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مقدمه
بههعنوان ین ههخنص حوهه نگههنشتنو قا لهه ن ن  ب  هه ن
 طم ا ی،نلم نآصنششنه ینفاه نی ا‌ن  ها،نبه ن  هنین   هٔ
صایر  نی ر ی نه ینفیز که نآلها ی نی ر ها،نی وهینفاه 

رنی ر ان نوسب نبعنتجقیز ت نکعنصایر  نم نکا انیرن خ   
اقه ن  . س ینه نتجربٔنوم  نیرنص ا ینوملنکسبنکری‌ن  ا

هم ینصق رتنه ینسح  نهستاانکعنبر ین وجه  ن اه   ن
.لغلنت ینبعنآینه نو  شنی ر ا

بهه ن یههلنگهه ی،نآصههنششن نی وههینفاهه نتاقهه نبح هه ن شن
 نصق رتنه ینلاش نبر ینصایر  ن ثربحین خنت منو قا ل

یرنکا رن یلنصق رتنه ینسح ،. ر نیرن خ   رنلم نم نگذ ری
لاش ن سهه نصجمنوههعن ین شنصق رتنههه ینوههر نر نویههزنی لههتعن

تنهه ن یهلنصق ر. ب ل انت نب ن و انیرنوقینخنینبارخ ه ا
صنجههبن فههز  ینبقههر‌ن رین نکهه ر ی نکههلنتهه منو قا لهه ن

.خن هاانلا
صقمنتههرن شنآی،ن یههلنصق رتنههه ن سهه رانکهه رینر نکهه هین
م نیهاهها،نریهه   نلههغ  نر ن فههز  ینم نیهاههان نشص اههٔن

یر. صنفق  ن   ا رنیرنصسهیرنگرفهعن ینر نفهر همنم نکااها
یم‌مهم‌ترین ‌مهرت‌‌اررن‌ ر یلنکت بچهٔن کک ر و که ،نبهعن

. عن  مپری ختموتد یرز‌بیان‌موفقیت‌یک‌مدنی‌ گهداشت

۱



مهرت‌‌ارن‌تابین
نظم،‌قربر ‌خودا گیخته،‌مرلم نب  ان. بر ین  اکعن خنصایرنو قا ل نصنفقنب ل ا،نب  انتن و ی نرهبرینر ن شنخنینو  ینیه ا

ک هنی ن خنرهبرن   ع نچ من وا شنر لا ن شنصسیرنآ ااتنته منو قا له نی رین نبه ن ر اهٔن . ب ل ااعتمرد،‌امدل‌و‌خوش‌بی 
ربه شی‌نیرن و یز‌ن ن و م یبعنوفسنلم نب  انبهعنته منصاتقهلنلهنین نف ه ی نسه کمن نپ. صثب ،نی  ر ینر نب نخنینهمر ‌نم نکاا

.صح طنک رن  ج ینکاا
ب هن و نی ل لنصق رتنه ینرهبرین عا ن  اکعنیرنگ ک نکعنم نی و انهیچنگ ‌ن ارلا س نصتا سبن نتحس ا نیرنص ه ینو سه 

ویر ینو قا رین نتعمیر تنر نهمچا ینها   نکا ،ن نیرنویلنگ ینیرنشص ینه ی نیلهن رنکهعنههیچن ص هاین جهنینوها ری،نب  هان
. و یز‌،نر گ عن نو  ‌نصثب نهمعنر نگفظنکا ا

ایر  ن  گذ رین ا   نبعنشیرصجمنوعن ک ن شنک رکریه ین س س نص. رهبرینهمچایلنبعنصعا ین وج  نک رنب نکمخنی  ر ین س 
 نبرن  گذ رینصسئنک  نب وثنم نلنینشص ین رشلماانصایرنآش ینلنینت.  س ؛نیرنغیرن یلن نرت،نهیچنک رینپ ینوحن هانرف 

. م نرسه واابعن وج  الهرم‌بخشی‌و‌توا مندسرزن‌دیگیان‌رهبر ینبزرگنک ره نر نب ن. فع ک  نه ینک  این ن رششنآفریلنتمرکزنکاا
ر نتقن ه نآینه نب نی یین خ   رنوملنبعنک رکا ی،ن  ج ین خنصح طنگم    ن ن ر أن اری و نیرنشص ین وج  نیرس نک ر،ن و یزتنت م

.م نکااا
:بر ین طم ا ین شن وج  ن حیحنک ر،ن یلنفر  اانر نیوب ینکا ا

۰۱

۲



عنگلنصسئ عنصمکلن س نصق رت نس ی‌نبعنوظرنبرسها،ن صه نیرن   ه
 سه انبهر.  ک ن شنپ چ ا‌نتریلنتن و ی نه ینفکرینبعنلم رنم نآ ا

« تفکری‌ا تقرردن»۱۹۹۵صق کعنٔنصعر فه ن شنبهرینکه نبه یرنیرنسه ین
 و نکسه. یعنی‌توا ریی‌ا جرم‌قضرو‌‌ارن‌توش ،‌قرطع‌و‌منطقی
 اا  هاا،نکعنتفکرن وتق یین نینی روانم نتن واانلف فن نوقلاوه نب

 ینصس النر نبعن نرتنوظ  نصاهانگهلنکااهان نبعنسهرو نتوهم منه
.یرس نب یروا

 کتهٔ‌ونژه

تکنیک پنج چرا: حل مسئله
ن ینآلک رنسپسن یلنپرسینر نتکر رنکا انت نو  نر  ع« چر ن یلن تف قن فت ی؟»: هرنشص ینب ن خنص کلنصن جعنلا ا،نبپرس ا

