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 كيفيت در دوره انسان اوليه و صنعت قديم ) 1-2(
مثال او بايد معين  طورهب. و كار داشته است با كيفيت سراش هاي گوناگون زندگيزمينهكلي انسان اوليه در  طورهب 

 .باشدكرد، كدام غذا براي خوردن مناسب است و كدام اسلحه براي دفاع از او به مقدار كافي محكم ميمي
كننـده را از  صـرف هـائي بنـام بـازار گرديـد كـه م     هاي بعدي، ضرورت ارتباطات انساني باعث پيدايش محـل در دوره

طـور وسـيعي   هاي قبلي رايج بود، تكامل يافته و بـه توليد براي مصارف شخصي كه در دوره. كردتوليدكننده جدا مي
كننده آن براي خريد و فروش يـا معاملـه   در بازار، سازنده محصول و استفاده. جاي خود را به توليد جهت فروش داد

تنها براي محصولاتي بود كه در بازار موجود بوده و توسـط دو طـرف معـا ملـه     تجارت . شدندپاياپاي با هم روبرو مي
ايي از محصول يا ضمانتي براي آن وجود نداشت و هـر  گونه مشخصهقابل ديدن، آزمايش كردن و شناختن بود، هيچ

 .كردبايست در خريد محصول از منافع خود در مقابل طرف ديگر حمايت ميفردي توسط شناخت شخصي، مي
  

 رشد تجارت، اصناف و كيفيت ) 2-2( 
كننده و محصول همگـي همزمـان موجـود هسـتند، لـذا مسـائل       از آنجا كه در يك بازار محلي عوامل توليد، مصرف 

هاي كوچـك افـزايش   با رشد تجارت، تعداد كارگاه. باشدكيفي در اين بازار نسبتاً ساده بوده و به آساني قابل حل مي
كننده قرار گرفتند كـه توسـط آنـان حركـت كالاهـا در بـين       نام تجارت بين سازنده و مصرفيافت و قشر جديدي ب

كننـده  ها، و ضمانت و سا ير وسائلي كه تامينها، نمونهدر چنين موقعيتي نياز به مشخصه. پذيرفتشهرها صورت مي
اين نيازها در جوامـع  . شدمي كننده بودند، بيشتر احساسشرايطي معادل با شرايط تماس روياروئي سازنده و مصرف

دسـتي  يكي از اين اشكال پيدايش صـنف مربـوط بـه صـنايع    . مختلف از نظر تشكيلاتي به اشكال متنوعي ظاهر شد
 .هاي بعد داشتندبودند كه اهميت بسزائي در رشد صنعت در دهه

از طريق يك تجارت معـين  آنها بصورت انحصاري در يك شهر خاص، . رشد نمودند 18و  13اصناف اروپائي از قرون 
-اين انحصارات در عين محدود كردن تجارت جامعه موجب مـي ... ). مانند جواهر سازي، بافندگي، (نمودند عمل مي

. كننده، سعي در دستيابي به حداقل استانداردهاي كيفـي داشـته باشـند   شدند كه اصناف براي جلب رضايت مصرف
كالاهـا   "صدور". شدبندي توسط صنف مهر ميقرار گرفته و پس از بستهكالاهاي ساخته شده معمولاً مورد بازرسي 

به شهرهاي ديگر زير كنترل دقيق و مخصوصي بود، زيرا شهرت اعضاي صنف با صدور بعضـي كالاهـاي معيـوب در    
 .گرفتمعرض خطر قرار مي

  

 انقلاب صنعتي ) 3-2( 
جهت پاسـخگوئي بـه نيازهـا بسـياري از     . ئي ممكن ساختانقلاب صنعتي توليد و مصرف كالا را در سطح بسيار بالا 

اي از مسـائل كيفيـت   رشد اين مؤسسات بـه حـل پـاره   . ها همراه با كارخانجات بزرگ و عظيم ايجاد گرديدندشركت
 .هاي موجود مناسب آنها نبودندحلكمك نمود ولي در عين حال باعث ايجاد مسائلي گرديد كه راه

وقـت نسـبت   هاي بزرگ توانستند با گماردن متخصصين تمامكنولوژيكي بوده و شركتحل مشكلات كيفيت عمدتاً ت
 .ها، ساخت و غيره اقدام نمايندگيريبه حل مشكلات تكنيكي مواد، فرآيندها، اندازه

 . شددر عين حال مسائل كيفي مطرح شده مربوط به مديريت نيز مي
   
  
  
 



 توليد انبوه و كيفيت ) 4-2(
هـاي  در آن دوران كميـت . كنندگان كالاهاي توليدي بودندترين مصرف، اشراف ثروتمند، عمدهو ميانيدر ادوار اوليه 
هائي كه صنعتگران دستي قـديم بـه   مهارت. طور وسيعي گسترده بودندهگران دستي بها نادر و صنعتپائين، ماشين
 .يافتند در سطح بالائي قرار داشتآنها دست مي

