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 چکیذُ
دز غبشمبوُب، ؾسوت گابش اغاتبن اُبزملابل ي ثاتيابزی وياص       یثسين غپبز ىسديثب تًرٍ ثٍ زيود زيثٍ گػتسؼ اغتفبدٌ اش زي

َمگبم ثب تلًلات ثسين غپبزی مًسح ؾدٌ دز ايسان اوخس پسيضٌ َبی غسمبيٍ ای خًد زا ثٍ قًزت اوؼمبد پيمبن، ثاٍ مسحهاٍ   
ثسوبمٍ زياصی  اش خدمبت ثُسٌ ثسدازی َىًش ثٍ ػُدٌ خًد ؾسوت ثًدٌ ي  ثاؿیتكدی گسی  ىىٍيارسا می گرازد. امب وظس ثٍ ا

ي  یثاسين غاپبز   ىاسد ياش زي حيرُت ثسين غپبزی يی غبلُبی آتی دز دغتًز وبز لساز گسفتٍ اغت، ثٍ مىظًز اغتفبدٌ قال 
زغد. لرا  یثٍ وظس م یغبشمبن نسيز هيدز ا یاش ثسين غپبز ؽيؾسوت، ازشيبثی قليح زيػه َب پ یپسيضٌ َب یثُجًد ارسا

ً  یپاسيضٌ َاب   یثسين غپبز یَب ػهيز يیرُت ؾىبغب یمىبغج پطيَؽ ازائٍ ابزاًة هيَدف اش اوزبم ا  تيا ؾاسوت ي ال

 یػمدٌ ي فبوتًزَب یَب ػهيمًبلؼبت اوزبم ؾدٌ ز یمىظًز ثب ثسزغ هياغت. ثد FMEA هيآوُب ثب اغتفبدٌ اش تىى یثىد
اش  یسيا ؾدود. غپع ثب ثُسٌ گ یثٍ مًلغ دغتٍ ثىد ليي تلً ىٍيَص ت،يفيو یَب ؾبخفي ثب تًرٍ ثٍ  يیمؤحس ثس آوُب ؾىبغب

وماًدن ي   یي ثس اغبظ دزرٍ الًيت زيػه حبقل اش ؾدت، ميصان يلًع ي احتمبل وؿف الدام ثاٍ وما   FMEA هيتىى
پاطيَؽ   هي. دز اديَب گسد ػهيدز رُت وىتسل ي وبَؽ ز یؾدٌ ي ازائٍ الدامبت اقلاح يیؾىبغب یفبوتًزَب یثىد تيالً

ثاٍ ياًز    یؾسوت وٍ ثب مػئهٍ ماًزد ثسزغا   یزدٌ ثبلا سانيٍ ي مكبحجٍ ثب َفت وفس اش مدثب اغتفبدٌ اش  پسغؿىبم یوظسغىز
ي تاخخيس دز ؾاسيع ي اراسای     یػمهىسد ًةي، ػ یغبختبز ًةيثدغت آمدٌ ػ ذيدز ازتجبيىد، اوزبم ؾد. ثس اغبظ وتب ميمػتم

وًغبوبت مًراًد دز تجابدلات پاًلی، ػادم ايميىابن ثاٍ        یپسيضٌ َب دازود ي فبوتًزَب یدز ثسين غپبز یؿتسيث تيپسيضٌ اَم
تغييسات تىىًلًضی ي ويبشَبی مؿتسی، فمدان تزسثٍ،مُبزت ي داوؽ دز شميىٍ ثسين غپبزی ي ومجًد مُبزت َبی ماًزد ويابش   

 .می ثبؾىد یثبلاتس یثسای ارسای پسيضٌ َب دز غًح ثبلا ثًدٌ ي ويبشمىد اػمبل وىتسل َبی مديسيت

 .FMEA،RPN،   یبزي، ؾسوت گبش اغتبن اُبزملبل ي ثات یثىد تي، الً ػهي، ز یثسين غپبز: کلوبت کلیذي
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 هقذهِ -1

ي اغتفبدٌ اش زييىسد پيمبوىبزی قىؼتی اگساٍ دز ثسخی قىبيغ وؿًز َمچًن خًدزيغبشی اش غبثمٍ وػجتبٌ شيبدی  1ثسين غپبزی
ثسخًزداز اغت، امب اش ؾسيع فساگيس ؾدن ايه زييىسد ي يسح مًنًع ايزبد ي مديست شوزيسٌ تخميه شمبن شيبدی ومی گرزد. دز 

ىسد دز قىبيغ خًدزيغبشی ي ثىبزگيسی يغيغ آن دز قىبيغ وفت ي پتسيؾيمی، غبل َبی اخيس مب ؾبَد تًغؼٍ اغتفبدٌ اش ايه زيي
  (Cheshmberah & Mortazavi, 2005). وظبمی، ًَافهب ي ويص دز ثاؽ خدمبت ثًدٌ ايم

ه ياضٌ ثسين غپبزی مؼمًلاٌ َىگبمی ثٍ وبزثسدٌ می ؾًد وٍ غبشمبن َب الدام ثٍ تزصيٍ فؼبليت َب يب تزصيٍ ػمًدی می وىىد. اي
اثداع ي ثىبز گسفتٍ ؾد. اگساٍ  3ي غيػتم ايلاػبت مديسيت 2دزثبزٌ ی ممبيؼٍ وبزی)پيمبوىبزی( فسػی 1980ياضٌ دز پبيبن دٍَ 

دز گرؾتٍ ثػيبزی اش خدمبت پيمبوىبزی مسثًو ثٍ تًليد لًؼبت يب غيػتم ايلاػبت می ثبؾد، امب دز غبل َبی اخيس ثػيبزی اش 
اش لجيل خدمبت ادازی، فؼبليت َبی ويسيی اوػبوی، ازتجبو اش زاٌ ديز، خدمبت مؿتسی، يظبيف ديگس دز ثاؽ َبی ماتهف 

  (.Gilley & Greer, 2002)لزػتيه ي حتی امىيت ثسين غپبزی ؾدٌ اغت
دز يالغ ثسين غپبزی ػجبزت اغت اش ياگرازی فؼبليت َبی تىسازی ي متىبية داخهی ي ويص اختيبزات تكميم گيسی ؾسوت ثٍ 
پيمبوىبزان خبزد اش آن دز لبلت يه لسازداد يب تفبَم وبمٍ. مفًُم ايه ػجبزت ايه اغت وٍ وٍ تىُب خًد فؼبليت َب ياگراز می 
گسدود، ثهىٍ غبلجبٌ ػًامل تًليدی )ويسيی وبز، تزُيصات، يغبيل، تىىًلًضی َب ي ديگس دازايی َبی مستجى( ي اختيبزات تكميم 

( مستجى ثب آن ويص ياگراز می ىبقس مؿاكی اش فؼبليت ياگراز ؾدٌی دز مًزد ػگيسی)مػئًليت ي حك تكميم گيس
. الجتٍ تؼبزيف متؼددی اش اقًلاح ثسين غپبزی ؾدٌ اغت وٍ يرٍ اؾتسان َمٍ آوُب يرًد يه ازائٍ (Greaver, 1999)گسدود

 ثبؾد. تی ثٍ آن میدَىدٌ خدمت خبزد اش غبشمبن)پيمبوىبز( ي ياگرازی يه فؼبليت، اػم اش تًليدی يب خدمب
ثب يرًد آوىٍ پسيضٌ َبی ثسين غپبزی مصايبی ثػيبزی دازود، امب ثسخی اش آوُب ويص ثب ؾىػت مًارٍ می ؾًود. اش مُم تسيه دلايل  

 ي ويمی (Amani, 2004).ؾىػت پسيضٌ َبی ثسين غپبزی، ػدم ثىبزگيسی فىًن ي زيؼ َبی مديسيت ي ازشيبثی زيػه اغت

َبی ايه پسيضٌ َب زا ثب تلهيل وبمىبغت  ؾسوت َب زيػه وٍ اغت آن غپبزی ثدليل ثسين َبی لسازداد دز َب ؾىػت تمبم اش
 دزقد اغت اسا وٍ غبشمبوُب ثٍ مبَيت ايه زيػه 50غپبزی  ثسين المههی ثيه َبی وسخ ؾىػت .(Hall, 2003)وىىد ادازٌ می

