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Quality Management



اعٕیٙبٖ اص اسائٝ خذٔبت 
ایٕٗٚ  ویفی

اص إٞیت ٚ اِٚٛیت خبغی دس ٘ظبْ  
سلأت  ثشخٛسداس است
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ضعيف بودن جوش ها و صفحه اتصال آن ها: علل تخريب 

82دی  5زلسله بـم ـ 

بی کیفیتی چیست؟



10 November 2013 6

بی کیفیتی چیست؟

ضعيف بودن جوش ها و صفحه اتصال آن ها: علل تخريب 

مواردي از آسیب ديدن اتصالات، بعلت ضعف جوشكاري يا ناکافی بودن  
.  طول جوش مشاهده می گردد

22

82دی  5زلسله بـم ـ 
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بی کیفیتی چیست؟

!ِٕٛ عفت ثگیش
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بی کیفیتی چیست؟
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بی کیفیتی چیست؟
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بی کیفیتی چیست؟
82دی  5زلسله بـم ـ 

حذف ميلگرد ها: علل تخريب
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بی کیفیتی چیست؟
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بی کیفیتی چیست؟



10 November 2013 13

بی کیفیتی چیست؟
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!  اگٗ ثٛلٍّْٛ سٚی فٕذٌیٗ پظ ثچٗ کدبعت؟



10 November 2013

اّذاف اصلاحات در ًظام سلاهت 

15
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qنگرش قديم يا  Qٔگشػ جذيذ يا 

ویفیت ثٝ ٔحػَٛ ٔشثٛط است
ویفیت یه ٔٛضٛع فٙی است   

ویفیت ٔسئِٛیت ثبصسسبٖ است 
ویفیت تٛسظ وبسضٙبسبٖ ساٞجشي ٔی ضٛد 

ویفیت سسیذٖ ثٝ ثبلاتشیٗ دسخٝ است  
ویفیت ثبیذ وٙتشَ ضٛد 

ویفیت ثٝ ػّٕىشد سبصٔبٖ ٔشثٛط است
ویفیت یه ٔٛضٛع استشاتژیه است 
ویفیت ٔسئِٛیت ٕٞٝ وبسوٙبٖ است  

ویفیت تٛسظ ٔذیشیت ساٞجشي ٚٞذایت ٔی ضٛد 
یُ ثٝ دسخٝ ٔؼیٙی اص ٔغّٛثیت است  ٘ویفیت 

ویفیت ثبیذ ثٟجٛد دادٜ ضٛد

جذيذ تٗ ويفيت   ِمايغٗ ٔگشػ ٘اي لذيّي ٚ•



كيفيت چيست؟

.اص پیص تؼییٗ ضذٜ  استب٘ذاسدٞبيدستیبثی ثٝ •

استب٘ذاسدٞب ثب تٛخٝ ثٝ ٘یبصٞب ٚ ا٘تظبسات ٔطتشي ٞب ٚ ٔٙبثغ ٔٛخٛد    •
.ٔطخع ٔیطٛ٘ذ

.  ثبیذ ثغٛس ٔستٕش دس استب٘ذاسد ٞب  تدذیذ ٘ظش ضٛد•





ویفیت چیغت؟

ثٟتشٚ دفؼبت ثؼذ دسست ا٘دبْ دادٖ سا ثبس اَٚ  دسست وبس  
. ا٘دبْ دادٖ

 ایٗ تؼشیف ٔتضٕٗ تػٕیٓ ٌیشي ویفی، اخشاي ویفی ٚ استمبي ٔستٕش ٔی ثبضذ.



ویفیت چیغت؟

 ٔطتشي ٞب پبسخ دادٖ  ٔٙغمیثٝ ٘یبصٞب ٚ ا٘تظبسات.



ویفیت چیغت؟

  صیش ثٙبي تحٛلات اسبسی دس سبصٔبٖ ٞبي اسائٝ خذٔبت دس
.سٝ دٞٝ اخیش



برداشتهاي غلط از كيفيت

.ویفیت یؼٙی ِٛوس ، خزاة ، دسخطٙذٜ ٚ ٚصیٗ ثٛدٖ •
.ویفیت ّٕٔٛس ٘یست ، ثٙبثشایٗ لبثُ سٙدص ٕ٘ی ثبضذ •
.ویفیت، ٞضیٙٝ دس ثش داسد •
.ایدبد ضٛد ” ٚاحذ ویفیت ” ثبیذ •
ٔطىلات ویفیت اص ػّٕىشد وبسوٙبٖ ٘بضی ٔی ضٛد•



Quality is a Journey,

not a Destination



تعریف کيفيت در خذمات بهذاشتی

کيفيت ِشالثت ٘ای تٙذاؽتی ػثاست اعت اص 

عغذی اص خذِات تٙذاؽتی اسائٗ ؽذٖ تٗ 
افشاد ٚ جٛاِغ کٗ ادتّاي ٔتايج تٙذاؽتی  
ِغٍٛب سا افضايؼ د٘ذ ٚ ِغاتك دأؼ 

دشفٗ ای سٚص تاؽذ



Inspection

QC

QA

TQM

تٛعؼٗ تاسيخي ِذيشيت ويفيت



.تِٛیذ ٔحػَٛ یب اسائٝ خذٔت ا٘دبْ ٔی ٌیشد  ثؼذ اصتلاضٟب 

.سا ٘طبٖ ٔی دٞذ –٘ٝ ویفیت –ویفیت فمذاٖ دس ثٟتشیٗ ضشایظ ٕٔىٗ 

سا ٔدبص ٔیذا٘ذ ، صیشا وٝ ثشاي  فبلذ اِضأبتتِٛیذ ٔحػَٛ یب اسائٝ خذٔت 
.پیطٍیشي الذاْ ٕ٘ی ضٛد 

ٔی ثبضٙذ ٘ٝ فشایٙذٞب ٚ  وبسوٙبٖ چٙیٗ تّمی ٔی ضٛد وٝ ٔٙطب ٔطىلات ویفیت 
.سیستٓ ٞب 

حبوٓ ٔی ضٛد ٚ وبسوـــٙبٖ  وبسآٌــبٞی ٚ  پّیسی ثشاي یبفتٗ ٘مع ، ٘مص
.ثٝ خٛد ٔی ٌیش٘ذ  حبِت دفبػیثشاي حفظ خٛد اص خغش، 

.ثٝ ػُٕ ٕ٘ی آیذ  یاص ثشٚص آٟ٘ب تلاضپیطٍیشي اص ٔطىلات ٚ یبدٌیشي ثشاي 

، سٛءظٗ اص ثیٗ ٔیشٚد ٚ خٛ خلالیت ٚ  ٔسؤِٚیت پزیشي، اػتٕبد  ،ٕٞىبسي سٚح 
.حبوٓ ٔی ضٛد  وتٕبٖ ٔطىلاتٚ تٕبیُ  ثٝ   ٔلأت 

ٚيژگيٙاي سٚيىشد ِثتٕي تش تاصسعي 



يجًد خًاَذ داشت سازمان در آيىذٌ دي وًع

ٌ اوذ كيفيت فراگيرآوُائي كٍ  را اجراء كرد

ٌ اوذ. ي آوُائي كٍ از دير خارج شذ

ويستيذ زيرامذيريت كيفيت فراگير شما مجبًر بٍ اجراء 

.بقاء اجباري ويست 

اديارد دميىگ



 Total Quality Management

فشايٕذي اعت ِتّشوض ثش ِذيشيت خبِغ ویفیت

،ِتىي ثش تیّٙبِجتٕي ثش زمبيك،،ویفیت ِسٛسِؾتشيٙب،

وٗ ثشاي دعتیبثي ثٗ ا٘ذاف اعتشاتژيه عبصِبْ ،

استمبي ِغتّش فشايٕذ ٘ب ،اص عشيك 

.ِیؾٛد س٘جشي

تٛعظ ِذيشيت اسؽذ عبصِبْ ،



عٗ سوٓ فٍغفي ِذيشيت خبِغ ویفیت 

 شاییٌفشایٙذ 

هشتزي هحَري 

استمبي ٔستٕش



عبختبسػّٛدي عبصِبْ

nثخؼ  2ثخؼ  . . .1ثخؼ 

1فشايٕذ  

2فشايٕذ  

nفشايٕذ  

. 
. 

.

تخؾٙاي ِختٍف: وبْٔٛ تٛخٗ ٚ فؼبٌیتٙب



خشيبْ افمي فشايٕذ٘ب

nثخؼ  2ثخؼ  . . .  1ثخؼ 

1فشايٕذ  

2فشايٕذ  

nفشايٕذ  

  .
 .

 .

