
 ١   1378تابستان/اولسال/صفرشماره/ فصلنامه لجستيك 

  كيفيت  كنترل

   دكتر محمد آهنچي
   چكيده   
  :  است  يافته  تشكيل  از چند بخش  مقاله  اين                  
  نياز مطالعه  پيش  كه(را   كيفيت  كنترل  بررسي  و ضرورت  در نظر دارد تا فلسفه  مقدمه  با عنوان  نخست  بخش                  

  .كند  مطرح)  است  جامع  كيفيت  كنترل
  از بعد از ظهور انقلاب  كه  سوابق  با اين  آشنايي. دارد  اختصاص  كيفيت  كنترل  پيشينه  ارائه  به  دوم  بخش                 

  .كند  آماده  كيفيت  كنترل  بيشتر و عميقتر مفاهيم  درك  حاضر استمرار دارد، فرد را براي  تا زمان  صنعتي
  كيفيت  همچون  شوند و بر مواردي مي  مطرح  كيفيت  كنترل  و ويژگيهاي  صوصيات، خ مفاهيم  سوم  در بخش                 

ها و  هزينه  ، كاهش و نگهداري  حفظ  ، توانايي در مشتريان  ، ايجاد اطمينان با نياز مشتريان  طراحي  ، سازگاري طراحي
  . است  تأكيد شده  اخلاقي  و ملاحظات  تجارتي  ، خواص حسي  ، تأثيرات ضايعات

  در اين. دارد  اختصاص  خدمات  ارائه  توليد و نحوه  در چرخه  كيفيت  كنترل  سيستم  روش  ارائه  به  چهارم  بخش                  
،  گيري نمونه    ، ابزارها و سيستمهاي و لوازم  و فرايند توليد، تجهيزات  نظير طراحي  موضوعايي  نيز بر روي  بخش

  . است  تأكيد شده  و آموزش) بازرسيها  فهرست(  ليست  چك  ، تهيه موفقيت  ميزان ، ثبت وكنترلي گيري اندازه سيستمهاي
  را به  لازم  تا آمادگي  اميد است  دارد كه  ارتباط  مقاله  از مطالب  گيري نتيجه  ارائه  به  بخش  آخرين  و سرانجام                 

  .كند  بعد خواهد آمد، فراهم  هاي در شماره  ، كه جامع  كيفيت  از كنترل  گيري منظور بهره
*   *  *   *  *  

   مقدمه -1 
  ، قابليت بندي بسته  ، نوع و شيميايي  فيزيكي  ، خواص طراحي  توليد، مشخصه  كيفيت  مستقيماً به  كيفيت  كنترل  وظايف  گرچه       

  و چگونگي  صنعت  كالا در بازار و استانداردهاي  بندي درجه  ، نوعكالا  و جنس  ، نوع استفاده  ، سهولت نگهداري  ، سهولت اطمينان
بر   كه  است  ترتيبي  همان  كالا به  آيا كيفيت  كه  است  اين  كيفيت  منظور از كنترل  دارد، بطور مشخص  ارتباط  آن  و تهيه  درخواست

  تأمين  كه  موادي  كيفيت  اينكه  به  با توجه  از سويي. يا خير  است  شده  و استاندارد بايد باشد و در مفاد قرارداد آورده  طرح  اساس
خود   سهم  به  هم  ، اين تأثير خواهد گذاشت  و سود آوري  نهايي  بر فروش  گذارد و در نتيجه مي  بر توليد نهايي  تأثير مستقيمي  شود، مي

  . برخوردار است  بسياري  از اهميت
خريدار و   نارضايتي  استاندارد نباشد، طبعاً سبب  در سطح  شود كه  فروخته  ناقص  با قطعات  توليد نهايي  ه، چنانچ حال                    

