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Six Sigma (ซิก ซิกม่า)
Six Sigma:


เป็นกลยุทธ์ที่สามารถนำมาใช้ปรับปรุงและพัฒนากระบวนการในทุกระดับ จนถึงระดับปฏิบัติการที่จะต้องมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า การประสานกระบวนการในการปรับปรุงและพัฒนาด้วยเครื่องมือ Six Sigma นี้ ถึงแม้จะมีเทคนิคทางสถิติเข้ามาเกี่ยวข้องอยู่บ้าง แต่ก็ไม่ยากต่อการนำมาใช้เพื่อช่วยให้องค์กรได้รับผลประโยชน์เพิ่มพูนขึ้นอย่างคุ้มค่า ซึ่งสามารถจะเรียกได้ว่าเป็น “คำตอบที่ยอดเยี่ยม (Smarter Solutions)” สำหรับทุกคนและทุกองค์กร และนี่เองที่ได้กลายเป็นเครื่องหมายบริการ “Smarter Six Sigma Solutions (S4)” ที่มีไว้เพื่อใช้ในการให้บริการแก่องค์กรทั่วโลก
ความเป็นมาของ Six Sigma:

Six Sigma ถูกพัฒนาขึ้นมาในช่วงทศวรรษที่ 1980 โดยบริษัท Motorola หลายบริษัทได้นำ Six Sigma มาใช้เป็นแผนกลยุทธ์ของกิจการและประสบความสำเร็จกันมากมาย เริ่มจาก General Electric (GE), AlliedSignal และ Sony รวมถึงบริษัท Motorola เอง 

หลังจากนั้น Six Sigma ก็ถูกเผยแพร่ไปยังบริษัทต่างๆ โดยได้เข้าไปมีบทบาทในการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมองค์กร และพัฒนาแนวคิดของการบริหารคุณภาพขึ้นใหม่จากระดับล่างสู่ระดับบนทั่วทั้งองค์กร
Motorola สถานที่เกิดของ Six Sigma รองประธานอาวุโสฝ่ายการศึกษาและฝึกอบรม (Bill Wiggenhorn) ของบริษัท และเป็นอธิการบดีของมหาวิทยาลัย Motorola คนปัจจุบัน ได้เล่าไว้ว่า

“จริงๆ แล้ว ผู้ให้กำเนิด Six Sigma ก็คือ Bill Smith ผู้ซึ่งเป็นนักวิทยาศาสตร์และวิศวกรอาวุโสในกิจการสายโทรคมนาคมของเรา Bill ได้ประยุกต์สูตรและวิธีการทางสถิติ เพื่อกลั่นกรองเป็นวิธีการของ Six Sigma โดยนำแนวคิดไปเสนอ Bob Galvin ซึ่งเป็น CEO ในขณะนั้น

หลังจากที่ Bob ได้อ่านหลักการของ Six Sigma และได้ซักถามรายละเอียดต่างๆ จาก Bill แล้ว เขาจึงได้มอบหมายงานให้กับ Jack Germaine รองประธานอาวุโสและผู้อำนวยการฝ่ายคุณภาพ ในการผลักดันให้ Six Sigma เป็นเป้าหมายอันดับหนึ่งและให้เกิดเป็นวัฒนธรรมขององค์กร Jack ทราบดีว่าเขาต้องทำงานใหญ่ แต่เขาไม่มีเครื่องมือหรือบุคลากรพอเพียง เขาจึงได้ไปที่ Motorola University เพื่อเตรียมการอยู่พักหนึ่ง 

หลังจากนั้น หลักสูตรการอบรม Six Sigma ก็พร้อมสำหรับทุกคนในองค์กร ซึ่งการอบรมนั้นไม่ได้เป็นแค่เพียงภาคทฤษฎีในห้องเรียนเท่านั้น แต่เป็นหลักสูตรที่เข้าถึงทุกๆ คน ทุกคนจะต้องได้รับการเรียนรู้ที่แตกต่างกันออกไปตามหน้าที่ในการทำงาน เพื่อให้มั่นใจว่าทุกคนสามารถนำไปใช้และปฏิบัติร่วมกันได้จริงอย่างทั่วถึงทั้งองค์กร หลังจากที่ได้ร่วมแรงร่วมใจกัน วัฒนธรรมองค์กรเกี่ยวกับคุณภาพได้เปลี่ยนไปในทางที่ดีขึ้น ยอดขายและอัตราการเจริญเติบโตสูงขึ้นอย่างที่ไม่เคยเป็นมาก่อน บริษัทได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Malcolm Baldrige National Quality Award)”

GE (General Electric) Jack Welch ซึ่งเป็น CEO ของบริษัทได้กล่าวเอาไว้ว่า “Six Sigma เป็นโครงการที่ให้ผลตอบแทนเป็นมูลค่ามหาศาลที่สุดเท่าที่เราเคยทำมาก่อนในบริษัท”  จากผลประกอบการปี 1997 ของ GE พบว่า Six Sigma สามารถทำให้ผลกำไรจากการดำเนินงานเพิ่มสูงขึ้นจากเดิมเป็นมูลค่าถึง 300 ล้านดอลลาร์ และในปี 1998 ก็ได้ขยับขึ้นเป็น 750 ล้านดอลลาร์ 