اش ميبن تمبم دلايل ثسای ؾىػت ثسين غپبزی، يه دليل َب دز تكميم َبی وػت ي وبز ثيه المههی خًد تًرٍ ومی وىىد ي 
 . (Meisler, 2004)مىًمی، ومجًد تلهيل پيسامًن تكميم ثسين غپبزی اغت

ثسزغی ػىبقس زيػه دز فسآيىد تكميم گيسی ثسين  ای اش تكميمبت ثسين غپبزی وٍ اخيساً مًزد تًرٍ لساز گسفتٍ، لرا رىجٍ
دز ايه زاغتب دز پطيَؿی وٍ تًغى ثبتبابزيب ي (Bhattacharya & Behara & Gundersen, 2003). غپبزی اغت

َمىبزاوؽ اوزبم گسفتٍ، زيػه َب ثٍ دي دغتٍ وهی زيػه َبی امىبوبت وبزفسمب ي زيػه َبی امىبوبت تخميه وىىدٌ تمػيم 
ػبتی دز ؾسوت َبيی ثب ؾدٌ اود. دز ايه ممبلٍ يه ابزاًة ايليٍ ثسای ؾىبغبيی زيػه َب دز ثسين غپبزی غيػتم َبی ايلا

زيػه َب زا دز پىذ دغتٍ  دز ممبلٍ ديگسی وًزی. (Bhattacharya et al., 2003 )وػت ي وبز الىتسيويه ازائٍ می ؾًد
زيػه َبی تلًيل، يىپبزاگی، مديسيت ػمهيبت، زياثى ثيه يسفيه ي تغييس دز تزبزت يجمٍ ثىدی وسدٌ ي ابزاًثی ثس اغبظ 

ثبَهی ي زيًازد ثب اغتفبدٌ اش تئًزی َصيىٍ َبی لساداد ي ثُسٌ  .(Currie, 2003)ی آوُب ازائٍ دادٌ اغتمديسيت داوؽ ثسای ازشيبث
گيسی اش يجمٍ ثىدی آثست ي َمىبزان زيػه َب زا دز غٍ گسيٌ وهی زيػه َبی لسازداد، زيػه َبی وبزفسمب ي زيػه َبی 

 & Bahli)ازشيبثی وسدٌ اود  4اش زيؼ ومتسيه مسثؼبت رصئیتخميه وىىدٌ ازائٍ ومًدٌ ي فبوتًزَبی زيػه زا ثب اغتفبدٌ 

Rivard, 2005). 
اغی ثسی غه ي يه يبمب زيػه َب زا َم اش وظس وبزفسمب ي َم اش وظس تخميه وىىدٌ ثسزغی وسدٌ ثٍ يًزی وٍ مىفؼت َم ثسای  

وبزفسمب ي َم ثسای تخميه وىىدٌ دز وظس گسفتٍ ؾدٌ اغت. دز ايه پطيَؽ، يه مدل  زيبنی ثسای تزصيٍ ي تلهيل زيػه َبی 
اش شيس وبز ؾبوٍ خبلی وسدن ي ابوٍ شوی ثٍ ػىًان مُمتسيه زيػه َب ؾىبغبيی  پيؿىُبد ؾدٌ ي فبوتًزَبی ISثسين غپبزی 

. آودٌ ي ميتً ويص دز دغتٍ ثىدی ديگسی زيػه َب زا دز غٍ گسيٌ (Osei-Bryson & Ngwenyama, 2006)اود ؾدٌ
ود ي غپع ثب اغتفبدٌ اش زيػه َبی مسثًو ثٍ پسيضٌ، زيػه َبی مسثًو ثٍ زياثى ي زيػه َبی التكبد ولان دغتٍ ثىدی وسدٌ ا

 ,Aundhe and Mathew)زيؾی اغتىتبری ثس پبيٍ تئًزی گساود ثٍ تلهيل زيػه َب ي تؼييه زياثى ثيه آوُب پسداختٍ اود

                                                 
1  Outsoursing 
2 Sub-Contracting 
3 Management Information system (MIS) 
4 Partial Least Squre  
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. ديًيد اً ي آمی اً ثٍ ثيبن غٍ فبش اش اسخٍ ػمس ثسين غپبزی غيػتم َبی ايلاػبتی ي زيػه َبی مستجى ثب آوُب، اش (2009
َب زا دز غٍ دغتٍ وهی زيػه َبی لجل اش لسازداد، زيػه َبی َىگبم لسازداد ي زيػه َبی  داختٍ ي زيػهديدگبٌ وبزفسمب پس

ثؼد اش لسازداد ازائٍ می وىىد. َمچىيه مًنًػبتی وظيس مًفميت ثسين غپبزی پسيضٌ َبی فىبيزی ايلاػبت، زيؼ َبی ازشيبثی 
لاغيتی ي َمىبزاوؽ زيػه َب زا اش (Chou and Chou, 2009). ويفيت ي تىىيه َبی مديسيت پسيضٌ زا ثسزغی می وىىد

ومًٍ وظس وبزفسمب ثسزغی وسدٌ ي يه ديدگبٌ آوبدميه ي وبزثسدی ثسای ثسين غپبزی پسيضٌ َبی فىبيزی ايلاػبت ازائٍ ومًدود. 
 ,Lacity &  Khan & Willcocks)آوُب زيػه َب زا ثٍ غٍ دغتٍ زيػه َبی لساداد، وبزفسمب ي تخميه وىىدٌ تمػيم وسدود

2009) . 
وبوبتػً ي لاوًي ثٍ تؼييه مُمتسيه فبوتًزَبی زيػه دز پسيضٌ َبی ثسين غپبزی گػتسؼ وسم افصاز، دز داخل ي خبزد اش وؿًز ي 

پسداشود. آوُب فبوتًزَبی زيػه زا دز غٍ دغتٍ وهی زيػه َبيی وٍ دز داخل ي خبزد اش وؿًز مؿتسن  اش وظس وبزفسمب می
يی وٍ دز خبزد اش وؿًز دازای اَميت شيبدی َػتىد ي زيػه َبيی وٍ دز خبزد وؿًز مىلكسثفسدود، تمػيم َػتىد، زيػه َب

 .(Nakatsu & Iacovou, 2009)می وىىد
ازائٍ ومًدود.آوُب ايه ابزاًة زا ثس مجىبی وظسات مؿتسيبن   ITاثدلا ي يازوس ابزاًثی ثسای تلهيل زيػه َبی ثسين غپبزی  

ازائٍ وسدٌ ي ثديه مىظًز ثب مًبلؼٍ وٍ مًزد اش مًازد وبمًفك پسيضٌ َبی ثسين غپبزی اثتدا حًشٌ َبی اقهی ثسای  زيػه َبی 
ىد.ايه حًشٌ َبی اقهی زيػه ثلساوی دز ايه پسيضٌ َب زا ؾىبغبيی ومًدٌ ي غپع فبوتًزَبی زيػه مسثًو ثٍ َس حًشٌ زا يبفت

ػجبزتىداش: پيچيدگی، لسازداد، مبلی، حمًلی، مليى غبشمبوی، ثسوبمٍ زيصی ي وىتسل، گػتسٌ ي ويبشَبی پسيضٌ، تيم وبزی ي مؿتسيبن 
 ,Abdullah & Verner)وٍ زيػه َبی مسثًو ثٍ تيم وبزی ي پيچيدگی دز َمٍ مًازد مًبلؼٍ ؾدٌ مًسح می ثبؾىد

2012).  
بش ايسان ويص ثٍ للبٌ الصامبت وبؾی اش مػئًليت خًيس مديسيت ولان تخميه اوسضی گبش مًزد ويبش ثاؽ َبی ماتهف قىؼت گ

زا دز ثاؽ َبی ماتهف ثٍ ػىًان زييىسدی اقًلی ي ارتىبة وبپريس دز پيؽ  "ثسين غپبزی"مكسف، يی اىد غبل اخيس يسح 
د پيسامًن تكميم گيسی دز مًزد غپسدن پسيضٌ َبی ؾسوت گبش ثٍ گسفتٍ اغت. لرا ثب تًرٍ ثٍ مؿىلات ي وبغتی َبی مًرً

