


موانع حل مسئله   موانع حل مسئله   
.اين مشكل من نيست            

وقتى آسى مسئول مشكل نيست شانس آمى هم براى حل دارد ومعمولا              ⎯
آسى آه اين حرف را ميزند خودبخش عمده مشكل است              

اين مسئله مهمى نيست            
سوابق نشان ميدهد آه اين مسائل بزرگتر از ارزيابى هستند   ⎯

وقت آافى وجود ندارد           
زمان براى انجام صحيح آار نداريم اما زمان براى آنترل،   ⎯

داريم. …دوباره آارى و 



))ادامه  ادامه  ((موانع حل مسئله    موانع حل مسئله    

آارى نميشود آرد     
آسى آه فكر آند مشكل قابل حل نيست مانند افرادى رفتار  ⎯

ميكند آه اگر فرصت به آنها داده شود مشكل را حل ميكنند
چرا خود را آزار دهيم وقتى آسى توجه نميكند                   

آنها آه براى . اين رفتار براى دو گروه ازافراد است⎯
مشارآتشان مورد توجه قرار نگرفته اند و آنها آه مشارآت 

قابل توجهى براى مورد توجه قرار گرفتن نداشته اند 
اين موضوع خارج از حوزه نفوذ ما است                

افراد با اين طرز تفكر نه تنها مشكل را حل نميكنند بلكه خود ⎯
عامل بروز مشكل به دليل نگرش خود هستند   



))ادامه  ادامه  ((موانع حل مسئله    موانع حل مسئله    
.است   .. ...)  …(مشكل    . اين تقصير ما نيست            

بسيارى از افراد تمايل دارند سرزنش را قطعى و نهايى آنند  ⎯
اما مشكل را افراد آمى قطعى و نهايى ميكنند 

...)  افراد،توليد،     ( ما اصولا مشكل آيفيتى نداريم؛ هزينه                  
چيزى است آه بايد مورد توجه قرار گيرد              

معمولا وقتى گفته ميشود چيزى مشكل نيست، خود مشكل   ⎯
است زيرا مشكل شناسايى نميشود مگر آنكه ابتدا با وجود 

مشكل موافق باشيم 



))ادامه  ادامه  ((موانع حل مسئله    موانع حل مسئله    
ما هميشه اين گونه آار آرده ايم وهمواره به اندازه آافى                       

.)ومشكلى نداشت      ( خوب بود     
اگر . به اندازه آافى خوب بودن ، به اندازه آافى خوب نيست    ⎯

ما بهبود نداشته باشيم به سمت بد شدن پيش ميرويم 
بيشتر از آنچه ارزش دارد هزينه خواهد داشت              

ممكن است اين موضوع واقعيت داشته باشد اما بايستى آنترل   ⎯
معمولا وقتى نميخواهيم آارى را انجام دهيم    . و ارزيابى شود

جلو مى آييم” هزينه زياد“ با اهرم 



))ادامه  ادامه  ((موانع حل مسئله    موانع حل مسئله    

آنارش بگذار، خودش حل ميشود           
اين از موارد ناممكن است اما بسيارى دوست دارند آه اين ⎯

!!!!اتفاق بروز آند 
افراد موفق همواره سعى ميكنند از بروز مسائل بزرگ ⎯

جلوگيرى آنند آه توجه آنها را از ديگر مسائل منحرف آند 
..…ما بايستى اين را بررسى آنيم بنابراين                        

. بررسى معمولا زمان تدافعى از خود واتلاف سرمايه است⎯
اين تصور وجود دارد آه چيزى بهتر خواهد آمد اما وقتى با  
مشكل روبرو ميشويم معمولا آار آمترى نسبت به زمان   

تاخير انجام شده است 



گامهاى مهم در حل مسئله        گامهاى مهم در حل مسئله        

آنچه ما حس آرده ايم عارضه است و نه علل                    
عارضه ها چندين علت دارند آه بايد شناسايى شوند                       

شناسايى عوامل ريشه اى از مجموعه عوامل بالقوه با                            
تجزيه وتحليل مسئله بدست مى آيد                 

شناسايى راه حلهاى محتمل و انتخاب بهترين راه حل آه                               
علل ريشه اى را حذف ميكند         

آنند  شناسايى  را مشكلات ميتوانند بسيارى 
آنند  حل را آنها ميتوانند افرادى معدود ولى



