
  

 
 

 
 
 

   شش سیگما مسیر موفقیت با
  
  

 1سید امیر رضا نجات

  چکیده
و نظـر   بع و امکانات همواره مـورد توجـه  بهبود کیفیت و استفاده حداکثری از منا

چـه بسـا بـا کـاهش      .صاحبنظران صنایع و ارائه کنندگان خدمت بوده و خواهد بـود 
 ت انرژی سـازمان توان از هدر رف می حدود استانداردمیزان تولید یا خدمت خارج از 

 ،ای بیرونـی سـازمان هسـتند   ه هو نیز نزول سطح رضایتمندی ارباب رجوع که سرمای
روش بهبود کیفیت شش سیگما که امروزه با اقبال خـوبی از سـوی    .یری نمودجلوگ

مدیران روبرو شده است یک شیوه تحولی در مدیریت است که باعث ارتقاء و بهبود 
   .کند قبل از وقوع پیشگیری می ،شود و از رخداد اشتباهات کیفیت می

ش سیگما، مقاله حاضر ضمن مروری بر تاریخچه پیدایش و شکل گیری روش ش
همچنـین سـاختار و اعضـاء     .مروری بر مفاهیم و تعـاریف مختلـف ایـن روش دارد   

شـاخص عملکـرد سـیگمایی کـه از      .تشکیل دهنده تیم اجرایی بررسی شـده اسـت  
معیارهای سنجش حین اجراست به همراه مثالی با کـاربرد در ناجـا در انتهـای مقالـه     

  .آمده است

  اه هکلید واژ
  سطح عملکرد سیگمایی –شش سیگما  –مدیریت جامع کیفیت 

 
                                                      

 کارشناس ارشد آمار ریاضی. 1
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  مقدمه
با ارائه ) امروزبه قرن بیستم تا  دوم از نیمه( اخیردهه  مدیریت کیفیت طی چند

 و ارایه خدمت دنیای کسب و کار، تفکر بهبود برپایه حرکت به سمت نقص صفر
توان یافت که دغدغه بهبود  بطوریکه کمتر سازمانی را می .را متحول کرده است

  .را نداشته باشد خدمتت ارائه کیفی
در مدیریت  2دهشتاد یک نوع مهندسی مجدّدهه  در اواخر 1شرکت موتورولا

 4به کار گرفت که در نهایت منجر به طرح روش شش سیگما 3جامع کیفیت
مهندس ارشد کیفیت و قابلیت  5فکر اولیه این روش به بیل اسمیت ایده و .گردید

وی با مشاهده افزایش نرخ خطا  .اده شده استاطمینان شرکت موتورولا نسبت د
در نتیجه افزایش تنوع و پیچیدگی محصولات و نیز اضافه شدن تعداد قطعات آنها 
به ناکار آمد بودن سطوح کیفیت موجود پی برد و با تلفیق مفاهیم اطمینان و 

 6های مهندسی کیفیت ایده اولیه تئوری شش سیگما را در حضور باب گالوینفنون
ر عامل شرکت موتورولا مطرح نمود و او را ترغیب کرد تا تئوری شش مدی

بصورت رسمی در شرکت  1987این برنامه در سال  .سیگما را گسترش دهد
ه ب) ترسیگما در برابر سطوح پائین( معرفی و رسیدن به سطح کیفیت شش سیگما

بیل اسمیت اکنون به پدر شش  .ساله تعیین شد 5عنوان یک هدف راهبردی 
   .سیگما شهرت یافته است

در  7پس از آن دانشگاه موتورولا و آکادمی شش سیگما به ریاست مایکل هری
پروا و آموزش دیده  بی، مایکل هری یک مهندس ماهر .تأسیس گردید 1988سال 

                                                      
1. Motorola Company 
2. Reengneering 
3. Total Quality Management (TQM) 
4. Sixsigma (6- ) 
5. Bill Smith 
6. Bob Galvin 
7. Mikel Harry 
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ختلف مدانست وی مطالعه تغییرات در فرآیندهای  کار بود که آمار نیز می و رزمی
و به سرعت متوجه شد تغییرات بسیار زیاد در هر  کرد شرکت موتورولا را آغاز

