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ويژه اين فعالي
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وابط 
يافت 

ر آن براي عر
ف شامل ويژگ
لمللي و ملي

س عموم قرار

 علامت استاند
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ترل كيفيت
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 مقررات سازم

صويب شده باش

پذيرفته شده

قي اجازه داده
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 و اثربخشي
در پيامد و برا
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يه نامه ها و

(  
نداردسازي تص
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د منطقه اي پ

قيقي يا حقوق
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نظر معمولاً د
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براي 
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شتريان هستن
ت به سمت در
ي به اميد در
ه سرمايه گذ
وم، كيفيت با

 نياز به كار دو
 رضايت مشت

ت مصرف كن
رد كسي يا چي

ي فعاليتهاي
كن. مل شود

آول يا يك فر
بازرسي مستم

 تعيين شده ب
توترل فرآيند 

ه باشد از كيف

  ت

ي در مديريت
خگوي نياز مش
شت از كيفيت
 بيشتر مشتر
همعمولاً نياز ب

در اين مفهو. 

خطاهايي كه
عدم. ي شود

حصول انتظارا
ئي ها در مور

كه بايد تمامي
حصول را شا
ت يك محصو
لات مناسب، ب

  :شود

 و معيارهاي
 با حدود كنت
 مصرف كننده

ترل كيفيت

  ي

هميت حساسي
كه پاسخلات
اين برداش. نند

أمين رضايت
هاي كيفيت م

.مي دهد يش

عني عاري از خ
عمل مي دان

ت كه يك مح
وابط و راهنما

حصر گردد بلك
 بي عيبي مح
وبي از كيفيت
 از ماشين آلا

ر تعيين مي ش

، استانداردها
صات و مطابق
نگر نيازهاي

  .ند
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 مديران كنت

فيت عمومي

دو معني اه»
ي هاي محصو
ي را تأمين كن
فيت بالاتر، تأ
شتر ويژگي ه
ينه ها را افزاي
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يع: قص است
كست در ميد

. دنبال دارد

و ميزاني است
ني اعمال ضو

  .مي باشد
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به سطح مطلو
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 طبق مشخص
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يد صلاحيت

 كنترل كيف

كيفيت«كلمه
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ن بهتر و بيش
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هت استفاده
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  ق
  رد

ق درجه همسو
.حصول است

چنانچه م. ود
ار بوده و رضاي

محتوي        

ايي با برخ

 ف كيفيت 

ني متفاوت م
»كيفيت« - 1

در نتيجه
گرايش دا

بيشتر است
از اين. دارد

هزينه بي«
»كيفيت«  - 2

دوبا(دارد 
شكايت مش

 
عريف كنترل ك
كيفيت يعني

خود را برآورده
جهت اطمينان
كنترل كيفيت
جهت به دست
كيفيت سيستم
وليد و نگهدار
عمل اصلاح كن
كيفيت يك مح

 كيفيت طرح
كيفيت انطباق
كيفيت عملكر
كيفيت انطباق
ساخت آن مح
ساخته مي شو
خوبي برخوردا

 
 

       

 

آشنا
  

تعريف 
از معا
1

2

تع
ك
خ
ج
ك
ج
ك
تو
ع
ك
ك
ك
ك
ك
س
س
خ
 
 



 را از 
نه را 
يري 

ي با 

ود و 
د به 
ت از 

واهد 
 دارد 

  

ل كيفيت ما
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 امكانات توليد

كنترل كيفيت 
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كيفيت وجود
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تفاده از كنترل
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اده مي شود

ل را مي سازد
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. توليد شود

  .ي كند
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راي كنترل ك

  رل كيفيت

ترل كيفيت
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ه ساخته و اج
ني و تحميل
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ي كه محصول
كيفيت سعي
محصول خوب
ف استفاده مي
 نياز به بازرس
ي مختلفي بر

  .ت است

ي فرآيند كنتر
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رآيند توليدي
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بازرسي از بين
وشهاي آماري

نمودار ورود - 

ي آزمون تايي
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ا توجه به تعر
غييرات ناگهان
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حيح 
يدي 
ي به 
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وزانه 

