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:تعريف كيفيت

باكهمشتري تلويحيوشدهتصريحخواسته هايونيازهاتأمين

.ميشودجلباورضايت منديآنهاشدنبرآورده

“ ياز مشخصات ذاتيزان برآورده شدن الزامات توسط مجموعه ايم

يا
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: تيفيدرکتفاوت ها 

دارد ؟ي ت بهتر يفيک کير ، کداميدر مورد مثال ز 
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:جامعكيفيتمديريت

نآبهسازمانيكافرادتكتكبايدكهاستفرهنگيكاصلدر

ازمانسدركيفيتافزايشبرايايستابزاري وباشندداشتهاعتقاد

اقتصاديبنگاههايوها
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يك فلسفه مديريتي

يك رويكرد مديريتي

يك سيستم مديريتي

براي برآورده شدن اهداف
.استنهائي سازمان

است ، كه در بر گيرنده

تمامي سازمان و ابزارها

و تكنيكهاي پيشرفت

مشتري مدار

TQM :
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نشان دهنده همه گير :جامع 

بودن آنست 

فن ، هنر يا روش ي: مديريت 
اداره كردن ، كنترل و هدايت

ميباشد ... كردن و      

درجه تطابق كالاي : كيفيت 
توليد شده يا خدمت ارائه شده 
با نياز مشتري را بيان ميكند 

TQM : T

Q

M
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سياست هاي كيفي شركت موتورلا

كيفيت شغل ماست 

QUALITY IS OUR OBJECT

رضايت مشتري وظيفه ماست

CUSTOMERS SATISFACTION IS OUR DUTY

وفاداري مشتري آينده ماست 

CUSTOMERS LOYALTY IS OUR FUTURE 
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:قبل از ميلادسومهامورابي از بابليان قرن 

بايدپسشودكشتهآنصاحبوريزدفرو ساختمانييكاگر

.شودكشتهنيزآنسازنده

تاريخچه مديريت كيفيت
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:مسير تكامل مديريت كيفيت جامع 

:كيفيتكنترل وعلميمديريت
.ندهستاجرامسئول كارگرانوريزي برنامهمسئول مديراناستاجراازجداريزي برنامه:تيلور 

:آماري كيفيتكنترل وپذيرشگيري نمونه
.ميكنيممقايسهشدهتعيينپيشازاستانداردهايبارامحصولاتازايدسته

يكيتكنمباحثازبيشترمديريتيهايجنبهبرژاپندر1950سالدر:ژاپنيمحصول كيفيترشد
ژاپندركهصورتيدربودتخصص يهايحوزهبهمتمركزكيفيتاغلبآمريكادركردندپيداتمركز
.ميشدمحسوبنفرهرهايمسئوليتجزو كيفيت

www.irhesabdaran.ir



:همچونمواردشاملواستوسيعكيفيتتعريفدامنه:كيفيت

:استفادهبرايبودنمناسب(الف

باشدشدهرعايتآندرمهندسيالزاماتهمهكهاستمناسباستفادهبرايمحصولزماني

:طراحيكيفيت(ب

سبمناقابليتمحصولكههستنحويبهمحصولطراحيكهميدهدپاسخسؤالاينبهبيشتر

باشدداشتهرااستفادهبراي

:طراحيباتوليدمطابقت(ج

مناسبمشتريانبرايشودتوليدطراحيبامنطبقمحصولوشودانجامدرستطراحياگر

بودخواهد

:مشتريرضايت(د

حددرشدهدريافتخدمتيامحصولازآنانقضاوتوارزيابيكههستندراضيزمانيمشتريان

باشدآنهاانتظاراتازبيشتريا

www.irhesabdaran.ir



:كيفيتازجامعتعريف

ارائهاركيفيتازتريمناسبتعريفمشتريرضايتميرسدبنظرشدهاشارهتعاريفمياناز

:اينكهجملهازاستمهميضعفنقاطداراياماميدهد

نايواستكردهدريافتراخدمتييامحصولكهميشودگيرياندازهزمانيمشتريرضايت

ازكنندسعيبايدهاشركتكهصورتيدر–داردوجودشركتبراياصلاحامكانتنهازمان

كنندجلوگيريمشتريانبهلازمكيفيتفاقدومعيوبمحصولاترسيدن

هكميداندكالامشخصاتوويژگيهاازايمجموعهراكيفيتاستانداردالملليبينسازمان

ميسازدبرآوردهراافرادانتظارموردنيازهاي
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TQMآراء و عقايد نظريه پردازان -2

دكتر دمينگ1-2

دكتر جوران2-2

فيليپ كرازبي3-2

:كيفيتازانديشمندانبرخيتعريف

دهدقرارنظرمدرامشتريآيندهوحالنيازهايبايدكيفيت:دمينگ

اندخواستهمشتريانكهاستهمانيمحصولكيفيت:كروسبي

دهدافزايشمشترينزدرامحصولارزشكهچيزيهريعنيكيفيت:اكورافيل
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:دمينگادوارد

