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 ניהול מערכת איכות

 

 התפיסה הרעיונית של התכנית

 המעבר מסינו� ובקרה של :תפיסת האיכות עברה מהפכי� רבי� במאה העשרי� ועיקריה�

איכות שבעבר נתפסה כנושא ה  ולתכ�SPC � חומרי� ומוצרי� לבקרת תהליכי� סטטיסטית

כאשר מאמצי , מקיפה היו� את כלל התהליכי� במפעל, טכני המתייחס לתהליכי ייצור בלבד

שכ� תהליכי� נכוני� יובילו לייצור , אלא בתהלי� כולו" מוצר"האיכות אינ� מתרכזי� דווקא ב

 .מוצרי� תקיני� ומתאימי� לשימוש

איכות ה הוא העמדת נושא �80החלה בשנות הלטי� של מהפכת האיכות שבואחד המאפייני� ה

כאשר פעולות האיכות אינ� מוגבלות , כנושא אסטרטגי הנמצא באחריותה של ההנהלה הבכירה

כל פעילות , על פי תפיסת האיכות המודרנית. אלא מקיפות את כל פעילויות הארגו�, לייצור

רו מדדי איכות ולמדוד את בואשר נית� להגדיר ע, לי� בעל יעדי� מוגדרי�הבארגו� היא בעצ� ת

 .להג� ולנרלא, למגוו� רחב של פעילויות איכות אות� יש לתכנ�, גישה זו מתייחסת לפיכ�. איכותו

 �3המקצוע מערכות איכות מתמקד בשלב של מימוש האיכות באמצעות תהליכי הארגו� ועוסק ב

 :נושאי� מרכזיי�

יא משתלבת באסטרטגיה הכוללת של  מהי אסטרטגיית האיכות וכיצד ה– מדיניות האיכות �

 ? מה� יעדי האיכות ואי� נית� לבטא באמצעות� את מדיניות האיכות?הארגו�

מערכת הפעילויות שנועדה לפתח מוצרי� ותהליכי� שיספקו את צרכי  – תכנו
 האיכות �

 .הלקוח

, יותנקבעות סמכו,  האיכות נפרסי� יעדי האיכות בי� דרגי הניהול השוני� בארגו�בתכנו� 

 .לפרויקטמוקצי� משאבי� ונקבע סדר ביצוע הפעילויות הנדרש למוצר או 

 מה ה� ?מה ה� התפקידי� העיקריי� של מערכות הבטחת איכות בארגו� – מערכות איכות �

 אי� משתלטת מחלקות ופונקציות נוספות בארגו� ?השלבי� הנדרשי� להקמת מערכות אלו

בפעילות הבטחת האיכות ) שירות לקוחות, ייצור, הנדסה, מחקר ופיתוח, שיווק, רכש: כמו

 ?בארגו�

 מטרות כלליות

 .שיטה של מדיניות האיכות כחלק מהמדיניות הכוללת של הארגו�ההכרת  .1

שירותי� , לפיתוח מוצרי�, )של מוצר או שירות(הכרת מגוו� הפעילויות בתכנו� האיכות  .2

 .ותהליכי� שיספקו את צורכי הלקוח

 .ת� של מערכות איכות במימוש מדיניות האיכות של הארגו�בוהבנת חשי .3
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 .הכלי� והשיטות למימוש תכנו� וניהול איכות בארגו�הכרת  .4

