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  چكيده

هـاي   هبـرد ارهـا و تبـديل    راهبـرد اجراي مؤثر  ،يكي از چالشهاي سازمانهاي عصر جديد
مبتنـي بـر    هبـرد ارشـش سـيگما اجـراي    از آنجا كـه  . است هاي بهبود عملكرد ينداسازمان به فر
بـه دنبـال   در ايـن مقالـه   ، يند و كاهش اخـتلاف متمركـز اسـت   اباشد كه بر بهبود فر سنجش مي
در ارزيـابي   سيسـتم جـامع سـنجش عملكـرد    قـش كـارت امتيـازي متـوازن بـه عنـوان       بررسي ن

انجـام   1389 - 1388 سـال ايـن تحقيـق در   . سيگما در شركتهاي تعـاوني هسـتيم   هاي ششطرح
و در شـد  سـيگما مطـرح    ها و سؤالهايي مرتبط با ارزيابي اثربخشي شش فرضيه گرفت و در آن 

 گـروه طرحهـاي  ، كمربند سبز و اعضـاي  champion(ريقالب پرسشنامه در اختيار جامعه آما
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آنها تجزيـه   هايديدگاهسپس و قرار گرفت ) شركتهاي تعاوني منتخب استان يزد يسيگما شش
  .شدو تحليل 

يندهاي داخلي اسيگما از نظر مالي، فر دهد كه برنامه شش ها و نتايج تحقيق نشان مي يافته
 در. داردن ـاثربخشي قابل قبـولي   ،لي از  نظر مشتريو استو توسعه و يادگيري داراي اثربخشي 

همچنـين شاخصـها در چهـار بعـد     . سـت سيگما شـش  طـرح بـودن   ها حـاكي از موفـق   داده ،كل
  .نددش بندي  ، رتبهمتوازن با استفاده از روش ويكور امتيازي كارت

  
  : ها كليدواژه

  سيگما، كارت امتيازي متوازن، شركتهاي تعاوني، روش ويكور شش
  
  دمهمق

سازند ند كه آنها را وادار ميجديد و متغيري مواجه شرايطدر سالهاي اخير سازمانها با 
سازمانها اهدافي از قبيل اثربخشي،  ،بنابراين ؛نيازهاي مشتريان را سرعت بخشند تا تأمين

 ياملوبه عنوان عرا  و كيفيت )Yeh et al., 2007(سرعت، پاسخگويي، رضايتمندي مشتري
 )1376، مونتگومري(دستيابي به موفقيتهاي تجاري، رشد و بهبود وضعيت رقابتيكليدي جهت 
و از اين قاعده مستثني نيستند  ،نهادهاي مردمي در نقششركتهاي تعاوني . دهند مد نظر قرار مي

كشور مشاركت وسيعي  در تحولات اقتصادي، در سايه توانمنديهاي بالقوه و بالفعل خودبايد 
مد، نيروي امديريت قوي و كار شركتهاي تعاوني بايد داراي. )1384، گيزانان دل(باشند داشته

ه ب تعاونيهادر واقع . در رقابت پيروز شوند انساني توانا و شايسته و منابع مالي باشند تا بتوانند
 حمايت رد نقش ايفاي جهت فراوان قابليتهاي داراي مردمي سازمانهاي اشكال از يكي عنوان

 آنها ويژه اهميت اجتماعي، مثبت تعاملات ايجاد ويژگي رب افزون و باشند يم جوامع اقتصادي
 خدمات وتأمين ثروت توليد كارآفريني، از حمايت كار، و كسب بالقوه امكانات از استفاده در
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 ديگر روشهاي مكمل عنوان به خدماتي و توليدي واحدهاي بندي طبقه و رفاهي -اجتماعي
  .باشد مي

نوين و درگيري  ب و كار امروز، رقابت در فناوري، مديريتزندگي در دنياي كس
و متوسط، امور مالي و  گذاري، بيمه، صنايع كوچك سرمايه(برانگيز تعاونيها با فعاليتهاي چالش

 .كارايي اقتصادي باشند اي درصدد كسب اي حرفه د كه تعاونيها به گونهنشو باعث مي) غيره
 در بهبود چشمگيري تأثير له،ئمس حل در مؤثر يرويكردها از يكي عنوان به يگماس شش

   دارد خدماتي و توليدي در سازمانهاي مختلف مشتريان رضايتمندي افزايش و كيفيت
)Pande & Holpp, 2004 .(راهبردسيگما مبتني بر  هاي ششطرحكه  له اصلي اين استئاما مس 

يابند  مورد انتظار است، دست نميها اجراي آن كه از  سازمان نيستند و به همين دليل به مزايايي
كه اثربخشي  در حالي ،)Su and Chou, 2008(توانند نيازهاي مشتريان را برآورده سازند و نمي
 شود ، ساختارسازماني، رويه، ابزارها و روشها منتج ميهبردارسيگما از رابطه متقابل بين  شش

