


رصد سازناىي•

افزايش سٍم ةازار•

افزايش سٍم سَد•

صٍرت جٍاىي•

رضايت نضتری•

(نػيارٌاي غهلکرد)آرناىٍاي  سازناىي
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(خاص)کيفيت•

ىَآوری•

کاٌش ٌزييً ٌا•

تحَيل سريػتر•

تحَيل نطهئو تر•

اىػطاف پذيری•

(اةزارٌاي غهلکرد) سازناىي  اٌداف

.ني ةاصد( نػيای غام)ٌهً اٌداف فَق قاةل جهع در نفٍَم کيفيت
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تػريف کيفيت
: ISO 8402,4986اؿحاٌغارد جؿؼيف •

پيف جؿيييً ىسيّع ىعحنات و ىكعنَ ُاي ىضنّل يا ظغىث كَ كادر ةَ ةؼآوردن ٌيازُاي از 
.قغه اؿث

 JIS Z8101:1981اؿحاٌغارد مٍؿحي ژاپً جؿؼيف •

را ىؿييً ظيّد ىسيّع ىكعنَ ُا يا ؾيهكؼدُايي كَ روقً ىي ؿازد ىضنّل يا ظغىث كارةؼد 
.دارد

صحيي رؼاجيؼ كيفيث جعاةق ىضنّل يا ظغىث ارائَ قغه ةا ظّاؿحَ ُا و اٌحؼارات ىكحؼيان و •
ركيو رؼايٍيغُاي ىّزيّد ررحً از آن ةؼاي ظّقضال كؼدن آٌِا ىي ةاقغ كَ ةؼاؿاس جّاٌايي 

.ىي ظّرد
 كٍٍغهويژگيِاي غيؼراضي
 كٍٍغهويژگيِاي راضي
ويژگيِاي ةؼاٌگيؽاٌٍغه

روش‌ها‌و‌تكنيك‌هاي‌موثر‌در‌بهبود‌عملكرد‌سازمان‌

عليرضا‌پويا
5



نختصات تػريف کيفيت
ىعحنات كيفيث ةؼاي ىضنّل •
كاركؼد •
#ارزشىٍِغؿي $كييث•
دوام •
كاةهيث اظييٍان•
جضّيم ةيّكؽ•
ظغىات پؾ از رؼوش•
ُيـازي•
ػاُؼيقكم •
قِؼت•
اييٍي•
جاديؼ ازحياؾي•

ارزش برای 
مشتری

کيفيت

ريال
وزينه کيفيت

کيفيت بىينه
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(هذل سشٍوَال)هختػبت ويفيت ثشاي خذهت 

آيا ظغىات ةَ آؿاٌي كاةم صنّل و ةِؼه ةؼداري اؿث؟ : كاةهيث دؿحؼؿي

چَ ىغت ىكحؼي ةؼاي ظغىث يا جكييم ظغىث در اٌحؼار ىي ىاٌغ؟ : زىان

آيا ارائَ ظغىات ؿؼىّكؽ اٌسام ىي گيؼد؟ : ةٍِگام ةّدن

َآيا كاركٍان مف ةا ىكحؼيان ةؼظّرد جّام ةا اصحؼام دارٌغ؟ : ةؼظّرد قايـح

ارائَ ىي قّد؟ يك قيّه آيا ظغىات ةؼاي جيام ىكحؼيان در ُؼىّكؽ ةَ : ُياٍُگي

آيا ظغىات ةعّر مضيش ارائَ ىي قّد؟ : دكث

آيا ىي جّان ةَ ىـائم ةالاظل غيؼىحؼكتَ ظغىات ؿؼيؿا پاؿط داد؟ : پاؿعگّئي
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تحليل پارتَ

 "80ىيذًً ايٍكيَ . ايً كاٌّن در ةـياري از ؾهّم ؾيّىاً زاري اؿث
يا ايٍكيَ . از ارؼاد آن ككّر اؿث "20دؼوت يك ككّر در دؿث 

.جعهفات ىي ةاقغ "20ؿّاٌش راٌٍغگي ٌاقي از  "80
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جسؽيييَ و جضهيييم پييارجّ جكٍيييك ؿيياده اي ةييؼاي اونّيييث ةٍييغي •
. جغييؼاجي اؿث كَ ةاؾخ صم ىككًت ىي قٌّغ

 80درميغ از كيار را كيَ  20ةا ايً اةؽار ىا ؿيؿي ىيي كٍيو آن •
.درمغ از ٌحاير كم كار را ةّزّد ىي آورد، پيغا كٍيو

ةا اؿحفاده از ايً رويكيؼد ىي جّاٌييغ جغيييؼات ىٍفيؼدي را كيَ  •
ةاؾخ ةيكحؼيً ةِتّد در وضؿيث قيا ظّاٍُغ

.قغ اونّيث ةٍغي كٍيغ   
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ٌييّاكل ، ؾيييّخ ، ظؼاةيِييا، قييكايات ، ىييّارد ةؼگكييحي و :  ويفيتتت

جؿييؼات

 ٌِىلغار زيان ، گؼاٌي: ّضی

 اٌتارداري ، اقكال در پؼداظث ، جاظيؼ در جضّيم:خشیذ ٍفشٍش

صّادث ، اقحتاُات ، قكـحگي در صيم و ٌلم :  یوٌیا

قيفث ، گؼوه ، ؿً ، جسؼةَ و ىِارت ، اقعاص : اپشاتَس

ىاقيٍِا، جسِيؽات ، اةؽار، ؿاظحار، ىغل ، اؿتاةِا:  هبضيي

 ؿازٌغه ، ظؼح ، ىلغار و ٌّع: هَاد خبم
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.كٍيغرؼاواٌي ُؼ كغام را ىكعل ىككًت را قٍاؿائي و : لذم اٍل•

.ُؼيك از ىككًت را قٍاؿائي كٍيغ #ؾهث$ريكَ: لذم دٍم•

. امهي آٌِا در يك گؼوه كؼار دُيغ ؾهثىككًت را ةؼاؿاس : لذم سَم•
.دُيغاىحياز  ؾهحِا ةؼاؿاس زيؽ رؼاواٌي ىككًجكانةَ 

.ؾهحِا را ةؼصـب اىحيازقان ةَ جؼجيب ٌؽوني ىؼجب ٌياييغ:چْبسملذم •
.ةؽٌيغرا زيؽ  #ؾهث$گؼوهاىحيازات ُؼ : لذم پٌجن•
.كٍيغاكغام : لذم ضطن•
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كَ ةَ قكم جهفٍيي را  راياٌَآكاي اىيٍي ىـئّنيث ىؼكؽ ظغىات •
ةا كهي ىككًت كيَ ةاييغ صيم قيٌّغ ظغىات را ارائَ ىي دُغ، 

ُغف او ايً اؿث كيَ ىييؽان رضيايحيٍغي كهيي . پػيؼرحَ اؿث
.را ارؽايف دُغ #ُيكاران$ارةاخ رزّع

گيؼد ُؼ ىككم را ةؼ اؿياس جؿيغاد قيكاياجي كيَ ي او جنييو ى•
. ىؼكؽ ةغنيم آن دريارث كؼده اىحياز دُي كٍغ
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(دٍلذم )ػلت (1لذم) فشاٍاًی(1لذم )هطىل #
  اهتيبص

(3لذم)

15ةَ جهفٍِا ؿؼيؿاٌ پاؿط داده ٌيي قّد1
جؿغاد كو كاركٍان ىؼكؽ 

ظغىات
21

6ةؼظي جياس ُا از كهو ىي ارحغ2
جؿغاد كو كاركٍان ىؼكؽ 

ظغىات

3
ةار دوم ةَ ةؼاي ظغىث  ارائَةؼاي  ىٍِغؿِااؿث لازم 

.ىكحؼي ىؼازؿَ كٍٍغ
4

ؿازىان دُي و آىادگي 
ضؿيف

6

4
ٌيي داٌٍغ كَ چَ ىّكؽ ةَ ىضم ىكحؼيان  ىٍِغؿِا
ايً يؿٍي ايٍكَ قايغ لازم ةاقغ ىكحؼيان . ىي رؿٍغ

.ةياٌٍغ ىضمجيام روز را در 
2

ؿازىان دُي و آىادگي 
ضؿيف

5
ٌيي داٌٍغ كَ چَ ةايغ  كاىمكاركٍان ىؼكؽ ظغىات 

.ةكٍٍغ
كيتّد آىّزش30

51

6
ةَ ىًكات ىكحؼي ىي روٌغ ىكحؼي  ىٍِغؿِاوكحي 

ىحّزَ ىي قّد كَ ىككم را ىي قغ جهفٍي صم كؼد
كيتّد آىّزش21
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: 5و 4كغم 

 درمغ ؾهحِا 33درمغ ىككًت از 65$ :#6و  5ىّارد $كيتّد آىّزش#

 33درميغ ىكيكًت از 30$ :# 2و 1ىيّارد $جؿغاد ةـيار كو پؼؿٍم در ىؼكيؽ ظيغىات 

#درمغ ؾهحِا

     درمغ ؾهحِا 33درمغ ىككًت از 8: $#4و  3ىّارد $ؿازىان دُي و آىادگي ضؿيف#
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ىتيجً حاضل از تحليل پارتَ

آكاي اىيٍي ةا اٌسام يك جسؽيَ و جضهيم پيارجّ ةيَ زياي ايٍكيَ •

ظّد را ةيً آىّزش، اؿحعغام ارؼاد زغيغ و اصحييالاٌ ٌنيب  جّان

يك ؿيـحو زغيغ كاىپيّجؼي ةؼاي كييك ةيَ آىيادگي ةيكيحؼ 

ةَ ؾٍّان يك ىـئهَ  آىّزشىٍِغؿيً جلـيو كٍغ، ىي جّاٌغ ةؼ 

.ىحيؼكؽ قّد
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پييؾ از پايييان يييك دوره آىّزقييي رؼاگيييؼان ةييَ جكييييم رييؼم •
كارقٍاؿيان واصيغ آىيّزش ةيَ ىٍؼيّر . ٌؼؼؿٍسي ىي پؼدازٌيغ

ؿييٍسف ادؼةعكييي دوره ُيياي آىّزقييي ةييَ جضهيييم رؼم ُيياي 
ظتق ٌحيسَ . ٌؼؼؿٍسي جكييم قغه جّؿط رؼاگيؼان ىي پؼدازٌغ

. ٌِييايي ٌؼؼؿييٍسي ُا ايييً دوره ادؼةعكييي كيياري را ٌغاقييث
كارقٍاؿان ةيٍؼّر يارحً ؾهث ٌاكارآىغ ةّدن ايً دوره آىّزقي 

