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ها و انتظارات ها در برآوردن خواستهبه سازمان (QA) تضمین کیفیت
هدف تضمین کیفیت حفظ کیفیت یک محصول یا  .کندمشتریان کمک می

درستی انجام شود، اگر تضمین کیفیت به.خدمات در سطحی مشخص است
دهد تا محصولات خود را با کند و به سازمان اجازه میاطمینان ایجاد می

پیروی از یک برنامه تضمین کیفیت  .ان کمتری به بازار عرضه کندعدم اطمین
 .دهدخوب، احتمال اشتباهات پرهزینه و ریسک را کاهش می

در این مقاله به  .شودوکار در بازار میپذیری کسباین مزیت باعث رقابت
صورت پردازیم و مراحل اجرا و ابزارهای آن را بهاصول تضمین کیفیت می

 .کنیمی میاجمالی معرف

 تضمین کیفیت چیست؟

 
یک فرآیند سیستماتیک است که  (Quality Assurance) ن کیفیتتضمی

کند محصولات، خدمات یا فرآیندها مطابق با استانداردهای تضمین می
ها و این کار شامل فعالیت .کیفیت تعیین شده یا فراتر از آن هستند

هایی با هدف جلوگیری از نقص، شناسایی و حل مسائل و بهبود تکنیک
هدف تضمین  .چرخه عمر یک محصول یا خدمات است کیفیت کلی در کل

تضمین عملکرد سازگار و قابل اعتماد، رضایت مشتری و  (QA) کیفیت
به عنوان  ISO 9000 تضمین کیفیت توسط .انطباق با الزامات نظارتی است
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شدن  بخشی از مدیریت کیفیت با تمرکز بر ایجاد اطمینان در مورد برآورده
توانند با تولیدکنندگان می QA با .شده استالزامات کیفیت تعریف 

جلوگیری از اشتباهات در زمان تولید، اطمینان حاصل کنند که مشتریان 
توانند با نظارت بر وکارها میکسب .کنندمحصولی بدون عیب دریافت می

فرآیندها و استفاده از بازخورد برای بهبود کارایی و اثربخشی، انطباق با 
حفظ سطح کیفیت بالا برای موفقیت مداوم .بود بخشنداستانداردها را به

سازمانی که کیفیت بالایی را به مشتریان ارائه  .یک تجارت ضروری است
این فرآیند بر هر مرحله از تحویل یا تولید  .کنددهد، اعتماد ایجاد میمی

یک برنامه  .کند تا مطمئن شود که هیچ مشکلی وجود نداردتمرکز می
هایی وکارها با شناسایی واضح حوزهتضمین کیفیت خوب از اهداف کسب

کنند و مواردی که نیاز به کار دارند، حمایت ها خوب عمل میکه در آن
 .کندمی

 فرآیند تضمین کیفیت
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تواند تواند پیچیده باشد و فهرست مراحل میفرآیند تضمین کیفیت می
-Plan توانیم آن را با مدلکردن آن، می به منظور ساده .بسیار طولانی باشد

Do-Check-Act (PDCA) برای مدیریت .ادغام کنیم که ابزار رایجی است 
فرآیند در اینجا نحوه نگاشت مراحل فرآیند تضمین کیفیت به  بهبود مستمر

 :آمده است PDCA مدل

 ریزیبرنامه
در اولین مرحله، یک تکنسین یا مدیر تضمین کیفیت اهداف مشخصی را 

کند و فرآیندهای مناسب را می برای تولید محصولات با کیفیت بالا تعیین
تواند وکار میدر این مرحله، کسب .کندبرای اجرای آن اهداف پیشنهاد می

 .بینی کندهرگونه مشکل احتمالی را پیش

 انجام فرآیند
همانطور که از نام آن پیداست، این مرحله امکان اجرای فرآیندهای 

ر این مرحله، سازمان برنامه د .کندشناسایی شده در مرحله قبل را فراهم می
های ها، آموزش کارکنان و اجرای کنترلکیفیت خود را که شامل ایجاد رویه