بنابراین  .رضایت مشتریان شده و اثربخشی را کاهش داده است فرآیند باعث عدم
در همان سال شرکت موتورولا  .کیفیت شش سیگما روی آورد به روش بهبود

   .گردید 1موفق به دریافت جایزه ملی کیفیت مالکوم بلدریج
شش سیگما را مطرح کرد و  1990دهه  اوایلدر  2لاید سیگنالآشرکت 

ترین فلسفه مدیریتی در تاریخ تبدیل  نیز آنرا به محبوب 3شرکت جنرال الکتریک
نمود و از آن پس بود که روش بهبود کیفیت شش سیگما بعنوان یک گزاره نوین 

پیاده سازی شش ، های اخیر طی سال .عمومیت یافت و اثربخش مدیریت کیفیت 
و غیره با ایجاد تغییرات و  5کداک، 4بی امی آ  نظیر دیگری های رکتسیگما در ش

ایی با روش نهدف این مقاله آش .و اصلاحاتی در این رویکرد همراه بوده است
در بخش . شش سیگما و مرور کلی بر نحوه اجرا و بکارگیری این روش است

یم و نظر فعالان پرداز شده در این زمینه می اول مقاله به بیان تعاریف مختلف ارایه
در بخش دوم ضمن بررسی مفهوم شش سیگما، . کنیم این حوزه را بررسی می

 هایی از پیامدهای اجرای این روش در شرکتهای موفق این حوزه را مرور نمونه
د ساختار اجرایی و عناصر تشکیل دهنده تیم شش سیگما عدر قسمت ب. کنیم می

خش بعدی را به خود اختصاص مراحل اجرای شش سیگما عنوان ب. آمده است
داده است که طی آن مراحل مختلف این روش به همراه توضیحاتی پیرامون سطح 

به منظور روشن شدن مطلب و آشنایی اولیه . شود عملکرد سیگمایی بررسی می
با چگونگی اجرای مراحل مختلف اجرا فرآیند صدور گذرنامه بصورت کلی 

 .بررسی شده است

                                                      
1. Malcom Baldridge National Quality Award 
2. Allied Signal Company 
3. General Electric Company 
4. IBM Company 
5. Kodak Company 
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 شش سیگما چیست ؟

گما یکی از حروف الفبای یونانی است که در آمار ریاضی برای تعریف سی
در واقع  .رود می به کار )متوسط دوری یا نزدیکی از معیار تمرکز( 1انحراف معیار

 چه فرآینددهد که یک  می سیگما مقیاسی برای سنجش انحراف است و نشان
   .خود منحرف شده است )مثلاً میانگین( از حالت مطلوب اندازه

کند تا به طور  می ی است بسیار منظم که به سازمان کمکفرآیندشش سیگما 
نیازهای مشتریان خود ، توسعه و تولید تقریبا عالی محصولات و خدمات امستمر ب

  .ورده سازدآرا بر

حدود  با فرآیندبه این معناست که کیفیت تولید و شش سیگما  آماری دیداز 
   .باه باشددرصد بدون اشت 99966/99 اطمینان
یک ، انداز ای از مفاهیم همچون چشم اژه شش سیگما را معادل پارهو 2تننت
یک هدف و یک ، ) متریک( یک مقیاس و سنجه، یک سمبل و نماد، فلسفه

   .داند متدولوژی و روش شناسی می
و  روششش سیگما را تنها یک ، تننت برخلاف سایر رویکردهای کیفیت

هدف و سمبل را نیز در ، 3انداز ت که یک چشمرویه ندانسته بلکه معتقد اس
  :کند در نهایت وی شش سیگما را براساس سه محور زیر تعریف می .بردارد
  تمرکز بر مشتری و سودآوری سازمان -
  یای آماره هو سنج ننوفای از  مجموعه -
  فرآیندبرای بهبود  )متدولوژی(روش شناسی یک  -