فشايٕذ٘ا: وبْٔٛ تٛزٗ ٚ فؼبٌیتٙب



ارتقای کيفيت بهبىد عملکرد فرآیىذها را 

می وامىذ



فادة فشايٕذ ويغت؟

وغأي سا وٗ دذالً دس يه ِشدٍٗ اص ِشادً فشايٕذ دسگيش 

.ِي ٔإِذ   فادثاْ فشايٕذتاؽٕذ 

فادثاْ فشايٕذ٘ا ِؼّٛلا تيؾتشيٓ اعلاػات سا دس ساتغٗ 

.تا ػٍّىشد فشايٕذ داسٔذ 



ؽخـ يا ٚادذي وٗ ٔتيجٗ واس ؽخـ يا ٚادذ ديگش سا دسيافت ِي 

.ٔاِيذٖ  ِي ؽٛد ِؾتشي وٕذ  
:تشاي يه عاصِاْ دٚ ٔٛع ِؾتشي ٚجٛد داسد 

خارجيهشتزي 

داخليهشتزي 

.هشتزي  ّن هي باشٌذ ،كاركٌاى ٍ قسوتْاي هختلف ،در يك ٍاحذ عزضِ خذهات

اس هياى هشتزيْاي خارجي ، كساًي را كِ يك ساسهاى بزاي ارائِ خذهت بِ آًْا بِ ٍجَد 
.هي ًاهٌذ  هشتزي ًْاييآهذُ است 

ٍ در طزف ديگز  تذارك كٌٌذٍُاصُ هشتزي يك رابطِ را بياى هي كٌذ كِ در يك طزف آى 
. قزار داردهشتزي آى  

؟ (چيغت) کيغت ِؾتشي



تذاسن وٕٕذٖ

تذاسن وٕٕذٖ

تذاسن وٕٕذٖ

ِؾتشي

ِؾتشي

ِؾتشي

ِؾتشي

تذاسن وٕٕذٖ

زٍمٗ ٘بي ِؾتشي ٚ تذاسن وٕٕذٖ
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We are not doing him a favour by serving him; he is doing 

us a favour by giving us an opportunity to do so. “

"A customer is the most important visitor on our premises.

He is not dependent on us; we are dependent on him.

He is not an interruption in our work; he is the purpose of it.

He is not an outsider in our business; he is a part of it.



:سٚػ استمبي فشايٕذ 

   تش اعاط

الذاَ وٕيذ  ٔتايج  
ACT

    تشاي استما

تشٔاِٗ سيضي وٕيذ      

PLAN

  تشٔاِٗ سا

اجشا وٕيذ     

DO

 ٔتايج سا

اسصياتي وٕيذ      

CHECK

   پيذا وٕيذفشايٕذي سا تشاي استما .FIND

   عاصِأذ٘ي وٕيذتيّي وٗ فشايٕذ سا ِي ؽٕاعذ .ORGANIZE

  فشايٕذ چگٛٔٗ ػًّ ِي وٕذ  سٚؽٓ وٕيذ.CLARIFY

   دسن وٕيذػًٍ تغييشات ػٍّىشد فشايٕذ سا .UNDERSTAND

   أتخاب وٕيذلغّتي اص فشايٕذ سا وٗ ٔياص تٗ استما داسد .SELECT

FOCUS – PDCA



ٗفشايٕذي سا أتخاب وٕيذ و:

.فشايٕذ دس عيغتُ ٚجٛد داؽتٗ تاؽذ -1

.فشايٕذ تىشاس پزيش تاؽذ -2

.جّغ آٚسي اعلاػات دسِٛسد آْ آعاْ تاؽذ -3

.ؽّا تتٛأيذ تغٛس فؼاي دس آْ ؽشوت وٕيذ -4

.آعاْ تاؽذ “ ايجاد تغييش دس فشايٕذ ٔغثتا -5

.ِٛضٛع دس استثاط تا ؽّا ٚ عاصِاْ تاؽذ -6

أتخبة فشايٕذ



.ابشار سادُ اي است كِ بزاي ًشاى دادى هزاحل اصلي فزايٌذ استفادُ هي شَد 

:٘ذف 

.ثشا ي تؼییٗ اثتذا ٚ ا٘تٟبي فشایٙذ ٚ ایدبد یه تػٛیش ثضسي  اص فشایٙذ ثٝ وبس ثشدٜ  ٔی ضٛد 

ّٔٛداس لبٌجي



ّٔٛداس لبٌجي





.ؽشٚع فشايٕذ سا دس ِٕتٙي اٌيٗ عّت ساعت يه ففذٗ واغز ِي ٔٛيغيُ 

فشايٕذ سا ٔاَ تثشٔذ؛ ِٛاسد سا سٚي تختٗ ِي ٔٛيغيُ  ِشادً افٍياص اػضا ي تيُ ِي خٛا٘يُ 

.ِشادً افٍي فشايٕذ سا تٗ تشتيثي وٗ اتفاق ِي افتٕذ ، ِشتة ِي وٕيُ 

جشياْ ِشادً فشايٕذ سا تا                ٔؾاْ . ٘ش فؼاٌيت سا داخً يه ِغتغيً لشاس ِي د٘يُ 

ِي د٘يُ 

.  اتتذا ٚ أتٙاي ِشادٍي اص فشايٕذ سا وٗ استما دادٖ خٛا٘ذ ؽذ تا عتاسٖ ِؾخـ ِي وٕيُ 



ّٔٛداس لبٌجي

ّٔٛداس لبٌجي فشايٕذ  پزيشػ ثیّبس غیشفٛسيتي

پضؽه ٔیبص ثٗ

ثغتشي ؽذْ 

سا تؼییٓ ِي وٕذ

ثیّبس دس ِغت 

سإّ٘بيي

ِي ؽٛد

ثیّبس ثٗ 

ثیّبسعتبْ 

ِشاخؼٗ ِي وٕذ

ثیّبس دس پزيشػ 

ثجت ٔبَ 

ِي وٕذ

ثیّبس پزيشػ

ِي ؽٛد

ثیّبس ثٗ ثخؼ

ِٕتمً ِي ؽٛد
ثیّبس سٚي تخت

ثغتشي لشاس 

ِي گیشد

ثیّبس تٛعظ

پشعتبس اسصيبثي

ِي ؽٛد اٌٚیٗ







  ٍٗايٓ اعت وٗ اعّيٕاْ پيذا وٕيذ گشٚ٘ي سا وٗ ( 2)اعاط ِشد

تشاي استماي فشايٕذ أتخاب وشدٖ ايذ، فشايٕذ سا ِي ؽٕاعذ،تٕا تشايٓ 

.اػضاي تيُ تايذ اص تيٓ فادثاْ فشايٕذ أتخاب گشدد

تشاي استماي فشايٕذ ّ٘يؾٗ تيُ لاصَ ٔيغت، ِّىٓ اعت يه ٔفش ت ٗ

.تٕٙايي واس سا أجاَ د٘ذ

 ِٓغٌٛٚيٓ ٚادذ ٘ا غاٌثا اص جشياْ فشايٕذ٘ا تي خثشٔذ،تٕاتشاي

.تايذ فادثاْ فشايٕذ دس تيُ ػضٛيت داعتٗ تاؽذ

 اگش ِؾاسوت فشد ِتخققي لاصَ تاؽذتٗ فٛست ِّٙاْ دػٛت

.ؽٛد

 ٔفش تاؽذ 12عؼي وٕيذ تؼذاد اػضاي تيُ وّتش اص.