)Pfeifer et al., 2004 .(شركت مرتبط باشند تا  راهبردبا  سيگما بايد هاي ششطرح ،بنابراين
متوازن به   امتيازي  رو استفاده از رويكرد كارتاز اين ؛دننكبتوانند نيازهاي مشتري را برآورده 

 ).Schmutte, 2003(است و سيستم سنجش عملكرد مفيد  راهبرديعنوان ابزار مديريت 
باشد كه به  عملكرد ميو سيستم سنجش  راهبرديمتوازن يك ابزار مديريت   امتيازي  كارت

  استفاده از كارت .ده استشهاي عملياتي طراحي  سازماني به برنامه راهبرديمنظور تبديل 
هاي كيفيت جهت بررسي موفقيت اجراي طرح با راهبردمتوازن براي ارتباط   امتيازي
اند تو محققان، استفاده همزمان از اين  دو رويكرد مي باورباشد و به  سيگما ضروري مي شش

هاي بهبود،  سيگما را افزايش و شكاف بين برنامه رويكرد ششاز مزاياي ناشي از استفاده 
 ،حاضر قيتحق هدف ،بنابراين .)Rodriguez, 2008( دهد ها و خروجيها را كاهش راهبرد
 كرديرواستفاده از  با سازمانراهبرد  با گمايس شش كرديرو بهبود يطرحها قيتطب يبررس

 و انيمشتر يازهاين يارضا و يور بهره شيافزا آن جهينت كه باشد يم وازنمت يازيامت كارت
  . است انيمشتر يتمنديرضا نهايتاً
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  مباني نظري 
گامي  1توسط شركت موتورولا 1980سيگما در عرصه توليد در اوايل دهه  معرفي شش

زي در جهت تغييرات اساسي در قلمرو و استفاده از سيستمهاي كيفيت در شركتهاي امرو
يند كه در پنج دهه اخير مورد استفاده ااز تكنيكهاي بهبود فر). Raisinghani, 2005(باشد مي

سيگما به عنوان مؤثرترين تكنيك بهبود كيفيت مطرح شده  قرار گرفته است، شش
سيگما بر اين اساس استوار است كه با استفاده از  شش نظريه). Kumar et al., 2007(است

اي علل غيرتصادفي و تا حد امكان  اقدام به حذف ريشهتوان ميپيچيده  ابزارهاي قدرتمند و
تا حد ممكن را يند اميزان پراكندگي يك فر كرد و در نتيجه،يند اتصادفي و ذاتي يك فر

رود تا به سازمان در جهت بهبود وضعيت رقابتي  سيگما انتظار مي شش طرحاز هر . دادكاهش 
سيگما به منظور كاهش  هاي ششطرح ،بنابراين ؛ايدانداز سازمان كمك نم و تحقق چشم

يند، افزايش رضايتمندي مشتريان، بهبود مسائل مالي و اا و ضايعات، بهبود بازده فرهنوسان
در مجله  2بوروس هايس ،با اين حال. )Alastair, 2005(روندبه كار ميها  كاهش هزينه

% 1تا % 5/0سيگما تنها  اي ششطرحههاي حاصل از  جويي كند كه صرفه سيگما بيان مي شش
گذاري كلان لغو  قابل قبول بعد از سرمايهغير ها به دليل بازدهطرحباشد و حتي برخي از  مي
هاي  مربوط به مفاهيم و فلسفه ،شكستاين اكثر محققان بر اين باورند كه علت . گردند مي

هاي  هبردارتبديل له ئمس. باشد  بلكه مربوط به توسعه چارچوب مي نيستچارچوب پشتيبان 
 ،شود يندهاي بهبود عملكرد كه نهايتاً به خروجيهاي مطلوب سازماني منجر مياسازمان به فر

از سوي ديگر، . سازد رويكردهاي موجود را آشكار مي هدفوجود شكافهاي جديد بين 
ا د و آنهمايسازماني را تشريح ن راهبردمأموريت و  اين است كه متوازن امتيازي رويكرد كارت

  امتيازي  كارتدر واقع ). Chen et al., 2006(را به اهداف و شاخصهاي ملموس تبديل كند
جامعي از شاخصهاي عملكرد تبديل  ةانداز يك سازمان را به مجموع متوازن مأموريت و چشم

   ).Hepworth, 1998(آورد فراهم مي راهبرديكند و چارچوبي براي سنجش و مديريت  مي
                                                            

1.Motorola 
2. Bruce Hayes 
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و  راهبرديمتوازن يك سيستم سنجش عملكرد، سيستم مديريت  متيازيا به طور كلي كارت
  ).Sayadi  et al., 2009( باشد ارتباطي مي يابزار

 ،سازمان بايد مشخص گردد هبردارو  طرحسيگما، ارتباط بين  شش طرحدر هر 
 سيگما  ششطرح  اجراي جهت نيازي پيش به عنوان تواند مي متوازن  امتيازي  كارت ،بنابراين
بهبود  جهت عناصر ترين امر، بحراني سيگما،درابتداي شش سازي هنگام پياده در و شود شناخته

