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بررسی تأثیر سیستم کنترل کیفیت شش سیگما بر عملکرد سازمان

)مورد مطالعه: شرکت نفت چشمه خوش دهلران(

                                                                                                                      بهزاد علیزاده1
                                                                                      سبحان علی اکبری2

چکیده
بهبــود عملکــرد یکــی از مهمتریــن اهــداف هــر ســازمان بــه شــمار مــی رود. سیســتم کنتــرل کیفیــت 
شــش ســیگما متدولــوژی بهبــود مســتمر کیفیــت اســت کــه بــا کاهــش تغییــرات ذاتــی فراینــد انجام 
می شــود. از تکنیك هــاي بهبــود فراینــد کــه در پنــج دهــۀ اخیــر مــورد اســتفاده قــرار گرفتــه، شــش 
ســیگما بــه عنــوان مؤثرتریــن تکنیــك بهبــود کیفیــت مطــرح شــده اســت. ایــن تکنیــك باعــث بهبود 
عملکــرد و افزایــش میــزان رضایــت مشــتری می شــود. پژوهــش حاضــر بــا هــدف بررســی تأثیــر 
سیســتم کنتــرل کیفیــت شــش ســیگما بــر عملکــرد شــرکت نفــت چشــمه خوش دهلــران صــورت 
گرفــت. ایــن پژوهــش از لحــاظ هــدف، کاربــردی و از نظــر روش در زمــرۀ تحقیقــات توصیفــی - 
همبســتگی قــرار می گیــرد. جامعــۀ آمــاری آن نیــز شــامل کلیــۀ مدیــران، سرپرســتان و کارشناســان 
شــرکت نفــت چشــمه خوش دهلــران بــه تعــداد 400 نفــر بــود. حجــم نمونــه بــا اســتفاده از فرمــول 
کوکــران، 196 نفــر محاســبه گردیــد. ابــزار گــردآوری داده هــا نیــز پرسشــنامه بــود کــه بــرای بررســی 
روایــی آن از نظــر خبــرگان و بــرای بررســی پایایــی آن از ضریــب آلفــای کرونبــاخ )0/832( اســتفاده 
شــد. تجزیــه و تحلیــل داده هــای جمع آوری شــده نیــز از طریــق مدلســازی معــادلات ســاختاری بــا 
اســتفاده از نرم افــزار آمــوس صــورت گرفــت. نتایــج پژوهــش نشــان داد کــه سیســتم کنتــرل کیفیــت 

شــش ســیگما بــر عملکــرد شــرکت نفــت چشــمه خوش دهلــران تأثیــر معنــاداری دارد. 

واژگان کلیــدی: کنتــرل کیفیــت، شــش ســیگما، عملکــرد، ســازمان، شــرکت نفــت چشــمه خوش 
دهلــران. 
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مقدمه
جهـان بـه سـرعت در حـال تغییر و وابسـتگی متقابـل بیـن سـازمان ها و اقتصاد در 
حـال رشـد اسـت )کالـو مـورا و همـکاران، 2016: 661-673(. »سـازمان ها بـرای 
حفـظ رقابـت در ایـن محیط، به بهبود مسـتمر کیفیت و مدیریت نیازهـا و انتظارات 
ذی نفعـان نیـاز دارند« )سـنو آ و آنتـو سـو، 2015: 183-190(. این سـازمان ها برای 
رقابـت مناسـب و افزایـش مزیـت رقابتی خـود نیاز دارنـد تا محصولاتـی با کیفیت 
بـالا ارائـه دهند. در بسـتر تعالـی اقتصاد و تجـارت، مدیریت کیفیت جامـع و بهبود 
مسـتمر عناصـر اصلـی در پایه گذاری و افزایش مزیت رقابتی مؤثر هسـتند )مشـتاق 
و همکاران، 2011: 27-33(. انکچي یوجنیا )2010( بیان کرده اسـت که سـازمان ها 
بـراي بقـای خـود بـه ایجاد یـك مدیریت جدیـد بر اسـاس مدیریت کیفیـت جامع 
نیـاز دارنـد. دسـتیابی بـه رضایـت مشـتری و فرهنـگ بـاز از جملـه اهـداف بهبود 
مسـتمر کیفیت در سـازمان اسـت )کیم و همـکاران، 2012: 295-315(. به کارگیری 
سیسـتم بهبود مسـتمر کیفیت، فرایند توسـعۀ خدمـات جدید در سـازمان ها را ارتقا 

می دهد )یانـگ و همـکاران، 2015: 288-275(.
     در سـال های اخیـر، مبحـث شـش سـیگما بـر مبنـاي منطـق DMAIC مطـرح 
گردیـد کـه بـه عنوان یکـي از تکنیك هـاي بهبود و ابزارهـاي مهندسـي کیفیت ابتدا 
در صنایـع تولیـدي بـا تمرکـز بـر نیازهـاي مشـتري تعریـف شـد؛ امـا مي تواند در 
سـازمان هاي خدماتـي و دولتـي نیـز کاربـرد داشـته باشـد؛ به شـرط آنکه متناسـب 
بـا شـرایط ایـن گونـه سـازمان ها بومي گـردد و در کنـار روش های دیگـر بهره وري 
)ماننـد کایـزن( بـه کار گرفته شـود )بریفـوگل1 ، 2010: 92-98(. شـش سـیگما در 
حـال حاضـر به صورت افزایشـی در فرایندهـای متنوعی از تولیـد گرفته تا خدمات 
و فعالیت هـای معاملاتـی گوناگـون بـه کار گرفتـه می شـود و در کاهـش شـدید 
متغیرهـای فراینـد و نرخ شکسـت در تمام فرایندهـای بحرانـی کاری، جهت ایجاد 
بهبـود در عملیـات فراینـدی کـه سـرمایه گذاری های لازم را در خط پایانی سـازمان 
بـه ارمغان می آورد، ثابت شـده اسـت )آنتونـی2 ، 2004: 303 - 306(. در سـال هاي 
اخیـر، میـل روزافزونی به اسـتفاده از فنون شـش سـیگما به منظور بهبـود بهره وري 

1 .Breyfogle
2 .Antony
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پدید آمده اسـت و بسـیاري از سـازمان هاي پیشـرو نظیر موتورولا، جنرال الکتریك 
و کـداك بـه خوبی آن را تجربه کرده اند؛ در واقع، شـش سـیگما یك سیسـتم جامع 
و انعطاف پذیـر بـراي دسـتیابی، حفـظ و حداکثـر کردن موفقیت سـازمان اسـت که 
اگـر بـه طـور منطقی بـه کار گرفته شـود، سـبب ارتقاي عملکـرد فرایندهـا خواهد 
شـد )ذگردی و همکاران، 2010: 49-62(. مرور تحقیقات وسـیع انجام شـده نشـان 
می دهـد کـه بسـیاري از محققـان، برنامه هـاي شـش سـیگما را مـورد بررسـی قرار 
داده انـد و اغلـب تمرکز آنها بر شناسـایی عوامـل کلیدي موفقیـتِ )CSFs( آن بوده 
اسـت )نونتالیـراك و هنـدری1 ، 2008: 279-308(؛ امـا کمبـود تحقیقـات آکادمیك 
دقیـق در موضوعاتـی نظیـر نقـش و تأثیـر مؤلفه هـای اجرایی شـش سـیگما و تأثیر 
آنهـا بـر عملکرد سـازمانی، آن هـم در خصوص سـازمان های تولیدی که بر اسـاس 
آمـار منتشرشـده از سـوی سـازمان هاي بین المللـي، بخصـوص سـازمان بهـره وري 

