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پودمان 4



مفھوم کیفیت
تعریف:مجموعھ ویژگیھای کالا یا خدمات است،کھ بتواند نیاز 

مشتریان را براورده کرده،و ارزش محصول را در نظر مشتری 
بالا ببرد.



مفھوم کیفیت از دو دیدگاه قابل بررسی 
است:

مفھوم کیفیت

دیدگاه مشتری

قیمت میزان کیفیت

 دیدگاه 
تولیدکننده

مطابق 
استاندارد
ھزینھ ھا



عوامل کیفی از دیدگاه تولید کننده



مولفھ ھای کیفیت کالا از دیدگاه مشتری



بررسی مولفھ ھای کیفیت برای محصول اتوی 
بخار



میزان کیفیت خدمات بھ چھ مواردی بستگی 
دارد؟



کاردرکلاس



اندازه گیری کیفیت کالاھا

بھ دو روش صورت می گیرد:

کمی
مواردیکھ قابل اندازه گیری باشند:قطر،وزن،حجم و ...•

کیفی
مواردیکھ قابل توصیف ھستند:رنگ،بو،طعم و ...•



علل پایین بودن کیفیت
نمودارمعروف بھ استخوان ماھی،میتواندابزار مفیدی برای شناسایی نقاط 

ضعف محصول یا خدمات باشد:



کاردرکلاس



نمونھ گیری
کنترل تمام محصولات یک کارخانھ،مستلزم زمان و ھزینھ زیادی 

است،بنابراین:
«نمونھ ھایی از مراحل مختلف تولید،بصورت تصادفی انتخاب میشود،تا با 

استانداردھای از پیش تعیین شده،مقایسھ و کنترل شوند.»



ھزینھ ھای کیفیت

ھزینھ ھای کیفیت

ھزینھ ھای ناشی 
ازمحصول بی کیفیت

خسارتھای ناشی از عدم 
رضایت مشتری،خدمات 

پس از فروش  و پاسخخویی 
بھ شکایات

خسارات ناشی از خطاھا و 
خرابی ھای قبل از ارائھ 

محصول 

ھزینھ ھای بھ دست اوردن 
کیفیت خوب 

ھزینھ ھای ازمایش و 
ارزیابی مواد اولیھ، 

ماشین الات و محصول 



کاردر کلاس



مفھوم بھره وری
تعریف:رابطھ بین ورودی و خروجی را گویند:

بھ عبارت دیگر:نسبت خروجی بھ یکی از عوامل تولید
(زمین،سرمایھ،نیروی کارو...)



راھھای افزایش بھره وری





(5S)نظام اراستگی
  ھدف:پیشگیری ازحوادث و افزایش بھره وری



چرخھ بھبود بھره وری



کاردرکلاس


