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سرفصل دوره

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت

تحلیل آرم استاندارد

تاریخچه و و تحولات سیستم کیفیت  و سیر تکاملی کیفیت

انواع استانداردها

سازمان بین المللی استاندارد سازي – ISOتعریف  

گانه مدیریت کیفیت 8اصول 

انواع روش هاي کنترل کیفیت

براي مدیریتآقاي پروفسور اصل  14

)PDCA(آقاي پروفسور دمینگ  چرخه بهبود

)QCC - )Quality Control Circleآشنایی با کار گروهی و حلقه هاي کنترل کیفیت 

)Cost Of Quality(هزینه هاي کیفی 

مدل کانو

)و طرح کنترل) FPC(نمودار فرآیند جریان ) OPC(شامل نمودار فرآیند عملیات ( طرح ریزي کیفیت 

الزامات استاندارد و مشتري، طراحی محصول، طراحی فرآیند، طرح کنترل: نحوه طرحریزي کیفیت 

هفت ابزار آماري –آشنایی با ابزار هاي کیفی 

نمونه گیري جهت پذیرش

( Mistake Proofing )خطا ناپذیر سازي 

کارگاه آموزشی
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کیفیت دبهبو و کنترل مفاهیم و کیفیت بر اي مقدمه
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مطابقت با استانداردها

همطابقت با مشخصات تعیین شد

ي معینمطابقت باخواسته ها ونیازمندیها

دوام و استحکام

قابلیت اعتماد

درجه عالی بودن و میزان مرغوبیت 

دهمناسب بودن براي مصرف و استفا

تأمین رضایت مشتري

انطباق با الزامات : کرازبی •

،بهبود پیوسته فرایندها و محصولات : ینگمد•

هدف قرار دادن نیازهاي حال و آینده مشتري       

.  دقیق به هدف زدن :تاکوچی •

مناسب بودن براي استفاده : جوران  •

لات خود کیفیت زحمتی نیست که تولید کننده در محصو :مازینگ •

ل است که خریدار از آن محصو مصروف داشته است بلکه فایده اي

.  بدست می آورد

  کیفیت قابل چانه زنی نیست.

 کیفیت بهره وري را افزایش می دهد.

 ودکیفیت به عملکرد بهتر در بازار منجر می ش.

 هزینه کیفیت ضعیف  بالاست.

 مشتري پادشاه است.

  کیفیت قابل چانه زنی نیست.

 کیفیت بهره وري را افزایش می دهد.

 ودکیفیت به عملکرد بهتر در بازار منجر می ش.

 هزینه کیفیت ضعیف  بالاست.

 مشتري پادشاه است.

؟کیـفـیت چیست

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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»ISO 9000:2015استاندارد  تعاریف بر اساس«  

 مجموعه اي از ویژگیهاي ذاتی  برآورده شدن نیازمندیها بوسیله یزانم«  :کیفیت«

هاي کیفیت فعالیتهاي پیگیر در راستاي افزایش قابلیت برآورده سازي نیازمندي«:  ستمر بهبود م.«

 کیفیتی متمرکز  بخشی از مدیریت کیفیت که توجه آن بر روي برآورده سازي نیازهاي« : کنترل کیفیت

».است

 نکته:

 رسی مقایسه مشخصه ها با قائل شد ، چرا که بازکنترل کیفیت  وبازرسی اصولا باید تمایز بسیار روشنی میان

د کیفیت محصولات استانداردهاي تعین شده است  ، در حالی که کنترل کیفیت با هر وظیفه اي که به بهبو

الیتهاي لازم جهت تحقق به عبارت دیگر کنترل کیفیت کلیه وظایف یا  فع. تولیدي کمک کند ارتباط دارد

اهداف کیفیتی شرکت را در بر میگیرد 

به این موضوع است  بخشی از مدیریت کیفیت که توجه آن بر روي ایجاد اطمینان نسبت« : تضمین کیفیت

  ».، متمرکز استکه نیازمندیهاي کیفیتی برآورده خواهند شد

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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مجموعه اي متشکل ازتسهیلات وافراد همراه با ترتیباتی از اختیارات، مسؤولیتها وارتباطات :  سازمان

نده خدمت و نظیر تولیدکننده ، پیمانکار ، ارائه دهکند فرد یا سازمانی که محصولی را فراهم می «  :کننده) عرضه( تأمین  ...

».تأمین کننده می تواند با سازمان درونی یا بیرونی در ارتباط باشد

مشتري می .  خریدار ونظیر مصرف کننده ، کارفرما  ،است خدمات /فرد یا سازمانی که دریافت کننده محصول«     :تري مش

».تواند درونی یا بیرونی باشد

 برداشت مشتري از میزان درجه برآورده شدن الزامات وي :رضایت مندي مشتري.

 اما عدم وجود آنشکایات مشتریان شاخص عمومی براي میزان پایین بودن رضایتمندي مشتري به حساب می آید :1یادآوري  ،

.الزاماً به معناي بالا بودن میزان رضایتمندي مشتري به شمار نمی آید

 ی تضمین حتی هنگامی که الزامات مشتري با وي مورد توافق قرار گرفته اند و برآورده شده اند، این به  معن :2یادآوري
.رضایتمندي بالاي مشتري نیست

»ISO 9000:2015استاندارد  تعاریف بر اساس«  

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت



  : انطباق

برآورده سازي یک الزام 

:عدم انطباق 

برآورده  نشدن یک الزام 

: عیب

. سازي یک الزام، مرتبط با کاربرد آنعدم برآورده

 مهم بسیار می باشد حقوقی عواقبمتضمن اینکه به باتوجه "انطباق عدم" و "عیب" مفهوم دو بین تمایز :یادآوري		
.است

 مثل بالعکس یا ددار دنبال به آنها براي را منافعی ، سازمان کارآیی یا موفقیت که گروهی یا فرد « : ذینفع طرف
». ها اتحادیه ، جامعه ، بانکها ، مشتریان ، مالکان

»ISO 9000:2015استاندارد  تعاریف بر اساس«  

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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:دلایل اهمیت کیفیت •

شهرت، به دست آوردن بازار•

الزامات قانونی•

تاثیربر بهره وري•

کاهش هزینه ها•

ISO9001تعریف کیفیت از دید استاندارد 

»مجموعه اي از ویژگیهاي ذاتی  برآورده شدن نیازمندیها بوسیله یزانم« 

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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 که )سازمان از خارج یا داخل ( هرکس : مشتري
 .گیرد می قرار من کار خروجی معرض در

?

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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:شده تصریح نیازهاي

میشوند مطرح کننده وتامین مشتري بین  مستقیم مذاکرات یا و مشتري درخواست ,در معمولا شده تصریح نیازهاي•

 مطابقت رد شده تصریح نیازهاي نمودن برآورده این بنابر  .گیرد می صورت توافق آنها روي بر داد قرار قالب ودر•
. یابد می تبلور شده توافق مشخصات با محصول

 برتواند می نندهک تامین  . گیرد قرار الشعاع تحت مشتري شده تصریح نیازهاي توسط نباید قانونی والزامات قوانین•
. نماید راهنمایی را ومشتري باشد گذار اثر شده تصریح نیازهاي روي

: تلویحی هاي نیاز     

 نمی مطرح ريمشت توسط مستقیم صورت به اما رود می خدمات ویا محصول از که هستند انتظاراتی تلویحی نیازهاي•
. شوند

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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:هدف مورد کیفیت سطح
بهترین بودن در میان رقبا

+

درك نیازهاي آتی مشتریان

+

جلب رضایت سایر طرفهاي ذینفع

+

ارائه محصولات ویا خدماتی بالاتر

از حد انتظار مشتریان

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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Control :کنترل 
د فرآیندي است که از طریق آن اطمینان حاصل می شودعملکرد یا فعالیتهاي انجام شده با فعالیتهاي برنامه ریزي شده مطابقت دارن

:مرحله اصلی به شرح زیر دارد 5اصولاً فرآیند کنترل 

استقرار استاندارد اندازه گیري عملکرد
آیا عملکرد با استاندارد

؟مطابقت دارد 

ادامه فرآیند

اقدام اصلاحی

بلی

خیر

)1( )2( )3(

)4(

)5(

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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Quality Assurance  تضمین کیفیت  :

که در چارچوب سیستم کیفیت اجرا گردیده و در صورت لزوم اثبات شدهباشد که آنها براي ایجاد ) سیستماتیک ( تمامی فعالیتهاي طرح ریزي شده و نظام گرا 

                                                        8402. اطمینان کافی از اینکه یک مقوله نیازمندي هاي کیفیت را برآورده خواهد کرد ، لازم هستند 

بخشی از مدیریت کیفیت که بر روي فراهم آوري اطمینان لازم از اینکه الزامات کیفیتی برآورده می گردند متمرکز میگردد

ISO 9004: 2000

Quality Management : مدیریت کیفیت  

قبیل طرح ریزي کیفیت ، کنترل کیفیت  8402تمامی فعالیتهاي مربوط به کل وظایف مدیریت که تعیین کننده خط مشی کیفیت ، اهداف و مسئولیتها بوده و آنها را به کمک روش هایی از 

.  ، تضمین کیفیت و بهبود کیفیت در چارچوب سیستم کیفیت به اجرا در می آورد

. فعالیتهاي هماهنگ براي جهت دهی و کنترل یک سازمان در رابطه با کیفیت   

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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• Quality Improvement

بهبود کیفیت•

Quality improvement is the reduction of  variability in processes and 
products.

بهبود کیفیت عبارت است از کاهش تغییرات در فرآیندها و محصولات

Alternatively, quality improvement is also seen as “waste reduction”.

. همچنین ازبهبود کیفیت به عنوان کاهش ضایعات یاد می شود

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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Dimensions of Quality
ابعاد کیفیت

• Performance

• Reliability

• Durability

• Serviceability

 Aesthetics

 Features

 Perceived Quality

 Conformance to 
standards

عملکرد

قابلیت اطمینان

دوام

قابلیت سرویس دهی

زیبایی

ویژگی ها

هکیفیت اثبات شد

 سازگاري با
استانداردها

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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Dimensions of Quality – Transmission Example
مثال پراکندگی -ابعاد کیفیت

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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Quality Characteristics
:ویژگی هاي کیفی

• Physical - length, weight, voltage, viscosity

چگالی -ولتاژ -وزن -طول: فیزیکی •

• Sensory - taste, appearance, color

رنگ -ظاهر -مزه: حسی•

• Time Orientation - reliability, durability, serviceability

قابلیت سرویس دهی -دوام -قابلیت اطمینان: پارامترهاي زمانی•

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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Quality engineering is the set of operational, managerial, and engineering

activities that a company uses to ensure that the quality characteristics

of a product are at the nominal or required levels.

:کیفیت مهندسی

 اطمینان رايب شرکت که است مدیریتی و مهندسی عملیاتی، هاي فعالیت از اي مجموعه

.ردب می کار به باشد می مطلوب یا نرمال حد در کیفی هاي ویژگی که این از

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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Two types of data:

:انواع داده ها

• Attributes Data - discrete data, often in the form of counts.

می باشد داده هاي گسسته، اغلب به شکل قابل شمارش: داده هاي وصفی•

• Variables Data - continuous measurements such as length, 

weight.

اندازه گیري هاي پیوسته مانند طول، وزن: داده هاي متغییر•

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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Specifications: Quality characteristics being measured are often compared to standards or specifications.

• Nominal or target value

• Upper Specification Limit (USL)

• Lower Specification Limit (LSL)

:مشخصات

:مشخصه هاي کیفی که اندازه گیري می شود اغلب با استانداردها یا مشخصات مقایسه می شود

مقدار میانگین یا هدف•

(USL)حد مشخصات بالا•

(LSL)حد مشخصات پایین•

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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• When a component or product does not meet specifications, they are considered to be 

nonconforming.

.  رفته می شوددر نظر گ نامنطبقیا محصول با مشخصات سازگار نباشد به عنوان ) اجزا محصول(زمانی که قطعه •

• A nonconforming product is considered defective if it has one or more defects.

