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        فصل هفتمفصل هفتمفصل هفتمفصل هفتم

        شش سيگماشش سيگماشش سيگماشش سيگما

        چيست؟چيست؟چيست؟چيست؟    شش سيگماشش سيگماشش سيگماشش سيگما    - - - - 1111- - - - 7777

شش سيگما مشتري را در  .باشد مييا يك سازمان و كار جهت مديريت كسب و روشي دقيق 1شش سيگما

به شش سيگما . كند مياستفاده  ها دادهو جهت رسيدن به راه حل هاي بهتر از حقيقت ها و  دهد مياولويت قرار 

  :باشد دنبال دستيابي به سه هدف اصلي زير مي

 افزايش رضايت مشتري •

 عمليات كاهش زمان •

 كاهش عيوب و نواقص •

ي سازمان، ايجاد ها هزينهايجاد بهبودهايي درخصوص موارد مذكور، معمولاً به صرفه جويي چشمگيري در 

فرصت هايي جهت حفظ مشتريان، جذب بازارهاي جديد و افزايش اعتبار و اشتهار براي كالا و خدمات سازمان 

، با اين حال كند ميوتجزيه و تحليل  گيري اندازههر چند شش سيگما فرايند هاي يك سازمان را  .شود ميمنجر 

 يهابرنامه شش سيگما بلكه  .شوند مياقدامات ابتكاري حاصل بر اساس صرفاً نبايد تصور كرد كه اين دستاوردها 

يشتر از ف شش سيگما به چيزي باهدادستيابي به . كند ميارائه  فعاليت هاي تجاري سازمان اجرا براي مشخص

از لحاظ . به موفقيت هاي همه جانبه در همه سطوح عمليات نيازمند است در واقع .بهبودهاي كوچك نياز دارد

اما پيام . باشد ميسيدن به شش سيگما به معني آن است كه فرايند و محصولات شما تقريباً بي نقص آماري، ر

متعهد اما  باشد مي گيري اندازهشش سيگما مبتني بر با وجود اينكه . است ماريواقعي شش سيگما فراتر از بيان آ

شش سيگما راجع به ايجاد و ساخت  .و بهبود فرايند نيز است به مديريت جامع، فلسفه تعالي، مشتري مداري

 با مزايايآوري  و فن بازارها ،قادر به پاسخگويي به نيازهاي در حال تغيير مشتريان سازماني بهتركه هاي بخش

  .باشد مي، استسهامداران  ومشتريان  ،كاركنانفراوان براي 
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سال پيش باز  80بيش از آن به  كه سابقهبل شش سيگما در طي يك شب بوجود نيامده استبايد دانست كه 

ها در  تلاش وپيشرفت هاي مديريت ژاپني  تا مفاهيم علم مديريت در ايالات متحده زمان توسعه از .گردد مي

 توان مياما تاثير واقعي آن را  .ريشه هاي آن را جستحو كرد توان مي1980و  1970در دهه  حوزه كيفيت جامع

جانسون و جانسون و امريكن  ،موتورولا ،مثبت و نتايج فراگير شركتهايي مانند جنرال الكتريك اتدر تغيير

   .ملاحظه كرداكسپرس 

بدليل وجود بود اما در نهايت مطرح متداول  برنامه بهبود به عنوان يك مديريت كيفيت جامع 1980دردهه 

در اين زمان بود كه  .و بي سرو صدا منسوخ شد در بسياري از شركت ها آرامموانعي كه در اجرا آن وجود داشت 

را متمايز از ساير چه چيزي شش سيگما اما . شش سيگما به عنوان يك سيستم مديريت كيفيت متمايز بروز كرد

سه مشخصه بارز شش سيگما را از ديگر برنامه هاي كيفيت در گذشته براي پاسخ بايد گفت ؟ كند ميسيستم ها 

  :كند ميجدا 

نبال كسب رضايت مشتريان خارجي و تقريباً بد) مشتري گرا(مشتري متمركز شده است ما برشش سيگ - 1

مشتريان خارجي آنهايي هستند كه محصولات و خدمات شـــركت ( . كند ميباشد و به سمت بهبود حركت  مي

  .)كنند ميرا خريداري 

، براي مثال برنامه هاي شش سيگما در كنند ميشش سيگما بازگشت سرمايه عمده اي را فراهم  هاي پروژه - 2

  : شركت جنرال الكتريك منجر به نتايج زير شده است

 دويست ميليون دلار و بازگشت سرمايه يك صد و پنجاه ميليون دلار ها هزينه، 1996سال  •

 صد ميليون دلارميليون دلار و بازگشت سرمايه شش صدچهار ها هزينه، 1997ل سا •

 د ميليون دلار و بازگشت سرمايه بيش از يك ميليارد دلارصچهار ها هزينه، 1998سال  •

مدير عامل شركت جنرال الكتريك،آقاي جك ولش در گزارش ساليانه عنوان نمود كه شش سيگما در مدت سه 

ما شش سيگما را اختراع « : وي گفت. سال بيش از دو ميليارد دلار صرفه جويي براي شركت بدنبال داشته است

محصول كار  اين نتايج. قصه و حكايت نيست سازمان، تأثير عمومي آن بر اعداد. ا آموختيمنكرديم، ما آن ر

  ». باشد ميشش سيگما  هاي پروژهپرسنل شاغل در  000,276

ران و مدي. بهبود است هاي پروژهفراتر از  شش سيگما چيزي .دهد ميشش سيگما عملكرد مديريت را تغيير  - 3

، اجرا ريزي برنامهديدگاه هاي جديد براي انديشيدن، : مفاهيم شش سيگما از قبيلو  رهبران ارشد سازمان ابزار



 جمال شهرابي

 

105 

 

كردن به شكل شش سيگما يعني فعاليت  در بسياري از موارد. گيرند ميرا فرا جهت دستيابي به نتايج 

  .نه سخت تر فعاليت كردن هوشمندانه و زيركانه و

. كارتيمي سازماني نياز استاما براي رسيدن به آنها  شود مي ي يك سازمانرابشش سيگما باعث منافع زيادي 

يعني سيستمي  .ندمي خواه هاآنو در زماني كه  مشتريان مي خواهند آنچه براي ارائه ياين يعني داشتن سيستم

با استفاده از ابزارهاي تحليلي ساده و  تا دهد ميكه آموزش ها و زمان لازم را در اختيار كاركنان سازمان قرار 

  .ده بر مشكلات كاري چيره شوندپيچي

        دقيق تر به شش سيگمادقيق تر به شش سيگمادقيق تر به شش سيگمادقيق تر به شش سيگمانگاهي نگاهي نگاهي نگاهي     - - - - 2222- - - - 7777

شش سيگما «در حقيقت به سؤال  فهم ودرك شش سيگما به مهارت و زمينه آماري محكم و قوي نياز ندارد

دراين فصل به توصيف شش سيگما تحت عناوين ذيل . به روش هاي گوناگون پاسخ داد توان مي» ؟چيست

  .خواهيم پرداخت

 كارايي يك فرايند يا محصول را نشان بدهد مقياس آماري كه عملكرد و - 1

 هدفي براي رسيدن به سطح عالي پيشرفت - 2

  سيستمي مديريتي براي رسيدن به رهبري با دوام سازمان و سطح كارايي در كلاس جهاني - 3

        شش سيگما بعنوان مقياس آماري شش سيگما بعنوان مقياس آماري شش سيگما بعنوان مقياس آماري شش سيگما بعنوان مقياس آماري     - - - - 3333- - - - 7777