. ةَ جضهيم پارجّ پؼداظحٍغ
ٌفيؼ از رؼاگييؼان ةيَ جكيييم  50در ايً دوره آىّزقي ىٍحعب  •

رؼاواٌي ىّارد ٌاكارآىغي ةَ قؼح زييؼ . رؼم ٌؼؼؿٍسي پؼداظحٍغ
. اؿث
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ًسجی فشاٍاًی اهتيبص ػلت فشاٍاًی هطىل

82"
#درمغ ؾهم33از $

135

ؾغم اٌحعاخ ىٍاؿب ىغرس 35 آىّزقي ىكعل ٌتّدن اُغاف

ؾغم اٌحعاخ ىٍاؿب ىغرس 25 ؾغم رؾايث جّاني و اٌـسام ىعانب

ؾغم اٌحعاخ ىٍاؿب ىغرس 40
ؾغم جّاٌايي در اٌحلال و ةيان ىفاُيو ةَ 

رؼاگيؼان

ؾغم اٌحعاخ ىٍاؿب ىغرس 35
پاؿعگّيي ةَ اةِاىات و ؿّالات  ؾغم جـهط در

رؼاگيؼان

17"
#درمغ ؾهم33از $

30

ؾغم كارايي ىسؼيان 10 ؾغم ةؼظّرد ىٍاؿب ىسؼيان دوره ةا رؼاگيؼان

ؾغم كارايي ىسؼيان 20 ةؼگؽاري دوره قيّه اظًع رؿاٌي

8.5"
درمغ  33از $

#ؾهم
15 كاري ةؼاي ىغرس ٌتّد وكث 15 ةؼگؽاري دوره ىغت ٌاىٍاؿب
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رؼض كٍيغ در يك ىاه ةَ ظّر ىحّاني ديؼ •
پيؾ از . قيّيغ در ىضم كيار صاضيؼ ىيي

ِيا را آٌ و رؼاواٌي ديؼرؿيغنةؼرؿي ؾّاىم 
:در كانب ٌيّدار پارجّ جضهيم كٍيغ

ىّرد 12$  اضارَ كاري روز كتم#
 ىّرد8$ديؼ ةيغار قغن از ظّاخ#
 ىّرد 2$ىككًت ظاٌّادگي#
 ىّرد 1$ةيياري#
 ىّرد 1$دؿحؼؿي ةَ اجّةّس#
 ىّرد 1$ةغي آخ و ُّا#

درمغ  70ىكعل ٌياييغ كغام ؾّاىم صغاكم 
.ؾهم ديؼ رؿيغن را ايساد كؼده اؿث
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ةاقغ كَ اةحيغا يكي از ىتاصخ ؾيغه در ىغيؼيث ژاپٍي ىيS 5يا « پٍر اس»•

.در ژاپً و ؿپؾ در ؿايؼ ككّرُا ةَ كار گؼرحَ قغه اؿث

ةيياٌي ؿياده، ؿياىان دادن، ٌؼيو و جؼجييب، پياكيؽه ؿيازي، ةيَ  5Sُغف •

. ُياٍُگي و ايساد اٌضتاط در ىضيط كاري اؿث

يك ٌگِغاري ظّخ ؿيـحو اداري ةَ جييؽ ٌگِغاقحً ىضيط كاري و صيػف •

ً ُياي . ريعث و پاش و ةي اٌضتاظي ُا ىضغود ٌيي قيّد ةهكيَ قياىم جيؼي

.ؾيهي ىؼةّط و ُييً ظّر كاراجؼ كؼدن ىٍاةؽ و ؾيهكؼدُا ىي ةاقغ
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زغول زييؼ ىؿيادل پيٍر واژه . ةؼاؿاس صؼوف اةحغاي پٍر واژه ژاپٍي اٌحعاخ قغه اؿث« پٍر اس»ؾتارت 

:ىػكّر را ةَ جؼجيب از چپ ةَ راؿث ةَ ؿَ زةان ژاپٍي، اٌگهيـي و رارؿي ٌيايف ىي دُغ

فارسي اىگليسي ژاپيي

ؿاىاٌغُي Sorting Out Seiri

پاكيؽه ؿازي Spic and Span Seiso

ٌؼو و جؼجيب Systematic Arrangement Seiton

اؿحاٌغاردؿازي  Standardizing Sekitsu

اٌضتاط Self - discipline Shitsuke
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ؿاىاٌغُي در ؾام جؼيً ىفِّم آن ؾتارت اؿث از ٌؼو دادن ةَ كهييَ •
.ازؽاي يك ؿازىان زِث ٌيم ةَ اُغاف

ؿيياىاٌغُي ةييَ ىؿٍيياي جكييعيل ضييؼور از « پييٍر اس»از ديييغگاه •
غيؼضؼور، اجعاذ جنيييات كياظؽ و اؾييال ىيغيؼيث اونّيحِيا ةيؼاي 

.رُايي از غيؼضؼوريِا اؿث
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:در ىضيط اداري Sٌيٌَّ ُايي از ازؼاي ايً
ٔ اي ثٔ سا ٕب پشّٗذٓ   .1   ثٔ ّيبص ْٕگبً دس سا لاصً اطلاعبت ثت٘اُ مٔ سبصيذ ٍشتت گّ٘

ٓ ٕبيي مبس ايِ ثشاي ٗ يبفت آّٖب .ثشيضيذ دٗس ّذاسيذ ّيبص آّٖب ثٔ مٔ سا پشّٗذ
  اص ٕشيل ثشاي .داسد تعيق مجب ثٔ ّ٘شتٔ يب پشّٗذٓ ٕش مٔ مْيذ ٍشخص دقيقب   .2

ٔ ٕب ٔ ٕب يب طجق ٔ اي قفس .چيست آُ مْذ، ٍشخص مٔ ثگزاسيذ ّ٘شت
ٓ ٕب  .3   مْيذ سبٍبّذٕي ٍشتشي يب ٗ ٍ٘ض٘ع ّ٘ع قسَت، ٗاحذ، اسبط ثش سا پشّٗذ

ٓ ٕب ٗضعيت اص ثبيذ افشاد َٕٔ ٗىي .ثبشْذ ٍطيع پشّٗذ
ٔ ٕب فقط    .4 ٓ ٕبيي ٗ ّ٘شت .داسيذ ّيبص آّٖب ثٔ ٗاقعب مٔ مْيذ رخيشٓ سا پشّٗذ
ٓ ٕب سيختِ دٗس يب ٗ مشدُ حفظ ٗ رخيشٓ ثشاي ٍعيبسٕبيي ٗ استبّذاسدٕب   .5   پشّٗذ

 حذامثش مٌ فضبي اص .َّبييذ اجتْبة پيچيذٓ عَييبت ايجبد اص .َّبييذ ٗضع
.َّبييذ سا استفبدٓ

ٓ ٕبيي ٍسئ٘ه سا فشدي   .6   ٍي گيشّذ، قشاس استفبدٓ ٍ٘سد ٍشتشك ثط٘س مٔ پشّٗذ
ٓ ٕب سٗي سا اٗ ّبً ٗ مْيذ تعييِ   اص استفبدٓ ثشاي فشدي ٕش ثچسجبّيذ، پشّٗذ
.َّبيذ اقذاً ٍسئ٘ه شخص طشيق اص ثبيذ پشّٗذٓ

 ايْنبس ثشاي ٗ َّ٘دٓ ٍعيِ سا مبس تح٘يو صٍبُ ٗ مْيذ ثْذي اٗى٘يت سا مبسٕب  .7
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 ٌؼييو و جؼجيييب ةييَ ىؿٍييي كييؼار دادن اقيييا  در
ىكاٌِاي ىٍاؿب و ىؼجب ةَ ٌضيّي كيَ ةحيّان از 

.آٌِا ةَ ةِحؼيً وزَ اؿحفاده كؼد

 ةغيً ىٍؼّر ةايغ ُييَ وؿيايم، اكيًم و رؼىِياي
قٍاؿيايي ٌييّده و  1ىّرد ٌياز را كَ كتً در ةٍغ 

كاركؼد ُؼ يك از آٌِا را ٌيؽ ىكعل ٌيّده ايو را 
در زاي ىٍاؿب كؼار دُيو ةَ ٌضّي كَ ةا ؿؼؾث 

ةيَ ؾتيارت ديگيؼ . و ؿِّنث كاةم دؿحؼس ةاقٍغ
كؼار دادن اقيا در ةِحؼيً ىكان ةَ ةِحؼيً ظؼيق 
ىيكً و اىكان دؿحؼؿي ةَ آن ةا صغاكذؼ ؿؼؾث 

#.داٌيَ 30زيؼ $
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ِ ّبیی  :سا هی تَاى ثػَست صیش فْشست ًوَدSص اجشاي ایي اًوًَ

 جسِيؽ ىيؽُياي اريؼاد ةيَ $اقيايي را كَ غانتاً اؿحفاده ىي كٍيو، در ىضم كار كؼاردُيو
# ىهؽوىات اداري

 اؿيحفاده $اقيايي را كَ ةَ ٌغرت اؿحفاده ىي كٍيو در زايي دور از دؿحؼس كؼار دُيو
از ؿيـحو ةايگاٌي ىٍاؿب ةَ ظيّري كيَ ؿيّاةق كياري ؿيانِاي گػقيحَ در زاُياي 
دورجؼي كؼار گيؼد، اؿحفاده از كحاةعاٌَ يا كفـيَ ُياي ىعنيّص زِيث كيؼار گيؼرحً 

# كحاةِا و زؽوات و دؿحّرانؿيهِا

 ُا َ ً ُا، رايم ُا، كفـ ةَ   ةؼچـب گػاري رايم ُا$ةؼچـب گػاري و قٍاؿايي كهيَ زوٌك
# ٌضّي كَ ٌكان دٍُغه ىضحّيات آن ةاقغ

 اؿيحفاده از رايهِيا و كيؼار دادن $اؿحلؼار ُؼ چيؽ در زاي ىكعل و ىعنّص ةَ ظّد
َ ُاي ىعنيّص،  َ ةٍيغي رؼم ُيا در كفـي ىهؽوىات اداري در زاي ظّد، اؿيحلؼار و ظتل

#. اؿحفاده از كازيَ زِث ظتلَ ةٍغي ٌاىَ ُا و يا كارُاي در دؿث ازؼا
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عليرضا‌پويا
29



 ةازگؼداٌغن زوٌكً ؿّاةق ةَ ىضم ةايگاٌي، ىؼجب $آوردن و ةازگؼداٌغن ُؼ چيؽ در صغاكم زىان
كؼدن اكًم و وؿائهي كَ روزاٌَ ةا آن ؿؼ و كار داريو، كيؼار دادن ميٍغني پكيث ىييؽ كيار در 

