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تکٌیک ّای هذیریت کیفیت

2

:دس پایاى ایي جلسِ ضوا تایذ لادس تاضیذ تا

اجضای یک هذل هذیشیت کیفیت سا تیاى کٌیذ.

 تطٌاسیذکیفیت سا اجشای هذیشیت هختلف تکٌیک ّا ٍ اتضاسّای.

هشاحل تْثَد فشایٌذّای کاسی سا تذاًیذ.

 یکی اص فشایٌذّای کاسی خَد سا اًتخاب ًوَدُ ٍ تشًاهِ استمای آى سا

.تٌَیسیذ
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تٌیادی اصَل Soft factors

تٌیادی اصَل اجشای تشای اتضاسّایی ٍ فٌَىHard factors

ٌِکیفیت یاتی ّضی
 الگَتشداسی  
پیطٌْادّا  پزیشش ٍ تشسسی ًظام
ً5 ظامS
ٍس تْشُ جاهغ ًگْذاسی ًظام
کاًشی َّضیي
فشایٌذّا هجذد هٌْذسی
کیفیت ػولکشد گستشش  
کایضى
تالیٌی هسیشّای
سیگوا ضص
هتَاصى ػولکشد اسصیاتی ًظام
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ٌِّشيٌِ آى در كِ اعت فزايٌذ بز هبتٌي يببي ّشيٌِ رٍػ ًَعي كيفيت يببي ّشي
  .ؽًَذ هي هقبيغِ ٍ بٌذي دعتِ كيفيت، بز آًْب تبثيز هيشاى ديذگبُ بب فعبليتْب ّبي

ٌِدٍببرُ  اس عببرتٌذ خذهبت ٍ كبلاّب پبييي كيفيت اس ًبؽي هلوَط ّبي ّشي
بزٍس تجْيشات، ٍ آلات هبؽيي اعتْلاک ٍ بيؾتز هَاد ٍ هٌببع صزف ّب، كبري

 .رفتِ ّذر بِ هَاد ٍ هلشٍهبت هغئَليت، ٍ بيوِ ّشيٌِ حَادث،

ٌِاس  اس عببرتٌذ خذهبت ٍ كبلاّب پبييي كيفيت اس ًبؽي هلوَط غيز ّبي ّشي
  ... ٍ ٍقت اتلاف كبركٌبى، پبييي رٍحيِ هؾتزيبى، دادى دعت

،بب را خَد عبسهبى آى بَعيلِ كِ اعت هٌظن رٍػ يک الگَبزداري
.كٌذ هي هقبيغِ خَد رعتِ عبسهبًْبي بْتزيي

كٌذ هي بزرعي را هَفق عبسهبًْبي هَفقيت عَاهل ٍ دلايل عبسهبى 
 .گيزد هي بکبر خَد عبختبر بب هغببق را عَاهل آى ٍ
عبسهبًْبي عولکزد بب را عبسهبى عولکزد الگَبزداري حقيقت در 

 بِ آهذُ بذعت اعلاعبت اس ٍ كٌذ هي هقبيغِ خَد ّوتبي هَفق
.كٌذ هي اعتفبدُ اجزا ٍ ّب اعتزاتضي ٍ اّذاف تذٍيي هٌظَر

تَعظ عبسهبى در اهکبًبتي ٍ فضب آٍردى فزاّن پيؾٌْبدّب ًظبم
ايذُ ًظزات، ،پيوبًکبراى ٍ هؾتزيبى ،كبركٌبى كليِ كِ اعت هذيزيت

ٍ ّب ًبرعبيي ٍ هؾکلات حل سهيٌِ در را خَد پيؾٌْبدّبي ٍ ّب
.كٌٌذ هي ارائِ هذيزيت بِ عبسهبى فعبليتْبي در هغتوز بْبَد ايجبد

دّذ هي تؾخيص اجزا قببل كِ را هَاردي بزرعي، اس پظ هذيزيت 
بِ هٌبعبي پبداػ پيؾٌْبدّب، ارائِ دٍام بزاي ٍ گذارد هي اجزا بِ

 اجزاي اس حبصل هٌبفع در را اٍ ٍ ؽَد هي دادُ دٌّذُ پيؾٌْبد
  .دّذ هي ؽزكت پيؾٌْبد
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عيغتن s5 اعت ؽذُ گذاري ًبم صاپٌي كلوِ پٌج اٍل حزف بزاعبط.