.ته باشدداشعیب  در نظر گرفته می شود اگر یک یا چند معیوبیک محصول نا منطبق به عنوان محصول •

• Defects are nonconformities that may seriously affect the safe or effective use of the product.

.عدم انطباق هایی هستند که بر عملکرد یا ایمنی کاربرد محصول اثر گذارندعیب ها •

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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ود کیفیتمقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهب

:نگاه به کیفیت در مدیریت نوین 

Quality ) : کیفیت ( مرغوبیت  

Cost   هزینه:

Delivery  تحویل به موقع:

Service   خدمات پس از فروش:

Flexibility  انعطاف پذیري:

Big Quality   ، Little quality :در هندبوك جوران  
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یفیتمقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود ک

نگـرش کیفـیت بـزرگکوچـک کیفیـت نگـرشموضـوع

...کلیه فرآیندها نظیر ساخت ، پشتیبانی و فرآیندهایی که با ساخت کالا ارتباط مستقیم دارندفرآیندها

یک مسئله کسب و کار استیک مسئله مرتبط با فناوري ساخت و تولید استموضوع کیفیت محصول

حت تمام کسانی که بصورت درون سازمانی و برون سازمانی تمشتریانی که محصول را خریداري می کنند مشتري

تاثیر کیفیت محصول قرار دارند

طرح : بر اساس سه فرآیند وابسته به هم مدیریت کیفیت یعنیبر اساس فرهنگ موجود واحدهاي سازمانیتنحوه توجه نسبت به کیفی

ریزي کیفیت ، کنترل کیفیت و بهبود کیفیت

در میان طرح تجاري سازمان دیده می شوددر میان اهداف کارخانه تولیدي دیده می شوداهداف کیفیتی

 هزینه مربوط به وجود کیفیت

نامرغوب
کلیه هزینه هایی که اگر همه چیز کامل بود وجود خارجی هزینه هاي مربوط به کالاي ساخته شده

نداشتند

 انطباق با مشخصات فنی ، روش هاي اجرایی و استانداردهايارزیابی کیفیت

کارخانه 
پاسخگویی به نیازهاي مشتري

هدایت شده در عملکرد سازمانیهدایت شده در عملکرد واحدهاي سازمانیبهبود کیفیت

آموزش مرتبط با کیفیت و 

مدیریت کیفیت
در سطح سازمانمتمرکز در واحد کیفیت

کمیته کیفیت متشکل از مدیران ارشد/شوراي یا تضمین کیفیت QCمدیر کیفیت، مدیر تهماهنگی موضوعات مرتبط با کیفی

مقایسه نگرش کیفیت کوچک و کیفیت
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QUALITY OF CONFORMANCEکیفیت انطباق                                -

شده محصولات تولید  درجه هم سویی محصول با مشخصات استاندارد و معیارهاي تعیین شده براي ساخت آن محصول است به بیان دیگر میزان تطبیق کیفیت

.در فرآیند تولید در با مشخصات کیفیت طرح است

QUALITY OF PERFORMANCEکیفیت عملکرد                                 -

P = F ( D * C )

.یافت خواهد افزایش عملکرد کنترل نتیجه در دهیم افزایش را تطبیق کنترل و طرح کنترل اگر 

QUALITY OF DESIGNکیفیت طرح                                                   -

.عبارت است از کیفیتی که تولید کننده تصمیم دارد به مصرف کننده عرضه کند

.)…نقشه ها، جداول، فرم ها، ترکیب مواد یا آلیاژها و (

:ابعاد یا جنبه هاي کیفیت 

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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وظایف عمده مدیریت کیفیت

  QUALITY CONTORALکنترل کیفیت                                                       -1

QUALITY ASSURANCE   تضمین کیفیت                                                  -2

QUALITY PLOICYخط مشی کیفیت                                                           -3

QUALITY PLANNINGبرنامه ریزي کیفیت                                                   -4

QUALITY IMPROVEMENT                                             کیفیت   بودبه -5

QUALITY SYSTEMسیستم کیفیت                                                             -6

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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MEN                                                                                                                 نیروي کار -4

MOTIVATIONه                                                                                                ایجاد انگیز -5

MATERIAL مواد اولیه -6

MACHINE & MACHINZATION                                       ماشین آلات   -7

MODERN IFORMATION                   روشهاي اطلاعاتی جدید -8

MOUNTING  PROUDUCT  REQUIREMENTبرآوردن تمامی نیازهاي محصول               -9

  عوامل اساسی و مؤثر در کیفیت

MARKET                                          بازار  -1

   MONE                                     ) سرمایه(پول  -2

MANAGEMENTت                          مدیری -3

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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چگونگی ایجاد کیفیت

  بررسی بازار -1

شناسائی گروه مصرف کننده -الف

تعیین نیازهاي خالص این گروه مصرف کننده -ب  

شناسائی و تعیین مشخصات عمده مورد نیاز در رابطه با محصول -ج  

طراحی محصول -2

تأیید نمونه  -نمونه      د  ایش زمآ -نمونه سازي      ج   -طرح نمونه      ب  -الف

  طراحی فرآیند -3

تهیه مواداولیه -ي     سیستم حمل و نقل -انتخاب نیروي انسانی ن  -ساخت ابزار و قالبها  و -طراحی ابزار و قالبها د  -طرح استقرار ج  -انتخاب تکنولوژي ب  -الف

پیاده کردن طرح فرآیند -4

مرحله راه اندازي بصورت آزمایشی  -نصب ماشین آلات  ب   -الف

نیروي انسانی براي نصب  -ج  

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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کنترل کیفیت) طراحی(مهندسی  :بخش اول
هاي کلی در ارتباط با کیفیت تعیین هدف -1

تعیین مشخصات کلی محصول -2

بررسی طرح هاي جدید و تجدید نظر شده از نظر کیفیت -3

بررسی نمونه تهیه شده بعد از طراحی و آزمایش آن -4

همکاري در تعیین دستورالعمل هاي کارگاهی از نظر کیفیت  -5

همکاري در تعیین مشخصات و ویژگیهاي مواد، قطعات نیمه ساخته و محصول کامل -6

مشخص کردن روشهاي کنترل مواد و قطعات خریداري شده -7

طراحی روشهایی براي کنترل فرآیند و کنترل محصول در مقاطع مختلف -8

همکاري در مشخص کردن ماشین آلات و وسایلی که مستقیماً در کیفیت مؤثرند و نحوه کنترل آنها -9

داردکمک به تعیین روشهایی براي تعمیر و نگهداري پیشگیرانه در موقعی که عملکرد تجهیزات به کیفیت محصول ارتباط -10

طراحی روش براي مطالعات تعیین قدرت فرآیند در ارتباط با کیفیت  -11

همکاري در رفع اشکالات درارتباط باکیفیت توسط اقدامات اصلاحی-12

تهیه دستورالعمل نظام کنترل کیفیت -13

ایجاد نظام اطلاعاتی -14

طراحی و توسعه برنامه هاي جهت دار کنترل کیفیت براي افراد عملیاتی جهت درك فرآیندها، برنامه ها، اهداف و طرحهاي کنترل کیفیت -15

بررسی شکایات مصرف کنندگان در ارتباط با کیفیت -16

هاي کنترل کیفیت دسته بندي فعالیت

026-32756450 شركت پویاسیستم پارسیان  28



ادامه -کنترل کیفیت) طراحی(مهندسی  :بخش اول

ا کیفیت تشریح می کندهمکاري در تهیه بروشورها و نشریاتی که سیستم کیفیت را مطرح و منافع مشتري را از خرید محصولات ب -17

بررسی هزینه هاي کیفیت -18

همکاري فنی براي حل مسائل مهم کیفیت -19

تهیه گزارش در ارتباط با کیفیت براي مدیران  -20

مهندسی ابزار و وسایل اندازه گیري: بخش دوم 
طرح و ساخت وسایل اندازه گیري -1

انتخاب وسایل اندازه گیري -2

خودکار کردن فرآیند اندازه گیري در صورت امکان و ادغام وسایل اندازه گیري در تجهیزات تولید -3

کالیبراسیون وسایل اندازه گیري -4

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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بخش سوم کنترل فرآیند
پیاده کردن روشهاي کنترل کیفیت طراحی شده -1

بررسی مداوم روشهاي کنترل کیفیت فرآیند تولید و کارائی آنها -2 

تفهیم روشهاي کنترل کیفیت به افراد کارگاهها -3

حفظ استانداردهاي کیفیتی و بهبود آنها -4

اطمینان از اجراي روشهاي کنترل کیفیت -5

رفع اشکالات در ارتباط با کیفیت -6

سعی در کم کردن هزینه هاي کیفیت -7

انجام آزمایشها و اندازه گیري هاي لازم -8

همکاري در مشخص کردن بهترین نحوه استفاده از تولید رد شده در بازرسی -9

در ارتباط بودن با قسمت فروش براي اطلاع داشتن از اشکالات کیفیتی از نظر مصرف کننده -10

بررسی محصول رد شده از نظر مصرف کننده براي بدست آوردن اشکالات موجود در کالا -11

همکاري در بهبود فعالیتها قسمت هاي خدمات بعد از فروش در ارتباط با کیفیت -12

بررسی اینکه تمام ماشین آلات و ابزار و وسایل کمکی خریداري شده داراي قدرت کافی از نظر کیفیت می باشد -13

تعیین قدرت فرآیند در ارتباط با کیفیت -14

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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ادامه -بخش سوم کنترل فرآیند

تماس مداوم با فروشندگان مواد اولیه و قطعات، بررسی امکانات آنان و کمکی به این فروشندگان براي بهبود کیفیت -15

جمع آوري و نگهداري اطلاعات در ارتباط با کیفیت -16

سعی در ایجاد و بهبود حس اهمیت دادن به بهبود کیفیت در کارکنان شرکت -17

بهبود روشهاي اندازه گیري  -18

ایجاد ایمنی در استفاده از کنترل کیفیت فرآیند تولید -19

اجراي روشهاي تشخیص و پیاده کردن عملیات اصلاحی -20

:بخش چهارم بازرسی و اندازه گیري

برنامه ریزي، بازرسی و اندازه گیري متناسب با نرخ تولید -1 

بازرسی مواد اولیه و قطعات خریداري شده مطابق روشهاي تعیین شده -2

بازرسی مراحل تولید مطابق روش هاي طراحی شده -3

بازرسی محصول نهایی -4

ممیزي محصول و روشها در مقاطع مختلف -5

نگهداري و به هنگام در آوردن نتایج بازرسی -6

آموزش بازرسان -7

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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:ت است از که وظایف آن عبارتعریف کرد  بطور کلی فرآیند بازرسی را می توان به عنوان عملیاتی: تعریف بازرسی

تعین مشخصات لازم و روشهاي اندازه گیري براي بازرسی -1

تحقیق پیرامون میزان مطابقت تولید با مشخصات طراحی شده -2

ارتباط اطلاعاتی با مسئولان ایجاد تصحیحات لازم در فرآیند تولید -3 بازرسی و کنترل کیفیت

ا هر وظیفه اي که به ر حالی که کنترل کیفیت ب، داصولا باید تمایز بسیار روشنی میان بازرسی و کنترل کیفیت قائل شد ، چرا که بازرسی مقایسه مشخصه ها با استانداردهاي تعین شده است  
گیرد به عبارت دیگر کنترل کیفیت کلیه وظایف یا  فعالیتهاي لازم جهت تحقق اهداف کیفیتی شرکت را در بر می. بهبود کیفیت محصولات تولیدي کمک کند ارتباط دارد

هداف بازرسیا

جستجو وکشف ضایعات به محض وقوع در فرآیند  -1

کشف مسیرهایی از فرآیند که منجر به ایجاد نقص می شوند  -2

تصدیق توانایی ماشین و یا کارگر در انجام مناسب عملیات  -3

نشان دادن وضعیت فرآیند  -4

جدا کردن قطعات معیوب از فرآیند تولید جهت جلوگیري از صرف هزینه هاي حمل و نقل یا عملیات مراحل بعد  -5