 .دهدکیفیت است، انجام می

 بررسی نتایج
رفت شود و با آنچه انتظار میها بررسی می، نتایج آزمایش3در مرحله 

تانداردهای کند تا ببینید آیا محصولات اساین کمک می .شودمقایسه می
اگر محصولات این کار را انجام دهند، کارشناسان به  .لازم را دارند یا خیر

گردند روند؛ اما اگر این کار را نکردند، به مرحله اول باز میمرحله نهایی می
 .تا بهبودهای لازم را انجام دهند
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 عمل و تنظیم
نسبت به بهبود طرح کیفیت  سازمان در مرحله نهایی فرآیند تضمین کیفیت،
این مرحله شامل ایجاد تغییرات  .کندبر اساس نتایج مرحله قبل اقدام می

های جدید و ادامه نظارت بر نتایج کیفیت در طرح کیفیت، اجرای رویه
 .است

 های تضمین کیفیتابزار و روش

 
ها و ابزارهایی هستند که برای ها و ابزار تضمین کیفیت شامل تکنیکروش

شده محصولات اطمینان از مطابقت یا فراتر از استانداردهای کیفیت تعیین
های متداول، تضمین کیفیت برای روش .شوندو خدمات استفاده می

 :تواند شامل موارد زیر باشدمی
 شناسایی فرآیندها .1
 ممیزی کیفیت .2
 کنترل نمودارهای .3
 محک زدن .4
 نمودارهای علت و معلولی .5
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وتحلیل حالت و اثرات تر شامل شش سیگما، تجزیهسایر ابزارهای پیشرفته
 .)ضد خطا( است poka-yoke وتحلیل علت ریشه و روشخرابی، تجزیه

 شناسایی فرآیندها
شناسایی فرآیندها شامل تعریف فرآیندها و استانداردهای سازمانی در 
ابتدای پروژه است تا اطمینان حاصل شود که تیم توسعه مسیر درست را 

 .کنددنبال می

 ممیزی کیفیت
حسابرسی یا همان ممیزی کیفیت یک روش سیستماتیک است که برای 

مشخص شده در طول دوره تعیین نحوه عملکرد فرآیندها و استانداردهای 
مثال، ممیزی کیفیت ممکن  عنوان به .شودتوسعه و طراحی استفاده می

است شامل بررسی اسناد طراحی برای اطمینان از مطابقت با الزامات پروژه 
 .باشد

 نمودارهای کنترل
مهندسان تضمین کیفیت معمولاً از نمودارهای کنترلی برای مشاهده 

های تاریخی ها در مقایسه با دادهارزیابی پایداری آنتغییرات فرآیند و 
بینی نتایج ای برای پیشتوانند پایهاین نمودارها می .کننداستفاده می

که آیا یک پروژه باید تغییرات اساسی ایجاد کند یا از بالقوه و تعیین این
ی مثال، یک نمودار کنترل عنوان به .مشکلات خاص اجتناب کند، فراهم کنند

ممکن است برای ردیابی میزان عیب یک محصول در طول زمان استفاده 
 .شود
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 محک زدن
محک زدن یک ابزار رایج تضمین کیفیت است که از معیارهای اصلی عملکرد 

این مورد، شامل  .کندها استفاده میبرای یافتن نقاط قوت و ضعف رویه
محک زدن  .ازار استمقایسه عملکرد سازمان با استانداردهای صنعت یا ب

های تاریخی تواند فرآیندهای غالب را در مقایسه با رقبا و دادههمچنین می
رو به کارشناسان تضمین کیفیت در توصیه اقدامات ارزیابی کند و ازاین

مثال، یک شرکت ممکن  عنوان به .مناسب برای بهبود کیفیت کمک نماید
یندهای رقبای خود معیار قرار است فرآیندهای تولید خود را در مقابل فرآ

 .های بهبود را شناسایی کنددهد تا زمینه

 نمودارهای علت و معلولی
نمودارهای علت و معلولی که نمودارهای استخوان ماهی یا ایشیکاوا نیز 

