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تفکر ناب، شش سیگما 
و 

فلسفه ضرر اجتماعی کیفیت تاگوچی

 قاسم تقي زاده

چکیده:

شش سيگما را مي‌توان‌ »گزاره‌ نوين‌ مديريت‌ يكفيت« در جهان امروزي دانست. با وجود اينك‌ه اين روش پيشرفته ترين مباحثي است كه 
در حال حاضر سرآمد اهداف سازمان هاي بزرگ دنيا قرار گرفته است، هنوز رسيدن به سطح شش سيگما كي چشم انداز است و شركتهاي 
مطرح در استفاده از اين روش، قادر به دستيابي به سطح شش سيگما نبوده اند. در اين راستا، تفكر ناب و فلسفه تاگوچي نيز جايگاه  والايي 
را در از بين بردن ضايعات کاري در دهه اخير به خود اختصاص داده‌اند. آرزوي ديرينه‌ي توليد محصول )كالا يا خدمات( بدون نقص با 
مباحث نظري تفكر ناب و تعيين معياري از طريق روكيرد شش سيگما )شش سيگما ناب( به مرحله‌اي مي‌رسد كه بايد اين مهم در كليه 
مراحل چرخه‌ي تحقق كي محصول به زبان مديريت ارزيابي و به طور عيني محقق شود. در اين مقاله سعي شده است كه با استفاده از 
فلسفه تاگوچي و  شش سيگما ناب، اين امكان در اختيار مهندسان قرار گيرد كه پروژه‌هاي بهبود يكفيت را با هدف بهبود تدريجي سطح 
سيگما و بيان آن به زبان مديريتي )مالي(، به روشني طرح‌ريزي نمايند. دستيابي به مقياسي براي مقايسه سازمانهاي جهان شمول، تقويت 

بنيه رقابتي سازمان‌ها و ترويج يكفيت به عنوان كي معيار تجاري از بارزترين نتايج و دستاوردهاي اين نگرش است.

واژه های کلیدی:
تفکر ناب، شش سیگما، بهبود کیفیت

تاریخ دریافت: 91/6/23   
تاریخ پذیرش: 91/7/25

1( مقدمه
صنعتي، صرفنظر  و  تجاري  سازمان‌هاي  تشيكل  از  هدف 
از اهداف اجتماعي آنها، سودآوري و تامين منافع صاحبان 
پيشرفت  سرعت  و  شدن  جهاني  فرآيند  مي‌باشد.  سرمايه 
به  بازارها  و  شده  بازارها  سريع  دگرگوني  باعث  فن‌آوري 
سمت رقابت كامل ميل نموده‌اند. در بازارهاي رقابتي كامل، 
از  سود  تامين  براي  و  هستند  قيمت  پذيرنده‌ي  سازمان‌ها 
آنكه  ببرند مگر  استفاده‌اي  نمي‌توانند  بازار  در  قيمت  اهرم 
خود  توليدي  كالاهاي  در  تمايز  نظير  را  ديگري  الزامات 
بيشتري   سرمايه‌گذاري  مستلزم  خود  كه  سازند  فراهم 
نسبت به محصول مشابه رقباي تجاري است. بدين ترتيب 

نگاه  رقابتي،  كامل  بازار  در  سازمان‌ها  ماندگاري  مهم  راه 
استراتژكي به هزينه‌هاي سازمان و كاهش استراتژكي آنها 
و فعاليتهاي بهبود يكفيت است. از آنرو نياز دستيابي به كي 
به  در هر سازماني  به جهت كاهش هزينه‌ها  كارا  سيستم 
سياست‌هاي  ادامه  راستا،  اين  در  مي‌شود.  احساس  شدت 
افزايش سطح  مديريت هزينه كه براي كاهش هزينه‌ها و 
يكفيت، در بين سالهاي 1970 الي 1980 به شدت فعال بود، 

سرمنشأ نگرشي به نام تفكر ناب مي‌باشد.

2( تفكر ناب 
تفكر ناب اين چنين تعريف مي‌شود با استفاده و بهره‌گيري 

1. Lean Thinking
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 ،) اوليه، ماشين آلات، نيروي کار  از کمترين منابع ) مواد 
ارزش محصول افزايش پيدا کند. در تفكر ناب، افراد، وسايل 
و زمان صرف دوباره کاري‌ها نمي‌شوند، زمانهاي از دست 
رفته به حداقل مي‌رسند، همه‌ي افراد در اجراي فرآيند، خود 
را درگير مي‌کنند و افزايش ارزش را وظيفه‌ي خود مي‌دانند. 
بر پايه‌ي ارزش، نحوه‌ي فعاليت مشخص مي‌شود و مشتري 
بار  اولين  براي  که  بود  خواهد  پرداخت  به  راضي  هنگامي 
تشخيص  در  ناب  مفاهيم  شود.  انجام  خوبي  به  کارش 
بردن  بين  از  و  سازماني  ظاهري  فعاليتهاي  بي‌ارزشي 
توليد  کلي  بطور  و  است  بخش  ثمر  بسيار  کاري  ضايعات 
ناب يک راه است و يک مقصد نيست. تفکر ناب، شيوه اي 
را مهيا مي‌کند كه به مدد آن مي‌توان ارزش را تعيين کرد، 
فعاليت‌هاي ارزش آفرين را در بهترين توالي و ترتيب قرار 
داد و هرگاه به اين فعاليت ها نياز باشد، بي وقفه آنها را اجرا 

