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:اهمیت و نقش کنترل کیفیت

 کیفیت خوب می با آن همراه ارائه خدمات، / محصول عرضه از نکات بسیار مهم در
در بازار داخلی و حتی بازار یک اعتبار محصول خوب باعث ایجاد عرضه . باشد

.خارجی می گردد

 گردیده، و سازمان اعتبارشهرت و لطمه به محصول با کیفیت نامطلوب باعث عرضه
.دنبال خواهد داشتبه پیآمدهای سنگین اقتصادی 

 زمان طولانی در برخی مواقع تلاش های بسیار و انرژی زیادی در طی
گردانده به سازمان باز لازم است صرف نمود، تا حسن شهرت سابق 

.شود

 کیفیت رل کنتکیفیت، چگونگی انجام کنترل کیفیت، و به در این بحث ابتدا راجع
.فراگیر در سازمان صحبت خواهد شد



/ا بر طبق تعریف انجمن کنترل کیفیت آمریک: کیفیت تعریف 
American Society for Quality Control

کهبطوریجمع شدن تمامی نکات و خصوصیات در محصول ” از کیفیت عبارت است 
های تعیین شده در محصول را داراخواسته بتواند تمامی انتظارات و 

این تعریف بسیار جامع می باشد ولی افراد مختلف تفسیرهای. “باشد
.متفاوتی از این تعریف دارند

:کهمی شود گفته واحد بازاریابی کیفیت بر محصولی / از دید مشتری . ١
.دتاثیرگذاردر نگاه مشتری که بهتر کار کند، زیباتر باشد، و هر چیز دیگری 

هانقشه کیفیت یعنی آماده کردن محصول مطابق با / تولیداز دید بخش . ٢
(reworkبدون )صحیح برای بار اول کاملا 

کیفیت یعنی ارزیابی خصوصیات و مشخصات عملکردی/ محصولاز دید . ٣
...محصول ، برای مثال حرکت نرم ، ترمز کوتاه و مطمئن و قطعه یا 

ف تعاریف متعدد   کیفیت  از دیدگاه های مختل



:مشکلات عدم رعایت کنترل کیفیت 

جاد ایسازمان می تواند مشکلاتی را برای نامطلوب محصول با کیفیت عرضه 
:جملهنماید از 

افزایش . کار کیفیتهر چه قطعا : قیمت تمام شده و از دست دادن سھم بازار مشتری1
ی برای ترمیمی و تکمیلبعضا عملیات پایین باشد میزان قطعات اسقاطی یشتر، و 

سبب ویافته و خدمات پس از فروش افزایش همچنین تعمیرات . اصلاح نیاز می باشد
تری مشو یافته بدین ترتیب فروش کاهش . شده کالا می گرددهزینه تمام افزایش 

.سازمان رقیب خواهد شدجذب 

با محصولی که عرضـه   میخواه ناخواه هر سازمانی : از بین رفتن شھرت سازمانی . ٢
.بد باشد/ کند، محصول خوب 

خسارت گونه ، هر عرضه محصول نامرغوبدر صورت : مسئولیت سازمانی محصول . ٣
مشتری تحمیل گردد، سازمان مسئول خواهدکه از ناحیه محصول به مالی و یا جانی 

.پیگیری می باشدقانونی قابل بود و از نظر 



:هزینه های کنترل کیفیت 
Cost of Quality Control

شتریبیهزینه سرویس با کیفیت بھتر / ارائه محصول برای آنچه مسلم است -
پرداخت اید نیزب...( فرآیند دقیق تر، کنترل کیفیت بیشتر و دقیق تر، و هزینه )

ه شود مشتری دادبه و نامطلوب تھیه  از طرف دیگر اگر محصول با کیفیت . نمود
...(  ، تعمیر، تعویض، شھرت بد، عودت محصولقطعات اسقاط، )هایی هزینه 

.بدنبال خواهد داشت

-

بطوری باشد میمحصول با کیفیت خوب عرضه نظر میرسد بھترین روش، به -
، تعمیر، بازسازی جھت اسقاطهای بعدی در هزینه پرداخت به نیازی که 

.نگرددمحصول تحمیل محصول بر قیمت تمام شده 

-

تمام قیمت برطرف دیگر پرداخت برای تولید محصول با کیفیت خوب نیز از -
یفیت به کرسیدن به سری برای سر نقطه و لازم است تا یک داشته شده نقش 
.ها رسیدتوجه به هزینه مطلوب با 



