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حاضر  قیباشد. تحق یم بازرسی کیفیت و استاندارد ایراندر شرکت  یبر بهره ور تیفیککنترل  ریتأث قیتحق نیعنوان ا

جمع  یباشد. برا یم یاز نوع همبستگ یشیمایپ یفیداده ها توص یو بر اساس نحوه جمع آور یبر اساس هدف کاربرد

قرار  دییو خبرگان مربوط مورد تا دیو اعتبار پرسشنامه توسط اسات ییداده ها از پرسشنامه استفاده شده است. روا یآور

نفر شامل کارکنان  1208حجم جامعه واقع شد.  دییکرونباخ  مورد تا یاز آلفا پرسشنامه با استفاده ییایپا وگرفت 

نمونه گیری تصادفی  از روش یریباشد که جهت نمونه گ یمنفر  290 قیتحق یآمارشرکت می باشد و حجم نمونه 

 جیاستفاده شده است. نتا plsو روش  یمعادلات ساختار یداده ها از آزمون مدلساز لیو تحل هیاستفاده شد. جهت تجز

 یبازرس لیتحل.دارد ریتأث یبر بهره ور ندیفرا یبازرس.دارد ریتأث یمحصول بر بهره ور یکه بازرس دهدینشان م قیتحق

 دارد. ریتأث یبر بهره ور
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 مقدمه

مدیریت کیفیت جامع  می باشد . امروزه  در علم مدیریت می باشد که زیر مجموعه ای ازکنترل کیفیت مبحثی بسیار زیبا 

سازمانهای ارائه دهنده استانداردهای کنترل کیفیت با هدف حذف ضایعات ، رضایت مندی مشتری ، نظام مندی مدیریت ، 

هاده اند و با شعار مشتری مداری سازمان را انتفاع سازمان و در کل بهره وری همه جانبه پا به عرصه محیط سازمان و جامعه ن

 . به هدف والای رضایت مندی در همه جوانب راهنمائی می کنند

 تاریخچه کنترل کیفیت

بلوغ  شیو افزا ییباشد و بدون شکوفا یم یبلوغ صنعت زانیو م ییکالا و خدمات نشان دهنده درجه شکوفا تیفیو ک تیمرغوب

توان با  یباشد و نم یم هودهیب یکار تیو مرغوب تیفیک شی. انتظار افزا;و  یو تکنولوژ یانسان یرویدر ن یو فهم و دانش صنعت

 ایدهد تا چه اندازه کالا  یکه نشان م ستیاریمع تیفیداد.در واقع ک شیرا افزا تیفیکگروه،  کی اینفر  کیخواندن  یمتول

استفاده از تمام روشها و  تیفیو تطابق دارد و کنترل ک یخواسته ها و انتظارات مصرف کننده سازگار ازها،یبا ن یخدمت

 یکه توسط شرکت برا تیفیلازم ک صاتفروش با تمام مشخ یشده برا هیدهد محصول ارا یم نانیاست که اطم ییستمهایس

 نییهر محصول تع

که  یر مقصد در مواردساخت داخل و مقررات کشو یمربوط برا نیلازم از نظر قوان تیفیک یبا استانداردها نیو همچن شده

 حیشده، کشف و تصح نییتع یرا حفظ استانداردها تیفیتوان اهداف کنترل ک یم ی. بطور کلدینما قیگردد تطب یکالا صادر م

 .واحدها و افراد قلمداد کرد ییکارا یابیخارج از استاندارد، ارز ولاتو اصلاح محص افتنیانحرافات در پروسه عمل، 

 یتخصص طهیبر اساس تکامل علم و ح زیو تکامل است. استانداردها ن رییدستخوش تغ دیآ یم دیآنچه که توسط انسان پد هر

ها  یگردد. در آن زمان بابل یبر م لادیسال قبل از م 3۰۰۰به  تیفیو حفظ ک تیماند. رعا ینم بینص یتکامل ب نیمرتبط، از ا

بدون شک به قدمت خود صنعت است  تیفیکنترل ک خیکردند. تار یاستفاده م یریو اندازه گ عیتوز یبرا ییاز استانداردها

 ریشد.س یبرخوردار بودند انجام م ییکه از مهارت بالا یاستادان لهیبه وس تیفیکنترل ک یدر دوران قرون وسط کهیبطور

شودکه شرح  یم میتقس ریاگفر تیفیک تیریومد تیفیک نی،تضمیآمار تیفیکنترل ک ،یبه چهار دوره بازرس تیفیتحولات ک

 .آمده است لیآن در ذ

ها پس از وقوع مطرح بوده است و  یعدم انطباق با طراح ایو  یمساله کشف اشکال و خراب( : 194۰)دهه  یدوره بازرس -1

 .شد یاجرا م دهیمحصول )خوب، بد، متوسط( توسط بازرسان آموزش د کیعموماً بصورت تفک

 دیمحصولات تول یکنواختی یعمده رو دیشد و تاک یمطرح نم یاز خراب یریشگیپ یبرا یاقدام چیپس از کشف، ه نیبنابرا

دوره تمرکز  نیشد. در ا ینم جادیا یارزش افزوده ا چگونهیبالا بود و ه اریبس تیفیک یها نهیهز ییتهایفعال نیشده بود. در چن

 .شود یتوجه نم دیتول ندیشده و فرآ یداریخرباشد و به منابع  یم یمحصول خروج یرو

عدم انطباق  افتنی ایو  یدوره مساله نه تنها کشف اشکال و خراب نیدر ا(: 195۰دهه  (SQC) (یآمار تیفیدوره کنترل ک -2

 یتهایبه فعال ازین قیطر نیشود تا از ا یمطرح م زیمشکلات و کنترل علل آن ن یابی شهیهاست بلکه موضوع ر یبا طراح

محصول  یرهایکنترل متغ یوالتر شوارت برا یلادیم 1924را کاهش دهد.در سال  تیفیک یها نهیرا کنترل و هز یبازرس

