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[摘 要]精益六西格玛强调的是不断追求 完美，主要以提高顾客满意度 为核心，因此它不 

但是一种以顾客为中心的文化，更是一种可以切实解决问题的工具。文章在精益六西格玛一般 

模型的基础上，对快速行业的配送流程进行改进 ，从 而优化快递流程，缩短配送时间。 
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快递是指快递公司通过空运、铁路、公路等交通工 
具，对客户货物进行快速的投递，其特点是，点对点，快 
速并且方便。快递业是我国物流业的重要组成部分， 
自1979年出现至今，已形成三大市场模块，即国际快 
递、国内异地快递和同城快递。近些年来，随着电子商 
务的发展，我国的快递业发展迅速，但同时也暴露出了 
一 些新的问题。因此，分析我国快递业的特点，解决新 
时期快递业存在的主要问题，对其健康、快速的发展有 
着积极的意义 

一

、我国快递业现状及存在问题 

1979年我国快递行业开始发展，中国邮政公司 
EMS于 1985年成立，8年后民营快递如申通、顺风等公 
司也逐渐发展起来。快递业虽然在我国兴起的时间不 
长，但发展迅速，近年来每年业务量更是以20％的速率 
递增。如今从事快递业的企业有上万家，从业人员达 
百万之众，已经形成了多种所有制并存，多层次服务共 
生，多元主体竞争的格局。目前，我国快递市场上主要 
呈现四股力量的博弈与竞争。中国邮政 EMS，其拥有 
国内最大的快递网络；以民航快递、中铁快运和中外运 
为代表的非邮政国有快递；跨国快递企业，以 FedEx、 
UPS、DHL和 TNT为代表，它们以雄厚的资本和先进的 
技术在我国快递市场上巩固了自己的地位；民营快递 
企业，其起步最晚，发展很迅速但是却不均衡，主要市 
场为国内快递和同城快递。各类快递企业共同在这个 
巨大的市场上生存和发展，由于体制、规模、资金等条 
件迥异，使得它们所提供的服务参差不齐，服务质量也 
各有千秋。 

迈些年来，快递业虽然发展迅速，社会地位不断得 
到提升，所发挥作用也越来越大，发展前景广阔，但也 
遇到了一些诸如法律体制不完善、经营环境较差等问 
题，阻碍着快递行业的发展。具体表现为： 

(1)快递行业监管体制不健全，市场管理不规范 
(2)行业竞争无序，市场并未统一 
(3)企业管理水平亟待提高，配送环境协调性差 
(4)从业人员及服务水平偏低 
随着市场竞争的加剧，质量和速度成为企业制胜 

必不可缺的条件。而精益六西格玛是一种通过提高顾 
客满意度，降低成本，加快速率，使股东效益最大化的 
方法，将精益与六西格玛的融合可以在更短的时间内 
为顺客提供更好的服务，应用到快递配送服务中，会起 
到很好的效果 

二、精益六西格玛(Lean Six Sigma)管理主要思想 

精益生产 (Lean Production，简称 LP)最早是 由 日 
本丰田公司提出的，精益方法是指最大限度地消除浪 
费 ，消除非增值T序 ，来提高流程 的速度 和效率 ，力求 

以低成本实现准时生产的技术，从而达到用最少的成 
本投入向顾客提供最完美价值的目的。六西格玛(Six 
Sigma，简称 ss)是在全面质量管理基础上发展出的一 
套新的管理体系，这个概念是 1987年由摩托罗拉公司 
的首席执行官鲍勃．高尔文首次提出并建立的。它是 

一 种顾客驱动的追求卓越绩效和持续改进的管理学 
科，是一套系统的业务改进方法体系，它采用统计知 
识，量化方法分析影响流程的因素和服务过程中产生 
的变异，减少不合格产品，降低成本，从而达到提高顾 
客满意度，并提高企业的综合竞争能力和盈利水平的 
目的。 
精益6西格玛是精益生产与 6西格玛管理的结 

合，它的核心理念在于消除业务流程中的各种浪费，从 
而优化流程。其目的是吸收精益生产和六西格玛两种 
生产模式的优点，进而弥补单个生产模式的不足，最终 
取得更佳的管理效果。实施精益 6西格玛，可以使组 
织流程获得以下方面的收益：减少业务流程的变异，提 
高过程能力的稳定性，减少库存量降低成本；消除不合 
格产品；缩短生产时间，减少浪费，准确快速的理解和 
响应顾客需求；改善设施布置，减小生产占用空间，有 
效利用资源，进而提高顾客满意度，提高市场占有率。 

精益六西格玛目前在管理领域中被广泛的应用， 
如美国花旗公司，GE公司，中国建行等等。 

三、基于精益六西格玛的快递应用实例 

精益六西格玛主要以DMAIC模型为基础，主要包 
括五个阶段，初期的界定阶段(Define)，中期的测量阶 
段(Measure)、分析阶段 (Analyze)和改进阶段 (Im— 
prove)，后期的控制阶段(Contro1)。其各个阶段的使用 
工具如下图所示 ： 
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图1 精益六西格玛不同阶段的工具图 
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(一)界定阶段 

我国快递行业发展迅速，但每年的投诉率在不断 
增加，快递行业的服务水平需要得到提高。快递行业 

的主要问题表现在快递延误上，2009年，国家邮政行业 
消费者申诉电话和申诉案件达 19278件，申诉涉及快 
递业务问题的有 14455件，占总申诉量的 74．98％，消 
费者申诉的主要问题如下表： 

