
 

 www.pqprc.ir                                                         346                                     نشریه مهندسی و مدیریت کیفیت

 

 یکردبا استفاده از رو یناب در صنعت بانکدار یگمایشش س  هایپروژه ییاسنجش کار

 MCDM و یافتهمتوازن توسعه  یازکارت امت یبیترک

 رستگار   یعباسعل

 a_rastgar@semnan.ac.ir،یراندانشگاه سمنان، سمنان، ا و علوم اداری    یریتمد  ،، دانشکده اقتصادیاردانش

 بقایی حنا

تهران،    یی،دانشگاه علامه طباطبا  یو حسابدار  یریتدانشکده مد  یات،و عمل  یدتول  یشگرا  یصنعت  یریتمد  یدکتر  یدانشجو 

 hana.b690@gmail.com، یرانا

 رضا بهبود

  ،دانشگاه سمنانو علوم اداری    یریتمد  ،دانشکده اقتصادها،  یستمس  یریتمد  یشگرا  یصنعت  یریتمد  یدکتر   یدانشجو(  مسئول)نویسنده  

 * یرانسمنان، ا

 

که نقش   ت اقتصادی در سراسر دنیا هستندهای ارائه دهنده خدماترین بخشفعال در صنعت بانکداری یکی از مهم هایهسسؤم :چکیده

  های هسسؤمیی در اکنند. شش سیگمای ناب به عنوان یک روش ترکیبی به بهبود اثربخشی و کاراساسی در توسعه پایدار کشورها ایفا می

و رضایت   سازی استراتژیک، بهبود عملکرد کند. استفاده از کارت امتیاز متوازن و شش سیگمای ناب سه هدف همسومالی کمک می

د. هدف از این پژوهش ارائه رویکردی ترکیبی از مدل کارت امتیاز متوازن توسعه یافته و تکنیک ویکور به منظور  سازمشتریان را محقق می

ها از نظر سنجه مالی،  یی پروژهاده کارنتایج نشان دهنهمچنین . داری استبانک در صنعت ناب سیگمای شش هایپروژه ییاکار سنجش

 ولی از نظر سنجه فرایندهای داخلی با عدم کارایی مواجه بوده است.   شتریان و ارتباط با جامعه استمشتری، رشد و یادگیری، رضایت م
 

صنعت بانکداری، شش سیگمای ناب، کارت امتیاز متوازن توسعه یافته، تکنیک های تصمیم گیری چند متغیره، تکنیک  :کلمات کلیدی

 ویکور 

 

 مقدمه  -1

ها با هدف  توان اولویت اول سازمانافزایش کیفیت خدمات را می

این  ی متمایز ساختن ارائه خدمات در فضای رقابتی فزاینده

پژوهان این روند در حال ظهور  روزها دانست. محققان و دانش

دهند. عامل اول، تبدیل  را، به دو عامل محرک اصلی نسبت می

حوزه خدمات به یک بخش مقتدر در اقتصاد به ویژه در 

ل دوم  کشورهای صنعتی و توسعه یافته است و همچنین عام

تولید و ارائه روز افزون محصولات به همراه خدمات متنوع و  

 . ]1[باشد  متناسب با نیاز و درخواست مشتریان می

-ترین بخشفعال در صنعت بانکداری یکی از مهم هایهسسؤم  

ند که مات اقتصادی در سراسر دنیا هستهای ارائه دهنده خد

و با   کننددر توسعه پایدار کشورها ایفا می نقش اساسی 

 .  باشندمختلف در عملکرد سود و زیان مواجه می  هایریسک

 

 

فراوانی را تجربه کرده است   های اخیر تغییراین صنعت طی دهه

  لی و تکنولوژی در ارائه خدمات های ماگیر نوآوریو رشد چشم

گیری یک فضای رقابتی در این عرصه شده  منجر به شکل

یی  . عامل اصلی موفقیت در این رقابت، قدرت شناسا]2[است 

مناسب برای حفظ   هایهای جدید و اتخاذ تصمیمفرصت

. برای نیل به این مهم  بهره ور فعلی و بهبود آن است عملکرد

ثر  های مؤگیری و توسعه استراتژیرهها به دنبال بهسازمان

یند )در بخش مالی سهم  ا فر  هایجهت حذف اتلاف و انحراف

تر از هزینه کل در  درصد یا بیش 20بزرگی معادل با حدود 

تر به واسطه  مد بیش( و کسب دراکداری را دارا استصنعت بان

ها از طریق نوآوری  افزایش تعداد مشتریان و رضایت آن

مانند   هاهای افزایش کیفیت در کارخانهژی. استرات]3[هستند

، شش سیگما، مهندسی مجدد، الگو  1مدیریت کیفیت جامع 

-اب و روش، رویکرد تفکر ن 2برداری، گسترش عملکرد کیفیت 

ند که به منظور بهبود کیفیت خدمات در  تهایی از این نظیر هس

 
* (Corresponding author) rezabehboud@semnan.ac.ir 
1TQM: Total Quality Management 
2QFD: Quality Function Deployment 

 12/1398/ 10/ تاریخ پذیرش:          1398/ 03/ 21تاریخ دریافت: 

 4/ شماره   9دوره  

 358-346صفحات: 

 



                                    346ز...            یاکارت امت یبی ترک یکرد با استفاده از رو یناب در صنعت بانکدار  یگمایشش س   هایپروژه اییسنجش کار 

 

 www.pqprc.ir                                                                                                  مدیریت کیفیتنشریه مهندسی و  

 

