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 چکيده
در سالهای اخیر، شرکتهای بزرگ دنیا برای رقابت در سطح بازار بین المللی و کاهش هزینه های 

تولید و ضایعات، و افزایش کارایی شیوه ها و سودآوری بیشتر، و در نتیجه ، رقابت پذیر ساختن 

مدیریت   .جامع استفاده کرده اند قیمتها از روش جدیدی در مدیریت به نام مدیریت کیفیت

 سازمانی عملكردهای کلیه به بخشیدن جامعیت بر سعی که است مدیریتی فلسفه یكکیفیت جامع 

 بر شدن متمرکز منظور به مشتری به مربوط خدمات ،تولیدی مهندسی، طراحی، مالی، بازاریابی امور

 است سازمانی استراتژی یك ت جامع مدیریت کیفی دارد. را سازمانی اهداف و مشتری روی نیازهای

 می مشتریان ارائه به را بالا باکیفیت تولیدات و خدمات کیفی، های روش کارگیری به طریق از که

بخشهای سازمان به کار کلیه هداف اولیه مدیریت کیفیت جامع درگیرکردن همه کارکنان در  کند.

می باشد. هدف پژوهش حاضر جهت حذف خطا و تحقق کیفیت مورد انتظار مشتریان گروهی 

 بررسی ساختار مدیریت کیفیت جامع و لزوم پیاده سازی آن در سازمان می باشد.

 مدیریت کیفیت جامع،کیفیت، هزینه های کیفیت، تاگوچیتی :يديکل واژگان
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 3 جمال محمدي، 2 مریم طالبي، 1 فاطمه بابائي

 عضو هیات علمی دانشگاه پیام نور، زنجان، سلطانیه 1
 فوق لیسانس حسابداری و مدرس دانشگاه 2
 دانشجوی دکتری حسابداری،  سر حسابرس دیوان محاسبات خراسان رضوی و مدرس دانشگاه 3
 

 نویسنده مسئول:میل نام و نشانی ای
  فاطمه بابائي

fatemeh_babaei62@yahoo.com 

 

 بررسي ابعاد مختلف مدیریت کيفيت جامع
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 مقدمه

 کند می تأکید سازمان ونی یكدر فعالیتهای کلیه مستمر بهبود بر که است ای یافته نظام ساختار یك جامع کیفیت مدیریت

 موازات به و موجود تجهیزات و فرآیندها انسانی، منابع بهبود طریق از و خدمات، محصولات کیفیت بهبود جامع کیفیت مدیریت نهایی هدف.

 همواره یدات،تول و که خدمات دارد اعتقاد که است ای فلسفه مفهوم بسط جامع کیفیت مدیریت. است عملیاتی حوزه هزینه های کاهش آن

 مشتریان، همین از بازخورد گرفتن نظر در با که است آن بر و  گذاشته شود سازمان بیرونی و درونی مشتریان دسترس در بهتر کیفیتی با

 فزاینده شاهد تحولات اخیر سالهای در صنعتی و تولیدی اداری، آموزشی، های سازمان . کند تعیین را یا خدمتی تولید هر کیفی مشخصات

 و امكانات کمبود به توجه با  .است شد ارائه شان به اهداف نیل در آنان موفقیت برای مختلفی نظریات و اصول و بوده مدیریت جهان در ای

 ، مشتری و رجوع ارباب خواسته های به روزافزون توجه و ها هزینه کاهش کیفیت، بهبود منابع اهمیت از بعضی بودن جایگزین غیرقابل

پایه اول مدیریت کیفیت توسط ادوارد دمینگ که یك . ]1[است شده فراهم جامع کیفیت مدیریت نظریه اجرای و رشد برای مناسبی زمینه

دانشمند آمریكایی است در سالهای پس از جنگ جهانی دوم در ژاپن پی ریزی شد. اقامت دمینگ در آغاز بر پایه فنون آماری کنترل 

