
  فرضها و اصول مديريت جامع کيفيت
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تعѧѧدادی فرضѧѧها و اصѧѧول اسѧѧتوار اسѧѧت کѧѧه آن را از سѧѧاير رويکردهѧѧای مѧѧديريتی     مѧѧديريت جѧѧامع کيفيѧѧت بѧѧر روی 

 :اين فرضها و اصول عبارتند از .متمايز می کند

 .کيفيت می باشد رايندها و سيستمها منشأ بيشتر مشكلات مربوط بهف. ١

 
تأ ثير تعامل همه اجزا و عناصѧر سيѧستمها           عملکرد کارکنان تحت  . سازمانها شامل سيستمها و کارکنان می باشند      

روشѧѧهای کѧاری و بѧالاتر از همѧه فرهنѧگ سѧازمانی کѧه تبلѧѧور        مѧواد، تجهيѧزات، نيѧروی انѧسانی، سياسѧتها،     . اسѧت 
 درصد مشکلات را ناشی از سيѧستمها  ٩٠برآوردی محتاطانه .خدمت تأثير می گذارد ارزشها است، بر نحوه ارائه 

درصѧد   ٤ درصد مشکلات را مربوط بѧه سيѧستمها و فقѧط            ٩٦دمينگ  (ان می دانند  را مربوط به کارکن     درصد ١٠و  
بتѧوانيم مѧشکلات مربѧوط بѧه      کسب ديدگاه سيستميک به ما کمѧک مѧی کنѧد تѧا     ).آنها را ناشی از کارکنان می دانست      

  .دهيم سيستم را از مشکلات مربوط به کارکنان افتراق

   .محصول يا خدمت بدون نقض خواهد بود د،اگر عملکرد فرايندها و سيستم ها درست باش.٢ 

عملکѧرد فراينѧدها و سيѧستم و اصѧلاح دائمѧی آنهѧا، بѧر مبنѧای                   ارتقای واقعѧی عملکѧرد يѧک سѧازمان بѧا درک کامѧل             
ممکѧن اسѧت سѧوال شѧود کѧه صѧلاحيتهای       . فرايندها و سيستمها امکѧان پѧذير اسѧت      اطلاعات توليد شده توسط خود    

اهميѧت   بѧديهی اسѧت کѧه صѧلاحيتهای حرفѧه ای کارکنѧان حѧائز          .ای کيفيѧت دارد   کارکنان چه نقѧشی در ارتقѧ       حرفه ای 
زيѧرا  ;تا تأثير مثبت داشѧته باشѧد   است ولی ارزيابی عملکرد آنان بايد جزئی از عملکرد فرايندها و سيستم ها باشد  

  در سيѧستم   ريشه مѧشکلات  .فرايندها و سيستمها،نمی توان عملکرد کارکنان را ارزيابی کرد         بدون توجه به کارآيی   
      .خواهد يافت اگر سيستمها درست عمل کنند عملکرد کارکنان بهبود;ها است

 . نداردارتقای کيفيت فرايندی است که پايان.٣ 

 
سѧازمانها بايѧد بѧه نيازهѧا و انتظѧارات در        از يѧک طѧرف    .ارتقای کيفيت جريانی است که آغاز دارد ولی پايان نѧدارد          

ѧѧѧخ بگوينѧѧѧشتريها پاسѧѧѧر مѧѧѧال تغييѧѧѧرفحѧѧѧا  د و از طѧѧѧی و پويѧѧѧل دائمѧѧѧا در تعامѧѧѧستم هѧѧѧدها و سيѧѧѧرای فراينѧѧѧر اجѧѧѧديگ
   .سيستمها پيدا کرد بنابر اين همواره می توان فرصتهايی را برای ارتقای فرايندها و;هستند

 . استمشتری تعيين کننده نهايی کيفيت.٤
 

رات مشتريهای داخلی و خارجی انتظا بايد محور همه تلاشها و اقدامات يک سازمان پاسخگويی به نيازها و
 علايق و خلاقيتها و استعدادهای خود را در مسير) کارکنان و مديران(مشتريهای داخلی  در اينصورت .باشد

از طرف ديگر گشوده  .ارتقای عملكرد فرايندها و سيستمها و يافتن راههای بهتر و موثرتر به کار می گيرند
هر کاری بدون در نظر . منجر می شود رتقای مستمر کيفيت خدماتشدن باب گفتگو با مشتريهای خارجی به ا

 اگر چه ممکن است از نظر مديران کاری مفيد و بدون )خارجی داخلی و(گرفتن نيازها و انتظارات مشتريها 
   .نقض باشد ولی در واقع فاقد ارزش می باشد



 .نياز دارد اجرای مديريت جامع کيفيت به تعهد کامل سازمانی.٥

 
 
. نخواهѧد کѧرد   دوام پيѧدا  اتفѧاقی نخواهѧد افتѧاد يѧا اگѧر اتفѧاق افتѧاد،        دون تعهد مديران ارشد و همه مديران اجرايی،   ب

اولين چيزی که بايد اتفѧاق افتѧد ايѧن اسѧت      .بايد مديران شخصاً مسووليت مديريت جامع کيفيت را به عهده بگيرند         
 و يکسانی پيدا کنند، سپس بايد محيطی بѧه وجѧود            از مديريت جامع کيفيت درک درست      که رهبران فکری سازمان   

ارتقѧای فراينѧدها    .که تغيير و ارتقا در آن ممکن باشد بدين معنی که هر کس هر روز در انديشه ارتقا باشѧد                 آورند
يک ارزش شود و جز عادتهѧا قѧرار گيѧرد فقѧط      و سيستمها با کار روزانه کارکنان ادغام شود، يعنی ارتقا تبديل به           

