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□  镇江华润燃气有限公司（212000）周  滨

浅析应用精益六西格玛DMAIC
提升入户安检成功率

摘       要： �本文通过应用精益六西格玛管理程序DMAIC实施步骤，即定义、测量、分析、改进和控

制这5个分析、管理和应用方法对城市居民燃气安检服务的质量和效率进行了深入剖析。

同时，通过头脑风暴，运用鱼骨图工具对燃气安全检查服务过程中的关键环节进行对比

分析法、检查表法、对标找缺法，进而识别、改进了造成安检入户成功率不高的主要因

素，提高了安检工作效率，减少了资源浪费，并提升了综合服务质量。
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1     概述

居民燃气安检服务是保障城市居民安全使用燃

气的重要措施，也是居民在燃气使用过程中的迫切需

要。根据《城镇燃气设施运行、维护和抢修安全技术

规程》燃气供应单位应对燃气用户设施定期进行检

查，对用户进行安全用气的宣传，对居民用户每2年

检查不得少于1次。为了避免居民室内燃气事故的发

生，及时发现和消除户内燃气安全隐患，降低户内燃

气设施的潜在安全风险，提高燃气安全服务水平，提

升客户安全用气意识，镇江华润燃气有限公司自成立

以来一直定期开展安全检查服务，收效显著。

随着城市建设迅猛发展，城市流动人口不断增

大，燃气应用覆盖区域不断延伸，给燃气公司入户成

功安全检查带来种种不确定因素，成功入户安检逐渐

成为燃气公司安检服务环节中的一个瓶颈。而由于燃

气安检服务涉及入户成功率（即造访不遇或客户拒检

等）、安检人员的技术能力和服务水平以及客户满意

度等多方面综合因素，对工作的细致要求和工作效率

的要求很高，运用科学的管理方法可以很好地解决这

方面的问题。其中，精益六西格玛方法论很好地解决

了这一难题。

2     精益六西格玛理论和方法

精益六西格玛是将精益和六西格玛的方法论和工

具融合在一起的业务改善方法论。精益聚焦于改善速

度（或周期时间）和消除浪费。传统上的六西格玛聚

焦于质量，用于改善剩余步骤的一致性和准确性。

在精益六西格玛方法论中应用最为广泛的就是DMAIC

工具。

DMAIC提供了一种结构性的、有章可循的解决

企业问题的工具，它包括：定义（define）、测量

（measure）、分析（analyze）、改进（improve）和

控制（control）。如图1所示，运用DMAIC，首先对

企业存在的问题进行定义和定性分析，然后收集与此

问题相关的测量数据，随后使用分析工具进行追根刨

底，找出问题的最终根源，在此基础上，提出解决措
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施，最后，对改善后的运营活动必须采取持续性的控

制活动，以确保类似问题不再发生。笔者将DMAIC工

具应用于居民客户燃气安全检查业务，既能改善服务

工作效率，消除浪费，也能提升服务质量，提升客户

满意度。

3     �DMAIC在入户安检率提升应用中的实施

过程

3.1  定义阶段（Define）

3.1.1 了解客户需求，明确CTQ指标。

燃气公司为了向客户提供满意的安检服务，既

要保证客户的需求得到满足，也要保证服务的品质。

客户需求的分析结果如图2所示。在安检服务中，内

部客户需求关系到安检入户的成功率、安检员的服务

态度和技术能力以及安检工作效率和工作计划的完成

率。外部客户需求则关系到客户的满意程度。通过

筛选客户需求，从而确定提升入户安检成功率的CTQ

（关键质量特性）指标主要有：合理安检工作计划，有

效的激励政策、及时的培训指导和优质的客户服务。

3.1.2 运用SIPOC图分析对入户安检过程进行定义

利用SIPOC图可以对入户安检服务的全过程进

行定义和分析，SIPOC的含义是：I-Inputs，输入；

P-Process，流程；O-Outputs，输出；C-Customers客

户。SIPOC分析的结果如图3所示，市场开发员通过

市场发展为安全检查不断提供新客户，设备管理员为

安检人员提供安检仪器，客户提供安检需求，安检班

组提供安检计划和服务要求，它们是安检环节中的供

应商，同时也为安检提供了必要输入。通过任务安

排、入户安检、汇总分析，安检员最终向客户提供规

范的安检服务和安全隐患的整改措施，向安检班组提

供入户安检成功率和客户满意度指标。因此，安检员

在安检工作中既要满足客户需求，也要满足班组管理

需要。

3.2  测量阶段（Measure）

测量阶段主要是通过收集CTQ的基础数据，从而

量化管理。测量数据的收集方法主要有抽样法、检查

表法。我们把影响入户安检的多种因素作为输入，用

X表示。把成功入户安检后的结果作为输出，用Y表

示。于是得到一个函数，即Y=F（X）。然后采用头
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脑风暴、群策群力的方法来找出可能存在影响入户安