جدا کردن قطعا معیوب براي پیشگیري از عملکرد ضعیف محصول نهایی  -6

اگاه ساختن کلیه سطوح مدیریت از عملکرد واحدهاي تولیدي  -7

تهیه سوابق و اطلاعات براي مدیریت  به منظور ایجاد شرایط مناسب جهت مطالعه و تصحیح عملکرد ضعیف    -8

تهیه سوابق و اطلاعات لازم براي کنترل موجودي و برنامه ریزي محصول  -9

تهیه سوابق و گزارشات براي ارزیابی ماشین آلات یا کارگران تولیدي -10

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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محدوده بازرسی

ضمنا . ، بازرسی پیش از تولید ، بازرسی حین تولید و آزمایش محصول شود  دریافت کالااین موارد ممکن است در حالت کلی شامل بازرسی . مراحل و یا سطوح متعددي در اجراي بازرسی وجود دارد 

.توجه تمایز این دو حالت ارتباط سازمانی یا فیزیکی نمی باشد ، بلکه تفاوت در اهداف و مقاصد اس . امکان دارد که این فعالیتها کاملا مستقل از از یکدیگر و یا جزئی از یکسري وظایف باشد 

سازماندهی  بازرسی

ی این عوامل همچنین محدوده وظایف بخش کنترل کیفیت  و ماهیت فرآیند بازرس. موقعیت بخش بازرسی در هر سازمان بستگی به عوامل نشیر وسعت ، تولیدات اصلی و نوع عملیات آن سازمان دارد 

.را مشخص می کند

هموقعیت در سازمان کارخان -

شرح وظایف بازرسی -

یاستهاي بخش بازرسی جهت انجام وظایف خود نیاز به برقراري روشها و س. به همین دلیل نحو مسئولیتها نیز بر طبق اهداف تغییر می کند. اهداف بازرسی از جایی به جاي دیگر تغییرات اساسی میکند 
...............؟  ...باید تصمیم گرفته شود که چه چیزي بازرسی شود ؟ کجا بازرسی شود ؟ چگونه  . لازم دارد

سطح اختیارات بازرسی-

سازماندهی بخش بازرسی-

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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نمودار سازمانی واحد کنترل کیفیت

واحد کنترل کیفیت

3کارگاه3کارگاه2کارگاه 1کارگاه

.لکرد بازرس پایین می آیدرپرست کارگاه گزارش دهد که در مورد دوم کیفیت عمسبازرسی میتواند مستقیما به واحد کنترل کیفیت گزارش دهد یا می تواند زیر نظر کارگاهها باشد و به :    تذکر

مدیر عامل

مدیر امور مالیمدیر امور اداريمدیر کارخانه مدیر تدارکات و بازرگانی مدیر کنترل کیفیت
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مدیر عامل

قائم مقام ومعاون اجرائی

سرپرست کارگاهها

مدیر تولید

1سر کارگر 

2سر کارگر 

3سربازرس 

1سربازرس 

2سربازرس 

سرپرست بازرسی

مدیر کنترل کیفیت

3سر کارگر 

نمودار سازمانی یک کارخانه تولیدي متوسط 
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بخش بازرسی

آزمایش اجراء تحلیل

دریافت

ساخت

زیر مونتاژ

مونتاژ نهایی

آزمایشات

پذیرش

حمل ونقل کالا

قطعات آمادي

ابزارو تجهیزات

فرامین اندازه گیري

برنامه ریزي

سازماندهی

روشها

پرسنلی

زمانبندي

آموزش

سوابق

بایگانی

آمار

تحقیقات

نتایج و گزارشات

آزمایشها

فرآیندها

استانداردها

ضایعات

ارتباطات

روشها

چارت وظایف بخش بازرسی 
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نمودار سازمانی بخش بازرسی 

یس بازرسییر

سرپرست بازرسی عمومی

بازرسی ابعادي

ابزار و تجهیزات

فرامین و ابزار اندازه گیري

بازرسی اجرایی

پرسنلی

خدمات فنی

آموزش

مهندسی کنترل کیفیت

آمار

آزمایشگاه و فرآیندها

تحقیقات

خدمات عمومی

ارتباطات

ضایعات

استانداردها
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هزینه هاي بازرسی

مل البته براي محاسبه هزینه هاي بازرسی سوابق کا.هر هزینه اي که صرف انجام وظایف بازرسی شود مانند وظایف کنترل کیفیت و یا بازرسیها ، هزینه هاي بازرسی محسوب میشود

.به طور کلی هزینه هاي بازرسی به دو دسته ، هزینه هاي نقص کیفیت و هزینه هاي ارزیابی و پیشگیري تقسیم میشود ودقیقی مورد نیاز میباشد 

هزینه هاي کیفیت

نسبت ضایعات

نقص

پیشگیري و ارزیابی

جمع هزینه
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 سیستم هاي بازرسی

سیستم هاي مرکب -3بازرسی متمرکز      -2بازرسی سیار          -1

بازرسی  در بازرسی متمرکز بازرسان و ابزار بازرسی در محلی که امور. در سیستم بازرسی سیار نیاز به بازرسانی دارد که در محوطه تولید حرکت کنند و قطعات موجود در ایستگاههاي کاري را کنترل کنند

دو دوم میباش سیستم مرکب نیز همانطور که از اسمش پیداست تلفیقی از دو سیستم اول. انجام میشود مجتمع میشوند 

:مزایا و معایب بازرسی سیار 

مزایا  :

.خیلی زود مشخص می شودو این امر فرصت لازم جهت تصحیح را به همراه دارد عیب ها -1

.بازرس توانایی تشخیص خطاهاي غیر معمول ماشین آلات را پیدا کرده و پراکندگی از حالت نرمال را سریعا تشخیص میدهد -2

. به عنوان نتایج حاصل از آشنایی بازرس با کارهاي مختلف ، وي زمان کمتري را صرف کنترل مشخصه هایی که به ندرت معیوب میشوند، میکند -3

: معایب

.فقدان ابزار بازرسی پیشرفته و یا محیط مناسب ممکن است امور بازرسی را مختل کند -1

.  بازرس از طرف کارگر یا سر کارگر تولید جهت تایید نمودن قطعات تحت فشار روحی قرار میگیرد -2

.معنوي داشته باشدیت بازرس سیار به علت انجام امور محوله از سایر بازرسان و سرپرست خودجدا میشود، در صورتی که شاید جهت انجام امورات محوله نیاز به حما -3

 .اه یابند که موجب صرف هزینه هاي اضافی میشودد راز آنجا که شاید بازرس قادر به علامت گذاري قطعات معیوب نباشد ، قطعات معیوب بین قطعات سالم جا زده شده باشد و به مراحل بعدي تولی -4

026-32756450 شركت پویاسیستم پارسیان  39



:مزایا و معایب بازرسی متمرکز 

مزایا  :

.ابزار دقیق و پیشرفته تري میتواند مورد استفاده قرار گیرد -1

امکان برقراري ارتباطات مناسب بین بازرسان و سرپرست بازرسی   -2

.شود ثبت ونگهداري سوابق ساده تر می -3

.رسد اعمال فشار روانی از طرف کارگر و سر کارگر تولید به حداقل خود می -4

.  یابدی نیاز به استفاده بازرسان ماهر کاهش م -5

معایب : 

.نقایص تا انباشته ها بازرسی نشوند معلوم نمیشود -1

  .ابدی اغلب عملیات تولیدي قبل از آنکه قطعات تولید شده در آن مرحله بازرسی شوند ،ادامه می -2

.حمل و نقل زیادي براي آوردن قطعات به محل بازرسی نیاز است -3

.فضاي زیادي براي محل بازرسی و همچنین انبار قطعات مورد نیاز است -4

...)بازیابی و-انبار-تولید–بازرسی (نیروي اضافی صرف می کنیم -5

...)بازیابی و-انبارداري-هزینه بازرسی(هزینه صرف می کنیم -6

.بصورت گروهی کارنمی کنیم و تبادل اطلاعات با یکدیگر نداریم -7

).شگیرانه نیستاین روشها پی. نمی توان از ایجاد ضایعات جلوگیري کرد(. بعد از بازرسی به ضایعات پی می بریم -8

.به دلیل آشکار شدن ضایعات بعد از تولید هزینه هاي اضافی داریم -9

.تري وجود داردبه دلیل استفاده از روشهاي اتفافی نمونه برداري احتمال وجود ضایعات در محموله تحویلی به مش -10

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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:نظام کنترل کیفیت

شبکه اي از روشها، دستورالعمل ها و اطلاعات فنی و اداري که لازم است به کارگرفته شود تا محصول با کیفیت تولید شود

زیر نظام هاي نظام کنترل کیفیت      

زیر نظام مدیریت کنترل کیفیت -1

زیر نظام بررسی کیفیت قبل از تولید -2

زیر نظام برنامه ریزي کیفیت محصول و فرآیند تولید -3

زیر نظام برنامه ریزي سنجش و کنترل کیفیت مواد و قطعات خریداري شده -4

زیر نظام سنجش و کنترل کیفیت محصول و فرآیند تولید -5

زیر نظام جمع آوري و بازگشت اطلاعات -6

زیر نظام وسایل و روشهاي اندازه گیري -7

زیر نظام آموزش و ارتقاء قابلیتهاي انسانی  -8

زیر نظام خدمات کیفیتی بعد از فروش -9

زیر نظام مطالعات و بررسی هاي ویژه -10

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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زیر نظام بررسی کیفیت قبل از تولید-1

نحوه شناخت نیازهاي کیفیتی مصرف کننده و جمع آوري نظرات آنها-1

مراحل تهیه طرح یا تغییر طرح -2

طرح کیفیت بررسی نحوه -3

اطلاعات توزیع و آنها نسبی اهمیت تعیین و فنی مشخصات تعیین نحوه-4

طرح تصویب نحوه -5

زیر نظام مدیریت کنترل کیفیت -2

سیاستهاي کیفیتی -1

مسؤلیتهاي در ارتباط با کیفیت  -2

سازمان واحد کنترل کیفیت -3

شرح وظایف براي پستهاي سازمانی -4

روشهاي حسابداري و هزینه یابی در ارتباط با کیفیت -5

روش ایجاد نظام کنترل کیفیت -6

ممیزي کنترل کیفیت در سطح کلی -7

نظام نامه کنترل کیفیت -8

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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زیر نظام برنامه ریزي کیفیت محصول و فرآیند تولید -3

روش تعیین مشخصه هاي کیفیتی که بایستی اندازه گیري شود -1

نحوه تعیین روش بازرسی -2

نحوه تعیین نیازهاي نیروي انسانی -3

نحوه تعیین جریان کار -4

هاي ممیزي نحوه تعیین روش -5

زیر نظام برنامه ریزي سنجش و کنترل کیفیت مواد و قطعات خریداري شده -4

اندازه گیري شود دتعیین مشخصه هاي که بای -1

بازرسی روشهاي تعیین -2

فروشنده به کیفیتی هاي خواسته کلیه انتقال نحوه -3

فروشنده تولیدي امکانات و کیفیتی قابلیتهاي بررسی نحوه -4

نماید می تضمین و کرده بررسی را خود قطعات و مواد کیفیت فروشنده اینکه از اطمینان نحوه -5

باشد قطعات و مواد همراه باید که بازرسی مدارك -6

خریدار و فروشنده بازرسی نتایج بین همبستگی بررسی نحوه -7

فروشندگان به … و کیفیتی فنی، خدمات ادامه نحوه -8

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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زیر نظام سنجش و کنترل کیفیت محصول و فرآیند تولید -5

