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САПАНЫ БАСҚАРУДА «АЛТЫ СИГМА» ӘДІСІН ҚОЛДАНУ
Сапа жүйесінде нақты статистикалық әдістерді таңдау мен қажеттіліктерін анықтау аналитикалық және ұйымдастырушылық сипаттың едәуір қиын және ұзақ жұмысы болып табылады. Статистикалық әдістерді меңгеру үшін қолжетімді және оңай әдістерден бастап, тек содан соң күрделі әдістерге көшу керек. 

Қазіргі таңда сапа басқарудың жаңа концепциясы – «Алты сигма» әдісі қарқынды қолданылып келеді. Оның негізін қалаған «Моторола» компаниясы болды: ол 1987 жылы қаңтар айында өнім сапасын жақсартуға мақсатталған өзінің басшылық жаңа принципиалды стратегиялық инициативасын жүзеге асыруға кірісті. Оны 1987-1997 жж. период аралығында іске асыру нәтижесінде компанияның шығынның 13 млрд. долларға төмендетіп және еңбек өнімділігін 204( арттыруға мүмкіндік берді [1,2]. Алты Сигма жүйесін енгізудің дәстүрлі мақсаты 1 суретте келтірілген.
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3 сурет - Алты Сигма жүйесін енгізудің дәстүрлі мақсаты
Шетелдік әдебиеттерде айтылғандай, «Алты сигма» - тұтынушылар үшін критикалық маңызды шығыс параметрінің шоғырлану жолымен бизнес-процестегі ақаулармен немесе қателіктердің себептерін жою және іздеу арқылы бизнесті жетілдіруге арналған әдісі. Талдау нәтижесінде алынған барлық мәліметтер топтарының осы әдісін қоланған кезде анықталған салмақтық коэффициенттерін күшейтеді. Олар қызмет немесе өнімді өңдеуде клиенттің әрбір қалауына әсер ету деңгейін бағалауға мүмкіндік береді. Егер өнім туралы сөз қозғаласа, онда «клиент дауысы» оның қалаған қасиеттерін анықтауға жағдай туғызады: материалы, түсі, өлшемі және тағы басқалары. Қызметті тұтынушылар үшін құжаттардың қолжетімділігі, қызметі, қызметті көрсету уақыты және т.б. маңызды болуы мүмкін.

Сигма термині статистикалық ұғым және стандартты ауытқуды білдіреді. Идеалды түрде өндірушілер өз процесін ешқандай ауытқусыз, тұрақты сапамен шығуын көреді. Нақты түрде ауытқулар болады және олардың жарамдылық деңгейінің шегінен шығып кетуі ақау деп аталады. «Жарамдылық деңгей» түсінігінің мәні «Алты сигма» ұғымында болып тұр: процеске шығудың максималды ауытқуы тұтынушы талап ететін ауытқудан 6 есе аз болуы қажет. Осыдан Сигма сапа түсінігі пайда болды: тұтынушы белгілеген шекте деректі ауытқу қанша рет қойылады. Сигма сапасының бастапқы деңгейі жүздеген  және ондаған ақаудың мыңға, ал одан жоғарғы деңгейде, яғни бесінші, алтыншы деңгейде – ондаған және бірліктің миллионға сәйкестігі (3 кесте). «Алты сигма» - сапаны жоғарылатып, ақау санын төмендетуді білдіреді. 
Кез келген процесті жетілдірудегі қарсыласы – вариативтілік (өндірістің технологиялық схемасынан ауытқуды қарастырады) болып табылады. Процестің орындалуы барысында оған барлығы әсер етеді: жарамсыз материал, істен шыққан жабдық, табиғи катаклизм немесе адами фактор. Иделды жағдайда, процесс минималды ауытқумен өткен кезде, шығысында берілген сападағы өнім шығады [3]. 