#.ٍُگام جؼك ىضم كار
 جاةهّ ُاي ىكعل كٍٍغه ٌام $ؾًىث گػاري ىضغوده ُا و ىضم اؿحلؼار اقيا  و قٍاؿايي ارؼاد

ارؼاد و يا اؿحفاده از جگِاي قٍاؿايي، ىكعل قغن ىضم اؿحلؼار ظّدروُاي قؼكث، ظؼاصي 
#. زاٌيايي ىيؽ كاري ارؼاد

 ٌنب پًكاردُاي جتهيغاجي قؼكث در زاُاي ىٍاؿب$ ٌؼو و جؼجيب در جاةهّي اؾًٌات .#
 اؿحلؼار ىٍاؿيب ىاٌٍيغ در ىؿيؼض دييغ $ظؼاصي اؾًٌات ةَ ٌضّي كَ ظّاٌغن آٌِا آؿان ةاقغ

#. ةّدن، ظؼاصي زيتا و ظّاٌا ةّدن
از ُؼ وؿيهَ رلط يكي كاري اؿث.
روٌّقث و ؿٍغ كارُا رلط يكي و در يك زاي ىؿيً كاري اؿث.
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 پياكيؽه ؿيازي ؾتيارت « پيٍر اس»در ديغگاه
اؿث از دور ريعحً زوائغ و پاكيؽه كؼدن اقييا  

ةيَ ؾتيارت ديگيؼ . از آنّدگيِا و ىيّاد ظيارزي
.پاكيؽه ؿازي ٌّؾي ةازرؿي اؿث

 ةؼظي از نّازم، جسِييؽات و ىكاٌِيا نؽوىياً ةاييغ
ةـيييار پيياكيؽه و ؾيياري از ُييؼ ٌييّع آنييّدگي 

ةٍاةؼايً لازم اؿيث كيَ آٌِيا را . ٌگِغاري قٌّغ
دكيلاً قٍاؿايي ٌيّده و ةيؼ اييً ةياور ةيّد كيَ 
پاكيؽه ؿازي جٍِا جييؽ كؼدن ىضم كار و نّازم 
ىّزّد در آن ٌيـث ةهكَ پاكيؽه ؿيازي اىكيان 
اٌسام ةازرؿي و ةازةيٍي را ٌييؽ ةايـيحي ريؼاُو 

.آورد
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:سا هی تَاى ثػَست صیش فْشست ًوَد Sًوًَِ ّبیی اص اجشاي ایي 

 حفظ ًظبفت ٍ پبويضگی هحيط وبس ّش یه اص )تؼشیف هسئَليتْبي توبهی افشاد ثشاي پبويضگی هحل وبس
(. پشسٌل، پبويضگی ٍ ًظبفت الجسِ پشسٌل

اًجبم ثبصثيٌی ٍ پبويضُ سبصي هستوش تَسط هجشي اسائِ خذهبت .

غيشُ ثَجَد آهذُ است  فشسبیص ّب، تشن ّب ٍ  ٍ سفغ خشاثيْبیی وِ دس اثش ًطتی ّب  ضٌبسبیی .

 ضٌبسبیی هٌبثغ آلَدگی ٍ سؼی دس حزف ٍ یب وٌتشل آى

 ضستطَي هشتت ثب هَاد ضذػفًَی وٌٌذُ، ًظبفت دس اًجتبس، جوتغ آٍسي لتَاصم    )تويض وشدى هحل وبس
(. هستؼول، تويض وشدى ّش چيض ثلافبغلِ ثؼذاص وثيف ضذى

 استفبدُ اص تَْیِ هطلَة دس اًجبس ٍ سبلي ّب، استفبدُ اص فيلتشّبي غبفی )حزف آلَدگيْبي گشد ٍ غجبس
(. َّا، استفبدُ اص وبٍسّب، لشاس دادى اللام ٍ اضيب دس هحفظِ ّبي دسثستِ

 صیش هيضّب، گَضِ ّبي اتبق، صیش هلضٍهتبت اداسي  )پبويضُ وشدى هحلْبیی وِ اص چطن افشاد ثِ دٍس است
...(. ٍ تجْيضات فٌی، پطت پشدُ پٌجشُ ّب، فبیلْب، وطَّب ٍ

هحيط وبس ثبیيذ صیجب ثبضذ.
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اؿحاٌغاردؿييازي ؾتييارت اؿييث از كٍحييؼل و امييًح دائيييي •
. ؿازىاٌغُي، ٌؼو، پاكيؽگي

جاكيغ امهي در اؿحاٌغاردؿيازي ىحّزيَ ىيغيؼيث اؿيث كيَ ةيا •
اؿحفاده از چك نيـحِاي ىٍاؿب و اؿحاٌغارد كؼدن ىليؼرات ةيا 
اؿحفاده از ٌّآوري و ظًكيث، ىضيط كار را ةَ ٌضّي اؿحاٌغارد و 
كٍحؼل ٌيايغ كَ ُيّاره ُيَ ؾّاىم ةا ؿؼؾث و دكث لازم ىيّرد 

. اؿحفاده كؼار گيؼٌغ
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:سا هی تَاى ثػَست صیش فْشست ًوَد Sًوًَِ ّبیی اص اجشاي ایي 

اؿحفاده از كعؿات، وؿايم، جسِيؽات و روقِاي يكـان و قتيَ ُيو در •
ؿازىان

جككيم كييحَ ةازرؿي، ةازرؿي و ةازديغ از ىسيّؾيَ $ةازةيٍي دوره اي •
ةؼاي يكـان كيؼدن رؿانيحِياي # جضث پّقف، ةؼگؽاري ىييؽي داظهي

قتيَ ُو در ؿازىان
اؿحفاده از ؾًئو و ٌكاٌَ ُا ةؼاي اٌسام اىّر ىعحهف ىاٌٍغ ٌكياٌَ ةيؼاي •

#. ٌاىَ در دؿث اكغام يا جاةهُّاي ؿيگار ككيغن ىيٍّع
آىّزش پؼؿٍم در ظنّص ةيؼوز $جيِيغات پيكگيؼي از ظعا و اقحتاه •

جسِييؽات وييژه   ظعؼ، جغويً دؿحّرانؿيهِاي كاري ةيؼاي اؿيحفاده از
#. ىاٌٍغ راياٌَ يا جؼك ىضم كار
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 اٌضتاط ؾتارت اؿث از آىيّزش ؾيادات و جّاٌيايي ُيايي زِيث
. اٌسام يك وػيفَ ظاص

 ةَ ؾتارت ديگؼ اٌضتاط رؼآيٍغ جكيؼار و جييؼيً اٌسيام ييك كيار
ىذًً كاىًً ضؼوري اؿث كَ رؾايث ىليؼرات اييٍيي ةيؼاي . اؿث

. ارؼاد ةَ مّرت يك ؾادت درؿث درآيغ
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:سا هی تَاى ثػَست صیش فْشست ًوَد  Sًوًَِ ّبیی اص اجشاي ایي 

آىّزش، ٌؼارت ىـيحيؼ، ارزيياةي و پياداش ةيَ $جيؼيً ٌؼو و جؼجيب •
#. پؼؿٍم زِث ٌؼو و اٌضتاط

آىّزش اؿيحفاده ةِيٍيَ از زىيان، ةعنيّص در $جيؼيً وكث قٍاؿي •
#. ةعف جؿييؼات در ؿانٍِا و ةؼكؼاري زهـات

اؿحفاده از نتاس ُاي كيار ىٍاؿيب $جّزَ ةَ زيتايي ُا و رؾايث ػّاُؼ •
#. در اداره و يا ؿازىان

اؿحفاده از جاةهُّاي اؾًٌات و يا جاةهُّاي ؾيّىي ةؼاي درج پيام ُياي •
«پٍر اس»آىّزقي 
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 َ :در ىؿاوٌث ظؼح و ةؼٌاىَ  5Sدر راؿحاي ازؼاي ةؼٌاى
ِ ثٌذي -1 كهيَ رايم ُاي كاغػي و انكحؼوٌيكي ىّزّد در ىؿاوٌث ظؼح و : دست

َ ةٍغي قغ . ةؼٌاىَ دؿح
ةؼاي كهيَ رايم ُاي كاغػي ةؼچـتي جؿتيَ قغ و ُيگي در : دسست وشدى -2

َ ُاي ىسؽا كؼار گؼرث كَ دؿحؼؿي ةَ آن را ؿؼيؿحؼ ٌيّد .كفـ
: تويض وشدى -3
َ ُاي ُيكيكم كيؼار : استبًذاسدسبصي -4 كهيَ رايم ُاي انكحؼوٌيكي در پّقي

َ ُاي ٌاىگيػاري  گؼرث، ظّري ةؼٌاىَ ريؽي قغ كَ رايهي ظارج از ايً پّقي
كهيَ رايم ُاي كاغيػي ٌييؽ در . قغه در رايم ُاي انكحؼوٌيكي ىّزّد ٌتاقغ

َ ُاي ُيككم ؿاىاٌغُي قغٌغ .پّق
ظي دؿحّر مادر قغه از ظؼف ىؿاوٌيث ظيؼح و ةؼٌاىيَ، كهييَ  : خَدًظوی -5

رايهِاي كاغػي و انكحؼوٌيكي ىّزّد در اجاق ُاي پؼؿٍم ىاُي يكتار ةَ روز 
.ُغف از ايً كار جييؽ ةّدن ىغاوم اجاق ُا ىي ةاقغ. ىي قّد
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را ٌام ةؼده، آٌِا ظّد ىكحّةات ىعحهف ُؼكغام از رؼاگيؼان ىحٍاؿب ةا قغم •

را ةا جّزَ ةَ ىؿيارُاي ىعحهفي كَ ةؼاي آٌِا از ٌؼؼ ؿؼؾث كار، ؿِّنث 

كارةؼد ظّد و ديگؼ ُيكاران ىِو ىي ةاقغ از كتيم ٌّع اكغام، ارؿال كٍٍغه، 

ؿپؾ آٌِا را در ؿَ . دؿحَ ةٍغي ٌيايٍغ... جاريط ارؿال، وضؿيث اكغام و يا 

گؼوه غيؼضؼوري، ضؼوري ىغاوم ىّرد اؿحفاده و ضؼوري كو ىّرد اؿحفاده 

. كؼارداده و ىضم آٌِا را در اجاق كار ظّد ىكعل ٌياييغ
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ُياي  ؾهيثُييَ يً ييجؿجضهيم ؾهث و ىؿهّل جكٍيكي اؿيث ةيؼاي •
داقييحَ جّاٌٍييغ  ىيييىـييايم و جيياديؼاجي كييَ # ُييا ورودي$اصحييياني

