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  برسطوح سيگما )9001استانداردايزو( تأثيراجراي سيستم مديريت كيفيت
  

  

  *دكتر  سليمان ايران زاده 

  **علي مالك 

  

  چكيده 

    .عنوان يك ضرورت و پيش نياز عمده در مبـادلات تجـاري مطـرح اسـت               ه   ب 19000ايزو  در شرايط حاضر استقرار استانداردهاي      
امـا  . ها و مؤسسات داخلي را فراگرفته است ت گواهي نامه ي استقرار اين استانداردها، بسياري از شركت         مندي به درياف   هموج علاق 

مسئله ي اساسي در استقرار اين استاندارد سيستم مديريت كيفيت، ميزان اثربخشي آن بوده و بايـد نتـايج ملمـوس آن در كـل                         
 يبه منظور بررسـي ايـن اثربخـشي و ميـزان ارتقـا     .  آن ايجاد شودسازي سازمان و نيز كيفيت محصولات يا خدمات، پس از پياده 

ها و مؤسسات توليدي ـ صنعتي و خدماتي مستقر در شهر تبريـز     در شركت9000ايزو سازي استاندارد  كيفيت، ارتباط بين پياده
 تعداد خطا در يـك     متوسط«،    3»متوسط تعداد خطا در هر فرصت خطا      «،  2»متوسط تعداد خطا در واحد محصول     «هاي   و شاخص 

هايي از كيفيت محصولات يا خدمات مورد مطالعه و بررسـي قـرار گرفتـه     عنوان شاخصه و سطح سيگما ب  4»ميليون فرصت خطا  
  . است

متوسط تعـداد خطـا در      «هاي   شاخص باعث كاهش    9000ايزو  در اين پژوهش مشخص شد كه استقرار سيستم مديريت كيفيت           
بـه  .  شـده اسـت   »متوسط تعداد خطا در يك ميليون فرصت خطـا        « و     »طا در هر فرصت خطا    متوسط تعداد خ  «،  »واحد محصول 

  . است مورد تأييد قرار گرفته% 95اين ترتيب سه فرضيه ي اول با احتمال 
  5هــــا و مؤســــسات مختلــــف باعــــث افــــزايش ســــطح ســــيگما  همچنــــين اســــتقرار ايــــن سيــــستم در شــــركت

طور كلي جواب اين سؤال كـه آيـا اسـتقرار    ه ب. مورد تأييد قرارگرفته است% 95 فرضيه چهارم پژوهش نيز با احتمال     .  شده است 
 تأثيري بر سطوح سيگماي فرآيندها به عنوان يـك معيـار كيفـي داشـته     9000ايزو سيستم مديريت كيفيت بر مبناي استاندارد      

  . باشد است يا خير؟ مثبت مي
  

                                                
 (Khalili @engineer.com)مي، واحد تبريز    استاديار، عضو هيات علمي دانشگاه آزاد اسلا *

  مديريت، اقتصاد و حسابداري دانشگاه آزاد اسلامي، واحد تبريز ه ي تهران،  دانشكد- تبريزه ي جاد2 ، كيلومتر -تبريز
  دانشگاه آزاد اسلامي، واحد تبريزدانش آموخته كارشناسي ارشد مديريت صنعتي،  **

   مديريت، اقتصاد و حسابداري دانشگاه آزاد اسلامي، واحد تبريز ه ي تهران،  دانشكد-ريز تبه ي جاد2 ، كيلومتر -تبريز
  
  

  

  علي مالك: نويسنده مسئول يا طرف مكاتبه

1 .ISO 9000 

2 .Defect Per Unit (DPU) 

3 .Defect Per Opportunity (DPO) 

4 .Defect Per Million Opportunity (DPMO) 

5 .Sigma Level  

  

  مجله    
  پژوهش هاي  مديريت        

 1388 بهار -  80شماره                  
 واحد علوم و تحقيقات
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  : واژگان كليدي

هـاي بحرانـي كيفيـت،     ، متوسط تعداد خطا، فرصت خطا، كاهش ضايعات، مشخصه     9000سيگما، استانداردايزو  سيگما، سطح  شش
   .مشخصه هاي بحراني مشتري

  

    

  

  مقدمه

هـا   اي است كه سـازمان  امروزه شرايط رقابت جهاني به گونه  
منـدي مـشتري،    ناچار به بهبـود كيفيـت، افـزايش رضـايت         

د وجـو . باشند وري همزمان مي   كاهش هزينه و افزايش بهره    
هـا و رويكردهـاي      روشچنين فـضايي منجـر بـه پيـدايش          

متعددي نظير مديريت كيفيـت فراگيـر، مهندسـي مجـدد،       
مهندسـي همزمـان، مهندســي ارزش، توليـد نـاب و شــش     

  .سيگما شده است
هاي اخير، شش سـيگما بـه عنـوان رويكـردي كـه              در سال 

 رقابت تـضمين نمـوده و بـا         ه ي ها را در عرص    بقاي سازمان 
 ارتقـاي   مـسير  فرآيندهاي سازمان در     تماميلكرد  بهبود عم 

شـواهد حـاكي از آن      . باشـد  نمايد، مطـرح مـي     آن عمل مي  
است كه شش سيگما آزمون خـود را در كـشورهايي نظيـر             

هاي پيشرو   ژاپن، آمريكا و آلمان به صورت عام و در سازمان         
نظير موتورولا، جنرال الكتريك و كداك به صورت خاص بـا         

  .گذارده استموفقيت پشت سر
 ، عملكرد و در نتيجـه     ه ي با اين وجود در شرايط حاضر نحو      

بينـي نخواهـد    سازي شش سيگما در ايران قابل پـيش   پياده
ها و در تنگنا      از ناگزيري سازمان   ،بود، چرا كه شرايط حاضر    

با اين حال پس از همگام      . كند قرار گرفتن آنها حكايت نمي    
 ـ        ازار جهـاني، ايـن   شدن با جريـان جهـاني و پيوسـتن بـه ب

