
كيفيت و رهبران آن
دانشگاه آزاد اسلامی 

تهران مرکز-

اكياپاشمسيح:دانشجو–دولتیمدیریتارشدكارشناسی
بافندهاحمدیدكتر:راهنمااستاد



Quality مفاهيم و تعاریف كيفيت :

نزدنییکساومشخصتعریفازآنقدمتعلیرغمکهاستهاییواژهجملهازکیفیت

ازتکیفیکهآنستازحاکیدانشگاهیادبیاتبرمروری.نیستبرخوردارهمگان

:استگرفتهقرارموردکنکاشمختلفمنظرچهار

استشدهمتمرکزآنتعریفیهایجنبهبرکهفلسفهمنظراز.

داردتمرکزبازارتعادلینقطهوسودکردنحداکثربرکهاقتصادمنظراز.

داردکزتمرمشتریرضایتوخریدرفتارمتغیرهایرویبرکهبازاریابیمنظراز

داردزتمرکتولیدکنترلوفعالیتهامهندسیبرکهعملياتمدیریتمنظراز.



تعریف كيفيت از دیدگاه فلسفی

یککهبل،ذاتنهواستذهننهکیفیتفلسفیدیدگاهاز:اولتعریف

بهواندتنمیکهاستچیزیکیفیتدو؛اینازمستقلاستسومیهویت

.فهمندمیآنراهمگانکهاستچیزیولیشودتعریفسادگی

وبیتمرغبودنخوببرکهاستتعالیازحالتیکیفیت:دومتعریف

یاتیابیدسکیفیت؛استضعیفمرغوبیتازتفکیکقابلودارددلالت

.استنبودتقلبیوناجوریمقابلدراستانداردحدبالاترینبهرسیدن



تعریف كيفيت مبتنی بر محصول

یتکیفدراختلافکهاستآنازحاکیمنظراینازشدهارائهتعاریف

ارموردانتظهایمشخصهوصفاتازبرخیکیفیتدراختلافماحصل

هرهایویژگیدرکهاستصفاتازایمجموعهکیفیتباشد؛می

.استگرفتهجایمحصولواحد



تعریف كيفيت مبتنی بر مصرف كننده

عبارتهب.اهخواستهکردنبرآوردهظرفیتوتواناییازعبارتستکیفیت

بهستگیبمحصولیککیفیت،بازاریکنهاییتحلیلوتجزیهدردیگر

مصرفترجیحاتالگوهایحدیچهتانظرموردمحصولکهدارداین

معنیبهکیفیتدیدگاهایناز.باشدساختهبرآوردهخوبیبهراکننده

.شدهتعریفنیزاستفادهبرایبودنمناسب



: تعریف كيفيت مبتنی بر توليد كننده

نیز کیفیتت  را به معنی کیفیت می دانند  و برخیتطابق با الزامات برخی از تعاریف 

داردتطتابق را حدی که یک محصول مشخص با طراحی یا مشخصات آن محصتول  

.  می دانند 

: تعریف كيفيت مبتنی بر ارزش
شرایطنایکهخاصمشترییکنظرازشرایطبهترینیعنیکیفیتمنظرایناز

نینچنیزمنابعبرخیدر.محصولآنفروشقیمتوواقعیاستفادهازعبارتند
لکنتروقبولقابلقیمتیکدرتعالیدرجهازعبارتستکیفیتکهذکرشده
قبولقابلهزینهسطحدریکتغییرات

تعریف كيفيت مبتنی بر توليد كننده



سایر تعاریف

ا ، مشخصته  تطابق با استاندارد هت معتقد است که کیفیت عبارتست از :كرازبی 

ربرخی تعریف نموده است ؛دتناسب برای استفاده ؛ جوران کیفیت را ها یا الزامات 
تری ومنابع دیگر از عباراتی چون برآورده کردن و یا فراتر رفتن از انتظارات مشت 

