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 چکيده

های شش    مقاله حاضر زمينه نظری جهت بررسی تاثير پروژه

 .  هشش  سششيا ا بششر نششو وری و   وسششر  موسوششا  ر  توسشش ه مششی

هشای ننشی سشازما      های ش  سيا ا بر ی تقويت نو وری پروژه

 ن ، هر چن   نها بر ی موسواتی  ر محيط ثابث مفي   پيشنها  ش ه

های ش  سيا ا بر كار يی و  برنامه  ر حاليسه. و سو من  هوتن 

های پويشا كشه    ها  ر محيط كاه   نحر ف ت ركز   رن ،  ين طرح

  ر  نهششا ميششز   ت ييششر تسنولششوژی چششش اير  سششت تششاثير  شش  ر  

های ش  سيا ا با تاكي  بر كشاه   نحشر ف و    برنامه. باشن  ن ی

ن،  لاوه بر  ي. تو نن  جهت  نز ي  نو وری موثر باشن  كار يی می

های شش  سشيا ا بشر مششتريا  ن وشی،       با توجه به ت ركز پروژه

بنشابر ين  . م سن  ست بر ی مشتريا  ج ي  مشان  نشو وری  شر     

های پويا با سطح زيا  ت يير و   جر ی پروژه ش  سيا ا  ر محيط

نو وری، يک چال  بو ه و م سن  سشت بشه نتشايو مشور   نتظشار      

هشت بررسشی تشاثير     يشن مقالشه چنش ين طشرح ر  ج    . منجر نششو  

های ش  سيا ا بر نو وری و   وسر  موسوا  با  سشتفا ه   پروژه

 .كن  و م يريت كيفيت، پيشنها  می نر ين های م يريت   ز نظريه

 مقدمه

محققششا  بششر ی  سششتيابی بششه  ثرباشششی   ويششا  و   وسششر   

سازمانی بالا، رويسر های ج ي ی جهت بهبو    وسشر    ويشاتی،   

بشه  . ن اينش   بالا بر   ق ر  رقابتی جوتجو می نز ي  سو  وری و 

 نو   يک روش ساختار يانته كه  ز م يريت كيفيشت پ يش   مش ه،    

پايشا  بهبشو     های ش  سيا ا توجه نر و نی ر   ر سشير بشی   برنامه

ش  سيا ا كه  ز نووفه م يريت .  ن  به خو  م طوف ن و ه نر ين 

های  خير تحقيقا    نشااهی ر   كيفيت توس ه يانته  ست،  ر سال

 نر ينش  به خو  جوب كر ه  ست و به  نشو   يشک رويسشر  بهبشو      
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شناخته ش ه  ست كه به طور چش ايری به بهبو    وسر ،  نز ي  

 .شو  و تولي  نتايو   وياتی منجر می نر ين قابويت 

ششش  سشيا ا ر  بششه  نشو   يششک   ( 5002) يشو   و لين سشی   

وب و كار كه بشه  نبشال يشانتن و  ز بشين     ك نر ين رويسر  بهبو  

بر    ول نو قص و  ششتباها ، كشاه  زمشا  سشيسل و هزينشه      

وری، تامين بهتر  نتظار   مشتری و  سشتفا ه     ويا ، بهبو  بهره

طبق نظريشه  . كن  باش ، ت ريف می ها می و بر شتی  بهتر  ز   ر يی

  ش  سيا ا يک روش شناسی مبتنی بشر پشروژه ر  ( 5005)ه ر 

بر  تا مشسلا    وياتی كه بوسيوه سشازما  تششايص    كار می هب

ت ركز ش  سيا ا بي   ز محصول .    ه ش ه  ست ر  حل ن اي 

های مت   ی  ر مشور    محققا  ن ونه هرچن . باش  بر مشتری می

هشا ككشر    های ش  سيا ا بشر   وسشر  ششركت    تاثير مثبت پروژه

 ور   ثرباشششی و تششاثير هششا و  نتقششا  تی  ر مشش  نشش ، نار نششی ن ششو ه

 ر صن ت بانس  ری  يالا  . های ش  سيا ا نيز وجو    ر  پروژه

متح ه،  ز بانک مركزی  مريسا و شركت خ ما  مالی  مريسا بشه  

هايی كه سرمايه    ری زيشا ی بشر شش  سشيا ا       نو   سازما 

با وجشو  رو    .  ن ، نام بر ه ش ه  ست من  ش ه ن و ه و  ز    بهره

های ش  سشيا ا، ح ايشت نظشری ك شی  ر مشور  تشاثير        برنامه

برخی بشر  . های ش  سيا ا بر   وسر  سازمانی وجو    ر  پروژه

 ی  ز مش يريت    ين باورن  كه ش  سيا ا  ر حقيقت قالب  وباره

هشا و  نتقا هشای    كيفيت سنتی  ست كه تحشت تشاثير محش و يت   

بشر  يشن  سشاي نيشاز بشه  رر بهتشر       . باشش   م يريت كيفيت مشی 

مشان   مت يرهای سازمانی و مفهومی  ست كه موجب توشهيل يشا   

ه ف  ز  ين مقالشه  . شون  های ش  سيا ا می  جر ی موثر پروژه

های ش  سيا ا  توس ه چارچوب نظری جهت ت يين تاثير برنامه

بنابر ين پايه و  ساي شش   . ها  ست بر نو وری و   وسر  شركت

.  ا و نرضيا      ر    مه مور  بحشث قشر ر خو هش   رنشت    سيا

 هششای ششش  سششيا ا  ر ت ييششر تشش ريجی  نقشش  پششروژهه چنششين 

 ر . نشا     ه خو ه  ش (  كتشاف)و ت يير بنيا ين ( بر  ری بهره)

هشای   نهايت  ين مقاله بينشی بر مت يرهای بيرونی كه  ثر برنامشه 

  هنش    ر ر مشی ش  سيا ا بر   وسر  ششركت ر  تحشت تشاثير قش    

 .كن   ر ئه می

  مدیریت کيفيت و مدیریت پروژه. 1

  صشول و نرضشيا  مش يريت پشروژه  ر طشول زمشا  تسامششل       

م يريت پروژه به  نو   يک برنامه سازما  بطور م  ول .  ن  يانته

يانته جهت  ستيابی به  ه  ف  ز پي  ت يين ش ه  ر يک جش ول  

زما ، هزينه و  ا ل بين  ر  ين  ي  اه ت. باش  می زمانی مشاص

تفسر    خير  رباره م يريت پروژه بشا  . كيفيت  جتناب ناپ ير  ست

 ی  ز   وسر هشا بشا هش ف     هايی سروكار   ر  كه مج و شه  پروژه

 به مشتريا   ست كهبا كيفيت بهتر  خ ما يا   ر ئه محصولا  و

 هشای سششازمانی و    ز طريشق   اشام بششا سشاير ن اليشت     يشن كشار ر    

 . ه  بر  ری موثر  ز مناب   نجام می بهره

تو ننش    های م يريت پروژه می ها و تسنيک  صول،  ستور ل  ل

 يشن  مشر   . های مرتبط با كيفيشت سشهيب باششن     پروژه ر مونقيت 

 وجو   رتباط بشين مش يريت كيفيشت و مش يريت پشروژه ر  مطشرح       

كه رضايت مششتری بشه  نشو   يسشی  ز  صشول       كن ،  ر حالی می

( 2995) نتشيلا  . شو   ر م يريت كيفيت  ر نظر  رنته میكوي ی 

كنشش  كششه  سششتفا ه  ز مفششاهيب  ر ئششه ششش ه توسششط   پيشششنها  مششی

 ر ( ISO9000ماننشش  ) سششتان  ر های كيفيششت و سيوششتب كيفيششت 

 ر  يشن ر سشتا،   . ها نقش  قابشل تشوجهی   ر      يجا  كيفيت پروژه

ت پشروژه  پژوه   ر زمينه  رتباط بين م يريت كيفيشت و مش يري  

طشور   هتو ننش  بش   تو ن   ر مور   ينسه چاونه مفاهيب كيفيت می می

موثر  ر م يريت پروژه مور   ستفا ه قر ر  يرن ، بين  صشحيحی  

 . ر ئه ن اي 

تحقيق  ر زمينه م يريت كيفيت و م يريت پشروژه بوشيار كشب    

بشر نقش    پشژوه   ر زمينشه     ( 5000)كي يشل  .  نجام ش ه  سشت 

ره كر ه و بر نياز به  نجام تحقيقا  بيششتر جهشت   كيفيت پروژه  شا

طشور    يشن . كنش     اام مفهوم كيفيت با مش يريت پشروژه تاكيش  مشی    

پيشنها  ش ه كه يک رويسر  چن  وجهی به م يريت پروژه به نتايو 

كنش  مفشاهيب     ين رويسر  پيشنها  می. بهتر پروژه منجر خو ه  ش 

ق  يجا  تشو ز  ميشا    چن  سطحی كيفيت  ر م يريت پروژه  ز طري

( 5000)كي يشل  .  شر    های ماتوف،  يجا  می  نتظار كينف ا  پروژه

سشه ناحيششه كويشش ی  ر مونقيششت مش يريت پششروژه ر  بششا  سششتفا ه  ز   

: كنش   مشاص مشی ( PM-MP)چارچوب چن  وجهی م يريت پروژه 

زمينه پروژه بشا زمينشه   . زمينه پروژه، محتو ی پروژه و رنتار سازمانی
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های كوشب و كشار و    های خاص صن تی و  ستر تژی زمينه سازمانی،

