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  3، مهندس بهزاد لك2، مهندس علي محمد رجبي1رستگار دكترعلي
  

  چكيده 
هاي سازماني در ابعاد مختلف  منظور انجام مطلوب مأموريت هاي اطلاعاتي، به در چند دهه اخير، استفاده از سيستم

رشد چشمگيري داشـته  و همـين رشـد و توسـعة      4ها و ازجمله ناجا در همة سازمان ... اقتصادي، اجتماعي و - مالي
ي بسيار زياد اجتماعي و مطالبات مردمي، نسبت به خدمات سريع و چابك كم هزينـه، در  ها باعث  فشارها و هجمه

از اين حيث ضروري است كه ناجا ضمن توجه به توليد نرم افـزار  . ي اطلاعاتي از ناجا گرديده استها قالب سامانه
طـور ميـزان رضـايت و كميـت      لاعاتي مناسب، اهتمام كافي به باز مهندسـي و ارتقـاي آن و همـين   اط يها و سامانه

مشـكلات پـيش روي آنهـا را،     شـيوة اسـتفاده از آنهـا را  نيـز معمـول نمـوده و       در جامعه و ها استفاده از اين سامانه
  . شناسايي و نسبت به رفع شان توجه لازم را مبذول نمايد

شود، از روش مطالعات تطبيقي و اسنادي استفاده  جزو تحقيقات كاربردي محسوب مي ق حاضركهيدر تحق:روش
هاي اينترنتي و مطالب كتابخانه اي بوده اسـت و روش   گاه وب گرديده است و  در واقع ابزار جمع آوري اطلاعات

  . صورت گرفته است ها صورت تطبيقي و از طريق اتاق فكر وپنل تجزيه و تحليل نيز به
دو روش متـداول بهبـود و رفـع معايـب در     ) شـش سـيگما و نـاب   (مشتري محوري با رويكردهاي : گيري نتيجه
ي پيشنهاد شده در اين ها ها، از شيوه باشند كه در اين مقاله ضمن معرفي اين روش ي توليدي و خدماتي ميها پروژه
هاي جـامع اطلاعـاتي ناجـا     مشتريان سيستممديريت ارتباط با  ويژه شش سيگماي ناب در طراحي سامانة به الگوها،

ي و كيفـي      بـه » 5نداي مشتري«بهره گرفته و پيشنهادهايي در خصوص نحوه پياده سازي سامانه  منظـور ارتقـاي كمـ
 نبوده وتجزيه ثابت هميشه مشتريان ديد از كيفي اينكه خصوصياتي ناجا و ازجمله ها ي اطلاعاتي در ردهها سامانه

مشتريان يك فرآيند است وتا وقتي مشتري هسـت نـداي او نيـز بايـد      نياز تغييرات، شناسايي جهت مستمر تحليل و
 علاوه اين پيشنهاد راهبردي كـه اعمـال   شنيده شود و ضروري است كه اين كار از طريق سامانه  صورت گيرد و به

و تحليل قرار گيرد، ارايه شده سازمان حتماً بايد مورد تجزيه  كلان يها گيري تصميم در مشتريان نداي تحليل نتايج
سـازمان، از جملـه جمـع آوري نظرهـاي مشـتريان،       يها فرآيند در 6ي سيگماها فاز مؤثر يها روش از استفاده.است
  .)1386ارليش، (ي كوتاه تركمك نمايد ها تواند به سازمان در رسيدن به اهداف خود با سرعت بيشتر و روش مي

  ها كليدواژه
  هاي اطلاعاتي ناجا رويكرد شش سيگما، رويكرد ناب، شش سيگماي ناب، نداي مشتري، سيستم 

______________________________________________________ 
   rastegar1730@gmai.com   استاد ياردانشگاه علوم انتظامي  1-
   ali_m_r1359@yahoo.comدانشجوي كارشناسي ارشد، مهندسي نرم افزار، دانشگاه علوم انتظامي  2-
    عضو هيئت علمي دانشگاه علوم انتظامي -  3
  .ناجا سرنام نيروي انتظامي جمهوري اسلامي مي باشد -   4

5- Voice Of Customer 
6-DMAIC 

 

  6/3/91: پذيرش مقاله                  10/11/90: دريافت مقاله

  ي اطلاعاتي ناجا، از طريق طراحي ها بهبود سيستم
  با استفاده از  شش سيگماي ناب » نداي مشتري«و توليد سامانه 
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 روش خـدمات، 
 نيسـت؛  عملـي  ر

  
 بـا  آن تفاوت ت و
 ناب، سيگماي ش
 مـا  از رقم و عدد
هـا   روش ساير به

منيتـي و خـدمت      
در مع اطلاعـاتي   

 نيـروي انسـاني   
ـيس الكترونيـك    

، هـا  ز اين سيستم
جتمـاعي كشـور،    

ي ارايـه و انجـام        
از طرفـي توليـد    
كـاري معمـاري     

سمي پروژه به آن 

___________
1- Rational unifie

خ و توليـد  لاعـات، 
ديگر قديمي، هاي

 . است نگذاشته ي
است كيفيت بهبود

شش. است همراه ي
ع و آمار قالب در 
ب نسبت روش، ين

يكـي از اركـان امن
ي جـامهـا  سيسـتم 

هنمايي و رانندگي،
 سمت توسـعه پلـ
تفاده هرچه بهتر از
ه نظم و امنيـت اج

سـترها و ابزارهـاي
. عـاتي مـي باشـد   

هـاي   ن از الويـت 
و قبل از شروع رس

____________
ed process 

  1391 تابستان، 

اطلا بـه  دسترسـي 
ه مدل. است داده ر
باقي را اشتباه براي 

ب هاي روش رترين
جهشي بهبودهاي 

را بهبود كه راست
اي هاي مزيت ترين

(.  

 
عنـوان ي ي ايران، به

حي و استفاده از س
گيري از جرم، راه
ي كلان كشور، به 
ي موفقيت در است

به توسعه  سازمان

حاضـر، يكـي از بس
ي اطلاعهـا  سيسـتم 

به نيازهاي مشتريان
R 1در فاز آغازين و

_____________

24 ، شمارةهفتمسال 

د در عمل سرعت 
تغيير سازمان را  ن

 جايي امروز، بت
مؤثر از يكي ،ناب 

با كه است اين در
گر نتيجه كيفيت ود
ت مهم از يكي اين و

)1384 وهمكاران، 

ضرورت تحقيق
 جمهوري اسلامي
سعي نموده با طراح
لفي از جمله پيشگ

يها هداف و برنامه
شناخت راهكارهاي
 ارتقاي بهره وري

  .مايد
هاي عصـر ح ژگي

ري اطلاعات و سي
زار و پاسخگويي به

RUPفزار است و 

____________

 

س 108  

  مقدمه
 و شدن جهاني
مشتريان راهبري

رقا زيرا  محيط
 سيگماي شش
د ها روش ساير
بهبو وشر يك

و كند مي مطالبه
دل  نيك( است

 
و ض مسئله انيب

نيروي انتظامي 
رساني كشور، س

ي مختلها حوزه
همگام با اه... و

ش. حركت نمايد
تواند ضمن  مي

كمك شاياني نم
با نظر به ويژ   

ها، فناور فعاليت
سيستم، نرم افز
ومهندسي نرم ا

__________
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ـرم افـزار توليـد    
شود؛ آيا توانـايي  
ي كه مهندسي نرم 
و تحويـل آن بـه     
رايي نمودن نـرم  

  : قبيل اين كه
نند آن را اجرايي 

 به چـه عـواملي   

ل مرور زمان و يا 
  نند؟

ي، طرحـي بـراي   
ي آتـي ارايـه   ها ز

صـوص اجرايـي   
هـا   به اين سـؤال 

ـوان موفقيـت و   
ي نرم افزاري  را 

ش سيگما و توليد 
هاي يـك سـامانه   

نداي مشتري« سامانه 

آيد كه يك نـ ش مي
ي نرم افزار، تهيه ش
ا دارد؟  از آنجايي
توليد نـرم افـزار و
وص چگونگي اجر

هايي از ق ؤالس. ت
فزار كامل، مي توا

  بهره ببرند؟  
ي نرم افزاريها م

ت خود را به دليل
ور كامل استفاده كن
سيستم نرم افزاري
و مرتفع نمودن نياز

كه مي توان در خص
پاسخ گويي . مود

ك خواهد كرد تا بتـ
يها گيري از پروژه ه

 معرفي روش شش
ها ماي ناب، ويژگي

و توليد   طريق طراحي

اما اين سؤال پيش 
ي مهندسيها و شيوه

رگي، مانند ناجا ر
ت، تنها به مرحله ت
 متعددي در خصو

ه از آن مطرح است
ر داشتن يك نرم اف
شده در نرم افزار، ب
 شدن موفق سيستم

نكه نرم افزار قابليت
طو توانند از آن به ي

ن استفاده از يك س
و ي واقعيها واسته

هايي است ك گراني
ر سازمان مطرح نم
اي مشتري، كمك
ظر مشتري در بهره

با روش تطبيقي با 
ري از شش سيگما

از   هاي اطلاعاتي ناجا،

 ؛)1385بدري، ( د
و ها  بهترين روش

ي بزرها سازماندر 
ت فناوري اطلاعات

ي ها  دارند، سؤال
دهي امور با استفاد
ه صرف در اختيار

ي قرار داده شها ت
ي بزرگ، اجرايي 

 
ي بزرگ، قبل از آ
ز دست بدهد، مي
ان، مي تواند ضمن
افزار، مطابق با خو

ا تنها بخشي از نگ
ستم نرم افزاري در

ي اطلاعاتي ندها ه
ساس رضايت و نظ

  .ايش داد
ه، سعي مي شود ب
، ضمن الگو بردار

 

بهبود سيستم 

توجه مي نمايد
شده هرچند با 
عملياتي شدن د
افزار و مديريت
مشتري تمركز 
افزار و سازماند

آيا مشتريان به •
و از تمام ظرفيت

يها در سازمان •
  بستگي دارد؟

يها انآيا سازم •
تغييرات ديگر ا

آيا يك سازما •
ارتقاي آن نرم ا

 دهد؟

ها اين سؤال
نمودن يك سيس
از طريق سامانه

يت  بر اسمطلوب
در سازمان  افزا
در اين مقاله
و خدمات ناب
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نتظامي، احصـا و  