-شماری از کسب و کارها مورد استفاده قرار میتعداد بی

ها قابلیت اعمال در  . اصول اساسی این متدولوژی]4[گیرند

. شش  ]1[ای کسب و کار خدمات محور را داردهمحیط

که با ترکیب نقاط قوت   یک روش ترکیبی است 3سیگمای ناب 

ا به بهبود اثر بخشی و کارایی در تفکر ناب و شش سیگم

جا که رویکرد تفکر  -. از آن]5[نمایدمالی کمک می هایهسسؤم

باشد و شش  ناب دارای ابزار کاهش انحراف و کنترل آماری نمی

سیگما اقدامی در راستای توسعه ارتباط بین کیفیت و سرعت  

-راه ،کارگیری ابزار ترکیبی شش سیگمای ناب ه ، ب]6[ندارد 

تر و کیفیت بهتر در  کارهای مفیدی به منظور کارایی بیش

کارهای متفاوت و  . همچنین راه]3[استصنعت خدمات مالی 

های سنجش، کیفیت ویژه شش سیگما ناب شامل معیار

که این رویکرد را به   های انسانی استژی و زیر ساخت استرات

ها  این سازمان بر ثر و کارا تبدیل کرده است. بناؤرویکردی م

کارگیری و  ه ریزی برای بهزینه و زمان زیادی را صرف برنامه 

ها در مرحله اجرا  نمایند اما اغلب آنها میتوسعه این استراتژی

یک تحقیق در  یهیج، نت1982ند. در سال انجامبه شکست می

ها در  درصد این استراتژی 10فاش نمود که تنها 4مجله فورچون 

ها تنها  ها، این استراتژیگر سازماناند و در دیعمل موفق بوده 

نظریه   . برخی ]7[انددر قالب مدارک و مستندات باقی مانده

های شش سیگمای  کارگیری پروژهه پردازان نیز عامل موفقیت ب

های  یت، معیار از مدیر های پشتیبانیناب را با توجه به فاکتور 

. به  ]8[دانند می های کاری شفاف یند عملکردی روشن و فرا

ها  گیری از مزایای پروژه شش سیگما ناب، سازمان منظور بهره

های متناسب با اهداف بلند مدت و استراتژیک  بایست پروژه می

های  انتخاب صحیح پروژه . از طرف دیگر]7[سازمان را برگزینند 

ترین منفعت مالی باشند، به دلیل  شش سیگما که دارای بیش

ایی که در  ها و نیز وقفهبر بودن پروژهانمحدودیت منابع و زم

آورند، یکی از  ن به وجود میهای جاری سازماعملیات و فعالیت

رو  . از این]9[ها استجرای موفقیت آمیز آنمهم ا  هایعامل

های تعریف شده در  بررسی و سنجش کارایی هر یک از پروژه

، تعریف، اندازه گیری،  DMAICمرحله پیشرفت از چرخه 

یل، بهبود، کنترل، در متدولوژی شش سیگمای ناب از  تحل

. بر همین اساس و به  ]10[اهمیت فوق العاده برخوردار است 

در متدولوژی   DMAICمنظور کاهش هزینه و زمان در چرخه 

-های بهبود اولیه، ابتدا اندازهشش سیگما ناب لازم است پروژه

اب شوند.  گیری شوند و بر آن اساس به عنوان پروژه نهایی انتخ

گویی به سه صدای مهم: صدای  اسخهدف اصلی انتخاب پروژه، پ 

. در  ]6[شتری و صدای اهداف استراتژیک است یند، صدای مفرا

کارگیری رویکردی ترکیبی با استفاده از کارت  ه این پژوهش با ب

 
3LSS: Lean Six Sigma 
4Fortune 

گیری  های تصمیمامتیاز متوازن توسعه یافته و تکنیک

MCDM ای بهبود شش  هبه منظور سنجش کارایی پروژه

 در صنعت بانکداری پرداخته است. سیگمای ناب  

 ادبیات تحقیق  -2

 شش سیگمای ناب  1-2

متدولوژی شش سیگما با هدف نهایی بهبود کارایی برای اولین  

بار توسط یک مهندس به نام بیل اسمیت در شرکت موتورلا در 

برداری و توسعه قرار گرفت. این  مورد بهره 1980اواسط دهه 

متدولوژی نقش مهمی در انتخاب موتورلا به عنوان برنده جایزه  

.  ]11[ایفا نمود 1988کیفیت ملی مالکوم بلدریگ در سال 

دست آمده حاصل از اجرای شش سیگما در  ه های بموفقیت

و  GEثر و توسعه آن در شرکت ؤکارگیری مه موتورلا و ب

Allied-Signal به   هامنجر به تمایل گسترده سایر سازمان

. شش سیگما را در  ]12[استفاده از این متدولوژی گردید

حقیقت می توان تلفیقی هوشمندانه از دانش و آگاهی سازمان  

ثر آماری برای بهبود کارایی  های مؤمراه استفاده از تکنیکبه ه

ورده نمودن نیازهای  آو اثربخشی در سازمان و همچنین بر

شش سیگما  ] 14[. مطابق با نظر دِوانه ]13[مشتری دانست

  ه کار بردنهایی برای خلق ارزش در سازمان به کمک بفرصت

فرایند و بهبود   خطا از طریق کاهش مداوم انحراف های کاهش

های آماری، توجه ویژه  وشعملکرد آن، استفاده از ابزارهای و ر 

کند که هرکدام بر روی  فرایندها و سیستم مدیریتی ایجاد می به

بلند مدت و منافع مالی عظیم پروژهای  افزایش کارایی در 

 .رای بهبود فرایند متمرکز هستندتعریف شده ب

با هدف نهایی کاهش ضایعات )مودا در زبان   متدولوژی ناب

سیستم تولید تویوتا توسط مهندس   ژاپنی( برای اولین بار در

معرفی   1950ژاپنی به نام های اوهونو و شینگو در دهه  های

مدیریت کیفیت که تاکنون  هایروش . در میان]15[گردید

های متفاوتی مانند ساخت  اند، رویکرد ناب با ناممعرفی شده 

  ناب، تولید ناب، مدیریت ناب، تفکر ناب و غیره یکی از پرکاربرد

. این رویکرد متمرکز بر  ]12[ها استترین روش ترین و موفق

 ترینترین کیفیت، کم ارائه خدمت یا تولید محصول با بیش

  ]14[. دِوانهفزوده کارکردی برای مشتری استبا ارزش ا هزینه و

هایی که با هدف خلق ارزش افزوده به کمک اصول  اغلب بهبود

دارد: بهبود فرایند کار،  گونه بیان میپذیرند را اینناب انجام می 

  حذف تلفات، کاهش زمان راه اندازی، انجام تعمیرات و نگه 

منجر به افزایش سرعت   ها ردتمامی این موداری پیشگیرانه که 
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گردند. تعاریف رسمی بسیاری برای  فرایند و بازگشت سرمایه می

 رویکرد ناب وجود دارد. 

هر یک از دو   ه کار بردنند، بامعتقد ]16[آرِنهیتِر و مالیِف

متدولوژی شش سیگما و رویکرد ناب و پیاده سازی اصول آن  

های بهبود  اند تمامی نیازمندیتودر یک سازمان به تنهایی نمی

دارای   1کیفیت را پوشش دهد و هر یک مطابق با جدول 

 .هستندتیمی    هایو مشکل  نقصان

 

 