                                                      
1. Standard Deviation 
2. Tennant 
3. Vision 
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کارای  نونفگاهی سازمان با شش سیگما را تلفیقی از دانش و آ، 1فوگل بری
آماری در جهت بهبود کارایی و اثربخشی سازمان و همچنین برآورد سازی 

   .داند الزامات حقیقی مشتری می
، شش سیگما« :کنند صورت تعریف میاین شش سیگما را به  2پند و نیومن

حفظ ، یک سیستم جامع و انعطاف پذیر برای کسب موفقیت در کسب و کار
، ای مشتریه هشش سیگما با درک دقیق خواست .اکثر کردن آن استموقعیت و حد

، مدیریت، تمرکز بر شناخت، تحقیق آماری، اه هدادبه کارگیری منسجم حقایق و 
  » .شود های کسب و کار محقق میفرآیندبهبود و یا طراحی مجدد 

خطا  4/3و معادل  فرآیندسطحی از عملکرد ، شش سیگما، 3برآوردهااز نظر 
   .میلیون فرصت یا عملیات است در یک

ا ه ههزین، یابد هم چنان که سیگما از یک سطح به سطح بالاتر افزایش می 
   .شود کمتر و رضایت مشتری بیشتر می فرآیندزمان چرخه ، کند کاهش پیدا می

آماری است کـه بـه    فنونای از اصول کیفی اثبات شده و  شش سیگما مجموعه
 یافت؛ به عبارتیبی از کیفیت ارایه خدمات دست توان به سطح مطلو کمک آن می

هـای   تحلیـل ، اه هداد، سازی با استفاده منظم از وقایع یک روش تحلیلی برای بهینه
   .سازی است ی مدیریت و فرآیندهای بهینهاه هداد، آماری

برای بهبود کیفیت با حذف نقایص و  اه هدادروشی مبتنی بر ، شش سیگما
  .استو ارایه خدمت یت کسب و کار ای آنها در فعاله هریش

موارد زیر به اهداف بهینه سازی مستمر در  شش سیگما از طریق به طورکلی
  :گردد ل میئسازمان نا

  ایجاد تغییر در فرهنگ و رویه سازمان - 1
  های سازمانفرآیندبهبود و یا طراحی مجدد کلیه ، شناسایی - 2

                                                      
1. Forrest W. Breyfogle  
2. Peter S. Pande, Robert P. Neuman 
3. Estimates 
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  ای پایش مشتریه هتمرکز بر مشتری و به کارگیری سنج - 3
  مشارکت و کار گروهیبرای ، ایجاد انگیزه در آنها، سازمان کارکنانوزش آم - 4

در همـه   نعـالی شـد  «به سمت  شش سیگما یک فلسفه بهبود مستمر است که
کنـد کجـا قـرار گرفتـه ایـم ؟       و بعنوان یک سیستم تعیین می .رود  پیش می» کارها
و چگونـه در   رسـیم ؟  خواهیم در کجا قرار بگیریم ؟ چگونه به آن مقصـد مـی   می

  کنیم ؟ طول راه پیشرفت می
سـازی دقیـق ماشـین فرآینـد بکـار       شش سیگما یک ابزار است که برای میزان

بهبـود مسـتمر و   ، ) جامعـه محـوری  ( رود و اینکار را از طریق مشتری مداری می
   .دهد درگیر گردن و مشارکت همه اعضاء در داخل و خارج سازمان انجام می

، مقیاسهای ارزیابی، های آماری کید عمیق بر روی تحلیلشش سیگما به دلیل تأ
گرایی قـادر   تولید محصول یا ارایه خدمت و یا فعالیتهای متمرکز در حیطه مشتری

ای کـاهش   سـابقه  میزان بیاست احتمال بروز خطا در محصولات و خدمات را به 
   .دهد

ده از راهبرد محور است که با استفاشناسی  روشبنابراین شش سیگما یک 
ها و  گیری از تیم گرا با بهرهفرآیندابزارهای کیفی مناسب در یک سیستم جامع و 

