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  پيشگفتار ناشر
يك درس در يك  هاي دانشگاه پيام نور حسب مورد و با توجه به شرايط مختلف كتاب

و  ،، مـتن آزمايشـگاهي، فرادرسـي   كتـاب درسـي  صـورت   بـه  يا چند رشتة دانشـگاهي، 
  . دنشو درسي چاپ مي كمك

نيازهـاي  ي صاحب اثـر اسـت كـه براسـاس     مهاي عل ثمرة كوشش درسيكتاب 
، طراحـي   هـاي مصـوب تهيـه و پـس از داوري علمـي      درسي دانشـجويان و سرفصـل  

پـس از  . رسـد  به چـاپ مـي   ،آموزشي علمي و هاي در گروه آموزشي، و ويرايش علمي
 هايبـا دريافـت نــظر   ها و داوري علمي مجدد و  نظرخواهيبا چاپ ويرايش اول اثر، 

صـاحب اثـر در كتــاب تجديدنــظر     ،متناسب با پيشرفت علوم و فناوري و اصـلاحي
  . شود چاپ ميجديد  زباني و صوري با اعمال ويرايش كتاب ويرايش جديد كند و مي

 كمـك اسـتفاده از آن و  است كه دانشـجويان بـا    راهنمايي) م( متن آزمايشگاهي
  . دهند آزمايشگاهي را انجام مي و كارهاي عملي ،استاد

 ـ بـه منظـور غنـي   ) ك( درسي كمكو ) ف( هاي فرادرسي كتاب ر كـردن منـابع   ت
دانشـگاه   وبگـاه ند و يـا در  شـو  و بر روي لوح فشرده تكثير مـي درسي دانشگاهي تهيه 

  . گيرند قرارمي
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  پيشگفتار

 تأثير  تحت،المللي يناي و ب كسب موفقيت جهت حضور مداوم در بازارهاي ملي، منطقه
 ، همواره به عوامل اساسي كيفيت،تقاضانسبت به هاي فشرده و افزايش عرضه  رقابت

ي اخير به دلايل مختلف نظير بروز مشكلات ها سالدر   .قيمت و سرعت بستگي دارد
تواند با كاهش   كه بهبود كيفيت ميها زماناقتصادي و درك اين واقعيت از طرف سا

افزايش آن همراه باشد سبب گرديده كه به مقوله كيفيت اهميت بيشتري ها و نه  هزينه
ي مختلف بهبود كيفيت، كاهش زمان سيكل، كاهش زمان ها روشظهور . داده شود

، ها زماناي از تلاش محققين، سا  نمونه... كاهش قيمت تمام شده و ،عرضه به بازار
  . هاي صنفي و دول در اين زمينه بوده است  انجمن

گذرد اصول، مفاهيم و ابزارهاي رايج در  لبي كه در اين كتاب از نظرتان ميمطا
اين مطالب، مفاهيم و اصول اوليه تا موارد . دهد وري را نشان مي مديريت كيفيت و بهره

  . شود هاي گوناگون دارند را شامل مي اي كه نياز به تجزيه و تحليل پيچيده
وري در بعـضي از      كيفيـت و بهـره    با وجود تعريف دروسـي در زمينـه مـديريت           

هنوز كتـاب جـامعي   ... هاي دانشگاهي از قبيل مهندسي صنايع، مديريت صنعتي و      رشته
در اين زمينه به زبان فارسي كه عمده موضوعات را در بر گرفتـه باشـد ارايـه نگرديـده                    

در اين كتاب سعي شده است كه در چهـار بخـش، ابتـدا اصـول اوليـه مـديريت                    . است
هاي تعالي    يان شده و سپس استانداردهاي رايج در زمينه مديريت كيفيت و مدل           كيفيت ب 

در ادامه اهم ابزارهاي رايج در مديريت كيفيت بررسي شـده و            . سازماني شرح داده شود   
تواند دانشجويان اين رشته را       اين كتاب مي  . شود    وري شرح داده مي     در پايان مفاهيم بهره   

 يازده



 مـورد اسـتفاده     ها  زمان كيفيت كه امروزه در خيلي از سا       هاي مديريت   با اصول و تكنيك   
گيرد، آشنا نموده و زمينه مناسبي براي تحقيقات كاربردي بيشتر دانشجويان مهيا              قرار مي 

  .نمايد
ي در مـسير بهبـود و ارتقـاء سـطح كيفيـت             مؤثراميد است تدوين اين كتاب گام       

و همچنـين زمينـه مناسـبي بـراي         هاي توليد شده در كشور عزيزمان ايران بوده           فرآورده
وري را بوجـود      هاي دانشجويان در زمينـه مـديريت كيفيـت و بهـره             تحقيقات و فعاليت  

