
案例分析 

简化流程
使医疗器械公司
与客户更紧密

发现浪费——你可以称之为流程改善的第一步。环顾四周堆成山的零部件和盒子，
测试一下一个操作员找到一个丢失的工具需要多久。计算一下，相对于直观的可
视性的信息传递，需要几步一个员工才能将信息传递出去。

在一个到处是库存的露天厂房中，这些典型的浪费很容易被发现，但如果是在一
个电话中心而非生产线呢？这正是TBM的客户寻求TBM帮助时所面临的问题。

Stellar客户服务中心是该公司的一个重要增长点。但是随着业务的增长，客服中
心的业务也变得日益复杂和低效。领导层认为他们可以实现更高的效率和质量提
升（更多的电话，销售及更好的客户体验）。他们决定，他们所需要的是运用精
益西格玛的工具来实行改善。

“当我们扩张的时候，我们并没有审视我们内部的流程，去思考目前的运营模式是否
合理？我们内部流程是否能最终为客户带来价值？借助于TBM的帮助，我们终于能停
下来，评估我们的流程并回答这些问题。”

高速增长的公司如医疗器械公司和设备制造公司经常在他们扩张的时候无意识地将流
程复杂。然而，正如这个例子所展示的那样，传统的流程改善工具可以有效地帮助公
司解决类似的问题。
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在客服中心发现并消除难以发现的浪费来提升客户价值及营业收入
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“通过客服中心的改善活动，我们巩固了以客户为导
向的企业定位。坚持从客户需求出发，我们已经在客
户中建立了更广泛的信任和品牌赞誉。”

— 公司发言人

 



解决方案是建立一个“过度计划”，并在六个月内实现目标。最终，
一个叫“Triage”的后台职能小组被取消，它的职责被客服中心吸
收。没有了“Triage”，直接打到客服中心的电话数量将会增加，
所以前期的改善活动就针对此挑战进行。

改善从接待最终客户的客服人员上开始。改善任务及培训通过一
个“立即执行”的清单和标准化作业来进行分类。通过一周的改善，
结果显示，重要客户测评指标得到显著提升并且每年可以潜在节
省450个小时的工时。
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目前的状况：复杂的模式

该公司接待最终客户的客服和接待护士的客服并非传统意义
上的客服代表。由于他们的产品被用于高度人性化的诊断中，
客服代表们不仅需要能够为客户解答问题，同时还需要为他
们提供精神上的支持，帮助客户选择合适的产品。这需要客
服代表们不断积累经验，他们与专业医护人员共同协作同样
需要高水平的技能、经验和诊疗知识。这些员工是该公司重
要的竞争力。

公司的发言人说：“通过客服中心的改善活动，我们巩固了
以客户为导向的企业定位。坚持从客户需求出发，我们已经
在客户中建立了更广泛的信任和品牌赞誉。”

尽管如此，当客服中心团队和TBM一起绘制出解答来电问题
和服务客户的流程时，仍然发现了很多问题：

信息的传递非常复杂：来电客户的信息从接到电话的另一个
部门被转入客服中心。另外，打进电话的客户不得不通过冗
长的流程处理他们的注册和保险事宜，再被转接给真正的客
服人员来订购产品样品。结果是直接的增加了从客户来电到
满意解决需求的服务时间。

客服人员之间的服务不一致：缺少标准化作业，缺少示范操
作。甚至缺少规定的午休轮换，进而导致了在产出上的不一
致，而且这并非是由于经验的问题。

客服过程中的弱项：6%的电话在转接中被丢失，平均答复时
间是17秒，平均每天有21通电话被转接到语音应答。
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当这些发现映射到未来状态价值流图中时，就清晰地展示了未来
改善存在的机会，但是公司的领导层却有所疑虑。他们担心太大
的变动会对多年来积攒的品牌赞誉有所影响。

•

运用最好的方法加速改善

最初阶段，客服代表们对建立标准化作业并不十分愿意。他们每
个人都有自己的方式为客户提供服务。

“他们每个人都认为自己建立了一套与客户建立良好关系的特有
方法。一个员工说：‘我们并不想听上去像个机器人一样’”，
Nero Haralalka， TBM咨询老师说，“请放心，我们并不会让
你听上去像个机器人，但我们可以建立一些最佳实践方法让每一
个人都受益。”



相对于短期回报更有说服力的是改善使得该公司在市场
中的竞争力得以提升，反应更快更敏捷。新的策略可以
更快，更好地为客户提供服务。

“通过减少工作过程中的低效操作，开展多次可以立即执
行的改进，并拥抱改善的理念，我们已经能够加速推进
新政，这使我们在市场上更具竞争力。”公司发言人说。
“并且，通过这样的新实践，我们发现了之前忽视的增加
销售的机会。”

长此以往，公司相信员工们能维持他们取得的进步并在
在未来工作中可以保持这种不断改善的能力。

公司的发言人说，“这些流程的改善使我们可以处理更多
客户需求，为客户提供更好的服务体验。最终我们将持
续评估我们所实施的改善，同时发现更好的方法和更多
的机会以持续发展。”

标准化作业文件和培训被运用在电话录音，自我介绍，客户称谓，识别
客户“为什么”打电话进来，以及陈述相关的保险问题等等。最终，我
们识别出22条必须建立的最佳实践并制定培训文件和17条非必须但最好
采用的最佳实践并作为线上最佳实践论坛的一部分。

改善团队同时建立了一个有效的方法来监测改善进程，包括每周的例会，
每季度最佳实践的审查以及给客服人员的快速参考指南。

另外，他们同时还发现那些排队等候的客户是一个增加销售的机会（每
年14400个病人），进而建立了一个增加3%产出（病人注册）的目标，
这等同于每年超过$650,000的销售成本节省。

每一次赢在速度  

TBM是一家全球性的运营和供应链管理咨询公司，我们助您加速全价值链运营引擎，让您的企业更灵活并实现业绩增速超过竞争对手的3-5倍。
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17秒  9秒 13秒

转接到语音信
箱的电话数量  

 
21 9 7

第一项改善活动的结果显示这个策略非常成功。进而，第二项关注的重点
是接待护士群体的电话。

未来的计划

通过初步努力建立精简和高效的工作流程。潜在和已
显示的收益体现在每年额外67个病患注册的提升，并
且每年超过$400,000销售额的提升。
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