برخورد باحل مسئله    برخورد باحل مسئله    
حل مسئله داراى سه هدف است         

برگشت به شرايط گذشته⎯

بهبود وضعيت جارى  ⎯

ايجاد وضعيت نوين  ⎯



مراحل حل مسئله  مراحل حل مسئله  
شناسايى مشكل

تعيين آنكه چه آسى آنرا حل ميكند 
مشاهده وتشخيص ويژگيهاى مسئله :تعريف مسئله

انجام اقدامات موقتى
تجزيه و تحليل و يافتن علل ريشه أى  

عمل براى حذف علل :ارائه راه حل
برنامه ريزى پياده سازى

بررسى موثر بودن
استاندارد آردن وحذف دائمى علل  

بازنگرى فعاليتها و تعريف برنامه آتى 



يك تجربه يك تجربه --حل مسئله حل مسئله 



مشكل  شناسايى

است مهم ندهيد اهميت

حل   مسئول 

مسئله تعريف

موقتى اقدامات ريزى برنامهسازى پياده

عوامل  شناسايى
اى ريشه

حل  راه ارائه

اجرا ريزى برنامه

آتى ريزى برنامه

سازى استاندارد

نه

تيمتيم انتخاب

بله

بله

است موثر برنامه آيا

مسئله مسئله   حلحل  مراحل مراحل 

I II



شناسايى مشكل      شناسايى مشكل      
اگر مسئله أى شناسايى شود بخشى از راه حل آن آامل                       

.شده است  
راههاى شناسايى مشكل        

حضور سرپرستان و مديران در محيط   ⎯
بازخور مشتريان⎯
ارزيابى و بررسي⎯
مميزى و بررسيهاى تضمين آيفيت ⎯
اقدامات رقبا و اطلاعات وتبليغات ⎯



تعيين مسئول  تعيين مسئول  
چه آسى     “ اولين سئوال در فرآيند حل مسئله آنست آه                    

”مسئله برايش اهميت دارد؟        
دو گونه مسئول قابليت تعريف دارد                

تيم  ⎯
فرد⎯

اگر تخصص يك فردآفايت لازم را داشته باشدو زمان                    
مسئوليت فردى      : براى تبادل نظر تيم وجود نداشته باشد                   

اگر چند تخصص و تجربه لازم باشد و نيروى آافى                        
مسئوليت تيمى          :  براى مشارآت وجود داشته باشد          



تعريف مسئله    تعريف مسئله    
از اشتباهات معمول در تصميم گيرى مديريت تاآيد بر                       

يافتن پاسخ درست بجاى سئوال درست است                     
پيتر دراآر 

اين تمايل وجود دارد آه قبل از تعريف مسئله پاسخ آن                           
Premature Solutionراه حل نارس يا       .داده شود 

از اين تعابير منفى دورى آنيد            
ميخواهد چه نميداند مشترى
اند نديده آموزش افراد

نميدهند گوش مسئولين
نميكند درك را مسائل شرآت
ميكنند آار چه نميدانند ديگر واحدهاى



ادامه  ادامه  --تعريف مسئله    تعريف مسئله    
نمودار پارتو ، چك           .  ابزارهاى تعريف مسئله رابكار بريد           

..…ليست، نمودار روند و          
مسئله را از ديدگاههاى مختلف نگاه آنيد               

ديدگاه مشترى⎯
چقدر اين مشكل براى او اهميت دارد   

ديدگاه آارآنان⎯
آيا آيفيت مهم است؟ اگر همه چيز آامل شود من بيكار نخواهم شد؟      

اگر همه چيز درست باشد من اضافه آارى را از دست نميدهم؟       
پاداش آار خوب چيست؟  



ادامه  ادامه  --تعريف مسئله    تعريف مسئله    
)ادامه.(مسئله را از ديدگاههاى مختلف نگاه آنيد               

ديدگاه متخصصين   ⎯
بنابراين چه آسى بايد همه   . هر واحدى سئوالات خاص خود رادارد    

چيز را بداند؟ همگان 

ديدگاه مديريت⎯
چقدر اهميت دارد؟ آيا فقط يك تصادف است؟آيا يك فعاليت روتين  

است يا درگيرى مديريت را نياز دارد؟   

براى تعريف مسئله سئوالات زير را دنبال آنيد                  
  دردر  وو  چيزچيز  چهچه  ،،  وقتوقت  چهچه  ،،  چراچرا  ،،  چگونهچگونه  ،،  آسىآسى  چهچه⎯⎯

