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 پیشگفتار:

حیات  رقابت جهت فروش محصولات تولیدی، امری مهم و تعیین کننده برای ادامه مسألهجهان صنعتی،  امروزه در

صنايع آن کشور محسوب می شود و صنعتی قابل استمرار است و امکان رشد و گسترش دارد که بتواند با همتاهای 

 که زمانی  بردن کیفیت محصولات تولیدی.مگر با بالا ؛داخلی و يا خارجی خود رقابت کند و اين مهم میسر نیست

 افتاده اتفاق موازی ، کارهایاضافی های، کارکاری کنند، دوباره یمل عم خدمت يا ارايه تولید محصولفرآيندها برای 

 حداقل را به منابع و اتلافها  کاری، موازیها کاری دوباره توانامور می  صحیح با انجام .نیز وجود دارد منابع و اتلاف

 انجام صحیحبار اول  که درستی زيرا کارهای مستمر نیز خواهد بود. ارتقایمتضمن  اين نگاه رساند. در نهايت

و  اضافی و کارهای کاری دوباره که است بر اين گیرند و تلاشمی صورت  قبل بعد بهتر از بارهایدر دفعات  ،اندشده

مستمر را  ارتقایفهوم م باشند و اين يا تولید محصول خدمت ارايه قبل بعد کمتر از دفعات در دفعات منابع اتلاف

او زيان کار خواهد بود.  ،باشد يکساندو روزش  فرمايند: هر کسیمی  ( که)ععلی حضرت کند. سخنمی  بیان

 .است از زيان مستمر و پیشگیری بر ارتقای تأيیدی

کننده  ید کننده و مصرفتوانايی فرايند از يکسو و نقطه نظرات مصرف کننده از سوی ديگر، موجب می شود که تول

در تعريف کیفیت قابل قبول، علمی و اقتصادی همکاری نمايند. با توجه به به نقش تولید در توسعه و پیشرفت 

بهره گیری بهینه از امکانات دارای اهمیت اساسی است. در اين میان پرداختن به امر کیفیت نه تنها از آن  اقتصادی،

ه ضروری به حساب می آيد، بلکه رقابت سالم میان تولید کنندگان را بوجود جهت که مصرف کننده را راضی نمود

 آورده و محیطی باز را برای رشد افکار خلاق و سازنده ايجاد می کند.

و عدم قبول کارهای  الص ملی صرف ضايعات، دوباره کاریاز تولید ناخ درصد 20امروزه در کشور مبلغی حدود 

یفیت محصولات تولیدی بايستی به عوامل موثر در کیفیت محصولات تولیدی به ساخته شده می شود. برای رشد ک

موازات کنترل کیفیت اهمیت داده شود و در جهت بهبود اين عوامل اقدامات اساسی نمود. از جمله اين عوامل می 

در کشور نیز بايد به  برای ارتقای کیفیت اشاره نمود. ...توان به کیفیت مواد اولیه، فرايند تولید، مهندسی صنايع و 

کننده از حقوق خود کننده اجازه داده شود تا کیفیت مورد انتظار را درخواست کند. اگر مشتری و مصرفمصرف

ای از محصولات و خدمات کیفی داشته باشند. در مرحله بعدی توانند مطالبهاطلاع باشند طبیعی است که نمیبی

عنوان دهندگان خدمات نیز پديدار شود تا در مقابل آنچه که بهت و اراههبايد اين اعتقاد در تولیدکنندگان محصولا

بايد گفت که  کنند پاسخگوی واقعی باشند و اين پاسخگويی را نیز به نحوی کیفی انجام دهند.کیفیت عرضه می

آن الگوی برد مدارانه است و قرار نیست يک طرف برنده و طرف ديگر بازنده باشد بلکه الگوی ای حقکیفیت رابطه

 و داد پاسخ هامشتری منطقی انتظارات و نیازها به طرفی از بتوان بايد برد –متقابل است و براساس اين الگوی برد 

   .کرد فراهم را وکارکسب  بقای و دوام زمینه ديگر طرف از و کرد جذب جديدی مشتريان و حفظ را مشتری

د يا گروه خاصی نیست و همگان در هر سطح و حوزه کاری مسوول ه کیفیت وظیفه فرک پذيرفت بايد راستا اين در

سازی برای توسعه مداوم کیفیت در همه سازی اهداف کیفی هستند لذا از اين به بعد هم بايد زمینه فرهنگمحقق

 ها صورت گیرد.ای ملی برای انجام کیفی امور در همه بخشابعاد فردی و اجتماعی فراهم شود و هم عزم و اراده
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ايجاد بستر قانونی و تجاری مناسب برای رقابت در عرصه صنعت يکی ديگر از تمهیداتی است که در کشورهای 

شود. در کشوری که رقابت سالم وجود نداشته باشد، نخستین قربانی، کار گرفته میپیشرفته برای ارتقای کیفیت به

های ديگری جای تلاش برای بهبود کیفیت به روشها در جهت افزايش فروش خود، بهکیفیت خواهد بود زيرا سازمان

دست خواهند زد که در رقابت برنده شوند و اين امر موجب خواهد شد علاوه بر افت کیفیت در آن سازمان، انگیزه 

ها نیز گرفته خواهد شد. دولت بايد با تنظیم قواعد و مقررات حاکم بر تجارت، تولید و بهبود کیفیت از ساير سازمان

 ات، زمینه بستری رقابتی مناسب در کشور را مهیا کند.صادر

اثر خواهد گذاشت. بسترهای ياد شده  هاايجاد بسترهای مناسب لجستیکی و تجاری نیز بر کیفیت محصولات سازمان

دلیل نبود  طور مستقیم و هم غیرمستقیم سبب ارتقای کیفیت محصولات خواهد شد. بسیاری از محصولات به هم به

های که زيرساختبندی و... دچار افت کیفیت خواهند شد و از طرف ديگر، در صورتیهای لجستیکی، بستهختزيرسا

بندی و... وجود داشته باشد، منجر به اين خواهد شد که محصولات صنعتی با ارزش افزوده مناسب لجستیکی، بسته

المللی و صادرات نیز ل در ورود به بازارهای بینبیشتر و مقبولیت بالاتر به بازار داخلی و خارجی عرضه شوند. تسهی

های صنعتی المللی برای بنگاههای ورود به بازارهای بیننقش بسزايی در ارتقای کیفیت دارد. در صورتی که زمینه

یب وجود آيد، آنها با استانداردها و فضای رقابتی ساير کشورها و همچنین بازار موجود در آنها نیز آشنا شده و ترغبه

 المللی دست پیدا کنند.شوند با بهبود کیفیت و ارتقای سطح استاندارد کالاهای خود، به بازارهای بینمی

اين کتاب به گونه ای طراحی شده که ابتداء با مباحث اولیه کیفیت و سپس با دوره های کیفیت شما را آشنا نموده و 

 یفیت به کنترل کیفیت می پردازد.در نهايت به کمک ابزارهای قوی کیفیتی چون نمودارهای ک

هیچ موقع زحمات اساتید برجسته اين درس را که همیشه افتخار شاگردی آنها را داريم، بر خود لازم می دانیم 

دکتر عبدالحمید  دکتر رسول نورالسناء، فراموش نخواهیم نمود. دکتر محمد تقی فاطمی قمی، دکتر کاظم نقندريان،

سنعلی آقاجانی که عمر خود را در جهت رشد و تعالی اين علم و تعلیم دانشجويان صرف صفايی قاديکلايی و دکتر ح

نموده اند. در خاتمه از اساتید و همکاران گرامی، دانشجويان عزيز و خوانندگان محترم اين کتاب استدعا داريم با 

از رياست محترم  اهم آورند.رهنمودها، انتقادات و پیشنهدهای خود موجبات بهبود کتاب در چاپ های بعدی را فر

دانشگاه شمال، پروفسور عباسعلی رستمی و معاونت محترم پژوهشی دانشگاه شمال، دکتر سعید امیر نژاد که مسیر 

چاپ و داوری کتاب حاضر و همچنین روحیه ی پژوهش محوری را مهیا نمودند و نیز از آقای محسن فلاح، مدير 

همراهی ايشان در انجام امور اداری جهت چاپ کتاب حاضر، صمیمانه تشکر  مرکز نشر دانشگاه شمال بابت همدلی و

 و قدردانی می نمايیم.

 

 فاطمه نوری -محمد خراسانی                                                                      

 1395پايیز                                                                                                      
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 مقدمه -1-1

، چرا که ورد توجه مشتريان قرار گرفته استامروزه کیفیت يک لغت شناخته شده در سراسر جهان است و به شدت م

ته اهمیت می دهند و از محصولاتی استقبال می کنند که بیشترين رضايت را در مشتريان به کیفیت بیش از گذش

آنها ايجاد نمايد، بدينوسیله سازمان ها ساختار تشکیلاتی خود را بر اساس مشتری گرايی تغییر داده اند و کیفیت را 

نقش استراتژيک به  در نتیجه کیفیت محصول در هر سازمان مساوی ارضای نیاز مشتريان خود تعريف نموده اند.

خود گرفته است و بحث پیرامون آن تنها يک موضوع مبتلا به صنعت نیست بلکه هر سازمان موفقی در هر زمینه ای 

بیانگر نوع مديريت يک  طراحی برای ارتقای کیفیت خود دارد و امروزه مفهوم کیفیت به شکلی مطرح است که

را به عنوان سیستمی جامع و  را بیان می کند، اينجاست که آنو در واقع کیفیت جوهره مديريت يک است سازمان 

فراگیر می دانند که با مشارکت کلیه افراد سازمان در پی افزايش بهره وری و بهبود مستمر فرآيندها و فرآورده های 

 .استسازمان و تامین نیاز ها و انتظارات حال و آينده مشتريان 

ری در سازمان دارد که نه تنها مديريت بايستی بدان معتقد باشد بلکه بايد اجرای اين نظام نیاز به يک انقلاب فک

 ر تمام سازمان به کار گرفته شود.امکانات و تسهیلاتی فراهم آورد تا اين تحول فکری د

 1فصل 

 کیفیت اولیه آشنايي با مفاهیم
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در جامعه اسلامی ما، کیفیت و رضايت مشتری در گذشته ای نه چندان دور معنا و مفهوم خود را از دست داده بود و 

آن ولی امروزه به علت رفع  ؛دکنندگان به علت شرايط خاص اقتصادی و اجتماعی حاکم بلا منازع بازار بودندتولی

شرايط و نیز ورود رقبای خارجی، مجبور شده اند که کیفیت و رضايت مشتری را در دستور کار خود قرار دهند و 

 متعاقب آن به فکر اجرای سیستم های کیفیت و بهره وری بیفتند.

 فیت، غذای سحرآمیزکی -1-2

يک غذای سحرآمیز وجود دارد که به همه مشتريان لذت خواهد داد؛ روحیه کارکنان را بالا می برد و در عین حال 

 حال يک سوال مطرح است: کارفرمايان را خوشحال خواهد کرد،مهمتر اينکه همه انها رايگان است.

 ن استفاده نمی کنند؟چرا همه از آ وقتی اين غذای سحرآمیز اينقدر موثر است،

با اين همه تلاش که برای پختن اين غذا به عمل می آيد خیلی از مردم شروع خوبی برای بدست آوردن آن ندارند و 

خیلی ها نیز به درون آن می افتند بدون اينکه تصور روشنی از نحوه ی استفاده آن  يا اينکه از نیمه راه برمی گردند،

 داشته باشند.

مول سری ديگران دستبرد می زنند و نهايتا به اين نتیجه می رسند که اين به درد آنها نمی خورد. بعضی ها به فر

در  بعضی ها از روش سعی و خطا استفاده می کنند و در آخر به اين نتیجه می رسند که تمام آنها خطا بوده است.

رای ما مقدور نیست کیفیت را به ولی ب سعی شده رمز اين غذای سحرآمیز به طور خلاصه گفته شود. کتاباين 

تمام مشاغل به  ،تعريف نمايیم. با تهیه اين غذای سحرآمیز کیفیت همان دقتی که می توان آب را تعريف کرد،

سهم بازار را متناسب و منافع را  کارکنان را خوشحال، بهره وری را افزايش، مشتريان خود لذت اراهه خواهند کرد،

پس در گام نخست با اين شرح مختصر،  ترتیب لبخند بر لبان همه ظاهر خواهد شد. افزايش خواهند داد و بدين

 برای پخت اين غذای سحر آمیز بايد اين غذا را تعريف نمود.

 تعريف کیفیت -1-3

 :اين واژه دارای معانی مختلفی است و از جنبه های مختلف قابل تعريف و بررسی است

کیفیت در لغت به معنای وضع، است؛ به بیان ديگر،  چونیفارسی آن واژه کیفیت به معنای چگونگی است که معادل 

منظور از کیفیت، چگونگی يک چیز است. مثال:  ،در فلسفه و در نظريه شناختولی  .معنی می شودحالت و چگونگی 

 واص کیفی يا چونی.و يا خ کمّیخواص 

و عرضه کننده آن  کالاهای يک مجموعه ويژگی تعريف می شود که به مطلوبیتو  مرغوبیت ؛اقتصادیهای در زمینه

ند آن کالا مورد تقاضا قرار گیرد و فروش شوو غیره( که باعث می بها)نه تنها از لحاظ کیفی بلکه از ديدگاه کمی، 

است. شايستگی و لیاقت يک شرکت و شايستگی، صلاحیت، لیاقت  های اجتماعی و فردی به معنیاما در زمینه رود.

 .منظور است. هايش برای ورود و دوام و پیشرفت در بازاروردهفرآ

در فارسی « کم و کیف»است. به اصطلاح « کیفیات»و گهگاه « هاکیفیت»و جمع آن « کیفی»اين واژه  صفت نسبی

 د. چگونگی و ماهیت يک پديده يا شئی راشود. کیفیت در مقابل کمیت )چندی( نیز قرار دارچندوچون گفته می
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در فیزيک به معنی غیر قابل  "کیفیت "است. نامند و همچنین محتوا نیز شامل کیفیت  کیفیت شئی يا پديده می

 اندازه گیری است.

تاکنون تعاريف متعدد و گوناگونی از کیفیت اراهه شده است که در اين قسمت به بعضی از مهمترين آن ها اشاره می 

 ود:ش

 .استتفاوت میان اشیا، خوب و بد بودن شی  از از نظر ارسطو کیفیت عبارت

ترکیب جامع ويژگیهای محصول و خدمت که  دکتر فیگن بام در کتاب خود واژه کیفیت را اينگونه تعريف می کند:

تظارات مشتری را شامل بازاريابی، مهندسی تولید، نگهداری و تعمیر بوده و از طريق استفاده آن محصول و خدمت ان

مهندسین با آگهی های تجارتی  يا که مشتری می خواهد نه آنچه شرکت کیفیت چیزی است برآورده خواهد نمود.

اعلام می کنند، بنابراين کیفیت بايد همیشه با توجه به نیاز مشتری تعیین شود. وقتی می خواهید کیفیت محصولات 

 .د سوال کنیدنها را از مشتريان خوخود را تعیین نمايید آ

کیفیت عبارت است از مجموعه خواص، توانايی ها يا ويژگی های که يک فرآورده بايد دارا دکتر کاپلن بیان دارد که 

 باشد.

 کیفیت را چیزی می داند که واقعاً مشتری را راضی نمايد.ايشی گاوا 

 .را میزان يکنواختی و يکسانی کالا يا خدمت مربوط تعريف می کند کیفیت دمینگ،دکتر 

کیفیت عبارت است از مطابقت کالا يا خدمت با کاربرد آن، معنای ديگر اين عبارت اين جوزف جوران معتقد است که 

 .ده از کالا يا خدمت بايد بتواند نیاز يا خواست خود را از آن کالا يا خدمت برآورده سازداست که استفاده کنن

کار بی نقص( يا )خرابی صفر(. از نظر او کیفیت رايگان است و با عبارت است از ) کیفیت فیلیپ کرازبی معتقد است

تغییر تفکر مديريت ارشد، کیفیت بهبود می يابد. کرازبی کیفیت را مطابقت يک محصول يا خدمت با الزامات از پیش 

 .تعیین شده تعريف کرده است

 ین تعريف می کنند:کیفیت را چن 2کنترل کیفیت و سازمان اروپاهی 1انجمن کنترل کیفیت آمريکا

مجموعه صفات يا خصوصیات يک فرآورده يا خدمت که در استعداد يا قدرت آن فرآورده يا خدمت در برآورده 

 ساختن نیاز معین موثر است.

ست از خسارت وارد نکردن به جامعه وقتی که کالاهی از حمل ا کیفیت عبارت  ؛کیفیت می گويدتاگوچی در تعريف 

  تولید خارج می گردد.

تمامی جنبه ها و مشخصه های يک محصول يا خدمات در رابطه با » اين گونه تعريف می شود: در استانداردکیفیت 

 3.«توانايی محصول يا خدمات جهت برآورده ساختن نیازهای تصريح شده يا تلويحا بیان شده است

 :در رابطه با تعريف فوق بايد برخی از مفاهیم شفاف سازی شوند

 .تصريح شده معمولا در يک قرارداد يا طرح وجود داشته و به وضوح قابل شناسايی هستند نیازهایالف( 

                                                           
1 - ASQC 

2 - IEOQC 

 (ISO8402:1994) : مرجع  3-
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چرا که در اغلب موارد خريدار نمی داند که به چه سطحی از کیفیت نیاز  ؛نیازهای تلويحی بايد شناسايی شوندب( 

 .را بپذيرد دارد يا می تواند آن

، ءقابلیت استفاده، قابلیت اتکا :ند و اغلب شامل جنبه هايی نظیرمعیارمشخص شده يا نامشخص هست دارای نیازهاج( 

 .هستندهزينه و محیط زيست  ايمنی، قابلیت نگهداری،

 

 کیفیتبه متفاوت مفهومی دو ديدگاه  -1-3-1

 :ديدگاه مصرف کننده الف(

اين نقطه   "اده مناسب بودن برای استف "توجه مصرف کننده به سرويس، عملکرد و ظاهر و مانند آن است يعنی 

 نظر کیفیت ارزش متحرک و معطوف به بازاريابی است.

 

 ب( ديدگاه تولید کننده:

ديدگاه تولید کننده در مورد کیفیت عبارتست از يک مجموعه از استانداردهای مشخصی که همه واحد ها بايد بطور 

 ت به اين استانداردها دست يابند.ثاب

 

 تطبقه بندی های تعريفی کیفی -1-3-2

 :طبقه بندی های مختلف می توان اراهه داد، که عبارتند از تعريف کیفیت در

 .ات جای داده شده است، توصیف می گرددکیفیت در قالب مطلوبیتی که در کالا يا خدم: محصول محورالف( 

 .کیفیت به عنوان تطابق با الزامات تعريف می شود: فرآيند محورب( 

 سطح تطابق خدمات اراهه شده با انتظارات مشتريان: مشتری محورج( 

ت برآوردن نیاز مشتری بر حسب کیفیت، قیمت و در دسترس بودن )هزينه برای تولید کننده و قیم: ارزش محورد( 

 برای مصرف کننده(

از بین مجموعه های فوق اغلب تعاريف کیفیت خدمات در مقوله مشتری محوری قرار می گیرد. بدين ترتیب نیل به 

کیفیت برای شرکت ها امکان پذير نیست، مگر آنکه نظرات مشتری مداوماً مورد سنجش قرار گیرد. سپس نتايج 

می بايد مطابق برنامه ريزی رفع شود. تنها در اينصورت می توان سنجش با وضع موجود مقايسه می شود و شکاف ها 

بايد نه به صورت ادواری که در  اراهه خدمات رعايت شده است. اما سنجش رضايت مشتری می کیفیت ادعا داشت که

يند اراهه خدمت از مرحله فروش آغاز شده و تا مرحله خدمات پس از فروش تداوم يابد و مداوماً يافته های آبطن فر

 .مربوط به آن به سازمان بازخورد گردد

 

 :نکته مديريتی درباره کیفیت 

 .کنند ا احترام رفتار میمشتريان و محیط زيست ب، کتهايی خريد کنید که با کارکناناز شر
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 دلايل اهمیت کیفیت -1-4

 درآمد و فروش محصولات تولیدی يک کشور عامل بقاء و حیات يک ملت است. الف(

 بهترين محصول بهترين عملکرد و بهترين عملکرد بهترين محصول را در پی دارد.ب( 

 رقابت باشد.زمانی محصول ارزش و قدرت رقابت می يابد که کیفیت کالا و قیمت آن قابل ج( 

از طرف ديگر رضايت و مطلوبیت نیز در تکامل و رشد است و محدود و مقید به زمان و مکان و شرايط خاصی نبوده و 

نیست و روز به روز بر دامنه و درجه و شدت آن نیز افزوده می گردد، پس کیفیت در تمامی ابعاد و زمینه ها به 

بنابراين کیفیت بستگی به نیاز ها و انتظارات يا  مال آن است.انسان رضايت خاطر می دهد و بشر در جستجوی ک

ادراکات مشتری دارد، مشتريان عملکرد واقعی محصول يا خدمت را با مجموعه انتظارات خودشان مقايسه می کنند و 

 از ها و انتظارات منطقی مشتريان.برآورده شدن نی کیفیت عبارتست از هنتیج در به قضاوت دست می زنند.

 مل اساسی و موثر در کیفیتعوا -1-5

سازمانها عموماً با داشتن يک برنامه نظام گرا در بازار مشهور می شوند و اولین گام برای داشتن يک برنامه نظام گرا 

 "M"شروع می شوند به آنها  "M"شناساهی عوامل موثر در امر کیفیت است. چون عناوين لاتین اين عوامل با حرف 

 که عبارتند از: های کیفیت نیز می گويند

 

 مديريت -1-5-1

اعتقاد مديريت به کیفیت است و اگر چنین آمادگی وجود نداشته باشد،  ،ای که در اينجا مطرح است مسألهمهمترين 

هر گونه مطالعه و بررسی در زمینه کیفیت بیهوده است. چرا که نهايتاً اين مديريت است که دستور اجرا را صادر می 

هداف کیفیتی را با در نظر گرفتن واقعیت ها به درستی بیان نمايد و برای دستیابی به آنها کند. مديريت بايد ا

امروزه مدير کسی  حداکثر تلاش خود را به عمل آورد و کلیه اعضای سازمان را در نیل به آن اهداف درگیر نمايد.

 ت های برتر رابطه برقرار می کند.نیست که فرمان می دهد؛ بلکه کسی است که میان نیروها برای دستیابی به کیفی

 

 انگیزه ايجاد -1-5-2

عامل مهم ديگر انگیزه است، امروزه پیچیدگی مساهل کیفیتی به حدی است که عملکرد تک تک افراد را در بر می 

، بیان اهمیت شغل و است که علاوه بر تشويق های مادیگیرد و تحقیقات پیرامون رفتارهای انسانی نشان داده 

 .بی به اهداف شرکت بسیار موثر استافراد در دستیاوظیفه 

 

 کارکنان -1-5-3

توانايی، صلاحیت، مهارت و اهلیت نیروی انسانی، تاثیر مستقیم بر کیفیت خروجی هر فرآيند دارد که همین خاطر 

 امروزه به جای نیروی انسانی از واژه سرمايه انسانی نام برده می شود.
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 بازار -1-5-4

قبا و همچنین تغییرات در سلاهق و خواسته های مشتريان، در کیفیت طراحی و محصول موثر وضعیت محصول ر

هنگامی که رضايت مشتری در خريد کالای با طول عمر کم است، تولید کننده برای حفظ بازار خود بايد  است.

 کالايی با کیفیت مورد پسند مشتری عرضه کند و گرنه از صحنه بازار حذف می شود.

 

 مواد اولیه -1-5-5

کیفیت طراحی عبارت است از کیفیتی که تولید کننده بر اساس نیازهای مشتری قرار است، محصول را بر طبق آن 

به بازار عرضه کند. اين کیفیت تحت تاثیر عوامل زيادی از جمله هزينه های تولید و مواد، رقابت با ديگران، خواسته 

دو محصول با ساختار ظاهری يکسان، يک کار را انجام دهند؛ اما در يک است های مشتريان و ... قرار دارد. ممکن 

محصول، از مواد و قطعات پر دوام و در ديگری کم دوام استفاده شده باشد. پس نوع مواد تعريف شده در کیفیت 

 طراحی، تاثیر اساسی در کیفیت محصول دارد.

 

  ماشین آلات و مکانیزاسیون -1-5-6

 آلات و میزان فرسودگی يا آماده کار بودن آن ها در کیفیت محصول تولید شده موثر است.سطح تکنولوژی ماشین 

 

 پول -1-5-7

منظور از پول، هزينه های موثر بر کیفیت است. گرچه هزينه های پیشگیرانه باعث ارتقاء کیفیت و کاهش هزينه کل 

محصول يا خدمت تری حاضر است بابت می شود؛ اما به طور کلی توان مالی سازمان و نیز میزان پولی که مش

 پرداخت کند در کیفیت طرح موثر است.

 

 روش های اطلاعاتی مدرن -1-5-8

و  روش های علمی و استاندارد، مهمترين عامل خوب عمل کردن انسان ها، مواد و ماشین است. چگونگی انجام کار

محصول موثر است و به قول پیتر دراکر که نحوه تولید و ساخت محصول در کیفیت، قیمت تمام شده و قدرت رقابت 

 «عصر دانشمندی تمام و عصر روشمندی آغاز شده است. » می گويد: 

دلار بود. اين کشور در بررسی های اقتصادی خود به اين  2000حدود  1996درآمد سرانه مالزی در سال  مثال(

دلار می رسد و  4000به حدود  2020ال سنتی عمل کند، درآمد سرانه کشور برای سنتیجه رسید که اگر به روش 

دلار می رسد و چنانچه برای  8000به حدود  2020اگر بر اساس روش سنتی عمل کند، درآمد سرانه برای سال 

 دلار خواهد رسید. 16000به حدود  2020توسعه فناوری اطلاعات عمل کند، درآمد سرانه اش برای سال 
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 فاکتورهای محیطی -1-5-9

یه شرايط و امور، اعم از آب، خاک و هوا، منابع طبیعی، گیاهان، جانوران، انسان، الزامات و محدوديت محیط شامل کل

های قانونی و روابط متقابل بین آنهاست که محصول با خدمت در آن تاثیر متقابل داشته باشد يا پیامد زيست 

مسايلی را در فرآيند تولید پديد می آورد که  محیطی بارزی بگذارد که با معیارهای تعیین شده، انطباق نداشته باشد،

 در کیفیت طرح و نوع محصول موثر است.

 پند مديريتی -1-6

کرد. او ديد که يک مجسمه می مرکز در حال ساخت بازديد  يکيکی از مسئولان پروژه ايجاد يک مرکز فرهنگی، از 

 ست.ا به نیز آنجاساز، در حال ساخت يک مجسمه است و متوجه شد که يک مجسمه ساخته شده مشا

 «از اين مجسمه دو تا نیاز داری؟»با تعجب از مجسمه ساز پرسید: 

 «نه. فقط يکی می خواهیم، اما اولی در آخرين مرحله آسیب ديد.»مجسمه ساز بدون نگاه کردن گفت: 

ب آسی»مقام مسئول، مجسمه ساخته شده را بررسی کرد و هیچ اشکالی پیدا نکرد و از مجسمه ساز پرسید: 

 «کجاست؟

 «يک خراش روی بینی مجسمه است.»مجسمه ساز در حالی که مشغول کارش بود گفت: 

 «اين مجسمه را کجا می خواهید نصب کنید؟»مقام مسئول پرسید: 

 «روی يک ستون به ارتفاع شش متر!: »مجسمه ساز گفت

ک خراش روی بینی مجسمه اگر در اين ارتفاع نصب می شود چه کسی خواهد دانست که ي»مقام مسئول پرسید: 

 «است؟

 « من که می دانم.»مجسمه ساز کارش را قطع کرد، به مقام مسئول نگاه کرد، لبخند زد و گفت: 

 کیفیت؛ يعنی اين!!

 ارسطو می گويد: 

 1کیفیت يک کار نیست. کیفیت يک عادت است.

 کیفیت در ويژگی پنج -1-7

 جوابی داريد که موقعیتی با است ممکن فت؟ شماگ خواهید چه شما «چیست؟ کیفیت»بپرسد:  شما از کسی اگر

 و عیب بدون خوب، سرويس غذای است ممکن شما نظر از کیفیت، باشید رستوران يک در شما اگر بدهید؛ مثلا

 باشید، فروشی ساندويچ يک در بدهد و اگر معنی قبیل اين از چیزهايی و ها دهنده سرويس مناسب نقص، لباس

 معنی باشید داشته توجه .کنید معنی تمیز سرويس لوازم و خوب، محیط غذای رد را کیفیت است ممکن شما

 مهمانی يک در مثلا،. می کند فرق نیز انسانها سلیقه به نسبت همچنین .است متفاوت ها موقعیت به نسبت کیفیت

 شیرين و اشتند زياد شیر در ديگر نفر يک و بداند آن بودن شیرين و در غلیظ را خوب ی قهوه نفر يک است ممکن

                                                           
1 - Don't wait for the one you can live with, wait for the one you can't live without. 
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 را مهم حقیقت يک مثال اين .باشد اثرپذير کیفیت تعريف در تواند می مردم متفاوت های ذاهقه بعلاوه. آن نبودن

 به «دهنده سرويس يا کننده تولید توسط نه گردد می تعیین مشتری توسط کیفیت» :کند می بیان کیفیت درباره

 رضايت و احتیاجات که است خدمات يا کالا يک مشخصات و خصوصیات از ای مجموعه کیفیت» تر روشن عبارت

 کنیم: درک بهتر را کیفیت مفهوم توانیم می ذيل موارد به نگاهی با حال.« کند می تامین را کننده مصرف

 .شود می تعريف مشتری توسط الف( کیفیت

 بايد ،يعنیيد؛ گو می مشتری که است چیزی همان کیفیت .است مشتری با آن پیوند کیفیت ويژگی مهمترين

 ما خدمات و کالا کیفیت به بستگی مشتری رضايت بنابراين .شود داده او به خواهد می او که چیزی همان درست

 داد: نمايش زير شکل به توان می را مفهوم دو اين ارتباط .دارد

 (فرآيند) ورودی کیفیت( + سرويس يا محصول) خروجی کیفیت → مشتری رضايت

 

 کند: راضی را بیرونی مشتری و هم درونی مشتری هم بايد ب( کیفیت

 ما از را خدمات يا کالا که هستند شرکت خارج در کسانی بیرونی مشتريان .بیرونی و داريم؛ درونی مشتری نوع دو ما

 .می دهند انجام را ما کار بعدی فرآيند که هستند ما همکاران از کسانی درونی کنند و مشتريان می دريافت

 .شود اعمال تواما خدمات و محصول کار نیز همانند فرآيند در يدبا ج( کیفیت

. گردد تامین نیاز مشتريان تا کنیم می مراعات خود کار انجام در ما که شود می اطلاق مواردی به فرآيند در کیفیت

 مشتری های خواسته با مطابق ما خدمات يا کالاها مشخصات آيا که دارد آن به بستگی ما خدمات و کالا کیفیت

 مطابقت او های خواسته با و کرده کار بطور مناسب که دهد می ترجیح را محصولی مشتری خیر؟ معمولا يا هست

 و منطقی بودن، قیمت اطمینان بودن، قابل نقص بی: عبارتند از محصول يک کیفیت خصوصیات ديگر .باشد داشته

 .بودن جلوه بودن، خوش داشتن، بادوام معقول

 و صحیح کند، اطلاعات خوشحال را او بايد دهیم می مشتری به که خدماتی که است معنی اين به خدمات کیفیت

 .شود داده وی به خاص توجه باشد، همواره بخش و اطمینان بوده او برنامه مطابق بدهد، خدمات او به دقیق

 ديگری از کدام هر و دارند يکديگر به نزديکی کاملا ارتباط هرسه خدمات کیفیت و محصول فرآيند،کیفیت کیفیت

 را دنیا تلويزيون اگر بهترين .باشید يک درجه فوق موارد از يکی در تنها که نیست کافی بنابراين. پذيرد می تاثیر

 .است يک درجه ما خدمات فرآيند و ساخت فرآيند که باشیم مطمئن بايد ما کنیم، می تولید

 .همیشه برای و اول دفعه در صحیح و درست کار انجام يعنی د( کیفیت

 در صد صد»استاندارد  داشتن به نیاز ما بیرونی مشتريان همچنین و خود درونی مشتريان احتیاجات تامین برای

 در کردن فکر منظورمان کنیم؛ می صحبت «درست صد در صد»هدف  به دستیابی درباره ما وقتی .داريم «درست

 صد در صد»هدف  دهیم می انجام که کوچکی هایکار در ما که است اين مهم .نیست بزرگ های پروژه مورد

 دفعات در هم و اول بار هم باشد، درست صد در صد تواند می دهیم می انجام که کاری هر کنیم، رعايت را «درست

 .بعدی
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 .است زندگی طريقه يک هـ( کیفیت

 فرهنگ از جزهی بايد کیفیت .بپردازيم آن کیفیت، به به نیل مسابقه يک طول در فقط ما که نیست چیزی کیفیت

 آن به نسبت بايد کارگران و مدير، سرپرست، مدير عامل از اعم شرکت يک از افراد يک هر .باشد شرکت يک کاری

 .کنند کار آن روی روز هر و باشند مسوول

 ضعیف کیفیت درباره حیاتی آمار مورد ده -1-8

 در کاری دوباره برای ما که چرا شود می دايجا هزينه ما برای باشد نداشته وجود کیفیتی وقتی است مجانی کیفیت

 برای انطباق ازعدم ناشی جرايم و خسارات.هستیم هزينه صرف به مجبور مشتری دادن دست از و ضايعات مورد

 .است آمريکا متحده ايالات در شده انجام مطالعات نتايج زير موارد .هستند بالا بسیار کیفیت

 .شود می شامل را ملی هزينه درصد 20 میزان به ای هزينه ضعیف کیفیت اول(

 می فرستاده ها مشتری به که ناقص محصولات اثر در» که خارجی ناکامی از ناشی هزينه دارد، وجود هزينه نوع دو

 داخلی ناکامی از ناشی های هزينه دوم و آيد می بوجود( آنها تعمیرات ضمانت و ها مشتری شکايات شامل) شود

 می بوجود لازم مشخصات با آنها کیفیت انطباق برای آنها روی کاری دوباره و معیوب محصول تولید اثر در که است

 .آيد

 تصحیح و کردن پیدا صرف را خود عملیاتی بودجه درصد25 تا 20 آمريکا متحده ايالات در نمونه کارخانه يک دوم(

 .کند می اشتباهات

 دارند وجود نفر 30تا 25 حدود کند می منتقل رانديگ به را خود نارضايتی و شکايت که نفر يک هر ازای به سوم(

 .کرد خواهند شکايت و شده کشیده شما رقبای سوی به که

 موضوع راضی مشتری يک درحالیکه کند می نفرتعريف9 برای نهايتا را خود ماجرای ناراضی مشتری هر چهارم(

 .گفت نفرخواهد 5 به فقط را خود رضايت

 .داد خواهند عودت پول گرفتن پس يا تعويض برای را خراب محصولات مشتريان درصد 80 پنجم(

 .کرد نخواهند خريد مجددا اند خريده خراب جنس که ای مغازه از مشتريان درصد56 ششم(

 .اند خريده فروشگاه کدام از را معیوب جنس که گفت خواهند ديگران به مشتريان درصد 49 هفتم(

 مجددا ببینند ضعیف خدمات صورتیکه در خدمات مرکز يا و گاهفروش رستوران،يک يک مشتريان درصد 77 هشتم(

 .گشت نخواهند باز

 .نروند اند گرفته ضعیف خدمات آن از که شرکتی به کرد خواهند توصیه ديگران به مشتريان درصد 54 نهم(

 نکرد شکايت کنند می احساس اينکه علت به کنند می دريافت ضعیف سرويس که مشتريانی از درصد 25 دهم(

 خواهیم دست از بدانیم را علت اينکه بدون که هستند مشتريانی اينها) کرد نخواهند کاری هیچ دارد زحمت دردسرو

 (.داد
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                         تاريخچه رشد کنترل کیفیت -1-9

 

 

 

 رشد                                                                                                                          

 

 

 

 

 

 

 

 

 تاريخچه رشد کنترل کیفیت -1 نمودار                                         زمان

 

 ل کیفیت توسط کارگرکنتر -1-9-1

تحت اين سیستم، يک اولین گام در توسعه و گسترش کیفیت، کنترل کیفی توسط کارگر در اواخر قرن نوزدهم بود. 

يا حداقل يک گروه کوچک از کارگران مسئول تولید محصول سالم و بی عیب بودند و بنابراين هر کارگر به کارگر 

طور کامل کیفیت کار خودش را کنترل می کرد. در اين مرحله تبديل فعالیت های اندازه گیری از حالت چشمی به 

د با شاخص های از پیش تعیین شده حالت ابزاری صورت گرفته و در اين مقطع کارگران خط تولید موظف بودن

 عملکرد خود را مورد ارزيابی قرار دهند.

 

 کنترل کیفیت سرکارگری -1-9-2

در اين دوره  رشد نمود. سرکارگردر اوايل قرن بیستم کنترل کیفیت کارگری به سمت کنترل کیفیت توسط 

گر يا فورمن کار می کردند، مسئولیت کارگرانی که کارهای مشابهی را انجام می دادند و هر گروه تحت يک سرکار

 کنترل کیفیت کارشان به عهده آن سرکارگر بود.

 

 کنترل کیفیت بازرسی -1-9-3

دن تولید، تعداد بیشتری کارگر تحت نظارت يک سرکارگر شی جنگ جهانی اول به علت محدودتر در طی سال ها

شدند و مرحله سوم از تاريخ کنترل کیفیت به نام  بنابراين بازرسی های تمام وقت در محل کار ظاهر ؛قرار می گرفت

مديريت 

کیفیت 

 جامع
کنترل 

 آماری کیفیت جامع
 بازرسی

 سرکارگری
 کارگری
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در اين مرحله کنترل کیفیت به طور جداگانه سازماندهی شد و منجر  کنترل کیفیت توسط بازرس ها به وجود آمد.

ادامه داشت با وجود اين پیشرفت ها هنوز بررسی های لازم  1930به تشکیل گروه بازرسان گرديد. اين امر تا سال 

 طالعه عامل انسانی صورت نگرفته بود.نسبت به م

 

 1کنترل کیفیت آماری -1-9-4

، مرحله جديدی از کنترل کیفیت به از زمان جنگ جهانی دوم، موقعی که تولید انبوه در مفهوم وسیعی مطرح شد

قبل بود  نام کنترل کیفیت آماری پا به عرصه ظهور نهاد، در واقع اين مرحله حالت توسعه يافته تری نسبت به مرحله

نمونه می ساخت، بازرسان به ابزارهای آماری اندکی چون روش های به طوری که سازمان های بازرسی را کاراتر 

مهم ترين خاصیت اين روش ها استفاده از نمونه گیری به جای بازرسی صد  گیری و چارت های کنترلی مجهز شدند.

اصول و تکنیک های آماری در کلیه مراحل تولیدی  آماری را به معنای کاربردکه کنترل کیفیت در صد بود، 

 نگهداری و خدمات به منظور ارضای تقاضا به طور اقتصادی نامیدند.

هیچگاه در اين مرحله، کنترل کیفیت با رشدی آرام فقط در محیط تولید مطرح بود. رشد آهسته کنترل کیفیت 

ه باعث می شد تا نتايج اين روش ها به کار گرفته سدی برای توسعه روش های آماری و تکنیکی نبوده ولی آنچه ک

منجر به ظهور نسبت به کنترل کیفیت و فرآيند تصمیم گیری بود. ضعف بیان شده در اين مرحله نشوند ديد محدود 

 پنجمین مرحله و آن کنترل کیفیت جامع بود.

 

 2کنترل کیفیت جامع -1-9-5

ری و عملیات مربوط به کیفیت محصول در سطح کل شرکت تنها زمانی که شرکت ها شروع به توسعه تصمیم گی

گرفتند نتايج موثری در بهبود کیفیت محصول و کاهش هزينه حاصل گرديد. نگرش کیفیت جامع باعث شد که 

در طراحی به طور منظم و نه اتفاقی صورت گیرد و تجزيه و تحلیل فرآيند تولید و اعمال کنترل در امور بازنگری 

کنترل کیفیت آماری در کنار  تولید متوقف شود. اين نگرش باعث شد که ،د و هرگاه لازم باشدتولید انجام شو

تکنیک های ديگری چون قابلیت اطمینان، سیستم های اطلاعاتی کیفیت، ايجاد انگیزه کیفیت، که امروزه در صنايع 

ست از يک سیستم موثر و کارآمد ا در نتیجه کنترل کیفیت جامع عبارت مدرن به کار گرفته می شوند، قرار گیرد.

برای ترکیب تلاش بخش های مختلف سازمان اعم از بازاريابی، مهندسی، تولید و خدمات پس از فروش در زمینه 

های توسعه و حفظ و بهبود کیفیت محصولات و خدمات با رعايت اصول اقتصادی و صرفه جويی که رضايت کامل 

 مشتری را به دنبال داشته باشد.

مسئولیت کیفیت هر کالا يا خدمت به عهده انجام دهنده آن است سیستم کنترل کیفیت جامع اين است که فلسفه 

و چنانچه انگیزه مناسب و آموزش لازم برای کارکنان که انجام دهنده در شرکت ها هستند فراهم گردد، باعث خواهد 

                                                           
1 -Statistical Quality Control (S.Q.C) 

2 -Total Quality Control (T.Q.C) 
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کنند. بنابراين مديريت بايستی وسايلی فراهم شد که فر فرد آنها سعی نمايند در کار روزانه به بهبود کیفیت کمک 

 سازد که از نیروی فکری و هوش کارکنان به طور مطلوب و مناسب استفاده شود.

مفهوم  1985اين ديدگاه تأثیر عمیقی روی فعالیت های مديريتی و مهندسی گذاشت طوری که از اوايل دهه 

ن از کیفیت به عنوان يک استراتژی کاری برای جديدی به نام مديريت کیفیت جامع مطرح شده است که در آ

فه، تعهد و سیاست کیفیت مديريت سمديريت نام می برند، چرا که کیفیت محصولات در يک شرکت به وسیله فل

عالی و میزان اجرای واقعی اين سیاست، حاصل می گردد و از آنجايی که اساساً وظیفه مديريت عالی در اينجا، 

گی کلیه فعالیت های مربوط به کیفیت از طريق شرکت است، مديريت کیفیت جامع هدايت و رهبری و هماهن

 کنترل کیفیت را تشريح می نمايد. اصطلاح مناسبی است که اين مفهوم

 اگر استانداردها وجود نداشتند چه اتفاقی می افتاد؟  -10-1

 بزرگی نقش انسانها زندگی در تانداردهااس. شديم می موضوع اين متوجه سرعت به ما نداشتند وجود استانداردها اگر 

 آشکار اهمییتشان آنها غیاب در .کند می عمل مرهی نا صورت به اوقات اغلب در نقش اين چه اگر کنند می ايفا را

در نبود استاندارد ها از بد شدن کیفیت يک کالا مطلع  کالا يک کننده مصرف عنوان به مثال عنوان به .شود می

 ،بازده و قابلیت تعويض ناآگاه هستیم ،راحتی استفاده ،اهمیت استانداردها در ارتقاء سطح کیفیت میشويم.ما اغلب از

همچنان که از فراهم آوردن اين امکانات با قیمت اقتصادی تا آگاه هستیم. ايزو بزرگترين توسعه دهنده استاندارد در 

در عین حال استانداردهای ايزو دارای انعکاس زياد  دنیا است. اگر چه فعالیت عمده ايزو توسعه فنی استانداردها است

نه تنها برای مهندسان و صاحبان شرکت  ;اقتصادی و اجتماعی است. استانداردهای ايزو باعث تغییرات مثبت میشوند

بلکه برای کسانی که مشکلات ساده را در تولید و توزيع حل میکنند و در کل برای عموم مردم. استانداردهای بین 

 ،دولتها ،لی که ايزو آنها را توسعه میدهد بسیار مورد استفاده و کاربردی هستند.آنها برای انواع سازمانهای تجاریالمل

سرويس دهندگان عمومی و  ،مین کنندگان مواد اولیهات ،متخصصان تنظیم اظهارنامه های مالی ،مديران فروش

تولید و تهیه  ،د. استانداردهای ايزو در توسعهخصوصی و در نهايت خريداران و مصرف کنندگان نهايی مفید ان

 ايمنتر و تمیزتر به ما کمک می کنند. آنها معامله بین کشور ها را آسان تر می ،محصولات و سرويس های کارآمد

انتقال تکنولوژی را به کشورهای  ايمنی و قوانین محیط زيستی را فراهم می کنند. ،کنند. آنها برای دولتها سلامتی

 سانتر می کنند. همچنین استانداردهای ايزو از مشتريان و مصرف کنندگان عمومی در برابرآتوسعه  در حال

کند. وقتی همه  محصولات و سرويس های اراهه شده محافظت می کند و در کل زندگی را برای آنها ساده تر می

اغلب به اين دلیل  ،کنند کار می ماشینها و دستگاه ها درست و مطمئن ،مثلا سیستمها؛ شود کارها درست انجام می

نام  ISOو سازمانها مسوول استفاده از هزاران استاندارد هستند که آنه  است که استاندارد ها پیاده سازی شده اند

 دارند.
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 ؟استاندارد چیست -11-1
  

واژه استاندارد به چه  اما به راستی ؛همه ما تاکنون بارها لفظ استاندارد را در صحبتهای روزمره خود بکار برده ايم

ای از الزامات معنی است؟ همانطور که از کاربرد عامیانه اين کلمه بر می آيد، می توان استاندارد را به معنی مجموعه

) بايد ها ( درنظرگرفت که چارچوب انجام کار را مشخص می سازد. به طور کلی در انجام يک فعالیت که منجر به 

 نوع الزام وجود دارد. اين چهار الزام عبارتند از: هارچايجاد يک محصول می گردد، 

 ولت باشد. 220الزامات مربوط به محصول: به عنوان مثال ولتاژ تغذيه کلیه وسايل برقی خانگی بايد برابر  .1

الزامات مربوط به فرآيند: به عنوان نمونه ، در فرآيند طراحی محصول ، سوابق طراحی بايد حفظ و نگهداری  .2

 شوند .

امات مربوط به سازمان: به عنوان مثال تعیین نرخ مکالمه مشترکین تلفن ثابت شرکت مخابرات اصفهان الز .3

 تابع مصوبات وزارتخانه است.

 الزامات مربوط به مشتری: مربوط به مواردی است که مشخصات کالا توسط مشتری تعیین می شود. .4

 

 مديريت کیفیت -1-11-1

 نظر در آن برای توان می تعريفی چه اما گیرد می قرار استفاده مورد وفور به که است هايی واژه از نیز کیفیت واژه

 می خلاصه عنوان به قبلا نیز بدان اشاره گرديد؛ اما که دارد مختلفی معانی کیفیت مختلف، افراد ديدگاه از گرفت؟

 :کرد اشاره زير موارد به توان

 کیفیت يعنی مطابقت با مشخصات و نیازمنديها 

 کیفیت يعنی به وجد آوردن مشتری -عنی رضايت مشتری کیفیت ي 

 کیفیت يعنی مناسب بودن برای کاربرد مورد نظر 

 کیفیت يعنی مشتری برگردد اما محصول بر نگردد 

 کیفیت يعنی قابلیت نگهداری و تعمیر 

 کیفیت يعنی قابلیت اعتماد ودوام محصول 

 کیفیت يعنی تحويل به موقع 

 کیفیت يعنی بی نقص بودن 

 اندارداست ISO 9000 : 2000 کیفیت را اينگونه تعريف می کند: 

 سازد. می برآورده را ها خواسته يا و الزامات ماهیتی، ويژگیهای از ای مجموعه که میزانی 

بنابر تعريف فوق، کیفیت شاخصی است که نشان می دهد تا چه اندازه ويژگیهای ماهیتی ) همان الزامات مربوط به 

زامات و خواسته های مشتری برآورده شده اند. هر چه محصول ايجاد شده، تطابق بیشتری با محصول ( و ساير ال

گانه تعريف شده قبل داشته باشد، می توان گفت آن محصول کیفیت بالاتری دارد و بالعکس. به عبارت  چهارالزامات 

ان دهنده اين است که آن کالا ساده تر، تمايل يک فرد به خريد يک کالا در صورتیکه اجباری در کار نباشد، نش
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کیفیت مورد نظرخريدار را دارد. اکنون با مشخص شدن مفهوم کیفیت، می توان مديريت کیفیت را به صورت زير 

 تعريف کرد.

در  نامند. می کیفیت مديريت را کیفیت با رابطه در سازمان يک کنترل و دهی جهت برای هماهنگ فعالیتهای کلیه

مديريت کیفیت الگوهايی هستند که چارچوب و شیوه صحیح انجام فعالیتهای يک سازمان  نتیجه، استاندارد های

 برای دستیابی به کیفیت را تعیین می نمايند.

 

   : ISO 9000 استاندارد سیستم کیفیت -1-11-2

. نمايد می اراهه سازمان کل سطح در کیفیت با مرتبط فعالیتهای راهبری و هدايت برای الگويی استاندارد اين 

 کل سطح در که است المللی بین(  اجباری نه)  تشويقی استانداردهای از استاندارد اين استانداردها، بندی درتقسیم

در برگیرنده خانواده ای از استانداردها است که هر کدام  2000ويرايش سال  ISO 9000 .شود می مطرح سازمان

 از آنها اشاره می شود:کاربرد ويژه ای دارند. به عنوان نمونه به برخی 

  مبانی سیستم مديريت کیفیت را تشريح و اصطلاحات مربوط به سیستمهای مديريت کیفیت را  9000ايزو

 بیان می نمايد.

  الزامات يک سیستم مديريت کیفیت را برای مواردی مشخص می کند که سازمان نیازمند اثبات  9001ايزو

استه های مشتری و الزامات قانونی مربوطه را برآورده می نمايد تواناهی خود در اراهه محصولاتی است که خو

 و هدف آن ارتقای رضايت مشتری است.

  راهنماهی هايی برای در نظرگرفتن اثر بخشی و نیز کاراهی سیستم مديريت کیفیت اراهه می  9004ايزو

. اين استاندارد استينفع کند. هدف اين استاندارد بهبود عملکرد سازمان و رضايت مشتريان و ساير افراد ذ

 برای دريافت گواهینامه يا مقاصد مرتبط با قراردادها کاربرد ندارد.

 راهنمايی هايی برای ممیزی سیستمهای مديريت کیفیت ومديريت زيست محیطی اراهه می 19011 ايزو 

 کند.

 چیست؟ 1ايزو -12-1

که بر پايه يک مرکز در هر کشور و يک مرکز کشور دنیا است  147ندارد ملی در استا موسسات از شبکه يک ايزو 

 است؛ دولتی غیر موسسه يک ايزو. دارد را مختلف مراکز هماهنگی وظیفه که است -سويس –اصلی در شهر ژنو 

ش مهم بین نق يک ايزو همه اين با. نیستند خود کشور ملی نماينده کدام هر ان اعضای ملل سازمان مانند يعنی،

دولتی دارای سمت کند. دلیل اول آنکه اعضای ان يا در دولت و موسسات  بازی می قسمتهای خصمصی و عمومی

ده دولت هستند. از طرف ديگر بقیه اعضا که نقش خصوصی دارند دارای نقش مهم در ارتباطات هستند و يا نامی

درخواست کند که رضايت کسب و کار و همچنین  صنعتی هستند. بنابراين ايزو مانند يک پل ارتباطی عمل می

                                                           
1 - International Organization for Standardization 
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دارای اختصارات متعددی در زبانهای ايزو  هک ايزو به چه معنی است؟ به دلیل آن کند. عموم را هر دو تامین می

 Organisation :آن در نظر گرفته شد برایمعادلی فرانسوی  ندر زبا OINدر انگلیسی و يا  IOS) متعدد است

internationale de normalization ،)م گرفته شده تا از لغت يونانی به همین دلیل تصمیisos  به معنی برابر

 استفاده شود.

  

 می رسانند؟ سود جامعه به چگونه ايزو استانداردهای -1-12-1

 :برای تجارت الف( 

شود که تولید کننده اساس توسعه محصولات و سرويسهای خود  پذيرش عمومی استانداردهای بین المللی باعث می

شود که کسب و کارهايی  همچنین باعث می و در نتیجه به مقبولیت عمومی دست پیدا کند.را بر اين اساس گذاشته 

 که بر اساس استانداردهای بین المللی ايجاد شده اند به راحتی در نقاط مختلف دنیا قابل رقابت باشند.

 :خريداران ب( برای

اردهای بین المللی بوجود آمده است ان که در اثر پیروی از استاندجه در محصولات عمومی سازگاری و مطابقت 

تر که در اثر رقابت  باعث شده است تا مصرف کنندگان دارای قدرت انتخاب بیشتر شوند و همچنین از قیمت پا يین

 بوجود آمده است بهره برند. 

 :برای دولتهاج( 

امنیت و  ،ه ريزی سلامتیکند که باعث پاي فراهم می را علمی و تکنولوژيکی های پايه المللی بین استانداردهای 

 شود. حفظ طبیعت می

 :يافته توسعه های کشور براید(  

 روی بر صحیح گذاری سرمايه با که که دهد می را امکان اين يافته توسعه کشورهای به المللی بین استانداردهای 

 .کنند جلوگیری آنها اتلاف از خود کمیاب منابع

 :کنندگان مصرف برایهـ(  

می  مطمئن راحتی و امنیت کیفیت، از را کننده مصرف المللی بین استانداردهای با ها سرويس و تمحصولا انطباق 

 .سازد

 :افراد همه برایو( 

 ،ه می کننداستفاد که لوازمی و ها دستگاه ،نقل و حمل امنیت از تا کند می کمک همه به المللی بین استانداردهای 

 مطمئن باشند.

 :زيست محیط برایز( 

 و گازها انتشار و خاک کیفیت و آب ،هوا برای المللی بین های استاندارد ،شديم ساکن آن در که زيستی حیطم برای 

 .کند کمک زيست محیط حفظ در ما به تواند می شعاتعتش
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 :مزايای استقرار استاندارد سیستم کیفیت ايزو -1-12-2

 ها کاهش دوباره کاری 

 بهبود فرآيندها 

 بهبود بهره وری و کارايی 

 بهبود ارتباطات داخل سازمانی 

 بهبود وضعیت مستندات 

 شفاف سازی حدود مسئولیتها و اختیارات 

 افزايش قابلیت رقابت 

 کاهش شکايات مشتريان 

 افزايش سود آوری 

 اصول مديريت کیفیت -13-1

ايد بر اصول هشت گانه زير مبانی فکری مديريت کفیت را در بر می گیرند. در واقع هر سیستم مديريت کیفیت ب

 :مبنای اصول زير پی ريزی گردد

 

 اول: مشتری مداریاصل 

 هدف مهمترين مشتری رضايت امروز دنیای در. است کیفیت مديريت سیستم يک اصل مهمترين در واقع اصل اين

 و امروز نیازهای بايستی سازمان. گردد می ختم مشتری به و شده شروع مشتری از فعالیتی هر و بوده سازمان هر

و از انتظارات وی فراتر رود. فوايد اين اصل  کند برآورده را مشتری نیازمنديهای نموده، شناساهی را مشتری هآيند

 برای سازمان، عبارتند از:

 .افزايش سهم بازار بدنبال پاسخ سريع وانعطاف پذير به نیازهای بازار 

 .استفاده موثر از منابع سازمان برای ارتقاء رضايت مشتری 

 ری و ماندگاری مشتری برای عقد قراردادهای جديد.ايجاد وفادا 

 که است اخلاقی –يک بحث فرهنگی  شتری و برآورده نمودن آنها اساساشايان ذکر است که توجه به نیازمنديهای م

 را گاندی ديدگاه از مشتری تعريف نمونه عنوان به. کرد مشاهده توان می آنرا از هايی جلوه تمدنها و فرهنگها تمام در

  :کنیم می رورم

مشتری مهم ترين ناظر در محدوده کار ما است. او به ما وابسته نیست، ما به او وابسته ايم. مزاحم کار ما نیست، 

هدف کار ماست، بیگانه ای درکار ما نیست، بخشی از کار ماست. اين ما نیستیم که با انجام کار او لطفی در حقش 

 “گاندی ماهاتما “ در حق ما لطف می کند. می کنیم، اوست که با فراهم کردن فرصت 
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 صل دوم: رهبریا

رهبران يگانگی در هدف و سمت و سوی حرکت سازمان را ايجاد می نمايند. آنها بايستی محیطی را در داخل 

سازمان ايجاد نمايند که در آن کارکنان بتوانند در دستیابی به اهداف کلان، مشارکت کامل داشته باشند. فوايد اين 

 اصل برای سازمان عبارتند از:

 .کارکنان اهداف سازمان را درک کرده و در راستای دستیابی به آنها تشويق و ترغیب می شوند 

 .فعالیتها به طور يکسان ارزيابی، برنامه ريزی و اجرا می شوند 

 .ارتباطات غلط بین سطوح مختلف سازمان به حداقل کاهش پیدا می کند 

 

 نل سوم: مشارکت کارکنااص

کارکنان در تمام سطوح، پايه و مبنای يک سازمان را تشکیل می دهند و مشارکت کامل آنها امکان بهره مندی 

سازمان از قابلیت های کارکنان را فراهم می آورد. در واقع براساس نظريه مديريت کیفیت، مهمترين منابع يک 

 عبارتند از: دستاوردهای اين اصل برای سازمان سازمان، منابع انسانی هستند.

 کارکنان با انگیزه، متعهد و دخیل درسازمان 

 نوآوری و خلاقیت درپیشبرد اهداف کلان سازمان 

 پاسخگويی و پذيرش مسئولیت کارکنان در مقابل عملکرد خود 

 اشتیاق کارکنان به مشارکت و سهیم بودن در بهبود مستمر 

 

 صل چهارم: نگرش فرآيندیا

ع مرتبط با آنها در سازمان بعنوان مجموعه ای از فرآيندهای مرتبط با يکديگر تلقی که کلیه فعالیتها و مناب زمانی

در مقابل  صل می گردد. نگرش فرآيندی معمولاشده و مديريت گردند، دستیابی به نتايج دلخواه موثر و کارآتری حا

 نتايج نگرش فرآيندی در يک سازمان عبارتند از: ديدگاه بخشی مطرح می گردد.

 ای کمتر و کاهش زمان انجام کار از طريق استفاده موثرتر از منابعهزينه ه 

 نتايج بهبود يافته، سازگار و قابل پیش بینی 

 تمرکز و الويت بندی فرصتهای بهبود 

 

 صل پنجم: نگرش سیستمی در مديريتا

ازمان در شناساهی، درک و مديريت فرآيندی مرتبط با يکديگر بعنوان يک سیستم، به موثر بودن و کارآيی س

 دستیابی به اهداف کلان خود، کمک می نمايد. با نهادينه کردن اين نگرش نتايج زير بدست می آيد:

 پذير می  ادغام و هم راستا کردن فرآيندها که به بهترين شکل دستیابی به نتايج دلخواه را امکان

 سازد.

 قابلیت متمرکز کردن تلاشها بر فرآيندهای کلیدی 
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 رفهای علاقه مند از نظر سازگاری، موثر بودن و کارآيی سازمانايجاد اطمینان در ط 

 

 صل ششم: بهبود مداوم بهبود مداوما

عملکرد کلی سازمان بايستی يک هدف کلان همیشگی برای سازمان باشد. اين اصل تاثیرات و نتايج مثبت فراوانی 

 برجای خواهد گذاشت از جمله :

o ود يافته سازمانیفوايد عملکردی به دنبال قابلیت های بهب 

o هم راستا کردن فعالیت های بهبود در تمام سطوح در جهت هدف استراتژيک سازمان 

o انعطاف پذيری در واکنش سريع به فرصتها 

 

 صل هفتم: تصمیم گیری بر مبنای واقعیاتا

رد مجموعه برای تصیم گیری موثر و حصول به نتايج مطلوب در يک سازمان اولا بايد آمار و ارقام درستی از عملک

د. آثار مثبت اين اصل موجود باشد و ثانیا تصمیم گیريها بايد مبتنی بر تجزيه و تحلیل اين اطلاعات و داده ها باش

 :عبارتند از

 تصمیمات مبتنی بر اطلاعات درست و قابل اعتماد. 

 توانايی بیشتر برای اثبات موثر بودن تصمیمات گذشته از طريق ارجاع به سوابق واقعی 

 هی بیشتر برای بازنگری، رويارويی و تغییر ديدگاهها و تصمیماتتوانا 

 

 صل هشتم: روابط متقابلا سودمند تامین کنندگانا

( آن به يکديگر وابسته بوده و بهره مندی متقابل و دوجانبه در ارتباطات بین سازمان و تامین کنندگان )پیمانکاران

 ارتقاء می بخشد. فوايد اين اصل عبارتند از: آنها، تواناهی هر دو را برای ايجاد ارزش افزوده

 ارتقاء تواناهی های سازمان و تامین کنندگان برای ايجاد ارزش 

  انعطاف پذيری و سرعت در پاسخ ها و واکنش های مشترک به تغییرات بازار يا نیازها و انتظارات

 مشتريان

 بهینه کردن هزينه ها و منابع 
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 مقدمه -2-1

بشر اولیه نیز همواره دغدغه کیفیت ابزارها و لوازم مصرفی خود را داشته است و لذا نمی توان تاريخی برای  احتمالا

کیفیت معین کرد، اما توجه جدی به مساله کیفیت با استفاده از ديدگاههای علمی از اواسط قرن  سیستم هایشروع 

که ظرفیت عرضه کالاها و خدمات از میزان تقاضا  مهای تولید انبوه آغاز شد. زمانیبیستم و با گسترش سريع سیست

بیشتر شد و رقابت جدی بین عرضه کنندگان پیش آمد، توجه به کیفیت برای افزايش سهم بازار اهمیت زيادی پیدا 

که تنوع محصولات وظرفیت  عوامل زيادی بر تغییر نگرش به کیفیت تاهیر گذاشته اند. رشد روز افزون تکنولوژی کرد.

