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براي بهبود کیفیت در مهندسی نگهداري و تعمیراتQFDو TPMاجتماع 
 )MQFD(

دانشگاه آزاد اسلامی شیرازمصطفی ادیبی کارشناس ارشد مدیریت صنعتی
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:چکیده 
عملکـرد  سیسـتم هـاي کیفیـت در راسـتاي ارتقـاء سـطح      وتکنیکهـا وTPMامروزه در کارخانه جات بـزرگ دنیـا از   

جهت رقابت و کاهش هزینه هاي تولید بهره می گیرند بـراي بهبـود کیفیـت در مهندسـی نگهـداري و      فرآیندهاي تولید 
تعمیرات به ایجاد مدلی اقدام شده است که هم مباحث مهندسی نگهداري و تعمیرات را در بـر مـی گیـرد و هـم مباحـث      

) MQFD )Maintenance Quality Function Deploymentمرتبط با کنترل کیفیت این مدل بـه نـام   
نگهـداري و تعمیـرات   ( TPM یا گسترش عملیات کیفیت نگهداري و تعمیرات معرفی شده است که ترکیبـی اسـت از   

می باشد که این مدل در بردارنده اهداف و مزیت هاي این دو اصـل مهـم   ) گسترش عملیات کیفیت( QFDو )جامع 
به عنوان یک اصـل مهـم   TPMمی باشد با توجه به اهمیت نقش )  TPM,QFD( نها و ایجاد یک سینرژي بین آ

TPMدر کاهش ضایعات و افزایش    سود آوري لذا توجه به نقش و اهمیت سیستم هاي کیفیـت در رابطـه بـا اصـل     
و QFDعنـی  داراي اهمیت ویژه اي می باشد بر آن شدم که در این مقاله به معرفی یکـی از اصـول کنتـرل کیفیـت ی    

براي بهبود کیفیت در مهندسی نگهـداري و تعمیـرات اقـدام کـنم کـه در      و اجتماع آنها با یکدیگرTPMنقش آن در 
. واهمیت آن در صنایع پرداخته امMQFDپایان به بررسی نتایج آزمایش عملی مدل 

گسـترش عملیـات کیفیـت    ,یفیـت  خانـه ک ,گسترش عملیـات کیفیـت   ,نگهداري و تعمیرات جامع : واژه هاي کلیدي 
نگهداري و تعمیرات

:مقدمه 

و در طول سال هاي اخیر سازمان ها به اتخاذ استراتژي هایی براي افزایش کیفیت نگهداري و تعمیرات محصولات خود 
اذ سیاست در این مسیر اتخیکی از این استراتژي هاي رایج سازمان هاي مدرن بهبود در رقابت جهانی امروز پرداخته اند

TPMدر این مورد می باشدTPM از بهم پیوستن هر دو اصل مهندسی نگهداري و تعمیرات و مدیریت کیفیت جامع
)TQM(در این هنگام استراتژي هاي بدست آمده استTQM استراتژي القاي نداي مشتري. رایج شده است )

بعنوان مثال توجه به مشتري,یافت می شود TPMمینه هنوز در جایگاه معتبري در ز) توجه به خواسته هاي مشتري 
در کیفیت نگهداري و تعمیرات محصولات با ذکر کیفیت سطوح خدماتی که آنها دریافت می کنند و اشاره به سطح 

توجه به خواسته هاي ( براي انتقال نداي مشتري TPMکیفیت مورد نظر می باشد  در اینجا تکنیک یا وسیله اي در 
بخش تاثیر گذار که نقش اجرایی اي در تفکر سیستمی براي TQMدر زمینه در صحنه کار وجود ندارد )مشتري 

Qualityنامبکار بردن تکنیک ها دارد روش و تکنیکی است به
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Function Deployment)QFD ( براي برگرداندن و بکار بردن خواسته مشتري در گسترش عملیات کیفیتیا
واجراي سیاست هاي QFDابزار سیاست هاي سیستم می باشد بسیاري از محققان از سودآوري هاي بسیار زیاد کاربرد 

ه در این متن بصنایع مختلف گزارش داده اند که نتیجه تاثیر آن بر رفتار و ساختار سیستم می باشدآن در 
در مکانیزم مناسبی اتخاذ شود آنگاه به سودآوري بالایی براي TPMدر پروژه هاي QFDتوسعه این فرضیه که اگر 

MQFDرسیدن به بالاترین درجه از کیفیت نگهداري می رسد بنابراین در این مقاله به ارائه مدلی که نام آن 
)Maintenance Quality Function Deployment(است ات کیفیت نگهداري و تعمیراتگسترش عملییا

بوجود آمده است و به بررسی نقش و جایگاه QFDوTPMمی پردازم که از ترکیب اهداف و مزیت هاي دو اصل 
و بررسی TPMآن در صنایع مختلف و تاثیرگذاري آن پرداخته ام که در این مقاله ابتدا به بررسی نقش و جایگاه 

ز بکار بردن آن در صنایع مختلف می پردازم و سپس به بررسی اهداف و مزیت هاي اهداف و مزیت هاي این اصل ا
این دو اصل مهم و ایجاد مدل اهداف و مزیت هايدر صنایع پرداخته می شود و در ادامه به سینرژيQFDمدل 

.اقدام شده است MQFDجدیدي به نام 

هه است که شکل گرفته است و امروزه شاهد افـزایش اسـتفاده   اگرچه رشته مهندسی نگهداري و تعمیرات براي چندین د
رشـته  TPMمی باشد قبل از ارزیابی اصـول  TPMبسیار زیاد آن در صنایع مختلف هستیم که همگی ناشی از اصول 

مهندسی نگهداري و تعمیرات از نمایش عملکردي بالایی در سازمان ها برخوردار بـود مطـابق ایـن رویکـرد تنهـا ظـاهر       
کی مهندسی نگهداري و تعمیرات بود که با کارکرد افراد در دپارتمـان هـاي مختلـف سـازمان و اهـداف و نظریـات       تکنی

عملیات مهندسـی نگهـداري و تعمیـرات را از جریـان اصـلی عملکـرد       "مشتریان وفق داده شده بود این رویکرد معمولا
ر سازمان دهی را مشخص مـی کنـد کـه ایـن     در امTPMسازمان دهی منحرف می سازد این فرضیه اهمیت القا شدن 

