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 فْطؾت هغبلت

مذيريت كيفيت جامع 
اؾتبًساضزّبي هسيطيت ويفيت ٍ هسل ّبي تؼبلي ؾبظهبًي 
اثعاضّب ٍ ضٍـ ّب زض هسيطيت ويفيت 

 گؿتطـ ػولىطز ويفيت Quality Function Deployment (QFD) 

 آًبليع حبلات ثبلمَُ ذطاثي ٍ آثبض آىFailure mode and effect analysis 

(FMEA) 
الگَثطزاضي 
وبيعى ٍ ًَآٍضي 
تدعيِ ٍ تحليل ؾيؿتن اًساظُ گيطي 
قف ؾيگوب 
 (پَوب يَوِ)ثْجَز ويفيت هحهَل اظ عطيك خلَگيطي اظ ثطٍظ ػيت 

ثْطُ ٍضي 

 مذيريت كيفيت جامع
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 كيفيتتعريف 
 

 (لغت ًبهِ زّرسا)چگًَگي ٍ حبلت ٍ ٍضؼي وِ حبنل ثبقس زض چيعي 
 (زيىكٌطي آوؿفَضز)يه ؾغح اظ تؼبلي 
 (2010زفَ ٍ غٍضاى، )تغبثك ثب ّسف 
  هدوَػِ ٍيػگي ّب ٍ هكرهبت هطتجظ ثب يه وبلا يب ذسهت ثطاي ضاضي وطزى

 (1991هَؾؿِ اؾتبًساضز ثطيتبًيب، )يه ًيبظ زازُ قسُ 
 تطويت ول ٍيػگي ّبي ثبظاضيبثي، هٌْسؾي، ؾبذت ٍ ًگْساضي يه هحهَل يب

 (1961فيگي ثبم، )ذسهت ثطاي اضضبي اًتظبضات هكتطي 
 

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 كيفيتتعريف 
 

 (1979وطاظثي،  )پيطٍي اظ العاهبت يب ًيبظهٌسي ّب 
ضا اًتظبضات وِ ّب هحيظ ٍ فطايٌسّب افطاز، ذسهبت، وبلاّب، ثب اضتجبط زض پَيب هفَْهي 

 وٌس ووه ثيكتط اضظـ تَليس ثِ ٍ اؾت گطفتِ پيكي آًْب اظ يب ٍ وطزُ ثطآٍضزُ
  (2010 زيَيؽ، ٍ گَتچ)
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 ابعاد مختلف كيفيت

ويفيت يه هبّيت چٌس گبًِ زاضز ٍاظ اثؼبز هرتلف هي تَاى ثِ آى ًگطيؿت. 
 :هرتلف ضايح ويفيت ػجبضتٌساظًِ ثؼس 

 :ػولىطز -1
 (زّساًدبم  ضاآيب هحهَل هي تَاًس ٍظيفِ هَضز ًظط )    

 هثبل ّبي زيگط ثعًيس؟
 

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 ابعاد مختلف كيفيت

 :اعويٌبىلبثليت -2
احتوبل وبضوطز ؾبلن ٍ ثسٍى اقىبل ؾيؿتن ثطاي يه هست هكرم زض قطايظ  

 هكرم ٍ اظ پيف تؼييي قسُ
 (ّطچٌس ٍلت يىجبض هحهَل ذطاة هي قَز)
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 ابعاد مختلف كيفيت

 :لبثليت زٍام-3
 (ثب زض ًظط گطفتي ٍ اًدبم تؼويطات چِ هست هحهَل زٍام هي آٍضز) 
 

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 ابعاد مختلف كيفيت

 :لبثليت تؼويط پصيطي -4
ٍ آيب هكىلات ٍ قىبيت ّبي هطتجظ ثب  آيبتؼويط هحهَل ثِ ؾبزگي لبثل اًدبم اؾت)  

 (هحهَل ثِ ؾبزگي لبثل حل ّؿتٌس
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 ابعاد مختلف كيفيت

 :ظيجبيي -5
 (هحهَل چگًَِ ثِ ًظط هي ضؾس)  
 

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 ابعاد مختلف كيفيت

 :  ٍيػگي ّب-6
هحهَل چِ هكرهبت ثبًَيِ اي زاضز ٍ يب چِ وبضّبيي ٍيػُ زيگطي ًؿجت ثِ ًوًَِ ) 

 (ّبي هكبثِ اًدبم هي زّس
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 ابعاد مختلف كيفيت

 : اًغجبق ثب اؾتبًساضزّب  -7
آيب هحهَل زليمب ّوبى گًَِ وِ هسًظط عطاح ثَزُ اؾت ٍ هغبثك اؾتبًساضزّبي نٌؼت )

 (تَليس گطزيسُ اؾت 
 

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 ابعاد مختلف كيفيت

 :قْطت يب ويفيت زضن قسُ-8
 (هحهَل يب قطوت اظ چِ قْطتي ثطذَضزاض اؾت)
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 ابعاد مختلف كيفيت

 :پبؾد گَيي-9
قطوت زض چِ ؾغحي اظ اضتجبعبت اًؿبًي اؾت هبًٌس هيعاى احتطام ٍ ذَقطٍيي  ) 

 (فطٍقٌسگبى
 

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 اوذيشمىذان كيفيت

 (2001-1926)فيليپؽ وطاظثي 
 ؾبل ؾبثمِ زض ثْجَز ويفيت 38

 
 
 

هيليَى  720تَاًؿت زض يه ؾبل  IITثطًبهِ ويفيت پيبزُ قسُ تَؾظ وطاظثي زض قطوت 
 .زلاض نطفِ خَيي وٌس

 



2/3/2016 

9 

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 اوذيشمىذان كيفيت

 وطاظثيچْبض انل اؾبؾي هسيطيت ويفيت اظزيسگبُ 
 

 .ظطافتويفيت ثهَضت تغبثك ثب ًيبظهٌسي ّب تؼطيف هيگطزز ًِ ثهَضت ذَثي يب  -1
 .زّيسنَضت نحيح اًدبم ٍ ثِ يىجبض وبضي ضا پبيِ ايي ؾيبؾت ايي اؾت وِ ّط 

 
 .وٌٌسُؾيؿتن تضويي ويفيت ثبيس پيكگيطاًِ ثبقس ًِ اضظيبثي ٍثبظضؾي  -2

تكريم فطآيٌسّبيي اؾت وِ تَؾظ آًْب هحهَل تَليس ,لسم ثطاي پيكگيطي اٍليي 
 .هيگطزز

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 اوذيشمىذان كيفيت

 وطاظثيچْبض انل اؾبؾي هسيطيت ويفيت اظزيسگبُ 
 

 .ثبقس (zero defect)ذغب يب ًمم نفط اؾتبًساضزّبي ػولىطزي ثبيس ثهَضت  -3
اضقس تب اظ هسيطيت ّطوؿي زض ؾبظهبى اؾتبًساضز ثطاي ثهَضت يه ذغبي نفط ثبيس 

 .وبضوٌبى ذغَط تؼطيف گطزز
 

 .ّبويفيت ثَؾيلِ ّعيٌِ ػسم تغبثك ّب اًساظُ گيطي هي قَز ًِ ثَؾيلِ قبذم  -4
تدعيِ ثطاي  Cost of Quality (COQ)ويفيت ؾيؿتن اًساظُ گيطي ّعيٌِ ّبي يه 

 .تحليل ّعيٌِ ّبي ويفيت ضطٍضي اؾت
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 اوذيشمىذان كيفيت

ثطاي ثطًبهِ ثْجَز ويفيت زض يه ؾبظهبى پيكٌْبز هي ضا لسم 14وطاظثي ثطپبيِ انَل فَق 
 :وٌس

 : تؼْس هيطيت  -1
 تؼْس ًؿجت ثِ ثْجَز ويفيت زض ؾبظهبى

 
 

 :تين ّبي ثْجَزويفيت  -2
تين ّبيي هتكىل اظ ًوبيٌسگبى ٍاحسّب خْت اًتكبض پيبم هسيطيت ويفيت ٍ هكبضوت ثب 

 افطاز ؾبظهبى

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 ويفيت وطاظثيثْجَز لسم ثطًبهِ 14

 :هؼيبضّبي اًساظُ گيطي ويفيت  -3
 اًساظُ گيطي ويفيت ثِ هٌظَض تؼييي هحل هكىلات فؼلي ٍ ثبلمَُ

 
 

 : COQّعيٌِ ويفيت  -4
 اضظيبثي ّعيٌِ ّبي ويفيت

ّوِ چيع 
 ذَة اؾت

هسيىه هاي 
 پىهان
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 ّعيٌِ ويفيت

 ّعيٌِ ويفيت ضؼيف

ّعيٌِ ّبي قىؿت 
 زاذلي

ّعيٌِ ّبي قىؿت 
 ذبضخي

 ّعيٌِ ويفيت ذَة

 ّعيٌِ ّبي اضظيبثي

 ّعيٌِ ّبي پيكگيطي

 ثطاي ّط يه اظ ّعيٌِ ّب هثبل ثعًيس

 هسيطيت ويفيت خبهغ
 هسيىه هاي كيفيت

 هسيىه هاي پيشگيري هسيىه هاي ارزيابی هسيىه هاي شکست داخلی هسيىه هاي شکست خارجی

حول، )ثطگكتي اظ هكتطي 
 پبزاـ ٍ اضتمبء اًگيعُ پطؾٌل آظهبيكگبُ ضبيؼبت هحهَل (اًجبضزاضي ٍ ثيوِ

وبّف ليوت هحهَل، خطيوِ ٍ 
 خجطاى ذؿبضت هكتطي

 السام انلاحي ٍ پيكگيطاًِ
ثبظضؾي ٍ وٌتطل ويفيت حيي 

 فطآيٌس
 عطح ضيعي ؾيؿتن

فطنت ّبي فطٍـ اظ زؾت 
 ضفتِ

 ثبظوبضي
وٌتطل اللام ٍضٍزي ٍ ذطيساضي 

 قسُ
 آهَظـ

 ـغيطاثطثرف هكتطي السام انلاحي قىبيت  اضظيبثي ٍ تَؾؼِ تبهيي وٌٌسگبى ثبظضؾي هحهَل ًْبيي آهَظ

تؼويطات زؾتگبُ ّب، تَلفبت  ....
 تَليس

، IMS ،BPMNهويعي زاذلي 
5S ،ISO 17025 اًجبض ٍ 

ؾبذت زؾتگبُ ّبي آظهَى ٍ 
 اثعاضّبي وٌتطل

 وٌتطل آهبضي فطآيٌس ثبظًگطي هسيطيت زضخِ ويفي پبييي

 زٍم ٍ ؾَم قرم هويعي ًظبضت ثط پيوبًىبض ضؾيسگي ثِ ػسم اًغجبق ّب

اللام اضفبلي اذص قسُ اظ تأهيي 
 وٌٌسگبى ٍ پيوبًىبضاى

پيكگيطاًِ ٍ )ًگْساضي تدْيعات  ....
 (پيف ثيٌبًِ

 وبليجطاؾيَى پطت هَاز اٍليِ

 ....ثْجَز هؿتوط ...خساؾبظي هحهَل ًبهٌغجك  
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 لسم ثطًبهِ ثْجَز ويفيت وطاظثي14

 :آگبّي ٍقٌبذت اظ ويفيت  -5
وليِ افطاز ؾبظهبى اظ هؿئلِ ٍ هفَْم ثْجَز ويفيت ٍ تبثيطاتي وِ ثط ؾبظهبى هي تَاًس 

 .ثگصاضز قٌبذت زاقتِ ثبقٌس
 
 

 :الساهبت انلاحي  -6
ٍخَز يه ؾيؿتن ثطاي تحليل ذطاثي ّب ثب اؾتفبزُ اظ اثعاض ّبي ػلت ٍ هؼلَلي ؾبزُ  

 ثطاي پيكگيطي اظ ثطٍظ هدسز ذطاثي ّب
 

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 لسم ثطًبهِ ثْجَز ويفيت وطاظثي14

 :عطح ضيعي ثطًبهِ ذطاثي نفط -7
 اًتربة چٌس ًفط اظ اػضبي تين خْت اخطاي ثطًبهِ ثْجَز ٍ ًحَُ اًدبم

 
 

 :آهَظـ ؾطپطؾتبى  -8
 توبهي هسيطاى ٍ ؾطپطؾتبى ثِ نَضت ضؾوي آهَظـ زازُ هي قًَس 
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 لسم ثطًبهِ ثْجَز ويفيت وطاظثي14

 :ضٍظ ذطاثي نفط -9
ضٍظي ضا ثِ ػٌَاى ضٍظ ذطاثي نفط هؼطفي وٌيس وِ ثِ وبضوٌبى ًكبى زّيس 

 .وِ ؾبظهبى زض حبل تحَل اؾت ٍ هسيطيت ثِ ايي اهط هتؼْس اؾت
زض ايي ضٍظ ؾطپطؾتبى ثطًبهِ ثْجَز ضا ثِ افطاز تَضيح هي زٌّس ٍ وبضّبي  

هتفبٍتي زض  ؾبظهبى ايي ضٍظ اًدبم هي زٌّس وِ افطاز ثفْوٌس وِ ضٍظ 
 .ذبني اؾت

 
 :تٌظين اّساف  -10

زض خلؿبت ّط ؾطپطؾت ثب وبضهٌساى هطثَعِ ذَاؾتِ هي قَز وِ ّسف 
ضٍظُ ثطاي ذَزقبى خْت ثْجَز هؼيي  90يب  60، 30ّبي لبثل اًساظُ گيطي 

 . وٌٌس

 خرابی

 خرابی

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 لسم ثطًبهِ ثْجَز ويفيت وطاظثي14

 :ضفغ ػلل ايطاز  -11
اظ وبضوٌبى ذَاؾتِ قَز وِ هكىلاتكبى ضا ضٍي يه فطم ثٌَيؿٌس ٍ ّط ثرف اظ ؾبظهبى 

 .  وِ هي تَاًس ّط هكىل ضا حل وٌس هكرم ًوبيٌس
 
 

 :تمسيط اظ وبضوٌبى  -12
اظ وبضوٌبى ٍ تين ّبيي وِ ثِ اّساف هكرم قسُ زؾت يبفتِ اًس يب وبض ٍيػُ اي اًدبم 

 .پبزاـ ّب ٍ تمسيطّب هبلي ًجبقس. زازُ اًس تمسيط قَز
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 لسم ثطًبهِ ثْجَز ويفيت وطاظثي14

 :قَضاي ويفيت  -13 
تكىيل قَضاي ويفيت اظ هترههبى ٍ ضٍؾبي تين ّب خْت ثطضؾي  

 ٍ ّسايت ٍ ثِ ضٍظ ضؾبًي ثطًبهِ ّبي ويفيت زض زٍضُ ّبي هٌظن
 

 :تىطاض چطذِ ثْجَز  -14
.  هبُ ثِ عَل هي اًدبهس 18ثطًبهِ ّبي ويفيت انَلا يه ؾبل تب 

اگط ثؼس اظ ايي ظهبى زٍثبضُ پيگيطي ًكَز ؾيؿتن ثِ حبلت لجل  
ؾبلگطز )لصا ًيبظ اؾت زض پبيبى ّط ثبظُ ظهبًي . هوىي اؾت ثطگطزز

يه تين خسيس ثطاي ازاهِ ثطًبهِ ثْجَز ويفيت ( ضٍظ ذطاثي نفط
 .تكىيل قَز

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 اوذيشمىذان كيفيت

 (1993-1900)زهيٌگ ازٍاضز 
 1928اذص زضخِ زوتطا زض ؾبل 

 
 هكىلات ويفيت ثِ هسيطيت هطثَط هي قَز% 94

 
 

آهَظـ وٌتطل فطايٌس ّبي آهبضي ٍ اّويت ويفيت 
ثِ هسيطاى اضقس نٌبيغ غاپي تَؾظ زهيٌگ پؽ اظ 

 .1950خٌگ خْبًي زٍم زض ؾبل 
ٍ تجسيل غاپي ثِ حيبت التهبزي غاپي هٌدط ثِ تدسيس 

 زض زًيبيه غَل نٌؼتي ٍ تَليسي 
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 اوذيشمىذان كيفيت

ُ  گبًِ  ُ ّبي چْبضز  زهيٌگآهَظ
 

 ثجبت زض ّسف ٍ ٍحست ضٍيِ زض تهوين گيطي ثطاي حهَل ثِ ثْجَز ويفيت (  1
 

 (ًپصيطفتي هحهَلات هؼيَة)ويفيت پصيطـ فلؿفِ خسيس ثْجَز (  2
 
 (ثبظضؾي زض هطحلِ ًْبيي ّعيٌِ ظا ٍ هؼوَلا ًبهَثط اؾت)اًجَُ پطّيع اظ ٍاثؿتگي ثِ ثبظضؾي (  3 
 
 (تبهيي وٌٌسگبى تبى ضا فمظ ثط اؾبؼ ليوت تؼييي ًىٌيس) پبيبى زازى ثِ تَخِ نطف ثِ ليوت (  4 
 

 ذسهبتتَليس ٍ ٍ هؿتوط ؾيؿتن ثْجَز زائوي (  5

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 اوذيشمىذان كيفيت

ُ  گبًِ  ُ ّبي چْبضز  زهيٌگآهَظ
 ـّبي هسضى (  6  وبضزازى آهَظـ ضٍ
 
 (خْت اًدبم وبض ثْتط.. ًظبضت ثط هسيطاى، وبضوٌبى ، هبقيي آلات، اثعاض ّب)ضّجطي ثطلطاضي (  7 
 

 (تطؼ اظ ؾَال وطزى ٍ گعاضـ هكىلات)ثيطٍى ضاًسى تطؼ اظ هحيظ (  8
 

 (تَؾؼِ وبضّبي گطٍّي ثيي ثركي)ثرف ّب ؾس ثيي ثطزاقتي (  9
 

اػلام قؼبضگًَِ اّساف زض ؾغح ػوليبتي ثب )وبض حصف قؼبضّب ٍ اّساف ووي ثطاي ًيطٍي (  10
ٍخَز حدن ظيبزي اظ ػلل وبّف ويفيت ٍ ثْطُ ٍضي هطتجظ ثب ؾيؿتن، زضٍغي ثيف ًيؿت ٍ 

 .(ًتيدِ ػىؽ هي گصاضز



2/3/2016 

16 

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 اوذيشمىذان كيفيت

ُ  گبًِ زهيٌگ ُ ّبي چْبضز  آهَظ
  

حصف ؾٌدِ اؾتبًساضز هبًٌس هيعاى تَليس )وبض حصف همبزيط ووي يب اؾتبًساضز ثطاي ًيطٍي (  11
زض ٍاحس ظهبى ثطاي وبضگط چَى هوىي اؾت زض ظهبى تٌظين اؾتبًساضز ثِ ويفيت تَخِ ًكسُ 

 (ثبقس
 
 (  هبًٌس حصف اهتيبظ زّي ؾبلاًِ ثِ وبضوٌبى)ذَة افتربض ثِ اًدبم وبض هَاًغ حصف (  12 
 
 (آهَظـ اثعاضّبي ؾبزُ آهبضي ثِ ّوِ وبضوٌبى)لَي ايدبز يه ثطًبهِ آهَظـ (  13 
 
 ّوِ افطاز ضا زضگيط وٌيس تب ايي وبض ثِ ؾطاًدبم ثطؾس(  14 

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 اوذيشمىذان كيفيت

 چطذِ ثْجَز ويفيت زهيٌگ
  

 planثطًبهِ ضيعي  -1
  Do اخطاء -2
  Checkاضظيبثي -3
  Action انلاح  -4
 

 .هؼطف اؾتزهيٌگ  PDCAّويي ذبعط ثِ چطذِ ثِ 
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 اوذيشمىذان كيفيت

 (2008-1904)غٍضف غٍضاى 
 

تَؾظ غٍضاى چبح قس ٍ  1951وتبة ضاٌّوبي وٌتطل ويفيت زض ؾبل 
 .ّن اوٌَى ثِ ػٌَاى يىي اظ هطاخغ ػلوي زض زًيب قٌبذتِ قسُ اؾت

 .اؾت 2010ايي وتبة هطثَط ثِ ؾبل  6ٍيطايف 

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 ( :ٍخَُ ؾِ گبًِ غٍضاى)ؾِ فطآيٌس ثٌيبزي هطتجظ ثب ويفيت اظ زيسگبُ غٍضاى 
 ثْجَز ويفيت -3وٌتطل ويفيت            -2عطح ضيعي ويفيت           -1

طرح ريسي         كىترل كيفيت  كيفيت بهبود                    
 كيفيت

 اثجبت ًيبظ ّب -1
 اؾتمطاض ظيط ؾبذت ّب -2
 تؼييي پطٍغُ ّبي ثْجَز-3
  تؼييي تين ّوطاُ ثب آهَظـ-4

ٍترهيم هٌبثغ ثطاي تكريم ػلل  
 ٍيبفتي ضاُ چبضُ ّب

اؾمطاضوٌتطل ّبيي ثطاي زؾتيبثي ثِ -5
 ؾَز ٍ هٌفؼت

 اًتربة هَضَػبت وٌتطلي
ايدبز ؾيؿتن اًساظُ گيطي  

 ويفيت
 اّساف ٍ اؾتبًساضزّب تؼييي

 ٍالؼي اضظيبثي ػولىطز
 همبيؿِ ػولىطز ٍالؼي ثب اّساف
السام  ٍ زؾتَض ثط ضٍي اذتلاف  

 ّب

 اؾتمطاض پطٍغُ -1
 تؼييي هكتطيبى -2
 تكريم ًيبظ هكتطيبى-3
 تَؾؼِ هحهَل   -4
 تَؾؼِ فطآيٌس  -5
 تَؾؼِ وٌتطل ّب-6

 اوذيشمىذان كيفيت
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 ٍخَُ ؾِ گبًِ غٍضاىًحَُ ثْجَز 

0 

20 

40 

0 

 0 زمان

20 

40 

0 

ت
يفي

د ك
جَ

ثْ
 

 منطقه اوليه كنترل كيفيت

 دروس يادگرفته شده 

در اثر حوادث غير بنامه  نتايج پراكنده 
 ريزي شده
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 ضايعات مزمن و ديرينه 

 يك فرصت براي بهبود

 شش سيگما

 منطقه اي جديد از كنترل كيفيت

 عمليات شروع مي شود

 (در سهبى عوليبت)كٌتزل كيفيت  طزح ريشي كيفيت

 اوذيشمىذان كيفيت

 هسيطيت ويفيت خبهغ

ٍ ضاُ قىبف ويفيت , يىي زيگط اظ ًظطات حبئع اّويت زوتط غٍضاى زض حَظُ ويفيت 
 .ثبقسحل عطح ضيعي ويفيت اٍ هي 

  اًتظبضات هكتطي
 زضن ًيبظّب

 قىبف تكريم

 
 عطاحي هحهَل

 قىبف عطاحي

  قىبف ويفيت
 زض تحَيل عطح تَاًبيي

 قىبف فطآيٌس

 
 ٍالؼي تحَيل

 قىبف ػوليبت ّب

 قىبف آگبّي ٍزضن زضن هكتطي اظ تحَيل

 شکاف هاي مختلف كيفيت در مرحله طرح ريسي كيفيت 

 اوذيشمىذان كيفيت
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

اثعاضّب ٍفًٌَي ضا ثطاي هؿسٍز وطزى يب ثِ حسالل ضؾبًسى ّط , فطآيٌس ّب ,عطح ضيعي ويفيت 
 .هي ًوبيسويفيت اضايِ يه اظ قىبف ّبي 

 
 :هطاحل عطح ضيعي ويفيت 

 ُثطًبهِ , تؼييي تين , آهبزُ وطزيي يه ٍضؼيت هبهَضيتي , تؼييي اٍلَيت )اؾتمطاض پطٍغ
 (  ضيعي پطٍغُ 

      (هكتطيبى ذبضخي  -2, هكتطيبى زاذلي  -1) تؼييي هكتطيبى 
 اؾمطاض , تطخوِ ًيبظ ,تحليل ٍاٍلَيت ثٌسي , ثطًبهِ ضيعي  ) هكتطيبى ًيبظّبي تكريم

 (ّبي اًساظُ گيطيٍاحس 
 هحهَل ثطاي هكتطي هْن اؾت ٍ ٍيػگي تؼييي ايٌىِ وسام ّسف )تَؾؼِ هحهَل ,

 (ٍ ثسٍى ًمم تؼييي چگًَگي تحَيل نحيح 
 (عطاحي فطايٌسّب ثطاي تَليس هحهَل) تَؾؼِ فطآيٌس 
 ِ(عطاحي ؾيؿتن اضظيبثي ٍ وٌتطل فطايٌسّب)وٌتطل تَؾؼ 

 اوذيشمىذان كيفيت

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 :هطحلِ ثْجَز ويفيت اظ زيسگبُ غٍضاى  10
 

 .ثْجَز،آگبّي ثجركيسزض ذهَل ًيبظ ّب ٍفطنت ّبي  - 1
 ّسف گصاضي وٌيسٍثْؿبظي، ثطاي ثْجَز  -2
 .زّي لاظم ضا ثَخَز آٍضيس قسُ، ؾبظهبى ثِ هٌظَض زؾتيبثي ثِ اّساف ثطًبهِ ضيعي  -3
 .ثطًبهِ آهَظـ ضا زض وليِ ؾغَح ؾبظهبى پيبزُ ٍاخطا وٌيس -4
 .پطٍغُ ّب ضا ثطاي هؿبئل ؾبظهبى ثطًبهِ ضيعي ٍاخطاء وٌيس -5
 .اظ پيكطفت وبضّب گعاضـ تْيِ وٌيس  -6
 .اظ وبضوٌبى لسضزاًي وٌيس  -7
 .ًتبيح ضا هَضز ثحث لطاض زّيس  -8
 .هساضن ٍهؿتٌسات تْيِ ًوبييس, اظ ضًٍس هَفميت ّب  -9

 .فطآيٌس ّبي ثْجَز ضا زض ؾيؿتن ّبي هٌظن ؾبظهبى ٍاضز وٌيس ٍاظ آى ًگْساضي وٌيس -10

 اوذيشمىذان كيفيت
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 كيفيتمذيريت 
 

هسيطيت ويفيت توبهي فؼبليت ّبيي وِ ثطاي ثطًبهِ ضيعي ثطاي ويفيت ٍثطآٍضزُ وطزى  
 ثطهيگيطزاّساف ويفيت زض يه ؾبظهبى لاظم اؾت ضا زض 

 هذيزيت كيفيت

 ثْجَد كيفيت

تضويي 
 كيفيت

ثزًبهِ ريشي 
 كيفيت

 كٌتزل كيفيت

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 كيفيتمذيريت 
 

 :ثبقسثطًبهِ ضيعي ويفيت قبهل چْبض ثرف انلي هي 
چِ ووي  , وليِ اّساف ثلٌس هست ٍ وَتبُ هست ثْجَز ويفيت : اؾمطاض اّساف ويفيت  -1

 ٍچِ ويفي ضا زض ثطهي گيطز
  

 اهداف بلند مدت
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 كيفيتمذيريت 
 

 :ثبقسثطًبهِ ضيعي ويفيت قبهل چْبض ثرف انلي هي 
 :  تؼييي ًيبظهٌسي ّبي ويفيت  -2 

 :ًيبظهٌسي ّبي ويفيت ضا هي تَاى ثِ زٍ زؾتِ انلي تمؿين ثٌسي وطز 
 ًيبظهٌسي ّبي ويفيت ؾيؿتن ّن ًبهيسُ هي فطآيٌس، وِ ّبي ويفيت هطتجظ ثب ًيبظهٌسي

 قَز
 هحهَلّبي ويفيت هطتجظ ثب ًيبظهٌسي 

 
 ثطًبهِ ضيعي ويفيت ّطزٍ زؾتِ ايي ًيبظهٌسي ّب ضازض ثطهي گيطز 

ٍخَز  ISO90001:2000اؾتبًساضز هبًٌس اؾتبًساضزّبي ؾيؿتن هسيطيت ويفيت هتؼسزي 
 اًسوطزُ ضا اؾتبًساضز ًيبظهٌس ّبي ؾيؿتن  ويفيت زاضًسوِ 

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 كيفيتمذيريت 
 

 :ثبقسثطًبهِ ضيعي ويفيت قبهل چْبض ثرف انلي هي 
 :ثطًبهِ ضيعي ثطاي ؾيؿتن هسيطيت ويفيت  -3

ثطًبهِ ضيعي توبهي اخعاء ؾيؿتن هسيطيت ويفيت يه ؾبظهبى وِ ثطاي ثطآٍضزُ وطزى  
 قَزًيبظهٌسي ّبي ويفيت لاظم اؾت ضا قبهل هي 

 
 :اّن ثطًبهِ ضيعي ّب ػجبضتٌس اظ

 ثطًبهِ ضيعي ثطاي اؾتمطاض فطآيٌس ّبي  پكتيجبًي ٍتَؾؼِ هحهَل
 ثطًبهِ ضيعي ثطاي اؾتمطاض ًمبط وٌتطلي ٍهؼيبضّبي وٌتطلي ٍضٍزي ٍذطٍخي هطتجظ ثب ّطهطحلِ

 تَليس،  ثطًبهِ ضيعي ثطاي اؾتمطاض اؾتبًساضز ّبي وبضيثطًبهِ ضيعي ثطاي تؼطيف ضٍـ ّبي 
ًيبظ، ثطًبهِ ضيعي ثطاي تؼييي ٍتؼطيف هحهَلات هيبًي ضيعي ثطاي تؼييي هٌبثغ هَضز ثطًبهِ 

 ًٍْبيي
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 كيفيتمذيريت 
 

 :ثبقسثطًبهِ ضيعي ويفيت قبهل چْبض ثرف انلي هي 
 :ثطًبهِ ضيعي ثطاي اخطاي فطآيٌس ّب -4

ايي هطحلِ قبهل ثطًبهِ ضيعي ثطاي اخطايي وطزى ؾيؿتن هسيطيت ويفيت يب ثِ ػجبضتي ثطًبهِ 
 .هغبثك ثب ؾيؿتن هسيطيت ويفيت تؼطيف قسُ هي ثبقس, ضيعي ثطاي اخطاي فطآيٌس ّب 

 
 :ايي ثطًبهِ ضيعي هدوَػِ اي اظ هؿتٌس ات ثطًبهِ اظ لجيل ذطٍخي 

 ثطًبهِ پطٍغُ   -1
 ثطًبهِ  تَؾؼِ هحهَل  -2
 ثطًبهِ تؿت ٍثبظضؾي هحهَلات   هي ثبقس -3

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 كيفيتمذيريت 
 

 :ويفيت وٌتطل 
ضٍقي ًؿجتب ؾٌتي اؾت ٍثطپبيِ ايي پيف فطو انَلي اؾتَاض اؾت وِ ذغب ّب , وٌتطل ويفيت 

 .ًبپصيطًسٍاقتجبّبت اختٌبة 
 

ثبظضؾي يب وٌتطل ضٍيساز ّب ثَزُ تب ثتَاى اظ اًدبم نحيح آى , ضاُ اػوبل وٌتطل ويفيت ثٌبثطايي 
 .ًوَزذغب يب اقتجبّي ٍخَز زاقتِ ثبقس آى ضا انلاح قس ٍاگط هغوئي 

 
گيطي يب ؾٌدف ٍالؼي ثطٍى زاز ٍهيعاى هغبثمت آى ثب هكرهبت تؼييي قسُ توطوع  ثط اًساظُ 

 (ضٍـ اًفؼبلي ) زاضز 
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 كيفيتمذيريت 
 

 :قبهل چْبض ًَع فؼبليت اؾتويفيت وٌتطل 
 

فؼبليت ّبيي ثطاي اضظيبثي يه فطآيٌس ثِ هٌظَض اعويٌبى اظ ايٌىِ ذطٍخي ّب ي آى  -1
 .ثبقٌسًيبظهٌسي ّبي ويفيت لاظم ضا زاضا هي 

 
ثِ هٌظَض همبيؿِ فطآيٌس ثب فطآيٌس هَضز , فؼبليت ّبيي ثطاي اضظيبثي فطآيٌس زض حيي اخطاء  -2

 .وٌتطلاًتظبضٍ تؿطيغ زض قٌبؾبيي حبلات ذبضج اظ 
 

فؼبليت ّبيي ثطاي اًدبم الساهبت انلاحي زض ظهبًي وِ حبلات ػسم اًغجبق زض هحهَل يب  -3
 .زّسذطٍخي فطآيٌس ضخ هي 

 
 .وبضايي فطآيٌسٍ ثْجَز فؼبليت ّبيي ثطاي انلاح فطآيٌس  -4

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 كيفيتمذيريت 
 

 تضويي ويفيت 
 

فؼبليت ّبي ثطًبهِ ضيعي قسُ ٍؾيؿتوبتيه تؼطيف قسُ زض ؾيؿتن تضويي ويفيت ، توبهي 
ضا زض ويفيت وِ ثطاي اثجبت تغبثك هحهَلات يب ذسهبت ثب ًيبظهٌسي ّبي ويفي ثىبضهي ضٍز 

 .ثطهي گيطز
 .پيف فطو اؾبؾي آى ثط ايي انل اؾتَاض اؾت وِ ذغبّب ٍ اقٌجبّبت لبثل اختٌبة هي ثبقٌس

 (ضٍـ پيف فؼبل)ثط ؾٌدف ٍ وٌتطل زضٍى زازّب ٍ فطايٌسّب توطوع زاضز 



2/3/2016 

24 

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 كيفيتمذيريت 
 

 تضويي ويفيت 
 

 اخعاء ٍفؼبليت ّبي انلي يه ؾيؿتن تضويي ويفيت 

ثبسخَر اطلاعبت هزتجط ثب 
ِ هذيزيت  كيفيت ث

هذيزيت سيستن تضويي 
كيفيت جبهع ٍاًجبم 
 هطبلعبت خبظ كيفی

طزح ريشي ارسيبثی ٍكٌتزل 
 كيفيت هحػَل

ِ هٌبثع اًسبًی  تَسع

فعبليت ّبي / اجشاء 
 سيستن

ًوبيص ٍارسيبثی تضويي 
 كيفيت تبهيي كٌٌذُ

اطويٌبى اس كيفيت هزتجط 
 ُ ثب غحت تجْيشات اًذاس

 گيزي

ارسيبثی ٍكٌتزل كيفيت 
 هحػَل در حيي تَليذ

ِ ًيبسهٌذي ّبي  ِ ث تَج
قبثليت ٍاطويٌبى ٍ كيفيت 

 در طَل فزآيٌذ تَسعِ

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 كيفيتمذيريت 
 

 ثْجَز ويفيت 
 

 :  ثْجَز ويفيت ضا هي تَاى ثهَضت ظيط تؼطيف وطز
ًيبظهٌسي ّبي افعايف وبضايي ٍاثطثركي فطآيٌس ّب ٍّوچٌيي افعايف ؾغح ثطآٍضزُ وطزى 

 ويفيت زض هحهَل 
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 كيفيتمذيريت 
 

 ثْجَز ويفيت 
 زهيٌگ PDCAقبهل يه هطحلِ تؼطيف اّساف ثْجَز ويفيت هي ثبقس ٍ چْبض هطحلِ چطذِ 

 
 :ثبقٌسضا ضػبيت وطزُ  smartاّساف ويفي هؼطفي قسُ ثطاي فطآيٌس يب هحهَل ثبيس هؼيبضّبي 

 
 .اقبضُ ثِ يه هَضَع ذبل زاقتِ ثبقس ٍ ولي گَيي ًجبقس(: Specific)هكرم ثَزى  -1
 (  Measurable)لبثل اًساظُ گيطي  -2
 ثتَاى هؿئَليت آى ضا ثِ قرم يب ٍاحس ذبني ٍاگصاض وطز(: Assignable)لبثل ترهيم  -3
 اّساف ضٍيبيي ًجبقٌس(: Realistic) ٍالغ ثيٌبًِ  -4
 هكرم وطزى ظهبى ثطاي زؾتيبثي ثِ ّسف(: Time bounded)ظهبًي هحسٍزُ  -5
 

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 :سيستم مذيريت كيفيت 
QUALITY  MANAGEMENT  SYSTEM 

 
اثعاضي اؾت وِ تَؾظ آى قيَُ هسيطيت ويفيت ثِ يه ثرف , ؾيؿتن هسيطيت ويفيت يه 

 .اظ ؾبظهبى تجسيل هي گطزز خبهغ ٍ هبًسگبض 
 

, هؿئَليت ّبي هكرم , يه هحسٍزُ تؼطيف قسُ , ؾبذتبض ؾبظهبًي يه زاضاي   QMSيه 
ٍهٌبثغ لاظم ثطاي ( ٍفطآيٌس ّبي تؼطيف قسُ   QMSثهَضت هؿتٌسات ) هضبهيي ضطٍضي  

هؿتوط ويفيت ٍ ثْجَز تضويي ويفيت , وٌتطل ويفيت , فؼبليت ّبي عطح ضيعي ويفيت اخطاي 
 .هي ثبقس

 
 هذيزيت كيفيت
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 :سيستم مذيريت كيفيت 
QUALITY  MANAGEMENT  SYSTEM 

 
 :ويفيتهسيطيت اؾتمطاض ؾيؿتن زلايل 

تمبضبي هكتطي يب  هسيطيتثهَضت ًيبظ  QMSاًگيعُ اٍليِ اؾتمطاض يه , اغلت ؾبظهبى ّب زض 
 . ثيبى هي قَز

 
, اظ ًيبظ ّبي اٍثطاي ثْجَز ثْطٍضي ويفيت هحهَل  QMSّبي هسيطيت ثطاي اؾتمطاض اًگيعُ 

 .وبّف ظهبى ػطضِ ثِ ثبظاضٍزض ًْبيت زؾتيبثي ثِ ًتبيح ضلبثتي ايدبز هيگطزز
ثؿيبضي اظ ؾبظهبى ّب، پيوبًىبضاى ذَز ضا هَظف ثِ زضثبفت گَاّيٌبهِ ّبي اؾتبًساض ويفيت اظ لجيل 

ISO9000 هي ًوبيٌس 
 

 ثط هجٌبي ًيبظ هسيطيت اثطثرف تط اؾت يب ثط اؾبؼ تمبضبي هكتطي؟ QMSاؾتمطاض 

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 :سيستم مذيريت كيفيت 
QUALITY  MANAGEMENT  SYSTEM 

 
 :يه ؾبظهبى هعايبي وَتبُ هست ٍثلٌس هست ظيبزي اظ لجيل هَاضز شيل زاضززض  QMSاؾتمطاض 

 
1- QMS هٌدط ثِ ثْجَز وبضايي ػوليبت ّب هيگطزز 
2- QMS   ثِ ثْجَز اثط ثركي ؾبظهبى هيگطززهٌدط 
3- QMS   ثِ ثْجَز هؿتوط ؾبظهبى هيگطززهٌدط 
4- QMS   ّعيٌِ ّبي زٍثبضُ وبضي ٍتحَيل ثِ هَلغ , ثِ ثْجَز هؿتوطي زض ثْطٍضي ؾبظهبى هٌدط

 هي گطزز
5-QMS   ثِ ثبلاثطزى ؾغح ويفيت هحهَل ٍذسهبت هيگطززهٌدط 
6- QMS   حفظ ٍٍفبزاضي آى هيگطزز, ثِ ؾغح ضضبيت هٌسي هكتطي هٌدط 
7-QMS   ثِ افعايف ؾْن ثبظاض ٍثِ زؾت آٍضزى هكتطيبى خسيس هيگطززهٌدط 
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 :سيستم مذيريت كيفيت 
QUALITY  MANAGEMENT  SYSTEM 

 
 :يه ؾبظهبى هعايبي وَتبُ هست ٍثلٌس هست ظيبزي اظ لجيل هَاضز شيل زاضززض  QMSاؾتمطاض 

 
8- QMS   ثِ ثْجَز خبيگبُ ضلبثتي ؾبظهبى  هيگطزز  هٌدط 
9- QMS  تَاًبيي ؾبظهبى ضا ثطاي تغبثك ثيكتط ثب ًيبظهٌسي ّبي هكتطي افعايف هي زّس 

10- QMS هٌدط ثِ وبّف ٍاثؿتگي ؾبظهبى ثِ پطؾٌل ذبل هيگطزز 
11- QMS  ضبيؼبت هٌبثغ ٍزٍثبضُ وبضي هيگطززثِ وبّف  هٌدط 
12- QMS هٌدط ثبٍضوطزى  ٍهؿئَل ثَزى پطؾٌل زض لجبل ويفيت هيگطزز 
13-QMS  ثْجَز فطايٌس ٍزض ًْبيت ضضبيت هكتطي هيگطزز,هٌدط ثِ افعايف هكبضوت پطؾٌل 
14- QMS  هٌدط ثِ افعايف  ثْجَز اضتجبعبت زاذلي ٍذبضخي ٍضٍاثظ هكتطيبى ٍپيوبًىبضاى

 هيگطزز

 

 
 عولکزدسبسهبًی

 
 كيفيت هحػَل 
 كيفيت خذهبت
 ثْجَد ارتجبطبت

ثْجَددر تحَيل 
 ثوَقع 

 ثْجَد اثزثخطی

 رضبيت هطتزي 
 رضبيت ثب پيطٌْبد ثِ ديگزاى

 توبيل  ثِ خزيذ هجذد

 تػَيز
 احسبط ثْتزيي در ّوٌَعبى

 ٍفبداري هطتزي
  اسدست ًذادى هطتزي

 هطتزيبى جذيذ
 خزيذ جذيذ

 حفظ هطتزي
 خزيذ هجذد

 حجن خزيذ هجذد

 رضذ سبسهبى

 هٌبفع غيزهستقين هٌبفع هستقين

 اسديذ خبرجی

 عولکزدسبسهبًی
آگبّی ٍتوزكش رٍي 

 فزآيٌذ
كبّص تغييزپذيزي 

 فزآيٌذ
ُ كبري  كبّص دٍثبر

 ثْجَدارتجبطبت
 ثْجَداثزثخطی

 هٌبفع هستقين

 ثْجَد كبرايی
 ثْجَدثْزٍري

ِ ثبسار  كبّطشهبًعزضْج
ِ ّب ِ جَييذر ّشيٌ  غزف

 ثْجَد

 هٌبفع غيزهستقين

 اسديذ داخلی
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 فراگيركيفيت جامع يا تعريف مذيريت 
 
فلؿفِ اي هسيطيتي اؾت وِ ثب ثىبض گيطي ضٍـ ّبي هؿتوط ؾؼي زض  

اؾتفبزُ ثْيٌِ اظ فطنت ّبي هَخَز ٍهٌبفغ زض زؾتطؼ ثطاي افعايف 
 .زاضزويفيت ثب هحَض لطاض زازى ضضبيت هكتطي 

 
ؾبظهبى هسيطيت ثْطُ ٍضي آؾيب، هسل هسيطيت ويفيت خبهغ ضا ضٍـ 

هتفبٍت زض ًحَُ ًگطـ ثِ قيَُ هسيطيت تؼطيف هي ًوبيس وِ يه 
ًَع فطٌّگ هكبضوتي ضا تَؾؼِ هي ثركس وِ ّط يه اظ وبضوٌبى هي 

 .تَاًٌس زض تهوين گيطي ّب حضَض زاقتِ ثبقٌس

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 : TQMاّسافتطيي هْن 
 

 افعايف ثْطُ ٍضي 
 
 ظهبى تحَيلوبّف 

 
 ويفيت تضويي 
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 :TQMًيبظ ثِ هْن تطيي زلايل  
 

 هكتطيزضن ذَاؾتِ ّبي 1)
فٌي، اختوبػي، ؾيبؾي ٍ ؾؼي زض زضن تغييطات تسضيدي زض ظهيٌِ ّبي تَاى 2)

 اًغجبق ثب آى ّب  
 گطفتي اظ آىٍ پيكي ثيٌي ًيبظّبي آتي پيف 3)
 ويفيت هحهَلات ٍذسهبتافعايف 4)

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 TQMتاريخچه 
 

, زهيٌگ ) هسيطيت ويفيت خبهغ ضا هي تَاى ثِ تحميمبت ؾِ زاًكوٌس آهطيىبيي پيسايف 
 .ثطهَضَػبت وٌتطل ويفيت آهبضي ًؿجت زاز 1950زض غاپي زض زِّ ( فيگٌجبم , غٍضاى 

1924 

آغبس  : ضَّبرت•
هطبلعِ كٌتزل  
كيفيت آهبري 

SQC 

1950 

آهَسش  : دهيٌگ•
SQC  ثِ سبسهبى

 ّبي صاپٌی

كٌتزل كيفيت  •
 جبهع

1960 

اٍليي دٍايز كٌتزل  •
كيفيت ثِ هٌظَر  

ثْجَد كيفيت  
 ايجبد ضذ

1980 

كٌتزل كيفيت جبهع ثِ هذيزيت •
 كيفيت جبهع ارتقب پيذا كزد

•TQM  يک رٍش تفکز جذيذ
درثبرُ هذيزيت سبسهبى هی 

يک رٍش فزاگيز   TQM. ثبضذ
ثزاي ثْجَد كيفيت ٍعولکزد  

 .سبسهبى هی ثبضذ

1990 

•ISO9000  
ثعٌَاى هذل 

جْبًی ٍاستبًذارد  
جْبًی ثزاي  

سيستن كيفيت  
 ضٌبختِ ضذ
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 :ثکبر گزفتِ ضذُ است   TQMدر كل دٍ ًگزش راجع ثِ 
 
 استفبدُ اس رٍش ّبي آهبريهستوز ثب ًگزش سخت ضبهل ثْجَد •
 داردهطبركت كبركٌبى ٍتغييزات فزٌّگی تکيِ , ًگزش ًزم كِ رٍي رّجزي •

 
 TQMدرثبرُ 1991تعزيف آقبي ّيل در سبل 

 
TQM ثْجَد ٍ دركل سبسهبى كِ ثزًبهِ ريشي است  هذيزيتيک فلسفِ ًٍظن ٍتزتيت تجبري اس
رضبيت هطتزيبى ثِ هٌظَر افشايص , هطبركت ٍثکبرگيزي كبركٌبىتجبري را اس طزيق  هستوز

 .پيگيزي هی ًوبيذ
 

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 :  TQMضص هفَْم اغلی در
 
 يک تعْذ ٍ هطبركت هذيزيت ثزاي حوبيت سبسهبًی ثلٌذ هذت اس ثبلا ثِ پبييي•
 يک توزكش تشلشل ًبپذيز رٍي هطتزيبى داخلی ٍ خبرجی•
 هطبركت ٍ استفبدُ هَثز اس كليِ افزاد ٍ ًيزٍّبي كبر سبسهبى•
 ثْجَد هستوز فزايٌذّبي كست ٍ كبر ٍ تَليذ•
 ثزخَرد ثب تبهيي كٌٌذگبى ثِ عٌَاى ضزكب•
 ايجبد سٌجِ ّبي عولکزدي ثزاي فزايٌذّب•
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 ثب رٍيکزدّبي قذيوی كيفيت   TQMتفبٍت 
 
 TQM رٍيکزدّبي قذيوی كيفيت عٌبغز كيفيت 

 هطتزي هحَر هحػَل هحَر تعزيف

 اٍلَيت اٍل ثِ تعبدل خذهبت ٍ ّشيٌِ ّب ثِ خذهبت ٍ ّشيٌِ ّباٍلَيت دٍم  اٍلَيت

 هذت ثلٌذ هذت كَتبُ تػويوبت

 اس خزاثی جلَگيزي كطف خزاثی تبكيذ

 سيستن ّب عوليبت خطبّب

 ّوِ افزاد كٌتزل كيفيت ٍاحذ هسئَل

 تين ّب هذيزاى هطکلات حل

 چزخِ عوز ٍ سطج هطبركت تَجِ ثِ ّشًيِ تَجِ ثِ قيوت خزيذ ٍ تذاركبت

اختيبر دادى، هزثی گزي كزدى ٍ   تفَيض كٌتزل ٍ دستَر ثِ اجزا ثزًبهِ ريشي، تخػيع، ًقص هذيزاى
 تسْيل كزدى

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 صاپيدر   TQMثزرسی
 

كبلا ّبي صاپٌی ثِ  1960تب  1950در دِّ ّبي •
 .كيفيت پبييي ٍارساى ثَدى هعزٍف ثَدًذ 

 
اس آى كبلا ّبي ايي كطَر  ٍ ثعذ  1970ٍلی در دِّ •

.  ضذًذهتعبدل هطَْر ٍ قيوت ثِ داضتي كيفيت ثبلا 
 .ايي ًتيجِ اًقلاة كيفيت در غٌبيع صاپي ثَد

هَفقيت آًْب در فعبليت , ايي تحَلاتاغلی عبهل •
ّبي فزاگيز كٌتزل كيفيت غٌبيع كَچک ٍثشرگ 

 .ثَدُ است
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 آهزيکبدر   TQMثزرسی
 
ٍارد 1970در دِّ را ثِ اقتػبد اهزيکب ٍثْزٍري، فطبرسٌگيٌی اًقلاة ثيي الوللی در كيفيت  •

 .است ٍ دچبر ثحزاى كيفيت ًوَدًوَدُ 
 

 1380در سبل •
 
 
 

دريبفتٌذ اس قبفلِ كيفيت عقت هبًذُ ٍ گسيل داضتي كبرضٌبسبى در آى سهبى اهزيکبئيبى •
 .اهزيکبيی ثِ صاپي ٍٍرٍد هطبٍراى صاپٌی ثِ اهزيکب ًطبى دٌّذُ ايي اهز ثَد

 هسيطيت ويفيت خبهغ

 TQMگبم ّبي اجزاي 
The Certified Manager of Quality/Organizational Excellence Handbook, pages 293-
294. 

 
را يبد ثگيزد ٍ ثِ اجزاي آى ثِ عٌَاى يکی اس استزاتضي ّبي سبسهبى  TQMهذيزيت ارضذ 1.

 هتعْذ ضَد
سبسهبى سطح فعلی فزٌّگ، رضبيتوٌذي هطتزي ٍ سيستن هذيزيت كيفيت را ارسيبثی هی 2.

 كٌذ
 هذيزيت ارضذ ارسش ّب ٍ اغَل اغلی  كِ ثبيذ استفبدُ ضًَذ را ضٌبسبيی هی كٌذ3.
 ثز پبيِ گبم ّبي قجلی  تَسعِ دادُ هی ضَد TQMيک ثزًبهِ اغلی 4.
سبسهبى تقبضبي هطتزيبى را ضٌبسبيی ٍ اٍلَيت ثٌذي هی كٌذ ٍ هحػَلات ٍ خذهبت را ثزاي 5.

 ارضبي آى ًيبسّب ّوزاستب هی كٌذ
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 هسيطيت ويفيت خبهغ

 TQMگبم ّبي اجزاي 

 
هذيزيت فزايٌذّبي كليذي كِ اس طزيق آًْب ًيبسّبي هطتزيبى ارضب هی ضًَذ را تزسين هی 6.

 ًوبيذ
 هذيزيت يک ًگبُ كلی دارد ثز ضکل گيزي تين ّب ثزاي افذام جْت ثْجَد فزايٌذّب7.
 تَسط كويتِ راّجزدي هذيزيت هی ضَد TQMهيشاى حزكت ٍ تلاش ّبي 8.
 هذيزاى ثِ غَرت ضخػی در ثزًبهِ ريشي ّب، اهَسش ّب، هزثی گزي ّب ٍ ديگز رٍش ّب9.

 هذيزيت رٍساًِ فزايٌذّب ٍ استبًذارد سبسي10.

 پيطزفت ارسيبثی هی ضَد ٍ ثزًبهِ در غَرت ًيبس ثبسًگزي هی ضَد11.