:نمودار هزینه های کنترل کیفیت
هزینه ( دفعات بازرسی)مراحل کنترل کیفیت شود، با افزایش می دیدهدر شکل همانطور که 

مراحل دیگر افزایشاز طرف . استکاهش پیداکرده ( هزینه غیر مستقیم)نامناسب تولید قطعات 
ل می اعماشده محصول بر قیمت تمام بیشتری را های ، هزینه (هزینه مسقیم )نترل کیفیتک

را ( کل)مترشده کتمام بهینه برای رسیدن به قیمت کیفیت میزان کنترل است تا یک لازم .نماید
.تعیین نمود



: سازمان دهی بخش کنترل کیفیت 
و مدیریت و سایر عوامل نظیر پرسنل ، تجھیزات: بخش کنترل کیفیت شامل 

.وسایل بازرسی می باشد

Juran واملی تمام عکه از از بنام ترین صاحب نظران کنترل کیفیت، معتقد است یکی

به مر بوط % ٨٠شود قریب به با کیفیت نامطلوب می به تولید محصول منجر که 
ی بعبارت.باشداپراتور می / انسانی با نیروی مرتبط % ٢٠عملکرد مدیریت بوده، و فقط 

چون طراحی محصول، تولید محصول، و حتی که بر عواملی دیگر این مدیریت است 
حصول و اجرا کند تا کیفیت منیروی انسانی بایستی به گونه ای برنامه ریزی آموزش 

.تضمین گردد

 / Quality Assuranceکیفیت تضمین 

که عرضه ها و فعالیت های مدیریتی است، از سیستم ای مجموعه این دیدگاه 
.را ضمانت می کندکیفیت خوب محصول با 



:  یتفعالیتھای بخش کنترل کیف

:محور ذیل انجام می دهدچهار واحد کنترل کیفیت در یک سازمان فعالیت های خود را در مجموعه 

ارزیابیفاکتورهای موردتعیین سطح کنترل کیفیت و ارتباط خصوصیات طراحی و . ١

ریزی کنترل کیفیت ویژگی های فرآیند تولیدبرنامه تعیین و . ٢

ریزی کنترل کیفیت اقلام خریداری شدهبرنامه تعیین و . ٣

تعیین کنترل کیفیت عملکردی محصول. ۴

، و ابزارهای لازم تعیین وروش ارزیابیبرای هر یک از محورهای فوق لازم است نیروی انسانی، 
محصول مطابق با / قطعات / شرایط مواد در خاتمه  چنانچه  . گردداطلاعات لازم جمع آوری 

.تعیین شده نباشد، عملیات اصلاحی موردنیاز تعیین گرددخصوصیات 



:تمحورهای کنترل کیفی
ورهای سطح کنترل کیفیت و ارتباط خصوصیات طراحی و فاکتتعیین . ١

:مورد ارزیابی

(تامین نیاز مشتری)این محور خصوصیات محصول نهایی، با توجه به کاربردی که دارد در 
.میزان کنترل آنها تعیین می شودمشخص، و 

.آشنا ساختن مشتری با استفاده صحیح و شرایط نگهداری از محصول* 

ود محصول نهایی، و حد/ تهیه اطلاعات مربوط به نوع آزمایشات و نتایج تست ها از قطعات ** 
.و میزان مسئولیت پذیری سازمان در قبال عملکرد محصول



:تمحورهای کنترل کیفی

این محور از: ریزی کنترل کیفیت عوامل فرآیند تولیدبرنامه تعیین و . ٢

:عملیات کنترل کیفیت شامل مراحل دیل می باشدمجموعه 

. .ویژگی های فرآیند و خصوصیاتی که باید اندازه گیری گرددتعیین (  I

. .روش اندازه گیری و دستورالعمل های لازم برای اجراتعیین (  II

. .، تامین، و نگهداری تجهیزات و ابزارهای مورد نیازتعیین(  III

. .و آموزش نیروی انسانی جهت اجرا عملیات اندازه گیریتعیین (  IV

V ) و دلایل آنخرابی.گیری و ثبت کیفیت عملیات همراه با تعداد خرابی ها، شدت اندازه ،.