ตัวอย่างบริษัทในเครื่อง GE ที่ได้นำ Six Sigma เข้ามาช่วยในการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกิจการ ดังนี้
· บริษัท Medical System นำ Six Sigma มาช่วยยืดอายุการใช้งานของหลอดรังสีของเครื่องเอกซเรย์ 10 เท่า ทำให้เพิ่มผลกำไรให้กับบริษัทเป็นอันมาก และยังช่วยให้รักษาคนไข้มากขึ้นด้วย
· ธุรกิจเกี่ยวกับเพชร ทำให้ผลผลิตเพิ่มขึ้น 4 เท่า ทำให้ผลประกอบการของกิจการสูงสุดในรอบทศวรรษ
· ธุรกิจลีสซิ่งรถรางเลื่อน ช่วยลดรอบเวลาในการซ่อมแซมเครื่องจักรลงได้ 62 เปอร์เซ็นต์ ทำให้เพิ่มประสิทธิผลในการผลิตมากกว่าเดิม 2-3 เท่า ขั้นต่อไป เราจะให้ทีมงาน Black Belts, Green Belts และทีมงานอื่นๆ ได้ช่วยกันปรับปรุงกระบวนการอีก เพื่อช่วยลดระยะเวลาลงอีก 50%
· ธุรกิจพลาสติก สามารถผลิตได้เพิ่มขึ้น 300 ล้านปอนด์ต่อปี ซึ่งเท่ากับได้โรงงานฟรีมาอีก 1 โรงงาน ช่วยให้ลดค่าใช้จ่ายในการลงทุนไปอีก 400 ล้านดอลลาร์ และคาดว่าในปี 2000 จะประหยัดได้อีก 400 ล้านดอลลาร์
· ในทุกหน่วยธุรกิจของ GE มีการรณรงค์ Six Sigma อย่างทั่วถึง ผู้ที่จะได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้จัดการ หรือผู้เชี่ยวชาญในด้านใดก็ตามแต่ จะต้องเป็นผู้ที่มีประสบการณ์ผ่านการบริหารงานในโครงการ Six Sigma มาก่อน ค่าตอบแทน หรือโบนัสต่างๆ ก็ขึ้นอยู่กับจำนวนโครงการ และอัตราความสำเร็จของโครงการ Six Sigma ที่ผู้บริหารคนนั้นได้จัดทำ
ในปัจจุบัน GE ได้มี Black Belts, Green Belts แบบเต็มเวลากว่า 4,000 คน และแบบ Part Time อยู่ราวๆ 60,000 คน ซึ่งอย่างน้อยทุกคนจะต้องประสบความสำเร็จอย่างน้อยคนละ 1 โครงการ

Eastman Kodak มีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพมาอย่างต่อเนื่องตั้งแต่ปลายทศวรรษ 1950 จนถึงต้นปี 1980 พวกเขาก็ได้เริ่มโครงการปรับปรุงคุณภาพขั้นพื้นฐาน Quality Improvement Facilitator (QIF) และในช่วงทศวรรษที่ 1990 ก็ได้นำเอา Six Sigma มาใช้เหมือนกับ Motorola, GE, Texas Instrument, Digital Equipment และ IBM ตั้งแต่นั้นเป็นต้นมา พวกเขาก็ได้พยายามผลักดันให้ใช้ Six Sigma ในทุกกระบวนการทั่วทั้งองค์กร

Eastman Kodak ได้จัดตั้งสำนักงานโครงการ Six Sigma บริเวณพื้นที่ฝ่ายคุณภาพขององค์กร ซึ่งสำนักงานดังกล่าวช่วยในการผลิตหลักสูตรอบรมด้านคุณภาพและการทำงานต่างๆ ให้แก่บริษัท และในปี 1999 ก็ได้จัดทำหลักสูตรอบรมสำหรับองค์กรขึ้นมา 3 หลักสูตรด้วยกันคือ การออกแบบปรับปรุงขั้นพื้นฐานด้วยโครงการ QIF, หลักสูตร Black Belts และหลักสูตร Management Black Belts เพื่ออบรบพนักงานให้สามารถใช้ Six Sigma ได้ทั่วทั้งองค์กร โดยแต่ละหลักสูตรมีเนื้อหาดังนี้
· หลักสูตร Black Belts ได้ออกแบบมาเพื่อสร้างผู้เชี่ยวชาญคุณภาพให้มีทักษะและความชำนาญด้านสถิติ โดยผู้เข้ารับการอบรมจะต้องถูกคัดเลือกจากหัวหน้าฝ่ายเทคนิคที่มีประสบการสูงในบริษัท ซึ่งผู้ผ่านหลักสูตรนี้จะมีบทบาทอย่างมากในการเป็นผู้นำด้านการปรับปรุงคุณภาพ มีความชำนาญอย่างสูง ทั้งในด้านหลักสถิติ และเทคนิคอื่นๆ ที่เกี่ยวข้อง
· หลักสูตร Management Black Belts ได้ถูกจัดเตรียมไว้สำหรับ Supervisor ไปจนถึงระดับผู้บริหารชั้นสูง แต่ลักษณะการเรียนจะไม่ใช่การเรียนทฤษฎีเท่านั้น แต่จะเน้นปฏิบัติด้วย
จาก Six Sigma ทำให้บริษัทได้รับผลตอบแทนกลับคืนมามากกว่า 100 ล้านดอลลาร์ และเกิดเป็นโครงการที่จะขยายการฝึกอบรมไปยังสาขาทั่วโลก ทั้งนี้ Eastman Kodak ยังชี้ถึงปัจจัย 5 ประการ ที่มีผลกระทบต่อความสำเร็จของ Six Sigma คือ
· การสนับสนุนจากผู้บริหาร
· คุณภาพของสภาวะแวดล้อมในการทำงาน
· คุณภาพของผู้ดำเนินโครงการ QIF และ Six Sigma

· ความสม่ำเสมอของการสนับสนุนโครงการทางด้านคุณภาพ
· ประสิทธิผลของผู้ฝึกสอน
บริษัทอื่นๆ กับ Six Sigma หนังสือพิมพ์ USA Today รายงานแนวความคิดที่หลากหลายเกี่ยวกับ Six Sigma ต่างๆ กันอย่างมากมาย เช่น Larry Bossidy ซึ่งเป็น CEO ของ AlliedSignal  กล่าวว่า “จริงๆ แล้ว Six Sigma เป็นสิ่งที่สามารถทำได้จริงในทางธุรกิจ ถ้าคุณได้ลองทำมากขึ้น แล้วคุณก็เชื่อมากขึ้น” 