تیّي وٗ فشايٕذ سا ِي ؽٕبعذ عبصِبٔذ٘ي وٕیذ

(O)عبصِبٔذ٘ي تیُ 



:سٚػ استمبي فشايٕذ 

   ثش اعبط

الذاَ وٕیذ  ٔتبيح  
ACT

      ثشاي استمب

ثشٔبِٗ سيضي وٕیذ        

PLAN

  ثشٔبِٗ سا

اخشا وٕیذ     

DO

 ٔتبيح سا

اسصيبثي وٕیذ      

CHECK

   پیذا وٕیذفشايٕذي سا ثشاي استمب .FIND

   عبصِبٔذ٘ي وٕیذتیّي وٗ فشايٕذ سا ِي ؽٕبعذ .ORGANIZE

   فشايٕذ چگٛٔٗ ػًّ ِي وٕذ  سٚؽٓ وٕیذ.CLARIFY

   دسن وٕیذػًٍ تغییشات ػٍّىشد فشايٕذ سا .UNDERSTAND

   أتخبة وٕیذلغّتي اص فشايٕذ سا وٗ ٔیبص ثٗ استمب داسد .SELECT

FOCUS – PDCA



روشه كىيذ فرایىذ چگىوه

عمل مي كىذ



.ثب اعتفبدٖ اص ّٔٛداس لبٌجي اثتذا ٚ أتٙبي فشايٕذ سا تؼییٓ ِي وٕیُ 

.سا فٙشعت ِي وٕیُ  تّبَ ِشازً فشايٕذثب ٔظش خٛا٘ي اص اػضبي تیُ 

.ِشازً فشايٕذ سا ثٗ تشتیجي وٗ اتفبق ِي افتٕذ ِشتت ِي وٕیُ 

.ثب اعتفبدٖ اص ػلائُ ِٕبعت ّٔٛداس سا سعُ ِي وٕیُ 

.ّٔٛداس سا اص ٔظش وبًِ ثٛدْ آْ ثشسعي ِي وٕیُ 

.ّٔٛداس سا ٔٙبيي وٕیذ

سٚػ تٙیٗ ّٔٛداس خشيبْ فشايٕذ



ػلائُ ّٔٛداس خشيبْ فشايٕذ

ثشاي ٔؾبْ دادْ اثتذا ٚ أتٙبي فشايٕذ

ثشاي ٔؾبْ دادْ أدبَ يه فؼبٌیت 

ثشاي ٔؾبْ دادْ يه تقّیُ گیشي

ثشاي ٔؾبْ دادْ ِغیش خشيبْ

2Aثشاي ٔؾبْ دادْ اداِٗ فشايٕذ دسخبي ديگش



ّٔٛداس خشيبْ فشايٕذ اسعبي يه ٔبِٗ

آيب ٔبِٗ   فسیر 

تبيپ ؽذٖ اعت ؟ 

    

پیؼ ٔٛيظ ٔبِٗ پبساف ِي ؽٛد

ٔبِٗ پبساف ؽذٖ ثٗ دفتش سئیظ يب خبٔؾیٓ اٚ اسعبي ِي ؽٛد

ٔبِٗ خٙت پبساف ثٗ ٚازذ ِشثٛعٗ اسعبي ِي ؽٛد

پیؼ ٔٛيظ ٔبِٗ تٛعظ وبسؽٕبط تٙیٗ ِي ؽٛد

ٔبِٗ ثٗ دثیشخبٔٗ اسعبي ِي ؽٛد

ٔبِٗ تسٛيً ِبؽیٓ ٔٛيظ ِي ؽٛد

ٔبِٗ تبيپ ِي ؽٛد

آيب                       

پیؼ ٔٛيظ ٔبِٗ    

اِضب ِي ؽٛد ؟

ثٍي

خیش

ثٍيخیش
اٌف

اٌف

ٔبِٗ تٛعظ سئیظ يب خبٔؾیٓ اٚ اِضب ِي ؽٛد

ٔبِٗ ثٗ دثیشخبٔٗ اسعبي ِي ؽٛد

ِٙش ٚ اِضب ؽذٖ ٚ تبسيخ صدٖ ِي ؽٛد

ثٗ تؼذاد ِٛسد ٔیبص وپي تٙیٗ ِي ؽٛد

افً ٚ سٚٔٛؽت تفىیه ِي ؽٛد

ٔبِٗ تسٛيً ٔبِٗ سعبْ ِي ؽٛد

ٔبِٗ تسٛيً پغت يب ٚازذ ِي ؽٛد



ّٔٛداس خشيبْ دادٖ ٘ب

                  1   2   3  4   5   6    7    8   9  10  11  12  13 14   15  16 17  18   19 20  21  22  23  24  25 
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دادٖ ٘بي ِشثٛط ثٗ صِبْ فشف ؽذٖ دس يه فشايٕذ ثشزغت دلیمٗ

0

10

20

3 0

40

50

60

70

80

90

100

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

ِیبٔٗ

ؽّبسٖ دادٖ ٘ب

 ْ
ِب

ص
 (

 ٗ
یم
دل

)

3  4  7  10  10  11  12  14  14  15  17  20  25  30  32  37  48  48  53  54  54  67  67  73  83  