اگر مواد   بر آن  علاوه. كند  ديگر خريداري  ، و از جاي متوقف  خود را از شركت  ، خريدهاي در آينده  است  شود و ممكن مي  مشتري
  بنابر اين. منجر شود  بر ضد شركت  و حقوقي  قانوني  عمل  به  آن  نتيجه  حتي  است  قرار گيرد، ممكن  در توليد مورد استفاده  نامرغوب
. خواهد بود  جامع  كيفيت  كنترل  از جمله  كيفيت  نياز هر نوع  گيرد، پيش قرار مي  مورد بحث  مقاله  در اين  ، كه كيفيت  كنترل  وظايف
  :شود مي  در زير اشاره  آن  از انواع  بخشي  به  كيفيتهاست  و شناخت  درك  نياز و اساس  پيش  كيفيت  لكنتر  از آنجا كه  جهت  بدين

  : مثل  است  شده  بررسي  صاحبنظران  توسط  و متعددي  مختلف  عنوانهاي  تحت  كيفيت  شد، امروزه  اشاره  همانطور كه                   
  )Quality Assurance(  كيفيت  تضمين - 1                   
  )Quality Circles(  كيفيت  هاي چرخه - 2                   
  )Quality Control System(  كيفيت  كنترل  سيستم - 3                   
  )Quality Culture(  كيفيت  فرهنگ - 4                   
    )Quality of Life(  زندگي  كيفيت - 5                   
  )Quality Specification(  كيفيت  تخصوصيا  تعيين - 6                   
  )Total Quality Control(  جامع  كيفيت  كنترل - 7                   
  شد   اشاره  از آن  تعدادي  و در بالا به  است  رايج  امروزه  كه  كيفيت  انواع  گرچه                   
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  مفاهيم  و شناخت  نياز درك  پيش  خواهد شد اما از آنجا كه  منتهي  جامع  كيفيت  كنترل  به  گيرد سرانجام قرار مي  مورد بحث  و در آينده
  ، مطرح كيفيت  كنترل  عنوان  تحت  كه  مطالبي  به  مقاله  در اين  جهت  دارد، بدين  بستگي  كيفيت  كنترل  درك  به  زيادي  تا اندازه  كيفيت
 .خواهد شد  مبادرت  جامع  يفيتك  كنترل  ارائه  بعد به  هاي ، و در شماره پرداخته  است

در   ، هم و فروش  و انتقال  ، توليد، توزيع ، تأمين طراحي  در مرحله  كيفيت  شامل  جامع  كيفيت  كنترل  امروز بحث           
  به  دست  با آن  اي گونه  به  در سرتاسر جهان  و خدماتي  توليدي  شركتهاي  و تمام  شده  ، جهاني در خدمات  و هم  توليدات
  .هستند  گريبان

   كيفيت  ظهور كنترل -2   
  و سوابق  شد و افتخارات ماهر توليد مي  و صنعتگران  كارگران  توسط  كالاها و خدمات  صنعتي  از انقلاب  قبل  دانيم مي  طور كه  همان      

  دريافت  حرفه  صنعتگر و كدام  را از كدام  كالا و خدمات  كردند بهترين تصور مي  مشتريها بود كه  جذب  براي  بسيار قوي  افراد، انگيزه
در . كند  مراجعه  فرد ديگري  به  مشتري  شد كه مي  ، سبب مناسب  و توليدات  خدمات  در ارائه  قصور و اشتباهي  هر گونه  از سويي. كنند
  و غير ممكن  كالا بسيار سخت  نهايي  برآورد قيمت  ود و حتيو جوابگو ب  كالا مسئول  كيفيت  فرد يا چند نفر در مقابل  تنها يك  وقت  آن
  . شد نمي      بطور صد در صد انجام  مواقع  بعضي    و يا در     اساساً نبود     يا     كالا       بازديد و كنترل. بود

