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 :چکیده

ٍرَد ثبصاسسلبثتی ٍ ثبص ؿذى هشصّب ٍ رْبًی ؿذى التلبد ٍ تغییش خَاػتِ ّبی هلشف وٌٌذگبى ٍ افضایؾ هیضاى آگبّی آًبى ًؼجت ثِ هحلَلات ٍ 

ثبلا سفتي ػغح تَلؼبت آًْب اص تَلیذ وٌٌذگبى ،هَرت ؿذُ هفَْم ویفیت، ػبصهبًْب ٍ هـتشیبى ساتحت تبحیش خَد لشاسدادُ ٍ وؼبًی وِ ثذسػتی ایي 

هفَْم سا دسن ًوبیٌذ، لبدس ّؼتٌذ دس ػبصهبًْبی خَد تغییش ٍتحَل ایزبد ٍ ثب دس ساع وبس لشاس دادى سٍیىشدّب ٍ ثِ خذهت گشفتي كحیح هٌبثغ ٍ 

. افضایؾ ػغح ویفیت هحلَلات ٍ خذهبت ثتَاًٌذ دس فضبی ثـذت سلبثتی ٍ هحیظ ثی حجبت فؼبلیت ٍ ثذًجبل ایزبد اسصؽ ٍ هضیت سلبثتی ثبؿٌذ 

حضَس سلجبی خبسری ٍ تغییشات لیوت اسص ٍ ٍرَد تَسم ،ثبػج افضایؾ ّضیٌِ ّبی ػبصهبًْب ؿذُ اػت وِ هیتَاى ثب ػشهبیِ گزاسی ثشٍی هحلَلات 

ثبویفیت ثشتش ٍ ایزبد فشٌّگ اػتفبدُ اص ایي هحلَلات،وِ هٌزش ثِ ّضیٌِ ّبی ثبصاسیبثی پبییي تش ٍ رزة هـتشیبى ثیـتش ٍ سؿذ ٍ ثمب ػبصهبًْب 

دس ایي همبلِ ثِ ًمؾ ویفیت ٍ آگبّی هـتشیبى ًؼجت ثِ اًتخبة هحلَلات ثب ویفیت . هیـَد ثبصگـت ػشهبیِ ٍ تَلیذ اًجَُ دس ػبصهبى ساتخجیت ًوَد

 ٍ ساثغِ آى ثب حفظ ػشهبیِ دس ؿشوت ایشاى آًٍذفش پشداختِ ؿذُ اػت 

 دلایل هَفمیت ؿشوت ایشاى آًٍذفش ًبؿی اصػَاهل هختلفی هیجبؿذ وِ اص هلبحجِ ّب ٍ روغ آٍسی دادُ ّب ثذػت آهذُ اػت ثِ دٍ دلیل ػوذُ خلاكِ 

دس ٍالغ، ؿٌبػبیی فشكت ّبی حبهل اسصؽ دس هحیظ وؼت ٍ وبس ٍ ثبصاسٍاًتظبسات هـتشی ٍ تَلیذ هحلَلات ثب ویفیت اص یه ػَ ٍ . هی ؿَد

پبػخگَیی ثْتش اص سلجب ثِ آى فشكت ّب ٍوبّؾ ضؼف ّبی ػبصهبى ٍ تْذیذ ّبی هحیغی، اص ػَی دیگش، هَرت هَفمیت ؿشوت هَسد ثشسػی ؿذُ 

هَفمیتی وِ حبكل خَد سا دس افضایؾ فشٍؽ، ػَدآٍسی، ػْن ثبصاسٍافضایؾ اػتوبد هـتشیبى ثِ ػبصهبى ٍ ٍفبداسی آًْب، تَػؼِ ؿشوت ثش اػبع . اػت

. تَلیذ اًجَُ ثب ویفیت ، احتشام ثِ حمَق هلشف وٌٌذگبى ثبصاس داخلی سا اص آى خَد ًوَدُ اػت

ّوچٌیي دس ایي پظٍّؾ سٍیىشد ویفی دس وٌبس . هی ثبؿذ پیوبیـی_آى تَكیفی ٍسٍؽ  ثب تَرِ ثِ هبّیتٍتحمیك حبضش اص ًظش ّذف وبسثشدی 

 . هغبلؼِ هَسدی دس ًظش گشفتِ ؿذُ اػت

: واشگبن کلیدی
ؿشوت ایشاى آًٍذفش -حفظ ػشهبیِ -فشٌّگ اػتفبدُ ثْیٌِ-ویفیت
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: مقدمه

ِ ای وِ هب اهشٍص آًشا هی ؿٌبػین ثِ ثؼذ اص رٌگ رْبًی دٍم ثبص هی گشدد  ، ّش چٌذ ػبلیبى ػبل اػت وِ هغشح ؿذُ اػت.هجبحج ػلوی ویفیت ثِ گًَ

ِ ای دس ایي حَصُ الگَّب ٍ هفبّین اسصؿوٌذی هبًٌذ   .هغشح وشدُ اًذیگوب، هذیشیت ویفیت ربهغ،عوٌتشل ویفیت آهبسی، ؿؾ : كبحجٌظشاى ثشرؼت

ویفیت ػجبست اػت اص هزوَػِ ػولیبتی ؿبهل اًذاصُ گیشی یب آصهبیـْبیی وِ ثش سٍی یه فشآٍسدُ اًزبم هی گیشد تب هـخق ؿَد تب هـخلبت 

ٍیظگیْبی آى فشآٍسدُ ثب هـخلبت اػتبًذاسدّب هغبثمت داؿتِ ثبؿذ، دس ٍالغ ساّی سٍؿوٌذ ثشای ؿٌبػبیی ٍ حل هؼبئل ثِ هٌظَس ثْجَد ػولىشد اػت 

هـتشی  خذهت اسائِ ؿذُ دس رٌجِ ّبیی خبف، ویفیت ثؼیبس ثبلایی داؿتِ ثبؿذ، اهب اگش هحلَل یب. ّوبى چیضی اػت وِ هـتشی علت هی وٌذٍ 

