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  کیفیت فصل دوم :
  تعریف کیفیت : 

  از کیفیت تعاریف گوناگون ارائه شده است.
یا حتی از ان  برآوردهمجموعه اي از خواص و ویژگی هاي یک محصول/ خدمت که بتواند نیازها و انتظارات مشتري را ان, کیفیت را میتو

  داشته باشد, تعریف کرد. مطابقترود و با الزامات قانونی نیز  فراتر
  

 با اینحال صاحبنظران مختلف تعاریف بسیاري از کیفیت بیان داشته اند, از جمله :
 ند.تعریف می ک "میزان یکنواختی و یکسانی کالا یا خدمت با خواسته هاي مشتري"	یت را به کیف دمینگ

 ."مطابقت کالا یا خدمت با کاربرد آن"	معتقد است کیفیت عبارت است از  جوزف جوران
دمت با محصول یا خمطابقت یک "کرازبی کیفیت را . "کار بی نقص یا خرابی صفر"معتقد است کیفیت عبارت است از  فیلیپ کرازبی

  .، تعریف کرده است"الزامات از پیش تعیین شده
  ".توانایی یک محصول در برآوردن هدف مورد نظر، که با حداقل هزینه ممکن تولید شده باشد"اعتقاد دارد کیفیت یعنی  فیگنبام
یز ها دربارة کیفیت می شود که این مساله ن می گوید کیفیت مفهومی چند بعدي است و این ابعاد چندگانه منتهی به تفاوت دیدگاه گاروین

بر ایجاد و اجراي کیفیت (عملیات کیفیت) اثر دارد. نتیجه عملیات کیفیت، برآورده شدن همه ابعاد مورد نیاز کیفیت و ایجاد قابلیت هاي 
  .رقابتی براي شرکت است

  
  گانه کیفیت 8ابعاد  

  :به شرح زیر هستند ابعاد هشت گانه کیفیت و تعریف آن ها از نظر گاروین
 .عملکرد: ویژگی هاي مهم هر محصول و نیز هدف اصلی از تولید محصول یا خدمت .1
 .ویژگی ها: ویژگی هاي ثانوي محصول که تکمیل کننده کارکرد اساسی آن است  .2
 .: احتمال عملکرد بدون مشکل محصول بیش از دوره زمانی مشخص شده/اطمینانقابلیت اعتماد  .3
 .می کند تامین: درجه اي که ویژگی ها فیزیکی و عملکردي محصول، انتظارات مشتریان را نداردهاي طراحی)(با استاانطباق  .4
 .دوام: طول عمر مفید محصول، میزان استفاده مشتري از محصول قبل از خراب شدن یا نیاز به عوض کردن آن  .5
 .وانایی در ارائه ویژگی هاي خدماتی محصول: سهولت، سرعت، حساسیت و ت/تعمیرپذیري/بازگشت پذیريقابلیت خدمت دهی  .6
ویژگی هایی که به وسیله حواس بینایی، لامسه، بویایی و چشایی  .زیبایی شناسی: ویژگی هاي حسی یا نمودهاي ظاهري محصول  .7

 .مشخص می شود
 .تهنی آن موثر اسکیفیت درك شده: تصویر ذهنی، نام تجاري یا تبلیغ تجاري که در ویژگی هاي محصول و البته ارزیابی ذ  .8
 

 کیفیت یعنی:بطور خلاصه, 
o مطابقت با مشخصات و نیازمندي ها  
o رضایت مشتري  
o به وجد آوردن مشتري  
o  کاربردمناسب بودن براي  
o مشتري برگردد اما محصول برنگردد  
o قابلیت نگهداري و تعمیر  
o قابلیت اعتماد و دوام محصول  
o تحویل به موقع  
o بی نقص بودن 
o ... و  
  



١٠ 
 

 یفیترهبران انقلاب ک 
 
 پدر. وي دبو ایالات متحده آمریکااهل  آماردان، مهندس و دانفیزیک یک) 1967 مارس 11 – 1891مارس  18( 1والتر شوهارت 

سیستم  سیستمی را خلق کرد که با استفاده از آن می توانست واریانس ر آزمایشگاه هاي شرکت بلد 1924 که در سال استعلم کیفیت 
کتابی به نام کنترل  1931دکتر شوارت در سال . مشهور شد  SPCکنترل آماري فرآیند هاي تولید را اندازه گیري کند. این سیستم به نام 

 است. شده اشاره SQC کنترل کیفیت آماريوضوع م صولات صنعتی انتشار داد، که در این کتاب بهاقتصادي کیفیت مح
1924  
1931  
1932  
1938  

 
 ( تحت آمارشناس ، ییل از دانشگاه و ریاضی فیزیک رشته دکترا) 1993 دسامبر 20 – 1900اکتبر  14( دمینگ دبلیو ادواردز

(تحت تاثیر کارهاي شوهارت مبتکر کنترل آماري فرایند در  نویسنده ،آمار و متخصص دانشگاه اداست ،)"فیشر"نظر آمارشناس برجست وقت 
ت ایالامنطقه ایووا  اهل -در امور کشاورزي ایالات متحده مدیریت مشاور و مدرس ،زمینه بکارگیري نمونه گیري و آمار)

 .بود متحده آمریکا
1946  
1950  
1951 

 ژرف دانش سیستم نامید. "ژرف دانش سیستم"را  کرد و آن خود را خلاصه ساله 70، تجارب از فوت ، پیش1993در سال  دکتر دمینگ
  توجه به سیستم, اطلاع از دانش و نظریه هاي آماري, نظریه دانش و دانش روانشناسی.:است ذیل شرح به هم به مرتبطچهار بعد 

  در ادامه به شرح این ابعاد می پردازیم:
 : توجه به سیستم  
ر ، بیشتاست او مشخص هاي از یادداشت طور که آن داد بلکه نمی ار درسآم دیگر فقط ,ژاپن به دوبارهدر بازگشت  1950در ژوئن  مینگد

و  سیستم نظریه با نام از آن که پرداخت می مهمی مفاهیم آموزش سپرد و خود به خود می معاونان را به کیفیت کنترل ، کار آموزشاوقات
ه ببپردازند. نحوه این نگرش بعدها  مسائل حل به سیستماتیک کرد با نگرشی ها را تشویق ژاپنی دکتر دمینگ .است یاد کرده همکاري

  .دمینگ شهرت یافت PDCA چرخه
  

PDCA  از حروف اول کلماتPlan ,Do ,Check ,Action  بمعناي:  
PLAN  :,برنامه ریزي کنید  

DO  :,مطابق برنامه اجرا کنید  
CHECK  : هم مقایسه کنید,برنامه و اجرائیات را با  

ACTION  :قاءارت,منفی) اقدامات پیشگیرانه و اصلاحی در جهت حفظ -صفر -براي انحرافات (مثبت 
  بهبود ساز و کارهاي کسب و کار انجام دهید.و 
  

 تمام کار، گران ا اینام ,است جامع سیستم یک سازي تر از بهینه ساده ,زیر سیستم یک سازي بهینهدمینگ خاطر نشان می کند : اگر چه 
 هینهب علاوه اصلی خواهد شد. به پیشرفتسد راه کند که ایجاد می موانعی شود، در واقع می رسد بهبود حاصل نظر می به که و با آن شده

 .شود می سیستم به شتريبی رسانی آسیب تغییر موجب این رساند و در کل می ها آسیب سایر قسمت به قسمت در یک سازي
 هاي ، ستارهتا دانشگاه آن و ادامه تا دبیرستان از دبستان دهی نمره مخرب سیستم :از است عبارت جزئی سازي بهینه از نوع هایی مثال

 راريو برق نتایج با اعمال ، مدیریتنتایج از طریق ، مدیریتتشویقی هاي ، پرداختنخبگان سیستم ، اثر مخربو جوایز در مدرسه طلایی
 ر، صاحبدیگ عبارت بیاورد و به خود بدست از رقیب بیشتري دارد سهم سعی شرکت یک اغلب؛ و یا, پیشبرد کار براي کمی هاي سیستم

                                                             
1 Walter A. Shewhart 
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 کیک باید پختن اصلی . هدفبار است زیان نتیجه نهایی باشد، اصلی یا هدف مورد تنها هدف این شود. چنانچه کیک از یک تري تکه بزرگ
  .کنند می بودن برنده احساس ، همهصورت بشود. درآن رقیب سهم بزرگی قسمت و هم شرکت نصیب بیشتري سهم باشد تا هم تري بزرگ

 
 فرایند ، قابلیتاز تغییرات نظیر: اطلاع موارديکه  اطلاع از دانش و نظریه هاي آماري )CP,CPK(کنترل ، نمودارهاي)X bar,R 

bar,U,C,…(کرد مؤثر را اعمال رهبري موارد را فهمید تا بتوان شود. باید این می را شامل خسارت و توابع ، تعاملات. 
 ژاپن و دانشمندان اتحادیه مهندسان از اعضاي سفر کرد و در آنجا با بعضی ژاپن مشاور آمار به با سمت دوم جهانی بعد از جنگدمینگ 
ر شناساند. دکت جهان به”  کنترل و فرایندهاي کیفیت”  در زمینهخود را  تلاشهاي” خطاها  آماريتئوري”  با انتشار مقالهوي کرد.  ملاقات
 هاياز مشخصه و انحراف نوساناتو وجـود  است الاها و خدماتک یکنواختی میزان به مربوط کیفیت”  داشت عنوان مقالهدر این دمینگ
کالاها و  کیفیت میزان به توان فرایند می کنترل نمودارهاي ، از طریقنظر دمینگ براساس گردد. می کیفیت کاهش منجر به شده تعیین

  :گردد می بنديطبقه دو دسته به از کیفیت اتانحراف لعل وي, . از دیدگاهیافت دست خدمات
 تند کههس آنهایی یا خدمت فرایند، محصول در یک تغییرات ویژه علل :کنترل پذیر)انحرافات با دلیل/ و ویژه ( خاصیا دلایل مشکلات -

کار یا  وبت، تغییر نیا خطا ییر کاربرتغسه منبع سرچشمه می گیرند: ویژه از  علل کنند. این می جلوگیري طور دایم به از عملکرد بقیه
, تغییر مواد اولیه. یک چنین تغییرپذیري بیانگر سطح غیر قابل قبولی براي عملکرد فرایند می باشد و دستگاه کاري هاي دستورالعمل

  که فرایند را خارج از کنترل می سازد.
 پس د کههستن هایی آن مشترك علل :/ تغییر پذیري ذاتی)رایندبخش لاینفک ف (انحرافات تصادفی و مشترك عام یا دلایل مشکلات -

 ناکافی ، تجهیزاتضعیف : طراحیمثل .گردند می مربوط یا سیستم یا فرایند عملیات طراحی کنند و به بروز می ویژه علل از محو شدن
فرایندي  .ببرد تواند آنها را از بین می مدیریت فقط دهند، ولی تشخیص را کارگران علل این است ممکن. اجرایی هاي روش و نارسایی