.،نلا عنه ینا هرینص کلنکا رنم نر وان نبعن  لنصسئ عنم نرس ا«چر »ب نپرس اینصکررن. لنی
.ب ین شنگانی غنکریچیا‌تجهیزا‌‌خیاب‌شد؟‌. ۱
.فلنخاخنکااا‌ن شنک رن فت یچیا‌بیش‌از‌حد‌داغ‌کید؟‌. ۲
.سر  سنی ر‌ن ین وج  نو ا‌نبنیچیا‌ف ‌خنک‌کننده‌از‌کرت‌افترد؟‌. ۳
.س س منک غذینص نل حتعنبنین ن هم  نصنینعنفر صنشنلاچیا‌سیویس‌دوته‌ان‌ا جرم‌ شد؟‌. ۴
صسئنینو قا ل نص نب نر   وعنر گ بیان‌بی رمه‌تنزن‌منظم‌اقدامر‌‌ ت‌پیشگییا ه‌ داتیم؟‌CMMSچیا‌یک‌ یم‌افزات‌. ۵

.و س 
 کلنص.  کانینص ح ن س نکعنتعن ضنفلنخر ب،نص کلنر نبر ینهم  عنگلنوم نکاان ن یلنصسئ عنی ب ر‌نتکر رنخن هانلا

سیستم‌ خنبر ینج نگیرین شنتکر رنچایلن تف   ،نب  ان ش.     نخر ب نفلنوبنی،نب کعنب نوظم ن نوبنینس س منصا سبنبنی
. س ف ی‌نکا اCMMS))مدنییت‌ گهداشت‌پیشیفته

خنصق رتنه ینگلنصسئ عنفنقن کع ی‌نصقمنهستاا،نبعن یژ‌نبر ین ه
 ینلهم نب  هانب ن و هانیرنههرنصح صه نتوهم منه. رهبرنو قا ل 

قنکا هانهمچایلنب  انت منخنینر نت هن .   طعن نصستق منب یر ا
ه‌ان‌تحلی ‌علر ‌تیشرکعنصس النر نب ن س ف ی‌ن شن خنر شن   ع ن

.بررس نکااا

 نر ن وجه  نآ  ن اجنچر:     نص ک  نپ ینم نآ ا،ن شنت منم نپرس م
ف ی‌نی ی‌ن  من  ن شن هخن بهز رنصاصقه نبهر ینر  هعن  ب نصسهئ عن سه 
 ن شنکری‌ن  م؟نیرنوق   ،نتح یلنو لنر  عن ینبعن خنو یتن نبح ه

  نفرهاگنته منتبهایلنم نلهنین نبها ینو ه شنبهعنیرخن سه  ن وجه
. م نگیری

لنبح  ن شنصق رتنگلنصسئ عنبر ینصهایر ینو قا له ،نی له 
صههایر ینب  ههانر هک رههه ین. تن وهه ی نپ  ی‌نسهه شینویههزنهسهه 

مه ک نر نپ   یر وعنطر گ ن ن جر نکااانت نب ن واهانص هکلاتن گ 
.پ ین شن  نعنلا س ی ن نصایر  نوم  اا

 ین صر ش‌نصایر ینو قا له نب  هانص فکر وه نوقه ین نگلنکااهاگ
یفتره‌مدنییت‌بودجهٔ‌ گهداشرت‌ صس النتن ومااینب لاا؛ن شن

دن‌کرتارر‌تر‌ ظرت‌‌بی‌تیم‌کرتشنرسرن‌و‌تکنسی ‌ار،‌اولویت‌بن
بی‌اسرس‌ یرز،‌مدنییت‌شررخ‌‌ارن‌ گهرداتن‌و‌تعمیریا‌‌و

اهانکهعنصایر ینب  انت منر نت ن قنکا. تسلط‌بی‌فنروتن‌ارن‌توز
گ  نبا ینگ هنرنصسهتق منآینهه ،نبهعنطنرنصسهتقلن نصها   ن

.یرگیرنگلنصسئ عنب لاا
 جر ین یلنصهن رینصسهت ز نپهری ششنسهرطعن طلاوه تن نگهرف لن

ر نصایر ینتن وماانلهن ها. توم منه ینفنرین ن ثربحین س 
 نبررس نم نکااا،نی ی‌نهه نر نتح یهلنم نکااها،نهمهٔنگز اهعنه نر
 نم نساجاان نبه نیرنوظهرنگهرف لن  کن  نهه ،نبق هریلنر هکه رن ه

.پ  اق ینر ن ر اعنم نیهاا

مهرت‌‌ارن‌ح ‌مسئله
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 نصق رتنه ینصایر  نص ک نبر ینصهایر ینو قا له نگ ه ت نهسهتاا،نشیهر نوقهینصسهتق م نیرنت همیلن   ها رین نصنفق ه
ن وه ی ن شنآوج نکعنبحینو قا له نصعمهنلابنبح ه ن شنبنیجهٔنلهرک نر نصهایر  نم نکاها،نت. ب ااصاتنس شص ین  ف نم نکااا

.صایر  ن حیحنسرص  عنم نتن وانتف  تنص  ینوم کرینصمت شنوم   ت ن نف  ره ینص ک نر نبعنوم  ینب ذ ری
انیرخن سه نه ن نصایر ینو قا ل نب  انبرنبنیجٔنخنینوظ رتنی لتعنب لاان نبعنطنرنصؤثرنب نت منص ک نهمک رینکااانت نب ن وا

 ینصهایر ینو قا له نبق هرن سه نی ر‌نهه.  س الاینه ینلاش نبر ینیر  ف نبنیجٔنصنریو ه شنفوه  ن ه نسه لاوعنر ن ر اهعنیهاها
.برو صعنریزینص ک نر نب ذر واانت ن یلنصق رتنه نر نیرنوقینلغ  نخنینبعنک رنگیروا