  .آورد
در خاتمه لازم است، از كليه همكاران گرامي و دوستان محترم كه مرا در تـدوين                

اند، خصوصاً جناب آقاي دكتر اركات جهت ويراستاري علمـي و             اين كتاب ياري نموده   
االله محمــدپور جهــت همكــاري در تــدوين فــصل تكنيــك   كتــاب، آقــاي حبيــبادبــي
  در اين كتاب استفاده شده اسـت،       ها  آنسيگما، كليه محققيني كه از نتايج تحقيقات          شش

همچنين از همسر مهربانم به خاطر گذشت و فداكاري و كمك فراواني را كه در تدوين                
   .اند، تشكر و قدرداني نمايم اين كتاب داشته

 نيز، با ارسـال پيـشنهادها و انتقادهـاي خـود بـه              زاميد است شما خوانندگان عزي    
هـاي ايـن كتـاب         را در رفع كاستي    ، اينجانب pfattahi@gmail.comونيكي  آدرس الكتر 
  .ياري نماييد

  

  پرويز فتاحي

  استاديار گروه مهندسي صنايع

  نادانشگاه بوعلي سي

 1388بهار 
  

 دوازده
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  فصل اول

  مديريت كيفيت جامع

   مقدمه-1-1

خانـه و محـل     در سـاختن مـثلاً سرو كـار داشـته اسـت؛    » كيفيت«بشر از بدو خلقت با 
آن  سكونت خود و در تشخيص مناسب بودن اسلحه و وسيله دفاعي خود، به نـوعي از 

  نيازهاي آدمـي و در پـي آن ايجـاد    ديري نپاييد كه با گسترش پهنه. ت كرده اساستفاده

 كيفيت و كنترل كيفيت مطرح شد و        مسئلهستد كالاها و خدمات،      و بازارهايي جهت داد  
عرصه توليد كالا و ارائـه خـدمات    گذار درتأثيرعنوان عاملي اساسي و  پس از چندي، به

روي آوردن بـه توليـد انبـوه          در قـرن هيجـدهم و      با وقوع انقلاب صـنعتي    . شناخته شد 
هـايي   گيـر، زمزمـه   چشم صورتي زماني كوتاه و بهدر هاي اقتصادي مختلف،  توسط بنگاه

. ي علمـي در زمينـه كنتـرل كيفيـت بـه گـوش رسـيد       هـا  روش كارگيري درباره لزوم به
مـي   يـك حـوزه عل  عنـوان  بـه اي بيش نيست كه  دهه تاريخچه اين دانش كه اكنون چند

هـاي كنتـرل    توسـعه و گـسترش فعاليـت    مستقل مطرح شده، گواه آن است كه سرآغاز
  .صورت حاضر در اوايل قرن بيستم بوده است كيفيت به

  

   تعاريف كيفيت-1-2

هـاي     در موقعيت  ها  آنتعاريف زيادي در ارتباط با كيفيت ارائه شده است كه بسياري از             
گيري يا سـنجش      م در بحث كيفيت، اندازه    يكي از موضوعات مه   . مختلف، كاربرد دارند  

باشـد زيـرا    آن است كه اين امر، به دليل ذهني بودن مفهـوم كيفيـت بـسيار مـشكل مـي                  
 از  هـا   آنكنندگان از خدمات، كيفيت را براساس عوامل مختلفي ماننـد برداشـت              استفاده

فاده از  دهندگان خدمت، ميزان معلومات خودشان، تجارب قبلي است        هيمهارت و تبحر ارا   
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 از محيط و فضاي مراقبـت و        ها  آنخدمت، تجارب دوستان و آشنايان، برداشت و تلقي         
  . نمايند ي شخصي، تعيين ميها ارزش

كيفيت يعنـي كليّـت خـصوصيات و شـكل يـا            : نويسند  مي) 1995(موريس و بل    
كننـدگان    آن كه توانايي ارضا نيازهاي دريافـت       تأمينظاهر يك فرآورده يا خدمت و راه        

در . باشـد    را در قالب قضاوتي خاص و تخصـصي دارا مـي           ها  آنهاي   خدمت و خواسته  
هاي آلاباماي امريكـا انجـام شـده اسـت، كيفيـت را،              پژوهشي كه در يكي از بيمارستان     

 تأكيـد مواجهه با تقاضاهاي بيماران يا مددجويان و حتي فراتـر از آن تعريـف نمـوده و                  
  .  دادن كار در اولين باراند كه كيفيت يعني درست انجام كرده

شود بنابراين آگاهي و پاسـخگويي        كيفيت، توسط مشتريان يك سازمان تعيين مي      
به نيازهاي مـشتريان، چـه مـشتريان داخلـي و چـه مـشتريان خـارج از سـازمان جـزء                      