پيمبوىبزان، ازشيبثی زيػه َبی ثسين غپبزی ايه ؾسوت ي اتابذ تكميمبت ثس مجىبی تزصيٍ ي تلهيل ايه زيػه َب  اش اَميت 
يؼ َبی اغتبودازد ثبلايی ثسخًزداز اغت ي اغتمساز  يه غيػتم مديسيتی رُت ازشيبثی قليح زيػه َب دز ايه حًشٌ ثٍ ز

نسيزی ثٍ وظس می زغد. ؾسوت گبش اغتبن اُبزملبل ي ثاتيبزی ويص اوخس پسيضٌ َبی خًد زا اش يسيك اوؼمبد پيمبن ثب پيمبوىبزان 
ثٍ مسحهٍ ارسا می گرازد ي ثسوبمٍ زيصی رُت ثسين غپبزی وبمل پسيضٌ َب زا دز دغتًز وبز دازد. لرا ثٍ مىظًز اغتفبدٌ قليح اش 

يىسد ي ثُجًد ارسا ی پسيضٌ َبی ؾسوت، ازشيبثی قليح زيػه َب پيؽ اش ثسين غپبزی دز ايه غبشمبن امسی نسيزيػت. ايه زي
ايه ممبلٍ غؼی دازد تب ثب ازائٍ يه دغتٍ ثىدی مىبغت اش مابيسات ي ػًامل زيػه دز ثسين غپبزی پسيضٌ َبی ايه ؾسوت ثٍ 

5 تىىيهبَؽ ػًامل مابيسٌ آميص ثپسداشد ي ثديه مىظًز اش ثيبن ثسخی زاٌ حل َب رُت پيؿگيسی، زفغ ي يب و
FMEA  رُت

 ؾىبغبيی ي تلهيل فبوتًزَبی زيػه ي تؼييه اَميت ي الًيت ثىدی آوُب اغتفبدٌ ؾدٌ اغت.
دز تلاؼ ثسای تُيٍ ايلاػبتی ثسای گسفته تكميمبت  (FMEA)تىىيه تزصيٍ ي تلهيل حبلات ثبلمًٌ ؾىػت ي آحبز آن 

، يه مفًُم َب FMEAاز تًغؼٍ يبفتٍ اغت. ثػيبزی  FMEAٌ آميص اغت. دز يیّ غبلُب، اىديه وػاٍ اش مديسيتی مابيس
 (Pillay & Wang, 2002). اغتومیّ زا دز ثس دازود،وٍ ػجبزت اش پيؽ ثيىی ؾجبَت گًوٍ َبی لًؼی خساثی َبی غيػتم 

FMEA ،ػهل ي  حرف يب وىتسل حبلات، پيؿگيسی، ازشيبثی، ؾىبغبيی، يه اثصاز وظبم يبفتٍ ثس پبيٍ وبز تيمی اغت وٍ دز تؼسيف
پيؽ اش آوىٍ ملكًل يب خدمت وُبيی ثٍ  يسح يب خدمت ثٍ وبز گسفتٍ می ؾًد فسآيىد، احسات خًبَبی ثبلمًٌ دز يه غيػتم،

ايه زيؼ تىىيىی تلهيهی ثسای ؾىبغبيی حبلات خًب ي (Rezaei & Seyedi & Nurrie, 2005). دغت مؿتسی ثسغد
تزصيٍ ي تلهيل تبحيس ايه حبلات دز لبثهيت ايميىبن غيػتم می ثبؾد وٍ دز آن ػهل ي آحبز خًب ي حبلات ثلساوی وبؾی اش آن 

ايه زيؼ ثس رهًگيسی اش (Tapia et al., 2011). ؾًد ؾىبغبيی ؾدٌ ي الدامبت لاشم ثب تًرٍ ثٍ ؾدت آحبز ايلًيت ثىدی می
ثسای  اثصازی اغت وٍ ثب ومتسيه زيػه، َمچىيه، افصايؽ زنبيت مؿتسی تمسوص دازد.ثسيش ػيت ي ومف، افصايؽ ايمىی ي 

 ,Scipioni & Centazzo & Areno). زيد َب دز فسآيىدَبی تًليدی دز غبشمبن ثٍ وبز می ثيىی مؿىلات ي ومف پيؽ

خف دزرٍ الًيت َدف اقهی تلهيل حبلات ؾىػت ي آحبز آن وؿف ي الًيت ثىدی ايه حبلات ثب ملبغجٍ ؾب  (2002
اغت وٍ حبقههسة غٍ مفًُم احتمبل يلًع ؾىػت، ؾدت ؾىػت ي لبثهيت وؿف ؾىػت  6(RPNزيػه)

                                                 
5 Failure Modes and Effects Analiysis. 
6 Risk Priority Number 
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ثسآيزد  10تب  1ايه غٍ فبوتًز تًغى خجسگبن  ثس اغبظ مميبظ  (Segismundo &  Augusto & Miguel, 2008)اغت
ای زتجٍ ثىدی ؾىػت ي الًيت ثىدی الدامبت می ؾًود.غپع ؾبخف دزرٍ الًيت زيػه  وٍ مؼيبزی اش زيػه ؾىػت اغت، ثس

 اغتفبدٌ می ؾًد.
ثًدٌ ي دز زاثًٍ ثب  ITطيَؽ َبی اوزبم ؾدٌ دز حًشٌ ثسين غپبزی پسيضٌ َبی  ثسزغی پيؿيىٍ مًنًع وؿبن می دَد، ثيؿتس پ 

َمچىيه دز ثيؿتس دز ايه شميىٍ پطيَؿی اوزبم وؿدٌ اغت.  FMEAزيػه َبی ثسين غپبزی دز قىؼت گبش ي اغتفبدٌ اش زيؼ 
پطيَؽ َبی اوزبم ؾدٌ، تىُب ثٍ ؾىبغبيی زيػه َب دز ايه شميىٍ پسداختٍ اود ي تؼداد ومی اش آوُب زيػه َب زا تلهيل وسدٌ ي 
اَميت فبوتًزَبی زيػه ؾىبغبيی ؾدٌ زا ثسزغی ومًدٌ اود، لرا ايه تلميك اش رىجٍ َبی مروًز مىلكسثفسد اغت. رىجٍ ديگسی 

ثٍ آن تًرٍ ؾدٌ ؾىبخت فبوتًزَبی مُم ي ازائٍ الدامبت اقلاحی دز رُت وبَؽ ايه زيػه َب ثٍ غًًح  وٍ دز ايه پطيَؽ
 پبييه می ثبؾد.

اش آوزب وٍ َدف اقهی ايه پطيَؽ ؾىبغبيی ي تلهيل زيػه َب ي ػهل ػمدٌ آوُب دز ثسين غپبزی خدمبت گبش زغبوی ثب اغتفبدٌ 
دز ؾسوت گبش اغتبن اُبزملبل ي ثاتيبزی اغت، دز زاغتبی اَداف تلميك غؤال اقهی پطيَؽ ثٍ ؾسح  FMEAاش تىىيه 

 ذيل ازائٍ می گسدد:
زيػه َبی ثسين غپبزی خدمبت گبشزغبوی دز ؾسوت گبش اغتبن  FMEAغؤال اقهی: اگًوٍ می تًان ثب اغتفبدٌ اش تىىيه 

 اُبزملبل ي ثاتيبزی زا تلهيل ومًد؟
پطيَؽ زيػه َب ي ػهل مسثًيٍ اش ادثيبت مًنًع اغتاساد ي غپع ثب تًرٍ ثٍ ؾبخف َبی ويفيت، َصيىٍ ي لرا دز ايه  

ي   FMEA( لبثل مؿبَدٌ اغت ي ثب ثىبزگيسی تىىيه 1تلًيل ثٍ مًلغ دغتٍ ثىدی وهی قًزت گسفتٍ وٍ دز ؾىل ؾمبزٌ )
لًع ي احتمبل وؿف، دلايل زيػه َب الًيت ثىدی ي ثسای ػهل ثب اغتفبدٌ اش ؾبخف َبی يخبمت، ميصان ي RPNملبغجٍ ػدد 

 الدامبت اقلاحی دز رُت زفغ ايه ػهل ي وبَؽ زيػه مسثًيٍ ازائٍ گسديد.
 هَاد ٍ رٍش ّب -2
ويفی ي اش وظس مػئهٍ تلميك  -پطيَؽ حبنس اش وظس وًع وبز تلميمی وبزثسدی، اش وظس مبَيت دادٌ َب اش وًع ومی  زيؼ 

