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  دهيچك

 از توليد گرفته تـا      ؛شود  مي شش سيگما در حال حاضر به صورت افزايشي در فرآيندهاي متنوعي به كار گرفته             

شش سيگما در كاهش شديد متغيرهاي فرآيند و نرخ شكـست در تمـام              .ي معاملاتي گوناگون  ها  خدمات و فعاليت  

ري، جهت ايجاد بهبود در عمليات فرآيندي كه سرمايه گذاري لازم را در خط پاياني سـازمان  فرآيندهاي بحراني كا 

سـپس  . شـود   ميشروع ادبيات موضوع اين مقاله با مطالعه.)Jiju Antony,2004  (آورد، ثابت شده است  ميبه ارمغان

 دهـد   ميش سيگما را نشانش ي فراروي اجراي متدولوژيها بهتر چالش جهت دركي انجام شده ها نتايج بررسي 

  .خواهد شد ارائه ي خدماتي لازم استها ر نهايت الزاماتي كه در اجراي موفق شش سيگما در بخشد

  هاي تكنيكي  چالش،هاي بنيادي چالش شش سيگما، :يدي كليها هواژ
 

  1مقدمه .1

برنامـه چهـارم توسـعه كـشور مقـرر        از5بر اسـاس مـاده   

  ادي در طـول برنامـه      درصـد رشـد اقتـص      8گرديده كـه از     

وري اسـتفاده      درصد بايد از محـل بهـره       5/2چهارم توسعه   

ــود و    ــابع موج ــر از من ــاد   5/5بهت ــق ايج ــد از طري  درص

ارقـامي كـه از    امـا آمـار و  .ي جديد صورت پذيردها ظرفيت

وري آسـيا      بهـره   المللي و خصوصاً سـازمان      هاي بين  سازمان

(Apo)      ت كه متأسـفانه     انتشار يافته، بيانگر اين موضوع اس

وري كشور ما در سه زمينه انرژي، سرمايه    هاي بهره   شاخص

و نيروي انساني، وضعيت نامطلوبي را نسبت به كـشورهاي          

. آسيايي دارد كه مستلزم عزم جدي در ايـن زمينـه اسـت            

                                                           
1. Artificial Neural Network(ANN) 

بـا تـشريح     بدين منظور در اين تحقيق تلاش شده است تا        

كــارگيري آن، ه هــاي بــ متــدولوژي شــش ســيگما و روش

هاي فرا روي آن را شناسايي و بر اين اساس اجـراي              چالش

ها و تعـديل آنهـا،        با التفات به اين چالش     موفقيت آميز آن  

  . تسهيل گردد

ــالش  ــه چ ــه مقال ــن   در ادام ــراي اي ــرا روي اج ــاي ف ه

 متدولوژي از طريق مطالعه موردي در شركت خطوط لولـه         

  . و مخابرات نفت ايران مورد بررسي قرار خواهد گرفت

  

  ادبيات تحقيق. 2

  شش سيگما چيست؟-2-1

از نيمـه قـرن بيـستم تـا         (مديريت كيفيت طي چند دهـه       
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با ارائه تفكر بهبود برپايـه حركـت بـه سـمت نقـص          ) امروز

 50در دهه   . صفر، دنياي كسب و كار را متحول كرده است        

ها مطرح شد و   مفاهيم و الگوهاي كنترل كيفيت در شركت      

در .  كـرد   پيـدا   جامع ظهـور    كنترل كيفيت  1960در دهه   

 تحولات مهمي در كيفيت جـامع  90 تا 70هاي    حدود دهه 

رخ داد كه اين تحولات بـا نيازهـا و الزامـات كـسب و كـار                

  . همراه بود

نام و ايده آغازين شش سيگما به بيل اسـميت نـسبت            

 ميلادي بـه عنـوان      80 و   70وي كه در دهه     . شود  داده مي 

ــت   ــان در شــركت مهنــدس ارشــد كيفيــت و قابلي اطمين

موتورولا به فعاليت مشغول بود، اكنون پـدر شـش سـيگما            

بيل اسميت با مشاهده افزايش نرخ خطا در نتيجه . نام دارد

افــزايش پيچيــدگي محــصولات و اضــافه شــدن بــر تعــداد 

نا كار آمد بودن سطح كيفيـت سـه سـيگما           ه  ب قطعات آنها 

هـاي   نيـك و با تلفيق مفاهيم قابليت اطمينان و تك پي برد

مهندسي كيفيت، ايده شش سيگما را به باب گالوين، مدير          

  )1385,وآقادادي كرباسيان.(عامل شركت عرضه نمود

شش سيگما يكي از حروف الفباي يوناني است كـه در           

. رود  آثار رياضي براي تعريـف انحـراف معيـار بـه كـار مـي              

دهد   سيگما مقياسي براي سنجش انحراف است و نشان مي        

ينــد چقــدر از حالــت مطلــوب شــش ســيگما كــه يــك فرا

چــادهوري دســايبر، (فراينــدي خــود منحــرف شــده اســت

1384(.  

