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فرایند نویسی



فرآيند

ا است كه بيگروهي از وظيفه هاي هم  پيوند
.همديگر نتيجه اي را ايجاد مي كنند

اري در فرآيند مجموعه اي مشخص و مرتب شده از فعاليتهاي ك•
اتمه  يك محدوده زمـاني و مكاني معين است كـه شروع و خ

مشخص شده است و با تعريف روشني از وروديها وآن
.ساختاري براي عملكرد ارائه مي دهدخروجيها،



فرايند

ابکههدفمندوظایفوفعالیتها،مراحلازایمجموعهازاستعبارتفرایندهر
چندیایکخاصهایمکانیسموهاروشولازمهایساختزیرازاستفاده
.کندمیتبدیلخروجیچندیایکبهراورودی



فرآيندمشتري
تامين كننده

وروديخروجي

الزامات و بازخورد الزامات و بازخورد

تعريف فرآيند 
ابهمجموعهايازفعاليتهايمرتبطبههميامتعاملكهدروندادهار

.بروندادهاتبديلميكند
ولويايندزنجيرهايازفعاليتهايباارزشافزودهاستكهمحصآفر

.يدهدم(بيرونيويادروني)راتحويلمشتريفرايندخدماتي

مديريت فرايندی 



رويكرد و زاويه اي كه آدمي از روزنه و يا از طريق آن ، 
به تحليل پديده هاي پيرامون خود پرداخته و ارتباطات

. بين خود و آنها را تعيين و برقرار مي سازد 

را ( وروديها ) مجموعه  فعاليتهايي است كه داده ها -1
. تبديل مي كند ( خروجيها ) به ستانده ها 

يك فعاليـت كه با  استفاده از منابـع و بصـورت-2
هدايت شده در جهت كسب توانايي براي تبديل

داده ها به  ستانده ها عمل مي كند را مي توان
.به عنوان يك فرايند در نظر گرفت 



م و واژگانیمفاه

نديعنوان فرآ

.م يشناسيند را با آن مياست که فرآينام
(يديد اقلام توليخر/ ديمحصول جديطراح)رنده مفهوم باشد يساده و در بر گ: ه يتوص

نديهدف فرآ

بيند تعقيفرآياست که از اجرايان کننده مقصود و هدفيب

.م يکنيم
(يديتولياز واحدهاين اقلام مورد نيتام) ا و شفاف باشد يگو: ه يتوص

(Process Title)

(Process Purpose)



نديدامنه فرآ
ند از کجا شروع و به کجا ختم ينکه فرآيق ايمشخص کننده دق

.  شود يز  را شامل نميشود و  چه چيشود،  شامل چه ميم

(شده در انباريداريدمان اقلام خرياز ورود درخواست کالا به تدارکات تاچ)ا و شفاف باشد يگو: ه يتوص

(Process Scope)

نديفرآیدرونداد ها

لمس  شوند قابليل ميتبديند به خروجيکه در فرآييزهايآن چ
(tangible)رقابل لمس باشند يا غي.

زات ، اطلاعاتيمواد ، تجه: مثال 

(Process Inputs)

م و واژگانيمفاه



نديفرآیبرونداد ها

ده ن شييش تعياز پيد با خواسته هايکه بايا محصوليخدمت 
مس ر قابل ليا غيتوانند قابل لمس يم. مطابقت داشته باشد 

.باشند 
جاد شده ، سوابقيايد شده ، داده هايقطعه تول: مثال 

نديکنترل فرآ

واند  تيم. شود يل ميند ، تحمياست که بر فرآينظارت و کنترل
.باشد يا خارجييداخل

يداخليهايزيسازمان ، مميداخلي، قانون ، روشهايمشتر: مثال 

(Process Outputs)

(Process Control)

م و واژگانيمفاه



م و واژگانيمفاه

(Process Effectiveness) اثربخشي فرآيند

.توانايي فرآيند در حاصل نمودن نتايج طرح ريزي شده و معين 

(process Indicator)شاخص هاي فرآيند

.ارزشي که مي تواند براي تشخيص اثربخشي فرآيند به کار برده شود 
.معيار يك اندازه است . معيار با شاخص متفاوت است : توجه 



بهنند،كمياستفادههاخروجيبههاوروديتبديلبرايمنابعيازكهفعاليتيهر
قالبدررامنابعوفعاليتهابايدسازمانها.گرددميمحسوبفراينديكعنوان

.كنندمديريتهمبهمرتبطفرايندهاي

يژهوبهوسازمانيكدرموجودفرايندهاينظامندمديريتوشناساييعملبه
.گويندفرايندينگرشفرايندهاييچنينميانتعاملات

دينگرش فراينفرايند و 

ورودي ارزيابي دوره 
تامين نيازمندي ها  

نگهداري تجهيزات

صدور گواهي  

آموزش

خروجي



:اجزاء سيستم به شرح زير مي باشد

           Inputsوروديها  1.