  .باشد هاي مربوط به كيفيت مي ناپذير اكثر عقايد و ايده جدايي
، مفهوم مورد نظر گوينده را برساند، وي بايـد          طور كليّ براي اينكه واژه كيفيت      هب

درك روشن و كاملي از معني آن داشته باشد و مخـاطبين او نيـز بايـد درك مـشابهي از               
در هـر سـازمان،     . كيفيت داشته باشند تا امكان بحث و گفتگو و انتقال پيام فراهم شـود             

تقـاء از طـرف     ي ار هـا   فعاليـت براي پيشگيري از سردرگمي از يك طرف و پرداختن به           
  .اي از كيفيت وجود داشته باشد ديگر، لازم است تعريف توافق شده

در طول قرن . اند انديشمندان زيادي نظرات خود را در زمينه كيفيت ارائه كرده
 هريك تعاريف 3 و ژوران2، دمينگ1بيستم، دانشمندان مشهوري همچون فيليپس كرازبي

كلي كيفيت را  طور هتوان ب با اين وجود مي. اند دهمتفاوتي را در ارتباط با كيفيت ارائه كر
  :به دو دسته زير براساس نظر اين دانشمندان تقسيم بندي نمود

در اين تعريف، كيفيت . كيفيت به معناي برآورده كردن مشخصات كاربردي است) الف
پردازد و طبق آن  گيري توليد محصول يا ارائه خدمات مي هاي قابل اندازه به ويژگي

تر  هاي يك محصول يا خدمت به مشخصات از قبل تعريف شده نزديك چه ويژگيهر
  .  يا خدمت بالاتر خواهد بودمحصولباشد كيفيت آن 

                                                                                                  
1. P. B. Crosby 
2. W. E. Deming 
3. J. M. Juran 
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در ايـن تعريـف، كيفيـت بـه دنبـال           .  رضايت مشتري اسـت    تأمينكيفيت به معناي    ) ب
 . ارضاي تمايلات و انتظارات مشتري در استفاده از محصول يا خدمات است

  

  بعاد مختلف كيفيت ا-1-3

هشت بعد . توان به آن نگريست كيفيت يك ماهيت چند گانه دارد و از ابعاد مختلف مي
  ]:26 و 1[ مختلف و رايج كيفيت عبارتند از

  
  )تواند وظيفه مورد نظر را انجام دهد؟ آيا محصول مي (1د عملكر-1

نجام وظيفه و  يك محصول را براساس توانايي آن در حين امعمولاًمشتريان بالقوه 
توان يك نرم افزار   مثال، ميعنوان به. كنند همچنين چگونگي انجام آن وظيفه ارزيابي مي

با انجام اين . صفحه گسترده را برحسب عملياتي كه قادر به انجام آن است، ارزيابي كرد
افزار از لحاظ سرعت اجرا به مراتب بر  ارزيابي ممكن است مشخص گردد كه يك نرم

  .افزارهاي مشابه برتري دارد ساير نرم
  
  )شود؟ هرچند وقت يكبار محصول خراب مي (2 قابليت اطمينان-2

 يـا هواپيماهـا در طـول دوره         هـا   اتومبيـل محصولات پيچيده نظير اغلب لوازم خـانگي،        
رود يـك اتومبيـل       مثال، اگرچه انتظار مي    عنوان  به. عمرشان نياز به تعمير خواهند داشت     

هاي مكرر آن و نياز مـستمر بـه تعميـر،              نيازمند تعمير باشد، خرابي    هر چند وقت يكبار،   
سـازي، ديـدگاه     در صـنعت اتومبيـل    . حاكي از غير قابل اطمينان بودن آن خواهد داشت        

  . اين بعد كيفيت استتأثيراي تحت  طور قابل ملاحظه  مشتري در مورد كيفيت به
  
  )آورد؟ چه مدت محصول دوام مي (3 قابليت دوام-3
بـديهي اسـت كـه      . شـود  بليت دوام، طول عمـر مفيـد يـك محـصول محـسوب مـي              قا

خواهند كه طي يك مـدت زمـان طـولاني، عملكـرد             كنندگان، محصولاتي را مي    مصرف
 مثال، صنايع اتومبيل و لوازم خـانگي جـزء          عنوان  به. رضايت بخشي از خود نشان دهند     

                                                                                                  
1. Performance 
2. Reliability  
3. Durability  
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  .گردد  مشتريان، مهم تلقي مي اين بعد از كيفيت براي اكثرها آنصنايعي هستند كه در 
  
  )آيا تعمير محصول به سادگي قابل انجام است؟ (1 قابليت تعميرپذيري-4

 سرعت و هزينه تأثيردر اغلب صنايع، ديدگاه مشتري نسبت به كيفيت، مستقيماً تحت 
توان  عنوان مثال، مجدداً مي به. هاي نگهداري از محصول قرار دارد انجام تعمير يا فعاليت

