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  . قرار گرفته است
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  مقدمه -1-1

  

اند كه در چنين شرايطي بايـد   ها با عصر جديد و متغيري مواجهه هاي اخير، سازمان در سال

هـا   براي موفقيت در اين رقابت شـديد، سـازمان  . آهنگ برآوردن نيازهاي مشتري را تسريع بخشند

.  ]1[تري در تلاش هستندبراي دستيابي به اهداف اثربخشي، سرعت، پاسخگويي و رضايتمندي مش

مديريت مؤثر كيفيت، كليدي براي ارتقا كيفيت و بهبود وضعيت رقابتي در محيط كنـوني جهـاني   

 در چشـمگيري  ثيرأت ـ له،أمس ـ حل در موثر رويكردهاي از يكي عنوان به سيگما شش. ]2[باشد مي

 ايـن  .]3[اردد خـدماتي  و توليـدي  مختلـف  سـازمانهاي  مشـتريان  رضايت افزايش و كيفيت بهبود

 و سيسـتمي  آمـاري،  متنـوع  تكنيكهـاي  و ابزارهـا  و دن ـنظام متدولوژيهاي از گيري بهره با رويكرد

بدليل اين حقيقت  .]4[نمايد مي خود پيرامون مسايل حل به قادر را سازمان كارشناسان مديريتي،

نمايد، ادغـام   ميسيگما تنها بر استراتژي تعيين شده كيفيت و فرآيند بهبود مستمر تأكيد  كه شش

براي اجـراي همزمـان بـراي تعريـف اهـداف       متوازن امتيازي كارتساير رويكردهاي موجود از قبيل 

، تعيين اهداف كـه بـراي سـازمانها    BSCرويكردهاي كنترل كيفيت از قبيل  .]6و5[باشد مفيد مي

د ارزيـابي قـرار   نمايند و آنها همچنين دستيابي اهداف را مـور  امري حياتي هستند را پشتيباني مي

  .]6[دهند مي

  

  اهميت موضوع -1-2

  

ها براي موفقيت آينده، به چالشي براي  سنجش موفقيت سازماني و اجراي مؤثر استراتژي

هاي  و مسأله امروز مديران، تبديل استراتژي ]7[مديران، محققان و مشاوران تبديل شده است

هاي مطلوب سازماني منجر  به خروجيهاي بهبود عملكرد است كه درنهايت  سازمان به فرآيند

شود كه اين، محققان را به كار بر روي رويكردهاي جديد به منظور مواجهه با چالشهاي سازماني   مي

، ابزار معروف مديريت متوازن امتيازي كارتيكي از اين رويكردها تركيب . سوق داده است
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به عنوان فلسفه و روش مديريت  اسيگم شش. باشد مي سيگما ششاستراتژيك و روش بهبود فرآيند 

كيفيت كه بر كاهش اختلاف، سنجش خطاها و بهبود كيفيت محصولات، فرآيندها و خدمات 

به عنوان ابزار مديريت استراتژيك و سيستم سنجش  متوازن امتيازي كارتباشد و  متمركز مي

، اجراي سيگما ششهدف اصلي روش . ]8[اند عملكرد به عنوان روشهاي قوي مديريت اثبات شده

 ]9[باشد كه بر بهبود فرآيند و كاهش اختلاف متمركز است استراتژي مبتني بر سنجش مي

گيرد كه به  اي را براي مديريت فعاليتهاي بهبود به كار مي رويكرد ساختاربندي شده سيگما شش

از سوي . ]11و10[شود بيان مي) DMAIC( 5و كنترل 4، بهبود3، تحليل2، سنجش1صورت تعريف

باشد كه به  يك ابزار مديريت استراتژيك و سيستم سنجش عملكرد مي متوازن امتيازي كارتديگر 

 .]8[هاي عملياتي طراحي گرديده است هاي سازماني به برنامه منظور تبديل استراتژي

هاي  ي جامعي از شاخص انداز يك سازمان را به مجموعه ، مأموريت و چشممتوازن امتيازي كارت