.ذوق زده نمودن مشتری استفاده شده است

قابلیتوییکنواختانتظارقابلدرجهازعبارتستکیفیتاستمعتقددمينگ

.بازاربرایمناسبوپائینشدهتمامقیمتبامحصولاطمینان

قص زیرا هزینه های اندک پیشگیری همواره کمتر از هزینه های کشف شکست و  ن

.ازنظرکرازبی کیفیت رایگان است (Quality is free)و اصلاح می باشد 



ابعاد كيفيت

 :عملکرد-1
مثلاً  -مشخصات عملیاتی و کارکردی اولیه و اصلی محصول عبارتست از 

راحت باشدیک اتومبیل باید شتاب بگیرد، سرعت آن قابل کنترل باشد و

 :مشخصات -2
حصول  و اساسی ممشخصات ثانویه که مکمل کارکرد اولیه عبارتست از 

.مثلاً انواع اشانتیونهای همراه محصولات.می باشد 

قابليت اطمينان-3
ه  بیانگراحتمال عملکرد بد محصول یا شکست محصول دریک دور

.(زمان بین دوتعمیر)می باشد“مشخص



 :تطابق-4

،آنکارکردیوعملیاتیمشخصاتومحصولطراحیکهاستحدی

مثالبرای.سازدمیبرآوردهراشدهتعریفپیشازاستانداردهای

.باشندمیتطابقنوعازاولیهموادالزاماتوقطعاتتلورانس

 :دوام -5

ست  میزان استفاده از یک محصول تا وقتی که کیفیت خود را کاملاً از د

قابل )ود داده به نحوی که دیگر قابل استفاده نباشد و اجبارا باید تعویض ش

(.تعمیر نیست



:قابليت تعميرشدن -6

.عبارتست از سرعت ، دقت ، سهولت و قابلیت تعمیر پذیری

: زیبایی -7
و عبارتست از اینکه یک محصول چطور به نظر می رسد ، احساس می شود

.بیان می شود

 :كيفيت درک شده -8

.تعبارتست از برداشت مشتری از کیفیت محصول جدای از آن چه واقعاً هس



چرا كيفيت مهم است ؟

ند؟میکایجادسازمانبرایمزیتهاییوفرصتهاچهواستمهمچراکیفیت
فروشورتصواقعیورقابتیمحیطیکدر:استروشنبسیارسوالاینپاسخ

محصولیتکیفبهتوجهباطرفیاز.نیستبیشرویاییکیفیتبیمحصول
ابدینمیافزایش،شرکتهایهزینه،هاذهنیتازبسیاریبرخلافتنهانه

:شودمی(سودحاشیه)سودآوریافزایشموجبطریقدوبهبلکه

میرمیسبازارازبیشتریسهمآوردندستبهباامراین:بازارطریقاز-1
:گردد

:هزینهدرجوییصرفهطریقاز-2
شودیماشارهآنهابهذیلاًکهمختلفتحقیقاتازحاصلنتایجدردقتضمناً

سازدمیناپذیراجتنابراآنبهپرداختنوضرورتبیشترراکیفیتاهمیت



: دمينگ 

ر  دمینگ آمریکایی و پایه گذار مدیریت کیفیت د

.سالهای پس از جنگ جهانی دوم در ژاپن می باشد 

وآموختهاژاپنیبهرا((SPCفرایندآماریکیفیتکنترلدمینگ

آماریانحرافازدرکیبایدمدیریتکهکرد،حفظرانظراینهمیشه

.باشدداشته
هبودببهوشدمنجرکاریدوبارهوضایعاتدربسیارکاهشبهاوآموزش

.انجامیدوریبهره

http://www.faravesh.ir/?file=page&operation=showPic&id=0000000885


هستتند و  علل عام آنها که حاصل . وجود دارد دو نوع انحراف درواقع 

.  ایجاد می شوند علل خاص آنها که در نتیجه 

لیتمسئوبافرایندهاوسیستمتغییرکهداشتاصراردمینگ
ابراایندهافروهادرسیستمانحرافاتبایدوآنهااستمدیران
.کنندکنترلوبشناسندکنترلنمودارهایازاستفاده