  )142که فقط در حضور انحرافات تصادفی عمل کند را فرایند تحت کنترل آماري می نامند. (نورالنساء, ص
  

 
  

       را با هم اشتباه کنند، سبب بدتر شدن اوضاع  تغییر یاد شده عاجز باشند و دو نوع تغییرات این از درك که معتقد بود، مدیرانی دمینگ
درصد بهبودهاي بالقوه است و بیشتر خسارات، اغلب مجهولات شناسایی  98می شوند، به علاوه برآورد او نشان می دهد که مدیریت مسئول 

  .نشده اي هستند که حتی مورد شک و ظن قرار نگرفته اند
از  . دمینگارشد است مدیران و بویژه ، کار مدیرانبهبود کیفیت تولید جستجو کرد، بلکه خط هاي النرا نباید در س کیفیتاز نظر دمینگ, 

        فعالیت و مخاطبان مشتریان نیازهاي به توجه بدون خدمت کننده یا ارائه تولید کننده که کند یاد می از نظام یا خارج سازمانی برون مشکل
  .مایدن می
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 نماید و معتقد می را توصیه با عمل توام یادگیري دکتر دمینگ جدا باشد، بنابراین آن تواند از بکارگیرينمی دانش کسب : نظریه دانش
ها و ، بروز خلاقیتممداو یادگیري اینده، زمینهزف ارتقاي به خواهد شد و پرداختن یادگیري ارتقا منجر به روشهاي نمودن پیاده که است
 .کندمی نو را فراهم هايایده

  
 هاي از تفاوت بایستی می رهبران ، بطوریکهاست امر ضروري یک انسان متقابل روابط درك : /فرهنگ سازمانیشناسی روان دانش 

 نهستند اما ممک ذاتی هاي انگیزه ، دارايگوناگون هاي در زمینه احراز موفقیت کنند زیرا افراد براي استفاده سازيبهینه براي فردي
 برد. اینب کند و یا از بین ها را تضعیف آن ذاتی هاي عملکرد، انگیزه بندي و رتبه اضافی هاي پرداخت از قبیل عارضی هاي انگیزه است
و  از کار بردن ، لذتنوآوري براي را در مردم ذاتی هاي باید انگیزه د بنابراینبر می را از بین کار و آموزش محیط ، حلاوتاعمال قبیل

 .نمود تقویت آموزش

 کی و مشتریان ، مدیرانکارکنان تمامی مشارکت بر اساس جهان نوین پرداز مدیریت و نظریه آغازگر جدي نخستین دکتر دمینگ
 جدیدي نامید، او از شرایط "مثبت شیوه همکاري به مدیریت" توان می 80را در اواخر دهه  ز تفکر دمینگطر ,عبارتی . بهاست سازمان
 .مکاري, هابتکار, در کار لذت :است ذیل ویژگی سه داراي کند که می صحبت
 و همکاري همیاري کرد. ضرورت ، عنواناست معمول رقابت در که بازنده تو – برنده من جاي به را برنده – جدید برنده شرایط دمینگ
 ا همکاريب که ، و معتقد استاست جامعه به و بطور کلی موسسات به دمینگ اصلی از پیامهاي یکی ناپذیر مدیریت جزء جدایی بعنوان

  .امندنمی برنده – را برنده سیستمی چنین وي .مدیران و همه مشتریان ، همهکارمندان شوند، همه می برنده ، همگانو همیاري
 ، حرکتهايتهرا پذیرف جدید کیفیت فلسفه ارشد بایستی مدیریتد. دان می کارکنان همه مسئولیتو بهبود را  کیفیت مدیریت دمینگ
 ، با کارکنان، تغییر یافتهمدیران انتظار دارد که درگیر باشد. دمینگ مبطور مستقی عملیات مراحل و در تمام نموده ارتقا را رهبري بسوي
 بزرگ زینهه نمایند. دمینگ مدیریت آماري ، با سنجشکیفیت هايهزینه گیرياندازه را بدون و کیفیت داشته مشارکت عملیاتی سطوح
 .نیست گیري اندازه قابل که و معتقد است مشتریها دانسته به معیوب محصولات را تحویل کیفیت

 ولاز محص واقعی تا استفاده "داده ها درون"از  و اعتقاد دارد که نموده توصیف یکپار چه عملیاتی فرایند را بصورت کل دکتر دمینگ
ردد، گ متأثر می از آن نهایی فرایند و محصول د کلباش وجود داشته شوند، اگر در آغاز کار مشکلی می فرایند محسوب یک همه نهایی

 و هر چه است وحدت وجود ندارد. فرایند داراي سدي و کارکنان سازمان ، بینکننده تامینو  سازمان ، بینو مشتري سازمان بین
  .آیند می بدست بهتري بیشتر باشد، نتایج هماهنگی

  
  ه موارد ذیل اشاره می کنیم:ب ،و در ادامه نظریات دمینگ

  

  :است کلی چهار قاعده نیازمند درك دمینگ "کیفیت مدیریت"فلسفه 
هر دو را  انتو ، دایما میباشد، برعکس دیگري رفتن از دست بهاي به بهبود یکی نیستند که هم یا جایگزین ضد هم و هزینه کیفیت .1

 .بهبود بخشید
 می کیفیت اشتباه را به از خرابی مصون و طرحهاي کمیاب کاربرد مواد اولیه که است رایجی از نظریات متناوب کیفیت واقعی معنی .2

 .است بهبود یافته ، همسانیکیفیت کرد، و عنصر مهم درك توان بهتر می نظر مشتري را از نقطه ، کیفیتدمینگ دانند. از دیدگاه
 یا بی با ثبات مسیست ما با یک اینکه به . بستهنیست استثناء یا اشتباه یک ایجاد میشود ولی بطور طبیعی که است يا پدیده نوسان .3

تعداد  ند. کاهشک تولید می شکست و هم موفقیت هم باثبات سیستم. باشیم داشته برخورد متفاوتی ، باید با نوسانروبرو هستیم ثبات
 .است دستیابی قابل سیستم روي با کارکردن فقط باثبات در سیستم معیوب ولاتمحص

 .انجامد بهبود می به که است اساسی ، امريهمیاري  .4
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و  ولاتحصم ، استمرار و کیفیتپایداري که مرگبار مدیریت بیماري دهد، هفت می نشان دمینگ بررسی هاي :بیماري مرگبار مدیریت هفت
  :کند، عبارتند از را تهدید می مؤسسات خدمات
 و مستمر دائمی و هدف ، ارادهعزم یک قدانف -
 مدت و کوتاه سریع سودهاي تحقق براي و تأکید خاص توجه -
 ها شایستگی ، بررسیکارکنان سالیانه ، ارزیابیمشاغل بندي و طبقه ارزشیابی -
 شغلی ثبات و عدم مدیران ییجابجا -
 .داد ها را تشخیصآن توان نیستند و یا نمی رویت قابل که اقلامی به توجه بدون و تشخیص رویت قابل ارقام بر اساس مدیریت -
 و بهداشتی درمانی گزاف هاي هزینه -
 )(ضمانتاحتمالی تعهدات بابت اضافی هاي هزینه -

 

  :کند یاد می ذیل شرح ها به مدیریت سر راه مرگبار، از موانع بیماریهاي بیانبر  علاوه دمینگ : موانع سر راه مدیریت
 نشستن امید معجزه به -
 الگوها جستجو براي -
  خود سازمان مشکلات دانستن متفاوت -

 

 "کیفیت یاساس نوع سه"، "کیفیت کلید ارتقاي سه" ، دمینگرتقا و بهبود کیفیتموانع ا و بیماري دفع با موضوع مناسب منظور برخورد به
  .نماید می مطرح شفابخش داروي را بعنوان "اصل چهارده"و 

  

o از است عبارت کیفیت کلید ارتقاي سه: 
 فرایندها در کنترل آماري از روشهاي استفاده .1
 .دارد ادامه مراتب سلسله ترین و تا پائین ارشد شروع و از مدیریت بوده همگانی مسئولیت کی کیفیت ارتقاي اینکه قبول .2
 است وار فعالاندام و بصورت بوده سیستم از یک ر کار، جزئیه .3
 
o از است عبارت کیفیت اساسی نوع سه: 
 طراحی کیفیت .1
 انطباق کیفیت .2
 عملکرد کیفیت .3
 
o دمینگ گانهچهارده اصول 
 تولید و خدمات بهبود مداوم مستمر براي و اراده عزم ایجاد یک .1

اصول هشت گانه مدیریت "باید بر مبناي  سازمان, خط مشی کیفیت و اهداف محصول و خدمت را هدف ثابت خود قرار دهید. رسالت بهبود
  تهیه و تنظیم شوند. "کیفیت

تنی بر بمشتري مداري, رهبري, مشارکت کارکنان, نگرش فرایندي, نگرش سیستمی به مدیریت, بهبود مستمر, تصمیم گیري م این اصول عبارتند از:
  واقعیت ها, تامین کنندگان.

 

 ارشد و کارکنان مدیران جدید توسط فلسفه و بکارگیري یرشذپ .2
سازمان و شکستن این  را در سازمان ایجاد کنید و به آن متعهد باشید. بعبارتی, ایجاد تعهد دائمی مدیریت به بیانیه اهداف جدید فلسفه

مدیریت  .میتوانیم اشتباهات مرسوم خود را با این عنوان که اینها اشتباهاتی کوچک و در حد قابل قبول هستند توجیه کنیمکه  ذهنیمفروض 
باید در جستجوي بهبودهاي بی پایان, عدم پذیرش محصول نامنطبق, رضایت مشتري, پیشگیري ارجح بر اصلاح, بهبود فرایند, مشارکت 

 کارکنان و تامین کنندگان باشد.
 

 در فرایند ایجاد کیفیت کردن و جایگزین محصول بازرسی به دادن خاتمه .3
ایستی مراحل بازرسی را افزایش داد. در حالیکه کنید. سالهاست مدیران بر این عقیده اند که براي بهبود کیفیت ب درك را بازرسی از هدف

نظارت و کنترل دقیق روي فرایند تولید از باید بجاي بازرسی صد درصد محصولات و جدا کردن محصولات معیوب از سالم بعد از تولید, با 
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ن آن جاد کیفیت در فرایند تولید را جایگزیتولید محصول معیوب جلوگیري کرد. بعبارتی, باید از بازرسی و مچ گیري افراد دست کشید و ای
 کرد.