 قیشده تا از طر لیتشک کایدر کشور آمر تیفیانجمن کنترل ک 194۶کرد. و در سال  یرا طراح تیفینمودار کنترل ک

 تیفیکنترل ک فرهنگداد آنان را با  یم بیترت رانیمد یکه برا یآموزش یعلم یها و نشست ها شیانتشارات، کنفرانسها و هما

 یبرا یآمار یدرباره روشها ییهایسلسله سخنران نگیادوارد دم 195۰.در سال دیآشنا نما یو صنعت یخدمات یدر سازمانها

 .نمود رادیا یژاپن نیمهندس

 نیگزیرا جا (TQC) ریجامع فراگ تیفیبوجود آورد و کنترل ک تیفیدر نگرش به ک یبوآم تحول گنیآرماند ف1951سال  در

 یکارخانه ها یدیمحصولات تول داریخر نیبه عنوان بزرگتر کایدوم ارتش آمر یطول جنگ جهان در.نمود یآمار تیفیکنترل ک
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و روش نمونه  یبازرس قیاز طر یآمار تیفیکرد و بر اساس استاندارد کنترل ک یم نییرا تع یفیمشخصات ک ،یصنعت

 .اضافه نمود یینها یرا به بازرس یآمار تیفیروش کنترل ک نصورتیگرفت. بد یم لیخود را تحو ازیمورد ن ،محصولاتیریگ

 یخود را به هماهنگ یجا یدوره مساله کشف و کنترل اشکالات و خراب نیدر ا:  )198۰دهه  (QA) (تیفیک نیدوره تضم -3

دوره با استفاده از برنامه ها و  نی. در اردیگ یمدنظر قرار م یتخصص یگروه ها هیبا مشارکت کل دیتول رهیدهد. کل زنج یم

 یبعنوان مساله ا تیفیک نیشود. همچن یم تیفیک جادیدر ا یسع ،یآمار یروشها واستفاده صرف از ابزارها  یبه جا ستمهایس

. در ابدی یحفظ و تداوم م تیفیآنها در ارتباط با ک ییو همسو یتخصص یواحدها نیارتباط ب جادیشده و ا یتلق افتهیسازمان 

و  (Process) دیتول ندی، فرآ (Input) شده یداریاعم از محصولات خر دیتول ندیکل فرآ تیفیشود ک یم یدوره سع نیا

 شده دیمحصول تول

(Output) و  دیتول یها نهیدر جهت کاهش هز رانهیشگیو پ یدوره است که مباحث اقدامات اصلاح نیگردد و در ا نیتضم

 .شود یمطرح م یبهره ور شیافزا

به برخورد  تیفیک جادیو ا یدوره مساله هماهنگ نیدر ا تاًینها( : 199۰دهه ) (TQM) ریفراگ تیفیک تیریدوره مد -4

تک تک افراد سازمان مدنظر  فهیمرحله وظ نیشود. در ا یآن با توجه به بازار رقابت مطرح م تیریو مد تیفیبا ک کیاستراتژ

هر فرد از  یبرا تیفیو ک یباشد. در واقع بحث بهره ور یو باور افراد م نگرشدر  تیفیکردن اصول ک نهیدر نهاد یاست و سع

 با هم گره خورده است. تیانجام هر فعال یسازمان و برا

 کنترل کیفیت و مهندسی کیفیت

 و کند می باز جوامع در را خود جایگاه فزاینده سرعت با اکنون هم که است مدیریتی –مدیریت کیفیت یک دیدگاه فلسفی 

 کیفیت به توجه همین. دهد می قرار خود کار اصل را کیفیت ارتقای و خدمات ارائه راههای مشتریان، ابتکارات و نیازها به توجه

و مهم در توسعه کیفیت دارد. در سالهای اخیر نظامهای ارتقای مدیریت کیفیت به  اساسی نقش دائمی بهبود برای تلاش و

سرعت متحول شده اند. از حدود دو دهه گذشته فعالیتهای بازرسی ساده باروشهای کنترل کیفیت تکمیل با جایگزین گردیده 

 ستمر کیفیت با مدیریت جامع کیفیتاند تضمین کیفیت به وجود آمده و راه تکامل در پیش گرفته که هم اکنون ارتقای م

(TQM) جای همه آنها را گرفته است.                                                          

ارائه الگوها و نظریه های مربوط به بهبود کیفیت فرآورده ها و خدمات، شعار امروز سازمانها شده است. پیروزی چشمگیر ژاپنی 

و ظرفیتهای تحول اساسی تولیدی و اقتصادی آنان، همراه با ارائه کیفیت ممتاز فرآورده ها و خدمات،  ها در چند دهه گذشته

انگیزه اساسی حرکت در سمت تحول روندهای مدیریت برای دستیابی به کیفیت برتر و روشهایی بوده است که مسائل پیچیده 

فیت با سیستم و سازمان ارتباط دارد و مدیریت بدون توجه سازمانهای امروزی را پاسخگوست. از آنجایی که بحث مدیریت کی

 :به محیط و سیستم درون آن معنــی پیدا نمی کند به شرح سه واژه زیر می پردازیم

سیستم: مجموعه ای از اجزاء که روابط متقابل و نقش هرکدام از اجزاء را درتامین هدفهای سازمانی موردمطالعه قرار می دهد. 