: دمينگ 



کهآنهاوهستندعامعللحاصلکهآنها.داردوجودانحرافنوعدودرواقع

.شوندمیایجادخاصعللنتیجهدر

.استاهفرایندکنترلآماریروشهایفراگیریکیفیتارتقایکلیداولین-1

ارتقایومدیریتکهاستاینکیفیتمستمرارتقایبهدستیابیکلید-2

.استهمگانیمسئولیتیککیفیت

سازمانمختلفروشبهتوانمیکهاستسیستمیکازجزئیکاریهر-3

.باشدمشتریهاانتظاراتونیازهاپاسخگویتاکرددهی

: كليد ارتقا به نظر دمينگ 



ابت  برای بهبود خدمت و كالا، هدفی پایدار ایجاد كنيد، با این قصد كه رق

 .و در صحنه تجارت باقی بمانيد و اشتغال زایی كنيدكنيد

 ایتن اهتداف   . خودر ا بیان کند هدف و اهداف مدیر راس هرم سازمانی می بایست

ممکن است تغییر کند ولی نه با هر نسیمی

 خود را بنتا  ماموریت ها و ارزش های سازمانی ,رسالت در این خصوص مدیر باید

کند 

 داشته باشند آگاهیکارگران و مدیران میانی می بایست از این اهداف.

آموزه اول : اصول چهارده گانه دمينگ 



ما در عصر اقتصادی جدید  . فلسفه جدید مدیریت را پذیرا شوید

ئوليت ها مدیریت كنونی باید برای مبارزه بيدار شود، باید مس. هستيم

.را بياموزد و تغيير را رهبری كند

به . دارد سطح کیفیت زندگی در حال حاضر با سطح زندگی گذشته تفاوت

وانتایی  طور مستمرتقاضای مصرف کنندگان بیشتر می شتود و ستازمان بایتد ت   

.تامین این تقاضای متفاوت پاسخ دهد 

 بحث اصلی افزایش بهره وری از طریق زنجیره واکنش  است.

آموزه دوم : اصول چهارده گانه دمينگ 



آموزه دوم : اصول چهارده گانه دمينگ 

یتبهبود کیف

دوبارهکاهشعلتبه
ههزینضایعاتوکاری

یابدمیکاهشها
بهبود بهره وری

افزایش سهم بازار به
تر و دلیل کیفیت بیش
قیمت کمتر

بقا در بازار ایجاد مشاغل بیشتر



با ایجاد  . دوابستگی به بازرسی برای رسيدن به كيفيت را كنار بگذاری

.كيفيت كالا در همان محل، نياز به بازرسی انبوه را حذف كنيد 

آموزه سوم: اصول چهارده گانه دمينگ 

باشیموابستهآنبهنبایدولیهستنیازبازرسیبه.

ساختهلمحصودربایستمیبلکهشودبازرسیمحصولدرنبایدکیفیت

.شود

بازرسیحذفنهاستوابستگیحذفدمینگتاکید



.چه وقت بازرسی گسترده نياز است 

آموزه سوم: اصول چهارده گانه دمينگ 

خوبکافیاندازهبهکیفیتولیثباتبافرایندکهاستنیازوقتیبازرسی

.باشدمی%100بازرسیبهنیازنیست

عدم انجام بازرسی
5000تعدادجامعه                

0.01نسبت عیب                  
50عیب مورد انتظار             

$100هزینه عدم انطباق        
5000هزینه آحاد نامنطبق     

هزینه بازرسی

5000تعدادجامعه                

$5هزینه بازرسی هر واحد     

25000کل هزینه بازرسی      



نوسان قيمت را از طریق روابط بلند مدت كاهش دهيد

ادامه -اصول چهارده گانه دمينگ 

شيوه نوین شيوه سنتی
قراردادها و تعهدات بلند مدت کوتاه مدت یکسالهقراردادهای

پایین ترهزینه های مستمر انتخاب بر اساس پایین ترین قیمت

بهبود مستمر کیفیت رقابت

ایجاد بستری برای یادگیری از یکدیگر

ایجاد زمینه مشارکت

تغییر مستمر

سياست تک منبعی
اد ورودی را تعدد تامين كننده نوسانات در مو.هر تامين كننده فقط نياز یک مشتری را تامين كند 