بهودمحدكيفيتكنترلوكنندانتخابكيفيتبرايرامستمربهبودديدگاهبايدهاشركت

.كنندمسئوليتاحساسراستاايندربايدهمه،نميشودتوليدكارگرانومهندسان

(چرخه دمينگ)چرخه شواتر 

برنامه ريزي 

اعمال تغييرات لازم

بازبيني

اجرا
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:درفلسفه دمينگ 
:محصولاتوخدماتوبهبوداهدافبهتعهد

شرايط.شوداجرابايدسازمانسرتاسردراصلاينرقابتعرصهدرماندنباقيمنظوربه

هبخدمتآنهدفكهاستجامعهازبخشيتجارتبلكهنيستسودآوريقصدبهتنهارقابتي

استكاركنانومشتري

:جديدفلسفهپذيرش

لازمافانعطباشندداشتهراخدماتياومحصولاتدرتغييررهبريگرفتنبدستبايدمديران

باشندداشتهرامحصولاتبهبودجهت

:بازرسيبهكيفيتوابستگيعدم

بحايموضوعاينوكندنميتضمينراآنهاكيفيتهممحصولاتصددرصدبازرسي

كيفيتترلكنبخشمسئوليتتنهابركاركنانازيكهركيفيتكنترلمسئوليتبرتأثيرگذاري

داردتأثير
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:قيمتمبنايبرتجارتيافتنپايان*

روابطادايجواعتمادموردفروشندهانتخابنداردمعنيكيفيتگرفتننظردربدونقيمت

شافزايرااعتمادووفاداريوميرساندحداقلبهراشركتكلهايهزينهويبامدتبلند

ميدهد

استوريبهرهوكيفيتمستمربهبودتجارتدرموفقيت:توليدمستمربهبود*

ميشوندمحسوبسازماناصليهايسرمايهانسانيمنابع:كارحينآموزش*

نمايندطراحيرامناسبيمديريتيتكنيكهايبايدمديران:رهبري*

مفيدكارشرايطآوردنفراهموكاركناننگرانيبردنبيناز*

هابخشبينموانعرفع*

فيمنرقابتازجلوگيري)نقصوعيببدونوليدتمتقاضياهدافو،نصايحشعارهاحذف*

(كاركنان

هدفبرمبتنيمديريتوكارياستانداردهايحذف*
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وقتپارهكاركنانمهارتوشكوفاييموانعرفع*

طراحي برنامه قوي اموزشي و خودبهبودي * 

كار كردن همه كاركنان براي رسيدن به اهداف* 

:جورانوزفج-2-2

و(يتكيفمديريت)استمهمنيزآنمديريتيهايجنبه،كيفيتتكنيكيهايجنبهبرعلاوه

كردتعريفاستفادهبرايمناسبراكيفيت

هستندعواملاز%20ازناشيمشكلاتاز%80:پارتواصل

يككهكنندمجابراديگرانوكنندشناساييراعمدهمشكلاتبايدمديران:ايپرو ژهديدگاه

.كنندانتخابرايكيوتحليلراراهكارهاسپس،استلازممشكلاتبرايحلراه

www.irhesabdaran.ir



فليپ كروسبي3-2

عيارهاموالزامات.ظرافتوزيبايينهاستالزاماتبامطابقتمعنيبهكيفيتكروسبينظراز

درستراكارابتداهمانازيعني،ميگيرندقرارعململاكهمانهاوميشوندطراحيباريك

مشكلعنوانبهچيزيواستشدهتعيينپيشازالزاماتبامطابقتكيفيتمفهومودهيمانجام

.نداردوجودكيفي

ارزانربااولينبرايكاردرستانجامهميشهنداردوجودكيفيتاقتصاديصرفهبنامموضوعي

استترگرانهاعيبرفعوكيفيمشكلاتاصلاحهزينهوتر

معيار عملكرد توليد با نقايص صفر است 
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گانه6فاكتورهاي 

TQM در محيط
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عرضه كنندگان مشتريان

مديريت و راهبري 

كاركنان فرآيندها

رقبا ، بازار كار ، بازار مصرف ، قوانين و مقررات ، جامعه ، سهامداران و عرضه كنندگان بالقوه

PM PM
PMPM

PM

PM

محيط جهاني
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گانه6مشخصات فاكتورهاي 

TQM در محيط
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مسئوليت پذيري * 

توانمندي * 

كار گروهي * 

رضايت مندي* 

www.irhesabdaran.ir



شناسائي فرآيندهاي كليدي سازمان * 

ارزيابي فرآيندها* 

بهبود فرآيندها * 

مهندس ي مجدد فرآيندها* 



شناخت مشتريان* 

رضايت مندي                 *

ارتباطات                         * 

وفاداري                         * 
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برنامه ريزي استراتژيك و سازماندهي* 