دسـتيابي  . آلات به مقياس وسيع را فراهم نمودي توليد انبوه شد و موجبات استفاده ماشينانقلاب صنعتي عاملي برا
به كيفيتي كه مورد نظر صنعتگر دستي بود اهميت كمتري يافته و بجاي آن كيفيـت در طـرح، سـاخت، عمليـات و     

آينـدها قـرار دارنـد، داراي     آلات و ابزاري كه در قلب ايـن فـر  ويژه ماشينفر آيندهاي ساخت و به  تعمير و نگهداري
 . اهميت بيشتري گرديد

 "اي جديـد بنـام   مصرف گسترده محصولات، موجب بروز پديده. توليد انبوه بر پايه مصرف انبوه استوار گرديده است
كننـدگان متعـددي كـه در نقـاط مختلفـي      اين اطلاعات از مصرف. شده است "باز خورد اطلاعات مربوط به مصرف 

 .شوندكار گرفته ميمنظور بهبود كيفيت بهشده و جهت طراحي مجدد محصول بهاشند، جمع آوريپراكنده مي ب
معني است كه هر يك از قطعـات  ذيري داخلي است و بدينيك عامل اساسي در توليد و مصرف انبوه، قابليت تعويض

عنوان مثال، اتومبيـل داراي  به. ته شوندكار گرفتوانند در بسياري از مونتاژها بهمي  توليد شده توسط فرآيند توليدي
-ها و گيـر ها، كاربراتتواند موجب مونتاژ اقتصادي بلبرينگپذيري داخلي مياجزاي بيشماري است و قابليت تعويض

تواننـد در  ديگـري، مـي    نوبه خود اين مونتاژهاي فرعي نيز از طريق قابليت تعويض داخليها و غيره گردد و بهبكس
پذيري داخلي به اينجـا خـتم   اما قابليت تعويض. هاي سواري و غيره استفاده شوندها، ماشينباري، تريليهاي ماشين

كه در آن وسايل كامل حمل و نقل در يك صـنعت توليـد     گرددشود، بلكه شامل سيستم كامل ترافيك نيز مينمي
هـاي وسـايل   ها و سـوخت شوند و جادههاي وسايل حمل و نقل در يك صنعت توليد ميها و سوختشوند و جادهمي

اي در حالي كه سيستم ترافيك جـاده . گردند حمل و نقل و علائم نيز هر كدام در صنايع بخصوص ديگري توليد مي
نوبه خود يكي از انواع صنايع، يعني ارتباطات، نيـرو  هاي حمل و نقل بوده و صنايع حمل و نقل نيز بهيكي از سيستم

 .باشدو غيره مي
  
 مفاهيم حاصل از كيفيت ) 5-2(

 قابليت اطمينان، قابليت تعمير پذيري 
قابل توجهي استفاده از برخي مفـاهيم قـديمي را    طورهارتباط و وابستگي رفاه انساني به توليدات و خدمات صنعتي ب

 .شده اندحدي است كه لغات جديدي جهت نشان دادن تغييرات مفاهيم ابداع اين افزايش به  .افزايش داده است
احتمـال  : گرددباشد كه چنين تعريف ميمي "  قابليت اطمينان "يك مثال از چنين تغييراتي در استفاده از مفاهيم 

 .تحت شرايط مشخص و معلوم، در دوره زماني مشخص  انجام بدون وقفه و شكست كاري مشخص،
واند واقعـاً پيچيـده باشـد، در عـين حـال يـك       تهاي پيشرفته ميبا اينكه كاربرد مفهوم قابليت اطمينان در دستگاه 

را كه در روي يك تابلوي گلي نوشـته شـده و مربـوط بـه       ي زيرجمله توان به عنوان مثال مي. مفهوم قديمي است
 :باشد، شاهد آوردقبل از ميلاد مي 429

ل آينـده زمـرد از   سـا  20كنيم كه بـراي  در مورد حلقه طلائي كه زمردي بر روي آن نصب شده است، ضمانت مي "
... سال زمرد از روي حلقه بيفتد مـا بابـت آن بـه ميـزان      20اگر چنانچه قبل از پايان . افتدي طلائي نميروي حلقه

  ".غرامت خواهيم پرداخت... نقره به آقاي 



 ـ. در حال افزايش اسـت   صنعت  هنوز تعداد اينگونه مفاهيم به موازات پيشرفت ي هـا مثـال امـروزه دسـتگاه    طـور هب
نگهداري اين دستگاه هـا  . شودالكترونيكي و مكانيكي به تعداد زيادي در اختيار افراد عامي يابي تخصص گذاشته مي

 . در وضيعت كار و سرويس دهي، مسئله تازه و مهمي است
هـاي جديـدي جهـت    زبـان و تكنيـك  . جهت بيان مسئله فـوق ابـداع شـده اسـت     "قابليت تعمير پذيري  "عبارت 

 .ؤثرتر به نيازهاي تازه در حال رشد استپاسخگوئي م
 :هائي مانند موارد فوق كه مشتق از كيفيت هستند، عبارتند ازبعضي از عبارت

حصول اطمينان از اينكه كاركرد اساسي بـا    ها به منظورمطالعه طرح: تجزيه و تحليل ارزش يا مهندسي ارزش  -1 
  .حداقل هزينه براي مصرف كننده فراهم گرديده است