ت ركشز  صشوی محتشو ی پشروژه كوشب      . يا سازمانی سر و كشار   ر  

های  ستيابی   ط ينا   ز  ين موضوع  ست كه  ه  ف پروژه و روش

. باشش    به  ين  ه  ف  ر مر حل  وليه پروژه به  رستی ت ريف شش ه 

ی ساختار يک پشروژه كشار    های رنتار سازمانی كه  ر ير طر ح جنبه

توجه به . هوتن ، با  ناصر  نوانی  ر م يريت پروژه سر و كار   رن 

تو ن  به  ه  ف مور   ها  ط ينا  خو ه      كه پروژه می ين ويژ ی

. های با كيفيت بشالاتر  شر     نظر خو   ست يانته و منجر به پروژه

ر  مششاص    ر حاليسه مطال ا  قبوی  و مل كوي ی مونقيت پروژه

هشای مشوثر   كر ه و نااه ما ر   ر نحوه طر حی و برنامه ريزی پروژه

موضوع كيفيت و نو وری  ر م يريت پروژه، بشا   ،تر كر ه  ست  قيق

های نر ينش   لاوه بر  ين، پيون  بشين  . توجه ك ی رو برو ش ه  ست

سازمانی و م يريت پروژه  ر مطال شا  قبوشی نا يش ه  رنتشه شش ه      

مقالشه حاضشر    كر    ين شساف  ر مقالا    شته،جهت پر .  ست

هشای شش    پشروژه . های ش  سيا ا ت ركز كشر ه  سشت  بر پروژه

بهبشو   ر   یهای بهبو  به منظشور  رتقشا  سيا ا  ر  رجه  ول پروژه

ها و رون  جاری سازما   ز طريق ت ركز بشر  هش  ف  ز پشي     نر ين 

ول بشر تشاثير    ين مقاله  ر  رجشه   . باشن ت يين ش ه و مشاص می

هشا ت ركشز   های ش  سيا ا بر نشو وری و   وسشر  ششركت   پروژه

هشای شش  سشيا ا تحشت مش يريت       ز  نجا كه پروژه. ن و ه  ست

 هشای شش  سشيا ا    كيفيت شناخته ش ه  سشت، ت ركشز بشر پشروژه    

تو ن  به  رر ما  ز  رتباط بين كيفيت، نو وری و م يريت پشروژه   می

هشای شش    بر  يشن  سشت كشه پشروژه     بنابر ين،   تقا . ك ک ن اي 

تو نن   رر ما ر   ز  جر ی موثر م يريت پشروژه و نتشايو   سيا ا می

 .پروژه  رتقاء  هن 

 ؟های خاصی دارد شش سيگما چه ویژگی. 2

هشای بهبشو    تفاو   ساسی بين ش  سشيا ا و سشاير برنامشه   

بشه  ( بالش ريو  مانن  م يريت كيفيت جشام ، نشاب، و مش ل   ) نر ين 

صشور  يشک چشارچوب     هش  سيا ا و بوته  ست كه بش  تو نايی

سازمانی، حل مشسلا  و  كتشاف  ر سر سر سشازما  ر  توشهيل   

 هششای ششش  سششيا ا ريشششه  ر   ر صششورتيسه برنامششه. كنشش مششی

ماننش   )هشای كيفشی   های كيفی   رن ،  نها با سشاير برنامشه   حركت

 ز لحشا  بشازه زمشانی محش و ،     ( 9000های ناب يشا  يشزو    سيوتب

 .ی، و ساختار پروژه متفاو  هوتن  يری و ك ّ   ف قابل  ن  زه ه

 ينطور    ا شش ه كشه شش  سشيا ا قشا ر  سشت سشازما  ر         

وسيوه ساختاری ت ويض پ ير  ز هر جهت تو نا ساز ، زمانيسه با  هب

 ر   بطور طبي ی و كشن  نششا    های ج ي   چار چال  می ي ه

ر كار يی ب و  هيچ تفسشری  و هناام ت ركز ب( با نسر و ت بر)   ه 

 ه  ف متضا  ر   ز (  و  انه)های تو نا  سازما . و كن  نشا   ه 

. كننش   طريق بسار يری و  جر ی ساختارهای  و انه م يريت مشی 

ها، زمانيسه ب ضی  ز و ح های تجاری بشر    ر  ين شسل  ز سازما 

 باز ه ت ركز   رن ، سشاير و حش ها بشر نشو وری و ت ييشر   ت ركشز       

 . كنن  می 

ساز  تا بتو ن  بر  كتشاف  ين ساختار  و انه، سازما  ر  قا ر می

. وری و نو وری ر     ره ن ايش  و  ستار   ت ركز كر ه و  و مل بهره

وری  ر هر حال تو نايی ش  سيا ا  ر  ستيابی به نو وری و بهشره 

 . ير های ماتوفی مور  چال  قر ر می ز  ي  اه

 نر ينش  هشای مش يريت   ا ا تحت برنامشه  ول  ينسه، ش  سي

كننش  كشه    ينطور بيا  می( 5002)بنر و تاش ن . ت يين ش ه  ست

هشای تش ريجی   ،  ز نشو وری نر ينش  های م يريت  ستفا ه  ز روش

(  كتششانی )هشای بنيشا ين نشو وری     ر كاه  هزينه(  ستار جی)