الگو بودن و خلق ارزشها* 

ايجاد انگيزه و نوآوري  * 

برقراري ارتباط با مشتريان ،* 
عرضه كنندگان و جامعه

دانش مديريت* 

TQM مشخصات مديريت و راهبري درمحيط
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نوع رابطه و نحوه ارتباطات* 

ارزيابي عملكرد عرضه كنندگان* 

كاهش تعداد عرضه  كنندگان* 

ارزيابي نگرش عرضه كنندگان * 
به سازمان

شريك تجاري * 

TQM مشخصات عرضه كنندگان در محيط
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طراحي سيستم اندازه  گيري عملكرد * 

اجراي سيستم اندازه گيري عملكرد* 

بازنگري سيستم اندازه  گيري عملكرد * 

تحليل* 

الگو برداري * 



ماهيت نقشه فرآيند

ي
رد
هب
ا  ر
ي
ها

ند
راي

ف
 ي

اس
س
ي ا

ها
ند

راي
ف

ني
يبا

شت
ي پ

ها
ند

راي
ف
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:جامعكيفيتمديريتسيستممفروضات

:دادندقرارمفروضاتسرييكپايهبررامزبورنظريهجامعكيفيتمديريتگذارانبنيان

يفيتكبركهاستهاييفرايندهزينهازبيشترمراتببهكيفيتسوءهايهزينه:اولفرض

.افزايدميخدماتوكالا

ايستگيشبرمبتنيهايپرداختياتنبيهمانندنظامهاييبكارگيريازبايدسازمان:دومفرض

كندخوددآري

شهابخاينهمكاريكهاندشدهتشكيلمرتبطبهمومختلفبخشهايازسازمانها:سومفرض

ساختاروظيفهازناشيمشكلاتواستضروريسازمانهايمأموريتواهدافتحققبراي

.كردبرطرفمختلفبخشهايازمتشكلكارگروهاييتشكيلباميتوانرااي

ايدبارشدمديريت.استارشدمديريتاصليهايمسئوليتازكيفيتبهبود:چهارمفرض

شودحفظمستمربهبودتاكندطراحيايگونهبهراسازمانيهاينظام
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:اصول مديريت كيفيت جامع 

:مداريمشتري-1

گونههببايدكيفيتواستمشترينيازهايمنطقيتأمينهدف.استاصلمشتريخشنودي

.آوردفراهمرامشتريرضايتموجبكهشودطراحياي

:مستمربهبود-2

(كايزن)جلوبهروحركت«استانتهابيجستجويي»بصورتكيفيتبهبود

:جامعيت-3

....وفرهنگي،آوريفن،اقتصاديعواملازگستردهمجموعهبهونيستتصادفيكيفيت

نيسترپذيامكانكاركنانهمهمشاركتوتلاشبدونكيفيتبهبوداساساينبر.داردبستگي

:محصولبجايفرايندبهتوجه-4

هاينترلكسيستمايندر.ميكندتبديلستادهبهرادادهكهاستهاييفعاليتمجموعه:فرايند

استپاسخگوومسئولخويشعملكردبرابردرهركسوتبديلدرونيكنترلهايبهبيروني
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:توليدفرايندابتدايدركيفيتبهتوجه-5

راحيطدرتغييرمانندكارهاييازتاميشودموجبتوليدفرايندابتدايدركيفيتبهتوجه

شودجلوگيرياضافههايهزينهسايرواضافيهايكنترل،محصول

:كيفيتالگويباتفاوتايجادازپيشگيري-6

ازانحرافمزبورنمودارواستكيفيتمديريتابزارهايترينمهمازفرايندكنترلنمودار

ميشودفراهمكيفيتبهبودامكانآنهاتحليلباوميكندمشخصراكيفيت

:كاركنانمشاركت-7

تفراغباودارندقرارحمايتيفضاييدركننداحساسكاركنانتاميشودموجبمشاركت

كنندشكوفاكيفيتارتقايوبهبودجهتدرراخودخلاقنيروهاي،خاطر

:كيفيتبهسازمانكلتعهد-8

رهنگيفپرتودرتنهابرتركيفيتبهرسيدنوسازماناعضاءهمهمشتركهدفبايدكيفيت

استميسرقوي
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تفاوت هاي نگرش سنتي و نوين مبتني بر كيفيت

