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تفکر ناب، شش سیگما 
و 

فلسفه ضرر اجتماعی کیفیت تاگوچی

 قاسم تقي زاده

چکیده:

شش سیگما را مي توان  »گزاره  نوین  مدیریت  کیفیت« در جهان امروزي دانست. با وجود این که این روش پیشرفته ترین مباحثي است که 
در حال حاضر سرآمد اهداف سازمان هاي بزرگ دنیا قرار گرفته است، هنوز رسیدن به سطح شش سیگما یک چشم انداز است و شرکتهاي 
مطرح در استفاده از این روش، قادر به دستیابي به سطح شش سیگما نبوده اند. در این راستا، تفکر ناب و فلسفه تاگوچي نیز جایگاه  والایي 
را در از بین بردن ضایعات کاري در دهه اخیر به خود اختصاص داده اند. آرزوي دیرینه ي تولید محصول )کالا یا خدمات( بدون نقص با 
مباحث نظري تفکر ناب و تعیین معیاري از طریق رویکرد شش سیگما )شش سیگما ناب( به مرحله اي مي رسد که باید این مهم در کلیه 
مراحل چرخه ي تحقق یک محصول به زبان مدیریت ارزیابي و به طور عیني محقق شود. در این مقاله سعي شده است که با استفاده از 
فلسفه تاگوچي و  شش سیگما ناب، این امکان در اختیار مهندسان قرار گیرد که پروژه هاي بهبود کیفیت را با هدف بهبود تدریجي سطح 
سیگما و بیان آن به زبان مدیریتي )مالي(، به روشني طرح ریزي نمایند. دستیابي به مقیاسي براي مقایسه سازمانهاي جهان شمول، تقویت 

بنیه رقابتي سازمان ها و ترویج کیفیت به عنوان یک معیار تجاري از بارزترین نتایج و دستاوردهاي این 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  سازمان هاي  تشکیل  از  هدف 
از اهداف اجتماعي آنها، سودآوري و تامین منافع صاحبان 
پیشرفت  سرعت  و  شدن  جهاني  فرآیند  مي باشد.  سرمایه 
به  بازارها  و  شده  بازارها  سریع  دگرگوني  باعث  فن آوري 
سمت رقابت کامل میل نموده اند. در بازارهاي رقابتي کامل، 
از  سود  تامین  براي  و  هستند  قیمت  پذیرنده ي  سازمان ها 
آنکه  ببرند مگر  استفاده اي  نمي توانند  بازار  در  قیمت  اهرم 
خود  تولیدي  کالاهاي  در  تمایز  نظیر  را  دیگري  الزامات 
بیشتري   سرمایه گذاري  مستلزم  خود  که  سازند  فراهم 
نسبت به محصول مشابه رقباي تجاري است. بدین ترتیب 

نگاه  رقابتي،  کامل  بازار  در  سازمان ها  ماندگاري  مهم  راه 
استراتژیک به هزینه هاي سازمان و کاهش استراتژیک آنها 
و فعالیتهاي بهبود کیفیت است. از آنرو نیاز دستیابي به یک 
به  در هر سازماني  به جهت کاهش هزینه ها  کارا  سیستم 
سیاست هاي  ادامه  راستا،  این  در  مي شود.  احساس  شدت 
افزایش سطح  مدیریت هزینه که براي کاهش هزینه ها و 
کیفیت، در بین سالهاي 1970 الي 1980 به شدت فعال بود، 

سرمنشأ نگرشي به نام تفکر ناب مي باشد.

2( تفکر ناب 
تفکر ناب این چنین تعریف مي شود با استفاده و بهره گیري 

1. Lean Thinking
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 ،) اولیه، ماشین آلات، نیروي کار  از کمترین منابع ) مواد 
ارزش محصول افزایش پیدا کند. در تفکر ناب، افراد، وسایل 
و زمان صرف دوباره کاري ها نمي شوند، زمانهاي از دست 
رفته به حداقل مي رسند، همه ي افراد در اجراي فرآیند، خود 
را درگیر مي کنند و افزایش ارزش را وظیفه ي خود مي دانند. 
بر پایه ي ارزش، نحوه ي فعالیت مشخص مي شود و مشتري 
بار  اولین  براي  که  بود  خواهد  پرداخت  به  راضي  هنگامي 
تشخیص  در  ناب  مفاهیم  شود.  انجام  خوبي  به  کارش 
بردن  بین  از  و  سازماني  ظاهري  فعالیتهاي  بي ارزشي 
تولید  کلي  بطور  و  است  بخش  ثمر  بسیار  کاري  ضایعات 
ناب یک راه است و یک مقصد نیست. تفکر ناب، شیوه اي 
را مهیا مي کند که به مدد آن مي توان ارزش را تعیین کرد، 
فعالیت هاي ارزش آفرین را در بهترین توالي و ترتیب قرار 
داد و هرگاه به این فعالیت ها نیاز باشد، بي وقفه آنها را اجرا 