آگبّی دادى ٍ گزفتي ثبسخَرد هستوز اس كبرهٌذاى  در هَرد ٍضعيت كًٌَی ايجبد ضذُ ٍ ايجبد  12.
 يک فزايٌذ تطخيع ٍ تطَيق 
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 فْشست هغبلت

هذيشيت ويفيت خبهغ 
 هذل ّبي تؼبلي سبصهبًياستبًداردّبي هديريت ويفيت ٍ 
اثضاسّب ٍ سٍش ّب دس هذيشيت ويفيت 

 گستشش ػولىشد ويفيت Quality Function Deployment (QFD) 

 آًبليض حبلات ثبلمَُ خشاثي ٍ آثبس آىFailure mode and effect analysis 

(FMEA) 
الگَثشداسي 
وبيضى ٍ ًَآٍسي 
تدضيِ ٍ تحليل سيستن اًذاصُ گيشي 
ضص سيگوب 
 (پَوب يَوِ)ثْجَد ويفيت هحصَل اص عشيك خلَگيشي اص ثشٍص ػيت 

ثْشُ ٍسي 

 
 هديريت ويفيت  استبًداردّبي 
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 استبًذاسدّبي هذيشيت ويفيت

ثش تلاش سبصهبًْب دسخْت ثْجَد ويفيت دس سبصهبى خَد ضبّذ تلاضْبيي دس خْت اهشٍصُ ػلاٍُ 
 .هي ثبضينثْجَد ويفيت دس سبيش سبصهبًْب تَسظ يه سبصهبى ٍ اًدوي ّبي هلي ٍ ثيي الوللي ًيض 

 
يىي اص سٍضْبي اسائِ ضذُ ثشاي سضذ ٍ تَسؼِ ويفيت دس سبيش سبصهبًْب استبًذاسدّبي هختلف  

 .  هشتجظ ثب ويفيت هي ثبضٌذ
 

 استبًذاسدّبي هذيشيت ويفيت

 ازسبزهبًْبي استبًداردّبتؼدادي اسبهی 

 هَسسِ هلي استبًذاسد اهشیکب. 1

 (American National Standard Institute (ANSI)) 
 هَسسِ استبًذاسد بشیتبًيب. 2

 (British Standard Institute (BSI)) 
 هَسسِ استبًذاسد آلوبى. 3

 (Deutsehes Institute for Norming (DIN)) 
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 استبًذاسدّبي هذيشيت ويفيت

 اهريىبهَسسِ هلی استبًدارد 

 .تحت عٌَاى كويتِ استبًذاسدّبي هٌْذسي آهشیکب ضکل گشفت 1918سبل 

 تبذیل بِ اًجوي هٌْذسي آهشیکب ضذ 1928سبل 

 بب تغييش سبختبس تبذیل بِ هَسسِ استبًذاسدّبي ایبلات هتحذُ آهشیکب ضذ 1966سبل 

 اهشیکبتغييش ًبم بِ هَسسِ هلي استبًذاسد  1969سبل 

 

اعضبي هَسسِ ضبهل آطاًس ّبي دٍلتي، ضشكت ّب، داًطگبُ ّب ٍ هَسسبت بيي الوللي ٍ افشاد  
 است

 

  

 استبًذاسدّبي هذيشيت ويفيت

 اهريىبهَسسِ هلی استبًدارد 

  هحصَلات، بشاي جبهع استبًذاسدّبي ایجبد سًٍذ بش كِ است اًتفبعي غيش خصَصي هَسسِ یک
  كٌذ ًوي ایجبد استبًذاسد خَد حقيقت دس .ًوبیذ هي ًظبست اهشیکب پشسٌل ٍ سيستوْب ، خذهبت

 سا اهشیکب هلي استبًذاسدّبي تذٍیي ٍ ایجبد استبًذاسدسبصي، هَسسبت سًٍذ اعتببس تأیيذ بب اهب
 .ًوبیذ هي تسْيل

 

 اًذ یبفتِ اعتببس هَسسِ ایي تَسط كِ داسد ٍجَد آهشیکب هلي استبًذاسد 1500 تقشیببً

 

  الوللي بيي كويسيَى) الوللي بيي استبًذاسد بضسگ هَسسِ دٍ دس آهشیکب اصلي ًوبیٌذُ
 . ببضذ هي آهشیکب هلي كويتِ طشیق اص (استبًذاسد الوللي بيي سبصهبى ) ٍ (الکتشًٍيک
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 استبًذاسدّبي هذيشيت ويفيت

 هَسسِ استبًدارد بريتبًيب

 گشفت ضکل 1901 سبل

 جْبى هلي استبًذاسدّبي هَسسِ اٍليي

 .است آٍسدُ بَجَد استبًذاسد 30000 اص بيص

 

 صهيٌِ توبم دس خذهبت آهَصش ٍ گَاّيٌبهِ صذٍس اسصیببي، ّبي فعبليت كطَس 100 اص بيص دس
 دّذ هي اًجبم هذیشیتي ّبي سيستن ّبي

 استبًذاسدّبي هذيشيت ويفيت

 آلوبىهَسسِ استبًدارد 

 است بشليي دس آى اصلي دفتش ٍ تبسيس 1917 سبل

 ضذ هٌتطش آلوبى استبًذاسد اٍليي 1918 سبل

 تجبسي، تحقيقبتي، سبصهبًْبي اص آى اعضبء ٍ است اًتفبعي غيش ٍ خصَصي هَسسِ یک
 .است ضذُ تطکيل صٌعتي ّوکبسیْبي ٍ دٍلتي هسئَلاى

 دادُ سبصهبى آلوبى دس سا استبًذاسدّب كبس هَثشي بصَست هَسسِ ایي

  كطَس سطح دس آًْب تَسعِ ًيبص دسصَست ٍ اسٍپبیي ٍ الوللي بيي استبًذاسدّبي بشسسي ٍظيفِ
 .داسد بشعْذُ سا آلوبى

 كشدى فشاّن ّوچٌيي ٍ آلوبى استبًذاسدّبي هجوَعِ دس لاصم ّوبٌّگي ٍظيفِ هَسسِ ایي
 داسد بشعْذُ سا استبًذاسدّب پيطشفت بشاي الکتشًٍيکي صیشبٌبیي سبختبسّبي اص تعذادي
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 استبًذاسدّبي هذيشيت ويفيت

 ايراىهَسسِ استبًدارد ٍ تحميمبت صٌؼتی 
 هَسسِ هلی استبًدارد ايراى

 سا سسوي استبًذاسدّبي ًطش ٍ تذٍیي ٍظيفِ كِ است ایشاى كطَس سسوي هشجع تٌْب هَسسِ ایي
 .داسد بشعْذُ

 ضشایط بِ ببتَجِ ٍ هلي هصبلح ٍ ّب هطلَبيت جْت دس هلي استبًذاسدّبي كِ داسد سعي هَسسِ
 ، تَليذكٌٌذگبى ٍ حق صبحببى هٌصفبًِ ٍ آگبّبًِ هطبسكت اص حبصل فٌبٍسي ٍ فٌي ، تَليذي
   .ببضذ دٍلتي سبصهبًْبي ٍ ًْبدّب ٍ تخصصي ٍ علوي هشاكض ببصسگبًبى، ، كٌٌذگبى هصشف

 .ببضذ هي استبًذاسد الوللي بيي سبصهبى اصلي اعضبء اص ایشاى صٌعتي تحقيقبت ٍ استبًذاسد هَسسِ

  اجشاي ، كطَس هحصَلات بشاي الوللي بيي ببصاسّبي حفظ هٌظَس بِ تَاًذ هي هَسسِ ایي
 . ًوبیذ اجببسي سا آًْب بٌذي دسجِ ٍ صبدساتي كبلاّبي استبًذاسد

 استبًذاسدّبي هذيشيت ويفيت

 سبزهبى بيي اللولی استبًدارد

 است سَئيس طًَ دس آى اصلي دفتش ٍ تبسيس 1947 سبل

 ًوبیٌذُ ٍ عضَ كطَس 140

 

 استبًذاسدّب تذٍیي بشاي فٌي كويتِ 200 اص بيص

 ISO 9000 استبًذاسد تذٍیي بشاي 176 فٌي كويتِ

 ISO 14000 استبًذاسد تذٍیي بشاي 207 فٌي كويتِ

 است عضَ ّبي ّيبت %75 هثبت ساي ٍ تصَیب ًيبصهٌذ الوللي بيي استبًذاسد یک اًتطبس
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 استبًذاسدّبي هذيشيت ويفيت

 سبزهبى بيي اللولی استبًدارد

 .ببضذ هي فعبل ّب استبًذاسد كشدى سٍص بِ ٍ ایجبد دس فقط ایضٍ الوللي بيي سبصهبى

 ٍظيفِ هَسسبت ایي كِ ًوبیذ هي هعشفي اعتببسدٌّذُ هَسسبت بعٌَاى سا هَسسبتي سبصهبى، ایي
 .داسًذ سا دٌّذُ گَاّي هَسسبت تأیيذ ٍ آهَصش ، تشٍیج

 

   است دستشس دس IAF تَسط هختلف كطَسّبي دس هشاكض ایي ليست
http://www.iaf.nu/articles/IAF_Members_&_Signatories/4 

 

 ایشاى صلاحيت تبیيذ هلي هشكض :ایشاى دس

National Accreditation Center of Iran (NACI)  
http://www.naci.ir 

 استبًذاسدّبي هذيشيت ويفيت

 سبزهبى بيي اللولی استبًدارد

 

  سا هختلف ّبي سيستن ٍ سبصهبًْب هويضي تَاًبیي كِ ّستٌذ هَسسبتي دٌّذُ گَاّي هَسسبت
 ضًَذُ هويضي سبصهبى كِ بذٌّذ تطخيص سبصهبى یک هويضي اص پس كِ صَستي دس ٍ داضتِ

 اّذاء سبصهبى آى بِ سا هشتبط استبًذاسد استقشاس گَاّيٌبهِ داسًذ سا هشتبط گَاّيٌبهِ اخز صلاحيت
  كٌٌذ هي

http://www.naci.ir/
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 استبًذاسدّبي هذيشيت ويفيت

 176زير ًظر وويتِ فٌی  –ايسٍ استبًدارد ّبي خبًَادُ 

 چِ كيفيت كشدى تضويي بشاي بگَیذ كِ داسًذ ًيبص سبصهبى یک بِ ّب استبًذاسد سبدُ صببى بِ
 است گفتِ كِ سا آًچِ اًجبم ًْبیتب ٍ دّذ اًجبم گَیذ هي كِ سا آًچِ سپس ٍ دّذ هي اًجبم كبسي
  .كٌذ اثببت ٍ هستٌذ

 

 استبًذاسدّبي هذيشيت ويفيت
 176ًظر وويتِ فٌی زير  -استبًدارد ّبي خبًَادُ ايسٍ
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 استبًذاسدّبي هذيشيت ويفيت
 176زير ًظر وويتِ فٌی  -استبًدارد ّبي خبًَادُ ايسٍ 

 استبًذاسدّبي هذيشيت ويفيت
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 استبًدارد ّبي خبًَادُ ايسٍ

 ISO 9000:2005 
 ثِ هشثَى اكٌلاحبت ٍ هي وٌذ تـش يح سا ويفيت هذيشيت ػيؼتن هجبًي اػتبًذاسد ايي 

 .وٌذ هي ثيبى سا ويفيت هذيشيت ّبي ػيؼتن
 
 

ISO 9001:2015 
 يه وِ هي ًوبيذ هـخق هَاسدي ثشاي سا ويفيت هذيشيت ػيؼتن يه الضاهبت اػتبًذاسد، ايي 

 ٍ هـتشي ّبي خَاػتِ وِ داسد هحلَلاتي اسائِ دس خَد ييتَاًب اثجبت ثِ ًيبصهٌذ ػبصهبى
  سهبيتوٌذي ػٌح استمبي اػتبًذاسد ايي ذفّ .هي ًوبيذ ثشآٍسدُ سا هشثًَِ لبًًَي الضاهبت
 .اػت بىهـتشي

ISO 9004:2009  
  ويفيت هذيشيت ػيؼتن وبسآيي ٍ اثشثخـي (تَام)  ًظشگشفتي دس ثشاي ّب ساٌّوبيي اػتبًذاسد 

 ٍ هـتشيبى سهبيت ػٌح افضايؾ ٍ ػبصهبى ػولىشد هؼتوش ثْجَد اػتبًذاسد ايي ّذف .اػت
 (الضاهبت اص فشاتش).هي ثبؿذ بىريٌفؼ ػبيش

 

 استبًذاسدّبي هذيشيت ويفيت

 يه ًگبُدر   ISO 9001:2015استبًدارد 

 -0 هقذهِ
 -1 داهٌة كبسبشد

 -2 هشاجع
 -3 اصطلاحبت ٍ تعبسیف

 -4 هبّيت سبصهبى

 -5 سّبشي 

 -6 طشحشیضي سيستن هذیشیت كيفيت

 -7 پطتيببًي

 -8 عوليبت 

 -9 اسصیببي عولکشد

 -10 بْبَد
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 همدهِ -0

   کلیبت-0-1

 اصَل هذيريت کیفیت -0-2

 فرآيٌذیرٍيکرد -0-3

 بب ديگر استبًذاردّبی هذيريت تطببك -0-4

22 

 وليبت -0-1

 ويفيتهٌبفغ اخشاي سيستن هذيشيت 
 

 تَاًبيي فشاّن وشدى هحصَلاتي وِ ًيبصّبي هطتشيبى ٍ الضاهبت لبًًَي سا اسضب
 وٌذ
تسْيل فشصت ّبي افضايص سضبيتوٌذي هطتشيبى 
دسًظش گشفتي سيسه ّب  ٍ فشصت ّبي هشتجظ ثب اّذاف ٍ صهيٌِ ّبي وبسي 
ُتَاًبيي ًطبى دادى تغبثمت ثب الضاهبت سيستن هذيشيت ويفيت هطخص ضذ 

 
 اص دسٍى يب ثيشٍى سبصهبى ّبيي ايي استبًذاسد ثيي الوللي هي تَاًذ اص سَي ضخص

 . استفبدُ ضَد
 الضاهبت هحصَلات ٍ الضاهبت سيستن هذيشيت ويفيت دس ايي استبًذاسد هىول

 .خذهبت هي ثبضٌذ
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23 

 اصَل هديريت ويفيت -0-2

 هطتشي هحَسي   - 1اصل 
ّش سبصهبًي ثِ هطتشي خَد هتىي است ٍ ثبيستي ًيبصّبي 
خبسي ٍ آتي آًشا ثفْوذ،آًْب سا ثشآٍسد سبختِ ٍ ثيص اص 

 .اًتظبس هطتشي تلاش ًوبيذ
 
 
 

 سّجشي – 2اصل 
اّذاف ٍ خْت دّي سبصهبى سا سّجشاى اًدبم يىپبسچگي 

 .دٌّذهي 
هحيظ دسٍى سبصهبى سا ثِ ًحَي ثِ ٍخَد ساّجشاى ثبيستي 

آٍسًذ ٍ ثشلشاس ًگْذاسًذ تب افشاد ثتَاًٌذ دسدست يبثي ثِ 
 .اّذاف سبصهبى ثغَس وبهل دخيل ضًَذ

24 

 اصَل هديريت ويفيت -0-2

 وبسوٌبى( دسگيش ضذى )التضام  -3اصل 
يه سبصهبى ّستٌذ ٍ دخبلت آًْب تَاًبئي  "ّستي"وبسوٌبى 

 .آًْب سا دس ثْشُ هٌذي سبصهبى ًطبى هيذّذ
 

 سٍيىشد فشآيٌذي -4اصل 
 .اگش فؼبليتْب ٍ هٌبثغ هشثَعِ ثؼٌَاى يه فشآيٌذ اداسُ ضًَذ ًتبيح هؤثشي حبصل خَاّذ ضذ
ضٌبسبئي، دسن، اداسُ وشدى فشآيٌذّبي هتمبثل ثؼٌَاى يه سيستن ، ثِ سبصهبى دس ًيل ثِ 

 .اّذاف ووه هي وٌذ
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 اصَل هديريت ويفيت -0-2

 ثْجَد - 5اصل 
 .ثْجَد هستوش ػولىشد ولي سبصهبى ّذف دائوي سبصهبى هي ثبضذ

 
 

 تصوين گيشي ثش هجٌبي ضَاّذ- 6اصل 
 .  ثبضذهي تصوين ّبي هؤثش ثش اسبع تحليل اص دادُ ّب ٍ اعلاػبت 

 
 
 

 هذيشيت استجبعبت – 7اصل 
 .ّن ٍاثستِ اًذٍ تأهيي وٌٌذگبى آى ثِ يه سبصهبى 

سَدثخص هتمبثل ثيي آًْب هَخت افضايص تَاًبيي ّش دٍ دس ساثغِ 
 .ايدبد اسصش هي گشدد

26 

 رٍيىرد فرآيٌدي-0-3
 وليبت-0-3-1

فؼبليتْب وِ ضًَذ هي حبصل وبساتش ٍ هَثشتش صهبًي ثيٌي پيص لبثل ٍ سبصگبس ًتبيح 
 يه صَست ثِ وِ ضًَذ هي هذيشيت ٍ ضٌبختِ هشتجظ ّن ثِ فشآيٌذّبي صَست ثِ

 .وٌٌذ هي ػول هٌسدن سيستن
 
سبصي پيبدُ ايدبد، دس سا فشآيٌذي سٍيىشد ثىبسگيشي الوللي ثيي استبًذاسد ايي ٍ 

 ثشآٍسدى ثب هطتشي سضبيت افضايص ثشاي ويفيت هذيشيت سيستن اثشثخطي ثْجَد
 .دّذ هي تشٍيح هطتشي الضاهبت

 
ثشاي وِ است هطخصي الضاهبت ثشگيشًذُ دس الوللي ثيي استبًذاسد ايي 4.4 ثٌذ 

 .اًذ ضذُ داًستِ ضشٍسي فشآيٌذي سٍيىشد ثىبسگيشي
 
استفبدُ تؼبهلطبى ٍ فشآيٌذّب سيستوبتيه هذيشيت ٍ تؼشيف اص فشآيٌذي سٍيىشد 

 استشاتظيه گيشي خْت ٍ ويفيت هطي خظ ثب تغبثك دس دلخَاُ ًتبيح ثِ تب وٌذ هي
  .يبثين دست سبصهبى
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 رٍيىرد فرآيٌدي-0-3
 وليبت-0-3-1

اخشا -سيضي ثشًبهِ" هتذٍلَطي ثب ول يه ػٌَاى ثِ سيستن ٍ فشآيٌذّب هذيشيت- 
 پيص ّذف ثب "سيسه ثش هجتٌي تفىش" ثش ولي تبويذ ثب (PDCA) "الذام -ثشسسي
 .آيذ هي دست ثِ هغلَة غيش ًتبيح اص گيشي

 
 
سبصهبى ضَد هي استفبدُ ويفيت هذيشيت سيستن يه دس فشآيٌذي سٍيىشد اص ٍلتي 

 :وٌذ هي تَاًوٌذ صيش هَاسد دس سا
 

 آًْب يىٌَاخت ثشآٍسدى ٍ الضاهبت دسن :الف
 افضٍدُ اسصش حست ثش فشآيٌذّب گشفتي دسًظش :ة
 فشآيٌذ هَثش ػولىشد ثِ دستيبثي :ج
 اعلاػبت ٍ دادُ اسصيبثي هجٌبي ثش فشآيٌذّب ثْجَد :د

 

28 

 رٍيىرد فرآيٌدي-0-3
 وليبت-0-3-1
هتذٍلَطي اص استفبدُ ثب تَاى هي سا هذل يه ػٌَاى ثِ ويفيت هذيشيت سيستن ٍ فشآيٌذّب توبهي PDCA 

  لشاس  PDCA هتذلَلَطي دس تَاًٌذ هي وِ دٌّذ هي ًطبى  سا  استبًذاسد 10 تب 4 هَاسد صيش ضىل .وشد هذيشيت
 گيشًذ

 
ٍ سبصهبى 

 هبّيت آى

ضٌبسبیي 
اًتظبسات  

 ریٌفعطشفْبي 

الضاهبت 
 هطتشي

 سيستن هذیشیت كيفيت

 سضبیتوٌذي هطتشي

 هحصَلات ٍ خذهبت

ًتبیج سيستن  
هذیشیت 
 كيفيت

 پطتيببًي

 عوليبت

 بشًبهِ سیضي سّبشي
اسصیببي 
 عولکشد

 بْبَد

P D 

C 
A 
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 رٍيىرد فرايٌدي-0-3
 PDCAچرخِ  بْبَد -0-3-2

بذاًین کِ چِ کبری 
را هي خَاّین اًجبم 

 دّین

 ! اجرا کٌین
در همبطع هشخصي از زهبى، 

ُ را  فعبلیت ّبی اًجبم شذ
 ٍ ُ در پیش ر بررسي ٍ بب را

 .ارزيببي کٌین

الذاهبت لازم بِ هٌظَر 
اصلاح رًٍذ را تعییي 

 .کٌین

2 

1 

3 

4 

 PDCAحلمة 
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 رٍيىرد فرآيٌدي -0-3
 PDCAچرخِ  بْبَد -0-3-2

چشخة ثش هذاٍم ثْجَد تفىش ثٌيبى PDCA است استَاس: 
 

ّب اّذاف، تؼييي :عشح سيضي ِ  خْت دس لاصم الذاهبت ٍ فشآيٌذّب ٍ ثشًبه
ِ ّبي عجك ثش) ضذُ عشح سيضي  ًتبيح ثِ دستيبثي  خظ هطي ّبي ٍ هطتشي خَاست
 (سبصهبى

ّب اخشاي : اخشا ِ  الذاهبت ٍ ثشًبه
(هحصَلات ٍ فشآيٌذّب ضبهل) ضذُ تؼشيف اًذاصُ گيشي ّبي ٍ پبيص :ثشسسي 

ِ ّب ثب اًغجبق هيضاى تؼييي هٌظَس ثِ  .ثشًبه
ّب اثشثخطي ثْجَد هٌظَس ثِ پيطگيشاًِ ٍ اصلاحي الذاهبت تؼييي :الذام ِ  ٍ ثشًبه

ِ سيضي ّبي ثشاي ثبصخَس اسائِ  .آيٌذُ ثشًبه
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 رٍيىرد فرآيٌدي -0-3
 تفىر هبتٌی بر ريسه -0-3-3

ّن تَاًذ هي وِ است اًتظبس هَسد ًتيدِ يه هَسد دس لغؼيت ػذم ًتيدِ سيسه 
 ظَْس ّب فشصت لبلت دس تَاًٌذ هي هثجت آثبس اص ثؼضي .هٌفي ّن ٍ ثبضذ هثجت

 .وٌٌذ پيذا
 
ISO 9001، ثِ سا آى ٍ وشدُ عشح ثيطتش صشاحت ثب سا سيسه  ثش هجتٌي تفىش 

 ويفيت هذيشيت سيستن هذاٍم ثْجَد ٍ داسي ًگِ اخشا، استمشاس، ثشاي الضاهي ػٌَاى
  .است ًوَدُ ٍاسد

 
 
اش تىيِ وِ وٌٌذ اتخبر سا سٍيىشدي تَاًٌذ هي سبصهبًْب 

 الوللي ثيي استبًذاسد ايي وِ ثبضذ حذي اص فشاتش سيسه ثش
 دسثبسُ ساٌّوبيي ISO 31000 ٍ است وشدُ الضام

 ثشخي دس است هوىي وِ سسوي سيسه هذيشيت
 .دّذ هي اسائِ ثبضذ هٌبست سبصهبًي هحيغْبي

32 

 ارتببط بب ديگر استبًداردّبي سيستن هديريت -0-4

استبًذاسّبي ثب استبًذاسد ايي ISO9000 ٍ ISO9004 است استجبط دس. 
 
 
 
 
 
 
وِ آًْبيي ًظيش هذيشيتي ّبي سيستن سبيش الضاهبت ضبهل الوللي ثيي استبًذاسد ايي 

 يب هبلي هذيشيت ,ضغلي ثْذاضت ٍ ايوٌي هذيشيت ,صيست هحيظ هذيشيت ي ٍيظُ
  .گشدد ًوي هخبعشُ هذيشيت
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 ّدف ٍ داهٌِ وبربرد-1

ًوبيذ هي تؼييي سا ويفيت هذيشيت سيستن يه الضاهبت الوللي ثيي استبًذاسد ايي 

 : سبصهبى ٍلتي

 خذهبتي ٍ هحصَلات يىٌَاخت اسائِ دس سبصهبى تَاًوٌذي ًوبيص ثِ ًيبص (الف

 هي ثشآٍسدُ سا وبسثشد لبثل همشساتي ٍ لبًًَي الضاهبت ٍ هطتشيبى ًيبصّبي وِ

 .داسد ًوبيٌذ،

 سيستن اثشثخص ثىبسگيشي عشيك اص هطتشيبى سضبيتوٌذي افضايص ثِ ووه (ة

 هطتشيبى ًيبصّبي ثب اًغجبق تضويي ٍ سيستن هذاٍم ثْجَد ثشاي فشايٌذّبيي ضبهل

 .وبسثشد لبثل همشساتي ٍ لبًًَي الضاهبت ٍ

34 

 ّدف ٍ داهٌِ وبربرد-1

ًظشگشفتِ دس ًحَي ثِ ٍ ّستٌذ ػوَهي الوللي ثيي استبًذاسد ايي الضاهبت توبم 

 هي اسائِ وِ هحصَلي ٍ اًذاصُ ًَع، اص صشفٌظش سبصهبًْب توبم ثشاي وِ اًذ ضذُ

 .ثبضٌذ داضتِ وبسثشد دٌّذ

 

 تٌْب "خذهت” يب "هحصَل" اصغلاحبت الوللي ثيي استبًذاسد ايي دس :1 يبدآٍسي

 هطتشي خَاستِ يب ضذُ گشفتِ دسًظش هطتشي ثشاي وِ خذهبتي يب هحصَلات ثشاي

 .گشدد هي اعلاق است

 لبًًَي الضاهبت خلاصِ عَس ثِ  تَاى هي سا همشساتي ٍ لبًًَي الضاهبت :2 يبدآٍسي

 .وشد ثيبى
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 هراجغ الساهی-2

 ISO 9000:2015, Quality management systems — 

Fundamentals and vocabulary 

استبًذاسدّبي سبيش هيبى ثٌذّب گزاسي ضوبسُ دس يىپبسچگي حفظ ثشاي ثٌذ ايي 

 .است ضذُ دادُ لشاس ISO هذيشيتي ّبي سيستن

36 

 اصطلاحبت ٍ تؼبريف-3

تؼبسيف ٍ اصغلاحبت ISO9000:2015 ضَد هي استفبدُ استبًذاسد ايي دس 

هثبل: 
 :ريٌفغ عشفْبي

  سا خَد يب تبثيشپزيشد آى اص يب ثگزاسد اثش فؼبليت يب تصوين يه ثش تَاًذ هي وِ سبصهبًي يب فشد

  ّب، اتحبديِ ثبًىذاساى، وٌٌذگبى، تبهيي سبصهبى، افشاد هبلىيي، ،هطتشيبى هبًٌذ .ثپٌذاسد هتبثش

 .ثبضذ هخبلف فطبس گشٍّْبي يب سلجب ضبهل تَاًٌذ هي وِ خبهؼِ يب ضشوب

 :اسضذ هذيشيت

  ثؼْذُ سغح ثبلاتشيي دس سا سبصهبى وٌتشل ٍ ّذايت وِ سبصهبى يه افشاد اص گشٍّي يب فشد

 .داسد

 : فشآيٌذ

 .وٌٌذ هي تجذيل ّب خشٍخي ثِ سا ّب ٍسٍدي وِ هتؼبهل ٍ هشتجظ فؼبليتْبي اص اي هدوَػِ

 :الضام

 الضاهي يب هتذاٍل ػوَهب ضذُ ثيبى اًتظبس يب ًيبص
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 اصطلاحبت ٍ تؼبريف-3

 :هويضي

  ٍالؼيت ثشهجٌبي آى اسصيبثي ٍ ػيٌي ضَاّذ آٍسدى ثذست ثشاي هستمل ٍ فشآيٌذسيستوبتيه

 هويضي هؼيبسّبي ضذى ثشآٍسدُ هيضاى تؼييي ثشاي

 :استشاتظي

 ّذف يه ثِ سسيذى ثشاي ضذُ سيضي عشح فؼبليتْبي

 :هَضَع

  فشد، فشآيٌذ، خذهت، ،هحصَل هبًٌذ .ثبضذ هطبّذُ يب دسن لبثل وِ ّشچيضي هَخَديت

  هٌجغ سيستن، سبصهبى،

 :خصَصيت

 وٌٌذُ هتوبيض ٍيظگي

 :ويفيت

 .وٌذ هي ثشآٍسدُ سا الضاهبت وِ هَضَع يه راتي خصَصيبت سشي يه اص هيضاًي

 

38 

 هبّيت سبزهبى-4

 درن سبزهبى ٍ هبّیت آى -4-1

 شٌبسبيي اًتظبرات طرفْبی ری ًفع -4-2

 داهٌِ سیستن هذيريت  -4-3

 سیستن هذيريت کیفیت ٍ فرآيٌذّبی آى  -4-4
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 درن سبزهبى ٍ هبّيت آى-4-1

ٍخَدي هبّيت ثب هشتجظ وِ سا خَد خبسخي ٍ داخلي هسبئل ثبيست هي سبصهبى ٍ 

 هَسد ًتبيح ثِ دستيبثي ثشاي سبصهبى تَاًبيي ٍ ثَدُ استشاتظيه ّبي گيشي خْت

 .وٌذ تؼييي دٌّذ هي لشاس تبثيش تحت سا ويفيت هذيشيت سيستن اص اًتظبس

 

پبيص هَسد سا خبسخي ٍ داخلي هسبئل ايي ثِ هشثَط اعلاػبت ثبيذ سبصهبى ٍ 

 .دّذ لشاس ثبصًگشي

40 

 درن سبزهبى ٍ هبّيت آى-4-1

اص حبصلِ هسبئل ثشسسي ثب تَاًذ هي سبصهبى خبسخي هبّيت دسن :1 يبدآٍسي 

 هحيظ ٍ التصبدي اختوبػي، فشٌّگي، سلبثتي، تىٌَلَطيىي، لبًًَگزاسي، هحيظ

 .هحلي يب اي هٌغمِ هلي، الوللي، ثيي سغح دس خَاُ ثگيشد، صَست عجيؼي

 

اسصضْب ثشداضتْب، ثبيست هي سبصهبى داخلي هبّيت دسن ٌّگبم دس :2يبدآٍسي ٍ 

 .ثگيشد لشاس ثشسسي هَسد سبصهبًي، فشٌّگ
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 ضٌبسبيی اًتظبرات طرفْبي ذي ًفغ -4-2

ِيىٌَاخت اسائِ دس سبصهبى تَاًبيي ثش ًفغ ري ّبي عشف ثبلمَُ تبثيش يب تبثيش سجت ث 

 سا وبسثشد لبثل همشساتي ٍ لبًًَي الضاهبت ٍ هطتشي ًيبصّبي وِ خذهبتي ٍ هحصَلات

 :ًوبيذ تؼييي سا ريل هَاسد ثبيست هي سبصهبى وٌٌذ هي ثشآٍسدُ

 ويفيت هذيشيت سيستن ثب هشتجظ ريٌفغ عشفْبي -الف

 .ثبضٌذ هي ويفيت هذيشيت سيستن ثب هشتجظ وِ ريٌفغ عشفْبي ايي الضاهبت -ة

سا آى ثِ هشثَط الضاهبت ّوچٌيي ٍ ريٌفغ عشفْبي ايي ثِ هشثَط اعلاػبت ثبيذ سبصهبى 

 .دّذ لشاس ثبصثيٌي ٍ پبيص هَسد

42 

 تؼييي داهٌِ سيستن هديريت ويفيت-4-3

     ِسبصهبى هي ثبيست هحذٍدُ وبسثشي سيستن هذيشيت ويفيت سا ثرشاي پيربدُ سربصي داهٌر

 .ًوبيذوبسثشد خَد هطخص 

 ٌّگبم تؼييي ايي هحذٍدُ، سبصهبى هي ثبيست هَاسد ريل سا هَسد تَخِ لشاس ثذّذدس: 

 1-4هسبئل داخلي ٍ خبسخي اضبسُ ضذُ دسثٌذ  -الف

 2-4الضاهبت عشف ّبي دي ًفغ هشثَعِ اضبسُ ضذُ دس ثٌذ  -ة

 هحصَلات ٍ خذهبت سبصهبى -ج

هي وِ يىي اص الضاهبت ايي استبًذاسد ثيي الوللي دس داهٌرِ وربسثشد تؼيريي ضرذُ لبثرل      بٌّگ

 .اخشا ثبضذ، ثبيذ تَسظ سبصهبى هَسد استفبدُ لشاس گيشد
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 تؼييي داهٌِ سيستن هديريت ويفيت-4-3

 ّشوذام اص الضاهبت ايي استبًذاسد ثيي الوللي غيشلبثل اخشا ثبضذ ايي هَضَع ًجبيرذ ثرش   اگش

 .تَاًبيي يب هسئَليت سبصهبى ثشاي اعويٌبى اص اًغجبق هحصَلات ٍ خذهبت تبثيشي داضتِ ثبضذ

 

    ِداهٌِ وبسثشد ثبيذ دس دستشع ثبضذ ٍ ثِ ػٌَاى اعلاػبت هستٌذ ثشاي ثيبى هرَاسد صيرش ًگر

 :داسي ضَد

 هحصَلات ٍ خذهبت تحت پَضص سيستن هذيشيت ويفيت؛

تَخيِ ثشاي ّش هَسدي وِ يىي اص الضاهبت ايي استبًذاسد  ثيي الوللي سا ًترَاى ثىربس   

 .ثشد

44 

 سيستن هديريت ويفيت ٍ فرآيٌدّبي آى-4-4

سا آًْب تؼبهلات ٍ هَسدًيبص فشآيٌذّبي ضبهل ويفيت هذيشيت سيستن يه ثبيست هي سبصهبى 
 عَس ثِ سا آى ٍ وشدُ ًگْذاسي ٍ دادُ استمشاس ايدبد، الوللي ثيي استبًذاسد ايي الضاهبت ثب هغبثك

 .دّذ ثْجَد هستوش
سشتبسش دس آًْب ثىبسگيشي ٍ ويفيت هذيشيت سيستن ثشاي هَسدًيبص ّبي فشآيٌذ ثبيذ سبصهبى 

 :وٌذ تؼييي سا صيش هَاسد ثبيذ ّوچٌيي ٍ ًوبيذ تؼييي سا سبصهبى
 ًوبيذ هطخص سا فشايٌذّب اص ّشيه هَسدًيبص ّبي خشٍخي ٍ ّب ٍسٍدي (الف

 .ًوبيذ هطخص سا فشآيٌذّب تَالي ٍ تؼبهل (ة
 ثشاي هَسدًيبص ػولىشدي ًطبًگشّبي ّشگًَِ ٍ گيشي اًذاصُ ضبهل ّب هؼيبسّب،سٍش (ج

 .فشايٌذّب ايي وٌتشل ٍ هَثش ػولىشد اص اعويٌبى
 آًْب ثَدى دستشع دس اص اعويٌبى حصَل ٍ ًيبص هَسد هٌبثغ (د
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 سيستن هديريت ويفيت ٍ فرآيٌدّبي آى-4-4

   فشآيٌذّب اص ّشيه اختيبسات ٍ هسئَليتْب تخصيص (ُ
 هٌبست الذاهبت اخشاي ٍ سيضي عشح ٍ ،1-6 الضاهبت ثب هغبثك فشصتْبي ٍ سيسىْب (ٍ

 آًْب ثِ پشداختي ثشاي

 دسصَست ٍ فشآيٌذّب اسصيبثي تٌبست، صَست دس ٍ گيشي اًذاصُ پبيص، ّبي سٍش (ص

 اًتظبس هَسد ًتبيح ثِ دستيبثي اص اعويٌبى حصَل ثشاي فشآيٌذّب تغييش ًيبص

 .ويفيت هذيشيت سيستن ٍ فشآيٌذّب ثْجَد ثشاي فشصتْبيي (ح

 

ػولىرد از پطتيببًی براي لازم هيساى بِ را هستٌد اطلاػبت ببيد سبزهبى  

 حصَل جْت لازم هيساى بِ را هستٌد اطلاػبت ٍ ًوبيد ًگْداري فرآيٌدّب

 .ًوبيد حفظ ّستٌد اجرا حبل در برًبهِ طبك فرآيٌدّب ايٌىِ از اطويٌبى

46 

 رّبري -5

 رّبری ٍ تعْذ -5-1

 خط هشي کیفیت -5-2

 ًمش، هسئَلیت ٍ اختیبر سبزهبًي -5-3
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 راّبري ٍ تؼْد براي سيستن هديريت ويفيت-1-1 -5

دّذ ًـبى ريل سٍؿْبي ثِ ويفيت هذيشيت ػيؼتن دسخلَف سا خَد تؼْذ ٍ سّجشي ثبيؼت هي اسؿذ هذيشيت:   
 ويفيت؛ هذيشيت ػيؼتن اثشثخـي لجبل دس پبػخگَيي (الف

  ٍ ويفيت هذيشيت ػيؼتن خلَف دس ويفيت اّذاف ٍ ويفيت هـي خي ػبصي خبسي اص اًويٌبى (ة
 ػبصهبى هبّيت ٍ اػتشاتظيه گيشي خْت ثب ػبصگبسي

 ػبصهبى دس هـي خي اخشاي ٍ دسن اص اًويٌبى (ج

 ػبصهبى وبس ٍ وؼت فشآيٌذّبي ثب ويفيت هذيشيت ػيؼتن الضاهبت يىپبسچگي اص اًويٌبى (د

 .فشآيٌذي سٍيىشد اص وبسوٌبى آؿٌبيي ٍ آگبّي تشٍيح (ُ
 ويفيت هذيشيت ػيؼتن ثشاي هَسدًيبص هٌبثغ ثَدى دػتشع دس اص اًويٌبى (ٍ

 ويفيت هذيشيت ػيؼتن الضاهبت ثب اًٌجبق ٍ هَثش ويفيت هذيشيت اّويت اًتمبل (ص

 يبثذ؛ هي ًبئل ؿذُ گشفتِ دسًظش ًتبيح ثِ ويفيت هذيشيت ػيؼتن ايٌىِ اص اًويٌبى (ح

 .داسًذ هـبسوت هذيشيت ػيؼتن اثشثخـي دس وِ وبسوٌبى پـتيجبًي ٍ ّذايت ثىبسگيشي، (ى
 هذاٍم؛ ثْجَد تشٍيح (ي

 وبسي ّبي حَصُ دس سّجشي ٍيظگيْبي دادى ًـبى دس هشتجي هذيشيتي ٍظبيف ػبيش اص پـتيجبًي (ن

وری 
 
ن معوی بي عام تفسیر بي توآهد می آلمللی بین آستاهدآرد آین در "کار و کسب " بي آشارى :یادآ

 
 سازمان وجودی فلسفي ًستي مرکز در کي باشد ًای  ی فعالیت آز دستي آ

 .باشد آهتفاعی غیر یا و آهتفاعی خصوصی، یا و دولتی سازمان خوآى ًستود؛
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 راّبري ٍ تؼْد براي سيستن هديريت ويفيت-1-1 -5

 :هثبل
  ٍ تَسقِ ثِ ًسجت ٍي تقْذ ثش هجٌي ضَاّذي ايدبد هٌؾَس ثِ...........ضشوت هذيشيت

  ويفيت، ثْجَد ّذف ثب آى اثشثخطي هستوش ثْجَد ًيض ٍ يىپبسچِ هذيشيت سيستن استمشاس
 اص هحيغي صيست ٍ ثْذاضت ايوٌي سيستن فولىشد ثْجَد ٍ هطتشي سضبيت افضايص

   :ًوبيذ هي استفبدُ ريل اثضاسّبي
   (.... هذسن وذ ثب) سبصهبى سغَح وليِ ثِ آى اثلاك ٍ هطي خظ تْيِ -1
 ًحَُ اًدبم، سٍش ًيبص، هَسد هٌبثـ ّب،هسئَليت ّوشاُ ثِ سبصهبى فشآيٌذّبي تقييي -2

 (فشآيٌذّب پيَست) گيشياًذاصُ ٍ پبيص
  سبصي ثشآٍسدُ ثشاي هطي خظ ثب سبصگبس ٍ گيشياًذاصُ ٍ پبيص لبثل اّذاف تقييي -3

  فشم هغبثك) اّذاف ثِ دستيبثي خْت سيضيثشًبهِ ٍ هحيغيصيست ٍ ايوٌي ويفي، الضاهبت
 (..... وذ ثب اّذاف

  هستوش اثشثخطي ٍ وفبيت تٌبست، اص اعويٌبى هٌؾَس ثِ هذيشيت ثبصًگشي اخشاي -4
 (...... وذ ثب هذيشيت ثبصًگشي اخشائي سٍش هغبثك) يىپبسچِ هذيشيت سيستن
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 توروس بر هطتري -2 -5-1

اًويٌبى ثشاي هـتشي ثش توشوض دسخلَف سا خَد تؼْذ ٍ سّجشي ًمؾ ثبيؼت هي اسؿذ هذيشيت 

   :دّذ ًـبى ريل هَاسد اص

 .داسًذ اًٌجبق ٍ ؿذُ تؼييي وبسثشد لبثل همشساتي ٍ لبًًَي الضاهبت ٍ هـتشي الضاهبت (الف

 تَاًبيي ٍ خذهبت يب هحلَلات اًٌجبق ثش تَاًٌذ هي وِ فشكتْبيي ٍ خٌشات ثِ تَخِ ٍ ؿٌبػبيي (ة

 . ثبؿٌذ هَثش هـتشي سهبيت افضايؾ

 ٍ لبًًَي الضاهبت  ٍ هـتشي الضاهبت ثب وِ خذهبت ٍ هحلَلات يىٌَاخت اسائِ سٍي ثش توشوض (ج

   .داسًذ اًٌجبق اخشا لبثل همشساتي

 آى حفظ ٍ هـتشيبى سهبيتوٌذي افضايؾ ثش توشوض (د

50 

 توروس بر هطتري -2 -5-1

 :هثبل
  ّبيدٍسُ دس هطتشيبى ّبيخَاستِ ٍ ًيبصّب گشفتي ًؾش دس ثشاي .....ضشوت هذيشيت

  هطتشيبى اص ًؾشسٌدي فشم اص استفبدُ ثب فشٍش ٍ ثبصسگبًي ٍاحذ تَسظ سبلِيه صهبًي
 .آٍسدهي فول ثِ ًؾشسٌدي هطتشيبى اص ..... وذ ثب
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 خط هطی ويفيت -2 -5

 ِ ُ هَاسد ريل اػت، سا ايدبد، ثبصًگشي ٍ ًگ هذيشيت اسؿذ هي ثبيؼت خي هـي ويفيت وِ دسثشگيشًذ

 :داسي ًوبيذ وِ 

 .ثب هبّيت ٍخَدي ٍ فوبي ػبصهبى هتٌبػت ثبؿذ( الف

 .چبسچَثي ثشاي تؼييي اّذاف ويفيت ثبؿذ( ة

ُ تؼْذ ثِ پَؿؾ الضاهبت وبسثشدي ثبؿذ( ج  .دسثشگيشًذ

ِ ثْجَد ػيؼتن هذيشيت ويفيت ثبؿذ( د ُ تؼْذ ث  .دسثشگيشًذ

خي هـي ويفيت هي ثبيؼت: 

 ثؼٌَاى اًلاػبت هؼتٌذ دس دػتشع ثبؿذ؛( الف

ِ ؿَد؛( ة  دس ػشتبػش ػبصهبى اًتمبل، دسن ٍ ثِ وبسگشفت

َ همتوي دس دػتشع ثبؿذ( ج ِ ًح  .ثشاي ًشفْبي ريٌفغ ث

52 

 خط هطی ويفيت -2 -5

 هثبل
  تأسيس.... ثخطْبي دس...... هٌبثـ اص صحيح استفبدُ ٍ ٍسيثْشُ فشٌّگ ياضبفِ دس اثشگزاسي ّذف ثب..... سبل دس........ ضشوت

 .سسيذ ثشداسيثْشُ ثِ...... دس ّذف ايي تحمك ساستبي دس گبم اٍليي فٌَاى ِث ضشوت ايي...... وبسخبًِ گشديذ؛
 سا هبىاسادُ ٍ فضم سٍ، پيص ّبي چبلص ٍ اًشطي ٍ آة هٌبثـ ّبيهحذٍديت ٍ آتي ٍ فقلي ًيبصّبي ثِ ًسجت هب ثبٍس ٍ ضٌبخت

 آيٌذُ ٍ حبل ًيبصّبي ًوَدى ثشآٍسدُ خْت دس وبسوٌبى هْبستْبي استمبي ٍ ٍسيثْشُ افضايص عشيك اص ويفيت ثب وبس اًدبم ثشاي
 .ًوبيذهي هضبفف هطتشيبى

 
 ثِ سبصهبى هتقبلي ّبيآسهبى ثِ سسيذى ساستبي دس سبلِ 3 ساّجشدي ثشًبهِ اسبس ثش ضشوت اّذاف ٍ هطي خغَط

 :اًذضذُ تذٍيي ٍ سيضي عشح صيش ضشح
 هطتشيبى سضبيت افضايص1.

 ٍسيثْشُ ٍ ويفيت هستوش ثْجَد2.

 ضغلي سضبيت افضايص ٍ سبصهبًي اّذاف ثِ دستيبثي خْت دس وبسوٌبى هْبستْبي استمبي3.

 آًْب اص ثْيٌِ استفبدُ ٍ اّذاف اص پطتيجبًي خْت هٌبست تدْيضات ٍ ّبصيشسبخت ايدبد4.

 وبس هحيظ اص ًبضي ثيوبسي ٍ هصذٍهيت خغشات، ٍلَؿ اص پيطگيشي ثِ تقْذ5.

 اًشطي ٍ هٌبثـ هصشف دس خَييصشفِ ٍ صيست هحيظ آلَدگي اص پيطگيشي ثِ تقْذ6.

 گيشياًذاصُ ٍ پبيص عشيك اص ايحشفِ ثْذاضت ٍ ايوٌي ٍ هحيغي صيست هذيشيت سيستن فولىشد هستوش ثْجَد7.
 آًْب ًتبيح ثشسسي ٍ هٌؾن

 ثِ آى ّبيخَاستِ ٍ سيستن استمشاس ثشاي لاصم توْيذات ٍ اثلاك وبسوٌبى وليِ ثِ يىپبسچِ هذيشيت سيستن هطي خظ
 .آيذ هي فول
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 خط هطی ويفيت -2 -5

 هثبل

 :هطي خظ وِ يبثذ هي اعويٌبى فبهل هذيشيت

 .ثبضذ داضتِ تٌبست ايوٌي ّبي سيسه هيضاى ٍ هحيغي صيست پيبهذّبي هبّيت سبصهبى، اّذاف ثب -الف

 .است ثشخَسداس يىپبسچِ هذيشيت سيستن اثشثخطي هذاٍم ثْجَد ٍ ًيبصهٌذيْب ثشآٍسدى ثشاي لاصم تقْذ اص -ة

 .ثبضذ هي ثيوبسي ٍ هصذٍهيت ٍ آلَدگي اص پيطگيشي ثِ تقْذ ضبهل -ج

 .ثبضذ ضغلي ثْذاضت ايوٌي ٍ هحيغي صيست لبًًَي الضاهبت ثب اًغجبق ثِ تقْذ ضبهل -د

 .سبصد هي فشاّن اّذاف ثبصًگشي ٍ ايدبد ثشاي چْبسچَثي -ُ

 .ثبضذ ضذُ اثلاك سبصهبى سغَح وليِ ثِ -ٍ

 .ثبضذ فوَم دستشس دس -ص

 ٍ ٍاحذّب وليِ ووه ثب گيشي اًذاصُ لبثل اّذاف تقشيف ثِ الذام هطي خظ الضاهبت ٍ ّب خَاستِ تحمك ساستبي دس هذيشفبهل      

  ّبي سيسه ٍ هحيغي صيست ّبي خٌجِ ٍ لبًًَي الضاهبت هطتشيبى، ٍ هحصَل الضاهبت ثب اًغجبق اص اعويٌبى خْت دس ٍ ًوَدُ ثخطْب

 ضذُ تقييي ّبي دٍسُ دس ٍ تْيِ ٍاحذّب هذيشاى تَسظ اّذاف ثِ دستيبثي ّبي ثشًبهِ ضغلي ثيوبسيْبي ٍ آلَدگي اص پيطگيشي ٍ ايوٌي

 .گيشد هي لشاس ثبصثيٌي هَسد
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 ًمص، هسئَليت ٍ اختيبر سبزهبًی -3 -5

    هذيشيت اسؿذ هي ثبيؼت اًويٌبى دّذ وِ هؼئَليت ّب ٍ اختيبسات ٍ ًمشؾ وبسوٌشبى دس ػشبصهبى

هذيشيت اسؿذ هي ثبيؼت دسخلَف اثشثخـشي ػيؼشتن   .تخليق دادُ ؿذُ، اثلاؽ ٍتفْين  ؿذُ اػت

 :هذيشيت ويفيت هؼئَليت پزيش ثَدُ ٍ هؼئَليتْب ٍ اختيبسات هشتجي سا ثشاي هَاسد ريل تؼييي ًوبيذ

 اًويٌبى اص اًٌجبق ػيؼتن هذيشيت ويفيت ثب الضاهبت ايي اػتبًذاسد( الف

 .اًويٌبى اص ايٌىِ فشآيٌذّب دسحبل اسائِ خشٍخي ّبي هَسد ًظشؿبى ّؼتٌذ( ة

گضاسؽ دسهَسد ػولىشد ػيؼتن هذيشيت ويفيت، دسثبسُ فشكتْبي ثْجَد ٍ ًيبص ثِ تغييش ٍ ( ج

 ًَآٍسي ٍ ثِ ٍيظُ ثشاي گضاسؽ ثِ هذيشيت اسؿذ؛

 .اًويٌبى اص تشٍيح آگبّي اص الضاهبت ٍ ًيبصهٌذي ّبي هـتشيبى دس ػشتبػش ػبصهبى( د

اًويٌبى اص حفظ يىپبسچگي ػيؼتن هذيشيت ويفيت ٌّگبهي وِ تغييشاتي دس ػيؼتن هذيشيت ( ُ

 .ويفيت ثشًبهِ سيضي ٍ اخشا ؿذُ اػت



2/22/2016 

28 

55 

 ًمص، هسئَليت ٍ اختيبر سبزهبًی -3 -5

 :هثبل
 ثب يىپبسچِ هذيشيت سيستن الضاهبت ٍ سبصهبى فشآيٌذّبي اخشاي ٍ حفؼ خْت دس ..... ضشوت فبهل هذيش
  هطتشي سضبيتوٌذي افضايص ايوٌي، ٍ هحيغي صيست فولىشد هستوش ثْجَد ويفيت، ثْجَد ثِ دستيبثي ّذف

  ثِ ٍؽبئف ضشح ٍ (.......) سبصهبًي چبست هغبثك سا افشاد اختيبسات ٍ ّبهسئَليت فشآيٌذّب، اثشثخطي ٍ
  .(.) است ًوَدُ افلام پشسٌل

 
 :اص اعويٌبى حصَل هٌؾَس ثِ فبهل هذيش
 يىپبسچِ هذيشيت سيستن ثشاي ًيبص هَسد فشآيٌذّبي استمشاس ٍ تقييي (الف

  ثشاي ًيبص ّشگًَِ ٍ يىپبسچِ هذيشيت سيستن فولىشد دسثبسُ سبصهبى اسضذ هذيشيت ثِ دّي گضاسش (ة
   ثْجَد
   سبصهبى؛ توبم دس (داخلي ٍ هطتشي استبًذاسد، لبًًَي،) الضاهبت اًَاؿ ثِ ًسجت آگبّي ثِ تشغيت (ج

 .است ًوَدُ هٌصَة هذيشيت ًوبيٌذُ فٌَاى ثِ سا (سٍضْب ٍ سيستوْب هذيش) ضشوت هذيشاى اص يىي

56 

 طرحريسي سيستن هديريت ويفيت -6

 شٌبسبيي ريسکْب ٍ فرصتْب -6-1

 اّذاف ٍ برًبهِ ّبی تحمك -6-2

 طرحريسی تغییرات -6-3
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 الداهبت هرتبط بب ريسىْب ٍ فرصتْب -6-1

 ٌّگبم ًشح سيضي ثشاي ػيؼتن هذيشيت ويفيت ػبصهبى هي ثبيؼت هؼبئل اؿبسُ ؿذُ دس ثٌذ ِ  1-4ث
ُ دس ثٌذ  ُ ؿذ ِ ٍ سيؼه ّب ٍ فشكتْبيي وِ ًيبص ثِ ؿٌبػبيي داسًذ  2-4ٍ ًيبصهٌذيْبي اؿبس سا دسًظش گشفت
 :سا تؼييي ًوبيذ، ثشاي ايي هٌظَس

 .اص دػتشػي ػيؼتن هذيشيت ويفيت ثِ ًتبيح هَسد اًتظبس اًويٌبى حبكل ًوبيذ( الف
 .اثشات ًبهٌلَة سا پيـگيشي ٍ وبّؾ دّذ( ة
 .ثْجَد هذاٍم حبكل ؿَد( ج

ثشاي ايي هٌظَس ػبصهبى هي ثبيؼت هَاسد ريل سا ثشًبهِ سيضي وٌذ: 
 الذاهبتي ثشاي ؿٌبػبيي سيؼه ّب ٍ فشكتْب( الف

 چگًَگي اًدبم ( ة

 يىپبسچِ ػبصي ٍ اخشاي الذاهبت دس فشآيٌذّبي ػيؼتن هذيشيت ويفيت( 1-ة

 اسصيبثي اثشثخـي الذاهبت اًدبم ؿذُ( 2-ة

 الذاهي وِ ثشاي اسخبع ثِ سيؼه ّب ٍ فشكتْب اًدبم هي ؿَد ثبيذ هتٌبػت ثب اثشات ثبلمَُ ثش ِ ّشگًَ
 .اًٌجبق وبلاّب، خذهبت ثبؿذ

وری 
 
آجتواب آز ریشکک  بوکٍر ریشکک بکي موؼکٍر دهوکار ککردص یکک فرصکت   کذ  : گزیوي ًای پردآختن بي ریشک ًا و فرصت ًا می تٍآهد ظامل مٍآرد زیر باظد: یادآ

گاًاهي
 
 .مووؽ ریشک  تغییر آ تمار یا ؾٍآبب  بي آظترآک گذآری ریشک و یا  فغ ریشک بٍصیلي تصمیم گیری آ
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 اّداف ٍ برًبهِ ّبي تحمك -6-2

ػبصهبى هي ثبيؼت اّذاف ويفيت سا دس ػٌَح ٍظبيف ٍ فشآيٌذّبي هشتجي تؼييي ًوبيذ. 
اّذاف ويفيت هي ثبيؼت: 

 .دس ساػتبي خي هـي ويفيت ثبؿذ( الف
 . لبثل اًذاصُ گيشي ثبؿٌذ( ة

 .الضاهبت لبثل وبسثشد سادسًظش ثگيشيذ( ج
 .هشتجي ثب اًٌجبق هحلَل، خذهبت ٍ سهبيتوٌذي هـتشيبى ثبؿذ( د
 .هَسد پبيؾ لشاس گيشًذ( ُ
 هٌتمل ؿًَذ؛( ٍ

 .ثِ ًحَ هٌبػت ثبصًگشي ٍ ثشٍص ؿذُ ثبؿذ( ص
ػبصهبى هي ثبيؼت اًلاػبت هؼتٌذ دس خلَف اّذاف ويفيت سا ًگْذاسي ًوبيذ. 
دس ٌّگبم ثشًبهِ سيضي ثشاي دػتشػي ثِ اّذاف ويفيت، ػبصهبى هي ثبيؼت هَاسد ريل سا تؼييي ًوبيذ: 

 .چِ وبسي ثبيذ اًدبم ؿَد تب ّذف حبكل ؿَد( الف
 (1-7ثٌذ ) چِ هٌبثؼي ثشاي سػيذى ثِ ّذف لاصم اػت؟ ( ة
 چِ وؼي يب چِ وؼبًي چِ هؼئَليتْبيي دس ايي خلَف داسًذ؟( ج

 چِ صهبًي هي ثبيؼت ثشًبهِ اًدبم ٍ ّذف تحمك يبثذ؟(د

 ًتبيح حبكلِ چگًَِ هي ثبيؼت هَسد اسصيبثي لشاس ثگيشًذ؟(ُ
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 ريسي تغييرات طرح -6-3

(4-4 ثٌذ ثِ هشاخؼِ) ًوبيذ تؼييي سا ويفيت هذيشيت ػيؼتن دس تغييش ثِ ًيبص ػبصهبى كَستيىِ دس 

 .ؿَد اًدبم ػيؼتوبتيه ٍ ؿذُ سيضي ًشح كَست ثِ ثبيذ تغييش

ثگيشد ًظش دس سا صيش هَاسد ثبيذ ػبصهبى: 

 آى احتوبلي ػَالت اص ّشيه ٍ تغييش اص ّذف (الف

 ويفيت هذيشيت ػيؼتن يىپبسچگي (ة

 هٌبثغ؛ ثَدى دػتشع دس (ج

 .اختيبسات ٍ ّب هؼئَليت هدذد تخليق يب ٍ تخليق (د

60 

 پطتيببًی -7

 هٌببع -7-1

 صلاحیت -7-2

 آگبّي -7-3

 ارتببطبت -7-4

 اطلاعبت هستٌذ شذُ -7-5
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 ػبصهبى هي ثبيؼت هٌبثغ هَسدًيبص ثشاي اػتمشاس، خبسي ػبصي، حفظ، ًگْذاسي ٍ ثْجَد

 .ػيؼتن هذيشيت ويفيت سا تؼييي ٍ تبهيي ًوبيذ

ثشاي ايي هٌظَس ػبصهبى ثبيذ هَاسد ريل سا هَسد ثشسػي لشاس ثذّذ. 