ن‌ ظررت‌‌بری‌تخصری‌‌منرربع‌مررلی‌بریان‌خییرد‌تجهیرزا‌،‌اتتقرر‌و‌تعمیریا‌‌و‌امهنری ‌بی رمره‌تنزصایر  نصه ک نله صلن
ر نصایر ینو قا له نب  هانطهنینومهرنی ر ی نهه نر ن رش ه ب نکااها،نخر ب نهه ین گ مه ک .  س استیاتژیک‌بیان‌ یرزارن‌آینده

.پ ینب ا نوم  اان نیرنصنرینشص ینسرص  عنگذ رینیرنتجقیز تنجا انتوم م تنآگ ه وعنب یروا
ر نبعنگا کثرنبرس واا،نشص ینتن  نه نر نکه هین(OEE)اثیبخشی‌کلی‌تجهیزا‌‌صایر ینو قا ل نب نچایلنر  کریینم نتن واان

رین یلنر  کرین س ر تژ خنهمن شنی ر ی نه ینس شص ینگف ا نم نکاان نهمنبعنبقبنینسنیآ . یهاان نبقر‌ن رینر ن فز  ینیهاا
.کمخنم نکاان نو  ینم نیهانکعنوقینصایر ینو قا ل نیرنسلاص نص ک نس شص ینت نچعن وا ش‌نگ  ت ن س 

مهرت‌‌ارن‌مدنییت‌مرلی
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شنبر ینصایر  نشص ینبعنصعا ینس شص ینیه ن نبرو صعنریزینیرنصنرینچ نو  ن رفنشص ینبر ینهرنفع ک  ن س ؛نت نب   ریلن رش
صایر ینو قا ل نبعنطهنرنصها   نبه ن  فهعنه ن نیرخن سه نه ینجنر  جهنرنصن جعن وهان نهمهیلنصنیهنع،ن. س شص ین  ج ینلنی

.برو صعنریزین حیحنشص ینر نیلن رنم نس شی
  ان یلنک رنلاو نو س ؛نب. صقمن س نکعنهمعنک ره نر نبعنصحضن ر ین وج  نواه ان نصا  نیرنگ ینی  این   نک ره نوب ل ا

 ن صعه بنوم نخن ه هانیرنصهنری. ک ره نر نصرگ عنبعنصرگ عنپ ینببر ا،نیرنغیرن یهلن هنرتن گ مه ینبهر شنخصه ن فهز  ینم ن  بها
.تجقیز تنخنینصرتکبن ل ب ‌نلن ا

شن شن رفن وج  نصایر  نشص ینصؤثرنصست ز نتغییرنو ر.  برید‌فعرلیت‌تا‌بر‌دستروتد‌اشتبره‌ یفتهمچایلنب  ان  یآ رنلانکعن
ی  قهعن۱۵ههرنر شن هبحن: بهر ینصاه ی. اوشمندا ه‌تی‌کرت‌کیدن،‌ ه‌سخت‌تی یلن عا ن. ک ره نبعنیس   ب نبعنوت طجن   ع ن س 

عنصن هعنبهعن   ن رفنبرو صعنریزینر ش وعنکا ا،نبعنشص ینبااینج س تن   باانب ل ان ن طم ا ینگ  لنکا انکعنهمعنج سه تنبه
. رن سه همنچایلنشص ینه ی نر نیرنتقن منخنینرشر نکا ان نر شنه ینصحت  نر ن ص ح ینکا انته نبب ا هانکها  نبق ه.     ینبرساا

،نوعنکرت‌اصلی‌تا‌ا جرم‌داید۳تر‌۱توزا ه‌تنهر‌ها   نب شی ان شنبحینتنک ا،ن  سخنی یینبعن  میلنه ن نبرو صعنریزینر ش،نسع نکا ان
.ب   ر

 یهلن.  ک ن شن بز ره ینک  اینبر ینکمخنبعنصایر ینو قا ل نیرنصایر  نشص ی،نس سه منور ن فهز رینصهایر  نو قا له ن سه 
کا هان نر نبق اهعنکا ها،نیسه نرک ره ینو قا له نر نصهایر  استیاتژن‌ارن‌ گهداشت‌ر هک رنبعنلم نکمخنم نکاانفر  اانه ن ن

.وم کرینی ر ی نه نر ن   ینوم ی ا
ذنصایر ینو قا ل نر ن  یرنم نس شینت نبه نبق اعنسه شینگریشنک رهه ،نبقبهنینوم کهرینتجقیهز تن ن تحه CMMSتس طنبرنور ن فز رن

 اهعنه ین س ف ی‌ن شن یلنفا  رینوهلا ‌نبهرنکه هینهز. توم منه ینصبتا نبرنی ی‌،نبعنوم کرینوم   ت ن  ا‌نآینخنینیس ن  باا
. لنم نکاهاو قا ل ،نت منه ینو قا ل نر نبعنوقین فر ا ینفع ینیرن فز  ین  ب   ن طم ا ی،نبقر‌ن رین نونآ رینس شص ینتبهای
.بقر‌نگیرین شن یلن بز ره نبر ینگفظنر  ب ن ذیرینیرن اع  نکعنر شبعنر شنپ چ ا‌نترن نخنیک رترنم نلنی،نیر رین س 

نصنثبه ن گرن شنس س منور ن فز رین س ف ی‌نم نکا ا،ن  ر رنی لتعنب ل انکعنهمٔنیرخن س نک ره نتاق ن شنطر هقنونرته ینصحوه
. لنوانت نفر  نتمرکزنر ینک ره ین    نر نی لتعنب ل ا

ر وج  نصنثرتریلنصایر ینو قا ل ن فر یینهستاانکعنصق رتنب لای نیرنصایر  نشص ینی روان نهمنشص ینک ره ینب   رینر نبهعنسه
. یلنصق رتن رشلمااین س نکعنبعنر گ  ن  بلن  یگیرین نب نگذل نشص ین  بلنبقبنین نتکمیلن س . م نرس واا

