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سیگما6 سیگما3

هفته3لغو پروار در آمریکا در 1 هفته1لغو پرواز در آمریکا در 900
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گاهی اوقات شش سیگما هم کافی نیست













شش سیگما در بهداشت و درمان
.افراد و روش ها نسبت به تجهیزات نقش مهمتری در اراپه خدمات ایفا می کنند

.البته تجهیزات یک جنبه کلیدی و مهم تأمین خدمات بهداشتی درمانی است

.ودباید متناسب با محیط بهداشت و درمان منطبق، سازگار و ساده سازی شDMAICچرخه 



DMAICدسته بندی  :بخشدو

میتاهتشخیص:(تحلیلوگیریاندازهتعریف،)مسائلشناساییودرک1.
مبنایسطحیکایجادوطراحیمربوطه،فرآیندمورددریادگیریمسأله،

ندفرآیمتغیرهایومسألههاینشانهوعلائمبینعلیرابطهایجادوعملکرد،
موردبررسی

تموفقیدستاوردوحلراهیکتدوینوطراحی:(کنترلوبهبود)مسألهحل2.
آنازحاصلمنافعتثبیتوآمیز



تعریف مسأله
بیانخوبیبهکهایمسألهکهچرانیست؛مسألهندارد،حلراهکهایمسأله"المثلضرب"

.استشدهحلآنازنیمیکهاستایمسألهباشد،شده
دراقدامحالدرماکهاستمفهوماینبهمرحلهایندرماشکستکهزیرا.نماییمتعریفراهامسئلهبسیاردقتبابایدمالذا

(1994لئوندی)هستیمکدروتاریکشیشهیکپشتازمختلفموضوعاتخصوص

برخیحلهکشویممیمتوجهبعد.میکنیماقدامسریعاًمیکنیم،تلاشمسألهیکحلبرایچرابدانیمآنکهبدوناوقاتخیلی
.ایمزدهدامنراایتازهمشکلاتمسأله،رموزوابهامات



:اختصاص زمان کافی برای
جمع اوری اطلاعات کافی به منظور روشن نمودن فرصت بهبود1.

یادگیری درباره فرآیند مربوطه2.

شناسایی موانع سازمانی در راستای حل مسأله3.

طراحی و تدوین برنامه ای برای مسأله مربوطه4.



فرآیندبامرتبطواجدشرایطفرد5تا3ازمرکبمسألهحلتیمتشکیل

کاریهمبهدعوتنیازصورتدرفرآیندیمطلوبدانشبا(کلیدیمطلعین)خبرگانسایر
.شوندمی

نشانهوعلائمبهمربوطکافیاطلاعاتازیادگیریوآوریجمع:پروژهتیماصلیمسئولیت
سازمانوفرآیندمسأله،های



ابزارهای متداول مرحله تعریف

(VOC)گوش دادن و معطوف نمودن توجه به مشتری ❖
مدل کانو◦
نمودار وابستگی◦
تحلیل پارتو◦

کسب دانش فرآیندی ❖
نقشه برداری و ترسیم فرآیند◦
(تأمین کننده، ورودی ها، فرآیند پردازش، خروجی ها، مشتریان)SIPOCتحلیل ◦

درجه بندی مسأله ❖
تحلیل میدان نیرو◦
طراحی و تدوین منشور پروژه ◦



سیکهر)پرسنلیاهاداروخانهپزشکان،پرستاران،سازمان،مختلفهایبخش:داخلیمشتریان
(.استدیگریچیزبرایکنندهتأمینوچیزیبرایمشتری

هایانسازمنظیردیگرموسساتغیررسمی،مراقبینبیماران،خانوادهبیماران،:خارجیمشتریان
نندهکپخشوواردکنندهوکنندهتولیدموسساتوهاشرکتبیماران،ازحمایتانجمنگر،بیمه
...وپزشکینظامپرستاری،نظامپزشکی،تجهیزاتودارو

هاینیازمندیطریقاینازواستکلیدیومهممشترینظرازآنچهشناساییهدفبادادنگوش
.کنیمتأمینرامشتری

وآرزوهاها،خواستهها،مطلوبیتوی،نیازهایشناساییوبیمارشناخت:اختصاصیهدف
.ستانبودهتوجهشموردکنونتاوباشدمیوینیازداندنمیمشتریکهمواردیامکاندرصورت



خطای رایج و استراتژیک در شناخت مشتری
اطمینان بیش از اندازه به شناخت مشتریان سازمان❖

مشغولیت و غرق شدن در امور روزمره❖

باعث می شود که تلاش و اقدامی برای گوشش دادن و توجه به مشتریان داخلی و خارجی
.  نداشته باشیم

ماری پزشکان و ارائه دهندگان خدمات بهداشتی درمانی بیمار را درمان کنند نه بی"
"(توجه به مشتری)را 



نیازهای مشتریان 
در ورود به مرکز بهداشتی درمانی❖
دسترسی آسان به پارکینگ◦
مسیریابی و نقشه های راهنمای روشن◦
فضای فیزیکی تمیز ◦
توجه سریع و بهنگام به پذیرش بیمار◦
پرسنل خوش برخورد◦
واگذاری امور به پزشک مناسب◦
دسترسی به مدارک پزشکی◦
زمان انتظار کوتاهتر◦
سهولت در پذیرش بیمار◦