Out putsخروجيها2.

           Processفرآيند 3.

       Feedbackبازخورد4.

   Environmentمحيط 5.

فرآيند

محيط

وروديهاخروجيها

باز خورد

(SYSTEM): سيستم



درونداد ها برونداد ها

فرآيند

1 2 43 3 1

ندتصوير فرآي
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دروندادهانحوه انجام فرآيند بروندادها

(ها)کنترل 

الزامات استاندارد
بخشنامه ها/ آئین نامه ها

/ الزامات قانونی 
مصوبات کشوری و الزامات مربوطه

ملزومات اداری/ تجهیزات سخت افزاری 
برنامه های رايانه ای/نرم افزار

فضای مناسب کاری /نیروی انسانی شايسته /مغزافزار

Policy
and 
Strategy

External 
ConstraintsData

Material Mechanisms
or
resources

Products or
Services

Data
Information
and  
Knowledge 

Machinery
and 
Technology

People

فرآيندساختار 



؟يند چيست آهدف فر
(محصولات ناخواسته/محصولات)يند چيست؟آخروجيهاي فر
الزامات اين مشتري ها چيست؟و يند كدامندآمشتري هاي فر

پرسش ها



 يند چيست ؟ آفر( دامنه كاربرد)حدود و ثغور
 يند چگونه است؟آي فركلجريان و گردش
يند درگير مي شوند؟آچه واحدهايي از سازمان در اين فر
(اطلاعات/مستندات/منابع)يندچيست؟آوروديهاي فر

پرسش ها



يند جهت اطمينان ازآشاخص هاي پايش فر:

اجرا
اثربخشي
بهبود مداوم
روش هاي پايش و تجزيه و تحليل كدامند؟

پرسش ها



روش تهيه فرايند  

چه موضوعی را می خواهیم در .) تصمیم در مورد اینکه چه می خواهیم بنویسیم-1

(قالب فرایند بنویسیم

از کجا و چگونه شروع می شود و چگونه و چه زمانی پایان می) تعیین مرز فرایند -2

(یابد 

.هر آنچه که به ذهن می رسد را در جایی ثبت کنید -3

.فعالیت ها را در توالی منطقی ترتیب دهید -4



د پس از نوشتن تمام مراحل فرایند از صحت آنها و اینکه قسمتی از قلم نیفتاده مطمئن شوی-5

. فرایند را به فرد صاحب نظر جهت تایید آن اعلام کنید -6



انواع فرايندها
:فرايندها به چهار دسته اصلي ذيل تقسيم مي شوند

فرايندهاي هسته اي
فرايندهاي اصلي
فرايندهاي پشتيباني
فرايندهاي مديريتي



فرايندهای هسته ای
حصولات توليدي يا اين دسته از فرايندها هدف اصلي از تشکيل سازمان مي باشند، به عبارت ديگر اين فرايندها مرتبط با م

.خدمات ارائه شده توسط سازمان هستند
.يک سازمان به تعداد محصولات يا خدمات ارائه شده به مشتريانش، فرايند هسته اي دارد

سازمان 

فرايند هسته اي  مشتري



فرايندهای اصلی
اشند فرايند هسته اي اين دسته از فرايندها باعث تحقق فرايند هسته اي مي شوند به طوريکه اگر اين فرايندها وجود نداشته ب

.محقق نمي گردد

سازمان

فرايند هسته اي مشتري

فرايندهاي اصلي



فرايندهاي پشتيباني

. گردند اين فرايندها باعث اجراي اثربخش فرايندهاي اصلي مي

سازمان

فرايند هسته اي مشتري

فرايندهاي اصلي

يفرايندهاي پشتيبان



فرايندهاي مديريتي
ارشد مجموعه فرايندهايي را گويند كه در حيطه وظايف مديريت

.باشدسازمان مي 

سازمان

فرايند هسته اي مشتري

فرايندهاي اصلي

يفرايندهاي پشتيبان

فرايند مديريتي



مدیریت فرآیند

:كارايي 
انجام درست كار

:اثربخشي 
انجام كارهاي درست
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بهره وری بالا 