ــه وقــوع خواهــد پيوســت  ــاگزيري ب ــن رو .ضــرورت و ن ازاي
رويكردهايي نظيـر شـش سـيگما تنهـا راه بقـا و پايـداري               

  )7-6، 1382رضايي و غمامي، ( .ها خواهد بود سازمان

ها به مباحثي نظير تمركز بر مـشتري،         تر سازمان  نگاه عميق 
  پـيش  مديريت براساس اطلاعات و واقعيات، فرآينـدگرايي،      

گيري از خطا، مشاركت و كارگروهي، نوآوري و خلاقيت بـا           
هــاي  رويكــرد صــفر خطــا باعــث آن شــده اســت كــه روش

رويكـرد شـش   . هاي پيشرو شكل گيـرد  متفاوتي در سازمان  
هاي مطرح شده در مـديريت       سيگما به عنوان يكي از روش     

زدن    دوم ميلادي بـا ادعـاي رقـم        ه ي فرآيند در اواخر هزار   
  .ها شكل گرفته است ازمانموفقيت س

  

  لهئبيان مس

طراحي و به كارگيري نظام مديريت كيفيت سازمان، متأثر         
از نيازهاي مختلف، اهداف خاص، نوع محـصولات توليـدي،     
. فرآيندهاي مورد استفاده و اندازه و ساختار سـازمان اسـت          
پـــذيرش نظـــام مـــديريت كيفيـــت در ســـازمان، يـــك  

كيفيـت مـستمر و     .دگيـري اسـتراتژيك خواهـد بـو        تصميم
 مؤثرترين ابزار شركت در يـك       ،ها و خدمات   مقبول فرآورده 

ســازي مــديريت و  اســتاندارد .باشــد اســتراتژي موفــق مــي
هاي مديران به عنوان يكي از راهكارهـاي موفقيـت           فعاليت

 حركت وسيع در    . است كشورهاي توسعه يافته قلمداد شده    
ــه   ــازي مقول ــور استانداردس ــه منظ ــشورمان ب ــطح ك  ي س

 بيـانگر   9000مديريت بـا اسـتفاده از اسـتانداردهاي ايـزو           
در ايـن ميـان      .مديريت اسـت   ي   تحولات اساسي در مقوله   

 به عنوان استاندارد تحول سـازماني و        9000استاندارد ايزو   
هـاي اجرايـي     الگـو هـا، از     بهبود وضعيت اجتماعي سـازمان    
هـاي توليـدي و خـدماتي     مهمي است كه در سطح سازمان     

التزام عملي بـه رعايـت مفـاد      ازاين رو .شود گرفته مي  ربه كا 
گونــه اســتانداردها و ايجـاد اعتقــاد درونــي و مــستمر   ايـن 

 شـروط موفقيـت     نخستينمديران ارشد در سطح جامعه از       
  )53، 1380علوي،  (.گونه استانداردها است اين

هـايي كـه كيفيـت و كـارآيي فرآينـدهاي خـود را               سازمان
د توانست محصولاتي با كيفيت     ن خواه د،نكن گيري مي  اندازه

گيـري فرآينـدها     انـدازه . دن پايين توليد نماي    ي بالا و هزينه  
هاي اقتصادي سازمان متـصل      هايي كه به پايه    توسط سنجه 

منـدي   باشد، تنها راه بهبود كيفيـت و افـزايش رضـايت           مي
 ايـن  بـا توجـه بـه مطالـب بيـان شـده،           . باشد مشتريان مي 

  :  زيراستسؤال  به پاسخ در پي دستيابيپژوهش
آيا استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبنـاي اسـتاندارد          «

 تأثيري بر سطوح سيگماي فرآيندها بـه عنـوان          9000ايزو  
  »يك معيار كيفي دارد؟

ســعه يافتــه حــاكي از ايــن وبررســي تــاريخي كــشورهاي ت
واقعيت است كه به منظور ايجاد بسترهاي رشد اجتماعي و          



 بر سطوح سيگما ) 9001استاندارد ايزو ( اجراي سيستم مديريت كيفيت  تاثير
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ي و رفتـاري جامعـه، استانداردسـازي و     ارتقاي سطح آگـاه   
وضع قوانين و مقـررات و نظـارت بـر اجـراي صـحيح آنهـا                

در شـرايط حاضـر     . همواره از اولويت برخوردار بـوده اسـت       
هـاي   الگو يكي از فراگيرترين     9000استقرار استاندارد ايزو    

 به عنوان يك ضـرورت و پـيش نيـاز            و هاي كيفيت  سيستم
   )14، 1376بخشي، .(تاس  مبادلات تجاريه يعمد

 بررسـي ميـزان     پـژوهش بنابراين هدف اصلي از انجام ايـن        
ــر مبنــاي   تأثيرگــذاري سيــستم هــاي مــديريت كيفيــت ب

  .باشد  بر سطوح سيگما مي9000استاندارد ايزو 
هـاي مطـرح     گويي بـه سـؤال     در اين مقاله به منظور پاسخ     

  :شده، چهار فرضيه به شرح زير تدوين شده است
ل ـ اسـتقرار سيـستم مـديريت كيفيـت ايـزو        او يفرضـيه 
» متوسط تعـداد خطـا در هـر واحـد         « باعث كاهش    9000
  .شود مي

 دوم ـ اسـتقرار سيـستم مـديريت كيفيـت ايـزو        يفرضيه
متوسط تعـداد خطـا در هـر فرصـت          « باعث كاهش    9000
  .شود مي» خطا

 سوم ـ اسـتقرار سيـستم مـديريت كيفيـت ايـزو        يفرضيه
ط تعداد خطـا در يـك ميليـون    متوس« باعث كاهش   9000

  .شود مي» فرصت خطا
 ـ استقرار سيستم مـديريت كيفيـت ايـزو     چهارم  يفرضيه
  .شود  باعث افزايش سطوح سيگما مي9000

  
  اصطلاحات

    آنچـه كـه از يـك فرآينـد پديـد          ): واحد محصول (واحد   .1
آيد، محصول نهايي و يا خدمتي كه بـه مـشتري ارايـه              مي
  ... . اتومبيل، سند فروش، وام و:به عنوان مثال. دشو مي