ييا استخَاى هتبّی  گاُي اوكات ةَ ايً ٌيّدار . #ظؼوزي ُا$ةاقٍغ
. ٌيؽ ىي گّيٍغ ایطيىبٍا

. ايً زهـات ىي جّاٌغ ةَ مّرت ةؼؾكؾ ٌيؽ ةؼگيؽار قيٌّغُيچٍيً •
ةغيً ظؼيق كَ گؼوه، جؿغاد زيادي از ؾهث ُاي ىؼةّط ةَ يك ىككم 

ؿپؾ ايً ؾهث ُاي ةغؿث آىيغه از جّريان . را جّران ركؼي ىي ٌيايغ
. ركؼي ىي جّاٌغ ةؼ روي ٌيّدار ةَ ؾهث ُاي اميهي گؼوه ةٍيغي قيّد

ايً رويكؼد گاُي اوكات ىّزيب كييك اريؼاد در دييغن كٍف ُياي 
.ىحلاةم ةيً ؾهث ُا و ارزياةي ديگؼ ىـائم ارؼاد ىي قّد
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ىكعل ؿاظحً ىؿهّل يا ىكعنَ كيفي يا ىككم :هشحلِ اٍل
  ىؿهّل، ُيان ؾيب يا ٌلني اؿث كَ ةَ ؾٍّان ُغف ةِـازي ىعؼح قغه اؿث و ةَ يكي از

:دؿحَ ُاي زيؼ جؿهق دارد
جؿغاد ىضنّلات ىؿيّخ، ؾيّخ ىضنّلات، جؿغاد اقحتاُات، اٌغازه ىضنّل، وزن، : كيفيث

...  ضعاىث و
ٍَگاراٌحي و/ىنؼف ةؼق، آخ، گياز، ىّاداونيَ، دوةاره كاري ُا، اٌتار، ضياٌث : ُؽي  ...
زىان ةازرؿي، ؿاؾث كار، زىان جؿييؼات و: كارآيي  ...
جكؼار صّادث،: اييٍي...
َغيتث كاركٍان، وزغان كاري، جؿِغكاري، جعنل، ىكاركث در كار،: اٌگيؽه/روصي...

ةارگيؼي، ةـحَ ةٍغي، كالاُاي ةؼگكحي و: زىان جضّيم ...
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هشحلِ دٍم: 
يك ىضّر ةاريك و ةهٍغ را از چپ ةَ راؿث ةَ ظؼف : رؿو اؿحعّان پكث

.ىـحعيم ىؼصهَ اول رؿو كٍيغ

رؿو اؿحعّاٌِاي ةؽرگ؛ ايً اؿحعّاٌِا، ؾهحِا و ؾّاىم امهي : هشحلِ سَم
:  ُـحٍغ كَ ىي جّان آٌِا را ةَ مّرت زيؼ ظتلَ ةٍغي كؼد

 4جكٍيكM قاىم:
ؾّاىم ىاقيٍي؛     -2ؾّاىم ىؼةّط ةَ اٌـاٌِا     - 1 

ؾّاىم ىؼةّط ةَ روش كار - 4ؾّاىم ىؼةّط ةَ ىّاداونيَ؛     - 3 
  4جكٍيكP قاىم:

ؾّاىم ؿيـحيي و ةؼٌاىَ ُا؛  - 2ؾّاىم ىكاٌي؛    -1  
ؾّاىم ؿياؿحگػاري و ظط ىكي ؿازىان -4كاركٍان؛      -ؾّاىم اٌـاٌي  - 3 
هشحلِ چْبسم:
جؿييً ؾهث ُاي ظؼدجؼ ةّؿيهَ اؿحعّاٌِاي كّچكحؼ ةَ روي اؿحعّاٌِاي ةؽرگحؼ
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ساختار کلي ىهَدار غلت و نػلَل
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ت 
سا

جل
ثر

مو
ير

غ

عذً پشداختِ ثٔ ٍ٘ض٘ع
عذً تصَيٌ گيشي

ذأّجتصَيَبت ٍست

عذً پشداختِ ثٔ ٍ٘ض٘ع
ّج٘د دست٘س جيسٔ

ط٘لاّي
اعضبي ضبمت

اعضبي شي٘غ
عذً ت٘جٔ بٔ جيطٔ

ّشْيذُ

ّبدرضت
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ت 
سا

جل
ثر

مو
ير

غ

عدم پرداختن به موضوع
عدم تصميم گيري 

تصميمات مسترداهه

هبود دستور جلسه

طىلاني

اعضاي ساكت

اعضاي شلىغ

عدم تىجه به جلسه
وشنيدن

درست

مديريت ها مطلوب بر زمان
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اةؽار ىؤدؼي اؿث كَ ازازه ىي دُغ ةَ آؿاٌي ارجتياط ةييً ؾّاىيم  -1
.ىّردىعانؿَ در يك رؼايٍغ ديغه قّد

در ىّاكؿي كَ ؾهم ةؼوز ىككم، واضيش ٌيـيث، اييً ٌييّدار اةيؽار  -2
.ىفيغي ةؼاي قٍاؿايي ؾهم ةانلّه اؿث

اةؽار ؿّدىٍغي ةيؼاي اؿيحفاده در زهـيات ظّريان ركيؼي ييا  -3
.ىيؽگؼد اٌغيكَ ُاؿث

اةؽاري اؿث ةؼاي جؿييً ريكَ ُاي امهي در ىـائم پيچييغه و ييا  -4
.صحي ؿاده و اةحغايي

ةا اؿحفاده از ايً ٌيّدار، ايغه ُاي ىعحهف ارؼاد را كَ ةؼاي ككيف  -5
اةيؼاز قيغه # KAIZEN$ؾهم ايساد ىككم و ازؼاي ظؼح ةِـيازي 

.اٌغ ، ىي جّان ةَ ظّةي ةيان كؼد
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َ ىٍؼّر اٌسام ىٍِغؿي ىسغد در داٌكيگاه • ة
رؼدوؿي ىكِغ، واصغ ةِتيّد رؼايٍيغُا ةيَ 
. آؿيب قٍاؿيي ٌؼيام آىّزقيي پؼداظحٍيغ

ةييغيً ىٍؼييّر از ٌيييّدار اؿييحعّان ىيياُي 
.اؿحفاده كؼدٌغ

كاةم ذكؼ اؿث ؾهث ُاي ذكؼ قيغه در اييً •
ٌيّدار از اؾضاي ُييتت ؾهييي و كاركٍيان 

.داٌكگاه گؼرحَ قغه اؿث
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ايً ةؼرؿي در ةؼق ىٍعلَ اي يؽد مّرت گؼرحَ اؿث و ُغف از آن ارزياةي ادؼةعكي ةؼٌاىَ ُاي آىّزقي و قٍاؿيايي 

. آؿيتِا و ارايَ راُكارُاي ازؼايي ةؼاي ةِتّد وضؿيث اؿث
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 4Pُؼ ٌفؼ يا ُؼ دو ٌفؼ از رؼاگيؼان، ةيَ كييك روش      

ؾّاىم ىضيعي، ؾّاىيم ىؼةيّط ةيَ ؿيـيحو و ةؼٌاىيَ $

ريؽي، ؾّاىم اٌـاٌي ىؼةّط ةَ ارؼاد و كاركٍان و ؾّاىم 

ٌيّدار يك # ىؼةّط ةَ اُغاف و ظط ىكي ُاي ؿازىان

 روزؾهث و ىؿهّل را ةَ ىٍؼّر ىككم كيتيّد وكيث در 

.جِيَ ٌياييغ #يا ىككم ديگؼي ىؼةّط ةَ كارجان$
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  BRAIN STORMING طَفان فكری

اجررزايک ررنکک گرررنکيز کهررز طکيررآکاسکرز رر ک   کيز کررطککک•
مطکيوشگدکراهکحلطکبزايک نکمسألآککبآکخصوصکبزکانبزشرن ککهرز ککک

.بآک سرلآککاعضزکارائآکمطکيز   کبرزبگدکبلافزصلآا دهککز طکيآک
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اٌذاف َ كارتردٌاي جهسات طُفان فكري

:كارتردٌا•
تً دست آَردن ايذي ٌاي تسرگ1.

اَنُيت تىذي مسائم َ مطكلات2.

اوتخاب تٍتريه راي حم3.

ترَيج كار تيمي َ مذيريت مطاركتي4.

تُاومىذسازي ويرَي اوساوي َ آمُزش5.

افسايص قذرت اتتكار َ خلاقيت در ويرَي اوساوي6.

افسايص اوگيسي در كاركىان7.
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اصُل جهسات طُفان فکري

مُضُعات مطرح ضذي در جهسات طُفان فکري تايدذ دقيادات تيريدد ضدذي َ     1.

.مطخص تاضىذ

تيذاد ايذي ٌا ٌر چً تيطتر ) ايذي ٌا َ وظرات اتراز ضذي َاجذ اٌميت استتيذاد 2.

(.تاضذ مطهُب تر است

اعضا مي تُاوىذ تً تکميم، تيذيم َ ترکية ايذي ٌداي ديگدران ويدس تاردازودذ َ     3.

.ايذي ٌاي خُد را تر اساش وظرات آن ٌا تىا کىىذ

اجازي ٌيچ گُوً اوتااد َ واادي وسدثت تدً وظدرات اتدراز ضدذي در جهسدً دادي       4.

.ومي ضُد

.ارزياتي َ داَري وسثت تً وظرات اتراز ضذي تً تيذ مُکُل مي گردد5.
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اغضاي گروه جلسات طَفان فکري

ک12کعردا ککک.بز دک رکيز هککزيکيوچنکانجز کپذ ز کروفز کف زي•
 رنکجلسرآکککک(پرشرگاز  کگديز ک)کنفزکحدکمطلوبکبرزايکاعضرز کک

 نکنفزکبآکعگوا کرکبزکيز هک ک رنکنفرزککک ک رکجلسزت.کمطکبزشد
.حضورک ارند(ک برز)بآکعگوا کمگشطک
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نراحل جلسات طَفان فکري

: خلاقيت َ تُنيذ اوذيط1ً.

(از نحاظ قُاويه جهسً)آمادي سازي اعضاء •

در صُرت نسَو اطلاعات جاوثي ويدس دادي مدي ضدُد کدً اعضداء تدا       )ارائً مسأنً يا فيانيت •
(مُضُع، تيطتر درگير ضُوذ

ارائً پيطىٍاد تً صُرت وُتتي•

ً ٌا• ثثت تمامي پيطىٍادٌا َ اوذيط

: قضاَت َ ارزضياتي2.

