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چكيده
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ي پيـشرفته مهندسـي كيفيـت بـا مباحـث مـديريتي         ها از طرفي امروزه شاهد تلفيق روش      .شودمي

.هستيم
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مقدمه

 ـ  .زنددر جهان رقابتي امروز مشتري حرف اول را مي   راي  همگان در جـستجوي راهكارهـايي ب

.دنباش افزايش كيفيت محصول و سود آوري ميبهبود عملكرد خود و در نتيجه

 عنوان يك سيـستم بـه دنبـال     ليكن به؛زا دارد ظاهري هزينه،شش سيگما به عنوان يك تكنيك    

.ارزش افزايي است

كاهش ضـايعات و كـسب   ، كيفيتيترين رويكردهاي ارتقاشش سيگما به عنوان يكي از نوين      

اي بنا شده است كه باعـث  يد شدهي اين رويكرد بر اساس اصول علمي تا   .درآمد محسوب مي شود   

 مبتنـي  ، بهبـود و كنتـرل  ،حليـل  ت،گيـري  اندازه،رخه متشكل از مراحل تعريفچ طي يك ،گرددمي

.دهد راهكارهاي مناسب را به سازمان نشان ، به صورت تيميمسالهبرحل 

گمايخچه شش سيتار

با ارايه تفكر بهبود برپايه حركت به )از نيمه قرن بيستم تا امروز(مديريت كيفيت طي چند دهه  

 مفاهيم و الگوهاي كنترل 1950در دهه .سمت نقص صفر، دنياي كسب و كار را متحول كرده است

70هاي در حدود دهه. كنترل كيفيت جامع ظهور كرد1960ها مطرح شد و در دهه كيفيت در شركت

 تحولات مهمي در كيفيت جامع رخ داد كه اين تحولات با نيازها و الزامات كسب و كار همراه 90تا 

80 و 70وي كـه در دهـه   .شـود نام و ايده آغازين شش سيگما به بيل اسميت نسبت داده مي       .بود

ميلادي به عنوان مهندس ارشد كيفيت و قابليت اطمينان در شركت موتورولا به فعاليت مشغول بود، 

بيل اسميت با مشاهده افزايش نرخ خطا در نتيجه افزايش پيچيدگي .اكنون پدر شش سيگما نام دارد

هـاي  اهيم قابليـت اطمينـان و تكنيـك   ها، با تلفيق مف محصولات و اضافه شدن بر تعداد قطعات آن       

مهندسي كيفيت، ايده آغازين شش سيگما را به باب گالوين، مدير عامل شركت عرضه كرد و او نيز 

,Chess)نظر اسميت را پذيرفت 2001:10-11).

كـه هـر دو از   (ن ي و جـك جـرم     يكل هر يوستن ما يبا پ 

 ـبـه ب )ران وقت موتورولا بودند   يمد ه ي ـده اولي ـت، ايل اسـم ي

، ابـزار  SPCيهـا كي ـگما دربردارنده آمـوزش، تكن   يش س ش

شــكل (DOE)هــا شي آزمــايص و طراحــيشرفته تخــصيــپ

 و يـي  چـون پـروژه گرا   يميبـا افـزوده شـدن مفـاه       .گرفت

 توسـط بـاب     ي به صورت رسـم    1987ه  يگما در ژانو  ين مجموعه، برنامه شش س    ي به ا  ييندگرايفرا

يك هـدف راهبـرد  ي ـگما به عنوان يت شش سيفيدن به سطح كي و رس  ين در موتورولا معرف   يگالو
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ال  در س ـيكـل هـر  ياسـت ما يگما را بـه ر    ي شش س  يدانشگاه موتورولا آكادم  .ن شد ييپنج ساله تع  

 ـفي ك يزه مل يافت جا يس كرد و در همان سال شركت موتورولا موفق به در          يسا ت 1988 ت مـالكوم   ي

 ـ نظييهاگما در شركتي شش سياده سازير، پي اخ يها سال يط.ج شد يبالدر  ـر جنـرال الكتر ي ك، ي

كرد همـراه بـوده   ين روي در ايرات و اصلاحات ييجاد تغ يره با ا  ي ام، كداك و غ    ي ب يگنال، آ يد س يآلا

.است

 ـفين كي ب ـين زمان ارتباط و وابستگ يدر ا   ـتـر در تول نيي توسـعه پـا  هـاي هن ـيت بـالاتر و هز ي د ي

 ـ بـر ا ييكايمرآيهاتر شركتشي كه بيهنگام.محصولات شناخته شد و مورد توجه قرار گرفت    ن ي

 درك كـرد كـه بهبـود    يت را به درستين واقعيكند، موتورولا ايجاد مينه ايت هزيفيباور بودند كه ك 

 شـش  ي متـدولوژ يري، اساس به كارگيم ذهنين پارادايت ايدهد و تثبي را كاهش م   هاهنيت هز يفيك

.ديگما را قوت بخشيس

شش سيگما چيست ؟

پذيري گيري ميزان تغيير كه آمار شناسان آنرا براي اندازه؛باشديوناني مييكي از حروف   سيگما