های مشتری مدار باعث حداکثر فرآیندای کاری آموزش دیده و با تمرکز بر ه هگرو
   .شود کردن رضایت مشتریان و سودآوری سازمان در زمینه کسب و کار می

  مفهوم شش سیگما
  :به طور خلاصه عبارت است از، تتر استآنچه در مفهوم شش سیگما مس

  نه فقط سخت کار کردن، هوشمندانه کار کردن -
  اه هبهبود کیفیت و کاهش هزین  -
  ) تغییرات( ابزاری برای کاهش نوسانات  -
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  زی برای محصولات و خدمات عالیااند چشم  -
  ارباب رجوع تکریم -

فوق  هاست که اصول شش سیگما تلفیقی از مدیریت کیفیت و مهندسی سیستم
هنگامی که سازمان با استفاده از ابزارهای مختلف کیفیتی مانند  .دهد را پوشش می
از نظر ( اقدامات اصلاحی و پیشگیرانه مشکلاتی را در سطوح پایین، کنترل کیفیت

برای حل  .شناسایی و رفع کرد) غیره امکان شناسایی و قابلیت برطرف کردن و
هر چه  .شود شش سیگما استفاده می شناسی روشای و مزمن از  مشکلات ریشه

در کاهش ) صعودی با سرعت بالا( افزایش نمایی، رود سطح سیگما بالاتر می
ای که با  به طوری که با رفع مشکلات محدود و ریشه ،ها ضروری است نقص

   .یابد سطح سیگما افزایش می، ابزارهای ساده کیفی قابل شناسایی و حل نیستند
های مطرح  انداز است و هنوز شرکت ا یک چشمرسیدن به سطح شش سیگم

در هر  .اند قادر به دستیابی به سطح شش سیگما نبوده، در استفاده از این روش
حال افزایش سطح سیگما به ایجاد بهبودهای چشمگیر در افزایش کیفیت و 

ریزی  انجامد و بهبود مستمر را به نحوی مطمئن پایه ای سازمان میه هکاهش هزین
سیگما به عنوان معیاری برای محک زدن میزان پراکندگی جامعه شناخته  .کند می

   .شده و اساس فلسفه شش سیگما بر کاهش نوسانات و تغییرات استوار است
نمونه ای از نتایجی که پیامد اجرای پروژه شش سیگما در شرکتهای مختلف 

  :بوده به قرار زیر است
 : 1997تا  1987 سالهای موتورولا بین  -1

  افزایش سود سالیانه  20% -
  یلیون دلارم 14صرفه جویی  -
  ارزش موجودی در سال% 3/21بدست آوردن  -
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  :1999تا  1990یبین سالها لاید سیگنالآشرکت  -2
  میلیون دلار  600صرفه جویی سالانه  -
  ماه 33به  42کاهش زمان طراحی تا صحه گذاری محصول از  -
درصدی حاشیه  13و دستیابی به رکورد 1998بهره وری در % 6افزایش  -

  سود
  درصد در سال  27 به میزان افزایش ارزش بازار شرکت -

  :شرکت جنرال الکتریک -3
 شش سیگما به عنوان طریقه زندگی مطرح شده است -
 پاداش مدیران به شش سیگما% 40وابسته نمودن  -
  ثانیه 17دقیقه به  3کاهش زمان ساخت اسکنر از  -
 یلیون پاوند به مقدار تولید م 1/1افزایش  -

  نقشهای مطرح در شش سیگماساختار اجرایی و  
د، قهرمانان، در اجرای پروژه شش سیگما تیم اجرایی متشکل ازمدیران ارش

سیگما تشکیل  ها، کمربند سبزها و عوامل اجرایی در قالب تیم شش کمربند مشکی
  .پردازیم گردد که به شرح ذیل به معرفی اجمالی هر یک می می

  مدیران ارشد
 ران ارشدی که نیروی رویکرد شش سیگما را در سازمان جاریمدیر یا مدی

  .کنند و نسبت به اجرای آن متعهد و پاسخگو هستند می
تعریف اهداف استراتژیک و ، تعیین بینش برای اقدام به اجرای شش سیگما