3 -кесте – Сигма деңгейі

	Сигма деңгейі
	Миллионға шаққанадағы ақаулар саны
	Мыңға шаққандағы  ақау саны 
	Жалпы көлемнен ақау (

	6
	3,4
	0,0034
	0,00034

	5
	233
	0,233
	0,0233

	4
	6210
	6210
	0,6210

	3
	66807
	66,807
	6,6807

	2
	308537
	308,537
	30,8537


Бүгінде «Алты сигма» концепциясын қолдаушылар процесті жетілдіруді ұсынатын циклдың 2 мүмкін типтері туралы айтады. Бірінші цикл – «анықтау – өлшеу – талдау –жақсарту - бақылау» (Define - Measure - Analyze - Improve - Control = DMAIC), екіншісі - «анықтау — өлшеу — талдау - әзірлеу - тексеру» (Define - Measure — Analyze — Design - Verify = DMADV). DMAIC циклы тұтынушылар талаптарына сәйкес келмейтін, қолданыстағы процестерді жетілдіру үшін, ал DMADV циклы – жаңа процесс немесе жаңа өнімді әзірлеу кезінде қолануға ұсынады. 

DMAIC циклының реттілігін қолдану процесі бастапқы әріптері бойынша 5 кезеңге бекітілген, шаралар комплексін орындаудан тұрады. 

· Define – Анықтау. Бұл кезеңнің негізгі мақсаты – процестің тұтынушылары кім және оның талаптарын, бұл жоба қандай нәтижелерге жеткізу керек және қандай мақсаттарды көздейтінін анықтау. Бұл кезеңге әлдеқашан өңделген процесс картасын қолданылады. Ол карталарға жеткізушілерді, кірісті, тұтынушылар мен шығысты теңдестіруге болады. 

Measure — Өлшеу. Бұл реттілік кезеңінде процестің ақауы мен таңдалған сипаттамаларға көбінше әсер ететін факторларды өлшеу арқылы туындайтын процестің себептерін анықтау керек. Берілген факторларды таңдау үшін мақсатты түрде Парето диаграммасын қолданған дұрыс. Парето диаграммасына 80%  мәселені туғызатын, 20% факторларды теңестіруге болады. Бұл кезеңде екінші статистикалық құрал болып бақылау диаграммалары қолданылады.  Олар тұрақтылықты, сәйкесінше процестің болжамдылығын бағалауға мүмкіндік туғызады. Жақсартуды бастамас бұрыс тұрақсыз процестерді тұрақтандыру қажеттілігімен себептеледі.  

Analyze – Талдау. Бұл кезең қызмет нәтижесін талдауды ақау себептерін зерттеу мен бағалау критерилерін бекіту арқылыорындауды талап етеді. Ол себеп-салдар диаграммасын (Ишикава диаграммасы) құру болуы мүмкін. Сондай-ақ зерттеудің басқа да түрлері жүргізілуі мүмкін. Мысалы FMEA (Failure: Mode, and: Effects Analysis) моделі бойынша процестің технологиялық аспектісін зерттеу кезінде қолданылатын ақаудың талдауы мен оның себептері. 

Improve – Жетілдіру. Бұл кезеңнің айқын міндеті – ақау себептерін талдау кезінде жоспарланған шараларды жүзеге асыру. Технологиялық мәселелерді шешу кезінде тәжірибелік жоспарлау әдісін (DOE - design of experiments в Minitab и Excel) қолдану қажет. Факторлардың тиімді байланысын анықтауда статистикалық құралдың негізгі мақсаты өте жоғарғы сапаға жету. 

Control – Бақылау. DMAIC циклының реттілігінің аяқтаушы кезеңінде өткізілген шаралар тиімділігін ақшалай бағалауды анықтау, статистикалық әдістері қайталау арқылы процесті жақсартуға бақылау жоспарын әзірлеу қажет. 

Сонымен нәтижесінде «Алты сигма» концепциясы аясында белгілі инфрақұрылым құрылады. Бұл инфрақұрылым арқылы ең алдымен ұйым мәдениетіне осы тәсілді шын мәнінде енгізу болды. 

