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第                 章1
給不曾聽過「六標準差」的你

本書將盡量以簡潔的方式進行說

明，期望因陌生的詞彙與數字而感

到困惑的讀者們能夠更容易瞭解六

標準差。

入門篇
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1六標準差的時代來臨

……目標達到「6σ」的水準

各位聽過「GE」這家公司嗎？這家公司就是美國奇異公
司，創辦人是鼎鼎有名的發明家湯瑪斯．愛迪生（Thomas Alva 
Edison）。

GE的員工約三十萬名，年營業額達一千億美元以上，利潤
也將近達到一百億美元，是一家跨國際的大型企業。近年來不少

大企業經常被批評缺乏活力，不過 GE公司卻依舊維持營收與利
潤的成長，也因此該公司經常得到全球經營者的矚目。

SONY就無須多做介紹了，這家公司是日本引以為傲的
全球型企業。除了這兩家公司之外，另外摩托羅拉（Motorola 
Inc.）、聯合訊號公司（Allied Signal）、艾波比集團（Asea Brown 
Boveri，ABB），以及日本的東芝、日立、島野（Shimano）等公
司都引進一種創新的管理方式，那就是六標準差。

所謂六標準差是將企業管理中所發生的錯誤、失敗或是不

良品的發生機率控制在「百萬分之三點四」的水準。

本書稍後將會詳細介紹六標準差的由來，屆時各位就會明

白六標準差並不是最近才被提出的嶄新管理方式。如前所介紹

的，近年來一直努力維持著「模範企業」（註 1）稱號的 GE於
一九九五年、Sony於一九九七年分別引進六標準差，使得六標
準差成為眾人的目光焦點。

管理的改革方式不一定只有一種，而六標準差是為了提高

「管理品質」之管理方式。只是無論使用哪種方法，總會有成功

的企業以及失敗的企業。

如果想要得到成果的話，「自己能夠運用」是重要的關鍵

點。六標準差就是能夠自在地運用創新的管理方式來塑造出「公

司特有的風格」。
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2六標準差的誕生

……秘密在於「日式管理」

由於美國 GE與日本 SONY引進並推動六標準差，因此六
標準差的管理方式在日本廣為知曉。不過，最早確定這套管理方

式的是美國通訊產品製造大廠摩托羅拉。這個概念大約誕生於

二十年前。

一九七○年代末期摩托羅拉意識到「公司生產的產品品質

不良」，於是開始全面推動改善公司產品品質的活動。到了八○

年代，當摩托羅拉進入日本的呼叫器市場並與日本廠商所製造的

產品相較之後，他們發現了令人驚訝的事實。那就是，「日本產

品的品質真是好」。

從六○年代開始，日本國內，特別是製造業積極展開改善

產品品質的活動。第二次世界大戰結束之後日本產品一直都給人

「便宜沒好貨」的印象。但是八○年代後期開始，日本超越了以

前的品質水準，並以「高品質」的產品席捲全球市場。摩托羅拉

為了縮小與日本產品的差距並快速地追上日本產品的品質，於是

徹底研究「日式管理」。這就是六標準差誕生的由來。而今，如

果我們分析各家公司運用六標準差的特色，就能夠瞭解以下的想

法以及六標準差的概念。

六標準差並不只是單純追求達到日本產品品質的水準，而

是探討為什麼「日本企業的管理方式」能夠達到如此高品質水準

所得到的研究結果。

通常我們都認為歐美企業與日本企業的「管理方式」不

同。歐美也難以原封不動地複製日本的做法。所以應該活用歐美

可取的部分，同時將日本的方式調整為適合歐美企業的「歐美風

格」。

而六標準差就是「生於日本，長於美國」的創新管理方式。
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圖�  六標準差的模型為日式管理
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3管理目標的重點

……重點是平均與分散！

讓我們一起來思考六標準差中最受重視的部分吧。這部分

也跟「標準差」這個名詞有關。

標準差（σ）這個詞是統計用語，指的是「分散」（註 2）
的情況。讀者突然聽到陌生的統計、分散等詞彙或許會感到畏縮

以至於裹足不前。

不過，大家對於「平均」（註 3）這個詞應該有些概念吧。
假設某個測驗的平均分數為七十五分。那麼如果這個班上有人考

一百分，就會有人考三十分。

學生的分數（資料）就是以七十五分為中心而向外分布。

統計學稱這種「分布」的情況，也就是所謂的分散為「標準

差」。而σ就是表示分散程度的單位。σ左側的數字越大代表

「分散程度越小」。

那麼，讓我們從各位的工作來思考分散的情況吧。

假設某公司宣稱該公司的交貨日期為「接單後三天」。但是

實際卻有當天交貨，也有一週甚或十天等延遲交貨的情況。這樣

就算宣稱平均三天交貨，實際的交貨狀況卻是「相當的分散」。

從顧客的立場來看相同的案例。同樣是約定「三天」交

貨，A公司「有時候兩天交貨，有時候會拖到一週以上⋯⋯」，
而 B公司「總是三天」交貨。相較之下哪家公司的服務水準比
較高呢？

六標準差就是在過於重視平均的管理或企業目標中，加入

分散的概念以求達到更高經營品質的目標。
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圖�  平均與分散
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4利用六標準差來煮水煮蛋吧！