مفهوم و نگرشي است كه با  شش سيگما.دهند مورد استفاده قرار مي،در هر فرايند )انحراف معيار (

 و ،باشند مطلع شويم كه فرايندهاي مورد نظر در چه وضعيتي مي       ،شوددرك و اجراي آن باعث مي     

. متد شش سيگما شاهد بهبود در عملكرد فرايندهاي مورد مطالعه باشيمپس از اجراي

 امـا تفكـر   ،گذاري بيشتر استشد كه كيفيت بالا مستلزم هزينه و سرمايه       پيش از اين تصور مي    

و  كـاهش ضـايعات  ،باشد كه منجر به افـزايش سـطح كيفـي    شش سيگما مبني بر بهبود فرايند مي      

)1381:7مهربان، (.گرددي شركت ميهاهر نهايت كاهش هزينعيوب و افزايش سرعت توليد و د

اي از آن در زيـر  ماند كه بخش عمـده يخي مي همانند كوه،ي ناشي از كيفيت نامطلوب    هاههزين

 يعني توجه به محصول .آيد و باعث به وجود آمدن كارخانه پنهان مي شودآب بوده و به چشم نمي

 تبـديل   )محـصول نهـايي   (هـا   هـا را بـه خروجـي      كه كـه ورودي   ييتوجهي به فرايندها  يي و بي  نها

.شود باعث به وجودآمدن كارخانه پنهان مي،نمايندمي

 را  (PMM)و تعداد نقص در هر يك ميليون فرصـت         ارتباط بين نرخ سيگما    )1(شماره  جدول  

,Pande).دهددر دراز مدت نشان مي 2003:21)
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 فرايند در دراز مدتPPMوارتباط بين نرخ سيگما:1جدول شماره 

درصد قطعات سالميك ميليونخطا در هر
Specification Limit

LSL – USLحدود ويژه

69770023/30±1 Sigma

30870013/69±2 Sigma

6681032/93±3 Sigma

62103790/99±4 Sigma

23397970/99±5 Sigma

4/399933/99±6 Sigma

:كاربردي شش سيگما در سازمان عبارتند از به طور كلي اهداف 

كاهش تغييرات و نوسانات •
كاهش عيوب •
بهبود بازده فرايندها •
بهبود منافع مالي سازمان •
) پرسنل و مشتريان–سهامداران (افزايش رضايتمندي كلي ذينفعان •

ينتامتعريف زنجيره 

،شـود كـه در توليـد      يي مي ها كارها و فعاليت   ، وظايف ،ين شامل همه تسهيلات   تاميك زنجيره   
 و شامل . درگير هستند)هاآنكنندگان كنندگان و توليدينتام(تداركات و تحويل يك كالا يا خدمت        

، توليد و برنامه زمان بندي محـصول يـا خـدمت          ، تهيه مواد  ، مديريت عرضه و تقاضا    ،برنامه ريزي 
 توليـد ارزش  ها آن است و هدفويل و خدمت به مشتري تح، كنترل موجودي و توزيع ،انبار كردن 

عـسگري و   (. مصرف كننده نهايي است     هدف ي محصول يا خدمت در راستاي     هابه يكي از شكل   
)9-1382:11فراهاني، 

 سيگما1.5دليل آماري انحراف 

 اين سوال وجـود  ،از زمان مطرح شدن شش سيگما به عنوان يك متدولوژي براي بهبود كيفيت  

برابر انحراف استاندارد 5/1 ميانگين فرايند را به اندازه ،ه توانايي فرايندداشت كه چرا هنگام محاسب 
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 شش سيگما از اين مطلب بـر اسـاس تجربيـات       .گيرند منحرف در نظر مي    ، از مقدار هدف   ،فرايند

، اين دليل كه معمولا در شرايط واقعي اين ميزان انحراف از مقدار هدف وجود دارد            ارايهموجود و   

.كنددفاع مي

اما چرا اين مقدار انحراف در نظر گرفته مي شود ؟

 پاسخي كه به اين پرسش داده .اين سوالي است كه همواره كارشناسان كيفيت مطرح مي كردند    
 در اين ، اين انحراف وجود دارد ، اين بود كه در دنياي واقعي و بر اساس تجربيات موجود           ،شودمي

طبق قـانون دوم ترموديناميـك   .دخالت دارند ر تجربه   ي مبتني ب  هااستدلال فقط تجربيات و قضاوت    
 معني است كه بلافاصـله بعـد از پايـدار شـدن          ، اين بدين  هفتا ي نتروپي سيستم بطور ثابت افزايش    آ

 به دليـل بـروز   ، اين نوسان و تغييرات   .يابد فرايند به سمت ناپايداري و عدم ثبات سوق مي         ،فرايند
بعضي از اين عوامل منجر بـه    .شود، ايجاد مي  گذار بر فرايند  يرتاثنوسان در ورودي يا ساير عناصر       

مهربـان،  (.دهنـد افزايش ميانگين فرايند مي شوند و بعضي ديگر نيز ميانگين فرايند را كـاهش مـي       
1382:30-27(