و  ]12[آورد كند و چارچوبي براي سنجش و مديريت استراتژيك فراهم مي ل ميعملكرد تبدي

همچنين، عوامل مهم موفقيت را درجهت تحقق بخشيدن به اهداف شركت به منظور اطمينان از 

سازد تا  ، سازمان را قادر ميمتوازن امتيازي كارت. نمايد موفقيت آينده، تعريف و ارزيابي مي

  .]13[ا به مديريت مؤثر سوق دهداستراتژي كلي سازمان ر

  

  بيان مسأله  -1-3

  

مبتني بر استراتژي  سيگما ششهاي  مسأله اصلي اين است كه با توجه به نظر محققان پروژه

يابند و نيازهاي مشتريان را به  سازمان نيستند و به موجب آن به مزاياي مورد انتظار دست نمي

خاطر نشان كرد كه بسياري از  6بروس هايس .]14[كنند دليل مسير نادرست، برآورده نمي

                                                
1  - Define 
2 - Measure 
3 - Analyze 
4 - Improve 
5 - Control 
6 -Bruce Hayes 
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باشد و برخي از آنها  درصد مي 1تا  0.5تنها بين  سيگما ششهاي  هاي ناشي از پروژه جويي صرفه

در حاليكه  .]15[گردند گذاري قابل ملاحظه به دليل بازگشت پايين، لغو مي پس از سرمايه

ها منتج  ختار سازماني، رويه، ابزارها و روشاز رابطه متقابل بين استراتژي، سا سيگما ششاثربخشي 

بايد با استراتژي شركت مرتبط باشند تا بتوانند نيازهاي  سيگما ششهاي  بنابراين پروژه. ]6[شود مي

هاي بهبود در عمل يك چالش واقعي  دهي پروژه تعريف و اولويت. مشتري را برآورده نمايند

تواند به دليل انتخاب  يند در بسياري از موارد مييكي از دلايل عمده شكست بهبود فرآ. ]14[است

  . ]16[اشتباه پروژه باشد

براي ارتباط استراتژي و ابتكارات كيفيت جهت  متوازن امتيازي كارتو  سيگما ششاستفاده از 

، ايـن گونـه   سـيگما  ششباشد و بنا به نظر محققان  ضروري مي سيگما ششبررسي موفقيت اجراي 

هـاي   را افزايش و شكاف بين برنامـه  سيگما ششاياي ناشي از استفاده رويكرد تواند مز رويكردها مي

  .]8[ها را كاهش دهد ها و خروجي بهبود، استراتژي

  

  تحقيقهدف  -1-4

  

بـا اسـتراتژي سـازمان بـا      سيگما ششهاي بهبود رويكرد  هدف تحقيق، بررسي تطبيق پروژه

وري و ارضاء نيازهاي مشتريان و به  افزايش بهرهباشد كه نتيجه آن  مي متوازن امتيازي كارترويكرد 

را  سيگما ششتوان در سازمانهايي كه  از اين پزوهش مي. باشد موجب آن رضايتمندي مشتريان مي

  .اند و داراي مديريت استراتژيك هستند، بهره گرفت اجرا نموده

  

  پيشينه تحقيق -1-5

  

   .باشد خيلي اندك مي سيگما ششو  BSCكار تركيبي بين 
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ارائه  متوازن امتيازي كارتو  سيگما ششنگرش خود را در مورد مزاياي ادغام ) 2006( 1شولتز

هاي عملكردي كه  هدف مقاله، ايجاد زيرساخت يكپارچه كه اهداف استراتژيك و شاخص. داد

از رويكرد تركيبي با هدف ارائه ) 2004( 2گوپتا. باشند، مطرح شد تغييرات سازماني را قادر مي

بهره برد اما مسيري را كه استراتژي به بهبود  متوازن امتيازي كارتهاي كلي عملكرد  شاخص

 متوازن امتيازي كارتدر تحقيق خود تركيب  3اندرسون. عملكرد و مشتريان منتج شود را ارائه نكرد

را با ساير ابزارهاي كيفيت براي ارتباط استراتژي و ابتكارات عملياتي به منظور كاهش ريسك 

كند كه  مقاله بيان مي. را مورد حمايت قرار داد West Europeت برنامه كيفيت در سازمان شكس