دادٖ ٘بي ِشتت ؽذٖ



چگٛٔٗ يه ّٔٛداس خشيبْ دادٖ ٘ب سا سعُ ِي وٕیُ ؟

.سٚي وبغز سسٓ یه خظ ػٕٛدي ٚ یه خظ افمی ػٕٛد ثش آٖ سسٓ ٔی وٙیٓ 

.٘بٍٔزاسي ٔی وٙیٓ ( ٔثلا صٔبٖ ) خظ ػٕٛدي سا ثٝ ٘بْ ٔتغیش ٔٛسد ٘ظش 

.آٟ٘ب ٔطخع ٔی وٙیٓ  تزتيب سهاى جوع آٍريسٚي خظ افمی ضٕبسٜ دادٜ ٞب سا ثٝ 

.ٔمیبس خظ ػٕٛدي سا تؼییٗ ٔی وٙیٓ 

.ثشاي ٞش دادٜ ٘مغٝ اي سا ثب استفبدٜ اص ٔحٛسٞبي افمی ٚ ػٕٛدي پیذا ٔی وٙیٓ 

.٘مبط ثٝ دست آٔذٜ سا ثٝ ٞٓ ٚغُ ٔی وٙیٓ 

.سا تؼییٗ ٔی وٙیٓ ( حذ ٚسظ ) ٔیب٘ٝ یب ٔیبٍ٘یٗ دادٜ ٞب 

.خظ ٔیب٘ٝ یب ٔیبٍ٘یٗ سا ثٝ ٔٛاصات ٔحٛس افمی سسٓ ٔی وٙیٓ 

ّٔٛداس خشيبْ دادٖ ٘ب

.ّٔايؼ دادٖ ٘ا سٚي ِذٛس٘اي ِختقات تٗ تشتيثي وٗ اتفاق ِي افتٕذ :تؼشيف

.تشاي ٔؾاْ دادْ تغييشات ػٍّىشد يه فشايٕذ اعتفادٖ ِي ؽٛد: ٘ذف



:سٚػ استمبي فشايٕذ 

   ثش اعبط

الذاَ وٕیذ  ٔتبيح  
ACT

      ثشاي استمب

ثشٔبِٗ سيضي وٕیذ        

PLAN

  ثشٔبِٗ سا

اخشا وٕیذ     

DO

 ٔتبيح سا

اسصيبثي وٕیذ      

CHECK

   پیذا وٕیذفشايٕذي سا ثشاي استمب .FIND

   عبصِبٔذ٘ي وٕیذتیّي وٗ فشايٕذ سا ِي ؽٕبعذ .ORGANIZE

   فشايٕذ چگٛٔٗ ػًّ ِي وٕذ  سٚؽٓ وٕیذ.CLARIFY

   دسن وٕیذػًٍ تغییشات ػٍّىشد فشايٕذ سا .UNDERSTAND

   أتخبة وٕیذلغّتي اص فشايٕذ سا وٗ ٔیبص ثٗ استمب داسد .SELECT

FOCUS – PDCA



علل تغييرات عملکرد یک فرآیىذ

• ػًٍ خاؿ
• ثذِیُ تغییشات ٘بٌٟب٘ی دس ضشایظ 

وبس ثٛخٛد ٔی آیٙذ
• لبثُ پیص ثیٙی ٘یستٙذ

• ٔطىلات سا %15ػُّ حذٚد 
تطىیُ ٔی دٞٙذ

• ثبیذ لجُ اص پشداختٗ ثٝ ػُّ ػبْ 
ثشعشف ٌشد٘ذ

• تطخیع آٟ٘ب ٘سجتب آسبٖ است
• ٔؼٕٛلا ساٜ حّٟبي سبدٜ لاصْ است

• ػًٍ ػاَ
• دس سبختبس یب رات فشآیٙذ ٚخٛد 

داس٘ذ
• لبثُ پیص ثیٙی ٞستٙذ

• ٔطىلات سا %85ػُّ حذٚد 
تطىیُ ٔی دٞٙذ

• ثشاي حُ آٟ٘ب ٔذاخّٝ ٔذیشیت 
لاصْ است

• تطخیع آٟ٘ب دضٛاس است
• سفغ آٟ٘ب ٔحتبج تغییش سبختبس 

فشآیٙذ است



علل خاص

• اص الذأبت صیش اختٙبة وٙیذ
• تغييشات اعاعی دس عشادی فشآيٕذ

• ٚضغ عياعت ٘ا يا ِمشسات جذيذ

• تغييشات اعاعی دس سٚؽٙای کاسی 
سٚصِشٖ

• الذأبت صیش سا ا٘دبْ دٞیذ
• تلاػ کٕيذ ػًٍ خاؿ سا اص ػًٍ 

ػاَ افتشاق د٘يذ

• اگش ػٍت خاؿ اثش ِٕفی داؽت اص 

ٚلٛع يا تاثيش آْ پيؾگيشی کٕيذ

• اگش ػٍت خاؿ اثش ِثثت داؽت آٔشا 

ٚاسد فشآيٕذ کٕيذ



الذأبت صیش سا ا٘دبْ دٞیذػُّ ػبْ دس ٔٛسد 

• تغييشات اص تٛأاييٙای راتی فشآيٕذ ٔاؽی ِی ؽٛد ٚ فمظ 

پظ اص تٙثٛد يا تجذيذ ٔظش دس عشادی فشآيٕذ، ٔتايج تٙثٛد 

خٛإ٘ذ يافت

• عاختاس فشآيٕذ سا ِغاٌؼٗ کٕيذ ٚ ػٛاٍِی سا کٗ ِٛجة 

تشای تٙثٛد پايذاس دس . تغييشات ِی ؽٛٔذ، ؽٕاعايی کٕيذ

.ػٍّکشد فشآيٕذ، عاختاس آٔشا تغييش د٘يذ



ػًٍ دسيبفت ٔؾذْ ثّٛلغ خٛاة آصِبيؾٙب( : اعتخٛاْ ِب٘ي ) ّٔٛداس ػٍت ٚ ِؼٍٛي 

سٚػ وبس

تٙیٗ ٔؾذْ فسیر ّٔٛٔٗ           

زًّ ٔبفسیر ّٔٛٔٗ                       

أدبَ ٔؾذْ ثّٛلغ          

آصِبيؼ          

  

آصِبيؾٙبي صيبد ّ٘ضِبْ

عٛلأي ثٛدْ فشايٕذ

تدٙیضات 

تٕظیُ ٔجٛدْ 

تدٙیضات

خذيذ ثٛدْ تدٙیضات

وّجٛد تدٙیضات 

فشعٛدٖ ثٛدْ تدٙیضات

ٌٛاصَ

اتّبَ فشَ گضاسػ                

ِٛاد تبسيخ گزؽتٗ                 

وّجٛد ویت آصِبيؾگب٘ي

وّجٛد ِٛاد آصِبيؾگب٘ي 

دسيبفت ٔؾذْ ثّٛلغ 

خٛاة آصِبيؾٙب

وبسوٕبْ

ٔگشفتٓ ّٔٛٔٗ 

آِٛصػ وبفي ٔذيذٖ أذ

وّجٛد وبسوٕبْ

اسعبي خٛاة آصِبيؼ ثٗ

ثخؼ ديگش          

اخشا ٔىشدْ دعتٛس                                 





ّٔٛداس ػٍت ٚ ِؼٍٛي ثغظ دادٖ ؽذٖ

وٛتبٖ ِذت ثٛدْ

غیش وبسثشدي ثٛدْ

آِٛصػ دسصِبْ ٔبِٕبعت 

سٚؽٙب

ِؾتشي ِسٛس ٔجٛدْ

ٔبِٕبعت ثٛدْ 

ٚاسد ٔؾذْ ٔتبيح تسمیمبت ثٗ فشايٕذ آِٛصػ

آِٛصػ ٔبوبفي

اعتخذاَ ٔیشٚي فبلذ آِٛصػ سعّي

تخقیـ  ٔبوبفي ِٕبثغ

ٔذاؽتٓ ٔیشٚ٘بي آِٛصؽي ِتخقـ

ِذيشيت

فمذاْ ثشٔبِٗ آِٛصػ ِذاَٚ



:سٚػ استمبي فشايٕذ 

   ثش اعبط

الذاَ وٕیذ  ٔتبيح  
ACT

      ثشاي استمب

ثشٔبِٗ سيضي وٕیذ        

PLAN

  ثشٔبِٗ سا

اخشا وٕیذ     

DO

 ٔتبيح سا

اسصيبثي وٕیذ      

CHECK

   پیذا وٕیذفشايٕذي سا ثشاي استمب .FIND

   عبصِبٔذ٘ي وٕیذتیّي وٗ فشايٕذ سا ِي ؽٕبعذ .ORGANIZE

   فشايٕذ چگٛٔٗ ػًّ ِي وٕذ  سٚؽٓ وٕیذ.CLARIFY

   دسن وٕیذػًٍ تغییشات ػٍّىشد فشايٕذ سا .UNDERSTAND

   أتخبة وٕیذلغّتي اص فشايٕذ سا وٗ ٔیبص ثٗ استمب داسد .SELECT

FOCUS – PDCA



:فشايٕذي سا ثشاي استمب پیذا وٕیذ . 1
    

ّٔٛداس لبٌجي•

: ػٍّىشد فشايٕذ سا سٚؽٓ وٕیذ. 3

ّٔٛداس خشيبْ زبسي فشايٕذ •

ثشٔبِٗ خّغ آٚسي دادٖ ٘ب•

ّٔٛداس خشيبْ دادٖ ٘ب      •

:تیّي سا عبصِبٔذ٘ي وٕیذ . 2
    

فٙشعت اػضبي تیُ •

: ػًٍ تغییشات ػٍّىشد فشايٕذ سا دسن وٕیذ. 4

ثبسػ افىبس •

ّٔٛداس ّ٘گشايي •

ّٔٛداس ػٍت ٚ ِؼٍٛي •

: ِٛسد استمب سا أتخبة وٕیذ. 5
    

ثبسػ افىبس •

سٚػ گشٖٚ اعّي  •

سٚػ ساي گیشي ِتؼذد •

خذٚي اٌٚٛيت ثٕذي ٚ أتخبة •

: ثشاي استمب ثشٔبِٗ سيضي وٕیذ. 6

ثشٔبِٗ اخشايي •

ثشٔبِٗ خّغ آٚسي دادٖ ٘ب •

: ثشٔبِٗ سا اخشا وٕیذ. 7

دادٖ ٘ب سا خّغ آٚسي وٕیذ •

: ٔتبيح سا اسصيبثي وٕیذ. 8

ّٔٛداس خشيبْ دادٖ ٘ب •

تسٍیً دادٖ ٘ب •

: ثش اعبط ٔتبيح الذاَ وٕیذ. 9

الذاَ ثشاي تثجیت ٔتبيح •

ثشٔبِٗ اخشايي خذيذ  •

تبثٍٛي گضاسػ



استمبي ِغتّش ویفیت
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FOCUS PDCA

( FOCUS PDCA) :سٚػ استمبي فشايٕذ

 یه سٚش ػّٕی است.

 یه سٚش یبدٌیشي تدشثی است.

 یه سٚش تحمیك دس فشایٙذ ٞب ٚ سیستٓ ٞبست.

 یه سٚش حُ ٔطىُ است.

 یه سٚش ثشاي افضایص ثٟشٜ ٚسي است.

  است( ػّٕىشد)یه سٚش استمبي ویفیت.

 یه سٚش ثشاي تشغیت ٔذیشیت ٔطبسوتی است.



FOCUS PDCA

(اداِٗ)

 یه سٚش تٛصیغ سٞجشي است.

 یه سٚش تٛإ٘ٙذ سبصي وبسوٙبٖ است.

 ،اٍ٘یضش ٚ فشًٞٙ استیه سٚش ایدبد تغییش دس سفتبس.

 یه سٚش تػٕیٓ ٌیشي غیش ٔتٕشوض است.

 یه سٚش وبس تیٕی است.

 یه سٚش تفىش سیستٕیه است.

یه سٚش ثشاي ثش٘بٔٝ سیضي است.

( FOCUS PDCA) :سٚػ استمبي فشايٕذ



ِٛأغ ِٛفمیت ِذيشيت خبِغ ویفیت

    فمذاٖ تؼٟذ ٔذیشیت

    فمذاٖ دٚسٕ٘ب ٚ ثش٘بٔٝ سیضي

 ا٘تخبة استشاتژي اخشایی ٔحذٚد

   ٔذ ٌشایی

   ٚاثستٍی ثیص اص حذ ثٝ اثضاس

 دیٛاٖ سبلاسي  ٔذیشیت خبٔغ ویفیت

     ػذْ تغییش فشًٞٙ سبصٔب٘ی

 سبختبس سبصٔب٘ی ٘بٔٙبست

 ٘ظبْ استجبعی ٘بوبسآٔذ

 ٞبي سبصٔب٘ی سیبست



اسوبْ فٍغفي ِذيشيت خبِغ ویفیت

 فشايٕذ گشايي 

  ِؾتشي ِسٛسي

 استمبي ِغتّش

:عٗ سوٓ فٍغفي ِذيشيت خبِغ ویفیت 



ٔمؼ ِذيشاْ اسؽذ دس ِذيشيت خبِغ ویفیت

:تذإٔذ  TQMچيض٘ايي سا وٗ ِذيشاْ اسؽذ تايذ دس ساتغٗ تا 

TQM است ٔذت ثّٙذ ٔذاخّٝ یه .

TQM است ٍٕٞب٘ی ٔسؤِٚیت .