 كه به سـازمان      است سيستماتيك روشي ،شش سيگما 

 محـصولات و    كيفيـت كند تـا بـه طـور مـستمر            مي كمك

نيازهـاي مـشتريان    خود را براي بـرآورده سـاختن        خدمات  

  .)1383 ،چادهوري( بهبود دهد

كه مشخص است يك فعاليـت       طوريه  ، ب شش سيگما 

ها را براي هر نقص تخمـين         ابتكاري و منظم است كه علت     

دهد  زند و خطاهايي را كه در هر بخش مديريتي رخ مي         مي

هـا را تحليـل       كنـد، علـت     گيري مـي    رت آماري اندازه  به صو 

تعريـف نقـص، در     . كند  ها را حذف مي     كنند و نهايتاً آن     مي

را كه مـانع فرآينـد خـدمات يـا          شش سيگما همه عواملي     

متدولوژي شـش سـيگما     . شود  گردد را شامل مي     توليد مي 

آن بـر روي حـداقل    يك نوآوري اسـت كـه كـانون تمركـز           

ي صنعتي يا خـدماتي و حـل        ها   ها در محيط    رساندن نقص 

له أله در آن زمينه است، شش سيگما، نقص در هر مس          أمس

كند كه     مي هاي شركت را تعريف     پيش آمده در تمام بخش    

. وسيله مشتري درك گرديده است    ه  وسيله مديريت يا ب   ه  ب

بدين ترتيب شش سيگما يك متـدولوژي شناسـايي علـت           

   (Dong-Suck kim,2006). باشد  و حذف آنها ميها چنين نقص

 بـا     كـه    چيـزي    هـر آن    بـه  سيگما،  هاي شش   در برنامه 

  تآنهـا مغـاير   نظـر   مـد   و مطلوبيت  مشتريان رضايتمندي

ــه   داشــته  .(Adams, 2003)شــود مــي باشــد، ضــايعات گفت

   از ابزارهـاي   اسـتفاده   برگيرنـده  سـيگما در   استراتژي شش

  يابي  تا با دست  استيافته   ساخت  روش  يك  در قالب   آماري

   توليد محصولات، امروز  رقابتي نياز در دنياي  مورد  دانش به

ي بـه انجـام     كمتـر  با هزينه تر و     سريع ، بهتر   خدمات  و ارائه 

  .رسد

  

   خدمات چيست؟ -2-2

هـاي كـم و      اي است از فعاليـت      خدمت، فعاليت يا مجموعه   

بيش نامشهود كـه معمـولاً و نـه لزومـاً بـه تعـاملات بـين                 

مشتري و كاركنان خدمات و يا منابع فيزيكي يـا كالاهـا و             

گيرند و بـه      هاي عرضه كننده خدمات صورت مي      يا سيستم 

ــوان  ــل راه عن ــه     ح ــشتري اراي ــشكلات م ــراي م ــايي ب ه

  ).1386نورالسناء، (شوند مي

  

   جايگاه شش سيگما در خدمات -2-3

 ،كنـد   شش سيگما در خدمات به خوبي توليدي عمـل مـي          

تمركز بـر   . ولي در خدمات تمركز بر روابط با مشتري است        

تواند باعث انحراف مذاكرات از اهـداف         تكميل مذاكرات مي  

تلفيـق شـش سـيگما و اجـزاي مـديريت      . اصـلي آن شـود  

 عيـب    تواند منجر به سيستمي بي      دار مي   رفتارگراي جهت   

 پيتـر دراكـر   .(Patton ,2005) هاي خـدماتي شـود   در سازمان

ها خدماتي هستند البتـه برخـي         تمام شركت «معتقد است   

  .»توليد كننده محصول نيز هستند

د و  هاي خدماتي به مقولـه بهبـو        اغلب افراد در سازمان   

ايـن  . نگرنـد   مـي  هاي انجام آن با ديد بسيار متفـاوتي        روش

هاي بهبود به كـار گرفتـه    افراد بر اين باور هستند كه روش    

هـاي    هـاي توليـدي جايگـاهي در سـازمان         شده در سازمان  

گيري رويكرد شـش      خدماتي ندارد و با اين توجيه از به كار        
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  (Patton, 2005). كنند سيگما در سازمان خود، استقبال نمي

منـد    ليكن، به دليل اينكه شش سيگما رويكردي نظام         
باشد، اين رويكرد را نـه    له مي أو منطقي بر بهبود و حل مس      

هاي خـدماتي     هاي توليدي بلكه در سازمان     تنها در سازمان  
 بـا توجـه بـه         اما از سوي ديگـر،     ؛توان به كار گرفت     نيز مي 

 ،اوت اسـت  اينكه ماهيت فرايندهاي توليدي و خدماتي متف      
بايد براي هر فرايند از ابزارهاي متناسـب و سـازگار بـا آن              

  ) 1386 ،نور السناء(فرايند استفاده نمود 

  

  ي فراروي شش سيگماها چالش-2-4

كــارگيري ه هــاي موجــود جهــت بــ طــور كلــي چــالشه بــ

متدولوژي شش سيگما در فرايندهاي خدماتي كه براساس        

گيرد را به دو      ل مي تفاوت با فرايندهاي ساخت و توليد شك      

 چالش بنيادي يـا     :بندي كرد   توان تقسيم   دسته مختلف مي  

كننـد و     تفكري، كه معمولاً درسطح اجرايي بروز پيـدا مـي         

 ـ       چالش هـا   كـارگيري ابـزار و روش  ه هاي تكنيكي، كـه در ب

  . شوند آشكار مي

  