 . افضٍدُ ای ایزبد ًىشدُ اػت  تٌْب ّضیٌِ ای اػت وِ پشداختِ ؿذُ ٍلی اسصؽ،ثذاى ًیبص ًذاؿتِ ثبؿذ

ٍ ّوچٌیي ًگشؽ ّبی هتفبٍت  ًمؾ ویفیت دس استمبء فشٌّگ اػتفبدُ ثْیٌِ هحلَلات دس ربهؼِ ٍ ساثغِ آى ثب حفظ ػشهبیِ ػبصهبًْبدس ایي همبلِ 

.  دس هَسد هفَْم ویفیت هَسد ثشسػی لشاس گشفتِ اػت

آى سا تـخیق ، هیتَاى  ٍ فمظ پغ اص ثشخَسدًوی تَاى اًذاصُ گیشی وشد  اػت وًِمق ٍ ووبل هغلك  ثی ای پذیذُ ،ویفیت:ًگشؽ غیشهحؼَع- 1

 .داد

  .هیضاى ٍیظگی ّبی اسصؿوٌذ دس یه هحلَل سا دس ًظش هیگیشد :گشا ًگشؽ هحلَل- 2

وٌٌذُ   ثب احؼبع ّش هلشفوِوٌٌذُ   سضبیت هلشفهیضاى هغلَثیتویفیت، ػجبست اػت اص  :( هـتشیّبیًیبصدسن )گشا  ًگشؽ هلشف- 3

 . اًذاصُ گیشی هی ؿَد

ایي ًَع . ؿذُ ثب هـخلبت فشآٍسدُ یب خذهت ویفیت ػجبست اػت اص اًغجبق وبهل همبدیش اص لجل تؼییي :(فٌی- تَلیذیدیذگبُ )گشا  ًگشؽ ػبخت- 4 

 .خَاّذ ثَدآفشیي  ٌّگبهی وِ اًذاصُ گیشی دس فشآیٌذ اهىبى پزیش ًجبؿذ هـىل. ویفیت سا هی تَاى دس فشآیٌذ تَلیذ اًذاصُ گیشی وشد

 دس همبثل لیوتی وِ ثشای آى پشداخت ددػت هی آی ای اص آًچِ وِ ثِ ویفیت ػجبست اػت اص همبیؼِ :(دیذگبُ لیوت ٍ ًتیزِ)گشا  ًگشؽ اسصؽ- 5

ایي حذع فمظ دس همبیؼِ ثب هحلَلات یب خذهبت هـبثِ . ایي ًَع ویفیت، ثب حذع ؿخلی ّش یه اص هـتشیبى، لبثل اًذاصُ گیشی اػت. هی ؿَد

 .هی ثبؿذاهىبى پزیش 

: بیبن مسئله
ػغح ویفیت دس كٌبیغ هختلف داسای اسصؽ ّبی هتفبٍتی اػت، هخلَكأ دس كٌؼت آسایـی ثْذاؿتی،داسٍ اصهیضاى حؼبػیت ثبلاتشی ثشخَسداس اػت 

حضَس تَلیذات خبسری دس ثبصاسّبی داخل ، ًَػبًبت لیوت اسص،ٍرَد . ، ػبصهبًْب ثبیذ ویفیتی سا فشاّن وٌٌذ وِ ثتَاًذ ثب هحلَلات خبسری سلبثت وٌذ

تَسم، ثبػج افضایؾ ّضیٌِ ّبی ؿشوت ّب ٍ وبسخبًِ ّبی تَلیذی گشدیذُ اػت ٍ حضَس تَلیذ وٌٌذگبى خبسری ،ثبصاس داخل سااصآى خَد ػبختِ اػت ، 

ػبصهبًْب ثشای تَلیذ هحلَلات ثب ویفیت ثبلاتش ٍ ثشای ػشهبیِ گزاسی دس ایي ساػتب اًگیضُ ای ًذاسًذ ٍ ثشای ثبصگـت ػشهبیِ دچبس هـىل ّؼتٌذ 

ػبصهبًْب ثبیذ ثب حوبیت هلشف وٌٌذگبى ٍفبداس خَد ،ثىوه ثبلا ثشدى فشٌّگ اػتفبدُ اص هحلَلات ثب ویفیت تَلیذ اًجَُ ثب تَلیذ وٌٌذگبى خبسری .

سلبثت وٌٌذ ٍ ثبصاس سا اصآى خَد ًوبیٌذٍ ثش حفظ ػشهبیِ گزاسی ٍ تخجیت ػشهبیِ ثِ سؿذ ٍ تَػؼِ ػبصهبًی دػت یبثٌذ ٍ ثذیي عشیك ًِ تٌْب اص 
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ػبصهبًْب ثبیذ ثخـی اص فؼبلیت خَد سا دس . هخبعشات ًبؿی اص تحَلات ثبصاس دس اهبى هبًذُ ثلىِ تْذیذات هحیظ سا ثِ فشكت ّبی ایذُ آل تجذیل ًوبیٌذ

ساثغِ ثب آهَصؽ توبم وبسوٌبى ػبصهبى ،اػتلای فشٌّگ ویفیت دس ربهؼِ ،آگبّی دادى ثِ هلشف وٌٌذگبى ٍ ثخؾ دیگش سا ثِ كَست وؼت ػَد ٍ 

. هٌفؼت اختلبف دّذ

: ادبیبت تحقیق
 صهبًیىِ ثبثلی ّب اص ٍاحذّبی اػتبًذاسد ثشای تَصیي ٍیب اًذاصُ گیشی وبلاّب ثِ .ّضاساى ػبل لجل ثبص هیگشددلذیوی تشیي ؿىل اػتفبدُ اص ویفیت ثِ 

 ٍ وبلاّبی هیـذ  اػوبل تٌجیِ ًجَدًذ، هحلَلات هغبثك ثب ویفیت لشى یبصدّن دس اًگؼتبى دس كَستی وِ.كَست تَافمی ثیي ّن اػتفبدُ هی وشدًذ