 هٌبثغ، تَاًوٌذيْب ٍ هحذٍديتْبي داخلي هَخَد ػبصهبى وذاهٌذ؟( الف

 . چِ ًيبصّبيي ثبيذ اص تبهيي وٌٌذگبى خبسخي تبهيي ؿَد( ة

 هٌببغ-7-1

62 

 افراد-7-1-2

     ٍ ػبصهبى ثشاي اًويٌبى اص ثشآٍسدى يىٌَاخت الضاهشبت هـشتشي ٍ الضاهشبت لشبًًَي

همشساتي لبثل وبسثشد تَػي ػبصهبى ثبيذ افشاد لاصم سا ثشاي اخشاي هَثش ػيؼشتن ّشبي   

 .هذيشيت ويفيت، ثِ ّوشاُ فشآيٌذّبي هَسدًيبص فشاّن وٌذ
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 زير سبخت-7-1-3

     ٍ ػبصهبى هي ثبيؼت صيشػبختْبي هٌبػت ثشاي ػوليشبت ٍ اًويٌشبى اص اًٌجشبق وبلاّشب

 .خذهبت ٍ سهبيتوٌذي هـتشيبى سا ؿٌبػبيي ٍ تبهيي ًوبيذ

وری 
 
 : زيرصاختٌا می تٍآهد ظامل مٍآرد ذیل باظود:یادآ

 صاختماهٌا وتاصیشات مرتوط ( آلف

يود( ب
 
 (آؾم آزصخت آفزآري وهرم آفزآري )تجٌيزآت فرآ

  مل وهقل( ج

 تکوٍلٍژی آظلاؾات و آرتواظات ( د

64 

 فرآيٌدّب(اجراي)هحيط ػوليبت -7-1-4

     ػبصهبى هي ثبيؼت هحيي فشآيٌذّب سا ثشاي ػوليشبت ٍ اًويٌشبى اص اًٌجشبق ويفيشت

 .وبلاّب، خذهبت ٍ سهبيتوٌذي هـتشيبى، ؿٌبػبيي ٍ تبهيي ًوبيذ

وری 
 
ای زیشت محیعی باظد : یادآ یودًا می تٍآهد فیزیکی  آجتماؾی  روآهی و فاککتٍرً

 
دًوکدى ًکای تطخیصکی   ماهود دما  هطاص) محیط فرآ

 (آرگٍهٍمیکی و ترکیب جٍی
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 هٌببغ پبيص ٍ اًدازُ گيري-7-1-5

 گيشي ثِ ػٌَاى ؿَاّذ اًٌجبق هحلَلات ٍ خذهبت ثب الضاهبت هـخق ُ ِ پبيؾ يب اًذاص دس خبيي و

ُ هي گشدد ػبصهبى ثبيذ هٌبثغ لاصم سا ثشاي حلَل اًويٌبى اص ًتبيح پبيؾ ٍ اًذاصُ گيشي  ؿذُ اػتفبد

 :ػبصهبى ثبيذ اًويٌبى يبثذ وِ هٌبثغ تبهيي ؿذُ .هؼتجش ٍ لبثل اػتوبد تؼييي ًوبيذ

ثشاي آى ًَع خبف اص فؼبليت ّبي پبيؾ ٍ اًذاصُ گيشي وِ دس حبل اًدبم اػت هٌبػت هي : الف

 ثبؿٌذ؛

 ثشاي اًويٌبى اص تذاٍم تٌبػت ثشاي وبسثشد آًْب ًگْذاسي هي ؿًَذ: ة

 ُػبصهبى هي ثبيؼت اًلاػبت هؼتٌذ ؿذُ سا ثؼٌَاى ؿَاّذ هٌبػت ثَدى تدْيضات پبيؾ ٍ اًذاص

 .گيشي، ًگْذاسي ًوبيذ

66 

 هٌببغ پبيص ٍ اًدازُ گيري-7-1-5

يه الضام لبًًَي يب همشاتي اػت؛ يىي اص اًتظبسات هـتشي ٍ يب : دس خبيي وِ لبثليت سديبثي اًذاصُ گيشي
ِ ػٌَاى يه ثخؾ اػبػي اص وؼت اًويٌبى دس كحت ًتبيح  ًشفْبي ريٌفغ هشتجي اػت؛ ٍ يب تَػي ػبصهبى ث

 :اًذاصُ گيشي دسًظش گشفتِ ؿذُ اػت؛ ٍػبيل اًذاصُ گيشي ثبيذ

دس فَاكل صهبًي هـخق ٍ يب لجل اص اػتفبدُ فشاسٍي اػتبًذاسدّبي اًذاصُ گيشي لبثشل سديشبثي ثشِ     -
اػتبًذاسدّبي اًذاصُ گيشي ثيي الوللي يب هلي تبييذ ٍ وبليجشُ ؿشًَذ؛ صهشبًي وشِ چٌشيي اػشتبًذاسدّبيي      
ٍخَد ًذاؿتِ ثبؿٌذ، هجبًي اػتفبدُ ؿذُ خْت وبليجشاػيَى ٍ يب تلذيك ثبيذ ثِ كَست اًلاػبت هؼتٌذ 

 .ًگْذاسي ؿًَذ

 خْت تؼييي ٍهؼيت وبليجشاػيَى آًْب ؿٌبػبيي ؿًَذ؛ -

اص تٌظيوبت، آػيت ٍ يب كذهِ وِ ٍهؼيت وبليجشاػيَى ٍ ًتشبيح اًشذاصُ گيششي ّشبي پشغ اص اى سا اص       -
 .اػتجبس خبسج هي ًوبيٌذ هحبفظت ؿًَذ

   ُصهبًيىِ يه اثضاس دس ًَل صهبى تلذيك ٍ وبليجشاػيَى ثشًبهِ سيضي ؿذُ خَد ٍ يب دس صهشبى اػشتفبد
ُ هي ؿَد، ػبصهبى ثبيذ تبثيش هٌفي دس كحت ًتبيح اًذاصُ گيشي لجلي سا تؼييي ًوبيذ ٍ  هؼيَة تـخيق داد

 .دس كَست لضٍم الذام اكلاحي هٌبػت سا اًدبم دّذ
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 داًص سبزهبًی-7-1-6

 ػبصهبى هي ثبيؼت داًؾ هَسدًيبص ثشاي ػوليبت ػيؼتن هذيشيت ويفيت ٍ فشآيٌذّبي هشتجي ثب

 .آى ٍ يب ثشاي اًويٌبى اص اًٌجبق وبلا ٍ خذهبت، سهبيتوٌذي هـتشيبى سا فشاّن آٍسد

ايي داًؾ هي ثبيؼت حفظ ٍ ًگْذاسي ؿذُ ٍ دس هَالغ هَسدًيبص دس دػتشع ثبؿذ. 

 ٍ ًيبصّب ٍ سًٍذّبي دسحبل تغييش، ػبصهبى ثبيذ داًؾ فؼلي خَد سا دسًظش ثگيشد ِ ٌّگبم پشداختي ث

 .چگًَگي ثِ دػت آٍسدى ٍ يب دػتشػي ثِ داًؾ اهبفي لاصم سا تؼييي ًوبيذ

وری 
 
 .دآهض صازماهی می تٍآهد ظامل آظلاؾاتی هؼیر صرمایي فکری و معالب فرآگرفتي باظد: 1یادآ

وری 
 
 .:صازماص باید مٍآرد زیر رآ جٌت کشب دآهض لازم در هؼر بگیرد: 2یادآ

بکي ؾوکٍآص ملکار یکادگیری آز ظکشکت ًکا و پکروژى ًکای مٍفکن   وکت دآهکض  و تجربکي ًکای مشکتود هطکدى کارظواصکاص متوحکر دردروص ) موکابؽ دآخلکی( آلف

 (صازماص

وری دآهض آز مطتریاص یا آرآئي دًودگاص) موابؽ خارجی( ب
 
 (.بي ؾوٍآص ملار آصتاهدآردًا  دآهطگاى ًا  جمؽ آ

68 

 صلاحيت-7-2

ػبصهبى هي ثبيؼت 

وشِ وبسّشبي هشَثش ثشش ويفيشت        ؿبيؼتگي هَسدًيبص افشاد تحت وٌتشل ػشبصهبى ( الف

 .ػولىشدّب سا داسًذ سا تؼييي ًوبيذ

اًويٌبى يبثذ وِ وبسوٌبى اص كلاحيت لاصهِ ثشاػبع آهَصؿْب، تحليلات ٍ يب تدشثِ ( ة

 .ثشخَسداسًذ

دس كَست ًيبص، الذاهبتي ثشاي دػتشػي ثِ ؿبيؼتگي ّبي هَسد ًيبص سا اًدبم دّذ ( ج

 .ٍ اثشثخـي الذاهبت سا هَسد اسصيبثي لشاسدّذ

 .اًلاػبت هؼتٌذ دس خلَف ؿَاّذ ؿبيؼتگي ّب سا حفظ ٍ ًگْذاسي وٌذ( د

وری 
 
مٍزظکی  پکایض و یکا جکایگزیوی کارکوکاص و یکا آصکتخدآم و آهؿقکاد بکرآردآد بکا : آبدآمات مقتضی می تٍآهکد ظکامل بکرآی ملکار: یادآ

 
برهامکي ریکزی آ

 .آفرآد ظایشتي باظد
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 آگبّی-7-3

    وبسوٌبًي وِ دس ػبصهبى هـغَل ثِ فؼبليت ّؼتٌذ هي ثبيؼت اص هشَاسد ريشل هٌلشغ

 .ثبؿٌذ

 خي هـي ويفيت: الف

 اّذاف ويفيت هشتجي : ة

ػْن وبسوٌبى اص اثشثخـي ػيؼتن هذيشيت ويفيت ، ؿشبهل هٌشبفغ حبكشلِ اص    : ج

 .ثْجَد ػولىشد ويفيت

 پيبهذ ػذم اًٌجبق ثب الضاهبت ػيؼتن هذيشيت ويفيت: د

70 

 ارتببطبت-7-4

  ػبصهبى هي ثبيؼت استجبًبت داخلي ٍ خبسخي هشتجي ثب ػيؼتن هذيشيت ويفيت سا ثـشح ريشل

 :ؿٌبػبيي ًوبيذ

 .تؼييي هَاسدي وِ ثبيذ استجبى ثشلشاس ؿَد( الف

 تؼييي صهبى ثشلشاسي استجبًبت: ة

 تؼييي هخبًجيي استجبى( ج

 تؼييي چگًَگي ثشلشاسي استجبى: د
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 ارتببطبت-7-4

 :هثبل
 ايوٌي، ٍ هحيغي صيست فولىشد هستوش ثْجَد ٍ ويفيت هذيشيت سيستن اثشثخطي اص اعويٌبى خْت دس

 ضبهل ريٌفـ عشفْبي ثب خبسخي استجبعبت ٍ سبصهبى هختلف ّبيثخص ٍ سغَح ثيي داخلي استجبعبت
 .است ضذُ ايدبد ... ٍ پيوبًىبساى ثبصديذوٌٌذگبى،

  هسئَل ّوىبسي ثب هذيشيت ًوبيٌذُ ثشفْذُ خبسخي ٍ داخلي هٌبست استجبعبت ايدبد ثش ًؾبست هسئَليت
QHSE پزيشدهي صَست ...... هذسن وذ ثب استجبعبت اخشايي سٍش هغبثك وِ ثبضذهي.  

 صَست ... هذسن وذ ثب ضشوت سبصهبًي ًوَداس عشيك اص ضشوت ّبي ٍاحذ فيوبثيي سبصهبًي دسٍى استجبعبت
 .پزيشد هي

 دسيبفت ًمغِ ًؾشات عشف ّبي ريٌفـ

ِهي افلام هذيشيت ًوبيٌذُ ثِ فشٍش ٍاحذ تَسظ گشدد،هي هغشح فشٍش ثخص ثب وِ هطتشيبى ًؾشات ًمغ-

   .گشدد
ِهسئَل ثِ تحليل ٍ تدضيِ خْت ٍ آٍسي خوـ پيطٌْبدات ٍ اًتمبدات صٌذٍق عشيك اص وبسوٌبى ًؾشات ًمغ  

/QHSE ُضَدهي دادُ اسخبؿ هذيشيت ًوبيٌذ.  
ًُوبيذ هغشح هذيشيت ثبصًگشي خلسِ اٍليي دس سا ًؾشات ًمغِ ايي ثٌذي خوـ است هَؽف هذيشيت ًوبيٌذ  

 ّبيّوبٌّگي القبدُ، فَق خلسِ تطىيل ثِ ًيبص صَست دس است ثذيْي .(هذيشيت ثبصًگشي خلسِ ٍسٍدي)
  .پزيشفت خَاّذ اًدبم ٍي عشف اص لاصم

ٍاحذ ضَد، هي استفبدُ اخشايي ٍ فٌي خذهبتي، ّبي فقبليت اًدبم ثشاي پيوبًىبساى خذهبت اص هَاسديىِ دس  
 لشاسداد هتي دس سا ضشوت هحيغي صيست ٍ ايوٌي همشسات سفبيت ضشٍست است هَؽف ضشوت اداسي-هبلي
  .ًوبيذ لحبػ هبثييفي

72 

ػيؼتن هذيشيت ويفيت هي ثبيؼت ؿبهل هَاسد ريل ثبؿذ: 

ُ هَسدًيبص تَػي ايي اػتبًذاسد: الف  .اًلاػبت هؼتٌذ ؿذ

ُ تَػي ػبصهبى ٍ هَسدًيبص ثشاي اثشثخـي ػيؼتن هذيشيت ويفيت: ة  .اًلاػبت هؼتٌذ ؿذ

وری 
 
 :گشترى آظلاؾات مشتود ظدى برآی صيشتم مديريت كيفيت می تٍآهد آز صازماهی بي صازماص دیگر و بي دلايل زير متفاوت باظد: یادآ

یودًا  کالا و خدمات( آلف
 
عٍ فؿاليتٌا  فرآ  آهدآزى صازماص و ه

هٌا( ب
 
 پيچيدگي فرآيودًا و تؿاملات میاص آ

 ظایشتگی کارکواص( پ

 ضدُاطلاػبت هستٌد -7-5

 وليبت-7-5-1



2/22/2016 

37 

73 

 :هثبل
  ٍ فشآيٌذّب پيچيذگي فقبليت، ًَؿ ٍ اًذاصُ اسبس ثش ضشوت هستٌذات ٍ هذاسن وليِ
 ضذُ هستٌذ ٍ تْيِ هحيغي صيست ّبيخٌجِ ٍ خغشات وبسوٌبى، صلاحيت آًْب، تقبهل
 .است

 :ثبضذ هي صيش ضشح ثِ ضذُ تْيِ هستٌذات سغَح
   يىپبسچِ هذيشيت سيستن اّذاف ٍ هطي خظ (الف
 يىپبسچِ هذيشيت سيستن ًبهِ ًؾبم (ة

 فشآيٌذّب (ج

   اخشايي سٍضْبي (د
 ًيبص هَسد ّبيدستَسالقول (ّـ

 سَاثك ٍ ّبفشم (ٍ

 ضغل احشاص ضشايظ ٍ ٍؽبيف ضشح (ص

 ضدُاطلاػبت هستٌد -7-5
 وليبت-7-5-1 

74 

 ايجبد ٍ بِ رٍز آٍري-7-5-2

اًويٌبى ل،ري هَاسد ثَدى هٌبػت اص ثبيذ ػبصهبى هؼتٌذ، اًلاػبت سٍصسػبًي ثِ ٍ ايدبد ٌّگبم 

 :ًوبيذ حبكل

 ػبيش ثِ اسخبع ّبي ؿوبسُ ٍ ًَيؼٌذُ تبسيخ، ػٌذ، ػٌَاى خولِ اص ) ؿشح ٍ ؿٌبػبيي :الف

 .(هؼتٌذات

 ؛(الىتشًٍيه وبغزي، هثلا) سػبًِ ٍ (تلبٍيش افضاس، ًشم ًؼخِ صثبى، اصخولِ ) لبلت:ة

 آى ثَدى هٌبػت ٍ وفبيت ثشاي ػٌذ تلَيت ٍ ثبصًگشي :ج
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 وٌترل اطلاػبت هستٌد ضدُ  -7-5-3

تب ؿًَذ وٌتشل ثبيذ الوللي ثيي اػتبًذاسد ايي ٍ ويفيت هذيشيت ػيؼتن هَسدًيبص هؼتٌذ اًلاػبت 

   :وِ ؿَد حبكل اًويٌبى
   ثبؿذ؛ هي اػتفبدُ ثشاي هٌبػت ٍ دػتشع دس ًيبص، هَسد صهبى ٍ هىبى دس (الف

 اص يب ًبدسػت، اػتفبدُ هحشهبًگي، سفتگي ثيي اص هثبل ػٌَاى ثِ) اػت ؿذُ هحفبظت وبفي اًذاصُ ثِ (ة

 .(يىپبسچگي دادى دػت

دّذ اًدبم سا صيش ّبي فؼبليت ثبيذ ػبصهبى هؼتٌذ اًلاػبت وٌتشل ثشاي وبسثشد دسكَست: 
 .اػتفبدُ ٍ ثبصيبثي دػتشػي، تَصيغ، (الف

 .هؼتٌذات ثَدى خَاًب لبثليت هٌظَس ثِ حفبظت ٍ ًگْذاسي (ة

 (ّب ٍيشايؾ اصخولِ ) تغييشات وٌتشل (ج

 اًتمبل ٍ ًگْذاسي (د

هذيشيت ػيؼتن ػولىشد ٍ سيضي ًشح ثشاي ػبصهبى تَػي وِ خبسخي هٌـبء ثب هؼتٌذ اًلاػبت 

 .ؿَد وٌتشل ٍ ؿٌبػبيي هٌبػت اي گًَِ ثِ ثبيذ اًذ ؿذُ تؼييي لاصم ويفيت

وری 
 
 آظلاؾات تغییر و مطاًدى برآی آختیار و آجازى یا و مشتود آظلاؾات مطاًدى آجازى صرفا درخصٍص گیری  تصمیم بر تٍآهد می دصترصی :یادآ

 .باظد دآظتي دلالت ظدى   وت
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 ػوليبت-8

 برًبهِ ريسی ٍ کٌترل عولیبتي -8-1

 ٍ خذهبتتعییي السهبت هحصَلات  -8-2
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 برًبهِ ريسي ٍ وٌترل ػوليبتی -8-1

اسائِ خْت الضاهبت ثب اًٌجبق ثشاي وِ سا 4-4 ثٌذ دس ؿذُ هـخق فشآيٌذّبي ثبيؼت هي ػبصهبى 

 صيش هَاسد ًشيك اص ًيبصًذ هَسد 1-6 ثٌذ دس ؿذُ تؼييي الذاهبت اخشاي ثشاي ٍ خذهبت ٍ هحلَلات
   :ًوبيذ وٌتشل ٍ اخشا سيضي، ثشًبهِ

 خذهبت ٍ هحلَل ثشاي الضاهبت تؼييي (الف

 خذهبت ٍ هحلَلات پزيشؽ ثشاي ٍ فشآيٌذّب ثشاي هؼيبسّبيي ايدبد (ة

 خذهبت ٍ هحلَل الضاهبت ثب اًٌجبق ثِ دػتيبثي ثشاي ًيبص هَسد هٌبثغ تؼييي (ج

 هؼيبسّب ثب هٌبثك فشآيٌذّب وٌتشل اخشاي (د

 كَست ثِ فشآيٌذّب وِ ايي ثِ اًويٌبى خْت لاصم هيضاى ثِ هؼتٌذؿذُ اًلاػبت حفظ (ُ
 ٍ هحلَلات ًيبصهٌذيْبي ثب اًٌجبق دادى ًـبى خْت ّوچٌيي ٍ اًذ ؿذُ اخشا ٍ اًدبم ؿذُ ًشحشيضي

   .ثبؿذ هٌبػت ػبصهبى ػوليبت ثشاي ثبيذ سيضي ًشح ايي خشٍخي.خذهبت

ًوَدُ ثبصًگشي سا ًبخَاػتِ تغييشات اص ًبؿي ػَالت ٍ وٌتشل سا ؿذُ سيضي ًشح تغييشات ثبيذ ػبصهبى 
 وِ ًوبيذ حبكل اًويٌبى ثبيذ ػبصهبى.ًوبيذ ًبخَاػتِ ػَاسم ّشگًَِ وبّؾ ثِ الذام لضٍم دسكَست ٍ

 .ؿًَذ هي وٌتشل 4-8 ثٌذ ثب هٌبثك ؿذُ ػپبسي ثشٍى فشآيٌذّبي

78 

ًوبيذ ايدبد صيش ّبي صهيٌِ دس هـتشيبى ثب استجبى ثشلشاسي ثشاي فشآيٌذّبيي ثبيذ ػبصهبى. 

 خذهبت ٍ هحلَلات ثب هشتجي اًلاػبت (الف

 تغييشات خولِ اص ػفبسؿبت ثِ سػيذگي يب ٍ لشاسدادّب ّب، اػتؼلام (ة

 هـتشي ؿىبيبت اصخولِ هـتشي اًتظبسات ٍ ّب ديذگبُ آٍسي فشاّن (ج

 ثبؿذ؛ اخشا لبثل اگش هـتشي، داسايي ثب ثشخَسد يب سػيذگي (د

 .اػت هشتجي وِ صهبًي احتوبلي، الذاهبت ثشاي خبف الضاهبت (ُ

 خدهبتتؼييي الساهبت هحصَلات ٍ  -8-2
 ارتببط بب هطتري -8-2-1
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 تؼييي الساهبت هحصَلات ٍ خدهبت -8-2
 تؼييي ًيبزهٌديْبي هحصَلات ٍ خدهبت -8-2-2

هـتشيبى ثِ اػت لشاس وِ خذهبتي ٍ هحلَلات الضاهبت تؼييي خْت سا فشآيٌذي ثبيذ ػبصهبى 

 حبكل اًويٌبى صيش هَاسد اص ثبيذ ػبصهبى .ًوبيذ ًگْذاسي ٍ ػبصي پيبدُ ايدبد، ؿًَذ، ػشهِ ثبلمَُ

 :ًوبيذ

 الضاهبت  ٍ (ؿًَذ هي تلمي الضاهي ػبصهبى تَػي وِ آًْبيي خولِ اص ) هحلَل الضاهبت (الف

 اًذ؛ ؿذُ تؼييي وبسثشد، لبثل همشساتي ٍ لبًًَي

 ٍ هحلَلات (ادػبّب) هٌبلجبت اثجبت ٍ ؿذُ تؼشيف الضاهبت ثشآٍسدى تَاًبيي (ػبصهبى) (ة

   .داسد سا دّذ هي اسائِ وِ خذهبتي

80 

 تؼييي الساهبت هحصَلات ٍ خدهبت -8-2
 خدهبتببزًگري ًيبزهٌديْبي هحصَلات ٍ  -8-2-3
 خدهبتهحصَلات ٍ تغيير ًيبزهٌديْبي  -8-2-4

ًوبيذ ثبصًگشي سا صيش هَاسد ثبيذ ػبصهبى وبسثشد كَست دس: 

 تحَيل؛ اص پغ ٍ تحَيل ّبي فؼبليت ثشاي الضاهبت اصخولِ هـتشي، تَػي ؿذُ هـخق الضاهبت (الف

 ّؼتٌذ؛ لاصم هـتشي ًظش هَسد يب ؿذُ هـخق اػتفبدُ ثشاي ٍلي اًذ ًـذُ ثيبى هـتشي تَػي وِ الضاهبتي (ة

 خذهبت؛ ٍ هحلَلات ثشاي وبسثشد لبثل همشساتي ٍ لبًًَي الضاهبت ديگش (ج

 . اػت ؿذُ ثيبى  لجلا وِ آًْبيي اص هتفبٍت ػفبسؽ يب لشاسداد الضاهبت (د

وري 
 
مدى مٍآرد ظامل تٍآهد می ًمچوین آلزآمات :يادآ

 
 .باظد مرتوط هفؽ ذی ظرفٌای آز برآ

حبكل اًويٌبى ثبيذ ٍ ؿَد اًدبم هـتشيبى ثِ خذهبت ٍ هحلَلات تبهيي دس ػبصهبى تؼْذ اص پيؾ ثبيذ ثبصًگشي ايي 

 .اػت ؿذُ فلل ٍ حل ؿذُ تؼشيف لجلا وِ هَاسدي اص هتفبٍت الضاهبت يب لشاسداد وِ ؿَد

ػبصهبى تَػي پزيشؽ اص لجل ثبيذ هـتشي الضاهبت دّذ ًوي اسائِ خَد الضاهبت اص هؼتٌذ اي ثيبًيِ هـتشي ّشخب 

 .ؿَد تبييذ

هي هحلَلات ثشاي تغييشيبفتِ يب ٍ خذيذ الضاهبت ّشگًَِ خولِ اص ثبصثيٌي ًتبيح دٌّذُ ؿشح وِ هؼتٌذي اًلاػبت 

 وِ وٌذ حبكل اًويٌبى ثبيذ ػبصهبى وشد، تغييش هحلَلات ثشاي ًيبص هَسد الضاهبت ّشخب.ؿًَذ حفظ ثبيذ ثبؿٌذ

 .يبثٌذ آگبّي تغييشيبفتِ الضاهبت اص هشثًَِ پشػٌل ٍ اكلاح جيتهش هؼتٌذ اًلاػبت
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 خضئيبت الضاهبت هحلَلات ٍ خذهبت ػبصهبى خْت اسائِ خذهبت يب تَليذ ثبًَيِ ٌَّص ِ ّشخب و

ايدبد ٍ يب تَػي هـتشي ٍ يب ًشفْبي ريٌفغ ديگش ؿٌبػبيي ًـذُ اًذ ثشاي ايٌىِ ثشاي تَليذ ٍ اسائِ 

ِ ايدبد، اخشا ٍ ًگْذاسي ًوبيذ  .خذهبت هتؼبلت وبفي ثبؿٌذ، ػبصهبى ثبيذ يه فشآيٌذ ًشاحي ٍ تَػؼ

 خدهبتطراحی ٍ تَسؼِ هحصَلات ٍ  -8-3
 وليبت -1 -8-3

82 

 طرحريسي طراحی ٍ تَسؼِ -2 -8-3

ػبصهبى ثبيذ دس تؼييي هشاحل  ٍ وٌتشل ّب ثشاي ًشاحي ٍ تَػؼِ هَاسد صيش سا دسًظش گيشد: 

 هبّيت، هذت صهبى ٍ پيچيذگي فؼبليت ّبي ًشاحي ٍ تَػؼِ( الف

ِ لبثل اخشا سا هـخق هي ( ة ِ ثبصًگشي ّبي ًشاحي ٍ تَػؼ ِ هشاحل فشآيٌذ خبف فشآيٌذ اص خول الضاهبتي و

 وٌٌذ؛

 تلذيك ٍ كحِ گزاسي هَسد ًيبص ًشاحي ٍ تَػؼِ؛( ج

 هؼَليت ّب ٍ اختيبسات هَخَد دس فشآيٌذ ًشاحي ٍ تَػؼِ؛( د

 ًيبص ثِ وٌتشل استجبى ثيي اؿخبف ٍ گشٍُ ّبي هَخَد دس فشآيٌذ ًشاحي ٍ تَػؼِ؛( ُ

 ًيبص ثِ هـبسوت هـتشي ٍ گشٍّْبي هَخَد دس فشآيٌذ ًشاحي ٍتَػؼِ؛( ٍ

 .اًلاػبت هؼتٌذ هشٍسي خْت تبييذ ايٌىِ الضاهبت ًشاحي ٍ تَػؼِ ثشآٍسدُ ؿذُ اػت( ص
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 ٍرٍدي ّبي طراحی ٍ تَسؼِ -3 -8-3

ػبصهبى ثبيذ هَاسد صيش سا تؼييي وٌذ: 

الضاهبت هشٍسي ثشاي ًَع خبكي اص هحلَلات دس حبل ًشاحي ٍ تَػؼِ، اص خولشِ الضاهشبت وشبسوشدي ٍ    (الف

 ػولىشدي دسكَست وبسثشد؛

 الضاهبت لبًًَي ٍ همشساتي لبثل وبسثشد؛( ة

 اػتبًذاسدّب يب آييي ًبهِ اي وِ ػبصهبى هتؼْذ ثِ اخشاي آًْب ؿذُ اػت؛( ج

 هٌبثغ داخلي ٍ خبسخي هَسد ًيبص ثشاي ًشاحي ٍ تَػؼِ هحلَلات ٍ خذهبت( د

 ػَالت احتوبلي ؿىؼت ثِ ػلت هبّيت هحلَلات ٍ خذهبت( ُ

 .ػٌحي اص وٌتشل وِ هـتشيبى ٍ ػبيش ًشفْبي ريٌفغ هشتجي اص فشآيٌذ ًشاحي ٍ تَػؼِ اًتظبس داسًذ( ٍ

تؼبسم ثيي ٍسٍدي ّب ثبيذ حل ٍ . ٍسٍدي ّب ثبيذ ثشاي ًشاحي ٍ تَػؼِ وبفي ٍ ثذٍى اثْبم ثبؿٌذ

 .  فلل ؿَد

84 

 وٌترل ّبي طراحی ٍ تَسؼِ -4 -8-3

وِ وٌٌذ حبكل اًويٌبى ثبيذ تَػؼِ ٍ ًشاحي فشآيٌذ ثش ؿذُ اػوبل ّبي وٌتشل: 

 اػت؛ ؿذُ تؼشيف ٍهَح ثِ آيذ هي ثذػت تَػؼِ ٍ ًشاحي فؼبليتْبي اص وِ ًتبيدي (الف

 اػت؛ ؿذُ اًدبم ثشًبهِ ًجك تَػؼِ ٍ ًشاحي ّبي ثبصًگشي (ة

 ٍ ًشاحي ٍسٍدي الضاهبت ثب تَػؼِ ٍ ًشاحي ّبي خشٍخي اًٌجبق اص اًويٌبى حلَل خْت (ج

 .اػت ؿذُ اًدبم تلذيك تَػؼِ،

 ًوَدى ثشآٍسد دس آهذُ دػت ثِ خذهبت ٍ هحلَلات تَاًبيي اص اًويٌبى حلَل خْت (د

 .اػت ؿذُ اًدبم گزاسي كحِ ،(آگبّي دسكَست ) ؿذُ تؼييي ٍ هـخق وبسثشد خْت الضاهبت
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 خرٍجی ّبي طراحی ٍ تَسؼِ -5 -8-3

تَػؼِ ٍ ًشاحي ّبي خشٍخي وِ وٌذ حبكل اًويٌبى ثبيذ ػبصهبى : 

 وٌٌذ؛ هي ثشآٍسدُ سا تَػؼِ ٍ ًشاحي خْت ٍسٍدي الضاهبت (الف

 ّؼتٌذ؛ وبفي خذهبت ٍ هحلَلات تبهيي ثؼذي فشآيٌذّبي ثشاي (ة

 آًْب ثِ يب ٍ ثبؿٌذ پزيشؽ هؼيبسّبي ٍ الضاهبت گيشي اًذاصُ ٍ پبيؾ ؿبهل وبسثشد، دسكَست (ج

 ؿًَذ؛ دادُ اسخبع

 ثشاي ؿذ خَاٌّذ تبهيي وِ خذهبتي يب ٍ ؿًَذ هي تَليذ وِ هحلَلاتي وٌذ حبكل اًويٌبى (د

 هؼتٌذ اًلاػبت ثبيذ ػبصهبى ّؼتٌذ؛ هٌبػت ؿبى كحيح ٍ ايوي اػتفبدُ ٍ هَسدًظش هملَد

  ًوبيذ حفظ سا تَػؼِ ٍ ًشاحي فشآيٌذ اص آهذُ ثذػت

86 

 تغييرات طراحی ٍ تَسؼِ -6 -8-3

ًشاحي حيي دس سا ًشاحي ّبي خشٍخي ٍ ّب ٍسٍدي ثش ؿذُ اًدبم تغييشات ثبيذ ػبصهبى ٍ 

 ٍخَد الضاهبت ثب اًٌجبق ثش  هٌفي تبثيش ّيچ وِ هيضاًي ثِ آى، اص پغ يب ٍ خذهبت ٍ هحلَلات تَػؼِ

 .ًوبيذ ؿٌبػبيي ٍ وٌتشل ثبصًگشي، ثبؿذ ًذاؿتِ

ؿَد ًگْذاسي ثبيذ تَػؼِ ٍ ًشاحي تغييشات خلَف دس هؼتٌذ اًلاػبت. 
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 ػبصهبى هي ثبيؼت اًويٌبى حبكل ًوبيذ وِ وبلاّب ٍ خذهبت تبهيي ؿذُ اص هٌبثغ خبسخي ثب الضاهبت هـخق
 . ؿذُ اًٌجبق داسد

  ػبصهبى ثبيذ دس هَالغ ريل الضاهبت هـخق ؿذُ سا خْت وٌتشل هحلَلات ٍ خذهبتي وِ ثشٍى ػشبصهبًي
 :تبهيي هي ؿًَذ ثِ وبس گيشد

ِ دٌّذگبى خبسخي ثشاي تلفيك دس هحلَلات ٍ خذهبت خَد ػبصهبى : الف هحلَلات ٍ خذهبتي تَػي اسائ
 تبهيي هي ؿًَذ؛

اص ًششف ػشبصهبى   ( يبى) هحلَلات ٍ خذهبتي تَػي اسائِ دٌّذگبى خبسخي هؼتميوب ثشاي هـتشي : :ة
 .تبهيي هي ؿًَذ

يه فشآيٌذ ٍ يب ثخـي اص يه فشآيٌذ دس ًتيدِ تلوين گيشي ػبصهبى ثشاي ثشٍى ػپبسي يه فشآيٌذ يب : ج
 .ٍظيفِ تَػي اسائِ وٌٌذُ خبسخي تبهيي هي ؿًَذ

  ػبصهبى ثبيذ هؼيبسّبيي سا خْت اسصيبثي، اًتخبة، پبيؾ ػولىشد ٍ اسصيبثي هدذد تبهيي وٌٌذگبى خبسخي ثشش
 .اػبع تَاًبيي آًْب دس  تبهيي فشآيٌذّب ٍ يب هحلَلات ٍ خذهبت، ثب تَخِ ثِ الضاهبت هـخق ؿذُ تؼييي ًوبيذ

 ًتبيح اسصيبثي ّب، پبيؾ ػولىشد ٍ اسصيبثي هدذد تبهيي وٌٌذگبى ُ ػبصهبى ثبيذ اًلاػبت هؼتٌذ هٌبػت سا دسثبس
 .خبسخي حفظ ًوبيذ

 سبزهبًیوٌترل تبهيي وبلا ٍ خدهبت برٍى  -8-4
 وليبت -8-4-1

88 

 ًَع ٍ هبّيت وٌترل تبهيي برٍى سبزهبًی -8-4-2

 ثشاي تبهيي وٌٌذگبى خبسخي ٍ اسائِ وٌٌذگبى فشآيٌذّب، وبلاّب ٍ خذهبت ُ ُ وٌتشل ّبي اػوبل ؿذ ًَع ٍ گؼتش

 :ثشاػبع هَاسد ريل تؼييي هي ؿَد

ُ فشايٌذّب، هحلَلات ٍ خذهبتي وِ ثشٍى ػبصهبًي تبهيي هي ؿًَذ ثش تَاًبيي ػبصهبى : الف تبثيش ثبلمَ

 خْت اًٌجبق يىٌَاخت ثب الضاهبت هـتشي ٍ الضاهبت لبًًَي ٍ همشساتي لبثل وبسثشد؛

 .اثشثخـي هَسد اػتٌجبى اص وٌتشل ّبي اػوبل ؿذُ تَػي اسائِ وٌٌذگبى خبسخي( ة

 ثشٍى ػبصهبًي تبهيي هي ؿًَذ تبثيش هٌفي ِ ِ فشآيٌذّب، هحلَلات ٍ خذهبتي و ػبصهبى ثبيذ خْت توويي ايٌى

ثش تَاًبيي ػبصهبى دس تحَيل يىٌَاخت هحلَلات ٍ خذهبت هٌٌجك ثِ هـتشيبى خَد ًوي گزاسًذ، تلذيك ٍ يب 

 .ديگش فؼبليتْبي لاصم سا ايدبد ٍ پيبدُ ػبصي ًوبيذ

 فشآيٌذّب ٍ يب ٍظبيف ػبصهبى وِ ثِ تبهيي وٌٌذُ خبسخي ثشٍى ػپبسي ؿذُ اًذ دس داهٌِ ػيؼتن هذيشيت

ويفيت ػبصهبى ثبلي هي هبًٌذ؛ ثشايي اػبع ػبصهبى ثبيذ هَاسد الف ٍ ة سادسًظش ثگيشد ٍ وٌتشل ّبيي سا وشِ  

 .دسًظش داسد ثش تبهيي وٌٌذُ خبسخي ٍ ثش ًتيدِ خشٍخي فشآيٌذ اخشا وٌذ، تؼييي ًوبيذ
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 اطلاػبت براي فراّن آٍرًدگبى برٍى سبزهبًی -8-4-3

سػبيت ثب ثبيؼت هي ؿَد هي تْيِ خبسخي وٌٌذگبى تبهيي تَكيف ثشاي وِ ؿذُ هؼتٌذ اًلاػبت 

 :ثبؿذ ريل هَاسد

 .ؿًَذ گزاؿتِ اخشا ثِ ثبيؼت هي وِ فشآيٌذّبيي يب ٍ ؿًَذ تبهيي ثبيؼتي وِ خذهبتي ٍ وبلاّب (الف

 .تدْيضات يب فشايٌذّب اخشايي، سٍؿْبي خذهبت، ٍ وبلاّب تشخيق يب تبييذ ثب هشتجي الضاهبت (ة

 هَسدًيبص ّبي كلاحيت خولِ اص وبسوٌبى ؿبيؼتگي ثب هشتجي الضاهبت (ج

 .ويفيت هذيشيت ػيؼتن الضاهبت (د

 .ؿَد گزاؿتِ اخشا ثِ هيجبيؼت ػبصهبى تَػي وِ خبسخي وٌٌذگبى تبهيي ػولىشد پبيؾ ٍ وٌتشل (ُ

 سا خبسخي وٌٌذگبى تبهيي ثشاي آى اخشاي ثِ توبيل هـتشيبى يب ػبصهبى وِ گزاسي كحِ فؼبليتْبي ّشگًَِ (ٍ

 .داسًذ

اًويٌبى خبسخي وٌٌذگبى اسائِ ثِ سػبًي اًلاع اص لجل ؿذُ هـخق الضاهبت وفبيت اص ثبيذ ػبصهبى 

 .ًوبيذ حبكل

90 

 تَليد ٍ ارائِ خدهبت -8-5
 وٌترل تَليد ٍ ارائِ خدهبت -8-5-1

   ػبصهبى هي ثبيؼت تَليذ وبلا ٍ اسائِ خذهبت ؿبهل فؼبليتْبي تحَيل ٍ پشغ اص تحَيشل سا

تحت ؿشايي وٌتشل ؿذُ اًدبم دّذ، ؿشايي وٌتشل ؿذُ هي تَاًذ ثشحؼت ًيبص ؿبهل هَاسد 

 :ريل ثبؿذ

 .دػتشػي ثِ اًلاػبت هؼتٌذ ؿذُ وِ ٍيظگيْبي وبلاّب ٍ خذهبت سا تَكيف ًوبيذ: الف

دػتشػي ثِ اًلاػبت هؼتٌذ ؿذُ وِ فؼبليتْبي اخشايي هَسد ًيبص  ٍ ًتبيح حبكلِ سا  ثشحؼت ًيبص : ة

 .تَكيف ًوبيذ

فؼبليتْبي پبيؾ ٍ اًذاصُ گيشي دس هشاحل هٌبػت ثشاي تلذيك آًىِ هؼيبس ثشاي وٌتشل فشآيٌذّب ٍ : ج

 .خشٍخي فشآيٌذّب ٍ هَاثي پزيشؽ هحلَلات ٍ خذهبت ثشآٍسدُ ؿذُ اًذ

 اػتفبدُ ٍ وٌتشل صيشػبخت هٌبػت ٍ هحيي فشآيٌذ : د

 .دػتشػي، اخشا ٍ ثىبسگيشي هٌبثغ پبيؾ ٍ اًذاصُ گيشي: ُ
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 وٌترل تَليد ٍ ارائِ خدهبت -8-5-1

 ؿبيؼتگي ٍ دسكَست وبسثشد تؼييي ٍاخذ ؿشايي ثَدى هَسد ًيبص افشاد -ٍ

كحِ گزاسي ٍ كحِ گزاسي ّبي هدذد دٍسُ اي تَاًبيي ثشاي دػتيبثي ثِ ًتبيح ًشح سيشضي ؿشذُ ّشگًَشِ    : ص

 .فشآيٌذ ثشاي تَليذ ٍلتي خشٍخي ثشآهذُ سا ثب پبيؾ يب اًذاصُ گيشي ثؼذي ًوي تَاى تلذيك وشد

 . اسائِ خذهبت وِ ًتيدِ خشٍخي سا ًوي تَاى ثب اًذاصُ گيشي ٍ پبيؾ ّبي ثؼذي تلذيك وشد: ح

 .اخشاي فؼبليتْبي تشخيق وبلاّب ٍ خذهبت، تحَيل ٍ خذهبت پغ اص تحَيل: ى

92 

 ضٌبسبيی ٍ رديببی -8-5-2

  دسخبيي وِ ًيبص ثِ توويي اًٌجبق هحلَلات ٍ خذهبت ثبؿذ، ػبصهبى ثبيذ سٍؽ ّبي هٌبػشجي سا

ػبصهبى ثبيذ ٍهؼيت خشٍخي ّشيشه اص فشآيٌشذّب دس   .ثشاي ؿٌبػبيي خشٍخي ّبي فشآيٌذ ثىبس گيشد

 . استجبى ثب الضاهبت پبيؾ ٍ اًذاصُ گيشي دس ًَل تحمك هحلَلات ٍ خذهبت سا هـخق ًوبيذ

 ته خشٍخي ّبي فشآيٌذ سا وٌتشل وٌذ ٍ  ٌّگبهي ِ وِ سديبثي، الضام اػت، ػبصهبى ثبيذ ؿٌبػبيي ته ث

 .ّشگًَِ اًلاػبت هؼتٌذ سا وِ ثشاي حفظ سديبثي هَسدًيبص اػت تگْذاسي ًوبيذ

وري 
 
مکادى مکی : يادآ

 
یودًا هتایج ًرگٍهي فؿالیتی آصت کي بکرآی تحٍیکل ککالا یکا خکدمات بکي مطکتریاص آؾکم آز  مطکتریاص دآخلکی و خکارجی آ

 
خروجی فرآ

یود دیگری باظد
 
مادى و متؿلقات و یا صایر آبلام باظود.ظٍد و یا ممکن آصت ورودی یک فرآ

 
 .آین خروجی ًا ممکن آصت کالا  خدمت  آبلام هیمي آ
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 دارايی هتؼلك بِ هطتري يب فراّن آٍرًدُ بيرًٍی -8-5-3

 اهَال هـتشي يب تبهيي وٌٌذگبى تب صهبًيىِ تحت وٌتشل يب هَسد اػتفبدُ ػبصهبى ِ ػبصهبى ثبيذ ث

 .اػت تَخِ هجزٍل ثذاسد

 ػبصهبى ثبيذ اهَال هـتشي يب تبهيي وٌٌذگبى سا وِ ثشاي اػتفبدُ دس تَليذ هحلَلات ٍ  خذهبت

 .اسائِ ؿذُ اًذ، ؿٌبػبيي، تلذيك، حفبظت ٍ حشاػت وٌذ

 هـتشيبى يب تبهيي وٌٌذگبى خبسخي هؼذٍم يب خشاة يب ًبهٌبػشت   ّشگبُ ّشگًَِ داسايي يب اللام

يب تشبهيي وٌٌشذگبى     هـتشي  ثشاي اػتفبدُ تـخيق دادُ ؿَد، ػبصهبى هي ثبيؼت ايي هَسد سا ثِ

 .وٌذ ٍ دس اًلاػبت هؼتٌذ ؿذُ ًگْذاسي ًوبيذ  خبسخي گضاسؽ

وري 
 
دآرآیککی متؿلن بي مطتري یا تامین کوودگاص خارجی مي تٍآهد ظامل مٍآد  آجزآء  آبزآر و تجٌیزآت  مکاص مطکتری  آمکٍآر مؿوکٍی و : يادآ

 .دآدى ًای ظخصی باظود

94 

 ًگْداري -8-5-4

 ثشاي حفظ اًٌجبق ثب الضاهبت، ػبصهبى ثبيذ اًويٌبى حبكل ًوبيذ اص  خشٍخي ّبي فشآيٌذّب دس ًي

 . تَليذ ٍ اسائِ خذهبت ثِ هيضاى لاصم حفبظت هي گشدد

وری 
 
 .محافؼت می تٍآهد ظامل ظواصايککي  جابجايککي  بشتي بودي  آهوارش و جابجایککی یا  مل و هقل و  فاػت باظد: یادآ
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 فؼبليتْبي پس از تحَيل -8-5-5

 ٍ دسكَست همتوي، ػبصهبى هي ثبيؼت الضاهبتي ثشاي فؼبليتْبي پغ اص تحَيل هشتجي ثب هحلَلات

 .خذهبت هي ثبؿذ سا ثشآٍسدُ وٌذ

دس تؼييي فؼبليتْبي پغ اص تحَيل هَسد ًيبص ػبصهبى ثبيذ هَاسد ريل سا دسًظش ثگيشد: 

 هخبًشات هشتجي ثب ّشيه اص وبلاّب ٍ خذهبت: الف

 ًجيؼت، اػتفبدُ ٍ دٍسُ ػوش هَسدًظش هحلَلات ٍ خذهبت: ة

 ثبصخَسد هـتشي: ج

 الضاهبت لبًًَي ٍ همشساتي: د

وری 
 
فؿالیتٌای پس آز تحٍیل ظامل آبدآمات مرتوط با آؾعای گارآهتی  تؿٌدآت برآردآدی ماهود خدمات هگٌدآری  خدمات تکمیلکی ماهوکد : یادآ

 .بازیافت و یا دفؽ هٌایککی می باظد

96 

 وٌترل تغييرات -8-5-6

 ِػبصهبى ثبيذ تغييشات ًشح سيضي ًـذُ هشٍسي ثشاي تَليذ ٍ اسائِ خذهبت سا ثِ هيضاًي و

 .ثشاي توويي تذاٍم دس اًٌجبق ثب الضاهبت هـخق ؿذُ هَسدًيبص اػت ثبصًگشي ٍ وٌتشل ًوبيذ

  ػبصهبى ثبيذ اًلاػبت هؼتٌذ وِ تـشيح وٌٌذُ ًتبيح ثبصًگشي تغييشات، افشاد داساي اختيشبس دس

 هَسد تغييشات ٍ ّشگًَِ الذام لاصم هي ثبؿٌذ حفظ ًوبيذ
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 ترخيص وبلا ٍ خدهبت -8-6

 هٌظَس تبييذ الضاهبت ِ ِ سيضي ؿذُ سا دس گبهْبي هٌبػت ث ػبصهبى هي ثبيؼت فؼبليتْبي ثشًبه

ؿشَاّذ اًٌجشبق ثشب    (. 3-8ثٌشذ  )وبلاّب ٍ خذهبت ٍ اًٌجبق آى ثب الضاهبت تؼشيف ٍ ثِ اخشا ثگزاسد 

 .هؼيبسّبي هَسدپزيشؽ هي ثبيؼت ًگْذاسي ؿَد

   تحَيل وبلا يب خذهبت ثِ هـتشيبى تب صهبًيىِ  تبييذيِ ّبي ثشًبهِ سيضي ؿذُ دس اًٌجشبق ثشب

هگش ايٌىِ دسكَست همتوي تَػي يه فشد . سهبيتوٌذي ّب اخز ًـذُ اػت ًجبيؼتي اًدبم ؿًَذ

ُ تحَيل كبدس ؿَد اًلاػبت هؼتٌذ ؿذُ ثبيذ ثشاي فشد . تفَين اختيبس ؿذُ اص ًشف هـتشي اخبص

 .ليت سديبثي سا فشاّن وٌذبثداساي اختيبس تحَيل هحلَلات ٍ خذهبت ثشاي اسائِ ثِ هـتشي ل

98 

 وٌترل خرٍجی فرآيٌد ، هحصَلات ٍ خدهبت ًبهٌطبك -8-7

 ػبصهبى هي ثبيؼت اًويٌبى يبثذ وِ خشٍخي ّبي فشآيٌذ، هحلَلات ٍ خذهبتي وِ الضاهبت هـخق ؿذُ سا

تب اص اػتفبدُ ٍ يب تحَيل ًبخَاػتِ آًْب خلَگيشي . تبهيي ًوي وٌٌذ، ؿٌبػبيي ٍ تحت وٌتشل ًگْذاؿتِ هي ؿًَذ

 .ًوبيذ

 ػبصهبى ثبيذ الذام اكلاحي هٌبػجي ثشهجٌبي هبّيت ػذم اًٌجبق ٍ تبثيش آى ثش اًٌجبق هحلَلات ٍ خذهبت

ايي اهش ّوچٌيي ؿبهل ػذم اًٌجبق ّبي هحلَل ٍ خذهبتي هي ؿَد وِ پغ اص تحَيل يب دس هذت .اًدبم دّذ

 .صهبى اسائِ خذهبت هـخق ؿذُ اًذ

 دسكَست وبسثشد ػبصهبى ثبيذ ثب خشٍخي ّبي فشآيٌذ، هحلَلات ٍ خذهبت ًبهٌٌجك ثِ يه يب چٌذ سٍؽ صيش

 :ثشخَسد وٌذ

 اكلاح( الف

 خذاػبصي، هحذٍد وشدى ، ثشگـت ٍ تَلف اسائِ خذهبت ٍ وبلاّب( ة

 اًلاع سػبًي ثِ هـتشي( ج

 وؼت هدَص ثشاي( د

 وبسثشد ثِ كَستي وِ ّؼت

 تشخيق، اداهِ يب اسائِ هدذد هحلَلات ٍ خذهبت

 پزيشؽ تحت ؿشايي اسفبلي
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 وٌترل خرٍجی فرآيٌد ، هحصَلات ٍ خدهبت ًبهٌطبك -8-7

 اًذ، تٌبثك ثب الضاهبت ُ دسكَستي وِ خشٍخي ّبي ًبهٌٌجك فشآيٌذ، هحلَلات ٍ خذهبت اكلاح ؿذ

 .ثبيذ تلذيك ؿَد

   ٍ ػبصهبى ثبيذ اًلاػبت هؼتٌذ الذام ّبي اًدبم ؿذُ ثشسٍي خشٍخي ّبي فشآيٌشذ، هحلشَلات

خذهبت ؿبهل هدَصّبي اسفبلي وؼت ؿذُ ٍ دس هَسد فشد يب ؿخق هدبص وِ تلويوي دس ساثٌِ ثب 

 .ػذم اًٌجبق گشفتِ اػت سا حفظ ًوبيذ

100 

 ارزيببی ػولىرد -9

 پبيش، اًذازُ گیری، تحلیل ٍ ارزيببي -9-1

 هویسی داخلي  -9-2

 ببزًگری هذيريت -9-3
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ػبصهبى ثبيذ هَاسد صيش سا تؼييي ًوبيذ: 

 چِ چيضي ًيبص ثِ پبيؾ ٍ اًذاصُ گيشي داسد؛: الف

تؼييي هىبًيضهْبي پبيؾ، اًذاصُ گيشي، تدضيِ ٍ تحليل ٍ اسصيبثي دسكشَست وشبسثشد،   : ة

 خْت توويي ًتبيح هؼتجش؛

 تؼييي صهبى پبيؾ ٍ اًذاصُ گيشي: ج

 تؼييي صهبى تدضيِ ٍ تحليل ًتبيح حبكل اص پبيؾ ٍ اًذاصُ گيشي: د

 ُػبصهبى ثبيذ اًويٌبى حبكل وٌذ فؼبليتْبي پبيؾ ٍ اًذاصُ گيشي دس تٌبثك ثب الضاهبت تؼييي ؿذ

 .اخشا ؿذُ اًذ ٍ ثبيذ اًلاػبت هؼتٌذ ؿذُ سا ثؼٌَاى ؿَاّذ ًتبيح حبكلِ ًگْذاسي ًوبيذ

ػبصهبى هي ثبيؼت ػولىشد ٍ اثشثخـي ػيؼتن هذيشيت ويفيت سا اسصيبثي ًوبيذ. 

 پبيص، اًدازُ گيري، تحليل ٍ ارزيببی-9-1
 وليبت -9-1-1

102 

 رضبيت هطتري -9-1-2

 ػبصهبى هي ثبيؼت دادُ ّبي حبكل اص ثشداؿت هـتشيبى ٍ دسخِ تبهيي ًيبصهٌذيْبي آًبى سا

 .هَسد پبيؾ لشاس ثذّذ

 ثشداؿت ٍ ًظشات هـتشيبى اص ػبصهبى ٍ هحلَلات ٍ خذهبت ِ ػبصهبى ثبيذ اًلاػت هشثَى ث

 .آى سا حفظ ًوبيذ

هتذّبي خوغ آٍسي ٍ ثىبسگيشي ايي گًَِ دادُ ّب هي ثبيؼت تؼييي ؿًَذ. 