นอกจากนี้ ยังมีคำพูดจากบทความต่างๆ เกี่ยวกับ Six Sigma ดังนี้
· Six Sigma คือการลงทุนที่แพงชะมัด ดังนั้น แนวโน้มจึงมีแต่บริษัทขนาดใหญ่เท่านั้นที่ทำได้
· หากต้องการทำงานกับ GE แล้วไม่ได้อบรม Six Sigma คุณก็ไม่ได้เลื่อนตำแหน่งเลย GE บอกว่านี่หมายถึงการเพิ่มรายได้จากผลประกอบการประจำปี และลดค่าใช้จ่าย
· บริษัท Raytheon มีค่าใช้จ่ายในการแก้ไขปัญหาและข้อผิดพลาดในการดำเนินงานเป็นเงินถึง 25% ของยอดขาย ในขณะที่ระบบคุณภาพยังอยู่ที่ระดับ 4 Six Sigma แต่หลังจากที่ระดับคุณภาพอยู่ที่ 6 Six Sigma ปรากฏว่าค่าใช้จ่ายลดลงเหลือ 1%

· Six Sigma ช่วยให้บริษัท AlliedSignal ประหยัดค่าก่อสร้างในโรงงานใหม่ถึง 85% และส่งผลให้ประหยัดได้อีกปีละ 30-50 ล้านดอลลาร์
· John Akers สัญญาว่าจะนำ Six Sigma มาใช้กับ IBM แต่หลังจากเขาลาออกจาก CEO ในปี 1993 ความหวังก็พังทลาย
· ด้วยเหตุผลที่ว่าโบนัสของผู้บริหารต่างก็ขึ้นอยู่กับตัวเงินที่ประหยัดจากโครงการ Six Sigma ดังนั้น ผลที่ได้ก็คือการตกแต่งตัวเลขที่สวยหรูของโครงการเท่านั้น
· Six Sigma ก็คือวิธีการวิตถารอีกแบบหนึ่งก็เท่านั้นเอง
จากข้อคิดเห็นในบทความต่างๆ ที่กล่าวข้างต้น มีทั้งถ้อยคำที่สนับสนุนแลคัดค้านการบริหารแบบ Six Sigma แตกต่างกันออกไป ซึ่งก็ขึ้นอยู่กับว่าประสบการณ์ในโครงการ Six Sigma ที่พวกเขานำไปใช้นั้นประสบความสำเร็จหรือว่าล้มเหลวนั้นเอง
Six Sigma คืออะไร: 

Six Sigma คือ ส่วนผสมอันกลมกลืนกันระหว่างความฉลาดหลายๆ ด้านในการบริหารองค์กร โดยการพัฒนากลวิธีทางสถิติเพื่อใช้เป็นอาวุธขององค์กร โดยเป้าหมายสูงสุดของ Six Sigma นี้ ได้เน้นไปที่การนำเอา Six Sigma มาใช้เป็นกลยุทธ์ของกิจการมากกว่าที่จะเป็นวิธีการทางคุณภาพในการควบคุมกระบวนการ
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ผลักดันจากผู้บริหารระดับสูง



กลยุทธ์

การริเริ่ม



คัดเลือกทีมงานที่เหมาะสม






กลยุทธ์ธุรกิจ


เลือกโครงการอย่างมีประสิทธิภาพ
แผนภาพข้อพิจารณาในการใช้ Six Sigma


อย่างไรก็ดี คนทั่วไปมักจะคิดว่า การบริหารคุณภาพโดย Six Sigma ก็คือการเข้มงวดเป็นพิเศษในเรื่องคุณภาพ โดยการใช้สถิติมาเป็นเครื่องมือในการวิเคราะห์คุณภาพเท่านั้น หรือบางคนอาจคิดว่า Six Sigma ก็คือส่วนหนึ่งของการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) นั่นเอง ซึ่งถ้าเป็นเช่นนั้น ก็เสมือนกับว่าเข้าใจ Six Sigma ถูกเพียงครึ่งเดียว (ด้านบนของแผนภาพที่แสดง) เท่านั้น อีกประการหนึ่ง ยังมีความเข้าใจคลาดเคลื่อนเกี่ยวกับ Six Sigma กันอยู่บ้าง ดังนี้
เรื่องไม่จริง 10 ประการเกี่ยวกับ Six Sigma:
1. ใช้ได้เฉพาะในโรงานอุตสาหกรรม
ถึงแม้ว่าการนำ Six Sigma มาใช้และประสบความสำเร็จกันเป็นส่วนใหญ่นั้นจะเกิดขึ้นในโรงงานอุตสาหกรรมก็ตาม แต่ Jack Welch CEO ของ GE ซึ่งประกอบธุรกิจทั้งด้านบริการทางการเงิน การผลิตเครื่องยนต์เจ็ต และเครื่องใช้ไฟฟ้า ฯลฯ ก็มีแผนงานดังที่เขียนไว้ในรายงานประจำปีว่า จะนำเอา Six Sigma ไปใช้ในทุกกระบวนการทั้งสินค้าและบริการที่เกี่ยวข้องกับลูกค้าโดยตรง
2. ไม่ให้ความสนใจลูกค้า
เป็นความเข้าใจผิดอย่างหนักที่คิดว่า การบรรลุ Six Sigma นั้น เกิดขึ้นเฉพาะในด้านที่เป็นบริษัทเท่านั้น แต่ Six Sigma จะสำเร็จลุล่วงได้ต้องอาศัยองค์ประกอบที่สำคัญสองส่วนคือ
· การสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า
· ต้องพัฒนาจากระดับล่างขององค์กร
ในสภาพการแข่งขันปัจจุบัน ธุรกิจจะไม่สามารถดำรงอยู่ได้ถ้าปราศจากการคำนึงถึงความต้องการของลูกค้า
3. เป็นการสร้างองค์กรคู่ขนานขึ้นมา
วัตถุประสงค์ของ Six Sigma คือ ขจัดความสูญเสียขององค์กร ตลอดระยะเวลากว่าทศวรรษที่ผ่านมา หลายๆ องค์กรจำเป็นที่จะต้องปรับขนาดให้เล็กลง เพื่อลดการสูญเสีย Six Sigma จึงเน้นไปที่องค์กรหรือหน้าที่งานที่มีอยู่เดิม และเพิ่มน้ำหนักไปยังการสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า และต้องพัฒนาจากระดับล่างขององค์กร เพื่อนำไปสู่การเพิ่มพูนของรายได้ในที่สุด
4. เป็นวิธีการเสริมขององค์กร
Six Sigma ไม่ใช่วิธีการเสริม แต่จะเป็นแม่บทของแผนกลยุทธ์ธุรกิจ
5. ต้องการการอบรมอย่างหนัก
สิ่งที่จะทำให้ Six Sigma ประสบความสำเร็จไม่ได้อยู่ที่การฝึกให้มีทักษะหรือความชำนาญในการทำงาน แต่สิ่งที่จะให้ Six Sigma ประสบความสำเร็จก็คือ การพร้อมที่จะเป็นผู้เริ่มต้นในการพัฒนาองค์กร
6. ต้องใช้ทีมงานจำนวนมาก
การใช้ทีมงานจำนวนมากนอกจากไม่ก่อให้เกิดผลดีแล้ว ยังจะก่อให้เกิดปัญหาหาการสื่อสารในหมู่สมาชิกอีกด้วย
7. ศูนย์รวมอำนาจแบบเบ็ดเสร็จ
การบริหารงานแบบ Six Sigma ไม่ได้เป็นการสร้างศูนย์รวมอำนายแบบเบ็ดเสร็จ ซึ่งในความเป็นจริง สิ่งเดียวที่ Six Sigma บังคับต้องทำก็คือ การสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้า ดังนั้น การไม่มีสิทธิออกเสียงหรือเปลี่ยนแปลงการทำงานทุกอย่าง จึงเป็นเรื่องที่เข้าใจผิด
8. เป็นเพียงวิธีการควบคุมคุณภาพอีกแบบหนึ่ง
Six Sigma ไม่ได้เป็นวิธีการควบคุมคุณภาพที่เกิดขึ้นมาเพียงเพื่อที่จะนำมาเสนอให้เป็นแนวคิดใหม่ แต่ Six Sigma คือวิถีทางแห่งความอยู่รอดในการบริหารองค์กรอย่างแท้จริง
9. ต้องการความรู้ทางสถิติที่ซับซ้อน เข้าใจยาก
ถึงแม้จะมีการใช้สถิติในการวิเคราะห์ แต่นั่นไม่ได้หมายความว่าเราต้องจดจำสูตรหรือคำนวณเองในทุกขั้นตอน เพราะปัจจุบันมี software จำนวนมากที่ใช้ในการคำนวณ และวิเคราะห์สูตรต่างๆ เหล่านั้น 
10. ไม่ได้ช่วยลดต้นทุน
หากมีการใช้ Six Sigma อย่างทั่วถึงทั้งองค์กรแล้ว จะพบว่าอัตราผลตอบแทนจากการลงทุนจะเพิ่มสูงขึ้น จนเห็นความแตกต่างจากการที่ไมได้มีการใช้ Six Sigma อย่างชัดเจนภายในระยะเวลาหนึ่งปี