 دانشـمندان  و ان 

 دهنـد؛ بـه   رايـه 

و  مشـتريان  مات
 1384.( 

 روش يـك  :از ت 

 شده شروع رشد

. 1 (ASQ)آورد  ي 
 ابزارهـايي،  ارايه

 افـزايش  ايـن  .د

 افـزايش  نهايـت 

حـاجي  ( دارد راه 

 نمايد مي ايجاد ا

 راه آغاز است، ش

___________
1- American Soc
2- Customer Cen

ي جامع نيروي انا

مهندسـا توسط كه
ار تـر  مناسب را ت

الزا برآوردن طريق
لنساء و همكاران،

اسـت عبـارت ، رده 
ار مديريت از آن ت

مـي پديـد  مشتري
با كه است روشي
بخشد بهبود را خود
ن و در شـده  عيوب

همـر بـه  را ركنـان 

ر فرهنگي سيگما،

ارزش مشتري يدگاه
____________
iety for Quality 

ntricity 

  1391 تابستان، 

ها ي را در سيستمر

ك داند مي روشي را
خدمات و  محصول

ط از هم آن است؛ ل
نورال( ميليون در ب
كـر ارايـه  سيگما ش

كه حركت فرآيندها
رضايت و مالي رد

ر سيگما شش :رده
خ فرآيند يها ابليت

ع كاهش به منجر ،
كار اخلاقيات حتي

س شش به نيل جهت
 :از اند ت

ديد از چيزي چه كه
_____________

24 ، شمارةهفتمسال 

 عنوان نداي مشتر
   

  سيگماي ناب
 سيگما

ر سيگما شش كار،
تا شود مي گرفته 

كمال تعقيب سيگما،
عيب 3.4 خطاي زان
شش از موتورولا ه

ف و محصولات بود
عملكر در را هشي
كر عنوان نيز مريكا
قا تا سازد مي  قادر

فرآيند، نوسانات ش
حو محصولات يت
138.(  

 فرهنگ درت
ج نياز، مورد محيط
عبارت فرهنگ ين
آنك از آگاهي : 2ري

____________

 

س 110  

مطلوب، تحت
. عملياتي نمود

  
معرفي شش س

س شش رويكرد
كو كسب دنياي
كار به آمار، علم

سي شش عبارتي
ميز به رسيدن با

كه تعريفي      
بهب علمي، براي

جه نهايت، در و
آ كيفيت جامعه
را  كار و كسب
كاهش و قابليت

كيفي سودآوري،
85محمد علي، 

  
قد سيگما شش

زير ساخت و م
ا مشخصات كه
محور مشتري •

__________
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 ايجـاد  بر مبني ي

 شـش  در همگـي 

 يها پروژه هبري
 يهـا  اولويـت  س

 آنها از درصد سه

 ديگـر  كاركنـان  

 و ها مشكي مربند
 با سيگما شش ي

حـاجي محمـد   ( 

 كمـك  گوينـد  ي 

 .است پايش

 هـر  در كه واردي

___________
1- Financial Resu
2- Management E
3- Resource Com
4- Execution Infr

نداي مشتري« سامانه 

شواهدي اينكه مگر
  .گردد ش ارايه

هم مديران، ساير و 
راه و بررسي جهت

اساس بر ها پروژه كه

س تا يك حدود عني
از ضـمناً . نماينـد  ي
.نمايند همكاري ا

كم نظير( ويژه هاي
هاي پروژه نمودن چه
 نماينـد  مي ارايه د

مـي DMAICآن  ه 
 آناليز، بهبود و واپ

مو 1 شكل در و ده
 :ت

____________
ults 
Engagement 

mmitment 
rastructure 

و توليد   طريق طراحي

م رسد، نمي انجام 
ارزش اين ميزان ن
اجرايي مديران شد،

را ج ييها مسئوليت
كه نمايند حاصل ن

. 

يع كاركنان، از اي ظه
تلاش مي سيگما ش
ها پروژه انجام در م
ه نقش از مراتبي له
جهت يكپارچ را ي

نرخ بهبود هداشتن

بـه كـه  روشي از ها
گيري، اندازه ريف،
شد تعريف مفاهيم

است آمده گام به م

_____________

از   هاي اطلاعاتي ناجا،

 .است رزش

 به اي پروژه هيچ 
همچنين و هامداران

ارش مديران : 2يت
م آنها تمامي .هستند

اطمينا تا اند داده ص
.شوند مي اجرا و ف

ملاحظ قابل تعداد 
شش راه در وقت 
منظم صورت به كه
سلسل :4اجرايي ي
ييها راه ) ارشد يها

نگه و سازمان زمره

 سيگما
فرآينده بهبود هت
تعر كلمات اين ف

م از هريك خلاصه
گا به صورت شود،

____________

 

بهبود سيستم 

ار جريان تحليل
 :1مالي نتايج •

سه براي ارزش
مدير دخالت •

هس دخيل سيگما
تخصيص بهبود،

سازماني تعريف
 : 3منابع تعهد •
تمام صورت به

ك رود مي انتظار
ها زيرساخت •

ه مشكي كمربند
روز هاي فعاليت
 ).1385علي، 

 
سي شش روش
جه سيگما شش
و مخفف گيرد مي
خ طور به زير در
ش انجام بايد فاز

__________
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 ؟)1384، ... ء و

1(  

 شـركت  در 50 ه

 زير عنوان به، ت

 كـرده  نهادينه آن

 هـاي  نـام  بـا  را م

___________
1- Define 
2- Measure 
3 Analyze 
4 Improve 
5 Control 

نورالنسا( كنيم مي

1385حاجي محمد علي، 

دهه اوايل در »وهنو
انسانيت به احترام و 

آدر شركت انگذار
مفهوم اين .است ف

____________

  1391 تابستان، 

  ت؟

  دهيم؟ مي نجام

ضمانت را پايدار 

ح( DMAICروش  گانه
  

او چي تائي« وسط
اتلاف با زه پيوسته

بنيا كه بودند ميراثي
اتلاف وقفه بي ذف

_____________

24 ، شمارةهفتمسال 

است مهم چيزي چه
ان را آن چگونه: 2ي

  چيست؟ شكل

  ؟ بكنيم بايد ه

عملكردي چگونه 

پنجگ فازهاي -1 شكل

تو ابتدا ناب توليد ا
مبارز .است شده ي

م دو تويوتا، توليد
حذ سيستم، اين ي

____________

 

س 112  

چ: 1تعريف فاز- 
گيري اندازه فاز- 
مش: 3تحليل فاز- 
چه: 4هبودب فاز- 
: 5فاز واپايش- 

ناب رويكرد
با مرتبط مفاهيم
ريزي پايه تويوتا
سيستم ساخت

اصلي هدف. بود
__________
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 توليـد « يـا  و »2

 بسـيار  سودآوري

 سازمان ب سازي

؛ جعفـر نـژاد و   .

 آنهـا،  نيازهاي از

 و سـرعت  بـا  ت، 
  . شند

 حداقل با تفاوت،

 .گرديد

 موضـوع  دو مـع 

يابـد؛   دست آن ي
. بود انبوه صورت

 نيـز  به هنگام ليد

___________
1Toyota Producti
2 Just- in-time 
3- Lean Productio
4- Make to Order
5- Harry Ford رد(
6- Lean Enterpris

نداي مشتري« سامانه 

2هنگـام  بـه  توليـد 

س و شگرف حولي
ناب جهت  متفاوتي

.. برفروشـان و ( د 

يك هر برآوردن ت
متفـاوت صـولات 

باش پاسخگو مكن،
متف محصولات ي از
حاصل گ 5فورد سط
جم بـالا،  كيفيـت  و

دوي هر وانست به
ص به تكراري حصول

تولي آن به بعضاً كه(

____________
ion System 
on 
r 
خانجات خودرو سازي فور
se 

و توليد   طريق طراحي

تو«، »1 تويوتـا  يـد 
تح باعث رويكرد، ن

ابزارهاي  از يكرد،
شـد خواهد اشاره ن

  ).1385علي، 

جهت نياز، مورد ت
محص برابر توليد در
مم گذاري سرمايه ل

تعداد زيادي 4ارش
توسط بار اولين كه ي
و سرعت با پايين 
تو تويوتا، شركت ر

مح نوع چند توليد
( تويوتا توليد ستم

. 

_____________

 روش توليد انبوه در كارخ

از   هاي اطلاعاتي ناجا،

تولي« سيسـتم  ـون 
اين كارگيري به. د
روي اين در. شد وتا
آن به ادامه در كه د
؛ حاجي محمد ع1

 عت
محصولات كثرت و

بتواند كه طلبد مي
حداقل و پائين زينه

سفا توليد براساس
چيزي همان يعني ،

هزينه تركيب رسد
بار نخستين براي ا

به محدود تنها نها
سيس يافته مان تعميم

فرآيندهاست مامي

____________

بنيانگذار ر(  

 

بهبود سيستم 

همچـ متفـاوتي 
شناسند مي»3ناب
تويو شركت در

شود مي استفاده
389، همكاران

  
سرع يعني ناب
و مشتري اقتدار

م را فرآيندهايي
هز و بالا كيفيت

ت ناب هدف
باشد، مي هزينه
ر مي نظر به
اما است؛ متضاد
آن سيستم گرچه
هما  6ناب بنگاه
تم به) گويند مي

__________
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 يك و 1است راد

حـاجي محمـد   (  

 در افزا ارزش غير

بـه   تحويـل  لكرد

 نوسانات كاهش

باشد گردد، مي ل
 و منسـجم  وازن، 

 به بهينـه  دستيابي

 )1385ـد علـي،    

 آنها طريق از تا ته

 در سـيگما  شـش 

 سطح عيوب و ن

___________
1- Counterintuitiv
2- On Time Deliv
3- Integrated 

افر مستقيم درك ف
باشـد   مـي  لازم ف

غ اتلافات حذف ي
عمل و داده كاهش

 . د

و گيري اندازه، ك
حاصل بهبود خدمت

متـو نـاب تركيبـي  
د براي سيگما، شش
حـاجي محمـ( ت  

يافته توسعه صنايع،
ش ابزارهاي كه حالي
اطمينان قابليت ت،
 . گيرد مي

____________
ve 
very (OTD) 

  1391 تابستان، 

مخالف ناب تفكر م،
اهداف به اين سيدن

روي بر ود كه ناب
را زماني سيكل كه

يابد كاهش ها هزينه
درك براي آماري ي
خ و هزينه كيفيت ر
نـ سـيگماي  شش 
شش نوسان كاهش ت

كـار اسـت و كسب

ص مهندسان ، توسط
ح در گردد؛ حذف

كيفيت بهبود منظور 
م قرار استفاده مورد

_____________

24 ، شمارةهفتمسال 

شديم متذكر قبلاً ه
رس مسير ايجاد راي

 

 ناب 
بود، اين بو مطرح 

ك هدف اين با بود،
ه نتيجه در بخشيده
ابزارها از ما استفاده

در كه بنيادين هدف
است آنچه مطرح

قدرت و ناب رعت
كفرآيندهاي يريت
  ).1384، مكاران

 ناب گماي
سنتي، كاملاً طور ه
نيزح اتلاف و يابد د

به و كيفيت ندسان
م خدمات، و ولات

____________

 

