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Voorwoord

Dit bock is ontstaan uit de noodzaak om een opvolger te bieden voor onze eerdere uitgaven,
Six Sigma, stap voor stap en Lean Six Sigma, stap voor stap, beide uitgegeven door Beaumont
Quality Publications. Deze boeken zijn inmiddels uitverkocht en worden niet meer herdruke.
In de boeken stond de DMAIC-methode, gebaseerd op de vijf fasen Define, Measure,
Analyze, Improve en Control centraal. Een praktijkgerichte stapsgewijze handleiding
voor het toepassen van de DMAIC-methode voorziet ook nu nog in een behoefte voor
projectleiders.

Bij het toepassen van het Six Sigma-verbeterprogramma worden projectleiders Green Belts
of Black Belts genoemd. Dezelfde namen worden ook gebruikt voor het geintegreerde
verbeterprogramma Lean Six Sigma, omdat daar ook de DMAIC-methode gebruike
wordt. (Lean) Six Sigma Green Belts en Black Belts zijn herkenbare personen binnen
organisaties, omdat zij door middel van de datagedreven DMAIC-methode tot spectaculaire
procesverbeteringen komen. Woorden voor beroepen, functies en rollen zijn grammaticaal

mannelijk, dus hebben we in dit boek de Green of Black Belt als hij/hem aangeduid.

Organisaties gebruiken typisch voor de benaming van deze experts verschillende aandui-
dingen, variérend van Operational Excellence, Business Analytics tot Continuous
Improvement en meer. Net als hoe de aanduiding van de experts aan tjdgeest wordt
aangepast, vindt in het vakgebied een doorgaande accumulatie van kennis en ervaring plaats
in wetenschappelijke methoden, toegepast in een bedrijfskundige context. Dat betekent dat
basale technieken in de DMAIC-methode al een tijdje bestaan, maar ook dat er met de
ontwikkelingen op het gebied van data, computervermogen en geavanceerde statistick nieuwe
methoden beschikbaar komen. Dit boek biedt een duidelijke structuur voor datagedreven
procesverbetering, met daarin de plaats van zowel fundamentele als meer recente methoden
en technieken.

Het boek begint met een inleidend hoofdstuk waarin de geschiedenis van de DMAIC-
methode in perspectief wordt geplaatst. Daarna volgen vijf hoofdstukken waarin we de fasen
bespreken en een stappenplan bieden om de fasen af te ronden. In elk hoofdstuk hebben we
een sectie toegevoegd waarin we aangegeven wat kunstmatige intelligentie kan toevoegen.

Wij danken uitgeverij Van Haren voor de mogelijkheid dit boek te publiceren. Tevens
danken wij onze (oud-)collega’s van IBIS UvA die doorgaans als promovendus en/of
adviseur hebben bijgedragen aan de wetenschappelijke en praktijkgerichte onderbouwing
van de DMAIC-methode die in dit boek beschreven is. We noemen in alfabetische
volgorde: dr. Thomas Akkerhuis, prof. dr. Seren Bisgaard, dr. Tashi Erdmann, dr. Rob
Goedhart, prof. dr. Edwin van den Heuvel, prof. dr. Jaap van den Heuvel, dr. Leo Huberts,
dr. Benjamin Kemper, prof. dr. Chris Klaassen, dr. Henk de Koning, dr. Alex Kuiper, dr.
Gerard Niemeijer, prof. dr. Kit Roes, dr. Werner Schippers, dr. Marit Schoonhoven, dr.
Albert Trip, dr. Thijs Vermaat, dr. Wessel van Wieringen en dr. Inez Zwetsloot.
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1 De geschiedenis van de DMAIGC-methode

De afkorting DMAIC staat voor Define-Measure-Analyze-Improve-Control en is al
vele jaren de toonaangevende kwaliteits- en procesverbetermethode in de industrie en
dienstverlening. Voor de geschiedenis van deze verbetermethode is het logisch om te beginnen
met de ontwikkelingen die hebben plaatsgevonden sinds de eerste industriéle revolutie in
de achttiende eeuw in Engeland. Daarvoor bestond ‘industrie’ in kleine vorm, en was de
productie op een lokale marke gericht. Producten werden gemaakt door ambachtslieden
die werkzaam waren in kleine werkplaatsen, en verkocht aan klanten uit de buurt. Gezellen
leerden het vak van hun meester terwijl ze hem dienden en ondersteunden. In veel Europese
streken waren vakmensen georganiseerd in zogenoemde gilden, die op verregaande wijze
bepaalden hoe en wat gefabriceerd werd. Efficiéntie was nauwelijks onderwerp van gesprek.
Kwaliteit werd gegarandeerd door de reputatie van de betreffende vakman, door regelgeving
van het gilde en door inspectie van de klanten.

De eerste twee industriéle revoluties (1760-1920)

Vanaf halverwege de achttiende eeuw kwam een nieuw industrieel systeem op: de fabriek.
Industrialisatie vond met name plaats in de textiel- en aardewerkindustrie. Men gebruikte
water en stoomkracht om de productie te mechaniseren en dit leidde tot grote volumes en
hoge productiviteit. Een tweede industriéle revolutie vond plaats in de tweede helft van
de negentiende eeuw en het fabriekswezen verspreidde zich vanuit Engeland naar andere
landen in Europa en de Verenigde Staten. Naast stoomkracht en ijzer, deden elektriciteit
en staal hun intrede. Dit tijdperk kenmerkte zich door talloze revolutionaire uitvindingen,
zoals gloeilampen, de auto, fotografie, telegrafie, vliegtuigen, radio en film.

Begin twintigste eecuw brak de Verenigde Staten met de Europese fabricagetraditie, in de zin
dat planning en sturing werden gescheiden van uitvoerend werk. Het gehele fabricageproces
werd opgesplitst in overzichtelijke, opzichzelfstaande taken. In 1911 publiceerde Frederick
. Taylor The Principles of Scientific Management en werd hiermee de vader van het
wetenschappelijk management. Productiviteitsverbetering werd gerealiseerd door zorgvuldig
te meten en te observeren hoe iedere taak werd uitgevoerd. De basisgedachte van Taylor was
om nooit aan te nemen dat de huidige manier van werken de beste manier is.

Daarnaast werd in die tijd het systeem van massafabricage door Henry Ford in de praktijk
gebracht. In 1913 introduceerde hij de eerste assemblagelijn, waarmee hij brak met de
beperkingen van schaalgrootte en lage productiviteit van batch- en enkelstuksproductie. In
de daaropvolgende jaren zorgde Ford voor kostenmarginalisatie van auto’s door schaalgrootte
en extreme standaardisatie (alle kleuren waren toegestaan als het maar zwart was!) uit te
buiten.
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