مدیریت: از مدیریت تعاریفی مختلف شده است ازجمله .یت و کیفیت توجه کامل به سیستم و سازمان استدر بحث از مدیر

هماهنگ کردن منابع انسانی و مادی برای نیل به هدف و یا فرایندی که به وسیله آن کوششهای فردی و گروهی به منظور نیل 

ارها توسط دیگران است و به عبارت دیگر مدیریت هم علم به هدف مشترک هماهنگ می شود و بالاخره مدیریت انجام دادن ک

است و هم هنر. یک مدیر برای پیش بردن اهداف سازمان خود نیازمند برنامه ریزی، سازماندهی، ایجاد انگیزش در کارکنان و 

 .ق اهداف سازمانی استکنترل دریافت بازخورد از عملکرد سازمان به منظور تطابق فعالیتها با برنامه ریزی به عمل آمده و تحق

کیفیت: درعین حال که واژه رایج و آشنایی است ولی تفاسیر گوناگونی از آن می رود که لازم است در هر سازمانی تعریف 

توافق شده از کیفیت برای افراد روشن شود. دکتر ابوالفتح لامعی در کتاب مبانی مدیریت کیفیت، کیفیت را این چنین تعریف 

مفهوم کیفیت ریشه در کار متخصصان صنعتی .را انجام دادن، به نیازها و انتظارات مشتریان پاسخ دادن می کند کار درست

موردتوجه قرار گرفت. اول در بخش تولید و بعد بر روی بخشهای خدماتی  195۰و  194۰دارد. اهمیت کیفیت در سالهای 

کیفیت را این چنین تعریف می کند. کیفیت یعنی  1951ال کاربرد یافت. مبتکر واژه کنترل جامع کیفیت یعنی فایگنبام در س



 حسابداری و مدیریت مطالعات فصلنامه
 170-158 ، صفحات1402پاییز  ،3، شماره 9دوره 

1۶1 

 

توانایی یک محصول در برآوردن هدف موردنظر که با حداقل هزینه ممکن تولید شده باشد، شاید پنج نفر از مشهورترین 

ن، تاگوچی رهبران نظریه کیفیت که تاثیر اساسی در صنعت امروز جهان داشته اند، ادوارد دمینگ،فیلیپ کرازبی، جوزف جورا

وایشی کاوا باشند. دمینگ تامین رضایت مشتری و کاستن تغییرات را در تعریف کیفیت گنجانده است و کرازبی کیفیت را 

عبارت است از .مطابق یک محصول یا خدمت با الزامات )ویژگیها و استـــانداردهای( از پیش تعیین شده تعریف می کند

های مطلوب در یک محصول(. ت طبق استانداردهای تعیین شده یا )حصول تمامیت ویژگیاطمینان از تهیه و تولید کالا و خدما

گیری یا آزمون روی یک محصول یا کالا برای مشخص شدن این که آیا با مشخصات فنی مورد نظر مطابقت دارد یا مثلاً اندازه

 .خیر

شود تا مشخص شود آیا انجام می کالا یا محصول است که روی یک آزمون یا گیریاندازه کنترل کیفیت مجموعه عملیاتی نظیر

 .خیر آن محصول با مشخصات فنی مورد نظر مطابقت دارد یا

هـای  هـای مصـری و یونـانی و دیگـر سـازه     ، نیایشـگاه شیدتخت جم و دیوارهای ستونها هایکارییکسان بودن تقریبی برجسته

 .استباستانی نشانگر اینست که موضوع کنترل کیفیت از دیرباز نزد بشر وجود داشته

نتایج به کل انباشت محصـول   تعمیم ها واز محصولات، بازرسی آن نمونه گیرینمونه عمده بحث کنترل کیفیت مربوط به انجام

مورد اسـتفاده در کنتـرل کیفیـت، کنتـرل فراینـد تولیـد       های گیرد. از دیگر روشهای آماری انجام میاست که بر اساس روش

 مبحـث . گیـرد مـی  انجـام  …و  SPC های آماری ماننـد است که با استفاده از روشمحصول به جای کنترل محصول تهیه شده

 .دارد کیفیت مدیریت جامع هاینظام مباحث در ایویژه جایگاه کیفیت، کنترل

هـایی  به درسـت کـردن روش   شود کهکیفیت و مهندسی کیفیت به بخشی گفته میدر مهندسی و تولید صنعتی، بخش کنترل 

ایـن  .پسند بودن کالاهای تولیدی خود مطمـنن گـردد  ها از مرغوبیت و مشتریوسیله آن روشمشغول است تا کارخانه بتواند به

یکسان بـودن تقریبـی برجسـته    .شوندهای مهندسی و بازرگانی طراحی میها معمولاً با همکاری با دیگر رشتهها و سیستمروش

هـای باسـتانی نشـانگر اینسـت کـه      های مصری و یونانی و دیگـر سـازه   ها و دیوارهای تخت جمشید ، نیایشگاههای ستونکاری

عمده بحث کنترل کیفیت مربوط به انجام نمونه گیری از محصولات .موضوع کنترل کیفیت از دیرباز نزد بشر وجود داشته است

آن نمونه ها و تعممیم نتایج به کل انباشت محصول است که بر اساس روش های آمـاری انجـام مـی گیـرد . از دیگـر       ، بازرسی

روش های مورد استفاده در کنترل کیفیت ، کنترل فرایند تولید محصول به جای کنترل محصول تهیه شده است که با استفاده 

مبحث کنترل کیفیـت ، جایگـاه ویـژه ای در مباحـث نظـام هـای جـامع         و ... انجام می گیرد. SPC از روش های آماری مانند

 .مدیریت کیفیت دارد

 TQM . این فن تغییر مهمی در فرهنگ  فنی است برای مشارکت تک تک کارمندان و مدیران درامور مربوط به سازمان

 تاکید عمده جنبش.سازمان می دهد، که اهداف ، آرمانها، طرز تفکر و رویه های موجود در آن سازمان را در بر می گیرد

TQM  بر این است که هر کارمند و مدیر پاسخگوی بهبود مداوم کیفیت خدمات و محصولات شرکت باشد تا خواسته های

 :می توان از روشهای بهبود که در زیر آمده در تمام سطوح سازمان بهره گرفت TQM ای اجرایبر.مشتریان تامین شود

 کنترل فرآیند آماری -1

 مدیریت و کنترل پروژه -2

 کایزن -3

4- 5s 

5- 6sigma 

 

گزارشهای اثر بخشی در ژاپن و دیگر کشورهای پیشرفته است. بنا بر  TQM باید خاطر نشان کرد که یکی از دلایل شهرت

جوران عنوان می کند که در یک شرکت برجسته با .در هزینه های یک شرکت مشهود استTQM جوران و دمینگ اثر بخشی