 .سازدتر ميكه با ماشين آلات و ابزار موجود، توليد را سهل) دستگاهي(اي نياز به طراحي وسيله: قابليت توليد  -2 
كننده مناسب و راحت و دور از خطـا  نحوي كه استفاده از آنها براي مصرفها بهطراحي دستگاه: قابليت استفاده  -3 

 .باشد
تر مفاهيم و مسائل قديمي در دوران معاصر وجـود نداشـته   تر و اساسيح جدياي براي طررسد كه خاتمه نظر ميبه

-هنگامي كه به دوران گذشـته نگـاه مـي   . توانيم مطمئن باشيم كه در آينده چه پيش خواهد آمدباشد، بنابراين نمي
 :آشكار ملاحظه خواهيم كرد، يعني طورههاي انجام گرفته را بكنيم حركت

هـاي آمـاري جهـت    هاي بازرسي و نيـز اسـتفاده از داده  ري و تكنولوژي آنها و رشد دپارتمانگيافزايش وسائل اندازه
 .تنظيم و بهبود فرآيند

 :ي گذشته، شاهد ظهور چندين حركت مهم در زمينه كنترل كيفيت بوده است از جملهچند دهه
آغـاز اسـتفاده از   . ل توليـد دارد  هاي آماري در مسـائ اين حركت تاكيد بر استفاده از روش: كنترل كيفيت آماري -1

ادامـه   [2]و راميگ [1]كه آقاي واگنر شوهارت توسط دوجبر مي گردد ، زماني 1924كنترل كيفيت آماري به سال 
ايـن جـداول كـه بنـام جـداول      . باشـد ها جهت پذيرش يا رد ميسي نمونهيافت كه نتيجه آن چاپ جداولي براي برر

 . گيرندبرداري براي كنترل كيفيت بعنوان مرجع مورد استفاده قرار ميراميگ معروف هستند، كماكان در نمونه-دوج
. گيرنـد هاي كنترل كيفيت آماري در حد وسيعي مورد استفاده قـرار  آغاز جنگ جهاني دوم باعث گرديد كه تكنيك

بـراي  . هاي اروپائي و آمريكا نياز به توليد اسلحه و مهمات قابل قبول با كيفيتـي داشـتند  منظور ادامه جنگ، دولتبه
هاي كنتـرل كيفيـت آمـاري    نظران تكنيكدستيابي به اين منظور، دوره هاي آموزشي كوتاه مدتي در حضور صاحب

 .برقرار گرديد
نمودنـد و پـس از آن در سـال     industrial QCاي علمي اقدام به انتشار مجله مديران صنايع و واحده 1944در سال 

 the اي منتشر شد كه هـم اكنـون بنـام   مجله 1968در سال . انجمن آمريكائي كنترل كيفيت تشكيل گرديد 1946

journal of quality technology معروف است. 
ي كـاربردش  ودن يك برنامه كنترل كيفـي در حـوزه  اين حركت در شروع خود به جامع ب: كنترل كيفيت جامع  -2

 :گرددمعني كه برنامه كنترل كيفي شامل موارد زير ميورزيد، بدينتاكيد مي
 .كنترل كيفيت طرح، كنترل كيفيت مواد وارده به واحد توليدي، كنترل كيفيت ساخت

 .بود 1950پيدايش حركت فوق در اوايل سال هاي 
ورزيد و بيشتر تاكيد مي  "طرح محصول "ركت در رابطه با مسائل كنترل كيفيت به فاز اين ح: قابليت اطمينان  -3

هـائي  در ابتدا تاكيد بر توسعه تكنيك. اين امر خصوصاً در مورد محصولات پيچيده الكترونيكي كاربرد بيشتري داشت
 .بود 1950هاي ل سالپيدايش اين حركت در اواي. كردندبود كه قابليت اطمينان را بصورت كمي تعريف مي



اين حركت نيز همراه با توليد محصولات پيچيده مطـرح شـد و تاكيـد آن ايـن     : اطمينان توليد يا كار آئي توليد  -4
است كه قابليت اطمينان يك محصول به همراه قابليت تعمير و نگهداري و ساير خصوصيات ديگر كه احتمالاً شـامل  

 .گرددباشند، تكميل ميهزينه نيز مي
هاي انگيزش كنترل كيفيت در مرحله ساخت تاكيد دارد و پيدايش آن در اوايل اين حركت بر جنبه: عيوب صفر  -5

 . بوده است 1960سال هاي 
 .شوندهاي فوق بنوعي از مسئله كيفي حمايت نموده و بعضي از آنها از عوامل مهم محسوب ميهر كدام از حركت

   

 هاي كيفيتليتاي از تاريخچه فعاخلاصه) 6-2(
با اين حال، آگاهي آن در مـورد اهميـت   . كيفيت هميشه بخش لاينفك تقريباً كليه خدمات و محصولات بوده است 

 . هاي رسمي كنترل و بهبود كيفيت به صورت تكاملي انجام گرفته استآن و معرفي روش
ميلادي يعني زماني كه صنايع توليـد   1900بعضي از اصول مديريت اصول علمي را قبل از سال   [3]فردريك تيلور