.باعث می شود 



كيفيت  نظام توليد و خدمات را هميشه بطور ثابت بهبود بخشيد تا-5
.بهره وری بهبود و در نتيجه هزینه ها كاهش یابد 

آموزه پنجم–اصول چهارده گانه دمينگ 

:بهبودونوآوری
ازخودکارمحلازهمهکهکندایجادراایزمینهکهاستاینمدیرانوظیفه
.ببرندلذتزیرمواردطریق

خدماتومحصولدرنوآوری-
فراینددرنوآوری-
موجودخدماتومحصولبهبود-
موجودفرایندهایبهبود-



آموزه پنجم  –اصول چهارده گانه دمينگ 

:نوآوریمنشا

منشا نوآوری  كيست ؟

مشتری ؟توليد كننده
مدیر به مثابه آموزگار



.آموزش در حين كار را ایجاد نمایيد

آموزه ششم–اصول چهارده گانه دمينگ 

:كاركنانیادگيریهایروش
.گیرندمییادنوشتهطریقازافرادازبعضی-
.گیرندمییادبشنونداگرافرادازبعضی-
.گیرندمییادتصاویرطریقازافرادازبرخی-
.گیرندمییادنمایشطریقازنیزافرادازبعضی-

.درس های بيشتر به او كمک نمی كند ,وقتی فردی دارای عملکرد با ثبات شد 

رهبر به مثابه یک آموزگار



زار هدف رهبری باید كمک به كاركنان ، ماشين آلات و اب. رهبری ایجاد كنيد 

.آلات برای انجام دادن بهتر شغل باشد 

آموزه هفتم–اصول چهارده گانه دمينگ 

:استزیرهاینقشدارایرهبریکكهاستمعتقدوی-

میقراربررسیوتوجهموردراشرکتاهدافباگروهکارسازگارینحوه-
.دهد

.کندمیکاربعدیهایفعالیتوقبلیهایفعالیتروی-
.برندمیلذتکارازهمهکهکندمیتلاش-
قاضینهاستمشاوریک-



آموزه هفتم–اصول چهارده گانه دمينگ 

.کنددرکراافرادشتاگیردمیکمکارقاماز-

.دهدمیبهبود,کنندمیکارآندرافرادشواوکهراسیستمی-

.کندمیایجاداعتماد-

.نداردرامطلوبکمالتوقع-

.گیردمییادودهدمیگوش-

.کندمیتوانمندخودوظایفانجامبرایراکارگران-



آموزه هشتم–اصول چهارده گانه دمينگ 

ترمانهمحاکراستخوبخیلیرئیسبااستدلالوبحثکهاستمعتقدوی-
.گیردصورت

منبعکهگرددمیایجادوقتیترس.داردوجودتفاوتنگرانیوترسبین-
قابلآنمنبعکهآیدمیوجودبهوقتینگرانیاماباشدشناساییقابلآن

.نباشدشناسایی

بازده  ترس را بيرون برانيد تا اینکه هركس بتواند در شركت كار پر

.داشته باشد

بدان كه ,اگر نمی توانی با رئيست بر اساس استدلال صحبت كنی 
ارزش ندارد برایش كار كنی



حی،  سدهای بين بخش ها را بشکنيد، كاركنان بخشهای تحقيق، طرا
ليد را حل  فروش و توليد باید بصورت یک تيم كار كنند تا مشکلات تو

