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چکیده:
وقتی از واژه کیفیت استفاده می شود، معمولا˝محصول یا خدمتی در نظر می آید که یا انتظارات ما را برآورده می سازد یا از آنها پیش می افتد.این انتظارات بر مبنای استفاده مورد نظر می باشد، بنابراین مناسب است که کلیه مسائل مربوط به کیفیت محصول تولید شده را در سه مرحله ی مشخصات،تولید وبازرسی خلاصه نمود. رقابت در دنياي امروز ، به گونه اي است كه سازمان ها "کيفيت" را به عنوان شرط لازم کالاها و خدمات خود می دانند.به طوری که سازمانهايی که توليدات آنها ، دارای کيفيت مطلوب نباشد ، نمی توانند به حيات خود در بازار رقابتی ، ادامه دهند. در اين پروژه سعی بر آن داشته ايم تا با به کارگيری اصول کنترل کيفيت محصولات تولیدی کارخانه فالیون ماس و ابزارهای مهم آن گامی هر چند کوچک در راستای تحقق اهداف کيفی کارخانه برداريم.


















فصل اول: کلیات تحقیق













1ـ1مقدمه 
امروزه بیشتر مدیران کارخانه ها وموسسات بزرگ این مطلب را دریافته اند که برای کسب توفیق در کار وبقای موسسات خود در دنیای اقتصادی جدید،می بایست در سطح بالاتر وبرتراز دیگرشرکتها قرار گیرند.  این به آن معناست که ضرورت دارد کالاها وخدماتشان از کیفیت بالایی برخورداربوده و در عین حال کیفیت محصولات و خدمات،کیفیت کارهای روزمره و دستور کارها،مستند وقابل نگهداری وبا ثبات نیز می باشد. کیفیت مطلوب،سلاحی است که شرکتهای معتقد به آن قادر به افزایش رقابت پذیری خود در سطح بین المللی خواهند بود و شرکتها و موسساتی که کیفیت مطلوب را مدنظر دارند از سود ومنافع حاصل از آن نیزبرخوردار خواهند شد،به همین دلیل نیرو ومنابع فراوانی را برای بقای آن به کار خواهند گرفت(الوانی،68). کلیه ی شرکتهایی که کالاهای آنها به کشورهای گوناگون جهان صادر می شود،لازم است محصولاتشان از کیفیت بالای مورد نظر مشتریان برخوردار باشد.این امر دلیل افزایش روز افزون پذیرش استانداردهای بین المللی به وسیله شرکتها ی مختلف جهانی است.
1ـ2 بیان مساله
کیفیت یعنی شایستگی جهت استفاده بخصوص و میزانی است که یک محصول انتظارات مصرف کننده خود را برآورده می سازد و کنترل به معنی اعمال ضوابط و راهنمائی ها در مورد کسی یا چیزی جهت اطمینان از کسب نتایج مورد نظر می باشد .معنی کنترل کیفیت تعاریف جداگانه دو واژه فوق را در بر می گیرد .در صنعت برداشت های مختلفی از کنترل کیفیت وجود دارد بعضی از شرکت ها که تنها کار آنها جهت اطمینان از کیفیت محصول انجام عملیات بازرسی است ، به این عملیات کنترل کیفیت می گویند .در مقابل در شرکت هایی که در سازمان کنترل کیفیت آنها بیشتر کار شده و به این موضوع اهمیت داده می شود ، واژه کنترل کیفیت علاوه بر عملیات بازرسی و سایر عملیات از قبیل برنامه ریزی کیفیت ، کنترل کیفیت در حین تولید ، کنترل مواد ورودی ، تجزیه و تحلیل و اقدام چاره جویانه در رابطه با نقص های تولید و تهیه روش ها و گزارشات مربوط به مسائل کیفی نیز گفته می شود. کنترل کیفیت نباید به کاربرد محدود واژه آن منحصر گردد بلکه باید تمامی فعالیت های لازم جهت بدست آوردن سطح مطلوبی از درستی و بی عیبی محصول را شامل شود . کنترل کیفیت سیستمی است جهت رسیدن به سطح مطلوبی از کیفیت یک محصول یا یک فرایند تولید و نگهداری آن با برنامه ریزی دقیق، استفاده از ماشین آلات مناسب، بازرسی مستمر و عمل اصلاح کننده هر گاه که لازم باشد. کنترل کیفیت در واقع عبارت است از تکنیک ها و دستور العمل هایی به منظور دستیابی به بهبود کیفیت تولیدات و خدمات ارائه شده می باشد. امروزه دگرگوني ها و تغييرات اساسي روز افزوني كه در قلمرو ايجاد عرصه هاي جديد كسب و كار و نو اوري هاي پايان ناپذير رخ داده است و نيز گسترش بازار و حذف مسند هاي تجاري و در نهايت جهاني شدن بازارها , بنگاههاي اقصادي را با چالشهاي بي شماري مواجه ساخته است.در اين شرايط تنها سازمانها و موسساتي باقي خواهند ماند كه از توان رقابتي بالايي برخوردار باشند و به همين دليل به دست اوردن سهمي از تقاضاي بازار و مهمتر از ان حفظ اين سهم رقابت شديدي را ميان سازمانها بوجود اورده است و سازمانها را ملزم نموده تا كيفيت برتر و تعالي را با هدف دستيابي به فوائد رقابتي كه همانا كسب وفاداري مشتري مي باشد به عنوان استراتژي خود انتخاب نمايند. در اين راستا هر سازماني بدون در نظر گرفتن ساختار اندازه , نوع فعاليت و يا ميزان توفيق در نيل به اهداف سازماني خود , نيازمند ساختار مديريتي مناسبي مي باشند تا بر اساس ان ميزان موفقيت خود در تامين ارمانها و راهبردهاي كسب و كار خويش را مورد ازمون قرار دهد. مدل كنترل كيفيت در سيستم هاي توليدی مدلي است كه عمدتا بر مبناي بازرسي در مراحل مختلف فر ايند از دريافت مواد اوليه يا تحويل به مشتري بنا شده است كه جزئ ذاتي اين فرايند است علي رغم اينكه اين روش به دليل وجود بازرسي هاي مكرر در حين توليد هزينه هاي بسياري را به شركت تحميل مي كند.  به دليل حجم انبوه توليدات و ناتواني و ضعف ساختار و  سيستم شركت و اصلاح روش ها , شركت قادر به اجراي روش هاي ديگر  كنترل كيفيت از جمله نمونه گيري , TQM  يا EFQM  نمي باشد. در حقيقت زماني كه يك برنامه تهيه شد و براي اجراي آن سازماندهي به عمل آمد و رهبري و هدايت آن مشخص شد، انتظار اين است كه هدف هاي برنامه تحقق پيدا كند و در اجراي برنامه، اطم ينان وجود داشته باشد كه روند حركت دقيقاً به سوي اهداف تعيين شده مي باشد. هدف از انجام كنترل و نظارت عبارت است از اين كه مشخص گردد آيا سازمان يا موسسه به اهداف خود نايل آمده است يا خير؟ و اگر اهداف محقق شده است تحقق اهداف به چه ميزان است.با توجه به اهمیت زندگی افراد جامعه و همچنین اهمیت مواد غذای در جامعه و بخصوص کیفیت مواد غذایی باعث شد که اینکار رو یعنی کنترل کیفیت را در کارخانه فایلون ماس برای کارآموزی خود انتخاب کنم و همچنین این کار باعث این می شود که کارخانه مربوطه به نقات ضعف و قوت و فرصت ها و تهدید های آنها و کارخانه را در برمی گیرد با خبر باشند.

1ـ3 ضرورت و اهميت تحقيق: 
بررسی ها نشان می دهد که حذف کامل تغییرات در تولید امکان پذیر نبوده و در صورت امکان پذیر بودن به صرفه نمی باشد. روی این اصل، سازنده باید توجه خود را به تولید محصولی معطوف کند که در عین عاری از نقص نبودن ، قابل قبول بوده و بتواند تغییرات را از لحاظ آماری پیش بینی کند . این تنها دلیل نیاز به کنترل کیفیت است . استفاده از کنترل کیفیت تغییرات ناگهانی و جزیی در کیفیت محصول را نشان داده و با امکان پذیر کردن انجام اقدامات چاره جویانه ، از تولید ضایعات جلو گیری می کند. اهداف كنترل كيفيت : -حفظ استانداردهاي تعيين شده -كشف و تصحيح انحرافات در پروسه عمل - كشف و اصلاح محصولات خارج از استاندارد - ارزيابي كارآيي واحدها و افراد مشكلات اساسي در كيفيت .لزوم كنترل كيفيت در جهان اطراف ما دو محصول يا دو كار متشابه وجود ندارد ، هر چند كه ساخت محصول و يا انجام كار توسط يك فرد يا افراد مختلف باشد . اگر مجموعه قطعات مشابهي كه توسط يك كارگر و با استفاده از يك ماشين دقيق ساخته مي شوند را بررسي كنيم اختلاف مشخصي بين قطعات مشاهده مي كنيم  اين اختلاف ممكن است ناشي از عوامل متعدد باشد . براي مثال ممكن است اوليه مصرف شده از پخت هائي كه در تركيب شيمايي يا سخت و يا مشخصه مهم ديگري با يكديگر اختلاف جزئي دارند آماده باشند . همچنين در رابطه با عمليات فزيكي و شيميايي و غيره كه مواد در معرض آن قرار مي گيرند نظير تلرانس هايي وجود دارد . بعلاوه عمليات روحي و جسمي كارگران هم در معرض تغييرات است كه اين تغييرا به محصول نهايي مي افزايد بهتربن كاري كه يك سازنده در مورد محصول خود مي تواند آنجام دهد شناسايي علل تغييرات محصول خود و برقراري ضوابطي جهت كنترل عوامل مؤثر در تغييرات و حفظ اين تغييرات در محدوده مناسب است كه حفظ كامل تغييرات در توليد معمولاً امكان پذير نيز نمي باشد بلكه در صورتي هم كه امكان پذير باشد . از نظر اقتصادي مقرون به صرفه نيز نمي باشد از اين رو سازنده محصول بايد توجه خود را به محصولي معطوف كند كه هر چند كاملاً عاري از نقص نمي باشد ولي قابل قبول است و از نظر آماري مي تواند تغييرات آن را پيش بيني كن بدين ترتيب نياز به كنترل كيفيت روشن مي شود استفاده از كنترل كيفيت ما را از تغييرات ناگهاني يا جزئي در كيفيت محصول آگاه ساخت و اجراي اقدامات چاره جويانه را امكان پذير مي سازد و از توليد محصولات دور ريختي و از تحميل هزينه هاي سنگين جلوگيري مي كند از آنجائيكه سيستم توليد انبوه و پيوسته يكي از قديمي ترين و در عين حال پر كاربردترين سيستم هاي توليدي جهان مي باشد نحوه كنترل و مديريت كيفيت در اين نوع سيستم ها از ضروريات دانشجويان رشته مديريت صنعتي و مهندسي صنايع مي باشد. در عين حال نوع سيستم كنترل كيفيت حاكم بر اين سيستم هاي توليدي هزينه هاي گزافي را بر عهده مسئولين اين شركت ها مي گذارد كه لازم است يا سيستم توليدي تغيير يابد يا نوع كنترل كيفي اين سيستم ها. يا هر دوي آنها. با توجه به هزينه هاي بالاي كنترل كيفيت از يكسو مشوق و محرك شركت براي كاهش سطح كيفي محصولات خود و از سوي ديگر باعث انتقال اين هزينه ها به مشتري و در نهايت جامعه مي باشد و علاوه بر ان فقدان انتقادات و پيشنهادات سازنده و شفاف و كاربردي از سوي نهادها و مسئولين ذيربط در مورد اين نوع كنترل كيفيت، محقق بر ان شده كه به اندازه سطح و وسعت ديد و دانش خود به بررسي و نقد اين نوع سيستم هاي كنترل كيفي بپردازد.به علت حساس بودن نوع کالای تولیدی توسط این کارخانه و دارا بودن بازار داخلی و هم بازار خارجی(صادرات) این مبحث یعنی کنترل کیفیت در کارخانه بیسار مهم می باشد واهمیت و ضرورت این کار باعث شد که انجام این پروژه در این کارخانه انجام شود و موضوع کنترل کیفیت مورد بررسی قرار گیرد.
1ـ4 اهداف تحقيق :
1ـ آشنایی فرایند کنترل کیفیت در یک کارخانه
2ـ حفظ استانداردهاي تعيين شده
3ـ كشف و تصحيح انحرافات در پروسه عمل
4ـ كشف و اصلاح محصولات خارج از استاندارد 
5ـ  ارزيابي كارآيي واحدها و افراد
1ـ5 قلمروتحقیق 
1ـ5ـ1قلمرو موضوعی 
قلمرو موضوعی این پژوهش دانشجویی بر مبحث کنترل کیفیت می باشد 
1ـ5ـ2 قلمرو مکانی
این تحقیق در کارخانه فایلون ماسشهرستان مهر صورت گرفته است.
1ـ5ـ3قلمرو زمانی 
این تحقیق دانشجویی از تاریخ 1/07/1393 تا تاریخ 1/11/1393در فصل زیبای زمستان در زمان فعالیت های کارآموزی این دانشجو جمع آوری و تکمیل شده است.
1ـ6 تعریف واژگان كليدی
کیفیت: منظور از كيفيت وجود هماهنگي و مطابقت با استانداردها و مشخصات يك كالا مي باشد.مشخصات و استانداردها خود بيانگر خواسته مصرف كننده بوده  و يا بر اساس توانايي فرايندهاي موجود تعيين مي گردد(فاطمی قمی،1384). 
تعریف کنترل:  کنترل به معنی اعمال ضوابط و راهنماییها در مورد کسی یا چیزي جهت اطمینان از کسب نتایج مورد نظر می باشد(احدی،1388).
مدیریت کیفیت: شامل كليه سنجش‌ها و ارزيابي‌هايي است كه يك سازمان براي «كنترل» و «تضمين» كيفيت كالا يا خدمات انجام مي‌دهد(احدی،1388). 
تضمين كيفيت: به كليه فعاليت‌هاي برنامه‌ريزي شده ‌اي گفته مي‌شود كه جهت ايجاد اطمينان به محصول يا خدماتي كه اهداف مورد نظر يا نيازهاي كاربران را تامين خواهد نمودلازم است(احدی،1388).
كنترل كيفيت : کنترل کیفیت سیستمی است جهت رسیدن به سطح مطلوبی از کیفیت یک محصول یا یک فرآیند تولید و نگهداري آن با برنامه ریزي دقیق، استفاده از ماشین آلات مناسب، بازرسی مستمر و عمل اصلاح کننده هرگاه که لازم باشد(الوانی،1368).
استاندارد: ستاندارد یعنی نظمی مبتنی بر نتایج ثابت علوم، فنون وتجارت بشری كه به صورت مقررات و نظام‌هایی به منظور ایجاد هماهنگی و وحدت رویه، افزایش میزان تفاهم، تسهیل ارتباطات، توسعه صنعت، صرفه جویی در اقتصاد ملی و حفظ سلامت و ایمنی عمومی به كار گرفته می شود(احدی،1388).
ابزارهای کیفیت: در فرآیند های تولیدی کیفیت در مقابل پراکندگی قرار می گیرد. به صورتیکه برای دستیابی به یک فرآیند با کیفیت باید پراکندگی فرآیند تا حد امکان کاهش دهیم. توجه به این نکته ضروری است که کاهش پراکندگی گام دوم بهبود یک فرآیند می باشد. در گام اول می بایست تا میانگین فرآیند را در کنترل خود درآورده و از تولید محصولات حول میانگین اطمینان حاصل کنیم. برای کنترل یک فرآیند و دستیابی به یک فرآیند با کیفیت مدل ها و تئوری های فراوانی ارائه شده و برای هر کدام از این مدل ها، ابزار های کنترلی ایجاد شده که به وسیله آنها می توانیم کیفیت فرآیند را زیر نظر بگیریم. از جمله این ابزار ها می توان به هفت ابزار عالی کنترل کیفیت اشاره کرد. این هفت ابزار عبارتند از : 1ـ  برگه کنترل    2ـ   هیستوگرام  3ـ  نمودار پارتو 4ـ  نمودار علت و معلول  5ـ   نمودار تمرکز نقصها  6ـ نمودار پراکندگی 7ـ  نمودار کنترل(امیری،1390).
1ـ7 ابزار های جمع آوری داده ها 
منابع و اطلاعات استفاده شده در این پژوهش بیشتر از کتاب های قابل دسترسی، منابع اینترنتی، مقالات و مجلات معتبر می باشد که مورد تایید مجامع علمی و دانشگاهی است.
و همچنین از طریق گفت و گوها و مصاحبه با پرسنل و کارکنان کارخانه و اطلاعات موجود در خود کارخانه جمع آوری شده است.













