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摘5要!在探讨六西格玛管理发展与高校实施六西格玛管理可行性的基础上!提出了高校质量改进中实施六西格玛

管理必须具备的基础&思想&人员&资金等方面的基本条件$ 以其中的教学质量管理为例!分析了六西格玛理论在高校的

推行步骤与对策$ 指出了其定义&测量&分析&改进&控制各阶段的主要任务是%准确界定!识别顾客需求'定量测量!提出

改进目标'分析问题!找到关键因素'针对因素!制定解决措施'总结经验!保证受控状态$
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世界著名质量管理专家朱兰"9(PIVQ 9NEB0$%""3 年在美国质量管理学会年会上说!)#$ 世纪是生产

力的世纪##% 世纪将是质量的世纪&*他认为依靠质量取得效益是人类进入 #% 世纪后最大的选择& 美

国质量管理专家哈林顿"J*9*JBEE)0XH(0$认为商业战争的主要武器就是产品质量#质量已成为全球发

展的核心问题& 高等教育质量的高低直接关系到人才战略实施的成败#提高人才培养质量是高等教育

永恒的努力方向#是大众化教育所面临的首要问题& 六西格玛管理理论是一个卓越的管理模式#在众多

国内外大型企业中获得了广泛成功#取得了卓越成效#带来显著经济价值的同时极大地增强了组织的核

心竞争力'% 4#(

& 随着高等教育体制的改革与发展#尤其是扩大招生规模的 #$ 年以来#人才培养的质量

令人担忧& 与此同时#由国家包办的高等教育模式已经完全打破#民办高校迅速发展#民办本科院校越

来越多#加之国外比较好的高校也相继出台政策吸引优秀留学生#从而致使未来高校在生源上的竞争会

越来越明显'+ 43(

& 高校如果想在竞争中求生存求发展#就必然从自身管理出发#更好地了解顾客当前

的%潜在的需求#并不断发展%改进和提高自身教育服务水平#从而满足甚至超越顾客的要求和期望#最

终获得顾客满意& 为了进一步提高高校教育服务质量#确保高校教育服务的核心竞争力#非常有必要学

习与借鉴管理理论中成熟的%先进的思想与方法#从而建立科学%高效的教育服务质量管理体系&

%5六西格玛管理理论与高校质量管理中导入六西格玛的可行性

%*%5六西格玛管理理论概述

)西格玛*源于统计学中标准差)

)

*的概念& 在统计学上#希腊字母)

)

*用来表示数据的分散程度&

若工序能力为 &

)

#则当均值有 %*,$ 倍的漂移时#质量特性值落在 &

)

以外的概率为百万分之 +*3#即

+g3DD=#意味着生产 %$$ 万个产品#出现不良品的机会只有 +*3 件&

六西格玛管理理念是 %"!2 年由美国摩托罗拉公司的麦克3哈里提出#目的是降低缺陷#提高质量&

随后由通用公司的杰克3韦尔奇将其继续发展完善#并形成了一套相应的管理理论体系',(

& 它的特点
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主要是!以顾客需求为关注焦点#以统计数据为决策依据#以过程管理和无边界合作为核心理念#以系统

方法为管理手段#以追求完美为最终目标#实现质量的持续改进& 其中#包括五个阶段的改进步骤#即定

义%测量%分析%改进%控制#简称 <=7GM模型& 它从一个统计标准#一个管理目标#发展到一种管理方

法#上升到一个卓越的管理系统#最终广泛应用于众多大型跨国企业#获得广泛成功#取得卓越成效&

%*#5高校质量管理中导入六西格玛的可行性

六西格玛管理方法在世界各大跨国公司取得了巨大成功#它作为提高产品与服务质量水平的有效

手段逐渐获得越来越多的组织认可& 高校是从事高教活动与提供高教服务的主要机构#兼具社会性和

经济性#服务的直接顾客是学生#间接顾客是用人单位& 因此#将广泛应用于企业的六西格玛理论引入

到高校教育服务过程中#其原因在于管理工作固有的内在属性是基本一致的& 因此#高校完全可以借鉴

企业成功的管理方法与理念来管理%规范自身的管理体制#提高产品的整体质量水平#更好地服务于顾

客#更好地满足社会需求&

六西格玛强调流程设计#即针对顾客需求设计出科学合理的服务过程& 高等教育服务既是对学生

进行管理的过程#也是对学生提供服务的过程& 通过分析高校教育服务过程#尤其是影响服务质量关键

的过程#并按以过程为基础的质量管理模式进行管理#达到持续改进的目的#以此来提高高等教育服务

的整体质量水平#是完全符合六西格玛流程管理模式的&

六西格玛的理论基础是全面质量管理"]j=$和 G?\"$$$ 族国际质量管理体系标准& ]j=与

G?\"$$$ 族标准的基本思想已经过几十年的发展和完善#普遍受到各国高教界的关注& 我国一批航海

类高校和高等职业技术学院也按该族标准要素建立起教学质量保证体系#并成功通过质量认证& 六西

格玛理论是对其基础理论]j=与G?\"$$$ 的科学发展#但它又超越了它的基础理论& 基础理论在高校

中的良好运用奠定了六西格玛在高校质量管理中推行的理论基础&

#5高校实施六西格玛管理的基础条件

六西格玛管理能同时为顾客%员工%所有者和整个组织创造价值和经济利益#它的核心特征是!高顾

客满意度和低资源成本& 其质量含义是质量特性必须满足顾客的需求以及避免缺陷#达到 &

'

