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序章 ◉ 精實六標準差是全球商務的共通語言

◉…成為國際標準的理由

ISO認證的「六標準差」1
本書是「圖解六標準差」系列的第三本，筆者想要用淺顯易懂

地方式向大家介紹精實六標準差 *1，它已經是業務改善和經營改革

手法的世界標準。前一本書出版至今已經過了十年，國內的經營環

境也有很大的改變。凡事追求國際化已經是理所當然的事，而我們

也一直在國際競爭下尋求生存。在這當中，理應誕生在日本的精實

六標準差，卻以國際標準的名目，反向被輸入進來，實在是不可思

議的現象。

精實六標準差絕非只是在生產現場的改善活動而已。從日本以

外的例子來看，不管是服務業、醫院或地方政府，它是可以運用在

任何地方的經營工具。它超越了種族與國籍，可以說是企業的共通

語言。不管是在韓國或在印度，說到六標準差中的「VOC」，指

的就是「顧客心聲」，說到「DMAIC」，則是解決步驟。除此之外，

能把這個共通語言運用自如的黑帶 *2或綠帶 *3們，大家都用同樣

的方式在處理經營課題，並且領導著團隊來尋求解決之道。

話說回來，大家是否有聽過 ISO呢？它指的是「國際標準化

組織 *4」，一個替全世界的各種產品規格或規範制定統一標準的國

際組織。像是螺絲的尺寸或是相機底片的感光度等，ISO很早就定

下標準。還有最近大家可能聽過的 ISO9000系列（品質管理系統
*5）或是 ISO14000（環境管理系統 *6）等等。

事實上，ISO在二○一一年時把「六標準差」定為一項國際標

準，並且制定出正式的規範手冊。這是因為精實六標準差已經被引

進到全世界的企業及團體中，所以有必要把向來慣用的用語和工具

做出統一定義。

精實六標準差簡直可以說成是源自日本「改善」一詞所發展成

的全球標準吧﹗
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圖1　世界通用的精實六標準差

 國際標準化機構（ISO）
 TC69/SC7委員會籌備處所決定的
「六標準差」國際規格

 ISO13053-1 DMAIC作法

 ISO13053-2 DMAIC作法的工具組

美國
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韓國
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序章 ◉ 精實六標準差是全球商務的共通語言

◉…避免工作品質不一的工具

「六標準差」，您還記得嗎？2
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序章 ◉ 精實六標準差是全球商務的共通語言

現在就讓我們來複習一下「六標準差」。

「六標準差」是以顧客的心聲（也就是 VOC，Voice of the 

Customer）為起點來改善我們的工作流程（工作方式）的活動。

其中所著眼的，是業務流程中可能發生的各種品質不一。

所謂品質不一，指的是在大量製造相同的產品，或者是許多人

同時進行相同的作業時，從無數次反覆的作業過程中，產生出像是

拍照時的「晃動」現象。「晃動」的幅度如果太大的話，很可能就

會發生錯誤，然後馬上就會造成顧客的不滿與抱怨。

然而這樣的問題現象並不容易看出，所以必須藉由確實地收集

事實與資料，才可能讓它們一目瞭然。此外，顧客不可能特意為我

們指出問題所在，所以必須由一位負責解決問題的人，我們稱作盟

主（Champion）*7，來決定所要處理的課題。

至於我們稱為六標準差專案的個別課題解決活動，則是由「黑

帶」或是「綠帶」所領導的團隊來進行。其中用來解決各項課題的

方法，稱為 DMAIC步驟。

使用 DMAIC方法時，最重要的是讓 D、M、A、I、C各個面

向所得到的成果，能夠協助盟主做出適當的決策。如果所導出的解

決方案只是滿足自己，而不能運用到其他面向，那就沒有意義了。

業績卓著的黑帶被稱為新世代事業經營的候選人，這表示能夠

率領團隊確實地解決經營上的各種課題，對於經營者而言是一項不

可或缺的能力。

您覺得如何呢？只憑上面的說明仍舊不太明白的人，只要繼續

閱讀下去，我想不管什麼樣的主題都可以充分理解的，所以請務必

放心。
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圖2　問題就在品質不一的流程

發生品質不一的問題時建議您運用「精實六標準差」

送達時間等了又等

材料好像大小不一⋯⋯

品質不穩定
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序章 ◉ 精實六標準差是全球商務的共通語言

◉…消除浪費的工具

消除浪費，稱為精實3
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序章 ◉ 精實六標準差是全球商務的共通語言