عبسهبًذّي ٍ تؾخيص

ًظن ٍتزتيب  

عبسي يشُپبك ٍ تٌظيف  

ًگْذاري ٍ حفظ ٍ تثبيت

اًظببط بِ عبدت ٍ تکليف
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ٍر بْزُ جبهع ًگْذاري يب فزاگيز ٍري بْزُ بب تَام ًگْذاري ًظام
خزيذ ،ريشي بزًبهِ هزاحل كليِ ؽبهل كِ اعت ًگْذاري عيغتن يک

.ببؽذ هي عبسهبى بخؼ ّز بزاي تجْيشات ًگْذاري ٍ
بِ عوليبتي كبرگز تب گزفتِ اجزايي هذيز اس عبسهبى در فزدي ّز

 هؾبركت فزايٌذ ايي در تجْيشات كبرايي رعبًذى حذاكثز بِ هٌظَر
.دارًذ

اّذاف كِ اعت اعتزاتضيک ريشي بزًبهِ عيغتن يک كبًزي َّؽيي 
 بِ تغييز ٍ بْبَد سهيٌِ در عبسهبى اصلي ّبي فزصت ؽٌبعبيي آى

 در اثزبخؼ - ّشيٌِ ّبي اعتزاتضي بْتزيي تعييي ،بْبَد عوت
 اجزايي بزًبهِ يک تذٍيي تغييزات، ايي بِ دعتيببي هٌظَر بِ عبسهبى
تباقذاه ؽٌبعبيي بزاي ارسيببي هکبًيشم يک ارائِ ّوچٌيي ٍ تفصيلي

.ببؽذ هي عيب ٍ ًقص گًَِ ّش بزٍس صَرت در اصلاحي

تجشيِ گيزي، اًذاسُ ؽٌبعبيي، ٍ تعزيف تکٌيک، ايي اجزاي اس ّذف 
رضبيت بَدبْ هٌظَر بِ كبري فزايٌذّبي هجذد عزاحي ٍ تحليل ٍ

.ببؽذ هي هؾتزي

بْزُ افشايؼ ،هؾتزي بب رٍابظ بْبَد بِ هٌجز تکٌيک ايي بکبرگيزي 
هي عبسهبى عَدآٍري افشايؼ ٍ ًَاقص ٍ اؽتببّبت كبّؼ ،ٍري
 .گزدد
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عبسهبى هؾتزيبى ّبي خَاعتِ ابتذا كيفيت عولکزد گغتزػ رٍػ در 
را ّب خَاعتِ ّوبى عپظ ٍ ؽذُ تحليل ٍ ؽٌبعبيي دقيق صَرت بِ
  .دٌّذ هي ارائِ هؾتزي بِ ًظز هَرد خذهبت ٍ هحصَل قبلب در

ؽٌبعبيي هَرد هؾتزي ًيبسّبي ًخغت ًوبيذ هي ععي تکٌيک ايي ٍ 
تبذيل ،عزاحي ٍاحذّبي در ًيبسّب ايي عپظ ٍ گزفتِ قزار ارسيببي

 .گزدد هؾتزي درخَاعت هَرد خذهت يب هحصَل بِ

كِ اعت صاپٌي هفَْم يک اس اي كلوِ دٍ تزكيبي كبيشى
ٍ هغتوز بْبَد يب ؽذى بْتز عوت بِ تغييز آى تعزيف