عرضه شده آنها را به شدت افزايش داده است در مقابل تقاضای ظاهرا محدود فعلی که توان جذب همه محصولات 

عرضه را ندارد، منجر به رقابت شديدی بین عرضه کنندگان محصولات و خدمات برای کسب سهم بیشتری از بازار 

در حمايت از مصرف کنندگان و تغییر انتظارات و خواسته های  شده است. از طرف ديگر تصويب قوانین جديد

مشتريان و مصرف کنندگان، عرضه کنندگان را بر آن داشته است که توجه ويژه ای به مقوله رضايتمندی مشتريان 

ادی داشته باشند. نکته بسیار مهمی که بايد به آن توجه نمود اين است که الگوهای سیستم کیفیت تماما با ديد اقتص

 ،شفاف و نظاممند طريقی به سازمان آن که است ضروری برای راهبری و اداره موفق يک سازمان،لذا  مطرح شده اند.

 2فصل 

 کیفیت سیستم های
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 بهبود برای که باشد کیفیتی سیستم داشتن نگه برقرار و استقرار از ناشی تواند می موفقیت. گردد کنترل و هدايت

 یز توجه دارد.ن ذينفع طرفهای مامیت نیازهای به حال عین در و شده طراحی سازمان داوم

 انواع سیستم های کیفیت -2-2

 به صورت زير تقسیم بندی می گردد که هر يک را به طور کامل تشريح می کنیم: ،سیستم های کیفیت

 ( نظام پیشنهاداتS.S) 

 ( حلقه های کنترل کیفیتQ.C.C) 

 ( کنترل کیفیت جامعT.Q.C) 

 ( تعمیم وظیفه کیفیتQ.F.D) 

 ص صفرسیستم نق (Z.D) 

 ( کنترل کیفیت آماریS.Q.C) 

 

 (S.S) 1نظام پیشنهادات -2-2-1

قسمتی از يک نظام کلی برای بوجود آوردن روحیة مشارکت فردی و گروهی در بین کلیه  تسیستم پیشنهادا

اولین بار در برای  است. کارکنان شر کت و ايجاد پويايی و جو همکاری در بین آنها برای بهبود فرآيندها و فرآورده ها

در آمريکا، شرکت  میلادی شرکت کشتی سازی ويلیام دنی اقدام به ايجاد يک سیستم پیشنهادات نمود. 1880سال 

شرکت همچنین  صندوق پیشنهادات راداير کردند. 1894در سال  ،برادران پاترسون که معدن زغال سنگ داشتند

 عوامل مهم در نظم از مشارکت و»سیستم پیشنهادات  در را بوجود آورد. تسیستم پیشنهادا 1998کداک در سال 

 «است. کارآيی سیستم مشارکت

 پیشنهادها به دو دسته تقسیم می شوند:در سیستم پیشنهادات، 

 قابل محاسبه هستند. پیشنهادهای کمی: پیشنهادهايی که سودعايد شرکت می نمايد والف( 

 .ود عايد شرکت نمی نمايدبخشد و س پیشنهادهايی که شرايط کار را بهبود می ب(

اين سیستم توجه اصلی خود را بر ارتقاء و ارضا کارکنان گذارده است. اين نظام به عنوان جزء اصلی نظام مديريتی 

موجود در سازمان های ژاپنی است و به عنوان برنامه اصلی و استراتژيک شرکت های ژاپنی به دقت طراحی، اجرا و 

وظیفه اصلی مديريت ارشد سازمان اجرا و به کارگیری روش هايی مناسب برای جمع مورد ارزيابی قرار می گیرد. 

آوری پیشنهادات کارکنان است. هدف اين نظام افزايش روحیه کاری و مشارکت مثبت کارکنان است. اين نظام 

 د که از جمله آن موارد زير است:شزمانی ثمربخش است که شرايط لازم جهت فعال نمودن آن برقرار با

 مديريت بايد به منظور شرايط محیط تمام سعی خود را جهت تشويق کارکنان به اراهه پیشنهاد بنمايد. -1

                                                           
1 - Suggestion System 
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مديريت بايد در ارتقاء دانش کارکنان بکوشد تا قادر به تشخیص و تجزيه و تحلیل مساهل پیرامون خود  -2

 شوند.

هدف های نظام پیشنهادات اين است  میلیون پیشنهاد دريافت نمود. از 6بیش از  1985شرکت ماتسوشیتا در سال 

که اجرای پیشنهادات رسیده افزايش سطح استانداردها را هم همراه خواهد داشت. مثلًا وقتی کارگیری پیشنهاد می 

اين مورد مستلزم آن است که کارگر کارش را بهتر و با  ،کند که بهتر است قطعه ويژه ای روی ماشین نصب شود

پس  ،انجام دهد. از آنجا که استاندارد جديد با میل و اراده خود کارگر افزايش يافته دقت بیشتری نسبت به گذشته

اگر به کارگران دستور داده شود که استانداردهای تعیین شده به  ،در نتیجه ؛به وسیله خود او هم رعايت می شود

د. به اين طريق کارگران در وسیله مديريت را رعايت کند آنها ممکن است تمايلی به انجام اين کار نداشته باش

 جی.تويودا رهیس شرکت اتومبیل سازی تويوتا می گويد: بهسازی محیط کار خود مشارکت می کنند.

 «از ويژگی های کارگران ژاپنی آن است که آنها از نیروی فکر خود بمانند دستهايشان در کار استفاده می کنند.»

ر کیفی از جمله عوامل موفقیت هی، مديريت انسان مدار، دوانظام پیشنهادات در کنار عواملی چون کنترل کیف

 :به شرح ذيل به فعالیت هايش می پردازد شعارهايیدارای بهره وری ژاپنی است. اين نظام سیستم 

 «.هر کارگر را يک مهندس بسازيد »، «. هر کارگر را يک مدير بسازيد »

 تعريف پیشنهاد -2-2-1-1 

ه يک يا چند نفر ازکارکنان يا شهروندان واجد شرايط به منظور کاهش يا حذف طرحی است که بوسیل ،پیشنهاد

ارايه می شود، يک ايده و پیشنهاد مناسب بايستی ضمن  و .... مديريت شهری در سازمان و هزينه ها يا بهبود عملکرد

ی و کارا باشد. موضوعاتی توجه به مشکلات موجود و مطرح راه حلهای مناسبی را نیز ارايه دهد. پیشنهاد بايستی عمل

 که پیشنهاد تلقی نمی شود شامل موارد زير است:

 واحدها و افراد از تقاضاها يا شکايتها 

 قبلا توسط شخص ديگری پیشنهاد شده و يا به اجرا درآمده يا در دست اجرا باشد . که موضوعاتی 

 سازمان فعالیتهای و مسايل با ربط بی موضوعات 

 موارد روشن نبیا يا مبهم پیشنهادهای 

 حل راه اراهه بدون مشکلات بیان 

 و اداری ملزومات و تجهیزات خريد قبیل از اداری درخواستهای … 

 :پیشنهادات فلسفه سیستم -2-2-1-2

 ارج نهادن به فضايل و توانايی های انسان در محیط کار و برخورد با مشکلات 

 افزايش حس تعلق سازمانی در کارکنان 

 ت با اهداف کارکنانهمسو کردن اهداف شرک 

 .اشاعه فرهن گ کار جمعی و گروهی برای حل مشکلات و نارسايی ها و ارتقاء روابط سازمانی و فرآيندها 
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 :پیشنهادات اهداف سیستم -2-2-1-3

  افزايش سلامت، انعطاف پذيری، ريسک پذيری و اثر بخشی سازمانی در مقابل خواست مشتريان )داخلی و

 خارجی(

 بروز خلاقیت ها و به فعل درآمدن استعدادهای کارکنان زمینه سازی برای 

 مشارکت کارکنان برای بهبود فرآيندها و فرآورده ها از طريق اراهه پیشنهاد 

 بهبود شرايط محیطی کار 

 افزايش انگیزه در کارکنان 

 ارتقاء کمی و کیفی فعالیت های شرکت 

 افزايش رضايت مشتری و به دست آوردن سهم بیشتر بازار 

 مراحل مختلف پیاده کردن نظام مشارکت: -2-2-1-4

در شرکت، توسط مديريت تهیه و انتشار اطلاعیه در مورد شروع استقرار نظام پیشنهادات  (مرحله اول

 محترم عامل

 تعیین يک نفر به عنوان مدير مشارکت مرحله دوم(

 ن توسط شورای کیفیتتهیه يک برنامه زمان بندی يکساله توسط مدير مشارکت و تصويب آ (مرحله سوم

 تعیین محلی به نام مشارکت (مرحله چهارم

 اتم مشارکت از طريق سیستم پیشنهادتهیه آيین نامه نظا (مرحله پنجم

 تهیه شرح وظايف افراد شاغل در تشکیلات نظام مشارکت (مرحله ششم

 برگزاری سمینار و آموزش برای کلیه رده های سازمانی( مرحله هفتم

 ری تخصصی برای ارزيابی پیشنهاداتین هسته های همیاتعی (مرحله هشتم

 دريافت پیشنهادات (مرحله نهم

 

برای ايجاد اين  ،تهییج حس ابتکار کارگران رده های پايین تر را مورد تأکید قرار می دهدسیستم پیشنهادات، 

پیشنهادات فردی آغاز می  نظام پیشنهادات که کار خود را با هیجانات تشويق های روانی و نقدی به کار گرفته شد.

در نهايت چاره ای نمی بیند که به نظام پیشنهادات گروهی بپیوندد و از همین نقطه است که پديده حلقه های  ،کند

 د.يکنترل کیفیت در سیستم مديريت کیفی ژاپن متولد گرد
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 (Q.C.C) 1حلقه های کنترل کیفیت -2-2-2

در واقع محل اجتماعی را فراهم می سازد تا در  ،اپن تأسیس گرديددر صنايع ژ 1960ر کیفی که از دهه هااين دو

 1960جوران در دهه  محیط های کاری ايده ها با هم تبادل يابند و کارکنان يکديگر را جهت کار بهتر برانگیزند.

 مطلب زير را دارد: Q.C.Cدرباره نهضت 

قادر به تقلید از آن »د هیچ کشور ديگر نهضتی عجیب، عظیم و حیرت آور است که به نظر می آي Q.C.Cنهضت 

 «نباشد. از طريق توسعه اين نهضت ژاپن مايل است که رهبری کیفیت را در جهان به دست آورد.

در ژاپن بنیان گذارده شد. کاهورو ايشی  1962به لحاظ ريشه های تاريخی بايد گفت که اين حلقه ها ابتداعاً در سال 

عتی پیشنهاد کرد که رضايت شغلی بهترين وسیله برای از بین بردن اين نوع کاوا به جهت حل مساهل روابط صن

تشخیص  ،ايجاد شد. ژاپنی ها علاوه بر آموزش سرپرستان ین سال مرکز حلقه های کنترل کیفیدر هممساهل است. 

ناگاه در ه ها رشد اين حلق جهت موثر بودن فعالیت آنها بسیار ضروری است. دادند که حضور مديران در اين حلقه ها

 به بعد سرعت گرفت. 1967سال های 

نفر عضو در محدوده يک کارگاه که به طور داوطلبانه به مشارکت با هم جهت حل مشکلات  10تا  5اين حلقه ها از 

کارگر ژاپنی يک نفر از  8و مساهل محیط کاری خود فعالیت می کنند تشکیل می شود. در حال حاضر تقريباً از هر 

 را اينگونه تعريف کرد: QCCين حلقه ها عضويت دارد. به طور مختصر و فشرده می توان آنها در ا

QCC  مشارکت داوطلبانه گروه های کوچکی از کارکنان در محدوده يک کارگاه جهت انجام فعالیت های کنترل

 پنج اصطلاح و نکته در اين تعريف وجود دارد: کیفی است.

 گروه کوچک -1

 داوطلبانه بودن -2

 در کارهامشارکت  -3

 در محدوده يک کارگاه بودن -4

 فعالیت های کیفی محیط کاری را انجام دادن. -5

به کار  مسألهو به کارگیری ابزارهای آماری جهت حل  مسألهاين حلقه ها فی الواقع تلاشی مثبت را جهت جستجوی 

ادارات، هتل ها، بانک ها و ديگر امروزه اين حلقه ها نه تنها در کارخانه های تولیدی کاربرد دارند بلکه در می بندند. 

انديشه افزايش توانايی های شخصی،  اين حلقه ها به طور پیوسته درحوزه های خدماتی هم به کار گرفته شده اند. 

اين حلقه ها علاوه بر مساهل  و کنترل فرآيند تولید و بهسازی در محیط کار خود هستند. آموزش های چندگانه

ينه، افزايش ايمنی و افزايش بهره وری در محیط کار فعالیت می کنند. اعضای اين کیفی در زمینه های کاهش هز

بلکه کارگران و سرپرستانی هستند که پاره ای دوره های  ؛حلقه ها از گروه های آموزش يافته متخصص نیستند

 آموزشی را گذرانده اند. 

بلکه نکته  ؛کار نیست شنها برای بهبود دادن به روه ها تاين نکته بايد مورد توجه قرار گیرد که استفاده از اين حلق

بسیار  QCCاصلی در آن ارتقاء سلامت روانی کارگر است. حمايت مديران عالی جهت موثر شدن فعالیت های 
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در ساعات اداری تشکیل شود خود در  QCCحیاتی است. تأمین مخارج کنفرانس ها و تشويق به اينکه جلسات 

 ی اين حلقه ها بسیار موثر است.کارايی بالاتر فعالیت ها

هدف ها به مدد کارگران فرموله شود که به اين ترتیب کارگران با شناختی که از اهداف به اين مطلب مهم است که 

دست می آورند به آن علاقه مند شده و احساس راحتی خواهند کرد. با ايجاد اين حلقه ها کارگر ژاپنی خود را 

کارخانه می داند که به اظهار نظرها و عقايدش در آنجا اهمیت داده می شود و به او  ،عنیي ؛عضوی از خانواده بزرگتر

را برای مديران می توان به  QCCاين امکان اراهه می گردد که استعدادهای خود را بروز دهد. منافع حاصل از ايجاد 

 شرح زير فهرست نمود:

 بهبود روحیه کارکنان -1

 اصلاح وضع ايمنی -2

 کاری تقويت تیم های -3

 بهبود کیفیت -4

 برقراری ارتباطات انسانی بهتر -5

 به شرح زير دارد: یحلقه ها برای سرپرستان هم منافع اما اين

 فراهم شدن موقعیت يادگیری -1

 بهبود ارتباطات با مافوق -2

 اشراف بیشتر بر مشکلات -3

 بهتر شدن شرايط کار -4

در آورد. در طرح مدل راه اندازی اين  سرچشمه های آن تحت کنترل دربه کمک اين حلقه ها می توان مساهل را 

 نکته به شرح زير تأکید شده است: هفتحلقه ها بر 

 توسط مديران عالی QCC , QCدرک مفاهیم  -1

به اتفاق مديران در سمینارهای کنترل کیفی و بازديد از کارخانه هايی که اين  QCCشرکت سرپرستان  -2

 فعالیت در آنها صورت گرفته است.

انتخاب شود که مهندس باشد و از وی درخواست شود که جزوه ای راجع  QCان مروج بايد فردی به عنو -3

قابل استفاده باشد. از اين طريق می  QCCبه فعالیت های شرکت تهیه کنند که برای سرپرستان و اعضای 

 توان فهمید که مهندسین درباره شرکت و فعالیت های آن تا چه حد اطلاع دارند.

 آموزش داده شود. QCCبه متقاضیان سرپرستی  -4

 را تشکیل دهند. QCCسرپرستان تعلیم ديده به محل کار خود برگشته و به کمک کارگران خود  -5

سرپرستان آموخته های خود را به اعضای حلقه های آموزش دهند. به اين شکل کنترل و نظارت سرپرست  -6

هوش از سرپرستان  ران بابر کل کار حفظ می شود. چرا که اگر مهندسین آموزش دهند ممکن است کارگ

 خود جلو افتند و کار سرپرستی وی را دچار مشکل سازند.
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 موضوع انتخاب شده برای بحث آشنای همه باشد. در هر زمینه بعد از اطلاع کافی اجازه بحث داده شود. -7

 

 :اما در کجا می توان اين حلقه ها را تأسیس کرد 

 باشند. Yدر جايی که سرپرست و مافوق او هر دو از نوع  -1

 ضروری است. QCCرهیس شرکت قانع شده باشد که  -2

 باشد.نلوريسم( یاقتدار طلبانه )تنوع رياست شرکت  -3

 ،رده های پايین تر اهمیت يابند و سطوح میانی QCCيعنی با فعال شدن  ؛ساختار سازمان وارونه شود -4

 نقش حامی را ايفا کنند. ،طوح عالینقش رابط و س

 

 یس اين حلقه ها را ايشی کاوا پدر حلقه های کنترل کیفیت به شرح زير سه مقصد اصلی در باطن تأس

 فهرست می کند:

 تشريک مساعی و همکاری گروهی به منظور توسعه و گسترش فعالیت های سازمانی -1

 حرمت گذاری به نیروی انسانی و ايجاد محیط کاری لذت بخش -2

 ت بروز حداکثر خلاقیت در افراد.توجه به استعدادهای افراد و فراهم ساختن زمینه های لازم جه -3

به طور کلی تشويق سرپرستان به فراگیری مهارت های جديد و افزايش روحیه کارکنان و ارتقاء آموزش آنها و تلاش 

برای همه فعالیت های سطح شرکت از طريق گسترش مشارکت بین بخش ها و کارکنان و تشويق به فعالیت های 

 توجه اين حلقه ها هستند.گروهی از جمله نکات اساسی مورد 

 پیش فرض هايی وجود دارد که حتماً بايد مورد توجه قرار گیرد:حلقه های کنترل کیفیت، قبل از آغاز فعالیت 

 بعد از اطلاع کافی قضاوت صورت گیرد. الف(

 مشکلات به همکاران و بخش ها نسبت داده نشود. ب(

 و بینش لازم وجود دارد. به مساهلی پرداخته شود که درباره آنها توانايی ج(

 

 استطراحی شده است که به شرح زير ای ده مرحله حلقه های کنترل کیفیت  فعالیت: 

 .با استفاده از تکنیک طوفان ذهنی تعیین مسأله صورت می گیردمرحله اول: 

ن آس د و اساتوسط الکسی آزبرن مطرح شد. در اين روش ايده ها به مشارکت گذاشته می شو 1930اين روش در 

انتقاد ممنوع است. برای اينکه ابداعات و ابتکارات در فضايی که در آن دودلی و بنابراين  ؛تشويق تفکر آزاد است

از نظر تعداد اراهه فکر در اين روش هیچگونه محدوديتی وجود ندارد و تمام  .درنگ وجود داشته باشد، خفه می شود

 ايده ها هر چند ظاهراً بی ربط ثبت می گردد.

 مساهل اصلی با استفاده از اصل پارتو مشخص می گردند.حله دوم: مر

اصل پارتو بیان می دارد که زيان های ناشی از بدی کیفیت هرگز به طور يکنواخت بین مشخصات کیفی مختلف 

به نحوی که درصد کوچکی از مشخصه های کیفی هستند، يع نامتقارن زاين زيان ها دارای توتوزيع نمی گردند. 
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ه درصد بالايی از زبان های کیفیت را موجب می گردد. اين اصل اولويت بررسی حلقه های کیفی را در زمینه هموار

 مشکل زدايی مشخص می کند.

 تجزيه و تحلیل مسأله انتخاب شده تا روش مناسب برای حل به دست آيد.مرحله سوم: 

( استفاده می شود که پرسش های )چه، چرا 1H , 5Wدر اين مرحله از روش های دياگرام علت و معلول و يا روش )

 و کجا، چه کسی، چطور( را مطرح می کند.

 تعیین اطلاعات مورد نیازمرحله چهارم: 

 تهیه اطلاعات مورد نیاز به مقدار کافی و در زمان مناسب.مرحله پنجم: 

 در اين مرحله از برگه های کنترل استفاده می گردد.

 عات با مشارکت اعضاتفسیر و ارزيابی اطلامرحله ششم: 

 ت.اس Whatifاراهه راه حل مناسب و تعیین تمهیدات اجرای راه حل با استفاده از تکنیک  مرحله هفتم:

 « آنگاه راه حل چه وضعیتی خواهد داشت. ،اگر ... رخ دهد »که  شرحتمهیدات با طرح پرسش هايی به اين  

 تدوين و اراهه راه حل مناسب به مديريت.مرحله هشتم: 

 اجرای راه حل مصوب.مرحله نهم: 

 تعیین و ثبت نتايج حاصل از اجرای راه حل.مرحله دهم: 

 

 (T.Q.C) 1کنترل کیفیت جامع -2-2-3

نظمی در  خود فلسفه آگاهی از جنبه های گوناگون کیفیت کالا يا خدمت، کنترل کیفیت فراگیر بر جزهیات عملیات،

ه اعضای سازمان برای رسیدن به هدف بهبود کیفیت تأکید دارد. اين تأمین کیفیت در کلیه مرحله ها و تشويق هم

فلسفه که در دوران بعد از جنگ توسط دمینگ در ژاپن ابداع شد و در عملیات تولیدی و ساخت و اراهه خدمات، به 

 TQCلذا  ،اين ايده از اين نکته رشد يافت که هر چیزی يک نقشی در تحصیل کیفیت بازی می کند کار می رود.

کل زنجیره از هم می  ،شد. اگر هر حلقه از زنجیره ضعیف باشدبابايد شامل هر کس و هر فعالیت موجود در سازمان 

 است. «تولید کننده –عرضه کننده  –مشتری »مفهوم اتحاد و هم سخنی اين نهفته در مهمترين نکته  ،پاشد

 رل کیفیت را چنین تعريف نموده است:کاوا در کتاب کنترل کیفیت فراگیر شیوه ژاپنی، کنت کورو ايشی

کنترل کیفیت يعنی توسعه، طراحی، تولید و اراهه خدمات به محصولات با کیفیت، اقتصادی و قابل استفاده ای که "

 "باعث رضايت همیشگی مصرف کننده شود.

شوند تا کیفیت میلذا اولین گام در کنترل کیفیت آگاهی از نیازهای مصرف کنندگان است. سازندگان درگیر کنترل 

المللی( کنندگان بسازند. چراکه تطبیق با استانداردهای ملی )بینمحصولاتشان را با کیفیتی مطابق با الزامات مصرف

و يا مشخصه های فنی به تنهايی کافی نیست. استانداردهای ملی يا استانداردهای بین المللی برقرار شده بوسیله 

( استانداردهای کاملی نبوده و IECا کمیسیون بین المللی الکتروتکنیک )( يISOسازمان جهانی استاندارد )
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کمبودها و نواقص زيادی در آنها وجود دارد و محصولی که در چهارچوب آنها تولید شده باشد مصرف کنندگانش را 

 راضی نخواهد ساخت.

حتی وقتی استانداردها اصلاح کنندگان هر ساله تغییر می کند. بطور کلی بايستی توجه داشت که نیازهای مصرف

 گردند باز نمی توانند پا به پای نیازهای مصرف کننده حرکت کنند.می

نیز بر پايه ارتقای رضايت مشتری و مشتری مداری بنا  9001استانداردهای سیستم مديريت کیفیت همچون ايزو 

 سیستم مديريت کیفیت داشته اند. شده اند و تاکید فراوانی در برآورده نمودن خواسته های مشتری بعنوان هدف

گونه سیستم  پادشاه است و حق انتخاب محصول در هر حال با مشتريان است. اصطلاحاً به اين ،بقول معروف مشتری

 ها بازارگرا می گويند که بر روش محصول گرا ترجیح داده می شود.

کیفیت به  .وسیع به اين موضوع نگاه کنیم البته کیفیت را نبايستی فقط کیفیت محصول تلقی نمود بلکه وقتی با ديد

معنی کیفیت کار، کیفیت خدمات، کیفیت اطلاعات، کیفیت فرايند، کیفیت واحدها، کیفیت افراد )از جمله کارگران، 

 .است ...مهندسان، مديران و مجريان(، کیفیت سیستم، کیفیت شرکت، کیفیت اهداف و 

قادر شده اند کیفیت را بطور شگفت انگیزی ارتقاء بخشند.  ،ی کردندپافشاری م« اول کیفیت»شرکتهايی که بر اصل 

اين کار طی يک دوره معین باعث افزايش قابل توجه بهره وری و به تبع آن کاهش هزينه و افزايش فروش و سود 

 گرديده است. 

صطلاح تمام در فرهنگ ژاپن اين ات است. با مفهوم ژاپنی آن متفاو ،در غرب مطرح است TQCمفهومی که از 

فعالیت های شرکت را در بر می گیرد. از عرضه کننده قطعات اولیه تا مصرف کننده نهايی يا به عبارت ديگر از 

ژاپنی مورد لحاظ قرار می  TQCمرحله خلق ايده محصول تا سال های مصرف توسط مصرف کننده تماماً در مفهوم 

مدير علاوه بر کنترل وظايف ب می شود و در حالی که در فرهنگ غربی کنترل يکی از وظايف مدير محسو گیرد.

ديگر هم دارد. کنترل يک زير سیستم برای سیستم مديريت غربی معنی می شود در حالی که در فرهنگ ژاپنی 

کنترل معنايی مانند مفهوم مديريت دارد و معنای غربی از کنترل را متبادر ذهن نمی کند. به همین خاطر است که 

TQC  به لحاظ معنا همان مفهوم در ژاپنTQM .غربی است 

به اين ترتیب کنترل کیفیت از انحصار واحد ساخت خارج شده و به مسئولیت عمده و مشترک در تمام سطوح 

 سازمان تبديل شد. همه افراد در بهبود کیفیت تا حصول کامل رضايت مشتری مشارکت دارند.

TQC در بخش مفهومی ويژگی های آن به قرار زير است: رح کرد.را هم می توان در دو بخش مفهومی و اجرا مط 

 گرايش به سمت مشتری:الف( 

، در غیر اين صورت کند؛تأمین  مشتری رابايد رضايت  ،برای مشتری تهیه می شود يی کهکالا ،بايد به خاطر داشت

یفیت خوب در فرهنگ . کنمودل خواهد یتحمناگزير  ،شرکتبه زيان مالی را همچنین خسارت در شهرت و  موجبات

TQC کیفیت . نیستر تطبیق ساخت با استانداردها کیفیتی است که مشتری آن بپسندد و به اين معنی کیفیت ديگ

ديدگاه مبتنی بر حاکمیت  TQCدر اين ديدگاه همه هستی سازمان است که در هستی محصول ظاهر می گردد. در 

در زمان و جايی که  ،اربه مقد ،ه محصول يا خدمت به مشتریمیرونف هدف تولید صنعتی را عرض کیفیت غلبه دارد.

 تعريف می کند. ،خواهدمی مشتری 
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 گرايش به سمت نقص صفر:ب( 

حذف کامل  ل نیست و جهت حرکت بايد به سویويعنی در اين روش ديگر وجود يک حداقل عیب هم مورد قب 

 ضايعات از تولید باشد.

 مشارکت عمومی: ج(

 TQC  مشارکت همه کارکنان در سطح بالا به دست می آيد. در اين نگرش کیفیت يک مسئولیت تنها از طريق

لذا نقش انسان، روابط انسانی و مشارکت  ،نیازمند حس اعتماد و يکی شدن در سطح است TQCمشترک است. 

فرهنگی   و انسانی ،بیش از آنکه تکنیکی باشند TQCزيربنايی مديريتی آن را تشکیل می دهد. عوامل ترويج 

 مطرح می شود. QCCاز طريق  TQCعامل انسانی در هستند. 

 حمايت مديران عالی:  د(

کار مدير صحبت کردن با کارگران جهت تعیین بهترين شکل انجام کار، تعیین استانداردهای کار، جستجو و کشف 

 امل مديران عالی است.منوط به حمايت ک TQCنظام   ست.علل مساهل و تعیین چگونگی جلوگیری از رخ دادن آنها

 گرايش به سمت اجتماع و محیط زيست:  (ه

 بیان می دارد که مويد همین نکته است: کتاب خودمیزونو نکته جالبی را در 

«TQC  نیازمند آن است که به عنوان يک وسیله جهت اطمینان از شرکت به عنوان يک عضو مسئول جامعه

 «قابلیت سودآوری بیشتر.شناخته شود و نه به عنوان يک ابزار برای 

 

 :TQCاهداف چهارگانه  -2-2-3-1

 .تغییر دادن مسیر تلاش ها از افزايش صرف تولید به توسعه در ايمنی  کیفیت بالا 

  مساعدت به کارگران جهت تحصیل علوم فنی مورد نیاز در ارتباط با تکنولوژی های درجه بالا و ارتقاء

شکاف های تکنولوژيک و تبديل شرکت به عنوان رهبر در  تحقیق و توسعه تکنولوژی شرکت برای حذف

 کیفیت محصول.

 .فشارهای ساختاری بر شرکت جهت انطباق پذيری برای تغییر و ترقی فزون تر 

  استقرار يک تأکید بر مسئولیت های عمومی و اجتماعی شرکت جهت جلوگیری از آلودگی و تضمین

 سلامت.

 :TQCاصول مندرج در  -2-2-3-2

 لاقه مند و حساس به کیفیت از متخصصین اين امر در بهبود کیفی موثرترند.افراد ع 

 .تولید با کیفیت توسط انسان با کیفیت ايجاد می شود 

 .انسان با کیفیت کار را زا روی علاقه انجام می دهد نه تکلیف 

  دارد.انسان با کیفیت کار را از روی علاقه و انگیزه قوی توانايی انجام کار با کیفیت را هم 

 .انسان با کیفیت مديريت خود کنترلی را اعمال می کند 
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  انسان با کیفیت همچون قطار برقی هر واگن قوه محرکه خود را با خود دارد بر خلاف قطارهای ديزلی که

 همه واگن ها توسط لوگوموتیو اصلی يعنی مديريت کشیده می شود.

 ت می انديشند، بهبود می دهند و از نواقص آن می انسان های با کیفیت مطیع کور نیستند در باره دستورا

 کاهند.

  مسئولیت پرورش انسان با کیفیت درTQC .با مديران عالی و میانی است 

 

 TQCعناصر اصلی روش  -2-2-3-4

 را به شرح زير بر می شمرد: TQCجان ساتن عناصر اصلی روش 

 تأمین و ارضای مناسب نیازهای مشتری -1

 وهپرداختن به مشتريان بالق -2

 درجه بندی اولويت ها -3

 جلوگیری يا به حداقل راسندن عیوب در کالاها و فرآيندها -4

 توجه به بازاريابی -5

تا  15بیشتر توضیح داده خواهد شد. تنها نکته اصلی در اين مطلب همان توجه به بازاريابی است که در ادامه بحث 

درصد عوامل باقیمانده به نحوه مديريت و  85تا  80درصد مساهل مربوط به کیفیت حاصل عوامل تولیدی است و  20

 اداره ساير فعالیت ها و امور شرکت که غیر تولیدی هستند مربوط می شود. 

کنترل کیفیت جامع وسیله ارتباطی قوی برای تعیین نیازهای بازار و توسعه ايده های طراحی و تولیدی برای رفع 

بی به طور مستمر با يکديگر ارتباط داشته باشند. بنابراين کیفیت اين نیازهاست. لازم است بخش های تولید و بازاريا

 چیزی فراتر از چارچوب شرکت است و راه حل های مناسب هم بايد در اين سطح گسترده مورد توجه قرار گیرد.

 

 :TQCمرحله اجرايی نظام  -2-2-3-5

 طرح کنترل کیفی (مرحله اول

 مورد توجه قرار می دهد. ،بر آنها را رتبطفی و اهداف مالی موم کنترل کیبررسی و مرور مجدد روش های مرس

 

 برنامه ريزی استراتژيک کیفی (مرحله دوم

نیازهای بازار تعیین می شود و بعد به زبان فنی ترجمه می گردند. اهداف مشترک بخش ها در کوتاه مدت و بلند 

ل کیفی هم در اين مرحله برنامه ريزی می مدت نیز تدوين می گردند. جلب حمايت کارکنان از فعالیت های کنتر

 شود.

 برنامه ريزی اجرايی (مرحله سوم

اولويت های هزينه ای در کیفیت محصول تعیین شده و ارتباط اهداف اجرايی با اهداف استراتژيک کیفی تعیین می 

 گردند. طرح اجرايی بايد مورد قبول اتحاديه های کارگری و مديريت هر دو باشد.
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 تهیه طرح های کاربردی (ممرحله چهار

 گروه های کیفی آموزش ها را تحصیل می کنند و طرح های اجرايی در سطح واحد تولیدی تهیه می شوند.

 

 اجرا (مرحله پنجم

بررسی دقیق محصولات و فرآيند تولید و اصلاح روش های کاری از جمله اقدامات مطرح در اين مرحله است. اجرای 

 و بعد با توجه به نتايج حاصله پروژه نهايی تهیه می گردد. صورت می گیرد TQCآزمايشی 

 

 (مرحله ششم

 کنترل و بررسی نتايج حاصل از اجرا توسط گروه های مالی و حسابداری.

 

 (مرحله هفتم

 مرور و بازبینی مستمر معیارهای موردنظر در راهبرد اصلی شرکت.

 

 :TQCمزايای حاصل از اجرای  -2-2-3-5-1

 شگیری به جای جلوگیریتأکید بر پی -1

 کمک به شناسايی علل اصلی مشکلات -2

 کمک به کاهش هزينه ها و دوباره کاری ها -3

 افزايش روحیه کارکنان -4

 

 :TQCپیامدهای حاصل از اجرای  -2-2-3-6

ت، را نمی توان اندازه گیری نمود. به طور مختصر می توان به کاهش ضايعا TQCبسیاری از نتايج حاصل از اجرای 

مزايای بلند مدت ديگری  TQCکاهش نرخ کالاهای برگشتی، افزايش سهم بازار، کاهش هزينه گارانتی اشاره کرد. 

 را هم ايجاد می کند که امکان نمايش آنها در ترازنامه نیست.

میزان ايجاد نظام اطلاعاتی قدرتمند که ضمن اراهه به موقع اطلاعات در کلیه سطوح سازمان هم به اجرا درآيد در 

جهت بهسازی مستمر در سازمان  TQCبسیار موثر است. نموداری که ذيلاً آمده است شرح چرخه  TQCکارآيی 

 است.

می تواند به ما کمک کند.  TQCژاپنی مندرج است که در فهم بیشتر  TQCدو مطلب ديگر هم در مفهوم 

 يلاً شرح آنها خواهد آمد:هستند که ذ TQCواروساکاگن و تعمیم وظیفه کیفیت دو مفهوم مندرج در 
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 )زمینه های احتمالی مشکل زا(: 1کاگن واروسا -2-2-3-7

ولی از طرف ديگر در مجرای صحیح خود هم قرار نداشته  ؛ممکن است موردی هنوز به صورت مشکل در نیامده باشد

شود. در  ايجاد ممکن است در آينده موجب مشکل جدی برای سازمان ،به طوری که اگر از آن غفلت شود ،باشد

فعالیت بهسازی در شرکت هاست. ی آغازين قطه کاگن اغلب ن-اروساواينجا است که اين اصطلاح معنا پیدا می کند. 

در شرکت ها اغلب اين کارگران هستند که متوجه اين زمینه های احتمالی مشکل زا می شوند. شايد به همین خاطر 

 عالیت های اصلاح و بازسازی هستند.اصلی ترين عنصر فعال در ف ،باشد که کارگران

 

 (QFD) 2تعمیم وظیفه کیفیت -2-2-4

QFD ؛ی و فرايندحيان و تبديل آنها به نیازهای طراروشی است برای درک خواسته ها و نیازهای مشتر QFD ابزار 

 QFDيک فرايند سیستماتیک برای ايجاد انگیزه جهت تمرکز روی مشتريان است.  QFDاست .  TQMطراحی 

کند که بتوانند محصولات رقابتی، در زمان کوتاهتر و با هزينه کمتر تولید  وشی است که به شرکت ها کمک میر

، روشی نظام مند و ساخت يافته برای شناسايیاست؛ در واقع کی از ابزارهای طرح ريزی کیفیت ي QFD نمايند.

توزيع و پشتیبانی خدمات و  ساخت، استه های مشتريان در تمامی مراحل طراحی،وستقرار نیازها وخدرک وا

واحدهای مختلف سازمان از جمله  کار گروهی و تلاش همه جانبه ،محصولات. استقرار اين روش نیازمند همکاری

 روشی است: QFD .است …فروش و خدمات پس از ،تولید ،مهندسی ،برنامه ريزی ،فروش ،بازاريابی

 .های اولیه تولید و تغییرات در طراحی محصولهزينه  ،برای کاهش هزينه های قبل از تولید( 1

 ( برای کمک بکاهش تفاوت نگرش در مورد محصولات تولیدی.2

 ( برای بهبود ارتباط بین مشتری و تولید کننده.3

 ( ايجاد انعطاف پذيری در سازمان.4

 تری.( بوجود آوردن يک ابزار سیستماتیک جهت ارزيابی نحوه دستیابی ما و رقبا به نیازهای مش5

 ( برای بهبود دستیابی به نیازها و مشخصات و ارتباط آن به يک ويژگی ها و مشخصه های فنی.6

 .3( توجه به صدای مشتری7

QFD  سیستمی است که جهت شکستن و خرد کردن سیاست ها و برنامه های کلی کیفیت در سطوح و بخش های

در آمريکا  1984از سال  QFDسابقه دارد. سیستم  دهه است که در ژاپن سهسازمان به کار می رود. اين سیستم 

هم به خدمت گرفته شد. کار اين سیستم ترجمه است. ترجمه احتیاجات مشتری به زبان اصطلاحات فنی و طرح 

چرخه ای برای عملیاتی کردن مفهوم بازاريابی را فراهم  QFDدر واقع  اينکه چگونه بايد با اين نیازها برخورد شود.

 روی دو مورد توامان تأکید دارد: QFDمی سازد. 

 تعیین نیازهای مشتری الف(

                                                           
1 - Warusa Kagen 

2 - Quality Function Deployement 

 
3 - Voive of the Customers 
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 تعهد گسترده سازمان جهت ارضاء اين نیازها. ب(

اين فرآيند با دادن نقش کلیدی به بازاريابی سعی در تسهیل فرآيند دارد. ستانده اين فرآيند سازگاری هرچه بیشتر و 

یست ساختاری از نیازهای مشتری و نحوه ارزيابی آنها از دقیق تر با خواسته های مشتری است. اين سیستم يک ل

خصوصیات محصول و اثر اين خصوصیات و ويژگی ها بر خواسته ها و نیازهای مشتريان را به دست می دهد که از 

 اين طريق می توان اقدام به برنامه ريزی فرآيند نمود.

 67برای مثال تويوتا با استفاده از آن يک کاهش  ولی مزايای مهمی دارد. ؛گرچه نسبتاً پیچیده است QFDفرآيند 

درصدی را در سیکل توسعه محصول در تولید مدل های  33درصدی را در هزينه های شروع کار و يک کاهش 

 گزارش کرد. 1984و آوريل  1977بین ژوهن « مینی وان بین»

 را به شرح زير بر می شمرد: QFDنتايج استقرار  1986يک بررسی در سال 

 یین طراحی کیفیت آسان تر شدتع. 

 مشکلات کیفیت خیلی زود کاهش يافت. 

 برنامه ريزی کیفی محصول آسان تر گرديد. 

 مقايسه و تحلیل محصول رقبا میسر گرديد. 

 .ارتباطات به نحو بهتری بین بخش ها توسعه يافت 

مه آنها به زبان فنی زمان زيادی سه مشکل عمده اين روش نیاز به زمان، طاقت و نظم زياد است. تعیین نیازها و ترج

 می طلبد ضمن آنکه اين روش برگشت سريع فراتر از حد مجاز هم ندارد.

 

 :QFDاهداف  -2-2-4-1

 پاسخگويی به سوالات زير است:، QFDهدف 

 کیفیت مورد انتظار مشتری چیست؟ 

 هیم؟محصولات ما چه کارکردی دارند و ما برای بهبود آنها چه کارهايی بايستی انجام د 

 ؟ا به بهترين شکل ممکن تامین نمودبا توجه به منابع موجود چگونه می توان خواسته های مشتری ر 

 

 :QFDمزايای  -2-2-4-2

 .کاهش قابل توجه حجم تغییرات محصول 

 حداقل رساندن تغییرات در طراحی پس از شروع تولید.ه ب 

 کاهش چشمگیر آنها پس از آن. اعمال درصد زيادی از تغییرات در مراحل اولیه تکوين محصول و 

 .ترويج فرهنگ کار گروهی و بهبود ارتباطات درون سازمانی 

 منابع و محدوديت های ديگر واحدها در مورد حل مشکلات  ،اطلاع و آگاهی واحدهای مختلف از اهداف

 سازمان.
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 تحلیل و اولويت بندی خواسته ها و نیازهای کیفی مشتريان. ،بررسی 

  مدت و استراتژيک سازمان با توجه به محدوديت منابع موجود.تعیین اهداف کوتاه 

 .تحلیل وضعیت رقبا و مقايسه میزان رضايت مشتريان از محصولات آنها در مقابل محصولات خودی 

  درصد ( و افزايش رضايت آنها به دلیل اعمال خواسته های آنان  50تا  20کاهش شکايات مشتريان ) بین

 در مشخصات محصول.

 درصد(. 60تا  20بین نی طراحی و توسعه محصولات جديد )ره زماکاهش دو 

 

 :QFDعوامل موثر بر  -2-2-4-3

 تعهد و پشتیبانی مديريت سازمان در وهله اول ضروری و حمايت کل سازمان ايده آل است. (1

مهندسی  :اعضای اصلی تیم نفره( 15 تا 12 )يک تیم QFD مشارکت همه جانبه کلیه واحدهای سازمان در تیم( 2

منابع  توزيع کننده ها، خريد، اعضای فرعی تیم:؛ و فروش بازاريابی و تضمین کیفیت، مهندسی فرايندتولید، طراحی،

 مشتريان و حسابداران. تامین کنندگان، انسانی،

 

 QFDمراحل  -2-2-4-4

 :1طرحريزی محصول (1

يا مشخصه های  ترجمه و تبديل خواسته ها و نیازهای مشتريان , به نیازمندی های فنی

 طراحی يازبان فنی کارخانه.

 :2طراحی محصول (2

 تبديل نیازمندی های فنی به مشخصات وقطعات و اجزائ محصول.

 :3طرح ريزی فرآيند (3

 تبديل مشخصات قطعات و اجزاء محصول به مشخصات فرآيند.

 :4طرح ريزی کنترل فرآيند (4

 طراحی روشهای کنترل بر اساس مشخصات فرآيند.

 

 :(ZD) 5م نقص صفرسیست -2-2-5

تا کنون مديريت کیفیت در مسیری پیش رفته است که نقص صفر در محصولات تضمین شود  20در اواسط قرن 

يعنی محصولا کاملا بدون عیب تولید شود و هر خطايی قبل از اينکه به يک مشکل تبديل شود پیشگیری و درمان 

                                                           
1 - Product Planning 

2 - Product Design 

3 - Process Planning 

4 - Process Control Plannin 
5 - Zero Defect 
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برای موارد زير  ت وجهت پیشگیری و درمان آنها قدم برداشابتدا بايد عیوب پیدا شود و سپس در  اين روش در شود.

 :کارايی دارد

 حفظ رضايت و وفاداری مشتريان  

 کاهش ضرر حاصل از عیوب محصول  

 رقابتی بودن شرکت ها  

 جلوگیری از صرف هزينه های اضافی 

پیشنهاد  PHIL CROSBYبه وسیله يک مهندس آمريکايی به نام  1960ظاهراً اين انديشه ابتدايی حوالی سال 

شد. پیشنهاد وی اين بود که کلیه کارکنان رده بالا و رده متوسط از مساهل و مشکلات مربوط به کیفیت و مشارکت 

در آن  1965( در سال JMAکامل جهت آنها آگاه  و تشويق شوند. اين طرح بعدها توسط سازمان مديريت ژاپنی )

داده شد که وجه تمايز اصلی آن با نمونه آمريکايی اش در مشارکت  کشور مطرح و معرفی شد. البته در آن تغییراتی

در واقع سیستم  همان چیزی که رمز اصلی تفاوت ديد ژاپنی و آمريکايی محسوب می گردد. ،کارگران در اين امر بود

 نقص صفر توأمان روی دو نکته تمرکز دارد:

 حرکت به سمت تولید بدون نقصالف( 

 محصولاتی و رفته بین از دستگاه و انسان خطای آن در که شدن و انجام راحت تر کارهاراههايی جهت بهره ورتر 

يا کنترل کیفیت پذيرش  ZQCروش تولید را خطا ناپذير کننده يا اصطلاحا  اين. شوند می تولید نقص و عیب بدون

 می نامند. 1نقص صفر

 حذف اتلاف و خطا تفکرب( 

ZQC ت تکیه نمی کند زيرا می داند احتمال بروز خطا در هر دو حالت وجود روشی است که بر افراد و ماشین آلا

دارد، لذا راههايی پیدا می کند تا اين خطاها منجر به خرابیها و ضايعات نشوند و روشی جهت خطا ناپذير کردن 

 .استفرايندها 

توسعه پیدا کرد.  ،بود که مشاور شرکت تويوتا موتور 2ن سیستم بعدها توسط آقای شی گئومفاهیم و روش های اي

اين نظريه به همه کارکنان می گويد که چطور در راستای کار بدون نقص بیانديشند و کار کنند. تولید بی نقص يک 

 فعالیت پیوسته و داهمی است که از وضع موجود شروع می شود و به سوی تولید بی عیب در آينده پیش می رود.

بدين معنی که تنها وقتی انحراف يا  ؛مديريت استثنا کار می کندبه روش سبک  TQCاين روش برخلاف نظام 

مشکلی در سیستم به وجود می آيد دست به کار می شود. اين انحراف از طريق مقايسه سیستماتیک بین اطلاعات 

 علمی و استانداردهای اجرايی به دست می آيد.

 

 

                                                           
1 - Zero Defect Quality 

2 - SHIGEO 
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 ديريت کیفیت و حرکت به سمت نقص و خطای صفرم -2-2-5-1

 دامنه کاهش و مشتری رضايت از طريق اصلاح مستمر فرآيندها پیوسته سعی در تامینيت کیفیت جامع مدير

 مفهوم تکامل و تحول.  يابد می افزايش محصول کیفیت و يابند می کاهش ها هزينه ترتیب ،بدين  است تغییرات

TQM ازها و الزامات کسب و کار صورت گرفته و بر اين پايه بوده است که همراه با نیTQM  روش شناسی جامع

بهبود مستمر سازمان می باشد. در روش شناسی مديريت کیفیت، جان مايه فرآيند بهبود مستمر در سازمان بر پايه 

 .است شده داده قرارتفکرحذف اتلاف و خطا 

 

  :ون نقصدتکنیکهای کنترل و تولید ب -2-2-5-2

 JITو روشهای حل مساله  ZQCامروزه بسیاری از شرکتهای پیشتاز غربی نیز از تکنیکهای خطاناپذيرسازی 

استفاده می کنند . اين روشها می توانند اتلافهای مربوط به کیفیت مانند دوباره کاريها، ضايعات، ازکارافتادگیها و 

ر تمامی شرکتها و کارخانجات واحدی بنام واحد کنترل کیفیت خرابیهای دستگاهها را حذف کنند. امروزه تقريبا د

QC است  وجود دارد. وظیفه اين واحد بازرسی نهايی محصول و يا بازرسی محصولات نیمه ساخته و در حین تولید

. صول معیوبی در آن تولید نشودی به فکر اصلاح فرايندها به گونه ای است که اساسا محولی متاسـفانه کمتر شرکت

بر محصولات هر  ما را قادر می سازد تا بهترين و مؤثرترين راه کنترل کیفیت را ،کنیک ها و روشهای مطرح شدهت

يک روش کنترل کیفیت جهت رسیدن به خرابی صفر است کلمه صفر به ايجاد تولیداتی  ZQC. شرکتی اعمال کنیم

و خطاناپذير سازی )پوکا  ZQCده از ابزار با ضايعات صفر اشاره می کند. عامل مهم جهت بهبود کیفیت با استفا

 يوکه( باشد.

 

 و کنترل کیفیت: نقص صفر -2-2-5-3

که تولید محصولات بدون اين روش به معـنی نداشـتن کنترل کیفیـت نیـست بلکه به معنی کنترل کیفیتی است 

های  افتادگی کار ـ ضايعات ازها اتلاف مربـوط به کیفیت )دوباره کاری دتوان می روش اين  .عیب را ضمانت می کند

ه ب ،جای سرزنش کردن افراده رايط فرايند باصلاح ش ZQCکات مورد توجه در . يکی از ندستگاهها( را حذف کند

 خاطر اشتباهاتشان است.

می گويد، که در اين حالت يک عیب را بايد  ZQCپیشگیری از تمامی خطاهاست که کاهش آنها را  ZQCهدف 

به خرابی شود تشخیص داد و از يک عملیات کنترلی جهت اطمینان از ايجاد شرايط مورد نیاز  قبل از آنکه منجر

 برای تولید محصولات سالم استفاده کرد .

نشان داده شده که در اين سه مرحله بهینه،  Plan , Do , Checkر چرخه بهبود کیفیت سنتی غالبا چرخه د

انجام می  Doدر مرحله  Planعالیتهای طرح ريزی شده در مرحله تشخیص داده می شود. ف Planفرايند در مرحله 

بوسیله فیدبک اعلام و در مرحله  ،. در اين روش اگر خرابی اتفاق افتدCheckشود و نهايتا پايش کیفیت در مرحله 

Plan  .اقدام اصلاحی انجام می شود البته اين روش مناسب است ولی هیچگاه به نقص صفر نخواهیم رسیدZQC ا ب

در کنار يک از ايجاد اشتباه قبل از اينکه منجر به خرابی شوند جلوگیری می کند.  Checkو  DOقرار دادن مراحل 
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ZQC يک حلقه فیدبک کوتاه و %100، بازرسی مبداءبازرسی در  :از چهار عنصر اساسی تشکیل شده است ،

 :پردازيم باره هر کدام میدر زير به توضیح مختر درسیستمهای خطاناپذير کننده پوکا يوکه، که 

 :بازرسی در مبدأ 

نوع قضاوتی،  سهفقط بدانید که  ،اين مبحث بسیار ساده بوده و از توضیح درباره آن اجتناب می کنیم

 .مل می شودانظارتی و بازرسی در مبدأ را ش

  صد در صدبازرسی: 

تمام قطعات مورد بررسی قرار اين عنصر با اين ديد کار می کند که نمونه گیری کار درستی نیست و بايد 

 .بگیرند

 :حلقه فیدبک کوتاه 

 در اين عنصر بايد در کوتاهترين زمان عمل عیب يابی و رفع عیب صورت پذيرد

 ايوکه:سیستم های پوک 

و سعی دارد بعد از شناسايی عیوب آنها  استگويد که منشأ همه خطا ها از انسان و تجهیزات موجود  می

سیستمهای پوکا يوکه از سنسورها يا ابزار کنترلی در فرايند . اهمی حل نمايدرا از ريشه و به صورت د

استفاده می کنند تا اشتباهاتی که ممکن است از ديد اپراتور يا مونتاژکاران مخفی بماند را شناسايی کنند. 

تاثیر  میزان ،و فیدبک سريع جهت انجام اقدام اصلاحی کاربرد دارد %100پوکا يوکه معمولا در بازرسی 

اين سیستم در جلوگیری از بروز عیب بستگی به مورد استفاده آن دارد که آيا جهت بازرسی منشاهی در 

در  ،حین فرايند استفاده می شود يا اينکه جهت بازرسی آموزنده پس از انجام فرايند استفاده می شود

لوی ج ،های منشاهی استفاده شودنتیجه برای جلوگیری از بروز اشتباه چنانچه سیستم پوکا يوکه در بازرسی

د قطعه معیوبی تولید کند را می گیرد. اين سیستم با دو روش فرايند را تنظیم يناشتباه را قبل از اينکه فرا

 :جاد خطا در فرايند جلوگیری کندمی کند تا از اي

د و يا يک گیره را بر در يک سیستم کنترلی هنگامی که يک بی نظمی اتفاق بیفتد ابزار را متوقف می کن روش اول(

 روی قطعه قفل می کند و جلوی حرکت آن را می گیرد.

 .وقف کند و يا مشکل را رديابی کنديک سیستم هشدار دهنده به اپراتور هشدار می دهد تا ماشین را متروش دوم( 

 .داردبرتری  ،از اين جهت که موجب رسیدن به تولید کاملا بدون عیب می شود ،روش اولنکته مهم اينکه 

 :سه روش عمده در استفاده از سیستمهای پوکا يوکه وجود دارد

 :روشهای تماسیالف( 

از شکل  روش اين در شود می شناسايی محصول يک انرژی تماس يا فیزيکی تماس تماسی، روشهای در

 .طعات می توان حداکثر بهره را بردنامنظم ق
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 :روشهای مقدار ثابتب( 

 شده، سیگنالی جهت توقف عملیات فرستاده می اد دفعات انجام يککار شمردهدر روشهای مقدار ثابت، تعد

 شود.

 :حرکت –روشهای گام ج( 

که يک مرحله و يا يک حرکت از پیش تعیین شده در زمان خاص انجام  مسألهدر روش گام حرکت اين 

 شود، کنترل می شود.

 :وه عمده تقسیم می شوندبه سه گر ،سنسورهايی که در سیستم پوکا يوکه استفاده می شوند

 ابزار کنترل کننده تغییرات شرايط فیزيکی  (3    سنسورهای انرژی( 2    سنسورهای تماس فیزيکی( 1

 

 :دسته بندی کلی خطاها -2-2-5-4

 در طراحی فرآيند اصول استاندارد رعايت نشود 

 تغییر پذيری در شکل ساختار ها و دستگاهها بعد از استفاده های طولانی مدت 

 استفاده از مواد آسیب ديده 

 قطعات فرسوده و عدم تعويض به موقع 

 اشتباهات عمدی يا سهوی اپراتور و خطای انسانی 

  

 :1جی دو کا -2-2-5-5

هر وقت قطعه ای  ،اين اصطلاح برای يکی از ويژگی های نظام تولیدی شرکت تويوتا به کار می رود که بر اساس آن

اين روش را آن ماشین به طور خودکار متوقف می شود.  ،ماشینی تولید می شوداز محصول ناموزون و معیوب توسط 

کنترل کیفی در مبدأ يا نقطه شروع کار هم گفته اند. در اين روش بازرسان تولید حذف و کنترل کیفیت محصول 

ار سازی جزء وظايف و مسئولیت های هر يک از کارگران محسوب می شود. البته در اين روش عمده توجه بر خودک

 فعالیت ها است.

 

 کنترل کیفیت آماری -2-2-6

اين حرکت تأکید بر استفاده از روش های آماری در مسايل تولید دارد. آغاز استفاده از کنترل کیفیت آماری به سال 

شوهارت در لابراتوار شرکت بل با رسم اطلاعات آماری جداولی به وجود  لتربر می گردد، زمانی که آقای وا 1924

ورد که بعدها جداول شوهارت نامیده شدند. در روش فوق کیفیت محصول به طريق رسم اطلاعات کنترل می آ

ادامه يافت که نتیجه آن چاپ جداولی برای رسم نمونه ها  داج و رومیگتحقیقات آماری شوهارت توسط  گرديد.

هستند، کماکان در نمونه برداری جهت پذيرش يا رد می باشد. اين جداول که به نام جداول دوج و رمیگ معروف 

 برای کنترل کیفیت به عنوان مرجع مورد استفاده قرار می گیرند.

                                                           
1 - JIDOKA 
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آغاز جنگ جهانی دوم باعث گرديد که تکنیک های کنترل کیفیت آماری در حد بسیار وسیعی مورد استفاده قرار 

و مهمات با کیفیت قابل قبولی داشتند،  گیرد. به منظور ادامه جنگ دولت های اروپايی و آمريکا نیاز به تولید اسلحه

برای دستیابی به اين منظور به دوره های آموزشی کوتاه مدتی در حضور صاحب نظران تکنیک های کنترل کیفیت 

 لازم به ذکر است که در فصلهای آتی، کنترل کیفیت آماری به طور کامل تشريح خواهد شد. آماری برقرار گرديد.
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 مقدمه -3-1

 تمامی مشارکت اساس بر جهان نوين مديريت پرداز نظريه و جدی آغازگر نخستین دکتر ويلیام ادواردز دمینگ

و  مشارکت. است دهآور پديد شگرف تحولی خود جديد مکتب با که است سازمان يک مشتريان و ،مديران کارکنان

 جهان نظران صاحب آور، مورد تأيید و قبولغبطه کیفیت تولید يک آنها برای توفیق در ژاپنی مديران با وی همکاری

و  فیزيک دررشتهدکترا  مدرک . دارایآمريکا است "آيووا  " در منطقه 1900متولد سال  امروز است. وی پیشرفته

میلادی چندان مورد توجه آمريکايی ها واقع  1950دکتر دمینگ که نظرياتش در دهه  بود. يیل گاهاز دانش رياضی

و به تدريج راهبردهای پیشنهادی وی برای بهبود کیفیت کالاهای ژاپنی،  شد نشد، در کشور ژاپن به گرمی پذيرفته

توسط دکتر دمینگ چرخه دمینگ  مود.اين کشور را به يکی از کشورهای پیشرفته و برتر اقتصاد جهانی تبديل ن

      چرخه است. اقدام و در نهايت  بررسی و کنترل اجراء، ،مطرح شده و شامل چهار مرحله برنامه ريزی

«Deming – P-D-C-A  » چرخه دمینگ در استيک روش ساده و موثر برای حل مساله و رويکرد فرآيندی ،

 .توجه قرار گرفته است سیستم ها و استانداردهای مديريتی ايزو مورد

                                                           
1 - Deming Cycle 

 3فصل 

 و کايزن FMEA ،1چرخه دمینگ
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منظور بهبود مستمر در فرآيند های سازمان و اجرای تغییرات مورد استفاده ه در رويکرد فرآيندی، چرخه دمینگ ب

را می توان در تمامی محیط های توسعه محصول جديد، بازاريابی و سیاست  PDCA چرخه دمینگ. قرار می گیرد

 مقیاس يک در شده گرفته نظر در های برنامه و  شده شروع 1«نامه ريزیبر» چرخه دمینگ با فاز .ها استفاده نمود

 قبل  3«برسی و کنترل» فاز به ورود مرحله در آزمايش اين از حاصل نتايج و شده آزمايش 2«جراا» مرحله در کوچک

 اقدام قالب رد بهبود جهت لازم اقدام ،«اقدام» فاز در سپس و شود می بررسی  بار چندين 4«اقدام» فاز انجام از

 .گیرد می صورت پیشگیرانه اقدام يا اصلاحی

فنون يا ابزار هفت گانه کیفیت را مورد  می شود که چهار مرحله ای به عنوان فرآيندی تلقی اين روش شناسی

رار می دهد. اين فرآيند با مرحله برنامه ريزی که در آن وضعیت فعلی، تجزيه و تحلیل می شود شروع می قاستفاده 

د، داده هاجمع آوری می شوند و برنامه هايی برای بهبود تنظیم و تدوين می گردد. مرحله انجام يا اجرا معمولا گرد

بخش جزيی از يک فرآيند تولیدی يا خدماتی يا گروه  :مثلا ؛شامل بعضی از راه های آزمايشی يا مقدماتی است

مرحله مطالعه و بررسی به طور نقادانه ارزشیابی می  کوچکی از مشتريان يا ارباب رجوع. اين دوره آزمايشی در خلال

شود و مشکلات يا فرصت های ديگر مورد بررسی قرار می گیرد. در مرحله نهايی سازمان اطمینان می يابد که بهبود 

برنامه ريزی بعدی( اجرا می شود. بنابراين در دارد و مستمر پیش از شروع چرخه )کیفیت به عنوان شیوه ای استان

 يند تاکید بر بهبود مستمر با چرخه بسته است.فرآ

 

 

 

 

 

 

 

 ( چرخه دمینگ1نمودار 

 (PDCA) کاربرد چرخه دمینگ -3-2

 عنوان يک مدل برای بهبود مستمره ب 

 شروع يک پروژه بهبود جديد 

 طرحريزی يک فرآيند، محصول يا خدمات 

  مشکلات و تعیین علل ريشه ایجمع آوری داده ها و تجزيه و تحلیل به منظور بررسی و اولويت بندی. 

                                                           
1 - Plan 

2 - Do 

3- Check 

4 - Act 
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 اجرای هر تغییر. 

 ارزيابی فعالیت های سازمان ها بر اساس قدم های چرخه دمینگPDCA . 

 گمراحل چرخه دمین -3-3

 :رنامهب مرحله اول(

اين ؛ چرخه دمینگ استفاده نمود مرحلهاين برخی از ابزارهايی که می توان در است.  ابتدا شناسايی دقیق مشکلات

 شامل:که  دنبرای ريشه يابی مشکلات کمک می کن ابزارها

 نمودار علت و معلول 

 نمودار استخوان ماهی 

 ابزار  Drill Down 

 Why 5s 

 

 :اجرا مرحله دوم(

 :در اين مرحله از چرخه دمینگ چندين فعالیت انجام می شود

 ايجاد راه حل های ممکن 

  و تحلیل حالات خرابی فرآيند / سیستم انتخاب بهترين راه حل، بکارگیری تکنیک هايی مانند تجزيه 

 يا در يک منطقه جغرافیايی  پیاده سازی يک پروژه آزمايشی در مقیاس کوچک، با يک گروه کوچک و

 DOE  و يا با استفاده از روش هايی نظیر طرحی آزمايشات محدود

  حل های مناسب خواهید در اين مرحله از چرخه دمینگ با استفاده از خلاقیت عملی به تولید ايده ها و راه

 .رسید

o توجه: 

 جرای کامل در مرحلها و نیست کامل اجرای معنی به ايناست؛  ”سعی ” يا ” تست” اجرا،  منظور از

Check  اتقاق می افتد. 

 

 :کنترلمرحله سوم( 

سپس جمع آوری آموخته ها  در اين مرحله از چرخه دمینگ اثربخشی راه حل های آزمايشی اندازه گیری شده و

 .نمايید استقرار کامل را خود حل راه  کنترل  در مرحله. انجام می شود

 

 :اقدام مرحله چهارم(

ممکن است شما نیاز به  ،دمینگ برای بهبود مستمر استفاده می کنید PDCA در صورتی که شما از چرخه

 داشته باشید.بازگشت به فاز يک چرخه دمینگ جهت يافتن نواحی بهبود 

www.takbook.com



Quality……. 