ي آماري برا پارامترانحراف معيار  .شود ميدر علم آمار بعنوان انحراف معيار استفاده  )σ( سيگما حرف يوناني

 .شود مياستفاده  ، گروهي اقلام و يا يك فرايند چه مقدار پراكندگي وجود داردتوصيف اينكه در مجموعه اي داده

اني كه پاكت هاي چيپس اندازه براي مثال در توزين پاكت هاي چيپس با اندازه هاي متفاوت، انحراف معيار از زم

بعنوان يك مثالي ديگر، تصور كنيد شما پيتزا فروشي داريد كه محصولات خود را  .هاي مشابه دارند بيشتر است

مطابق  .خوب و باكيفيت عرضه مي كنيد مشتريان زيادي هم داريد رات نزديك مي فرستيد و چون پيتزابه ادا

به مشتريان تحويل  12:15تا  11:45گرم و تازه بين ساعت  ده ايد، پيتزاشتريان خود عقد نموقراردادي كه با م

همچنين شما در  .را موقع صرف ناهار دريافت كنند) پيتزا(مشتريان مي خواهند درخواستشان. شود ميداده 

 سدبه دستشان بر 12:15و يا بعد از ساعت  11:45قرارداد قبول كرده ايد كه اگر سفارش مشتريان قبل از ساعت 

از آنجايي كه در صورت تحويل بموقع سفارش،  .، در سفارشات بعدي پنجاه درصد به آنها تخفيف بدهيد)نقص(

شما و كارمندانتان وجهي بعنوان پاداش دريافت مي كنيد بنابراين تمام تلاش خود را مي كنيد تا سفارش 

كه شش سيگما بعنوان  شود ميص در اينجا مشخ .بدهيد ن فاصله زماني نيم ساعته تحويلمشتريان را در آ
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سفارش ها را بموقع  %68بتوانيد در حدود  اگر .در اين فرايند ساده نقش داشته باشد تواند ميمقياس، چطور 

سفارش ها بموقع تحويل داده شود كه بنظر % 93اگر  .باشد ميتحويل بدهيد سطح فرايند شما دو سيگما 

را بموقع تحويل بدهيد سطح فرايند شما % 99.4گما است و اگر خوب باشد سطح كارايي فرايند سه سي رسد مي

سفارشها را بموقع % 99.9997براي اينكه پيتزافروشي شما در سطح شش سيگما باشد بايستي. چهار سيگما است

درحقيقت در هر يك ميليون پيتزايي كه تهيه مي كنيد، فقط سه و يا چهار پيتزا . تحويل بدهيد واين عالي است

به ياد داشته باشيد  ).2- 7و  1-7شكل هاي ( شرايط خوبي است كه شود ميير به مشتريان تحويل داده با تأخ

اگر مشتريان  .شود مي كنيد، مشخص مي برآوردهكه شما كه اندازه و سطح سيگما بر طبق نيازهاي مشتريان 

تحوليشان بدهيد مطمئناً سطح  12:05تا  11:55بخواهند سفارشات خود را در يك بازه ده دقيقه اي بين ساعت 

  :شود ميمقياس سيگما بمنظور كمك به موارد ذيل برآورد  .سيگماي فرايند شما تغيير خواهد كرد

و ميزان  ها هزينهبسياري از معيارها همچون ساعات كار،  .بر معيارهاي مشتريان شركت متمركز شويد - 1

آن چيزهايي نيستند كه براي مشتريان  فروش كه اغلب شركت ها بطور سنتي مورد توجه قرار مي دهند

 .اهميت دارد

با استفاده از سطح  .كند ميو مقايسه فرايندهاي مختلف عرضه  گيري اندازهروشي ثابت و يكسان جهت  - 2

كارايي فرايند هاي مختلف مانند فرايند پختن و فرايند تحويل پيتزا كه دو فرايند كاملاً  توان ميسيگما 

  .يكديگر مقايسه و ارزيابي كردمتفاوت، اما مهم را با 

  

بسياري از پيتزاها زودتر و  با تغييرات زياد در زمان تحويل، :تغييرات در زمان تحويل پيتزا حالت يك -7- 1شكل 

، اگر چه ميانگين زمان تحويل در محدوده نيازهاي )سطوح تيره( شود ميبسياري ديرتر تحويل مشتريان 

  .مشتريان است ولي سطح سيگما پايين است
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با كنترل تغييرات، تعداد پيتزاهايي كه زودتر و يا ديرتر  :تغييرات در زمان تحويل پيتزا حالت دو -2- 7شكل 

  .ار بالاتر است، سطح سيگما بسي)سطوح تيره(، كاهش مي يابدرسد ميبدست مشتريان 

در  .باشد مياولين گام در محاسبه سيگما يا فهم اهميت و مقصود آن، پيش بيني و تشخيص انتظارات مشتريان 

در مثال  .شود ميناميده ) CTQ( 1كيفيتبحراني  زبان شش سيگما، نيازها و انتظارات مشتريان مشخصه

 دماي پيتزا، درستي و صحت سفارش، .باشد ميپيتزافروشي، تحويل بموقع يكي از مهمترين نيازهاي مشتري 

در حقيقت يكي از مسائل كليدي شش سيگما، فهم بهتر و . طعم خوب و غيره از ديگر نيازهاي مشتري است

قياس سيگما را براي مدر واقع . باشد ميو نه يك و دو تا از آنها ها  CTQارزيابي روند انجام يك فرايند در همه 

  . ودن روند انجام يك فرايند بكار مي گيريمارزيابي خوب يا ضعيف ب

را  دهد ميخلاصه اي از سطوح سيگما، براساس نواقصي كه در يك ميليون فرصت و فعاليت رخ  1- 7جدول 

كليت رخ بدهد،  يحتي اگرمدت زمان زيادي طول مي كشد تا يك ميليون فرصت در فرايند. ( دهد مينشان 

زيرا اين مقياس فقط يك پيش بيني براي تعداد نواقصي كه در يك ميليون فرصت رخ  شود ميبحث نقض ن

  .)باشد مي، دهد مي
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  سطوح عملكرد سيگما -1-7جدول 

  تعداد نواقص در يك ميليون فرصت  سطح سيگما

6  

5  

4  

3  

2  

1  

4/3  

233  

210,6 

807,66  

537,308  

000,690  

  

 شش سيگما به عنوان يك هدفشش سيگما به عنوان يك هدفشش سيگما به عنوان يك هدفشش سيگما به عنوان يك هدف    - - - - 4444- - - - 7777

در نظر نمي گيرد باعث پيدايش نواقص، شكايات و  موسسه يا شركتي نيازها و الزامات مشتريان رازماني كه 

از دست دادن مشتري  افزايش تعداد نواقص باعث افزايش هزينه اصلاح آنها و بعلاوه ريسك. شود ميهزينه 

ج آن كه باعث ايجاد هزينه در حالت ايده آل، شركت شما بدنبال اين است كه از هر گونه نقص و نتاي. خواهد شد