آجاآجا
به محل برويد و اطلاعات ضرورى را آه قابل بيان به                            

شكل داده ها نيستند را گردآورى آنيد           



شناسايى عوامل ريشه اى        شناسايى عوامل ريشه اى        
)توليد فرضيه  ( آانديدهاىاصلىعلل بالقوه راانتخاب آنيد 

از دياگرام علت ومعلولى استفاده آنيد    ⎯
بر اساس مشاهدات موارديكه بدون ارتباط هستند حذف آنيد      ⎯
عللى را آه احتمال ميدهيد ريشه اى هستند علامت بزنيد     ⎯

شناسايى عوامل ريشه أى
با آسب اطلاعات و طراحى آزمايشات علل بالقوه آه تاثير بيشترى     ⎯

دارند ارزيابى آنيد  
بر اساس اطلاعات ريشه اى بودن را تصميم بگيريد   ⎯

:حالتهاى ممكن
علت شناسايى شده و قابل حل است⎯
بنظرميرسدعلت شناسايى شده وبايستى تست شود ⎯
بررسى سيستماتيك لازم است .علت ناشناخته است ⎯



شناسايى عوامل ريشه اى        شناسايى عوامل ريشه اى        



 فرآيند حل مسئله    فرآيند حل مسئله   --بخش دوم بخش دوم 



ارائه راه حل  ارائه راه حل  
توسعه راه حلها       

راه حلهاى مختلف ليست شود ⎯
هيچ راه حلى دور ريخته نميشود مگر آنكه تمام راهها   ⎯

بررسى شوند
انتخاب بهترين راه حل              

قضاوت بر اساس معيارهاى تعيين شده صورت گيرد⎯
تاثير بر اهداف تعيين شده 

هزينه پياده سازى 
راحتى پياده سازى  
الزامات آموزشى  



!!!!!!راه حل  ؟؟؟راه حل  ؟؟؟



اجرا و برنامه ريزى پياده سازى         اجرا و برنامه ريزى پياده سازى         
تمايزى بين اقدامات اصلاحى موقتى و اقدامات براى                          

حذف ريشه اى عوامل بايستى در نظر بگيريد                  
از تاثيرات جانبى ناخواسته مطمئن شويد                       

مناسب ترين اقدام رابراساس معايب ومزايااولويت دهيد                          
.برنامه زمانبندى براى اجراوچگونگى آن تعيين ميشود                           

چه اقدامى بايستى انجام شود؟ ⎯
چه زمانى انجام شود؟ ⎯
چه آسى آن را انجام دهد؟  ⎯
چگونه آنها را انجام ميدهند؟   ⎯
چگونه موفقيت اندازه گيرى ميشود؟  ⎯



بررسى موثر بودن    بررسى موثر بودن    
آيا راه حل مسئله را مطابق برنامه حل آرده است؟

اطمينان حاصل آنيد از وقوع مجدد مشكل پيشگيرى شده است   
با يك شكل و فرمت داده هاى پس از اقدام اصلاحى را با قبل   

مقايسه آنيد 
آثار و نتايج خوب يا بد را ليست آنيد    

بررسى جهت صحه گذارى روش را دنبال آنيد  
خود فرآيند حل مسئله 
نتايج اقدامات موقتى 

علل ريشه أى  
برنامه اجرا 

نتايج برنامه دائم اجرايى  



نياز واقعى مشترى    نياز واقعى مشترى    



استاندارد آردن        استاندارد آردن        
علل مسئله را براى هميشه حذف آنيد            

لازم است آه هفت  چ آاملا تعريف شده و روشن باشد                 
چه آسي  

چه چيزى  
چه وقت 
چطور
چرا

چه قدر  
چه جايي    

آموزشهاى لازم داده شود     
مسئولى براى نظارت و مميزى انجام تعيين شود                         



بازنگرى فعاليتها و برنامه ريزى          بازنگرى فعاليتها و برنامه ريزى          
روش حل مسئله را مرور آنيد و پروژه            

بعدى را برنامه ريزى آنيد            
مشكلات باقيمانده را جمع بندى آنيد  ⎯
تصميم بگيريد چه آارى براى آن مشكلات      ⎯

بايستى انجام شود
نقاط قوت وضعف پروژه قبل را ارزيابى آنيد     ⎯
تجربه بدست آمده را در پروژه بعد بكار بنديد     ⎯