 هايی مانن  م يريت كيفيت جام ، مهن سیبرنامه. كن ح ايت می

كوب و كار، و ش  سيا ا ه ه بر بهبو  منطشق و   نر ين مج   

 نر ينش  با تاكي  بر بهبو  . های سازمانی ت ركز   رن نر ين تقويت 

ممكن  اسنت منانو ننوآوري     هشا، شش  سشيا ا    و كاه  نوسا 

 . شو  محصول و تغيير بنيادي 

های ش  سيا ا    تاً بر  رر و شناسايی  وم  ينسه، پروژه

 ين توجه خاص . حياتی مشتريا  موجو  ت ركز   رن های ويژ ی

ها و نر ينش  به مشتريا  موجو  ه ر ه با ت ركز بر بهبشو  موشت ر   

های جاری سازمانی م سن  ست به قي ت به خطشر  نش  ختن   رويه

تو نششايی شششركت بششر ی شناسششايی مشششتريا  ج يشش  و م رنششی    

و  ه انطور كشه بنشر  . يا خ ما  ج ي  منتهی شو / محصولا  و 

های نشو وری تش ريجی،  ساسشاً    نر ين نشا     ن  ( 5002)تاش ن 

 . ن جهت تامين مشتريا  ن وی طر حی ش ه

سوم  ينسه، به  نو   مبنای م يريت كيفيشت، شش  سشيا ا    



طبشق نظريشه پنش ه و    . تاكي  ش ي ی بر ت يين  ه  ف خاص   ر 

، ت يين يک ه ف مششاص نقطشه ثقشل شش      (5000)ه سار   

 لز ما  مشتری به بهبو   ه  ف پروژه ش  سشيا ا   .سيا ا  ست

 ر ت يشين  هش  ف قابشل     ر هر حال  يشن ت ركشز   . شو ترج ه می

نظرات بنيانگذاران مديريت  مقابل يری  ر ش  سيا ا  ر   ن  زه

هشای  تو      ا كر  كه برنامشه  ر  ين مور  می. كيفيت قرار دارد

پاي  ر ر   يجا  كشر ه،  های كيفيت تو نن  سيوتبن یش  سيا ا 

تو نن   صشول  ساسشی مش يريت    حفظ ن و ه و توس ه  هن  و ن ی

ها و ناشرش  نر ينش  كيفيت مانن  نرهنگ يا  يری، بهبو  موت ر 

 .سيوت ی به سازما  ر  خاطر نشا  سازن 

 هشا و نرضشيا     بنابر ين نيشاز بشه بررسشی حيطشه، محش و يت     

هشا    وسشر  ششركت   های ش  سيا ا و ت يين تاثير    بشر  پروژه

های بهبشو    ر حاليسه ش  سيا ا بر  ساي برنامه. شو حس می

طبقه بن ی ش ه  ست،  ين   تقا  وجو    ر  كه توجشه بشه    نر ين 

تو ن   ين بين  ر   ر ئشه  می نر ين ش  سيا ا  ز  ي  اه م يريت 

های سشازمانی و  نر ينش  های ش  سيا ا ن اي  كه چاونه برنامه

 .باشن ها ر  بهبو  می  وسر  شركت

 هدف پژوهش. 3

های ش  ه ف  ز  ين مطال ه  و مور   ست،  ول تاثير پروژه

هشای مش يريت   ها، با  سشتفا ه  ز توشوری  سيا ا بر نو وری شركت

 ر  ين ر ستا،  ين مقاله س ی   ر  تا به سو لا  . و نو وری نر ين 

 :زير پاسخ  ه 

 سشازما  ر  بهبشو    هشای  های ش  سشيا ا نشو وری   يا پروژه .2

 باشن ؟ می

های نو وری يشک    ر چنين  ست، ش  سيا ا چطور تو نايی .5

  ه ؟سازما  ر  توس ه می

هشا    وم  ينسه  ين مقاله به تاثير ش  سيا ا بر   وسر  شركت

 ين مقاله نق   و مل محيطی ر  به  نو   مت ييرهشای  .  شاره   ر 

بر   وسر  موسوشا    ت  يل كنن ه كه می تو نن  تاثير ش  سيا ا

هشای شش     ر  تحت تاثير قر ر  هن ، با برقر ری ر بطه بشين پشروژه  

 . كن  سيا ا با مت يرهای كوي ی خارجی،  رزيابی می

 فرآیندمدیریت : مروری بر ادبيات تحقيق. 4

به  ليل .  ست نر ين موضوع  صوی م يريت   ويا  م يريت 

 ر زمينه   ويشا ، تحقيشق  ر    نر ين پيچي  ی و پويايی م يريت 

زمينن  منديريت   ها به  نو   يک چال   ر نر ين زمينه م يريت 

 ز سوی  يار، تشاثير  و مشل   خوشی و    . عمليات باقی مانده است

خارجی تحت شر يط   م قط يشت و تنشوع بشالا، و  رتبشاط    بشا      

م يريت   ويا ، به پيچي  ی مش يريت، ه شاهنای و  ثرباششی    

، مفشاهيب  سشتر تژيک و   نر ين م يريت . ر ش ه  ستها منجنر ين 

 ر سشطح  .   وياتی   ر  كه با ت ام سطوح سازما   ر ت امل  ست

 نر ين های م يريت  ه  كه برنامه ستر تژيک تحقيقا  نشا  می

بالش ريو، مهن سشی مجش       مانن  م يريت كيفيشت جشام ، مش ل   )

تاثير   شته  به طور مثبت بر كوب و كار( های كوب و كارنر ين 

 ر سشطح   ويشاتی، ت ركشز    . و سو  وری ر  تقويت خو هش  ن شو   

مواد اولين    ب  عنوان مثال )  صوی م يريت   ويا  تب يل ورو ی

( به  نو   مثال محصشولا  يشا خش ما    )به خروجی ( نيروي كار

هشای تبش يل   باش ، كشه  رزيشابی،   اشام و ه شاهنای ن اليشت     می

 . كن ترل میورو ی به خروجی ر  نيز كن

ها نر ينش  م يريت مشوثر  ( 5002)طبق نظريه كلاسن و منور 

نيازمن   يجا  تو ز   ر هر  و سطح   وياتی و  سشتر تژيک ماننش    

های  ر مقابل جنبه( بون  م  ) نر ين ت ا ل بين تاثير  ستر تژيک 

بر ی مثشال لازم  سشت مش يريت    . باش می( كوتاه م  )  وياتی 

ر   ر نظشر بايشر  و   (   ويا )  ری موجو ی موجو ی هزينه ناه

به طور ه زما  موجو ی  ط ينشا  ر  جهشت حفشظ سشطح قابشل      

 .م  نظر قر ر  ه (  ستر تژيک)قبول رضايت مشتريا  

تنظشيب  سشتر تژی   ويشا      نر ينش  موووه مهب  ر مش يريت  

( ي نی هزينشه  ر مقابشل كيفيشت   ) نر ين شركت و تو ز  م يريت 

حيطه باريشک و محش و ی ر  حفشظ     نر ين   ر م يريت . باش می

كن ، تو نايی شركت جهت پاسخ به ت يير    ر باز ر نوق پويشا  ر  

بر ی مثال   شر يشک ششركت    . م رض ريوک قر ر خو ه   رنت

بطور كامل بر كاه  موجو ی و كشار يی سيوشتب كنتشرل مشو       

مششتری و  پاسخ به نيازهای  ت ركز   شته باش ، تو نايی    جهت

 ر و قشش ، تنظششيب .  يششر ت ييششر   بششاز ر مششور  ته يشش  قششر ر مششی

 امل كوي ی  ر تص ي ا   نر ين  ستر تژيک بين باز ر و م يريت 
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ر   نر ين  ين  ي  اه، نارش سنتی م يريت .  ست نر ين م يريت 

و كشار   كه  ر  رجه  ول با كاه  تنوع  ر   ويشا  ششركت سشر   

ها  ر نر ينش  مش يريت مشوثر   . هش     شته، مور  چال  قشر ر مشی  

های مشتری به سر ت  ر حال ت يير باز رهايی كه  ر    خو سته

تو نش  بشا   خ ما  بالا  سشت، ن شی  /  ست و نرخ نو وری محصول 

تاكي  بر كار يی و كاه  ت ييرپ يری به بقا خو     مه  ه ، بوسه 

 . پ يری و ساز اری نيازمن   ست بيشتر به  ن طاف

سشازمانی تشاثير ت ش يل     ننشاوری و های چارچوبز بحث بالا  

كوشب و كشار   و ( مش    كوتشاه )بر  ه  ف   وياتی  نر ين م يريت 

 نر ينش  تاكي  بي   ز ح  بر مش يريت  . كن ح ايت می( م    ر ز)

نوآوري و پاسنگگويی  های شركت بر ی م سن  ست مان  تو نايی

شش    ز  نجا كه ش  سشيا ا تحشت پو  . ب  مشتريان جديد شود

ننشاوری و  هشای   چشارچوب  ، طبقشه بنش ی شش ه،   نر ينش  م يريت 

  وياتی و كوب های ش  سيا ا ر  بر نتايو سازمانی تاثير پروژه

 .كن و كار ت  يل می

 های سازمانیفرآیند .1-4

،  رر تفشاو   نر ينش  با ت ركز برنامه ش  سيا ا بر بهبشو   

 ر مور  نحوه  رتباط ش  سشيا ا   های  رو  سازما نر ين  نو ع 

تو ننش   ر سشه   ها مشی نر ينش  . ر   يجا  خو ه  كر  نر ين و بهبو  

های رنتاری و نر ين های كار، نر ين : بن ی زير ت ريف شون  طبقه

. های كار بر  نجام وظشايف ت ركشز   رنش    نر ين . های ت ييرنر ين 

های نر ينش  )ا  خ م/هايی كه تولي  كالانر ين تو   به  نها ر  می

. تقويب كشر  كنن  كنن  و  نهايی كه ح ايت شا  میمی(   وياتی

های كشار  وبشاره   نر ينش   نت  كشه  بهبو    وياتی زمانی  تفاق می

بشر ی ب سشت  ور   بهتشرين نتيجشه  ز     . طر حی و بازسازی شون 

های    ری بايش  بهبشو    نر ينش  های   وياتی و نر ين كار،  نر ين 

. های رنتشاری  سشت  نر ينش  ها، نر ينش  نش ی ب ش ی   ب طبقشه . يابن 

هشای سشازمانی و   های رنتاری با   ششتن ريششه  ر توشوری   نر ين 

الگوهاي رفتاري در سراسر سنازمان تمركن    های  روه، بر پويايی

های رنتشاری تصش يب   نر ينش  سشه  لاشوی مششاص  ز    . كنندمی

ای هنر ينش   ر نهايت . يا  يری هوتن  نر ين  يری،  رتباطا  و 

ها طی زما  سشر و كشار   هايی هوتن  كه با تو لی ن اليتت يير   

هشا  ها و سازما كنن  كه چاونه  نر  ،  روه نها توصيف می.   رن 

 .كنن طی زما  رنتار كر ه، توس ه يانته و رش  می

های رنتشاری  يش  اهی   نر ين های كاری و نر ين  ر حاليسه 

ت ييشر يشک  يش  اه پويشا  ز      ين نر سازمانی   رن ،  نر ين ثابت  ز 

 ه  كه با  لاوها و پويايی ت يير طی زما  ها ر  ن اي  مینر ين 

بهبو  ت ريجی و  نز يششی  با وجو   ين و ق يت كه . سر و كار   ر 

قابل حصول  ست، بر ی كوب بهتشرين بهبشو     نر ين  ر هر نوع 

ها، سازما  باي  ت املا  و  رتباطا   رونی ميا   ر ن اليت نر ين 

بهبو  قابل توجشه  بر ی مثال، . ر  بررسی ن اي  نر ين  ين سه نوع 

های    ری نر ينش    بش و  بهبشو   ر   تو نش  ر ر ن ما  توليش  ن شی  

ششون   ی كه تصش ي ا   ر سشازما   تاشاك مشی    نر ين پشتيبانی، 

ت ييشر   سشازمانی    و  رر ماهيت و  لاشوی ( رنتاریهای  نر ين )