اقامت در مرکز بهداشتی درمانی❖
ارائه کنندگان مراقبت◦
دلگرمی دادن◦
نگرش مثبت◦
پاسخگو و مسئولیت پذیر◦
احساس همدردی و مهربانی و کمک به بیمار◦



درمان ❖
فراهم بودن ابزارها و ملزومات ضروری◦
انیحضور به موقع پزشکان و پرسنل پشتیب◦
میزان موفقیت پزشک در درمان موردنظر◦
دسترسی به دستیاران و نیروهای کمکی◦
اخلاق )احترام به بیمار در تمام مراحل درمانی ◦

(پزشکی
برقراری ارتباط با بیماران یا همراهان◦
جمع آوری نمونه های صحیح و مناسب◦

دریافت درمان صحیح و مناسب◦
گزارشات به موقع و بهنگام◦
داروهای /داروهای جایگزین/موجود بودن داروها◦

ژنریک
تجویز داروهای صحیح و مناسب◦
تکمیل درمان بر اساس یک برنامه زمانبندی◦
تجویز نسخه های خوانا و روشن◦



اتاق بیمار❖
تزئینات محیط اتاق◦
اسایش و راحتی◦
ساخت خوب و تمیز◦
وسایل تفریحی و سرگرمی◦
غذای خوب و عالی◦
ویزیت های دوره ای پزشک ◦
فضایی برای ملاقات کنندگان◦

بعد از درمان❖
فرآیند ترخیص آسان و راحت◦
افیت شف)شناسایی و تشخیص آسان صورتحساب ها ◦

(در صورتحساب ها
صدور صحیح صورتحساب◦
پشتیبانی برای حمل و نقل بیمار◦
کل زمان چرخه درمان◦
تماس های مربوط به پیگیری وضعیت بیمار◦
برنامه زمانبندی ویزیت های پیگیری بیمار ◦



ادفی،تصافکاربارشهاینشست)مشتریانندایبهدادنگوششبرایفرآیندهاییطراحی
درکارکنانبانهارصرفکوچک،ومداومگیرینمونهباپیمایشیهایبررسیومطالعات
(متمرکزگروهیهایبحثدرمانی،بهداشتیموسسه

درشتربییادگیریمنظوربهکنندگانملاقاتیابیمارانبازماناختصاصودرمانتشریح
Customerسنجیافکارورضایتمندینیازها،مورد Opinion Surveyچگونگیمورددر
خدماتبهبود



Kano model
شتری نوریاکی کانو مدلی برای ارتباط بین رضایتمندی مشتری و نیازمندی ها و الزامات م

.  مشتریان انتظار خیلی بیشتری نسبت به درخواست ها و تقاضاهایشان دارند



سه نوع نیاز بر اساس مدل کانو
آنها فقدان. دریافت مراقبت یا درمان ضروری، فضای پارکینگ و عبور و مرور(: تلویحی)نیازهای اساسی 

بار باعث اُفت اعت. موجب عدم مراجعه بیمار می شود( عوامل ناراضی کننده. )موجب دلسردی مشتری می شود
ایمنی بیمار به عنوان یک نیاز اساسی بیمار . و وجهه و شهرت موسسه می شود

نه های نیازهای مرتبط با آگاهی عمومی از صنعت نظیر گزی(: تصریح شده)نیازها و الزامات محیط بازار 
ذیه ای بر آنژیوپلاستی، جراحی بایپس، درمان دارویی، درمانهای رژیمی تغ)مختلف درمان بیماریهای گوناگون 

اساس راهبردهای رقابتی 

ی به صفر رساندن زمان انتظار، تامین سرگرمی های برا(: جذاب و تلویحی)نیازهای تهییج کننده 
فر بیمار بعد از بزرگسالان، برنامه تلویزیونی، ارسال الکترونیک نسخه ها به داروخانه های انتخابی بیمار، ترانس

بتکرانه بهبودی، معمولا این نیازها تصریح نمی شوند و آنها در میان نمی گذارند و باید از طریق عملکردهای م
.  به انها دست پیدا کرد







(Affinity Diagrams)نمودار وابستگی 
affinity mapping, K-J Method, thematic analysis



سازماندهی ایده ها و نظرات بر اساس وابستگی آنها ❑

کشف ایده ها و نظرات جدید ❑

دیران مشخص نمودن داده و ورودی از گروههای مختلف ذینفعان شامل بیماران، کارکنان، پرستاران، پزشکان یا م❑
.  است

یرند و در یک جلسه بارش افکار، تعداد کمی از افراد صریح اللهجه و رک گو جلسه را بدست می گ
. جلسات با جمع بندی های قبلی و شماری محدود از نظرات و ایده ها پایان می یابد