ي بود كه كار را به وظايف مختلف تقسيم نمود تـا محصـول   تيلور اولين كس. انبوه شروع به توسعه نمود، معرفي كرد
همچنـين بـه   . وري به ميزان قابل توجهي بهبـود يابـد  فعاليت هاي او سبب شد تا بهره. تر توليد و مونتاژ گرددراحت

در . دليل استفاده از روش هاي توليد و مونتاژاستاندارد شده ، سطح كيفيت محصولات توليد شده نيز ارتقاء پيدا كرد
يـك زمـان اسـتاندارد بـراي بـه اتمـام       ( هاي كار، موضوع استانداردهاي كار مطرح گرديد كنار استاندارد شدن روش

بـه همـراه     [4]فرانك گيلبـرت ). رسانيدن كار يا تعداد خاصي محصول كه بايد در طول يك زمان معين توليد شوند
ها اثر مثبتي بـر روي  گرچه اغلب اين فعاليت. افراد ديگر اين موضوع را به مطالعه حركت و طراحي كار تعميم دادند

بعلاوه در بدترين شـرايط،  . شد تا اهميت چنداني به جنبه كيفيت كار داده نشوديوري داشت ولي غالباً سبب مبهره
استانداردهاي كار ريسك به فراموشي سپردن نوآوري و بهبود كيفيت مستمر كـه امـروزه يـك جنبـه حيـاتي كليـه       

 .دهدگردد را افزايش ميهاي كاري محسوب ميفعاليت
والتـر   1924در سـال  . يفيت از تاريخچه نسبتاً قديمي برخـوردار اسـت  هاي آماري در توليد و تضمين ككاربرد روش

طوركلي اين مقطـع، نقطـه آغـاز    به. گذاري كردهاي تلفن بل اساس نمودار كنترل را پايهاهاز آزمايشگ  [5]شوهارت 
كه هـردو   [7]و هارولد جي روميگ  [6]هارولد اف داج  1920در اواخر دهه . شودكنترل فرآيند آماري شناخته مي

گيري جهت پذيرش آماري را بجاي بازرسـي صـد در   هاي نمونهكار بودند روشهاي تلفن بل مشغول بهدر آزمايشگاه
فنون كنترل فرآيند آمـاري بـه طـور نسـبتاً وسـيعي در شـركت وسـترن         1930در اواسط دهه . صد معرفي نمودند

ه شد و اين در حالي بود كه ارزش و اهميـت كنتـرل كيفيـت    كار گرفتالكتريك كه شاخه توليدي سيستم بل بود به
 .آماري هنوز براي صنايع مشخص نگرديده بود

تجارب . كار گرفته شددر زمان جنگ جهاني دوم بحث كنترل كيفيت آماري در صنايع توليدي مختلف پذيرفته و به
انجمن كنترل كيفيـت  . ت پي برده شوداين دوره باعث گرديد تا تا به اهميت فنون آماري در كنترل كيفيت محصولا

كارگيري فنون بهبود كيفيت را كه در ارتبـاط بـا هرگونـه    به اين سازمان. گذاري شدپايه 1946در سال   [8]امريكا 
هـا، نشـر   هـاي ايـن سـازمان تشـكيل كنفـرانس     از ديگر فعاليت. محصول يا خدماتي باشد حمايت و تشويق مي كند

نـاظر   1960و  1950هـاي  دهـه . باشدهاي آموزشي متعددي در ارتباط با تضمين كيفيت ميانتشارات فني و برنامه
، مهندسـي قابليـت اطمينـان و    هـاي كيفيـت  هاي زيادي در زمينه تضمين كيفيت نظير هزينـه ا و پيشرفتهتوسعه

 . شناخت بودپيدايش ديدگاهي كه كه كيفيت را به عنوان يك روش مديريت سازمان مي



. تفاده گرديـد منظور بهبود محصول و فرآيند اس ـها بهبراي اولين بار در امريكا از طراحي آزمايش 1950هاي در دهه
 1980و اوائـل   1970ميزان استفاده از اين روش در ابتدا تا اواخر دهـه  . اولين كاربرد اين روش صنايع شيميايي بود

طـور  بـه  1960هـا را از دهـه   هـاي ژاپنـي طراحـي آزمـايش    هاي غربي متوجه شـدند كـه شـركت   زماني كه شركت
يندهاي جديد، ارزيابي محصـولات طراحـي شـده جديـد،     سيستماتيك در فرآيند حل مسائل و مشكلات، توسعه فرآ

. بردند خيلي كـم بـود   كار ميبهبود قابليت اطمينان و عملكرد محصولات و انتخاب قطعات و تلورانسهاي سيستم به
اين موضوع باعث گرديد تا علاقه نسبت به آزمايش ها طراحي شده از طريق آماري افزايش يابد و در نتيجـه كمـك   

هـاي  اي در صنعت و رشـته هاي مهندسي و توسعههاي زيادي در راستاي معرفي اين روش در سازمانليتكرد تا فعا
 .ها آغاز گرددمهندسي در دانشگاه