، 4، مدل تعالي مالكوم بالدريجسيگما ششآميز ابزارهاي مديريت كيفيت از قبيل  اجراي موفقيت

تواند به طور چشمگيري تقويت شود زماني كه با ابزار  مي 5و استانداردهاي ايزو EFQMمدل 

   . يريت عملكرد شركت تركيب شودجديد مد

  

  تعريف واژگان كليدي -1-6

  

هاي از پيش تعيـين شـده در هـر سـازمان،      ي دسترسي به هدف درجه: اثربخشي -

  . دهد ميزان اثربخشي را در هر سازمان نشان مي

هاي  با استفاده از روشباشد كه  سيگما يك استراتژي شركت مي شش :سيگما شش -

هـا در فرآينـدهاي    هـا و يـا شكسـت    حذف علل خطاها يا نقـص درصدد شناسايي و آماري 

 .باشد هايي كه براي مشتريان مهم هستند، مي تجاري با تمركز بر خروجي

انداز يك سازمان را به  متوازن، مأموريت و چشم امتيازي كارت: متوازن امتيازي كارت -

نجش و كنـد و چـارچوبي بـراي س ـ    هاي عملكرد تبديل مـي  ي جامعي از شاخص مجموعه

                                                
1  - Schultz 
2  - Gupta 
3  - Andersen 
4  - Malcolm Baldrige 
5  - ISO 
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متوازن، عوامل مهم موفقيت را  امتيازي آورد و همچنين كارت مديريت استراتژيك فراهم مي

درجهت تحقق بخشيدن به اهداف شركت به منظور اطمينان از موفقيت آينـده، تعريـف و   

   . نمايد ارزيابي مي
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  مقدمه -2-1

  

گيري مشتريان در مرحلـه ارزيـابي    ي در تصميمگذشت زمان، كيفيت به عنوان عامل اصلبا 

كننـده   اين پديده در همه جا بدون توجه به اينكـه مصـرف  . گردد محصول و يا خدمات استفاده مي

در . شـود  فـروش باشـد مشـاهده مـي     يك فرد، يك سازمان صنعتي، يك پروژه نظامي يا يك خرده

تجاري، رشد و جايگاه رقابتي بهتر  هاي نتيجه، كيفيت يك عامل كليدي جهت دستيابي به موفقيت

كننـد و از   هايي كه از كيفيت به عنوان اسـتراتژي تجـاري اسـتفاده مـي     سازمان. گردد محسوب مي

. ]17[نماينـد  هاي بهبود كيفيت مؤثري نيز برخوردار هستند بازده مالي خوبي را تجربـه مـي   برنامه

فر و مـديريت كيفيـت جـامع بـراي     هاي كيفيت از قبيل كنترل كيفيت آماري، نقصـان ص ـ  فعاليت

توان بـه عنـوان فعاليـت اخيـر      سيگما را نيز مي هاي كليدي بودند و شش ها فعاليت بسياري از سال

و  ]18[كيفيت كه در بين صنايع مختلف شهرت و مقبوليـت خاصـي يافتـه اسـت در نظـر گرفـت      

ر پـنج دهـه اخيـر مـورد     خاطر نشان كرد، از تكنيكهاي بهبود فرآيند كه د 1همانگونه كه دينكورپ

سيگما بـه عنـوان مـؤثرترين تكنيـك بهبـود كيفيـت مطـرح شـده          استفاده قرار گرفته است، شش

گـامي   2توسط شركت موتورولا 1980سيگما در عرصه توليد در اوايل دهه  معرفي شش. ]16[است

 هـاي امـروزي   هـاي كيفيـت در شـركت    در جهت تغييرات اساسي در قلمرو و اسـتفاده از سيسـتم  

   .]19[باشد مي

  

  كيفيت چيست؟ -2-2

  

ان مـورد  اغلب مشتريان انتظار دارند از محصولي با كيفيت مناسب، كمترين قيمت و در زم ـ

. كننده را برآورده نمايـد  ها و نيازهاي مصرف بايست خواسته يك محصول مي. انتظار استفاده نمايند