پس از  .کرد ارائه شده بود های بل در نیویورك کار می رت که دمینگ زیر نظر او در آزمایشگاهکیفیت قرار داشت که توسط والدر شوها

گیری از روشهای کنترل آماری بود. پس از جنگ دمینگ شاهد  جنگ جهانی توجه از کیفیت به تولید انتقال یافت و نتیجه آن کاهش بهره

آنها احساس میكرد تعلیمات خود را در زمینه روشهای کنترل آماری در آن کشور  ای که به رنجهای بسیار مردم ژاپن بود و بر اساس علاقه

اولین دوایر کنترل کیفیت به منظور بهبود کیفیت  1٩٦٠در سال  .آغاز کرد و به ژاپنیها یاری داد تا فرآوردههای بیشتر و بهتری تولید کنند

گرفتند بطوریكه توانایی آنرا داشتند که از این فنون در فرآیندهای بهبود ایجاد شدند. همچنین کارگران ژاپنی فنون ساده آماری را فرا 

بعدها مدیریت کیفیت جامع در نقاط دیگر جهان به ویژه در ایالات متحده و سپس  .مستمر برای افزایش کیفیت و کارآیی استفاده نمایند

 .]2[اروپای غربی رواج پیدا کرد
 و دانشمندان راه این در .شد آغاز نوزدهم قرن اوایل از مدیریت به نوین ویكردر قالب در جامع کیفیت مدیریت شكل گیری

 به .کرده اند ارائه جامع کیفیت مدیریت تدوین در را توصیه هایی و نحوی آموزه ها به یك هر که داشته ا ند مشارکت متعددی کارشناسان

 معنای به دیگری منظر از و خدمات و فرایندها، محصولات برای شده استفاده روشهای و رفتار مستمر بهبود یعنی کیفیت، دمینگ، عقیده

 یا و مرغوبیت نه و نیازها با را همنوایی کیفیت می باشد. جوران محصولات بهبود برای انتظارهای مصرف کنندگان تأمین سپس و درك

 محصول و زیبایی  می گوید مشتری که آنچه و ازمانس در یافته توسعه فرایند یك  بام فیگن استفاده و و هدف برای مناسب کرازبی و ظرافت

 ایده های براساس است و گرفته نشأت جوران و دمینگ از عمده به طور جامع کیفیت مدیریت می کنند. بنیاد تلقی اخلاق مثابه به نهایت در

 می توان، را جامع کیفیت مدیریت یمبان  .است گرفته شكل T.Q.M برای بهره گیری از طرح قابل اصولT.Q.M مبانی توسعه با و ایشان

 آنها، به و قدرت تفویض اختیار و کارکنان جانبه همه مشارکت فرایندها، مستمر بهبود مشتری، از انتظارهای بهره گیری T.Q.M تأمین

خواسته  ساختن ردهبراو نظر، مورد هدف که است شدن قابل پیاده جامع کیفیت مدیریت زمانی  .دانست داده ها تحلیل و تجزیه و گردآوری

 تحلیل و تجزیه و قابل اعتماد و صحیح شده جمع آوری داده های براساس تصمیم ها همه و باشد آن از فراتر و حتی مشتریان انتظارهای و ها

 ایشان به قدرت و تفویض اختیار فرایندها، مستمر بهبود منظور به و داده شده مشارکت امور انجام در دست اندرکاران تمامی  .شود اتخاذ آنها

 : است اساسی اصل سه بر متكی آموزشی درسازمانهای جامع کیفیت .مدیریت]3[باشد گرفته شده صورت

 ؛ فراگیران های نیاز به جوابگویی و درك بر . تمرکز1

 ؛ منظم صورت به ها فرایند و خدمات ، همه مستمر بهبود . 2

 ، مدیران از اعم را ، همه تلاش و و مشارکت یابد می تحقق خدمات انکنندگ دریافت رضایت آن طریق از که گروهی مشارکت . 3