豐田汽車所提出「消除浪費」的思考方式，在這半個世紀之間

擴及全世界。

在海外，牽涉到品管（QC）*8或是改善活動的用語，常

常可以看到直接用日語的羅馬拼音來標記的情況。例如改善用

「KAIZEN」，現場用「GENBA」。那麼，消除浪費呢？並不是

「MUDATORI」，而是稱作「LEAN」。這據說是由美國麻省理工

學院研究豐田汽車的專家所創的名稱，然後擴大到了全世界。所以，

本書中也一樣把消除浪費稱為 LEAN。

另外，有關消除浪費（LEAN）詳細的解說，光是日本國內就

出版了超過三百本的相關書籍，所以我想關於這部分我就留給他

們，本書中僅介紹為了理解所需要的精華。

話說回來，業務流程中那麼多的浪費，究竟是如何產生的呢？

圖三的例子是業務流程中常見且典型的浪費，庫存過多或是半

成品分散各處，這樣不僅缺乏效率，也必須煩惱放置的空間。另外，

營業據點與作業場所離得太遠的話，既耗費移動的時間也消耗勞

力。然後最令人強烈感到浪費的，莫過於枯等的時間吧。

站在管理成本與支付薪資的立場，不管多麼小的浪費都應該消

除，這樣我們就不難理解何以精實會成為全世界的熱門概念。此外，

從顧客的立場來看，業務流程中的浪費太多，往往也是極度令人不

悅的事─這個也要等那個也要等、同樣的資料叫我填了好幾次、

不知道幹嘛叫我做這些事等等，當然會讓顧客覺得火大。

消除這類浪費固然很重要，但是不能不注意的是「一味地消除

浪費」這種危險。要是把什麼都看成浪費，不僅現場會產生缺乏彈

性的弊端，而且一下子就缺貨的話，反而造成顧客的困擾。

所以不論任何事情，最重要的還是分寸拿捏吧。
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圖3　不必要的流程太多的情況

用精實來消除浪費

要是不減少

時間浪費的話⋯

等待
時間的
浪費

等待
時間的
浪費

移動
時間的
浪費

門市

倉庫

總公
司

瓶頸

門市
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◉…精實六標準差誕生

「精實」與「六標準差」
是最強的組合4
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序章 ◉ 精實六標準差是全球商務的共通語言

一般統稱的改善活動大致可以分為「六標準差」和「精實」，

前者是為了提高工作與產品的品質，後者則是透過減少浪費來建立

業務流程的效率。

而「精實六標準差」的想法則是將兩者各自的特色活用於改善

活動上，可說是各擷所長而組成的最佳工具。

從圖四當中可以看出兩者各自擅長的領域。

推動「六標準差」的專案，通常需要數個月至半年左右的活動

時間，才能確實得到預期成果。當然可以早日完成是再好不過的事，

但是如果草率地執行，可能連根本的對策都無法找出。

在找出明確的問題點之後，就能利用「精實」來達成立即的成

效。精實是「即時服務 *9」（JIT，Just In Time）的代表性思考方

式，它可以視情況提出各種對策，並且迅速達成成果。此外，因為

它的活動本身進度很快，所以立即改善是它的強項。不過相對地，

它就不適合用於釐清龐雜流程中的因果關係。

透過這樣截長補短並且各自發揮所長，就能更快地得出更大的

成果。

當然在某些情況下，將精實與六標準差個別運用會比較好。再

者，想要完全熟練它們，也必須累積相當的經驗才行。所以這可說

是想要成為肩負起新時代之領導者的一項武者修練。

就筆者所知，全世界進修中的黑帶和綠帶，每年以數千人持續

增加當中。現在它又被明確賦予國際標準的地位，因此作為商務人

士，想要在競爭中求生存，可以說愈早瞭解愈好。
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圖4　精實與六標準差各截所長