بهره وری ضعیف بهره وری متوسط 

high

Low

عوامل موثر در بهره وری

high

Effectiveness
كار را به درستي تعريف كنيم

Efficiency
كار را به درستي  

انجام دهيم

بهره وری متوسط 
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0

پايش فرآيند
آنوجودیهدفبرمبتنیفرآیندتحققنحوهبرنظارتازاستعبارتپایش
پذیردمیصورتشدهتعریفمعیارهایبرمبتنیفرآیندیکپایش
گرددمیتبیینوتعریففرآیندذاتاساسبرپایشمعیار

گرددمیتعریففرآیندانجامزمانوعملکرداساسبرمروبطهپریودهایوپایشانجام

Process

Control 

Input

Resource

Output

Feedback

Monitoring Scope
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INSPECTION (CONTROL)

AUDIT(ممیزی)

INDEX(شاخص)

Monitoringانواع 

دامنه پايش گسترده بوده و می تواند شامل 

.نحوه انجام فرآيند، خروجی و عملکرد فرآيند در بازه زمانی مشخصی باشد



مديريت فرايند
:بر اساس تعريف دمينگ مديريت بر فرايند شامل چهار بخش ذيل مي باشد

PLANطرحريزي -1

DOاجراي برنامه -2

CHECKبررسي و کنترل -3

ACTIONاقدامات -4

ACTION.چهار مرحله فوق تحت عنوان چرخه دمينگ مطابق شکل روبرو معروف شد

CHECK DO

PLAN



شروع

اقدام/ فعالیت

تصمیم گیری

ثبت

ادامه

خاتمه

نقشه فرآیند



FOCUS  PDC(S)A



Find

:  مراحل
مرور اهداف استراتژیک و اولویت های برنامه مدیریت خطر-

ارستانتعیین فهرست نقاط قابل ارتقاء در قسمت های مختلف بیم-

اولویت بندی-

:خروجی اين مرحله
فهرست اولویت بندی شده موارد قابل ارتقاء هر بخش و واحد و-

کل بیمارستان



Find(continue)

:تعیین نقاط قابل ارتقاء
ساختار

استانداردهای اعلام شده یا چک لیست تهیه شده-
فرايند

زمان ارائه خدمت-
خط مشی و روش-
دستورالعمل-
...راهنمای طبابت بالینی و-

)با توجه به ابعاد مختلف کیفیت(پیامد 
(بهبودی یا مرگ و میر و عوارض) اثر بخشی -
(هزینه ها در مقابل خروجی ها)کارایی -
(بیماران و همراهان و کارکنان) مندیرضایت -
دسترسی عادلانه و بدون تبعیض-

: اصلینفعانمطالبات ذی 
...، دانشگاه، بیماران واعتباربخشی-



Find (continue)

:اءاولويت بندی و انتخاب مهمترين نقاط قابل ارتقتعیین معیارهای

مطالبات سازمان های بالا دستی-
موثر در پیشبرد اهداف سازمان-
مطالبات بیماران و کارکنان-
high frequencyشایع -

 high costپر هزینه-

-problemمستعد به مشکل یا گلوگاه- prone 

/ bottle neck 

High riskپرخطر-



Organize

:تشکیل تیم
افرادی که درموضوع ارتقاء مورد نظر دانش و تجربه بالایی دارند



Clear

:اقدامات اين مرحله
شفاف کردن فرایند انجام کار در حال حاضر و رسم نمودار جریان فرایند-
اصلاح نمودار-
یا شاخص برای موضوع مورد نظرmeasureمشخص کردن یک اندازه یا -
سنجش وضعیت موجود آن-
تعیین هدف اختصاصی -

:خروجی اين مرحله
نمودار جریان فرایند اصلاح شده-
تعیین هدف اختصاصی و وضعیت موجود و مطلوب آن-



Understand

:اقدامات
مشخص کردن علل وضعیت موجود و انتخاب مهمترین ها از بین آنان-

(مورد4معمولا حداکثر )



Select

:اقدامات
پیشنهاد راهکارهای ممکن برای هر علت-
لاولویت بندی راهکارهای پیشنهادی و انتخاب بهترین راه ح-