VI )عیوب  تدوین عملیات اصلاحی برای جلوگیری از تولید قطعات معیوب وتعیین وضعیت اقلام م

(.اسقاط، بازسازی، و یا اصلاح نقشه ها)



:محورهای کنترل کیفیت

قطعات و سایر مواد اولیه، خرید : ریزی کنترل کیفیت اقلام خریداری شدهبرنامه تعیین و . ٣
.اقلام بر کیفیت محصول نهایی تاثیر بسزایی دارد

:مراحل ذیل در تامین این اقلام با کیفیت مطلوب را میسر می کند

اقلام ( تهیه های روش تجهیزات، نیروی انسانی، و )روشی برای ارزیابی و تایید فروشنده تدوین -١
.موردنیاز

.  موردنظر ساختن فروشنده از شرایط کیفیت مطلوب اقلام آگاه -٢

.و ثبت نمایدارزیابی . دستورالعملی که فروشنده بر اساس آن کیفیت اقلام مورد نظر را تدوین -٣

.. گیری و ثبت کیفیت اقلام خریداری شدهاندازه -۴

.دریافتی کنترل عملکرد فروشنده بر اساس اقلام ارزیابی و -5



:تکیفیمحورهای کنترل 
آن اتمه خدر یک محصول چگونگی عملکرد : تعیین کنترل کیفیت عملکردی محصول. ۴

هایی که محصول نمحور کیفیت این .کندچیزی است که واحد کنترل کیفیت دنبال می 
:حول مراحل ذیل دنبال می کندگیرد را در اختیار مشتری قرار می 

رعایت فاکتورهای مورد نظر در قالب PerformanceProduct/ اندازه گیری عملکرد محصول (  ١
(مشتری

( ن توقف .در قالب تداوم کارکرد محصول بدوReliability/ اندازه گیری قابلیت اطمینان ( ٢

Maintainability&Serviceability/نگهداری اندازه گیری میزان تعمیرات و ( ٣

(  مترتبه تعمیرات و هزینه های تعداد ) 

/محصولگیری نوع و میزان مسئولیت در قبال اندازه ( ۴

Product Liability Exposure(میزان و نوع خسارت وارده به مشتری  .)

اقدامات اصلاحی در صورت عدم دستیابی به هر یک از موارد فوق ( 5



:نحوه اجرای کنترل کیفیت

زینه ه، علیرغم حساسیت محصوللحاظ اهمیت و به کنترل کیفیت، برخی مواقع در اجرای 
عه قطارزیابی قرار گیرند، تا مبادا یک کلیه قطعات مورد های بسیار زیاد، لازم است تا 

.و خسارت های غیر قابل جبران ببار آوردمشتری رسیده دست به معیوب 

الا، شده کتمام و برای کاهش قیمت نداشته بیشتر مواقع حساسیت زیادی وجود اما در 
های مد مطابق با استانداردهای تولید کننده، دقت و تلرانس) برنامه مشخص مطابق با یک 

نظر مشتری و یا استانداردهای ایمنی و زیست محیطی که از سوی سازمانهای 
از اقلام ( جامعه آماری ) مجموعه ای میان از ( تعیین و تبیین می گردد ( دولت )ناظر

.می دهندارزیابی قرار تعدادی را انتخاب و مورد ( رندوم )اتفاقی  تولیدی، بصورت 

یم داده را تعمنتیجه ارزیابی استفاده از روابط ریاضی و تحلیل های آماری ؛ با این شرایط در 
این . در پذیرش و یا رد صورت می پذیردتصمیم گیری قطعات تولیدی مجموعه  و برای کل 

 / Statistical Quality Control.گویندآماری  کیفیت کنترل  روش را 



:آماری کیفیت کنترل 
Statistical Quality Control           

: کیفیت آماری کنترل 

فیت ارزیابی کیبرای که از تکنیک ها و روش های آماری می باشد عبارتست از ؛ استفاده 
.می باشداستانداردها / ها نقشه محصول و تطبیق آن با / قطعه یک 

دی با ابعامطابق "دقیقاانجام می شود، مسلما قطعه بر روی یک که هر فرآیند ساختی 
هنگامی که ادوارد اسکچوارت          ١٩٢٠دهه در . قید شده است نمی باشدنقشه در که 

Edward Schwart متوجه بود، قطعه بازرسی یک نوع یکسری اطلاعات سرگرم بررسی
و قابل  ( Assignable Cause )معلوم داده ها وجود دارد بعضا منشا که بین شد اختلافی 

صورت ، تغییرات داده ها برفع گردنداین عوامل شناسایی و که در صورتی . تشخیصی دارند
Chance / Common  /( Natural Cause )). قابل پیش بینی می باشندمحدود و  )



:لتوابع آماری توزیع ا حتما

(a,b)شکلداده ها مطابق با باشد، پراکندگی تاثیر عوامل طبیعی تحت " صرفا فرآیند که در صورتی 