ดังนั้น จึงไม่ควรที่จะนำเอา Six Sigma ไปเปรียบเทียบกับวิธีการวัดคุณภาพแบบอื่นๆ แต่ควรจะประยุกต์ใช้ร่วมกันกับกลวิธีต่างๆ ที่มีอยู่ โดยให้ Six Sigma อยู่ในระดับสูงถือเป็นกลยุทธ์หลักขององค์กร และไม่ใช่การวางแผนในการใช้ Six Sigma แทนวิธีการอื่นๆ แต่ใช้เทคนิคของ Six Sigma เพื่อเป็นแนวทางหลักของกระบวนการอื่นๆ

กลวิธีสู่ความเป็นเลิศใน Six Sigma จะชี้แนะแนวทางในการแปลงข้อมูลที่เรามีอยู่ ให้เป็นฐานความรู้ที่จะนำไปสู่โอกาสใหม่ๆ ในการพัฒนาองค์กร ซึ่งหากเรากลับไปดูแผนภาพจะพบว่า Six Sigma ประกอบด้วยส่วนหลักอยู่ 2 ส่วนคือ “องค์ประกอบเชิงปริมาณ” ซึ่งจะเป็นข้อมูลดิบและการพัฒนาเชิงสถิติต่างๆ และ “องค์ประกอบเชิงกลยุทธ์” ซึ่งจะเกี่ยวกับการกำหนดแผนองค์กร โดยเราไม่จำเป็นจะต้องทำทุกอย่าง แต่ให้เลือกในสิ่งที่สำคัญ หรือในสิ่งที่คิดว่าเป็นจุดอ่อนที่หากได้รับการแก้ไขแล้วจะเห็นผลได้อย่างดีที่สุด

ดังนั้น เราจึงพอสรุปได้ว่า Six Sigma คือ วิธีการและการประยุกต์ใช้กลวิธีทางสถิติในองค์กร เพื่อที่จะช่วยให้องค์กรสามารถทำกำไรเพิ่มขึ้น ได้ผลผลิตมากขึ้น สามารถนำมาใช้ได้ทั้งส่วนของสินค้าและบริการ คำว่า “Sigma” หรือ “
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” เป็นตัวอักษรกรีก ซึ่งหมายความถึง ความเบี่ยงเบนมาตรฐานของกระบวนการ (Standard Deviation) เพื่อใช้วัดความแปรปรวนเฉลี่ยที่เบี่ยงเบนไปจากค่าเฉลี่ยมาตรฐาน ค่าระดับของ Sigma ที่สูง แสดงให้เห็นถึงคุณภาพที่ดีกว่า ในค่าระดับของ 6 Sigma นั้น เราจะได้ชิ้นงานที่ไม่ได้ตามขอบเขตหรือมาตรฐานที่กำหนดเพียง 3.4 ชิ้น ในชิ้นงานหนึ่งล้านชิ้นเท่านั้น จากการศึกษาของเบรกลี่ (Blakeslee) ในปี 1999 พบว่า
· บริษัทต่างๆ โดยทั่วไปสามารถทำมาตรฐานได้เพียง 2 Sigma ถึง 3 Sigma เท่านั้น
· โรงงานต่างๆ ของอเมริกานั้น โดยทั่วไปทำได้ที่ระดับ 4 Sigma 
· ธุรกิจบริหารทั่วๆ ไป ทำได้เพียง 1 Sigma ถึง 2 Sigma เท่านั้น
แต่ถ้าจะถามว่าทำไมถึงมีความจำเป็นที่ต้องใช้ Six Sigma เราก็คงหนีไม่พ้นคำว่า “ลูกค้าคือพระเจ้า” อีกทั้งยังต้องตระหนักถึงคุณภาพของสินค้า การส่งมอบสินค้าที่รวดเร็ว และการลดต้นทุนในการผลิต      ดังนั้น จึงจำเป็นที่จะต้องมีการปรับปรุงภายในองค์กร บริษัทใหญ่ๆ หลายแห่งประสบความสำเร็จอย่างสูงในการนำเอา Six Sigma มาใช้ ทำให้สามารถประหยัดค่าใช้จ่ายได้นับพันล้านดอลลาร์สหรัฐ ซึ่งบริษัทเหล่านี้ได้มีการเปลี่ยนแปลงองค์กรโดยการใช้ Six Sigma ตั้งแต่ระดับล่างขึ้นมานั่นเอง
ความสัมพันธ์ระหว่าง TQM กับ Six Sigma:

