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 مقدمه

 به رقابت دنيای کارها، و کسب مختلف ابعاد در تکنولوژی نفوذ و آوری فن و علم افزون روز گسترش با•
 مختلف هایی شيوه از رقابتی مزیت کسب دنبال به همه است، شده پيچيدگی و تحول دچار شدت

 ایجاد رقابتی مزیت دیگری گزینه هر از بيش تواند می که است ای مقوله کيفيت ميان این در هستند،
 .کند

 قالب در آنها بکارگيری با که مستندات و روشها فرآیندها، از است ای مجموعه کيفيت، مدیریت سيستم•
 مورد اطلاعات سایر و سازمان جامعه، ،( مشتریان ) بازار اطلاعات دریافت با توان می هدفمند نظام یک
 و یافت دست مربوطه ذینفعان رضایت و خدمات و محصولات برای نظر مورد کيفيت به آنها، تحليل و نياز
  .داد قرار مستمر بهبود و گيری اندازه پایش، مورد را آن
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 تعریف کیفیت

 کمترین با مشتری نشده بيان و شده بيان انتظارات و ها خواسته از رفتن بالاتر و رسيدن یعنی کيفيت•
 .اطمينان قابليت بالاترین و هزینه

  : کراسبی•

 . مشتری خواست با مطابقت = کيفيت ـ   

 . ضایعات بودن صفر = کيفيت استاندارد ـ     

  . یابی ریشه و پيشگيری = کيفيت سيستم ـ     

   مشتری رضایت عدم هزینه = کيفيت گيری اندازه معيار ـ     
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 تعریف کیفیت از دیدگاه صاحب نظران

 .نيازهاکيفيت عبارت است از تطابق : کراسپی فيليپ •

کيفيت ، رسيدن به کمال مطلوب نيست بلکه به معنای ایجاد آن در حدی است که  : ادوارد دمينگ •
 . داردبازار انتظار 

 .استفادهکيفيت یعنی مناسب بودن برای : ژوران . م•

 :  انجمن کيفيت امریکا •

مجموع ویژگی ها و خصوصيات یک محصول یا خدمات که قابليت برآورده نمودن یک نياز را داشته 
 .  باشد
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 نگرش سنتی به کیفیت

 توليد محصول بازرسی محصول
 تحویل محصول 

 منطبق به مشتری

 دوباره کاری یا ضایع کردن محصول نامنطبق



 نگرش نوین به کیفیت

 صدای فرآیند

 صدای مشتری

 داده ها

 /روش انجام کار
 تلفيق و ترکيب منابع

 خدمات/محصولات

 روشهای آماری

 مشتریان

 تعيين نيازها و
 خواسته های مشتری 

 
 نيروی انسانی؛ -
 تجهيزات؛ مواد؛  -
 روشها؛ شرایط محيطی -

 

 ستانده ها فرآیند/سيستم



 ابعاد کیفیت

 (؟دهد انجام را نظر مورد وظيفه تواند می محصول آیا) عملکرد•

 

 (؟شود می خراب یکبار وقت چند هر محصول) اطمينان قابليت•

 

 (؟آورد می دوام مدت چه محصول) مفيد عمر / دوام قابليت•

 

 (است؟ چقدرساده محصول تعمير) تعميرپذیری قابليت•
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 ابعاد کیفیت

 (؟رسد می نظر به زیبا چقدر محصول) زیبایی•

 

 (؟دهد می انجام کارهایی چه و دارد قابليتهایی چه محصول) ویژگيها•

 

 استانداردها با انطباق•

 

 (است؟ برخوردار شهرتی چه از آن توليدی شرکت یا محصول) شده درک کيفيت•
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 هزینه های کیفیت

 ... و فرایند، کنترل فرایند، و محصول طراحی آموزش، :پيشگيری های هزینه•

 

 ... و کاليبراسيون، آزمایشگاه، محصول، بازرسی ورودی، قطعات و مواد بازرسی :ارزیابی های هزینه•

 

 ... و توليدی، های دستگاه و خطوط توقف دوباره، تست کاری، دوباره ضایعات، :داخلی خرابی های هزینه•

 

 ... و شکایات، گارانتی، :خارجی خرابی های هزینه•
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 ضايعات
 بازكاري
 گارانتي

 توقف توليد و كارگاه
 موجودي اضافي

 كاهش ظرفيت توليد
 فروش ازدست رفته

 تغييرات و اصلاحات مهندسي
 اقدامات مديريت عالي
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 مدل كوه يخ براي هزينه هاي كيفيت





 مدیریت کیفیت

مدیریت کيفيت یعنی نظارت بر فرایند ساخت و توليد محصول برای ایجاد اطمينان از مطابقت •
این نظارت از مرحله دریافت و سفارش مواد . محصول با آنچه مورد نظر طراح یا مشتری بوده است

 .  اوليه تا خدمات پس از فروش را شامل می شود

برنامه ریزی کيفيت، تضمين کيفيت، : مدیریت کيفيت شامل چهار حوزه اصلی می باشد که عبارتند از•
 .کنترل کيفيت و بهبود کيفيت

می مدیریت کيفيت نه تنها حوزه توليد، بلکه خدمات و حتی خدمات دولتی را نيز شامل امروزه  •
 .شود
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 زیرساخت های مدیریت کیفیت
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 PDCAچرخه 

• PDCA  از ابتدای کلماتPlan، Do، Check  وAct  گرفته شده است که به ترتيب به معنی
 .  برنامه ریزی، انجام دادن، چک کردن و عمل کردن است

حقيقت این چرخه، یک چرخه کاری چهار مرحله ای است که برای انجام تغييرات و بهبود فرایند در •
 .ها در کسب و کار می باشد

را می توان در بخش های مختلف همچون بازاریابی، توسعه محصول جدید،  PDCAچرخه ی •
 .به کار برد… افزایش فروش و رضایت مشتری، بهبود کيفيت، سياست گذاری های بلند مدت و 

22 
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 استفاده کرد؟ PDCAچرخهاز می توان چه زمان هایی 

از سوی  . می توان از این الگو استفاده کرداست هنگامی که به بهبود تدریجی در کسب و کار نياز  •
دیگر وقتی سازمانی می خواهد یک طرح جدید یا پروژه را شروع کند نيز می توان از این چرخه بهره 

 .برد

همچنين زمانی که به پيشرفت جدید و یا ارتقا در طراحی یک فرایند، بهبود محصول یا خدمات نياز •
 .می آید تا فرایند طراحی شده بهبود یابدکمک  است این چرخه به 

طور کلی وقتی صحبت از برنامه ریزی، جمع آوری داده ها، تجزیه و تحليل ها در مقياس کوچک،  •
بررسی اولویت ها، ریشه یابی مشکلات و در نهایت برای انجام هرگونه تغيير تدرجی است چرخه ی 

 .دمينگ مورد استفاده قرار می گيرد
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 مدل کانو

دکتر نوریاکی کانو در مدل خود نيازمندی های مشتریان و یا به عبارت دیگر خصوصيات کيفی  •
 :کندمحصولات را به سه دسته تقسيم می 

 

 (خواسته های ناگفتنی یا تلویحی)الزامات اساسی •

 خدمات عملکردی•

 الزامات انگيزشی•
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Kano Customer Need Model 

Delighted 

Disgusted 

Absent 
Fully 

Implemented 

Degree of 
Execution 



 مدل نیاز مشتری کانو

 که خدماتی و مشتری انتظار مورد نيازهای از دسته آن
 راضی مشتری تأمين صورت در و است  نشده بيان عموماً
 .است

 راضيان

 برآورده و شده بيان که مشتری نيازهای از دسته آن
 .شوند می مشتری رضایت عدم موجب و اند نشده

 ناراضيان

 به منجر ندارد، انتظار مشتری که هایی ویژگی و خلاقيت
 .شود می مشتری بالای رضایت

 خشنود مشتریان





 (تلویحی یا ناگفتنی های خواسته) تلویحی یا اساسی الزامات

 جلوگيری مشتری نارضایتی از فقط محصول در ها آن کامل شدن لحاظ صورت در•
 .آورد نمی فراهم وی در را خاصی خشنودی و رضایت و شود می

 در و رقبا بر پيروزی برای و آورد می فراهم را بازار در محصول حضور مقدمات تنها•
 .کند نمی کمکی محصول بازار گرفتن دست