مهرت‌‌ارن‌مدنییت‌زمرن

۰۴

۵

https://pegaheaftab.com/type-of-maintenance/


مه نآ ری،نوت  ج نکعن خنت منیرنکا رنههمنبهعنیسه . ک رنت م نیرنهرنس شص ینبعنوان ینک رآصاتریلنر ‌نبر ین وج  ن صنرنلا ختعنم نلنی
چهر ؟نشیهر ن   ه ن فهر ینبهعنج ینکه رن وفهر یی،نیرن  کهبن هخنته منهمکه رینم نکااها،. فر ترن شنصجمنعنیست  ریه ینتخنتخن فر ین سه 

فهرنیرن هخنکه رنهمچایلن    نچاهایلنو. م نتن واان  ا‌نه ینخنینر نب ن کا  رنبعن ل ر کنب ذ روان نسرطعنترنبعنبق ریلنر ‌نگلنه نبرساا
.ص  رک نم نکااا،نگجمنک رنتقس منم نلنین نیربن لاجلنه نش یترن شنصنوانخنینصحققنم نلنوا

م  ه نی روهان نبعنوان ینرهبرن خنت م،ن و  ن شنلم ن و ظ رنگ. کرت‌تیمی‌بیش‌از‌آ که‌دت‌کلمر‌‌خلاصه‌شود،‌دت‌عم ‌معنر‌پیدا‌می‌کند
قمنخهنین شنص نی س نی ر منب نچعنکس و نک رنکا م؟ن صع بنوعنب ن فر یینکعنکمنکه رینم نکااهان نسه. هیچنچیزنتأثیرگذ رترن شنوملنو س 

 یهلنهمه ین. کاهابا بر یلنصقمن س نکعنرهبرنت م نب ل انکعن    ب ینب لا،ن  نپ ینب ذ رین نبعنت منکمهخ. ک ره نر ن وج  نوم نیهاا
.لکلنخ ک نک رنت م ن س 

 قا له ،ن یهلن عاه نیرنوقهینصهایرنو. ک رنت م ن غ بنصاجرنبعنتوم منه ینبق ر،نصحونلاتنب ک ف  نترن  نخاص تنک رآصاترنم نلهنی
 بهلن و مه ی،نبهعنیوبه ین و ه ی نب له انکهعن . ب  انرفت ره ی نر نت ح  نیه ان نتر طجنکا انکعنبعنهمک رینصؤثرنت منصاجرنم نلنوا

یلنصح ر ،ن هلنهمک ری،نصاعص ن نص عقانبعنت من ن ا   نآینب لاا؛ن یلنه نهم ین فر یینهستاانکعنکه رنکهریینکا رله ین رششنآفهر
.خن هانبنی

کمر ‌یکردیگی‌ قرط‌قو‌‌متفرو‌‌ای‌عضو‌تیم‌تا‌بشنرسد‌و‌تیکیبی‌از‌افیاد‌ایجرد‌کند‌کره‌م خنصایرنو قا ل نصنفقنهمچایلنب  ان
رتنهه ینگ نرنی اگ ‌نه ینصتانعنبعنلهم ن یهلن صکه ینر نم نیههانکهعنلهانواتنفعه ک نب له ان نصق .  نبعنخنب نب نهمنک رنکااابرشند

.  رتب ط نخنینر نتقن  نکا ا،نت نیرنو  جعنب ن و ان و  ینت منر نیرنصسیرنرلانصق رتنه    ینپر رشنیه ا
فهقنترنتن و ی نبقر‌نگیرینگا کثرین شنت من شنطر قنک رنگر ه ن نهمک ری،نصق رت نک  این سه نکهعنم نتن وهانصسهیرنگرفهعن ینلهم نر نصن

.س شی

مهرت‌‌‌کرت‌تیمی

۰۵

۶



 فنس شص ین ک ن شنبزرگنتریلنچ کینه نیرنهرنکسبن ک ری،ن  ف ل،نپر رشن نبعنک رگیرین س عا یه ینصا سبنبر ینیس   ب نبعن ها
.  نکااابس  رین شنس شص ینه نیرنجذبن نبعنک رگیرین فر ینل  ستعنصنفقنوملنم نکااا،ن ص نبحینصقمنتنسععنر نفر صنشنم.  س 

 صنشین نب ن وهانتغییرنهمن ر‌ن جتا بنو  ذیرن س ؛نبا بر یلنت منلم نو  شصاانآصنششن نتنسعٔنصس مرن س نت نصق رتنه ینجا انب 
.ب نچ کینه ینبزرگنترن نپ چ ا‌نترنر بعنر نلنی

تنسعٔن خنصایرنو قا ل نصنفقنب نک رکا ینت منخنینهمک رینم نکاانت نگنش‌نه ین  بلنبقبنینآینه نر نلا س ی نکری‌ن نآصنششن 
ا،نیرنبرخ ن فر ینصمکلن س نبحن هاانصق رتنه ینخنینر ن شنطر قنآصنششن ن  یگیرینب   رن رتق نیها. صنریو  شل ینر نفر همنس شی

.گ ک نکعنبرخ نی  رنخن ه ینصسئنک  نه ینبزرگنترنهستاا
رن‌تا‌فریاام‌مدنیان‌ گهداشت‌برید‌سیرست‌دتارن‌برز‌تا‌د برل‌کنند‌و‌امکرن‌دستیسی‌تیم‌به‌منرربع‌و‌فیصرت‌ارن‌موتد یرزشر