 .رخ  ه ( های ت ييرنر ين )طی زما  

های ش  سيا ا به  نو   يک  بتسار   ل با  شاره به برنامه

بهبنود  رسش  كشه بشه شش   بشر      ، به نظشر مشی  نر ين  ر م يريت 

در اينجا درك كمی در منورد  . هاي كار متمرك  شده استفرآيند

های رنتشاری و  نر ين بر بهبو  و يا ت يير شسل اجرا شش سيگما 

كنارييري    در واقنو دو انالش بنراي بن    . وجود داردت يير  نر ين 

هاي رفتناري و تغيينر وجنود    فرآينند هاي شش سيگما در برنام 

تعيني   های ش  سيا ا ت ركز قشوی بشر    ول  ينسه، برنامه .دارد

حاليسشه  ر مششور    در. ی دارنند يينري و كم ن   اهنداف قابنا انندازه   

كشه م سشن  سشت    ( های ش لنر ين به خصوص )های كار نر ين 

شو ه  ك ی وجشو    ر  كشه چاونشه  هش  ف       ست يانتنی باش ،

يشا ت ييشر سشاختار    /  يری ر  جهت بهبو  و  مشاص و قابل  ن  زه

هشای   وم  ينسه، برنامه .های رنتاری و يا ت يير تنظيب ن و نر ين 

 ر  رجششه  ول )شش  سششيا ا  ز طريشق تبشش يل نش  ی مشششتريا     

 هشای بهبشو  مششاص توسش ه پيش        به پشروژه ( خارجیمشتريا  

تشو    های  رو  سشازمانی، مشی  نر ينش  با  شاره به  نو ع . كنن  می

ورودي از مشنتريان  های كشار مزيشت  ريانشت    نر ينش   فت كشه  

های رنتاری و ت يير كشه  نر ين  ين مور  با . ر    ر  هوتن  خارجی

. وضو يتی ن  ر تو   شني  م ر    ن  ی مشتريا  خارجی ر  ن ی

های نر ينش   ر حقيقت چنين  رتباطی بين ن  ی مشتريا  بيرونی 



های ش   ی كه پروژهتا  ن  زه. رنتاری و ت يير برقر ر نش ه  ست

سيا ا جهت نشا       ن  ی مشتری   خوی شسوشت خشور ه و   

بنشابر ين،  . ششون  های ت يير و رنتاری ن شی نر ين مونق به بهبو  

ها  ر نر ينش  يا ا   شر جهشت   اشام كشل     هشای شش  سش   برنامه

های بهبو  برنامهتو نن  های بهبو  طر حی نش ه باشن ، ن ینر ين 

 .توس ه    ه، حفظ كر ه و برقر ر ن اين ر   نر ين 

 و عملکرد شرکت فرآیندمدیریت . 2-4

مز يششای مت شش  ی  ز  نر ينشش  ر حاليسششه طرنشش  ر   مشش يريت 

بشا   نر ينش   ن ، تاثير م يريت ر كر هر  كك نر ين های بهبو  برنامه

ها توفيق ش ه و نتايو مور   نتظار حاصل نار ي ه   وسر  شركت

هشای    ری بشين برنامشه   محققا  هيچ  ونشه  رتبشاط م نشی   .  ست

 شلاوه بشر  يشن،  ر    .  ن ها نيانتهو   وسر  شركت نر ين م يريت 

خشو رو    ر صشن ت  ،   وسر  ر نر ين های م يريت حاليسه برنامه

رس  كه  ر صن ت كامپيوتر موجشب   نز ي     ه  ست، به نظر می

 . كاه    وسر   ر ي ه  ست

 نر ينش  های مش يريت  تو ن   ست لال كن  كه برنامهيک نفر می

بشه  جشر    ( مانن  صن ت خشو رو )به بهترين شسل  ر باز رهای  يوتا 

 ر حال تحشول   ن ،  ر حاليسه قابويت كاربر   نها  ر باز رهای  ر م ه

بوشياری  ز تحقيقشا   ر    (.ه اننش  صشن ت كشامپيوتر   )مح و   ست 

.  ر سايه م يريت كيفيت  نجشام شش ه  سشت    نر ين زمينه م يريت 

تحقيقا   ر زمينه م يريت كيفيت و   وسر  شركت پاسخ ششفانی  

. كنش   ر مور  تاثير م يريت كيفيت بر   وسر  ششركت  ر ئشه ن شی   

 هشای مش يريت كيفيشت    هش  كشه ششيوه   مطال ا  تجربی نشا  می

  وسر  ششركت ر   ( يسپارچه نر ين به  نو   يک برنامه م يريت ) 

 ه  كه  جشر ی   ر مقابل، ساير مطال ا  نشا  می.  ه  نز ي  می

مندت   عملكنرد عمليناتی را در كوتناه   های م يريت كيفيشت،  برنامه

هشيچ   .مدت موفق نبنوده اسنت   بهبود داده اما در حفظ آن در بلند

هشای مونشق بشه  ليشل       وسشر  ششركت   شاه ی وجو  نش  ر  كشه  

 . هششای مشش يريت كيفيششت بهبششو  يانتششه باششش كششار يری برنامششه هبشش

 نش ، سشطح   وسشر  ر     هايی كه   وسر  سطح بالايی   شته شركت

كشار يری   ههای م يريت كيفيت حفظ كر ه و بپس  ز  جر ی برنامه

  .قابتی  نها نبو م يريت كيفيت  امل كوي ی حفظ مزيت ر

، موضشو ا   هشای نشوق  بر ی پر  ختن به تناقضا   ر يانتشه 

هشا  يک  ست لال  ين  ست كه ششركت . مت   ی مطرح ش ه  ست

پ يرن  و مونق بشه  جشر ی   ت امی  لز ما  م يريت كيفيت ر  ن ی

  م تناسب بين م يريت كيفيت تفوير  يار . شون كامل    ن ی

 يريت كيفيت به ششساف بشين   شسوت م. و نرهنگ شركت  ست

بيانا  مش يريت  رشش   ر مشور  هش ف وی  ر زمينشه كيفيشت و       

 يشن  . ماهيت پيا ه سازی  ر هر و ح  نر ی منووب شش ه  سشت  

شسوت زمانی كه سازما   ر نشا       ت ا ل بين كنترل زيشا   

و ت ه  و  نايزش بشالا جهشت نشو وری نشامونق     ( هانر ين بهبو  )

 . ر  تر می ست پيچي ه

هشای بهبشو  ماننش      هش  برنامشه  مطال ا    شته نششا  مشی  

مش     كنن ه ت ا ل بين مز يای كوتاه تو ن   ر ئهم يريت كيفيت می

ها نر ينش  يک سو ل  ساسی  ر بهبشو   . ها باش م   شركت و بون 

 ،نر ينش  هشای مش يريت    ين  ست كه  يا تاكي  شركت بشر برنامشه  

و بونش  مش     ( كشار يی )مش     تو نش   هش  ف  و  انشه كوتشاه     می

هشا  ر  تامين ن اي ؟  لاوه بر  ين، به ح ی كشه ششركت  ( نو وری)

كننش ،  ر   جشر  مشی  ( مانن  ش  سشيا ا ) نر ين های بهبو  برنامه

چاونه نشا  ( نو وری)و يا  يری ( كار يی) ه  ف  و  انه كنترل 

شو ؟  ر  ينجا ه ف، بررسی ش  سيا ا و ت يين  ينسشه     ه می

اونه ش  سيا ا تو نايی ششركت بشر ی  سشتيابی بشه تنشاقض      چ

 .باش ر  تقويت ن اي ، می(  كتشاف)و يا  يری  ( ستار  )كنترل 

عنوان روش مددیریت یکاارچده    شش سيگما به. 5

 فرآیند

تحقيقا   ر زمينه ش  سشيا ا بشر ششو ه  رو يشت شش ه و      

تحقيقشا   و شی  ر مشور     . مطال ا  مور ی مت ركز ش ه  سشت 

مشک    م و  . های  خير سر ت  رنته  سشت سيا ا  ر سال ش 

،  ست لال كر ن  كه  جر ی مونشق شش  سشيا ا    (5002)لانرتی 

و  يش  اه مشر م   ( روش شناسشی ) نر ينش  موتوزم توجه به  ي  اه 

وليه  ر مور  ش  سيا ا  ر حاليسه تحقيقا   . باش می( رنتاری)

هشا و روش  بر جنبه ننی ش  سشيا ا بشر  سشاي  بز رهشا، روش    

ها ت ركشز   ر ، مطال شا   خيشر بشر جنبشه نيزيولشوژيسی،       شناسی

هشای پشا  ش شش     مفهومی و  نوانی ش  سيا ا مانن  سيوتب

توجه  ه ف    ری، مفاهيب سازمانی و  منيت نيزيولوژيسی، سيا ا
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 .ن و ه  ست