 .باشد می محصول دوام و پایایی ایمنی، با ارتباط در مواردی شامل موضوع این•

  مربوطه، استانداردهای رعایت عدم صورت در و است بازار به ورود و حضور اوليه شرط•
 را مشتری شدید نارضایتی و شد نخواهد مواجه خریداران استقبال با نظر مورد کالای

 .داشت خواهد دنبال به

 



 الزامات عملکردی

 .شود می مشتریان نارضایتی موجب ها آن ساختن برآورده عدم•

 دنبال به را مشتری خشنودی و رضایت ها آن مناسب و کامل ساختن برآورده•
 .داشت خواهد

  می رقابتی بازار در سازمان تجاری موقعيت حفظ موجب که است تلاشی حداقل•
 .شود

  عنوان مستقيم طور به محصول کنندگان مصرف و مشتریان توسط الزامات این•
 .گردد می



 (منابع، روش ها و ابزارها)عملکردیالزامات 

 پرسشنامه تکميل•

 فروشندگان، فروش، از پس خدمات بخش کارکنان مشتریان، از نظرخواهی و محاسبه•
 فرعی پيمانکاران و کنندگان تأمين

  یک توسط طبيعی و یافته ساخت غير صورت به مشتریان، از محدودی تعداد با مصاحبه•
 دیده آموزش فرد

 محصول در شده مشاهده انطباق عدم موارد و ها شکایت بررسی•

 محيطی و فرهنگی الزامات و شرایط خصوصيات، بررسی•

  ایمنی مقررات مثال عنوان به) فنی استانداردهای و مملکتی قوانين و مقررات بررسی•
 (محصول



 الزامات انگیزشی

 .شوند نمی تلقی مشتری دید از الزام و نياز یک عنوان به محصول کاربرد زمان در•

 .شود نمی مشتری رضایت عدم موجب کيفی، الزامات از گروه این ساختن برآورده عدم•

 .آورد می پدید مشتری در را بالایی بسيار رضایت و هيجان محصول، در ها آن ارائه•

 سرعت با نظر مورد محصول طراحی، در ها آن شدن لحاظ و شناسایی صورت در•
 .شد خواهد بازار در رقبا مشابه محصولات سایر جایگزین

 مورد کيفی مشخصه بازار، در ان ارائه و محصول در نيازمندی این شدن لحاظ صورت در•
  یا و عملکردی نياز یک به و شده برداری کپی رقبا سایر توسط کوتاهی مدت از پس نظر

 .شود می تبدیل محصول اساسی نياز یک حتی



 سوال های دوگانه کانو

 سوال دو از متشکل ساده روشی از مشتریان های خواسته شناسایی و درک منظور به کانو
 :نماید می استفاده منفی و مثبت

 

 سوال) چيست؟ هتل در سونا و استخر تسهيلات وجود صورت در شما احساس و نظر•
 (مثبت

  چيست؟ هتل در سونا و استخر تسهيلات وجود عدم صورت در شما احساس و نظر•
 (منفی سوال)



 سوال های دوگانه کانو

 اول سوال به مشتری پاسخ

 1. . . . . . موافقم آن با بسيار

 2 . . . . . . . . . . موافقم آن با

 3 . . . ندارد من برای تفاوتی

 4. . . . . . . . . . مخالفم ان با

 5. . . . . مخالفم آن با بسيار

 

 دوم سوال به مشتری پاسخ

 A. . . . . . موافقم آن با بسيار

 B . . . . . . . . . . موافقم آن با

 C . . . ندارد من برای تفاوتی

 D. . . . . . . . . . مخالفم ان با

 E. .  . . . مخالفم آن با بسيار
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 5Sمفهوم 

•5S  برای بهسازی و آراستگی در محيط کار و حذف مواد و ضایعات از محل کار می باشدسيستمی. 

 

•5S    شوداست که  به منظور برقراری و حفظ فضای کيفيتی در یک سازمان به کار گرفته می فنی. 

 : تسميه آن پنج کلمه ژاپنی است وجه  •

•Shitsuke,seiketsu,seiso,seiton,seiri 
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5S در زبانهای ژاپنی، انگلیسی و فارسی 
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 پاكيزهسازي

 انضباط

 انتظاراتمشتري

 نظموترتيب

 استانداردسازي

 بهبودكيفيت

 بهبودايمني

 كاهشهزينهها

 تحويلبموقع

 خدمات/بهبودمحصولات

 ساماندهي



 سازمان در   5Sاستقرارمزایای 

 ایجاد یک نظم فراگير  -1•

 زمينه سازی و برقراری انضباط سازمانی  -2•

 زیبا سازی محيط کار  -3•

 .  همه افراد، محيط کار تميز و مرتب را دوست دارند -4•

 . ثمرات تلاش برای همه افراد قابل مشاهده است  -5•

 .فضای موثر بيشتری ایجاد می شود -6•
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 سازمان در   5Sاستقرارمزایای 

 .  یابدمدت زمان جستجو کاهش می  -7•

 .  یابدطول عمر ماشينها و تجهيزات افزایش می  -8•

 .گرددمحيط کار به یک مکان بهداشتی و ایمن تبدیل می  -9•

•5S  علاوه بر این ، . بهره ور، فعال ، زیبا ، شاد و ایمن در محيط کار ایجاد می نماید مناسب، فضای
موجب نوسازی تصویر سازمان در بين مشتریان شده و فرصت های تجاری   ، 5Sتداوم پياده سازی 

 . روز افزونی برای محصولات آن فراهم می نماید

•  

42 



 Seiriساماندهی 

جدا کردن اقلام، اوراق و اطلاعات لازم و کاربردی از غير آن و دور نمودن اقلام غيرضروری و غير •
 .کاربردی  از محيط کار و همچنين تعمير، تعویض یا تصحيح معایب و نواقص می باشد

 .ساماندهی فضایی را فراهم می کند که امکان تغيير و بهبود ميسر گردد•

 :آیيداپروفسور یوجی •

 .ساماندهی هنر دور ریختن اشيایی است که به آنها احتياج نداریم
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 Seiriساماندهی 

زیرا افراد سازمان آنقدر درگير کارهای روزمره اند و یا به . ساماندهی باید از سوی مدیریت آغاز شود•
 .  اوضاع فعلی عادت کرده اند که نيازی برای انجام ساماندهی احساس نمی کنند

مکرراً در جهت دور ریختن اشياء زاید اقدام کنيد چراکه حذف یکباره آنها بسيار مشکل خواهد باید •
 .  ساماندهی از بالاترین اولویت برخوردار است ، 5Sميان اصول در . بود

در تعييين اولویت، باید به ميزان دفعات استفاده از اشياء و قرار گرفتن آن در محل مناسب توجه  •
زیرا در دسترس نگه داشتن اشياء مورد نياز به همان اندازه اهميت دارد که دور کردن اشياء . شود

 . غير ضروری
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تفكيك

 ضروري

 تعميري

 غير ضروري

 Seiriساماندهي 



 S1بعد از  S1قبل از 



 Seitonترتیب نظم و 

به معنای مرتب کردن اقلام، اوراق و اطلاعات و تعيين جای مناسب برای آنان  5Sنظم و ترتيب در •
 .به نحوی که با سرعت و سهولت قابل دسترسی باشند

 .  ایجاد نظم و ترتيب منجر به کاهش و یا حذف زمان های جستجو می گردد •

در خصوص چيدمان، بهتر است اشيایی که مکرراً مورد استفاده قرار می گيرند، نزدیک به در ورودی  •
 .   اشياء سنگين باید در جایی باشند که تغيير مکان آنها به سادگی صورت گيرد. قرار داده شوند
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 ایجاد نظم و ترتيب عمومي1.

 نظم و ترتيب در ثبت، استفاده و بایگاني نامه ها و مدارك2.

 نظم در محيط اداري و براي وسایل اداري3.

 نظم در محيط توليدي4.

 نظم براي اشياء و  وسایل توليدي5.

 Seitonو ترتیب نظم اهداف 



بگيرید نظر در مشخصی مکان اقلام، از یک هر برای. 

شوند گذاری برچسب مناسب بطور باید آنها گرفتن قرار محل و اقلام و کالاها. 

باشند   دسترسی قابل ممکن، زمان حداقل صرف با که دهيد قرار طوری را اشياء و اقلام. 

باشند استفاده و دسترسی قابل آسانی به که دهيد قرار طوری را اشياء و اقلام. 

صادره اولين-وارده اولين” روش از اقلام، ذخيره و انبارش برای“ (FIFO) نمایيد استفاده. 

نمایيد مجزا عادی وسایل از را ویژه و انصاری وسایل و ابزار. 