هـر گونـه عـدم انطبـاق بـا خواسـته و نيازمنـدي               :  خطا .2
بـه  .  تعيين شده مـي باشـد       ي مشتري و يا حدود مشخصه    

 تعيين شده    ي اي با ابعادي خارج از بازه      قطعه: عنوان مثال 
  ... .و
هر واحد محصول و يا خدمت كه حـداقل         :  واحد معيوب  .3

با پـنج    يك اتومبيل : به طورمثال باشد،   شامل يك خطا مي   
  .شود خطا و يا دوازده خطا، يك واحد معيوب ناميده مي

بديهي است كه هر محصول و يـا خـدمت            : فرصت خطا  .4
  1»مشخصه بحرانـي كيفيـت    « يك و يا چند       ي در بردارنده 

                                                
1 . Critical to Quality (CTQ) 

 .باشــد  مــي2»مشخــصه بحرانــي مــشتري «و يــا چنــدين 
رصـت بـالقوه    بنابراين در هر محصول و يا خدمت چندين ف        

هـاي   در بعضي مراجع فرصت   . براي رخداد خطا وجود دارد    
همچنـين  . شـود  هاي خطا ناميـده مـي      رخداد خطا، شانس  

توان هر يك از قطعات يك محصول مونتاژ شده را يـك             مي
  )23، 1382رضايي و غمامي،  (.فرصت خطا در نظر گرفت

  

  گيري روش پژوهش و ابزار اندازه

مناسـب ايـن پـژوهش از روش        به منظور اجراي صـحيح و       
آوري   جمـع  بـه منظـور    . تطبيقي استفاده شده اسـت     -علّي
از سـه ابـزار مـشاهده،       ) اطلاعات خـام  (هاي مورد نياز     داده

هـاي   مصاحبه و بررسي اسناد و مـدارك موجـود در نمونـه           
  .برداري شده است انتخابي تا حد امكان بهره

رل كيفـي و    ها كه با برخي از مديران كنت       در انجام مصاحبه  
، ه اسـت  ها صورت گرفت ـ    مهندسي شركت  -نيز مديران فني  

هـاي بحرانـي     ترين سؤالات در ارتباطات بـا مشخـصه        عمده
كيفيت محصولات توليدي و خدمات ارايـه شـده، و تعـداد            

  .ها بوده است اين مشخصه
در بررسي اسناد و مدارك، با مراجعه به آرشيو فني واحدها        

ــي، ا   ــرل كيف ــوابق كنت ــز س ــا  و ني ــاط ب ــاتي در ارتب طلاع
هـاي فنـي و      هـاي بحرانـي كيفيـت از روي نقـشه          مشخصه

 محصولات و خدمات نامنطبق و       ي سوابق موجود در زمينه   
  .د شآوري خطاهاي روي داده جمع

در استفاده از ابـزار مـشاهده نيـز بـه طـور عمـده خطـوط                
 تحقق محصول   به منظور  توليدي واحدها و فرآيندهاي لازم    

  .ستا  مشاهده و پايش قرار گرفتهيا خدمت، مورد
  

   پژوهشگيري جامعه آماري و نمونه

هـايي    آماري شامل تمامي شركت    ه ي جامع پژوهش   در اين 
 شـهر   ده ي جغرافيـايي   باشد كه از نظر مكاني در محدو       مي

سـازي و اسـتقرار    پيـاده در راسـتاي    و  ست  ا دهشتبريز واقع   
  لمللـي سيستم مديريت كيفيت بر مبناي اسـتاندارد بـين ا         

موفق بـه اخـذ گـواهي         گام برداشته و   20003 : 9001ايزو

                                                                    
 
2 . Critical to Customer (CTC) 

3 .ISO 9001 : 2000 
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ــه ي سيـــستم ــي از مراجـــع 1نامـ ــين  از يكـ ــي  بـ المللـ
   .است صدورگواهينامه شده

 آمـاري در    ه ي كه جمعيت موجود در جامع ـ     با توجه به اين   
سيـستم  (يك مشخصه يا ويژگـي غالـب مـشترك هـستند      

م و ساختار جمعيتـي يكدسـت و منـسج        ) مديريت كيفيت 
گيــري متناســب بــا ايــن   روش نمونــه ازايــن روباشــد، مــي

 خواهـد   سيـستماتيك گيري تـصادفي      روش نمونه  پژوهش،
                 واحـــد چهـــار  بـــا اســـتفاده از ايـــن روش تعـــداد.بـــود

 ـ صـنعتي وخـدماتي بـه عنـوان واحـدهاي نمونـه        توليدي 
 دو  انتخـابي،   ي چهارنمونـه  كـه ازتعـداد   ست  ا انتخاب شده 

 در يـك واحـد    قطعـات خـودرو،     توليـد   ي زمينـه  در واحد
 در نيـز  يك واحـد   پلاستيك و   صنايع شيميايي و    ي زمينه
ــه ــداري و  يزمين ــدمات نگه ــه خ ــر  اراي ــزات  تعمي تجهي

شـامل  ها به طـور كلـي        اين نمونه .پالايشگاهي فعاليت دارد  
 كه داراي سيـستم      است ها و واحدهايي   شركتآن دسته از    

  بـوده 9001:2000زوستاندارد ايمديريت كيفيت بر مبناي ا    
اين سيستم درسطح شـركت      سازي استقراروپياده به وموفق
از يكـي از مراجـع        مربوطـه را   ه ي نام ـ وگـواهي سـت   ا شده

  . ستا نامه اخذ نموده صدور گواهي
  
   پژوهشآزمون آماري  

 پـژوهش هاي انتخابي در اين   كه تعداد نمونه   با توجه به اين   
رسـد    بعيد به نظـر مـي      زاين رو اشد،اب برابر با چهار مورد مي    

بـه  . آوري شده داراي توزيع نرمال باشـد       هاي جمع  كه داده 
اي بـه   ازآزمون معناداري غير پارامتريـك رتبـه    همين دليل 

  . استفاده شده است2)1937(اي فريدمن نام آزمون رتبه
             Kاي بــراي  اي فريــدمن ، يــك آزمــون رتبــه آزمــون رتبــه

از  اي مركب  ها از مجموعه   اين داده . ته است  همبس ه ي نمون
K    نه ي  مشاهده براي يك نمو N   سـت ا  تايي تشكيل شـده. 