کرد و با بیشترین میزان تأثیر به انجام رساند.
 اصول اصلي این تفکر عبارتند از: 

•   تعیین ارزش 
•   حرکت

•   بیرون کشیدن
•   کمال

نقطه ي اصلي شروع تفکر ناب "تعیین ارزش" است و این 
تنها مصرف کننده نهایي است که مي تواند ارزش را تعریف 
کند و ارزش تنها هنگامي داراي معنا و مفهوم است که در 
چارچوب یک محصول معیني ) کالا یا خدمت یا هر دو بطور 
همزمان ( بیان شود. "حرکت" به معني به حرکت درآوردن 
گامهاي ارزش آفریني بعد از تعیین ارزش بعنوان قدم دوم 
است. باید به خاطر داشت که این گام مستلزم تجدید نظر در 
قالبها و نگرش هاي ذهني است. افزایش توانایي طراحي، 
برنامه ریزي، ساخت دقیق آنچه که مشتري مي خواهد و در 
زماني که مي خواهد، یک انقلاب است و در واقع به مشتري 
این امکان داده مي شود تا در موقع نیاز، محصول را از شما  
"بیرون بکشد" ، به جاي آنکه محصولاتي را که او نخواسته 
است، به او تحمیل شود. لذا هنگامي که سازمان ها به تعیین 
درست ارزش، شناسایي کل جریان ارزش، ایجاد گام هاي 

ارزش  مشتري  دهند  اجازه  و  ورزند  مبادرت  آفرین  ارزش 
یابند  مي  در  اندرکاران  دست  بکشد،  بیرون  سازمان  از  را 
نیروي کار، زمان، فضا، هزینه و  فرآیند کاهش میزان  که 
اشتباهاتي که در حین ارائه یک محصول صورت مي گیرد، 
فرآیندي پایان ناپذیر است و محصول، بیش از پیش ، تقریباً 
همان چیزي خواهد شد که مشتري واقعاً مي خواهد و این 
همان کمال مطلوب مورد انتظار است. تأکید تفکر ناب بر 
حذف فعالیت هایي است که جاذب و مصرف کننده  ي منابع 

و ذخائر است  ولي هیچ ارزشي نمي آفریند مانند:
•   تولید چیزهایي که کسي خواهان آن نیست 

•   موجودي ها و کالا هاي فروش نرفته اي که روي هم 
انبار مي شوند.

•   مراحلي از فرآیند که براستي ضرورتي ندارند.
•   جابجایي نیروي انساني

بي  دیگر  نقطه اي  به  نقطه  یک  از  کالا  نقل  و  حمل     •
هیچ هدفي

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

نمي گویند
در تفکر ناب همه ي این اتلاف ها باید ریشه کن شوند. در 
این راستا، تلاش براي ابداع یک روش عیني اثربخش که 
بتواند باعث افزایش میزان ارزش شود و یا به عبارت دیگر 
نتیجه  در  و  شود  موجب  سازمان ها  در  را  کمتري  خطاي 
ذهن  در  آورد،  وجود  به  را  بالاتري  کیفیت  و  کمتر  هزینه 
دست اندرکاران شکل گرفت که نهایتاً منجر به نگرش شش 
اوایل  از  که  را  نقص  بدون  آرزوي محصول  و  سیگما شد 
بود  پدیدار شده  و روسیه  آمریکا  در  بیستم  قرن  نیمه دوم 
تا راهگشاي مسیري باشد  به لحاظ نظري سروسامان داد 
که در آینده از طریق ابزارهاي مناسب به طور عیني محقق 

شود.

3( شش سیگما 
الفباي یوناني و از شاخصهاي مهم  سیگما یکي از حروف 
پراکندگي به نام انحراف معیار است که به  عنوان معیاري 

 1. Six Sigma
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شناخته  آماري  جامعه  پراکندگي  میزان  زدن  محک  جهت 
شده است.  شش سیگما بیان کننده محدوده اي از مقادیر 
متغیرهاي تصادفي با توزیع نرمال مي باشد که انتظار مي 
رود 99/73 درصد از کلیه مقادیر در این محدوده قرار گیرد. 
نرخ  شود  انجام  سیگما   3 سطح  در  فرآیند  صورتیکه  در 
خطاها برابر با 0/27 درصد )2700 خطا در هر میلیون واحد 
تولید شده( خواهد بود. در این حالت با تغییر میانگین فرآیند 
به اندازه 1/5 سیگما که جزء ماهیت هر فرآیند مي باشد، 
تنها 93/32 درصد از سطح زیر منحني در حدود مشخصه 
 66000 وجود  معني  به  این  و  خواهدگرفت  قرار  محصول 
ماندن درسطح 3  باقي  بنابراین  است.  میلیون  در هر  خطا 