 .הכרת התקני� הנהוגי� בתהליכי האיכות והדר� ליישומ� .5

 .הכרת הדר� ליישו� ניהול איכות המחלקות שונות בארגו� .6

 מטרות אופרטיביות

 :תלמידה, ע� סיו� לימודיו

 .יתאר את חשיבותה של מדיניות האיכות כחלק מהמדיניות הכוללת של הארגו� .1

מדיניות האיכות בפיתוח (יסביר את מדיניות האיכות באשר לפונקציות השונות בארגו�  .2

 ).'מדיניות איכות לגבי ספקי הארגו� וכו, מוצר חדש

 .יד תכנו� האיכות במוצר ובשירותיפרט את תפק .3

 . האיכות של מוצר או שירותרכת הפעילויות הנדרשת בתכנו�יפרט את מע .4

 .האיכותיתאר את כלי העזר והטכניקות המסייעות בתכנו�  .5

 . והדר� למימושהSPCיכיר את הבקרה הסטטיסטית על תהליכי�  .6

 .עקרונותיה והשיטה למימושה, יכיר את הדגימה הסטטיסטית .7

 .יזהה וינתח את עלויות האיכות בארגו� .8

 .ISO 9000יכיר את התקני� המקובלי� בניהול האיכות תו� התמקדות ביישו� תק�  .9

מחלקת (השונות בארגו� ) פונקציות (יבחי� בי� פעילויות הבטחת האיכות של המחלקות .10

 ).'שיווק וכו, הנדסה, מחקר ופיתוח, ייצור

 למידה מומלצות/ י הוראה כדר

 יש לשלב .שימוש במגוו� שיטות הוראה ועזרי הוראהעל הוראת המקצוע להיות גמישה ולעשות 

, ת המוטיבציה של תהלי� הלמידהברדרכי הוראה קונבנציונליות וחלופות ייחודיות התורמות להג

 :כגו�

להכרת מערכות האיכות , )ארגוני שירות, מפעלי תעשייה(סיורי� מקצועיי� בארגוני�  .1

 .השונות בארגו�

, מנהלי תפעול,  האיכות וניהול התפעול ומנהלי הבטחת איכותמרצי� אורחי� מתחו� ניהול .2

בנושאי� הקשורי� לניהול והפעלת מערכות , )אנשי תעשייה וניהול ועוד, יועצי� ארגוניי�

 .איכות

סיורי� , הרצאות: השתתפות בפעילות של האיגוד הישראלי לאיכות ושל מכו� התקני� .3

 .הול מערכות איכותמקצועיי� וכנסי� במגוו� נושאי� בתחו� ני
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 היוצא לאור מטע� האיגוד "איכות"כתב העת : כמו( מקצועית תמעיתונוניתוח מאמרי�  .4

 .)ת בנושא ניהול מערכות איכותבוהישראלי לאיכות ובו מגוו� מאמרי� וכת

 .בנושאשימוש בסרטי וידאו מקצועיי�  .5

 מעשי פרויקטורצוי (וע זה צתיות בנושאי� עיקריי� הנגזרי� ממקצבודות אישיות או קבוע .6

 .)בתעשייה

 תכני�

 

 כ"סה

היק� שעות
 נושאי לימוד עיוני התנסות

6 

 

 מהותה של איכות .1 6

6 

 

 גישת ניהול האיכות הכוללת ושיפור תהלי� .2 6

 כלי� ושיטות לשיפור תהליכי� .3 10 4 14

12 

 

 כות תכנו� אי .4 12

 תרשימי בקרה .5 8 10 18

 דגימה .6 2 8 10

 עלויות איכות .7 2 2 4

14 

 

 תקני איכות .8 14

כ"סה 60 24 84
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 פירוט התכני� וחלוקת השעות המוצעת

 

 