.  صندوق پیشنهادات، ایده ها و نظرات نادیده گرفته می شوند



روشی برای جمع آوری نظرات و ایده ها از هر فردی در یک اتاق❖

کمک به سرعت بخشیدن برای تولید نظرات و ایده ها❖

کمک به گروه بندی نظرات و ایده ها❖

برای تولید ایده ها و نظرات جدید از میان الگوها و مجموعه ای از حقایق ❖



موارد کاربرد نمودار وابستگی 
ای هر کمبود ایده ها و نظرات و رفع آن با امکان فراهم نمودن مشارکت در تولید ایده ها و نظرات بر➢

فردی در سازمان

وجود تعداد زیادی از ایده ها و نظرات با سازماندهی آنها در قالب گروههای مرتبط بهم ➢

تنگناهای فرآیندی و حل آن با ازاد گذاشتن جهت گیری جدید تفکر➢

عدم توافق ها با ارزشیابی ایده ها و نظرات➢



مراحل انجام تکنیک نمودار وابستگی

مکتوب نمودن یک بیان واضح و شفاف از تعریف مساله یا هدف1.

تعیین تیم های چندتخصصی برای ایجاد نمودار وابستگی2.

اینچی یا برگه های یادداشت برای هر یک از اعضای تیم به منظور نوشتن ایده ها و نظرات3*5فراهم نمودن کارت های 3.

دقیقه و ثبت هر چه بیشتر نظرات بر روی کارت ها و دادن دلگرمی های لازم برای ترغیب اعضای تیم5سکوت اعضای تیم برای 4.

جمع آوری کارت ها و پهن کردن انها بر روی یک سطح صاف و یا چسباندن بر روی وایت برد5.

گروه بندی ایده ها و نظرات بر اساس نظرات اعضای تیم 6.

و مرتب سازی آنها( کارت وابستگی)تعیین عنوان اصلی ییا درونمایه و مضمون مناسب برای هر گروه از ایده ها 7.

ترسیم نمودار بر اساس تعیین و چیدمان کارت ها یا یادداشتها زیر عنوان یک کارت وابستگی8.

.  سپس از نظرات و ایده ها و درونمایه اصلی برای طراحی راه حل ها و اقدام عملیاتی و اجرایی مقتضی استفاده می شود9.



Kawakita Jiro or KJ Method











❖The colour codes represent the different themes and levels of abstraction. 

❖Yellow represents the notes from individual patients of doing an activity. 

❖The activities in yellow are grouped together and the blue colour code describes the 
general theme of the activities of the yellow notes under them. 

❖Pink represents another level above the blue level and abstracts the data further. 

❖Yellow, blue and pink are written in first person as if the user is directly speaking. 

❖The green labels of the affinity diagram ( Figure 6-9) are the highest level of affinity. 
These represent activities of the patients’ story. 







کسب دانش فرآیند
هدف❖

شرح و توصیف فرآیند❖

عملکرد فرآیند❖

کنترل و اداره مواد ناسازگار❖

عملکرد و کارکرد آماری ❖

ایگزین بیشتر مواقع با داشتن درک غلط در مورد دانش فرآیند، در برابر ایده ها و نظرات جدید یا راه حل های ج: نکته
.  مقاومت می شود



نقشه برداری فرآیند

.منظور تعیین فعالیتهای گوناگون و روابط بین آنهاست❖

❖SIPOC( و مشتری( ستاده)، فرآیند پردازش، خروجی (داده)تأمین کننده، ورودی)

. ابزاری برای شناسایی و تعیین فرصت ها در فرآیند است❖

.اگر فرصت ها شناسایی نشوند، ممکن است در سطوح غیرقابل قبول عملکردی نمود پیدا کنند❖

.  هدف طراحی و دایرنمودن کوتاه ترین و آسان ترین فرآیند انجام کار یا وظیفه باشد❖

.  هر چه گام ها بیشتر باشد، کار و وظیفه پیچیده تر می شود و در نتیجه فرصتهای بیشتری برای وقوع خطاها وجود دارند❖



.  است دلالت بر چهار مرحله آمادگی، اجرا، تکمیل و پیشرفت دارد4pمانع عمده ساختاری یک فرآیند مدل 

ا در مرحله آمادگی، یک فرآیند نیازمند مواد اولیه یا اطلاعات، روش یا رویکرد، ابزارها یا تجهیزات و افراد ب
.  مهارتهای موردنیاز است

.  نتیجه یا پیامد یک فرآیند موفق بستگی به آمادگی مناسب دارد

.مرحله اجرا متمرکز بر اجرای فوق العاده و عالی وظایف یا کارهای معین می باشد

.مرحله تکمیل و اصلاح، هدف عملکرد را نسبت به عملکرد مورد قبول روشن می سازد

.شناخت هدف، حداقل نیازمندی و الزام ضروری برای دستیابی به مزیت و برتری در هر چیزی است

ر فرآیند مرحله پیشرفت و بهبود بر روی انجام اقدامات و عملیات به منظور کاهش ناسازگاری ها و بی ثباتی ها د
.  تمرکز دارد



فرایند یک هدف دارد❑

وضعیت آغاز و پایان دارد❑

نیازها و ورودی ها دارد❑

.یک هدف عملکردی واضح و شفاف باید داشته باشد❑

.خروجی فرآیند بر اساس منابع خارج از کنترل تغییرات، نوسان دارند❑

طوح بر اساس میانگین خودش یا عملکرد نمونه و همچنین دامنه تغییرات بین بدترین و بهترین س❑
.عملکردی ارزشیابی شود



داردفعالیتهای مرتب شده در یک توالی از شروع تا پایان فرآیند با استفاده از نشان ها و علائم استان
.فرآیندی برای ترسیم نقشه انتخاب کنید1.