مشتريان زيادي  يك سازمانآيا اين جمله درست است كه چون . ، اجتناب كندشود ميو كاهش رضايت مشتري 

 تواند مي؟ مشكل اين است كه حتي درصد كمي از نواقص ه نظر كردن از بعضي نواقص استبه صرف جازد مدار

قبض كارت اعتباري را در هر ماه مورد پردازش  000,250 اگر سازماني .مشتريان ناراضي بسياري را باعث بشود

ناخشنود در  مشتري 1550، تعداد )سطح چهار سيگما(باشد % 38/99وبررسي قرار بدهد و صحت و دقت عمل 

  گرفت و از آنها عذرخواهي كرد؟با همه آنها تماس  توان ميچطور  .هر ماه وجود خواهد داشت

اگر تحويل بموقع صورتحساب نيز به  .باشد ميبه ياد داشته باشيد كه دقت وصحت تنها يكي از نيازهاي مشتريان 

در نظر گرفته ) يا چهار سيگما % 38/99( عنوان يك فاكتور مهم مطرح باشد و سطح كارايي نيز همان مقدار قبل

وجود خواهد ه ب) در تحويل صورتحساب ها استدر اينجا منظور از نقص تأخير ( نقص  1550شود، آنگاه هر ماه 
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، ولي براي مشتريان رسد ميدر قبض كارت اعتباري بنظر خوب  %38/99كيفيتي معادل  بنابراين هر چند. آمد

  . )و يا بيشتر 3000در اين مورد، هر ماه (اين طور نيست

در اينجا . باشد مينقص  و عيب ها جهت ارائه محصولات و خدمات بيو فرايند افراد هدف شش سيگما كمك به

كه پتانسيل ايجاد عيب ونقص حتي در بهترين  كند ميشش سيگما تصديق . باشد ميمفهوم نقص صفر مد نظر ن

، شش %9997/99اما براي سطح عملكرد . فرايند هاي اجرا شده يا بهترين محصولات ساخته شده وجود دارد

اري از فرايند ها و محصولات، تقريباً عيب و نقصي كه در بسي كند ميطوري مشخص  سيگما هدف عملكرد را

  .وجود نداشته باشد

 )2-7جدول (مقايسه مي كنيم% 99، هنگامي كه عملكرد را از چند جنبه با سطح كيفيت در مثال پيتزا فروشي

جدول نشان داده شده،  همانگونه كه در .تأثير رسيدن به سطح شش سيگما به راحتي قابل مشاهده است

  .تأثيرات مهمي در نتيجه نهايي دارد% 99ي ناشي از سطح كيفيت اه هزينه

دستيابي به اهدف شش سيگما جاه طلبانه است چرا كه اگر شرايط قبل از اجراي شش سيگما، در نظر گرفته 

 هاي بخش سيگما قرار دارند، مخصوصاً در 3و يا  2، 1فرايند ها در سطوح  كه بسياري از شود ميشود، ملاحظه 

. شود مياشتباه در يك ميليون فرصت ايجاد 000,700تا  000,66اين بدان معناست كه از . خدمات و اداري

 متعجب شود ميمحصولات و فرايند هايشان درسطح ضعيفي اجرا  شوند ميبراستي زماني كه افراد متوجه 

  .شوند مي

  پيتزا فروشي جنبه هاي عملكرد -2-7جدول 

  با شش سيگما  %99با   جنبه

سفارش هاي از دست رفته درهر 

  سفارش دريافتي 000,300

پيتزاي  000,50شكايت ها در هر 

  پخته شده

  زمان خرابي سرويس سفارش دهي

000,3  

  

410  

  ساعت در هفته 68/1

1  

  

  2كمتر از 

  ثانيه در هفته 8/1
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اين  اما قطعا كند،فعاليت  ييبا چنين نرخ نقص بالا باشدتوانسته در گذشته يك موسسه يا شركت  ممكن است

كه مشتريان از نتايج منفي دهد ميتحقيقات نشان . باشد مفيد در دراز مدت براي موفقيت تواند ميقائده نيك 

به  .بلكه از خود واكنش نيز نشان مي دهند شوند مينه تنها ناراحت و افسرده  محصولات و فرايندهاي معيوب

  :شود ميناشي از عملكرد سيگما در سطح پايين عنوان در اينجا برخي از حقايق  ،عنوان مثال

حتي اگر آن  كند ميتجربه بدش را براي نه تا ده نفر و يا تعداد بيشتري عنوان  يك مشتري ناراضي •

 .خيلي هم جدي نباشد مسأله

همان مشتري در صورتي كه مشكلش به طرز رضايت بخش و راضي كننده اي حل شود، آن را فقط  •

 .كند ميپنج نفر بيان  براي

از مشترياني كه در دريافت خدمات، مشــكلاتي را تجربه كرده اند، هرگز شــــكايت خود را % 31 •

با اين حال هيچ كانال ارتباطي مناسبي . كه معتقدند زحمت خيلي زيادي دارد چرا كنند ميثبت ن

 .كند ميوجود ندارد واين موضوع توجه كسي را جلب ن

 .خود را با شركت ادامه مي دهند فعاليت% 9تنها % 31از آن  •

تريان ناراضي اين مشــ منجر به از دســـت دادن مشتريان شـــود و تواند ميبه طور خلاصه، عيوب و نواقص 

افزايش مشتريان . كند ميمشكلات بهبود را بيشتر و اين  تجربه هايشان را با ديگران در ميان خواهند گذاشت

  .دهد مينگران كننده اي قرار  شرايط سخت و ت را تحتناراضي و ناشكيبا، شرك

ر حقيقت اين را مي گويد كه ما ، دكند ميزماني كه يك شركت پرچم و علامت شش سيگما را برافراشته 

به . فعاليت هاي مربوط به مشتري و محصولات خود را به سطح شش سيگما برسانيم تا حد امكان خواهيم مي

، لذا ممكن است شود ميانگيز محسوب برنقص و عيب در يك ميليون فرصت، يك هدف چالش  4/3دليل اينكه 

در ابتدا هدف كوچكتري در نظر گرفته شود، مثلاً رسيدن از سطح دو سيگما به سطح سه سيگما، هر چند كه 

 000,70نقص به كمتر از  000,300زيرا به معني كاهش عيوب از تعداد بيش از . اين هم هدف كوچكي نيست

  .باشد مينقص در يك ميليون فرصت 

 5ثابت شده كه يك افزايش  .براي سازمان خوب و سودآور است راضي حفظ و نگهداري مشتريان خوشحال و

سالانه  كه شركت ها شود ميتخمين زده  .دهد ميدرصد افزايش  25درصدي در حفظ مشتري، سود را بيش از 

حتي برخي عنوان . ي فرايند هاي بي اثر و نا كارا از دست مي دهنددرصد از درآمد خود را برا 20تا  15بين 

كه ضمن اثر گذاري بر  كند ميشش سيگما هدفي را فراهم . باشد ميكه اين عدد حتي بيشتر هم  كنند مي

تلاش براي  ، مضاف بر اينكهكند ميفعاليت هاي توليدي و خدماتي، دستيابي به اهداف كوتاه مدت را نيز ميسر 