.كنند

آموزه نهم–اصول چهارده گانه دمينگ 

بخشهابينرقابت:قدیمیشيوه-

بخشهابينهمکاری:نوینشيوه-



.  نند وی می گوید افراد بخش طراحی با افراد بخش تحقیقات صحبت نمی ک
چرا ؟

آموزه نهم–اصول چهارده گانه دمينگ 

مینظربه,بخواهندکمکشرکتدیگرواحدهایازاگرکنندمیفکرچون

.نیستندبلدراخودکاررسد

هممقابلدرافراددادنقرارباارشدمدیران:مستقلپادشاهینظریه

.شودمییکدیگرباآنهاهمکاریمانعکهاندکردهایجاددیوارهایی

کندایجادهمکاریفضایبایستمیمدیریت:همکارینظریه



:همکاری با استانداردهای بیشتر انجام می گردد 
این تا از.برای تولید محصولات بهتر نیازمند استانداردهای زیادی هستیم 

.  طبق سود بیشتری ببریم 

آموزه نهم–اصول چهارده گانه دمينگ 



ت وی بر این عقیده است . در سازمان پوستر و عکس های مختلفی وجود دارد  

هاا در  آن. تشویق ها و پوسترها باعث بروز یاس و بيزاری می شوند که 

ه بر حضور كارگران جار می زنند كه مدیریت بی خبر از موانعی است ك

.سر راه غرور استاد كاری وجود دارد 

آموزه دهم –اصول چهارده گانه دمينگ 

دی  شعارها، نصيحتها و هدفهای توخالی كه كار بی نقص و سطوح جدی
این نصيحت ها فقط روابط. از بهره وری را می طلبد، كنار بگذارید

ظام تبليغاتی ایجاد می كند، علت های اصلی كيفيت پایين به ن
.برمی گردد و خارج از قدرت كاركنان است(  سيستم)



:وی اعتقاد دارد 

ر کنند کابیشتر از توان سیستم ما از کارکنان خود می خواهیم در سطحی -

.  ما از کارکنان می خواهیم کاری را انجام دهند که نمی توانند . 