س 114  

كه همانگونه
بر درست درك
  ).1385علي، 
  
يا سيگما شش
گذشته در آنچه
ب متمركز فرآيند
بهبود را 2موقع

سيگما شش
ه اين فرآيند، با
امروز ولي 
سر از 3يكپارچه
مد كامل سازي

همنورالنساء و (
 

سيگ شش چرا
به ناب ابزارهاي

بهبود وري بهره
مهن توسط اصل
محصو با مرتبط

__________
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 هـر  و است ختن

 را آن مـا  كـه  وند

 نشـان  تركيبـي  ت 

 را ابتكار دو، اين

  
1385( 

؛ ...و اطمينان يت
 ؛ ...و نياز حد از

 شـش  ابزارهاي 

 به ناب ابزارهاي

___________
1- Value added 
2- Non value add
3 Necessary non 

نداي مشتري« سامانه 

ريخ فرو حال در ج
شو مي عملي و مند

صـورت بـه  را نـد 
افزايي هم و بوده 

5حاجي محمد علي، ( عيار
 ) سيگما

 :كرد تقسيم دسته

قابلي فرآيند، ازدهي
بيش موجودي، ي

(N. كارگيري به با
با و يابند ارتقا و ه

____________
ded 
value added 

و توليد   طريق طراحي

تدريج به مهندسي، 
نظامي قدرتم به ديل

فرآين يك عملياتي
بازدهي فرآيند نگر

مع انحراف اساس بر ها
س ± 1.5 انحراف حتساب

د سه به توان مي را
با بهبود همانند كه

NVA( :كاري دوباره
NNVA)3ضروري 

توسعه افزا، ارزش ي

_____________

از   هاي اطلاعاتي ناجا،

نظام دو اين بين ر
تبد يكديگر، به اق

 . ناميم مي ناب

هاي گام و سطح ر
بيان شده، داده نشان
 . شند

فرآينده كلي بازده -2 ل
اح با( 

ر سازمان هاي ليت
):VA( 1افزا رزش
A( 2افزا ارزش غير

ولي افزا ارزش غير
هاي فعاليت، كنيم ي

____________

 

بهبود سيستم 

حصا و مرز
الحا با آنها دوي
نسيگماي شش

تأثير 2شكل
نش اعداد. دهد مي
كش مي تصوير به

شكل

فعا كلي طور به
ار هاي فعاليت*
غ هاي فعاليت*
غ هاي فعاليت*

مي سعي سيگما

__________
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  ).1385مد علي، 

 نـاب  و سـيگما   

 جنـرال  از آنهـا  ؟ 

 سـرعت  سـتقيم 

 در انتظـار  زمـان 

 موجـودي  و خت

 نـاب  روشهاي ما

 كـار  بـه  را نـاب 

 است، رًوشن ملا

 طـور  بـه  را آن ـا 

 اند؛ يافته دست ي

 كـه  دهـد  مـي  ن

 همچنـان  سيگما،

 ).1385علي، 

 شش با آنها كه د

 كـاهش  را تظـار 

 مهـم  ديگر، رت

 كـه  شويد مي ور

 سرعت و كيفيت

___________
1- Synergy 

حاجي محم( كنيم

شـش  :ماننـد  بود،
هسـتند؟  بهبـود  ل

مس طـور  بـه  سيگما
زبهبـود  عـدم  ـت، 
 . است درك ل

ساخ جريان در ي
ام .يابند مي دست

ابزارهـاي  كـه  يي 
كام موضوع .اند شته

امـ فهمنـد؛  مـي  را  
خوبي يها موفقيت

نشا ها داده .است ه
س شش فرهنگي ي
حاجي محمد ع؛13

گويد مي است، شته
انت زمـان  بتواننـد  تا
عبا اند؛ به كرده داع
مجبو بالاخره اما ما،

ك به خواهيد گر مي
____________

  1391 تابستان، 

حذف را افزا زش

 ما

بهب هاي روش از ده
حا در كندي رعت
س شش بگيرند؟ ياد

جهـ همـين  بـه  و  
گيرند، قابل مي كار 

موجود گردش ينه
مختصري ودهاي
هـا شركت از ياري
داش كمي بهبود دي
نـاب  ،ها شركت ن

م به چه اگر ها ركت
بوده كوچك بسيار
يها زيرساخت ضور
384، همكاران و 
داش را سريعي يها ت
ت تلاش كردند ها اه
ابد مجددا را ناب ه

سيگم شش يا ناب
اگ البته كنيد، ابداع ا

_____________

24 ، شمارةهفتمسال 

ارز غير اتلاف كه م

سيگم شش و ناب
استفاد بر زيادي كيد

سر چنين با ها ركت
ي توانند مي را چيزي

كنـد  نمـي  گيـري  
به را سيگما شش 
زمي در ها، شركت ن

بهبو به نيز شده خته
بسي .نيستند سخگو

موجود گردش مينه
اين كاركنان از اري
شرك اين .گيرند نمي

ب ييها حوزه در ها 
حض بدون سازمان،

نورالنساء(رفت  د
پيشرفت او شركت
ما آن از پس كردند،

كه بفهمند اينكه ي
از ايد، كرده شروع

يا گيريد فرا نيز را ه
____________

 

س 116  

اين هستيم دنبال
  
 

ن 1افزايي هم 
تأكي اينكه با چرا

شر دارد، وجود
چ چه الكتريك
هدف را فرآيند
كه هايي شركت

اين همچنين    
ساخ محصولات

پاس تنهايي به نيز
زم در اند، گرفته

بسيا كه حالي در
ن كار به اثربخش

موفقيت اين اما
سطح در بهبود
خواهد پيش كنُد

ش كه مديري
كر شروع سيگما
برا تنها.. .دهند،
ش از كجا نيست

معادله ديگر نيم
__________
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 و همـديگر  بـا  را
 سازمان سطح در

 بهبـود  در ـرعت 

 دستيابي طريق از

 ميـزان  و فرآينـد 

 زيـرا نـاب   ست؛

  نيـز   سـيگما  ش  
 سرمايه ميزان يا و

 يهـا  پـروژه  بر ه
 مـورد   عملكـرد  

 تركيـب، . كنـد  ل 

 مـداوم  خلـق  ـه 

 .  
 .كنيد تعريف

 از را فرآينـدها  ي

___________
1- Shareholders v
2- Tact time 

نداي مشتري« سامانه 

ر سيگما شش و ب
د بيشتر سرعت با ي

سـ پيش نيـاز  يب،
138.(  

ا را 1سهامداران ظار
ف سرعت كيفيت، ،
اس ضرورت يك ما
از طرفـي شـش. رد

و بخشد بهبود يري
كه هنگامي سيگما،

بهبـود  صـحيح  ي
حاصـل را ـوجهي 

بـ دستيابي براي ضر

شود مي ر استفاده
ت را فرآيند 2تكت ن
فعلي وضعيت و فته

____________
value 

و توليد   طريق طراحي

ناب سازماني كه مي
چشمگيري ودهاي

تركي اين كه كنيم ي
84؛ پي وو ماك، 

انتظ مورد ارزش كه
هزينه، مشتري، يت

سيگم شش .رساند
آور در آماري ايش

چشمگي طور به را د
س شش و ناب كيب
يهـا  زيرسـاخت  ط

تـ قابـل  نتـايج  نـد 
حاض در حال كه ت

زير هاي روش از ب
زمان يا سيكل زمان
گرف اندازه را سيكل

_____________

از   هاي اطلاعاتي ناجا،

برسيد؛ هنگام ائين
بهبو گيرد، مي كار  به
مي اثبات ما واقع در

1385محمد علي، 

 ناب ي
ك است روشي ناب
در رضايت بهبود رخ
ر مي حداكثر به از،

واپا تحت را فرآيند
فرآيند سرعت هايي
ولي ترك .دهد هش
توسط و شود مي كز
توان مـي  گيـرد،  ي

است محركي وتور
  .است رس

 ناب سيگماي
ناب سيگماي شش
(D  :ز، انتظار زمان
س زمان  ( M) :ري
  .كنيد سيم

____________

 

بهبود سيستم 

پا هزينه و بالاتر
همزمان  طور به
د و دهد مي رخ

حاجي م( است
  
سيگماي شش
ن سيگماي شش

نر ترين سريع به
نيا مورد سرمايه
فر يك تواند نمي
تنها به تواند نمي
كاه را نياز مورد

متمركز ارزشمند
مي قرار پشتيباني
مو ترينقدرتمند
دستر در ارزش،

 
سي روش شش

ش پروژه يك در
 (فازتعريف- 1

گير اندازه فار- 2
ترس انتها تا ابتدا

__________
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 و گلوگاهي هاي

 يكنواخـت،  ـزي 

 بهبود  را  رآيندها

 و اسـتاندارد  كار
 دهيـد  قرار پايش

  

 شـده  كشـيده  ير 

 ارايه از طريق ي

___________
1- Process Cycle 

ه محدوديت افزا، ش

ريـ برنامـه  سـلولي، 
فر.. .و اي وظيفه د

ك، ديداري واپايش 
واپ تحت را سيكل

  )1385ي محمد علي، 

تصـوي به 4 شكل  

خشنود اين و ست

____________
Efficiency (PCE) 

  1391 تابستان، 

ارزش غير و افزا ش
 .ماييد

س توليـد  :مانند يي
چند يها آموزش ع،

، )كانبان(كشش تم
سهمچنين زمان و 

Lean Kaizen D )حاجي

  ب
است كه در   كليد

  

اس مشتري خشنودي

_____________
 

24 ، شمارةهفتمسال 

(A :ارزش فرآيندهاي
نم تحليل را 1رآيند

هاي روش كمك با 
سريع تنظيمات لام،

(C :سيست كمك با
موجودي ميزان ي،

 ).1385 علي، 

DMAIC: 3شكل 

ناب سيگماي ش
ك  ناب داراي چهار

: گفت توان مي ار
خ ناب، سيگماي ش

____________

 

س 118  

(Aآناليز  فاز- 3

فر سيكل كارايي
:(I)بهبود فاز- 4

اقلا تكي جريان
 . دهيد

(واپايش فاز- 5

خطاناپذيرسازي
حاجي محمد (

 
شش كليد چهار

شش سيگماي 
اختصا به. است
شش از هدف −

__________
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 رسيدن ايبر .دد

 از نوسـانات،  و ب 

 در كـه  افـرادي  

 گذارند اشتراك ه

 اخـذ  واقعيـات  و

  
1( 

 نماييد خشنود

 ايـن  گذشته در 

 اين و گرفتند مي

نظـر   سـازمان  بي 
 پـارادايم  اكنـون 

 تعريف را كيفيت

 آن بـا  نـاب  ماي 

 شـما  مشتري ياز

نداي مشتري« سامانه 

گرد مي حاصل متر
عيـوب  ينكار بايـد 

.نمود تمركز رآيند
به را خود يها يده

و داده براسـاس  ت 

 
1384، همكاراننساء و 

خ مناسب سرعت
.است يافته تغيير لاً

م تصميم محصول،
بازاريـاب كاركنان يا
امـا  بـود؛  رئيس ر

ك توانند مي كه ستند

سـيگم شـش  گيري 
ني اگر مثال عنوان ه

و توليد   طريق طراحي

كم زمان در و بالاتر
اين و براي داده هبود
فر در كار جريان وة

ا تيمي، كار با  بايد
تصـميمات و تمامي
1384.(  

نورالن( ناب سيگماي ش

و كيفيت از تفاده
كاملا ها سازمانو  ر
يك ي متفاوتها 

ي كه مهندسان بود 
بود، نظر مهم كه ي
هس مشتريان تنها ن

كـارگ به هنگام كه
به .عيب است يري

از   هاي اطلاعاتي ناجا،

با كيفيت با صولات
به را فرآيندها بايد
نحو روي بر و شده
كنند،  مي كار وت
كنند و حل را لات