دهيد قرار کاربران نزدیکی در می گيرد، قرار استفاده مورد مرتباً که را وسائلی و ابزار. 

 كليدي در نظم و ترتيبنكات 



5S 50 

Tool Box 

30 Second Rule 
 30قانون 

 ثانيه



 ثانیه30قانون 

طبق این قانون . ثانيه است30استفاده از قانون ( نظم و ترتيب) 5Sیکی از موارد مهم در مرحله دوم •
ثانيه به همه چيز دسترسی داشته باشيد یا به عبارتی آوردن و بازگرداندن هر 30شما باید ظرف 

 .ثانيه انجام پذیرد 30چيزی حداکثر ظرف 

برای این کار می بایست  هر چيزی را درست در جای خودش تعریف کرده باشيد؛ آنچنان که ظرف •
در غير این صورت این قانون نشان می دهد که شما . ثانيه بتوانيد به آن دسترسی پيدا کنيد30

 .نتوانسته اید جای هر چيزی را درست و خوب تعریف کنيد
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 S2بعد از  S2قبل از 



 Seisoپاکیزه سازی 

پاکيزه سازی به معنای پيشگيری از کثيفی و پاکيزه نگاهداشتن محيط و تجهيزات  با حذف یا کنترل •
 .آلاینده ها می باشد

و ردیابی علل آلودگی ها و پاکيزه جستجو . پاکيزه سازی نوعی بازبينی و بازرسی نيز محسوب می گردد•
 .نگهداشتن محل کار به اندازه خود پاکيزه سازی اهميت دارد

در واقع پاکيزه سازی تعهدی است برای پذیرش  . پاکيزه سازی، فراتر از پاکيزه نگهداشتن اقلام است•
مسئوليت در قبال تمامی جوانب اشياء مورد استفاده، به نحوی که این اشياء همواره در بهترین 

 .  وضعيت و کيفيت نگهداری شوند
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 Seisoمراحل پاکیزه سازی 

 :انجام پاکيزه سازی را می توان در چهار مرحله زیر بيان نمود•

 .محل کار را به محدوده هایی تقسيم نموده و برای هر محدوده یک مسئول مشخص نمایيد -1•

شود و در مورد ترتيب و روند پاکيزه سازی تصميم گيری شود و تميز در مورد آنچه باید  -2•
 .تصميمات اتخاذ شده اجرا گردند

روش پاکيزه سازی و ابزار مورد استفاده باید به گونه ای باشد که پاکيزه سازی تمام سازمان بطور  -3•
 .کامل و سریع ممکن شود

 .شناسایی شده  و تا حد امکان حذف گردد یا کنترل گرددآلودگی لازم است منشاء  -4•
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 Seiketsuاستانداردسازی 

است، بعبارت دیگر  5S عملاً عبارت از استاندارد کردن سه مورد اول  5S استانداردسازی از دیدگاه •
ایجاد دستورالعمل        های ساده و  . مدون نمودن مکانيزم ساماندهی، نظم و ترتيب و پاکيزگی است

پایه ریزی ساختاری مناسب برای حمایت از فعاليت        های گام های قبل در این قسمت مورد توجه قرار  
 .  می گيرد

چنانچه بدنبال رعایت قوانين و مقررات در کارخانه باشيم، باید روش        ها و ابزارهایی را برای ساده سازی •
وجود عوامل راهنمایی کننده واقعی و ملموس، پيروی از قواعد را آسانتر می نماید و . آنها بکار گيریم

 .  چنين ابزارهایی، فرآیند استانداردسازی را نيز تسهيل می کنند
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   کننده تأیيد نشانه های و علامت        ها1)

   خطر محدوده های علامت گذاری2)

   جهت دهندة نشان علامت        های3)

   کردن بسته باز جهت های دهندة نشان برچسب های4)

   ولتاژ دهندة نشان برچسب های5)

   روغن برچسب های6)

 دستورالعمل پیشنهادی برای استانداردسازی



  دهنده هشدار رنگ های (7

  دهنده هشدار رنگ های اشتباه و خطا از کننده پيشگيری تمهيدات (8

   بازبينی شدن انجام کننده مشخص علائم (9

  ابزار دقت ميزان دهندة نشان برچسب        های (10

   شفاف پوشش        های از استفاده (11

  .کرد کنترل و کاربرد به براحتی را آنها بتوان که نحوی به اشياء استقرار (12

 دستورالعمل پیشنهادی برای استانداردسازی
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 Seiketsuنکات مهم در استانداردسازی 

این برچسب ها . برچسب        ها و نشانه هایی که در محل        های گوناگون قرار می گيرند، برای زیبایی نيستند•
 .باید به نحوی باشند که برای افراد نکات حائز اهميت را تداعی نمایند

موارد ایمنی باید در این ارتباط مد نظر قرار گيرند و برچسب ها و دستورالعمل های لازم در محل  •
می تواند  OHSAS 18000در خصوص ایمنی در کار پياده سازی استاندارد . مناسب قرار داده شوند

 .  مؤثر باشد

استانداردسازی بيان کننده یک وضعيت است، یعنی وضعيتی که پس از انجام مکرر ساماندهی، نظم •
 .  و ترتيب و پاکيزه سازی و توجه ویژه به آنها حاصل می شود
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 Seiketsuاهداف استانداردسازی 

 چندباره کاریجلوگيری از اعمال سليقه و •

 

  5Sتدوین استانداردهای اجرایی برای تداوم •

 

 غيرعادیکنترل دیداری به منظور آشکار شدن ناهمگونی ها و موارد •

•  

 S5پيشگيری  از رسيدن به وضعيت قبل از اجرای •
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 Seiketsuپوکایوکه تکنیکی برای استانداردسازی 

استفاده از مفهوم پوکایوکه و استاندارد سازی محيط کار تلاش می کنيم که امکان وقوع خطا و  با •
 .صفر برسانيمرا به اشتباه 

تکنيک ساده است که  یک (  (Mistake Proofingخطاناپذیرسازییا  (Poka-Yoke)پوکایوکه •
می و یا قبل از رخ دادن هرگونه نقص و عيبی از آن جلوگيری می کند عيوب و مشکلات را مشخص 

 .کند

از ابزارهای اتوماتيک و یا روشهایی جهت جلوگيری از خطاهای ساده پوکایوکه رویکردی است که •
منشأ این خطاها می تواندعدم درک مسائل، فراموشی، خطا در  . انسانی و ماشينی بهره می برد

 .باشد..... شناسایی، عدم تجربه و تمرکز حواس، تأخيرات و 
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خطا ناپذیری با رویکردی پیشگیرانه خطاها را در 
( نقص ) منشأ وقوع قبل از تبدیل شدن به خرابی 

 .  حذف نماید

Yokeru  (avoid)  

Poka (mistake) POKA YOKE 

OH MY! 

POKA-YOKE 

MISTAKE PROOFING 

“ANTI-ERROR” SYSTEMS  

FOOL PROOFING 

TRANSLATION  FROM THE JAPANESE 



 موارد کاربرد پوکایوکه

 .در عمليات دستی که به کارگر هشيار و گوش به زنگ نياز دارد•

 .هنگاميکه خطا می تواند به از دست دادن جایگاه شغلی منجر شود•

 . هنگاميکه عمليات به تنظيم نياز دارد•

 .مشکل بوده و یا اثربخش نباشد SPCهنگاميکه استفاده از •

 .هنگاميکه صفات و ویژگی ها به جای اندازه گيری اهميت دارند•

 .هنگاميکه هزینه آموزش و چرخش شغلی پرسنل بالا باشد•
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 موارد کاربرد پوکایوکه

 .هنگاميکه محصول از چندین جزء تشکيل شده باشد•

 .هنگاميکه مشتری خطا می کند و توليد کننده را مقصر می داند•

 .هنگاميکه برخی علت های خرابی قابليت تکرار دارند•

.  هنگاميکه نقص های خارجی هزینه نقص های داخلی را به طور چشمگيری افزایش  می دهد•
 (رسيدن کالای معيوب به دست مشتری )
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 :مشخصه های پوکا یوکه

 .گران نباشد•
تولید کنندگانی که با این مسأله آشنایی دارند بتوانند به •

 .صورت اثربخش از آن بهره برند
 .بر مبنای سادگی و خلاقیت انجام شود•
  .قابل اجرا باشد•



 Shitsukeانضباط 

به انجام کار های صحيح، به کمک آموزش و فرهنگ سازی و جلب عادت  5S در این بخش از اجرای •
 .و اجرای مقررات سازمان مورد توجه قرار می گيردابلاغ مشارکت عمومی جهت تدوین، 