 

 "پائین صرفا قیمت" اصل به توجه بدون منبع از یک و مواد اولیه خرید اقلام .4
   گاهی براي کاهش  .کار و انتخاب تامین کنندگان نباشد و کسب فعالیتهاي برچسب قیمت ها و پول عامل تعیین کننده و محرك انجام

کاري ها و در واقع افزایش  هزینه ها اقدام به خریدهاي ارزان قیمت می کنیم ولی در عمل باعث کاهش کیفیت و افزایش ضایعات و دوباره
 هزینه ها میشویم. نیاز به یک مهندسی خرید عاقلانه مشهود است.

 

 مستمر ضایعات منظور کاهش تمر فرایندها بهمس سازي بهبود و بهینه به توجه .5
در همه فعالیتهاي سازمان اشاره  PDCAدهید. این اصل بر اجراي چرخه چهارگانه دمینگ  بهبود را خدمات ارائه و تولید سیستم پیوسته

 یش بهره وري و کیفیت میشود.دارد. اجراي صحیح این اصل سبب کاهش هزینه و افزا
 

 و کارکنان مدیران براي شغلی هايآموزش برقراري .6
نهادیه کنید. آموزش یک سرمایه گذاري پنهان است که نتایج آن در بلندمدت مشخص میشود و با ایجاد آموزش مستمر است که  را آموزش

 علاوه بر ارتقاي مهارت و دانش کارکنان باعث افزایش انگیزه در بین آنها خواهید شد.
 

 "کنید ، توجهدر چیست مشکل موضوع ، بهمقصر کیست تشخیص بجاي" رهبري نوین روش برقراري .7
 بر کنید سعی هموارهاست.  3"رهبري"رت نیست بلکه وظیفه مدیریت , سرپرستی و نظا2ندید. کار مدیریتبب بکار آنرا و فراگیرید را رهبري

 فشارهاي تحت شوند و آنکه کنترل بدون و دانسته مهم سازمان اهداف به رسیدن در را خود نیز کارکنان تا کنید رهبري خود کارکنان
 می سعی سرپرستان و مدیران حضور حتی بدون کارکنان که است کردن رهبري با در واقع دهند، انجام وظایف خود را گیرند قرار مختلف

 که است آن خاطر به این و اند شده آن شیفته و ورزند عشق می خود کار به که چرا دهند انجام ممکن نحو بهترین به را خود وظایف کنند
 قرار اگر رهبري چنین دهد. این می قرار خود مناسب جاي در را و هرکس کرده شناسایی را افراد عدادهاياست و تواناییها خوب رهبر یک

 .دهد می قرار سرزنش مورد را او نامناسب عملکرد بلکه کند نمی را سرزنش شخص خود گاه هیچ کند سرزنش را کسی باشد
 

  ویژگی هاي مدیریت  یژگی هاي رهبريو
  هدایت کردن

  یک مفهوم انسانی
  اعمال نفوذ و ترغیب دیگران تا از روي میل و علاقه در جهت اهداف تلاش کنند

  مصلحت گرا
  داراي پیرو

  مربی
  شاثربخ

  چالشی

  اداره کردن
  یک مفهوم سازمانی

  کار با و از طریق دیگران
  قانون گرا

  داراي کارکنان
  منتقد

  کارا
  محافظه کار

 

 در سازمان ترس بردن از بین .8
 تنها باعث نه ترس واقع ایجاد ولی در شود می کارکنان فعالیت افزایش باعث ظاهر در رست کنید. اعتمادسازي و برانید بیرون را ترس

      نوآوریها خلاقیتها و رفتن بین از سبب آنها ذهن مغشوش کردن و کارکنان افکار زدن برهم با بلکه شود نمی کارکنان فعالیت افزایش
عامل ترس،  شدن برطرف محض به ولی بپردازند لیتفعا به افراد دارد وجود ترس ایجاد عامل که زمانی تا شود می باعث ترس. شود می

 کارکردن فکر با مهم بلکه نیست بیشتر کارکردن تنها ملاك، که باشید داشته یاد همواره به. کند می عمل خود دلخواه شکل همان به شخص
 را نگرانیها کنید سعی پس باشیم. داشته ابالاتر ر کیفیت و صحیح تفکر با کار انتظار از کارکنان ترس اعمال با توانیم نمی گاه هیچ و است

 در موثر و کارا صورتی به و آسوده فکري با دهید اجازه کارکنان به سازمان، در شغلی اطمینان و ایجاد امنیت با و کرده دور سازمان از
 .کنند فعالیت سازمان

 

                                                             
2 management 
3 Leadership 
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 مختلف واحدهاي موجود میان هايو سد فاصله بردن از بین .9
ازمان به مثابه یک سیستم است که لازم س ف کنیم.کنیم. محدودیتها و بخش بندي هاي سازمانی را حذ بهینه را فردي و تیمی تلاشهاي

است همه بخش ها و واحدهاي آن در ارتباط و تبادل اطلاعات و  کمک به یکدیگر براي رساندن سازمان به اهداف مورد نظر خود باشد. لذا, 
رس, حسادت و کینه هاي شخصی دوري بایستی از محدودیتها و موانعی نظیر, ارتباطات ضعیف, رقابت, ناآگاهی از برنامه هاي سازمان, ت

ت دکنیم و با راهکارهایی نظیر, هماهنگی واحدها, تغییر رفتارها, گشایش راه هاي ارتباطی, کارگروهی, گروه هاي پروژه اي و ارتباطات درازم
 بین "اطات برون سازمانیارتب"بین واحدها, درون واحدها و بین نوبت هاي کاري و  "ارتباطات درون سازمانی" این محدودیت را حذف کنیم.

 مشتریان, سازمان و تامین کنندگان شکل می گیرد.
 

 کارکنان براي گذاري و هدف کردن ، موعظهاز شعار دادن خودداري .10
  رزوهاي مدیران هستند که بدون راهکار بهبود مشخص باعث پیشرفت کار نمی شوند.آصیحت ها, ن دهید. خاتمه را کار نیروي کردن نصیحت

لکه انگیزه لازم را هم از کارکنان سلب میکند و سبب میشود شعارهاي صوري با گذشت زمان نه تنها باعث افزایش فعالیت کارکنان نمیشود, ب
براي نیروي کار نصحیت اثر معکوس دارد چرا که تقصیر بسیاري از دستاوردهاي کم بهره  آنها نسبت به سازمان و مدیرانشان بی اعتماد شوند.

خته نیست و اساسا خارج از اختیارات و مسئولیتهاي و بی کیفیت به گردن سیستم هاي موجود است و براي بهبود آنها کاري از کارکنان سا
 آنهاست.

 

 و مدیران کارکنان براي کمی اهداف حذف .11
کیه کردن بر آمار و ارقام در درازمدت سبب بروز ت.شوید متمرکز بهبود کنید؛ بر را حذف هدف مبناي بر مدیریت و عددي بندي سهمیه

  مشکلات ذیل میشود:
 کارکنان توسط غلط ارقام و آمار ارائه -
 کمی مسائل به اندازه از بیش توجه علت هب محصول کیفیت کاهش -
 کیفی مسائل به ندادن بها علت به کارکنان نفس به اعتماد و انگیزه رفتن بین از -

از  و دبگیرن در نظر را کمی مسائل بعدي مرحله در و دهند قرار اولویت در را کیفی اهداف و کیفیت به توجه کنند سعی مدیران ذال
 .کنند خودداري )گرا نتیجه مدیریت( نتیجه پایه بر مدیریت شیوه بکارگیري

 

 میگردد از کارشان افتخار کارکنان حس مانع که سدهایی برداشتن از میان .12
مدیران لازم است به ابعاد پنج گانه کار و نقش آن در انگیزش  سازمان, افتخار و غرور و لذت از کار. در عضویت به پرسنل مباهات حذف موانع

  ) : 80-1976نظریه ویژگی هاي شغلی هاکمن و اولدهام شغلی توجه داشته باشند (
  مهارت: استفاده از مهارت ها و توانایی هاي مختلفنوع ت -
  هویت کاري: یکپارچگی شغلی, جایگاه و وظیفه فرد در کل پروسه تولید و خدمت -
  اهمیت کاري: اثر درون سازمانی و برون سازمانی وظیفه -
  استقلال/اختیار کاري: واگذاري حق صدور فرمان و انجام کار در قبال مسئولیت پذیري -
  : درباره اثربخشی و کیفیت عملکرد شغلی بازخورد کاري -

 * استقلال *بازخورد 3نمره بالقوه انگیزشی = (تنوع مهارت+هویت+اهمیت)/
 

 و خود بهسازي خود آموزي فرهنگ خود و ترویج و دانش فرهنگ ارتقاي براي انکارکن و ترغیب تشویق .13
 کارکنان براي را لازم انگیزه مدیریت باید  برسند. به خوداصلاحی کامل باید کارکنان مرحله این رد کنید. تشویق را خوداصلاحی و تحصیلات

 جهانی شبکه از استفاده همچون روشهایی از استفاده با و کنند می احساس خود کار محیط در که بنابر نیازهایی نهاآ از هریک تا آورد فراهم
خود  سازي بهنگام و پویایی به اقدام غیره و صنعت از خارج و داخل کلاسهاي در حضور مجلات، و کتاب نوارهاي آموزشی، مطالعه اینترنت،

 بهبود به اقدام خود آگاهیهاي افزایش مداوم با تا باشند برده پی وجود همه با دانش و علم فراگیري و موزشآ اهمیت به باید کارکنان کنند.
 که تخصصی بنابر را کارکنان )آموزشی جامع طرح(آموزشی مدون کردن برنامه فراهم سازمان باید با محصول کنند. مدیریت کیفیت مستمر

 را کارکنان فراگیر صورت آنها, به خود پیشنهادات نظرات و از استفاده با و شود می کار دیده محیط در که نقصانهایی و ضعفها بنابر و دارند
 .کنند درك را آموزش از حاصل لذت ثمرات خوبی به کارکنان دهند تا قرار مداوم آموزشی پوشش تحت

 

  .کنید بسیج تغییر و تحول را براي آشکار سازید و همگان فوق و اصول وريو بهره کیفیت را باید به تعهد مدیریت .14
  .مشارکت همه کارکنان لازم است تغییرات انجام براي
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 آموزش تا ابد 

چرا ”  شد که سوال ، از دکتر دمینگبرنامه شد. در این دکترها پخش دستورهاي بنام اي آمریکا برنامه تلویزیونی هاي از شبکه 1980در 
 یک که نیست مهم“داد :  پاسخ کردند ؟ دمینگ او را فراموش تمام سال 30آمریکاییها  که دادند در حالی او گوش هاي توصیه ها به ژاپنی

 آموزش این سبب تواند به می کند که می و احساس است یادگیري او مشتاق که است این مهم است قدر موفق هقدر پیر یا چ چه مدیر ژاپنی
 ”.ببرد را پیش نحو کارهایش بهترین ها به