متی  ما صرفا به بهترین وضعیت قبل نگتاه متی کنتیم و درصتدی را بته آن     -

.اگر به آن اهداف رسیدیم باز هم اهداف را از آن بالاتر می بریم . افزاییم 

آموزه دهم –اصول چهارده گانه دمينگ 

تشویق ها و اهداف قائم به فرد باعث یاس می گردد



ا  را در كارخانه حذف نمایيد، رهبری ر( كمی)استانداردهای كاری ( الف

گرا  مدیریت هدف گرا را حذف كنيد، مدیریت عدد. جایگزین آن كنيد 

.رهبری را جایگزین آن نمایيد. و اهداف عددی را حذف نمایيد

ادامه -اصول چهارده گانه دمينگ 

وظيفه یک اپراتور

تلفن

25پاسخگویی به 
تلفن در یک ساعت

راضی كردن افرادی 
كه تماس گرفته اند

:وظيفه تلفنچی 
پاسخگویی به تلفن ها-

تلفن در ساعت25جواب به -

رعایت ادب و احترام-

عدم پاسخگویی شتابزاده-



آنبهدمینگکهباشدداشتهوجودعملکردازسطحیبایدکاروکسبیکدر

.شرکتبقایبرایلازمفروشمیزانمانند.گویدمیزندگیحقایق

داردیدتاکفرایندهارویبرمدیریتیروشاین:برنامهمبنایبرمدیریت

بایدکنیمبحثسهمیهرویبرتولیدکارکنانباآنکهجایبه.نتایجرویبرنه

(افاهدبهدستیابیبرایایبرنامه).کنیمکاربرنامهیکایجادرویبر

ادامه -اصول چهارده گانه دمينگ 



سدهایی كه مانع می شود تا كارگر به كارگری خود و مهندسان و 

.مدیران به كار خود افتخار كند، از بين ببرید

آموزه دوازدهم–اصول چهارده گانه دمينگ 

داشتهابزارهاییاینکهنه,کنندافتخارخودکاربهدارنددوستماهرکارگران

.کندمایوسراآنهاکهباشند

:دارداعتقادوی

مجبورندوقتی,باشندداشتهکاریاستادغرورتوانندمیچگونهکارکنان

.کنندتولیدمعیوبکالای



آموزه دوازدهم–اصول چهارده گانه دمينگ 

باید بررسی امتيازی سالانه را حذف كنيد
کاریاستادغرور,کارگرهرکهشودمیآنازمانعامتیازیهایبررسیوهاارزیابی
خواهیمنانکارکازرانتیجهبهترینسالانههایبررسیباشودمیتصور.باشدداشته
.استبرعکسکاملانتیجهکهاستمعتقدوی.گرفت

ومدیرانبینهمکاریورابطهوگرددمینگرانیوترسبروزباعثهاارزیابی
.کندمیمخدوشراکارکنان

اما.ندکنمیاستفادهحقوقتعيينبرایابزاریعنوانبهارزیابیازمدیرانقاعدتا
نمینشانرافردهایتوانمندیوواقعیعملکردمعمولاوهستندذهنیهاارزیابی
.دهند



.برنامه آموزشی و خود بهبود دهی كارآمد ایجاد نمایيد

سيزدهم -اصول چهارده گانه دمينگ 

.  است ارتقا افکار افراد این آموزه مربوط به 

: وی معتقد است 
پتس بایتد افتراد    ,در هر صنعتی به سختی می توان افراد خوب را پیتدا کترد   