. داس٘ذ ػٟذٜ ثٝ سا ٘مص تشیٗ حیبتی اسضذ ٔذیشاٖ

. ثبضذ داضتٝ ٚخٛد ٔذت ثّٙذ تؼٟذ ثبیذ TQM ثٝ ٘سجت

. ٘یست آسب٘ی وبس TQM ادأٝ ٚ ضشٚع

 ٘ٛسبصي سا سبصٔبٖ ، TQM فٖٙٛ ٚ اغَٛ اص استفبدٜ ثب تٛاٖ ٔی
. وشد



ٔمؼ ِذيشاْ اسؽذ دس ِذيشيت خبِغ ویفیت

:فؼاٌيتٙايي سا وٗ ِذيشاْ اسؽذ تايذ أجاَ دٕ٘ذ 

.ٚلت غشف وٙٙذ  TQMثشاي دسن ٔفبٞیٓ ، اغَٛ ٚ سٚضٟبي 

.سا ثٝ ػٟذٜ ثٍیش٘ذ ٚ ثٝ ػٙٛاٖ اٍِٛ ٚ ٔشثی ػُٕ وٙٙذ  TQMٔسؤِٚیت 

.سیبست وٕیتٝ ٞذایت یب ضٛساي ویفیت سا ثٝ ػٟذٜ ثٍیش٘ذ 

.تٟیٝ وٙٙذ  TQMیه ثش٘بٔٝ ثّٙذ ٔذت ثشاي اخشاي 

.ایدبد وٙٙذ  TQMسبختبس ٔٙبسجی ثشاي حٕبیت اص فؼبِیتٟبي 

.  ٔٙبثغ لاصْ تخػیع دٞٙذ  TQMثشاي حٕبیت اص 



ٔمؼ ِذيشاْ اسؽذ دس ِذيشيت خبِغ ویفیت

(اداِٗ : ) فؼاٌيتٙايي سا وٗ ِذيشاْ اسؽذ تايذ أجاَ دٕ٘ذ 

.خٛ فشٍٞٙی ٔٙبسجی سا ثشاي پشداختٗ ثٝ استمبي ٔستٕش ویفیت ایدبد وٙٙذ 

.ٞش سٚص لسٕتی اص ٚلت خٛد سا ثٝ فؼبِیتٟبي استمب اختػبظ دٞٙذ 

.ویفیت سا خضء ٟٕٔی اص ثش٘بٔٝ ٕٞٝ ٘طست ٞب لشاس دٞٙذ 

.یه ثش٘بٔٝ آٔٛصضی ثشاي آٔٛصش وّیٝ وبسوٙبٖ تذاسن ثجیٙٙذ  

.وبس تیٕی ، ا٘ؼغبف پزیشي ٚ خلالیت سا تشغیت وٙٙذ 

.ثٝ عٛس ٔٙظٓ ثٝ ٚاحذٞب سش صدٜ ٚ استجبط ثی سبثمٝ اي ثشلشاسوٙٙذ 

.پیطشفت ٔذیشیت خبٔغ ویفیت سا سٙدص وٙٙذ 

.اص دستبٚسدٞب تمذیش وشدٜ ٚ ٔٛفمیت ٞب سا خطٗ ثٍیش٘ذ 



براي دادن  قذرت و اختيار به كاركىان 

• ثٝ وبسوٙبٖ اػتٕبد وشدٜ ٚ تٛا٘بیی آ٘بٖ سا ثشاي ٔٛفمیت ثبٚس 
.وٙیذ 

• وبسوٙبٖ سا ثٝ اسایٝ ٘مغٝ ٘ظشات، اثتىبس ػُٕ ٚ خغشپزیشي 
.تشغیت وٙیذ

• .دس ٞش ضشایغی یبدٌیشي سا تشغیت وٙیذ
• .تشس سا اص ٔحیظ وبس ثش عشف وٙیذ

• .اص وبسوٙبٖ ثٝ عٛس آضىبس حٕبیت وٙیذ
• .احتشاْ وبسوٙبٖ سا حفظ وٙیذ

• .دایش٠ تأثیش ٌزاسي وبسوٙبٖ سا افضایص دٞیذ
• .اص وبسوٙبٖ تمذیش ٚ تطٛیك ثٝ ػُٕ آٚسیذ



در بخش دولتي مذیریت كيفيت جامعابعاد 

• ِٛخض ثٛدْ 

• ٚاکٕؼ عشيغ داؽتٓ

• تٛضیر دادْ دس ثبسٖ تبخیش٘ب

• اسائٗ تٛضیسبت ٚ 
دعتٛساٌؼٍّٙبی ِٛخض

• تّشکض ثش ِٛضٛػبت کبسی

• فشٚتٕی 

• اعتمجبي اص ِؾتشی

• تٛخٗ ثٗ زضٛس ِؾتشی

• ٔگبٖ کشدْ ثٗ ٚی ثب سٚی 
گؾبدٖ

• ثب ٌسٓ خٛؽبيٕذ فسجت کشدْ

• ِؤدة ٚ يبسی دٕ٘ذٖ ثٛدْ

• ختُ ِلالبت ثٗ ٔسٛ دٚعتبٔٗ



...ادامه

• ٚضٛح

• تٗ ٚضٛح فذثت ٚ عؤاي کشدْ

• اسائٗ دعتٛساٌؼًّ ٘ای ٚاضخ

• اسائٗ تٛضيذات لاتً فُٙ

• ػذَ اعتفادٖ اص افغلادات خاؿ 

فٕی ٚ ٔا ِفَٙٛ

• فذثت تٗ صتاْ ِؾتشی دس فٛست 
اِکاْ

• کاًِ تٛدْ

• اسائٗ خذِات تغٛس کاًِ

• دقٛي اعّيٕاْ اص کاًِ تٛدْ 

ِذاسک

• اسائٗ دعتٛساٌؼٍّٙا ٚ پاعخٙای 

کاًِ

• دسک خظ ِؾی ٚ سٚػ ٘ای 
اجشايی



...ادامه

• تا تٛجٗ تٛدْ

• دس ٔظش گشفتٓ فشفت کافی 
تشای گٛػ دادْ تٗ عخٕاْ 

ِؾتشی

• تا تٛجٗ کاًِ گٛػ دادْ تٗ 
ِؾتشی

• تّايً تٗ اسائٗ تٛضيذات

• اعلاع اص ِذً اسائٗ خذِات 
جٙت سإّ٘ايی ِؾتشی

• ظا٘ش آساعتٗ ٚ تّيض داؽتٓ

• دفظ ِذيظ کاسی تّيض،ايّٓ ٚ 
ِغثٛع

• فذيخ تٛدْ

• دقٛي اعّيٕاْ اص فذيخ 
تٛدْ ِذاسک

• ٚاسد کشدْ فذيخ دادٖ ٘ا

• اسائٗ پاعخ ٘ای فذيخ 

• أجاَ فذيخ  کاس٘ا دس ِشدٍٗ 
ٔخغت



Characteristics of Caring

• Listening Attentively

• Comforting

• Being Honest

• Having Patience

• Being Responsible

• Touching

• Showing Sensitivity

• Showing Respect

• Calling the Patient by Name

• Providing Information so that the Patient can 
make Informed Decisions



دلايً ػذَ ِٛفمیت ثشخی اص عیغتّٙبی 

ثٙذاؽتی دسِبٔی
• ٔمشسات ٚ لٛا٘یٗ سخت ٚ دست ٚ پبٌیش

• ، ٔمبٚٔت دس ثشاثش خلالیت
• ، ػذْ ٔطبسوت پضضىبٖ

• ، فشًٞٙ پذس سبلاسي 
• ، ػذْ ٚخٛد ٔذیشاٖ حشفٝ اي

• ، تؼذد فشٔب٘ذٞی
• ، ػذْ ثجبت ضغّی ٔذیشاٖ

• ، ػذْ ٚضٛح سیبستٟب ٚ اٞذاف
• ، ػذْ دسن ٘یبصٞب ٚ خٛاٞص ٞبي ثیٕبساٖ

• ، ػذْ ٚخٛد سبصٔبٖ اسصضیبثی ٔستمُ



سا٘کاس٘ای استمای کيفيت دس تيّاسعتاْ ٘ا

ثٝ وبسٌیشي ٔذیشاٖ حشفٝ اي ٚ تفٛیض اختیبسات وبفی اص عشف ٞیئت  •
ٔذیشٜ ثٝ ٔذیش اخشایی