شود که دو  مشاهده می  1ذکر شده در جدول  با توجه به نقصان

. اجرای  دیگر هستند متدولوژی ناب و شش سیگما مکمل یک

اصول رویکرد ناب به حصول نتایج حاصل از پیاده سازی شش  

 ]. 17[سیگما شتاب می بخشد 

-اب مشاهده میبا موضوع شش سیگمای نی بر مقاله ها با مرور

قرار   کیفی هایبندی مقالهها در دسته شود اغلب این مقاله

های ریاضی، منطق فازی و شبیه  شامل مدلها دارند و مقاله

حال تغییر رویکرد در  با این تری را دارا هستند سهم کم سازی

خدماتی به وضوح در   سازی این متدولوژی از تولیدی بهپیاده

شود. روند تمامی مطالعات طی سال  دیده می هامحتوای مقاله

و   هانشان دهنده نرخ افزاینده گرایش پژوهشگرهای اخیر 

تحقیقاتی در راستای پیاده سازی شش سیگمای   هایهسسؤم

های دولتی،  ها با ماهیت خدماتی به مانند شرکتناب در سازمان

. با استناد  یمه، آموزشی و مشاوره ایمنی استها(، بمالی )بانک

به  ] 18[اوِر به تحقیقات انجام گرفته توسط آقایان نارولا و گِر

طور کلی تحقیقات در زمینه پیاده سازی شش سیگما در صنایع  

ها در توسعه اقتصاد  های خدماتی به دلیل نقش مهم آنو فرایند

  2007سال گذشته به ویژه از ابتدای سال  20کشورها در طول 

ای از  به نحوی که سهم عمدهاست، شتاب قابل توجهی گرفته 

تا   2006منتشر شده در زمینه شش سیگما بین  هایمقاله

 را به خود اختصاص داده است.   2011

د به  هفت چارچوب عمومی استاندار] 19[دکِونینگ و همکاران

های اجرایی  عنوان مثال و راهنما برای رهبران شرکت ها یا تیم

ند؛ هدف از طراحی و  ه اهای شش سیگمای ناب ارائه نمودپروژه

های شش  یند تعریف پروژهسازی فرا ها سادهاین چارچوب  معرفی

این پروژه   سیگمای در امور مالی و بهبود اثر بخشی هر یک از

های پیشنهادی  ارائه چارچوب. پس از های تعریف شده است

 سازی دو متدولوژی ناب و شش سیگما،    پارچه  برای یک

 

کارگیری و ه بسیاری از نشریات با موضوع و ادبیات اختصاصی ب

 .ند اه اعمال ابزارهای شش سیگمای ناب در امور مالی ظهور نمود

کارگیری ابزارهای بررسی جامع و تست شده، اولین  ه با ب  

ها،  تجربی مرتبط با عوامل موفقیت شش سیگما در بانکمطالعه 

های ارائه دهنده خدمات مالی  های بیمه و سایر شرکتشرکت

انجام شده  ستان در کشورهای آلمان، سویس، اتریش و انگل

گر انتخاب شش سیگما به عنوان  . نتایج این پژوهش بیاناست

فرایند توسط  یک متدولوژی مناسب در راستای بهبود مستمر 

یک چهارم ارائه دهندگان خدمات مالی می باشد؛ همچنین سه 

-برداری از فرصتعامل فشار برای کاهش هزینه، تمایل به بهره

های اصلی در های بازار و مشتریان ناراضی به عنوان محرک

در   ند.اهموفقیت شش سیگما در این مطالعه معرفی گردید

زمان  کاربرد هم ] 20[پژوهشی دیگر توسط وانگ و چِن

و شش سیگمای ناب در خدمات مالی   TRIZمتدولوژی 

 مطالعه و بررسی گردید؛ در این رویکرد جدید، ادغام و یک

با شش سیگما در مرحله بهبود از چرخه   TRIZپارچه سازی 

DMAIC های  با هدف تشریح پیشرفت کسب و کار در بانک

زمینه شش   رغم مطالعات بسیار درتایوان بیان شده است. علی

ها و خلأهای بسیاری در این  سیگمای ناب اما همچنان شکاف

 ]16[ده سازی و اجرا برای بهبود کیفیتپیا ن و مشکل هاینقصا. 1جدول  

 پیاده سازی و اجرا برای بهبود کیفیت نقصان و مشکل های متدولوژی

 شش سیگما

 عدم توجه به سرعت بهبود فرایند

ها به کمک عدم بازگشت پذیری سریع سرمایه گذاری به دلیل فرایند زمان بر آموزش کارکنان، جمع آوری و تحلیل داده

 ابزارهای آماری

 کننده نهایی محصول یا خدمتعدم ارتباط و انطباق پذیری با نیاز های مشتری و مصرف 

 رویکرد ناب

 کارگیری ابزارهای آماری برای کنترل فراینده عدم ب

 در سیستم هایا تغییر هاارزیابی انحراف معیارها، نوسان عدم

 عدم توانایی در ایجاد ارتباط ریاضی بین مفاهیم کیفی برای تشخیص مشکلات موجود در فرایند

گیری شده فرایند جهت انتخاب بهترین پروژه بهبود کیفیت به کمک ها و متغیرهای اندازهتحلیل دادهآوری و عدم جمع

 گیریهای تصمیممدل

 احتمال افزایش هزینه به دلیل توجه ویژه به نیازهای مشتری در تولید محصول یا ارائه خدمت با ارزش افزوده کارکردی
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ها  ها و محدودیتخصوص مانند مزایا، عوامل انگیزشی، چالش

ها و  وجود دارد که بایستی در ادبیات موضوعی پژوهش

 . ]22[و    ]21[گیرندبتحقیقات آتی مورد مطالعه قرار  

ها،  سازمان کارگیری پروژه بهبود شش سیگما ناب دره برای ب

آید. تا یند به شمار میپروژه بهبود از الویت های این فراتعریف 

ترین مرحله از پروژه   توان این اقدام را دشوارکه میجایی آن

هایی که تا کنون در . متدولوژی]9[شش سیگمای ناب دانست 

 آمده است.   2شش سیگما انتخاب شده به اختصار در جدول  

 متوازن  یازارت امتک  2-2

ابزار   با رابطه  در دانشمندان  از  بسیاری  1980 ی دهه اواخر  در

اند،  های مالی تاکید داشتهگیری سنتی که صرفا بر معیار اندازه

در   متوازن  امتیاز . کارت]25[و  ]24[، ]23[نگرانی کردندابراز 

  1992شد. در سال  معرفی نورتون و  کاپلان  توسط  1992 سال

ی ترکیب معیارهای مالی و غیر مالی  کاپلان و نورتون ایده 

)شامل دیدگاه مشتری، کسب و کار داخلی و رشد و یادگیری(  

ی  . نسخه ]26[مدل امتیازی عملکردی معرفی کردندرا در یک 

-از مقاله کاپلان و نورتون به لحاظ معیارهای اندازه 1996سال 

ی سال  گیری تغییراتی در روابط علت و معلولی نسبت به مقاله

داشت که شامل موارد سنجش رشد و یادگیری سازمانی،   1992

یندهای کسب و کار داخلی، سنجش اقدامات  اسنجش فر

 مشتری و اقدامات مالی می شوند. 