ایجاد فضایی در سازمان که و  پایه ریزی اهداف کسب و کار، معیارهای سازمان
از جمله وظایف ، فاده از روش و فنون شش سیگما گرددمنجر به ارتقاء است
   .مدیران ارشد است
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  قهرمانان
افرادی که وظیفه تهییج و معرفی فلسفی و فرهنگی شش سیگما را بر عهده  

  روحی ایجاد و بسط این روش شناسی هستند دارند و راهبران فکری و
  ها دیران کمربند مشکیم

ربرد مناسب روشها و ابزارها انان از کا و حصول اطمیه هآموزش کمربند سیا 
نگهداری مراجع ، ا و کمربند سبزهاه هرهبری و مربی گری کمربند سیا، توسط آنها

کمک به و  انجام امور اصلی پروژه، ردن آنهاکآموزشی و در صورت لزوم به روز 
وظایف اصلی ، ها و امور هماهنگی شش سیگمافرآیندرهبران پروژه و صاحبان 

  ها است بند مشکیاستاد کمر
  ها  کمر بند مشکی

ای شش سیگما را بر عهده داشته و ه هافرادی که مدیریت اجرای پروژ 
 .نندک می رویکرد و ابزارهای آن را تدوین و اجرا و معرفیرا  ای آموزشیه هبرنام

آموزش روشها و فنون شش  DMAIC1اجرا و تکمیل پروژه ، مسئول هدایت
و روشن نمودن دامنه و ، ه شناسایی فرصتهای پروژهکمک ب، سیگما به اعضای تیم

به رهبر پروژه و صاحب شش سیگما  گزارش پیشرفت پروژهتهیه ، جزئیات آن
 هدایت کمربند سبزهاو  ا و سازمانه هانتقال دانش به سایر کمربندسیا، فرآیند

   .ها است وظایف کمربند مشکی
  کمربند سبزها

اند و  آموزش دیده را زارهای شش سیگمااز روشها و ابای  افرادی که مجموعه
 در محدوده کاری مربوط به خود کنند و فعالیت می پروژه ی ازدر سطح محدودتر

   .ا باشده هتواند عضو مؤثری از تیم کمربند سیا می
                                                      

1. Define, Measure, Analyse, Improvement, Control. 
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  اجرایی  عوامل

ای مشخص تعریف شده بهبود را به صورت عملیاتی اجرا ه هافرادی که برنام
  :نقش این افراد در هرم زیر آمده است .ندکن می یا بر اجرا نظارت

  
  نقشهای مطرح در شش سیگما): 1(نمودار شماره 

  مراحل اجرای شش سیگما
تجزیـه و   2،گیـری  انـدازه ، 1مرحلـه تعریـف   5اجرای پروژه شش سیگما شامل 

  .ویندگ می DMAICباشد که به اختصار به آن  می 5و کنترل 4بهبود 3،تحلیل
                                                      

1. Define 
2. Measure 
3. Analyse 
4. Improvement 
5. Control 

  استاد
 مشکی کمربند

 کمربند مشکی ها

 قهرمانان

 کمربند سبز ها

تیم های اجرایی
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  شش سیگما مراحل اجرای): 2(نمودار شماره 
نیازها و ، و مشتریان شده کار گروه پروژه تشکیل ،در مرحله اول یعنی تعریف

   .گردد شود و نقشه سطح بالا تهیه می الزامات آنها تعیین می
تعـداد  ( عملکـرد سـیگمایی موجـود فرآینـد     ضمن آنکه گیری در مرحله اندازه

ی تولیـد  اه ـ هدادآوری  شود و برنامه جمع تعیین می) یک میلیون فرصت خطاها در
   .شود ریزی می شده حین فرآیند و شیوه اجرای برنامه طرح

ی تولیـد  اه ـ هداد، مرحله سوم تجزیه و تحلیل است که طی آن کار گروه پروژه
ایجاد عملکرد سیگمایی ضعیف  عواملکند و  و فرآیند را تجزیه و تحلیل می شده