وری 
 
آظلاؾات مرتوط با دیدگاًٌای مطتری می تٍآهد ظامل رضایت مطتری و هؼرصوجی  دآدى ًای مطتری دربارى محصٍلات تحٍیل : یادآ

 .صٌام  تؿارفات و تطکرآت  معالوات گارآهتی و گزآرش ًای فروظودى ًا باظد -دآدى ظدى و یا کیفیت خدمات  تجزیي و تحلیل بازآر



2/22/2016 

52 

103 

 تحليل ٍ ارزيببی -9-1-3

 ػشبيش هٌشبثغ   ( 2-1-9ٍ  1-1-9ثٌشذّبي  ) ػبصهبى هي ثبيؼت دادُ ّبي حبكل اص  پبيؾ، اًذاصُ گيشي ٍ

 .هشتجي سا تدضيِ ٍ تحليل ًوَدُ ٍ هَسد اسصيبثي لشاس ثذّذ

ًتبيح حبكل اص اسصيبثي ٍ تدضيِ ٍ تحليل هي ثبيؼت ثشاي هَاسد ريل هَسد اػتفبدُ لشاس گيشد: 

 ًـبى دادى اًٌجبق هحلَلات ٍ خذهبت ثب الضاهبت: الف

 اسصيبثي ٍ افضايؾ سهبيت هـتشي: ة

 .توويي اًٌجبق ٍ اثشثخـي ػيؼتن هذيشيت ويفيت: ج

 ًـبى دادى اخشاي هَفك ًشح سيضي: د

 اسصيبثي ػولىشد فشآيٌذّب: ُ

 اسصيبثي ػولىشد تبهيي وٌٌذگبى خبسخي: ٍ

 تؼييي ًيبصّب يب فشكتْبيي خْت ثْجَد دسٍى ػيؼتن هذيشيت ويفيت: ص

   ًتبيح تدضيِ ٍ تحليل ٍ اسصيبثي هي ثبيؼت ثؼٌَاى ٍسٍدي ثبصًگشي هذيشيت هَسد اػشتفبدُ لششاس

 .ثگيشد
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 هويسي داخلی -9-2

 سيضي ؿذُ ثشاي اًويٌبى اص هَاسد فَاكل  دس ساهي ثبيؼت هويضّبي داخلي  ػبصهبى ِ صهبًي ثشًبه

  .ريل ثِ اخشا ثگزاسد

 :اًويٌبى اص اًٌجبق ثب:الف

 الضاهبت ػبصهبى ثشاي ػيؼتن هذيشيت ويفيت -

 الوللي  الضاهبت ايي اػتبًذاسد ثيي -

 وٌتشل اثشثخـي اخشا ٍ ًگْذاسي ػيؼتن هذيشيت ويفيت: ة

ثشاي ايي هٌظَس ػبصهبى هي ثبيؼت هَاسد ريل سا اًدبم دّذ: 

ثشًبهِ سيضي، اػتمشاس ٍ اخشا ٍ ًگْذاسي ثشًبهِ ّبي هويشضي ؿشبهل دٍسُ ّشبي هويشضي،     ( الف

ثشًبهِ ّبي هويضي هي . ّب، الضاهبت ثشًبهِ سيضي ٍ گضاسؽ دّي  ّبي هويضي، هؼٍَليت سٍؽ

يت فشآيٌذّبي هشتجي، ثبصخَسد هـتشي، تغييشات هَثش ثشش  وثبيؼت ثش اػبع اّذاف ويفيت، اّ

 .ػبصهبى، هخبًشات ٍ ًتبيح حبكل اص هويضّبي لجلي ثبؿذ
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 هويسي داخلی -9-2

 تؼييي هؼيبسّب ٍ هحذٍدُ ّشيه اص هويضي ّب( ة

 اًتخبة هويض ٍ اخشاي هويضي ثب توويي ثي ًشفي ٍ اػتملال هويضي دس فشايٌذ هويضي( ج

 .اًويٌبى اص ايٌىِ ًتبيح هويضي ّب ثِ هذيشاى هشتجي ثِ هٌظَس اسصيبثي اسائِ ؿذُ ثبؿذ(د

 اًدبم اكلاحبت ٍ الذاهبت اكلاحي لاصم ثذٍى تبخيش لبثل تَخِ(ُ

 ًگْذاسي اًلاػبت هؼتٌذ ؿذُ ثؼٌَاى ؿَاّذ اخشاي ثشًبهِ ّبي هويضي ٍ ًتبيح حبكل ( ٍ
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 ببزًگري هديريت -9-3

 ُهذيشيت اسؿذ هي ثبيؼت ػيؼتن هذيشيت ويفيت ػبصهبى سا دس فَاكل صهبًي ثشًبهِ سيضي ؿذ

ثوٌظَس اًويٌبى اص تذاٍم هٌبػت ثَدى ٍهؼيت ػبصهبى ٍ وفبيت ٍ اثشثخـي آى، هَسد ثشبصًگشي  

 .لشاس ثذّذ

   ثبصًگشي هذيشيت هي ثبيؼت ثب تَخِ ثِ تغييشات هحيي وؼت ٍ وبس ٍ ّوؼَػبصي ثشب ػشبصهبى

 .ثشًبهِ سيضي ٍ ثِ اخشا گزاؿتِ ؿَد

 هذيشيت ثبيذ ثب دسًظش گشفتي  هَاسد ريل ًشح سيضي ٍ اخشا ؿَدثبصًگشي: 
 لجليٍهؼيت الذاهبت اًدبم ؿذُ دس ثبصًگشي ّبي : الف

تغييشات داخل ٍ خبسج اص ػبصهبى هشتجي ثب ػيؼتن هذيشيت ويفيت اص خولِ خْت گيشيْبي اػتشاتظيه : ة

 آى؛

 :اًلاػبت ػولىشد ػيؼتن هذيشيت ويفيت، ؿبهل سًٍذّب، ؿبخق ّبي : ج

ػذم اًٌجبق ّب ٍ الذاهبت اكلاحي  

گيشي ُ  ًتبيح پبيؾ ّب ٍ اًذاص

هويضي ّبي داخلي 

ثبصخَسد ّبي هـتشيبى 
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 ببزًگري هديريت -9-3

ًمٌِ ًظشات تبهيي وٌٌذگبى خبسخي ٍ ديگش ًشفْبي ريٌفغ 

وفبيت هٌبثغ هَسدًيبص خْت ًگِ داسي اص يه ػيؼتن هذيشيت ويفيت هَثش 

ػولىشد فشآيٌذ ٍ اًٌجبق هحلَلات ٍ خذهبت 

 اثشثخـي الذاهبت اًدبم ؿذُ ثشاي پشداختي ثِ سيؼه ّب ٍ فشكت ّب : د

 فشكتْبي ثبلمَُ خذيذ خْت ثْجَد هذاٍم: ُ

خشٍخي ّبي ثبصًگشي هذيشيت ٍ تلوين گيشي ّب هي ثبيؼت ؿبهل هَاسد ريل ثبؿٌذ: 

 فشكتْبي ثْجَد هذاٍم: الف

 ّشگًَِ ًيبصي ثشاي تغييش دس ػيؼتن هذيشيت ويفيت اص خولِ ًيبص ثِ هٌبثغ: ة

ػبصهبى ثبيذ اًلاػبت هؼتٌذ ؿذُ ثؼٌَاى ؿَاّذ ًتبيح ثبصًگشي هذيشيت سا ًگْذاسي ًوبيذ 
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 بْبَد-10

 الساهبت عوَهي -10-1

 عذم اًطببق ٍ الذاهبت اصلاحي  -10-2

 بْبَد هستور -10-3
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 الساهبت ػوَهی-10-1

ثشآٍسدى خْت سا لاصم الذاهبت ٍ ًوبيذ اًتخبة ٍ تؼييي سا ثْجَد فشكتْبي ثبيذ ػبصهبى 

 ثبيذ اهش ايي تٌبػت، دسكَست .دّذ اًدبم هـتشي سهبيت افضايؾ ٍ هـتشي ًيبصّبي

 :ثبؿذ صيش هَاسد ؿبهل

 ّب؛ اًٌجبق ػذم اص خلَگيشي خْت فشآيٌذ ثْجَد (الف

 ؿذُ، ثيٌي پيؾ ٍ ؿذُ ؿٌبختِ الضاهبت تحمك خْت خذهبت ٍ هحلَلات ثْجَد (ة

 .ويفيت هذيشيت ػيؼتن ًتبيح ثْجَد (ج

وری 
 
 جٌض)آی مر لي تغییر  (مدآوم بٌوٍد ملار ؾوٍآص بي )تدریجی  (آصلا ی آبدآم ملار ؾوٍآص بي )وآکوطی صٍرت بي تٍآهد می بٌوٍد :یادآ

وری  ماهود) خلاباهي  (چطمگیر
 
 .ظٍد آجرآ (ظکل تغییر ملار ؾوٍآص بي ) مجدد صازماهدًی یا و (هٍآ
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 ػدم اًطببق ٍ الداهبت اصلاحی -10-2

هَاسد ًبؿي اص ؿىبيبت ، ػبصهبى ثبيذ ِ ِ ٌّگبم ثشٍص ػذم اًٌجبق اص خول  :ث

ِ ػذم اًٌجبق ػىغ الؼول ًـبى دّذ ٍ دسكَست وبسثشد: الف  :ًؼجت ث

 خْت وٌتشل ٍ تلحيح آى الذام ًوبيذ؛•

 ثِ ػَالت سػيذگي وٌذ؛•

ِ آى اًٌجبق دسخبي ديگش تىشاس ًـَد ٍ يب ( ػلل)ًيبص ثِ الذام خْت حزف ػلت : ة ػذم اًٌجبق سا ثِ هٌظَس ايٌى

 :اتفبق ًيفتذ، اص ًشيك هَاسد صيش اسصيبثي ًوبيذ

 ثبصًگشي ػذم اًٌجبق؛•

 تؼييي دلايل ػذم اًٌجبق؛•

 ثيفتٌذ؛ تؼييي ايٌىِ آيب ػذم اًٌجبق ّبي هـبثِ ٍخَد داسًذ ٍ يب هوىي اػت ثِ ًَس ثبلمَُ اتفبق•

 اخشاي الذاهبت هَسدًيبص: ج

ِ الذام اكلاحي: د  ثبصًگشي اثشثخـي ّشگًَ

 اًدبم تغييشات ثشاي ػيؼتن هذيشيت ويفيت ثشحؼت ًيبص: ُ
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 ػدم اًطببق ٍ الداهبت اصلاحی -10-2

ثبؿٌذ ُ  .الذاهبت اكلاحي ثبيذ هتٌبػت ثب اثشات ػذم اًٌجبق ّبي پيؾ آهذ

هَاسد ريل سا ثؼٌَاى ؿَاّذ ًگْذاسي ًوبيذ ُ  .ػبصهبى هي ثبيؼت اًلاػبت هؼتٌذ ؿذ

 هبّيت ػذم اًٌجبق ّب ٍ الذاهبت اًدبم ؿذُ•

ِ الذاهبت اكلاحي•  .ًتبيح ّشگًَ
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 بْبَد هستور -10-3

ًَس ثِ سا ويفيت هذيشيت ػيؼتن اثشثخـي ٍ وفبيت تٌبػت، ثبيؼت هي ػبصهبى 

 .ثذّذ ثْجَد هذاٍم

ثبيذ وِ فشكتْبيي يب ٍ پبييي ػولىشد ثب ّبيي صهيٌِ آيب ايٌىِ تبييذ خْت ثبيذ ػبصهبى 

 ّبي خشٍخي خيش، يب داسًذ ٍخَد پشداخت آًْب ثِ هذاٍم ثْجَد اص ثخـي ػٌَاى ثِ

 .ثگيشد ًظش دس سا هذيشيت ثبصًگشي ّبي خشٍخي ّوچٌيي ٍ اسصيبثي ٍ تحليل ٍ تدضيِ

خْت سا وبسثشد لبثل ّبي هتذٍلَطي ٍ اثضاسّب ثبيذ ػبصهبى وبسثشد، دسكَست 

 اػتفبدُ ٍ اًتخبة هذاٍم، ثْجَد اص پـتيجبًي  يب ٍ پبييي ػولىشد دلايل هَسد دس تحميك

 .ًوبيذ
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 هشاحل اخشايي استمشاس سيستن هذيشيت ويفيت
 ISO 9001هبًٌذ 

 هديريتٍ تؼْد تصوين گيري 1.

 فؼبليتْببرًبهِ ريسي 2.

 آهَزش3.

 ويفيتاجراي سيستن هديريت 4.

 هستٌدسبزي5.

 داخلیهويسي 6.

 هويسي ًْبيی7.

 گيري ٍ تؼْد هديريتتصوين . 1

 استبًذاسدتؼييي اّذاف ٍ دلايل اخشا ٍ استمشاس •
 ويفيتٍ اّذاف خظ هطي ويفيت ٍ اسصضْب ٍ اّذاف سباصهبًي تؼييي •
، اهىبًبت ٍ ، تدْيضات، ًيشٍي اًسباًي ثَدخِ)ٍ تأهيي هٌبثغ هَسد ًيبص تؼييي •

 (غيشُ
 ٍ تطَيك ٍ اًگيضش وبسوٌبى دس اخشاي سيستنحوبيت •
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 ريسي فؼبليتْببرًبهِ . 2

 سيستناخشاي دس افشاد هسئَل ٍ ساّجشي تطىيل وويتِ •
 فؼبليتْبصهبًجٌذي •
 سيستندس اخشاي دسگيش وبسي ٍظبيف ٍ هسئَليتْبي افشاد ٍ گشٍّْباي تؼييي •
 صهبى ٍ ّضيٌة اخشاي ول سيستنثشآٍسد •

 آهَزش. 3

 وبسوٌبىآهَصش ػوَهي ثشاي توبهي •
افشاد ثشاي ( اص خولِ هستٌذسبصي سيستن هذيشيت ويفيت)آهَصش تخصصي •

 سيستندسگيش دس اخشاي 
 هويضي داخلي ثشاي افشاد ريشثظآهَصش •
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 سيستن هديريت ويفيتاجراي . 4

 سبصهبىضٌبسبيي فشايٌذّبي اصلي •
 فشايٌذّبتَالي ٍ تؼبهل ثيي تؼييي •
ٍ ضٌبسبيي فؼلي سيستن ثب استبًذاسد ٍضؼيت همبيسِ )اًدبم تحليل اختلاف  •

 (استمب داسدٍ ثِ ثْجَد ًيبص فشايٌذّبيي وِ 
 استبًذاسدالضاهبت اخشاي •
 فشايٌذّبثْجَد •

 هستٌدسبزي. 5

 ويفيتتذٍيي خظ هطي ويفيت ٍ اّذاف •
 ويفيتًظبهٌبهة تذٍيي •
 ًيبصهَسد سٍضْبي اخشايي ٍ سبيش هذاسن تذٍيي •
 ٍ سَاثك هَسد ًيبصثشگِ ّب فشهْب ٍ تْية •
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 داخلیهويسي . 6

 استبًذاسديبفتِ ثب الضاهبت ويفيت اًغجبق تؼييي هيضاى اًغجبق سيستن هذيشيت •
 ٍ ثْجَدٍ پيطگيشاًِ ػذم اًغجبلْب ٍ اًدبم الذاهبت اصلاحي سفغ •

 هويسي ًْبيی. 7

 آًْباًتخبة هٌبسجتشيي ٍ هؤسسِ ّبي گَاّي دٌّذُ اسصيبثي •
ٍ صذٍس گَاّيٌبهة اًغجبق پزيشش سيستن سيستن ثب الضاهبت استبًذاسد ٍ هغبثمت •

 صذٍس گَاّيٌبهِسَي هؤسسِ اص 
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 بسم الله الرحمه الرحيم 

 هذيزيت كيفيت و بهزه وريدرس 

 :هذرس
 

 سيذ حاهذ هوسوي راد
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 فهزست هطالب

هذيزيت كيفيت جاهع 
 مدل َاي تعالي سازماوياستانذاردهاي هذيزيت كيفيت و 
ابشارها و روش ها در هذيزيت كيفيت 

 گستزش عولكزد كيفيت Quality Function Deployment (QFD) 

 آناليش حالات بالقوه خزابي و آثار آىFailure mode and effect analysis 

(FMEA) 
الگوبزداري 
كايشى و نوآوري 
تجشيه و تحليل سيستن انذاسه گيزي 
ضص سيگوا 
 (پوكا يوكه)بهبود كيفيت هحصول اس طزيق جلوگيزي اس بزوس عيب 

بهزه وري 

 

 َاي تعالي سازماويمدل 
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 خْت در ظازهاى ارتقای ترای اصلی رٍیکردّای از یکی تَاى هی را کیفیت تْثَد

 داًعت خذهات ٍ هحصَلات فرآیٌذّا، تْثَد

 

 ظطَح کلیِ در کیفیت هقَلِ تِ کِ تَد خَاّذ ترخَردار تؼالی ٍ تقا از ظازهاًی

 .ًوایذ تَخِ ظازهاى

 

کیفیت ًقطِ شرٍعی برای آغاز سفر بِ سَی "

 "تعالی سازهاًی است

 

 

 از ػثارتعت اظت ؼذُ ارائِ کیفیت ترای کِ اخیری تؼریف

 

"دستیابی به حس وفاداری مشتری "  
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 طاپي دس دهيٌگ جايضُ - 1950

  ّا طاپٌی هَفقيت اصلی ػاهل ػٌَاى بِ کيفيت هلی جايضُ ضٌاسايی - 1980

 ضذ ضشٍع بضسگ کاسضٌاسی کاس يک آهشيکا باصسگاًی ٍصاست تلاش با -1983

 آهشيکا دس بالذسيج هالکَلن جايضُ -1987
 

 : ضَد هی دادُ صيش گشٍُ ّش دس سالاًِ جايضُ سِ
 تَليذ

 خذهات
 کَچک کاس ٍ کسب

 طاپي بِ دهيٌگ ٍسٍد - 1949

 تاريچي مدلٌای تػالی و خٍايز ملی کيفيت -مكدمي 

Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) 

 آهَصش
 دسهاى

 دٍلتی يا غيشاًتفاػی
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 ٍ بالاخشُ هذل تؼالی ساصهاًی اسٍپايی 

 . تأسيس شد يشرکت پيشري اريپائ 14بىياد کيفيت اريپا تًسط  -1988

 تًسط پادشاٌ اسپاويا در مادرید   EQAاَداء ايليه  -1992

History of EFQM 
European Foundation for Quality Management 

 بٍ   (EC)تًسعٍ دادٌ شد ي تًسط کميسيًن اريپا  EFQMمدل  -1991

 .مطرح شد ياريپائ يمًفقيت شرکتُا  يعىًان ابسار اصل        

 تاريخچي مدلٌای تػالی و خٍايز ملی کيفيت -مكدمي 

 EFQMتاريخچه هذل 

1988-  تؽکیل تٌیاد هذیریت کیفیت ارٍپا(EFQM)  ؼرکت ترخعتِ  14تَظط رٍظای
 ارٍپایی

1991-  ُارٍپا کیفیت ؼکل گیری ٍ هؼرفی خایس(EQA) 

1995- ؼکل گیری ٍ هؼرفی خایسُ تخػ خذهات ػوَهی 

1996- ؼکل گیری ٍ هؼرفی خایسُ ٍاحذّای ػولیاتی 

1996- ّای کَچك ٍ هتَظط ُ  طراحی هذل ظرآهذی ترای تٌگا

1999- ِتازًگری اظاظی در هذل قثلی ٍ هؼرفی هذل تْثَد یافت 

2001- ّای کَچك ٍ هتَظط ُ  هؼرفی ٍیرایػ هذل ظرآهذی تٌگا

2003-  خذیذتازًگری در هذل ٍ هؼرفی ٍیرایػ 

2010- تازًگری در هذل ٍ هؼرفی ٍیرایػ خذیذ 

2013- آخریي تازًگری در هذل ٍ هؼرفی ٍیرایػ خذیذ 

History.htm
History.htm
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 خايزى دميوگ

 خايزى هيفيت اروپا

 خايزى ملي هيفيت

 مالنٍم بالدريج 

1951 

1987 

1991 

 خايزى ملي هيفيت ايران

2002-(1381) 

 تاريخچي مدلٌای تػالی و خٍايز ملی کيفيت -مكدمي 

EFQM  اظت کِ هَخة  خَد ارزیاتییك چارچَب ٍ الگَی

 گردد‌هی تْثَد هعتورحرکت ٍ ّذایت فؼالیتْای 

استاًذاسد سيستن يک 
 کيفيت ًيستهذيشيت 

 ابضاسيک 
 هويضي ًيست

 .اظت (TQM)یك رٍیکرد اظتقرار هذیریت کیفیت خاهغ  EFQM هذل

 چيشت؟ EFQMمدل تػالي صازماهي  -مكدمي 



3/9/2016 

7 

 مفاهیم
  بنیادين سرآمدی

 مدلی برای امتیازدهی
 به معیارها

 RADARمنطق 
 برای ارزيابی 

  بر مبنای معیارها           

 رويکردهای
 خودارزيابی

 مدل و 
 معیارهای سرآمدی

هٌا با ينديگرتػالی صازماهی و اخزاء مدل 
 
   ارتباط ا

 201010ٍيشايص 

 دصتیابی بي هتایج متٍازن 

 ارزش افزای  ی برای مطتریان

بری با دور اهدیطی، الٌام  رً

 بخطی و درصتی 

يودًا
 
 مديريت بي وصيلي فرا

 مٍفكيت از ظريق هارهوان

وري 
 
 پرورش خلاليت و هٍا

 صاختن مطارکت ًا 

یودى ای پایدار
 
 مشئٍلیت پذیری برای ا
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 2013مفاًيم بويادين تػالی صازماهی 
 پایداری در هتایج برخشتي

 ارزش افزای  ی برای مطتریان

بری با دور اهدیطی، الٌام  رً

 بخطی و درصتی 

 چابکی وصيلي مديريت بي 

 هارهوان اصتػدادظريق مٍفكيت از 

وری 
 
 بٌرى برداری از خلالیت و هٍا

تٍصػي لابلیتٌای 

 صازماهی

یودى پایدار
 
 خلق ا

 201310ٍيشايص 

 2013مفاًيم بويادين تػالی صازماهی 

 پایداری در هتایج برخشتي
صازمان ًاي متػالي در 

درون مریط غملیاتی خٍد 
بي هتایج برخشتي و پایداری 
ای کٍتاى مدت و  کي هیازً
بلود مدت کلیي ذیوفػان را 
وردى می صازهد، دصت 

 
برا

 .می یابود

 201310ٍيشايص 
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 2013مفاًيم بويادين تػالی صازماهی 

ارزش افزاي  ي براي 
 مطتريان

صازمان ًاي متػالي دائما 
برای مطتریان از ظریق 

وردى 
 
درک، پیض بیوی و برا

ا، اهتظارات و  صازی هیازً
فرغتٌا، ارزش افزای  ی می 

 .کوود

 201310ٍيشايص 

 2013مفاًيم بويادين تػالی صازماهی 

بری با دور  رً
اهدیطی، الٌام 

 درصتیبخطی و 

يودى 
 
براهي دارهد هي ا صازمان ًاي متػالي رً
ن را مي صازهد و بي 

 
را ترصیم همٍدى و ا

غوٍان یک الگٍ بي ارزش ًا و اغٍل 
 .اخلالی صازماهي غمو می همایود

 201310ٍيشايص 
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 2013مفاًيم بويادين تػالی صازماهی 

 مديريت بٍصيلي چابني

صازماهٌاي متػالي در 
مد بي 

 
پاصخگٍی  ی مٍثر و کارا
فرغت ًا و تٌدیدًا، 

لابلیت ًایطان را بي غٍرت 
گشتردى ای ظواصای  ی و 

 .تطخیع می دًود

 201310ٍيشايص 

 2013مفاًيم بويادين تػالی صازماهی 

 مٍفكيت از ظريق اصتػداد هارهوان

صازمان ًاي متػالي بي هارهوان 
وگ  خٍد ارج مي هٌود و فرً

تٍاهمودصازي را براي دصتيابي ًم 
و ( کارکوان)بي اًداف ظخػي 

ًم بي اًداف صازماهي ايحاد مي 
 .هوود

 201310ٍيشايص 
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 2013مفاًيم بويادين تػالی صازماهی 

بٌرى برداری از 
وری 

 
 خلالیت و هٍا

صازماهٌاي متػالي از ظريق بٌبٍد 
وری هظام مود و با 

 
مداوم و هٍا

ًدايت خلاليت ذي هفػان 
حٍ غملنردي  خٍد، ارزش و صع
 .فزايودى اي را ايحاد مي هوود

 201310ٍيشايص 

 2013مفاًيم بويادين تػالی صازماهی 

تٍصػي لابلیتٌای 
 صازماهی

صازماهٌاي متػالي لابلیت 
ًای خٍد را از ظریق تغییر 
اثربخض مدیریتی در داخو 
ای صازماهی  و فراتر از مرزً
 .بٌبٍد می دًود

 201310ٍيشايص 



3/9/2016 

12 

 2013مفاًيم بويادين تػالی صازماهی 

یودى پایدار
 
 خلق ا

صازماهٌاي متػالي بي وصیلي 
بٌبٍد غملکرد، تاثیر مثبتی 
بر خٌان اظراف خٍد دارهد 
در ذالیکي بعٍر ًمزمان 
ظرایط التػادي، اختماغي 
و مريعي درون خٍامع 
متاثر از خٍد را پیطرفت می 
 ..دًود

 201310ٍيشايص 

 مفاهیم
  بنیادين سرآمدی

 مدلی برای امتیازدهی
 به معیارها

 RADARمنطق 
 برای ارزيابی 

  بر مبنای معیارها           

 رويکردهای
 خودارزيابی

 مدل و 
 معیارهای سرآمدی

هٌا با ينديگراخزاء مدل 
 
   تػالی صازماهی و ارتباط ا
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 سّبشي
100 

 کاسکٌاى
  100 

 ٍ هٌابغ ضشاکت ّا
 

100 

 فشآيٌذّا،
 هحصَلات 
 ٍ خذهات

100 

 ًتايج هطتشي
   

150 

 ِ  ًتايج جاهؼ
 

100 

 کليذيًتايج 
 

150 

 500 ًتايج

 ًَآٍسيٍ يادگيشي، خلاقيت 

 500 تَاًوٌذساصّا

 استشاتظي

  100 

 2010ویرایض  -EFQM صازماهی تػالی مدل 

 کاسکٌاىًتايج 
   

100 

 سّبشي
100 

 کاسکٌاى
  100 

 ٍ هٌابغ ضشاکت ّا
 

100 

 فشآيٌذّا،
 هحصَلات 
 ٍ خذهات

100 

 ًتايج هطتشي
   

150 

 ِ  ًتايج جاهؼ
 

100 

 کسب ٍ کاسًتايج 
 

150 

 500 ًتايج

 ًَآٍسيٍ يادگيشي، خلاقيت 

 500 تَاًوٌذساصّا

 استشاتظي

  100 

 2013ویرایض  -EFQM صازماهی تػالی مدل 

 کاسکٌاىًتايج 
   

100 
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بري   رً
 
 
 

 

 کارکوان

يودًا، 
 
فرا

مرػٍلات و 
 خدمات

 
 
 

 

 

 

 
 

 اصتراتژي 

ظراهت ًا و 
 موابع

 
 

 
 

 

 

ا  تٍاهمودصازً

ساسهاتوانونذ   

ورهدى هتايج ًشتود
 
ا ، غلت و بٍخٍدا  .تٍاهمودصازً

 ا بري مررك صاير تٍاهمودصازً  .ظدمي بارً

 هنات
 (خعٍط راًوماي غير تحٍيزي )

 ظراک تٌا

 موابع و 

 هارهوان

يودًا، مرػٍلات
 
 فرا

 و خدمات

 صتراتژی ا

اي  امػيارً  تٍاهمودصازً

بري   رً
1e 

1a 

1d 
1c 

1b 

 ساختار هعيارهاي توانونذساس
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رهبزي  -1  

 : تػريف

براهي متػالي ًاي صازمان يودى هي دارهد رً
 
هرا و همٍدى ترصیم را ا

 
 در را الگٍ هكض صازهد، مي ا

هٌا .باظود می اغتماد ذس بخض الٌام ًمٍارى و همٍدى ايفا اخلالی اغٍل و ًا ارزش
 
  ا

   ، مداوم مٍفكيت از اظميوان ذػٍل درخٌت تا صازهد لادرمي را صازمان و بٍدى موػعف

 .دًد هطان (خٍد از) مٍلع بي الػمو غنس و همٍدى (را لازم) بيوي پيض

رهبزي -1  

اي فرغي  ‌:مػيارً

1a-‌ بران را الگرٍ هرردى و خرٍد هكر  را ايجاد اضٍل اخلالي مامٍريت، چشم اهداز، ارزش ًا و رً

‌.هوودایفا مي 

1b‌– بران بٌبٍد سيستم هررا تػرير،، و غملنرد سرازمان را مديريت رً
ا
پراي  و برازهگري همرٍدى و ا

‌.پی  می برهد

1c-‌ بران با ذي هفػان بيروهي ‌.می باشودتػامو در رً

1d-‌ ورررررررررررررر  تػررررررررررررررالي را بررررررررررررررران فرً ‌سررررررررررررررازمان، تكٍيررررررررررررررت بررررررررررررررا ًمراًرررررررررررررري هارهورررررررررررررران رً

‌.هوودمي 

1e-‌ بران از اهػطاف پذیری سازمان حاضرو همرٍدى و تلرٍل را بري ضرٍر  اشرر ب ر ، اطميوران رً

‌.مدیریت می همایود
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استزاتژي  -2  

 :تػريف 

ایح    اد ص    ازمان ً    اي متػ    الي، مامٍري    ت و چط    م اه    داز خ    ٍد را از ظري    ق  

ورهد ذيوفػانمتمرهز بر اصتراتژي 
 
خط مطي ً ا، برهام ي ً ا، اً داف و . بي اخرا در مي ا

يودًا براي تركق اصتراتژي، 
 
 .خاري مي ظٍهدتدوین و فرا

استزاتژي -2  

اي فرغي  ‌:مػيارً

2a-‌ ا و ‌.بيروهي می باشدو مليط اهتظارا  ذیوفػان استراتژي، مبتوي بر درك هيازً

2b-استراتژي مبتوي بر درك لابليتٌا و غملنرد دروهي است‌.‌

2c- ن،ایجاد، استراتژي و خط مشي ًاي پشتيبان
ا
‌‌.شٍهدبازهگري و بي روز مي ا

2d-  ن، اسررتراتژي و خررط مشرري ًرراي پشررتيبان
ا
شرردى، اارررا و پرراي  مرري ى ردگررذاميرران در ا

‌.شٍهد
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2d- استزاتژي و خط هطي هاي پطتيباى در هياى گذاضته ضذه، اجزا و پايص هي ضونذ. 
‌:متػالی ًای سازمان غمو در

هقايسِ بش هبتٌي سا اّذاف ٍ كشدُ تعشيف سا هشتبط عولكشدي ّاي شاخص ٍ لاصم دستاٍسدّاي 

   .كٌٌذ هي تعییي خَد هاهَسيت ٍ اًذاص چشن ٍ ّا ساصهاى سايش با عولكشدشاى

هطلَبي هجوَعِ بِ دستیابي هٌظَس بِ هٌذ ًظام اي گًَِ بِ سا پشتیباى ّاي هشي خط ٍ استشاتژي  

 .ساصًذ هي جاسي كٌذ، هي ايجاد تَاصى هذت كَتاُ ٍ هذت بلٌذ اّذاف هیاى كِ ًتايج اص

ِّوسَ ٍ ًگْذاسي سا كلیذي فشآيٌذّاي اص چاسچَبي ٍ ساصهاًي ساختاس استشاتژي، تحقق هٌظَس ب 

  كاسايي ٍ اثشبخشي اص بْیٌِ تَاصًي ٍ افضايذ هي ٍاقعي اسصش ريٌفعاى بشاي كِ اي گًَِ بِ كٌٌذ هي

 .آيذ بذست

كاسكٌاى كِ يابٌذ هي اطویٌاى ٍ كشدُ ّوسَ ساصهاى استشاتژيك اّذاف با سا تیوي ٍ شخصي اّذاف  

 .اًذ شذُ هٌذ تَاى شاى هشاسكت حذاكثشساصي بشاي

گزاسًذ هي هیاى دس ًفعاى ري با هٌاسب اي گًَِ بِ سا پشتیباى ّاي هشي خط ٍ استشاتژي. 

ًَآٍسي دستاٍسدّاي ساستاي دس سا خَد استشاتژي ٍ كشدُ تعییي ًَآٍسي بشاي سا سٍشٌي اّذاف 

 .كٌٌذ هي اصلاح

كاركناى  -3  

 :تػريف 

وگ  ي را ايح  اد م  ي هوو  د ه  ي دص  تيابي ب  ي ص  ازمان  ً  اي متػ  الي هارهو  ان خ  ٍد را ارج م  ي هٌو  د و فرً

هٌ  ا . ، ميش  ر ظ  ٍدمو  افع ظ  رفيناً  داف ص  ازماهي و ظخػ  ي در برداره  دى 
 
 لابلی  ت ً  ای هارهو  انا

 را ت                                              رويج  غ                                              دالت و براب                                              ري خ                                              ٍد را تٍص                                              ػي دادى و 

خ   ٍد ب   ي گٍه   ي اي ارتب   اط برل   رار ه   ردى و ايط   ان را م   ٍرد ب   ا هارهو   ان اي   ن ص   ازمان ً   ا . دًو   دم   ي 

هٌ  ا ل  رار  مرالب  تتط  ٍيق، ل  درداهي و 
 
هٌ  ا را براهگيزاهو  د، در ا

 
ايح  اد ه  ردى و  تػٌ  دم  ي دًو  د ه  ي ا

 . خٍد در راصتاي موافع صازمان اصتفادى هوود ًا و داهضمٌارت از لادرظان صازهد تا 
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كاركناى-3  

اي فرغي   :مػيارً

3a- برهامي ًاي هارهوان، اصتراتژي صازمان را پطتيباهي مي هود. 

3b- داهض و لابليت ًاي هارهوان تٍصػي مي يابد. 

3c-   ظٍهدهارهوان ًمشٍ ظدى، مطارهت دادى ظدى و تٍاهمود مي. 

3d-  هارهوان در صراصر صازمان بي ظٍر اثربخض ارتباط برلرار مي هوود. 

3e- هارهوان تطٍيق، لدرداهي و مرالبت مي ظٍهد. 

هنابع ضزاكت ها و  -4  

 :تػريف 

ص  ازمان ً   اي متػ  الي ظ   راهت ً   اي بيروه  ي، ت   امين هوو   دگان و مو  ابع دروه   ي را ب   ي  

یودًا، برهامي ریزی و مدیریت می کوودًا و موظٍر پطتیباهی از اصتراتژی 
 
. اخرای اثر بخض فرا

هٌا اين صازمان ًا از مديريت اثربخض پيامدًاي زيشت مريعي و اختماغي 
 
ظراهت )تٍصط ا

 .اظميوان مي يابود( ًاي بيروهي، تامين هوودگان و موابع دروهي
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هطاركتها و هنابع-4  

اي  : فرغي مػيارً

4a- ظٍهد مي مديريت پايدار موافع براي هوودگان تامين و ظرها. 

4b- ظٍهد مي مديريت پايدار مٍفكيت تضمين براي مالي موابع. 

4c- ظٍهد مي مديريت پايدار روظي بي ظبيػي موابع و مٍاد تحٌيزات، ًا، صاختمان. 

4d-  ژٍي لٍ  .ظٍد مي مديريت اصتراتژي  تركق از پطتيباهي براي تنو

4e- صازماهي، لابليت ايحاد و اثربخض گيري  تػميم از پطتيباهي براي داهض و اظلاغات 

 .ظٍهد مي مديريت

فزآينذها، هحصولات و خذهات  -5  

 :تػريف 

يو   دًا، مرػ   ٍلات و خ   دمات خ   ٍد را ب   ي موظ   ٍر خل   ق ص   ازمان 
 
ً   اي متػ   الي فرا

خ   ٍد ظراذ   ي و م   ديريت ه   ردى و ذيوفػ   ان و ص   اير ب   راي مط   تريان ارزش فزايو   دى 

 .بخطودبٌبٍد مي 



3/9/2016 

20 

فزآينذها، هحصولات و خذهات -5  
اي فرغي   :مػيارً

5a- يودًا بي موظٍر بٌيوي صازي ارزش براي ذي هفػان، ظراذي و مديريت مي ظٍهد
 
 .فرا

5b-مرػٍلات و خدمات بي موظٍر خلق ارزش بٌيوي براي مطتريان تٍصػي مي يابود. 

5c- مرػ                        ٍلات و خ                        دمات ب                        ي ظ                        ٍر اث                        ربخض ت                        رويج و بازاري                        ابي 

 .ظٍهدمي 

5d-مرػٍلات و خدمات تٍليد، ترٍيو و مديريت مي ظٍهد. 

 5e-  روابط با مطتريان مديريت ظدى و ارتكا مي يابد. 

 نتايج

 هتايج
 هليدي  

 کارکوانهتايج 

 هتايج مطتريان

 هتايج خامػي

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 

 
 

  
 

 هتايج

 ،ا هتايج  .ظودمي باهتيحي و مػلٍل تٍاهمودصازً

 ظدمي باذاغو صاير هتايج هليدي، هتايج. 
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هذل پويايي   

 

Enablers

تَاًوٌذسازّا

Enablers

تَاًوٌذسازّا

Results

ًتايِج

Results

ًتايِج

 يديج هلياهت

 مػيايج خاهت

 هارهوانيج اهت

 يج مطترياناهت

اي   هتایجمػيارً

9a (50)% 
 دصتاوردًاي

 کلیدی اصتراتژیک

8a (50)% 
 برداظت ًا

7a (75)% 
 برداظت ًا

6a  (75)% 
 برداظت ًا

9b (50)% 
 ظاخع ًاي

 کلیدی غملنردي

8b (50)% 
 ظاخع ًاي
 غملنردي

7b (25)% 
 ظاخع ًاي
 غملنردي

6b  (25)% 
 ظاخع ًاي
 غملنردي

ا  خزء مػيارً

نتايج ساختار هعيارهاي   
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  پويايي هذل

ا  تٍاهمودصازً
 تاخير زماهي

 

6b 

پيطرو  ظاخع ًاي  

6a 

7b 7a 

8b 

9a 9b 

8a 

 هتايج

 تاخيري   ظاخع ًاي

شاخص هاي پسرو/شاخص هاي پيشرو  

 بٌبٍد رضايت کارکوان

 بٌبٍد دصتاوردًاي کليدي بٌبٍد رضايت مطتريان

 بٌبٍد غملکرد در موابع اهشاهي

يودًا
 
 بٌبٍد غملکرد فرا

اي موابع اهشاهي  بٌبٍد در تٍاهمودصازً

برهامي ريزي موابع اهشاهي 
مٍزش و صاير برهامي ًاي تٍصػي

 
 اخراي ا

اخراي امٍر بػٍرت مطارک تي و تيمي 
اخراي کاهالٌاي ارتباظي 

تطٍيق و تكدير از کارکوان 

درغد تركق برهامي ًاي موابع اهشاهي 
مٍزش

 
 بٌبٍد در صراهي ا

بٌبٍد در صراهي پيطوٌادات 
تػداد خلشات ًمفکري اصتراتژيک 

صراهي پاداش تركق برهامي 

 بٌبٍد ظاخع رضايت

 کارکوان

بٌبٍد کيفيت مرػٍل 
بٌبٍد در ليمت تمام ظدى 

بٌبٍد در ترٍيو بي مٍلع 

بٌبٍد ظاخع مطتريان افزايض صٍد 
صٌم بازار 

رظد فروش 

 ظاخع پيطرو / ظاخع پشرو  ظاخع پيطرو 

 ظاخع پيطرو / ظاخع پشرو  ظاخع پشرو  ظاخع پيطرو / ظاخع پشرو 
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هطتزياىنتايج  -6  

 :متػالي صازمان ًاي
ًاي مطی خط و اصتراتژي  مٍفق صازي  خاري  تػيين موظٍر  بي را مرتبط دصتاوردًاي و غملنردي ًاي ظاخع از اي محمٍغي  

ا بر مبتوی پطتیان ن مٍرد در و دادى تٍصػي يان مطتر اهتظارات و هیازً  .هوود مي تٍافق ًا ا 
ا بر مبتوي را روظوي اًداف  .هوود مي تػيين هليدي هتايج براي ظدى، اتخاذ اصتراتژي  با ًمشٍ مطتريان، اهتظارات و هيازً
دًود مي هطان صالي، صي دورى يم براي ذدالو پايدار، يا مثبت روهد با مطتريان از خٍبي هتايج. 
مرتبط دصتاوردًاي و غملنردي ًاي ظاخع صاير بر هتايج اين هي تاثيري  و ظدى مطاًدى روهدًاي ًاي مررك و اغلي دلايو 

 .هوود مي درك وضٍح بي را دارهد
يودى هتايج و غملنرد  .هوود مي بيوي پيض را ا 
هٌا بي هي هليدي هتايج چگٍهي هي هوود مي درك  خاي  ي در ًا دادى اين از و هردى مكايشي مطابي ًاي صازمان با را اهد يافتي دصت ا 
  .همايود اصتفادى گذاري  ًدف براي دارد، هاربرد هي
ا تحارب، درك براي را هتايج  .هوود مي بودي بخض مطتريان، خاص ًاي گروى اهتظارات و هيازً

 

  

-6a هطتزياى بزداضتهاي 
از هظرسوجي‌املي از‌م تلفي موابع طريق از است ممنن هي ًستود سازمان از مشتريان ًاي برداشت ايوٌا 

ا فروشودگان، بودي رتبي تمرهز، ًاي گروى مشتريان، یود دست بي‌ًا شنايت و تشنرً
ا
‌.ا

ًاي مشي خط و‌استراتژي  ااراي‌و سازي  ااري  اشرب شي از موظرمشتريان از روشوي درك بايد ًا برداشت اين 
يودًاي و پشتيبان

ا
‌.هوود ارائي مشتريان با مرتبط فرا

همايود تمرهز مٍارد اين بر تٍاهود مي ًا شاخص سازمان، ًدف با متواسب:‌

 سازمان‌تطٍير و شٌر‌

خدما  و ملطٍلا  ارزش‌‌

وخدما  ملطٍلا ‌تلٍيو‌

‌ هٌا با روابط و مشتريان پشتيباهي و خدما
ا
‌ا

‌ هٌا با فػال تػامو و مشتريان وفاداري
ا
‌ا

‌
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-6b ضاخصهاي عولكزدي 
پي  و سازمان غملنرد‌بٌبٍد و‌بيوي پي  درك، پاي ، موظٍر  بي سازمان تٍسط هي ًستود دروهي‌شاخطٌاي‌ًا اين 

ن تاشيرا  بيوي
ا
‌.شٍهد‌می‌استفادى بیروهی مشتريان‌ًاي برداشت بر ًا ا

و پشتيبان ًاي مشي‌خط و‌استراتژي  ااراي و سازي  ااري  اشرب شي و هارايرري از روشوي درك بايد ًا شاخص اين 

يودًاي
ا
‌‌‌.هوود ارائي مشتريان با مرتبط فرا

همايود تمرهز زير مٍارد بر تٍاهود مي ًا شاخص سازمان، ًدف با متواسب:‌

خدما  و ملطٍلا  تلٍیو‌

 هٌا‌با روابط و مشتري  پشتيباهي و خدما
ا
‌ا

 ا و‌شکایا ‌تشکرً

یودًا ، ملطٍلا  طراحی در شرکا و مشتریان مشارکت
ا
 غیرى و فرا

نتايج كاركناى  -7  

 :صازمان ًاي متػالي
ًای مطی خط و اصتراتژی  مٍفق صازي  خاري  تػيين موظٍر  بي را مرتبط دصتاوردًاي و غملنردي ًاي ظاخع از اي محمٍغي 

ا بر مبتوی پطتیبان هٌا مٍرد و دادى تٍصػي خٍد، کارکوان اهتظارات و هیازً
 
 .کوود می تٍافق ا

ا بر مبتوي را روظوي اًداف  .هوود مي تػيين هليدي هتايج براي ظدى، اتخاذ اصتراتژي  با ًمشٍ هارهوان، اهتظارات و هيازً
دًود مي هطان صالي، صي دورى يم براي ذدالو پايدار، يا مثبت روهد با هارهوان از خٍبي هتايج 
مرتبط دصتاوردًاي و غملنرد ًاي ظاخع صاير بر هتايج اين هي تاثيري  و ظدى مطاًدى روهدًاي ًاي مررك و اغلي دلايو 

حٍ بي را دارهد  .هوود مي درك وض
يودى هتايج و غملنرد

 
 .هوود مي بيوي پيض را ا

هٌا بي هي هليدي هتايج چگٍهي هي هوود مي درك
 
 در ًا دادى اين از و هردى مكايشي مطابي ًاي صازمان با را اهد يافتي دصت ا

 .همايود اصتفادى گذاري  ًدف براي دارد، هاربرد هي خاي  ي
ا تحارب، درك براي را هتايج    بودي بخض صازمان، درون خاص ًاي گروى اهتظارات و هيازً
 .هوود مي
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7a 
هارهوان، از هظرسوجي‌املي از‌م تلفي موابع طريق از است ممنن هي ًستود سازمان از هارهوان ًاي برداشت ًا اين‌ 

يود‌دست بي‌يافتي ساخت ًاي ارزشيابي و ًا مطاحبي تمرهز، ًاي گروى
ا
‌ا

پشتيبان ًاي مشي خط و‌استراتژي  ااراي‌و سازي  ااري  اشرب شي از هارهوان موظر از روشوي درك بايد ًا برداشت اين‌ 
يودًاي و
ا
‌.هوود ارائي هارهوان با مرتبط فرا
 همايود تمرهز مٍارد اين بر تٍاهود مي ًا شاخص سازمان، ًدف با متواسب:‌

،فػال‌تػامو و مشارهت رضايت‌

سازی  تٍاهمود و اهگیزش‌

 بري ‌مديريت و‌رً

غملنرد و ًا شايستگي‌مديريت‌

مٍزش
ا
ا راى تٍسػي و ا ‌کارً

‌ ب   اشر ارتباطا‌

هاري  شرايط‌‌

 

7b 
غملنرد‌بٌبٍد و‌بيوي پي  درك، پاي ، موظٍر  بي سازمان تٍسط هي ًستود دروهي ًاي شاخص ًا اين‌ 

ن تاشيرا  بيوي پي  و سازمان هارهوان
ا
‌.شٍهد مي استفادى هارهوان ًاي برداشت بر ًا ا

ًاي مشي‌خط و‌استراتژي  ااراي و سازي  ااري  اشرب شي و هارايرري از روشوي درك بايد ًا شاخص اين‌ 
يودًاي و پشتيبان

ا
‌.هوود ارائي هارهوان با مرتبط فرا

همايود تمرهز زير مٍارد بر تٍاهود مي ًا شاخص سازمان، ًدف با متواسب:‌
فػال تػامو و مشارهت‌

غملنرد و ًا شايستگي‌مديريت‌

بري  غملنرد‌ ‌رً

 مٍزش فػالیتٌای
ا
ا راى تٍسػي و ا ‌کارً

‌ دروهي ارتباطا 
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جاهعهنتايج  -8  

 :صازمان ًاي متػالي
 زيشت و اختماغي اصتراتژي  مٍفق صازي  خاري  تػيين موظٍر  بي را مرتبط دصتاوردًاي و غملنردي ًاي ظاخع از اي محمٍغي 

ا بر مبتوي مرتبط، ًاي مطي خط و مريعي ن مٍرد در و دادى تٍصػي ، مربٍظي بيروهي ذيوفػان اهتظارات و هيازً
 
 مي تٍافق ًا ا

 .هوود
ا بر مبتوي را روظوي اًداف  مي تػيين هليدي هتايج براي  ظدى، اتخاذ اصتراتژي  با ًمشٍ بيروهي، هفػان ذي اهتظارات و هيازً

 .هوود
دًود مي هطان  صالي، صي دورى يم براي ذدالو  پايدار، يا مثبت روهد با خامػي از خٍبي هتايج. 
مرتبط دصتاوردًاي و غملنرد ًاي ظاخع صاير بر هتايج اين هي تاثيري  و ظدى مطاًدى روهدًاي ًاي مررك و اغلي دلايو 

حٍ بي را دارهد  .هوود مي درك وض
يودى هتايج و غملنرد

 
 .هوود مي بيوي پيض را ا

هٌا بي هي هليدي هتايج چگٍهي هي هوود مي درك
 
 در ًا دادى اين از و هردى مكايشي مطابي ًاي صازمان با را اهد يافتي دصت ا

 .همايود اصتفادى گذاري  ًدف براي دارد، هاربرد هي خاي  ي
ا تحارب، درك براي را هتايج  .هوود مي بودي بخض خامػي، در خاص هفػان ذي اهتظارات و هيازً
 

8a 
 گزارش ًا،‌هظرسوجي املي‌از م تلفي موابع از است ممنن هي ًستود سازمان از اامػي ًاي برداشت ًا اين 

 بي دولتي مسئولين و اامػي‌همايودگان دولتي،‌غير ًاي سازمان غمٍمي، ًاي هشست مطبٍغاتي، مكالا  ًا،

يود دست
ا
‌.ا

زيست و‌ااتماغي استراتژي ‌ااراي و سازي  ااري  اشرب شي از اامػي موظر از روشوي درك بايد ًا برداشت اين‌ 

يودًاي و پشتيبان ًاي مشي خط و مليطي
ا
‌.هوود ارائي سازمان فرا

همايود تمرهز مٍارد اين بر تٍاهود مي ًا شاخص سازمان، ًدف با متواسب:‌‌‌

مليطي زيست پيامدًاي‌

سازمان شٌر  و تطٍير‌‌

ااتماغي پيامدًاي‌‌

هار مليط پيامدًاي‌‌

اي رساهي پٍش  و اٍايز‌ 
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8b 
 و سازمان غملنرد‌بٌبٍد و‌بيوي پي  درك، پاي ، موظٍر  بي سازمان تٍسط هي ًستود دروهي ًاي شاخص ًا اين 

ن پيامدًاي بيوي پي 
ا
‌.شٍهد می اسفادى اامػي‌ًاي برداشت بر ا

ًاي مسئوليت‌مديريت براي‌شدى بنارگرفتي روينردًاي هارايرري و اشرب شي از روشوي درك بايد ًا شاخص اين‌ 
‌.هوود ارائي سازمان مليطي زيست و ااتماغي

همايود تمرهز زير مٍارد بر تٍاهود مي ًا شاخص سازمان، ًدف با متواسب:‌

ااتماغی و التطادی ، ملیطی زیست فػالیتٌای‌

حاهميت و مكررا  از پيروي‌‌

بٌداشتي و ايموي غملنرد‌‌‌‌

مسئولاهي تدارها  و يابي موبع غملنرد‌ 

كسب و كارنتايج  -9  

 :متػالي صازمان ًاي
بر مبتوی پطتیبان ًای مطی خط و اصتراتژی  مٍفق صازی  خاری  موظٍر  بي را مالی غیر و مالی کلیدی هتایج از ای محمٍغي 

ا ن مرود در و دادى تٍصػي کلیدی، ذیوفػان اهتظارات و هیازً
 
 .کوود می تٍافق ًا ا

 ا بر مبتوي را روظوي اًداف  مي تػيين هليدي هتايج براي ظدى، اتخاذ اصتراتژي  با ًمشٍ هليدي، هفػان ذي اهتظارات و هيازً
 .هوود
دًود مي هطان صالي صي دورى يم براي ذدالو پايدار، يا مثبت روهدي با را خٍب هليدي هتايج. 
مرتبط دصتاوردًاي و غملنردي ًاي ظاخع صاير بر هتايج اين هي تاثيري  و ظدى مطاًدى روهدًاي ًاي مررك و اغلي دلايو 

 .هوود مي درك روظوي بي را دارهد
يودى هتايج و غملنرد

 
 .هوود مي بيوي پيض را ا

هٌا بي هي هليدي هتايج چگٍهي هي هوود مي درك
 
 در ًا دادى اين از و هردى مكايشي مطابي ًاي صازمان با را اهد يافتي دصت ا

 .همايود اصتفادى گذاري  ًدف براي دارد، هاربرد هي خاي  ي
حٍ درك براي را هتايج  .هوود مي بودي بخض صازمان خاص ًاي ذٍزى درون ذاغلي اصتراتژيم دصتاوردًاي و غملنردي صع
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9a 
ااري ‌در سازمان مٍفكيت بياهگر هي ًستود مالي غير و مالي هليدي دستاوردًاي ًا‌اين 

‌‌ذيوفػان‌ًمراًي با مربٍطي اًداف و ًا شاخص مجمٍغي .باشود مي خٍد استراتژي ‌سازي 
‌.گيرهد مي لرار تٍافق مٍرد و شدى تػري، هليدي،

‌

همايود تمرهز زير مٍارد بر تٍاهود مي ًا شاخص سازمان، ًدف با متواسب:‌
مالي‌دستاوردًاي‌

کار و کسب هفػان ذی برداشت‌

بٍداي با مكايسي در غملنرد‌‌

تلٍيلي هليدي خدما  يا‌ملطٍلا ‌حجم‌‌

يودًا هليدي دستاوردًاي‌
ا
 فرا

9b 
سازمان غملياتي‌غملنرد گيري  اهدازى براي هي ًستود مالي غير و مالي هليدي ًاي شاخص ايوٌا‌‌‌

هٌا .شٍهد مي استفادى
ا
 استراتژيم هليدي دستاوردًاي بٌبٍد و بيوي پي  درك، پاي ، بي ا

‌.هوود مي مٍرداهتظارهمم

‌

همايود تمرهز زير مٍارد بر تٍاهود مي ًا شاخص سازمان، ًدف با‌متواسب:‌

مالي‌ًاي شاخص‌

پروژى ًاي ًزيوي‌‌

يودًاي غملنرد ًاي شاخص‌
ا
‌هليدي فرا

هوودگان تامين و شرها غملنرد‌‌

‌،داه  و اطلاغا  تنوٍلٍژي 
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ًتايج 
کسب ٍ 

 کار

ًتايج 
 جاهعِ 

ًتايج 
کارکٌا

 ى 

ًتايج 
 هشترياى

، هحصَلات ٍ فرآيٌذّا
 رّبری  استراتژی کارکٌاى ْا ٍ هٌابع هشارکت خذهات

 

 هعیارّا                                                                    

 

 

هفاّین            
 بٌیاديي

b a b a b a b a e d c b a e d c b a e d c b a d c b a e d c b a 

 x  x  x  x  x  x  x  x            x    x  x              x x    x     x  x   

پايذاری در  
 ًتايج برجستِ

        x    x x x 

 

 
x x x                             x       x     

ارزش افسايی 
 برای هشترياى

 
x      x    x                            x          x      x  x      x 

راّبری بِ کوک  
چشن اًذاز،الْام  

بخشی ٍ  
 يکپارچگی

x
    x     x    x       x    x  x  x  x  x       x     x    x          x   

بِ  هذيريت 
 ٍسیلِ چابکی

      x x x                          x    x  x  x            x      x 

هَفقیت از  
طريق استعذاد  

 کارکٌاى

 
x  x  x  x  x  x x x        x  x x x           x       x   x      x     

بْرُ برداری از  
خلاقیت ٍ  

 ًَآٍری

 
x  x  x  x  x  x x     x                x                x  x     x     

تَسعِ قابلیت  
 ّای سازهاًی

  
x x   x   x      x  x    x        x      x  x          x x  x x    x x   x 

خلق آيٌذُ  
 پايذار

ا ارتباط ميان مفاًيم بويادين و   2013 -مػيارً

ا ميان تر واضد ارتباظات از برخي   :از غبارتود هتايج مػيار و تٍاهمودصازً
                                3 and 7 
                             4/5 and 9 
                                2 and 5/9 

اي ارتباظات از ًا مثال برخي  :از غبارتود فرغي مػيارً
              1b, 2d and 5a 
              1d, 2e and 3d 
              1c, 5e and 6a 

اي  اغلي و فرغي ارتباط ميان مػيارً
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 مفاهیم
  بنیادين سرآمدی

 مدلی برای امتیازدهی
 به معیارها

 RADARمنطق 
 برای ارزيابی 

  بر مبنای معیارها           

 رويکردهای
 خودارزيابی

 مدل و 
 معیارهای سرآمدی

هٌا با ينديگراخزاء مدل 
 
   تػالی صازماهی و ارتباط ا

اظتَار  PDCAتر پایِ هفاّین اصلی تْثَد هعتور ٍ چرخِ  RADARاظاض الگَی 
 .هی تاؼذ

Results 

R :نتایج 

Approaches 

A : نگرش یا
 رویكرد

Deploy 

D : به کارگیری
 و اجرا

Assess 

A :ارزیابی 

Refine 

R : بازنگری
 یا اصلاح
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 :بِ طَس کلی بش اساع هٌطق ساداس ساصهاى ًياص داسد 
سا کِ بِ ػٌَاى بخطی اص فشايٌذ دستيابی بِ خط هطيی   ًتايجی 1.

