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前言

　　六西格玛几乎与ITIL同时问世，这或许缘于巧合；但其原由却不仅仅是巧合。
两者的结合能促使服务实践正规化，提高效率，减少我们在业务流程管理中的失误。
　　自六西格玛与ITIL问世以来，摩托罗拉（创立了六西格玛）公司和英国中央计算机与电信局（创
立了ITIL）目睹了其成果在全球范围内被广泛地接受。
与此同时，我们也面临着如果六西格玛和ITIL各不相同，那么它们各自究竟为何的困惑，以及一个组
织机构是否应考虑两者并用的疑问。
　　这一问题将在本书中找到答案。
本书区分了ITIL与六西格玛的不同预定目标，对于两者为何得以并存以及如何充分利用其协同效应提
出了深刻见解。
　　无论读者是否考虑或已经同时运用六西格玛和ITIL这两个框架，本书都将是很好的参考资料。
　　作为国际出版物执行委员会（IPESC）IT服务管理论坛的主席，我非常自豪地将我们委员会的正
式认可授予该书。
　　国际出版物执行委员会通过其成员的努力和奉献，以及通过对支持IT服务管理最佳实践和知识统
一标准的认可，为IT服务管理专业人士提供增值（服务）。
　　我们的认可程序是非常严格的。
只有通过严格的评审标准的作品才能得到国际出版物执行委员会的认可，而这些标准可能是任何与IT
服务管理有关的出版物必须满足的。
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内容概要

六西格玛作为一种改进业务流程的方法论，在诸多行业迅速得到应用。
随着IT业的发展，六西格玛也将很快运用于IT管理的过程中。
本书由一个世界级的IT管理服务团队和六西格玛专家组共同编写和审定，对六西格玛和ITIL的涵义、
二者结合运用以及在IT和业务活动中的有效利用方面作了新的诠释。
此外，该书的价值还在于它提供了许多实用的案例，这就为IT管理实践过程中的从业者带来了具有时
效性的实证参考。
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章节摘录

　　第1章 为何在IT服务管理中应用六西格玛　　1.1全面质量管理的兴起　　一个企业的成功与其提
供产品的能力息息相关，其产品应满足需求不断增长的客户群体日益提升的期望值。
因此企业必须了解客户对于质量和价值的想法并使其服务内容与管理满足这些想法。
只有注重供应商与最终受惠用户之间关系的变化，IT化的服务才能得以维系。
为了企业的生存，IT服务机构必须是一个“适应”需求的有机体。
　　本章介绍全面质量管理的历史以及六西格玛的产生，并说明将六西格玛运用在IT服务管理中是企
业的业务及IT流程管理的重大突破。
　　1.1.1 全面质量管理的概念　　全面质量管理（Total Quality Management，TQM）是一个通称，用
于描述一个由众多理念、概念、方法和工具组成的巨大集合，这些理念、概念、方法和工具中包括了
六西格玛。
　　我们不妨从“定义质量”一词开始来尝试定义全面质量管理。
从企业角度来说，质量意味着一项服务对于客户需求与期望的满足程度。
为了提高质量，提供者有必要不断地评测客户对该项服务的感受以及客户未来期待的内容。
　　组织对于质量的认识，为全面质量管理进入其间提供了契机。
从20世纪初开始，由于工业革命的推动，公司开始试图对其产品的质量加以控制，全面质量管理得以
发展并由此将质量引入组织之中。
　　全面质量管理诞生于第二次世界大战之后，当时有几位统计领域的科学家被派到日本帮助战后经
济重建。
其中，爱德华·戴明（W.Edwards Deming）和约瑟夫·朱兰（Joseph Juran）两位科学家对于全面质量
管理的发展作出了重大贡献。
　　朱兰提出了全面质量管理的3个基本概念：　　客户导向。
　　持续改进。
　　重视与员工的每一个联系。
　　戴明则建立了著名的“计划－执行－检查－改进（Plan Do Cbeck Act）”循环，或称“计划－执
行－研究－改进（Plan：Do Study Act）”循环，由此强调了持续改进的重要性。
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媒体关注与评论

　　六西格玛作为一个全面而翔实的方法论，是以20世纪经过大量实践检验的原理和方法为基础，并
在吸收一些当今最有效的管理方法后整合而成的，它提出了一个使日常管理活动持续改进的框架和一
种使改进项目得到有效实施的方法。
这本书描述了六西格玛与ITIL结合的各种范式，同时书中附带的许多实例，也增加了它的可读性。
　　--荷兰阿姆斯特丹大学R.J.M.M.Dose教授　　数十年来，质量管理对于全球许多企业的成功运营
都起着至关重要的作用。
目前，人们越来越相信IT有利于提高业务活动的运行效率，这种信赖催生了人们对IT中诸如六西格玛
这样的现代质量管理新模式的需要。
六西格玛就是一种非常适用于IT管理的有效且灵活的流程改进模式，它是一些行业提高IT管理流程效
率的一个强有力的手段。
　　--加拿大渥太华大学管理学院JeanCouillard博士　　这本书是IT服务管理行业的从业者和想从事该
行业的人士的最佳入门读物，它很好地整合了当前的IT服务管理和六西格玛技术。
　　--惠普（德国）股份有限公司AndreasGiaf
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