(٘مص ضٛساي ضٟش ٚ ػضٛیت دس ٞیئت ٔذیشٜ)ٔطبسوت ٔشدْ دس اثؼبد ٔختّف •

ٔطبسوت فؼبَ دِٚت دس ٔشاحُ ٔختّف تدٟیض ٚ ساٜ ا٘ذاصي ثیٕبسستبٖ•

(ٚخٛد سبصٔبٖ اسصضیبثی ٔستمُ)اسصضیبثی غحیح ثیٕبسستبٖ •
...(سلبثت، خٛدٌشدا٘ی،ثٟشٜ ٚسي، )استفبدٜ اص اغَٛ التػبد ثٟذاضت ٚ دسٔبٖ •

(وٕیتٝ ٞب)ٔطبسوت فؼبَ وبسوٙبٖ ثیٕبسستبٖ ٞب دس تػٕیٓ ٌیشیٟبي ٔذیشیتی •
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 رشذ ي ارتقاي سطح يك سازمان در تمامي اتعاد
  كسة رضايتمىذي كليٍ ريىفعان
 ٍَا ي اوتظارات كليٍ ريىفعان  ايجاد تعادل تيه خًاست
 تضميه مًفقيت سازمان در تلىذ مذت ي كًتاٌ مذت

EFQMدلايل اوتخاب مذل 



اِتياص ِؼياس٘ا
100

80

90

90

140

200

90

60

150

رهبري -1
مشي و استراتژي خط -2
كاركنان -3
و منابع ها تكاشر -4
فرآيندها -5
نتايج مشتري -6
نتايج كاركنان -7
نتايج جامعه -8
عملكرد نتايج كليدي -9
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اضیبء ٚ ِٛاصْ ٔحُ وبس 
سا ٔشتت ٕ٘ٛدٜ ٚ ٔٛاسد 
اضبفی سا دٚس ا٘ذاصیذ

افشاد سا ثٝ پیشٚي اص 
ػبدات پسٙذیذٜ ٚ 
ٔمشسات ٔحُ وبس 

تشغیت ٕ٘بییذ

ٔحُ وبس خٛد سا ثٝ تشتیجی  
ٔٙظٓ ٕ٘بییذ وٝ دس اثش تىشاس 

ساحت،  3ٚ  2، 1ٔشاحُ 
آساْ ٚ ثٟشٜ ٚس ثبضذ

ٔحُ وبس خٛد سا آ٘چٙبٖ 
تٕیض ٚ پبویضٜ ٕ٘بییذ وٝ ٞیچ  

ٌشد ٚ غجبسي سٚي سغٛح 
ٔطبٞذٜ ٘طٛد 

اضیبء ٚ ِٛاصْ ٔٛسد ٘یبص سا
عٛسي ٔشتت ٕ٘بییذ

تب ثٝ ساحتی لبثُ استفبدٜ  
ثبضٙذ

S5

S2

S3S4

S1



؟ 5Sچشا 
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5S

ویفیت

وبٞص اضتجبٜ

افضایص سٚحیٝ

حزف ضبیؼبت

وبٞص اثٟبْ

ایٕٙی

سضبیت

وبٞص ٞضیٙٝ ٚ صٔبٖ

ثٟشٜ ٚسي

وبسایی

وبٞص خستٍی



5S ٘ذف

ثشلشاسي ٚ حفظ فضبي ویفیتی



Here is an excellent 

example of 5S 

practice

Here is a need for Seiri



 5Sثٙجٛد ٘ش ثشٔبِٗ  ثشاي ٔیبصي پیؼ

: صيشااعت، 
.ٕٞٝ افشاد ٔحیظ تٕیض ٚ ٔشتت سا دٚست داس٘ذ•
.ثٕشات تلاش ثشاي ٕٞٝ افشاد لبثُ ٔلاحظٝ است•
.فضبي ٔٛثش ثیطتشي سا  خّك ٔی وٙذ•
.ٔذت صٔبٖ خستدٛ سا وبٞص ٔی دٞذ•
.فبغّٝ ٞب وٛتبٜ تش ٔیطٛد•
.عَٛ ػٕش ٚسبیُ ٚ  تدٟیضات افضایص ٔی یبثذ•
.ٔحیظ وبس ثٝ یه ٔحیظ ثٟذاضتی ٚ ایٕٗ تجذیُ ٔی ضٛد•
.خغب ٚ اضتجبٜ وٕتش اتفبق ٔی افتذ•
.ٕٞٝ افشاد خٛد ثٝ خٛد ٔٙضجظ ٔی ضٛ٘ذ•
.ٞضیٙٝ اخشاي ایٗ ثش٘بٔٝ ا٘ذن است•
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ُ  عشاحیخغشات  احتٕبِی  ٔذیشیت   ، ٞذایت  ٚ  ، سبصٔب٘ذٞی ضبٔ

ٝ  خبٔغ  ثشاي  تطخیع  ٚ تػحیح  فؼبِیت ٞب دس   اسصیبثی  یه  ثش٘بٔ

ٗ  است  ثبػث   ٝ  ٕٔى ُ  خغشاتی  است  و ٝ  ٔمبث ٝ  ث ٖ  غذٔ ثیٕبس، وبسوٙب

ٖ  ٌشدد ٚ یب ثبػث  ٔسئِٛیت  لب٘ٛ٘ی  ضٛد . ٚ یب ٔٙبثغ  سبصٔب

ٗ  فؼبِیّت  ػجبستست  اص ٞذف   ٖ  ٘ظیش ای پیطٍیشي  اص ٔطىلات  دسٔب

ٝ  دسٔبٖ ٜ  دس تدٛیض داسٚ، وبسثشد ٘بدسست   ٘تبیح  ٘بخٛاست ، اضتجب

...  ، سمٛط  ثیٕبس، سشلت  اضیبء ضخػی  ثیٕبس ٚ اثضاس ٚ تدٟیضات



:وظایف  كلي  مذیر خطرات  احتمالي  عبارتست  از

ثشٔبِٗ ّ٘بٕ٘گي  ٚ أدبَ  فؼبٌیت ٘بي   ِذيشيت  خغشات  ازتّبٌي  دس ساعتبي  ا٘ذاف  ايدبد 

ْ  اص أتؾبس   ٗ ٘بي  وتجي  وٗ  ِؤيذ زّبيت  ٚ پؾتیجبٔي  ٘یأت  ِذيشٖ  ٚ ِذيش اخشايي  ثیّبسعتب ثیبٔی
.ثشٔبِٗ ٘بي  ِذيشيت  خغشات  ازتّبٌي  ِي ثبؽذ

ٓ  ِذيش خغشات     ٓ  سٚاثظ  ثی ٓ  خغٛط  گضاسػ  د٘ي  چبست  ِذيشيت  خغشات  ازتّبٌي  ٚ تؼیی تؼیی
. ازتّبٌي  ٚ عبيش ثخؼ ٘بي  عبصِبْ

  ٓ ؽشذ  ٚظبيف  ٚ ِغئٌٛیت ٘بي  ِشتجظ  ثب ِذيشيت  خغشات  ازتّبٌي  ثشاي  ٘ش ثخؼ تؼیی

ْ  ٚ پیگیشي  زٛادث  ِشتجظ  ثشسعي   ثب ثیّبسا

  ْ ٓ  ویفیت  ثشاي  تجبدي  دادٖ ٘بي  اعلاػبتي  ِشتجظ  ثب ِشالجت  اص ثیّبسا ّ٘ىبسي  ثب تضّی

أدبَ  الذاِبت  افلازي  

ٗ  اعلاػبت  خّغ  آٚسي  ؽذٖ  ثشاي  ثشٔبِٗ  ِذيشيت  خغشات  زقٛي   ْ  وٍی ٗ  ثٛد ْ  اص ِسشِبٔ اعّیٕب
ازتّبٌي





5Sپٕح ٚاژٖ 

Sorting OutSeiriساماندهي

Systematic Arrangement Seitonنظم و ترتيب

Spic and SpanSeiso پاكيسه سازي

StandardizingSekitsuاستانداردسازي 

- Selfانضباط discipline Shitsuke
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( Seiri( ) عاصِأذ٘ي، تفىيه ٚ تؼّيش)عاِأذ٘ي -

ٔظُ عبِبٔذ٘ي دس ػبَ تشيٓ ِفَٙٛ آْ ػجبست اعت اص     

اص . دادْ ثٗ وٍیٗ اخضاي يه عبصِبْ خٙت ٔیً ثٗ ا٘ذاف

عبِبٔذ٘ي ثٗ ِؼٕبي تؾخیـ ضشٚس اص « پٕح اط»ديذگبٖ 

غیشضشٚس، اتخبر تقّیّبت لبعغ ٚ اػّبي ِذيشيت  

ثٗ ِٕظٛس . اٌٚٛيتٙب ثشاي س٘بيي اص غیشضشٚسيٙب اعت

. ِٛفمیت دس عبِبٔذ٘ي ِي ثبيغتي ثٗ اٌٚٛيت ثٕذي پشداخت

ثٗ ِؼٕي خذا وشدْ آٔچٗ ضشٚسي   Sثٗ عٛس خلافٗ ايٓ 

. اعت اص غیش ضشٚسي ٘ب ِي ثبؽذ
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سا ِي تٛاْ ثقٛست صيش  Sّٔٛٔٗ ٘بيي اص اخشاي ايٓ 