براي 

ريت 

قبيل 
 

شتن 
ران، 

ي با 

جديدي كه بت

ن با كاهش ز

“on  جهت

در بر مي گيرد

بعضي از.  اند
ايي كه با تصح
ري هاي جدي
 به طور جدي
ر حالي كه بع
گير نبردي رو

ي است كه ب

ري قوي مدير

 ت جامع

 مديريت، از ق
.يريت مناسب
ش اعتبار، از دا
ن و سهامدا

 ايجاد سازماني

  ت

ويژگي هاي ج

 براي مشتريا

ne-stop sh

 خدمت

موارد زير را د

ديد قرا داشته
 را سازمان ها
ي نيز با فناور
ه كرده اند،

ر كرده اند؛ در
ن ها هنوز درگ

  .ده اند
جامع رويكردي

ت، تحت رهبر

ديريت كيفيت
 هم سازماني

د عملكردي م
ك سيستم مدي
لي، سرعت و
أمين كنندگا

يت سازمان،

ترل كيفيت
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 خدمات بهتر
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راي دريافت خ
ايعات مزمن م

  . مي شود
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يت كيفيت ج

ت و دراز مدت
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ل فنĤوري اصل
ن، جامعه، تأ

ابي به مأموري
 .شد

١٢ 

 مديران كنت

 بيشتر مشتر

 فراهم كردن

 با يك توقف
فر جداگانه بر
ديد آورنده ضا

  ي

 ) ين عمل

خوانده م» ت

هه گذشته تح
خارج شده اند
كرده اند، خريد
صولات و خدم
 ها پيشرو به
ازار شده اند،
ز از صحنه كن
ري ژاپن ، مدي

  : مي كند
ف ميان مدت

ا و روش هاي
 عنوان زير سا
 و ديگر سيس
ت و ايمني، تح
زماني، از قبيل
ريان، كاركنان

ر قالب دستيا
افع تحقق بخش

يد صلاحيت

أمين رضايت
  .شود

 و كار، جهت

 براي خريد
عامله با چندنف
هش نواقص پد
هاي كاخانه اي

 دفاتر كار

در حي(يداني
بهبود كيفيت«

TQ(  :  
هان، در دو د
 بين المللي خ
ن را تعريف ك
 را براي محص

سامانضي از
گران اصلي با
سازمان ها نيز
 و مهندسان
كار زير تلاش

هبردهاي شفاف

هيم، ارزش ها
بهو اطلاعات

ضمين كيفيت
، محيط زيست
ي پايه اي ساز
سجم با مشتر

 سازمان را در
ن مستمر منا

ي آزمون تايي

حصول براي تأ
زايش درآمد ش

يند كسبآفر
 جام كار

ايط مناسب
 اجتناب از مع
 در جهت كاه
زدهي فرآينده
يزان خطا در د
كست هاي مي
ر هر دو مورد

QM(ت جامع

زمان ها در جه
بتگردونه رقا

خود مجددا آن
ي جايگزيني

بعض.  شده اند
ي جديد، بازيگ
و بسياري از س
ه دانشمندان
يط كسب و ك
شم انداز و راه

ناسب از مفاه
منابع انساني و
ك سيستم تض
هزينه، تحويل،
ي قدرت هاي
طقي و منسج

 .حاصل كند

داوم، اهداف
حترمانه و تأمين

محتوي        

توسعه مح -
موجب افز

بهبود در ف -
انجسيكل 

ايجاد شرا -
مشتري و
هبود كيفيت

افزايش باز -
كاهش ميز -
كاهش شك -

تايج نهايي در
 

مديريت كيفيت
سياري از ساز
سازمان ها از گ
كسب و كار خ
كه راهكارهاي
چالش كشيده
ز سازمان هاي
ر بقا هستند و
ه نظر اتحاديه
رسيدن به محي

 ايجاد چش
  ارشد

 استفاده من
 توجه به م
 اجراي يك

سيستم ه
 با پشتيباني

روابط منط
اطمينان ح

 به طور مد
حضور مح
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سسه 

مات 
ها و 
دات 
هاي 
ن و 

  

موس»  كيفيت

ت فني و الزا
نيازه  رفتن از

درست، مستند
ناسب فرآينده
دون خطا بود

  ت

ي براي قرن

اق با مشخصا
يي و جلوتر

يژگي هاي د
مل كاركرد من
يق فني و بد

ترل كيفيت

  :عبارتند از

رهبري«وزشي 

به معني انطبا
عني پاسخگوي
مل داشتن وي
، كيفيت شام
وستانه و دقي

  گانه جوران

١٣ 

 مديران كنت

 (The Res: 
شده جهاني، ع

  شتر

از كارگاه آمو
 .ن مي دهد

كيفيت فقط به
 كيفيت به مع
كيفيت، شام

همچنين،. شد
 پشتيباني د

  ]4[.ود

مفهوم سه گ -

يد صلاحيت

sults of Tot

يباً پذيرفته ش
 درآمدهاي بيش

2شكل . ارند
 گرافيكي نشا
كه مديريت ك

اكنون،. ست
.ب مي شود

طا هم مي باش
ويل به موقع،
ف نيز مي شو

-2شكل 

ي آزمون تايي

tal Quality)