لاوه ت،ن سه نته ن و ه ینته منب ن واهان ط شست‌ارن‌منظم‌ا تقررل‌دا رش‌ ک ن شنبق ریلنر شنه نبر ین یلنک ر،نبرگز رین. سرز د
کا هانکهعنهمچایلنم نتن و هانیسه نرک ره ینلهغ  نر نبعنگنوهعن ینتها یل.   ا‌نه ن نتجرب  تنخنینر نب ن کا  رنبعن ل ر کنب ذ روا
م نتن و هانبه نولا ‌نبرن یل،ن گرن و  ینت م نآصنششنی ا‌ن نتن وماهانی ر ها،.  و  ینب تجربعنترنوقینصرب ن فر ینت ش‌نک رنر ن  ف نکااا
.  ج ینفر  نه ین رتق ینلغ  ،ن شنآینه ن اری و نکا ا

هٔ‌یررد یین‌شک ‌ یین‌فیانگی‌بری‌اریرتن و ی نپر رشن فر ی،نصق رتنصقم ن س نکعنهرنصایرنو قا ل نب  انب  صنشی؛نچر کعنب وثن
ن یلنک ر،ن  ج ینتنسعٔنصسیرنلغ  نب ااصاتِن و  ینت منر نیرن  کن  نخنین ر رنیه ا؛نو  جٔ. ینم نلنیمستمی‌و‌پیشیفت‌دائم

.ت منه ینو قا ل نتن وماا،نبقر‌ن رن نب  و یز‌نخن هانبنی

بر ‌یک‌مدنی‌ گهداشت‌موفق‌بر‌کرتکنرن‌تیم‌خرود‌امکررتن‌می‌کنرد‌ترر‌حوزه‌اررن‌قر
.بهبود‌آن‌ار‌تا‌شنرسریی‌کیده‌و‌آموزش‌و‌توسعهٔ‌موتد یرزشرن‌تا‌فیاام‌سرزد

مهرت‌‌پیوتش‌و‌توسعه‌افیاد

۰۶

۷



ماه ن نب ش ره نبعنسرو نیگرگهنینم نلهنوا،نتجقیهز تن نس سه منه نپ چ ها‌نترنم نلهنوا،ن  . جق ینب نسرو نیرنگ ینتغییرن س 
رنگذ لهتعن وانسلاص نیرن  کن  نوحس ن ر رنگرفتعن س ،نتغییر تن    م ن نر وانه ینگ کمنبرنب ش رن ورژینبرنلین‌نه ینتنک انتأثی

 نتغییهر تنس شص ینه نبر ینگفظنصز  نر ه ب  نب  هانسه شگ رنبه.  ن صر ش‌نبر ینهرنک رین شن    ک  لنه ینصنب    ن س ف ی‌نم نکا م
.ب لاا؛نهمیلنصنینعنبر ین فر ینویزن اقنم نکاا

ذیرن س ،نتغییرن جتا بنو  . ا ی‌بی‌توش‌ارن‌قدیمی‌خود‌ارفشرتن‌کنید،‌به‌سیعت‌عقب‌می‌مر یدیرنصح طنه ینپرلت بن صر شی،ن
تغییهرنر نرهبهر ینبهزرگنهمچاهیلنم نتن واها. با بر یلنتن و ی نس شگ رینب نتغییرن خنصق رتنگ  ت نبر ینصهایر ینو قا له ن سه 

آینه نب  ان.صایر ینو قا ل ن صر شینب  انب ن واانبعنسرو نخنینر نب نلر  طن نصح طنه ینیرنگ ینتغییرن فقنیهاا. تسقیلنکااا
 نر  ین فر ینس شگ رنیرنلر  طنو صصمئلنرلهانم نکااهان ن   ه. ب لاااذنیان‌ایده‌ارن‌ و،‌توش‌ارن‌ترزهٔ‌کرت‌و‌فنروتن‌ارن‌جدید‌

.ک رل ینتغییرنم نکاا،ن  کاینصثب  نو  ینم نیهاا

آینهه نبه نآگه ه ن شن. پ  ی‌نس شینفا  رینه ینجا انبعنصایر ینو قا ل ن صک ینم نیهان شنجق تنصحت  ن خنگه  نج هنترنب لهاا
. عنک رنگیروار واه ین اع  ن نتس طنبرنفا  رینه ینونیلنم نتن واانر هک ره ی نت ش‌نر نبر ینبقبنین س ر تژینه ینو قا ل نخنینب

،نتنک ان نHSE شنآوج نکعنصایر ینب نبحینه ینی  رینص واانوم   ت،ن.  یلنصنینعنهمچایلنبعنس ی‌نس شینوم   تنکمخنم نکاا
.کا رینک ف  نهمک رینم نکااا،نس ی‌نس شینفر  اانه نبر ینهمعنصنجبنم نلنینت م نپرب شی‌نترنی لتعنب ل م

نهه ینصق رتنهه ینته ش‌نب  صنش ها،نفا  ری.  نصرشه نر نج بهعنج نکا هااز‌منطقهٔ‌آسود ی‌خود‌خرتج‌شوید‌بر ینس شگ رترنلای،نب  ان
 شن یهعنصنجهنینر نبهعنچه کینبک ه ا،ن هذیر ین  ها‌نه ینوهننب له ان . جا انر نبپذیر ان نخنینر نبعنطنرنصها   نب شآفههر ا نکا ها

 ح ینر شنه ینجا انبر ین وج  نک ره ینر شصر‌ن  نک رآصاترنکریینفر  اانه ینصنجنینر ن ص. سح نگیرین ن وعص فنو  ذیرینبپرهیز ا
ر تنها   ن  نعنآینس شگ رینب وثنم نلنینفریینیرنیس رانترن ن رتب طن ذیرترنب ل ان نتن و ی نب   رینبر ینصایر  نتغیی. کا ا