توليد   و كنترل  پيگيري  را براي  آماري      ، كنترل تلفن  از شركت  ]Shewhart[ -  شوارت  آقاي  كه     بود      1924      سال    در     تنها 
  بودند چارت  تلفن  آنها نيز از لابراتوار شركت  كه  ]Roming[   و رومينگ   ]Dodge[   دوج 1930  سال  در حوالي  سپس. كرد  معرفي
و بعد   دوم  جهاني  در جنگ  كيفيت  لكنتر. نبود  رايج  گسترده  صورت  به  كيفيت  كنترل  هنوز بررسي  گرچه. كردند  ها را ارائه نمونه  قبولي
آمريكا   كيفيت  كنترل  و انجمن  قرار گرفت  شد و مورد استفاده  مطرح  در ژاپن  و بويژه  صنعتي  در كشورهاي  تري بطور گسترده  از آن

  )1. (شد  تأسيس
  گسترش  به  نسبت  آموزش  و ارائه  ، نشر كتاب و ماهنامه  نامه كنفرانسها و سمينارها، نشر هفته  سالها با تدوين  در خلال  انجمن  اين        

  )2. ( انتشار يافت 1951  در سال  بام  آرمند فين  آقاي  نوشته  جامع  كيفيت  كنترل  معروف  كتاب  كرد و همچنين  تلاش  كيفيت  كنترل
فرايند   تمام  را به  آن  آرمند بود كه  آقاي  اين.  گرفت قرار مي  همورد استفاد  منظور اصلاح  تنها به  كيفيت  كنترل  بحث  زمان  تا آن           

  .كرد  نيز توجه  پيشگيري  موضوعهاي  كشاند و به  و فروش  ، توليد، توزيع تهيه  از مرحله  توليد اعم
  "كند  تطبيق  كنندگان  مصرف  با نياز و سلامت  كه  است  اين  مناسب  كيفيت"         
  سيستمهاي  را به  آماري  كيفيت  كنترل  سيستم  ]Edwards Dem[ -  ، ادوارد دمنيك و شصت  پنجاه  دهه  سالهاي  در خلال          

كشور  70  در اواخر دهه  بود تا اينكه  و ناقص  بسيار پايين  از نظر كيفيت  ژاپن  بيشتر توليدات  زمان  آن. كرد  و پياده  معرفي  توليد ژاپن
  .كند مي  موجود رقابت  كالاهاي  با تمام  جهاني  شد و امروز در بازارهاي  معروف  خوب  با كيفيت  كالاها و خدمات توليد  به  ژاپن

ها، بيمارستانها  بانكها، هتلها، وزارتخانه  مثل  خدماتي  سازمانهاي  به  توليدي  از شركتهاي  كيفيت  كنترل  موضوع 70  دهه  در سالهاي        
  .شد  يز كشاندهن  و نظاير آن

و   در توليدات  ، هم و فروش  و انتقال  ، توليد، توزيع ، تأمين طراحي  در مرحله  كيفيت  شامل  جامع  كيفيت  كنترل  امروز بحث  بنابراين      
  .هستند  گريبان  به  دست  با آن  اي گونه  به  در سرتاسر جهان  و خدماتي  توليدي  شركتهاي  و تمام  شده  ، جهاني در خدمات  هم
  :  هست  در جهان  كيفيت  كنترل  دو نوع  امرزه         
يا رد   توليد را قبول  بتوان  مبنا كه  ، بر اين است  قبلي  شده  انجام  از توليدات  گيري نمونه  شامل  در فرايند توليد كه  گيري ، نمونه اول     

  .كرد
  خوب  بين  بتوان  كرد كه  تعيين  اي گونه  ها را به نمونه  ريزي برنامه  توانايي  بتوان  منظور اينكه  به  عمليات  مشخصه  منحني  ، بررسي دوم     

  .شد  قائل  و بد تفاوت
  منظور كه  با اين  است  از توليد جاري  هايي نمونه  توليد و كنترل  جريان  توليد، پيگيري  در هر سيستم  ، فرايند كنترل ترتيب  بدين       
  است  ، نمودار آماري يك  آن  كه  است  نمودار كنترلي  در اينجا ابزار اصلي.  يا نه  را بايد پذيرفت  آينده  كرد آيا توليدهاي  بيني  پيش  وانبت