کارگیری  ه تاکید فراوانی بر پیوند و ب ]27[و نورتون کاپلان

-های استراتژیک سازمانی داشتهکارت امتیازی متوازن در برنامه

تواند ارتباط  ند که چگونه یک سازمان میاهاند. آنها شرح داد

تری را بین استراتژی و نحوه عملکرد سازمان برقرار سازد به  قوی

داف اصلی سازمان باشند  ها در راستای اه نحوی که فعالیت

ها پس از معرفی سیستم ارزیابی عملکرد توجه مدیران  . آن]26[

ند که ارزیابی عملکرد کارکنان  ه ارا به این واقعیت جلب کرد 

پذیرد. کاپلان و نورتون کارت  ببهتر است به صورت کلی انجام 

بعُد در ابتدا معرفی کردند که در نهایت به   4امتیاز متوازن را با 

بعُد گسترش داده شد. بر اساس نظرات آنها، دو بعُد دیگر،   6

رضایت کارکنان و محیط، از جمله عوامل تاثیرگذار در کارت  

 . ]7[امتیاز متوازن به شمار می روند

 یارهچند مع  گیرییمصمت  3-2

ترین روش برای افزایش  گیری درباره انتخاب بهینهتصمیم

همیت بسیار بالا برخوردار  مدیریت از اکارایی و بهبود کیفیت در  

گیری هسته ، تصمیم5. مطابق با نظر هربرت سایمون است

گیری بسیاری برای کمک به  های تصمیممدیریت است. مدل

گیری در شرایط پیچیدگی و تعارض  مدیران جهت تصمیم

گیری چند معیاره به عنوان یک فرایند  اند. تصمیمپیشنهاد شده 

دهای  ها در میان رویکریکی از پرکاربردترین مدلپیچیده و پویا 

گر به  وش تحلیل. در این ر]28[فراوان مدیریت تعارض است

معیار با استفاده از تعدادی دیدگاه است و به    دنبال ساختن چند

گر بایستی لزوم پیروی تمامی  هنگام ایجاد هر معیار، تحلیل

اصل از  های ح گیری از نتایج و مقایسهبازیگران فرایند تصمیم

. شش گام اصلی برای استفاده  ]29[مدل را در نظر داشته باشد

-معیاره توسط اوپریکویچ و تی های تصمیم گیری چنداز مدل

ها در دو سطح ارائه شده است؛ هر یک از این گام ]30[زنگ

داف  د. در سطح مدیریتی اهنگردریتی اجرا میمهندسی یا مدی

مطلوب خروجی از مدل   پیشنهادهای تعریف و جایگزین یا 

MCDM د. سطح مهندسی نیز به تعریف ن شوانتخاب می

های جایگزین و بیان نتایج و عواقب انتخاب هر یک از   راهکار

 پردازد. معیارهای مختلف می

های تعریف شده بر اساس  در این پژوهش نیز کارایی شاخص

در  گانه کارت امتیاز متوازن توسعه یافته های ششسنجش

اجرای پروژه شش سیگمای ناب به کمک روش ویکور از  

شود.  بندی میگیری چند معیاره رتبههای تصمیممجموعه مدل

-بندی، مدیران را در راستای تصمیمنتایج حاصل از این رتبه

 نماید.کارهای بهینه کمک میگیری مناسب و انتخاب راه

 

 
5Herbert A.Simon 

 ]9[شش سیگما انواع متدولوژی .2جدول 

 روش گرپژوهش

Bonilla et al. (2008) LSS modified QFD 

Hu et al. (2008) LSS Multi Objective Model 

Meza and Jeong (2013) DEA and AHP are used for developing LSS model 

Meza and Jeong (2013) Six Sigma MCDM technique ANP-VIKOR-DEMATEL 

S. Vinodh and VikasSwarnakar (2015) hybrid approach based on fuzzy DEMATEL–ANP–TOPSIS 
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 یقتحق  یوش شناسر  -3

هدف کاربردی بوده و از نظر روش  پژوهش حاضر از نظر نوع 

  هایهئلپیمایشی است. در زمینه ادبیات تحقیق و مس–توصیفی

،  منابع اولیه و ثانویه موجود )کتاب نظری مرتبط با موضوع از

های عملی مرتبط با  مقاله( استفاده شده است و در زمینه جنبه

وری  آ نامه و جمعها از توزیع پرسشموضوع و بررسی فرضیه

ها استفاده  اطلاعات در جامعه آماری مورد نظر و توصیف دیدگاه

 شده است.  

، در فاز اول کارایی و اثر بخشی  تحقیق حاضر دارای دو فاز است

مالی با   یسسهوژه بهبود شش سیگمای ناب در یک مؤپر

منظر کارت   6های آمار استباطی و براساس استفاده از تکنیک

و در فاز   گرفته استرسی قرارورد برامتیاز متوازن توسعه یافته م 

الات مطرح شده در ارتباط با کارایی پروژه بهبود که بر  دوم سؤ

های شش گانه کارت امتیاز متوازن تدوین شده  اساس سنجه

-که یکی از پرکاربردترین روش ،بوده با استفاده از روش ویکور

 .  اندهشدبندی  ، اولویتگیری چند شاخصه است های تصمیم

ی  ها نامه طراحی شده درخصوص کارایی و اثربخشی پروژهپرسش

معیار بر  6که با مرور ادبیات  بهبود در شش سیگمای ناب است

طراحی شده است و   اساس شش سنجه کارت امتیاز متوازن

سؤال نیز    31تایی و  5لیکرت دارای طیف  برای این منظور

. جهت اطمینان از صحت و روایی محتوای پرسشنامه،  است

هایی از پرسشنامه به افراد متخصص ارائه شد تا بررسی   مونهن

محتوایی آن را انجام دهند. به این ترتیب، روایی پرسشنامه از  

 نظر کارشناسان و خبرگان مورد تأیید قرارگرفت.  

همچنین به منظور سنجش پایایی پرسشنامه، پایایی با استفاده  

نون  از ضریب آلفای کرونباخ برای هر یک از متغیرهای مک

آمد  به دست 0.9تا  0.8محاسبه شد. مقدار این ضرایب در بازه 

 پرسشنامه است.    که نشان دهنده پایایی مناسب

اعضای گروه پروژه بهبود شش   نیز جامعه آماری این پژوهش را

نفر تشکیل   42عداد سیگمای ناب در بانک مورد مطالعه به ت

 : دای این پژوهش به شرح زیر هستنهند. فرضیها  هادد

فرضیه اول: پروژه بهبود شش سیگمای ناب از منظر مالی از  

 کارایی لازم برخوردار است.  

فرضیه دوم: پروژه بهبود شش سیگمای ناب ازمنظر مشتری از  

 کارایی لازم برخورداراست. 

یندهای  ای ناب از منظر فرافرضیه سوم: پروژه بهبود شش سیگم 

 داخلی از کارایی لازم برخوردار است.  

ه چهارم : پروژه بهبود شش سیگمای ناب از منظر رشد و  فرضی

 یادگیری از کارایی لازم برخوردار است.  

فرضیه پنجم: پروژه بهبود شش سیگمای ناب از منظر رضایت  

 کارکنان از کارایی لازم برخوردار است.  

با   د شش سیگمای ناب از منظر ارتباطفرضیه ششم: پروژه بهبو

 جامعه از کارایی لازم برخوردار است.  

طور کل از ه فرضیه هفتم: پروژه بهبود شش سیگمای ناب ب

 کارایی لازم برخوردار است.  