4، همكاراننساء و 

شش كليد چهار:4 شكل

است با را خود ريان
بازار بر حاكم يها
هجنبه در مورد كه د

چيزهايي آن ساس
نظري تنها نهايت در

آن در كه است شده

هايي چالش ترين 
گي اندازه و تعريف

 

بهبود سيستم 

محص و خدمات
هدفي چنين به

حذف ش فرآيند
متفاو فرآيندهاي

بتوانند مشكلا تا
نورالن( گردد مي

مشتر: اول كليد
ه پارادايم امروزه
بودند ها سازمان
براس تنها تصميم

د البته. دادند مي
ش حاكم جديدي

 . كنند

مهم از يكي
ت هستيد، مواجه
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 مـي دهيـد   قـرار 

 بايد منظور بدين

 بهبود دارند، را ي

 گردد برمي كار ام

 شـكلات، اشـتباه  

 مـي  متمركـز  ـي 

 ؛)خطاست

:( 

 غيـر  هـاي  گـام   

 ).1384، ن

 يك فرآيندها، ود

 سيگما شش ظور

 يـك  مطلب اين

 تيمـي  كـار  به اد

 نيازمنـد  تيمـي،   

 تـرين  مهـم  از. د

تحليـل  مـورد  و ه 

ب آنهاست؛ يها سته
مشتري به آن ارايه و

انجا نحوة به كلات،
مش درصد 15 تنها
اساسـ موضـوع  دو

خ منابع ترين صلي
)است زير عنصر و

حـذف  نيـز،  شكل
و همكاران رالنساء

بهبو منظور به و مي
منظ .است شده ديل
اگرچه. نيست مان

افر كه است حيطي
 . د

كارهـاي  قالـب  در
ببينند آموزش آن س

  1391 تابستان، 

كـرده  گيري اندازه

 بخشيدببود 

خواس برآوردن يان،
و محصول يا دمت

مشكلا درصد 85 رد
و) مديريت است

د روي بر فرآيند، د

اص از يكي كه( رعت
دو شامل خود كه( 

مش اين رفع حل راه
نو( ) است كار يان

تيم صورت به فراد
تبد نياز يك شتر به

سازم در رسمي ي
مح داشتن بر تأكيد
باشد سازمان هنگ

د ارتباطـات  كـه  ت 
اساس بر گرفته و را

24 ، شمارةهفتمسال 

ا را آن چگونه شد،
 ).1384، مكاران

بهب را خود يندهاي
مشتري شناسايي از
توليد خد وظيفه كه

دار مي بيان دمينگ
م واپايش تحت يل
بهبود هاي روش ب
 :از اند ت

سر و كيفيت در ت
فرآيندها جريان و
 كار؛ جريان 

ر( فرآيند يك نياز 
جريا مجدد طراحي

 تيمي ر

اف كار ديگر امروز، 
بيش بلكه نيست، تي
يها تيم داشتن تنها ،
بيشتر ولي است را
جزء فره تيمي كار 

اسـت اهميـت  ـايز 
فر بايد افراد كه ست

 

س 120  

باش مؤدبانه رفتار
و هم نورالنساء(

فرآي: دوم كليد
پس بعدي گام

ك را فرآيندهايي
 . بخشيد

دكتر چنانكه آن
دلي همين به و( 

اغلب .است افراد
كه عبارت شوند

نوسانات حذف -
سرعت بهبود -
فيزيكي مسير •
مورد هاي گام •

ط يا و افزا ارزش
كار: سوم كليد
كار و كسب در

تجملات موضوع
تيمي، كار از نيز

ماجر از قسمت
و شوند تشويق

حـ نيز نكته اين
است هايي مهارت
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اشـاره   زير مورد 

 كه چرا است؛ ده

 گيـري  تصـميم 

 نورالنساء( كنيم ب

 به دانيد مي آيا د؟

 تواننـد  مـي  رهـا 

سفارشات  ها، اب

 جـواب  هـا  داده  

 : دارد جود

 آنها از و شده اده

 به نسبت بتوان تا

نداي مشتري« سامانه 

چهار به توان مي ،

بود ساده بسيار ري
مبحـث  نابراين در

انتخاب را مربوطه ه

 عيات

دارد وجود كار قدر
كار ايـن  برسـانيد؟ 

صورتحسا ها، رش

ايـن  كـه  هسـتيد   
....؟و چيست شما

وج اصلي مانع سه

استفا افراد تشويق 
 .ت

ت شود برداشته راه

و توليد   طريق طراحي

است، نياز مورد ي

 ؛

 ي؛

 ؛ها

گير تصميم كه ايم ه
است؛ بنا مي كرده

گزينه درستي به يم

واقع و ها داده اس
چق شما كاري آيند
بر پايـان  به را د آنها
گزار مطالعه ها، ست

مطمـئن  آيا .نماييد
ش اندازه گيري وش
واقعيات، و ها داده

 ؛ها داده حليل

بعضاً يا تنبيه براي
است نشده استفاده د
سر از موانع اين ود

از   هاي اطلاعاتي ناجا،

تيمي كارهاي براي 

دادن گوش و يدن
فكري طوفان و حث
ه ايده سازماندهي و
. 

كرده كار شرايطي
بيان مدير كه بوده

بتوانيم تا هستيم ييا
138.( 

براسا گيري صميم
فرآ در لحظه همين
كشد مي طول قدر
درخواس بررسي ي،

ن آوري جمع بايد 
رو داد؟ خواهند را
د براساس گيري يم
دسترس؛ در يها
تح و آوري جمع ر
ها داده است كه ط

بهبود مورد يري در
شو سعي بايد چيز

 

بهبود سيستم 

كه ييها مهارت
 .كرد

شني در مهارت •
بحث هاي روش •
و دهي ساختار •
.گيري تصميم •

در ما اغلب
هماني تصميم،
ها روش نيازمند

84، و همكاران
تص: چهارم كليد
در دانيد مي آيا

چق متوسط طور
تلفني هاي تماس

 . باشند ...و

را ييها داده چه
شما هاي سؤال

تصمي راه سر بر
ه داده بودن كم - 
در كم آموزش - 
غلط تصور اين - 

گي تصميم براي
چ هر از قبل پس
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  ).1384، كاران

ت بهبود و توسعة 
 مشتري محوري، 
سـيگماي نـاب و    
 از اصـول اوليـه    

 تصميم محصول

 كاركنـان  يـا  ـان 

. بود رييس نظر د،
 توانند مي كه تند

 كـه  اسـت  ـتري 

 خـرج  شما ركت

آن  نهايت در و ده
 همـين  بـه  .سـازد 

 شـروع  نقطـه  ن 

 معيارهايي چه و

ارلـيش،  (  »ـنجند 

و همك نورالنساء( .

ساختار يافته، جهت
ط ساختن اصول 

ي شـش سها روژه
 توجه به مشـتري

يك ي متفاوتها 
مهندسـ كـه  بـود  ي 

بود مهم كه نظري
هست مشتريان تنها ن

مشـ ايـن  اصل در
شر محصولات و ت

كرد مقايسه رقبايتان
س مي برآورده را ن

ايـن از همواره ناب،
دارند تمركز چيزي

سـ مـي  رقبـا  بـا  را

  1391 تابستان، 

نمود مينان حاصل

ويكرد منسجم و س
و گام اول آن مرتبط

در اجراي پر فقيت
در امور اجرايي،  

هجنبه مورد در كه د
چيزهـايي آن ساس
تنها نهايت در لبته
آن در كه است شده

138.( 

كه است؛ چرا گار
دريافت خدمات ي
ر پيشنهادهاي با را
نيازهايشا همه از ر
نا شش سيگماي ي

چ چه بر ما شتريان
ر مـا  معيارها همان

24 ، شمارةهفتمسال 

اطم شده گرفته ات

  ري
 ناب، يك خط رو
تري محور است و

براي موف. ن است
ها و حذف اتلاف 

1386.(  
بودند ها سازمان ين
براس تنها تصميم، ن
ال. دادند نظر مي ن
ش حاكم جديدي ن
86ارليش، ( كنند ف

سازگ منطق با كاملاً
براي را خود پول د،
شما پيشنهادهاي 

بهتر كه كنند مي ب
يها پروژه گوييم مي
مش بفهميم كنيم سعي
ه با آنها كه چرا د؛

 

س 122  

تصميما صحت
  

مشتري محور
شش سيگماي 

ي مشتها فرآيند
با راهبرد سازما
 ها بهبود فرآيند

6ارليش، (است
اي گذشته در    
اين و گرفتند مي

سازمان بازاريابي
قوانين اكنون اما

تعريف را كيفيت
ك مطلب اين
گيرد مي تصميم

آنها. خير يا كند
انتخا را خدمتي
م كه است دليل
سع« كه شوند مي

كنند مي را دنبال
1386.( 
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 خواهيـد  رخورد

  بايـد   خـدمت 

 نيازهاي كه ست

 گفتـه  2عيـب  آن

 روز 3 ظـرف  را

 اگـر  يـا  و سـت 

بـاز   كنيـد  ثبـت  ه

 جاي را خود نيم

. كم هزينه و عت
 ايـن  و بود خواهد

 از عيـوب  كـه  د

تـوان   مـي  كـه  ت 
 و سرعت بهبود ي

 عيوب ميزان و د

 دليـل  همـين  بـه 

  .نمايد مي رآورده

___________
1- Voice of custo
2- Defect 

نداي مشتري« سامانه 

بر بسيار 1VOCيا »
يا محصول كيفيت

ا چيزهايي آن ذف
آ بـه  نـاب  ـيگماي 

محصـولي  دهيـد 
ا گرفتـه  يب شكل

اشتباه را متقاضي د

توان مي راحتي به س
سرع كيفيت، واهد؟

خ كندي فرآيند ما
كنيد كاري بايد راين

اسـت راهـي  تنهـا  
يعني، داشت هم ي

گذارد مي تأثير يت
ب اسـت؛  سرعت ش

بر هم با را خواسته

____________
omer 

و توليد   طريق طراحي

» مشتري صداي« ه
ك مورد در مشتري

 . باشد مي مهم

حذ اصل در نيز، ب
سـي شش ادبيات ر

13.( 

قـول  مشـتري  به
عي يك تغيير يابد، 

كد كامپيوتر در تري

پس، هستيم ديگران
خو مي ما چه از ي
مسلم كند مي توليد 

گردد؛ بنابر مي ول
اين و گردند سريع

سودآوري و روخت

كيفي روي بر كه ت
افزايش روشي براي

دو اين ناب، گماي

_____________

از   هاي اطلاعاتي ناجا،

واژه با سيگما شش
تنها كه است معني

م كه اوست عقيده
ناب سيگماي شش ي

در و سازد نمي رده
385ي محمد علي، 

اگر عيب، از بالا ف
 3.5به  روز 3 اين
مشتر درخواست ن
. ايد شده عيب ك

د محصولات شتري
مشتري. دهيم قرار ز

عيب و است يوب
محصو قيمت زايش

س فرآيندها و شده 
فر قيمت ارزانترين

 . هم ه

است روشي علمي ما
ر، ناب كه حالي در
سيگ شش يعني ش

____________

 