نحوه انتقال مشخصات فنی و اهمیت نسبی آنها به کارگاهها -1

دستوالعمل اندازه گیري و بازرسی هایی که توسط افراد تولید انجام می شود -2

دستوالعمل اندازه گیري و بازرسی هایی که توسط افراد کنترل کیفیت انجام می شود -3

نحوه کالیبراسیون وسایل اندازه گیري -4

نحوه بررسی کیفیت توسط واحدکنترل کیفیت در خط تولید -5

نحوه انجام ممیزي روشهاي تولید و کنترل کیفیت -6

دستورالعمل بازرسی نهایی -7

نحوه ممیزي محصول در مقاطع مختلف -8

نحوه بررسی و تجزیه و تحلیل مواد و قطعات خارج از استاندارد -9

مشخص کردن مسیرهایی که مواد و قطعات طی می کنند -10

نحوه بررسی کارائی کنترل کیفیت -11

نحوه کنترل فعالیتهاي تعمیرات و نگهداري -12

نحوه بررسی و تجزیه و تحلیل شکایات مصرف کننده -13

نحوه استفاده از نمودارهاي کنترل -14

نحوه بررسی دوره اي مدارك فنی جهت اطمینان از صحت آنها -15

نحوه تشخیص و برنامه ریزي و اجراي عملیات اصلاحی -16

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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زیر نظام جمع آوري و بازگشت اطلاعات -6

نحوه برنامه ریزي زیر نظام جمع آوري و بازگشت اطلاعات -1

هایی که باید تهیه شود نحوه بررسی نیازهاي اطلاعاتی واحدهاي مختلف و تعیین گزارش -2

نحوه جمع آوري داده ها، دسته بندي و تجزیه وتحلیل آنها جهت تهیه گزارش  -3

نحوه بررسی دوره اي نظام اطلاعاتی -4

هاي نیروي انسانی زیر نظام آموزش و ارتقاء قابلیت -7

روش برنامه ریزي آموزش -1

روش تعیین دانش مورد نیاز شغل -2

روش تعیین نیازهاي آموزشی -3

روش ارائه دوره هاي آموزشی -4

روش آموزش ضمن کار -5

روش دخالت دادن کیفیت در سیستم هاي پاداش مالی -6

روش سنجش کیفیت کار فرد یا گروه -7

روش شرکت دادن افراد در تعیین هدفهاي کیفیتی -8

روش سنجش کارایی نظام آموزش -9

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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هاي اندازه گیري زیر نظام وسایل و روش -8

نحوه طراحی و تهیه و یا ساخت وسایل اندازه گیري -1

نحوه مشخص کردن مشخصات فنی وسایل اندازه گیري و وسایل آزمایشگاهی -2

نحوه تهیه دستورالعمل هاي اندازه گیري -3

نحوه برنامه ریزي کالیبراسیون و تعمیر و نگهداري وسایل اندازه گیري-4

از فروش پسزیر نظام خدمات کیفیتی  -9

روش پاسخ گویی به شکایات کیفیتی مصرف کننده -1

نحوه بررسی تعهدات دوره ضمانت و نحوه اجراي آن -2

نحوه ممیزي روش نگهداري محصول در انبارهاي اداره فروش قبل از تحویل به مصرف کننده -3

بررسی کمیت و کیفیت کار تعمیرگاهها -4

نحوه بررسی کیفیت کار تأمین لوازم یدکی -5

نحوه بررسی دستورالعمل هاي استفاده و نگهداري محصول -6

نحوه بررسی دستورالعملهاي تعمیر براي تعمیرگاههاوتجدیدنظر در آنها-7

نحوه جمع آوري اطلاعات مربوط به نقص هاي محصول در دست مصرف کننده -8

نحوه جمع آوري اطلاعات مربوط به تعمیرات تعمیرگاهها و لوازم یدکی-9

رقیب هاي محصول با محصول کیفیت مقایسه نحوه -10

پذیري تعمیر بررسی نحوه -11

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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زیر نظام مطالعات و بررسی هاي ویژه -10

روش تشخیص مشکلات کیفیتی  -1

روش برنامه ریزي و اجراي اقدامات اصلاحی اساسی -2

ه تنظیم می گرددروش مشخص کردن بهترین تنظیم فرآیند با در نظر گرفتن همبستگی مشخصه کیفیتی با آنچه ک -3

روش بررسی مواد، روشها، فرآیند جدید و تأثیرآن بر روي کیفیت -4

روش بررسی قسمت هایی از فرآیند که داراي ضایعات بالا هستند -5

روش تقسیم تلورانسها -6

روش انجام سنجش قدرت فرآیند تولید در ارتباط با کیفیت -7

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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سیکل کنترل
تعیین استاندارد براي سیستم  -1

اندازه گیري وضع موجود سیستم  -2

تجزیه و تحلیل  -3

بازگشت اطلاعات براي تصمیم گیري -4

اطلاعات اصلاحی -5

عملیات

اندازه گیري وضعیت 

موجود

مقایسه وضعیت استادارد

تنظیم

خروجیورودي

مقدمه اي بر کیفیت و مفاهیم کنترل و بهبود کیفیت
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:TQM جامع کیفیت مدیریت

فرهنگ و .رایج تر گردید 80میلادي شروع شد و بتدریج از اوایل دهه  50یک رویکرد مدیریتی است که از دهه 
.یکندروش و سازماندهی یک شرکت براي تهیه و تولید محصولات و خدمات که نیازهاي مشتري را برآورده م

ر تیمها که براي دستیابی فرآیندي است متمرکز بر روي مشتریها  کیفیت محور  مبتنی بر حقایق و متکی ب: تعریف 
.به اهداف سازمان از طریق ارتقاي مستمر فرآیندها توسط مدیریت ارشد سازمان رهبري میشود

دف آن روش مدیریت یک سازمان که اساس آن محور بودن کیفیت و مشارکت همه اعضاي سازمان می باشد و ه

.است نیل به موفقیت در درازمدت از طریق جلب رضایت مشتري و تامین منافع همه اعضاي سازمان و جامعه 
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:ویژگی هاي  هدف
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Specific: )مشخص( relating to one thing and not others; particular

Measurable: )يقابل اندازه گیر( the ability to discover the exact size, amount, etc of 

something

Assignable: )قابل تخصیص( the ability to give a job or responsibility to something or 
someone

Realistic: )واقع بینانه( having or showing a practical awareness of things as they are

Time bound: )یدر محدوده زمان( the ability to earn results in a defined time interval

:ویژگی هاي  هدف
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تحلیل آرم استاندارد
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:تحلیل آرم استاندارد از زبان طراح آن مرتضی ممیز

 مسئله اصل و.باشد می اکثر حد و حداقل مفهوم ي دهنده نمایش و است پایین به رو و بالا به رو فلش دو صورت به استاندارد آرم-1
.است مفهوم همین نیز استاندارد

.است استاندارد از دیگري بعد نمایش اکثر حد و حداقل وسط در دقیقا آرم وسط در )نوشته(خط گذاشتن-2
 هارگوشچ و باشد می استاندارد چیز هر جهت منطقی وسط حد نیز و استاندارد امر در تعادل و توازن نمایش آرم ابعاد بودن چهارگوش-3

.کند استاندارد مفهوم به کمک تا نشود داده نشان خاصی جهت که شود می باعث طرف هر از خطوط تساوي و بودن
 ایران فارسی کلمه مکنی می نگاه آن به برعکس وقتی که است شکلی به است استاندارد انگلیسی کلمه مخفف کهISIRI حروف کاراکتر-4

.شود می خوانده

 و است گرد مانند نقطه هاي دایره صورت به آنها که شود می گذاشته مصنوعات و فلزات استاندارد علائم ایران یاISIRI  کلمه جاي به-5
.ندک می عنوان را تعادل و وسط حد و میانگین همان ها نوشته و ها نقطه این محل .است نوشته جاي در و علامت وسط در درست آنها جاي

  ارداستاند کلمه بیانگر خارجی هاي کشور براي که دهد می را لاتینS حرف تشکیل اکثر حد و حداقل دهنده نشان فلش علامت دو ضمنا-6
standardآنهاست مردم و خارجی هاي کشور براي فهم قابل و.باشد می.

 مشخصه تعادل و سادگی که طرح گرافیکی هاي ارزش جمله از آرم طراحی در ضروري عوامل تمام که شده سعی شده یاد موارد از گذشته
 بدون آن شدن بزرگ و کوچک قابلیت نیز و حجم به تبدیل قابلیت و هماهنگی اجرا، :مانند طرح گرافیکی هاي قابلیت نیز و آنهاست اصلی
شود رعایت طرح اصل به خوردن لطمه
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ت  و سیر تاریخچه و تحولات سیستم کیفی

تکاملی کیفیت
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زمانیکه بابلی ها از واحدهاي استاندارد براي . گردد برمیسال پیش 3000قدیمی ترین شکل استفاده از کیفیت به  •
.اندازه گیري کالاها به صورت توافقی بین هم استفاده می کردند ویاتوزین 

د تا بدین در قرن یازدهم در انگلستان قانون اصناف حق بازرسی کیفیت کالاهاي ساخته شده را به بازرسان کار میده •
مهر تائید  وسیله در مورد آنهایی که محصولات آنها مطابق با کیفیت نیستند اعمال تنبیه کرده و در مورد کالاهاي خوب

.بزنند
میلادي از زمان هنري ششم جهت اطمینان از کیفیت کالاها در انگلستان 1456تست مرغوبیت کالا عملا در سال  •

.مرسوم گردید
.آغاز شده است 1850بازرسی رسمی کالاها براي اطمینان از کیفیت با روشهاي بهتر و جدید از حوالی سال  •
محقق آزمایشگاه بل در  والترشوارتآقاي دکتر 1920به دنبال تاکید بر اهمیت کنترل کیفیت محصولات در سال  •

لکه کنترل فقط روي محصول ساخته شده نباید کنترل شود ب   اعلام کرد)کنترل را اختراع کرد چارتهايکسی که (آمریکا
.  واقعی باید در فرآیند تولید اعمال شود

تاریخچه و تحولات سیستم کیفیت  و سیر تکاملی کیفیت

026-32756450 شركت پویاسیستم پارسیان  55



یفیت در بطوریکه ک. مطرح گردید دمینگدر دهه شصت مباحث مربوط به تضمین کیفیت توسط دانشمندانی نظیر  •
یت در امر کیف... چارچوب یک سیستم به اجرا درآمد و واحدهاي سازمانی مختلف نظیر فروش، خرید، تولید، تعمیرات و 

سهیم شدند

شوند و به  مدیریت بالاي سازمان ها دریافتند که شخصا باید مسئولیت کیفیت را عهده دار شده و با آن روبرو 80در دهه  •
این اعتقاد دست یافتند که هم خودشان و هم هر کس دیگري در شرکت باید به طور جدي به کیفیت بپردازند

سعی  روش پیشگیري از ضایعات بود، یعنی به جاي تمرکز روي یافتن محصولات معیوب 80یکی دیگر از یافته هاي دهه  •
.گردید از تولید محصول معیوب جلوگیري شود

، قیمت  تمرکز کیفیت روي رضایت مشتري معطوف گردید و جنبه هاي دیگري نظیر تحویل، خدمات مشتري 90در دهه •
.به ابعاد کیفیت اضافه شد... و 

تاریخچه و تحولات سیستم کیفیت  و سیر تکاملی کیفیت
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  قبل از انقلاب صنعتی

:مسائل کیفیتی اهمیت خاصی نداشت به دلایل  

بازارها تنوع تقاضا                          محدودیت بودن زیاد   

ارتباط نزدیک تولیدکننده و مصرف کننده             )عرضه(میزان کم تولید     

انتظارات کم مشتریان                سادگی ابزار و روش هاي تولید    

کوچک بودن سازمانها               سادگی محصولات     

  بعد از انقلاب صنعتی 

:مسائل کیفی اهمیت زیادي پیدا کرد چرا که  

تولید انبوه محصولات.       ابزار و روشهاي تولید پیچیده تر شد    

نندهتنوع زیاد محصولات جایگزین               زیاد شدن فاصله بین تولید کننده و مصرف ک    

گسترش زیاد سازمانهاي تولیدي            پیچیده شدن محصولات    

تاریخچه وتحولات سیستم کیفیت  و سیر تکاملی کیفیت
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1900قبل از  1918 1937 1960 1980