  تفاوتي  شانس  يا بر اساس  دار است  معني  شده  ريزي و توليد برنامه  توليد عملي  بين  آيا تفاوت  داد كه  تشخيص  توان مي  آن  و بر اساس
  . است  يكسان  و برنامه  دو وجود دارد و يا آيا توليد عملي  آن  بين

  نسبت   ]Means[ها  ميانگين  نوع  به  توان مي  جمله  از آن  كه  است  قرار گرفته  مورد استفاده  چارت  كنترل  چند نوع  تا كنون        
  .كرد  اشاره   ]Number of Defects[ -  قبول قابل غير ، و تعداد]Range[  طيف   ]Fraction Defectives[ -  نامرغوب
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 : است  شده  ها ارائه نمونه  از اين  بعد يكي  در صفحه  

    )3(  نمودار كنترلي 

 AOQ = PAC xP                                                                                            قبول  قابل  نمونه
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 )QC(   كيفيت  كنترل -3  

را   و مزه  رنگ  بحث  اي عده.  است  خود گرفته  به  مختلفي  و معاني  شده  تعريف  مختلف  هاي صورت  به  كه  است  هايي از واژه  كيفيت      
نيز   اي تأكيد دارند و عده  مشتريان  و توقعات  برآورد انتظارات  به  مدنظر دارند، گروهي را در  و حجم  اندازه  اند، جايي كرده  مطرح

  كه  است  اين  مناسب  كيفيت"   :نمود  تعريف  چنين  توان را مي  كيفيت  اند، اما بطور كلي را پذيرفته  و مورد قبول  قانوني  استانداردهاي
  قاضي  كه  كننده  مصرف  كه  معني  ؛ بدين) Fitness for use and hygiene(  "كند  قتطبي  كنندگان  مصرف  با نياز و سلامت

  .باشد  داشته  موافق  ، نظري كالا و خدمات  درباره  ، بعد از مصرف است  نهايي
  :  چند معيار زير است  بر اساس  كيفيت  دربارة  كننده  مصرف  معمولاً قضاوت                   
  )Design Quality(   طراحي  كيفيت - 1                   
  )Conformance(با نياز   طراحي  سازگاري - 2                   
  )Reliability(  اطمينان  قابليت - 3                   
   و تعميرات  نگهداري  توانايي - 4                   
  )Repair and Maintenance(  
  : است  كرده  زير معرفي  شرح  به  بخش  را در پنج  ، آن كيفيت  راناز صاحبنظ  يكي   ]Juran[  جوران  از سويي                   
  )Structure(  ساختار - 1                   
  )Sensory(  و ظاهر  ، حجم ، زيبايي طعم  مثل  حسي  تاثيرات - 2                   
  )Time Oriented(    زماني  و تطابق  توجيه - 3                   
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   اطمينان  و قابليت  نگهداري  ، توانايي دسترسي  نظير توانايي  تيتجار  خواص - 4                   
  )Warranty, Guarantees, Insurance, Maintenance(  
   كاري  ، انسجام و امانتداري  و صداقت  ، درستكاري رفتاري  خوش:  و اخلاقيات  اصول  به  توجه - 5                   
  )Ethical: Courtesy, Honesty, Integrity(  
مورد انتظار   را، كه  كار خويش  و كار، خود بايد كيفيت  و كسب  و شغل  حرفه  و يا صاحب  هر فروشنده  كه  است  بديهي                    

  ، معيارهاي چهار ستاره  با هتل  در مقايسه  ستاره  پنج  دارد، پيدا كند؛ مثلاً هتل  سازگاري  اساسي  و با معيارهاي  است  كننده  مصرف
  .دارد  متفاوتي

   تذكر بسيار مهم  
  است  عالي  مديريت  و تصميم  اساسي  استراتژي  شود، بلكه نميتوليد   يا كار، صرفاً طراحي  مهندسي  عمليات  كيفيت  درباره  تصميم       