……每件事都是經由過程而逐步完成

為了讓讀者容易明白六標準差，接下來以「水煮蛋的做

法」為例進行說明。

我想大家應該都知道水煮蛋的做法吧。「把水跟蛋放入鍋

內，煮熟。」沒錯，就是這樣。但是，在這裡我們要利用六標準

差更進一步檢視水煮蛋的烹煮過程。

①準備材料

蛋、水、鍋子、爐子。或許有人認為鹽也是必要的項目。

當材料不足時就必須出門去採購備齊。

②烹調

將水放入鍋中並開火。有人在冷水時就放蛋，也有人等水

沸騰了才放。至於要煮幾分鐘也是因人而異。

③完成

那麼，你是否已經輕鬆地照自己的口味或是如自己所期待

地完成水煮蛋了呢？你是否遇過「想煮半熟的水煮蛋卻煮得太

熟」或是完全相反的狀況？在這裡要先確認兩件事。

首先就是「過程」。雖然我們只說「煮一顆蛋」，但是這句

話包含了「準備材料」、「把水加入鍋裡」、「放入蛋」、「煮開」等

等的要素與動作。而且不光是煮蛋，所有的事情都是如此。

無論是企業或業務的結果、不良品或失誤等等，引發這些

現象產生的就是無數個過程。

再者就是請各位記住「Y=f（x）」這個關係式。六標準差以
「Y」表示發生的現象，也就是結果，並以「x」表示影響 Y的
因素或原因。而連結這兩者的就是過程「f」，掌握住這個觀念非
常重要。
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圖4  「六標準差式的水煮蛋」之製作方法
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5換算成金額的話大家都能夠明白！

⋯⋯六標準差的標準是 COPQ

「來煮一個好吃的水煮蛋吧！」——這是我們所舉的例子。

假設「好吃的水煮蛋」為 Y，那麼接下來就須考慮因素 x以及過
程 f 。不過，在此之前還有一些必須討論的細節⋯⋯。

如果有無窮盡的時間與金錢的話，應該就能煮一顆「絕對

好吃的水煮蛋」。但是，實際上這是無法辦到的吧。而且，現實

中對於「絕對」、「好吃」的定義也因人而異。

這時就必須訂出一個無論是誰來判斷或是無論對誰都能夠

做出相同評價的共同標準。因此，六標準差使用「COPQ」（Cost 
Of Poor Quality：品質不良所產生的成本）與「COQ」（Cost Of 
Quality：確保品質所需的成本）為評斷標準。也就是換算成可量
化的金額。

如果可以換算成金額的話，哪樣最花錢或者哪種方式最便

宜等等，就可以看得一清二楚。

想煮水煮蛋時，「買新鍋子／不買鍋子」、「使用自來水／使

用礦泉水」等，選擇不同的 x時，與 COQ也就是與 Y相關的花
費會跟著改變。

另外，萬一烹煮過程中不慎打破了蛋或是烹煮失敗，於是

多取一個蛋來重新製作⋯⋯？原本應該使用一個蛋就可以完成的

事，現在又多用了一個蛋。COPQ就是以金額計算額外使用的這
個蛋的價格與多花費的勞力等。

六標準差的創新管理方法以「對於管理而言重要的事物」

為對象。在管理上資源（金錢、時間、人力等）是必須的，當然

這些資源也都是有限的。所以，金額是大家都能夠非常清楚地瞭

解「先從哪方面下手」（優先順序）的有效認定標準。
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圖�  一樣是水煮蛋也有這麼多的不同點

一般水煮蛋

蛋 水 鍋子

一盒蛋

一個日幣10元 
自來水

幾乎是免費
家裡現有的鍋子

COQ
日幣100 元

COQ
日幣��00元

超級好吃水煮蛋

特級精選蛋

一個日幣�00元 
礦泉水

日幣�00元

購買高級鍋具

日幣�000元

蛋破掉了！！

一個日幣10元

COPQ
損失日幣10元
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

6定義「好吃的水煮蛋」

⋯⋯VOC決定「好吃」的定義

對各位而言，「好吃的水煮蛋」是怎樣的水煮蛋呢？由於每

個人的口味不同或是目的不同，對於「好吃」的定義也有所改

變。這點大家應該都能接受。

有人認為「半生不熟的水煮蛋最好吃！」，也有的人認為

「要像沙拉中蛋黃的硬度才好吃⋯⋯」。因每個人的喜好與目的

不同，對於「好吃的水煮蛋」的認定也跟著改變。

現在，假設有一個四人家庭（爸爸、媽媽、兩個男孩）每

天早餐都必須煮「好吃的水煮蛋」。

爸爸喜歡路邊攤賣的那種味道滲透到內部的水煮蛋。媽媽

希望可以優雅地以湯匙舀起半熟的水煮蛋食用。男孩們希望水煮

蛋是「蛋黃在正中央的位置」，而且如果蛋黃是漂亮的鮮黃色那

就更好了。此外，爸爸跟媽媽希望「總是讓孩子們吃些對身體有

益的食物」。還有，由於爸爸與媽媽都得工作，所以必須有效運

用有限的時間跟金錢。

六標準差稱這些需求為 VOC（Voice Of Customer：顧客的
聲音）。蒐集 VOC是六標準差活動的第一個步驟。

看了前述的家族 VOC，是否有人會想「我喜歡的水煮蛋沒
有列在其中」？如果現在特地為這個顧客煮一個「好吃的水煮

蛋」，那麼這並不是正確地蒐集 VOC。
這樣的做法不是「蒐集所有顧客的聲音」。所以應該先精確

地鎖定預定服務的「顧客對象」再蒐集正確的 VOC，這才是重
點。

http://www.morningstar.com.tw/bookcomment-2.aspx?BOKNO=0126008