مدل بهبود مستمر     مدل بهبود مستمر     

New American TQM



مفهوم 

مديريت كيفيت  
جامع

هدف

أيجاد
محصول يا سرويسي    

با كيفيت بالاتر      



چهار انقلاب در تفكر مديريت      چهار انقلاب در تفكر مديريت      

مشتري گرايي
بهبود مستمر 

مشاركت كاركنان  
شبكه اجتماعي   



مشتري گرايي    مشتري گرايي    
:مشاركت كاركنان

بهبود فقط بوسيله تشخيص       
.كيفيت انجام ميشود   

:شبكه اجتماعي
از شركتهاي رتبه اول دوري      

خود را در شبكه با       .   كنيد
.سايرين قرار دهيد    

:مشتري گرايي
ما ميدانيم مشتريها چه        “

و يا  ”    ميخواهند 
مشتري بايستي محصول ما را         

.بخرد 
:بهبود مستمر

اگر مشكلي بوجود نيامد آن را       
.حل نكنيد  



هدف يا منظور از كار چيست ؟      هدف يا منظور از كار چيست ؟      

استاندارد 

آار

/راهنما
دستورالعمل    

رضايت مشترى 

بهبود  

رضايت
بخش 

خير
بلى 



مشتريان ما   مشتريان ما   
مشتري خارجي
مشتري داخلي

مشتريان آينده
جامعه

!!؟…و شايد دنيا 



تناسب يا تطبيق        تناسب يا تطبيق        
متناسب با استاندارد 

متناسب براي استفاده    
متناسب از نظر قيمت  

متناسب با الزامات پنهان   
متناسب با فرهنگ سازماني  

متناسب با محيط جهاني 



چهار كليد  چهار كليد  
دو نوع زبان 

قضاوت
نردبان 

اندازه گيري



WVWVمدلمدل

تفكر

تاثيرگذاري بر     
فرآيند   

حس وجود مشكل انتخاب موضوع   طرح راه حل

DATA 3DATA 2DATA1 تجربه
كنترل   

حل مسئله انفعالي  

استانداردسازي  

بازكردن مشكل  فرموله 
كردن    تحليل علت     

پياده سازي 
راه حل جمع آوري داده   ارزيابي اثرات

و تحليل

1

2 3

4.1

4.2 5

67



طبيعت   طبيعت   

آنترل

فاعلي 

انفعالي     

مكانيزاسيون  

تيم ويژه و
متخصص

مشارآت همگان 

بي نهايت

10-100

1000-1000000

فرآيند استاندارد    

آينده

موانع طرحها

استراتژي راه حلها    تعداد    نوع مسئله 



براي حركتي همگاني لازم است موارد زيربراي حركتي همگاني لازم است موارد زير
::أيجاد شود  أيجاد شود  

متدولوژي استاندارد
متدولوژي ساده و راحت

Fun & Joyمتدولوژي بايستي



مجموعه بايد تجهيز شود      مجموعه بايد تجهيز شود      

متدولوژي

ساده و راحت

تجهيز كردن

Steps Tools

مرحله7 ابزار7

تكرار مداوم

PDCA



أيجاد زير ساختأيجاد زير ساخت
ابزارها مراحل چرخه

 ليستكنترلي ، نمودار، پارتو 
هيستوگرام ، نمودار اسكتر، 

نمودار علت و معلوليگرافها ، 

1ـ انتخاب موضوع
2 ـ جمعآوري و تحليل داده ها

3 ـيافتن دلايلريشه أي 

طرح

4 ـبرنامه ريزي و پياده سازي راه
حل

اقدام

 ليستكنترلي نمودار ،، پارتو 
هيستوگرام نمودار اسكتر ،، 
نمودار علت و معلولي گرافها ،

تاثيرات ـارزيابي 5 كنترل

فرآيند ـاستاندارد سازي 6
فرآيندو انتخاب ـاصلاح 7

مشكلديگر

اصلاح

 