  هاي بنيادي   چالش-2-4-1

   نامشهود بودن خروجي فرايندها - الف-2-4-1

ي خدماتي نامحسوس هـستند    ها   بسياري از فرايند   خروجي

(Patton , 2005)    اولين و آشكارترين مـشكل،عدم وجـود يـك 

محصول فيزيكي يا قابل مشاهده است كـه موجـب ناديـده     

شود كه به منظور ارايه خدمات اجـرا          انگاشتن فرايندي مي  

دليل آن هم اين است كه خدمات غالباً به صورت     . گردد  مي

  . شود  تجربيات به مشتري ارايه ميعملكرد و يا

  

   فرايند گرا   عدم وجود ديدگاه-ب-2-4-1

مشكل بعدي عدم وجود ديدگاه فرايند گـرا نـزد كاركنـان            

شش سيگما در صورتي قادر به بهبـود فراينـد اسـت          . است

كه كاركنان درك درستي از فرايندي كـه بـر روي آن كـار              

 ـ دبا ايـن وجـو    . دهند، داشته باشند    انجام مي  كـارگيري  ه  ب

 خـدماتي از     جريـان فراينـد در عمليـات      ) ديـاگرام (نمودار  

  . اهميت بسزايي برخوردار است

  

   فقدان تفكر بهبود - ج-2-4-1

فقدان فرهنگ و انديشه بهبود در بخـش خـدمات از ديگـر      

كـارگيري ايـن متـدولوژي      ه  هاي بنيادي بر سر راه ب       چالش

يندي در بسياري از  با توجه به عدم وجود تفكر فرا.باشد مي

هاي خدماتي، نبايد انتظار ايجاد بهبـود در جريـان            سازمان

  . كاري را داشت

  

  هاي تكنيكي   چالش-2-4-2

گيـري     عدم وجـود سيـستم انـدازه       - الف -2-4-2

  مناسب 

گيـري مناسـب بـراي        اولين مورد عدم وجود سيستم اندازه     

ــود داده  آوري داده جمــع ــا كمب ــا و ي ــا اســت ه ــولاً . ه معم

هاي توليدي به دليل نياز به رديابي جريان مـواد و             ازمانس

 مختلف به منظور    هاي  محصولات توليد شده و ارايه گزارش     

هـا، از     محاسبه نرخ تحويل به موقـع بـه مـشتري و هزينـه            

  (Esimai , 2005). گيري كارآمدي برخوردارند سيستم اندازه

  

سهم زيـاد منـابع انـساني در اجـراي          -ب-2-4-2

  مات فرايند خد

طور كه پيش از اين بدان اشاره گرديد سـهم منـابع             همان

انساني در اجـراي فراينـدهاي خـدماتي بـيش از عمليـات             

در فراينـدهاي خـدماتي     ). 1387نورالـسناء   (توليدي است   

هـاي كليـدي بـا         ورودي واحساسات و رفتارهاي انساني جز    

. باشـد   متغيرهاي فرايند هستند كه كنترل آن سـخت مـي         

ــيكن ماشــي ــر تغييــرات مقاومــت  ل ن آلات بنــدرت در براب

 . كنند مي

  

ي هـا    كمبود كاركنـان متبحـر در روش       -ج-2-4-2

         آماري

ي بهبود نظيـر شـش      ها  زماني كه صحبت از اجراي رويكرد     

 اولـين افـرادي     وآيـد، مهندسـان جـز       مـي  سيگما به ميـان   

هستند كه براي عضويت در تيم شـش سـيگما بـه عنـوان              

ي فني ها بند مشكي ارشد و ساير نقش    ركمربند مشكي، كم  

ي آماري، دانش فني و همچنين      ها  مهارت. شوند  مي كانديد

ي هـا   شـود تـا روش      مـي  ديدگاه فرآيند گراي آنهـا موجـب      

خـاب شـده و     تمهندسي و آمـاري مـورد نيـاز، بدرسـتي ان          

بـه  . ي شش سيگما با سهولت بيشتري اجرا شـوند        ها  پروژه

 عنوان ستون اصلي توسعه ، مهندسان به ها  دليل اين ويژگي  
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  .ي صنعتي هستندها شش سيگما در واحد

  

 در فرآينـد اجـراي شـش        هـا   نقش تيم -د-2-4-2

           سيگما

اهميـت    در فرآينـد اجـراي شـش سـيگما از          هـا   نقش تيم 

فراتـر    (Samuel, E,2006,Eckes,g,2003) . برخورداراستاي هويژ

يل بــودن عملكــرد تــيم از عملكــرد تــك تــك افــراد تــشك

اش و همچنين از عملكـرد مجمـوع آنـان حقيقتـي             دهنده

هـا در   اكنون تـيم . است كه امروز نيازي به اثبات آن نيست      

واقــع بــه عنــوان بخــش اصــلي و عامــل مهــم اســتفاده از  

  .شوند  ميتجربيات بشر و منابع انساني شمرده

  

  عدم شناسايي صحيح اتلافات-ه-2-4-2

 و تحليـل و بـه       دترين مشكل خدمات در مرحله تجزيـه      اح

 ،توان گفت طي اجراي پروژه بهبود شش سـيگما          مي جرات

متاسـفانه بـسياري از     . عدم شناسايي صحيح اتلافات اسـت     

عمليات خـدماتي اتلافـات را بعنـوان بخـشي از كـار خـود               

    (Esimai , 2005)  .آيند  نميپذيرفته و در صدد حذف آنها بر

شـده در    با توجـه بـه مطالعـات انجـام           ،در اين تحقيق  

هـاي    ادبيات تحقيق و مطالب پيش گفتـه و نيـز مـصاحبه           

كــه عمــدتاً از خبرگــان و متخصــصين صــورت   اكتــشافي

كه بـه صـورت       تحقيق شكل گرفت   مفهوميپذيرفت مدل   

 .است  نشان داده شده)1( شمارة شكل

 