کرد و با بيشترين ميزان تأثير به انجام رساند.
 اصول اصلي اين تفکر عبارتند از: 

•   تعيين ارزش 
•   حرکت

•   بيرون کشيدن
•   کمال

نقطه‌ي اصلي شروع تفکر ناب "تعيين ارزش" است و اين 
تنها مصرف کننده نهايي است که مي‌تواند ارزش را تعريف 
کند و ارزش تنها هنگامي داراي معنا و مفهوم است که در 
چارچوب يک محصول معيني ) کالا يا خدمت يا هر دو بطور 
همزمان ( بيان شود. "حرکت" به معني به حرکت درآوردن 
گامهاي ارزش آفريني بعد از تعيين ارزش بعنوان قدم دوم 
است. بايد به خاطر داشت که اين گام مستلزم تجديد نظر در 
قالبها و نگرش هاي ذهني است. افزايش توانايي طراحي، 
برنامه ريزي، ساخت دقيق آنچه که مشتري مي‌خواهد و در 
زماني که مي‌خواهد، يک انقلاب است و در واقع به مشتري 
اين امکان داده مي‌شود تا در موقع نياز، محصول را از شما  
"بيرون بکشد" ، به جاي آنکه محصولاتي را که او نخواسته 
است، به او تحميل شود. لذا هنگامي که سازمان‌ها به تعيين 
درست ارزش، شناسايي کل جريان ارزش، ايجاد گام هاي 

ارزش  مشتري  دهند  اجازه  و  ورزند  مبادرت  آفرين  ارزش 
يابند  مي  در  اندرکاران  دست  بکشد،  بيرون  سازمان  از  را 
نيروي کار، زمان، فضا، هزينه و  فرآيند کاهش ميزان  که 
اشتباهاتي که در حين ارائه يک محصول صورت مي‌گيرد، 
فرآيندي پايان ناپذير است و محصول، بيش از پيش ، تقريباً 
همان چيزي خواهد شد که مشتري واقعاً مي خواهد و اين 
همان کمال مطلوب مورد انتظار است. تأکيد تفکر ناب بر 
حذف فعاليت هايي است که جاذب و مصرف کننده‌‌ي منابع 

و ذخائر است  ولي هيچ ارزشي نمي آفريند مانند:
•   توليد چيزهايي که کسي خواهان آن نيست 

•   موجودي‌ها و کالا هاي فروش نرفته‌اي که روي هم 
انبار مي‌شوند.

•   مراحلي از فرآيند که براستي ضرورتي ندارند.
•   جابجايي نيروي انساني

بي  ديگر  نقطه‌اي  به  نقطه  يک  از  کالا  نقل  و  حمل     •
هيچ هدفي

•   توقف و انتظار کارکنان براي انجام کار
پاسخ  کننده  مصرف  نياز  به  که  خدماتي  و  کالاها     •

نمي‌گويند
در تفکر ناب همه‌ي اين اتلاف‌ها بايد ريشه کن شوند. در 
اين راستا، تلاش براي ابداع كي روش عيني اثربخش كه 
بتواند باعث افزايش ميزان ارزش شود و يا به عبارت ديگر 
نتيجه  در  و  شود  موجب  سازمان‌ها  در  را  كمتري  خطاي 
ذهن  در  آورد،  وجود  به  را  بالاتري  يكفيت  و  كمتر  هزينه 
دست‌اندركاران شكل گرفت كه نهايتاً منجر به نگرش شش 
اوايل  از  كه  را  نقص  بدون  آرزوي محصول  و  سيگما شد 
بود  پديدار شده  و روسيه  آمركيا  در  بيستم  قرن  نيمه دوم 
تا راهگشاي مسيري باشد  به لحاظ نظري سروسامان داد 
كه در آينده از طريق ابزارهاي مناسب به طور عيني محقق 

شود.

3( شش سيگما 
الفباي يوناني و از شاخصهاي مهم  سيگما كيي از حروف 
پراكندگي به نام انحراف معيار است كه به  عنوان معياري 

 1. Six Sigma



فصل نامه ی علمی، ترویجی معیار
سال دوم- شماره ی3- پیاپی 5- پاییز 91

ش سیگما و فلسفه ضرر اجتماعی کیفیت تاگوچی
تفکر ناب، ش

info@
idsc.tridi.ir

40

شناخته  آماري  جامعه  پراكندگي  ميزان  زدن  محك  جهت 
شده است.  شش سيگما بيان كننده محدوده اي از مقادير 
متغيرهاي تصادفي با توزيع نرمال مي باشد كه انتظار مي 
رود 99/73 درصد از كليه مقادير در اين محدوده قرار گيرد. 
نرخ  شود  انجام  سيگما   3 سطح  در  فرآيند  صورتكيه  در 
خطاها برابر با 0/27 درصد )2700 خطا در هر ميليون واحد 
توليد شده( خواهد بود. در اين حالت با تغيير ميانگين فرآيند 
به اندازه 1/5 سيگما كه جزء ماهيت هر فرآيند مي باشد، 
تنها 93/32 درصد از سطح زير منحني در حدود مشخصه 
 66000 وجود  معني  به  اين  و  خواهدگرفت  قرار  محصول 
ماندن درسطح 3  باقي  بنابراين  است.  ميليون  در هر  خطا 