آسـیا )Apo(، از میـزان بهـره وري پایینی برخوردارند، احسـاس می شـود.
     میـدان نفتـی چشـمه خوش دهلـران بـه عنوان یکـی از میدان های نفتـی ایران، با 
هـدف رشـد و ارتقـای دانـش و مهـارت کارکنان، بهبود سـطح رضایـت و انگیزش 
آنـان و تـلاش بـراي تحقق کمـي و کیفي برنامه هـاي تکلیفي تولید و بهبود مسـتمر 
فعالیت هـا و فرایندهـا، نیازمند سیسـتم های کنترل کیفیت اسـت؛ لذا ضروری اسـت 
بـا به کارگیـري الگوهـاي کنتـرل کیفیـت در کلیـۀ فعالیت هـاي سـتادي و عملیاتي، 
بخصـوص در مصـرف انـرژي و منابع، به بهبود عملکرد که هدف غایی همۀ کسـب 
و کارهـا، اعـم از انتفاعـی و غیرانتفاعـی می باشـد، دسـت یابـد. با توجه بـه اهمیت 
صنعـت نفـت در کشـور مـا که یکـي از مهمتریـن صنایع پایـه در توسـعۀ اقتصادي 
- اجتماعـي کشـور بـه حسـاب می آید و بخـش عمدۀ درآمـد ملي نیـز از طریق آن 
تأمیـن مي شـود؛ همچنیـن بـا توجه بـه حجم عظیـم نیـروی متخصص مشـغول به 
کار در ایـن صنعـت، ضـرورت دارد کـه در این بخش، سیسـتم های کنترل کیفیت و 
اثـر آن بـر عملکـرد به صـورت جدي مـورد توجه قـرار گیرد. واحد چشـمه خوش 
نیـز از ایـن امـر مسـتثنی نیسـت و نیازمنـد مطالعات و بررسـی های دقیـق در حوزۀ 
سیسـتم های کنتـرل کیفیـت در شـرکت اسـت. بـا توجـه بـه اهمیت بسـزای کنترل 
کیفیـت در صنایـع نفـت و گاز، سـؤال اصلـی پژوهـش حاضـر ایـن اسـت کـه: آیا 

1. Nonthaleerak and Hendry

بهزاد علیزاده - احسان علی اکبری
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سیسـتم کنتـرل کیفیت شـش سـیگما بـر عملکرد شـرکت نفت چشـمه خوش تأثیر 
دارد؟

پیشینۀ پژوهش
در اینجـا بـه برخـی از تحقیقـات داخلـی و خارجـی در زمینـۀ مـورد بحث اشـاره 

می شـود:
     یـاری زنگـه و خـدادادی )1396( در مقالـۀ خـود بـه »بررسـی نقـش اسـتراتژي 
شـش سـیگما در بهبـود کیفیـت خدمـات کتابخانه هـاي دانشـگاه آزاد اسـلامی از 
دیـدگاه کتابـداران زن« پرداختنـد. این بررسـی نشـان داد که تمامی متغیرهاي شـش 
سـیگما در کتابخانه هـاي مـورد بررسـی از دیدگاه کتابـداران زن به گونـه اي معنادار 

از حد بهینه بیشـتر اسـت.
     رمضانیـان و همـکاران )1394( نیـز »چالش هـای اسـتقرار شـش سـیگما در 
سـازمان های ورزشـی« را شناسـایی و اولویت بنـدی کردنـد. روش پژوهـش آنـان، 
توصیفـی- پیمایشـی و جامعـۀ  آمـاری آن، شـامل 100 نفر از اعضـای هیئت علمی 
مدیریـت ورزشـی بود کـه بـا اسـتفاده از روش نمونه گیری سرشـماری هدفمند در 
مجموع، 50 متخصص در آن شـرکت کردند. ابزار جمع آوری اطلاعات، پرسشـنامۀ 
محقق سـاخته بـا مقیـاس پنج ارزشـی لیکـرت بود که روایـی و پایایی آن با اسـتفاده 
از تحلیـل عاملی اکتشـافی و تأییدی بررسـی شـد و تمامی عوامل شناسایی شـده به 
غیـر از عامل اسـتراتژی، مـورد تأیید قرار گرفـت. برای آزمـون فرضیه های پژوهش 
از آزمـون فریدمـن در سـطح معنـاداری p≤ 0/05 اسـتفاده شـد. یافته هـای پژوهش 
آنان نشـان داد که 5 چالش در اسـتقرار موفقیت آمیز شـش سـیگما در سـازمان های 
ورزشـی نقـش دارند که با عناویـن مدیریت و رهبـری، مدیریت فراینـد، توانمندی 
منابـع انسـانی، کار تیمی و کنترل کیفیت نامگذاری شـدند؛ همچنیـن نتایج پژوهش 
بیانگـر نقـش ویـژۀ مدیریـت و رهبری به عنـوان مهمترین عامل در اسـتقرار شـش 

سـیگما در سـازمان های وزرشـی بـود و آن را تأیید کرد.
     محمداسـماعیل و یـاری زنگـه )1393( بـه تعییـن »میـزان رعایـت مؤلفه هـای 
شـش سـیگما در کتابخانه های دانشـگاه های علوم پژشـکی تهران، شـیراز و اصفهان 
از دیـدگاه کتابـداران آنهـا« پرداختنـد. روش پژوهش آنان پیمایشـی - تحلیلی، نوع 
مطالعـه، کاربـردی و ابـزار گـردآوری اطلاعـات، پرسشـنامه بود. در بررسـی اصول 
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اجرایـی شـش سـیگما در کتابخانه هـای مـورد مطالعـه، مقایسـۀ میانگیـن جامعه با 
میانگیـن مقیاس در سـطح یـك درصـد )p<0/01(  حاکی از تفاوت معنادار اسـت؛ 
بـه ایـن معنـا که تمامـی متغیرهای شـش سـیگما در ایـن کتابخانه ها از نظـر جامعۀ 
پژوهـش بـه طـور معنـاداری از حـد مطلـوب )بالاتـر از 3 میانگیـن مقیاس( بیشـتر 

است. 
     باقـری و ذگـردی )1387( بـا انجـام پیمایـش در شـرکت های منتخـب تولیـدی 
ایرانـی، در قالـب تحلیل هـای آمـاری داده های حاصل از تکمیل پرسشـنامه توسـط 
مجریـان شـش سـیگما در ایـن شـرکت ها، بـه بررسـی ارتبـاط بیـن CSFs شـش 
سـیگما و ابعـاد مختلـف عملکـرد سـازمان پرداختنـد. نتایـج تحقیـق آنـان، عناصر 
شناخته شـدۀ موفقیـت شـش سـیگما را تأییـد کرد و نشـان داد کـه بین آنهـا و ابعاد 
چندگانـۀ عملکـرد سـازمان، ارتبـاط معنـادار و مثبتـی وجـود دارد کـه تأثیرگذاری 

مثبـت اجـرای شـش سـیگما بـر بهبـود عملکـرد را نشـان می دهد.
    سـبری )2014( در پژوهـش خـود بـه بررسـی چالش های موجود بـرای موفقیت 
پـروژۀ شـش سـیگما و تأثیـر آن بـر کیفیـت خدمـات و شـاخص های عملکـرد در 
بیمارسـتان های لبنـان پرداخـت. ایـن مطالعـه بـر روی 101 نفـر صـورت گرفت و 
کلیـۀ فرضیه هـا پذیرفته شـد؛ همچنین مشـخص گردید مؤلفه های شـش سـیگما بر 