خواهند تا به طوفان فکری و طرح کلی همه شوند، از اعضا مینامیده می
توانند برای شناسایی این نمودارها می .دلایل احتمالی یک مشکل بپردازند

مثال، نمودار عنوانبه .حل مفید باشندای مشکلات و ایجاد راهعلل ریشه
علت و معلولی ممکن است برای شناسایی عوامل مختلفی که در ایجاد یک 

ابزارهای تضمین  .نقص خاص در یک محصول نقش دارند، استفاده شود
مشکلاتی را که به طور مکرر اتفاق  کند تاکیفیت به سازمان کمک می

هنگامی که فرآیند تست را شروع کردید، انتخاب  .افتند، شناسایی کندمی
نیاز دقیق که با پروژه شما مطابقت دارند، به همان اندازه مهم ابزارهای مورد

ابزارها باید آسان برای استفاده، آسان برای ادغام با ابزار موجود در  .است
وتحلیل محور پذیر و تجزیهتحویل، توزیع شده، مقیاس سراسر خط لوله
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پذیری و کنند تا مقیاسها کمک میابزارهای عملکرد به سازمان .باشند
 .اطمینان محصول یا خدمات را ارزیابی کنند قابلیت

 انواع تضمین کیفیت

 
در محیط تجاری پرشتاب امروزی، اطمینان از کیفیت محصولات و خدمات 

 (QA) تضمین کیفیت .برای موفقیت و شهرت هر سازمانی حیاتی است
همانطور که اشاره شد، تضمین  .نقشی اساسی در دستیابی به این هدف دارد

ها و فرآیندهای سیستماتیک است که کیفیت کیفیت شامل فعالیت
 .بخشدکند و بهبود میتحویل را نظارت و ارزیابی می محصولات قابل

تضمین کیفیت اشکال مختلفی در صنایع مختلف دارد که هر کدام برای 
ای تضمین هانواع مدل .اندفرآیندها و محصولات خاص طراحی شده

 :تواند شامل موارد زیر باشدکیفیت می

 تضمین کیفیت داخلی
QA شود که در یک سازمان انجام هایی اطلاق میداخلی به مجموعه فعالیت
شوند تا اطمینان حاصل شود که محصولات یا خدمات با استانداردهای می
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های این شامل ایجاد سیستم .کیفیت از پیش تعیین شده مطابقت دارند
های مدیریت کیفیت قوی، اجرای فرآیندهای استاندارد و انجام ممیزی

هدف اصلی تضمین کیفیت داخلی، شناسایی و اصلاح  .داخلی منظم است
هرگونه مشکل یا انحراف از معیارهای کیفیت تعیین شده قبل از رسیدن به 

حفظ ها با تمرکز بر بهبود مستمر و شرکت QA در این نوع از .مشتریان است
توانند محصولات و خدمات استثنایی ارائه دهند و در نهایت انطباق، می

 .رضایت مشتری را افزایش دهند

 تضمین کیفیت خارجی
QA  خارجی شامل ارزیابی یک سازمان مستقل از محصولات یا خدمات

توانند نهادهای نظارتی، این نهادها می .توسط نهادهای خارجی است
 QA هدف .اهینامه یا حسابرسان شخص ثالث باشندهای صدور گوآژانس

خارجی اعتبار بخشیدن به پایبندی سازمان به استانداردهای صنعت، 
، QA های خارجیبا انجام ارزیابی .مقررات و انتظارات مشتری است

ها را کسب توانند اعتبار خود را افزایش دهند، گواهینامهوکارها میکسب
به طور معمول،  .ها به کیفیت اطمینان دهندآن کنند و مشتریان را از تعهد

دهند و از خارجی را ارائه می QA ها، خدمات جامعترین شرکتموفق
های کیفیت مشتریان تخصص خود برای ارزیابی و بهبود فرآیندها و سیستم

 .کنداستفاده می

 تضمین کیفیت فرآیند
ها و فرآیندهای دخیل یتکه تمام فعالبر حصول اطمینان از این  QA فرآیند