.  هیخَسدًذخَة هْش تبئیذ 

 فشآیٌذ ، هحلَل ػبختِ ؿذُ ثبیذ وٌتشل ؿَد ػلاٍُ ثش ایٌىِ ،اػلام وشد آلبی دوتش ٍالتشؿَاست هحمك آصهبیـگبُ ثل دس آهشیىب، 1920دس ػبل 

 ویفیت هخل چبستْبی وٌتشل ٍ ثبصسػی ّبی ٍ ثشاثضاسثَددس دِّ ّفتبد، هؼئَلیت ویفیت ثِ ػْذُ ی ثخؾ وٌتشل ویفیت . ًیض ثبیذ وٌتشل ؿَدتَلیذ

 ٍثِ ّوشاُ ػبصهبى ّب دسیبفتٌذ وِ ؿخلب ثبیذ هؼئَلیت ویفیت سا ػْذُ داس ؿذُ ٍ ثب آى سٍثشٍ ؿًَذ اسؿذ هذیشیت  ،80دس دِّ . تبویذ هیـذوبلاّب 

ثشای هفَْم ویفیت اّویت لبئل ؿًَذٍ پیـگیشی اص ضبیؼبت سا ثِ ربی توشوض ثش ثشسػی هحلَلات رْت یبفتي ػذم ؿشوت ثبیذ توبم وبسوٌبى 

 .هَسد تَرِ لشاس گشفتویفیت دس ػبیش صهیٌِ ّب هخل ٍاحذ فشٍؽ ٍاداسی ، 90 دس دِّ .تغبثك  هذ ًظش لشاس دٌّذ

روش انجبم تحقیق 

ّوچٌیي دس ایي پظٍّؾ سٍیىشد ویفی . هی ثبؿذ پیوبیـی_آى تَكیفی ٍسٍؽ  ثب تَرِ ثِ هبّیت ٍتحمیك حبضش اص ًظش ّذف اص ًَع وبسثشدی اػت

. دس وٌبس هغبلؼِ هَسدی دس ًظش گشفتِ ؿذُ اػت

روش و ابسار گردآوری اطلاعبت 

سٍؽ وتبثخبًِ ای  -1

دادُ , تحمیمبت دیگش پظٍّـگشاى ٍ رؼتزَ دس ایٌتشًت،هغبلؼِ وتت هشثَط دس صهیٌِ كٌبیغ آسایـی ٍ ثْذاؿتی،ثب هغبلؼِ وتبثْب، همبلات ٍ هزلات

.  حبًَیِ اعلاػبت هَسد ًیبص روغ آٍسی هیگشدد ,ّبی اٍلیِ

سٍؽ هیذاًی  -2

هـبّذُ هؼتمین اػتفبدُ ،هلبحجِ اػتبًذاسد،دس پظٍّؾ حبضش، ّوبًٌذ ثؼیبسی اص هغبلؼبت هـبثِ، ثشای روغ آٍسی اعلاػبت هَسد ًظش اص پشػـٌبهِ

  .ؿذُ اػت

کیفیت از دیدگبه مطتری 

 ایي دیذگبُ دس". ویفیت ثبیذ دس رْت ًیبصّبی ثبلمَُ ٍ ثبلفؼل هـتشی ثبؿذ.ًبم ثشدُ اػت خظ تَلیذ ػٌلشتشیي   هْن ثؼٌَاىهـتشیاصادٍاسد دهیٌگ 

ِ ّبی  اص آًزب وِ  ٍویفیت هحلَل ٍ خذهت ثب آًچِ هـتشی هی خَاّذ ٍ ثِ آى هی پشداصد تؼشیف هی ؿَد ، هتفبٍت اػتهحلَل اص هـتشیبى خَاػت
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ِ ّب ٍ ًیبصّبی هتٌَع ؿخلی وشدى  ثشآٍسد رْت ٍ خذهبت ثب تفبٍت ّبی اسادی دس ویفیت تهحلَلا .ثِ ٍرَد هی آیذاًتظبسات ویفی هختلفی  خَاػت

.  خَاػتِ ّبی هـتشیبى هغشح ؿذُ اػت- 1 دس ؿىل هـتشیبى عشاحی ؿذُ اًذ

 

 

خَاػتِ ّبی هـتشیبى اص هحلَل - 1ؿىل 

. پشداصًذ  پَل هیًتظبس داسًذ ػوَهبً هـتشیبى ثشای ػغحی اص ویفیت وِ ا.ایي ٍیظگی ّبی ویفیت تَػظ هـتشی ًؼجت ثِ ّضیٌِ تَلیذ ػٌزیذُ هی ؿَد

ویفیت . اثؼبد ویفیت خذهت تب حذی اص هحلَل تَلیذی هتفبٍت اػت. وٌٌذ پَل پشداخت هی اص ویفیت هحلَل ساضی ثبؿٌذ ،ثشای آى اگش آى ّب

 . تؼبهل ثیي هـتشی ٍ وبسوٌبى هشثَط هی ؿَد ٍخذهت ثِ عَس هؼتمین ثِ صهبى

 :اًذ هـخق وشدُ ثِ ؿشح صیش اساٍاًض ٍ لیٌذػی اثؼبد ویفیت خذهت 
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اثؼبد ویفیت خذهبت  اص ًظش اٍاًض ٍ لیٌذػی - 2ؿىل

 یب خیش؟  هی ؿَداًزبم هَلغ اسائِ خذهت ثِوِ آیب  وـذ وِ هـتشی هٌتظش خذهت ثوبًذ ٍ ایي چِ صهبًی عَل هی: ثِ هَلغ ثَدى- 1