 اغت.مًزدوبيی  -تًقيفی 

زيؼ ؾىبغبيی زيػه َب ي فبوتًزَبی مستجى ثب مسيز ادثيبت مًنًع  ي مكبحجٍ ثب دي خجسٌ دز ايه شميىٍ اوزبم ؾدٌ اغت وٍ َم 
رىجٍ تئًزی ي َم رىجٍ ػمهی آن دز وظس گسفتٍ ؾًد. َمچىيه تؼييه غبختبز ثسای ازشيبثی ي الًيت ثىدی فبوتًزَبی زيػه اش 

اوزبم ؾد. رُت رمغ آيزی ي حجت فبوتًزَبی يخبمت، ميصان يلًع ي  RPNمجىبی ػدد ي الًيت ثىدی ثس  FMEAتىىيه 
تًغى خجسگبن تىميل ؾد. نسيت پبيبيی ايه پسغؿىبمٍ ثب  1391احتمبل وؿف، پسغؿىبمٍ ای يساحی ي دز تبثػتبن ي پبييص 

 ثبؾد.  . ثسآيزد گسديد وٍ ثيبوگس پبيبيی پسغؿىبمٍ مروًز می97ملبغجٍ نسيت آلفبی وسيوجبخ 
يه تىىيه تيمی اغت وٍ ويبشمىد وبزؾىبغبن يارد  FMEAدز زاغتبی گسدآيزی وظسات خجسگبن لبثل ذوس اغت، زيؼ 

ؾسايًی اغت وٍ دزن ػميمی اش مًنًع مًزد ثسزغی دازود ي اوتابة وبزؾىبغبن يارد ؾسايى ي تؼداد مًهًة آوُب، ثٍ ييطگی 
ؼ ثػتگی ثٍ تؼداد ومًوٍ آمبزی ودازد. مُم تسيه مؼيبز اوتابة خجسگبن دز ايه َبی تلميك ثػتگی دازد ي  اغتفبدٌ اش ايه زي

ي ثسين غپبزی دز ؾسوت مًزد ثسزغی ثًدٌ  FMEAپطيَؽ، دازا ثًدن داوؽ وبفی دزثبزٌ ازشيبثی زيػه ثب اغتفبدٌ اش تىىيه 
لرا ايه ياحدَب تؿىيل ربمؼٍ آمبزی اغت. ؾسوت وىىدگبن دز ايه پطيَؽ مديسان ياحدَبی خدمبت مؿتسويه ؾسوت ثًدٌ اود، 

وفس دز وظس گسفتٍ می ؾًد ي الجتٍ  6تب  4مؼمًلاٌ  FMEAپطيَؽ زا می دَىد. ثب تًرٍ ثٍ ايىىٍ ثُتسيه تؼداد وفسات دز تيم 
 ثػتگی دازد، تؼداد َفت وفس اش خجسگبن ي مديسان پسيضٌ َبی ؾسوت وٍ FMEAحداوخس ايه تؼداد ثٍ ثٍ ملديدٌ تؼسيف ؾدٌ دز 

داوؽ وبفی دز ثبزٌ ثسين غپبزی پسيضٌ َب ي زيػه َبی آوُب داؾتىد، مًبثك وظس وبظس پسيضٌ رُت گسدآيزی دادٌ َبی مًزد وظس 
 ثٍ يًز وهی مساحل ارسايی ايه پطيَؽ دز ؾسوت گبش اغتبن اُبزملبل ي ثاتيبزی ثٍ تستيت ذيل اغت؛ اوتابة ؾدود.

 مسيز ممبلات ي مًبلؼبت پيؿيه مستجى .1

دز ثسين غپبزی )ثسای ازشيبثی مًبلؼبت  FMEAؾىبغبيی ي تؼييه گسيٌ َبی زيػه ثٍ مىظًز وبزثسد تىىيه  .2
متؼددی دز خكًـ يساحی ي تؼييه ؾبخف َبی ازشيبثی ػمهىسد قًزت پريسفتٍ اغت.مُمتسيه ثلج دز زاثًٍ ثب 

ثب اغتساتطی َبی غبشمبن، اػتجبز  ؾبخف َبی ازشيبثی ػمهىسد، متىبغت ثًدن ؾبخف َب ثب اَداف غبشمبوی، َمػًيی
ثٍ تفكيل ؾبخف َبی  1993دز يًل شمبن، امىبن ثبشخًزد غسيغ ي دليك می ثبؾد.گبزييه دز مًبلؼبت خًد دز غبل 

 تلًيل ثٍ مًلغ، َصيىٍ، ػمهىسد زا ازائٍ ومًدٌ اغت.دز ايه مًبلؼبت پىذ مؼيبز پيؿىُبد گسديدٌ وٍ ػجبزتىد اش:ويفيت،
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دز ايه پطيَؽ ثب تًرٍ ثٍ مبَيت Mosakhani & Nayebi & Bakhshi, 2007).  (ريسیخدمبت ي اوؼًبف پ
پسيضٌ َبی ؾسوت ي ثب وظس خجسگبن ي اغبتيد ايه گسيٌ َب ثس اغبظ ويفيت، َصيىٍ، تلًيل ثٍ مًلغ )شمبن مًزد اوتظبز( 

 دز ارسای پسيضٌ َبی ؾسوت دز وظس گسفتٍ ؾد.(

دز ثسين غپبزی پسيضٌ َب ثب مسيز ادثيبت مًنًع ي ويص مكبحجٍ ي وظس غىزی  ؾىبغبيی ي تؼييه مُمتسيه حبلات زيػه .3
 اش خجسگبن مسثًيٍ 

اغتاساد ي دغتٍ ثىدی وهی ػهل ي فبوتًزَبی مُم مستجى ثب حبلات زيػه)لبثل ذوس اغت وٍ فبوتًزَبی زيػه ازائٍ  .4
 (Abdullah & Verner, 2012)ممبلٍ ؾدٌ دز ايه پطيَؽ ثب اغتفبدٌ اش مىبثغ مروًز دز ادثيبت مًنًع ي ثٍ ييطٌ

مًزد اش مًازد وبمًفك  9اغتاساد ؾدٌ اغت. دز ايه ممبلٍ ثب ثسزغی گػتسدٌ ای دز ادثيبت مًنًع  ي ويص مًبلؼٍ ی 
پسيضٌ َبی ثسين غپبزی ابزاًة ربمؼی اش فبوتًزَبی زيػه زا ازائٍ می دَد وٍ زيػه َبی مًرًد دز آن اوخس 

 گيسد.( زا دز ثس می زيػه َبی ممبلٍ َبی ديگس

تُيٍ ي تًشيغ پسغؽ وبمٍ ثٍ مىظًز امتيبشدَی ثٍ ؾبخف َبی ؾدت، ميصان يلًع ي احتمبل وؿف ي ملبغجٍ ميبوگيه  .5
 وظسات ثٍ ػىًان امتيبش وػت ؾدٌ ثسای آن ؾبخف

ی ( ثب نسة وسدن امتيبشات وػت ؾدٌ ثسای غٍ ؾبخف مروًز  ي الًيت ثىدRPNملبغجٍ ومسٌ الًيت خًسپريسی ) .6
 فبوتًزَبی زيػه 

 الدامبت اقلاحی دز رُت وبَؽ ميصان زيػه َب ثب مكبحجٍ ي وظسخًاَی اش وبزؾىبغبن مسثًيٍ ازائٍ .7

ثساغبظ وتبيذ ثدغت آمدٌ اش پطيَؽ مُمتسيه حبلات زيػه ي نسايت زيػه وسم ؾدٌ آوُب ثب تًرٍ ثٍ مؼيبزَبی دز وظس گسفتٍ 
 ( ازائٍ ؾدٌ اغت.1ؾدٌ، دز رديل ؾمبزٌ )

 مُمتسيه حبلات زيػه ثسين غپبزی پسيضٌ َبی ؾسوت گبش (:1رديل ؾمبزٌ)
 