در دهـه  . هاي مهم متعددي نيز در ارتباط با مديريت مشاركتي و ايجاد انگيزه براي نيـروي كـار پديـد آمـد    پيشرفت
يك برنامه نقصان صـفر  . طور وسيعي استفاده نمودندرا به  [9]ي نقصان صفر هاصنايع دفاعي و هوايي برنامه 1960

هاي آنهـا و  جنبه انگيزشي كه هدف آن ايجاد انگيزه در كاركنان جهت كاهش اشتباه:ل دو جنبه دارد آدر حالت ايده
-هاي قابل كنترل مـي ديگري جنبه پيشگيري است كه هدف آن تشويق كاركنان جهت كاهش سيستماتيك اشتباه

 ـ   ها و روشهاي كالا، شعارها، سابقههاي انگيزشي از نمايشبرنامه. باشد اي در اسـتادانه  طـور ههـاي ديگـر تبليغـات ب
فلسفه اساسي . باشدتري برخوردار ميهاي پيشگيري، از تعهد عميقبرنامه. كنندمراحل طراحي و اجراي استفاده مي

نقصان صفر اين است كه اگر عيبي مشاهده شد مهندسان و مديران تلاش خود را جهت شناسايي و برطـرف كـردن   
هـاي نقصـان صـفر    تجـارب صـنعتي در مـورد برنامـه    . برند تا ديگر چنين عيبي مشاهده نگرددكار منبع ايجاد آن به

هايي شركت. باشدهاي خيلي كم ميهاي زياد و بقيه از موفقيتبعضي از گزارش ها حاكي از موفقيت. متفاوت است 
 ـهاي پيشگيري و انگيزشي استفاده ميكه از برنامه هـايي كـه فقـط    ود تـا شـركت  كنند به مراتب موفق تر خواهند ب

هرحال جنبه پيشگيري نقصان صفر بيانگر تعهد خوب مـديريت نسـبت بـه    به. گيرندكار ميهاي انگيزشي را بهبرنامه
هاي مهندسي و فني مورد نياز سـازمان باعـث خواهـد    مساله كيفيت است كه در كنار توسعه و نگهداري بروز مهارت

 . شد تا اين برنامه اجرا گردد
  .اسـت  [10]امه انگيزشي ديگري كه توجه نسبتاً زيادي را به خود جلب كرده است دواير كنترل كيفيـت ژاپنـي   برن

هدف ايـن تـيم   . نفري از كاركنان و سرپرستان يك بخش سازمان است 10يك دايره كنترل كيفيت يك تيم حدوداً 
ايـن مطالعـات لزومـاً در مـورد كيفيـت      . شـود هايي است كه باعث بهبود كار در آن بخش ميبررسي و مطالعه روش

. گيـرد مني يا جنبه هاي ديگر محـيط توليـد را نيـز در بـر مـي     ها، ايوري، هزينهنيست و اغلب موضوعاتي نظير بهره
حدود نيمي از كارگران ژاپني در يك چنين دوايري فعاليت . شودشركت در دواير كيفيت به طور داوطلبانه انجام مي

ل آوري و تجزيـه و تحلي ـ هاي جمعشود و جنبهسازماندهي دايره كنترل كيفيت با برنامه آموزش شروع مي. كنندمي
گيـرد و در  آميز ساير دواير كنترل كيفيت و انجام يك پـروژه واقعـي را در بـر مـي    هاي موفقيتها، مطالعه پروژهداده

 . هاي افراد خارج از دايره كيفيت نيز بهره گرفتتوان از كمكصورت نياز مي
ميليون  10شود كه حدود مي تخمين زده. برنامه دايره كنترل كيفيت در ژاپن از موفقيت زيادي برخوردار بوده است

چندين ميليون پـروژه تـا بـه حـال     . اندهاي متفاوتي شركت كردههاي مورد نياز را گذرانده و در پروژهكارگر آموزش
همچنين اثرات زيادي در مـورد كيفيـت   . دلار بوده است 5000انجام گرفته كه ميزان متوسط بازده هر پروژه حدوداً 

سزايي در آمـاده سـازي   آموزش و تجربه كارگران با شركت در اين دواير، نقش به. است محصولات نيز تجربه گرديده
 . عنوان سرپرستان و مديران آينده خواهد داشتآنها به



هـا بـا اسـامي مختلفـي     گونه تـيم هرچند اين. بحث دواير كنترل كيفيت در صنايع غرب نيز كاربردهايي داشته است
هاي ژاپني ها نيز نظير تيمدرستي روشن نيست كه آيا اين تيمشوند، ولي بهشكيل ميوري تهاي بهبود بهرهنظير تيم

تواند دليل عدم وجود موفقيـت يكسـان بـين ايـن     آوري مياختلافات فرهنگي و فن. اند يا خيرمعادل خود مؤثر بوده
گيـرد كـه   آنجـا نشـات مـي    در جامعه غرب مخالفت ومقاومت فرهنگـي از . هاي ژاپني معادل خود باشدها و تيمتيم