عبارتی عواملی که باعث افـزایش تعـداد خطاهـا    ه ب .کند مشخص می را ر فرآیندد
   .کنند شود را تعیین می می

ها  ای از راه حل مجموعه ،مرحله چهارم بهبود است که در این مرحله کار گروه
  .کند و نتایج حاصله را بررسی و منافع منتج از آن را ارزیابی می

 

Gate

Define 

Measure 

Analyse Improvement 

Control 

 

Gate

 

Gate

 

Gate

 

Gate 



 1385 اسفندو بهمن ، 9، سال سوم، شماره نی پلیسدوماهنامه توسعه انسا  38

  
هـا و   ای از روش که در این مرحله مجموعهمرحله کنترل است ، آخرین مرحله

در نهایـت   شـود بطوریکـه   ابزارها برای فرآیند بهبود یافته جدیـد بکـار بـرده مـی    
   .عملکرد سیگمایی در طی زمان بهبود یابد

زیر  وداردر نم DMAICمراحل اجرای پروژه های شش سیگما بر اساس روش
  . خلاصه شده است

  
  مراحل اجرایی شش سیگما و سطوح آن): 3(مودار شماره ن

D M A I C 

 د منشورایجا

نقشه 
 فرآیندها

درک صدای 
 مشتری

جمع آوری 
مبنا  های  داده

درباره نقایص 
و عوامل 
 محتمل آنها

در  ها  رسم داده
طول زمان و 
تحلیل عوامل 

 خاص

 تحلیل پارتو

محاسبه 
سیگمای 
 فرآیند

ایجاد نقشه 
 تفصیلی فرآیند

بیان متمرکز 
 مسئله

کشف عوامل 
 بالقوه

سازماندهی عوامل
 القوهب

 جمع آوری داده ها

بکارگیری ابزارهای
آماری برای کمی 

کردن روابط علت و 
 معلولی

ایجاد راه حلهای
ممکن برای عوامل 

 ریشه ای

 انتخاب راه حلها

 ایجاد طرح

اجرای آزمایشی 
 راه حل

اندازه گیری 
 نتایج

 ارزیابی منافع

ایجاد و مستند 
کردن استاندارد 

 اجرا

 آموزش تیم ها

 پایش عملکرد

ایجاد فرآیند برای 
 به روز کردن روشها

جمعبندی و 
رسانی درسها  اطلاع

 و تجربیات

های  پیشنهاد برنامه
 آینده 
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یکی از معیارهای که طی مراحـل اجـراء تـیم شـش سـیگما از آن بـه عنـوان        
است که در اینجـا نحـوه محاسـبه     1فرآیندکند مقدار سیگمای  شاخص استفاده می

  .کنیم بررسی می این شاخص را
یشـترین مقـدار   ب سـیگما  1در توضیح عملکرد سیگمایی باید گفت کـه سـطح   

ای اضـافی را بـه سـازمان    ه ـ هگیرد که جمع عظیمی از هزین ـ ضایعات را در بر می
کند و در صورت عدم رسیدگی و کشـف علـت و حـذف محصـولات      تحمیل می

معیوب و تحویل آن به مشتری نه تنها هزینه تولید هدر رفتـه اسـت بلکـه هزینـه     
   .گزاف نارضایتی مشتری را بدنبال خواهد داشت

بازرسـی  ) عملکـرد سـیگمایی ضـعیف   ( که درصد ضایعات بالاسـت  حالتیدر 
شود نه تولید نامرغوب و به نظـر   سختگیرانه تنها مانع خروج محصول معیوب می

حفظ منـابع  ، افزایش رضایت مشتری, رسد اقدام اصلی جهت کاهش ضایعات می
ر جـدول زیـر مقـادی    .روش شش سیگما است، انسانی و اصلاح فرآیندهای تولید

را بـه ازای سـطوح   ) محصول خـارج از حـدود کنتـرل فرآینـد    ( مختلف ضایعات
 :دهد  مختلف عملکرد سیگمایی نمایش می

