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 تعريف واژه ها و اصطلاحات



 مشتري چيست ؟

            مشتري شخص يا واحدي كه نتيجه كار شخص يا واحد ديگر را دريافت مي كند  
 .ناميده  مي شود 

 :براي يك سازمان دو نوع مشتري وجود دارد 

 خارجيمشتري 

 داخليمشتري 

از ميان مشتريهاي خارجي ، كساني را كه يك سازمان براي ارائه خدمت به آنها به  
 .مي نامند  مشتري نهاييوجود آمده است 

و در طرف  تدارك كنندهواژه مشتري يك رابطه را بيان مي كند كه در يك طرف آن 
 .قرار دارد مشتري ديگر آن  

 تعريف مشتري



 فرايند چيست ؟

 .؛ به عبارت دیگرهرکاری یك فرایند است که شامل مراحل مختلف میباشد کارفرایند یعنی 

هر . تایپ یك نامه، آزمایش قند خون و پذیریش یك بیمار هرکدام یك فرایند می باشد 
فرایند شامل درون دادهایی است که تدارك کننده تدارك می کند، فعالیتهایی است که 

 .انجام می گیرند و نتیجه ای است که نصیب مشتری می شود

هر فرایند باید درست و بموقع تدارك شود، فعالیتها بطور صحیحیح انجام گیرند و نتیجه 
 .پاسخگوی نیازها  انتظاارات مشتری باشد

 صاحب فرایند کیست؟

 .می نامند   صاحبان فرایندکسانی را که حداقل در یك مرحله از مراحل فرایند درگیر باشند 

 .صاحبان فرایندها معمولا بیشترین اطلاعات را در رابطه با عملکرد فرایند دارند 

 تعريف فرايند



 کیفیت چیست؟

 از پیش تعیین شده استانداردهای دستیابی به •

استانداردهابا توجه به نیازها وانتظارات مشتری ها مشخص میشوند. 

باید بطور مستمر در استاندارد ها تجدید نظر شود  . 

 .  انجام دادن بهترانجام دادن و دفعات بعد درست را بار اول درست کار 

 این تعریف متضمن تصمیم گیری کیفی، اجرای کیفی وارتقای مستمر می باشد. 

 منطقی مشتریها پاسخ دادن نیازها و انتظارات به 

زیر بنای تحولات اساسی در سازمانهای ارائه خدمات در دو دهه اخیر 

 تعريف كيفيت



 تعريف کيفيت

 

  بهبود منظور به مسائل حل و شناسايي براي روش مند راهي كيفيت ◄

 (1982 دمينگ)                                  .است عملكرد

  برآورده براي كاركنان به آموزش خواهد، مي مشتري آنچه كشف ◄
              .مشتري به خدمات موقع به تحويل و مشتري نياز ساختن

 (1992 كرروزبي)                                                    

 موارد صد در صد در مشتري نيازهاي برآوردساختن يعني كيفيت ◄

 (1994 هوگتون)                                                        

  اما گردند بازمي شما مشتريان كه شود مي حاصل زماني كيفيت ◄
 (1992 شانون و نولمان)          .شوند نمي برگشت محصولات



 سير تحول مديريت كيفيت



 سير تحول مديريت كيفيت

 مبتني بر پيشگيري

     ( 1980) ارتقاي مستمر كيفيت 

 (   1950) تضمين كيفيت 

 بازرسيمبتنی بر 

   ( 1924) كنترل كيفيت 

 ( 1910) بازرسی کيفيت 



 :ويژگيهاي رويكرد مبتني بر بازرسي 

 .تولید محصول یا ارائه خدمت انجام می گیرد  بعد ازتلاشها 

 .را نشان می دهد  –نه کیفیت  –کیفیت فقدان در بهترین شرایط ممکن 

 .را مجاز میداند ، زیرا که برای پیشگیری اقدام نمی شود  فاقد الزاماتتولید محصول یا ارائه خدمت 

 .می باشند نه فرایندها و سیستم ها کارکنان چنین تلقی می شود که منشا مشکلات کیفیت ،

حالت  حاکم می شود و کارکنان برای حفظ خودشان کارآگاهی و  پلیسی برای یافتن نقص ، نقش
 .به خود می گیرند  دفاعی

 .از بروز آنها تلاش به عمل نمی آید پیشگیری از مشکلات و یادگیری برای 

و تمایل  به   ملامت ، سوءظن از بین میرود و جو خلاقیت و  مسؤولیت پذیری، اعتماد  ،همکاری روح 
 .حاکم می شود  کتمان مشکلات

 سير تحول مديريت كيفيت



 :ويژگيهاي رويكرد مبتني بر پيشگيري 

 .تاکید می شود  بدون نقصبر تولید محصول یا ارائه خدمت 

به طور مستمر ارتقا پیدا می  سیستم هاو  فرایندهابجای پرداختن به مشکلات ، 
 .کنند 

مشتریها برنامه ریزی می شوند  انتظاراتو  نیازهافعالیتها حول محور پاسخگویی به 
. 