 נושאי לימוד שעות

 מהותה של איכות 1פרק  6

 מהותה של איכות 1.1 

 חשיבות האיכות 1.2 

 התפתחות תרבות האיכות במערב ובמזרח הרחוק 1.3 

 איכותמושגי יסוד בניהול ה 1.4 

  ממדי האיכות 1.5 

 גישת ניהול האיכות הכוללת ושיפור תהלי� 2פרק  6

 עקרונות דמינג ויישומ� 2.1 

 מעגל האיכות של דמינג 2.2 

 ורא�'טרילוגית האיכות של ג 2.3 

  סיגמה6תפיסת  2.4 

 עקרונות תפיסת ניהול האיכות הכוללת 2.5 

 מגמות עתידיות הניהול האיכותי 2.6 

 כלי� ושיטות לשיפור תהליכי� 3פרק  14

חשיבות� ותפקיד� של כלי� ושיטות כמותיות  3.1 

 בתהליכי ניהול איכות

 כבסיס לפעילות� של צוותי )7M(שבעת המופלאי�  3.2 

 האיכות

 תרשי� זרימה 3.2.1 

 היסטוגר� 3.2.2 

 רשימות תיוג ואיסו� נתוני� 3.2.3 

 תוצאה�תרשי� סיבה/תרשי� אדרת הדג  3.2.4 

 ניתוח פארטו 3.2.5 

 תרשימי פיזור 3.2.6 

  עקרונות–תרשימי בקרה  3.2.7 

 טכניקות תומכות בשיפור תוכ� המוצר 3.2.8 

 QFDפריסת תפקודי איכות  3.2.8.1 

 י'תק� חסי� בשיטת טאגוצ 3.2.8.2 
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 נושאי לימוד שעות

 כותתכנו� אי 4פרק  12

 מהו תכנו� איכות במוצר או בשירות 4.1 

 איכותשלושת הממדי� בתכנו� ה 4.2 

תכנו� , תכנו� טקטי, תכנו� אסטרטגי: ממד הזמ� 4.2.1 

 )אופרטיבי ותפעולי

תכנו� בדרגי ,  ההנהלה הבכירהברמת תכנו� :ממד הארגו� 4.2.2 

 הביניי� ותכנו� הניהול האופרטיבי

טכניקות וכלי� מסייעי� בתכנו� , נהלי�: ממד טכנולוגי 4.2.3 

 האיכות

 מבנה תכנית איכות 4.3 

 הגדרת יעדי איכות 4.3.1 

 הגדרת מרכיבי התהלי� 4.3.2 

הסמכות והאחריות לאור� שלבי , הקצאת המשאבי� 4.3.3 

 התהלי�

 נהלי� והוראות עטדה 4.3.4 

 בחינה ומבדק בשלבי� השוני�, תכניות לבדיקה 4.3.5 

 נוהל מפורט לשינויי� 4.3.6 

 מדדי� להערכת מימוש יעדי האיכות 4.3.7 

 בקרהתרשימי  5פרק  18

 ) x ,Rתרשימי (תרשימי בקרה למשתני�  5.1 

 הרכב התרשי� 5.1.1 

 חישוב מרכיבי התרשי� 5.1.2 

 החלטות באמצעות התרשי� 5.1.3 

 ) pתרשימי (לתכונות  תרשימי בקרה 5.2 

 הרכב התרשי� 5.2.1 

 חישוב מרכיבי התרשי� 5.2.2 

 כושר תהלי� 5.3 

  תרשימי בקרהמהות כושר התהלי� וייחודו לעומת 5.3.1 

 Cpk �ו Cpחישוב  5.3.2 

 משמעות מדדי כושר תהלי� על רמת האיכות 5.3.3 
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 נושאי לימוד שעות