مبناي اين آزمون، توزيع خـي دو اسـت و آمـار آزمـون بـا                
2
rχ  1(شده است كـه مطـابق فرمـول شـماره           نشان داده( 

  : است
  
  
  

                                                
1 .Certificate  

2 .Fredman 

    )1(فرمول شماره ي
                       

)1(32)(

1)1(
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+−














Σ

=
+

= KNjR
k

jKNKr
χ

  

  
:                                                                               كه در آن

   =N  ها تعداد گروه هاي وابسته يا نمونه
   k=هاي متغيير وابسته يا موقعيت هاي آزمايشي مقولهتعداد 

(Rj)=هاي هر گروه مربع جمع رتبه
2     

  
ون از روي توزيـع مقـدارهاي خـي دو در           اين آماره ي آزم ـ   

درجـات  . شود جدول ارزش هاي بحراني خي دو ارزيابي مي     
هايي است كـه      بندي  تعداد رتبه  kو  ) k – 1(آزادي برابر با    

گيـري   دستور تصميم. شود گروه ها در قبال آنها مقايسه مي    
اگر مقدار محاسبه شدة خي دو طبـق فرمـول          : چنين است 
 H1رد و  H0از مقـدار جـدول باشـد،     بيـشتر   ) 1(شماره ي 

  . شود پذيرفته مي
يابـد و     افـزايش مـي    Kيي اين آزمون با زيـاد شـدن         آكار   

ــراي  ــا K=2ب ــه=K∞ ت ــداكثر 637/0اي از   دامن ــا ح  ت
 همـان آزمـون     K=2اين آزمون با توجـه بـه        .  دارد 955/0

. رود مـي هاي همبسته بـه كـار     علامتي است كه براي نمونه    
  )250-249، 1380دلاور و نقشبندي، (

  

  هاي پژوهش مراحل اجرا و يافته
هـايي كـه لازم بـود در ايـن زمينـه       ين دسـته از داده  نخست
 بـه   از تعداد واحدهاي ورودي     است د، عبارت شوآوري   جمع

صنعتي شامل مواد اوليه    - در واحدهاي توليدي   هرفرآيندكه
ايـن  .اسـت كـار  هـاي   و در واحد خدماتي شامل درخواسـت   

تعداد بـه صـورت مـساوي و بـدون در نظـر گـرفتن واحـد            
 واحـد در    1000بـه تعـداد     ) عدد يا كيلوگرم  (شمارش آنها   
   )103-102، 1383مالك، (. ه استنظر گرفته شد

ثبت شده پس از هر فرآيند       تعداد خطاهاي مشاهده شده و    
 يك گـردآوري شـده و      شماره ي    به طور خلاصه در جدول    

  : نشان داده شده استنيز  يك  يشماره نمودار در
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   تعداد خطاهاي مشاهده شده- يك يجدول شماره

 

  وضعيت فرآيندها
پس ازاستقرار سيستم مديريت 

 2000 : 9001كيفيت ايزو 

قبل ازاستقرار سيستم مديريت كيفيت 
  2000 : 9001ايزو 

 4 3  2  1 4 3 2 1 شمارة فرآيند

  192 182 271 245 121 68  139 150 د خطاهاتعدا

 

 برسطوح سيگما،9000 و بررسي تأثيراستقرارسيستم مديريت كيفيت ايز علي، مالك،: منبع
  .122، صفحه 1383ارشد مديريت صنعتي، دانشگاه آزاد اسلامي تبريز،  كارشناسي ي نامه پايان

 

   تعداد خطاها در هر فرآيند – يك  ينمودار شماره
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   بر سطوح سيگما،9000يت كيفيت ايزو مالك، علي، بررسي تأثير استقرار سيستم مدير: منبع
 .105، صفحه 1383 كارشناسي ارشد مديريت صنعتي، دانشگاه آزاد اسلامي تبريز،  ينامه پايان
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عد از تعيين تعداد واحدهاي ورودي به هر فرآيند و نيز ب
ثبت شده پس از هر  وتعداد خطاهاي مشاهده شده 

را كه » متوسط تعداد خطا در هر واحد«توان  فرآيند، مي
اين . باشد، محاسبه نمود  مي پژوهشيكي از متغيرهاي
  :قابل محاسبه است )2( شمارهمتغيير از فرمول

  
  :2فرمول شماره 

  
  تعداد خطاهاي مشاهده شده پس از فرايند           

  متوسط تعداد خطا در هر واحد =  
 تعداد واحدهاي ورودي فرايند                

 

 

  
 ازمحصول فرآيند د  درهرواح خطا تعداد سنجه فوق متوسط  

اين سـنجه   . كند شده و يا خدمت ارايه شده را محاسبه مي        
 و فرآيند نزديكتر نمـوده       نسبت به بازدهي، خود را به خطا      

    تصويري يارايهبه منظور  )73، 1382رضايي و غمامي، (. است
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 نحـوه ي     نـشان دادن  هاي انجـام شـده و         فعاليت  از  بهتر
 ـ، محاسبات صورت گرفته مربوط به هر چهار نمونه      انجام ه  ب

 تمامي محاسبات مربوط به نمونه ي شـماره ي         مثالعنوان  
توليـدي ـ صـنعتي بـوده و در زمينـه ي       يك كه يك واحد

   :ه شده استيتوليد قطعات خودرو فعاليت دارد ارا
  
  :نمونه ي شماره يكبراي 

    
     245/. =

1000

  قبل از استقرار سيستممتوسط تعداد خطا در هر واحد =   245

 