ش  سيا ا به طور سنتی بر كاه  هزينه و كار يی مت ركز 

تو   به  نو    ه  كه  ز    مینشا  می ش ه،  ما مطال ا   خير

يک روش شناسشی جهشت  نشز ي  سشو  وری  سشتفا ه ن شو  و       

يشا  يری سشازما  ر    . تو   خلاقيت ر   ر  نر   ترايشب ن شو    می

 ز لحشا  ت ييشر   . ن ايش  تقويت ن شو ه و نشو وری ر  توشهيل مشی    

تنشوع بشين    بشالاترين سشطح     وسر ، جنبه  نوانی ش  سشيا ا 

 لاوه بر  ين موتوزم .  ه ماتوف سازما  ر  نشا  می های روه

 .باش  و رويسر  منظب و  موزش موت ر می ت ه  م يريت  رش 

های نظری ماتوفی بر ی  رر بهتشر  جشر ی شش      چارچوب

، بشر  (5002)لينش رمن و ه سشار ن    . سيا ا  ستفا ه شش ه  سشت  

 ساي   بيا  تووری ه ف، نق  ت يين  ه  ف چشال   نايشز  ر   

ی منجشر  ها  ه  ف چالشش  های ش  سيا ا كه  ر    پروژه وژهپر

نششا    ه چنشين . شو  ر  نشا     ن  به تقويت بيشتر   وسر  می

ی هشا   ر پشروژه )ختار يانتشه  های سشا   هن  كه  ستفا ه  ز روشمی

 ر مطال شا   ياشر   .  هش     وسشر  ر   نشز ي  مشی   ( ش  سيا ا

نششا     نش  كشه     به طور تجربشی ( 5002)لين رمن و ه سار ن  

هشا و   های ش  سشيا ا  ز روش تو نن  زمانی كه برنامه ه  ف می

هشر چنش  ت يشين    . كنن ، موثر باشش    بز ر ش  سيا ا  ستفا ه می

 ه  ف اير و ق ی و بويار چال   نايشز ايرسشو من  هوشتن  كشه     

 .شو  و   م  نايزه بر ی   ضای تيب می منجر به سرخور  ی

، يشک  (5002)، چشو و ه سشار ن     ز  ي  اه مش يريت   نش   

هشای شش    چارچوب مبتنی بر مش يريت   نش  ر  جهشت پشروژه    

با ت ركز بر  و منب  مس شل خوشق   نش   ر    . سيا ا توس ه    ن 

هشای ت يشين شش ه و چشارچوب     روش)هشای شش  سشيا ا    پروژه

هشای شش     كنن  كه     سته  ز پروژه  نها  ست لال می( سازمانی

مانن   بز ر )ن  جر ی موثر روش ت يين ش ه تو نن  بي سيا ا كه می

بشه  نشو   مثشال    )و زمينشه  ( هايی ه انن  كنترل كيفيشت  و روش

ت ا ل  يجا  كنن ، ( رهبری، نرهنگ سازمانی و نق  ك ربن  سياه

تا جايی كه   شر  . تو نن  سطح بالاتری  ز   ن  ر   يجا  ن اين می

به مزيشت كيفشی   يک شركت بتو ن  چنين ت ا لی ر  م يريت كن ، 

 .پاي  ر مان  اری خو ه  رسي 

مطال ا    شته  ر مور  ش  سيا ا نق     ر  بشه  نشو     

نششا    نر ينش  يک رويسر  سازما  يانته و منظب به منظور بهبو  

 ر حالی كه  ر مشور  تو نشايی شش  سشيا ا بشر بهبشو        .  ه  می

  ر ، تو نق وجشو   ( نر ين به  نو   مثال بهبو  )  وسر    وياتی 

 ما  رر ك ی  ز تاثير ش  سيا ا بر بهبو    وسشر  ششركت  ر   

  شلاوه بشر  يشن مقشالا    ششته، بيشن       . طول زما  وجو    ر 

مناسششبی  ر مششور  نقشش  مت ييرهششای سششازمانی و مفهششومی بششر  

 . كنن  های ش  سيا ا  ر ئه ن ی ی برنامه ثرباش

 و نوآوری فرآیندشش سيگما، مدیریت . 6

مانن  ش  سيا ا به  نو   يک )توس ه و م رنی هر نو وری 

ها  ر پاسخ بشه   ر صورتيسه توسط سازما ( نر ين برنامه م يريت 

تو نش  بشه   ت يير   محيطی بسار  رنته ش ه و يا تقويت شو ، مشی 

.  نو   يک مسانيزم جهت ه اهنای سازمانی  ر نظر  رنته شو 

ماننش  مش يريت   ) نر ينش  ت هشای مش يري  با وجو  تفاو   ر برنامه

بر ، ر ز لحا  حوزه كا( كيفيت جام ، جايزه بال ريو و ش  سيا ا

مت ولوژی و نارش  نها، ه اشی ماموريشت يسوشانی   رنش  و       

 .های سازمانی  ستنر ين بهبو  

بر كاه  نوسانا   نر ين های م يريت به  ليل ت ركز برنامه

ها  ر ، تلاش جهت بهبو    ويا  و بهبو  موت ر ن اليت(كار يی)

هشا  ر  يجشا  ت شا ل بشين     يک شركت، ه و ره بر تاثير  ين برنامه

بشه  بشار   ياشر، تاكيش      .  ستار   و  كتشاف تاكي    شته  ست

تاثير منفی بر نو وری خو ه    شت كشه   نر ين نر و   بر م يريت 

. تاثير منفی بر   وسر  طولانی م   شركت   شته باش  تو ن می

م    بر   وسر  شركت  ر كوتاه نر ين جهت  رر تاثير م يريت 

بشر   نر ينش  م  ، لازم  ست نااه  قيقتری به  ثشر مش يريت    و بون 

 .نو وری   شته باشيب

 و نوآوری فرآیندمدیریت . 1-6

تحشت  ، نو وری شركت ر  بشه طشرق ماتوفشی    نر ين م يريت 

 ول  ينسشه،  ر جهشت تاصشيص منشاب  بشه      .  هش  تاثير قر ر مشی 

بشا   نر ين  وم  ينسه، م يريت . كن  های سازما  تلاش می ن اليت

هشای   خوشی و خشارجی    ح  قل كر   مناب  ت يير پ ير  ر ن اليت

 ز ت ركز بر  نو ع مشاص  نر ين م يريت . سازما  سر و كار   ر 



ها سشاز ار  نر ينش  كشاه  نوسشانا    با  ر   كه نو وری منتو می

كشه نشو وری  ر    های ش  سشيا ا، جشايی   ين  مر با برنامه.  ست

 .ها حاصل شو ، ه ر ه خو ه  بو نر ين طر حی و بهبو  

منظور  رر تاثير ش  سيا ا بشر نشو وری، لازم  سشت بشا      به

محققششا  بششه نششو وری  ز .  نششو ع ماتوششف نششو وری  شششنا شششويب 

نشو وری بشر مبنشای تسنولشوژی     .  ن ناريوتههای ماتوفی   ي  اه

 رهشا و يشا   ها، بازهای جاری، رويهتو ن ، بر روی سيوتب، روشمی

هشای   برنشاتی و كشلارر نشو وری   . مشتريا  شركت تشاثير  ش  ر   

ميز نی كه  نها ر  به  (2: تسنولوژيسی ر  به  و  سته تقويب كر ن 

يز نی كه  نها م( 5كن  و مويرهای تسنولوژيسی جاری نز يک می

 ر حاليسشه  . كنش  ر  به باز ر يا مشتريا  جاری خشو  نز يشک مشی   

ت يير   ت ريجی با تو نشايی تسنولشوژيسی جشاری ششركت  يجشا       

تو نش   شو ، ت يير   بنيا ين بر مبانی تسنولوژيسی جاری، مشی  می

هششای نششو وری. هششا شششو موجششب ت ييششر    ساسششی  ر شششركت 

ها ر   ر يک شركت تحشت تشاثير    نر ينها و تسنولوژيسی، سيوتب

هشای نر شی،    نها ه چنشين م سشن  سشت سيوشتب    .  ه قر ر می

ها ر  ب و  تاثير بر  نوجام و  رتبشاط  و  نر ين های جاری يا روش

های جاری تحت تاثير قر ر  هش  كشه   ها و روشنر ين طرنه بين 

 ز طشرف  ياشر، م سشن  سشت     . ششو  منجر به نشو وری مش ولار   

هشای   هشای نر شی، روش    اری،  ر موير سيوشتب های منو وری

ها ت يير  يجا  كن ، و ساختار و  رتبشاط   خوشی بشين    جاری و رويه

 .های جاری شركت ر  مج   ً ساختار هی ن اي ها و روشرويه

تو نن  باز ر يا مشتريا  شركت ر  های تسنولوژيسی مینو وری

باز رهشای  / شتريا تو نن  نيازهای م نها می. تحت تاثير قر ر  هن 

. ن وی و يا مشتريا  يا باز رهای ج ي  ر  مور  خطاب قشر ر  هنش   

 ر حاليسه بهبو  مبنای تسنولشوژيسی جشاری جهشت نششا           

نيازهای مشتريا  يا باز رهای ن وی مناسب  ست، محصشولا  يشا   

خ ما  طر حی ش ه جهت مشتريا  يا باز رهشای ج يش ، نيازمنش     

هايی كه بشه  تسنولوژی: باش يسی ماتوف میهای تسنولوژتو نايی

 ر . های موير جشاری ششركت متفاوتنش    طور  ساسی با تسنولوژی

هشای  های ش  سيا ا، ن  ی مشتری ر  بشه پشروژه  حاليسه برنامه

هشای تسنولشوژيسی   كنن ، نشو وری موتقل ترج ه می نر ين بهبو  

 :كه بر  ين  ساي پيشنها  ش ه  ست. ن اين شركت ر  تقويت می

P: هشای    ی نشو وری    سشيا ا بشه طشور برجوشته    های شبرنامه

 . هن تسنولوژيسی شركت ر  بهبو  می

هشای شش  سشيا ا، ت يشين     تص يب  صوی  ر  رتباط با برنامه

تش ريجی  ر مقابشل   )مبنای تسنولشوژيسی ششركت   ( 2تاثير    بر 

هشای ششركت   هشای جشاری و رويشه   ها، روشنر ينش  ( 5، (بنيا ين

مشتريا  يا باز رهشای ج يش  يشا    ( 2و ( ر مقابل م  اریم ولار  )