表 l 消费者申诉的主要问题及所占比例统计 

申诉类型 快递延误 快件丢失 快件损毁 服务态度差 代收贷款 违规收费 其他 

总计 2440 1256 865 579 251 169 91 

比例 43 2％ 22．2％ 15_3％ 10．2％ 44％ 3O％ 1．6％ 

可见快递延误问题是我国快递行业中的主要问题 

所在。 

(二)测量阶段 
为解决快递延误问题，应了解有关快递延误的原 

因及相关数据。 
我们依据某一快递公司进行测量，了解该公司的 

系统流程以及各个流程所需时间。 

图2 快递配送业务的流程图 

接单平均时间：分部取货 =半天 
订单处理 =半天 
交通运输 =三天 
分拣中心=半天 
分部派送 =半天 

从中可以看出，取货、派送对顾客来说都是必不可 
少，不可缩短的，而交通运输、分拣对顾客来说是可缩 
短的，但所占时间却高达4天，因此我们应该结合顾客 
意愿将其时间缩短为最低。 

(三)分析影响原因提出改进措施 

[ 
图3 快递配送时间延误的因果图 

进入改进阶段后，在测量和分析的基础上，经过反 
复调查和收集意见，制定改进计划和实施细则。 

假设将分部取货，订单处理，和分拣中心三者连接 
起来，采用快递公共管理信息系统对造成的非必要时 
间环节进行整合、简化。如先直接取货，利用快递公共 
管理信息系统将快递单号录人，利用网络将信息共享， 

将各快递单号 自动分配处理，实现操作的简化，然后通 

过交通运输直接进行派送，可以将快递时间缩短一天。 

同时适当增加网点布局，合理安排，加大必要设备的投 
入，降低交通运输时间。针对季节性如节假 日等业务 
量增多的情况，增加临时快递人员等都会提高快递业 
务的时效性。 

图4 快递配送实施快递管理信息系统之后的流程图 

可见，使快递业务平均缩短一天时间是可行的，改 
善快递的管理信息系统，提高快递服务的时效性，技术 

性，推行工作流程的标准化可以在很大程度上缩短快 
递业务的配送时间。 

(四)控制阶段 
控制阶段的主要 目的是确保改进的措施得以持续 

的执行从而达到项 目的目标，制定、实施、控制和持续 
改进计划是这一阶段的主要任务。在快递行业中，制 
定方便、完善的信息系统，扩展必要的设备资源，合理 
安排网点布局，提高交通运输率，制定标准工作流程， 
在一定程度上是可以缩短快递行业配送时间的。本研 
究在快递行业的实施不仅能够缩短快递业务流程时 
间，同时也能够降低成本，提高业务量。因此快递行业 
应优化组织流程，并严格落实，同时快递人员应该持续 
监测，从而达到不断改进，提高顾客满意度的效果。 

四、总结 

精益六西格玛是不断追求极致的过程，应持续改 
进，不断找出改善空间，提出后续的改善计划。本文提 
到的 DMAIC工具解决问题的方法，虽然主要针对流程 
优化，即把握宏观的流程不变，将局部细小的问题或者 
错误的流程进行整合和改进，从而提高整个业务流程 
效率。但其也适用于一些没有实施 ，或者需要彻底重 
组的流程，这时就需要通过定义、测量、分析、设计、验 

证过程来解决这种彻底性的流程设计。尽管针对不同 
的情况，需要选择相应的工具，但事实表明精益六西格 
玛在业务流程中的应用上是切实可行的。 
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‘客观对应物’指的是诗歌中的一系列象征物，包括诗 

中特定的客体、事件、情景、典故等。它不是诗人直接 
抒发胸臆，而是将自己的主观情感寄寓在客观物之上， 
这样作品中便 出现一个表意深刻 、蕴涵丰富的艺术境 

界。这就足艾 略特所极力倡导的寻找 “客观对应物”。 

在《哈姆雷特》中，艾略特进一步指出，“用艺术形式来 
表达情感的唯一方法，是寻找一个“客观对应物”，换句 

话说，寻找一系列客体，一个情景、一连串事件，这些都 
会成为那种特定情感 的表示方式。这样 ，那些一定会 

在感觉经验 中终止 的外部事实一经给出，就会立即引 

起情感。” 作者主张通过特定的客观物象，客体事件， 
典故引语等 ，暗示和象征地表达心中的某种情感意象 ， 

他说，“如果你考察一下任何一部莎士比亚更为成功的 
悲剧，你就会发现这种精确的对等关系⋯⋯。⋯‘这种艺 
术的必然性存在于外部事物同情感的完全对应之 

中” 诗人主张通过特定客观的物象、事件、情景来暗 

示一定的情感，通过各种各样的意象、典故、引喻等为 

载体，来间接抽象地表达诗人的情感情绪。在《荒原》 
开篇就写到：“四月是最残忍的一个月，荒地上／长着丁 

香，把回忆和欲望／掺和在一起，又让春雨／催促那些迟 
钝新芽。”诗人以“残忍的四月”作为情感和思绪的载体 

和被指向的客观对应物，诗人 以此异常的 自然图景 ，来 

客观对应地表现内心对残忍现实的感受 。这里没有诗 

人直接的情感宣泄，我们却能通过诗人所描绘的客观 
对应物，看出作者深藏的意向，感觉出作者的语意。这 

样陌生化的情景达到了一种让读者震惊的效果，让人 

不禁走人作者所营造的艺术世界当中。 

总之，在艾略特的长诗《荒原》中，诗人成功地将其 

“非个人化”诗学理论运用其中，实践了自己的诗歌理 
论。艾略特认为，诗歌中的艺术情感是非个人的，其中 

的历史传统更是诗人们的共同背景支柱。诗人应该由 
笔下的“客观对应物”来理性地表达这种艺术情感。 
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