 

50 
 

 :نظیر ؛الگوبرداری شده است ،PDCA ساير مدل ها و منطق های ارزيابی نیز از چرخه دمینگامروزه در طراحی 

 (EFQM) . مدل تعالی سازمانی ،(RADAR) منطق رادارعناصر 

 . ینگ اقدامات لازم جهت بهبود مستمر فرآيند های خود را انجام می دهندسازمان ها با استفاده از چرخه دم

 .پردازيمبه منظور درک بهتر چرخه دمینگ با ذکر يک مثال به تشريح آن می

 چرخه دمینگدر مورد  مثالی -3-4

دارد وزن کم  و قصد برداضافه وزن دارد و از فشار خون بالا رنج می کیلو گرم 10ساله سفید پوست،  50زن  X خانم

درصدد دستیابی به چه چیزی است؟ او و پزشکش در تلاش برای تنظیم يک برنامه ورزشی هستند.  X خانمکند. 

طور مستمر  رغم چهار روز سفر کاری در هفته، آن را به هدف، تنظیم يک برنامه ورزشی است که بیمار بتواند علی

توان بهبود شود؟ )با طرح چنین سئوالاتی میک بهبود محسوب میچگونه دريابد که هر تغییر، ي X خانم .انجام دهد

کند؟ آيا ورزش به را ارزيابی کرد( او تا چه میزان تابع نظم در برنامه و روش خود است؟ چه مدت زمانی ورزش می

 .... انجامد يا نه؟کاهش فشار خون او می

ريزی رنامهبشود؟ پزشک بیمار لازم است طرحی را  توان اعمال کند که منتج به بهبودچه تغییراتی را می X خانم

 .ی که حتی در طول سفر به آن استمرار بخشديبخش باشد تا جا کند که برای بیمار لذت

 

 :دمینگ چرخهدور اول 

 دمینگ )برنامه( مرحله اول چرخه 

 X . خانمگرديد برنامه ريزی سواری چهار روز در هفته به مدت روزانه بیست دقیقه دوچرخه، Xبرای خانم  

ی جا رزرو کند که دارای سالن يها بايد صرفاً در هتل ،برای اينکه بتواند ورزش را در طول سفر ادامه دهد 

 .ای را برای منزل کرايه کندورزشی باشند، او همچنین بايد دوچرخه

  دمینگ )اجراء( چرخه دوممرحله 

شود که سختی ورزش کند. او متوجه می دقیقه 20کند چهار روز در هفته به مدت تلاش می X خانم

ود. مشکل ديگر شبه همین دلیل تنها پس از سه دقیقه ورزش، خسته می ،دهدسواری آزارش می دوچرخه

هاست که کار آسانی نیست. چرا که همواره مشتريانی برای آن وجود  سواری در هتله رزرو وقت دوچرخ ،او

 .دارد

  دمینگ )بررسی( چرخه سوممرحله 

 ؛نداردسواری  ای برای دوچرخهکند. او انگیزهدقیقه ورزش می 3فقط يک روز در هفته به مدت  X نمخا

به ورزشی   X ها مانع بزرگی است. خانم در هتل برد. درگیری برای استفاده از دوچرخهزيرا از آن لذت نمی

 .نیاز دارد که محدوديت مکانی و زمانی خاصی نداشته باشد
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  (اقدامدمینگ ) چرخه چهارممرحله 

 .ريزی جديدی نیاز دارندو پزشک او به برنامه X خانم

 

 دمینگ:  دوم چرخه دور 

 دمینگ )برنامه( مرحله اول چرخه 

دقیقه  20روز در هفته روزانه  4بپردازد. او بايد  تردمیل سواری بهگیرد به جای دوچرخهتصمیم می X خانم

 .ورزش کند

  (ءاجرادمینگ ) چرخه دوممرحله 

اما بعد از ورزش  ؛ها را ندارددقیقه ورزش توان ادامه ندارد. اگرچه مشکل مکان در هتل 5پس از  X خانم

 .شوددچار تهوع می

  دمینگ )بررسی( چرخه سوممرحله 

دقیقه به آن ادامه داد. او از  5اما او يک روز در هفته به مدت  می برد؛از اين ورزش لذت ن X اگرچه خانم

 .دهداما هنوز تهوع آزارش می ؛بردمیقدم زدن لذت 

  دمینگ )اقدام( چرخه چهارممرحله 

موقع بودن ساعات باشگاه به قدم زدن در هوای آزاد ادامه  دلیل بی برای جلوگیری از تهوع و نیز به X خانم

يک حیوان خانگی از  ،گیردتر کردن پیاده روی و حفظ انگیزه، تصمیم میدهد. او برای لذت بخشمی

 .نگهداری کند

 

 :دمینگ چرخهدور سوم 

 دمینگ )برنامه( مرحله اول چرخه 

کند. از نظر او قدم زدن به همراه حیوان مورد طور مداوم ورزش می تا جاهی که ممکن است به X خانم

 اش بسیار لذت بخش است. علاقه

  دمینگ )اجراء( چرخه دوممرحله 

ورزد و در ايام سفر  اين کار مبادرت می هفته به ز درتقريباً سه رو ،زمانی که در منزل است Xخانم 

اما غالباً  ؛پذير نیست کوشد در شهر قدم زده و از اماکن ديدنی بازديد کند. گرچه اين کار همیشه امکانمی

 .میسر است

  دمینگ )بررسی( چرخه سوممرحله 

است با وجود هوای تازه کند. او معتقد دقیقه ورزش می 20سه روز در هفته روزانه حداقل  X خانم

 .کندقدم زدن به همراه اين حیوان، بسیار لذت بخش است و از افزايش فشار خون جلوگیری می صبحگاهی،
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  دمینگ )اقدام( چرخه چهارممرحله 

قدم  ؛کند خود را به ورزش جديد مقید سازدسعی می ،بخشی يافته است برنامه لذت X اکنون که خانم

ای ديدنی با پای پیاده. با توجه به علايق و نیازهای اين خانم، او و پزشک هر دو زدن و بازديد از جاه

 و جسمی سلامت که ایبرنامه. کنند تنظیم مؤثر بسیار اما –گرچه غیر معمول  – ورزشیتوانستند برنامه 

 .را بهبود بخشید X خانم روحی

 دمینگ با استفاده از چرخه لهأفرآيند حل مس -3-5

 :لهأخت مسشنا (ام اولگ

  برای تجزيه و تحلیل مسألهانتخاب 

  صورت يک عبارت دقیقو اراهه آن به مسألهتعريف شفاف 

 مسألهگیری برای حل تعیین يک هدف قابل اندازه 

 تنظیم يک فرآيند برای هماهنگی و کسب موافقت رهبری 

 

 :برنامه 

 لهأتجزيه و تحلیل مس (گام دوم

 هاگذارند و انتخاب يکی از آنمی تأثیر لهأناخت فرآيندهاهی که بر مسش 

 همان صورتی که وجود دارند های فرآيند بهفهرست نمودن گام. 

  فرآيندتهیه نقشه 

 تاهید نقشه فرآيند 

 های بالقوه فرآيندشناخت علت 

 لهأمسآوری و تجزيه و تحلیل اطلاعات مربوط به جمع 

  لهأمستاهید يا اصلاح عبارت اصلی 

 لهأمسلی( های ريشه )اصشناخت علت 

 آوری اطلاعات اضافی اقدام شودهای ريشه )اصلی( نسبت به جمعدر صورت نیاز به تاهید علت. 

 

 اجراء: 

 ها حل ن راهیتبی (گام سوم

 تعیین معیار برای انتخاب راه حل 

 شوندمربوط میله أمسهای اصلی علتای که بههای بالقوهحليافتن راه. 

 انتخاب يک راه حل 
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 بانی راه حل انتخاب شدهید و پشتیيتا 

 لهأمسريزی راه حل  برنامه 

 

 ء:اجرا 

 اجرای راه حل (چهارم گام

 (اجرای راه حل انتخاب شده مبتنی بر يک تجربه يا پايگاه آزمايشی )پايلوت 

  شود، به گام ششم فرآيند بهبود مستمر در تلفیق با فرآيند بهبود مستمر استفاده می مسألهاگر فرآيند حل

 .نیدمراجعه ک

   گیرد، گام پنجم را ادامه دهیدصورت مستقل مورد استفاده قرار می به مسألهاگر فرآيند حل. 

 

 بررسی: 

 ارزيابی نتايج (گام پنجم

 آوری اطلاعات مربوط به راه حلجمع 

  تجزيه و تحلیل اطلاعات مربوط به راه حل 

 آيا هدف مورد نظر تحقق يافته است؟ 

 بت است به گام بعدی رجوع شودنانچه پاسخ به اين سئوال مثچ. 

  در صورتی که پاسخ منفی است لازم است که به گام اول مراجعه شود. 

 

 اقدام: 

 (های جديد گذاری روی فرصت ها )و سرمايه حل استاندارد کردن راه (گام ششم

 شناخت تغییرات سیستماتیک و نیازهای آموزشی برای اجراء کامل برنامه 

 هان با نیازهای ممکتطبیق راه حل 

 ريزی و ارزيابی مستمر راه حل برنامه 

 منظور بهسازی راه حل ادامه جستجوی بهبودهای فزاينده به 

 های بهبود جستجو به منظور يافتن ساير فرصت 

 

 نیز ها فعالیت اجرای به منظور ، مسئولیت افراد به همراه يک برنامه ريزی زمان بندی شدهدر سیستم های پیچیده

 بهبودی دارای سازمان تا شود می انجام نیز اصلاحی اقدامات اجرای برای ممیزی آن بر علاوه و شود می تعیین

  .باشد مستمر

نکته قابل ذکر در اين چرخه آن است که وضعیت موجود همیشه موضوع اصلی برای برنامه ريزی است. پس از برنامه 

يابی به اهداف پیش بینی شده در برنامه آغاز می شود و  ريزی برای گذار از وضعیت فعلی اقدامات اجرايی برای دست

 قاط قوت و ضعف آن آشکار می گردد.در ادامه با بررسی نحوه اجرای برنامه ن
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در مرحله آخر اقدامات اصلاحی برای بهبود فعالیت های انجام گرفته آغاز و اين چرخه به همین ترتیب ادامه می 

وضعیت موجود هیچگاه کاملا راضی کننده نیست و همواره بايد به دنبال بهبود  بايد. به عبارتی در نگاه چرخه دمینگ

  .وضعیت باشیم

 

 (FMEA) 1پیش بینی و تحلیل حالات خرابی و شکست -3-6

يعنی قبل از انجام هر کاری به حالات خرابی و مواردی که می تواند پیش بینی و تحلیل حالات خرابی و شکست 

ست مواجه کنند، فکر کرده و نسبت به حل آنها اقدام شود. يعنی نوش دارو قبل از مرگ نتیجه مورد نظر را با شک

 .سهراب نه بعد از مرگ ... اين تکنینک برای بعد از به وقوع پیوستن خرابی و مشکل نیست

دارويی و صنايع خودرو بیش از ساير صنايع  -کاربرد اين تکنیک در صنايع نظامی، هوافضا، هسته ای، پزشکی 

متداول است. اهمیت آن هم از اين جهت است که يکسری خطاها و مشکلات و خرابی ها قابل جبران نیست. وقتی 

بنابراين  یست؛جبران خطاهای طراحی و تولید ن ديگر جايی برای ،فضاپیمايی ساخته شده و به فضا پرتاب می شود

 .مشکل را حل خواهد کرد قبل از بروز مشکل بايد برای آن چاره ای انديشید. اين تکنیک اين

 اهداف آن و  FMEA معرفی تکنیک -3-7

FMEA  ،رود می به کار یک که به دلايل زيرروشی است سیستمات متدولوژی يا: 

 .يا سرويس فرايند و يک سیستم محصول، شناسايی واولويت بندی حالات بالقوه خرابی در (الف

 .میزان وقوع حالات بالقوه خرابی يا کاهش اجرای اقداماتی به منظورحذف و تعريف و (ب

 .فراهم کردن مرجعی کامل برای حل مشکلات درآينده ثبت نتايج تحلیل های انجام شده به منظور ج(

FMEA به  است که برای شناسايی عوامل بالقوه خرابی «وقوع پیشگیری قبل از»قانون  متکی بر تکنیکی تحلیلی و

وقوع  طريق پیشگیری از از نهايت رضايت مشتری، در ن ضريب امنیت وبالابرد توجه اين تکنیک بر می رود. کار

يا  مراحل طراحی و نقص ها در برای پیش بینی مشکلات و کمترين ريسک، ابزاری است که با FMEA .خرابی است

 .می رود سازمان به کار خدمات در توسعه فرايندها و

 يک اقدام قبل از» یک برای آن طرح ريزی شده کهاين تکن زمان اجرای آن است. FMEA عوامل موفقیت يکی از

 ساير با FMEA تفاوت های اساسی يکی از به بیانی ديگر، «آشکارشدن مشکلات يک تمرين بعد از» نه «واقعه باشد

 .نه واکنشی يک اقدام کنشی است،FMEA  تکنیک های کیفی اين است که

FMEA است تغییرات  زمان که قرار هر ،يعنی شگی است؛همی فرايندی زنده و به موقع اجراشود، درست و اگر

 ابزاری پوياست که در لذا هموار شوند و بايد بروز ،گیرد م( انجامونتاژ )ياتولید يا فرايند  طراحی محصول و بنیادی در

 .می رود به کار چرخه بهبود مستمر

                                                           
1 - Failure Modes and Effects Analysis 
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 قبل از ند می شود،جستجوی تمام مواردی است که باعث شکست يک محصول يا فراي FMEA اجرای هدف از

 بر مشکلات را به تنهايی مسايل و، FMEA فرايند آماده تولید شود يا اينکه آن محصول به مرحله تولید برسد و

فرصت هايی  FMEA گیرد. تهیه مورد استفاده قرار مسألهساير تکنیک های حل  کنار بلکه بايد در طرف نمی کند،

 .هرگز مشکلات راحل نمی کنند قابل يک فرم مستند شوند، درکه اگر فقط  برای سازمان فراهم می کند را

 FMEA کاربرد -3-8

FMEA  درهريک از شرايط زير اجرا می شود: 

 يا فرايندی جديد زمان طراحی سیستمی جديد، محصولی جديد و در .1

 مونتاژ تغییر کند يا فرايند تولید/ زمانی که قرار است طرح های موجود و  .2

يا شرايط کاری جديد  محیطی جديد و محصول در يا يک و ای تولید يا مونتاژزمانی که فرايند ه .3

 1قرار می گیرد

 برنامه های بهبود مستمر .4

 نرخ خرابی محصول برFMEA  تأثیر -3-9

 :زمان مصرف می شود موجب کاهش نرخ خرابی محصول در مراحل مختلف، در FMEA استفاده از

کاهش میزان ريسک خرابی استحکام  با فرايند طراحی را FMEA/ Designs–(System): اجرای( الف

میزان خرابی را دردوره  سیستم(، اشکالت طراحی محصول )يا و همچنین با تصحیح نقص ها می بخشد.

 .به تعويق می اندازد نیز زمان فرسودگی را شکست های متحمل در و دهکاهش دا «عمر مفید»

که منجر به تولید  مونتاژ را ساخت يا خرابی فرايند عوامل بالقوه  Processes -FMEA:اجرای (ب

 اصلاح نقص های فرايند ساخت و با P-FMEA .استحکام می بخشد کاهش ريسک خرابی، با محصول را

 .محصول کاهش می دهد «عمرآغازين»دوره  نرخ خرابی های محصول را در يا مونتاژ،

 FMEA  مراحل تهیه -3-10

به پیچیدگی فرايند يا محصول تحت FMEA  تیم تعداد ترکیب افراد در می است.نیازمند فعالیت تی FMEA تهیه

است  بهتر صورت پیچیدگی محصول يا فرايند، در نباشد. نفر 6 اما تعداد افراد تیم بیشتر از؛ بررسی بستگی دارد

افراد خبره که  تیم ها از موضوع را به عهده بگیرد. قسمتی از تیم فرعی، هر کمیته های متعددی تشکیل شوند و

ساخت  متخصصین طراحی، ؛ افرادی چون مهندسین،تشکیل می شود فرايند دارند، محصول / از بیشترين شناخت را

زمان اجرای اقدامات  تا مراحل آغازين کار از اين تیم ها تدارکات. بازاريابی و خدمات پس از فروش، کیفیت، مونتاژ و

 عهده خواهند بر مسئولیت تمام فعالیت های مربوط را ،FMEA تکمیل نهايتاً بررسی نتايج آنها و پیشنهادی و

همواره مورد توافق همه  ،فعالیتی که تعريف می شود فوايد اين رويکرد تیمی اين است که هر داشت. يکی از

                                                           
1 - Carry Over Designs /Processes 
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 منظور به .پی نخواهد داشت در يا مقاومتی را نه مشکل وواجرای آنها هیچ گ بنابراين، ود وبسازمان خواهد  واحدهای

 :تهیه کند تیم بايد برای سؤالات زير پاسخ های کاملیFMEA  تکمیل فرم

برآورده سازد و يا نیازهای فرايند  مقاصد طراحی را تحت چه شرايطی محصول نمی تواند اهداف و (الف

 تحقق نمی يابد؟

 يا فعالیت های بعدی خواهند داشت؟ مشتری و حالات خرابی چه تأثیری بر (ب

 ()عدد شدت ( چه شدتی دارد؟10تا  1بی ) براساس رتبه بندیخرا اثر (پ

 علل بالقوه خرابی کدامند؟ (ت

 (است؟ )عدد وقوع ( چقدر 10تا  1 رتبه بندی اساس احتمال وقوع علل خرابی ) بر (ث

يا تشخیص حالات خرابی و علل آن انجام می  ريی ویپیشگ چه کنترل هايی به منظور ردرحال حاض (ج

 شود؟

 (( چه میزان است؟ ) عدد تشخیص 10 تا 1موجود ) براساس رتبه بندی  ت تشخیص کنترل هایقدر (چ

 است؟ میزان خطرپذيری حالات بالقوه به ازای علل مختلف چه مقدار (ح

 محاسبه RPN: 

 (نمره اولويت ريسک) RPN ( =شدت( * )وقوع) ( *تشخیص)

 د صورت گیرد؟به منظورکاهش میزان خطر پذيری چه اقداماتی می توان (خ

 

FMEA يا فرايند مستند می شود به عنوان سوابق محصول و به دلايل زير: 

 (بعنوان يک زبان مشترک برای همه افراد) ارتباطات به سادگی برقرارمی شود. 

 به عنوان يک منبع اطلاعاتی مفید برای تهیه FMEA آتی قابل استفاده است. 

  شودتمامی تفکرات ونظرهای افراد جمع آوری می. 

 يکی ازمنابع مهم بهبود مستمر است 

 FMEA فوايد اجرای -3-11

 :عبارتند از FMEA فوايد اجرای پاره ای از

 .ايمنی محصولاتی که تولید خواهند شد و افزايش درجه اطمینان کالا بهبود کیفیت، -1

 ل و مشکلاتی درمساه بروز ناشی از معمولا رفتن محصول به بازار دير، کاهش زمان معرفی محصول به بازار  -2

مراحل  شناسايی چنین مشکلاتی در با FMEA يا مراحل اولیه تولید است. اجرای مراحل نهايی طراحی و

 .وقوع آنها جلوگیری می کند از آغازين کار

 .يابد زمان تولید انبوه کاهش می يا محصول در فرايند و به تغییرات ضرروی در نیاز  -3

موجب افزايش  تجربه می کند و چرا که مشتری عیوب کمتری را نظر مشتری، بهبود تصوير سازمان در  -4

 .بازارمی شود رقابت پذيری سازمان در
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 .يا نامنطبق کاهش هزينه های مرتبط با محصولات خراب و -5

 .درون سازمان رواج فرهنگ کارتیمی در -6

 FMEA انواع -3-12

 :شامل موارد زير است FMEA درحال حاضر بیشترين کاربرد

 System–FMEA) ) ابتدايی ترين مرحله زير سیستم ها از ها وطراحی سیستم  .1

 (Design -FMEA) طرحهای جاری اعمال تغییرات در يا طراحی قطعات جديد و .2

 Process–FMEA) ) يا توسعه فرايندهای تولید يا مونتاژ طراحی و  .3

 (Service–FMEA)  اراهه خدمات توسعه فعالیت ها و يا طراحی و  .4

 Machinery–FMEA) ) ین آلاتشطراحی ما  .5

 کايزن -3-13

کايزن ترکیبی دو کلمه ای از يک مفهوم ژاپنی است که تعريف آن تغییر به سمت بهتر شدن يا بهبود مستمر و 

تدريجی است. در واقع کايزن بر اين فلسفه استوار است که برای ايجاد بهبود در سازمان ها لازم نیست به دنبال 

باشیم، بلکه هر نوع بهبود يا اصلاح به شرط آنکه پیوسته و مداوم باشد، ارتقای بهره وری  تغییرات انفجاری يا ناگهانی

 را در سازمان ها به ارمغان خواهد آورد. 

KAI + ZEN = KAIZEN 
 

 

 

 

 

 

 

 

 در نگاه کايزنی برای تحقق بهبود تدريجی و مستمر در سازمان ها بايد سه اقدام اساسی زير صورت بگیرد:

 بايد حذف شوند.  ،1ولی ارزشی تولید نمی کنند ؛ت هايی که هزينه زا هستندکلیه فعالی -1

 با يکديگر تلفیق شوند.  ،2فعالیت هايی که به شکلی در جای ديگری به صورت موازی انجام می شوند -2

به فعالیت های سازمان  ،3آن دسته از فعالیت هايی که برای تکمیل و بهبود سطح کیفی خدمات لازمند -3

اساس اقدامات کارگاه آموزشی گمبا کايزن )کايزن عملی( را  Mu3وند. اين حرکت يا نهضت افزوده ش

                                                           
1 - Muda 

2 - Muri 

3 - Mura 
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بهبود مستمری که  ،کايزن يعنی بهبود مستمر ؛عنی اصلی واژه کايزن ساده و گوياستم تشکیل می دهد.

توار است که گیرد. فلسفه کايزن بر اين اصل اس تمامی افراد يعنی مديران، کارکنان و کارگران را در بر می

زندگی اجتماعی و زندگی خانوادگی بايد پیوسته و مداوما بهبود  ،شیوه زندگی انسان شامل زندگی شغلی

يابد. فرهنگ کايزن و تعامل آن در بین لايه ها و سازمانهای مختلف اجتماعی در ژاپن باعث شده است تا 

ز مدير بیاموزد و مدير از ايده های کارگر بهره کارخانه به دانشگاه تبديل شود و دانشگاه به کارخانه، کارگر ا

مند گردد، پژوهشگر لباس کار بپوشد و به جای نشستن در برج عاج به صحنه تولید بیايد و فعالان صحنه 

   ند. های تولید به فکر و تدبیر در باب بهبود کار خويش بپردازند و به پژوهش روی آور

 

 مديريت و کايزن  -3-13-1

رسیم که بسیاری از آنها  شمريم، به فهرست بلند بالايی از اقدامات ريز و درشت می وظايف مديران را بر اگر بخواهیم

هايی قابل دسته بندی است. دانشمندان علوم مديريت بر همین اساس نظرياتی را خلق کرده اند که  در چارچوب

ز اين نظريات پذيرفته شده نظريه فايول مهمترين کاربرد آنها، دسته بندی يا طبقه بندی اين وظايف است. يکی ا

 است که اهم وظايف مديران را اين گونه بر می شمارد: 

 هدايت و رهبری (1

 سازماندهی (2

 برنامه ريزی  (3

 نظارت و کنترل (4

 هماهنگی  (5

گرچه نظريات ديگری نیز در اين حوزه وجود دارد، اما نظريه فايول با توجه به لحاظ کردن و در عین حال نقد اصولی 

اههای تیلور، تا کنون به عنوان يکی از معتبرترين اصول در علم مديريت و حوزه وظايف مديران پذيرفته شده ديدگ

است. چنانچه فارغ از ساير ديدگاههايی که در اين زمینه وجود دارد، اصول فايول را به عنوان مهمترين وظايف 

بینی کنیم. از نگاه کايزن وظايف مديريت بر دو دسته مديران بپذيريم، می خواهیم از ديدگاه کايزنی اين اصول را باز

اصلی تقسیم بندی می شود. لازم به يادآوری است که در اين جا منظور از مدير تنها جايگاه رسمی و سازمانی وی 

 مورد نظر نیست و هر فردی که در سازمان مسئولیت انجام کاری را دارد، مدير يا به تعبیری ديگر اداره کننده آن کار

( مهندس معدن که بعدها در حرفه مديريت ادامه کار داد و نظريات خود 1821-1925فرض می شود. هنری فايول )

 را در اين زمینه در دهه هفتاد عمر خود منتشر کرد و مورد استقبال علوم مديريت قرار گرفت.

 

 مدل مديريت کايزنی -3-13-2

از وظايف دسته ايجاد  ،يت به سطوح پايین تر سازمان می آيیم، هر چه از سطوح بالای مديردر مدل مديريت کايزنی

به بیان ديگر، بهبود کاسته و در عوض بر وظايفی که جنبه حفظ و نگهداری بهبود ايجاد دارند، افزوده می شود. 
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 مديران سطوح بالاتر سازمان بايد همواره بخش اعظم وقت خود را صرف بهبود سازمان نمايند و امور جاری را که

جنبه نگهداری دارند به سطوح پايینتر واگذار کنند. آيا به راستی در سازمانهای ما اين گونه عمل می شود؟ مديری 

که بیشتر وقت خود را صرف پاراف نامه بازبینی مطالبی که قبلا می بايست توسط کارشناسان انجام شود می گذرد، 

 بیانديشد.هیچ وقت فرصت آن را نخواهد داشت که به بهبود سازمان 

 

 

 

 

 

 

 

بنابراين از نگاه کايزن، کارکنان يک سازمان همواره بايد به فکر بهبود و حفظ دستاوردهای بهبود در سازمان خود 

 منعکس شده است. اين مدلباشند، اما سهم آنها از اين نهضت در 

ندهی سلسله مراتبی و وحدت مديريت تیلوری که نمود آن را در ديدگاه های فايول نیز ملاحظه می کنیم، بر سازما

فرماندهی بیشترين تاکید را دارد. در اين نظام مديريت، معمولا ارتباط سازمانی به صورت صدور دستور از بالا و 

 عرضه گزارش از پايین تعريف می شود.

 

 مراحل اجرای کايزن عملی  -3-13-3

بینی شده است که در اين کارگاه پنج روزه به برای اجرای بهبود بهره وری با رويکرد کايزن عملی مراحل زير پیش 

 تفصیل تشريح می شوند و شرکت کنندگان در دوره، به طور عملی نیز آن را تمرين خواهند نمود: 

 ناحیه نمونه را انتخاب کنید.  -1

 گروه بهبود )تیم کايزن( را ايجاد و سازماندهی کنید.  -2

 ک اعضای گروه گرد آوری کنید. داده های آماری مورد نیاز را در ناحیه نمونه با کم -3

 اعضای شرکت کننده را در کارگاه آموزشی با مفاهیم و ابزارهای بهبود آشنا کنید.  -4

 ت( را آغاز کنید.  5نظام آراستگی ) -5

 مودا )اتلاف( ها را شناسايی و فهرستی از آنها تهیه کنید.  -6

ايی را با استفاده از کار گروهی بدست تحلیل علل رويداد اتلاف را در ناحیه نمونه انجام دهید و راه حله -7

 آوريد. 

 انتخاب کنید.  ،راه حل هايی را که عملی ترند -8

 هر نوع تغییر فیزيکی در آرايش ناحیه نمونه را بدون فوت وقت انجام دهید.  -9

 بهبود انجام گرفته را به صورت استاندارد درآوريد.  -10
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 موفقیت حاصله را به اطلاع ساير همکارانتان برسانید.  -11

 نتايج به دست آمده را ارزيابی کنید تا در مراحل بعدی مورد استفاده قرار گیرند.  -12

 .به سراغ مشکل بعدی برويد -13

 

 اصول بیست گانه مديريت در کايزن -3-13-4

 فکر کنید چگونه می توانید آن را انجام دهید.  ،نگويید چرا اين کار انجام نمی شود -1

 همین الان برای رفع آن اقدام نمايید.  ،خود راه ندهید در مورد مشکل به وجود آمده نگرانی به -2

 باور داشته باشید که همیشه راه بهتری هم وجود دارد.  ،از وضعیت موجود راضی نباشید -3

 اگر مرتکب اشتباه شديد، بلافاصله در صدد رفع اشتباه برآيید.  -4

کار ه دست ب ،ینان داريداز تحقق هدف اطم %60اگر  ،برای تحقق هدف به دنبال کمال مطلوب نگرديد -5

 شويد. 

 چرا؟  ؛بار بپرسید 5برای پی بردن به ريشه مشکلات  -6

 سعی نکنید از دفتر کار خود مشکلات محیط را حل کنید.  ،گمبا محل واقعی رويداد خطاست -7

 همیشه برای حل مشکل از داده و اطلاعات کمی و به روز استفاده کنید.  -8

اگر عقلتان به  ،بلکه از خرد خود استفاده کنید ،ينه کردن نباشیدبرای حل مشکل بلافاصله به دنبال هز -9

 جايی نمی رسد، آن را در همکارانتان بجويید و از خرد جمعی استفاده کنید. 

ريشه بسیاری از مشکلات بزرگ همین نکات ريز  ،هیچ وقت جزهیات و نکات ريز مسأله را فراموش نکنید  -10

 است. 

 مديريت بايد حضور مشهود و ملموس داشته باشد.  ،قول و کلام نیستحمايت مديريت ارشد منحصر به   -11

 نکنید.  هراسبرای حل مساهل هر جا که امکان آن وجود دارد از واگذاری اختیار به زيردستان   -12

 هیچگاه عجولانه قضاوت نکنید.  ،هیچ وقت به دنبال مقصر نگرديد  -13

 حل مسأله به صورت گروهی است.  مديريت ديداری و انتقال اطلاعات بهترين ابزار برای  -14

مديريت ارشد بايد با  ،کند ارتباط يک طرفه دستوری از بالا به پايین مشکلات سازمان را پیچیده تر می  -15

 لايه های پايین تر سازمان ارتباط دو جانبه داشته باشد. 

ی شکوفا شدن آنها از الگوهای چند مهارتی و غنی سازی شغلی برا ،انسانها توانايی های فراوانی دارند  -16

 استفاده کنید. 

 تنها فعالیت هايی را انجام دهید که برای سازمان شما ارزش افزوده ايجاد می کنند.   -17

 ت، پايه و بنیان ايجاد محصولی با کیفیت است.  5فراموش نکنید که   -18

 بر اساس الگوهای کار گروهی، مساهل محیط کارتان را حل کنید.  -19

 هیچوقت از اين کار خسته نشويد. ،دی پايان ناپذير استحذف مودا ) اتلاف( فرآين  -20
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 ساختار سلسله مراتبی تصمیم در سازمان -3-14

تیلور با تقسیم وظايف و تخصصی کردن فعالیت های يک سازمان ضمن اين که به شیوه ای نظام مند سازمان را قابل 

را در تعیین نوع و کیفیت خدمات مورد نظر اداره می کند، اما در شرايط رقابتی امروز جهان که مشتری حرف اول 

می زند ديگر پاسخگو نیست. امروز مشتريان سازمان هايی که خدمات عمومی تولید می کنند، انتظارات ديگری 

 دارند آنها به دنبال خدماتی می گردند که دارای سه ويژگی زير باشد: 

 ارزانتر از عرضه کنندگان خصوصی   -1

 خش خصوصی در مدت زمانی سريعتر از ب -2

 با کیفیتی که مطلوب اوست -3

در چنین شرايطی پاسخگويی به نیاز مشتری و انجام تغییرات متناسب با تحولات بازار، تنها از عهده سازمان هايی بر 

می آيد که با شیوه های نوين مديريت و سازماندهی آشنايی دارند. سازمان هايی که همچنان با نظام ديوان سالاری 

، نسبت به تغییر و نیاز بازار حساسیتی ندارند و بسیار کند عمل می کنند. مشتری در اين سازمان اداره می شوند

 معمولا حق انتخاب ندارد. به طور خلاصه اين سازمان ها با مشکلاتی روبرويند که در زير به آن اشاره می کنیم:

عدد مديريتی ،عملا ديوارهای نامرهی در سازمان های سلسله مراتبی با ايجاد دپارتمان های مختلف و لايه های مت

بین کارکنان خود ايجاد می کنند. در اين سازمان ها ايستگاههای متعدد کار وجود دارد که برخی از آنها خود به 

گلوگاه تبديل می شوند. هر کس مسئول کار خود است و از فعالیت همکاران خود اطلاعی ندارد. گردش اطلاعات و 

به کندی صورت می گیرد. باين ترتیب اطلاعات مورد نیاز برای تصمیم گیری در لايه های مستندات در سازمان 

متعدد سازمانی ضمن آنکه دير به دست مدير می رسد، به دلیل پالايش های مصلحتی از دقت و روايی هم برخوردار 

 ين ارزش ممکن برخوردارند.نیست. در بهترين حالت اين اطلاعات ديگر به روز نیستند و برای تصمیم گیری از کمتر

در اين سازمان ها چه بايد کرد که پاسخگوی نیاز مشتری باشیم. آيا بر هم زدن ساختار سلسله مراتبی و ايجاد 

ساختارهای جديد به سرعت امکان پذير است؟ تجربه اجرای تکنیک های تغییر از بالا و اجرای يکباره در سراسر 

ند. فرهنگ سازمانی حاکم بر بسیاری از سازمان های کنونی اجازه تغییرات سازمان خلاف اين امر را ثابت می ک

بنیادين را به هیچ وجه نمی دهد. از سوی ديگر دوره مديريت در سازمان های ما کوتاه است و مديران ما انتظار دارند 

رويکرد های بهبود که در در زمان معقولی، به نتايج ملموسی دست پیدا کنند. چه بايد کرد؟ راز موفقیت را بايد در 

 به آن اشاره می کنیم جستجو کرد. زير

 

 مودا چیست؟ -3-14-1

مودا از نگاه ژاپنی ها به هر فعالیتی اطلاق می شود که برای سازمان ها ايجاد هزينه می کند، اما ارزش افزوده ای 

يی ارزشی ندارد و مشتری تمايلی تولید نمی کند. به عبارتی مودا مجموعه فعالیت هايی است که از نظر مشتری نها

حال برای آنکه با اين بحث بیشتر آشنا شويم به ذکر ويژگی های آن می  به پرداخت پول برای اين فعالیت ها ندارد.
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پردازيم: آقای تايی چی اوهنو معاون تولید شرکت تويوتا موتورز که بعدها به نظريه پرداز نظريه تفکر ناب تبديل شد، 

 دسته زير تقسیم بندی می کند: هفتمودا را به 

 مودای تولید بیش از نیاز بازار -1

 مودای انتظار و تاخیر  -2

 مودای حمل و نقل  -3

 مودای حرکت های اضافی  -4

 مودای انبارش  -5

 مودای ايراد در فرآيند  -6

 مودای تولید ضايعات و دوباره کاری  -7

بخش های ديگر و ازجمله خدمات نیز  اما مصداقهای آن در ؛گرچه اين اصول در صنعت خودروسازی پايه گذاری شد

ود دارد. به عنوان مثال کلیه فعالیتهايی که برای صدور يک فقره گواهی نامه پايان دوره آموزشی يا مجوز احداث جو

يک واحد صنعتی و يا معدنی انجام می شود، از نگاه عرضه کننده خدمات ) سازمان يا اداره دولتی ( لازم و اجتناب 

ا از نگاه مصرف کننده نهايی تنها چیزی که اهمیت دارد، برگه گواهی نامه يا مجوز است که در پايان ناپذير است، ام

مان بنگريم، بسیاری از فعالیت هايی که  اين فعالیت ها صادر می شود. بنابراين اگر بخواهیم از نگاه مشتری به مساهل

نشان می دهد که  ،کتهای برتر دنیا انجام گرفته استمودا هستند. مطالعات و بررسی هايی که در شر ،انجام می دهیم

فعالیت آنها تولید ارزش افزوده می کند و مابقی هزينه به سازمان و نهايتا به  200در اين شرکتها تنها يک فعالیت از 

 مشتری تحمیل می کند.

 

 (S5اجرای نظام آراستگی) -3-14-2

 (S5)  یم، پنج حرف اول کلمات زير است: اطلاق می کن (ت 5)که از اين به بعد به آن 

 به معنی جدا کردن آنچه ضروری است از غیر ضروری ها  :1تشخیص (1

 سر و سامان دادن به آنچه که به عنوان ضروری باقی می ماند :2ترتیب (2

 پاکسازی و تمیز کردن محل و کلیه اشیا و لوازم مورد نیاز  :3)تمیز( تنظیف (3

 کردن اقداماتی که فوقا شرح داده شد استاندارد کردن و رويه مند  :4تنظیم (4

 ايجاد بسترها و سازوکارهای لازم برای رعايت همگانی اين استانداردها  :5تکلیف (5

اوصیکم بالتقوی الله و نظم  »و  «النظافه من الايمان  »اولیای خداست که می فرمايند  مصداق بارز احاديث، ت5

 .«امرکم 

                                                           
1 - Seiri 

2 - Seiton 

3 - Seiso 

4 - Seiketsu 

5 - Shitsuke 
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 5S مراحل پیاده سازی -3-14-2-1

 رسازی و فراهم کردن زمینه های فرهنگی لازمبست -1

 سازماندهی و آغاز رسمی نهضت توسط مديريت ارشد  -2

 پاکسازی عمومی  -3

 آغاز فرآيند تشخیص و تفکیک ضروری از غیر ضروری  -4

 انجام وظايف روزانه تشخیص، ترتیب و تنظیف  -5

 ت  5ممیزی دوره ای  -6

 نهضت برچسب قرمز -3-14-2-2

راستگی تفکیک اقلام ضروری از غیر ضروری است. برای انجام اين کار از ابزاری به نام گام اول در اجرای نظام آ

گروه  برچسب قرمز استفاده می کنیم که معمولا از پوشه های مستعمل تهیه می شود. در اين مرحله اعضای کار

زه هايی تقريبا با مقیاس در اندا ها اين برچسب برچسبهای لازم را تهیه و بر روی اقلام غیر ضروری نصب می کنند.

بالا )بسته به ابعاد قلم کالا يا قطعه ای که برچسب بر آن نصب است( ايجاد می شود. در رديف نخست نام و نام 

خانوادگی نصب کننده برچسب و در رديف دوم تاريخ نصب آن درج می شود. شماره سريال شماره ساده ای که نشان 

مدت اجرای کارگاه آموزشی است. البته اين حرکت بعد از برگزاری کارگاه دهنده تعداد برچسب های نصب شده در 

 شود. پنج روزه به عنوان يکی از وظايف اصلی کار گروه دنبال و در مستندات مربوطه ضبط می

ساماندهی و منظم می شود. برای اين کار  ت،در قدم بعدی )ترتیب( آنچه به عنوان ضروری تشخیص داده شده اس

بسیج می شوند و پس از تعیین تکلیف اقلام نسبت به ايجاد قید و بست تعمیر يا تعويض  ،گروه ی کارتمامی اعضا

تجهیزات و ابزارهای معیوب و بالاخره تعیین جای مناسب برای استقرار وسايل و ساير اقدامات لازم برای ساماندهی 

 انجام می گیرد.

رکی است که به تشخیص گروه ضروری تشخیص داده شده و گام بعدی )تنظیف( مربوط به تمیز کردن اقلام و مدا

در انبار( نشانه  FIFOمحل مناسب استقرار آن نیز با برچسب و استفاده از الگوهای علمی نگهداری )مانند سامانه 

م اکنون بايد به نظافت و پاکسازی محیط نمونه و محل استقرار اين اقلا ،ری با استفاده از رنگ و علاهم تعیین شداگذ

گروه و به منظور ايجاد فضای مناسب برای ايجاد فرهنگ کار  اقدام کنیم. پاکسازی با همکاری کلیه اعضای کار

گروهی صورت می گیرد. لذا سپردن اين فعالیت به ديگران مجاز نیست. اجرای مراحل استاندارد سازی و ممیزی 

 .نظام آراستگی به زمان بیشتری نیاز دارد
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 مقدمه -4-1

هدف کلیه تلاشهای مديريت کیفیت جامع در سازمان در جهت بهبود و حفظ کیفیت، جلب رضايت کامل مشتری با 

یتها ازجمله رضايت و بهبود کیفیت تولید، خدمات و همه فعال بهره وری را بايد از مجرای اصلاح کمترين هزينه است.

 لاح کرد.کارکنان، میزان مشارکت آنان و درگیرساختن آنها، اص

روش متفاوتی را در نحوه نگرش به شیوه مديريت فراهم می سازد و يک نوع فرهنگ مدل مديريت کیفیت جامع 

با کارش و  مشارکتی را توسعه می بخشد که در آن هريک از کارکنــان می تواند مستقیماَ در حوزه های مرتبط

تصمیم سازی در اين مورد مشارکت کند. اين مدل از طريق چرخه های کیفیت سازمانــدهی می شود و نگرش 

مثبت در میان کارکنان نسبت به کیفیت و سازمان ايجاد می کند. و کارکنان بااحترام به يکديگر می توانند يک 

 محیط کاری بسیار جذاب برای خود فراهم سازند.

 

                                                           
1 - Total Quality Management 

 4فصل 

 ( TQM) 1مديريت کیفیت جامع
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 ه مديريتیفلسف -4-2

ارتقای کیفیت از انتخاب فلسفه مديريتی شروع می شود. در سفر بی پايان ارتقای کیفیت نقطه شروع برای تلاشهای 

ارتقای کیفیت در يک سازمان  انتخاب آگاهانه يک فلسفه مديريتی است.  ابتدا بايد مديران ارشد سازمان از میان 

فقط انتخاب   جهت دادن به تلاشهای سازمان خود انتخاب نمايند.فلسفه های مديريتی رايج  فلسفه ای را برای 

بايد توجه کرد که  تواند انرژی لازم را برای جهت گیری جديد سازمان آزاد نمايد. آگاهانه  درست و توام با باور می

ول ولی اگر قرار است فلسفه مديريتی انتخاب شده موجب تح؛ اگر چه بسیار حاهز اهمیت است ،انتخاب درست

. بدين معنی که مديران ارشد ممکن است بر یسترای صحیح آن کمتر از اجرای آن ناج ،اساسی در سازمان گردد

ولی کسی نمی تواند برای اجرای آن فلسفه ؛ به اثر بخشی يک فلسفه مديريتی ايمان بیاورند ،اساس تجربیات ديگران

مناسبترين روش اجرايی را  با توجه به شرايط موجود، بايد در هر سازمان .بپیچد ،در سازمانهای مختلف نسخه واحد

 .ختلف روشهای متفاوتی انتخاب گرددممکن است برای اجرای يک فلسفه واحد در سازمان های م ،پیدا کرد

 کدام فلسفه مديريتی ارجح است؟ -4-3

در  نتخاب آگاهانه تری داشت.برای انتخاب فلسفه مديريتی مناسب بايد معیارهايی اراهه داد تا در پرتوی آنها بتوان ا

بديهی است که معیارهای اراهه شده در زير فهرست کاملی نبوده و می توان  ،زير تعدادی از اين معیارها اراهه می شود

 معیارهای ديگری را نیز اضافه نمود.

 برای انتخاب يک فلسفه مديريتی ارجح اين است که فلسفه انتخابی بتواند مشتری محوری، معیار اول 

به عبارت  ؛کیفیت و ارتقای مستمر را در فلسفه وجودی يک سازمان و فلسفه شکل گیری آن ادغام کند

 جهت گیری سازمان را مشخص کند. ،ديگر فلسفه انتخاب شده  بايد بتواند از نقطه چرا هستم

 ده آن انتخاب عبارتست از اين که فلسفه مديريتی انتخاب شده و عناصر اصلی تشکیل دهن دومین معیار

بدين معنی که درک آن متاثر از موقعیت سازمانی دانش  ؛ساده  شفاف و برای همه قابل درک باشد

خوبی درک کند و ه آن را ب ،هر کجا قرار گرفته است ،هر کس؛ مديريتی و فنی يا حتی سواد افراد نباشد

 آن نقش خود را در جهت گیری سازمان ايفا نمايد. ،بتواند بر اساس درک درست

 برای انتخاب يک فلسفه مديريتی مناسب عبارتست از اين که فلسفه انتخاب شده بتواند همه  عیار سومم

و عناصر يک سازمان را به عنوان يک سیستم  با هم هماهنگ و هم جهت نمايد و به تعامل آنها جهت  ءاجزا

صر و منابع سازمان را یک و فرايندی می تواند همه اعضا  عنااتيهی است تنها نگاه سیستمبد گیری دهد.

هر فلسفه ای که کلیت  ،مشتری محوری و ارتقای مستمر هماهنگ و هم جهت نمايد :حول ارزشهايی چون

 تحیا ازسازمان را   ،يک سازمان را خدشه دار کند و افراد و واحدهای سازمانی را به جزء نگری مبتلا کند

 ساقط خواهد کرد.

 فه مديريتی انتخاب شده بايد بتواند فضاهای خالی بین نمودار عبارتست از اين که  فلس معیار چهارم

خروج از اين  ،به عبارت ديگر ؛پر کند ناپذير تبديل شده اند، سازمانی را که به حريم های مقدس و نفوذ
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را نه تنها لازم بلکه  اند آمدهفضاها و حريم ها  که بنا به ضرورت سازماندهی درونی يک سازمان به وجود 

 اند و افراد و واحدها را به طور طنیعی کنار هم قرار دهد.    واجب بد

 ارجح  ،تبديل کند« يادگیری»اين که هر فلسفه مديريتی که بتواند جو سازمانی را به يک جو  معیار پنجم

بايد فلسفه مديريتی يک میل  ،است. در اينجا نیز بايد يک بستر طبیعی برای يادگیری وجود داشته باشد

 یزه درونی و شوق سازمانی برای يادگیری ايجاد نمايد.انگ طبیعی،

 قدرت تصمیم « اعمال زور»برای انتخاب فلسفه مديريتی مناسب اين است که  بتواند بدون  معیار ششم

باز هم به طور  ،به عبارت ديگر ؛اقدام و تاثیر گذاری را از رأس سازمان به قاعده آن منتقل نمايد ،گیری

سازمان توزيع نمايد. در اين صورت هر کس خود را در هدايت و جهت گیری  را در« رهبری»طبیعی، 

 سازمان و بقا و سود و زيان آن سهیم می داند.

 داشته باشد  «استراتژيک»فلسفه ای ارجح است که برای ارتقای عملکرد سازمان يک ديدگاه  معیار هفتم

ها و سیال  ها از يک طرف و پیچیدگی ازمانطرز فکر ها و ارزشها در س باورها، وجود رسوبات ضخیم سنتها،

ر دادن که برای قرا کندما را محتاج يک فلسفه مديريتی می  ،بودن محیط بیرون سازمان ها از طرف ديگر

  .يک ديدگاه استراتژِيک و بلند مدت را ترغیب و تشويق می کند ،سازمان در يک موقعیت برتر

 با   ،ود که اتکا به اعداد و ارقام و سنجش را ترغیب می کندبالاخره فلسفه ای ارجح خواهد ب معیار هشتم

بايد سازمان برای نشان دادن هر نوع  ،علاوه بر اين که حرکت سازمان بايد جهت دار باشد  ،اين ديدگاه

يی به نیازها و انتظارات مشتری گواثبات هر نوع ارتقای عملکرد و برداشتن هر گام در راستای پاسخ تغییر،

 های ارتقا را تشکیل دهد. تلاش «پود و تار» سنجش بايد ،به عبارت ديگر .انجام دهدسنجش  ،ها

 مديريت جامع کیفیت فلسفه برتر -4-4

مديريت جامع کیفیت با داشتن ارکان  ،مديريت جامع کیفیت همه ويژگیهای بالا را شامل می شود ،اعتقاد ما به

شايد تنها گزينه در پیش روی  ،بستر طبیعی برای تلاشهافلسفی و اصول ساده و قابل درک و فراهم نمودن يک 

هم  ،فرايند گرايی و ارتقای مستمر ،ریيعنی مشتری محو ،سه رکن مهم فلسفه مديريت جامع کیفیت .مديران باشد

مديران ارشد سازمان از تحلیل فلسفه وجودی  است.ء در رأس يک سازمان و هم در قاعده آن قابل درک و اجرا

رنما و رسالت آن فرايند های کلیدی را تعیین می کنند و در راستای تحقق رسالت سازمان و پاسخگويی دو ،سازمان

را برای ارتقای عملکرد فرايند ها  «صاحبان فرايند ها» يعنی همه افراد سازمانی،  هابه نیازها و انتظارات مشتری 

ی عملکرد فرايند های کلیدی با مديران ارشد سازمان کارکنان نیز از قاعده سازمان با ارتقا ،آماده و بسیج می نمايد

موجب دگرگونی و تحول اساسی  « لاپايین به با»  و از «بالا به پايین» برآيند دو حرکت از .همگام و همراه می شوند

تداوم اين دو حرکت و حمايت آن دو از هم به نهادينه شدن مديريت جامع  ،و جهت دار در سازمان خواهد بود

 خواهد انجامید. کیفیت 

 و اجرای چنین فلسفه ای است که به روشها و ابزار ارتقا  از جمله روش ها و ابزار آماری  معنی می بخشد. انتخاب

 «ارتقای کیفیت» يا «حل مشکل»کسانی که تلاش کرده اند بدون معرفی يک فلسفه مديريتی از روشها و ابزار برای 
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تجربه در زمینه کار برد  ،سازمانها شاهد دهها سال ،ندوجب تغییرات داهمی شوهرگز نتوانسته اند م ،استفاده نمايند

 روشها و ابزارهای مختلف بوده اند که بر سرنوشت آنها تأثیرات استراتژيک نداشته اند. سازمانها قبل از هر چیزی

 .استمحتاج يک فلسفه مديريتی مناسب 

 تعريف مديريت جامع کیفیت -4-5

ها، کیفیت محور، مبتنی بر حقايق، متکی بر تیمها که  فرايندی است متمرکز بر روی مشتریيريت جامع کیفیت مد

برای دستیابی به اهداف استراتژيک سازمان از طريق ارتقای مستمر فرايند ها، توسط مديريت ارشد سازمان رهبری 

 می شود.

 

 تحول مديريت کیفیت جامع -4-5-1

قاله خود )مديريت کیفیت مارپیچ( به بررسی مديريت کیفیت فراگیر در م «سوزان واتیل»و  « موريس فوستر»

پرداخته اند. آنها از نقاط مبهمی که در مقالات ديگر در مورد مديريت کیفیت جامع وجود داشت، دوری کردند و 

یت آنها مديريت کیف سعی داشتند با شفاف سازی تعاريف مختلف، کیفیت جامع اين مبحث را به خوبی مطرح سازند.

 :جامع را به چهار مرحله اصلی تقسیم کردند

 مرحله کنترل کیفیت: الف(

کنترل کیفیت از طريق بازرسی پس از تولید، به شناسايی محصولات معیوب می پردازد. بازرسیها براساس 

 استانداردهاست. در اين مرحله تمامی محصولات معیوب بايد مرجوع داده شوند.

 مرحله تضمین کیفیت: ب(

ن مرحله اعتقاد اينست که تنها بازرسی کافی نیست بلکه کل فرآيند تولید می بايست در راستای تامین نیازهای در اي

کیفی طرح باشد. تضمین کیفیت مرکز بر دستورالعملها، روشها و رعايت استانداردهای محصول است و طی تولید نیز 

 ی توان از کنترل کیفیت آماری بهره گرفت.بايد تمامی مراحل استاندارد رعايت گردد. برای اين منظور م

 مرحله کنترل کیفیت جامع: ج(

برنامه ريزان کنترل کیفیت جامع تلاش می کنند تا فلسفه تضمین کیفیت را به ورای عملیات ساخت يعنی به 

با  بخشهای ديگر سازمانی بسط دهند. کنترل کیفیت جامع بسیاری از ابزارهای استفاده شده در تضمین کیفیت را

هم تلفیق می کند اما هدف از تجزيه و تحلیل يک مشکل تهیــه و تـــدويـن راه حلهای بلندمدت به جای پاسخ به 

تغییرات کوتاه مدت است. نگرانیهايی از قبیل کاهش مستقیم هزينه و يا افزايش کارايی، در مباحث کیفیت کنار 

های کنترل کیفیت جايگزين تفکرات سازمانی می  گذاشته می شوند و مسأله بهسازی و گسترش روشها و سیستم

سیستم های يکپارچه کامپیوتری بااستفاده از روشهای مناسب مديريتی می تواند کنترلها را تسهیل سازد.  شود.

امروزه در بیشتر سازمانها مديريت سیستم ساخت و دريافت اطلاعات به خارج از درب کارخانه و تا محل ارتباط 

 بسط پیدا می کند.» زنجیره کیفیت«ع کنندگان و مشتريان در فروشندگان، توزي
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اما مشکلاتی در قبول اين سیستم مديريتی رخ می دهد مثل کنتـرل کیفیت جامع که تصور می شود حرکتی در 

 عرصه شرکت باشد اما درواقع عمدتا ً به بخش تولید محدود می شود.

 مرحله مديريت کیفیت جامع: د(

تغییر اساسی در فعالیتهايی است که قبلاً انجام می شده است. در مديريت کیفیت جامع،  مديريت کیفیت جامع،

ضرورت آنالیز منظم، طرح و برنامه ريزی و برنامه کاری عملیات همچنان باقی می ماند اما توجه و اهمیت از فرآيندی 

ه فرآيندی که از پیشرفت مرسوم و که به وسیله کنترلهــای بیرونی در توسعه و انجام راهکـار صـورت می گیرد ب

 عادی، جايی که کنتـرل در آن در نظر گرفته شده باشد و به وسیله فرهنگ سازمان به پیش می رود، تغییر می کند.

مشتری مداری از طريق بهبود مداوم کیفیت حاصل  TQMنقش حمايت کننده و رهبری را به عهده دارد. در  ،مدير

دو طرف از آن بهره  اد می گردد که همه در آن سهیم هستند و بدون شک هرمی شود و يک فضای مناسب ايج

 مناسب می برنـد و به تدريج مشتــری مداری بــه عنوان بخشی از فرهنگ سازمــانی قــرار می گیرد.

 

 وضعیت کنونی مديريت کیفیت جامع -4-5-2

اضافی برای کیفیت را بپردازنــد. به هرحال در در طول نیمه اول قرن بیستم، از مشتريان انتظار می رفت تا هزينه 

بلکه کیفیت نیاز مثبتی است که  ؛، ديگر کیفیت به عنوان تنها گزينه نیست1980فضای رقابتی تجاری دهه های 

بدون آن يک سازمان نمی تواند به حیات خود ادامه دهد. محصولات و خدمات نیاز به يک تعهد جامع و سیستم 

 مديريت کیفیت جامع دارند.ی يعنی جديد مديريت

ها نیز  زيرا آداب و رسوم مشتری ؛تغییر دهند ،امروزه بسیاری از سازمانها دريافته اند که بايد روش مديريت کار را

تغییر يافته است، لذا آنها بايد رقابتی تر شوند. در اين راستا مديران ارشد، مديران میانی و کلیه کارکنان بايد فعالیتها 

 کیفیت جامع سوق دهند. را در جهت

اراهه دلايل فوق، شايد بتوان وضعیت کنونی مديريت کیفیت جامع را توضیح داد. تحقیقات انجام شده در سال  با

نشان می دهد که رهبران کسب و کار آمريکايی درباره کیفیت ديدگاهی يکسان داشتند. اين بررسی به طور  1981

ن اجرايی تراز اول سازمان به کیفیت اهمیت بسیاری می دهند. ولی برخی واضح به اين مطلب اشاره دارد که مديرا

اعتقاد دارند که نبايد درگیر مديريت کیفیت شد. اين گروه معمولاً اظهارنظر رسمی در مورد کیفیت نمی کنند و به 

ثیر معیارهای کیفیت را ويا اصولاً آن را درک نکرده اند. آنان تا یفیت در اهداف کلیدی کاری ندارندتاثیر سیاستهای ک

های استراتژيک  در انجام امور روزانه ناديده می گیرند و همچنین به تاثیر آن در برنامه های بلندمدت و برنامه ريزی

 توجه نمی کنند.

 ارکان فلسفی مديريت جامع کیفیت -4-6

 يند گرايی:فراالف( 
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دادی وجود دارد که همه افراد بصورت افقی در  سازمان را فرايندی می بینیم که در آن درون داد، روند و برون

دادی دارد همه  مراحلی از فرايند، قرار می گیرد. تقسیم بندی عمودی و سلسله مراتبی وجود ندارد. اگر فرايند برون

 . در آن سهیم هستند

 ی محوری:مشترب( 

در واقع همکار و شريک  ،کنندتمامی افرادی که روی فرايند کار می کنند و آنها که نتیجه فرايند را کسب می 

هستند و بايد کار کنند. اگر چنین نگرشی در سازمان حاکم گردد، برای مشتريهای سازمان جايگاه ويژه ای ايجاد می 

گونه سازمانها سلامت جريان کار و سلامت فرايندها و وابسته به  ندر اي ،شود. مشتری صاحب حق و احترام می گردد

 . مشتری و اظهار نظر اوست

 ی مستمر و فراگیر فرايندها و سیستمها:ارتقاج( 

فرايندها و سیستمها بطور  .تلاش می شود با تمرکز بر ارتقای عملکرد فرايندها و سیستمها و توانمند سازی کارکنان،

 ها بهبود يابند.  داهم در جهت پاسخ به نیازها و انتظارات مشتری

 فرضها و اصول مديريت جامع کیفیت  -4-7

يت جامع کیفیت بر روی تعدادی فرضها و اصول استوار است که آن را از ساير رويکردهای مديريتی متمايز می يرمد

 کند. اين فرضها و اصول عبارتند از:

 .استمنشأ بیشتر مشکلات مربوط به کیفیت  ،فرايندها و سیستمها (1

ل همه اجزا و عناصر سیستمها است. . عملکرد کارکنان تحت تأ ثیر تعاماستشامل سیستمها و کارکنان  سازمانها

مواد، تجهیزات، نیروی انسانی، سیاستها، روشهای کاری و بالاتر از همه فرهنگ سازمانی که تبلور ارزشها است، بر 

درصد را مربوط  10درصد مشکلات را ناشی از سیستمها و  90نحوه اراهه خدمت تأثیر می گذارد.برآوردی محتاطانه 

درصد آنها را ناشی از کارکنان می  4درصد مشکلات را مربوط به سیستمها و فقط  96)دمینگ  به کارکنان می دانند

یک به ما کمک می کند تا بتوانیم مشکلات مربوط به سیستم را از مشکلات مربوط اتکسب ديدگاه سیستم دانست(.

 افتراق دهیم. نانبه کارک

 خدمت بدون نقض خواهد بود.اگر عملکرد فرايندها و سیستم ها درست باشد، محصول يا  (2

ی واقعی عملکرد يک سازمان با درک کامل عملکرد فرايندها و سیستم و اصلاح داهمی آنها، بر مبنای اطلاعات ارتقا

تولید شده توسط خود فرايندها و سیستمها امکان پذير است. ممکن است سوال شود که صلاحیتهای حرفه ای 

ولی  ؛ای کارکنان حاهز اهمیت ست حرفهبديهی است که صلاحیتهای  د.کارکنان چه نقشی در ارتقای کیفیت دار

زيرا بدون توجه به ؛ ارزيابی عملکرد آنان بايد جزهی از عملکرد فرايندها و سیستم ها باشد تا تأثیر مثبت داشته باشد

اگر ؛ م ها استريشه مشکلات در سیست نمی توان عملکرد کارکنان را ارزيابی کرد. کارآيی فرايندها و سیستمها،

 د کارکنان بهبود خواهد يافت.عملکر ،سیستمها درست عمل کنند
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 ارتقای کیفیت فرايندی است که پايان ندارد.  (3

بايد به نیازها و انتظارات در حال  ،ولی پايان ندارد.از يک طرف سازمانها ؛ی کیفیت جريانی است که آغاز داردارتقا

بنابر اين ؛ ديگر اجرای فرايندها و سیستم ها در تعامل داهمی و پويا هستندها پاسخ بگويند و از طرف  تغییر مشتری

 ی فرايندها و سیستمها پیدا کرد.همواره می توان فرصتهايی را برای ارتقا

 مشتری تعیین کننده نهايی کیفیت است. (4

لی و خارجی باشد. در يد محور همه تلاشها و اقدامات يک سازمان پاسخگويی به نیازها و انتظارات مشتريهای داخبا

اينصورت مشتريهای داخلی )کارکنان و مديران( علايق و خلاقیتها و استعدادهای خود را در مسیر ارتقای عملکرد 

می گیرند. از طرف ديگر گشوده شدن باب گفتگو با  ارفرايندها و سیستمها و يافتن راههای بهتر و موثرتر به ک

ت خدمات منجر می شود. هر کاری بدون در نظر گرفتن نیازها و انتظارات مشتريهای خارجی به ارتقای مستمر کیفی

ولی در واقع فاقد  ؛اگر چه ممکن است از نظر مديران کاری مفید و بدون نقض باشد ،مشتريها )داخلی و خارجی(

 .  استارزش 

 اجرای مديريت جامع کیفیت به تعهد کامل سازمانی نیاز دارد. (5

همه مديران اجرايی، اتفاقی نخواهد افتاد يا اگر اتفاق افتاد، دوام پیدا نخواهد کرد. بايد تعهد مديران ارشد و  بدون

مديران شخصاً مسوولیت مديريت جامع کیفیت را به عهده بگیرند. اولین چیزی که بايد اتفاق افتد اين است که 

پس بايد محیطی به وجود آورند و يکسانی پیدا کنند، س تدرک درس ،رهبران فکری سازمان از مديريت جامع کیفیت

که تغییر و ارتقا در آن ممکن باشد بدين معنی که هر کس هر روز در انديشه ارتقا باشد. ارتقای فرايندها و سیستمها 

با کار روزانه کارکنان ادغام شود، يعنی ارتقا تبديل به يک ارزش شود و جز عادتها قرار گیرد فقط در چنین شرايطی 

به کمال توانايی خود دست می يابند و سازمان چنان توانايی و ظرفیتی پیدا می کند که جلوتر از است که کارکنان 

 انتظارات مشتريهای خود حرکت کند.نیازها و 

 .هستندوفقیت اجرای مديريت جامع کیفیت کارکنان کلید م (6

ايی در ارتقای کیفیت به سزه ولی نقش ب؛ در مشکلات مربوط به کیفیت دارند چه کارکنان سهم بسیار اندکی اگر

بنابراين مشارکت آنان در تحقق  ؛آنان کارها را انجام می دهند است،. کارکنان سرمايه اصلی سازمان عهده دارند

در تحلیل عملکرد و تصمیم گیريهای مربوط به  دهااگر نزديکترين افراد به فراين مديريت کیفیت امری حیاتی است.