  برخـي  مطالعات موردي شش سيگما در     -و -2-4-2

  هاي خدماتي سازمان

جهـاني ماننـد موتـورولا، جنـرال        هاي چند مليتـي      شركت

منـدي    الكتريك و سيتي گروپ بـه سـطوح بـالاتر رضـايت           

به همين  . اند  مشتري با استفاده از شش سيگما دست يافته       

هـاي چنـد     هـاي محلـي و سـازمان       منوال، برخي از شركت   

مليتي تايوان كه داراي تسهيلات و امكاناتي در اين كـشور           

نتـايج يـك   . انـد  اختههستند نيز به اجراي شش سيگما پرد 

در تحقيق جديد به توسعة عملكرد از طريق شـش سـيگما          

  . اشاره دارد تايواني نوپايهاي  شركت

اين تحقيق با اين فرض انجام شده بود كه هم مديريت           

و هم عملكرد در زمرة متغيرهاي بـسيار مهـم موفقيـت در             

ايـن مطالعـه هـم متغيرهـاي        . اجراي شش سيگما هستند   

را ) استراتژي، پروژه، آموزش و مشتريان    (مديريتي  مستقل  

داد و هم متغيرهاي وابـستة عملكـرد          مورد بررسي قرار مي   

پرسشنامة ). مانند تحويل، انعطاف پذيري، كيفيت و هزينه(

ــسته   ــه بررســي و تحليــل فاكتورهــاي واب ايــن پــژوهش ب

  . پرداخت

  

  
   مدل مفهومي تحقيق):1  شمارةشكل(
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 شـروع بـه   1381 در سال  نيزكريل ايرانشركت پلي ا  

فعاليت و استقرار متدولوژي شش سيگما نمـوده و در ايـن            

  .  پروژه انتخاب و تصويب شد130راستا قريب به 

 در كميته راهبري مسائل شركت را       ها  در انتخاب پروژه  

از ابعاد گوناگون مورد تجزيه و تحليل قرار دادند و بـه ايـن            

ايجاد شده در شـركت بـه دليـل         نتيجه رسيدند كه مسائل     

وجود آمده است كه اين عوامل يـا قابـل   ه عوامل مختلفي ب  

  .كنترل هستند يا غير قابل كنترل

عوامل قابل كنترل كه با امكانات و منابع موجود در آن           

 شناسائي و اقدام بـه حـل آن         ،در برهه زماني قابل حل بود     

ت أنمودند و عوامل غير قابل كنترل را جهـت حـل بـه هي ـ         

 در اين جلسات مطالب و مواردي ارائـه         .مديره ارجاع دادند  

 –شده بود كه بيشتر جنبه فعاليتي داشت و مسير فكـري            

كـرد كـه ضـمن سـادگي از مبـاني             مي عملياتي را پيگيري  

كـه بـر اسـاس      اي    هعلمي قوي برخوردار بود و اولين مـسال       

اصول و مباني علمي و با رويكرد شش سيگما تعريـف شـد             

ضـايعات  بود و عنوان پروژه نيز كاهش   يم اكريليك توسط ت 

در نظـر گرفتـه      كيلو گرم    42 كيلو گرم در هر تن به        65از  

   .شد

  

  ي تحقيقها  فرضيه-3

ــدهادر بخــش  -5-1 ــودن خروجــي فرآين ــاملموس ب  ن

ي مهـم درفرآينـد اجـراي متـدولوژي         هـا   خدمات از چالش  

                                                                                                                                                            .شش سيگما است

ديدگاه فرآينـد گـرا نـزد كاركنـان در           عدم وجود -5-2

ــالش  ــا بخــش خــدمات از چ ــراي  ه ــد اج ــم درفرآين ي مه

                                                                                            .است سيگما متدولوژي شش

ــدان-5-3 ــان در بخــش   فق ــزد كاركن ــود ن ــر بهب  تفك

ي مهـم درفرآينـد اجـراي متـدولوژي         هـا   خدمات از چالش  

                                                                                                             .شش سيگما است

  و هـا   سهم زياد منابع انـساني دراجـراي فرآينـد         -5-4

در بخــش خــدمات از  ي ناشــي از آن فرآينــدهاهــا پيامــد

ي مهم درفرآيند اجراي متـدولوژي شـش سـيگما     ها  چالش

                                          .است

 در ها ه دادگيري هفقدان سيستمي كارا جهت انداز    -5-5

ــالش  ــا بخــش خــدمات از چ ــراي  ه ــد اج ــم درفرآين ي مه

   .متدولوژي شش سيگما است

ي شش سـيگما در بخـش       ها  ضعف درپويايي تيم  -5-6

ي مهـم درفرآينـد اجـراي متـدولوژي         هـا   خدمات از چالش  

   .شش سيگما است

عدم شناسايي صحيح اتلافـات درمرحلـه تجزيـه         -5-7

نـد  ي مهـم درفرآي   هـا    در بخش خـدمات از چـالش       وتحليل

   .اجراي متدولوژي شش سيگما است

 از  ي آمـاري  هـا    كمبود كاركنان متبحر در روش     -5-8 

ي مهم درفرآيند اجراي متـدولوژي شـش سـيگما     ها  چالش

   .است

  