RPN-NORM RPN ػىًان حبلت خساثی 
مؼيبزَبی ازشيبثی 

 ػمهىسد
 ؾمبزٌ حبلت خساثی

 ػيًة غبختبزی 1565 1000
 ويفيت

1 

 2 ػيًة ػمهىسدی 1299 80

 َصيىٍ َبی وبخًاغتٍ ی مديسيت 459 293

 َصيىٍ

3 

189 295 
پيؽ ثيىی وؿدٌ اوتابة  َصيىٍ َبی

 تبميه وىىدگبن)پيمبوىبزان(
4 

 5 َصيىٍ َبی پىُبن ي مافی 486 310

 6 َصيىٍ َبی تؼًيم ي زاَگصيىی 346 221

322 504 
تبخيس دز ؾسيع ي ارسای پسيضٌ ي ازائٍ 

 خدمبت ثٍ مؿتسی
 7 تلًيل ثٍ مًلغ

 
غبختبزی ، ػيًة ػمهىسدی ، تبخيس دز ؾسيع ي ارسای پسيضٌ ي ازائٍ ( حبلات ػيًة 1يجك وتبيذ ازائٍ ؾدٌ دز رديل ؾمبزٌ )

خدمبت ثٍ مؿتسی، َصيىٍ َبی پىُبن ي مافی ي َصيىٍ َبی وبخًاغتٍ مديسيت ثٍ تستيت دازای ثبلاتسيه نسايت زيػه َػتىد ي 
ٌ َبی ؾسوت اش وظس ويفيت ػيًة غبختبزی ي ػيًة ػمهىسدی ثاؽ ػمدٌ ای اش ايه حبلات زا ثٍ خًد اختكبـ دادٌ ي لرا پسيض

 دز مؼسل زيػه پريسی ثبلاتسی َػتىد.
( ػهل ي فبوتًزَبی مستجى ؾىبغبيی ي دزرٍ الًيت خًسپريسی ثس 1دز مسحهٍ ثؼد ثسای َسيه اش حبلات مروًز د ز رديل ؾمبزٌ )

ؾًد. لبثل ذوس ( غبختبز ثدغت آمدٌ دز ايه پطيَؽ مؿبَدٌ می 1ملبغجٍ می ؾًد. دز ؾىل ؾمبزٌ ) FMEAاغبظ زيؼ 
اغت حبلات خًبی ازائٍ ؾدٌ دز غبختبز مروًز ثب مكبحجٍ ي وظسخًاَی اش خجسگبن ؾىبغبيی ؾدٌ ي ثساغبظ وظسات ايه افساد ػهل 

ثب تًرٍ ثٍ مبَيت پسيضٌ َبی ؾسوت دغتٍ ثىدی  (Abdullah & Verner, 2012)ي فبوتًزَبی اغتاساد ؾدٌ اش ممبلٍ 
 گسديدود.
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 (: ابزاًة زيػه َب ي فبوتًزَبی مسثًيٍ دز ثسين غپبزی خدمبت گبشزغبوی  ؾسوت گبش اغتبن اُبزملبل ي ثاتيبزی1ؾىل ؾمبزٌ)

 تحَیل ثِ هَقغ)زهبى هَرد اًتظبر(

 
 تأخیر در ضرٍع ٍ اجراي پرٍشُ ٍ ارائِ خذهبت ثِ هطتري

 

 ػذم آهبدگی اثسار ٍ تجْیسات

 

 تخویي ًبدرست زهبى ثٌذي،ثرًبهِ ّب ٍ هٌبثغ هَرد ًیبز

 

 تؼْذات ًبقص پیوبًکبر

 

 تبهیي ثِ هَقغ هٌبثغ هَرد ًیبزػذم 

 

 ّسیٌِ

 ّسیٌِ ّبي پٌْبى ٍ هخفی

 

 ّسیٌِ ّبي پیص ثیٌی ًطذُ اًتخبة تبهیي کٌٌذگبى

 

 ّسیٌِ ّبي تؼَیض ٍ راّگسیٌی

 

 ّسیٌِ ّبي ًبخَاستِ  هذیریت

 
 سرهبیِ ٍ پطتَاًِ ًبکبفی

 

 در هذیریت قراردادّب فقذاى تجرثِ ٍ هْبرت

 
 فقذاى تؼریف درست هسئَلیت ّب ثیي ثرٍى سپبر ٍ پیوبًکبر

 

 ػذم اطویٌبى ثِ قَاًیي هحیطی

 
 ٍسیغ ثَدى پرٍشُ ّبي ّذف

 

 ػذم اطویٌبى ثِ تغییرات تکٌَلَشي ٍ ًیبزّبي هطتري

 

 ًَسبًبت هَجَد در تجبدلات پَلی

 
 پیچیذگی فؼبلیتْبي قرارداد

 

 ػذم حوبیت از فرٌّگ پیوبًکبر

 

 تؼذاد زیبد تبهیي کٌٌذُ)پیوبًکبر(

 
 تؼذاد کن تبهیي کٌٌذگبى

 

 هطبجرات ثیي طرفیي قرارداد

 

 تؼَیض پیوبًکبر پیص از اتوبم پرٍشُ

 

 تغییر در هذیریت پرٍشُ

 
 خطب در تؼییي جریوِ ثراي ػذم کبرایی

 

 ٍاثستگی فؼبلیتْب

 

 کیفیت

 ػیَة سبختبري

 ػیَة ػولکردي

 سجک ّبي کبري هتفبٍت

 

 فقذاى تجرثِ،هْبرت ٍ داًص در زهیٌِ ي ثرٍى سپبري

 
 ترکیجبت تین پیوبًکبر

 

 سیبست ّبي پیوبًکبر ثب احرات هٌفی

 
 هخبطرات اخلاقی پیوبًکبر

 

 جب ٍ غیرٍاقؼی کبرفرهب تَقؼبت ثی

 
 ًبهفَْهی پرٍشُ

 

 دخبلت ٍ دسترسی ثِ هطبلت هحرهبًِ ٍ سري تَسط پیوبًکبر

 
 تغییر ٍ لغسش در اّذاف،حَزُ ّب ٍ ًیبزّبي پرٍشُ

 

 ًیبزّبي ًبهٌبست ٍ ًبهؼلَم ٍ هتضبد

 
 سطح ثبلاي پیچیذگی تکٌیکی 

 

 پیچیذگی استذلالی ٍ هحبسجبتی

 
 ًبدیذُ گرفتي پست ّب در ثرٍى سپبري

 

 هْن هَرد ًیبز تغییرات ٍ ادغبم ّبي

 
 هطکلات ارتیبطبت

 

 فقذاى سبختبر سبزهبًی در تین پیوبًکبر

 
 فقذاى حبکویت،رّجري،هذیریت ٍ طراحی در پرٍشُ

 

 فقذاى تجرثِ ٍ هْبرت در ٍظبیف پرٍشُ

 

 فقذاى حوبیت اجرایی ثبلا

 
 دست دادى کبرکٌبى کلیذياز 

 

 کوجَد هْبرت ّبي هَرد ًیبز

 
 ادػبّبي غیرٍاقؼی پیوبًکبر

 

 ضؼف فرٌّگی پیوبًکبر

 
 کوجَد هطبرکت کبرفرهب

 

 تضبدّبي هَجَد ثیي کبرفرهب ٍ پیوبًکبر

 
 ػذم پبسخگَیی رٍش ّبي تؼییي ضذُ

 

 فقذاى رسیذگی،کٌترل ٍ تضویي کیفیت

 
 پیچیذگی ثبلاي ٍظبیف

 

 هطکلات اجرایی ٍ تکٌیکی

 
 ًبکبفی ثَدى ػولیبت ثْجَد حَادث

ي 
ّب

 ُ
رٍ

گ
ک

س
ری
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اثتدا يه  لرا.ثٍ مىظًز ازشيبثی ي ايلًيت ثىدی ي اوزبم الدامبت اقلاحی لاشمػت غًح زيػه َبی ثدغت آمدٌ مؿاف ؾًد 
( قًزت 2ي مًبثك وظسات خجسگبن ي متىبغت ثب حًشٌ ی مًزد ثسزغی يجك رديل ؾمبزٌ ) RPNيجمٍ ثىدی ثس مجىبی ػدد 

اَی اش خجسگبن ثدغت آمدٌ، ثب تًرٍ ثٍ ميصان اَميت فبوتًزَب ازائٍ می گسفتٍ ي غپع الدامبت اقلاحی وٍ ثب مكبحجٍ ي وظسخً
 ؾًد.