سیگما، ایجاد محصول بدون ایراد را تضمین نمي کند. 
ایرادات کیفي از طریق یک علت ریشه اي به نام اغتشاش 
بروز مي کنند. براي بهبود کیفیت لازم است این اغتشاشات 
پیشگیري  و  یابند  کاهش  شوند،  گیري  اندازه  نوسانات  و 
شوند. فلسفه شش سیگما با استفاده از این معیار آماري به 
بررسي میزان نوسانات و تغییرات فرایندها ي کلیدي اثرگذار 
بر خواسته و رضایت مشتري مي پردازد و هدف آن کاهش 
این تغییرپذیري مشخصه هاي کیفیت به طور سیستماتیک 
به طوریکه  برنامه کیفي منسجم مي باشد  قالب یک  در  و 
کلیه مراحل اجراي پروژه هاي شش سیگما به دنبال این 
هدف تبیین یافته اند . حال با کاهش نوسانات به اندازه اي 
که متوسط تعداد خطاها 0/002ppm شود قابلیت فرآیند 
به اندازه اي افزایش مي یابد که در صورت انتقال میانگین 
فرایند در طول زمان بر اساس شرایط تولید، به اندازه 1/5 
سیگما از مقدار اولیه میانگین، تنها 3/4 عیب در هر میلیون 
واحد تولید شده ایجاد مي شود و به این ترتیب فلسفه تولید 

بدون نقص یا خطاي صفرتحقق مي یابد.
شش سیگما یک  روش شناسي  جامع  بهبود اثربخش  سازماني  
است  که  در درون  خود از ساختار، برنامه  و ابزارهاي  توانمند 
مدیریت  کیفیت  برخوردار است. براي  یک  سازمان  خطاي  
درنتیجه   و  پایین تر  کیفیت   و  بیشتر  منزله  هزینه   به   بیشتر 
کاهش  میزان  ارزش  ایجاد شده  براي  مشتریان  و به  دنبال  
است.  بازار  سهم   و  رقابت پذیري   دادن  سطح   دست   از  آن  

رویکرد به  روش  شش سیگما براي  کلیه  سازمان ها و بویژه  
بلکه  یک  ضرورت  است. در  انتخاب   صنایع  بزرگ  نه  یک  
زماني که صنایع  کشور مي بایست  هرچه  سریعتر آماده  ورود 
اساسي   از چالش هاي   رقابت  جهاني  شوند،  بازار  به  صحنه  
آنها افزایش  کیفیت  و کاهش  هزینه هاست. متدولوژي شش 
افزایش سطح  در  اي  قابل ملاحظه  مثبت  تاثیرات  سیگما 
داشته  مشتري  رضایت  ارتقاي  و  هزینه  کاهش  کیفیت، 
از پیشرفته ترین  است، همچنین این روش به عنوان یکي 
مباحثي است که در حال حاضر سرآمد اهداف سازمان هاي 
بزرگ دنیا قرار گرفته است. واقعیت این است که سازمان ها 
نیاز مبرمي به راه هاي اندازه گیري، براي آنچه که به عنوان 
ارزش در نظر گرفته مي شود، دارند. اندازه ها یا مشخصه ها 
به هر عضو و هر فعالیت در سازمان بر مي گردد. آنچه را 
اندازه گیري کرد، قابل تغییر نیز نمي باشد. به  که نمي توان 
عبارت دیگر، بدون اندازه گیري فرآیندهاي یک شرکت و 
امر که سازمان در چه  این  این فرآیندها، دانستن  تغییرات 
موقعیتي است و به کجا خواهد رفت، غیرممکن مي باشد. 

آنچه  نقطه  اشتراک  سازمان هاي  گذشته  و امروز است  این  
است  که  هر دو همه تلاش  خود را براي  رسیدن  به  »نتایج« 
با  امروز  سازمان هاي   اختلاف   داشته اند.  وجه   معطوف  
سازمان هاي  نیمه  اول  قرن  بیستم  این  است  که  نتایج  در آنها 
قابلیت   و  است   نتیجه مند«  سازمان هاي   »قابلیت   محصول  
سازمان ها به  نتایج  منجر خواهند شد. میزان  موفقیت  سازمان  
در سطح  حصول  شاخصهاي  عملکرد )نتایج( در مقایسه  با 
رقبا تعیین  مي گردد. سرعت  و کیفیت  رسیدن  به  شاخصهاي  
عملکرد در دنیاي  رقابتي  بستگي  به  روش شناسي  سازمان  
در تشخیص  و به کارگیري  قابلیت  سازمان ها دارد. مدیریت  
ارائه   با  امروز  تا  بیستم   نیمه  قرن   از  کیفیت  طي  چند دهه  
تفکر بهبود مستمر برپایه  حرکت  به  سمت  نقص  و خطاي  
در  که   داشته   موثري   هاي   قابلیت   ایجاد  بر  سعي   صفر1، 
رویکردها، فنون  وابزارهاي  متعدد، متجلي  بوده  است. برخي  
قرن   هشتاد  دهه   در  »موتورولا«  مخصوصاً   سازمان ها  از 
بیستم  دریافتند که  نیاز به  رویکردي  دارند تا آنها را هرچه  
عرصه   در  و  برساند  عملکرد  مهم   شاخصهاي   به   سریعتر 