  مقادیر مختلف ضایعات و سطوح عملکرد سیگمایی): 1(جدول شماره 
  درصد ضایعات  ) فرصت( در یک میلیون) خطا( تعداد ضایعات  سطوح عملکرد سیگمایی

 سیگما1
  سیگما  2
  سیگما 3
  سیگما 4
  سیگما 5
 سیگما6

691462 
308538  
66807  
6210  
233  

4/3 

1462/69  
8538/30  
6807/6  
6210/0  
0233/0  
00034/0  

                                                      
1. Sigma Level 
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اکـس،  ( :دشـو  برای محاسبه سطح عملکرد سیگمایی از رابطه زیر اسـتفاده مـی  
  ) 1384، زاده ملکترجمه 

ــه در آن منظــور از خطــا ــا خــدمت نامناســب ، ک ــه ( محصــول ی ــا توجــه ب ب
بازاء هر یـک از عـواملی کـه خطـا     ، ها و تعداد فرصت) داردهای تعیین شدهاستان

تعداد مـواردی اسـت   ، اه هگیرند و تعداد نمون نامیده میشود یک فرصت در نظر می
قابلیـت فراینـد و   " سپس با استفاده از جـدول  .کنند گیری می که خطای آنرا اندازه

   .دکنن سطح عملکرد سیگما را تعیین می "تبدیل سیگما
بعنـوان فرآینـدی در   را » 110تماسهای  هرسیدگی مامورین ناجا ب«: بعنوان مثال

   .خواهیم کیفیت آنرا بهبود دهیم نظر بگیرید که می
  110یک تماس به مرکز  :واحد فرآیند
  :خطای فرایند

   .است طولانیزمان اعزام مامورین بسیار  - 1
   .مامورین اعزامی برخورد خوب ندارند - 2
   .به کار خود توجیه نیستند مامورین اعزامی - 3

  :ها تعداد فرصت
تیم بهبـود  ) شوند یکی برای هر یک از موارد فوق که باعث ایجاد خطا می( 3 

یابنـد   را بررسی کرده و در مـی  110تماس تلفنی به مرکز  50کیفیت شش سیگما 
مـورد و در هـیچ    3برخورد بـد مـامورین   ، مورد 13زمان اعزام  بودنطولانی که؛ 

   .مشاهده نشده بود عدم توجیه مامورین به کارشانموردی 

  تعداد خطاها
 هاتعداد فرصت×هاتعداد نمونه

 ×1000000 تعداد خطاها در یک میلیون فرصت=



 41  مسیر موفقیت با شش سیگما

 

 

 : بنابراین داریم

 7/106666تعداد خطـا  » قابلیت فرآیند و تبدیل سیگما«که با استفاده از جدول 
که با تشکیل تیم شش سـیگما و   .است 8/2و  7/2معادل با عملکرد سیگمای بین 

یگمایی و یـا  به ارایه راهکار جهت افـزایش سـطح س ـ  ، طی مراحل مختلف روش
   .کاهش خطا خواهند پرداخت

  :نمونه ای از کاربرد شش سیگما
خواهیم  می فرایند صدور گذرنامه را به عنوان فرایندی در نظر بگیرید که

درباره آن مراحل مختلف شش سیگما را اجرا نماییم تا در نهایت به بهبود ارایه 
   .خدمت برسیم

ا به تبیین الزامات و م شش سیگمابتدا تی، با توجه به مراحل اجرایی روش
مندی  پردازد و عوامل مؤثر در رضایت خواست کنندگان گذرنامه مینیازهای در

و اطلاعات   اه هدادآوری  جمعشود در مرحله دوم برنامه  می ارباب رجوع مشخص
) عملکرد سیگمایی مبنا( شود که تعیین سطح عملکرد سیگمایی جاری می تعیین

  .نیز از جمله آنست
  :اطلاعات زیر را درباره فرایند در اختیار داریم

  صدور گذرنامه :نام فرایند
  یک جلد دفترچه گذرنامه :واحد اندازه گیری

   :)موارد خطا( خطاها
   .مدت زمان صدور گذرنامه بسیار طولانی است -
   .مشخصات درج شده در گذرنامه های تحویلی صحیح نیست -