آیب ّش چیضی وِ هـتشی دسخَاػت وٌذ آهبدُ هی ؿَد؟  : وبهل ثَدى- 2 

 ؟وٌٌذ چغَس وبسوٌبى ثب هـتشیبى سفتبس هی: سضبیت- 3

 آیب ّوبى ػغح خذهت ثشای ّش هـتشی ٍ ّش صهبًی آهبدُ اػت؟ : حجبت- 4

 ؟چمذس دػتیبثی ثِ خذهت ساحت اػت: لبثلیت دػتشػی ٍ هٌبػت ثَدى- 5

ّش صهبًی دسػت اًزبم هی ؿَد؟   یب خذهت دسآ: اهٌیت- 6

؟ افتٌذ، خَة ثشخَسد هی وٌذ چغَس ؿشوت ثب ٍضؼیت ّبی غیشعجیؼی وِ غبلجبً دس ضوي خذهت ثِ یه هـتشی اتفبق هی: پبػخگَ ثَدى- 7

 آًْب تؼییي هیـَد؟  ػغح ویفیت هَسد اًتظبس ٍ ًیبصّبی هـتشی ًَع هحلَلاتثب ثشسػی

: کیفیت کبلا

هحَس ویفیت سا ثش حؼت - ؿشوت ّبی هـتشی. یؼٌی ثشآٍسدُ وشدى ًیبصّب ٍ اًتظبسات هـتشی، ،ؿبیؼتگی ػجبست اػت اص ثی ػیت ثَدىویفیت

. هضیت هحلَلات ثب ویفیت سا ًـبى دادُ ؿذُ اػت-3دسؿىل. سضبیت هـتشی تؼشیف هی وٌٌذ

 

 

هضیت هحلَلات ثب ویفیت -3ؿىل

 هَرت افضایؾ سضبیت هـتشی هی تبحیش هیگزاسدٍویفیت هحلَل ثش ػولىشد آى . داسد هؼتمین سضبیت هـتشی ثب ویفیت هحلَل ٍ خذهبت، ساثغِ

. ؿَد
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ًذُ اهحلَل، ثشاًگیضّش چٌذ. هَسد ثشسػی لشاس گشفتِ اػت ٍ دٍ دیذگبُ ثِ ّن ٍاثؼتِ ّؼتٌذدیذگبُ هـتشی ٍ تَلیذوٌٌذُ  ویفیت اص دٍ- 4دس ؿىل  

 ثبلایی  یسا ثشآٍسدُ ػبصد ٍ یب ّضیٌِهحلَل ًتَاًذ ٍیظگی ّبی  هوىي اػت فشآیٌذ تَلیذ د، تَلیذ عشاحی ؿَتَرِ ثِ فشایٌذ ثذٍى اهب ثبؿذ،هـتشی 

. تَلیذ ؿَد وِ اص ًظش ّضیٌِ ثشای ػبصهبى ٍ هـتشی ثلشفِ ًجبؿذهحلَل یب خذهت ثب لیوت ثبلایی ٍكشف آى ؿَد

 

هفَْم ویفیت اص دٍ دیذگبُ - 4ؿىل 

 اص ًظش طاًگ چٌذثؼذی ثَدى ویفیت ثبػج ایزبد دیذگبُ ّبی هتفبٍت ؿذُ ٍثِ ّویي خبعش فؼبلیت ّبی اًتخبثی ثبػج ایزبد لبثلیت ّبی سلبثتی 

استجبط ثیي - 5ؿىل . ّش وذام اص دیذگبُ ّبی ویفیت توشوض ثش تؼذادی اص اثؼبد داسد ٍ ّیچ دیذگبّی لبدس ثِ تحمك ولیِ ایي اثؼبد ًخَاّذ ثَد. هیـَد

ُ ّب ٍ فؼبلیت ّبی ویفیت سا ًـبى هیذّذ . اثؼبد، دیذگب

 

 

 

ُ ّب ٍ فؼبلیت ّبی ویفیت -5ؿىل  چبسچَة استجبط ثیي اثؼبد، دیذگب

ثبصسػی سا ثب ویفیت هحلَل پیًَذ دادٍ ثشای اٍلیي ثبس اص وٌتشل ویفیت ثِ ػٌَاى یه ٍظیفِ هذیشیت یبد وشدُ ٍ ثش اّویت آى دس تَلیذ اًجَُ : سادفَسد

. تبویذ ًوَدُ اػت

هذیشیت ثبیذ توبم رٌجِ ّبی هذیشیت ویفیت ثشای .اّویت دادى ثِ هـتشی ٍ احشثخـی هذیشیت اسؿذ ػبصهبى سا هغشح ًوَددٍ هحَس اػبػی، : رَساى

 .سػیذى ثِ سضبیت هـتشی سا دس ًظش ثگیشد

اٍ پٌذ .  سا ثِ سؿتِ تحشیش دس آٍسد ٍ ثِ ّویي دلیل ًیض ؿْشت فشاٍاًی وؼت وشد"ویفیت سایگبى اػت" وتبثی تحت ػٌَاى 1979ل ا دس ع:1وشاصثی

ِ اؽ اص هذیشیت ویفیت هی ثبؿذ، اسائِ وشد . اكل صیش سا وِ هجتٌی ثش فلؼف

                                                 
1
-Philip Crosby 

 اثؼبد ویفیت دیذگبُ ّبی ویفیت فؼبلیت ّبی ویفیت لبثلیت ّبی سلبثتی
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 .تؼشیف ویفیت ثش هجٌبی ّوؼبصی ثب ًیبصّب اػت  -1

 .هـىلی ثِ ًبم ویفیت ٍرَد ًذاسد -2

 .ّش وبسی وِ اص اثتذا دسػت اًزبم ؿَد ّضیٌِ ون تشی داسد -3

 .تٌْب هؼیبس اًذاصُ گیشی ػولىشد، ّضیٌِ ویفیت اػت -4

 .تٌْب اػتبًذاسد لبثل لجَل، وبس ثذٍى ػیت اػت -5

تغییشپزیشی دس فشآیٌذ اص هَاسدی ثَد وِ اٍ هَسد .  ثشای اٍلیي ثبس سٍؽ ّبی آهبسی سا ثشای هغبثمت هحلَل ثب خلَكیبت ٍیظُ هغشح وشد:ؿَّبست