سيگما، ايجاد محصول بدون ايراد را تضمين نمي‌کند. 
ايرادات يكفي از طريق كي علت ريشه اي به نام اغتشاش 
بروز مي كنند. براي بهبود يكفيت لازم است اين اغتشاشات 
پيشگيري  و  يابند  كاهش  شوند،  گيري  اندازه  نوسانات  و 
شوند. فلسفه شش سيگما با استفاده از اين معيار آماري به 
بررسي ميزان نوسانات و تغييرات فرايندها‌ي كليدي اثرگذار 
بر خواسته و رضايت مشتري مي‌پردازد و هدف آن كاهش 
اين تغييرپذيري مشخصه‌هاي يكفيت به طور سيستماتكي 
به طوركيه  برنامه يكفي منسجم مي‌باشد  قالب كي  در  و 
كليه مراحل اجراي پروژه هاي شش سيگما به دنبال اين 
هدف تبيين يافته اند . حال با كاهش نوسانات به اندازه اي 
كه متوسط تعداد خطاها 0/002ppm شود قابليت فرآيند 
به اندازه اي افزايش ميي‌ابد كه در صورت انتقال ميانگين 
فرايند در طول زمان بر اساس شرايط توليد، به اندازه 1/5 
سيگما از مقدار اوليه ميانگين، تنها 3/4 عيب در هر ميليون 
واحد توليد شده ايجاد مي‌شود و به اين ترتيب فلسفه توليد 

بدون نقص يا خطاي صفرتحقق ميي‌ابد.
شش سيگما ‌كي روش‌شناسي‌ جامع‌ بهبود اثربخش‌ سازماني‌ 
است‌ كه‌ در درون‌ خود از ساختار، برنامه‌ و ابزارهاي‌ توانمند 
مديريت‌ يكفيت‌ برخوردار است. براي‌ ‌كي سازمان‌ خطاي‌ 
درنتيجه‌  و  پايين‌تر  يكفيت‌  و  بيشتر  منزله‌ هزينه‌  به‌  بيشتر 
كاهش‌ ميزان‌ ارزش‌ ايجاد شده‌ براي‌ مشتريان‌ و به‌ دنبال‌ 
است.  بازار  سهم‌  و  رقابت‌پذيري‌  دادن‌ سطح‌  دست‌  از  آن‌ 

روكيرد به‌ روش‌ شش سيگما براي‌ كليه‌ سازمان‌ها و بويژه‌ 
بلكه‌ ‌كي ضرورت‌ است. در  انتخاب‌  صنايع‌ بزرگ‌ نه‌ ‌كي 
زماني که صنايع‌ كشور مي‌بايست‌ هرچه‌ سريعتر آماده‌ ورود 
اساسي‌  از چالش‌هاي‌  رقابت‌ جهاني‌ شوند،  بازار  به‌ صحنه‌ 
آنها افزايش‌ يكفيت‌ و كاهش‌ هزينه‌هاست. متدولوژي شش 
افزايش سطح  در  اي  قابل ملاحظه  مثبت  تاثيرات  سيگما 
داشته  مشتري  رضايت  ارتقاي  و  هزينه  كاهش  يكفيت، 
از پيشرفته‌ترين  است، همچنين اين روش به عنوان كيي 
مباحثي است كه در حال حاضر سرآمد اهداف سازمان هاي 
بزرگ دنيا قرار گرفته است. واقعيت اين است كه سازمان‌ها 
نياز مبرمي به راه هاي اندازه گيري، براي آنچه كه به عنوان 
ارزش در نظر گرفته مي‌شود، دارند. اندازه ها يا مشخصه ها 
به هر عضو و هر فعاليت در سازمان بر مي‌گردد. آنچه را 
اندازه‌گيري كرد، قابل تغيير نيز نمي‌باشد. به  كه نمي‌توان 
عبارت ديگر، بدون اندازه گيري فرآيندهاي كي شركت و 
امر كه سازمان در چه  اين  اين فرآيندها، دانستن  تغييرات 
موقعيتي است و به كجا خواهد رفت، غيرممكن مي باشد. 

آنچه‌ نقطه‌ اشترا‌ك سازمان‌هاي‌ گذشته‌ و امروز است‌ اين‌ 
است‌ كه‌ هر دو همه تلاش‌ خود را براي‌ رسيدن‌ به‌ »نتايج« 
با  امروز  سازمان‌هاي‌  اختلاف‌  ‌وجه‌  داشته‌اند.  معطوف‌ 
سازمان‌هاي‌ نيمه‌ اول‌ قرن‌ بيستم‌ اين‌ است‌ كه‌ نتايج‌ در آنها 
قابليت‌  و  است‌  نتيجه‌مند«  سازمان‌هاي‌  »قابليت‌  محصول‌ 
سازمان‌ها به‌ نتايج‌ منجر خواهند شد. ميزان‌ موفقيت‌ سازمان‌ 
در سطح‌ حصول‌ شاخصهاي‌ عملكرد )نتايج( در مقايسه‌ با 
رقبا تعيين‌ مي‌گردد. سرعت‌ و يكفيت‌ رسيدن‌ به‌ شاخصهاي‌ 
عملكرد در دنياي‌ رقابتي‌ بستگي‌ به‌ روش‌شناسي‌ سازمان‌ 
در تشخيص‌ و بهك‌ارگيري‌ قابليت‌ سازمان‌ها دارد. مديريت‌ 
ارائه‌  با  امروز  تا  بيستم‌  نيمه‌ قرن‌  از  يكفيت‌ طي‌ چند دهه‌ 
تفكر بهبود مستمر برپايه‌ حركت‌ به‌ سمت‌ نقص‌ و خطاي‌ 
در  كه‌  داشته‌  موثري‌  هاي‌  قابليت‌  ايجاد  بر  سعي‌  صفر1، 
روكيردها، فنون‌ وابزارهاي‌ متعدد، متجلي‌ بوده‌ است. برخي‌ 
قرن‌  هشتاد  دهه‌  در  »موتورولا«  مخصوصاً‌  سازمان‌ها  از 
بيستم‌ دريافتند كه‌ نياز به‌ روكيردي‌ دارند تا آنها را هرچه‌ 
عرصه‌  در  و  برساند  عملكرد  مهم‌  شاخصهاي‌  به‌  سريعتر 

