
�مر
��  كيفيت  به  عنو�  نير
�  محركة  سا�ما ها 
 كليه  موفقيت  

 خلاقيت    ��
��  سا�ما  بانو�
�نها محسو&  مي شو# ��تقا�  بهر� 
با���ها�   توسعه   خدما* ،   
 كالاها  بر��   جديد  با���ها�   يافتن  
بين �لمللي  به  مو���*  با���ها� #�خلي ، كيفيت  محصولا* ، كنتر1  
�ماني   چرخة   كاهش    
 تحويل     �ما  ،�پايد� نحو  به   هزينه ها 
محصولا*  
 �يجا# مشعوفيت  مشتر�  �� نكا*  مهمي  �ست  كه  

��  �ست .
�يجا# �نها ضر
�تباطا*  
 �طلاعا* ، �  ��
توجه  به  برنامه  توسعه  كا�بر#�  
 فنا
جديدترين   با  تا  مي سا�#  ناگزير   �� خدماتي    
 صنعتي   مر�كز 

�# سا�ند.
� حد تو�  خو# �نها �� بر�# 
خو�سته ها �شنا گر#ند 
  گسترE  فعاليتها�  �قتصا#�  پديدD  تا�� ��  نيست . جهاني  شد
  #ير
�جها  
  �
�مر �قتصا#�   تمايز  
جه   با��ترين    
 مهمترين  
�ست . �فز�يش  �قابت  سطح  �قتصا# بين �لمللي  يكي  �� مهمترين  

 ���#ها�  جهاني  شد  �قتصا# �ست .سا�ما ها تمركز خو# 
#ستا
�� كيفيت  محصولا*  خو# �� �بعا# محلي  
 ملّي  به  �بعا# جهاني  

�تقاء #�#� �ند.�
�مر
�، هم  محصو1  جهاني ، معنا يافته  �ست  
 هم  جها  كيفيت . 
كيفيت تضمين     جها بر  تمركز  با  سا�ما ها    ��پايد� بنابر�ين  
� پا��#�يم ها�  فكر�  جديد مد1 ها�  نوين  مديريتي  # 
مي شو# 
 ��#�  ���هميت  بالايي  برخو� �شكل  گرفته �ند كه  جها  كيفيت  #
 
�ست . تكامل  يافتن  سيستمها�  مديريت  كيفيت  �ستاند��# �يز
موجب  نظامند شد هر چه  بيشتر سا�ما ها مي گر## 
 �جر��  
�يجا#   
 فر�يندها  به   توجه    
 كيفي     Nهد��  
 برنامه ها  صحيح  
موجب    PDCA چرخة    �� �ستفا#�    
 مستمر  بهبو#  
ضعيت  

#گرگوني  سا�ما ها مي شو#.
مديريت   
E شناسي  � كه    80 تا   60 #هه ها�   بين    �# گرچه  
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عبا� ��خشا� مهربانى / مديريت صنعتى
�ستا� ��هنما : �كتر فقهى فرهمند



فر�گير 1(TQM) موجب  تحولا*  عميقي  #� سا�ما ها شد
لي  
با   80 #هة    �� بعد   "SIX SIGMA" متد
لوژ�     شد   Vمطر
يك  مهندسي  مجد#، �سيد  به  خطا�  صفر 
 كاهش هزينه ها 
�#. بنابر�ين  �ين  

 �فز�يش  كيفيت  �� به  صو�*  تو�X  به  
جو# �
�� ضمن  �يجا# فضا 
متد
لوژ�  تو�نست  با 
يژگي  خلافيت  
 نو�
  *�
بر��  بوجو# �مد  خو# #� بطن  سا�ما ها، به  عنو�  يك  ضر
مطرV  گر## 
 عامل  �صلي  بقا� سا�ما ها #� عرصه  �قابت  جهاني  

باشد.
SIX SIGMA ِ چيست ؟

بهبو#  جامع    
 كمي   متد
لوژ�   يك    SIX SIGMA
�بز��ها�    
 برنامه    �ساختا   ����# كه   �ست   سا�ماني   �ثربخش  
 ��#�تو�نمند�ند��� گير�  
 �ستر�تژ�  مطلو&  مديريت  كيفيت  برخو
  �ين بد� مي باشد. هر سا�ماني  كه  به  سطح  شش  سيگما برسد 
  سا�ما  �# فرصت     ميليو يك    �# خطا   3/4 كه   �ست   معني  
�تقاء � �
جو# #��#. به  همين  #ليل  كا�بر# �ين  متد
لوژ�  به منظو
� فضا�  �قابتي  نتايج  قابل  قبولي  �� �� خو# ���ئه  مي #هد #  سا�ما