گماي شش سي در اجراير اصليسه مس

بتوانيم ميزان خطا را در ،سازي اين مدل در سطح دانشگاهدر مجموع انتظار داريم با اجرا و پياده
توجه (ي پنهان هاهفرايندهاي مختلف دانشگاه به كمترين سطح برسانيم و مانع از بوجود آمدن كارخان

تبـديل  )محصول نهـايي (هاها را به خروجي   توجهي به فرايندي كه ورودي    يي و بي  به محصول نها  
،گيري رويكردهاي سيستميبر اندازه علاوه ، در سطح دانشگاه شويم و با اجراي مدل فوق)نمايندمي

. باعث افزايش عملكرد در سطح دانشگاه شويم،ي بهبودهاهبتوانيم با تعريف پروژ

 ـا. مطـرح اسـت  هاسازمانيد و بهتر براي جد ياندهي آ ي به سو  يگما به عنوان راه   يشش س  ن ي
ي مقصديت و دارا متفاوي راه،كي كه هر يكرد است، به طوريا سه روير، ي سه مسيبزرگراه دارا
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ر شـش  تـاثي ن كننـده محـدوده و عمـق         ييكند، تع ي كه هر سازمان انتخاب م     يريمس.متفاوت است 
.گما بر آن استيس

 سازمانيدگرگون:ر اوليمس

 ـ و ينگي همچون دور شدن از بازار، عقب افتادن از رقبا، كمبود نقد    ي با مشكلات  ياگر سازمان  ا ي
يهـا يان، امكانات و تكنولوژيا اگر وجود مشتر  ير است و    يگد در ي محصولات جد  ارايه در   يناتوان
ران و كاركنـان از    يد لازم باشد مد   ي سازمان فراهم كرده است، شا     ي بقا ي را برا  ييهاد، فرصت يجد

 ـ اخ يهاتيا اگر موفق  ي.دار شوند ي ب ،ره شده است  ي چ هاآن كه بر    يخواب  ـ  ي  در ينظم ـير سـازمان، ب
 مناسـب و پـشت   يجـاد سـاختار   ين صورت بـه تمركـز و ا       ي در ا  د آورده، ي سازمان پد  يهاتيفعال

.از استي نيجاد دگرگونيسرگذاشتن عادت گذشته و ا

،گماسـت، ممكـن اسـت احـساس شـود      يكرد از شش س   ين رو ي ا ي در حال اجرا   ياگر سازمان 

گما اطـلاع  ي شش سيدر زمان اجرا  . در سازمان است   يديت ارشد در حال نواختن ساز جد      يريمد

 ـفرهنـگ جد  «ر  ي نظ يدن جملات ي شن يطين شرا يدر چن . و گسترده خواهد بود    يار قو ي بس يرسان د ي

. استيعاد»ندهيت ما در آيد موفقيكل«ا ي»ي زندگي برايروش«، »يسازمان

ج ي در كسب نتا   يوسته سع يت پ يريمد.رات قابل ملاحظه وجود دارد    ييجاد تغ يهر لحظه امكان ا   

 ـ يك فراي ـكوشد  يمال شده دارد و م    رات اع ييرات و كنترل تغ   ييحاصل از تغ    ـ و ينـد بحران  ـا ي ك ي

.محصول مهم را بهبود بخشد

شـود بـه   يكنند، اغلـب خواسـته م ـ   يت م ي سازمان فعال  ينه دگرگون ساز  ي كه در زم   ييهامياز ت 

 ـا. دهندارايهر يي تغي را براييشنهادهاي مهم توجه كنند و پ     يندهايفرا هـا ممكـن اسـت    تي ـن فعالي

:ر باشدي موارد زقي دقيشامل بررس

ع محصولات شركتي توزيـ چگونگ
ند فروشي فرايـ اثربخش

ديـ توسعه محصول جد
انيات مهم مشتريـ شكا

يشگيوب محصولات و مشكلات هميـ ع
ي تجاريسازميند تصمي در فراي مهم اطلاعاتيهاستميـ س

 قابل توجهيهااسينه در مقيـ كاهش هز
 ـده باشد، كاركنان شـركت از ا     يرا برگز »زمان سا يدگرگون ساز «ر  ي مس ياگر شركت  م ين تـصم ي

 ـ نيراتتاثيكرد  ين رو يا.آگاه خواهند شد   يز بـر كـار آنـان خواهـد گذاشـت كـه شـامل چگـونگ        ي
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.ان و همكاران استي متقابل با مشتري و نحوه برخوردهاهاآن كار يابي و ارزيريگاندازه

بـه كـار   » سـازمان يدگرگون سـاز «كرديگما را به كمك رو   ي كه شش س   ييها از شركت  يبرخ

.3Mر و ي استاروود، بامبارديهاك، فورد، هتليجنرال الكتر:اند، عبارتند ازگرفته

كيبهبود استراتژ:ر دوميمس

ك ير بهبـود اسـتراتژ  يدر مـس .دهـد ي قرار م ـهاسازمانار ي را در اخت   هاهنين گز يشترير ب ين مس يا

يهـا هـا و آمـوزش  مي كه تي محدود شود؛ به طوري بحرانازيا دو نيك يتواند به  يتلاش سازمان م  