عوامـل کلیدی عملکـرد، تأثیر مثبتـی دارند.
    سـوره )2011( در مقالـۀ »کاربـرد شـش سـیگما در مدیریـت کتابخانـه« بیـان 
مي کند که شـش سـیگما یك ابـزار بهبود کیفیت بـراي اندازه گیـري خروجي فرایند 
در بخش هـاي تولیـدي و کاهـش خطـاي سیسـتم اسـت. او همچنین بـر چگونگي 
پیاده سـازي ابـزار شـش سـیگما در مدیریـت کتابخانـه بـراي شناسـایي حوزه هـاي 

کلیـدي عملکـردي در جهـت رسـیدن بـه رضایت کاربـر تأکیـد مي کند. 
     سـندهولم و سرکویسـت1  )2008( عوامل دوازده گانه ای را که بر موفقیت شـش 
سـیگما در راسـتای کلاس جهانـی مؤثرنـد، شناسـایی کردنـد؛ این عوامـل عبارتند 
از: تعهـد مدیریـت ارشـد و پشـتیباتی مشـهود، برخـورد با شـش سـیگما بـه عنوان 
یـك مفهـوم کلی نگر، سـرمایه گذاری منابـع کافی، تمرکز بـر نتایج، مشـتری گرایی، 
تمرکـز بـر آمـوزش و محتـوا، انطباق بـا نیازهـا و شـرایط سـازمان ها، اولویت بندی 

1. Sandholm & Sorquist
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و انتخـاب پروژه هـا، وجـود زبـان و اصطلاحـات یکسـان، تدویـن یك اسـتراتژی 
بـرای معرفی شـش سـیگما، پیگیـری و تبادل موفقیت ها و پاسـخگویی بـه تأثیرات 

خارجی هـا. 
     علیـزاده )2010( نیـز در تحقیقـی بـه شناسـایی عوامـل موفقیـت شـش سـیگما 
پرداخـت و نشـان داد کـه عواملـی ماننـد سـازماندهی محیـط کار، استانداردسـازی 
کارهـا، تعمیـرات و نگهـداری فراگیـر، تولیـد به هنـگام، ارتباط بـا افـراد و کارکنان، 
تعهـد مدیریـت ارشـد و سیسـتم آمـوزش تیمـی بـر موفقیـت شـش سـیگما مؤثر 

. هستند
    کومـی و مـاروو )2006( هـم ابزارهـاي شـش سـیگما را بـراي بهبـود خدمـات 
خـود در کتابخانـۀ دانشـگاه نیوکاسـتل اجـرا کردنـد و در بهبـود خدمـات کتابخانه 

یافتند. مفیـد 
    کاشـیك و همـکاران )2007( بـا بررسـي شـش سـیگما در بخـش خدمـات، 
بخصـوص خدمـات کتابخانـه اي بـا تأکیـد بـر عوامل بحرانـي ضـروري موفقیت و 
اسـتفاده از شـاخص هاي کلیـدي عملکرد، دریافتنـد که تأثیر قابل توجهـي در بهبود 

دارد.  کیفیت 
    آنتونـی و بانوئـلاس )2002(، در تحقیـق خـود، عوامـل مختلـف موفقیت شـش 
سـیگما در راسـتای تولیـد محصـولات در کلاس جهانـی را شناسـایی کردنـد کـه 
برخـی از آنهـا عبارت بودنـد از: آموزش، زیرسـاخت های سـازمانی، تعهد مدیریت 
ارشـد، تغییـر فرهنـگ، ارتباط شـش سـیگما بـا مشـتریان و اولویت بنـدی پروژه ها.

چارچوب نظری پژوهش
شش سیگما

شـش سـیگما از تکنیك هاي بهبود فرایند اسـت که در پنج دهۀ اخیر مورد اسـتفاده 
قـرار گرفتـه و به عنـوان مؤثرترین تکنیك بهبود کیفیت مطرح شـده اسـت« )کومار 
و همـکاران، 2007: 419-441(. سـیگما یکـي از حـروف الفبـاي یونانـي اسـت که 
در علـم آمـار نیـز از شـاخص هاي مهـم پراکندگـي بـه نام انحـراف معیار به شـمار 
مـی رود و مقیاسـي بـراي سـنجش انحـراف اسـت؛ همچنین بیـان می کنـد که »یك 
فراینـد چـه اندازه از حالت مطلوب خود منحرف شـده اسـت؛ لذا اسـتعاره اي براي 
دقـت فوق العـاده در کاهـش هزینه هـاي کیفیـت می باشـد؛ اسـتعاره اي کـه اهمیـت 
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محاسـبات دقیـق در فراینـد تولیـد و ارائـۀ خدمـات را مـورد تأکیـد قـرار مي دهد« 
)پنـده و هولـپ، 2004: 51(. نظریـۀ شـش سـیگما بر این اسـاس اسـتوار اسـت که 
بـا اسـتفاده از ابزارهـاي قدرتمنـد و پیچیـده مي توان اقـدام به حذف ریشـه اي علل 
غیرتصادفـي و تـا حـد امـکان تصادفي و ذاتـي یك فرایند کـرد و میـزان پراکندگي 
یـك فراینـد را تـا حـد ممکن کاهش داد. »از هر طرح شـش سـیگما انتظـار مي رود 
تـا بـه سـازمان در جهت بهبـود وضعیت رقابتي و تحقق چشـم انداز سـازمان کمك 
کنـد؛ بنابرایـن، طرح هـاي شـش سـیگما بـه منظـور کاهـش نوسـان ها و ضایعات، 
بهبـود بـازده فراینـد، افزایـش رضایتمنـدي مشـتریان، بهبود مسـائل مالـي و کاهش 

هزینه هـا بـه کار مي رونـد« )الاسـتایر، 2005: 32(. 
     شـش سـیگما متدولوژی بهبود مسـتمر کیفیت اسـت که با کاهش تغییرات ذاتی 
فراینـد انجـام می شـود. کانون توجه ایـن متدولـوژی، درك کامـل از فرایند طراحی 
و سـاخت در راسـتای رضایت مشـتری اسـت. »شـش سـیگما نگرشـی منضبط و 
روشـی بـرای حـذف معایـب در هر فرایند و محصول اسـت که همـۀ محصولات و 
خدمات ارائه شـده از سـوی یك سـازمان را شـامل می شـود« )فولارون، 2003: 43(؛ 
همچنیـن طرحـی بـرای بهبـود و فراینـدی منسـجم و نظام مند بـرای مطالعـۀ میزان 
پیشـرفت در تحویل محصولات و خدمات مناسـب اسـت؛ در واقع، »شـش سـیگما 
شـاخص کیفیتـی اسـت کـه می تواند در سرتاسـر سـازمان اسـتفاده شـود و توانایی 
بررسـی شـکاف بین تولید و نیاز مشـتری، ماهیت آن را تشـکیل می دهد« )شاهین و 
احمدی، 1387: 113(. »مدیریت کنشـي شـش سیگما متشـکل از ابزارها و اقداماتي 
اسـت کـه مدیریت پویـا، پاسـخگو و پیشـگیرانه را جایگزین عکس العمـل در برابر 