 .ًوَدُ است تؼييي کٌذ ّذف گزاسيٍ ساّبشدّاي خَد 
با ثبات ٍ يکپاسچِ سا کيِ هٌجيش بيِ     هجوَػِ اي اص سٍيکشدّاي 2.

 .طشح سيضي ٍ تذٍيي ًوايذًتايج گشدد، 
کاهيل  سيتقشاس  سا بِ طشيق ًظام هٌذ بگًَِ اي کيِ اص ا  سٍيکشدّا 3.

 .اطويٌاى حاصل ضَد، جاسي ًوايذ

 .ًوايذ اسصيابی ٍ اصلاحسا  سٍيکشدّا  4.

 

 تجشيه و تحليل نتايج

 ػٌاصر ٍیصگی ّا راٌّوا
هدوَػِ ای تِ ّن پیَظتِ از ًتایح ، ؼاهل ًتایح کلیذی ، 

ؼٌاظایی ؼذُ اظت ٍ ػولکرد ظازهاى را در راتطِ تا اظتراتصی ، 
 . اّذاف ٍ ًیازّا ٍ اًتظارات ری ًفؼاى هرتَطِ ًؽاى هی دّذ

هحذٍدُ ٍ 
هرتَط ٍ  هرتَط تَدى

قاتل اظتفادُ 
 تَدى

 درظتی ًتایح ، تِ هَقغ ، قاتل اطویٌاى ٍ درظت ّعتٌذ
ًتایح ترای تیٌػ ّای هؼٌی دار تِ طَر هٌاظة تخػ تٌذی 

 ؼذُ اًذ
 تخػ تٌذی 

رًٍذّای هثثت یا ػولکرد خَب پایذار در یك دٍرُ حذاقل ظِ 
 ظالِ

 رًٍذ

 ػولکرد

اّذاف کوی هرتَطِ ترای ًتایح کلیذی تؼییي ؼذُ اظت ٍ تِ 
 .  طَر هذاٍم در راظتای اّذاف اظتراتصیك هحقق ؼذُ اظت

 اّذاف

هقایعِ ّای تیرًٍی هرتَطِ ترای ًتایح کلیذی اًدام ؼذُ اظت 
ٍ ٍضؼیت هطلَتی را در راظتای اّذاف اظتراتصیك ًؽاى هی 

 .دٌّذ
 هقایعِ

ایي اطویٌاى ٍخَد دارد کِ ظطَح کلیذی تراظاض ػلی ٍ 
 .  هؼلَلی کِ ایداد ؼذُ اظت ، در آیٌذُ پایذار اظت

 اػتواد
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 تجشيه و تحليل توانونذ ساسها
 ػٌاصش ٍيظگی ّا ساٌّوا

 هٌاسب .سٍيکشد هٌطق ضفافی بشاساع ًياص ري ًفؼاى هشبَطِ داسد ٍ هبتٌی بش فشآيٌذ است

 سٍيکشد
سٍيکشد استشاتظي سا پطتيباًی کشدُ ٍ با ديگش سٍيکشدّاي هشبَطِ استباط دادُ ضذُ 

 .است
 يکپاسچِ

 اجشا ضذُ .سٍيکشد دس ًَاحی هشبَطِ ٍ بِ هَقغ اجشا ضذُ است
جاسي 
 ساصي

 ساخت يافتِ .اجشا ساخت يافتِ است ٍ تَاًايياًؼطاف پزيشي ٍ چابکی ساصهاى سا ايجاد هی کٌذ

 اًذاصُ گيشي .اثشبخطی ٍ کاسايی سٍيکشد ٍ جاسي ساصي آى بِ طَس هٌاسبی اًذاصُ گيشي هی ضَد

اسصيابی ٍ 
 اصلاح

 .اص يادگيشي ٍ خلاقيت بشاي ايجاد فشصتْاي بْبَدر ٍ ًَآٍسي استفادُ هی ضَد
يادگيشي ٍ 

 خلاقيت

اص بشًٍذاد اًذاصُ گيشي، يادگيشي ٍ خلاقيت بشاي اسصيابی، اٍلَيت بٌذي ٍ اجشاي 
 بْبَدّا ٍ ًَآٍسي ّا استفادُ هی ضَد

 بْبَد ٍ ًَآٍسي

اهتياس دهي ابشار   

توجه به مـوارد زير بـا امتياز هريك از معيارهاي فرعي 
 :تعيين مي گردد 

 نقاط قوت 

 قابل بهبود زمينه هاي 

  ماتريس امتياز دهيRADAR   



3/9/2016 

33 

 %100 %75 %50 %25 %0 موضوع عناصر

رد
یك

رو
 

                                                   :   مناسبمعقول و 

 وجود رویكرد داراي دلیل و منطقي است

 وجود فرایندهاي مشخص و پیشرفته  مشاهدات جامع و كامل مشاهدات دقیق و مشخص مشهدات قابل ملاحظه مشاهدات اندكي هیچگونه مشاهده یاشفاهی

تمركز رویكردها بر نیازهاي كلیه 

 ذینفعان

                                                   :یك پارچه و هماهنگ
پشتیباني رویكردها از خط مشي و 

 مشاهدات جامع و كامل مشاهدات دقیق و مشخص مشاهدات قابل ملاحظه مشاهدات اندكي هیچگونه مشاهده یاشفاهی راهبرد

 ارتباط رویكردها با هم به طور مناسب

     100 95 90 85 80 75 70 65 60 55 50 45 40 35 30 25 20 15 10 5 0     جمع     

 %100 %75 %50 %25 %0 موضوع عناصر

ي
ار

ج
 

ي
از

س
 

                                                   :اجراشده
 بكارگیري رویكردها  

 هیچگونه مشاهده یاشفاهی
 بكارگیري  در تمامي    3/4بكارگیري  در    1/2بكارگیري  در    1/4بكارگیري  در 

 نواحي مرتبط   از نواحي مرتبط از نواحي مرتبط از نواحي مرتبط          

                                                   :یافته ساخت
 بكارگیري سیستماتیك رویكردها  

           مشاهدات جامع و كامل مشاهدات دقیق و مشخص مشاهدات قابل ملاحظه مشاهدات اندكي هیچگونه مشاهده یاشفاهی

     100 95 90 85 80 75 70 65 60 55 50 45 40 35 30 25 20 15 10 5 0     جمع
                                                                

 %100 %75 %50 %25 %0 موضوع عناصر

و 
ي 

اب
زی

ار
ح

لا
ص

ا
 

                                                   :اندازه گیري

 اندازه گیري منظم اثربخشي رویكردها
 مشاهدات جامع و كامل مشاهدات دقیق و مشخص مشاهدات قابل ملاحظه مشاهدات اندكي هیچگونه مشاهده یاشفاهی

 وبكارگیر نظام یافته آنها

                                                   :یاد گیري

 بررسي فعالیتها جهت ایجاد بهترین 
 مشاهدات جامع و كامل مشاهدات دقیق و مشخص مشاهدات قابل ملاحظه مشاهدات اندكي هیچگونه مشاهده یاشفاهی

   فرصت براي بهبود

                                                   :بهبود

 بررسي نتایج حاصل از اندازه گیري و 

 مشاهدات جامع و كامل مشاهدات دقیق و مشخص مشاهدات قابل ملاحظه مشاهدات اندكي هیچگونه مشاهده یاشفاهی
یادگیري و استفاده از آن در 

 تعریف،الویت

گذاري، برنامه ریزي و بكارگیري 

 بهبودها

     100 95 90 85 80 75 70 65 60 55 50 45 40 35 30 25 20 15 10 5 0     جمع

 جايشه هلي كيفيت ايزاى

يكصذ ي ديميه جلسٍ  كٍ در اي است ملي  جايسٌ ،جايسٌ ملي كيفيت ايران
 .بٍ تصًيب رسيذ وذارداعالي است شًراي

 كيفيتَر سال مصادف با ريز ملي  ناآب 18در ريز  :تاريخ اعطاء جايسٌ

 

 سررآمذ ترريه  ي  برترريه بٍ  تًسط رياست محترم جمًُري اسلامي ايران 
َاي مختلف كشًر كرٍ در زميىرٍ    سازماوُاي ايراوي حائس شرايط در بخش

ارتقاء كيفيت ي سرآمذي كسب ي كار فعاليت َراي ششرمريري را اومرام    
  .دادٌ اوذ، اعطاء مي گردد
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 جايشه هلي كيفيت ايزاى

 

 جايشه هلي كيفيت ايزاى

 ايرانمذل جايسٌ ملي كيفيت 

 ايرانجايسٌ ملي كيفيت پرسشىامٍ خًد ارزيابي 

 جايسٌ ملي كيفيت ايرانجذيل امتيازات 

 در ليىك زير با جسئيات آمذٌ است 

/http://inqa.org 

 

http://inqa.org/
http://inqa.org/
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 جايشه هلي كيفيت ايزاى
 :تٌذیط خایسُ هلی کیفیت ایراى

از هیاى ًاهسدّای خایسُ، ًاهسدی کِ از حذ ًصاب تؼییي ؼذُ تالاتریي اهتیاز را کعة : تٌذیط زریي-الف

ًوایذ، هی تَاًذ تِ ػٌَاى ظطح ترتر کیفیت در ردُ هلی هطرح ٍ اًتخاب ؼذُ ٍ ترًذُ تٌذیط زریي خَاّذ 

 اهتیاز 700حذاقل .  ؼذ

 

از هیاى ًاهسدّای خایسُ، تْتریي ّایی کِ هیتَاًٌذ تِ ػٌَاى ظطح ًْادیٌِ کیفیت در : تٌذیط ظیویي -ب

گرٍُ ّای خاصی از هحصَلات هطرح تاؼٌذ، درصَرت کعة تالاتریي اهتیاز در حذ ًصاب ظطح تٌذیط 

 اهتیاز 600حذاقل .  تِ ػٌَاى ترًذُ تٌذیط ظیویي اًتخاب ؼذُ ٍ هؼرفی هی گردًذ

 

از هیاى ًاهسدّای خایسُ، ظازهاى ّایی در ّر گرٍُ هحصَل کِ دٍهیي اهتیاز تالاتر در : تٌذیط ترًسیي-ج

 اهتیاز 500حذاقل . حذ ًصاب ظطح تٌذیط را داؼتِ تاؼٌذ تِ ػٌَاى ترًذُ تٌذیط ترًس هؼرفی هی ؼًَذ

 هذت زهاى اػتثار ظطَح تٌذیط ظِ ظال هی تاؼذ

 جايشه هلي كيفيت ايزاى

 :اؼتْار تِ کیفیتتقذیرًاهِ 

ترای هتقاضیاًی کِ تا هذیریت خَب تِ پیؽرفت ّایی در خْت اؼتْار تِ کیفیت در هحصوَل  

خَد ًایل ؼذُ اًذ، تؽرط کعة اهتیازی تالاتر از حذ ًصاب هرتَطِ تِ ػٌَاى ظطح رؼذ کیفیت 

ِ ّای اؼتْار تِ کیفیت در داهٌِ اهتیوازات  . تقذیرًاهِ اؼتْار تِ کیفیت اػطاء هی گردد تقذیرًاه

ُ هثیي ظطح تالاتر چْار ظتارُ تؼریف ؼذُ در درخات یك تا  اػطاء هی ؼًَذ کِ تؼذاد تیؽتر ظتار

 .اظت

 

 

 هذت زهاى اػتثار تقذیرًاهِ ظطَح اؼتْار تِ کیفیت یك ظال هی تاؼذ

 

 اهتیاز 300 اؼتْار تِ کیفیت یك ظتارُ
 اهتیاز 350 ظتارُ  اؼتْار تِ کیفیت دٍ 

 اهتیاز 400 اؼتْار تِ کیفیت ظِ ظتارُ
 اهتیاز 450 اؼتْار تِ کیفیت چْار ظتارُ
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 جايشه هلي كيفيت ايزاى

 :اؼتْار تِ کیفیتتقذیرًاهِ 

 

 جايشه هلي كيفيت ايزاى

 :اّتوام تِ کیفیتگَاّی 

ترای هتقاضیاًی کِ تا ترگساری دٍرُ ّای آهَزؼی هرتثط تا هذل خوایسُ ، اًدوام خَدارزیواتی ٍ    

ُ ّای تْثَد حاصل از آى، تؼْذ ٍ پایثٌذی خَد را ترای حرکت تِ ظَی کیفیت ًؽواى دادُ    پرٍش

هؽرٍط تر ایٌکِ یك ظیعتن هذیریت کیفیت رٍزآهذ ًیس در ظازهاى خاری تاؼذ ، گَاّی اّتوام 

 .تِ کیفیت صادر هی ؼَد

 

 هذت زهاى اػتثار ظطح اّتوام تِ کیفیت یك ظال هی تاؼذ
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 جايشه هلي كيفيت ايزاى

 :اّتوام تِ کیفیتگَاّی 

 جايشه هلي كيفيت ايزاى

 فرآیٌذ ارزیاتی

 .هی گیرداتتذا اظْار  ًاهِ ّر ظازهاى تَظط یك تین از ارزیاتاى هعتقل هَرد تررظی قرار   -1

 

ظٌذ اظْار  ًاهِ ظازهاى تِ هٌظَر تؼییي ًقاط قَت ٍ ًَاحی قاتل تْثَد هَرد ارزیاتی دقیق   -2

 .هی گیردقرار 

اهتیوازی توِ    ،راداریك از ارزیاتاى تا اظتفادُ از هذل خایسُ هلی کیفیت ایراى ٍ هاتریط اهتیاز دّوی  ّر –

 .هی دٌّذظازهاى تخصیص 

ِ ای هؽترک ضوي تحث ٍ تررظی پیراهَى اهتیاز ظازهاى تین – ارزیاتی تحت ظرپرظتی ارزیاب ارؼذ، در خلع

 .هی رظٌذٍ هدوَػِ هَرد تَافقی از ًقاط قَت ٍ ًَاحی قاتل تْثَد تِ اخواع 

هحل صادر ظازهاى ّایی کِ ؼرایط لازم در تررظی اظْارًاهِ را احراز ًوایٌذ ، درخَاظت تازدیذ از ترای –

 .خَاّذ ؼذ 
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 جايشه هلي كيفيت ايزاى

 فرآیٌذ ارزیاتی

هحل ظازهاى تازدیذ خَاّذ ًوَد تا ضوي تکویل ارزیاتی، هعتٌذات ٍ اطلاػات از تین ارزیاتی   -3

ِ  ّایی را . خَد را خْت تْیِ گسارغ تازخَر کاهل  ًوایٌذ آًگاُ کویتِ ارزیاتی آًذظتِ از اظْار  ًاه

ِ ای هتقاضیاى ترخعتِ  کِ گسارغ تازدیذ از هحل آًْا کاهل ؼذُ اظت را هطالؼِ ًوَدُ ٍ در خلع

 .هی ًوایٌذرا در تخػ ّای هختلف تر اظاض حذ ًصاب ّا اًتخاب 

 

آخریي هرحلِ فرآیٌذ ارزیاتی، تْیِ ٍ ارظال گسارغ تازخَر ترای هتقاضیاى اظت کِ تَظط   -4

 .تین ارزیاتی ٍ دتیرخاًِ خایسُ هلی کیفیت ایراى اًدام خَاّذ ؼذ

 :هطالة زیر را پَؼػ هی دّذ ( در ظطَح اؼتْار ٍ تٌذیط)گسارغ تازخَر ظازهاى 

 اکتعاتی ظازهاىهؼیارّا، اهتیاز هؼیارّای اصلی ٍ زیر ظازهاى، گسارغ کلی از ٍضؼیت ًوایی 
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 فهرست هطالب

هذيريت كيفيت جاهع 
استانذاردهاي هذيريت كيفيت و هذل هاي تعالي سازهاني 
ابسارها و روش ها در هذيريت كيفيت 

 گسترش عملكرد كيفيت Quality Function Deployment (QFD) 

 آناليس حالات بالقوه خرابي و آثار آىFailure mode and effect analysis 

(FMEA) 
الگوبرداري 
كايسى و نوآوري 
تجسيه و تحليل سيستن انذازه گيري 
ضص سيگوا 
 (پوكا يوكه)بهبود كيفيت هحصول از طريق جلوگيري از بروز عيب 

بهره وري 

 

 Quality Functionگسترش عملكرد كيفيت  

Deployment (QFD) 
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 هباني گسترش عولكرد كيفيت

چىذ َضاس ػبل لجل یه جىگجً ثشای ػبخت صسٌ جىگی خًد ضمه مشاجعٍ مؼتمیم ثهٍ هَىگهش   

ؿُش، ػفبسؽ خًد سا ثٍ صًست حضًسی ي ؿفبَی ثشای يی عىًان وشد ي محصًلی مغبثك هن 

 .می گشدیذي عشضٍ تًػظ هَىگش تًلیذ چٍ وٍ مًسد وظش يی ثًد ، 

عشاحی، ػبخت ي فشيؽ محصهًتت ،  

ثذين َیچ گًوٍ مـىل خبصهی اوجهب    

 می پزیشفت

 هباني گسترش عولكرد كيفيت

امب هیب امشيصٌ ي دس هغبص لشن ثیؼت ي یىم ثب پیچیذگی سيصافضين محصً تت تًلیذی ي فشيؽ هوُب 

 ومًد؟َم می تًان اص الگًَبی گزؿتٍ پیشيی گؼتشدٌ، ثبص دس ػغح ثؼیبس 

 چیؼت؟مىبػت ثشای وبَؾ میضان تغییشات محصًل دس فشایىذ عشاحی ي تًلیذهصمبیـی اثضاس 

ياحذ ثبصاسیبثی ثشای اوتمبل خًاػتٍ َبی ویفی مـتشیبن چگًوٍ ي ثهب چهٍ اثهضاسی ثهب     مؼًيتن 

 مُىذػبن عشاح محصًل استجبط ثشلشاس می وىىذ ؟ 

مىبػت ثٍ تمبمی مًاسد فًق دس اػتفبدٌ مًثش ي پبػخ 

 وُفتٍ اػت QFDمىبػت اص سيؽ 
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 هباني گسترش عولكرد كيفيت

 :اص عجبستىذ اَذاف 

 اص محصًل ثٍ مـخصٍ َبی ( تمبضبَبی مـتشی)خًاػتٍ َبی مصشف وىىذٌ ( تشجمٍ)تجذیل

 ویفی دس مشحلٍ عشاحی

  مـخصٍ َبی ویفی ؿىبػبیی ؿذٌ دس مشحلٍ عشاحی ثٍ ػبیش فشایىذَبی تًلیهذ ي  گؼتشؽ

اص ؿهشي    "لجهل   "تىًیه محصًل ثب اػتفبدٌ اص تعییه ي ثشلشاسی ومبط وىتشلی ي ثبصسػی 

 تًلیذ يالعی

 هباني گسترش عولكرد كيفيت

 عشاحی ػىتی

 

ياحذ ثشوبمٍ سیضی ثبصاس هوچٍ  هوچٍ فشيؿىذٌ ػفبسؽ می دَذ هوچٍ مـتشی می خًاَذ
 دسخًاػت می دَذ

 هوچٍ ياحذ خذمبت وصت می وىذ هوچٍ ياحذ تًلیذ می ػبصد هوچٍ مُىذػی عشاحی می وىذ
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 هباني گسترش عولكرد كيفيت

 QFDعشاحی ثٍ ومه 

 

ياحذ ثشوبمٍ سیضی ثبصاس هوچٍ  هوچٍ فشيؿىذٌ ػفبسؽ می دَذ هوچٍ مـتشی می خًاَذ
 دسخًاػت می دَذ

 هوچٍ ياحذ خذمبت وصت می وىذ هوچٍ ياحذ تًلیذ می ػبصد هوچٍ مُىذػی عشاحی می وىذ

 هباني گسترش عولكرد كيفيت

 :اوتظبسفًایذ لبثل مُمتشیه 

 (دسصذ 50تب 30) وًتبٌ تش تًػعٍ محصًل صمبن 

 (دسصذ 50تب 25) تعذاد دفعبت تغییش دس عشح َبی مُىذػی وبَؾ 

 َضیىٍ َبی ايلیٍ معشفی محصًل ثٍ ثبصاسوبَؾ 

 مـتشیبن اص تأمیه خًاػتٍ َب ي الضامبت هوُبسضبیت 

 لبثلیت َبی ػبخت محصًلثُجًد 

 یه صثبن مـتشن ثیه ياحذَبی مختلف ػبصمبنایجبد 

 یه ثبوه اعلاعبتی مىبػت ثشای اػتفبدٌ ي وبسثشدَبی هتیایجبد 
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 هباني گسترش عولكرد كيفيت

 Host Marriottؿشوت 

       ثب ثشسػی فشيؽ وبن دس فشيدگبَُب ثهٍ سيؽQFD      مـهخ  گشدیهذ وهٍ مصهشف

ثب مؼتمش وشدن مبیىشيفش َبیی .وىىذگبن ایه وً  وبن تمبیل ثٍ مصشف هن ثصًست گش  داسوذ 

% 240سيص پغ اص پشيطٌ ، فشيؽ وبن ایه ؿشوت ثٍ  120دس وىبس مشاوض فشيؽ ایه وً  وبن ، 

 .افضایؾ یبفت

 همشیىب   Motorolaؿشوت 

      ایه ؿشوت ثب اػتفبدٌ اص سيؽQFD   سضبیت مـتشیبن خًد سا % 60تًاوؼت ثٍ میضان

 .افضایؾ دَذ 

 

 هباني گسترش عولكرد كيفيت

  TOYOTAؿشوت 

 ثب ثىبسگیشی  1984تب  1977عی ػبل َبیQFD  چُبس مذل جذیذ خًدسي ػًاسی ين ثٍ ثبصاس

 وبَؾ َضیىٍ َبی ؿشوت وبَؾ یبفت% 61عشضٍ ومًد وٍ دس مجمً  دس عی ایه ػبل َب 
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 گسترش عولكرد كيفيت چيست؟

QFD  محصًلاػت ثشای اوعىبع خًاػتٍ َبی مـتشی دس اثضاسی 

 

QFD  ٍمىظًس عشاحی محصًل، تمب  اعلاعبت مشثًط ثٍ مـتشی سا ثٍ صثبن مُىذػی تجذیل ث

 .می وىذ

 تاريخچه گسترش عولكرد كيفيت

 ؿذمغشح  1966ثشای ايلیه ثبس تًػظ هوبئً دس ػبل  "گؼتشؽ ویفیت  "مفًُ  

جذايل ویفیت ثشای . ویفیت ثش می گشددجذايل وىًوی ثٍ  QFDمجىب ي اػبع ػبختبس مبتشیؼی 

دس صىبیع وـتی ػبصی وًثٍ تًػظ پشيفؼًس یًجی هوهبئً  ثهٍ مىظهًس     1972ايلیه ثبس دس ػبل 

 .عشاحی تبوىشَبی وـتی مًسد اػتفبدٌ لشاس گشفت 

گؼتشؽ عملىهشد   "ثب اوتـبس وتبثی ثب عىًان  1978دس ػبل  QFDعغف تىبمل سيؽ ومغٍ 

 ثًدَمشاٌ صيوً می ؿیگشي اص ػًی دوتش یًجی هوبئً ي   "ویفیت

 

Mizuno, Shigeru and Yoji Akao ed. 1978. Quality Function Deployment: A 

Company Wide Quality Approach. (in Japanese) JUSE Press. 

 



4/4/2016 

8 

 تاريخچه گسترش عولكرد كيفيت

 Qualityمعشفی وـذٌ ثًد تب اوبئً دس ممبلٍ ای دس مجلهٍ   1983تب ػبل ایه اثضاس دس همشیىب 

Progress ایه سيؽ سا معشفی ومًد 

Masao Kogure and Yoji Akao, “Quality Function Deployment and CWQC in 

Japan,” Quality Progress 16, no. 10 (1983): 25. 

 

 

 

ي ثعذ هن ثب هؿىبیی ثیؾ اص َـتبد ته اص مذیشان تضمیه ویفیهت ؿهشوت َهبی همشیىهبیی ثهب       

QFD  ؿشوت فًسد اص پیـگبمبن . تًػظ هوبئً دس یه ديسٌ همًصؿی چُبس سيصٌ ادامٍ پیذا وشد

 .اػتفبدٌ اص ایه سيؽ دس همشیىب گشدیذ

 هعرفي گسترش عولكرد كيفيت به سازهاى

ثشای اسصیبثی ػغح ساداس ومًداس 

 ػبصمبن QFDمحیظ 

 

دس مشوض ومًداس ثٍ ایه معىی اػهت   1عذد 

وٍ ػبصمبن ؿمب ثٍ َیچ يجٍ ثهب معیبسَهب ي   

خًاػتٍ َبی مًسد اسصیبثی تغهبثك وهذاسد ي   

مىذسج دس محیظ دایهشٌ ،    9عذد دس ممبثل 

ثیبوگش تغبثك وبمهل معیهبس مهًسد وظهش ثهب      

 .ؿشایظ مًجًد ػبصمبن می ثبؿذ
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 هراحل گسترش عولكرد كيفيت

چُبس مشحلٍ اصلی يجًد داسد وٍ ثبیذ ثٍ تشتیت اوجب   QFDثشای اجشای یه ػیؼتم مىبػت 

 :ؿًد

 عشح سیضی محصًل1)

 عشح سیضی لغع2ٍ)

 عشاحی سیضی فشهیىذ3)

 عشح سیضی وىتشل تًلیذ4)

 ريسي هحصولطرح . 1هرحله 

ٍ َبی عشاحی یب صتشجمٍ ي تجذیل خًاػتٍ َب ي ویبصَبی مـتشیبن ثٍ ویبصمىذی َبی فىی یب مـخ

 صثبن فىی وبسخبوٍ

 

 :ثشای ایه مىظًس گب  َبی صیش ثبیذ اجشا ؿًد

 (تعشیف مـتشی)محصًلمـتشی ؿىبػبیی  -1

 تعییه اثضاسَب جُت ؿىیذن صذای مـتشی -2

 (تشجمٍ)دسیبفت خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َب -3

 تعییه مؼئًلیت َبی ياحذَبی مختلف -4
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 (تعشیف مـتشی)مـتشی محصًلؿىبػبیی 

، توطیاغ نننازگب  ،   ( مناض  نننازگب   )این منظوص گضوه هابی مذلفام مقالضیب     ثضای 

پیمبنکبصا  فضػی ، فضوفنزگب  ، تؼمیض نبصا  ، نبصنناب  دازمبپ پاؼ اط فاضوؿ ، ؽابیض      

نه ثه نوػی ملأثض اط ویغگای هابی نی ای ملناو      ...( مونلبع ، تولیز و)واحزهبی ؽبطمب  

 .  میجبفنز ، موصر فنبؽبیی قضاص می گیضنز
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 اثضاسَب جُت ؿىیذن صذای مـتشیتعییه 

 :اؽل برهصوؿ هبی موصر مهملضین 

 ملنو منض  نننزگب  رصموصر نلوه نبصنضر نظضاپ •

 قبنونیهبی مضاخغ گظاصؿ •

 (فذنیتف نی ، )منبحجه  •

 فکبیبپ مقلضیب •

 نننزگب مؾلقیم صفلبص منض  مقبهزه •

 …و پضؽقنبمه  •

 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 :اؽل برهصوؿ هبی موصر مهملضین 

 خزو  نزای مقلضی•

 عجقه ثنزی•

 واثؾلگی ثین ػواملنموراص •

 نموراص رصدلی •

 مز  نبنو •

اثظاصی توانمنز ثضای تضخمه نزای مقالضی و دواؽاله هابی نی ای او اط     )نی یت دبنه •

 (ملنو  ثه الظامبپ نمی اؽت
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 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 مقلضینزای خزو  

م یز خهت ایدبر رصنی ػمیق اط دواؽاله هاب و   اثظاصی   VOCTمقلضیخزو  نزای •

 .انلظبصاپ مقلضیب  رص اصتجبط ثب ملنو  می ثبفز
 (Who) مقلضی مقذنبپ-1

 (VOC) مقلضی نزای-2

 (What) نبصثضری چه-3

 (When) اؽل بره طمب -4

 (Where) اؽل بره ملل-5

 (Why) انلذبة ػفت-6

 (How) اؽل بره چگونگی-7

 مقلضی هبی دواؽله ثبطثینی-8

 

 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 مقلضینزای خزو  

 
تجشثٍ ثبثت وشدٌ اػت  •

وٍ مصبحجٍ ي مـبَذٌ 
تىُب پبوضدٌ تب ثیؼت 

مـتشی ثٍ عًس دلیك 
ثشای وؼت اعلاعبت 

لبثل اعمیىبن اص چگًوگی 
اػتفبدٌ اص محصًل وبفی 

 .می ثبؿذ
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 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 عجقه ثنزی

فابمل عیام وؽایؼی اط دواؽاله     ( آدض خازو  ؽلو  )VOCTاعلاػبپ حبمل اط خزو  

رص رؽاله هابی طیاض    هبی مقلضیب  می ثبفز نه قبثل ت کیک ، ثضصؽی و مقبیؾاه ثاب هام    

 :هؾلنز

 هبی ػمفکضریویغگی . 1

 .ثبفزاعلاػبتی هؾلنز نه حبوی وظبیم و ػمفکضرهبی ملنو  می 

 هبی نی ی موصر تقبضبویغگی . 2

مواصری هؾلنز نه حبوی ت ؾیض سهنی مقلضی اط ویغگی هبی ملنو  می ثبفنز و اغفت 

 .حبلت نی ی و وم ی راصنز

 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 
 عجقه ثنزی

 هبی فنی و نمیمقذنه . 3

فبدل هبیی ثه منظوص اصطیبثی ویغگی هبی نی ی موصر تقبضب اط ملناو  و یاب ویغگای هابی     

 .ػمفکضری ملنو  می ثبفز

 هبی فکؾت یب دغبحبلت . 4

فبمل خملاتی هؾلنز نه انواع ػیت و نقض ملنو  صا ثیب  می راصنز و مؼمولا مقالضیب  رص  

 .نننزقبلت خملاپ من ی ػنوا  می 

 پبیبیی. 5

پایـ اط  "مزپ طمب  نابصنضر مالیم ملناو    "ثضدی اط دواؽله هبی مقلضیب  ثیب  نننزه 

 .ثبفزثضوط ػیت و نقض رص آ  می 
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 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 ػواملنموراص واثؾلگی ثین 

واثؾلگی ثین ػوامل ثاب ؽابطمبنزهی و ؽابدلبصرهی ثاه راره هابی دابک ، امکاب         نموراص  

 .رهزثضصؽی و تلفیل ثیقلض صا ثه نلو قبثل توخهی افظایـ می 

 

این نموراص رص ایدبر گضوه هب و رؽله هبی عجیؼی اط دواؽله هبی نی ی مقالضیب  و نیاظ   

 .فنبؽبیی و تؼیین دواؽله هبیی نه اط قفم افلبره اؽت ،نمک فبیبنی می نمبیز 

 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 ػواملنموراص واثؾلگی ثین 

 فضاینز تضؽیم نموراص واثؾلگی ثین ػوامل

 نبصپنوفلن هض یک اط دواؽله هبی نی ی مقلضیب  ثض صوی یک –

 میظآنهب ثه موصپ تنبرفی ثض صوی یک توطیغ –

رص اثلزا دواؽله هبی نی ی نه مقبثه یکزیگض مای ثبفانز رص یاک     QFDاػضبی –

 رهنزگضوه قضاص می 

اثلزا دواؽله هبی نی ی نه ثه نظض رص ثیـ اط یگ گاضوه قبثال رؽاله ثنازی     رص –

این ماواصر مؾالفظک تؼضیام فا ب  و مضطثنازی      صفغ . هؾلنز صا فنبؽبیی نمبییز

 .صوفن گضوه هب می ثبفز

 هبانلذبة یک نبک تومی ی ثضای هضیک اط گضوه –
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 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 ػواملنموراص واثؾلگی ثین 

 فضاینز تضؽیم نموراص واثؾلگی ثین ػوامل

رص موصتی نه هض یاک  . یک اط گضوه هب و ػنبمض آ  صا موصر ثضصؽی قضاص رهیزهض –

اط ػنبمض گضوه هب ثیب  نننزه یک م هوک نفی تض نؾجت ثه ؽبیض ػنبمض می ثبفز، 

رص موصپ امکب  ػننض مشنوص  صا ثه ػنوا  یک گاضوه مداظا ماوصر مغبلؼاه قاضاص      

 .رهیز

آیب گضوه ثه عوص منبؽات  "ثضصؽی هض یک اط گضوه هب ثب پضؽیز  ؽوالاتی اط قجیل –

آیب ػنبوین گاضوه  "رص آدض نیظ ثب پضؽیز  ؽوا  . می ثبفز  "نبک گشاصی فزه اؽت

هب ثب رص نظض گضفلن تمبمی خنجه هبی نابصثضر ملناو  احلیابخی ثاه ثابطثینی و      

 .ثبیز نبمل ثور  گضوه هب موصر ثضصؽی قضاص گیضنز "املاح نزاصنز

 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 ػواملنموراص واثؾلگی ثین 
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 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 رصدلینموراص 

رصخه چضدـ ثه صاؽت ،تجزیل ثه  90رص ؽبره تضین حبلت نموراص واثؾلگی ثین ػوامل ثب 

 . نموراص رصدلی می فور 

 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 مز  نبنو

مز  دور نیبطمنزیهبی مقلضیب  و یب ثه ػجبصپ ریگاض دنومایبپ   رص رنلض نوصیبنی نبنو  

 :ننزنی ی ملنولاپ صا ثه ؽه رؽله تقؾیم می 

اط نبصضبیلی مقلضی خفوگیضی می فور و صضبیت و  فقظ )BQاؽبؽی الظامبپ  -1
  "تفویلی"یب  "نبگ لنی"این دواؽله هب . آوصردقنوری دبمی صا رص وی فضاهم نمی 

 (هؾلنز یؼنی مقلضی این دواؽله هب صا نمی گویز

آنهب موخت نبصضبیلی مقلضیب  می  بدلن ثضآوصره ؽػزک )PQالظامبپ ػمفکضری  -2
ثضآوصره ؽبدلن نبمل و منبؽت آنهب صضبیت ودقنوری مقلضی صا مقبثل، فور و رص 

 (مقلضیب  ثیب  می فونزثوره و توؽظ گ لبصی هب این دواؽله . رنجب  دواهز رافت

، موخت ثضآوصره ؽبدلن این گضوه اط الظامبپ نی یػزک )EQالظامبپ انگیظفی  -3
اصایه آنهب رص ملنو  هیدب  و صضبیت ثؾیبص  فور؛ ولی ػزک صضبیت مقلضی نمی 

 (آوصرثبلایی صا رص مقلضی پزیز می 
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 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 مز  نبنو

 

 الضامبت اػبػی

 اسائٍ وبمل ویبصمىذی

 الضامبت اوگیضؿی

 الضامبت عملىشدی

را
ج
ح ا

ط
س
 عذ  اسائٍ ویبصمىذی 

 سضبیت مىذی

 عذ  سضبیت مىذی

 صمبن

 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 :مز  نبنو 

نبنو مؼلقز اؽت نه رص ثبطاص صقبثلی امضوط پضرادلن ثه الظامبپ نوع او  و روک فبیز ملضامن  

ثاض صقجاب صا    "پیاضوطی مغفاق  "حضوص فمب رص ثبطاص ثبفز ولی ثب اتکب ثه آنهب نمی توا  انلظبص 

 .رافت

 

هبیی موفق ثه یکه تبطی رص ثبطاص می فونز نه نه تنهاب ثاه دواؽاله هابی اماضوطی      موؽؾه 

مقلضیب  توخه می نننز ثفکه رص پی دفق نیبط هبی خزیز می ثبفنز نه انگیظه ثبلایی صا رص 

 .مقلضی ثه وخور می آوصنز
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 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 (عضاحی پضؽقنبمه. 1)مضاحل مز  نبنو 

رنلض نبنو ثه منظوص رصک و فنبؽابیی دواؽاله هابی نی ای مقالضیب  اط صوفای ؽابره،        

 .نمبیزملقکل اط رو ؽوا  مثجت و من ی اؽل بره می 

ػنوا  مثب  ثضای ثضصؽی وخور یب ػزک وخور مکبنی ثضای فنب و ؽاونب رص هلال اط نظاض    ثه 

 :مقلضیب  ، رنلض نبنو رو ؽوا  طیض صا مغضح می نمبیز 

ؽوا  )و احؾبػ فمب رص موصپ وخور تؾهیلاپ اؽلذض و ؽونب رص هلل چیؾت ؟ نظض . 1

 (مثجت

نظض و احؾبػ فمب رص موصپ ػزک وخور تؾهیلاپ اؽلذض و ؽونب رص هلال چیؾات ؟   . 2

 (ؽوا  من ی)

 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 (عضاحی پضؽقنبمه. 1)نبنو مضاحل مز  

مقاذل   5تب  1یکی اط حبلت هبی سیل اؽت نه ثب اػزار هض رو ؽوا  ، مقلضی ثه پبؽخ 

 :فزه اؽت 

 1... ثب آ  موافقم روؽت راصک و ثؾیبص 

 2... موافقم و ثبیز ثبفز ثب آ  

  3... ت بوتی ثضای من نزاصر 

 4... ولی می فور ثب آ  طنزگی نضر  مذبل مثب آ  

 5... ثب آ  مذبل م روؽت نزاصک و ثؾیبص 
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 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 (عضاحی پضؽقنبمه. 1)نبنو مضاحل مز  

 مثب 

 

 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 (خزو  نبنو. 2)نبنو مضاحل مز  

 

 الضامبت محصًل

ػًال  
 مثجت

 ػًال مىفی

 الضامبت عملىشدی

 جًاة دادٌ ؿذٌ جبی ػًال داسد
 ثی تفبيت

 الضامبت اوگیضؿی
 الضامبت اػبػی

ثٍ َیچ عىًان وجبیذ اوجب  ؿًد: ثشعىغ   
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 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 (تلفیل. 3)نبنو مضاحل مز  

 

 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 (تلفیل. 3)نبنو مضاحل مز  

 مقذل نضر  نوع الظامبپ هض یک اط الظامبپ ملنو 
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 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 (تلفیل. 3)نبنو مضاحل مز  

 ضضیت صضبیلمنزی مقلضیب 
 (تبثیض ثضآوصره نضر  هض یک اط الظامبپ ثض صضبیلمنزی مقلضیب )

 

 نب صضبیلمنزی مقلضیب ضضیت 
 (مقلضیب نبصضبیلمنزی یک اط الظامبپ ثض ػزک ثضآوصره نضر  هض تبثیض )

 

 

 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 (تلفیل. 3)نبنو مضاحل مز  
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 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 دبنه نی یت

 

چگوناه  )howsو( چاه هاب  )whatsاؽات ناه رص آ  صاثغاه میاب      نی یت، مبتضیؾی دبنه 
 .مقذل گضرر(هب
 

-whats ( چه  هب یب نزای مقلضی )        فبمل دواؽاله هاب و نیابط هاب ی مقالضیب  اط ملناو لاپ یاب
 (.الظامبپ مقلضی)دزمبپ می ثبفنز 

-hows ( چگونه هب یب نزای ؽبطمب)   مجین چگونگی اصائه دواؽله هبی مقلضیب  رص ملناولاپ مای
 (.الظامبپ فنی ملنو )ثبفنز 

 

 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 دبنه نی یت
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 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 مضاحل ؽبدلن یک دبنه نی یت

 (  whatsچه هب )نضر  نیبطهبی مقلضی لیؾت 1.

 (howsچغوص هب )نضر  توضیلبپ فنی لیؾت 2.

 HOWSوچغوص هب WHATSمبتضیؼ اصتجبعبپ میب  چه هب توؽؼه 3.

 صقجباصطیبثی 4.

 ثهجور دواؽله هب و الظامبپ نی ی مقلضیب توؽؼه 5.

 ثنزی مقذنه هبی فنی ملنو   اولویت 6.

 فنیمقبریض هز  ثضای دنومیبپ تؼیین 7.

 (  HOWS)اصتجبط رادفی مبتضیؼ میب  چغوص هب توؽؼه 8.

 

 

 

 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 چه هب  )لیؾت نضر  نیبطهبی مقلضی –او  مضحفه

whats) 

لیؾت احلیبخبپ یب الظامبپ اولیه مقلضی ممکن اؽت مجهم و 

نفی ثبفنز، لشا ممکن اؽت نیبط ثبفز نه لیؾلی ثب خظئیبپ  

حلی ممکن  . ثیقلض ثضای ف ب  نضر  لیؾت اولیه ایدبر فور

 .اؽت این نیبط هب تب ؽه ؽغم نیظ تقؾیم فونز

 . مقذل فور 5 -1مقلضیب  اط هبی دواؽله اهمیت رصخه 
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 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 لیؾت نضر  توضیلبپ فنی -روکمضحفه( چغوص هبhows) 

 مغضح فور QFDمقذنه هبی مهنزؽی یب توضیلبپ فنی ثبیز توؽظ تیم 

 .هض یک اط این توضیلبپ ثبیز حزاقل ثض یکی اط دواؽله هبی مقلضی تبثیضگشاص ثبفز

 .هض مقذنه فنی ممکن اؽت ثه چنز خظء و مبننز الظامبپ مضحفه او  تب ؽه ؽغم تقؾیم فور

 

 این مؼنی اؽت نه افظایـ یب نبهـ هضچه ثیقلض دنومیت موصر نظض،هز  عضاحب  ملنو  ثوره  ثه            

 .اؽتػزک تمبیل عضاحب  ملنو  ثه نبهـ یب افظایـ دنومیت موصر نظض اط مقزاص هز  مضثوعه نقبنه      

 

 

 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 لیؾت نضر  توضیلبپ فنی -روکمضحفه( چغوص هبhows) 
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 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 توؽؼه مبتضیؼ اصتجبعبپ میب  چه هب -ؽوکمضحفهWHATS وچغوص هبHOWS 

 

  دنومیبپ اط یک هض تأثیض میظا 

 دواؽله رص (Hows)ملنو  فنی

 (Whats)مقلضی  و الظامبپ هب

 (9   صاثغه قوی )

 (3   صاثغه ملوؽظ )

 ( 1   صاثغه ضؼیم )

 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 صقجباصطیبثی  –چهبصک مضحفه 

 

 ریز مقلضیب  و ثب  ملنو  ؽبطمب  اط

نی ی موصر نظض  دواؽله هبی توخه ثه 

رص مقبیؾه ثب ؽبیض صقجب رص چه  آنب ، 

 راصرخبیگبه صتجه ای قضاص 
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 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 صقجباصطیبثی  –چهبصک مضحفه 

 

  الظامبپ فنی و مهنزؽی ؽبطمب  اط ریز

ملذننب  رادفی و نیضوی انؾبنی ثب  

تدضثه ؽبطمب  رص مقبیؾه ثب ؽبیض صقجب  

 .رص چه خبیگبه صتجه ای قضاص راصر

 

 

 

 

 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 مقلضیب توؽؼه ثهجور دواؽله هب و الظامبپ نی ی  _پندم مضحفه 

 ننونی وضؼیت ثه نؾجت( Whats)هبی نی ی اط دواؽله یک هض رص ثهجور میظا  تؼیین

(  N)( اصطیبثی ؽبطمب )ننونی  وضؼیت ؽلو  ثه( P) "ثضنبمه"ػنوا    ثب ؽلونی حبمل تقؾیم اط ثهجور نؾجت

 . می گضرر تؼیین

اط مقذنه هب نه اط رصخه اهمیت ثبلایی رص نظر مقلضیب  ثضدوصراص  ثضای یضدی ( Cؽلو  )ضضیت تنلیم 

، 1.5ثوره و اصایه آنهب رص ؽغلی مغفوة موخت ایدبر انگیظه و صضبیت ثؾیبص طیبری رص آنهب می فور ضضیت 

نه  ، مواصری 1.2نه موخجبپ صضبیت مقلضیب  صا ثبػث می فونز ولی نه ثه انزاطه گضوه او  ضضیت مواصری 

 .می گیضنز 1نیبط ثه تبنیز ثیقلض ثض آنهب نیؾت ضضیت 

 

 
 A * B * C =(تنلیم ضضیت)  * (ثهجور نؾجت)  * (اهمیت رصخه) = نی ی دواؽله وط  نؾجی هض 
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 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 مقلضیب توؽؼه ثهجور دواؽله هب و الظامبپ نی ی  _پندم مضحفه 

 

 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 محصًلايلًیت ثىذی مـخصٍ َبی فىی  _مشحلٍ ؿـم 

  اَمیت دسجٍ Wi ي گشدد تعشیف dij  ثب (j) مُىذػی ي فىی خصًصیبت ثب (i)ویفی َبی خًاػتٍ اص یه َش میبن ساثغٍ
W) يمُىذػی فىی َبی مـخصٍ اص یه َش مغلك يصن ، ثبؿذ ویفی خًاػتٍ َش j) ریل ساثغٍ ثٍ تًجٍ ثب محصًل 

 :دؿً می  حبصل

𝑊𝑗 = 𝑊𝑖𝑑𝑖𝑗

𝑛

𝑖=1

 

i=1 , … , n  ٍمحصًل ویفی َبی خًاػت  
j=1, … , m  ٍمحصًل فىی َبی مـخص 

 

 = يصن وؼجی َش مـخصٍ فىی ي مُىذػی
وزن مطلق هر مشخصه فنی

حاصل جمع وزن مشخصات فنی
× 100  
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 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 ٍايلًیت ثىذی  _ؿـم مشحل

 محصًلمـخصٍ َبی فىی 

 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 فنیتؼیین مقبریض هز  ثضای دنومیبپ  _ه لم مضحفه 

 
  سیل مواصر ثه رقیق توخه ثب ملنو  مهنزؽی و فنی هبی مقذنه اط یک هض ثضای  هز  مقبریض تؼیین
   :پشیضر می موصپ

 رص منزصج مواصر و ملنو  فنی الظامبپ ؽبیض ثب نظض موصر مهنزؽی و فنی دنومیبپ همجؾلگی میظا  
 مبتضیؼ ؽقم

ملنو  فنی الظامبپ و مقذنبپ دنوك رص صقجب ملنو  اط الگوثضراصی اندبک اط حبمل نلبیح 

ثهینه مقزاص تؼیین منظوص ثه  تبگوچی صوؿ و  هب آطمبیـ عضاحی چو  ثظاصهبیی ا اط منبؽت اؽل بره  
 هز 
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 تؼیین  _ه لم مضحفه

مقبریض هز  ثضای  

 فنیدنومیبپ 

 

 

 

 

 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 اصتجبط رادفی مبتضیؼ میب  چغوص هب توؽؼه  -هقلم مضحفه(HOWS) 

  مهنزؽی دنومیبپ مؾلقیمی ثض تأثیض مهنزؽی دنومیبپ اط یکی نبهـ یب افظایـ مواصر اط ثضدی رص

 .گشاصر می ملنو  ریگض

 

 :فورهمجؾلگی هب ثب ػلامت هبیی ثه فضح طیض مقذل می 

 

 

 

 مثجت ثؾیبص      

   مثجت +

     من ی   -

  من ی      ثؾیبص
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 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 اصتجبط  توؽؼه  -هقلم مضحفه

رادفی مبتضیؼ میب  چغوص هب  

(HOWS) 

 

 

 (تشجمٍ)خًاػتٍ َب ي  اسصیبثی ي تحلیل هن َبدسیبفت 

 :مواصر ػمومی نه مؼمولا اط دبنه نی یت ثضرافت می فور  ػجبصپ اؽت اط

 (مغفقثض اؽبػ وط  )مهملضین مقذنه فنی ملنو  تؼیین 

 تلفیل نلبیح اصطیبثی صقجب رص )نقبط قوپ نیبطمنزی هبی نی ی رص مقبیؾه ثب ملنو  ؽبیض صقجبتؼیین

 (ؽمت صاؽت مبتضیؼ

 تلفیل نلبیح اصطیبثی صقجب  )نقبط قوپ مقذنه هبی فنی ملنو  رص مقبیؾه ثب ملنو  ؽبیض صقجبتؼیین

 (رص پبیین مبتضیؼ

 میظا  همجؾلگی میب  مقذنه هبی فنی ملنو تؼیین 

 (نلبیح الگو ثضراصی رص ؽمت صاؽت مبتضیؼ)و ثضصؽی فضمت هبی ثهجورفنبؽبیی 
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 مؼئًلیت َبی ياحذَبی مختلفتعییه 

ثؼز اط اؽلذضاج ضضایت و اولویلهبی عضحهبی فنی ثب توخه ثه ملزوریلهبی ؽبطمبنی نؾجت 

 .ثه اخضایی فز  آ  اقزاک و رؽلوصاپ و مؾئولیلهب ثه واحزهبی مضثوعه مبرص می گضرر

 طرح ريسي قطعه. 2هرحله 

ٍ َبیی اص اجضا ي لغعبت تـىیل دَىذٌ محصًل وٍ مب سا دس دػهتیبثی ثهٍ   دس  ایه مشحلٍ، مـخص

 .می ؿًوذاوتظبسات مـتشیبن ومه خًاَذ وشد، ثشسػی 

 

ٍ َب ي َذف  ٍ َبی ویفی محصًل اص خبوٍ ویفیت ثٍ مـخص اصلی دس ایه مشحلٍ، تشجمٍ مـخص

 ثبؿىذيیظگی َبیی اػت وٍ اجضا ي لغعبت محصًل ثبیذ داؿتٍ 

َؼتىذ وٍ اص تشویت هوُب محصًل وُبیی ثٍ دػت اللا  محؼًػی اص اجضا دس ایه مشحلٍ، مىظًس 

 .می هیذ
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 طرح ريسي قطعه. 2هرحله 

 :َبيسيدی 

وٍ دس مشحلٍ یهه،اص ايلًیهت ثهبتیی     -يیظگی َبی فىی ي مُىذػی -َبی ویفیمـخصٍ •

 .ثشخًسداس ثًدٌ اوذ

 ي ممبدیش َذف َش یه اص مـخصٍ َبی ویفیيصن •

 َبی عملىشدی محصًلخًاػتٍ •

 ي صیش ػیؼتم َبی محصًل اصلیاجضا •

 :َبخشيجی 

 ي تعییه مـخصٍ َبی ولیذی اجضا ي لغعبتؿىبػبیی •

 ثُتشیه عشح ممىه ثشای سػیذن ثٍ خًاػتٍ َبی مـتشیاوتخبة •

 هاتريس طرح ريسي قطعه. 2هرحله 

 



4/4/2016 

33 

 طرح ريسي فراينذ. 3هرحله 
 :َذف

 فشایىذ سا تعییه وشدٌ ي اسصیبثی وىیم/ عملیبت ػبخت

 عملیبت َب سا ثشای ثُتشیه تغجیك اسصیبثی وىیم

ثٍ مىظًس ایجبد مفًُ  لبثل ػبخت، هوچٍ سا وٍ دس تشتیت فشایىذ ویبص ثٍ ثُجًد یب عشاحی مجهذد  

 داسد، تعییه وىیم

 مىبػت ثًدن فشایىذ سا تـخی  دَیم

 ػبصیمعملیبت داسای ثیـتشیه اَمیت سا معیه 

 طرح ريسي فراينذ. 3هرحله 
 :يسيدی َبی ایه مشحلٍ عجبستىذ اص 

 َبیی اص لغعبت محصًل وٍ دس مشحلٍ عشاحی محصًل ايلًیت ثبتیی داؿتٍ اوذمـخصٍ •

 َذف ي يصن َش یه اص ایه مـخصٍ َبممبدیش •

 .فشایىذَبیی وٍ دس ػتًن َبی ایه مشحلٍ لشاس می گیشوذلبثلیت •

 ثبلمًٌ ؿىبػبیی ؿذٌ دس فشایىذخغبَبی •

 :خشيجی َبی حبصل اص ایه مشحلٍ ویض ثٍ ؿشح صیش می ثبؿىذ 

 ي تعییه مـخصٍ َبی ولیذی فشایىذ وٍ ثبیذ وبملاً تحت وىتشل ثبؿىذؿىبػبیی •

 َذف ثشای َش یه اص ایه مـخصٍ َبممبدیش •
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 هاتريس طرح ريسي فراينذ. 3هرحله 

 

 طرح ريسي كنترل توليذ. 4هرحله 

 : َذف

 عملیبت فشایىذ سا ثب يیظگی َبی فیضیىی محصًل ممبیؼٍ وىیم

 اعمیىبن یبثیم وٍ اَمیت َشچیض ثب یه مـتشی ثشسػی می ؿًد

معیه ػبصیم وذا  یه اص ثبصسػی َبی ویفیت، صائذ ثًدٌ ي وذا  یه اص هوُب ویبص ثٍ تًجٍ ثیـتشی 

 داسد

 ممبدیش َذف سا ثشای يیظگی َب تعییه وىیم

ٍ صًست صحیح عمل می وىهذ، تعشیهف    ثشسػی َبی داخلی سا ثشای فُم ایه وىتٍ وٍ هیب فشایىذ ث

 ومبییم
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 طرح ريسي كنترل توليذ. 4هرحله 

 يسيدی َب

 مـخصٍ َبی فشایىذ ، حبصل اص مبتشیغ عشح سیضی فشایىذممبدیش 

عذدايلًیت سیؼه ثبتیی ثشای هوُب محبػجٍ گشدیذٌ  ، FMEAوٍ دس تحلیل ثب اػتفبدٌ اص سيؽ خغبَبیی 

 اػت

 خشيجی َب

عشح َبی تفصیلی ثشای وىتشل مـخصٍ َبی فشایىذ ي مـخصٍ َبی ولیذی لغعبت ي اجضا اػت ، تب اص ثذیه   

 :تشتیت 

 .ي مـىلات ثبلمًٌ لبثل پیؾ ثیىی ي پیـگیشی ثبؿىذمؼبیل •

 .تغییشات دس محصًل وُبیی حذالل ثبؿذممذاس •

 طرح ريسي كنترل توليذ. 4هرحله 

چُبس معیبس اسصیبثی ثٍ لشاس ریل ثشای َش یه اص ػغشَبی مبتشیغ ثشوب مٍ سیضی وىتشل فشایىذ ثب 

 :تعییه می ؿًد (  ثؼیبس ثحشاوی)  3، (  ثحشاوی) 2، ( غیش ثحشاوی)1يصن َبی 

 ػختی وىتشل 

 تًاتش مـىلات

 يخبمت مـىلات ثبلمًٌ 

 تًاوبیی تـخی  مـىلات 

 .ؿًد محبػجٍ می  "اسصیبثی عملیبت  "ثب ضشة يصن َبی چُبس عبمل فًق ، معیبس 

چٍ معیبس اسصیبثی عملیبت عذد ثضسگتشی ثبؿذ ، فشایىذ مًسد وظش ثحشاوی تش تـخی  دادٌ می َش 

 .ؿًد ي ثبیذ وىتشل َش چٍ ثیـتش هن مًسد تًجٍ لشاس گیشد 
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 طرح ريسي كنترل توليذ. 4هرحله 

الضامبت مشثًط ثٍ وىتشل هوُب ، مبتشیغپغ اص تعییه فشایىذَب ي عملیبت َبی ثحشاوی دس ػغشَبی 

ثٍ مىظًس پیـگیشی اص ثشيص خغب ي ؿىؼت دس هوُب ، دس ػتًن َبی مبتشیغ ثشوبمٍ سیضی وىتشل 

 :پبسٌ ای اص ایه الضامبت عجبستىذ اص. فشایىذ تعییه می ؿًوذ

 ي تعمیشات یوگُذاستذيیه دػتًسالعمل َبی –

 عشاحی ي اػتفبدٌ اص يػبیل اوذاصٌ گیشی جذیذ–

 اػتفبدٌ اص سيؽ َبی اجتىبة اص خغب–

 تذيیه ي اعمبل الذامبت تص  ثشای پیـگیشی اص ؿىؼت –

 فشایىذ/ تجضیٍ ي تحلیل وبس –

 وبسیتذيیه دػتًسالعمل َبی –

 همًصؽ َبی مًسد ویبص ثٍ وبسگشاناسایٍ –

 استمبی ویفی اثضاس ي تجُیضات–

 همًصؽ تأمیه وىىذگبن–

 تُیٍ ومًداسَبی وىتشلی–

 هاتريس طرح ريسي كنترل توليذ. 4هرحله 
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 فْزست هطالة

هذيزيت كيفيت جاهغ 
استاًذاردّاي هذيزيت كيفيت ٍ هذل ّاي تؼالي ساسهاًي 
اتشارّا ٍ رٍش ّا در هذيزيت كيفيت 

 گستزش ػولكزد كيفيت Quality Function Deployment (QFD) 

 آواليز حالات بالقوه خرابي و آثار آنFailure mode and effect 

analysis (FMEA) 
الگَتزداري 
كايشى ٍ ًَآٍري 
تجشيِ ٍ تحليل سيستن اًذاسُ گيزي 
ضص سيگوا 
 (پَكا يَكِ)تْثَد كيفيت هحصَل اس طزيق جلَگيزي اس تزٍس ػية 

تْزُ ٍري 

 

 Failure modeآواليز حالات بالقوه خرابي و آثار آن 

and effect analysis (FMEA) 
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 (FMEA)آًاليش حالات تالقَُ خزاتي ٍ آثار آى

است سيز هَارد ضٌاسايي تزاي هٌذ ًظام اتشاري: 
 سيستن، يک در خزاتي تالقَُ حالات تٌذي اٍلَيت ٍ ضٌاسايي•

 خذهت يا فزايٌذ هحصَل،
 ٍقَع هيشاى كاّص يا ٍ حذف هٌظَر تِ اقذاهاتي اجزاي ٍ تؼزيف•

   خزاتي تالقَُ حالات
 كاهل هزجؼي كزدى فزاّن هٌظَر تِ ضذُ اًجام ّاي تحليل ًتايج ثثت•

 آيٌذُ در هطكلات حل تزاي
ضَد داضتِ ًگِ رٍس تِ ّويطِ تايذ. 