  است  ممكن  گاهي. كند مي  انتخاب  شخوي  كالا يا خدمات  را براي  چند ويژگي  كه  است  شركت  عالي  و مديريت  مديره  هيئت  زيرا اين
  كيفيت  سطح  گزينش  از سويي. كند  تر تعيين پايين  را در سطح  و تعدادي  عالي  را در سطح  ، تعدادي از چند معيار كيفيتي  مديره  هيئت

و   و تكنولوژي  ، تجهيزات و نقدينگي  سرمايه،  مالي  ، موضوعات بازار، بازاريابي  ، نوع ، رقبا و رقابت سياستگذاري  از قبيل  با موضوعايي
 .دارد  ارتباط  و مهندسي  عمليات

؛  رشد است  و نرخ  سود آوري  بازار و بيشترين  سهم  بيشترين  را دارد، داراي  كيفيت  بهترين  كه  شركتي  است  طبيعي  البته                   
  .باشند  ها نيز مناسب هزينه  اينكه  به  مشروط

و   خدمات  توليد و ارائه  در عمليات  توجهي بي  هاي هزينه  به  يكي  شود كه مي  تشكيل  از دو بخش  كيفيت  معمولاً هزينه                   
دي خو به بهبود كيفيت  كرد،هزينه   بيشتري وتوجه  دقت   دو بخش  در اين  اگر بتوان  دارد كه  ارتباط  و كنترل  نظارت  هاي هزينه  به  ديگري

  .يابد مي خودكاهش  
Cost of Quality 

 
  : است  شده  زير ارائه  ها در الگوي هزينه  اين  فهرست                  
  . زياد نياز دارد  گذاريهاي  سرمايه  شودو به هامي هزينه افزايش ازمواردبالاسبب درهريك ونقصان ضعف                           
  ها جلوگيري هزينه  از اين  است  ممكن  و بايد تا آنجا كه  بالا بيشتر است  كيفيت  هاي از هزينه  نامرغوب  كيفيت  هاي هزينه                   

،  ابزار صحيح  ، انتخاب مطلوب ، طراحي مناسب  آوري فن  انتخاب  تواند از طريق تنها مي  توليد نامرغوب  هاي هزينه  و كاهش  جلوگيري. كرد
  .پذيرد  انجام  مطلوب  آموزش  ويژهو ب  فرايند دقيق  سيستم  گزينش

و   تجهيزات  ، گزينش ، طراحي مواد خام  نامرغوب  انتخاب  بعلت  كيفيت  ها و بالا بردن هزينه  كاهش  به  مربوط  اقدامات  تمام                   
  مديريت  ، تماماً از وظايف صحيح  و نگهداري  كارگران  آشنايي  ، عدم آلات  ماشين  حد بر روي  بيش  ، وجود فشار كاري نامناسب  تكنولوژي

  .دهد مي  خود اختصاص  را به  مديريت  معمولاً هشتاد درصد از وقت  كه  است
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توليد و   ، طراحي انساني  نيروي  ، انگيزش آموزشي  ، برنامه ، تكنولوژي مواد اوليه  و تهيه  در انتخاب  كه  هر مبلغ  البته                    
  .پيدا خواهد كرد  افزايش  شود و كيفيت مي  جويي صرفه  ضايعات  در هزينه  شود، چند برابر آن  زينهه  پيشگيري

  :آيند مي  پيش  چهار علت  به  اشتباهات  هميشه  كه  داشت  بايد توجه                   

  
   كيفيت  و تضمين  تأمين  چگونگي -4   
 )Quality Assurance(  
. دارد  ارتباط) كند مي  را تضمين  جامع  كيفيت  كه(،  مطلوب  سيستمهاي  گزينش  در جهت  مديريت  تلاشهاي  به بيشتر  كيفيت  تأمين       

،  ريزي ، برنامه سازماندهي  در بحث  مديريت  كيفيت. (دارد  ارتباط  بهبود مديريت  به  بهبود كيفيت  بگوييم  كه  است  بهتر اين  جهت  از اين
ديگر   عبارت  يا به)  و نظاير آن  و ظرفيت  تكنولوژي  مناسبترين  و انتخاب  ، بازاريابي ، آموزش لجستيكي  ، عمليات نسانيا  نيروي  عمليات
  : زير است  اهداف  به  توجه