شوند، در توسعه محصول یا ارائه خدمات به طور کارآمد و مؤثر انجام می
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های کلیدی وتحلیل شاخصمورد، شامل نظارت و تجزیه این .تمرکز دارد
وری و عملکرد، شناسایی تنگناها و اجرای بهبود فرآیند برای افزایش بهره

فرآیندی مانند شش سیگما یا  QA هایکارگیری روشبا به .کیفیت است
ها را سازی کنند، نقصتوانند عملیات را سادهها میروش ناب، سازمان

این نوع تضمین کیفیت راه  .کاهش دهند و استفاده از منابع را بهینه کنند
های مناسبی را برای افزایش کارایی عملیاتی و بهبود مستمر در صنایع حل

 .دهدمختلف ارائه می

 ن کیفیت محصولتضمی
QA  محصول شامل آزمایش و ارزیابی محصول یا خدمات نهایی قبل از

این نوع تضمین کیفیت شامل طیف وسیعی از  .عرضه به بازار است
ها، مانند تست عملکرد، تست قابلیت استفاده، تست امنیتی و غیره فعالیت

 محصول، شناسایی و اصلاح هرگونه نقص، ناهماهنگی یا QA هدف .است
تواند بر رضایت مشتری تأثیر بگذارد یا به اعتبار پذیری است که میآسیب

توانند ها میمحصول، شرکت QA با اجرای دقیق .سازمان آسیب برساند
پیشنهادات قابل اعتماد، کاربرپسند و با کیفیتی را ارائه دهند که انتظارات 

 .کندمشتری یا فراتر از آن را برآورده می
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 اصول تضمین کیفیت

 
طور کلی تضمین کیفیت بر هشت اصل مهم استوار است که این اصول به

 :به شرح زیر هستند

 توجه به مشتری
ها نیز هست، معتقد است که یک شرکت ترین آناولین اصل که مهم

در نتیجه،  .تواند بدون مشتریان خود به فعالیت خود ادامه دهدنمی
تری از مشتریان فعلی و بالقوه خود داشته وکارها باید درک عمیقکسب

 .باشند تا نیازها و انتظارات آنها را به طور مؤثرتری برآورده کنند

 ریرهب
کند، این وظیفه رهبران است این مفهوم مزایای رهبری مؤثر را ستایش می

علاوه بر  .نگر باشدکه فضایی را در محل کار ایجاد کنند که سازنده و آینده
هاست که مراقب باشند که کارکنان جدید از همان این، این وظیفه آن
 .فرهنگ حمایت کنند
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 هاافراد و گروه مشارکت
های مختلف برای صول تضمین کیفیت، تصدیق و استفاده از مهارتیکی از ا

دستیابی به هدف کلی ایجاد محصولات باکیفیت، تعیین استانداردهای 
این اصل با این افکار  .خوب و برآوردن نیازهای کاربران یا مشتریان است

کند وکار تنها زمانی پیشرفت میمطابقت دارد که یک شرکت یا یک کسب
 .های مختلف داشته باشدایی متشکل از افراد با مهارتهکه تیم

 اتخاذ رویکرد روشمند
های لجستیکی توانند با اتخاذ رویکرد فرآیند محور از چالشها میشرکت

ها برای هر جنبه از شرکت شما، از فروش تا توسعه رویه .جلوگیری کنند
کند که از منابع مین میبازاریابی و از امور مالی گرفته تا منابع انسانی، تض

صرفه و ثابتی بهشود و به نتایج مقرونشما به بهترین شکل استفاده می
سازد تا زمان و توجه خود را به همچنین شما را قادر می .شودمنجر می

 .تر اختصاص دهیدبرانگیزتر و جالبهای چالشفعالیت

 رویکرد روشمند به مدیریت
کند که شناخت، درک و ط است و ادعا میاین اصل با اصل قبلی مرتب

سازی عملیات مدیریت فرآیندها با استفاده از یک سیستم شفاف به ساده
در نتیجه ممکن است با اطمینان از اینکه اعضای  .کندشرکت شما کمک می