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%86%D8%AF%D8%A7%D8%B2%D9%87%E2%80%8C%DA%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A2%D8%B2%D9%85%D9%88%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A2%D8%B2%D9%85%D9%88%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AD%D8%B5%D9%88%D9%84
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AD%D8%B5%D9%88%D9%84
https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D8%A7%D9%84%D8%A7
https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D8%A7%D9%84%D8%A7
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D8%AA%D9%88%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D8%AA%D9%88%D9%86
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AE%D8%AA_%D8%AC%D9%85%D8%B4%DB%8C%D8%AF
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D9%85%D9%88%D9%86%D9%87%E2%80%8C%DA%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B9%D9%85%DB%8C%D9%85
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B9%D9%85%DB%8C%D9%85
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 TQM.، سالانه بیش از صد هزار دلار استTQM  درآمد سالانه ی بالغ بر یک میلیون دلار، متوسط صرفه جویی هر پروژه

دهد و دو بعد مهم سازمان به نامهای رهبری و مدیریت نیروی انسانی جنبه های زیادی از عملکرد شرکت را بهبود می 

مدیریت  مدیریت جامع کیفیت برای آموزش.بطور واضحی بهبود می یابند TQM مؤثرترین جنبه های عملکرد بوده و توسط

های آماری( و جامع کیفیت فرایندی است متمرکز بر روی مشتریها ،کیفیت محور،مبتنی بر حقایق )سنجش داده ها و روش

متکی بر تیمها ،که برای دستیابی به اهداف استراتژیک سازمان از طریق ارتقای مستمر فرایندها توسط مدیریت ارشد سازمان 

 .رهبری می شود

TQM  در متعالی ترین تعریف یک فلسفه ،در لطیف ترین معنی یک مفهوم در کاربردی ترین تعریف یک شیوه زندگی و در

یک برنامه نیست که مثل  TQM.یک استراتژی مهم است جهت دستیابی به برتری در رقابت با دیگران دنیای کسب و کار

برنامه هایی که در گذشته طراحی و اجرا شده اند شروع و پایانی داشته باشد.چیز دیگری نیست که در کنار وظایف کارکنان 

 فقط توسط کارکنان قابل حصول نمی باشد TQM.نمی آید می باید انجام شود و برای دستیابی به اهداف معمولی به اجرا در

ارزیابی یک سازمان به منظورشناسایی توان بالقوه وبالفعل درراستای موفقیت آنها دردسترسی به بازارهای جهانی و یا میزان .

ر ارزنده ای در تامین نیازمندیهای سهامداران انجام می شود. از آنجاییکه رهبری سازمان و نحوه مدیریت آن نقش بسیا

 (.139۶)متقی،.دسترسی به موفقیت ها دارد.این نوع ارزیابی ها را ارزیابی مدیریتی نیز می نامند

ارزیابی های مختلف که در کشورهای ژاپن ، امریکا و یا در سطح اروپا انجام می شود درقالب مدلهای ارزشیابی تشریح می 

 اروپا که ازمدلهای اجرایی FFQM دل ماکروم بالدریج امریکا و مدلشوند و برای این منظورمدل های دمینگ ژاپن ، م

T.Q.M  هستند مورد بحث قرار می گیرد.این مدلها که پس از کارهای کارشناسی تهیه و تدوین شده اند،در واقع نقش یک

به صورت یک مدل  9۰۰۰ را ایفا می نمایند.با این تفاوت که استانداردهای ایزو 9۰۰۰استانداردهای ایزو استاندارد،همانند

اجرایی می باشند،درحالیکه مدل های فوق الذکرزمینه های تغییرفرهنگ،ارزشها و باورهای مدیران را فراهم می آورند و به 

پشتیبانی ازمدلهای مدیریت جامع کیفیت را آموزش می دهند .  لحاظ تاثیر عمیق آنان در عملیات زیر بنایی سازمان راه های

از فرایندها و تلاشهای موردنیاز برای نیل به آن آگاهی  T.Q.M ت قبل از هرگونه اقدامی در جهت استقرارمدیران می بایس

 :یابند . مواردی که در این مدلها مورد ارزیابی قرار می گیرند،عبارتند از

 نحوه هدایت سازمان برای نیل به اهداف خود 

 اهداف سازمانی حوه جمع آوری اطلاعات و استفاده از آنها در نیل بهن

 چگونگی توسعه نیروی انسانی سازمان 

 رک سازمان ازنیازهاوانتظارات مشتریها وبرنامه ریزی برای جوابگویی به آند

 نحوه سازماندهی کارها در سازمان

 چگونگی ارزیابی سازمان از عملکرد خود

COQ  کیفیت هزینه یابی 

 آید. از این رو بررسی رابطه بین این دو مزیت رقابتی در صنایع به شمار می رقابتی امروزه قیمت و کیفیت از مهمترین مزیتهای

بر قیمت محصولات و متعاقبا درآمد شرکت خواهد  اخیر بسیار مورد بحث بوده است. اینکه بدی کیفیت چه تاثیری در سالهای

ویژه بخشیده  کیفیت را جایگاهی یابی رسیدن به کیفیت مطلوب باید چه قدر هزینه کنیم ، بحث هزینه داشت و نیز برای

تواند وضعیت و عملکرد شرکت را از ابعاد مختلف مانند  است که می کیفیت از مباحث جدید مدیریتی هزینه یابی.است

ازنامه زنجیره تامین، مدیریت تولید و ... نشان دهد و با تهیه تر تمام شده، کنترل کیفیت، تعمیرات و نگهداری، بهای حسابداری

 توان هزینه کیفیت در شرکت را کنترل و بهبود بخشیدکیفیت می کیفیت در شرکت و مقایسه روند هزینه های
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 مدیریت دگرگون سازی سازمانها-مهندسی مجدد 

سازمانهای  9۰مهندسی مجدد رویکرد نوینی در مدیریت است که هنوزبیش از چند سال از عمر آن نمی گذرد.از اواخر دهه 

مختلفی در کشورهای پیشرفته صنعتی که درآستانه سقوط بودند با یاری جستن ازاین رویکردجدید موفق به دگرگونی بنیادی 