   آن  تحقق  براي  و پيگيري  كيفيت  سطح  درباره  شركت  براي  مطلوب  سياست  انتخاب - 1                   
    آن  تحقق  براي  لازم  و اعتبارات  بودجه  و تصويب  مناسب  سازماندهي - 2                   
   وري و بهره  ، هزينه ، سوددهي اثر بخشي با  درارتباط  كيفيت  كنترل  مديريت سيستم  وتصويب ارزيابي - 3                   
   و نظاير آن  و امور قانوني  امور بيمه  به  توجه - 4                   
  و چالشها و فرصتها  و قوت  ضعف   نقاط  منظور تشخيص  به  و بيروني  دروني  محيط  به  توجه - 5                   
   كيفيت  كنترل  سيستم -5  
  .شود  معلوم   "دقيقاً   آن  هاي و زمينه  و توليدات  خدمات  كيفيت  ، و سطح تعريف"   بايد دقيقاً  كيفيت  كنترل  سيستم -1       
   كيفيت  مطلوب  سطح  به  منظور دسترسي  و فرايند توليد به  طراحي  رابطه  دقيق  يينتع - 2                   
  كيفيت  سطح  اندازگيري  وسايل  تهيه  و سرانجام  ، لوازم كار، تجهيزات  روشها، مهارتها، نيروي  و معرفي  تعيين - 3                   

  . آمده  دستب  مقدار موفقيت  و ثبت  گيري اندازه - 4                   
  مورد نظر  اهداف  به  و رسيدن  كيفيت  تصحيح  براي  و عملي  لازم  اقدام  هرگونه  انجام - 5                   
و   با يكديگر قرار داشته  و تعامل  بطور مستمر در ارتباط  هستند كه  فرعي  سيستمهاي  از سيستمها داراي  هر يك  ـ البته                   

  ).4(قرار گيرد   بايد مورد توجه
   شده  ارائه  و خدمات  از توليدات  بهينه  استفاده  براي  مشتريان  به  آموزش - 6                   
   اشتباهات  و اصلاح  و خدمات  توليدات  كيفيت  سطح  منظور ارزيابي  به  گيري نمونه - 7                   
  :شود مي  از آنها در زير ارائه  هايي نمونه  كه  است  اد شدهپيشنه  بهبود كيفيت  براي  متعددي  روزها، روشهاي  اين  
  )QC(    كيفيت  چرخه - 1                   
    نظر غير ممكن  و به  ممكن  راهكارهاي  تمامي  بررسي - 2                   
  )بازرسيها  فهرست(  ليست  چك  تهيه - 3                   
و عناصر و   و عوامل  موضوع  ترين و با اهميت  مهمترين  به  توجه  يعني  )Pareto Analysis(  پارتو  و تحليل  تجزيه - 4                   

  چالشها آنها  حل
   و معمول  علت  نمودار روابط  طراحي - 5                   
  )Fail - Safe Method(   ايمن  طراحي - 6                   
  نمودار  كنترل  از طريق  و خدمات  فرايند توليدات  بررسي - 7                   
  : است  زير ضروري  معيارهاي  به  ، توجه كيفيت  كنترل  نظام  سودمندي  منظور تشخيص  به  
  .باشد  قبول  قابل  در سطح  مواد، توليد و توزيع  هزينه - 1                   
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  Cost )  هزينه(  -1                
  .باشد  مناسب  در سطح  كيفيت - 2                   

  Quality )  كيفيت( -3                 
  .باشند  اصلاح  قابل  لزوم  در صورت  و خدمات  توليدات - 4                   

  Flexibility)  پذيري انعطاف( -5              
  .شود  ارسال  كم  و خسارات  ، ضرر و زيان با هزينه  بموقع  توليدات - 6                  

  Delivery ) تحول( - 7             

  
  با طراحي  كه  است  و خدمات  توليدات  كيفيت  به  نسبت  ادراكي  ، رويكردي از كيفيت  شد اطمينان  مطرح  همانطور كه                          