شركت  و قوي، مناسب عملكرد معيار يك كسب بدون .كند مشخص را سيگما طريق شش از
 يندافر از استفاده براي متوازن  امتيازي  كارت. ندارد خود بهبودكيفيت از كمي و صحيح درك
 فراهم آن براي معيارها تعيين و عملكرد ارزيابي همتايي را جهت بي رويكرد يك سيگما، شش
 سيستمهاي به را پيشنهاد كي همچنين و سيگما شش به را يك  پيشنهاد روش اين. آورد مي

به  هم متوازن  امتيازي  وكارت سيگما شش به اين منظور .دهد مي دارند يند صنعتيافر كه سنتي
 سازي   و پيادهراهبرد  نمودن هماهنگ جهت گروه يك به هم و يريتيبالاي مد پشتيباني سطوح

 مجريان. دارند نياز در سازمان، تغييرات نيز وطرح  يك عنوان بهبوددهنده به عملي اقدامات
 استفاده عملكردي معيارهاي آوردن دسته راه ب عنوان متوازن به  امتيازي  از كارت سيگما شش
  و ناشناخته قابليتهاي همان( عملكردي خالي متوازن، فضاهاي  امتيازي  كارت در. كنند مي

 اين نمودن برطرف چگونگي در تصميماتي و شود مي مشخص) نگرفته قرار استفاده مورد
 دو عنوان به توانند مي سيگما شش و متوازن ارزيابي روش .شود عملكردي اتخاذ مي مشكلات

و  نما قطب نقش متوازن  تيازيام  كارت كه صورت بدين ،شوند شناخته عنصر مكمل
 كه معناست تكامل بدين اين .ندنك مي ايفا را به هدف رسيدن جهت سوخت نقش سيگما شش

 رويكرد بهبود آن، از بعد و نمايد تعيين مي را كمي بهبوددهنده، اهداف عملياتراهبرد  مفاهيم
  ).Nagel, 2005( شود مي اجرا نمايد، برطرف عملكردي را مشكل هزاران تواند مي كه كاري

 كارت و گمايس شش ادغام يايمزا مورد در را خود نگرش 2006در سال  شولتز
 اهدافجهت دستيابي به  كپارچهي رساختيز جاديا ،وي هدف. داد ارائه متوازن يازيامت

 از 2004در سال  گوپتا. بوده است يسازمان راتييتغ موجد يعملكرد يشاخصها وراهبردي 
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 اما ،برد بهره متوازن يازيامت كارت عملكرد يكل يشاخصها ارائه دفه با يبيترك كرديرو
. Rodriguez, 2008)( نكرد ارائه ،شود منتج انيمشتر و عملكرد بهبود به راهبرد كه را يريمس

 راهبرد ارتباطيبراتيفيكيرابزارهايسا با را متوازنيازيامتكارتبيخودتركقيتحق دراندرسون
 West Europe سازمان در تيفيك برنامه شكست سكير كاهش منظور به ياتيعمل ابتكارات و

 تيفيكتيريمد يابزارها زيآم تيموفق ياجرا كه كند يم انيب اندرسون. داد قرار تيحما مورد
 دنتوان يم زويا ياستانداردها و ٢EFQM مدل ،١جيبالدر مالكوم يتعالمدل گما،يسششليقب از
 بيترك شركت عملكرد تيريمد ديجد ابزار با كه يمانز دنگرد تيتقو يريچشمگ طور به
  .  )همان منبع( دنشو

  
  روش شناسي تحقيق

از نوع كاربردي بوده و براي انجـام آن   ،بندي بر مبناي هدف اين تحقيق از لحاظ تقسيم

 و تحقيـق  ادبيـات  زمينـه  در. اسـتفاده شـده اسـت   ) پيمايشـي -توصيفي(كاربردي/از روش نظري

 شـده  اسـتفاده  )اينترنتـي  مقالـه، سـايتهاي   كتب،( موجود منابع از موضوع با مرتبط نظري مسائل

  و پرسشـنامه  توزيـع  از هـا فرضـيه  و بررسـي  موضـوع  بـا  عملي مرتبط هاي جنبه زمينه در و است

. اسـت  شـده  اسـتفاده  هـا ديـدگاه  توصـيف  و نظـر  مورد  جامعه آماري در اطلاعات آوريجمع

 31معيـار تعيـين و    12باشد كه با مـرور ادبيـات    گما ميسي پرسشنامه در خصوص اثربخشي شش

كـاملاً مخـالفم، تـا     " :ةپنج گزين ـ بادر اين پرسشنامه از مقياس ليكرت . سؤال نيز مطرح گرديد

 جهت اطمينان .استفاده شده است "حدي مخالفم، نظري ندارم، تا حدي موافقم و كاملاً موافقم
                                                            

ت كه پوشش دهنده تمامي اجزاي يك جايزه ملي كيفيت مالكوم بالدريج از جمله مدلهاي تعالي سازمان اس. 1
 .كسب و كار با در نظر گرفتن منافع تمامي ذينفعان بود