داننـد و از انتقـال آنهـا بـه     ها را حق و امتياز ويژه خـود مـي  تعدادي از مهندسان و مديران، بعضي از كارها و فعاليت
كنـد كـه مـديريت را    از طرف ديگر نيروي كار نيز اين مسئوليت را در خود احسـاس نمـي  . ورزندديگران اجتناب مي

هـاي خـوبي در مـورد بهبـود     توانـد ايـده  هرچند وقت يكبار نيروي كار مي. نمايد جهت بهبود عملكرد سازمان ياري
شايد اين كاري دشوار براي مديريت امريكايي باشد كه بخواهد يك چنـين طـرز فكـر و    . فرآيند و محصول ارائه دهد

وري يت در بهبود بهـره نهايتاً اينكه مديران ارشد و مياني صنايع غرب در مورد نقش مهم كيف. رفتاري را تغيير دهد 
دانش فني اين نوع مهارت ها نسبتاًدر ژاپـن زيـادتر   . اطلاعي ندارند و اگر هم داشته باشند ميزان آن نسبتاً كم است 

 .باشد از غرب مي
هاي توليدي ژاپن از توانايي بالايي در زمينه كنترل كيفيت آماري برخوردارنـد  يكي از دلايل اصلي اينكه چرا سازمان

دمينـگ بـراي    در زمان جنـگ جهـاني دوم، دكتـر   . نسبت داد  [11]هاي دكتر ادواردز دمينگتوان به فعاليتيرا م
عنوان مشـاور صـنايع ژاپـن مشـغول بـه فعاليـت گرديـد و        بعد از اتمام جنگ، او به. كرد وزارت و مركز آمار كار مي

كـارگيري ايـن   تعهـد مـديران و بـه   . مديريت ارشد اين صنايع را نسبت به قدرت كنترل كيفيت آماري متقاعد نمـود 
در امريكا، دكتـر دمينـگ و   . شودع و اقتصاد ژاپن محسوب ميها يكي از عناصر كليدي گسترش و توسعه صنايروش

 ـ  افراد ديگر كمك  طـور ههاي بسياري در اشاعه و آشناسازي صنايع با علم آمار به طور اعم و كنترل كيفيـت آمـاري ب
 .اخص كرده اند

 :هاي كيفيتخلاصه دوره طورهب
يعنـي  . باشـد طابق با طراحي بعد از توليد ميدر اين دوره مسئله كشف خرابي و يا عدم ت: »1940«دوره بازرسي-الف

. كنـد زماني كه كالا توليد شد متخصصين كالاهاي خوب را از بد جدا كرده اين كار هيچ ارزش افزودهاي ايجاد نمـي 
 .دهدوري را افزايش نميبنابراين بهره

منظـور جلـوگيري از   هـا بـه  ها و اصلاح آنيابي خرابيدر اين دوره هدف ريشه:»1950«دوره كنترل كيفيت آماري-ب
 .باشدوقوع مجدد آنها اين دوره اوج استفاده از فرآيندهاي آماري مي

باشد و سعي بـر ايـن   در اين دوره هدف ايجاد كيفيت متناسب با نياز بازار مي:»1990«دوره مديريت استراتژيك -ج
كننـده كـار خـويش    خـودش كنتـرل  عبارت بهتر هر كس به. است كه كيفيت با مشاركت تك تك افراد نهادينه شود

 .دهداين كار نياز به بازرسي را كاهش مي)SELF CONTOROL. (باشد
  

 ) Kaoru Ishikawa: ( كاوا   كاآرو ايشي) 7-2(
. شـد  التحصـيل توكيو فـارغ   مهندسي دانشگاه  از دانشكده 1939متولد و در سال   در ژاپن 1915در سال   كاوا  ايشي 

  بعـدها بـه    نهضـت  ، اين است 50دهه   در اوايل  در ژاپن  كيفيت  كنترل  هايهسته  دار نهضت طلايهكاوا   پروفسور ايشي
قـرار    چگونگي) 1981( در ژاپن  كيفيت كنترل  هايهسته  كنوانسيون  خود در هزارمين  او در سخنراني. صادر شد  غرب

  را بفهمند و به  كيفيت  كن، كنترل  وجين  كارگران  كردم  سعيابتدا : داشت  بيان  گونهمسير را اين  خود در اين  گرفتن
  موضـوع   ايـن   بدهم، البتـه   سراسر كشور را آموزش  هايكارخانه  كاركنان  تمام  بود كه  اين  من  كنند، انديشه  عمل  آن

  . بدهم  سروكار دارند، آموزش  با مسئله مستقيماً را كه   هايييا آن  سرپرستان  اول  طلبيد در نتيجه، فكر كردم مي  كار زيادي



 : اند بوجود آمده  ذيل  هايو فعاليت  با اهداف  كيفيت  كنترل  هايهسته
  در ارتقا و توسعه  مشاركت - 
  شغلي  رضايت  بوجود آوردن  براي  شاداب  و ايجاد محيط  انساني  روابط  به  احترام - 
   كاركنان  هايظرفيت ها وتوانايي  از تمام  استفاده - 