مشـکلات مي کند« )سـوره، 2011: 2(.
      شـش سـیگما بـا کمـك ابزارهـای آمـاری، عملکـرد فرایند را به صـورت کمی 
توصیـف می کنـد کـه از ایـن رهگذر می تـوان تغییرات بـه وجود آمده شـامل بهبود 
و پیشـرفت را در فرایندهـا و محصـولات و خدمـات ارائه شـده از سـوی سـازمان 
مشـاهده کـرد. متدولوژی شـش سـیگما از جملـه رویکردهـای کارا و اثربخش حل 
مسـئله اسـت کـه بـا تعریـف و اجـرای سیسـتماتیك پروژه هـای بهبـود در قالـب 
فازهایـی معیـن و بـا تمرکـز بر کاهـش نواسـانات و عیـوب فرایندها، سـازمان ها را 
در دسـتیابی بـه اهدافشـان یاری می کند. تـا کنون در مقالات مختلف به شناسـایی و 
معرفـی فاکتورهـای کلیدی موفقیت شـش سـیگما و بیان تجارب حاصـل از اجرای 
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پروژه هـای آن و تأثیـر آن در بهبـود فرایندهـای مختلف تولیـدی و خدماتی پرداخته 
شـده اسـت. »از جملـه عوامـل کلیـدی موفقیـت ایـن متدولـوژی می توان بـه تعهد 
مدیریـت ارشـد، ارتبـاط آن بـا مشـتریان، ارتباط با منابع انسـانی، فهـم متدولوژی و 
ابزارهـای آن و ... اشـاره کـرد« )باقـری و ذگردی، 1387: 1(. »در اواسـط دهۀ 1980 
مهندسـان شـرکت موتـورولا در آمریکا شـش سـیگما را بـه عنوان نامی رسـمی در 
عملیـات خـود برای کاهش ضایعـات در فرایند تولیدات به کار بسـتند؛ زیرا سـطح 

بالایـی از شایسـتگی کیفیـت را نمایش می دهـد« )موتـورولا، 2005: 1994(. 

اصول اجرایی شش سیگما
توجـه و نگـرش بـه شـش سـیگما در سـازمان ها بـر گام هـا و جنبه هـای کاربـردی 

ذیـل مبتنی اسـت: 

• تمرکز واقعی بر مشتری
»مشـتری مداری، عبـارت اسـت از درجـه ای کـه سـازمان، اطلاعـات لازم را در 
مورد مشـتریان به دسـت مـی آورد و مورد اسـتفاده قـرار می دهد، بـرای برآورده 
سـاختن نیازهای مشـتری یا به معنای سـاده، کاربران، اسـتراتژی سازمانی تدوین 
می شـود و از طریـق پاسـخ بـه نیازهـا و خواسـته های مشـتری، آن اسـتراتژی به 
اجـرا در می آیـد« )کردنائیـج، 1383: 160(. موضـوع تمرکز واقعی بر مشـتری یا 
مشـتری مداری بـرای سـازمان ها توسـط مارتل در سـال 1983 پیشـنهاد شـد که 
می تـوان گفـت در طراحی سـاختارها به جای توجـه به نیازهای دیوان سـالاری، 
بـه صورتی مسـتقیم به نیازهای اسـتفاده کنندگان توجه می شـود. مراجعه کنندگان 
و نیازهـا و خواسـته های آنهـا نیـز در مرکـز توجه سـازمان هسـتند و سـازمان ها 

بـرای رفـع نیازهـای آنان ایجاد شـده اند.

• مدیریت مبتنی بر حقایق و اطلاعات
»ایـن رویکـرد، مدیـران را قـادر می سـازد تـا در جهـت تغییـر و پشـتیبانی از 
راه حل هـا و تصمیمـات مبتنـی بـر حقایـق، بـه دو پرسـش پاسـخ دهنـد: الـف( 
واقعـاً بـه چـه اطلاعاتـی نیـاز دارنـد؟ ب( چگونـه از ایـن اطلاعـات در جهت 
رسـیدن بـه هـدف که افزایش رضایت مشـتری اسـت، اسـتفاده کننـد؟ )نوذری، 
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1386: 175(؛ بـه عبـارت دیگـر، »مدیـران و کارکنـان بخـش فراهـم آوری تا چه 
حـد می تواننـد دسترسـی بـه اطلاعـات را بـرای کاربـران فراهـم سـازند و از 
طریـق چـه خـط مشـی هایی می تواننـد بیـن تأمیـن آزادی اندیشـه و حفاظت از 

اسـتفاده کنندگان، تعـادل برقـرار کننـد« )رابیـن، 1383: 112(.

• مشارکت و همکاری بدون حد و مرز
از جملـه مشـکلاتی کـه سـازمان ها بـا آن مواجـه هسـتند، کمبـود بودجه اسـت 
کـه امـکان فراهـم آوری همـۀ منابـع و مـدارك را بـرای مشـتریان بـا توجـه بـه 
رشـد روزافـزون خدمـات، غیرممکـن سـاخته اسـت. در ایـن رابطـه بایـد بـا 
تصمیم گیری هـای آگاهانـه و برنامه ریـزی مناسـب به صورت گروهی، سیاسـتی 

متناسـب و درخـور برگزید.

•حرکت به سوی تعالی و تحمل شکست
توسـعه و افزایـش نیـاز به فراهـم آوری خدمـات باکیفیت، دسترسـی به خدمات 
را متحول کرده اسـت. تغییر در شـکل سـازمان ها و خدمات ارائه شـده از سـوی 
آنهـا امـکان آزادی کامـل برای دسترسـی به خدمـات باکیفیـت را فراهم می کند.

عملکرد
»عملکـرد، بـه درجـۀ انجـام وظایفـي کـه شـغل یـك کارمنـد را تکمیـل مي کنـد، 
اشـاره دارد« )بایـرز و رو1 ، 2008: 62( و نشـان مي دهـد کـه چگونـه یـك کارمنـد، 
ملزومـات یـك شـغل را بـه انجـام مي رسـاند. عملکـرد، اغلـب بـا »تـلاش« کـه به 
صـرف انـرژي اشـاره دارد، یکسـان تلقـی مي شـود و بـر اسـاس نتایـج فعالیت هـا 
اندازه گیـري مي گـردد؛ در حالـی کـه ایـن دو بـا هـم فـرق دارنـد؛ بـراي مثـال یك 
دانشـجو ممکن اسـت تـلاش زیادي را در آماده شـدن براي آزمون بـه کار گیرد؛ اما 
نمـرۀ کمـي دریافـت کنـد، در این مورد تـلاش زیادي صـورت گرفته؛ امـا عملکرد 
پاییـن بـوده اسـت. به عقیـدۀ بایـرز و رو )2008( »عملکـرد افراد در یـك موقعیت 
مي توانـد نتیجـۀ ارتبـاط متقابل بین تـلاش، توانایي ها و ادراکات باشـد؛ تلاش که از 

1. Byars & Rue
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برانگیختگـي نشـئت مي گیـرد، بـه میزان انـرژي ای )فیریکـي یا ذهني( کـه یك فرد 
در انجـام وظیفـه صـرف مي کنـد اشـاره دارد«. توانایي هـا نیـز ویژگي هاي شـخصي 
مـورد اسـتفاده در انجـام یـك شـغل هسـتند و ادراکات نقـش به مسـیرهایي اشـاره 
مي کنـد کـه افـراد بـاور دارنـد بایسـتي تلاش هایشـان را در جهـت انجام شغلشـان 
هدایـت کنـد. »نو و دیگران1  )2008( نیز عملکرد را ناشـي از ویژگي هاي شـخصي، 
مهارت هـا و نظایـر آن مي داننـد. عملکرد سـازماني، به چگونگي انجـام مأموریت ها، 
وظایـف و فعالیت هـاي سـازماني و نتایـج حاصـل از انجـام آنهـا اطلاق مي شـود و 
در تعریفـي دیگـر، عبـارت اسـت از دسـتیابي بـه اهـداف سـازماني و اجتماعـي یا 
فراتررفتـن از آنهـا و انجـام مسـئولیت هایي کـه سـازمان بـه عهـده دارد« )حقیقي و 