در این پژوهش به منظور مقایسه میانگین ابعاد از  

و به منظور بررسی فرضیات تحقیق از   ANOVAتکنیک

ای  و آزمون دو جمله (T-TEST)آزمون میانگین یک جامعه 

های اول تا ششم، از  . برای آزمون فرضیهه است داستفاده ش

و برای سنجش فرضیه هفتم از آزمون دو   T-TESTآزمون 

 شود. ای )آزمون نسبت( استفاده می جمله

 یجداده ها و نتا  یلو تحل  یهجزت  -4

 یقتحق  یه هایزمون فرضآ  1-4

در این پژوهش به منظور بررسی و مقایسه میانگین ابعاد مورد  

استفاده شد. جهت بررسی درستی یا  ANOVAمطالعه از 

نادرستی ادعای عدم تساوی متغیرها در ابعاد مختلف کارت 

 : ه استدش، فرض آماری به صورت زیر تعریف  امتیاز متوازن

H0:  حد  اقل میانگین شاخص ها در دو منظر یکسان است 

H1:  حد  اقل میانگین شاخص ها در دو منظر یکسان نیست 

در   ANOVAنتایج بررسی و مقایسه میانگین ابعاد از طریق 

 . ارائه شده است  4جدول  

  %5تر از  کوچک sigدهد که مقدار نشان می 4 نتایج جدول

. به  ه استدشرد و فرضیه مقابل پذیرفته  0Hاین  بر ، بنااست 

 داری بین میانگین ابعاد وجود دارد.   معناعبارت دیگر تفاوت  

ه  د شموضوع پرداخته این به بررسی  ANOVAدر آزمون   

-که چه میزان واریانس ناشی از تفاوت بین جوامع یا گروه است

ی از عوامل و  ها ناشبندی است و چه میزان از پراکندگی

گر این موضوع است که . در اینجا نتایج بیانخطاهای دیگر است

های  خصهای شانس بین گروهی ناشی از واریانس میانگینواریا

 . کارت امتیاز متوازن است
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 . گویه های پرسشنامه3جدول 

 ویژگی مورد سنجش در فرضیه فرضیه

 

 

 فرضیه اول

 منظر مالی در کارت امتیاز متوازن
 

 A1 کارگیری پروژه بهبود شش سیگمای نابه با ب  کاهش هزینه کیفیت سازمان

 A2 شناسایی منافع مالی مورد انتظار پروژه بهبود در ارتقای کیفیت

 A3 قرار گرفتن عملکرد مالی به عنوان معیار ارزیابی خروجی بهبودهای کیفیت

 A4 اجرای مجدد شش سیگما با توجه به سرمایه گذاری انجام شده و منافع به دست آمده

 A5 های هزینه وعملکرد سازمانی به منظور شناسایی و توسعه بهبودهاجمع آوری و تحلیل داده

 A6 کارگیری پروژه بهبود ه تقویت وضعیت رقابتی در صنعت از طریق ب

 فرضیه دوم

منظرمشتری درکارت امتیاز 

 متوازن

 A1 گویی به سفارش مشتریکاهش زمان پاسخ

 A2 مشتریکاهش زمان انجام سفارش 

 A3 خدمت مشخص شده توسط مشتری/های محصول، خطاها یاشکستناکاهش تعداد نقص

 

 

 فرضیه سوم

 فرآیندهای داخلی

 A1 کارگیری پروژه بهبوده افزایش اشتراک اطلاعات با توجه به ب 

 A2 درنظرگرفتن سیاست خطای صفر به عنوان استاندارد عملکردکیفیت

 A3 در سازمان DMAICاستفاده از رویکرد 

 A4 های مناسب برای هر طرح بهبود کیفیتتعیین شاخص

 A5 های محصول/خدمتها وخرابیکاهش تعداد نقص

 A6 ها به منظور ارزیابی فرآینداستفاده از شاخص

 A7 ارائه دستورالعمل روشن کار یا فرایند به کارکنان

 

 

 فرضیه چهارم

 یادگیریرشد و 

 A1 افزایش کار گروهی و همبستگی بین کارکنان

 A2 فرایند ها برای توسعه بهبودگیری گروهبه کار

 A3 افزایش آموزش فنون پایه و پیشرفته آماری

 A4 فنون حل مسئله های کیفیت وافزایش تعداد کارکنان آموزش دیده در خصوص استفاده از روش

 A5 ریزی طرحبرای برنامههای گروه افزایش مهارت

 A6 های گروه برای کنترل پیشرفت طرحافزایش مهارت

 

 فرضیه پنجم

 رضایت کارکنان

 A1 ت کارکنان کاهش شکای

 A2 در فرایند بهبود کیفیت افزایش مشارکت سرپرست ها

 A3 برخورداری کارکنان از اختیار عمل بیشتر

 A4 خلاقانه کارکنانهای توجه به علایق و ایده

 

 فرصیه ششم

 ارتباط با جامعه

 A1 لیت اجتماعید با راهبرد سازمان در راستای مسؤمرتبط بودن پروژه بهبو

 A2 یابی به اهداف کیفیت های اجتماعی برای دستدرنظرگرفتن مشوق

 A3 همسویی با استراتژی های کلان جامعه

 A4 زیست محیطی میزان انطباق با الزام های

 - میزان موفقیت پروژه بهبود شش سیگمای ناب در سازمان فرضیه هفتم

 

 

  

 ANOVA. نتایج بررسی و مقایسه میانگین ابعاد از طریق 4جدول 

 F Sig میانگین توان دوم df مجموع توان دوم 

Between Groups 
Within Groups 

 

6.91 

44.320 

51.23 

3 

120 

2.303 

0.369 
6.652 0.000 
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-می %5کوچکتر از  sigدهد که مقدار نتایج جدول نشان می

شود. به  رد و فرضیه مقابل پذیرفته می 0Hاین  بر باشد، بنا

عبارت دیگر تفاوت معناداری بین میانگین ابعاد وجود دارد. در  

شود که  موضوع پرداخته میاین به بررسی  ANOVAآزمون 

بندی است  چه میزان واریانس ناشی از تفاوت بین جوامع یا گروه

ی از عوامل و خطاهای دیگر  ها ناشو چه میزان از پراکندگی

گر این موضوع است که واریانس   بیانجا نتایج  . در ایناست

های کارت  صهای شاخبین گروهی ناشی از واریانس میانگین

 .  امتیاز متوازن است

 های تحقیق با استفاده از آزمون هایدر ادامه به بررسی فرضیه

T-TEST ن پژوهش  . در ایو دو جمله ای پرداخته شده است

-T آزمون اول تا ششم از  جهت بررسی و آزمون فرضیه های 

TEST و فرضیات آماری به صورت زیر   ه استاستفاده شد

 ند. ه اتعریف شد

H0: µ ≤ 3 

H1: µ > 3 

گر این موضوع است که پروژه   بیان 0H، فرض هادر این فرضیه

بهبود شش سیگمای ناب از منظر مورد بررسی از کارایی لازم  

 برخوردار نیست. 

 ارائه شده است.   5در جدول    T-TESTنتایج آزمون  

های اول، دوم، چهارم، پنجم و  دهد که در فرضیهنتایج نشان می

باشد، میانگین از مقدار  ششم، حد پایین و حد بالا مثبت می

 1Hرد و فرض  0Hتر است و به عبارتی فرض آزمون بزرگ

توان گفت که پروژه بهبود شش سیگما از  می شود وپذیرفته می

مالی، مشتری، رشد و یادگیری، رضایت   هاینظر سنجه

مشتریان و ارتباط با جامعه در کارت امتیاز متوازن از کارایی  

یندهای داخلی در  برخوردار است ولی از نظر سنجه فرالازم 

 کارت امتیاز متوازن از کارایی لازم برخوردار نیست.  

