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جادوی شش سیما و بهبود مدیریت

فرایندهای کسب و کار

شش سیما اجرای مفاهیم و تنیهای ثابت شده کیفیت به صورت متمرکز و

اثربخش بالاست. این فلسفه مدیریت با هدف عملرد بدون خطا و بهبود مدیریت

فرایندهای کسب و کار، استفاده مشود. شش سیما بهکارگیری متمرکز و اثربخش

مفاهیم و تنیهای اثباتشده در حوزه کیفیت است. این رویرد بهعنوان ی فلسفه

مدیریت با هدف دستیاب به عملرد بدون خطا و همچنین بهبود مدیریت فرآیندهای

کسبوکار مورد استفاده قرار مگیرد.

شش سیما چیست؟

سیما (σ) ی از حروف الفبای یونان است که در علم آمار برای سنجش میزان

تغییرات یا نوسان در ی فرآیند بهکار مرود. در گذشته بسیاری از کسبوکارها سطح

دانستند. چنین فرآیندهایما را برای فرآیندهای خود قابل قبول مرد 3 یا 4 سیعمل

معمولا بین 6200 تا 67000 خطا در هر ی میلیون فرصت ایجاد مکنند. اما با
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افزایش انتظارات مشتریان و پیچیدهتر شدن محصولات و فرآیندهای مدرن، استانداردی

معادل 3.4 خطا در هر ی میلیون فرصت بهعنوان هدف مطلوب مطرح شده است.

با وجود نام آن، نقطه قوت شش سیما در استفاده از روشهای آماری پیچیده یا

فناوریهای پیشرفته خلاصه نمشود. این رویرد در واقع بر مجموعهای از روشهای

آزمودهشده تیه دارد که ط دههها مورد استفاده قرار گرفتهاند. شش سیما همچنین

تلاش مکند بخش از پیچیدگهای را که در مدیریت کیفیت جامع وجود دارد، کاهش

دهد تا فرآیندهای بهبود مدیریت کسبوکار با تمرکز و کارای بیشتری انجام شوند.

ما، تعدادی از این روشهای اثباتشده، انتخاب شده و به گروهدر چارچوب شش سی

از متخصصان فن در سازمان که با عنوان «کمربند سیاه» شناخته مشوند، آموزش
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داده مشود. این افراد تا سطح بالای از تسلط در استفاده از ابزارها و تنیهای شش

سیما آموزش مبینند. برخ از ابزارهای که کمربند سیاهها استفاده مکنند، پیشرفته

هستند و در بسیاری از موارد از فناوریهای روز رایانهای نیز بهره مگیرند.

پروژههای شش سیما معمولا در قالب دو چرخه اصل با نامهای DMAIC و

DMADV اجرا مشوند. به طور کلDMAIC ، برای بهبود فرآیندهای موجود و

DMADV برای طراح فرآیندهای جدید مورد استفاده قرار مگیرد. چرخه DMAIC از

پنج مرحله اصل تشیل شده است که حروف ابتدای نام آنها این واژه را مسازد: 

Define: تعریف اهداف فعالیتهای بهبود 

Measure: اندازهگیری وضعیت و عملرد فعل سیستم 

Analyze: تحلیل سیستم و شناسای راهارهای برای از بین بردن فاصله میان

عملرد فعل فرآیند و وضعیت مطلوب 

Improve: بهبود فرآیند یا سیستم 

Control: کنترل و پایش سیستم جدید برای حفظ نتایج بهبود

چرخه DMADV نیز شامل مراحل زیر است: 

 تعریف اهداف فعالیتهای طراح :Define

Measure: اندازهگیری ورودیها برای مشخص شدن عوامل که از ناه مشتری

برای کیفیت اهمیت دارند 

 تحلیل دادهها برای تعیین الزامات طراح :Analyze
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Design: طراح فرآیند، محصول یا خدمات که برای مشتری ارزش ایجاد مکند 