 דגימה 6פרק  10

 עקרונות הדגימה 6.1 

 לפי משתני� ולפי תכונות: שיטות הדגימה 6.2 

, איכות גבולית, רמת איכות רצויה: מושגי� בדגימה 6.3 

 סיכו� יצר� וסיכו� צרכ�, עקומת אפיו�

 ניות דגימהסוגי תכ 6.4 

 936י "קבלת החלטות על בסיס ת 6.5 

 הכרת טבלאות ההחלטה של התק� 6.5.1 

 החלטות על בסיס דגימה בודדת ודגימה כפולה 6.5.2 

 עלויות איכות 7פרק  4

 מהות עלויות האיכות 7.1 

 הגדרת עלויות האיכות 7.2 

 סוגי עלויות האיכות 7.3 

 עלויות מניעה 7.3.1 

 רכהעלויות הע 7.3.2 

 עלויות כשל 7.3.3 

 עלויות שלא ניתנות למדידה 7.3.4 

 מערכת מדידת עלויות האיכות 7.4 

 עלויות האיכות ככלי לקבלת החלטות 7.5 

 תקני איכות 8פרק  14

 מטרות התקינה 8.1 

 תקני� לאומיי� ובי� לאומי� 8.2 

  הצגה כללית– ISO 9000משפחת תקני  8.3 

 ISO 14000, ISO 18000 –תקני איכות הסביבה  8.4 

 שילוב והשפעת התק� בתהליכי הייצור 8.5 

 ISO 9000:2000תקני  8.6 

 מבנה ועקרונות 8.6.1 

 ISO 9000:2000הדרישות העיקריות בתקני  8.6.2 

 ISO 9000:2000השינויי� העיקריי� בתקני  8.6.3 

 מבדקי איכות פנימיי� וחיצוניי� 8.6.4 

כ"סה 84
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 מושגי� עיקריי�

 

 מושגה הסבר

 

מילוי דרישות   אי–שלו� במילוי דרישות מוגדרות יכ )1(

העדר מאפיי� איכות או סטייה של מאפייני , מוגדרות

 .איכות

, המיועדי�מצבו  סטייה של מאפיי� איכות מרמתו או )2(

 למוצר או לגרו� בחומרה מספיקה כדי תהמתרחש

 . לשירות לא לעמוד בדרישות המפרט

 התאמה אי

)Nonconformity( 

1. 

 ). Crosby (�התאמה לדרישות  )1(

 �בציפיות הלקוח  כושרו של מוצר או תהלי� לעמוד )2(

)Deming(. 

 של מכלול התכונות ) Juran (�התאמה לשימוש  )3(

 בכושרו לספק צור� תומכי�מוצר או שירות אשר  )4(

 ). ASQC (� מסוי�

 .דרגת ההשתנות מער� מטרה )5(

 מתכונותיו את  א פיזי אשר מרכיבמאפיי� פיזי או ל )6(

 .שירות/מוצר/ריטפהאופי הבסיסי של חלק של או 

בגי� מאפייני  המאפיי� אשר מונע הפסד לחברה )7(

 ).  Taguchi (– המוצר

והתחזוקה של המוצר או  הייצור, ההנדסה, השיווק )8(

 –  יוכלו לעמוד בציפיות הלקוח בעזרת�,השירות

)Feigenbaum(. 

) מציפיות אלואו חלק  (ציפיות הלקוחעמידה ב )9(

 )Harrington (–באופ� המעניק לה� ער�

 .Quality( 2 (איכות

 והמאפייני�התכונות  מידת התאמתו של המוצר למפרט

 .כנו�שנקבעו לו בשלב הת

 איכות ההתאמה

)Quality of Conformance( 

3. 

 ארוכי טווח של ארגו� המיועדות בנושאי יעדי�מערכת 

 . להשגת��איכות והדרכי

ת האיכות מגדירה ומאפיינת את שוק יאסטרטגי

הלקוחות בהקבלה לאסטרטגיה השיווקית של הארגו� 

 מול –ש כוכ� את תפיסות האיכות בייצור ובר

 .  וקבלני משנהמספקי�ת הייצור והרכש יאסטרטגי

 האיכותית אסטרטגי

)Quality Strategy( 

4. 
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 מושגה הסבר

 

רכת לעמוד במע רכיב/פריט/הערכת יכולתו של מוצר

, פיזיי� תנאי�על ידי העמדתו בסדרת , דרישות נתונות

  .וסביבתיי� תפעוליי�, כימיי�

 .Testing( 5 (בדיקה

 .התהלי�) הבחינה מתבצעת תו� כדי התרחשות וביצוע

 של המוצר או של קריטיי� במאפייני�הבחינה מתמקדת 

 מוקד�התהלי� במגמה לזהות תקלות ובעיות בשלב 

 .פגומי� מוצרי� של היווצרות�וע יחסית ועל ידי כ� למנ

 בחינה בתהלי�

)Process Inspection( 

6. 