ه از آزمون دو  در ادامه به بررسی فرضیه هفتم تحقیق با استفاد 

مون زمانی کاربرد دارد که  . این آز ای پرداخته شده استلهجم

فرضیه هفتم به  . سی شوددر جامعه برر لازم باشد نسبت خاصی

 : ه استدصورت زیر تعریف ش

H0: Ρ ≤ 0.5 
H1: Ρ > 0.5 

بیانگر این موضوع است که پروژه بهبود   1Hدر این آزمون فرض 

 شش سیگمای ناب به طور کل از کارایی لازم برخوردار است. 

ارائه شده است. نتیجه  6در جدول  ایآزمون دو جمله نتیجه

رد  0Hاست و فرض  درصد 5تر از  کم  Sigکه نشان داده است

شود و لذا می توان گفت که پروژه بهبود شش سیگمای ناب  می

 ر کل از کارایی لازم برخوردار است. طوه  ب

متوازن  یازکارت امت هایشاخص یتبه بندر 2-4

 یکورو  یکبا استفاده از تکن یافتهتوسعه  

ی چند معیاره و راه حل سازشی  واژه ویکور به معنای بهینه ساز

-سازی چند معیاره سیستم. روش ویکور به منظور بهینهاست

بندی و  روش بر رتبه. این ه استهای پیچیده شکل گرفت

بندی  ها تمرکز دارد. الگوریتم رتبهای از گزینهانتخاب مجموعه

 سازشی روش ویکور به شرح زیر است:

 معیارها:   تمام  برایترین مقدار    و بد  ینتعیین بهتر  الف(

 

 زیر:   ه هایطبا استفاده از راب    ,SiRiمحاسبه    ب(

 

 وزن معیار با توجه به اهمیت نسبی آن است.    jW  در این روابط

 با استفاده از روابط زیر:   Qiمحاسبه مقدار    پ(

 

V  کثر  ا حد"یا  "اکثریت معیار"در اینجا به عنوان وزن راهبرد

در  V= 0.5جا  که در این هدمعرفی ش "گروه تصمیم گیرنده

 نظر گرفته شده است. 

که به صورت  Qو  R ،S دارمق–هااولویت بندی گزینه ت(

 ند.  نزولی مرتب شده ا

های  نتایج اولویت بندی شاخص های پژوهش با توجه به سنجه

شش گانه کارت امتیاز متوازن توسعه یافته با استفاده از روش  

 ارائه شده است.   12تا    7ویکور در جداول  
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 T-TEST. نتایج آزمون 5جدول 

 انحراف معیار T df Sig منظر
 %95سطح اطمینان 

 حد پایین حد بالا

 0.7152 0.3621 0.5232 0.000 41 4.66 مالی

 0.6364 0.2154 0.4283 0.000 41 3.32 مشتری

 0.2654 -0.1352 0.05561 0352 41 0.812 یندهای داخلیفرا

 0.5236 0.2012 0.3109 0.010 41 3.12 رشد و یادگیری

 0.7564 0.3587 0.5347 0.000 41 5.26 کارکنانرضایت 

 0.8142 0.4653 0.6425 0.000 41 6.32 ارتباط با جامعه

 

 ای. نتایج آزمون دو جمله6جدول 

 Sig نسبت آزمون نسبت مشاهده شده تعداد وضعیت گروه

 0.001 0.50 0.81 34 کارا 1گروه 

 0.19 8 کارا نا 2گروه 

 %100 42 مجموع

 

 های منظر مالیبندی شاخص. اولویت7جدول 

 اولویت 𝑆𝑖 اولویت 𝑅𝑖 اولویت iQ گویه

A1 0.35245 2 0.02042 1 0.65060 3 

A2 0.67923 4 0.16541 3 0.54464 2 

A3 0.46912 3 0.02042 1 0.73131 4 

A4 1 5 0.16541 3 0.74646 5 

A5 0.154 1 0.16541 3 0.75654 5 

A6 1 5 0.05050 2 0.45858 1 

 در اولویت نخست قرار دارد.   "کارگیری پروژه بهبوده  تقویت وضعیت رقابتی در صنعت از طریق ب  "دست آمده شاخص  ه  با توجه به نتایج ب

 های منظر مشتریبندی شاخصاولویت .8 جدول

 اولویت Si اولویت Ri اولویت Qi گویه

A1 1 3 0.13131 2 0.98788 3 

A2 0.05651 2 0.04030 1 0.38786 2 

A3 0.03251 1 0.04030 1 0.32723 1 

در   "های محصول/خدمت مشخص شده توسط مشتری، خطاها یا شکستناکاهش تعداد نقص"دست آمده شاخص ه با توجه به نتایج ب

 .اولویت نخست قرار دارد

 های منظر فرآیندهای داخلیبندی شاخصاولویت .9 جدول

 اولویت Si اولویت Ri اولویت Qi گویه

A1 0.31850 1 0.04040 1 0.38030 1 

A2 0.32445 2 0.04040 1 0.38788 2 

A3 0.55472 6 0.04040 1 0.68333 6 

A4 0.98425 7 0.04787 2 0.72121 7 

A5 
 

0.37362 3 0.04040 1 0.45101 3 

A6 0.39527 4 0.04040 1 0.48875 4 

A7 0.50157 5 0.04040 1 0.61515 5 
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 در اولویت نخست قرار دارد.   "کارگیری پروژه بهبوده  افزایش اشتراک اطلاعات با توجه به ب"دست آمده شاخص  ه  با توجه به نتایج ب

 های منظر رشد و یادگیریبندی شاخصاولویت .10 جدول

 اولویت Si اولویت Ri اولویت iQ گویه

A1 0.51095 4 0.04040 1 0.47474 4 

A2 0.60684 5 0.04040 1 0.35353 2 

A3 0.44244 2 0.04040 1 0.38373 3 

A4 0.48352 3 0.04040 1 0.70101 6 

A5 0.41506 1 0.04040 1 0.56565 5 

A6 0.73013 6 0.04040 1 0.33332 1 

 در اولویت نخست قرار دارد.  "ریزی طرحهای گروه برای برنامهافزایش مهارت"دست آمده شاخص  ه  با توجه به نتایج ب

 های منظر رضایت کارکنانبندی شاخصاولویت .11 جدول

 اولویت Si اولویت Ri اولویت iQ گویه

A1 0.6000 4 0.04040 1 0.90050 4 

A2 0.28897 1 0.04040 1 0.34242 1 

A3 0.38765 2 0.04040 1 0.58485 2 

A4 0.46370 3 0.04040 1 0.60606 3 

 در اولویت نخست قرار دارد.   "در فرایند بهبود کیفیت  افزایش مشارکت سرپرست ها"مده شاخص  دست آه  با توجه به نتایج ب

 های منظر ارتباط با جامعهبندی شاخصاولویت .12جدول 

 اولویت Si اولویت Ri اولویت iQ گویه

A1 0.07174 1 0.04040 1 0.17777 1 

A2 0.21401 2 0.04040 1 0.25909 2 

A3 0.32751 3 0.04040 1 0.45217 3 

در اولویت نخست قرار   "مرتبط بودن پروژه بهبود با راهبرد سازمان در راستای مسئولیت اجتماعی"دست آمده شاخص ه با توجه به نتایج ب

دارد. 