2. Europen Foundation for Quality Management  : يك چارچوب و الگوي خودارزيابي است كه
  .شوديتهاي بهبود مستمر ميلموجب حركت وهدايت فعا
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اي از پرسشـنامه بـه افـراد متخصـص ارائـه شـد تـا        هاز صحت و روايي محتواي پرسشنامه، نمون ـ

خبرگان از نظر كارشناسان و پرسشنامه روايي  ،به اين ترتيب .را انجام دهند آنبررسي محتوايي 

به منظور سنجش پايايي پرسشنامه، ضريب پايـايي بـا اسـتفاده از آلفـاي     . يد قرار گرفتأيمورد ت

پايـايي مقيـاس   نشاندهنده كه  به دست آمد 93/0 ضريب برابر ن اي مقدار .كرونباخ محاسبه شد

ــق را   .اســت ــن تحقي ــاري اي ــه آم ــد ســبزChampion١جامع  گــروه طــرحو اعضــاي  ٢، كمربن

. دهنــد تشــكيل مــينفــر  60بــه تعــداد شــركتهاي تعــاوني منتخــب اســتان يــزد،  يســيگما شــش

بـا نـرخ    ( پرسشـنامه  33يـد كـه از ايـن تعـداد     ها بين كـل جامعـه آمـاري توزيـع گرد     پرسشنامه

  . عودت داده شد) % 55بازگشت 
  :دنهاي تحقيق به شرح زير فرضيه

  . استمتوازن داراي اثربخشي  امتيازي سيگما از منظر مالي كارت شش: فرضيه اول
  . استمتوازن داراي اثربخشي  امتيازي سيگما از منظر مشتري كارت شش: فرضيه دوم
  . استمتوازن داراي اثربخشي  امتيازي لي كارتيندهاي داخاسيگما از منظر فر شش: فرضيه سوم

متـوازن داراي اثربخشـي    امتيـازي  سيگما از منظـر توسـعه ويـادگيري كـارت     شش: فرضيه چهارم
  . است

  .است سيگما به طور كل داراي اثربخشي برنامه شش: فرضيه پنجم
هاي رضيهبا ف ،يا همان ويژگيهاي مورد سنجش ،رابطه ميان سؤالهاي پرسشنامه 1در جدول 

  .تحقيق نشان داده شده است
                                                            

. شودكه به افراد درگير با مسائل شش سيگما در سازمان اطلاق مي از اصطلاحات خاص شش سيگماست هااين واژه. 2و 1
يك مسئول ارشد سازمان است كه از ساير اعضاي طرح حمايت مي كند و آخرين كسي   Championبه طور مشخص 

  كمربند سبز  نيز  يك شغل واقعي در سازمان دارد و به عنوان عضوي از گروه و يا رهبر. است كه پاسخگو مي باشد
    .كندپاره وقت گروه شش سيگما فعاليت مي 
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  هاي تحقيق رابطه ميان سؤالهاي پرسشنامه و فرضيه .1جدول 
  مورد سنجش زيرمجموعه فرضيه هايويژگي    هافرضيه

  )مالي(فرضيه اول

1A  تقويت وضعيت رقابتي در صنعت  

2A  بهبودهاو توسعهاي هزينه و عملكرد سازماني به منظور شناساييه آوري و تحليل داده جمع  

3A  كاهش هزينه كيفيت سازمان  

4A  به دست آمدهگذاري انجام شده و منافع  سيگما با توجه به سرمايه اجراي مجدد شش  

5A  بهبود كيفيت طرح ع مالي مورد انتظار شناسايي مناف  

6A  قرارگرفتن عملكرد مالي به عنوان معيار ارزيابي خروجي بهبودهاي كيفيت  

 فرضيه دوم
  )مشتري(

1A خدمت مشخص شده توسط مشتري/ا، خطاها يا شكستهاي محصولكاهش تعداد نقصه  

2A كاهش زمان پاسخگويي به سفارش 

3A كاهش زمان انجام سفارش 

 فرضيه سوم
  )اخليدندهاي يفرا(

1A يند بهبود كيفيت اافزايش مشاركت سرپرستان در فر  

2A مل بيشتربرخورداري كاركنان از اختيار ع  

3A هاي كاركنانق و ايدهيارزيابي علا 

4A افزايش اشتراك اطلاعات 

5A سبز به منظور بهبود مستمر/١به كار گيري كمربند مشكي  

6A ر به عنوان استاندارد عملكرد كيفيتدر نظر گرفتن سياست خطاي صف  

7A استفاده از رويكردDMAICدر سازمان٢  

    

                                                            
كمربند سبز از اصطلاحات خاص شش سيگماست كه به افراد درگير با  و  championاين واژه نيز مانند . 1

كمربند مشكي تقريباً يك متخصص در به كارگيري ابزارها براي . شودمسائل شش سيگما در سازمان اطلاق مي
  .طراحي فرايندها و محصولات استحل آنها و يا  ومشكلات  يصتشخ