فصل دوم : مبانی نظری تحقیق








2ـ1 مقدمه
با شروع انقلاب صنعتی در اواسط قرن هیجدهم، ماشینهای تولیدی کم کم جایگزین ابزار و مهار تهای فردی افراد هنرمند وصنعتگر گردید. با پیدایش روشهای جدید و پیچیدۀ، اشتیاق به تولید بیشتر افزایش یافت و بدین ترتیب نیاز به کنترل کیفیت نیز ابعاد تازه ای پیدا نمود. تا عصر تولید انبوه صنعتگران یا خود محصول تولید شده را مورد بازرسی قرار می دادند یا این کار توسط شاگردانشان انجام می شد، اگر چنانچه مشتری از محصول عدم رضایت  وشکایت داشت ، این مسئله را مستقیماً با صنعتگران که بیشتر کارگاههای خانوادگی بودند درمیان می گذاشت. در قدیم تفنگ ها را همین صنعتگران به صورت انفرادی می ساختند. اگر قسمت یا قطعه ای از این تفنگ اشکال پیدا می نمود چنانچه  بر روی خود تفنگ قابل تعمیر نبود آن تفنگ  دور انداخته شد اما  در سال 1798 الی وایت نی[footnoteRef:1]  طرح ریزی و ساخت تفنگهایی را با قسمت ها وقطعات قابل تبدیل و تعویض شروع نمود که این مقدمه ای بود برای نیاز به ضرورت کنترل کیفیت زیرا اگر چنانچه قطعات تولید شده در حدود مشخصات تعیین شده نبودند نمی توانستند به سایر قسمت ها وصل شوند. بنابراین در این فصل ابعاد مختلف موضوع تحقیق مورد بررسی قرار گرفته می شود. [1: -Eli whitney  ] 











در سال 1924 والتر شوارت[footnoteRef:2] از موسسه تلفن بل [footnoteRef:3]یک نمودار آماری به منظور بهبود ویژگیهای محصول ارائه داد. بعداً در همان دهۀ داج و دو مینگ[footnoteRef:4]  که هر دو باز از موسسه بل بودند مفهوم نمونه گیریهای بازرسی 100 درصد را ارائه نمودند. در سال 1946 انجمن کنترل کیفیت در آمریکا شکل گرفت، این سازمان از طریق مقاله ها کنفرانس ها وکلاسهای آموزشی مفهوم کنترل کیفیت را برای همه محصولات و خدمات توسعه وبهبود داد. درسال 1950 ادوارد رمینگ [footnoteRef:5] که مفهوم کنترل کیفیت آماری را از شوارت اقتباس کرده بوده مجموعه ای از سمینارها در مصنوعات روشهای آماری ومسئولیت کیفیت به مهندسین و مدیران ژاپنی ارائه نمود. در سال 1954 ژوزف جوران [footnoteRef:6] اولین سفرش را به ژاپن انجام داد و بر مسئولیت مدیریت به منظور دستیابی به کیفیت تاکید کرد.  درسال 1960 اولیه حلقه های کنترل کیفیت به منظور دستیابی به اهداف بهبود کیفیت شکل گرفت. در همین سالها تکنیکهای آماری ساده بوسیله کارگران ژاپنی به کار گرفته شد. در اواخر دهه 1970 و اوایل دهه 1980 مدیران آمریکایی سفرهای متعددی به ژاپن به منظور یادگیری معجزه ژاپنی ها در خصوص کیفیت انجام دادند هرچند بعلت آنکه آمریکاییها قبلاً نوشته های دمینگ وجوران را در خود آمریکا خوانده بودند این سفرها غیر ضروری و به نظر میرسید. با این وجود رنسانس کیفیت در محصولات و خدمات آمریکایی شروع به ظهور نمود و در اواسط دهه 1980 مفهوم مدیریت کیفیت جامع منتشر شد.  [2:    -w:A.shewart]  [3:  -Bell]  [4:  -H.F.Dodge8H.GRoming]  [5:  -w.Edwards deming]  [6:  -Josepn M Juran] 

در اواخر دهه 1980 صنایع اتومبیل شروع به کارگیری به SPC  [footnoteRef:7]نمودند و بدنبال آن سایر صنایع شروع به بکارگیری آن نمودند.  [7:  -sps=statistical process control] 

جینیچی تاگوچی[footnoteRef:8] مفهوم طراحی انعطاف پذیر را معرفی نمود وموجب ظهور مفهوم طراحی آزمایشات بعنوان یک ابزار با ارزش در بهبود کیفیت گردید. در دهه 1990 سازمان بین المللی استاندارد (ایزو 9000) بعنوان یک مدل گسترده جهانی برای یک سیستم کیفیت معرفی گردید. و بعداً صنایع اتومبیل سازی این مفهوم را با تأکید بر رضایتمندی مشتریان توسعه وبهبود دادند. به دنبال آن ایزو  14000 بعنوان یک مدل جهانی  برای سیستمهای مدیریت زیست محیطی معرفی گردید.  [8:  Benichi tagvchi] 
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2ـ2 تاریخچه مدیریت جامع کیفیت
در سال 1924 دكتر والتر شوارت‌ از شركت‌ تلفن‌ بل‌ آمريكا، مجموعه‌ مقالات‌ مربوط‌ به كاربرد آمار در كنترل‌ كيفيت‌ محصولات‌ توليدي‌ را منتشر كرد. در سال 1931 دكتر شوارت‌ كتابي‌ با عنوان‌ " كنترل‌ اقتصادي‌ كيفيت‌ محصولات‌ صنعتي‌ "منتشر كرد . در اين‌ كتاب‌ كنترل‌ كيفيت‌ آماري‌ مطرح‌ شد. در سال 1935 آماردان‌ انگليسي‌ به‌ نام‌ اي‌.اس‌.پيرسون‌ كتاب‌ خود را تحت‌ عنوان‌ كاربرد روشهاي‌ آماري‌ دراستاندارد كردن‌ فعاليتهاي‌ صنعتي‌ و كنترل‌ كيفيت‌ منتشر كرد. تا سال 1937 كمتر از 10 شركت‌ آمريكايي‌ ، كنترل‌ كيفيت‌ آماري‌ را به‌ مورد اجرا گذاشته‌ بودند. در سال 194 سازمان‌ غيرانتفاعي‌ اتحاديه‌ مهندسان‌ و دانشمندان‌ ژاپن‌ تأسيس‌ شد .و تقريباً در همين‌ زمان‌ اتحاديه‌ استانداردهاي‌ ژاپن‌،در زمينه‌ كنترل‌ كيفيت‌ آماري‌ سمينارهايي‌ برپا كرد.در سال 194 جامعه‌ كنترل‌ كيفيت‌ آمريكا تشكيل‌ شد. در سال 1949 افراد علاقمند از انجمنهاي‌ دانشگاهي‌ ، صنعتي‌ و دولتي‌ در(JUSE) تشكيل‌ جلسه‌ دادند وگروهي‌ به‌ نام‌ " گروه‌ تحقيق‌ درباره‌ كنترل‌ كيفيت‌ " را با هدف‌ اجراي‌ تحقيق‌ ، كنترل‌ كيفيت‌ ، آموزش‌ وارتقاي‌ آن‌ در ژاپن‌ ايجاد كردند. آنها داوطلباني‌ مستقل‌ از دولت‌ بودند كه‌ به‌ ارتقاي‌ كنترل‌ كيفيت‌ و بهبود صادرات‌ ژاپن‌ مي‌ انديشيدند.در سال 1950 اتحاديه‌ دانشمندان‌ و مهندسان‌ ژاپن‌(JUSE) اولين‌ نشريه‌ خود را تحت‌ عنوان " كنترل‌كيفيت‌ آماري‌ " منتشر ساخت‌.در سال 1950 استانداردهاي‌ صنعتي‌ ژاپن‌ تنها به‌ محصولات‌ شركتهايي‌ علامت‌ استاندارد (JIS) را مي‌داد كه‌ در آن‌ شركت‌ كنترل‌ كيفيت‌ آماري‌ اجرا مي‌ شد. در سال 1950 اتحاديه‌ دانشمندان‌ و مهندسان‌ ژاپن‌(JUSE) از دكتر " ادوارد دمينگ‌ " از آمريكا براي‌ ارائه‌سمينار و سخنراني‌ دعوت‌ كرد. دكتر دمينگ‌ در دهة‌ 1950 كه‌ نظراتش‌ در آمريكا اقبالي‌ نداشت‌ و در برخي‌ مواقع‌ مورد بي‌ اعتنايي‌ و تمسخر واقع‌ مي‌شد ، چندين‌ بار از ژاپن‌ ديدن‌ كرد و در سمينارها وسخنرانيهاي‌ مختلف‌ ، افكار خود را براي‌ ژاپني‌ها تشريح‌ كرد. درسال 1951 اتحاديه‌ دانشمندان‌ و مهندسان‌ ژاپن‌(JUSE) جايزه‌ دمينگ‌ را با هدف‌ افزايش‌ سطح‌ كيفيت‌ صنعت‌ ژاپن‌ ايجاد كردند. در سال 1951 دكتر فايگنبام‌ كتابي‌ تحت‌ عنوان‌ " كنترل‌ كيفيت‌ جامع‌ " منتشر كرد.در سال 1954 اتحاديه‌ مهندسان‌ و دانشمندان‌ ژاپن‌(JUSE)از دكتر جوران‌ آمريكايي‌ براي‌ سخنراني‌ درسمينار " مديريت‌ كنترل‌ كيفيت‌ " دعوت‌ كرد. كنترل‌ كيفيت‌ به‌ عنوان‌ ابزاري‌ براي‌ مديريت‌ مطرح‌ شد وزمينه‌ تغيير كنترل‌ كيفيت‌ آماري‌ به‌ كنترل‌ كيفيت‌ جامع‌ فراهم‌ شد.در سال 195 راديوي‌ موج‌ كوتاه‌ ژاپن‌ بخشي‌ از برنامه‌ هاي‌ خود را به‌ كنترل‌ كيفيت‌ اختصاص‌ داد.در سال 1962 نشريه‌ " كنترل‌ كيفيت‌ براي‌ سركارگران‌ " از سوي‌ اتحاديه‌ دانشمندان‌ و مهندسان‌ ژاپن‌ انتشار يافت‌ و اولين‌ هستة‌ كنترل‌ كيفيت‌ شروع‌ به‌ كار كرد . در اواخر دهه 1970آمریکایها و اروپاییها که متوجه پیشی گرفتن ژاپنیها در تسخیر بازارهای جهانی شدند، به فکر استفاده از نگرش TQM در مدیریتهای خود افتادند.در سال 1987 آمريكا جايزه‌ اي‌ را به‌ نام‌ " مالكولم‌ بالدريج‌ " وزير تجارت‌ فقيد اين‌ كشور در سالهاي 1981 تا1987 ايجاد و رئيس‌ جمهور آمريكا آن‌ را امضاء كرد. اين‌ جايـزه‌ بـراي‌ معـرفي‌ شركتهايي‌ كه‌ به‌ بالا بردن‌ سطح‌ كيفيت‌ خود و اجراي‌ TQM دست‌ يافته‌ اند، طراحي‌ گرديد. جايزه‌ بالدريج‌ همه‌ ساله‌ به‌ حداكثر شش‌ شركت‌ ( دو شركت‌ از هريك‌ از دسته‌ هاي‌ بازرگاني‌ ، خدماتي‌ و بازرگاني‌ كوچك‌ ) تعلق‌ مي‌ گيرد(حسنی،1372) .
2ـ3 تاریخچه کیفیت  
فنون کیفیت،ابتدا در زمانهای باستان مورد استفاده قرار گرفت،هزاران سال قبل مصریان سنگهای مورد استفاده در ساختمان اهرامشان را اندازه می گرفتند سپس یونانیها ساختمانها وآبراه ها را اندازه می گرفتند تا اطمینان حاصل کنند که با نیازمندیهایشان مطابقت دارد.بعدها در رنسانس اروپا وایران هنرمندان و صنعتگران به تشخیص،اندازه گیری و کنترل نقاشیها،پارچه ها،مجسمه ها ومعماریها مبادرت ورزیدند تا نسبت به کیفیت انها مطمین شوند. برای کسب اطمینان از یکسانی این هنرها،دانش آموزان ازهر صنف طی برنامه های سخت و طاقت فرسا تحت نظر اساتید مجرب به کارآموزی مشغول می شدند. در قرون وسطی به دلیل سادگی فرآیند تولید , هر کارگر می توانست تمام قسمت های یک کالا را به تنهایی بسازد . از این رو لذت حاصل از تولید کل کالا به جایی جزئی از آن کافی بود تا کارگر وقت بیشتری را برای رسیدن به کیفیت بالای کالا صرف نماید . انقلاب صنعتی باعث کاهش این انگیزه شد . چرا که دیگر کارگر بر خلاف گذشته , سازنده یک کالا نبود بلکه تنها جزء کوچکی از فرآیند ساخت آن را بر عهده داشت . در انقلاب صنعتی , روسای کارخانجات بزرگ نمی توانستند شخصا بر تمام وقایع نظارت داشته باشند . بنابراین ناچار بودند به طریق دیگری مشکلات را حل نمایند . این امر به منظور حفظ منافع اقتصادی و ایمنی مصرف کننده و نیز افزایش میزان تولید و به وجود آمادن رقابت مورد توجه جدی قرار گرفت و به این منظور به کارگیری روشهای بازرسی برای جلوگیری از عرضه محصولات نامرغوب یا معیوب به بازار به سرعت گسترش یافت . حتی بسیاری از واحد های تولیدی به منظور اطمینان خاطر مصرف کنندگان و گاه به عنوان ابزارهای تبلیغاتی اعلام می کردند که در تولید خود از روشهای بازرسی صد در صد بهره می برند(همدانی،1386) . بنابراین اولین مرحله کنترل کیفیت پدیدار شد که هدف از آن فقط جداسازی محصولات معیوب از سالم بود و به منظور کاهش تعداد محصولات معیوب , ابداع روشهای علمی جدیدتر ضرورت یافت . در سال 1994 دکتر والتر شوهارت آمریکایی اولین نمودارهای آماری را به منظور کنترل فرآیند تولید ابداع و معرفی نمود . بنابراین وی را پایه گذاری کنترل کیفیت آماری می شناسند . ولی استفاده از علم آمار در صنعت از این زمان آغاز نشد . علت این امر اعتقاد نداشتن مدیران تولید به روشهای آماری و همچنین کمبود متخصص علم آمار در مراکز تولیدی بود . در سال 1937 در طی جنگ جهانی دوم خرید میلیونها تن مواد غذایی ، مهمات و پوشاک و دارو و ... توسط ارتش آمریکا بدون آنکه روش علمی برای کنترل و بازرسی آن وجود داشته باشد سران ارتش آمریکا را وادار نمود که به سراغ کنترل کیفیت آماری بروند . این اقدام ارتش آمریکا از یک طرف منجر به پیروزی آن در جنگ جهانی دوم و از طرف دیگر سبب پایه گذاری علم کنترل کیفیت ( آماری ) در دنیا گردید .  در کنترل کیفیت آماری که امروزه به طور گسترده ای در صنایع پیشرفته دنیا به کار می رود . سعی بر این است که ضایعات تولید تا حد امکان کاهش یابد . چنانچه مدیری بخواهد کنترل کیفیت را اجرا کند باید آمار بگیرد . به عنوان مثال تعیین نماید که آیا ضایعات کارخانه یا کارگاه نسبت به دیروز افزایش یافته است یا کاهش ؟ آیا ضایعات این کامیون مواد خام نسبت به کامیون قبلی فرق دارد یا خیر ؟ سپس لازم است این آمارها را به صورت نمودار در آورده و بعد از تجزیه و تحلیل نمودار ها ریشه نقایص را بیابد . به این ترتیب می توان با استفاده از کنترل کیفیت آماری کنترل موثری بر تولید داشت . در سال 1960 اولین حلقه های کنترل کیفیت برای بهبود روشهای کنترل کیفیت در ژاپن تشکیل شد . این حلقه ها عبارتست از تقسیم مجموعه عوامل موثر بر کیفیت به حلقه های مختلف و تقسیم حلقه های بزرگ به حلقه های کوچک ؛ هدف اصلی از تشکیل این حلقه ها آن بود که شرایط مناسب برای بهبود کیفیت محصول تولیدی فراهم شود . کار حلقه های کنترل کیفیت از همان آغاز با موفقیت های چشمگیری رو به رو شد و به همین دلیل واحدهای تولیدی در بسیاری از کشورها این حلقه ها را در صنعت خود تشکیل دادند . در سالهای اخیر در اکثر واحدهای تولیدی ، سیستمهای مختلف کنترل کیفیت تضمین کننده سلامت ، بهداشت ، رفاه و ... افراد جامعه موجود است(مهربان،1388) .
2ـ4 مديريت كيفيت
مديريت كيفيت يك ديدگاه فلسفي - مديريتي است كه هم اكنون با سرعت فزاينده جايگاه خود را در جوامع باز مي كند و توجه به نيازها و ابتكارات مشتريان، راههاي ارائه خدمات و ارتقاي كيفيت را اصل كار خود قرار مي دهد. همين توجه به كيفيت و تلاش براي بهبود دائمي نقش اساسي و مهم در توسعه كيفيت دارد. در سالهاي اخير نظامهاي ارتقاي مديريت كيفيت به سرعت متحول شده اند. از حدود دو دهه گذشته فعاليتهاي بازرسي ساده باروشهاي كنترل كيفيت تكميل با جايگزين گرديده اند تضمين كيفيت به وجود آمده و راه تكامل در پيش گرفته كه هم اكنون ارتقاي مستمر كيفيت با مديريت جامع كيفيت (TQM) جاي همه آنها را گرفته است.
ارائه الگوها و نظريه هاي مربوط به بهبود كيفيت فرآورده ها و خدمات، شعار امروز سازمانها شده است. پيروزي چشمگير ژاپني ها در چند دهه گذشته و ظرفيتهاي تحول اساسي توليدي و اقتصادي آنان، همراه با ارائه كيفيت ممتاز فرآورده ها و خدمات، انگيزه اساسي حركت در سمت تحول روندهاي مديريت براي دستيابي به كيفيت برتر و روشهايي بوده است كه مسائل پيچيده سازمانهاي امروزي را پاسخگوست. از آنجايي كه بحث مديريت كيفيت با سيستم و سازمان ارتباط دارد و مديريت بدون توجه به محيط و سيستم درون آن معنــي پيدا نمي كند به شرح سه واژه زير مي پردازيم :
سيستم 
مجموعه اي از اجزاء كه روابط متقابل و نقش هركدام از اجزاء را درتامين هدفهاي سازماني موردمطالعه قرار مي دهد. در بحث از مديريت و كيفيت توجه كامل به سيستم و سازمان است.
مديريت
از مديريت تعاريفي مختلف شده است ازجمله هماهنگ كردن منابع انساني و مادي براي نيل به هدف و يا فرايندي كه به وسيله آن كوششهاي فردي و گروهي به منظور نيل به هدف مشترك هماهنگ مي شود و بالاخره مديريت انجام دادن كارها توسط ديگران است و به عبارت ديگر مديريت هم علم است و هم هنر. يك مدير براي پيش بردن اهداف سازمان خود نيازمند برنامه ريزي، سازماندهي، ايجاد انگيزش در كاركنان و كنترل دريافت بازخورد از عملكرد سازمان به منظور تطابق فعاليتها با برنامه ريزي به عمل آمده و تحقق اهداف سازماني است.
كيفيت
درعين حال كه واژه رايج و آشنايي است ولي تفاسير گوناگوني از آن مي رود كه لازم است در هر سازماني تعريف توافق شده از كيفيت براي افراد روشن شود. دكتر ابوالفتح لامعي در كتاب مباني مديريت كيفيت، كيفيت را اين چنين تعريف مي كند «كار درست را انجام دادن، به نيازها و انتظارات مشتريان پاسخ دادن».مفهوم كيفيت ريشه در كار متخصصان صنعتي دارد. اهميت كيفيت در سالهاي 1940 و 1950 موردتوجه قرار گرفت. اول در بخش توليد و بعد بر روي بخشهاي خدماتي كاربرد يافت. مبتكر واژه كنترل جامع كيفيت يعني فايگنبام در سال 1951 كيفيت را اين چنين تعريف مي كند. كيفيت يعني توانايي يك محصول در برآوردن هدف موردنظر كه با حداقل هزينه ممكن توليد شده باشد، شايد پنج نفر از مشهورترين رهبران نظريه كيفيت كه تاثير اساسي در صنعت امروز جهان داشته اند، ادوارد دمينگ،فيليپ كرازبي، جوزف جوران، تاگوچي وايشي كاوا باشند. دمينگ تامين رضايت مشتري و كاستن تغييرات را در تعريف كيفيت گنجانده است و كرازبي كيفيت را مطابق يك محصول يا خدمت با الزامات (ويژگيها و استـــانداردهاي) از پيش تعيين شده تعريف مي كند(فاطمی قمی،1384).