ممکن شده است که ایـن هـدف ایـده آل بـه هـم      ) TQM( با مشارکت در اصول کنترل کیفیت جامع TPMامر در 
که براي این منظور از اسـتراتژي هـاي مختلـف    و مهندسی نگهداري و تعمیرات قوت می دهد TPMافزایی مزیتهاي 

ه شده است که یکی از این موارد القاي نداي مشتري و خواسته او در ارائه خدمات مـی  کنترل کیفیت در این رابطه استفاد
] 1[. بررسی خواهد شد QFDباشد که در ادامه در قسمت 

: بررسی مطالعات قبلی انجام شده در رابطه با موضوع مقاله 

ان هـایی بکاررفتـه اسـت مطالعـات خـود را      براي بررسی این موضوع که عنوان این مقاله پیش از در چه مقالات یا سازم
گسـترش داده ایـم   و بالعکس بکـار بـرده شـده باشـد     TPMدر QFDبراي یافتن محلی که گزارشی از بکار بردن 

مـورد  650بـه بررسـی بـیش از    کـه در آن  انجام شده اسـت ]1[که با بازنگري که در مقاله اي که توسط ]42[
از زمـان  QFDدر موارد مختلف بحث شـده اسـت کـه در زمینـه     QFDه اند که درباره بکار بردن اقدام نمودنشریه

. تولد آن تا زمان بکار بردن در سمینارها در کشورها و رشته هاي مختلفی دست به تحقیقاتی زده اند 

که شامل گسـترش تولیـد   در رشته هاي مختلف منجر شده است QFDکه این تحقیقات به ایجاد لیستی از کاربردهاي 
QFDمشخص کننده بخش هایی از صنعت می باشـند کـه در آنهـا    "مدیریت کیفیت و مشتري می باشد که معمولا,

سیستم هـاي نـرم افـزاري  و تولیـدي     ,ارتباطات ,مورد استفاده قرار گرفته است که بسیاري از آنها شامل  حمل و نقل 
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,مهندسـی دانـش   , همزمـان  بـا مهندسـی   QFDلیست کرده اند که بـه ارتبـاط   می باشند بعلاوه آنها مقاله هایی را 
. مهندسی احتیاجات و تجهیزات و سایر موارد دیگر را شامل می شود ,مهندسی ترمیم ,مهندسی کیفیت 

MQFDاشاره اي نشده است و هیچ اشاره اي به مدل TPM با QFDاما این در لیست ها در هیچ جایی به تعامل 
]1[و نقش آن و اهداف و مزیت هاي آن نشده است 

TPM  نگهداري و تعمیرات جامعیا :

TPM    ــاي ــف آق ــاس تعری ــر اس ــرکت  Fumio Gotoب ــل ش ــدیر عام Dy MOS Consultingم
]Dynamic Manufacturing Organizing Systems (Consulting)[ــان کــه یکــی از بان ی

TPM در ژاپن می باشد به این صورت می باشد :
TPM

 =   PM  +  ZD  +  Small group activities

: که هر کدام از موارد بالا عبارتند از 

PM :  نگهداري و تعمیرات پیشگیرانه
 ZD : بدون عیب

Small group activities :  فعالیت هاي گروههاي کوچک
]2[

فعالیت هایی است که اسـاس آن بـر   TPMبه این نحو می باشد که در واقع TPMکه مطابق این سه مقوله تعریف 
. کارخانه اي بدون نقص را براي ما ایجاد می کند ,لاش گروههاي کوچک کارکنان بوده  و با اجراي فلسفه پیشگیري ت

:داریم که TPMمطابق تعریفی دیگر از 

کـه استنیمعبدیناستکارخانجاتدرتجهیزاتکاراییبهبودجهتيگروهکارانجاميبراروشیTPM"اولا
,نگهـداي و تعمیـرات   بخشفقطونه،آنهانجام می دهديبراخدماتی رایاوکندمیکارزاتتجهیباکههرفردي

ممکـن سـطح بـا بـالاترین  وتـوان حـداکثر زمانهاي تولید بادرکارایی تجهیزاتتداومحفظيبراییروشهابدنبال
.باشدوبازدهیکیفیت

وسیله انگارکهمی کنندرفتارگونه ايبهخودافراد،می آیددبوجوتجهیزاتبهمالکیت نسبتاحساسفرهنگ"ثانیا
کامليتوجه... وهاي،نشت،لرزشهاناهنجاريصداهابهآنهااست کهمفهومینبدینا. استنقلیه خودشان

رفـع شـوند فتادگیازکارابهمنجراینکهازقبلرامشکلاتبتوانتامیکنندتمیزبطور مرتبراخودتجهیزاتودارند
.نمایند

شدندمیتصورنتبخشکاربعنوانقبلاکهیفبرخی وظاانجاميبرااپراتورهاکهاستآننیازمندTPM"ثالثا
]3[.شونددادهآموزش
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.که در این قسمت به معرفی هر کدام از این سه مقوله می پردازم 
یکی از استراتژي هاي کارخانه ها براي رسیدن بـه سـطح   TPMکه به هر حال بسیاري از نویسندگان گزارش داده اند 

. کلاس جهانی می باشد 
PM  :

 PM نگهداري و تعمیرات پیشگیرانه  می باشد و عبارت می شود از اینکه بجاي آنکـه بعـد از وقـوع اتفـاق     به معناي,
PMایـده  ) پیشـگیري   . ( نـدد  مکانیسـمی ایجـاد کنـیم کـه مشـکلات بوقـوع نپیو      ,اقدام اصـلاحی انجـام دهـیم    

 )Preventive Maintenance  (     بعد از جنگ جهانی دوم و به همراه وارد شدن صـنعت پـالایش مـواد و فـرآوره
بـه معنـاي نگهـداري    HOZENهاي نفتی از آمریکا وارد ژاپن شد که البته قبل از آن در ژاپن واژه دیگري بـه نـام   

بـه معنـاي حفـظ    ZENبه معناي نگهداري و تعمیر تجهیزات  و HOکه در واقع ترکیبی بود از دو واژه وجود داشت
که در مجموع این واژه به معناي حفظ حالت بدون عیب تجهیـزات بگونـه اي کـه خرابـی و یـا      تمامی ارکان تجهیزات 