وری شرکت خود را های اساسی دارند، بهرهتیم توجه کافی به مسئولیت
 .ه را کاهش دهیدرفتافزایش دهید و زمان ازدست
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 بهبود مستمر
گوید که هر سازمان موفق باید همیشه در این اصل تضمین کیفیت می

تعهد به  .تلاش باشد تا در جهت اهداف خود پیشرفت مستمر داشته باشد
کند که در بازار پیشتاز چنین این امکان را برای شما فراهم میبهبود هم

کنید نه اینکه مجبور عمل را تعیین می شوید؛ زیرا شما کسی هستید که مسیر
 .باشید با رقبای خود بازی کنید

 مشورت مبتنی بر واقعیت
ها بر اساس این اصل راهنما، تصمیمات مؤثر بر اساس تفسیر معقول داده

توانید در شرایط خاصی مفید که با غریزه خود می در حالی .استوار است
گذاران توضیح دهید که ه هیئت سرمایهخواهید بباشید؛ اما زمانی که می

درصد کاهش یافته است، باعث کاهش  10چرا سود شرکتتان در سال جاری 
 .شودآن نمی

 کنندهحفظ روابط با تأمین
بر اساس این اصل تضمین کیفیت، روابطی که شرکت شما با هر یک از 

باشد تا برای کند باید برای هر دو طرف مفید کنندگان خود برقرار میتأمین
آرامی و  اگر کارها بین شما دو نفر به .هر یک از طرفین ارزشمند تلقی شود

تر ها برای شما آسانتنها مذاکره در مورد قیمترود، نههماهنگ پیش می
های دهد که به درخواستشود؛ بلکه به شما این امکان را میمی

 .موقع و سازگارتر پاسخ دهیدکننده بهمصرف
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 ا و معایب تضمین کیفیتمزای

 
توانند به طور وکارها میستفاده از یک سیستم تضمین کیفیت، کسببا ا

 ISO 9001:2015 های مربوط به حفظ سیستم کیفیتتوجهی تلاش قابل
را با خودکارسازی فرآیندهای موردنیاز برای حفظ قابلیت ردیابی کامل 

های علاوه بر این، این سیستم همچنین دید کاملی از داده .کاهش دهند
سازمان در مورد عملکرد و اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت و انطباق ارائه 

در این راستا، در زیر برخی از مزایا و معایب تضمین کیفیت که  .دهدمی
 .ها آگاه باشند، آورده شده استوکارها باید از آنکسب

 :اند ازعبارتمزایای تضمین کیفیت 
 بینی محصولات یا خدماتپیشکیفیت ثابت و قابل •
 کاهش عیوب، ضایعات و خطاها •
 افزایش رضایت و وفاداری مشتریان •



 

14 www.namatek.com 

 وری بهبودیافتهپیشرفت کاری و بهره •
 شناسایی مناطق برای بهبود فرآیند •
 رعایت مقررات و استانداردها •

هایی نیز درگیر چالش باتوجه به تمام مزایای تضمین کیفیت، این فرآیند با
 .است که تضمین کیفیت را تحت تاثیر بگذارد

 :اند ازها عبارتاین چالش
 گذاری اولیه بالا در منابع و آموزشنیاز به سرمایه •
 فرآیند زمان بر و پیچیده •
 وسختامکان ایجاد یک سیستم بوروکراتیک و سفت •
 گیری اثربخشی تضمین کیفیتدشوار بودن اندازه •
 هاتناسب، برای همه صنایع یا انواع پروژهامکان عدم  •
 احتمال ایجاد احساس کاذب امنیت و رضایت خاطر •

 کاربرد تضمین کیفیت در صنایع

 
ای تمرکز دارد که در یک سیستم ی و رویههای ادار تضمین کیفیت بر فعالیت

کیفیت برای برآوردن الزامات و هدف یک محصول، خدمات یا فعالیت اجرا 
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گیری سیستماتیک، مقایسه استاندارد، نظارت بر شامل اندازه QA .شوندمی
 .فرآیندها و گرفتن بازخورد با هدف جلوگیری از خطا است