2ـ5 تعريف كيفيت و تقسيم بندي آن:منظور از كيفيت وجود هماهنگي و مطابقت با استانداردها و مشخصات يك كالا مي باشد.مشخصات و استانداردها خود بيانگر خواسته مصرف كننده بوده  و يا بر اساس توانايي فرايندهاي موجود تعيين مي گردد. 
	وقتی از واژه کیفیت استفاده می‌شود، معمولاً محصول یا خدمتی در نظر می‌آید که یا انتظارات ما را برآورده می‌سازد یا از آن‌ها پیش می‌افتد. این انتظارات بر مبنای استفاده مورد‌نظر می‌باشد.

	طبق نظر پروفسور جوران، «کیفیت» دارای دو مفهوم مکمل است:


اول: کیفیت یعنی وجود ویژگی‌هایی در محصول )ویژگی‌های کیفی(که نیازهای مشتری را پاسخ دهد و موجب رضایت مشتری گردد. هدف، کیفیت بالاتر، ایجاد رضایت بیشتری در مشتری و انتظار درآمد بیش‌تر است. ایجاد ویژگی‌های بیش‌تر و بهتر کیفیت، مستلزم سرمایه‌گذاری و افزایش هزینه است. لذا از این زاویه، کیفیت بالاتر هزینه‌بردار است، اما برای درآمد بیش‌تر. در این‌جا کیفیت با درآمد مربوط است.
دوم: کیفیت یعنی عدم عیب و خطا. عیب و خطا موجب ضایعات، تعمیرات، دوباره‌کاری، محصول مرجوع، نارضایتی مشتری، شکایت، جریمه و از دست دادن مشتری می‌گردد و همه‌ی این‌ها هزینه‌آور هستند. بدین ترتیب، کیفیت بالاتر حاوی عیب و خطای کمتر و لذا هزینه‌ی کمتر است.
در این‌جا کیفیت با هزینه مربوط است. دکتر ادوارد دمینگ در کتاب «خروج از بحران» خود این‌چنین از کیفیت صحبت می‌کند: «کیفیت فقط می‌تواند براساس عوامل آن تعیین گردد. چه کسی قاضی کیفیت است؟ یک کارگر خط تولید فکر می‌کند هنگامی تولید کیفیت می‌کند که بتواند کارش را انجام دهد. سطح پایین کیفیت به‌نظر او از دست دادن سرمایه و حتما شغل می‌باشد. کیفیت سطح بالا نیز به‌نظر او حفظ سرمایه‌ی سازمان است.» دمینگ تا آن‌جا پیش می‌رود که، ادعا می‌کند کیفیت معیارهای متفاوتی دارد و این معیارها دائما در حال تغییر هستند. افراد مختلف، به معیارهای مختلف، به‌طور متفاوتی ارزش می‌گذارند و به همین علت، اندازه‌گیری اولویت‌های مشتری و بازنگری ادواری این اندازه‌گیری‌ها برای موفقیت در رقابت بسیار مهم است. کاراورا ایشی کاوا کیفیت را این‌گونه تعریف می‌کند: کیفیت عبارت است از مدیریتی که در آن:
	- اهداف بلندمدت سازمان به صورت اهداف کیفیتی تعریف شود.

	- تضمین کیفیت از محصول و تولیدگرایی به مشتری‌گرایی سوق داده شود. 

	- ارتباطات تمامی کارکنان با همدیگر همانند ارتباطشان با مشتری باشد و همدیگر را رقیب و حریف قلمداد نکنند.

	- صحبت درباره کیفیت با اطلاعات و واقعیت‌ها همراه باشد.

	-مدیریت کارا و منظم در سازمان حاکم باشد.                                    
 - به حقوق افراد و دموکراسی صنعتی احترام گذاشته شود.

	

	در کلام آخر کیفیت عبارت است از:

	- مناسب‌ بودن برای هدف.

	- کار درست را بار اول درست انجام دادن و بار دوم بهتر از بار اول انجام دادن.

	- کیفیت یک برنامه یا درمان موقت نیست بلکه یک فرآیند است. 

	- کیفیت یک سفر مداوم به سوی تعالی است.


بنابراين لازم است توليد كننده در طرح و مشخصات كيفي محصول به نكات زير توجه نمايد:
1. درجه و مقدار توسعه اقتصادي مملكت
2. قدرت خريد مصرف كننده و وضع كلي اقتصادي
3. معلومات تكنيكي و مهارت كاركنان و مقدار ماشين الات در دسترس
4. وضع رقابت بين توليد كنندگان و وارد كنندگان
5. عوامل جغرافيايي و اب و هوا و غيره.
معمولا" هنگاميكه از كيفيت صحبت مي شود بدليل نا معلوم بودن معني و مفهوم دو جنبه مختلف كيفيت يعني كيفيت در طرح و كيفيت در توليد تصويري نادرست بدست مي ايد.چنانچه محصولي مورد بررسي قرار گيرد روشن مي گردد كه كيفيت آن نخست در مرحله طرح و سپس در فر ايند توليد بدست مي ايد.به عنوان مثال كارخانه اي را در نظر بگيريد كه از سنگهاي عالي و چوبهاي مرغوب طراحي و ساخته شده و خانه ديگري از آجرهاي مستعمل و چوبهاي كهنه طراحي و بنا گرديده است(الوانی،1368).
بدليل انكه مواد اوليه استفاده شده در خانه سنگي نسبت به خانه آجري مرغوبتر مي باشد.بنابراين از " كيفيت در طرح " بهتري نيز برخوردار است.مرحله ديگري كه كيفيت محصول را تعيين مي كند مرحله توليد يا ساخت است وبه اين معني است كه " ديوارها و سقف خانه با چه دقتي ساخته مي شود " چنانچه ساخت خانه اي با مواد بهتر ليكن با عدم دقت كافي انجام پذيرد بالطبع محصولي با كيفيت مناسب ایجاد نمي گردد.
بنابراين با توجه به مراتب بالا مي توان گفت : 
كيفيت تابعي از طرح و ساخت مي باشد.
=Q[footnoteRef:9]كيفيت [9: 1.QUALITY                           ] 

=D[footnoteRef:10]طرح [10: 2.PLAN                                 ] 

= P[footnoteRef:11]فرايند توليدي    [11: 3.PRODUCTION PROCESS] 

Q = f (D & P )
همانگونه كه قبلا" گفته شد عموما" بدليل روشن نبودن مفهوم دو جنبه كيفيت اين تفكر پديد مي ايد كه كيفيت باعث افزايش هزينه مي گردد ليكن اين گمان تنها ناشي از درك ناقص معناي كيفيت مي باشد. بنابراين ايجاد تمايز بين دو جنبه اهميت خاصي دارد زيرا با درك صحيح اين دو جنبه مي توان به اين حقيقت دست يافت كه " كيفيت خوب همراه با هزينه كم " امكان پذير است.
کیفیت نوین:
پرداختن به امر کیفیت در سازمانهای جدید در طی این مراحل تکامل یافته است.بازرسی،کنترل کیفیت،تضمین کیفیت.
بازرسی:
کیفیت نوین درسالهای 1920 اغاز گردید ،نخستین گروه های کیفیت را واحدهای بازرسی تشکیل می دادند.
ضمن اجرای مراحل تولید،مشخصات محصولات را اندازه گیری می نمودند.واحدهای بازرسی مستقل نبودند آنها معمولا به بخشهای تولید،همانهایی که کارو تلاششان مورد بازرسی قرار میگرفت،گزارش می دادند.این امر،برخورد منافع وعلایق را باعث می شد چنان که واحد بازرسی دسته ای از محصولات ناجور را رد می کرد بخش تولید بدون توجه به کیفیت می خواست که این دسته محصول را به بیرون بفرستد وهمواره نیز راه خودش راپیش میگرفت در نتیجه پیام "تولید به هرقیمت" به جای پیام"کیفیت وظیفه شماره 1"به سازمان تحمیل می شد.در چنین شرایطی کیفیت محصول فقط به آهستگی می توانست اندکی بهبود یابد(مهربان،1388).
2ـ6 کنترل کیفیت:
درسال1940واحدهای بازرسی تدریجا به بخش کنترل کیفیت(QC)[footnoteRef:12] تغییر یافت. با آغاز جنگ جهانی دوم لازم شد که فراورده های مورد نیاز ارتش عاری از عیب ونقص باشند. برای پیروزی در جنگ کیفیت محصول برخوردار از حساسیت بود و فقط چنان که بخشهای بازرسی می توانستند بر فرایند تولید کنترل داشته باشند،ازاین نظر اطمینان حاصل می شد.کیفیت تطابق با مشخصه ها به جای خود تولید،در طی مراحل تولید مورد بازرسی قرار می گرفت.مسـئولیت  کیفیت به بخش مستقل کنترل کیفیتQC))که درآن زمان به عنوان محافظ کیفیت به شمار می رفت محول شد در این هنگام بخش کنترل کیفیت(QC)از قسمت تولید مجزا شده وقدرت تصمیم گیری و استقلال زیادی یافته بود(فاطمی قمی،1384). [12: 1.QUALITY CONTROL     ] 

2ـ7 تضمین کیفیت:
کنترل کیفیت تدریجا به تضمین کیفیت[footnoteRef:13] (QA) مبدل شد.بخش تضمین کیفیت از طریق اجرای ممیزی نهایی عملیاتی،آموزش دادن،انجام تجزیه وتحلیلهای فنی وراهنمایی مناطق مختلف عملیاتی برای بهبود کیفیت بر تضمین فرایند وکیفیت محصول تمرکز یافت.تضمین کیفیت با بخشهایی که در آنها عملا مسـئولیت کیفیت وجود داشته باشند به مشاوره می پردازد.کنترل کیفیت هنوزهم در سازمانهایی که تضمین کیفیت (QA) تکامل پیدا نکرده،فعال است و به عنوان یک منطقه عملیاتی موردنظر است و در مورد کیفیت مسـئولیت دارد.محصولات را بازرسی،مسایل را کالیبره تولیدات را آزمایش و مواد ورودی را بازرسی می نماید(فاطمی قمی،1384). [13: 2.QUALITY ASSURENCE] 

2ـ8 فاکتورهای موثردر کنترل کیفیت:
یکی ازفاکتورهای مهم موثردر کنترل کیفیت،روشها وتجهیزات تولید است.نمیتوان تصور نمود که پیشرفتهای سریع ثبت شده در جهت کاهش سهم نیروی انسانی در تکنولوژی در سالهای اخیر بر روی کنترل کیفیت موثر نبوده است.نظریه های زیادی در ارتباط با حل اتوماتیک مسئله کنترل کیفیت در سیستمهای جدید تولیدی بنام اتوماسیون که سهم نیروی انسانی را بتدریج کاهش میدهد ارائه شده است.با توجه به این نظریه با کناره گیری تدریجی انسان،این عامل اصلی خطا ازتولید،تنگناها کاهش یافته وبه بسیاری از فعالیتهای کنترل نیازی نخواهد بود.با اینکه این نظریه تا اندازه ای صحیح است ولی سرعت بیش از حد تولید در سیستم اتوماسیون را نیز نباید از نظردور داشت.در عملیاتی که سهم نیروی انسانی در آن وزین است 5%خطا سبب بوجود آمدن تعدادی اسکرپ در محصولات را مینماید،حال اینکه حتی با در نظر گرفتن درصد قطعات معیوب یک ماشین اتوماتیکی که همان کار را با سرعت بسیار بالا انجام میدهد به میزان 0.5%،زیاد بودن بیش از حد زیان آشکار است.در نتیجه به دلیل لزوم بکارگیری تولرانسهای حساس در اتوماسیون از افزایش اهمیت کنترل کیفیت میتوان سخن راند(فاطمی قمی،1384).
روشهای اجرائی وتصمیمات سایرواحدهای شرکت کم وبیش بر روی کنترل کیفیت نیز موثر است.یک سیستم موثر کنترل کیفیت از هر یک از حلقه های زنجیر بوجود آمده از فعالیتهای خواستها ونظرات مصرف کننده تا انبار محصولات وتوزیع تاثیر می پذیرد.
به طور خلاصه فاکتورهای موثر برکنترل کیفیت را میتوان بقرار زیر دانست:
1.خصوصیات مربوط به بازار و مصرف کننده.
2.امکانات مالی.
3.نیروی انسانی(مدیریت،عناصر فنی،کارگران)
4.مواد.
5.تاسیسات،ماشین آلات وروشهای تولیدی.
6.سطح فرهنگ وتکنولوژی.
7.آموزش.
8.قوانین کشوری(فاطمی قمی،1384).
2ـ9 خطاهائیکه در سازماندهی کنترل کیفیت انجام می گیرد:
بمنظور موفقیت در اجرای یک سیستم کنترل کیفیت،انجام یک سازماندهی خوب با در نظر گرفتن کل ساختار سازمانی وپشتیبانی آن با روابط انسانی مثبت لازم وضروری است.
دلایل نشانگر بروز خطاهای سازماندهی به هنگام تشکیل در یک سیستم موجودکنترل کیفیت در یک شرکت عبارتند از:
a)عدم مشخص شدن اهداف و اصول کنترل کیفیت.
b)تصور اینکه کنترل کیفیت فقط عبارتست ازتستها وآزمایشات است.
c)جریان کلیهی فعالیتهای کنترل کیفیت در یک لابراتور.
d)کارکرد پرسنل موظف کنترل کیفیت با ذهنیت یک کنترلر.
e)وجود یک اختلاف دائمی بین پرسنل موظف ساخت وکنترل کیفیت.
f)اختیارات ومسئولیتها بشکل غیر فرمان مشخص شده باشند.
g)عدم اهمیت دادن مدیریت عامل به کیفیت.
h)تصور دپارتمان کنترل کیفیت بعنوان یک واحد در درون ساخت.
i)عدم اجرای کنترل کیفیت در بعضی از قسمتهای کارخانه.
j)ضعف در هماهنگی وارتباطات بین واحدها.
وجود حتی چند تا ازاین خطاها در شرکت تاثیر سیستم کنترل کیفی راتا حد قابل توجهی کاهش میدهد،در نتیجه هنگام تنظیم ساختار سازمانی در نظرگرفتن موضوع بعنوان یک پروژه ی وسیع که باکلیه ی واحدها در ارتباط باشد لازم وضروری است(همدانی،1386).
2ـ10گروه های عملکردی در کنترل کیفیت:
در طراحی وتحقق مناسبترین کیفیت علاوه بردپارتمان کنترل کیفیت سایر دپارتمانها نیز دارای مسئولیتند.مسئولیتهای هرواحد نسبت به کنترل کیفیت در کتابهای دستی سازماندهی به وضوح مشخص شده است.واحدهای سازمانی ویا دپارتمانهائی که دریک شرکت تولیدی در بعضی از مسئولیتهای کنترل کیفی سهیمند به قرار زیر است:
1. بازاریابی،بررسیهای بازاروفروش.
2. مهندسی طراحی وتوسعه ی محصول.
3. مهندسی ساخت.
4. تدارکات.
5. لابراتورها وواحدهای تحقیق.
6. کارگران.
7. نظارتچیها(سرکارگران-سرپرستان-فورمنها).
8. تکنسینهای تست وکنترل.
9. بسته بندی وبارگیری.
10. تعمیر ونگه داری.
11. خدمات بعد از فروش.
12. مدیریتها.
تقسیم وظائف کنترل کیفیت نسبت به عملکردهای آن به دپارتمانها در مقابل فواید مختلف،یک عیب مهمی نیز دارد.پراکندگی گسترده ی مسئولیتها،یافتن اشخاص مسئول در مواقع لزوم را مشکل میسازد.به گفته ی دیگرسیاست انجام وظائف به وسیله ی همه کس،نتیجه ی هیچکس وظیفه ای ندارد را بوجود می آورد. در نظر گرفتن این عیب بطور دائم واخذ تدابیر لازم یک شرط اساسی است. انجام مسائل مربوط به کنترل کیفیت از طرف دپارتمانها بنحواحسن وکامل ،بستگی به اجرای ارتباطات و هماهنگی موثر دارد.مهمترین مسئولیت دپارتمان کنترل کیفیت در این موضوع جمع شده است(حسینی،1372).
2ـ11اصول سازمانی کنترل کیفیت:
شرط اساسی تشکیل یک ساختار سازمانی سالم وموثر،مشخص شدن واضح وروشن اصول اساسی از قبل است.اصول پیش بینی شده برای سازماندهی کنترل کیفیت بقرار زیر است:
1. مسئولیت تحقق کیفیت مورد نظر محصول میبایست به کل پرسنل تقسیم شود.
2. وظایفی که بر عهده ی فرد ویا واحدها میافتد،اختیارات ومسئولیتها میبایست بصورت کتبی مشخص شود.
3. تامین پشتیبانی تمام و کمال وپیوسته مدیریت عامل.
4. تجهیز پرسنل رده های مختلف به دانش واطلاعات کافی با برنامه های آموزشی گسترده.
5. وسیع وگسترده گرفتن فضای نظارت.