 را بترسانیم یا آنان بدهیم ها پولی بچه به نیست گوید لازممی باره در این دارد. وي تا ابد تاکید و پافشاري شعار آموزش کردن بر زنده دمینگ
 .خود را بشناسند اطراف خود را یاد بگیرند یا جهان مادري تا زبان

 آخرین” : اظهار داشت و پیامش انسان عنوان در بریتانیا، تحت دمینگ یادواره بریتانیا در اولین گذار جامعه دمینگ آر، بنیان دکتر هنري
 بود، پس و ماخذي از هر منبع یادگیري مشتاق تواضع با کمال همچنان و تجربه ، فهم، دانشنبوغ رغم او به که است این من بندي جمع

  ”؟ مانیمبازمی از یادگیري هر بهانه چرا ما به
 
 
 ود)برنامه ریزي, کنترل, بهبسه جزء کلیدي مدیریت کیفیت: ( 2008-رومانی  1904 جوران جوزف 

1954  
1957  
به امید رهایی از فقر و برخورد خشونت آمیز با یهودیان  1912در رومانی بدنیا آمد و در سال  1904دسامبر  24او در 

تقریباً از همان . در اثر ابتلا به بیماري سل درگذشت 1920مادر جوران در سال . پولیس مهاجرت کردبه همراه خانواده خود به شهر مینه 
 -خانواده شروع به کار کردند. جوران آنها وارد ایالات متحده شدند. جوران به همراه خواهر و برادرهایش براي افزایش درآمدلحظه اي که 
حرفه فعالیت کرده است. شغلهایی  16سال زندگی در مینه پولیس در  12در یادداشتهاي خود اشاره کرده است که در طول  -معمار کیفیت

مه، فروشنده بقالی، دفترداري، سرایداري، دسته بندي اقلام انبار. وي همچنین براي یک چاپخانه انجمن ایالتی و از قبیل: دستفروشی روزنا
خواهر و  با وجود ذهنیت منفی مرسوم در مورد کار کردن بچه ها جوران عقیده داردکه این کار به خود و. راه آهن برلینگتون کار می کرد

د تا با تفکر نترسیدن از ساعات کاري طولانی و کار سخت بزرگ شوند. ما یاد گرفتیم که در جستجوي برادرهایش از جهات مختلف کمک کر
ما مسئولیت ساختن آشیانه هایی امن را براي خود به عهده گرفتیم و با ها و استفاده از نبوغ خود براي بدست آوردن آنها باشیم.  فرصت

 .ردیم که باقی عمرمان به خوبی به دردمان خوردتحمل گرماي کوره آتشین اخلاق کاري را بدست آو
جوران تمامی تجربیات کاري خود را آموزنده یافت و علی رغم برنامه کاري خود هرگز از تحصیل که والدینش به شدت به آن اعتقاد داشتند 

ص در زمینه ریاضیات بسیار درخشید و و فرزندان خود را ملزم به ادامه آن کرده بودند غافل نشد. او در دوران دبستان و دبیرستان بخصو
سال از سایر دانش آموزان همسن خود جلوتر بود. سرانجام اقبال مالی خانواده بهبود یافت و جوران توانست اندوخته هایش را براي  2همواره 

ی برق ثبت نام کرد، او اولین در دانشگاه مینه سوتا در رشته مهندس 1920در سال . تحصیلات عالیه خود در یک حساب بانکی پس انداز کند
 .فرزند خانواده بود که به کالج رفت

 C گرچه تأمین مالی این تحصیلات هر ساله به صورت یک مشکل بزرگ باقی می ماند، اما براي جوران مهمترین چیز حفظ معدل با رتبه
 مطالعه کند و به همینفقط ز یاد نگرفته بود که هرگ ,بود. به دلیل اینکه او در دوران اولیه مدرسه به سادگی نمرات خوب کسب می کرد

هان آموزشی فرماند لشکر و -بود آن مشتاق که–دلیل به کار خارج از کالج ادامه داد. وي همچنین در فعالیت هاي غیر درسی از قبیل شطرنج 
 .که آن را فرصتی براي خدمت به کشور خود می دید شرکت می کرد (ROTC) رزرو

شرکت خواهان استخدام وي شد. او  6توانست فارغ التحصیل شود، تا جایی که  1925ود، جوران سرانجام در سال علی رغم موانع موج
 .دلار در هفته بود 27حقوق وي در شروع کار . پذیرفتسمت مهندس در کارخانه هاثورن  با را جنرال الکتریکوسترن  شرکتپیشنهاد 

ري بود. او در آغاز هیچ ایده اي در مورد کار در زمینه کیفیت نداشت. بعد از یک هفته سال جدید کا 70سالگی براي جوران آغاز  20سن 
دوره آموزشی براي آغاز کار در وسترن الکتریک به طور اتفاقی و شاید تصادفی در شاخه بازرسی کارخانه هاثورن مشغول به کار شد. از آن 

  :زیر دنبال شدآغاز نه چندان جالب توجه، مسیر زندگی کاري وي به صورت 
 خدمت در یکی از اولین واحدهاي بازرسی آماري در صنعت -
 سالگی 24ارتقاء به یکی از مناصب مدیرتی و سپس ریاست یک بخش در سن  -
 )کسب یک مدرك در زمینه حقوق (به عنوان پشتوانه اي براي استخدام در دوران آشفتگی جنگ جهانی دوم -
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 ک براي همکاري با قسمت مهندسیوسترن الکتری ATT انتقال به دفتر مرکزي -
که در زمینه فراهم کردن اسلحه، تجهیزات و  lend-lease اشتغال در بخش هاي آماري، استخدامی، حسابداري و کنترل شرکت -

 آذوقه براي متحدین جنگ جهانی دوم فعالیت می کرد
 آموزش مهندسی صنایع در دانشگاه نیویورك به عنوان پروفسور و رئیس بخش -
 کیفیت مدیریت پسو سصب مشاور مدیریتکسب منا -
 المللی بین رهبر و نویسنده سخنران، -
تأسیس یک شرکت (انستیتو جوران که هم اکنون بیست و پنجمین سال تأسیس خود را جشن می گیرد) و یک سازمان غیرانتفاعی  -

 (مؤسسه جوران) براي ادامه کارهایش
ماه از شادترین لحظات زندگی خود توصیف  12را  -رکورد از قبل درست– 1929ن تا ژوئ -درست زمانی که فرزندش متولد شد-1928ژوئن 

جدید، جوران توضیح داد که او و همسرش روزگار خوب و خوشی را در کنار هم سپري می کردند و دنیا بسیار  مصاحبهکرده است. در یک 
بودند و شغل او در وسترن الکتریک بسیار خوب بود. وي در سلسله سخاوتمند شده بود. آنها در حال تجربه اختراعات هیجان انگیز مانند تلفن 

زمان صلح بود. آرزوهاي ما در حال تحقق یافتن بود. دوران قبل از آشفتگی بود. مراتب کاري تا مناصب با نفوذ بالا آمده بود. وي می افزاید: 
  اه بودیم.قبل از آن آشفتگی در اروپا (ظهور نازي ها و جنگ جهانی دوم) و ما بی گن

با وجود این جوران همواره راهی براي مبارزه با مشکلات پیدا می کرد. راههایی از قبیل . دچار گرفتاري شدند ,تمامی دهه ها بعد از آن
 )(بروکراسی سازمانیبودجه بندي و انبوه کاغذبازي ,استفاده از مهارت هاي خود و تجربه در تحلیل هاي آماري و مهندسی براي تقویت خرید

او همچنین به طور عمده در فعالیت ها و سازمانهاي متفرقه براي تقویت مدیریت در دولت آمریکا شرکت نمود. بعد  .lend-lease در شرکت
کمک به شرکتها و دانش آموزان در زمینه رشد صنعت و اقتصاد آمریکا تبدیل کرد. آن  از جنگ اشتیاق خود به مدیریت را به راهی براي

که کشمکشهاي پس از جنگ را تجربه می کردند گسترش  کشورهایی نیز و -ژاپن بویژه–به شرکتهاي کشورهاي دیگر  کمک، به سرعت
او با چاقوي تیز  lend-lease نبودند. هم در وسترن الکتریک و هم و مسالمت آمیز یافت. با اینحال تغییر کار وي همه از روي نوعدوستی

مافوقهاي خود تاثیر گذاشته بود ولی با زبان برنده خود و نیز ناتوانی خود در قبول درك نیازهاي  ها وتفکر و مهارت هاي فنی خود برهم رده 
 .دیگران مشکلاتی را هم ایجاد کرده بود

ایی هاضافه کردن ابعاد انسانی به کیفیت یکی از دستاورد. من بسیار فردگراتر از آن بودم که در سازمان به آن بزرگی جا شوماو عقیده دارد: 
 اف ولی به این مسئله اعتر است که جوران به خاطر آن به طور گسترده اي اعتبار یافت. او مطمئن نیست که شایسته چنین اعتباري باشد

 اببه مدیریت کمک فراوانی کرده است. در طول دوره کاري خود مشکلات ارتباطی افراد را نه تنها  یفیت از منظر آماريمی کند که توسعه ک
          بررسی کرد و از نظر وي همه این مشکلات یک دلیل ریشه اي داشتند. مقاومت در برابر تغییر یا چنانکه او آنرا  راکه با دیگران خود بل

 ."مقاومت فرهنگی": می نامد
هنگامی که  1956ل در سا -پس از سالها تلاش براي خوب کار کردن با دیگران و سپس مشاهده موراد مشابه زیادي بین مدیریت و کارکنان

را مطالعه می کرد. در آن مقاومتهایی که گروههاي ملل متحده ضمن تلاش براي ” الگوهاي فرهنگی و تغییرات فنی“کتاب مارگرت مید 
,  ”یک برخورد بین دو فرهنگ“مید از این مقاومت به  مارگرت بهبود شرایط کشورهاي در حال توسعه، با آن روبرو شده بودند را دید. تعبیر

همانند برخوردهاي بین مدیریت و کارکنان یا موقعیت  :دید مسائل خودمشابه با را این تعبیر جوران . کردیک جرقه ذهنی جوران را متوجه 
ت پیشرفکشف خود را در جهت هایی که تغییراتی را پیشنهاد داده بود و بدون هیچ دلیل منطقی اي توسط مشتریان رد شده بودند. او 

شاید من اولین نفري بودم که آن را در مورد ه داد. امروزه جوران هیچ تفکر بدیعی را در این زمینه نمی بیند و می گوید : مدیریتی توسع
  .کیفیت توسعه دادم

 
 این موسسه امروزه یکی از بهترین مراکز مشاوره مدیریت کیفیت. انستیتو جوران را به منظور توسعه افکار خود تاسیس کرد 1979او در سال 

  .فیلم و سایر موارد دیگر در زمینه کیفیت می پردازد ,در جهان است و به انتشار کتابهاي آموزشی
تمرکز کند قانون پارتو ” حیاتی“ %20از علت ها ناشی می شوند و مدیریت باید بر این  %20از مشکلات از  %80جوران با اظهار این مطلب که 

  .است را در کیفیت توسعه می دهد 20دان قرن که متعلق به ویلفردو پارتو مهندس و اقتصاد
  .جوران که سه جزء کلیدي مدیریت را براي کیفیت نشان می دهد: برنامه ریزي، کنترل، بهبود را مطرح می کند 4ریلوژيت
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کنترل  تحت عنوان هندبوك 1951کتاب هندبوك کیفیت جوران، یکی از مراجع اصلی کیفیت به شمار می رود. براي اولین بار در سال 
  .نسخه از آن را در چاپ چهلم به فروش رفته است 230٫000کیفیت و امروزه پنجاهمین چاپ خود را پشت سر گذاشته است و بیش از 

هاي , لیستی از فعالیتنقش مهم او در پیشرفت ژاپن به عنوان یک رهبر کیفیت جهانی و قدرت اقتصادي در چند دهه بعد از جنگ جهانی دوم
  جوران است.