(TQM)جامع 

1995

آماري

بازرسی

سرپرستی

کنترل کیفیت 
کارگري

تعالی سازمانی

)تحول کیفیت صنایع ژاپن ( 

:تاریخچه سیستمها ي کیفیت 

تاریخچه و تحولات سیستم کیفیت  و سیر تکاملی کیفیت
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انواع استانداردها
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تعریف استاندارد

 منشأمواد ، جنس ، نوع قبیل از فرآورده هر مشخصات و ویژگیها از برخی یا و تمام تعیین•

 ، کمیت ، فیتکی ، نصب طرز ، استفاده نحوه ساخت، ، ترکیب ، دهنده تشکیل اجزاء ، اولیه

 علامت و بندي بسته چگونگی ، ایمنی ، عیار ، ابعاد ، وزن ، ظاهري وضع ، رنگ ، شکل

 ثالام و مالی و بازرگانی اسناد ، اداري اوراق کردن یکنواخت و آزمایش روش ، گذاري

.آنها

از مواد الحاقی به قانون تأسیس مؤسسه استاندارد و تحقیقات صنعتی ایران 2ماده 

انواع استاندارد

استانداردهاي بین المللی

استانداردهاي منطقه اي

استانداردهاي ملی

 کارخانه اياستانداردهاي

استاندارد
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انواع استانداردها

استانداردهاي 

خاص قسمتها

استانداردهاي خاص 
بخش ها

استانداردهاي خاص واحد ها

استانداردهاي خاص شرکت ها

خدماتی/ استانداردهاي خاص صنعتی

استانداردهاي اولیه و عمومی

استانداردهاي اختصاصی

استانداردهاي عمومی
ISO 9001

ISO/IATF16949
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انواع استانداردها

ISO 9001سیستم مدیریت کیفیت 

ISO 14001سیستم مدیریت زیست محیطی 

45001سیستم ایمنی و بهداشت حرفه اي  

ISO/IATF 16949سیستم مدیریت کیفیت در صنعت خودرو 

EFQM / IBEC –TQM

 ISO/TS 29001سیستم مدیریت کیفیت در صنعت نفت ، گاز و پتروشیمی 

HACCPتجزیه و تحلیل خطر در نقاط کنترل بحرانی 

 ISO 22000استاندارد بین المللی صنعت غذایی  

IFSاستاندارد بین المللی صنعت غذایی 

BRCاستاندارد صنعت غذایی  

(   EN 9100گروه استاندارد هاي سیستم مدیریت کیفیت صنعت هوا فضا  

AS 9100 (

،  در آمریکا ، ژاپن( استاندارد جهانی براي سازندگان تجهیزات پزشکی 

 ISO 13485 / ISO13488) کانادا و اروپا 

BS7799-2  (ISO/IEC 27001( سیستم مدیریت ایمنی اطلاعات 

– ISO 20000 ( BS 15000 )مدیریت خدمات  1ITIL ( IT 

Infrastructure Library ) IT 

RF 9000 –سیستم مدیریت مالی و منابع 

:سیستم هاي  مدیریت استاندارد در حوزه هاي مختلف
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ازيسازمان بین المللی استاندارد س – ISOتعریف  
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ISO: International  Organization for Standardization

176کمیته فنی 
TC 176

استانداردهاي مدیریت 
 کیفیت

1987ویرایش سال 

1994ویرایش سال 

2000ویرایش سال 

2008ویرایش سال 

2015ویرایش سال 

سري 
استانداردهاي 

ISO 9000

یک موسسه غیر انتفاعی و غیر دولتی -
مرکز در کشور سوئیس شهر ژنو -

ISO چیست؟
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.نمود کار به شروع 1947 سال در و تاسیس 1946 سال در•

.ندارد تعلق سیاسی تشکل و ارکان هیچ به که است انتفاعی غیر یسازمان•

.دارد قرار سوئیس ژنو در آن دائمی مقر•

.است جهانی استانداردهاي صدور و توسعه نظر، تبادل آن وظیفه•

.می باشد ناظر عضو تعدادي و عضو کشور 149برگیرنده در•

TC=Technical) فنی کمیته 250 از بیش• Committee) مجموعه هاي زیر( کاري گروه 3000 حدود در و TCدارد )ها.

آشنایی با سازمان بین المللی استاندارد
ISO International Organization for Standardization !!

www.iso.org

We're ISO, the International Organization for Standardization. We develop and publish 
International Standards.
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هاي فنی و وظایف آنها کمیته

 شده ذاشتهگ مختلف  هايهکمیت يعهد بر آنها موضوع حسب بر استانداردها، روزآوري هب و توسعه ،ایجاد وظیفۀ•
:می دهد نشان را موارد این از نمونه اي زیر نمودار .است

دبیرخانۀ 

مرکزي

دبیرخانۀ 

ISOمرکزي

مختلف

TC XYZ

ف کمیته هاي مختل
براي موضوعات 

مختلف

TC 207
یت سیستم هاي مدیر
زیست محیطی

ISO 14000

TC 176
یت سیستم هاي مدیر

کیفیت

ISO 9000
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اصـل  8
مدیـریت

کیـفیـت 

رهـبري

مشتـري مـداري

دیدگاه سیستمی درمدیریت

را دیدگاه واقع گ

گیريدر تصمیم

 رابطه دوجانبه سودمند

با تامین کنندگان

مربهبود مستدیـدگاه فـرآیندي

اندرگیرسازي کارکن

گانه مدیریت کیفیت 8اصول 
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 Customer focusمشتري محوري    

 آینده و حال هاي خواسته درك و شناسایی به نیازمند این بنابر . هستند وابسته خود مشتریان به ها سازمان
  . نمایند عمل مه ها خواسته این از بیشتر شاید و نموده برآورد را ها خواسته این بتوانند تا هستند مشتریان

: که است شده توصیه ها سازمان به “تلویحا بنابراین
  . نمایند درك را مشتریان آینده و حال نیازهاي•
 . باشند مشتریان هاي خواسته جوابگوي•
  . باشند مشتریان نمودن مشعوف بدنبال•
  . نمایند برقرار تعادل ذینفع هاي طرف سایر و مشتریان هاي نیاز میان•
  . نمایند منتقل سازمان بخشهاي کلیه به را مشتریان هاي خواسته•
 . نمایند گیري اندازه را مشتریان رضایت•

  . نمایند مدیریت را مشتریان با ارتباط هاي فرآیند•
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راد یک براي هماهنگ کردن سازمان ها رهبري مناسبی لازم است تا اف. مدیریت تنها اداره کردن امور نیست 
: ده است که به سازمان ها توصیه ش“ بنابر این تلویحا. سازمان کاملا در دستیابی به اهداف مشارکت نمایند 

. مدیریت دیدگاه و آرمان سازمان را شفاف نماید 
)  پرسنل  و( با رهبري صحیح از بخشی نگري ها و تکروي هاي بخش ها جلوگیري شود و بخشهاي مختلف 

.  داراي منظور و جهت گیري هماهنگ با استراتژي و خط مشی سازمان 
ه نماید و مدیریت به اتمسفر داخلی سازمان توج. مدیریت جو اعتماد را فراهم نماید و جو وحشت را دامن نزند 

. از مناسب بودن آن براي بکارگیري کلیه منابع در جهت خط مشی سازمان اطمینان حاصل نماید 
.  مدیران با رفتار خود پیشاهنگی نمایند 

.  مدیریت منابع لازم را فراهم نماید 
.  مدیریت از مشارکت ها تقدیر نماید 

.  مدیریت اهداف نسبتا مبارزه طلبانه اي را دنبال نماید 
. مدیریت شنوا باشد 

 leadershipرهبري  

انتخاب فلسفھ مدیریتی
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:کهشود  میاصل رهبري در سازمان عموما باعث  کارگیريبه 

کنندگان،سرمایه گذاران، نیازهاي تمامی ذینفعان سازمان شامل مشتریان، مالکین، کارکنان،  تامین
 .انجمن هاو مجامع محلی در نظر گرفته شود

 .اهداف چالش برانگیز با زمانبندي مشخص تنظیم گردد
 .اعتماد ایجاد گردیده و ترس از میان برود

سخگویی مسوولیت و پا کارکنان با منابع مورد نیاز،  برخوردار از آموزش و آزادي عمل با داشتن

 .فعالیت نمایند
کارکنان براي نقش و سهم خود امیدوار و دلگرم گردیده و آنرا تشخیص دهند
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: به کارگیري اصل مشارکت در سازمان باعث میگردد

کارکنان اهمیت و نقش خود را درك کنند•
مالکیت مسایل را پذیرفته و مسولیت حل آنها را عهده دار شوند•
عملکرد خود را در راستاي اهداف ارزیابی کنند•
. آزادانه دانش و مهارت و تجربیات خود را به اشتراك گذارند•
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 process approachرویکرد فرآیندي 

اداره شوند، بسیار “ فرآیند”نتایج مورد انتظار، هنگامی که منابع و فعالیت هاي مرتبط با آنها به صورت 
.به دست می آینداثربخش تر

.  نمود براي دستیابی موثر به اهداف می باید فرآیند ها را هم مانند منابع و فعالیت ها مدیریت 
. در سازمان به فرآیند گرایی در مقابل بخش گرایی ارزش داده شود 

. فرآیند هاي پشتیبانی را شناسایی نمایند 
.  فرآیند هاي بهبود را شناسایی نمایند 

کنترل  به زنجیر نمودن صحیح این فرآیند ها و تعریف ورودیها و خروجی ها ي هر فرآیند و تحت
.  بودن آنها توجه نمایند 

.   به بازخورد فرآیند ها از یکدیگر توجه نمایند تا عدم انطباقها گسترش پیدا ننماید
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 system approach to management :رویکرد سیستمی در مدیریت

:بکارگیري اصل رویکرد سیستمی به مدیریت در سازمان عموما باعث می گردد که

مان خواهد درك و مدیریت مجموعه کلی سازمان نقش موثري در کارایی و اثر بخشی یک ساز, شناسایی 
ستم توجه داشته به مجموعه سازمان بعنوان یک سی:بنابر این تلویحا توصیه شده است که مدیریت . داشت 

.  باشد 
.و سیستم را مستقر نمایدنظام را با توجه به محدودیت هاي منابع مدیریت نماید 

ین بابت نقش ها و مسوولیت هاي مورد نیاز براي دستیابی به اهداف مشترك بهتر درك گردیده و از ا•
 .موانع بین واحدها کاهش یابد

 .قابلیت هاي سازمانی درك شده و منابع قبل از عمل ایجاد گردد•
 .ندتعریف و هدف گذاري براي اینکه فعالیت هاي ویژه در یک سیستم چگونه باید عمل نمای•
.سیستم بر پایه اندازه گیري ها و ارزیابی هایش به صورت مستمر بهبود یابد•
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 continual improvementبهبود مداوم 

:  ه شده است که بنابر این تلویحا به سازمان ها توصی. یک هدف دائمی براي هر سازمانی بهبود پویا می باشد 

. مستمرا اثر بخشی و کارائی فرآیند ها را بهبود دهند •

. شناسایی و حل مسئله را تشویق نمایند •

.بهبود ها را رسمیت بخشند •

ه تامین کننده منظور از بهبود مداوم افزایش کارایی و یا بازدهی فر آیند بصورت پیوسته است به نحوي ک

.  بمعناي حرکت بصورت مرحله اي است   continualلفظ . خط مشی و اهداف سازمان باشد 

:انواع بهبود مستمر .یکی از اهداف دائمی سازمان بهبود مستمر می باشد

کایزن    -3مستمر       -2جهشی      -1
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 factual approach to decision making    رویکرد واقع بینانه

.تصمیم گیري مؤثر و صحیح بر پایه تحلیل منطقی اطلاعات و داده ها 

 . ها می باشند ريتجزیه و تحلیل منطقی و به موقع داده ها و اطلاعات واقعی مبناي بسیار مهمی براي تصمیم گی
:  بنابر این تلویحا به سازمان ها توصیه شده است که 

. شاخص هاي عملکردي را مشخص نمایند و آنان را اندازه گیري نمایند •

. اطلاعات را جمع آوري و تحلیل نمایند •

داده ها براي کسانی که به آنها نیاز دارند در دسترس باشد•

 .داده ها و اطلاعات با استفاده از تکنیکهاي معتبر تجزیه و تحلیل شوند•

 .صورت پذیرد تصمیم گیري و اقدامات اجرایی بر مبناي تجزیه و تحلیل واقعی در کنار تجارب و بصیرت•
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انواع روش هاي کنترل کیفیت
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: تولیديکارخانه  یکقبول انباشته در  یارد  هايروش 

)بالاست بسیار قبولی هزینه( بازرسیبدون  -1

)بالاست بسیار بازرسی هزینه(% 100 بازرسی -2

) بازرسی هزینه+ رد کردن  هزینه(گیريروش نمونه  بازرسی -3

انواع روش هاي کنترل کیفیت

026-32756450 شركت پویاسیستم پارسیان  77



انواع روش هاي کنترل کیفیت

Three major areas:
:سه بخش عمده عبارتند از 

• Statistical process control (SPC)

(SPC)کنترل فرآیند آماري•

• Acceptance sampling

نمونه گیري براي پذیرش•

• Design of experiments (DOE)

طراحی آزمایش ها•

Statistical Methods for Quality Control and Improvement
روش هاي آماري کنترل و بهبود کیفیت
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Statistical Process
Control (SPC)

 Control charts are used 
for process monitoring 
and variability reduction.