 بحث  -5

های شش  کارایی پروژهمطالعه حاضر به منظور سنجش 

سیگمای ناب در صنعت بانکداری در دو فاز انجام شد. نتایج 

های  ها در فاز اول با استفاده از آزمونتجزیه و تحلیل داده

ANOVA ،T-TEST برای بررسی   ایو آزمون دو جمله

پروژه بهبود شش سیگما از   داده است کهفرضیات تحقیق نشان 

رشد و یادگیری، رضایت  های مالی، مشتری، نظر سنجه

مشتریان و ارتباط با جامعه در کارت امتیاز متوازن از کارایی  

لازم برخوردار است ولی از نظر سنجه فرآیندهای داخلی در  

های بهبود شش سیگمای ناب  کارت امتیاز متوازن اجرای پروژه

 در بانک مورد مطالعه با عدم کارایی مواجه بوده است. 

  توان یکی از مهمساس سنجه مالی را میارزیابی کارایی بر ا

می کسب و ترین اجزای سنجش در کارت امتیاز متوازن در تما

،  5مالی دانست. مطابق با جدول  ه هایسسؤ مکارها به ویژه در 

های مالی عملکرد موفقی داشته  بانک مورد مطالعه در شاخص

های بهبود شش سیگمای  کارگیری پروژه ه که، بنحوی است؛ به

های ارتقای کیفیت، شناسایی منافع  ب منجر به کاهش هزینهنا

تقویت وضعیت رقابتی سازمان در   در نهایتمالی مورد انتظار و 

گر آن است که این  محیط کسب و کار شده است. این مهم بیان

بانک توانسته در بعُد مالی به اهداف از پیش تعیین شده دست  

ای ناب در این بانک  های شش سیگمیابد. همچنین اجرای پروژه

ر  توانسته در بعُد مشتری نیز موفق عمل نماید. موفقیت از منظ

که امروزه فلسفه وجودی   مشتری به این دلیل مهم است

ها نیز  ها متمرکز بر مشتری است؛ در بانکبسیاری از شرکت

های مشتریان تمرکز دارد. کاهش  رسالت اصلی سازمان بر گروه
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م سفارش  مشتری، کاهش زمان انجازمان پاسخگویی به سفارش 

و خطاها در خدمات ارائه شده به   نامشتری و کاهش تعداد نقص

مشتری از اهداف محقق شده در بعُد مشتری است. در ادامه،  

گر عدم دستیابی به اهداف مورد نظر با   بیان 5نتایج جدول 

های شش سیگمای ناب از منظر فرایندهای داخلی  اجرای پروژه

د نظر پژوهش است. به عبارت دیگر این بانک در  در بانک مور

، تعیین DMAICافزایش اشتراک اطلاعات، استفاده از رویکرد 

ایجاد  سب برای بهبود کیفیت و به طور کلهای مناشاخص

ارزش افزوده برای مشتریان به واسطه فرایندهای عملیاتی  

 عملکرد موفقی نداشته است.  

های  تحقق اهداف سنجه] 24[مطابق با نظر کاپلان و نورتون 

مالی، مشتری و فرایندهای داخلی در گرو تحقق اهداف سنجه  

های  رشد و یادگیری است. در این پژوهش نیز اجرای پروژه

سیگمای ناب در بانک مورد مطالعه منجر به تحقق بهبود شش 

چون افزایش کارگروهی، افزایش تعداد کارکنان  اهدافی هم

های کاری شده است که گروه  آموزش دیده و افزایش مهارت

گر عملکرد موفق از منظر سنجه رشد و یادگیری   این نتایج بیان

ش  های شاجرای پروژه 5است. از سوی دیگر به استناد جدول 

سیگمای ناب عملکرد موفقی از منظر دو سنجه رضایت کارکنان  

کارگیری  هو ارتباط با جامعه داشته است. به عبارت دیگر ب

  یابی به اهدافی هم دست به های شش سیگمای ناب منجرپروژه

در   هاشارکت سرپرستت کارکنان، افزایش مچون کاهش شکای

ن در راستای  ن راهبردهای سازمافرایند بهبود کیفیت، تدوی

زیست محیطی شده   مسؤلیت اجتماعی، انطباق با الزام های

 است. 

های هر یک از منظرها به طور جداگانه با  در فاز دوم شاخص

ند. نتیجه تجزیه و تحلیل ه ابندی شداستفاده روش ویکور رتبه

تقویت  "گر آن است که از منظر مالی، شاخص در این فاز بیان

، از  "کارگیری پروژه بهبوده ز طریق بوضعیت رقابتی در صنعت ا

، خطاها یا  ناکاهش تعداد نقص"ظر مشتری، شاخص من

، از  "های محصول/خدمت مشخص شده توسط مشتریشکست

افزایش اشتراک اطلاعات با  "منظر فرایندهای داخلی، شاخص 

، از منظر رشد و یادگیری،  "کارگیری پروژه بهبوده توجه به ب

، از  "ریزی طرحگروه برای برنامه هایافزایش مهارت"شاخص 

  هاافزایش مشارکت سرپرست"ان، شاخص منظر رضایت کارکن

و از منظر ارتباط با جامعه، شاخص   "در فرایند بهبود کیفیت

لیت  با راهبرد سازمان در راستای مسؤ  مرتبط بودن پروژه بهبود"