  روش پژوهش  .4

ي هـا   هدف اصلي از انجام اين پـژوهش، شناسـايي چـالش          

ي شش سيگما در شـركت خطـوط        ها  فرآوري اجراي پروژه  

 بـا   ،پـژوهش حاضـر از لحـاظ هـدف         .استلوله و مخابرات    

 يـك   ،توجه به اينكه به دنبال نتايج ملموس و عملي اسـت          

 يـك   هـا   از منظـر گـردآوري داده     پژوهش كاربردي است و     

 چون قـصد بـر آن اسـت تـا     ،باشد  مي پژوهش توصيفي نيز  

 همان گونه كه هـستند  ،برخي از متغيرهاي وضع موجود را 

 يـك پـژوهش     ، پژوهش حاضر از نظـر روش      .گزارش نمايد 

همتـرين ابـزار در     م .مقطعي است ) پيمايشي  ( زمينه يابي   

تحقيق پيمايشي استفاده از مصاحبه و پرسشنامه است كه         

  . در اين تحقيق نيز از اين دو ابزار استفاده شده است

  

  حجم نمونه  و جامعه آماري .5

  :باشد  ميجامعه آماري تحقيق حاضربه شر ح زير

وسـاي شـركت خطـوط      نين و ر  معاو،نفر از مـديران    60

  .لوله ومخابرات نفت ايران

بــراي تعــين حجــم نمونــه در ايــن تحقيــق از جــدول 

لـذا حجـم نمونـه    . كرجسي و مورگان استفاده شـده اسـت     

معاونين ، از مديران  نفر52جدول   تحقيق حاضربراساس اين  

وساي شركت خطوط لوله ومخابرات نفت ايران در نظـر          و ر 

  .گرفته شد

  

   وتحليل اطلاعات روش تجزيه .6

ي پـژوهش از آزمـون غيـر پـارامتري          ها  براي آزمون فرضيه  

 استفاده شـده    SPSSميانه و فريدمن و از نرم افزارآماري        

  .است

پـژوهش حاضـر، از     پرسـشنامه    به منظور تعيين روايي   
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 بـدين   ؛روش روايي صوري يا قضاوتي استفاده شـده اسـت         

 نهايي بين معني كه هم پرسشنامه ابتدائي و هم پرسشنامه

 نفر از صاحب نظران توزيع و از آنان درخصوص روايـي            15

پرسشنامه سؤال شد كه پرسشنامه نهايي حاصـل توافـق و           

اجماع نظر صاحب نظران درخصوص روايي پرسشنامه بوده        

  .است

 نـرم    نيز از  تحقيقابزار پرسشنامه يا    تعيين پايايي  براي

بـاخ   ضـريب آلفـاي كرون     جهت تعيين  SPSS  آماري افزار

ضـمنا شـايان ذكـر اسـت كـه آلفـاي            .استفاده شده اسـت   

 بوده است كه ايـن امـر        867/0برابر  كرونباخ محاسبه شده    

  .خود نشانه پايايي پرسشنامه يا ابزار تحقيق است

  

  ي تحقيقها يافته. 7

  :باشد  به شرح زير مي تحقيقمطالعاتحاصل از  نتايج

ي ها  از چالش  ها  نا ملموس بودن خروجي فرآيند     -7-1

بـر اسـاس    . باشد  مي فراروي اجراي متدولوژي شش سيگما    

 و بـا توجـه بـه خروجـي نـرم افـزار        ها  تجزيه و تحليل داده   

 درصـد از    79،  )1ة  به شـرح جـدول شـمار       (SPSSآماري  

پاسخ دهندگان امتياز پايين تر يـا مـساوي عـدد ميانـه را              

كه مبين مورد تائيد بودن فرضيه شـماره        اند    هاختصاص داد 

از آن جـايي كـه سـطح معنـا      ،به بيان ديگـر   . باشد  مي يك

نـا ملمـوس بـودن       ،باشـد   مـي   صدم 5كمتر از   ) sig( داري

ي فراروي اجـراي متـدولوژي      ها   از چالش  ها  خروجي فرآيند 

   .باشد  ميشش سيگما در شركت خطوط لوله و مخابرات

  

  آزمون فرضيه اول نتايج حاصل از ):1جدول شمارة (
  

Asymp.Sig. 
(2-tailed) 

Test 
Prop. 

Observed 
prod 

N  
Cat 

egory  
  متغير

/79 41  
9 
≤Me  

/21 11 Me>9 .000�  

.50 

1/00 52  

ناملموس 

  بودن

خروجــي 

  فرايندها

Based on Z Approximmation.ª  

عدم وجود ديدگاه فراينـد گـرا نـزد كاركنـان از             -7-2

ــرا روي اجــراي متــدولوژي شــش ســيگما هــا چــالش  ي ف

 و بـا توجـه بـه    هـا    اساس تجزيه و تحليـل داده       بر .باشد مي

 ،)2ة به شرح جدول شمار( SPSSخروجي نرم افزار آماري     

 درصد از پاسخ دهندگان امتياز پايين تر يا مساوي عدد 77

كه مبين مورد تائيد بودن فرضيه      اند    هميانه را اختصاص داد   

از آن جـايي كـه سـطح         ،به بيان ديگـر    .باشد  مي شماره دو 

باشـد عـدم وجـود        مـي   صـدم  5 كمتـر از     sig)( ريمعنا دا 

ي فـرا روي    هـا   ديدگاه فرايند گـر نـزد كاركنـان از چـالش          

   .باشد  ميمتدولوژي شش سيگما

  

  آزمون فرضيه دوم  نتايج حاصل از):2جدول شمارة (
  

Asymp.Sig. 
(2-tailed) 

Test 
Prop. 