  
من در زمینه یک “پاسخ داد : . ر طی مصاحبه اي در پاسخ به این سئوال که در مورد بزرگترین زمینه مشارکت خود چه عقیده اي داردد

 .دانش جدید مشارکت کردم: مدیریت کیفیت. وي این را یک شاخه از مدیریت عمومی و همچنین یک دانش جدید با نام خودش می داند
ستم که در آن مشارکت دارم ولی اکنون با نگاهی به گذشته باور دارم که آن چیزي خواهد بود که من پس از در آن زمان که من نمی دان

	".مرگم به خاطر آن در یادها خواهم ماند 	
من براي بوروکراسی هاي بزرگ مناسب “جوران همچنین دوره مورد علاقه شغلی خود را نزدیک به چهل سال مشاوره می داند. او می گوید  
  .شکست خوردم. بخاطر همین وارد کار مشاوره شدم و ایده آل من بود. من براي کار فردي مناسب بودم شرکتها آناز  ودم. در دو موردنب
 
 1990 – متولد ژاپن در شهر ساگاي 1909در  5شینگو شیگئو 
، در  1956 – 58هاي  سال شد. طی التحصیلیامانشی فارغ فنی دانشکده مکانیک در رشته 1930 سال در يو

را  هزار تنی شد و این زمان 5سوپر تلنکرهاي  مسئول کاهش زمان مونتاژ کشتی سازي در ناکازاکی سنگین صنایع
 کشتی عصنای به سیستم ثبت رساند و این به سازي را در کشتی کار رکورد جدیدي داد. این تقلیل ماه 2به  ماه 4از 

 را تاسیس بهبود مدیریت کرد و موسسه را ترك ژاپن مدیران جامعه 1959. در یافت گسترش سراسر ژاپن سازي
  .کرد
 ضایعاتیا مفهوم ، خطا یابیهیوک-پوکا ارایه به کیفیت از کنترل را خود عقاید شینگو 1961 – 64سالهاي  طی

از  اريع عملیات دو سال شد و ظرف ها کشیده انهسایر کارخ به با موفقیت نگرش داد. بعدها این گسترش صفر
 دقیقهدر یک قالب تعویض سیستمرا بنا نهاد و نیز  اتوماسیون پیش سیستم 1980در  مستقر گردید. ضایعات

)SMED( است. تولید بموقع از سیستم بخشی داد که را توسعه  
مورد  که زمانی همان ها، ورودي در آن که است ، سیستمی)JIT:JUST IN TIMEیا بهنگام ( موقع تولید به

 . است انبارداري سنگینهاي از هزینه جلوگیري روش این شوند. از مزایاي تولید وارد می سیستم به نیاز است
  
 1989-ژاپن  1915 ایشیکاوا کا آرو – QCC  هفت ابزار کنترل کیفیتو 

1950 
1960  

 هضتدار ن کاوا طلایه پروفسور ایشی .شدالتحصیل توکیو فارغ دانشگاه مهندسی از دانشکده 1939ر سال کاوا د یشیا
 خود در هزارمین صادر شد. او در سخنرانی غرب بعدها به نهضت است، این 50دهه  در اوایل در ژاپن )QCC( کیفیت کنترل هاي حلقه

 کردم ابتدا سعی:  داشت بیان مسیر را اینگونه خود در این قرار گرفتن ) چگونگی1981( در ژاپن کیفیت کنترل هاي هسته کنوانسیون
 موزشسراسر کشور را آ هاي کارخانه کارکنان تمام بود که این من کنند، اندیشه عمل آن را بفهمند و به کیفیت کن،کنترل وجین کارگران

 ارند، آموزشو کار د سر مستقیما با مسئله را که هایی یا آن سرپرستان اول طلبید در نتیجه، فکر کردم می کار زیادي موضوع نای بدهم، البته
 . بدهم
  :اندبوجود آمده ذیل و فعالیتهاي با اهداف کیفیت کنترل هاي هسته
 در ارتقا و توسعه مشارکت -
 شغلی رضایت بوجود آوردن براي شاداب و ایجاد محیط انسانی روابط به احترام -
 کارکنان ها و ظرفیتهايتوانایی از تمام استفاده -
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. در است شده هشناخت ژاپن کیفیت استراتژي کننده و تدوین ژاپن کیفیت و رهبر جنبش کیفیت کنترل هاي پدر حلقه عنوان کاوا به ایشی
 .دارند مشارکت در آن همگان که است سراسري موضوعی در سازمان کیفیت کیفیت، مفهوم کنترل بودن اي حلقه لحاظ بهکاوا  نظر ایشی

 از کارکنان سازمانی درون روابطبه کیفیت موضوع عمودي . در همکاریهاياست و عمودي افقی همکاریهاي شامل سراسري کیفیت مفهوم
 .کاوا است مورد نظر ایشی سازمانی برون و مناسبات روابط افقی شود. در همکاریهاي می ارشد را شامل ا مدیرانجزء ت

نی، بر ف سطح ترین ساده . او دراست در صنعت کیفیت کنترل براي آماري فنون کردن ، ساده کاوا در امر کیفیتایشی نقش بزرگترین
                          کاوا باید بهبود یابد و نمودار ایشی آنچه گذارياولویت و کاربرد نمودار پارتو را براي آنها تأکید داشت و عرضه عاتاطلا گردآوري

 براي اي کیفی، وسیله سایر ابزارهاي را مشابه و معلول کاوا نمودار علت ایشی تجویز کرد. ممکن دلایل تشخیص ) را برايو معلول (علت
 این دنکر درست را براي باز کاري وي، ارتباطات ترتیب این داند، به می کیفیت در نهضت کیفیت کنترلهاي گروهها یا هسته به کمک

 تغییرات دلایل و مستند سازي بندي دسته پیداکردن، براي مناسبی کاوا ابزار سیستماتیک شمرد. نمودار ایشی می حیاتی نمودارها امري
 . تاس کیفیت ابزار کنترل هفتتاکید دارد ،  کاوا برآن ایشی که آنهاست. سایر فنونی بین روابط دهی در تولید و سازمان کیفیت

  ا :کاو از نظر ایشی کیفیت کنترل ابزار هفت
 ها داده آوري جمع برگه .1
 )OPC)/ نمودار فرایند عملیات (PFD(فرایند مودار جریانن .2
 (کمی و کیفی) نمودار کنترل .3
 نمودار پارتو .4
 /تکنیک استخوان ماهیو معلول نمودار علت .5
 نمودار هیستوگرام .6
 نمودار پراکندگی .7

 
  .کند می خلاصهرا در موارد ذیل کیفیت جامع مدیریت سوي به ها و حرکت در سازمان دگرگونی کاوا روشهايکاآروایشی

 مدت سود کوتاه کیفیت، نه اول -
 تولید مداري و نه مداري مشتري -
 ندسته شما کار، مشتري فرایند بعدي صاحبان -
 آماري از روشهاي استفاده -
 مدیریت فلسفه عنوان به انسان شخصیت به احترام -
 متقابل با وظیفه تیمهاي تشکیل -

  
نها آ پودها به که نیستند و تنها هنگامی نخ هاي خود جز رشته خودي به که است ایجاد نموده تارهایی موديع مدیریت دارد که او اظهار می

 ، پودهاییمدیریت عمودي تارهاي در میان متقابل با وظیفه هايتیم ایجاد میشود. با تشکیل مستحکم شوند، سازمان تنیده و درهم شده اضافه
 پایان شود و با آموزش آغاز می با آموزش کیفیت کنترل نماید که کاوا اظهار می کند. ایشی می کمک سازمان عرضی تحرك و به دهپیدا ش

 مهه گرشن شود. باید نحوه داده آموزش صف تا کارکنان گرفته از مدیر عامل کارکنان همه باید به کیفیت جامع در مدیریت پذیرد. می
 . ها تکرار و تکرار شوند آموزش بایست کار می این انجام تغییر یابد. براي کارکنان

 که ادهایست است. او در نقاطیراهنمایی پلیس به معنا بسیار شبیه یک به سازمان در درون مدیر میانی کار یک کاوا اعتقاد دارد که ایشی
یگر واحدها در د که ها و نیز کسانی ها و پایینی بالایی براي اطلاعاتی کانال کنند و باید بعنوان می همدیگر را قطع و عمودي افقی مسیرهاي

 . نمایند کارند عمل به مشغول
بعد از فروش،  اتخدم بلکه شود، نمی مربوط محصول به فقط کیفیت که است معنی این به فراگیر شرکتی کیفیت کاوا کنترل از نظر ایشی

در  ویژه به کیفیت کاوا ارتقاي گردد. در نظر ایشیمیرا نیز شامل انسانی نیروي زندگی و کیفیت خود شرکت مدیریت، کیفیت کیفیت
 و به و معلول علت از نمودارهاي با استفاده وي باره در این. تأکید دارد آن و حل یابیدر مسئله کارکنان بر مشارکت سازمانی درون مناسبات

 معرفی دو ابزار اساسی کیفیت ارتقاي براي وي. است کیفیتی مؤثر بر دگرگونی هاي عوامل شناسایی دنبال ، بهماهی نمودار استخوان ویژه
  .کندمی

 ستانداردا .1
 کیفیت نترلک .2
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  .است علمی روشهاي و علمی اطلاعات دو ابزار محصول این
  

در  واقعی موفقیت براي دیگر ایشان عبارت ، به”شود آمیخته علمی اطلاعات اونسمگر با یک است نتیجه بدون علاقه، تن یک”گوید  می وي
  .داند ناپذیر می را اجتناب و تخصصی علمی، فنی اطلاعات، داشتنامر کیفیت

  
 کند رعایت می را فراهم کیفیتبه دستیابی ها و روشهاي جنبه را که ذیل اصل 10است  لازم کیفیت به منظور دستیابی کاوا به از نظر ایشی