 .در فرایند ارتقا مشارکت می کنند  همه کارکنان

 .یاد می گیرند  به طور دائمکارکنان با درگیر شدن در ارتقای فرایندها 

 .هماهنگی و همکاری بین واحدهای سازمانی را تقویت می کنند  تیم های ارتقا

 سير تحول مديريت كيفيت



 تعريف مديريت جامع كيفيت



 تعريف مديريت جامع كيفيت

 فرايندي است متمركز بر مديريت جامع كيفيت
 ،متکی بر تیمها مبتنی بر حقایق، ،کیفیت محور مشتريها،

 سازمان ، اهداف استراتژیكکه برای دستیابی به 

 ارتقای مستمر فرایند ها ،از طریق 

 .میشود رهبری

 سازمان ، مدیریت ارشدتوسط 



 مديريت کيفيت جامع

 
 تمامي مشاركت با سازمان مديريت آن مبناي بر كه نگرشي

  كه كيفيت مستمر بهبود به كنندگان تأمين و مشتريان كاركنان،
   .پردازد مي شود، مي مشتري رضايت جلب به منجر

   .هستند اجرا به پايبند كامل طور به ارشد مديران : مديريت ( 1
   مشتريان هاي خواسته نمودن برآورده : كيفيت ( 2
  بهبود فرآيند در است، ارتباط در سازمان با كه هركس : جامع ( 3

   .شود مي درگير مستمر



 اركان فلسفي مديريت جامع كيفيت

 فرايند گرايي   

  مشتري محوري 

 ارتقاي مستمر 

 :سه ركن فلسفي مديريت جامع كيفيت 



 فرضها و اصول مديريت جامع كيفيت

 .منشا  بيشتر مشكلات مربوط به كيفيت مي باشند  سيستم هاو فرايندها 

 .محصول يا خدمت بدون نقص خواهد بود  ، باشددرست فرايندها و سيستمها  عمكرداگر 

 .تعيين كننده نهايي كيفيت است  مشتري

 .سازماني نياز دارد  تعهد كاملاجراي مديريت جامع كيفيت به 

 .كليد موفقيت فعاليتهاي ارتقاي مستمر كيفيت مي باشد كاركنان  

 . پايان نداردارتقاي كيفيت فرايندي است كه 

 .است  كار تيمي و همكارياجراي موفق مديريت جامع كيفيت محتاج 

 .مي باشد  سنجش عملكردمديريت جامع كيفيت متكي بر  

 .كليد دستيابي به كيفيت است  پيشگيري از بروز نقص

 است   برنامه ريزياجراي مديريت جامع كيفيت محتاج 



 روش ارتقاي فرايند 

FOCUS - PDCA 



 :روش ارتقاي فرايند 

    بر اساس 
 اقدام كنيد  نتايج   

ACT 

     براي ارتقا 
 برنامه ريزي كنيد       

PLAN 

   برنامه را 
 اجرا كنيد       

DO 

   نتايج را 
 ارزيابي كنيد        

CHECK 

   پيدا كنيدفرايندي را براي ارتقا . FIND 

   سازماندهي كنيدتيمي كه فرايند را مي شناسد . ORGANIZE 

   عمل مي كندروشن كنيد فرايند چگونه . CLARIFY 

   درك كنيدعلل تغييرات عملكرد فرايند را . UNDERSTAND 

   انتخاب كنيدقسمتي از فرايند را كه نياز به ارتقا دارد . SELECT 

FOCUS – PDCA 



 نقش مديران ارشد در مديريت

 جامع كيفيت



 نقش مديران ارشد در مديريت جامع كيفيت

 :بدانند  TQMچيزهايي را كه مديران ارشد بايد در رابطه با 

TQM  يك مداخله بلند مدت است. 

