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内容概要

　　六西格玛具有技术性、战略性、文化性三个方面。
在战斗的第一线现场，其技术性非常重要，但对于指挥战争的将军来说，更重要的是其文化性、战略
性方面。
市面上有很多介绍六西格玛的书籍，但大部分都只介绍其技术性、统计性方面的知识。
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章节摘录

　　2．看不见的质量成本　　一般质量成本就像冰山，我们能看到的部分(即直接核算的部分)只占整
体质量成本的2。
％。
举个例子来说明：丰田为了与宝马BMW、奔驰等最高档的车进行竞争，推出了雷克萨斯(Lexus)。
雷克萨斯的营业额只不过是丰田汽车总营业额的2％，但丰田总利润的33％来自雷克萨斯。
营业额只占1／50，而利润高达1／3的秘诀在哪里？
如果大家知道美国汽车市场上所有销售的轿车中，再购买率最高的是丰田的雷克萨斯，那么，大家的
疑问就得到解答了吧！
《哈佛商业评论》的文章指出，如果顾客流失率降低5％，那么，因行业的不同，企业的利润可增加25
％一85％。
这表明顾客流失率是影响企业利润的决定性因素。
很显然，看不见的质量成本对企业经营的影响比看得见的质量成本要多得多。
　　赚钱的秘诀其实很简单。
使光顾一次的顾客再次光顾，使他们成为忠诚顾客即可。
招徕顾客的首次光顾，需要投入大量的营销费用。
但努力使这些顾客满意，争取顾客自愿光顾第二次、第三次及继续光顾，则不再需要其他的促销费用
。
而且这些再次光顾的顾客，不仅会通过购买其他商品或服务来扩大购买范围，同时，还有可以向别人
进行推荐（即口牌相传）。
　　⋯⋯
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