.  خوب را به وجود آورد 

.د پیدا کردن و تشویق و هدایت کارکنانی که تمایل به یاد گیری دارن



شغل  تغيير و تحول. همه را در شركت برای ایجاد تغيير بسيج كنيد
.همه است

آموزه چهاردهم–اصول چهارده گانه دمينگ 

کارگران با سرپرست 
کار می کنند 

سرپرستان با مدیران
میانی کار می کنند

مدیران میانی با معاونت
ها کار می کنند 

معاونت ها با اعضای هیات 
مدیره کار می کنند

سپس تغيير آغاز
می شود



بيماریهای مرگباركيفيت

خدماتیامحصولریزیبرنامهدرهدفانسجامفقدان-1

مدتكوتاهسودبرتاکید-2

بهافراد.ارددتاکیدنهایینتایجبهکهسالانهبازنگریهایوبندیرتبهسیستم-3

؛آنبهبودخاطربهنهمیگیرندشپادادرسیستمكاركردنخوبخاطر

امارقبهمدیریتصرفتکیهشکلبهمدیریتتحرک«شغلیجهش»-4

غیرقابلحتییاناشناختهاعدادمشهودارقامایناندازهبهدرستمشهود،

.دارداهمیتآتیدرفروشمشتریرضایتعدمتاثیرمثلاًشناخت



ا دکتر جوزف جوران همچون دمینگ به دلیل توصیه هایش بته ژاپنتی هت   

.شهرت یافت 

تاکید بیشتر او بر مشتری•

تاکید بر کاهش هزینه کیفیت توسط سازمانها•

«مناسب برای استفاده » تعریف کیفیت به منزله•

جوران



توصيه های دهگانه جوران

.از نیاز به ارتقا آگاه شده و برای آن فرصتی فراهم کنید -1

.برای ارتقا هدف تعیین کنید-2

.هدف سازماندهی کنید برای دستیابی به-3

.آموزش دهید -4

.  برای حل مشکل، پروژه اجرا کنید-5



توصيه های دهگانه جوران

.پیشرفت را گزارش دهید-6

.تقدیر کنید-7

.نتایج را منتقل کنید-8

.موفقیت را حفظ کنید-9

.برنامه ریزی سالانه حرکت را حفظ کنید-10



درونمشتری”و“ضعفنقاط“چونواژگانیطرحجورانشهرتدلیل

.استبودهکیفیتگانهسهوجوهو“سازمانی

ابزاریانعنوبهکیفیتهایهزینهمسائلحلدرپارتوتحليلازاستفاده•

بهبودنمایشوبندیالویتبرای

هاشرکتدرکیفیتاجرایپشتیبانیعنوانبهكيفيتشورای•

دليل شهرت جوران



برنامه ریزی كيفيت-1

كنترل كيفيت-2

بهبود كيفيت-3

وجوه سه گانه كيفيت جوران

• Quality planning

• Quality control

• Quality improvement



فيليپ كرازبی

نیزلیلدهمینبهوآورددرتحریررشتهبهرا"استرایگانکیفیت"عنوانتحتکتابی1979لاسدر
.کردارائهشد،می باکیفیتمدیریتازفلسفه اشبرمبتنیکهرازیراصلپنجاو.کردکسبفراوانیشهرت

.استنيازهاباهمسازیمبنایبركيفيتتعریف•
.نداردوجودكيفيتنامبهمشکلی•
.داردكم تریهزینهشودانجامدرستابتداازكهكاریهر•
.استكيفيتهزینهعملکرد،اندازه گيریمعيارتنها•
.استعيببدونكارقبول،قابلاستانداردتنها•

نهفتهاصلپنجهميندرافزودكيفيتمدیریتبهكرازبیكهرااندیشه هایی
نيازهایباهمسازیودادنانجامدرستابتداازراكاربی عيبتوليدكهاست

.استاصولاینپياماصلی ترین



فيليپ كرازبی

:      کرازبی کیفیت فراگیر را در یک کلمه جمع بندی میکند
پيشگيری

:به گفته او 
جلوگیری  واکسن کیفیت را که باید شرکتها به کار ببرند تا از عدم تطبیق

:جزء میداند3کنند ، متشکل از 
اراده     -1
آموزش       -2
اجرا-3

[1]-Zero Defect



نظام مدیریت كيفيت از نظر كرازبی

تعریف كيفيت                همسازی با نيازها-1

نظام                               پيشگيری-2

استاندارد و اجرا             كار بی نقص-3

هزینه كيفيتمعيار                    -4



گام رویکرد كرازبی14

تعهد مدیریت-1

بهبود کیفیتتشکیل تیمهای-2

ایجاد سیستم اندازه گیری کیفیت-3

تعیین هزینه های کیفیت-4

نسبت به کیفیتآگاهی ایجاد-5

اقدام اصلاحیتدوین روش -6

برنامه ریزی نقص صفرآموزش و –7



قدم رویکرد كرازبی14

آموزش مدیران و سرپرستان-8

روز نقص صفربرقراری –9

تعیین اهداف-10

نقص هابرطرف کردن علل -11

قدردانی و تشویق-12

تشکیل شورای کیفیت-13

برپایی برنامه ای برای تداوم فرایند بهبود کیفیت-14



تاگوچی

گیردارقرتوجهموردطراحیمرحلهدرمی بایدکیفیتکهبودمعتقدتاگوچی
.استزیراصلچهاربرمبتنیتاگوچیکیفیتفلسفه.

ازعدبکهایننهشود،گنجاندهتوليدیمحصولاتبطندربایدکیفیت•

.گیردقراربازرسیموردتولید

.باشندقویطرحیکدارایمی بایدمحصولات•

.شودسنجیدهاستانداردازانحرافصورتبهبایستیكيفيتهزینه•

یریاندازه گسیستم،چارچوبدربایدکیفیتبودنپایینازناشیخسارت

.شود



تاگوچی

ادی پيشگام ايجاد چشم اندازی جديد به کيفيت براساس ارزش اقتص
رسيدن به هدف و کاهش نوسانات 