كه  مي تو�  به  مو��# �ير �شا��  نمو#.
1ـ �فز�يش  متوسط  توليد

�2ـ �يجا# خطا�  كمتر #� كا
3ـ كاهش  هزينه ها�  كيفيت 
���  نير
�  كا
4ـ �شد بهر� 

بنابر�ين  متريكس ها (METRICS) تعيين  مي گر#ند.
ِMeasure Every thing, That Result In Customer 
Satisfaction.
 �تأثيرگذ� مشتر�   �ضايت   بر  كه   چيز�   هر  �ند��� گير�   يعني  

�ست .
چرخة    �#  SIX SIGMA  �# خطا  كاهش   تعريف   فر�يند 
�ين  چرخه   لذ�  ترتيب  �ير شكل  مي گير#  به    DMAIC بهبو# 

بهبو#مي تو�ند با چرخه  PDCA هم جهت  گر##.
 : DMAIC چرخة

 Define-1
 Mensure-2
 Analysis-3
 Improv-4
 Control-5

نتايج   به     �سيد  
 مسئله   هرگونه   حل    :(Define) تعريف 1ـ 
مشخص  �� تعريف  صحيح  مسأله  يا خطا �غا� مي شو#.

� �ين  مرحله  فاصله  بين  
ضعيت  # :)Measure2ـ �ند��� گير� (
��يابي مي كنيم .� ��جا��  سا�ما  با هدN  تعيين  شد�  پر
ژ�  

  ��جا 
ضعيت   بين   فاصله    :(Analysis) تحليل  
 تجزيه   3ـ 
با �هد�N  پر
ژ�  مو�# بر�سي  قر�� گرفته  
 به �يشه يابي     سا�ما

عو�مل  بر
� خطا #� فر�يند پر#�خته  مي شو#.
4ـ بهبو#(Improve): �ين  مرحله  تلاE  مي كند كه  فاصله  بين  


ضعيت  مطلو&  �� كمتر كند. 
  ��
ضعيت  جا
يك     عنو� به   فر�يند   �# مرحله   �ين    :(Control) 1كنتر 5ـ 
�*  مطرV  مي شو# تا نتايج  بدست  �مد�  �� مرحلة  بهبو#حفظ  
ضر

گر#ند.
:(PDCA) چرخه

  sيند مربو�فر �ين  مرحله  مشخص  مي شو# كه    �# :  Plan 1ـ
به  كا� جا��  كد�X  �ست ؟ لذ� فرصتها 
 �مينه ها�  بهبو#فر�يند 

مشخص  گر#يد�  
 پس  �� با�نگر� ، فر�يند �ند��� گير�  مي شو#.
به    ��   � فر�يند،  با�نگر�    �� پس    :  (DO) مايش�� �جر��   2ـ 

صو�*  ��مايشي  #� يك  قسمت  كوچك  �جر� كنيد.
 �3ـ كنتر1 (Check) : نتايج  ��مايش  �جر� شد�  مو�# بر�سي  قر�

SIX SIGMA يك  كا� تيمي  بر مبنا�  پر
ژ�  �ست  
 پر
ژ� ها به  
حل  مسائل  �صلي  مشتريا  مي پر#��ند. پس  تيمي  كه  #�قالب ها�  
مختلف  چندنفر�  (بر��  مثا1 : بين  4 �لي  6 نفر) �نتخا&  مي شو#، 
��#�شته  باشد همچنين    Xتجربة  لا� 
بايد #�نش  كافي  �� فر�يند، 
نيا�مند� ها�  هر يك  �� �فر�# تيم  به  مها�تها�  خاw  بايد ���يابي  

گر##.
نگرSIX SIGMA  E بر��  تشخيص  
 تعريف  خطا �� مشتر�  
 
 صو�* مي گير#    سا�ما فر�يندها�   سمت   به    
 شد�     x
شر
به    �فر�يند ختم  مي شو#. موقعي  كه  يك  كا بهبو#  به     Xسر�نجا
كر#�     y�گذ�  Xنا  ��   � بايستي   مي شو#    Vمطر فر�يند    *�صو
  فر�يند �� مشخص  نمو#�  
 همچنين  �  
 پايا  x

 نقطة  شر
�� تعيين  كر#.   �  
#يها 
 خر
جيها 
 تأمين  كنندگا�
ليست  

نمايش كا� به صو�� فر�يند
S
U
P
P
L
I
E
R
S

C
U
S
T
O
M
E
R
S

�يها� فر�يند خرجيها

1) TQM: Total Quality Management
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 #�
مشتريا بر� خو�سته ها�   �يا  كه   گر##  ملاحظه   تا  مي گير# 
مي شو# يا خير؟

يا �جر��  نهايي  :(Action) فر�يند بهبو# يافته  �� �ستاند��# كر#�  

 �جر�ء كنيد.