.دهدف و مقصود فرآیند را بیان کرده و مرزها و گستره آن را تعریف کنی2.

.نیدفهرست تمامی فعالیتهایی که در فرآیند اتفاق می افتند را تهیه ک3.

.توالی و ترتیب فعالیتها را مشخص کنید4.

با استفاده از مجموعه نشان ها یا علائم استاندارد نمودار جریان فرآیند 5.
.را ترسیم کنید( فلوچارت)

ات بهم گام های گوناگون فرآیند را به منظور توصیف و تشریح جریان اطلاع6.
مرتبط کنید

د، تعیین تعیین حوزه هایی که بررسی، بازبینی و تصدیق در آن انجام می شو7.
.نمایید

.  انجام مجدد و اصلاح فعالیت ها را اضافه کنید8.

.خص کنیدفعالیتهای کلیدی مقیاس های اندازه گیری مرتبط با عملکرد را مش9.



SIPOCنمودار 

شناسایی و تعیین تقریبا تمامی متغیرهای موثر بر عملکرد ▪

اولویت بندی خروجی های مهم و کلیدی مشتری▪

اولویت بندی ورودی های فرآیند ▪

اولویت بندی گام های کلیدی فرآیند در تامین رضایت مشتریان یا بیماران ▪





تحلیل پارتو
80:20قانونیاپارتوتحلیل

کارانجامراحتیوسهولتجایبهاهمیتاساسبرگیریتصمیمدرتواناییتوسعهبرایقدرتمندابزاری

همچنینودفرآینهایورودیفرآیند،هایگامبندیاولویتبرایپارتوتحلیلازای،سلیقهواختیاریمعیارهایجایبه
.کنیممیاستفادهسازماندرآنهااهمیتاساسبرفرآیندهایخروجی

.باشدیممقدمآنهانهاییتأثیرلحاظبهجاریوعادیهایموقعیتازبسیاریبرایحیاتیومهمهایفرصتکمتعداد

بهمربوطهایبیمهحقبیشترشمار،انشگتومعدودبیماریهاینتیجهدربیمارستاندردادهرخمیرهایومرگبیشتر
میادایجافرادازمعدودیعدهعلتبهخطاهااکثراینکهیاومعدودپرمخاطرهعملکردهایوطبابتازمتأثرسوءعملکرد

.شود



.دنیستنبرخورداریکسانیاهمیتازهافرصتیامشکلاتفعالیتها،کنندگان،تامینمشتریان،تمامی

سرمایهبازگشتنمودنحداکثرمنظوربهمحدودمنابعبندیاولویت

برانهاادیاقتصواجتماعینهاییتاثیراساسبرراهاپروژهمیتوانهافرصتازبسیاریمیانازپروژهانتخابهنگام
.شودتمرکزپاافتادهپیشومعمولیهایموقعیتازبسیاریروی

ولافاتها،بخشازناشیخطاهایبیماری،ازناشیهایمرگمیتواندکههاستدادهازایمجموعهگرافیکینمایش
مشتریانازگروهیشکایاتیاکارکردهاووظایفطریقازضایعات



Yو فراوانی وقوع آنها بر روی محور Xنمودار میله ای که ویژگی ها و صفات مساله بر روی محور ❑
.  نمایش داده می شود

پ نمودار قرار داده ها از زیاد به کم طبقه بندی و تنظیم می شوند تا اینکه بلندترین میله در سمت چ❑
.  بگیرد که نشان دهنده فرصت برای بهبود با بیشترین اهمیت می باشد

ترسیم خط فراوانی انباشته برای جمع نمودن سهم هر یک از طبقه ها❑

.  درصد از فرصت را توجیه می کند80حوزه ها نواحی برای بهبود را مشخص می کند و حدود ❑



(استفاده از تحلیل پارتو برای اولویت بندی)برخی مثالها پیرامون فرصت ها برای بهبود 

علل تغیرات و نوسانات در تشخیص 

علل تغییرات و نواسانات در هزینه درمان یک بیماری خاص

علل بیماریهای گوناگون

انواع عفونت ها

دلایل تاخیر در مراقبت و رسیدگی به بیمار

دلایل تجویز غلط و اشتباه

دلایل وفاداری بیمار

(پایین تر بودن نسبت به دیگر موسسات و مراکز پزشکی)هزینه 

(محل و موقعیت)راحتی و آسایش 

(توسط پزشک)مراقبت 

(محدودیت)انتخاب 

(پزشکان)صلاحیت 





تحلیل میدان نیرو
مقاومت در برابر همکاری به علت تعارض و تضاد بین اولویت ها ❑

میتوانند در راستای تحلیل میدان نیرو یک روش ساده بکاررفته برای شناسایی و تعیین منابع حمایت کننده و مقاومت کننده که❑
.  اهداف غایی پروژه مورد استفاده قرار بگیرند