تيييه مييار جٍت امتيازدٌي تً ايذي ٌا•

ادغاو وظريات مطاتً•

اوتخاب ايذي ٌاي ترتر تا تُجً تً امتيازات كسة ضذي•

تيييه رَش َ زمان لازو تراي اجراي ايذي ٌا•

تهفيق ايذي ٌاي ٌمسمان، تيييه رَش َ زمان لازو تراي اجرا•

ً ٌاي اجرايي ايذي ٌاي مىتخة• تيييه تروام
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خلاقيت َ  : مرحهً اَل

تُنيذ اوذيطً

دتير گرَياعضاي گرَيرٌثر گرَي

آمادي سازي اعضاء

ارائً مسأنً يا فيانيت
ارائً پيطىٍاد

ثثت تمامي پيطىٍادٌا

قضاَت  : مرحهً دَو

َ ارزضياتي

ادغاو وظريات مطاتً

اوتخاب ايذي ٌاي ترتر تا تُجً تً 
امتيازات كسة ضذي

تيييه رَش َ زمان لازو تراي اجراي 
ايذي ٌا

تهفيق ايذي ٌاي ٌمسمان، تيييه رَش 
َ زمان لازو تراي اجرا

ً ٌاي اجرايي ايذي ٌاي  تيييه تروام
مىتخة

تيييه مييار جٍت امتيازدٌي تً ايذي ٌا
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در زهـات كييحَ ٌؼام پيكٍِادُا در داٌكگاه رؼدوؿي ىكِغ از •
.زهـات ظّران ركؼي اؿحفاده ىي قّد

:ٌضّه اؿحفاده از ايً زهـات ةَ قكم زيؼ اؿث•
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زييؽ $ٌفؼه و ةَ روش ظّريان ركيؼي  5رؼاگيؼان ةا جككيم گؼوُِاي     

آوري ايغه ُا، جؿييً ىؿيارُاي ارزياةي، اىحياز دُي ةَ ايغه ُيا، ادغيام 

 كيك كؼدن گيچگٌّ# ايغه ُاي ةؼجؼ، كضاوت و اونّيث ةٍغي راُكارُا

. را ىكعل ٌيايٍغ ىي قّدةَ كارىٍغي كَ ةا ةؼكٍاري از ظغىث جِغيغ 
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از ؿيّي  1930ةؼاي اونيً ةيار در دُيَ  ( PDCA )چؼظَ دىيٍگ•
وانحؼ قّارت ىعؼح و ةؿغُا جّؿط قاگؼد وي، دةهيّ ادواردز دىيٍگ 

.جتييً و ارائَ قغ ودر ٌِايث جّؿط ژاپٍي ُا جكييم قغ

دىيٍگ ةؼ اُييث جتديؼات ىحلاةم و ىغاوم پژوُف، ظؼاصي، جّنيغ و •
رؼوش ةَ ؾٍّان اةيؽاري زِيث دؿيحياةي ييك قيؼكث ةيَ ةِحيؼيً 
كيفيث و زهب رضايث ىكحؼيان جتكيغ داقث و از ٌؼؼ وي ايً چِار 

ةايغ دائياً در گؼدش ةاقٍغ #پژوُف، ظؼاصي، جّنيغ و رؼوش$ىؼصهَ 
 .و كيفيث ةَ ؾٍّان ىؿيار ةؼجؼ جهلي قّد
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ىغيؼان ژاپٍي ةيا ايسياد جغييؼاجيي در چؼظيَ دىيٍيگ آن را ةيَ •
جتغيم كؼدٌغ جا در جيياىي ثشًبهِ، اجشا، وٌتشل ٍ ػول چؼظَ 

.ىؼاصم و قؼايط ىّرد اؿحفاده كؼار ةگيؼد
ايً ىغل چارچّةي ةؼاي ةِتّد رؼآيٍيغ ييا ؿيـيحو ريؼاُو ىيي •

در ايً چؼظَ ُؼگاه ٌّاصي كاةم ةِتّد، قٍاؿائي قّد، ايً . كٍغ
ىغل ىي جّاٌغ ةَ ؾٍّان راٍُيائي ةؼاي پؼوژه ُياي كاةيم ةِتيّد 

.ىّرد اؿحفاده كؼار ةگيؼد
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ادؼةعكي اؿيحفاده درؿيث از چؼظيَ ! قايغ ةِحؼ ةاقغ ةؼرؿي كٍيو ايً چؼظَ كسا كارةؼد ٌغارد       
PDCA  ىّزب قغه اؿث ُيو اكٍيّن چؼظيَ از ىتاصيخ ةـييار كيًن اؿيحؼاجژيك جيا ىتاصيخ

ُؼ كسا كؼار اؿث رؿانيحي اٌسام قّد ىي جّان . رواٌكٍاؿي و ىّرليث قعني كارةؼد داقحَ ةاقغ
.از چؼظَ اؿحفاده كؼد ةعنّص ةؼاي اىّري كَ ةككم ىـحيؼ و جكؼار قٌّغه اجفاق ىي ارحٍغ

Benefits of the PDCA cycle:

- Daily routine management-for the individual and/or the team

- Problem-solving process

- Project management

- Continuous development

- Vendor development

- Human resources development

- New product development

- Process trials
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      تعیین محصول یا خدمت
تعیین مشتریان و نیازهای آن ها
علت ها و معلول ها و بررسی ان ها,تعیین فرایند
بازنگری فرایند و اندازه گیری
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در ازؼاي كار لازم اؿث ةعّر قفاف ىكعل قّد چَ كاري كؼار اؿث اٌسام 
ىكيعل اؿيث كيَ . اقيكال دارد Planاگؼ ايً اىؼ ىضلق ٌكّد، رياز . قّد

. پيف ٌياز ايً ىؼصهَ قٍاظث وضؿيحي اؿث كَ ةغان دؿث ظيّاُيو ياريث
ىسيّع ايً ىؼصهَ و ىؼصهَ كتم گپ ىّزّد ىيان وضؿيث ىّزّد و وضؿيث 

.ىعهّخ را جؼؿيو ىي كٍغ كَ ةؼاي پؼ كؼدن آن رؿانيث اٌسام ظّاُغ قغ
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چرا لازم است ایيکار اىجام شَد؟

پيف از جؿؼيف كار ةايغ رؿانيحِاي ديگؼي اٌسام قغه ةاقيغ كيَ •
. ٌفؼات جنييو گيؼ را ةَ اٌسام چٍيً كاري ىسياخ كيؼده ةاقيغ

ةايغ ةا يك ىٍعق ىـحغل ٌكان داده قّد كَ در ىيان كارُيايي 
وروديِياي . كَ ىي جّاٌـيث اٌسيام پيػيؼد ايٍكيار اونّييث دارد

جؿؼيف ةؼٌاىَ ىي جّاٌغ دؿحّر ىغيؼيث ارقغ ، جسؽييَ و جضهييم 
. ةاقيغ... قؼايط و قاظل ُا ، ةيازظّر ىيييؽان ، انگيّةؼداري و 

ىكعل اؿث كيَ پييف ٌيياز اييً كـييث قيٍاظث كاىيم از 
.وضؿيث رؿهي اؿث
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اگؼ ىكعل ٌتاقغ چَ ٌفؼ يا ٌفؼاجي كار را اٌسيام ظّاٍُيغ داد چگٌّيَ ىيي 
جٍِا ىكعل كؼدن ٌفيؼات . جّان اٌحؼار داقث كار در ىّؾغ ىلؼر اٌسام قّد

ةايـحي كار ةيؼاي كهييَ ٌفيؼات ىـيئّل ةيَ گٌّيَ اي . ٌيؽ چاره ؿاز ٌيـث
ؾغم . جكؼيش قّد كَ ُيچ قك و قتَِ اي ةؼاي دؿث اٌغركاران ةاكي ٌياٌغ

َ اي ىتغل ىي كٍيغ  جؿييً درؿث ارؼاد، رُتؼ جيو را ةَ يك جنييو گيؼ نضؼ
كَ در يك نضؼَ جنييو ىي گيؼد وػيفَ ةعكي از كار را ةَ يكيي از ٌفيؼات 

.واگػار كؼده و ؿپؾ ةا ؿؿي و ظعا ٌفؼ ىٍاؿب را قٍاؿايي كٍغ
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کار در چً جاٌایي اىجام خَاٌد شد؟

لازم اؿث كهيَ ىكان ُايي كَ ةَ ُؼ قكم ةَ ٌّؾي كار 
در آٌسا اٌسام ظّاُغ قغ ىكعل قّد و صييً ةؼٌاىيَ 

.ريؽي ةؼاي اٌسام كار ايً ٌكحَ ىغ ٌؼؼ كؼار گيؼد 
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در چً زنان ٌايي اىجام خَاٌيد صد؟( و اجزای آن)کار 

ًِ تٌْب خَد ثشًبهِ . ثشًبهِ اي وِ صهبًجٌذي ًذاضتِ ثبضذ ًبلع است

ثلىِ گبم ّبي اسبسی آى ثبیستی داساي صهبًجٌذي ثبضتذ ٍ دس هتَسد   

.گبهْبي اغلی ًيض هسئَليت ًفشات وبهلا هطخع ضذُ ثبضذ
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شرح ایراد
زمان دوباره 

کاری

تعداد 

تولید
فراوانی 

 مرجع

ایراد

5دقیقه 60خيس‌بودن‌رنگ‌تراورس‌جلو‌بدنه‌های‌ورودی‌به‌سالن
30  %

تولید
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در صانث ايغه آل زِيث قيؼوع ةيَ ميّرت . راه صم را ازؼا ٌياييغ•
.آزىايكي ؾيهي ٌياييغ

ةؼٌاىَ را اداىَ داده و پيكؼرث را ٌؼارت ٌيّده و از ٌكات كهييغي، •
.جسؼةَ كـب كٍيغ

Do
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 ةؼرؿي ٌحاير ةغؿث آىغه و جاييغ ايٍكَ آيا ةَ آٌچَ ىي ظّاؿحيو رؿيغه ايو
يا ظيؼ

ةؼرؿي رؼآيٍغ اٌسام كار و آيا كار ةؼاةؼ ةؼٌاىَ ريؽي پيف ررحَ اؿث يا ظيؼ؟
 ةؼرؿي ايٍكَ آيا امً كاري كَ داريو اٌسام ىي دُيو درؿث اؿيث ييا كيار

ديگؼي ةايغ اٌسام قّد 
 يارحً ىّارد كاةم ةِتّد
 َرؼاىّش ٌكٍيو در ايً ىؼصهَ ةايغ زىيٍَ ُاي جنييو ؿيازي ةيؼاي ىؼصهي