[. خود گردان و پیشگیري را بـه همـراه دارد   این کلمه به طور همزمان دو مفهوم. مشکل دیگري براي آن بوجود نیاید 
2[

یا تعمیر قطعه اي از کار افتاده  آغاز شد کـه  ) BM )Breakdown Maintenceدر آمریکا در آغاز کارها با واژه 
اشینی شدن و اتوماسیون نیز روز افزون به پیش رفـت و در پـی   کار م,بعد از انقلاب صنعتی  و پیشرفت و توسعه صنعت 

اهمیـت اتخـاذ تـدابیر    "صدمات ناشی از خطاي انسان و انفجـارات ناشـی از آن افـزوده شـد و نهایتـا     آن بر تعداد وقوع 
کـه سـپس بـراي جلـوگیري از وقـوع ایـن       . فراهم آمـد  PMجلوگیري پیش از وقوع حوادث آشکار شد و زمینه اجراي 

بـه ایـن   . ح کارخانه جات به شکل امـروزي آن نبـود   راهی جز اصلا,حوادث و پایین آوردن هزینه نگهداري و تعمیرات 
امـا  . به معناي نگهداري و تعمیرات اصلاحی مطـرح شـد   ) CM )Corrective Maintenanceترتیب بود که 

به همین ,اصلاح کارخانه اي که ساخته شده است کار چندان ساده اي نبود بعلاوه این امر به هزینه هنگفتی نیاز داشت 
ظ نمودن برنامه اصلاحی و رفع عیوب کارخانه هاي فعلی براي طراحی کارخانه هاي جدید اهمیت        فـوق  دلایل لحا
به معناي بی نیـاز از تعمیـر در آمـد    ) MP )Maintenance Preventionپیدا کرد و این امر به شکل العاده اي

عت و توسعه اتوماسیون و ماشینی شدن بوده   اسـت  در واقع این سیر تحولاتی در راستاي پاسخگویی به نیاز پیشرفت صن
]2[. منجر گردیدنگهداري و تعمیرات بهره ور جامعیا TPMسپس این سیر تحولاتی به ایجاد .

ازانتظارمورداطمینانلیتقابمیزانو" آنمختلفخرابی اجزاءنیزم مکا" سبراساشین مایکPMبرنامه امروزه
: می گیردانجامزیرششگانهیکی از روشهايتعمیرات براساسوينگهدارفعالیت هاي. گرددمیینتدوآنها

: ( Time-Based Maintenance) TBM .1انجـام تـاریخ تنـاوبی براسـاس آخـرین   فعالیت بصـورت انجام
فعالیت

: ( Usage-Based Maintenance) UBM .2ضـربه ) زاتاز تجهیاستفادهمیزان فعالیت براساسانجام –
وکیلومتر
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: ( Condition-Based Maintenance) CBM .3یـط شـرا فعالیت نگهـداري و تعمیـرات براسـاس   انجام
کارکرد

: ( Detective Maintenance) DM .4صنعتهرتجهیزات خاصوابزارازاستفادهباايدورهیابیعیب
: ( Design out Maintenance) DOM .5نگهداري و بهنیازکاهش میزانجهتاجزاءیحطرادرريبازنگ

تعمیرات 
: ( Run-to-Failure) RTF .6خرابیوقوعازبعدفعالیتانجام

]5[
ZD  :

می باشد که براي اولین بـار از سـوي شـرکت آمریکـایی     )  Zero Defects( که این کلمه مخفف ZDدر مورد  
نه به این دلیل که امکان پذیر است بلکـه بـه ایـن    ) براي عیوب ( به صفر مطرح شده است و هدف آن رسیدن 1مارتین

. دلیل که لازم است 

و میلادي  در شرکت آمریکایی مارتین توسط آقاي فلیپ کرازبی مطرح شد و به اجـرا در آمـد   1962این عبارت در سال 
کاهش هزینه ها و کوتـاه  ,) پایایی ( اد پذیري در این شرکت اهدافی چون ارتقاء اعتم. نتایج قابل توجهی بد نبال داشت 

مورد توجه قرار گرفت و انگیزه تشکیلاتی و مشارکت تـک  ZDتحت نام ) Lead Time( کردن مدت زمان تحویل 
. تک پرسنل در چار چوب فعایت هاي بهبود به اجرا در آمد

رکت هواپیمـایی داگـلاس و کمپـانی     ش ـ,) GE( سپس ایـن برنامـه در کمپـانی هـاي دیگـري از جنـرال الکتریـک        
در سـطح بـیش از   _از سوي فرمانـدهی وزارت دفـاع   _گرفته تا تمامی صنایع نظامی آمریکا ) WH( وستینگهاوس 

]2[: چهار مورد مهم زیر لحاظ شده است ZDدر . یک هزار شرکت به اجرا در آمد 

و ارائه پیشنهاد در خصوص آن ) Error Cause Removal ( ECRحذف عوامل ایجاد اشتباه یا ) 1
بالا بردن سطح شناخت و آگاهی کارکنان در مورد محصول ) 2
تعیین هدف براي گروههاي کاري سازمان و سعی در رسیدن به آن ) 3
) احساس مسئولیت ( تشویق کارکنان و ارتقاء روحیه ) 4

در واقـع تکیـه کـلام و خواسـت     ,تلقی نمود "اقدام پیشگیرانه "را می توان روش شناسی اجرایی براي ZDدر واقع 
: عبارتند از TPMنهایی 

. "صفر : وقفه یا فرو ریزش ,صفر : عیب ,صفر : حادثه "
]2[

Small group activities:

١. Martin
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کـه در طـرز   مـادامی یا فعالیت هاي گروههاي کوچک  که عبارتند از اینکه تا Small group activitiesدر مورد  
مشـارکت و  نیسـت و تنهـا بـا    تفکر و رفتار تمامی افراد وابسته به شرکت تغییر ایجاد نشود زیان و ضایعات ازبین رفتنـی 

.  کمک همه افراد و کارکنان می توانیم به اهداف سازمان برسیم 

ر چند در مورد برخی شرکت ها نیـز نمـی   ه( به طور معمول سلسله مراتب دستوري از بالا به پایین مشکل چندانی ندارد 
هماهنگی و رابطه میان صنف  رؤساي بخشـها  ,که ارتباط نمی توان ادعا کرد ,در مقایسه با آن ...) توان این طور گفت 