بهبود سيستم 

ش ادبيات در
م بدان اين. كرد
تنها و دهد نظر

اصلي هدف
برآور را مشتري

حاجي( شود مي
تعريف طبق
و دهيد تحويل
كرد وارد هنگام
يك مرتكب هم

مش خود، ما
نيز خود مشتري
معي كه فرآيندي
افز باعث كندي

حذف فرآيندها
ا به را محصولي
همراه به كيفيت

سيگما شش
د كند؛ مي كم را

روش اين تركيب
  
  

__________
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) 1TQM (يفيت 
 و سـازمان  سطح

 و فرآينـد  كـدام 
 در تعيـين  روژه، 

 كيفيـت  از شتري

.گيرد قرار سيگما،

 انتخاب در ليدي

   
 ارتبـاط  حفظ .رد

صـداي   شنيدن ر
 بـه  كليـدي،  ريان  

 فرآيندها، در ري

 و فرآينـد  تنظـيم  
1384.(  

سب موفقيـت در  
ي از برنامـه پيـاده      
ـاحبنظران نظريـه    

ذكـر  » و يكـم  ت 
د تأكيد بورزند تا 

همـواره بـا   » زش
.  متفـاوت اسـت     
___________
1- Total quality m
2- Peter dracker

  ع كيفيت
كي جامع و مديريت

س مهم است؛ در طح
اينكـه  تعيـين  در ي 

پـر سـطح  در و ت 
مش درك ن ارزيابي

س شش بهبود روژه
كل گام شش سيگما

.كرد اشاره مشتري
دار پروژه انتخاب

د تسهيل. است ي
بـا مشـتر صـاحبه 

مشتر مشاركت با. د
اجـازه ت مشـتري  

4، و همكاران نساء
ضرورت جهت كس
خشـي جدانشـدني

يكـي از صـا 2كـر  
ي براي قرن بيسـت
مشتري ارزش دارد

ارز«ـر مشـتري از   
سـوب مـي شـود 
____________
management 

  1391 تابستان، 

و مديريت جامع
و سيگما در شش 

سطح دو در مشتري
مشـتري  ورودي ،

اسـت حيـاتي  دارد،
است؛ بنابراين وري

پر اجراي و نتخاب
ش پروژه تعيين براي

م به توان مي پروژه
و بندي اولويت با
ضروري وي يها سته
مص و انجام نظرها ي

كند مي هبود، كمك
از بازخورد. كرد ن
نورالنس( دهد مي را

مان، نه تنها يك ض
كم است بلكـه بخ

پيتر دراك.  مي رود
ي مديريتيها چالش

بر آنچه كه براي م
ي كنند؛ زيرا تعبيـ
شتري ارزش محس
_____________

24 ، شمارةهفتمسال 

مشتري و با يگما
 مهم عناصر از ي،
ورودي رويكرد و
سازمان سطح در .

راهبـرد  بهبـود  ـه 
ضرو كيفيت حراني
ا يك فرآيند رلوحه

ب مفيد، اطلاعات ي
تعيين براي جمله
بمثبت ارتباط تري
تأمين خواست در ي
ارزيابي يها روش 

به نيازمند يها حوزه
تأمين بهتر را وي ه
محصول بهبود و ت

ور بودن يك سازم
ي قرن بيست ويك
يگما نيز، به شمار 

چ«تاب اخير خود، 
بايد، بيشتر ب ها مان

خدمتي كه ارايه مي
ز آنچه كه براي مش
____________

 

س 124  

سي شش پيوند
مشتري بر تمركز
دو هر در .است
پروژه سطح در

نياز بـ محصول،
ي بحها مشخصه

سر همواره بايد
شناسايي اهميت
است؛ از پروژه

مشت با پيوند
مشتري با نزديك
اجراي مشتري،
ح كردن روشن

توان خواسته مي
عمليات اصلاح

مشتري محو
كسب و كارهاي
سازي شش سي
مديريت، در كت

كند كه سازم مي
بر محصول يا خ
درك سازمان از
__________
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ه سمت مشـتري  

و تحليـل مسـتمر       
ي مختلـف  ها ش

صوصـيات مهـم    

نظـور از سيسـتم       
طه نظـر بـرآورده   
 تخصيص منابع، 

ي جديد، ها وري

و درون سـازماني  
دگان خــدمات و 
ي از راهبرد بخش 
هـد بـود كـه در    
 بازار، بر اسـاس  

___________
1- Critical to qual
2- Market Segme

نداي مشتري« سامانه 

ر جهت حركت به

 .ون سازماني

آوري و تجزيـه و
ي گوناگون از بخش

 يا خدمت، يـا خص

صـبي سـازمان، منظ
 تصميماتي از نقط

يها باط با فعاليت
ي جديد، فناها يند

و) خـارجي (ماني  
 يــا دريافــت كننــد
رايي نداي مشتري
اني اثر بخش خواه

ي مختلفها خش

____________
lity (CTQ) 
entation 

و توليد   طريق طراحي

م براي سازمان در
 

   محور شدن
 سازماني و چه برو
ري بـراي جمـع آ

يها الستفاده از كان

شخصات محصول 

يان در سيسـتم عص
صورت روزمره، به

هم كيفي و در ارتب
خدمات جديد، فرآي

برون سـازم: شوند
زماني، خريــداران 

براي افزايش كار. 
ش بندي بازار زما
ل متمايز ساختن بخ

_____________

از   هاي اطلاعاتي ناجا،

اقض، نخستين گا
  ).1386ارليش، (

ي براي مشتري 
شتريان، چه درون 

ي نداي مشـترها تم
ط به مشتريان، با ا

 

اي مشتري به مشخ

عات نداي مشـتري
، جايي است كه به
صيات بحراني و مه

ها و خد د، محصول
).1386ارليش، ( 

  ري 
 دسته تقسيم مي ش
ــتريان بــرون ســاز
يي سازمان هستند

بخش. تفاده مي شود
ه اعمال گردد؛ مثل

____________

 

بهبود سيستم 

پذيرفتن اين تنا
( محوري است

  
ي اصليها گام

شناسايي مش .1
ايجاد سيستم .2

اطلاعات مربوط
.طيف مشتريان

ترجمه صد .3
. 1براي كيفيت

اعمال اطلاع .4
عصبي سازمان،

خصوصساختن 
ي جديدها بازار

 اتخاذ مي شود
 

شناسايي مشتر
مشتريان به دو 

مشــ). داخلــي(
محصولات نهاي

است 2بندي بازار
سطح چند گانه

__________
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ت آنهـا بـر نتـايج    
شته باشد، به اين 

»  كليـه مشـتريان  
به راحتي . ي كند
  ).1386رليش، 

ن فعلي، مشتريان 
).  بالفعـل شـوند    

عات مربـوط بـه   
و »  دادن مشتري

ــه انجــام   ســتند ك
در يـك  .  اسـت  

جـاري گرفتـه تـا     

گونه بيـان  به اين 

انواع  
مشتري

سپس بررسي اثرات
 سازمان وجود نداش
س براي تن خور 
 يك چشم نگاه مي

ار( مناسب نيست 
 نگاه كرد، مشتريان

ل بـه مشـترياندي   
 جمع آوري اطلاع

از دست«ي دلايل 
  ).1386ش، 

ــروه ــا  گ يي هسـه
حد ديگر سـازمان
رد، از مـديران تج

ي اطلاعاتي را بهها

  ي اطلاعاتي ناجاها

سازماني

سازمان

  1391 تابستان، 

فت مي كنند و سپ
بندي مشتريان در 

يك سايز لباس«شي 
همه مشتريان را به
راي نداي مشتري 
يه و منظر مختلف
ه مـي تواننـد تبـد
ه نداي مشتري، به
دازند و به شناسايي

ارليش( مي پردازند» 
ــي ــراد و  )داخل اف

ه خروجي يك واح
ن داخلي وجود دا

ه  مشتريان سيستم

ه دار مشتريان سيستم

مشتريان درون س

مشتريان برون س

24 ، شمارةهفتمسال 

 محصولي كه دريا
اگر دسته ب. سازمان

 سازمان از خط مش
ه عبارت ديگر ه ب

ت كه اين ديدگاه بر
ي بايد از چند زاوي

كه در آينده( بالقوه
ريق گوش دادن به
 تحليل آن مي پرد
»در جلب وفاداري
ــازماني  د(درون س

 متكي و وابسته به
 زيادي از مشتريان

  .ت رساني
 توان سطح بندي

نمو – 5شكل 

سازماني ناجا
جا
جا

 ارگانهاي كشور
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نوع خدمت يا 
نهايي و سود س
معني است كه 

كند؛  پيروي مي
توان دريافت مي

به مقوله مشتري
سابق، مشتريان

از طر ها سازمان
آنها و تجزيه و

عدم موفقيت د«
مشــتريان د

يشان ها فعاليت
سازمان سطوح

مسئولان خدمات
در ناجا مي

  :كرد
كاربران اجرايي

ساير رده هاي س
مديران مياني ناج
مديران ارشد ناج

جامعه و مردم

مراجعان

ساير سازمانها و 
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ه مشـتريان قـرار        
 توسـط سيسـتم     

نـوع نيـاز ايـن    .  
ي مـورد  ها ز داده

ا، متناسب با نوع 

 هـا   كه داراي رده
ري و اطلاعـاتي    
م جـامع شـماره    
عات موجـود در  

ي هـا   مأموريـت    
و  ها مي شهرستان

ي هـا  مأموريـت   
ر مجموعه خـود،  

عنـوان مجـري    به
 اطلاعاتي مطرح 

ي هـا  ـي سيسـتم    
 و اجرايي نمودن 
خود، بـر كـارايي   
 .ستم مؤثر باشند

نداي مشتري« سامانه 

ن جهـت در زمـره
ي تحليـل شـدهـا 

 سازمان بپردازنـد 
داول مقايسه اي از

ي تخصصي ناجاها
  . ب مي شوند

بزرگي، مانند ناجا 
ختلف تعامـل كـا
ند مشتري سيسـتم

مان، به اطلاع مجر

ـر حسـن اجـراي
فرماندهان انتظام. ت

 بر حسن اجـراي
ي تحليل يافته در
 پس اين رده هم ب

ي مختلفها سيستم

ز مشـتريان داخلـ
در سيستم  ها  داده

 توانند با مهارت خ
ي سيسها م ظرفيت

و توليد   طريق طراحي

  ي
رشـد ناجـا از آن
هـ  استفاده از داده
يها خاب اولويت

لب نمودارها و جد
ه  و رؤساي پليس

ن داخلي محسوب
قطعاً در سازمان ب 

هاي مخ يد بين رده
س آگاهي مي توان
ف جرم و تعقيب

پايش و نظارت بـ
ده از مديران است
علاوه بر آنكه بايد
ها ختيار داشتن داده

ت خود بپردازند؛ 
ي سها  تحليل داده

آخـرين رده ا :مع 
ند كه وظيفه ثبت 
علاوه بر اينكه مي 

ز تمامستفاده كامل ا

از   هاي اطلاعاتي ناجا،

ن درون سازماني
مـديران ا :شد ناجا

رار است بتوانند، با
و انتخ صميم گيري

ان داده كلي در قال
ت رئيسه، معاونان 
ظايفشان از مشتريان
 :ي سازماني ناجا
ي مختلفي است، با