.می باشد( نرمال ) طبیعی  توزیع منحنی 

شکل (d)قابل پیش بینی با  تغییراتی ، سری داده های بعدی های بعدیترتیب در بازرسی بدین 
ها غیر داده ( e) وجود تغییرات داشته باشد شکل مشخص در فرآیند که عوامل در صورتی . بودخواهد 

.کنترل می باشدغیر قابل قابل پیش بینی و 



: کنترل کیفیت آماری 

رمحصول دتغییراتی را قابل تشخیص تاثیر عوامل که فرآیند تحت درصورتی 
(A) شکل . باشدنماید خارج ازکنترل  می ایجاد 

پایینی حداگر تحت تاثیر عوامل طبیعی بوده قابل پیش بینی و حد بالا و اما 
(C)شکل. برای متغییر مورد نظر می توان جهت  بازرسی تعیین نمود



:  کنترل کیفیت آماری

دیده میانحراف معیار با مقدار متوسط و ها همراه شکل بالا انواع توزیع داده در 
درتایی هایی را که جهت بازرسی نمونه نوع توزیع، هنگامی نظر از صرف . شود

را جمع آوری می کنیم،دستجات اطلاعات انتخاب و 

شکل  μو  σ،با مقدار مطابق که خواهد بود دسته بصورت طبیعی توزیع متوسط هر 

.نشان می دهدها را و میزان پراکندگی داده مقادیر متوسط پایین 



:  کنترل کیفیت آماری 
ا مطابق ب، کافی است یک داده مشخص را تعیین کرداحتمال وجود باشد لازم که صورتی در 

.دآیبدست می زیر منحنی تابع توزیع نرمال  سطح استفاده از جدول با .نمودذیل عمل رابطه 

(انحراف ازمعیار)واریانس = σمیانگین داده ها ، = µمقدار مورد نظر ، =  xدراین رابطه 

Z = معیار ارزیابی از روی جدول تابع توزیع نرمال بدست می آید               .Z= 
𝑋− µ

σ



: جدول تابع توزیع نرمال 
Z= 

𝑋− µ

σ



:هاکیفیت آماری فر آیندکنترل 

:  / Statistical Process Controlفرآیند آماری کنترل 

ابعادی حتی خصوصیاتنمی شوند، نقشه تهیه قطعات دقیقا مطابق با هر فرآیند تولیدی در 
.نمی باشدهم یکسان قطعات تولیدی در یک فرآیند نیز کاملا با 

/in controlکنترل این تغییرات را ایجاد نمایند، فرآیند تحت فرآیندی عوامل طبیعی در هرگاه -

.بودکنترل خواهد این تغییرات باشند، فرآیند خارج از منشااگر احیانا عوامل قابل پیگیری و 
out of control/     

الا و پایین نمود و حدود بترسیم می توان برای هر فرآیند یک نمودار کنترلی نکته این با توجه به -
تعیینداده های بازرسی از حدودکه درصورتی . تعیین کردتحت کنترل قابل قبول را برای فرآیند 

.و مرتفع گردنداست شناسایی لازم که شده تخطی کرد قطعا عوامل مشخصی موثر بوده 



ترلینمودارهای کن:هاکنترل کیفیت آماری فر آیند 

 / R Chart.متوسطمبنی کار قرار میگیرند عبارتند از نمودار که کنترلی نمودارهای 

نمودار متوسط مقادیر، جهت تهیه  μو دسته محاسبه یک مقادیر  / Chartتغییرات دامنه نمودار و 
برای Xمقدار معلوم بودن درصورت  σذیل حد بالا و حد پایین رابطه با مطابق مقدارکافی است تا 

.گرددتعیین یابی ارزمورد 

Cl= µ=X      مقدار میانگین میانگینها= Z  معیار انحراف استاندارد جهت جدول توزیع نرمال

UCL  = (  حداکثر انحراف مجاز)حد بالا=σ xتابع توزیع نرمال  ( واریانس)میزان انحراف معیاراستاندارد

LCL  = (حد اقل انحراف مجاز )حد پایین



رلینمودارهای کنت:کنترل کیفیت آماری فر آیند ها

σ)معیار انحراف در صورت معلوم نبودن مقدار  x) استفاده از دامنه متوسط با ، میتوان(Ṝ) ، حد