ًوَداس . اثذاع تىٌیه ّبی حل هؼئلِ ٍ ًیض تـىیل گشٍُ ّبی وبس ٍ سؿذ چـوگیش كٌبیغ طاپي ػْن ثؼضایی داؿت: 2وبئَسٍ ایـی وبٍا. هغبلؼِ لشاس داد

.  اص رولِ تىٌیه ّبی هْوی اػت وِ اٍ دس فشایٌذ حل هؼئلِ اسائِ ًوَد 4یب ػلت ٍ هؼلَل 3اػتخَاى هبّی

ِ ّبی ویفیت  اػت ، تؼذادی وبسوٌبى یه ػبصهبى اص عشیك ًـؼت ّبی هٌظن ساُ ثْجَد ٍ اًزبم وبسآهذتش ٍظبیف خَد سا 5اص دیگش اثذاػبت اٍ حلم

. ثشسػی هی ًوبیٌذ

. فلؼفِ ویفیت تبگَچی هجتٌی ثش چْبس اكل صیش اػت.هجحج ویفیت دس هشحلِ عشاحی هَسد تَرِ لشاس ثگیشد سا هغشح ًوَد:6ریٌیچی تبگَچی

. ویفیت ثبیذ دس ثغي هحلَلات تَلیذی گٌزبًذُ ؿَد، ًِ ایي وِ ثؼذ اص تَلیذ هَسد ثبصسػی لشاس گیشد -1

 .هحلَلات هی ثبیذ داسای یه عشح لَی ثبؿٌذ -2

 .ّضیٌِ ویفیت ثبیؼتی ثِ كَست اًحشاف اص اػتبًذاسد ػٌزیذُ ؿَد -3

 .خؼبست ًبؿی اص پبییي ثَدى ویفیت ثبیذ دس چبسچَة ػیؼتن، اًذاصُ گیشی ؿَد -4

ثشلشاسی یىپبسچگی ٍ اًؼزبم دس دسٍى ٍ ثیشٍى ػبصهبى ٍ اسائِ سٍیىشد وٌتشل ویفیت ربهغ هذیشیت توبم فؼبلیت ّبی هذیشیتی ٍ : 7آسهًَذ فیگٌجبٍم

ِ ّبی ارتوبػی ٍ فٌی ػبصهبى ثِ ّن ًضدیه ثبؿٌذ اصایي سٍ ػلاٍُ ثش اهَس دسٍى ػبصهبى ثبیذ ثِ اهَس ثیشًٍی . ػولیبتی ثبیذ ثب ّن ّوبٌّگ ثَدُ ٍ رٌج

. ػبصهبى ًظیش ساضی ًگِ داؿتي هـتشی ٍ تأهیي وٌٌذگبى هَاد ٍ لغؼبت ًیض تَرِ داؿت

ِ ّبی هختلف ویفیت تأویذ ًوَدُ اػت ثش:دیَیذ گبسٍیي  ِ ّبی هذیشیت ویفیت ٍ ثش رٌج ثشخی اص ٍیظگی ّبی ویفیت سا دس ّـت ثؼذ ولی .تلفیك فلؼف

. تشویت هی وٌذ (ػولىشد، وبسوشدّبی حبًَیِ، لبثلیت اعویٌبى، هغبثمت ثب اػتبًذاسد، دٍام، خذهت دّی، صیجبیی ٍ ویفیت دسن ؿذُ)

 

 

 

 

                                                 
2
-Kaoru Ishikawa 

3
-Fish-Bone Diagram 

4
-Cause-Effect Diagram 

5
-Quality Control Circles 

6
-Genichi Taguchi 

7
-Armand Feigenbaum 
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 هسینه کیفیت

ای وِ ثب  دػت آٍسدى ویفیت خَة ثِ ػٌَاى ّضیٌِ تضویي ویفیت ًبهیذُ هی ؿَد ٍ ّضیٌِ ّضیٌِ ثِ: ثذٍدػتِ تمؼین هیـًَذّبی ویفیت  ّضیٌِ

ویفیت ّوشاُ اػت ثِ ػٌَاى ّضیٌِ ػذم اًغجبق ثب هـخلبت ؿٌبختِ هی ؿَدّضیٌِ ویفیت، یه هؼیبس ػولىشدی كشف ًیؼت ثلىِ  هحلَلات ثی

. ثیبًگش ایي اػت وِ اًزبم الذام اكلاحی دس وزب ثِ ػَد ؿشوت خَاّذ ثَد

دس تلاؽ ثشای ّبیی ّؼتٌذ وِ  ّضیٌِ پیـگیشی ّضیٌِ. ّبی اسصیبثی هی ثبؿذ ّبی پیـگیشی ٍ ّضیٌِ ویفیت ؿبهل ّضیٌِدػت آٍسدى ّبی ثِ  ّضیٌِ

 . دسعدػت هـتشی ى ویفیت ثِ  هحلَلات ثیرلَگیشی اص ایي وِ

 . سا دس ثشهی گیشدّبی ولی ویفیت   ٍ ًؼجت ثیـتشی اص ّضیٌِاػتّبی اسصیبثی دس یه ػبصهبى خذهبتی ثیـتش اص ؿشوت تَلیذی  ّضیٌِ

وِ ثشای تَلیذ اػت ّبیی   تفبٍت ثیي ّضیٌِ،ّضیٌِ ضبیؼبت. گشدد ّبی ًمق ثشهی  ّبی ػذم اًغجبق یب ّضیٌِ  ثِ ّضیٌِ،ّبی ویفیت ضؼیف ّضیٌِ

دّذ وِ هحلَلات  ّبی ًمق داخلی ٍلتی سخ هی  ّضیٌِ.وِ دس كَست ٍرَد ًمق ایزبد هی ؿَدی یّب دٌّذ ٍ ّضیٌِ هحلَل یب اسائِ خذهت سخ هی