علاوه بر اصول عمومی قابل قبول بالا برای هر شرکت،لزوم تعیین قوانینی را که خصوصیات فیزیکی(ساختاری)شرکت را درنظرمیگیرد نباید فراموش کرد (فاطمی قمی،1384).
2ـ12 ساختار درون سازمانی دپارتمان کنترل کیفیت:
ساختار درون سازمانی دپارتمان کنترل کیفیت از سه واحد عمده تشکیل شده است(شکل1).روشن است که این واحدها در مقابل عملکردهای دیزاین و توسعه،کنترل تطابق واندازه گیری وارزیابی کیفی قرار دارند.در بعضی از شرکتها گروه تست وبازرسی را میتوان بعنوان یک واحد مستقل زیرنظر مدیریت کنترل کیفیت دانست.
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شکل( 1) واحدهای اصلی درون سازمانی دپارتمان کنترل کیفیت
در یک سازماندهی منظم وخوب،مشخص نمودن واحدها ووظایف هریک بخصوص مدیریت تولید شرط اساسی است. وظایف، اختیارات، مسئولیتها وارتباطات بالاوپائین هرعنصرسازمانی کنترل کیفیت در کتابهای دستی قابل بیان است.پرداختن به شرح مختصر بعضی ازاینها خالی از اهمیت نخواهد بود(نوالنساء،1387). 
 2ـ13 شرح وظایف مدیر کنترل کیفیت:
1ـ وظایف عمومی:مسئولیتهای عملکردی وهدایت واحدهای کنترل کیفی را برعهده دارد.فعالیتهای کنترل کیفی مربوط به سایردپارتمانها را هماهنگ میکند.تحقق سطح کیفی مورد نظررا تامین مینماید.
2ـ مسئولیتهای مدیریتی:برنامه ریزی واجرای فعالیت ها،ارسال گزارشات،انجام اصلاحات سازمانی،دخالت در اخذ تصمیمات اصلاحی نسبت به میزان اختیارات وپائین آوردن هزینه ی کنترل کیفیت با درنظرگرفتن خط مشی ها،برنامه ها وبودجه ها وبودجه ی تصویبی از طرف مدیریت عامل.
3ـ مسئولیتهای عملکردی:تهیه وتنظیم سیاستها وبرنامه های اجرائی،مشخص نمودن استانداردها وروشهای هدایت اجرای فعالیتها،همکاری وهماهنگی با سایرواحدها،انتقال ودریافت اطلاعات از سایر واحدها.
4ـ اختیارات:تقسیم بندی وظایف وانجام تغییرات سازماندهی،تنظیم واصلاح دستمزدها،تصویب هزینه ها.
5ـ مسئولیت:از کلیه ی فعالیتهای دپارتمان نسبت به مدیریت عامل ویا هریک از واحدهای سطوح پائین مسئول است.مسئولیتهای ناشی ازفعالیتها عبارتند از:داشتن نظرات مثبت به پرسنل،رهبری موثر،ایجاد ارتباطات صحیح وخوب با سایردپارتمانها،حفظ چارچوب طرح اصلی،برنامه وبودجه تحقق کیفیت مورد نظر،اخذ تصمیم بموقع(فاطمی قمی،1384). 
2ـ14 شرح وظایف مهندسی کنترل کیفیت:
1ـ وظایف عمومی:تعیین وتثبیت اهداف کیفیت که بتواند خواستها و نظرات مصرف کننده و امکانات شرکت رابه مناسبترین شکل آن تامین نماید،مشخص نمودن استانداردها،مشخصات فنی وروشهای اندازه گیری،یافتن راه حل برای مسائل فنی که هنگام اجرا پیش می آید،ارائه پیشنهاداتی در تغییرات مورد لزوم در طراحی محصول وسیستمهای ساخت وکنترل کیفیت.
2ـ مسئولیت:مشخص نمودن امکانات،دیدگاهها و اهداف کیفیت،تعریف استانداردهای کیفیت،تعیین روشهای کنترل مواد ورودی،عملیات ومحصول،طرح ریزی جریان اطلاعات بازخوری،ایجاد سیستمهای ارتباطاتی وگزارش دهی،ارزیابی شکایتهای رسیده از مشتری،انجام آموزش وتهیه وتنظیم کتابهای دستی کنترل کیفیت(الوانی،1368). 
2ـ15شرح وظایف واحدهای اندازه گیری:
1ـ وظایف عمومی:تامین درجه ی اعتماد ابزارهای مورد استفاده در کنترل کیفیت باطراحی،توسعه ونگهداری.
2ـ مسئولیت:طراحی ابزارهای تست وبازرسی،توسعه وبهبود ابزارهای موجود در مواقع لزوم،کنترل ونگهداری ابزارهای اندازه گیری در اثنای عملیات،توسعه ی ابزارهای حساس وموثر پائین آورنده ی هزینه های اندازه گیری.
2ـ16 شرح وظایف مهندسی کنترل عملیات:
1ـ وظایف عمومی:کمک به ساخت در تفهیم استانداردهای کیفیت،تعیین اشکالات از نظر کنترل کیفیت در عملیات ساخت وارائه راه حلهای پیشنهادی،اجرای بازرسی وتستها در نقاط مشخص شده از قبل،انتقال نتایج به واحدهای مربوطه وتامین کارکرد ابزارهای اندازه گیری در شرایط نرمال.
2ـ مسئولیت:اجرا وتفسیر طرحهای کنترل کیفیت،انجام تغییرات جزئی در مواقع اظطراری،تعیین نقاط اشکال دار،اخذ تدابیر کاهش دهنده ی هزینه های تست وبازرسی،انجام اندازه گیریها وتستهای آزمایشگاهی،ارزیابی مواد وقطعات اسکرپ،تنظیم گزارشات لازم با ارزیابی نتایج تست وبازرسی وارسال آن به واحدهای مربوطه،کنترل وضعیت کارکردی وسایل اندازه گیری و تنظیم ونگهداری آنها وتوسعه ی روشهای اندازه گیری(فاطمی قمی،1384).
2ـ17زنجیره واکنشی بهبود کیفیت
اساسي ترين روندي كه به ابداع و گسترش برنامه هاي كيفيت كمك كرده است دواير كنترل كيفيت  بود كه به عنوان روش ساده اي براي بهبود كيفيت توسط ژاپني ها براي زماني دراز به كار گرفته شد و بتدريج كاربرد اين شيوه گسترش يافت و به عنوان يك راه زندگي سازماني در ژاپن جا باز كرده است.در سالهاي دهه 1980 براساس تجربه هاي به دست آمده و آموخته هاي موسسات آمريكايي از ژاپن، پارادايم نويني كه كمي بعد به نام مديريت كيفيت جامع شهرت يافت شكل گرفت. دكتر ابوالفتح لامعي در سير تحول رسيدن به(TQM) ، چهار مرحله تقريباً مشخص را درنظر گرفته است:
4-1- بازرسي شامل سنجش، ارزيابي و مقايسه نتايج است
4-2- كنترل كيفيت روشهاي اجرايي و فعاليتهايي كه به منظـــور ستيابي ه الزامات كيفيت انجام مي گيرند
4-3- تضمين كيفيت همه فعاليتهاي برنامه ريزي شده و منظم كه در چارچوب نظام كيفيت به اجرا درآمده و اطمينان كافي به وجود مي آورند كه محصول يا خدمت حائز الزامات كيفي است(فاطمی قمی،1384).
2ـ18ارتقای مستمر کیفیت 
تعریف : ارتفای مستمر کیفیت يك رويكرد مديريتي است بر محور كيفيت و مبتني بر مشاركت همه كاركنان، با هدف دستيابي به موفقيت درازمدت ازطريق كسب رضايت مشتريها و تامين منافع همه اعضاء، سازمان و جامعه .چهارمين و بالاترين سطح يعني ارتقاي مستمر كيفيت (TQM) دربرگيرنده و كاربرد اصول مديريت كيفيت در هر سطحي و هر شاخه اي از سازمان است. يك رويكرد سازمان شمول است كه هر فردي از اعضاي سازمان در آن مشاركت دارد. يك جهت گيري كيفيتي - مديريتي و فلسفي است كه بر سه محور مطالعه فرايندها، ارتقاي مستمر و كسب رضايت مشتريها تاكيد دارد. به طور ساده مديريت كيفيت جامع عبارت است از همكاري هر عضوي از سازمان براي توليد محصول يا ارائه خدمت كه مطابق با نيازها و انتظارات مشتريها باشد. جايزه مالكولم بالدريج: در سال 1987 آمريكا در مقابل جايزه دمينگ جايزه اي را به نام مالكوم بالدريج وزير تجارت فقيد اين كشور در سالهاي 1981 تا 1987 ايجاد و رئيس جمهور آمريكا آن را امضا كرد. اين جايزه براي معرفي شركتهايي كه به بالاترين سطح كيفيت خود و اجراي(TQM) دست يافته اند، طراحي شده است و همه ساله به حداكثر شش شركت تعلق مي گيرد. پايه هاي مديريت جامع كيفيت در اصل از دو دهه 1950 پي ريزي شده است اما از اوايل 1980 نقش موثر خود را به عنوان يك شيوه جديد ايفا كرده است(مهربان،1388). 
2ـ18ـ1 نظر دمینگ : پايه اوليه مديريت كيفيت توسط دكتر دبليوادوارد دمينگ كه يك دانشمند آمريكايي است درسالهاي پس از جنگ جهاني دوم در ژاپن پي ريزي شد .دمينگ كنترل كيفيت آماري فرايند (SPC) را به ژاپني ها آموخت و هميشه اين نظر را حفظ كرد، كه مديريت بايد دركي از انحراف آماري داشته باشد او نظريه SPCرا طي جنگ جهاني دوم با موفقيت در ايالات متحده پياده كرد وتوانست طراحان، مهندسان و بازرساني را براي فعاليتهاي جنگ آموزش بدهد، آموزش او به كاهش بسيار در ضايعات و دوباره كاري منجر شد و به بهبود بهره وري انجاميد. دمينگ اصرار دارد كه تغيير سيستم و فرايندها با مسئوليت مديران است و آنها بايد انحرافات درسيستم ها و فرايندها را با استفاده ازنمودارهاي كنترل بشناسد و كنترل كنند. او آموزش مي دهد كه تمام سيستم ها، حاوي مقدار معين انحراف هستند يعني عملكرد آنها حول مقدار متوسطي گاه بيشتر از حد متوسط و گاه كمتر از آن تغيير مي كند ازجمله مثالهاي گوناگوني عملكرد عبارتند از: - مدت زماني كه طول مي كشد تا هيئت تحقيق به وسيله تلفن پاسخ گويند 
- مدت زمان پرداخت صورتحساب
- تعداد خطا در پرداخت
- تعداد شكايات از مشتريان درون سازماني درمورد دريافت اطلاعات غلط
- تعداد ساعات كار تلف شده در اثر تاخير شروع گردهمايي
- مدت انتظار مشتري در صف
- درصد قطارهايي كه به موقع وارد مي شوند
- امتيازها در بازنگري عملكرد مديران
درواقع دو نوع گوناگون وجود دارد. آنها كه حاصل علل هستند و آنها كه در نتيجه علل خاص ايجاد مي شوند. انحراف با علل عام نتيجه رويدادها يا حوادث غيرعادي است كه به خارج از كاركردهاي معمول اين سيستم مربوط مي شود. مديريت امروز دكتر ادوارد دمينگ را به عنوان «پدر مديريت كيفيت» درنظر مي گيرد. اولين كليد ارتقاي كيفيت فراگيري روشهاي آماري كنترل فرايندهاست. دومين كليد دستيابي به ارتقاي مستمر كيفيت اين است كه مديريت و ارتقاي كيفيت يك مسئوليت همگاني است و سوم اينكه هر كاري جزئي از يك سيستم است كه مي توان به روش مختلف سازماندهي كرد تا پاسخگوي نيازها و انتظارات مشتريها باشد . شهــــرت دمينگ نتيجه نظريه هاي او و به خصوص ٍ«برنامه 14 نكته اي»، «چرخه دمينگ» و نظريه بيماريهاي مرگبار» اوست. 14 نكته او فلسفه اي براي مديريت ارائه مي كند:
1- ايجاد ثبات، در هدف بهبود فرآورده و خدمت؛ 2 - پذيرش فلسفه نوين؛ 3 - خودداري ازمتكي بودن به بازرسيهاي گسترده؛ 4 - اجتناب از روشهاي كسب و كار تنها برپايه عامل قيمت؛ 5 - بهبود مداوم سيستم هاي توليد و خدمات؛ 6 - نهادينه كردن آموزش؛ 7 - نهادينه كردن رهبري؛ 8 - برطرف كردن ترس در كاركنان؛ 9 - فروپاشي سدهاي ميان وظايف ستادي؛ 10 - زدودن شعارهاي تهي و تعيين هدفهاي توليدي براي كاركنان؛ 11 - زدودن سهميه هاي كمكي؛ 12 - زدودن سدهاي موجود در راه احساس غرور و استادي كاركنان؛ 13 - نهادينه كردن برنامه هاي منسجم تحصيلي و آموزش؛ 14 - اقدام و عمل در به ثمر رساندن دگرگوني سازمان. اين چهارده نكته، اساس كار دمينگ براي تغيير صنايع آمريكا در همه جا، در شركتهاي بزرگ و كوچك فعال در زمينه ساخت صنعتي محصولات يا خدمات هستند(احدی،1388).
«بيماريهاي مرگبار» كيفيت به تعبيري كه دمينگ از آنها دارد در مسير تحول وجود دارد و اين بيماريها عبارتند از: فقدان انسجام هدف در برنامه ريزي محصول يا خدمات؛ تاكيد بر سود كوتاه مدت سيستم رتبه بندي و بازنگريهاي سالانه كه به نتايج نهايي تاكيد دارد. افراد به خاطر خوب كاركردن درسيستم پاداش مي گيرند نه به خاطر بهبود آن تحرك مديريت به شكل «جهش شغلي» تكيه صرف مديريت به ارقام مشهود، درست به اندازه اين ارقام مشهود اعداد ناشناخته يا حتي غيرقابل شناخت مثلاً تاثير عدم رضايت مشتري درفروش آتي اهميت دارد . دمينگ براي تحقق ارتقاي مستمر كيفيت روشي سيستماتيك براي حل مسئله و بهبود ارائه كرده است كه به چرخه دمينگ معروف است. در بهبود سيستم عمل كردن به شيوه اي است آگاهانه و منطقي، در غير اين صورت به آنچه مي رسيم كه دراصطلاح تحريف سيستم ناميده مـــــي شود و تنها به بدتر شدن امور مي انجامد، چرخه دمينگ به چرخه شورات نيز شهرت دارد كه مبناي خوبي براي بهبود سيستم است.
2ـ18ـ2 نظر جوران : دكتر جوزف جوران همچون دمينگ به دليل توصيه هايش به ژاپني ها شهرت يافت. تاكيد او بيشتر بر مشتري بود، از ديگر نقطه نظرات او اين است كه سازمانها بايد هزينه كيفيت را كاهش دهند. اين با رويكرد دمينگ كه هزينه كيفيت را ناديده مي گيرد كاملاً متفاوت است. جوران كيفيت را «مناسب براي استفاده» تعريف مي كند و يك رويكرد 10 ماده اي به كيفيت دارد . 
توصيه هاي دهگانه جوران
1 - از نياز به ارتقا آگاه شده و براي آن فرصتي فـراهم كنيد؛ 2 - براي ارتقا هدف تعيين كنيد؛ 3 - بــراي دستيابي به هدف سازماندهي كنيد؛ 4 - آموزش دهيد؛ 5 - براي حل مشكل، پروژه اجرا كنيد؛ 6 - پيشرفت را گزارش دهيد؛ 7 - تقدير كنيد؛ 8 - نتايج را منتقل كنيد؛ 9 - موفقيت را حفظ كنيد؛ 10 - برنامه ريزي سالانه حركت را حفظ كنيد.شهرت جوران نتيجه مفهومهاي «نقاط ضعف»، «مشتري درون سازمــاني» و «وجوه سه گانه كيفيت» است كه ارائه كرده است. او همچنين به خاطر «تحليل پارتو» در حل مسئله هزينه كيفيت به عنوان ابزار اولويت بندي و نمايش فعاليت بهبود و شوراي كيفيت به عنوان پشتيباني اجراي كيفيت در شركتها اعتبار دارد.
وجوه سه گانه كيفيت او عبارتند از:
- برنامه ريزي كيفيت
- كنترل كيفيت
- بهبود كيفيت
اين سه را مي توان بخش يكپارچه از اقدامات كيفي ديد كه براي حصول كنترل در سطح عملكـردي، بايد برنامه ريزي شوند. برنامه ريزي بيشتر براي بهبود به صورت پروژه، تا مرحله اي پيش مي رود كه سيستم به نقطه عطفي در سطح بهبود عملكرد دست يابند. اين سازماندهي روشمند اقدامات كيفيت را نهادي موسوم به شوراي كيفيت كه برقرار كننده هدفهاي كيفي و تعيين كننده ابزار اجراي بهبودها است، هماهنگ مي كند. اين گروه، مديران شركت را از جريان كار بهبود كيفيت مطّلع كرده و آنها را درگير اين كار نگه مي دارد . جوران معتقد است كه به اندازه گيري و حل مشكلات و مسائـل كيفيت، مـي توان صرفه جوئيهاي بزرگي در هزينه داشت. پول، زبان اصلي مديريت است و هزينه هاي كيفيت ضعيف را مي توان به شكل هزينه هاي بازرسي و هــــزينه هاي پيشگيري سنجيد. اين روال مي تواند راهنماي شركتها دراولويت بندي موضوع براي بهبود كيفيت و استقرار آنها به روالي پروژه به پروژه براي رسيدن به سيستم ها و فرايندهاي بهبود يافته باشد(احدی،1388).
2ـ18ـ3 نظر کرازیی : فيليپ كرازبي كار خود را در صنعت به عنوان يك بازرس كيفيت شروع كرد، كرازبي شخصيتي پوياست كه ايده هاي او درمورد كيفيت توجه بسياري را جلب كرده است. «چهار مطلق» كيفيت كرازبي و برنامه كيفيت جامع او نقش بسياري در فلسفه كيفيت داشته است. اين چهار مطلق به قرار زيرند :
1 - «تعريف كيفيت از انطباق با خواسته ها است» واضح است كه مديران بايد خواسته ها و معيارهاي كيفيت را تعيين كنند در غير اين صورت «اپراتورها» تصميم مي گيرند كه چه چيزي لازم است
2 - «سيستم كيفيت، مبتني بر پيشگيري است». پيشگيري از مسائل با درك فرايندها و بهبود آنها، پيش از آنكه محصولات يا خدمات به مشتري برسد
3 - «استـــانـدارد عملكرد، نقص صفر (كار بي نقص) است». اين، به معني آن است كه هدف «كيفيت كامل» است. اين اصل قوياً متكي بر آن است كه آنچه بيش از هر چيز مطرح است رسيـدن به خواسته هاي درست است. به نظر مي رسد كه هزينه پيشگيري براي رسيدن به كار بي نقص، با كاهش هزينه هاي شكست جبران مي شود
4 - «اندازه گيري كيفيت، قيمت عدم انطباق است». به نظر مي رسد كه هزينه اندازه گيريهاي كيفيت، يك محرك اصلي براي مديريت باشد، تلاشهايي كه براي بهبود كيفيت انجام مي شود بيشتـــر از پرداختي است كه ازطريق بهبود بهره وري، كاهش دوباره كاري و رضايت مشتريان، حاصل خواهدشد .
برنامه كيفيت جامع كرازبي، برنامه اقدام خاصي براي اجراي كيفيت جامع است.
پوشش اين برنامه به قرار زير است:
- تعهد مديريت و تشكيل تيم
- سنجش كيفيت
- برنامه ريزي كيفيت و آگاهي نسبت به آن
- آموزش نيروي كار
- سرمايه گذاري روي كاركنان
- بازنگري و ارزيابي فعاليتهاي بهبود
- نظارت بر كيفيت و پشتيباني از آن به عنوان فرايندي مستمر، توسط شوراي كيفيت
- شهــرت كرازبي مديون ارائه ديدگاه كار بي نقص يا خرابي صفر است. او اعتقاد دارد كيفيت بالا هزينه را كاهش داده و سود را افزايش مي دهد. او 14 قدم دارد كه بر نحوه تغيير سازماني متمركز است
14 قدم رويكرد كرازبي عبارتند از : 
1 - تعهد مديريت؛ 2 - تيم ارتقاي كيفيت؛ 3 - سنجش كيفيت؛ 4 - هزينه كيفيت؛ 5 - آگاهي از كيفيــت؛ 6 - اقــدامات اصلاحي؛ 7 - برنامه ريزي نقص صفر؛ 8 - آموزش سرپرستي؛ 9 - روز نقص صفر؛ 10 - تعيين اهداف؛ 11 - برطرف كردن علل اشتباه؛ 12 - تقدير؛ 13 - شوراي كيفيت؛ 14 - موارد بالا را تكرار كنيد(احدی،1388).
2ـ18ـ4 نظر تاگوچی : تـــاگوچي يك مهندس ژاپني است كه ايده ها و اقداماتي انقلابي را به حوزه كيفيت جامع وارد كرده است. كار او در زمينه طراحي آزمايشها (DESIGN OF EXPERIMENTAL) كه ژاپن از اوايل دهه 1950 بدين سو به آن اقدام مي كند، روشهايي قوي را در طراحي محصولات و فرايندهاي جديد ارائه كرده است. در اين روشها، آزمايشهايي انجام مي شود، براي تشخيص پارامترهاي طراحي كه اثر اغتشاش (عوامل چون دما، فشار يا خطاي انساني را كه بر عملكرد موثرند) به حداقل مي رسانند. روش تاگوچي امكان آن را ايجاد كردهاست كه اين اطلاعات حياتي با تعداد آزمايش و تجربه بسيار كمتري فراهم شود. نتيجه آن است كه محصولات و فرايندها به منظور مقاومت در برابر (اغتشاش) ايجاد مي شوند.
به نظر تاگوچي، طراحي، جزء اصلي هزينه محصول نهايي است و توسعه محصول سه مرحله دارد:
- طراحي سيستم: طراحي سيستم توأم با نوآوري است و نياز به دانش مهندسي دارد؛
- طراح پارامتر: مرحله كليدي است كه در آن مقادير پارامتري محصول و سطوح عمل عوامل فرايند، به طوري كه حداقل حساسيت را به عوامل اغتشاش داشته باشد، تعيين مي شود؛
- طراحي تلورانس: به معني صرف پول براي مواد، اجزاء يا ماشين آلات مرغوبتر است اما تنها درصورتي كه انحرافات كاهش يافته حاصل از طراحي پارامتر، كفايت لازم را نداشته باشد.
تابع زيان (LOSS FUNCTION) ايده مهم ديگري است كه تاگوچي بيان كرده است و تاثير بسيار در انديشه و عمل كيفيت داشته است. اين ايده جايگزين ديدگاه سنتي مي شود كه براساس آن محصولات درصورتي كه حدهاي مشخصات را محقق كنند قابل قبولند. چنين ديدگاهي به معني آن است كه حدي وجود دارد كه محصول به علت ناتواني براي تحقق مشخصــات در آن حد، غيرقابل قبول مي شود. تاگوچي استدلال مي كند كه انحراف در محصول حتي در حيطه حدهاي مشخص شده «زياني براي اجتماع» در دوره عمر محصول ايجاد مي كند و هرچه محصول از ارزش موردنظر خود دورتر مي شود. انحطاط در عملكرد آن بيشتر خواهدبود، تاگوچي بر اين باور است كه زيان متناسب با مربع انحراف از ارزش موردنظر است. محصولي كه به مشتري مي رسد، اگر نتواند كاركرد خود را داشته باشد، زياني وارد مي كند. اين زيان ازطرف مشتري در هزينه هاي تعمير و جايگزيني وازطرف سازنده در هزينه هاي تضمين، افت اعتبار شركت و از دست رفتن شغل و بازار جلوه مي كند. براي به حداقل رساندن اين زيان، بهبود كيفيت بايد تا رسيدن به كمال هدف ادامه يابد، ديگر حدهاي مشخصات فني هدف نيستند. فعاليت بهبود، هرگز نبايد متوقف شود. بهبود كيفيت مشهورترين اثر كاربرد روشهاي تاگوچي است. اما قدرت واقعي اين سيستم توانايي توجه آن به نتايج مهم نهايي، چه برحسب سرمايه گذاري و چه ازنظر هزينه كيفيت است(احدی،1388).
2ـ18ـ5 نظر ایشی کاوا : ايشي كاوا، مدافع كاربرد هفت ابزار كنترل كيفيت است كه به قرار زيرند: - نمودارهاي پارتو = اولويت بندي اقدام
- نمودارهاي علت و معلول (CAUSE AND EFFECT DIAGRAMS) = تشخيص علتها
- لايه بندي (STRATIFICATION) = علتها در زيرمجموعه
- برگه هاي كنترل(CHECK SHEET)= جمع آوري داده ها
- هيستوگرام ها (HISTOGRAMS) = نمايش انحرافها
- نمودارهاي پراكندگي (SCATTERDIAGRAM) = بررسي روابط عامل دوگانه
- نمودارهاي كنترل (CONTROL CHARTS)= نمايش انحراف فرايند
او معتقد است كه اين ابزارها بايد به طور خاص توسط اعضاي گروه كيفيت به كار رود. ايشي كاوا، پيشاهنگ جنبش گروه كيفيت در ژاپن است. دايره هاي كيفيت گروههاي كوچكي از كاركنان در يك حوزه كاري مشخص شركت هستند. آنها به بحث، بررسي، اندازه گيري و تحليل مسائل مرتبط با كار به صورت داوطلبانه و منظم مي پردازند و به سرپرستي يك سر دسته از هفت ابزار كنترل كيفيت استفاده مي كند. تيم مذكور پس از مشورت بـا مديريت به اجراي تغييرات اقدام مي كند، به نظر ايشي كاوا، فعاليت دايره كيفيت بايد بخشي از فعاليت كيفي در سطح فراگيرنده شركت باشد. او معتقد است كه پيش از اقدام به ايجاد دايره كيفيت، مديريت بايد كيفيت جامع و نحوه كاركرد اين دايره را بفهمد. اعضاي اين دايره نيز بايد دورنمايي گسترده درمورد كيفيت در كل سازمان داشته باشند. براي حفظ فرهنگ حل مسئله در سازمان، مديريت بايد به هماهنگ كردن و ارزيابي فعاليتهاي كيفيت اقدام كند. به عقيده ايشي كاوا مفهوم «كيفيت جامع» مشاركت هر كسي است كه درشركت به عنوان عضوي از يك تيم عمل مي كند. او تاكيد دارد كه عنصر انساني كيفيت كه وي به آن معتقد است «احترام به انسانيت» است(مهربان،1388).
2ـ19 اصول حرکت به سوی کیفیت 
ايشي كاوا، مدافع كاربرد هفت ابزار كنترل كيفيت (SEVEN TOOLS OF QUALITY CONTROL) است كه به قرار زيرند:
- نمودارهاي پارتو (PARETO CHARTS) = اولويت بندي اقدام
- نمودارهاي علت و معلول (CAUSE AND EFFECT DIAGRAMS) = تشخيص علتها
- لايه بندي (STRATIFICATION) = علتها در زيرمجموعه
- برگه هاي كنترل(CHECK SHEET)= جمع آوري داده ها
- هيستوگرام ها (HISTOGRAMS) = نمايش انحرافها
- نمودارهاي پراكندگي (SCATTERDIAGRAM) = بررسي روابط عامل دوگانه
- نمودارهاي كنترل (CONTROL CHARTS)= نمايش انحراف فرايند
او معتقد است كه اين ابزارها بايد به طور خاص توسط اعضاي گروه كيفيت به كار رود. ايشي كاوا، پيشاهنگ جنبش گروه كيفيت در ژاپن است. دايره هاي كيفيت گروههاي كوچكي از كاركنان در يك حوزه كاري مشخص شركت هستند. آنها به بحث، بررسي، اندازه گيري و تحليل مسائل مرتبط با كار به صورت داوطلبانه و منظم مي پردازند و به سرپرستي يك سر دسته از هفت ابزار كنترل كيفيت استفاده مي كند. تيم مذكور پس از مشورت بـا مديريت به اجراي تغييرات اقدام مي كند، به نظر ايشي كاوا، فعاليت دايره كيفيت بايد بخشي از فعاليت كيفي در سطح فراگيرنده شركت باشد. او معتقد است كه پيش از اقدام به ايجاد دايره كيفيت، مديريت بايد كيفيت جامع و نحوه كاركرد اين دايره را بفهمد. اعضاي اين دايره نيز بايد دورنمايي گسترده درمورد كيفيت در كل سازمان داشته باشند. براي حفظ فرهنگ حل مسئله در سازمان، مديريت بايد به هماهنگ كردن و ارزيابي فعاليتهاي كيفيت اقدام كند. به عقيده ايشي كاوا مفهوم «كيفيت جامع» مشاركت هر كسي است كه درشركت به عنوان عضوي از يك تيم عمل مي كند. او تاكيد دارد كه عنصر انساني كيفيت كه وي به آن معتقد است «احترام به انسانيت» است(فاطمی قمی،1384).
2ـ20 سیر تکاملی کیفیت
- بازرسی : در بازرسی محصولات تولید شده از نظر کیفی بررسی شده و کالاهای معیوب جداسازی شده و کالاهای غیر معیوب برای فروش ارسال می شوند . 
- کنترل کیفیت : بازرسی از تولید کالاهای نامرغوب جلوگیری نمی کرد و به همین دلیل بخش های کنترل کیفیت در کارخانجات ایجاد گردید که وظیفه آن نظارت و کنترل کیفیت کالای تولیدی در حین تولید ( در مراحل اولیه و میانی و نهایی ) بود . در اصل کنترل کیفیت به فرآیند تولیدی که محصول را می ساخت توجه داشت و سعی می شود که امکانات تولید به نحوی تنظیم شود که تقریبا همیشه محصول خوب تولید شود . 
- کنترل کیفیت آماری : به مرور زمان که حجم بسیار زیاد شد از تکنیک های آماری در کنترل کیفیت نیز استفاده شد . جداول نمونه گیری و همچنین نمودارهای کنترل آماری از جمله این تکنیک ها هستند . 
- تضمین کیفیت : با وجود ایجاد سیستم کنترل کیفیت , سطح کیفیت بدست آمده یکسان نبوده و قابل اعتماد نبود . دلیل این امر هم این بود که سیستم خاصی که بتواند تضمین بدهد همواره به یک شکل رفتار می شود و کلیه نیازمندی ها نیز دیده شده اند وجود نداشت و از این رو سیستم تضمین کیفیت در کارخانجات ایجاد شد تا بتواند به مشتریان تضمین دهد که همواره به یک شکل با پدیده کیفیت برخورد می شود و خواهد شد و ضمنان کلیه نیازهای وی دیده خواهد شد .
- مدیریت کیفیت فراگیر : یک روش مدیریت کاری سزامان که اساس محور بودن کیفیت و مشارکت همه اعضای سازمان و جامعه می باشد . مدیریت کیفیت جامع ,فلسفه ای مدیریتی است که با استفاده از روشهای بهبود مستمر سعی در استفاده بهینه از فرصت های موجود در منافع در دسترس برای افزایش کیفیت با محور قرار دادن رضایت مشتری دارد(فاطمی قمی،1384) . 