. است به خوبی برقرار می شود ) در عرض ( و ارتباط مسئولین واحدها با یکدیگر که یک رابطه ارتباط جانبی 

از . را ایجاد نمـود  ) Team Work( اط جانبی می توان توسط دو یا سه رده نظام تشکیلاتی کارگروهی با تقویت ارتب
و ضـمن  ,درجه اهمیت  و اولویت آن را مشـخص نمـوده   ,این طریق مشکلاتی که هر یک از تشکیلات با آن مواجهند 
را سـرعت بخشـیده و در نهایـت عملکـرد     حـل مشـکلات  ,برنامه ریزي متناسب با میزان تاثیر آن بر اهداف مـدیریتی  

]2[.و تاثیر آموزش را ارتقاء می دهد ) سازمان ( تشکیلات 

بعلاوه مساله مهم در فعالیت گروههاي کوچک این است که مشکلات مطرح شده از سوي رده هاي پایین به دقت مـورد  
یـا از رده پـایین مـدیریتی بـه رده بـالاتر      ,ه مشکلات با سرعت بیشتري حل و فصل شد( بررسی و اقدام قرار می گیرد 

به این خاطر رهبران و یـا سـرگروههاي هـر    ) . منتقل شده و نیز اطلاعات از رده ي بالا به پایین باز خورد داده می شود 
بایسـتی نقـش یـک رابـط را بـراي تسـهیل در       ,یک از گروههاي کوچک به عنوان اعضاء گروههاي رده بالاتر از خود 

. ارتباط از پایین به بالا ایفا کنند برقراري

ارتباط جانبی و بالاخره ارتبـاط  ,یک تشکیلات و یا سازمان باید بگونه اي شکل بگیرد که ارتباط ازبالا به  پایین "اساسا
گروههـاي کوچـک   ,به جرات می توان گفت مادامی که از بـین تشـکیلات   . از پایین به بالا به نحو خوبی صورت گیرد 

. در عمل این ارتباط از روانی و سهولت لازم برخوردار نخواهد بود ,ون کشیده نشود بیر

که در زیر شرح آن آمـده اسـت یعنـی نگهـداري و تعمیـرات خـود گـردان        TPMبه ویژه در یکی از ستون هاي اصلی 
)Autonomous Maintenance (              ــد ــی باشــ ــان مــ ــراد و کارکنــ ــا افــ ــت بــ ــه در آن محوریــ کــ
کـار از همـان   ,چنانچه گروههاي کوچک در هر رده عملکرد فعالیتی نداشـته باشـند   ) ستون اول از ستون هشت گانه ( 

]2[:می پردازم TPMدر اینجا به معرفی ستون هاي هشت گانه . ابتدا به خوبی پیش نخواهد رفت 
) Autonomous Maintenance(خودکارنگهداريسیستم

کارکنانسازيآماده1-
ماشینهااولیهسازيپاکیزه2-
پیشگیرانهاقداماتسیستماجرايوطراحی3-
استانداردهاسازينهاییوثبت4-
کلیهايبازرسیسیستماجرايوگذاريپایه5-
خودکاربازرسیهايسیستماجرايوگذاريپایه6-
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فعالیتهاکلیهسازياستاندارد7-
خودکارمدیریت8-

)Kaisen( بهبود مستمر ) 2
کاريهربخشدرحداقلتلفاتمفاهیماجراي) 1
منابعکلیهدرهاهزینهکاهشجهتبرنامهاجراي)2
مجموعهدستگاههايکلیهدربهبودبرنامهاجراي)3
به جهت کاهش تلفاتPMاستفاده گسترده از سیستم آنالیز )4
کارکنانتوسطفعالیتهااجرايدننموآسانبرتمرکز)5

تلفاتشناسایی) 3

: می دهندکاهشراآلاتماشینبازدهیکهتلفاتی)1
توقـف ،آلاتانـدزي ماشـین  راهزمان،برشیهاي کندي ابزار،خرابی ودستگاههاتنظیم،آلاتخرابی ماشینشامل

درشـده برنامـه ریـزي  يهاتوقف،نامنطبقصولمحتصحیح،کمسرعتباکار دستگاهها،دستگاههاکوتاهايه
دستگاهها

مشـکلات فراینـدي، مشکلات،مدیریتیمشکلات: شامل: می دهندکاهشراانسانینیرويکاراییکهتلفاتی)2
تنظیموگیرياندازهبهمشکلات مربوط،)تولیدچرخهدرمحصولوموادتامین(لجستیکی سازمانی، مشکلات

می دهندکاهشراتولیديمنابعازموثراستفادهکهیتلفات)3

)planed Maintenance(شدهریزيبرنامهنگهداريسیستم_4
حاضروضعیتثبتوآلاتماشینودستگاههاارزیابی.1
وضعیتبهبودوخرابیهاترمیم.2
اطلاعاتمدیریتسیستمآمدنبوجود.3
فرایندهانیازبرايمورداجزاءوقطعاتودستگاهانتخاب،نیمازنی رسااطلاعسیستمزي ساآماده.4
) PDM(پیشگویانهنگهداريسیستمسازيآماده.5
شدهریزيبرنامهنگهداريسیستمارزیابی.6

) Quality Maintenance(سیستم حفظ کیفیت _5
آنهادروضعیتسلامتشرایطایجادوآلاتماشیندقیقکنترل.1
کیفیتازاطمینانسیستمازحمایتيبرا) QM(عالیت هاي حفظ کیفیت انجام ف.2
خرابیمبداازخرابیازجلوگیريبرتمرکز.3
فرایندهادرهاخرابیجداسازيوجستجو.4

www.SID.ir


٨

) Education and Training( و تربیتآموزش_6
آموزشفعلیوضعیتبررسیوآموزشیسیاستهايگذاريپایه.1
نگهداريسیستمانجاموفرایندهادرستانجامآموزشسیستمگذاريپایه.2
آموزشیتقویمسازيآماده.3
آموزشسیستماجراي.4
آیندهریزيبرنامهبرايمطالعهوفعالیتهاارزیابی.5