 افراد کلیه آن در که است مدار مشتری مدیریت روش جامع کیفیت مدیریت. بخشد تكامل می و سازد می ممكن را کنندگان ،عرضه کارکنان

 عرضه خود مشتریان همه بهتر به کیفیت با هاییکالا و خدمات تا کنند می تلاش خود کاری های فرایند بهبود جهت در شكل مستمر به

 .]4[کنند

 به مدیریت قوی تعهد  :از بودند  عبارت که کرد عنوان مع جا کیفیت مدیریت برای را اصل چهاده (1٩8٦دمینگ) مارکینگ و

 روی بر تأکید با سیاسی الگوی کیفیتی، مشكلات اصلاح برای مستمر آماری،جستجوی ابزارهای طریق از کنترل و فرآیند طراحی کیفیت،

 هم و ها بندی سهمیه و اهداف عددی برداشتن مستمر، ارتباطات تیمی، کار و کارکنان مشارکت راه سر بر موانع همه ها،حذف هزینه کیفیت

 کردند عنوان مورد هشت را، جامع کیفیت مدیریت اساسی های ( زمینه1٩8٩همكاران) و ساراف . سازمان در کیفیت گسترده آموزش چنین

 کیفیت مدیریت و محصولات، خدمات طراحی آموزش، کیفیت، های دپارتمان نقش کیفیت، های سیاست و عالی مدیریت از نقش عبارتند که
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کارکنان  روابط و مدیریت انسانی، منابع مدیریت رهبری، توانایی ابعاد کیفیت، از با های گزارش و ها داده فرآیندها، مدیریت کنندگان، عرضه

]5[. 

 

 کيفيت -2
های کیفیت به  تواند در سطح استراتژیك به منظور تجزیه و تحلیل مشخصه ای را که می گانه آقای دیوید گاروین ابعاد هشت

که دیگران چنین نیستند، بهبود در یكی از آنها  کار رود تعریف کرده است. بعضی از این ابعاد متقابلاً تقویت کننده یكدیگر هستند، در حالی

تواند به ساخت مزایای رقابتی  ت به قیمت افزایش هزینه ابعاد دیگری باشد. در میان این ابعاد، فهم قرارداد به وسیله مشتری، میممكن اس

 :گانه گاروین به صورت زیر خلاصه شده است کمك نماید. ابعاد هشت

های اختصاصی مثل شتاب داشتن،  اولین مشخصه عملیاتی محصول، برای مثال کارائی یك اتومبیل شامل نشانهـ عملکرد: 1

 .چگونگی جابجائی، سرعت گشت زنی و راحتی است. عملكرد خطوط هوایی نیز شامل ورود در زمان معین است

توان  کند. به عنوان مثال می دومین جنبه عملكرد است، مثل بوقها و زنگهای اتومبیل که مقاصد اولیه را تكمیل میـ ویژگي: 2

کند و اغلب  ا و یا سقف آفتابی ماشین سواری را نام برد. خطی اولین مشخصه عملكرد را از دومین مشخصه جدا مینوشابه مجانی در هواپیم

های موجود و  پذیر و قدرت انتخاب در میان ویژگی کشیدن این خط مشكل است. علاوه بر آن، مشتریان ارزش را از اصطلاحات انعطاف

  .کنند همچنین از کیفیت این ویژگی معین می

احتمال عبارت از عملكرد موفق یك منظور یا مقصود مشخص، برای دورهای از زمان معین در شرایط معلوم  ـ قابليت اعتماد:3

گیری  شود. به هر ترتیب این اندازه گیری می های آن اندازه است. قابلیت اعتماد کالای مقاوم، اغلب در زمان اولین خرابی یا بین خرابی

 شوند و ارتباطی به محصولات و خدماتی که به صورت دائمی مصرف می است که برای یك دوره زمانی، استفاده میمورد نیاز محصولاتی 