  .كند ميبي به اهداف بلند مدت را هم فراهم دستيا
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        شش سيگما به عنوان سيستم مديريتشش سيگما به عنوان سيستم مديريتشش سيگما به عنوان سيستم مديريتشش سيگما به عنوان سيستم مديريت    - - - - 5555- - - - 7777

تفاوت معني دار بين شش سيگما و ديگر برنامه هاي ظاهراً مشابه كه در سال هاي گذشته استفاده مي شدند، به 

زماني كه جك ولش برنامه شش . نقشي كه مديريت در پايش منظم نتايج هر يك از برنامه ها دارد، مرتبط است

 درصد از پاداش سالانه خود 40 ،مديران ارشد كرد، عنوان نمود كه جنرال الكتريك معرفي را در شركتسيگما 

اين كار باعث شد تا آنها در . سيگما دريافت خواهند كرد را بر اساس ميزان درگيري و موفقيت در اجراي شش

برنامه هاي آموزشي در جنرال الكتريك افزايش يافت و . مايندواحدهاي خود به شش سيگما بيشتر توجه ن

در عين حال مديران نيز در دوره هاي آموزشي شش سيگما كه بمدت چند روز و . هزاران تيم آموزش ديدند

 اما آموزش به تنهايي يك سيستم مديريت نيست بلكه. بعضي اوقات چند هفته به طول مي كشيد، شركت كردند

با  .باشد ميبراي اطمينان ازحصول نتايج  بررسي و نتايج ليت پذيري در قبالمسئوت، شامل يك سيستم مديري

ند شش سيگما را به عنوان يك راهنما، جهت هدايت كسب و توان ميپاسخگويي و بازبيني هاي منظم، مديران 

به عنوان مثال هتل هاي استاروود كه شامل هتل هاي ممتاز، وستين، . كار وتجارتشان مورد استفاده قرار دهند

در . كه شش سيگما چگونه در مديريت نفوذ كرده است دهد ميشرايتون و چندين هتل لوكس است، نشــــان 

برنامه شش سيگما در صنعت مهمانپذيري شناخته شده است، مديران همه  ولين استفاده كنندهاستاروود، كه ا

  :سطوح، مسووليت پاسخگويي به معيار هاي زير را دارند

 رضايت مشتري •

 سطح كارايي فرايند هاي اصلي وكليدي •

 معيارهاي كارت ارزيابي در مورد چگونگي فعاليت و عملكرد سازمان •

 گزارشات سود و زيان •

 كاركنان طرز برخورد •

  .اين معيارها بازخوردهايي را در رابطه با كارايي و عملكرد هتل ها ارائه مي دهند

جديد  هاي پروژهدر جلسات منظم، مديران وضعيت معيارهاي كليدي را مورد مرور و بازبيني قرار مي دهند و 

لاً شكايات مهمانان افزايش يابد، اگر مث. كنند ميشش سيگما را براي معيارهايي كه ضعيف هستند، انتخاب 

بعلاوه . صلاحي را انجام دهندعلت را پيگيري و اقدامات ا دهد ميدستور  مديريت هتل به تيم شش سيگما

به عنوان تجربه هاي برتر جهت ارائه خدمات بهتر به  تواند مياند،  ي خوبي كه در يك هتل استفاده شدهها حل راه
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تأثير مهم و اصلي بكارگيري شش سيگما، پاسخ . مهمانان در ديگر هتل هاي استاروود نيز به كار گرفته شوند

  .باشد ميدادن به نياز هاي بحراني سازمان و ارائه و عرضه مديريت فعال و مشتري محور در امور روزانه 

مشاركت  ونقش آنها بسيار مهم  اگرچه نيست،رهبران ارشد  متعلق به به عنوان سيستم مديريت، شش سيگما

ايده ها، راه حل ها، درك فرايند ها و اعمال بهبودهاي ناشي از شش سيگما، در خط مقدم . آنان كليدي است

وليت پذيري كاركنان مسئ ، تلاش دارند،گيرند ميسازمانهايي كه شش سيگما را بكار . سازمان اتفاق مي افتند

  .ارتباط هستند، بيشتر كنندخود را كه مستقيماً با مشتريان در 

 .كند ميبه طور خلاصه، شش سيگما سيستمي است كه رهبري توانمند و درگيري كاركنان را با يكديگر تركيب 

در سازماني كه شش سيگما را بكار مي گيرد، افراد سطوح . علاوه بر اين مزاياي شش سيگما فقط مالي نيست

هاي معنادار و ابزارهاي بهبود ريان، فرايند هاي شفاف تر، معيارمختلف، تشخيص مي دهند كه درك بهتر مشت

  . باشد مينيز  همراه با پاداش غالباً كه كند ميقوي كارشان را موثرتر و با آشفتگي كمتر 

  

        شش موضوع در مورد شش سيگماشش موضوع در مورد شش سيگماشش موضوع در مورد شش سيگماشش موضوع در مورد شش سيگما    - - - - 6666- - - - 7777

  :در قالب شش زمينه عنوان نمود توان ميعناصر اصلي شش سيگما را 

        تمركز اصلي روي مشتريتمركز اصلي روي مشتريتمركز اصلي روي مشتريتمركز اصلي روي مشتري    ::::موضوع اولموضوع اولموضوع اولموضوع اول

همانطور كه اشاره شد، شركت هايي كه شش سيگما را استفاده كرده اند، اغلب از اينكه درك اندكي از 

در شش سيگما، تمركز روي مشتري از اولويت بالايي . مشتريانشان دارند، متعجب و وحشت زده مي باشند

بهبود هاي شش سيگما . شود مي، با مشتري شروع به عنوان مثال معيارهاي كارايي شش سيگما. برخوردار است

  .شوند ميبوسيله تأثيرشان بر روي رضايت و ارزش مشتري تعريف 

        مديريت براساس حقيقت و اطلاعاتمديريت براساس حقيقت و اطلاعاتمديريت براساس حقيقت و اطلاعاتمديريت براساس حقيقت و اطلاعات    ::::موضوع دومموضوع دومموضوع دومموضوع دوم

در سال  آنكهبا وجود  .را به سطح جديد و نيرومندي رسانده است حقيقت مديريت بر اساس شش سيگما مفهوم

تصميم هنوز بسياري از ، شده است پرداخت و غيره مديريت دانش ،تم هاي اطلاعاتيهاي اخير به بهبود سيس

شش سيگما با شرح معيارهاي اصلي كه سطح  .باشد ميسازمان، مبتني بر عقايد و فرضيات يك گيري هاي 

 متغيرهايسپس اطلاعات گردآوري شده و . شود مي، آغاز كنند مي گيري اندازهكارايي كسب وكار و تجارت را 

پس مسائل بسيار موثرتر تعريف شده، تحليل گرديده و براي هميشه حل س. شوند ميكليدي تجزيه و تحليل 
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وال مهم زير به منظور به دو س تا كند ميدر يك سطح حقيقي و واقعي، شش سيگما به مديران كمك . شوند مي

  .خ دهندپشتيباني وحمايت از راه حل ها و تصميمات مبتني بر اطلاعات، پاس

  واقعاً چه اطلاعاتي نياز داريم؟- 1

  استفاده كنيم؟ آن اطلاعات براي كسب سود حداكثر چگونه از- 2

        فرايند ها جايي هستند كه عمل وجود داردفرايند ها جايي هستند كه عمل وجود داردفرايند ها جايي هستند كه عمل وجود داردفرايند ها جايي هستند كه عمل وجود دارد    ::::موضوع سومموضوع سومموضوع سومموضوع سوم