 
 (:  تؼييه غًح زيػه ي الدامبت2رديل ؾمبزٌ )

 الدامبت زتجٍ غًح زيػه

 زيػه خيهی ثبلا
Very High 

 ثٍ ثبلا 220
ويبش ثٍ الدام خيهی فًزی ،تؿىيل وميتٍ ثلسان ي تؿىيل تيم 
الدام غسيغ دازد.)دز ايه تلميك ايه وًع زيػه يرًد وداؾت 

 ؾىبغبيی ؾد.(  220ي حد ثبلای زيػه 
 زيػه ثبلا

High 
 220الی  140

ويبش ثٍ الدام فًزی دازد ي ثبيد تًغى مديسيت ازؾد ثب يسح 
 زيصی مؿاف اوزبم ؾًد . 

 متًغىزيػه 
Middle 

 140الی  90
ويبش ثٍ تًرٍ مديسيت ازؾد دازد ي ثبيػتی يسحُبی وىتسلی ي 

 زيؾُبی ارسايی مىبغجی تُيٍ ؾًد.
 زيػه پبييه

Low 
 90الی  51

مديسيت ثًغيهٍ زيؾُبی ارسايی مىتًة ي دغتًزالؼمهُبی 
 مسثًيٍ وىتسل وىد.

 زيػه ثػيبز پبييه
Very low 

 زيتيه وبزی وىتسل ؾًد.اش يسيك زيؾُبی  50الی  1

 
ثدغت آمدٌ ثسای َس يه اش ػهل زيػه، ايه ػهل دز غًًح ثبلا، متًغى ي  RPN( ي ثب تًرٍ ثٍ ػدد 2ؾمبزٌ ) مًبثك ثب رديل

پبييه دغتٍ ثىدی ؾدٌ ي الدامبت اقلاحی رُت وىتسل ي وبَؽ زيػه َبی غًًح ثبلاتس پيؿىُبد گسديد. دغتٍ ايل ػهل 
 ( ازائٍ ؾدٌ اغت. 3زيػه غًح ثبلا َػتىد وٍ دز رديل ؾمبزٌ )

 
 زَبی زيػه غًح ثبلا ي الدامبت اقلاحی(: زتجٍ ثىدی فبوت3ًرديل ؾمبزٌ)

 الدامبت اقلاحی پيؿىُبدی فبوتًزَبی زيػه RPN زتجٍ

 وًغبوبت مًرًد دز تجبدلات پًلی 4/210 1
 . اغتفبدٌ اش مؿبيزيه التكبدی دز غبشمبن1
 . زقد مستت مجبدلات پًلی ي مبلی دز وؿًز2

2 0/176 
ػدم ايميىبن ثٍ تغييسات تىىًلًضی ي 

 مؿتسیويبشَبی 

 . پيبدٌ غبشی مديسيت داوؽ1
2 .Bench Marking  ثب ؾسوتُبی مؿبثٍ ي مًفك 
 .  وظسغىزی مدايم اش مؿتسويه3
 مؿتسيبن (   ) مديسيت زغيدگی ثٍ ؾىبيبت  10002. پيبدٌ غبشی ايصي 4

3 3/167 
فمدان تزسثٍ،مُبزت ي داوؽ دز شميىٍ ی 

 ثسين غپبزی 

 . آمًشؼ َبی وبزثسدی دز مًزد ثسين غپبزی 1
 . اغتفبدٌ اش مديسان ثب تزسثٍ دز امس ثسين غپبزی 2
 . اغتفبدٌ اش مؿبيزٌ َبی ؾسوت َبی خكًقی 3
 . تسثيت مديسان دازای لبثهيت وبز دز ثاؽ خكًقی4

 ومجًد مُبزت َبی مًزد ويبش 2/154 4
 . آمًشؼ َبی وبزثسدی دز حًشٌ َبی مستجى 1
 فصايؽ غًح تلكيلات آوبدميه غبشمبن. ا2
 . افصايؽ تًان پيمبوىبزان 3

 
 ( ازائٍ ؾدٌ اغت.  4دغتٍ ثؼدی ػهل زيػه ثب غًح متًغى ثًدٌ وٍ زتجٍ ثىدی ي الدامبت پيؿىُبدی مسثًيٍ دز رديل ؾمبزٌ )

 
 (: زتجٍ ثىدی فبوتًزَبی زيػه غًح متًغى ي الدامبت اقلاحی4رديل ؾمبزٌ)

 الدامبت اقلاحی پيؿىُبدی فبوتًزَبی زيػه RPN زتجٍ

 تؼُدات وبلف پيمبوىبز 2/135 5

 . ؾفبف غبشی اغىبد ي مدازن پيمبن1
. تًاومىد غبشی پيمبوىبزان مًرًد تًغى آمًشؼ ي دزخًاغت وػت مُبزتُب 2

 اش پيمبوىبز
 . فسقت دادن ثٍ پيمبوىبزان رُت وػت تزسثٍ ي تًاومىد غبشی3
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 ي مُبزت دز يظبيف پسيضٌ فمدان تزسثٍ 4/133 6
 . آمًشؼ وبزثسدی مستجى1
 . فسقت وػت تزسثٍ ثسای پيمبوىبز2
 . دز وظس گسفته غًاثك لجهی پيمبوىبز3

 ػدم تبميه ثٍ مًلغ مىبثغ مًزد ويبش 5/132 7
 . پيؽ ثيىی تبميه مىبثغ مبلی اش يسق ماتهف1
 اوػبوی . تًاومىدغبشی ويسيَبی دازای اوگيصٌ ثٍ مىظًز تبميه مىبثغ2

 مؿىلات ارسايی ي تىىيىی 8/124 8

 . افصايؽ غًح داوؽ ي مُبزتُبی دزين غبشمبوی ي ثسين غبشمبوی1
. اغتفبدٌ اش تىىيه َبی وًيه مديسيتی تًغى ؾسوت ي 2

 ي ؾؽ غيگمب( QFD,EFQMپيمبوىبز)

9 1/119 
تاميه وبدزغت شمبن ثىدی،ثسوبمٍ َب ي مىبثغ 

 مًزد ويبش

َبی مديسيت شمبن اش رمهٍ تىىيه شمبن غىزی ي وبز  . اغتفبدٌ اش تىىيه1
 ي شمبن

 . خسيد ثٍ مًلغ اثصاز رديد ي اقلاح اثصاز ي تزُيصات مًرًد1 ػدم آمبدگی اثصاز ي تزُيصات 6/117 10

 ويبشَبی وبمىبغت ي وبمؼهًم ي متهبد 4/115 11
تهبدَبی گسيَی ي -. اغتفبدٌ اش تىىيه َبی حل تهبد ثيه گسيٌ َب1

 تزصيٍ ي تلهيل ومؿٍ زاٌ(-فسدی)مخلاٌ تىىيه ايزبد اؿم اوداش مؿتسن
 . اغتفبدٌ اش اقلاح الگًی ذَىی2

 تًلؼبت ثی رب ي غيسيالؼی وبزفسمب 0/115 12
 . اغتفبدٌ اش اقلاح الگًی ذَىی1
 . فسَىگ غبشی رُت ايزبد ثػتس مىبغت ثسای ثسين غپبزی2

 غسمبيٍ ي پؿتًاوٍ وبوبفی 2/112 13
 اغتفبدٌ اش مىبثغ مبلی ربيگصيه)مىبثغ ثبوىی،ؾسيه گصيىی(. 1
. اقلاح مؼيبزَبی اوتابة پيمبوىبز)دز وظس گسفته غسمبيٍ ثٍ ػىًان يه 2

 مؼيبز(

 مابيسات اخلالی پيمبوىبز 7/111 14

 . وظبزت ي وىتسل مػتمس1
 . آمًشؼ َبی وبزثسدی دز خكًـ ولًَی زفتبز ثب مؿتسی2
 تسيبن. گسفته ثبشخًزد اش مؿ3
 . ثسخًزدَبی ادازی ي لبوًوی4

 مؿىلات ازتجبيبت 6/111 15
.  اغتفبدٌ اش غيػتم َبی رديد ازتجبيی)غيػتم َبی 1

 الىتسيويىی،ايىتسوت،ايىتساوت ي...( دلت دز اوتابة پيمبوىبزان

 فمدان حمبيت ارسايی ثبلا 4/109 16
 . ايزبد غبختبزَبی حمبيتی1
 تًاومىدغبشی پيمبوىبزان. ايزبد زيؼ َبيی ثسای 2