 بر در را نيز  و فروش  از انتقال بعد  خدمات  حتي و كند مي  دنبال  نهايي  توليد و خدمت  به  و فرايند را تا وصول  شود و مراحل مي  شروع
  .گيرد مي
  و برداشت  تعريف  به  زيادي  تا اندازه  و توليدات  خدمات  كيفيت  به  نسبت  و اطمينان  در حصول  موفقيت  ميزان  بر آن  علاوه                    

؛ مثلاً  است  قرار گرفته  استفادهمورد   مختلفي  روشهاي  به  تا كنون  زيرا كيفيت.  در مدنظر داريم  كيفيت  ما درباره  دارد كه  بستگي  دقيقي
  به  و گاهي)  كوچك(و يا دو )  درشت(  يك  درجه  مرغ تخم  شود مثل مي  تعيين  كالا و خدمات  بندي درجه  با ميزان  كيفيت  اوقات  بعضي

  گردد، مثل مي  تلقي  است  گرفته  انجام  آن  روي  كه  كاري  نوع  نيز به  شود و گاهي تعبير مي  است  قرار گرفته  مورد استفاده  كه  موادي  نوع
،  ، سرعت استحكام  باشد مثل  وجود داشته  در كالاها و خدمات  است  ممكن  كه  ديگري  خصوصيات  و سرانجام  يا دستبافت  ماشيني  فرش
  . ، بو و نظاير آن ، وزن ، حجم ، شكل دقت

قرار   و تشخيص  تواند مورد تعريف مي  نوعي  نيز خود به  ، فرايند و انتقال طراحي  گانه  سه  از مراحل  هر يك  بر اينكه  افزون                    
در كالا و   در نظر دارد كه  طراحي  ، هنگام طراح  كه  است  ويژگيهايي  ، منظور آن است  مطرح  طراحي  كيفيت  بحث  كه  گيرد؛ مثلاً وقتي

  نيز ميزان  و گاهي  جايي  و جابه  حركت  كيفيت  كردن  فراهم  اتومبيل  يك  از طراحي  طراح  مومي، باشد يا نباشد يا مثلاً منظور ع خدمت
آنها را   يا تمام  هر يك  توان مي  گيرد كه را در بر مي  و نظائر آن  ، اتوماسيون ، مدل ، زيبايي جوي  تغييرات  در مقابل  ، مقاومت بنزين  مصرف

  .شمار آورد  به  يند طراحياز فرآ  بخشي  عنوان  به
باشد و   توليد و خدمت  جامعتر از كيفيت  كيفيتي  و بررسي  ، مطالعه كيفيت  منظور از كنترل  است  ممكن  از طرفي                    

  اين  را، كه  و مالي  اداري  سيستم  ، كيفيت و مهندسي  امور فني  ، كيفيت تعمير و نگهداري  انبار، كيفيت  كيفيت  مثل  ديگري  موضوعهاي
  مورد نظر باشد بايد دقيقاً در هنگام  هر كيفيتي  چنانچه  هر صورت  به. شود، در بر بگيرد مي  خوانده  جامع  كيفيت  كنترل  روزها با نام

  .شود  بيان  بطور روشن  آن  و محتواي  شكل  كيفيت  تعريف
  بوده  مورد نظر طراح  كه  است  كالا و خدمات  كيفيت  تحقق  ميزان  نياز دارد، تعيين  بحث  در اينجا به  ديگر كه  مهم  نكته                   

  . است
 مواد  ، كيفيت انساني  نيروي  و قابليت  ، توان مورد استفاده  ابزارهاي  توانايي  مثل  متعدد ديگري  عوامل  نيز به  موضوع  اين                    

  .گيرد مي كار را در بر  به  كارگران  انگيزه  كيفيت  و بالاخره  توليد   و كنترل   ارزيابي فرايند و  لاتآ  ماشين   و طراحي  ، كيفيت خام
  در امر كنترل  بنيادين  و اصول  مفاهيم  عنوان  شد، به  مطرح  بطور فشرده  از آن  بخشي  كه  ابعاد كيفيت  مطمئناً تمامي                   

