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Six-Sigma: اأحد اأحدث اأ�ساليب الجود
تهدف Six-Sigma اإلى تقليل وتخفي�س عدد العيوب لي�سل 

)3.4 DPMO ( اإلى ن�سبة 3.4 وحدة في مليون فر�سة
وهذا يعني تحقيق عمل �سليم وخال من الاأخطاء مع دقة اأداء تعادل %99.99966

د. جميل �سيخ عثمان

مدر�س الج�دة وعل�م الإدارة ال�سناعية في 

جامعات حلب ودم�سق والفترا�سية ال�س�رية

يعد مفه�م Six-Sigma اأحد اأ�سهر المفاهيم في عالم اإدارة الج�دة ويعتمد 

المجمعة  والإح�سائيات  للبيانات  المتزايد  التحليل  على   Six-Sigma نظام 

للتعرف على م�اطن الخلل والعي�ب في الإجراءات اأو المنتجات/الخدمات, 

وذلك للعمل على معالجتها ب�سكل دائم ومحاولة تقليل ن�سبة الأخطاء لت�سل 

اإلى ن�سبة �سفر كلما اأمكن ذلك.

الج�دة  لتح�سين  برنامج  هي  �سيجما  �ستة  فاإن  م�ت�رول,  �سركة  ح�سب   

ن�سبة  اإلى  لي�سل  العي�ب  عدد  وتخفي�س  تقليل  لهدف  ال��س�ل  خلال  من 

3.4 وحدة في ملي�ن فر�سة. في هذا التعريف اإن �ستة �سيجما هي مقيا�س 

اإح�سائي ي�سير اإلى ن�سبة 3.4 وحدة معيبة في كل ملي�ن وحدة منتجة وهذا 

يعني تحقيق دقة اأداء تعادل %99.99966.

المن�ساآت  تمكن  اإ�ستراتيجية  اإدارية  روؤية  بمثابة  تعتبر  �سيجما  �ستة  اإن   

من  وهيكلها  الأ�سا�سية  عملياتها  يخ�س  فيما  كبيرة  ب�س�رة  التح�سن  من 

الفاقد  تقليل  يتم  بحيث  الي�مية  الأعمال  اأن�سطة  ومراقبة  ت�سميم  خلال 

وا�ستهلاك الم�سادر )ال�قت – الطاقات الذهنية – الطاقات المادية( وفي 

نف�س ال�قت تلبية احتياجات العميل وتحقيق القناعة لديه, وت�سعى لتحقيق 

درجة التميز عن طريق التركيز على العملاء وتحليل احتياجاتهم ومراقبة 

الروؤية  من  كل  واحد  اآن  في  تمثل  فهي  دورية,  ب�سفة  وتح�سينها  العمليات 

والهدف والرمز في مبادرة الج�دة, وهي تت�سمن العنا�سر التالية:

1. اإدارة الج�دة ال�ساملة )Total Quality Management(: التي ت�فر 

وتح�سين  وتط�ير  الثقافية  التغيرات  لإحداث  اللازمة  والأ�ساليب  الأدوات 

العمليات داخل المن�ساأة.

 :)Statistical Process Control( للعمليات  الإح�سائية  المراقبة   .2

في  والتدخل  العملية  لمراقبة  والتحليل  القيا�س  اأدوات  ا�ستخدام  يتم  حيث 

حالة حدوث انحرافات عن الخ�سائ�س القيا�سية للج�دة.

من  قريبة  اأداء  م�ست�يات  تحقيق  اإلى  تهدف  ع�سرية  اإدارية  طريقة   .3

الكمال تق�م على تط�ير وتح�سين العمليات والتركيز على اإر�ساء العملاء.

لماذا 6 �سيجما؟ ولي�ست 3 اأو 4 ؟

ل� اأردنا تنظيف 3000 متر مكعب من ال�سجاد واأوكلنا المهمة اإلى �سركتين 

بالمنا�سفة وكانت اإحدى ال�سركتين تعمل على م�ست�ى ثلاثة �سيجما والثانية 

من  اأقدام   4 الأولى  ال�سركة  عند  �سنجد  �سيجما,  �ستة  م�ست�ى  على  تعمل 

م�ساحة  يعادل  بما  )اأي  المطل�ب  الم�ست�ى  دون  اأو  مت�سخة  مازالت  ال�سجاد 

كر�سي اأو كنبة (, و�سنجد عند ال�سركة الثانية منطقة مت�سخة بحجم راأ�س 

الدب��س )اأي غير مرئية(.