 .در سازمان خود شدند و هم اکنون نیز برای دستیابی به دگرگونی مداوم تلاش می کنند

اساس این رویکرد جدید جامعه)مردم یا مهندسی مجدد ازدریچه کاملاً جدیدی به سازمانهای دولتی وخصوصی می نگرد. بر

مشتریان(هستند که در نهایت،بهای خدمات و محصولات تولیدی سازمانها و نیز سود سرمایه صاحبان آنها را پرداخت می کند، 

 اصلی ترین ذینفع سازمانها هستند .از این دیدگاه همه سازمانهای سنتی امروزی که ریشه پس به همین دلیل مردم یا مشتریان

درنگرش مکانیکی دارند باید ساختار و پردازشهای درونی خود رابه گونه ای دگرگون ونوسازی کنند که تمام توان و انرژی 

 .سازمانها صرف پاسخگویی به نیازها و انتظارات جامعه )مردم یا مشتریان( شود

نگرش مدیران و کارکنان (در فرهنگ  مهندسی مجدد یعنی دگرگون سازی و طرح نو در انداختن،دگرگونی در ذهن )طرز فکر و

و نظام ارزشی،در فرایندها وپردازش ها،در ساختار و سازماندهی و در روش استفاده از منابع و امکانات و دگرگونی در روش 

 .استفاده از تکنولوژی اطلاعات و ارتباطات در سازمانها

نگاه کلی به کیفیت محصولات و خدمات سازمانها و  در سازمانهای فعلی سلسله مراتب به جای مشتری حکومت می کند و یک

نمونه توزیع آن توسط شبکه های سنتی و کاغذ بازیهای زاید،رفت و آمدهای مکرر و تلف شدن وقت برای درک ضرورت انجام 

 .مهندسی مجدد کافی است

 فاکتورهای موثر کنترل کیفیت

های سریع توان تصور نمود که پیشرفتیزات تولید است. نمیها و تجهیکی از فاکتورهای مهم مؤثر در کنترل کیفیت، روش

 .استهای اخیر بر روی کنترل کیفیت مؤثر نبودهثبت شده در جهت کاهش سهم نیروی انسانی در تکنولوژی در سال

که سهم های جدید تولیدی به نام اتوماسیون های زیادی در ارتباط با حل اتوماتیک مسنله کنترل کیفیت در سامانهنظریه

گیری تدریجی انسان، این عامل اصلی است. با توجه به این نظریه با کنارهدهد ارائه شدهنیروی انسانی را به تدریج کاهش می

 .های کنترل نیازی نخواهد بودخطا از تولید، تنگناها کاهش یافته و به بسیاری از فعالیت

یش از حد تولید در سامانه اتوماسیون را نیز نباید از نظر دور داشت. در ای صحیح است ولی سرعت ببا اینکه این نظریه تا اندازه

نماید، خطا سبب به وجود آمدن تعدادی اسکرپ در محصولات را می ٪5عملیاتی که سهم نیروی انسانی در آن وزین است 

دهد حال اینکه حتی با در نظر گرفتن درصد قطعات معیوب یک ماشین اتوماتیکی که همان کار را با سرعت بسیار بالا انجام می

های حساس در اتوماسیون ولرانسکارگیری ت، زیاد بودن بیش از حد زیاد آشکار است. در نتیجه به دلیل لزوم به٪۰/5به میان 

 .توان سخن رانداز افزایش اهمیت کنترل کیفیت می

کننده تا ها و نظرات مصرفهای خواستهای زنجیر به وجود آمده از فعالیتیک سامانه مؤثر کنترل کیفیت از هر یک از حلقه

 .پذیردانبار محصولات و توزیع تأثیر می

 :توان به قرار زیر دانستکنترل کیفیت را میطور خلاصه فاکتورهای مؤثر بر به

 کنندهخصوصیات مربوط به بازار و مصرف 

 امکانات مالی 

 )نیروی انسانی )مدیریت، عناصر فنی، کارگران 

 مواد 

 های تولیدیتأسیسات، ماشین آلات و روش 

 سطح فرهنگ و تکنولوژی آموزش 

 قوانین کشوری. 
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 هزینه های کنترل کیفیت

 یبه جا تیفیکنترل ک یهاتیوجود دارد. در فعال زین تیفیکنترل ک یهانهیمحصول در هز نهیدهنده هز لیمشابه عناصر تشک

 وبیو محصول مع یابیارز ،یریگاندازه یهانهیهز م،یمستق یو مواد مصرف میمستق ریو غ میمستق یکارگر یروین یهانهیهز

 (.1392)ناظری و همکاران،اندقرار گرفته

بهره و فرصت از دست رفته )در  ت،یفیکنترل ک زاتیو تجه ساتیاستهلاک تأس یهانهیاز مجموع هز یگذارهیسرما یهانهیهز

 یهاتیگروه دوم نسبت به شدت فعال یهانهی. هزشودیم لی( تشکدیآیمختلف به وجود م یهایگذارهیانصراف از سرما جهینت

 .کندیم رییتغ تیفیکنترل ک

 ارزیابیگیری و های اندازههزینه

هایی است که به منظور تطابق یا عدم تطابق مواد خام، قطعات و تجهیزات بازرسی و تست : بازرسی و کنترل مواد وارده

 .گیردمورد نیاز با مشخصات تعیین شده از قبل انجام می

 های لازمهای انتخابی از محل کار در آزمایشگاه و تنظیم گزارشتست نمونه : های آزمایشگاهیتست. 

 گیری و سایر وسایل و تنظیم انجام کارهای تعمیر و نگهداری ابزارهای اندازه : تعمیر و نگهداری و تنظیم

 .آنها

 گیرد و هایی که در حین عملیات بر روی محصولات نیمه تمام و تمام شده انجام میگیریکلیه اندازه : بازرسی

 .های مقاومت کاربردی و مانند آنهاتست

 های مخرب از بین انرژی صرف شده در اثنای تست و بازرسی و محصولاتی که بر اثر تستمواد و  : مواد

 .روندمی

 های کنترل که به منظور ارزیابی فعالیت و کارکرد پرسنل کنترل کیفیت فعالیت : کنترل نیروی کارگری

 .گیردانجام می

 های تست و بازرسیآمادگی. 

