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前言

　　今天在许多工业部门中，目前开发实施的服务设计解决办法一般都存在着缺陷和脆弱性，如质量
水平中等，忽视客户的要求和希望以及过于复杂等。
这是由于缺乏系统的设计方法来解决这些问题而造成的。
这些脆弱性是常见的，它使人们做了许多看不到的和不必要的开发工作，而且这些工作是非增值的成
分，以后要由客户来承担运行成本。
设计的脆弱性本身表明，它会造成客户高度的不满意，低的市场份额以及严格的组织结构和运行的高
度复杂性。
复杂的设计可能会产生不严格遵守设计过程的业务官僚主义。
这个根本性的原因是与服务递交过程中的几个变化因素相关的，包括客户引起的变化性，它通常叫做
关键满意特性（CTSscriticaltosatisfactioncharacteristics）。
　　在许多工业部门中六西格玛配置的成功，已经弓I起商业界的极大兴趣。
在显示这种成功当中，六西格玛结合了团队和过程的威力。
团队的威力指的是组织的支持和培训有素的团队来处理目标的任务。
过程的威力指的是有效的六西格玛方法论的配置、缓解风险、项目管理以及一系列统计和系统化的方
法。
六西格玛着重于业务的全面质量。
全面质量包括产品或对外部客户的服务质量，也包括全部内部过程的运作质量，如会计、付账等等。
具有全面质量观点的全面质量业务，不仅提供高质量的产品或服务，而且还会以低成本和高效率运行
。
因为全部业务过程是经过优化的过程。
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内容概要

本书介绍六西格玛设计，它是一种容易掌握的并且也是一种极其有效的数据驱动方法，能防止任何形
式服务过程中的缺陷。
本书特别强调能达到作者所谓的“完全质量业务”的服务六西格玛设计，以积极主动的姿态做到一次
就把事情做好。
完全质量业务不仅能生产出高质量的产品和提供高质量的服务，而且与其竞争对手相比，能在整个生
命周期中以低成本和高效率运作，因为它优化了供应链中的全部联系。
本书介绍了利用服务六西格玛设计所需的全部信息和工具，包括：    清楚和深入地说明服务六西格玛
设计的原理、组织和技术方面的问题；    整个服务六西格玛设计部署和执行过程的循序渐进的路线图
；    充分讨论服务六西格玛设计中涉及的全部关键方法，包括公理化设计、可X设计、创新问题求解
理论(TRIZ)、传递函数、设计计分卡和田口方法；    许多演示如何将理论应用于实践的说明性实例；   
帮助开发在组织中应用六西格玛设计的必要技巧；    本书是公司的执行主管、质量控制经理和过程工
程师对服务六西格玛设计的一本理想参考书，也可作为DFSS团队的一本完全培训手册，并且也是从事
管理、运行和质量保证方面研究的一本优良的课本。
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章节摘录

　　第1章　服务设计　　1.2　什么是质量　　我们所有人每天要利用服务与各种过程交互。
上一次你记得是何时感受到一次真正好的服务?最近你得到过的最差服务是什么?通常我们很容易记得
痛苦和不满意的经历，而不太记得好的经历。
本书作者之一曾发送一封快件挂号信，而在8个业务日后他仍未看到信被收到，因此他打免费电话给
邮政服务提供商，并经受了一次非常职业性的和烦恼的经历。
这是一种羞耻，在递送一封简单的信时他们不能提供同样水平的服务。
结果是信已递送，但他们的系统不能跟踪它。
因此，我们如何来度量服务的质量呢?　　在传统的制造环境中，遵守规格和按时交付，是可测量和跟
踪的普通质量条款。
经常，会有许多被剔除，因为它们没有正确的文档支持。
因此，制造中的质量是一件符合的产品，按时交付，并有支持的文档。
在服务中，质量是以符合期望、可用性、过程的经历和人与所获得服务的交互来度量的。
　　如果我们看看图1.1，可以看出客户以三种方式来得到服务：　　1.特定的服务或产品，如有我们
所要求的和能起作用的、可用性的属性。
　　2.通过它递付服务的过程，可容易利用或增值。
　　3.人（或系统）应该是博学的和友好的。
　　为了满足这些需求，我们要对质量运作系统应用一个服务生命周期。
　　1.3　质量运作系统和服务生命周期　　为了递付一个高品质的服务，我们需要一个方法和活动的
体系，能提供驾临在上的结构来成功进行规划和开发服务。
这种体系就叫做质量运作系统（quality operating system）。
质量运作系统包括在系统中的全部规划和系统化的活动，以自信表明服务将满足质量的要求。
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