که در ( رادعوامل یا اف)در راستای حمایت از اهداف پروژه و شناسایی عوامل بازدارنده ( شناسایی عوامل یا افراد)عوامل پیش برنده ❑
.انحراف پروژه از اهدافش نقش دارند

این . کندبه منظور کاهش ضایعات در بخش اورژانس سازمان باید نظام پایشی برای استفاده از ملزومات و موجودی ها را عملیاتی❑
زومات مساله ممکن است موجب نگرانی از سوی برخی پرسنل از نظر ایجاد زحمت و ناراحتی در کاهش استفاده از موجودی ها و مل

.  ظر قرار گیرداز طریق اموزش و مهارت دهی و تبدیل پرسنل بازدارنده به پرسنل حمایت کننده و پیش برنده اهداف پروژه مدن. باشد

ابزاری برای برنامه ریزی در مدیریت تغییر ❑

.  گیردمعمولا در مرحله برنامه ریزی برای حداکثرسازی سهم پیش برندگان و حداقل نمودن بازدارندگان مورد استفاده قرار می❑





منشور پروژه
نظور مستند زمانی که فرآیند، مشتری، نیازمندی ها و الزامات مهم و کلیدی مشتری خود را شناختیم، منشور پروژه به م

.  نمودن گام های برنامه ریزی شده طراحی می شود

داف سند پروژه شامل تعریف مسأله، اهداف کلان، اهداف اختصاصی و برنامه های عملیاتی برای دستیابی به اه

.نقشه راه مدون که اقدامات صورت گرفته در پروژه را با اثر و پیامد مالی هم همراستا و تبیین می کند❖

.مساله و دامنه آن را در چارچوب زمانی خاصی توصیف می کند❖

.هدف کلان، اهداف اختصاصی و مقیاس های اندازه گیری موفقیت را روشن می سازد❖

.نقش هر یک از اعضای تیم را تعریف می کند❖

.افق زمانی، رویدادهای مهم و کلیدی و همچنین نتایج کلیدی را طراحی می کند❖

. منابع مهم و کلیدی مورد نیاز را شناسایی و تعیین می کند❖



مرحله اندازه گیری

(وضعیت موجود)ایجاد حداقل سطح مبنای عملکرد 

ائل هدف شناسایی و تعیین مقیاس اندازه گیری صحیح، استقرار سطح مبنای عملکردی و حذف متغیرها و یا مس
.سطحی بدست امده از تحلیل بیشتر است

ابزارهای مرحله اندازه گیری 

امارهای پایه•

تفکر اماری•

هزینه کیفیت•

تحلیل نظام اندازه گیری •

پارامترها و عوامل کلیدی•

نقاط مهم و کلیدی و بحرانی کیفیت•



(استنباطی)امار توصیفی و تحلیلی 

امار توصیفی برای خلاصه نمودن داده های تاریخی❑

امار استنباطی برای استنباط عملکرد فرآیند❑



نمونه ای داده های کمی
oزمان انتظار بیمار

oنقطه شروع

o ترخیص

oمدت یک روش درمانی

o مرگ و میر بیمارستانی

o مرگ و میر بعد از یک دوره مشخص زمانی از تاریخ
ترخیص بیمارستان

oمدت اقامت در بیمارستان

oروزهای از دست رفته از کار یا امور روزمره زندگی

o میزان مراجعات مجدد بیمارستانی

oپیچیدگی و وخامت یا میزان حوادث ناخوشایند

o زمان گردش تخت و...



داده های کیفی
بد، دارای مقیاس های ارزش گذاری موفقیت یا شکست، کم یا زیاد، بالا یا پایین، خوب یا

(فراوانی وقوع. )درمان شده یا بهبود نیافته و صفر و یک می باشد

تحلیل آمار پایه 

استفاده از آماره های توصیفی میانگین، دامنه تغییرات، میانه یا مُد➢

برای ازمودن روندها یا توزیع پدیده ها➢

( میزان پخش و گستردگی داده ها)شاخص های مرکزی و پراکندگی ➢



ഥ𝑿))میانگین نمونه ❖

❖𝝁 میانگین جمعیت

میانه❖

صدک ها❖

چارک ها ❖

مُد❖

واریانس❖

انحراف معیار❖



تفاده قرار توزیع نرمال برای تعیین احتمال وقوع یک رویداد بر اساس دانش و دانسته های عملکرد گذشته مورد اس❑
.  می گیرد

درصد یا حدود دو 68/26احتمال قرار گرفتن داده ها در درون دامنه ای با یک انحراف معیار از میانگین به میزان ❑
.  سوم داده ها می باشد

99/73انحراف معیار فاصله از میانگین 3و 95/44دو انحراف معیار ❑

ا بر اساس یک توزیع نرمال به شما کمک می کند ت. بیشتر رویدادها در طبیعت از توزیع نرمال پیروی می کنند❑
.  داده های نمونه در مورد یک روش درمان تصمیم گیری و عمل نمایید

(در محدوده دو انحراف معیار)تغییرات تصادفی یا تغییرات معمول و عادی ❑

عیار داده های قرار گرفته در محدوده خارج از دو انحراف م: تغییرات غیرتصادفی یا اسنادپذیر یا تغییرات خاص❑