  .اعت تذريجي

اس گيزي بْزُ بب تذريجى ٍ هغتوز بْبَد هعٌبى بِ كبيشى
.ببؽذ هي كبركٌبى هؾبركت

تین تِ کِ ّستٌذ ببليٌي ّبي پزٍتکل ّواى تالیٌی هسیشّای 
 فشایٌذّای هذيزيت ٍ اعتبًذاردعبسي ،تعزيف دس دسهاًی
.کٌذ هی کوک هشالثتْا کیفیت تضویي ٍ تالیٌی

احتوبلي ًتبيج ٍ ضذُ اسائِ هزاقبت بزًبهِ تالیٌی هسیشّای 
.ساصد هی هستٌذ تیواس تشای سا اًتظبر هَرد
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ارايِ ٍ تَليذات كيفيت اس عغحي بِ رعيذى يعٌي عيگوب ؽؼ
 هيليَى يک در 3/4 هيشاى بِ كبري فزآيٌذّبي خغبي كِ خذهبت
.يببذ كبّؼ هَقعيت

كٌذ هي كوک عبسهبى بِ كِ هٌظن بغيبر اعت فزايٌذي عيگوب ؽؼ 
 خذهبت ٍ هحصَلات عبلي تقزيببً تَليذ ٍ تَععِ بز هغتوز عَر بِ تب

 .عبسد بزآٍردُ را خَد هؾتزيبى ًيبسّبي

 علاٍُ عولکزد، ارسيببي عيغتن يک عٌَاى بِ هتَاسى ارسيببي رٍػ 
 ديگز بعذ عِ افشٍدى بب را عبسهبى عولکزد عٌتي، هبلي ارسيببي بز

ارسيببي هَرد رؽذ ٍ يبدگيزي ٍ داخلي فزايٌذّبي ،هؾتزيبى يعٌي
 .دّذ هي قزار
پيؾزفت هبلي، ًتبيج كزدى دًببل بب ّوشهبى گزدًذ هي قبدر عبسهبًْب

 بزاي ًيبس هَرد ًبهؾَْد داراييْبي تحصيل ٍ قببليتْب ايجبد سهيٌِ در
 .ببؽٌذ داؽتِ درًظز ًيش را آتي رؽذ
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بْبَد هستورکیفیت

ضٌاسایی ٍ تؼشیف فشایٌذّای اصلی ٍ فشػی1)
تشسین فلَچاست فشایٌذّا، استاًذاسدساصی ٍ سادُ ساصی فشایٌذّا2)
تؼییي  اّذافی تشای فشایٌذّا3)
تؼییي ضاخصْای ػولکشدی تشای فشایٌذّا4)
تحلیل فشایٌذّا تشای ضٌاسایی فشصتْای استمای کیفیت5)
تؼییي ساّکاسّا تشای حل هطکل6)
عشاحی تشًاهِ اجشایی تشای تْثَد7)
اجشای تشًاه8ِ)
اسصیاتی9)

الذام01)

ضَد هی اعلاق ّب عتبدُ تِ ّا دادُ تثذیل هشاحل تِ فشایٌذ.

تْیِ خَد تخص فشػی ٍ اصلی فشایٌذّای کلیِ اص لیستی
.ًواییذ
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تخص دس کاسی فشایٌذّای اص لیستی ًفشُ چْاس گشٍُ یک دس 
.کٌیذ تْیِ خَد

اهتیاز ّسیٌِ  
اجرا

درجِ
ریسک 

اضطرار  
زهاى

عولی  
بَدى

ًارضایتی   
هطتریاى

ًارضایتی  
کارکٌاى

ًام 
فرایٌذ

1

2

3

4

5

فشایٌذ یک تٌذی، اٍلَیت جذٍل اص استفادُ تا خَد گشٍُ دس 

.ًواییذ اًتخاب استما تشای سا کاسی
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تَالي كِ اعت ًوَداري كبر، فزايٌذ ًوَدار يب فلَچبرت 
 هي صَرت كبر اًجبم بزاي فزايٌذ يک در كِ را هزاحلي