:فٙشعت ّٔٛد

ِؾخـ وشدْ )تفىیه اؽیبء ضشٚسي اص غیش ضشٚي •

ٍِضِٚبت اداسي وٗ دس اعشاف ؽّب ٚخٛد داسد ٚ عجمٗ  

ثٕذي آٔٙب ثب تٛخٗ ثٗ اٌٚٛيت اعتفبدٖ اص آْ، تفىیه فشِٙبي  

(.  اص سدٖ خبسج ٚ فشِٙبي دس گشدػ

دٚس سيختٓ ) اؽیبيي سا وٗ اعتفبدٖ ّٔي وٕیُ دٚس ثشيضيُ •

(.ثشگٙبي صائذ
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( Seiri() عاصِأذ٘ي، تفىيه ٚ تؼّيش)عاِأذ٘ي -1



88

( Seiri( ) تؼّیشٚ  تفىیه،  عبصِبٔذ٘ي) عبِبٔذ٘ي -1



ساماوذَي َىر دير ريخته اشيايي است كٍ  

.بٍ آوُا احتياج وذاريم

آييذا يًجي پريفسًر



( Seiton) تشتيةٔظُ ٚ  -2

لشاس دادْ اؽیبء دس ِىبٔٙبي ِٕبعت ٚ  ٔظُ ٚ تشتیت ثٗ ِؼٕي 

ثٗ ٔسٛي وٗ ثتٛاْ اص آٔٙب ثٗ ثٙتشيٓ ٚخٗ اعتفبدٖ  ِشتت

.  وشد
ًظن ٍ تزتيب راّي است بزاي يافتي ٍ بكار بزدى اشياي هَرد ًياس، بذٍى  

ٌّگاهي كِ ّز چيش با تَجِ بِ كاركزد ٍ در ًظز . اًجام جستجَّاي بيَْدُ
گزفتي كيفيت ٍ ايوٌي كار در جاي هٌاسب ٍ هشخص قزار داشتِ باشذ،  

بذيي هٌظَر بايذ ّوِ ٍسايل،  . هحل كار ّوَارُ هٌظن ٍ هزتب خَاّذ بَد
شٌاسايي ًوَدُ ٍ كاركزد ّز   1اقلام ٍ فزهْاي هَرد ًياس را كِ قبلا در بٌذ 

ُ اين ، در جاي هٌاسب قزار دّين بِ ًحَي   يك اس آًْا را ًيش هشخص ًوَد
بِ عبارت ديگز قزار دادى اشيا  . كِ با سزعت ٍ سَْلت قابل دستزس باشٌذ

در بْتزيي هكاى بِ بْتزيي طزيق هوكي ٍ اهكاى دستزسي بِ آى با حذاكثز 
(.ثب٘یٝ 30صیش )سزعت 
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:فٙشعت ّٔٛد صيش ثقٛستتٛاْ  ِيسا  S ايٓ اخشاياص  ٘بيئّٛٔٗ 

ِیض٘بي تدٙیض) لشاسد٘یُ وبس، دس ِسً وٕیُ ِيغبٌجبً اعتفبدٖ  وٗسا  اؽیبيي 
(  اداسيافشاد ثٗ ٍِضِٚبت 

د٘یُدٚس اص دعتشط لشاس  خبييدس  وٕیُ ِيثٗ ٔذست اعتفبدٖ  وٗسا  اؽیبيي  
گزؽتٗ  عبٌٙبي وبسيعٛاثك  وٗ عٛسيِٕبعت ثٗ  ثبيگبٔي عیغتُاعتفبدٖ اص )

ِخقٛؿ   ٘بيلفغٗ  يب وتبثخبٔٗ، اعتفبدٖ اص گیشدلشاس  دٚستشي خب٘بيدس 
(  دعتٛساٌؼٍّٙبٚ خضٚات ٚ  وتبثٙبخٙت لشاس گشفتٓ 

 گزاسيثشچغت )، لفغٗ ٘ب فبيٍٙب، صٚٔىٕٙب وٍیٗ ؽٕبعبييٚ  گزاسيثشچغت  
(  آْ ثبؽذ ِستٛيبتٔؾبْ دٕ٘ذٖ  وٗ ٔسٛيثٗ   فبيٍٙب

 فبيٍٙباعتفبدٖ اص )ِؾخـ ٚ ِخقٛؿ ثٗ خٛد  خبيدس  چیضاعتمشاس ٘ش  ٚ
دس  فشِٙب ثٕذيخٛد، اعتمشاس ٚ عجمٗ  خبيدس  اداسيلشاس دادْ ٍِضِٚبت 

  يبٔبِٗ ٘ب ٚ  ثٕذيخٙت عجمٗ  وبصيِٗخقٛؿ، اعتفبدٖ اص  ٘بيلفغٗ 
(.  دس دعت اخشا وبس٘بي
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( Seiton)ٔظُ ٚ تشتية  -2



(  Seiso)  عاصي پاويضٖ -3
دٚس سیختٗ صٚائذ ٚ پبویضٜ وشدٖ اضیبء اص آِٛدٌیٟب ٚ  پبویضٜ سبصي ػجبست است اص « پٙح اس»دس دیذٌبٜ 

.  ٔٛاد خبسخی

لشاس «پٙح اس»ثبصثیٙی ٚ پبویضٌی ٔحیظ وبس ثشاي حزف آِٛدٌی ٔٛسد تأویذ دس ایٗ ثخص اص ٘ظبْ         

ثشخی اص ِٛاصْ، تدٟیضات ٚ ٔىبٖ ٞب ِضٚٔبً ثبیذ ثسیبس پبویضٜ ٚ ػبسي اص ٞش ٘ٛع آِٛدٌی . داسد

ثٙبثشایٗ لاصْ است وٝ آٟ٘ب سا دلیمبً ضٙبسبیی ٕ٘ٛدٜ ٚ ثش ایٗ ثبٚس ثٛد وٝ پبویضٜ  . ٍٟ٘ذاسي ضٛ٘ذ

سبصي تٟٙب تٕیض وشدٖ ٔحُ وبس ٚ ِٛاصْ ٔٛخٛد دس آٖ ٘یست ثّىٝ پبویضٜ سبصي أىبٖ ا٘دبْ ثبصسسی 

.ٚ ثبصثیٙی سا ٘یض ثبیستی فشاٞٓ آٚسد

 حذف ٍ  افزاد ٍ اهَال هحيط، هذاٍم داشتي ًگِ پاكيشُ ٍ كثيفي اس پيشگيزي ديگز عبارت بِ 

.بذاًين خَد خاًِ ّواًٌذ را خَد كار هحل كِ ًكتِ ايي يادآٍري ٍ آلَدگي كٌتزل يا ٍ
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صيش فٙشعت سا ِي تٛاْ ثقٛست  Sّٔٛٔٗ ٘بيي اص اخشاي ايٓ 

:ّٔٛد

  زفظ)تؼشيف ِغئٌٛیتٙبي تّبِي افشاد ثشاي پبویضگي ِسً وبس •

ٔظبفت ٚ پبویضگي ِسیظ وبس ٘ش يه اص پشعًٕ، پبویضگي ٚ ٔظبفت  

(.  اٌجغٗ پشعًٕ

أدبَ ثبصثیٕي ٚ پبویضٖ عبصي ِغتّش تٛعظ ِدشي اسائٗ خذِبت  •

فشعبيؼ ٘ب، تشن   ٚ سفغ خشاثیٙبيي وٗ دس اثش ٔؾتي ٘ب  ؽٕبعبيي•

٘ب ٚغیشٖ ثٛخٛد آِذٖ اعت

ؽٕبعبيي ِٕبثغ آٌٛدگي ٚ عؼي دس ززف ٚ يب وٕتشي آْ •
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ضستطٛي ٔشتت ثب ٔٛاد ضذػفٛ٘ی وٙٙذٜ، ٘ظبفت دس  )تٕیض وشدٖ ٔحُ وبس •
ا٘جبس، خٕغ آٚسي ِٛاصْ ٔستؼُٕ، تٕیض وشدٖ ٞش چیض ثلافبغّٝ ثؼذاص وثیف  