ةؿغ را رؼاُو كٍيو 
 اؿيحفاده از اةؽارُيايي ٌؼييؼ اؿيحعّان $اٌسام جضهيم ةؼاي يارحً اييؼاد كيار

#ىاُي

CHECK
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  ةا جّزَ ةَ يادگيؼي، آٌچَ را كَ ةايغ اٌسام دُيغ درك كيؼده و
ةا جّزَ ةَ ٌحاير ؾيم ٌياييغ

 َازؼاي رؼايٍغ ةِتّد يارح
  ؿٍسف ىيؽان رضايث ىٍغي ىكحؼي
 جكّيق ايساد كٍٍغگان ةِتّد و آىادگي ةؼاي ةِتّد
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ِ سیضي؛ دسن• . ُغف ايً اؿث كَ ةَ ىّكيؽ ةيَ ىضيم كيار ةؼؿييو -ثشًبه
ةَ ٌؼؼ ىي رؿغ كَ ؾهث امهي . جسؽيَ و جضهيم ؾهث و ىؿهّل را اٌسام دُيو
ؿيازىاٌغُي ديگيؼ ىـييؼُا را . جتظيؼ جؼاريك كـيحي ظاص از ىـيؼ اؿث

َ ُاي جتظيؼ اٌسام دُييغ ةيا اونّييث ةٍيغي ةِحيؼيً . زِث ازحٍاخ از زىيٍ
.گؽيٍَ را اٌحعاخ ٌياييغ

.ةا اؿحفاده از ىـيؼ اٌحعاخ قغه ىـارث را جؿييً ٌياييغالذام؛ •
جؿييً ٌياييغ كَ آيا ايً ىـيؼ از نضاظ ازؼا از ىـيؼ كتهي كّجاه جؼ ثشسسی؛ •

.اؿث يا ٌَ
.در مّرت ىٍاؿب ةّدن ىـيؼ از آن اؿحفاده ٌياييغػول؛ •
َ ُاي كياُف زىيان را در ٌؼيؼ ةگيؼييغ  آييا . ةا جكؼار چؼظَ رّق، ديگيؼ زىيٍي

ُييكَ ىـيؼ زغيغ ةِحؼ اؿث يا ديگؼ ىـيؼُا؟
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o ًيك چؼظَ دىيٍگ را ةؼاي صم ىكيكم ارجتاظيات ضيؿيف ةيي
.واصغُاي ؿازىاٌي در داٌكگاه ةؼرؿي و جؼؿيو ٌياييغ
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.ايً جكٍيك اةؽار ؿاده ايـث كَ ىؿيّلا از آن غفهث ىي قّد•

.ةؼاي پي ةؼدن ةَ ؾهم ريكَ اي ىـئهَ ةَ ىا ةـيار كيك ىي كٍغ•

!!ةار ةپؼؿيو چؼا؟ 5كاري اؿث رلط •

ةيكحؼ ىا رلط ةا يك ةار پؼؿيغن دؿث ةَ اكغام ىي زٌيو صال آٌكَ •

.قايغ در ؿّال دوم و ؿّم ةفِييو كَ جنييو اقحتاُي گؼرحَ ايو
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FIVE  ”WHYS“

•

•

•
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نثال
هذیش فشٍش :

.دسغذ هطتشیبى ًبساضی ّستٌذ 85

oهذیش ػبهل :
چشا؟ 

هذیش فشٍش:
.چَى هی گَیٌذ ثستِ ثٌذي هب ایشاد داسد

اي تطىيل دّيذ ٍ ول ثستِ ثٌذي : تػوين ػبجل ِ وويت
.سا تغييش دّيذ
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نثال

oهذیش ػبهل:
چشا؟

هذیش فشٍش:
ظبّشا ثستِ ثٌذي ّب هحىن ًجَدُ ٍ هحػَلات دس ٌّگبم 

.حول اص ثستِ ّب خبسج هی ضًَذ

ثشٍیذ ٍ اص جؼجِ ّبي هحىن تشي استفبدُ : تػوين ػبجل 
.وٌيذ
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نثال

oهذیش ػبهل:
چشا؟

هذیش فشٍش:
ظبّشا چست استفبدُ ضذُ دس ثستِ ثٌتذي ّتبي جذیتذ داساي    

.ويفيت هٌبست ًجَد

سشیؼب اص فشٍضٌذُ طلت خسبست وشدُ ٍ : تػوين ػبجل 
دیگش اص اٍ جٌس ًخشیذ
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نثال

oهذیش ػبهل
چشا؟

:هذیش فشٍش•
ثِ ًظش هی سسذ اضىبل دس اًجبس ثبضذ–

هذیش اًجبسّب سا ػَؼ وٌيذ: تػوين ػبجل 

روش‌ها‌و‌تكنيك‌هاي‌موثر‌در‌بهبود‌عملكرد‌سازمان‌

عليرضا‌پويا
88



نثال
هذیش ػبهل
 چشا؟–

: هذیش فشٍش•
ظبّشا دس هحل ًگْذاسي چست ّب دس اًجبس سطَثت ًفَر وشدُ ٍ –

.چست ّب سا خشاة ًوَدُ است
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ُؼ يك از قيا كعؿا ظي ىغت ظغىث ظّد صغاكم يكتار ةا ىـئّل 

ضيً ٌّقحً يكيي از اييً . ىـحليو ظّد دچار جؿارض قغه ايغ

.چؼا ؾهث را قٍاؿايي ٌياييغ 5ىّارد ةَ روش 
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تكييک ٌا و فيَن ساده کردن کار
:ةؼاي ؿاده كؼدن ؿيـحو ُا و ةِتّد روش ُا از جكٍيك ُاي ذيم اؿحفاده ىي قّد 

(جذٍل تمسين وبس ) ثشسسی تمسين وبس •

(ًوَداس جشیبى وبس ) ثشسسی جشیبى وبس •

وٌتشل فشم ٍ هذیشیت اهَس اسٌبد•

(ًوَداس جب ٍ هىبى ) ثشسسی هحل وبس •

(وبس سٌجی ) اًذاصُ گيشي وبس •

ًوَداس سبصهبى•
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اٌداف ىهَدار جریان کار 

ىـحٍغؿازي رؼايٍغُا و اؿحعؼاج روقِاي زاري•
ؿاده ؿازي و ةِتّد روقِاي اٌسام كارُا•
قّد كَ در  ٌيّدار زؼيان كار ةؼاى ىّاردى اؿحفاده ىي•

 ىككًجْ ٌاقيْ از ٌضيّه گيؼدش غهيط كارُياؿازىان 
.پغيغآىغه ةاقغ

.ةرای اىجام ٌر کار ٌهَاره راه ةٍتری وجَد دارد
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در چً نَاردی از ىهَدار جريان کار استفاده
ني ىهاييد؟ 

oٍُگام جغييؼ جؿغاد پؼؿٍم ؿازىان
oدر ىّاكؽ ارؽايف صسو كار
oٍُگام ايساد جؼاكو در كارُا
o در ىّكؽ جسغيغ ٌؼؼُاي ىٍؼو ؿالاٌَ درةاره ؿيـحو ُيا و روش ُياي

اٌسام كار
oٍُگام ؿاده كؼدن كارُاي جعنني
o در ىّكؽ ارؽايف غيؼؾادي ُؽيٍَ و مؼف ٌيؼوي اٌـياٌي ةييف از صيغ

ىؿيّل
oٍُگام جؿييً پؼؿٍم ىّرد نؽوم در ةغو جاؿيؾ

روش‌ها‌و‌تكنيك‌هاي‌موثر‌در‌بهبود‌عملكرد‌سازمان‌

عليرضا‌پويا
94



اىَاع ىهَدار جريان کار

ىّكؿي از ايً ٌيّدار اؿحفاده ىي :  ٌيّدار ؾيّدي يا يك ؿحٌّي•

.قّد كَ كهيَ ىؼاصم يك كار در يك ؿازىان اٌسام ىي قّد

در ىّاكؿي كَ ىؼاصيم ىحؿيغد كيار :  ٌيّدار ارلي يا چٍغ ؿحٌّي•

. ةّؿيهَ چٍغ اداره يا ؿازىان اٌسام ىي قّد
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ىحَه تٍيً ىهَدار جريان کار
ىضيم . رؼايٍغي را كيَ ةاييغ ىعانؿيَ قيّد قٍاؿيايي ٌيايييغ -1

را ةَ ظّر روقً ةيان ٌياييغ # ظؼوزي ُا$و پايان# ورودي ُا$قؼوع
.و ٌـتث ةَ ؿعش دكث ىّرد اؿحفاده ةَ جّارق ةؼؿيغ

.ىؼاصم رؼايٍغ را ظّران ركؼي ٌياييغ -2
.ىؼاصم را ىؼجب ٌياييغ -3
.ٌيّدار زؼيان را ةا اؿحفاده از ؾًئو ىٍاؿب جؼؿيو ٌياييغ -4
آيا ايً واكؿا ُيان چيؽي اؿث . ٌيّدار زؼيان را اىحضان كٍيغ -5

كَ اجفاق ىي ارحغ؟
در ىّرد اكغاىات ةِـازي ةَ ةضخ پؼداظحَ و در ىّرد آٌِيا ةيَ  -6

.جّارق ةؼؿيغ
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غلائم و نضخصات ويژه ىهَدار جريان کار

ؾيم يا اكغام
در مّرجي گفحَ ىي قّد ؾيهي اٌسام يارحَ كَ چيؽي .ؾيم يا اكغام ىؼصهَ امهي ُؼ كار اؿث

ىاٌٍغ جضؼيؼ. يا جغييؼاجي صادث قغه ةاقغ يا زؽئي ةؼ يك چيؽ اضارَ قغه ةاقغ.ةّزّد آىغه ةاقغ
... جكييم رؼم و . دتث ٌاىَ در درحؼ .يك ٌاىَ ةّؿيهَ ىاقيً جايپ 

  

ي
ارؿال يا زاةساي

ٍُگاىي كَ قعني از ىضهي ةَ ىضم ديگؼ ىي رود يا يك قيئي جغييؼ ىكان پيغا ىي كٍغ ،
ىاٌٍغ اٌحلال ٌاىَ اي از اجاكي ةَ اجاق ديگؼ .گفحَ ىي قّد صيم و ٌلم اٌسام گؼرحَ اؿث”امعًصا 