 15/.=
1000

  پس از استقرار سيستممتوسط تعداد خطا در هر واحد= 150

  
مربوط به هـر چهـار      محاسبات فوق   دست آمده از    ه  نتايج ب 
 در دو خلاصـه شـده و  شـماره ي  انتخابي در جـدول  نمونه  
  :  دو نمايش داده شده است يشماره نمودار
  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

پس ازاستقرارسيستم مديريت كيفيت ايزو   وضعيت فرآيندها
9001 : 2000 

 Iقبل ازاستقرار سيستم مديريت كيفيت 
  2000 : 9001ايزو 

 4 3 2 1 4  3 2  1 شمارة فرآيند

متوسط تعداد خطا در هر 
 واحد

15/0 139/0 068/0 121/0  245/0 271/0 182/0 192/0 

    متوسط تعداد خطاها- دو يجدول شماره

  ينامه  بر سطوح سيگما،  پايان9000مالك، علي، بررسي تأثير استقرار سيستم مديريت كيفيت ايزو : منبع
 .122، صفحه 1383كارشناسي ارشد مديريت صنعتي، دانشگاه آزاد اسلامي تبريز، 

 
   متوسط تعداد خطا در هر واحد– دو  ينمودار شماره
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   بر سطوح سيگما،9000مالك، علي، بررسي تأثير استقرار سيستم مديريت كيفيت ايزو : منبع
 .107، صفحه 1383 كارشناسي ارشد مديريت صنعتي، دانشگاه آزاد اسلامي تبريز،  ينامه پايان
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فرضيه ي اول ـ استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي   
متوسـط تعـداد    " باعث كـاهش     9001:2000استاندارد ايزو 

  . شود  مي"خطا در هر واحد
هاي جدول شماره ي دو      ضيه از داده  به منظورآزمون اين فر   

  . استفاده شده است
                                                            

4)12(43)48(
)12(24

12 22
2

=+×−







+

+×

=χ
r

  

    
.  تعداد درجات آزادي مربوط به اين ارزش برابر بايك است         

دو با اسـتفاده      درصد، مقدار خي   5براي معناداري در سطح     
با توجـه بـه     . باشد  مي 71/2خي دو برابر با     از جدول توزيع    

دو از مقدارجدول بيشتر     اين كه مقدار محاسبه شده ي خي      
  .                                          باشد ها معنادار مي است، بنابراين تفاوت بين رتبه

تـوان بـه گونـه ي توجيـه پـذيري       به ايـن ترتيـب مـي      
تحـت  »  در هر واحـد متوسط تعداد خطا«استدلال كرد كه    

به عبارت ديگراستقرارسيستم   .اين دوموقعيت متفاوت است   
 باعـث   9001:2000مديريت كيفيت برمبناي استانداردايزو   

  .  شده است"متوسط تعداد خطا در هر واحد"كاهش 
مـورد تأييـد    % 95بنابراين فرضـيه ي اول بـا احتمـال          

  . قرارگرفته است
ارامترهـايي كـه     يكي ديگر از پ    پژوهش اين    ي در ادامه 

لازم بــود بــراي هــر چهــار نمونــه مــشخص شــود، تعــداد  
  .باشد مي»  هاي بحراني كيفيت مشخصه«
 سـطح    ي  در ارتباط بـا اسـتفاده از سـنجه         1مايكل هري    

درك اين موضوع بسيار مهم اسـت كـه         «: نويسد سيگما مي 
باشـد و سـنجه      شش سيگما يك رويكـرد عملكردگـرا مـي        

 بحراني كيفيـت     ي  يك مشخصه  سطح سيگما در ارتباط با    
طـور كـه ملاحظـه       همـان  ».رود محاسبه شده و به كار مي     

هاي خطـا    خواهد شد سطح سيگما با افزايش تعداد فرصت       
ها بـدون    به همين دليل بسياري از سازمان     . يابد افزايش مي 

ــرفتن   ــر گ ــت  «در نظ ــي كيفي ــاي بحران ــصه ه و »  مشخ
 اين تعـداد    ، تنها به افزايش   »هاي بحراني مشتري   مشخصه«

  )68، 1381مهربان، (.توجه دارد
حاضربا كمك ابزار مصاحبه و اسـناد و مـدارك          پژوهش   در

آوري اطلاعات مربوط بـه   ها اقدام به جمع  موجود در شركت  

                                                
1. Maichel Hery  

هـاي   فرصـت  تعـداد ( هاي بحرانـي كيفيـت     تعداد مشخصه 
  .شده است) خطا

ــا مــسؤلا  ــر اســاس مــصاحبه ب ن ايــن اطلاعــات كــه ب
ن و بــه خــصوص مــسؤلا(مــورد نظــر   ينمونــهواحــدهاي 

و و اسـناد و مـدارك موجـود         ) مديران بخش كنترل كيفي   
به صورت مجزا بـراي     هاي فني مربوط به هر محصول        نقشه

سـه بـصورت    شماره ي  ده، در جدول   ش هر فرآيند مشخص  
  :خلاصه ارايه شده است
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 مشخـصه «كـه مقـادير      حله با توجه بـه ايـن      در اين مر  
»  هاي بحراني مـشتري  مشخصه«ونيز »هاي بحراني كيفيت 

  توان يكي ديگر ، ميستا مربوط به هر فرآيند مشخص شده
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  
  
  
  

متوسط تعداد خطا در هر     « يعني    پژوهش از متغيرهاي 
  .را براي هر فرآيند محاسبه نمود» فرصت خطا
 قابـل محاسـبه     )3( فرمـول شـماره ي      به صورت  اين متغير 

  :است
  

     متوسط تعداد خطا در هر واحد                                                                
  ):               3(  فرمول شماره ي

  مشخصه هاي بحراني كيفيت    تعداد                                                                     
  

                                                      
  :نمونه شماره ي يكبراي 

                                             245/0  

   قبل از استقرار سيستممتوسط تعداد خطا در هر فرصت خطا  =   =               011667/0                
     21     

  
15/0     

  پس از استقرار سيستممتوسط تعداد خطا در هر فرصت خطا   =                    = 007143/0                     
                                                  21       

  

  