Observed 
prod  N  Cat 

egory 
  متغير

/77 40 9 ≤Me 
/23 12 Me>9 

.000� .50 
1/00 52  

م وجود عد

  ديدگاه

فرايندگرا 

نزد 

 كاركنان

Based on Z Approximmation.ª  

  

ي فـرا  هـا  فقدان تفكر بهبود در سازمان از چالش       -7-3

روي اجراي متدولوژي شش سيگما در شركت خطوط لوله         

 و بـا    هـا   بر اساس تجزيه و تحليل داده     . باشد  مي و مخابرات 

به شـرح جـدول     ( SPSSي نرم افزار آماري     توجه به خروج  

 درصد از پاسخ دهندگان امتياز پايين تر يـا          88 ،)3شمارة  

كه مبين مورد تائيد    اند    همساوي عدد ميانه را اختصاص داد     

از آن جايي    ، به بيان ديگر   .باشد  مي بودن فرضيه شماره سه   

فقدان  ،باشد  مي  صدم 5كمتر از   ) sig( كه سطح معنا داري   

ي فــرا روي اجــراي هــا بــود در ســازمان از چــالشتفكــر به

 متدولوژي شش سيگما در شـركت خـط لولـه و مخـابرات            

   .باشد مي

  آزمون فرضيه سوم  نتايج حاصل از):3جدول شمارة (
  

Asymp.Sig. 
(2-tailed) 

Test 
Prop. 

Observed 
prod N  Cat 

egory  
  متغير

/88 46  
9 
≤Me  

/12 6 Me>9 

.000ª  .50 

1/00 52  

فقدان 

تفكر 

بهبود 

در 

  نسازما

Based on Z Approximmation.ª  

 سهم زياد منـابع انـساني در فراينـد خـدمات از             -7-4

 بـر اسـاس تجزيـه و        .باشد  مي چالش فرا روي شش سيگما    

 SPSS و با توجه به خروجي نرم افزار آماري          ها  تحليل داده 

 درصـد پاسـخ دهنـدگان       88 ،)5ة  به شرح جـدول شـمار     (
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كه بـا توجـه     اند    ه بالاتر از عدد ميانه را اختصاص داد       امتياز

هـاي تـدوين شـده مـرتبط فرضـيه           به مثبت بودن پرسش   

 توان آن بـه عنـوان يـك چـالش شناسـايي             مي شماره پنج 

  از آن جـايي كـه سـطح معنـا داري           ، به بيان ديگر   .كرد مي

)sig (   سهم زياد منابع انساني در      ،باشد  مي  صدم 5كمتر از

ــرا روي اجــراي هــا تي از ديگــر چــالشفراينــد خــدما ي ف

  .باشد  ميمتدولوزي شش سيگما

  

  آزمون فرضيهچهارم  نتايج حاصل از):4جدول شمارة (
  

Asymp.Sig. 
(2-tailed) 

Test 
Prop. 

Observed 
prod N  Cat 

egory  
  متغير

.000ª   .50 
/12 6  

9 
≤Me  

  /88 46 Me>9 
  

1/00 52  

سهم 

زياد 

منابع 

انساني 

در 

فرايند 

  خدمات

Based on Z Approximmation.ª  

  

 از ها  دادهگيري ه فقدان سيستمي كارا جهت انداز  -7-5

بـر  .ي فرا روي اجراي متدولوژي شش سيگما استها  چالش

 و با توجـه بـه خروجـي نـرم           ها  اساس تجزيه و تحليل داده    

 درصـد   90،  )6ة  به شرح جدول شمار    ( SPSSافزار آماري   

تاز پايين تر يا مساوي عـدد ميانـه را          از پاسخ دهندگان امي   

 كه مبين مورد تائيد بودن فرضيه شماره شـش        اند    هبرگزيد

 از آن جايي كـه سـطح معنـا داري          ، به بيان ديگر   .باشد مي

)sig (   فقـدان سيـستمي كـارا     ،باشـد   مـي  صـدم 5كمتر از

ي فـرا روي اجـراي      هـا    از چـالش   ها   داده گيري  هجهت انداز 

   .اشدب  ميمتدولوژي شش سيگما

  

  آزمون فرضيه پنجم  نتايج حاصل از):5جدول شمارة (
  

Asymp.Sig. 
(2-tailed) 

Test 
Prop. 