ـ يافتن راه حلهاي مختلف 4

ـ انتخاب و پياده سازي  5
⎯Who , Where , When , 

What , How
جدول انتخاب وپياده سازي راه حلها 

ـ استاندارد سازي  6

انتخاب موضوع ؟-1
چرا موضوع مهم است ؟  -1-1⎯
هزينه ، زمان ، كيفيت يا ؟ ⎯

جمع آوري و تحليل - 2
داده ها

سيستم جمع آوري داده  ⎯
⎯Who , Where , When , 

Why , How

ـ يافتن دليل ريشه أي 3
بررسي صحت دليل ريشه أي   ⎯

يافته شده 



گام اول گام اول 
:شناسايي مشكل و انتخاب موضوع  

برخورد از نظر تقاط ضعف       ⎯
باز كردن مشكل      ⎯
انتخاب دقيق مشكل   ⎯
تعريف دقيق موضوع     ⎯
هدف و زمان     ⎯



انتخاب نقاط ضعف به عنوان موضوع            انتخاب نقاط ضعف به عنوان موضوع            

%95به % 90از   Xافزايش تحويل به موقع كالاي
 %5به % 20از   Xكاهش تاخير در تحويل كالاي 



نقاط ضعف  نقاط ضعف  
:موضوع را براساس موارد زير انتخاب نماييد         

Wateاتلاف 
Defectعيب
Delayتاخير  
Mistakeاشتباه 
Accidentsحادثه  



گام دوم گام دوم 
:انتخاب و تحليل داده ها     

مشاهده در محل      
انتخاب داده ها  

،زمان ، نام ماشين ، شيفت           (داده هاي با چند اطلاع مختلف       
…(

آناليز پارتو   



))22((بهبود انفعالي    بهبود انفعالي    
مرحله9

برنامه و پياده سازي يك        
پروژه 

قبلا انجام نشده است 
پيچيده ، نامطمئن     

جلوگيري از مشكلات آينده     

مرحله7
حذف انحراف بين برنامه و         

اجرا
تكراري 

پنج عيب  
جلوگيري از بروز مجدد     



مه  
رنا
ب

اجرا  

چك 

اصلاح   

))22((بهبود انفعالي    بهبود انفعالي    
ـ پروژه را تعريف آنيد        1
.ـ الزامات را مشخص و خود را متمرآز آنيد               2
ـ أيجاد معيار اندازه گيري و تعيين محدوديتها                      3
ـ شناسايي راه حلهاي ممكن و انتخاب بهترين                         4
ـ أيجاد يك برنامه خوش بينانه                  5
ـ پياده سازي و دنبال آردن برنامه تفصيلي                    6
ـ ارزيابي نتايج          7
ـ استاندارد آردن    8
ـ تاثير گذاري بر فرآيند         9



چند توصيه  چند توصيه  
آنيدآنيد  اجتناباجتناب

اگر يك فرد ميتواند آارى را 
انجام دهد از تيم استفاده نكنيد   

بر اساس فرضيات تست   
... …نشده، پيشداوريها و 

تصميم نگيريد  
اجازه ندهيد فرآيند توسط   

هدف را  .سيستم هدايت شود 
در ذهن داشته باشيد

اجازه ندهيد تيم در گوشه اى   
براى حل مسئله اقدام نمايد 

دهيددهيد  انجامانجام
مشترى گرايى رااصل بدانيد 

با فكر باز عمل آنيد 
به اعضا تيم گوش آنيد  
به هر ايده اى بها دهيد 

اقدامات را بر واقعيت استوار 
آنيد 

حمايت مديريت را با بازخور 
آسب آنيد 

راهى براى ايجاد جاذبه براى   
آليه افراد درگير بيابيد  



بخش دوم    

روش حل مسئله فاعلى   روش حل مسئله فاعلى   



چهار انقلاب در تفكر مديريت         چهار انقلاب در تفكر مديريت         

ـ مشترى گرايى     1
ـ بهبود مستمر     2
ـ مشارآت جمعى       3
ـ شبكه ارتباطى       4



سطح تفكر   
سطح تجربه     

آنترل فرآيند      
عكس العمل    بهبود   

عامل   



بهبود تعاملىبهبود تعاملى

PROACTIVE

توسعه محصول جديد         
تصميم گيرى استراتژيك            

?
?

?

?