كسب  متمركز بر طراحي محصولات يا خدمات، ارزيابي عملكرد، بهبود اثر بخشي، يك سازماناز اينكه  جدا

را به عنوان عامل كليدي  شش سيگما فرايند ها، استرضايت مشتري و يا حتي اجراي فعاليت هاي تجاري 

يكي از پيشرفت هاي قابل توجه شش سيگما، متقاعد كردن مديران و رهبران . كند ميموفقيت محسوب 

ايجاد مزيت رقابتي در ارائه براي  بخصوص در واحدهاي خدماتي، نسبت به اينكه تسلط بر فرايند ها، راه و روشي

  .باشد مي است، ارزش به مشتريان

        مديريت كنشيمديريت كنشيمديريت كنشيمديريت كنشي    ::::موضوع چهارمموضوع چهارمموضوع چهارمموضوع چهارم

نشان دادن نسبت به وقوع ، قبل از وقوع رويداد ها به جاي واكنش انجام اقدامات كنشي بودن يعنيطور ساده به 

 ، همچوناند شدهدر دنياي واقعي، مديريت كنشي يعني عادت كردن به كارهايي كه غالباً فراموش . آنها است

تشريح اهداف بلندپروازانه و مرور مكرر آنها، مشخص كردن اولويت ها، تمركز بر پيشگيري از بروز مشكل به جاي 

  . رويه هاي جاري بايد انجام شود به جاي دفاع كوركورانه ازبرخورد با آن و اين پرسش كه چرا كاري 

مديريت كنشي نقطه شروعي براي خلاقيت و موثر بودن است، همانطور كه خواهيم ديد، شش سيگما شامل 

  .كند ميي است كه مديريت پويا و پاسخگو را جايگزين عادات واكنشي در مواجهه با مشكلات هاي شيوهابزارها و 

        ))))بدون حد و مرز بدون حد و مرز بدون حد و مرز بدون حد و مرز ( ( ( ( همكاري نامحدود همكاري نامحدود همكاري نامحدود همكاري نامحدود     ::::موضوع پنجمموضوع پنجمموضوع پنجمموضوع پنجم

قبل از اجراي شش سيگما،  سالها. جك ولش براي موفقيت سازمان است نا محدود بودن يكي ازشعارهاي

 .موانع را حذف كند و كار تيمي را گسترش بدهد كوشش مي كرد در سراسر سازمان عامل جنرال الكتريكمدير

سازماني و با فروشندگان و مشتريان، فرصت هاي در دسترس، عظيم بواسطه گسترش مشاركت و همكاري داخل 

هر روز ميليارد ها دلار به خاطر عدم ارتباط و رقابت آشكار بين گروه هايي كه براي يك  .و سترگ مي باشند

  .، هدر مي رودكنند ميكوشش - ارائه ارزش به مشتريان  - هدف مشترك
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        تحمل شكستتحمل شكستتحمل شكستتحمل شكست/ / / / حركت به سوي كمالحركت به سوي كمالحركت به سوي كمالحركت به سوي كمال    ::::موضوع ششمموضوع ششمموضوع ششمموضوع ششم

به سوي كمال و تعالي گام برداشت و باز هم تحمل شكست را داشت؟ اساساً اين دو طرز فكر  توان ميطور چ

بدون ارائه ايده ها و رويكرد هاي جديد كه هميشه خطراتي را به دنبال  تواند ميهيچ شركتي ن. مكمل هم هستند

اگر افرادي كه نزديك شدن به تعالي وكمال را ممكن مي بينند، از عواقب . دارند، به شش سيگما نزديك شود

ا حد تبازبيني بهبود كارايي،  هاي شيوهخوشبختانه . ناشي از اشتباهات خود بترسند، هرگز تلاش نخواهند كرد

. سازند يا شكست را محدود مي ، به گونه اي كه زيان بازگشتباشد ميمديريت ريسك نيز  زيادي مشتمل بر

به تعالي كوشش كند و بازگشت هاي  بايد براي رسيدن دهد ميسازماني كه شش سيگما را هدف خود قرار 

 .اتفاقي به عقب و مديريت آن را نيز قبول كند

        ننننيك سازمايك سازمايك سازمايك سازماشش سيگما در شش سيگما در شش سيگما در شش سيگما در     - - - - 7777- - - - 7777

 كه به خاطر داشت بايد ."قبلاً انجام داده ايم ما بعضي از اين موارد را" مديران يك سازمان بگويندممكن است 

تمام اين  آوري جمعآن چيزي كه جديد است توانايي شـش سيگما در  .مطالب شش سيگما جديد نيست اكثر

يك  كه شش سيگما توجه داشت همچنين بايد. موضوعات بصورت يك فرايند مديريتي منطقي و منسجم است

، هدفي كه دستيابي به كاملترين محصولات و خدمات و شود ميكه با يك رويا و تصور آغاز  فرايند تدريجي است

  . بهترين رضايتمندي مشتري را متصور مي بيند

 مسيرهيچ مطلب واضحي براي آنكه نشان دهد اين يگما گرفته است اگر سازمان تصميم به بكارگيري شش س

اسب آيا نبايد يك راه شايسته ومن، به تعالي وكمال است عاگر شش سيگما راج اام. چگونه خواهد بود وجود ندارد

كه  واقعيت اين است .هنوز راه مناسب آن پيدا نشده است كه اينگونه است در واقعبراي آن وجود داشته باشد؟ 

  .كند ميي متفاوت دراجراي فرايند تغيير شش سيگما را توجيه ها روشسازمانها متفاوت هستند وهمين تفاوتها 

  سه مسير اصليسه مسير اصليسه مسير اصليسه مسير اصلي    ::::اجراي شش سيگمااجراي شش سيگمااجراي شش سيگمااجراي شش سيگما    - - - - 8888- - - - 7777

اين  .گرفتسازمان درنظر يك آينده بهتر و جديد براي راهي به سمت شاه به عنوان  توان ميشش سيگما را 

يك مسيري كه  .مقاصد متفاوت ببرند ممكن است سازمان را بهكه هركدام  ،داردمتفاوت راه سه مسير اصلي  شاه

  .باشد مي آن سازمانتعيين كننده عمق ومحدوده تاثير شش سيگما بر  كند ميانتخاب  سازمان

        دگرگوني سازماندگرگوني سازماندگرگوني سازماندگرگوني سازمان: : : : مسير اولمسير اولمسير اولمسير اول
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عدم توانايي در ارائه  ،كمبود نقدينگي ،دچار مشكلاتي از قبيل عقب ماندن از بازار رقابتي اگر يك سازمان

فرصتهايي براي احيا دوباره سازمان ايجاد كرده  امكانات يا فناوري و مشتريان جديد ياباشد محصولات جديد 

سبب  قيتهاموف يا و لازم است تا از اين حالت برون آيند اند شدهكارمندان دچار عادت رخوت و سستي  باشند يا

براي اين چنين  ،گردد ميوساختاري مناسب احساس  يك آشفتگي در سازمان شده است كه نياز به تمركز و