ปัญหาอย่างหนึ่งของความล้มเหลวในการบริหารคุณภาพตามแนวคิดของ TQM ในระยะแรกๆ เกิดขึ้นเนื่องจากการบริหารคุณภาพแบบผิดทิศผิดทาง มีการลงทุนจำนวนมากในจุดที่ไม่จำเป็น หรือไม่ก็ลงทุนเพียงเล็กน้อยในจุดที่จำเป็นและเป็นปัญหาใหญ่ บางบริษัท ถึงกับต้องล้มละลายหรือมีหนี้สินจำนวนมาก บางครั้งเราต้องตระหนักว่าสิ่งที่ดีสำหรับลูกค้า อาจจะไม่ใช่สิ่งที่ดีที่สุดสำหรับเราก็เป็นไปได้ ปัญหาสามเส้าระหว่างแนวคิดของผู้บริหาร ความพึงพอใจของลูกค้า และความสามารถในการทำกำไร จึงเป็นสิ่งที่ยากในการรักษาระดับคุณภาพเอาไว้

ดังนั้น แนวคิด Six Sigma จึงไม่ใช่การปัดฝุ่นของ TQM แต่เป็นการนำแนวคิดใหม่ทางสถิติ โดยการสลัดเอาความคิดเก่าๆ เกี่ยวกับสถิติออกไป แล้วหันมามองกลวิธีการควบคุมกระบวนการทางสถิติที่แตกต่างออกไปนั่นเอง

ถึงแม้ว่าจะมีบางคนเชื่อว่า การบริหารงานตามแบบฉบับของ Six Sigma จะไม่ได้มีอะไรแปลกใหม่ก็ตาม แต่ Ronald Snee ได้อธิบายว่า “Six Sigma เป็นการพัฒนาเป้าหมายกลยุทธ์ของกิจการ ที่จะเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า และสถานะทางการเงินของกิจการ” Snee ได้หยิบยกคุณสมบัติพิเศษ 8 ประการของ Six Sigma ในการเพิ่มความสำเร็จสำหรับการบริหารงาน จากระดับล่างขององค์กรขึ้นมา ดังนี้
· เกิดผลลัพธ์สุดท้ายได้ตามที่คาดหวัง
· เป็นการแสดงภาวะผู้นำของระดับบริหาร
· มีขั้นตอนที่ลงตัว (การวัด การวิเคราะห์ การปรับปรุง และการควบคุม)

· เห็นผลสำเร็จของโครงการได้ทันใจ (3-6 เดือน)
· สามารถกำหนดมาตรการสำหรับการวัดผลได้ชัดเจน
· ปัจจัยพื้นฐานของ Six Sigma คือ ภาวะผู้นำและผู้ปฏิบัติงาน
· เน้นที่ลูกค้าและกระบวนการ
· ใช้กลวิธีทางสถิติในการพัฒนา
ซึ่งเมื่อเทียบกับการบริหารคุณภาพแบบอื่นๆ จะพบว่า วิธีการบริหารคุณภาพแบบอื่นๆ จะประกอบไปด้วย 2-3 ข้อข้างต้น แต่ Six Sigma จะเป็นการผสมผสานของความสำเร็จทั้ง 8 ประการ

Mikel Harry ได้กล่าวว่า “Six Sigma คือ วิถีแห่งระบบคุณภาพแบบหลายมิติ อันประกอบด้วย รูปแบบที่เป็นมาตรฐาน การจัดการที่ลงตัว และการตอบสนองตามหน้าที่ในองค์กร ซึ่งทั้งลูกค้าและผู้ผลิตจะได้ผลตอบแทนร่วมกันทั้งสองฝ่าย ไม่ว่าจะเป็น 
1) อรรถประโยชน์
มาตรฐาน

สร้างมาตรการทางกายภาพที่มีประสิทธิภาพ
ความเหมาะสม
มีความลงตัวในดานการจัดการที่ดี
ความคล่องตัว

ตอบสนองต่อการจัดการตามหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายภายในองค์กร

2) ทรัพยากร
ปริมาณ
ทั้งปริมาณในการผลิตที่เพิ่มมากขึ้น การสต๊อกสินค้า รวมไปถึงช่องทางการจัดจำหน่ายทั้งปลีกและส่งอย่างมีประสิทธิภาพ
เวลา
การใช้รอบเวลาในการผลิตที่ลดลง ทำให้เหลือเวลาในการผลิตสินค้าได้เพิ่มขึ้น

3) คุณค่าในตัวผลิตภัณฑ์

สติปัญญา
เป็นการฝึกฝนและสร้างสติปัญญา ให้กับผู้ที่คิดและบริหารคุณภาพตามแบบฉบับของ Six Sigma 