2 .DMAIC  متدولوژي مورد استفادة شش سيگما و يك سيستم بهبود براي فرايندهاي موجودي است كه
گفتني است . خارج از حدود مشخصات قرار دارند و به دنبال راهي جهت بهبود و افزايش سود در آنها مي باشد

  .شدبا، بهبود و كنترل مياين متدولوژي شامل فازهاي تعريف، سنجش، تحليل
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 .1ادامه جدول 

  

8A   بهبود كيفيت طرحتعيين شاخصهاي مناسب براي هر  

9A   سازمان راهبردها با طرحمرتبط بودن  

10A  خدمت/كاهش تعداد نقصها و خرابيهاي محصول  

11A  كاهش گردش موجودي  

12A  يند ااستفاده از شاخصها به منظور ارزيابي فر  

13A  نان يند به كاركاارائه دستورالعمل روشن كار يا فر  

  فرضيه چهارم

  )يادگيريتوسعه و (

1A  در نظر گرفتن مشوقهايي براي دستيابي به اهداف كيفيت  

2A  افزايش كارگروهي و همبستگي بين كاركنان  

3A  ينداها براي توسعه بهبودهاي فر گروه كارگيريه ب  

4A   پايه و پيشرفته آماري  فنونافزايش آموزش  

5A   منابع آموزش كاركنان  

6A  لهئمس حل هاي كيفيت و فنونافزايش تعداد كاركنان آموزش ديده در خصوص استفاده از روش  

7A   طرحريزي  براي برنامهگروه افزايش مهارتهاي  

8A   طرحبراي كنترل پيشرفت  گروهافزايش مهارتهاي  

  سيگما در سازمان آميز بودن برنامه شش موفقيت    فرضيه پنجم

  هاي تحقيقيافته: مأخذ

ا ه ـهر بررسي فرضيو به منظو ANOVAاز  ،در اين تحقيق به منظور مقايسه ميانگين ابعاد
اسـتفاده شـده   ) آزمـون نسـبت  (اي  آزمون دوجملـه و ) (T Testميانگين يك جامعه از آزمون 

رود و در مـواردي بـراي تشـخيص     كار ميه آزمون ميانگين جامعه براي متغيرهاي كمي ب. است
  . شود در وضعيت مورد بررسي استفاده مي) ها(تأثير يا عدم تأثير يك متغير

استفاده شده است و  T Testا اول، دوم، سوم و چهارم، از آزمون ههرضيبراي آزمون ف
  :دنهاي آماري به صورت زير فرضيه
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در جامعه  ااهيم نسبت خاصي رخو رود كه مي اين آزمون زماني به كار مي. ه استشد استفاده 

  : باشد فرضيه آماري به صورت زير مياين . بررسي كنيم
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  نتايج و بحث 

  آزمون مقايسه ميانگين ابعاد

يـا   درسـتي جهـت بررسـي   . شـود  اسـتفاده مـي   ANOVAبراي مقايسه ميـانگين ابعـاد از   
متوازن، فـرض آمـاري زيـر      امتيازي ارتمختلف ك ادعاي عدم تساوي متغيرها در ابعاد نادرستي
  :شود مطرح مي

0 Pr &

1

:

:
Financial Customer Internal ocesses Learning GrowthH

H

µ µ µ µ= = =⎧
⎨
⎩

  
  

دهـد كـه شـامل مجمـوع      ميانگين چهار منظر را نشـان مـي   هنتايج آزمون مقايس 2جدول 
كـوچكتر   sigكـه   از آنجا. باشد مي sigو  Fتوان دوم، درجه آزادي، ميانگين توان دوم، آماره 

داري بين ميـانگين   تفاوت معني ر،به عبارت ديگ ؛شود رد مي0Hبنابراين  ؛باشد درصد مي 5از 
چـه ميـزان   شـود كـه    به بررسي اين موضوع پرداخته مي ANOVAدر آزمون . ابعاد وجود دارد

و اسـت  ) Between Groups(بنـدي   ناشي از تفاوت بين جوامع يا گروه) پراكندگيها(واريانس 
واريـانس   ،در ايـن مـورد  .گـردد  برمـي ) Within Groups) (خطـا (چـه ميـزان بـه عوامـل ديگـر     

  .   باشد امتيازي متوازن مي گروهي ناشي از واريانس ميانگينهاي شاخصهاي چهار منظر كارت بين

 .حداقل ميانگين شاخصها در دو منظر يكسان نيست

 .نيستسيگما از منظر مورد نظراثربخشبرنامه شش

 .باشد آميز ميسيگما موفقيتبرنامه شش
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  مقايسه ميانگين ابعاد به مربوط آماري هايداده.2جدول 
Sig.  F مميانگين توان دو df مجموع توان دوم  