.ی لتعنب ل ا

غییری‌یرک‌تغییی‌اجتنرب‌ راذنی‌است،‌بنرربیان ‌توا رریی‌سررز رتن‌برر‌ت
ی ‌تابیان‌برزت ‌امهنر. مهرت‌‌حیرتی‌بیان‌مدنیان‌ گهداشت‌است

. برید‌تغییی‌تا‌تسهی ‌کنند

مهرت‌‌سرز رتن‌بر‌تغیییا‌‌و‌تو د‌ار

۰۷

۸



ن‌دتصد‌از‌ فتگو‌برید‌صیف‌ روش‌داد۴۵دت‌زمرن‌اتتبرط،‌
،‌ ره‌؛‌یعنی‌توجه‌کرم ‌به‌آ هره‌ فتره‌می‌شرودفعرل‌شود

.صیفرً‌منتظی‌مر دن‌بیان‌ وبت‌صحبت‌خودترن

 ن هنینی له لنصق رتنهه ین رتبه ط.  ک ن شنصقمنتریلنصق رتنه ینشواگ ،نتن و ی نبر ر رین رتب طنر للن نصح ورنب ن طر ف  ین س 
صق رتنهه ین رتبه ط نوه ک نکمهخنم نکاهان رششنههرنتع صهلن. ب وثنم نلنینی  ر ینلم نر نفریینآر  ،نیرنویلنگ ین ه طعنبب ااها

.گا کثرنلنین نبعنوفعنهمعنطرفنه نب لا
 نصهایر ینصایر ینو قا ل نهرنر شنب نک رکا ینت منخنی،نصایر ینب لایس  ،نتأصیلنکااهاگ ی،نپ م وکه ر ی،ن پر تنرهه ینص لهیلنآلات

.پر ژ‌نیرنگ ینصذ کر‌ن وا؛نبا بر یلنبرخنری رین شنصق رتنه ین رتب ط نوم  نبر ینصنفق  نر شصرتنآو ینگ  ت ن س 
لهم ن. اهاشیر نر  بطنبیلنک رلا س ین نتکاسیلنه نی ام بنتغییهرنم نک. صق رتنه ین رتب ط نیرنصح طنو قا ل ن هم  نش  یینی روا

عنبا وانیرنب  انلحو  نه ن نت پنه ینصحت  نب نسبخنه ین رتب ط نص ف  تنر نصایر  نکا ان ن یلنبر ینصایرن خنصز  ن س نک
.هرنفرینر ش وعنچعنچیزین  نر ن و یز‌نصاانم نکاا

وچعنفرینگنشننی یینفع ین عا نلا اینآ.  س ،‌تمین ‌ وش‌‌دادن‌فعرل‌ ک ن شنبق ریلنر شنه نبر ینتقن  نصق رتنه ین رتب ط 
ر صهینیرنچایلن رتبه ط نب  هانآ.  س تعرم ‌آ رار ه‌و‌امیاه‌بر‌توجه‌ یلنک رنونو ن. صق بلنم نگن ان نیرکن فک رن ن گس س تن  

ری،نلهین‌ن ین یلنر  ک. «    نگف  انآ،نبری ل نصلن یلنبنینکعنب»: بر ینومنوع. خنینر نگفظنکری‌ن نو ر و نه نر نلف فنب  ینکا ا
.و ک نبر ینصن جقعنب ن خنص کلن س 

یر انشص ینب  ان رفنگنشنی یینفع ینلهنی،ن۴۵یرن خن رتب طنصؤثر،ن.  وش‌دادن‌بر‌شنیدن‌یکسرن‌ یستب  انتنجعنی ل نکعن
 رنصصمهئلنبه ن یهلنکه. بعن یلنصعا نکعنی  ق بنبعنآوچعنگفتعنم نلنینتنجعنکا ا،نوعن  اکهعنفقهطنصا ظهرنونبه ن  سهخنخهنینب له ا

 بر یلنب  هانصق رتنه ین رتب ط نم نتن واانشیربا ینس یرنصق رتنه ینشواگ نب لاا؛نبا. م نلن انی اگ ‌نی  ر ینر ن   ع بنیرکنکری‌ن  ا
.بعنطنرنصا   نتقن  ن نبقبنین  باا

مهرت‌‌ارن‌اتتبرطی

۰۸

۹



 قا ل نیرنصح طنپرلت بن ن غ بنپر س رانو قا ل ن اع  ،نکا رینه ج و تن ک ن شنصق رتنه ینکم رنصنرینتنجعنصایر ینو
 مه ن یلنصایر ین غ بنصسئنینصایر  نخر ب نه ینو گق و نتجقیز ت،نیهربن لاجلنه ینف هری‌ن نون  ی نهه ینپ چ هاتنت.  س 

ر  ینصهایرنتن و ی نصایر  نصؤثرنه ج و تنوعنتاق نبهرنسهلاص  . هستاا؛نهمعن یلنه نم نتن واان س ران  بلنتنجه ن  ج ینکااا
.تأثیرنم نگذ ری،نب کعنوم کرین نر گ ٔنکلنت منر نویزنتح نتأثیرن ر رنم نیها

م نو  ‌ن    نچیزه ی نکعنهرگزنخر بنوم نلنوانو گق ینخر بنم نلنوا،نت منبعنل. صایر ینو قا ل نلغلنه ینپرچ ک  نی روا
به‌م نل. خن هانکری،ن ن    نچیزه ی نکعنهم  عنخر بنم نلنوانی ب ر‌نخر بنم نلنوا،نب شنهمنت منلم نبعنلم نو  ‌نم نکاا

.عنوان‌مدنی‌ گهداشت‌به‌ دت‌‌ا تظرت‌خوااید‌داشت‌که‌فیدن‌غیی‌از‌خودترن‌مشکلا‌‌سخت‌تا‌ح ‌کنند