ع ، اهداف تقري
ي پايين تر و

 شتريان

 .توانمند

به توضيح ندا
 را به صورت

شته، اين باور ك
تغيير كرده اس
ن نيز محسوب
ي بدون خط
كار يعني تحو

 كيفيت ضعيف

محتوي        

( كيفيت جامع

 كيفيت جامع
هزينه هاي - 1
رضايت مش - 2
كاركنان ت - 3

هداف نيازي ب
ن، اين اهداف
ند سال گذش

به سرعت تغ 
رات مشتريان
ح و فاكتورها
ي كسب و ك

ينه هايش هز

 

 
 

       

 

  
نتايج
براي

1
2
3
اين اه
جوران
در چن
.است
انتظار
صحيح
كليدي
كاهش

  

 

 
 



نايي 

لايق 
ره و 

نظور 

مات 
  

افراد 
تلف 
ست 
 ايده 
هاي 
ريف 
فاده 
 مي 

ستند 
 حل 
 مي 
د كه 
ضاي 

زياد  
مايي 

حوزه 
ندي 

دهنده آن آشن

ه به سبب علا
ن لغت را داير

  .د

مميزي به من

ت كالا يا خد
.آن مي باشد

ل تعدادي از ا
قسمتهاي مخت
ور فعال سرپر
ز طريق خلق

عاليت هد و ف
شناسايي و تعر
شكلات با استف
سب را ارائه

يكسان هسي 
ي، تحليل و

هم جمع ور
 كساني باشند

تعداد اعض. شد
 نبايد خيلي

در هر گردهم

كل عملكرد ح
ضباط طبقه بن

  ت

مه تشكيل د

ق مي شود كه
بعضي ها اين. د

رجمه كرده اند

، رسيدگي، م
  .م كار است

 دائمي كيفيت
صرف كننده آ
 كيفيت شامل
وطلبانه در قس
ماتي با حضو
حل مسائل از
يل مي دهند
 را از طريق ش
ر ارتباط با مش
 حلهاي مناس

 يا حوزه كاري
نظور شناسايي
ي كاريشان د
زه كاري و يا

ه آنها آشنا باش
تعداد. ر باشد

سهيم شدن د
  .فر هستند

آنها توسعه ك
داراي يك انض

ترل كيفيت

 معني سه كلم

ز افراد اطلاق
دهم مي آيند
 چرخه نيز تر

رسي، نظارت
 صحت و سقم
تقاء و بهبود

جلب اعتماد مص
ك ب حلقه هاي
 به صورت دا
وليدي يا خدم
قسمت براي ح
دهمايي تشكي
نترل كيفيت
سي كرده و در
 تحليلي، راه

ي كار مشابه
ر هفته به من
تقويت زندگي
يد از يك حوز
ابي براي همه

نفر متغير 15
 مشاركت و س

نف 10تا  7ود
 بلكه هدف آ
 در كيفيت د

١۴ 

 مديران كنت

 لازم است با

به گروهي ا
گرد مشترك

بعضي ديگر
  

به معني وار
اطمينان از
به معني ارت

منظور جلبه 
بدين ترتيب
هستند كه

واحدهاي تو
يا مدير آن ق
هاي نو گرد
مربوط به كن
مسئله بررس
از روشهاي

  .كنند

 است كه دارا
 ساعت در هر
ل عملكرد و ت
حلقه خاص باي
ه مشكل انتخا

5تا  5واند از
 از اعضا براي
 تعداد در حد
يفيت نيست
ط به كار كه

يد صلاحيت

  ت
نترل كيفيت

  

(Con:  

  يفيت
ي از كاركنان
ب حدود يك
ت توسعه كل
عضاي يك ح
هند تا اين كه

(QC) مي تو
راي هر يك
ين موارد اين
اي توسعه كي
موضوع مربوط

ي آزمون تايي

كيفيتنترل
هوم حلقه كن

(Circle= A:

ntrol = A ch

(Qua:  

حلقه هاي كي
 گروه كوچكي
 به طور مرتب
 به كار جهت
يط مطلوب، اع
ا انجام مي ده
(ترل كيفيت