 .انضباط به معنای تمرین است تا حدی که افراد به صورت طبيعی کارشان را صحيح انجام دهند•

 .  در این مفهوم انضباط معادل با تغيير عادات نادرست و ایجاد عادات مناسب می باشد •

 .  بدون وجود انضباط کاری موفقيت آميز باشندنمی تواند  5Sفعاليت        های مجموعه •
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 آموزش•
 
 فرهنگسازی•

 
 (خود ممیزی و ممیزی رسمی)ممیزی•

 
 ایجاد عادات صحیح•

 

فردی و گروهی برای انجام دقيق،درست و ( ایجاد آگاهی و تعهد)سازی زمينه : انضباط
 بموقع استانداردها توسط کارکنان

 Shitsukeانضباط 



   :می شوند توصيه زیر نکات به توجه انضباط ایجاد زمينه در

 استاندارد را مثبت عادت های و رفتارها کنيد، دریافت خوبی نتایج خود کار از می خواهيد اگر1)
   (اصول مبنای بر کار) .کنيد

 .نمایند مشارکت کارها انجام در همه که دهيد ترتيبی2)

   .کنند مسئوليت احساس فعاليت        هایشان قبال در همه که نمایيد اتخاذ ترتيبی 3)

  .گردد حاصل اطمينان آن تصحيح از و شود داده تذکر آنان به باید کارکنان اشتباه4)

 Shitsukeانضباط نکاتی در مورد 



 بدست نتایج و فعاليتها اینکه تعيين برای سيستماتيک و مستقل های بررسی انجام از است عبارت مميزی 

  مناسب اهداف به رسيدن برای ها  برنامه این آیا و نه؟ یا دارد مطابقت شده ریزی برنامه ترتيبات با آن از آمده

 نه؟ یا گردند می اجرا مؤثری نحو به و بوده

  .می کنند ایفا اساسی نقش کاری انضباط نگهداری و برقراری در چک ليست        ها، اساس بر مميزی انجام

  .نمایند کمک فعاليت        ها جمعی بازبينی در نيز مجموعه مدیریت به می توانند مزبور، چک ليست        های

 .پرداخت خواهيم تفصيل به مميزی مبحث به بعدی فصول در*

 انضباطممیزی بخشی از مرحله ایجاد 
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 5Sممیزی ادواری 

 .نمایید تهیه را 5S تشویقی و ارزیابی های طرح•

 .دهید انجام ممیزین توسط را 5S منظم ممیزی•

 .کنید سازماندهی ها فعالیت استمرار و حفظ برای را واحدی درون های رقابت•

 .نمایید اهدا جوائزی متناوباً کنند، می اجرا درستی به را 5S های تمرین که افرادی و ها گروه به•

 .دهید قرار د برنامه در را نظرات نقطه و ها ایده تبادل منظور به 5S کننده اجرا های شرکت سایر از مطالعاتی های بازدید•

 .دهید ترتیب بیشتر، ارتقاء همچنین و عقب به برگشت از جلوگیری جهت 5S شرکتی درون های رقابت•



 را مدام تکرار کنید 5Sچرخه 

در مرکز ، نيروی محرکه  Shitsukeچرخ دنده •
همانطور که ملاحظه می . را تامين می کند 

کنيد وقتی این چرخدنده در جهت عقربه های 
ساعت حرکت می کند ، سایر چرخدنده ها نيز 

 .  در همان جهت حرکت خواهند کرد 
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 با کایزن 5Sتدام 

آید که با تبيين، بازنگری و پيگيری پدید   5Sچنانچه یک سيستم تعریف شده در خصوص تحقق •
از مرزهای فراتر   5Sمی آید و عملاً پدید   5Sنتایج توأم شود، حصول اطمينان از اجرای صحيح 

 .  خویش رفته و به تحولی به نام کایزن می پيوندد

دو کلمه ای از یک مفهوم ژاپنی است که تعریف  ترکيبی  ( KAI + ZEN = KAIZEN)کایزن •
 .آن تغيير به سمت بهتر شدن یا بهبود مستمر و تدریجی است

معنای بهبود یا تغيير دائم برای رسيدن به نتيجه ای بهتر است و به فلسفه ای اشاره دارد که به کایزن •
 .در آن تمرکز بر روی بهبود مستمر فرایند توليد، مهندسی یا مدیریت کسب و کار است
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 اقدامات اساسی کایزن

 .حذف شوند باید   ( Muda)کليه فعاليت هایی که هزینه زا هستند ولی ارزشی توليد نمی کنند  -1•

 

با یکدیگر   ( Muri) فعاليت هایی که به شکلی در جای دیگری به صورت موازی انجام می شوند  -2•
 .تلفيق شوند

 

به   ( Mura)لازمندآن دسته از فعاليت هایی که برای تکميل و بهبود سطح کيفی خدمات  -3•
 .فعاليت های سازمان افزوده شوند
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 پیاده سازی کایزن با نظام مشارکت کارکنان

تلقی می شود و مدیریت مشارکتی عنوان یک سيستم مدیریتی پيشرفته به نظام مشارکت کارکنان •
شرکت و رفع مشکلات جامع برای جلب مشارکت گروهی و فردی کارکنان در جهت حل و نگرشی 

 . به حساب می آیدبهبود مستمر در تمام ابعاد سازمان 
 

حل فردی برای نظام مشارکت موثرترین روش در پرورش استعدادهای همگانی بوده و راه منحصر به •
و در کارکنان این سيستم زمينه های ابراز پيشنهاد و اظهار نظر استقرار . استو فصل سازمانی 

 .سازدارتباط دائم و متقابل و نزدیک بين مدیریت ارشد و کارکنان را فراهم می 
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 مراحل پیاده سازی نظام مشارکت

 تهيه و انتشار اطلاعيه در مورد شروع استقرار نظام در شرکت توسط مدیر عامل•

 یک نفر به عنوان مدیر مشارکتتعيين •

 (شورای مشارکت)وتصویب آن(مدیر مشارکت)تهيه یک برنامه زمانبندی یکساله•

 تعيين محلی به نام مشارکت •

 تهيه آیين نامه مشارکت از طریق سيستم پيشنهادات•

 شرح وظائف افراد شاغل در تشکيلات نظام مشارکتتهيه •

 برگزاری سمينار و آموزش برای کليه رده ها•

 هسته های همياری تخصصی برای ارزیابی پيشنهادهاتعيين •
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 پیشنهاداتسیستم 

پيشنهادها قسمتی از یک نظام کلی برای بوجود آوردن روحيه مشارکت فردی و گروهی در سيستم •
بين کليه کارکنان شرکت و ایجاد پویائی  و جو همکاری در بين آنها برای بهبود فرآیندها و فرآورده  

 .ها است

پيشنهاد اصلاحی در زمينه شغل و طریق کار در این سيستم این است که کليه کارکنان از روش    
 .برای رشد و توسعه همفکری و مشارکت می کنند« دفتر  نظام مشارکت»وظيفه خود به 
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 موضوع پیشنهادها  

 اصلاح محيط و شرایط کاری و روابط انسانی .  1•

 بهبود روش انجام کار و بهبود در ترکيب کاری انسان و ماشين .  2•

 خلاقيت و نوآوری در طراحی محصولات جدید .  3•

 صرفه جویی در مواد ، انرژی و سایر منابع .  4•

 مداری                         افزایش حسن اعتبار و مشتری .  5•
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 موضوع پیشنهادها  

 بهبود کيفيت در طرح عملکرد محصول در راستای نياز بازار  .  6•

 آموزش  .  7•

نگهداری نامناسب ماشين آلات ، آلودگی ، حوادث ناشی از ساماندهی ضعيف و  ) بهبود ایمنی کار .  8•
 ) .... 