د؛‌می‌توا یرد‌لازم‌ یست‌بیان‌امهٔ‌مسررئ ‌ارسرد‌داشرته‌برشری. کا رین گس س تن نی ل لن و ظ ر تن   عنب ا وعنیر رین س 
.سؤال‌خوبی‌است،‌اجرزه‌داید‌بیتسی‌کنم: بگونید

 ر ی نر نگفظنآر صینبعنصایر ینو قا ل ن ج ش‌نم نیهانیرنبحر ینه نص مرکزنبم واان نتوم منه ی نصاصق نب یروانکعن  ما ن نک
ا نهمنچایلن س ر گ نکریینگعنگ ‌ن نصر جععنبعنص   رنیرنیرنخ رجن شنصحلنک رن صنرینک صلابنو یین ن ذیرفت. یرن  کن  ن ر رنیها

. س 

بهعنصایر ینو قا ل نب نصایر  نه ج و تن ن گس س تنخنینم نتن واهانرفته رنگرفهعن ینخهنینر نگفهظنکااها،ن شنتبهایلن سه را
ج و تن  یروهانبه نرهبر ینب نکا رینه . تع رضن  نتوم منگیرینیع  نج نگیرینکااان نصح ص نک رینب نف  ینصثب  ن  ج ینکااا

. و  ینت منخنینهماک نکااا،نب شخنرینس شوا‌ن ر اعنیهاان نب ن ک ننس شی،نت منر نها   نکااا

ز رن یهلن به. تونیرنبعاینم نتن وانبعنلم نکمخنکاهانه ج وه تنخهنینر نیرکنکا هان ن ثهر تنجسهم ن نر  وه نآینهه نر نب ا سه ا
ر خنتهرنبهعنی اگ ه نک  نوسب نبعنه ج و تنفر همنم نکاانت نیرنی ر‌نه ینپر س رانب ن و انگ م نوقبنترنبری ر ان ن شنصاظهرینف

. یع  نو  ‌نکا ا

مهرت‌‌کنتیل‌احسرسر‌

توا ریی‌آتام‌مر دن‌دت‌شیایط‌پیتنش‌یکی‌از‌مهم‌تین ‌مهرت‌‌ارن‌یک‌مدنی‌ گهداشت‌است

۰۹
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. ااهاصایر ینو قا ل نکعنیرنکا رینه ج و تنصق رتنی روا،نبق رنم نتن واانب نچ کینهه ینب ااصهاتنوقهینخهنینصق ب هعنک
ر  ین نرف ‌نآینه نم نتن واانت بنآ رینبس شوا،ن شنفرسنیگ نلغ  نج نگیرینکااان نفرهاگنک رین ین  ج ینکااانکعنبعنسلاص 

عن ن یلن صرنصاجرنبعنص  رک نب لاترنت م،نک هینوهرخنتهرکنلهغلن ن  جه ینویهر ینکه رینهمنبسهت. ک رکا ین هم  نم نیها
.پرب شی‌نم نلنی

سه شص ینر نبا بر یل،نکا رین گس س تنوعنتاق ن خن یژگ نلحو نب کعن خنصق رتنرهبرینگ ه ت ن سه نکهعنصنفق ه نک ه 
 یروا،نکعنولا ‌نبرن یل،نصایر ینو قا ل نب  انصر  ب ن شنسلاص نر  ین نصایر  ن س رانخنینر نویزنیرنوظرنب. پ ینم نبری

.یرنبحینبعاینبعنآینپری ختعنخن هانلا

۱۱



سه رانبر ین خنصایرنو قا ل ،نکا رین .  س رانم نتن وانلم نر نیرنخنینغرقنکاا؛ن گرن ج ش‌نیه انکعنبعنصر رنشص ینتجمعن  با
اق نبعنصعا ینصایر  ن س رانت. ل  انبعنصعا ین خنصق رتنرسم نوب لا،ن ص نم نتن وانتف  تنبیلنصنفق  ن نلکس نر نر منبزوا

د‌منجی‌بره‌مدنییت‌استیس‌یعنی‌کنتیل‌مواتدن‌که‌می‌توا ن خنوفسنومیقنک  اینها منف  ره ن ن ی صعنی یینک ره نو س ؛ن
.استیس‌شو د

چهعنصعرفه نصق رتنه ی نکهعنیرن یهلنکت ب.     نب ن و انصن رین  بلنکا رینر نصایر  نکا ا،ن گ م ینتجربعن س رانک هینم ن  با
م نر نگفهظنتن و ی نکا رین سه رانر گ هعنخهنبنله. لا‌ن وانم نتن واانبعنلم نکمخنکااانت نر ش وعن س رانخنینر نصایر  نکا ا

.خن هانکرین نتأثیرنصثب  نبرن طر ف  ینلم نخن هانی ل 

 کتهٔ‌ونژه

ذرنشص ی،ن یلنب نگ. تغییر تنسلاص نو ل ن شن س رانر ش وعن نف  ره ینک رینصمکلن س نیرن ب ا نص ک  نو یینبعنچ منب   ا
.م رینه نلنیف  رنصا   نبرنباینم نتن وانصاجرنبعنب م رین  ب ،نف  رنخنینب لا،نی  ب ،ن فسریگ ،ن یصر بنلا ان نی  رنب 

ب نی ها،ن شن« وهع»عن  ینب یر انک. سع نکا انب نتمرکزنبرنیست  ریه  ت ی،نوعنک ره ی نکعن وج  نو ا‌ن وا،نب ن س رانصق ب عنکا ا
.تح نف  رن ر رنگرف لنج نگیرینکا ان ن شنفکرنکریینصا   نبعنص کلاتنپرهیزنکا ا