)TPM in the office(براي امور دفتري TPMاجراي سیستم _7
هابخشکلیهبهرسانیآگاهیورسانیاطلاع.1
فرایندهردربهبودگسترهساختنمشخص.2
دفتريواداريتلفاتشناساییواطلاعاتآوريجمع.3
فعالیتهاوپرسنلکلیهپوششجهتTPMگسترش فعالیت . 4

) Safety,health and environment(ست زیمحیطحفظ،سلامت،ایمنی_8
سوزیهاآتشوجسمیصدمات،حوادثوتصادفاتساختنحداقل

]5[

TPM مزایاي

احسننحوبهکارانجامدرتمرکزبیشتربرايکارخانهفعالیتهايدرافرادهمهشرکت-1
کارفضايازبهینهاستفاده-2
کاريدوبارهکاهش-3
تامینزنجیرهبخشهاييهمهدرموجوديکاهش-4
اجراییواداريهايهزینهکاهش-5
موجودينقلوحملهزینهکاهش-6
بایگانیوهاپروندهتعدادکاهش-7
)ايسرمایهتجهیزاتنبودوتولیدعدمهزینهشامل( کلیمخارجهايهزینهکاهش-8
فعالیتهاکردندرحمایتمردمسودمندي-9

تجهیزاتافتادگیکارازکاهش- 10
منطقیدلایلبهمشتريشکایاتکاهش- 11
فوريریداريخوارسالطریقازهاهزینهکاهش- 12
انسانینیرويکاهش- 13
کارمحیطتمیزي- 14
]3[
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QFD ) گسترش عملیات کیفیت :  (
گسترش عملیات کیفیت سیستمی است که نیازمندي هاي مشتري را به محصول مناسب وي تبدیل می کند بـه عبـارت   

QFDرا می تـوان در  ,محصول ارضاء نمودآن دسته از نیازمندي هاي مشتري را می توان با استفاده از عملکرد ,بهتر
عبارتنـد از نیازهـا و   QFDبیـان نمـوده اسـت    QFDپیاده نمود که بنا بر تعریفی که یوجی آکـائو بنیانگـذار روش    

.گردد انتظارات مشتري در قبال یک محصول است که تبدیل به ویژگی هاي محصول می
شده ماتریسی و چهار ماتریسی و غیره در دنیا معرفی و شناختهبا متدهایی نظیر سی ماتریسی، هجدهQFDتکنیک 

در این بین متد چهار ماتریسی که انستیتوي تامین کنندگان آمریکا هم آنرا مورد تائید و استفاده قرار داده به علل . است
]:1[زیر مورد توجه بیشتر قرار گرفته است

QFDبین متخصصان و کاربران رواج بیشتر نسبت به سایر دیدگاه هاي موجود در_1
سادگی یادگیري و خلاصه بودن نسبت به سایر رویکردها_2
ارتباط منطقی و ساده مراحل مختلف با یکدیگر_3
پوشش مراحل مهم تولید محصول با استفاده از چهار ماتریس_4

.روند روش چهار ماتریسی را نشان می دهد1شکل 

پ
] 7[ماتریسی روند روش چهار1شکل 

ماتریس
)١(

ماتریس
)٢(

ماتریس
)٣(

ماتریس
)٤(

هاينیازمندي
طراحی

هايه مشخص
قطعه

عملیات ساخت
عملیات
تولید

ي
تر

ش
ه م

ست
خوا

ت 
لیا

عم

ي 
ها

دی
من

از
نی

ی
اح

طر

ي 
ها

ه 
ص

شخ
م

عه
قط

www.SID.ir


١٠

. در ژاپن و آمریکاي شمالی را مشاهده می کنیم QFDروند تاریخی 2در شکل شماره 

] 18[در ژاپن و آمریکاي شمالی QFDمراحل توسعه تاریخی 2شکل شماره 

خواسته هایی از مشـتري اسـت کـه در قالـب شـیئی ملمـوس بتوانـد        برآورده کردنQFDدر تعریف هدف از اجراي  
بـه معرفـی واژه هـاي    QFDکه در آن بـراي معرفـی نحـوه کـارایی      . مطلوبیت مورد نظر مشتري به وي ارائه گردد 

. نیازمندي هاي مشتري و عملکرد محصول می پردازیم 

: نیازمندي هاي مشتري 

واسته هاي ارضاء کننده براي مشتري در قبال مصرف محصول و یـا خـدمت    مـی    خ,منظور از نیازمندي هاي مشتري 
: باشد نیازهاي مشتري سه دسته اند 

مشخصه هایی از محصول که بر طرف کننده نیازهاي مشتري در ارتباط با هـدف اصـلی   :  نیازهاي اساسی_الف 
.ت در محصول اعمال شود و چه نخواهد می بایستولید محصول می باشد و مشتري چه بخواهد 

1968       1972     1978       1982       1984    1988   1990   1992

مفاھیم پایھ ای  نخستین 
کاربرد

نخستین کاربرد 
خدماتی

نخستین کتاب 
QFD

اجلاس نخستین
QFD

نخستین جایزه 
خدماتی دمینگ

مفاھیم پایھ ای  نخستین 
کاربرد 

نخستین کتاب 
QFD

نخستین کاربرد 
خدماتی 

نخستین جایزه 
دمینگ 

ین اجلاس نخست
QFD
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این نیاز مربوط به کیفیت عملکـرد مـی باشـد کـه بـا افـزایش عملکردهـاي آن سـبس         : نیازهاي عملکردي _ب 
. می باشد )  خواسته مشتري ( این نیاز به نوعی دیگر همان نداي مشتري . افزایش رضایت در مشتري می گردد 

از ممکن است مشتري از آن آگاهی نداشته باشد و نیاز ضـروري بوجـود آن   در این نوع نی: نیازهاي برانگیزنده _ج 
انگیختگی و خشنودي در مشتري می گردد ولی اگر در محصول گنجانده شود سبب بر . در محصول احساس نمی شود 

. نیازهاي برانگیزننده  در صورت تداوم  در محصول به صورت نیاز عملکردي در می آیند 

:عملکرد محصول 

عملکـرد  . باید دانست که عملکرد بـا ویژگـی تفـاوت دارد    . تاکید شده است "عملکرد محصول "به QFDدر تعریف 
منظور از عملکرد به زبان ساده کارایی و قابلیت هاي ابـزاري  . یک عامل کیفی است و ویژگی یک عامل کمی می باشد 