בחינה המתבצעת לגבי האוכלוסייה כולה ובה נבדק כל 

 . פריט ופריט

 מאה אחוז בחינה וביקורת

)100% Inspection( 

7. 

 טכניי�  מאפייני�תכנית אשר בה נבח� המוצר לפי

 . טמפרטורה,ריכוז, קוטר,  משקל: כמורציפי�

מתבססת על , ההחלטה לגבי איכות המוצר או המנה

  . נבדק ההער� המדויק של כל מאפיי�

 משתני�בחינה לפי 

)Inspection by Variables( 

8. 

תכנית אשר בה נבח� המוצר לפי תכונותיו  ולא לפי 

 . המאפייני�פרמטרי� רציפי� של

או " �קית" של במונחי�בחינה זאת נעשית לרוב 

 ".לא עובר/ עובר ", "א טובל/ טוב ", "פסילה"

 או הפגומי�תכנית זו  תספק מידע מספרי באשר למספר 

 והוא זה אשר ישמש בסיס לקבלת, הפגומי�שיעור 

 .החלטות

מדידת ערכו המדויק של מאפיי� אי� בו כדי לשנות את 

 . ההחלטה

 בחינה לפי תכונות

)Inspection by Attributes( 

9. 

עת  קבלת המוצר בחינה המתבצעת על ידי הלקוח ב

 . התאמתו לדרישות לצור� בחינת מהספק

 בחינת קבלה

)Incoming Inspection( 

10. 

 אחריות העובד לעמידה ביעדי איכות

בדיקה בתהלי� או בדיקת פריט ראשו� לאחר . מוגדרי�

בקרה .  דוגמאות לבקרת איכות עצמיתמהווי� ,כוונו�

 העובדי�עצמית הינה תוצר של יצירת מודעות בקרב 

 למימוש� הנדרשי� האמצעי�העמדת , ליעדי איכות

ופישוט הוראות הבחינה כ�  שיוכלו להתאי� להבנתו 

 .לצור� מימוש דרישות האיכות ויכולתו של המפעיל

ניתוח ,  ניתוח תקלות,  בחינה ובדיקה בתהלי�:לסיכו�

 .מתקנות נתוני איכות וביצוע פעולות

 בקרה עצמית

)Operator Control( 

11. 
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יטות סטטיסטיות לצור� ניתוח וביצועי תהלי� יישו� ש

 . ופיקוח עליה�,תוני� נחקירת כושר

SPC  מאפשרת מעבר ממצב של גילוי ליקויי� למניעת�

בהתבסס על הכרת השתנות התהלי� וזיהוי סיבות 

 . השתנות מיוחדות לעומת סיבות השתנות שכיחות

 בקרת תהליכי� סטטיסטית

)Statistical Process Control 

– SPC( 

12. 

הערכת מספר פריטי� הניטל מתו� /פעולה של בדיקת

פריטי� לצור� קבלת החלטה ) מדג�(מנה שלמה של 

.  כגרועהותההא� לקבל את המנה כטובה או לדחות א

התייחס לקריטריוני� מוגדרי� של עמידה  ב– כולה

 . בדרישות האיכות

 דגימת קבלה סטטיסטית

)Statistical Acceptance 

Sampling( 

13. 

מערכת מתוכננת ושיטתית של מכלול  הפעילויות 

הנדרשות להקניית ביטחו� מתאי� כי המוצר או השירות 

אכ� יעמדו בדרישות האיכות שהוצבו ויענו על מלוא 

  .צרכי המשתמש

 הבטחת איכות

)Quality Assurance( 

14. 