检的多种因素，值得注意的是此过程需要让所有相关

人员参与进来，包括：一线工人、技术人员、管理人

员等。通过因果分析中的鱼骨刺图对不同因素进行分

类，分类按照人力、机械、材料、方法、环境进行区

分，如图4所示。最后在不同类别的各种因素中找出

主要原因，从而确定X因素的数据收集内容。如图5

所示，X因素主要有安检计划安排、入户安检时间、

安检人员配备和绩效薪酬、安检技能和服务规范、客

户配合程度。在收集数据过程中，我们抽样了2011年

月度安检区域数据；2013年新、老小区3个不同时间

段的入户安检数据；2012年安检数据计算人均日负荷

量和成功入户安检率；2012年户内安检培训记录和频

次；2013年1个小区的安检户数、成功入户数、造访

不遇户数、拒绝安检户数。

3.3  分析阶段（Analyze）

通过测量我们收集了影响成功入户安检因素的相

关数据，同时运用统计方法找出了影响成功入户安检

的主要原因，即抓住“牛鼻子”。在分析阶段重点是

通过对收集的数据进行分析，找出改进的机会。

3.3.1 安检区域分析

对于2011年安检数据的有效样本进行分析发现，

如表1所示。在计划安排上有多个片区集中在同一个

月实施安检，其中片区与片区之间还间隔较远；同一

片区安检时间跨度很大，且跳跃式间隔时间很长。根

据实际到期安检状况安排计划，将对安检人员的工作

效率产生很大的影响。

3.3.2 入户安检时间分析

对于不同时间段，从新、旧小区的入户安检成功

率来看存在明显差异。如表2所示。新小区由于户主多

为上班族，一般在上午6:00~8:30，下午17:00~21:30，

入户安检成功率较高。老小区户主多为老年人，一般

上午10:00至下午21:30，入户安检成功率较高，而上

午6:30~8:30入户安检成功率相对较低。

3.3.3 安检人员配备分析

通过对2012年安检户数，配备的安检人员数量，

入户安检率进行分析，以及查看了当时的安检员工绩

效考核制度。发现2012年人均日工作负荷为33户，入

户成功安检率为65.03%。同时，实际安检任务与安检

人员数量存在一个相对较固定的比例值关系，且比例

关系不变，入户安检率基本保持不变。

3.3.4 安检人员绩效薪酬、安检技能和服务规范培训

分析

通过检查表法和对标找缺法，查阅安检人员的绩

效考核制度、安检人员培训记录、安检服务规范以及

培训教程。发现绩效考核制度内服务规范要求明确，

但计件的衡量标准描述不够。安检技能培训频次（每

月2次）基本能满足安检管理要求，培训资料、服务

规范手册基本以文字教材为主，标准化图片及作业视

图4

图5

1月 江滨、花山湾、三茅宫

2月 江滨、三茅宫

3月 江滨、花山湾

4月 花山湾

5月 花山湾、三五九

6月 丁卯

7月 丹徒

8月 江滨、九里、三茅宫

表1  2011年安检分布区域

X1：安检计划安排

X2：入户安检时间

X3：人员配备及绩效薪酬

X4：安检技术能力和服务规范性

X5：客户配合程度

X的分解

系统 制度 员工

操作不便 制度未落实

设备稳定性

环境 设备 客户

拒绝进门

空关房无人

制度不完善  检验不足

人员不足
考核制
度缺失

偏远地区
交通不便

设备配备
不足

出租房作
息无规律

冬季、夏季
气侯影响

执行力
偏差

计划不
合理

分析功能
不完善

周　滨·浅析应用精益六西格玛DMAIC提升入户安检成功率
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频没有，直观感不够强，操作性不佳。