 (FMEA)آًاليش حالات تالقَُ خزاتي ٍ آثار آى

FMEA ضكست ٍقَع اس جلَگيزي تزاي اتشاري ػٌَاى تِ است تْتز  
  در كِ ّايي ضكست رفغ تزاي اتشاري تا ضَد استفادُ هحتول ّاي
 .ضَد هي هطاّذُ ػول

 
FMEA ٍقَع اس قثل پيطگيزي " قاًَى تز هتكي ٍ تحليلي تكٌيكي  

    تَجِ .رٍد هي كار تِ خزاتي تالقَُ ػَاهل ضٌاسايي تزاي كِ است "
  هطتزي رضايت ًْايت در ٍ اهٌيت ضزية تزدى تالا تِ تكٌيک ايي

 .است خزاتي ٍقَع پيطگيزي طزيق اس
 
ًِيش دليل ّويي تFMEA  تَسؼِ ٍ طزاحي در استاًذارد اتشاري 

 .است جذيذ هحصَلات
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 (FMEA)آًاليش حالات تالقَُ خزاتي ٍ آثار آى

اًَاع FMEA 
 

 (FMEA)آًاليش حالات تالقَُ خزاتي ٍ آثار آى

اًَاع تزيي هْن FMEA 
 
.1DFMEA طزاحي درDesign FMEA  

 هي اًتظار آى اس كِ را آًچِ تَاًذ ًوي طزح ايي چگًَِ كِ است ايي ّذف
 تايذ چِ طزح در تالقَُ خطاّاي ايي تزٍس اس جلَگيزي تزاي ايٌكِ ٍ دّذ؟ رٍد،اًجام

 ؟كزد
 

.2PFMEA فزايٌذ در Process FMEA 
 هي اًتظار آى اس كِ را آًچِ تَاًذ ًوي فزايٌذ ايي چگًَِ كِ است ايي ّذف

 چِ فزايٌذ در تالقَُ خطاّاي ايي تزٍس اس جلَگيزي تزاي ايٌكِ ٍ دّذ؟ رٍد،اًجام
 كزد؟ تايذ
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  FMEAفزم اًجام 

فزايٌذ FMEA  فزم تَسيلِ تايذ FMEA  هكتَب ٍ هستٌذ 
 .گزدد
فزم فيلذّاي اس يک ّز اداهِ در FMEA  ٍ َُفزم تكويل ًح 

 :است ضذُ دادُ تَضيح

 :                                      هحصَل . 4:                                        ًبم زستگبُ .1
  :تبرید ضزٍع تحلیل . 5:                                    هسئَل زستگبُ .2

 : تبرید ثبسثیٌی هجسز . 6:                         زرگیزی قسوتْبی زیگز .3

جشء  
 زستگبُ

حبلت  
ضکست  

 ثبلقَُ

اثز ضکست  
 ثبلقَُ

ضست  
اثز  

((S 

ػلل 
ضکست  

 ثبلقَُ

احتوبل  
ٍقَع  

(O) 

رٍضْبی  
 ضٌبسبیی

زرجِ  
ضٌبسبیی  

(D) 

اقساهبت  
 پیطٌْبزی

RPN 

 FMEAفزم اٍلیِ 
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 :                                     هحصَل. 4:                                        فزایٌس /ًبم زستگبُ.1
  :تبرید ضزٍع تحلیل . 5:                                    فزایٌس /هسئَل زستگبُ.2

 : تبرید ثبسثیٌی هجسز . 6:                         زرگیزی قسوتْبی زیگز .3

جشء  
/  زستگبُ
 فزآیٌس

حبلت  
ضکست  

 ثبلقَُ

اثز ضکست  
 ثبلقَُ

ضست  
اثز  

((S 

ػلل 
ضکست  

 ثبلقَُ

احتوبل  
ٍقَع  

(O) 

رٍضْبی  
 ضٌبسبیی

زرجِ  
ضٌبسبیی  

(D) 

اقساهبت  
 پیطٌْبزی

RPN 

 FMEAفزم اٍلیِ 
 : جوغ آٍری اعلاػبت هزثَط ثِ فزایٌس -1
کِ زر آى ارسیبثی ریسک اًجبم هی ضَز ثبیس کبهلاً ضٌبسبیی ٍ ًحَُ فؼبلیت ّب ٍ فزایٌسّب ثِ  یب فزآیٌسی هکبًیزستگبُ یب  

 . زقت ثزرسی ضَز

 :                                      هحصَل . 4:                                        ًبم زستگبُ .1
  :تبرید ضزٍع تحلیل . 5:                                    هسئَل زستگبُ .2

 : تبرید ثبسثیٌی هجسز . 6:                         زرگیزی قسوتْبی زیگز .3

جشء  
 زستگبُ

حبلت  
ضکست  

 ثبلقَُ

اثز ضکست  
 ثبلقَُ

ضست  
اثز  

((S 

ػلل 
ضکست  

 ثبلقَُ

احتوبل  
ٍقَع  

(O) 

رٍضْبی  
 ضٌبسبیی

زرجِ  
ضٌبسبیی  

(D) 

اقساهبت  
 پیطٌْبزی

RPN 

 FMEAفزم اٍلیِ 
 :  ثبلقَُحبلات ضکست تؼییي  -2
ثبیس ضبهل ّز ًَع تقص ٍ هطکل هی ثبضس کِ ایوٌی را تْسیس هی کٌس ... ، تجْیشاتی ، هَاز ، اًسبًی ٍهحیغی حبلات توبم  

 ...هبًٌس ذن ضسى، تغییز ضکل زازى، فزسَزُ ضسى. زر ًظز گزفتِ ضَز
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 :                                      هحصَل . 4:                                        ًبم زستگبُ .1
  :تبرید ضزٍع تحلیل . 5:                                    هسئَل زستگبُ .2

 : تبرید ثبسثیٌی هجسز . 6:                         زرگیزی قسوتْبی زیگز .3

جشء  
 زستگبُ

حبلت  
ضکست  

 ثبلقَُ

اثز ضکست  
 ثبلقَُ

ضست  
اثز  

((S 

ػلل 
ضکست  

 ثبلقَُ

احتوبل  
ٍقَع  

(O) 

رٍضْبی  
 ضٌبسبیی

زرجِ  
ضٌبسبیی  

(D) 

اقساهبت  
 پیطٌْبزی

RPN 

 FMEAفزم اٍلیِ 
 :  ضکستثزرسی اثزات ّز  -3
هبًٌس  اثزات ذغز. ٍ ًتیجِ یک حبلت ذزاثی است هی گذارًساثزات ّز ذغز، اثزات احتوبلی ّستٌس کِ ذغز ثز ایوٌی افزاز  

 ...ٍ ػسم هًَتبص آتص سَسی، هسوَهیت ، ضکستگی 

 :                                      هحصَل . 4:                                        ًبم زستگبُ .1
  :تبرید ضزٍع تحلیل . 5:                                    هسئَل زستگبُ .2

 : تبرید ثبسثیٌی هجسز . 6:                         زرگیزی قسوتْبی زیگز .3

جشء  
 زستگبُ

حبلت  
ضکست  

 ثبلقَُ

اثز ضکست  
 ثبلقَُ

ضست  
اثز  

((S 

ػلل 
ضکست  

 ثبلقَُ

احتوبل  
ٍقَع  

(O) 

رٍضْبی  
 ضٌبسبیی

زرجِ  
ضٌبسبیی  

(D) 

اقساهبت  
 پیطٌْبزی

RPN 

 FMEAفزم اٍلیِ 
 :  ضکست ثلقَُتؼییي ػلل  -4
هَرز ارسیبثی هی تَاًس کوک فزاٍاًی ثزای ضٌبسبیی ػلل ثَجَز آهسى ذغز  زستگبُ یب فؼبلیت هَرز ًظزضٌبذت کبفی اس  

 .  ثبضس
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 :س زر ًظز گزفتیسِ هَضَع هْن را ثب FMEAزر 
Occurance   احتوبل ٍقَع 
Severity        یب اثز ضست ذغز  
Detect          احتوبل کطف یب ضٌبسبیی 

 
ًسجت ثِ تؼساز اًجبم احتوبل یب ثِ ػجبرتی زیگز ضوبرش تؼساز ضکستْب : احتوبل ٍقَع .  1

 .فزآیٌس
 
ضست ، یک  (. الجتِ اگز ثِ ٍقَع ثپیًَس)ارسیبثی ٍ سٌجص ًتیجِ ضکست : ذغزضست . 2

هقیبس ارسیبثی است کِ جسی ثَزى اثز یک ضکست را زر صَرت ایجبز آى تؼزیف هی  
 .کٌس 

 
. احتوبل تطریص ضکست قجل اس آى کِ اثز ٍقَع آى هطرص ضَز : ضٌبسبیی ٍ کطف. 3

تطریص ، تَاًبئی کٌتزل ثزای . ارسش یب رتجِ تطریص ٍاثستِ ثِ جزیبى کٌتزل است
 .یبفتي ػلت ٍ هکبًیشم ضکستْبست 

 
 

FMEA 

 *RPN هحبسجِ 

 (  ضٌبسبیی * ٍقَع * ضست: )  ًوزُ اٍلَیت ذغزپذیزی   

را ثز اسبس سِ ػبهل هذکَر   ذغزثب تَجِ ثِ اعلاػبتی کِ اس فزآیٌس ٍ یب هحصَل زارین ، 
اگز . هی ثبضس( پبییي ثِ ثبلا  ) 10تب  1ایي عجقِ ثٌسی اس . زرجِ  ثٌسی هی کٌین 

زرجبت ایي سِ ػبهل را زر یکسیگز ضزة کٌین ًوزُ اٍلَیت ذغزپذیزی ثزای ّز الگَی 
آى زستِ اس الگَّبی ضکست کِ زارای ًوزُ .ضکست ثبلقَُ ٍ آثبر آى ثسست هی آیس 

RPN ثبلاتزی ّستٌس ، هی ثبیستی ػلت آى ثِ سزػت ثزرسی ضَز  . 

 

 
risk priority number .* 



4/6/2016 

9 

 :                                      هحصَل . 4:                                        ًبم زستگبُ .1
  :تبرید ضزٍع تحلیل . 5:                                    هسئَل زستگبُ .2

 : تبرید ثبسثیٌی هجسز . 6:                         زرگیزی قسوتْبی زیگز .3
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((S 
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 ثبلقَُ

احتوبل  
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اقساهبت  
 پیطٌْبزی
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 FMEAفزم اٍلیِ 
 ( : ًزخ ٍذبهت ) اثزتؼییي ضست  - 5

ذغز ، ضبذص ّبی کوی ٍجَز زارز کِ ثز  ضستثزای . آى زر ًظز گزفتِ هی ضَز“ اثز ” ضست یب ٍذبهت ذغز فقظ زر هَرز 
 .ثیبى هی گززز 10تب  1حست هقیبس 

 (ذغز)جسٍل ضست اثز 
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 FMEAفزم اٍلیِ 
 :  احتوبل ٍقَع - 6
تب  1احتوبل رذساز ثز هجٌبی . احتوبل ٍقَع ، هطرص هی کٌس کِ یک ػلت یب هکبًیشم ثبلقَُ ذغز ثب چِ تَاتزی رخ هی زّس 

 .ثزرسی سَاثق ٍ هسارک گذضتِ ثسیبر هفیس است. سٌجیسُ هی ضَز 10

 جسٍل احتوبل ٍقَع
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 FMEAفزم اٍلیِ 
 (زرجِ ضٌبسبیی) کطفًزخ احتوبل  - 7
.  احتوبل کطف ًَػی ارسیبثی اس هیشاى تَاًبیی است کِ ثِ هٌظَر ضٌبسبیی یک ػلت یب هکبًیشم ٍقَع ذغز ٍجَز زارز 

 .  ثؼجبرت زیگز احتوبل کطف ، تَاًبیی پی ثززى ثِ ذغز قجل اس رذساز آى است

 جسٍل احتوبل کطف
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 FMEAفزم اٍلیِ 
 RPNًوزُ اٍلَیت ذغزپذیزی  هحبسجِ -8

RPN= S x O x D 
ًبگفتِ پیساست کِ حبصل ًْبیی هحبسجبت ػسزی ثیي . ثسست آهسُ را ثغَر هؼوَل ػسز اٍلَیت ریسک هی ًبهٌس RPNػسز 

 .ذَاّس ثَز 1000ٍ  1

 :تؼزیف سغَح ثحزاًی •
 6زارای ػسزی کوتز اس  RPNسغح ػبزی کِ زر آى ّز سِ فبکتَر ػسز :  1سغح •

پبییي است ٍ ًیبس ثِ اقساهبت پیطگیزاًِ احسبس ًوی   RPNهی ثبضٌس ٍ یب ایٌکِ ػسز 
 .ضَز

  RPNسغح ًیوِ ثحزاًی کِ زر آى حساکثز یک فبکتَر اس سِ فبکتَر ػسز :  2سغح •
زر ایٌصَرت ارایِ . پبییي است  RPNاست ٍلی ػسز  6زارای هقبزیزی ثبلاتز اس 

 . اقساهبت پیطگیزاًِ ضزٍری است 
زارای  RPNسغح ثحزاًی کِ زر آى حساقل زٍ فبکتَر اس سِ فبکتَر ػسز :  3سغح •

هسلن است کِ ایي سغح ًیبس  . ًیش ثبلا هی ثبضس  RPNثبضٌس ٍ ػسز  6هقبزیز ثبلاتز اس 
 .ثِ اقساهبت پیطگیزاًِ فَری زارز 

 تؼزیف سغَح ثحزاًی
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 تؼییي سغح ریسک قبثل قجَل
زر رٍش استفبزُ ضسُ زر ایي تحقیق ثزای هیشاى سغح ریسک قبثل قجَل اس ػسز  •

هؼیبر ریسک ضبذصی ثزای جساسبسی هیشاى . هؼیبر ریسک استفبزُ گززیسُ است 
آى ثبلاتز اس  RPNذغبیی کِ ػسز . ریسک قبثل قجَل ٍ غیز قبثل قجَل هی ثبضس 

هؼیبر ریسک ثبضس غیز قبثل قجَل ٍ اگز پبییي تز اس هؼیبر ریسک ثبضس قبثل قجَل 
ثزای تؼییي هیشاى هؼیبر ریسک ثسیي صَرت ػول هی ضَز کِ ثزای ّز . ذَاّس ثَز 

ٍ سغح ثحزاى آى جشء ، ًوَزاری ًقغِ ای تزسین  RPNجشء زستگبُ ثز اسبس ػسز 
قزار هی گیزز   3ثب تَجِ ثِ ًوَزار، اٍلیي ًقغِ ای کِ زر سغح ثحزاى . هی ضَز 

 .هؼیبر ریسک ثزای زستگبُ هی ثبضس 
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 FMEAتَجِ ثِ توبهی فبکتَرّبی 

تَجِ ثِ اّویت ًسجی رتجِ ّبی ضست ،   FMEAًکتِ قبثل ثحث زر استفبزُ اس •
جْت زرک ثْتز هسبلِ ، ثزای . احتوبل ٍقَع ٍ قبثلیت رزیبثی هربعزات هی ثبضس

هثبل زر زٍ حبلت ذزاثی هرتلف کِ رتجِ ّبی ضست ذزاثی ، احتوبل ٍقَع ٍ هیشاى 
است ، زر حبلیکِ هیشاى ضست ذغز زر  RPN=12ثبضس   2،3،2ٍ    2،1،6رزیبثی 

 .  ایي زٍ حبلت تفبٍت سیبزی زارز 
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 (آضٌبیی ثب زستگبُ کبرزیٌگ ) ثرص ػولی تحقیق 
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 FMEAتجشیِ ٍ تحلیل زستگبُ کبرزیٌگ ثِ هٌظَر استفبزُ اس رٍش 
 

 :ضزح سیز هی ثبضس صَرت کلی ثِ  هزاحل اًجبم ایي تحقیق ثِ
1 .هطرص کززى سیستن ٍ ًحَُ ػولکزز آى 

هی ثبضس هَرز تجشیِ ٍ  ... کِ ضبهل سبلي ریسٌسگی ، کبرگزاى ٍ لی ستن کیاثتسا س
 .تحلیل قزار گزفت 

2 . جوغ آٍری اعلاػبت اس عزیق: 
 صحجت ثب افزاز هغلغ ٍ هسئَل ٍ اپزاتَر زستگبُ

ستفبزُ اس رٍش عَفبى فکزی ثزای آضٌبیی ثب ًحَُ ػولکزز ٍ ریسک ّبی هزثَط ثِ ا
 بُزستگ

 کتت ٍ ا یٌتزًت ، ّوچَى هقبلاتػلوی استفبزُ اس هٌبثغ 
3 .تؼییي ذغب ّب، ػلل ثزٍس ذغبّب ٍ آثبر ًبضی اس آًْب 
4 .اهتیبسزّی ثِ سِ فبکتَر رذساز، ٍذبهت ٍاحتوبل کطف 
5 . ِهحبسجRPN 
6 .ْیي ضزکت زستَرالؼول جْت ارائِ ثِ هسئَلپیطٌْبزات ٍ ِ یت 

FMEA تکویل ضسُ   
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FMEA تکویل ضسُ   

  RPNزیبگزام هؼیبر ریسک ٍ اػساز 
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زر ایي تحقیق ثِ ایي    )سغح قبثل قجَل ریسک) سک یثزای تؼییي ػسز هؼیبر ر•
ثزای توبهی سیز سیستن ّب،   RPNکِ پس اس هحبسجِ تزتیت ػول ضسُ است 

تزسین ضس کِ زر   RPNًوَزاری ًقغِ ای ثز اسبس زٍ فبکتَر سغح ثحزاى ٍ ػسز 
، تؼساز ذغبّبی هَجَز زر ّز سغح   RPNایي ًوَزار ػلاٍُ ثز هطرص ضسى اػساز 

 .ًیش ًطبى زازُ ضسُ اًس 
یزز هطرص کٌٌسُ هؼیبر  گ قزار هی 3اٍلیي ًقغِ ای کِ زر سغح ، ثبتَجِ ثِ ًوَزار•

ثِ ػٌَاى هزس ریسک ّبی قبثل قجَل ٍ غیز  252ریسک هی ثبضس کِ زر ایٌجب ػسز 
 .قبثل قجَل تؼییي ضسُ است

 ثز اسبس ضست ریسک                                               RPNثز اسبس ػسز                  
 
 
 
 
 
 
 
 

 ثز اسبس احتوبل ٍقَع                                                                  ثز اسبس احتوبل کطف
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 اقساهبت اصلاحی ٍ پیطٌْبزات

احتوبل ٍقَع ٍ  ، ثَر زر جْت کبّص ًوزُ ػَاهل ضست اثزشاقساهبت اصلاحی ه
  . ضٌبسبیی ذغب صَرت هی پذیزز

 زر صَرتیکِ اهکبى حذف ٍقَع ذغب هیسز ثبضس ایي اقسام پیص اس ّز اقسام زیگزی
زر ػیي حبل حساقل ٍاکٌص هوکي زر ثزاثز یک ذغب ایجبز اهکبًی   . تَصیِ هی گززز

 0ثزای ضٌبسبیی ثْتز ذغب هی ثبضس 
 تَصیِ هی گززًس سیززر ًتیجِ اقساهبت اصلاحی ثِ تزتیت : 
 اًجبم اقساهبت اصلاحی پیطگیزاًِ زر جْت حذف احتوبل ٍقَع - 1
 اًجبم اقساهبت اصلاحی پیطگیزاًِ زر جْت کبّص ضست - 2
 اًجبم اقساهبت اصلاحی پیطگیزاًِ زر جْت کبّص احتوبل ٍقَع - 3
اًجبم اقساهبت اصلاحی پیطگیزاًِ زر جْت افشایص اهکبى ضٌبسبیی ٍ آضکبرسبسی   - 4

 ذغب قجل اس تحَیل هحصَل ثِ هطتز ی
اًجبم اقساهبت اصلاحی پیطگیزاًِ زر جْت افشایص اهکبى ضٌبسبیی ٍ آضکبرسبسی    -5

 ذغب زر سهبى استفبزُ اس هحصَل تَسظ هطتزی
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 یطٌْبزاتپ

 
ٍ  سبليبی هرتلف ْفی زر قسوتبًصت ٍ استقزار جؼجِ ٍسبئل کوکْبی اٍلیِ ثِ تؼساز ک. 1

 .لي حضَر زارزسبآهَسش کوک ّبی اٍلیِ ثِ یکی اس افزاز سبلي ریسٌسگی کِ ّویطِ زر 
 تْیِ ٍ ًصت تبثلَّبی ّطسار زٌّسُ ٍ آهَسضی زر هجبٍرت زستگبُ. 2
 آهَسش ثِ سبیز افزاز تب زر ٌّگبم کبر ثب اپزاتَر زستگبُ کبرزیٌگ صحجت ًکٌٌس. 3
 تبکیس ثز تویش ًوَزى زستگبُ پس اس پبیبى ّز رٍس کبری. 4
 ػسم استفبزُ اس لجبس گطبز ٍ آستیي زار. 5
 الشام کبرگز ثِ استفبزُ اس اثشار آلات هٌبست ثِ جبی زست . 6
 ذبهَش کززى زستگبُ ٌّگبم تویش ًوَزى هرشى. 7
 استفبزُ اس حفبػ ثزای قسوت زریچِ. 8
 زافز استفبزُ اس ثزس ثِ جبی زست ثزای تویش کززى. 9
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 فهرست مطالب

مذيريت كيفيت جامع 
استانذاردهاي مذيريت كيفيت و مذل هاي تعالي سازماني 
ابسارها و روش ها در مذيريت كيفيت 

 گسترش عملكرد كيفيت Quality Function Deployment (QFD) 

 آناليس حالات بالقوه خرابي و آثار آنFailure mode and effect analysis 

(FMEA) 
الگوبرداري 
كايسن و نوآوري 
تجسيه و تحليل سيستم انذازه گيري 
ضص سيگما 
 (پوكا يوكه)بهبود كيفيت محصول از طريق جلوگيري از بروز عيب 

بهره وري 

 

 الگو برداري



4/19/2016 

3 

Benchmarking  يا الگو برداري

 چیست؟

 (Benchmarking)مفهوم بنچ مارکینگ 

دس لغت ثِ هؼٌبی هحه صًی ٍ •
 .الگَثشداسی اػت

 

 اص لجل Benchmark ٍاطُ•
 هغشح هذیشیت ادثیبت دس ایٌىِ
 ػبختوبى هٌْذػی ػلَم دس ؿَد
 هؼٌی ثِ ؿذُ، گشفتِ ثىبس

 ٍ ًمبط ػبیش وِ اػت ؿبخلی
 همبیؼِ آى ثب سا خَد هَلؼیتْب

 .هیذٌّذ تغجیك ٍ وشدُ
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ّوشاُ ثب ثَخَد آهذى اػتبًذاسدّب ظبّش   1950الگَ ثشداسی دس عی دِّ 
 .ؿذ

ثبػث اػتفبدُ  1970تب  1960سؿذ كٌبیغ سایبًِ ای عی ػبل ّبی 
 .ثیـتش اص الگَثشداسی ؿذ

 

اص تىٌَلَطی اًحلبسی فتَوپی  1970ؿشوت صیشاوغ تب اٍاخش دِّ 
 .  ثشخَسداس ثَد

 
 

. ًیوی اص ػْن ثبصاس خَد سا اص دػت داد 1980اهب دس حذٍد ػبل ّبی 
ثشای حل ایي هـىل اص الگَثشداسی اص ؿشوت ّبی سلیت ٍ یب ّش  

 ؿشوت دیگشی وِ هی تَاًؼت چیضی اص آى ثیبهَصد اػتفبدُ وشد
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 الگَثشداسیتؼبسیف 

فرآیٌد هستور اًدازُ گیری هحصَلات، خدهات ٍ شیَُ ّای واری در 
 Camp 1989 .همایسِ تا رلثای اصلی

فرآیٌد یافتي تْتریي شروت در زهیٌِ یه هحصَل، خدهت یا سیستن 
ػولیاتی ٍ تطاتك دادى هحصَلات، خدهات یا سیستن ّای خَد ترای  

 .رسیدى تِ آى استاًداردّا
Geber 1990 

فرآیٌد هستور اًدازُ گیری ٍ تْثَد هحصَلات، خدهات یا ػولیات در  
 .همایسِ تا تْتریي ّا

Codling 1992 

 

فرآیٌد هستور همایسِ ػولىرد تْتریي سازهاى در آى صٌؼت تا در ًظر  
.گرفتي ًیازّای تحراًی هشتری ٍ تؼییي ایٌىِ چِ چیسی تاید تْثَد یاتد  Vaziri 1992 

 Watson 1993 .ٍرٍد هستور اطلاػات جدید تِ یه سازهاى

 

 الگَثشداسیتؼبسیف 

اًدازُ گیری ػولىرد خَد در هماتل تْتریي سازهاًْا جْت تؼییي چگًَگی  
دستیاتی آًْا تِ  سطَح ػولىرد فؼلی ٍ استفادُ از ایي داًش ترای تْثَد  

 .ػولىرد خَد
Evans 1993 

. اتساری ػالی ترای استفادُ جْت شٌاسایی یه ّدف ػولىردی ترای تْثَد
شٌاسایی شروایی وِ تِ ایي ّدف دست یافتِ اًد ٍ شٌاسایی رٍشْای  

 .وارتردی ترای ترویة وردى جْت طراحی دٍتارُ تلاشْا ٍ فؼالیتْا
Kleine 1994 

رٍشی ترای یافتي چگًَگی تْثَد سریغ فرآیٌدّا از طریك یادگیری از دیگر  
 Cortada 1995 .سازهاًْایی وِ ایي فرآیٌدّا را اًجام هی دٌّد

ًَػی از تْثَد ػولىرد از طریك شٌاسایی، درن ٍ تطثیك شیَُ وًٌَی از  
.سازهاًْای هشاتِ یا از دیگر تجارتْا  Cook 1995 

فرآیٌد اًدازُ گیری ػولىرد یه شروت ًسثت تِ تْتریي ّا در ّواى  
 .صٌؼت یا صٌایغ دیگر اطلاق هی شَد

Stevenson 1998 
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تؼشیف، تـخیق  ٍ تغبثك  یبفتي  ثب 
  ِ الذاهبت  ٍ فشایٌذّبی  ػبصهبًْبی  ثشخؼت
ِ هٌظَس افضایؾ  ػولىشد  دس ػغح  دًیب، ث

. ػبصهبى  خَد  

    (APQC) ٍسی  ٍ ویفیت  آهشیىب هشوض ثْشُ

ِ تا تْتریي ّا فرآیٌد هستور  تْثَد ػولىرد همایس
تدست آٍردى 
 اطلاػات جدید

Camp 1989 x x x 

Geber 1990 x x 

Vaziri 1992 x x x 

Balm 1992 x x x x 

Spendolini 1992 x x x 

McNair and Leibfried 1992 x x 

Codling 1992 x x x 

Evans 1993 x x x 

Watson 1993 x x 

Kleine 1994 x x 

Cook 1995 x x 

Cortada 1995 x x 

Watson 1997 x x x 

Stevenson 1998 x x 

APQC 2008 x x x 
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:پشؽ ّبی ًبگْبًی یه ػبصهبى ثشای ثْتشیي ثَدى سا فشاّن هی وٌذ  

 وٌین؟ الگَثشداسی ثبیذ چشا•

 

 وٌین؟ الگَثشداسی صهبًی چِ•
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 اًَاع الگَثشداسی

 

 

 :ٍاطُ صیش تمؼین ثٌذی وشد 2اًَاع الگَثشداسی سا هی تَاى ثب تَخِ ثِ 
 

 همبیؼِ چِ چیضی ؟1.

 همبیؼِ ثب چِ چیضی  ؟2.

 

 همبیؼِ چِ چیضی ؟

 همبیؼِ ثشاػبع ػولىشد•

 

 همبیؼِ ثشاػبع فشایٌذّبی وبسی•

 

 همبیؼِ ساّجشدی •
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 همبیؼِ ثشاػبع ػولىشد

دس ایي ًَع اص الگَثشداسی ، ػبصهبًْب ٍ كٌبیغ هؼیبسّبی ػولىشد سا ثب  •
 ّن همبیؼِ هی وٌٌذ

ثِ ػٌَاى هثبل یه ػبصهبى دس صهیٌِ هؼیبسّبی هبلی ٍ یب هؼیبسّبی   •
 .ػولیبتی خَد سا ثب ػبصهبى پیـشٍ همبیؼِ هی وٌذ 

 همبیؼِ ثشاػبع فشایٌذّبی وبسی

دس ایي هذل سٍؿْب ٍ فشایٌذّبی وبسی ػبصهبًْب ثب یىذیگش همبیؼِ  •
 هی ؿًَذ

ثِ ػٌَاى هثبل یه ػبصهبى فشایٌذّبی لاصم ثشای تَلیذ یه هحلَل  •
 .خبف سا ثب فشایٌذّبی ػبصهبى پیـشٍ همبیؼِ هی وٌذ 
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 همبیؼِ ساّجشدی

 هی ؿًَذ همبیؼِ یىذیگش ثب ػبصهبًْب اػتشاتظی هذل ایي دس•

 

 ، ػبصهبًْب خشیذ اػتشاتظی ، ػبصهبًْب فشٍؽ اػتشاتظی هثبل ػٌَاى ثِ
 ثْتشیي ٍ ؿذُ همبیؼِ یىذیگش ثب دػت یي ا اص هَاسدی ٍ تَلیذ اػتشاتظی

 . گیشد هی لشاس همبیؼِ هَسد هشثَعِ اػتشاتظی اتخبر خْت اص ػبصهبى

 همبیؼِ ثب چِ چیضی  ؟

 الگَثشداسی داخلی•

 

 الگَثشداسی سلبثتی•

 

 الگَثشداسی فشآیٌذی•
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 الگَثشداسی داخلی

یىی اص ػبدُ تشیي اًَاع الگَثشداسی وِ ّذف آى ؿٌبخت اػتبًذاسدّبی ػولىشدی •
 دسٍى ػبصهبًی اػت

ثب تَخِ ثِ ایي وِ دسٍى ػبصهبى اًدبم هی ؿَد، هی تَاًذ ثِ ػٌَاى اٍلیي تدشثِ •
 .تلمی ؿذُ ٍ پبیِ ٍ اػبع الگَثشداسیْبی خبسج اص ػبصهبى ثبؿذ

 الگَثشداسی سلبثتی

 .ؿشوت ّبی سلیت دس یه ثبصاس ػولىشدّبیـبى سا همبیؼِ هی وٌٌذ•

 

ٌّگبهی وِ اص الگَثشداسی كحجت هی ؿَد غبلجبً ّویي هفَْم ٍ تؼشیف ثِ •
 .رّي هی آیذ
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 الگَثشداسی فشآیٌذی

ثِ خبی یه كٌؼت یب ػبصهبى خبف، سٍی یه فشآیٌذ خبف ثذٍى تَخِ  •
 .ثِ ًَع كٌؼت توشوض هی ؿَد

 
 
 

ثشخی اص ػولىشدّب یب فشآیٌذّبی تدبسی، ثشغن تفبٍت كٌبیغ هختلف ثب •
 .یىذیگش هـبثِ ّؼتٌذ

اػتفبدُ اص ایي ؿیَُ الگَثشداسی، دس ٍالغ الگَگشفتي اص ثْتشیي ثْتشیي ّب ٍ •
 .ػبلی تشیي ػغح الگَثشداسی اػت

 همبیؼِ اًَاع الگَثشداسی

 ًَع الگَترداری هسایا هؼایة

 .ووتریي سطح هَرداًتظار •

هی تَاًد تاػث دیدگاّی درٍى  •
گرا ٍ تحریف شدُ گردد هگر  

ایٌىِ تِ آى تِ ػٌَاى زهیٌِ ای 
ترای دیگر اًَاع الگَترداری ًگاُ 

 .شَد

سادُ تریي ٍ تْتریي گسیٌِ  •
ترای سازهاًْایی وِ در 

الگَترداری تجرتِ ای ًدارًد ٍ یا 
 .تجرتِ ووی دارًد

سریؼتریي، ارزاى تریي ٍ لاتل  •
 .اًتمال تریي شىل الگَترداری

 .شاخص خَتی ترای تْثَد •
 

 الگَترداری داخلی

اطلاػات از رلثا هوىي است تِ  •
 .سادگی تدست ًیاید

ًیازهٌد تجارب لثلی در  •
 .الگَترداری است

شروا الگَترداری تِ راحتی  •
 الگَترداری رلاتتی .شٌاختِ هی شًَد

درن )اجرای تسیار هشىل •
 (ػویك از فرآیٌد

ًیازهٌد تجارب تسیار لَی ٍ •
 .ػودُ الگَترداری

 .هٌاسة ترای فرآیٌدّای هشاتِ •

 .تسیار هَثر •
هی تَاًد تاػث تغییرات اساسی  •

 .ٍ اختراع شَد

 الگَترداری ػولىردی
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 APQC هذل الگَثشداسی

PLAN

ADAPT

COLLECT

ANALYZE

 عشحشیضی

 تـىیل تین الگَثشداسی•

 الگَپزیشیٌذی وِ ثش اػبع اػتشاتظی ؿشوت ثبیذ آاًتخبة فش•
 ؿَد 

ٍؿٌبػبیی ؿَد  یٌذی وِ الگَپزیش هیآدسن ٍ هؼتٌذػبصی فش•
 Critical Success)ػَاهل هَفمیت ثحشاًی

Factors) 
 تؼییي هؼیبسّب ثشای ًبهضدّبی ؿشیه الگَثشداسی•

 تؼییي سٍؽ خوغ آٍسی اعلاػبت•

PLAN
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:تؼییي ًیبت اػتشاتظیه        

 ػغح هَسد اًتظبس سضبیت هٌذی هـتشی•

 صهبى هَسد اًتظبس تحَیل•

 ػغح هَخَدی هَسد اًتظبس اًجبس•

 تحَیل وبلا ّب عجك هـخلبت خَاػتِ ؿذُ•

 خذهت یب ػغح لیوت ّبی هَسداًتظبس/ لیوت ٍاحذ هحلَل•

•... 

 

اًَاع تین ّب          
 :ّش پشٍطُ الگَثشداسی ًیبصهٌذ ػِ گشٍُ افشاد اػت

  (The Lead Team)تین سّجشی -1
ٍعیفِ سّجشی ػوَهب ٍظیفِ عشاحی فشآیٌذ الگَثشداسی ٍ اًتخبة ثمیِ افشاد تیوْبی آهبدُ ػبصی ٍ ثبصدیذ، 

هذیشیت پشٍطُ ثشای سػیذى ثِ ّذف هَسدًظش ثب تَخِ ثِ صهبى ٍ ثَدخِ هلَة ٍ تلفیك فشآیٌذ 
 .الگَثشداسی ثب دیگش فؼبلیتْبی ثْجَد سا داسا هی ثبؿٌذ

 (The Preparation Team)تین آهبدُ ػبصی -2
ًمؾ ایي تین ؿبهل، فؼبلیت دسٍى چبسچَة تؼییي ؿذُ تَػظ تین سّجشی ثش سٍی یه فشآیٌذ تدبسی 

خبف، تحلیل ٍ آهبدُ ػبصی خضئیبت، ووه ثِ ؿٌبػبیی ؿشوب، ًظبست ثش ثبصدیذّب ٍ تحلیل یبفتِ 
 .ّب ٍ عشاحی پشٍطُ ّبی ثْجَد هی ثبؿذ

 (The Visit Team)تین ثبصدیذ -3
اًدبم ثبصدیذ الگَثشداسی، دس ساػتبی اّذافی وِ تَػظ تین آهبدُ ػبصی تؼییي ؿذُ ٍ تحَیل یبفتِ ّب ثِ تین 

 .آهبدُ ػبصی خْت تحلیل ٍ ثشًبهِ سیضی ّبی ثؼذی اػت
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 ؿٌبخت فشآیٌذ

 .ّش اتفبلی وِ دس ؿشوت سخ هی دّذ ، خضیی اص یه فشآیٌذ اػت•

 ولیِ فشایٌذّب ثبیذ دس خْت سػیذى ثِ اّذاف ػبصهبى ّذایت ؿًَذ•

، ّش فشآیٌذ ؿبهل هشاحل یب تشتیجی اص فؼبلیت ّب هی ثبؿذ وِ ًتیدِ ًْبیی آى•
 .سضبیت هـتشی اػت.

 دػتِ ثٌذی فشآیٌذ ّب •
 فشآیٌذ ّبی اكلی یب هـتشی هحَس 

  فشآیٌذ ّبی هذیشیتی 

پـتیجبًی فشآیٌذ ّبی 

 اًَاع فشایٌذ ّبی ػبصهبى

فشآیٌذّبی اكلی ػبصهبى اػت وِ هَخت ؿىل (: COP)فشآیٌذ ّبی هـتشی گشا•
 .گیشی هحلَل یب خذهت هی ؿًَذ ٍ ایدبد اسصؽ افضٍدُ هی وٌٌذ

فشآیٌذّبیی ّؼتٌذ وِ ثِ ػٌَاى فشآیٌذّبی ووىی ثِ (:  SOP)فشآیٌذّبی پـتیجبًی•
 .فشایٌذ ّبی هـتشی گشا یب اكلی خذهبت یب ػشٍیغ اسائِ هیذٌّذ

فشآیٌذ ّبیی ّؼتٌذ وِ هبّیت هذیشیتی ٍ ساّجشی  (: MOP)فشایٌذ ّبی هذیشیتی •
 .ثشای ػبیش فشایٌذ ّب ٍ فؼبلیت ّبی ػبصهبى داسًذ
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 ؿٌبخت فشایٌذ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     و 

ى   

      

      

COP 

 انواع فرآیندهای سازمان

 تشػین فشآیٌذ

ٌّگبهی وِ ؿشٍع ثِ ؿٌبػبیی فشآیٌذّبی ػبصهبى خَد وشدیذ، هی تَاًیذ استجبط  ّش •
تشػین لذم ثِ لذم فشآیٌذ، ثِ دسن ثْتش ّش . فشآیٌذ سا ثب دیگش فشآیٌذّب سػن وٌیذ

 .فؼبلیت ووه هی وٌذ

ثشخی اص اثضاسّبیی وِ ثشای تشػین ٍ ًوبیؾ فشآیٌذ هی تَاى هَسد اػتفبدُ لشاس گیشًذ •
 :دس ریل اسائِ ؿذُ اػت

 چه لیؼت ؿٌبػبیی فشآیٌذ--•

 هؼوَلا دس اٍلیي لذم ثشای دسن فشآیٌذ، هَسد اػتفبدُ لشاس هی گیشد•
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 چه لیؼت ؿٌبػبیی فشایٌذ

 چیؼت؟خشٍخی فشآیٌذ •

 ّؼتٌذ؟فشآیٌذ چِ وؼبًی هـتشیبى •

 وذاهٌذ؟هـتشیبى ًیبصّبی •

وِ هؼئَلیت اعویٌبى دس پبػخگَیی ثِ ؿخلی ) فشآیٌذهبله •
 (؟ویؼتداسد ًیبصّبی هـتشیبى سا 

 وذاهٌذ؟لذ هْبی فشآیٌذ •

 ؟ّب دس فشآیٌذ ثِ چِ ًحَی اػتهؼئَلیت •

 ؟ٍلبیغ چِ صهبًی اتفبق هی افتذ•

 چه لیؼت ؿٌبػبیی فشایٌذ

 ؟ّب چِ همذاس ّضیٌِ داسًذفؼبلیت •

 فشآیٌذ وذاهٌذ؟هـىلات •

چِ ؿبخق ّبیی ثشای اسصیبثی وبسایی ٍ اثش ثخـی فشآیٌذ  اص •
 ؿَداػتفبدُ هی 

 ایي فشآیٌذ ثب وذاهیه اص فشآیٌذ ّبی ػبصهبى استجبط داسد؟•

فشآیٌذ خضء وذام دػتِ اص ػِ ًَع فشآیٌذ ػبصهبى لشاس هی ایي •
 گیشد؟
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 ًوَداس فشایٌذ

 فشآیٌذًوَداس خشیبى 

یه اثضاس ًوبیـی هٌبػت اػت وِ ثِ تین پشٍطُ ووه هیىٌذ تب دیذ هٌبػجی 
ًؼجت ثِ هشاحل فشایٌذ داؿتِ ٍ ّوچٌیي هحل ّبی ٍلَع اؿتجبُ سا تـخیق 

. دٌّذ  

 واحد موجودی واحد خرید تامین کننده

دریافت فرم 

 سفارش

 خرید

 ارسال کالاها ارسال کالا

 دریافت درخواست کالا

تکمیل فرم 

سفارش 

 خرید

 کمبود کالا در انبار کمبود کالا در انبار

 تکمیل درخواست کالا

ارسال درخواست 

 به

 واحد خرید
بازگشت 

درخواست 

 کالا

ارسال فرم سفارش به  ارسال

 تامین کننده

 دریافت درخواست دارای اشتباه
 دریافت درخواست

 دارای اشتباه

 ارسال درخواست به

 واحد خرید

 دریافت کالا دریافت کالا

 آیا فرم درخواست

 صحیح تکمیل شده
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 اًتخبة فشآیٌذ الگَ ثشداسی

فشآیٌذی وِ تبثیش هؼٌبداسی ثش ّذف هَسدًظش الگَثشداسی داسًذ،  •
 .اًتخبة ؿَد

تب حذ هوىي ثشای تؼشیف فشآیٌذ هَسدًظش صهبى ثگزاسیذ، چشا وِ ّش •
چِ ٍاضح تش فشآیٌذ سا ثـٌبػیذ، آػبى تش هی تَاًیذ تفبٍت ّبیی سا وِ  

 .ثِ ثْجَد هٌدش هی ؿَد ؿٌبػبیی وٌیذ

دس كَست ثْجَد فشآیٌذ آیب تبثیش هؼٌبداسی ثش ّذف هَسدًظش هب خَاّذ •
داؿت؟ ثْتش اػت فشآیٌذی سا اًتخبة وٌین وِ ثْجَد دس آى ثیـتشیي  

 .ػَد سا ػبیذ هب وٌذ

 اًذاصُ گیشی فشآیٌذ

تین پشٍطُ پغ اص ؿٌبخت فشآیٌذ ّبی ػبصهبى ،ثبیذ هؼیبس ّبی  •
 .ػولىشدی هَخَد دس ّش لذم اص فشآیٌذ سا هؼتٌذ ػبصی وٌذ

ایي ؿبخق ّب ثِ ػٌَاى اػتبًذاسّبی دسٍى ػبصهبًی   •
هحؼَة ؿذُ ٍ هی تَاًٌذ ثب ػَاهل خبسخی الگَثشداسی وِ 

 تَػظ تین پشٍطُ ثِ دػت آهذُ اًذ، همبیؼِ ؿًَذ
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 اًتخبة فشآیٌذ ثشای الگَثشداسی•

اًتخبة یه فشآیٌذ ثشای الگَثشداسی یب اٍلَیت ثٌذی فشآیٌذّب  •
ثشای الگَ   ثشداسی خضء هؼبئل تلوین گیشی چٌذ هؼیبسُ هی  

 .ثبؿذ وِ سٍؽ ّبی هختلفی ثشای حل آى ٍخَد داسد 

دس هدوَع ، ؿشوت ثبیذ اص ثیي سٍؽ ّبی هَخَد یىی سا ثشای  •
 ؽ.اٍلَیت ثٌذی پشٍطُ ّبی خَد اًتخبة وٌذ

یىی اص سٍؽ ّبی اًتخبة هَضَػبت هَسد الگَثشداسی ، فشآیٌذ •
هی تَاى اص پٌح .اػت( AHP)  تدضیِ ٍ تحلیل ػلؼلِ هشاتجی

 :هشحلِ صیش ثشای ستجِ ثٌذی پشٍطُ ّب اػتفبدُ وشد

 اًتخبة فشآیٌذ ثشای الگَثشداسی

هـخق وشدى هؼیبس ّبی تلوین گیشی ثشای فشآیٌذّبی هَسد -1
 .ثشسػی

 .تَافك ػبم ثشای اسصؽ ٍصًی ّش وذام اص هؼیبسّب-2

 ستجِ ثٌذی فشآیٌذّبی تحت ثشسػی ثش اػبع هؼیبسّبی تلوین گیشی-3

 همبیؼِ ًوشات ّش وذام اص فشآیٌذّب-4

 .اًتخبة ثْتشیي گضیٌِ-5
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 اًتخبة فشآیٌذ ثشای الگَثشداسی
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 اص چِ وؼی الگَثشداسی وٌین

 اثتذا ثبیذ ٍ داسد ٍخَد فشآیٌذی ٍ سلبثتی داخلی، ثشداسی الگَ ًَع ػِ•
 .گشدد تؼییي ّوتبیبى ػپغ ٍ هـخق الگَثشداسی ًَع

 تبهیي ٍ هـتشیبى اص ػَال ایي پشػیذى خَة، ؿشٍع ًمغِ یه•
 .ثبؿذ هی ثْتشیي ًظشؿبى ثِ وؼی چِ وِ اػت وٌٌذگبى

 اص لیؼتی تْیِ ٍ پشٍطُ تین اػضبی ثب خلؼِ یه تـىیل ػپغ•
 .اػت هغضی عَفبى سٍؽ اص اػتفبدُ ثب ثبلمَُ ّوتبیبى
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 خوغ آٍسی اعلاػبت

 .اًدبم تحمیمبت ثبًَیِ ّوچَى هلبحجِ تلفٌی ٍ اًدبم ثبصدیذ•

 .اسصیبثی ًتبیح ٍ تؼییي ؿشوبی ثبلمَُ الگَثشداسی•

 .تَػؼِ اثضاسّبی خوغ آٍسی دادُ•

 .اًتخبة اثضاسّبی هجٌب•

ؿٌبػبیی ٍ ثشلشاسی توبع ثب ؿشوبی الگَثشداسی ٍ تْیِ لیؼتی اص  •
 .افشاد ؿشیه

 .اًدبم دلیك هـبّذات•

COLLECT

 :خوغ آٍسی دادُ ّبی هَسد ًیبص

 ایي فشآیٌذ ّن اوٌَى دس ػبصهبى هب چگًَِ اًدبم هی ؿَد؟•
 تجبدل هؼتمین ٍ ثبصدیذ اص هحل-اؿخبف ثبلث -تحمیمبت وتبثخبًِ ای 

 –هؼتمین ّوبى ؿیَُ ّبی سػبًِ ای هی ثبؿذ هثل تحمیمبت تلفٌی تجبدل 
 وٌفشاًغ اص ساُ دٍس -وٌفشاًغ ٍیذئَیی -پشػـٌبهِ ّبی وتجی

 
هشحلِ تحلیل ػولىشد ؿشوت خَدهبى یه گبم اػبػی دس الگَثشداسی       

ثذٍى داؿتي ؿٌبخت وبفی اص خَد، چگًَِ هی تَاى پتبًؼیل  . هَفك اػت
 ّبی ثْجَد ثیي ؿشوت خَد ٍ دیگش ؿشوت ّب سا تـخیق داد؟

 
     ؿشیه الگَثشداسی ؿوب آى فشآیٌذ سا چگًَِ اًدبم هی دّذ؟•
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 اّذاف ثبصدیذ

 ّبتلذیك دادُ •

 فشآیٌذّبكحجت ثب ػبهلیي •

 وبسخشیبى /هـبّذُ فشآیٌذ•

 ًىبت هفیذ لجل اص ثبصدیذ

 .پشػـٌبهِ ای تْیِ وٌیذ•

 .پشػـٌبهِ سا ثشای ػبصهبى خَد تىویل وٌیذ•

 .دلایل خَد ثشای ّش ػَال سا ثٌَیؼیذ•

ثب ؿشیه الگَثشداسی خَد خْت تٌظین هَاسد هَسد ثحث دسثبصدیذ كحجت  •
 ..وٌیذ

تب حذ اهىبى اص عشیك هٌبثغ دیگش ّوچَى هـتشیبى، تبهیي وٌٌذگبى، •
اعلاػبت هٌتـش ؿذُ، هـبٍساى ٍ ثبًه ّبی اعلاػبتی دس هَسد ؿشوت  

 .اعلاػبت خوغ آٍسی وٌیذ
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چگًَِ ؿشیه خَد سا تـَیك وٌیذ وِ ّوِ چیض سا ثِ ؿوب 
 ثگَیذ؟

 .وبهلا هٌلف ٍ دػت ٍ دل ثبص ثبؿیذ•

خْت اعویٌبى اص ایٌىِ ؿشیه هی تَاًذ .)هَاسد هَسد ثحث سا ثیبى وٌیذ•
 .(ٍالؼب ووه وٌذ

 .سٍی هضایبی یه تجبدل دٍخبًجِ اعلاػبت ثیي حشفِ ای ّب تبویذ وٌیذ•

آهبدُ ثبؿیذ اعلاػبت ثیـتشی دسثبسُ فؼبلیت ّبی ؿشوت خَدتبى ًؼجت  •
 .ثِ آًچِ دسیبفت هی وٌیذ ثذّیذ

 .حَصُ ّبی حؼبع وِ هبیل ثِ كحجت دس آًْب ًیؼتیذ سا هـخق وٌیذ•

 ًىبت هفیذ دس عَل ثبصدیذ

توبم داًؾ هَسد ًیبص دس صهیٌِ ػبصهبى خَد سا داسا  . وبهلا آهبدُ ثبؿیذ•
 .ثبؿیذ

 .پشػـٌبهِ سا ثِ خبعش ثؼپبسیذ•

ًىبت ولیذی سا ثِ خبعش ثؼپبسیذ ٍ دٍس  . صیبد یبدداؿت ثشداسی ًىٌیذ•
 .اص دیذ ؿشیه ثٌَیؼیذ

ثِ  .)ّش اعلاػبتی وِ ؿشیه الگَثشداس ؿوب لاصم داسد فشاّن وٌیذ•
 .(خْت ایٌىِ خجشاى وبس اٍ سا ثىٌیذ

 .ثؼیبس تـىش وٌیذ•
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 تحلیل دادُ ّب ثشای یبفتي ؿىبفْبی ػولىشدی

همبیؼِ اعلاػبت ػولىشد وًٌَی ػبصهبى ثب •
خْت تؼییي تفبٍت ّب . )اعلاػبت ثْتشیي ؿشوت

 (ٍ ؿجبّت ّب

 :ؿٌبػبیی ػولیبتی ثْتشیي ؿشوت•
 ِچِ وبسّبیی سا ثْتشیي ؿشوت اًدبم هی دّذ و

 ؿوب اًدبم ًوی دّیذ؟

چگًَِ ایي وبسّب اًدبم هی ؿَد؟ 

 تْیِ گضاسؽ ًْبیی•

ANALYZE

 تحلیل دادُ ّب ٍ ؿٌبػبیی ؿىبف ّب

ٍظیفِ تین پشٍطُ پغ اص خوغ آٍسی دادُ ّب، تفؼیش اعلاػبت ثِ دػت آهذُ ٍ •
ایي وبس دس  دٍ هشحلِ صیش كَست هی . هـخق وشدى حَصُ ّبی ثْجَد هی ثبؿذ

 :  گیشد

 تحلیلی دادُ ّبثبصًگشی 

 ٍ تحلیل ؿىبف ّب دس ػولىشدؿٌبػبیی 
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 ثبصًگشی تحلیلی دادُ ّب 

لذم اٍل دس ثبصًگشی تحلیلی دادُ ّب تجذیل تفبٍت ّبی هَخَد هیبى •
اعلاػبت ثِ دػت آهذُ اص ّوتبیبى الگَثشداس ثِ همبدیش ووی هی 