תרשי� עמודות הממחיש את התפלגות  השכיחויות של 

מהווה אמצעי גרפי לזיהוי  הההיסטוגרמ. מדידה או ער�

אשר לא נית� , תבניות שונות של התנהגות נתוני�

 . בהכרח לגלות� בטבלאות נתוני� רגילות

 .Histogram( 15 (היסטוגר�

תחו� הנדסי המאפשר לבצע סימולציות של תנאי סביבה 

 . בתנאי� מעבדתיי�

 הנדסת סביבה

)Environmental Engineering(

16. 

 עלויות מיותרות צמצו� שיטה הנדסית אשר יעודה

 מבלי תהליכי� של ובהפעלת� מוצרי� של בייצור�

 . באמינות ובאיכות, הביצועי�שתיווצר פגיעה ברמת 

 הנדסת ער�

)Value Engineering – VE( 

17. 

תפיסה ניהולית הבוחנת את הכדאיות הכלכלית הנובעת 

כלכלת האיכות . מהפעלת� של גישות איכות שונות

 מדדי� הגדול בחלק�, תיי�כמו במדדי�שתמשת מ

וכדי לבצע ,  כדי לאמוד תועלת וכדאיות כלכליתפיננסיי�

  .בחירה אופטימלית של גישה אחת או כמה גישות

 כלכלת איכות

)Quality Economics( 

18. 

 . תוצאות האיכותהמבטאי� את כמותיי� פרמטרי�

 נית� להשוות , אלו נית� לבקר תהלי�מדדי�באמצעות 

בקשות לבי� המתקבלות בפועל בי� התוצאות המת

 . פעולות מתקנותליזו�ית�  נכ�. הסטייהאת ולאמוד 

, פגומי�אחוז , תנובת ייצור: דוגמאות למדדי איכות

 . 'אמינות מוצר וכו, עלויות איכות

 מדדי איכות

)Quality Indices( 

19. 
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מדדי� כמותיי� אשר מביאי� לידי ביטוי את התאמת 

 .הלקוחביצועי התהלי� לדרישות מפרט 

 מדדי כושר תהלי�

)Cp, Cpk( 

20. 

 של הארגו� בנושא איכות ופירוט הפעולות היעדי�מער� 

 .לממש� והדרכי� ,להשגת� שהוא נוקט והצעדי�

 מופצי� , על ידי הנהלת הארגו�ומנוסחי� היעדי� מובעי�

  .במגזריו השוני� וה� חלק מהמדיניות הכוללת שלו

 מדיניות איכות

)Quality Policy( 

21. 

 התהליכי�,  הנהלי�,האחריות, מבנה הארגוניה

 .  ניהול האיכותליישו� המשמשי� והמשאבי�

 .22 מערכת איכות

T.Q.M  הינה פילוסופיה ניהולית אשר נקודת מוצא שלה

הגישה מייצגת מסלול של . היא הלקוח וסיפוק צרכיו

איכות , שיפור מתמיד הבא לידי ביטוי באיכות הניהול

הארגו�  בכל דרגי  המפעל אוהעבודה ואיכות התפוקה 

 וגישות כמותיי� כלי�, הגישה מאגדת טכניקות ניהול

במגמה להולי� לשיפור מתמיד של , לניהול משאבי אנוש

  ושירותי� אשר ייעוד� שביעות רצו� מוצרי� ,תהליכי�

  .הלקוח בהווה ובעתיד

  כוללתניהול איכות

)Total Quality Management 

– TQM( 

23. 

נובעות ממספר   קובע כי רוב הבעיותעיקרו� פארטו

 20�80 על יחס המנחה נשע�הוא  . גורמי� של מצומצ�

של  �20%מהבעיות נובעות מ 80%אשר משמעותו כי 

 .מכלול הגורמי� היכולי� לגרו� לבעיות אלו

, אינו יחס מתמטי מדויק אלא יחס מנחה 20�80היחס 

 .ומשמעותו הינה המעט הינו העיקר והרוב הוא התפל

מאפשרת ,  הפרדה של המשמעותי מהרוב הטפלה

 לרוב גורמי� אשר  דומיננטיי�התמקדות באות� גורמי�

 . הבעיות

 פארטוניתוח 

)Pareto Analysis( 

24. 