000/0  683/6  316/2  3  947/6  Between Groups

    347/0  128  3524/44  Within Groups 

      131  299/51   

  هاي تحقيقيافته: مأخذ    

ميـانگين منظـر   از آنجـا كـه   . ندهاي همگن تقسيم شد شاخصها به زيرگروه 3در جدول 
در يـك دسـته قـرار    اسـت، ايـن دو شـاخص     يندهاي داخلي همگـن امشتري با ميانگين منظر فر

د و هسـتن ، مالي و رشد و يادگيري با هـم همگـن   فرايندهاي داخليهمچنين ميانگين . گيرند مي
موارد يندهاي داخلي با ميانگين اكه ميانگين منظر فر گفتني است. گيرند در دسته ديگر جاي مي

ولـي   ،گيـرد  در دو دسته قرار مي داري ندارد و به همين دليل به طور مشترك تفاوت معني ديگر
مثـال ميـانگين منظـر     رايب ـ ،باشـند  مـي بـا يكـديگر   داري  ميانگين ساير ابعاد داراي تفاوت معني

ميـانگين   3 در جـدول . داردداري  رشد و يادگيري تفـاوت معنـي   مشتري با ميانگين ابعاد مالي و
گين را منظـر مشـتري و   اند به نحـوي كـه كمتـرين ميـان     ابعاد به صورت صعودي مرتب گرديده

  . بالاترين ميانگين را منظر رشد و يادگيري دارد
  هاي همگن به زيرمجموعه مربوط آماري هايداده  .3جدول

 05/0زيرمجموعه در سطح خطاي    تعداد
 منظر  

2  1  

  0657/3  33   مشتري
2910/3  2910/3  33   يندهاي داخليافر

5788/3    33   مالي

6347/0    33   يرشد و يادگير
088/0  408/0    Sig 

  هاي تحقيقيافته: مأخذ      
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باشـد،   حد پايين و بـالا مثبـت مـي    ، در مورد فرضيه اولكه  از آنجا، 4با توجه به جدول 
پذيرفتـه  1Hرد و فـرض   0Hفـرض  ،ميانگين از مقدار مورد آزمون بزرگتر است و به عبارتي

متوازن داراي اثربخشـي   امتيازي سيگما از منظر مالي كارت كه شش گفتتوان  لذا مي و شود مي
   .باشد مي

جـدول  ( باشـد  در مورد فرضيه دوم با توجه به اينكه حد پايين منفي و حد بالا مثبت مـي 
پذيرفتـه و  0Hفـرض   ،داري ندارد و به عبـارتي  ، ميانگين با مقدار مورد آزمون تفاوت معني)4

منظـر مشـتري داراي اثربخشـي     ازسـيگما   كـه شـش   گفتتوان  لذا مي و  شود رد مي1Hفرض 
  .نيست

يـانگين از  ، م)4جـدول  ( با توجه به مثبت بودن حد پـايين و بـالا در مـورد فرضـيه سـوم     
لذا و  شود پذيرفته مي1Hرد و فرض 0Hفرض  ،ر است و به عبارتيمقدار مورد آزمون بزرگت

  .يندهاي داخلي داراي اثربخشي استامنظر فر ازسيگما  كه شش گفتتوان  مي
بنـابراين ميـانگين از   و ) 4جـدول  (باشد  حد پايين و بالا مثبت مي چهارمدر مورد فرضيه 

 و  شـود  پذيرفتـه مـي  1Hرد و فـرض  0Hفرض  ،رتيمقدار مورد آزمون بزرگتر است و به عبا
  . منظر توسعه ويادگيري داراي اثربخشي است ازسيگما  توان كه شش لذا مي

  هافرض آزمون به مربوط آماري هايداده .4جدول 

  انحراف معيار  t  df  Sig  منظر
  درصد 95سطح اطمينان 

  حد پايين  الاحد ب

  8115/0  3461/0  57879/0 000/0 32 067/5  مالي

  2525/0  -1212/0  06566/0 479/0 32 716/0  مشتري

  5074/0  0745/0  29099/0 010/0 32 738/2 يندهاي داخليافر

  8306/0  4386/0  63474/0 000/0 32 601/6 توسعه و يادگيري

  هاي تحقيقيافته: مأخذ

 و درصـد اسـت   5كمتـر از  sigكـه   ازآنجـا رضـيه پـنجم   ، در مـورد ف 5براساس جـدول  
0Hباشد سيگما به طور كل داراي اثربخشي مي توان گفت كه برنامه شش شود، لذا مي رد مي .  
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  فرض پنجم آزمون به مربوط آماري هايداده. 5جدول 

Sig نسبت مشاهده شده  نسبت آزمون  تعداد  گروه  

001/0  50/0  81/0  26   اثربخش   1 گروه

    19/0  6   غير اثربخش  2گروه 

    00/1  32     مجموع

  هاي تحقيقيافته: مأخذ

  )VIKOR (ويكور  امتيازي متوازن با استفاده از روش بندي سؤالات در چهار منظر كارت رتبه

را  روش ويكــور 2002در ســال  اوپريكويــك و تزنــگ  و 1998در ســال  اوپريكويـك 
روش . باشـد  حـل سازشـي مـي    سازي چنـدمعياره و راه  ويكور به معناي بهينهواژه . مطرح نمودند