Қазіргі таңда отандық кәсіпорындар үшін сапаны жоғарылату мәселесі өзекті болып отыр. Өйткені олардың көпшілігі әлі де шетелдік өндірушілермен тек өнімінің бағасы төмен болғандықтан ғана табысты жарысып келеді. Экономикалық ырықтандыру, сондай-ақ сыртқы сауда, сыртқы нарықтағы қатаң бәсекелестік, әлемдік деңгейге дейін жеткізумен байланысты ұсталған шығын өсімі осындай өндірушілерді сөзсіз нарық үлесін жоғалтуға алып келеді. Нарық өтімінің ұлғаюын параллель халықтың нақты табысының өсіміне сүйенудің қажеті жоқ: себебі, тұтынушыда кепілденген қосымша ақшалай қаражаты пайда болса, оның талғамы әлдеқайда сапалы өнімге ауысады. Сол себептен осы күннен бастап адамдар өз бизнесінің тиімділігін жоғарылатуды ойластыру қажет. Сапаны жетілдірудегі әлемдік пікір осы тектес мәселелерді шешуде көптеген құралдар мен тәсілдерді, соның ішінде «Алты сигма» секілді әдісті де ұсынады. 

«Алты сигманы» кез келген типтегі және өлшемдегі ұйымдарда қолдануға болады. «Алты сигма» - бұл процесс, философия, позиция, құралдар жиынтығы мен жоғарғы басшылықпен өнім сапасын жоғарылатуға бағытталған тиімді құрал. Бұл жүйені енгізу ұйымның түрі мен көлеміне, оның өнімі немесе қызметінің типіне тәуелді әр түрлі болуы мүмкін. 

Процестің әр сатысындағы ақауды анықтауға ерекше көңіл бөлу, олардың миллион оқиғаға ақау санының өлшенуі, сапаны жақсартудың ұзақмерзімді мақсаттың қойылуы сапаны үздіксіз жақсартуда алдыңғы тәсілдерден осы «Алты сигма» концепциясы ерекшеленеді.

«Алты сигма» жүйесін енгізу кезінде негізінен жұмысшыларға емес, керісінше процестерді жетілдіруге назар аудару керек. Себебі, тікелей персоналға тәуелді болатын мәселелер саны 20( ғана құрайды. Ол статистикалық дәлелденген. Зерттеу нәтижелері көрсеткендей, технологиялық, өндірістік және тағы басқа процестердің көпшілінде ақау мүмкіндігі мен басқа қате түрлері 4 сигма деңгейінде пайда болады [4]. Тауарлардың өндірісі, бухгалтерлік төлем құаттарды әзірлеу процесі, әуе жолдардағы жүкті жеткізу және өңдеу, медициналық рецептілерді есептен шығару, жазбаша тапсырыстар, баспа өнімдерге (қолхат) ордер толтыру, трансферттер, мейрамхана есептері, әртүрлі сатып алу түрлері – бұл процестердің барлығы ақау немесе қате жіберетін уақыты бойынша 4 сигма деңгейін құрайды. Сондай-ақ, осы тізімдегі медициналық рецептілерді толтыру процесін қамтитыны, парасат немесе біліктілік деңгейінің ақау санына ешқандай да әсер етпейтінін дәлелдейді. Себебі ақау – ол процесс салдарынан болады. Сондықтан да міндет осы процестің вариативтілігін қысқарту болып тұр. 

Тағы ескеретін жайт, ол кез келген ұйымның мәдениет ерекшелігі мен бизнесті жүргізу тәсілдері болады. Ұйым мәдениеті – оның жұмысшыларының қалыптасқан көрінісінің нәтижесі. Егер компания бұрын қаланған болса, егер де оның жұмысшылары өзгерістерге дағдыланбаған болса, онда компанияда оның мәдениетін өзгерту қиынға соғады. Мұндай жағдайда сапа мен мәдениет арасындағы сәйкестікке бағдарлану керек. Осындай талдау нәтижесінен кейін бұл ұйымға сапа басқаруны жүйесін енгізудің тиімді амалын қарастыру қажет. Бұл кезеңнің қорытынды нәтижесі енгізу бойынша ұсыныстар, қадамдық нұсқаулар мен ұзақ мерзімді жоспарлар формасы ретінде көрсетілуі тиіс. 
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