17 7/105 
فمدان حبوميت،زَجسی،مديسيت ي يساحی دز 

 پسيضٌ

 . دلت دز اوتابة پيمبوىبزان1
 . تًرٍ ثٍ غًاثك وبزی پيمبوىبز2
 . الصام ثٍ ثىبزگيسی مديسيت دازای تزسثٍ دز پسيض3ٌ

 تغييس دز مديسيت پسيضٌ 7/104 18
تغييس دز مديسيت پسيضٌ غبختبزَب . ايزبد ممسزات ي زيؼ َبی ارسايی وٍ ثب 1

 حبثت ثمبود

 خًب دز تؼييه رسيمٍ ثسای ػدم وبزايی 8/102 19
 . تؿىيل گسيَُبی ثبشخًزد1
 . اغتفبدٌ اش مؿبيزيه ثبتزسث2ٍ

 پيچيدگی ثبلای يظبيف 6/102 20
 . آمًشؼ وبزثسدی مستجى1
 . تًاومىدغبشی پيمبوىبزان2
 . تًرٍ ثٍ غًاثك لجهی پيمبوىبز3

 .تؿىيل وبزگسيٌ حل اختلاف1 ادػبَبی غيسيالؼی پيمبوىبز 0/102 21

 پيچيدگی فؼبليتُبی لسازداد 2/99 22
 . آمًشؼ وبزثسدی مستجى1
 . اغتفبدٌ اش ؾسوت َبی تًاومىد دز ثاؽ اوؼمبد لسازداد2

 فمدان تزسثٍ ي مُبزت دز مديسيت لسازدادَب 0/98 23

 . آمًشؼ َبی وبزثسدی مستجى1
 رُت وػت مُبزت َبی رديد. تلاؼ دز 2
 . اغتفبدٌ اش ؾسوت َبی تًاومىد دز ثاؽ اوؼمبد لسازداد3

 .     ارسای يسح َبی ربوؿيه پسيزی1 اش دغت دادن وبزوىبن وهيدی 5/97 24

25 1/96 
تغييس ي لغصؼ دز اَداف،حًشٌ َب ي ويبشَبی 

 پسيضٌ
 .      اوؼًبف پريس وسدن لساداد1

 .  تدييه حدالل غبختبز غبشمبوی مًزد ويبش1 پػت َب دز ثسين غپبزیوبديدٌ گسفته  5/93 26
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 تهبدَبی مًرًد ثيه وبزفسمب ي پيمبوىبز 2/93 27
 .اغتفبدٌ اش تىىيه َبی حل تهبد ثيه گسيٌ َب1
 . اغتفبدٌ اش اقلاح الگًی ذَىی2
 . تؿىيل ؾًزای حل اختلاف3

 
 ؾًود. ( الًيت ثىدی می5َبی ملبغجٍ ؾدٌ دز رديل ؾمبزٌ ) RPNفبوتًزَبی ثبليمبودٌ دازای غًح زيػه پبييه ثًدٌ وٍ ثب تًرٍ ثٍ 

 (: زتجٍ ثىدی فبوتًزَبی زيػه غًح پبييه5رديل ؾمبزٌ)
 فبوتًزَبی زيػه RPN زتجٍ

 يغيغ ثًدن پسيضٌ َبی َدف 0/90 28

 تؼداد وم تبميه وىىدگبن 8/89 29

 غيبغت َبی پيمبوىبز ثب احسات مىفی 0/88 30

 وبوبفی ثًدن ػمهيبت ثُجًد حًادث 8/86 31

 فمدان تؼسيف دزغت مػئًليت َب ثيه ثسين غپبز ي  پيمبوىبز 7/86 32

 وبمفًُمی پسيضٌ 9/83 33

 غجه َبی وبزی متفبيت 8/82 34

 تسويجبت تيم پيمبوىبز 3/81 35

 ي تهميه ويفيتفمدان زغيدگی،وىتسل  0/80 36

 تؼًيم پيمبوىبز پيؽ اش اتمبم پسيضٌ 7/77 37

 ػدم حمبيت اش فسَىگ پيمبوىبز 2/77 38

 ػدم پبغاگًيی زيؼ َبی تؼييه ؾدٌ 8/76 39

 فمدان غبختبز غبشمبوی دز تيم پيمبوىبز 5/75 40

 دخبلت ي دغتسغی ثٍ مًبلت ملسمبوٍ ي غسی تًغى پيمبوىبز 8/74 41

 مؿبرسات ثيه يسفيه لسازداد 8/74 42

 ػدم ايميىبن ثٍ لًاويه مليًی 0/72 43

 نؼف فسَىگی پيمبوىبز 4/71 44
 ومجًد مؿبزوت وبزفسمب 2/67 45
 ياثػتگی فؼبليتُب 0/61 46
 تغييسات ي ادغبم َبی مُم مًزد ويبش 4/60 47
 تؼداد شيبد تبميه وىىدٌ)پيمبوىبز( 6/53 48
 اغتدلالی ي ملبغجبتیپيچيدگی  0/52 49
 غًح ثبلای پيچيدگی تىىيىی 6/49 50

 
 ثحج ٍ ًتبیج  -3

 ثٍ يًز وهی اَداف مًزد وظس دز ايه تلميك ػجبزتىد اش:  
 ؾسوت گبش اغتبن اُبزملبل ي ثاتيبزی غبویرؾىبغبيی زيػه َب ي فبوتًزَبی مسثًيٍ دز ثسين غپبزی خدمبت گبش  .1

 ازشيبثی زيػه َب ي فبوتًزَبی مسثًيٍتؼييه غبختبزی ثسای تلهيل ي  .2

 الًيت ثىدی فبوتًزَبی زيػه َبی ؾىبغبيی ؾدٌ .3

 ازائٍ الدامبت اقلاحی دز رُت وىتسل ي وبَؽ زيػه  .4
دز زاغتبی اَداف مروًز، ايه پطيَؽ زيػه َب ي غبختبز آوُب زا دز مًبلؼبت پيؿيه، ثسزغی ي غبختبز رديدی وٍ وهيٍ 

زا ؾبمل می ؾًد، ازائٍ وسدٌ اغت. دز َميه زاغتب، ايه غبختبز ثب ثسخی خجسگبن ثسزغی ي وظسات  فبوتًزَبی زيػه دز ايه شميىٍ
آوُب ويص اػمبل ؾدٌ، تب رىجٍ وبزثسدی مًنًع ويص دز وظس ثسزغی ؾًد. ثسای ازشيبثی فبوتًزَبی زيػه ثٍ دليل مبَيت اىد ثؼدی 

ثب دز وظس ثب اغتفبدٌ اش وظس َفت خجسٌ اغتفبدٌ ؾدٌ اغت.  FMEAزيػه َب، ثسای الًيت ثىدی فبوتًزَبی زيػه اش تىىيه 
گسفته حًشٌ  مًزد ثسزغی ي ثس اغبظ وظسات وبزؾىبغبن مسثًيٍ يجمٍ ثىدی وهی زيػه َب دز پىذ غًح زيػه َبی خيهی 
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پع اش  ( اوزبم ؾد. ثديه تستيتVery Low)( ي خيهی پبييهLow(، پبييه)Middle(، متًغى)High(، ثبلا)Very Highثبلا)
زيػه َب دز ايه پىذ دغتٍ يجمٍ ثىدی ؾدود، وٍ   FMEAؾىبغبيی حبلات خًب ي ػهل ػمدٌ ايه حبلات ي پيبدٌ غبشی تىىيه 

زيػه غًح  4ؾىبغبيی ؾد ي  220ثس اغبظ وتبيذ ثدغت آمدٌ دز ايه تلميك زيػه خيهی ثبلا يرً وداؾت ي حد ثبلای زيػه 
  زيػه غًح پبييه ؾىبغبيی گسديد. 23زيػه متًغى ي  23ثبلا، 

غپبزی دز ايسان ي ػدم آگبَی وبفی اش اثؼبد ماتهف آن وػجت ثٍ ايه امسيشٌ مديسان ؾسوت َب ثٍ دليل رديد ثًدن ثلج ثسين 
مػئهٍ اش وگبٌ اغتساتطيه ثهىدمدت ثسخًزداز ويػتىد، ثهىٍ ثٍ مػئهٍ ثسين غپبزی ثيؿتس ثٍ قًزت يه تبوتيه دز رُت دغتيبثی 