 SPC is an on-line quality 
control tool.

(SPC)کنترل فرآیند آماري
oنمودارهاي کنترل براي پایش فرآیندها و کاهش تغییرات استفاده می شود.

oSPC یک ابزار کنترل کیفیت بر خط(on-line)می باشد.

Statistical Methods for Quality Control and Improvement
روش هاي آماري کنترل و بهبود کیفیت
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Acceptance Sampling

• Acceptance sampling is the inspection and classification of a sample of the product selected at random from a larger batch or lot and the ultimate decision about 

disposition of the lot.

نمونه گیري براي پذیرش

به منظور تعیین ه اي بزرگ نمونه گیري براي پذیرش عبارت است از بازرسی و طبقه بندي نمونه اي از محصول انتخاب شده بر پایه نمونه گیري تصادفی از انباشت•

بر پایه نمونه) بهر(تکلیف انباشته 

• Two types:

1. Outgoing inspection - follows production

2. Incoming inspection - before use in production

:دو نوع نمونه گیري وجود دارد•

تولید را دنبال می کند -بازرسی خروجی-1•

پیش از کاربرد در تولید -بازرسی ورودي-2•

Statistical Methods for Quality Control and Improvement
روش هاي آماري کنترل و بهبود کیفیت
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Design of Experiments:

• Experimental design is an approach to systematically varying the controllable input factors in the process 

and determine the effect these factors  have on the output responses.

:طراحی آزمایش ها

عیین اثري که این طراحی آزمایش ها عبارت است از نگرش سیستماتیک به تغییرات عوامل ورودي قابل کنترل در فرآیند و ت•

.فاکتورها بر  پاسخ خروجی دارند

• Experimental designs are off-line quality tools.

.طراحی آزمایش ها ابزار بر خط نیست•

• Crucial for variability reduction.

.براي کاهش تغییرات ضروري است•

Statistical Methods for Quality Control and Improvement
روش هاي آماري کنترل و بهبود کیفیت
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Quality Philosophy and Management Strategies
فلسفه کیفیت و راهبردهاي مدیریت 

Three Important Leaders
• W. Edwards Deming

- Emphasis on statistical methods in quality improvement (see Deming’s 14 
points)

تاکید بر روش هاي آماري در بهبود کیفیت -

• Joseph Juran
- Emphasis on managerial role in quality implementation

تاکید بر نقش مدیریت بر پیاده سازي کیفیت-

• Armand V. Feigenbaum
- Emphasis on organizational structure

تاکید بر ساختار سازمانی -

026-32756450 شركت پویاسیستم پارسیان  82



• Total Quality Management (TQM)
مدیریت کیفیت فراگیر•

• Quality Standards and Registration
استانداردهاي کیفی ثبت و صدور گواهی نامه •

• ISO 9000 & ISO/TS

• Just-In-Time, Lean Manufacturing, 
تولید به موقع، تولید ناب•

Poka-Yoke, etc.

• Six Sigma- Black Belt Program
برنامه هاي شش سیگما•

Quality Philosophy and Management Strategies
فلسفه کیفیت و راهبردهاي مدیریت 
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اصل دمینگ براي مدیریت 14
)PDCA  چرخه بهبود(مدیریت فرایند دمینگ  
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Total Quality Management (TQM)

اصل دمینگ براي مدیریت 14

1.نیدبراي بهبود محصول و خدمت اهداف پایداري بنا ک•

2با منطق نو سازگار شوید•

3نیدبازرسی را پایان داده به جاي آن شواهدي فراهم ک•

4کیفیت تامین کنندگان را بهبود بخشید•

5به صورت پیوسته تولید را بهبود دهید•

6همه کارکنان را آموزش و پرورش دهید•

7سرپرستان باید به کارکنان کمک کنند•

8بیم و هراس را دور بریزید•

9محدودیت ها را بردارید•

10شعار ها را کنار بگذارید•

11استانداردهاي عددي را رها کنید•

12نداجازه دهید مردم به کارشان افتخار کن•

ویق بهبود کارکنان را توسط خودشان تش•

کنید
13

14دبه هرگونه بهبود کیفی تعهد کنی•
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)PDCA  چرخه بهبود(مدیریت فرایند دمینگ  

:باشد می ذیل بخش چهار شامل فرایند مدیریت دمینگ تعریف اساس بر•

PLAN طرحریزي -1•

DO برنامه اجراي -2•

CHECK کنترل و بررسی -3•

ACTION اقدامات -4•

.دش معروف زیر شکل مطابق دمینگ چرخه عنوان تحت فوق مرحله چهار•
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2.  DO

Try plan on
a test basis

1.  PLAN 

Identify 
Improvements

and
develop plan

3.  CHECK

Evaluate plan
to see if it

works

4.  ACT

Permanently
implement

improvementsPlAn DO

ACT CheC
k

)PDCA  چرخه بهبود(چرخه آقاي پروفسور دمینگ 

اقدامات لازم به منظور 

 اصلاح روند را تعیین و

.اجرا کنیم

را  کاريچه  که بدانیم

انجام  می خواهیم

دهیم

! اجرا کنیم

از زمان،  مشخصیدر مقاطع 

انجام شده را  فعالیت هاي

را پیش روو یا راه  بررسی

.کنیم ارزیابی

دعملکر

زمان

026-32756450 شركت پویاسیستم پارسیان  87



)PDCA  چرخه بهبود(مدیریت فرایند دمینگ  

A

C D

P

PA

DC

pA

DC
A

C D

P

PA

DC

زمان

بھبود
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یفیتآشنایی با کار گروهی و حلقه هاي کنترل ک
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)TOPS )Team Oriented Problem Solving -کارگروهی 

 هايسیستم در اتلاف از و شده همسو افراد اهداف تا کنند می کمک ها تیم
.شود اجتناب مدیریتی

 سازمان در مشارکت انگیزه و اطلاعات گردش شود می باعث سازي تیم 
 نگرش و دکن پیدا شکوفایی براي جایی کارکنان هاي خلاقیت و شده تقویت
.بگیرد بخود تري عملی شکل مداوم بهبود

Togetherness       همدلی

Equality         برابري         

Attitude        کنترل طرز برخورد

Meshing       ماهر کارکردن

We                     ما            
Organization      سازمان  

  Role playing      ایفاي نقش

  Kindred spirit    پاداش نهایی
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)QCC )Quality Control Circle -حلقه هاي کیفی

:.مراحل تشکیل گروه حل مساله در یک سازمان

درخواست عضویت داوطلبانه

حل مسئلهآموزش اعضا در زمینه 

تشکیل حلقه ها

منظمنشستهاي 

یافتن راه حلهامسایل تحلیلمسایل تشخیص
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)Cost Of Quality(هزینه هاي کیفی  
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اندازه گیري کیفیت

:کرازبی

است شاخص اندازه گیري کیفیت، هزینه یابی فرآیند
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:شاخص اندازه گیري کیفیت از فرمول ذیل استخراج می گردد

شاخص اندازه گیري کیفیت، هزینه یابی فرآیند است:  کرازبی

شاخص اندازه گیري کیفیت =
هزینه هاي تطابق کیفیت

مجموع هزینه هاي کیفیت فرآیند

مجموع هزینه هاي 
ارت کیفیت فرآیند عب

است از مجموع هزینه 
بق هاي تطابق و عدم تطا

کیفیت

شایان ذکر است استاندارد هر صنعت براي اندازه گیري کیفیت متفاوت است 

.اما تمامی این استانداردها به نوعی از شاخص فوق استفاده می کنند
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: فرایند کیفیت هزینه مدیریت

:هستند زیر دسته دو شامل که باشند می کیفیت هاي هزینه فرایند هاي هزینه از دسته یک•

کیفیت با محصول به دستیابی جهت شده صرف هاي هزینه :تطابق هزینه

رددگ می تحمیل سازمان به محصول کیفیت فقدان دلیل به که هایی هزینه :تطابق عدم هاي هزینه
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  Costs Of Qualityهزینه هاي کیفیت   

.ی شوند هزینه هایی هستند که براي دستیابی به کیفیت ویا بر طرف نمودن مشکلات کیفی صرف  م

هزینه هاي پیشگیري -1•

هزینه هاي ارزیابی -2•

هزینه هاي خرابی داخلی -3•

هزینه هاي خرابی خارجی -4•

کنترل نشده  هزینه هاي کیفیت به نام ضرر اجتماعی در تولید محصول یا خدمات متغیرهاي:  دیدگاه تاگوچی•
وش به نام وجود دارد تقسیم چرخه عمر محصول به قبل از فروش و بعد از فروش هزینه هاي کیفی بعد از فر

بعد اجتماعی: ضرر کیفی شناخته می شود 
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هزینه هاي تطابق

                                  

:هزینه هاي پیشگیري ) 1

تحلیل بازار•

طراحی وتوسعه•

آموزش پرسنل•

استقرار سیستم کیفیت•

  ممیزیهاي  داخلی•

  Costs Of Qualityهزینه هاي کیفیت   
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هزینه هاي تطابق

                                   

:هزینه هاي ارزیابی و بازرسی ) 2

بازرسی در خرید                                                •

بازرسی در حین تولید •

بازرسی محصول نهایی•

ایجاد ونگهداري سوابق بازرسیها•

  Costs Of Qualityهزینه هاي کیفیت   
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هزینه هاي عدم تطابق          
                          

: هزینه هاي داخلی )3
انبارمحصول بیش از حد•
انبار مواد اولیه بیش از حد•
مرجوع کردن اقلام خریداري شده•
اسقاط کردن اقلام تولید شده•
دوباره کاري بر روي محصول •
تاخیر در تولید•
اتلاف وقت مدیران •

  Costs Of Qualityهزینه هاي کیفیت   
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هزینه هاي عدم تطابق          
                          

:هزینه هاي خارجی ) 4
رسیدگی به شکایات مشتریان •
پس گرفتن کالاي معیوب فروخته شده•
ی نمسئولیتهاي قانو•
از دست دادن بازار هاي فروش•
صدمه به شهرت واعتبار شرکت•
واگذاري سهم بازار به رقبا•

  Costs Of Qualityهزینه هاي کیفیت   
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Internal  Quality  Costs  Trend   روند هزینه هاي داخلی کیفیت

 ارزیابی هاي نههزی مانند کیفیت داخلی هاي هزینه سایر معمولا پیشگیري هاي هزینه باافزایش•
. یابند می کاهش خرابی هاي وهزینه

 انتظار نباید یريپیشگ هاي هزینه روي بر سیستماتیک گذاري سرمایه با باشید داشته توجه اما•
. یابد می کاهش کیفیت هاي هزینه مجموع بلافاصله که باشید داشت