. مشتري از یک محصول می باشد محصول  در جهت برآوردن تعداد هر چه بیشتر خواسته هاي

: QFDاهداف 
. شامل دو دسته ملموس و ناملموس می شود که شرح آن در زیر خواهد آمد "معمولاQFDاهداف 

: را می توان در QFDاهداف ملموس شامل بکارگیري  : اهداف ملموس 
طراحی با هزینه کمتر ·
حذف تغییرات مکرر فنی ·
اتی مکان هایی از تولید که بحرانی اند شناسایی مقدم·
در پیش رو براي تولید تعیین فرآیندهاي·
براي توسعه محصول و اختصاص بهینه تر منابع ,کاهش قابل توجهی از زمان·

شناسـایی شـده اسـت کـه       QFDدر کنار اهداف ملموس اهداف ناملموسـی نیـز در بکـارگیري     : اهداف ناملموس 
:عبارتند از 

افزایش رضایت مشتري ·
تسهیل در کار گروهی با چندین نظام مختلف ·
ایجاد یک بنیان براي برنامه ریزي بهبود محصول ·
ایجاد و نگهداري مستندات ·
ایجاد منبعی قابل تبدیل براي دانش فنی ·
به انتقال دانسته هایشان به دیگر پروژه ها QFDتشویق اعضاي ·
با هماهنگی و انسجام کامل تمامی اجزا با یکدیگر QFDمان تمامی عناصر موجود در اجراي دقیق وهمز·
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) بـراي سیسـتم   ( براي تبدیل خواسته هاي نامفهوم مشتریان به تکنیکی که بتواند آنها را به خواسته هاي قابـل درك  ·
.تبدیل کند 

براي قادر ساختن نفوذ در صحنه عملیات ·
. به صورت دقیق چه چیزهایی می باشند ) خواسته مشتري ( ن موضوع  که نداي مشتري براي آسان تر کردن ای·

: QFDعناصر 
QFD      از دو جزء تشکیل یافته است که منجر به گسترش در طول فرآیند طراحی مـی گـردد یکـی کیفیـت و دیگـري

Voice of( نــداي مشــتري  ,) Quality Deployment( بخــش بهســازي کیفیــت . عملکــرد مــی باشــد 
Customer  ( را تبدیل به فرآیند طراحی می کند .

,ویژگی هاي قطعه و محصول که در ارتباط با نیازمندي هاي مشـتري مـی باشـند    ,این امر با شناسایی اهداف طراحی
در )  Function Deployment( بخـش بهسـازي عملکـرد     . منجر به تضمین طراحی و کیفیت تولید مـی گـردد   

با تشکیل تیم طراحـی ایـن کـار را    ,تباط با بخش هاي کارکردي مختلف سازمان که با طراحی تولید در ارتباط هستند ار
متخصصین عملکردي نواقص مربوط به ارتباطات میان مراحل طراحی و عملکردها را کاهش می دهنـد  . انجام می دهند 

 .

از ابزارهـا و روش هـاي متفـاوتی در    ,نامیده می شود QFDبراي رسیدن به اهداف کیفی و در واقع آنچه که اهداف 
QFD ابزار اصلی براي اجراي . استفاده می شودQFD, خانه هاي کیفیت و یا در واقع همان عناصر می باشد که

به نوبه خود نیز براي اجراي هر عنصر روش هاي متفاوتی وجود دارد 

: QFDروش کار با خانه هاي کیفیت در 

نیاز به استفاده از خانه هاي کیفیت داریم در اینجا بـه معرفـی مختصـري در ایـن     MQFDچون براي استفاده از مدل 
. رابطه می پردازیم 

متداول ترین نوع از انواع خانه هاي کیفیت مدل کوبه می باشد که خانه هاي کیفیت موجود در مدل کوبـه شـامل چهـار    
: به ترتیب شامل ر موران و کوکسخانه می باشد که بر اساس نظ

.برنامه ریزي فرآیند و برنامه ریزي تولید می باشد  , گسترش قطعات,برنامه ریزي محصول 
از ایـن رو  دلیل اهمیت خانه  یکـم از ایـن   . خانه یکم  و یا خانه کیفیت می باشد ,اصلی ترین و مهمترین این خانه ها 

عمل می کند و بیـان کننـده نیازهـاي اصـلی بـراي مشـتري          QFDورودي  فرآیند است که این خانه به عنوان دروازه
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QFDمی تواند به عنوان سنگ زیر بنـایی اجـراي بهینـه     ,دقت لازم در اجراي مراحل موجود در این خانه . می باشد 
بـه  ,از ایـن مراحـل   در تکمیل خانه یکم کیفیت شش مرحله تدوین گردیده است که دقت در اجراي هر یک. عمل کند 

: هر خانه کیفیت شامل اجزاي زیر می باشد . می گردد QFDویژه مرحله یکم سبب افزایش احتمال موفقیت پروژه 

نیازمندي هاي مشتري ·
ماتریس برنامه ریزي ·
الزامات فنی ·
) بام خانه کیفیت ( ماتریس ارتباطات ·
اهداف ·
]6[

: QFDمزیت هاي 
گسترش کار گروهی و فرهنگ مشارکت ·
گسترش سیستماتیک مستند سازي  و به هم پیوستن همه نیازهاي عملیاتی ·
کاهش در شکست ها و اشتباهات ·
یرات در طراحی یایجاد کمترین تغ·
مشخص کردن توانایی ها و ضعف هاي تولیداتی با منابع تولیداتی قابل رقابت ·
]4[

: TPMبراي  QFDبکار بردن 

بـه صـورت گسـترده اي در طـول ایـن سـه دهـه اخیـر مـورد اسـتفاده قـرار گرفتـه انـد             TPMو QFDهر دوي 
به هر جهت اهدافشان در مورد بهبود کیفیت نمود پیدا کرده است  و ادراك و جهتشان با اهداف مختلفی در یـک جهـت   

ایجاد یک سینرژي و هم افزایی میان اهـداف  و  TPM براي  QFDر بردن  در کل هدف از بکا. تمرکز یافته است 
بیشتر بر روي مشتریان خارجی تمرکز یافته است بنـابراین در  QFDاهداف . مزیت هاي این دو اصل مهم می باشد 