نس دز ؾسوت گبش اغتبن اُبزملبل ثٍ اَداف وًتبٌ مدت غبشمبن می وگسود. ايه ثسزغی ويص وؿبن می دَد، زيودی وٍ دز حبل حب
ي ثاتيبزی اوزبم می ؾًد، اغتفبدٌ اش زييىسد ثسين غپبزی ثٍ مفًُم يالؼی آن ويػت، اسا وٍ يجك تؼبزيفی وٍ ثسای ثسين غپبزی 

دٌ تفبيت ثيه ثسين غپبزی ي پيمبوىبزی دز ايه اغت وٍ دز ثسين غپبزی تزديد غبختبز يه غسی فؼبليت َبی ييطٌ ثب اغتفبدازيم 
دز حبلی وٍ دز پيمبوىبزی لػمتی اش فؼبليت َبی غبشمبن ثب ومه پيمبوىبز اوزبم می  ،اش مىبثغ ثيسين غبشمبن قًزت می گيسد

اغتفبدٌ اش خدمبت پيمبوىبزی  ،ؾًد ي تزديد غبختبز قًزت ومی گيسد ي دز يالغ آوچٍ وٍ دز ايه ؾسوت دز حبل اوزبم اغت
ومه وىىدٌ ثسای تكميم گيسی دز مًزد ثسين  ٍ ػىًان اثصازی رُت اوداشٌ گيسی زيػه يتًاود ث لرا ايه پطيَؽ می. ثبؾد می

ثٍ يًز وهی دز ايه زاغتب ثب تًرٍ ثٍ الدامبت اقلاحی پيؿىُبدی ازائٍ ؾدٌ غپبزی دز ثسوبمٍ َبی آتی ؾسوت مفيد  ثبؾد. 
 ؾًد:زاَىبزَبی ذيل رُت ثُجًد ثسين غپبزی ي ارسای پسيضٌ َبی ؾسوت پيؿىُبد می 

 ثسوبمٍ زيصی ربمغ ي مدين رُت ثسين غپبزی پسيضٌ َبی ؾسوت 

 اغتفبدٌ اش مديسان ي مؿبيزان ثب تزسثٍ، تاكف ي داوؽ وبفی دز شميىٍ ثسين غپبزی 

  ازشيبثی ػمهىسد ي تًان پيمبوىبزان ي اوتابة ثس مجىبی تاكف، تزسثٍ ي تًاوبيی مبلی 

  ؾسوتوظبزت مػتمس ي وىتسل ػمهىسد پيمبوىبزان تًغى 

 ي پيمبوىبزان رُت پيگيسی ي وظبزت ثس ارسای پسيضٌ ايزبد يه غيػتم مىبويصٌ ربمغ ثيه ؾسوت 

َمبن يًز وٍ تًنيح دادٌ ؾد، ثيؿتس تلميمبت پيؿيه دز شميىٍ زيػه َبی ثسين غپبزی دز حيًٍ فىبيزی ايلاػبت ثًدٌ ي دز 
حًشٌ مًزد ثسزغی دز ايه پطيَؽ يؼىی قىؼت گبش وبز اىداوی قًزت وگسفتٍ ي دز مًازد اوزبم ؾدٌ تىُب ثٍ ثيبن زيػه َب دز 

ب زيػه َب زا تلهيل وسدٌ ي اَميت فبوتًزَبی زيػه ؾىبغبيی ؾدٌ زا ثسزغی ومًدٌ اود. ايه شميىٍ پسداختٍ ي تؼداد ومی اش آوُ
دز مًزد ثسين غپبزی ي ويص ثاؽ خدمبت پطيَؽ اىداوی قًزت وگسفتٍ  FMEAَمچىيه تب وىًن دز مًزد اغتفبدٌ اش تىىيه 

رُت ازشيبثی ي  FMEAاش تىىيه   اغت. امب دز پطيَؽ حبنس ثسای ثبلا ثسدن دزقد مًفميت ثسين غپبزی دز ؾسوت گبش
تلهيل زيػه َبی مستجى دز ثاؽ خدمبت اغتفبدٌ ؾدٌ اغت، دز حبلی  وٍ ايه تىىيه ثيؿتس دز لػمت تزُيصات مًزد  

گيسد. ممبيػٍ پطيَؽ حبنس ثب مًبلؼبت پيؿيه وؿبن می دَد، دز ايه تلميك ؾىبغبيی زيػه َب ثب اغتفبدٌ اش  اغتفبدٌ لساز می
ي ديدگبٌ خجسگبن، ازائٍ تمػيم ثىدی زيػه، ازائٍ ابزاًة ثسای ازشيبثی زيػه ي ويص الًيت ثىدی  فبوتًزَبی  پيؿيىٍ مًنًع

زيػه دز ؾسوت اوزبم ؾدٌ، دز حبلی وٍ دز تلميمبت گرؾتٍ ازائٍ تمبمی ايه مًازد ثب َم قًزت وگسفتٍ ي َس يه اش آوُب ثاؽ 
 َبيی اش مًازد مروًز زا  ازائٍ وسدٌ اود.

يه زييىسد وىًوی ممبلٍ، ايه مصيت مُم زا دازد وٍ تًرٍ ايليٍ غبشمبن تلت مًبلؼٍ زا ثب تًرٍ ثٍ ؾبخف َبی ويفيت، َمچى
َصيىٍ ي شمبن زيی زيػه َبيی وٍ ثيؿتسيه تخحيس زا دز مًفميت ثسين غپبزی پسيضٌ َبی ؾسوت دازد، متمسوص می وىد ي مبوغ اش 

ت ايه زييىسد دز ؾسوت می ؾًد. لرا ابزاًة پيؿىُبدی ايه پطيَؽ می تًاود ثٍ َدز زفته مىبثغ ي وبَؽ احتمبل مًفمي
ؾىبخت مىبغجی اش مًاوغ مًرًد دز زاٌ پيبدٌ غبشی مًفك ثسين غپبزی پسيضٌ َبی ؾسوت گبش، اَميت ي الًيت مًاوغ مًرًدز ي 

 زاَىبزَبی مىبغت ثسای زيثٍ زي ؾدن ثب آوُب زا وؿبن دَد. 

دز ؾسوت گبش اغتبن اُبزملبل ي ثاتيبزی ي ويص اػمبل وظسات ؾاكی   FMEAم تاككی ي مىػزم امب ثب تًرٍ ثٍ وجًد تي
دز ؾسوت، اغتفبدٌ اش زيؼ َبی  FMEAافساد دز وتبيذ پطيَؽ ؾسوت  ثسای تلميمبت آتی اوزبم گسيَی ي تيمی تىىيه 

AHP  يTOPSIS  ي مبتسيع ممبيػبت شيری ي ويص رُت فبشی رُت رهًگيسی اش اػمبل وظسات افساد ثب اغتفبدٌ مىًك فبشی
شمبوی متفبيت پيؿىُبد می   ايزبد ربمؼيت دز وتبيذ پطيَؽ رمغ آيزی ايلاػبت دز ديزٌ َبی شمبوی ثهىدمدت ي اىديه ديزٌ

ؾًد. َمچىيه دز پطيَؽ َبی ثؼدی می تًان زيػه َب، دلايل ي ػًامل حيبتی مًفميت زا دز غبشمبن َبی تلت ثسزغی اش 
ی ويفی ديگسی َمچًن تلهيل دزختی خًب ي تهفيك تىىيه مًزد اغتفبدٌ دز ايه پطيَؽ ثب آوُب اغتاساد وسد ي يسيك زيؼ َب

 دز غبيس غبشمبن َبی مستجى ويص مًزد ثسزغی ي مًبلؼٍ لساز داد.
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مبلٍ ثس خًد لبثل ذوس اغت ايه پطيَؽ ثب حمبيت ي پؿتيجبوی ؾسوت گبش  اغتبن اُبزملبل ي ثاتيبزی ارسا ؾدٌ ي وًيػىدگبن م
داوىد اش حمبيت ي پؿتيجبوی مديسيت ملتسم ي اػهبی ملتسم وميتٍ پطيَؽ ايه ؾسوت ومبل تؿىس ي لدزداوی زا اثساش  لاشم می

 ومبيىد.
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