 . د ؿٌبػبیی ؿًَذىدػت هـتشی ثشع وِ ثِ ویفیت لجل اص ایي ثی

: کنترل کیفیت بعنوان یک فرایند

 3ثغَس ػبدُ ایي فشایٌذ ؿبهل .ثشای ایٌىِ فشایٌذ وٌتشل ویفیت هَحش ثبؿذ ثبیذ هزوَػِ ای اص اعلاػبت ووی ٍ ویفی هَسد اػتفبدُ لشاس گیشًذ

  :گبم اكلی اػت

  اػتبًذاسدّب ٍ هؼیبسّب هـخق ؿذُ- 1

  اعلاػبت گشدآٍسی هی ؿًَذ تب هـخق ؿَد وِ آیب اػتبًذاسدّب هحمك ؿذُ اًذ یب ًِ؟- 2

  فؼبلیت ّبی آهَصؿی ٍ اكلاحی دسكَست ػذم تحمك هؼیبسّب- 3

معیبرسبزی 

هؼیبسػبصی ثِ فشایٌذ ػٌزؾ تَلیذات ،ػولىشد ٍ خذهبت دس همبثل ثْتشیي .اهشٍصُ ػبصهبًْب اػتفبدُ اص هؼیبسػبصی ساهَسد تَرِ لشاس دادُ اًذ

ػبصهبى هـخق هی وٌذ وِ چشا ٍ چگًَِ ػولىشد آًْب ثب ػبصهبًْبی سلجب هتفبٍت اػت ،تب اص ایي ساُ هذلی ثشای .ػولىشد ػبصهبًْب گفتِ هی ؿَد 

  .پیـشفت ٍ ثْجَد اػتبًذاسدّب اػتفبدُ وٌٌذ

ضکبف کیفیت 

 هٌزش ثِ ػذم سضبیت هـتشیبى ػبصهبى یب ؿشوت یه لیٍِع ثِ ؿذُ یُاسای ٍالغ خذهت ا یؿذُ افتیدس خذهت یه اص اىیهـتش اًتظبسات ىیة ؿىبف

 .هیگشدد

 .تیسیهذ اًتظبسات ٍ ادساوبت ٍی هـتش اًتظبسات ىیة اختلاف : اٍل ؿىبف- 1

 .خذهت تیفین هـخلبت ٍ اىیهـتش اًتظبسات اص تیسیهذ ادساوبت ىیة اختلاف : دٍم ؿىبف- 2

 .خذهت عیٍتَص خذهت تیفین هـخلبت ىیة اختلاف : ػَم ؿىبف- 3
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 .اىیهـتش ثبی خبسد ٍسٍاثظ خذهت عیتَص ىیة اختلاف : چْبسم ؿىبف- 4

 .ؿذُ افتیدس ٍخذهت اىیهـتش اًتظبسات ىیة اختلاف : پٌزن ؿىبف- 5

 ػبصهبى لیٍِع ثِ وِی ٍالغ خذهبت اص آًبى ٍثشداؿت دسن ٍ اىیهـتش اًتظبسات ىیة ؿىبف وبسوشد یه ػٌَاى ثِ سا خذهبت تیفی،ن ؿىبفی الگَ

. ًبهیذُ هی ؿَد (quality gap)تفبٍت ثیي ػولىشد ػبصهبى ٍ ػولىشد هَسد اًتظبس هـتشی،ؿىبف ویفیت . وٌذی م فیتؼش ؿَد،ی م یُاسا

 

ؿىبف ویفیت -6ؿىل

تجسیه ،تحلیل داده هب 

ثشسػی همبدیش ػَد ٍ . للن هحلَل هیجبؿذ285ؿشوت ایشاى آًٍذ فش اوٌَى ثب ثیؾ اص دٍ دِّ فؼبلیت دس حَصُ كٌبیغ آسایـی ثْذاؿتی ثب ثیؾ اص 

فشٍؽ ػبل ّبی اخیش، افضایؾ تؼذاد ٍاحذ ّبی تخلی ٍپشػٌل هتخلق ٍ اضبفِ ؿذى ثخؾ داسٍیی، ثذػت آٍسدى ػْن ثیـتش ثبصاس ،الذام ثِ 

كبدسات،ایزبد ٍاحذ پخؾ ٍفشٍؽ گشفتي هزَص تَلیذ هحلَلات خبسری دس ؿشوت حىبیت اص آى داسد وِ سؿذ فشٍؽ ٍ ػَد آٍسی ػلاٍُ ثش ایٌىِ 

 ثبلاتش اص هیبًگیي كٌؼت اػت ،فبكلِ لبثل تَرْی ساًیض ثب ػبیش ؿشوت ّبی هَرَد دس ایي كٌؼت ًـبى هیذّذ

ثب تَرِ ثِ الضاهبت ًیبصّبی هـتشیبى ولیِ ثخؾ ّبی ػبصهبى خَد سا ویفیت هحَس ًوَدُ ٍ ثب سّجشی كحیح ٍ ّوىبسی توبم وبسوٌبى ػبصهبى ثِ 

 (7ؿىل ).ًتبیذ ػولىشد هغلَة ٍثب حجبت سػیذُ اػت



10 

 

 

 
الضاهبت ویفیت هـتشی هحَس - 7ؿىل 

 
 پغ اص هـتشی هحَس ًوَدى ػبصهبى ،ثش پیؾ ثیٌی ًیبص هـتشیبى ٍ ؿٌبخت ثبصاس ثش افضایؾ ویفیت هحلَل ٍ خذهبت ثشتش ثشای هـتشیبى تبویذ 

ٍ ثذًجبل اّویت دادى ثِ ػلاهت هلشف وٌٌذگبى هحلَلات خَد، ایزبد هحیظ ػجض سا ػش لَحِ وبس خَد لشاس دادُ ٍ ثب دادى اگبّی ثِ آًْب 

( 8ؿىل).اّویت اػتفبدُ اص هحلَلات ثب ویفیت سا دس ربهؼِ، ثبصاس سلبثت سا اص تَلیذ وٌٌذگبى خبسری خَد سثَدُ اػت