QFDزیت هـاي  در شکل زیر به اهداف و م. بیشتر بر روي مشتریان خارجی تاکید می شود TPMهم افزایی آن با 
به ایجاد یک سینرژي و هم افزایی از اهداف و مزیت هاي این دو اصل که پایـه  و در پایان. اشاره شده است TPMو 

. خواهد بود  اشاره شده است MQFDمدل 
: QFDو TPMسینرژي اهداف 

ب و تعـداد عیـوب صـفر و    براي جمع کردن هر دو ادراك مشتریان داخلی و خارجی در بدست آوردن محصـولی بـی عیـ   
. بهبود کلی و مستمر و تبدیل آنها به ابزار عملی و کار و پیشنهاد ماندنی می باشد 
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: QFDو TPMسینرژي مزیت هاي 
( مدیران نگران کارایی تجهیزات بـراي وضـوح  "گسترش تیم ها تنها شامل کارگران نمی شود اما معمولا

مشتریان داخلـی و خـارجی و واضـح بـودن عیـوب      آن توسط)غیر قابل لمس بودن ( و غیر وضوح )  قابل لمس بودن 
دستگاهها و تجهیزات براي کارگران می باشند وبه افزایش سطح انگیزه میـان کارکنـان و کارمنـدان خـود علاقـه منـد       

. هستند 
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: QFDاهداف 
براي تبدیل خواسته هاي ) 1

نــامفهوم مشـــتریان بـــه  
یکی که بتواند آنها را به تکن

( خواسته هـاي قابـل درك   
.تبدیل کند) براي سیستم 

براي قادر ساختن نفـوذ  ) 2
.در صحنه عملیات 

براي آسان تر کردن این )3
( موضوع  که نداي مشـتري  

به صورت ) خواسته مشتري 
دقیــق چــه چیزهــایی مــی 

.باشند 
ایجاد یک بنیـان بـراي   ) 4

ولبرنامه ریزي بهبود محص
]Sahney , 2004[

: QFDمزیت هاي 
گسترش کـار گروهـی و   ) 1

فرهنگ مشارکت
گســترش سیســتماتیک ) 2

مســتند ســازي  و بــه هــم 
پیوســتن همــه نیازهــاي   

عملیاتی

کاهش در شکست هـا و  ) 3
اشتباهات

ایجاد کمتـرین تغیـرات   ) 4
در طراحی

+

TPMاهداف 

ــه ) 1 ــراي رســیدن ب ب
محصولات

ــب                       ــی عیـــــ بـــــ

براي رسـیدن بـه   ) 2
تعداد      عیـوب صـفر     

بــراي رســیدن بــه ) 3
ــی            ــود کلــــ بهبــــ

ــتمر                         مســــــــــــ

TPMمزیت هاي 

ــط ) 1 ــعه روابـ توسـ
کاري در میـان افـراد و   
تجهیزات        

ــد  ) 2 ــترش پیون گس
عملیـاتی        تــیم هــا   

ــارایی         ــود ک ــراي بهب ب
ــان   ــردي      میــ فــ

کارمنــدان و کارفرمــا       

ــر  ) 3 ــزایش عمـ افـ
سـتگاهها   تجهیزات و د

ــردن  ) 4 ــخص ک مش
دلایل خرابی دستگاهها 
و تجهیزات         

افــزایش ســطح  ) 5

=

ســـینرژي اهـــداف  
TPM وQFD :

براي جمع کردن هـر  
ــتریان  دو ادراك مشـ
ــارجی در  ــی و خ داخل

ت آوردن بدســــــــ
محصولی بـی عیـب و   
تعداد عیـوب صـفر و   
بهبود کلی و مستمر و 
تبدیل آنهـا بـه ابـزار    
عملی و کار و پیشنهاد 

. ماندنی می باشد 

سینرژي مزیت هـاي  
TPM وQFD :

گسترش تیم ها تنهـا  
شامل کـارگران نمـی   

ــولا  ــا معم ــود ام "ش
مدیران نگران کارایی 
تجهیزات براي وضوح 

و )  ن قابل لمس بود( 
غیر قابل ( غیر وضوح 

ــودن  ــس بـ آن )  لمـ
ــتریان   ــط مشـ توسـ
داخلــی و خــارجی و  
واضــح بــودن عیــوب 
دستگاهها و تجهیزات 
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مشخص کردن توانـایی  ) 5
ها و ضعف هاي تولیداتی با 

تولیداتی قابل رقابتمنابع 

ــان         ــزه در کارکنـ انگیـ ــی  ــارگران م ــراي ک ب
باشــند وبــه افــزایش 
ــان  ــزه می ســطح انگی
کارکنــان و کارمنــدان 
خود علاقه مند هستند

 .

: MQFDمدل 
وجود ندارد لـذا بـه انجـام دو روش بـراي ایجـاد      QFDو TPMزمانی که هیچ مدلی براي متصل کردن دو اصل 

]1[: اقدام می کنیم MQFDمدل 
بتوانـد    TPMو روش دیگـر ایـن اسـت کـه      . را توصیف کنـد  TPMبتواند اصل QFDیک روش این است که 

توانایی هم پوشانی کامل براي این دو اصل بنا بر مجزا بودنشان,در هر دو روش . را توصیف کند QFDپروژه هاي 
به صورت انحصـاري بـراي تصـال    MQFDبدست آوردن اهداف و مزیت هاي مشترك را ندارند لذا به طراحی مدل 

]1[.هر دو اصل و ایجاد سینرژي میان  اهداف و مزیت هاي هر دو اصل دست زده شده است 
مطابق آنچه که نشـان داده شـده اسـت عملکـرد     . نشان داده شده است 2در شکل MQFDمفهوم مدل خصوصیات

که این ندا و خواسته مشتري بـراي گسـترش خانـه    . می باشد ) خواسته مشتري ( شرکت بواسطه شنیدن نداي مشتري 
زبـان تکنیکـی   در فـرم  QFDي اانجام می گیرد خروجی هQFDاین پروسه توسط تیم کیفیت بکار برده می شود 