مشارکت کارکنان حاکی از وجود يک جو  ارتقای مستمر کیفیت عملی خواهد شد. ،ارتقای آنها دخالت داشته باشند

 که می تواند همه کارکنان را در راستای پاسخگويی به نیازها و انتظارات مشتريها بسیج نمايند.   استمناسب فرهنگی 

 اجرای موفق مديريت جامع کیفیت محتاج کار تیمی و همکاری است. (7

ت کلیدی مشارکت است و بدون آن کسب تعهد و جلب مشارکت افراد مشکل خواهد تیمی يکی از مشخصا کار

بود.کار تیمی علاوه بر ترغیب مشارکت افراد هماهنگی و همکاری واحدهای سازمانی را نیز ممکن می سازد.با استقرار 

ین آنها تسهیل می شود ارتباط ب;بین می رود زتیمهای ارتقا روی فرايندها سد بین واحدهای تولید يا اراهه خدمت ا

بتدريج از ارتفاع هرم سلسله مراتبی سازمان کاسته می شود و قدرت تصمیم گیری و ;وکارها سريعتر انجام می گیرد

 هرم به قاعده آن منتقل می شود. اقدام از رأس
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 .استامع کیفیت متکی بر سنجش عملکرد مديريت ج (8

بنابراين ارتقای کیفیت بدون سنجش است؛  ک روی سکهخورده اند و هر يک،يو ارتقای کیفیت بهم گره  سنجش

هر سنجش  بايد عملکرد فرايندها بطور مستمر و بر اساس نشانگرهای کلیدی سنجش و ارتقا داده شوند. معنی ندارد.

 اگر  چه سنجش مشتريهای داخلی و خارجی باشد. تبايد در راستای ارتقای عملکرد و پاسخگويی به نیازها و انتظارا

 ، سنجشهای بیرونی به دلیل انتقال بر داشتها و ديدگاههای مشتريها به درونهستنددرونی و بیرونی مکمل هم های 

 سازمان حاهز اهمیت بیشتری است.

 پیشگیری از بروز نقض کلید دستیابی به کیفیت است. (9

نجا و آنجا به وجود سازمانهای سنتی بیشترين وقت مديران و کارکنان صرف حل مشکلاتی می شود که هر روز اي در

يک عبارت رايج در « مشکلات تمام شدنی نیستند»عبارت  می آيد و کمترين توجهی به ريشه مشکلات نمی شود.

حل ريشه ای مشکلات و  ،شده است دهدر سازمانی که در آن مديريت جامع کیفیت پیا میان مديران سنتی است.

ی شود. کارکنان با اصلاح و ارتقای فرايندها سرچشمه مشکلات را پیشگیری از آنها در وظايف روزانه کارکنان ادغام م

های انجام کار استاندارد کردن آنها و کوتاه کردن فرايندها به پیشگیری از بروز شساده کردن رو می خشکانند.

 مشکلات کمک می کند.

 اجرای مديريت جامع کیفیت محتاج برنامه ريزی است. (10

کیفیت از ضروريات انکار ناپذير برای پیاده کردن مديريت جامع کیفیت در سازمانها ريزی استراتژيک بر مبنای  برنامه

برنامه ريزی بلند مدت حاکی از آن است که مديريت برای استفاده از منابع کامل مديريت جامع کیفیت ثبات  .است

  قدم و عزم راسخ دارد.

( و ( دور نما )کجا می خواهیم برسیم؟چه هستیم؟ ین قدم برای برنامه ريزی تعیین فلسفه وجودی سازمان )برایاول

 .استوظیفه مهم برنامه ريزی استراتژيک به عهده مديران ارشد سازمان  .است رسالت سازمان )چه می کنیم؟(

 عناصر ساختاری مديريت جامع کیفیت -4-8

 عناصر ساختاری عبارتند از: اهم

 مديريت ارشد: تعهد 

مديريت جامع کیفیت، فرهنگ سازی و نهادينه کردن آن در سازمان ضروری ی رهبری و حمايت از تلاشهای برا

 است. 

 حمايتی: ساختار 

يجاد يک ساختار مديريتی جداگانه برای تعیین الويت ها و پايش اجرای مديريت جامع کیفیت ضروری است. معمولاً ا

ت تیم مديريت ارشد ننده با مشارکشورای کیفیت يا کمیته ارتقای کیفیت به عنوان يک ساختار حمايتی و تسهیل ک

 ايجاد می شود.
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 ءیمهای ارتقات: 

فلسفه مديريت جامع کیفیت به درستی درک شود بايد در اجرای آن تیمهای فرا بخشی با عضويت صاحبان  اگر

فرايندها از واحدها و بخشهای مختلف سازمانی تشکیل شوند و سنجش، پايش، کنترل و ارتقای عملکرد فرايند های 

 صلی و کلیدی را به عهده بگیرند.ا

 ءروش و ابزار ارتقا: 

يد برای ارتقای فرايندها يک روش علمی توأم با ابزار ساده و کاربردی وجود داشته باشد و همه مديران و کارکنان با

ز آنها زبان نیز در رابطه با استفاده از روش و ابزار مورد نظر آموزش ببینند.وجود روش و ابزار استاندارد و استفاده ا

 مشترک ايجاد می کند.

 و ابزار آماری: روشها 

از روشها و ابزار آماری از جمله کنترل آماری فرايند،برای سنجش،پايش،کنترل و ارتقای عملکرد فرايندها  استفاده

 يندها بايد مبتنی بر حقايق باشد.ضروری است به عبارت ديگر ارتقای عملکرد فرا

 ی انسانی:مهارتها 

بنابراين بايد مهارتهای لازم برای برقراری  ؛ت جامع کیفیت يک رويکرد مديريتی مبتنی بر کارکنان استمديري چون

 ل تضادها و ... وجود داشته باشد.ارتباط انگیزش ح

 به داخل سازمان: نی برای انتقال صدای مشترياروش 

 (QFD) گسترش عملکرد کیفیت ازی آن که نیازها و انتظارات مشتريها به ويژگیهای کیفی خدمت تشکیل شود برا

 استفاده می شود.

 ی مجدد فرايند:مهندس 

را مهندسی اين اقدام ;ی لازم است برای پاسخگويی به نیازها و انتظارات مشتريها فرايندها از نو طراحی شوندگاه

 مجدد فرايند می نامند.

 ارتباطی موثر و کارآمد: نظام 

نظام ارتباطی بايد حول  ام ارتباطی موثر و کارآمد ضروری است.ی اجرای مديريت جامع کیفیت وجود يک نظبرا

محور پاسخگويی به نیازها و انتظارات مشتريها )داخلی و خارجی(شکل گیرد. تاروپود همه تلاشهای ارتقای کیفیت و 

ت جامع به همین دلیل در سازمانهايی که مديري؛ ترشته اتصال مغزها و دلهای کارکنان و مديران نظام ارتباطی اس

 همیت فوق العاده ای داده می شود.کیفیت پیاده می شود به کارآمدی نظام ارتباطی ا

 تقدير و تشويق: نظام 

نظام تقدير و تشويق موثر و حساس نیز يکی از ساختارهای مورد نیاز برای اجرای مديريت جامع کیفیت می  وجود

ولی مديريت نیز برای نشان  ؛ارکنان را تقويت می کندباشد.اگر چه خود فلسفه فرايندگرا ماهیتاً انگیزش درونی ک

ير و تشويق از تیم های ارتقا انتخاب نمايد.هر بار ددادن علاقه و همايت خود بايد مناسب ترين روشها را برای تق

 روح جديدی در کالبد کارکنان می دهد.  تقدير يا تشويق مناسب،
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 مراحل اجرايی مديريت جامع کیفیت -4-9

يريت جامع کیفیت بايد تدريجی و طی مراحلی  انجام گیرد. از زمان زمان تصمیم به اجرای آن تا ادغام ی مداجرا

کامل با کار روزمره کارکنان سالها طول می کشد. هیچ راه میان بری برای کوتاه کردن اين فاصله زمانی وجود ندارد. 

ه وجود آمده است اما بهترين الگوی اجرايی وجود ی بمختلفبرای پیاده کردن مديريت جامع کیفیت الگوهای اجرايی 

 .استشروع صحیح اجرای مديريت جامع کیفیت و صبر و شکیبايی شرط اول موفقیت  ندارد.

 

 :آگاهی اول( مرحله

اين مرحله تواناهی های بالقوه موجود برای اجرا شناسايی می شود و درباره اجرای مديريت جامع کیفیت تصمیم  در

ی آيد. در پايان اين مرحله بايد مديريت ارشد درک روشن و کاملی از مديريت جامع کیفیت و گیری به عمل م

شرکت در دوره های آموزشی مطالعه مقالات  وربدين منظ؛ روشهای جامع کیفیت و روشهای دستیابی به آن پیدا کند

ل از مديران ارشد برای و کتابهايی درباره مديريت جامع کیفیت ضروری می باشد. تشکیل يک تیم کاری متشک

ی که زمان ارزيابی سازمانی و تهیه پیشنهادی برای تصمیم گیری درباره اجرای مديريت جامع کیفیت لازم است.

مديران ارشد تعهد خود را به اجرای مديريت جامع کیفیت نشان دادند بايد به سوالات کارکنان درباره ضرورت تغییر 

در سازمان باز شود و مديريت ارشد با اراهه دلايل انتخاب مديريت جامع کیفیت پاسخ دهند. بايد باب بحث و گفتگو 

یفیت و نتايج مورد انتظار از اجرای آن، زمینه پذيرش آن را در کارکنان کارشد با اراهه دلايل انتخاب مديريت جامع 

رحله معمولاً بیش از يک سال به وجود آورد.بنابراين مرحله آگاهی مرحله ايجاد آمادگی برای تغیر می باشد. اين م

 طول می کشد.

 

 :کسب دانش و مهارتها دوم( مرحله

بدين معنی که ابزار و روشهای ارتقای مستمر کیفیت ؛ اين مرحله پايه های مديريت جامع کیفیت ريخته می شود در

اولین ؛ ی می شودبرای ايجاد جو فرهنگی مناسب جهت پرداختن به ارتقای کیفیت برنامه ريز؛ آموزش داده می شود

 یفیت اقدام می کند.کعلاهم کار تیمی ظاهر می شود و بلاخره سازمان به سنجش و پايش 

 يی که در اين مرحله بايد انجام گیرد عبارتند از:کارها

 يجاد صلاحیتهای لازم در مديريت از طريق آموزش ابزار و فنون ارتقای مستمر کیفیت و دانش ارتقا ا 

 م در کارکنان از طريق آشنايی با فلسفه و اصول مديريت جامع کیفیت ويژکیهای يجاد صلاحیتهای لازا

 اهمیت کار تیمی برای ارتقای آنهافرايندها و 

 بدين منظور بايد ، يابی فرهنگ سازمانی به منظور تغییر در فرهنگ سازگار با ارتقای مستمر کیفیتارز

 د و ارتباط روشن بین مديران و کارکنان ايجاد شود. برنامه ای تدوين و اجرا گردد که در سايه آن جو اعتما
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 کردن مشتريها و تعیین نیازها و انتظارات آنان.هر واحد بايد فرايندهای کلیدی و مشتريهای آنها را  مشخص

تعیین کند سپس از طريق گفتگوی مستقیم يا کسب پس خوراندهای منظم و نیازها و انتظارات مشتريها 

 تعیین کند. 

 روش ؛ که ک روش ارتقای کیفیتي انتخابFOCUS-PDCA  .پیشنهاد می شود 

 یل تیمهای ارتقای کیفیت و آموزش آنان تشک 

 ی تعدادی فرايند کلیدی جهت کسب تجربه ارتقا 

 

 :برنامه ريزی بلند مدتسوم( مرحله 

مل آن بايد برنامه برای استفاده از منافع کا .استيريت جامع کیفیت يک فلسفه مديريتی جامع بلند مدت و پويا مد

 در اين مرحله کارهای زير انجام می گیرد: ريزی بلند مدت به عمل آيد،

  يک ارزيابی درونی کیفیت برای تشخیص نقاط قوت و ضعف 

 یین رسالت و دورنمای سازمان تع 

 یین اهداف بلند مدت و استراتژی های دستیابی به آنها تع 

 ين شیوه ارزشیابی برنامه تدو 

قق اين مرحله از مراحل اجرايی فرهنگ سازمانی با ارزشهای اساسی مديريت جامع کیفیت سازگار يد برای تحبا

باشد.وجود جو اعتماد ،تفکر قدرت بخشیدن به کارکنان و مشارکت آنان در ارتقای فرايندها،اعتماد به کار تیمی و 

ع دراز مدت آن از شرايط اساسی برای یفیت و منافکبهبود عملکرد فرايندها و بطور کلی باور فلسفه مديريت جامع 

بنابراين مرحله دوم يعنی مرحله کسب دانش و مهارت تا زمانی ادامه می يابد ;برنامه ريزی استراتژيک تلقی می شوند

 که جمیع شرايط برای ورود به اين مرحله فراهم گردد.  

 

 :برنامه ريزی تفصیلی چهارم( مرحله

در  برنامه های يک ساله تدوين می کنند. سازمانی بر اساس برنامه بلند مدت، اين مرحله همه بخشها و واحدهای در

 :ا بايد کارهای زير را انجام دهنداين مرحله بخشها و واحده

 يندهای اساسی خود را تعیین کنند. فرا 

 يهای فرايندها را مشخص کنند.مشتر 

 یازها و انتظارات مشتريها را تعیین کنند. ن 

 ارتقا انتخاب کنند. يندهايی را برای فرا 

 اختصاصی ارتقا را تنظیم کنند.  اهداف 

 یمهای ارتقای فرايندها را تشکیل دهند. ت 

 ی ارتقای کیفیت را تعیین کنند. نشانگرها 
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 ء:اجرا پنجم( مرحله

 ود:اين مرحله بخشها و واحدها برنامه های سالانه خود را اجرا می کنند.در اين مرحله بايد کارهای زير انجام ش در

 یمهای ارتقا فرايندهای خود را ارتقا دهند. ت 

  .يک سیستم ارتباطی منظم و قوی برای انتقال تجربیات ايجاد شود 

  .يادگیری در عمل ترغیب شود 

 و مشکلات ارتقای فرايندها از میان برداشته شود.  موانع 

  .يک سیستم تقدير و تشويق کار آمد به وجود آيد 

 یشرفتها پايش شوند. پ 

 اوردها حفظ شوند. دست 

 

  :ارزشیابی ششم( مرحله

اگر  يد سالانه از برنامه های ارتقای کیفیت ارزشیابی به عمل آيد تاعلل موفقیتها و احیاناً شکستها مشخص گردد.با

یات مثبت و منفی هر چه مديران و کارکنان اغلب از نتايج مثبت اجرای برنامه ها بیشتر خوشحال می شوند ولی تجرب

 ی را برای کسب تجربه و يادگیری فراهم کند.رهر تجربه منفی شايد فرصت بیشت .هستندزنده دو آمو

 

 چرخه های کیفیت -4-10

نفر که کار يکسان  12تا  3چرخه کیفیت را چنین تعريف کرده است: گروه کوچکی از کارگران بین  «دکتر هاچینز»

 هيک ساعت در هفته در ساعات کاری دارند که معمولاً ب و مشابهی را انجام می دهند، جلسات داوطلبانه منظم حدود

رياست ناظر خودشان است و طوری آموزش می بینند که مساهل کاری شان را حل و فصل و شناسايی کنند و برای 

 مديريت راه حلی اراهه دهند و در صورت امکان راه حلها را خود به اجرا درآورند.

 

 ساختار سازمانی چرخه کیفیت -4-10-1

 چهار عامل در اين فرآيند عبارتند از:

 :ءاعضاالف( 

 شکلات آموزش داده می شود، از اينک های کنترل کیفیت و پیداکردن راه حل مبه اعضای يک چرخه کیفیت، تکنی

 ار را فرا می گیرند.رو آنان توانايی شناسايی و حل مسايل مربوط به ک

 رهبر: ب(

ره می کند. او آموزش ديده است تا يک چرخه را هدايت کند و مسئولیت معمولاً به ناظر يا کارفرمای حاضر اشا

 گذارد. ءموفقیت خود را با هدايت و رهبری فعالیتهای چرخه به اجرا

 هماهنگ کننده / تسهیل کننده: ج(
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وی مديری )معمولاً از مديريت سطوح میانی( در برنامه چرخه کیفیت است. شخص هماهنگ کننده مسئول آموزش 

ن و کمک به آنها در آموزش اعضايشان است. او جلسات را هماهنگ می سازد و کمک می کند تا بر هرگونه مديرا

 مشکلات در طول فعالیتهای کاری غلبه شود.

 :کمیته هدايت د(

اين کمیته از نمايندگان مديريت سطح بالا با مسئول اجرايی به عنوان رهیس تشکیل می شود. اين کمیته راهنمايی و 

ه کیفیت را در شرکت پیش بینی و ترسیم می کند. اين م برای عملیات کلی فعالیتهای چرخهای لاز العملدستور

 کمیته يک هیئت سیاستگذار است و راهکارهای عملیاتی را اراهه می کند.
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 مقدمه -5-1

های آماری در همه مراحل تولید، مونتاژ و خدمات است، تا بدين طريق کنترل کیفیت آماری، استفاده از تکنیک

و باعث جلب  نمودهکنندگان تولید بتوانیم محصولی با کیفیت و مطابق با مشخصات مطلوب و مورد نظر مصرف

 در اگر داشت توجه بايد. است تولیدی شرايط و فرآيند بزار،ا ها،مهارت از فراتر چیزی کیفیترضايت مشتری شويم. 

ولید به فرآيند تولید توجه نشود و بازرسی بر روی آن اعمال نشود، امکان ايجاد بسیاری از ضايعات و دوباره ت حین

 شود.ايت باعث نارضايتی مشتری میها را داريم و محصولی خارج از شرايط کنترلی تولید شده و در نهکاری

تولید يک محصول خوب و با کیفیت و مورد نظر  است، زياد بسیار کنندگانتولید میان رقابت که امروز دنیای در 

ها را نیز در نظر گرفت، اگر تر تولید کننده در بازار شود. البته بايد مسأله هزينهتواند باعث حضور شفافمشتری می

ها کمتر شده و از آن ضايعات و دوباره کاریت کنترل باشد، تولید در شرايط تحت کنترل انجام شود و فرآيند تح

 تر و کمتر عرضه نمود. توان محصولات را با قیمت مناسبطرف می

 انتخاب را محصولی بالطبع نیز کنندگانمصرف و دهدمی را کنندگانمصرف به انتخاب امکان جهانی بازار در رقابت 

ور به ط اين و شده هاهزينه افزايش باعث کیفیت مقوله که کنید فکر يدشا باشد، داشته بهتری کیفیت که کنندمی

نظر برسد که محصول با کیفیت، مساوی با محصولی است با قیمت تمام شده بالاتر، ولی دراينجا بايد به مسأله 

 5فصل 

 (S.Q.C) کنترل کیفیت آماری
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ن واقعیت را درک های سنتی را کنار گذاشته و ايها توجه فرمايید. بايد اين ديدگاههای ضايعات و دوباره کاریهزينه

 نمايیم: 

 «ها و نه افزايش آن همراه باشدنههزي کاهش با تواندمی کیفیت بهبود» 

 کاهش باعث کار اين و کنیم کم را ضايعات و داده افزايش را هافرآورده کیفیت توانیممی آماری فنون از استفاده با 

 .است فروش افزايش معنای به رضايت اين و اشدب داشته همراه به را مشتری رضايت نهايت در و شده تمام قیمت

دارای دقت و  ،هر آنچه انسان حتی قرن ها قبل از میلاد تولید کرده است کنترل کیفیت قدمتی برابر با تولید دارد.

ظرافتی است که نشان از توجه سازندگان آن به کیفیت دارد. نگاهی بر دست ساخته های انسان باستان در موزه ها و 

با  .، مجسمه ابوالهول و ديوار چین تايید خوبی بر اين مدعاستاهرام ثلاثه مصر :يب هفت گانه جهان نظیريا عجا

شروع انقلاب صنعتی در اروپا در اواسط قرن هیجدهم میلادی و استفاده از ماشین آلات و ابزار دقیق در تولید، روش 

تولید محصولات را بالا برد و روش های کنترل دقیق  های تولید نیز مدرن تر و پیچیده تر شدند. اين تغییرات حجم

بودن و ظرافت نیز در آنها تغییر يافت. مقايسه روش های کنترل کیفیت تولیدات در سال های اولیه انقلاب صنعتی با 

. اين تغییرات که در اين بخش فوق العاده بوده است آنچه که امروزه به چشم می خورد، نشان می دهد که تغییرات

میلادی به ابداع کنترل کیفیت آماری منجر  1920است عمده صاحبان صنايع و مصرف کنندگان بود، در سال خو

 شد.

همانطور که  کنترل کیفیت يک کلمه مرکب از کنترل و کیفیت است که هر کدام تعاريف خاص خود را دارند. کیفیت

مصرف گننده نشان می دهد. به عبارتی وجود ، شايسته بودن آن را به : وجود آن در يک محصولقبلا نیز گفته شد

کنترل: به کار اعمال قوانین در پروسه و  کیفیت به معنای آن است که کالا، انتظارات مصرف کننده را فراهم می آورد

تولید که تولیدکننده را در جهت دسترسی به نتايج مورد نظر مطمئن می سازد، گفته می شود. کنترل کیفیت در 

در مواردی فراتر از آن عمل  ،اما ؛بازرسی نهايی و جدا کردن محصولات فاقد کیفیت محدود می شود مواقعی فقط به

رل مواد ، کنترل مواد ورودی، کنترل کیفیت در حین تولید، کنتبه برنامه ريزی کیفیت :عنوان مثالمی کند. به 

می پردازد. در اين حالت گزارشات  ... ، تجزيه و تحلیل و اقدام مقتضی در رابطه با مشکلات کیفی تولید وخروجی

کنترل کیفیت سیستمی است که با  :. در کل می توان گفتکیفی کمک بزرگی به حساب می آيند مربوط به مسايل

سبی رساند و با برنامه ريزی دقیق، استفاده به آن می توان کیفیت يک محصول يا يک فرايند تولید را به حد منا ءاتکا

 به بهبود مداوم آن گام برداشت. آن را حفظ کرد و يا نسبت ...ازرسی های مداوم و ، باز ابزراهای کیفی

 تاريخچه کنترل کیفیت  -5-2

 :چار تغییراتی به شرح زير شده استسال گذشته د 96، در طی میلادی 1920آماری با شروع از سال کنترل کیفیت 

مندی به نام والتر شوهارت در آزمايشگاه میلادی توسط دانش 1920کنترل کیفیت برای اولین بار در سال  -1

، اولین تصاوير نمودار های 1920ام ماه می سال 16شرکت تلفن بل آمريکا بنیان گذاری شد. وی در 

سال کار مداوم در سال  11کنترلی را رسم کرد و در مطالعات بعدی از آن بهره گرفت. والتر شوهارت بعد از 
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 "کنترل اقتصادی کیفیت محصول ساخته شده"در کتابی با نام میلادی نتايج تحقیقات خود را  1931

 منتشر کرد.

در  گ کاربرد تئوری آمارر ديگر وی به نام های داج و رومیبعد از تحقیقات پروفسور شوهارت، دو همکا -2

منشر  "رومیگ-جداول بازرسی داج "با نام 1944نمونه گیری را بررسی کرده و نتايج کار خود را در سال 

 .یت آماری مورد استفاده قرار گرفتاين مجموعه بعد ها به عنوان اساس علمی کنترل کیف کردند.

 "، "جامعه آمريکايی برای آزمايش و مواد"، پروفسور شوهارت و همکارانش با همکاری 1930در دهه  -3

معرفی  تلاش همه جانبه ای را برای "جامعه مهندسین مکانیک آمريکا  "و  "انجمن استاندارد های آمريکا 

در اين دوره علیرغم تبلیغات وسیع در مورد روش های جديد، صنايع  روش های جديد آماری آغاز کردند.

، آمريکا در اين خصوص مقاومت نشان دادند. پروفسور فريمن استاد آمار در انستیتو تکنولوژی ماساچوست

 اين عدم استقبال را ناشی از دو علت زير می دانست:

هندسین بخش های تولیدی اعتقاد راسخ داشتند که اولا وظیفه اصلی آنها تکمیل روش های فنی از آنجا که م الف(

تا حدی است که در کیفیت محصولات تولیدی هیچگونه تغییر مهمی به وجود نیايد و دوما نظريه تغییرات تصادفی و 

 .ش آن مقاومت نشان می دادندر پذيراحتمالات نمی تواند جايگاه مناسبی در روش های تولید داشته باشد لذا د

آنها را در پذيرش روش های جديد دچار مشکل می  آموزش ديدن آمارشناسان صنعتی در زمینه کاری خود، ب(

، تعداد 1937مقاومت صنايع آمريکا باعث شد تا سال  لذا آنها نیز از روش های جديد استقبال نمی کردند. ،کرد

 1939وم که در سال مرکز تجاوز نکند. در دوران جنگ جهانی د 12مراکز صنعتی پذيرنده روش های جديد از 

، ايالات متحده آمريکا اهمیت افزايش کارآيی تجهیزات نیرو های مسلح خود را درک کرد. اين امر شروعی شروع شد

 بر حرکت نیرو های مسلح آمريکا به سمت صنايع بود که نتايجی به شرح زير داشت:

 اولین پذيرنده روش های علمی نیاز به بالا بودن کیفیت تسلیحات مورد های مسلح به جهت نیازنیرو ،

بازرسی از طريق نمونه گیری شدند. اين قدمی بود که بلافاصله بعد از وارد شدن آمريکا در جنگ برداشته 

، گروهی از مهندسین برجسته آزمايشگاههای شرکت تلفن اشد. در اين دوره بنا به در خواست دولت آمريک

برای تدوين يک برنامه بازرسی از طريق نمونه گیری در اداره تدارکات ارتش مشغول به کار شدند. اين بل 

فعالیت ها به ارايه جداول بازرسی از طريق نمونه گیری اداره تدارکات ارتش و نیرو های مسلح در سال 

و روش های جديد منجر شد. تلاش های گروه فوق با برگزاری دوره های آموزش جداول  1943و  1942

 برای کارکنان دولت ادامه يافت.

  1940ارتش يک برنامه وسیع آموزشی برای کارکنان علاقه مند صنايع ترتیب داد. در واقع از اوايل سال ،

انجمن استاندارد های آمريکا با دعوت وزارت جنگ پروژه ای را شروع کرد که نتیجه آن تدوين استاندارد 

راهنمای کنترل کیفیت و روش نمودار های کنترل برای تجزيه و  "،  "آمريکا  استاندارد های جنگ "های 

مطالب اين  بود. "روش نمودار های کنترل برای کنترل کیفیت در حین تولید  "و  "تحلیل داده ها 

 استاندارد ها به عنوان مواد درسی دوره های آموزشی ارايه شده توسط ارتش به کار گرفته شد.
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يک دوره فشرده ده روزه کنترل کیفیت آماری در دانشگاه استانفورد برای  1942ال در ماه ژوهن س -4

. در ادامه يک دوره هشت روزه نیز در کز خريد نیرو های مسلح برگزار شدنمايندگان صنايع نظامی و مرا

 شهر لس آنجلس برگزار شد.

ظامی را به بر گزاری دوره های موفقیت اين دوره های آموزشی، اداره توسعه و تحقیقات شورای تولیدات ن -5

، ايالت مختلف آمريکا 35سازمان از  810، 1945تا  1943مشابه در سرتاسر آمريکا ترغیب کرد. از سال 

دوره فشرده آموزش کنترل کیفیت آماری اين اداره اعزام کردند. در  32نمايندگانی را جهت شرکت در 

 در اين زمینه آموزش می ديدند. میان آنها استادان دانشگاه نیز حضور داشتند که 

دوره های آموزشی و برنامه های تحقیقاتی به تشکیل هسته هايی از افراد علاقه مند و آموزش ديده در  -6

شکل گرفتند و   مراکز مختلف صنعتی منجر شد. به دنبال آن، انجمن های کنترل کیفیت در نقاط مختلف

جديد فراهم کرد. بعد ها در شهر بافالو با   آموزش اعضاء جلسات آنها فضای مناسبی را برای تبادل نظرات و

کنترل کیفیت  "همکاری دانشگاه بافالو ، انجمن مهندسین کنترل کیفیت تاسیس شد و به انتشار مجله 

همت گماشت. پخش اين مجله در سراسر کشور و درج مقالاتی از تمامی متخصصین علاقه مند،  "صنعتی

 شتر از کنترل کیفیت آماری را هماهنگ کرد. تلاش ها در جهت استفاده بی

بعد از پايان جنگ، يک تشکیلات ملی به نام انجمن کنترل کیفیت آمريکا تاسیس شد . اين انجمن با به  -7

دست گرفتن انتشار مجله کنترل کیفیت صنعتی، به بزرگترين مرکز ترويج استفاده از کنترل کیفیت آماری 

 نجمن بعد ها شعبه ای نیز در ژاپن تاسیس کرد.اين ا در قاره آمريکا تبديل شد.

با تلفیق روش های نمونه گیری ارتش و جداول بازرسی وصفی ها ، استاندارد مربوطه تهیه و  1950در سال  -8

 نیز استاندارد جداول بازرسی متغیر ها ارايه شد. 1975منتشر شد. در سال 

پیرسون مقاله ای درباره کاربرد صنعتی آمار در با سفر شوهارت به لندن، ايگان اس  1932در ماه می سال  -9

انجمن سلطنتی آمار قراهت کرد. اين مقاله، انجمن را به سمت اختصاص بخشی جداگانه برای تحقیقات 

صنعتی و آمار سوق داد و مجله انجمن نیز ضمیمه ای در باره آمار منتشر نمود. اين حرکت سر آغازی برای 

انجمن استاندارد های انگلستان با  که رشدی بسیار سريعتر از آمريکا داشت.کنترل کیفیت در انگلستان بود 

علاقه خود را  "کاربرد روش های آماری در استاندارد کردن صنايع و کنترل کیفیت  "انتشار کتابی با عنوان 

 در مورد بسیاری از 1937به روش های جديد نشان داد. اين امر باعث شد که صنايع انگلستان تا سال 

 محصولات خود از روش های جديد کنترل کیفیت آماری استفاده کنند.

بعد ها روش های کنترل کیفیت از آمريکا و انگلستان به ساير کشور های جهان راه يافت . با راهنمايی   -10

گ، روش های کنترل کیفیت آماری در ژاپن تا سطح بهترين سیستم های کنترل نهای دکتر ادواردز دمی

سعه يافت. در اروپا نیز انجمن اروپايی کنترل کیفیت به وجود آمد . امروزه تقريبا تمام کیفیت جهان تو

 کشور های صنعتی جهان از روش های کنترل کیفیت آماری استفاده می کنند.
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 جهت کنترل عوامل تاثیر گذار در کیفیت -5-3

 کیفیت يک محصول در ارتباط با سه عامل زير تعیین می شود:

 طرح:الف( کیفیت  

عنوان مثال ممکن است  محصولاتی که برای يک کار مشابه طراحی می شوند، معمولا با هم تفاوت هايی دارند. به 

و در نهايت محصول  يک نوع از آن محصولات از مواد اولیه معمولی و با تلورانس های غیر دقیق ساخته شده باشد

ولیه خوب و مقاوم و با تلورانس های دقیق ساخته شده باشد اما محصول ديگر از مواد ا ؛فوق عمری کوتاه داشته باشد

کم و عمری طولانی داشته باشد. طبیعی است که بالا بودن کیفیت محصول دوم نسبت به محصول اول  و استهلاک 

 .دلیل بهتر بودن طراحی آن است به

 ب( کیفیت انطباق:

درخواستی مشتری، کیفیت انطباق آن میزان مطابقت مشخصات محصول با مشخصات استاندارد يا مشخصات 

محصول را نشان می دهد. اگر محصولی طبق مشخصات و مطابق با حدود کنترل فرايند تولید شود، در صورت رفع 

 نیاز های مشتری از کیفیت انطباق بالايی برخوردار خواهد بود.

 کیفیت عملکرد:ج( 

، به بالا رفتن کیفیت عملکرد ن دو کیفیت در سطح بالار گرفتن آتابعی از کیفیت طرح و کیفیت انطباق بوده و قرا

در صورت ضعیف بودن کیفیت طرح يا عدم تطابق با مشخصات مورد نظر مشتری کیفیت عملکرد نیز  منجر می شود.

پايین می آيد.طبیعی است که ضعیف بودن هر کدام از اين کیفیت ها می تواند به پايین آمدن کیفیت عملکرد منجر 

 شود.

 بايد کار کنترل کیفیت انجام گیرد؟چرا  -5-4

يک اپراتور يا دستگاهی از همان نوع با اپراتورهای  معمولا در محصولات مشابه تولید شده بوسیله يک دستگاه و

عوامل می تواند شامل مواد اولیه، پروسه تولید،  . ايناستمختلف، اختلافاتی وجود دارد که ناشی از عوامل مختلف 

، وضعیت روحی و جسمی کارگران و ... باشد. در اين حالت بهترين کاری که تولید کننده می ریعملیات های کا

تواند انجام دهد، شناسايی علل تغییرات و برقراری ضوابطی برای کنترل عوامل موثر در تغییرات و حفظ اين تغییرات 

 در محدوده ای مناسب است.

تولید امکان پذير نبوده و در صورت امکان پذير بودن به صرفه  بررسی ها نشان می دهد که حذف کامل تغییرات در

نمی باشد. روی اين اصل، سازنده بايد توجه خود را به تولید محصولی معطوف کند که در عین عاری از نقص نبودن، 

ت است. قابل قبول بوده و بتواند تغییرات را از لحاظ آماری پیش بینی کند . اين تنها دلیل نیاز به کنترل کیفی

استفاده از کنترل کیفیت تغییرات ناگهانی و جزيی در کیفیت محصول را نشان داده و با امکان پذير کردن انجام 

 اقدامات چاره جويانه، از تولید ضايعات جلو گیری می کند.
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 بازرسی و کنترل کیفیت چه تفاوتی دارند؟ -5-5

دو با هم تفاوت دارند. در ولی اين  ؛رت توام وجود دارددر تمامی واحد های صنعتی بازرسی و کنترل کیفیت به صو

، به کیفیت محصول ساخته شده اهمیت داده می شود و کار با جدا کردن محصولات خوب از محصولات بد و بازرسی

تولید تا رسیدن به سقف مورد نیاز از آن محصول ادامه می يابد اما در کنترل کیفیت به فرايند تولید که سازنده 

ل است توجه می شود به اين صورت که سعی می شود تولید به نحوی تنظیم شود که همیشه محصول خوب محصو

تولید شود. در اين روش، بازرسی به عنوان وسیله ای در اختیار کنترل کیفیت عمل می کند و با بهبود وضعیت، نیاز 

 به صفر میل می کند.  به بازرسی

می  ،. به عنوان مثالای آماری يکی از مهمترين آنها استد دارد که روش هراه های مختلفی برای کنترل کیفیت وجو

کرد و در صورت رضايت بخش نبودن توان نمونه های متناوب از محصول ساخته شده را بازرسی و اندازه گیری 

تصمیم  . اطلاعات حاصل از اين عملیات، کنترل کیفیت را در(، اقدامات اصلاحی انجام دادودنخارج از محدوده ب)

 ات در فرايند تولید ياری می کند.گیری برای ايجاد يا عدم ايجاد تغییر

 آماری کنترل کیفیت اهمیت دارند؟ چرا روش های -5-6

که تصويری از وضعیت کل تولید را ارايه می دهد.  کیفی محصولات، روش های آماری است ترين راه برای کنترلموثر

يده داهمی و جزء لاينفک محصولات تولیدی، دلیل اصلی استفاده از روش های در واقع تغییر پذيری به عنوان يک پد

، تا زمانی که از مواد، ماشین آلات، افراد و روش حد های صنعتیآماری برای بررسی و کنترل اين تغییرات است. در وا

داشته   مشکل وجود و تا زمانی که اين  مشکل تغییر کیفیت نیز وجود خواهد داشت ،ها برای تولید استفاده شود

 باشد، روش های آماری کنترل کیفیت نیز لازم خواهند بود. 

روش های فوق در کنترل کیفیت محصولات با تولید انبوه موثر بوده و با تکراری شدن تولید چه به صورت پیوسته 

 )مداوم( و چه به صورت نا پیوسته، روش های فوق اهمیت بیشتری کسب خواهند کرد. 

 (SPC) 1فرآيند آماری کنترل -5-7

کنترل فرآيند آماری به معنی اطمینان حاصل نمودن از مورد قبول واقع شدن محصولات در آينده است. برای انجام 

اين امر، لازم است نمونه گیری به صورت دوره ای انجام شود و مورد ارزيابی قرار گیرد. اگر نتیجه مثبت باشد، فرآيند 

ادامه دهد و اگر مورد قبول نباشد، فرآيند تولید بايد متوقف شود تا اقدامات اصلاحی  تولید می تواند به کار خود

نکته اساسی در  صورت گیرد. از ابزارهای اصلی کنترل کیفیت آماری، نمودارهای کنترل فرآيند را می توان نام برد.

رای کنترل فرآيند، چه منافعی منفعت است. يعنی بايد سنجیده شود که اج -کنترل فرآيند، تجزيه و تحلیل هزينه

برای سازمان دارد و کنترل های موجود چه هزينه هايی را در بر خواهد داشتو از سوی ديگر در صورت فقدان 

سیستم کنترل چه میزان هزينه بر سازمان تحمیل می شود؛ به عبارت ديگر، سازمان مجموع هزينه هايی را که با 

                                                           
1 -Statistical Process Control 
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ی که با منافعی که با اجرای کنترل فرآيند حاصل خواهد شد، مقايسه نموده و اجرای کنترل متحمل می شود با منافع

 در صورتی که منافع بیشتر از هزينه ها باشد، کنترل فرآيند را اعمال می کند.

 

 ل پايه ای در کنترل فرآيند آماریمراح -5-7-1

 به شرح ذيل است: SPCگام های پايه ای  در 

 تعیین استانداردها (1

 تحت کنترل با استانداردها مقايسه موارد (2

 يافتن انحرافات (3

 انجام اقدامات اصلاحی (4

به منظور کنترل کالا و خدمت يا فرآيندی از فرآيندهای سازمان، ابتداء بايد استانداردها طراحی شوند؛ يعنی مشخص 

چگونه باشد  شود که چه محصولی مطلوب است و خدمت ارهه شده، چه ويژگی بايد داشته باشد و يا فرآيند مورد نظر

که مورد تايید قرار گیرد. سپس محصول، خدمت يا فرآيند با استاندارد مقايسه می شود. چنانچه محصول، خدمت يا 

فرآيند در فرآيند در محدوده استاندارد )حداقل و حداکثر مطلوب يک ويژگی( قرار گیرد، مطلوب است و تحت 

 تمکه در فصل هش يد علت مشخص شود و مشکل بر طرف گرددکنترل است و اگر خارج از حدود استاندارد باشد، با

 به طور کامل تشريح می شود. اين کتاب
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 تعمیم وظیفه کیفیتمبانی  -6-1

 مقدمه -6-1-1

 .ل ساخت انسان نیز پیچیده تر شدند، محصولات و وسايشرفت تمدن بشرعتی و به موازات پیشروع انقلاب صن با

، سفارش ضمن مراجعه مستقیم به آهنگر شهر چند هزار سال قبل يک جنگجو برای ساخت زره جنگی خود

 تولید و ،خود را به صورت حضوری و شفاهی برای وی عنوان کرد و محصولی مطابق آنچه که مورد نظر وی بود

عدم گسترش تجارت جهانی به شکل کنونی و تولید و عرضه محصولات و  ،علاوه بر مورد فوق .عرضه می کرد

ساخت و  ،باعث شده بود که طراحی ،محدودتر از آنچه که امروزه شاهد آن می باشیم خدمات درسطح بسیار

يکم با  وآغاز قرن بیست  اما آيا امروزه و در .بدون هیچگونه مشکل خاصی انجام پذيرد ،فروش محصولات

وان از الگوهای گذشته باز هم می ت ،فروش آنها درسطح بسیارگسترده افزون محصولات تولیدی و پیچیدگی روز

شبهه ای منفی می باشد اما آيا تاکنون به فکر راه حلی برای  پاسخ سوال فوق بدون هیچ شک و ؟پیروی نمود

 ؟دريافت و تحلیل خواسته های مشتريان خود بوده ايم

 6فصل 

   (Q.F.D)تعمیم وظیفه کیفیت
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طراحی   ؟ناسب برای کاهش میزان تغییرات محصول در فرايند طراحی و تولید آزمايشی چیستم ابزار

سوی مسئولان واحدهای مختلف سازمان  گروهی و تلاش همه جانبه از خدمات جديد مستلزم کار محصولات و

ترک مجموعه اما زبان مش .باشد می ...فروش و  فروش خدمات پس از ،از جمله بازاريابی فنی ومهندسی تولید

مسئولان واحد بازاريابی برای انتقال خواسته های کیفی مشتريان چگونه و با چه ابزاری با  ؟مذکورچیست

پاسخ مناسب به تمامی موارد فوق در استفاده موثر و مناسب  ؟مهندسان طراح محصول ارتباط بر قرار می کنند

 .نهفته است  QFDاز روش 

QFD خدمت  ازمطالعه بازار و شناسايی مشتريان محصول و يا ،مهندسی کیفیت به عنوان يکی از روشهای نوين

نیازمنديهای مشتريان سعی در لحاظ  شروع شده و در فرايند بررسی و تحلیل خود ضمن شناسايی خواسته ها و

 .نمودن آنها در تمامی مراحل طراحی و تولید را دارد

 

 و مزايای آن QFDروش  -6-1-2

بهتر است در ابتدا فرايند طراحی را از دو ديدگاه سنتی و جديد )با  QFDجودی به منظور درک فلسفه و

 .( مورد مقايسه قرار دهیمQFDاستفاده از 

 
 QFDمقاسیه طراحی با روش سنتی و روش  1-6شکل 
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 ،را به عنوان يک برگ برنده برای بسیاری از سازمان های دنیای امروز معرفی نموده است QFDآنچه که  

ديدگاههای مختلف و همچنین تصويری  جز بررسی دقیق و موشکافانه نیازهای مشتريان از جهات وچیزی 

، به QFD د به فرايند طراحی با استفاده ازنگرش جدي در .نیست QFD شن از فرايند طراحی يکپارچه توسطرو

خصه های طراحی نسبت به ترجمه و لحاظ کردن آنها در مش ،محض شناسايی و تعیین نیازمنديهای مشتريان

خواسته های ذهنی مشتريان به زبان فنی و مهندسی سازمان تبديل می  ،طی اين فرايند در اقدام می شود و

 شود.

 :در سطح سازمان عبارتند از QFD در صورت استفاده مناسب از ،مهمترين فوايد قابل انتظار

 ( 50تا 30زمان کوتاهتر توسعه محصول )درصد 

 (درصد 50تا 25ر درطرح های مهندسی)کاهش تعداد دفعات تغیی 

 کاهش هزينه های اولیه معرفی محصول به بازار 

 رضايت مشتريان از تأمین خواسته ها و الزامات آنها 

 بهبود قابلیت های ساخت محصول 

 سازمان مختلف واحدهای بین مشترک زبان يک ايجاد 

 کاربردهای آتی ايجاد يک بانک اطلاعاتی مناسب برای استفاده و 

بايد به عنوان  QFDبلکه از  ،جايگزينی برای فرايند طراحی فعلی نیست QFDپايان توجه داشته باشید که  در

حوزه فرايند طراحی و تولید  ابزاری کارآمد و توانا برای حمايت و پشتیبانی از تمامی فعالیت هايی که در

 .استفاده کرد ،شود محصول و خدمت انجام می

 

 QFDيند نقش مشتری در فرا -6-1-3

آيا مهندسان و کارشناسان طراحی سازمان به  ؟برای شناسايی و درک دقیق خواسته های مشتريان چه بايد کرد

قادر به درک خواسته ها، انتظارات و نیازمنديهای مشتری از محصول می  ،محل دفتر کار خود در تنهايی و

رفتن به محل » تحقیقات بازاريابی با عنوان پاسخ سوال های فوق را ژاپنی ها با انجام نوع خاصی از ؟باشند

اين سفر شرايط بسیار مناسبی را برای شناسايی و تعیین زمینه های مختلف کاربرد  .داده اند« 1استفاده محصول

که يکی از پارامترهای اساسی  ،فراهم می کندفرهنگی و...  ،جغرافیايی ،توجه به شرايط خاص محیطی محصول با

 .رود می شماردر طراحی محصول به 

( مثالی از نحوه به شکل گیری محصول بر اساس اظهارات مشتری و زمینه های کاربرد مختلف را به 2-6شکل )

يکی از  کند و تصوير کشیده است. در اين مثال سازمان مورد نظر، اقدام به طراحی و ساخت وسايل نقلیه می

کند. نکته قابل توجه اين است که مشتری  مطرح میمشتريان هفت خواسته را برای وسیله نقلیه مورد نظر خود 

. چون استديگری دقیقا خواسته های مشتری اول را داشته، اما طراحی مناسب برای وی با فرد اولی متفاوت 

 کند که جاده آسفالت يا حتی پمپ بنزين وجود ندارد. مشتری دوم در جايی زندگی می

                                                           
Going to the Gemba -1  
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 صولمثالی از رفتن به محل استفاده مح 2-6شکل 

 

در نتیجه، رفتن به محل استفاده محصول و مشاهده زمینه ها و اشکال مختلف نیازهای مشتری يک قدم ابتدايی ولی 

 .استاساسی برای خلق و تکوين طراحی های مناسب 

 

6-1-4- QFD افزايش کارآيی و 

 و QFDروش  کلارکمويد تفاوت های آشکار بین –کاهش هزينه های ابتدايی شروع کار در شرکت کیمبرلی

تغییرات مهندسی کمتری  ،طراحی شده باشد QFDاتومبیلی که بر اساس روش  .روشهای سنتی تولید است

( با استفاده از روش 1-3مطابق شکل ) .را با سیکل توسعه محصول تطبیق می دهد بسیار سريع خود دارد و

QFDنقطه  به نقطه ،ماه قبل از اولین روز تولید محصول  19، تغییرات مهندسی( اوج خود رسیدهAو )  ًتقريبا

استفاده  QFD. سازمان هايی که از (Bهیچگونه تغییری نخواهد داشت )نقطه ،پس از اولین روز تولید محصول

می کنند تولید نمونه های آزمايشی را نیز برای تأيید طراحی های انجام شده در برنامه خود دارند و برای اين 

 .(Cماه قبل از تولید اولین محصول شروع می نمايند )نقطه   24تا  20منظور فرايند طراحی را از

در روش سنتی تغییرات مهندسی تا چند روز قبل از وارد شدن محصول به  ،شود یهمانطورکه در شکل ديده م

د از زمان ورود محصول به بازار متوقف می شو ،. روند نزولی تغییرات(Dبازار بیشترين تعداد خود را دارد )نقطه 

. نقطه اوج (Eکه اين موضوع بستگی به نوع و تعداد شکايت های مشتريان درباره طراحی محصول دارد )نقطه 

اين  .ل نقطه اوج اول فرايند طراحی است. دلی(Fدوم به فاصله کمی از اولین روز تولید مشاهده می شود )نقطه 

نمونه آزمايشی را طراحی  کند و مجدداً  آزمايش می ،می سازد ،نمودار معرف سازمانی است که طراحی می کند

کارگران اين فرايند  .احتیاج به بازبینی داشته باشد ،سازمان انتظار دارد که نمونه آزمايشی ساخته شده .می کند

اين روش به معنای  ،به عبارت ديگر .تکرار می کنند ،زمانی که طراحی قابل قبول باشد يا زمان خاتمه يابد را تا

هیچ کمکی برای محصولاتی که کیفیت  ،% 100اما اين بازرسی  ؛فرايند طراحی است  % 100 انجام بازرسی

 .در پی نخواهد داشت ،مورد انتظار مشتری از ابتدا درطراحی آنها در نظر گرفته نشده است
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 QFDمقايسه تعداد تغییرات مهندسی در دو روش طراحی سنتی و طراحی با  3-6شکل 

 

به نظر وی نموداری که  .ها از هر دو نمودار استفاده می کنند عنوان می کند که ژاپنیپروفسور يوجی آکاهو 

بیانگر تلاشی  ،مانده به اولین روز تولید استماه   19دهنده نقطه اوج و حداکثر تغییرات در فاصله زمانی نشان

شده است و نمودار مشکلات و مساهل مهم در  همان مراحل اولیه فرايند طراحی صرف  20است که برای حل 

 .قبیل رنگ صندلی های ماشین می شودديگر معرف انرژی است که صرف موضوع هايی با اهمیت کمتر از 

ارتباط تنگاتنگ مشتريان داشت تا هزينه  دراراهه خدمت نیز اين امر صادق است و بايستی برای طراحی بهتر،

وجودی خدمت دارای طول عمر کمتری نسبت به  معرفی خدمت به بازار کاهش يابد. البته بدلیل اينکه فلسفه

مستمر دنبال شود و فقط  یک، ساختارمند واتلذا بايستی همیشه اين ارتباط به صورت سیستم ؛محصول است

 وف به طراحی يک خدمت جديد و با ديد مقطعی نباشد.معط

 

 درک مشتری و خواسته های او -6-2

 QFDاجمالی يک پروژه    مرور -6-2-1

 و کسب اطمینان از عدم حذف موارد مورد نیاز و ثبت روش و QFD کلی يک پروژه بررسی اجمالی و به منظور

 (معلول )علت و استخوان ماهی ، از نموداری شبیه نمودارQFDابزارهای مورد استفاده در يک پروژه عملی 

 .استفاده می نمايیم (4-6) مطابق شکل

برای اين  .محصول )خدمت( مورد بررسی است اسايی مشتريانشن QFDيک پروژه  اولین مفهوم مورد بررسی در

 ،فروشندگان  ،پیمانکاران فرعی ،توزيع کنندگان ،(کنندگان منظور گروههای مختلف مشتريان )مصرف

تأثر از تولید و ...( که به نوعی م ،ساير واحدهای سازمان )مونتاژ ،کارکنان خدمات پس از فروش ،تعمیرکاران

 .مورد شناسايی قرار می گیرند ،حصول هستندويژگی های کیفی م

، أثر از  ويژگیهای محصول يا خدمت(حقوقی مت شناسايی مشتريان )تمامی اشخاص حقیقی و تعیین و پس از

ه به منظور شنیدن ندای مشتريان ، تعیین ابزارها و روش های مورد استفادQFDلی پروژه جت قدم بعدی در
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مورد نحوه  توان به نظرات مصرف کنندگان در فاده در اين مرحله میاز مهمترين روشهای مورد است .است

داد های حاصل  ،2(، گروههای متمرکز 1شخصی  ،مصاحبه ) تلفنی ،گزارش های مراجع قانونی ،کارکرد محصول

، پرسشنامه ، مصاحبه عمقیمشاهده مستقیم رفتار مصرف کنندگان ،شکايات مشتريان ،از دوره گارانتی محصول

روشهای فوق که همگی به عنوان ابزارهايی برای دريافت خواسته های مشتريان مورد استفاده  .اره نموداش …و 

 .کیفی تقسیم بندی می شوند می گیرند، به طورکلی به دوگروه کلی تحقیق کمی و قرار

 
 نمونه ای از نمودار علت و معلول تکمیل شده 4-6شکل

 

                                                           
1 - Face to Face Interview 
2 -Focus Groups 
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تحلیل آنها خاتمه  ت خواسته های مشتری شروع شده و با ارزيابی وپس از درياف ،QFDسومین مرحله از پروژه 

کمک  ،آنچه مسلم است خواسته های خام مشتريان بدون انجام هیچگونه تحلیل و بررسی روی آنها .می يابد

بندی و تحلیل خواسته های مشتريان  برای رفع اين مشکل و طبقه بندی اولويت .چندانی به سازمان نمی کند

، 1توان به مواردی چون نمودار وابستگی بین عوامل  ابزارهای مختلفی وجود دارد که از جمله مهمترين آنها می

ف مفاهیم مرحله دوم تمامی خلا بر .داشاره نمو...  و 4، جدول ندای مشتریQFD، 3مدل کانو ،2نمودار درختی

بررسی پیرامون ابزارهای مورد استفاده به  بحث و پس از .می گیرند حلیل قرارت ای فوق مورد بررسی وابزاره

به تعیین مسئولیت های  QFDچهارمین مرحله پروژه  –درقدم سوم –منظور تحلیل خواسته های مشتريان 

  :ندمطابق شکل مهمترين اين مسئولیتها عبارت .يک از مراحل پروژه می پردازد واحدهای مختلف در ارتباط با هر

 بررسی و ،، بررسی و اطمینان از صحت داده ها(دادن به ندای مشتريان دريافت خواسته ها )گوش 

 داده های جمع آوری شده. رسانی تحلیل داده ها و در نهايت به روز

 

 VOCT بررسی مقدماتی ندای مشتری با استفاده از جداول -6-2-2

ات مشتريان در ارتباط با ازخواسته ها و انتظار جدول ندای مشتری ابزاری مفید جهت ايجاد درکی عمیق

 .محصول است

 2 1 رديف

 دانشجو-ساله مجرد 23خانم  کارمند-ساله متاهل 36خانم  (WHO) مشخصات مشتری چه کسی

 (VOC) ندای مشتری
هم روی پله ها، هم روی شیب  عملکرد مناسب

 بازی
 نرم بودن و خاصیت ضربه گیری

 سهولت استفاده

 دارای شیب گرد باشد )جلوگیری از شتاب زياد( تا از برخورد جلوگیری کند (What) چه چیزی

 هر بار استفاده خردسالان هر بار استفاده (When) چه وقت

 در قسمت بازی کودکان خردسال روی چمن ها در قسمت بازی (Where) کجا

 لذت بازی خردسال بازیشادی  (Why) چرا

 در چند نقطه قابل تنظیم باشد دارای حفاظ باشد (How) چگونه

 بازبینی خواسته های مشتری

 استفاده شده و عدم وجود نقاط خطرناک متريال عملکرد مناسب سرسره در هنگام بازی کودکان

 ارتفاع پله ها و ارتفاع کلی سرسره محل قرارگیری سرسره ها در زمین بازی

 ره و امنیت بچه ها هنگام سرخوردنشیب سرس در نظر گرفتن دستگیره ها )لبه های محافظ(

 جدول ندای مشتری برای سرسره پارک 1-6جدول 

 

 :از قسمت های ذيل تشکیل شده است VOCTجدول  

  مشخصات مشتری(WHO) 

  ندای مشتری(VOCخواسته ها و نیازمندی های مشتری : ) 

                                                           
1 -Affinity Diagram 
2 -Tree Diagram 
3 -Kano model 
4 - Voice of  the Customer Table 
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  چه کاربردی(Whatموارد استفاده محصو : )؟ل يا خدمت و کاربرد های آن چیست 

   زمان استفاده(When:) خدمت در چه مواقعی استفاده می شود محصول يا 

  محل استفاده(Where) 

  علت انتخاب(Why :)در مقايسه با  از سوی مشتری خدمت مورد بررسی يا علت استفاده محصول

 يا خدمات مشابه، به طور مثال علت استفاده وسايل بازی پلاستیکی در مقابل فلزی محصولات و

  استفاده چگونگی(How) 

 بازبینی خواسته های مشتری 

کاربردها و استفاده های جديدی را برای  ،يان ممکن است در ضمن انجام پروژهو يا مشتر QFDاعضای تیم 

تجربه ثابت کرده است که  .جدول ثبت خواهد شد داده ها نیز درمحصولات و يا خدمات پیشنهاد کنند که اين 

چگونگی تا بیست مشتری به طور دقیق، برای کسب اطلاعات قابل اطمینان از مصاحبه و مشاهده تنها پانزده 

 .استفاده از محصول، کافی است

 

 سازمان دهی خواسته های مشتری طبقه بندی و -6-2-3

پس از توان  که میايی پروژه است سازمان دهی خواسته های مشتريان ازجمله ديگر قدم های ابتد طبقه بندی و

طبقه بندی خواسته های  .واقع شود QFDمورد توجه تیم اجرايی  VOCTجدول  راسته ها دبررسی و تحلیل خو

اما به منظور انجام بهتر  ،صورت می پذيرد QFDمشتريان در بسیاری از موارد به صورت ناخودآگاه از سوی تیم 

 .ده کردو صحیح تر اين امر می توان از نمودارهايی موسوم به وابستگی بین عوامل و درختی استفا

 

 نمودار وابستگی بین عوامل -6-2-3-1

استفاده از نمودار وابستگی بین عوامل به ما اجازه می دهد تا بتوانیم داده های خام حاصل از خواسته ها ی 

نمودار وابستگی بین عوامل با  .نمايش دهیم های طبیعی کیفی مشتريان را در قالب گروهها و دسته بندی

 .به نحو قابل توجهی افزايش می دهدامکان بررسی و تحلیل بیشتر را  ،داده های خام ساختاردهی سازماندهی و
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 نمونه ای از يک نمودار وابستگی بین عوامل 5-6شکل 

 

 برای تهیه اين نمودار گام های زير را اجرا کنید:

  هدف نهايی پروژهQFD کلماتی ساده بیان کنید. را با استفاده از واژه ها و 

 ام حاصل از خواسته های مشتريان را که در ارتباط با هدف تبیین شده در قدم اول داده های خ

 )هر خواسته را روی يک کارت بنويسید(. ، جمع آوری کرده و روی کارت های مشابه درج کنیدهستند

  تمامی کارت ها را جمع آوری کرده و آنها را با هم مخلوط کنید و به صورت کاملا تصادفی روی میز

 ید.پخش کن

  را در  هستندضمن بررسی کارت های موجود، آنهايی را که به نحوی در ارتباط با يک موضوع خاص

 گردد(. به عنوان حداکثر تعداد گروه ها توصیه می 10)عدد  يک گروه قرار دهید

  يک کارت از هر گروه که به بهترين نحوه موضوع عمومی و اصلی گروه را بیان میکند، انتخاب کرده و از

برای تعیین عنوان اصلی گروه استفاده کنید. در صورتی که کارت مناسبی را پیدا نکرديد، به دلخواه  آن

 عنوانی مناسب برای گروه مورد نظر انتخاب نمايید.

 .اطلاعات حاصل از قدم های فوق را روی کاغذ منتقل کرده و دور هر گروه يک خط بسته رسم نمايید 

  در صورت نیاز اقدام به حذف، اضافه يا تغییر دسته های موجود نمايید.نمودار حاصله را بررسی کرده و 

ابزار مناسبی برای حصول اطمینان از کامل بودن فهرست خواسته ها ی کیفی  ،نمودار وابستگی بین عوامل

ن فرايند نمودار وابستگی بین عوامل بسیار شبیه به تکالیف وتمري .جزيیات آنها استمشتريان و نیز ثبت دقیق 

اشکال مختلفی در اختیار دانش آموزان قرار داده شده و  .شود های ذهنی است که در مدارس ابتدايی انجام می

www.takbook.com



Quality……. 

 

96 
 

از آنه اخواسته می شود که با پاسخ به پرسش کدامیک از اين اشکال يکی هستند؟ و يا کدامیک از اين اشکال 

 به گروه بندی آنها اقدام نمايند.  نسبت ؟شبیه هم می باشند

 

 نموداردرختی: -6-2-3-2

های محصول که در چند سطر مختلف  تهیه و تدوين فهرستی کامل از نیازمندی ،اين ابزار هدف کلی استفاده از

درجه چرخش به   90درساده ترين حالت نمودار وابستگی بین عوامل با .است ،و به صورت شفاف تشريح شده اند

 .تبديل به نمودار درختی می شود ،راست

 

 مدل کانو -6-2-4

های  در مدل خود نیازمندی ،ترين صاحبنظران علم مديريت کیفیتنورياکی کانو يکی از برجسته  دکتر

 شکل که در همانطور .به سه دسته تقسیم می کند خصوصیات کیفی محصولات را مشتريان و يا به عبارت ديگر

يک نمودار دو بعدی نمايش  ر را درهای کیفی مورد نظ سه نوع نیازمندی ( ملاحظه می فرمايید، وی هر6-6)

مشتری  محور عمودی میزان رضايت و خشنودی مشتری و محور افقی میزان اراهه الزام کیفی مورد نظر .می دهد

به ترتیب بیانگر نهايت رضايت و عدم  ،بالاترين و پايین ترين نقطه از محور عمودی نمودار .را نشان می دهد

 حالتی متعادل از نظر جايی است که مشتری در محور افقی و عمودی بیانگرمحل تلاقی  .رضايت مشتريان است

بیانگر جايی است که الزام کیفی مورد نظر به طور  ،سمت راست محور افقی .رضايت و عدم رضايت قرار دارد

نقطه اراهه محصولی )خدمتی( است که خصوصیات کیفی مورد  ،سمت چپ محور افقی .کامل عرضه شده است

در ادامه به تشريح  .را ندارد و الزام کیفی مورد نظر به هیچ عنوان در محصول يا خدمت لحاظ نشده استانتظار 

 هر يک از سه دسته الزامات و خصوصیات کیفی مدل کانو می پردازيم.

 

 

 مدل کانو 6-6شکل 

www.takbook.com



 الفبای کیفیت.......