1. Zero defect
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مدیریت   کند.  تضمین   را  آنها  ارتقاء  و  بقاء  فشرده،   رقابت  
کیفیت  با مفاهیم  کلاسیک  خود نمي توانست  جوابگوي  نیاز 
آنها باشد. آنها به  جاي  تاکید بر فعالیتها، تأکید بر نتایج، به  
جاي  تغییرات  کند، تغییرات  پله اي، به  جاي  برخي  تناقضات  
به  صورت  همزمان   افزایش  کیفیت  وکاهش  هزینه   در  که  
تفکر  جاي   به   و  دو  هر  به   توأمان   رسیدن   داشت،   وجود 
سنجش   قابل   و  عملیاتي   مشخص   کاهش   صفر،  خطاي  
خطا تا سطح  3/4 در یک  میلیون  فرصت  را خواستار بودند. 
شش سیگما را مي توان  »گزاره  نوین  مدیریت  کیفیت« در 
پاسخ  به  این  خواسته ها و نیازهاي  سازمان ها دانست. بزودي  
سازمان ها در اوایل  دهه  نود دریافتند که  شش سیگما یعني  
رسیدن  به  سطح  خطاي  3/4 در یک  میلیون  فرصت، یک  
ضرورت  است  و نه  انتخاب.  این  ضرورت  امروز محور اصلي  
اندیشه ها، نظریه ها، خدمات  تحقیقاتي  و مشاوره اي   تمرکز 
در حوزه  بهبود و تحول  سازماني  در کشورهاي  صنعتي  شده  
است  و تاجایي  پیش  رفته  که  در حجم  و سطح  ملي  به  آن  
اندیشیده  مي شود.  صنایع  مهم  کشور در تلاش  بي وقفه  خود 
به   تام   رویکرد  نیازمند  جهاني   رقابت   به  سطح   ورود  براي  
برتر دنیا  سمت  شش سیگما هستند. رویکردي  که  صنایع  
را در یک  جمله  مي توان »گزاره   برگزیده اند. شش سیگما 
نوین  و اثربخش  مدیریت  کیفیت« نامید. مدیریت  کیفیت  با 
تفکرات  اندیشمنداني  چون  ادوارد دمینگ1  ، در دهه  پنجاه  
قرن  گذشته  تحول  شگرف  در دنیاي  کسب وکار  ایجاد کرد. 
مفاهیم  و الگوهاي  کنترل  کیفیت   (QC )2، کنترل  کیفیت  
(TQM)4را  جامع    کیفیت   مدیریت    ،3)TQC ( جامع 
دانست   کیفیت   موضوع   تکامل   و  استحاله   مراحل   مي توان  
که  در دهه هاي  پنجاه  تا هشتاد )و حتي  تا امروز( ادامه  داشته  
است.  مجموعه  تأکیدات  و توجهات  به  مدیریت  کیفیت  جامع  
در اوایل  دهه  نود در شکل  پیوسته  و وحدت یافته اي  در مدل  
الگوي   این   گردید.  متجلي    5EFQM   سازماني تعالي  
 6(QM)جامع  که  تعالي  سازماني  را برپایه  مدیریت  کیفیت
طرح ریزي  کرده  است  نتیجه  وحدت  در الگوها و رویکردهاي  
تعالي   دیگر  الگوهاي   )ازجمله   خود  از  قبل   متکثر  مختلف  