همـکاران، 1389: 166- 186(. 
     »سـنجش عملکـرد عبـارت اسـت از فراینـد حصـول اطمینـان از اینکـه یـك 
سـازمان راهبردهایـي را دنبـال کنـد کـه بـه تحقـق اهـداف منجـر می شـود. مولین 
)2002( نیـز در تعریـف خـود از آن، بـر چگونگـي مدیریـت و ارزش آفرینـي تأکید 
دارد؛ ارزشـیابي چگونگـي مدیریـت سـازمان ها و ارزش آفرینـي آنها براي مشـتریان 
و دیگـر بهـره وران« )آماراتونـگا و بالـدري، 2002: 217(. »در سـنجش عملکرد، دو 
رویکـرد عمـده وجـود دارد: عینـي و ذهنـي کـه هـر دو محاسـن و معایبـی دارنـد. 
مقیاس هـاي عینـي، بیشـتر واقعـي هسـتند؛ امـا از نظـر قلمرو پوششـي، محـدود به 
داده هـاي مالـي هسـتند و دیگـر ابعـاد سـازماني را تبییـن نمي کنند؛ از سـوي دیگر، 
مقیاس هـاي ذهنـي، کمتـر واقعگـرا هسـتند؛ اما توصیفي غني از اثربخشـي سـازمان 
را ارائـه می دهنـد. ایـن مقیاس هـا اجـازه مي دهند که دامنۀ وسـیعي از سـازمان ها در 

صنایـع مختلـف مـورد مقایسـه قرار گیرنـد« )آلـن و همـکاران، 2008 :20(. 
     لانجنکـر و نیکودیـم2  )1996: 15( بیـان کرده انـد کـه »سیسـتم ارزشـیابي 
عملکـرد الـف( بازخـورد عملکـردی مشـخصي را بـراي بهبـود عملکـرد کارکنـان 
فراهـم مـي آورد، ب( الزامـات کارآموزي کارمنـد را معین مي کند، ج( زمینۀ توسـعۀ 
کارکنـان را فراهـم و تسـهیل مي کنـد، د( بیـن پرسـنل و عملکـرد، ارتبـاط نزدیکي 
برقـرار مي کنـد و ه ـ( انگیزش و بهـره وري کارکنـان را افزایش مي دهـد«. رابرتس و 

1. Noe & et al
2. Longenecker & Nykodym
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پـاولاك1 )1996: 215( نیـز معتقدنـد که »ارزشـیابي عملکرد سـازمانی براي مقاصد 
متعـدد سرپرسـتي و توسـعه اي از جملـه، الف( ارزشـیابي عملکرد سـازمانی فردي 
بـر حسـب نیازهـاي سـازماني، ب( سـنجش عملکرد کارکنـان در جهـت اصلاح یا 
تقویـت رفتـار آنهـا و ج( تخصیـص پـاداش و ارتقاي شـغلي افـراد، مورد اسـتفاده 

مي گیرد«. قـرار 
      در عیـن حـال، امـروزه بسـیاري از نظام هـاي منابـع انسـاني و مدیریت معمول، 
مناسـب بـه نظـر نمي رسـند و الگوهـاي قدیمـي، ناکارآمـد تلقـي مي شـوند. طـي 
دهـۀ اخیـر، بسـیاري از سـازمان ها دریافته انـد کـه در عمـل، فاقـد نظـام ارزشـیابي 
عملکـردي هسـتند کـه بتـوان از طریـق آن اولویت ها و اهـداف خود را بـه کارکنان 
انتقـال داد و بهسـازي آنهـا را پـي گرفـت. »انسـان بـه دلیـل گسـتردگي حیطه هاي 
شـناختي و اسـتفاده از ابزار هـاي مختلفي نظیر احسـاس، مشـاهده، ادراك، تجربه و 
قـدرت تعقـل و تفکـر در موضوعـات مختلـف، به ویـژه در ارزیابي و تفسـیر رفتار 
و عملکـرد کارکنان، حسـاس بـوده و مجموعۀ ایـن عوامل، کار دسـتیابي مدیران به 
عملکرد سـازمانی مؤثر را تحت الشـعاع قرار داده اسـت )اسـتردویك2 ، 2005: 41(.

میدان نفتی چشمه خوش
میـدان نفتـی چشـمه خوش از میدان هـای نفتـی ایـران اسـت کـه در منطقـۀ دشـت 
عبـاس در اسـتان ایـلام و در فاصلـۀ 52 کیلومتری جنوب شهرسـتان دهلـران و 70 
کیلومتری غرب شهرسـتان اندیمشـك مسـتقر اسـت. این میدان نفتی در سال 1343 
کشـف شـد و بهره بـرداری از آن در سـال 1354 آغـاز گردیـد. ظرفیـت تولید نفت 
خـام میـدان چشـمه خوش، بـه طور متوسـط معـادل 18 هزار بشـکه در روز اسـت 
و روزانـه معـادل 115 میلیـون فـوت مکعـب، گاز طبیعی از آن اسـتخراج می شـود. 
نفـت تولیـدی ایـن میـدان، پـس از فـراورش در واحـد بهره برداری چشـمه خوش، 
توسـط خـط لولـه ای به طـول 153 کیلومتر، بـه مجتمع بهره بـرداری اهـواز 3 انتقال 
می یابـد و در نهایـت بـه منظـور تأمین خـوراك پالایشـگاه ها یا صـادرات، از طریق 
پایانـۀ نفتـی بـه جزیـرۀ خارك ارسـال می شـود. ایـن میـدان نفتـی از میادین تحت 

1. Roberts & pavlak
2. Stredwick
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مدیریـت شـرکت نفـت مناطق مرکـزی ایـران به شـمار می آید.

مدل مفهومی پژوهش

پـس از مـرور مقـالات و رسـاله های معتبـر بین المللـی و بعضـی از پژوهش هـای 
داخلـی، مـدل ارائه شـدۀ زیـر مـورد اسـتفاده قـرار گرفت.

شکل شمارۀ )1(. مدل مفهومی پژوهش )هریسون و جونز، 2016: 19(

فرضیه های پژوهش
تمرکـز واقعـی بر مشـتری بر عملکرد شـرکت نفت چشـمه خوش دهلران . 1

تأثیر دارد.
نفـت . 2 بـر عملکـرد شـرکت  اطلاعـات  بـر حقایـق و  مبتنـی  مدیریـت 

دارد. تأثیـر  دهلـران  چشـمه خوش 
مشـارکت و همـکاری بـدون حـد و مـرز بـر عملکـرد شـرکت نفـت . 3

دارد. تأثیـر  دهلـران  چشـمه خوش 
حرکـت بـه سـوي تعالـي و تحمـل شکسـت بـر عملکـرد شـرکت نفت . 4

چشـمه خوش دهلـران تأثیـر دارد.
 

روش شناسی تحقیق
تحقیـق حاضـر در زمـرۀ تحقیقـات کاربـردی قـرار دارد و چنانچه طبقه بنـدی انواع 
پژوهش هـا بـر اسـاس ماهیت و روش صـورت می گیـرد، روش تحقیـق حاضر نیز 
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از لحـاظ ماهیت، توصیفی - همبسـتگی اسـت. جامعـۀ آماری ایـن پژوهش را کلیۀ 
مدیـران، سرپرسـتان و کارشناسـان شـرکت نفـت چشـمه خوش دهلـران بـه تعداد 
400 نفـر تشـکیل می دهـد. برای تعیین حجم نمونه از فرمول کوکران اسـتفاده شـده 
اسـت کـه با توجـه به جامعـۀ آمـاری، 196 نفر می باشـد. روش انتخـاب نمونه های 
آمـاری هـم بـا توجه بـه موضـوع و ماهیـت پژوهـش، نمونه گیـری تصادفی سـاده 
اسـت. جمع آوری داده های مورد نیاز نیز با اسـتفاده از ابزار پرسشـنامۀ اسـتاندارد و 
تجزیـه و تحلیـل داده هـا با اسـتفاده تکنیك مدلسـازی معادلات سـاختاری از طریق 

نرم افـزار آمـوس نسـخۀ 23 صورت گرفته اسـت.  