1. Zero defect
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مديريت‌  كند.  تضمين‌  را  آنها  ارتقاء  و  بقاء  فشرده،‌  رقابت‌ 
يكفيت‌ با مفاهيم‌ كلاس‌كي خود نمي‌توانست‌ جوابگوي‌ نياز 
آنها باشد. آنها به‌ جاي‌ تايكد بر فعاليتها، تأيكد بر نتايج، به‌ 
جاي‌ تغييرات‌ كند، تغييرات‌ پله‌اي، به‌ جاي‌ برخي‌ تناقضات‌ 
به‌ صورت‌ همزمان‌  افزايش‌ يكفيت‌ وكاهش‌ هزينه‌  در  كه‌ 
تفكر  جاي‌  به‌  و  دو  هر  به‌  توأمان‌  رسيدن‌  داشت،‌  وجود 
سنجش‌  قابل‌  و  عملياتي‌  مشخص‌  كاهش‌  صفر،  خطاي‌ 
خطا تا سطح‌ 3/4 در ‌كي ميليون‌ فرصت‌ را خواستار بودند. 
شش سيگما را مي‌توان‌ »گزاره‌ نوين‌ مديريت‌ يكفيت« در 
پاسخ‌ به‌ اين‌ خواسته‌ها و نيازهاي‌ سازمان‌ها دانست. بزودي‌ 
سازمان‌ها در اوايل‌ دهه‌ نود دريافتند كه‌ شش سيگما يعني‌ 
رسيدن‌ به‌ سطح‌ خطاي‌ 3/4 در ‌كي ميليون‌ فرصت، ‌كي 
ضرورت‌ است‌ و نه‌ انتخاب. ‌اين‌ ضرورت‌ امروز محور اصلي‌ 
انديشه‌ها، نظريه‌ها، خدمات‌ تحقيقاتي‌ و مشاوره‌اي‌  تمركز 
در حوزه‌ بهبود و تحول‌ سازماني‌ در كشورهاي‌ صنعتي‌ شده‌ 
است‌ و تاجايي‌ پيش‌ رفته‌ كه‌ در حجم‌ و سطح‌ ملي‌ به‌ آن‌ 
انديشيده‌ مي‌شود. ‌صنايع‌ مهم‌ كشور در تلاش‌ بي‌وقفه‌ خود 
به‌  تام‌  روكيرد  نيازمند  جهاني‌  رقابت‌  به‌ سطح‌  ورود  براي‌ 
برتر دنيا  سمت‌ شش سيگما هستند. روكيردي‌ كه‌ صنايع‌ 
را در ‌كي جمله‌ مي‌توان »گزاره‌  برگزيده‌اند. شش سيگما 
نوين‌ و اثربخش‌ مديريت‌ يكفيت« ناميد. مديريت‌ يكفيت‌ با 
تفكرات‌ انديشمنداني‌ چون‌ ادوارد دمينگ‌1 ، در دهه‌ پنجاه‌ 
قرن‌ گذشته‌ تحول‌ شگرف‌ در دنياي‌ كسب‌وكار  ايجاد كرد. 
مفاهيم‌ و الگوهاي‌ كنترل‌ يكفيت   (‌QC)2، كنترل‌ يكفيت‌ 
(TQM)4را  جامع ‌  يكفيت‌  مديريت‌   ،3)TQC‌( جامع 
دانست‌  يكفيت‌  موضوع‌  تكامل‌  و  استحاله‌  مراحل‌  مي‌توان‌ 
كه‌ در دهه‌هاي‌ پنجاه‌ تا هشتاد )و حتي‌ تا امروز( ادامه‌ داشته‌ 
است. ‌مجموعه‌ تأيكدات‌ و توجهات‌ به‌ مديريت‌ يكفيت‌ جامع‌ 
در اوايل‌ دهه‌ نود در شكل‌ پيوسته‌ و وحدتي‌افته‌اي‌ در مدل‌ 
الگوي‌  اين‌  گرديد.  متجلي‌   5EFQM‌  سازماني تعالي‌ 
 6(QM)جامع‌ كه‌ تعالي‌ سازماني‌ را برپايه‌ مديريت‌ يكفيت
طرح‌ريزي‌ كرده‌ است‌ نتيجه‌ وحدت‌ در الگوها و روكيردهاي‌ 
تعالي‌  ديگر  الگوهاي‌  )ازجمله‌  خود  از  قبل‌  متكثر  مختلف‌ 