براي مثال پليس. شد
 باشد و براي كشف

 .ز داشته باشد

وظيفه واپ: ي ناجا
ر عهده اين اين رد
تخصصي مشابه، ع
كنند، بايد با در اخ

ي در حيطه مسئوليت
ريافت خدمات و 

رايي سيستم جـام
محسوب مي گردن

اين كاربران ع. رند
د، مي توانند در اس

 

بهبود سيستم 

مشتريان) الف
مديران ارشد- 1
گيرند كه قر مي

اطلاعاتي، به تص
طيف از مشتريا

هيئت. نياز است
مأموريت و وظ

يها ير ردهسا- 2
يها و تخصص

وجود داشته باش
گذاري خودرو
اين سيستم نياز

مديران مياني- 3
اجرايي ناجا، بر

ي تخها ساير رده
محوله نظارت ك

گيري به تصميم
وهم مشتري در

 .باشد مي

اجركاربران - 4
اطلاعاتي ناجا م

عهده دار را به آن
سيستم بيافزايند
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 اطلاعـاتي ناجـا   
خدمت پليسي نياز 
ه بهتـر خـدمات    

نتخـاب ديگـري     
 ناپذير است؛ بـه  
 كيفيت را داشـته  

ي دولتـي و  هـا  ن 
مند تعامل و بهره 

قبيل نظـام  في از 
كيفيـت خـدمات   

اين رده . گي دارد
  .گوي آنها باشد

ي، بـيش از انـواع   
آگــاهي از . مايــد

ي ها جامد؛ به رده
جتنـاب پـذير را   
. مـد نگـاه دارنـد      

برقـراري  :  قبيـل   

يهـا  قوه سيسـتم   
 به يك يا چند خد

هرچـهت و ارايـه     
 .  است

جعه كننـد، حـق ان
 براي آنها اجتناب 
سوي ناجا، بهترين 

و سـازمان هـا  گـان  
رايه مي دهد، نيازم
ليل در موارد مختلف
ي دارند و نوع و ك
ت شده از ناجا بستگ
كه ناجا بايد پاسخ گ

 زمان بهره برداري
ريان را دريافــت نم
افزار موفق، مي انج
ي كند تا تغييرات اج
را بـه روز و كارآم
ـداي مشـتري، از

  1391 تابستان، 

  
لان، مشـتريان بـالق
ي از جامعه روزي

قرار نظـم و امنيـت
 و عمومي جامعه ا
ه هر دليل كه مراج
جع خدمت دهنده 

ست ارايه شده از 

سـاير ارگ : كشور
حصاري كه ناجا ا
باشند؛ به همين دلي

به ناجا وابستگي.. 
ي دريافتها ت داده

ي متعددي دارند كه

  :  مشتري
ن توليد و چه در 

ي مشــترهــا اســته
آنكه به توليد نرم ا
 استفاده، كمك مي
 اطلاعـاتي خـود ر

هاي صـ آوري داده

24 ، شمارةهفتمسال 

 : برون سازماني
طور كلا د جامعه به

شود؛ زيرا هر فردي
 علاوه بر آن اسـتق
، مطالبه هميشگي 
راجعان به ناجا، به
ب ناجا عنوان مرج
ظار دارند تا خدمات

هاي ها و ارگان ن
يل نوع خدمات انح

ي ناجا مي بها دي
.ه، اماكن، راهور و
وي آنها، به كيفيت

يها  خواسته و نياز

و نداي  ها داده
 افزاري چه در زما

، نيــاز دارد خواهــا
شتريان؛ علاوه بر آ
 نرم افزار در حال 
كمك آنها سيستم 
ددي جهت جمع آ
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مشتريان ب) ب
افراد: جامعه- 1

محسوب مي ش
خواهد داشت؛
انحصاري ناجا،

مر: مراجعان- 2
ندارند و انتخاب
همين دليل انتظ

 .باشد

ساير سازمان- 3
دلي دولتي؛ بهغير

گيري از توانمند
وظيفه، گذرنامه
ارايه شده از سو
از مشتريان نيز 

  
دجمع آوري 

ي نرم ها پروژه
ه ديگــر پــروژه

ي مشها خواسته
ت كننده مديري

شناسايي و به ك
ي متعدها روش
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سازمان بايد . دارد
ه ايـن كـار ايـن    

» ز ديد مشـتريان  
ي هـا   آوري داده  

ـار گرفتـه شـود،     
يي كـه از طريـق   

مشـتريان  رضايت 
ي هـا  ل از بررسي

. هسـتند  4ـاملاتي  
ي بـا سـازمان و        
ه خـاص مطـرح       
طه با كل سازمان، 

ي اطلاعـاتي و  ـا 
ص، مورد استفاده 
ملـه يـا دريافـت    
 شود و به منظور 

و  هـا  معاونـت . د     
ه كننـد و فـاواي   
كـه مشـتريان بـه    
___________
1- Focus Groups
2- Survey 
3- Relationship 
4- Transactional 

نداي مشتري« سامانه 

وجود د 1كز متمر
نتيجه. ر انجام دهد

ر بحراني كيفيت از
وش بـراي جمـع

.  

طرز صحيح بـه كـ
يهـا  داده. ه مي كند

صر كليدي كه در ر
دو نوع معمول. يند
و بررسـي معـ 3ي     

بـاط كلـي مشـتري
ـورد يـك معاملـه
ي مشتري، در رابط

هـ كـارايي سيسـتم   
ي يك سيستم خاص
 از انجام يك معام
مشتري ارسال مي 
 بـه كـار مـي رود

ي استفادهي رابطه ا
يي كهـا  ـال پاسـخ  

____________

و توليد   طريق طراحي

يها رسمي و گروه
ن را به طور مستمر

عناصر« ي تعيين 
ن بخش به چند رو

)1386ارليش، ( م

طراحي شده و به ط
دگاه مشتريان ارايه
د، مي توانند عناص
اولويت بندي نماين
ـي بـازار رابطـه اي
ي مربـوط بـه ارتب

كـه در مـ  هستند
براي تعيين نيازهاي
دمات رسـاني و ك

يها انات و قابليت
لاتي بلافاصله پس
م اطلاعاتي براي م
عامله انجـام شـده

يها وانند از بررسي
دنبـ طـور كلـي بـه   

_____________

از   هاي اطلاعاتي ناجا،

ي رها ي، مصاحبه
لاعات از مشتريان
م شش سيگما برا

در اين. شود ان مي
پردازيم ناجا مي  در
 : 2زار

 به طور مناسب ط
 از انتظارات و ديد
جمع آوري مي شود
دارند را، تعيين و ا
ي مشـتري، بررسـ

يهـا  طه اي، سـؤال 
هايي املاتي سؤال

ي رابطه اي بها سي
شتري از نحوه خد
نيك پليس يا امكا

ي معاملاها بررسي
 از پليس يا سيستم
شتري در مورد مع
صصي ناجا، مي تو
ط داخلي و ناجا بـه 

____________

 

بهبود سيستم 

ي تلفنيها تماس
جمع آوري اطلا
است كه كار تيم

آسا ها در پروژه
صداي مشتري 

پيمايش باز .1
اگر اين روش 

تصوير مناسبي 
بررسي بازار جم

سزايي د تأثير به
مربوط به نـداي

ي رابطها بررسي
ي معاها بررسي

بررس. گردند مي
مثل رضايت مش
خدمات الكترو

ب. يردقرار مي گ
خدمتي خاص 
درك ديدگاه مش

ي تخصها پليس
ناجا در حوزه د
__________
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نظـر از نـوع آن،     
 : نمود

ي مشـتريان را  هـا 

 ريان است؛

و در رو، مزايـاي  
ي از طريق تلفـن  
ه از ابـزار قلـم و     
رد كه عـلاوه بـر   
پرسد تـا ديـدگاه   

ي هـا  ر در پاسـخ 

ـر از مشـتريان و   
ننـده مـي توانـد    
 از يك محصول 

 مي توانند نسبت 
هـايي در ايـن    ش 

سي بازار، صـرف 
 موارد زير اشاره نم

 ست؛ها 

هـ يا نيـاز  ها خواست

 د؛

ي مختلف مشترها

زمان به صورت رو
 به صورت انفرادي
نسبت بـه اسـتفاده
 اين فرصت را دار
 تري از مشتري بپر
ت دقيق شدن بيشتر

نفـ 8تا  6شكل از 
ي است كه اداراه كن
تحريك به استفاده

  .د
مشتريان خدمات، 

م نمايند و پـژوهش

  1391 تابستان، 

اصولاً بررس. هستند
ن مزايا مي توان به
ي جمع آوري داده
خاص، در زمينة خو

از مشتريان را دارد
ه لويت بندي گروه

 .ن كم است

 :ز

 فعلي يا بالقوة ساز
يي كه ها مصاحبه 

ي انجام مي گيرد، ن
نمونه مصاحبه گر
ي بيشتر و خاص
وش، وجود قابليت

يك جلسه متش:  از
 جلسه به صورتي
يي كه مشتري را ت
ن مي كند، را دريابد
 نوع مأموريت و م

اقدام ها ام مصاحبه

24 ، شمارةهفتمسال 

املاتي مي دهند، ه
از جملة اين. ست

ت برايسجم و ثاب
 آوري اطلاعات خ

ز بر گروه خاصي ا
 بخش بندي و اول
ذار بوده و هزينة آن

ي متمركزها  گروه
 شدن با مشتريان ف
.زمان در پي دارد
احبه گر با مشتري

به عنوان ن. ي دارد
هاي حي شده، سؤال

زيت ديگر اين رو
  

اند  متمركز، عبارت
شكل اين.  جلسه

برخورد و خطاهاي
 عدم استفاده از آن

وجه بهف ناجا، با ت
هاي تمركز و انجا

  . رت دهند
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هاي معا بررسي
داراي مزايايي ا

يك روش منس •
قابليت جمع  •

 دارد؛

قابليت تمركز •
داراي قابليت •
نسبتاً تأثير گذ •
مصاحبه و  .2

رو  قابليت روبه
زيادي براي سا
يا يك فرد مصا

ييها مزيت كاغذ
هاي طراح سؤال

مز. وي را بداند
 . مشتري است

ي مها گروه
يك اداره كنندة
احساس، طرز ب
يا خدمت و يا 

ي مختلفها رده
به تشكيل گروه
خصوص صور
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ي ها يدا كردن راه
ـت خـدمات يـا        
ـه اجـازه بـدهيم      
ند و نتيجـه كـار   
ـه از ايـن روش   
اي خاص آنان و 

اين روش زماني  
شتري نسبت بـه  
يگـري كـه ايـن    
ست كه از طريـق  
ت رابطة مشـتري  