:قرارداد
استراتژی و راهکار یا مداخله

:خروجی
بهترین راهکار برای ارتقا این موضوع



Plan

:اقدامات
هاییچه فعالیت -
توسط چه کسانی-
در چه زمانی-
انتخاب شده اجرایی شودراهکاربا صرف چه بودجه ای باید انجام شوند تا -
انجام می شودفواصلیروش پایش چیست و در چه -
روش ارزشیابی چیست و در چه زمانی انجام می شود-



Do

:اقدامات
فعالیت های مشخص شده در مرحله قبل انجام می شوند-
داده های لازم برای پایش و ارزشیابی جمع می شود-



Check (Study)

:اقدامات
ودهتحلیل داده ها و تصمیم گیری در مورد اینکه پیشرفت کارها و نتیجه چه ب-



Act

:اقدامات
اگر نتیجه مطلوب بوده که آن را مستقر کرده یا در صورت لزوم گسترش می دهیم -

و برای ارتقاء بعدی آماده می شویم
.اگر نتیجه نامطلوب بوده دوباره بازنگری کرده و اقدام اصلاحی را انجام می دهیم-



اجزای اصلی يکی برنامه جامع بهبود کیفیت

اجزای اصلی يکی برنامه جامع بهبود کیفیت•

هدف کلان-

موضوعات یا حیطه های اصلی قابل ارتقاء سازمان-

اهداف اختصاصی-

شاخص یا اندازه مورد سنجش-

چهههههه کهههههاریک توسههههه  چهههههه کسهههههیک در چهههههه زمهههههانی ) برنامهههههه عملیهههههاتی -
(انجام می شود و روش پایش و ارزشیابی آن چگونه است

شواهد تجزیه و تحلیل و بازخورد-

شواهد انجام مداخلات اصلاحی-

پاسخ به سوالات رايج•



پاسخ به سوالات رايج

ه بهبود کیفیت آيا وقتی بیمارستان برنامه استراتژيک دارد نیاز به برنام•
هم دارد؟

تفاوت برنامه بهبود کیفیت و برنامه عملیاتی چیست؟•



کنترل آماری فرایند

رل فرایند کنترل آماری فرایند عبارت است ازیک روش قانونمند وعلمی برای نشان دادن و کنت
زارهای  درواقع کنترل آماری فرایند  مجموعه اب.های تولید یا خدمات با استفاده از علم آمار

ابلیت قدرتمندی است برای حل مسئله  که از طریق کاهش تغیییرات محصول خروجی، ق
.یک فرایند را بهبود بخشیده و تثبیت می کند

SPCبراساس داده ها وواقعیات  کمک می کند تا به سوالا ت زیر پاسخ داده شود:

باشد؟میکنترلنیازمندمحصولمتعددمتغیرهایازیککدام



کنترل آماری فرایند

حالبهبایدموقعچهوکرداصلاحبایدموقعچهرافرایند
گذاشت؟خود
غییر می  مبنای تصمیم گیری را از کنترل به پیشگیری ت

دهد؟ 
موقعبهوپیوستههاییبازخوردفرایندعملکردباارتباطدر

.دهدمیبدست



کنترل آماری فرایند

 :کیفیکنترلهفت ابزار

(بافت نگار)هیستو گرام -1

برگه کنترل -2

(استخوان ماهی)نمودار علت و معلول-3

نمودار پارتو-4

نمودار پراکنش-5

نمو دار های کنترلی-6

نمودارتمر کز نقص ها-7



کنترل آماری فرایند
:نکات

SPCوقتی درست کار می کند که بستر مناسب وجود داشته باشد.
SPCتنها ظاهر فنی دارد اما در حقیقت یک کار فرهنگی است.
لاقه بستر مناسب وقتی ایجاد می شود که در تمامی سطوح سازمان این ع

.بیاید که افراد از طریق بهبود مداوم به سمت بهترین بروندبوجود
است کهضرورریبنابراین 
 د باشدفرایند، بهبود مستمر ایجاد کند و به آن معتقدرکیفیتمدیریت.
ز روش  ابزار های هفت گانه بطور روزمره مورد استفاده قرار گرفته و جزیی ا