سازماني  و جوایز کیفیت( است. 
را  پرداخت   آن   به   هشتاد  دهه   در  موتورولا  کمپاني    آنچه  
مي توان  یک  نوع  مهندسي  مجدد در مدیریت  کیفیت  جامع  
دانست  که  نهایتاً  به  طرح  روش شناسي  شش سیگما منجر 
جدید  روش   به  سمت   را  کمپاني   این   که   گردید. ضرورتي  
رقابتي   بسیار  و  پیچیده   فضاي   در  که   بود  این   کشانید 
کسب وکار دیگر نمي توان  صرفاً  با تفکر خطاي  صفر و برخي  
بازي   جدید  قواعد  رسید.  موفقیت   به   عملیاتي   راهکارهاي  
دقیقي   و  مشخص   هدف گیري   سازمان   که   مي کند  حکم  
براي  کاهش  خطا با ابزارهایي  داشته  باشد که  طبق  برنامه  
وساختار، حصول  هدف  را تضمین  مي کنند و نتیجه  اثربخش  
این  رویکرد به  صورت  مستقیم  و قابل  اندازه گیري  به  ارتقاء 
سطح  سازمان  در فضاي  رقابتي  منجر گردد.  لذا روش  جدید، 
گزاره  نویني  از مدیریت  کیفیت  است  که  با تاکید بر حصول  
نتایج  )شاخصهاي  کلیدي  عملکرد سازمان( به  شکل  بسیار 
اثربخش تر نسبت  به  رویکردهاي  کلاسیک  مدیریت  کیفیت  
تولید  دیرینه ي  آرزوي  ترتیب،  بدین  مي کند.  عمل   جامع  
نظري  مباحث  با  نقص  بدون  خدمات(  یا  )کالا  محصول 
رویکرد شش سیگما  از طریق  معیاري  تعیین  و  ناب  تفکر 
مراحل  کلیه  در  مهم  این  باید  که  مي رسد  مرحله اي  به 
چرخه ي تحقق یک محصول به زبان مدیریت ارزیابي و به 
طور عیني محقق شود. در این راستا، فلسفه ضرر اجتماعي 
به خود  را  والایي  جایگاه  آن،  ابزارهاي  و  تاگوچي  کیفیت 
اختصاص داده است و اغلب پژوهش هاي انجام گرفته و در 
حال انجام سعي در توانمند ساختن هرچه بیشتر روشهاي 
عینیت  منظور  به  ابزار  قابل ترین  از  که  دارند  فلسفه  این 

بخشیدن به این شش سیگماي ناب برخوردار است. 

4( فلسفه ضرر اجتماعي کیفیت تاگوچي
هدف  تاگوچي،  کیفیت  اجتماعي  ضرر  فلسفه  اساس  بر 
دو  یا  بر کاهش یک  باید  فرایندها همواره  در  بهینه سازي 
از  بعد  و  قبل  هزینه هاي  محصول،  کل  هزینه  مولفه ي 
فروش محصول به مشتري، باشد که اولي را تولید کننده 

1. Edvard Deming
2. Quality Control
3. Total Quality Control
4. Total Quality Management
5. European  Foundation  of Quality Management
6. Quality Management



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

42

ایجاد مي نماید و به صورت قیمت به مشتري انتقال مي دهد 
است  محصول  کیفیت  با  مستقیم  ارتباط  در  که  آخري  و 
در زمان بکارگیري محصول توسط مشتري ایجاد مي شود. 
در این راستا، این فلسفه به حدود رواداري )تلورانس ها( و 
بر  فرایندها  کیفیت  سطح  که  کیفیت  مشخصه هاي  توزیع 
و  مي نگرد  دیگري  گونه اي  به  تعیین مي شوند  آنها  اساس 
ابزارهایي براي اندازه گیري وضعیت به زبان مدیریت )مالي( 
و روش هایي براي ایجاد و بهبود در ساختار اصلي محصول 

ارایه مي دهد.
تا چندي پیش حدود مشخصه هاي فني عموماً بدین مفهوم 
مشخصه  از  مقداري  هر  که  مي شدند  شناخته  و  پذیرفته 
کیفیت در این بازه مورد قبول و مطابق با رضایت مشتري 
است. این نگرش را نگرش کلاسیک یا نگرش دروازه اي 
حدود  را  آخر  و  اول  حرف  دروازه اي،  نگرش  در  مینامند. 
رواداري مي زند. کافي است که مشخصه کیفیت محصول 
داخل محدوده ی رواداري باشد تا آن داراي کیفیت شناخته 
نیست که مشخصه کیفیت در کجاي محدوده  شود. مهم 
انتهاي  دو  در  یا  اسمي  مقدار  نزدیک  دارد،  قرار  رواداري 
محصول  کیفیت  از  ما  ارزیابي  باشد  که  کجا  هر  بازه، 
تفاوتي نخواهد کرد! درست مانند به ثمر رسیدن یک گل 
معني  بدان  نگرش  این  آماري  دیدگاه  از  فوتبال.  بازي  در 
است که یک مشخصه کیفیت در محدوده مشخصات فني 
تحمیل  مشتري  به  را  ضرري  هیچ  خود  رواداري  حدود  و 
که  است  آن  ایده آل  که  دارد  اعتقاد  تاگوچي  اما  نمي کند. 
مقدار مشخصه کیفیت بر روي مقدار هدف یا مقدار اسمي 
قرار گیرد و تنها در این صورت است که عملکرد مشخصه 
مقدار هدف خود،  از  که  و هرچه  است  قبول  قابل  کیفیت 
فاصله بگیرد حتي اگر درون حدود مشخصه فني نیز باشد، 
زیان  مسئله  همین  و  مي شود  کاسته  آن  کیفیت  سطح  از 
از دیدگاه تاگوچي، هر  مشتري را به همراه خواهد داشت. 
مشخصه کیفیت که به مقدار اسمي خود نزدیک تر باشد از 
آنجا که ضرر کیفي کمتري را به جامعه تحمیل مي کند، از 
مانند  درست  نگرش  این  است.  برخوردار  بالاتري  کیفیت 
تاگوچي  نگرش  در  است.  بسوي سیبل  دارت  پرتاب  بازي 
تولید سازمان ها نه تنها باید بکوشند که محصولات خود را 
تلاش  باید  بلکه  کنند،  عرضه  رواداري  محدوده  داخل  در 