ممكن .دهندي سازمان را هدف قرار ميهان ضعفيها و مهمترن فرصتيتري اصل، شده يزيرطرح

. سازمان محدود شوديهاتي از فعاليا بخشي از واحدها و يگما به تعدادي شش سياست اجرا

 هماننـد  ؛توانديك ميكرد استراتژي هستند، روريم درگي كه به طور مستق ي افراد يقت برا يدر حق 

 ـ؛به نظـر رسـد  ي  فراشركتيهاتلاش زان علاقـه، در سـطح   ي ـن از لحـاظ وسـعت و م  يق ـي بـه  ي ول

گما را به طور محدود و يت شش سي كه فعالهاييسازماناغلب، . قرار نداردهاآنن تلاش يترسخت

.انددهياس كامل توسعه بخشي مقكيگما را در ي شش سياند، پس از مدتمتمركز آغاز كرده

جانـسون و جانـسون،    : عبارتند از  ،اندش گرفته يك را در پ   ير بهبود استراتژ  ي كه مس  هاييسازمان

كـرد  ين روي كه اهاييسازماندر ادامه به دو نمونه از      .ستميكروسيكن اكسپرس و سان م    يرز، امر يس

.شودياند، اشاره مرا به كار برده

هاي شش سيگماي خود را با هدف رفع كننده تجهيزات پزشكي، فعاليتيك شركت بزرگ توليد

اين .وري آغاز كرد و بهرههاههاي مشاهده شده در محصولات، هزيناش مانند نقصمشكلات اصلي

هاي ديگر سازمان شانس كمتري براي برنامه جسورانه در بخش توليد ادامه يافت ولي برخي از بخش

هـاي انجـام شـده در بخـش توليـد،      به دنبال دلگرمي حاصل از تلاش     .اجراي شش سيگما داشتند   

فانه متاسهاي انبارداري و توزيع صورت پذيرفت ولي هاي جديدي براي رفع مشكلات بخشتلاش

.هنوز شش سيگما در سطح اين سازمان به عنوان مسيري براي تحول پذيرفته نشده است

حل مساله:ومر سيمس

 ـا.گماسـت يق شـش س ي ـن راه بهبود از طر يتر آهسته ،ير حل مساله  مس  مـشكلات  ،كـرد ين روي

در .دهـد ياند، مد نظر قرار م     بوده ي را كه هدف بهبود ناموفق قبل      مسايلي اغلب همان    يعنييميقد

يانـد، سـع  دهيگما آموزش دي جامع شش س   ي كه در خصوص ابزارها    يكرد به كمك افراد   ين رو يا

ه و ي ـگما تجزي شـش س ـ ياستفاده از ابزارهـا .ابديهبود ا بين گونه مشكلات حل شود و يشود ايم
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ها لين تحليه و اساس ايپا.دهديار افراد قرار مي آن را در اخت   يهاحل و راه  مساله از   يل مناسب يتحل

. استوار استي واقعيازهايوب و شناخت ني بروز عيها علتيبر درك واقع

 است كه درصـدد اسـتفاده از منـافع    ييها شركت يكرد برا ين رو يتر مناسب مسالهكرد حل   يرو

كـرد را در    ين رو ي ا ياگر سازمان .رات عمده در سازمان هستند    ييجاد تغ يگما بدون ا  ي شش س  ياجرا

شـوند؛  يم م ـين تلاش سـه ي از افراد به طور عمده در ا ي، تنها تعداد كم   يرد، به احتمال قو   يش گ يپ

.ودل شيگر متماي ديرهاي از مسيكيكرد به ين رويمگر آن كه، ا

 و هاه با استفاده از دادهاآنياشهي علل ريين روش تمركز بر موضوعات مهم و شناسايت ايمز

. برخورد كردن استي احساسي اثربخش به جايهاليتحل

دهد كه ين فرصت را به سازمان م   ي برخوردار است و ا    يدگيچين پ ي از كمتر  مسالهكرد حل   يرو

 پرمخـاطره اسـت و   يابنـده ير به طـور فر ين مسيفانه اسمتا.گما آشنا شود يبا نحوه كاركرد شش س    

 ـ سازمان را حـل كنـد، بـه عـلاوه قـادر ن            ياديتواند مشكلات بن  ينم  ـ د،ستي  از انجـام  يد جـامع ي

ن روش مانند خاموش كردن آتش بدون خارج كـردن   يعملكرد ا .رات به دست دهد   ييز تغ يتاميموفق

,Pazdek).زاستماده آتش 2003: 50-55)

هاپياده سازي شش سيگما در شركتهاي روش

 بـه سـادگي رويكـرد    ،همانگونه كه در كليه متون علمي به آن اشاره شده است، تفكر شـش سـيگما      

.شودها و اهداف سازماني محسوب ميبلكه به عنوان يك ابزار فعال كننده استراتژي.نيستبهبود فرايند