 های انجام شده بر روی مواد وارده، عملیات ساخت و محصول، گیریندازهآنالیز نتایج بدست آمده از ا : آنالیزها

 (.139۶)حسینی و همکاران،در مرکز کنترل کیفیت و گزارش آن به واحدهای مربوط

 های محصول معیوبهزینه

وان معیوب ای که به دلیل عدم تطابق با مشخصات کیفیت مورد نظر، به عنمواد، محصولات نیمه تمام و تمام شده : اسکرپ

ها ممکن است به دلیل خطاهای داخل یا خارج کارخانه به وجود آیند. باید شود. اسکرپشوند اسکرپ نامیده میمشخص می

های مجزای های ناشی از تغییرات طراحی، روش کارهای اشتباهی، کهنگی و غیره را در گروههای اسکرپدقت نمود که هزینه

 .ری نمودآوهای کیفیت جمعخارج از هزینه

 های تعمیر و درست کردن به مواد و نیروی کارگری صرف شده در اجرای فعالیت : درست کردن یا تعمیر

 .منظور تأمین شرایط کیفیت مورد نظر

 های پیشگیریهزینه

های بازرسی و تست، استانداردهای کیفیت و مشخصات فنی با در نظر گرفتن تهیه و تنظیم روش : ریزی کیفیتطرح

 .کننده، شرایط طراحی و امکانات ساختها و نظرات مصرفخواست

 های مربوط به کیفیت ابزارهای تولیدی موجود، هدایت و راهنمایی پرسنل تعیین ظرفیت : کنترل عملیات

 .ها )ظرفیت از نظر کیفیت(کارگیری ماشینهای مختلف افزایش بههای کیفیت، تحقیق و بررسی راهکارگاه در اجرای طرح
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 هایی است به منظور تحقق کیفیت عالی با حداقل هزینه ممکن در فعالیت : تحقیق و توسعه هایفعالیت

 .هاگیری، ابزارهای تست و نظیر اینهای اندازهجدید، روشارتباط با ضریب اطمینان، مواد 

 گیریطراحی و توسعه ابزارهای اندازه. 

 های آموزشی متناسب با نیازهای دپارتمان کنترل کیفیت و پرسنل در تهیه و تنظیم و اجرای برنامه : آموزش

 (.139۰)اولیا،ارتباط ساخت

 زنجیره واکنشی بهبود کیفیت

بود که به عنوان روش  که به ابداع و گسترش برنامه های کیفیت کمک کرده است دوایر کنترل کیفیتاساسی ترین روندی 

ساده ای برای بهبود کیفیت توسط ژاپنی ها برای زمانی دراز به کار گرفته شد و بتدریج کاربرد این شیوه گسترش یافت و به 

 (.1392جو،)یزدانعنوان یک راه زندگی سازمانی در ژاپن جا باز کرده است

براساس تجربه های به دست آمده و آموخته های موسسات آمریکایی از ژاپن، پارادایم نوینی که کمی  198۰در سالهای دهه 

مدیریت کیفیت  بعد به نام مدیریت کیفیت جامع شهرت یافت شکل گرفت. دکتر ابوالفتح لامعی در سیر تحول رسیدن به

 :رنظر گرفته است، چهار مرحله تقریباً مشخص را د جامع

 بازرسی: شامل سنجش، ارزیابی و مقایسه نتایج است؛

  کنترل کیفیت:روشهای اجرایی و فعالیتهایی که به منظـــور دستیابی به الزامات کیفیت انجام می گیرند؛

ن کافی به تضمین کیفیت: همه فعالیتهای برنامه ریزی شده و منظم که در چارچوب نظام کیفیت به اجرا درآمده و اطمینا

 .وجود می آورند که محصول یا خدمت حائز الزامات کیفی است

ارتقای مستمر کیفیت: یک رویکرد مدیریتی است بر محور کیفیت و مبتنی بر مشارکت همه کارکنان، با هدف دستیابی به 

 .موفقیت درازمدت ازطریق کسب رضایت مشتریها و تامین منافع همه اعضاء، سازمان و جامعه

دربرگیرنده و کاربرد اصول مدیریت کیفیت در هر سطحی و هر شاخه   ن و بالاترین سطح یعنی ارتقای مستمر کیفیتچهارمی

ای از سازمان است. یک رویکرد سازمان شمول است که هر فردی از اعضای سازمان در آن مشارکت دارد. یک جهت گیری 

و کسب رضایت مشتریها تاکید دارد. به طور  مستمر ارتقای فرایندها، مطالعه محور سه بر که است فلسفی و مدیریتی –کیفیتی 

ساده مدیریت کیفیت جامع عبارت است از همکاری هر عضوی از سازمان برای تولید محصول یا ارائه خدمت که مطابق با نیازها 

 (.1387)خادم و همکاران،و انتظارات مشتریها باشد

 :جایزه مالکولم بالدریج

 1981ریکا در مقابل جایزه دمینگ جایزه ای را به نام مالکوم بالدریج وزیر تجارت فقید این کشور در سالهای آم 1987در سال 

ایجاد و رئیس جمهور آمریکا آن را امضا کرد. این جایزه برای معرفی شرکتهایی که به بالاترین سطح کیفیت خود و  1987تا 

ست یافته اند، طراحی شده است و همه ساله به حداکثر شش شرکت تعلق می گیرد. پایه های مدیریت کیفیت جامع د اجرای

نقش موثر خود را به عنوان یک شیوه  198۰پی ریزی شده است اما از اوایل  195۰مدیریت جامع کیفیت در اصل از دو دهه 

ندان زیادی نقش داشته اند که به شرح روش جدید ایفا کرده است. در شکل گیری و روند تکاملی مدیریت جامع کیفیت دانشم