بين  التباين  في  والفرق  والمراقبة  الم�ا�سفات  حدود  ي��سح  التالي  ال�سكل 

�سيجما �ستة و�سيجما ثلاثة:

ويبيّن المخطط التالي علاقة م�ست�ى �سيجما بعدد العي�ب في الملي�ن:
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تطبيق Six-Sigma في المجال الخدمي

حالة تطبيقية في مجال الخدمة الفندقية في ال�سناعة الفندقية: يعد اأي ات�سال بين نزيل الفندق والم�ظف عبارة عن معاملة, ويمكن 

اإلى  و�س�له  لدى  بالنزيل  الخا�سة  البيانات  اأخذ  ال�ستقبال في  وكفاءة م�ظف  بها حجز غرفة,  التي تم  الكفاءة  المعاملة  ت�سمل  اأن 

الفندق ونظافة الغرف والخدمات المقدمة في الغرف )S.R(, وغيرها من عمليات حيث يتم ح�ساب كل هذه العمليات بمقيا�س الزمن 

Six-Sigma على �سل�سلة فنادق معينة ف�جد مثلًا زمن طلب  والدقة والكفاءة العالية بتقديم هذه الخدمات حيث تم تطبيق معيار 

القه�ة من خدمة الغرف ي�ستغرق بالمعدل )12( دقيقة, وبعد تحليل الأ�سباب ومعالجتها من قبل الفريق المكلف تم تخفي�سها اإلى )5( 

دقائق وهكذا بالن�سبة للخدمات الأخرى مثل نظافة الغرف وغيرها, حيث يتم تح�سينها اعتماداً على اآراء الزبائن وتحديد الم�سكلات 

وت�سخي�سها وتكليف فريق عمل لغر�س تح�سين كفاءة الأداء وتقليل الفترة الزمنية لذلك اإلى اأكثر من ن�سف ال�قت المحدد, ويمكن 

اأ�سا�سي للقدرة,  البيانات وتحليلها ب�ا�سطة الأدوات الإح�سائية لتحديد م�ست�ى  اأن تن�سئ فئات قيا�سية ويتم جمع  اأي�ساً  لل�سركات 

ونتيجة ذلك يمكن تحديد العي�ب التي يتكرر حدوثها كثيراً بدقة.

وهناك اأمثلة عديدة يمكن تناولها في القطاعات الخدمية مثل الم�ست�سفيات حيث يمكن درا�سة وتح�سين الأداء للعمليات وزيادة ر�سا 

الخارجية  والعيادات  الم�ست�سفيات  من  خروجه  لحين  دخ�له  منذ  مري�س  بكل  الخا�سة  والإجراءات  للم�ست�سفى  الداخلين  المر�سى 

والط�ارئ وغيرها.

ويمكن التطرق اإلى اأمثلة اأخرى ح�ل ا�ستخدام 6 �سيجما مثلًا في نقل حقائب الم�سافرين على الخط�ط الج�ية لبع�س ال�سركات التي 

تنقل الم�سافرين, وهي تعمل في حدود ثلاثة �سيجما واأربع �سيجما باعتبارها من الخط�ط الج�ية المتميزة لأنها تعمل تحت هذا المعدل 

فنلاحظ اأن من بين ملي�ن م�سافر على تلك الخط�ط فاإن هناك خطاأ بعدم اإي�سال الحقائب يتراوح بين )6000 اإلى 23000( من 

الملي�ن ل ت�سل حقائبهم مما ي�سبب اإزعاجاً كبيراً لهذا العدد اآخذين بعين العتبار اأن كل �سخ�س لم يح�سل على خدمة جيدة اأو 

ح�س�ل اأخطاء مزعجة له ي�ؤثر على الأقل على خم�سة اأ�سخا�س بنقل �س�رة غير جيدة عن الم�ؤ�س�سة التي قدمت له تلك الخدمة, وهذا 

ي�سبب خ�سارة كبيرة بعدد العملاء المتعاملين مع تلك الم�ؤ�س�سة والتي ت�سبب خ�سائر كبيرة على المدى الزمني, وهذا ي�ؤثر على ا�ستمرار 

تلك ال�سركات اأو الم�ؤ�س�سات بالعمل والمناف�سة, ويمكن ح�ساب الخ�سائر الكبيرة التي تتكبدها تلك الم�ؤ�س�سات, ويمكن ح�سابها بمعادلة 

ب�سيطة ومقارنتها مع درجة ال�سيجما التي تتعامل معها الم�ؤ�س�سة اإن كانت م�ؤ�س�سة خدمية اأو اإنتاجية )�سناعية(, والجدول التالي يبين 

تكلفة الج�دة مع م�ست�ى ال�سيجما.

نسبة التكلفةمستوى سيجما
أكثر من 2%40
من 25 – 3%40
من 15 – 4%25
من 5 – 5%15
6%1

يحقق كل تقدم في م�ست�ى �سيجما 10% من التح�سن في الدخل ال�سافي.

يق�ل لري ي��سيد :

اأن تطبيق اإدارة الج�دة ال�ساملة هي اأ�سل�ب للبقاء والمناف�سة ولكن تطبيق Six-Sigma هي اأ�سل�ب للازدهار

فوائد تطبيق 6 �شيجما

� tالت��سع في المعارف العلمية والعملية ذات العلاقة بالعمليات من خلال المناق�سة والتحليل المتكرر لها

� tتقليل الأخطاء وتخفي�س الزمن اللازم لتحقيق المنتج/الخدمة من خلال فح�س وتحليل كافة العمليات

� t زيادة الإنتاجية وتعظيم المردود من خلال التح�سين الم�ستمر للعمليات

� tتح�سين الت�ا�سل وروح العمل الجماعي من خلال الم�ساركة الجماعية في طرح الأفكار واإيجاد الحل�ل

� tتقلي�س الختلاف في الأداء مما يزيد في ثقة العميل بمنتجات الم�ؤ�س�سة