بنـدي   اين روش بر رتبه. سازي چندمعياره سيستمهاي پيچيده شكل گرفت ويكور به منظور بهينه
  . )Sanayei et al. , 2010(كند ها تمركز مي اي از گزينه و انتخاب مجموعه

 نتوا ميرا بندي سازشي  د، رتبهشورزيابي ميبا فرض اينكه هر گزينه بر اساس هر معيار ا
بـه   mهـاي مختلـف   گزينـه . دداآل انجـام   مقيـاس بـه گزينـه ايـده    نزديكترين بر اساس مقايسه 

1صورت  2, ..., mA A A براي هر گزينه. دنشو نشان داده ميiAمقدارمعيار ،jth  به صورت
ijfو شود نشان داده ميn باشد تعداد معيار مي .  

  :زير استبندي سازشي روش ويكور به شرح  الگوريتم رتبه
jf(تعيين بهترين .1 jf(و بدترين) ∗ j,...,1,2( ير براي تمـامي معيارهـا  مقاد) − n=(اگـر   ؛

  :داريم معيار از نوع مثبت باشد بنابراين
max

min

j iji

j iji

f f

f f

∗

−

=

=
 

i,...,1,2(؛  iRو iSمحاسبه مقادير  .2 m=  (با استفاده از روابط زير:  
  

1

( )/( )

max ( )/( )

n

i i j ij j j
j

i j j ij j j
j

S w f f f f

R w f f f f

∗ ∗ −

=

∗ ∗ −

= − −

= − −

∑
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  . ستوزن معيار با توجه به اهميت نسبي آنها jwكه 
iQ )1,2,...,iمحاسبه مقادير  .3 m= (زير با استفاده از رابطه:  
 

v  شود كه  معرفي مي "حداكثر گروه تصميم گيرنده"يا  "اكثريت معيار" راهبردبه عنوان وزن
  . در نظر گرفته شده استV = 5/0ا در اينج

  . (Sayadi et al., 2009)شوند ميمرتبنزوليبه صورت Qو S ،Rمقادير - ها گزينهبندي رتبه .4
هاي كارت امتيازي از طريق روش ويكور، در جداول بندي مؤلفهبه هر روي، نتايج رتبه

  .آورده شده است 9تا  6
  منظر ماليرتبه بندي شاخصهاي . 6جدول 

  رتبه  iS  رتبه  iR  رتبه iQ  رديف

1A  350877/02030303/01 560606/0  3 

2A 684211/04151515/03 464646/0  2 

3A 473684/03030303/01 631313/0  4 

4A 15151515/03 646465/0  5 

5A 15151515/03 656565/0  5 

6A 

 

125/0  1 060606/0  2 358586/0  1 

  هاي تحقيقافتهي: مأخذ

( ) /( ) (1 )( ) /( )

min , max

min , max

i i i

i i
i i

i i
i i

Q v S S S S v R R R R

S S S S

R R R R

∗ − ∗ ∗ − ∗

∗ −

∗ −

= − − + − − −

= =

= =
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  منظر مشتريرتبه بندي شاخصهاي . 7جدول

  رتبه  iS  رتبه  iR  رتبه iQ  رديف

1A 13 121212/02 878788/0  3 

2A 046512/02030303/01 287876/0  2 

3A 01030303/01 227273/0  1 

  هاي تحقيقيافته: مأخذ
 

يندهاي داخليامنظر فررتبه بندي شاخصهاي . 8جدول   
  رتبه  iS  رتبه  iR  رتبه iQ  رديف

1A 5/012030303/01800505/0  13 

2A 188976/03030303/01 242424/0  3 

3A 377653/08030303/01 484848/0  8 

4A 218504/04030303/01 0280303 4 

5A 224406/05030303/01 287879/0  5 

6A 454724/011030303/01 583333/0  11 

7A 894252/013037879/01 621212/0  12 

8A 273622/06030303/01 35101/0  6 

9A 159449/02030303/01 204545/0  2 

10A 295276/07030303/0  1 378755/0  7 

11A 401576/010030303/01515152/0  10 

12A 124016/01030303/01159091/0  1 

13A 363701/09030303/01505051/0  9 

  هاي تحقيقيافته: مأخذ
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  منظر توسعه و يادگيريرتبه بندي شاخصهاي . 9جدول 
  رتبه  iS  رتبه  iR  رتبه iQ  رديف

1A  061644/01030303/01 277778/0  3 

2A 410959/0  5030303/0130303/0  5 

3A 506849/06030303/01373737/0  6 

4A 342466/03030303/01252525/0  2 

5A 383562/04030303/01282828/0  4 

6A 315068/08060606/0160101/0  8 

7A 630137/07030303/08464646/0  7 

8A 315068/02030303/01232323/0  1 

  هاي تحقيقيافته: مأخذ

  
 گيري نتيجه

 بهبود در چشمگيري تأثير له،ئحل مس در ثرؤم رويكردهاي از يكي عنوان به سيگما شش
هاي طرحولي ، خدماتي دارد و توليدي سازمانهاي مختلف مشتريان رضايت افزايش و كيفيت
. يابند به مزاياي مورد انتظار دست نمي در نتيجه،سازمان نيستند و  درهبارسيگما مبتني بر  شش