 سیستم کی استقرار از پس که است داده نشان دنیا مختلف سازمانهاي در شده اثبات تجربه•
 کاهش سازمان هاي ازهزینه %20 متوسط طور به داشت انتظار توان می وپویا مناسب کیفیت

. یابد می
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)عدم انطباق( هزینه شکست

هزینه شکست داخلیهزینه شکست خارجی

)انطباق( هزینه کنترل

هزینه پیشگیريهزینه ارزیابی

دوباره کاري

عدم رضایت مشتري

بیمه و گارانتی

تحلیل برگشتی ها

مستند سازي

ضایعات

قطعات جایگزین

مواد مصرفی تستها

کالیبراسیون

بازرسی و تست

عقب افتادن از برنامه تولید

بهبود مداومجداسازي

کنترل فرایند

آموزش

تجهیرات بازرسی

هزینه هاي کیفیت

)Cost Of Quality(هزینه هاي کیفی  
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هزینه 

کیفیت

نقص/ هزینه خطا  ابیپیشگیري و ارزیهزینه 

ها جمع هزینه

هزینه هاي کیفیت
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منحنی سطح رضایتمندي مشتري : مدل کانو 

نیازهاي انگیزشینیازهاي انگیزشی

)عملکردي(نیازهاي کارآیی  )عملکردي(نیازهاي کارآیی 

)اساسی(نیازهاي پایه 

  انیازمندي ه
برآورده 
.نشده است

  نیازمندي ها
برآورده 
.شده است

مشتري     
راضی است

مشتري    
ناراضی است

نوآوري ها

تهنیازمندي هاي ناگف
ياما مورد نیاز مشتر

نیازمندي هاي 
و مورد  مطرح شده

درخواست مشتریان
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)  OPC(شامل نمودار فرآیند عملیات ( طرح ریزي کیفیت 
)و طرح کنترل) FPC(نمودار فرآیند جریان 
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فعالیت هاي سازمان

زمان

صداي 

مشتري

رضایت 
مشتري 

 خدمت/

جدید

lITTle Q

BIg  Q

خدمتارائه /محصولتولید 

طراحی فرآیند

سیستم مدیریت کیفیت

محصول/خدمتطراحی 

انتخاب طرح اولیه

Q & q

طرح ریزي کیفیت
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)OPC(نمودار فرآیند عملیات 

ال این قطعات نمودار فرآیند عملیات نشان دهنده کلیه مراحل ساخت قطعات یک محصول از ماده اولیه تا محصول نهایی و چگونگی اتص

.  تاژ استاین نمودار نشان دهنده تقدم و تاخر تمام عملیات و بازرسی هاي موجود در یک فرآیند ساخت و مون. به یکدیگر می باشد

علائم  مورد استفاده در نمودار فرآیند عملیات

عملیات                              بازرسی                             بازرسی حین عملیات            

: OPCمراحل رسم نمودار 

مشخص نمودن قطعه یا جزء اصلی محصول و سایر اجزاء ساختنی و خریدنی1.

ترسیم نمودار از گوشه راست بالاي صفحه با استفاده از علائم فوق بر روي قطعه اصلی2.

 نوشتن شرح عملیات روي قطعه اصلی با توجه به توالی انجام آنان، در سمت راست هر علامت تعبیه شده در خط عمودي3.

افقی از چپ به  این عمل با رسم یک خط. عملیات بر روي قطعه اصلی ادامه می یابد تا قطعه یا جزء دیگري به قطعه اصلی ملحق شود4.

. راست که خط قائم را قطع می کند نشان داده می شود

.  عملیات به ترتیب و براساس جریان کلی فرآیند شماره گذاري می شود5.
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)OPC(نمودار فرآیند عملیات 

OPC شماتیکشکل 
)خریدنی(قطعه اصلی 

1عملیات شماره 

1بازرسی شماره 

 2عملیات شماره 

همراه بازرسی

3عملیات شماره 

2بازرسی شماره 

قطعه خریدنیقطعه خریدنی

4عملیات شماره 

)قطعه ساخته شده(

بازرسی نهایی

3

1

5

4

7

6

2
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)FPC(نمودار فرآیند جریان 

: درا در برداشته و علاو ه بر آن جزئیات بیشتري از فرآیند را ارائه می دهد که شامل موارد زیر می باش   OPCنمودار فرآیند جریان، کلیه موارد 

حمل و نقل     

انبارش      

D     تأخیر  
 می توان جریان مواد را از انبار مواد اولیه تا انبار محصول نهایی ترسیم کرده و از لحاظ کاهش زمان فرآیند، کاهش جابجایی و کاهش FPCبه کمک نمودار 

.ضایعات و دوباره کاریها مورد تجزیه و تحلیل قرار داد
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طرح کنترل

طرح کنترل
:تاریخ آخرین بازبینی :  تاریخ تهیه :  تیم اصلی  : کنترل طرح شماره 

:تاریخ/ تایید مشتري :آخرین سطح تغییرات / شماره قطعه : قطعه نام

شماره 
/  قطعه

فرآیند

نام 
/ فرآیند 
شرح 

عملیات

ماشین ، 
 وسیله قید

و ابزار هاي 

تولید 

مشخصه ها

طبقه بندي 
مشخصه 

ویژه

روش ها

اقدام واکنشی
فرآیندمحصولشماره

مشخصه 
/  محصول
فرآیند 

تلورانس

تکنیک 
اندازه گیري 

ارزیابی / 

نمونه گیري 

روش 
 کنترل 

و ثبت حجمتناوب
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آشنایی با ابزارهاي کیفی 

ت آماريهفت ابزار کنترل کیفی
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ت آماريهفت ابزار کنترل کیفی

علت و (نمودار استخوان ماهي  -1
) معلول

هیستوگرام -4 )فلوچارت(نمودار جریان تولید -3 نمودار پارتو -2

نمودار همبستگي-7نمودار کنترل -6نمودار روند -5
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نمونه گیري جهت پذیرش

:باشد می بحث مورد پذیرش منظور به گیري نمونه جنبه سه.باشد می آماري کیفیت کنترل عمده بخش یک پذیرش منظور به گیري نمونه
کیفیت کردن برآورد براي نه شود می استفاده )آن بودن رد یا قبول(بهر وضعیت تعین براي پذیرش منظور به گیري نمونه از -1
 حتی میکند رد یا میپذیرد ار )جمعیت( بهرها تنها پذیرش منظور به گیري نمونه . باشند نمی کیفیت کنترل وسیله یک مستقیما ، پذیرش منظور به گیري نمونه طرحهاي-2

 شده رد بهرهاي کیفیت از بهتر هشد پذیرفته بهرهاي کیفیت آنکه بدون کند می رد را بقیه و پذیرد می را بهرها از بعضی گیري نمونه طرح باشد یکسان بهرها همه اگر،کیفیت
. باشد

.است دتولی فرآیند یک محصول کیفیت از اطمینان کسب بازرسی، یلهوس یک بعنوان پذیرش منظور به گیري نمونه طرحهاي از استفاده موثرترین -3
 بهر اقلام شده تعین بلق از تعداد یک گیري نمونه نوع این در . باشد می گیري نمونه نوع معمولترین ها وصفی با گیري نمونه طرحهاي   گیري نمونه طرحهاي انواع       

  .گردد می رد بهر صورت نای غیر در شود می پذیرفته بهر باشد شده تعین حداقل بایک مساوي یا کمتر نمونه معیوب اقلام تعداد اگر . شوند می بازرسی و شده انتخاب )نمونه(

روشهاي رد یا قبول محصول توسط نمونه گیري   

با مشخصه وصفی

by Attribute

با مشخصه کمی

by Variable

با تشکیل انبار

Lot-by-Lot

با تشکیل انباشته

Continuous

یک نمونه اي

دو نمونه اي

چند نمونه اي

Sequential Samplingینمونه گیري پی در پ

Multiple Sampling

Double Sampling

Single Sampling
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( Mistake Proofing )خطا ناپذیر سازي 

poe) یوکه پوکا تلفظ ژاپنی معادل  • ka yo ke یافت رواج یوشینگو جی شی توسط که (
اشتباهات ساختن ممکن غیر جهت روشی •
 صورت در السیگن یک ارسال یا خطاو بروز امکان حذف جهت ها رویه یا و عملیات ،تجهیزات در دائمی تغییراتی ایجاد •

خطا کار انجام از سریع جلوگیري  خطاجهت بروز
کیفی کنترل هاي بازرسی حذف سرانجام و صفر عیوب به رسیدن براي قوي ابزاري •
  .شوند می ایجاد انسانی خطاهاي براثر ها خرابی اغلب که است این خطاناپذیرسازي اساس •

 آن بودن تکراري راث بر کاري انجام که است مواقعی در انسانی فاکتورهاي سلب بر خطاناپذیرسازي هاي تکنیک تمرکز •
.دارد تمرکز و توجه ، حافظه به نیاز

  که است لتع بدان این و شد خواهد محسوب تولید فرایند از بخشی ،بازرسی فرایند ،خطاناپذیرسازي از استفاده با •
. آیند می حساب به محصول آن بازرسان بهترین معمولاً اپراتورها

... و سنسوردار آب شیر آن، از استفاده عدم صورت در اتو خودکار شدن خاموش : مثال •
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کارگاه آموزشی
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:منابع و مراجع 

اءنورالسنترجمه دکتر رسول  مونتگومري. سی داگلاسکنترل کیفیت آماري، تالیف -1
گروه مهندسی صنایع دانشگاه صنعتی شریف:  ترجمه و تالیف   ،کنترل کیفیت-2
طمی قمیادکتر محمد تقی ف: تالیف  ،کنترل کیفیت آماري-3
نقندریانم ظکادکتر : تالیف آماري،  کنترل کیفیت  -4
: ترجمه و تدوین ،یاکالیفرن دکتر مسعود منصوري استاد دانشگاه فرزنو: کنترل آماري فرآیند تالیف -5

مهندس نیکا دستور نیکو
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فیتفارسی کی -واژه نامه انگلیسی

Acceptable process level

Acceptable quality level

Acceptable

Acceptable control charts

Acceptable criteria

Acceptable inspection

Acceptable number

Acceptable sampling

Acceptable sampling by attributes

Acceptable sampling by variable

Accuracy

Adaptive control

Analysis

Analysis of variance

Annual quality program

Annual report on quality

AOQL (average outgoing quality limit)

AOQL sampling plans

AOQL sampling tables

Appraisal costs

AQL (acceptable quality level)

AQL sampling tables

Arithmetic mean

ASN (average sample number)

س��طح  فرآین��دقابل قب��ول

س��طح كیفی��ت قاب��ل قب��ول

پ�������ذیرش-  قبول��ي

نمودارھ��اي كن��ترل ب��راي پ��ذیرش

معی���ار پ����ذیرش

بازرس��ي ب��راي پ��ذیرش

ع����دد پ����ذیرش

نمون��ھ گ��یري ب��راي پ��ذیرش

نمونھ گیري براي پذیرش با مشخصھ وص��في

نمونھ گیري براي پ�ذیرش ب�ا مشخص�ھ كم�ي

صحت

كن��ترل تطبیق���ي

تحلی���ل

تحلی��ل واری��انس

برنام��ھ س��الیانھ كیفی��ت

گ�زارش س��الیانھ كیفی��ت

ح�داكثر كیفی��ت خ��روجي

AOQL طرحھاي مبت�ني ب�ر

AOQL جداول نمون�ھ گ��یري

ھزینھ ھاي ارزیابي

س��طح كیفی��ت قاب��ل قب��ول

AOQL طرحھاي مبت�ني ب�ر

می��انگین حس��ابي

متوس��ط تعدادنمون��ھ

A Assembly quality

Assignable causes of variations

ATI (average total inspection)

Attribute characteristic

Attribute sampling plan

Audit

Audit of decisions

Automated measurements

Automated inspection

Average

Average outgoing quality limit (AOQL)

Average sample number (ASN)

Average total inspection (ATI)