อารมณ์
สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและพนักงานในองค์กร

เศรษฐกิจ
สร้างมูลค่าเพิ่มให้กับองค์กร

ทังนี้ จากแผนภาพข้างต้นยังแสดงให้เห็นถึง
· การสร้างระบบและโครงสร้างการทำงานร่วมกับฝ่ายบริหาร ที่จะช่วยสนับสนุนการเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรมในองค์กร
· การใช้มาตรวัด (Metrics) ณ ระดับ 30,000 ฟุต พร้อมจำนวนค่าใช้จ่าย อันเนื่องจากคุณภาพที่ต่ำ สำหรับเป็นเกณฑ์ในการคัดเลือกโครงการ
· การคัดเลือกบุคลากรที่เหมาะสม และการจัดสรรทรัพยากรใดๆ ตามความต้องการ
· การคัดเลือกหน่วยงานภายนอก ที่สามารถช่วยดำเนินการฝึกอบรมได้อย่างมีประสิทธิภาพ
· การคัดเลือกโครงการที่ถูกต้อง และเหมาะสมสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า รวมถึงได้ผลประโยชน์ตามที่กำหนด
· การพัฒนามาตรวัดของโครงการ ที่ให้ผลอย่างชัดเจนกับทุกๆ กระบวนการ อีกทั้งยังช่วยลดวิธีการแก้ปัญหาแบบเฉพาะหน้า แบบขอไปที หรือแบบขายผ้าเอาหน้ารอด
· การประยุกต์ใช้เครื่องมือในการดำเนินงาน ได้อย่างเหมาะสมกับเวลาและสถานการณ์
· การกำหนดเป้าหมายอย่างเป็นระบบ 
· การปรับปรุงกระบวนการใดๆ ภายในองค์กร ด้วยองค์ความรู้ และภูมิปัญญา
Competency:

จากความหมายของนักวิชาการหลายๆ ท่าน พอจะสรุปความของหมายของ Competency ออกเป็น 2 กลุ่มคือ

กลุ่มที่ 1 หมายถึง บุคลิกลักษณะของคนที่สะท้อนให้เห็นถึงความรู้ (Knowledge) ทักษะ (Skill) ทัศนคติ (Attitude) ความเชื่อ (Belief) และอุปนิสัย (Trait) 

กลุ่มที่ 2 หมายถึง กลุ่มของความรู้ (Knowledge) ทักษะ (Skill) และคุณลักษณะของบุคคล (Attributes) หรือเรียกกันว่า KSAs ซึ่งสะท้อนให้เห็นจากพฤติกรรมในการทำงานที่แสดงออกมาของแต่ละบุคคลที่สามารถวัดและสังเกตเห็นได้

เป็นที่น่าสังเกตว่า เราไม่พบคำว่า Competency ตามข้อกำหนดมาตรฐานต่างๆ แต่เราจะพบคำใกล้เคียงกันก็คือ Competence ก็อย่าได้แปลกใจเพราะว่าทั้ง 2 คำมีความหมายที่คล้ายคลึงกัน 

Competency นั้นมีต้นแบบมาจากประเทศสหรัฐอเมริกา ซึ่งจะมุ่งเน้นไปที่ผลงานเป็นหลักโดยยึดว่าเป็นหลักเฉพาะตัวของพนักงานต้นแบบที่องค์กรพยายามค้นหาและนำไปขยายผลต่อกับพนักงานอื่นๆ แต่ Competence มาจากอังกฤษ ซึ่งจะมุ่งเน้นไปที่การสร้างมาตรฐานของงานโดยยึดถือลักษณะงานหรือตำแหน่งที่มาจากพนักงานตามความสมารถในงานที่ควรพึงจะมี

ดังนั้น Competency ของคนเกิดได้จาก 3 ทางคือ
· เป็นพรสวรรค์ที่ติดตัวมาตั้งแต่เกิด
· เกิดจากประสบการณ์การทำงาน
· เกิดจากการศึกษาอบรม
โดยทั้งนี้ สามารถแบ่ง Competency ออกเป็น 3 ประเภทคือ

1. Core Competency หมายถึง ลักษณะของคนที่สะท้อนให้เห็นถึงความรู้ ทักษะ ทัศนคติ ความเชื่อ และอุปนิสัยของคนในองค์กรโดยรวม ที่จะช่วยสนับสนุนให้องค์กรบรรลุเป้าหมายตามวิสัยทัศน์ได้


2. Job Competency หมายถึง บุคลิกลักษณะของคนที่สะท้อนให้เห็นถึงความรู้ ทักษะ ทัศนคติ ความเชื่อ และอุปนิสัย ที่จะช่วยส่งเสริมให้คนๆ นั้น สามารถสร้างผลงานในการปฏิบัติงานตำแหน่งนั้นๆ ได้สูงกว่ามาตรฐาน

3. Personal Competency หมายถึง บุคลิกลักษณะของคนที่สะท้อนให้เห็นถึงความรู้ ทักษะ ทัศนคติ ความเชื่อ และอุปนิสัย ที่ทำให้บุคคลนั้นมีความสามารถในการทำสิ่งใดสิ่งหนึ่งได้โดดเด่นกว่าคนทั่วไป เช่น พวกที่สามารถอาศัยอยู่กับแมลงป่องหรืออสรพิษได้ เป็นต้น ซึ่งเรามักจะเรียก Personal Competency ว่า “ความสามารถพิเศษส่วนบุคคล” (ห้ามเลียนแบบ)

Competency มีประโยชน์ดังนี้
1. ช่วยสนับสนุนวิสัยทัศน์ ภารกิจ และกลยุทธ์ขององค์กร
2. ใช้เป็นกรอบในการสร้างวัฒนธรรมองค์กร
3. เป็นเครื่องมือในการบริหารด้านทรัพยากรมนุษย์
3.1. ใช้ในการคัดเลือกบุคคลเข้าทำงาน
3.2. ใช้ในการฝึกอบรม
3.3. ใช้ในการเลื่อนระดับปรับตำแหน่งงาน
3.4. ใช้ในการโยกย้ายตำแหน่งงาน
3.5. ใช้ในการประเมินผลการปฏิบัติงาน
3.6. ใช้ในการบริหารผลตอบแทน
ดังนั้น เราจึงพอสรุปได้ว่า ไม่ว่า Competency จะอยู่ในรูปแบบใดก็ตาม แต่จะต้องมีลักษณะที่ประกอบเข้าด้วยกัน 3 ประการ คือ
1. Competency จะต้องประกอบด้วย 2 ส่วนอันได้แก่
· ส่วนที่ 1 คือส่วนที่เรามองเห็นคือ ทักษะ (Skill) และความรู้ (Knowledge)

· ส่วนที่ 2 คือส่วนที่ซ่อนเร้นคือ พฤติกรรม (Behavior) ที่สะท้อนมาจากค่านิยม (Value) อุปนิสัย (Trait) ทัศนคติ (Attitude) และแรงขับ (Drive)