TQM  مسؤوليت همگاني است. 

 .مديران ارشد حياتي ترين نقش را به عهده دارند 

 .بايد تعهد بلند مدت وجود داشته باشد  TQMنسبت به 

 .بايد وقت صرف كنند  TQMبراي درك شخصي خود از 

 .كار آساني نيست  TQMشروع و ادامه 

 .سازمان را نوسازي كرد  TQMمي توان با استفاده از اصول و فنون 



 نقش مديران ارشد در مديريت جامع كيفيت

 :فعاليتهايي را كه مديران ارشد بايد انجام دهند 

 .وقت صرف كنند  TQMبراي درك مفاهيم ، اصول و روشهاي 

 .را به عهده بگيرند و به عنوان الگو و مربي عمل كنند  TQMمسؤوليت 

 .رياست كميته هدايت يا شوراي كيفيت را به عهده بگيرند 

 .تهيه كنند  TQMيك برنامه بلند مدت براي اجراي 

 .ايجاد كنند  TQMساختار مناسبي براي حمايت از فعاليتهاي 

 .  منابع لازم تخصيص دهند  TQMبراي حمايت از 



 نقش مديران ارشد در مديريت جامع كيفيت

 :فعاليتهايي را كه مديران ارشد بايد انجام دهند 

 .جو فرهنگي مناسبي را براي پرداختن به ارتقاي مستمر كيفيت ايجاد كنند 

 .هر روز قسمتي از وقت خود را به فعاليتهاي ارتقا اختصاص دهند 

 .كيفيت را جزء مهمي از برنامه همه نشست ها قرار دهند 

 .يك برنامه آموزشي براي آموزش كليه كاركنان تدارك ببينند  

 .كار تيمي ، انعطاف پذيري و خلاقيت را ترغيب كنند 

 .به طور منظم به واحدها سر زده و ارتباط بي سابقه اي برقراركنند 

 .پيشرفت مديريت جامع كيفيت را سنجش كنند 

 .از دستاوردها تقدير كرده و موفقيت ها را جشن بگيرند 

 (ادامه ) 



 مراحل اجرايي مديريت

 جامع كيفيت



 مراحل اجرايي مديريت جامع كيفيت

  :دستاوردها  –مرحله آگاهي 

درك مفهوم كيفيت ، ارتقاي كيفيت و مديريت جامع كيفيت 

پذيرش آگاهانه مديريت جامع كيفيت به عنوان استراتژي تغيير 

ايجاد آمادگي در سازمان براي پياده كردن مديريت جامع كيفيت 

برنامه استراتژيك ، برنامه هاي سالانه ، :)مرحله برنامه ريزي استراتژيك شامل تهيه 
  :ها دستاورد –(برنامه هاي اجرايي و برنامه هاي مديريت روزانه فرايندها

 :دستاوردها -مرحله كسب دانش وتجربه 

كسب دانش عملي ، مهارتها و معرفت حقيقي نسبت به مفاهيم ، اصول ، روش ها و ابزار مديريت جامع كيفيت 

انتخاب يك روش براي ارتقاي فرايند ها 

 سال 5تا  3تدوين برنامه استراتژيك براي 

پيوند دورنما ، رسالت و منافع بلند مدت سازمان با مديريت جامع كيفيت 

ايجاد عزم سازماني پايدار براي دستيابي به كيفيت 



 مراحل اجرايي مديريت جامع كيفيت

 : دستاوردها -مرحله اجرا 

ياد گيري در عمل 

ايجاد يك نظام اطلاعاتي قوي و منظم براي انتقال تجربيات 

ايجاد يك نظام تقدير و تشويق كار آمد براي حمايت از دستاوردها 

 :دستاوردها -مرحله ارزشيابي 

يادگيري از تجربيات مثبت و منفي 

اصلاح يا تجديد نظر در برنامه يا برنامه ريزي مجدد 

 (ادامه ) 



 موانع موفقيت مديريت جامع كيفيت

  فقدان تعهد مديريت   

  فقدان دورنما و برنامه ريزي 

 انتخاب استراتژي اجرايي محدود 

  مد گرايي 

      وابستگي بيش از حد به ابزار 

                                                                         ديوانسالاري مديريت جامع كيفيت 

   عدم تغيير فرهنگ سازماني 

 ساختار سازماني نامناسب 

 نظام ارتباطي ناكارآمد 

 سياستهاي سازماني 



 

 