 بهبود ابزار و قيد و بستها .  9•

 .تحویلکاهش زمان .  10•
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 عوامل موثر در پویائی سیستم پیشنهادها

 بودن بستر و زمينه مناسبآماده •

 داشتن برنامه کارا برای آموزش هدفمند •

 مدیران و سرپرستانحمایت •

 فوریبازخور •

 ، حمایت و پاداشتقدیر•
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 مزایای مدیریت مشارکتی و نظام پیشنهادها  

کارکنان را ترغيب می کند تا از دانش و آگاهی خود در زمينه بهره وری درمحيط کار استفاده کنند و  . 1
 .  آن را از قوه به فعل درآوردند 

مشارکت مثبت کارکنان را در زمينه های کاری خودشان جلب می کند و روند همانند سازی با .  2
 .  عملکرد و سلامت اقتصادی شرکت را در نزد آنان ارتقاء می بخشد 

 .  موجب رشد و شکوفایی قدرت خلاقيت کارکنان و توانایی آنها در پرداختن به هر مسأله خواهد شد .  3

هر فرد را در بخش سازمانی خود و پيزامون فعاليتهای جاری به تفکر وا می دارد و بدیهی است خود .  4
 .  آنان به نحو مطلوبتری نسبت به حل مشکلات اقدام می کنند 
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 مزایای مدیریت مشارکتی و نظام پیشنهادها  

 نظام پيشنهادها حرکتی است به سوی دستيابی جامعه به مشارکت .  5

 .  استزمينه ساز ایجاد تفکر خود کنترلی .  6

موجب ازدیاد روحيه کارکنان می شود و شرکتی که کارکنانی با روحيه بالا داشته باشد توليد بالا .  7
 . دارد

 .  یک جریان عظيم و همه سو از ارتباطهای دو جانبه در شرکت بوجود می آورد .  8

آن آراء و نظریات کارکنان به گوش مقامهای به کمک نظام پيشنهادها ساده ترین نظامی است که .  9
 .  گيردبالای شرکت می رسد و مورد توجه قرار می 
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 مزایای مدیریت مشارکتی و نظام پیشنهادها  

 .  دانسته های مدیریت را در مورد کار و تمایلات کارکنان افزایش می دهد.  10

 .  کندمدیریت به قابليتهای افراد پی می برد و آنهایی را که از توانایی بالا برخوردارند شناسایی می .  11

 .  بشناسانندفرصت های بيشتری برای کارکنان فراهم می شود تا خود را بهتر به سرپرستانشان .  12

 .  کندیک نظام قهرمان پرور است و پذیرش پيشنهادهای هر فرد او را به عنوان قهرمان مطرح می .  13

 . شودباعث ایجاد همدلی بين کارکنان و رده های مختلف سرپرستی و مدیریت می .  14
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 TQMمدیریت کیفیت جامع 

یک رویکرد مدیریتی برای بهبود مستمر Total quality management مدیریت کيفيت فراگير •
 .محصول و خدمت با مشارکت تمامی کارکنان و سازمان است

 : عبارتند ازاصل مد نظر مدیریت کيفيت چهار •

 .  گرددمنافع سهامداران را موجب .  1•

 .  سازدمنافع سازمان را ممکن .  2•

 .  باشدمنافع کارکنان را در بر داشته .  3•

 .  باشدمنافع جامعه را در برداشته .  4•
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 TQMعناصر اصلی مدیریت کیفیت جامع 

سعی می کند از طریق مشارکت دهی و سازماندهی همه سازمان از بخش ها و  TQMرویکرد •
 :عبارتند ازTQMعناصر . نمایدفعاليت ها و افراد بهبود و پيشرفت را ایجاد 

 مشتریتمرکز بر .  1•

مهم نيست که سازمان چه . این مشتری است که در نهایت کيفيت محصول را تعيين می کند•
در نهایت کيفيت باید از نظر . سطحی از کيفيت را برای محصول یا خدمت خود قابل قبول می داند

البته تلاش واحدهای مختلف برای بهبود کيفيت ارزشمند است اما تمام این . مشتری قابل قبول باشد
 .کارها بهتر است با تمرکز بر مشتری صورت پذیرد
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 TQMعناصر اصلی مدیریت کیفیت جامع 

 مشارکت تمام کارکنان.  2•

 

برای اینکه بتوان مدیریت . تعهد کلی تمام کارکنان یک مجموعه رسيدن به اهداف کلی سازمان است•
کيفيت را به طور موثری پياده سازی کرد باید تمام کارکنان در راستای تحقق این هدف همراه 

مشارکت . باشند، تا سيستم با بيشترین کارایی بتواند برای بهبود کيفيت محصول و خدمت اقدام کند
کارکنان زمانی بدست می آید که توانسته باشيد در مجموعه فرهنگ همکاری را به خوبی شکل داده 

 .باشيد و کارکنان احساس بهتری داشته باشند
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 TQMعناصر اصلی مدیریت کیفیت جامع 

 فرآیند محوری.  3•

 

فرآیندها از ارتباط با تأمين کنندگان داخلی و . تمرکز بر فرآیندهاست TQMیک بخش اساسی از •
بنابراین باید تمام این مراحل به خوبی مورد . خارجی آغاز و تا تحویل به مشتری ادامه می یابد

به این ترتيب در هر قسمتی که نياز باشد می توان بهبود ایجاد کرد و . بررسی و نظارت قرار بگيرد
 .این کار بر کيفيت محصول نهایی نيز تأثير خواهد داشت
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 TQMعناصر اصلی مدیریت کیفیت جامع 

 سيستم یکپارچه.  4•

 

خواندید، یکی   MISهمان طور که پيشتر در مقاله های مربوط به سيستم اطلاعات مدیریتی •
به این ترتيب هر واحدی  . مهمترین اجزای یک مجموعه داشتن یک سيستم اطلاعات یکپارچه است
بنابراین برای کنترل . براساس دسترسی خود می تواند به اطلاعاتی که نياز دارد دست پيدا کند

 .کيفيت نيز لازم است این سيستم یکپارچه وجود داشته باشد
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 TQMعناصر اصلی مدیریت کیفیت جامع 

 رویکردهای استراتژیک و سيستماتيک.  5•

 

سيستماتيک برای دستيابی به اهداف . بخش مهمی از مدیریت کيفيت، رویکردهای استراتژیک •
سلسه تصميم ها و برنامه ریزی هایی که صورت می گيرد هر یک می تواند تأثير  . مجموعه است

بنابراین باید برنامه ریزی ها بر مبنای استراتژی های . فراوانی بر روند انجام فرآیندها داشته باشد
 .درست و قوی ای صورت پذیرد
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 TQMعناصر اصلی مدیریت کیفیت جامع 

 پيشرفتبررسی روند .  6•

بنابراین روند پيشرفت کيفيت نشان . شده استاندازی مدیریت کيفيت جامع برای بهبود کيفيت راه •
 .  می دهد که تا چه اندازه برنامه ریزی ها و تصميم گيری ها به خوبی صورت گرفته است یا خير

 هاتصميم گيری براساس واقعيت .  7•

برای اینکه یک مجموعه درست عمل کند لازم است دیتا و اطلاعات واقعی در دسترس تصميم  •
بنابراین در یک سازمان باید همواره به روند جمع آوری داده ها . گيرندگان و مدیران قرار بگيرد

زمانی می توان کيفيت را بهبود . نظارت کافی داشت تا اطلاعات دقيق و درستی در سيستم ثبت شود
 .داد که اطلاعات درستی در دسترس باشد

92 



 TQMعناصر اصلی مدیریت کیفیت جامع 

 ارتباطات  .  8•

به عنوان یک مجموعه باید هم با . در دنيای کسب و کاری امروزی ارتباطات حرف اول را می زند•
تأمين کنندگان خود ارتباط خوبی داشته باشيد و هم با مشتریان زیرا نظرات هریک می تواند بر 

همچنين کارکنان مجموعه که در واقع رابط شما با . کيفيت محصول یا خدمت شما تأثيرگذار باشد
بنابراین باید روحيه و  . هر دو گروهی که نام برده شد هستند، پل ارتباطی شما با این دو گروه اند

را در کارکنان هميشه بالا و خوب نگه داشت تا بتوانند با تعهد بيشتری وظایف خود را انجام انگيزه 
 .دهند
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 TQMاهداف مدیریت کیفیت فراگیر 

 هزینهجلب رضایت کامل مشتری با کم ترین .1•

 آنهادرگير کردن همه کارکنان با هدف حذف خطاها و جلوگيری از ضایعات و در نتيجه انگيزش بهتر . 2•

 مستمرحفظ کيفيت و بهبود . 3•

 توليدطراحی و انتخاب فناوری و فرآیندهای مناسب . 4•

 آموزش عينی کيفيت. 5•
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 TQMاهداف مدیریت کیفیت فراگیر 

 کاراندازه گيری . 6•

 حياتتوجه به نقطه بهينه هزینه های چرخه . 7•

 بيشتربهره وری و ارزش افزوده . 8•

 بالاتراستانداردهای . 9•

 سيستم ها و رویه های بهبودیافته. 10•
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QFD ابزاری برای طراحیTQM 