 
 ًوَداس تَلیذ هحلَلات ثبویفیت ثشای ثشآٍسدى ًیبصّبی هـتشی– 8ؿىل 

پغ اص روغ آٍسی دادُ ّب اص هلبحجِ ثب هذیشاى،وبسؿٌبػبى، پشػـٌبهِ اصهـتشیبى ؿشوت ایشاى آًٍذفش، هزوَػِ ػَاهل تبحیش گزاس ثش ؿٌبػبیی 

 ًتیزِ، دس ٍ دادُ لشاس تَرِ هَسد سا هحیظ ،ؿٌبخت هحیظ ثب فشكت ّبی ثباسصؽ هحیغی ثِ دٍ گشٍُ تمؼین ؿذًذوِ دس گشٍُ اٍل استجبط

 هَسد ؿشوت دس هذاٍم یبدگیشی خلَكیت دٍم، گشٍُ دس. اػت آٍسدُ ثذػت سا ثبصاس اص ثضسگی ػْن هـتشیبى، ٍاًتظبسات ثبصاس ًیبصّبی ؿٌبخت
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 خبسد ٍ داخل هحیظ دس وِ ثشسػی ّبیی اص حبكل یبدگیشی اص اػتفبدُ ثب سا خَد ّبی ،حشوت ػبصهبى ایي وِ ؿَد هی ایي ثِ هٌزش ثشسػی

ثشداسدٍ دس ًتیزِ ایي ػَاهل هٌزش ثِ تَاى  لذم هَفمیت ػوت ثِ یبدگیشًذُ ػبصهبًْبی اكَل ارشای ثب ٍ ًوبیذ تٌظین اًزبم گشفتِ، ػبصهبى

فشكت ّبیی وِ اص یه ًیبص ًْفتِ ثبصاس ػشچـوِ گشفتِ ٍ . ثبلای ؿشوت دس ؿٌبخت فشكت ّبی ثب اسصؽ هحیظ وؼت ٍ وبس هی ؿًَذ

تَاًوٌذی وبسوٌبًی وِ ثب دلت ثش هجٌبی ؿبیؼتگی ّباًتخبة ؿذُ اًذ دس .پبػخگَیی ثِ آًْب، هٌبفغ صیبدی سا ثشای ؿشوت ثِ اسهغبى خَاّذ آٍسد

ثبػج هی ؿَد، یبدگیشی روؼی دس ؿشوت هَسد ثشسػی تمَیت ؿذُ ٍ ایي (سّجشػغح پٌزن ػبصهبى )وٌبس سٍحیِ وبس آفشیٌی هَػؼبى ؿشوت 

 )9ؿىل) .ؿشوت سا لبدس ػبختِ، ایذُ ّبی خلالبًِ ای سا وِ اص فشكت ّبی وؼت ٍ وبس ثِ رٌّؾ سػیذُ اػت سا ثىبس گیشدٍ هَفك ػول ًوبیذ

 
 

 
 

ػَاهل تبحیش گزاس ثش هَفمیت ؿشوت ایشاى آًٍذفش - 9ؿىل
 

گیری  نتیجه

 ضشٍست تَرِ ، هضیت سلبثتیتَرِ ثِ گؼتشؽ ثبصاسّبی سلبثتی دس رْبى ٍ تأحیش آى دس التلبد وـَس ٍ ّوچٌیي تَرِ ؿشوتْبی تَلیذی اّویت 
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ثِ دًجبل افضایؾ اوٌَى فىش رزة هـتشیبى رذیذ ثَدًذ،  دس گزؿتِ ثذًجبل  ؿشوتْبیی وِ. ثِ هحلَلات ثب ویفیت سا چٌذیي ثشاثش ًوَدُ اػتهذیشیت،

ثبلا ثَدى  ثِ ػٌَاى یىی اص ػَاهل هَفمیت ؿشوتْب ؿٌبختِ هیـَد، سضبیتوٌذی هـتشی ٍهحلَلات ثب ویفیت.  ّؼتٌذ خَدػغح سضبیت هـتشیبى

ػبصهبى ای هَفمیت  سٍیىشد ٍیظُ ای سا ثش، اسائِ ؿذُ ثشای ویفیت ثب ًگشؿْبی هتفبٍتتؼبسیفایي همبلِ دس.هیـَد ػغح ویفیت هٌزش ثِ هضیت سلبثتی

احشثخؾ تشیي ًگشؽ، . هضیت سلبثتی ًمؾ داؿتِ ثبؿٌذایزبد اسصؽ ٍ دس  هیضاى ًگشؿْب ًوی تَاًٌذ ثِ یهّش چٌذ توبم.فشاّن هیؼبصددس هحیظ سلبثتی 

 توبم دس ثش هیگیشدٍ ػلاٍُ ثشتبحیش گزاسی ثش ویفیت اػت وِ ثِ ؿیَُ هَحش ٍ هتَاصًی هٌبفغ هـتشی ٍ ّضیٌِ تَلیذوٌٌذُ سا  گشاًگشؽ اسصؽ

، هٌبفغ تَلیذ وٌٌذُ ٍ هـتشی سا ثِ ػَق هیذّذٍ  ٍ تخجیت ػشهبیِ ػَی هَفمیت ٍ سلبثت پزیشیٍػبصهبى سا  سا دس ثش هیگیشدتلوین گیشیْبی هذیشیتی

ؿشوت ایشاى .  اّویت داسداص ثِ وبسگیشی اثضاس ویفیتثیؾ ساثغِ آى ثب اػتشاتظی ٍ سلبثت پزیشی،ؿٌبخت  هفَْم ویفیت ٍ تَرِ ثِ .هی ًوبیذهمبیؼِ 

ثشای ثذػت آٍسدى ػْن ثبلای ثبصاس داخلی ،افضایؾ فشٍؽ، ػَد ٍتخجیت ػشهبیِ، وبّؾ ّضیٌِ ّب،افضایؾ اػتوبد هـتشیبى ٍ ٍسٍد ثِ ثبصاس  آًٍذفش