2. Competency ต้องแสดงให้เห็นถึงผลงาน (Outcome)

3. ผลงานนั้นต้อสามารถวัดค่าได้ (Measurable) ทั่วไป แต่โดยทั่วไปจะคุ้นเคยกับคำว่า KPI (Key Performance Indicator)

New Six Sigma:

ในโลกปัจจุบันได้มีการเปลี่ยนแปลงอย่างมากมาย อันเป็นผลพวงมากจากการพัฒนาของอุตสาหกรรมและการค้า โดยอาศัยปัจจัยแวดล้อมเช่น การก้าวหน้าของเทคโนโลยีในการผลิต การเปลี่ยนแปลงในด้านเทคโนโลยีการสื่อสาร เป็นต้น ตลอดจนการเข้ามาของผู้ค้ารายใหม่ที่สามารถผลิตสินค้าและบริการที่มีคุณลักษณะเหมือนกัน ทดแทนกัน หรือดีกว่า เข้ามาแบ่งส่วนแบ่งตลาดเดิมของผู้ประกอบการที่มีอยู่ เราจึงมักที่จะพบหรือได้ยินกับคำว่าการจัดการสมัยใหม่ๆ อยู่บ่อยๆ ทั้งนี้ ก็เพื่อให้องค์กรต่างๆ ได้มีการศึกษาและนำไปปรับกับกลยุทธ์เพื่อจะนำมาใช้ในการแข่งขัน

Jack Welch ซึ่งเป็น CEO ของ GE เป็นผู้คิดริเริ่มขึ้นเป็นคนแรก โดยมีแนวคิดที่ว่า “จงเปลี่ยนแปลงตัวเองก่อนที่การเปลี่ยนแปลงจะเกิดขึ้น” ดังนั้น New Six Sigma ก็คือการจัดการสมัยใหม่เพื่อนำมาใช้กับการเปลี่ยนแปลงหรือการปรับตัวขององค์กรธุรกิจนั่นเอง
ความแตกต่างระหว่าง Six Sigma และ New Six Sigma มีดังนี้
	Six Sigma
	New Six Sigma

	เป็นเครื่องมือที่ใช้ในด้านการผลิต
	มีเครื่องมือเพิ่มเติมที่สามารถนำไปใช้ในการกระบวนการอื่นๆ ได้อย่างต่อเนื่องรวมถึงบริการด้วย

	ผู้ใช้ต้องมีความรู้ทางด้านสถิติชั้นสูง
	สามารถใช้งานรวมกับคอมพิวเตอร์ทำงานทั่วไป โดยอาศัย Software ทางสถิติที่มีอยู่ มีความสะดวกและรวดเร็ว

	โครงการไม่มีการรับประกันที่ชัดเจน
	โครงการมีความเป็นรูปธรรมในการวิเคราะห์ผลประโยชน์ทางการเงินที่จะได้รับ และทางด้านการบริหารโครงการนั้นๆ

	ขาดการจัดการที่ดี 
	มีการทบทวนการจัดการอย่างต่อเนื่อง ทำให้เกิดความมั่นใจการทำงานของทีม และความสำเร็จของโครงการ

	มองที่เงินลงทุนทำโครงการเป็นหลักและมักถูกตัดทอน
	มองที่ด้านผลลัพธ์เป็นหลักที่จะได้รับกลับคืนมา โดยทุกโครงการมองที่ความต้องการของลูกค้าเป็นหลัก



จากข้างต้นจะเห็นได้ว่า การเลือกโครงการที่จะทำนั้น ถือเป็นขั้นตอนที่สำคัญมากเลยที่เดียว เพราะส่วนใหญ่จะเลือกโครงการแบบง่ายๆ หรือผิดๆ ถูกๆ แต่พอทำไปแล้ววัดผลไม่ได้หรือไม่สามารถที่จะตอบสนองทางด้านการลงทุนขององค์กรได้ ดังนั้น จากแนวคิด New Six Sigma เราจึงพอสรุปแนวความคิดของความแตกต่างได้ดังนี้
1. จากแนวความคิดเดิมที่ว่า Six Sigma เป็น TQM ซึ่งแท้ที่จริงแล้วไม่ใช่ แต่ในแนวทางของ New Six Sigma ได้มีการกำหนดไว้ชัดเจนว่า มีเครื่องมือที่มากกว่า TQM และยังจัดได้ว่าเป็นแนวทางหนึ่งกับ BSC (Balanced Scorecard) มากกว่า
2. มีการระดมทีม หรือทำงานกันเป็นทีมมากขึ้นทั้งในด้านเลือกโครงการที่จะดำเนินงาน การจัดการ รวมถึงการตรวจสอบเพื่อให้งานโครงการนั้นสำเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดีจากผู้บริหาร
3. มีการนำผลการดำเนินงาน ผลลัพธ์ หรือเป้าหมายมาเป็นตัวเร่งหรือผลักดัน ให้เกิดผลสำเร็จของดำเนินงานโครงการงนั้นๆ 
รู้ไว้ก่อนทำ Six Sigma:

จากที่ได้อธิบายมาแต่ต้นจะเห็นได้ว่า ในการทำกิจกรรมใดก็ตามสิ่งสำคัญที่ต้องพิจารณาได้แก่ คน ดังนั้น เราต้องมองก่อนว่าขีดความสามารถของคนในองค์กรมีความสามารถเพียงพอไหม เพียงใด เพราะต่อให้เรามีเทคนิคดีๆ โครงการดีๆ แต่ว่าพื้นฐานของคนในองค์กรไม่มีความพร้อมก็ไม่สามารถสำเร็จลงไปได้ และจะทำให้องค์กรมีต้นทุนที่เพิ่มสูงขึ้นจากการที่ทำแล้วไม่ได้เกิดประโยชน์ใดเลย 

