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摘　　　要：针对业务流程重组（ＢＰＲ）存在失败率高的不足，而应用六西格玛管理法可以对ＢＰＲ
进行补充和完善的情况，在分析六西格玛管理法特点的基础上，提出了基于六西格玛设计（ＤＦ
ＳＳ）的业务流程全新设计（ＢＰＲＢＤＭ）实施框架，完善了业务流程重组方法，提高了业务流程重组
的成功率。
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　　业务流程重组（ｂｕｓｉｎｅｓｓｐｒｏｃｅｓｓｒｅｅｎｇｉｎｅｅｒｉｎｇ，简称ＢＰＲ）理论作为一种新的管理思想，自从提出后就
风靡世界，并在ＩＢＭ、沃尔玛、宝洁、福特等许多大公司取得了巨大成功。我国许多企业己经开始尝试使
用ＢＰＲ改进企业管理［１］。但是，据统计资料表明，７０％的业务流程重组计划是以失败而告终［２］，究其原

因，并不是ＢＰＲ思想本身存在什么问题，关键原因之一在于缺少方法论的指导和有效工具的支持。而六
西格玛管理法通过一系列质量管理工具和方法的应用，把产品质量控制在六西格玛水平，在利用质量管

理工具控制产品质量方面具有独特的优势。因此，本文提出了将 ＢＰＲ和六西格玛管理法二者相集成的
思想，并提出了基于六西格玛设计的业务流程重组全新设计实施框架，建立了二者集成使用的方法体系，

力求用六西格玛管理法丰富的技术工具来对ＢＰＲ进行补充和完善，提高其成功率。



１　业务流程重组的不足分析

ＢＰＲ的提出，在世界范围内形成了一股 ＢＰＲ热潮，许多国内外企业纷纷进行了尝试，但是业务流程
重组一直是“伴随着巨大的成功和巨大的失败”的，英国ＦＣＤ调查机构对全球６００个 ＢＰＲ项目进行了调
查。结果表明：７８％的企业项目取得的效果与预期相距甚远，其中甚至有４５％的项目使企业得到负面效
益；只有２２％的企业取得了成功；而我国也有３／４的ＢＰＲ项目以失败告终［３］。

失败率如此之高，令人触目惊心，那么造成这样结果的原因是什么呢？造成失败率高的原因除了诸

如重组时机和重组对象选择错误、流程重建的环节选择错误和忽视 ＢＰＲ的持续性以外，还有一个比较重
要的原因是ＢＰＲ方法体系的不完善和ＢＰＲ方法的不成熟，缺乏方法论的指导和有效的技术工具的支持，
表现在以下几个方面：

１）ＢＰＲ强调以顾客的需求为导向，从顾客的需求出发，但是相应的需求获取和分析的工具比较薄
弱，更多的是根据标杆瞄准的对象以及咨询顾问的经验，缺乏对顾客需求全面、深入的分析，这与 ＢＰＲ所
强调的以顾客需求为导向其实是相悖的。

２）ＢＰＲ的目标模糊，无法衡量。ＢＰＲ的目标是在衡量绩效的成本、速度、服务等现代关键指标上取
得显著的提高。但是，ＢＰＲ的目标却没有进一步的深化、具体化和量化，从而感觉到ＢＰＲ的目标模糊，无
法衡量，没有一个相对的标准同行业领先者作为对比，从而使差距不太容易描述，给组织改进目标的确定

带来困难。

２　六西格玛管理法特点分析

六西格玛（ｓｉｘｓｉｇｍａ）管理作为一种同时增加顾客满意和企业经济增长的经营战略，是使企业获得快
速增长和竞争优势的全新的管理模式，具有以下特点［４］。

１）注重“以顾客为中心”，实行对顾客的真正关注。六西格玛管理在产品设计之初就充分考虑顾客
的需求，聆听客户的声音，运用头脑风暴法、调查表法等方法来调查顾客需求，收集顾客之声 ＶＯＣ（ｖｏｉｃｅ
ｏｆｃｕｓｔｏｍｅｒ），利用一些评价工具对顾客需求进行识别和优先级排序，以保证设计出的产品满足客户的需
要，并用质量功能展开等方法来分析顾客需求，将顾客需求转化为对流程的要求。

２）注重统计工具的运用，开展由数据和事实驱动的管理。六西格玛管理以数据和事实为基础，采用
量化的方法分析流程中的绩效影响因素。六西格玛的目标是：使组织的流程达到六西格玛水平，组织绩

效提高之路的每一步都可以用σ水平来衡量，所以，有了σ水平这一衡量绩效的相对指标，通过横向、纵
向的对比，可以准确地对企业当前流程进行定位，明确目标。该方法还能为所取得的成果进行准确的定

位，从而能正确地对所取得的成绩进行肯定，并准确把握进一步努力的方向。

３）注重业务流程的持续改进，不断提高流程绩效。六西格玛管理认为，不管是设计产品或服务，评
估绩效，还是提高效益和顾客满意度，甚至是运作整个业务，都要把对企业业务流程的关注、管理、改进和

提高作为走向成功的关键。由此，六西格玛项目实施的主体乃至整个六西格玛质量管理体系都是以工作

流程为重点，形成了六西格玛流程３种战略：流程改进、流程设计／再设计和流程管理。
所以，对于造成ＢＰＲ失败率高的需求分析不深入不全面，以及目标模糊，无法衡量等原因，也正是六