.کار و شرح وظایف و نیز دانش اولیه همگان قرار گیرد



کنترل آماری فرایند

دمینگچرخه

برنامه ریزی

تعیین محصول یاخدمت-1

تعیین مشتریان و نیاز های آنها-2

ا و  تعیین فرایند، علت ها و معلول ه–3
بررسی آنها

گیریبازنگری فرایند و اندازه-4

اجرای آزمایشی
اجرای فرایند بازنگری شده در  -5

مقیاس کوچک

اجرای نهایی

اجرای فرایند بهبود یافته -7

سنجش میزان رضایت مندی -8
مشتریا ن

تشویق  ایجاد کنندگان -9
بهبودوامادگی برای بهبود

کنترل 
ی ،  بررسی نتایج اجرای آزمایش-6

به  در صورت تامین نیازهای کاربران
مرحله اجرا ی نهایی برویددر غیر 

اینصورت به مرحله برنامه ریزی
.برگردید



کنترل آماری فرایند

کنترلهاینمودارهایکاربرد
درکیفیهایمتغیرشناساییبهکههستندترسیمیآماریابزارهایکنترلنمودارهای
استفادهآنهاازتوانمیزیرموارددراینبرعلاوه .کنندمیکمکفرایندخروجیمحصول

:کرد

فنیومشخصاتحدودصخصودرگیریتصمیمبارهدراطلاعاتیتهیه
تطابقگیریاندازه
تولیدفرایندتواناییتخمینوتعیین
باشدخروجیکیفیتبهبودراستایدرکهسمتیبهاصلاحاتهدایت



کنترل آماری فرایند
خروجیمحصولتغییراتدادننشان
فرایندبودنکنترلآزخارجتشخیص
تغییراتکاهش
:به عنوان یک ابزار مدیریتی در موارد زیر استفاده می شودSPCاز 
افزایش بهره وری
پیشگیری از بوجود آمدن ضایعات
 ممانعت ازتنظیم های بی دلیل
به دست آمدن اطلا عاتی در زمینه قابلیت فرایند



کنترل آماری فرایند
فرایندتغییرات

:  فرایند لازم است اصل زیر را مد نظر داشتفرایندتغییراتخصوصدر
.تغییرات در ذات طبیعت و فرایندهای تولید وجود دارد

:انواع تغییرات 
تغییرات ذاتی

وند تغییرات ذاتی ممکن است بنا به علل کوچک بسیار زیادی ایجاد ش
.تغییرات ذاتی را نمی توان از فرایند جدا کرد و شناسایی نمود

تاثیر این تغییرات بر فرایند اندک است.
این تغییرات بر اثر علل ذاتی یا عام(Common Cause)

.به وجود می آیند



کنترل آماری فرایند
فرایند تغییرات

.علل عام تغییرات تمامی فرایند ها را در بر می گیرد
آورد که برطبق گفته دمینگ علل عام نقاطی را برروی نمودار کنترل بوجود می

علت های  .در یک مدت زمان طولانی درداخل حدود کنترل قرار می گیرند
عمومی تغییرات روز به روز، محموله به محموله به همان صورت باقی می

.مانند
جذب نیروی ضعیف و دوره های آموزشی ضعیف سیستمی هستند و

.درمورد تمام کارکنان آمارگیری به کار برده می شوند
هدفابسیستمبررویکارمدیریتوظیفهکهکردبیان1982سالدردمینگ

.می باشدعامعلتتغییراتکاهش



کنترل آماری فرایند

:انواع تغییرات 

تغییرات اکتسابی  

تغییرات اکتسابی بر اثر دلایل قابل شناسایی و معدود به وجود می آیند.

تاثیر بسیاری بر محصول خروجی دارند.

این تغییرات بر اثر علل خاص(Special Cause)به این علل، علل . بوجود می آیند
.خارجی هم گفته می شود



کنترل آماری فرایند
:انواع تغییرات 

تغییرات اکتسابی  
یرقابلغشرایطیاوقبولغیرقابلخدماتیامحصولیکعلتموارد،برخیدر

عنوانهب.باشدمعلوموشناساییقابلمشکلیکمی تواندفرایندهاپذیرش
واستدهشکدگذاریاشتباهبهفردیتوسطپرسش نامه هاازدستهیکمثال

هبکهفایلاطلاعاتدرخطابروزموجباطلاعاتدیسکتدرنقصییا
خاممواد.می شودمی گیرد،قراراستفادهموردنمونه گیریچارچوبعنوان

موردوطمربضمایموپرسش نامه هاتولیدبرایکهجوهرکیفیتکاغذ،مانند)
منابعیناازیکهربرای.شندنبامطلوباستممکن(می گیرندقراراستفاده
اقدامیک.می شوندنامیدهزمان،یکدرخاصخاص،علت هایکهتغییرات