 .می پردازیم چندتن از مهمترین آنها که پیش از دیگران در روند تکاملی موثر بوده اند 

 دمینگ

پایه اولیه مدیریت کیفیت توسط دکتر دبلیوادوارد دمینگ که یک دانشمند آمریکایی استدرسالهای پس از جنگ جهانی دوم در 

را به ژاپنی ها آموخت و همیشه این نظر را حفظ کرد، که مدیریت   دمینگ کنترل کیفیت آماری فرایند.ژاپن پی ریزی شد

را طی جنگ جهانی دوم با موفقیت در ایالات کنترل کیفیت اماری فرایند   نظریه باید درکی از انحراف آماری داشته باشد او

متحده پیاده کرد وتوانست طراحان، مهندسان و بازرسانی را برای فعالیتهای جنگ آموزش بدهد، آموزش او به کاهش بسیار در 

رد که تغییر سیستم و فرایندها با مسنولیت ضایعات و دوباره کاری منجر شد و به بهبود بهره وری انجامید. دمینگ اصرار دا

مدیران است و آنها باید انحرافات درسیستم ها و فرایندها را با استفاده ازنمودارهای کنترل بشناسد و کنترل کنند. او آموزش 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AD%D9%82%DB%8C%D9%82_%D9%88_%D8%AA%D9%88%D8%B3%D8%B9%D9%87
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AD%D9%82%DB%8C%D9%82_%D9%88_%D8%AA%D9%88%D8%B3%D8%B9%D9%87
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حد  می دهد که تمام سیستم ها، حاوی مقدار معین انحراف هستند یعنی عملکرد آنها حول مقدار متوسطی گاه بیشتر از

 تا کشد می طول که زمانی مدت –متوسط و گاه کمتر از آن تغییر می کند ازجمله مثالهای گوناگونی عملکرد عبارتند از: 

 گویند؛ پاسخ تلفن وسیله به تحقیق هینت

 مدت زمان پرداخت صورتحساب؛ –

 تعداد خطا در پرداخت؛ –

 اطلاعات غلط؛تعداد شکایات از مشتریان درون سازمانی درمورد دریافت  –

 تعداد ساعات کار تلف شده در اثر تاخیر شروع گردهمایی؛ –

 مدت انتظار مشتری در صف؛ –

 درصد قطارهایی که به موقع وارد می شوند؛ –

 امتیازها در بازنگری عملکرد مدیران –

ایجاد می شوند. انحراف با علل درواقع دو نوع گوناگون وجود دارد. آنها که حاصل علل هستند و آنها که در نتیجه علل خاص 

عام نتیجه رویدادها یا حوادث غیرعادی است که به خارج از کارکردهای معمول این سیستم مربوط می شود. مدیریت امروز 

درنظر می گیرد. اولین کلید ارتقای کیفیت فراگیری روشهای آماری « پدر مدیریت کیفیت»دکتر ادوارد دمینگ را به عنوان 

دهاست. دومین کلید دستیابی به ارتقای مستمر کیفیت این است که مدیریت و ارتقای کیفیت یک مسنولیت کنترل فراین

همگانی است و سوم اینکه هر کاری جزئی از یک سیستم است که می توان به روش مختلف سازماندهی کرد تا پاسخگوی 

 .                                               ها باشد نیازها و انتظارات مشتری

« و نظریه بیماریهای مرگبار« چرخه دمینگ»، «نکته ای 14برنامه »شهــــرت دمینگ نتیجه نظریه های او و به خصوص ٍ

 :نکته او فلسفه ای برای مدیریت ارائه می کند 14اوست. 

 ایجاد ثبات، در هدف بهبود فرآورده و خدمت؛ –1

 پذیرش فلسفه نوین؛ – 2

 ازمتکی بودن به بازرسیهای گسترده؛خودداری  – 3

 اجتناب از روشهای کسب و کار تنها برپایه عامل قیمت؛ – 4

 بهبود مداوم سیستم های تولید و خدمات؛ – 5

 ؛نهادینه کردن آموزش – ۶

 فرضیه های پژوهش

 بازرسی محصول بر بهره وری تأثیر دارد.

 بازرسی فرایند بر بهره وری تأثیر دارد.

 بر بهره وری تأثیر دارد. تحلیل بازرسی

 روش تحقیق

روش تحقیق مجموعه ای قواعد، ابزار و راه های معتبر قابل اطمینان و نظام یافته برای بررسی واقعیت ها، کشف مجهولات و     

 (.  روش انجام تحقیق حاضر بر مبنای هدف تحقیق از نوع کاربردی می باشد،138۶دستیابی به راه حل مشکلات است)خاکی،

شرکت ایران از لحاظ ماهیت و روش در زمره تحقیقات علی قرار می گیرد، زیرا به کشف علت یا عوامل بروز یک رویداد در 

می پردازد. در این راستا از تکنیک آماری معادلات ساختاری که اساسا به بررسی رابطه علی بین متغیرها می می پردازد، خودرو 

 استفاده شده است.

شده  نیاز روش پرسشنامه استفاده شده است. پرسشنامه تدو یاطلاعات از جامعه )نمونه( آمار یآورجهت جمع قیتحق نیدر ا

شامل  شناختی¬تیشده است. سؤالات جمع لیتشک یو سؤالات تخصص شناختی¬تیپژوهش از دو بخش سؤالات جمع نیدر ا
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که سؤالات از نوع بسته  باشدیسؤال م15شامل  یو سؤالات تخصص باشد¬یم یتجربه کار لات،یتحص زانیم ت،یجنس

 است. 2۰22سنوالات استاندارد و اقتباس شده از پرسشنامه گونزالز و همکاران در سال  نی. همچنباشندیم

 یافته های پژوهش

 هاآزمون نرمال بودن داده

کنیم؛ تست می %5را در سطح خطای ها نرمال است ها ما فرض صفر مبتنی براین که توزیع دادههنگام بررسی نرمال بودن داده

به دست آید، در این صورت دلیلی برای رد فرض صفر مبتنی بر اینکه داده نرمال  %5تر مساوی بنابراین اگر آماره آزمون بزرگ