.  کردذیل عمل با رابطه را مطابق پایین یک دسته بالا و 

UCL= X +  A 2. Ṝ

LCL= X - A 2. Ṝ

UCL =         حد بالاLCL  =  حد پایینd

𝑛d2/٣=A 2Ṝ =    متوسط دامنه هاσx٣=σx

𝑛d2/R=d2 =R/σx    σx



یکنترلنمودارهای :کیفیت کنترل 

متوسط چون )دسته برخی مواقع لازم است علاوه بر مقدار متوسط یک در --
داده ها دردامنه تغییرات ، (واقع می شودبسته گیری از داده ها در یک محدوده 

.نیز مورد ارزیابی قرار گیرددسته یک 

که در این حالت نمودار دامنه تغییرات ترسیم تا تغییرات داده ها، با شرایطی--
ت کنترل بدین ترتیب تح. صرفا عوامل طبیعی موثر هستند مورد قیاس قرار گیرند

.بودن فرآیند قابل بررسی خواهد بود



ینمودارهای کنترل:کنترل کیفیت 

مشخص عددی مورد بازرسی قرار می گیرد مقدار که برخی مواقع خصوصیتی در 
(  سوختهلامپ سالم، )رد و یا قبول صرفا بعنوان ندارد، و ...( ارتفاع، طول، درجه حرارت، )

.دادمی توان نظر 

. استفاده از روابط ذیل استفاده می شودبا این صورت از نمودار کنترل ویژگی در 

 /Attribute Control Chart 



یرینمونه گ: کیفیت آماریکنترل 

ی، مواد دریافت/ از قطعات تولیدی مجموعه آماری معمولا از یک کیفیت کنترل در : نمونه گیری 
جه نتیسپس . میدهندمشخص بطور اتفاقی انتخاب و موردبازرسی قرار دسته های در تعدادی را 

.دمواد را رد و یا پذیرش می نماین/ مجموعه قطعات را بر طبق تحلیل های آماری تعمیم داده، کل 

یف اقلام را توصتمام انتخاب شده نمی تواند بطور دقیق وضعیت دسته تعداد محدود در که از آنجا 
.نماید، احتمال خطا وجود دارد

/ Acceptance Sampling( : قابل قبول )مقبول نمونه گیری 

از مجموعه ایپذیرش واحتمال αای از قطعات سالم را خطای نوع مجموعه این تحلیل احتمال رد در 
.  نامندمی βنوع قطعات معیوب را خطای 

Producer’s Risk /= α تولید کنندهریسک

β = /Consumer’s Risk  مصرف کنندهریسک

بزرگتر دسته این چه هر . مورد بازرسی تغییر می کند( n)دستهکوچکی / این خطا با تعیین بزرگی 

.ها بیشتر اما میزان خطا کمتر می شودهزینه باشد 



نمونه گیری: کنترل کیفیت آماری

بطور تجربی مقدار . استفاده قرار می گیردمورد این روش برای مواد ورودی و محصول نهایی سازمان 

کرده و بر این اساس انتخاب % ١٠و ریسک مصرف کننده را %  5تولید کننده را % ریسک درصد 
.بازرسی را تعیین می کننددسته مورد ها در هر نمونه تعداد 

:تعیین می گردند عبارتند ازکه دو پارامتر دیگر 

(  AQL) . شوندپذیرش می مجموعه قطعات آن دسته که قطعات معیوب در یک میزان درصد -١

(                                             LTPD. )شوندقطعات قطعا رد می مجموعه آن که دستهدرصد قطعات معیوب در یک و 

(AQL)Acceptable Quality Level

Lot Tolerance Percent Defective (LTPD)



رینمونه گی: کنترل کیفیت آماری
Operating characteristic curve:(منحنی مشخصات عملیاتی)

n)مقادیرگیرینمونهازقبلتوانمیپواسونآماریاحتمالتوزیعتابعنمودارازاستفادهبا , c)تانمودتعیینرا
.کردبانتخاراباشدارزیابیجهتمناسبایمجموعهنمایندهبتواندکهخوبنمونهیکمقادیراینبوسیلهبتوان

LTPD = AQLو0.10 = 0.95

)مقدارمربوطهجدولبهتوجهباسپسوکردهمعینراLTPD/AQLنسبتابتدا
=Cمثلانمونهدرقبولقابلمعیوبقطعاتسطح"C=10میزانآنگاهوn=308نمونهتعداد

*nخوبنمونهدرمعیوبکالایدرصدبازای =p΄n 0.95/AQLاحتمالبامرغوبنمونهتعداد
n**=p΄nوقبولقابل٠/٩5 0.10/LTPDبدنمونهدرمعیوبقطعاتقبولقابل٠/١٠احتمال