  تغيير ديدگاه سنتی انطباق با مشخصات





تاگوچی

هنگامیضررمی كردفرضكهسنتیروشخلافبر,داشتاعتقادوی

باشد،نظرموردمختصاتازخارجویژگییکكهمی دهدرخ

هدفميزانازویژگیكهاینمحضبهكهاستموضوعاینبيان كننده

.می شودواردجامعهیامشتریبهضررمی شود،منحرف



تاگوچی

وزهحبهراانقلابیاقداماتیوهاایدهکهاستژاپنیمهندسیکتاگوچی

.استکردهواردجامعکیفیت

هاکار او در زمینه طراحی آزمایش

جزء اصلی هزینه محصول نهایی است، طراحیبه نظر تاگوچی ،.



مراحل توسعه محصول

سيستمطراحی:الف
دارد؛مهندسیدانشبهنیازواستنوآوریباتوأمسیستمطراحی

پارامتریطراح:ب

عواملعملسطوحومحصولپارامتریمقادیرآندرکهاستکلیدیمرحله
د،باشداشتهاغتشاشعواملبهراحساسیتحداقلکهطوریبهفرایند،
شود؛میتعیین

تلرانسطراحی:ج
تیدرصورتنهاامااستمرغوبترآلاتماشینیااجزاءمواد،برایپولصرفمعنیبه

.اشدبنداشتهرالازمکفایتپارامتر،طراحیازحاصلیافتهکاهشانحرافاتکه



(LOSS FUNCTION)تابع زیان    

دیدگاه سنتی
لقابکنندمحققرامشخصاتحدهایکهدرصورتیمحصولاتآنبراساس

کهداردوجودحدیکهاستآنمعنیبهدیدگاهیچنین.قبولند
بولقغیرقابل،حدآندرمشخصاتتحققبرایناتوانیعلتبهمحصول

.شودمی

مشخصحدهایحیطهدرحتیمحصولدرانحرافکهکندمیاستدلالوی
هرچهوکندمیایجادمحصولعمردورهدر«اجتماعبرایزیانی»شده

آنعملکرددرانحطاط.شودمیدورترخودنظرموردارزشازمحصول
خواهدبود،بیشتر



(LOSS FUNCTION)تابع زیان    

رادخوكاركردنتوانداگررسد،میمشتریبهکهمحصولی,بودمعتقدوی

هزینهدرمشتریازطرفزیاناین.کندمیواردزیانیباشد،داشته

افتتضمین،هایهزینهدرسازندهوازطرفجایگزینیوتعميرهای

داقلحبهبرای.کندمیجلوهبازاروشغلرفتندستازوشرکتاعتبار

یابد،هادامهدفکمالبهرسیدنتابایدکیفیتبهبودزیان،اینرساندن

ایدنبهرگزبهبود،فعالیت.نیستندهدففنیمشخصاتحدهایدیگر

.شودمتوقف



پروفسور ایشی كاوا

تاكيد بر آموزش

شناخت خواسته های مشتری

ایده آل كنترل كيفيت عدم وجود بازرسی است

تمركز بر علت بجای معلول

كنترل كيفيت وظيفه تمام افراد است



پروفسور ایشی كاوا

ابزار را با هدف اشتباه نگيرید

نگاه بلند مدت به كيفيت

نقطه ورود و خروج كيفيت,مطالعه بازار

95%مسائل با روشهای ساده قابل حل می باشند.

(فرهنگ سازی)بهبود از لایه های پایين سازمان به بالا

استفاده از تکنيکهای ساده كنترل كيفيت



پروفسور ایشی كاوا

بزار هفت گروههای کنترل کیفیت همانند ساموراییها برای بهبود کار باید به ا
.گانه مجهز شوند

:ابزارهایی كه به صورت كاربردی بکار گرفته ميشوند
برگه های ثبت وقایع-1
طوفان مغزی-2
هیستوگرام-3
نمودار علت و معلول-4
نمودار پارتو-5

نمودارهای کنترل-6
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