 ها نرمال خواهد بود. دیگر توزیع دادهعبارت است، وجود نخواهد داشت. به

شده با تابع توزیع تجمعی نظری در یک مقایسه تابع توزیع تجمعی مشاهده  به اسمیرنوف –ای کولموگروف آزمون تک نمونه

دیگر در این آزمون، توزیع یک صفت در یک نمونه با توزیعی که برای آن جامعه مفروض است،  عبارتی پردازد. بهمتغیر می

 شود.مقایسه می

 هاداده بودن نرمال برای اسمیرنوف –.آزمون کولموگروف 1جدول 

 نتیجه  سطح معنی داری آماره کالموگروف اسمیرنف 

 عدم نرمال ۰۰3/۰ 143/2 بازرسی محصول

 نرمال 24۰/۰ 134/۰ بازرسی فرایند

 نرمال 521/۰ 738/۰ تحلیل بازرسی

 نرمال 29/۰ 521/۰ بهره وری

 

نیست و از آزمون ناپارامتریک برای می باشد از این رو داده ها نرمال  ۰5/۰، متغیرهای پژوهش کمتر از 1با توجه به جدول

 ادامه کار بهره مند شده است.

 برازش مدل

یابی معادلات ساختاری با رویکرد حداقل مربعات برای آزمون صحت مدل نظری پژوهش و محاسبه ضرایب تأثیر از روش مدل

زمان روایی و پایایی مدل همصورت به PLSشده است.تکنیک  استفاده Smart- PLS3افزار وسیله نرمبه (PLS)جزئی 

های چند شاخصی با اثرات مستقیم و کند و برای ارزیابی مدل ساختاری با سازههای نظری را ارزیابی میگیری سازهاندازه

برای ارزیابی مدل  PLS(. لذا در این پژوهش از روش 1392گیرد )حجازی و رامشه، غیرمستقیم نیز مورد استفاده قرار می

های متناظر، در مدل شده و سازه های مشاهدهارتباط میان متغیر PLS شده است. در مدل ها استفادهون فرضیهمسیر و آزم

 شود.ها در مدل ساختاری ارزیابی میگیری و روابط میان سازهاندازه
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 ، مدل ساختاری پژوهش همراه با ضرایب استاندارد1شکل 

 

 
 معناداری، مدل ساختاری پژوهش در حالت 2شکل 

 

 در این تحقیق در مرحله اول بعد از مطالعه کتب و مقالات مختلف، فرضیات تحقیق به شکل جدول زیر ارائه گردید:

 از بالاتر که39/2یزن ضریب این برای t آماره. است 19/0 یمحصول بر بهره ور یبازرستأثیر  گفت توانمی 2 جدول مطابق

نتایج حاصل از این پژوهش با یافته های  .شودمی ما تایید فرض لذا است آمدهدست به  9۶/1 یعنی معناداری آستانه

 ندیفرا یبازرستأثیر  گفت توانمی 2 جدول مطابق.همسو است2۰22، توماس در سال  2۰22مولچاندانی و همکاران در سال 

 فرض لذا است آمدهدست به  9۶/1 یعنی معناداری آستانه از بالاتر ۶1/4نیز ضریب این برای t آماره. است 25/۰ یبر بهره ور

همسو 2۰22، ایچی در سال  2۰22نتایج حاصل از این پژوهش با یافته های مولچاندانی و همکاران در سال  .شودمی ما تایید
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 بالاتر هک 41/11یزن ضریب این برای t آماره. است 63/۰ یبر بهره ور یبازرس لیتحلتأثیر  گفت توانمی 2 جدول مطابق.است

نتایج حاصل از این پژوهش با یافته های  .شودمی ما تایید فرض لذا است آمدهدست به  9۶/1 یعنی معناداری آستانه از

 .همسو است2۰22توماس در سال  2۰22مولچاندانی و همکاران در سال 

 های پژوهش، نتایج آزمون فرضیه2جدول 

 مسیر
ضریب  ضریب مسیر

 معناداری
 آزمون نتیجه

 تأیید 39/2 19/۰ بازرسی محصول بر بهره وری تأثیر دارد.

 تأیید ۶1/4 25/۰ بازرسی فرایند بر بهره وری تأثیر دارد.

 تأیید 41/11 ۶3/۰ تحلیل بازرسی بر بهره وری تأثیر دارد.

 

 نتیجه گیری

و بهره برداری است. زیرا ارائه  کیفیتمدیریت کنترل  ها برای تداوم حیات تجاری خود، باید قدمی بردارند و آن قدم،سازمان

محصولات و خدمات با کیفیت بالا، بهره وری سازمان را افزایش خواهد داد. البته کیفیت تنها معطوف به محصول نیست و یک 

نماید بررسی موسسه در نیز را …سازمان باید کیفیت راهبرد، فناوری، نیروی انسانی و . 

های دیگر نیز آسیب ببینند. زمانی که یک سازمان کیفیت را به حد کن است بخشدر صورت نبود کیفیت در یک بخش مم

مطلوب برساند، رضایت مشتریان افزایش خواهد یافت. زمانی که رضایت مشتری افزایش یابد، سهم بازار موسسه نیز افزایش 

افزایش داده است خواهد یافت. در این چرخه صعودی در واقع سازمان بهره وری خود را توسط کنترل کیفیت  

 منابع

 زدیدانشگاه  زدی ت،یفیک تیریمد یهاو روش میبا مفاه یی، آشنا(139۰)داود ،یبر شهیمحمد صالح، ش اءیاول

گروه  یتخصص-ی. فصلنامه علمتیفیبهبود ک یاز ابزارها یینمودار علت و معلول ک(. 1387ارتضاء) یدهادیس حسن؛خادم،

 . 1387دانشگاه امام رضا. شماره پنجم. زمستان  تیریمد

 یهاجامع بر انواع شاخص تیفیکنترل ک تیریمد ستمیس یریبکارگ ریتاث ی، بررس139۶زاده،  نیحس دیو ناه دی, حمینیحس 
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