•QFD مخفف عبارتQuality Function Deployment به معنای توسعه کارکرد کيفيت ، 

 .است TQMکيفيت، به ویژه از ابزارهای طرح ریزی و یکی  

•QFD  درک و استقرار نيازها و خواسته های , روشی نظام مند و ساخت یافته برای شناسایی
که . استتوزیع و پشتيبانی خدمات و محصولات , ساخت , مشتریان در تمامی مراحل طراحی 

 :اهداف زیر را دنبال می کند

کاهش هزینه های توليد، کاهش تفاوت نگرش در مورد محصولات توليدی، بهبود ارتباط بين مشتری •
 .سازمانو توليد کننده و ایجاد انعطاف پذیری در 
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 QFDمزایای 

 . توجه حجم تغييرات محصول •

 . به حداقل رساندن تغييرات در طراحی پس از شروع توليد •

 .اعمال درصد زیادی از تغييرات در مراحل اوليه تکوین محصول و کاهش چشمگير آنها پس از آن•

 .  ترویج فرهنگ کار گروهی و بهبود ارتباطات درون سازمانی •

کاهش   -منابع و محدودیت های دیگر واحدها در مورد , اطلاع و آگاهی واحدهای مختلف از اهداف •
 . سازمانقابل حل مشکلات 
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 QFDمزایای 

 .  تحليل و اولویت بندی خواسته ها و نيازهای کيفی مشتریان , بررسی •

 . تعيين اهداف کوتاه مدت و استراتژیک سازمان با توجه به محدودیت منابع موجود •

 .  تحليل وضعيت رقبا و مقایسه ميزان رضایت مشتریان از محصولات آنها در مقابل محصولات خودی •

و افزایش رضایت آنها به دليل اعمال خواسته های ( درصد  50تا  20بين ) کاهش شکایات مشتریان •
 .  آنان در مشخصات محصول 

 ( درصد  60تا  20بين ) کاهش دوره زمانی طراحی و توسعه محصولات جدید •
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 عملکرد سازمان و نیازمندی های مشتری بعنوان ورودی

 ورودی های کاربردی اهداف و اثر آن بر بهبود

 نیازمندی های بحرانی

 مشتری

QFD ابزاری جهت تمرکز بر فرصت ها 
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 QFDمراحل 

   Product Planningمحصول  طرحریزی (1•

به نيازمندی های فنی یا مشخصه های  , ترجمه و تبدیل خواسته ها و نيازهای مشتریان       •
 .  کارخانهطراحی یا زبان فنی 

 

   Product Designمحصول طراحی (2•

 .  محصولتبدیل نيازمندی های فنی به به مشخصات وقطعات و اجزائ       •
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 QFDمراحل 

   Process Planningریزی فرآیندطرح ( 3•

 .فرآیندتبدیل مشخصات قطعات و اجزاء محصول به مشخصات       •

  

   Process Control Planningریزی کنترل فرآیند  طرح (4•

 .فرآیندطراحی روشهای کنترل بر اساس مشخصات       •
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 مراحل ایجاد خانه کیفیت

 مشخص نمودن مشتری  -1•

 تعيين خواسته ها و نيازمندی های کيفی مشتریان   -2•

 اولویت بندی و وزن دهی خواسته های مشتریان   -3•

 ارزیابی تطبيقی خواسته های مشتریان  -4•

 تبدیل و ترجمه  خواسته های کيفيتی مشتریان به خصو صيات و ویژگی های مهندسی  -5•

 

106 



 مراحل ایجاد خانه کیفیت

 تعيين ميزان ارتباط بين خواسته هایمشتریان و خصوصيات مهندسی محصول -6•

 تطبيقی خصوصيات مهندسی محصول ارزیابی -7•

 دیگرميزان تاثير هر یک از خصوصيات مهندسی محصول بر روی خصوصيات تعيين -8•

 تعيين ارزش اهميت هر یک از خصوصيات مهندسی محصول  -9•

 تعيين مقادیر هدف برای هر یک از خصوصيات مهندسی محصول -10•
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 استانداردها معیاری برای ارزیابی کیفیت

استانداردها معيارهای معتبری برای ارزیابی و تضمين کيفيت به حساب می آیند که برخی از  •
 :مهمترین آن ها عبارتند  از

•ISO 9000 :استاندارد کيفيت محصول 

•ISO 14000 : محيط زیستاستاندارد کيفيت 

•ISO/TS 16949 : تضمين کيفيت صنایع خودروسازی استاندارد 

•OHSAS 18001 : مدیریت ایمنی و بهداشت کاراستاندارد 

•ISO 45001 : بهداشت و ایمنی شغلیاستاندارد 
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 ISO 9000استاندارد 

هفت اصل به شده است، این بنا هفتگانه   (QMP)کيفيتبر روی اصول مدیریت  9000مجموعه ایزو •
 :شرح زیر می باشد

•:QMP 1 -   بر روی مشتریتمرکز 

• :QMP 2 - رهبری 

•:QMP 3 -   و مشارکت افراددرگيری 

•:QMP 4 -   فرایندرویکرد 

•:QMP 5 -  بهبود 

•:QMP 6 -   مبتنی بر شواهدتصميم گيری 

•:QMP 7 -   روابطمدیریت 
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 ISO 9000مجموعه استاندارد 

 (تعاریف)اصول و واژه نامه ها  -سيستم مدیریت کيفيت  - 9000ایزو •

  9000ایزو دقيق خود استاندارد و شرایط اعطای استاندارد می پردازد و هسته اصلی استانداردهای به تعریف 
 .می شودمحسوب 

 الزامات -سيستم مدیریت کيفيت  - 9001ایزو •

استاندارد شرایطی را خواستار می شود که سازمان ها باید داشته باشند تا رضایتمندی مشتریانشان را جلب  این 
 .کنند

 (بهبود مستمر)راهنمای دستيابی به موفقيت پایدار  -مدیریت کيفيت  - 9004ایزو •

این بخش به بهبود مستمر در سيستم می پردازد و راهنمایی هایی برای بهبود مستمر و بالابردن شفافيت کار  
 .سيستم و همچنين به بلوغ رساندن سيستم دارد
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 ISO14000استاندارد 

 .  است ( EMS)یک استاندارد جهانی برای سيستم مدیریت محيطی  14000ایزو •

 

مانند ) برای کمک به شرکت یا مؤسسه در به حداقل رساندن نارسایی ها و صدمات به محيط •
با اجابت قوانين رسمی دولت ها و جهان در  ( تغييرات آب و هوایی مضر، مسموم کردن آب یا زمين 

 .رابطه با حفظ محيط زیست می باشد

 

 . از نظر کيفيت و رعایت کيفيت در توليد، شباهت دارد 9000بسيار به ایزو  14000ایزو •
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 ISO14000مجموعه استاندارد 

 .این استاندارد با خرابکاری محيطی سازمان ها مقابله می کند 14001ایزو •

 ..می باشد 14001این استاندارد راهنمایی برای ایزو  14004ایزو •

 برچسب های محيطی: 14020سری ایزو •

 به بحث در مورد بررسی نتایج و عواقب توليد محصولات می پردازد: 14030ایزو •

 ارزیابی شرایط محيطی: 14031ایزو •

ارزیابی چرخه حيات که به بحث در مورد زمينه های مدیریت (  14044تا  14040ایزو )  14040سری ایزو •
 .محيطی می پردازد

 تعاریفواژه نامه و : 14050ایزو •
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 ISO / TS 16949استاندارد 

• ISO / TS 16949 استاندارد جهانی است که توسط نيروی کار بين المللی خودرو یکIATF)   )
این سيستم مدیریت کيفيت . توليد کنندگان و موسسات تجاری جهان تشکيل شده استمتشکل از 

است که الزامات طراحی، توسعه، توليد و مونتاژ و خدمات مرتبط با خودرو را در صورت لزوم تعيين 
 .می کند

است و یک سيستم است که فقط  9000مبتنی بر استاندارد ایزو  ISO TS 16949استاندارد •
 .نيازهای توليد کنندگان خودرو را تعریف می کند

•ISO/ TS 16949:2009   دادارائه  2009از چند ویرایش نسخه نهایی خود را در سال پس. 
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 OHSAS 18001استاندارد  

توسط سازمان بين المللی ایزو تدوین نشده است و به همين سبب نباید از عبارت  18001استاندارد •
مخفف .)می نامند OHSAS 18001ایزو در کنار آن استفاده کرد،  این استاندارد را 