 ر بر بشر  هشای بشا و م    تسنولشوژی )ريا  يشا باز رهشای ن وشی    مششت 

 .باش  می( های  ووته تسنولوژی

 ها تاثير شش سيگما بر نوآوری و عملکرد شرکت. 2-6

های ششركت ر   نر ينش  كنن  های ش  سيا ا تلاش میبرنامه

های جاری ششركت  ها و رويهنر ين با ت ركز بر كاه  نوسانا   ر 

چشارچوب ششناخته شش ه شش  سشيا ا، چشارچوب       . بهبو  باششن  

DMAIC يری، تجزيشه و تحويشل،    ست كه مر حل طر حی،  ن  زه 

 ين روش شناسی ساختار يانته بشه  .  ير بهبو  و كنترل ر   ر بر می

 ی مشسلا  ر  كن  تا  وت ريشهک میهای ش  سيا ا ك برنامه

 .ر  بهبو  باشن  نر ين شناسايی ن و ه، ر ه حل ر  جوتجو و 

هشای  هشا و روش باي  توجه ن و  كه  ر جوتجوی بهبو  رويه

جاری سازما ،  ق  ما  ش  سيا ا    تاً بشر بهبشو  كشار يی  ر    

بشه  . باشش  چارچوب مبانی تسنولوژيسی موجو  شركت مت ركز می

ها بشر ت ييشر   پيوسشته و    نر ينش  هشای بهبشو    توجه برنامه  ليل

ها تناسب خوبی بر ی بهبو   ر موير تسنولوژيسی ت ريجی، برنامه

های ش  سيا ا به  نبال كاه  نوسانا  برنامه.  ن موجو  يانته

هشای تسنولشوژيسی   كنن  كه نو وریو  نز ي  كار يی، تض ين می

بوشيار بشه مبنشای تسنولشوژيسی      (هشا ها يا سيوتبنر ين  ر )ج ي  

 :بر  ين  ساي   ريب. ن وی شركت نز يک  ست

P1 : های تش ريجی  های ش  سيا ا به طور مثبت نو وریبرنامه

 . هن شركت ر  تحت تاثير قر ر می

های جاری ششركت ر   ها و روشهای ش  سيا ا رويهبرنامه

 هاینر ينش  شو  كشه   ر ش  سيا ا نرض می. باشن بهبو  می

 يب بو ه،  ما جهت كار  بو   نيازمنش  بهبشو    جاری سازمانی بی

ش  سشيا ا  نوشجام و  رتبشاط  رونشی     . هوتن ( ت ريجی)جزئی 

 .باش  ه  بوسه  نها ر  بهبو  میهای سازمانی ر  ت يير ن ینر ين 

P2: های ش  سيا ا به طور مثبت نشو وری مشا ولار ر   ر   برنامه
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 .ن  هشركت تحت تاثير قر ر می

، ش  سيا ا مفهشومی  (5000)طبق نظريه    لاي و  روين 

ه ف  صوی . ن اي  ست كه به مشتری بي   ز محصول توجه می

 طلا شا  و  . باش  ق  ما  بهبو  ش  سيا ا، مشتريا  ن وی می

   ه  ز مشششتريا  ن وششی ج شش   وری، تجزيششه و تحويششل ششش ه و  

امين  لز ما  ها جهت تنر ين های ش  سيا ا جهت بهبو   پروژه

 .شون مشتری ت ريف می

كننش  تشا ت ش    ششسايا  مششتريا  ر       ها تلاش مشی سازما 

كاه  و يا ح ف ن اين  زير   رر كر ن  كه ششسايا  ك تشر بشه    

 ين به م رنی محصشول  . باش يت مشتريا  میم نی  نز ي  رضا

خ مت ج ي  منجر خو ه  ش  كه مشتريا  ن وی ر  مور  توجشه  / 

 :بنابر ين. ه  قر ر می

P3: نشو وری ر  بشر ی    های ش  سشيا ا بشه طشور مثبشت    برنامه

 .باش مشتريا  ن وی بهبو  می

  ن   ر مور   رر و نارش مشتريا   رباره يک سازما  و 

های تصش ي ا   محصولا  يا خ مات ، به طور چش اير نرصت

بيشا   ( 2991)هشری  . بهتر  ر كوب و كار ر  تقويت خو ه  ن شو  

كن  كه نووفه ش  سيا ا، ه بوشتای موشتقيب بشين ت ش        می

های   ويا  ضاي ا  و ميشز   رضشايت مششتريا  ر     خطا، هزينه

 .كن  رر می

نيشاز  . ت ركز ش  سيا ا نشا       نياز مشتريا  ن وی  سشت 

( 5002)كشو ر و  نبشاری   . ششو   ی ترج ه میمشتری به  ه  ف ك ّ

ای ش  سيا ا نيازمن  ت ركز ه كنن  كه  جر ی موثر پروژه بيا  می

طر حشی،  ) DMAIC نر ينش   ر حقيقيت،  ر . ش ي  بر مشتری  ست

 رر  لز مشا  و  (  ن  زه  يری، تجزيشه و تحويشل، بهبشو  و كنتشرل    

پنش ه و ه سشار ن    .  نتظار   مشتريا  باي  مور  توجه قشر ر  يشر   

هشا بشا مششسوی مو جشه     كشه سشازما    پيشنها  كر ن  زمانی( 5000)

 قي ه بر  ين  سشت كشه   . ن ،  ز  ي  اه مشتری به    بنارن شو می

هشايی  ز مششتری بشا     شر  بشر  نوشجام ورو ی   های مششتری شركت

های ش  سيا ا ت ركز خو هن  كر ، كه بيشترين  ثشر ر  بشر    پروژه

امی  ين مباحشث توجشه شش  سشيا ا بشر      ت . رضايت مشتری   ر 

 :ر  ين  سايب. كن  رر ن  ی مشتريا  موجو  ر  تايي  می

P4: های ش  سيا ا، رضايت مشتريا  موجو  ر   نز ي  برنامه

 . ه می

های شش  سشيا ا بشر    تر  شاره ش ، برنامهه انطور كه پي 

. های جاری سازما  ت ركز   رنش  ها و رويهنر ين كاه  نوسانا  

ها،  ز نو وری ش  سيا ا جهت رويشارويی بشا مششسلا     سازما 

های بهبشو    ر  ين خصوص،  نها تلاش. ن اين خاص  ستفا ه می

كنن  تا مششسل خاصشی كشه    ر  به طور مناسب طر حی می نر ين 

 ر . توسط مشتريا  ن وی به وجو   م ه، مور  خطاب قشر ر  هنش   

ها محصولا  يشا خش ما    ، سازما نر ين تلاش  نها جهت بهبو  

تريا ، موجو  خو  ر  جهت تامين يا نر تر رنشتن  ز  نتظشار   مشش   

چنين بهبو  ت ريجی  و مزيشت بشر ی ششركت    . باشن بهبو  می

 ول  ينسه، رضشايت مششتريا  موجشو  ر   نشز ي      : خو ه    شت

 ه  و  وم  ينسه، به  ليل ت يير تی كه جهت تولي  محصولا   می

بنشابر ين،  ر  . كننش   ن ، مشتريا  ج ي ی جش ب مشی     ال ن و ه

ها  ين نرصت ر    رن  تا ركتمر حل  وليه  جر ی ش  سيا ا، ش

مشتريا  خو  ر   ز طريق ت ركز بر مشتريا  موجو  يا توجشه بشه   

هشا  ر  چالششی كشه ششركت   . نياز مشتريا  ج ي ،  نشز ي   هنش   

شون   يشن  سشت   مر حل  وليه  جر ی ش  سيا ا با    روبرو می

كه  نها تلاش خو  ر  جهت بهبو  محصولا  يا خش ما  موجشو    

های نر ينش     مه  هنش  يشا  ينسشه    ( ر مشتريا  موجو با ت ركز ب)

. ساختار هی مج   ن اين ( با ه ف مشتريا  ج ي )موجو  خو  ر  

رو  كه  ر مر حل  وليه پشروژه شش  سشيا ا،    رو،  نتظار می  ز  ين

ها تو نايی خو  ر  جهشت توسش ه محصشولا  يشا خش ما       سازما 

 ر حيطه تسنولوژی تو نن   ين محصولا  می: ج ي   نز ي   هن 

و يا يک موير تسنولوژيسی ( نو وری ت ريجی)موجو  شركت بو ه 

 (. نو وری بنيا ين)ج ي ی ر   نبال ن اي  

 ر حقيقت به  ين طريق، نياز مششتری ر  تفوشير و يسپارچشه    

های ش  سشيا ا بشر ی ششركت مبنشايی جهشت       ر  ، پروژهمی

های موجشو  يشا ت ييشر   بنيشا ين  ر كشل      نر ين توس ه ت ريجی 

 ر  ين خصوص،  ر حاليسه شركت بشا  . ن اين ها نر هب مینر ين 

ها نر ين ت ركز بر مشتريا  موجو ، مناب  و توجه خو  ر  به بهبو  

 ه ، م سن  سشت ت ييشر     های جاری خو   ختصاص میو رويه

م سشن  سشت   به  بار   يار،  ر حاليسه . بنيا ين ر  نا ي ه باير 

هشا  ر مر حشل  وليشه شش  سشيا ا، جهشت  سشتيابی بشه         شركت



ها و نر ينش  های بنيا ين بشه منظشور سشاختار هی مجش       نو وری

هشای جشاری خشو  ترايشب ششون ، تاكيش  بشي   ز حش  بشر          رويه

های ش  سيا ا، موير شركت ر  به بهبو  ت ريجی موشير   پروژه

 : ز  ينرو. كن تسنولوژيسی موجو  ه  يت می

P5: های ش  سيا ا تاثير  و جانبه بشر نشو وری بنيشا ين    برنامه

مششتريا  موجشو   ر   )هشا    ر يی شركت مشتری. شركت   رن 

هشای   تاثير ش  سيا ا ر  بشر نشو وری  ( مقابل مشتريا  ج ي 

 .كن  بنيا ين مت ا ل می

 ر مر حشل  )های ش  سشيا ا    ر ر ستای مباحث قبوی، پروژه

 يين نيازهای مشتريا  موجو  و ج يش   مبنايی جهت ت(  وليه  جر 

( و نو وری نر ين های  هايی جهت توجه به پيشرنت مانن  نرصت)