  .شوند، ندارد

عبارت است از درجه تطابق طراحی محصول و مشخصههای عملیاتی با استانداردهای تثبیت شده. هر چند  ـ قابليت انطباق:4

تر با آزمون میزان واگرایی هر مشخصه، از مقدار  مندیها، تعریف شده است. در تجزیه و تحلیل دقیقاین قابلیت گاهی به صورت تطابق با نیاز

  .آید. این اندازه گیری نیرومند از میزان تطابق، بر تعلیمات آماردان ژاپنی خینچی تاکوجی استوار است اش به دست می هدف گذاری شده

ای که تعویض، بر تعمیر  ار زمان استفاده از یك محصول پیش از خرابی یا نقطهتواند مقد اندازه گیری عمر محصول می ـ دوام:5

شود باشد. دوام، در ارتباط نزدیك با قابلیت اعتماد و خدمت دهی است. مصرف کنندگان هزینه مورد انتظار تعمیرات آینده  ترجیح داده می

 .سنجند لیت اعتماد میهای عملیاتی یك مدل جدید قاب گذاری و هزینه را، در مقابل سرمایه

سرعت، راحتی، قدرت رقابت، سهولت و تعمیر و هزینه تعمیرات بیش از مخارج ساده جیبی را  ـ قابليت سرویس دهي:٦ 

شود. قابلیت سرویس دهی، با تعیین ضرر و زیان ناشی از خوابیدگی تجهیزات و طبیعت برخورد با پرسنل خدماتی همه این ابعاد  شامل می

 .دهد را پوشش می

باشد. زیبا شناسی بیشتر قضاوت شخصی  ها، بوها می چگونگی نمایش یك محصول، احساس، صداها، مزه ـ زیبا شناسي:٧ 

  .بوده و انعكاس ترجیحی افراد مختلف و یك موضوع ابعادی است

دازه گیری غیر اشتهار. مصرف کنندگان اغلب اطلاعات کاملی در مورد صفات محصول یا خدمت ندارند. انـ درك کيفيت: ٨

 .]2[مستقیم یا درك کیفیت آنها ممكن است تنها مقایسه پایهای آنها، از انواع محصول یا خدمت باشد

 

 هاي کيفيتهزینه -3
رهیافتی اثربخش در مقوله کیفیت و قیمت در محصولات و خدمات تولیدی می ( (COQنگرش نظام مند به هزینه های کیفیت

سازد، بلكه  رتی که در چارچوب شاخصهای مالی اعمال گردد، نه تنها دستاوردهای حاصله را برجسته میتمرکز بر کیفیت در صو  .باشد

های کیفیت از طریق جلوگیری از بروز  دهد. کاهش هزینه هزینه های انجام گرفته در این بخش را نیز مؤثرتر ساخته و یا کاهش می

ت و همچنین کاهش مربوط به هزینه های کنترل صورت می پذیرد که این امر به نوبه ها، توقفا اتلافات، ضایعات و دورریزها، دوباره کاری

هزینه   .خود به سودآوری واحد تولیدی کمك نموده و می تواند از محل صرفه جویی حاصله به ارتقاء کیفیت محصولات تولیدی بیانجامد

اطمینان از کیفیت محصولات و خدمات. هزینه کیفیت معیاری عبارت است از سیستم برآورد و تحلیل مجموعه هزینه های حصول   کیفیت

همچنین این سیستم، کارکنان را از هزینه   .برای سنجش میزان روی آوردن سازمان به کیفیت و بررسی اثر آن بر سود و زیان می باشد

هزینه با هدف برآورده ساختن نیازمندیهای های ناشی از کیفیت پایین آگاه ساخته و آنها را در یافتن مؤثرترین روش انجام کار از نظر 
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تواند زمینه و بستر مناسبی را به منظور ایجاد اطمینان از کاهش هزینه های کسب و  رساند. از این رو، چنین رویكردی می مشتری یاری می

ی کیفیت دارد . در این مدرك  این عنوان روشی نظام مند در برخورد با هزینه ها بهCOQ .کار و افزایش رقابت پذیری سازمانها مهیا نماید