97 
 

 

 (:BQ)1 الزامات اساسی -6-2-4-1

در صورت لحاظ شدن کامل آنها در  ،دکتر کانو الزامات اساسی می باشند که از ديد ،دسته اول خصوصیات

 .رضايت و خشنودی خاصی را در وی فراهم نمی آورد می شود و فقط از نارضايتی مشتری جلوگیری ،محصول

 و آورد می فراهم بازار در را محصولحضور  مقدمات تنها محصول، اساسی الزمات کامل ارضای ديگر عبارت به

 مواردی کلی طور به ها مشخصه اين ،کند نمی کمکی ما به محصول بازار گرفتن تدس در و رقبا بر پیروزی برای

 و الزامات از گروه اين مورد در توجه قابل نکته .دهند می تشکیل را محصول دوام و یيپايا ايمنی، با ارتباط در

 هب و اند شده لحاظ محصول در خصوصیات اين که کند می فرض مشتری که است اين کیفی، خصوصیات

 دستگاه يک خريد هنگام مشتری مثال عنوان به .هستند تلويحی يا ناگفتنی ها خواسته اين ديگر عبارت

 پريز و کابل و شهر برق جريان استاندارد، باتری با نظر مورد محصول اينکه قبیل از هايی فرض پیش الکتريکی

حداقل توقعاتی  ول نیازها هستند واين خواسته ها جزء دسته ا .اردد ذهن در را کند می کار خوبی به عادی

 .ندرا کف خواسته ها تعريف می کن که آن ترونیکی قابل انتظار است،کاست که از يک ابزار ال

 

 :2(PQ) الزامات عملکردی -6-2-4-2

الزامات عملکردی محصول است که عدم برآورده ساختن آنها موجب نارضايتی  ،دسته دوم خصوصیات کیفی

برآورده ساختن کامل و مناسب آنها رضايت و خشنودی مشتری را دنبال خواهد  ،ر مقابلمشتريان می شود و د

 حداقل محصول، در آنها نمودن لحاظ و شناسايی که است درآن محصول عملکردی الزامات اهمیت .داشت

 ها هخواست نوع اين ديگر طرف از .شود می رقابتی بازار در سازمان تجاری موقعیت حفظ موجب که است تلاشی

 مستقیم طور به محصول کنندگان مصرف و مشتريان توسط و بوده گفتاری( اساسی الزامات) اول دسته برخلاف

در مورد لاستیک ماشین، قیمت مناسب و میزان کیلومتر گارانتی محصول، از جمله الزامات  .گردد می عنوان

کیلومتر بر  90ها در سرعت  ايمن بودن لاستیک :حال آنکه خصوصیاتی از قبیل ؛عملکردی محصول است

ساعت، ايمنی آنها در هنگام ترکیدن ناگهانی، اندازه مناسب آنها در مقايسه اندازه رينگ چرخ ها و ... از جمله 

 الزامات اساسی هستند. 

 

 :(EQ) 3الزامات انگیزشی -6-2-4-3

د محصول به عنوان يک مدل کانو خواسته های کیفی هستند که در زمان کاربر دسته سوم خصوصیات کیفی در

موجب  نیاز و الزام ديد مشتری تلقی نمی گردند و در نتیجه عدم برآورده ساختن اين گروه از الزامات کیفی،

رضايت بسیار بالايی را در مشتری پديد می  ولی اراهه آنها در محصول هیجان و ؛عدم رضايت مشتری نمی شود

 شناسايی صورت در ولی ؛شوند نمی عنوان مشتری طرف از که است اين انگیزشی الزامات  بارز خصوصیت .آورد

                                                           
1 -Basic Needs (basic quality) 
2 -Performance Needs(Performance quality) 
3 -Excitement Needs 
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 خواهد بازار در رقبا مشابه محصولات ساير جايگزين سرعت با نظر مورد محصول طراحی، در آنها شدن لحاظ و

 در که است اين توجه قابل نکته. آورد خواهد ارمغان به دهنده ههارا شرکت برای را مناسبی بسیار موقعیت و شد

 مورد کیفی مشخصه بازار، به بالا حجم در آن ههارا و محصول يک در ها نیازمندی نوع اين شدن حاظل صورت

 يک حتی يا و عملکردی خواسته و نیاز يک به و شده برداری کپی رقبا ساير توسط کوتاهی مدت از پس نظر

 .شود می تبديل  محصول اساسی نیاز

مان ها را بسیار افزايش می دهد و معمولا سازمان های يادگیرنده دستیابی به الزامات انگیزشی قدرت رقابتی ساز

اراهه محصول يا خدمت خود خاص  و در و پیشرو سعی بر اين دارند تا انگیزش خاصی را در مشتريان ايجادکنند

نام برد که با عرضه خدمات بسیار جديد  Appleباشند. نمونه ای از شرکت های يادگیرنده را می توان از شرکت 

چه بیشتر  در دنیای الکترونیک و تلفن همراه توانسته نظر افکار عمومی و بخصوص مشتريان سابق خود را هر

 جلب کند.

 خانه کیفیت -6-3

 مقدمه -6-3-1

 گستردگی(  ... و 1COQ ،2FMEA) کیفیت مهندسی روشهای ساير با مقايسه در QFD قوت نقطه شک بدون

 فوکوهارا و ماکابه آکاهو، توسط که مختلفی نگرش و ديدگاه سه با لیک طور به QFD .است آن مفاهیم تنوع و

 کهاست  ماتريس سی بررسی بر مشتمل فرايندی آکاهو، ديدگاه از  QFD.شود می شناخته اند، شده گذاری بنیان

 اکابهم نگرش .شود می استفاده محصول طراحی های داده تحلیل و تجزيه در آنها تمامی يا تعدادی از نیاز به بنا

 که است پیوسته ماتريس چهار شامل شد، مطرح فورد شرکت در کلازينگوو دونالد توسط مريکاآ در بار اولین که

و برنامه ريزی  5فرايند طرحريزی، 4محصول طراحی، 3(کیفیت خانه) محصول طرحريزی: از عبارتند ترتیب به

 .6کنترل فرايند

 در بار اولین کهاست  ماتريس هجده شامل - فوکوهارا توسط شده ههارا – QFDعمومی و معروف مدل آخرين

 رويکردهای بین از زير، دلايل بنابه و فوق توضیحات به باتوجه .گرفت قرار استفاده مورد ژاپن تويوتای شرکت

 شده انتخاب کاربرد نحوه تشريح و بررسی جهت ماتريسی چهار رويکرد دارد، وجودQFD به نسبت که متفاوتی

 :است

 رويکردها ساير به نسبت بودن وخلاصه دگیریيا سادگی 

 ماتريس چهار از استفاده با( خدمات ههارا يا) محصول تولید مهم مراحل پوشش 

                                                           
1 - Cost of Quality 
2 - Failure mode and effecte analysis 
3 - Product Planning (House of Quality) 
4 - Product Design 
5 - Process Planning 
6 - Production Planning 
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 کیفیت خانه تکمیل مراحل -6-3-2

ی او از محصول به الزامات کمی است خانه کیفیت ابزاری توانمند برای ترجمه ندای مشتری و خواسته های کیف

قابلیت پیگیری و لحاظ نمودن آن ها را در محصول و يا خدمت، از طرف سازمان بالا می که به طور چشمگیری 

 برد.

WHATs ( )الزامات مشتری()هستند  شما خدمت يا و محصول از مشتريان نیازهای و ها خواسته شاملچه ها. 

HOWs ( )مشتريان  های خواسته ههارا چگونگی مبینچگونه ها(WHATs )امات فنی الز) هستند محصول در

 محصول(.

 گردد می مشخص)چگونه ها(  HOWs)چه ها( و  WHATs میان رابطة آن در که است ماتريسی کیفیت خانه

 که است شده اراهه کیفیت خانه از متنوعی ساختارهای QFD مختلف متون و منابع در که است ذکر به لازم

 شوند. می گرفته کار به مختلفی موارد در يکسان، منطق و اصول از پیروی ضمن آنها تمامی

 

 ای از يک ماتريس خانه کیفیتنمونه -7-6شکل

 
 (WHATs) : مشتريان کیفی الزامات و ها خواسته تعیین -6-3-2-1

چگونگی تعیین خواسته ها و الزامات کیفی مشتری در مباحث قبلی توضیح داده شد که در نهايت به نمودار 

ل توجه و مهم در مورد خواسته های کیفی اين است که خواسته درختی محصول دست خواهیم يافت. نکته قاب

شامل مواردی چون مقررات و قوانین مملکتی در مورد  ،ها می توانند علاوه بر الزامات کیفی مشتری نهايی

سرعت  ،خواسته های فروشندگان محصول )سهولت جابجايی ..(.بهداشتی و ،محصول و يا خدمت )مقررات ايمنی
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( باشند. همچنین در هنگام …تعمیر و ،(، خواسته های تعمیرکاران محصول )سهولت مونتاژ ... فاسد شدن و

)مدل کانو( که مشتری به آن به صراحت  تعیین خواسته ها و الزامات کیفی مشتريان به نیازمندی های اساسی

 اشاره نمی کند، توجه کافی داشته باشید.

 شوند، گرفته نظر در بايد مشتريان کیفی نیازمنديهای و ها واستهخ ابتدايی تحلیل و دريافت در که مواردی اهم

 :از عبارتند

 محصول مشتريان گروههای تمامی شناسايی 

 محصول از ايشان نیازهای و ها خواسته مورد در ازمشتريان دقیق های داده آوری جمع 

 تکمیلی الزامات و نیازمنديها شناسايی منظور به ذهنی طوفان روش از استفاده 

 اطلاعاتی به مشتريان از حاصل خام های داده تبديل منظور به عوامل بین وابستگی نمودار از ستفادها 

 آنها بندی گروه و منطقی

 دراغلب) کیفی های خواسته تمامی گرفتن نظر در از اطمینان کسب منظور به درختی نمودار از استفاده 

 (.باشد می محصول ازمشخصه های مختلف سطح سه شامل کیفی، الزامات از درختی نمودار يک موارد

 

 :کیفیی نیازمنديهای بند اولويت -6-3-2-2

 تولیدکننده، وی مشتر نظر از و نبوده يکسان هم با مشتريان های خواسته تمامی اهمیت درجه ترديد بدون

  1مثل تیمتفاوی های بند درجه از توان می منظور بدين هستند. برخورداری بیشتر اهمیت از آنها ازی تعداد

 تجربه با افراد و مشتريان نظرات از مناسب استفاده قسمت، اين در توجه قابل نکته نمود. استفاده  10تا  1يا  5تا

 .اند شده دهی وزن  5تا  1از مشتريانی ها خواستهسرسره بازی  مثال ادامة در .است سازمان

 

 )وزن(  اهمیت خواسته مشتری

 2سطح  1سطح 

 ناسب برای تفريحعملکرد م عملکردی

 عملکرد مناسب جهت ايمنی

5 

4 

 رعايت فاصله پله ها برای کودکان ظاهری

 شکل ظاهری ومقاومت اتصالات

 داشتن سطح سیقلی وغیربرنده

 وضعیت مناسب محورهای فلزی

5 

3 

4 

2 

 ايستايی و استحکام سرسره پايايی

 عدم بروز مشکل عملکرد در مدت طولانی

 مقومت در شرايط جوی

5 

4 

3 

 وجود دستگیره ايمنی در کنا ر پله ها تسهیلات جانبی

 نوآوری در استفاده از وسیله

3 

2 

 اولويت بندی خواسته های مشتريان 2-6 جدول
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 :(کیفی الزامات و هاسته خوا گرفتن نظر در با) رقبا ارزيابی -6-3-2-3

که محصول يا خدمت آنها از ديد مشتريان و بايد بدانند  ،سازمانهايی که قصد رقابت و حضور موثر در بازار دارند 

برای لحاظ  .در مقايسه با ساير رقبا درچه جايگاه رتبه ای قرار دارد  ،با توجه به خصوصیات کیفی مورد نظر آنان 

در سمت راست ماتريس ، محصول مورد نظر را با محصول يا خدمت مشابه رقبا  ،نمودن اين امر درخانه کیفیت 

پر واضح است که نتايج الگوبرداری در صورتیکه برای گروه های مختلفی از  .ر می گیرد مورد ارزيابی قرا

 انجام فوايد جمله از .بايد به صورت مجزا مورد تجزيه و تحلیل قرار گرفته و استفاده گردد  ،مشتريان انجام شود 

 وضعیت در و رقبا محصول که تاس مواردی تعیین ، کیفیت خانه در آن نتايج از استفاده و1 الگوبرداری فرايند

 انتظار توان می ، آن در نظر مورد کیفی خصوصیت نمودن لحاظ و مشابه محصول ههارا صور در و نبوده مناسبی

 از اغلب الگوبرداری فرآيند های خروجی نمايش برای.  داشت خود محصول از را مشتريان گسترده استقبال

  گردد. می استفاده (ترينبه برای)  5تا بدترين( برای)  1بندی درجه

 

 (HOWs) :محصول مهندسی و فنی مشخصه های به کیفی الزامات و ها خواسته تبديل -6-3-2-4

 را محصول "چهبودن" الزامات و خصوصیات ، مشتريان الزامات تدوين و بررسی ، شناسايی ضمن بازاريابی واحد

 کند می مشخص را انتظار مورد خصوصیات اب محصولی تولید "چگونگی" ، مهندسی بخش سپس ، نموده تعیین

 کیفی های خواسته با نحوی به که ازمحصول مهندسی و فنی مشخصات ، ماتريس بالای قسمت در لذا .

 .شود می درج ،است مرتبط مشتريان

 های خواسته از يکی با حداقل و شده بیان شفاف و واضح طور به محصول مهندسی مشخصات تمامی است لازم

 قابل بايد...(  و قطر حجم، طول، وزن،) محصول، مهندسی و فنی مشخصات تمامی . باشد داشته رتباطا مشتريان

 . باشند شده عنوان ابهام بدون و شفاف ، واضح طور به و بوده گیری اندازه

 علامتاست.  شده درج Ο،∆،• علامت سه ،و يا خدمت محصول مهندسی مشخصات از هريک زير و درمقابل

 بوده محصول طراحان هدف نظر، مورد خصوصیت بیشتر چه هر کاهش با افزايش که است اين عنیم به Ο يا ∆

 مقدار از نظر مورد خصوصیات انحراف() افزايش يا کاهش به محصول طراحان تمايل عدم • نشانه علامت و

 .دارد اهمیت نظر مورد خصوصیتی برا شده تعیین هدف به رسیدن تنها واست  مربوطه هدف

 

 ماتريس در فنیی ها مشخصه و مشتريان کیفی الزامات و ها خواسته میان ارتباط میزان تعیین -6-3-2-5

 :ارتباطات

( WHATs) مشتری الزامات و ها خواسته در( HOWs) محصول فنی خصوصیات از يک هر تأثیر میزان

 به توجه با را نظر وردم ارتباطات QFD اجرايی گردد. تیم می ههارا مشخص کیفیت، خانه ارتباطات باماتريس

                                                           
1 -Benchmnarking 
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 منابع در کند. می تعیین...  و آماری های داده مشتريان، نظرات سازمان، تجربه با متخصصان و مهندسان نظرات

 .شود می داده نشان متنوعی اشکال و علامتها با فنی خصوصیات با ها نیازمندی از هريک ارتباط میزان گوناگون،

 

 :مهندسی و فنی الزامات گرفتن نظر در با رقبا ارزيابی -6-3-2-6

اين بار در مورد الزامات  ،فرايندی شبیه به آنچه در گام سوم در مورد خواسته ها و الزامات مشتريان انجام شد

در انجام اين قسمت از خانه کیفیت توصیه می گردد که از  .فنی و مهندسی محصول صورت می گیرد

لازم به ذکر است  .به نحو مطلوب و موثری استفاده گردد ،مانمتخصصان داخلی و نیروی انسانی با تجربه ساز

عملًا امکان ارزيابی و مقايسه شرايط و الزامات فنی محصول يا خدمت خود با محصولات يا  ،که در برخی از موارد

لطمه  ،خانه کیفیت در مورد برخی از مشخصات فنی خدمات رقبا وجود نداشته و عدم تکمیل اين  قسمت از

 ی به خانه کیفیت وارد نمی آورد.چشمگیر

 

 :مشتريان کیفی الزامات و ها خواسته بهبود و توسعه -6-3-2-7

( (WHATsدر هريک از خواسته های کیفی  بهبود میزان پس از تعیین ،کمیل خانه کیفیتدراين قسمت از ت

بررسی بیشتر در  میزان اهمیت نسبی هر يک از الزامات کیفی به منظور تحلیل و ،نسبت به وضعیت کنونی

 :ترتیب دنبال می شوند برای نیل به هدف گام های زير به .، محاسبه می گرددQFDمراحل بعدی  

 با ستونی تقسیم حاصل از 1 بهبود( نسبت) مشتريان کیفی الزامات از هريک افزايش و بهبود میزان 

 .گردد می تعیین (N) کنونی وضعیت ستونبه  (P)برنامه  عنوان

 ستون  بهبود نسبت مقادير تعیین از پس(B )در بیشتر تاکید برای کیفی، نیازمنديهای از هريک برای 

 به( C)اعداد مندرج در ستون  2تصحیح ضريب عنوان با ضرايبی مشتريان های خواسته از برخی مورد

 مشتريان نزد در بالايی اهمیت درجه از که ها مشخصه از برخی که ترتیب اين به گیرد. می تعلق آنها

 می آنها در زيادی بسیار رضايت و انگیزه ايجاد موجب مطلوب سطحی در آنها ههارا و بوده برخودار

 اندازه به نه ولی ؛شوند می باعث انرا مشتری رضايت موجبات که مواردی و گرفته را 5/1 ضريب شود،

 در بیشتری یدتأک و تصحیح به نیازی که موارد ساير يابد. می تخصیص آنها به 2/1 ضريب اول، گروه

 گیرند. می 1ضريب نیست آنها مورد

  در قدم دوم از مراحل تکمیل خانه کیفیت هر يک از مشخصات کیفی محصول با توجه به نظرات

مشتريان و از ديدگاه ايشان بدون توجه به شرايط سازمان و شرايط محیطی بازار اولويت بندی شده 

 تیم اعضای ديدگاه از و سازمان شرايط به توجه با ها خواسته از هريکاست. بنابراين در اين قسمت 

QFDنسبت بهبود و خواسته هر اهمیت درجه با متناظر اعداد منظور اين برای . شوند می دهی وزن ،

                                                           
1 -Improvement Ratio 
2 -Sales Points 
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 مورد کیفی مشخصه وزن  و اهمیت میزان بیانگر ضرب، اين حاصل و شده ضرب درهمضريب تصحیح 

 است. نظر

 وزن هر خواسته کیفی =درجه اهمیت( ) × )نسبت بهبود(×  )ضريب تصحیح(

 

 :محصول مهندسی و فنی مشخصه های بندی الويت -6-3-2-8

 خواسته با نظر مورد خصوصیت ارتباط به توجه با( HOWs)محصول مهندسی و فنی خصوصیات از هريک وزن

 فنی وصیاتخص با (i) کیفی های خواسته از يک هر میان رابطه اگر ؛گردد می تعیین(، WHATs) مشتری های

 مشخصه از يک هر مطلق وزن باشد، کیفی خواسته هر اهمیت درجه iW و گردد تعريف ijd يا (j) مهندسی و

 :شود می حاصل ذيل رابطه به توجه با محصول )iW( مهندسی و فنی های

𝑊 𝑖 × d 𝑖𝑗 = 𝑊𝑗 

 

I=1,2, … , n خدمت( محصول کیفی های خواسته( 

J=1,2, … , m خدمت( محصول فنی های مشخصه( 

 :گردد می محاسبه زير صورت بهتست دوام عملکرد سرسره   فنی مشخصه مطلق وزن طورمثال به

(3 × 2) + (9 × 4) = 42 

وزن مطلق هر خواسته کیفی

حاصل جمع وزن مشخصات فنی
× 100 =  وزن نسبی هر مشخصه فنی و مهندسی

 

 :يگربررسی رابطه مشخصه های فنی و مهندسی محصول با يکد -6-3-2-9

 ديگر مهندسی خصوصیات بری مستقیم تأثیر مهندسی خصوصیات از يکی کاهش يا افزايش موارد از برخی در

 قسمت در محصول، مهندسی خصوصیات بین هايی همبستگی چنین نمودن لحاظ برای ،گذارد می محصول

 :شود می مشخص زير شرح به هايین مهعلا با ها همبستگی اين چگونگی،  کیفیت خانه سقف

 مثبت بسیار 

  مثبت +

 منفی -

Θمنفی بسیار 

 می باقی خالی کیفیت خانه سقف در مرتبط سلول مهندسی، خصوصیات بین همبستگی وجود عدم صورت در

 داشته( منفی بسیار) معکوس ارتباط يکديگر با خدمت، يا و محصول مهندسی مشخصه دو موارد، برخی در ماند.

 دو مثال عنوان به) شود می ديگری گرفتن نايده موجب مناسب، و بالا سطحی در آنها از يک نمودن لحاظ و

و  تعادل نوعی ايجاد مواردی، چنین با برخورد در(. انبار به ورودی مواد بازرسی فرايند دقت در سرعت و خواسته
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 بهترين اوقات اکثر در ترين، ساده اين ولی .است ممکن راه ترين ساده مذکور خصوصیات میان 1 مصالحه

 محصول شک بدون بالا، سطحی در مهندسی خصوصیات دو هر ههارا و مذکور مشکل حل صورت در زيرا ،یستن

 .شد خواهد مشتری در بالايی بسیار ندیم رضايت ايجاد موجب نظر مورد

 

 :فنی خصوصیات برای هدف مقادير تعیین -6-3-2-10

 مهندسی و فنی های مشخصه از يک هر یبرا هدف مقادير تعیین کیفیت خانه تکمیل مراحل آخرين ازجمله

 :دپذير می صورت ذيل موارد به دقیق توجه با که باشد می محصول

o ماتريس. سقف در مندرج موارد و محصول فنی الزامات ساير با نظر مورد مهندسی و فنی خصوصیات همبستگی میزان 

o محصول. فنی زاماتال و مشخصات خصوص در رقبا محصول از برداری الگو انجام از حاصل نتايج 

o هدف بهینه مقادير تعیین منظور به 3تاگوچی روش و 2آزمايشها طراحی چون ابزارهای از مناسب استفاده 

 تا پذيرد صورت کیفیت خانه مرحله آخرين در بايد نامکا صورت در هدف، مقادير تعیین که ذکراست به لازم

توجه به اين نکته ضروری  باشد. شده کیفیت خانه سماتري در موجود های داده از استفاده حداکثر ترتیب بدين

است که شیوه ياد شده تنها ديدگاه موجود در اين زمینه نیست و اين امکان وجود دارد که در منابع و متون 

 .، ماتريس های متنوعی برای اين منظور مشاهده گرددQFDمختلف موجود در زمینه 

 کیفیت خانه بازبینی-6-4

 از .است آن در موجود های داده اعتبار و صحت کیفیت، خانه از مناسب و صحیح نتايج کسب لازمه شک بدون

 يک انجام ماتريس، ستونهای و سطرهای زياد تعداد واسطه به، QFD عملی های پروژه اکثر در ديگر طرف

 رينت عمده ادامه در رسد. می نظر به اجتناب قابل غیر امری کیفیت، خانه تکمیل ازنحوه جامع بازبینی

 به نیاز مورد اصلاحی اقدام و آنها بروز علت و آيند وجود به کیفیت خانه يک در است ممکن که را مشکلاتی

 .دهیم می قرار بررسی مورد را آمده پیش اشکال رفع منظور

 

 (:ماتريسی باستونها ارتباط بدون) خالی وجودستون 

 لذا ندارد. همراه بهی چیز دردسر جز فیتکی خانه ماتريس در مورد بی فنی مشخصات نمودن لحاظ شک بدون

 با ارتباط در نظر مورد فنی مشخصه که نمود حاصل اطمینان دقیق بررسی يک با بايد موارد گونه اين در

 حذف موارد، گونه دراين .یستن آن کننده مصرف يا و استفاده محیط با ارتباط در و بوده بررسی مورد محصول

 .گردد می توصیه کیفیت هخان اصلاح برای نظر مورد ستون

                                                           
1 -Trade -off 
2 -Design of Experiments  
3 -Taguchi Method 
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 ماتريسی ستونها بای قو ارتباط داشتن بدونی سطر وجود : 

 داشته قوی ارتباط محصول فنی مشخصات از يکی با حداقل بايد مشتريان، الزامات يا ها ازخواسته يک هر

 مندینیاز مناسب پوشش منظور به محصول فنی مشخصات توسعه ارتباطی، چنین وجود عدم صورت در باشند.

 گردد. می پیشنهاد نظر مورد سطر() کیفی

 
 

 ماتريسی ستونها با زياد ارتباطات بای سطر وجود: 

 محصول ايمنیو يا  یيپايا، هزينه چون مفاهیمی با ارتباط در نظر مورد( کیفی مشخصه) سطر موارد گونه دراين

 شود. بررسی خود به مربوط های يسماتر در و حذف کیفیت خانه ماتريس از بايد نظر مورد نیازمندی لذا .است

به اين ترتیب که نیازمنديهای مورد  .قه بندی نامناسب سطرهای ماتريس استعلت ديگر بروز اين اشکال طب

سطح آخر  ولی در (سطح بندی اراهه شده در نمودار درختی  بوده )در يا دوم نظر احتمالاً مربوط به سطح اول و

 .شده است آورده
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 (:ارتباطات ماتريس در) ضعیف ارتباطی ادزي تعداد وجود 

 و ها خواسته از يکی با حداقل بايد (HOWs) مهندسی و فنی های مشخصه از هريک کیفیت، خانه دريک

 فنی های مشخصه تر شفاف و تر واضح بیان اينصورت غیر در باشد، داشته قوی ارتباط مشتريان کیفی الزامات

 .است ضروری( نیاز درصورت) آنها سطب و توسعه وماتريس(  ستونهای) محصول

 

 ای چهارمرحله روش تشريح -6-5

 مقدمه -6-5-1

ضروری است که در  ، توجه به اين نکتهQFDقبل از اراهه مباحث و مفاهیم مربوط به مدل چهار ماتريسی 

حله اول پايان مر در QFDپروژه  -مدير و يا اعضای تیم اجرايی ،و بنا به تشخیص مشاور- بسیاری از موارد

ايی مريکیست بدانید بسیاری از سازمانهای آاين ارتباط بد ن در .تمام شده تلقی می گردد ()تکمیل خانه کیفیت

 و بررسی های خود به تکمیل مرحله اول اکتفا می کنند. در پروژه ها
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 QFDای  مرحله چهار رويکرد -6-5-2

 :کهو خلاصه  به اين ترتیب است  اجمالیمطابق شکل زير روش کار اين ديدگاه به صورت بسیار 

 تر عنوان شد اولین گام در ديدگاههای مختلف موجود در مورد  همانگونه که پیشQFDبا تهیه و ، 

مرحله دوم مشخصه های کیفی )فنی و  در .همراه است (تکمیل خانه کیفیت )طرحريزی محصول

ل شده و با مشخصه های به سطرهای ماتريس دوم منتق -ستونهای ماتريس اول-محصول  (مهندسی

ستونهای ماتريس – مشخصات قطعات ،در مرحله سوم ،قطعات و مواد اولیه مورد بررسی قرار می گیرند

 –به سطرهای اين ماتريس منتقل شده و با فرايندها و عملیات کلیدی ساخت و فرآوری محصول  –دوم

برنامه ريزی کنترل  –چهارم بررسی و تحلیل می شوند و در مرحله –مندرج در ستونهای مرحله سوم

فرايند و عملیات حیاتی منتقل شده از مرحله سوم در سطرهای اين مرحله درج شده و  –فرايند

دستورالعملهای  ،نمودارهای کنترلی ،نیازمنديهای تولیدی آنها از جمله الزامات نگهداری و تعمیرات

 مشخص می شوند.  …کاری و

 
 QFD رويکرد چهار مرحله ای به 8-6شکل 

 مرحله ای تشريح روش چهار -6-5-3

 طرحريزی محصول (مرحله يک -6-5-3-1

اولین مرحله از روش چهار ماتريسی با عنوان طرحريزی محصول با تکمیل ماتريسی موسوم به خانه کیفیت 

 –ممکن است انجام آن با تکمیل ماتريسهای متنوعی ،قبل عنوان شداز همانگونه که  ،پذيرد صورت می

در اين قسمت به منظور تفهیم هر چه بهتر ديدگاه و مدل چهار ماتريسی، در  .همراه باشد –کل ظاهریازنظرش

مرحله اول از روش چهار ماتريسی به واسطه  .هر مرحله مفاهیم عنوان شده در قالب يک شکل اراهه می شود

 .نداهمیت زياد آن به طور مجزا و با عنوان خانه کیفیت به طور مبسوط اراهه می شو
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 طراحی محصول( مرحله دو -6-5-3-2

)مرحله يک( به عنوان سطرهای  ستونهای ماتريس طرحريزی محصول ها( از HOW) مشخصه های کیفی

در اين مرحله مشخصه هايی از اجزا و قطعات  .در نظر گرفته می شوند ()مرحله دو ماتريس طراحی محصول

مورد بررسی و تحلیل قرار  ،رات مشتريان کمک خواهندکردتشکیل دهنده محصول که ما را در دستیابی به انتظا

 هدف اصلی اين مرحله ترجمه مشخصه های کیفی محصول از خانه کیفیت به مشخصه ها و ويژگی .می گیرند

که  اقلام محسوسی هستند ،منظور از اجزا در اين مرحله .هايی است که اجزا و قطعات محصول بايد داشته باشند

  عناصر و يا زير سیستمهای محصول اصلی(. ،صول نهايی حاصل می شود )مانند موادخاماز ترکیب آنها مح

 ،که اعضای تیم مشغول انتخاب طرحی مناسب برای پاسخگويی جامع به خواسته های مشتريان هستند درحالی

اين  در ،برای ايجاد طرح های بالقوه مختلف .پیوسته در حال مطالعه و بررسی هستند الزامات طراحی به طور

 .مرحله تحلیل بسیار دقیق و جزهی برروی محصولات و يا خدمات تولید شده توسط رقبا انجام می شود

نیاز  ،ايجاد يک بهبود چشمگیر و خیره کننده در محصول باشد QFDکه هدف از اجزای  بدون شک درصورتی

بین  اين مرحله بهترين طرح از ابنابراين ت .به اعمال تغییر و بازنگری اساسی در طرح موجود خواهیم داشت

توسعه سازمان ايجاد  طرحهای موجود )طرحهای مورد استفاده توسط رقبا يا طراحی که توسط بخش تحقیق و

 .فهرست قطعات محصول اراهه می شود ،به محض انتخاب طرح جديد .انتخاب شده است (شده

که در تأمین اهداف تعیین شده برای  ،اجزا ويژگیهايی از قطعات و ،اکنون برای تعیین ستونهای ماتريس دوم

مقاومت حرارتی "به عنوان مثال  .تعیین می شوند شناسايی و ،مشخصه های کیفی لازم و ضروری هستند

جهت پاسخگويی به تست دوام عمر متريال مصرفی به عنوان عايق اين وسیله بازی از اهمیت  "P.V.Cروکش 

در استحکام پايه های پلاستیکی  "دانسیته پايه های پلاستیکی"از قبیل بسزايی برخوردار است. ساير ويژگی ها 

ر هنگام استفاده از وسیله موثر در تامین مقاومت مورد نیاز د "يکسان بودن قطر لوله ها و محورها "و ويژگی 

شوند و ستون های طراحی محصول را  . اين ويژگی ها به عنوان مشخصه های کلیدی محصول ايده میهستند

با توجه به نیازمندی های طراحی، طرح های مختلفی از محصول مورد بررسی قرار گرفته  دهند. شکیل میت

است. پس از ارزيابی طرح های مختلف، بهترين طرح انتخاب شده که فهرست مواد مرتبط با طرح نهايی 

 استخراج می گردد.

 

 توضیحات رسته تايید مقدار واحد عنوان رديف

 m 17 مفتول * m 18,88 مفتول روکشدار 1

 gr 6 ورق فلزی * 29x5 cm2 ورق سیقلی 2

 30m2 پلاستیک * 3,3x2,2 cm2 برای کف p.v.cمتريال  3

 M5 ورق فلزی * 3mm ورق خشدار برای پله 4

 برای عايق پلاستیک * p.v.c 44x21 cm2روکش 5

 فهرست مواد سرسره 6-3جدول
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. مطابق آنچه در ماتريس کنیدها اقدام HOWبا هر يک از  WHATحال نسبت به تعیین ارتباط بین هر 

 –ستونهای ماتريس طراحی محصول –وزن هريک از ويژگیهای اجزا و قطعات  ،طرحريزی محصول معین گرديد

های کلیدی اجزا و قطعات که از اولويت بالاتری برخوردارگشته اند  محاسبه و تعیین می شود و در ادامه ويژگی

انتخاب  ،اهمیت ويژه ای برخوردارهستند درطی فرايند ساخت محصول از QFDیص اعضای تیم به تشخ و يا بنا

  .می گیرند استفاده قرار مورد –طرحريزی فرايند –شده و به عنوان سطرهای ماتريس مرحله بعدی

 

 يندآطرحريزی فر( مرحله سه -6-5-3-3

رحله دو( به عنوان سطرهای ماتريس ماتريس طراحی محصول )م از  –هاHOWستونها  –مشخصه های قطعات

طی اين مرحله مشخصه های قطعات به پارامترهای  در .نظر گرفته می شوند در ()مرحله سه طرحريزی فرايند

قراری فرايندی است که قطعات و اجزای  هدف مرحله سوم ايجاد اطمینان از بر .کلیدی فرايند ترجمه می شوند

بايد  ،وهله اول در .دست می يابند ،پیش برای آنها تعیین شده است ازمحصولات تولیدی به مقادير هدفی که 

اگر در طی بررسی و امکان سنجی که صورت می  .انتخاب شود ،فرايندی که پاسخگوی نیازهای طرح شده است

بايد راه حلهای مختلف بادقت بررسی شود و  ،ضرورت انتخاب يک فرايند يا تکنولوژی جديد احساس شود ،گیرد

را به نحوی که عناوين  در ادامه نمودار جريان فرايند .هايت يک فرايند به عنوان راه حل بهینه انتخاب شوددر ن

 :تهیه نمايید ،زير را پوشش دهد

 تجهیزات مورد نیاز 

 جريان مواد 

 که مواداضافی به فرايند وارد می شوند جاهايی 

 در چه مراحلی در فرايند تولید مشارکت دارند چه کسانی و. 

ارتباطات نشان داده شده در نمودار جريان اصلی، در  مودار فرايند عملیات بايستی در اين مرحله ترسیم گردد.ن

امر شناسايی پارامترهای کلیدی فرايند کمک شايانی به متخصصان می نمايد. در اين مرحله نیز از تکنیک هايی 

روش تاگوچی،  2(PFMEAثرات آن در فرايند )، تجزيه و تحلیل امکان بروز خطا و ا1مانند درخت خطای فرايند

شما را در شناسايی و تعیین پارامترهای فرايند و همچنین در نظر گرفتن مقادير هدف برای آنها بسیار کمک 

 کند. می

 ،ال مشخصه های کلیدی قطعات و اجزاسطرهای ماتريس طرحريزی فرايند با انتق ،همانطورکه پیشتر عنوان شد

جريان اصلی و پارامترهای کلیدی  نمودار .آنها از ماتريس طراحی محصول کامل می شودمقادير هدف و وزن 

يک  حال در اين مرحله ارتباط بین کنترل هر .فرايند، ستون های ماتريس طرحريزی فرايند را تشکیل می دهند

 .داده می شوداز پارامترهای کلیدی فرايند و مشخصه های کلیدی قطعات و اجزا در سلولهای ماتريس نمايش 

 يک از وزن هر -)خدمت( ماتريس طرحريزی محصول ياخدمت و طراحی محصول –همانند ماتريسهای قبلی

مقداری به عنوان  ،توجه به اطلاعات درج شده در ماتريس نهايت با پارامترهای کلیدی محاسبه می گردد و در

تواند يک روش  اهی اوقات مقدار هدف میتوجه داشته باشید که گ .هدف برای هريک از ستونها تعیین می گردد

                                                           
1 -Process Fault Tree 
2 -Process Failure Mode and Effects Analysis 
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اهمیت کمتری برخوردار  برای تعیین مقادير هدف برای پارامترهايی که از .اجرايی يا دستورالعملی خاص باشد

اما توصیه می شود برای پارامترهايی  ،توانید به دانسته ها و تجربیات قبلی اعضای تیم اکتفا نمايید می ،هستند

 .برای تعیین مقادير هدف استفاده نمايید 1از روش طراحی آزمايشها ،برخوردار هستندکه از اهمیت بیشتری 

اجرای  ،به هنگام انجام مرحله سه و تکمیل ماتريس طرحريزی فرايند ،که به طور خلاصه عنوان شد همانطور

ها تأثیرات نه تن FMEAبا انجام  .( توصیه می گردد(FMEAروش تجزيه وتحلیل امکان بروز خطا و اثرات آن 

ابزار  ،بلکه با شناسايی دقیق ترمشخصه های کلیدی فرايند ،بالقوه خطاهای فرايند بر فرايند شناسايی می گردد

 .بینی می شود مناسبی برای کنترل آنها پیش

 

 برنامه ريزی کنترل فرايند (مرحله چهار -6-5-3-4

به عنوان سطرهای   –مرحله سه –رايندها( از ماتريس طرح ريزی ف HOW) تعدادی از عملیات ساخت محصول

اين مرحله چهار معیار ارزيابی  در .گرفته می شوند نظر در  –مرحله چهار –ماتريس برنامه ريزی کنترل فرايند 

برای  2،بحرانی غیربرای 1 ،به قرار ذيل برای هريک از سطرهای ماتريس برنامه ريزی کنترل فرايند با وزنهای

 :شود تعیین می ،رانیبسیار بحبرای  3،بحرانی

  سختی کنترل 

 مشکلات تواتر 

 وخامت مشکلات بالقوه 

 توانايی تشخیص مشکلات 

يک از سطرهای ماتريس  برای هر 81و  1 ارزيابی عملیات عددی بین معیار ،ضرب وزن های چهار عامل فوق با

يند مورد نظر بحرانی تر فرا ،چه معیار ارزيابی عملیات عدد بزرگتری باشد واضح است که هر .محاسبه می شود

هدف کلی اين مرحله تعیین نحوه  .چه بیشتر آن مورد توجه قرار گیرد تشخیص داده می شود و بايد کنترل هر

هدف اين نیست که کدامیک از مشخصه های  .و چگونگی ثابت نگهداشتن مشخصه های کلیدی فرايند است

به همین دلیل عناوينی که از  ،زان کنترل مورد نیاز استبلکه تأکید بیشتر بر روی می ،فرايند بايد کنترل شوند

به  ،مرحله های قبلی ديده شد نسبت به آنچه در ،ماتريس مرحله سه به ماتريس مرحله چهار فرستاده می شود

الزامات مربوط به کنترل  ،پس از تعیین فرايندها و عملیاتهای بحرانی در سطرهای ماتريس .مراتب بیشتر است

در ستونهای ماتريس برنامه ريزی کنترل فرايند تعیین  ،شگیری از بروز خطا وشکست در آنهاظور پیآنها به من

اغلب  -برنامه ريزی کنترل پارامترهای ويژه فرايند –دفاصلی؛ دراين مرحله برای رسیدن به حمی شوند

کنترل فرايند در نظر های ماتريس برنامه ريزی WHATفرايندهای بحرانی ازماتريس طرحريزی فرايند به عنوان 

با استفاده از ماتريس تکمیل شده برنامه ريزی کنترل فرايند می توان نسبت به تهیه و تامین  .گرفته می شوند

 چه بهتر فرايندهای شکل دهی محصول اهتمام ورزيد. الزامات مورد نیاز برای کنترل هر

 

                                                           
1 -Design Of Expriments (DOE) 
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 مقدمه -7-1

بر اساس تحلیل اطلاعات موجود در نمونه بدست آمده از  آمار علم تصمیم گیری درباره ی يک فرآيند يا يک جامعه

آن جامعه است. روشهای آماری نقش اساسی در کنترل کیفیت دارند. با اين روشها، نمونه گیری از محصول، ارزيابی 

برای کنترل و اصلاح فرآيند تولید امکان پذير است. به علاوه آمار زبانی از اطلاعات بدست آمده از نمونه و استفاده 

است که با آن مهندسین طراح، تولید، پرسنل تدارکات، مديريت و ساير بخشهای يک واحد صنعتی می توانند درباره 

 ی کیفیت محصول گفتگو نمايد.

را نمی توان به دقت پیش بینی نمود. تئوری پديده های طبیعی در زندگی ما مملو از عدم اطمینان است و آينده 

است که ما را قادر می سازد، درباره موارد و آزمايشات با در نظر گرفتن نااطمینانی موجود و بر احتمالات وسیله ای 

آمار و احتمالات مدرن رشته ای جديد و بسیار قوی است. آمار علمی است  پايه اطلاعات عددی تصمیم گیری نمايیم.

 از رياضیات پیشرفته استفاده می شود. ساس رياضیات استوار است و خصوصا در آمار پیشرفتهکه بر ا

در اين فصل ابتدا مقدمه ای از آمار توصیفی بیان می کنیم و در آن با چگونگی استفاده از روش های ساده خلاصه 

احتمال برای مدل سازی رفتار کردن اطلاعات موجود در يک نمونه آشنا خواهیم شد. سپس استفاده از توزيع های 

مشخصه های محصول در يک فرآيند را بررسی خواهیم کرد و در نهايت با روشهای آمار استنباطی؛ يعنی چگونگی 

 7فصل 

 کاربرد آمار و احتمالات در کنترل کیفیت
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استفاده از اطلاعات موجود در يک نمونه برای کسب اطلاعات درباره ی جامعه ای که نمونه از آن برداشته شده است، 

 آشنا خواهیم شد.

 لجداول آماری، هیستوگرام فراوانی و توزيع احتما باآشنايی  -7-2

 آماری انواع جداول -7-2-1

 :در اين بخش با مهمترين جداول مورد استفاده در علم آمار برای تحلیل نمونه ها آشنا می شويم

 :جدول فراوانی نسبی -جدول فراوانی الف( 

و قرار گرفته  kf, … ,  2, f 1f ب با تعدادهایو به ترتی kC, … ,  2, C 1Cدسته  kنمونه که در  nفرض کنید 

𝑟1 به صورت: باشند. در اين صورت اين تعدادها را فراوانی های اين دسته ها و مقادير =
𝑓1

𝑛
, 𝑟2 =

𝑓2

𝑛
, … , 𝑟𝑘 =

𝑓𝑘

𝑛
  

آن ثبت شده باشند را )به ترتیب(  را فراوانی های نسبی دسته ها می خوانیم. همچنین جداولی که اين فراوانی ها در 

 جدول فراوانی و جدول فراوانی نسبی می نامیم. 

 نکته: 

 :واضح است که روابط زير برقرار است

∑ 𝑓𝑖 = 𝑛  ,              ∑ 𝑟𝑖 = 1   ,            
1
𝑛

≤ 𝑟𝑖 ≺ 1

𝑘

𝑖=1

                              

𝑘

𝑖=1

 

 :نکته 

 خواهیم داشت: طبقات )دسته(دن فاصله مناسب برای به دست آور

∆𝑘 =
𝛼𝑚𝑎𝑥 −  𝛼𝑚𝑖𝑛

1+3/3 𝑙𝑜𝑔 𝑁
   

 8نتايج زير به دست آمده است. اين داده ها را در  ماشین خط تولید 50از  زمان خرابی )دقیقه(در آزمايش  (1مثال 

 دست آوريد.دسته سازماندهی نموده جداول فراوانی و فراوانی نسبی را به 
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80 94 48 72 61 66 54 39 56 68 

27 54 38 70 23 29 76 81 60 32 

49 64 52 57 36 49 51 76 59 60 

39 43 85 55 38 66 58 49 48 43 

44 50 57 88 72 60 65 78 71 56 

در نظر . معمولا طول دسته ها يکسان استشود به دست آوردن طول هر دسته  نخستین کاری که انجام می حل(

 است طول دسته 8و تعداد دسته ها  94، بیشترين آنها 23گرفته می شود. با توجه به اينکه کمترين مقدار نمونه ها 

𝑘∆ها از رابطه  =
94 − 23

8
= . در   =9L معمولا اين عدد را گرد می کنند. در نتیجه به دست می آيد. 8/875

و فراوانی ل شماره دسته، محدوده مقادير آن، فراوانی هر دسته . در اين جدودادامه جدولی به صورت زير رسم کنی

 :نسبی آن درج خواهد شد

 شماره دسته محدوده فروانی فراوانی نسبی

6% 3 23-31 1 

12% 6 32-40 2 

16% 8 41-49 3 

22% 11 50-58 4 
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18% 9 59-67 5 

14% 7 68-76 6 

8% 4 77-85 7 

4% 2 86-94 8 

 جدول فراوانی تجمعی نسبی -عی جدول فراوانی تجمب( 

و فراوانی های  kf, … ,  2, f 1fبه ترتیب با فراوانی های   kC, … ,  2, C 1Cدسته  kنمونه در  nفرض کنید 

𝑟1نسبی  =
𝑓1

𝑛
, 𝑟2 =

𝑓2

𝑛
, … , 𝑟𝑘 =

𝑓𝑘

𝑛
ا مفروض باشند. در اين صورت فراوانی تجمعی و فراوانی تجمعی نسبی ر 

 :ده و به صورت زير تعريف می گرددنشان داده ش is  (k,…,1،2i=) و ig )به ترتیب( با

𝑔𝑖 = ∑ 𝑓𝑖

𝑖

𝑗=1

                                   𝑠𝑖 = ∑ 𝑟𝑗

𝑖

𝑗=1

 

 جدول را با ذکر فراوانی تجمعی و فراوانی تجمعی نسبی تکمیل کنید.  1در مثال  (2مثال 

 فراوانی تجمعی نسبی فراوانی تجمعی فراوانی نسبی فراوانی محدوده تهشماره دس

1 31-23 3 6% 3 6% 

2 40-32 6 12% 9 18% 

3 49-41 8 16% 17 34% 

www.takbook.com



 الفبای کیفیت.......

115 
 

4 58-50 11 22% 28 56% 

5 67-59 9 18% 37 74% 

6 76-68 7 14% 44 88% 

7 85-77 4 8% 48 96% 

8 94-86 2 4% 50 100% 

 

 نکته : 

 فراوانی نسبی و فراوانی نسبی تجمعی به صورت درصد بیان می شوند. گاهی اوقات 

 

 :به سؤالات زير پاسخ دهید 2با توجه به جدول مثال  (3مثال 

 دارند. دقیقه  59کمتر از  زمان خرابی ماشین آلات کارخانهچند درصد از  الف(

 رند. دا 59بیشتر يا برابر  زمان خرابی ماشین آلات کارخانهچند درصد از  ب(

 می باشند. 85و کمتر يا مساوی  50بیشتر يا مساوی  زمان خرابیدارای نمره  ماشین آلات کارخانهچند درصد  ج(

 حل:

 دارند.  59افراد نمره هوشی کمتر از  %56با توجه به فراوانی تجمعی نسبی به سهولت می توان گفت  الف(

 %100 - %56= %44                                                                                                                 ب(

 :را با هم جمع کنیم 7و  6، 5، 4فراوانی نسبی دسته های  ،در اينجا کافی است ج(

 62% =22%+%18+14%+8% 
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 هیستوگرام -7-2-2

ه می شود. تعداد مستطیل ها با تعداد نموداری است مرکب از چند مستطیل که از روی جدول فراوانی داده ساخت

 فراوانی نسبی آن دسته می باشد.  دسته ها برابر است. قاعده هر مستطیل برابر طول دسته و ارتفاع آن برابر

مدت زمان )ماه( به را که از نظر  ماشین موجود در خطوط ايران خودرو ديزل 799جدول زير اطلاعات  (4 مثال

 م هیستوگرام مربوط به اين پديده.ه اند نشان می دهند. مطلوبست رسگروه بندی شد کارگیری آنها

 

 سن 24-20 29-25 34-30 39-35 44-40 49-45 54-50 59-55

 ماشین 50 70 100 180 150 120 70 59

 :فراوانی نسبی دسته ها به صورت زير به دست می آيدحل( 

 سن 24-20 29-25 34-30 39-35 44-40 49-45 54-50 59-55

 ماشین 50 70 100 180 150 120 70 59

 فراوانی نسبی 6/3% 8/8% 12/5% 22/5% 18/8% 15% 8/8% 7/3%
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 گرام به صورت زير به دست می آيد.با توجه به فراوانی محاسبه شده نمودار هیستو

 نکته: 

 نمايش نموداری فراوانی نسبی است.هیستوگرام در واقع 

 

 نکته: 

 شود.ت خطی يا اشکال ديگر رسم میکرشده هیستوگرام به صوردر بعضی موارد به جای نمودار ذ

 

 نکته: 

توان هر دسته را تنها شامل يک دسته گرفت. در اين صورت مستطیل ها به خط های گسسته میبرای داده

 ای(شوند )نمودار میلهتبديل می

 

 صحیح گرد شده اند.  لامپ را نشان می دهد که به نزديک ترين عدد 40داده های زير طول عمر ( 5مثال 

22  23  17  14  13 20  15  12  9 11  

10  11  12 21  18  11  21  17  16  8  

13  7  8  20  17  15  16  19  13 14  

19  18  9  11  12  22  14  16  17  15  

 دسته.  6ن دسته بندی داده ها با فرض داشت ب(بزرگترين و کوچکترين مقدار نمونه ها  الف(: مطلوبست

www.takbook.com

http://wiki.qom.ac.ir/wiki/%D9%BE%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%AF%D9%87:W881.jpg


Quality……. 

 

118 
 

 رسم هیستوگرام نمونه ها  د(محاسبه فراوانی، فراوانی نسبی، فراوانی تجمعی و فراوانی تجمعی نسبی  ج(

  ب(                23و  7 الف(حل( 
23−7

6
= 2/7 ≃ 3  

 

 

 

 

 

فراوانی نسبی 

 تجمعی)درصد(
 تجمعی فراوانی

فراوانی نسبی 

 )درصد(
 دسته فراوانی

12,5 5 12,5 5 9-7 

32,5 13 20 8 12-10 

55 22 22,5 9 15-13 

77,5 31 22,5 9 18-16 

92,5 37 15 6 21-19 

100 40 7,5 3 23-22 
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 نمودارهای آماریترسیم  -7-2-3

ها به صورت جدول فراوانی عدم درک سريع اطلاعات جدول است. نمودارها ابزار يکی از نقاط ضعف نمايش داده

توان به نمودار عات هستند. انواع مختلفی از نمودار وجود دارد که از جمله میمناسبی برای نمايش تصويری اطلا

 اشاره…ای، نمودار سريهای زمانی و ، نمودار دايرهيا تجمعی هیستوگرام، نمودار ستونی، نمودار چند ضلعی تراکمی

ودار آماری بايد به نحوی نمايش داده ها طبق قراردادهای خاص به صورت هندسی را نمودار آماری گويند. نم .کرد

ترسیم شود که به راحتی بتوان اطلاعات نهفته در داده ها را از روی آن ديد. نمودارهای آماری در امور اقتصادی، 

 می کار رابه نمودارها از مختلفی انواع مطالعه مورد صفت خواص اساس بر و روند می کار به…صنعتی، بهداشتی و

ه و تحلیل آماری، می توان از نمودارها جهت بررسی داده ها و تعیین روابط بین قبل از پرداختن به تجزي .بريم

 .هستندمتغیرها استفاده کرد. نمودارها برای جمع بندی يافته ها و سهولت تفسیر نتايج آماری، مفید 

 

 نمودارهای توصیفی -7-2-3-1
 

 نمودار هیستوگرام 

در  شود. ز روی جدول فراوانی داده های پیوسته ساخته میهیستوگرام نموداری است مرکب از چند مستطیل که ا

 ارتفاع هر مستطیل برابر است با فراوانی نسبی رده مربوط. اين نمودار تعداد مستطیل ها برابر است با تعداد رده ها و
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 برگ نمودار ساقه و 

با  ی نمودکه همان نقش بافت نگار راکتاب خود نموداری تحت عنوان نمودار ساقه و برگ معرف توکی در، اولین بار

برگ اين  اما نمودار ساقه و؛ بافت نگار داده ها نمی تواند يک يک داده ها را نمايش دهد کند. اطلاعات بیشتر ايفا می

 قابلیت را دارد.

                           1 | 0245689 

                           2 | 357 

                           3 | 124 

                           4 | 13 

 

 نمودار دايره ای 

 شود در اين نوع معمولا از اين نمودار برای نمايش داده هايی که بر حسب صفت کیفی بیان شده اند استفاده می

سم مراحل رنموداری مناسب برای تجسم مشاهدات کیفی است. . نمودار هر قطاع متناظر با يک گونه )نوع( است

 به شرح ذيل است: نمودار دايره ای

 .فراوانی مطلق را به فراوانی نسبی تبديل کنید 

 :با استفاده از رابطه زير مساحت هر قطاع از دايره را حساب کنید 

𝐒𝐢 = 3600 ∗ fi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 )نمودار خطی )میله ای 

ديگر ناشی از شمارش آن يا به عبارت  اندازه های ،گاهی داده ها به جای آن که مربوط به کمیت پیوسته باشند

 درصورتی .روز يک طول در رانندگی حوادث تعداد يا خانواده فرزندان تعداد ماننداست، مربوط به متغیرهای گسسته 

 آن جای به ها داده فراوانی توزيع ساختن برای ،نباشد زياد ها داده از ای مجموعه چنین در متمايز مقادير تعداد  که

را به صورت  و داده ها دبريبهر مقداری را به عنوان يک رده به کار  ،دريبگی نظر در فواصل صورت به را ها رده که

 .دنمودار خطی فراوانی نسبی نمايش دهی
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 جعبه ای نمودار 

ماری اين نمودار برای مقايسه دو يا چند جامعه آ اين نمودار برای نشان دادن نحوه پراکندگی داده ها سودمند است.

مراحل تهیه نمودار جعبه  .مناسب است. اين نمودار برای نمايش چارکها، حداقل و حد اکثر مشاهدات مناسب است

 ای به شرح ذيل است:

 .حد اکثر داده ها را پیدا کنید 

 .حد اقل داده ها را پیدا کنید 

 .میانه را پیدا کنید 

 .چارک اول را پیدا کنید 

 .چارک سوم  را پیدا کنید 

 

 

 

 ار نقطه اینمود 

 رسم را خطی ترتیب اين به و داد نشان ای نقطه  نمودار وسیله به توان می را ها آن است کم ها داده تعداد وقتی    

روی اين  هر يک از اندازه ها را بر و دگیريبدر نظر  ،در بگیرد ه اندازه ها راحوز که مقیاسی آن روی و کنیم می

 .دکنی مشخص رنگی پر نقطه صورت به  خط
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 نمودار چندک چندک: 

 .شود می رسم نمونه های چندک برابر در خاص احتمال توزيع يک های چندک چندک، چندک نمودار در

 از مجموعه دو اين آيا که کرد تعیین و کرد مقايسه را مجموعه دو توزيع توان می نمودار اين از استفاده با

 .نه يا کنند می پیروی خاص توزيع يک

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نمودار چند ضلعی 

نموداری است که محور افقی شامل نقطه میانی هرطبقه است و فراوانی نسبی يا مطلق بر روی محور عمودی است. 

 برای تحقیقاتی که شامل دو يا چند جامعه آماری هستند، برای مقايسه آنها از نمودار چند ضلعی استفاده می شود.

 

 نمودار فراوانی تجمعی 

محاسبه صدکها، چارکها و دهکها مناسب است. اگر محور افقی نمودار تجمعی بر اساس متوسط   اين نمودار برای

طبقات مدرج شود و محور عمودی فراوانی های طبقات را در بر گیرد، نمودار حاصل را پلی گن فراوانی تجمعی می 

می شود. از نمودار فراوانی تجمعی  گويند و اگر حدود طبقات در محور افقی قرار گیرد، نموار فراوانی تجمعی خوانده

همچون رشد و يا تورم می توان استفاده نمود. فراوانی تجمعی امکان شناسايی نقاط انفرادی  :برای نمايش مساهلی

 داده ها را نمی دهد.
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 خلاصه کردن داده های آماری -7-3

ويری سه خصوصیت مهم داده همانطوری که قبلا گفته شد، هیستوگرام يک نمايش تصويری است و اين نمايش تص

های آماری را بیان می کند؛ شامل: شکل توزيع داده ها، تمايل به مرکزيت داده ها و پراکندگی يا تغییر پذيری داده 

 ها.

 شاخص های مرکزی -7-3-1

مقايسه کیفیت در گروه از يک نوع محصول  مثلا ؛اری و ... هستندتعبیر و تفسیر آم ،برای مقايسهاين شاخص ها 

 .استهر يک از نمونه گیری های آماری تولیدی، شاخص های مرکزی، نشان دهنده مرکز داده ها در 

 

 میانگین:  -1

اگر تمام عناصر يک مجموعه داده های آماری را با هم جمع کنیم و حاصل را بر تعداد عناصر آن مجموعه 

 تقسیم کنیم به دست می آيد.

μ𝑥 =
∑ 𝑥𝑖

𝑛
𝑖=1

𝑛
 

ای محاسبه مقاومت يک نوع سیم مسی در برابر پارگی در اثر کشش، هشت قطعه از اين نوع سیم به بر (6 مثال

. میانگین مقاومت اندازه گیری در زير ثبت شده است انتخاب و اندازه گیری می شود که نتايج حاصل ازعنوان نمونه 

 در برابر کشیدگی را محاسبه نمايید.

 مقادير اندازه گیری شده:0/15،  0/16 ، 7/16 ، 7/16،  9/20،  6/19،  1/17،  1/19 ، 7/16،  0/15،  9/18،  0/15

 

 حل(

 

 

 

 : 1میانه -2

نشان دهنده اندازه ای است که در وسط داده های آماری مرتب شده )صعودی يا نزولی( قرار می گیرد. يعنی نیمی از 

 د. داده های آماری کوچک تر از اين عدد و نیمی بزرگتر از اين عدد هستن

 میانه را محاسبه نمايید. مثال فوقدر  (7 مثال

 حل(

 

 

                                                           
1 - Median 
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 : 1نما -3

در يک مجموعه داده ها، نما عبارت است از داده هايی که بیشتر از ساير داده ها تکرار شده است و يا به عبارت ديگر 

 حداکثر فراوانی را دارا باشد.

 نما را محاسبه نمايید. ،مثال فوقدر  (8 مثال

 حل(

 

 

 

 صورت می گیرد:انگین در داده های طبقه بندی شده به دو روش محاسبه می -4

 :روش مستقیمالف( 

𝛍𝐱 =
∑ 𝐟𝐢. 𝐱𝐢

𝐧
 

= 𝐟𝐢 فراوانی مطلق 

= 𝐱𝐢 متوسط طبقات 

n کل مشاهدات = 

 روش غیر مستقیم:ب( 

𝛍 = 𝐀 + (
∑ 𝐟𝒊𝐝𝐢

𝐧
) . 𝐈 

  = A جامعه انتخاب می شود. از  میانگین ه عنوان تقريبیعددی دلخواه که ب 

id :کد هر طبقه تلقی می شود  و از رابطه زير بدست می آيد = 

𝐝𝐢 =
𝐱𝐢 − 𝐀

𝐈
 

I .فاصله طبقات است = 

 

                                                           
1 - Mode 
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 شاخص های پراکندگی -7-3-2

ازه ولی دانستن اينکه داده ها تا چه اند ؛در مبحث شاخص های مرکزی، مرکزيت مجموعه داده ها مهم بوده است

 پراکنده هستند و چگونگی توزيع فراوانی داده ها نیز ضروری است. شاخص های پراکندگی عبارتند از:

 

 دامنه:  -1

 R( را دامنه گويند و با  L ( منهای کوچکترين اندازه داده ها )مینیمم H بزرگترين اندازه داده ها )ماکزيمم

 R = H – L                                                                         نشان می دهند.     

 

 قبل دامنه تغییرات را محاسبه نمايید.مثال در  ( 9مثال

 حل(

 

 

 انحراف متوسط يا انحراف میانگین: -2

  :به عبارت ديگر ؛اختلاف بین داده های يک مجموعه اطلاعات آماری از میانگین را انحراف می نامند

µ - x برابر:   وسط عبارتست از حد وسط قدر مطلق نقاط داده ها از میانگینمتانحراف ، = انحراف  
𝚺|𝒙𝒊−µ|

𝒏
   =AD 

 

  را محاسبه نمايید. انحراف میانگینقبل مثال در ( 10 مثال

 حل:

 

 

 انحراف معیار و واريانس: -3

طلق برای خلاصی جستن از علامت های منفی انحرافات از میانگین در قسمت انحراف متوسط قدر م

انحرافات از میانگین را در نظر گرفتیم، راه ديگر آن است که انحرافات را به توان دو برسانیم و به اين ترتیب 

 از قید علامت های منفی خلاصی جوهیم.
Σ(X−µ)2

𝑛
=  2σ 

 :جذر واريانس است ،انحراف معیار

σ = √
𝛴(𝑋−µ)2

𝑛
 

  محاسبه نمايید.عیار را انحراف مقبل مثال در  (11 مثال

 حل:
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 :در داده های طبقه بندی شدهواريانس  يامحاسبه انحراف معیار  -4

 الف( روش اول يا روش مستقیم:

σx
2 =

∑ Fi(xi − μi)
2

N
 

 

 ب( روش دوم يا روش مستقیم:

استفاده می چنانچه میانگین مشاهدات طبقه بندی شده  اعشاری يا چند رقمی باشد از  بیشتر از اين روش 

 شود که داريم:

σx
2 = I2 [

∑ Fi di

N
− (

∑ Fidi

N
)

2

] 

Aمیانگین اختیاری = 

= I فاصله طبقات 

𝐝𝐢 =
𝐱𝐢 − 𝐀

𝐈
 

 

قطعه تولیدی يک ماشین توسط بازرس کنترل کیفیت اندازه گیری و ثبت شده است بعد از مرتب  90قطر  (12 مثال

 ها جدول زير به دست آمده است. مطلوب است محاسبه میانگین و انحراف معیار و واريانس.کردن اين داده 

 
2µ)-(xiiF 2µ)-(xi Fi|xi-µ| |xi-µ| Fi×xi  فراوانی

 تجمعی

فراوانی 

 نسبی

فراوانی 

 Fiمطلق 

اندازه قطر 

cm 

 رديف

25/0 

3825/0 

08/0 

0425/0 

2475/0 

25/0 

3675/0 

405/0 

0625/0 

225/0 

0025/0 

0025/0 

0225/0 

0625/0 

1225/0 

2025/0 

1 

55/2 

6/1 

85/0 

65/1 

1 

05/1 

9/0 

25/0 

15/0 

05/0 

05/0 

15/0 

25/0 

35/0 

45/0 

4/120 

4/513 

6/969 

8/516 

5/335 

4/122 

1/92 

6/61 

4 

21 

53 

75 

81 

85 

88 

90 

0444/0 

1889/0 

3556/0 

1889/0 

1222/0 

0444/0 

0333/0 

0222/0 

4 

17 

32 

17 

11 

4 

3 

2 

1/30 

2/30 

3/30 

4/30 

5/30 

6/30 

7/30 

8/30 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

025/2  6/10  8/2731   90=∑Fi   

                      

 حل(
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بیشتر از میانگین و يا کمتر از میانگین قطر قطعات تولیدی  cm1178/0 قطر يک قطعه ممکن است به طور متوسط

 باشد.