 وادار كنيد كه به 
اثري كه . س كنند

ـه بـه مشـتري و        
و  سـاني مناسـب   

تحليل دعواهـا و  
ه مشـتريان ثبـت    
ستي سـازماندهي  

نداي مشتري« سامانه 

د، دائماً به دنبال پي
شـتريان، در دريافـ

ايـن اسـت كـ ها 
يه شده، استفاده كن

كـ اطلاعـاتي . گيرد
 مشتريان و نيازها
. ي، مناسب نيست

رد و توجهي كه مش
مزيت د. رار گيرد

دمت دارد، اين اس
ارد، موجب تقويت

 نفر از كاركنان را
د و نتيجه را منعكس
 سـازمان در توجـ
رهنگ خـدمت رس

ن نداي مشتري، ت
رساني بـه  خدمت

رسد  صورتي كه به

و توليد   طريق طراحي

 نظر مشتريان دارند
 نتيجـة تجربـة مش
يكي از اين روش
صول يا خدمت اراي
 و ارزيابي قرار بگ
سايي انواع مختلف
 يا خدمت توليدي
 نوع رفتار، عملكر

، مورد بررسي قرد
 يا ارايه دهنده خد
تري را به همراه دا

ريان نداشتيم، چند
دمت استفاده كنند
ـاز كـردن چشـم 
ي مؤثر است كه فر

  .يفتد

سبتاً مؤثر در شنيد
مشتريان در بخش
 از اين روش، در

از   هاي اطلاعاتي ناجا،

 : ستقيم مشتري

ه توجه زيادي به 
ي براي فهميـدن 
ي. يدي آنها هستند

ر آزمايشي از محص
ننده، مورد بررسي
ي شود، براي شناس
دة آنها از محصول
 خواهد داشت كه

دمت نشان مي دهد
ليد كنندة محصول
ي كه رضايت مشت

  . مي شود
 : نقش مشتري

تر دسترسي به مش
ز محصول و يا خد

در بـ» ش مشـتري  
ي دارد؛ تا به جايي
ي در سازمان جا بيف

 : ات مشتريان

ي كم هزينه و نسها
ست كه از جانب م

دست آمده عات به

 

بهبود سيستم 

مشاهده مس .3
يي كهها سازمان

اريجديد و ابتك
محصولات تولي
مشتري به طور
توسط توليد كنن
جمع آوري مي
نيز نحوه استفاد
بيشترين اثر را 
محصول يا خد
روش براي تولي
توجه به عواملي

توليد كننده،  –
ايفا كردن ن .4

اگر راهي براي
جاي مشتري از

ايفا كردن نقـش«
ي ويها خواسته

كامل به مشتري
روند شكايا .5

ه يكي از روش
يي اسها شكايت
اطلاع. مي شود
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لات سيسـتمي در       

ي اجرايي ناجـا،  
ي شـود؛ بنـابراين    
ي نداي مشـتري،  

ين دامنة عملكرد 
طلاعات از جانب 
ار گرفت، مزاياي 
ت در پـي دارد و  

ي هـا  و حـرف  ـا 

ن اخـتلاف ميـان       
طح فعلي كيفيت 
د و بـه صـورت   
بود فرآيند، آغـاز  

 دامنـه  تعيـين  و ن 
كيفيتي مهمي كـه  

: انـد از  د عبـارت  

ل و درك مشـكلا
  .ساب مي آيد

ها چ بخشي از رده
تفاده نمـيريان اس

يها جمع آوري داده

ص مشتريان و تعيي
دريافت مستمر اط 

ين مورد بحث قرا
است ها  رفع اتلاف

هـ دن بـه صـحبت  

يـد، بـراي تعيـين
ب مي شوند و سط
 اختلاف تعيين شد
زيه و تحليل و بهب

مشـتريان  خـاص  
ي كيها مشخصه. د

آن رسـيد ـتري بـه   

  1391 تابستان، 

ندي بـراي تحليـل
ت سازمان، به حس
 بالا، تقريباً در هيچ
رم افزاري به مشتر
 ذكر شده، براي ج

 

  مشتريان
ي خاصها سايي نياز

. شود، استن مي 
ي كه در بخش پيشي
د ارتقاي كيفيت و
را در گوش فرا داد

  ).1386يش، 
ي به دست مـي آ

ان بحراني محسوب
زماني كه اين . رد

ود را در زمينة تجز

يها نياز شناسايي
شود مي تعيين يان

ي نـداي مشـتهـا  ه 

24 ، شمارةهفتمسال 

ند، منبـع ارزشـمن
ة خدمات و سياست

ي معرفي شده در 
يفيت و خدمات نر

ي ها طابق با روش
  .زم صورت گيرد

ي كيفيتي مهم مش
صداي مشتري، شناس
سط مشتريان تعيين

ييها تفاده از روش
زماني كه در صدد
 جديت سازمان ر

ارلي( نشان مي دهد
كه از صداي مشتري
ي كه از نظر مشتريا
ستفاده قرار مي گير
ي توان فعاليت خو

ش مشتري، صداي ي
مشتري توسط كه ب،

زيه و تحليـل داده 

 

س 132  

و پرداخت شون
فرآيندهاي اراية

يها از روش
براي ارتقاي كيف
ضروريست مط

ي لازها طراحي
  

يها نيازمندي
هدف نهايي صد
مناسب، كه توس
مشتريان، با استف
زيادي براي سا
از طرف ديگر،

مشتريان خود نش
اطلاعاتي كه

ي كيفيتيها نياز
فرآيند، مورد اس

مد، ميكمي درآ
  .كرد

نهايي هدف
مناسب عملكرد

مي توان از تجز
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كيفيـت تجـاري،     
 ).1386ارليش، ( 

 

هيچگـاه ثابـت و   
ي ماننـد نيـروي   
سـازماني مواجـه   
جامعه و مراجعـه  
بهـره بـرداري از       
مشتريان و انطباق 

غيـره،   ـر نـژاد و  

قراري ارتبـاط بـا   
نـرم افـزاري،    -   

 سـنجش كننـده    
يي است ها  از راه

ي پلـيس كمـك   

ت بحراني از لحاظ  
يفيت

صوصيات محصول يا  
ر طرف كننده نياز 
مل رضايت اوست

نداي مشتري« سامانه 

ي مهـم از لحـاظ ك
ستم گزارش گيري 

  اج از نداي مشتري

ي از ديد مشتري، ه
خصوصاً در سازماني
عه درون و برون س

ي جها  در خواسته
متوليـان توليـد و ب

ي مها  مستمر نياز
جعفـ( بپردازند ها 

  تري
ي برقرها ن و شيوه

ي اطلاعـاتيهـا  م 
هـاي نـدن سـؤال  

ي نظرسنجي، يكي 
ي اطلاعاتيها سيستم

تعريف خصوصيا
كي

آندسته از خصو•
خدمت كه بر
مشتري و عام

في 

و توليد   طريق طراحي

يها مشخصه، فيت
هم كيفيتي در سيست

ي كيفيتي قابل استخراا

  ديد مشتري
صيات مهم كيفيتي
 وجود مي آيد، خ

از جامع) مشتريان( 
، تغيير اه آيين نامه

و بـه خصـوص م
با تجزيه و تحليل
مر و حذف اتلاف

ت در نداي مشت
سترة وسيع مشتريان
ي درگير با سيسـتم

گنجا. طراحي نمود
ي عموميها سيستم

ضايت جامعه، از سي

مشخصه هاي مهم از لحاظ 
كيفيت تجاري

دسته از خصوصيات مهم كيف
كه در موفقيت سازمان در 

ماموريت ضروريست

از   هاي اطلاعاتي ناجا،

حراني از لحاظ كيف
ي خصوصيات مه

ها داده: 6شكل 

يات كيفيتي از د
ته باشيد كه خصوص
غييرات همواره به 

ي مختلفي ها طيف
 قانوني، تغيير در آ
ي دهد و سازمان و
لاعاتي ناجا، بايد ب

به بهبود مستم ها ز

 فناوري اطلاعات
مي با توجه به گس

يها توان براي رده
نه نداي مشتري طر
ت نرم افزاري در س
 برآورد ميزان رض

م

آند•

مهم كيفي در 
رش گيري

في و تجاري  
رشات سازماني  

.وند

 

بهبود سيستم 

خصوصيات بح
يها آوردن اندازه

  
تغيير خصوصي

ياد داشتهبايد به 
ايستا نيستند؛ تغ
انتظامي كه با ط

تغييرات . است
كنندگان رخ مي

ي اطلاها سيستم
خود، با اين نياز

1389.(  
  

گيري از بهره
در نيروي انتظام
مشتريان، نمي ت
سيستم جدا گان
كيفيت خدمات
كه مي تواند به

آوردن خصوصيات م
سيستم هاي گزار

خوصيات مهم كيف•
مي بايست در گزار
لحاظ شو
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مر لازم است؛ اما 
 نـداي مشـتري،   
وري اطلاعات در 

جـام عمليـات و   
ـي را، در نهايـت    
 گيري از فناوري 
داي مشـتري، در  
ـر نـژاد و غيـره،    

  

ـارگيري فنـاوري   

طور مستم به ها ش
كمبودهاي سيستم
ود، استفاده از فناو

يي و شايستگي انج
غير قابل پـيش بينـ
به اين منظور بهره
مختلف از جمله ند

جعفـ(ردار اسـت   

   از فناوري اطلاعات

كـا دمات نـاب، بـه   
  : داشته باشد

همكاري در 
جهت رقابت  

پذيري

  1391 تابستان، 

ستفاده از تمامي رو
ن بخش زيادي از ك
لاعاتي پيشنهاد نمو

 سازمان بايد تواناي
غ ط رقابتي متغير و

ب. ) 1995 ،مكاران
ي مخها ب در زمينه

سيار بالايي برخـور

ي گلدمن در استفاده ها

سيگما و خـد شش
ه اين نكات توجه

محور هاي 
گلدمن

غني سازي  
مشتريان

كنترل تغيير  
و عدم  
اطمينان

24 ، شمارةهفتمسال 

 كافي نيست و است
براي جبراني توان 

ي جامع اطلاها ستم
  .ت

سب چابكي، يك
ودمندانه  در محيط

گلدمن و هم( باشد
زاياي سيگماي ناب
بحث از اهميت بس

ه محور - 7شكل 

ي شها ه به ويژگي
داي مشتري بايد به

اهرم سازي 
تاثير افراد و 
اطلاعات

 

س 134  

كند؛ ولي قطعاً 
راه حلي كه مي
در رابطه با سيس
اين عرصه است
به منظور كس

هاي سو فعاليت
سرعت داشته با
اطلاعات  و  مز
موضوع مورد بح

1389.(  

 

بنابراين با توجه
اطلاعات در ند
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بتوانند، به بهترين 