Observed 
prod N  Cat 

egory  
  متغير

.000ª   .50 
/90 47  

9 
≤Me  

  /10 5 Me>9 
  

1/00 52  

فقدان 

سيستمي 

كارا جهت 

گيري  اندازه

  ها داده

Based on Z Approximmation.ª  

ــيم ضــعف در -7-6 ــايي ت ــا پوي ــيگما از ه ي شــش س

ــرا روي اجــراي متــدولوژي شــش ســيگما هــا چــالش  ي ف

 و بـا توجـه بـه    هـا    بر اساس تجزيه و تحليـل داده       .باشد مي

 ،)7به شرح جدول شمارة ( SPSSخروجي نرم افزار آماري     

 درصد پاسخ دهندگان امتياز پايين تر يا مـساوي عـدد            98

ئيـد بـودن فرضـيه      كـه مبـين مـورد تا      اند    هميانه را برگزيد  

از آن جايي كه سـطح       ، به بيان ديگر   .باشد  مي شماره هفت 

ضعف در پويايي  ،باشد  مي صدم5كمتر از ) sig( معنا داري

ي فــرا روي اجــراي هــا ي شــش ســيگما از چــالشهــا تــيم

   .باشد مي متدولوژي شش سيگما

  

  آزمون فرضيه ششم  نتايج حاصل از):6جدول شمارة (
  

Asymp.Sig. 
(2-tailed) 

Test 
Prop. 

Observed 
prod N  Cat 

egory  
  متغير

.000ª   .50 
/98 51  

9 
≤Me  

  /20 1 Me>9 
  

1/00 52  

ضعف 

در 

پوياي 

هاي  تيم

  بهبود

Based on Z Approximmation.ª  

  

 هـا   عدم شناسايي صحيح اتلافات و دوباره كـاري        -7-7

 ي فـرا روي اجـراي متـدولوژي شـش سـيگما           هـا   از چالش 

 و بـا توجـه بـه        هـا    بر اساس تجزيه و تحليل داده      ..باشد مي

، )8ة به شرح جدول شمار (SPSSخروجي نرم افزار آماري     

 درصد پاسخ دهندگان اميتاز پائين تر يا مساوي عدد          100

كـه مبـين مـورد تائيـد بـودن فرضـيه            اند    هميانه را برگزيد  

از آن جايي كه سطح      ، به بيان ديگر   .باشد  مي شماره هشت 

عدم شناسـايي    ،باشد  مي  صدم 5كمتر از   ) sig( يمعنا دار 

ي فـرا روي  هـا   از چـالش هـا  صحيح اتلافات و دوباره كـاري  

   .باشد  مياجراي متدولوژي شش سيگما
  

  آزمون فرضيه هفتم  نتايج حاصل از):7جدول شمارة (
  

Asymp.Sig. 
(2-tailed) 

Test 
Prop. 

Observed 
prod N  Cat 

egory  
  متغير

.000ª   .50 
/100 52  

9 
≤Me  

  /00 0 Me>9 
  

1/00 52  

عدم 

شناسايي 

صحيح 

  اتلافات

Based on Z Approximmation.ª  
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ي آمـاري از    هـا   كمبود كاركنان متبحـر در روش      -7-8

ــرا روي اجــراي متــدولوژيهــا چــالش  شــش ســيگما ي ف

 و بـا توجـه بـه     هـا   بر اساس تجزيه و تحليـل داده      . باشد مي

 ،)4ة به شرح جدول شمار( SPSSخروجي نرم افزار آماري     

 درصد از پاسخ دهندگان امتياز پايين تر يا مساوي عدد 92

كه مبين مورد تائيد بودن فرضـيه       اند    هميانه را انتخاب كرد   

از آن جايي كه سـطح       ، به بيان ديگر   .باشد  مي شماره چهار 

كمبود كاركنان   ،باشد  مي  صدم 5كمتر از   ) sig( معنا داري 

ي فرار روي اجـراي     ها  ماري از چالش  ي آ ها  متبحر در روش  

   .باشد  ميمتدولوژي شش سيگما

  

  آزمون فرضيه هشتم  نتايج حاصل از):8جدول شمارة (
  

  

Asymp.Sig. 
(2-tailed) 

Test 
Prop. 

Observed 
prod N  

Cat 
egory  

  متغير

.000ª   .50 
/92  48  

9 

≤Me  

  /08 4 Me>9 

  

1/00 52  

كمبود 

كاركنان 

متبحر 

در 

هاي  روش

  آماري

Based on Z Approximmation.ª  

  

  نتايج حاصل از تحقيق  .8

هشت عامل  ،بر اساس اهداف تدوين شده براي اين پژوهش       

ي ها  تعريف شده براي مدل اين تحقيق در دو بخش چالش         

ي تكنيكي مورد شناسايي قرار گرفـت و        ها  بنيادي و چالش  

هر هشت عامـل رتبـه بنـدي شـده كـه بـر اسـاس نتـايج                  

 و برگرفتــه از SPSSراج شــده از نــرم افــزار آمــاري اســتخ

آزمون فريد من اين هشت عامل به ترتيب به شرح جـدول            

كمتر ) sig( به دليل اين كه سطح معنا داري      (.باشد  مي زير

رد شده وادعـاي يكـسان بـودن         H0 فرض   ،است  صدم 5از  

  ).شود  نمياين عوامل پذيرفته) اولويت(رتبه 

 H0 :د مطالعه يكسان استاولويت عوامل مور.  

                                                                           

H1 :دست كم اولويت دو عامل يكسان نيست.    