تنـي بـر   هدف اصلي متدولوژي شش سيگما اجراي يـك اسـتراتژي مب   

در .كندگيري است كه بر بهبود فرايند و كاهش تغييرپذيري تمركز مي   اندازه

يـك سيـستم بهبـود     (DMAIC از يكي از دو متد       ،ي شش سيگما  هاهپروژ

براي فرايندهاي موجودي است كه خارج از حدود مشخصات قرار دارند و 

DFSS يـا  ) هـستيم هـا آنبه دنبال راهي بـراي بهبـود و افـزايش سـود در      

ي جديـد و يـا      هـا ي بهبودي هـستند كـه بـراي توسـعه فراينـد           هاسيستم(

.شـود  اسـتفاده مـي    )گيرنـد محصولات جديد در سطح كيفيت شش سيگما مورد استفاده قرار مـي           

)14-1382:15شاكرزاده، (

 توسط  باشد كه سازي شش سيگما مي   رايج براي پياده  ي  هايكي از متدولوژي  :DMAICروش  

ي بهبـود  هـا  فرصـت ، در اين روش ابتدا با انجـام خـود ارزيـابي        .يه گرديده است  شري فنديس ارا  

ي جديد به همراه هاي موجود بازنگري و استراتژيهاگردد و بر همين اساس استراتژيشناسايي مي
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شود كه يك محصول يا يك فرايند  اين روش وقتي استفاده مي.گردداهداف كلي سازمان تدوين مي

 مشخصات تعيين شده توسط مشتري نيست و يا بـه مقـدار   مناسب با است ولي در سازمان موجود 

.لازم بازدهي و كارايي ندارد

:است مرحله به شرح ذيل 5شامل اين روش 

)(Defineي اصلي سازمانهاتعريف استراتژي-1

(Measure)يي براي اهداف استراتژيك سازمانهاتعيين معيار-2

ي هـا  و تجزيه و تحليل جهت بـه كـارگيري ابـزار   ها براي تعيين معيار   ييهاهوري داد آجمع-3

(Analyze)هاشش سيگما و ساير تكنيك

(Improve)ي بهبود شش سيگماهاه به پروژهاآني بهبود و تبديل ها شناسايي فرصت-4

Control)(ي شش سيگما هاه اقدام به كنترل و بازنگري پيوسته بر بهبود حاصل از پروژ-5

DFSS    و برخلاف روش . به معني طراحي براي شش سيگما مي باشد DMAIC، روش DFSS

 از يـك روش تعيـين شـده بيـشتر           DFSSي  ها بلكه متد  ،داراي يك روش مشخص و معين نيست      

 بـراي توليـد   .براي طراحي يا طراحي مجدد يك محصول يا خدمات به كار مي رود     DFSS.هستند

CTQهـاي  ، بايـد مشخـصه   قبل از تكميل و اجراي طـرح      ،كمترمحصول يا خدمت با تعداد عيب       

. كاملا شناخته شوند)عوامل بحراني براي كيفيت(

 اسـت كـه شـامل پـنج مرحلـه تعريـف       DMADVيكي از متدهاي طراحي براي شش سيگما    

Define،  سنجش Measure، تحليل Analyze، طراحي Design و مميزي يا ارزيابي Varify اسـت.

:ر مختصر اين مراحل شرح داده مي شود در زير بطو

 كـه  DMADOV متد جديدي حاصل مي شـود بـه نـام    ،DMADVبا يك تغيير جزيي در متد     

. و ارزيابيOptimizi بهينه سازي ، طراحي، تحليل، سنجش،تعريف:ن عبارتند ازآمراحل 

: عبارتند از DFSSچند متد ديگر از 

DCCDI :(Define- Customer- Concept- Design- Implement)
IDOV:(Identify - Design - Optimize - Validate)
DMEDI:(Define- Measure - Explore - Develop - Implement)

. را مورد استفاده قرار دهدهاتواند هر يك از اين روش ميDFSSبنابراين 

ين از طريق كاربرد اصول كيفيتاممفهوم مديريت زنجيره سازيغني

در .نيـست  نظريـه جديـدي   ، و لجستيكينتاممديريت زنجيره گيري كيفي در تفاده از اندازه  اس
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ارايهگيري كيفيت در لجستيك به صورت وسيع توسط محققان و نويسندگان حقيقت مباحث اندازه  

Fortuinگيريبهبود مستمر و اندازه:شامل  موضوعاتي.شده است ,  سيستم كنترل كيفيت ،)(1988

)Hillman Read و برنامه ريزي كيفي در لجـستيك (Novack,1989( سيستم كنترل فرايند ،(1990,

& Miller, ين و اصول تام در ضمن قويترين ارتباط بين مديريت چرخه . ارايه گرديده است)(1991

Kanji)مديريت كيفيت توسط & Wong  پيشنهاد دادند كه سـاختار  هاآن.بنا گرديده است(1999,

 اسـتفاده شـده   سرآمدي كسب و كار   براي مدل   ،  Kanjiين كه توسط  تام مديريت چرخه    مدل براي 

.باشد مبنايي براي اصول مديريت كيفيت جامع مي،است

يي  بررسـي كـارا   ،ين به عقيده مديران   تامگيري عملكرد چرخه    دهد كه اندازه  اين مدل نشان مي   