ها   ر هر حال،  ر صورتيسه سازما .  ورن  بر ی شركت نر هب می

كننش ، بشه طشور    های ش  سشيا ا ت ركشز مشی   به ش   بر پروژه

  ، لش . ن اين  سيوت اتيک بر نيازهای مشتريا  موجو  نيز توجه می

هشای شش  سشيا ا،     رو  كه تاكي  بي   ز ح  بر پروژه  نتظار می

ها ر  جهت توسش ه محصشولا  يشا خش ما       م سن  ست سازما 

 :رو  ز  ين. ج ي  بر ی مشتريا  ناتو   ساز 

P6: های ش  سيا ا تشاثير  و جانبشه بشر نشو وری جهشت      برنامه

ت ركز بر مشتريا  موجشو ، تشاثير شش     . مشتريا  ج ي    ر 

 .كن سيا ا بر نو وری جهت مشتريا  ج ي  ر  مت ا ل می

 ر بطه بين ش  سيا ا، نو وری و   وسر  شركت،  ر ششسل 

های ش  سيا ا تاثير مثبشت بشر   پروژه. نشا     ه ش ه  ست (2)

رضايت مشتريا  موجشو  بشا   . (P1)نو وری ت ريجی شركت   رن  

ياب   می های ش  سيا ا  نز ي  سرمايه    ری شركت بر پروژه

(P4) .     بششه  نششو   نتيجششه بهبششو  رضششايت مشششتريا   ر كنششار

 .كت،   وسر  شركت تقويت خو ه  ش های ت ريجی شر نو وری
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های ش  سيا ا، به ثبا  مشتريا  يا ميز   موثر بو   برنامه

ها مشتری م  ری ر  زمانی كه سازما . محيط بوتای خو ه    شت

رو  كه طی زما  ثابت  يرن  و  ز  ين مشتريا   نتظار می ر پی می

تو ننش  توجشه نر و نشی بشر     های ش  سيا ا مشی باقی ب انن ، برنامه

 ين با توجشه  . های بهبو    شته باشن تفوير ن  ی مشتری به پروژه

به حقيقتی  ست كه با وجو  مشتريا  ثابت، نيازهشای مششتری نيشز    

 لاشوی مششابهی نيشز  ر باز رهشا يشا      . مانن می طی زما  ثابت باقی

 ر چنشين محيطشی، نشرخ نشو وری و     . محيط  يوتا قابل تصور  ست

ت يير قابل پي  بينی بو ه و  لاوهای نشو وری و ت ييشر بشه  سشانی     

ه چنين، ت ركز بر نو وری و ت يير، بي  تر بر . شون پي  بينی می

بهبشو  محصشولا     نوشبت بشه  ( كار يی)های سازمانی نر ين بهبو  

صشن ت نفشت يشک ن ونشه خشوب بشر ی       . باشش  می( نو وری)ج ي  

 ر حاليسه قي شت نفشت طشی زمشا  بشه طشور       . مشتريا  ثابت  ست

هشا محصشولا   سشتان  ر  و    كن ، پ پ بنزينچش ايری نوسا  می

هشا  ر  به منظور بهبو   ثر باششی سشازما   . كنن مشاصی  ر ئه می

ها بر بهبشو   ثرباششی   ويشاتی     چنين محيطی، لازم  ست سازما

های   وياتی ت ركز ن اين  كه منجر به كاه  جهت كاه  هزينه

 ر  شوض،  ر  . ششو  های جاری  نها مشی ها و رويهنر ين نوسا   ر 

مصرف كنن  ا  لو زم  لسترونيسی، محصولا  و خ ما  ج ي  بشه  

ی و ختار هی، طر حش ا ی كه نيازمن  سشو  به  ونهونور پيشنها  می

بشر  يشن   . های جاری سشازمانی  سشت  ها و رويهنر ين  رزيابی مج   

 : ساي، نرضيه زير پيشنها  ش ه

P7:  ی كشه مشششتری مش  ری پايشش  ر و باثبشا   سششت،    بشه  نشش  زه 

 وسشر  ششركت ر    های ش  سيا ا بشه طشور مثبشت      برنامه

 ش  سيا ا

 رضايت مشتريا  موجو 

   وسر  شركت

 نو وری ت ريجی
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ی م  ری تاثير به  بار   يار، مشتر.  ه  تحت تاثير قر ر می