.دّذ هي ًؾبى را گيزد،

فزايٌذ اس كلي تصَيزي تَاى هي فلَچبرت هؾبّذُ عزيق اس
ٍ كٌذ هي كبر چگًَِ فزايٌذ يک كِ فْويذ ٍ آٍرد بذعت

.دّذ هي رٍي كجب در كيفيتي هؾکلات

تصوین 
گیری

ابتذای فرآیٌذ

فعالیت

فعالیت

فعالیت

فعالیت

اًتْای فرآیٌذ

ّب، ٍرٍدي .ًوبييذ تزعين را كبري فزايٌذ جبري فلَچبرت
.ًوبييذ هؾخص را ًيبس هَرد هٌببع ٍ ّب خزٍجي

بب ٍ ًوبييذ تَجِ كبري فزايٌذ هختلف هزاحل بِ دقت بب 
 كبر تَاى هي آيب كِ كٌيذ فکز خَد گزٍُ اعضبي ّوکبري

 سهبى در ٍ كوتز ّشيٌِ صزف بب كِ داد اًجبم ًحَي بِ را
فزايٌذ كٌيذ ععي .يبفت دعت ًظز هَرد اّذاف بِ كوتز
.ًوبييذ تز عبدُ را كبري
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تطٌاسیذ سا آًْا ًیاصّای ٍ خَد ساصهاى ًفغ ری افشاد.

ًواییذ تذٍیي آًْا ًیاصّای تاهیي هثٌای تش سا خَد ساصهاًی اّذاف.

اًذاصُ تشای ضاخصْایی ضذُ تؼییي اّذاف اص کذام ّش تشای
.تگیشیذ ًظش دس گیشی

اًذاصُ ًظش هَسد ضاخصْای اص استفادُ تا سا فشایٌذ ػولکشد
.ًواییذ پیذا سا تْثَد فشصتْای تا ًواییذ گیشی
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سؼی .کشد استفادُ هحصَلات تَسؼِ تشای تیطتش تَاى هی تکٌیک ایي اص
.کٌیذ تیاى سا آى ضؼف ًماط ٍ تپشداصیذ خَد خذهت یا کالا ًمذ تِ کٌیذ

آٍسیذ تذست هطکلات آى سفغ تشای کاسّایی ساُ کٌیذ سؼی سپس.

توایل کِ سا چثضّایی .تٌَیسیذ سا خَد اّذاف تاتلَ ساست سوت دس 
 اگش هثلا .کٌیذ لیست سا یاتیذ دست آًْا تِ ضذى هَفك صَست دس داسیذ

 هٌافؼی چِ ایٌکِ ٍ هحصَل آى هطخصات کٌیذ هی تَلیذ سا هحصَلی
.تاضذ داضتِ تَاًذ هی هطتشیاى تشای سا

تٌَیسیذ سا فؼلی ٍضؼیت تاتلَف چپ سوت دس. 

خَد اّذاف تِ تا ضَد هی تاػث کِ هَاًؼی دٍ، ایي تیي فاصلِ دس 
.کٌیذ لیست سا ًشسیذ
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عپظ ٍ ًوَد تقغين اجشايي بِ را كلي هغبلِ يک تب كٌذ هي كوک تکٌيک ايي 
 اجشا آى بب هزتبظ هؾکلات ؽٌبعبيي بِ ٍ ؽذ هتوزكش قغوت ّز اجشاي بز

.پزداخت

ِآى كٌيذ رعيذگي آى هؾکلات بِ ايٌکِ بزاي داريذ ٍيلا يک ؽوب هثبل عٌَاى ب
 .كٌيذ هي تقغين .. ٍ كلبِ اعتخز، ببغ، عکًَي، عبختوبًي قغوتْبي بِ را

بعذ .ًَيغيذ هي آى سيز در را آى اجشاي ٍ ًَؽتِ كبرت يک رٍي بز را عٌبٍيي 
.كٌيذ هي پيذا را كذام ّز هؾکلات