 .ثبؿذ
ػلاٍُ ثش خذٍل هبتشیؼی  هی تَاى ًوَداسّبی هیلِ ای ، ّیؼتَگشام  •

ّب، ًوَداسّبی اػتخَاى هبّی ، ًوَداسّبی پشاوٌذگی ٍ ػبیش  
 .اثضاسّبی آهبسی تدضیِ ٍ تحلیل سا ًبم ثشد
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 ؿٌبػبیی ٍ تحلیل ؿىبف ّب دس ػولىشد

 هؼیبسّبی ؿٌبػبیی ، ّب دادُ تحلیل ٍ تدضیِ تىویل اص پغ ثؼذی لذم•
 ثبؿذ هی الگَثشداسی ّوتبیبى دیگش ثب ّب آى همبیؼِ ٍ خَد ؿشوت ػولىشد

 

 گیشد، لشاس ّذف ػولىشد اص ثبلاتش داخلی، اػتبًذاسّبی وِ حبلتی دس•
 پبییي ػبصهبى دسیه ػولىشدی ػغَح  ٌّگبهی ٍ هثجت ؿىبف اكغلاح

 هٌفی ؿىبف اكغلاح گیشد لشاس هَخَد سٍیِ ثْتشیي یب ّذف ػولىشد اص تش
 سٍیِ ثْتشیي) ّذف ٍ ٍالؼیت ثیي ؿىبف اًذاصُ ثبیذ تین.ثشًذ هی ثىبس سا

 .ًوبیذ تجذیل ووی همذاس یه ثِ سا (ػولىشد

 



4/19/2016 

27 

 ؿٌبػبیی ٍ تحلیل ؿىبف ّب دس ػولىشد

 هْن فؼلی داخلی ػولیبت ٍ سٍیِ ثْتشیي ػولىشد دس اختلاف ثیبى ّوچٌیي•
 .اػت

 

 

 

 ثِ ّب، ؿىبف تحلیل اوثش ًتبیح هؼوَلا الگَثشداسی، اثتذایی هشاحل دس•
 .اًدبهیذ خَاّذ هٌفی ؿىبف ٍخَد

 ؿذ؟ ًخَاّذ هٌفی حبلتی چِ دس•

ٍالؼی ػولىشد ػولىشد ّذف سٍؽ ثْتشیي سٍیِ سٍؽ فؼلی  

:تغجیك  

 .تؼییي اػتشاتظی پیبدُ ػبصی•

 .پیبدُ ػبصی عشح•

 .وٌتشل ٍ گضاسؽ پیـشفت•

 .اسصیبثی ٍ تىشاس•

 .عشاحی ثشای ثْجَد هؼتوش•

 

 
ADAPT
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 تؼییي اػتشاتظی پیبدُ ػبصی

 .ایي فشكتْب ثشا ی اػوبل دستـىیلات ؿشوت خَدی اصّوِ هٌبػجتش هی ثبؿذ  صوذام یه ا

 

 ثشخی اص هؼیبس ّبی اسصیبثی ػجبستٌذ اص: 

 یٌذ آلبثلیت اًتمبل فش 

 ٍخَد خَاّذ داؿت ؟ یٌذ یب سٍؽ خذیذ ًیبصی ثِ ػشهبیِ گزاسیآآیب ثب هؼشفی یه فش 

 آهَصؽ ٍ وبس آهَصی ثَخَد  ًیبص ّبی ثِ ،یٌذ یب سٍؽ خذیذ آآیب ثِ ٍػیلِ هغشح ؿذى یه فش
 هی آیذ ؟

:پیبدُ ػبصی عشح  

 تلوین گشفتي دس هَسد ایٌىِ اخشای اكلاحبت چگًَِ ثبیذ ػبصهبًذّی ؿَد •

ثِ ثمیِ ػبصهبى ٍ  الگَثشداسی اًتمبل اعلاػبت دس هَسد یبفتِ ّبی ثذػت آهذُ اص ثشسػی

 .تـىیلات ٍ ثذػت آٍسدى پزیشؽ ٍ حوبیت ثشای ثْجَدّب 

هشثَط ثِ اخشای ثْجَد ّب  صهبىاؿخبف ٍ  ،یه ثشًبهِ  اخشای ثْجَدّب وِ هَضَع  ْیِت

 .ساتَكیف وٌذ 

اخشای ثشًبهِ ثْجَد ٍ ًوبیؾ پیـشفت وبس 
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:پیبدُ ػبصی عشح  

 .ًیبص اػت ثشای غلجِ ثش همبٍهت افشاد دس همبثل تغییشات ثشًبهِ سیضی ؿَد•

 

 :دلایل همبٍت دس همبثل تغییشات•

ػذم آگبّی اص ًیبص ثِ تغییشات 

تشع اص پیبهذّبی تغییشات 

اعویٌبى اص ٍضغ هَخَد 

توبیل ثِ تغییشات ػشیغ ثِ خبی ثْجَدّبی هؼتوش 

ػذم توشوض ٍ حوبیت هذیشاى 

ػذم دسن اّذاف ػبصهبى 

 

 

:پیبدُ ػبصی عشح  

 ثشخی اص ساُ ّبی همبثلِ ثب همبٍهت افشاد دس ثشاثش تغییشات

 

 افضایؾ آگبّی افشاد•

 

 ثشلشاسی استجبط دٍ عشفِ•

 

 حوبیت هذیشیت اص تغییشات•
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 اسصیبثی ٍ گضاسؽ

 آیب هب دس هَلؼیت هَسداًتظبس ّؼتین؟•

 ٍضؼیت ؿشوبی الگَثشداسی هب ثِ چِ كَست اػت؟•

 آیب ثبیذ اّذاف خَد سا دٍثبسُ تؼییي وٌین؟•

 آیب ػبصهبًْبی دیگشی ّن ّؼتٌذ وِ هب ثبیذ اص آًْب الگَثشداسی وٌین؟•

 چگًَِ پشٍػِ الگَثشداسی ثبیذ دسآیٌذُ ثْجَد دادُ ؿَد؟ •

 

 

 

 :ثِ خبعش داؿتِ ثبؿیذ

  .خَاٌّذ هی چِ هـتشیبى وِ گَیذ ًوی ؿوب ثِ تٌْبیی ثِ الگَثشداسی•
  تَلیذ پشٍػِ دس ثْجَدی ّیچ اػت، ؿذُ هٌؼَخ ؿوب خذهت یب وبلا اگش
 .وٌذ ًوی سلبثتی سا آى

 

 

 

 .ؿَد ػبصی پیبدُ ثْجَد ػولیبت وِ ثَد خَاّذ هفیذ صهبًی الگَثشداسی•
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 :ثِ خبعش داؿتِ ثبؿیذ

 سا خَد ػولىشد “چگًَِ” ؿشوت یه وِ ثبؿیذ ایي دًجبل ثِ ّویـِ•
  اص ًِ آیذ هی ثذػت وبسوٌبى اص اعلاػبت ایي اػت، دادُ ثْجَد

  اػت ؿذُ ایدبد ثْجَد “چمذس” گَیذ هی ؿوب ثِ وِ وؼی) هذیشیت
 (.اػت ؿذُ ایدبد “چگًَِ” لضٍهب ًِ

 

پشػـٌبهِ ای ثِ خضئیبت تْیِ وٌیذ . دس اثتذا ثب دلت عشحشیضی وٌیذ•
 .تب هغوئي ثبؿیذ وِ ّیچىذام اص اخضای ولیذی خب ًوبًذُ اػت

 .اًتخبة دسػت فشآیٌذ ّبیی وِ ثبیذ الگَثشداسی ؿًَذ•
 .اًتخبة تین تَاًوٌذ ٍ وبسا•
 .داؿتي دسن هـتشن اص آًچِ اًدبم هی ؿَد•
 .تؼییي هَلؼیت فؼلی فشآیٌذ دس ػبصهبى•
 .اًتخبة ؿشیه هٌبػت•
 .تجذیل اعلاػبت ٍ ًظشات حبكل اص ثبصدیذ ثِ پشٍطُ ّبی ثْجَد ػولی•
 .هذیشیت كحیح ثْجَدّب•
ثِ ػشػت اص سدُ ( الگَّب)اػتبًذاسّب .الگَثشداسی یه فشآیٌذ هؼتوش اػت•

 .سلیت ؿوب احتوبلا خلَتش اص ؿوب ثِ ثْجَد اداهِ هی دّذ. خبسج هی ؿًَذ
 

 

 :ػَاهل اػبػی ثشای یه الگَثشداسی هَفك ػجبستٌذ اص
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Is My Organization Ready? 

Self- Assessment Instrument for Benchmarking 

Check one rating for each of the following items according to how many specific instances or situations you are aware of in your 

organization that exemplify each: 

    Many Some Few None 

1. Processes have been documented with measures to understand  _____ _____ _____ _____ 

  performance. 

2. Employees understand the processes that are related to their own work. _____ _____ _____ _____ 

3. Direct customer/stakeholder interactions, feedback or studies about  

 customers/stakeholders influence decisions about products or services. _____ _____ _____ _____ 

4. Problems are solved by teams.  _____ _____ _____ _____ 

5. Employees demonstrate by words and by deeds that they understand the 

 organization’s mission, vision, and values.  _____ _____ _____ _____ 

6. Senior administration sponsors & actively supports quality improvement  _____ _____ _____ _____ 

 projects. 

7. The organization demonstrates by words and by deeds that continuous 

 improvement is part of the culture.  _____ _____ _____ _____ 

8. Commitment to change is articulated in the organization’s strategic plan. _____ _____ _____ _____ 

 TOTAL UP THE NUMBER OF CHECKS IN EACH COLUMN: _____ _____ _____ _____ 

 MULTIPLY TOTALS BY SCALE VALUES:   X 6 = X 4 = X 2 = X ZERO 

 ADD UP MULTIPLIED VALUES: _____ 

 INTERPRETATION OF SCORES: 32 - 48  You’re ready!  

   16 - 31  You need some preparation first.  

   0 - 15  You’re not ready. 

You know you need to benchmark, but you 

are just too busy. Well if you don't 

benchmark, and then implement 

improvements based on it, you will find 

yourself out of business. Then you'll have 

plenty of time to benchmark, but it won't 

matter... 
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ضص سيگما 
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:کایصى   

 ضذى ثْتش سوت ثِ تغييش•
 ٍ هستوش ثْجَد : یؼٌی وبیضى طاپٌی صثبى دس•

 است افشادی ّوِ هطبسوت ثب تَام هذاٍم،
 هذیشیت) سبصهبى یه یب ضشوت یه دس وِ

 هطغَلٌذ ثىبس ،(وبسگشاى ٍ هذیشاى اسضذ،
 .است ّضیٌِ ون تمشیجبً وِ ثبضذ هی

 

دس ٍالغ وبيضى ثش ايي فلسفِ استَاس است وِ ثشاي ايجبد ثْجَد دس سبصهبى ّب •
لاصم ًيست ثِ دًجبل تغييشات اًفجبسي يب ًبگْبًي ثبضين ، ثلىِ ّش ًَع ثْجَد 
يب اغلاح ثِ ضشط آًىِ پيَستِ ٍ هذاٍم ثبضذ، استمبي ثْشُ ٍسي سا دس سبصهبى 

 .ّب ثِ اسهغبى خَاّذ آٍسد
 

اجشاي فؼبليتْبي ون ّضيٌِ ثبػج پيطشفت ّبي خبسق الؼبدُ هي وبيضى ثب •
 .ضَد

 
دس وبيضى دست يبثي ثِ هَفميت ثب خغشپزيشي ووتش ّوشاُ است ٍ هذيشاى سا •

 .هتحول ّضيٌِ ّبي گضاف ًوي وٌذ

:فسآیٌد کایصى  
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 هشتسی گسا
 گٌتسل کیفی جاهع

 علَم ٍ تکٌَلَضی زتات
 سیستن پیشٌْادّا

 اتَهاسیَى
 ًظن ٍ هقسزات هحیظ کاز

 سیستن جاهع تعویسات تْسُ ٍز

 کاهثاى 
 تْثَد کیفیت

 تَلید تِ هَقع
 تَلید تی ًقص

 فعالیتْای گسٍّی کَچک
ّوکازی هتقاتل هدیسیت ٍ 

 کازگساى
 تْثَد تْسُ ٍزی

 تَلید هحصَل جدید

:چتس کایصى   .هفَْم کایصى هاًٌد چتسی است کِ کلیِ فعالیتْای ذیل زا دز تس هی گیسد  
 

 
 ووتش پزیشی خغش •
   
 
 
   ووتش ّبی ّضیٌِ •

 
 
 
 وَچىتش تغييشات •

:ٍیطگی ّای کایصى   
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 كبيشى، ًيبسي ثِ سزهبيِ گذاري عوذُ ٍ

 .فٌبٍري جذيذ ًذارد

 : كبيشى فلسفِ *
 ثبیذ خبًَادگی ٍ اجتوبػی ، ضغلی صًذگی ضبهل صًذگی ضيَُ وِ است استَاس اصل ثشایي

 .یبثذ ثْجَد هذاٍهبً ٍ پيَستِ
 
 

 :كبيشى فزٌّگ *
 ثِ وبسخبًِ تب ضذُ ثبػث طاپي دس اجتوبػی هختلف ّبی سبصهبى ٍ ّب لایِ ثيي دس آى تؼبهل

 .گيشد ثْشُ وبسگش ّبی ایذُ اص هذیش ٍ ثيبهَصد هذیش اص وبسگش ، وبسخبًِ ثِ داًطگبُ ٍ داًطگبُ
 
 

: ساختاز سلسلِ هساتثی تصوین دز ساشهاى  
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 ًوَدار ثزداشت صاپٌی ّب اس كبركزدّبي شغلی

 تسداشت ضاپي ٍ غسب اش ٍظایف شغلی 

 جْت تلاش ٍ جبسی استبًذاسدّبی ٍ جبسی فٌبٍسی حفظ :هَجَد ٍضغ ًگْذاسی
 جبسی استبًذاسدّبی ثِ سسيذى

 
 ّبی تلاش عشیك اص ثبلاتش استبًذاسد تؼييي ٍ استبًذاسدّب ثِ ثخطيذى ثْجَد :وبیضى

 است هَجَد ٍضغ دس وَچه ثْجَدّبی ثيبًگش وِ ٍلفِ ثی
 

 دس ٍسيغ گزاسی سشهبیِ عشیك اص هَجَد ٍضغ دس ولی اصلاحبت اًجبم :ًَآٍسی
 است الؼبدُ خبسق ٍ گيش چطن ثْجَدّبی ثيبًگش وِ جذیذ تجْيضات ٍ تىٌَلَطی

 ًوَدار ثزداشت غزثی اس كبركزدّبي شغلی 

 تسداشت ضاپي ٍ غسب اش ٍظایف شغلی 

http://www.aryanote.com/wp-content/uploads/2012/09/002.jpg
http://www.aryanote.com/wp-content/uploads/2012/09/003.jpg
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 ًوَدار كبركزدّبي شغلی ثزاسبط ًَآٍري

 تسداشت ضاپي ٍ غسب اش ٍظایف شغلی 

 است ضذُ دادُ ًطبى ثبلا ضىل دس هذیشیت اص دیگشی ًَع
 

 اثش دس سپس ٍ وٌٌذ هی سضذ سشػت ثِ ٍ آغبص هَفميت ثب سا خَد وبس ّب ضشوت گًَِ ایي
 .ضًَذ هی ًبپذیذ سشػت ّوبى ثب ثبصاس افَل یب اٍليِ ّبی هَفميت وبّص

 
 گيشد ًوی صَست آى دس دیگشی وبس ًگْذاسی جض ثِ وِ است ضشوتی ّب، ضشوت ثذتشیي

 14 / 53 

 وبیضى –سٍش ثْجَد تذسیجی 1.

–kaizen 

 ًَآٍسی –سٍش جْص ثضسي 2.

 هشحلِ رٌّی creativityخلاليت یب –
 هشحلِ ػولی یب پيبدُ سبصی   innovationًَآٍسی یب –

 وبیضى ٍ ًَآٍسی   –سٍش تشويجی 3.

 

http://www.aryanote.com/wp-content/uploads/2012/09/004.jpg
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 15 / 53 

time 

Slow and steady wins the race 

ن نيست كه گه
 
ن آست كه پيوست یتند و گه یرهرو آ

 
هسته رود هخسته رود رهرو آ

 
 و آ

 16 / 53 

time 
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kaizen 

 كبيشى يك تئَري ايستب ًيست 

 ثلكِ 

 .هفَْهی است كِ تفكزي عوليبتی ٍ اجزايی را القبء هی كٌذ 

 : كبيشى استزاتضي پيبم *
 

 ثخص اص یىی دس ثْجَد فشػی ایجبد ثذٍى ًجبیذ سا سٍص یه حتی
 .ًوَد سپشی ضشوت یب سبصهبى ّبی
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 .  فىش وٌيذ چگًَِ هی تَاًيذ آى سا اًجبم دّيذ. ًگَیيذ چشا ایي وبس اًجبم ًوی ضَد -1

 
ّويي الاى ثشای سفغ آى الذام . دس هَسد هطىل ثِ ٍجَد آهذُ ًگشاًی ثِ خَد ساُ ًذّيذ -2

 .  ًوبیيذ

 
 .ثبٍس داضتِ ثبضيذ وِ ّويطِ ساُ ثْتشی ّن ٍجَد داسد. اص ٍضؼيت هَجَد ساضی ًجبضيذ -3
 
 .  اگش هشتىت اضتجبُ ضذیذ ، ثلافبصلِ دس صذد سفغ اضتجبُ ثشآیيذ -4

 
اص تحمك ّذف اعويٌبى داسیذ % 60اگش . ثشای تحمك ّذف ثِ دًجبل ووبل هغلَة ًگشدیذ -5

 .  دست ثىبس ضَیذ
 

:اصَل تیست گاًِ هدیسیت دز کایصى   

 

 
 ثبس ثپشسيذ چشا؟  5ثشای پی ثشدى ثِ سیطِ هطىلات  -6

 
سؼی ًىٌيذ اص دفتش وبس خَد هطىلات هحيظ سا حل . گوجب هحل ٍالؼی سٍیذاد خغبست  -7

 .  وٌيذ

 
 .  ّويطِ ثشای حل هطىل اص دادُ ٍ اعلاػبت ووی ٍ ثِ سٍص استفبدُ وٌيذ -8

 
.  ثلىِ اص خشد خَد استفبدُ وٌيذ. ثشای حل هطىل ثلافبصلِ ثِ دًجبل ّضیٌِ وشدى ًجبضيذ -9

 .وٌيذاگش ػملتبى ثِ جبیی ًوی سسذ، آى سا دس ّوىبساًتبى ثجَیيذ ٍ اص خشد جوؼی استفبدُ 
 

سیطِ ثسيبسی اص هطىلات . ّيچ ٍلت جضئيبت ٍ ًىبت سیض هسئلِ سا فشاهَش ًىٌيذ -10
 .  ثضسي ّويي ًىبت سیض است

 

:اصَل تیست گاًِ هدیسیت دز کایصى   
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هذیشیت ثبیذ حضَس هطَْد ٍ . حوبیت هذیشیت اسضذ هٌحصش ثِ لَل ٍ ولام ًيست -11

 .  هلوَس داضتِ ثبضذ

 
ثشای حل هسبئل ّش جب وِ اهىبى آى ٍجَد داسد اص ٍاگزاسی اختيبس ثِ صیشدستبى اثب  -12

 .  ًىٌيذ

 
 .  ّيچ گبُ ػجَلاًِ لضبٍت ًىٌيذ. ّيچ ٍلت ثِ دًجبل همصش ًگشدیذ -13

 
هذیشیت دیذاسی ٍ اًتمبل اعلاػبت ثْتشیي اثضاس ثشای حل هسئلِ ثِ صَست گشٍّی  -14

 .  است

 
.  استجبط یه عشفِ دستَسی اص ثبلا ثِ پبیيي هطىلات سبصهبى سا پيچيذُ تش هيىٌذ -15

 .  هذیشیت اسضذ ثبیذ ثب لایِ ّبی پبیيي تش سبصهبى استجبط دٍ جبًجِ داضتِ ثبضذ
 

:اصَل تیست گاًِ هدیسیت دز کایصى   

 
 

اص الگَّبی چٌذ هْبستی ٍ غٌی سبصی ضغلی ثشای . اًسبًْب تَاًبیی ّبی فشاٍاًی داسًذ -16
 .  ضىَفب ضذى آًْب استفبدُ وٌيذ

 
 .وٌٌذتٌْب فؼبليت ّبیی سا اًجبم دّيذ وِ ثشای سبصهبى ضوب اسصش افضٍدُ ایجبد هی  -17

 
 .  پبیِ ٍ ثٌيبى ایجبد هحصَلی ثب ويفيت است، 5Sفشاهَش ًىٌيذ وِ  -18

 
 .  ثش اسبس الگَّبی وبس گشٍّی ، هسبئل هحيظ وبستبى سا حل وٌيذ -19

 
 .ّيچ ٍلت اص ایي وبس خستِ ًطَیذ. فشآیٌذی پبیبى ًبپزیش است( اتلاف) حزف هَدا  -20

:اصَل تیست گاًِ هدیسیت دز کایصى   
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 : دهيٌگ چزخِ ٍ كبيشى *
 

 است  PDCA دهيٌگ چشخِ ثشلشاسي وبيضى دس گبم اٍليي
  جبسي فشايٌذّبي دهيٌگ چشخِ اص پيص ثٌبثشايي ّستٌذ حجبت ثي وبس ضشٍع دس هؼوَلا وبسي فشآيٌذّبي

 ضَد سبصي استبًذاسد SDCA چشخِ ثب ثبيذ
 
 
 
 
 
 
 
 

SDCA وٌذ هي تضويي سا جبسي فشآيٌذّبي حجبت 
PDCA وٌذ هي پيگيشي سا فشآيٌذّب ثْجَد 

 

 
1-Muda  ِحزف ثبیذ وٌٌذ ًوی تَليذ اسصضی ٍلی ّستٌذ  صا ّضیٌِ وِ ّبیی فؼبليت ولي 

 . ضًَذ
   

2-Muri  ثب ضًَذ هی اًجبم هَاصی صَست ثِ دیگشی جبی دس ضىلی ثِ وِ ّبیی فؼبليت 
 .وبسی ثْتش سٍضْبی وطف ثب ّوشاُ  ضًَذ تلفيك یىذیگش

 
 

3-Mura  ثِ لاصهٌذ خذهبت ويفی سغح ثْجَد ٍ تىويل ثشای وِ ّبیی فؼبليت اص دستِ آى 
   .ضًَذ افضٍدُ سبصهبى ّبی فؼبليت

:  سِ اقدام اساسی جْت تحقق تْثَد تدزیجی ٍ هستوس دز ساشهاًْا  
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 هی ّضیٌِ ایجبد ّب سبصهبى ثشای وِ ضَد هی اعلاق فؼبليتی ّش ثِ ّب طاپٌی ًگبُ اص هَدا
 وِ است ّبیی فؼبليت هجوَػِ هَدا ػجبستی ثِ . وٌذ ًوی تَليذ ای افضٍدُ اسصش اهب وٌذ،

 ّب فؼبليت ایي ثشای پَل پشداخت ثِ توبیلی هطتشی ٍ ًذاسد اسصضی ًْبیی هطتشی ًظش اص
 .ًذاسد
 تمسين صیش دستِ 7 ثِ سا هَدا هَتَسص تَیَتب ضشوت تَليذ هؼبٍى اٌٍَّ چی تبیی آلبی
 :وٌذ هی ثٌذی

   ًيبص حذ اص ثيص تَليذ هَدای -1
   تبخيش ٍ اًتظبس هَدای -2
   اضبفِ حشوبت هَدای -3
   ًمل ٍ حول هَدای -4
   اًجبسش هَدای -5
   فشآیٌذ دس ایشاد هَدای -6
   ضبیؼبت ٍ وبسی دٍثبسُ هَدای -7
 

:هـَدا   

 هَداي تَليذ ثيص اص حذ ًيبص 

 

   ديگش صهبًي دس فشٍش ّذف ثب ، ثبصاس ًيبص اص ثيص هحػَل تَليذ  -1

   خظ تَلف اص جلَگيشي ثشاي اًجبسش ّذف ثب اضبفي لغؼبت تَليذ  -2

   ضَد ًوي اي استفبدُ ّيچ آى اص وِ ّبيي دادُ ٍ اعلاػبت تَليذ  -3

   هختلف هشاوض دس آى ًگْذاسي ٍ اضبفي ّبي وپي تَليذ  -4

 هطخع ّذف ثذٍى ، هذاسن ٍ اسٌبد ّبي پشًٍذُ ايجبد  -5

6-  ...   
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 ( تبخيش ) هَداي اًتظبس 

   اٍليِ اًذاصي ساُ يب لبلت تؼَيض ثشاي هبضيي اًتظبس -1

   وٌذ هي وبس هبضيي وِ حبلي دس ، اپشاتَس اًتظبس -2

   ًمل ٍ حول يب ثبصسسي ػوليبت، ثشاي لغؼبت اًتظبس -3

   ديگش هبضيٌي وبس اتوبم ثشاي ، هبضيي اًتظبس -4

   جضئي ٍ ولي تؼويشات ثشاي هبضيي اًتظبس -5

   هذيش وبستبثل دس اهضب ثشاي سٌذي يب ًبهِ اًتظبس -6

   خذهبت دسيبفت ثشاي سجَع اسثبة اًتظبس -7

   ًَيسي هبضيي دس ًبهِ يه اًتظبس -8

9- ... 

 هَداي حشوبت اضبفي 

  اًجبس اص اثضاس ٍ لغؼِ دسيبفت ثشاي وبسگش تشدد -1

   ديگش جبي ثِ ، هحػَل يب لغؼِ اًتمبل ثشاي تشدد -2

  وبسي ايستگبّْبي دس وبسگشاى اضبفي حشوبت -3

  لاصم هذاسن ٍ اسٌبد ًجَدى دستشس دس -4

   سبختوبى عجمبت دس افشاد حذ اص ثيص تشدد -5

   خذهبت دسيبفت ثشاي ، سجَع اسثبة تشدد -6

   ديگش جبي ثِ جبيي اص سٌذ يب ًبهِ تشدد -7

8- ... 
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 هَداي حول ٍ ًمل 

 

   تَليذ سبلي يب اًجبس ثِ اٍليِ هَاد حول -1

  سبخت جشيبى دس وبلاي حول -2

  اًجبس ثِ تَليذ سبلي اص ضذُ سبختِ وبلاي حول -3

   هػشف ثبصاس ثِ ، وبلا حول -4

   هختلف اًجبسّبي ثيي ، وبلا حول -5

 ... ٍ هلضٍهبت ، تجْيضات حول -6

7- ... 

 هَداي اًجبسش 

 

  اٍليِ هَاد اًجبس -1

  سبخت جشيبى دس لغؼبت يب وبلا اًجبس -2

 دٍثبسُ وبسي ّب ٍ ضبيؼبت اًجبس -3

  ( هختلف هحػَلات ) هحػَل اًجبس -4

   هذاسن ٍ اسٌبد ًگْذاسي ووذّبي -5

   ثبيگبًي -6

7- ... 
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 هَداي ايشاد دس فشآيٌذ 

 

   دادى اًجبم ًبدسست سٍش ثِ سا وبسي ّش -1

  ًيست لاصم آى اًجبم وِ وبسي ّش -2

   ضَد اًجبم تَاًذ هي وبساى پيوبى تَسظ وِ اهَسي -3

 ثشاي اهب ، وٌذ هي ايجبد ّضيٌِ سبصهبى ثشاي وِ وبسي ّش اًجبم -4

   وٌذ ًوي تَليذ اسصضي ًْبيي هطتشي

5-...   

 هَداي ضبيؼبت ٍ دٍثبسُ وبسي 

 

   تَليذ حيي ضبيؼبت -1

   تَليذ حيي وبسي دٍثبسُ -2

 ضذُ تَليذ هحػَل جضئي ٍ ولي تؼويشات -3

   اداسي گضاسضْبي ٍ ّب ًبهِ سٍي وبسي دٍثبسُ -4

5- ... 
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 چگًَِ هَدا سا ضٌبسبيي وٌين؟

ٍ آًْب سا  ػٌبغش وبس تجضيِّوِ فؼبليت ّبي وبسي خَد سا ثِ   
 ثِ غَست يه سلسلِ ٍالؼِ ثجيٌيذ تب لبثل تجضيِ ٍ تحليل ضًَذ

 وبسّب سا ثِ دٍ دستِ ولي تمسين ثٌذي وٌيذ ، 
 فؼبليت ّبيي وِ اسصش افضٍدُ ايجبد هي وٌٌذ ٍ 

(هَدا) فؼبليت ّبي اسصش افضٍدُ ايجبد ًوي وٌٌذ    

  وبس دستيسا اص صهبى ّبي  فؼبليت هبضييصهبى ّبي 
  جذا وٌيذ ٍ ّش يه سا جذاگبًِ تجضيِ ٍ تحليل ًوبييذ

 .  ًبحيِ ًوًَِ را اًتخبة كٌيذ  -1
 

 .  را ايجبد ٍ سبسهبى دّی كٌيذ ( تين كبيشى ) گزٍُ ثْجَد  -2
 

 .  دادُ ّبي آهبري هَرد ًيبس را در ًبحيِ ًوًَِ ثب كوك اعضبي گزٍُ گزد آٍري كٌيذ  -3
 

 .  اعضبي شزكت كٌٌذُ را در كبرگبُ آهَسشی ثب هفبّين ٍ اثشارّبي ثْجَد آشٌب كٌيذ  -4
 

 . را آغبس كٌيذ ( 5S)ًظبم آراستگی  -5
 

 .  ّب را شٌبسبيی ٍ فْزستی اس آًْب تْيِ كٌيذ ( اتلاف ) هَدا  -6
 

 . تحليل علل رٍيذاد اتلاف را در ًبحيِ ًوًَِ اًجبم دّيذ ٍ راُ حلْبيی را ثب استفبدُ اس كبر گزٍّی ثذست آٍريذ  -7
 

 . راُ حل ّبيی را كِ عولی تزًذ اًتخبة كٌيذ  -8
 

 .  ّز ًَع تغييز فيشيكی در آرايش ًبحيِ ًوًَِ را ثذٍى فَت ٍقت اًجبم دّيذ  -9
 

 .  ثْجَد اًجبم گزفتِ را ثِ صَرت استبًذارد درآٍريذ  -10
 

 . هَفقيت حبصلِ را ثِ اطلاع سبيز ّوكبراًتبى ثزسبًيذ  -11
 

 .  ًتبيج ثِ دست آهذُ را ارسيبثی كٌيذ تب در هزاحل ثعذي هَرد استفبدُ قزار گيزًذ  -12
 

 . ثِ سزاغ هشكل ثعذي ثزٍيذ  -13

:هساحل اجسای کایصى  
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 : S5 آراستگی ًظبم *
 
 

 
 

 . ثبضذ هي وبس هحيظ دس آساستگي ٍ ثْسبصي ثشاي سيستوي
 
 

 
 گشفتِ وبس ثِ سبصهبى يه دس ويفيتي فضبي حفظ ٍ ثشلشاسي هٌظَس ثِ وِ است فٌي
 ضَد هي

 

 :S5 جبيگبُ *
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 :S5 – آراستگی ًظبم *
 

 
  Seiri ّب ضشٍسی غيش اص است ضشٍسی آًچِ وشدى جذا هؼٌی ثِ : تشخيص

 
  Seiton هبًذ هی ثبلی ضشٍسی ػٌَاى ثِ وِ آًچِ ثِ دادى سبهبى ٍ سش : تزتيت

 
  Seiso ًيبص هَسد لَاصم ٍ اضيب وليِ ٍ هحل وشدى تويض ٍ پبوسبصی : (تويش)تٌظيف

 
  Seiketsu ضذ دادُ ضشح فَلب وِ الذاهبتی وشدى هٌذ سٍیِ ٍ وشدى استبًذاسد : تٌظين

 
  Shitsuke استبًذاسدّب ایي ّوگبًی سػبیت ثشای لاصم سبصٍوبسّبی ٍ ثستشّب ایجبد : تكليف
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 تشخيص : اٍل گبم
 

 

 غیسضسٍز اش ضسٍز اقلام شٌاسایى
 

ِثٌذى دستِ ٍ اضيب ثٌذى عجم 
اضيبء ثشاى ًگْذاسى اٍلَيت تؼييي 
ًُيبص ثشحست هٌبست سبصى رخيش  
صايذ اللام سيختي دٍس 

 
 
 

 ًوبييذ هطخع سا غيشضشٍس اللام سًگ لشهض ّبي ثشچست ثب تَاًيذ هي
 

 تشخيص در كارگاه ساختماني تشخيص در دفتر اداري

40 
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 هحيط در ضزٍري غيز اقلام ٍجَد هشكلات
 
 

 ػوليبت وشدى وٌذ - 1
 هفيذ فضبي اضغبل- 2
 سشهبيِ هؼغلي- 3
 هفيذ اللام استْلان- 4
 ضشٍسي اللام جستجَي ثشاي ٍلت اتلاف ايجبد- 5
 وبس هحيظ وشدى ضلَؽ ٍ ًبآساستِ- 6
 ضشٍسي اللام ضذى گن- 7
 ايوٌي هطىلات ٍ حَادث افضايص- 8

 تزتيت : دٍم گبم
 

 

 هٌاسة هکاى دز اشیا قسازدادى
 

غحيح هحل تؼييي 
هحل دس استمشاس ًحَُ تؼييي 
استمشاس همشسات سػبيت 

 
 

 ًتبيج
(هىبى) سبدگى ثِ اضيب وشدى پيذا 
(صهبى) سشػت ثِ اضيب يبفتي 
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 :يه هحل هشتت ضذُ

 لفسِ ثٌذي ضذُ•

ّوِ اللام ًگْذاسي ضذُ •
 هحل عشاحي ضذُ اي داسًذ

هحل ّبي ٍسبيل داساي •
ثشچست حبٍي اعلاػبت 

تَضيحي لغؼِ، تؼذاد 
هَجَد ٍ حذالل ٍ حذاوخش 

 تؼذاد هَسد ًيبص ّستٌذ 

43 

 دٍم گبم هشايبي
 
 

 اللام وشدى پيذا سَْلت
 (حبًيِ 30 صيش) اللام پيذاوشدى سشػت

 اللام ًبهيذى دس وبسوٌبى ثيي ّوبٌّگي
 اللام هىبى تؼييي دس وبسوٌبى ثيي ّوبٌّگي

 ايوٌي ثْجَد
 فشآيٌذ ثْجَد
 جبًوبيي ثْجَد

 هحيظ ضذى دلپزيشتش ٍ آساستگي
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 5S ًظبم در آى كبرثزد ٍ است ثْتزيي يك:اصل
 
 

 جلسِ سبػت يه - 1
 گضاسش غفحِ يه- 2
 تلفٌي هىبلوِ دليمِ يه- 3
 هَضَع ّش ثشاي پشًٍذُ يه- 4
 ّوِ تَسظ اللام ًبهيذى ثشاي ًبم يه- 5
 ّشچيض دادى لشاس ثشاي هىبى يه- 6
 ًبهِ ّش اص وپي يه- 7
 صهبى ّش دس وبس يه اًجبم- 8
 هيض سٍي وبس يه هذاسن ٍجَد- 9

 ٍاسدُ ًبهِ ثشسسي يىجبس- 10

 تويش :سَم گبم
 

 

  ٍ افساد ٍ اهَال هحیظ، داشتي ًگاُ پاکیصُ ٍ کثیفی، اش پیشگیسی
 .تاشد هی ّا آلایٌدُ کٌتسل یا حرف

 
 ّب آلايٌذُ ٍ آلَدگيْب حزف
سبصهبى هحيظ پبوسبصي 
ٍسبيل ٍ تجْيضات پبوسبصي 
وبسوٌبى پبويضگي 
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 سبسهبى هحيط پبكسبسي
 

 
 لاصم سسبًي اعلاع ٍ ّب ّوبٌّگي اًجبم

 وبس تمسين ٍ وبس هحيظ تفىيه
 هحيغي آلَدگي سفغ ساّْبي ٍ هػبديك داهٌِ، تؼييي
 غَتي آلَدگي سفغ ساّْبي ٍ هػبديك داهٌِ، تؼييي
 تػَيشي آلَدگي سفغ ساّْبي ٍ هػبديك داهٌِ، تؼييي
 اضؼِ ٍ ضيويبيي آلَدگي سفغ ساّْبي ٍ هػبديك داهٌِ، تؼييي
 َّا آلَدگي سفغ ساّْبي ٍ هػبديك داهٌِ، تؼييي
 آة آلَدگي سفغ ساّْبي ٍ هػبديك داهٌِ، تؼييي
 غٌؼت ّش خبظ آلَدگي سفغ ساّْبي ٍ هػبديك داهٌِ، تؼييي

 ٍسبيل ٍ تجْيشات پبكسبسي
 

 
 هَجَد ٍسبيل ٍ تجْيضات تؼييي
 ٍسبيل ٍ تجْيضات ًگْذاسي ٍ هحيغي ضشايظ تؼييي
 ٍسبيل ٍ تجْيضات ثشاي آلَدگي هػبديك تؼييي
 ّب آلايٌذُ تؼييي
 آلَدگي اص پيطگيشي ّبي ضيَُ تؼييي
 آلَدگي سفغ ّبي ضيَُ تؼييي
 آلَدگي سفغ اثضاسّبي تؼييي

 پبوسبصي اجشاي صهبًجٌذي
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 سَم گبم هشايبي
 

 
 

 وبس هحيظ ثْذاضت ثش هخجت تبحيش
 وبس هحيظ سٍاًي ثْذاضت ثش هخجت تبحيش
 لجلي S دٍ اجشاي ًَالع سفغ

 آلات هبضيي افتبدگي وبس اص ٍ خشاثي اص پيطگيشي

 تٌظين :چْبرم گبم
 

 

  گام ِس اجسای اش حاصلِ ٍضعیت ًوَدى استاًدازد:استاًدازدساشی
 قثلی

 
ّبي گبم الذاهبت اي دٍسُ اًجبم هسئَليي ٍ چگًَگي،صهبى تؼييي  

 لجلي
ُسبصي استبًذاسد دس ديذاسي هذيشيت اص گيشي ثْش 
ِ5 اجشايي ًبهِ آييي تْيS لجلي استبًذاسدّبي تشويت ثب 
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 تكليف :پٌجن گبم
 

 

  تسای گسٍّی ٍ فسدی (تعْد ٍ آگاّی ایجاد) ساشی شهیٌِ:اًضثاط
 کازکٌاى تَسظ استاًدازدّا توَقع ٍ دقیق،دزست اًجام

 
آهَصش 
فشٌّگسبصي 
سسوي هويضي ٍ هويضي خَد) هويضي 
غحيح ػبدات ايجبد 

 
 

 

 : S5  هشايبي *
 
 

 
 فشاگيش ًظن يه ايجبد - 1
 سبصهبًي اًضجبط ثشلشاسي ٍ سبصي صهيٌِ - 2
 وبس هحيظ سبصي صيجب - 3
 .داسًذ دٍست سا هشتت ٍ تويض وبس هحيظ افشاد، ّوِ - 4
 . است هطبّذُ لبثل افشاد ّوِ ثشاي تلاش حوشات - 5
 . ضَد هي ايجبد ثيطتشي هَحش فضبي - 6
 . يبثذ هي وبّص جستجَ صهبى هذت - 7
 . يبثذ هي افضايص تجْيضات ٍ هبضيٌْب ػوش عَل - 8
 گشدد هي تجذيل ايوي ٍ ثْذاضتي هىبى يه ثِ وبس هحيظ - 9
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ِ   GEMBA گوجب طاپٌی، صثبى  دس ِ  است  جبیی  ٍ ٍالؼی  هحل  هؼٌبی  ث  و
ُ  طاپي، صٌؼت  دس .هی ضَد اًجبم  آى  دس سبصهبى  اصلی  ػوليبت   گوجب ٍاط

 ِ ُ  اًذاصُ  ث    .داسد ضْشت  ( هستوش ثْجَد ) وبیضى ٍاط
 
 

 اسن ٍ گيشد لشاس ثشسسی هَسد حبدثِ ٍ اضىبل هحل دس ثْجَد ثبیذ ، گَیذ هی وبیضى دس هذیشیتی اصَل اص یىی
   . اًذ گزاضتِ ، هطىل ثشٍص یب وبس اًجبم ٍالؼی هحل هؼٌی ثِ گوجب سا اصل ایي

 
 سا هطبسوت سغح ٍ گيشًذ هی لشاس وبس هتي دس ٍ آیٌذ هی ثيشٍى لان اص هذیشاى << وبیضى گوجب >> اسبس ثش
 . گطبیٌذ هی هلوَس ٍ صحيح ًگبّی ثب سا ّب گشُ ٍ ثخطٌذ هی تَسؼِ آى ٍالؼی هؼٌبی ثِ
 

 هی اًجبم اى دس افشیي اسصش وبسّبی ػولا وِ سٍد هی وبس ثِ هحلی ّش یب ٍ تَليذ وبسگبُ ثشای اصغلاحب گوجب
 هطبّذُ اصعشیك ٍ وبسگبُ ثش توشوض ثب فمظ ٍالؼی ثْجَد وِ داسد تبويذ اهش هؼوَلاثشایي اصغلاح ایي . ضَد

   .ضَد هی اًجبم اى دس وبسّب وِ ایذ هی دست ثِ ضشایغی هستمين

:گوثا هحل ٍاقعی اًجام کاز   

 هيطَدوِ تمسين ػوذُ ثخص سِ ثِ سَد وست ثشای ّب ضشوت اصلی ّبی فؼبليت *

 :ػجبستٌذاص
 

 یبفتگی تَسؼِ (1 

 تَليذ (2 

 فشٍش (3 

 
 ثِ حميمت دس گوجب .دّذ اداهِ خَد حيبت ثِ ًويتَاًذ ّب فؼبليت ایي ثذٍى ضشوتی ّيچ *

 .ّبست فؼبليت ایي ٍالؼی هحل هؼٌبی

 .داسد پبدضبُ اص ثبلاتش همبهی گوجب، وٌين، فشض پبدضبُ سا هطتشی اگش *
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  حل دسثبسُ  تفىش ٍ هطىلات  ثشسسی ُ  ّب سا

  تغييش ثشاثش دس ون  همبٍهت 

  حلْبی  ثَدى  ٍالؼی ُ  پيطٌْبدی سبدُ  سا

  حلْب اجشای ُ ِ  ٍ سلين  ػمل  ثش تبويذ ثب سا  پبیيي ّضیٌ

  وبسّب دس ثْجَدّب اص سضبیت  ٍ وبس اص وبسوٌبى  لزت 

  وبسّب اثشثخطی  ضىَفبیی 

سٍصاًِ فؼبليتْبی  اًجبم  ضوي  ثْجَد، فشایٌذ دسثبسُ  تفىش 

  ًيبص ػذم  ِ    تغييش ایجبد ثشای  اسضذ هذیشیت  تبئيذ ث

:فَاید هدیسیت گوثا   

   :گوجب در كيفيت  هذيزيت  *
ِ  دس ِ  ويفيت، همَل ِ  تحَیل  ٍ تَليذ ّضیٌ  یىذیگش اص هطتشی، سفبسش  هَلغ  ث

ِ  فؼبليتْبیی  اص ثسيبسی  .ًيستٌذ جذا ِ  صشفبً  هی گيشد صَست  گوجب دس و  هْبست  ث
ِ ًذست  آًْب هذیشیت  ٍ داسد ثستگی  وبسوٌبى  ِ  پبیيي  اص ث  .هی گيشد ضىل  ثبلا ث

 
ِ  است  ایي  تفىشی  چٌيي  هؼٌبی  گوجب دس ِ  هی ضًَذ هتؼْذ سبصهبى  افشاد و  و

ِ  ّشگض ًگيشًذ، تحَیل  ًبهشغَثی  وبلای  ّيچ  ّشگض ِ  سا هؼيَثی  وبلای  یب لغؼ  ث
 ِ    ًىٌٌذ تَليذ سا ًبهشغَثی  وبلای  ٍ ًىٌٌذ اسسبل  فشایٌذ ثؼذی  هشحل

 
ِ  ثٌيبى  *  :گوجب خبً

ِ  ثٌيبى   .است استَاس وبسوٌبى  هطبسوت  ثش گوجب خبً
ِ  ایجبد وبسگشٍّی، :ضبهل وبسوٌبى  هطبسوت  ِ ّبی  اًضجبعی، خَد سٍحي  چشخ
ِ  ويفيت، ِ  اًسبًی، ًيشٍی  استجبعبت  هستوش، پی جَئيْبی  پيطٌْبد، اسائ  تَسؼ
   . است دیذاسی  هذیشیت  ٍ هْبستْب
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 : گوجب هذيزيت طلايی قَاًيي *
 
 

 هطىل ٍلَع ػلت جستجَی ٍ گوجب ثِ هشاجؼِ :اٍل قبًَى
 

 گوجب ثب هشتجظ هَاسد توبم ٍ هَاد اثضاس، تجْيضات، ثبصثيٌی :دٍم قبًَى
 

 گوجب دس هطىل سفغ ثشای همغؼی ٍ هَلت تصويوبت اتخبر :سَم قبًَى
 

 هؼلَل ٍ ػلت یبثی سیطِ :چْبرم قبًَى
 

 هجذد ٍلَع اص پيطگيشی ثشای ًَیي، استبًذاسدّبی استمشاسٍآهَصش ، عشاحی :پٌجن قبًَى
 هطىل

 وبسوٌبى هيبى ای ضذُ تَافك فشهَل ثشاسبس سبصهبًْب سٍصاًِ فؼبليتْبی

 .ضًَذ هی اًجبم

 ثبضذ هطخص چبسچَثی دس سٍضي ٍ فْن لبثل ّب فشهَل ایي وِ ٌّگبهی

 .ضَد هی ًبهيذُ استبًذاسد

 سغح داسد خَد ضشوت ػولىشد ويفيت ثْجَد دس سؼی وِ هطتبلی هذیش

   .دّذ هی استمبء سا وبس هحيظ استبًذاسدّبی

 ػْذُ ثش سا هستوش ثْجَد (2 ٍ ًگْذاسی (1  یؼٌی، اسبسی ٍظيفِ دٍ هذیش

 .داسد

:استبًذارد سبسي در كبيشى*  
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 هطتشی یب ٍ تَليذ ضبیؼبت ًظيش دسگوجب اضتجبّی ّشگًَِ ثبیذ هذیش

 ًبسسبیی حزف ٍ تىشاس اص جلَگيشی جْت ٍ ضٌبسبیی سا ًبساضی

 .ًوبیذ ثبصًگشی سا هشثَعِ ّبی سٍیِ هطَْد

 اصلاحی الذام ٍ هويضی الذام، ، سبصی استبًذاسد چشخِ ثبیذ هذیشیت

 ٍضغ سَی ثِ هَجَد ٍضغ ثؼذی الذام دس .ًگْذاسد گشدش حبل دس سا

 .ضَد دادُ تشلی تش هغلَة

 سغح ٍ حبون ًَیي استبًذاسدّبی ضذ، جبسی سبصهبى دس ثْجَد ٍلتی

 .ضَد هی جبسی فشآیٌذ دس استبًذاسدّب اص ثبلاتشی

:ًگْذاري ٍ ثْجَد استبًذاردّب *   

 سبصهبى ثشای آسبیص ٍ ایوٌی ضبهي وبسوٌبى ثشای وِ است فشایٌذی هفَْم ثِ ّب طاپٌی ثشای استبًذاسد ٍاطُ

 .ثبضذ ويفيت ضبهي هطتشیبى ثشای ٍس ثْشُ ٍ صشفِ ثِ همشٍى

 .پشداصد هی وبس ًيشٍی هذیشیت ٍ ضشوت داخلی همشسات ثِ : هذيزيتی استبًذاردّبي•

 ضشح ، هذیشیتی ّبی هطی خظ ٍ همشسات ٍ لَاًيي ّب، ثخطٌبهِ ضبهل ٍ وبسوٌبى اهَس اداسُ جْت وِ

 .است آى ًظبیش ٍ هبلی اهَس ثِ هشثَط لَاًيي ، هطبغل

 

 هغلَة، ويفيت گبًِ سِ اّذاف تحمك دس هطتشی ّبی خَاستِ ٍ اًتظبسات ثِ : عوليبتی استبًذاردّبي•

 لشاس تَجِ هَسد سا هطتشی سضبیت ٍ پشداصًذ هی هطتشی سفبسش هَلغ ثِ تحَیل ٍ تَليذ ّبی ّضیٌِ وبّص

 .دٌّذ هی

 

:استبًذاردّبي هذيزيتی ٍ عوليبتی *   
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 ػوليبت اًجبم ثشای ساُ تشیي ایوي ٍ تشیي آسبى ٍ ثْتشیي ثيبًگش استبًذاسدّب1.

 دٌّذ هی ًطبى هْبست ایجبد  فٌی داًص حفظ ثشای سا ساُ ثْتشیي استبًذاسدّب2.

 ّستٌذ ػولىشدّب اسصیبثی ٍ سٌجص ثشای وبسی ٍ سبص استبًذاسدّب3.

 سبصًذ هی هطخص سا هؼلَل ٍ ػلت ثيي استجبط استبًذاسدّب4.

 ّستٌذ ثْجَد ٍ ًگْذاسی ثشای ای پبیِ استبًذاسدّب5.

 دٌّذ هی اسائِ آهَصش ثشای ای پبیِ استبًذاسدّب6.

 .آٍسًذ هی ٍجَد ثِ تطخيص ٍ هويضی ثشای هٌبسجی اسبس استبًذاسدّب7.

 فشاّن سا فشآیٌذ ثش هَثش هتغيشّبی وبّص ٍ خغبّب اص پيطگيشی ّبی دادُ استبًذاسدّب8.