 بهبـود خـدمات     

شد كه مشـتريان  

ت مشتري، همـان  

 دام گردد؛

 تفع گردد؛

 .گيرد

 جامع؛ يها

تري، بـر اسـاس   
  :اند از عبارت

ايـن  : لاعاتي ناجا
صصـي در ناجـا   
طه نيسـت بلكـه   
ا بتواننـد تمـامي     

نداي مشتري« سامانه 

ب) و برون سازماني

مشتري، بايـد بـه

رد بايد به حدي با

 كه جلب رضايت
.  اطلاعات است

  : ي مشتري
 ود؛

جهت تقويت آن اقد
رسي و معايب مرت
حي لازم صورت گ

ها سيستم از گيري 
 يه؛

عات در نداي مشت
ي اطلاعاتي ناجا ع

اطلاي ها  از سيستم
ي تخصهـا  ي پلـيس 

أموريتي ردة مربوط
سـت تـاها سـامانه 

و توليد   طريق طراحي

درون سازماني و( 
  كنند؛

طلاعات در نداي م

شتري قرار مي گير
 تري شوند؛

شته باشد وجود دا
ه خدمات فناوري 
ت در سيستم نداي
هاي آنها احصا شو
ستم شناسايي، و ج
سايي، و علل آن برر
 شناسايي، و طراح

 بهره ي موفقها ش
قابل اراي ز خدمات

. قانه از مشتريان
ده از فناوري اطلاع

يها  تعالي  سيستم
  

صي، براي هر يك 
ي اطلاع رسانيها ه

ني و درج اخبار مأ
راي مشتريان اين س

از   هاي اطلاعاتي ناجا،

ي كه كليه مشتريان
 اطلاعات استفاده 
ي روي فناوري اط

ي كه در اختيار مش
ركت در نداي مشت
محكم در اين امر و
ودن پليس در ارايه

 از فناوري اطلاعات
ي شناسايي و نيازه
كاربرد و مهم سيس
غفول سيستم شناسا
مورد نياز مشتريان

خورد آموزش روش
 آشنايي كاربران از

ي خلاقها كرو ف ها
نهادي نحوه استفاد
به منظور توسعه و
:  درون سازماني

ي تخصصها وبگاه
ضايي غير از پايگاه
ف آن اطلاع رساني
حيطي تخصصي بر

 

بهبود سيستم 

ايجاد محيطي •
نحو از فناوري 

سرمايه گذاري •
 منجر شود؛

كيفيت محيطي •
ترغيب به مشار

عزم و اراده م •
جامعه محور بو
اهداف استفاده 

مشتريان اصلي •
ي پركها بخش •
ي مغفها بخش •
ي مها آموزش •
دريافت باز خ •
برآورد ميزان  •
ه ايده دريافت •

ي پيشنها روش
سيگماي ناب به

مشتريان) الف
راه اندازي و .1

بايد فض ها وبگاه
باشند؛ زيرا هدف
هدف ايجاد مح
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ي هـدف گـذاري   
رتقاي بهره وري 

قـرار دادن لينـك    
 اثر بخشي آنها را 

ي هـا  ـي از روش 
 مختلـف، ايجـاد   
ـيع يـك سيسـتم     
 كامـل بـر تمـام        
سـت بـا تشـكيل    
ن تخصصـي بـه      
ها در اين حـوزه  
وه بـه تجربيـات    

رونيك، براي كليه 
 زايـايي، از جملـه   
ـديران سيسـتم و   

... كننـده در آن و  
صـورت   اجـا بـه     

 ايـن قابليـت در   

 اصلي ناجـا كـه   

يهـا  و ساير برنامه
 جمله آموزش و ا

بـا ق: ي تخصصي
 ظرفيت بازديد و 

يكـ: تم اطلاعـاتي  
هاي  صي در وبگاه

ي مختلـف و وسـي
سـتفاده و تسـلط
 بنابراين ضروريس
ن ترغيـب كـاربران

صي آنههادها تخص
نتشار آنها در گـرو

صندوق پست الكتر
توانـد مز مايند مي

باط تعاملي بين مـد
ش افراد مشـاركت ك
ك، اگـر در تمـام نا
ورت عدم امكان، 

n  «عنوان آدرس هب

  1391 تابستان، 

خ دريافت نمايند و
مديران سيستم، از 

 .صورت گيرد

يها در وبگاه ها مانه
خصصي، مي توان

ي سيسـتها ر وبگاه
يه خدمات تخصص

يهـا  حـوزه . سـت  
شـگيري، امكـان ا
ر ممكن مي سازد؛

ضـمن ،ي مختلف
و پيشنه ها ت، ايده

ي مديريتي، با انها

راه اندازي يك ص 
سامانه را پيدا مي نم
يران، برقراري ارتب
ر سنجي و واپايش
 پست الكترونيـك

رد ولي در صوي دا

naja.net«وبگاه : » 

24 ، شمارةهفتمسال 

پاسخد را مطرح و 
صوص از سوي م
تم، در اين فضا ص
 لينك اجرايي سام

تخ يها در وبگاه ها

ي تخصصي درها
ب همكاري و ارايه
صصي در وبگـاه اس

سامانه پليس پيش: د
 را براي همه غير
يها صصي در زمينه

، تجربياتها ن گروه
ه ضمن بهره برداري

: پست الكترونيك
جوز دسترسي به س
راري ارتباط با مدي

ي نظرها رسال فرم
سرور ارايه كننده  

شود، فوايد بيشتري
 .جاد شود

 naja.net«ظرفيت 

 

س 136  

هاي خود سؤال
شده در اين خص
استفاده از سيست

قرار گرفتن .2
ه اجرايي سامانه

 .افزايش داد

ه ايجاد گروه .3
متداول در جلب

ي تخصها هگرو
عاتي، ماننداطلا

امكانات سامانه
ي تخصها گرو ه

عضويت در اين
را دريافت و ض
. جمعي افزود

راه اندازي پ .4
كاربراني كه مج
سهولت در برقر
كاربر خاص، ار
. را داشته باشد

متمركز ايجاد ش
خود سامانه ايج

استفاده از ظ .5
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صصـي در حـوزه    
ري فعال در نداي 

ي اينترنتـي  ها يت
.  

يافـت شـكايات،    
 بـراي مشـتريان          

ـيس، انحصـاري      
وانمنـدي و نـوع        
 كـه اگـر هـدف    
خدمات خـود را  

 ـ  دنبـال   هشـتري، ب

صـميم سـازي و     
ـه بـه ايـن نقطـه      

نداي مشتري را ، 
د و چنانچه قـرار  
فـزايش سـرعت   
. ير اسـتفاده كـرد  

نداي مشتري« سامانه 

 يك وبگـاه تخص
اربرد، به بسترون ك

 

ري از ظرفيت ساي
.يان برون سازماني
لكترونيـك در دري
س پـذير بـودن آن،

  . ت
شـده از سـوي پلـ
ـراي شناسـايي تو
گيرد؛ در صورتي 
دمات است بايد خ

شي نـداي م ها داده

زمان را در امـر تص
ي صـورت گرفتـه
ش سيگماي ناب،

كار مي برد به ها ف
و اف ها  رفع اتلاف

شتري در اين مسي

و توليد   طريق طراحي

 ظرفيت تبديل به
ي درج اخبار بدو
. ناجا تبديل گردد

گير بهره: رنتي ناجا
نيدن صداي مشتري
استفاده از پست الك
وجـه بـه دسـترس

رهاي پركاربرد است
ه خدمات ارائـه ش
يغـات محيطـي، بـ
د توجه قرار نمي گ
مستمر در ارايه خد
پس با استفاده از د

   ي
ي مشتري بايد سـاز

يها ر مجموع تلاش
شش. ت گرفته است

ستمر و حذف اتلاف
 به سمت بهبود و

ي نداي مشها ز داده

از   هاي اطلاعاتي ناجا،

ناجا نيز قرار دارد،
جاي ت را دارد و به

 فناوري اطلاعات
  : رون سازماني

ي اينترها  از سايت
police «جهت شني
ا: الكترونيكپست 

ات جامعـه بـا تو
لاعاتي ناجا از ابزار

دليل اينكه هب: حيطي
به انجـام تبلي  نياز

رايه به مردم، مورد
ي كيفيت و بهبود م
شتريان معرفي و سپ

 .ركت نمايد

ي و تصميم گيري
ي و توجه به نداي
ياري نمايد كه اگر

ر بيهوده اي صورت
ي بهبود مسها روژه

ري از اين روش، 
حركت كنيم بايد از

 

بهبود سيستم 

در اختيار فاوا ن
فناوري اطلاعات
مشتريان حوزه 

مشتريان بر) ب
بهره گيري  .1

ir.«: ناجا، مانند

استفاده از پس .2
ها و ابهاما سؤال
ي اطلاها سيستم

تبليغات مح .3
هستند؛ معمولاً
خدمات قابل ار
سازماني ارتقاي
به جامعه و مشت
اهداف خود حر

 
تصميم سازي
مشتري محوري
تصميم گيري ي
نرسد، قطعاً كار
براي تعريف پر
است با الگوگير
ارايه خدمات ح
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ك فرآيند اسـت  
 كـه ايـن كـار از    

ـازمان نيـز، بايـد    

سـازمان، از   هاي 
به اهداف خود با 

ترجمـة محمـد    

  .ماسرزمين سيگ
  .نشر آموزه: ن

:تهـران . د چابك

  . نشر صبا: هران
:تهـران  چيسـت؟  

اند ا  داشت عبارت
  نيست؛ ت
مشتريان يك نياز ت،

 و ضروري است 

سـ كلان يها گيري

DMA (فرآينـده در
سازمان در رسيدن ب

 ).1386رليش، 

. ناب در خدمات

  .مي نرم افزار
ورود به سدروازه 

تهران. زاده راد نژاد
 سازماني و توليد

تهي ناب چيست؟ 
سيگماي نـاب چي

  1391 تابستان، 

 راه به آنها توجه 
ثابت هميشه تريان

تغييرات شناسايي ت
و بايد شنيده شود 

گي تصميم در ريان

AIC(ي سيگماها ز

ان، مي تواند به سا
ار(  تركمك نمايد

شش سيگماي و ن

RUP .آكاد: تهران
تفكر ناب د، ...طا ا

ترجمة آز. كر ناب
چابكي). 1389( 

شش سيگماي). 1
شش س). 1385(س

24 ، شمارةهفتمسال 

د در اين اي كه باي
مشت ديد از كيفي ت

جهت مستمر حليل
ي هست، نداي او

  صورت گيرد؛
مشتر نداي تحليل ج

تحليل قرار گيرد؛
فاز مؤثر يها روش

ري نظرات مشتريا
ي كوتاهها روشو 

ش). 1386(  هريس
.گروه ناب: هران

Pمعرفي ). 1385( 

هراب؛ نصرتي، عط
تفك، ) 1384(جيمز

حمد؛ شهائي، بهنام

1385(  علي، علي
سول؛ سقايي، عباس

  

 

س 138  

ويژه ا توجهات
خصوصيات 
تح و تجزيه 

وتا وقتي مشتري
طريق سامانه  ص

نتايج اعمال 
مورد تجزيه و ت

ر از استفاده 
جمله جمع آور
سرعت بيشتر و

 
  منابع 
  فارسيمنابع 

ارليش، بتسي -
ته. رضا عاطفي

بدري، محمد- 
برفروشان، سه- 
پي وو ماك، ج- 
جعفر نژاد، اح- 

  .مهربان نشر
حاجي محمد- 
نورالنساء، رس- 

.انتشارات ترمه
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