ان به یک درمان به تغییرات میان پاسخ بیمار)تغییرات تصادفی در نتیجه متغیرهای غیر قابل کنترل ❖
(شناسایی، درک و کنترل تغییرات تصادفی دشوار است)عنوان یک تغییر تصادفی 

سه با پاسخ تغییرات اسنادپذیر در نتیجه یک علت خاص روی میدهند مانند پاسخ یک بیمار در مقای❖
رافات و شناسایی و درک و تغییر انح. گروه دیگر بیماران به یک درمان مشابه کاملا متفاوت است

.  تغییرات اسنادپذیر اسان تر است

ترافیک و تصادف: مثال



هزینه کیفیت
.تعملکردهاسدرهاثباتیبیوهاناپایداریعلتبهسوعملکردهاوسازمانیهایناکارامدیازبسیاری•

حد،ازیشبانتظارزمانتجویزی،هاینسخهدرناخوانادستخطیکازناشیمیتواندثباتیبیوناپایداری•
.هستندپیشگیریقابلفرآیندمناسبطراحییکباکهباشد...وناکافیمستندسازیاموزشی،ضعف

درصدیکازکمترباسیگما6سطحوفروشدرصد25تا15حدودکیفیتهزینهبهمرتبطسیگما3سطح•
.استمرتبطفروش

بررسی،،مشکلاتبابرخوردوکنترلهزینهدربرگیرندهعوضدراماخطاهاستهزینهازبیشکیفیتهزینه•
.باشدیمرفتهدستازمشترییارفتهدستازفرصتخدمات،هایکاریدوبارهعملکرد،تأییدورسیدگی



:جز اصلی دارد3هزینه کیفیت 

( شکست)عدم موفقیت ❖

ارزیابی و❖

تخمین و پیشگیری❖

هزینه ناشی از عدم موفقیت، شامل دو مولفه شکست های داخلی و خارجی می 
.  باشد



تحلیل نظام اندازه گیری
.گیری استتحلیل سیستم اندازه گیری روشی برای تقسیم منابع ناپایداری ها و بی ثباتی ها در اندازه

(انگرشرایط بیمار، وسیله اندازه گیری، روش اندازه گیری، درم)اندازه گیری فشار خون : مثال

است که در برگیرنده انتخاب ( R & R)به عنوان ابزار و ملاک اندازه گیری تکرارپذیری و تکثیرپذیری 
یری شماری از نمونه ها، بیماران یا آزمایش افراد می باشد و سپس آنها را از طریق دو یا سه فرد اندازه گ

.  نموده، داده ها جمع آوری می گردد و با استفاده از نرم افزار اماری تحلیل می گردد

بیانگر میزان ( روایی)تکرارپذیری بیانگر میزان تعادل و ثبات ابزار و وسیله اندازه گیری و تکثیرپذیری 
.  تعادل و ثبات شخص اندازه گیری کننده است





مقیاس های اندازه گیری عملکرد فرآیند

دو مقیاس اندازه گیری دیگر برای چگونگی ( DPMO)یا نقص در هر میلیون فرصت ( DPU)نقص در هر واحد 
.  تنظیم و انطباق هدف و عملکردهای واقعی بکار می رود

ته شود که بر عدم پایداری و بی ثباتی مانند رانندگی بر روی یک خط میتواند به عنوان تغییرپذیری درنظر گرف
.حسب انحراف معیار و یا دامنه تغییرات اندازه گیری می شود

.  شش برابر انحراف معیار به عنوان قابلیت فرایند در نظر گرفته می شود

شخص تعداد دفعاتی که یک فرآیند می تواند به عملکرد مورد هدف خود دست یابد، قابلیت یک فرآیند را م
.  تعریف می شوندCpCpkبر اساس قابلیت فرآیند دو شاخص . می کند



Cp=
بالا مشخص حد پایین− مشخص حد

6 فرآیند∗ معیار انحراف

تفاوت و اختلاف بین حدود مشخص بالا و پایین= تحمل

Cp با واریانس سروکار دارد وCpkبا میزان فاصله از هدف یا حد مشخص پایین و بالا در ارتباط است .

Cp بیانگر قابلیت ذاتی فرآیند وCpkنشانگر عملکرد واقعی فرایند است .

CPU هنگامی توصیف می شود که مرکز فرآیند به حد مشخص بالا نزدیکتر است وCPL نیز زمانی تعیین می شود که
.  مرکز فرآیند به حد مشخص پایینی نزدیکتر باشد

. درنظر گرفته می شودCpkبه عنوان CPLو CPUکمترین و حداقل میزان دو شاخص 

CPU=( حد مشخص بالا–میانگین فرآیند /)برابر انحراف معیار 3

CPL=( میانگین فرآیند –حد مشخص پایین/)برابر انحراف معیار 3

Cpk =حداقل  (  CPU یا CPL(





مرحله تحلیل

ای موجبات همگرایی و یکپارچگی احتمالات و پیشامدهای ممکن را به سمت علت ریشه❑
.مسأله فراهم می آورد