هـر  ( براي هر فرآينـد       بالا دست آمده از محاسبات   ه  نتايج ب 
   چهار خلاصه شده و به صورت  شماره يدر جدول) نمونه

ــمار  ــودار شـ ــده ه ينمـ ــايش داده شـ ــه نمـ ــتا  سـ :سـ

  

  

= 
متوسط تعداد خطا در 

 هر فرصت خطا

كارشناسي    ينامه  بر سطوح سيگما، پايان9000مالك، علي، بررسي تأثير استقرار سيستم مديريت كيفيت ايزو : منبع
 .108، صفحه 1383ارشد مديريت صنعتي، دانشگاه آزاد اسلامي تبريز، 

  

  وضعيت فرآيندها
پس ازاستقرار سيستم مديريت 

 2000 : 9001كيفيت  ايزو 

قبل ازاستقرار سيستم مديريت 
  2000 : 9001كيفيت ايزو 

 4 3 2 1 4 3 2 1 شمارة فرآيند

تعداد مشخصه بحراني 
 كيفيت 

21 28  14 12 21 28 14 12 

 

  راني كيفيتهاي بح  مشخصه- سهي جدول شماره 
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فرضيه ي دوم ـ استقرار سيستم مديريت كيفيت بر مبناي  
متوسـط تعـداد    " باعث كـاهش     9001:2000استاندارد ايِِِِِزو 

  . شود  مي"خطا در هر فرصت خطا
هـاي جـدول    نظـور انجـام آزمـون ايـن فرضـيه از داده     به م 

  . شماره ي چهار استفاده شده است

4)12(43)48(
)12(24

12 22
2

=+×−







+

+×

=χ
r

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                     
  تعداد درجات آزادي مربوط بـه ايـن ارزش برابـر بـا يـك               

دو بـا     درصد، مقـدار خـي     5براي معناداري در سطح     . است
بـا  . باشـد   مي 71/2تفاده از جدول توزيع خي دو برابر با         اس

ــده ي       ــبه شـ ــدار محاسـ ــه مقـ ــه ايـــن كـ ــه بـ  توجـ
دوازمقدارجـدول بيـشتر اسـت، بنـابراين تفـاوت بـين             يخ

تـوان بـه گونـه ي        بدين ترتيب مي  . باشد ها معنادار مي   رتبه
   متوسط تعداد خطا در هر«توجيه پذيري استدلال كرد كه 

  وضعيت فرآيند
  پس ازاستقرار سيستم مديريت كيفيت

 2000 : 9001ايزو 

  قبل ازاستقرار سيستم مديريت كيفيت
  2000 : 9001ايزو 

  

 4 3 2 1 4 3 2  1  شماره فرآيند

متوسط تعداد خطا در 
 هر فرصت خطا

007143/0 004964/0  004857/0 010083/0 011667/0 009679/0 013/0 016/0 

 كارشناسي ارشد  ينامه  بر سطوح سيگما، پايان9000مالك، علي، بررسي تأثير استقرار سيستم مديريت كيفيت ايزو : منبع
 .125، صفحه 1383مديريت صنعتي، دانشگاه آزاد اسلامي تبريز، 

 

   تعداد خطا در هر فرصت خطا متوسط- چهار يجدول شماره

 

   متوسط تعداد خطا در هر فرصت خطا– سه  ينمودار شماره
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   بر سطوح سيگما،9000مالك، علي، بررسي تأثير استقرار سيستم مديريت كيفيت ايزو : منبع
 .110، صفحه 1383ارشد مديريت صنعتي، دانشگاه آزاد اسلامي تبريز،   كارشناسي ينامه پايان
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 اين دو موقعيت مختلف متفاوتدرشرايط » فرصت خطا
ر استقرار سيستم مديريت كيفيت به عبارت ديگ. است
متوسط " باعث كاهش 9001:2000مبناي استاندارد ايزوبر

  .  شده است"تعداد خطا در هر فرصت خطا
مورد تأييد قرار % 95بنابراين فرضيه ي دوم با احتمال 

  . گيرد مي

رصت متوسط تعداد خطا در هر ف«كه  پس از اين
نيز براي هر فرآيند محاسبه و مشخص شد، »  خطا
متوسط تعداد خطا در يك  « يتوان اقدام به محاسبه مي

 اين  ي محاسبهبه منظور. نمود»  ميليون فرصت خطا
  : استفاده شده است)4( شماره يمتغيير از فرمول

  
  

  ):4(فرمول شماره ي 
  د خطا در يك ميليون فرصت خطا متوسط تعدا)= متوسط تعدادخطا در هر فرصت خطا(×106

  
  :نمونه ي شماره ي يكبراي 
    

   قبل از استقرار سيستممتوسط تعداد خطا در يك ميليون فرصت خطا  = 011667/0 × 106 = 11667
  

   پس از استقرار سيستممتوسط تعداد خطا در يك ميليون فرصت خطا  = 007143/0×  106 = 7143
  

براي هر نمونه در دو مقطع       نتايج مربوط به اين محاسبات     
نيـز در  قبل و پـس از اسـتقرار سيـستم مـديريت كيفيـت          

 چهـار نـشان داده      ه ي و نمودار شمار    پنج  شماره ي  جدول
 .ستا شده

  
  
  
 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

پس ازاستقرار سيستم مديريت   وضعيت فرآيند
 2000 : 9001كيفيت ايزو 

قبل ازاستقرار سيستم مديريت 
  2000 : 9001يزو كيفيت ا

 4 3 2 1 4 3 2 1 شماره فرآيند

متوسط تعداد خطا 
در يك ميليون 

  فرصت خطا
 

7143  4964 4857 10083 11667 9679 13000 16000 

   متوسط تعداد خطا در يك ميليون فرصت خطا-پنجي جدول شماره 

 

 كارشناسي  ينامه  بر سطوح سيگما، پايان9000سي تأثير استقرار سيستم مديريت كيفيت ايزو مالك، علي، برر: منبع
  .127، صفحه 1383ارشد مديريت صنعتي، دانشگاه آزاد اسلامي تبريز، 

 