  

   نتايج حاصل از  آزمون فريدمن:9جدول شمارة (
  

 Mean Rank  متغيرها

 3.14  هاي شش سيگما ضعف درپويايي تيم

  3.27  هاي آماري روشكمبودكاركنان متبحردر 

  3.71  عدم شناسايي صحيح اتلافات

   3.96  ها گيري داده فقدان سيستمي كاراجهت اندازه

 4.31  فقدان ديدگاه بهبود

 4.86   ناملموس بودن خروجي فرايندها

 4.97  عدم ديدگاه فرايندگرا

 7.78  سهم زياد منابع انساني

N 52 

Chi-Square 144.204 

Df 7 

Asymp. Sig. .000 

  

هـاي شـش      بر اساس همين آزمون ضعف درپويايي تيم      

 به عنـوان چـالش بـا اولويـت دار و بـه              3.14سيگما با رتبه  

هـاي     كمبودكاركنـان متبحـردر روش     ،ترتيب ساير عوامـل   

، 3.71بـا  ، عـدم شناسـايي صـحيح اتلافـات        3.27آماري با   

 ،3.96هـا بـا     گيـري داده    جهت انـدازه   فقدان سيستمي كارا  

 نـاملموس بـودن خروجـي       ،4.31 ديـدگاه بهبـود بـا      فقدان

 سهم زيـاد    ،4.86 عدم ديدگاه فرايندگرا با    ،4.86فرايندها با 

 از اولويت دار تـا كـم اولويـت طبقـه            ،7.78منابع انساني با  

بندي گرديـده اسـت كـه در ايـن خـصوص توجـه خـاص                

 بـه ترتيـب اولويـت و تخـصيص          هـا   مديريت به اين چالش   

ي شـش سـيگما را      هـا   راي پروژه  موفقيت اج  ،صحيح منابع 

   .كند  ميتسهيل

ي ها  باچالش طور كلي راهكارهاي پيشنهادي مرتبط    ه  ب

 فقـدان ديـدگاه     ،ناملموس بودن خروجي فرايندها   (بنيادي  

توان به شرح زيـر ارايـه        مي را) عدم ديدگاه فرايندگرا   ،بهبود

  :نمود

تهيه نقشه جريان ارزش فرايند به منظور شناسـايي         -1

  ؛يندهاخروجي فرا

آشــنانمودن كاركنــان بــا مفهــوم فراينــد و مراحــل . 2

  .مختلف اجراي فرايند جهت ايجاد ديدگاه فرايند گرا

 ي تكنيكـي  هـا   باچـالش  راهكارهاي پيشنهادي مـرتبط   
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 عـدم   ،هـا   گيـري داده    فقدان سيستمي كـارا جهـت انـدازه       (

ــات   ــحيح اتلاف ــايي ص ــردر  ،شناس ــان متبح  كمبودكاركن

 ،هـاي شـش سـيگما       ويايي تيم  ضعف درپ  ،هاي آماري   روش

  :توان به شرح زير ارايه نمود  ميرا) سهم زياد منابع انساني

 و تعريـف    هـا   تعيين مراحل اجرايي هريك از فراينـد      . 1

 جهـت اسـتاندارد     ،دستور العملي مشخص براي اجراي آنها     

  ؛نحوه عملكرد كاركنان سازي

بكارگيري منابع دانش خارج از سـازمان بـه منظـور           . 2

   ؛ نيروي متخصص مورد نيازتامين

صحيح فرايند بهبود يافتـه از تـيم پـروژه بـه            انتقال. 3

ي پيـشگيرانه و    هـا   مالكان اصلي آن و تهيه دسـتور العمـل        

   ؛كنترلي مناسب به منظور پايداري دستاوردهاي پروژه

انتخاب بهتـرين پـروژه بامـدنظر قـرار دادن تعامـل            . 4

  .وهمبستگي بين اهداف سازماني و پروژه
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ــادهوري،-1 ــايبر  چ ــوك  -س ــرجم دكترفرت مت

-انتشارات فرا  - معجزه شش سيگما  -حميدرضا،زاده

83   

تحليـل آمـاري بـا      "1387  منـصور    ، مومني -2

  .انتشارات كتاب نو " SPSSاستفاده از 

 ،1387 كامران،  نور السناء، رسول و پي نبرد،      -3

ي خـدمات دولتـي     ها  كاربرد شش سيگما در سازمان    

 .مجله تخصصي شش سيگما
4- Adams c.w.et al.(2003), six sigma 

deployment, Elsevier Science ,Amsterdam  
5- Antony, J. and Banuelas, R. (2001), “ A 

strategy for survival”, Manufacturing 
Engineer, Vol. 80,No. 3, pp 119-21. 

6- Antony, Jiju, Six Sigma in the UK 
service organizations: results from a pilot 
survey , Managerial Auditing Journal, 

7- Dong-Suk Kim, A Study on Introducing 
Six Sigma Theory in the Library for Service 
Competitiveness Enhancement ,,Paiknam 
Academic Information Center & Library 
Hanyang University  

8- Eckes, g., 2003 Six Sigma For 
Everyone, John Wiley &S ons,Inc. 

9- Grace Esimai, (2005) “ Lean Six Sigma 
Reduces Medication Errors”, Quality 
Progress, April.  

10- Patton, Fred (2005) “ Does Six Sigma 
Work in Service Industries?”, Quality 
Progress, September. 

11- Samuel E. Windsor, (2006) 
“ Transactional Six Sigma for Green Belts ”, 
ASQ Press, Milwaukee. 

  

 
  

  

www.SID.ir