Verify: اطمینان از اینکه سیستم جدید مطابق انتظار عمل کرده و در بهبود

مدیریت فرآیندهای کسبوکار مؤثر است

چرا شش سیما؟

در دهه هفتاد میلادی، زمان که ی شرکت ژاپن مدیریت کارخانه تولید تلویزیون

موتورولا در آمریا را بر عهده گرفت، تصمیم گرفت تغییرات اساس در شیوه کار آن

ایجاد کند. تحت مدیریت جدید ژاپن، همان کارخانه با همان نیروی انسان، فناوری و

طراحهای قبل، تلویزیونهای تولید کرد که تعداد ایرادات آنها به یبیستم دوران

مدیریت موتورولا کاهش یافته بود. علاوه بر این، هزینهها نیز کمتر شده بود. این تجربه

نشان داد مشل اصل در مدیریت پیشین بوده است. در نهایت، مدیران اجرای موتورولا

پذیرفتند که مشل از شیوه مدیریت آنها بوده و به صراحت اعلام کردند که «مدیریت

ما دچار نقص بوده است».
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بهبود ارزش مشتری و بهرهوری

در تعریف سنت، کیفیت به معنای انطباق با الزامات داخل سازمان است؛ تعریف که

ارتباط چندان با رویرد شش سیما ندارد. در شش سیما، تمرکز بر افزایش ارزش

برای مشتری و ارتقای بهرهوری است تا سازمان بتواند سود بیشتری ایجاد کند. برای

ارتباط دادن این هدف با مفهوم کیفیت، لازم است تعریف جدیدی از کیفیت ارائه شود:

«ارزش افزودهای که از طریق ی فعالیت مولد ایجاد مشود».

بررس توان در دو سطح کیفیت بالقوه و کیفیت واقعدر این چارچوب، کیفیت را م

کرد. کیفیت بالقوه بیشترین ارزش است که متوان از هر واحد ورودی به دست آورد.

در مقابل، کیفیت واقع ارزش است که در حال حاضر از هر واحد ورودی تولید
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مشود. فاصله میان این دو سطح همان اتلاف یا هدررفت منابع است.

شش سیما با کم به سازمانها در مدیریت فرآیندهای کسبوکار، تلاش مکند

محصولات و خدمات را بهتر، سریعتر و با هزینه کمتر تولید کند. میان سطح کیفیت و

شاخصهای عملرد که به آنها «سطوح سیما» گفته مشود، رابطه مستقیم وجود

دارد. به عنوان مثال، فرآیندی که در سطح شش سیما عمل مکند تنها در حدود 3

مورد از هر ی میلیون اجرای فرآیند دچار خطا مشود. در مقابل، بسیاری از

سازمانها در سطح حدود 4 سیما فعالیت مکنند که به معنای حدود 6210 خطا در

هر ی میلیون تراکنش است.

تمرکز اصل شش سیما بر درک نیازهای مشتری، پیشیری از بروز خطا، کاهش

زمان چرخه فرآیند و صرفهجوی در هزینههاست. به همین دلیل، مزایای اجرای شش

سیما مستقیماً بر سودآوری سازمان و بهبود مدیریت فرآیندهای کسبوکار تأثیر

مگذارد.

برخلاف برخ برنامههای افراط کاهش هزینه که ممن است باعث افت کیفیت و

کاهش ارزش برای مشتری شوند، شش سیما بر شناسای و حذف هزینههای تمرکز

دارد که هیچ ارزش برای مشتری ایجاد نمکنند. این نوع هزینهها در ادبیات مدیریت با

عنوان «هزینههای اتلاف» شناخته مشوند.