سازماني‌ و جوايز يكفيت( است. 
را  پرداخت‌  آن‌  به‌  هشتاد  دهه‌  در  موتورولا  كمپاني‌  ‌آنچه‌ 
مي‌توان‌ ‌كي نوع‌ مهندسي‌ مجدد در مديريت‌ يكفيت‌ جامع‌ 
دانست‌ كه‌ نهايتاً‌ به‌ طرح‌ روش‌شناسي‌ شش سيگما منجر 
جديد  روش‌  به‌ سمت‌  را  كمپاني‌  اين‌  كه‌  گرديد. ضرورتي‌ 
رقابتي‌  بسيار  و  پيچيده‌  فضاي‌  در  كه‌  بود  اين‌  كشانيد 
كسب‌وكار ديگر نمي‌توان‌ صرفاً‌ با تفكر خطاي‌ صفر و برخي‌ 
بازي‌  جديد  قواعد  رسيد.  موفقيت‌  به‌  عملياتي‌  راهكارهاي‌ 
دقيقي‌  و  مشخص‌  هدف‌گيري‌  سازمان‌  كه‌  ميك‌ند  حكم‌ 
براي‌ كاهش‌ خطا با ابزارهايي‌ داشته‌ باشد كه‌ طبق‌ برنامه‌ 
وساختار، حصول‌ هدف‌ را تضمين‌ ميك‌نند و نتيجه‌ اثربخش‌ 
اين‌ روكيرد به‌ صورت‌ مستقيم‌ و قابل‌ اندازه‌گيري‌ به‌ ارتقاء 
سطح‌ سازمان‌ در فضاي‌ رقابتي‌ منجر گردد. ‌لذا روش‌ جديد، 
گزاره‌ نويني‌ از مديريت‌ يكفيت‌ است‌ كه‌ با تايكد بر حصول‌ 
نتايج‌ )شاخصهاي‌ كليدي‌ عملكرد سازمان( به‌ شكل‌ بسيار 
اثربخش‌تر نسبت‌ به‌ روكيردهاي‌ كلاس‌كي مديريت‌ يكفيت‌ 
توليد  ديرينه‌ي  آرزوي  ترتيب،  بدين  ميك‌ند.  عمل‌  جامع‌ 
نظري  مباحث  با  نقص  بدون  خدمات(  يا  )كالا  محصول 
روكيرد شش سيگما  از طريق  معياري  تعيين  و  ناب  تفكر 
مراحل  كليه  در  مهم  اين  بايد  كه  مي‌رسد  مرحله‌اي  به 
چرخه‌ي تحقق كي محصول به زبان مديريت ارزيابي و به 
طور عيني محقق شود. در اين راستا، فلسفه ضرر اجتماعي 
به خود  را  والايي  جايگاه  آن،  ابزارهاي  و  تاگوچي  يكفيت 
اختصاص داده است و اغلب پژوهش‌هاي انجام گرفته و در 
حال انجام سعي در توانمند ساختن هرچه بيشتر روشهاي 
عينيت  منظور  به  ابزار  قابل‌ترين  از  كه  دارند  فلسفه  اين 

بخشيدن به اين شش سيگماي ناب برخوردار است. 

4( فلسفه ضرر اجتماعي يكفيت تاگوچي
هدف  تاگوچي،  يكفيت  اجتماعي  ضرر  فلسفه  اساس  بر 
دو  يا  بر كاهش كي  بايد  فرايندها همواره  در  بهينه‌سازي 
از  بعد  و  قبل  هزينه‌هاي  محصول،  كل  هزينه  مولفه‌ي 
فروش محصول به مشتري، باشد كه اولي را توليد كننده 

1. Edvard Deming
2. Quality Control
3. Total Quality Control
4. Total Quality Management
5. European  Foundation  of Quality Management
6. Quality Management
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ايجاد مي‌نمايد و به صورت قيمت به مشتري انتقال مي‌دهد 
است  محصول  يكفيت  با  مستقيم  ارتباط  در  كه  آخري  و 
در زمان بكارگيري محصول توسط مشتري ايجاد مي‌شود. 
در اين راستا، اين فلسفه به حدود رواداري )تلورانس‌ها( و 
بر  فرايندها  يكفيت  سطح  كه  يكفيت  مشخصه‌هاي  توزيع 
و  مي‌نگرد  ديگري  گونه‌اي  به  تعيين مي‌شوند  آنها  اساس 
ابزارهايي براي اندازه‌گيري وضعيت به زبان مديريت )مالي( 
و روش‌هايي براي ايجاد و بهبود در ساختار اصلي محصول 