西格玛管理法所具有的独特优势。所以，如果将二者进行集成，那么就将使 ＢＰＲ理论体系以及技术工具
和方法上更加丰富和完善，通过集成可实现１＋１＞２的效果，从而降低ＢＰＲ的失败率。
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３　业务流程重组与六西格玛管理法的集成

３．１　集成方式选择
ＢＰＲ包括２种方法：系统化改造法（ｓｙｓｔｅｍｉｃｒｅｂｕｉｌｄｉｎｇｍｅｔｈｏｄ，简称 ＳＲＭ）和全新设计法（ｂｒａｎｎｅｗ

ｄｅｓｉｇｎｉｎｇｍｅｔｈｏｄ，简称ＢＤＭ）。而六西格玛管理法的也包括２种方法：六西格玛改进（ＤＭＡＩＣ）和六西格
玛设计（ｄｅｓｉｇｎｆｏｒｓｉｘｓｉｇｍａ，ＤＦＳＳ）［５－６］

如图１所示，ＢＰＲ所包含的２种方法和六西格玛管理法所包含的２种方法区别都是针对旧流程的改
进和新流程的设计，二者有着惊人的相似性。而本文针对新流程的设计，将业务流程重组的全新设计法

（ＢＤＭ）和六西格玛设计（ＤＦＳＳ）进行集成，提出了基于六西格玛设计的业务流程全新设计实施框架。

图１　六西格玛设计与业务流程重组全新设计的集成

３．２　基于六西格玛设计的业务流程全新设计实施框架
基于六西格玛设计的业务流程全新设计实施框架，简称实施框架，是一个多层次的立体形式，分为３

个层次：观念重建层、流程重建层和组织重建层，其中流程重建层是重点。实施框架如图２所示。
３．２．１　观念重建层

观念重建层所要解决的是有关观念的问题，即要在整个组织内部树立实施基于 ＤＦＳＳ的 ＢＰＲＢＤＭ
的正确观念，使组织员工理解它对于管理的重要性。主要包括２方面工作：一是组建基于 ＤＦＳＳ的 ＢＰＲ
ＢＤＭ小组来负责具体的实施过程；二是前期的宣传准备工作，避免因员工不理解而造成人心恐慌甚至产
生抵触情绪。

３．２．２　流程重建层
流程重建层是整个实施框架的主要部分，共分为５个阶段，贯穿新流程的整个产生过程。
阶段１　项目定义。首先要根据需要，来选择和确定项目，找到实施的对象，并且明确要做什么，做

到什么程度，达到什么样的目标，该项目是否可行，并进行项目可行性论证，最终形成项目可行性报告。

本阶段的主要技术／工具／方法为项目管理、头脑风暴、创新分析、项目策划。
阶段２　需求分析。该阶段是整个框架的重点，实施对象的需求是流程设计的根本出发点，本阶段

的主要工作是需求的获取和分析，步骤包括获取需求、需求聚类分析和需求重要度排序，最终形成需求分

析报告。本阶段的主要技术／工具／方法：调查法、亲和图法和模糊层次分析法。
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图２　基于六西格玛设计的业务流程全新设计实施框架

　　阶段３　流程设计。本阶段是框架的核心部分。首先形成核心流程，这些核心流程是新流程设计的
根本所在，根据上一阶段的需求分析，进行流程方案的设计。本阶段的主要技术／工具／方法：质量功能展
开（ＱＦＤ）和发明问题解决理论（ＴＲＩＺ）。

阶段４　流程优化。优化的目的是提高流程的绩效表现，并对优化的新流程进行建模，对流程进行
抽象化和简化，建立结构化模型元素及规范，使其能对复杂的流程结构和关系予以清晰的表达，最终形成

优化的流程设计方案。本阶段的主要技术／工具／方法：田口三次设计（系统设计、参数设计、容差设计）
和Ｐｅｔｒｉ网。
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阶段５　流程验证。对新流程是否满足服务对象需求，是否达到期望水平进行确认，通过模拟其在
现实中的运行对设计进行检验，对流程进行测试和评价，最终形成流程评价报告。本阶段的主要技术／工
具／方法：模糊综合评价。
３．２．３　组织重建层

组织重建的目的，是要给业务流程重组提供制度上的维护和保证，并追求不断改进。它将传统的面

向功能型结构转化为面向过程型结构。组织重建主要包括３方面工作：
１）组织机构设计。建立流程管理机构、明确其权责范围；
２）人才培养。由于新的业务流程对员工提出了更高的要求，所以，企业必须有意识地培养适应于流

程管理的复合型人才。并且要建立起与其流程管理相适应的企业文化，加强团队精神建设；

３）制定运行规则。为保障新流程的有序运转，需要制定各流程内部的运转规则与各流程之间的关
系规则。运行规则制定的主要方法是规范化管理理论。

４　结束语

本文提出的基于六西格玛设计的业务流程全新设计实施框架，是从业务流程重组方法的不足出发，

将２个具有相同目标、相似工具和技术的２种方法进行的集成，通过结合可以实现１＋１＞２的整体效应，
达到强强联合的目的，使对于新流程的设计方法更加完善和具体，以此进一步提高业务流程重组的质量

和实施成功率，为组织带来经济效益和管理效益。
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