ةازرؿي
وكٍحؼل 

.ُؼگاه قيئ از ٌؼؼ كييث و كيفيث و ٌّع كٍحؼل قّد ، ةازرؿي و كٍحؼل اٌسام قغه اؿث
ىاٌٍغ ةؼرؿي يك ؿٍغ
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جاظيؼ ىّكؿي پيف ىي آيغ كَ ةَ ؾهث قؼايط ىّزّد ازؼاي ىؼصهَ ةؿغ اىكان پػيؼ ٌتاقغ و كـيحي 
ايً ؾًىث ٌكاٌغٍُغه زىاٌي اؿث كَ كار در اٌحؼار ىي ىاٌغ جا ىؼصهَ ةؿغي آن .كار ىحّكف گؼدد

...ىاٌٍغ ىؿعم ىاٌغن ٌاىَ ةؼاي اىضا  يا ٌگِغاقحً آن روي ىيؽو.مّرت پػيؼد
جاظيؼ

ةايگاٌي

ةايگاٌي

چٍاٌچَ كالايي در اٌتار يا ٌاىَ ُاي در ةايگاٌي ٌگِغاري قّد و جا دريارث ازازه جؼظيل يا
ايً ؾًىث ىيكً اؿث . ارؿال آن ظّدداري قّد ، ان را ةا ؾًىث ةايگاٌي ىكعل ىي ٌيايٍغ 

...ىاٌٍغ ةايگاٌي ٌاىَ  پؾ از اكغام يا صفغ ؿٍغ در آرقيّو.ىّكحي و يا دائيي ةاقغ

جنييو گيؼي
جنييو گيؼي اگؼچَ ٌّؾي ؾيم اؿث وني ةؼظي از جضهيم گؼان جؼزيش ىي دٍُغ از ؾًىث 

...ىاٌٍغ جنييو در ةاره پؼداظث يا ؾغم آن و . نّزي ةؼاي ايً اىؼ اؿحفاده ٌيايٍغ 

.اونيً ؾًىث در ٌيّدار زؼيان كار ىي ةاقغ كَ ٌكان دٍُغه قؼوع ؾيهيات ىي ةاقغقؼوع ؾيهيات
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ةرای تجزيً و تحليل ىهَدار جريان کار در 
چً نَاردی را ةايد ند ىظر  وضع نَجَدحالت 

قرار داد؟
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در ایو نرحلً چً کاري اىجام ني شَد ؟. 1
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چرا ایو نرحلً از کار اىجام ني شَد ؟. 2
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ایي سَال ثشاي پتتی ثشدى ثِ ػلت اًجبم یه هشحلتتتِ اص وتبس دس   

گبّی اٍلبت هی تَاى ثب تغييش هحل اًجتبم  . یه هحل ثخػَظ است

 .یه هشحلِ اص وبس، آى سا سبدُ وشد

چرا ایو نرحلً از کار در ایو نحل اىجام ني شَد ؟. 3
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دس ثسيبسي . ایي سَال ثشاي تؼييي صهبى اًجبم هشحلتتِ هَسد ًظتش هی ثبضذ 

اًجبم یه هشحلِ اص وبس « هَلغ »  ٍ « صهبى» اص هتتَاسد دیذُ ضذُ وِ ثب تغييش 

 .ثِ سشػت وبس ٍ ثْتش ضذى آى ووه ضذُ است

چرا ایو نرحلً از کار در ایو نَقع اىجام ني شَد ؟. 4
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چرا ایو نرحلً از کار ةً ایو ترتيب اىجام ني شَد ؟. 5
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تجضیِ ٍ تحليل وٌٌذُ ثب طتتشح ایي ستَال ، ضخػتتی سا وِ اًجبم هشحلِ اي اص وتبس  
سا ثؼْذُ داسد ، هَسد تَجِ لشاس هی دّتذ ٍ ػلت ٍاگتزاسي هشحلتِ هضثتَس سا ثتِ ایتي      

هيضاى تخػع هٌبست اضخبظ دس اًجتتبم . ضخع ، تجضیِ ٍ تحليل ٍ ثشسسی هی وٌذ 
دس ثشخی هتَاسد ثب تغيتيش ضخع یب اضخبغتی وِ هشحلتِ یب . ّش وبس حبئض اّويت است

هشاحلتتی اص وبس سا اًجبم هی دٌّتذ ، هی تَاى ثِ ثْجتتَد ٍ افضایص سشػت وبس ووه 
 .وشد 

چرا ایو نرحلً از کار را ایو شخص اىجام ني دٌد ؟. 6
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هؼوَلاً هطشح وشدى ستَال ّبي ضطتگبًِ یبد ضذُ دس هَسد ّش یه اص هشاحتل اًجبم 
ثتِ ػجتبست   . وبس ، سجت حزف ، تشويت ، تغييتتش یب ستبدُ ضذى وتبس هتی ضتتتَد    

دیگتش،
هٌجتش ثِ حزف یه یتب چٌتذ هشحلتتِ اص وتبس هتی      « چِ ؟ » ، « چشا ؟ » ستَالات  •

.گتتشدد
ستجت تشويتت یتب    « چِ هَلتغ ؟ » ٍ « چِ ضخػتتی ؟ » ، « وجتتب ؟ » ستَالات  •

.تغييتش هشاحل هی ضَد
 .هَجت سبدُ ضذى وبس هی گشدد « ثِ چِ تشتيت ؟ » ستَال  •
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تٍيً و تيظيم ىهَدار جریان کار اضلاحي یا پيشيٍادي
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7تهريو

ٌيّدار زؼيان كار را ةؼاي يكي از رؼايٍغُايي كَ در قغم ظّد •
ةا آن ؿؼوكار داريغ و آگاُي كاري از ؿايؼ ىؼاصم آن جؼؿيو و 

مؼرا در ىؼاصهي از آن كَ ىؼةّط “ ؿّال 6”ةِتّد ُا را ةا ظؼح 
.ةَ قغم ظّدجان ىي ةاقغ، در آن ايساد ٌياييغ
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َ  را ىي جّان  گؼدُيايي  • ٌفؼ يا ةيكيحؼ از كـياٌي  جؿؼييف   دوزهـ
َ  داراي  ُغرِاي  ىكحؼك  ُـحٍغ و ارجتاظيات   قيفاُي  و $كؼد ك

ً  اُغاف  كؼار ىي دٍُغ # يا كحتي َ  اي َ  امهي  ٌيم  ة را وؿيه
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چرا جيطبت درضت پيش َّی رٗد؟

ةَ جؿّيق ارحادن زهـَ ةَ دنيم جتظيؼ صضّر قؼكث كٍٍغگان-1
ُؽيٍَ ىّؿـَ در ايً زهـَ ُا ةيف از ىؽاياي آن ىي ةاقغ؛  -2
ةَ درازا ككيغن ىكؼر زهـات؛ -3
ؾغم ىكاركث ارزٌغه واصغ ةؼگؽار كٍٍغه زهـَ؛ -4
ؾغم ىكاركث ارزٌغه ؿايؼ قؼكث كٍٍغگان؛ -5
اٌضؼاف زهـَ ُا از دؿحّر كار ظّد؛  -6
ازؼا ٌكغن جنييياجي كَ ظي زهـَ ُاي گػقحَ اجعياذ قيغه  -7

اؿث؛
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خص٘صيبت جيطٔ

خبرج شذُ بحث از ٍ٘ض٘ع جيطٔ

آٍبدگي ضعيف اعضبء

ّب ٍعيً٘ ب٘دُ اثربخشي

ّشْيذُ ٍطبىب

پرحرفي شرمت مْْذگبُ

ط٘ه ٍذت جيطٔ

فقذاُ اشتراك ٍطبعي

در صذ ّبرضبيتي

83

77

74

68

62

60

51

آّٖب از غير اثربخش ب٘دُ جيطبتي مٔ  % 75ٍذير بعَو آٍذ،  در يل بررضي مٔ از 
:در آّٖب حض٘ر يبفتٔ اّذ، ّبراضي ب٘دٓ اّذ، دلايو
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اىَاع جلسات
َ  زىياٌي  ظيّخ  زيّاخ   َ  صيم  ىـيان يك  زهـ

َ  ةاقغ َ  وزّد داقح َ  جغييؼ در زهـ َ  جيايم  ة . ىي دُغ ك
  َ َ  ةؼظّرد ةا ىـيان َ  صم  ىـائم، زهـ زهـ

َ  . اؿث  و انؽاىياً  جنيييو گيؼي  ٌيـيث َ  در ييك  زهـي درصياني  كي
در ةؼظيي  از  .جنييو گيؼي  ركار ةيؼاي  جنيييو گيؼي  ٌِيايي  اؿيث

ً  زهـاجي، جنييو  را ظّد اجعياذ  ىّارد ىغيؼان  كتم  از جككيم  چٍي
َ ظّري  مّري  اؿحفاده  ىي كٍٍغ . ىي كٍٍغ و از ارؼاد ة
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اىَاع جلسات

ُغف  ىيغيؼان  از ةؼگيؽاري   - 3
ً  زهـاجي ، ةؼكيؼاري  اؾحيياد و صنيّل  اظييٍيان  از اٌسيام   چٍي

. كارُاؿث
َ  زهـات  ارزقيٍغ اؿيث  چيؼا  - 4 ً گٌّ اي

َ  ٌؼيؼات   َ  ُؼيك  از ارؼاد رؼميث  ىكياركث  و گيّش  دادن  ةي ك
ةؼظًف  زهـات  گؽارش دُي، زهـيات  ةيازظّر . غٌديگؼان  را دار

َ ريؽي  قغه  ةاقغ َ  و ةؼٌاى .ةايغ ؿازىان يارح

روش‌ها‌و‌تكنيك‌هاي‌موثر‌در‌بهبود‌عملكرد‌سازمان‌

عليرضا‌پويا
119



اطلاعئ جيسٔ•
ٍشخص َّ٘دُ اعضبي جيسٔ•
دع٘ت ّبٍٔ جيسٔ•
دست٘س جيسٔ•
اداسٓ جيسٔ  •
ّکبت ٌٍٖ دس ثشگضاسي جيسٔ•
ص٘ست جيسٔ•
کْتشه جيسٔ•
جَع ثْذي جيسٔ•

نراحل ةرىانً ريزی و کيترل جلسً
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رعبيت ٍ٘ارد قبو از تشنيو جيطٔ

است؟ ضشٗسي ٗاقعب جيسٔ تشکيو آيب

چيست؟ جيسٔ إذاف

ٔثبشْذ؟ داشتٔ حض٘س ثبيذ مسبّي چ

ْٔاست؟ چقذس جيسٔ تشکيو ٕضي

ٔاست؟ ضشٗسي جيسٔ تشکيو ثشاي ٗتسٖيلاتي ٗسبيو چ

است؟ گشفتٔ قشاس َٕگبُ اختيبس دس جيسٔ دست٘س آيب

جيسٔ؟ تشکيو ٍحو ٗ  ششٗع صٍبُ اص  آگبٕي

اّذ؟ دسيبفت سا لاصً اطلاعبت کْْذگبُ ششکت َٕٔ آيب ٓ کشد

داشتٔ حض٘س جيسٔ ط٘ه تَبً دس کْْذگبُ ششکت َٕٔ است لاصً آيب 

ثبشْذ؟
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وكث كاري ةؼاي آىاده قغن اظحناص دُيغ.