  .نمود
 از هر چیز دیگر قبل بهبود کیفیت ررسیب .1
 کیفیت ارتقاي سیاستهاي تدوین .2
 کیفیت ها در ارتقاياولویت شناسایی .3
 رایند کیفیتف رهبري کردن مشخص .4
 آموزش دادن .5
 فرایند بهبود بازنگري .6
 ارشد مدیریت مسئولیت کردن مشخص .7
 ايچند وظیفه مدیریت سیستم طراحی .8
 شماست مشتري شما، داده سیستم ستاده که اصل این به توجه .9

 فرایند کل رهبري .10
 

مرحله  6است. به عنوان مثال او چرخه چهار مرحله اي دمنیک را به  او همچنین مفاهیم ارائه شده توسط پیشگامان کیفیت را بسط داده
   :گسترش داده است

 اهداف تعیین .1
 راهکارها تعیین .2
 در آموزش درگیر شدن .3
 اجرایی برنامه .4
 اجرا رزیابیا .5
 مناسب اقدام .6

  
 کنترل کیفیت جامع (( - 2014 –نیویورك 1920 فیگنبام آرماندTQC( و چهار مرحله کنترل ( 

1951  
   ASQCاانجمن کنترل کیفیت امریک آمریکا، رئیس ارتش کیفیت الکتریک، مشاور تضمین جنرال مدیر شرکت فایگنبام

 عنوان با همین کتابی و مولف ")TQC( جامع کیفیت کنترل"  و مبتکر واژه کیفیت المللی بین بنیانگذار آکادمی و
  .است
 نظر کنترل از این. است واحد یا مؤسسه یک 		امور بر کلیه نظارت براي فعال سیستم ایجاد نوعی 	کیفیت کنترل که اعتقاد است بر این وي

 يواحدها بین نزدیک و ارتباط همکاري به منوط آن موفقیت که گروهی و حرکتی مدت کوتاه دور از انگیزشهاي به است کیفیت، کاري
 دست و عوامل تک تک گردد که میسر می زمانی امر کیفیت تحقق بنابر این. کند می را طلب مسئولین تدریجی و حمایت هبود مختلف

  .متعهد باشند آن به و نسبت داشته فعال مشارکت در امر کیفیت سطوح در تمام اندرکاران
 بوده ز دیگرانارشد فراتر ا مدیریت ، نقشکیفیت در تحقق عوامل کلیه شرکت رغم علی که استوار است اصل بر این فایگنبام کیفیت دیدگاه

 ر سازمانو مستمر د عاديامر  یک به کیفیت فرایند ارتقاي نمودنتبدیل به و نسبت داشته موضوع از ضرورت کافی درك مدیریت است لازمو 
  .داندمی اشتباه یک کیفیت متخصصین را به کیفیت ارتقاي راهبردي مسئولیت سپردن اساس وي، بر این دهد. تعهد نشان

 بایستی ،مدیریت: گوید می وي. فراگیر است بصورت سازمان و بیرون درون به یکپارچه جامع، توجه کنترل در عرصه فایگنبام برجسته خدمت
 هم به را سازمان 	و فنی اجتماعی هايو جنبه نموده را با یکدیگر هماهنگ و عملیاتی 		مدیریتی فعالیتهاي و همه بوده 		و یکپارچه 	سراسري
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 نو نیز تأمی و خدمات 		کالا کنندگان صرفم داشتن خشنود نگه نسبت، همان سازمانی، باید به بر امور درون کند. از اینرو علاوه نزدیک
  :کند می بعد تبیین را در سه کیفیت کیفیت، ارتقاي مفهوم به یکپارچه با توجه قرار گیرد وي مورد توجه اولیه مواد و قطعات کنندگان

 کیفیت اخلاقی هاي جنبه تفسیر و تبیین -
 کنترلو  جامع کیفیت مفهوم و تشریح تبیین -
 است بروز نقص و ، پیشگیري ارزیابی هاي هزینه شامل که کیفیت هاي هزینه بندي طبقه نظام و تشریح	تبیین -

 
 : کند می تعریف را چنین کیفیت جامع کنترل وي

 یک مختلف در گروههاي کیفیت و ارتقاي ایجاد، نگهداري تلاشها در زمینه ادغام کارآمد براي سیستم ، یک)TQC(کیفیت جامع کنترل
  .سازد مشتریها را فراهم کامل رضایت ,موارد اقتصادي سازد با در نظر گرفتن را قادر می و سازمان است سازمان

 

  :است داده زیر را ارائه معیارهاي) TQM( جامع کیفیت 	مدیریت موفقیت براي فایگنبام
 است شمول 	سازمان فرایند یک کیفیت -
 خواهد می مشتري که است چیزي آن کیفیت -
 هستند هم مکمل و هزینه کیفیت -
 است و تیمی علاقمند فردي محتاج کیفیت -
 کیفیت یک روش مدیریتی است -
 کیفیت و نوآوري متقابلا بهم وابسته اند -
 کیفیت یک رفتار است -
 کیفیت نیازمند ارتقاي مستمر است -
 ترین روش براي بهره وري استکیفیت به -
 جامع که با مشتري ها و تدارك کنندگان مرتبط است, اجرا می شود کیفیت توسط یک سیستم -

  
  مرحله دارد: 4فیگنبام اظهار می دارد که کنترل در مدیریت 

 کیفیت استانداردهاي تعیین .1
 با استانداردها تطابق ارزیابی .2
 ردهااستاندا بالاي موارد گذر به تثبیت .3
 استانداردها ارتقاي براي ریزي برنامه .4

 
 
 7طراحی ازمایشات - 2012 – 1924  6تاگوچی گنیچی DOE 

1948  
1980  
 کلاسیک او روش .داشت مهمی نقش ژاپن براتمخا مجدد سیستم و در سازماندهی بود و آماردان برق مهندس گوچی
گیرد  قرار می با هم و مرتبط اصلی عقاید او در دو گروه است. نموده و آنرا اصلاح کارآمد دانسته نا صنعتی را در موقعیتهاي تجربیات طراحی

. داند می فروش از لحظه جامعه به نموده تحمیل با خسارت را متناسب محصول یک کیفیت تاگوچی .آفلاین کیفیت کنترل و 	خسارت : تابع
را در  خسارت شروع . اوداند می افکار عمومی استقبال ، کاهشبازار سهم ، کاهشضمانت هاي ، هزینهمشتري نارضایتی لرا شام او خسارت

موارد مقدار  ، در اغلباند و معتقد استدمی مطلوب و کمال از هدف در انحراف بلکه ندانسته شده تعیین از مشخصات شدن موارد خارج
تر از بیش نوسانات از منظر کاهش کیفیت مقوله اگر به اعتقاد دارد که او .دارد مستقیم ارتباط اصلی از هدف انحراف دوم با ریشه ارتخس

                                                             

6 Genichi - Taguchi 

7 Desing Of Experiments 
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 و ویژگی حصولبهبود فرایند م به آفلاین کیفیت .کنترلتر خواهد بود ، اقتصاديگردد نگریسته شدهدر نظر گرفته با مشخصات سخت مطابقت
 طراحی ترا در کیفی مرحله . او سهدارد بستگی فرایند طراحی بیشتر به شود که می عملکرد فرایندها گفته نوسانات کاهش از طریق آن هاي

  میشمارد: متمایز
 سیستم طراحی .1
 ویژگیها طراحی .2
  عمل طراحی .3
 
 2001- ایالت ویرجینیاي غربی در آمریکا در شهر ویلینگ 1926  8کرازبی فیلیپ – D.Z 

ی آمریکا با کره در جنگ جهان دنابتدا رشته پزشکی را براي ادامه تحصیل در دانشگاه انتخاب کرد، اما پس از درگیر ش
س پبه جنگ رفت.  به عنوان مدیر کنترل کیفیبه جهت خدمت سربازي  ، تحصیل در رشته پزشکی را رها کرد ودوم

 فعالیت در مراکز مختلف نیزاز این وقفه، تحصیل در رشته مدیریت را با هدف فراگیري اصول مدیریت پی گرفت و در کنار تحصیل، به 
 (نوع پرشینگ هاي موشک ساخت برنامه در قسمت مدیر کیفیت عنوان به در شرکت خود و سپس1952خود را ابتدا از سال  کارخت. پردا

آمریکا  ITT شرکت مدیرعامل کیفیت کنترل دستیار و معاون بعنوان سال 14 مدت به . سپسشروع کردماریانا  مارتین اول) در شرکت
کتاب “ 1974در سال  را منتشر کرد که پرفروشترین کتاب سال شد و” است رایگان کیفیت“ کتاب 1973در سال  وي. کار بود مشغول

  .شد سال کتابرا منتشر کرد که مجدداً پرفروشترین”9اشککیفیت بدون 
، انجمن 1979کرازبی در سال سبب شد و تدوي کتب پرفروش  مذکور شرکت هايجربه هاي موفق سال هاي طولانی و پربار فعالیت در ت

کارمند ،  300میلیون دلار و به کار گماردن  80سال، این انجمن با افزایش سرمایه خود تا مبلغ  10فلیپ کرازبی را بنیان گذاري کند. طی 
 آموزشی –مشاوره اي  انجمن کرازبی را می توان یکی از نخستین مراکز ارائه خدمات به یکی از بزرگ ترین مراکز مدیریتی جهان تبدیل شد.