:باشدگانه ذيل ميهاي شششاخص

 مديريت بر مبناي حقايق-4روابط درون سازماني -3رنياز مشتري تمركز ب-2 رهبري -1

.است اساس مميزي و پايش واقعي  تجارت عالي و اعتبار مدل بر-6 بهبود مستمر -5

 مباحـث شـش سـيگما بـراي     پنهـان  از نيـرو و انگيـزه    اسـتفاده چوب اين مقاله    هدف و چهار  

.باشديمين تامگيري عملكرد و كارايي مديريت چرخه اندازه

 از ايـن  ؛پنهـان شـده اسـت     SCM اين دو مفهوم شش سيگما و        پيرامون كه   ايانگيزه يكپارچه 

 فراينـدها را شناسـايي   ، اين مفاهيم در حقيقت به صورت قوي       ي هر دو  ،كند كه  مي تبعيتحقيقت  

 و ودهنمگيري  مباحث شش سيگما فرايند را به طور واقعي اندازه.هستند و رويكرد فرايندگرا نموده

فراينـد در حالـت   ( چگونه و به چه ميزان به خوبي فرايند اصلي نظر كه فرايند مورد     كندبررسي مي 

.باشدين نيز ميتام خصيصه و ويژگي مديريت چرخه ،اين رويكرد فرايندي.نمايدعمل مي)الايده

Lambert .يي شودين بايد شناساتامكند كه تمام عملكردهاي داخل چرخه پيشنهاد مي(1998)

باشد كه توسط بـسياري ار  اي از فرايندهاي مديريتي مي    ين مجموعه تامدر حقيقت مديريت چرخه     

Rondeمحققين مانند  (1997) & Ross .شناسايي شده است(1998)

ينتامچهارچوبي براي استفاده از مباحث شش سيگما در چرخه 

Lambert بـه  باشـد را  ين مـي تـام  چرخـه   به طور كامل مراحل اصلي كه شامل برنامـه (1998)

.نمايدبحث ميصورت زير 

.استين تامهاي چرخه مرحله اصلي بحث در مورد شناسايي ورودي-1

شناسايي فرايندهاي كليدي شركت -2

باشد كه ساختار شـبكه اي  لازم نمي (اي براي هر فرايند شركت      شناسايي ساختار شبكه  -3
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)د داشته باشد كاربرهايكسان و قابل اجرا براي تمامي فعاليت

.دهدهاي فرايند مديريت را نشان ميين كه ارتباطتاممثالي از چرخه 

تـوان بـه چهـار گـروه         و مـي   اي به نوع ارتباطات فرايند شـركت وابـسته اسـت          ساختار شبكه 

 خروجـي عمـل بـراي هـر يـك از      . غير مديريتي و غير عضوي تعريف نمـود       -نظارتي-مديريتي

 دو نتيجه مهم و به هـم وابـسته بـراي توليـد     . سه نشان داده شده استفرايندهاي شركت در شكل   

: پس بايد ،ين وجود داردتامبدون نقص و تحويل به موقع در چرخه 

. نماييمارايهقادر باشيم محصولات و خدمات بدون نقص .1

,Tirthanker).قادر باشيم تحويل فوري در شرايط بحراني داشته باشيم.2 2004: 5-10)

ين در تـام  بـا رويكـرد مـديريت زنجيـره      براي پياده سازي شش سيگما      مدل ارايه يك 

جهت بهبود عملكرد

 مدل ذيل بـراي تلفيـق شـش    ،ينتامپس از بررسي متد شش سيگما و مفاهيم مديريت زنجيره   
در اين مدل به طـور نمونـه يـك مطالعـه مـوردي      .ين طراحي گرديد  تامسيگما و مديريت زنجيره     

.ج بسيار مثبتي حاصل شداجراء گرديد و نتاي

.هاي متعددي تشكيل شده استاز گام فوق  مدل

ين، شامل چنـد  تامبراي اجرا شدن با توجه به مفاهيم مديريت زنجيره    DMAICهر فاز چرخه    
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 ما (D)، يعني تعريف DMAICسازي مرحله اول چرخه به عنوان مثال براي پياده.باشدگام ذيل مي  
.هيمدمراحل ذيل را انجام مي

هاي فاز تعريفگام

:ي زير قابل انجام است هاگام،براي اجراي فاز تعريف

تهيه منشور پروژه •

SIPOCتهيه نمودار •

CTQي بحراني كيفيت هاهتعيين مشخص• : Critical To Quality)(

گيريهاي فاز اندازهگام

گيري شونده بررسي و الويت بندي متغيرهاي اندازه•

يه برنامه جمع آوري داده براي اين متغيرها ريزي و تهبرنامه•

آوري داده گيري و اجراي برنامه جمعنمونه•

 و تعيين قابليت فرآيند هاهنمايش داد•

هاي فاز تحليل گام

شناسايي و دسته بندي علل بالقوه موجود براي مشكلات •

ي مربوط به عللهاهبررسي علل جمع آوري اطلاعات و تحليل داد•

فاز بهبود هاي گام

شده اي مشخص براي علل ريشههاحل، ارزيابي و انتخاب راهايجاد•

هاحل راه1اجراي آزمايشي•

ي بهبودهاحلريزي و اجراي كامل راهبرنامه•

هاي فاز كنترل گام

كنترل كيفيت و مديريت تغيير فرايند•

ي موثرهااستاندارد سازي و مستند كردن روش•

رايندمي فايزير نظر گرفتن د•

1- Pilot
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ارزيابي نتايج •

.كردن طرح مقدماتي برنامه آيندههاي كليدي و آمادهكردن آموختهتحويل فرايند خلاصه•

با انجام گام به گام مدل فوق ما شاهد پياده سازي متد شش سـيگما بـا بـستري مناسـب از مفـاهيم                 