Occupational Health and safety Assessment series  به معنی سری ارزیابی ایمنی و
 (بهداشت حرفه ای

در بالاترین  کارکنانشان را تا ایمنی استانداردی که در آن الزاماتی را برای سازمان ها ارائه می کند •
این استاندارد الزاماتی را برای یک سيستم مدیریت به منظور توانا ساختن . حد ممکن نگهدارند

 .سازمان جهت کنترل ریسک ها و بهبود عملکرد خود مشخص می کند
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 ISO 45001استاندارد 

عملکرد بهداشت و ایمنی و در نهایت حفظ می کند تا سازمان ها کمک به  ISO 45001استاندارد •
 .بخشندجان افراد را بهبود 

 

مربوط به اجرای یک سيستم مدیریتی و چارچوبی برای کاهش الزامات  ، ISO 45001استاندارد •
 .ریسک آسيب و بيماری به کارکنان را ارایه می نماید

 

 .می تواند باشد OHSAS 18001این استاندارد جایگزینی کاملا مطلوب برای استاندارد  •
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 OHSAS 18001و  ISO 45001تفاوت 

روی ماهيت عملکردی سازمان بر     ISO 45001این تفاوت ها بيشتر در نگاه و تمرکز استاندارد •
 .بوده که نقش و مسئوليت رهبری و مدیریت ارشد سازمان را پر رنگ تر می کند

•I SO 45001  است،مبتنی بر فرآیندOHSAS 18001  مبتنی بر رویه ميباشد. 

•ISO 45001  است،در کليه بندها پویا OHSAS 18001  نيست پویا. 

•ISO 45001  گيرد،هم خطر و هم فرصت را در نظر میOHSAS 18001   منحصراً با ریسک سرو
 .داردکار 

•ISO 45001  شود،دیدگاه های علاقه مندان را شامل میOHSAS 18001  نيستچنين. 
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 سیستم کیفیت پیش نیاز استانداردها

مکتوب، سازگار، کارآ و پویا . این استانداردها نيازمند موجود بودن یک سيستم کيفيت مطالعه شده•
 :است، بنابر این

فعاليت های جاری سازمان بایستی مورد شناسایی قرار گيرد تا با نيازمندی های تعيين و خواسته •
شده در استاندارد منطبق شود و سپس به نحو صحيح به اجرا درآید تا اطمنيان حاصل شود که 
نيازمندی ها و انتظارات مشتریان و همچنين مشتریان و همچنين خط مشی و اهداف کيفيت در 

 .سازمان برآورده می گردد

این سيستم بایستی دارای توانایی و روش جهت ارزیابی مدارک و ایجاد تغييرات و اصلاحات در آن •
 .باشد
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 مراحل استقرار سیستم مدیریت کیفیت  

 تعهد مدیریت ارشد جلب      1•

 سازماندهی پروژه و تعيين  ارکان اجرایی   2  •

 آموزش و جلب مشارکت کليه کارکنان    3  •

 شناخت و ارزیابی وضعيت موجود سازمان   4  •

 تهيه یک برنامه اجرایی رسمی      5  •
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 مراحل استقرار سیستم مدیریت کیفیت  

 تعيين خط مشی و اهداف کيفی سازمان    6•

 شناسایی فرآیندهای مورد نياز و تعاملات ميان آنها    7  •

 تشکيل و آموزش گروه های کاری     8  •

 طراحی و تدوین سيستم ها و فرآیندهای مورد نياز   9  •

 اجرای آزمایشی سيستم    10  •
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 مراحل استقرار سیستم مدیریت کیفیت  

 مميزی های داخلی و اقدامات اصلاحی و پيشگيرانه   11•

 انتخاب مرجع ثبت و صدور گواهينامه    12 •

 پيش مميزی   13  •

 کسب آمادگی های نهایی جهت مميزی خارجی  14  •

 مميزی خارجی و دریافت گواهينامه برای سه سال   15  •
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 کنترل سوابق کیفیت

 .استهر سازمانی برای ارزیابی فعاليتهای خود نيازمند ثبت و حفظ سوابق •

لازم و ضروری در مورد عملکردها و وظایف و بر طبق روش های اجرایی مدون بایستی سوابق •
 .شناسایی گردد

 .ماشين ها، فعاليت ها،  فرآیندها و امثالهم باشد این سوابق بایستی مرتبط با کارکنان،•

سوابق بایستی به نحو مطلوب و ایمن نگهداری شوند و دسترسی مجدد به آنها به سادگی عملی  •
 .باشد

، مدت زمان بایگانی و تعيين (دستی یا کامپيوتری)مسئول بایگانی، مکان بایگانی، طریق بایگانی •
 .تکليف در مورد سوابق بایستی مشخص باشد
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 ممیزی های داخلی کیفیت

است در فواصل زمانی از قبل برنامه ریزی شده وضعيت خود را در مقایسه با لازم هر سازمانی •
معيارهای معتبر و مدون، نيازمندی های الگوی تضمين کيفيت و سيستم کيفيت ارزیابی نماید، بنابر 

 :این

این افراد را مميزان داخلی . سازمان بایستی دارای افراد واجد صلاحيت برای این نوع ارزیابی ها باشد•
 .می نامند

 .مميزان داخلی مجاز به ارزیابی یا مميزی بخشی که خود فعاليت دارند نيستند•

برنامه های مميزی بایستی از قبل پيش بينی و تنظيم شده باشد تا براساس نتایج حاصل از آن  •
 .مؤثر، کارآ ومناسب است. اطمينان حاصل شود که سيستم کيفيت
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 اصول مشخص ممیزی 

اساس مهارت حرفه ای در انجام کار که شامل اعتماد ، استحکام شخصيتی ، رازداری و  : اخلاقيات . 1•
 .قدرت تشخيص می باشد

تهعد به گزارش دهی صحيح و صادقانه  که باعث می شود  یافته های مميزی و  :  ارایه منصفانه . 2•
 .نتایج و گزاشات بصورت منصف برای هر فعاليت باشد 

بکارگيری جدیت و قدرت قضاوت در مميزی ، مميزان باید در رابطه با : رعایت نکات حرفه ای .3•
اهميت کاری که انجام می دهند و اعتمادی که کار فرمای مميزی و سایر طرف های ذینفع به آنان 

می کنند ، احتياط های لازم را بعمل آورند ، شایستگی در زمره عوامل اصلی است که مميزان 
 .بایستی آنرا دارا باشند
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 اصول مشخص ممیزی 

مبنای  بيطرفی در مميزی و عينيت نتایج مميزی ، مميزان بایستی از فعاليت مورد : استقلال . 4•
مميزان بایستی آزادی  . مميزی مستقل و همچنين از تعصب و یک سو نگری و تضاد منافع دور باشند

و استقلال فکر را در سر تاسرفرآیند مميزی حفظ کنند تا این اطمينان حاصل گردد که یافته ها و 
 .نتایج نهایی مميزی فقط بر شواهد عينی متکی است

روش منطقی برای دست یابی به نتایج مميزی ، شواهد مميزی باید قابل : رویکرد بر مبنای شواهد.5•
تصدیق باشند این شواهد بر نمونه هایی از اطلاعات قابل دسترس و موجود متکی است ، زیرا مميزی 

استفاده نامناسب از نمونه گيری در  . در یک مدت معين و با استفاده منابع محدود انجام ميگيرد 
 .  ارتباط تنگاتنگ با سطح اعتمادی قرار دارد که می تواند در نتيجه گيری نهایی مميزیی موثر باشد
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 توصیه هایی برای اثربخشی ممیزی داخلی

 (فرصتهای بهبود، اقدامات پيشگيرانه و نقاط قوت)توجه به مشاهدات مميزی ، نه فقط عدم انطباق •

 تهيه گزارشات مناسب مميزی•

 پایش و بهبود فرایند مميزی داخلی•

 (بطور مثال برون سپاری )پيوند مميزی داخلی با اهداف استراتژیک یک سازمان •

 وجود مهارت مميزی فرآیندهای مدون نشده•

 استفاده از نمونه گيری مناسب•
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 EFQMمدل تعالی سازمانی یا 

مدل تعالی سازمانی چارچوبی روشمند برای ارزیابی عملکرد سازمان ها در دو حوزه فرآیند ها و نتایج •
دستاوردهای حاصل از ارزیابی در این مدل عبارتست از نقاط قوت  . حاصل از این فرآیند ها است