کنند که تا آنجا که امکان دارد بر روي نقطه هدف متمرکز 
عمل کنند تا از سایر رقباي تجاري خود در بازارهاي جهاني 
عقب نمانند. تاگوچي این دیدگاه خود را در قالب مفهوم تابع 
کیفیت  مهندسي  بنابراین هدف  نمود.  منتشر  کیفیت  ضرر 
مقدار  تغییرپذیري مشخصه کیفیت حول  تاگوچي، کاهش 
اسمي خود است و این مسئله اساس و بنیان فلسفه ضرر 

اجتماعي کیفیت تاگوچي است. 

5( تابع ضرر کیفیت تاگوچي
بر اساس فلسفه تاگوچي، ضرر اجتماعي به بار آمده توسط 
کیفیت  مشخصه  تغییرپذیري  هرگونه  با  محصول  یک 
موردنظر حول مقدار اسمي آن مرتبط است. این تغییرپذیري 
آرماني  مقادیر  حول  اغتشاش  منابع  تاثیر  سبب  به  که 
پراکندگي  با  توزیع  به یک  بوجود مي آید  مشخصه کیفیت 
براي هرمشخصه کیفیت نمایان مي شود. لذا کاهش هرچه 
بیشتر تغییرپذیري مشخصه هاي کیفیت حول مقدار اسمي 
آن با بهبود کیفیت محصول معادل مي گردد و ضرر اجتماعي 
این  از دیدگاه شوهارت  از محصول کاهش مي یابد.  ناشي 
قابل  در صورتي  تنها  فرایند  ماهیت  لحاظ  به  تغییرپذیري 
فلسفه  اما  نباشد  بادلیل  تاثیر عوامل  است که تحت  قبول 
تاگوچي این تغییرپذیري را با ضرري معادل مي سازد و آنها 
را ولو در حضور عوامل تصادفي محض، بر حسب معیارهاي 
که  است  هایي  هزینه  از  برآوردي  که  مي دهد  ارایه  مالي 
وقتي محصول بر مبناي اهداف عملکردي عمل نمي کند، 
مشتري متحمل آن مي شود. این هزینه ها مي تواند شامل 
هزینه هاي اسقاطي یا دوباره کاري، هزینه هاي ناشي از 
از عدم  ناشي  دیگر هزینه هاي  یا  و  تعمیر  و  وقت  صرف 
تمرکز برروي مقدار اسمي باشد. از آنروست که تاگوچي این 
تابع ضرر کیفیت  و  اجتماع مي خواند  به  را ضرر  هزینه ها 

یک برآورد مالي از این ضررها را ارایه مي دهد.
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 برآورد میزان ضرر اجتماعي کیفیت براي نمونه اي به حجم 
n از محصولات تولید شده، به صورت                          

محاسبه مي شود. بنا به تعریف تاگوچي از کیفیت، از آنجا که 
کیفیت چیزي جزء تمرکز بر روي نقطه هدف یا مقدار اسمي 
T)( نمي باشد، باید مشخصه کیفي ما از توزیع               

و با     کوچک پیروي کند و تنها در چنین شرایطي است 
که به واژه کیفیت نزدیک مي شویم و این همان اصلي است 
که شش سیگما نیز بر آن تاکید دارد. با فرض آنکه مرکز 
تابع  دارد،  قرار  اسمي  مقدار  یا  نقطه هدف  روي  بر  توزیع 
ضرر کیفیت تنها متأثر از مؤلفه واریانس است. در این راستا، 
هرچه که سطح سیگما بالاتر مي رود، هزینه هاي کیفیت نیز 
به طور نمایي کاهش مي یابند. این مسئله به خوبي توسط 
تابع زیان کیفیت تاگوچي به زبان مدیریتي بیان مي شود. به 
عنوان نمونه، با فرض اولیه تمرکز بر روي مقدار اسمي، اگر 
فرایندي در سطح سه سیگما عمل نماید بدین مفهوم است 
خود  در  را  معیار  انحراف  فني، شش  که حدود مشخصات 

جاي داده است. به عبارتي دیگر داریم:
 