کٌیذ تمسین کلی لسوت دٍ تِ سا خَد هطکل کٌیذ سؼی
کٌیذ تمسین دیگش جض دٍ تِ کٌیذ سؼی دٍتاسُ سا لسووت ّش.
کافی اًذاصُ تِ تا دّیذ اداهِ است پزیش اهکاى کِ آًجا تا سا کاس ایي 

.داسیذ تیطتش تشسسی تشای هَضَع
ای سیطِ هطکلات تشسسی تِ کٌیذ ضشٍع کَچک هَضَػات اص حالا 

.تثخطیذ تْثَد سا آًْا تَاًیذ هی چگًَِ کٌیذ فکش ٍ پشداختِ

صهیٌِ دس ببر پٌج حذالل هطکل یک ای سیطِ ػلت یافتي تشای
.تیاتیذ پاسخی آًْا تشای ٍ چزا تپشسیذ هطکل تشٍص
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ِتخص ػوذُ هطکلات اص یکی ای سیطِ ػلت فشدی صَست ت 

.کٌیذ پیذا سا خَد

ساصهاى هطکلات دسصذ 85 حذٍد کِ ًکٌیذ فشاهَش

.تاضٌذ هی سیستوی هطکلات

بيٌٌذ هي خَد پَسيؾي اس را هغبئل هعوَلا افزاد.
هذيز ًگبُ اس را هؾکل كٌذ هي ععي فزد تکٌيک ايي اس اعتفبدُ بب 

 .كٌٌذ ًگبُ ّن عبسهبى پبييي ردُ كبركٌبى يب ٍ عبسهبى ارؽذ
دردعز هؾکل ايي حذي چِ تب اعت؟ هؾکل ايي آيب افزاد آى ًظز اس 

 هي تبثيز هؾکل رٍي بز حذي چِ تب خَدؽبى آًْب اعت؟ عبس
.كٌذ كوک هؾکل حل بِ تَاًذ هي حذي چِ تب آًْب حضَر .گذارًذ
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هعلَل ٍ علت ًوَدار Cause and Effect Diagram ابشاري 
  .ببؽذهيهعلَلْبٍعللاييبييرابغٍِهؾکلعلتْبييبفتيبزاي

پٌج رٍػ اس اعتفبدُ بب هعلَل ٍ علت ًوَدارّبي در W (What,
Why, Who, Where, When)ٍ يک H (How)، بِ عَاهل 

 ؽکلبٍِهؾخصاصليعللٍؽٌبعبييهؾکلآٍرًذٍُجَد
 .ؽًَذ هي دادُ ًؾبى هبّي اعتخَاى

ِهَاد اًغبًي، ًيزٍي تجْيشات، عيغتوْب، كبري، فزايٌذّبي ب
.ًوبييذ تَجِ كبري هحيظ ٍ هصزفي

مشکل

عامل اصلی

Major CauseMajor Cause

عامل  
فرعی

عامل اصلی عامل اصلی

عامل اصلیعامل اصلی

عامل اصلی

مشکل
کیفیتی

تجهیزات

فرایندها مواد

تامین کنندگانکارکنان

محیط

ًَع
عور

کالیبراسیَى

داًص
هْارت

آهَزش

زهاى تحَیل

عیَب

کیفیت

ًَع

طراحی

هذیریت

حرارت
تَْیِ

رٍضٌایی
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اهتیاز فراٍاًی اتفاق اعضای  
درگیر

پیاهذّای  
احتوالی

اّویت هطکل

1

2

3

4

5

سسیذى دس هطکل تشٍص ػلل هاّی استخَاى ًوَداس اص استفادُ تا

.ًواییذ هطخص سا فشایٌذ اّذاف تِ

تٌذی اٍلَیت هاتشیس اص استفادُ تا سا ضذُ هطخص هطکلات 

.ًواییذ
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بز غلبِ عزيق اس هؾکل حل بعذي گبم هؾکل، ؽٌبعبيي اس پظ
.ببؽذ هي هؾکل هجذد بزٍس اس جلَگيزي بٌببزايي ٍ اي ريؾِ عَاهل