精實六標準差的目標

▼
迅速達成顯著的成果

●以大的成果為目標

●使用DMAIC方法

●重視數據

六標準差的優點

●以快速的成果為目標

●使用固定的工具

（招牌方法、5S）

●重視老手的經驗

精實的優點

各取所長
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序章 ◉ 精實六標準差是全球商務的共通語言

◉…能夠長期使用因而成為共通語言

第三代的
精實六標準差5
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序章 ◉ 精實六標準差是全球商務的共通語言

「六標準差」最初從摩托羅拉公司 *10誕生，至今已經超過了

三十年。實際上其間經過幾次的世代交替，才演進成目前的精實六

標準差。

第一代的「六標準差」，單純是把日本製造商所從事的品管工

作當作範本，來進行品質改善活動。其中所使用的術語和工具都是

從日本引進，業務流程則是以製造工程為主要對象。

不過第二代的「六標準差」則是以奇異電氣公司（GE）*11為

範本，對象擴及商店與服務業等範圍，進行的是以 VOC為起點的

「全社改善運動」。此外，黑帶與綠帶的角色也已不再只是專職改

善工作，他們被視為新世代領導者的人選，因此必須確實地學習變

革管理 *12。這個時期為了能從 VOC明確界定各項處理課題，也制

定出 DMAIC的「界定面向」。

進入二十一世紀之後六標準差仍持續進化著。為了加速專案活

動的進度，六標準差與精實結合成為精實六標準差，目的在於確立

「營運卓越（Operational Excellence，壓倒性的卓越業務流程）
*13」，最終達成 ISO國際標準化。

全世界有無數的企業與團體導入「六標準差」或精實六標準差，

所以像黑帶這樣活躍的經驗人士也已經數不清。最近亞洲與美洲新

興國家中，參與的企業急速增加，並且在各地盛大地召開國際會議。

對於與會者能夠對談自如而感到吃驚的，肯定不只有英語不流利的

筆者而已。他們之所以可以這樣輕鬆，原因在於同樣身為黑帶的老

手們，彼此可以用精實六標準差作為共通語言來溝通。對方想說什

麼馬上就可以了解的說法，或許有點誇大，不過可以感覺出彼此之

間擁有共同的溝通基礎。

近來不僅是在公司內部，企業之間也會遇到需要使用這個共通

語言的場合。就算英語不夠流利，只要能用精實六標準差就能在商

務上溝通無礙，這樣的時代或許即將到來。
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圖5　商務溝通的共通語言

精實六標準差

商務溝通必備的共通語言

VOC

GB

VOC

BB

DMAIC

DMAIC
BB

GB
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序章 ◉ 精實六標準差是全球商務的共通語言

◉…熟練更勝於學習

本書的讀法6
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序章 ◉ 精實六標準差是全球商務的共通語言

本書和先前的兩本著作一樣，透過複雜程度不同的個案來進行

解說（雖說複雜度還是筆者主觀的認定），希望可以成為理解精實

六標準差的參考書。

書中的個案共有四個，內容彼此是獨立的，所以可以從其中任

何一個開始讀起。雖然愈往後面的內容愈難，但是如果想要活用精

實六標準差的話，希望讀者們能努力讀到最後。

在各章首頁中，筆者會列出每個個案中所運用到的主要概念工

具，所以如果想要知道這些工具的用法，請參考該頁。此外，關於

用語的部分，在每章的最後會附上用語解說。當然，終章內編有針

對初學者的問答集，所以請初學者不必擔心。

必要時筆者會引用先前的著作中已經說明過的內容，因此如果

能夠與這本書一併閱讀的話，相信會有助於更深入地理解。

就跟學英語一樣，要理解全世界所使用的共通語言，我希望

大家能熟練它，更勝於學習它。因為這裡向大家介紹的精實六標準

差的思考方式，唯有透過商場上的實踐，才能享受到它帶來的「利

益」。

對我們來說，要學的東西還有很多，不妨就試著從精實六標準

差開始下手吧。
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圖6　熟練勝於學習

   精實六標準差的起點是「VOC」。

學習

不如

熟練

Z
Z
Z

什麼是VOC ？

要如何讓

這本圖解書

更容易懂呢？

VOC

VOC

VOC

VOC
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