𝛿 = √
∑ 𝐹𝑖. (𝑥𝑖 − 𝜇)

∑ 𝐹𝑖
= √

2/025
90

= √0/0225 = 0/15 

سانتیمتر بیشتر يا کمتر از میانگین قطر قطعات  15/0يعنی  ؛است 15/0يعنی میزان پراکندگی اندازه قطر قطعات 

 است.

 

 هیستوگرام، پلی گن، چند ضلعی، نمودار تجمعی )اجايو( ،نمودارهای توزيع فراوانیبا توجه به جدول زير،  (13مثال 

 را رسم کنید.

 به معنای فاصله باز می باشد. ]به معنای فاصله بسته و علامت[* از نظر علاهم رياضی 

 اندازه فاصله فراوانی مطلق فراوانی نسبی فراوانی تجمعی

 1/30و  2/30 (2/30-0/30[ 21 233/0 21

 3/30و  4/30 (4/30-2/30[ 49 544/0 70

 5/30و  6/30 (6/30-4/30[ 15 167/0 85

 7/30و  8/30 (8/30-6/30[ 5 56/0 90

 000/1 90 ∑  

 

 حل(

 

 

 

 

 

 

 

    

 

 نمودار هیستوگرام و پلی گن و يا چند ضلعی             نمودار اجايو )فراوانی تجمعی(                   

8/30     6/30      4/30     2/30     0/30 

90 
 

85 
 

70 

 

 
 

20 

8/30     6/30      4/30     2/30     0/30 

 فراوانی

cm 

40 

35 

30 

25 

20 

15 

10 

5 
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و قطر اين قطعه اندازه گیری شده و از هزار  است( cmمی سازد )اندازه بر حسب  ای را يک ماشین قطعه (14 مثال

نتايج  :مطلوب است ،استقطعه تولید شده يکصد قطعه را با تقريب يک هزارم اندازه گیری نموده و به صورت زير 

 حاصله را در جدولی دسته بندی کنید.

 

 

004/1      003/1      003/1      997/0      998/0      003/1      000/1      004/1      002/1      003/1 

001/1      002/1      003/1      000/1      998/0      000/1      004/1      003/1      999/0      999/0 

999/0      000/1      004/1      000/1      003/1      002/1      001/1      001/1      996/0      997/0 

998/0      999/0      005/1      001/1      002/1      000/1      000/1      001/1      000/1      002/1 

997/0      000/1      001/1      002/1      001/1      999/0      999/0      998/0      004/1      004/1 

999/0      001/1      999/0      001/1      998/0      999/0      996/0      997/0      998/0      998/0 

000/1      999/0      996/0      996/0      995/0      002/1      997/0      003/1      003/1      001/1 

998/0      997/0      998/0      998/0      000/1      002/1      003/1      996/0      000/1      000/1 

001/1      996/0      997/0      000/1      000/1      004/1      005/1      997/0      002/1      996/0 

002/1      998/0      004/1      999/0      999/0      997/0      998/0      001/1      999/0      000/1 

 

 (حل

 
2.DiF 2D .DiF  اختلافD 2µ)-i.(xiF µ-ix i.xiF iF  اندازهix طبقه 
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  جمع 100 002/100 0 000576/0  2  576
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 داشت: یملذا می توان اعشار چهارم و پنجم را حذف نمود پس خواه است؛چون تقريب مورد نظر ما تا يک هزارم 

 

 
 

  محاسبه میانگین و انحراف معیار با روش کوتاه:جهت  14ادامه مثال 

 
A نماينده طبقه ای است که در مقابل آن صفر قرار گرفته: 

 

 
 

 14مثال  یارتفسیر انحراف مع: 

يعنی اندازه قطعات تولیدی ماشین مزبور  ؛سانتیمتر است 0024/0میزان پراکندگی اندازه قطعات تولیدی از میانگین 

( می باشد. اکنون مقدار پراکندگی 000/1سانتیمتر بزرگتر يا کوچکتر از میانگین اندازه قطعات تولیدی ) 0024/0

 6در اغلب موارد میزان تغییرات يک توزيع را به  ما چه کمکی خواهد کرد. اندازه ها را داريم، ببینیم اين عدد به

قسمت يک طرف ديگر میانگین، هر کدام از اين قسمت  3قسمت يک طرف میانگین و  3قسمت تقسیم می کنند. 

 بیان کنیم. σ 3± �̅�هستند، بنابراين می توانیم تغییرات را به شکل  σها به اندازه 

ست که مطابق آنچه تاکنون ديده ايم، اغلب نمونه هايی که در صنعت اندازه گیری شده اند به شکل لازم به تذکر ا -

 ( توزيع می شوند.�̅�زمان حول يک میانگین )

 

 توزيع نرمال و منحنی نرمال: -7-3-2-1
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سطح  -2-2-3-7 زير منحنی نرمال:

ن قسمت که ما را قادر می سازد تا به دقت تمام میزان ( در ايσ3±�̅�اهمیت تقسیم توزيع نرمال به واحدهای )

 تغییرات فرايند را پیشگويی کنیم.

 
انحراف استاندارد نمونه ما برابر ، 14در مثال برای آنکه مفهوم واقعی اين روش را نشان دهیم بايد به ياد آوريم که 

0024/0  =σ ،داده شده است. مفهوم اين تقسیم بندی منحنی نرمال در شکل زير نشان است 

 
  

تا  cm9976/0 قطعه اندازه هايی بین  680يا  %68از هر هزار قطعه ای که به وسیله ماشین تولید شده اند 

cm0024/1  قطعه اندازه هايی بین  960يا  %96خواهند داشت وcm9952/0  تاcm0048/0 .خواهند داشت 
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قطعه در اين فاصله خواهند گنجید اين که می  100تقريباً تمام برابر انحراف معیار افزايش دهیم  ±3اگر حدود را با 

 از قطعات در اين فاصله قرار می گیرند. %73/99گويیم تقريباً چون در واقع 

 
 

و اطلاع جامعی از فرايند تولید، منجمد تصوير دقیقی از  اف معیار )استاندارد( پی می بريماکنون بیشتر به ارزش انحر

 یراتش و مرکز را در دست داريم.شکل آن و حدود تغی

 

 :14با توجه به مثال  مقايسه فرايند با مشخصه های داده شده -7-3-2-3

با مقايسه عملکرد فرايند و مشخصه های داده شده در طرح محصول به نتايج جالبی دست می يابیم که اين نتايج 

 عبارتند از:

 بنابراين وضعیت برای فرايند بهینه است. ؛تر( منطبق است( میانگین فرايند درست بر اندازه مطلوب )يک سانتیم1

 درصد قطعات، بالای مشخصه داده شده هستند. 2( تقريباً 2

 درصد قطعات، زير مشخصه داده شده هستند. 2( تقريباً 3

 قطعات را خارج از مشخصات )تلرانس های( داده شده تولید می کند.  %4( نتیجتاً توزيع فرايند طوری است که 4

 (005/1-995/0=01/0سانتیمتر است ) %1میزان اختلاف حد بالايی و حد پايینی مشخصه داده شده 

 (%4/1سانتیمتر است ) 0144/0( برابر σ6میزان اختلاف حدود فرايند تولید )يعنی همان 

 
پايینی مشخصه  بیشتر از میزان اختلاف حد بالايی و حد 0044/0يعنی میزان اختلاف حدود فرايند تولید به اندازه 

 داده شده می باشد.

 

بیايد و حد پايین تلرانس  cm999/0به  cm1اگر اندازه میانگین قطعات انتخاب شده مسأله قبل از ( 15مثال 

(LTL( و حد بالايی تلرانس )UTL به ترتیب )cm995/0  وcm005/1 :باشد 

 الف( چند درصد قطعات تولیدی بالاتر از حد بالايی تلرانس می باشد؟

 ب( چند درصد قطعات تولیدی پايین تر از حد پايینی تلرانس می باشد؟

 ج( چند درصد قطعات تولیدی قابل قبول است؟

 حل:
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                              :الف( درصد قطعات خارج از حد پايینی تلرانس
𝑥− µ

σ
  =Z 

 
 برابر است با: -66/1سطح زير منحنی نرمال استاندارد 

0485/0  =4515/0 – 5/0 ( =66/1- Z < )P 

 قطعه تولیدی(. 1000قطعه از  49قطعات تولیدی پايین تر از حد پايینی تلرانس قرار دارد ) 0485/0يعنی 

 :ب( درصد قطعات خارج از حد بالايی تلرانس

 
 

 لذا خواهیم داشت: Z  ،4938/0=  5/2سطح زير زمینی نرمال استاندارد 

0062/0  =4938/0 – 5/0 ( =5/2 Z > )P 

 قطعه در هر هزار قطعه(. 6قطعات تولیدی بالاتر از حد بالايی تلرانس قرار دارد ) %62/0يعنی 

 راه حل اول:ج( 

 

 
 قطعه( 1000قطعه از  945قطعات تولیدی قابل قبول است. ) %53/94يعنی 

 راه حل دوم:

قطعه بالاتر از حد بالايی تلرانس  6دارد و تقريباً قطعه تولیدی پايین تر از حد پايینی تلرانس قرار  49چون تقريباً 

قطعه  945قطعه خارج از حد تلرانس قرار دارند لذا از هزار قطعه تولیدی  55( 49+6=55قرار دارد يعنی جمعاً )

 تولیدی قابل قبول است.
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باشد ولی حد  cm0024/0با انحراف استاندارد  cm1اگر میانگین قطعات انتخاب شده مسأله قبل همان ( 16مثال 

باشد چند درصد قطعات بین اين دو حد قرار می گیرد  cm003/1و حد بالايی تلرانس  cm997/0پايین تلرانس 

 يعنی چه تعداد قطعات تولیدی قابل قبول است؟ و چه تعداد قطعات تولیدی رد خواهد شد؟

 حل:

 
 :16حل مثال  تفسیر

قطعه از هزار قطعه قابل قبول است و  789قرار دارد يعنی  003/1و  997/0از قطعات تولیدی بین دو حد  88/78%

 قطعه خارج از حد مشخصه )تلرانس( می باشد که قابل قبول نخواهد بود. 211لذا 

 

 درصد قطعات خارج از حدود يک فرايند که دارای مشخصات زير است را به دست آوريد.( 17مثال 

 
 

 س نخواهند بود.ز حد پايینی تلرانقطعات تولیدی پايین تر ا

 
 .استاز قطعات تولیدی بالاتر از حد بالايی تلرانس  %28/2يعنی 

 :نتیجه 
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 .استات تولیدی خارج از حدود فرايند از قطع %28/2تنها 

 توزيع های احتمال -7-4

يک توزيع احتمال، يک مدل رياضی است که مقدار متغییر مورد نظر را به احتمال مشاهده اين مقدار در جامعه 

رتبط می سازد؛ به بیان ديگر، می توان قطر داخلی يک قطعه را به عنوان يک متغیر تصادفی در نظر گرفت؛ چون م

قطر می تواند مقادير مختلفی را در جامعه بر اساس يک مکانیزم تصادفی اختیار کند. در اين صورت توزيع قطر 

ک قطعه در جامعه توصیف می کند. دو نوع داخلی يک قطعه، احتمال مشاهده هر مقداری را برای قطر داخلی ي

 توزيع احتمال وجود دارد که عبارتند از:

 الف( توزيع های پیوسته:

موقعی که متغیر مورد مطالعه را بتوان در مقیاس پیوسته تعريف نمود، توزيع احتمال آن توزيع پیوسته نامیده می 

 پیوسته است.شود. توزيع احتمال مربوط به قطر داخلی يک قطعه، يک توزيع 

 توزيع های گسسته )منفصل(:ب( 

، ... دارا 2، 1، 0هنگامی که پارامتر يا مشخصه اندازه گیری شده فقط می تواند، مقادير خاصی را نظیر اعداد صحیح 

باشد؛ آنگاه توزيع احتمال آن، توزيع گسسته نامیده می شود؛ مثلا، توزيع تعداد عدم انطباق ها يا نقص ها در 

 اپ شده، توزيع گسسته است.مدارهای چ

 توزيع دو جمله ای در کنترل کیفیتکاربرد  -7-4-1

تولیدات محصولات در شرکت ها دو حالت دارد؛ سالم و معیوب. در رابطه با دو حالت ممکن اگر حالت مورد نظر را 

ک آزمايش به موفقیت و ديگری را شکست يا عدم موفقیت بنامیم آنگاه احتمال تعداد موفقیت های مربوط به ي

 تجربی تصادفی را می توانیم از توزيع دو جمله ای محاسبه کنیم که فرمول آن به صورت زير است:
x-nq xP 𝐶𝑥

𝑛P (X = x) =  

X تعداد موفقیت ها = 

n )تعداد تکرار عمل )نمونه = 

P  احتمال موفقیت = 

q احتمال عدم موفقیت = 

 

 :نکته 

و جمله ای استفاده می شود و نیز اگر نمونه گیری با جايگذاری باشد از توزيع د N 05/0 ≥ nاگر 

 باشد از اين توزيع استفاده می شود.
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درصد آن معیوب است را انتخاب  10تايی لامپ تصوير تلويزيون از تولیدات کارخانه ای که  200يک پالت  (18 مثال

 محصول سالم باشد چقدر است؟ 6تمال اينکه عدد از اين محصول را مورد آزمايش قرار می دهیم؛ اح 10می کنیم و 

 )حل

 
 تاست. 9محصول انتخابی  10يعنی میانگین يا کمیت انتظاری تعداد محصول سالم از 

 
 

 در کنترل کیفیت توزيع فوق هندسیکاربرد  -7-4-2

ه گیری با ( و نیز نمونN 5% ≥ n( باشد )Nدرصد کل جامعه ) 5( انتخابی کوچکتر يا مساوی nوقتی حجم نمونه )

( Nجامعه ) درصد کل 5( بزرگتر از nجايگزاری باشد از توزيع دو جمله ای استفاده می کنند ولی وقتی حجم نمونه )

اگر نمونه گیری  توزيع فوق هندسی استفاده می شود.از  ،اری باشدذ( و نمونه گیری بدون جايگN 5% < nباشد )

ادن يک حادثه يکسان نخواهد بود و در واقع از توزيع دو جمله اری باشد، ديگر شانس موفقیت در رخ دذبدون جايگ

 ای برای محاسبه احتمالات نمی توان استفاده کرد.

 با پذيرفتن دو صفت سالم و معیوب می توان توزيع فوق هندسی را به صورت زير تعريف کرد:

  
N )تعداد عناصر جامعه )حجم جامعه = 

n )تعداد عناصر نمونه )حجم نمونه = 

R )تعداد موفقیت ها در جامعه )تعداد مورد نظر در جامعه = 

x )تعداد موفقیت ها در نمونه )تعداد مورد نظر در نمونه = 

به طور تصادفی و بدون جايگزاری  6کلید اتوماتیک برق يک نمونه به حجم  100از يک پالت شامل  (19 مثال

برق معیوب باشد احتمال اينکه نمونه انتخاب شده  درصد از کلیدهای 20انتخاب می شود. در صورتی که بدانیم 

 کلید معیوب باشد چقدر است؟ 3دارای 

 )حل
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 در کنترل کیفیت توزيع پواسنکاربرد  -7-4-3

 توزيعی است گسسته که دارای دو کاربرد است:توزيع پوآسن، 

بسیار بالا و احتمال  معمولاً برای تقريب توزيع دو جمله ای مناسب است به خصوص زمانی که تعداد نمونه -1

می توان از توزيع پواسن  ،( يعنی به جای توزيع دو جمله ای< n 30و  > P %5موفقیت خیلی کم است )

 استفاده کرد که به صورت زير است:
e−x (λ)x

x!
  ( =X – x = )P 

λ  متوسط توزيع يا =np 

e  = است 718/2= عدد پنر. 

ع ريسندگی، مراکز خدماتی چون هواپیمايی، مراکز آتش نشانی که حجم کاربرد عمده توزيع پواسن در صناي -2

 فعالیت بسیار بالاست و احتمال رخ دادن حادثه بسیار پايین است به کار می رود.

 

يک ماشین نويس به طور متوسط در هر صفحه تايپ شده دارای دو غلط تايپی است. اگر اين ماشین  (20 مثال

ا تايپ کند، احتمال اينکه در اين گزارش دقیقاً چهار غلط تايپی وجود داشته باشد صفحه ای ر 3نويس يک گزارش 

 را تعیین کنید.

 )حل

 

 

 

 :نکته 

 .λxµ=و  λ=xσ2يعنی  ؛است λجالب توجه است که هم میانگین و هم واريانس توزيع پواسن برابر 

 

به  50شیفت تولید نمونه ای به حجم  از مجموعه پیچ های فلزی تولید شده در يک فرايند تولید در يک (21 مثال

طور تصادفی انتخاب می شود. در صورتی که بررسی های قبلی نشانگر آن باشد که اين فرايند تولید به طور متوسط 

درصد محصول معیوب تولید می کند با استفاده از فرمول پواسن تعیین کنید احتمال مشاهده دقیقاً دو قلم معیوب  4

 در نمونه.

 )حل
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 استنباط آماری -7-5

به طور کلی، پارامترهای يک فرآيند، معمولا معلوم نیستند و اين امکان نیز وجود دارد که آنها با گذشت زمان، تغییر 

کنند. بنابراين، بايد روش های مناسبی را برای تخمین توزيع های احتمال و تصمیم گیريذدر مورد مسايل وابسته به 

روش های آماری استانداردی که می توان در اين گونه موارد استفاده نمود، روش های تخمین آنها استفاده نمايیم. 

يک هدف  پارامتر و آزمون فرضیه هستند.اين روش ها پايه و اساس کنترل کیفیت آماری را تشکیل می دهند.

گاهی اوقات شده است.  استنباط آماری، نتیجه گیری در مورد يک جامعه از طريق نمونه گیری از آن جامعه انتخاب

به ناچار نمونه ای از جامعه انتخاب می شود  ؛به دلايل مختلف دسترسی به کل جامعه )سرشماری( امکان پذير نیست

و سپس ضمن محاسبه آمار، پارامترهای جامعه تخمین زده می شود. برخی از دلايلی که رجوع به جامعه را مشکل 

 می کند عبارتند از:

 محدوديت بودجه -1

 محدوديت نیروی انسانی متخصص -2

 محدوديت زمان -3

 دلايل اخلاقی و اجتماعی -4

استنباط های آماری، مقاديری را استفاده  استنباط آماری گويند. ،بنابراين تعمیم نتايج حاصل از نمونه به جامعه را

نمنونه است که پارامترهای  می کنند که بر اساس مشاهدات نمونه محاسبه شده اند. يک آماره، تابعی از داده های

 نامعلومی را شامل می گردد.

 

 برآورد پارامترهای فرآيند -7-5-1

يک متغیر تصادفی به وسیله توزيع احتمال آن شناسايی يا تعريف می شود. اين توزيع به وسیله پارامترهای آن 

ه کیفی نظیر طول يک مشخص می شود. در کنترل کیفیت آماری توزيع احتمال به منظور مدل کردن يک مشخص

محصول يا نسبت اقلام معیوب يک فرآيند تولید استفاده می شود؛ به بیان ديگر، می خواهیم در مورد پارامترهای 

توزيع های احتمال استنباطی بنمايیم؛ چون پارامترها معمولا معلوم نیستند، بايد آنها را با استفاده از روش های 

برآورد کننده ی يک پارامتر نامعلوم را می توان به عنوان آماره ای برآورد نمود. مناسب و اطلاعات موجود در نمونه 

يک مقدار عددی خاصی که برای يک برآورد کننده بر اساس داده های نمونه متناظر با آن پارامتر تعريف کرد. 

ای است که يک مقدار  محاسبه گرديده است را يک تخمین يا برآورد می نامند. يک برآورد کننده ی نقطه ای، آماره

عددی برای پارامتر نامعلوم، فراهم می کند. يک برآورد کننده فاصله ای يک فاصله تصادفی است که مقدار واقعی 

 گويند.پارامتر با میزان احتمال خاصی در آن فاصله قرار می گیرد. اين فواصل تصادفی را معمولا فواصل اطمینان 

است، در نظر بگیريد. فرض کنید میانگین و واريانس اين توزيع هر  f(x)احتمال  را که دارای توزيع xمتغیر تصادفی 

و واريانس آن  �̅�تايی از اين توزيع انتخاب شود؛ آنگاه میانگین نمونه  nدو نامعلوم هستند. اگر يک نمونه ی تصادفی 

2S  به ترتیب، برآورد کننده های میانگین جامعه𝜇  و واريانس جامعه𝛿2 هند بود.خوا 
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پارامتر را در بر می  برآورد فاصله ای برای يک پارامتر، فاصله ای است بین دو آماره که با احتمال خاصی مقدار واقعی

 گیرد که می تواند شرايط متفاوتی داشته باشد. ابتداء به فاصله اطمینان برای میانگین جامعه می پردازيم.

 

 میانگین جامعههای اطمینان برای  برآورد فاصله -7-5-1-1

 

 حات اول( فاصله اطمینان برای میانگین با واريانس معلوم:

تايی  nاست را در نظر بگیريد. فرض کنید يک نمونه تصادفی  𝛿2و واريانس  𝜇که دارای میانگین  xمتغیر تصادفی 

1x ،2xو ... و ،nx طمینان دو طرفه برای انتخاب و میانگین آن محاسبه گرديده است. در اين صورت برای فاصله ا𝜇  از

 طريق رابطه ی زير خواهیم داشت:

α-1 = ] 𝑍𝛼

2
.

𝛿𝑥

√n
  +�̅� ≥ µ ≥ 𝑍𝛼

2
.

𝛿𝑥

√n
 - �̅� P[ 

 

میانگین قطر میله  عدد میله آهنی از خط تولیدی شرکتی انتخاب شده است. 100نمونه تصادفی به حجم  (22 مثال

 3/0و انحراف معیار  به دست آمده است. اگر قطر میله های آهنی شرکت دارای توزيع نرمال cm7/3های نمونه 

 تولیدی شرکت )جامعه( را تعیین کنید. میانگین واقعی قطر تمام میله های %98باشد، فاصله های اطمینان 

 حل(

 

 

 

 حات دوم( فاصله اطمینان برای میانگین يک توزيع نرمال با واريانس نامعلوم:

 تايی گرفته شود و بعد میانگین و nابتداء بايد يک نمونه  ( مشخص نیست،xσر مواردی که انحراف معیار جامعه )د

 ( برآورد شود و به جای انحراف معیار جامعه قرار می گیرد و فرمول آن به صورت زير است:xSانحراف معیار نمونه )

α-1 = ] 𝑡𝛼

2
,𝑑𝑓

.
𝑆𝑥

√n
  +�̅� ≥ µ ≥ 𝑡𝛼

2
,𝑑𝑓

.
𝑆𝑥

√n
 - �̅� P[ 

 

يک تکنسین کیفیت می خواهد تحمل فشار يا وزن يک نوع آسانسور تولیدی شرکت را بررسی کند.  (23 مثال

آسانسور میانگین  25از يک نمونه تصادفی شامل است.  kg30تحمل فشار تقريباً دارای توزيع نرمال با انحراف معیار 

 µدرصدی دو طرفه برای  95يک فاصله اطمینان  کیلوگرم به دست آمده است. مطلوبست: �̅�=278ر تحمل فشا

  حل:
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 نتیجه گیری:

کیلوگرم تا  64/265می توان ادعا کرد که میانگین تحمل فشار آسانسورهای تولیدی بین  %95با اطمینان پس 

 .استکیلوگرم  36/290

 

از پیچ های تولیدی را انتخاب  n=6ای مرتباً نمونه های تصادفی به حجم  مسئول کنترل کیفیت کارخانه (24 مثال

( را تحت کنترل داشته باشد. قطر پیچ های تولیدی دارای توزيع نرمال است. يک µمی کند تا متوسط قطر پیچ ها )

را  %99مینان سانتیمتر بوده است فاصله اط 0012/0و انحراف معیار  0016/2تايی دارای میانگین 6نمونه تصادفی 

 به دست آوريد. مفهوم اين فاصله اطمینان چیست؟ µبرای 

 (حل

 

 

 

 نان برای يک واريانس توزيع نرمالفاصله اطمی -7-5-1-2

است. اگر واريانس  𝛿2و واريانس نامعلوم  𝜇که دارای توزيع نرمال با میانگین نامعلوم  xفرض کنید متغیر تصادفی 

تايی محاسبه گردد. در اين صورت برای فاصله اطمینان دو طرفه برای  nتصادفی  بر اساس يک نمونه 2Sنمونه 

 بدين صورت محاسبه می گردد: 𝛿واريانس 

𝑃 [
(𝑛 − 1). 𝑆2

𝜒𝛼
2 ,𝑛−1

≤  𝛿2 ≤  
(𝑛 − 1). 𝑆2

𝜒1−
𝛼
2 ,𝑛−1

] = 1 − 𝛼 

𝜒𝛼که مقادير 

2
,𝑛−1  و𝜒1−

𝛼

2
,𝑛−1 مربع کای تعیین می شود. از جدول توزيع 

 

میانگین تحمل فشار سیم در برابر پارگی يک نوع آسانسور، يکی از مشخصه های مهم کیفیتی است که ( 25مثال 

تعیین کند. با توجه به تجارب گذشته، تولید کننده می تواند  %95تولید کننده در نظر دارد برای آن يک فاصله 
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برابر پارگی دارای توزيع نرمال با میانگین و واريانس نامعلوم است.به منظور  حدودا فرض کند که تحمل فشار سیم در

تايی تهیه می گردد. با توجه به اطلاعات بدست آمده، يک فاصله  16تخمین پارامترهای توزيع فوق يک نمونه 

 اطمینان برای وايانس اين توزيع بدست آوريد.

 

 نمونه تحمل فشار )نیوتن(

89/48 1 

07/52 2 

29/49 3 

66/51 4 

16/52 5 

72/49 6 

48 7 

96/49 8 

2/49 9 

1/48 10 

9/47 11 

94/46 12 

76/51 13 

75/50 14 

86/49 15 

57/51 16 

 (حل

 

 ای اختلاف بین میانگین دو جامعه برآورد فاصله -7-5-1-3

است با استفاده از شاخص های برای آنکه تصمیم بگیريم که فاصله متوسط يک جامعه نسبت به جامعه ديگر چقدر 

پراکندگی نتیجه لازم را می گرفتیم اما زمانی که میانگین دو جامعه مجهول باشد چاره ای نداريم جز اينکه تفاضل 

اصولًا  تصمیم گیری لازم را داشته باشیم. ،میانگین آن دو جامعه را تخمین بزنیم و سپس با استفاده از برآورد نمونه

 ختلاف يا تفاضل بین میانگین دو جامعه دارای حالات زير است:برآورد فاصله ای ا
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 حالت اول( فاصله اطمینان برای اختلاف دو میانگین با واريانس های معلوم:

𝛿1با واريانس های  𝜇2و  𝜇1که به ترتیب دارای میانگین های  2xو  1xدو متغیر تصادفی 
𝛿2و  2

هستند را در نظر  2

 فاصله اطمینان دو طرفه برای اختلاف میانگین ها از طريق رابطه ی زير بدست می آيد:در اينصورت بگیريد. 

 

α-1 = ]  (�̅�1 − �̅�2) + 𝑍𝛼

2
. √

𝛿1
2

𝑛1
+

𝛿2
2

𝑛2
  ≥ 𝜇1 − 𝜇2 ≥ (�̅�1 − �̅�2) − 𝑍𝛼

2
. √

𝛿1
2

𝑛1
+

𝛿2
2

𝑛2
  P [ 

 که در آن:

1n حجم نمونه اول از جامعه اول = 

2n حجم نمونه دوم از جامعه دوم = 

1�̅� میانگین نمونه اول از جامعه اول = 

2�̅� میانگین نمونه دوم از جامعه دوم = 

µ1 میانگین جامعه اول = 

µ2 میانگین جامعه دوم = 

σ1
 = واريانس جامعه اول 2

σ2
 = واريانس جامعه دوم 2

 اصله اطمینان های يک طرفه بالا و پايین به ترتیب عبارتند از:ف

 

α-1 = ]  (�̅�1 − �̅�2) + 𝑍𝛼 . √
𝛿1

2

𝑛1
+

𝛿2
2

𝑛2
  ≥  𝜇1 − 𝜇2  P [ 

 

α-1 = ]  𝜇1 − 𝜇2 ≥ (�̅�1 − �̅�2) − 𝑍𝛼 . √
𝛿1

2

𝑛1
+

𝛿2
2

𝑛2
  P [ 

 

مأمور خريد شرکت تابان برای تهیه لامپ های مورد نیاز شرکت، دو کارخانه سازنده لامپ را انتخاب می  (26مثال 

ساعت ولی کارخانه ب می گويد  26کند. کارخانه الف ادعا می کند انحراف معیار طول عمر لامپ های تولیدی اش 

برای انجام کنترل کیفیت محصولات دو کارخانه مزبور ساعت است. مأمور خريد  22انحراف معیار طول عمر لامپ ها 

لامپ از کارخانه ب خريداری می کند. با کنترل  50لامپ از کارخانه الف و نمونه ای به حجم  40نمونه ای به حجم 

 ساعت است. 402ساعت و کارخانه ب  418کیفیت لامپ ها متوجه می شود که متوسط طول عمر لامپ های الف 

را برای اختلاف واقعی بین طول عمر اين دو نوع لامپ را به دست آوريد و برای مأمور خريد  %95 فاصله اطمینان

 مشخص کنید که به عنوان مسئول کنترل کیفیت از کدام سازنده لامپ های مورد نیاز شرکت را بخرد.

 (حل
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 نکته:

 سه حالت ممکن برای آزمون تفاضل میانگین دو جامعه به وجود می آيد:

 دامنه مثبت باشد؛ در اين صورت می گويیم میانگین جامعه اول از جامعه دوم بیشتر است.هر دو  -1

 هر دو دامنه منفی باشد؛ در اين صورت می گويیم میانگین جامعه دوم از جامعه اول بیشتر است. -2

يتوان  دامنه پايین منفی و دامنه بالا مثبت باشد؛ در اين حالت چون دامنه شامل مقدار صفر هم می شود نم -3

تصمیم لازم را گرفت چون مقدار صفر نشان دهنده اين است که ممکن است که میانگین دو جامعه با هم 

 مساوی باشد.

 

 حالت دوم( فاصله اطمینان برای اختلاف بین میانگین های دو توزيع نرمال با واريانس نامعلوم

برآورد نقطه ای برای انحراف معیار جامعه  ،از نمونه ابتدا بايد با استفاده ،اگر انحراف معیار دو جامعه نامشخص باشد

 واريانس ادغام شده برای دو جامعه برابر خواهد بود با: ،اول و جامعه دوم را به دست بیاوريم و با استفاده از رابطه زير

𝑆𝑃
2 =  

(𝑛1 − 1). 𝑆1
2 + (𝑛2 − 1). 𝑆2

2

𝑛1 + 𝑛2 − 2
 

 برابر است با: که فاصله اطمینان دو طرفه

 

α-1 = ]  (�̅�1 − �̅�2) + 𝑡𝛼

2
,𝑛1+𝑛2−2. 𝑆𝑃√

1

𝑛1
+

1

𝑛2
  ≥𝜇1 − 𝜇2 ≥ (�̅�1 − �̅�2) −

𝑡𝛼

2
,𝑛1+𝑛2−2. 𝑆𝑃√

1

𝑛1
+

1

𝑛2
  P [ 

 

که دارای واريانس  µ2و  µ1از جامعه نرمال با میانگین  2n=02و  1n=10دو نمونه تصادفی مستقل به حجم ( 27مثال 

σ1=90های 
σ2= 140و  2

بوده  2�̅�=62و  1�̅�=87انتخاب شده است با علم به اين مسأله که میانگین نمونه ها  ،بوده اند 2

 به دست آوريد. µ1و  µ2را برای  %95باشد، فاصله اطمینان 

 حل(

 

 

 نسبت واريانس های دو توزيع نرمالان برای فاصله اطمین -7-5-1-4

 با توجه به حالت های بحث شده، فاصله اطمینان برای نسبت واريانس های دو توزيع به صورت زير تعیین می گردد:

𝑃 [ 
𝑆1

2

𝑆2
2 . 𝐹1−

𝛼
2 ,𝑛2−1,𝑛1−1 ≤

𝛿1
2

𝛿2
2 ≤

𝑆1
2

𝑆2
2 . 𝐹𝛼

2 ,𝑛2−1,𝑛1−1 ] = 1 − 𝛼 
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𝐹𝛼که مقدار 

2
,𝑈,𝑉  از جدول توزيعF  با درجه آزادی هایU  وV .تعیین می گردد 

 

يک تولید کننده رنگ داخلی شروع به ساختن رنگ مخصوص خط کشی خیابان ها کرده است و  اخیرا( 28مثال 

است. شهرداری در خط کشی يک خیابان از ادعا می کند رنگ ساخت وی به مراتب مرغوب تر از نوع مشابه خارجی 

هر دو رنگ استفاده کرده است و چند قطعه خط به عنوان نمونه ای تصادفی از هر دو نوع رنگ گرفته است. متوسط 

 .محاسبه شده استها به صورت زير از نمونه  طول عمر و انحراف معیار طول عمر هر دو رنگ بر حسب ماه

 

 1S                         5/11  =1�̅�                          25  =1n=  2                :رنگ تولید داخلی

 2S                            12  =2�̅�                          13  =2n=  5/1            :رنگ تولید خارجی

نسبت واريانس های دو برای  ،%95ان فاصله اطمین با با اين فرض که توزيع طول عمر هر دو رنگ نرمال باشد؛و 

 طول عمر اين دو رنگ بسازيد و در مورد ادعای تولید کننده داخلی اظهارنظر کنید. توزيع

 حل:

 

شرکت نفت ايران قصد دارد قسمتی از تولیدات خود را از يک ترکیب سرب دار به يک ترکیب بی سرب  (29مثال 

محصول جديد بدون سرب جديدی که  اره اکتین جاده است.تغییر دهد که مشخصه مهم کیفیت اين سوخت، شم

شرکت تهیه کرده است دارای شماره اکتین يکسانی با محصول با سرب است. با هر يک از محصولات، آزمايشی شامل 

 مشاهده صورت گرفته و شماره اکتین در هر مورد به شرح جدول زير بدست آمده است: 10

 محصول با سرب محصول بدون سرب

5/89 5/89 

5/19 90 

91 91 

89 5/91 

5/91 5/92 

92 5/91 

92 89 

5/90 5/89 

90 91 

91 92 

 برای تفاوت میانگین های شماره اکتین دو محصول محاسبه کنید. %99يک فاصله اطمینان 

 حل:
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  دو طرفه در مورد %95، يک فاصله اطمینان 29در مثال  (30مثال 
𝛿1

2

𝛿2
 ريد.بدست آو  2

 حل:

 

 (Pبرآورد فاصله اطمینان تقريبی برای نسبت جامعه ) -7-5-1-5

غالباً مواردی پیش می آيد که لازم است نسبت خاصی را در جامعه تخمین بزنیم و به صورت تقريبی از توزيع نرمال 

به کار می  Pاز را به عنوان تخمینی  �̅�را محاسبه می کنیم. اگر نسبت جامعه مشخص نباشد،  Pفاصله اطمینان 

بود آنگاه می توان به صورت تقريبی از توزيع نرمال به جای  15هر دو بزرگتر از  n�̅�و  n�̅�بريم و می گويیم اگر 

√و انحراف معیار زير است؛  Pدارای  �̅�توزيع دو جمله ای استفاده کرد. می دانیم نمونه گیری 
𝑝𝑞

𝑛
 =𝜎𝑃 ̅  وقتی می

 :استفاده کرد �̅�و  �̅�از فرمول فوق می بايد از  qو  pفاصله اطمینان بسازيم به جای  Pخواهیم برای 

  √
�̅��̅�

𝑛
  =PS 

α – 1  =√
�̅��̅�

𝑛
 𝑍𝛼

2
  +�̅� ≥ P ≥ 𝑍𝛼

2
√

�̅��̅�

𝑛
 - �̅� )P 

 

قطعه معیوب است فاصله اطمینان  32است که  قطعه از کالا نشان داده شده 400نمونه تصادفی به حجم  (31 مثال

 را برای نسبت واقعی قطعات معیوب به دست آوريد. 95%

 حل(

 

 امعهتعیین تغییر حجم نمونه برای برآورد میانگین ج -7-6

ترين مشخصات برای طراحی و انجام هر دو رويه نمونه گیری است که در موقعیت و از مهم تعیین حجم نمونه يکی

نتايج حاصل از نمونه و در نهايت قضاوت در مورد جامعه دارای نقش اساسی است به طور کلی حجم تضمین صحت 

 نمونه بستگی به دقت مورد نیاز در تخمین میانگین جامعه دارد. میزان دقت به دو فاکتور بستگی دارد:

 الف( میزان اشتباه يا حداکثر اشتباهی که قابل پذيرش است.

 شتباه تخمین از حداکثر اشتباه قابل پذيرش تجاوز نکند.ب( میزان اطمینانی که ا

 ( استفاده می شود.nدر چنین حالتی از رابطه زير برای محاسبه حجم نمونه )
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n = 
𝑍𝛼

2

2  .σ2

𝑒2  

e حداکثر اشتباه قابل پذيرش = 

 

های نقاله کشش دارای اهمیت  در يک کارخانه تولید کننده بالابرهای سنگین، میانگین مقاومت سیم (32 مثال

کیلوگرم تخمین زده می شود. اگر اندازه ای  50بسیار زياد است. از طرفی انحراف معیار مقاومت اين نوع سیم برابر با 

متر برای خريد عرضه شود، مدير کنترل کیفیت کارخانه خريدار، نمونه را  50کلاف سیم آهن به طول  1000شامل 

 کیلوگرم بیشتر نشود؟ 10اطمینان اشتباه تخمین از  %99تا با با چه حجمی انتخاب کند 

 حل(

 

 

مدير کنترل کیفیت يک کارخانه تولید کننده نوشابه های گازدار در نظر دارد برای برآورد میانگین مقاومت  (33 مثال

دارای سهولت  در برابر فشار نوع جديدی از برطی های شیشه ای که دارای ضخامت کمتر بوده ولی از نظر جابجايی

بطری به  36بطری، نمونه ای به حجم  1000بیشتری است، بررسی انجام دهد برای اين منظور از يک اندازه به حجم 

طور تصادفی انتخاب و پس از اندازه گیری مقاومت هر يک از اقلام نمونه تا حد ترکیدن، میانگین و انحراف معیار به 

 ت مطلوب است:( شده اسPSi) 30و  278ترتیب برابر با 

 درصد برآورد میانگین. 95الف( تعیین فاصله اطمینان 

( تجاوز PSiدرصد، ريسک اشتباه تخمین به میانگین بیشتر از ) 99ب( تعیین حجم نمونه به طوری که با اطمینان 

 نکند.

 حل(

 

 

 ی برآورد نسبت مورد نظر در جامعهتعیین حجم نمونه برا -7-7

n = 
𝑍𝛼

2

2  .𝑝.𝑞

𝑒2 

 

ادعا می کند که  Bبخرد. شرکت  ،را که سماور برقی تولید می کند Bدر نظر دارد شرکت  Aمدير شرکت  (34 مثال

می خواهد توسط نمونه گیری صحت اين  Aدرصد کل بازار سماور برقی را در اختیار دارد. مدير شرکت بزرگ  30

درصد  90اختلاف با  025/0را تا  Bهام بازار شرکت بخواهد کل س A بزرگ ادعا را بررسی کند. اگر مدير شرکت

 اطمینان برآورد حجم نمونه انتخابی چقدر بايد باشد؟

 (حل
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 1آزمون فرضیه -7-8

فرض آماری حکمی درباره جامعه است. قابل قبول بودن آن بايد بر مبنای اطلاعات حاصل از نمونه گیری از جامعه 

ادعا در مورد جامعه را  انی درباره مقدار پارامتر يک توزيع احتمال است.در واقع يک فرض آماری، بی بررسی شود.

ساعت  2100برابر  xمثال میانگین عمر لامپ های شرکت  ؛نشان می دهند 1Hفرض تحقیق يا فرض يک گويند و با 

آيد فرض مکمل ديگر در ذهن به وجود می  ،چون ادعا ممکن است صحیح يا غلط باشد؛ (𝜇: 1H  ≠ 2100نیست )

 2100برابر  xمیانگین عمر لامپ های شرکت  ،( نامیده می شود. در مثال فوق0Hکه فرض صفر يا فرض آماری )

 ،( پس هرگاه بخواهیم يک ادعای حاصل از اطلاعات نمونه را بر کرسی بنشانیم𝜇 : 0H = 2100) ؛ يعنی: ساعت است

 نظر می گیريم. ( در1Hو خود آن ادعا را فرض يک ) 0Hنفی آن ادعا را فرض 

مگر آنکه داده های به دست آمده قوياً بر  ؛يا فرض آماری را صحیح بدانیم 0Hدر آزمون فرض ها روش آنست که 

برای هر آزمون فرضیه ای می توان يک آماره  رد شود. 1Hبايد به نفع  0Hخلاف آن حکم کنند که در اين صورت 

ن نزديک بودن نتیجه حاصل از نمونه )مثلاً میانگین نمونه( را با آزمون مناسب محاسبه کرد. اين آماره آزمون میزا

 و ... است. 2xاستیودنت، توزيع  tفرضیه صفر اندازه گیری می کند. آماره آزمون همان توزيع نرمال، توزيع 

. اين روش ها اساس اغلب فنون روش های آزمون فرض در بسیاری از مسايل آماری مورد استفاده قرار می گیرند

کنترل کیفیت آماری را تشکیل می دهند. يک بخش مهم هر مسأله آزمون فرض، تعیین مقدار پارامتر مشخص شده 

 در فرض های صفر و مخالف است. معمولا اين کار به سه طريق زير انجام می شود:

یت آماری مقدار پارامتر ممکن است از بررسی های انجام شده بدست آيد. اين وضعیت اغلب در کنترل کیف الف(

وضعیت تحت يک  ارتباط با اتفاق می افتد، جايی که از اطلاعات گذشته برای مشخص کردن مقدار يک پارامتر در

 کنترل استفاده می شود.

 مقدار ممکن است از يک تئوری يا مدل فرآيند بدست آيد.ب( 

د. اين وضعیت، بسیار اتفاق می مقدار انتخاب شده برای پارامتر ممکن است نتیجه مشخصات طرح يا قرارداد باشج( 

 افتد.

با مقادير مشخص شده از روش های آزمون فرض های آماری ممکن است برای بررسی تطابق پارامترهای يک فرآيند 

 برای آنها، يا کمک در تعديل يک فرآيند تا رسیدن به يک مقدار مورد نظر استفاده شود.

مونه تصادفی برداشته می شود، آماره آزمون مناسبی محاسبه برای آزمايش يک فرض، از جامعه تحت مطالعه يک ن

( يا رد می شود و يا در رد آن توفیقی حاصل نمی گردد. مجموعه مقادير آماره 0Hمی گردد و سپس فرض صفر )

                                                           
1 - Hypothesis Testing 
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توزيع آماره ( می شود، ناحیه بحرانی يا ناحیه رد آزمايش نامیده می شود؛ به بیان ديگر، 0Hآزمون که منجر به رد )

آزمون به دو منطقه تقسیم می شود. يکی ناحیه رد و ديگری ناحیه عدم رد )قبول( مقادير بحرانی ناحیه رد را از عدم 

رد جدا می کند. اگر آماره آزمون محاسبه شده در ناحیه رد قرار گیرد فرضیه صفر رد خواهد شد و اگر در ناحیه عدم 

 رد قرار گیرد، فرضیه صفر را نمی توان رد کرد.

 
 خطای نوع اول و خطای نوع دوم -7-8-1

 خطا صورت گیرد. که عبارتند از:در يک آزمون فرض ممکن است دو نوع 

 

 و بايد  باشدهنگامی که در حقیقت درست  است، صفر فرض خطای نوع اول؛ احتمال رد کردن

 .می شود گفته( سطح معنی دار بودن نیز αخطای نوع اول ) که به قبول شود

 رد  ستبايکه درحقیقت غلط است و می هنگامی ،؛ احتمال عدم رد فرضیه صفرخطای نوع دوم

 معروف است.( βخطای نوع دوم ) که به شود

 :نکته 

معمولا تابعی از حجم نمونه است و آن هم مستقیما  βمستقیما کنترل يا انتخاب می شود و مقدار  αمقدار 

 کمتر می شود. βون بزرگتر باشد، مقدار کنترل می گردد. هر چه حجم نمونه مورد استفاده در آزم

 

 مراحل آزمون فرضیه -7-8-2

 عنوان کردن فرضیه صفر -1

 عنوان کردن فرضیه مقابل -2

 (αمشخص کردن سطح معنی دار بودن ) -3

 تعیین حجم نمونه -4

 تعیین آماره آزمون -5

 مشخص کردن مقادير بحرانی و تقسیم توزيع به ناحیه رد و ناحیه عدم رد -6
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 وسط نمونه گیری و محاسبه آماره آزمون بر اساس نمونه گرفته شدهجمع آوری اطلاعات ت -7

 تعیین اينکه آيا آماره آزمون در ناحیه رد می افتد يا در ناحیه عدم رد -8

 تعیین تصمیم گیری آماری -9

 تشريح تصمیم آماری در قالب مسأله تحت بررسی -10

ترل کیفیت آماری کاربرد بیشتری دارند، می فرض که در کنبه بررسی چند مسأله آزمون ، 35بعد از حل مثال  حال

 پردازيم:

 

گزارش امور اداری در مورد بیکاری کارگران در يک شرکت لوازم خانگی نشان می دهد که میانگین  (35 مثال

نفر است. مهندسی صنايع که به علم زمان سنجی بیشتر متکی است به اين مسأله اعتراض  35بیکاران در کارخانه 

نفر و  20نمونه گرفته شده برابر با  10مان سنجی تصادفی ادعا نموده است که میانگین بیکاران در نموده و يا ز

 آزمون نمايید. %99آيا ادعای مهندسی صنايع شرکت صحت دارد يا خیر؟ با فاصله اطمینان  است. 4انحراف معیار 

 (حل

 

 

 :مشخص واريانسالف( آزمون مربوط به میانگین ها، 

فرض اينکه  با است و می خواهیم δ2 و واريانس مشخص µمتغیر تصادفی با میانگین نامعلوم يک  xفرض کنید 

 است را آزمايش کنیم. فرض را به صورت زير می توانیم بنويسیم: oµمیانگین برابر يک مقدار معین مثلا 

 o: μ = μ oH 
 oμ≠ : μ  1H 

 ته و آماره آزمون زير محاسبه می شود:برای انجام آزمون، يک نمونه تصادفی شامل  مشاهده صورت گرف

𝑍𝑜 =  
�̅� − 𝜇𝑜

𝛿

√𝑛

 

|𝑍𝑜|برای مقادير  > 𝑍𝛼

2
 ،oH   رد می شود، جايی که𝑍𝛼

2
است؛ بطوری که سطح زير منحنی در  Zمقدار متغیر  

سمت راست آن 
𝛼

2
 است. 

𝛿1و واريانس های معلوم  𝜇2و  𝜇1دو جامعه با میانگین های نامعلوم  حال فرض کنید
𝛿2و 2

وجود دارند و می  2

 خواهیم فرض اينکه دو میانگین برابر هستند را آزمايش کنیم، فرض ها عبارتند از: 

𝜇1 =  𝜇2:  oH 
𝜇1 ≠ 𝜇2:  1H 

از جامعه دوم برداشته و آماره زير  2nدازه از جامعه اول و به ان 1nبرای انجام اين آزمون نمونه های تصادفی به اندازه 

 را بدست می  آوريم:
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𝑍𝑜 =
�̅�1 − �̅�2

√
𝛿1

2

𝑛1
+

𝛿2
2

𝑛2

 

 

|𝑍𝑜|برای مقادير  > 𝑍𝛼

2
 ،oH  رد می شود. چنانچه فرض مخالف به صورت𝜇1 > 𝜇2:  1H  تعیین گردد، در

𝑍𝑜ه رد می شود ک oHصورتی  > 𝑍𝛼 .اگر فرض مخالف يکطرفه به صورت  شود𝜇1 < 𝜇2:  1H  تعیین شود،  در

𝑍𝑜صورتی رد می شود که  < −𝑍𝛼  :گردد. خلاصه اين آزمون ها در جدول زير نشان داده شده است 

 

 معیار رد آماره آزمون فرض

|𝑍𝑜| > 𝑍𝛼
2
 

 

 

𝑍𝑜 =  
�̅� − 𝜇𝑜

𝛿

√𝑛

 

o: μ = μ oH 

oμ≠ : μ  1H 

𝑍𝑜 < −𝑍𝛼 
o: μ = μ oH 

oμ <: μ  1H 

𝑍𝑜 > 𝑍𝛼 
o: μ = μ oH 

oμ >: μ  1H 

|𝑍𝑜| > 𝑍𝛼
2
  

 

𝑍𝑜 =
�̅�1 − �̅�2

√
𝛿1

2

𝑛1
+

𝛿2
2

𝑛2

 

𝜇1 =  𝜇2:  oH 
𝜇1 ≠ 𝜇2:  1H 

𝑍𝑜 < −𝑍𝛼 
𝜇1 =  𝜇2:  oH 
𝜇1 < 𝜇2:  1H 

𝑍𝑜 > 𝑍𝛼 
𝜇1 =  𝜇2:  oH 
𝜇1 > 𝜇2:  1H 

 

ترانسیتورها انتخاب و مقدار  30از يک انباشته شامل ترانزيستورهای انتقال برق، يک نمونه به حجم  (36 مثال

 ن و در زير ثبت شده اند:مقاومت بر حسب کیلو اهم برای هر يک از آنها تعیی

 

107-101-97-95-96-108-101-105-104-92-91-102-98-94-108-96 

91-101-104-93-101-104-98-102-105-95-96-102-94-95 

 

کیلو اهم است، لذا با توجه به  100کارخانه سازنده ادعا نموده که میانگین مقاومت ترانزيستورهای تولیدی بیشتر از 

ايش نمونه تعیین کنید ادعای مديريت کارخانه قابل پذيرش است يا خیر؟ فرض کنید اطلاعات مقادير حاصل از آزم

قبلی نشان می دهد که پراکندگی از انباشته ای به انباشته ديگر ثابت بوده و مقدار پراکندگی بر حسب انحراف معیار 

 کیلو اهم است. 3استاندارد برابر با 
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 (حل

يکسان بودن يا کوچکتر بودن میانگین مقاومت ترانزيستورهای تولیدی با مقدار در اين مثال فرض صفر عبارت از 

 مورد نظر و فرض مقابل عبارت از بیشتر بودن مقاومت ترانزيستورها می باشد.

 

 
برای انجام اين آزمون از رابطه 

x̅− µ
S

√n

تیب زير برای اين منظور ابتدا مقدار میانگین نمونه به تر ،بايد استفاده کرد 

  محاسبه می شود:

 
 نتیجه گیری:

درصد اطمینان می  95قرار می گیرد لذا در سطح  0Hدر ناحیه قبول  -46/1محاسبه شده يعنی  Zاز آنجا که مقدار 

 کیلو اهم است. 100توان گفت که مقاومت ترانزيستورها کمتر يا مساوی 

 

است. برای شرکت پیستون هايی قابل قبولند که از استحکام داخلی پیستون ها، يک مشخصه کیفی مهم  (37مثال 

معلوم است.  10برخوردار باشند. از تجربه گذشته انحراف استاندارد نیروی فشار  175حداقل میانگین تحمل فشار 

تولید کننده پیستون ها، تعدادی از اينها را به کارخانه تولید خودرو که مصرف کننده ی اين پیستون ها هستند، 

تعیین کنید ادعای مديريت کارخانه  تحمل فشار اين پیستون ها را آزمايش کند،است. کارخانه مايل است فرستاده 

 25يک نمونه تصادفی شامل کارخانه سازنده ؛ البته آزمون نمايید. %95با فاصله اطمینان  قابل پذيرش است يا خیر؟

 است.بدست آمده  182پیستون انتخاب نمود و میانگین تحمل فشار نمونه 

 حل:
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 مربوط به میانگین های توزيع های نرمال، واريانس نامعلوم:ب( آزمون 

است و می خواهیم با فرض اينکه  δ2و واريانس نامعلوم  µيک متغیر تصادفی نرمال با میانگین نامعلوم  xفرض کنید 

 توانیم بنويسیم:ی است را آزمايش کنیم. فرض را به صورت زير م oµمیانگین برابر يک مقدار استاندارد 

 o: μ = μ oH 
 oμ≠ : μ  1H 

به خاطر نامعلوم بودن اين مسأله شبیه آزمون قسمت قبل است با اين تفاوت که اکنون واريانس، متغیر نامعلوم است. 

 را نرمال فرض کنیم. xواريانس بايد از توزيع 

δ2  2نامعلوم را می توانیم ازS  برآورد نمايیم؛ اگر در فرمول𝑍𝑜 =  
�̅�−𝜇𝑜

𝛿

√𝑛

جايگزين نمايیم، آماره  Sرا با  δ میزان ، 

 آزمون زير بدست می آيد:

𝑡𝑜 =  
�̅� − 𝜇𝑜

𝑆

√𝑛

 

 

|𝑡𝑜|برای مقادير  > 𝑡𝛼

2
,𝑛−1  فرض صفر o: μ = μ oH رد می شود، جايی که𝑡𝛼

2
,𝑛−1   بیانگر مقدار متغیرt  را با-n

رجه آزادی است؛ بطوری که سطح زير منحنی در سمت راست آن د 1
𝛼

2
 است. 

𝛿1و واريانس های نامعلوم  𝜇2و  𝜇1حال فرض کنید دو جامعه با میانگین های نامعلوم 
𝛿2و 2

وجود دارند و می  2

 :فرض ها عبارتند ازخواهیم فرض اينکه دو میانگین برابر هستند را آزمايش کنیم، 

𝜇1 =  𝜇2:  oH 
𝜇1 ≠ 𝜇2:  1H 

 

روش آزمون به اينکه دو واريانس برابر هستند يا نه، بستگی دارد. ابتداء حالتی را در نظر می گیريم که دو واريانس 

برابر هستند. دو نمونه تصادفی به اندازه های  و  از دو جامعه برداشته و پس از محاسبه واريانس هر نمونه، برآورد 

 واريانس مشترک را به صورت زير محاسبه می کنیم:

 

𝑆𝑃
2 =

(𝑛1 − 1). 𝑆1
2 + (𝑛2 − 1). 𝑆2

2

𝑛1 + 𝑛2 − 2
 

 

𝑆1جايی که 
𝑆2و  2

 واريانس های نمونه ها هستند، آماره آزمون از رابطه زير بدست می آيد: 2

 

𝑡𝑜 =
�̅�1 − �̅�2

𝑆𝑃. √
1

𝑛1
+

1
𝑛2

 

|𝑡𝑜|پس از محاسبه، در صورت صحت رابطه  > 𝑡𝛼

2
,𝑛1+𝑛2−2  .فرض صفر رد می شود 
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 اگر واريانس ها را نتوانیم برابر فرض کنیم، آماره آزمون بايد به صورت زير تغییر يابد:

𝑡𝑜 =
�̅�1 − �̅�2

√
𝑆1

2

𝑛1
+

𝑆2
2

𝑛2

 

 

 در اينصورت از رابطه زير بدست می آيد: tتعداد درجات آزادی 

𝑑𝑓 =
(
𝑆1

2

𝑛1
+

𝑆2
2

𝑛2
)2

(
𝑆1

2

𝑛1
)2

𝑛1 + 1 +
(
𝑆2

2

𝑛2
)2

𝑛2 + 1

− 2 

 

 

 

 

 به صورت جدول زير است:طرفه مناطق بحرانی برای فرض های جايگزين يک 

 

 معیار رد اره آزمونآم فرض

|𝑡𝑜| > 𝑡𝛼
2 ,𝑛−1 

 

 

𝑡𝑜 =  
�̅� − 𝜇𝑜

𝑆

√𝑛

 

o: μ = μ oH 

oμ≠ : μ  1H 

𝑡𝑜 < −𝑡𝛼,𝑛−1 
o: μ = μ oH 

oμ <: μ  1H 

𝑡𝑜 > 𝑡𝛼,𝑛−1 
o: μ = μ oH 

oμ >: μ  1H 

|𝑡𝑜| > 𝑡𝛼
2 ,𝑛1+𝑛2−2 

𝑡𝑜 =
�̅�1 − �̅�2

𝑆𝑃 . √
1

𝑛1
+

1
𝑛2

 

𝑑𝑓يا  = 𝑛1 + 𝑛2 − 2 

𝜇1 =  𝜇2:  oH 
𝜇1 ≠ 𝜇2:  1H 

𝑡𝑜 < −𝑡𝛼,𝑛1+𝑛2−2 

𝑡𝑜 =
�̅�1 − �̅�2

√
𝑆1

2

𝑛1
+

𝑆2
2

𝑛2

 𝜇1 =  𝜇2:  oH 
𝜇1 < 𝜇2:  1H 
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𝑡𝑜 > 𝑡𝛼,𝑛1+𝑛2−2 
𝑑𝑓 =

(
𝑆1

2

𝑛1
+

𝑆2
2

𝑛2
)2

(
𝑆1

2

𝑛1
)2

𝑛1 + 1 +
(
𝑆2

2

𝑛2
)2

𝑛2 + 1

− 2 𝜇1 =  𝜇2:  oH 
𝜇1 > 𝜇2:  1H 

 

ماشین های پارچه بافی است. بنابراين تولید کننده سوزن های فلزی مورد استفاده در  Aکارخانه  (38 مثال

باشد نشان دهنده مناسب ترين  mm20مشخصات فنی در صورتی که میانگین قطر سوزن های فلزی برابر با 

به  15نمونه ای به حجم  Aوضعیت تولید است، از محصولات تولید شده توسط يکی از ماشین های تولیدی کارخانه 

 دازه گیری و نتايج در زير ثبت شده است:طور تصادفی انتخاب و قطر هر يک ان

5/19-7/21-5/18-4/18-9/16-7/21-9/20-8/21-3/20-3/22-1/20-8/19-8/18-7/19-4/22 

با توجه به مقادير حاصل از اندازه گیری، مشخص کنید قطر سوزن های تولید شده اين ماشین با عدد منظور در 

 ت يا خیر؟درصد دارای اختلاف معنی دار اس 95سطح معنی دار 

 (حل

 برای انجام آزمون از رابطه زير استفاده می شود:

 
 خواهیم داشت: tبا قرار دادن مقادير محاسبه شده در رابطه 

 
است، فرض صفر رد  145/2حاصل از جدول کتاب  tکمتر از مقدار  454/0محاسبه شده يعنی  tاز آنجا که مقدار 

رفت اختلاف معنی دار وجود ندارد و میانگین محصولات تولیدی اين درصد می توان پذي 95نمی شود و با اطمینان 

 ( يکسان است.mm20ماشین با عدد در نظر گرفته شده )مشخصه فنی 
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، بررسی کنید که در سطح 29با استفاده از داده های مربوط به مقادير اکتین دو ترکیب سوخت مثال ( 39مثال 

 رای سرب برابر میانگین ترکیب بدون سرب است يا خیر؟، آيا میانگین اکتین ترکیب دا%99اطمینان 

 حل:

 

 

از نخ های  50هر دو تولید کننده نخ های نايلونی هستند يک نمونه تصادفی به حجم  Bو  Aکارخانه  (40 مثال

انتخاب و مقاومت در برابر پارگی  Bاز نخ های تولیدی کارخانه  40و يک نمونه تصادفی به حجم  Aتولیدی کارخانه 

برای هر يک از اقلام دو نمونه تعیین شده است. در صورتی که پس از انجام محاسبات مقدار میانگین برای نمونه های 

نیوتون شده است و همچنین با توجه به اطلاعات  520/2و  176/2به ترتیب برابر با  Bو  Aانتخاب شده از کارخانه 

نیوتون باشد، تعیین  3112/0و  3315/0معلوم به ترتیب برابر با قبلی مقدار انحراف معیار برای تولیدات دو کارخانه 

درصد اختلاف وجود دارد يا  5کنید آيا بین میانگین مقاومت در برابر بار تولیدات اين دو کارخانه در سطح معنی دار 

  خیر؟

 حل(

 
 نتیجه گیری:

جدول کتاب برای حجم نمونه بی نهايت حاصل از  Zبزرگتر از مقدار  06/5محاسبه شده يعنی  Zاز آنجا که مقدار 

درصد  95است، فرض صفر رد می شود و با اطمینان  96/1درصد برای آزمون دو طرفه يعنی  5در سطح معنی دار 

 می توان قضاوت کرد که بین مقاومت در برابر پارگی نخ های تولیدی اين دو کارخانه اختلاف معنی دار وجود دارد.
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 انس های توزيع نرمال:ج( آزمون مربوط به واري

با توجه به اينکه آزمون های مربوط به میانگین ها نسبت به فرض نرمال بودن جامعه نسبتا غیر حساس هستند؛ ولی 

 آزمون های مربوط به واريانس ها از چنین حساسیتی برخوردار نیستند.