رويكرد كاملي  ،در تغيير حركت براي اجراي شش سيگما بعنوان يك ابتكار، يدهاسازمانهايي با اين نيازها و د

  .باشد ميكه يك رويكرد مناسب  دگرگوني شركت اولين بخش اين راه است .باشد مي

كه مدير  شود ميگونه حس اين تصور كنيد در اجراي رويكرد شش سيگما  را در وسط يك تغيير سازمانياگر 

مقالاتي  .اطلاع رساني زياد وگسترده خواهد بود .باشد ميارشد شركت در حال ايجاد يك ريتم جديد در شركت 

يك فرهنگ جديد "عباراتي از قبيل. شود ميمديريت ارائه  هاي شيوهدر روزنامه شركت و تفسيرهايي از 

  .رسد ميبگوش  "ليدي براي آينده ايي موفقك"، يا "روشي براي زندگي" ،"سازماني

سعي در كسب نتايج حاصل از تغييرات  در هر قسمت مديريت .هر لحظه امكان تغييرات قابل توجه وجود دارد

د يافت ناحتمالا در يك تيم شش سيگما خواهخود را  ان سازمانكارمند. وكنترل تاثير تغييرات اعمال شده دارد

  .دنبخشمي ا محصول كليدي را بهبود بحراني يكه فرايند تجاري 

كه به فرايندهاي كليدي توجه  شود ميخواسته  راتتغيي شش سيگما در طي اين هايي تحت عنوان تيم از تيم

  .ارائه كنند در جهت بهبود پيشنهاداتي براي تغيير كرده و

  :كند ميتيم موارد زير را به دقت بررسي  اين

  شركت توليداتيع زتو گيچگون •

 فرايند فروشكارايي  •

 توسعه محصول جديد •

 شكايات مهم مشتريان •

 نقصهاي محصول و مشكلات هميشگي •

 اطلاع رساني مهم كه براي تصميم گيري تجاري مهم هستند يها سيستم •

                                                                                                                  گردر مقياس بز ها هزينهتقليل  •
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تاثير  ههم اين روش بر كار .همگان آن را حس خواهند كرد مسير تغيير تجاري را انتخاب كند، شركت يك اگر

برخي از شركتهايي كه روش شش سيگما رابه عنوان يك رويكرد تغيير پذيرفته اند عبارتند از . خواهد گذاشت

به همواره كارمندان در اين شركتها و موارد مشابه  .3Mو  بمباردير هتلهاي استار وود، فورد، جنرال الكتريك،

  .دارند انجام سعي و تلاش فراوان ازعان

   بهبود استراتژيكبهبود استراتژيكبهبود استراتژيكبهبود استراتژيك    ::::مسير دوممسير دوممسير دوممسير دوم

بطوري كه تيم ها يا آموزشهاي  شود يك يا دو نياز تجاري مهم محدود مي هلاش براي بهبود استراتژيك بت

 راجراي شش سيگما بممكن است يا . ها را مورد هدف قرار خواهند دادفضع ريزي شده مهمترين فرصتها و طرح

يك اين روش بيشترين حق انتخاب را به  .بخش محدودي از شركت يا تعدادي از واحد تجاري تمركز نمايد

  .خواهد داد سازمان

براي  تواند مياين رويكرد شش سيگما در بهبود استراتژيك  افرادي كه مستقيما درگير آن هستند، در حقيقت،

از لحاظ وسعت و بلند پروازي در سطح تلاش دستاوردها وب گردد ولي سبه مانند تلاش فرا شركتي محآنها 

ه ب آن رابعدا  كنند ميشركتهايي كه شش سيگما را به صورت محدود شروع ، به عبارت ديگر .نهايي شان نيست

  .مي آورندصورت كامل به اجرا در 

امريكن اكسپرس و ، 1سيرز سون،و جان سوناستراتژيك را برگزيده اند عبارتند از جان شركتهايي كه رويكرد بهبود

  .سان مايكرو سيستم

 روش شش سيگما را براي رفع مشكلات كليدي در نقص توليد، يك شركت بزرگ توليد كننده تجهيزات پزشكي

پيداكرد ولي بقيه بخشها شانس كمتري اين طرح جسورانه در بخش توليد ادامه  .اجرا كرد وري بهره و ها هزينه

 شركت تلاشهاي جديدي براي در بخش توليد، دراجراي شش سيگما به دنبال دلگرمي. اي آن داشتنددر اجر

اين روش در اين سازمان به عنوان روشي كامل پذيرفته  يول يع شروع كردزحل مشكلات در بخش انبارداري و تو

  .نشده است

كامپيوتري و نرم افزاري تلاش كاملي براي بكارگيري شش سيگما در اين  يها سيستميك سازمان پيشرو در 

هرچند اين روش به عنوان رويكرد تغيير معرفي گرديد ولي تا كنون اين  .صورت داد 2000شركت در اوايل سال 

در اين  شش سيگما كه دبكلي رون احتمالا. شركت بروي جنبه هاي محدودي از اين روش متمركز شده است

  .متوقف خواهد شد ولي تا به امروز اين روند ادامه دارد شركت بكار گرفته شده است
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  حل مسالهحل مسالهحل مسالهحل مساله    ::::مسير سوممسير سوممسير سوممسير سوم

ها  كه قبلا تلاش اين روش همان مشكلات قديمي .باشد ميحل مساله آرامترين بخش روش بهبود شش سيگما 

از افرادي كه در زمينه ابزارهاي شش سيگما در اين روش  .دهد ميهدف قرار  براي بهبود آن ناموق بوده است را

، بر اساس حقايق و درك له و حل آنأدر تجزيه بهتر مساين ابزارها . شود ميفته آموزش ديده اند كمك گر

  .درست دلايل و نيازها هدايت گر خواهد بود

كه بدون اين ،راي شركتهايي است كه مي خواهند توسط روش شش سيگمابله بهترين روش أروش حل مس

اين روش را برگزيند به احتمال  ياگر شركت .به آهستگي به سود برسند انجام دهند تغييرات اساسي در شركت

برتري اين  .تغيير مسير دهدبه يكي از مسيرهاي قبلي مگر اينكه . كنند ميزياد، افراد كمي در اين تلاش شركت 

و تحليل هاي مفيد به جاي برخورد  ها دادهق روش تمركز بر روي موضوعات قابل فهم وشناسايي علل اصلي برطب

  .له استأاحساسي با مس

اجرا له وگماردن افراد جهت أبه عنوان نمونه يك آژانس املاك بزرگ چند كلاس آموزشي محدود براي حل مس

ه ه و چند پروژه كامل كه طي چند مااگر چه پس از چندي چند استاد ماهر وآموزش ديد .آن اقدام كرد حلراه 

همانند ديگر شركتها كه آن را بطور كامل اجرا نكردند بهره كافي از سيستم شش ولي تمام شده بود داشت 

   .سيگما نبرد

حدس  توانيد مياحتمالا     ؟؟؟؟كه كدام روش درست است آيد ميحال با بررسي اين سه مسير اصلي اين سوال پيش 

انتخاب  كدام يك براي شركت بستگي به اين دارد كه سازمانيك بزنيد كه انتخاب هر يك از مسير ها توسط 

در رويكرد  خود را سازمانياگر  .هر كدام از اين مسيرها مزايا و مخاطراتي به همراه دارد .مناسبي است