ی در پایان مرحله تحلیل، فهرستی از متغیرهای مهم و کلیدی را شناسایی و مشخص م❑
.گردد

انجراف در تحلیل در مورد اصالت و ریشه انحراف بررسی هایی صورت می گیرد تا بتوان نوع❑
ها را تا را به دفت مشخص نمود سپس ما تحلیل علت ریشه ای را انجام میدهیم و تعداد متغیر

.  اندازه تعداد قابل کنترل تقلیل می دهیم



ابزارهای کلیدی تحلیل
و تحلیل چندمتغیره ابزاری است که انحراف را به اجزا و مولفه های ان تقسیم می کند❑

.گستره مساله را تا سطح قابل کنترلی کاهش می دهد

القوه که تحلیل علت و معلول با نام های نمودار استخوان ماهی یا ایشیکاوا برای کشف علل ب❑
.  تأثیر نهایی بر روی مساله دارند

ویت تحلیل رگرسیون برای ساختن مدلهای فرآیند، برای کمی نمودن و یا به منظور اول❑
.  بندی روابط علت و معلول های مختلف استفاده می شود

ی ابزاری قوی برای پیش بینی مشکلات بالقوه م( FMEA)تحلیل وجوه شکست و اثرات آن ❑
باشد تا اینکه از وقوع برخی مشکلات با بهره گیری از راه حل پیشنهادی و ارائه شده

.پیشگیری کند



تحلیل چند متغیره
ل پیش باید سعی کنیم علل بالوقه را حذف عل. علل بالقوه زیادی باعث ایجاد یک مشکل خاص در فرآیند می گردند❑

.پاافتاده کاهش دهیم

.  تحلیل چندمتغیره برای کاهش وسعت و حوزه مشکل استفاده می شود❑

.این مدل تغییرات و انحرافات فرآیند را دسته بندی و بر مهمترین منابع تغییرات متمرکز می شود❑

تغییر جایگاهی، تغییر دوره ای و تغییر زمانی❑

.  یک نمایش گرافیکی از سه خانواده تغییر است❑

. تغییر جایگاهی همان تغییر درون یک فرآیند یا محصول است❑

تفاوت در اثربخشی یک داروی معین برای درمان یک بیماری از دو تولیدکننده متفاوت❑

...(گرما، سینی، اجاق فر و)یا خام ناپخته بودن شیرینی ها در کنار سینی فر ❑



.نمایانگر تغییرات از یک چرخه فرآیند به چرخه فرآیند بعدی است. تغییر دوره ای همان تغییر بین فرآیندی است❑

نتیجه بخش بودن یک روش درمانی در یک زمان و موثر نبودن آن در زمان دیگر: مثال

تفاوت در کیفیت شیرینی های یک سینی با سینی دیگر

اد که این بی اگر تغییر دوره ای بزرگ باشد باید ناپایداری و بی ثباتی در تنظیم و راه اندازی چرخه فرآیند را مورد بررسی قرار د❑
.  ثباتی ها میتواند در نتیجه مواد اولیه نامناسب، کمیت نامناسب، زمان نامناسب، یا فرد غیر واجدشرایط باشد

ه علت ب. تغییر زمانی همان تغییر روند نامیده می شود که به عنوان تغییر مشاهده شده در خروجی فرآیند در طول زمان است❑
. خرابی و ضعف یک جز از فرآیند در طول زمان مشاهده هست

X rayدر طول زمان از دستگاه Xتغییر در شدت تابش اشعه 

.  اختلال در مولفه گرما یا تغییر در چسبندگی و غلظت خمیر شیرینی سینی هفتم یا هشتم باشد



تحلیل علت و معلول













تحلیل رگرسیون
.  کمی نمودن قوت ارتباط بین متغیرهای وابسته و مستقل کمک می کند

ماران توسط زمان طولانی انتظار بیماران در نتیجه نبود برنامه زمانبندی ورود افراد، موارد اورژانسی، فرآیند معاینه بی
پزشک 



تحلیل وجوه شکست و اثرات آن

اولین بار در صنعت هوا و فضا برای کشف و یافتن 
.مشکلات هواپیما قبل از ترک زمین استفاده شد

ابزاری برای شناسایی و تعیین شکست های بالقوه در 
راستای حداکثر نمودن ایمنی بیماران و کاهش احتمال 

.وقوع خطاهای مهم و کلیدی استفاده می شود

(ردیابی)کشف * وقوع * شدت  =RPNنمره 



در یک درمانگاه فیزیوتراپی FMEAبکارگیری 

.  بیمار برای ویزیت فیزیوتراپیست وقت قبلی می گیرد



















ابزارهای مرحله بهبود
(تفکر نظام مند)تفکر سیستمی ❖

آزمون فرضیه❖

ازمایشات مقایسه ای❖

(  Design of Experiment)طراحی آزمایشات ❖







.در نظر مي گيرند0/01يا  0/05يا  0/1در اغلب پژوهش ها سطح معني داري       را مقدار  
.  اين مقدار را محقق قبل از انجام آزمون تعيين مي كند