توانايی خود دست مѧی يابنѧد و سѧازمان چنѧان توانѧايی و ظرفيتѧی پيѧدا         شرايطی است که کارکنان به کمال   در چنين   
  .نيازها و انتظارات مشتريهای خود حرکت کند می کند که جلوتر از

 .می باشند کارکنان کليد موفقيت اجرای مديريت جامع کيفيت.٦ 
 

دارند،ولی نقش بسزايی در ارتقای کيفيت به  ط به کيفيتاگر چه کارکنان سهم بسيار اندکی در مشکلات مربو
می باشد آنان کارها را انجام می دهند بنابراين مشارکت آنان در  کارکنان سرمايه اصلی سازمان. عهده دارند

 اگر نزديکترين افراد به فرايندها در تحليل عملکرد و تصميم گيريهای.امری حياتی است تحقق مديريت کيفيت
کارکنان حاکی از  مشارکت.ارتقای آنها دخالت داشته باشند،ارتقای مستمر کيفيت عملی خواهد شدمربوط به 

راستای پاسخگويی به نيازها و  وجود يک جو مناسب فرهنگی می باشد که می تواند همه کارکنان را در
   .انتظارات مشتريها بسيج نمايند

 .و همکاری استجامع کيفيت محتاج کار تيمی  اجرای موفق مديريت.٧ 

 
مѧشارکت اسѧت و بѧدون آن کѧسب تعهѧد و جلѧب مѧشارکت افѧراد مѧشکل خواهѧد                        کار تيمی يکی از مشخصات کليѧدی      

 بѧا .بر ترغيب مشارکت افراد هماهنگی و همکاری واحدهای سازمانی را نيز ممکن می سѧازد     کار تيمی علاوه  .بود
ارتبѧѧاط بѧѧين آنهѧѧا ; روديѧѧا ارائѧѧه خѧѧدمت از بѧѧين مѧѧیاسѧѧتقرار تيمهѧѧای ارتقѧѧا روی فراينѧѧدها سѧѧد بѧѧين واحѧѧدهای توليѧѧد 

شѧود و    بتدريج از ارتفاع هرم سلسله مراتبѧی سѧازمان کاسѧته مѧی            ;گيرد تسهيل می شود وکارها سريعتر انجام می      
   .درت تصميم گيری و اقدام از رأس هرم به قاعده آن منتقل می شودق

 .متکی بر سنجش عملکرد می باشد مديريت جامع کيفيت.٨ 

 
بنѧابراين ارتقѧای کيفيѧت بѧدون     ;يک،يѧک روی سѧکه مѧی باشѧد     سنجش و ارتقای کيفيت بهѧم گѧره خѧورده انѧد و هѧر            

ارتقѧѧا داده  بايѧѧد عملکѧѧرد فراينѧѧدها بطѧѧور مѧѧستمر و بѧѧر اسѧѧاس نѧѧشانگرهای کليѧѧدی سѧѧنجش و  .معنѧѧی نѧѧدارد سѧѧنجش
ت مشتريهای داخلی و خارجی انتظارا هر سنجش بايد در راستای ارتقای عملکرد و پاسخگويی به نيازها و .شوند



باشѧند، سنجѧشهای بيرونѧی بѧه دليѧل انتقѧال بѧر داشѧتها و           چه سنجشهای درونی و بيرونی مکمل هم مѧی      اگر.باشد
   .سازمان حائز اهميت بيشتری است ديدگاههای مشتريها به درون

 . استپيشگيری از بروز نقض کليد دستيابی به کيفيت.٩

 
که هѧر روز اينجѧا و آنجѧا بѧه            وقت مديران و کارکنان صرف حل مشکلاتی می شود        در سازمانهای سنتی بيشترين     

عبѧارت   يѧک  »مشکلات تمѧام شѧدنی نيѧستند      «عبارت  . شود وجود می آيد و کمترين توجهی به ريشه مشکلات نمی         
شѧѧده اسѧѧت حѧѧل ريѧѧشه ای  در سѧѧازمانی کѧѧه در آن مѧѧديريت جѧѧامع کيفيѧѧت پيѧѧاده .رايѧѧج در ميѧѧان مѧѧديران سѧѧنتی اسѧѧت 

کارکنѧان بѧا اصѧلاح و ارتقѧای فراينѧدها           . شѧود  ت و پيشگيری از آنها در وظايف روزانه کارکنѧان ادغѧام مѧی             مشکلا
روسهای انجام کار اسѧتاندارد کѧردن آنهѧا و کوتѧاه کѧردن فراينѧدها                ساده کردن .سرچشمه مشکلات را می خشکانند    

  .مشکلات کمک می کند به پيشگيری از بروز

 . استت محتاج برنامه ريزیاجرای مديريت جامع کيفي.١٠

 
پيѧاده کѧردن مѧديريت جѧامع کيفيѧت در       برنامه ريزی استراتژيک بر مبنای کيفيت از ضѧروريات انکѧار ناپѧذير بѧرای        

اسѧت کѧه مѧديريت بѧرای اسѧتفاده از منѧابع کامѧل مѧديريت          برنامѧه ريѧزی بلنѧد مѧدت حѧاکی از آن        .سازمانها می باشѧد   
 . داردجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧامع کيفيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧت ثبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات قѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدم و عѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧزم راسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧخ    

کجا می خѧواهيم برسѧيم؟   (دور نما  )برای چه هستيم؟(اولين قدم برای برنامه ريزی تعيين فلسفه وجودی سازمان  
برنامه ريزی استراتژيک به عهده مديران ارشد سѧازمان          وظيفه مهم .می باشد )چه می کنيم؟  (و رسالت سازمان    ) 

 .می باشد

 