مشاهده  ش را در طي چند ماهتغييرات سريع واحتمالا بهبودي نسبي رضايت بخ ،درگير كندسازي  دگرگون

 احتمال دارد كه بي نظمي هايي در زمان اجراي اين روش مشاهده شود و زمان زيادياز طرف ديگر  .د كردخواه

  .شود صرف نيازهاي متقابل كاركنان شركت نيز

رويكرد بهبود استراتژيك به شركت در تمركز روي فرصتهاي داراي اولويت بالاتر و محدود كردن چالشهاي 

كه افرادي  شود مياين رويكرد سبب  ولي .كند مي و تغييرات در فروش در تمامي سطوح شركت كمك مديريتي

بروز ناهماهنگي در بين بايد به علاوه بر آن  .كه در آن دخيل نيستند احساس ناخوشايندي داشته باشند

  .اشاره كرد نيز شود مينهايي كه اجرا نآبا شود ميبخشهايي كه شش سيگما اجرا 
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اما متاسفانه  .دهد ميشش سيگما را به شركت  اآشنايي برويكرد حل مساله داراي پيچيدگي كمي است و فرصت 

علاوه بر آن قادر به ارائه ديد  .مشكلات اساسي سازمان را حل كند تواند مياين رويكردي پر مخاطره است و ن

كاركرد آن مانند خاموش كردن آتش بدون خاموش كردن ماده آتش زا  .كاملي از تغييرات موفقيت آميز نيست

  .باشد مي

        در شش سيگمادر شش سيگمادر شش سيگمادر شش سيگما    نقشهاي جديد براي مديران وكارمنداننقشهاي جديد براي مديران وكارمنداننقشهاي جديد براي مديران وكارمنداننقشهاي جديد براي مديران وكارمندان    - - - - 8888- - - - 7777

اعضاي تيم ، كار واقعي به مجموعه رهبران شركت، شي را جهت اجراي شش سيگما برگزيدوقتي كه مديريت رو

نقش بعضي از افراد در اين روند نامهايي مانند نامهاي  .تيم مديريتي وتسهيل كننده ها بستگي دارد ،شش سيگما

اين اسامي توسط يكي از (كمربند سبز و كمربند سياه ارشد ، كمربند سياه :خواهند داشت مانندورزشهاي رزمي 

  .در ادامه به شرح آنها خواهيم پرداخت. )تورولا انتخاب شده استكارشناسان شركت مو

        كمربند سياه كمربند سياه كمربند سياه كمربند سياه 

كمربند سياه تمام وقت خود را وقف فرصتهاي  .است) BB( 1كمربند سياهمهمترين نقش جديد در شش سيگما 

، تشويق، مديريت ،كمربند سياه كار هدايت .دهد ميسمت نتايج مورد نظر سوق به نها را آ و كند ميتغيير مهم 

در بكارگيري ابزار جهت بررسي مشكل و حل آن يا طراحي فرايندها  تقريباً و دهد مييگري همكاران را انجام مرب

  .شود ميتوليدات حرفه اي  و

او در ابتدا  .كند ميمعمولا كمربند سياه در كنار تيمي كه براي پروژه شش سيگما انتخاب شده است كار 

اعمال مديريت ، موزشآبررسي و همكاري در، ايجاد اطمينان .مي گيرد هوليت شروع كار تيم را به عهدومس

  .باشد مييت آميز از وظايف او كارامد در تيم و هدايت پروژه به سوي نتيجه موفق

بند سياه كمر .كار گروه مثمر ثمر نخواهد بود ،خستگي ناپذير در تيم شش سيگما يك كمربند سياه قوي و بدون

ماني تجربه درك ساز، ها دادهو تجزيه تحليل  آوري جمعقابليت ، قدرت حل مساله، از قبيل بايد خيلي از مهارتها

بايد در هنر مديريت پروژه نيز از مهارت  نآعلاوه بر .داشته باشد را درستي و رهبري ومربيگري وحس رهبري

  .كافي برخوردار باشد

و معمولا يك دوره  شوند ميآينده خواهند بود انتخاب اغلب كمربند هاي سياه از مديران مياني يا آنها كه در 

وليت ويژه را در ويا يك مس را به اتمام مي رسانند و هپروژ 8تا  4و اغلب  كنند ميماهه را طي  18آموزشي 
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كمربند سياه را در اغلب شركتها به عنوان سكوي پرتابي به سوي  .گيرند ميمديريتي به عهده  هاي پروژه

كه علاقه  شوند ميبعضي از كمربند هاي سياه متوجه  .گيرند ميدر نظر  موقعيتهاي بالاتر از قبيل ترفيع يا پاداش

  .كنند ميكارشان دارند و در نتيجه كارشان را بطور تمام وقت در شش سيگما دنبال  زيادي به

            كمربند سياه ارشدكمربند سياه ارشدكمربند سياه ارشدكمربند سياه ارشد

 هاي پروژهه در ك هايي است بند سياهبه مانند معلم ومشاور كمر MBB)( 1در اغلب شركتها كمر بند سياه ارشد

و اغلب در  حرفه اي هستند سيگما واقعاًدر بيشتر موارد آنها در ابزارهاي تحليلي شش  .كنند ميمختلف كار 

  .رشته هاي مهندسي يا علوم يا درجات بالاي تحصيلي در مديريت هستند

كمك در و  كند ميسازماني بازي در بعضي از سازمانها كمربند سياه ارشد نقش مهمتري به عنوان عامل تغيير 

ممكن  كمربند سياه ارشد. از وظايف آنها است و حل مسائل ها روش در براي مثال بالابردن كاربرد شش سيگما

حرف آخر اينكه وي امكان دارد در . وقت به كمربند سياه و يا ساير افراد گروه آموزش دهد است به صورت پاره

به عنوان مثال بررسي نيازهاي مشتري يا  .دخالت كند پروژه درگير بخش بخصوصي از شش سيگما در ارتباط با

  .اي كليديتوسعه سنجش فرايند ه

و  كيفيت سازمان خود بدست آورده اندبعضي از كمربند سياهاي ارشد تجربيات اوليه خود را در بخش كنترل 

 .اند تجارت و در اين موقعيت را گرفته پس از مدتي كه در سمت كمربند سياه بوده اند تصميم به ماندن در بهبود

ند تا به عنوان يك كمربند سياه ارشد در شركتشان باقي البته آنها بايد مهارتهاي درست وكاملي را داشته باش

  .بمانند

كارشان را درست  ،د سياه و گروه در مسير درست باشدبه عنوان يك مربي، كار وي عبارت است از اينكه كمربن

اغلب وي مشاوره هايي به  .و از درستي عبور آنها از فرايند بهبود شش سيگما مطمئن باشد نجام دهندوكامل ا

طراحي طرح  ،ها دادهتجزيه وتحليل  داده، آوري جمعربند سياه و حتي كمك مستقيم در بعضي وظايف چون كم

  .كند ميمديران كليدي را ايفا  وارتباط با اتآزمايش

نها مشاوره داده آيي كه به شتر شركتهادر بي. تحت نظر خود دارد چندين كمربند سياه را MBB ،مانند يك مربي

و فرصتهاي تلاش در شش سيگما را ايجاد  دهد مييا حداقل شبكه را شكل  يك تيمخود  MBB ،شود مي