ارايه مي‌دهد.
تا چندي پيش حدود مشخصه هاي فني عموماً بدين مفهوم 
مشخصه  از  مقداري  هر  كه  مي‌شدند  شناخته  و  پذيرفته 
يكفيت در اين بازه مورد قبول و مطابق با رضايت مشتري 
است. اين نگرش را نگرش كلاسكي يا نگرش دروازه‌اي 
حدود  را  آخر  و  اول  حرف  دروازه‌اي،  نگرش  در  مينامند. 
رواداري مي‌زند. كافي است كه مشخصه يكفيت محصول 
داخل محدوده‌ی رواداري باشد تا آن داراي يكفيت شناخته 
نيست كه مشخصه يكفيت در كجاي محدوده  شود. مهم 
انتهاي  دو  در  يا  اسمي  مقدار  نزدكي  دارد،  قرار  رواداري 
محصول  يكفيت  از  ما  ارزيابي  باشد  كه  كجا  هر  بازه، 
تفاوتي نخواهد كرد! درست مانند به ثمر رسيدن كي گل 
معني  بدان  نگرش  اين  آماري  ديدگاه  از  فوتبال.  بازي  در 
است كه كي مشخصه يكفيت در محدوده مشخصات فني 
تحميل  مشتري  به  را  ضرري  هيچ  خود  رواداري  حدود  و 
كه  است  آن  ايده‌آل  كه  دارد  اعتقاد  تاگوچي  اما  نميك‌ند. 
مقدار مشخصه يكفيت بر روي مقدار هدف يا مقدار اسمي 
قرار گيرد و تنها در اين صورت است كه عملكرد مشخصه 
مقدار هدف خود،  از  كه  و هرچه  است  قبول  قابل  يكفيت 
فاصله بگيرد حتي اگر درون حدود مشخصه فني نيز باشد، 
زيان  مسئله  همين  و  مي‌شود  كاسته  آن  يكفيت  سطح  از 
از ديدگاه تاگوچي، هر  مشتري را به همراه خواهد داشت. 
مشخصه يكفيت كه به مقدار اسمي خود نزدكي تر باشد از 
آنجا كه ضرر يكفي كمتري را به جامعه تحميل ميك‌ند، از 
مانند  درست  نگرش  اين  است.  برخوردار  بالاتري  يكفيت 
تاگوچي  نگرش  در  است.  بسوي سيبل  دارت  پرتاب  بازي 
توليد سازمان‌ها نه‌تنها بايد بكوشند كه محصولات خود را 
تلاش  بايد  بلكه  كنند،  عرضه  رواداري  محدوده  داخل  در 

كنند كه تا آنجا كه امكان دارد بر روي نقطه هدف متمركز 
عمل كنند تا از ساير رقباي تجاري خود در بازارهاي جهاني 
عقب نمانند. تاگوچي اين ديدگاه خود را در قالب مفهوم تابع 
يكفيت  مهندسي  بنابراين هدف  نمود.  منتشر  يكفيت  ضرر 
مقدار  تغييرپذيري مشخصه يكفيت حول  تاگوچي، كاهش 
اسمي خود است و اين مسئله اساس و بنيان فلسفه ضرر 

اجتماعي يكفيت تاگوچي است. 

5( تابع ضرر يكفيت تاگوچي
بر اساس فلسفه تاگوچي، ضرر اجتماعي به بار آمده توسط 
يكفيت  مشخصه  تغييرپذيري  هرگونه  با  محصول  كي 
موردنظر حول مقدار اسمي آن مرتبط است. اين تغييرپذيري 
آرماني  مقادير  حول  اغتشاش  منابع  تاثير  سبب  به  كه 
پراكندگي  با  توزيع  به كي  بوجود مي‌آيد  مشخصه يكفيت 
براي هرمشخصه يكفيت نمايان مي‌شود. لذا كاهش هرچه 
بيشتر تغييرپذيري مشخصه هاي يكفيت حول مقدار اسمي 
آن با بهبود يكفيت محصول معادل مي‌گردد و ضرر اجتماعي 
اين  از ديدگاه شوهارت  از محصول كاهش ميي‌ابد.  ناشي 
قابل  در صورتي  تنها  فرايند  ماهيت  لحاظ  به  تغييرپذيري 
فلسفه  اما  نباشد  بادليل  تاثير عوامل  است كه تحت  قبول 
تاگوچي اين تغييرپذيري را با ضرري معادل مي‌سازد و آنها 
را ولو در حضور عوامل تصادفي محض، بر حسب معيارهاي 
كه  است  هايي  هزينه  از  برآوردي  كه  مي‌دهد  ارايه  مالي 
وقتي محصول بر مبناي اهداف عملكردي عمل نميك‌ند، 
مشتري متحمل آن مي‌شود. اين هزينه ها مي‌تواند شامل 
هزينه هاي اسقاطي يا دوباره كاري، هزينه هاي ناشي از 
از عدم  ناشي  ديگر هزينه هاي  يا  و  تعمير  و  وقت  صرف 
تمركز برروي مقدار اسمي باشد. از آنروست كه تاگوچي اين 
تابع ضرر يكفيت  و  اجتماع مي‌خواند  به  را ضرر  هزينه ها 

كي برآورد مالي از اين ضررها را ارايه مي‌دهد.
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 برآورد ميزان ضرر اجتماعي يكفيت براي نمونه اي به حجم 
n از محصولات توليد شده، به صورت                          

محاسبه مي‌شود. بنا به تعريف تاگوچي از يكفيت، از آنجا كه 
يكفيت چيزي جزء تمركز بر روي نقطه هدف يا مقدار اسمي 
T)( نمي‌باشد، بايد مشخصه يكفي ما از توزيع               

و با     كوچك پيروي كند و تنها در چنين شرايطي است 
كه به واژه يكفيت نزدكي مي‌شويم و اين همان اصلي است 
كه شش سيگما نيز بر آن تايكد دارد. با فرض آنكه مركز 
تابع  دارد،  قرار  اسمي  مقدار  يا  نقطه هدف  روي  بر  توزيع 
ضرر يكفيت تنها متأثر از مؤلفه واريانس است. در اين راستا، 
هرچه كه سطح سيگما بالاتر مي‌رود، هزينه‌هاي يكفيت نيز 
به طور نمايي كاهش ميي‌ابند. اين مسئله به خوبي توسط 
تابع زيان يكفيت تاگوچي به زبان مديريتي بيان مي‌شود. به 
عنوان نمونه، با فرض اوليه تمركز بر روي مقدار اسمي، اگر 
فرايندي در سطح سه سيگما عمل نمايد بدين مفهوم است 
خود  در  را  معيار  انحراف  فني، شش  كه حدود مشخصات 