2ـ21 تعریف جامع کیفیت
متاسفانه‌ تعاريف‌ موجود از كيفيت‌ اغلب‌ جامع‌ نبوده‌ و يا مي‌توان‌ گفت‌ كه‌ درقالب‌ تعابير به‌كاررفته‌ در سيستم‌هاي‌ مديريت‌ كيفيت‌ نمي‌گنجد. تعريفهاي‌ اخير در اين‌ مورد تعريفهاي‌ چندبعدي‌ است‌ كه‌ توجه‌ به‌ آنها، موجب‌ به‌دست‌ آوردن‌ نگرشي‌ فراگير و عميق‌ به‌ موضوع‌ سيستم‌هاي‌ مديريت‌ كيفيت‌ است. در اين‌ مورد تعابيري‌ مثل‌ كيفيت، هزينه، تحويل، خدمات، انعطاف‌پذيري‌ و... همگي‌ مفاهيم‌ و تعاريف‌ جديد و درعين‌ حال‌ جدي‌ براي‌ ادامه‌ حيات‌ در دنياي‌ پيچيده‌ و سراسر متفاوت‌ با گذشته‌ است. به‌عنوان‌ مثال‌ مقايسه‌ تعاريف‌ كيفيت‌ ارائه‌ شده‌ در نسخ‌ سالهاي‌ 1994 و 2000 استانداردهاي‌ ISO9000 بسيار جالب‌ است(مهربان،1388). 
	مجموعه ويژگيهاى يك محصول / خدمات كه توانايي آن را در ارضا نيازهاى اعلام شده و يا نيازهاى اعلام نشده مشترى تشكيل مى دهد.
	تعريف كيفيت در 
استانداردISO9000:1994