Avoidable quality costs

B

Bench inspector

Binomial probability distribution

Batch

Batch production

Bulk sampling

C

C chart

Calibration

Calibration control

Capability

كیفی��ت مونت��اژ

علل غیر تصادفي

متوس�ط تع�دادكل بازرس�ي

مشخصھ وصفي

طرح نمونھ گیري وصفي

مم���یزي

مم��یزي تص���میمات

ان�دازه گ�یري اتوماتی��ك

بازرس�ي اتوماتی�ك

متوس��ط

ح�داكثر متوس��ط كیفی��ت خ��روجي

متوس��ط تعدادنمون��ھ

متوسط تعداد كل م�ورد بازرس�ي

ھزین��ھ ھ��اي قاب��ل اجتن��اب كیفی��ت

بازرس پاي میز ك��ار

توزی��ع احتم��ال دو جمل��ھ اي

انباش���تھ

تولی���د دس���تھ اي

نمون��ھ گ��یري دس��تھ اي

توان�ایي

C نمودار

كالیبراس����یون

كن���ترل كالیبراس���یون
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Cause

Cause and effect diagram

Central Line

Centralized Inspection system

Chain sampling plans

Chance cause of variations

Characteristic

Chief dominance

Confidence interval

Confidence level

Conformance

Consequential costs

Consumer

Consumer’s risk

Continuous probability distributions

Continuous production

Continuous sampling plans

Control chart

Control limits

Control stations

Control ability

Corrective actions

Cost

Critical defect

Curtailment inspection

علت

نمودار عل�ت ومعل�ول

خط مركزي

سیس�تم بازرس�ي متم�ركز

طرحھاي نمونھ گیري زنج�یره اي

عل��ل احتم��الي تغی��یرات

مشخصھ

س����ربازرس

مح���دوده اطمین���ان

س�طح اطمین��ان

تطابق

ھزینھ ھ�اي طبع�ي

مصرف گكنن��ده

ریس�ك مص�رف كنن��ده

توزی��ع احتم��الي پیوس��تھ

تولی���د پیوس���تھ

طرح نمون�ھ گ�یري پیوس��تھ

نم��ودار كن��ترل

ح��دود كن��ترل

ایس����تگاه كن����ترل

كن���ترل پ���ذیري

اقدامات اصلاحي

ھزین�ھ

نقص بحراني

بازرس�ي ناتم�ام

D

Data analysis

Data collection

Data feedback

Data processing

Data recording

Data system

Defect

Defect free

Defective

Design of experiment

Design review

Discretionary costs

Distribution

Dodge-Roming sampling plans

Dominance

Dominant causes

Exponential probability distribution

External failure costs

F

Double sampling plans

Double specification limits

E

Experiment

Failure

Failure analysis

تحلی��ل داده ھ��ا

جمع آوري داده ھ�ا

بازخور داده ھا

پرذازش داده ھا

ثب�ت داده ھ��ا

سیس���تم داده ھ���ا

نقص

بدون نق�ص

ناقص

طراحي آزمایش

مرور طرح

ھزین��ھ ھ��اي اختی��اري

توزیع

طرح نمونھ گیري داج

تس��لط

عل�ل مس�لط

ت�ابع توزی�ع نم�ایي

ھزینھ ھاي نقص خارجي

طرحھاي دو نمونھ اي

مشخصھ فني با ح�دود دو طرف��ھ

آزم�ایش

نقص

تحلی�ل نق��ص

فیتفارسی کی -واژه نامه انگلیسی
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Failure costs

Feed back

Final inspection

First – piece inspector

Fitness for use

Floor inspector

Forman inspector

Fraction defectives

Frequency distribution

G

Gage

General inspection level

Grade of defects

H

Histogram

Hypergeometric probability distribution

I

Incidental defects

Incoming inspection

Indifferent quality level (IQL)

Inherent reproducibility

Inspection

Inspection feedback

Inspection level

Inspection station

ھزینھ ھاي نقص

بازخور

بازرسي نھایي 

بازرسي اولین قطعھ

نتناس��ب ب��راي اس��تفاده

بازرس س��یار

سركارگر بازرسي

نس���بت ض���ایعات

توزیع فراواني

فرم��ان

سطح بازرسي عمومي

درج نقایص

ھیس��توگرام

توزی�ع احتم�ال ف�وق ھندس��ي

نقص جزیي

بازرس��ي ورودي

س�طح كیفی�ت ب�ي تف��اوت

تكث��یر پ��ذیري ذات��ي

بازرسي 

بازخور بازرسي

سطح بازرسي

ایستگاه بازرس�ي

Inspection supervisor

Inspection accuracy

Inspection error

Internal failure costs

IQL (indifferent quality level)

Item – by – item sequential plan

L

Life testing

Line inspection

Lot

Lot formation

Lot – by – lot inspection

Lot quality

Lot size

Lot tolerance percent defective (LTPD)

Lower control limit (LCL)

Lower specification limit (LSL)

LTPD (lot tolerance percent defective)

M

Maintainability

Major defect

Material revised board (MRB)

Mean

Measurement

Measurement error

سرپرست بازرسي

صحت بازرس

خط�اي ب��ازرس

ھزینھ ھاي نقص داخل��ي

س�طح كیفی�ت ب�ي تف��اوت

طرح نمونھ گیري پ�ي در پ�ي

آزمایش طول عمر

بازرسي در خط

انباش���تھ

تش���كیل انباش���تھ

بازرس�ي انباش�تھ ب�ھ انباش��تھ

كیفی���ت انباش���تھ

ان�دازه انباش��تھ

حداكثر درصد ض�ایعات قاب�ل قب�ول

ح��د كن���ترل پ���ایین

ح��د ف��ني پ���ایین

حداكثر درصد ض�ایعات قاب�ل قب�ول

تعم���یر پ����ذیري

عیب مھ��م

برگھ تجدید نظ�ر م��واد

می���انگین

ان��دازه گ���یري

خطاي اندازه گ��یري

فیتفارسی کی -واژه نامه انگلیسی

026-32756450 شركت پویاسیستم پارسیان  119



Measurement standards

Median

Metrology

MIL – STD – 105D

MIL – STD – 414

Minor defect

Mode

Motivation

Motivation movements

MRB (material revised board)

Multilevel continuous sampling plan

Multiple acceptance sampling plan

N

Narrow limit gaging

NDT (nondestructive testing)

Negative binomial distribution

Normal distribution

O

OC curve (operating characteristic curve)

New design control

New product quality

Nonconformity

Nondestructive testing (NDT)

Operator – controllable errors

P

اس��تانداردھاي ان��دازه گ��یري

میان��ھ

عل�م ان�دازه گ��یري

روشھاي نمونھ گیري وصفي

روشھاي نمونھ گیري كم��ي

عیب ج�زیي

نم�ا

انگ������یزش

حركتھاي انگیزش�ي

برگھ تجدید نظ�ر م��واد

طرح نمون�ھ گ�یري پیوس��تھ

ط�رح چن�د نمون��ھ ب��راي پ��ذیرش

فرمانھاي تنگتر از ح�دود ف��ني

آزم�ایش غ�یر مخ��رب

توزیع دو جمل�ھ اي منف��ي

توزی�ع نرم��ال

منح�ني مشخص��ھ عملی��اتي

كن��ترل ط��رح جدی��د

كیفی��ت محص��ول جدی��د

ناقص

آزم�ایش غ�یر مخ��رب

خطاھاي قابل كن�ترل ك��ارگر

Pareto diagram

Patrol inspection

Percent defectives

Point of control

Poisson distribution

Population

Pre – control

Precision

Prevention costs

Probability

Probability of acceptance

Process average

Process capability

Process specification

Process variables

Producer’s risk

Product acceptance

Product assurance

Product audit

Product test inspector

Productivity

Purchased material control

Q.C circles (quality control circles)

QIE (quality information equipment)

نمودار پارتو

بازرسي س��یار

درصد ض�ایعات

نقط���ھ كن���ترل

توزی��ع پواس��ون

جمعی��ت

پی���ش كن����ترل

دق�ت

ھزین��ھ ھ��اي پی��ش گ��یري

احتم�����ال

توزی�ع احتم�الي

متوس��ط فرآین���د

قابلی���ت فرآین���د

مشخص�ات فرآین��د

متغیرھ��اي فرآین��د

ریس���ك تولی���د كنن���ده

پ��ذیرش محص��ول

اطمین��ان محص���ول

ممیزي محص�ول

بازرس آزمایش محص��ول

بھ���ره وري

كنترل م�واد خری�داري ش��ده

حلق��ھ  ھ��اي كن��ترل كیفی��ت

تجھیزات اطلاع�اتي كیفی��ت

Q

فیتفارسی کی -واژه نامه انگلیسی
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Quality

Quality assurance

Quality audit

Quality characteristic

Quality control

Quality control circles

Quality costs

Quality function

Quality goals

Quality index

Quality information equipment (QIE)

Quality objectives

Quality planning

Quality policies

Quality protection

Quality reports

R

R charts

Random causes of variation

Random numbers

Range (R)

Rejectable quality level (RQL)

Rejection number

RQL (rejectable quality level)

S

كیفی���ت

اطمین���ان كیفی���ت

مم��یزي كیفی��ت

مشخص��ھ كیفی��تي

كن���ترل كیفی���ت

حلق��ھ  ھ��اي كن��ترل كیفی��ت

ھزین�ھ ھ��اي كیفی��ت

نق��ش كیفی���ت

اھ�داف كیفی��ت

ش�اخص كیفی��ت

تجھیزات اطلاع�اتي كیفی��ت

اھ�داف كیفی��ت

برنامھ ری�زي كیفی�ت

سیاس����تھاي كیفی����تي

حمای��ت كیف��ي

گزارشات كیفی��ت

R نمودار

عل�ل تص�ادفي تغی��یرات

اعداد تصادفي

دامن�ھ

س�طح كیفی�ت قاب�ل رد ك��ردن

ع��دد ردي

س�طح كیفی�ت قاب�ل رد ك��ردن

Sample

Sample number

Sampling

Sampling by attributes

Sampling by variables

Self – control

Sequential sampling for acceptance

Set up

Shewhart control charts

SI measurement system

Single sampling plan

Specifications

Standard deviation

Statistical estimation

Statistical methods

Statistical process control

Statistical quality control

T

Tightened inspection

Time dominant operations

Tolerance

Total quality control (TQC)

Type A and type B sampling

Type I error

Type II error

نمون�ھ

تعدادنمون���ھ

نمون���ھ گ���یري

نمونھ گیري وصفي

نمونھ گ�یري كم��ي

خ�ود كن��ترل

نمون��ھ گ��یري پ��ي در پ��ي ب��راي پ��ذیرش

تنظی��م اولی��ھ

نمودارھاي كن�ترل ش��وارت

SI سیس��تم ان��دازه گ��یري

طرح ی�ك نمون��ھ اي

مشخص���ات

انحراف استاندارد

تخمی���ن آم���اري

روش�ھاي آم�اري

كن���ترل فرآین���د آم���اري

كن���ترل كیفی���ت آم���اري

بازرسي سخت گیرانھ

عملی�ات تح�ت تس��لط زم��ان

تلرانس

كن��ترل كیفی��ت ج��امع

B ی�ا A نمونھ گیري ن�وع

خطاي نوع اول

خطاي نوع دوم

فیتفارسی کی -واژه نامه انگلیسی
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U

U chart

Uniform distribution

Unit of measurement

Upper control limit(USL)

V

Value analysis

Variable

Variance

Vendor

W

Warranty of quality

Weibull distribution

Worker – dominant operations

X

x chart

Z

Zero defect

U نمودار

توزی�ع یكنواخ�ت

ح��د كن��ترل ب��الایي

حد ب�الاي مشخص�ھ ف�ني

تحلی���ل مق���داري

متغ�یر

واریانس

فروش��نده

تض��مین كیفی��ت

نقص صفر

توزی��ع وایب��ال

عملیات تح�ت تس�لط ك��ارگر

x نمودار

فیتفارسی کی -واژه نامه انگلیسی

026-32756450 شركت پویاسیستم پارسیان  122