جاي داده است. به عبارتي ديگر داريم:
 

سطح  اي  ريشه  و  محدود  مشكلات  رفع  با  صورتكيه  در 
سيگما به عدد چهار افزايش يابد، خواهيم داشت:

 

با مقايسه دو معادله فوق داريم: 
 

اين بدان معني است كه با افزايش سطح سيگما از سه به 
چهار، به طور متوسط، با فرض تمركز بر روي مقدار اسمي، 
انتظار مي‌رود كه به ميزان 43/75 درصد از زيان يكفي كه 
فرايند به جامعه تحميل ميك‌ند كاسته ‌شود. بنابراين كليه 
فعاليتهاي بهبود يكفيت بايد در راستاي كاهش تغييرپذيري 
مشخصه يكفي حول مقدار آرماني آن  برنامه‌ريزي شدند. از 
طرفي اگر سطح متوسط عملكرد مشخصه يكفيت با مقدار 

هدف فاصله داشته باشد،                  ، برنامه‌هاي بهبود 
يكفيت بايد در راستاي شيفت ميانگين مشخصه يكفيت بر 
تغييرپذيري آن جهت دهي و  روي مقدار هدف و كاهش 
نگرش  از  استفاده  با  ديگر،  عبارتي  به  شود.  ريزي  برنامه 
مهندسان  اختيار  در  وي  كه  مفيدي  ابزارهاي  و  تاگوچي 
سازماني  يكفيتي  فعاليتهاي  كليه  مي‌توان  است،  داده  قرار 
به  وارده  را هدفمند و در جهت كاهش ميزان ضرر يكفي 
اجتماع و هزينه‌هاي يكفيت هدايت نموده، اثربخشي آنها را 
با استفاده از معيار مالي و زبان مديريتي بررسي و فعاليتهاي 

آتي را هدفمند طرح‌ريزي نمود.     
 

6( شش سيگما، تفکر ناب1 و نگرش تاگوچي 
يک  تاگوچي  نگرش  و  ناب  تفکر  بر  مبتني  سيگما  شش 
نگرش سازمان يافته به ايجاد بهبود و بهينه سازي فرآيندها 
است. بدين معنا که ابزارهاي آماري قطعي را بکار ميگيرد تا 
ورودي هاي فرآيندهاي کليدي را تعريف و مشخص ساخته، 
سپس ابزارهاي آماري بدون خطا و ناب را انتخاب مي کند 
و  بهبود  را  خروجي  ورودي‌ها،  بهينه  و  موثر  کنترل  با  كه 
ارتقاء بخشد. در چرخه طرح‌ريزي،كنترل و بهبود فرايندهاي 
كليدي اثرگذار بر رضايت مشتري، از نگرش تاگوچي بهره‌ 
نگرش  و  ناب  تفکر  بر  مبتني  تأثير شش سيگما  مي‌گيرد. 
تاگوچي، خالق سرعت و ارزش تداومي سهام است. سرعت ، 
کيفيت و هزينه سه عامل به منزله‌ي موتور محرکه، قابليت 
توليد، رشد در آمد و مزيت رقابتي پايدار هستند كه شش 
سيگماي ناب تاگوچي، بطور همزمان روي اين سه عامل 
اوليه  از "ناب" با تمرکز  تمرکز دارد زيرا آميخته اي است 
روي سرعت فرآيند و "فلسفه تاگوچي" باتمرکز اوليه روي 
کيفيت فرآيند و خواسته مشتري بر اساس برنامه طرح ريزي 
سيگما.  شش   DMAIC چرخه  قالب  در  اجرايي  شده 
"شش سيگماي ناب و نگرش تاگوچي" خلق‌کننده‌ي ارزش 
سازماندهي  بازار  اساس  بر  که  است  سازمان‌ها  ذاتي  مالي 
شده است. در اين نگرش، فعاليتها، فرايندها و محصولاتي 
داراي ارزش ناميده مي‌شوند و از ارزش بالاتري برخوردارند 
كه كمترين ضرر يكفي را به جامعه تحميل مي‌نمايند. سه 
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مکمل  سيگما  شش  و  تاگوچي  فلسفه  ناب،  تفكر  نگرش 
يکديگرند، تفكر مي‌کند بر از بين بردن ضايعات و زايدات 
تمرکز می کند، در حاليکه شش سيگما و فلسفه تاگوچي 
تأکيد  مشتري  خواسته  حول  بي‌ثباتي  و  تغييرات  حذف  بر 
دارند. هر سه يک هدف عمومي دارند و آن اين است که 
عملكرد  كه سطح  است  کارآمد  و  موثر  زماني  فرآيند  يک 
متوسط آن خواسته مشتري را به خوبي برآورده ساخته و از 
تغييرپذيري كمي نيز برخوردار باشد.  ترکيب شش سيگما، 
که ساختار  است  موثر  زماني  ناب  تفكر  و  تاگوچي  نگرش 
مديريتي، شناختي آگاهانه از پروژه ها را داشته باشد و درک 
نمايند که چگونه فلسفه تاگوچي، تفكر ناب و شش سيگما با 
يکديگر کار مي‌کنند. ايجاد يک برنامه شش سيگماي ناب 
مبني بر فلسفه تاگوچي که عوامل هر سه را در ساختاري 
متحد با هم ترکيب کنند، موثرترين روش تلفيق و بکارگيري 
اين سه سيستم است تا مديران را به پيشرفتهاي چشمگير 
فعاليت  در  رفته  بکار  فرآيند  گرداند.  نائل  بزرگ  نتايج  و 
عملکردي  چرخه‌ي  قالب  در  تاگوچي  ناب  سيگماي  شش 

