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در   کیفیت جامع
سازمانها

کیفیت امروزی رشد مدیریت

کیفیت
خدمات

تعالی عملکرد

2

کیفیت
تولید

طرح محصول 
بهبود یافته

خدمات

تفکر سیستمی
درون سازمان  وظایففعالیت ها یا شامل یک سیستم، •

که باهم برای رسیدن به هدف مشترک   می شود
.سازمان تلاش می کنند

زیرسیستم های یک سازمان به عنوان مشتریان و  •

3

و ن ری وان ب ن ز ی ی م ی زیر
.تامین کنندگان داخلی به هم پیوند خورده اند

یک دیدگاه سیستمی اهمیت تعامل زیرسیستم ها را  •
به جای فعالیت های مستقل هرکدام از آنها مشخص 

.می سازد
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( 2از  1(سیستمهای تولیدی 

بازاریابی و فروش•
طراحی و مهندسی محصول•

4

خرید و دریافت•
برنامه ریزی و زمانبندی تولید•
ساخت و مونتاژ•
مهندسی ابزار•

( 2از  2(سیستمهای تولیدی 

مهندسی صنعتی و طراحی فرایند•
تست و بازرسی کالای نهایی•

5

بسته بندی، ارسال و انبار•
نصب و ارائه خدمات پس از فروش•

کیفیت در کارهای 
پشتیبانی تولید

عمومیمدیریت •
امور مالی و حسابداری•

6

مدیریت منابع انسانی•
تضمین کیفیت•
خدمات حقوقی•
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کیفیت در بخش خدمات
هر فعالیت اصلی یا مکمل که  ”: تعریف خدمت•

این  . مستقیما یک محصول فیزیکی را تولید نمی کند
فعالیت، بخش غیر کالایی تعامل بین فروشنده و  

است یدار ”خ

7

.خریدار است

های مهم بین کیفیت  تفاوت
)2از  1(در بخش خدمات و تولید 

تعیین و اندازه گیری نیازهای مشتری و •
استانداردهای عملکرد در بخش خدمات 

ت ا شکلت

8

مشکل تر است
خدمات نیاز به درجه بالاتری از سفارشی سازی •

دارند
خروجی خدمات، ناملموس و غیرفیزیکی است•

های مهم بین کیفیت  تفاوت
)2از  2(در بخش خدمات و تولید 

خدمات به طور همزمان تولید و مصرف می شوند•
مشتریان غالبا در فرایند حقیقی با تولیدکننده •

ند دا کت شا

9

مشارکت دارند
خدمات بیش از تولید بر نیروی کار متمرکز است•
خدمات مقادیر زیادی از تراکنش ها را دربر دارند•
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اجزاء کیفیت 
یک سیستم خدمات

کارکنان•
فن آوری اطلاعات•

10

آموزش عالی به
عنوان یک سیستم تولیدی

طراحی و
طراحی مجدد کنندگان تامینمطالعه بازار

ها، دبیرستانها خانواده
ها و سازمانها کالج

11

مشتریان
ها سازمانها، خانواده

آموزان جامعه و دانش
ها ورودی

دانشجویان

فرآیندها

تدریس، مشاوره و
های علمی پژوهش

ها خروجی
دانشجویان
توانا، دانش جدید

را در نظر ) واقعی(یک شرکت تولیدی یا خدماتی 
گرفته و نقش واحدهای مختلف در ارتباط با 

2تکلیف 
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.کیفیت را تشریح کنید