 ةؼگؽاري زهـَ را در جاريعي و ؿياؾحي پييف ةيٍيي كٍييغ كيَ قيؼكث

.كٍٍغگان در دؿحؼس ةاقٍغ

 ريؽي ةيؼاي ةؼگيؽاري زهـيات در روزُياي جؿعييم و جؿعييًت َ از ةؼٌاى

.ظّلاٌي، يا در روزُاي اول و آظؼ ُفحَ ازحٍاخ گؼدد

زهـات متش ةَ ىؼاجب پؼ ةارجؼ از زهـات آظؼيً ؿاؾات روز اؿث.
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.هىبًی وِ ساحت ٍ ًضدیه ثبضذ•

.یه ًمطِ ثی طشف اًتخبة وٌيذ•

.ًسجت ثِ سيبست ثبصي حسبس ثبضيذ•

.ّضیٌِ ّب سا ثشسسی وٌيذ•

.تسْيلات لاصم ٍ هٌبست سا دس ًظش ثگيشیذ•

....غٌذلی ثب تؼذاد هٌبست ٍ ساحت ، ًَس ، غذا ، سشهب ٍ گشهب –
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سشثشگ / ّبً سبصٍبُ •
تبسيخ  •
آدسط•
تيفِ تَبط•
سبعت دقيق•
ٍحو ثشگضاسي جيسٔ•
دست٘س جيسٔ•
اٍضب•
ٍسئ٘ىيت دع٘ت کْْذٓ•

دغَت ىانً جلسً
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يبدآٗري زٍبُ جيطٔ دٗ يب يل رٗز قبو  -1

قرار دادُ ٍطتْذات جيطٔ رٗي ٍيس قبو از شرٗع جيطٔ -2
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.دليمب هجبحث هَسد ًظش هطشح ضَد•

.اّذاف جلسِ غشیح ،سٍضي ٍ ٍاضح ثيبى ضَد•

.دس غَست اهىبى صهبى ثشسسی ّش وذام سا سٍضي گشدد•

.ثب تَجِ ثِ صهبى جلسِ، تؼذاد اّذاف تؼييي گشدد•

دستَر جلسً
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عْ٘اُ جيسٔ ، تبسيخ ، ٍحو ٗ ّبً سبصٍبُ•
فٖشست اسبٍي حبضشيِ•
فٖشست اسبٍي غبئجيِ•
ّگبسش خلاصٔ ٍ٘ض٘عبت ٍطشح شذٓ دس جيسٔ •
ّگبسش ٍص٘ثبت جيسٔ•
ّگبسش پيشْٖبدٕبي جيسٔ•
تبسيخ جيسٔ ثعذ•
ستُ٘ اقذاٍبت ٗ اسجبعبت•
پيشْٖبد ثشاي دست٘س جيسٔ ثعذي•

ص٘رت جيطٔ

روش‌ها‌و‌تكنيك‌هاي‌موثر‌در‌بهبود‌عملكرد‌سازمان‌

عليرضا‌پويا
127



طرز برخ٘رد بب پيشْٖبدات در جيطٔ

.پيطٌْبد هطشح ، ثحث ٍ ساي گيشي ضَد•

.پيطٌْبد هطشح ًطَد•

.پيطٌْبد ثِ تؼَیك افتذ•

.پيطٌْبد جْت ثشسسی ثِ هتخػػيي ٍیژُ اسجبع ضَد•

.پيطٌْبد جْت تحميك ٍ آصهَى هجذد اسجبع ضَد•
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بعذ از برگساري جيطبت ضرٗري اضت بٔ ضئ٘الات ريو پبضخ دادٓ ش٘د•

 آيب جيطبتي مٔ برگسار ٍي شّ٘ذ ضرٗرت دارّذ ؟•
 آيب جيطبت بر اضبش إذاف ٍشخص تشنيو ٍي شّ٘ذ ؟•
ٔ ٕب قيذ ٍي شّ٘ذ ؟•  آيب زٍبُ شرٗع ٗ پبيبُ جيطبت در دع٘ت ّبٍ
 آيب زٍبُ برگساري جيطبت ٍْبضب اضت ؟•
 آيب زٍبُ ٍشخص بر ٕر يل از دضت٘رات مبر جيطبت ٍشخص ٍي ش٘د ؟•
 آيب ٍطتْذات لازً بٔ ٍذع٘يِ اطلاع رضبّي ٍي ش٘د ؟•
 آيب دضت٘ر مبر جيطبت بر اضبش إَيت تْظيٌ ٍي شّ٘ذ ؟•
 ٍذت زٍبُ ارضبه دع٘ت ّبٍٔ بٔ اعضبء چْذ رٗز اضت ؟•

آسيب صياسي
از چگَىگي ةرگزاری جلسات 
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 آيب جيطبت در زٍبُ ٍشخص شذٓ برگسار ٍي شّ٘ذ ؟•

 آيب جيطبت در زٍبُ ٍقرر بٔ اتَبً ٍي رضْذ ؟•

 آيب َٕٔ دضت٘ر مبرٕب بررضي ٍي شّ٘ذ ؟•

 ٍيساُ تأخير در شرٗع جيطبت چقذر اضت ؟•

 چْذ درصذ شرمت مْْذگبُ خ٘دشبُ شخصبً شرمت ّنردٓ اّذ ؟•

 آيب جيطبت بر اضبش دضت٘راىعَو ٕب پيش ٍي رّٗذ ؟•

 ٍيساُ ٍشبرمت اعضبء چقذر اضت ؟•

 چقذر ٗقت جيطٔ را رئيص جيطٔ ٍي گيرد ؟•

 چقذر ٗقت جيطٔ را دبير جيطٔ ٍي گيرد ؟•

 فبصئ زٍبّي براي ارضبه ص٘رت جيطبت چقذر اضت ؟•

 ٍيساُ رضبيت اعضبء جيطٔ چقذر اضت ؟•

 چرا تعذادي از اعضبء بٔ ص٘رت فعبلأّ در دضت٘ر مبر جيطبت ٍشبرمت َّي مْْذ ؟•

آسيب صياسي
از چگَىگي ةرگزاری جلسات 
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آنچه‌‌مشتري‌نياز‌
دارد آنچه‌‌واحد‌فروش‌سفارش‌

مي‌دهد

آنچه‌‌واحد‌بازاريابي‌
مي‌خىاهد

آنچه‌‌واحد‌مهندسي‌طراحي‌
مي‌كند

آنچه‌‌واحد‌تىليد‌
مي‌سازد

آنچه‌‌واحد‌خدمات‌پس‌
روش‌ها‌و‌تكنيك‌هاي‌موثر‌در‌بهبود‌عملكرد‌سازمان‌از‌فروش‌نصب‌مي‌كند
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آنچه‌‌مشتري‌نياز‌دارد آنچه‌‌واحد‌فروش‌‌
سفارش‌مي‌دهد

آنچه‌‌واحد‌بازاريابي‌
مي‌خىاهد

آنچه‌‌واحد‌مهندسي‌‌
طراحي‌مي‌كند آنچه‌واحد‌تىليد‌مي‌سازد

آنچه‌‌واحد‌خدمات‌پس‌از‌
فروش‌نصب‌مي‌كند
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فراينددددي‌اسدددت‌ندام‌مندددد‌و‌سددداخت‌

يافتدددددددده‌بددددددددراي‌شناسدددددددداي ‌مدددددددددارك

نيازهدددددا‌و‌خواسدددددته‌هاي‌مشدددددتريان‌‌‌‌

و‌اسددددت رار‌رن‌در‌(‌صددددداي‌مشددددتري)

تمددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددام 

مراحددل‌اراحدد س‌توسدداه‌و‌سدداخت‌‌‌‌

محصول

تفداوت‌‌روش ‌اسدت‌كده‌بده‌كداهش

نگدددددرش‌در‌مدددددورد‌محصدددددو ت‌يدددددا‌

خدماتس‌بهبــود‌ارتباا‌بين‌مشتدـري‌و‌

توليدكننددددده‌و‌افددددزايش‌انااا ‌پدددد يري‌

.سازمان‌كمك‌م ‌كند

QFDچيست‌؟‌
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ّذفQFD    تجذیل خَاستتِ ّتبي
اسصیبثی ضذُ هطتشي ثتِ هطخػتبت   

یؼٌتی  . فٌی هؼبدل دس هحػَل استت 
ثجيٌين هطتشي چِ هی خَاّذ ٍ آى سا 

ثتِ   QFDاص طشیك ًظن ٍ جبهؼيتی وِ
دّتذ، دس   فشایٌذ طشاحی هحػَل هتی 

.هحػَل ثشٍص هی دّين

    ثب تَجِ ثِ لتضٍم تتبهيي سضتبیت
هطتشي دس ويفيت ثْتش وبلا ٍ ّضیٌتِ  

هتی تتَاى غتذاي     QFDووتش آى، ثب
هطتشي سا ثِ ضبخع ّتبي فيضیىتی   

.تشجوِ وشد

QFDچيست‌؟‌

+

VOICE OF THE

CUSTOMER

QFD

= CUSTOMER

SATISFACTION
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QFDاهدا ‌

:پاسخگوي ‌به‌سئوا ت‌زير‌است‌QFDهد ‌

كيفيت‌مورد‌انتدار‌مشتري‌چيست؟‌-‌1

محصو ت‌ما‌چه‌كاركردي‌دارند‌و‌ما‌براي‌بهبود‌‌-‌2

بايست ‌انجام‌دهيم؟‌رنها‌چه‌كارهاي 

با‌توجه‌به‌منابع‌موجود‌چگونه‌م ‌توان‌‌-‌3

خواسته‌هاي‌مشتري‌را‌به‌بهترين‌شكل‌ممكن‌تأمين‌

.نمود
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 نيازمندي تبديل برای QFD اجرای
 آمىزش ی های دوره فراگيران های

 شيىه) فنی مشخصات به کارکنان

(ارزيابی
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از همراهی شما صمیمانه سپاسگزارم

 لشاس ًيض غحيحی هسيش دس حتی ثضسگشاُ، یه دس•
.وشد خَاٌّذ ػجَس سٍیت اص دیگشاى ثبضی، داضتِ

.ًيست وبفی دسست هسيش•

.است هْن ًيض اجشا سشػت ٍ گيشي تػوين سشػت•
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