DMAIC به صورت زير تعريف مي‌شود: 
•   تعريف1 : 

دريافت خواسته هاي مشتري و اولويت دهي آنها بر اساس 
ارزش و ميزان ضرر يكفي

•   اندازه گيري2 :
که  مناسب  گيري  اندازه  سيستم  استقرار  و  انتخاب 
اين  از  باشد. هدف  انعکاس‌دهنده‌ي خواسته هاي مشتري 
اندازه گيري وضعيت  به جهت  به كي معيار  فاز، دستيابي 
كنوني فرايند، محصول و يا خدمات است. ميزان ضرر يكفي 
اجتماعي ميتواند به عنوان كي معيارتجاري، زمانكيه كليه 
درآيند،  كمي  صورت  به  خصوصيت  كي  به  مربوط  موارد 

مورد استفاده واقع شود.
•   تحليل3 :

مشخص نمودن فرصت ها در فرآيند ها براي بهبود
•   بهبود4 :

بهبود  و  انحرافات  رفع  براي  مناسب  هاي  تکنيک  اعمال 

قابليتها
•   کنترل5 :

استاندارد کردن بهبودها و پايداري آنها و پيگيري مستمر

7( نتيجه‌گيري 
رسيدن به سطح شش سيگما كي چشم انداز است و هنوز 
شركتهاي مطرح در استفاده از اين روش، قادر به دستيابي 
افزايش سطح  به سطح شش سيگما نبوده‌اند. در هر حال 
افزايش  در  چشمگير  بهبودهاي  ايجاد  به  منجر  سيگما 
يكفيت و كاهش هزينه هاي سازمان شده و بهبود مستمر 
را به نحوي مطمئن پايه ريزي كرده است. كاهش ضايعات 
و خطاهاي كاري با پيروي از نگرش شش سيگمای ناب و 
فلسفه تاگوچي، نه تنها بهاي هر واحد محصول يا خدمات را 
كاهش مي‌دهد، بلكه يكفيت، مطلوبيت و رقابت‌پذيري آنها 
را نيز بهبود مي‌بخشد با اين وجود گاه مديران سازمان‌ها به 
سطح يكفيت شش سيگما روي نمي‌آورند مگر آنكه مجموع 
يا  محصولات  يكفيت  بودن  پايين  از  ناشي  هزينه‌هاي 
خدمات و نيز هزينه‌هاي ناشي از عدم انجام اقدامات عملي 
براي دست يافتن به سطح يكفي شش سيگما را به دقت 
محاسبه كنند. نگرش شش سيگمای ناب و فلسفه تاگوچي 
سطح  كه  مي‌دهد  قرار  مهندسان  اختيار  در  را  امكان  اين 
ارزش فعلي سازمان و سطح سيگما را اندازه‌گيري كنند و 
تدريجي سطح  بهبود  با هدف  را  يكفيت  بهبود  پروژه‌هاي 
سيگما و بيان آن به زبان مديريتي، به روشني طرح‌ريزي 
تاگوچي،  فلسفه  و  ناب  سيگمای  شش  روكيرد  نمايند. 
كاهش‌ مشخص‌ كليه‌ خطاهاي‌ سازمان‌ و رسيدن‌ به‌ سطح‌ 
مفهوم شش  در  آنچه  پايان  در  در خطاست.  سيگما  شش 
سيگما ناب و نگرش تاگوچي به يكفيت، مستتر است را مي 

توان در اصول ذيل خلاصه نمود:
•   هوشمندانه كاركردن نه فقط سخت كاركردن

•   بهبود يكفيت و كاهش هزينه ها
•   ابزاري براي كاهش نوسانات

•   چشم اندازي براي محصولات و خدمات عالي

1. Definition
2. Measurement
3. Analysis
4. Improvement
5. Control
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•   ارج نهادن به خواسته‌هاي مشتريان
و  شمول  جهان  سازمان‌هاي  مقايسه  براي  مقياسي     •

هدفي براي تقويت بنيه رقابتي سازمان‌ها
•   ترويج يكفيت به عنوان كي معيار تجاري

•   تسهيل فعاليتهاي بهبود و اندازه گيري عملكرد
•   ايجاد اهداف انگيزشي

•   بيان اهميت كمي مسائل يكفيت بر حسب واحد پولي
•  شناسایي فرصتهاي موجود براي كاهش عدم رضايت 

مشتريان و عوامل تهديد كننده فروش
•   سنجش عملكرد فعاليتهاي بهبود يكفيت

•   ارزيابي طرحهاي بهبود يكفيت
•   بودجه بندي هزينه اي يكفيت و اصلاح استانداردهاي 

هزينه
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