  .كند مي
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و در اصل آنها پايه كمربندهاي سياه ارشد  البته تعداد كمربند هاي سياه از كمربندهاي سياه ارشد بيشتر است

بود تجربه به و صرفه جويي ها، كمربندسياه ارشد نقش كليدي در رشد رو به جلوي تغييرات .هستند

  .مداري دارد مشتري

        سبزسبزسبزسبز    كمربندكمربندكمربندكمربند

ي با كمربند سياه هارتهاي شش سيگما آموزش ديده است و اغلب از لحاظ كاركسي است كه در م 1كمر بند سبز

ش سيگما به صورت پاره وقت كار اما وي هنوز كار واقعي در سازمان دارد و در گروه ش .باشد ميسطح  هم

جنرال الكتريك لازم ديده اند كه گروه كثيري از افرادشان به عنوان كمربند سبز بعضي از شركتها مانند  .كند مي

 ايابزار ها را به طريق درست به صورت فعاليته آن است كه مفاهيم جديد و نقش كمربندسبز .آموزش ببينند

  .روز به روز شركت در بياورد

        يا حامييا حامييا حامييا حامي    ////قهرمان وقهرمان وقهرمان وقهرمان و

را پروژه تيمي در يك   ي و پشتيباني يك كمربند سياهراه انداز اجرايي است كه فرد يك مدير يا قهرمان معمولاً

يسه يا ئقهرمان يا حامي در اغلب موارد عضو هيئت ر .داشتن يك قهرمان يا حامي خيلي مهم است .بر عهده دارد

 توان مي. ردتحت سرپرستي خود دا را در بعضي مواقع حامي يك يا چند قهرمان .است سازمانكميته رهبري در 

  :مسئوليت هاي يك قهرمان را بصورت زير نام برد

قعي كه اينگونه اجهت دهي در مونيز د و ها در مسير اهداف كلي كسب و كار باش هپروژ اطمينان از اينكه •

 نيستند

 آگاهي دهي به ديگر اعضاي تيم رهبري از پيشرفت پروژه •

 كمك گرفتن از ديگران براي تيم منابع مورد نياز از قبيل زمانتهيه  •

 هدايت در بازنگري پروژه •

هاي  ها و ايجاد ارتباط با ديگر پروژه ها، تضادها، هم پوشاني بحث و تبادل نظر در خصوص ناسازگاري •

 شش سيگما
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نقش قهرمان يا حامي به گونه اي است كه كمترين آموزش يا آماده ســـازي را مي بيند بنابراين  ،متاسفانه

  .به خصوص در مراحل مقدماتي باشد رابط ها در فعاليت هاي شش سيگما يكي از ضعيف ترين اندتو مي

        1111رهبر اجراييرهبر اجراييرهبر اجراييرهبر اجرايي

نيز  سيگماشش رئيس اداري  يا ب رئيس شش سيگماينا از قبيلاين نقش ممكن است با نامهاي ديگري 

ب ياغلب در ارتباط با نا او. باشد مييگما ــش ســــاين شخص هماهنگ كننده كليه فعاليتهاي ش .شود شناخته

  .دهد مياجرايي  انكه مستقيما گزارش به رئيس يا ديگر مدير باشد ميرئيس قسمت 

ول داخلي با تجربه شركتي ئو يا يك مس تدر بهبود سازماني يا كيفي ديده دوره رهبري اجرايي يا يك حرفه اي

پر تقاضا با اهداف كوتاه مدت و تنش، اين يك كار پر  .باشد ميتوانايي هاي مديريتي با رهبري قوي  قابل توجه و

  .باشد ميوليت قابل توجه ئبا ديد بلند مدت ومس

كه رهبر پس از چند سال به موقعيت اجرايي  اجرايي معمولا يك شغل موقتي است مدير، مانند كمربند سياه

و رفتار شش سيگما را در سازمان  ارابز، تفكر ن است كه ابزارآهدف نهايي مدير اجرايي  .ديگري انتقال مي يابد

  .منافع مالي شركت ومشتري داشته باشد پيشبرد بياورد و كمك در جهت

تا تمرينات  كند ميكه به اعضايش كمك  هره كليدي گروه ارشد مديريتي استبه طرق مختلف، رهبر اجرائي م

 و ول پياده سازيئطور اوليه مس او همچنين به. بالا را در دستور جلسه نگه دارندهاي شش سيگما و اولويت 

 .باشد مياجراي طرح 

 كمربند سياه و كمربند سياه ارشد به خاطر اينكه بسيار متخصص و فني در نقش هاي شش سيگما هستند، غالباً

 اينكهبه خاطر . باشد ميكه معمولا بر پايه گذراندن آزمون و تكميل تعداد معيني پروژه  يد را دارندأيوظيفه ت

ييد اهميت أدر برخي شركت ها ت. ييد وجود ندارد، بنابراين معيارها ثابت نيستندأقانوني يا اداري براي تراهنماي 

  .كيد بيشتر بر نتايج قرار داردأدر برخي ديگر ت .فراواني دارد

        شش سيگماشش سيگماشش سيگماشش سيگما    روش شناسيروش شناسيروش شناسيروش شناسي    - - - - 9999- - - - 7777

DMAICمعروفترين روش شناسي شش سيگما معروف به فرايند 
اين عبارت معرف چرخه اي است  .باشد مي 1

مورد  بطور كلي در هر پروژه تواند مياين فرايند . ، تحليل، بهبود و كنترلگيري اندازهمشتمل بر تعريف مساله، 

  . به تصوير كشيده شده است 3-7فاز هاي قابل تشخيص در اين فرايند در شكل . بهره برداري قرار بگيرد
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  DMAIC مراحل چرخه -3- 7شكل 

  :به عنوان يك استراتژي مديريتي در اجرا شش سيگما پيشنهاد گردد تواند ميمراحل زير نيز 

يك تيم شش سيگما تشكيل دهيد و يك دورنماي مديريتي شش سيگما بلند مدت براي شركت تعيين  •

 .كنيد

 .آموزش شش سيگما را ابتدا براي قهرمان ها شروع كنيد •

 .داً از آنجا شروع شود انتخاب كنيدمحدوده اي كه مي خواهيد شش سيگما ابت •

 .آموزش افراد براي كمربند سبز و مشكي را آغاز كنيد •

• CTQ  تعدادي محدود از كمربند هاي مشكي را . كنيد تنظيمها را براي تمام محدوده هاي مورد نظر

حل  را CTQبعنوان رهبر تمام وقت پروژه قرار دهيد و از آنها بخواهيد كه تعدادي از مساله بهبود 

 .كنند

 . را ايجاد و تقويت كنيد KBMSو  SPC ،KMزير ساخت هاي مورد نياز شش سيگما همچون  •

تعيين كنيد كه در آن مديريت سطح بالا پيشرفت تيم هاي ” روز شش سيگما“يك روز در ماه را بعنوان  •

 . پروژه شش سيگما را بررسي كرده و به بهترين ها هدايايي اهدا كند
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استراتژي بهبود

تعيين مشخصه

تعريف: 0مرحله 

اندازه گيري: 1مرحله 

تحليل: 2مرحله 

بهينه سازي

بهبود: 3مرحله 
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