 بر سطوح سيگما ) 9001استاندارد ايزو ( اجراي سيستم مديريت كيفيت  تاثير
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فرضيه ي سوم ـ استقرار سيستم مـديريت كيفيـت بـر     

متوسـط  " باعث كـاهش       9001:2000مبناي استانداردايزو 
  .شود  مي"خطا در يك ميليون فرصت خطاتعداد 

هاي جدول شماره ي      به منظور آزمون اين فرضيه از داده        
  .پنج استفاده شده است
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    تعداد درجات آزادي مربوط به اين ارزش برابـر بـا يـك             
دو بـا      درصد، مقـدار خـي     5اداري در سطح    براي معن . است

بـا  . باشـد    مي71/2استفاده از جدول توزيع خي دو برابر با       
ــدار محاســبه شــده ي خــي   ــه مق ــن ك ــه اي دو از  توجــه ب
هــا  مقدارجــدول بيــشتراست، بنــابراين تفــاوت بــين رتبــه 

تـوان بـه گونـه ي توجيـه          بدين ترتيب مي  . باشد معنادارمي
توسـط تعـداد خطـا در يـك         م«پذيري استدلال كـرد كـه       

درشـرايط ايـن دو موقعيـت مختلـف         » ميليون فرصت خطا  
بـه عبـارت ديگراسـتقرار سيـستم مـديريت          . متفاوت است 

باعـث كـاهش    9001:2000كيفيت بر مبناي اسـتانداردايزو    
 شـده  "متوسط تعداد خطا در يك ميليـون فرصـت خطـا          "

  . است
  

  

  

  

  

  

  
  
  
  
  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

مورد تأييد قـرار  % 95 با احتمال    بنابراين فرضيه ي سوم  
  .گيرد مي
متوسـط  «هـاي    ر رويكرد شش سيگما استفاده از سـنجه        د

و » سطح سـيگما «،»تعداد خطا در يك ميليون فرصت خطا     
با اين وجـود    . باشد تبديل آنها به يكديگر بسيار متداول مي      

 با تبديل   1برخي متخصصين شش سيگما، نظير بري فوگل      
بـه  » يـك ميليـون فرصـت خطـا       متوسط تعداد خطـا در      «
موافق نبوده و بـر تبـديل ايـن سـنجه بـه             » سطح سيگما «

  ي كننـد، چـرا كـه محاسـبه        تأكيد مـي  ) هزينه(واحد پول   
هـا   گيري  انجام بسياري ازتصميم   2» رخداد خطا   ي هزينه«

. نـد ك باشد،تـسهيل مـي    ها ميسرنمي  راكه توسط سايرسنجه  
  )23، 1382سجادي، (

داد خطـا در يـك ميليـون فرصـت          متوسط تع « با توجه به    
هاي محاسبه شده براي چهـار نمونـه ي مـورد نظـر،             »خطا
را از  ) نمونـه (توان سطح سيگماي مربوط به هر فرآينـد          مي

  .استخراج نمودمربوطه جدول 
متوسـط  « ٍ مقـدار  در مورد نمونـه ي شـماره يـك كـه            

آن برابر با يازده    در  » تعدادخطا در يك ميليون فرصت خطا     
براي مقطع قبل از اسـتقرار سيـستم و نيزهفـت          667هزارو
  براي مقطع پـس از اسـتقرار سيـستم محاسـبه           143هزارو

                                                
1. Bery Fogel 

2. Cost of Poor Quality (COPQ) 

   متوسط تعدادخطا در يك ميليون فرصت خطا-چهاري نمودار شماره 
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   سيگما، بر سطوح9000مالك، علي، بررسي تأثير استقرار سيستم مديريت كيفيت ايزو : منبع
 .112، صفحه1383 كارشناسي ارشد مديريت صنعتي، دانشگاه آزاد اسلامي تبريز،  ينامه پايان
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 بـه ترتيـب     1 سطوح سيگما  شده است، با مراجعه به جدول     
  .  استخراج شده است4 و 7/3سطح سيگماي 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

                                                
١
هاي مربوط به موضـوع شـش سـيگما قابـل دسـترس              اين جدول در كتاب   . 
  . باشد مي
  

 نتايج مربوط به تعيين سـطح سـيگما بـراي            ي خلاصه
 شـش و نمـودار      ه ي در جـدول شـمار    ) نمونـه  (هر فرآينـد  

  . پنج نشان داده شده استه يشمار
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

پس ازاستقرار سيستم مديريت   وضعيت فرآيند
 2000 : 9001كيفيت ايزو 

قبل ازاستقرار سيستم مديريت 
  2000 : 9001كيفيت ايزو 

 4 3 2 1 4 3 2 1 شماره فرآيند

 6/3 7/3 8/3 7/3 8/3 1/4 1/4  4  سطح سيگما

  طح سيگما مربوط به هر فرآيند س- شش يجدول  شماره

 

  ينامه  بر سطوح سيگما، پايان9000مالك، علي، بررسي تأثير استقرار سيستم مديريت كيفيت ايزو : منبع
  .129، صفحه 1383كارشناسي ارشد مديريت صنعتي، دانشگاه آزاد اسلامي تبريز، 

 

 سطح سيگماي هر فرآيند– پنج  ينمودار شماره
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 كارشناسي ارشد  ينامه پايان بر سطوح سيگما، 9000مالك، علي، بررسي تأثير استقرار سيستم مديريت كيفيت ايزو : منبع
 .116، صفحه 1383مديريت صنعتي، دانشگاه آزاد اسلامي تبريز، 

  



 بر سطوح سيگما ) 9001استاندارد ايزو ( اجراي سيستم مديريت كيفيت  تاثير
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فرضيه ي چهارم ـ اسـتقرار سيـستم مـديريت كيفيـت بـر       
سـطوح  " باعـث افـزايش      9001:2000مبناي استانداردايزو 

  . شود  مي"سيگما
هاي جدول شماره ي         به منظورآزمون اين فرضيه از داده     

  . شش استفاده شده است
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. تعداد درجات آزادي مربوط به اين ارزش برابر با يك است          