�ستاند���ها�  بين �لمللي  مديريت  كيفيت  (�ستاند���ها�  �يز� 9000): 
 �به  #ليل  #�شتن مز�يا�  بسيا  ISO �ستاند��#ها�  سر�  9000
��شمند #� ساختا� خو# گسترE  يافته �ند 
 با #��� بو#  محتو��  �
 #�مو بين �لمللي ،   �
�عتبا گر�يش  سيستمي    
 ��شمند �  
 مفيد 

�ستقبا1  بيشتر سا�ما  جها  قر�� گرفته �ند.
 :  ISO سيستم  مديريت  كيفيت  �ستاند���9001-2000

�لز�ما*   كه   �ست    ��ستو� هشتگانه   �صو1   بر  سيستم   �ين  
�ستاند��#بر�سا}  همين  �صو1  تد
ين  مي گر##.

 �  2000-9001 �يز�  �ستاند���  بين   �نطبا# ها�    � تناسب  
:SIX SIGMA  لوژ��متد

 ISO  
�يز  #��ستاند� كه   سا�ما هايي    �# گر�ئي :  مشتر�   1ـ 
 SIX SIGMA بكا�گير�   �ست   يافته    ��ستقر�  9001-2000
�� ضامن  بقا 
 كانو  توجه  
 پيشرفت  سا�ما  مي #�ند   كه مشتريا

�بسته    �  با توجه  به  �ينكه  تد�
X  حيا*  هر سا�ماني  به مشتريا
  �ست  , به  همين  #ليل  سا�ما  بايد نيا�ها�  فعلي  
 �تي  مشتريا

� نتيجه  �سيد به  نتايج  # 
يكپا�چه سا��  
 تنظيم  
 فر�يندها 
 
مطلو&  مي گر##. شناسايي  فر�يندها�  �صلي  
 مشكلا*  �نها 
تمركز تلاشها 
 منابع  بر حل  �ين  مشكلا*  
شناسايي  تو�نايي ها 
  Eنگر مز�يا�    �� منابع   
 محد
#يت ها�   كليد�   فرصت ها�    

سيستمي  مديريت  مي باشد.متد
لوژ�  SIX SIGMA كه  سعي  
بر �يجا# بهبو#ها�  چشمگير 
 �ثرگذ�� بر كل  سا�ما  �ست  با �ين  
نگرE  با قابل �ند��� گير�  كر#  �هد�N  با متريكس ها�  مشخص  
�تباs  نير
�  �نساني  
 فر�يندها 
 حل  مشكلا*  � 

 تعيين  شد�  
  *�بصو كيفيت   مديريت   تكنيك ها�   بكا�گير�   طريق    �� �
  #گرگو كوتا�   مدتي    �#  ��   سا�ما 
ضعيت   مي تو�ند  فر�گير 


بهبو#ها�  جهشي  �يجا# نمايد.
 
  Nهد تعيين  موجو#  
ضعيت  شناسايي  مستمر:  بهبو#  6ـ 

بالا  تعالي  
ضعيت  موجو#   
 �تقاء �  
 بهتر  �سيد به 
ضعيت 
مطلوبيت ها�   به   #ستيابي    
   مشتريا �ضايت   سطح     بر#
 
مشتر�  �� �هد�N  بهبو# مستمر #� سيستم  مديريت كيفيت  �يز
9001-2000 �ست . لذ� بهبو#ها�  �ثربخشي  
 سرنوشت سا� كه  
مي شو#  خطاها  كاهش چشمگير   
 جهشي   بهبو#ها�   به   منجر 
�جر�   ��  SIX SIGMA كه   مي گير#    *�صو سا�ما هايي    �#

مي كنند.
 

�قع گر�يانه  #� تصميم گير� : تجزيه  
 تحليل  #�#� ها   E7ـ نگر
تبديل  �نها به  �طلاعا*  
 �ستفا#�  �� تكنيكها�  �ما�� مي تو�ند به  
 ��  �تخا� 
 �عما1  تصميما*  �ثربخش 
 كا�� كمك  كند 
 سا�ما
� #سترسي  به  #��  بهتر �� ماهيت ،گستر#گي  
 علل  تغيير�*  #
�� طريق  چالش ها�  صحيح  
 تشريك  مساعي  به   تا  يا��  كند 
نتايج   به   منتج   كه   تصميم ها� 
�قع گر�يانه    
 صحيح   تحليلها�  