水平&

因此#要想达到该高标准#实施六西格玛管理#组织必须有很好的质量管理基础条件& 具体应具有下列

基础条件!%$基础保障!组织已奠定传统管理坚实的基础#重视质量管理工作#领会八项质量管理原则

精髓#一般先通过G?\"$$$ 等认证.成功推行 ?DM"统计过程控制$%?D<"统计过程诊断$及其它统计方

法#一般质量水平至少已达到 +

'

水平#即已受过一定的科学训练.#$思想保障!高层领导以及决策者对

六西格玛管理有足够的认识#并有坚定的决心加以推广.+$人员保障!有可担任六西格玛管理过程的负

责人和黑带长"=BPHIE;AB/1 KIAH#&

'

教练$的人才.3$资金保障!在六西格玛实施过程中必须具有足够

的启动管理活动的资金&

+5高校质量改进中六西格玛管理理论应用步骤与对策

高校作为产品来讲#它包括硬件%软件%服务及其组合#是一个复杂的综合体& 以其中的教学质量管

理为例#来分析六西格玛理论在高校的推行步骤和应用对策&

定义阶段!准确界定#识别顾客需求& 高校质量管理中定义阶段的界定内容可根据需要展开#主要

包括目标界定%条件界定和流程界定& 在这个阶段#高校必须首先确定顾客的关键需求#然后界定关键

过程& 对于顾客关键需求的确定#要先做内涵界定与内容说明#再制成问卷发放给各受访者进行调查&

设计问卷评价表要从实效性%科学性%实用性%长远性出发#提出若干项质量特性指标#并根据顾客需求

确定关键质量特性%重要质量特性和一般质量特性#用加权的方法来衡量顾客需求的相对重要程度#并

找出与之对应的关键质量控制点& 这个过程可使用流程矩阵分析辅以质量功能展开"jF<$工具#绘制

jF<矩阵质量屋#得出高校教育服务的工艺和质量控制参数&

测量阶段!定量测量#提出改进目标& 测量阶段是定义阶段的后继流程#也是连接分析阶段的桥梁&

3%%
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它强调的是在准确和可信的数据上进行科学决策#并提出有效的流程改进方法& 因此#数据本身的准确

性和可信度就决定了决策的成败& 该阶段的主要任务是收集数据%整理数据#查找关键质量控制点方面

存在的主要问题与原因& 确定了关键控制点后#即可按照六西格玛管理的步骤#对各因素进行定量测

量#分析计算现有过程中的百万机会缺陷率#从而得出现有过程的质量水平#并与顾客期望的质量水平

进行对比#提出改进目标的)

)

*水平&

分析阶段!分析问题#找到关键因素& 这一阶段的主要任务是综合运用系统而科学的方法分析高校

教育教学中出现的主要问题& 比如可运用因果分析图%关联图查找影响高校服务质量的原因.运用排列

图%矩阵图%亲和图和优先级矩阵图分析影响服务质量的主要因素与关系.运用统计过程控制图观测高

校管理服务系统是否处于受控状态.采用过程决策程序图%网络图来组织%协调和控制教学服务的进度

和费用等&

改进阶段!针对因素#制定解决措施& 根据以上对影响教学质量水平各方面因素进行分析的结果#

制定出多个质量改进的备选方案#并从中比较选优#获得最佳解决方案#然后拟定执行计划并实施& 在

具体实施过程中#仍需要对方案不断改进完善#以确保始终不偏离改进目标& 针对要解决的质量问题#

可实施名义小组技术"0(C)0BAXE(NV HI/Q0)pNI#>6]$#列出所有观点#然后进行选择#得出)最终候选名

单*& 也可进行力场分析"L(E/IL)IA' B0BASP)P#FF7$#确定目标#成立小组#通过头脑风暴法%jM小组和

>6]来确定驱动力和止动力#创建力场图#制订削弱止动力和增强驱动力的计划&

控制阶段!总结经验#保证受控状态& 该阶段的主要任务是!科学评价#总结经验#积极推广#加以监

控#实施标准化#保持改进成果& 该阶段对所形成的关于改进方法%流程以及注意事项等标准化文件的

控制#可参考G?\"$$$ 族标准中有关文件的要求款项进行管理& 对教育教学过程进行控制可按照以过

程为基础的质量管理体系模式进行管理#达到持续改进的目的& 监督过程是否处于失控状态#可采用随

机抽样方法#并运用质量过程控制图进行质量监控#以发现新的质量波动源#使整个教育教学质量过程

始终处于受控状态&

35结语

成功应用于企业的六西格玛管理理论引入到高校教育服务中不能照搬企业的质量标准和管理模

式#因为企业管理的投入产出易于量化#可以直接用经济效益来衡量#而高等教育的投入产出不易简单

量化#相对复杂得多#不是每个指标都可以准确定量测量& 并且企业中的流程一般是可操控可重复的#

而高教服务中的多数流程相对比较模糊#特别是涉及到智力%情感等方面的因素#很难界定& 因此在采

用六西格玛管理理论来提高高校教育服务质量的过程中#必然存在不能完全适应和吻合的地方& 因此#

高校推行六西格玛管理必须循序渐进%逐步推广#客观评价#总结创新#积极探索出一条有效的高校教育

服务的六西格玛管理质量改进之路&
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