  ژاپـن   كيفيـت   استراتژي  كنندهو تدوين  ژاپن  كيفيت  و رهبر جنبش  كيفيت  كنترل  هايپدر حلقه  عنوان كاوا به  ايشي
  موضـوعي  در سـازمان   كيفيـت   كيفيـت، مفهـوم    كنترل  بودن  اي حلقه  لحاظ  در نظر ايشي كاوا به.  است  شده  شناخته
 .دارند  مشاركت  در آن  همگان  كه  است  سراسري
  روابـط  بـه   كيفيت  موضوع  عمودي  هايدر همكاري.  است  و عمودي  افقي  هايهمكاري  شامل  سراسري  كيفيت  مفهوم
  بـرون  و مناسـبات    روابـط   افقـي   هـاي در همكاري. شودمي  ارشد را شامل  تا مديران  جزء  سازماني از كاركنان  درون
 . كاوا است  ي مورد نظر ايشيسازمان

-او درسـاده .  اسـت   در صنعت  كيفيتكنترل  براي  آماري  فنون  كردن  ايشي كاوا در امر كيفيت، ساده  نقش  بزرگترين
  آنچـه   گـذاري  اولويـت   و كاربرد نمودار پارتو را براي  آنها تأكيد داشت  و عرضه  اطلاعات  ، بر گردآوري فني  سطح  ترين
ايشـيي كـاوا نمـودار    . تجويز كرد  ممكن  دلايل  تشخيص  را براي)   و معلول  علت( كاوا   بهبود يابد و نمودار ايشيبايد 
  در نهضـت   كيفيت  كنترل هاي   گروهها يا هسته  به  كمك  براي  ايكيفي، وسيله  ساير ابزارهاي  را مشابه  و معلول  علت

. شـمرد   مي  حياتي  نمودارها امري اين   كردن  درست  را براي  باز كاري  ي ، ارتباطاتو  ترتيب  اين  داند ، به  مي  كيفيت
در   كيفيت  تغييرات  دلايل  و مستند سازي  بندي  ،دسته  پيداكردن  براي  مناسبي  نمودار ايشيي كاوا ابزار سيستماتيك

 .  است  كيفيت  ابزار كنترل  تاكيد دارد، هفت  كاوا برآن  ايشي  ساير فنوني كه.  آنهاست  بين  روابط  دهي توليد و سازمان
 : (SPC)كاوا   از نظر ايشي  كيفيت  ابزار كنترل  هفت

 ها داده  آوريجمع  ـ ورقه 1 
  فرآيند  ـ نمودار جريان 2
   ـ نمودار كنترل 3
 ـ نمودار پارتو 4
  و معلول  ـ نمودار علت 5
   ـ نمودار هيستوگرام۶
   پراكندگي ـ نمودار 7

را در مـوارد    كيفيـت   جـامع   مـديريت   سـوي   بـه   هـا و حركـت  در سـازمان   دگرگوني  هايكاآروايشي كاوا روش  آقاي
 .كند مي  خلاصه ذيل

   مدت  سود كوتاه  كيفيت ، نه  اول - 1 
   توليد مداري  و نه  مداريمشتري – 2
   شماست  كار ، مشتري  بعدي فرآيند  صاحبان - 3
   آماري  هاياز روش  استفاده - 4
   مديريت  فلسفه  عنوانبه  انسان  شخصيت  به  احترام - 5
   متقابل  با وظيفه  هايتيم  تشكيل - 6
نيسـتند و تنهـا     نخ  هايخود جز رشته  خودي  به  كه  است  ايجاد نموده  تارهايي  عمودي  مديريت  دارد كهاو اظهار مي 

بـا    هـاي  تـيم   بـا تشـكيل  . شـود ايجاد مي  مستحكم  ، سازمانشوند  تنيده  و درهم  شده  آنها اضافه  پودها به  كهيهنگام
  آقاي. كند مي  كمك  عرضي سازمان  تحرك  و به  ، پودهايي پيدا شده مديريت  عمودي  تارهاي  در ميان  متقابل  وظيفه
  جـامع   در مـديريت  .پذيرد  مي  پايان  شود و با آموزش آغاز مي  با آموزش  تكيفي كنترل  نمايد كه  كاوا اظهار مي  ايشي



  كاركنـان   همه  بايد نحوه نگرش. شود  داده  آموزش  صف  تا كاركنان  گرفته  از مدير عامل  كاركنان  همه  بايد به  كيفيت
 . ار شوندها تكرار و تكرآموزش  بايست كار مي  اين  انجام  براي. تغيير يابد

راهنمـايي    پلـيس   بـه   معنا بسيار شـبيه   يك  به  سازمان  در درون  مدير مياني  كار يك  ايشي كاوا اعتقاد دارد كه  آقاي
 ـمي  همديگر را قطع  و عمودي  افقي  مسيرهاي  كه  ايستاده  او در نقاطي.  است  اطلاعـاتي    كانـال   عنـوان هكنند و بايد ب
 .نمايند  كارند عمل  به  در ديگر واحدها مشغول  كه  ها و نيز كسانيپايينيها و براي بالايي 