درموفقیت.می کندکمکآن هاشرایطبهبودبهسریعوسازمانیدرون
ندفرایناپایداریکاهشبهمنجرتغییراتخاصعلت هاینمودنبرطرف
.می دهدافزایشراآمارگیریاعتبارومی شود



کنترل آماری فرایند
:انواع تغییرات 

. عام شوندهای خاص می تواند جانشین علت های بسیاری از علت 
که الگوهای پرش بین سؤالات را رعایت نمی کند ممکن استآمارگیری 

یک  به وجود آمدن بی دقتی)توسط اشتباهات فردی خود دچار مشکل شود 
ر نیاز به  اما اگر این اشتباهات مشترک هستند نشانگ( دفعه ای، یک علت خاص

یک  )آموزش بهتر و یا شناسایی الگوهای پرش برای هر پرسش نامه هستند
درصد  15که تنها در حدود بیان کردند ( 1979)جارن و همکاران ( علت عام

85از تغییرات فرایندها مربوط به علت های خاص می باشد، در حالی که 
ارن اظهار  ج. به خاطر علت های عام هستند( اکثریت تغییرات)درصد باقیمانده 

غییراتی  تمی دارد که بیشتر سازمان ها اشتباهاً نیمی از تلاش های خود را متوجه 
.دارندمی کنند که علت خاص



کنترل آماری فرایند
:منشا تغییرات 

روش
ماشین یا  سیستم
  محیط
مواد اولیه یا ورودی
 اپراتور یا کارکنان
بازرسی ها



کنترل آماری فرایند

فلوچارت عمومی حذف تغییرات 

فرایند بدون کنترل

حذف علل خاص

فرایند تحت کنترل

آیا فرایند توانا 
است؟

خیر

بلی

حذف علل عام

فرایندتواناو تحت کنترل



کنترل آماری فرایند

:ددرخصوص حذف تغییرات اکتسابی ناشی از علل خاص اقدامات زیر باید انجام شون

 (حالت خارج از کنترل) شناسایی علت خاص

  تعیین علت و اقدام

رفع مشکل برای همیشه

:درخصوص حذف تغییرات ذاتی ناشی از علل عام اقدامات زیر باید انجام شوند

مشکل شناسایی شود.

چرخه دمینگ اجرا شود.



کنترل آماری فرایند

:کنترل تغییرات 
رات اکتسابی  مسئله این است که بتوانیم تغییرات ذاتی را ازتغیی

ا کنیم و که بر اثر دلایل قابل شناسایی به وجود می آیند، جد
زمانی  .معلت های بوجود آمدن تغییرات اکتسابی را رفع کنی

رفرایند اثر فرایند تحت کنترل است که تنها تغییرات ذاتی ب
.داشته باشند



کنترل آماری فرایند

تعیین متغیرهای مهم فرایند
نمودار پارتو

راوانی ها نمودار پارتو نموداری است که شبیه هیستوگرام است با این تفاوت که در آن ف
. به صورت نزولی از بزرگ به کوچک مرتب می شوند

ثروت در اختیار  ویلفردو پارتو اقتصاد دان ایتالیایی، معتقد بود که در بعضی جوامع، اکثریت
د نظر مهندسان  کیفیت این مسئله را در مشاهده ی نقص ها م. در صد قلیلی از مردم است

.  قراردادند



کنترل آماری فرایند
تعیین متغیرهای مهم فرایند

نمودار پارتو

ها  ن روشترین و مؤثرترییکی از ساده.باشدترین مرحله میاین مرحله مشکل
ار مبتنی بر  این ابز.نمودار پارتو است،برای شناسایی متغیرهای اصلی فرایند

.اصول بیان شده توسط ویلفردوپارتو است
زیان های ناشی از بدی کیفیت هرگز بطوریکنواخت بین مشخصات

تو قانون  به تجزیه و تحلیل پار. مشخصات کیفی مختلف توزیع نمی شود
درصد مشکلات می توان به اندازه  20نیز گفته می شود یعنی با حل 80/20

ای  سعی در یافتن خطعبارت دیگر به . درصد کیفیت را افزایش داد80
یگری  بسیار د( نواقص)نسبتاً ناچیز است که عامل بروز خطاهای ( ناقصی)

است،



کنترل آماری فرایند

تعیین متغیرهای مهم فرایند

از این نمودار عمدتا در مرحله 
در  . پردازش استفاده می شود

ه به نمودار پارتو منابع خطا با توج
تعداد وقوع خطا مرتب می شوند 
که باعث ساده تر شدن تشخیص