(.  ضذٖ

اعتفبدٖ اص تٙٛيٗ ِغٍٛة دس )ززف آٌٛدگیٙبي گشد ٚ غجبس •

أجبس ٚ عبٌٓ ٘ب، اعتفبدٖ اص فیٍتش٘بي فبفي ٘ٛا، اعتفبدٖ اص 

(. وبٚس٘ب، لشاس دادْ اللاَ ٚ اؽیب دس ِسفظٗ ٘بي دسثغتٗ

صيش )پبویضٖ وشدْ ِسٍٙبيي وٗ اص چؾُ افشاد ثٗ دٚس اعت •

ِیض٘ب، گٛؽٗ ٘بي اتبق، صيش ٍِضِٚبت اداسي ٚ تدٙیضات  

...(.  فٕي، پؾت پشدٖ پٕدشٖ ٘ب، فبيٍٙب، وؾٛ٘ب ٚ
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(  Sekitsu)  اعتأذاسدعاصي( 4
، ٔظُ  عبصِبٔذ٘ي دائّيٚ افلاذ  وٕتشيػجبست اعت اص  اعتبٔذاسدعبصي

 ِذيشيتتبویذ افٍي دس اعتبٔذاسدعبصي ِتٛخٗ . پبویضگيٚ  تشتیت، 
اعت وٗ ثب اعتفبدٖ اص چه ٌیغتٙبي ِٕبعت ٚ اعتبٔذاسد وشدْ ِمشسات 
ثب اعتفبدٖ اص ٔٛآٚسي ٚ خلالیت، ِسیظ وبس سا ثٗ ٔسٛي اعتبٔذاسد ٚ 

وٕتشي ّٔبيذ وٗ ّ٘ٛاسٖ ّ٘ٗ ػٛاًِ ثب عشػت ٚ دلت لاصَ ِٛسد 
.اعتفبدٖ لشاس گیشٔذ

:فٙشعت ّٔٛد صيش ثقٛستتٛاْ  ِيسا  Sّٔٛٔٗ ٘بيي اص اخشاي ايٓ  

اص  ثبصديذٚ  ثبصسعي، ثبصسعي وّیتٗ تؾىیً) ايدٚسٖ  ثبصثیٕي
(.  داخٍي ِّیضي ثشگضاسيِدّٛػٗ تست پٛؽؼ، 

 (.  ػلائُ ٔؾبٔذٕ٘ذٖ خٙت ٚ سإّ٘ب)اعتفبدٖ اص ػلائُ ٚ ٔؾبٔٗ ٘ب
 دس أجبس ِٛاد )ػلاِتگزاسي ِسذٚدٖ ٘بي خغش ٚ يب ِشالجت خبؿ

(.  ؽیّیبيي، تدٙیضات پش ِخبعشٖ
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(  Sekitsu)  اعتأذاسدعاصي( 4

ُػلائُ ِشثٛط ثٗ صٔگ خغش ٚ  ) وٕٕذٖخبِٛػ  تدٙیضاتِشثٛط ثٗ  ػلاي
  وؾیذْ عیگبس تبثٍٛ٘بي، زشيك اعفبي عیغتُ سإّ٘بيٚ  ايّٕي ٚعبيً
(.  ِّٕٛع

آِٛصػ پشعًٕ دس خقٛؿ ثشٚص  )اص خغب ٚ اؽتجبٖ  پیؾگیشي تّٙیذات
(.  ٚيژٖ تدٙیضات  اصاعتفبدٖ  ثشاي وبسي دعتٛساٌؼٍّٙبي تذٚيٓخغش، 

 ٔقت ِیضاْ دلت تدٙیضات ٚ تبسيخ  )ثشچغجٙبي ٔؾبٔذٕ٘ذٖ ِیضاْ دلت اثضاس
تذٚيٓ دعتٛساٌؼًّ اخشاي عیغتُ(. اػتجبس ٚوٕتشي ثشاي آٔٙب

 
ًدٚسٖ اي ٚ  ٘بي ثبصسعي ٔتبيح ثشسعي، سا٘جشي وّیتٗخٍغبت  تؾىی

« پٕح اط»ا٘ذاف  پیؾجشد  ثشايلاصَ  تقّیّبت  اخز
وشدْ تّیضٚ  وشدْ، ِشتت عبِبٔذ٘ي ثشاي ِغبثمبتيلاصَ تٛاَ ثب  فؼبٌیتٙبي  

ٚازذ  تؼییٓٚ  ّٔبيٕذگیٙب اسصيبثيدس  ِؼیبس يهدس ٔظش گشفتٓ )٘ش چٗ ثٙتش 
پشعًٕ ثٗ  ِب٘یبٔٗ اسصيبثي پبساِتش٘بياص  يىيٚ اختقبؿ  ؽشوتّٔٛٔٗ دس 

(.وبسِسً  پبویضگياِش 
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(  Shitsuke) أضثاط، آِٛصػ ٚ ِؾاسوت ( 5

آِٛصػ ػبدات ٚ تٛأبيي ٘بيي خٙت  أضجبط ػجبست اعت اص 

ٔىتٗ افٍي دس ايٕدب ايدبد ػبدات  . أدبَ يه ٚظیفٗ خبؿ

ايٓ وبس سا ثبيذ اص . دسعت ثٗ خبي ػبدات ٔبدسعت اعت

عشيك آِٛصػ ؽیٖٛ ٘بي دسعت أدبَ وبس ثٗ افشاد ٚ  

. تّشيٓ دادْ آٔبْ دس ايٓ صِیٕٗ آغبص ّٔٛد

ّ٘چٕیٓ ايٓ تّشيٕٙب اص عشيك ٚضغ ِمشسات ٚ پیشٚي خذي 

.اص آٔٙب تسمك ِي پزيشد

ثٗ ػجبست ديگش أضجبط، فشآيٕذ تىشاس ٚ تّشيٓ أدبَ يه وبس  

ِثلًا وبِلًا ضشٚسي اعت وٗ سػبيت ِمشسات ايّٕي . اعت

97.ثشاي افشاد ثٗ فٛست يه ػبدت دسعت دسآيذ



فٙشعت  صيش ثقٛستتٛاْ  ِيسا  S ايٓ اخشاياص  ٘بيئّٛٔٗ 
:ّٔٛد
ٓاسصيبثيآِٛصػ، ٔظبست ِغتّش، ) تشتیتٔظُ ٚ  تّشي   ٚ

(.  پبداػ ثٗ پشعًٕ خٙت ٔظُ ٚ أضجبط
ٓاص صِبْ، ثخقٛؿ   ثٙیٕٗآِٛصػ اعتفبدٖ ) ؽٕبعيٚلت  تّشي

(.  خٍغبت ثشلشاسيدس عبٌٕٙب ٚ  تؼّیشاتدس ثخؼ 
 ٗوبس ٌجبعٙبياعتفبدٖ اص )ظٛا٘ش  سػبيتٚ  صيجبيیٙبتٛخٗ ث  

(.  عبصِبْ يبِٕبعت دس اداسٖ ٚ 
 يبعجض ٚ  فضب٘بي ايدبد) ػِّٛي فضب٘بيثٗ  ِذيشيتٔگشػ  

(  وبسدس ِسً  سفب٘ي اِىبٔبت
 دسج  ثشاي ػِّٛي ٘بيتبثٍٛ  يباػلأبت ٚ  تبثٍٛ٘بياعتفبدٖ اص

«پٕح اط» آِٛصؽي پیبِٙبي
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Conclusion

• Clean, well organized workplace

• Safer workplace

• High quality work

• Employee satisfaction

• Customer satisfaction

• Management satisfaction

• Continuous improvement culture



5S ُػٛاًِ ِٛثش دس اخشاي ِٛفك عیغت

دسن غحیح اص فّسفٝ ٚ ٔؼٙی آٖ ثٝ غٛست فشاٌیش دس سشاسش سبصٔبٖ•

ػذْ تمّیذ غشف اص دیٍشاٖ•

5Sػذْ ثشخٛسد تطشیفبتی ثب •

دس سبصٔبٖ ثٝ ػٙٛاٖ یه اسصش  5Sٟ٘بدیٙٝ وشدٖ •

ثٟتش است اثتذا دس یه ٚاحذ اص سبصٔبٖ اخشا ضٛد•

ٔشحّٝ ثب ٞٓ اخشا ضٛد 5لاصْ ٘یست ٞش •



ثشخي اص ػٛاًِ اتلاف ٚلت ِذيشاْ

• دعتٛسات ٔاوافي ٚ ِثُٙ

• تّايً تٗ دقٛي ٔتيجٗ صٚدسط

• ػذَ آعايؼ فىشي

• ِٛلؼيت ٘اي تذشأي ٚ غيش لاتً پيؼ تيٕي

• تؼييٓ ٔىشدْ ا٘ذاف ٚ اٌٚٛيت ٘اي واسي

• ِيض واس ؽٍٛؽ ٚ ػذَ عاِأذ٘ي ؽخقي واس
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