	ميزان نيل به رضايت مشترى ازطريق تامين نيازها و انتظارات وى در قالب يك محيط سازمانى متعهد به افزايش مستمر كارايى و اثربخشى
	تعريف كيفيت در 
استانداردISO9000:2000



	 


	[bookmark: استاندارد_ISO_14000]استاندارد ISO 14000
معرفي:
    استاندارد خانواده ISO 14000 شامل استاندارد هاي بين المللي در رابطه با سيستم هاي زيست محيطي مي باشد. اين استاندارد در سال 1996 ميلادي توسط كميته فني 207 سازمان ايزو به وجود آمد.
    يك سيستم مديريت زيست محيطي مي تواند به عنوان بخشي از سيستم جامع مديريت به حساب آيد.
    اين سيستم شامل ساختار سازماني، فعاليتهاي طرح ريزي، تعريف مسئوليتها، تعيين روش ها و فرآيندها و همچنين در اختيار گيري منابع لازم براي تهيه، اجرا، بازنگري و حفظ خط مشي زيست محيطي سازمان است.
    سيستم مديريت محيط زيست بر مبناي استاندارد ISO 14001 به عنوان يك الگوي اجرايي توسط مرجع صدور گواهينامه  مورد ارزيابي قرار مي گيرد.
مزاياي بكارگيري استاندارد:
- ايجاد سيستمهاي مديريت زيست محيطي كه منجر به حفاظت بيشتر از محيط زيست مي شود.
- به حداقل رسانيدن موانع غير تعرفه اي تجاري و تسهيل تجارت بين الملل با توجه به بها دادن بيشتر به محيط در سازمان ها
- جلب مشتريان بيشتر و افزايش سهم بازار در سطح بين المللي
- افزايش رعايت مقررات و قوانين مربوط به محيط زيست
- استفاده بهينه از منابع طبيعي
- تسهيل تجارت بين الملل
- ايجاد ارزش افزوده بيشتر براي سازمان
دامنه كاربرد:  اين استاندارد براي كليه صنايع كاربرد دارد.

 

	
[bookmark: استاندارد_ISO_9000]استاندارد ISO 9000
معرفي:
    در سال 1987 كميته فني 176 سازمان ايزو (ISO/TC 176 ) سري استاندارد ISO 9000 را به جهانيان ارائه نمود.
    هدف از تدوين اين سري استاندارد به وجود آوردن الگوئي بين المللي براي پياده سازي و استقرار سيستم هاي مديريت و تضمين كيفيت بوده كه مورد استقبال فراوان در سطح دنيا قرار گرفت.
    سري استانداردهاي ISO 9000 مجدداً در سال 1994 مورد بازنگري قرار گرفته و به صورت هفده استاندارد متفاوت منتشر گرديد.
    آخرين بازنگري استانداردهاي سري ISO 9000 در سال 2000 انجام شده است در اين بازنگري، استاندارد با نگرش فرآيند گرا در سيستم مديريت كيفيت سازمان سعي در نزديك شدن به مدلهاي مديريت كيفيت جامع را دارد. نهادينه نمودن بهبود مستمر در سيستم مديريت كيفيت سازمان از تفاوتهاي اصلي ديگر اين استاندارد با ويرايش قبلي آن است.
    ساختار سري استانداردهاي ISO9000 شامل ISO9000:2000 (به تشريح اصطلاحات و تعاريفي مي پردازد كه در استاندارد به آن اشاره شده است) ، ISO9001:2000 (الزامات اجرايي سيستم مديريت كيفيت كه سازمان جهت برآورد مقاصد يا صدور گواهينامه مورد استفاده قرار ميدهد)وISO9004:2000 (خطوط راهنما براي عملكرد بهتر سازمان در راستاي سيستم مديريت كيفيت است) ميباشد. 
مزاياي بكار گيري استاندارد:
- بررسي مجدد فعاليت هاي سازمان بر اساس اهداف سازمان و رفع كاستي ها
- شفافيت فرآيندها و شاخص ها در سازمان
- جلوگيري از دوباره كاري ها به واسطه تعريف فعاليتهاي برنامه ريزي شده و سيستماتيك
- كاهش هزينه ها
- ايجاد اطمينان و اعتماد در درون سازمان
- ايجاد اطمينان و اعتماد درون سازمان (مشتري)
- افزايش توان رقابت در عرصه بين الملل
دامنه كاربرد:
    اين استاندارد در كليه سازمانهاي توليدي، خدماتي و پژوهشي و آموزشي و …… كاربرد دارد.

	[bookmark: استاندارد_ISO_/IEC_17025]استاندارد ISO /IEC 17025
معرفي:
    روند تخصصي شدن فعاليتهاي سازمانها موسسات و سازمانهاي تدوين كننده استاندارد را بر آن مي دارد تا نيازمنديهاي خاصي را جهت حصول اطمينان از كيفيت خدمات اين نوع سازمانها تدوين نمايند.
    علاوه بر استاندارد ISO 9001 كه الزامات عمومي سيستم مديريت كيفيت را براي كليه سازمنها بيان مي نمايد در صنايع مختلف استانداردهايي منتشر مي شود كه الزامات خاصي را براي آن تعريف مي نمايد كه اين الزامات به صورت مكمل / جايگزين الزامات عمومي ISO 9001‌ سيستم مديريت كيفيت سازمان را شكل مي دهد.
    ISO/IEC 17025 يكي از اين استانداردهاي تخصصي است كه براي تشريح سيستم مديريت كيفيت آزمايشگاهها تدوين شده است. اين استاندارد بين المللي نتيجه اجراي مجموعه الزامات ISO/IEC Guide 25 و EN 45001 است كه هم اكنون با توجه به تجربيات ناشي از اجراي دو استاندارد فوق جايگزين اين دو مي شود.
    اين استاندارد كه با همكاري كميته بين المللي الكترونيك و سازمان بين المللي استاندارد تهيه شده است الزامات خود را در دو بخش سيستم مديريت كيفيت (فصل چهارم استاندارد) و نيازمنديهاي فني (فصل پنجم استاندارد) مطرح نموده است.
    در فصل چهارم استاندارد الزاماتي در خصوص سازمان، سيستم كيفيت، كنترل مستندات ، بازنگري قراردادها و..... مطرح شده كه الزامات مذكور با الزامات ISO 9001 مشابهت دارد. در فصل پنجم استاندارد الزامات فني در خصوص صلاحيت پرسنل، شرايط محيطي، روشهاي آزمون، تجهيزات و..... ذكر شده است.
اين بخش از استاندارد نيازمنديهاي فني متعددي كه در ISO 9001 موجود نيستند را پوشش مي دهد.
انطباق سازمان با ISO/IEC 17025 صرفاً توسط مراجع اعتبار دهنده گواهي مي شود.
مزاياي بكارگيري استاندارد:
1- ايجاد اطمينان در مشتريان در خصوص خدمات آزمايشگاه
2- كسب سهم بازار مشتريان داراي گواهينامه ISO/TS 16949 يا QS 9000 (طبق الزامات اين استاندارد در سازمانها دارنده گواهي مذكور موظف به استفاده از خدمات ازمايشگاههاي داراي گواهي ISO/IEC17025 مي باشند )
3- ايجاد قابليت اخذ تاييد صلاحيت فني از اداره استاندارد ملي
4- سازگاري با سيستمهاي مديريت كيفيت ISO 9001 ( به خصوص براي آزمايشگاههايي كه بخشي از يك سازمان بزرگ داراي گواهينامه ISO 9001 مي باشند )
5- استفاده از مزاياي عمومي استقرار سيستممهاي مديريت كيفيت در سازمانها.
دامنه كاربرد:
    اين استاندارد براي كليه آزمايشگاههاي ارايه دهنده خدمات اندازه گيري، تست، آزمون و كاليبراسيون (  آزمايشگاههاي صنعتي ) بدون توجه به تعداد پرسنل يا گستردگي محدوده فعاليتهاي آن قابل كاربرد مي باشد. 

	[bookmark: استاندارد_ISO/TS_16949]استاندارد ISO/TS 16949
معرفي:
    با وجود آنكه استانداردهاي سري ISO 9000 به دليل ماهيت مستقل خود، براي بسياري از نهادها به عنوان پايه و اساس ساخت سيستم مديريت كيفيت قرار گرفته، اما برخي از حوزه هاي اقتصادي به خصوص، مانند صنايع خودرو، كه علاقه بيشتري به برآورده شدن خواسته هاي كيفي خود دارند اقدام به تدوين الزامات ويژه خود نموده اند و اجراي اين خواسته ها را براي تامين كنندگان خود الزام نموده اند.
    از آنجا كه تعداد اين الزامات سبب بروز مشكلاتي در خصوص ارزيابي مكرر خواسته هاي متفاوت براي 
قطعه سازان طرف قرارداد , خودرو سازان مختلف شده است . بررسي ها براي حل اين مشكل منجر به تشكيل گروه كاري بين المللي صنعت خودرو گرديد كه اين گروه كاري با همكاري كميته فني 176 سازمان بين المللي استاندارد (ISO ) اقدام به يكپارچه سازي الزامات خودروسازان جهان گرديد. ماحصل اين تلاش انتشار مشخصه فني ISO/TS 16949 در تاريخ 1/3/1999‌ گرديد. در تدوين اين مشخصه فني مراجع ذيل به كار گرفته شده است:
1- سري استانداردهاي بين المللي مديريت كيفيت 
2- نظامنامه هاي مرجع IATF در مورد 
3- نظامنامه هاي مرجع خودروسازان آمريكايي 
4- نظامنامه هاي مرجع خودروسازان ايتاليايي 
5- نظامنامه هاي مرجع خودروسازان فرانسوي 
6- نظامنامه هاي مرجع خودروسازان آلماني 
    چون طبق قواعد ISO‌ انتشار يك استاندارد بين المللي نياز به طي تشريفات خاصي دارد، در موارد كه به دليل نياز به بازار به وجود يك مدرك لازم است مدرك سريعتر در اختيار قرار گيرد سازمان ISO‌ اقدام به انتشار يك مشخصه فني  مي نمايد و آن را با علامت ISO/TS‌ منتشر مي نمايد. يك ISO/TS پس از انتشار ظرف سه سال مورد بررسي و بازنگري مجدد قرار مي گيرد كه ماحصل اين كار بازنگري سال 2002 اين مشخصه فني و انتشار ISO/TS 16949:2002‌ مي باشد. همچنين ظرف شش سال اين نسخه فني مورد بررسي مجدد قرار گرفته و به صورت يك استاندارد بين المللي منتشر شده يا از درجه اعتبار ساقط مي شود.
    با توجه به استقبال صنعت خودرو از اين مشخصه فني و پذيرش آن توسط خودروسازان عضو امروزه سيستم كيفيت بر مبناي ISO/TS 16949‌ رايجترين الگوي سيستم مديريت كيفيت در جهان مي باشد بازنگري دوم اين مشخصه فني بر اساس الزامات ISO 9001:2000 و بر اساس رويكرد فرآيندي تدوين شده و حتي خودروسازان آمريكايي اعلام نموده اند كه اين مشخصه فني به عنوان الزامات آنها نيز قابل قبول است. به كارگيري مشخصه فني ISO/TS 16949 در حال حاضر توسط شركت سازه گستر سايپا نيز الزام شده و اين گروه خودرو سازي الزامات خود را تحت عنوان AR8201‌ بر اساس اين مشخصة فني و با افزودن الزمات خاص خود منتشر كرده است.
    مشخصه فني ISO/TS 16949:2002‌ براي اولين بار توسط شركت مهندسين مشاور خانه كيفيت ترجمه و منتشر شده است كه براي اطلاع بيشتر مي توانيد اين كتاب را ملاحظه فرماييد.
 
مزاياي بكارگيري استاندارد:
1- انطباق كامل با استاندارد ISO 9001:2000 و قابليت تلفيق به خصوص براي واحدهاي توليدي كه هم براي صنعت خودرو و هم خارج از آن فعاليت مي نمايند.
2- قابليت انطباق و سازگاري با استاندارد مديريت ، زيست محيطي ، ISO 14000‌
3- استقرار يك سيستم مديريت كيفيت فرآيند گرا كه متضمن ايجاد بهبود مداوم در سازمان و حركت به سمت مدلهاي TQM و تعالي سازمان است.
4- پذيرش اين سيستم توسط گروه خودرو سازي سايپا  
5- قابليت انطباق سيستم با الزامات خودرو سازان ايراني ديگر (ايران خودرو، كرمان خودرو و....)
6- استفاده از مزاياي عمومي سيستمهاي مديريت كيفيت
دامنه كاربرد:
    با توجه به موارد مندرج در مشخصة فني ISO/TS 16949:2002 اين الزامات با هدف جلوگيري از مميزيهاي مكرر/ مختلف مراجع صدور گواهينامه و ايجاد يك رويكرد واحد در مورد سيستمهاي مديريت كيفيت سازمانهاي توليد كننده و تامين كننده قطعات خودرو تدوين شده است. اين مشخصه قبلي براي محلهايي از سازمان كه در آنجه قطعات مشخص شده توسط مشتري براي توليد و يا خدمات پس از فروش ساخته مي شوند كاربرد دارد. بخشهاي پشتيبان (مانند مراكز طراحي ، دفتر مركزي و مراكز توزيع) به عنوان بخشي از سازمان مميزي مي شوند ولي نمي توانند به تنهايي گواهينامه دريافت نمايند اين مشخصه فني مي تواند براي زنجيره تامين خودرو سازي نيز استفاده شود. (پيمانكاران فرعي ، قطعه سازان طرف قرارداد با خودرو ساز)    

	[bookmark: استاندارد_OHSAS_18001]استاندارد OHSAS 18001 
معرفي:
در سال 1998 كميته اي متشكل از انستيتو استاندارد بريتانيا، شركتهاي اصلي گواهي دهنده انگلستان و ساير سازمانهاي بين المللي استاندارد تشكيل شد كه هدف آن تهيه و تدوين استانداردي واحد بود.
سري ارزيابي بهداشت حرفه اي (OHSAS 18001 ) استانداردي واحد كه در پاسخ به نياز فوري سازمانها طراحي شده و اين استاندارد قابل مميزي و اخذ گواهينامه مي باشد كه به دو بخش تقسيم شده OHSAS 18801‌ كه شامل مشخصاتي مي باشد كه بر اساس آنها گواهي كسب مي شود و OHSAS 18002 كه راهنمايي جهت پياده سازي يك سيستم مديريت بهداشت حرفه اي و ايمني مي باشد.
ساختار OHSAS مشتمل بر 6 بخش مي باشد:
1- نيازمنديهاي عمومي
2- خط مشي بهداشت حرفه اي و ايمني
3- طرح ريزي
4- اجرا و عمليات
5- بررسي و اقدام اصلاحي
6- بازنگري مديريت
ساختار استاندارد OHSAS 18001 سازگار با استانداردهاي ISO 9001:2000 و ISO14001:1996 مي باشد تا سازمانها به راحتي بتوانند سيستم مديريت كيفيت محيط زيست و بهداشت و ايمني شغلي را با يكديگر ادغام كرده و سيستم واحدي را ايجاد نمايند.
مزاياي بكار گيري استاندارد:
- تفكري طرح ريزي شده و مستند در ارتباط با بهداشت شغلي و ايمني
- ساختاري روش براي مديريت OHSAS‌
- ايجاد محيط كاري ايمن تر و سالم تر
- افزايش آگاهي و دانش در خصوص مديريت ايمني و بهداشت شغلي
- كاهش ريسك حوادث، رويدادها و ....... هاي شغلي
دامنه كاربرد:
اين استاندارد در كليه سازمنهاي توليدي و خدماتي داراي كاربرد مي باشد.      