رْبًی، ثب تَرِ ثِ ثحشاًْبٍ تحشین ّب ٍؿشایظ التلبدی، ؿٌبػبیی فشكت ّب ٍ ثبصاس ٍ اًتظبسات هـتشیبى ثب ثشًبهِ سیضی َّؿوٌذاًِ ثب ایزبدهضیت 

هحَس دس ارشای اػتشاتظی،ویفیت،ًَآٍسی ٍ خلالیت ،یبدگیشی روؼی ،گبهی ثِ ػوت پَیبیی ٍ فشاگیش ؿذى لذم - سلبثتی ٍ ؿبیؼتگی ّبی هٌبثغ 

 .ثشداؿتِ اػت وِ ایي رضء ثب حضَس هؼتوش سّجش ػغح پٌزن هْبست ّب ٍ داًؾ ّبی وبسوٌبى، ػیؼتن ّب ٍ فشآیٌذّبی ثذػت ًویأیذ

: منببع

.ًَ وتبة اًتـبسات ، فشاگیش هذیشیت اكَل ، (1383)، هٌَچْش ، اًلبسی[ 1]  

. ثلیش وبسآفشیٌبى اًتـبسات / ویفیت ٍ ٍسی ثْشُ هذیشیت،(1380)،ولاٍع ًَسث، ، رَصف پشٍوَپٌىَ،[ 2]

 هَػؼِ ، فشاگیش ویفیت وٌتشل هذیشیت ػولی ّبی سٍؽ ثش ساٌّوبیی ربهغ ویفیت هذیشیت اثضاسّبی : ربهغ ویفیت ،(1382)، ٍالش رٌی،[ 3]

  .سیضی ثشًبهِ ٍ هذیشیت پظٍّؾ ٍ آهَصؽ

. ویفیت اًتـبس یبفتِ تَػظ ػبصهبى هذیشیت كٌؼتی،دػتیبثی ثِ ویفیت هویضی  ،تشروِ احوذ رٍالشحوی [4] 

. وؼبوبٍؽ اًتـبسات ، خذهبت ویفیت،(1387 )حبریْب ػلی ٍ صادُ حیذس وبهجیض تشروِ ، آ ٍالشی صیتبهل،[ 5]

 .داًؾ ًگبُ اًتـبسات ، خذهبت ویفیت هذیشیت. (1384 )،هؼؼَد ویویبػی، ، سضب رَادیي،  ػیذ[6]

. آسٍیذ اًتـبسات ، ویفیت هذیشیت ػیؼتن وبسثشدی ثشسػی ،(1381)،هْشداد ػبلوی،[ 7 ]  

  .دٍلتی هذیشیت آهَصؽ هشوض ،( وبسثشدی ًگشؿی ) فشاگیش ویفیت وٌتشل هذیشیت ،(1378)،اثَالفضل ، وضاصی[ 8]

.سػب فشٌّگی خذهبت هَػؼِ  رلذ اٍل،، فشٌّگی ٍ اػتشاتظیه اثضاسّبی/ فشاگیش ویفیت هذیشیت،(1379) ،آطیٌِ گشٍُ تشروِ ٍ گشدآٍسی[ 9 ] 



13 

 

  .سػب فشٌّگی خذهبت هَػؼِ  رلذ دٍم،، فشٌّگی ٍ اػتشاتظیه اثضاسّبی/ فشاگیش ویفیت هذیشیت ،(1379)،آطیٌِ گشٍُ تشروِ ٍ گشدآٍسی[ 10]

[11] Armstrong, C. J. (1994),Databases and Quality. Managing Information. 

[12] Basch, R. (1990),"Measuring the Quality of Data. Report of the Fourth Annual SCOUG Retreat," , PP 

18-23. 

[13] Code of Practice for Use in the Materials Database Demonstrator Programme. Doc. Ref. XIII/MDP – 

OS – 03 Luxembourg: European Commission, 1986 

[14] EDWARDS C.D,1968, “The Meaning of Quality”, in Quality Progress Oct,1968, ISSN: 0033-524X 

[15] Gilmore, H.L. (1982)"Product Conformance Cost," Quality Progress, June 1974, p.166. Leifler, K. 

B."Ambiguous Changes in Product Quality," American Economic Review, p.956. 

[16] Juntunen, R et al.(1991), "Quality Requirements for Databases," Proc. 15th Online Information 

Conference. Oxford: Learned Information, PP 351-359. 

[17] Pan American World Airways, http://en.wikipedia.org/wiki/pan_American_world_Airways 

Osborne Alistair, Swissair Files for Bankruptcy.  

[18] Profit jumps at Virgin Atlantic,http://news.bbc.co.uk/2/hi/business/4585779.stm. 

[19] Pirsig, R.M. Zen and the Art of Motorcycle Maintenance(1982), pp.185-2138. Broh, R.A. Managing 

Quality for Higher Profits, p.3. 

[20] Porter Michael, What Is Competitiveness?,http://insight.iese.edu/doc.asp?id=00438&ar=7,2005 

[21]"Specifying and measuring the quality of information products and services", Proceedings of a 

Workshop, 8 June 1994. 

 [22]"Sampling Procedures for inspection by attributes," /SO 2859-1 1989(E). 

[23]Swindells N, Kruckel H., and Waterman, N(eds).(1990) Materials Information for the European 

Communities. Report EUR 13153 en. Luxembourg: European Commission  

[24] http://www.telegraph.co.uk/finance/2735944/swissair-files-for-bankruptcy.html 

[25] TheFreeDictionary, http://www.thefreedictionary.com/competitiveness  

http://en.wikipedia.org/wiki/pan_American_world_Airways
http://insight.iese.edu/doc.asp?id=00438&ar=7,2005
http://www.telegraph.co.uk/finance/2735944/swissair-files-for-bankruptcy.html
http://www.thefreedictionary.com/competitiveness