سازمان و زمينه های قابل بهبود آن که برای دستيابی به بهبودها فهرستی از برنامه های اولویت  
 .  بندی شده را نيز پيشنهاد می کند

•European Foundation of   Quality Management  به معنای بنياد مدیریت کيفيت
با هدف ایجاد یک پلتفرم که سازمان ها بتوانند از طریق آن، به طور  1988اروپاست که در سال 

 .مداوم از یکدیگر یاد بگيرند، تشکيل شد
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 EFQMارزش ها و مفاهیم بنیادین مدل 

 رهبری و ثبات در مقاصد( 1•

 .تعالی، رهبری دور اندیش و الهام بخش، همراه با ثبات در مقاصد است•

سازمان های متعالی، رهبرانی دارند که سمت و سوهای روشنی برای سازمان خود تعيين و ارائه می •
این رهبران، سایر رهبران سازمان را متحد کرده و آنها را برای به حرکت در آوردن کارکنانشان . کنند

ارزش ها، اصول اخلاقی، فرهنگ و ساختار اداری را به گونه ای در سازمان مستقر . ترغيب می کنند
 .می کنند که هویت و جذابيت واحدی در ذهن ذینفعان ایجاد کند
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 EFQMارزش ها و مفاهیم بنیادین مدل 

 دستيابی به نتایج متعادل(2•

 .تعالی دستيابی به نتایجی است که رضایت کليه ذینفعان سازمان را در بر داشته باشد•

در سازمان های متعالی ، اطلاعات مربوط به ذینفعان فعلی و آینده، جمع آوری شده و به منظور •
تعيين، به کارگيری و بازنگری خط مشی ها، استراتژی ها، اهداف، مقاصد،   شاخص ها و برنامه های 

این اطلاعات می تواند در دستيابی . کوتاه مدت، ميان مدت و بلند مدت مورد استفاده قرار  می گيرد
 .به مجموعه متوازنی از نتایج مورد انتظار ذینفعان کمک کند
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 EFQMارزش ها و مفاهیم بنیادین مدل 

 ارزش آفرینی برای مشتریان(3•

 . تعالی، خلق ارزش های مطلوب مشتری است•

سازمان های متعالی، مشتریان خود را می شناسند و آنها را به خوبی درک می کنند، زیرا مشتریان  •
چنين سازمان هایی تجربيات و ادراکات  . قضاوت کنندگان نهایی کيفيت محصولات و خدمات هستند

مشتریانشان را بررسی و بازنگری کرده و در صورتی که اشتباهی رخ داده باشد، به سرعت به اصلاح 
 .این سازمانها به برقراری و حفظ رابطه ای متعالی با مشتریانشان اقدام می کنند. موثر آن می پردازند
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 EFQMارزش ها و مفاهیم بنیادین مدل 

 مدیریت مبتنی بر فرآیندها و واقعيت ها( 4•

 

از اجرای نظام مند خط مشی ها، استراتژی ها، اهداف و برنامه های سازمان، از طریق  اطمينان •
این فرآیندها به گونه ای مؤثر جاری . مجموعه ای شفاف و یکپارچه از فرآیندها تضمين می شود

تصميم گيری بر اساس اطلاعات واقعی و قابل . سازی و مدیریت شده و همواره بهبود می یابند
اطمينان از عملکرد حال و مورد انتظار، توانمندی های فرآیندها و سيستم ها، خواسته ها، انتظارات و  

 .تجربيات ذینفعان و همچنين عملکرد سایر سازمان ها از جمله رقبا، انجام می شود
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 EFQMارزش ها و مفاهیم بنیادین مدل 

 توسعه و مشارکت کارکنان( 5•

 

سازمان های متعالی، شایستگی های لازم حال و آینده جهت به اجرا در آوردن خط مشی ها، •
آنها با جذب و توسعه کارکنانشان، به . استراتژی ها، اهداف و برنامه ها را شناسایی و درک می کنند

شایستگی های مورد نظر دست یافته و آنان را فعالانه و مثبت، به گونه ای همه جانبه حمایت می 
نمایند، توسعه کارکنان را ترویح و حمایت کرده و آزادسازی کامل قابليت هایشان را ممکن می 

 .سازند

131 



 EFQMارزش ها و مفاهیم بنیادین مدل 

 یادگيری، نوآوری و بهبود مستمر( 6•

تعالی، چالش طلبيدن وضع موجود و ایجاد تغيير به منظور نوآوری و خلق فرصت های بهبود با •
 .استفاده از یادگيری است

بهينه . سازمان های متعالی، همواره در حال یادگيری از فعاليت ها و عملکرد خود و دیگران هستند•
دانش کارکنانشان را به منظور حداکثر نمودن یادگيری . کاوی داخلی و خارجی را جدی می گيرند

 در سراسر سازمان به کارگرفته و همگان را از آن بهره مند می کنند
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 EFQMارزش ها و مفاهیم بنیادین مدل 

 توسعه همکاری های تجاری( 7•

 .تعالی، توسعه و حفظ همکاری هایی است که برای سازمان ارزش افزوده ایجاد می کند•

سازمان های متعالی، تشخيص می دهند در دنيای کنونی که همواره همراه با تغييرات و افزایش  •
تقاضاست، دستيابی به موفقيت، بستگی کامل به توسعه همکاری ها دارد و بر این اساس است که 

این همکاری ها، آنها را به ایجاد ارزش  . همواره در پی توسعه همکاری ها با دیگر سازمان ها هستند
 افزونتر برای ذینفعانشان از طریق بهينه نمودن شایستگی ها و صلاحيت های محوری قادر می سازد
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 EFQMارزش ها و مفاهیم بنیادین مدل 

 مسؤوليت اجتماعی سازمان (8•

تعالی، فراتر رفتن از چارچوب حداقل الزامات قانونی است که سازمان در آن فعاليت می کند و تلاش  •
 .برای درک و پاسخگویی به انتظارات ذینفعان سازمان در جامعه است

سازمان های متعالی، به عنوان سازمان هایی مسؤول با ایجاد شفافيت و پاسخگویی مناسب به •
مسؤوليت های اجتماعی .ذینفعانشان در قبال عملکرد خود، رویکردهایی اخلاقی اتخاذ می کنند

 .استسازمان در ارزشهای سازمان بيان گردیده و باسایر فعاليتهای سازمان یکپارچه شده 
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 EFQMمعیارهای نه گانه مدل 

 .سازها و چهار معيار دیگر نتایج هستندتوانمند معيار پنج •

رهبری، خط مشی و دهند و ، آنچه را یک سازمان انجام می دهد پوشش می “توانمندساز”معيارهای •
 .فرآیندها را شامل می شوداستراتژی، کارکنان، مشارمت ها و منابع، 

 

“  توانمندسازها”بر اثر اجرای “ نتایج”. و معيارهای نتایج، آنچه را که یک سازمان بدست می آورد •
نتایج مشتریان،  و شامل بهبود می یابند “ نتایج”با گرفتن بازخور از “ توانمندسازها”بدست می آیند و 

 .عملکرد استنتایج کارکنان، نتایج جامعه، نتایج کليدی 

135 



 کنترل کیفیت آماری

    Statistical Quality Controlکنترل کيفيت آماری یا •

از کنترل کيفيت است که شامل جمع  آوری، تحليل و تفسير داده ها برای استفاده در شاخه ای •
 .فعاليت های کنترل کيفيت می باشد

 

در این روش آماری، از نمودارها و شاخص هایی به منظور شناسایی عوامل خروج کالا یا خدمات از  •
 .کيفيت مورد نظر، بهره می برند
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 ابزار هفتگانه کنترل کیفیت آماری

 نمودار کنترل ( 1•

 (استخوان ماهی)نمودار علت و معلول ( 2•

 نمودار پارتو( 3•

 نمودار تمرکز نقصها( 4 •

 نمودار هيسوگرام( 5•

 برگه کنترل( 6•

 پراکندگینمودار ( 7•
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 نمودارهای کنترل کیفیت وصفی

در برخی کاربردهای کنترل فرآیند آماری، کيفيت یک محصول یا فرآیند می تواند توسط مشخصه  •
 .های کيفی متغير و وصفی همبسته بازنمایی شود

 

هر ویژگی از اقلام توليدی که از نظر مشتری، واحد طراحی، استانداردها، : تعریف مشخصه کيفی•
 .اهميت داشته باشد یک مشخصه کيفی می باشد... الزامات و 

تعریف دقيق و عملياتی عيب و محصول معيوب برای رسم نمودارهای وصفی بسيار حائز اهميت •
 .است
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