چه (صنايع اتومبيل سازي و لوازم خانگي و همچنين بخش خدمات اشاره نمود به 
كشد تا يك بانك، پولي را كه به اشتباه به حساب شخص ديگري واريز  مدت طول مي

  )نموده، به حساب صحيح واريز نمايد؟
  
  )رسد؟ محصول چگونه به نظر مي (2 زيبايي-5

نظر گرفتن عواملي نظير شكل، رنگ، اين بعد از كيفيت، وضع ظاهري محصول را با در
. كند اي و خواص مشابه ديگر توصيف مي هاي لامسه بندي، مشخصه مدل، شيوه بسته

سازي به منظور برتر جلوه دادن محصول خود نسبت  ي نوشابهها شركت مثال، عنوان به
كنند تا محصول خود را به بهترين  به رقبا و شناسايي آسان آن توسط مشتري، سعي مي

  .بندي نمايند وش بستهر
  
  )دهد؟ محصول چه كارهايي انجام مي (3ها  ويژگي-6

هاي  كنند كه داراي ويژگي  محصولاتي را محصولات با كيفيت تلقي ميمعمولاًمشتريان 
 مثال، عنوان به. گوناگوني باشند و از اين لحاظ بر محصولات رقبا، برتري داشته باشند

هاي آماري  كه داراي قابليت انجام تجزيه و تحليلگسترده  افزاري صفحه يك بسته نرم
  .افزارهاي مشابه كه فاقد اين ويژگي هستند، ترجيح داده شود است ممكن است بر نرم

  
كه مـورد نظـر طـراح بـوده          گونه  همان دقيقاًآيا محصول   ( انطباق با استانداردها     -7

  )است، توليد گرديده است؟
هاي از قبل تعيين شده براي  ناسيم كه با خواستهش  محصولي را با كيفيت ميمعمولاًما 

                                                                                                  
1. Serviceability  
2. Aesthetics  
3. Features  
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 مثال، كاپوت يك اتومبيل جديد با چه ميزان انطباق بر عنوان به. آن مطابقت داشته باشد
 برابر سطح گلگيرها است؟ دقيقاًآيا سطح آن . گردد روي اتومبيل توليد شده مونتاژ مي

ان است؟ قطعات توليد شده  اتومبيل و بدن در همه جا يكسدرب موتورآيا فاصله بين 
 بخشي از يك عنوان بههاي طراح مطابقت نداشته باشند، زماني كه   با خواستهدقيقاًكه 

. اي را سبب گردند توانند مشكلات كيفي عديده شوند مي محصول پيچيده استفاده مي
اگر هر يك از اين قطعات كمي . شود يك اتومبيل از چند هزار قطعه مختلف ساخته مي

گونه كه بايد در محل خود قرار   باشد آنگاه اغلب قطعات آنتر كوچك يا تر بزرگ
هاي اصلي  يا زير سيستم(تواند باعث شود كه اتومبيل  شوند و اين مي گيرند، مونتاژ نمي

  .گونه كه مورد نظر طراح است، عمل كند طور نامناسب و نه آن به) آن
  
  )ي برخوردار است؟محصول يا شركت از چه شهرت( كيفيت درك شده -8

در اغلب موارد، مشتري با اتكا به شهرت سازمان از لحاظ كيفيت محصولات آن، 
هاي قابل رويت   خرابيتأثيراين شهرت مستقيماً تحت . كند محصولي را خريداري مي

كننده و چگونگي  محصول يا فراخواندن آن جهت انجام تعمير اساسي توسط توليد
كيفيت . گيرد شود، قرار مي ك مشكل كيفي گزارش ميبرخورد با مشتري وقتي كه ي

درك شده، حسن نيت و خريد مجدد محصول توسط مشتري رابطه نزديكي با يكديگر 
 مثال، اگر شخصي براي انجام كارهاي تجاري خود، از خط هوايي عنوان به. دارند

اي به  اه صدمهكند و پرواز تقريباً هميشه مطابق برنامه انجام گرفته و هيچ گ استفاده مي
دهد كه همواره از اين خط هوايي  وسايل وارد نگرديده باشد آنگاه شخص ترجيح مي

  . استفاده نمايد
  
   نظر انديشمندان در ارتباط با كيفيت-1-4

  :شويم  برخي از دانشمندان در ارتباط با كيفيت آشنا مينظراتدر ذيل با 
  
   فيليپس كرازبي-1-4-1

از سابقه كار . باشد هاي مشهور در زمينه كيفيت فراگير مي فيليپ كرازبي يكي از چهره
.  سپري شده استITT سال در شركت 14)  سال38( طولاني وي در بهبود كيفيت 