دو با اسـتفاده      درصد، مقدار خي   5براي معناداري در سطح     
با توجه بـه    . باشد   مي  71/2از جدول توزيع خي دو برابر با        

ل دو از مقدارجــدو ايــن كــه ارزش محاســبه شــده ي خــي
ــه    ــين رتب ــاوت ب ــابراين تف ــت، بن ــشتر اس ــادار   بي ــا معن ه

توان بـه گونـه ي توجيـه پـذيري           بدين ترتيب مي  .باشد مي
درشــرايط ايــن دو » ســطوح ســيگما«اســتدلال كــرد كــه 

بـه عبـارت ديگـر اسـتقرار     . موقعيت مختلف متفاوت اسـت    
سيـــــستم مـــــديريت كيفيـــــت بـــــر مبنــــــاي     

گما شده  باعث افزايش سطوح سي   9001:2000استانداردايزو
  .است

مورد % 95بنابراين فرضيه ي چهارم پژوهش نيز با احتمال         
  .   گيرد تأييد قرار مي

  
    پژوهشگيري نتيجه

هاي مـورد نيـاز و     پس از انجام محاسبات مربوط به شاخص      
، بـا اسـتفاده از   هاي مـورد نيـاز    داده دست آوردن تمامي  ه  ب

سه ي  اي فريـدمن اقـدام بـه مقاي ـ        آزمون غيرپارامتري رتبه  
 دو موقعيـت قبـل و بعـد از          درهاي محاسبه شـده      شاخص

هـاي انتخـابي    استقرار سيستم مـديريت كيفيـت در نمونـه      
هاي  ترتيب در مورد تمامي فرضيه    ه  اين آزمون ب  . شده است 

مطروحه صورت گرفته است و به اين ترتيب مشخص شـده         
  :است كه

 مثبت بوده و به عبـارتي سـطح         پژوهشجواب سؤال اصلي    
اي فرآيندها پس از استقرار سيستم مديريت كيفيت        سيگم
  . افزايش يافته است9000ايزو 

دهـد كـه ميـزان نوسـانات          نشان مـي    سطح سيگما  افزايش
فرآينــدها پــس از اســتقرار ايــن سيــستم كــاهش يافتــه و 

 ـ. اسـت  فرآيندها از يكنواختي بيـشتري برخـوردار شـده         ه ب
يـن  عبارتي كيفيت محـصولات و يـا خـدمات خروجـي از ا            

همزمـان بـا كـاهش نوسـانات        . فرآيندها ارتقا يافتـه اسـت     
ــي  ــع م ــا، در واق ــدگي آنه ــدها و پراكن ــين  فرآين ــوان چن ت

ها و يا مؤسسات به اهداف زيـر          كرد كه شركت   گيري نتيجه
  :است هم دست يافته

  برطرف كردن و كاهش عيوب؛ •

 هاي توليدي و خدماتي؛ كاهش هزينه •

هاي مربـوط بـه      كاهش چرخه ي انجام كارها و هزينه       •
 انبارداري؛ 

 افزايش سودآوري؛ •

 . مندي مشتريان افزايش ميزان رضايت •

ه ي خـدمات و توليـد       ي ـ    با توجه به افزايش رقابت در ارا      
... محصولات، افزايش آگاهي مـشتريان، تنـوع محـصولات و       

  :لازم است كه
ها و مؤسسات مختلف توليدي و خدماتي به امـر           شركت .1 

  . متعهدشوندور كاملبه طسازي  بهينه
هاي خود را     فعاليت  تمام ,ها و مؤسسات    همچنين شركت  .2

.  در خصوص رضايت مندي كامـل مـشتري متمركـز نمايـد     
به طور جـدي در پيـشبرد       بايد  اهداف  براي رسيدن به اين     

هــاي بهبــود مــستمر و سيــستماتيك همچــون      پــروژه
فرآينـد و محـصول مـورد       كوشيد و    9000ايزو  سازي   پياده

گيـري در   صورت واضح و قابـل انـدازه  ه از مشتري را كه ب  ني
  . سفارش آمده است، ايجاد كرد

هـا وجـود دارد،      هاي زيادي كه در سيستم     با توجه به هزينه   
 و اجراي آن با     9000ايزو  استقرار سيستم مديريت كيفيت     

 در  4/3هدف افزايش سطح سـيگما و كـاهش ضـايعات تـا             
رسـد و ايـن فلـسفه را كـه           بسيار مفيد به نظر مي    , ميليون

اثبـات  , ها خواهـد شـد     افزايش كيفيت باعث كاهش هزينه    
  . كند مي

افزايش سطح سـيگما و حركـت بـه سـمت شـش سـيگما               
 1مديريت كيفيت جـامع اي است به منظوررسيدن به    وسيله

بيني صاحب نظران كيفيت، در آينـده دو نـوع        و طبق پيش  
يــشتر وجــود نخواهــد داشــت؛ آنهــايي كــه     شــركت ب

                                                
1 . Total Quality Management (TQM) 



  1388 بهار / 80شماره/ مجله پژوهش هاي مديريت 

 

154

است و آنهايي كه از   مديريت كيفيت جامع را اجرا كرده
  . است دور خارج شده

المللي  با توجه به وضعيت اقتصادي جهان و تصميمات بين
اخذ شده در اين خصوص و جهاني شدن اقتصاد، نياز 
وضرورت ورود كشورمان به اين دسته از بازارهاي جهاني، 

لازم و لازم است كه مديران با وجود تعهد و تخصص 
  داشتن اعتماد به نفس و ايجاد تفكر ناب در سازمان خود،

  
  
  
  
  

 كيفيت همچون يهاي ارتقا  با آخرين استانداردها و روش
 ي آشنا بوده و از آن بهره لازم به منظور ارتقا9000ايزو 

  .صنعت اين كشور و ورود به بازارهاي جهاني را ببرند
هاي لازم را  حمايت لان ذيربط نيز بايدؤ   از سوي ديگر مس

  . عمل آورنده  ب1خصوص از صنايع كوچك و متوسطبه 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                
1 -Small and Medium Enterprises (SMEs) 
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