در بسیاری از سازمانهای که رویرد شش سیما را بهکار نرفتهاند، این هزینهها

بسیار بالا هستند. شرکتهای که در سطح 3 یا 4 سیما فعالیت مکنند، معمولا بین 25

تا 40 درصد از درآمد خود را صرف برطرف کردن مشلات و خطاها مکنند. این
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هزینهها با عنوان «هزینههای کیفیت پایین» شناخته مشوند. در مقابل، سازمانهای که

به سطح شش سیما رسیدهاند، معمولا کمتر از 5 درصد درآمد خود را صرف اصلاح

خطاها و مشلات مکنند.

ی از دلایل که باعث مشود هزینهها بهطور مستقیم با سطوح سیما ارتباط داشته

باشند، این است که شاخص سیما در واقع نرخ بروز خطا را نشان مدهد و رفع

ما، نرخ خطاها بهصورت نمایهزینهبر است. با افزایش هر سطح سی خطاها معمولا

کاهش پیدا مکند و در نتیجه هزینههای ناش از آن نیز به همان نسبت کاهش میابد.
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ارتباط شش سیما و بهبود فرایندهای کسب و کار

رد عملیاترد موجود برای بهبود عملتنها روی (BPM) مدیریت فرآیندهای کسبوکار

سازمانها نیست. اجرای موفق مدیریت فرآیندها و اقدامات بهبود معمولا نیازمند ترکیب

آن با رویرد ناب است. نابسازی به معنای حذف فعالیتها و گامهای اضاف در

فرآیندهاست و در کنار آن، پاکسازی یا سادهسازی فرآیندها نیز انجام مشود تا مراحل

باقمانده کارآمدتر شوند.

برای اجرای تنیهای مختلف در هر مرحله از بهبود فرآیند، از تحلیلهای مرتبط با میز

خدمت و بررسهای فرآیندی استفاده مشود. ی پروژه معمول بهبود فرآیند

کسبوکار معمولا شامل مراحل زیر است: 

ترسیم و مستندسازی فرآیند کسبوکار هدف 

شناسای و حذف اتلافها در فرآیند 

شناسای مشلات و نقاط ضعف 

اولویتبندی مشلات شناسایشده 

شناسای ریشههای اصل مشلات و ارائه راهحلها 

تحلیل گزینههای موجود برای بهبود 

بازطراح فرآیند

در هر ی از این مراحل، بسته به نیاز از تنیها و ابزارهای شش سیما استفاده

مشود. برخ از مهمترین این تنیها شامل تحلیل ارزش افزوده، تحلیل اتلاف، تحلیل
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ذینفعان و مستندسازی مسئله، تحلیل پارتو، نمودارهای PICK و همچنین تحلیل علت

ریشهای هستند. این ابزارها به سازمان کم مکنند تا فرآیندهای خود را دقیقتر تحلیل

کرده و مسیر بهبود را با اطمینان بیشتری ط کند.

جمعبندی

شش سیما تنها ی روش آماری یا مجموعهای از ابزارهای تنی نیست، بله

فلسفهای مدیریت برای دستیاب به عملرد نزدی به بنقص است. این رویرد با درک

عمیق نیازهای مشتری، کاهش خطاها و حذف فعالیتهای بدون ارزش افزوده، به

سازمانها کم مکند تا سودآوری بیشتری داشته باشند. تجربه تاریخ موتورولا نشان

داد که بخش بزرگ از مشلات کیفیت ناش از مدیریت ناکارآمد است، نه

.محدودیتهای فن

شش سیما با تعریف دقیق فرآیندها، اندازهگیری عملرد، تحلیل علل بروز مشلات،

ایجاد اصلاحات مؤثر و کنترل دائم نتایج، ساختاری قدرتمند برای بهبود مستمر فراهم

مسازد. ترکیب آن با lean و BPM نیز سبب مشود سازمانها بتوانند فرآیندهای خود

را سادهسازی کرده و بهرهوری را بهطور چشمیری افزایش دهند. در نهایت، اجرای

موفق شش سیما منجر به کاهش نمای نرخ خطاها و هزینهها و افزایش قابل توجه

ارزش ارائهشده به مشتری مشود.
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