	[bookmark: استاندارد_QS9000]  استاندارد QS9000
معرفي:
    مجموعه الزامات سيستم مديريت كيفيت صنايع خودروسازي امريكا كه عمدتا مربوط به شركتهاي 
فورد، جنرال موتور وكرايسلر مي باشد تحت عنوان QS9000 شناخته مي شود .آخرين بازنگري اين الزامات كه در سال 1998 منتشر شده است حاوي دو بخش است. بخش اول اين الزامات در قالب الزامات عناصر بيست گانه ISO9001:1994 تدوين شده است كه در متن هريك ازعناصر بيست گانه الزامات مشترك سه خودروساز بزرگ(Big Three) به الزامات اصلي استانداردISO9001 اضافه شده است. بخش دوم استاندارد حاوي الزامات منحصر به فردهريك از خودروسازان آمريكاي است.اين الزامات توسط كميته اي به نام گروه كاري صنايع خودروكه متشكل از نمايندگان صنايع خودروسازي امريكا است تدوين شده است.QS9000 يكي از شناخته شده ترين الزامات ويژه صنعت خودرو درجهان است كه علاوه بر سازمانهاي طرف قرارداد، خودروسازان آمريكا كه الزام به استقرار اين سيستم دارند، بسياري از قطعه سازان جهان داوطلبانه اقدام به استقرار اين سيستم كرده اند.
    علاوه بر نظامنامه مرجع الزامات سيستم كيفيت كه شالوده اصلي والزامات اين سيستم را تشريح ميكند مجموعه الزاماتQS9000 حاوي 5  سند مرجع ديگر نيز ميباشد كه با الزامات اصلي تحت عنوان شناخته مي شوند.در متن الزامات درمواردي كه ضرورت داشته باشد به اين 5 نظامنامه ارجاع داده شده است. اين 5 نظامنامه مرجع عبارتند از:
1- طرح ريزي پيش هنگام كيفيت محصول و طرح كننرل 
2- تجزيه وتحليل حالات بالقوه خرابي وآثار آن
3- كنترل آماري فرآيند 
4- تجزيه و تحليل سيتمهاي اندازه گيري
5- فرآيند تاييد قطعات توليدي
    هر چند در اغلب سيستمهاي كيفيت صنعت خودرو استفاده از پنج ابزار فوق به نوعي الزامي است ولي  منسجم ترين نظامنامه هاي مرجع در خصوص تكنيكهاي مربوط به مجموعه الزمات QS 9000‌است كه در ساير سيستمها نيز از اين مراجع استفاده مي شود
    البته در مورد APQP‌ و PPAP‌ هر يك از خودرو سازان الزمات خاص خود را دارند كه تا حدودي با APQP ,PPAP سازگار و قابل انطباق است به عنوان مثال در ايران خودروسازان از فرايندي تحت عنوان SQA براي تشريح الزمات خود در مورد تكوين و توسعه محصولات جديد و فرآيند تاييد آن استفاده مي كنند كه از نظر اصولي با الزامات QS 9000 داراي نقاط اشتراك زيادي مي باشد.
    با توجه به فراگيري كاربرد QS 9000 بين قطعه سازان سراسر جهان صدور گواهي توسط موسسات گواهي دهنده در اغلب نقاط جهان حتي براي قطعه سازاني كه با خودرو سازان آمريكا طرف قرارداد نيستند رايج بوده و قطعه سازا ن دستيابي به اين گواهينامه را به عنوا ن يك هدف كيفيتي كه بيانگر تكامل سيستم كيفيت آنهاست مد نظر قرار مي دهند .
 مزاياي بكارگيري استاندارد:
1- امكان اخذ گواهي معتبر از موسسا ت گواهي دهنده كه بيانگر رشد و كمال سيستم كيفيت سازمان است
2- استفاده از مراجع مكتوب علمي كاربردي جهت بكار گيري موثر تكنيكهاي پيشرفته كيفيتي
3- جلب اعتماد مشتريان  در خصوص توامندي كيفيتي سازمان
4- ايجاد قابليت تطبيق سيستم كيفيت سازمان با الزامات خودرو سازان داخلي
5- استفاده از مزاياي عمومي استقرار سيستمهاي كيفيت در سازمان 
دامنه كاربرد:
     طبق موارد ذكر شده در مقدمة QS 9000 (نظامنامه مرجع ) نظام مديريت كيفيت QS 9000 براي عرضه كنندگان داخلي و خارجي زير كه با صنايع خودرو آمريكا مرتبط هستند الزام شده است:
- تامين كنندكان مواد اوليه
- تامين كنندگان قطعات و وسايل توليد و يدكي







فصل سوم: بررسی وضعیت موجود کارخانه












3ـ1 تاریخچه کارخانه
شرکت لبنیات کوثر فال(سهامی خاص)با عنوان تجاری فالیون ماس درسال1382 به منظور تامین بخشی از نیاز لبنی جنوب کشور در شهرستان مهر بخش گله دار روستای فال  در مساحت 3000 متر و زیربنای 600 متر و با میزان سرمایه گزاری انجام شده ١١ میلیارد ریال تاسیس گردید.و در سال 1392 با توجه به کمبود فضا اقدام به ساخت سالن جدید با مساحت 500 متر نمود. این شرکت بااهداف تولید محصولات متنوع لبنی با بهترین کیفیت توسط جدیدترین دستگاه ها وماشین آلات با دانش فنی روز دنیا آغاز به کار نموده است. وهمچنین عرضه کلیه محصولات با پروانه کاربرد علامت استاندارد،موید کیفیت بالای محصولات این شرکت میباشد. 
3ـ2 چارت سازمانی کارخانه
مدیر مالی







مدیر کنترل کیفی







مدیر آزمایشگاه







مدیر خط ماست و دوغ







مدیر فروش







مدیر نیروی انسانی







مدیر تولید ارشد







مدیر عامل







اعضای هیئت مدیره




















3ـ3 سطوح زیربنایی کارخانه
ساختمانها:
نوع ساختمان سطح زير بنا) متر مربع(
ساختمان توليد
25358
انبارهاي مواد اوليه و محصول
2599
ساختمان اداري
1857
ساختمان نگهباني
ساختمان پست برق
4568
بخش رفاهي و خدمات

مواد اولیه سالانه مورد نیاز:
شیر ٧٣٠٠ تن
ظرفیت سالانه تولید (تن):
ماست پاستوریزه (کم چرب) – ٢٥٠٠تن
ماست پاستوریزه (پر چرب) – ٣٥٠٠تن
خامه پاستوریزه  - ١/٨تن
دوغ بدون گاز – ٢٠٠٠تن


محصولات شرکت
ماست کم چرب
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ماست يک ماده غذايي پروبيوتيک است، يعني حاوي ميکروب‌ هاي زنده مفيدي است که ماست وارد لوله گوارش مي ‌شوند و با جايگزيني در روده‌ها، اين اندام را از وجود باکتري‌ هاي بيماري ‌زا محافظت مي ‌کنند و به عمل تخمير ادامه مي ‌دهند و با توليد اسيد‌هاي چرب کوتاه زنجيره، به سلامت سلول‌ هاي روده کمک مي ‌کنند.
ماست به هضم و جذب غذا نيز کمک مي ‌کند، زيرا اسيد لاکتيک موجود در آن به جذب بهتر کلسيم کمک مي ‌کند و محيط مناسب بيولوژيکي را براي بهبود جذب کلسيم و ويتامين ‌ها فراهم مي ‌آورد.
ماست در کاهش احتمال بروز سرطان روده نيز موثر است. به اين ترتيب که لاکتوباکترياسه‌هاي موجود در آن، رشد باکتري‌ هاي مفيد در روده را تحريک کرده و باکتري‌ هاي بيماري ‌زا را که مي‌ توانند به سلول‌ هاي روده آسيب برسانند، کاهش مي ‌دهند.
مقدار چربي: 1.5%
مدت ماندگاري: 30 روز
در بسته بندي هاي: 500 گرمي، 750 گرمي، 900 گرمي، 1.5 کيلوگرمي، 2.5 کيلوگرمي

ماست پرچرب
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ماست يک ماده غذايي پروبيوتيک است، يعني حاوي ميکروب‌ هاي زنده مفيدي است که ماست وارد لوله گوارش مي ‌شوند و با جايگزيني در روده‌ها، اين اندام را از وجود باکتري‌ هاي بيماري ‌زا محافظت مي ‌کنند و به عمل تخمير ادامه مي ‌دهند و با توليد اسيد‌هاي چرب کوتاه زنجيره، به سلامت سلول‌ هاي روده کمک مي ‌کنند.
ماست به هضم و جذب غذا نيز کمک مي ‌کند، زيرا اسيد لاکتيک موجود در آن به جذب بهتر کلسيم کمک مي ‌کند و محيط مناسب بيولوژيکي را براي بهبود جذب کلسيم و ويتامين ‌ها فراهم مي ‌آورد.
ماست در کاهش احتمال بروز سرطان روده نيز موثر است. به اين ترتيب که لاکتوباکترياسه‌هاي موجود در آن، رشد باکتري‌ هاي مفيد در روده را تحريک کرده و باکتري‌ هاي بيماري ‌زا را که مي‌ توانند به سلول‌ هاي روده آسيب برسانند، کاهش مي ‌دهند.
مقدار چربي: 3%       مدت ماندگاري: 30 روز
در بسته بندي هاي: 100 گرمي، 150 گرمي، 500 گرمي، 750 گرمي، 900 گرمي، 1.5 کيلوگرمي، 2.5 کيلوگرمي





ماست خامه ای
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ماست يک ماده غذايي پروبيوتيک است، يعني حاوي ميکروب‌ هاي زنده مفيدي است که ماست وارد لوله گوارش مي ‌شوند و با جايگزيني در روده‌ها، اين اندام را از وجود باکتري‌ هاي بيماري ‌زا محافظت مي ‌کنند و به عمل تخمير ادامه مي ‌دهند و با توليد اسيد‌هاي چرب کوتاه زنجيره، به سلامت سلول‌ هاي روده کمک مي ‌کنند.
ماست به هضم و جذب غذا نيز کمک مي ‌کند، زيرا اسيد لاکتيک موجود در آن به جذب بهتر کلسيم کمک مي ‌کند و محيط مناسب بيولوژيکي را براي بهبود جذب کلسيم و ويتامين ‌ها فراهم مي ‌آورد.
ماست در کاهش احتمال بروز سرطان روده نيز موثر است. به اين ترتيب که لاکتوباکترياسه‌هاي موجود در آن، رشد باکتري‌ هاي مفيد در روده را تحريک کرده و باکتري‌ هاي بيماري ‌زا را که مي‌ توانند به سلول‌ هاي روده آسيب برسانند، کاهش مي ‌دهند
مقدار چربي: 5%      مدت ماندگاري: 30 روز     در بسته بندي هاي: 750 گرمي، 900 گرمي، 1.5 کيلوگرمي، 2.2 کيلوگرمي





دوغ کیسه ای
دوغ نوشيدني ماست است و حاوي کلسيم و ساير مواد معدني، ويتامين‌هاي موجود در ماست‌، پروتئين و چربي است. به همين دليل ارزش غذايي آن از ماست کمي کمتر است. بنابراين جايگزين کردن آن به جاي شير چندان درست نيست اما براي افرادي که داراي مشکل عدم تحمل لاکتوز هستند، مي‌تواند مناسب باشد.
مدت ماندگاري: 1 ماه و 15 روز    حجم: 1 ليتر
پنیر سفید
پنير منبع غني‌اي از پروتئين، چربي، کلسيم، فسفر و ويتامين‌هاي D و A است و نسبت به شير، ماده غذايي فشرده‌تري به حساب مي‌آيد اما به دليل از دست دادن کربوهيدرات‌ها، به اندازه شير، کامل نيست. خوردن پنير به هضم غذا کمک مي کند و ضد عفوني کننده روده است . مصرف پنير کم خوني را جبران مي کند.افرادي که دچار کم خوني هستند مي توانند به وفور از آن استفاده کنند. در بسته بندي هاي: 100، 200 و 400 گرمي
3ـ4 مراحل کنترل کیفیت در کارخانه
               آزمایش های كیفی و كمی شیر 
- نمونه گیری  از شیر 
    نمونه ایی كه برای آزمایش انتخاب می شود ، باید در بر گیرنده تمام خصوصیات شیر مورد آزمایش باشد و نمونه گیری به طریقی انجام گیرد كه شیر به میكروب ها و مواد شیمیایی آلوده نشود .                                                                                                       
 یكی از آزمایش های متداولی كه در كارخانه های شیر انجام می گیرد ، اندازه گیری چربی شیر است . گاهی اوقات ، در كارگاه های بستنی سازی ، شیر خشك كنی ، پنیر سازی و ... برای تعیین قیمت شیر ، میزان مواد جامد آن نیز اندازه گیری می شود . علاوه بر این ، شیر در موارد زیر نیز ، تحت آزمایش قرار می گیرد : 
1- شرایط جمع آوری و نگهداری شیر ، قبل از تحویل به كارخانه 
2- احتمال افزوده شدن آب به شیر 
3- كیفیت پاستوریزه شدن و استریلیزه شدن شیر
    به علت وجود اختلاف بین وزن مخصوص سرم و چربی شیر ، گلبولهای چربی شیر ، دائماً در سطح قرار می گیرند . بنابر این همیشه قبل از نمونه گیری باید شیر را كاملاً مخلوط كرد . برای این كار ، اگر مقدار شیر زیاد نباشد ، آن را از یك پیمانه به پیمانه دیگر می ریزند . برای حجم های زیاد ، از همزن استفاده می كنند . در مورد تانك های بزرگ شیر ، باید به وسیله نمونه بردار مخصوص از چند قسمت تانك نمونه های كوچك برداشته و سپس آن ها را با یكدیگر مخلوط كرد . 
به هنگام نمونه گیری ، باید به نكات زیر توجه نمود :         
1- برای نمونه گیری از ظروف استیل استفاده نمود  
2- دستها نمیز و خشك باشد 
3- نمونه باید فوراً سرد و خشك شود و در دمای 4/4درجه نگهداری شود . همچنین باید از یخ زدن نمونه جلوگیری كرد . درجه حرارت شیر باید در تمام قسمت های نمونه گیری یادداشت شود . 
4- باید نمونه گیر را قبل از وارد كردن به شیر ، با محلول ضد عفونی كننده شست .              
 2- اندازه گیری اجزای شیر 
1-2 – اندازه گیری چربی شیر به روش ژربر 
اساس آزمایش : چربی موجود در شیر به صورت ذراتی است كه توسط غشای پروتئینی احاطه شده است . در این روش ، با پاره كردن غشا پروتئینی با كمك اسید سولفوریك غلیظ ، ذرات چربی را آزاد كرده و سپس با استفاده از نیروی گریز از مركز ، این ذرات را جمع آوری كرده و در لوله استاندارد ( چربی سنج ) اندازه گیری می كنیم . 
2-2 – اندازه گیری ماده جامد و ماده جامد بدون چربی شیر 
    ماده جامد شیر معمولاً از طریق اندازه گیری وزن مخصوص شیر و با استفاده از لاكتو متر محاسبه می شود و نیز ماده جامد بدون چربی شیر ، با استفاده از درصد چربی به وزن مخصوص شیر ، قابل محاسبه است .
لاكتومتر
  لاكتومتر نوعی هیدرو متر كه درجه بندی آن ، وزن مخصوص شیررا  با تعین نسبت وزنی آب و شیر در واحد حجم و دمای معین نشان می دهد . این كار بر اساس جابجایی مقدار مایع هم وزن یك جسم شناور ورابطه چگالی یك محلول با كل ماده جامد موجود در آن محلول ، انجام می شود . ماده جامد شیر را چربی و سایر مواد جامد از قبیل پروتئین ها ، لاكتوز ، املاح و… تشكیل می دهند .وزن مخصوص چربی شیر حدود 93/0 و وزن مخصوص ماده جامد بدون چربی آن 5/1 گرم است . بنابراین وزن مخصوص یك نمونه شیر بستگی به نسبت چربی و ماده جامد بدون چربی آن دارد متداول ترن نوع لاكتومتر بادرجه بندی دقیق ، لاكتومتر كوون است كه بر حسب درجه بندی كوون مدرج شده است . تقسیمات از 15تا40 با دقت 1/0 اعشاراست كه مطابق وزن مخصوص 015/1 تا 040/1 می باشد .
اندازه گیری پروتئین ، با روش تیتراسیون فرمل 
 برای اندازه گیری سریع پروتئین از این روش استفاده می شود . وقتی به شیر خنثی فرمالین اضافه شود ، اسید آزاد در محیط ظاهر می شود كه می توان آن را با قلیا تیتر كرد .مقدار اسید آزاد شده متناسب با مقدار پروتئین موجود در شیر است . بنابرا ین می توان مقدار پروتئین شیر را از حاصل ضرب مقدار اسید آزاد شده در یك فاكتور تجربی بدست آورد . 
5-2- اندازه گیری لاكتوز شیر
3- تعیین كیفیت شیر
1-3- اسیدیته شیر 
اسیدیته شیر و فراورده های آن از طریق تیتراسیون و یا اندازه گیری PH تعیین می شود،عدد اسیدیته می تواند تازگی یا كهنگی شیر كیفیت جابه جایی نگهداری آن و همچنین میزان باكتری های موجود در آن را به طور تقریبی نشان دهد . اسیدیته شیر تازه برابر با 13/0 – 18/0 بر حسب در صد اسید لاكتیك است . شیر تازه حاوی اسید لاكتیك نبوده و این اسیدی ته نشان دهنده پروتئین ها و فسفات های موجود در شیر است . در اثر تخمیر میكروبی ، قند موجود در شیر ( لاكتوز ) تبدیل به اسید لاكتیك شده و اسیدیته شیر را افزایش می دهد 
تعیین PH شیر 
   تعیینΡΗ شیر ، یكی دیگر از راه های اندازه گیری اسیدیته شیر است .Η Ρ شیر تازه بین 5/6 -8/6 است و یا یالا رفتن اسیدیته شیر ، ΡΗ  آن كاهش می یابد . برای تعیینΗ Ρ  شیر می توان از كاغذ های مخصوص ΡΗ و یا ΡΗ سنج های الكتریكی دارای الكترود مناسب استفاده كرد .
 2-3- آزمایش االكل 
 معمولاً ، افزودن الكل به شیر ترش شده ، موجب انعقاد آن می شود . از این خاصیت می توان برای تعیین كیفیت شیر استفاده كرد . البته عواملی مانند بیماری ورم پستان گاو ، وجود رنین و كلستروم نیز باعث انعقاد شیر می شود 
3-3- آزمایش جوش 
 یكی دیگر از آزمایش های كنترل كیفیت شیر ، ازمایش جوش است . شیرهای ترش شده در اثر حرارت لخته می شوند . 
4- تشخیص وجود عوامل نگهدارنده و مواد افزودنی در شیر
   دربعضی موارد، برای جلوگیری از تكثیر میكروبی و  حفظ كیفیت بهتر قبل ازورود به كار خانه ، مواد نگهدارنده به شیر افزوده می شود ، در صورت وجود چنین شكی ، شیر را از نظر دارا بودن مواد شیمیایی زیر آزمایش می كنند : 
1-4- فرمالین 
  وقتی به شیر حاوی فرمالین ، كلرید فریك همراه با یك اسید قوی ( مانند اسید سولفوریك ) اضافه شود ، در اثر حرارت ، رنگ بنفش حاصل خواهد شد .
2-4- آب اكسیژنه 
 افزودن آب اكسیژنه به شیر باعث كند شدن رشد باكتری های شیر شده و ترش شدن شیر را به تعویق می اندازد . اگر به شیر كه حاوی آب اكسیژنه است گائیاكل اضافه شود ، در حضور آنزیم پراكسید ، رنگ آن تغییر كرده و در نتیجه ، می توان به وجود آب اكسیژنه پی برد . اگر در اثر حرارت یا ترش شدگی ، آنزیم پراكسیداز از بین رفته باشد می توان مقدار شیر تازه را كه دارای این آنزیم است به شیر مورد آزمایش اضافه كرد .
3-4- اسید سالیسیلیك 
   چنانچه اسید سالیسیلیك در شیر باشد با كلرید فریك تولید رنگ ارغوانی می دهد . این رنگ تحت تاثیر رنگ پروتئین های شیر به خاكستری تبدیل می شود .
4-4- آنتی بیوتیك ها 
موارد استعمال : مقدار بسیار كمی ازآنتی بوتیكی كه برای درمان ورم پستان گاو به كار میرود تا 3 روز پس از آخرین مصرف در شیر گاو وجود داشته باشد . در ضمن اگر به جیره غذایی حیوان آنتی بیوتیك افزوده شده باشد شیر حیوان ، آلوده به آنتی بیوتیك خواهد بود . وجود آنتی بیوتیك در شیر دو عارضه زیر را موجب می شود 
1- آنتی بیوتیك از رشد باكتری های مفید كه تولید اسید لاكتیك می كنند جلوگیری می كند . بنابر این ، نمی توان مواد لبنی تخمیری از قبیل پنیر ، ماست از چنین شیری تهیه كرد .
2- 2- چون بعضی افراد به آنتی بیوتیك( مخصوصاً پنی سیلین ) حتی به مقدار بسیار كم ، حساسیت دارند مصرف چنین شیری باعث بروز علائم حساسیت در پوست و دستگاه گوارش می شود .
 دو روش متداول برای تشخیص آنتی بیوتیك ها یكی روش شیمیایی ، دیگری روش میكروبیولوژی است .
روش شیمیایی
در این روش از شناساگر تری فنیل تترا زولیوم كلرید ( C.T.T ) استفاده می شود .
روش تخمیر 
اساس آزمایش : همان طور كه قبلاً اشاره شد وجود آنتی بیوتیك در شیر از رشد باكتری های لاكتیك در محصولات لبنی تخمیری جلوگیری می كند . بر همین اساس می توان به وجود یا عدم وجود آنتی بیوتیك ها در شیر پی برد .	
نظارت کیفیت در شرکت فالیون ماس
نظارت بر کیفیت عبارتست از مجموعه اقدامات موثر و مداوم و اقتصادی به منظور ساخت کالا یا عرضه ی خدماتی مناسب است که موجب رضایت مصرف کننده و در نتیجه رضایت جامعه می شود.
در تولیدات مواد غذایی نظیر شرکت لبنیات فالیون ماس بررسی به 3 شیوه انجام می گردد.
1ـ بررسی ظروف مواد بسته بندی 2-بررسی مواد خام  3-کنترل حین تولید
بررسی ظروف مواد بسته بندی بصورت تست میکروبی و تست شیمیایی می باشد.
تست میکروبی:نمونه برداری میکروبی بصورت رندوم طبق جدول استاندارد نمونه برداری میشوند.
تست شیمیایی:پروانه ساخت فود گرند:که در این نوع تست منظور این است که آیا نوع بسته بندی مشکلی برای مشتری ایجاد می کند یا نه؟!
در بررسی نوع بسته بندی نظارت و کنترل بر خصوصیات ظاهری ظروف،نوع چاپ،تمیز بودن بسته بندی و اینکه غیر قابل نفود باشد،شکننده نباشد و یا اینکه زیاد نرم نباشد که دفرمه شوند،وجود دارد.
لیوانهای تولید شده را به صورت جمعی داخل کارتن های مخصوص و در مکانهای مخصوص به نام گومکنه پنیر به مدت 24 ساعت شروع به بررسی روی آنها می کنند.
موارد فوق مربوط به کنترل قبل از تولید می باشد و در شرکت لبنیات کنترل محصولات به 3 روش وجود دارد:
1ـ قبل از تولید     2- حین تولید      3-بعد از تولید