  . رخوردار استب  اي ويژه  از اهميت  كيفيت
دارد زيرا   و اساسي  عمده  نقش  توليد و خدمات  و بازار نيز در طراحي  مشتريان  نيازها و در خواستهاي  ديگر بررسي  از سويي                  

  اين  بتوانند به  بود كه خواهند  موفق  و طبعاً شركتهايي  آنهاست  ذاتي  و رضايت  نياز مشتريان  منظور رفع  اساساً به  توليد كالا و خدمات
در   بنابراين.  نياز خويش  رفع  خود در پي  امكانات  به  با توجه  و مشتري  سود است  دنبال  به  شركت  كه  دانيم ما مي. يابند  دست  هدف
. قرار گيرند  بايد مورد توجه دارد هر دو  مشتري  براي  محصول  كه  و ارزشي  كيفيت  ميزان  انتخاب  يعني  هر دو مسأله  طراحي  هنگام

 :دهد مي  را ارائه  و حالت  خصوصيت  نمودار زير اين
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  همين.  است  شده  بپردازد دقيقاً مشخص  پول  آن  در قبال  است  مايل  مشتري  كه  كيفيتي  نمودار بالا ميزان  به  با توجه                          
  و توليدات  خدمات  در ارائه  چند ويژگي  بيشتر در پي  مشتريان  اينكه  گيرد بويژه قرار مي  مورد توجه  كيفيت  در طراحي  كه  است  ويژگي

چند كالا و   را درباره  ويژگي  سه  اين  زير كه  جدول  ؛ مثلاً اگر به آن  به  اطمينان  كاربرد و قابليت  ، كيفيت ظاهري  شكل  هستند مثل
  :شود مي  بيشتر روشن  وضوعكنيد، م  دهد توجه مي  ارائه  خدمات

،  در نزد مردم  و تصوير شركت  تواند بر سوابق گيرد و متقابلاً نيز مي قرار مي  عامل  سه  تأثير اين  تحت  مشتري  در هر صورت                   
  .تأثير گذارد  شركت  هاي و هزينه  وري بهره  اطمينان  قابليت

 كالا  نوع   رو ظاه  شكل  كاربر      اطمينان  قابليت 

    و واضح  روشن  ـ صداي   .تعميرنيازدارد به گاهگاهي   
   تنظيم  ـ قابل   
 متعدد هاي شبكه ـ دريافت   

  رنگي تلويزيون     ،رنگ ،چارچوب كابينه  

  يا سرد  ـ گرم    ـ مقاومت  استحكام  
  و  چين  در مقابل  ـ مقاوم   
  ـ رنگ  چروك     

   لباس       ومدل ـ رنگ ـ اندازه  قواره  

   ـ نظافت    ـ طبخ  ـ مزه  طعم    هضم  سهولت  
 غذا  و روي  ـ رنگ   

  رستوران غذاي   

   نتيجه  
  در جهت  مناسب  و قيمت  با كيفيت  مطلوب  و خدمات  محصولات  ، ارائه مختلف  و سازمانهاي  مؤسسات  تمام  نهايي  هدف  از آنجا كه       

  كنترل  از طريق  بسيار زيادي  امر تا اندازه  و اين  است  مؤسسه  و استمرار بقاء و فعاليتهاي  سودآوري  و در نتيجه  نمشتريا  رضايت  جلب
  و توليد، كاهش  طراحي  و بهبود كيفيت  مشتريان  را بين  ارتباط  اين  اي گونه  تا به  است  شده  سعي  مقاله  ، لذا در اين ميسر است  كيفيت
مورد   كه  اميد است. كند  ترسيم  و قيمت  كيفيت  بودن  از مطلوب  اطمينان  منظور حصول  به  و كنترل  ارزيابي  ، انجام ها و ضايعات هزينه

  .قرار گيرد  استفاده
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