این قدم ضـروري مـی   . آنها را به مدیریت رده بالا براي گرفتن تصمیم استراتژیک ارائه می گردد کار قرار می گیرند که 
بـراي اطمینـان   TPM و  QFDباشد زیرا که تحقیقات تخمین زده اند که کاربرد رویکرد استراتژیک در هر دو اصل 

. از موفقیت ضروري می باشد 

به راهبردي استراتژیک توسـط مـدیریت رده   ,نگهداري و تعمیرات هستند زبان هاي تکنیکی که متاثر از افزایش کیفیت
.دست می زنند TPMهشت گانه بالا براي پیشرفت در میان ستون هاي 

که از این تکنیک براي براي افزایش ارزش پارامترهاي مربوط به مهندسی نگهداري و تعمیرات استفاده شـده و بـر روي   
یـا کـارایی   ) OEE )Overall Equipment Efficiencyجمله آنهـا مـی تـوان بـه      از . آن تمرکز یافته است 
یــا متوســط زمــان بــین دو خرابــی  و                    ) MTBF )Mean Time Between Failuresتجهیــزات کلــی  و 

MTRR )Mean Time To Repair  (   ــر ــراي تعمی ــان لازم ب ــط زم ــا متوس ــت و       ی ــرد کیفی و عملک
MDT )Mean Down Time ( خروجی هاي سیستم را می توان به صـورت  . اشاره کرد یا متوسط زمان خرابی

هسته رقابتی با درجه بالا و افزایش اعتماد و اطمینان در ذهـن مشـتریان و ایجـاد سـابقه     ,بهبود کیفیت ,افزایش سود 
. خوش در ذهن آنها نمودار نمود و بازتاب داد 

( ه ارزش هاي کمی که از خروجی آن بدست می آید که شامل موارد مربوط به مهندسی نگهداري و تعمیـرات          هم
OEE , MTBF ,MTRR ,MDT(ترش خانه کیفیت دیگر و مقایسه آن بـا  و اطلاعات مربوط به کیفیت در گس
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بنـابراین در ابـزار مـدل    . دامـه مـی یابـد   سپس توسط بازخوردي دیگر در حلقه بالایی ا.هدف مناسب بکار برده می شود 
MQFD هرگز پروسه آن متوقف نخواهد شد و هرگز روند بهبود تا درجه مورد انتظار متوقف نخواهد شد .

این است که که با تغییر یا پیاده کردن ماشین آلات رو به رو نخواهـد شـد و   MQFDخصوصیت منحصر به فرد مدل 
در شرکت ها به طرز چشمگیري امکـان پـذیر   TPMو موارد مربوط به طرح هاي امکان گسترش پروسه خانه کیفیت

. می باشد 
لـذا ایـن مـدل بـه     MQFDدر مـدل  QFDو TPMبنابراین موارد بدلیل امکان استفاده همزمان از دو تکنیک 

. می گردد صورت تنها مدلی که توانایی جفت کردن اهداف و مزیت هاي دو تکنیک را شامل می شود معرفی
]1[

HOUSE OFبـه نمـایش در آمـده اسـت کـه درآن خانـه کیفیـت        MQFDکه در شـکل صـفحه بعـد مـدل     
QUALITY       خواسـته مشـتري   (به نمایش در آمـده اسـت کـه شـامل  نـداي مشـتري (Customer Voice و
و الزامـات و 3و ابزار 2که شامل تصمیمات استراتژیک  TPMو قسمت Relationship Matrixماتریس روابط 

ــراي بهبــود  و هشــت ســتون 4پیشــنهادات تــاکتیکی  ــن توضــیح داده شــد  6و اهــداف 5TPMب .کــه پــیش از ای
OEE )Overall Equipmentو قسـمت تولیـد کـه شـامل مـوارد نگهـداري و تعمیـرات مـی شـود از جملـه           

Efficiency (    کلـی  و          یـا کـارایی تجهیـزاتMTBF )Mean Time Between Failures ( یــا
یا متوسط زمـان لازم بـراي تعمیـر و    )  MTRR )Mean Time To Repairمتوسط زمان بین دو خرابی  و 
Performance Quality یا کیفیت کار و اجرا  وMDT )Mean Down Time (    یا متوسط زمـان خرابـی

. ی باشند م7و  قابلیت استفاده
10و بـالا بـردن سـطح رقـابتی     9و افـزایش سـود آوري   8داریم که بهبود نگهـداري و تعمیـرات   خروجی و در قسمت 

) اعتماد پذیري از سوي مشتریان ( 11و افزایش حسن نیت )  هسته رقابتی ( 
]. به نمایش  در آمده است MQFDمدل 2در صفحه بعد در شکل 

٢. Strategic  Decisions
٣. Implementation
٤. Tactical  Suggestion
٥. Eight Pillars
٦. Targets
٧.Availability
٨. Improved Maintenance
٩. Increased Profit
١٠. Upgraded Core Competence
١١. Enhanced Goodwill
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: نتیجه گیري 

براي بهبود کیفیت در مهندسـی  QFDو TPMهمان طور که از عنوان مقاله بر می آید هدف از اجتماع دو اصل مهم 
ایـن مقالـه   مان می باشد همان طور کـه در نگهداري و تعمیرات می باشد که دغدغه اصلی صنایع و شرکت هاي کشور

مـی  هده است کاربرد این مدل سبب ایجاد تغییراتی در فاکتورهاي مهم مهندسی نگهداري و تعمیراتقابل بررسی و مشا
به میزان چند روز و افزایش زمان بین دو خرابی بـه چنـدین روز و افـزایش    من الجمله کاهش میانگین زمان خرابی شود

ر ارائه خدمات به مشـتریان مـی باشـد و    دQFDدرصد کارایی تجهیزات که همگی نتیجه به کاربردن و توجه به اصول 
با توجه به روند جهانی شدن که امروزه در سازمان هاو صنایع کشورمان مورد توجه قرار گرفته است توجه بـه ایـن مـدل    

امید است کـه ایـن مـدل    نمایدعزیزمان را بیش از پیش آشکار مهم را براي صاحبان صنایع و سازمان هاي بزرگ کشور
شناسایی هر چه بهتر و موثر تر نیازمندي هاي مشتریان در سیتم هـاي تولیـدي و خـدماتی کشـورمان     جدید در راستاي

. باشد 
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