הסיכוי שמשלוח יידחה על א� שהוא עומד בקריטריוני� 

 .ר"רא�של ה

 .α( 25(סיכו� יצר� 

הסיכוי משלוח יתקבל על א� שאינו עומד בדרישת 

 .ערית אשר נקבעה על ידי הלקוחהאיכות המז

 .β( 26(סיכו� צרכ� 

תפיסת העיצוב מחדש שואפת ליצור שינוי ושיפור מהותי 

 מצטברי� שיפורי�התפיסה אינה דוגלת בביצוע . בארגו�

 תהליכי�לתכנו� מחדש של , אלא מעוניינת להוביל למהפ�

ולקפיצת מדרגה אשר תושג באמצעות הפעלת שיטות 

 . טכנולוגיית מידעבש ניכר עבודה חדשניות ושימו

 עיצוב מחדש

)Re-Engineering( 

27. 
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העלויות הכרוכות בהשגת האיכות הנדרשת או  )1(

 .השגתה�הנובעת מאי

. התאמה�מאי עלויות האיכות ה� ההוצאות הנובעות )2(

  .שגויי� דברי�מעשיית , כלומר

 עלויות איכות

)Quality Costs( 

28. 

תו של מוצר או עלויות הנובעות מבדיקת מידת התאמ

 .השירות לדרישות האיכות

עלויות אלו ה� פועל יוצא של פעולות מדידה והערכה של 

וספקי� מטרת�  מפעלי�, קווי יצור,  גל�חומרי , מוצרי�

 . לאמת התאמה לתיקני איכות ולדרישות ביצוע

 עלויות הערכה

)Appraisal Costs( 

29. 

 צרי�המועלויות אי איכות הנגרמות למפעל לפני מסירת 

 .ללקוחות

  ולחומרי� לרכיבי�, למוצרי�עלויות אלו רלוונטיות 

) במפרטי�האיכות ואי עמידה  הנכשלי� בהשגת דרישות

 .עוד לפני העברת הבעלות ללקוח

פסילת , גל�חומרי  כשל פסילת:  לעלויות פני��הגורמי

 . עיבוד מחדש ותיקו� יחידות פגומות ועוד, מוצרי�

 �פנימייעלויות כישלונות 

 )פני�כשל (

)Internal Failure Costs( 

30. 

, עלויות הנובעות מפעילויות שנועדו למנוע חריגות

 . ותקלות בייצור המוצר או בהספקת השירותפגמי�

 ביישו�, כנו�עלויות מניעה קשורות לצוות העוסק בת

הטיפול במניעה הוא . ובאחזקה של מערכת האיכות

 גורמי�ה. שהופ� את בקרת האיכות לאבטחת איכות

, הדרכה, אמינות מבדקי חקר,  איכות: ה�לעלויות מניעה

 . פיתוח והפעלת מערכת הבטחת איכות ועוד

 עלויות מניעה

)Prevention Costs( 

31. 

עלויות אי איכות הנגרמות למפעל לאחר אספקת המוצר 

בתלונות  טיפול:  ה�הגורמי� לעלויות כשל חו�.  ללקוח

תיקו� של /פההחל,  לקוחות שלא במסגרת אחריות

 שנגרמו על נזקי� בגי� כספיי� פיצויי�,פגומי� מוצרי�

  . ועודפגומי� מוצרי�ידי 

 חיצוניי�עלות כישלונות 

)� )כשל חו

)External Failure Costs( 

32. 