 وٌٌذ هی

:ٍيضگی ّبي يك استبًذارد *   



5/10/2016 

1 

 

 بسم الله الرحمن الرحيم 

 مذيريت كيفيت و بهره وريدرس 

 :مذرس
 

 سيذ حامذ موسوي راد
hamedmoosavirad@gmail.com 

 

 بخص هفتم
 

 

mailto:hamedmoosavirad@gmail.com


5/10/2016 

2 

 فهرست مطالب

مذيريت كيفيت جامع 
استانذاردهاي مذيريت كيفيت و مذل هاي تعالي سازماني 
ابسارها و روش ها در مذيريت كيفيت 

 گسترش عملكرد كيفيت Quality Function Deployment (QFD) 

 آناليس حالات بالقوه خرابي و آثار آنFailure mode and effect analysis 

(FMEA) 
الگوبرداري 
كايسن و نوآوري 
تجسيه و تحليل سيستم اندازه گيري 
ضص سيگما 
 (پوكا يوكه)بهبود كيفيت محصول از طريق جلوگيري از بروز عيب 

بهره وري 

 

 گيريتجسيه و تحليل سيستم اندازه 

 Measurement System Analysis (MSA) 
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 :ديٍيد ًريوتٍن

 .اگر هتٍاهيم اهدازى گيري هويم همي تٍاهيم هوترل هويم•

 .اگر هتٍاهيم هوترل هويم همي تٍاهيم مديريت هويم•

 . اگرهتٍاهيم مديريت هويم همي تٍاهيم بٌبٍد مشتمر ايحاد هويم•

6 

 اًداف را فرامٍش هنويم

 بٌبٍد مشتمر•

 پيطگيري بحاي هطف•

 

 ضايػات را ترمو مينود: هطف•

گٍيري مينود: پيطگيري •  .از بروز ضايػات خل
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 MSAتػريف 

عٍ هٍصاهات مٍخٍددر فرايود اهدازى گيري  فػاليتي اصت درخٌت هشب اطميوان ازميزان و ه
با تٍخي بي غنس الػملٌائي هي صيشتم اهدازى گيري در لبال غٍامو مريطي از خٍدهطان 

 .ميدًد
 

و ترلیو صیشتم اهدازى گیری ابزاری برای تحزیي و ترلیو کیفیت صیشتم اهدازى تحزیي •
ن،بٌبٍد کیفیت صیشتم اهدازى گیری برای کاًض اغو گیری می باظد و ًدف 

 
ا

 .اهررافات هاظی از صیشتم اهدازى گیری میباظد

 
•MSA  پيض زميوي يStatistical Process Control (SPC)  اصت براي

  .اطميوان از مكادير اهدازى گيري ظدى

8 

 كاليبراسيون

ل ايدى ودرظرايط توٌاي  ي بي گيري  اهدازى ابزار ،هاليبراصيٍن در•
 
 اتاق دريم مثلا ا

مٍزش پرصوو - گيري  اهدازى
 
 دصتٍرالػمو طبق و اصتاهدارد لطػات - ديدى ا

 .ميگيرد لرار بررصي مٍرد اصتاهدارد

 
 .هافي هيشتهاليبراصيٍن براي تػيين تٍاهاي  ي صيشتم اهدازى گيري •

 

تٍاهاي  ي فرايود اهدازى گيري هياز بي برهامي اي اصت هي ابزار را در تػيين درصت براي •
ن ابزار اصتفادى اهدازى گيري ظرايط والػي و مػمٍل 

 
اي  ي هي از ا ، و با ًمان اپراتٍرً

 مي هوود، مٍرد ارزيابي لرار دًد
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 صيشتم اهدازى گيري 

 :مؤلفي ًاي صيشتم اهدازى گيري غبارتود از•

 وصيلي اهدازى گيري  -1

 ارزياب -2

 لطػي -3

 

 .هاًض تغييرات از طريق ظواخت موابع تغييرات اصت MSAًدف هٌائي 

10 

 Source of Variationموابع تغييرات 
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 :مٌم

 :راى زير مؤثر اصت 2براي بٌبٍد ميزان مرػٍل موطبق با ًدف 

 بٌبٍد فرايود تٍليد از طريق هاًض تغييرات -1

بٌبٍد صيشتم اهدازى گيري از طريق هاًض خطاي صيشتم اهدازى گيري و ذدالو  -2
 هردن ريشم زهگ خطر اظتباًي 

12 

 MSAًدف مطالػات 

 تػميم گيري براي تاييد يم وصيلي اهدازى گيري خديد -1

 مكايشي بين دو وصيلي اهدازى گيري  -2

 مكايشي وصيلي اهدازى گيري لبو وبػد از تػمير -3

 تػيين صطد لابو پذيرش براي يم فرايود تٍليدي در رابطي با تغييرات فرايود-4

وري اطلاغات لازم براي بٌبٍد وصيلي اهدازى گيري  -5
 
 خمع ا

 ايحاد مبواي  ي براي تػيين زماهٌاي هاليبراصيٍن ابزار اهدازى گيري  -6
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 :مٌم

اين هٍصاهات از . اهدازى گيري هتايج يم فرايود هٍصاهاتي مطاًدى مي ظٍدًوگام در •
 :مي گيرهد صرچطمي  موبعدو 

 تفاوت مٍخٍد بين لطػات ايحاد ظدى تٍصط فرايود. 1

 گيري روش هاغريد اهدازى . 2

 

   تغييرات سيستم اندازه گيري + تغييرات محصول = تغييرات كل •

• ^2total = ^2product + ^2gage  

14 

 ظاخػٌاي صيشتم اهدازى گيري 

 Bias: اريب  -1

 Repeatability:تنرار پذيري  -2

 Reproducibility: تن ثير پذيري  -3

 Stability: پايداري  -4

 Linearity: ارتباط خطي  -5
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  Biasاريب يا تمايل  

اختلاف بين مياهگين مطاًدات اهدازى •
 .گيري ظدى و مكدار مرخع را گٍيود

 

 Biasدر هاليبراصيٍن لازمشت ذتما •
دصتگاى اهدازى گيري و بي هاربر اغلام 

 .گردد
403530252015

TARGET

BIAS

مقدار ميانگين  
 مشاهده شده

16 

 1مثال

• Xmean =7.5/10=0.75 

• XR =0.8 

• Bias =0.75-0.8 =-0.05 

هي هتايج  مرتبي اهدازى گيري مينويم 10لطػي را  .ميليمتر اصت 0/8فرض هويد اهدازى يم لطػي مبوا •
مدى

 
 :زير بدصت ا

•0/75-0/75-0/8-0/8-0/65-0/8-0/75-0/75-0/75-0/7 

 

وريد؟
 
 باياس يا تمايو را بدصت ا

 درغد ها اريب بٍدن را اهدازى گيري هماييد؟ 95در صطد اطميوان 
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زمٍن اريب و ها اريب بٍدن
 
 ا

 
 

زمٍن دو طرفي 
 
 ا

 n>30بزرگ باظد    يا ذحم همٍهي  nاگر 

زمٍن
 
مارى ا

 
 ا

 

 

 

∝𝑍در فاغلي  zاگر 

2
∝𝑍−و  

2
𝑝 بي اذتمال 𝐻0لرار داظت فرض    = 1 رد همي  ∝−

 ظٍد

 

 

𝐻0:   𝜇 = 𝜇0 
𝐻1:   𝜇 ≠ 𝜇0 

𝑍 =
𝑋 − 𝜇

𝑆
𝑛 

 

18 

زمٍن اريب و ها اريب بٍدن
 
 ا

 

 n<=30هٍچم باظد    يا ذحم همٍهي  nاگر 

زمٍن
 
مارى ا

 
 ا

 

 اصتيٍدهت tخدول 

 

∝𝑡در فاغلي  tاگر 
2
,𝑛−1

∝𝑡−و  
2
,𝑛−1

𝑝 بي اذتمال 𝐻0لرار داظت فرض    = 1 رد همي  ∝−
 .ظٍد

رد  ظٍد مكدار اريبي غيرلابو غرف هظر اصت و ابزار براي اغلاح بايد بي  H0اگر فرض 
زمايطگاى هاليبراصٍين ارصال ظٍد

 
 .ا

 

 

 

𝐻0:   𝜇 = 𝜇0 
𝐻1:   𝜇 ≠ 𝜇0 

𝑡 =
𝑋 − 𝜇

𝑆
𝑛 
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 Repeatabilityتكزار پذيزي  

تغييرات دراهدازى گيري با يم دصتگاى  •
ولتيني يم ارزياب  چود مرتبي  يم 

 لطػي را اهدازى گيري  مينود

 

ظاخػي اصت هي تٍاهاي  ي صيشتم اهدازى •
گيري را براي دصتيابي بي يم هتيحي 

ينشان در اهدازى گيري ًاي منرر هطان 
 .مي دًد

Repeatability

22 

 Repeatabilityتكزار پذيزي  

 

 Equipmentاهرراف ًاي ابزار  يا •
variation (EV)  هيز هاميدى

 ميطٍد
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operator Aoperator B

23 

 Reproducibilityتكثيز پذيزي 

تغييرات در اهدازى گيريٌا تٍصط يم وصيلي اهدازى گيري •
ولتي هي چود ارزياب  چود مرتبي  يم لطػي را اهدازى گيري 

 .هوود

 

 

تن ثيرپذيري تغييرات وابشتي بي اهشان را در اهدازى گيري ًا •
 با اصتفادى از يم ابزار و روش هطان مي دًد

24 

 Reproducibilityتكثيز پذيزي 
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 ANOVAآناليز واريانس 

مد براي مكايشي •
 
ماري هارا

 
هاليز وارياهس يم ظيٍى ا

 
در صطٍح همي يم غفت مياهگين ا

 يرمتغيم 

 

يا تفاوت مٍخٍد •
 
هاليز وارياهس بررصي مي ظٍد هي ا

 
همٍهي ميان مياهگين چود بي وصيلي ا

ن چطم  -از تػادف اصت هاظي  (بيطتر از دو همٍهي ) 
 
هي در اين غٍرت مي تٍان ازا

اصت و هطان از وخٍد غلتي دارد هي تفاوت ملاذظي  لابويا اين اختلاف  –پٍظي هرد 
ن هاظي مي ظٍد

 
 .ميان همٍهي ًا از ا

 

هاليز وارياهس بي •
 
 .يم غاملي، دو غاملي و چود غاملي تكشيم مي ظٍدصي دصتي ا

26 

 ANOVAآناليز واريانس 

هاليز وارياهس براي صيشتم اهدازى گيري با دو غامو اپراتٍر و لطػات
 
 خدول ا
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 ANOVAآناليز واريانس 

هاليز وارياهس براي صيشتم اهدازى گيري با دو غامو اپراتٍر و لطػات
 
 خدول ا

 

 

28 

 ANOVAآناليز واريانس 

هاليز وارياهس براي صيشتم اهدازى گيري با دو غامو اپراتٍر و 
 
 لطػاتخدول ا

 Minitab   مراصبات هرم افزار
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 ANOVAآناليز واريانس 

 

 

 Minitab   مراصبات هرم افزار

30 

 ANOVAآناليز واريانس 

 

داده ها در انحزاف % 99.73وقتي كه داده ها توسيع نزمال داشته باشند، حدود 
 )اس ميانگين 𝜎 3±)قزار مي گيزند  6معيار 

اس  𝜎 2.575±)قزار مي گيزند  5.15داده ها در انحزاف معيار % 99حدود 
 )ميانگين

 

 تكزار پذيزي

 
𝑅𝑒𝑝𝑒𝑎𝑡𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑦 = 5.15 𝑀𝑆𝐸 
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 ANOVAآناليز واريانس 

 

 

 تن ثيرپذيري 

 

 

 لطػي –متكابو اپراتٍر اثر 

 

 گيري هو تنرارپذيري و تن ثير پذيري صيشتم اهدازى 

R&R 

 

𝑅𝑒𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑖𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑦 = 5.15
𝑀𝑆𝐴 −𝑀𝑆𝐴𝐵

𝑏𝑛
 

𝐼 = 5.15
𝑀𝑆𝐴𝐵 −𝑀𝑆𝐸

𝑛
 

𝑅&𝑅 = 𝑅𝑒𝑝𝑒𝑎𝑡𝑎𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑦2 + 𝑅𝑒𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑖𝑏𝑖𝑙𝑖𝑡𝑦2 + 𝐼2 

32 

 ANOVAآناليز واريانس 

 :اگر تنرار پذيري بيطتر از تن ثيرپذيري باظد  -1

 .هگٌداري داردتػمير و تحٌيزات هياز بي   -      

 .وصيلي اهدازى گيري هياز بي طراذي محدد دارد -      

 

 :باظداز تنرارپذيري بيطتر اگر تن ثيرپذيري  -2

مٍزش دارهد -     
 
 .ارزيابٌا هياز بي ا

 .بازهگري هاليبراصيٍن دصتگاى -     
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 ANOVAآناليز واريانس 

  (Part)لطػاتمربٍط بي تفاوت بين هٍصاهات 

 

  (Total)هو هٍصاهات فرايود اهدازى گيري 

 

 :ظٍدبنار گرفتي مي ( لطػاتهردن لبٍل يا رد )اهدازى گيري براي بازرصي چواهچي صيشتم 

 

 

يوداهدازى گيري خٌت تحزيي و ترليو و مطالػات صيشتم چواهچي 
 
 :بنار گرفتي مي ظٍد فرا

𝑉𝑝 = 5.15
𝑀𝑆𝐵 −𝑀𝑆𝐴𝐵

𝑎𝑛
 

𝑉𝑇 = 𝑅&𝑅2 + 𝑉𝑝
2 

%𝑅&𝑅 =
𝑅&𝑅

𝑈𝑆𝐿 − 𝐿𝑆𝐿
× 100 

%𝑅&𝑅 =
𝑅&𝑅

𝑉𝑇
× 100 

34 

 ANOVAآناليز واريانس 

 .درغد باظد صيشتم اهدازى گيري مواصب اصت 10همتر از %  R&Rگر ا

 .درغد باظد صيشتم ًطدار دًودى اصت و هياز بي بازهگري دارد 30تا  10بين % R&Rاگر 

 .درغد باظد صيشتم هامواصب اصت 30از بيطتر %  R&Rاگر 
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 ANOVAآناليز واريانس 

، صي اپراتٍر لطػي  10از ظدى اصت هي براي تحزيي و ترليو صيشتم اهدازى گيري ، تٍغيي 
 (گيري اهدازى  60). تنرار اصتفادى ظٍد 2ًر اپراتٍر و براي 

 مثال•

 

 

36 

 ANOVAآناليز واريانس 

 مثال•

 

 

Gage R&R Study - ANOVA Method  
  

Two-Way ANOVA Table With Interaction  

 
Source             DF       SS       MS        F      P 

Parts               9   8803.8  978.196  15.2075  0.000 

Operators           2    230.0  115.005   1.7879  0.196 

Parts * Operators  18   1157.8   64.323   3.6569  0.001 

Repeatability      30    527.7   17.590 

Total              59  10719.3 

 

 

Alpha to remove interaction term = 0.25 

 Minitab   مراصبات هرم افزار
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Gage R&R  

 
                              %Contribution 

Source               VarComp   (of VarComp) 

Total Gage R&R        43.491          22.21 

  Repeatability       17.590           8.98 

  Reproducibility     25.901          13.23 

    Operators          2.534           1.29 

    Operators*Parts   23.367          11.93 

Part-To-Part         152.312          77.79 

Total Variation      195.803         100.00 

 ايده آل اين است كه درصد واريانس بيشتر متعلق به مولفه وارايانس قطعه ها باشد تا تكثيرپذيري و تكرارپذيري

 

                                    Study Var  %Study Var 

Source               StdDev (SD)  (5.15 * SD)       (%SV) 

Total Gage R&R            6.5947      33.9629       47.13 

  Repeatability           4.1940      21.5991       29.97 

  Reproducibility         5.0893      26.2099       36.37 

    Operators             1.5919       8.1982       11.38 

    Operators*Parts       4.8339      24.8947       34.55 

Part-To-Part             12.3415      63.5586       88.20 

Total Variation          13.9930      72.0637      100.00 

 Minitab   مراصبات هرم افزار

time 1

time 2

38 

 Stability( ثبات)پايداري 

تغييرات در اهدازى گيري با يم صيشتم اهدازى گيري روي يم لطػي  ولتيني در دورى •
 .ًاي زماهي مختلف اهدازى گيري ظٍد

 

 ثبات يػوي صيشتم اهدازى گيري در طٍل زمان تا چي ذد غريد غمو مي هود•

 ثبات
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 (پايداري )ثبات

ًرگاى باگذظت زمان دلت وغرت يم فرايود تغيير هنود ميتٍان گ فت فرايود از ثبات مواصبي •
 .برخٍردار اصت

 

ن در طٍل زمان ثابت اصت  در فٍاغو زماهي •
 
براي مطالػي ثبات يم لطػي مرخع را هي اهدازى ا

هرا مٍرد بررصي لرار ميدًيم
 
 .  تػادفي  اهدازى گيري هردى و همٍدار روهد ا

40 

 Lineatityارتباط خطي  

تفاوت بين مكادير اريب  در داموي •
 .غملنرد گيج را گٍيود

 

هشت هي دصتگاى خط •
 
بٌترين ذالت ا

 .مشتكيم داظتي باظد

تمايل يا 
 اريب

 مقدار مرجع
Target 
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 ارتباط خطي

يا ابزار اهدازى گيري در تمام مردودى اهدازى گيريض •
 
بي همم اين ظاخع  مطخع ميطٍد هي ا

يا اهدازى لطػي بر تمايو صيشتم اهدازى گيري اثر دارد يا خير
 
 .ينشان هار مينود يا خير و ا

 

رصم همٍدار  با. براي اين موظٍر لازم اصت تمايو رادر هو مردودى هاربرد ابزار  مراصبي هويم  •
يد ابزار مواصب اصت ودرغير اين غٍرت ابزار بلا اصتفادى اصت

 
 .چواهچي خط مشتكيم بدصت ا

 

 .خط بي غفر هزدين تر باظد بٌتر اصتظيب ًر چي •

42 

 ارتباط خطيمحاسبه 

يا ابزار اهدازى گيري در تمام مردودى اهدازى گيريض •
 
بي همم اين ظاخع  مطخع ميطٍد هي ا

يا اهدازى لطػي بر تمايو صيشتم اهدازى گيري اثر دارد يا خير
 
 .ينشان هار مينود يا خير و ا
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 ارتباط خطيمحاسبه 

 

 

 

 

 
بٌتر يػوي ظيب خط بي غفر هزديم تر اصت و چي درغد خطي بٍدن بي غفر هزدين تر باظد ًر •

 .اصت

 
 ًر چي        بي يم هزديم تر باظد يػوي ارتباط خطي لٍي تري وخٍد دارد      •

 

44 

 چود هن تي

ا بي ميزان اًميت فاه تٍر مٍرد ارزيابي و ظنو ظاًري  -1 تػيين تػداد ارزيابٌا ولطػات وتنرارً
 .لطػات بشتگي دارد

 اهدازى گيريٌا بايد تا ذد امنان بػٍرت تػادفي اهحام ظٍد -2

 .ارزياب بايد هشي باظد هي با دصتگاى هار مينود -3

 .لطػي اي هي اهدازى گيري ميطٍد درذين اهدازى گيري هبايد تغييرظنو دًد يا تخريب ظٍد -4

 .در مٍالػيني وصيلي اهدازى گيري اتٍماتيم اصت اثر ارزياب غفر ميباظد -5
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 صحت و دقت

خطاًاي مربٍط بي . )تفاوت بين مياهگين اهدازى ًا و اهدازى والػي (: Accuracy)غرت•
 (مياهگين

 د ميطٍصوحيدى و ًمچوين ظاخع خطي بدودن و پايداري غرت مػمٍلا با ظاخع تمايو •

 

 

ميزان پراهودگي هي در اهدازى گيريٌاي منرر يم لطػي بدصت (: Precision)دلت•
يد
 
 (خطاًاي مربٍط بي پراهودگي.)ميا

 .دلت مػمٍلا بي دو خزء تنرارپذيري وتن ثيرپذيري تكشيم ميطٍد•

46 

 طبكي بودي ظاخػٌا

 شاخصهاي پزاكندگي

 

 تنرار پذيري •

 تن ثير پذيري •

 شاخصهاي مكاني

 

 اريب•

 پايداري •

 خطي بٍدن•
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 فهرست مطالب

مذيريت كيفيت جامع 
استانذاردهاي مذيريت كيفيت و مذل هاي تعالي سازماني 
ابسارها و روش ها در مذيريت كيفيت 

 گسترش عملكرد كيفيت Quality Function Deployment (QFD) 

 آناليس حالات بالقوه خرابي و آثار آنFailure mode and effect analysis 

(FMEA) 
الگوبرداري 
كايسن و نوآوري 
تجسيه و تحليل سيستم انذازه گيري 
ضص سيگما 
 (پوكا يوكه)بهبود كيفيت محصول از طريق جلوگيري از بروز عيب 

بهره وري 

4 

گٍیری از بروز غیب  کٍي ) بٌبٍد کیفیت مسػٍل از ظریق ذل کٍای (پ  
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گٍیری از  یود ذٌت تشٌیو و تػسیر فػالیتٌا ، ذل
 
غبارتشت از اصتفادى از مطخػي ًای ظرازی فرا
 خعاًای صادى و یا کاًض اجرات موفی خعاًا 

 

6 

  

گٍیری از خعاًای صادى اهشاهی و ماظیوی بٌرى  ای اتٍماتیک و یا روظٌایػػی ذٌت ذل رویکردی کي از ابزارً

 .می برد 

این خعاً
 
می تٍاهد غدم درک مشائو ، فرامٍظی ، خعا در ظواصایػػی ، غدم تدربي و تمرکز زٍاس  اموطا

خیرات و 
 
 باظد ... ، تا
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یود در تٍاهد همی را خعاًا ًمي
 
 . ببرد بین از فرا

همی بیوی پیض لابو غیر و پیچیدى ًای صیشتم در ظدى ایداد ًای هكع برای را مواصبی زو راى 
 . باظد

ن از اصتفادى ( خدمات خػٍص بي ) مٍارد برخی در و اصت هطدى تدربي و ظواختي کامو ظٍر  بي
 
 بي ا

صاهی
 
   . گیرد همی غٍرت ا

 

8 

   

 .در غملیات دستی کي بي کارگر ًصیار و گٍش بي زهگ هیاز دارد •
 .ًوگامیکي خعا  می تٍاهد بي از دست دادن جایگاى ضغلی موجر ضٍد •
 .ًوگامیکي غملیات بي توظیم هیاز دارد •
 .ًوگامیکي استفادى از دستگاى مصکل بٍدى و یا اثر بخش هباضد •
 .ًوگامیکي ظفات و ویژگی ًا، بجای اهدازى گیری اًمیت دارهد •
مٍزش و چرخش ضغلی پرسول بالا باضد •

 
 .ًوگامیکي ًزیوي ا

 .ًوگامیکي مصتری خعا می کود و تٍلید کوودى را مقعر می داهد •
 .ًوگامیکي برخی غلت ًای خرابی قابلیت تکرار دارهد •
رسیدن کالای ) ًوگامیکي هقط ًای خارجی ًزیوي هقط ًای داخلی را بي ظٍر چصمگیری افزایش می دًد •

 (  .مػیٍب بي دست مصتری 
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 .تست ًای مخرب •

 .  هرخ تٍلید بسیار سریع باضد•

 . بازرسی ضخعی ًوگامیکي چارت ًای کوترل بي ظٍرت اثر بخش کوترل  می ضٍد •

 

10 

   

وگی • ای فرً  فاک تٍرً

 پراکودگی •

 پیچیدگی •

 اضتباًات •
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وگی• ای فرً  فاک تٍرً

 تیم کاری ، دوری از ترس ، تػٌد مدیریت   -

 پراکودگی •

- SPC- Taguchi&doe 

 پیچیدگی •

یود  -
 
 DFMEAهقصي فرا

 اضتباًات •

کٍي ، خعاهاپذیری یا کوترل کیفیت ظفر  - کٍا ی  (  ZQC) پ

 

12 

 اًمیت خرابی غفر 

زفغ میزان رضایتمودی و وفاداری مطتری     

مطتریان خٍظسال بي مػوای فروش بیطتر ًشتود            
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 اًمیت خرابی غفر 

 ًزیوي 
 

ًمیطي ًزیوي ًایػػی در صیشتم وذٍد دارد کي با خرابی ًای 
 تٍلید مرتبط اصت 

14 

 تػریف صیشتم کیفیت خرابی غفر 

  امکان اظتباى اپراتٍر و ماظین وذٍد 

 دارد  .  

 

بي دهبال راًٌایػػی باظید کي از تبدیو خعا ًا بي خرابی 
گٍیری کود   ًا ذل
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 : با ترکیب چٌار مٍلفي زیر ظٍرت می گیرد  ZQCاهجام 

•1-  
 
 بازرسی در مبدا

 %  100بازرسی  -2•

 بازخٍر سریع  -3•

کٍي  -4• کٍا ی  پ

16 

 بازرصی 

یود مسػٍل غبارتود از 
 
 :  صي رویکرد اغلی در بازرصی فرا

 بػد از اتمام فػاليت مسػٍل مػيٍب از صالم ذدا مي ظٍد: لضاوتی بازرصی اصتاهدارد 

عٍ غيب بررصي مي ظٍد  و اظلاغات بي فرايودًاي مرتبط بازخٍرد مي يابد و الداماتي : بازرصی اظلاغاتي غلو ول
 ذٌت هاًض خرابي غٍرت مي گيرد

 بازرسی در 
 
بي غيٍب بي غوٍان هتيجي يا اثر يك اضتباى سادى هگاى مي ضٍد و قبل از بروز غيب سػي در : مبدا
 .اظلاح است

 در رویکرد صوتی دو مٍرد اول بي غٍرت گشتردى اصتفادى می ظدى اصت 

می تٍاهد خرابی را از میان بردارد  
 
 توٌا بازرصی مبدا
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 بازرصی در مبدا

پیطگیری بي ظواصایػػی تمرکز کوید بر   

 

ظٍیدلائو اظلاغاتي تفاوت بازرصی لضاوتی و بین   

 کوترل کردن خعا •

یود •
 
 ارائي بازخٍر لبو از فرا

گٍیری از مسػٍل مػیٍب •  اظمیوان کامو از ذل

 ضواسای  ی خعا 

اقدام اظلاحی / باز خٍر   

: با ترکیب چک کردن و غمو کردن   

. فػالیت در تمامی اولات تست کوترل لرار میگیرد   

: میتٍاهد ظامو مٍارد زیر باظد  

 صٍئیچ ًای ظواصایػػی 

 چراغ ًای ًطدار دًودى 

 صیگوالٌای غٍتی 

 فرايود ي با خرابي غفر

18 

 / چک کردن و اهدام    
 
بازرصی مبدا      

 
 
 بازرسی در مبدا

یود را ذٌت ایداد ظرایط بٌیوي و لبو از ایداد خعا در 
 
فرا

یود چک کوید 
 
 :  فرا

 بازخٍر صریع •

 اغلاح لبو از ایداد خرابی •
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%100بازرصی   

 
 
 بازرسی بر روی ًر محعٍل در مبدا

بازرصی و    SQC تفکیک 

 بي همٍهي گیری اغتماد هکوید 

گٍیری کوید   از خرابی جل

ماری و ازتمالی رخ می دًد را کوار بگذارید 
 
 این فرض را کي خرابی بي غٍرت ا

کوید % 100 بازرسی ًمي چيز را روی خط تٍليد   

Zero 

Defects 

20 

 بازخٍر صریع 

 ضواسای  ی خعا سریػاًو در حداقل زمان اهجام ضٍد 

: بازرسی سوتی را فرامٍش کوید هگرش   

یود اغلاح می ظٍد 
 
 مطکلات پس از فرا

 ظواصایػػی خعا پس از تبدیو بي خرابی اهدام می ظٍد 

 دربرخی مٍارد ظواصایػػی خعا غیر ممکن اصت 

 

ZDQ   است     دادى پیامٌای  ی ر ا برای اپراتٍر ارسال می کود کي خعا رخ 

 بازرسی ZDQ =بازخٍر سریع  
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 پوکایوکه 

 سیستم خعا هاپذیری 

ن توٌا بي اپراتٍر برای •
 
کوترل کردن اضتباًات و ضواسای  ی ا

 وابستي هباضید 

 برچودان ًزیوي بازرسي هي اهجام بازرسی در مبدا و •

 بازخٍر سریع در تمام اوقات  •

  

 

حتما . ماشين متوقف شده است
 ما اشتباهي انجام داده ايم

ا و جیگ  کٍي سوسٍرً کٍای ای پ ًستود کي قابلیت ًای  ی ( قيد و بست) ابزارً
. را تضمین می کوود % 100  

22 

کٍي  کٍای  پ

  
پَمايَمِ تَسط يل هٌْذس تَليذ صاپٌي تِ ًام ضي جي يَ ضيٌگَ اتذاع 

 .ضذ
اٍ مسي است مِ تاػث ايجاد تحَلات ػظيوي در تسط هفَْم مٌتزل  

 .ميفيت در صاپي ضذ
ِ ًام تصحيح يا  Fool proofing ٍي اتتذا ايي سيستن را  احوقاً

 گذاضت مِ چَى تزاي مارگزاى خَضايٌذ ًثَد،
تصحيح اضتثاُ يا خطا ًاپذيزي يا  Mistake proofing ًام آى را تِ 

 .ًاهيذهحفَظ اس ضنست يا  Fail safing تغييز داد ٍ سپس آى را
ِ مِ تِ ضَد، در اًگليسي تِ تلفع هي( Poka Yoke )صَرت پَما يَم

ِ ( خطاّاي غيز ػوذي) هؼٌاي پَما  است( پزّيش)ٍ يَم

 

ِ ايي مِ پَمايَمِ سيستوي است مِ اس ّذر رفتي اًزصي، ًتيج
 .مٌذسهاى ٍ هٌاتغ قثل اس تزٍس خطا در آيٌذُ، جلَگيزي هي
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کٍي  کٍای  مطخػي ًای پ

اضد بگران ه 

 ن بٌرى برهد
 
ضوای  ی دارهد بتٍاهود بي ظٍرت اثر بخش از ا

 
 تٍلید کوودگاهی کي با این مسالي ا

 بر مبوای سادگی و خلاقیت اهجام ضٍد 

بي سادگي قابل اجرا باضد 

در موصا غلل بلار بردى ضٍهد 

24 

کٍي  کٍای  پ

کٍي چیشت ؟ کٍا ی  پ

ایػػی اصتفادى می هماید کي می تٍاهود خعاًایػػی را ظواصایػػی کوود کي ممکن  ا و یا صوشٍرً روظی اصت کي از ابزارً
. اصت از چطم اپراتٍر پوٌان بماهود   

تاجیر می گذارد    ZQCکٍي بر دو غوػر کٍای  پ

( بازرسی در مبدا) تصخیط سریع خرابی      

 بازخٍر سریع برای اقدامات اظلاحی 

  

یود را متٍلف 
 
کٍي خعا را ظواصایػػی کردى و ًطدار میدًد و  می تٍاهد فرا کٍای پ

 کود 
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کٍي  کٍا ی  ًفت راًوما برای دصتیابی بي پ

یود  -1
 
یود را بي گٍهي ای ظرازی کوید تا خرابی بي غفر برصد : کیفیت فرا

 
. فرا  

داهض و تدربي تیمی را برای بٌبٍد مشتمر بي کار برید : اصتفادى از تیم ًای کاری  -2  

گٍیری کردى و بي صمت خرابی : زذؼ خعاًا  -3 روظٌای زو مشالي را بي خٍبی اصتفادى کوید تا از بروز خرابی ذل
 غفر زرکت کوید 

5why اصتفادى از تکویک: زذؼ غلو بروز خعا  -4  

موابع را بگٍهي ای مػرؼ کوید کي فػالیت ًا از ابتدا بي درصتی اهدام ظٍهد : از ابتدا کار را درصت اهدام دًید  -5  

یز کوید  -6 فكط اهدام دًید  –تٍذیي هکوید : از تػمیماتی کي ارزش افزودى ایداد همی کوود پرً  

یود بٌبٍد را صریػاً اهدام دًید و بر روی بٌبٍد ذزئی تاکید کوید تلاش : اصتفادى از هگرش بٌبٍد مشتمر و ذزئی  -7
 
فرا

.همی ظٍهد % 100ًا اغلب باغث بٌبٍد صریع و   
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27 

کٍي  کٍای یود بي وصیلي پ
 
 کوترل فرا

یود صاخت مودر بي مٍفكیت 
 
کٍي در فرا کٍا ی  می ظٍهد   ZQCدو هگرش در صیشتم پ

 رویکرد کوترلی  -1

یود ًوگامیکي خعا رخ می دًد 
 
هگٌداری لعػات مطکٍک در مسو ) متٍلف کردن فرا

هٌا اهدام هطدى 
 
 (اصتمواصب ًوگامیکي غملیات بي ظٍر کامو بر روی ا

 

 رویکرد ًطدار دًودى  -2

یود و اغلاح مطکو  
 
 ارصال پیام بي اپراتٍر بي موظٍر متٍلف صاختن فرا

28 

 روينرد هوترلي

 غوػر اهشان را از مػادلات خارج مي ظٍد

 بي اپراتٍر و مٍهتاژگر وابشتي هباظد

 لابليت زيادي در دصتيابي بي خرابي غفر دارد•

 ماظين ًوگامي هي خعايػػي روي دًد متٍلف ظٍد•
زتما يم خعايػػي هطف ظدى اصت 
هي ماظين خٍدش خامٍش ظدى 

 اصت
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 روينرد هوترلي

 دهدى اتٍماتيم

دهدى ماظين براي روظن ظدن ماظين 
زتما بايد در زالت پارك يا خلاص 

 باظد

اين ويژگي از زرهت هاخٍاصتي ماظين 
گٍيري مي هود  ذل

30 

دًودى روينرد ًطدار   

 برخی مٍالع لعع صیشتم بي ظٍر اتٍماتیک توٌا گزیوي هیشت 

 صیشتم ًطدار دًودى ذٌت ذلب تٍذي اپراتٍر می تٍاهد مٍرد اصتفادى لرار گیرد 

لي اصت •
 
 محال صمت چپ همٍهي مواصبی برای تطریر این مشا

 کد دًی از ظریق رهگ هیز یکی از روظٌای غیر اتٍماتیک اصت •

BEEP! 

ژیر خٍظسال 
 
از خامٍش ظدن ا

ًشتم زیرا الان لعػي مػیٍب تٍلید 
. همی کوم   
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کٍي  کٍا ی  روظٌایػػی برای اصتفادى پ

کٍي ظامو صي روش اغلی زیر اصت  کٍا ی  صیشتم پ

ارتباط  -1  

ظمارش  -2  

تٍالی زرکت  -3  

ًر کدام از روظٌای بالا در صیشتم کوترلی و ًطدار 
. دًودى می تٍاهد اصتفادى ظٍد   

32 

 روظٌای ارتباط 

 اصتفادى از تکوٍلٍژی پیطرفتي ضروری هیشت 

ای صادى گٌگاى بٌترین روش ًشتود این ابزار می تٍاهد یک پین و یا ماهع صادى  کي لرار گرفتن .باظد ابزارً
گٍیری می کود  یود اظتباى ذل

 
 لعػي در ذای هامواصب و اهدام فرا

 

 

 

ظرازی بي گٍهي ای اهدام ظٍد کي برای لعػات بدون ظکو هیز لابو اصتفادى باظد یک لعػي کار تٍذي کوید کي 
مدى و اهتٌای بدون ظکو ، محال مواصبی برای ظرازی ذیگ اصت 

 
 . با یک صٍراخ برا

 این روش پیامٌایػػی را برای اپراتٍر ارصال میدارد کي لعػي در مسو مواصبی لرار هدارد 
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 روش ارتباط 

ا با قعػي و یا ضی تماس پیدا می کوود  ا ، غوعر اظلی روش ارتباظی می باضود در این روش سوسٍرً  سوسٍرً

Missing cylinder;piston fully 

extended alarm sounds 

Contact Method using limit 

switches identifies missing 

cylinder. 

در محال روبرو صیلودر و پیشتٍن بي یکدیگر متػو بٍدى و تکمیو 
یود مشتلزم تماس تمامی صیلودر ًا و پیشتٍن ًا با یکدیگر اصت 

 
فرا

در غٍرت غدم تماس زدالو یک صیلودر ، صٍئیخ زد غمو همی کود 
یود بػدی اهدام همی گیرد 

 
. و فرا  

Cannot proceed  

to next step. 

Cylinder present 

34 

( تواس ) اتشارّاي ارتثاط   

در ايي هَرد ٌّگاهينِ سَييچ تا فلش در تواس است ،  . يني اس هثالْايي اتشار ارتثاط استفادُ اس سَييچ حذ است 
. سيستن مار هي مٌذ ٍ تا قطغ تواس سيستن غيز فؼال هي ضَد   
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 روش ظمارش 

یود مٍرد هیاز بٍدى اصت و یا مسػٍل از  
 
این روش ًوگامی اصتفادى می ظٍد کي تػداد غملیات مطخػی درفرا

. تػداد لعػات مطخػی تطکیو ظدى باظد   

یود کامو می ظٍد را ظمارش می هماید و 
 
یک صوشٍر تػداد دفػاتی کي یک لعػي اصتفادى می ظٍد و یا یک فرا

ا همیکود  . توٌا ًوگامیکي ظمارش غسیر باظد و با مكدار مٍرد هظر تعابق هداظتي باظد لعػي را رً  

در ظکو روبرو از یک صٍئیخ زد برای ظواصایػػی و ظمارش 
غدای زهگ بي اپراتٍر اغلام . تػداد صٍراخ اصتفادى میطٍد 

یود اهدام ظدى اصت
 
. میکود کي مرازو فرا  

36 

 روش ظمارش 

یود اصت چواهچي 
 
رویکرد دیگر در این روش ظمارش تػداد لعػات یا مٍلفي ًای مٍرد هیاز برای تکمیو فرا

یود اهدام هطدى اصت 
 
. اپراتٍر لعػي اضافی پیدا کود بدین مػوا اصت کي بخطی از فرا  

من یک قطعه اضافی 

دارم حتماً بخشی از 

عملیات انجام نشده 

 است 
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 روش ظمارش 

:ظربت ظيطي اي  

ممنن اصت مكدار بيطتر يا همتري از مكدار تػيين ظدى 
.ظربت مػرؼ ظٍد  

ن و مػرؼ وذٍد دارد
 
 زتي امنان فرامٍظي مكدار ا

 :ظربت بي غٍرت هيشي ًاي هٍچم

ن مطخع اصت
 
 مكدار ا

ن اصت
 
 هيشي خالي ظاًدي بر مػرؼ ا

38 

 روش تٍالی زرکات 

ایػػی برای جبت اهدام یک زرکت یا یک مرزلي اصتفادى می هماید  کٍي از صوشٍرً کٍای چواهچي . صٍمین روش پ
. مرزلي مٍرد هظر اهدام هطدى باظد صوشٍر با ارصال پیغام دصتگاى را متٍلف و اپراتٍر را معلع میشازد   

ًٍاپيما زماهي لابو پرواز اصت هي چم ليشت هوترلي لبو از پرواز 
.خلبان اتٍماتيم ًٍاپيما بي ترتيب درصتي هامو ظدى باظد  

يم صوشٍر مي تٍاهد تػداد پيچ ًاي خارج ظدى از هازل را بطمارد 
 و ًر گاى همتر از ميزان مٍرد هظر باظد ًطدار مي دًد
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ای زشی   اهٍاع ابزارً

کٍي را می تٍان در صي ظبكي زیر لرار داد  کٍا ی ای مٍرد اصتفادى در پ : ابزارً  

ای ارتباط فیزیکی  -1 ابزارً  

ای زشی اهتكال اهرژی  -2 ابزارً  

ای ًطدار دًودى  -3 صوشٍرً  

40 

ای ارتباط فیزیکی   صوشٍرً

ای این  کردن لمس ظریق از ابزارً
 این . کوود می کار ظی یک فیزیکی

 از لشمت یک تٍاهد می ظی
                    باظد ظدى تٍلید لعػي یا دصتگاى

ا این مٍارد این اغلب در  ابزارً
 صیگوال ظٍهد می لمس ًوگامیکي

 کوود می ارصال را الکػتروهیکی ًای
عٍ بي بشتي یود ه

 
 می صیگوال این فرا

 اپراتٍر  بي یا و لعع را غمیلیات تٍاهد
                          . دًد ًطدار
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 ابزار ارتباط فیزیکی 

Limit Switches 

Toggle Switches 

42 

 ٍسايل اًتقال اًزصي 

سَئيچ ّاي فَتَ النتزًٍيل تِ 
ّوزاُ اضياء ضفاف ٍ يا ًيوِ ضفاف 

در ايي رٍش هَرد استفادُ قزار 
. هيگيزًذ   

: رٍش اًتقال   

اس دٍ تخص ارسال مٌٌذُ ٍ دريافت  
مٌٌذُ تطنيل ضذُ است ارسال 

اًزصي هي تَاًذ يل طزفِ ٍ يا دٍ 
 طزفِ تاضذ 

 نور

 دریافت كننده ارسال كننده

 

شي مورد 

 نظر

( ٍ تزػنس ) چٌاًچِ ضي در هسيز جزياى قزار گيزد ٍ ارتثاط را قطغ ًوايذ سيستن هتَقف هي ضَد   
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43 

 سٌسَرّاي اًزصي 

ايي اتشار تا استفادُ اس اًزصي 
تزاي ضٌاسايي ٍ جلَگيزي اس 

خزاتي هَرد استفادُ قزار 
 .  هيگيزد 

 

 فیبر نوري

 فتوالكتریك
 ارتعاش

44 

ای ًطدار دًودى   صوشٍرً

سٌسَرّاي ّطذار دٌّذُ ٌّگام ٍجَد  
ايي . دّذ هي هطنل تِ اپزاتَر پيام 

سٌسَرّا اس رًگْاي ، سًگ ، چزاؽ  
تزاي جلة تَجِ مارگز استفادُ هي مٌذ 

 . 

ايي سٌسَرّا ّوزاُ تا سٌسَرّاي  
اًزصي تزاي ارتثاط پيَستِ جْت جلة  
 . تَجِ اپزاتَر هَرد استفادُ قزار هيگيزد 

 مذّاي رًگي 

 چزاؽ ّا 

چزاغْا تِ هينزٍ سَئيج ٍ 
 تايوز هتصل ضذُ است 
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 سزٍيس اتَتَس هذرسِ

احتوال حزمت تچِ ّا در جلَي اتَتَس ٍ ػذم ديذى 
 آًْا تَسط راًٌذُ ٍ ايجاد تصادف

 اس يل تاسٍي هتحزك استفادُ ضذُ است

ماتيٌت ّاي فايل در اثز تا ّن تاس ضذى 
 اهناى يل ٍر ضذى دارًذ

تا يل اتتنار در ّز سهاى تٌْا يل ماتيٌت 
هي تَاًذ تاس تاضذ ٍ تقيِ ماتيٌت ّا در آى 

 سهاى تستِ هي هاًٌذ
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احتوال ًثستي ٍ جا گذاضتي درب تاك 
 تٌشيي هاضيي

 تستي درب تاك تٌشيي تِ تذًِ

 تاك تٌشيي اتَهثيل

 ػلاهات حذ هجاس ارتفاع
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 ارُ هيشي

 احتوال آسية تِ دست

تنٌَلَصي جذيذ تِ ٌّگام تزخَرد دست 
 حزمت ارُ را هتَقف هي مٌذ 
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 ديسكت فقط در يك جهت مي تواند در دستگاه قرار گيرد
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ِ ضَد ٍ در صَرت رّا مزدى  ِ داضت ِ ًيش ًگ ٌّگام مار تا دستگاُ چوي سى تايذ ّوشهاى دستگيزُ هزتَط
ُ در  ِ ّاي چوي سى  3دستگا ثاًيِ خاهَش هي ضَد مِ جلَگيزي هي مٌذ اس آسية ّاي هزتَط تِ تيغ

ُ تِ اًساى  دستگا
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 هزاحل ػوَهي پَما يَمِ

 فزايٌذ را هزٍد تاسرسي قزار دّيذ تا خزاتي ّاي را پيذا مٌيذ•

 

 هٌطاء خزاتي ّا را هطخص ًواييذ•

 

 پَما يَمِ سادُ تزاي حذف خزاتي ّا تٌظين ٍ اجزا ًواييذيل •
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 سِ قاػذُ در پَما يَمِ

ّويي الاى آًچِ را هي تَاًيذ اًجام دّيذ. هٌتظز پَما يَمِ ماهل ٍ جاهغ ًثاضيذ 

 درصذ ضاًس هَفقيت دارد آى را اًجام دّيذ 50اگز پَما يَمِ ضوا تيص اس 

الاى آى را اًجام دّيذ ٍ تؼذا تْثَدش دّيذ 
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 بسن الله الزحوي الزحين 

 هذيشيت ويفيت ٍ ثْشُ ٍسيدسع 

 :هذسع
 

 سيذ حبهذ هَسَي ساد
hamedmoosavirad@gmail.com 

 

 ثخص ًْن
 

 

mailto:hamedmoosavirad@gmail.com
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 فْشست هطبلت

هذيشيت ويفيت خبهغ 
استبًذاسدّبي هذيشيت ويفيت ٍ هذل ّبي تؼبلي سبصهبًي 
اثضاسّب ٍ سٍش ّب دس هذيشيت ويفيت 

 گستشش ػولىشد ويفيت Quality Function Deployment (QFD) 

 آًبليض حبلات ثبلمَُ خشاثي ٍ آثبس آىFailure mode and effect analysis 

(FMEA) 
الگَثشداسي 
وبيضى ٍ ًَآٍسي 
تدضيِ ٍ تحليل سيستن اًذاصُ گيشي 
ضص سيگوب 
 (پَوب يَوِ)ثْجَد ويفيت هحػَل اص طشيك خلَگيشي اص ثشٍص ػيت 

بْزُ ٍري 

 ثْشُ ٍسي

كليبت ٍ هفبّين 
 
هذل ّبي بْزُ ٍري 

 
اًذاسُ گيزي بْزُ ٍري 

 
تحليل بْزُ ٍري 

 
راُ ّبي افشايش بْزُ ٍري 
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 اّويت ثْشُ ٍسي

رشذ ٍ تَسعِ اقتصبدي يكي اس اّذاف اصلي: 
جَاهع 
سبسهبى ّب 
افزاد 

 
ِهحذٍديت ّبي رشذ ٍ تَسع 

ِعزض 
تقبضب 

 
 بْزُ ٍري بْتزيي راُ حل

 ضتبة ثْشُ ٍسي

 سبل طَل كشيذ تب اًگلستبى درآهذ  50در اًقلاة صٌعتي
 .خَد را دٍ بزابز كٌذشْزًٍذاى 

 
 ابتذاي قزى بيستن، ايي كبر بزاي آهزيكب سي سبل طَل در

 .كشيذ
 
 سبل بِ ايي ّذف رسيذ 10دِّ اخيز، چيي در هذت در. 
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 سطَح ثْشُ ٍسي

فزدي 
خبًَادگي 
ٍاحذ سبسهبًي 
ٍاحذ اقتصبدي 
رشتِ فعبليت 
هلي 
جْبًي 

 

 آثبس ًبضي اص استمبي ثْشُ ٍسي دس سطح ولاى

ببلا رفتي اشتغبل 
 
كبّش فقز 

 
بْبَد استبًذاردّبي كبر 

 
تَسعِ پبيذار 
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 هضايبي ثْشُ ٍسي دس سطح سبصهبى

ارسيببي عولكزد افزاد ٍ گزٍُ ّبي هختلف 
 
تعييي هَقعيت سبسهبى در هقبيسِ بب رقبب 

 
  ًشبى دادى هشكلات هَجَد در سبسهبى ٍ اٍلَيت بٌذي جْت

 رفع هشكلات
 
هشَْد سبختي پيشزفت ّب ٍ هَفقيت ّب 

 
كوك بِ ٍاگذاري آسبى ٍ هَثز هسئَليت 

 

  (Productivity) تؼبسيف ثْشُ ٍسي

درست اًجبم دادى كبر درست بطَر هذاٍم 
 
هجوَع كبرايي ٍ اثزبخشي 

 
درجِ استفبدُ هَثز اس عَاهل تَليذ 

 
 بْزُ ٍري بِ عٌَاى يك ديذگبُ فكزي 
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 تؼشيف سبصهبى هلي ثْشُ ٍسي ايشاى

 هٌبثغ سبيش ٍ تسْيلات اًسبًي، ًيشٍي هٌبثغ، اص استفبدُ سسبًذى اوثش حذ ثِ
 ٍ اضتغبل افضايص ثبصاسّب، تَليذ،گستشش ّبي ّضيٌِ وبّص ػلوي، طشيك ثِ

 صًذگي، استبًذاسدّبي ثْجَد ٍ ٍالؼي دستوضدّبي افضايص ثشاي وَضص
 .ثبضذ خبهؼِ ٍ هذيشيت وبسوٌبى، ًفغ ثِ وِ آًگًَِ

 (Efficiency)وبسايي 

اصهٌبثغ استفبدُ هْبست   
 
وبس دادى اًدبم دسست   

 
ضذُ سيضي ثشًبهِ هٌبثغ ثِ ضذُ استفبدُ هٌبثغ ًسجت   

 
ػولىشد استبًذاسد ثِ ػولىشد ًسجت 
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 (Effectiveness)اثشثخطي 

دادى اًدبم دسست وبس 
 
ُاّذاف ضذى ثشآٍسدُ هيضاى اسبع ثش ّب ستبدُ گيشي اًذاص 

 ًتبيح حبغل اص اًذاصُ گيشي وبسايي ٍ اثشثخطت
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 اغَل ثْشُ ٍسي

ُهٌببع َّشوٌذاًِ استفبد 
 
هستوز ْبَدب 

 
جبهعيت 

 هذيشيت ثْشُ ٍسي

ٍُسي ثْشُ استمبء هٌظَس ثِ وِ است فؼبليتْبيي هدوَػِ وشدى اداس 
 .گيشد هي غَست

ايدبد ثشاي هبدي هٌبثغ ٍ اًسبًي وَضطْبي سبصي ّوبٌّگ :هذيشيت  
 .ّضيٌِ حذالل يب هٌبفغ حذاوثش افضايص يب
 
هذيشيت ٍظبيف: 

ِسيضي ثشًبه 
سبصهبًذّي 
هٌبثغ تدْيض 
سّجشي 
وٌتشل 
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 چشخِ هذيشيت ثْشُ ٍسي

 ػَاهل هَثش ثش ثْشُ ٍسي

ثيشًٍي ػَاهل 
خبم هَاد اًشطي، صهيي :طجيؼي هٌبثغ 
اداسي ّبي هىبًيضم ّب، سيبست ّب، استشاتظي :دٍلتي ػَاهل 
خوؼيتي اختوبػي، سيبسي، التػبدي، تغييشات ٍ سبختبسي ػَاهل 

 
دسًٍي ػَاهل 

ّب اًشطي هَاد، تدْيضات، آلات، هبضيي :افضاسي سخت ػَاهل 
هذيشيت وبسي، ّبي سٍش سبصهبى، اًسبًي، ًيشٍي :افضاسي ًشم ػَاهل 
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 تىٌيه ّبي افضايص ثْشُ ٍسي

هطبسوتي هذيشيت 
 
سٍش ثْجَد 

 
سٌدي صهبى 

 
ٍسي ثْشُ گيشي اًذاصُ ٍ ػولىشد اسصيبثي 

 
پيطگيشاًِ تؼويشات ٍ ًگْذاسي 

 تىٌيه ّبي افضايص ثْشُ ٍسي

وبسوٌبى آهَصش 
 
تدْيضات ٍ دستگبّْب ٍاحذّب، خبًوبيي طشاحي 

 
تَليذ ثشًبهْشيضي 

 
ِاًجبس سيستن طشاحي سيضي ثشًبه 

  
ويفيت تضويي ّبي سيستن   

 
ويفيت وٌتشل 
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 هذل ّبي ثْشُ ٍسي

ولي هذل 
 
 
 
 
ُ(ٍيظُ) ػَاهل ٍسي ثْش 
ُاي هَلفِ ٍسي ثْش (Componet) 
ُػَاهل هدوَع ٍسي ثْش 
ُيبفتِ گستشش ٍسي ثْش 

 ثْشُ ٍسي ػَاهل

ُاًسبًي ًيشٍي ٍسي ثْش 
 

 
ُسشهبثِ ٍسي ثْش 

 
 
ُهَاد ٍسي ثْش 
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 ثْشُ ٍسي هَلفِ اي

 
هطبثِ خذهبت ٍ هحػَلات ثيي همبيسِ ثشاي 

 ثْشُ ٍسي گستشش يبفتِ

 
اًشطي 

 
اطلاػبت 

 
صهبى 

 
پَل 
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 پيچيذگي ثْشُ ٍسي

هٌبثغ ثَدى ًسجي 
 
هٌبثغ اص استفبدُ هٌفي اثشات 

 
ٍسي ثْشُ دس تضبد 

 

 اًذاصُ گيشي ثْشُ ٍسي

ٍسي ثْشُ گيشي اًذاصُ دلايل 
 
ٍسي ثْشُ وبّص تطخيع 
ِتػويوبت اتخبر ثشاي ّب سبصهبى ّب، ٍاحذ افشاد، ثيي ٍسي ثْشُ همبيس 

 هذيشيت
هطتشن هسئَليت ٍ آگبّي ايدبد ثشاي  
دٍلت ٍ سْبهذاساى ثِ سسبًي اطلاع   
اسصضيبثي خذيذ سٍضْبي سٍي پظٍّص اًدبم   
پبداش 
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 ضبخع ّبي ثْشُ ٍسي

 
  دادُ ٍ غَست دس سيستن ستبدُ اص هتطىل وِ ًسجتي ّش

 .است ٍسي ثْشُ ضبخع ثبضذ هخشج دس سيستن (ًْبدُ)

 ٍيظگيْبي ضبخػْبي هٌبست ثْشُ ٍسي

هشثَطِ ّبي دادُ دستشسي ٍ هحبسجِ لبثليت 
صهبى طَل دس يىٌَاخت هحبسجِ لبثليت 
دلت 
ثَدى فْن لبثل ٍ هلوَع ،ػيٌي 
خبهؼيت 
ثَدى ّوسبى ٍ ّوگي 
ثَدى پزيش تىشاس - ثَدى تدذيذ لبثل 
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 ٍيظگيْبي ضبخػْبي هٌبست ثْشُ ٍسي

وٌتشل لبثليت 
ِّب دادُ آٍسي خوغ ثَدى غشفِ ث 
ثَدى فْن لبثل ٍ يگبًگي 
ويفيت تؼييي لبثليت 
ثَدى اّذاف ساستبي دس 
اطلاػبتي اسصش 
تحليل لبثليت 
اطلاػبتي اغتطبش ايدبد ػذم 

 اًذاصُ گيشي ستبدُ ّب

فشد، تَسط ضذُ تَليذ خذهبت ٍ وبلاّب :ستبدُ تؼشيف 
 سبصهبى  يب ٍاحذ

 
لبثل وِ ضذُ تَليذ خذهبت ٍ وبلاّب :ستبدُ ويفي تؼشيف  

 .ثبضذ لجَل لبثل ويفيت داساي ٍ فشٍش هػشف،
 
ستبدُ اًَاع:  
ًْبيي خذهبت ٍ هحػَلات 
ُهيبًي ّبي ستبد 
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 دادُ ّباًذاصُ گيشي 

داسد صيبدي اّويت ٍلي ضَد هي تَخِ ووتش. 
ُهي هػشف خذهبت ٍ وبلا تَليذ دس وِ هٌبثؼي :ّب داد 

 .ضًَذ
ّب دادُ اًَاع: 
اًسبًي ًيشٍي 
ِسشهبي 
اًشطي 
هَاد 
خذهبت 
اطلاػبت 
صهبى 

 سٍش ّبي اًذاصُ گيشي

ّب پيطيٌِ ٍ هذاسن تحليل 
ُ(گيشي ًوًَِ) هستمين هطبّذ 
ّضيٌِ ثيٌي پيص ٍ ثَدخِ گضاسضْبي تحليل 
ضخػي گضاسضْبي 
ِپشسطٌبهِ ٍ هػبحج 
خَدوبس ضوبسش 
اثتىبسي سٍضْبي 
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 ضبخع ّبي ثْشُ ٍسي

ػولىشد ضبخػْبي  
ويفيت ضبخػْبي   

 
 
(اي ثشًبهِ ) اثشثخطي ضبخػْبي  
وبسايي ضبخػْبي 

 ضبخع ّبي ثْشُ ٍسي

ٍسي ثْشُ حميمي ضبخػْبي 
 
 
 
 
 
وبسي دٍثبسُ گشفتي ًظش دس 
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 هشاحل ايدبد ضبخع ّبي ثْشُ ٍسي

 هأهَسيت ٍخَدي ثيبًيِ تْيِ :1 هشحلِ
 ولاى اّذاف ٍ سبصهبى ٍخَدي ػلت ثيبى -
 هطتشيبى تؼييي -

 اًتظبسات تؼييي :2 هشحلِ
 هطتشيبى اص يه ّش اًتظبسات ٍ ًيبصّب تؼييي -

 وليذي ّبي خشٍخي تؼييي :3 هشحلِ
 هأهَسيت ثب هشتجط -
 هطتشيبى ًيبص ثِ پبسخگَيي تَاًبيي -
 سبصهبى هٌبثغ غشف هسئَل -

 هشاحل ايدبد ضبخع ّبي ثْشُ ٍسي

 اغلي وبسوشدّبي تؼييي :4 هشحلِ
 هيبًي ّبي ستبدُ ٍ وليذي ّبي ُ داد ٍ ّب فؼبليت تؼييي-
 ضًَذ هي آهبدُ ٍ تَليذ وليذي ّبي خشٍخي چگًَِ وِ وٌذ هطخع-
 

 گيشي اًذاصُ ثشاي ّب ستبدُ اًتخبة :5 هشحلِ
   گيشي ُ اًذاص ثشاي ّب دادُ اًتخبة :6 هشحلِ
 ضبخع سبخت :7 هشحلِ
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 ساُ ّبي استمبي ثْشُ ٍسي

 وبس ًيشٍي ٍ هذيشيت ثيي اػتوبد-الف
 تؼْذ ٍ ّوىبسي-ة
 هَثش استجبطبت-ج
   ضذُ تؼشيف سٍضٌي ثِ لَاًيي آى دس وِ سبصهبًي سيستن پيَستگي ّن ثِ-د
 .است ثَدُ سبلْب طي دس ثْجَد ثشاي هستوش ّبي تلاش-ص
  وبسوٌبى ٍ هذيشاى طشف اص خلاليت-س
 ضشوت سطَح توبم دس هستوش آهَصش-ُ
 

 استشاتظي ّبي ثْجَد ثْشُ ٍسي

 ًْبدُ همذاس ّوبى اص استفبدُ ثب هحػَل افضايص(الف
 هػشفي ّبي ًْبدُ وبّص ثب ّوشاُ هحػَل افضايص(ة
 هػشفي ّبي ًْبدُ وبّص ثب هحػَل همذاس ّوبى تَليذ(ج
 هػشفي ّبي ًْبدُ اصافضايص تش سشيغ هحػَل، همذاس افضايص(د
  هحػَل وبّص همبثل دس ّب ًْبدُ ثيطتش وبّص(ُ
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 دادفشغت غٌيوت است ًجبيذ ص دست  استبد   ثَدم خَاى وِ گفت هشا پيش ٍ 
 
 

گبُ لػذ وبسي داضتي، آى سا ثب داًص، دسايت ٍ تخػّع اًدبم ّش (: ظ)پيبهجش اوشم 
 (458هىبسم الأخلاق، ظ. )ثذُ


	PowerPoint Presentation
	PowerPoint Presentation
	PowerPoint Presentation
	PowerPoint Presentation
	PowerPoint Presentation
	PowerPoint Presentation
	PowerPoint Presentation
	PowerPoint Presentation
	PowerPoint Presentation
	PowerPoint Presentation