سازی وان در صنایع مختلف پیادهتبرای این منظور، تضمین کیفیت را می
 :کرد، از جمله

 های دولتیسازمان •
 تکنولوژی •
 غیرانتفاعی •
 امور مالی •

 :توان به موارد زیر اشاره کرداز کاربردهای موردی تضمین کیفیت می
در صنعت تولید، تضمین کیفیت شامل بازرسی و آزمایش هر محصول  •

در حین و پس از تولید برای اطمینان از مطابقت با استانداردها و 
 .مشخصات مورد نیاز است

افزار برای افزار، تضمین کیفیت شامل آزمایش کامل نرمدر توسعه نرم •
کرد یا شناسایی هرگونه اشکال یا مشکلی است که ممکن است بر عمل

 .تجربه کاربر تأثیر بگذارد
ها و های بهداشتی، تضمین کیفیت شامل بررسی رویهدر مراقبت •

های پزشکی برای اطمینان از ایمن، مؤثر بودن و مطابقت با پروتکل
این ممکن است شامل نظارت بر  .استانداردها و مقررات صنعت است

های بهبود زمینههای منظم برای شناسایی نتایج بیمار و انجام ممیزی
 .باشد
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 تفاوت بین کنترل کیفیت و تضمین کیفیت

 
دو جنبه متمایز اما مکمل  (QA) و تضمین کیفیت (QC) کنترل کیفیت

کنترل کیفیت بر شناسایی و اصلاح عیوب در  .مدیریت کیفیت هستند
هایی تضمین کیفیت شامل فعالیت .داردمحصولات یا خدمات نهایی تمرکز 
گیری است تا اطمینان حاصل شود که مانند بازرسی، آزمایش و اندازه

محصول یا خدمات با استانداردهای کیفیت خاصی مطابقت دارد، در حالی 
 .دهدکه کنترل کیفیت واکنشی است که در پایان فرآیند تولید رخ می

فعال است که هدف آن جلوگیری  یک فرآیند تضمین کیفیت از سوی دیگر،
ها و از بروز نقص در وهله اول است و شامل ایجاد و اجرای فرآیندها، رویه

هایی است تا اطمینان حاصل شود که محصولات یا خدمات به طور سیستم
تضمین کیفیت بر  .شونداعتماد طراحی، توسعه و تولید میمداوم و قابل

اجرای اقدامات کنترل کیفیت، انجام ریزی، تعریف اهداف کیفیت، برنامه
 .ها و بهبود مستمر فرآیندها برای ارتقای کیفیت کلی تمرکز داردممیزی

 سخن آخر
یک عنصر کلیدی مدیریت پروژه است که در مرحله  (QA) تضمین کیفیت

فرآیند محور  QA هدف اصلی .شوداولیه قبل از کنترل کیفیت انجام می
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نقص محصول است و نقشی حیاتی در حصول  بودن و تمرکز بر جلوگیری از
که محصولات و خدمات با بالاترین استانداردهای کیفیت،  اطمینان از این

این  .کندشده دارند، ایفا میرضایت مشتری و مطابقت با مقررات تعریف
هایی دادن به اهداف، ارزیابی عملکرد، اجرای گامفرآیند راهی برای شکل
های سنگین، تحویل بهتر هتر برای جلوگیری از هزینهبرای رسیدن به نتایج ب

ای، دهد و شامل تمام اقدامات رویهمحصولات و کاهش خطرات ارائه می
هایی است که یک شرکت باید برای دستیابی به استانداردها و سیاست

توانند ها می، سازمانQA با درک و اجرای انواع .رضایت مشتری رعایت کند
کیفیت جامع ایجاد کنند که این چارچوب  یک چارچوب مدیریت

سازد تا فرایندهای کیفیت خود را بهینه کنند، وکارها را توانمند میکسب
 .پیشنهادهای برتر ارائه دهند و در بازار رقابتی جلوتر بمانند

 