עקומה בשימוש מערכות דגימה אשר מציגה את 

ההסתברות לקבל משלוח בהתא� לרמת האיכות שלו 

 .�המבוטאת באחוז המוצרי� הפגומי

 .33 עקומת אפיו�

. אי התאמה בי� תכונות המוצר לבי� הדרישות המוגדרות  .Defect( 34(פג� 



13 

 מושגה הסבר

 

רמת איכות המסוכמת בי� לקוח לספק אשר מצביעה על 

 .ממוצע המוצרי� הפגומי� שהלקוח מוכ� לקבל

 )ר"רא(רמת איכות רצויה 

)Acceptance Quality Level

–AQL( 

35. 

, )TQM(כוללת ה  מרכזי בגישת ניהול האיכותמושג

המבטא את תחושת הלקוח כי המוצר או השירות שקיבל 

 . אכ� מימש את צרכיו וציפיותיו והוא מרוצה ממנו

 לקוחות שביעות רצו�

)Customer Satisfaction( 

36. 

בתהלי� פתרו� בעיות בצוות שיפור כחלק מתהלי� 

נהוג להשתמש בקבוצת , בארגו� TQMהטמעתו של 

 :�7Q המופלאי� והכלי� הבאה הנקראת שבעת

 ).אדרת הדג(תוצאה / סיבה תרשי�  )1(

 .)פארטווניתוח (תרשי�  )2(

 .רשי� זרימהת )3(

 .היסטוגר� )4(

 .תרשימי איסו� נתוני� )5(

 .תרשי� פיזור )6(

 .תרשי� בקרה )7(

 המופלאי� שבעת

)The Seven Quality Tools 

– 7Q( 

37. 

ת השיפור המתמיד הינו אחד העקרונות המנחי� בגיש

 ).TQM(ניהול האיכות הכוללת 

ת ושיטתית אשר מטרתה יהוא מוגדר כפעילות מובנ

 תשיפור הדרגתי של התהליכי�  בארגו� והעלאת שביעו

  .רצונ� של הלקוחות החיצוניי� והפנימיי�

 שיפור מתמיד

)Continuous Improvement( 

38. 

 בנושא ניהול איכות והבטחת בינלאומיי� תקני�סדרת 

 את המכנה המשות� מייצגי�  ISO 9000תקני . איכות

 . המקובלת בשוק הבינלאומיבעסקי�לאיכות 

 International –" הארגו� הבינלאומי לתקינה"(

Organization for Standardization.( 

 ספקי� של יכולת�מעידה על   ISO 9000 הסמכה לתקני

 של קבילות� את הקובעי� התהליכי�לבקר את 

 . מספקי� ה�ש השירותי� או המוצרי�

 ISO 9000 תק�

)ISO 9000 Family of 

International Standards( 

39. 

מסמ� המציג את הדרישות הטכניות החלות על מוצר 

 . לייעודושיתאי�כדי 

, חומר:התק� מפרט את תכונותיו השונות של המוצר כגו�

 .'אריזה וכו, סימו�, תהלי� ייצור ותפעול, מבנה

 .Standard( 40 (תק�
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'  מפתחו פרופש�ת הדג או אישיקאווה על תרשי� אדר

 אישיקאווה של סיבהתרשי�  הוא  אישיקאווהקאורו

המציג באופ� גרפי את מכלול הסיבות , ותוצאה

 .האפשריות לקיומה של בעיה

הוא . ראה לאחר השלמתו כמו אדרת דגנהתרשי� 

 על התהלי� המשפיעי� הגורמי�מאפשר למיי� את כל 

 מסודרי� הגורמי� . ביניה�ולהציג  את יחסי הגומלי�

באופ� היררכי המציג את  היחסי� בי� התוצאה לבי� 

 . וכ� הלאהמשניי� לגורמי�בי� אלו ,  הראשיי�הגורמי�

 שיטתי זה מאפשר לזהות את שורשיה של הבעיה רישו�

 . קריטיי�ביתר קלות תו� זיהוי קשרי גומלי� 

 ) הדגעצ�( אדרת הדג �תרשי

)Cause and Effect Diagram( 

41. 
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