علاوه بر تشریح مفاهیم مربوط به سیستم مدیریت کاهش هزینه های کیفیت، روش کاربردی مرتبط، به   دستور العمل سعی در معرفی

 اجرای سیستم همراه فرمهای ساده عملیاتی ارایه گردیده است. بطور خلاصه این دستور العمل به منظور کمك و راهنمایی سازمان در مرحله

COQ دتدوین گردیده و شما را با مجموعه فعالیتهای استقرار یك سیستم کاهش هزینه کیفیت آشنا می ساز. 
شوند. به این تقسیم  هزینه های کیفیت در سه حوزه هزینه های پیشگیری، ارزیابی و شكست تقسیم می COQ در سیستم

براساس هزینه های مرتبط با چهار گروه از فعالیتها به شرح ذیل  COQ معمولاً شود. در این مدل اطلاق می PAF بندی به اختصار مدل

  :گردد طبقه بندی می

 این هزینه ها، دربردارنده کلیه هزینه های مرتبط با شناسایی، پیشگیری یا کاهش ریسك بروز عدم انطباق هاي پيشگيري هزینه :

 .باشند ی از این گروه مییا عیب می باشند. هزینه های مربوط به طرح ریزی مثا ل

    این هزینه ها شامل هزینه های حصول الزامات کیفی اعم از تصدیق و کنترل کیفیت در کلیه  هاي ارزیابي: هزینه       •

 مراحل فرایند می باشند. ممیزی از جمله هزینه های ارزیابی هستند

شامل می شود که در درون سازمان به علت غیرمنطبق این گروه، هزینه هایی را هزینه هاي شکست درون سازماني:  •    

 بودن و معیوب بودن تولیدات در هر یك از مراحل فرایند ایجاد می شوند. به طور مثال هزینه ضایعات در این گروه هزینه ها قرار میگیرند

این هزینه ها، مواردی هستند که بعد از تحویل کالا یا خدمات به مشتری به علت  هزینه هاي شکست برو ن سازماني: •    

عدم انطباق یا معیوب بودن ناشی می گردند. نقص یا خطای تجهیزات، زمان تلف شده، هزینه های اداری مرتبط با عیب و کاهش حسن نیت 

ی و هزینه های ارزیابی هر دو به طور معمول به عنوان هزینه های هزینه های پیشگیر . باشند و اعتماد مشتری در زمره این هزینه ها می

شناخته می شوند. هزینه های انطباق را می توان به عنوان هزینه انجام امور درست در اولین بار تعریف نمود. در مقابل،  ( COC )انطباق

در نتیجه انجام نادرست سازمانی به عنوان هزینه های هزینه های شكست درون و برون شناخته می شوند، و عبارتند از هزینه ایجاد شده 

کار در اولین مرتبه. متأسفانه در بیشتر شرکت ها بخش عمده ای از هزینه های کیفیت شامل بازرسی های مجدد  (CONC )عدم انطباق

 همگی در محدوده هزینه عدم انطباق اشتباهات یا خطاها، دوباره کاریها، تعمیرات، اتلافات پنالتی و استرداد پول مشتری می باشند، که 

(CONC )گیرند. از این روی، توجه شرکت ها باید بر کاهش هزینه های عدم انطباق قرار می (CONC ) و افزایش سرمایه گذاری بر روی

ای ارزیابی و شكست متمرکز گردد. با افزایش اقدامات پیشگیرانه، سطح کیفیت افزایش یافته و به دنبال آن هزینه ه( (COC) هزینه انطباق

 .]٦[کاهش می یابند و در نتیجه سازمانها به دنبال دستیابی به نقطه تعادل بین سطح کیفیت و هزینه کل کیفیت دست می یابند 

 

 

 

 