 است، لازم است: oδفرض کنید آزمون اين فرض که واريانس يک جامعه نرمال برابر يک مقدار ثابت 

𝛿2 =  𝛿𝑜
2:  oH 

𝛿2 ≠  𝛿𝑜
2 1H 

 آماره آزمون برای اين فرض عبارت است از:

𝛿𝑜
2 =

(𝑛 − 1). 𝑆2

𝛿𝑜
2  

𝜒𝑜است. اگر  nواريانس بدست آمده از نمونه تصادفی به اندازه  2Sجايی که 
2 > 𝜒𝛼

2
,𝑛−1

 يا اگر 2

 𝜒𝑜
2 < 𝜒

1−
𝛼

2
,𝑛−1

 شود، فرض صفر رد می شود. 2

𝜒𝛼

2
,𝑛−1

سطح زير منحنی در سمت راست آن است، بطوريکه  𝜒2مقدار متغیر  2
𝛼

2
𝜒است و  

1−
𝛼

2
,𝑛−1

 𝜒2مقدار متغیر  2

1است، بطوری که سطح زير منحنی در سمت راست آن  −
𝛼

2
است.  n-1 است. در هر مورد تعداد درجان آزادی 

 جدول زير مناطق بحرانی برای فرض های مقابل يک طرفه را نشان می دهد:

 

 معیار رد آماره آزمون فرض

𝜒𝑜
2 > 𝜒𝛼

2 ,𝑛−1  

2  

𝜒𝑜يا
2 > 𝜒

1−
𝛼

2
,𝑛−1  

2  

 

𝜒𝑜
2 =  

(𝑛 − 1). 𝑆2

𝛿𝑜
2  

𝛿2 = 𝛿𝑜
2:  oH 

𝛿2 ≠ 𝛿𝑜
2:  1H 

𝜒𝑜
2 < 𝜒1−𝛼,𝑛−1  

2  
𝛿2 = 𝛿𝑜

2:  oH 
𝛿2 < 𝛿𝑜

2:  1H 

𝜒𝑜
2 > 𝜒𝛼,𝑛−1  

2  
𝛿2 = 𝛿𝑜

2:  oH 
𝛿2 > 𝛿𝑜

2:  1H 

𝐹𝑜 > 𝐹𝛼
2 ,𝑛1−1,𝑛2−1 

 يا

𝐹𝑜 < 𝐹1−
𝛼
2 ,𝑛1−1,𝑛2−1 

 

 

𝐹𝑜 =
𝑆1

2

𝑆2
2 

𝛿1
2 = 𝛿2

2:  oH 
𝛿1

2 ≠ 𝛿2
2 : 1H 

 

𝐹𝑜 < 𝐹𝛼,𝑛1−1,𝑛2−1 

 
𝐹𝑜 =

𝑆1
2

𝑆2
2 

𝛿1
2 = 𝛿2

2:  oH 
𝛿1

2 < 𝛿2
2 : 1H 

 

𝐹𝑜 > 𝐹𝛼,𝑛1−1,𝑛2−1 

 

𝐹𝑜 =
𝑆1

2

𝑆2
2 

𝛿1
2 = 𝛿2

2:  oH 
𝛿1

2 > 𝛿2
2 : 1H 
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و  μبرای مثال، يک متغیر تصادفی نرمال با میانگین  اين آزمون در بسیاری از فنون کنترل کیفیت کاربرد دارد.

𝛿𝑜کمتر يا مساوی مقدار مناسبی مانند  𝛿2بگیريد. اگر  را در نظر 𝛿2واريانس 
باشد، در اينصورت پراکندگی فرآيند  2

ت طراحی شده قرار داشته و در نتیجه تقريبا کل تولید با مشخصات مطابقت پیدا به خوبی در محدوده مشخصا

𝛿𝑜بیشتر از  𝛿2خواهند نمود. با اين حال اگر 
شود، در اينصورت پراکندگی فرآيند از حدود مشخصات تجاوز نموده و  2

بستگی  2یما به تغییر پذيری فرآيندمستق 1درصد زيادی اقلام معیوب تولید می شوند. بدين ترتیب توانايی فرآيند

حال آزمون برابر بودن واريانس های دو جامعه نرمال را بررسی می کنیم. اگر نمونه های تصادفی به  پیدا می کند.

به ترتیب از دو جامعه يک و دو برداشته شده باشند، در اينصورت آماره آزمون برای حالت برابر  2nو  1nاندازه های 

 است با:

𝛿1
2 = 𝛿2

2:  oH 
𝛿1

2 ≠ 𝛿2
2 : 1H 

 بر اين اساس نسبت دو واريانس نمونه برابر است با:

𝐹𝑜 =
𝑆1

2

𝑆2
2 

𝐹𝑜که برای مقادير  > 𝐹𝛼

2
,𝑛1−1,𝑛2−1  يا𝐹𝑜 < 𝐹1−

𝛼

2
,𝑛1−1,𝑛2−1  ،oH .رد می شود 

𝐹𝛼جايی که 

2
,𝑛1−1,𝑛2−1  و𝐹1−

𝛼

2
,𝑛1−1,𝑛2−1  بیانگر مقادير متغیرF  نحنی در سمت زير مهستند، بطوری که سطح

راست آنها به ترتیب 
𝛼

2
𝑛1است. درجات آزادی در هر حالت  و   − 1, 𝑛2 −  .است 1

 

کتین دو نوع سوخت، با يکديگر ، آيا واريانس های شماره ا%95، در سطح اطمینان 29با توجه به مثال ( 41مثال 

 يکسان است؟

 (حل

 را می نويسیم: 1Hو  oHابتداء فرض 

𝛿1
2 = 𝛿2

2:  oH 
𝛿1

2 ≠ 𝛿2
2 : 1H 

𝑆2از آنجايی که 
2 = 𝑆1و  1/06

2 =  بدست آمده است، لذا آماره آزمون برابر است با: 1/35

𝐹𝑜 =
𝑆1

2

𝑆2
2 =

1/35
1/06

= 1/27 

 

بدست می آيد؛ در نتیجه هیچ دلیلی محکمی برای رد  0/975،9،9F=248/0و  0/025F= 03/4، مقادير Fاز جدول توزيع 

 ملاحظه نمی گردد. oHکردن 

                                                           
1 -Process Capability 
2 -Process Variability 
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 توزيع دوجمله ای:مربوط به پارامترهای زمون د( آ

 𝑃𝑜معین برای مثال  يک توزيع دوجمله ای برابر يک مقدار �́�فرض کنید بخواهیم فرض اينکه پارامتر  حالت اول(

به تقريب، توزيع دوجمله ای به سمت توزيع  به گونه ای است که است را آزمايش کنیم. آزمونی که شرح می دهیم

ملاحظه  𝑃𝑜واحد در نمونه به دسته مربوط به   xبرداشته و  nاگر يک نمونه تصادفی به اندازه  نرمال میل می کند.

 مايش خواهیم داشت:شوند، در اينصورت برای آز

Ṕ  = Po:  oH 
Ṕ  ≠ Po:  1H 

 از آماره زير استفاده می کنیم:

Z =
x−n.po

√n.po.qo
  

|𝑍𝑜|برای مقادير  > 𝑍𝛼

2
Ṕفرض صفر    = Po:  oH .رد می شود 

 

تولید می کند. در اين فرآيند  يک ريخته گری، قالب های فولادی مورد استفاده در صنايع خودرو سازی را( 42مثال 

قطعه معیوب بوده اند. بررسی  41قطعه انتخاب و پس از بررسی، مشاهده شد که  250يک نمونه تصادفی شامل 

 است؟ %10اطمینان آيا نسبت اقلام معیوب اين فرآيند  %95نمايید که با 

 (حل

Ṕ  = Po:  oH 
Ṕ  ≠ Po:  1H 

 نیم:آماره آزمون زير را محاسبه می ک

Z =
𝑥−𝑛.𝑝𝑜

√𝑛.𝑝𝑜.𝑞𝑜
=

(41)−(250×0/1)

√250×0/1×(1−0/1)
= 3/27  

𝑍0/025، مقدار α=  %5با استفاده از  =  %10بدست می آيد؛ در نتیجه نسبت اقلام معیوب فرآيند برابر  1/96

 نیست.

 

 حالت دوم( آزمون فرضیه برای نسبت ها:

 ره زير استفاده می کنیم:با توجه به بحث قبلی از آما
𝑥−𝑛𝑝

√npq
 Z =                   يا   Z =  

�̅�− 𝑃

√
𝑝𝑞

𝑛

 

 

سال قبل فروخته شده  10درصد مصنوعات کارخانه که  60سازنده يک وسیله خانگی ادعا کرده است که ( 43مثال 

سال پیش کارخانه به طور تصادفی  10ای عدد از ساختاه ه 200است هنوز کار می کنند. برای بررسی اين ادعا 

عدد از آنها هنوز کار می کنند. با توجه به مشاهدات فوق آيا می توان ادعای  100انتخاب شده و مشاهده شد که 

 صاحب کارخانه را پذيرفت؟

www.takbook.com



Quality……. 

 

158 
 

 حل(

�̅� =
100
200

= 0/5 

96/1 ( =475/0  =
𝑝

2
 z |( = )95%  =z | p) ⇒ 5%  =α  

Ṕ  = Po:  oH 
Ṕ  ≠ Po:  1H 

 
 نتیجه گیری:

در ناحیه رد فرض صفر قرار  -86/2می توان بیان کرد که به دلیل اينکه آماره آزمون محاسبه شده  %95با احتمال 

   می گیرد؛ لذا اين فرض رد می شود.

 

 آزمون اختلاف بین دو نسبت:حالت سوم( 
( P̅1− P̅2)− ( P1− P2)

√�̅�.�̅�.[
1

𝑛1
+

1
𝑛2

]
   =Z 

1P نسبت مورد نظر در جامعه اول = 

2P نسبت مورد نظر در جامعه دوم = 

1�̅� نسبت به دست آمده در نمونه اول از جامعه اول = 

2�̅� نسبت به دست آمده در نمونه دوم از جامعه دوم = 

�̅� به دست آمده در نمونه اول و دوم = جمع نسبت 

𝑥1+x2

n1+n2
  =

جمع نسبت به دست آمده دو نمونه

n1+n2
  =�̅� 

 

تايی از لاستیک 100نمونه ای  ،در يک کارخانه لاستیک سازی که در دو شیفت صبح و عصر کار می کند (44 مثال

آمده های شیفت صبح و نمونه ای از لاستیک های شیفت عصر را مورد بررسی قرار می دهیم و نتايج در جدول زير 

 است:

 (2) عصرشیفت                                             (1شیفت صبح )             

                100  =1n                                                     100  =2n 

 ده است ترکی km10000حلقه لاستیک زير  10ترکیده است            km10000حلقه لاستیک زير  5
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کیلومتر می ترکند در دو شیفت صبح و عصر تفاوت  10000آيا می توان گفت که نسبت لاستیک هايی که زير 

 .آزمون نمايید %5و  %10معنی دار  دارد؟ با سطح

 (حل

 
�̅�1 =

𝑥1

n1
=

5

100
= 0/05  

�̅�1 =
𝑥2

n2
=

10
100

= 0/1 

�̅� =
𝑥1 + 𝑥2

n1 + n2
=

5 + 10
100 + 100

= 0/075 

( P̅1− P̅2)− ( P1− P2)

√�̅�.�̅�.[
1

𝑛1
+

1
𝑛2

]
=

(0/5−0/1)−0

√[0/075×0/925×(
1

100
+

1
100

)]

= −1/35   =Z 

 نتیجه گیری:

بنابراين نتیجه  ؛د کردفرضیه صفر را می توان ر ،قرار می گیرد 0Hاز آنجايی که کمیت آماره آزمون در ناحیه قبول 

 km10000می گیريم که با توجه به اطلاعات موجود دلیلی وجود ندارد که نسبت لاستیک های تولید در کمتر از 

 در دو شیفت صبح و عصر متفاوت باشند.
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 مقدمه -8-1

میلادی دکتر شوهارت روش نمودار کنترل را معرفی نمود تا  1942ر کنترل کیفیت محصولات در سال به منظو

بتوان از آن به عنوان بخشی وابسته به مراحل تولید استفاده کرد. اين روش کنترل کیفیت محصولات بر اساس روش 

نارساهی های خط تولید را نمايان های آماری پايه گذاری شده است. اين روش سیستمی است که می تواند به روز 

سازد، به اين صورت که با يک علامت اخطار کننده به مسئول کنترل يا متصدی ماشین اعلام می کند که بايد در 

اين محل هم اکنون اقدام تصحیح کننده لازم را بر روی ماشین و يا در مراحل تولید به منظور رفع اشکال و اطمینان 

 بعدی به عمل آورد. از حفظ کیفیت در مراحل

 نمودار های کنترل به طور کلی بر دو نوع هستند:

 الف( نمودار های کنترل برای کنترل مشخصه های )مقادير ( کمی 

 ب( نمودار های کنترل برای کنترل مشخصه های کیفی 

                                                           
1 - Control Charts 

 8فصل 

 1نمودارهای کنترل
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و نظیر آن قابل در صورتیکه صفت مورد بررسی محصولات با يکی از مقادير يا مقیاس های فیزيکی مانند طول ، وزن 

اندازه گیری باشد می توان از نمودارهای کنترل مشخصه های کمی استفاده کرد . مهمترين اين نمودار ها عبارتند از 

 (. �̅�و σ(  و نمودار کنترل میانگین و انحراف معیار)�̅� و R: نمودار کنترل میانگین و دامنه تغییرات)

ل اندازه گیری به صورت کمی نباشد مانند خوب و بد بودن محصول، در صورتیکه صفت مورد بررسی محصولات قاب

سالن يا معیوب بودن محصول و يا اندازه گیری آن از نظر اقتصادی مقرون به صرفه نباشد از نمودارهای کنترل 

ترل نمودار کنترل نسبت به نقص ها يا نمودار کن :مشخصه های کیفی استفاده می شود که مهمترين آنها عبارتند از

P  و نمودار کنترل تعداد نقص ها ) نمودار کنترلnP (، نمودار کنترل تعداد نقص ها در واحد محصول )نمودار کنترل

C ( و نمودار کنترل تعداد نقص ها در واحد محصول با حجم متغیر )نمودار کنترلu.) 

ی، نمودارهای کنترل از اهمیت ويژه ای برخوردارند و به نوعی بخش اصلی فرايند یفیت آمارکنترل ک در مبحث

 برخی از مهم ترين کاربردهای نمودارهای کنترل به شرح زير است: کنترل کیفت را به خود اختصاص می دهند.

 تخمین پارامترهای يک فرآيند تولید و استفاده از آن برای تعیین کارايی فرآيند 

 ه اطلاعات مفید جهت بهبود فرآيندتهی 

  معمولاً اگر تمام نقاط بین حدود کنترل باشد، فرايند تحت کنترل است وگرنه بايد عملیات اصلاحی روی

 فرايند ايجاد گردد.

  اگر حتی تمام نقاط در داخل حدود کنترل باشند ولی بطور سیستماتیک باشد، آنگاه فرآيند خارج از کنترل

 است.

 ودار کنترل به صورت تصادفی باشد.يک فرآيند تحت کنترل، بايد روند نقاط بر روی نمبنابراين در 

 نمودارهای کنترلدلايل برای استفاده از  -8-2

 .اين نمودارها، روشهای اثبات شده ای برای بهبود بهره وری است 

 ابزاری مناسب برای جلوگیری از تولید اقلام مصوب 

 رات غیر ضروری فرآيند جلوگیری می کند.نمودارهای کنترل از تنظیم و تغیی 

 .نمودارهای کنترل اطلاعات تشخیص اراهه می دهد 

  نمودارهای کنترل اطلاعاتی را در مورد کارايی فرآيند يا پارامترهای مهم فرآيند و میزان ثبات آنها در طول

 زمان به ما می دهد.

 ابزارهای کنترل کیفیت آماری -8-3

 :در اين قسمت، تعدادی از آنها را تشريح می نمايیم هفت گروه تقسیم می شود کهابزارهای کنترل کیفیت به 

 هیستوگرام .1

 برگه کنترل .2

 نمودار پاراتو .3
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 نمودار علت و معلول .4

 نمودار تمرکز نقص ها .5

 نمودار پراکندگی .6

 ودار کنترلنم .7

 نمودار هیستوگرام در کنترل کیفیت -8-3-1

رسم نمودار هیستوگرام داده های مربوط به فرايند اطلاعات زيادی در مورد فرايند از قبیل  کنترل کیفیتدر مبحث 

ندگی توزيع به ما می دهد. اطلاعاتی از هیستوگرام به دست می آيد تمايل مرکزی توزيع و پراک ،شکل توزيع داده ها

به عنوان مثال برای داده های ثبت شده مربوط به قطر  که معمولا از بررسی داده های خام حاصل نمی شوند.

 مشاهده نمودار هیستوگرام رسم می کنیم. ،تايی جمع آوری شده اند 5نمونه  25پیستون اتومبیل ها که در قالب 

است. همچنین  74می کنیم توزيع قطر رينگ پیستون ها تقريبا متقارن است و تمايل مرکزی خیلی نزديک به 

 در قطر رينگ ها نسبتا زياد است. تغییر پذيری موجود

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نمودار تمرکز نقص ها -8-3-2

نمودار  .استبسیار مورد توجه  کنترل کیفیت آمارینمودار تمرکز نقص ها به عنوان يکی از ابزارهای هفت گانه 

تمرکز نقص ها تصويری از محصول است که کلیه نماهای مورد نظر را نشان می دهد. با رسم اين نمودار می توان 

یدی در مورد علل بالقوه محل های ايجاد عیب را بر روی محصول مشخص و با تجزيه و تحلیل آن ها اطلاعات مف

 ايجاد آن ها کسب کرد.
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 نمودار علت و معلول -8-3-3

وقتی علت بروز مشکل واضح و است که  کنترل کیفیت آماری از ابزاهای هفت گانه ديگر نمودار علت و معلول يکی

 لت و معلول می تواند ابزار مفیدی برای شناسايی علل بالقوه باشد.نمودار ع ،کاملا مشخص نباشد

 

 
 نمودار پارتو -8-3-4

استفاده می شود. به کمک اين نمودار می  ،برای داده های وصفی که بر اساس گروه دسته بندی شده اندنمودار پارتو 

بايد توجه داشت که  ند را شناسايی کرد.توان براحتی گونه های مختلفی از نقص ها که بیشتر از بقیه مشاهده شده ا

به . های مشاهده شده را مشخص می کند بلکه تنها بیشترين عیب ؛نمودار پاراتو مهم ترين عیب را مشخص نمی کند

 .نمودار پاراتو را رسم می کنیم ها برگه کنترل مربوط به مخزنعیب نخست ثبت شده در  8عنوان مثال برای 
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 برگه کنترل -8-3-5

در اين  .ابزاری برای جمع آوری و ثبت اطلاعات لازم و مربوط به تولیدات و عیب های مشاهده شده استبرگه کنترل 

ز برگه ها کلیه اطلاعات مربوط به نمونه های اخذ شده و عیب های مشاهده شده ثبت می شوند تا در موقع لزوم ا

 اين اطلاعات استفاده شود.

 
 برگه کنترل جهت ثبت تعداد نقص های مشاهده شده در مخزنی که کاربرد هوافضا دارد
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 نمودار کنترل -8-3-6

نمودار کنترل يک آزمون فرضیه است که به منظور  به گونه است که رابطه بین نمودارهای کنترل و آزمون فرضیه

يک نقطه که بین حدود کنترل قرار  ؛اظ آماری مورد بررسی قرار می گیردشرايط تحت کنترل بودن فرآيند از لح

 گیرد برابر است با اينکه فرضیه مربوط کنترل آماری رد نگردد.

 

 
 

 مشخصات نمودار های کنترل  -8-4

از . هر نمودار مونه های متوالی بر حسب زمان استاصولاً نمودار های کنترل يک روش نمايش نموداری آماره های ن

که نشان دهنده مقدار میانگین است و دو حد کنترل در بالا و پايین خط مرکزی که حد  "cl"يک خط مرکزی 

. حدهای کنترل از توزيع ، تشکیل گرديده است( نامیده می شوندLCL( و حد پايینی کنترل )UCLيی کنترل )بالا

 احتمال آماره های نمونه محاسبه می شوند. 

يکی از اهداف اصلی نمودارهای کنترل بدست آوردن يک حالت کنترل آماری با مشخص همانطور که می دانیم، 

کردن علت های قابل تشخیص و حذف آنها و سپس نگهداشتن تولید در حالتی که اطمینان از ساخت محصولات با 

می توان  کیفیت قابل قبول حاصل گردد . مادامی که نقاط وارد شده در بین حد های کنترل قرار داشته باشند
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، در صورتیکه اگر نقطه ای در زير حد پايینی يا در ورای حد رآيند تولید تحت کنترل آماری استپذريفت که ف

کنترل بالايی قرار گیرد نشان دهنده وقوع تعدادی علت های مزاخم و يا اشکال در فرآيند تولید بوده که در اين 

شمای يک نمودار کنترل در حالتی که فرآيند  مل آورده شود.حالت ضروری است اقدام لازم برای رفع اين علل به ع

 تولید تحت کنترل قرار دارد و در حالتی که فرآيند تولید تحت کنترل قرار ندارد در شکل زير نشان داده شده است.

 

 

 نمودار های کنترل برای مشخصه های کمی -8-5

ل به صورت همزمان استفاده می کنند ، بدين ترتیب برای کنترل مشخصه های کمی معمولاً از يک زوج نمودار کنتر

که يک نمودار کنترل برای کنترل تغییرات مرکزی )شاخص های مرکزی( و ديگری برای کنترل تغییرات پراکندگی 

 .اخص های پراکندگی( فرآيند تولید)ش

 

 (�̅�و  Rنمودار کنترل میانگین و دامنه تغییرات )  -8-5-1

رد اده ترين نمودارهای کنترل که برای کنترل کیفی اکثر فرآورده های تولیدی می تواند موترين و س يکی از متداول

نترل میانگین و دامنه تغییرات است. اين نوع نمودار ها برای کنترل مشخصه های کنمودارهای  ،استفاده قرار گیرد

جه حاصل از اندازه گیری، بازرسی طول، وزن، ضخامت، مقاوت و ... و هر نوع مشخصه هايی که بتوان نتی :کمی نظیر

 هستند.و آزمون آن را به صورت مقادير عدد پیوسته نشان داد قابل استفاده 

 :برای تهیه و رسم اين نمودار کنترل به ترتیب زير عمل کنید 

 :الف( جمع آوری و تجزيه و تحلیل داده ها

ص و يکسان از فرآيند تولیدی که در در فواصل زمانی مشخ 10تا  2نمونه متوالی به حجم  25يا  20تعداد 

نظر است کنترل شود جمع آوری کنید و برای سهولت در تجزيه و تحلیل داده های جمع آوری شده را در 

 فرم های خاص قرار دهید.

 :ب( محاسبه میانگین

  .مقدار میانگین را برای هر نمونه محاسبه کنید، برای اين منظور از رابطه زير استفاده کنید

x1,x2 ,…,xn

𝑛
 =�̅� 

 :ج( محاسبه دامنه تغییرات

و  برای اين منظور اختلاف بین بزرگترين عدد ،مقدار دامنه تغییرات را برای هر نمونه محاسبه کنید

     کوچکترين آن را در نمونه بدست آوريد.         

 (R =بزرگترين عدد  –)کوچکترين عدد 
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 :رلد( محاسبه خط مرکزی و حدود کنت

( و میانگین دامنه تغییرات را به ترتیب با استفاده از ∑برای اين منظور ابتدا مقدار میانگین کل )میانگین

 روابط زير محاسبه کنید.     
∑𝑅

K
  =�̅�                     و         

∑𝑥

𝐾
   =�̅� 

K                              تعداد نمونه متوالی :�̅�  گین دامنه تغییرات: میان 

�̅�                                میانگین هر نمونه :R دامنه تغییرات هر نمونه : 

اکنون خط مرکزی و حدود کنترل را برای نمودار کنترل میانگین و دامنه تغییرات به ترتیب با استفاده از روابط زير 

 بدست آوريد.

                           

 
 

 ب بدست آورده می شود.ابا توجه به حجم نمونه از جدول پیوست کت 4Dو  3Dو  2Aضرايب 

 

 هـ( رسم حد های کنترل:

در يک کاغذ يک محور مختصات رسم کنید به طوری که محور عمودی نشان دهنده مقادير مربوط به 

مختصات  حدود کنترل و محور افقی نشان دهنده نمونه های متوالی باشد. در قسمت بالايی اين محور

حدود کنترل به دست آمده برای نمودار میانگین و در زير آن حدود کنترل بدست آمده برای نمودار دامنه 

تغییرات را رسم کنید . در هنگام وارد کردن آماره های نمونه بر روی نمودار کنترل ضروری است نقطه 

 به میانگین همان نقطه قرار گیرد.مربوط به دامنه تغییرات هر نمونه به طور دقیق در زير نقطه مربوط 

 حالت ثبات يا همگن کردن: ی( بررسی

در صورتیکه پس از رسم حدود کنترل، نقاط وارد شده بر روی هر نمودار کنترل در بین حد های کنترل 

، قرار داده ها را همگن شده در نظر گرفتفرآيند تولید را می توان در حالت کنترل يا  ،قرار داشته باشد

 .يک يا چند نقطه در خارج از حدود کنترل نشان دهنده يک حالت غیر عادی است گرفتن

 

 فوريک بر اساس مراحل زير تولید می شود:لدر يک کارخانه تولید اسید سولفوريک، اسید سو (1 مثال

 از طريق سوزاندن سنگ آهن ) پیريت( 2Soالف( تولید گاز 

 2Soب( خالص کردن گاز 

 با استفاده از کاتالیزور واناديم  3Soز به گا 2Soج( تبديل گاز 
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 3Soد( تولید اسید سولفوريک به وسیله جذب 

نسبت تبديل گويند و در تولید اسید سولفوريک به عنوان يک  ،تبديل می شود 3Soرا که به گاز  2Soقسمتی از گاز 

از نمودار کنترل میانگین و فاکتور مهم مطرح است. مدير کنترل کیفیت برای کنترل اين مشخصه کمی در نظر دارد 

، بعد از ظهر 10و  4صبح و   10و  4دامنه تغییرات استفاده کند و بدين منظور در هر روز در چهار نوبت در ساعات 

( از فرآيند تولید انتخاب و پی از تعیین نسبت تبديل برای هر نمونه نتايج حاصل را به n  =4)  4نمونه ای به حجم 

 کند. ترتیب در جدول ثبت می

با توجه به اطلاعات جدول زير نمودار کنترل میانگین و دامنه تغییرات را رسم کرده و تحت کنترل بودن تولید را 

 اصلاحی جديد را نیز تشکیل دهید. تضمین کرده ودر صورت نیاز نمودارهای

 فرم ثبت داده ها برای کنترل

 شماره تولید:                  4حجم نمونه:            نام محصول: اسید سولفوريک   

 بازرس:         بار    4دفعات نمونه گیری:     مشخصه کیفی مورد کنترل:           

 متصدی:                       :در شبانه روز                                :نسبت تبديل

 تاريخ:                                                               واحد اندازه گیری:   

 

 تاريخ
شماره نمونه 

 )گروه(

  مقادير اندازه گیری شده

 میانگین

دامنه 

ت تغییرات
ظا

لاح
م

 

1 2 3 4 

www.takbook.com



Quality……. 

 

170 
 

 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

15 

16 

17 

18 

19 

20 

21 

22 

23 

24 

4/93 

8/92 

4/93 

7/94 

3/93 

6/94 

2/93 

1/94 

8/93 

5/93 

9/93 

3/93 

3/93 

9/94 

6/93 

2/93 

3/93 

6/93 

6/93 

2/94 

0/94 

1/93 

1/93 

0/93 

0/94 

4/92 

6/94 

2/94 

8/93 

0/93 

8/92 

7/92 

7/93 

8/93 

0/94 

4/93 

8/93 

7/93 

2/93 

2/93 

3/93 

4/93 

7/93 

1/94 

2/92 

1/93 

5/93 

3/94 

6/93 

4/92 

4/94 

8/93 

7/93 

7/93 

1/94 

9/93 

2/93 

7/93 

6/93 

4/93 

5/93 

1/93 

1/93 

3/93 

5/93 

7/93 

7/93 

8/93 

3/93 

7/92 

3/93 

6/93 

8/93 

6/92 

5/94 

5/92 

6/94 

8/93 

3/94 

4/92 

7/93 

3/93 

4/93 

4/93 

5/93 

2/93 

1/93 

8/93 

5/93 

0/94 

0/94 

7/92 

8/92 

8/92 

1/93 

6/94 

70/93 

55/92 

22/94 

80/93 

85/93 

78/93 

60/93 

52/93 

60/93 

58/93 

72/93 

38/93 

52/93 

72/93 

25/93 

38/93 

40/93 

68/93 

77/93 

70/93 

08/93 

92/92 

25/93 

88/93 

6/0 

4/0 

2/1 

2/2 

2/1 

6/1 

5/1 

4/1 

6/0 

5/0 

6/0 

1/0 

5/0 

8/1 

5/0 

6/0 

2/0 

6/0 

4/0 

5/1 

8/1 

4/0 

4/0 

6/1 

 

      83/2244=∑ 3/22  =∑  

      535/93=�̿�       929/0=�̅� 

 حل:

 

 

امنه پس از محاسبه مقدار میانگین کل و مقدار میانگین د

 ، خط مرکزی و حدود کنترل به ترتیب زير محاسبه می شوند:ییراتتغ

 الف( نمودار میانگین:
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 535/93  =�̿�  =𝐶𝐿x̅ 

213/94  =929/0 × 73/0  +535/93  =R̅2A  +�̿�  =𝑈𝐶𝐿x̅ 

857/92  =929/0 × 73/0 – 535/93  =R̅2A - �̿�  =𝐿𝐶𝐿x̅ 

 :راتب( نمودار دامنه تغیی

      929/0  =R̅  =𝐶𝐿R 

118/2  =929/0 × 28/2  =R̅4D  =𝑈𝐶𝐿R 

0  =929/0 × 0  =R̅4D  =𝐿𝐶𝐿R 

 

  ج( رسم نمودار کنترل:

 
 بررسی نمودارهای کنترل: د(

نه تغییرات  در نمودار کنترل میانگین و همچنین دام 3و  2همانطوريکه در نمودار ديديم، میانگین نمونه های شماره 

لذا داده های مربوط به اين نمونه ها را بايد حذف  ؛در نمودار کنترل دامنه تغییرات خارج شده اند 4نمونه شماره 

 :حدود کنترل جديد عبارت خواهد بودنمونه باقی مانده تکرار کرد که  21کرد و محاسبات را برای 

  
  الف( نمودار میانگین:

536/93  =�̿�  =𝐶𝐿x̅ 

178/94 ( =88/0 × 73/0 + )536/93  =R̅2A  +�̿�  =𝑈𝐶𝐿x̅ 

894/92 ( =88/0 × 73/0 )– 536/93  =R̅2A – �̿�  =𝐿𝐶𝐿x̅ 
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 ب( نمودار دامنه تغییرات:

88/0  =R̅  =𝐶𝐿R 

118/2  =929/0 × 28/2  =R̅4D  =𝑈𝐶𝐿R 

0  =929/0 × 0  =R̅4D  =𝐿𝐶𝐿R 

نمونه باقی مانده ملاحظه می شود که تماماً در بین  21رسم نمودار میانگین و نمودار دامنه تغییرات جديد با حال با 

حد های کنترل قرار می گیرند لذا داده ها همگن در نظر گرفته می شود و می توان در اين مرحله حدود کنترل 

 برای کنترل بعدی فرآيند تولید از آن استفاده کرد. مربوط به نمودار میانگین و دامنه تغییرات را امتداد داده و 

 ( چگونگی کنترل بعدی فرآيند تولید: برای کنترل بعدی )پیوسته( فرآيند تولید به ترتیب زير عمل کنید:ـه

امتداد دادن حد های کنترلی: حد های کنترلی را که با استفاده از داده های مقدماتی همگن شده بدست آمده  -1

 د.را امتداد دهی

انتخاب نمونه: در فواصل زمانی معین نمونه ای را از خط تولید مطابق با همان ترتیبی که در قبل عمل کرديد  -2

انتخاب کنید و پس از اندازه گیری و ثبت مقادير در فرم ثبت داده ها مقادر میانگین و دامنه تغییرات آن را 

 بدست آوريد.

دامنه تغییرات هر نمونه را به صورت نقطه ای بر روی نمودار وارد کردن نقاط: مقادير مربوط به میانگین و  -3

 کنترل مربوط به خود وارد کنید.

 

 قضاوت در مورد وضعیت فرآيند تولید:و( 

که نقاط مربوط به میانگین و دامنه تغییرات در بین حد های کنترل قرار دارد نشان دهنده آن است که  تا هنگامی

 ر دارد و به تولید ادامه دهید.فرآيند تولید در حالت کنترل قرا

چه در نمودار میانگین، چه در دامنه تغییرات و چه هر دو خارج از حدود کنترلی قرار گیرد )که نقطه ای  هنگامی

ع اشکال اقدام مناسب نمودار( نشان دهنده آن است که اشکالی در فرآيند تولید به وجود آمده و لازم است برای رف

 انجام گیرد.

 

 (�̅�و  σمودار کنترل میانگین و انحراف معیار )ن -8-5-2

که با توجه به نوع و اهمیت فرآورده تولیدی بخواهیم تغییرات پراکندگی را با دقت بیشتری کنترل کنیم  در صورتی

کلیه مطالب عمومی ذکر شده برای نمودار  .دامنه تغییرات بايد استفاده کنیماز نمودار کنترل انحراف معیار به جای 

و رسم نمودار کنترل  همراحل تهی نترل میانگین و دامنه تغییرات در مورد اين نوع نمودار کنترل نیز صادق است.ک

 میانگین و انحراف معیار به شرح زير است:

 

 مع آوری و تجزيه و تحلیل داده هاالف( ج
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 محاسبه میانگینب( 

√                              ج( محاسبه انحراف  معیار 
∑(𝑥−�̅�)2

n
  =σ      يا    √

∑𝐹𝑖(𝑥−�̅�)2

∑Fi
  =σ   

 د( محاسبه خط مرکزی و حدود کنترل با استفاده از داده ها:

 
 هـ( رسم نمودار

 ی( بررسی حالت ثبات يا همگن کردن

 

نظور در نظر است از يک دستگاه اتوماتیک، مهره هايی می سازد که بايد قطر آنها کنترل شود. برای اين م (2مثال 

لذا مدير کنترل کیفیت در فواصل زمانی يک ساعت به يک  ؛نمودار کنترل میانگین و انحراف معیار استفاده شود

به عنوان داده های مقدماتی از فرآيند تولید انتخاب کرده و قطر هر يک از آنها را  4نمونه به حجم  20تعداد  ،ساعت

 جدول ثبت کرده است. اندازه گیری نموده و نتايج را در

 مطلوب است:

 الف( تعیین میانگین و انحراف معیار برای هر نمونه و تعیین میانگین میانگین ها و میانگین انحراف معیار

 ب( رسم نمودار های کنترل

 تعیین حدود کنترل همگن شده برای کنترل بعدی فرآيند تولید ج(
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 مقادير حاصل از اندازه گیری قطر مهره های فلزی

 ساعت تاريخ
شماره 

 نمونه

 مقادير اندازه گیری
 میانگین

انحراف 

 معیار

دامنه 

 1X 2X 3X 4X تغییرات

1/5 

1/5 

1/5 

1/5 

1/5 

1/5 

1/5 

1/6 

1/6 

1/6 

1/6 

1/6 

1/6 

1/6 

2/6 

2/6 

2/6 

2/6 

2/6 

2/6 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

15 

16 

17 

18 

19 

20 

5/38 

7/37 

7/37 

3/36 

2/38 

2/39 

8/38 

8/39 

3/38 

8/38 

5/38 

5/39 

1/38 

2/38 

0/39 

9/36 

2/36 

7/38 

5/38 

4/37 

6/38 

0/39 

3/38 

5/36 

0/37 

3/38 

2/36 

8/38 

7/36 

9/36 

6/38 

2/37 

3/38 

0/39 

3/38 

8/37 

6/36 

0/39 

2/38 

1/37 

1/37 

3/37 

4/37 

1/37 

2/39 

6/37 

2/38 

2/38 

8/37 

3/38 

1/37 

1/38 

8/37 

2/37 

8/38 

2/36 

2/37 

3/39 

8/38 

3/36 

4/38 

4/37 

5/39 

4/37 

0/38 

1/36 

7/38 

5/38 

1/38 

0/39 

2/38 

9/37 

7/36 

0/38 

9/36 

0/37 

2/38 

6/38 

8/39 

5/36 

15/38 

85/37 

22/38 

82/36 

1/38 

8/37 

95/37 

82/38 

72/37 

25/38 

15/38 

18/38 

72/37 

1/38 

25/38 

98/36 

05/37 

9/38 

82/38 

82/36 

704/0 

785/0 

929/0 

512/0 

902/0 

308/1 

212/1 

695/0 

713/0 

947/0 

704/0 

964/0 

713/0 

640/0 

947/0 

567/0 

753/0 

274/0 

695/0 

512/0 

5/1 

7/1 

1/2 

1/1 

2/2 

1/3 

6/2 

6/1 

6/1 

1/2 

5/1 

3/2 

6/1 

8/1 

1/2 

6/1 

2 

7/0 

6/1 

1/1 

 (حل

                     اری      تعیین شاخص های آمالف( 

                   
 ب( تعیین خط مرکزی و حدود کنترل برای نمودارهای کنترل:

www.takbook.com



 الفبای کیفیت.......

175 
 

 ( نمودارهای کنترل میانگین:1

932/37  =�̿�  =𝐶𝐿x̅ 

387/39 ( =774/0 × 88/1 + )932/37  =σ̅1A  +�̿�  =𝑈𝐶𝐿x̅ 

476/36 ( =774/0 × 88/1 )- 932/37  =σ̅1A - �̿�  =𝐿𝐶𝐿x̅ 

 ( نمودار کنترل انحراف معیار:2

774/37  =σ̅  =𝐶𝐿σ 

54/17  =774/0 × 266/2  =σ̅4B  +�̿�  =𝑈𝐶𝐿σ 

0  =774/0 × 0  =σ̅1B  =𝐿𝐶𝐿σ 

 با توجه به حجم نمونه از جدول کتاب به دست آورده شده است. 4Bو  3Bو  1Aضرايب 

 :های کنترلج( رسم نمودار 

 

 

برای کنترل مقاومت در برابر شکنندگی يک نوع مهره سرامیکی از دو نمودار کنترل میانگین و دامنه  (3 مثال

از  10نمونه به حجم  20. برای اين منظور تعداد حراف معیار استفاده شده استتغییرات و نمودارکنترل میانگین و ان

نحراف معیار و دامنه تغییرات برای هر نمونه پس از انجام محاسبات فرآيند تولید انتخاب و مقادير میانگین و ا

65/758=�̅� ∑  476/15و =σ∑  9/35و =R∑  شده است.گرم 

 :مطلوب است

 ای آماریالف ( تعیین شاخص ه

 تنمودار کنترل میانگین و دامنه تغییراب( تعیین خط مرکزی و حدود کنترل برای 

 رای نمودار کنترل میانگین و انحراف معیارتعیین خط مرکزی و حدود کنترل بج( 

  است؟کدامیک دارای دقت بیشتری  ،دو نوع نمودار را با هم مقايسه کنید و با ذکر دلیل مشخص کنیدد( 

در صورتیکه کلیه نقاط وارد شده بر روی نمودار های کنترل در بین حدود کنترل قرار داشته باشند يا به عبارت هـ( 

 انحراف معیار واقعی فرآيند تولید را تعیین کنید. ،تحت کنترل آماری قرار داشته باشد فرآيند تولید ،ديگر

 (حل

 الف( تعیین شاخص های آماری

 

 :(x̅و  σب( تعیین خط مرکزی و حدود کنترل نمودار کنترل )

 نمودار کنترل میانگین:( 1

932/37  =�̿�  =𝐶𝐿x̅ 

728/38 ( =774/0 × 028/1 + )932/37  =σ̅1A  +�̿�  =𝑈𝐶𝐿x̅ 

136/37 ( =774/0 × 028/1 )- 932/37  =σ̅1A - �̿�  =𝐿𝐶𝐿x̅ 
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 ( نمودار کنترل انحراف معیار:2

774/0  =σ̅  =𝐶𝐿σ 

328/1  =774/0 × 716/1  =σ̅4B  +�̿�  =𝑈𝐶𝐿σ 

219/0  =774/0 × 284/0  =σ̅3B  =𝐿𝐶𝐿σ 

 (x̅و  Rو حدود نمودار کنترل )ج( تعیین خط مرکزی 

 ( نمودار کنترل میانگین:1

932/37  =�̿�  =𝐶𝐿x̅ 

485/38 ( =795/1 × 308/0 + )932/37  =σ̅2A  +�̿�  =𝑈𝐶𝐿x̅ 

379/37 ( =795/1 × 308/0 )- 932/37  =σ̅2A - �̿�  =𝐿𝐶𝐿x̅ 

 نمودار کنترل دامنه تغییرات:( 2

795/1  =R̅  =𝐶𝐿R 

189/3  =795/1 × 777/1  =σ̅4D   =𝑈𝐶𝐿R 

400/0  =795/1 × 223/0  =σ̅3D  =𝐿𝐶𝐿R 

د( همانطور که می دانید برای محاسبه انحراف معیار کلیه اعداد حاصل از اندازه گیری در محاسبات وارد می شود 

د نمونه در محاسبات وارد می شود، در نتیجه ولی در دامنه تغییرات فقط دو عدد بزرگترين و کوچکترين از اعدا

 . در مقايسه با دامنه تغییرات است مقدار انحراف معیار شاخصی گويا تر و دقیق تر برای پراکندگی

اين موضوع همچنین از مقايسه فاصله بین حدود کنترل نمودار کنترل انحراف معیار با نمودار کنترل دامنه تغییرات 

علت های قابل تشخیص يا انگر بیشتر بودن دقت نمودار کنترل انحراف معیار در کشف نیز مشخص می شود که نش

 .مزاحم است

هـ( هنگامیکه فرآيند تولید تحت کنترل آماری قرار داشته باشد در اين حالت انحراف معیار واقعی فرآيند تولید را با 

هیه و رسم نمودار کنترل می توان محاسبه استفاده از اطلاعات بدست آمده به عنوان شاخص های پراکندگی برای ت

 کرد، برای محاسبه انحراف معیار فرآيند تولید از رابطه های زير استفاده می شود:

                    :روش انحراف معیار -1 
σ̅

𝐶2
  =σ́ 

        :روش دامنه تغییرات -2 
R̅

𝑑2
  =σ́ 

بنابراين برای مثال بالا انحراف معیار واقعی  ؛نه از جدول کتاب تعیین می شوندبا توجه به حجم نمو 2dو  2cضرايب 

 :لید به تر تیب زير محاسبه می شودفرآيند تو

 :روش انحراف معیار -1

 

  :روش دامنه تغییرات -2
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 نمودار های کنترل برای مشخصه های کیفی )وصفی( -8-6

ررسی و آزمون آنها نه با عدد و رقم پیوسته که با نام مشخصه های وصفی مشخصه هايی هستند که نتايج حاصل از ب

 بیان می شود.  "خوب و بد"و يا  "مطابق يا غیر مطابق با استاندارد "يا  "سالم و معییوب "

بررسی و با عبارات وصفی ثبت نیستند و تنها می توان آنها را  بسیاری از مشخصه های کیفی، قابل توصیف با عدد

چون اين نمودار تابع توزيع  ؛ل مشخصه های وصفی، فقط از يک نمودار کنترل استفاده می شوددر هنگام کنتر نمود.

دوجمله ای يا پواسون هستند، در حالیکه در مورد نمودارهای کنترل برای مقادير کمی از يک زوج نمودار استفاده 

، برای کنترل ودارهای کنترلستند. بطور کلی نمچون اين نوع نمودار های کنترل تابع توزيع نرمال ه ؛می شد

 مشخصه های کیفی يا وصفی گوناگون اند که در اينجا به مهمترين آنها اشاره می شود.

 pنمودار کنترل نسبت اقلام معیوب يا نمودار کنترل الف( 

 n.pنمودار کنترل تعداد اقلام معیوب يا نمودار کنترل  (ب

 Cونه ثابت يا نمودار کنترل نمودار کنترل تعداد نقص ها در واحد محصول با حجم نم (ج

 Uنمودار کنترل نقص ها در واحد محصول با حجم نمونه متغیر يا نمودار کنترل  (د

 

 Pنمودار کنترل نسبت اقلام معیوب يا نمودار کنترل  -8-6-1

که اقلام موجود در يک نمونه بعد از بازرسی به دو گروه سالم و معیوب يا خوب و بد تقسیم می شوند، در  هنگامی

 استفاده کرد. Pاين حالت برای کنترل مشخصه کیفی مورد نظر بايد از نمودار کنترل نسبت اقلام معیوب يا نمودار 

 چگونگی تهیه و رسم و نتیجه گیری از اين نوع نمودارهای کنترل را با ذکر مثال مرحله به مرحله شرح می دهیم.

 

نه های تولیدی کمپوت و ای فلزی مورد استفاده در کارخاکارخانه صنايع فلزی ايران تولید کننده قوطی ه (4 لمثا

. در قوطی های فلزی کامل بودن اتصال حاهز اهمیت بسیاری است زيرا در صورت ناقص بودن باعث کنسرو است

. مدير کنترل کیفیت کارخانه تولید کننده کمپوت و کنسرو با توجه به د شدن مواد غذايی درونشان می شودفاس

یفی اتصال در کیفیت محصول نهايی از مدير کنترل کیفیت کارخانه صنايع فلزی ايران خواسته اهمیت مشخصه ک

. برای اين منظور در فواصل زمانی يک رل نسبت اقلام معیوب استفاده شوداست تا در فرآيند تولید از نمودار کنت

داده های مقدماتی جمع آوری و به عنوان  50نمونه به حجم  25ساعت به يک ساعت و در چهار شیفت تولید تعداد 

 پس از تعیین تعداد اقلام معیوب در هر نمونه نتايج در پنج ستون اول جدول زير ثبت شده اند. مطلوب است:

 الف( خط مرکزی و حدود کنترل نمودار نسبت اقلام معیوب

 ب( تعیین حدود کنترل همگن شده برای کنترل بعدی فرآيند

 م معیوبج( رسم نمودار کنترل نسبت اقلا

 بررسی حالت ثبات يا همگن کردند( 
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 م ثبت داده ها برای نمودار کنترل نسبت اقلام معیوبر: ف1جدول شماره 

 نام محصول: قوطی فلزی يک کیلويی             روش کنترل:                 دفعات نمونه گیری: يک ساعت

 ی:             مدت کنترل: چهار ساعت متوالی تولیدمشخصه کیفی مورد کنترل: اتصال                مشخصات فن

 محل کنترل:                                           نام بازرس:                   نام بازرس ارشد:

 Pنسبت اقلام معیوب  Cتعداد اقلام معیوب  n حجم نمونه K تعداد متوسط ساعت تاريخ

1/6 

1/6 

1/6 

1/6 

1/6 

1/6 

1/6 

2/6 

2/6 

2/6 

2/6 

2/6 

2/6 

2/6 

3/6 

3/6 

3/6 

3/6 

3/6 

3/6 

3/6 

4/6 

4/6 

4/6 

4/6 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

8 

9 

10 

11 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

15 

16 

17 

18 

19 

20 

21 

22 

23 

24 

25 

50 

50 

50 

50 

50 

50 

50 

50 

50 

50 

50 

50 

50 

50 

50 

50 

50 

50 

50 

50 

50 

50 

50 

50 

50 

3 

8 

3 

5 

4 

10 

10 

9 

4 

6 

9 

8 

12 

6 

8 

8 

10 

13 

9 

5 

7 

9 

5 

3 

13 

06/0 

16/0 

06/0 

10/0 

08/0 

20/0 

20/0 

18/0 

08/0 

12/0 

18/0 

16/0 

24/0 

12/0 

16/0 

16/0 

20/0 

26/0 

18/0 

10/0 

14/0 

18/0 

10/0 

26/0 

26/0 
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 حل:

 الف( تعیین شاخص های آماری

 
 :که در اين رابطه

�̅�                   میانگین نسبت اقلام معیوب =n حجم نمونه = 

C                              تعداد اقلام معیوب =K تعداد نمونه = 

 برای تعیین میانگین نسبت اقلام معیوب از رابطه زير می توان بهره برد:

 
 Pب( تعیین خط مرکزی و حدود کنترل برای نمودار کنترل 

 
 منفی شود آن را برابر با صفر در نظر می گیريم. LCLنگامی که مقدار ه يادآوری:

 ج( رسم نمودار:

نمونه انتخاب شده به  25چون هیچ يک از مقادير نسبت اقلام معیوب مربوط به  ؛همچنانکه در نمودار ديده می شود

داده های مقدماتی در همین مرحله  لذا ؛عنوان داده های مقدماتی خارج از حد کنترل بالايی و پايین قرار نگرفته اند

 همگن شده در نظر گرفته می شوند و از اين حدود کنترل برای کنترل بعدی فرآيند تولید می توان استفاده کرد.

 

 npنمودار کنترل تعداد اقلام معیوب يا نمودار کنترل  -8-6-2

معیوب است ولی در مقايسه دارای  نمودار کنترل تعداد اقلام معیوب بسیار مشابه نمودار کنترل نسبت اقلام

، از طرف ديگر چون پس از انتخاب نمونه و تعیین اقلام معیوب در آن نتیجه استمحاسبات کمتر و ساده تری 

لذا قضاوت و تعیین وضعیت  ؛مستقیماً و بدون انجام محاسبه به صورت نقطه ای بر روی نمودار کنترل وارد می شود

ت بیشتری امکان پذير است، يعنی بجای اينکه نسبت اقلام معیوب را کنترل کنیم فرآيند تولید با سرعت و سهول

خط مرکزی و حدود کنترل برای نمودار کنترل تعداد اقلام معیوب با استفاده  تعداد اقلام معیوب را کنترل می کنیم.

 از روابط زير بدست آورده می شود:

     
∑𝐶

K
  =n�̅� 

�̅�= n nPCL 
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√𝑛�̅�(1 − �̅�) 3  +�̅�= n nPCLU 

√𝑛�̅�(1 − �̅�) 3 - �̅�= n nPCLL 

 

اگر کارخانه صنايع فلزی ايران بخواهد فرآيند تولید خود را با استفاده از نمودار کنترل  ،با توجه به مثال قبل (5 مثال

در اين حالت با در  ( مورد کنترل قرار دهد،P( به جای نمودار کنترل نسبت اقلام معیوب )nPتعداد اقلام معیوب )

 :نظر گرفتن فرضیات مثال کارخانه فوق و مشخصات نمونه های اخذ شده در جدول مزبور تعیین کنید

 خط مرکزی و حدود کنترل نمودار کنترل تعداد اقلام معیوبالف( 

 ب( رسم نمودار حدود کنترل همگن شده برای کنترل بعدی فرايند تولید

 
 .منفی شده است برابر صفر در نظر گرفته می شود چون مقدار حد پايین يادآوری:

 :npب ( رسم نمودار کنترل 

، مشابه با ساير نمودار های کنترل، محور مختصات را رسم کرده و سپس خط مرکزی و npبرای رسم نمودار کنترل 

هر نمونه را حدود کنترل را به صورت خط مستقیم بر روی آن مشخص می کنیم. حال تعداد اقلام معیوب مربوط به 

 به ترتیب به صورت نقطه ای بر روی نمودار رسم شده وارد می کنیم.

 
 

 نتیجه:

لذا داده های مقدماتی را همگن شده می توان  ؛نمونه در بین حدود کنترل قرار دارند 25چون کلیه نقاط مربوط به 

 توان استفاده کرد.در نظر گرفت و از حدود کنترل تعیین شده برای کنترل بعدی فرآيند تولید می 
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 نترل تعداد نقص ها در واحد محصولنمودار های ک -8-6-3

از اين نوع نمودار ها ی کنترلی برای کنترل تعداد نقايص در واحد محصول برای مثال تعداد زدگی در سطح معینی 

الکتريکی، تعداد از سیم و کابل الکتريکی، تعداد خراش های سطحی بدنه يخچال، تعداد اتصالات ناقص در يک بُرد 

 حوادث روزانه در جاده ها و ساير نواقص مشابه استفاده می شود، اين نمودار های کنترلی بر دو نوع هستند:

 Cالف( نمودار کنترل تعداد نقص ها در واحد محصول با حجم ثابت يا نمودار 

 uنمودار کنترل تعداد نقص ها در واحد محصول با حجم متغیر يا نمودار  ب(

حدود کنترل  uبه دلیل سهولت محاسبات دارای کاربد بیشتری است . در نمودار کنترل  Cاست نمودار کنترل  بديهی

کنترل را با ذکر چند مثال  به صورت خط مستقیم نیست. چگونگی تهیه و ترسیم و نتیجه گیری از اين نوع نمودار های

 هیم.دشرح می 

  Cمحصول با حجم ثابت يا نمودار نمودار کنترل تعداد نقص ها در واحد  -8-6-3-1

 چگونگی تهیه و رسم و نتیجه گیری از اين نوع نمودارهای کنترل را با ذکر مثال مرحله به مرحله شرح می دهیم.

 

در يک کارخانه تولید بطری های شیشه ای برای کنترل حباب های هوا در هر بطری در نظر است از نمودار  (6 لمثا

بطری در  5نمونه به حجم  30( استفاده شود ، برای اين منظور تعداد Cد محصول )نمودار کنترل تعداد نقص در واح

فواصل زمانی يک ساعت به يک ساعت در مدت پنج روز متوالی تولید به عنوان داده های مقدماتی از تولیدات کارخانه 

 ت شده است ، مطلوب است :انتخاب و پس از شمارش تعداد حباب های هوا در هر نمونه نتايج در جدول زير ثب

 Cالف ( تعیین خط مرکزی و حدود کنترل برای نمودار کنترل 

 ب ( تعیین حدود کنترل همگن شده برای کنترل بعدی فرآيند تولید

 

 : فرم ثبت داده ها برای نمودار کنترل نسبت اقلام معیوب2جدول شماره 

 ساعت      1به ساعت1ل: چشمی       دفعات نمونه گیری: نام محصول: بطری شیشه ای                      روش کنتر

 روز متوالی تولید 5مشخصه کیفی مورد کنترل: تعداد حباب های هوا                              مدت کنترل: 

 محل کنترل: انتهای خط تولید                    نام بازرس:                   نام بازرس ارشد:

 بطری شیشه ای 5صول: حجم واحد مح
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 Cتعداد نقايص  شماره نمونه ساعت تاريخ Cتعداد نقايص  شماره نمونه ساعت تاريخ
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 حل:

د و ممکن است در بعضی از موارد بر طبق ، تعداد نقص در واحد محصول مورد کنترل قرار می گیرCدر نمودار 

مشخصات فنی وجود يک يا تعدادی نقص در واحد محصول مجاز باشد و باعث معیوب شدن  محصول گردد. از اين نوع 

نمودار کنترل فقط هنگامی می توان استفاده کرد که حجم واحد محصول برای تمام نمونه ها ثابت باشد، واحد محصول 

خط مرکزی و حدود کنترل برای نمودار کنترل تعداد نقص در واحد  می تواند تشکیل شود.از يک يا چند قطعه 

 محصول با حجم ثابت با استفاده از روابط زير به دست می آيد:

 
 بنابراين خواهیم داشت:
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الايی خارج از حد کنترل ب  28و  16و  15و  14با توجه به نمودار فوق مشاهده می شود که نقاط مربوط به نمونه های 

شده اند لذا داده های مقدماتی همگن نمی باشند و برای همگن کردن آنها بايد داده های مربوط به نمونه های ذکر 

نمونه( مجدداً محاسبات تکرار شود لذا در اين حالت  26شده از کل داده ها خارج شده و برای داده های باقی مانده )

 خواهیم داشت:

 
حدود کنترل جديد  حالا تعداد نقايص هر نمونه را با ه است آن را صفر در نظر می گیريم.منفی شد LCLچون مقدار 

از حد کنترل بالايی خارج شده است هنوز داده های  19، در اين حالت نیز چون نقطه مربوط به نمونه مقايسه می کنیم

نمونه باقی مانده مجدداً محاسبات را  25مقدماتی همگن نبوده و برای همگن کردن اين نمونه را نیز حذف کرده و برای 

 تکرار می کنیم، بنابراين خواهیم داشت:

 
 حد پايینی را صفر در نظر می گیريم زيرا منفی است.

حالا تعداد نقايص هر نمونه را با حدود بالا و پايین کنترل جديد مقايسه می کنیم، لذا در اين حالت چون کلیه نقاط 

حد کنترل بالايی قرار گرفته بنابراين داده های مقدماتی را همگن شده در نظر می گیريم و نمونه در زير  25مربوط به 

 حدود کنترل را ادامه می دهیم و از آنها برای کنترل بعدی فرآيند تولید استفاده می کنیم.

 

 uنمودار کنترل تعداد نقص ها در واحد محصول با حجم متغیر يا نمودار  -8-6-4

 م و نتیجه گیری از اين نوع نمودارهای کنترل را با ذکر مثال مرحله به مرحله شرح می دهیم.چگونگی تهیه و رس
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در يک کارخانه نساجی برای کنترل تعداد نقص های مربوط به در رفتگی در توپهای پارچه تولیدی در نظر  (7مثال 

رخانه چون حجم تولید روزانه متفاوت . در اين کاقص ها در واحد محصول استفاده شوداست از نمودار کنترل تعداد ن

لذا حجم نمونه هايی که انتخاب می شوند نیز متغیر است، برای اين منظور در فواصل زمانی سه ساعت به سه  ؛است

ساعت نمونه هايی با حجم متفاوت در سه روز متوالی تولید به عنوان داده های مقدماتی از تولیدات کارخانه انتخاب 

شمارش تعداد نقص ها در توپهای پارچه موجود در هر نمونه نتايج در پنج ستون اول در جدول و پس از بررسی و 

 :مطلوب است زير ثبت شده اند.

  uالف ( تعیین خط مرکزی و حدود کنترل برای نمودار 

 ب ( تعیین حدود کنترل همگن شده برای کنترل بعدی فرآيند تولید 

ه عنوان داده های مقدماتی برای تعیین حدود کنترل همگن شده و قابل ج ( آيا تعداد نمونه های انتخاب شده ب

 ؟دی فرآيند تولید کافی است يا خیراعتماد برای کنترل بع

 

 فرم ثبت داده ها برای نمودار کنترل تعداد نقايص در واحد محصول )حجم نمونه متغیر( (3جدول شماره 

 ساعت3به ساعت3وش کنترل: چشمی       دفعات نمونه گیری: نام محصول: پارچه فاستونی                      ر

 روز متوالی تولید 3مشخصه کیفی مورد کنترل: تعداد در رفتگی                                   مدت کنترل: 

 محل کنترل: انتهای خط تولید                    نام بازرس:                   نام بازرس ارشد:

 محصول: متغیرحجم واحد 

 ساعت تاريخ
شماره 

 نمونه

حجم واحد 

 محصول

تعداد نقايص 

C 

 درنقصنسبت

 Uواحد محصول 

حد کنترل 

 UCLبالايی 

حد کنترل 

 LCLپايینی 

1/5 

1/5 

1/5 

2/5 

2/5 

2/5 

3/5 

3/5 

3/5 

4/5 

8 

11 

14 

8 

11 

14 

8 

11 

14 

8 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

20 

20 

20 

21 

22 

22 

23 

33 

23 

21 

27 

23 

30 

28 

29 

31 

37 

29 

36 

27 

35/1 

15/1 

50/1 

33/1 

32/1 

41/1 

61/1 

88/0 

57/1 

29/1 

09/2 

09/2 

09/2 

07/2 

06/2 

06/2 

04/2 

92/1 

04/2 

07/2 

55/0 

55/0 

55/0 

57/0 

58/0 

58/0 

60/0 

72/0 

60/0 

57/0 

   225=∑ 297=∑    

 (حل

www.takbook.com



 الفبای کیفیت.......

185 
 

 ؛مونه، از نمونه ای به نمونه ديگر متغیر استدر اين نوع نمودار کنترل تعداد نقص ها در واحد محصول چون حجم ن

لذا بر خلاف حالتی که حجم نمونه ثابت است، حدود کنترل به صورت خط مستقیم نیست. به عبارت ديگر هر نمونه 

با توجه به حجم آن دارای حدود کنترل اختصاصی برای خود است، باتوجه به اين موضوع حدهای کنترلی بالايی و 

جدول ثبت شده اند. نمودار  8و  7نمونه با استفاده از رابطه های زير تعیین و نتايج در ستون های پايینی برای هر 

 2و  1کنترل حاصل نیز در شکل نشان داده شده است. بنابراين خط مرکزی و حدود کنترل برای نمونه های شماره 

 و ... عبارتند از:  4و  3و 

 
 نمونه اول:

 
چرا که حجم نمونه در هر سه  ؛ای نمونه های دوم و سوم نیز مساوی نمونه اول استخط مرکزی و حدود کنترل بر

𝑢2 .استمورد برابر  =
23

20
= 𝑢3و  1/15 =

30

20
=  می شود.    1/5

  نمونه چهارم:

 

 نمونه پنجم:

 
𝑢6                      خط مرکزی و حدود کنترل برای نمونه ششم برابر با نمونه پنجم است. =

31

22
= 1/41 

 نمونه هفتم:

 
 نمونه هشتم:
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و خط مرکزی و حدود کنترل نمونه دهم هم خط مرکزی و حدود کنترل برای نمونه نهم برابر با نمونه هفتم است 

 لذا خواهیم داشت: .استچهارم  نمونه مساوی

𝑢9 =
36

23
= 𝑢10و  1/57 =

27

21
= 1/29   

 
تیب بصورت نقطه بر روی ر( مربوط به هر نمونه را به تuت نقص ها در واحد محصول )در اين حالت يا مرحله نسب

ه داده های می توان نتیجه گرفت ک ،چون هیچ يک از نقاط از حدود کنترل خارج نشده اند نمودار وارد کرديم.