3.3.5 客户配合程度分析

对1个小区的安检数据进行取样分析，如表3所

示。我们发现安检未入户成功的主要原因有造访不遇

和客户拒绝安检。这意味着选择恰当的时间入户，对

于成功安检非常重要。同时与客户的提前预约，了解

客户的作息规律以及增加上门频次也能够提高入户安

检的成功率。对于拒绝安检的客户可采用电话了解拒

绝原因，或采用提前预约等方式再次上门。当然，长

期拒绝安检的客户也存在有燃气违章的可能性，应对

该客户的用气规律加以关注。

3.4  改进阶段（Improve）

经过以上分析，产生了4个可操作的改进方案。

提升入户安检成功率的重要途径，就是优化安检计

划；合理安排入户时间；合理配置人力资源、优化绩

效考核方案以及提升培训效果，与客户建立友好的沟

通，提供满意服务。

3.4.1 优化安检计划

合理的安检计划，不仅要覆盖到已到期的安检客

户，还要有利于安检人员高效的开展安检。而对于安

检人员来说，他们最希望接到的安检计划就是自己住

宅附近的安检任务，这样会大大减少从住处到安检地

点途中所花费的时间。如果一次上门未成功入户，还

可以集中反复上门，甚至是在非工作时间。同时，安

检片区相对集中也可以减少安检人员在安检路上所花

费的时间。那么安检班组在安排安检计划时就需要适

当的将某些片区的安检任务提前，以达到整合安检片

区的效果。另外，根据安检员的需求针对性的划定安

检管理片区。实践证明，在安检计划优化后，2013年

与2011年同月的入户成功安检率相比上升了7.5个百

分点。

3.4.2 合理安排入户时间

当安检人员接到的安检计划还可以再次优化，

根据不同片区住户的入住时间，选择恰当时间进行安

检，例如对于新小区以早、晚时段开展安检工作为

宜；老小区以中、晚时段开展安检工作为宜。另外在

安检前还可以考虑利用小区的电子屏、公司网站、报

刊媒体、短信等发布安检通知，让客户了解安检人员

工作计划将有利于完成入户安检成功率指标提升。

3.4.3 合理配置人力资源，优化绩效考核方案

通过分析数据不难看出，要控制好入户安检成功

率，保持安检任务量与安检人员数量比例关系也至关

重要。比例关系一旦发生变化，将直接影响入户安检

成功率。近年来，城市居民不断增加，安检任务量呈

递增趋势，因此在配置安检人员方面也应该同步，这

样才能避免超负荷的工作强度使得员工工作情绪受到

影响。当然若仅仅增加人员而不采取恰当的绩效考核

政策，安检人员的能动性也将不会被最大化的发挥。

通过增加计件制考核可以提升员工的工作激情。例

如：设定一个户内安检的考评值65%，当低于65%，

每低于1%扣除50元；65%~70%为一个正常值；高于

70%，每增加1%增加30元。

3.4.4 提升培训效果，与客户建立友好的沟通，提供

满意服务。

满意的服务来源于安检人员规范的作业行为，其

中包括服务礼仪行为、标准的安检动作以及详细的安

全检查内容。在培训的材料中加入作业分解图片和标

区域
客户使用
燃气年限

安检
应查户数

成功入户
安检户数

6：30~8：30（早） 10：30~12：30（中） 17：00~21：30（晚）

入户安检户数 入户安检户数 入户安检户数

江 滨 新 村 1 0 4 幢 、
105幢

老小区（30年
以上）

105 67 8 28 31

丁卯江南世家1幢、
2幢

新小区（3年以
下）

55 36 11 2 23

表2

区域
安检
户数

成功入户
安检户数

造访
不遇

拒绝
安检

三五九片区
老北门X栋

48 30 17 1

表3
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准的作业示范视频，直观的让安检员工对入户后的安

检步骤深刻理解。满意的服务也拉近了安检员与客户

的距离，从而在完成成功入户安检的同时获得较高的

客户满意度。

3.5  控制阶段（Control）

在改进实施过程中，遇到的最大困难往往是员工

长期的作业习惯不会被轻易的改变。控制阶段的工作

就是要固化改进后所取得的成果，不让问题重现。为

避免员工“突然”回到旧的习惯和流程，确保改进一

旦完成，能持续地保持下去。我们通过周例会、月学

习的方式将研究成果不断向安检员工宣贯让员工深刻

的理解。同时，为了便于安检工作得到持续改进，我

们将改进效果及时公布，并将行为观察活动穿插到控

制阶段进行实施。通过使用作业行为观察表，行为观

察人员可以及时发现和指正安检员工不规范的作业行

为，并且通过总结分析行为作业观察结果以再次优化

作业的流程。

4     结束语

实践证明精益六西格玛是一套行之有效的管理

方法，而通过DMAIC工具能够使精益六西格玛在改进

安检服务质量，提高安检工作效率上稳固落地。通过

“提升成功入户安检率”项目对安检服务整个过程进

行分析和改进后，2013年成功入户安检率不仅比2012

年提升5个百分点，安检服务质量方面也得到很大提

升。但是在安检服务上还存在许多问题。如：客户需

求不断提高，安检服务过程中需要穿插其它增值服

务，对无人户的安全检查和隐患跟踪等。为了保障

客户使用天然气的安全，满足日益变化的客户需求，

镇江华润燃气有限公司将利用精益六西格玛理论去解

析一个又一个的管理项目，实现客户服务质量的全面

提升。
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工程信息

日前，日加气能力为3万m3的秦皇岛北戴河加

气母站已具备加气条件，于2014年8月23日投入试

运营。

北戴河加气母站位于北戴河区海宁路与金一

路交口处，工程占地5 769.86m2，总投资1 500万

元，是北戴河区即将运行的280台新能源公交车

的主要气源。该工程于2014年5月30日正式开工建

设，为确保工程在暑期前完成，秦皇岛市燃气总公

司科学组织，严格管理。经过充分论证，将原定的

47天工期压缩到33天。实行倒排工期，坚持每日一

调度，严格加以督导，对当天发生的情况及时解

北戴河新建加气母站已试运行

决。工程高峰期现场有15个工种100多人同时交叉

施工，整个工程的300多道焊口经探查无一返工。

参战工人全力以赴，经常要干到后半夜两三点钟，

甚至通宵达旦。通过燃气工人的辛勤努力，整个工

程建设只用了1个月时间。

北戴河加气母站具备向公交车、出租车、压

缩天然气撬车及其他天然气汽车加气的功能，可辐

射北戴河及北戴河新区等周边区域，它的建成投产

对于推进秦市大气污染防治工作、改善北戴河区空

气质量具有重要意义。

（宋丽萍  解向兵  张旭辉）

周　滨·浅析应用精益六西格玛DMAIC提升入户安检成功率