برخورد تعاملى  برخورد تعاملى  

مسئله  احساس متد   انتخاب

تشريح 
فرموله
آردن 



روش برخورد داده تعاملى    روش برخورد داده تعاملى    

تشريح آردن   فرموله  

مسئله حل

برخورد 
ماهى ظرف

مطالعه  روش

گانه  5 اصول
آيتا  آاوا

يافته  غيرساخت

داده 

ديدگاه   توسعه
هاى   داده  

شده   آورى جمع

ساختار شناسايى
جديد  

بر تمرآز
بديهى    مواد 

بر گيرى   تصميم 
موارد  روى

شده  شناخته



روش برخورد ظرف ماهى   روش برخورد ظرف ماهى   
Fish Bowl MethodFish Bowl Method

براى آنكه واقعا مسئله را درك 
آنيم بايستى وارد ظرف  

.ماهى شده و شنا آنيم

حضور به جاى منطق

برخورد جارى آنست آه ماهى 
را از خارج نگاه آنيم و با 
تعريف معيارهايى حرآت 

.ماهى اندازه گيرى آنيم 



روش مطالعه غير ساخت يافته روش مطالعه غير ساخت يافته 

مشاهده با حضور      
مشاهده فرآيند   

سوالات غير دقيق       



 گانه آاواآيتا براى جمع آورى داده                گانه آاواآيتا براى جمع آورى داده               55اصول    اصول    

 درجه 360مشاهده  
STEPPING STONE AGENDA

فرصتهاى تصادفى       
اعتماد به شواهد       

داده هاى آيفى نه آمى      



 درجه   درجه  360360مشاهده و بررسى   مشاهده و بررسى   

هيچ فرضيه اوليه وجود ندارد             
وضعيت را از زواياى مختلف نگاه آنيد                    

مشكل  



STEPPING STONE AGENDASTEPPING STONE AGENDA

منعطف باشيد ، مانند عبور از رودخانه                  
در هنگام بررسى مجبور مى شويد به نقاطى مراجعه آنيد                       

.آه در برنامه اوليه نيست           



فرصتهاى تصادفى فرصتهاى تصادفى 

استفاده از تصادفها       
تصادف با حساسيت نسبت به مشكل ايجاد مى شود                         

حساسيت تابعى از تمرآز بر مسئله است                  



قابليت مشاهده قابليت مشاهده 

اين منطق است آه با آن مى توان اثبات نمود                     

اما 

با مشاهده است آه ما آشف مى آنيم        

پوانكاره 



داده هاى آيفى را به جاى آمى جمع آورى آنيد داده هاى آيفى را به جاى آمى جمع آورى آنيد 

موارد واقعى
شخصى ، تجارب افراد ، نه عموميت و تعميم   
.تنوع ، بدون توجه به تعداد آليد بررسى است  

جديد   هاى داده

مشاهده  تعداد

90%

70%

2012



روش مطالعه غير ساخت يافته روش مطالعه غير ساخت يافته 

مشاهده با مشارآت آردن در فعاليت         
مشاهده فرآيند   

سوالات باز      
اگر خودرو را مى خواهيد در امريكا بفروشيد ، بازاريابان                          اگر خودرو را مى خواهيد در امريكا بفروشيد ، بازاريابان                          

 . .درهمانجا بايستى زندگى آنند          درهمانجا بايستى زندگى آنند          



بازباز/ / سوالات بسته  سوالات بسته  

خودرو شما چگونه تحت سرويس قرار گرفت ؟                  
خير  بله  

عالى   
مناسب    

نامناسب      
آيا مشكلى در مورد نحوه سرويس خودرو داشته ايد ؟                  



سئوال باز يا بسته    سئوال باز يا بسته    



ابعاد سوالات ابعاد سوالات 
و مشكلات
گذشته  ضعفهاى

قبول مورد آينده جارى انتظارات



 موتورولا      موتورولا     --اصول بازديد از مشترى         اصول بازديد از مشترى         

.ـ مدير ارشد بايستى شروع آند 1
.فروش گوش آنيد / ـ به جاى عرضه 2
ـ چرا مشترى شرآت را قبول دارد؟3

چرا مشترى شرآت ما را قبول ندارد؟  
.ـ با پرسنل خطوط توليد ارتباط بگيريد 4
.ـ با سخت ترين مشترى تماس بگيريد 5

مشاهده  در مشارآت

سوالات

فرآيند مشاهده 



ايجاد تصوير جديد  ايجاد تصوير جديد  

ذهني  هاى داده

مشاهده  هاى داده

جديد  تصوير
خلاقيت

ورودى 



آسب ساختار جديد  آسب ساختار جديد  

WHAT       K-J    روش

WHY     نمودار علت و معلولى

HOW   نمودار درختى

WHICH  دياگرام ماتريسى

WHEN    دياگرام بردارى

IF …… THEN ……
نمودار تصميم گيرى فرآيند  

     

     

     

 

 

          
          
          

 