 تابع زیانهاي کيفي تاگوچيتي-4
و طراحی تجربی تاگوچی یك مهندس ژاپنی است که اهداف و اقدامات انقلابی را به حوزه کیفیت جامع وارد کرده است. ا

شود، برای تشخیص پارامترهای طراحی کـه هایی انجام میها، آزمایش)آزمایش( محصولات و فرایندهای جدید ارائه کرده است. در این روش

 رسانند.)عواملی چون دما، فشار یـا خطای انسانی را که بر عملكرد مؤثرند( بـه حداقل می "اغتشاش  "اثر 

ها و تجربه بسیار کمتری فراهم شود. نتیجه ا ایجاد کرده است که این اطلاعات حیاتی با تعداد آزمایشروش تاگوچی امكان آن ر

 شوند.ایجاد می "اغتشاش  "آن است که محصولات و فرایندها به منظور مقاومت در برابر 

 رحله دارد :به نظر تاگوچی طراحی جزء اصلی هزینه محصول نهایی است. توسعه محصول به نظر تاگوچی سه م

 طراحي سيستم

 طراحی سیستم توأم با نوآوری است و نیاز به دانش مهندسی دارد.

 طراحي پارامتر
مرحله کلیدی است که در آن مقادیر پارامتری محصول و سطوح عمل عوامل فرایند، بطوریكه حداقل حساسیت را به عوامل 

 شود.اغتشاش داشته باشند، تعیین می

 طراحي تلورانس
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 تر است.آلات مرغوبی صرف پول برای مواد، اجزا یا ماشینبه معن

تابع زیان ایده مهم دیگری است که تاگوچی بیان کرده است. تاگوچی بر این باور است که زیان متناسب با مرجع انحراف از ارزش 

شد )یعنی انتظارات مشتری را برآورده نكند(، گیرد، اگر نتواند کارکرد خود را داشته بامورد نظر است. محصولی که در اختیار مشتری قرار می

های های خدمات بعد از فروش )تعمیر و جایگزینی( و از طرف تولید کننده در هزینهکند. این زیان از طرف مشتری در هزینهزیانی وارد می

یان باید، بهبود کیفیت را تا دستیابی به کند. برای حداقل رساندن این زتضمین، کاهش اعتبار شرکت و از دست رفتن اشتغال و بازار بروز می

 .]7[گیری انحراف از هدف محاسبه کردکمال هدف ادامه داد. او هزینه ناشی از کیفیت پایین محصول را براساس میزان و اندازه

 

 مرتبط با منابع انساني TQMعناصر  -5
به منظور ارائه یك کار دسته جمعی با کیفیت میباشد  ها و ساختارهای مرتبط از آنجائیكه منابع انسانی شامل افراد، کلیه شبكه

در این  .کوشد تا منابع انسانی خود را در جهت تولید محصولات/ارائه خدمات با کیفیت بالا ترغیب مدیریت نماید لذا یك سازمان موفق می

یك استراتژی  TQMحرکت می کنند و راستا شواهد بسیارزیادی وجود دارد که موفقیت سازمان وکیفیت به صورت دست در دست و موازی

  :كه ارتباط مستقیم با منابع انسانی داردبه قرار زیرمی باشدپTQMجهت تحقق بخشیدن به این امر میباشد.عناصراصلی

 افزایش کارایی و سیستمهای کاری از طریق توانمند سازی منابع انسانی 

 بهبود مستمرسیستم از طریق بهینه سازی منابع انسانی 

 دی و خشنودی کارکنان )مشتریان داخلیرضایتمن 

 افزایش اثر بخشی فعالیتهای منابع انسانی 

 برنامه ریزی و ارزیابی منابع انسانی 

 2[آموزش و توسعه منابع انسانی[. 