. کم اهمیت  می شودخطاهای 



کنترل آماری فرایند
تعیین متغیرهای مهم فرایند

، بیش از نیمی از آن ها به خاطر پرسش ادیت خطای97در مثال در این 
در. بودندB5و B3 ،B2پرسش هایدرصد به خاطر 86. بودندB3شماره 
نمودار  . مشاهده شده استدرصد خطا14تنها  ادیت سایر پرسش ها کنترل 

،  می دهد که در مورد تشخیص منابعشناسپارتو این قابلیت را به کار
ش های  پرسمجاز برای حدود در این مورد . تصمیم گیری بهتری داشته باشد

B3 ،B2 وB5 مشاهدات پرت واقعیبازنگری مجدد شده تا برنامه ادیت
ایی منابع خطای  برای بهبود بخشیدن به کیفیت نیاز به شناس. شناسایی نمایدرا

بهتر  ادیت است و باید سعی نمود تا بروز آن ها را در آینده در مسیر تنظیم
.  مجاز و دیگر روش ها، کمتر نمودحدودپرسش نامه، بازنگریسوالات 

ک  تجربه نشان داده است که کاهش یک ستون بلند به نصف، از کاش ی
.ستون کوتاه به صفر آسانتر است



کنترل آماری فرایند

تعیین متغیرهای مهم فرایند

.نمودفادهاستنیزرخداد،فراوانی هایازغیریاطلاعاتتحلیلبرایمی توانپارتونموداراز
هبفرایندهرجریاندرکهبودخواهدروزهاییوهزینهنشانگرنمودارستون هایاغلب
.رفته انددستازغیرصحیحطور

جودمواطلاعاتدیگرانواعیافراوانی هاکهوقتیفرایندکلیدیمتغیرهایتشخیص
ستخوانایاکاواایشینموداربهکه)معلولوعلتنمودار.می باشدامکان پذیرنمی باشند،

.استگردیدهطراحیمنظوراینبرای(می شودنامیدهنیزماهی



کنترل آماری فرایند

تعیین متغیرهای مهم فرایند

معلولوعلتنمودار
درکلمشیامعلول.کندمیبیانممکنهایعلتتمامبارامعلولبینارتباطنموداراین

اینچپسمتدرآنیکنندهایجادعواملیاهاعلتوشدهبیاننمودارراستسمت
بارافرایندیکبرموثرعواملوضوحبهشدهرسمنمودار.شوندمیفهرستنمودار
دستهنچندیمشکلیامعلولهربرای.دهدمیشرحمربوطعواملبندیدستهازاستفاده

افراد،هایدستهیاهاردهدرتواندمیاصلییاعمدهعوامل.داردوجودعواملازبندی
هامشیخطیاومحیطها،دستگاهوآلاتماشینها،فرایندیاهارویهمواد،روش،

.شودخلاصه



کنترل آماری فرایند

تعیین متغیرهای مهم فرایند

معلولوعلتنمودار
چرا دانش 

آموزان نمرات 

ت ضعيفی بدس

؟می آورند

Major Cause
عامل عمده

Major CauseMajor Cause

ایده های 
پشتیبانی

کننده

عامل عمده

عامل عمده عامل عمده



کنترل آماری فرایند

تعیین متغیرهای مهم فرایند

معلولوعلتنمودار

از.دهدمیشرحراجانهیبرایعمومیاستراتژیتوسعهوگسترشبرموثرعواملبعدشکل
هستندبقیهازترمهمکهعامل6یا5،اندشدهنمودارمشخصاینبررویعواملتمامیبین

بعدیاقدامشدند،انتخابکلیدیعواملازگروهیکهوقتی.شوندمیانتخاب
.باشدمیزمانطولدرهاآنگیریاندازه





کنترل آماری فرایند
نمودارهای کنترل

اجزا
این خط مقدار میانگین یک:خط مرکزی

مشخصه کیفی را هنگامیکه در
.دحالت کنترل باشد نشان می ده

پراکندگی یک  : (LCL,UCL)حدود 
فرایند خاص را هنگامی که در  

حالت کنترل باشد نشان می 
اشداگر فرایند تحت کنترل ب.دهد

ین  تقریبا تمام نقاط ترسیمی ب
.حدود کنترل قرارمی گیرند

ده از  مقدار اندازه گیری ش: نقاط ترسیمی 
یک  یک مشخصه کیفی مربوط به

قطعه ویا یک سری نمونه در هر 
.زمان



کنترل آماری فرایند
نمودارهای کنترل

S3+ حدبالایی= میانگین
S3- حد پایینی= میانگین

:1نکته
اما در .از سایر موارد معمول تر استS3استفاده از حدود 

شتر از مثلا وقتی که هزینه خارج از کنترل بودن بیشرایط خاص
S2.5یاS 2از حدود ریشه یابی و رفع علل قابل شنا سایی است