یرک‌مردنی‌تفرو‌‌بی ‌یک‌مدنی‌ گهداشرت‌خروب‌و. استیس‌بی‌بهیه‌وتن،‌کیفیت‌کرت‌و‌سلامت‌توان‌شمر‌تأثیی‌می‌ ذاتد
.عرلی‌ان ‌است‌که‌یکی‌می‌توا د‌استیس‌خود‌تا‌مدنییت‌کند‌و‌دیگین‌ ه

مهرت‌‌مدنییت‌استیس

۱۰

۱۲



چهررت‌ ررم‌عنیرن ی صه. ب نکا رینون ص  نکعنب وثن س رانم نلنوا،نم نتن و انصح طنک رینک رآصاترن نکمنتاینترین  ج ینکا ا
:یرنفع ک  نه ینر شصر‌نآ ری‌نلا‌ن س کلیدن‌بیان‌مدنییت‌استیس‌

تمیکز‌بی‌تاه‌ح ‌ارن‌بلندمد‌‌. ۱
. بعنج ین  اکهعنب رهه ن نب رهه نبه نهمه ینص هکلاتنر بهعنر نلهن ا،نتمرکهزنخهنینر نبهعنر ‌نگلنهه ینب ااصهاتنصعصهنفنکا ها

بهعنلا سه ی ن(  ه نومهنی رن سه حن ینصه ه « چر ۵»ب ن س ف ی‌ن شنر شنه ی نصالن)تکا خنه ی نص واانتح یلنو لنر  عن ین
رانر نگلنو  نر  عن ین گ م ینبر شنص کلاتنآ اا‌نر نک هینم نیهان نیرنطنلاو نصاتن س . ص کلاتن    نکمخنم نکاا

.کمنم نکاا

اذنیش‌بهبود‌مستمی. ۲
ر ن شنبهیلن  نلینس  م نبعنلم ن صک ینم نیهانفر  اانه نر نبق اعنکا ان نو ک رآصاینه کرنزنر شنه ینبقبنینصس مرنص واان

س رانکم هرن،ن گ م ین  نعنص کلاتنغیرصا ظر‌نک هین  فتعن ن  ست وا ریه ینوم   ت ب نتلاشنصا   نبر ین رتق ین. ببر ا
.م نلنی

توسعه‌پیوتک ‌ارن‌مدنییت‌بحیان. ۳
 ن جر ینصاظمنتمر ا تن یصر ری،نت منلهم نر نبهر ینبحر ینهه ین گ مه ک نآصه ی‌ن(SOP)تویه‌ارن‌استر داتد‌عملیرتی‌  ج ین
 نکه هین    نهمعن و  نوقینخنینر نیرنلر  طنف  رنب لانبا واا،نص کلاتنسرطعنترنگلنم نلنوان ن سه رانک ه. م نکاا
.م ن  با

بهیه‌ یین‌از‌سیستم‌ارن‌حمریتی. ۴
طر هقن رتبه طنبه نهمکه ر ین ش.   ج ینلبکعنگم    ن نینبر ینصایر  ن س رانیرنوقینصایرنو قا ل نبس  رنصقهمن سه 

 نیر  فه. گر ‌نه ین اع  ن ن اف نم نتن وهانب اینهه ین رشلهماان نگهسنتع هقنبهعنج صعهٔنلهغ  نلهم نر نفهر همنکاها
.ر هام ی ن شن فر ینب تجربعنیرنوقینه ینپرنف  رنویزنص   ر‌ن ینوم  نیرنلر  طنچ کینبر و یزن ر اعنم نیها

ش وع،نبعنیرنوق   ،ن س ر تژینه ینصر  ب ن شنخنینص واان س ر گ نه ینصاظم،نخن بنک ف ،نتغذ عنس کمن نونل لن  یی ل نر 
یرینیرنبقر‌نگیهرین شن یهلنس سه منه ینگمه    نم نتن وهانتفه  تنچ هم . صایر  ن س ران نگفظنسلاص  نکمخنم نکااا

.صق ب عنب نف  ره ینک رین  ج ینکاا

۱۳

https://pegaheaftab.com/kaizen/
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جمع‌بندن
 گهرنهمن کاهنینیرنصن ع ه .  گرنهافنلم نرهبرینت م ن شنصقااس ینو قا ل ن س ،نتنسععن یهلنصق رتنهه نک  هانصنفق ه نلم سه 

 شص ینر نج بنصایر   نهس  ا،نتقن  ن نبقبنین یلنصق رتنه نبعنلم نکمخنم نکاانگا کثرنبقر‌نر ن شنت منخنینببر ا،ن گ ر  نصایر ین رلانس
 ینصصرحنلا‌نهم  عنبعن  ینی لتعنب ل انکعنو  شینو س نیرنهمعنصق رتنه. کا ان نفر  نه ینپ  رف نلغ  نب   رینبعنیس نآ ر ا

.ر ین خنصق رتنتمرکزنکا ان ن خنر هام ینگرفعن ین  نصرب نبر ینخنینپ ا نکا ا.  ص   شنک صلنکسبنکا ا

یهلنبرخه ن شن . بس  رین شن یلنصق رتنه نبعنهمنصرتبطنهستاا،نبا بر یلنبقبنین ک ن شنآینه نت ثیرنش ه یینبهرنی  هرنصق رتنهه نخن ههانی له 
 نکااان یلنصق رتنه نبعنلم نکمخنم. صق رتنه نبعنطنرنطب ع نیرنلم ن جنینی روا،ن ص نهمعنآینه نو  شنبعنتلاشن ی ف نبر ینتس طنک صلنی روا

نهه ینصح طنک رینس کم ن  ج ینکا انکعنیرنآینک رکا ینص ت قنگ نرنیرنصحهلنکه ر،ن هذیرشنصسهئنک  نه ینب  ه رن نصن جقهعنبه نچ کی
.ه ج ین و یزنب لاا

۱۴
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