ابزار جمع آوری داده ها
جمـع آوری داده هـا از طریـق نظرسـنجی بـا اسـتفاده از ابـزار پرسشـنامۀ اسـتاندارد 
انجـام شـد. بـرای سـنجش مؤلفه هـای شـش سـیگما از پرسشـنامۀ پنـده و هولـپ 
)2004( و بـرای اندازه گیـری عملکـرد از پرسشـنامۀ ژانـگ و همـکاران )2016( که 
بـر اسـاس مقیاس لیکرت تهیه شـده بودند، اسـتفاده شـد. بـرای گردآوری شـواهد 
روایـی ابـزار پژوهـش، راه های مختلفی وجـود دارد که عبارتنـد از: روایی محتوایی، 
روایـی صـوری و روایـی سـازه )شـواهد همگرا، واگرا و همسـانی درونـی و روایی 
عاملـی(. در اولیـن مرحلـه از پژوهـش، برای بررسـی روایی صوری، پرسشـنامه در 
اختیـار اسـاتید دانشـگاه و سـایر خبرگانِ در دسـترس قـرار گرفت و تأکید شـد که 
در ارزیابـی کیفـی روایـی محتـوا، مـواردی چـون: رعایت دسـتور زبان، اسـتفاده از 
کلمـات مناسـب، اهمیـت سـؤالات، قرارگیـری سـؤالات در جـای مناسـب خود و 
زمـان تکمیـل ابـزار طراحی شـده را مـدّ نظر قـرار دهنـد. در آخر نیز نظـرات آنان با 
تغییراتـی جزئـی در پرسشـنامه اعمال شـد. در مرحلـۀ دوم از بررسـی روایی، برای 
ارزیابـی روایـی محتوایـی از نظـر متخصصـان در مـورد میـزان هماهنگـی محتوای 
ابـزار اندازه گیـری بـا هـدف پژوهش، اسـتفاده گردید؛ بـه این ترتیب که پرسشـنامه 
بـه 15 نفـر از متخصصـان رشـتۀ مدیریـت داده شـد تـا به سـؤالات آن بـه صورت 
 CVR مفیـد اسـت« و »مفیـد نیسـت« پاسـخ دهنـد. پاسـخ ها بـر اسـاس فرمـول«
محاسـبه گردیـد و بـا جدول لاوشـه انطباق داده شـد و اعـداد بالاتـر از 0/49 مورد 

قبـول واقـع گردید.
     پس از ارزیابی روایی، جهت بررسـی پایایی پرسشـنامه از روش همسـانی درونی 
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)ضریـب آلفـای کرونباخ( اسـتفاده شـد؛ چنانکه پـس از مطالعۀ مقدماتـی )پایلوت( 
در یـك نمونـۀ 20 نفـری و بازگشـت پرسشـنامه ها، داده هـای جمع آوری شـده بـه 
نرم افـزار Spss 21 وارد و آلفـای کرونبـاخ آنهـا محاسـبه گردیـد. در نهایت پس از 
انجـام مراحـل 1. اعتبـار محتـوا، 2. دو نیمه کـردن، 3. آلفای کرونبـاخ )پایایی( و 4. 

بازآزمایـی، ابـزار تحقیق آماده شـد. 
توزیـع سـؤالات پرسشـنامه و ضریـب آلفـای کرونباخ آنهـا به صورت جـدول زیر 

بوده اسـت.

جدول شمارۀ )1(. ارتباط میان متغیرها و سؤالات پرسشنامه

تجزیه و تحلیل آماری
KMO آزمون

بـراي انجـام تحلیـل عاملي، باید از این مسـئله اطمینان حاصل شـود کـه آیا مي توان 
داده هـاي موجـود را بـراي تحلیـل مـورد اسـتفاده قـرار داد یـا خیـر؟ و آیـا تعـداد 
داده هـاي مـورد نظـر براي تحلیل عاملي مناسـب هسـتند یـا خیر؟ به ایـن منظور از 

شـاخص کـي. ام. او و آزمـون بارتلت اسـتفاده مي شـود.
      معیـار کفایـت نمونه گیـري کـي. ام. او ، آمـاره اي بـراي بررسـي کفایـت داده ها 
)نمونه گیري( و نشـان دهندۀ نسـبت واریانس مشـترك در واریانس  متغیرهاسـت که 
ممکـن اسـت بـه وسـیلۀ عوامل مهم ایجاد شـده باشـد. این شـاخص در دامنۀ صفر 
تـا یـك قـرار دارد. مقادیـر بالاتـر بـراي این آمـاره )نزدیك بـه یك( نشـان مي دهد 
کـه تحلیـل عاملـي با اسـتفاده از این داده هـا قابل انجام اسـت. اگر این مقـدار کمتر 
از 0/6 باشـد، نتایـج تحلیـل عاملـي چنـدان قابـل اسـتفاده نخواهـد بـود )مؤمني و 

فعـال، 1391: 193(. رابطـۀ زیـر مبیـن معیـار کفایت نمونه گیري KMO اسـت: 
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آلفای کرونباخمنبعمتغیرردیف
0/850پنده و هولپ )2004(مؤلفه های شش سیگما1
0/832ژانگ و همکاران )2016(عملکرد2

𝐾𝐾𝐾𝐾𝐾𝐾 =
∑ ∑ 𝑟𝑟𝑖𝑖𝑖𝑖2𝑖𝑖𝑖𝑖

∑ ∑ 𝑟𝑟𝑖𝑖𝑖𝑖2𝑖𝑖𝑖𝑖 + ∑ ∑ 𝑎𝑎𝑖𝑖𝑖𝑖2𝑖𝑖𝑖𝑖
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که در آن: 
j و i ضریب همبستگي ساده بین متغیرهاي = rij 

j و i ضریب همبستگي جزئي بین متغیرهاي = aij
     آزمـون »کـروي بـودن بارتلـت1 «، ایـن فرضیـه را می آزمایـد کـه آیـا ماتریـس 
همبسـتگي، یـك ماتریس هماني اسـت یا خیـر؟ در صورت هماني بـودن ماتریس، 
متغیرهـا بـا هـم ارتباطـي ندارند، درنتیجـه امکان شناسـایي عوامل جدید بر اسـاس 
همبسـتگي بیـن متغیرهـا وجود نـدارد؛ اما اگـر ماتریس، همانـي نباشـد، متغیرها با 
هـم ارتبـاط دارنـد و درنتیجـه امکان شناسـایي عوامل جدید بر اسـاس همبسـتگي 
بیـن متغیرهـا وجـود دارد. ایـن آزمـون به بررسـي مرتبط و مناسـب بـودن متغیرها 
بـراي کشـف سـاختار مي پـردازد. مقادیـر کوچـك )کمتـر از 0/05( بـراي سـطح 
معنـاداري نشـان مي دهـد کـه ماتریـس همبسـتگي بیـن متغیرهـا، هماني نیسـت و 

تحلیـل عاملـي بـراي داده هاي موجـود مفید خواهـد بود.