  :ردتوان كيفيت را اين گونه تعريف ك با توجه به اين بينش مي

                                                
1 -DynCorp 
2 -Motorola 
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  »شايستگي محصول جهت استفاده شدن « 

  :نمايد ، كيفيت را اين گونه معرفي مي1سازمان بين المللي استاندارد

هاي يك محصول كه مربوط به توانايي در برآوردن نيازها و يا  مجموعه عوامل و مشخصه«

  »انتظاراتي است كه از آن وجود دارد

  

  تاريخچه كيفيت -2-3

  

  :باشد هاي كيفي صورت گرفته در طول تاريخ  به شرح زير مي ليتمهمترين تغييرات و فعا

كيفيت تقريبـاً هميشـه بـه وسـيلة سـعي و تـلاش يـك صـنعتگر نمايـان           :1900-1700 -

خدمات يك صنعتگر وابسـته بـه تجربـه و مهـارت وي     / در اين دوره كيفيت محصولات  .گردد مي

  .باشد مي

وظايف كوچكتر  به كار ا به منظور تفكيك مديريت كيفيت راصول  ،2فردريك تيلور: 1875  -

 .ارائه كرد تر باشد، سادهكه انجام آنها 

در خط مونتاژ جهـت بهبـود    ي راهاي كار اصلاح اغلب روش 3هنري فورد: 1930-1900  -

 .و بازرسي حين توليد بدون اشتباه را ارائه كرد يروش هاي خودكنترل و وري بهره

اي كنترلي را در گزارش فني آزمايشگاه بـل معرفـي   اصول نموداره 4والتر شوهارت: 1924 -

 .كند مي

هاي كنترل كيفيت  هاي روش به ژاپن دعوت شده و آموزش 5ادوارد دمينگ: 1950-1946 -

مطالعات خود را در مورد كاربرد طراحي  6يتاگوچپرفسور  .كند آماري را در مقياس كلان شروع مي

 .كند ل را معرفي ميمودار علت و معلون 7كاوا ايشيپروفسور  .كند آزمايشات آغاز مي

                                                
1 -International Standard organization (ISO) 
2  - Frederick Winslow Taylor 
3  - Henry Ford 
4  - Walter Andrew Shewhart 
5  - William Edwards Deming 
6  - Gen'ichi Taguchi   
7  - Kaoru Ishikawa  
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نقص صفر  هاي برنامه .اولين حلقه هاي كيفيت به منظور بهبود كيفيت ايجاد شدند: 1960 -

 . شوند معرفي ميآمريكا  در صنايع 

 حركت مديريت كيفيت جامع در آمريكاي شمالي : 1975  -

 يكا در كنگره آمر 1م بالدريجمالكو پايه گذاري جايزه ملي كيفيت: 1988 -

در مورد شش سيگما و بكارگيري آن توسط شركت موتورولا با  2نظريه بيل اسميت: 1988 -

  3رهبري باب گالوين

هاي مديريت كيفيت سري  ها نسبت به اخذ گواهينامه سيستم علاقه شركت: 2000-1999 -

ISO9000  و ايجاد سيستم هاي كيفيت تخصصي براي صنايع مختلف)TS , QS( 

همـه گيـر شـدن شـش سـيگما در       .اروپـا سازماني توسط  تعاليدل تعيين م: 2000 دهه -

و تلاش جهـت نيـل بـه     7و سوني 6، آي بي ام5بوئينگ ،4شركتهاي مهم دنيا مانند جنرال الكتريك

  .جوايز كيفيت مطرح در دنيا

با اين حال، . خدمات بوده است/ كليه محصولات   كيفيت هميشه بخش جدايي ناپذير تقريباً

. ]17[هاي آن به صورت تكاملي انجام گرفتـه اسـت   ر مورد اهميت آن و معرفي روشآگاهي بشر د

 .دهد روند تكامل مفاهيم كيفيت را نشان مي 2-1شكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
1  - Malcolm Baldrige 
2  - Bill Smith 
3-  Bob Galvin  
4  - General Electric 
5  - Boeing 
6  - IBM 
7  - Sony 