ِؽٌبعبيي بِ تب ؽَد ارائِ كبرّب راُ اس اي هجوَعِ ؽَد هي تَصي 
.كٌذ كوک اٍلَيت ببلاتزيي ٍ حل راُ بْتزيي

یک هَسد دس سا خَد ًظشات افشاد هغضی عَفاى سٍش دس 
.ًوایٌذ هی اسائِ هَضَع

کلیِ ٍ گیشد ًوی صَست پالایطی ّیچگًَِ اٍل هشحلِ دس
.کٌٌذ هی یادداضت سا ًظشات

تْتشیي تا ضَد هی پشداختِ ًظشات اسصیاتی تِ تؼذی هشاحل دس
.گشدد هطخص کاس ساُ

اهتیاز زهاى هَرد ًیاز برای  
اجرا

ّسیٌِ اجرا قابلیت اجرا راُ کارّا

1

2

3

4

5
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فشایٌذ استمای تشای سا کاسّایی ساُ افکاس تاسش اص استفادُ تا 
.کٌیذ اًتخاب خَد کاسی

سا تش ػولی کاس ساُ هاتشیس یک اص استفادُ تا تؼذ هشحلِ دس 
.ًواییذ اًتخاب

اعت كبر راُ بْتزيي اجزاي بزاي بزًبهِ تذٍيي بعذي گبم 
.اعت ؽذُ ؽٌبعبيي قبلي گبم در كِ

ِكِ اعضبيي تب ؽَد بيبى ٍاضح صَرت بِ ببيذ عولي بزًبه
آگبُ هؾکل حل چگًَگي اس كبهل عَر بِ درگيزًذ، آى در

.ببؽٌذ

اًتخاب کاس ساُ اجشای تا ضذُ تؼییي اّذاف تِ دستیاتی تشای 
.تپشداصیذ کاسی فشایٌذّای استمای تِ ضذُ،
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ًواییذ گیشی اًذاصُ سا فشایٌذ تا هشتثظ ضاخصْای.

ًوبييذ گيزي تصوين آهذُ بذعت ًتبيج بِ تَجِ بب:

ببلاتزي اّذاف تَاًيذ هي يبفتيذ، دعت ؽذُ تعييي اّذاف بِ اگز 

.بگيزيذ ًظز در فزايٌذ بزاي

بپزداسيذ آى علل بزرعي بِ ًيبفتيذ، دعت ؽذُ تعييي اّذاف بِ اگز 

.ًوبييذ تذٍيي اّذاف بِ يبفتي دعت بزاي اجزايي بزًبهِ ٍ

(Do)اجرای برًاهِ  (Plan)تذٍیي برًاهِ ارتقا
تعییي راُ کار برای  

ارتقای فرایٌذ

اًذازُ گیری عولکرد  
فرایٌذ برای ضٌاسایی  

فرصتْای ارتقا

تعییي ضاخصْای  
عولکردی برای فریٌذ

(Study)ارزیابی تغییر 
هیساى دستیابی بِ اّذاف  

(Act)تعییي ضذُ 

اًتخاب فرایٌذ برای  
ارتقا

اترسین فلَچرت فرایٌذ  
ٍ استاًذارد سازی آى

تعییي اّذافی برای  
فرایٌذ



20

:آيب ؽوب قبدريذ تب

 کٌیذ؟اجضای یک هذل هذیشیت کیفیت سا تیاى

 ًام تثشیذ  ٍ هضایا تکٌیک ّا ٍ اتضاسّای هختلف اجشای هذیشیت کیفیت سا

.ٍ هؼایة آًْا سا تیاى کٌیذ؟

 تگَییذ؟هشاحل تْثَد فشایٌذّای کاسی سا

 اص فشایٌذّای کاسی خَد سا اًتخاب ًوَدُ ٍ تشًاهِ استمای آى سا یکی
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