 وقت كافي بر
بته در بيشتري
يفيت تنها بر
م  بنابراين هر

محتوي        

كن هاي حلقه
راي درك مفه

  :يدا كنيم
 

(A ringحلقه 

(heckكنترل 

(ality كيفيت

حكلي مفهوم 
حلقه كيفيت،
كه داوطلبانه
مسائل مربوط

در شراي. شوند
كار مشابهي را
ك حلقه كنت
اشد تا اينكه

الب. راهم شود
حلقه هاي كي
كاري است و
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كيل 

ختار 

همگني را تشك

ييري در ساخ

  ت

ند كه گروه ه

يستند كه تغي

ترل كيفيت

اركناني هستن

ند و مجاز ني

  ي كيفيت

١۵ 

 مديران كنت

 آنها شامل كا

شكل مي گير

تاثير حلقه ها

يد صلاحيت

ستند بنابراين
  .ال دارند

ر داوطلبانه ش
  .ند

ت - 3شكل

ي آزمون تايي

ضاي خود نيس
مشابهي اشتغا
يفيت به طور

ود بوجود آورند

محتوي        

شده براي اعض
داده و به كار م
حلقه هاي كي

ازماني موجوس
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 ردن

عني 

 مي 

اي زندگي كر

در شغلهاي مع

 .شند

محدود كمك

  ت

س ارزنده برا

ي باشند كه د

را توسعه بخش

ف امكانات نام

ترل كيفيت

  .يا سازماني
نسان و احسا

 بلكه انسانهايي
 .ي برند

ي هاي خود ر
 .ش دهند

 .ته شوند

 كامل به كشف

١۶ 

 مديران كنت

لات شركتي يا
حترام براي ان

سوب نشوند،
 خود بهره مي
ه كرده، توانايي
ه خود آموزش
له همه شناخت
جام و به طور

 

  ]2[. ن

يد صلاحيت

  ي كيفيت

توسعه تشكيلا
 دلپذير كه اح

. 

ز سازمان محس
م توان بالقوه
 خود استفاده
ر يك تجربه به
ود كه به وسيل
بيشتري سرانج

  ي

  ان
  ل

  فردي
  يفيت

ري از مشكل
  ان

نه در سازمان

ي آزمون تايي

صد حلقه ها
  

ن در بهبود و ت
محيط كاري

.ي هاي مردم
وان قسمتي از
دارند و از تما
رصتي از خرد
كت داشتن در
ق داده مي شو
 قابليت هاي ب

 
وحيه سازماني

  روهي موثر
 غالات شغلي

بشهاي كاركنا
اد حل مشكل
عه رهبري و ف
ب و بهبود كي
ه براي جلوگير
طات در سازما

  ش هزينه
نه بهبود ممكن

محتوي        

داف و مقاصه
 اهداف –لف 

سهيم شدن* 
خلق يك م* 

 .يجاد كند

كشف توانايي* 
افراد به عنو* 

داري اشتغال د
افراد طي فر* 
فراد با شركا* 
به افراد حق* 

ا نشان دادن
 .شود

 
 مقاصد - ب 
بالا بردن رو* 
القاي كارگر* 
تقاي اشتغار* 
افزايش جنب* 
خلق استعد* 
ارتقاي توسع* 
كاهش عيوب* 
ايجاد انگيزه* 
بهبود ارتباط* 
تشويق كاهش* 
ايجاد هرگون* 
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ش و 

- ران
 

8 

مركز آموزش - 

هندبوك جور
1385 سال 

 

ISO/IE 
 
 
 
 
 
 
 
 

  ت

 ت
- هاي كيفيت

ه -ن انتصاريان
ت و مديريت 

1349صوب 

EC GUIDE 

ترل كيفيت

 ذ

 

كنترل كيفيت
چرا حلقه-ي

هدوي، فرزين
تشارات كيفيت

عتي ايران مص

2 :2004

١٧ 

 مديران كنت

نابع و ماخذ
  
منبع

فني مديران ك
ب پور شهرياري

13 

13   

سيد سعيد مه
انتش- جع كيفيت

 ارخانه اي

 تحقيقات صنع

يد صلاحيت

من

حيت علمي و ف
 آرشيلا قريب

379سال  -ن
386سال  5 

- ون گادفري
راهنماي مرج

 ر/1
تانداردهاي كا
ه استاندارد و

ي آزمون تايي

ه تاييد صلاحي
مهين آذز،-پا

ت صنعتي ايران
د ملي شماره

جوران، بلانتو.
كتاب ر-پنجم
200/10رايي

رايي ثبت است
سيس مؤسسه

محتوي        

  ف

آيين نامه  

اس،آر،اد
تحقيقات

 

استاندارد  

.م.جوزف
ويرايش پ

 

روش اجر  

روش اجر  

قانون تأس  
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