 

 شش سيگما -٦
( یار تمرکزمتوسط دوری یا نزدیكی از مع)سیگما یكی از حروف الفبای یونانی است که در آمار ریاضی برای تعریف انحراف معیار

رود . در واقع سیگما مقیاسی برای سنجش انحراف است و نشان میدهد که یك فرآیند چه اندازه از حالت مطلوب ) مثلاً میانگین  به کار می

کند تا به طور مستمر با توسعه و تولید تقریبا  شش سیگما فرآیندی است بسیار منظم که به سازمان کمك می . ( خود منحرف شده است

از دید آماری شش سیگما به این معناست که کیفیت تولید و فرآیند با  . ی محصولات و خدمات، نیازهای مشتریان خود را برآورده سازدعال

انداز، یك فلسفه،  تننت واژه شش سیگما را معادل پارهای از مفاهیم همچون چشم . درصد بدون اشتباه باشد ٩٩٩٦٦/٩٩حدود اطمینان 

تننت برخلاف سایر رویكردهای  . داند مقیاس و سنجه ) متریك( ، یك هدف و یك متدولوژی و روش شناسی می یك سمبل و نماد، یك

، هدف و سمبل را نیز در بردارد . در نهایت وی  انداز  کیفیت، شش سیگما را تنها یك روش و رویه ندانسته بلكه معتقد است که یك چشم

  :کند شش سیگما را براساس سه محور زیر تعریف می

 تمرکز بر مشتری و سودآوری سازمان -

 مجموعهای از فنون هو سنج های آماری -

 یك روش شناسی )متدولوژی ( برای بهبود فرآیند -
بریفوگل ، شش سیگما را تلفیقی از دانش و آگاهی سازمان با فنون کارای آماری در جهت بهبود کارایی و اثربخشی سازمان و 

شش سیگما،  یك »کنند :  پند و نیومن شش سیگما را به این صورت تعریف می . داند یقی مشتری میهمچنین برآورد سازی الزامات حق

سیستم جامع و انعطاف پذیر برای کسب موفقیت در کسب و کار، حفظ موقعیت و حداکثر کردن آن است . شش سیگما با درك دقیق 

ماری، تمرکز بر شناخت، مدیریت، بهبود و یا طراحی مجدد فرآیندهای خواستههای مشتری، به کارگیری منسجم حقایق و داده اه ، تحقیق آ

خطا  از نظر برآوردها در یك میلیون فرصت یا عملیات  3/4، شش سیگما، سطحی از عملكرد فرآیند و معادل  «شود کسب و کار محقق می

یدا میكند، زمان چرخه فرآیند کمتر و رضایت هم چنان که سیگما از یك سطح به سطح بالاتر افزایش مییابد، هزینهها کاهش پ . است

توان به سطح مطلوبی  شش سیگما مجموعهای از اصول کیفی اثبات شده و فنون آماری است کـه بـه کمك آن می . مشتری بیشتر میشود

، تحلیـلهـای آماری،  هاه سازی با استفاده منظم از وقایع، داد از کیفیت ارایه خدمات دست یافت؛ به عبارتی یك روش تحلیلی برای بهینه

های  شش سیگما، روشی مبتنی بر داده اه برای بهبود کیفیت با حذف نقایص و ریشه . سازی است داده اه ی مدیریت و فرآیندهای بهینه

مان نائل به طورکلی شش سیگما از طریق موارد زیر به اهداف بهینه سازی مستمر در ساز .آنها در فعالیت کسب و کار و ارایه خدمت است

  :گردد می
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 ایجاد تغییر در فرهنگ و رویه سازمان. 1

 شناسایی، بهبود و یا طراحی مجدد کلیه فرآیندهای سازمان . 2 

 تمرکز بر مشتری و به کارگیری سنجههای پایش مشتری. 3 

ه بهبود مستمر است که آموزش کارکنان سازمان، ایجاد انگیزه در آنها، برای مشارکت و کار گروهی شش سیگما یك فلسف. 4   

کنـد کجـا قـرار گرفتـه ایـم ؟ میخواهیم در کجا  پیش می رود . و بعنوان یك سیستم تعیین می« عـالی شـدن در همـه کارها»به سمت 