.استفاده می شود
:2نکته 

ی نمودارهای کنترلی فقط علل قابل شنا سایی را کشف م
،  اما برطرف کردن این علل و مشکلات بر عهده مدیریتکنند

.مهندسان واپراتورها است



کنترل آماری فرایند

انواع نمودارهای کنترل
ه های  نمودارهای کنترلی برای متغیر های پیوسته در این نمودارها مشخص-1

.کیفی به عنوان یک عدد اندازه گیری می شوند
ولتاژ  وقطر، وزن، طول-

نمودارهای کنترلی وصفی-2
.در این نمودارها مشخصه های کیفی به صورتهای زیر بررسی می شوند

تعداد ضایعات، قابل قبول یا غیر قابل قبول-



کنترل آماری فرایند
تحلیل نمودارهای کنترل

شرایط حالت نرمال یا تحت کنترل
رلی وبه  بین حدود کنت،تمامی نقاط . نقاط درون منحنی حالت طبیعی دارند

.صورت تصادفی قرار می گیرند
رعدد  صف)به صورت طبیعی می تواند نقاطی خارج از نمودار قرار گیرد 

(مورد 100عدد در 2و مورد35یک عدد در ، مورد25در 
.نزدیک خط مرکزی است، بیشتر تمرکز نقاط 
.قرار می گیردLCLوUCLنزدیک حدود به ندرت نقطه ای

متر  کتمرکز نقاط، هر چه از خط مرکزی به طرف حدود کنترلی می رویم
.می شود

شرایط حالت خارج از کنترل  
.حالت نرمال نمودار به وضوح مختل می شود

.ددر نمودار مشاهده می شواتیک حالتهای غیر تصادفی و یا سیستم



کنترل آماری فرایند

تحلیل نمودارهای کنترل

چه باید کرد؟
.نقاط خارج از حدود کنترلی را مورد توجه قرار دهید

.به ترتیب قرار گرفتن نقاط دقت کنید
ه صورت  ممکن است ترتیب قرار گرفتن نقاط ب: روندها را پیدا کنید

.مشخصی تکرار شود
.در حالت خارج از کنترل نقاط به حدود کنترلی نزدیک است



کنترل آماری فرایند
تحلیل نمودارهای کنترل

شنا سایی حالتهای خارج از کنترل  برای قوانین عمومی
یک نقطه خارج از حدود کنترل
دو نقطه پشت سر هم نزدیک به حدود کنترل
7 نقطه در حالت سخت  5) نقطه پشت سر هم بالا یا پایین خط مرکزی

(گیرانه 
7 نقطه در 5)نقطه پشت سر هم دارای روند رو به بالا یا رو به پایین

(حالت سخت گیرانه
رفتار آشفته وغیر تصادفی
تغییرات ناگهانی
2 انتهایی نزدیک حدود کنترل  3/1نقطه از سه نقطه متوالی در حدود
4 انتهایی3/2نقطه متوالی در حدود5نقطه از(S 2)



کنترل آماری فرایند
ایند دارای  تصمیم گیری در مورد تحت کنترل یا خارج از کنترل بودن یک فر

.ریسک است

خارجازكنترل تحتكنترل وضعيتواقعيفرايند
تصميم

تصميمصحيح خطاينوعاول
دهياريسکتوليدكنن

فرايند)اركنترلخارج
(تصحيحميشود

خطاينوعدوميا
ريسکخريدار

تصميمصحيح هفرايندراب)تحتكنترل
(حالخودميگذاريم



کنترل آماری فرایند

باحدودمتغيرpنمودار
براينرختکميل

غربالگريبر
حسبشهرستان



نمودار هیستوگرام

این ابزار برای نشان دادن فراوانی 
ک مقادیر دسته بندی شده مربوط به ی

سه.استمشخصه اندازه گیری 
:ویژگی نمایش داده شده توسط آن

شکل توزیع فراوانی داده ها1.

مکان یا تمایل مرکزی توزیع2.

پراکندگی یا گسترش توزیع3.



نبا تشكر از توجه وهمراهي شما سرورا