อย่างไรก็ดี เราสามารถพิจารณาความสามารถ (Competency) ของคนก่อนทำ Six Sigma ได้จาก
· สาขาวิชา ความรู้ที่ได้เรียนมา ซึ่งไม่ได้หมายถึงปริญญาหรือประกาศนียบัตรที่ได้เรียนมา แต่หมายถึง นิสัยในการเรียนรู้และเขาเรียนอะไรมา บางคนไม่ได้จบวิศวกรรมมา แต่มีการเรียนรู้เพิ่มเติมจากการอ่าน หรือสนใจ ลองผิดลองถูก แต่บางคนจบมาโดยตรงขาดการปฏิบัติที่ต่อเนื่อง หรือปฏิบัติจริง ดังนั้น 
วิธีการแก้ปัญหาก็ควรที่จะมีการอบรมเพิ่มเติมเพื่อให้เป็นไปตามที่ต้องการ

· ทักษะ (Skill) ที่ฝึกฝนมา เพราะทักษะเป็นสิ่งที่บรรยายไม่ได้ อ่านไม่ได้ ต้องทำมาจนเกิดความชำนาญแล้ว 
วิธีการ ควรมีการทดสอบความชำนาญหรือทักษะอยู่ตลอดเวลา
· ประสบการณ์ ซึ่งไมได้หมายความว่าทำงานมานานแค่ไหน แต่การผ่านประสบการณ์การทำงานมาทั้งด้านที่ดีและล้มเหลวจะเป็นตัวแปรที่สำคัญ (Variables) ต่อกิจกรรมต่างๆ เพราะรู้ว่าต้องระวังอะไร ควบคุมอะไร อะไรควรทำไม่ควรทำ (do and don’t) วิเคราะห์เป็น คือ รู้ต้นตอสาเหตุ รู้ตัวแปร รู้องค์ประกอบ มีความตระหนัก (Awareness) ดีถึงความสำคัญของเรื่องที่ทำและกิจกรรมอื่นๆ ที่เกี่ยวข้อง เริ่มต้นทำงานได้ทันทีไม่ต้องอบรมมาก
วิธีการ สามารถแก้ปัญหาได้ด้วยการทำบ่อยๆ เพื่อสร้างสมและการเพิ่มพูนด้วยการอบรม
· นิสัยด้านการบริหารจัดการ นั่นก็คือ ภาวะผู้นำ อันเป็นตัวอย่างที่ดี สามารถควบคุมสติและอารมณ์ได้ ใฝ่รู้ เข้ากับคนอื่นได้ มีปรัชญา และจิตวิทยาที่ดี สามารถแก้ปัญหาเรื่องคนได้บ้าง
วิธีแก้ ควรมีการทำกิจกรรมร่วมกับผู้อื่นอยู่เสมอๆ และร่วมแสดงความคิดเห็นและเสนออะไรใหม่ๆ ที่เป็นประโยชน์ หรือแก้ปัญหาต่างๆ 
· ทัศนคติที่ดี พนักงานควรจะรู้ว่าการทำงานนั้นๆ ทำไปเพื่ออะไร และได้อะไรจากประโยชน์จากการทำ 
· สุขภาพที่ดีทั้งกายและใจ
· อย่างไรก็ดี ก็ต้องมีการเรียนรู้เพิ่มเติมในวิชาอื่นๆ ดังต่อไปนี้บ้างตามความเหมาะสม
· การประชุมอย่างมีประสิทธิภาพ ถือเป็นเรื่องที่สำคัญมากเพราะการประชุมแต่ละครั้งนั่นหมายถึงการเอาเวลาทำงานหรือต้นทุนของกิจการไปใช้
· การควบคุมสติและอารมณ์ในการทำงาน 
· เทคนิควิศวกรรมอุตสาหการ เช่น การวางผังสถานที่ประกอบการ การวัดงาน การทำงานงานให้สมดุลย์ หลักการตัดสินใจ ความปลอดภัยในการทำงาน การวางแผนการผลิต ระบบกันเผลอ ฯลฯ
· การแก้ปัญหาโดยใช้เครื่องมือทางสถิติเข้ามาช่วย เช่น ผังก้างปลา ผังพาเรโต ผังควบคุม แมทริกซ์ ฯลฯ
· การหาตัวแปรที่สำคัญ เรียนรู้วิธีการทดลอง พิสูจน์ เพื่อหาตัวแปรที่มีผลต่อผลลัพธ์ที่จะได้จากกระบวนการ
· การคิดต้นทุนกิจกรรม วิเคราะห์ต้นทุนของแต่ละกิจกรรมที่รวมตัวกันเป็นกระบวนการ และหาทางลดต้นทุน
· หลักการทำงานเป็นทีม การทำงานกลุ่ม การะดมสมอง เทคนิคการระดมสมอง เทคนิคการนำเสนอ กติกาการทำงานกลุ่ม
· ฝึกเรื่องการคิดและแก้ปัญหาอย่างเป็นระบบ เพราะ Six Sigma เป็นแค่เครื่องมือหนึ่งที่ช่วยให้คิดเป็นเท่านั้น
· และอื่นๆ 
เอกสารอ้างอิง:
· ณัฏฐพันธ์ เขจรนันทน์ และคณะแปล
“คู่มือปฏิบัติ Six Sigma เพื่อสร้างความเป็นเลิศในองค์การ”, พิมพ์ครั้งที่ 3, กรุงเทพฯ: สำนักพิมพ์ Be Bright Books, 2547
· วรภัทร์ ภู่เจริญ, กาญจนา สร้อยระย้า และธนกฤต จรัสรุ่งชวลิต
“ชำแหละ Six Sigma”, พิมพ์ครั้งที่ 2, กรุงเทพฯ: บริษัท อริยชน จำกัด, 2546
· ณัฐพล ชวลิตชีวิน และปราโมทย์ ศุภปัญญา
“เทคนิคการวัดผลงานสมัยใหม่”, พิมพ์ครั้งที่ 3, กรุงเทพฯ: สำนักพิมพ์อินฟอร์มีเดีย บุ๊คส์, 2546

· ณรงค์วิทย์ แสนทอง
“มารู้จัก Competency กันเถอะ”, กรุงเทพฯ: บริษัท เอช อาร์ เซ็นเตอร์ จำกัด”, 2547

· ผู้จัดการรายสัปดาห์
“Competency พลิกเส้นทางสู่ความสำเร็จ”, ผู้จัดการรายสัปดาห์, 6 พฤษภาคม 2548
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