کنترل در حین تولید: در زمان تولید مسئول کنترل کیفی به واحد های تولید وارد می شود و در همان لحظه درصد چربی و ریتنته را اندازه گیری می کنند،اگر طبق استاندارد تعیین شده نباشد سریعا تولید را متوقف می کنند . آن را به مدیران مسئول اطلاع میدهند.
کنترل بعد از تولید:این نوع کنترل زمانی اتفاق می افتد که نظارت قبل از تولید و حین تولید انجام شده ولی بعد از نظارت به دلیل تخطی یا کم کاری و یا هر دلیل دیگر محصول تولید شده با مشکل مواجه شده و در زمانی که تولید به توزیع رسیده مجوزی که اجازه ارفاقی نامیده می شود صادر می شود و این اجازه باید از فردی که صلاحیت داشته باشد صادر شود.طبق این نامه و مجوز کلیه محصولات توزیع شده جمع آوری می شود و مجدادا مورد کنترل قرار میگیرند.تا مشکل را بررسی و در صورت امکان آن را برطرف کنند.
 همانطور که میدانیم اصولا کیفیت به دو صورت وجود دارد:که اولی کیفیت طرح و دومی کیفیت تطابق یا اجرا نام دارد.در شرکت لبنیات فالیون ماس 80%کیفیت طرح و 20%کیفیت اجرا وجود دارد به این دلیل که یکنواختی در کنترل اجرا وجود ندارد.
کنترل و نظارت بر تولید محصولات لبنی در این شرکت به قرار زیر است؛
که مسئول کنترل کیفی هر یک ساعت و یا(نیم ساعت) یک بار نمونه بر می دارد و آنرا بررسی می کند.
تست 1 روزه:
 در این نوع کنترل و تست کشت میکروبی بررسی می شود که بار میکروبی محصول داراری مشکل نباشد. شیمیایی:آیا از نظر شیمیایی محصول همخوانی با استاندارد تعیین شده دارد یا خیر؟
تست 4 روزه:
در این تست آب اندازی پنیر بررسی می شود و اینکه وزن پنیر بعد از آب اندازی چه مقدار است و آیا قالب پنیر بعد از آب اندازی مناسب است یا خیر؟
تست دو هفته:در این تست بافت پنیر را بررسی می کنند هم از نظر ظاهری و هم از نظر شیممیایی زیرا بعد از گذشت دو هفته ممکن است بافت پنیر دچار مشکل شود که اگر همچنین مشکلی وجود داشته باشد شرکت مجبور به اعلام فراخوان می باشد(جمع آوری محصولات توزیع شده
تست انقضاء:که در نهایت تست مربوط به انقضاء انجام می شود. به دلیل عدم وجود نیروی کافی و نوع تولیدات در این شرکت از نمودار نظارت بر کیفیت استفاده نمی شود.بررسی و نظارت در محصولات در حین تولید انجام می شود مثال:پنیر اگر به مدت زیاد داخل گرم خانه بماند وزن آن کمتر از حد ممکن می شود ساعات کنترل دو ساعت می باشد اگر بین دو ساعت کنترل و نظارتی بر محصول دنباشد محصول دارای نوسان وزن می شود.
در این شرکت مسئولان ناظر طبق معیارهای اداره ی استاندارد عمل می کنند.
مثلا وزن شیر از هزار و بیت گرم بیشتر نباشد زیرا درصد چربی آن برای مشتریان از نظر سلامت جسمی مشکل ایجاد می کند و اگر از هزار و بیت گرم کمتر بگیرند مشکل تعزیراتی را خواهد داشت.
در پایان هر ماه مقدار ضایعات (خرابی ها)طی نامه ای اعلام می شود که از محصولات تولید شده مقداری از آنها به دلیل ضایع شدن نباید خارج و توزیع شوند.
آلودگی های میکروبی به 2 صورت می باشند
1ـ مضر(ضرر میرساند)2- بدون ضرر(ضرر نمیرساند (مثلا شیر پاستوریزه)
پاستوریزه: یعنی باکتری های بیماری زا در یک زمان و دمای مناسب از بین می روند ولی باکتری های غیر بیماری زا هنوز در شیر وجود دارند.
استریل؛در یک زمان و دمای مناسب تمامی باکتری ها از بین می رود.
دستگاه دانسی ته :
 این دستگاه نیز برای اطلاع رسانی از وجود آب افزوده شده  در شیر  میباشد با این تفاوت که به درصد مقدار آب اضافه شده در شیر م یباشد با این تفاوت که درصد مقدار اب اضافه پی نمی برد ولی دستگاه کراسیت کوپ به صورت دقیق و درصدی این موضوع را روشن می کند در این کارخانه  تنها از دودستگاه پاکت اسکن و کراسیت کوپ استفاده می شود.
بدلیل پرهزینه بودن دیگر دستگاها قادر به خرید آنها نمی باشند . البته نظر مدیریت براین است که کیفیت نباید هزینه  بر باشد ولی ناظر کیفی برخلاف این عقیده معتقد است که کیفیت هزینه نیست بلکه عاملسیت که اگر ان را عایت نکند باعث بهروری  و ارتقای عملکرد       و رضایت مشتریان و.... می شود.
نظارت برمحصول از مبدا تا مقصد :
محصولات تولید شیر برای توزیع باتوجه به اینکه احتمال دارد مقصد در یافت محصولات از مبدا فاصله بسیاری داشته باشد دستگاهی داخل ماشین های حمل محصولات نصب     کرده اند که دما را ثبت می کند و از طریق نمودار دستگاه را تنظیم می کنند که در مدت هر 10 دقیقه یکبار دما را ثبت کند زمانی که محصول را داخل وسایل حمل گذاشتند درب آن را پلمپ می کنند و در زمانی که وسیله حمل محصولات بار را به مقصد می رساند و بازگشت دستگاه را بررسی می کنند تا متوجه شوند که آیا این دما متانسب با دمای تعین شده بوده است یاخیر؟
HACCP:کنترل نقاط بحرانی که می تواند برای مشتریخطر ساز باشدمثلا: برای شیر پاستوریزه 2 حدود تعریف کردند(برای کسی که شیر را پاستور می کند )که این حدود از 6/70 درجه به مدت 15 ثانیه شیر را پاستور کند اگر پاستور (فرد مسئول پاستوریزه کردن) به خوبی این عمل را انجام ندهد و اگر توزیع  شود و به مصرف برسد برای مشتری ایجاد مشکل می کند و این آلارم وحدود توسط دستگاه مشخص می شود .
در مخازن شیر خام :
شیر  را از نظر دمایی تحت کنترل قرار می دهند از روی کامپیوتری که طبق سنسور هایی به مخازن نصب شده است وزن و دمای شیر داخل مخازن را برسی می کنند واحد بهبود شیر در ایران ، وقتی شیر دارای مشکل باشد تنها اعلام  می کنندکه این شیر سالم  نیست و از آن خریداری نشود و چه خوب بود اگر به جای این مشکل دامدار راحل کنند تا شیر از ابتداء  دچار مشکل نباشد چون سلامت شیر بصورت زنجیر وار به علوفه که دام استفاده کرده بر می گردد و علوفه نباید دارای فلز سنگین باشد اگر شسیر درای آنتی بیوتیک باشد شیر غیر قابل مصرف و مضر است و اگر کارخانه این گونه شیر را توزیع و به فروش بر ساند با انها برخورد می شود.
فلزات سنگین که داخل شیر توسط علوفه مصرفی دام وجود دارد بروز2نوع مسمومیت فوری و طولانی می شود که ناظر کیفی باید بدقت ان را مورد نظارت قرار دهد.
باتوجه به اطلاعاتی که بنده از این شرکت پیداکردم به دلیل کم بودن وقت و نوع محصول و عدم نیروی کار کافی از نمودار نظارت کیفیت استفاده نمی کنند ولی طبق استاندارد های همین نمودار عمل می کنندتولید دوغ و نظارت بر کیفیت ان ،5%آب بانمک حداکثر 1درصد و اسانس افزودنی پاستوریزه می شود و بعد بسته بندی می شود.
برای گاز داربودن دوغ استارتری که تولیدگاز می کند و باکتری مفید که تولید گاز CO2 می کند را داخل گرم خانه نگهداری می کنند بین 25تا30 درجه بعد از ایجاد گاز عد از 3-2 روز انرا داخل سردخانه قرار می دهند که فعالیت گاز کم شود
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فصل چهارم: نقاط قوت، ضعف و پیشنهادات











به منظور تحقق حصول اطمينان از کيفيت محصولات تحويل شده به مشتريان در تطابق با استانداردهاي کيفي مورد توافق با مشتري، اعتلاي نگرش کيفيت در سطح سازمان، گسترش فرهنگ کيفيت درزنجيره ارزش ;کاغذ و گسترش دامنه خدمات آزمايشگاهي در مرحله اول به شرکت و سپس در سطح صنعت بسته بندی کشور همچنين تطبيق با نيازمندي هاي روز مشتريان نظام جامع كنترل کيفيت محصول در شرکت کاغذ کاوه پايه گذاري شده است.
4ـ1 نقاط قوت
1ـ داشتن گواهینامه‌های ایزو و پروانه تولید 
2ـ به وجود آوردن،  ايجاد و گسترش محيطي ايمن و سالم برای کارکنان 
3ـ ارتقاء سطح آگاهي ، مهارت ، توانمنديهای کارکنان و گسترش زمينه مشارکت فعال آنان و ترغيب و توسعه کار گروهي در کارخانه
4ـ توجه به اصل مشتري مداري و توجه كامل به نيازها و خواسته هاي مشتری
5ـ اولویت دادن به اقدامات پیشگیرانه کنترل کیفیت در فرآیندهای تولید کالاها
6ـ اصلاح در شيوه مديريت انجام كار و به منظور نهادينه‌سازي كيفيت
7ـ بهبود مداوم کیفیت
8ـ اقدام به پياده‌سازي سیستم مدیریت کیفیت و زیست محیطی در شرکت
4ـ2 نقاط ضعف
1ـ عدم برکزاری دوره های آموزشی مبانی نظام کیفیت، خط مشی کیفیت و فنون آماری در شرکت
2ـ عدم وجود یک واحد مهندسی مستقل برای ارزیابی کنترل کیفیت کالاهای تولید شده در شرکت
3ـ عدم توجه شرکت به هزینه های کالاهای برگشتی به دلیل کیفیت پایین آنها
4ـ عدم وجود یک نهاد بازرسی مستقل بر کنترل کیفیت در حین تولید کالاهای شرکت
5ـ عدم کنترل کیفیت برنامه‌های بازاریابی
6ـ عدم استقرار سیستم‌های یکپارچه کنترل کیفیت در شرکت

4ـ3 پیشنهادات
1ـ آموزش و انتقال تكنولوژي از طريق خريد دانش فني و برگزاري دوره هاي آموزشي جهت كارشناسان شركت
2ـ انجام بهبود مستمر تمامي امور سازمان كليد دستيابي به كيفيت و بهره وري برتر در کارخانه
3ـ جلب مشاركت تمامي كاركنان از طریق نظام پیشنهادات که اولين و مهم ترين گام درمسير دستيابي به سيستم هاي برتر كيفيت و بهره وري
4ـ ایجاد سیستم گزارش دهی انجمن مشارکت کارکنان که باعث به وجود آمدن سود و صرفه جوی در هزینه ها می شود
5ـ استفاده از برنامه ریزی خطی و روشهای مختلف سری زمانی برای پیش بینی روند هزینه ها در کنترل کیفیت شرکت

4ـ4 محدودیت های تحقیق
1ـ کمبود تحقيقات مشابه در زمينه موضوع تحقيق 
2ـ کافي نبودن سواد برخي از پرسنل هم مشکل ديگري بود 
3ـ محدود بودن زمان براي جمع آوري مطالب و اجراي آزمونها، پون زمان لازم است که افراد به محقق اعتماد کنند و به پرسش ها صادقانهتر پاسخ گويند.
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