
 استفاده از شش سیگما در صنعت هتل

رده طور گستها بههای خدماتی از جمله هتلهای تولیدی، شش سیگما به تدریج در سازمانپس از موفقیت اولیه در سازمان
ین ها از ااین حوزه از خود نشان داده و بسیاری از هتلمورد استفاده قرار گرفت. اگر چه صنعت هتلداری علاقه بیشتری در 

هایی که اصول کنترل اند، اما دامنه آنان بسیار محدود است. مطالعات نشان داده هتلروش منافع ملموس را به دست آورده
 .اندهای دیگر مزایای بیشتری را به دست آوردهکنند، در مقایسه با هتلکیفیت را به دقت اجرا می

ته ظریف هاست. نکسیگما یک روش مدیریتی است که هدف آن افزایش کیفیت خدمات با تمرکز بر کاهش تعداد نقصشش 
اعتقاد  وری همین نکته است که شش سیگماهای بهبود کیفیت و افزایش بهرهها و تکنیکتفاوت شش سیگما با بقیه روش

شود که هم هزینه نهایی را کاهش در درازمدت خدماتی ارائه می دارد اگر بشود تعداد خطاهای ارائه خدمات را کاهش داد، پس
ها و افزایش ها، کاهش هزینهکند. هدف این روش از بین بردن نقصدهد و هم رضایت اکثر مهمانان افزایش پیدا میمی

ه باعث انی است کهای بهبود فرآیند، در ارائه یک طرح سازمرضایت مهمانان است. تفاوت اساسی شش سیگما و دیگر برنامه
های نوآورانه با تمرکز بر مهمان و به دنبال آن حلشود. این روش به دنبال ارائه راهکشف و حل مساله در سراسر سازمان می

ارائه نوآوری در سراسر هتل است. شش سیگما یک چارچوب برای هتل برای آموزش کارکنان در زمینه عملکردهای کلیدی، 
ب کس گیری و بهبود کارآیی فرآیندهایا، هماهنگ کردن خدمات خود با نیازهای مهمانان و اندازههشکل دادن به استراتژی

آموزد که کارآمدتر و مفیدتر شش سیگما به تمام افراد هتل می عنوان یک اصل و شالوده،دهد. بههتلداری ارائه می و کار
 دهد اجرا شود، باید چگونه مراحل طیباشند. اما اگر قرار باشد شش سیگما در یک هتل که خدمات اقامتی و پذیرایی ارائه می

 شوند؟

خطای کدام قسمت کاهش  در مرحله اول باید مشخص شود قرار است روی چه بخشی از هتل کار شود؟ یعنی قرار است -
شود. در اینجا چگونگی انتخاب مساله امر مهمی طور مثال پایین آمدن کیفیت غذای رستوران هتل انتخاب میداده شود؛ به

 .است

در مرحله دوم، با استفاده از علم آمار و براساس یکسری اصول و استانداردهایی که مشخص و تدوین شده، وضعیت کنونی  -
 .شودرستوران مشخص و یک امتیازی به وضعیت کنونی داده میتهیه غذا در 

وتحلیل مشخص خواهد کرد که مشکل از کجاست؟ یعنی علت اینکه کیفیت غذای رستوران پایین در مرحله سوم، تجزیه -
 آمده چه بوده است؟

ار باید کرد؟ که برای بهبود وضعیت چهشود کشود؛ یعنی پیشنهاد داده میدر مرحله چهارم نیز راهکار بهبود تدوین و ارائه می -
 چه فرآیندی باید اصلاح بشود؟ چه موادی باید اضافه و چه موادی باید حذف شوند؟

های زمانی مشخص، دائما وضعیت جدید کنترل و سطح کیفیت تهیه غذا همچنین در مرحله پنجم، بعد از اصلاح در بازه -
یت تا چه اندازه بهتر شده است. بهتر این است که این کار دائما تکرار بشود؛ شود تا مشخص شود وضعگیری میدوباره اندازه

 » .بهبود مستمر»این یعنی 
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استفاده از روش شش سیگما، سه مولفه اصلی مطرح هتلداری با  صنعت اصولا برای رسیدن به اثربخشی و کارآمدی بالاتر در
 :شودمی

مولفه اول مربوط به راهبرد شش سیگما است. این مولفه راهبردی، مسوولیت مدیر عالی هتل است. مولفه دوم شش سیگما، 
لیدی نیز ولفه کدهد. دیگر مها را در بهبود یک فرآیند نشان میمربوط به راهکارها و تدابیری است که چگونگی عملکرد گروه

ها ای از تدابیر و روشتوان شش سیگما را به چیزی فراتر از مجموعهمسائل فرهنگی است که با استفاده از آنها در هتل می
توان به کاهش نوسانات و تغییرات، کاهش ایرادات و مشکلات، بهبود بازدهی بدل ساخت. از جمله اهداف شش سیگما می

های هتل، بهبود کیفیت خدمات، اجرای روشی سیستماتیک برای حل مسائل، مانان، کاهش هزینهفرآیندها، افزایش رضایت مه
 .تقویت بنیه رقابتی هتل و کاهش سیکل زمانی )تحویل به موقع( اشاره کرد که هریک دارای اثرات بسیار با اهمیتی هستند

مهم،  عنوان یک استراتژیر گروهی، پیشگیری بهشش سیگما توانایی بهبود خدمات را دارد؛ چراکه این مفهوم بر بهبود کا
های حل مشکلات کارکنان، افزایش رضایتمندی شغلی، ارائه ها، ایجاد مهارتنگرانی در مورد روحیه کارکنان، کاهش هزینه

بخشد، یرا بهبود مها تمرکز دارد. شش سیگما کار تیمی ها به جای فرضیهگیری با استفاده از دادهخدمات مستمر و تصمیم
دهد، کند، روحیه کارکنان را افزایش میتبدیل می« پیشگیری از آتش»به حالت « آتش بازی»فرهنگ سازمانی را از حالت 

دهد و منجر به ارائه خدمات تعداد مراحل غیر ارزش افزوده را در فرآیندهای کسب و کار از طریق سیستماتیک کاهش می
ما یک شود. شش سیگهای مربوط به حل مشکل یا اشتباه میات مهمانان و هزینههای کیفیت، شکایتر، کاهش هزینهسریع

 .هایی برای غلبه بر این مشکلات و بهبود تجربه مهمان استروش قدرتمند برای تشخیص مشکلات عمده و ایجاد استراتژی

 ت پروسه کار را متوجه شود وهنگام اجرای شش سیگما، یک هتل باید چندین مساله را حل کند. در ابتدا هتل باید جزئیا
ها همچنین باید مسائل مربوط به فرآیندهای اصلی و نحوه تعریف بندی کند. هتلسپس، نیازها و انتظارات مهمانان را اولویت

ها را مورد توجه قرار دهند. علاوه بر این، باید یک روش را برای تشخیص اینکه چرا نقص در فرآیندها رخ گیری نقصو اندازه
ها را بر رضایت مهمان در نظر بگیرند و ها همچنین باید تاثیر وجود این نقصدهد و چگونگی وقوع آنها را پیدا کند. هتلمی

 .ها طراحی و اجرا شوددر نهایت، باید یک استراتژی برای جلوگیری از نقص
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