16  
50×3 

 ×1000000=7/106666 تعداد خطاها در یک میلیون فرصت=
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  :فرصت ها دتعدا
  ) خطا یک فرصت هر مورد یازاه ب( 2 

گذرنامه صادر جلد  100در یک بررسی که تیم شش سیگما انجام داده است 
مورد مدت  31شده است که در  انتخاب شده بعنوان نمونه بررسی و مشاهده

 نبوده،مورد مشخصات مندرج صحیح  2زمان صدور گذرنامه طولانی شده و در 
  :آید می بنابراین سطح سیگمایی مبنا از رابطه زیر بدست

  
  
  
  

سیگما قرار  5/2و4/2سطح عملکرد سیگمایی فرایند بین ، با توجه به جدول
   .دارد
فرایند را تجزیه ، های فنی آماری و غیر فنیر مرحله سوم با استفاده از تکنیکد

 2،پارتو 1،کنترل کیفیت آماری، کنیم یعنی نمودارهای جریان فرایند و تحلیل می
ج از کنترل معلوم شود و با رکنیم تا نقاط خا یرا ترسیم م 4و هیستوگرام 3پی

مثلاً دلایل طولانی شدن  .استناد به آنها منابع تولید خطا و دلایل آن کشف شود
یا عوامل درونی مانند روش انجام کارها  »پست«تحویل گذرنامه را عامل بیرونی 

 بردهند و علت اشتباهات چاپی را ضعف نرم افزار یا عدم تبحر کار می تشخیص
   .دانند می

                                                      
1. Statistical Quality Control 
2. Pareto 
3. pie 
4. Histogram 

  تعداد خطاها
 تعداد نمونه×تعداد فرصت

 در یک میلیون اتعداد خط= ×1000000

33  
2×100 

165000=1000000× 
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پردازیم که اگر مرحله  می در مرحله چهارم به ارایه راهکارهای بهبود فرایند
قبل به خوبی انجام شده باشد و مشکلات و دلایل آن به خوبی تحلیل شده باشد 

های بهبود را معرفی و از بین آنها بهترین راهکار را انتخاب  توان گزینه می براحتی
بررسی و احراز هویت و ، رنامه به متقاضی را تغییر دهیمنحوه تحویل گذ کرد مثلاً

   …منوی نرم افزار سیستم را اصلاح کنیم و، اصالت افراد را تسهیل نماییم
را یابد یا بهتر بگوییم پیشنهادهای بهبود دربـاره آن اج ـ  می وقتی فرایندی بهبود
فراینـد را سـبب    ه حل های ارایه شده واقعاً بهبود عملکردشود مایلیم بدانیم آیا را

  شده است یا خیر بنابراین در مرحله آخر با اسـتفاده از نمودارهـای کنتـرل ماننـد    
Xbar-S , I-MR , EWMA  نیز آزمونهای آماری فرایند بهبـود   میانگین متحرک وو
  ) 1384 ،محبی و یزدانی( .نماییم می کنترل) به طور مستمر( یافته را

توانـد   ما در فرآیند صدور گذرنامـه مـی  ای که از اجرای پروژه شش سیگ نتیجه
افزایش سطح رضایتمندی ارباب رجوع و در نهایـت تکـریم اربـاب     ،حاصل شود

و مهمتر از آن استقرار یک سیستم بهبود مستمر که دارای زنگ  .رجوع خواهد بود
هـای   دادهخطری بنام سطح عملکرد سیگمایی است و در هر لحظـه بـا توجـه بـه     

دهـد و   ند صدور گذرنامـه وضـعیت سیسـتم را نمـایش مـی     تولید شده حین فرآی
صاحب فرآیند با انتخاب راهکارهای بهبود و تدابیر مـدیران بـه اصـلاح و بهبـود     

  .ضمن آنکه معیاری نیز برای سنجش عملکرد در اختیار داریم .دازدرپ فرآیند می
  :بنابراین

  .شش سیگما یک روش ارتقاء کیفیت مستمر فرآیند است
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