  بلكـه  ،شودنمي  مربوط  محصول  به  فقط  كيفيت  كه  معني است  اين  به  فراگير شركتي  كيفيت كاوا كنترلاز نظر ايشي 
در . گردد مي  را نيز شامل  انساني  نيروي  دگيزن  و كيفيت  خود شركت  ، كيفيت مديريت  ، كيفيتبعد از فروش  خدمات

تأكيـد    آن  و حل  يابي در مسئله  كاركنان  بر مشاركت  سازماني  درون  در مناسبات  ويژه به  كيفيت  كاوا ارتقاينظر ايشي
شناسـايي    دنبـال   ، بـه  مـاهي   نمـودار اسـتخوان    ويژه و به   و معلول  علت  از نمودارهاي  با استفاده  وي  باره اين در. دارد

 . ي استكيفيت  هايمؤثر بر دگرگوني  عوامل
 .كند مي  معرفي  دو ابزار اساسي  كيفيت  ارتقاي  براي  وي

 استاندارد - 1 
 . كيفيت  كنترل - 2 

مگر با   است  نتيجه  بدون ،علاقه  تن  يك "مي گويد   وي.  است  علمي  هايو روش  علمي  اطلاعات  دو ابزار محصول  اين
  اطلاعـات  ، داشـتن در امر كيفيـت   واقعي  موفقيت  براي  ديگر ايشان عبارت ، به"شود   آميخته  علمي  اطلاعات  اونس يك

 .داندناپذير مي  را اجتناب  و تخصصي  ، فني علمي
  كيفيت  به  دستيابي  هايها و روش جنبه  ا كهر  ذيل  اصل 10است   لازم  كيفيت  به  منظور دستيابي كاوا بهاز نظر ايشي

 .نمود  كند رعايتمي  را فراهم
 از هر چيز ديگر   قبل  بهبود كيفيت  بررسي - 1
   كيفيت  ارتقاي  سياست هاي  تدوين - 2
   كيفيت  ها در ارتقاي اولويت  شناسايي - 3
   كيفيت فرآيند  رهبري  كردن  مشخص - 4
   آموزش  دادن - 5
 بهبود  فرآيند  بازنگري -6
 ارشد  مديريت  مسئوليت  كردن  مشخص - 7
   اي چند وظيفه  مديريت  طراحي سيستم - 8
 . شماست  مشتري  شما، داده  سيستم  ستاده  كه  اصل  اين  به  توجه - 9

 .فرآيند  كل  رهبري - 10
اي عنوان مثال او چرخـه چهـار مرحلـه   به. اده استاو همچنين مفاهيم ارائه شده توسط پيشگامان كيفيت را بسط د 

 .مرحله گسترش داده است 6دمينگ را به 
   اهداف  تعيين - 1 
 راهكارها   تعيين - 2
   در آموزش  درگير شدن - 3
 اجرايي   برنامه - 4
 ارزيابي اجرا  - 5



 مناسب  اقدام - 6
 خلاصه ) 8-2( 
هاي كيفيت خود را افـزايش  مشتريان خواسته. اي مواجه هستندت عديدهصنايع توليدي و خدماتي مدرن با مشكلا 

آوري جديد باعث گرديده كـه  فن. علت وجود رقابت شديد باز هم افزايش خواهد يافتاند و اين روند در آينده بهداده
علـت  بـه . يافته استهاي متعددي ارائه گردند و در نتيجه سطح عملكرد آنها افزايش محصولات با تجهيزات و ويژگي

هـاي تضـمين كيفيـت    آوري جديد درصد زيادي از فعاليـت هاي كيفيت مشتريان و وجود فنافزايش ميزان خواسته
هاي تضمين كيفيـت بـه   هاي آماري و تحليلي در فعاليتاستفاده از روش. نظر دارند، نياز به بازنگري و تجديدموجود

-هـا هزينـه  در بعضي از سازمان. هاي كيفيت نيز در حال رشد و افزايش استهزينه. باشدسرعت در حال افزايش مي
. هـاي توزيـع مقايسـه نمـود    ، مواد خام يا حتي هزينـه هاي نيروي كارتوان با هزينههاي كيفيت را از لحاظ مقدارمي

-يفيت مواجه ميهاي كبرند با خطر بيش از حد بودن ميزان هزينهسر ميههايي كه در يك چنين شرايطي بسازمان
 .گردند كه باعث خواهد شد تا ديگر نتوانند موقعيت رقابتي خود را حفظ نمايند

-، مدرن كردن فعاليت، بهبود كيفيت محصولات و خدمات، مشكل كيفيت كه صنعت با آن مواجه استخلاصهطوربه
گيري كارئز اهميت هستند ولي بهها حااين مشكلات و خواسته. باشدهاي نوين كيفيت و كاهش همزمان كيفيت مي

هاي مديريتي نوين باعث خواهند شد تا بتـوان  ها و ديدگاههاي بهبود كيفيت آماري مدرن همراه با اعمال روشروش
    .ها با موفقيت چيره شدبر اين مشكلات و خواسته
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