KMO جدول شمارۀ )2(. نتایج آزمون

       نتیجـۀ آزمـون KMO در جـدول بـالا نشـان می دهـد کـه مقـدار KMO بـرای 
همـۀ مقیاس ها بیشـتر از 0/6 می باشـد؛ بنابرایـن حجم نمونه از کفایـت خوبی برای 

انجام تحلیـل عاملی برخوردار اسـت.

مدل اندازه گیری
در مرحلـۀ اول بـه دنبـال پاسـخ به این پرسـش هسـتیم کـه آیا هر یـك از مدل های 
اندازه گیـری تدوین شـده بـرای سـازه ها حائز حداقـل معیارهای علمی تعریف شـده 
هسـتند یـا خیـر؟ بنابراین لازم اسـت هر یـك از مدل هـای اندازه گیـری، به صورت 

1. Bartlett›s Test of Sphericity

بهزاد علیزاده - احسان علی اکبری

نتیجهKMOنام شاخص

توان آماری و کفایت نمونه تأیید می شود.0/875مؤلفه های شش سیگما
توان آماری و کفایت نمونه تأیید می شود.0/831عملکرد
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جداگانـه مـورد تحلیل قـرار گیرند. مـدل مفهومی پژوهـش حاضر، دو متغیـر دارد. 
در ایـن مرحلـه، بـار عاملـی حاصـل از تحلیـل عاملـی تأییـدی، بررسـی شـده و 
مؤلفه هایـی بـا بـار عاملی بیشـتر از 0/4 برای اسـتخراج مدل نهایی، مـورد نظر قرار 

گرفتـه اسـت. نتایـج در جدول زیـر نمایش داده می شـود: 

جدول شمارۀ )3(. جدول بارهای عاملی

بررسی تأثیر سیستم کنترل کیفیت شش سیگما...

سطح 
معناداری

نسبت 
بحرانی

شاخصبار عاملی

q17--->عملکرد0/650
q18--->عملکرد0/0005/7130/651
q19--->عملکرد0/0006/6670/790
q20--->عملکرد0/0006/6080/780
q21--->عملکرد0/0005/6940/648
q22--->عملکرد0/0006/0860/703

q4--->تمرکز واقعی بر مشتری0/888
q3--->تمرکز واقعی بر مشتری0/00015/4110/935
q2--->تمرکز واقعی بر مشتری0/00016/6650/963
q1--->تمرکز واقعی بر مشتری0/00014/8350/922

q8--->مدیریت مبتنی بر حقایق و اطلاعات0/774
q7--->مدیریت مبتنی بر حقایق و اطلاعات0/00010/1570/897
q6--->مدیریت مبتنی بر حقایق و اطلاعات0/00010/6240/932
q5--->مدیریت مبتنی بر حقایق و اطلاعات0/0009/7190/866

q12--->مشارکت و همکاري بدون حد و مرز0/864
q11--->مشارکت و همکاري بدون حد و مرز0/0009/8080/783
q10--->مشارکت و همکاري بدون حد و مرز0/00013/1370/926
q9--->مشارکت و همکاري بدون حد و مرز0/00011/9590/877

q16--->حرکت به سوي تعالي و تحمل شکست0/827
q15--->حرکت به سوي تعالي و تحمل شکست0/00012/5510/939
q14--->حرکت به سوي تعالي و تحمل شکست0/00012/4540/934
q13--->حرکت به سوي تعالي و تحمل شکست0/00010/3560/834
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     همانطور که در جدول بالا مشـاهده شـد، بارهای عاملی ای که بالای 0/4 هسـتند 
و در سـطح اطمینـان 99 درصـد معنـادار می باشـند نشـان می دهنـد که شـاخص ها 

)متغیرهـای نشـانگر(، متغیرهـای مفهومی را به خوبـی تبیین می کنند. 

SEM روش مدل معادلات ساختاری
در این پژوهش براي بررسـي و آزمون مدل مفهومي ارائه شـده توسـط پژوهشـگران، 
از روش معـادلات سـاختاري و نرم افـزار Amos اسـتفاده شـده اسـت. مدلسـازي 
معادلـۀ سـاختاري بـه محققـان یـاري مي رسـاند تـا الگویي نظـري را کـه از اجزاي 
مختلـف و متنوعـي تشـکیل یافته اسـت، هـم به طور کلـي و هم به گونـه اي جزئي 
مـورد آزمـون و وارسـي قرار دهنـد. با اجراي آزمون مدلسـازي معادلات سـاختاري 
در نرم افـزار، شـاخص هاي برازشـي ارائـه مي شـوند کـه نشـان مي دهنـد تـا حـدي 
مـدل مفهومـي مـورد ادعا بـه وسـیلۀ داده هـاي تجربي بـرازش مي شـود. بر خلاف 
آزمون هـاي مرسـوم آمـاري کـه با یك آمـاره، مـورد تأیید یـا رد قـرار مي گیرند، در 
مدلسـازي معـادلات سـاختاري، دسـته اي از شـاخص ها معرفي مي شـوند. وضعیت 
بـرازش مـدل تحقیـق حاضر بـا توجه بـه داده هاي حاصـل از نتایج نرم افـزار آموس 

به شـرح جـدول ذیل اسـت:

جدول شمارۀ )4(. شاخص های برازش مدل

      همانطـور که در جدول بالا مشـخص اسـت کلیۀ شـاخص هاي بـرازش مدل از 
وضعیـت مناسـبي برخوردار هسـتند؛ بـه عنوان مثال، سـطح معناداري کاي اسـکوئر 
مـدل از 5 درصـد بیشـتر اسـت و ایـن نشـان می دهـد که داده هـاي تجربـي به نحو 
مناسـبي از مـدل مفهومـي پژوهش حمایـت مي کنند؛ همچنین مقدار ریشـۀ میانگین 
مربعـات خطـاي بـرآورد کمتر از 10 درصد اسـت و این شـاخص نیز بـرازش مدل 

بهزاد علیزاده - احسان علی اکبری

-df/X2AGFIGFICFINFITLIIFIPCFIPNFIPRAشاخص
TIO

RM-
SEA

میعار 
پیشنهاد 
شده 

<3<0/8<0/9<0/9<0/9<0/9<0/9<0/5<0/5<0/5<0/08

مدل 
2/4260/9050/9320/9640/9320/9240/9550/5930/5820/5960/032ساختاری 
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را تأییـد مي کنـد. قابـل قبـول بودن سـایر شـاخص هاي مـدل هـم در خروجي هاي 
نرم افـزار دیده مي شـود.

 SEM بـه منظـور آزمـون فرضیه هـاي تحقیـق، از مدل یابي معادلات سـاختاري      
بـا به کارگیـري روش حداکثـر درسـت نمایي در نرم افزار آموس اسـتفاده شـد که در 
طـي همـۀ مراحـل تحلیل، ماتریـس کواریانـس، مبناي کار قـرار گرفت. شـکل زیر 

روابـط سـاختاري مـدل تحقیق را نشـان مي دهد:  

شکل شمارۀ )2(. مدل مفهومي پژوهش به همراه بارهاي عاملي

جدول شمارۀ )5(. ضریب مسیر فرضیه ها

بررسی تأثیر سیستم کنترل کیفیت شش سیگما...