 در اولویت نخست قرار دارند.   "اجتماعی

نتایج تحقیقات بذرکار و   نتایج این تحقیق در راستای

ند که استفاده از  ه ااست، آن ها به این نتیجه رسید] 7[همکاران

کارت امتیاز متوازن توسعه یافته در شناسایی و انتخاب فرآیند 

استراتژیک بسیار کاربردی بوده و استفاده از تکنیک کارت  

های استراتژیک و  تواند در همسوسازی برنامهامتیاز متوازن می

رگذار باشد. از  های بهبود شش سیگمای ناب بسیار تاثیهپروژ 

در پژوهش خود رویکردی مبتنی بر ] 31[سوی دیگر رودریگز

استفاده کارت امتیاز متوازن و شش سیگمای ناب را معرفی  

ند سه هدف  توانها میه از طریق آن سازمانند کاهکرد

مشتریان را  همسوسازی استراتژیک، بهبود عملکرد و رضایت 

اولویت بخشی   های این پژوهش درمحقق سازند. همچنین یافته

های خدمت مشخص  ، خطاها یا شکستنابه کاهش تعداد نقص

انجام شده   شده از منظر مشتری در تطابق با نتایج پژوهش

های شش  در حوزه انتخاب پروژه] 1[توسط هِسیه و همکاران

 .  است  تهصورت گرف  در صنعت بانکداری تایوان  سیگما

شود که مدیران بانک در بررسی و تحلیل کارایی توصیه می

بندی را  پروژه های بهبود شش سیگمای ناب، نتایج این اولویت

به عنوان شاخص های سنجش کارایی عملکرد پروژه بهبود در  

.  ها استفاده نمایندنظر گرفته و در تصمیات خود از این شاخص

حوزه شش سیگمای ناب در   همچنین به مدیران و کارشناس ها

شود فرآیندهای داخلی سازمان و  این بانک پیشنهاد می

وژه بهبود شش  های تعریف شده در ارتباط با پرشاخص

ی قرار دهند تا از طریق بهبود  مورد بررس سیگمای ناب را مجدد

یندهای داخلی سازمان، کارایی پروژه بهبود شش سیگمای  فرا

ن به اهداف خود در این زمینه  اکثر رسیده و سازما ناب به حد

طور کامل دست یابد. در این راستا به عنوان نمونه پیشنهاد  ه ب

شود بانک توجه خود را معطوف به خدمات بانکداری  می

ها را به عنوان  POSها و ATMالکترونیک کرده و تعداد 

های جدید برای پروژه بهبود شش سیگمای ناب از منظر  شاخص

 گیرد. بنظر    فرایندهای داخلی در

 یریگ  یجهتن  -6

هدف از این پژوهش ارائه یک رویکرد ترکیبی به منظور ارزیابی  

های بهبود شش سیگمای ناب در صنعت و سنجش کارایی پروژه

بانکداری با استفاده از کارت امتیاز متوازن توسعه یافته و  

. از این رو در ه استهای تصمیم گیری چند شاخصه بودتکنیک

با مطالعه تحقیقات پیشین در حوزه ارزیابی اثربخشی  گام اول 

های  های بهبود شش سیگمای ناب و بررسی کاربرد سنجهپروژه

های بهبود  گانه کارت امتیاز متوازن در زمینه انتخاب پروژهشش

معیار بر اساس شش منظر    6شش سیگما و شش سیگمای ناب،  

یی پروژه  کارت امتیاز متوازن توسعه یافته برای سنجش کارا

ه  بهبود شش سیگمای ناب در بانک مورد مطالعه شناسایی شد
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سوال در قالب یک  31ند و در ادامه بر اساس این شش معیار، ا

پرسشنامه طراحی و تدوین شد. پس از توزیع پرسشنامه در  

.  ندآوری شدهای لازم جمعمیان جامعه آماری، اطلاعات و داده 

های  ها با استفاده از آزمونداده  در فاز اول از گام تجزیه و تحلیل

ANOVA ،T-TEST ای در نرم افزار  و آزمون دو جمله

SPSSچنین  ند. همه ا، فرضیات تحقیق مورد سنجش قرار گرفت

در فاز دوم به بررسی نقش کارت امتیاز متوازن توسعه یافته به  

-عنوان سیستم جامع سنجش کارایی عملکرد در ارزیابی پروژه

یگمای ناب پرداخته شد. در این راستا  های بهبود شش س

ها در شش منظر کارت امتیاز متوازن با استفاده روش  شاخص

گیری چند شاخصه است،  های تصمیمویکور که از تکنیک

 ند.  ه ابندی شداولویت

که پروژه بهبود   انده، نتایج نشان دادهادر بخش بررسی فرضیه

ر مالی،  شش سیگمای ناب در بانک مورد مطالعه از منظ 

مشتری، رشد و یادگیری، رضایت کارکنان و ارتباط با جامعه از  

یندهای داخلی  زم برخوردار است، اما از منظر فراکارایی لا

سازمان از کارایی لازم برخوردار نیست. در بخش دوم تجزیه و  

بندی نشان داد که از منظر هر یک ها، نتایج اولویتتحلیل داده

توازن، یک شاخص جهت سنجش کارایی  از ابعاد کارت امتیاز م

تری برخوردار   پروژه بهبود شش سیگمای ناب از اهمیت بیش

تقویت وضعیت  "نمونه از منظر مالی، شاخص  است. به عنوان

ظر  و از من "کارگیری پروژه بهبوده رقابتی در صنعت از طریق ب

های  ، خطاها یا شکستناکاهش تعداد نقص "مشتری، شاخص 

در اولویت   "محصول/خدمت مشخص شده توسط مشتری

نخست جهت سنجش کارایی پروژه بهبود شش سیگمای ناب  

که  ه اندطور کلی نتایج تحقیق نشان داده ند. به اقرار گرفت

گیری چند رویکرد ترکیبی کارت امتیاز متوازن و تکنیک تصمیم

های بهبود رویکردی  شاخصه ویکور، برای سنجش کارایی پروژه

های  سویی پروژهریق این رویکرد همتوان از طناسب است و میم

های استراتژیک بررسی و  بهبود شش سیگمای ناب را با برنامه

توانند با استفاده  ها میکارایی را اندازه گیری نمود و سازمان

کارت امتیاز متوازن و شش سیگمای ناب سه هدف همسوسازی  

 ریان را محقق سازند. استراتژیک، بهبود عملکرد و رضایت مشت

نفعان  خبرگان و ذی د معیارهای مختلف و تضاد در نظرهایوجو

های  گیری برای انتخاب پروژهمنجر به پیچیدگی در تصمیم

بهبود شش سیگمای ناب شده است. روش پیشنهادی در این  

های بهبود شش  بندی پروژهمقاله امکان انتخاب و اولویت

کارشناسان بانک مورد مطالعه با  سیگمای ناب را برای مدیران و 

ه است  ترین استفاده از منابع در دسترس فراهم آورد هدف بیش

. روش ارائه شده  انده گیری گردیدمنجر به تسهیل تصمیم که

مالی را   ه هایسسؤمها و عمومی در سایر سازمانقابلیت کاربرد 

حال مطالعه حاضر در یک بانک بخش خصوصی  دارد. با این 

های بخش  رفته و امکان انجام مطالعه مشابه در بانکانجام پذی

ها و تعداد بالای  تری از فعالیتدولتی که دارای گستره وسیع

مشتریان هستند برای محققین با هدف بررسی و مقایسه نتایج  

ها و  چنین به دلیل پیچیدگی مأموریته است. هممیسر نبود

ه گر بهای اثربخش دیهای سازمان، شناسایی شاخصفعالیت

های این  . یکی دیگر از محدودیته استپذیر نبودسادگی امکان 

های سیستم به   ها و رویهتحقیق، محرمانه بودن اطلاعات طرح 

دلیل نظامی بودن بانک مورد مطالعه است و به این دلیل سطح  

بندی شده است. برای  تر طبقهدسترسی به جزییات بیش

های  ل عدم کارایی پروژهشود که دلایتحقیقات آتی پیشنهاد می 

بهبود شش سیگمای ناب از منظر فرآیندهای داخلی مورد بحث  

نتایج این  ها وو بررسی قرار گیرد. همچنین برای تعمیم یافته

نسبت به انجام   مالی می بایست ه هایسسؤ م مطالعه به سایر

های بخش دولتی  ها به ویژه بانکمطالعات مشابه در سایر بانک

تر برخوردار هستند، اقدام   های بالا ی فعالیتکه از پیچیدگ

 شود. 
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