سطح  اي  ریشه  و  محدود  مشکلات  رفع  با  صورتیکه  در 
سیگما به عدد چهار افزایش یابد، خواهیم داشت:

 

با مقایسه دو معادله فوق داریم: 
 

این بدان معني است که با افزایش سطح سیگما از سه به 
چهار، به طور متوسط، با فرض تمرکز بر روي مقدار اسمي، 
انتظار مي رود که به میزان 43/75 درصد از زیان کیفي که 
فرایند به جامعه تحمیل مي کند کاسته  شود. بنابراین کلیه 
فعالیتهاي بهبود کیفیت باید در راستاي کاهش تغییرپذیري 
مشخصه کیفي حول مقدار آرماني آن  برنامه ریزي شدند. از 
طرفي اگر سطح متوسط عملکرد مشخصه کیفیت با مقدار 

هدف فاصله داشته باشد،                  ، برنامه هاي بهبود 
کیفیت باید در راستاي شیفت میانگین مشخصه کیفیت بر 
تغییرپذیري آن جهت دهي و  روي مقدار هدف و کاهش 
نگرش  از  استفاده  با  دیگر،  عبارتي  به  شود.  ریزي  برنامه 
مهندسان  اختیار  در  وي  که  مفیدي  ابزارهاي  و  تاگوچي 
سازماني  کیفیتي  فعالیتهاي  کلیه  مي توان  است،  داده  قرار 
به  وارده  را هدفمند و در جهت کاهش میزان ضرر کیفي 
اجتماع و هزینه هاي کیفیت هدایت نموده، اثربخشي آنها را 
با استفاده از معیار مالي و زبان مدیریتي بررسي و فعالیتهاي 

آتي را هدفمند طرح ریزي نمود.     
 

6( شش سیگما، تفکر ناب1 و نگرش تاگوچي 
یک  تاگوچي  نگرش  و  ناب  تفکر  بر  مبتني  سیگما  شش 
نگرش سازمان یافته به ایجاد بهبود و بهینه سازي فرآیندها 
است. بدین معنا که ابزارهاي آماري قطعي را بکار میگیرد تا 
ورودي هاي فرآیندهاي کلیدي را تعریف و مشخص ساخته، 
سپس ابزارهاي آماري بدون خطا و ناب را انتخاب مي کند 
و  بهبود  را  خروجي  ورودي ها،  بهینه  و  موثر  کنترل  با  که 
ارتقاء بخشد. در چرخه طرح ریزي،کنترل و بهبود فرایندهاي 
کلیدي اثرگذار بر رضایت مشتري، از نگرش تاگوچي بهره  
نگرش  و  ناب  تفکر  بر  مبتني  تأثیر شش سیگما  مي گیرد. 
تاگوچي، خالق سرعت و ارزش تداومي سهام است. سرعت ، 
کیفیت و هزینه سه عامل به منزله ي موتور محرکه، قابلیت 
تولید، رشد در آمد و مزیت رقابتي پایدار هستند که شش 
سیگماي ناب تاگوچي، بطور همزمان روي این سه عامل 
اولیه  از "ناب" با تمرکز  تمرکز دارد زیرا آمیخته اي است 
روي سرعت فرآیند و "فلسفه تاگوچي" باتمرکز اولیه روي 
کیفیت فرآیند و خواسته مشتري بر اساس برنامه طرح ریزي 
سیگما.  شش   DMAIC چرخه  قالب  در  اجرایي  شده 
"شش سیگماي ناب و نگرش تاگوچي" خلق کننده ي ارزش 
سازماندهي  بازار  اساس  بر  که  است  سازمان ها  ذاتي  مالي 
شده است. در این نگرش، فعالیتها، فرایندها و محصولاتي 
داراي ارزش نامیده مي شوند و از ارزش بالاتري برخوردارند 
که کمترین ضرر کیفي را به جامعه تحمیل مي نمایند. سه 
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مکمل  سیگما  شش  و  تاگوچي  فلسفه  ناب،  تفکر  نگرش 
یکدیگرند، تفکر مي کند بر از بین بردن ضایعات و زایدات 
تمرکز می کند، در حالیکه شش سیگما و فلسفه تاگوچي 
تأکید  مشتري  خواسته  حول  بي ثباتي  و  تغییرات  حذف  بر 
دارند. هر سه یک هدف عمومي دارند و آن این است که 
عملکرد  که سطح  است  کارآمد  و  موثر  زماني  فرآیند  یک 
متوسط آن خواسته مشتري را به خوبي برآورده ساخته و از 
تغییرپذیري کمي نیز برخوردار باشد.  ترکیب شش سیگما، 
که ساختار  است  موثر  زماني  ناب  تفکر  و  تاگوچي  نگرش 
مدیریتي، شناختي آگاهانه از پروژه ها را داشته باشد و درک 
نمایند که چگونه فلسفه تاگوچي، تفکر ناب و شش سیگما با 
یکدیگر کار مي کنند. ایجاد یک برنامه شش سیگماي ناب 
مبني بر فلسفه تاگوچي که عوامل هر سه را در ساختاري 
متحد با هم ترکیب کنند، موثرترین روش تلفیق و بکارگیري 
این سه سیستم است تا مدیران را به پیشرفتهاي چشمگیر 
فعالیت  در  رفته  بکار  فرآیند  گرداند.  نائل  بزرگ  نتایج  و 
عملکردي  چرخه ي  قالب  در  تاگوچي  ناب  سیگماي  شش 