صفر درستفرضفرض صفر غلط

رد فرض صفرخطای نوع اول توان آزمون  

پذیرش فرض صفرسطح اطمینانخطای نوع دوم 



−1 

−1



:در انجام هر آزمون آماري ممكن است دو نوع خطا صورت گيرد
همان احتمال رد فرض صفر است وقتي فرض صفر درست باشد كه)   (= خطاي نوع اول -1

.سطح معني داري آزمون است
.  احتمال رد فرض يك است وقتي فرض يك درست باشد)    (= خطاي نوع دوم -2 



آزمون فرضیه

92



اگر محقق بخواهد که احتمال هر دو نوع خطا را کاهش دهد که به طور ضمنی افزایش توان 
. آزمون را نیز در پی خواهد داشت، راهی جز افزایش حجم نمونه نخواهد داشت

توان آزمون

آزمون فرضیه

93



(طراحی آزمایش)ازمایشات تمام عاملی 
هدف آن تأثیر متغیرهای چندگانه به صورت همزمان است❖

برای مثال تأثیر دوز مشخصی از یک داروی معین و دعات مصرف ان در طول روز و مدت ❖
(  کارآزمایی های بالینی)زمان تجویز دارو 

اهداف آزمایش را تعریف کنید❖

.متغیرهای کلیدی و سطوح آنها را مشخص کنید❖

.  آزمایش را طراحی کنید❖

تحلیل داده ها و تاثیرات متقابل❖



(2و1کارآزمایی )میانگین –( 4و 3کازامایی )میانگین = تأثیر اصلی سن

(3و 1)میانگین کارآزمایی –( 4و 2کارآزمایی )میانگین = تأثیر اصلی مدت اقامت 

(3و2کارآزمایی )میانگین –( 4و 1کارآزمایی )میانگین = تأثیرات متقابل 



ه طراحی آزمایش ها دانشی است که به کمک آن می توان اثرگذاری هر یک از عوامل مؤثر بر فرآیند را بر مشخصه های خروجی ب
.شکل یک معادله بیان کرد

:آزمایشطراحیاهداف

.دارند(خروجی)پاسخدرراتأثیربیش ترینکهمتغیرهاییتعیین•

.باشدمطلوباسمیمقدارنزدیکهمیشهyتقریباًکهطوریبهxمؤثرمتغیرهایموقعیتتعیین•

.باشدکوچکyتغییرپذیریکهطوریبهxمؤثرمتغیرهایموقعیتتعیین•

,z1ناپذیرکنترلمتغیرهایاثرهایکهطوریبهxمؤثرمتغیرهایموقعیتتعیین• z2, …, zqشوندنیمممی.



و همچنین امکان پذیر ( مانند فشار پایین و شدت جریان گاز بالا)امکان پذیر بودن آزمایش های عملی برای ترکیب متغیرها 
از انتخاب پاسخ هایی که نیاز به دو یا چند اندازه گیری دارد، . بودن سطوح بالا و پایین متغیرها باید مد نظر قرار گیرد

.مانند انتخاب گزینش پذیری که نسبت دو متغیر وابسته دیگر است، باید اجتناب شود





ابزارهای مرحله کنترل
نمودارهای کنترل❑

مستندسازی❑

مدیریت تغییر❑

ارتباطات❑

اعطای پاداش و قدردانی❑



دهد، نشان نمودار کنترلی ابزاری است که موقعیتی را که یک فرآیند، کنترل آماری یا رفتار طبیعی خود را از دست می
.می دهد

.اندشدهتنظیمد،فرآینذاتیتغییراساسبرکهکندمیمقایسهدقیقیکنترلیحدودبارافرآیندانحراف درکنترلینمودار
لزم اقدامات شدید است یا با توجه به قوانین احتمال غیر منتظره است، این تغییر نیاز به بررسی دارد و مستانحرافاگر

.  اصلاحی است



.  ی کندعملکرد فعلی را با پیامدهای اجتمالی بر اساس توزیع نرمال مقایسه م: توزیع نرمال

انحراف معیار اطراف عملکرد 1در دو سوم موارد خروجی فرآیند باید در نقطه ای با مقیاس 
. موردنظر واقع گردد

انحراف معیار2درصد  در نقطه ای با مقیاس 95

رمعیانقطه ای با مقیاس سه انحرافدرصد موارد خروجی در100تقریب



انواع نمودارهای کنترل برای داده های کیفی
به ازای هر واحد در یک زیرگروه( خطاها)نشان دهنده نقایص (: u)نمودار یو 

تعداد واحدهای معیوب در یک نمونه برای داده های پیشامدی و غیرپیشامدی(: np)نمودار

درصد یا نسبت نقایص در یک زیرگروه(: p)پینمودار

تعداد نقایص در زیرگروه(: c)نمودار سی 



انواع نمودارکنترلی برای داده های کمیّ 
(5کمتر از )نمایی از میانگین و دامنه تغییرات زیرگروههای کوچک : X bar-Rنمودار❑

Xنمودار❑ bar-S : (5بیش از )نمایی از میانگین و انحراف معیار اندازه زیرگروه

نمایی از میانگین و دامنه تغییرات مقیاس های خاص اندازه گیری : X-Rنمودار ❑


