 نکنیم ؟ شش سیگما یك ابزار است که برای میزا قرار بگیریم ؟ چگونه به آن مقصـد مـی رسـیم ؟ و چگونـه در طول راه پیشرفت می

رود و اینكار را از طریق مشتری مداری ) جامعـه محـوری( ، بهبـود مسـتمر و درگیر گردن و  سـازی دقیـق ماشـین فرآینـد بكـار می

شش سیگما به دلیل تأکید عمیق بر روی تحلیلهای آماری، مقیاسهای  . دهد مشارکت همه اعضاء در داخل و خارج سازمان انجام می

گرایی قـادر است احتمال بروز خطا در محصولات و خدمات  یا ارایه خدمت و یا فعالیتهای متمرکز در حیطه مشتری ارزیابی، تولید محصول

بنابراین شش سیگما یك روششناسی راهبرد محور است که با استفاده از ابزارهای کیفی مناسب در  . ای کـاهش دهد را به میزان بی سـابقه

های کاری آموزش دیده و با تمرکز بر فرآیندهای مشتری مدار باعث حداکثر  گیری از تیمها و گروه رهیك سیستم جامع و فرآیندگرا با به

رسیدن به سطح شش سیگما یك چشمانداز است و هنوز  .شود کردن رضایت مشتریان و سودآوری سازمان در زمینه کسب و کار می

اند . در هر حال افزایش سطح سیگما به ایجاد  ح شش سیگما نبودهشرکتهای مطرح در استفاده از این روش، قادر به دستیابی به سط

کند .  ریزی می های سازمان میانجامد و بهبود مستمر را به نحوی مطمئن پایه بهبودهای چشمگیر در افزایش کیفیت و کاهش هزینه

سیگما بر کاهش نوسانات و تغییرات  سیگما به عنوان معیاری برای محك زدن میزان پراکندگی جامعه شناخته شده و اساس فلسفه شش

 .]8[استوار است
 

 گيرينتيجه -٧
تقویت  توانایی که کنند فعالیت محیط این در توانند می هایی سازمان تنها پیچیده، و های رقابتی محیط شكل گیری با

کیفیت و  به موضوعات باید سازمانها .باشند را داشته نوآوری و کیفیت مقوله های در پیچیده، و بعدی چند ساختارهای و ابعاد با عملكردهای

 در کیفیت فرهنگ برای استقرار مختلفی رویكردهای .دهند قرار توجه مورد کلان سازمان مسیر راهبردهای در را آن و کنند نوآوری توجه

 با .است انسان به ویژه توجه مدیریت، نوین تمایز رویكردهای نكته مهمترین  .هستند مشابه شها رو و اصول که در دارند وجود نهااسازم

مدیریت کیفیت جامع یك فلسفه سازمانی و یك داد.  قرار پیشرفت مسیر در را نها می توان سازما کارکنان رضایت و مهارت دانش، ارتقای

از  که اییسازمانه .متدولوژی حل مساله است که به بهبود مستمرو سیستماتیك کیفیت محصولات و فرایندها و خدمات متمرکز می باشد

وتحلیل آن،  و بازار، اطلاعات مشتری به استراتژیك، توجه ریزی رهبری،برنامه بهتری در کارایی می کنند، استفاده کیفیت جامع مدیریت

 براورده نظر، مورد هدف که است شدن قابل پیاده جامع کیفیت مدیریت دارند. زمانی کاری نتایج و انسانی، مدیریت فرایند منابع به توجه

 قابل اعتماد و صحیح شده جمع آوری داده های براساس تصمیم ها همه و باشد آن از فراتر و حتی مشتریان انتظارهای و خواسته ها ساختن

 و تفویض اختیار فرایندها، مستمر بهبود منظور به و داده شده مشارکت امور انجام در کارکنان تمامی  .شود اتخاذ آنها تحلیل و تجزیه و

  .باشد گرفته شده صورت یشانا به قدرت
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