موتورولا و زیراکس فعالیت هاي خود را با توجه به  ,، کرایسلرGM جی ام سیاري از کمپانی ها چونب که طوري به دانست، مدیریت علم
گیر یو کماکان بر اساس این اصول فعالیت هاي خود را پ کردنداصول مدیریتی کرازبی و برنامه هاي ارائه شده توسط انجمن کرازبی آغاز 

  هستند.
 امو ... را در انج نقص، ضایعه ، خرابی،اشتباه نباید انتظار و یا پذیرش که معنی بدین. است 10صفر نقص مفهوم کرازبی هاي حور اندیشهم

 خوب" نگگ مفهوم به داند نه می "شده تعیین با مشخصات مطابقت"را  کیفیت دکتر کرازبی .ناپذیر دانست اجتناب ان کار و نتایج
 د را بیشتر برايخو شهرت کرازبی. گردد مشتریها تعیین با نیازها و انتظارات مطابق بایستی بلکه نیستند قراردادي مشخصات این. "بودن
 . است مدیون "صفر  و ضایعات بده انجام کارها را درست از اول" مفاهیم ارایه

      شکست استاندارد را بیشتر نشانه زیر از محصولات نظر نکردن و صرف ")AQL(کیفیت قبول حدود قابل"نتی س کیفیت او کنترل
خواسته هاي مشتریان با محصولات شرکت میداند و عقیده دارد که چون بیشتر  را انطباق کیفیت موفقیت. کرازبی داند تا تضمین می

 کارهاي دادن انجام خود را براي درصد درآمد 20حدود  دارد، بنابراین مغایرت با کار مطلوب ارشانک دارند که هایی ها بخششرکت 
شرکتهاي خدماتی را به خود  درصد هزینه هاي عملیاتی 35گاه این مبلغ تا  نظرکرازبی کنند. طبق می صرف کاري و دوباره غلط

 که است ریتمدی وظیفه بگیرند، زیرا این عهده رابه بهبود کیفیت اولیه نباید مسئولیت معتقد است کارگران کرازبیاختصاص می دهد. 
 که آن منض کنند. الگوها پیروي باید از آن باشد و کارکنان کیفیت جامعیت کنندهباید تنظیم . مدیریتامر خطیر باشد دار اینعهده

 را انجام لازم اقدامات نیز باید مدیریت دهند، می گزارش مدیران خود را به و مشکلات سائلدرگیرند و م عملی در مشکلات کارکنان
 آنان دارد، بلکهخطا باز نمی افراد را از ارتکاب قضیه و این " بده انجام درست از اول "کارها را  که است معنی این صفر به ضایعات .دهد

 . ارتقا یابند بطور مدام کند که می را ترغیب
  

  :است زیر مبتنی بر اصول کرازبی فرایند بهبود کیفیت
 .نیست یا زیبایی خوبی معنی اما به هاست. با خواسته انطباق معنی به یفیتک -
 .و ممیزي ارزیابی است، نه پیشگیريشود  می مرغوبیت سبب که سیستمی -
 .است نزدیک مشخصات به کافی اندازه به بگوییم که این صفر باشد، نه تاستاندارد عملکرد باید ضایعا -

                                                             
8 Philip B. Crosby 
9 TEARS 
10 ZERO DEFECT 
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 .ها شاخص نه است تطابق عدم ، بهايعیار کیفیتم -
  

  :اند نهاده را بنیان جامع کیفیت مدیریت اساس اصل کرازبی ، پنج در فلسفه
 .میباشد شده طراحی هاينیازها و مشخصه به و پاسخ با نیازها بوده همخوانی معنی به کیفیت -
 .وجود ندارد”  کیفیت مشکل”  نام به چیزي -
 .وجود ندارد”  کیفیت هزینه“ نام به یزيچ -
 .است کیفیت عملکرد، هزینه گیري اندازه تنها ملاك -
 .صفر است تنها استاندارد عملکرد، نقص -

 
نـد در فرای مستقـل عنـصريعنوان به و آید نمی پیش خود خودي به مشکل، ایجاد و کیفیت به یدسترس در کوتاهی کرازبی نظر در 		

 تربیش خدمت ارائه و 		خود را کیفیت اصلی هدف بایستیمی شود، و مدیریت می زاده نامناسب از مدیریت وجود ندارد، لذا مشکل مدیریت
 را به ائیگر کیفیت نهضت رهبري ,مدیران تیبتر بدین. دهد انجام را اصلاحی اقدامات ،موانع رفع و فرایند لاحاص به نسبت و نماید انتخاب

کرازبی همچنین معتقد است، مدیریت نباید به صورت هرمی با یک راس باشد، بلکه در مدیریت مدون، تصمیم گیري ها و . گیرند می عهده
نه فرد اتخاذ می شوند. قرار گرفتن یک فرد در راس مجموعه، لزوما به معنی آن نیست که فرد مورد نظر تصمیم  عملکردها توسط گروه و

بر این باور است که آموزش یکی از مهم ترین عوامل تعیین کننده و  دارد "آموزش "تاکید ویژه اي بر  وي نهایی است. گیرنده و اجرا کننده
میزان آموزش ها دقیق تر، کاربردي تر و کارآمدتر باشند، به همان میزان دست یابی به موفقیت امکان  در موفقیت یک مجموعه است. به هر

و در نهایت می گوید، ارتباط میان مدیران و تبادل افکار، یکی از مهم ترین شاخص ها براي دست یابی به اهداف برتر مدیریتی ؛ پذیر است
قی میان مدیر و اعضاي مجموعه یکی دیگر از عوامل تعیین کننده در موقعیت یا شکست است. فراموش نکنیم که ارتباط مناسب و منط

   .مجموعه به حساب می آید
 

  میکند: ارائه ذیل خود را بشرح گانهچهارده اصول ,کیفیت به دستیابی براي کرازبی
 مشی و خط اصلی هدف عنوانبه کیفیت . بطوریکهاست خود در مورد کیفیت وضعیت نمودن مشخص مدیریت : وظیفه تعهد مدیریت .1

 باشد. سازمانی
 بهبود کیفیت برنامه اجراي جهت کارکنان از بین کیفیت ارتقاي : ایجاد گروههاي کیفیت ارتقاي تیم .2
 آید بعمل لازم گیريو اندازه ینتدو کیفیت سنجش جهت ابزارها و روشهایی با هر فعالیتی متناسب : بایستی کیفیت سنجش .3
 گردد صمشخ است سودآورکیفیت  ارتقاي که 		هایی زمینه تا گردد مشخص مورد هر براي 		بایستی کیفیت هاي : هزینه کیفیت هزینه .4
 صورت راهنما و ... فیلم، کتابچه لات،، مجپوستر، کتب و پخش ، چاپجلسات تشکیل از طریق کارکنان آگاهی : افزایش کارکنان آگاهی .5

 پذیرد
 کرد اقدام باید آنها حل براي مسائل تعیین از پس:  اصلاحی اقدام .6
 و نسبت یلصفر تشک نقص فراورده کمیته با عنوان اي ویژه کمیته شرکت استراتژي هاي صفر : در برنامه کار با نقص براي ریزي برنامه .7

 نماید اقدام با مقتضیات متناسب برنامه یهته به
 ببیند را لازم آموزش فرایندها، در شدن درگیر و کیفیت نوین گرایش مورد در باید سرپرستان بویژه کارکنان تمامی 	: کارکنان آموزش .8
 صفر نقص بعنوان جشنبرپائی با همراه آمده وجودب 	تغییرات نتایج دادن نشان 	منظور روز به یک صفر : تعیین روز نقص تعیین .9

 مکانیزمهاي 		با ارائه همراه روزه90و یا  0،  30 زمان مدت بهبود ، براي انجام جهت مشخص هدفهاي : تعیین مشخص اهداف تعیین .10
 .همگان اطلاع جهت مکتوب بصورت آن نتایج و آثار انتشار و اجرایی لازم

مکانپذیر ا مسائل حل ها جهت و برنامه پیشنهادات و ارائه مسائل طرح براي کارکنان تشویق : از طریق ایجاد اشکال علتهاي کردن رطرفب .11
 است

 اند بالاتر رسیدهو  شدهتعیین هدفهاي به که از کارکنانی غیر مادي دهی و پاداش شناسایی نظام : برقرار کردن و تشویق قدردانی .12
 و ریزي برنامه منظور به منظمنشستهاي برگزاري جهت تیمها سرپرستان 		، از کارشناسان کیفیت شوراي : تشکیل کیفیت شوراي  .13

 هماهنگی
 بهبود کیفیت فرایند دائمی عنوان به تا سیزده تکرار موارد یک .14
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 جوایز عمومی کیفیت : 

مدل مهم بنیان نهاده شدند که  3دهد که عمدتاً براساس مختصر به فهرست جوایز کیفیت در دنیا و نحوه شکل گیري آنها نشان مینگاهی 
 :عبارتند از

 )JUSE، انجمن همبستگی مهندسین و دانشمندان ژاپنی(1951 ،دمینگ جایزهژاپن :  -
، این جایزه بر اساس برنامه کار بهبود زیر نظر رئیس جمهور وقت 1987، مالکوم بالدریج جایزه ملی کیفیتآمریکا :  -

 ریگان پایه گذاري شد.
 . EUو  EOQ، در مشارکت با 1992،  11تعالی سازمانیمدل  جایزه کیفیتاروپا :  -
  18/08/1381،نیایران : جایزه ملی کیفیت بر اساس مدل تعالی سازما -
 

  
  

  )EFQMتعالی سازمانی (مدل 
  .است (TQM) یا مدیریت کیفیت فراگیر شامل مفهوم مدل تعالی سازمانی ساسا

، به اشتراك "/یادگیريآموزش"می خواهد از مدیران در  سازمانی مدل تعالی
معیار  9شامل  مدلاین  .پشتیبانی کند "نوآوري"و  "/خلاقیتایده ها"گذاري 

 :تقسیم می شوند "نتیجه"و چهار  "توانمندساز"است که به پنج 
 ؟دمی توان این اهداف را به دست آورنشان می دهد که چگونه  "تواناسازپنج "
  ظر چیست؟نشان می دهد که اهداف مورد ن "چهار نتیجه"

 :ارزیابی خود شامل پنج مرحله است
 ناحیه کلیدي 9تنظیم استانداردها براي تمام  .1
 تعیین کیفیت فعلی مدیریت عملیاتی .2
 فرمول بندي و اولویت بندي پیشرفت ها .3
 کاربرد و تدوین .4
 اصلاحی اقدامات بر نظارت و واقعی اجراي 	پیشرفت در برنامه هاي مختلف (سالیانه) .5
  

  کیفیت دمینگمدل 
باشند در زیر هریک از که همۀ معیارها داراي امتیازي یکسان می این مدل داراي ده معیار اصلی و تعدادي معیارهاي فرعی است به نحوي

  .هاي مربوطه ذکر شده استشاخص این معیارها و
 :شودگردد. در این معیار موارد زیر بررسی میو در سطح آن جاري میمشی سازمان تدوین شده چگونه خط : مشیخط .1

 
  مشی و ثبات رویهصحت خط   مشیروش اتخاذ خط   مشی کنترل کیفیتمدیریت کیفیت و خط 
  مشی و انتشار به آنبررسی خط   مشی و انتشار آنانتقال خط   هاي آمارياستفاده از روش 

                                                             
11 EFQM: European Foundation for Quality Management بنیاد مدیریت کیفیت اروپا 
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  دتهاي کوتاه و بلندممشیرابطۀ بین خط
 

چیست و چگونه عملکرد سازمان  ها و اختیاراتگیرد، مسئولیتسازمان دهی در واحدهاي مختلف شرکت انجام می هچگون:  سازمان .2
 :شودمی شود. در این معیار موارد زیر بررسیمدیریت می

 

  هاي گوناگونهمکاري بین بخشی  مناسب بودن تفویض اختیارات  شفاف بودن اختیارات
  هاي کنترل کیفیممیزي  استفاده از کارکنان  هاي کمیتهفعالیت

 
اً گیرد مخصوصلازم انجام می ها چگونه آموزشهايشود و براي رشد و توسعه آنمنابع انسانی چگونه توجه می به:  آموزش منابع انسانی .3