 و تجـارب متعـددي   هـا شهمانطور كه در ابتداي مقاله بيان گرديـد؛ رو       .باشيمين مي تاممديريت چرخه   

امـا  ,ي توليدي و خدماتي وجود دارد هاسازمانسازي روش شش سيگما به صورت مجرد در  براي پياده 

.سـازي شـده اسـت   ين پيادهتامجيره در روش تلفيقي ذيل، متد شش سيگما در مسير و بستر مديريت زن        

)1-1384:21شباني، (

 و حركت بسوي تعـالي بـراي   ين باعث بقاتاميت مديريت زنجيره  پيكربندي يك سيستم با ماه    

.باشديك سازمان مي

مدل پيشنهادي
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قااي از اجراي اين متد تلفيقي در دانشگاه آزاد اسلامي واحد نرچكيده

تمـامي مراحـل مـدل      ,اين پروژه در سـطح دانـشگاه آزاد اسـلامي واحـد نـراق               يبراي اجرا 

كليـات آن بـه شـرح ذيـل بـوده و      ,دليل ماهيت مقالـه  پيشنهادي گام به گام اجرا شده است و به         

.جزييات آن در طرح پژوهشي با همين عنوان در واحد موجود است

:به شرح ذيل در نظر گرفته شده است )پروژه بهبود(هفت فرايند :)تعريف(در فاز اول پروژه

فرايند ثبت نام-1

فرايند فارغ التحصيلي دانشجو-2

فرايند تغذيه دانشجويي-3
ايند پرداخت شهريه و خدمات بانكي فر-4

فرايند اطلاع رساني نمرات -5
فرايند استفاده از امكانات كتابخانه-6

فرايند استفاده از امكانات آموزشي و كارگاهي-7

گيـري محاسـبه   سطح سيگما در وضعيت موجود پـس از نمونـه    :)گيرياندازه(در فاز دوم پروژه   

:باشدگرديده كه نتايج آن به شرح ذيل مي

)وضعيت موجود(نتايج سطح سيگما 

گيـرد و بـا تحقيـق و     شرايط موجود مورد تجزيه و تحليل قـرار مـي         :)تحليل(در فاز سوم پروژه   
هاي مشورت با متخصصين امر و استفاده از تكنيك.گردديابي، موانع و مشكلات شناسايي مي  ريشه

به عنوان مثال بـراي فراينـد ثبـت نـام     .استطوفان فكري و پرسشنامه در اين فاز بسيار موثر بوده     
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:موانع و مشكلات عمده شناسايي شده، به شرح ذيل است

هاي آموزشيثبت نام همزمان تمام رشته•
)از نظر پشتيباني(ظرفيت پايين سايت •

كافي نبودن زمان ثبت نام•
هاهاي آموزشي توسط مدير گروهاضافي نمودن تدريجي ظرفيت گروه•

.مامي فرايندهاي تعريف شده انجام گرديده استاين روش براي ت

بـراي هـر كـدام از موانـع و مـشكلات ذكـر شـده در فـاز قبـل              :)بهبـود (در فاز چهارم پـروژه    
گيري صورت گرفته و سـطح سـيگما محاسـبه    هايي، پيشنهاد و اجرا گرديده و مجددا نمونه      حلراه

پيشنهادي بهتر باشد، شاهد افزايش سطح هاي حلمسلما هر چه كيفيت فاز تحليل و راه .شده است 
هاي پيـشنهادي در جهـت   حلبه عنوان مثال براي فرايند ثبت نام راه  .سيگماي بيشتري خواهيم بود   

:رفع موانع و مشكلات شناسايي شده به شرح ذيل است

اضافه كردن محدوديت زماني•
اضافه كردن يكباره ظرفيت كلاس •
...و•

گيري صورت گرفته و سطح سـيگماي جديـد   اً از فرايندها نمونههمانطور كه بيان گرديد مجدد  
:نتايج آن به شرح ذيل استگرديده كه محاسبه 

)وضعيت بهبود(نتايج سطح سيگما 



1387، زمستان 41سال پانزدهم، شماره فصلنامه بصيرت،  176

بطـور آزمايـشي اجـرا شـده و      هاي پيشنهادي   حلدر طول فاز بهبود، راه    :)كنترل(فاز پنجم پروژه    
حل بـراي   ارايه يك راهصورت گرفته است،لبه طور كامحل  هاي لازم براي اجراي راه    ريزيبرنامه