 .مقدماتی همگن هستند

ی برای کنترل بعدی )داهمی( فرآيند تولید ج ( خیر، برای اينکه از طريق همگن کردن به حدود کنترل قابل اعتماد

 30تا  20ی حداقل بین بتوان دست يافت، ضروری است که تعداد نمونه های انتخاب شده به عنوان داده های مقدمات

لذا حدود کنترل  ،(k = 10نمونه است ) 10، لذا در اين مثال چون تعداد نمونه های انتخاب شده برابر نمونه باشد

 .ان قابل اعتماد نیستدست آمده چندب

  لازم به يادآوری است که از حدود کنترل همگن شده نیز نمی توان بطور داهمی برای کنترل فرآيند تولید

نقطه )نمونه( برای فرآيند  200استفاده کرد، بلکه برای حفظ دقت کنترل ضروری است بر حسب هر 

نقطه )نمونه( برای  500هر  لامپ روشنايی( و تولیدی که تحت تاثیر تغییرات زياد هستند )برای مثال تولید

، داده های )برای مثال تولید پیچ های فلزی( فرآيند های تولیدی که تحت تاثیر تغییرات زياد نیستند

نمونه آخر مجدداً به عنوان داده های مقدماتی در نظر گرفته شده و حدود کنترل جديد  25مربوط به 

. بديهی است در چنین ی از اين حدود کنترل استفاده شودمونه بعدن 500يا  200محاسبه و برای کنترل 

حالتی اگر تغییرات عمده ای در فرآيند تولید )مثبت يا منفی( رخ نداده باشد، حدود کنترل جديد برابر يا 

ولی معمولًا چون به تدريج با استفاده از نمودار کنترل، دقت  ،نزديک به حدود کنترل قبلی خواهند بود

 تولید افزايش يافته است، حدود کنترل جديد کمی محدود تر از حدود کنترل قبل خواهد بود.  فرآيند
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 مقدمه -9-1

يک  ،، به عنوان مثالاستنمونه گیری به منظور رد يا قبول محصولات يک بخش عمده کنترل کیفیت آماری 

. د کارخانه ديگر خريداری می کند، قطعات نیم ساخته يا تمام شده مورد نیاز خود را از يک يا چنواد اولیه، مکارخانه

در يک کارخانه همچنین بخش های مختلف قطعات يا قسمت های نیمه ساخته را از بخش های ما قبل دريافت و با 

را به خش های بعدی تحويل داده يا آنها اضافه کردن قطعات يا قسمت هايی که آنها را تکمیل تر کرده و به ب

. تولید کننده و ، دو طرف در برابر يکديگر قرار دارندر هر يک از اين حالت ها. دمحصول نهايی تبديل می کنند

 . ر يا تحويل دهنده و تحويل گیرنده، فروشنده و خريدامصرف کننده

ظار دارد اگر انباشته ای که عرضه می کند دارای بطور کلی همواره تولید کننده يا فروشنده يا تحويل دهنده انت

کیفیت در سطح مطلوب يا مورد توافق است ، انباشته از سوی طرف مقابل پذيرفته شود و از طرف ديگر مصرف 

اگر انباشته ای دريافت می کند دارای کیفیت در سطح مطلوب يا  ،کننده يا خريدار يا تحويل گیرنده نیز انتظار دارد

در  ،که يک انباشته برای بازرسی عرضه می شود انباشته پذيرفته نشود. هنگامی ،صورت، در غیر اينباشدتوافق شده 

، قیمت قلم خصه های کیفی يا صفت مورد مطالعه، سرعت عملنظر گرفتن هزينه های بازرسی، نوع و اهمیت مش

 می توان به صورت های زير عمل کرد:کالا و غیره برای پذيرش يا رد آن 

 9فصل 

 انباشته نمونه گیری برای رد يا قبول
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 يعنی بازرسی تک تک اقلام موجود در انباشته ؛سی صد در صدبازر -1

 .گیری به منظور رد يا قبول گويند نمونه گیری بر پايه آمار که به آن بازرسی نمونه ای يا نمونه  -2

 )قبول با استفاده از نمونه گیری( انواع روش های بازرسی نمونه ای -9-2

نمونه ای به انواع گوناگون تقسیم بندی شده اند که در نمودار زير  روش های نمونه گیری برای رد يا قبول يا بازرسی

 نشان داده شده اند:

 
 تشکیل انباشته -9-2-1

بدين معنی است که انباشته ای از محصول موجود است و مطلوب اين است که روشی برای رد و قبول انباشته طرح 

 .ردنه ای با مشخصه های وصفی کاربرد بیشتری داگردد، امروزه در میان روش های رد يا قبول يا بازرسی نمو

 انواع روش های بازرسی نمونه ای با تشکیل انباشته -9-2-1-1

 

 الف ( بازرسی نمونه ای برای مشخصه های وصفی 

ب تقسیم و ز بازرسی به دو گروه سالم و معیودر بازرسی برای مشخصه های وصفی، اقلام تشکیل دهنده نمونه پس ا

 د انباشته با توجه به تعداد اقلام معیوب مشاهده شده به عمل می آيد.قضاوت در مور

 

 ب ( بازرسی نمونه ای برای مشخصه های کمی 

در بازرسی برای مشخصه های کمی بر روی اقلام تشکیل دهنده نمونه يک يا چند اندازه گیری انجام گرفته و قضاوت 

 ده و تعیین شاخص های آماری مربوطه بعمل می آيد.در مورد انباشته با توجه به مقادير عددی به دست آم

لذا از  ؛در بازرسی برای مشخصه های کمی چون با مقادير عددی حاصل از اندازه گیری اقلام نمونه سر و کار داريم

اطلاعات دقیق تری از وضعیت انباشته يا فرآيند مورد بررسی بدست می آيد. در بازرسی برای مشخصه های کمی 

بی آنکه اين موضوع در دقت  ،نسبت به حجم نمونه در بازرسی برای مشخصه های وصفی کوچکتر استحجم نمونه 
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ولی چون روش اجرايی  ؛قضاوت کاهشی بوجود آورد. در بازرسی برای مشخصه های وصفی حجم نمونه بزرگتر است

لذا در صنعت دارای کاربرد  ؛مواد مصرفی و ... ساده تر و کم هزينه تر است –نسبت داده ها  –آن از نظر پرسنل 

 .سی برای مشخصه های کمی استبیشتری نسبت به بازر

 بازرسی نمونه ای برای مشخصه های وصفی -9-3

 روش بازرسی چند نمونه ای -3روش بازرسی جفت نمونه ای،  -2روش بازرسی تک نمونه ای  -1

 برای مشخصه های وصفی روش بازرسی تک نمونه ای -9-3-1

 :ين روش به صورت زير استدستورالعمل ا

از انباشته گرفته شود. در اين حالت تصادفی بودن نمونه به اين معنا است که   nنمونه ای تصادفی به اندازه  -1

 شانس همه قطعات انباشته برای انتخاب شدن در نمونه برابر است.

 شخص شود.تک تک اجزای نمونه جهت سالم يا معیوب بودن بررسی شود و تعداد سالم و معیوب م -2

 .( تعیین شودAحداکثر تعداد اقلام معیوب مجاز يا عدد پذيرش ) -3

 ( مشخص شود.Rی )ومعدد ر -4

)عدد پذيرش( و  C، )حجم نمونه( n، )حجم انباشته( N :يعنی ؛بنابراين يک روش بازرسی تک نمونه ای با چهار نماد

R می دهند ی( معرفی می شود که معمولاً آن را به صورت زير نمايشوم)عدد ر. 

[

𝑁
𝑛
𝐶
𝑅

 

در اين روش تصمیم گیری در مورد پذيرش يا رد انباشته بر اساس نتايج حاصل از بازرسی يک نمونه که از انباشته 

ابتدا  ،بعمل می آيد و به همین دلیل به اين روش تک نمونه ای گويند. در اين روش ،مورد بررسی انتخاب می شود

انتخاب شده و تک تک اقلام تشکیل دهنده  Nدفی از انباشته مورد بررسی به حجم بصورت تصا nنمونه ای به حجم 

نمونه مورد بررسی قرار می گیرند. پس از بازرسی اگر تعداد اقلام معیوب مشاهده شده در نمونه برابر يا کوچکتر از 

انباشته رد می شود. در روش تک  ،ی باشدوماگر برابر يا بزرگتر از عدد ر ؛انباشته پذيرفته می شود ،عدد پذيرش باشد

قط عدد پذيرش را ذکر لذا در بسیاری از موارد ف ؛نمونه ای چون همواره عدد ردی يک عدد بیشتر از عدد قبولی است

 و اين نماد را به صورت زير نمايش می دهند.می کنند 

[
𝑁
𝑛
𝐶

 

 يف کنیدصورت زير است، آن را تعر يک نماد روش بازرسی نمونه ای به (1مثال 

      

 

 

 (حل

1000  =N 

125  =n 

5 = C 

6  =R 
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با استفاده از جدول اعدا  125قلم کالا نمونه ای به حجم  1000نماد نشان داده شده می گويد از يک انباشته شامل 

تصادفی انتخاب کنید و تک تک آنها را نسبت به شاخص مورد نظر مورد بازرسی قرار دهید. اگر پس از بازرسی تعداد 

 ،بود 6شتر از انباشته را بپذيريد و اگر تعداد اقلام معیوب مشاهده شده برابر يا بی ،بود 5ز اقلام معیوب برابر يا کمتر ا

روش اجرايی و در نهايت قضاوت در مورد پذيرش يا رد انباشته چندان  ،همانطور که ملاحظه شد .انباشته را رد کنید

قت و حمايت مورد نظر در تصمیم گیری مشکل نیست و مهمترين موارد کلیدی که با توجه به هزينه، سرعت عمل، د

، حجم نمونه، عدد پذيرش و همچنین انتخاب اقلام تشکیل دهنده نمونه عبارتند از : حجم انباشته ؛بايد تعیین گردند

 است.به طور کاملًا تصادفی 

 

 یجفت نمونه ای برای مشخصه های وصفروش بازرسی  -9-3-2

 :صورت کلی زير نمايش داده می شودمعرفی می شود که معمولاً به يک روش بازرسی جفت نمونه ای با هفت نماد 

[
𝑁                             
𝑛1      𝐴1     𝑅1        
𝑛2      𝐴2      𝑅2        

  

N حجم انباشته : 

1n حجم نمونه اول : 

2n   حجم نمونه دوم : 

1A  عدد پذيرش نمونه اول : 

2A عدد پذيرش نمونه دوم : 

1R ی نمونه اولوم: عدد ر 

2R  ی نمونه دوم ومر: عدد 

در اين روش تصمیم گیری در مورد رد يا پذيرش انباشته بر اساس نتايج حاصل از بازرسی اولین نمونه يا هر دو 

ی موارد انتخاب نمونه مورد برسی که به صورت تصادفی انتخاب می شوند بعمل می آيد. در اين روش چون در برخ

از انباشته   1nنمونه دوم نیز ضرورت می يابد به آن جفت نمونه ای گويند. در اين روش ابتدا نمونه اول به حجم 

به صورت تصادفی انتخاب شده و تک تک اقلام تشکیل دهنده نمونه مورد بازرسی قرار می N مورد برسی به حجم 

 :، که سه حالت به وجود می آيدگیرند

 يرش انباشتهپذالف( 

 رد انباشتهب( 

 انتخاب نمونه دومج( 

 ،بدين معنی که اگر تعداد اقلام معیوب مشاهده شده در نمونه اول برابر يا کمتر از عدد پذيرش نمونه اول باشد

ول نمونه ا ومیانباشته با همان نمونه اول مورد پذيرش قرار می گیرد و اگر تعداد اقلام معیوب برابر يا بیشتر از عدد ر

ی و عدد پذيرش وماما اگر تعداد اقلام معیوب در نمونه اول بین عدد ر ؛انباشته با همان نمونه اول رد می شود ،باشد
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با نتايج حاصل از بررسی اول نمی توان  ،به عبارت ديگر ؛می باست نمونه دوم را انتخاب نمود ،نمونه اول قرار گرفت

 .د يا پذيرش نمونه تصمیم گیری کرددر مورد ر

ی نمونه اول فاصله وجود دارد. پس در انتخاب نمونه ومهمواره بین عدد پذيرش و عدد ر ،در بازرسی جفت نمونه ای

اگر تعداد اقلام معیوب مشاهده شده در نمونه اول و دوم برابر يا  ،دوم و بازرسی تک تک اقلام تشکیل دهنده آن

نه دوم پذيرفته می شود و اگر مجموع اقلام معیوب در نمونه انباشته با نمو ،کوچکتر از عدد پذيرش نمونه دوم باشد

در مورد رد  ،به عبارت ديگر ؛انباشته با نمونه دوم رد می شود ،ی نمونه دوم باشدوماول و دوم برابر يا بزرگتر از عدد ر

 يا قبول انباشته با نمونه دوم تصمیم گیری می شود. 

 از عدد پذيرش نمونه دوم است و به همین دلیل تصمیم گیری با نمونههمواره يک عدد بیشتر  ،ی نمونه دومومعدد ر

 .دوم حتمی است

 

 :نماد يک روش بازرسی نمونه ای به صورت زير است، آن را تعريف کنید (2مثال 

4  =1R                         1  =1C                       5000  =N 

5  =2R                        4  =2C                         125 – 1n 

125  =2n 

 (حل

لذا روش بازرسی جفت نمونه ای  ؛ی استوم، عدد پذيرش و عدد راين نماد چون دارای دو حجم نمونهبا توجه به 

مورد نظر  است و بايد ابتدا نمونه اول را به طور تصادفی از انباشته انتخاب و تک تک اقلام نمونه را نسبت به شاخص

 1م بازرسی نمونه اول اگر تعداد اقلام معیوب مشاهده شده برابر يا کمتر از عدد ررسی قرار داد )پس از انجامورد ب

 ،بود 4انباشته با همان نمونه اول پذيرفته می شود و اگر تعداد اقلام معیوب مشاهده شده برابر يا بزرگتر از  :بود

بود با نمونه اول راجع به  4و  1د اقلام معیوب مشاهده شده بین انباشته به همان نمونه اول رد می شود، ولی اگر تعدا

 .و بايد نمونه دوم انتخاب گردد( رد يا پذيرش انباشته نمی توان تصمیم گیری کرد

 

 ند نمونه ای برای مشخصه های وصفیروش بازرسی چ -9-3-3

ا گرفتن نمونه دوم به انباشته تهمانطور که در طرح دو نمونه ای ممکن است تصمیم گیری در مورد رد يا قبول 

، روش های ديگری نیز وجود دارد که امکان تصمیم گیری راجع به انباشته را تا چندين بار نمونه گیری، تاخیر افتد

عبارت چند نمونه ای معمولاً هنگامی مورد استفاده قرار می گیرد که تعداد سه  .البته در صورت لزوم به تعويق اندازد

 يا بیشتر برای اخذ تصمیم در مورد رد يا قبول انباشته مجاز باشد. بار نمونه گیری
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 OCمنحنی مشخصه عملکرد يا منحنی  -9-4

اين منحنی همانطور که از نامش بر می آيد مشخصات عملیاتی يک روش نمونه گیری را نشان می دهد. هدف اولیه 

نشان می دهد که  OCمنحنی رق گذاشته شود )لاهای خوب و بد فبازرسی نمونه ای اين است که میان قطعات و کا

اين منحنی نشان . های خوب و بد تفاوت قاهل می شود(يک روش نمونه گیری چگونه و به چه میزان میان انباشته 

بنحوی که محور  ؛دهنده رابطه میان درصد ضايعات انباشته و احتمال پذيرش آن با روش بازرسی نمونه ای است

ات انباشته و محور عمودی نشانگر احتمال پذيرش انباشته بوسیله روش بازرسی نمونه ای افقی نشانگر درصد ضايع

 است.

 :استيک منحنی مشخصات عملیاتی نشان می دهد که يک نمونه چگونه نماينده مجموعه خود  تذکر. 

دا کردن از منحنی مشخصه عملکرد برای مقايسه توانايی يا کارايی يک يا چند روش بازرسی نمونه ای برای ج

انباشته های خوب )در سطح کیفیت مورد نظر( از انباشته های بد )نامرغوب( می توان استفاده کرد، به طوری که هر 

چه شیب منحنی بیشتر باشد توانايی روش نمونه ای برای جداکردن انباشته های خوب از انباشته های بد بیشتر 

پواسن که تخمین مناسبی برای توزيع دوجمله ای است  خواهد بود. برای رسم منحنی مشخصه عملکرد از توزيع

 ( n>20و   P< %5استفاده می شود. بخصوص زمانی که تعداد نمونه بسیار بالا و احتمال موفقیت خیلی کم است. )

 يعنی بجای توزيع دوجمله ای می توان از توزيع پواسن استفاده کرد که به صورت زير است:

𝑃(𝑋 = 𝑥) =
e−λ(λ)x

𝑥!
  

δ𝑥
2  =λ  متوسط توزيع يا =np 

e  718/2= عدد نپر يا 

λ  را پارامتر پواسن می نامند و در محاسبه منحنیOC  اين پارامتر باnp  برابراست کهn  اندازه نمونه وP  درصد

ر است با ضايعات انباشته است. از طرف ديگر می دانیم که در يک روش بازرسی نمونه ای احتمال پذيرش انباشته براب

و  xPو احتمال پذيرش را با  xيعنی اگر عدد قبولی را با  ؛ا مساوی تعداد ضايعات نمونه معیناحتمال کوچکتر بودن ي

 نشان دهیم خواهیم داشت : Cتعداد ضايعات را با 

C)≤=P(x xP 

 ، بدست می آيد:OCدر منحنی  xPبنابراين با استفاده از فرمول پواسن، فرمول محاسبه 

∑
e−λ(λ)x

𝑥!

𝐶
x=0 =C)≤=P(x xP 

يا  xPمقادير مختلف   nو  Pو  Cبرای سادگی و سهولت بیشتر کار بر اساس رابطه فوق و به ازای مقادير مختلف 

 کیفیت آمده است. الفبایب اکت پیوستاحتمال پذيرش در جدول 

 

، است A=2و عدد پذيرش  n=100و اندازه نمونه  N=3000يک طرح نمونه گیری دارای حجم انباشته  (3 مثال

 .نتايج حاصل از آن را بررسی کنید منحنی مشخصه عملکرد را برای طرح نمونه گیری رسم کرده و
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 (حل

را به عنوان درصد اقلام معیوب انتخاب و ثبت  %10تا  %1تشکیل جدول به صورتی که در ستون اول به دلخواه اعداد 

را می توان به  10عملکرد به هفت نقطه نیاز است و هر عدد کمتر از  می کنیم. معمولاً برای رسم منحنی مشخصه

ضرب حجم نمونه در درصد اقلام معیوب انتخاب شده را  . در ستون دوم حاصلوان درصد اقلام معیوب انتخاب کردعن

حتمال ا  A ≤ 2و با در نظر گرفتن عدد پذيرش  npبه ترتیب تعیین می کنیم. در ستون سوم با توجه به مقادير 

 اسن تجمعی بدست می آوريم.پوواسن تجمعی يا با رجوع به جداول ( را از طريق پxP) شپذير

 

Pα n.p= λ P 

92/0 

677/0 

423/0 

238/0 

125/0 

062/0 

03/0 

014/0 

006/0 

003/0 

0 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

01/0 

02/0 

03/0 

04/0 

05/0 

06/0 

07/0 

08/0 

09/0 

10/0 

11/0 

 λ=1اگر 

P(x) =
e−λ(λ)x

𝑥!
 

P(x = 0) =
e−1(1)0

0!
= 0/368 

P(x = 1) =
e−1(1)1

1!
= 0/368 

P(x = 2) =
e−1(1)2

2!
= 0/184 

92/0  =184/0  +368/0  +368/0 ( =2=x)P ( +1=x)P ( +0=x)P ( =2≥x)P 

 λ=2اگر 

P(x = 0) =
e−2(1)0

0!
= 0/135 

P(x = 1) =
e−2(1)1

1!
= 0/271 
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P(x = 2) =
e−2(1)2

2!
= 0/271 

677/0  =271/0  +271/0  +135/0 ( =2=x)P ( +1=x)P ( +0=x)P ( =2≥x)P 

 

نیز، محاسبات را بدين گونه انجام می دهیم. جهت سهولت در محاسبات می توان از  λ= 3و4و ... و 11حال برای 

 جدول پواسن که در پیوست کتاب آمده است، استفاده کنیم.

 

  3مثال  مشخصهرسم منحنی: 

از انباشته های عرضه شده بوسیله اين رويه بازرسی پذيرفته  %68تقريباً  ،باشد %2اگر فرضاً اقلام معیوب 

 انباشته ها رد می شود. %32می شود و 

                     Pαاحتمال پذيرش                                                                                  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Pمعیوب درصد اقلام 

 

 

روش بازرسی نمونه ای به صورت زير تعیین شده است، منحنی مشخصه عملکرد را برای روش بازرسی رسم  (4مثال 

 کرده و نتايج حاصل از آن را بررسی کنید.

R ≥ 8      و      Ac ≤ 7      و      n = 200      و      N = 5000 

چه نتايجی از منحنی مشخصه  ؛جهت بازرسی عرضه شوند ،انباشته که دارای درصد اقلام معیوب زير هستند 50اگر 

 حالات زير را بررسی کنید: عملکرد گرفته می شود.

1 

9/0 

8/0 

7/0 

6/0 

5/0 

4/0 

3/0 

2/0 

1/0 
11/0     1/0     09/0     08/0     07/0     06/0     05/0     04/0     03/0     02/0     01/0 
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 انباشته دارای صفر درصد اقلام معیوب 10الف ( 

 درصد اقلام معیوب 2/3انباشته دارای  10ب ( 

 درصد اقلام معیوب 5/3ی شته داراانبا 10ج ( 

 درصد اقلام معیوب 6انباشته دارای  10د ( 

 درصد اقلام معیوب 10انباشته دارای 10ه ( 

   (حل

و محاسبه احتمال  np( و تعیین Pتشکیل جدول و انتخاب اعداد دلخواه يک تا ده درصد بعنوان درصد اقلام معیوب )

  n = 200و  Ac ≤ 7ی برای ( با استفاده جدول پواسن تجمعPxپذيرش )

11/0     1/0       9%       8%       7%       6%      5%      4%      3%      2%      1% P درصد اقلام معیوب 

22      20        18        16        14       12     10       8        6       4         2      n.p 

0      001/0     003/0      01/0       032/0    09/0   22/0   453/0  744/0  949/0  999/0 Pα احتمال پذيرش 

 

 4مثال  رسم منحنی: 

 ؛ لذا داريم:از انباشته های عرضه شده بوسیله رويه بازرسی پذيرفته می شوند %74باشد تقريباً  %3اگر اقلام معیوب 

 

                                                                                     
معیوب  %3دارای  ،اگر تعدادی انباشته که اقلام آن مربوط به فرايند تولیدی است که از قبل می دانیم ،بنابر فرض

در اين حالت با توجه به نمودار و تعیین درصد اقلام  ؛جهت بازرسی بر طبق روش بازرسی ذکر شده عرضه شود ،است

به  ؛خواهد بود %74احتمال پذيرش برابر  ،ی و سپس محور عمودینروی محور افقی و اتصال آن به منح معیوب بر

شته پذيرفته و يک انباشته رد می شود. نتايج حاصل از بازرسی اسه انب ،ر انباشته ارسالیااز هر چه ،عبارت ديگر

 انباشته های فوق به طور متوسط به ترتیب زير خواهد بود:

 هر ده انباشته پذيرفته می شود. ،انباشته دارای صفر درصد اقلام معیوب 10ورد الف ( در م
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 انباشته پذيرفته و يکی رد می شود. نه ،درصد اقلام معیوب 3/2انباشته دارای  10ب ( در مورد 

 رد می شود. ،انباشته چهارانباشته پذيرفته و  شش ،درصد اقلام معیوب 5/3انباشته دارای  10ج ( در مورد 

 .رد می شود ،انباشته نهه پذيرفته و انباشت يک ،درصد اقلام معیوب 6انباشته دارای  10د ( در مورد 

 .رد می شود ،انباشته ارسالی دههر  ،درصد اقلام معیوب 10انباشته دارای  10( در مورد ـه

 

 :(OCعدد پذيرش بر منحنی عملکرد )منحنی  اثر حجم نمونه و -9-4-1

نه، منحنی دارای شیب زيادتری می شود و توانايی آن بیشتر می شود و به منحنی ايده آل با افزايش حجم نمو

بنابراين مشتری تعداد کمتری انباشته های با  ؛يعنی به يک خط مستقیم عمودی نزديک می شود ؛نزديکتر می شود

 ،ی با کیفیت خوب رد شدهبا تعداد کمتری انباشته ها ،خواهد داشت و تولید کننده نیز ،کیفیت بد پذيرفته شده

 مواجه خواهد بود.

 

  کدامیک از روش های بازرسی نمونه ای زير مناسب تر است، تفسیر کنید. (5مثال 

 
 

 (حل
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با مشاهده نمودار فوق می توان دريافت که با فرض ثابت بودن عدد پذيرش و حجم انباشته، هر چقدر حجم نمونه 

يعنی احتمال اينکه انباشته  ؛بیشتر شده و احتمال پذيرش کاهش می يابد( OCشیب منحنی عملکرد ) ،بیشتر باشد

 .کاهش می يابد ،فیت بد پذيرفته شودبا کی

 

 (OCاثر عدد پذيرش بر منحنی مشخصه عملکرد ) -9-4-2

بناباين با کاهش  ؛شیب منحنی مشخصه عملکرد زيادتر می شود ،با ثابت بودن حجم نمونه و با کاهش عدد پذيرش

دارای  کمتر ،روش بازرسی نمونه ای برای جدا کردن انباشته های خوب از بد با درصد اقلام معیوب ،ذيرشعدد پ

 توانايی بیشتری می گردد.

 رسیم کرده و آن را تفسیر نمايید.منحنی مشخصه عملکرد را برای سه حالت زير ت (6مثال 
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لذا شیب منحنی با کاهش  ،يرش کاهش يافته استولی عدد پذ ؛همچنانکه مشاهده می شود حجم نمونه ثابت بوده

روش بازرسی نمونه ای برای جدا کردن انباشته های  ،بنابراين با کاهش عدد پذيرش ؛عدد پذيرش زيادتر می شود

                                                                                              کمتر دارای توانايی بیشتر می گردد.  ،خوب از بد با درصد اقلام معیوب

 
 ارتباط حجم نمونه با حجم انباشته -9-4-3

در برخی موارد بعضی از کارخانه ها بر اساس روش های سنتی حجم نمونه را بر حسب درصد ثابتی از حجم انباشته 

وش تقريباً ديگر استفاده نمی شود و درصد انتخاب می کنند که در سال های اخیر از اين ر 15يا  10يا  5برای مثال 

روش های بازرسی نتايج متفاوتی را در شرايط يکسان  ،علت اصلی آن در اين است که برای درصد اقلام معیوب ثابت

 .اراهه می کنند

 

ثابت از حجم انباشته  %10شرکتی منحنی مشخصه عملکرد برای روش های بازرسی نمونه ای را براساس  (7مثال 

تايی موجود باشد، با ترسیم منحنی عملکرد برای  1000و  500و  100کند، اگر حجم انباشته های  انتخاب می

 مشخصه های فوق روش انتخاب نمونه شرکت را نقد کنید.

 
 

منحنی مشخصه عملکرد برای روش های بازرسی نمونه ای هنگامی که حجم نمونه به طور ثابت نسبت به حجم »

 «انباشته تغییر می کند.

100  =N 

10  =n 

0  =AC 
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 چگونگی برخورد با انباشته هايی که پذيرفته نمی شوند -9-5

انباشته رد شده مورد بازرسی صد در صد قرار گرفته و اقلام معیوب از آنان خارج شده و باقی مانده انباشته  -1

 پذيرفته می شود.

ه و سپس انباشته رد شده مورد بازرسی صد در صد قرار گرفته و اقلام معیوب با اقلام سالم جايگزين شد -2

 کل انباشته پذيرفته می شود.

 انباشته رد شده پس از بازرسی بر حسب اقلام معیوب محتوی با قیمت ارزان تری خريداری می شود. -3

اقلام معیوب معمولاً به وسیله دوباره کاری يا تعويض قطعات رفع نقص شده به صورت اقلام سالم در می  -4

 ضايعات در نظر گرفته می شود.آيد و در غیر اين صورت باقیمانده به عنوان 

 

 :عودت انباشته های رد شده به تولید کننده در برخی موارد ممکن است باعث افزايش دقت تولید  يادآوری

 کننده شود.

 طراحی روش بازرسی نمونه ای -9-6

 :بطور کلی برای طراحی هر روش بازرسی نمونه ای به شش فاکتور اصلی نیاز داريم

 

 (AQL) 1رشسطح کیفیت قابل پذي -1

واحد محصول است، که بعنوان  100اين مقدار نشانگر حداکثر درصد اقلام معیوب يا حداکثر تعداد نقص در 

 متوسط سطح کیفیت در يک فرايند تولید يا يک انباشته رضايت بخش يا قابل قبول تلقی می شود.

 )LTPD(  3تهيا درصد اقلام معیوب قابل تحمل در انباش (RQL)2کردن سطح کیفیت قابل رد -2

اين مقدار نشانگر حداقل )بدترين( سطح کیفیت قابل پذيرش است، اين سطح کیفیت بسیار پايین در نظر 

 گرفته شده و مصرف کننده امیدوار است که با روش بازرسی انباشته هايی با چنین سطح کیفیت را رد کند.

 آلفا( -α) 4ريسک تولید کننده -3

نشان می دهند و  αيرش را ريسک تولید کننده گويند و آن را با رسیک رد شدن انباشته های قابل پذ

 در نظر گرفته می شود. %5مقدار آن نیز معمولاً برابر با 

 بتا( -β) 5ک مصرف کنندهسير -4

نمايش داده و مقدار  βريسک پذيرفتن انباشته های غیر قابل پذيرش را ريسک مصرف کننده نامند و آنرا با 

 در نظر می گیرند. %10 آن را معمولًا برابر با

 ( nحجم نمونه ) -5

                                                           
1 - Acceptable Quality Level 

2 - Reject able Quality Level 

3 - Lat Tolerance Percent Defective 
4 - Producer's Risk 

5 - Consumer's Risk 
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 تعداد اقلامی که بايد به طور تصادفی از انباشته  اراهه شده برای بازرسی انتخاب گردد.

 ( ACعدد پذيرش ) -6

حداکثر تعداد اقلام معیوب مجاز که در يک نمونه می تواند وجود داشته باشد و در اين صورت باعث 

 پذيرش انباشته می گردد.

 

دو فاکتور باقی مانده را به روش های مختلف می توان تعیین  ،معلوم باشد ،هار فاکتور از اين شش فاکتورچنانچه چ

در اکثر موارد دو فاکتور حجم نمونه و عدد پذيرش بیشتر حاهز اهمیت  ،کرد و از آنجا که در بین اين شش فاکتور

لذا ابتدا چگونگی محاسبه حجم  ؛توافق می گردد است و چهار فاکتور ديگر معمولاً از قبل بین خريدار و فروشنده

 .مونه و عدد پذيرش را شرح می دهیمن

 (AC( و عدد پذيرش )nتعیین حجم نمونه ) -9-6-1

ترين اين روش ها  برای محاسبه حجم نمونه و عدد پذيرش از روش های مختلفی استفاده می شود، متداول

 استفاده از قواعد و جداول توزيع پواسن.عبارتست از محاسبه حجم نمونه و عدد پذيرش با 

يکی از ساده ترين روش ها برای محاسبه ی حجم نمونه و عدد پذيرش استفاده از جدول ها و قواعد پواسن است. 

 .چگونگی روش اجرايی را با ذکر مثال مرحله به مرحله شرح می دهیم

 

اقلام معیوب  %10ست انباشته ای باشد که دارای اگر بدترين انباشته ای که از نظر کیفیت قابل پذيرش ا (8مثال 

نباشد از طرف ديگر بخواهیم با احتمال  %10رسیک احتمال پذيرش چنین انباشته ای بیشتر از  باشد و بخواهیم

 :رد نشود. مطلوبست %2هیچ انباشته ای با درصد اقلام معیوب برابر يا کمتر از  95%

  .د کننده و هم شرايط منصرف کننده تامین گرددکه هم شرايط تولی ذيرش به ترتیبیتعیین حجم نمونه و عدد پ

 حل:

ابتدا يک عدد آزمايشی برای عدد پذيرش انتخاب می کنیم. معمولاً عدد پذيرش را حول و حوش عدد حاصل از 

در نظر می گیرند. اگر عدد انتخاب شده با شرايط تعیین شده متناسب نبود با توجه به  AQLبر  RQLتقسیم 

 .قدار خطا و جهت آن از عدد ديگری استفاده می کنندم

 حل:

R.Q.L=10%        AQL=2%           β=10%       5%=α  

n = ? , AC =?                
𝑅.𝑄.𝐿

A.Q.L
=

%10

%2
= 5  

 

سبه کنیم ، را محا  nبه عنوان را عدد پذيرش انتخاب می کنیم . حال بايد مقدار  4برای مثال فوق بطور فرضی عدد 

 β=10%در هنگام استفاده از اين روش ابتدا فرضیات مربوط به مصرف کننده در نظر گرفته می شود و چون مقدار 

www.takbook.com



 الفبای کیفیت.......

201 
 

به سمت پايین حرکت کرده تا به عدد  AC ≤4لذا به جداول توزيع پواسن تجمعی رجوع کرده و در ستون   ؛است

 'nP = nPیم. برای مثال مورد بررسی اين مقدار برابر )مقابل آنرا می خوان nPبرسیم و سپس عدد مربوط به  10%

 :را محاسبه می کنیم nحال با استفاده از رابطه زير و قرار دادن مقادير مربوطه در آن مقدار  ،( است8 =

 
، اما اين رويه نمونه گیری به شرطی قابل اتکا  AC = 4و  n = 80يعنی  ؛حال رويه نمونه گیری کامل شده است

، برای انجام اين عمل و α %5 =و  AQL = 2%يعنی  ؛شرايط مورد نظر تولید کننده را نیز تامین کنداست که 

و مقدار  nولی اين بار با قرار دادن مقدار  ؛اطمینان از تحقق خواسته تولید کننده از رايطه زير استفاده می کنیم

AQL  در رابطه زير مقدارnP را بدست می آوريم: 

 
در ستون مربوط به خود  np =1/6ه جداول پواسن تجمعی رجوع کرده و با در نظر گرفتن مقدار در اين مرحله ب

است و چون مقدار  975/0بدست می آوريم که برابر با  AC ≤4 ال متناظر آن در ستون را در ستونمقدار احتم

 یيط تولید کننده را تامین نماحتمال بدست آمده از مقدار مورد نظر تولید کننده بیشتر است، رويه نمونه گیری شرا

قابل قبول نیست و بايد عملیات را از ابتدا تکرار کرد تا هم شرايط مصرف کننده و هم شرايط تولید کننده  ،کند

محاسبه  Pαانتخاب کرد. برای انتخاب عدد جديد اگر مقدار  ACتامین شود. در اين حالت بايد عدد ديگری برای 

عدد جديد را کوچکتر از عدد قبلی انتخاب  ،مورد نظر تولید کننده باشدPα  گتر ازشده )بدست آمده از جدول( بزر

 ؛محاسبه شده Pα. در مثال مورد بررسی چون  جديد را بزرگتر در نظر می گیريم عدد ،می کنیم و اگر کوچکتر باشد

انتخاب و عملیات را از را بعنوان عدد پذيرش جديد  3است، عدد  95/0مورد نظر يعنی  Pαبزرگتر از  975/0يعنی 

 ابتدا مشابه با آنچه ذکر شد تکرار می کنیم.

  
خواهد بود، اين رويه به شرطی کامل است   AC ≤ 3و   n = 67بنابراين در اين حالت رويه نمونه گیری به صورت 

 :لذا به ترتیب زير محاسبات را انجام می دهیم ؛که شرايط تولید کننده نیز برآورده شود

 

 

در ستون مربوط به خود   np =1/34ده و با در نظر گرفتن مقدارن مرحله به جدول پواسن تجمعی رجوع کردر اي

است و اين مقدار خیلی به مقدار  96/0بدست می آوريم که بابر با  AC ≤ 3مقدار احتمال متناظر آن را در ستون 

زيرا هم شرايط تولید کننده و هم  ؛مل استرويه نمونه گیری کا ، پسنزديک است 95/0مورد نظر تولید کننده يعنی 

 خواهد بود. AC ≤ 3  و  n = 67بنابراين روش نمونه گیری به صورت  ؛شرايط مصرف کننده را تامین می کند

  

و کمتر هستند با  %3اگر بخواهیم انباشته هايی از يک نوع مهره سرامیکی که دارای درصد اقلام معیوب  (9مثال 

باشد و  %15شوند و از طرف ديگر بدترين سطح کیفیتی که حاضر به پذيرش آن هستیم  پذيرفته 0,97احتمال 
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نباشد رويه نمونه گیری مناسب را  %10بخواهیم احتمال پذيرش انباشته هايی با کیفیت بدتر از اين مقدار بیشتر از 

 طراحی کنید که هم شرايط تولید کننده و هم شرايط مصرف کننده تامین شود. 

 حل: 

 :جه به مثال داريموت با

AQL = 3%     ,    RQL = 15%    ,    Pα = 1-α = 0/97    ,    β = 10% 

 

 .را محاسبه می کنیم AQLبه   RQLابتدا مقدار مربوط به حاصل تقسیم 

𝑅. 𝑄. 𝐿

A. Q. L
=

%15
%3

= 5 

 

ات را با در نظر گرفتن ( برای عدد پذيرش انتخاب می کنیم و محاسبAC = 4مثلا ) 5لذا يک عدد حول و حوش 

لذا از جدول توزيع پواسن تجمعی استخراج می  ؛است β = 10%شرايط مصرف کننده انجام می دهیم، چون مقدار  

مقابل آن  npبرسیم و سپس مقدار مربوط به  %10به سمت پايین حرکت کرده تا به عدد  AC ≤ 4کنیم و در ستون 

 را می خوانیم که عبارت است از:

  
اما اين رويه زمانی قابل اتکاست که شرايط مورد نظر تولید کننده را هم  ؛يه نمونه گیری تکمیل شده استحال رو

 لذا محاسبات را به ترتیب زير داريم: Pα = 1-α = 0,97و    AQL = 3% :يعنی د؛تامین کن

 
 = ACدر ستون مربوط به   nP = 1/6در اين مرحله به جدول پواسن تجمعی رجوع کرده و با در نظر گرفتن مقدار 

مورد نظر تولید  Pαو چون اين مقدار خیلی به  است 97/0يا تقريباً برابر  0/976برابر  Pαبدست می آوريم که  4

 گیری کامل شده است.رويه نمونه  ،کننده نزديک است

 اينترپولیت(روش میانه يابی ) -9-6-1-1

مورد نظر به صورت مستقیم در جدول توزيع پواسن  Pαيا مقدار احتمال  npدر برخی موارد ممکن است مقدار 

. برای اين وجود در جدول آنها را محاسبه کردتجمعی وجود نداشته باشد و در اين حالت بايد با توجه به مقادير م

مورد نظر تعیین می کنیم و سپس با  Pαو   npبالا و پايین موجود در جدول را برای   Pαيا   nPمنظور مقادير 

 :ای دو حالت زير به دست می آوريمرا بر Pαيا   npه از رابطه های زير مقدار استفاد
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 را محاسبه کنیم، برای اين منظور از رابطه زير استفاده می شود:  Pαحالتی که بايد  (الف

 
 

 را محاسبه کنید. Pαباشد مقدار  AC≤3و   = 34/1npاگر  (10مثال 

 حل: 

وجود ندارد و اين عدد بین دو  npمستقیماً در ستون  np = 1/34ن مقدار با مراجعه به جدول پواسن تجمعی چو

 متناظر به ترتیب زير عمل می شود: Pαقرار دارد لذا برای تعیین مقدار  1/4و  1/3عدد 

 
 

 :ظور از رابطه زير استفاده می شودرا محاسبه کنیم، برای اين من npحالتی که بايد مقدار  (ب
( 𝑥2−𝑥1 )(𝑦−𝑦1)

(y2−y1)
  +x = 𝑥1       

 

 

 را تعیین کنید. nPمقدار  ،باشد AC ≤ 5و  Pα = 10%اگر  (11مثال 

 حل: 

وجود ندارد و اين مقدار  AC ≤ 5مستقیماً در ستون  Pα = 10%با مرجعه به جدول توزيع پواسن تجمعی چون 

 :متناظر به ترتیب زير عمل می شود npین مقدار لذا برای تعی ؛قرار دارد 0/89و  0/116بین دو عدد 

 

 

 

 

𝑥 = 𝑥1 +
( 𝑥2−𝑥1 )(𝑦−𝑦1)

(y2−y1)
= 9 +

(9/5−9).(0/1−0/116)

(0/89−0/116)
= 9/3       

 nPعدد 

[

𝑥1

x =?
x2

 

 Pαمقدار احتمال 
𝑦1
y

y2

] 

 

 nPعدد 

[
𝑥1 = 9

x =?
x2 = 9/5

 

 Pαمقدار احتمال 
𝑦1
y

y2

] 

 

 =116/0  

 =10%  

 =89%  
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  RQLو   AQLتعیین مقدار  -9-6-2

اين یاز است و اگر چهار فاکتور از شش فاکتور ن ،برای طراحی هر رويه بازرسی نمونه ای ،همانطور که قبلًا ذکر شد

می توان  ،مناسب ترين مقادير را برای دو فاکتور باقی مانده ،مشخص شود نشش فاکتور بر طبق توافق طرفی

را با استفاده  RQLو   AQLمقادير مربوط به  ،مشخص باشند ACو  nو  βو  αمحاسبه کرد. بنابراين اگر مقادير 

 مراحل زير می توان تعیین کرد: از جدول پواسن تجمعی به ترتیب

 :AQLبرای  npتعیین مقدار گام اول( 

مورد نظر را  ACعدد برابر با  ،برای اين منظور با مراجعه به جدول توزيع پواسن تجمعی در قسمت افقی

( را Pα = 1 - α) Pαو عدد مساوی با عدد  نمودهپیدا کنید. در اين ستون به سمت پايین جدول حرکت 

 .مقابل آن را ثبت کنید npد و سپس مقدار بدست آوري

 

 :RQLبرای  npتعیین مقدار گام دوم( 

مورد نظر را  ACعدد برابر با  ،برای اين منظور نیز به جدول توزيع پواسن تجمعی رجوع و در قسمت افقی

را  Pα   (Pα = β)و عدد مساوی با  نمودهپیدا کنید. در ستون مربوط به آن به سمت پايین جدول حرکت 

 .مقابل آن را ثبت کنید npبدست آورده و سپس مقدار 

 

 بايد از روش میان يابی استفاده کرد. ،در صورتیکه اين مقادير مستقیماً از جدول بدست نیايد آوری:ياد 

 

برای درک بهتر موضوع محاسبه می کنیم؛  را RQLو   AQLحال با استفاده از روابط زير، گام سوم( 

 :مثالی می آوريم

 
𝑛.𝑝𝛽

n
  =R.Q.L                    

𝑛.𝑃𝛼

n
  =A.Q.L                        

را برای کامل  RQLو  AQLباشد مقادير  β %10 =و   α  %5 =و  AC ≤ 3و   n = 80اگر مقادير  (11مثال 

 شدن روش بازرسی نمونه ای تعیین کنید .

 : حل

را   AC = 3نظور در جدول پواسن تجمعی در قسمت افقی عدد : برای اين مAQLبرای  nPتعیین مقدار  -1

لذا در اين ستون به سمت پايین  ؛است 95/0Pα =  (95%  =5%-1  =α-1  =𝑃n)پیدا کنید و چون مقدار 

مقابل آن را ثبت کنید که برای مثال مورد  npرا بدست آوريد و سپس مقدار  95/0حرکت کرده تا عدد 

 است. np = 1/4بررسی 

را پیدا  3: برای اين منظور نیز در جدول پواسن تجمعی در قسمت افقی عدد RQLبرای  nPتعیین مقدار  -2

در اين ستون به سمت پايین حرکت کرده تا عدد  ،است Pα = 10% (10%  =β  =𝑃α) کنید و چون مقدار
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 np = 6/6         یمقابل آن را ثبت کنید که برای مثال مورد بررس npبدست آيد و سپس مقدار   10%

 است.

 مقادير مورد نظر با استفاده از رابطه های زير بدست آورده می شوند: -3

𝐴𝑄𝐿 =
𝑛𝑃𝛼

n
=

1/4

80
=      2% يا 0/0175

𝑅𝑄𝐿 =
𝑛𝑃𝛽

n
=

6/6

80
=   8% يا 0/0825

 يا بازرسی اصلاح شده 1بازرسی غربالی -9-7

انباشته های اراهه شده برای بازرسی پذيرفته يا رد می شوند، انباشته های انباشته يا  ،در هنگام بازرسی نمونه ای

پذيرفته شده برای بخش بعدی خط تولید يا انبار جهت عرضه به بازار يا مصرف کننده ارسال می گردد، ولی در مورد 

 :اقدام نمودانباشته يا انباشته های رد شده به سه ترتیب زير می توان 

 های رد شده به تولید کننده الف( عودت انباشته 

 ب( انجام عملیات بازرسی صد درصد و خارج کردن اقلام معیوب وسپس پذيرش باقیمانده انباشته

ج( انجام بازرسی صد درصد و خارج کردن اقلام معیوب و جايگزين کردن اقلام سالم به جای آنها و سپس 

معیوب جهت اصلاح يا عودت به تولید کننده و پذيرش انباشته انجام بازرسی صد درصد و خارج کردن اقلام 

سپس پذيرش باقیمانده انباشته با جايگزين کردن اقلام معیوب با اقلام سالم را بازرسی غربالی يا اصلاح 

 .يندشده گو

 اين تعريف در شکل زير نشان داده شده است:

 
باشد. در  1P ارای نسبت اقلام معیوببازرسی دبرای درک بهتر شکل فوق فرض کنید، انباشته های عرضه شده برای 

، انباشته های رد شده مورد بازرسی صد پذيرفته شده و تعدادی رد می شود اثر انجام بازرسی تعدادی از انباشته ها

درصد قرار گرفته و تمام اقلام معیوب از آنها خارج می شود بنابراين نسبت اقلام معیوب در اين انباشته ها پس از 

 1Pدر حالیکه انباشته های پذيرفته شده دارای همان نسبت اقلام معیوب  ؛د صفر خواهد بودبازرسی صد درص

هستند. حال در بلند مدت مصرف کننده مجموعه ای از انباشته هايی را دريافت می داشته که مخلوطی از انباشته 

براين متوسط کیفیت اقلام معیوب . بناايی با نسبت اقلام معیوب صفر استو انباشته ه 1Pهای با نسبت اقلام معیوب 

لذا انجام بازرسی غربالی در  ؛است 1Pخواهد بود که اين مقدار کوچکتر از   2Pدر مجموع انباشته های دريافتی برابر 

 .ای عرضه شده برای بازرسی می گرددبلند مدت باعث بهبود سطح کیفیت در انباشته ه

                                                           
1 - Screening Inspection 
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 (AOQ) 1متوسط کیفیت خروجی -9-8

 وجی عبارتست از متوسط درصد اقلام معیوب که در بازرسی غربالی به مرحله بعد می رود.متوسط کیفیت خر

اگر از روش بازرسی غربالی استفاده شود در بلند مدت مصرف کننده درصد اقلام معیوب  ،همانطور که شرح داده شد

 کمتری را دريافت می کند و در واقع منافع مصرف کننده بیشتر حفظ می گردد.

یفیت خروجی در واقع سطح کیفیتی است که در بلند مدت و در اثر انجام بازرسی غربالی در مورد انباشته متوسط ک

اقلام معیوب بدست مصرف کننده می رسد. بطور کلی متوسط کیفیت خروجی را برای سه حالت  % Pهايی با 

 بازرسی اصلاح شده با استفاده از روابط زير می توان بدست آورد:

لام معیوب شناسای شده در نمونه و انباشته های رد شده فقط خارج شوند )روش بدون جايگذاری سالم اگر اق الف(

 بجای معیوب( در اين حالت متوسط کیفیت خروجی با استفاده از رابطه زير بدست می آيد:
𝑃𝛼𝑃 (𝑁−𝑛)

N−nP−(1−Pα)P(N−n)
  =A.O.Q 

𝑃𝛼  احتمال پذيرش = 

N حجم انباشته = 

P نسبت اقلام معیوب = 

n حجم نمونه = 

 

يگزين شوند )روش ااگر اقلام معیوب شناسای شده در نمونه و انباشته های رد شده، خارج شده و اقلام سالم ج ب(

 :در اين حالت متوسط کیفیت خروجی با رابطه زير محاسبه می شود ،جايگذاری اقلام سالم بجای معیوب(
𝑃𝛼𝑃 (𝑁−𝑛)

N
  =A.O.Q 

 

به صورت زير خلاصه « ب»که حجم انباشته نسبت به حجم نمونه بزرگ باشد رابطه ذکر شده در بند  در صورتی ج(

 :می شود

A.O.Q = 𝑃𝛼P 
 

روز به مصرف کننده تحويل داده شده، اگر  20به طور متوالی در مدت  5000پنجاه انباشته به حجم  (12مثال 

 ≥ AC   و  n = 80بوده و از روش بازرسی نمونه ای  %3ارسالی طبق قرار داد  نسبت اقلام معیوب در انباشته های

بازرسی صد  ،برای پذيرش يا رد انباشته های ارسالی استفاده شود و بر اساس توافق برای انباشته های رد شده 3

 بود؟ درصد صورت گرفته و اقلام معیوب فقط خارج شود، متوسط کیفیت خروجی در بلند مدت چقدر خواهد

 حل:

                                                           
1 - Average Outgoing Quality 
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 P          3 ≥ AC          80  =n          5000  =N=  %3نسبت اقلام معیوب   

 :ابتدا احتمال پذيرش هر انباشته با استفاده از جدول پواسن تجمعی محاسبه می شود

 

779/0 ( =3% × 80 | 3 ≥ AC)P ( =n × P | 3 ≥ AC)P  =𝑃α 

 

انباشته رد می شود انباشته  11( پذيرفته شده و  0,779 ×38,9550= باشته ) ان 39انباشته ارسالی  50بنابراين از 

اقلام معیوب هستند ولی انباشته های رد شده چون مورد بازرسی صد درصد قرار می گیرند  %3های پذيرفته شده با 

 .صفر درصد اقلام معیوب خواهند بوددر هنگام تحويل مجدد به مصرف کننده دارای 

 ده در مورد نتايج بازرسی غربالیجدول خلاصه ش

 تعداد اقلام معیوب تعداد اقلام بازرسی شده درصد اقلام معیوب تعداد انباشته ها

 شود انباشته پذيرفته می 39

 شود انباشته رد می 11

 درصد  3

 صفر درصد

195000=5000×39 
*53350=97/0×5000×11 

5850=3%×195000 

0=0×53350 

 

( و در %3 × 5000قلم معیوب ) 150تعداد  ،که مورد بازرسی صد درصد قرار می گیرنداز هر انباشته رد شده * 

قلم کالای سالم   53350انباشته بازرسی شده خارج و تعداد  11( از 150 × 11قلم  معیوب ) 1650مجموع 

 (. 1650 - 55000پذيرفته می شود )

 فوق برابر است با: مسألهمتوسط کیفیت خروجی 

 
 . %3است نه  %2,3سط کیفیت خروجی بنابراين متو

 

جهت بازرسی اراهه می  %1با درصد اقلام معیوب  N = 10000يک انباشته شامل پیچ های فلزی به حجم  (13مثال 

استفاده شود و اقلام معیوب از نمونه ها و انباشته های رد  AC ≤ 2و   n = 89 شود، اگر برای بازرسی از روش 

درصد( خارج شود و بجای آنها اقلام سالم قرار داده شود، متوسط کیفیت خروجی را در شده )با انجام بازرسی صد 

 بلند مدت محاسبه کنید.

 : حل

خروجی به صورت زير متوسط کیفیت  ،چون از روش بازرسی غربالی استفاده شده و روش بازرسی با جايگذاری است

 :محاسبه می شود
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 از رابطه زير نیز می توان استفاده کرد: ،ته کوچک استاز آنجا که حجم نمونه نسبت به حجم انباش

 
شده، اگر  روز به مصرف کننده تحويل داده 20به طور متوالی در مدت  5000پنجاه انباشته به حجم  (14مثال 

 ≥ AC  و   n = 80بوده و از روش بازرسی نمونه ای  %3نسبت اقلام معیوب در انباشته های ارسالی طبق قرار داد 

بازرسی صد  ،ای پذيرش يا رد انباشته های ارسالی استفاده شود و بر اساس توافق برای انباشته های رد شدهبر 3

 درصد صورت گرفته و اقلام معیوب فقط خارج شود، متوسط کیفیت خروجی در بلند مدت چقدر خواهد بود؟

 حل:

3%  =P          3 ≥ AC          80  =n          5000  =N 

 بازرسی بدون جايگذاری اقلام سالم بجای اقلام معیوب است لذا از فرمول زير استفاده می شود:چون روش 

 

779/0 ( =3% × 80 | 3 ≥ AC)P ( =n × P | 3 ≥ AC)P  =αP 

𝐴𝑂𝑄 =
𝑃𝛼𝑃 (𝑁−𝑛)

N−nP−(1−Pα)P(N−n)
=

0/779×0/03×(5000−80)

5000−80×0/03−(1−0/779)×0/03×(5000−80)
= 0/023 = %2/3  

 

 (AOQمنحنی منحنی متوسط کیفیت خروجی ) -9-8-1

. نکته جالبی که اين منحنی به ما مودار رسم کردمی توان برای آن يک ن ،بستگی دارد  Pبه AOQاز آنجا که مقدار 

برای هر روش بازرسی نمونه ای يک مقدار حداکثر دارد و با زياد شدن درصد  AOQنشان می دهد اين است که 

گفته می شود که به معنای حد  AOQLاز اين حد معین بالاتر نمی رود. به اين حد معین  AOQقدار م ،ضايعات

 .ستمتوسط کیفیت خروجی ا

و  nو  ACحداکثر مقدار اقلام معیوبی است که در روش بازرسی غربالی و روش بازرسی نمونه ای  AOQLاين بنابر

N .به مرحله بعد می رود 
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( و همچنین مقادير متوسط کیفیت خروجی بر حسب مقادير AOQL) کیفیت خروجیبرای محاسبه حد متوسط 

 مختلف درصد اقلام معیوب به ترتیب مراحل زير می توان عمل کرد:

 مقادير مختلفی به دلخواه به عنوان درصد اقلام معیوب انتخاب کنید . -1

مقادير درصد اقلام معیوب با احتمال پذيرش با توجه به روش بازرسی نمونه ای مورد نظر برای هريک از  -2

 :رابطه زير بدست می آيداستفاده از 

(n × P | α ≥ AC)P  =αP 

 متوسط کیفیت خروجی برای هر يک از مقادير درصد اقلام معیوب را با استفاده از رابطه زير بدست آوريد . -3

P αP (
𝑛

N
 -1   = )

𝑃𝛼𝑃 (𝑁−𝑛)

N
  =A.O.Q 

 

است. هنگام محاسبه مقادير مختلف  AOQبر با حداکثر مقدار برای حد متوسط کیفیت خروجی برا -4

AOQ ابتدا مقادير افزايش يافته و در يک نقطه به حداکثر رسیده و سپس  ،برحسب درصد اقلام معیوب

 .درک بهتر به مثال زير توجه کنید کاهش می يابد. برای

 

جهت بازرسی عرضه می شوند.  N = 1000جم انباشته هايی شامل تیوپهای قطره استريل چشمی به ح (15مثال 

استفاده شود و اقلام معیوب در نمونه ها و  P = 1%و  AC  ≤ 1و  n = 75اگر برای بازرسی از روش نمونه ای 

جای آنها اقلام سالم قرار داده شود. متوسط کیفیت ه انباشته های رد شده با انجام بازرسی صد درصد خارج و ب

 ا ترسیم نمايید.ر AOQو منحنی خروجی را محاسبه کنید 

 حل:
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بازرسی انتخاب  ابتدا مقادير مختلفی را به عنوان درصد اقلام معیوب برای انباشته های عرضه شده برای -1

 .(دشروع می کنی 002/0) اين مقادير را از  کنید

یوب تعیین از درصد اقلام مع برای هر يک AC ≤ 1و  n = 75احتمال پذيرش را با توجه به روش بازرسی  -2

روش محاسبه در زير نشان داده شده و بقیه در جدول نشان داده  004/0و  002/0. برای درصد اقلام کنید

 شده است.

990/0 ( =002/0 × 75 | 1 ≥ AC)P ( =n × P | α ≥ AC)P  =αP 

963/0 ( =004/0 × 75 | 1 ≥ AC)P ( =n × P | α ≥ AC)P  =αP 

 

. برای انباشته اول و سوم روش محاسبه در زير اشته ها تعیین کنیدهر يک از انب را برای AOQمقادير  -3

 :نشان داده شده و بقیه در جدول نشان داده شده است

 

 
 

 A.O.Qمتوسط کیفیت خروجی  αPاحتمال پذيرش  شده برای بازرسیهای عرضهدرصد اقلام معیوب در انباشته

 % 2/0يا                    002/0

 % 4/0ا          ي          004/0

 % 6/0يا                    006/0

 % 8/0يا                    008/0

 % 1/0يا                    0/ 01

 % 4/1يا                    014/0

 % 8/1يا                    018/0

 % 2/0يا                    02/0

 % 2/2يا                    022/0

 % 4/2يا                    024/0

 % 5/2يا                    025/0

 % 6/2يا                    026/0

 % 8/2يا                    028/0

990/0 

963/0 

925/0 

878/0 

827/0 

718/0 

610/0 

558/0 

509/0 

463/0 

441/0 

420/0 

380/0 

 % 183/0يا          00183/0

 % 356/0يا          00356/0

 % 513/0يا          00513/0

 % 649/0يا          00649/0

 % 765/0يا          00765/0

 % 930/0يا          00930/0

 % 01/1يا          0101/0

 % 32/1يا          0132/0

 % 036/1يا          01036/0

 % 027/1يا          01027/0

 % 019/1يا          01019/0

 % 010/1 يا         01010/0

 % 984/0يا          00984/0
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ابتدا مقادير مربوط به متوسط کیفیت خروجی با افزايش درصد اقلام معیوب افزايش  ،که مشاهده می شود همچنان

يافته و سپس به يک حداکثر می رسد که آن را حد متوسط کیفیت خروجی می نامند و بعد از آن کاهش می يابد. 

که از اين درصد اقلام معیوب و بیشتر چون روش بازرسی نمونه ای اکثر انباشته های  اين کاهش بدين دلیل است

اراهه شده برای بازرسی را رد می کند و انباشته های رد شده مورد بازرسی صد درصد قرار گرفته و اقلام سالم 

رای بازرسی اصلاح شده لذا مصرف کننده در بلند مدت کیفیت بهتری را در اثر اج ؛جیگزين اقلام معیوب می شوند

خواهد بود. برای   AOQL = 1,32%دريافت می دارد و در واقع بدترين سطح کیفیتی که دريافت می کند برابر با 

 تکمیل جدول فوق از روش میان يابی نیز استفاده می شود.

 :براساس جدول فوق ترسیم شده است AOQمنحنی 

 

 (ATI) 1متوسط کل بازرسی -9-9

انباشته ها پذيرفته  مدر اين حالت تما ،ا انباشته های عرضه شده برای بازرسی بدون اقلام معیوب باشنداگر انباشته ي

( خواهد بود و اگر تمام اقلام تشکیل دهنده انباشته يا  nشده و تعداد بازرسی در هر انباشته برابر با حجم نمونه )

ر اين حالت تمام انباشته ها رد شده و تحت بازرسی صد د ،انباشته های عرضه شده برای بازرسی تماماً معیوب باشند

( خواهد بود. ولی اگر سطح کیفیت Nدرصد قرار می گیرند و تعداد بازرسی در هر انباشته برابر با حجم انباشته )

( در اين حالت تعداد بازرسی در هر انباشته بین حجم نمونه متغیر خواهد بود P<1>0انباشته بین صفر و يک باشد )

، متوسط کل بازرسی را می توان باشد Pαو احتمال پذيرش برابر با  Pبنابراين اگر سطح کیفیت در انباشته برابر با  و

  :ستفاده از رابطه زير محاسبه کردبا ا

(n-N).(αP-1 + )n  =IA.T. 

 

                                                           
1 - Average Total Inspection 
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ی اراهه می جهت بازرس %1با درصد اقلام معیوب  N = 10000يک انباشته شامل پیچ های فلزی به حجم  (16مثال 

استفاده شود و اقلام معیوب از نمونه ها و انباشته های رد  AC ≤ 2و   n = 89 شود، اگر برای بازرسی از روش 

شده )با انجام بازرسی صد درصد( خارج شود و بجای آنها اقلام سالم قرار داده شود، متوسط کیفیت خروجی و 

 ( کل بازرسی را رسم کنید.ATI) ید و منحنیمتوسط کل بازرسی را برای بازرسی غربالی محاسبه کن

 حل:

 

 

 

که برای بازرسی عرضه می شوند متوسط تعداد اقلام بازرسی  P = %1بنابراين برای تعداد زيادی از انباشته هايی با 

قلم خواهد بود. رسم منحنی متوسط کل بازرسی به عنوان تابعی از سطح کیفیت انباشته امکان  698شده برابر با 

 ر است.پذي
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که مشاهده می شود در بازرسی غربالی بر حسب نسبت )درصد( اقلام معیوب در انباشته های  بنابراين همچنان

 ≥ AC     و  n = 89عرضه شده جهت بازرسی، مقدار متوسط کل بازرسی تغییر می کند. براساس روش نمونه ای 

مقدار متوسط کل بازرسی نیز  ،ده جهت بازرسی بیشتر شوددرصد اقلام معیوب در انباشته های عرضه ش ،قدرچهر  2

يعنی با بیشتر شدن درصد اقلام معیوب )پايین آمدن کیفیت انباشته( انباشته ها رد می شوند و  ؛بیشتر می شود

 %14اگر درصد اقلام معیوب انباشته ای  ،بطوريکه با بازرسی نمونه ای فوق ،تحت بازرسی صد درصد قرار می گیرند

( و اگر N = n =10000)            بدين معنی که؛ د، در بلند مدت کل انباشته مورد بازرسی قرار می گیردباش

خواهد بود و اگر درصد اقلام معیوب  698در بلند مدت متوسط کل بازرسی  ،باشد %1درصد اقلام معیوب انباشته ای 

خواهد  n = 89ل بازرسی در هر انباشته همان يعنی ک ؛خواهد بود 89در بلند مدت متوسط کل بازرسی  ،صفرباشد

 .شد، نه بیشتر
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