ضریب فرضیه
استاندارد

نسبت بحرانی 
CR

نتیجۀ 
فرضیه

سطح 
معناداری

0/0004/634تأیید0/431تمرکز واقعي ← عملکرد
0/0004/208تأیید0/400مدیریت مبتني بر حقایق و اطلاعات←  عملکرد
0/0004/963تأیید0/495مشارکت و همکاري بدون حد و مرز ← عملکرد

0/0172/398تأیید0/192حرکت به سوي تعالي و تحمل شکست← عملکرد
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      مؤلفـۀ تمرکـز واقعي بر مشـتری بر عملکرد در سـطح اطمینـان 95 درصد، تأثیر 
معنـاداری دارد )نسـبت بحرانـی برابر با 4/634 اسـت که بیشـتر از 1/96 می باشـد(. 
بـا توجـه به اینکـه این رابطه، مثبت اسـت )میزان ضریب اسـتاندارد 0/431 اسـت(، 
متغیـر تمرکـز واقعـي بـر مشـتری بر عملکرد شـرکت نفـت چشـمه خوش دهلران، 

تأثیر متوسـطی دارد.
     مؤلفـۀ مدیریـت مبتنـي بـر حقایـق و اطلاعـات بـر عملکـرد در سـطح اطمینان 
95 درصـد، تأثیـر معنـاداری دارد )نسـبت بحرانـی برابـر با 4/208 اسـت که بیشـتر 
از 1/96 می باشـد(. بـا توجـه بـه اینکـه ایـن رابطـه، مثبـت اسـت )میـزان ضریـب 
اسـتاندارد 0/400 اسـت(، مدیریـت مبتني بر حقایـق و اطلاعات بـر عملکرد هزینۀ 

شـرکت نفت چشـمه خوش دهلـران، تأثیـر متوسـطی دارد.
      مؤلفـۀ مشـارکت و همـکاري بـدون حـد و مـرز بـر عملکرد در سـطح اطمینان 
95 درصـد، تأثیـر معنـاداری دارد )نسـبت بحرانـی برابـر با 4/963 اسـت که بیشـتر 
از 1/96 می باشـد(. بـا توجـه بـه اینکـه ایـن رابطـه، مثبـت اسـت )میـزان ضریـب 
اسـتاندارد 0/495 اسـت(، متغیـر مشـارکت و همکاري بدون حد و مـرز بر عملکرد 

شـرکت نفـت چشـمه خوش دهلـران، تأثیر متوسـطی دارد.
مؤلفـۀ حرکـت بـه سـوي تعالـي و تحمل شکسـت بـر عملکـرد در سـطح اطمینان 
95 درصـد، تأثیـر معنـاداری دارد )نسـبت بحرانی برابر با 2/398 اسـت که بیشـتر از 
1/96 می باشـد(. بـا توجـه به اینکه این رابطه، مثبت اسـت )میزان ضریب اسـتاندارد 
0/192 اسـت(، متغیر حرکت به سـوي تعالي و تحمل شکسـت بر عملکرد شـرکت 

نفـت چشـمه خوش دهلران، تأثیـر ضعیفی دارد.

نتیجه گیری
در حـال حاضر شـش سـیگما به عنوان یکـي از بهترین ابزارهاي مؤثـر جهت بهبود 
عملکرد کار و سـودآوري شـناخته شده است. شش سـیگما فرایندي تدریجي است 
کـه بـا در نظـر گرفتـن یك آرمـان آغـاز مي شـود؛ آرمانـي که دسـتیابي بـه بهترین 
محصـولات و خدمـات و متعالي تریـن رضایتمنـدي را براي مشـتریان مـورد توجه 
قرارداده اسـت. سـه مسـیر اصلي )سـه رویکرد( در اجراي شش سـیگما وجود دارد 
که عبارتند از: دگرگوني سـازماني، بهبود اسـتراتژي و حل مسـئله )محمداسـماعیل 
و یاری زنگه، 1393: 23(. بهبود فرایندهای کسـب و کار، افزایش رضایت مشـتری 

بهزاد علیزاده - احسان علی اکبری
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و کاهـش هزینه های سـازمان از مسـائل مهمی هسـتند که سـازمان ها همـواره با آنها 
سـر و کار دارند و در جسـتجوی روشـی برای حل آن هسـتند. در این راسـتا شـش 
سـیگما بـه عنـوان رویکـردی نظام مند در جهت دسـتیابی بـه اهداف مذکـور، مورد 
توجـه بسـیاری از شـرکت ها در سراسـر جهـان قرار گرفته اسـت؛ اما بـا وجود همۀ 
ویژگی هـای مثبتـی کـه دارد، بسـیاری از شـرکت ها در به کارگیـری آن، بـا موفقیت 
روبـه رو نشـده اند. دلایـل بسـیاری در ایـن خصـوص مطرح شـده اسـت کـه از آن 
جملـه می تـوان به عـدم توجه سـازمان ها به عوامـل موفقیت و شکسـت پروژه های 
شـش سـیگما اشـاره کـرد؛ بنابرایـن لازم اسـت همـراه با اجرای شـش سـیگما، بر 
ایـن عوامـل بحرانـی توأم بـا ارزیابی تأثیـر آنها بر بهبـود عملکرد سـازمان ها تمرکز 
شـود )باقـری و ذگـردی، 1387: 1(. در این راسـتا پژوهش حاضر با هدف بررسـی 
تأثیـر سیسـتم کنتـرل کیفیت شـش سـیگما بر عملکرد شـرکت نفت چشـمه خوش 
دهلـران انجـام شـد. نتایـج ایـن پژوهـش نشـان می دهـد کـه چهـار مؤلفۀ سیسـتم 
کنتـرل کیفیت شـش سـیگما شـامل »تمرکـز واقعی بـر مشـتری«، »مدیریـت مبتنی 
بـر حقایـق و اطلاعـات«، »مشـارکت و همـکاری بـدون حـد و مـرز« و »حرکت به 
سـوي تعالـي و تحمل شکسـت« بـر عملکرد شـرکت نفـت چشـمه خوش دهلران 
تأثیـر معنـاداری دارنـد. نتایـج به دسـت آمده در ایـن تحقیق با نتیجۀ تحقیق سـبری 
یـاری  و  پژوهش هـای محمداسـماعیل  نتایـج  دارد و مشـابه  )2014( همخوانـی 
زنگـه )1393(، باقـری و ذگـردی )1387(، کومـی و مـاروو )2006( و کاشـیك و 
همکارانـش )2007( اسـت؛ البتـه ایـن نتیجـه، بـه جامعـۀ آمـاري تعریف شـده در 
پژوهـش حاضـر اختصـاص دارد و قابـل اشـاعه به سـایر جوامع بنیسـت. یافته هاي 
ایـن مطالعـه مي توانـد از طریـق ارائـۀ بازخـور، مـورد اسـتفادۀ مسـئولان و کارکنان 
شـرکت نفـت چشـمه خوش دهلـران قـرار گیـرد؛ همچنین بـر غناي علمـي و ادبي 
حیطـۀ مـورد مطالعـه بیفزاید. این پژوهش توانسـته اسـت ادعاهاي مطرح شـده را به 
نحـو مطلوبـي از طریـق تجزیـه و تحلیـل داده هـاي اسـتخراجي، مورد آزمـون قرار 

دهـد و بـه نتیجه اي مشـخص در ایـن خصوص نائـل گردد. 

بررسی تأثیر سیستم کنترل کیفیت شش سیگما...
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منابع و مآخذ
الف( فارسی

- باقری، سـمانه و سـید حسـام الدین ذگـردی؛ )1387(، »بررسـی ارتباط بیـن عوامل کلیدی 
موفقیت پروژه های شـش سـیگما و عملکرد سـازمان«، ششمین کنفرانس بین المللی مهندسی 
https://www.civil� صنایع، تهران: انجمن مهندسـی صنایع ایران، دانشـگاه صنعتی شـریف،
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