سازد، كاري كه در فاز كنترل انجام مي شـود،  يك مشكل تنها به طور موقتي مشكل را بر طرف مي        
.شودي جديد به مرور زمان بهبود داده ميهاكه مشكل حل شده و روشاطمينان حاصل مي كند 

وجود و بهبود يافته بـه تـصوير كـشيده شـده          در نمودار ذيل مقايسه سطوح سيگماي شرايط م       
.دهد واحد براي هر پروژه افزايش نشان مي1طور متوسط سطح سيگما به ميزاناست، كه به

بايـست بطـور مـستمر بـراي ايـن      پذير است كه مي    يك چرخه بهبود پايان نا     DMAICچرخه  
.ها پياده شده تا سطح سيگما بهبود يابدپروژه

رايط موجود و بهبود يافتهمقايسه سطح سيگماي ش

هاي تحقيق محدوديت

اي در  كه قطعاً اجراي چنين پـروژه  انجام شده استآموزشيتحقيق فوق در يك محيط    •
.باشديك محيط آموزشي عاري از محدوديت و مشكلات اجرايي نمي

و. بـوده اسـت  DMAIC روش ،مبناي پياده سازي روش شش سـيگما در ايـن پـروژه           •
. منجر به اين نتايج نگرددIDOVها مثلا اده از ساير روشممكن است استف
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گيرينتيجه

ها در جستجوي راهكارهايي براي همه بنگاه.اي دارددر جهان رقابتي امروز مشتري اهميت ويژه
شش سيگما به عنوان يك .باشندبهبود عملكرد سازمان و افزايش كيفيت محصول و خدمات خود مي

هاي روش شش سيگما و ين و تكنيكتامتلفيق رويكرد زنجيره .ش افزايي استسيستم، به دنبال ارز
هـاي بهبـود عملكـرد و    هاي آموزشي موجب كاهش خطا و افـزايش فرصـت     استفاده آن در محيط   

.هاي دانشگاهي گرديده استاثربخشي سيستم و فعاليت

 اين رويكرد به طور كمي سازيمشاهده گرديد نتايج پياده)فاز كنترل(همانطور كه در فاز پنجم 
.باشدملموس مي

پيشنهادات 

 توانش غلتانده زماني    ؛ايماي كه تعريف نموده    پروژه هفتپيشنهاد مي شود براي تمامي      •
RTY      توسـط نمـودار پـارتو       آن و نتايج    ه نموده  و بهبود محاسب   موجود را در دو حالت 
.شوددادهنشان 

شود بـراي هـر فراينـد     پيشنهاد مي،ه زمانيبراي آشكار شدن مفهوم بازده توانش غلتاند     •
 هم محاسبه و ايـن    FY بازده نهايي    ،RTYعلاوه بر محاسبه بازده توانش غلتانده زماني        

.گرددهم مقايسه  بادو مورد

 ـدانـشگاه هاي  براي تمامي زنجيرهشود متد شش سيگما  پيشنهاد مي • صـورت دائمـي   ه  ب
صـرفاً  كار اين كميتـه   تشكيل و دانشگاه يعني كميته اجرايي شش سيگما در   .شوداجرا  

 و اين امر موجب . باشددانشگاهي هاهي شش سيگما براي تمامي زنجيرهاهتعريف پروژ
.شودمند  بهرهمثبتاز يك روند  و دانشگاه گردد كل دربهبود مستمر 

 يك هـدف ،سازي هستنديي كه در مرحله اجرا و پياده     هاهپيشنهاد مي شود براي تمامي پروژ     •
 تا علاوه بر داشـتن يـك معيـار سـنجش بـراي              نمودهها تعريف   براي سطح سيگماي پروژه   

.لازم براي نيل به سطح سيگماي مورد نظر ايجاد گرددي هاهي اجرايي، انگيزهاهپروژ

را ي اهدافه،ب مرت يك  يا دو سال   سال حداقل هر  رييس واحد دانشگاهي  شود  توصيه مي •
، معـين و  انـد  اجرا و پيـاده شـده  دانشگاه كه در سطح ييهاهبراي سطوح سيگماي پروژ 

.ددهن را ارتقاء هاآن
شود تا سازمان به مرور زمان به هدف نهايي فلسفه شش سيگما، كه            اين امر موجب مي   •
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. خطا در هر يك ميليون فرصت، برسد4/3رسيدن به سطح شش سيگما، يعني داشتن 

 اسـتفاده   DMAICي شش سيگما از متد اجرايـي        براي اجرا و پياده ساز    بيان شد،   همانطور كه   
هـاي   از سـاير روش  راهـا راي برخي از پـروژه بي بطور آزمايشدانشگاهشود ، توصيه مي ه است شد

DMADVهاي اجرايي از جمله روش , DCCDI , IDOV و DMEDIاستفاده نمايد .

 واحـدهاي دانـشگاه آزاد   در انتها اميد است با اجرا و الگوبرداري از اين روش تلفيقي، در ساير 
.اسلامي، شاهد بهبود مستمر و افزايش كيفيت آموزشي كشور باشيم
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