DMAIC به صورت زیر تعریف مي شود: 
•   تعریف1 : 

دریافت خواسته هاي مشتري و اولویت دهي آنها بر اساس 
ارزش و میزان ضرر کیفي

•   اندازه گیري2 :
که  مناسب  گیري  اندازه  سیستم  استقرار  و  انتخاب 
این  از  باشد. هدف  انعکاس دهنده ي خواسته هاي مشتري 
اندازه گیري وضعیت  به جهت  به یک معیار  فاز، دستیابي 
کنوني فرایند، محصول و یا خدمات است. میزان ضرر کیفي 
اجتماعي میتواند به عنوان یک معیارتجاري، زمانیکه کلیه 
درآیند،  کمي  صورت  به  خصوصیت  یک  به  مربوط  موارد 

مورد استفاده واقع شود.
•   تحلیل3 :

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

بهبود  و  انحرافات  رفع  براي  مناسب  هاي  تکنیک  اعمال 

قابلیتها
•   کنترل5 :

استاندارد کردن بهبودها و پایداري آنها و پیگیري مستمر

7( نتیجه گیري 
رسیدن به سطح شش سیگما یک چشم انداز است و هنوز 
شرکتهاي مطرح در استفاده از این روش، قادر به دستیابي 
افزایش سطح  به سطح شش سیگما نبوده اند. در هر حال 
افزایش  در  چشمگیر  بهبودهاي  ایجاد  به  منجر  سیگما 
کیفیت و کاهش هزینه هاي سازمان شده و بهبود مستمر 
را به نحوي مطمئن پایه ریزي کرده است. کاهش ضایعات 
و خطاهاي کاري با پیروي از نگرش شش سیگمای ناب و 
فلسفه تاگوچي، نه تنها بهاي هر واحد محصول یا خدمات را 
کاهش مي دهد، بلکه کیفیت، مطلوبیت و رقابت پذیري آنها 
را نیز بهبود مي بخشد با این وجود گاه مدیران سازمان ها به 
سطح کیفیت شش سیگما روي نمي آورند مگر آنکه مجموع 
یا  محصولات  کیفیت  بودن  پایین  از  ناشي  هزینه هاي 
خدمات و نیز هزینه هاي ناشي از عدم انجام اقدامات عملي 
براي دست یافتن به سطح کیفي شش سیگما را به دقت 
محاسبه کنند. نگرش شش سیگمای ناب و فلسفه تاگوچي 
سطح  که  مي دهد  قرار  مهندسان  اختیار  در  را  امکان  این 
ارزش فعلي سازمان و سطح سیگما را اندازه گیري کنند و 
تدریجي سطح  بهبود  با هدف  را  کیفیت  بهبود  پروژه هاي 
سیگما و بیان آن به زبان مدیریتي، به روشني طرح ریزي 
تاگوچي،  فلسفه  و  ناب  سیگمای  شش  رویکرد  نمایند. 
کاهش  مشخص  کلیه  خطاهاي  سازمان  و رسیدن  به  سطح  
مفهوم شش  در  آنچه  پایان  در  در خطاست.  سیگما  شش 
سیگما ناب و نگرش تاگوچي به کیفیت، مستتر است را مي 

توان در اصول ذیل خلاصه نمود:
•   هوشمندانه کارکردن نه فقط سخت کارکردن

•   بهبود کیفیت و کاهش هزینه ها
•   ابزاري براي کاهش 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 خواسته هاي مشتریان
و  شمول  جهان  سازمان هاي  مقایسه  براي  مقیاسي     •

هدفي براي تقویت بنیه رقابتي سازمان ها
•   ترویج کیفیت به عنوان یک معیار تجاري

•   تسهیل فعالیتهاي بهبود و اندازه گیري عملکرد
•   ایجاد اهداف انگیزشي

•   بیان اهمیت کمي مسائل کیفیت بر حسب واحد پولي
•  شناسایي فرصتهاي موجود براي کاهش عدم رضایت 

مشتریان و عوامل تهدید کننده فروش
•   سنجش عملکرد فعالیتهاي بهبود کیفیت

•   ارزیابي طرحهاي بهبود کیفیت
•   بودجه بندي هزینه اي کیفیت و اصلاح استانداردهاي 

هزینه
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