ه راي بب نيازي پيش عنوان به متوازن  امتيازي  بايد كارت سيگما شش هايطرح انجام بنابراين در
 كارت سازي پياده با .گيرد مورد استفاده قرار سازمان هاي درهبار و اهداف آوردن دست

تدوين و مشخص  هدفها آن به مربوط معيارهاي و سازمان اهداف و متوازن، سياستها  امتيازي 
قرار  كمي مورد بررسي صورت به معيارهاي تعيين شده كمي، اهداف قسمت در و گردد مي
 باعث امر اين .دروميبه كار  سيگما رويكرد شش اهداف كمي، دستيابي به ه منظورب و گيرد مي
 با و كنيم انتخاب سيگما شش متدولوژي با انجام بهبود براي را مناسبتري لهئمس ما كه شود مي

برويم و به  پيش به سازمان جهت اهداف در همواره ،متوازن  امتيازي رويكرد كارت از استفاده
  .سيگما دست يابيم انتظار از اجراي ششنتايج مورد 



  17                                                                     ..... بررسي اثربخشي شش سيگما

   

  منابع 
هـاي توليدي،مجموعـه مقـالات     تعـاوني  گـذاري  رهيـافتي بـر سياسـت   ، )1384( انگيزان،سهراب دل .1

  .363صفحه  منتخب كنفرانس تعاون و اشتغال و توسعه، جلد اول،
ايش ، كنترل كيفيت آمـاري،  ترجمـه دكتـر رسـول نورالسـناء، ويـر      )1376(مونتگومري، داگلاس  .2

  .دانشگاه علم و صنعت، مركز انتشارات: تهران ،سوم
3. Alastair, H. (2005), Linking Balanced ScoreCard and Six Sigma to Drive 

Breakthrough Business performance, Certified Six Sigma Black belt, Sun 

Microsystems.  

4. Chen, S.H., C.C. Yang and J.Y. Shiau (2006), The application of balanced 

scorecard in the performance evaluation of higher education, The TQM 

Magazine, (18) 2:190-205. 

5. Hepworth, P. (1998), Weighing it up – a literaturereview for the 

balancedscorecard, Journal of Management Development, 17(8): 559- 563. 

6. Kumar, U.D., H. Saranga, E. Ramrez-Marquez Jose and D. Nowicki (2007), 

Six sigma project selection using data envelopment analysis, The TQM 

Magazine, 19(5): 419-441. 

7. Nagel Michael, E. (2005), Balanced ScoreCard and Six Sigma: 

Complementary tools to Advance the leadership Agenda, Vice president.  

8. Pande, P. and L. Holpp (2004), What is six sigma? McGraw-Hill companies. 

9. Pfeifer, T., W. Reissiger and C. Canales (2004), Integrating six sigma with 

quality management systems, The TQM Magazine, 16(4): 241-249. 

10. Raisinghani, M.S. (2005), Six sigma: concepts, tools and applications, 

Industrial Management and Data Systems, 105(4): 491-505. 



  9 شمارهدوره جديد،  - تعاون                                                                         18

11. Rodriguez, Adriana B. (2008), A Framework To Align Strategy, 

Improvement Performance, And Customer Satisfaction Using AnIntegration of 

Six Sigma And Balanced Scorecard, degree of Doctor, Industrial Engineering 

and Management Systems in the College of Engineering and Computer Science 

at the University of Central Florida. 

12. Sanayei, A., S. Farid Mousavi & A. Yazdankhah (2010), Group decision 

making process for supplier selection with VIKOR undr fuzzy environmet, 

Expert Systems With Application, 37:24-30. 

13. Sayadi, M. K., M. Heydari and K. Shahanaghi (2009), Extension of VIKOR 

method for decision making problem with interval numbers, Applied 

Mathematical Modelling, 33:2257–2262. 

14. Schmutte, A. (2003), Six sigma im Business Excellence Prozess – 

Wertorientierte Unternehmensfu¨ hrung mit Balanced Scorecard, EFQM und 

Six sigma bei Siemens, in To pfer, A.  (Ed.), Six Sigma – Konzeption und 

Erfolgsbeispiele,  Springer, Berlin. 

15. Su, C.T. and C.J. Chou (2008), A systematic methodology for the creation 

of Six Sigma projects:A case study of semiconductor foundry, Expert Systems 

with Applications, 34: 2693–2703. 

16.Yeh, D.Y., C.H. Cheng and M.L. Chi (2007), A modified two-tuple FLC 

model for evaluating the performance of SCM: By the Six Sigma DMAIC 

process, Applied Soft Computing, 7:1027–1034. 