ای ششش  سششيا ا بششر   وسششر  شششركت ر  مت ششا ل هشش برنامششه

 .ن اين  می

 ی مانن  ساختار صشن ت و  مشاص ش ه كه مت يرهای زمينه

ر  تحشت تشاثير قشر ر     نر ينش  هشای مش يريت   رقابت،  جر ی برنامه

 ر حاليسه  ر باز رهای رو به رش ، نرخ نو وری و ت ييشر  .  هن  می

 ن كی ر   ر سشاختار   به طور قابل توجهی ثابت  ست، باز رها ت يير

باز رهشايی كشه پيوسشته  ر    .  هنش  نشا  می صن ت و ش   رقابت

حال رش  هوتن ، نيازمن  ت يير   ئ ی  ر توسش ه محصشولا  يشا    

هششا مجبورنشش   ی كششه شششركتخشش ما  ج يشش  هوششتن ، بششه  ونششه

. محصولا  و خ ما  ج ي ی جهت حفظ رقابت م رنشی ن اينش   

ا، نو وری  ر محصول يا خش مت  موق يت نو وری  ر باز رهای پوي

ميل به رقابشت پش يری بشه  كتششاف و يشا  يری، بشي   ز       .  ست

 ر  وض، باز رها يا محشيط ثابشت بشا    .  ستار   و كنترل نياز   ر 

شون  ي نشی توجشه   محصولا  يا خ ما  پ يرنته ش ه شناخته می

 ر چنشين  . ششو   مشی   ن كی به توس ه محصولا  يا خ ما  ج ي 

و كشار يی بشي   ز    نر ين ها بر بهبو   ست سازما  محيطی، لازم

 نر ين نو وری توجه ن اين ،  ر حالی كه منشا مزيت رقابتی بهبو  

 :بنابر ين پيشنها  ش ه  ست كه.  ست

P8: هشای    ی كه محيط ثابت و يسنو خت  سشت، برنامشه   به  ن  زه

بشه  بشار    . ش  سيا ا  ثر مثبت بر   وسر  ششركت   رنش   

های ش  سيا ا بر   وسر  شركت ط تاثير برنامه يار، محي

 .ن اين  ر  مت ا ل می

 بحث و بررسی. 8

زمانيسشه  قش  ما  بهبشو  ر      نر ينش  های موثر م يريت برنامه

هشای مششتريا  ر  منوشجب و يسپارچشه     ن اين ،  ي  اهت ريف می

مانن  مهن سشی مجش     )ها  ر حاليسه برخی  ز  ين برنامه. كنن  می

های نر ينش  جهشت سشاختار هی مجش      ( كوب و كارهای  نر ين 

ماننش  مش يريت   )هشا   شون ، ساير برنامشه  شركت طر حی می  خوی 

  وسر    وياتی  نهشا ر  بشه طشور تش ريجی ت ييشر      ( كيفيت جام 

هشای   هشا و نرضشيه  ب و   ر نظشر  شرنتن  نشو ع، حشوزه    .  ه  می

هشای   ، تفشاو   ساسشی بشين برنامشه    نر ينش  های مش يريت   برنامه

هشای   هشا شايوشتای    ی  ست كه شركت، به  ن  زهنر ين م يريت 

هشايی ر  بشر ی   محوری موجو  سازما  خو  ر  حفشظ يشا نرصشت   

ولوژيسی ج ي  و بنيا ين  ر ئشه  سازما  جهت  ر ئه يک مبنای تسن

 .كنن  می

 نر ينش  هشای مش يريت    طور  ست لال ش ه  ست كه برنامه  ين

تو نن  مزيت رقابتی پايش  ر بشر ی   مانن  م يريت كيفيت جام  ن ی

هشا جهشت بهبشو      به طور سنتی،  ين برنامه. ها  ر ئه ن اين  شركت

به منظور  ستيابی به سشطوح بشالای    نر ين های خاص  ر  ويژ ی

.  نش   كار يی   وياتی با  ر نظر  رنتن ن  ی مشتری توس ه يانتشه 

وشت  كنش  كشه شس    ست لال  ر ئه ش ه  ر  ين مقاله پيششنها  مشی  

تو ن  به نشاتو نی   مانن  ش  سيا ا می نر ين های م يريت برنامه

بشا تفوشير نش  ی    . های بنيا ين مربوط ششو    نها  ر ت يين نو وری

هششای ششش  سششيا ا  هششای مناسششب، برنامششهمشششتری بششه پششروژه

ر  كه بر ی مشتريا  حياتی هوشتن ، بهبشو     نر ين هايی  ز  ويژ ی

هشای   ايو مطوشوب، برنامشه  جهت كار يی و حصول نتش . باشن  می

ش  سيا ا باي  نياز مشتريا  ن وی و  ين ه ر  مشور  توجشه قشر ر    

 ر هر حال چنين ت ركزی نباي  به طشور سشنتی بشه شش      .  هن 

سيا ا ربط    ه شو ، مانن  تفوير ن  ی مشتری كشه بشه  يش  اه    

 .مشتريا  ن وی  رتباط    ه ش ه  ست

ها،  وظيفه سيا ا باهای ش   تر، پروژه  ر يک سطح مفهومی

( 2991)ه انطور كه  شاروين  . ها و   ويا  سر و كار   رن نر ين 

های نر ينش  بيا  كر ، مشاص ش ه كه  نها جهشت مو جهشه بشا    

های شش  سشيا ا،   نر ين .  ن ش وی به بهترين نحو طر حی ش ه

های رنتشاری ر     ره ن اينش ،  ر حاليسشه  يشن     نر ينش  تو ننش   ن ی

هشای شش  سشيا ا    و نن  هيچ ورو ی بر ی برنامهتها ن ینر ين 

 يری،  رتباطا  و يشا  يری   های تص يبنر ين بهبو  .  ر ئه ن اين 

های ش  سيا ا بر ی  ه  ف بهبو  مشاص،  ر صورتيسه پروژه

بشه   . يش   سشت ن شی   ه ن ، بش  يری طر حی ش هی و قابل  ن  زهك ّ

و تسامشل   های شش  سشيا ا  ر نششا        لاشو    پروژه  لاوه،

 جر ی مشوثر شش  سشيا ا    . خورن شركت طی زما  شسوت می

. باشش  های سشازما  مشی  نر ينش  نيازمن  توجه بشه هشر سشه نشوع     

های ش  سيا ا شو ه   ن كی به ما نشا     ن  تا تو نايی  برنامه

های رنتشاری و ت ييشر،   نر ينش  خو  ر  جهت سر و كار   ششتن بشا   



بنيششا ين و پايشش  ر  ز  ر ينشش نرو، بهبششو    ز  يششن. تضشش ين ن اينشش 

های رنتشاری  نر ين های ش  سيا ا به  ليل   م توجه به  پروژه

 .شو ت يير، حاصل ن ی نر ين و 

 جهت اقدامهایی  نشانه .1-8

هايی كشه بشر شش  سشيا ا و     نتايو  ين مقاله بر ی سازما 

لازم . كنن ، بويار سو من  خو ه  بو های بهبو  ت ركز میپروژه

هشای  نتاشاب خطشوط ر هن شا ر  بهبشو       ها پشروژه سازما  ست 

هشای شش  سشيا ا    باشن  تا  ط ينا  حاصل ن اين  كه پشروژه 

های ها باي  پروژهب ين م نا كه سازما . بر ی  نها سو من   ست

ش  سيا ا خو  ر  با  ر نظر  رنتن  ستر تژی كوب و كار خو  

باش ، ها میزينه  ر ت ركز بر كار يی و كاه  ه. ت ريف ن اين 

، (منششاب   نوششانی و سششرمايه)بششا نششرض تضشش ين منششاب  پششروژه 

. های ش  سيا ا نرخ مونقيشت بشالايی خو هنش    ششت     برنامه

م ير   پروژه باي   نتظار   شته باشن   ر صورتيسه  و شرط زير 

های ش  سيا ا منان  زيا ی نصيب  نهشا  برقر ر باش ،  ز پروژه

  بشر كشار يی ت ركشز   ششته و    ( و كاريا كوب )شركت ( 2:  ر  

 جشر ی  (. صن ت  يوتا باشش  )نرخ ت يير  ر صن ت  ن ر باش ( 5

های ش  سيا ا  ر يک محيط به ش   پويشا و  ر حشال    پروژه

هشای   نو وری و ت يير با توجه به ناتو نی پروژهرش  با نرخ بالای 

 ييشر   بنيشا ين   ر ی ريوشک زيشا ی     ش  سشيا ا  ر    ره ت 

ها بايش  توجشه ن اينش  كشه  ر ت ريشف و       رو، سازما  ز  ين .  ست

 ی ر   نتاشاب ن اينش  كشه     های ش  سيا ا، پروژه توس ه پروژه

 .شر يط بالا ر  تامين ن اي 

 ها و تحقيقات آتیمحدودیت. 2-8

های ش  سيا ا بر نو وری و   وسشر    ين مقاله تاثير پروژه

و نشو وری   نر ينش  های مش يريت  ها ر  با  ستفا ه  ز تووریشركت

 يشن  قيش ه وجشو    ر  كشه تحقيقشا       .  هش  مور  توجه قر ر می

ه چنشين  . تجربی جهت تايي  بيشتر  ين موضوع ضشروری  سشت  

خش ما ، توليش    )پيشنها  ش ه كشه  شو موی ماننش  نشوع صشن ت      

 يوشتا،  ر حشال   )و مششتری مش  ری   (  يوتا، پويا)، محيط (صن تی

به  لاوه،  ن  زه سازما  به  نشو    . نته شون نيز  ر نظر  ر( رش 

 .يک مت ير كنترل  ر تحقيقا   تی باي   ر نظر  رنته شو 

های تحقيق  ر زمينه ش  سشيا ا، تششايص   يسی  ز چال 

 نر ينش  های ش  سيا ا و ساير  ق  ما  بهبشو   تفاو  بين پروژه

ر  خشو    نر ينش  های بهبو  ها برنامهم سن  ست سازما . باش می

كه  ر و ق يت،  نها  به  نو   ش  سيا ا  ر نظر بايرن ،  ر حالی

ل  ، باي  توجه بشه  نتاشاب   . های ش  سيا ا و ق ی نيوتن برنامه

 نش ،  های ش  سيا ا ر   جر  كشر ه هايی كه برنامه قيق سازما 

 . ختصاص    ه شو 

يک موير م سن  ياشر جهشت تحقيشق، ت يشين تشاثير سشاير       

 جر ی . باش های ش  سيا ا میبر مونقيت پروژه ق  ما  كيفی 

تو نشايی  ( مانن  ناب يا مش ل بالش ريو  )های م يريت كيفيت برنامه

هشا  های سشازمانی ر  بشه سشازما    نر ينش  ت ركز سيوشت اتيک بشر   

طشور كار مش ی نووشفه     هتو ننش  بش   ی كه  نها می ه ، به  ونه می

رو،  رر تفاو    ين  ز. م يريت كيفيت جام  ر  پيا ه سازی ن اين 

هشای كيفيشت ر   جشر     هايی كشه سشاير برنامشه    ر   وسر  سازما 

ن و ن  و  نهايی كه نقط بر ش  سشيا ا ت ركشز كر نش ، جالشب     

 .خو ه  بو 

 بندی وملاحظات جمع

های ش  سيا ا به  نو   يک روش شناسی سشاختار  برنامه

قشر ر   های سشازمانی مشور   سشتفا ه   نر ينش  يانته به منظور بهبو  

طشور  هشا  ز  يش  اه مششتری،  نهشا بشه      با ت ركز برنامشه .  ير  می

های بهبشو   كيفيت ر  به پروژههای بحر نی سيوت اتيک مشاصه

هشای    ر حاليسه  ينطور  ست لال ش ه كشه برنامشه  . كنن تب يل می

سازن   ز طريق ت ركز بشر كشار يی   ش  سيا ا شركت ر  قا ر می

. به صور   و  انشه   شل ن اينش    ( ف كتشا)و نو وری (  ستار  )

كنش  كشه  نهشا م سشن     مشاص می نر ين مرور مقالا  م يريت 

هشای بنيشا ين    ست مان ی  ر بر بر تو نايی سازما  جهت نشو وری 

بو ه و سازما  ر  به سوی پيايری موير تسنولوژيسی جاری سوق 

هايی كشه سشرمايه خشو  ر  بشر روی      لاوه ه انن  سازما  هب.  ه 

كنن ، م سن  ست تو نايی  نها های ش  سيا ا مت ركز میامهبرن

 . ر ت يين، نظار  و  رر نيازهای مشتريا   ين ه كاه  ياب 

هشای شش  سشيا ا،    به منظور كوب بهترين نتيجه  ز برنامه

ها نياز مشتريا  ن وی خشو  ر  بشه  قشت مشور      لازم  ست سازما 
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مششتريا  ج يش  ر    /  رتوجه قر ر    ه و به طور ه زما   يجا  باز

های ش  سيا ا مزيشت  طبق رو ل، برنامه. نيز م  نظر قر ر  هن 

ها، نر ينش  ها به  ليل ت ركشز    بشر   رقابتی پاي  ر ر  بر ی شركت

 ين ناشی  ز  يشن  . ن اي محصولا  و مشتريا  ن وی تض ين ن ی

ها و نر ينش  حقيقت  ست كه  نهشا جهشت بهبو هشای بنيشا ين  ر     

هيچ شسی وجو  ن  ر  .  ن ها توس ه نيانتهجاری سازما های رويه

 ر : های ش  سيا ا نفش  ببرنش   تو نن   ز برنامهها میكه سازما 

هشای شش  سشيا ا    كشه برنامشه   هر حال، چنين مز يايی تا زمشانی 

مسانيزمی جهت ت يين نو وری محصول،  لاويی جهشت ت ييشر  ر   

های نر ينش  بو  مشتری م  ری و   م  ط ينا  محيطی ض ن به

 .سازمانی توس ه ن هن ، پاي  ر ناو هن  بو 
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