پيش بيني  شد�  مي گر#ند #ست  يابد.
  sتبا��  8ـ ��تباs  سو#مند متقابل  با تأمين  كنندگا : بوجو# �مد

 تأمين  كنندگا  منجر به  �فز�يش تو�نائي  �يجا#   متقابل  بين  سا�ما

 �نعطاN پذير�  
 سرعت  #� پاسخگويي    Nطر 
��E  بر��  هر #�
نهايتاً  مي شو#.    �نتظا��* مشتريا  
  �با�� تغيير�*   به   مشتر�  
 
�ينكه  #� متد
لوژ�  SIX SIGMA �ين  ��تباs ها�  سو#مند 

فعاليتها�  بهبو# مشتر�  منجر به موفقيت  پر
ژ� ها مي گر##.
� �نتها مي تو�  �ظها� كر# كه  �ستفا#�  تو�ما  �� �ستاند��#ها�  #
� سا�ما ها , �نها �� به  سمت  # SIX SIGMA  لوژ�

 متد 
�يز
  بهبو#ها�  قابل  توجه  هد�يت  مى كند 
 به  خو�سته ها�  مشتريا

جو�&  مثبت  #هد.

منابع :
1) �شنايى با Six Sigma , تاليف حميد�ضا �ضايى

(12 ��
يژ� نامه مدير� كيفيت ( سا1 چها�X - شما (2
Intenational Standard ISO 9001- 2000 (3

 SIX .تأمين  نمايد ��  ��  نمو#�  
 خو�ستها 
 �لز�ما* �يشا# ��
SIGMA بعنو�  يك  متد
لوژ�  بر��  بهبو# �ضايت  مشتر�  �� 
��E  بر��  صاحبا  منافع  �  طريق  حل  مشكلا*  
حد�كثر كر#
متريكس ها�   �نتخا&   با    مشتريا نيا�ها�   شناخت   طريق    ��
مشخص شاخصها�  مهم  عملكر# �� تعيين  
 به  بهبو# فر�يندها�  


 فر�يندها�  عملياتي  مي پر#��#. �كسب  
 كا
�شد سا�ما  حاميا  �صلي  پر
ژ� ها�  �  
 مدير�  2ـ �هبر� : �هبر�
SIX SIGMA هستند بنابر�ين  لا�مه  �جر��  موفق سيستمها�  
كيفيت  حمايت  
 پشتيباني  
 تعهد مديريت  نسبت  به  �ين  نظاX ها 
 ���ست  كه  نقش  تخصيص  #�#  منابع  بر�� �جر��  �ين  پر
ژ� ها 

بر عهد�  #��ند.
 ��   سا�ما يك    �# �نساني   منابع   مسئله    : كا�كنا مشا�كت   3ـ 
سا�ما به   يك     كا�كنا  
 �ست    ��#�برخو توجهي   قابل   �هميت  
تغيير  �يجا#  مي شوند.    Vمطر   �   سرمايه سا�� بهترين     عنو�
��ئه  �
 همدلي    
 مشا�كت   به   
�بسته   هم     سا�ما  �# تحو1    

خلاقيت  
 �بتكا� �� سو�  كا�كنا  �ست . لذ� #�شتن  تجربة  كافي  
 #�
 تخصص  
مها�*  كافي  �� مو�  Xها�  لا� Eمو�� 
  �فر�# سا�ما
  مهمي  �ست  كه  بايد #� �جر��  پر
ژ�  �عايت  شو# تا همه  كا�كنا
بتو�نند #�گير �جر��  پر
ژ�  شوند.موفقيتها�  حاصل  شد�  به  همه  

�فر�# سا�ماني  مستمرّ�  يابد.
4ـ تفكر فر�يندگر�: به  منظو� توسعه  
 بهبو# �ثربخشي  سيستم  
بنابر�ين فر�يندها�   
�قع  مي شو#.  تأكيد   #�فر�يندگر� مو #يدگا�  
 SIX SIGMA  لوژ�

 فر�يندها�  عملياتي  #� متد �كسب  
 كا
  Xها�  لا� Vطر 
مو�# تجزيه  
 تحليل  قر�� مي گير# 
برنامه �يزيها 

بر��  بهبو# فر�يندها به  مو�# �جر� گذ�شته  مي شو#.
فر�يندها�   مديريت    
 شناسايي   مديريت :  سيستمي   تفكر  5ـ 
 �# سا�ما كا��ئي    
 �ثربخشي   سيستم ،  يك   مثابه   به   مرتبط ، 
#ستيابي  به  �هد�N  تعيين  شد�  مي �نجامد، �ين  نگرE  منجر به  
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