 :دشویدر این معیار موارد زیر بررسی م. باشدهایی که بر کیفیت تأثیر گذار میدر زمینه
 
کیفیت هوشیاري، کنترل هوشیاري و درك کنترل   شودها و آنچه که در عمل انجام میبرنامه

  کیفیت
هاي آماري آموزش داده شده و به کار تا چه حد روش

  گرفته شده است
ویژه براي پیمان  هاي وابسته (بهآموزش در شرکت  درك و فهم علل

  )هاي فروشندهکنندگان، و شرکتکاران، تأمین
  هاي دوایر کنترل کیفیفعالیت

  سیستم پیشنهادي براي بهبود و پیشرفت آن
 
شوند. در این معیار موارد زیر بررسی گیرد و در سطح سازمان توزیع میاین نتایج گردآوري شده مورد استفاده قرار می هچگون:  اطلاعات  .4

 :شودمی
 

  پردازش اطلاعات و تجزیه و تحلیل آماري   سرعت انتشار اطلاعات  خلیهاي داتسري اطلاعات به بخش   آوري اطلاعات خارجیجمع 
 
اعث بازنگري نتایج حاصله ب گیرند ومورد تجزیه و تحلیل قرار می ،مسائل و مشکلات مهم کیفیتی شناسایی شده هچگون:  تجزیه و تحلیل .5

 :شودیم شود. در این معیار موارد زیر بررسیسیستم می
 

  هاي آمارياستفاده از روش   هاي آماريصحیح بودن روش   انتخاب مسائل و موضوعات با اولویت زیاد 
  هااستفاده از نتایج تحلیل   تجزیه و تحلیل کیفیت و فرایند   موارد مربوط به فناوري شرکت 

  استفادة سازنده از پیشنهادها
 

 .شودهاي اجرایی مناسبی، استاندارد میها و عملکرد مناسب سازمان بر اساس روشفعالیت هچگون:  هاسازي فعالیتاستاندارد .6
 

  تدوین و بازنگري واقعی استانداردها  روش تدوین و بازنگري استانداردها  سیستم استانداردها
  استفاده از استانداردها  هاي فنیذخیرة مهارت

 
ر این شوند. دکیفیت سازمان می ونه باعث حفظ و نگهداري و بهبود سیستم مدیریتاجرایی مربوط به کیفیت چگ هايروش:  کنترل .7

 :شودمعیار موارد زیر بررسی می
 

  و تفکر آماري هاي آمارياستفاده از روش  نقاط کنترل و اقلام کنترل شدنی  سیستم کنترل کیفیت، هزینه و مقدار تولید
  وضعیت کنترل  هاي کنترل کیفی واقعیفعالیت  ترل کیفیهاي کنمیزان همکاري هسته

 
ارائه خدمات پس از فروش و  دهی محصول از طراحی،تأمین مواد، تولید، تحویل وکلیه مراحل تکوین و شکل بررسی:  تضمین کیفیت .8

 :گردد عبارتست ازکه در این بخش ارزیابی می گیرد. از جمله موارديها چگونه انجام میپشتیبانی
 

توسعۀ محصولات جدید (مثل تحلیل  هايشرو 
جی سن کیفیت و به کارگیري آن، مطالعات اطمینان

و پیشگیري از خسارت ناشی از  ایمنی ،و طراحی)
  محصولات جدید

  قابلیت فرایند   طراحی، تجزیه و تحلیل، کنترل و بهبود فرایند 

  سیستم تضمین کیفیت و تشخیص عیب   تجهیزات، واگذاري کار به پیمان کاران، خرید و کنترل خدمات   گیري و بازرسیاندازه 
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  وضعیت واقعی تضمین کیفیت   ارزشیابی کیفیت و ممیزي   هاي آمارياستفاده از روش 
 
کاري،  هايایجاد انگیزه کنترل هزینه، هاي بهبود،شود. چگونه شاخصها و عملکرد سازمان تعیین میاثربخشی فعالیت هچگون:  نتایج .9

ی توزیع، هزینه، منافع، ایمن شوند. در اینجا منافع ملموس نظیر کیفیت، خدمات، زمان بنديگیري میاندازه وري و کارایی تعیین وبهره
  .شودشود و بین اثر مورد انتظار و اثر واقعی همگرایی برقرار میمی گیريو محیط زیست، و منافع غیر ملموس اندازه

  
ها و شود، فرصتارزیابی می شود تا شرایط حاضر و ویژگی آن درك شود، نقاط قوت و ضعفاین معیار تلاش می در:  هاي آیندهطرح .10

صلاح ا هایی برايمشیگیرد. خطبراي ارائه محصول یا خدماتی با کیفیت انجام می ریزي آتیتهدیدها شناسایی شده و چگونگی برنامه
 .شود هاي بلندمدت برقرارشود و ارتباطی با برنامه موارد معیوب شناسایی

 
 صورت گروهیاي که معایب و مشکلات به ریزي، اجرا و بررسی به گونهبرنامه شود کانون توجه جایزه دمینگ برطور که ملاحظه میهمان

  ، است.ها اقدامات اصلاحی مناسب انجام گیردشناسایی و نهایتاً نسبت به حذف آن
 آمده در ارزیابی هر واحد. وزنهاي مورد نظر بر اساس نقش و اندازه واحد مورد برابر است با میانگین وزنی نتایج بدستسازمان  یک امتیاز کل

  .شوندآزمون، تعیین می
 

 نقاط قوت و ضعف جایزه دمینگ
هاي آماري و توانمندسازي سازي و توسعه فعالیتترین ویژگیهاي خوب جایزه دمینگ، روندگرایی و توجه به فرهنگطور خلاصه از مهم به

 .است
، بالا بودن محورهایی که براي دریافت ترعبارتی ساده به توان بالابودن تعداد کانونهاي توجه و نتیجه گرایی ونقاط ضعف این جایزه می از

مدل نگاه سیستمی به سازمان ضعیف است به  طور کلی در این توجه کرد و ضریب وزنی مساوي همه معیارها را نام برد. به جایزه باید به آن
 .اندطور کامل پذیرفته به همین دلیل کشورهاي کمی این مدل را

  
  مالکم بالدریجکیفیت مدل 
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 )Statistical Process Control: SPCگانه کنترل کیفیت آماري ( 7بزار ا 
 
شامل شکل توزیع فراوانی داده  توزیع احتمالتواند تخمینی از که می است هاي کمی پیوستهمایشی از توزیع دادهن هیستوگرام: .1

 . محور عمودي فراوانی اعداد و محور افقی مقادیر داده ها را نشان میدهد.باشد هاي فرایند, تمایل مرکزي و پراکندگی توزیع
 

 
 

  مثال, نمایش توزیع احتمال داده هاي قطر داخلی یک قطعه فلزي.
 
ترین نقایص یا دلیل اغلب نشان دهنده عوامل وقوع شایع رتو : نمایشی از توزیع فراوانی براي داده هاي وصفی است.نمودار پا .2

 .ترین شکایات مشتریان استشایع
فراوانی شود، نشاندهنده اي که به صورت نزولی نمایش داده میر میلهاست. نمودا تشکیل شده نمودار خطو  ايمیلهاز دو نمودار این نمودار

 و است فراوانی وقوعمعرف  نمودار محور عمودي سمت چپ .شودتک تک مقادیر به صورت مجزاست و مقدار کل با نمودار خط معرفی می
 .دهدرا نمایش می محور عمودي سمت راست درصد تجمعی از تعداد وقایع

  

 
 

  ,شکستگی,نیامد مذاب,مشکلات برقی).مثال, نمایش درصد علل وقوع ضایعات در فرایند ریخته گري(مک, شلاله,انحراف,لنگی,فشردگی
 



٢٨ 
 

نمودار علت و معلول : ابزار مفیدي براي شناسایی علل بالقوه عیب, اشکال و یا اشتباه پیشامد شده است. این نمودار با نام نمودار  .3
 ایشی کاوا یا استخوان ماهی نیز شناخته می شود.

 
  مثال, بررسی علت هاي تولید خراب محصول.

 
شکل و میزان پراکندگی در محدوده تلرانسی نقشه و  رابطه خطی بین دو متغیر: از این نمودار براي پیدا کردن  نمودار پراکندگی .4

استفاده می شود. در این نمودار, حدود تلرانس روي محور عمودي و زمان نمونه گیري از فرایند روي محور افقی مشخص  یا خواست مشتري
 می شود.

 
 

  دماي نقطه جوش و استحکام جوش و عدم هم محوري.مثال, بررسی ارتباط بین 
 
برگه هاي ثبت داده : براي شکل دادن به داده هاي جمع آوري شده در قالبی معین استفاده میشوند تا بتوان به سادگی از داده ها  .5

 استفاده و آنها را تحلیل کرد.
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توان محل یا محل هاي ایجاد عیب را روي محصول  نمودار تمرکز نقص ها : تصویري از یک محصول از ابعاد مختلف, که می .6

 مشخص کرده و مورد تجزیه و تحلیل قرار داد.

 
 
بعبارتی, اصولا در هر فرایندي دو نوع تغییرپذیري وجود  .استفرایند تولید در  تغییراتنمایش ابزاري براي نمودارهاي کنترلی:  .7

چک و غیرقابل اجتناب بوجود می اید و دیگري انحرافات با دلیل است که نسبت به دارد. یکی تغییرپذیري ذاتی است که در اثر انحرافات کو
تغییرات ذاتی فرایند بزرگتر می باشد و معمولا سبب تولید محصول خراب می گردد. هدف کنترل آماري فرایند, پی بردن سریع به انحرافات 

 با دلیل می باشد قبل از اینکه محصول معیوب زیادي تولید گردد.
  مثال, نسبت/تعداد اقلام معیوب در یک نمونه محصول
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  طرح سوال :
 را تعریف کنید؟فیت کی .1
 چندگانه کیفیت را شرح دهید؟ابعاد  .2
 دستاوردهاي هر یک از رهبران انقلاب کیفیت را نام ببرید؟مهمترین  .3
 دمینگ را توضیح دهید؟چرخه  .4
 گانه دمینگ را نام ببرید؟ 14اصل از اصول  7 .5
 را شرح دهید. اصلو دگانه دمینگ براي شما اموزنده است. 14اصول کدام  .6
 را نام ببرید؟ SPCهفت گانه ار ابز .7
 عمومی کیفیت را نام ببرید؟جوایز  .8
 از جوایز عمومی کیفیت را بدلخواه توضیح دهید؟یکی  .9

  
  

  :تحقیقطرح 
  لاس ارائه دهید.استفاده از کتب کیفیت یا مطالعه موردي، مصادیقی از کاربرد ابزار هفت گانه کیفیت در کبا  

  
  
  
  
  
  
  

  : ابعاد هشت گانه کییفیت گاروین چهارپیوست 
  