نگرش نويننگرش سنتيعوامل

كاهش هزينهافزايش هزينهاثرات توليد با كيفيت برتر

عدم بازرسيبازرسياطمينان از كيفيت

توسط سيستمتوسط كارگزارانتوليد كالاي معيوب

مهم ترين رقم كل هزينهحداقلخريد مواد اوليه

حداكثر كردن درآمد و حداقل كردن هزينههزينه توليد

دن ركحداكثر–حفظ مشتريان –كيفيت برتر 

منافع بلند مدت

تدوين شده ، تلاش در جهت آنهانحوه برخورد با استانداردها و معيارها

تلاش در جهت بهبود فرايند –حذف شده 

توليد



مديريتمشاركتعدم

مشتريخواسته هايونيازبهتوجهعدم

سازمانيفرهنگتغييردرموفقيتعدم

مناسببرنامه ريزيعدم

مستمرصورتبهمناسبآموزش هايارائهعدم

بهبودباهمگامسازمانمجددطراحيعدم

عملكرداندازه گيريمناسبسيستميكوجودعدم

اهدافميانيكپارچگيعدمTQMسازمانياهدافو

TQMعوامل شكست پروژه هاي -3
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برنامه ريزی

خدمتيامحصولتعيين-1

اآنهنيازومشتريانتعيين-2

وهامعلولوعلتفرايندتعيين-3

آنهابررسی

اندازهوفرايندبازنگری-4

گيری
:اجرای آزمايشی 

اجرای فرايند بازنگری شده در مقياس-5

کوچک 

:کنترل 

در،آزمايشیاجرانتايجبررسی-6

دربرويدنهايیمرحلهبهنيازصورت

ريزیبرنامهمرحلهبهاينصورتغير

برگرديد

:اجرای نهايی 

يافتهبهبودفراينداجرای-7

مشتریمندیرضايتميزانسنجش-8

دگیآماوبهبودکنندگانايجادتشويق-9

بهبودبرای

يتسيستم مدیریت کيف

استقرار سيستم 

مدیریت کيفيت
تجزیه و تحلیل 

وضع موجود
طراحی سیستم 

مدیریت کیفیت

اسقرار سیستم و 

بازنگری مستمر

p

C
D

A
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بهبود مداوم سيستم مديريت كيفيت

مشتريان

رضــــايت

نيازمنديها

مسئوليت مديريت

تحليل و وگيري، تجزيهاندازه
بهبود

تحقق 
محصول 

مديريت منابع

ستانده

محصول 

داده

مشتريان

ISO 9000:2005 مدل شماتيك

TQMwww.irhesabdaran.irدر مباحث ISO 9000جايگاه -4



مديران 

ارشد

کارکنان 

مديران ميانی 

مشتری

سازمان بی کيفيت

مديران 

ارشد

کارکنان 

مديران ميانی 

مشتری

سازمان با کيفيت



مدل سرآمدی کيفيت 

اروپا 

)EFQM(

European foundation for quality management

:سازمانیتعالیمدل

بهکهقدرتمنداروپايیهایسازمانآوردنپديدبرایرسانیکمکابتداازEFQMديدگاه

.ميکنندعملتجارتشانمسيردرTQMاصول

.شدمطرحديدگاهعنوانبه«جهاندراروپايیسازمانهایدرخشش»عبارت2000سالدر

سازمانهادرپايدارتعادلبرایمحرکهنيروی:EFQMمأموريت



EFQMهدايتوحركتموجبكهاستارزيابيخودالگويوچارچوبيك

گرددميمستمربهبودفعاليتهاي

يك استاندارد

تمديريت كيفيت نيس

يك ابزار

مميزي نيست

.است(TQM)يك رويكرد استقرار مديريت كيفيت جامع EFQMمدل 

چيست ؟EFQMمدل سرآمدي 
www.irhesabdaran.ir



ی مسئوليت مديريت تيم-

نظام تضمين کيفيت -

(  یفرايند ساز)پی گيری -

تست و کنترل 

جلوگيری از بروز -

اشکالات و تصحيح سازی

عمليات 

Iso 9000 (1994)

برقراری يک نظام مديريت-

تيمی 

نظام مديريت کيفيت -

اس اهميت به کيفيت بر اس-

شناخت نياز مشتری

برقراری فرايند کيفيت-

تشخيص منابع -

ل ارزيابی و تجزيه و تحلي-

بهبود مستمر -

Iso 9000 (2000)

درگير شدن رهبريت سازمان در-

تعالی سازی 

توسعه مهارت ها و ايجاد انگيزه-

تعميم دادن فرايند بهبود به -

شرکاء و همکاران بيرونی 

سازمان 

ايجاد بهبود در فرايند اصلی -

آموزش و فراگيری-

دسته بندی اهداف بهبودی و -

به تعيين نقشه راه برای رسيدن

اهداف متعالی 

دربرگيرنده نتايج -

مشتری *

کارکنان * 

ن تأثير بر جامعه متصل به سازما* 

فرايند / خدمات / توليد * 

ميزان آمادگی و شايستگی * 

منابع مالی * 

رقابت پذيری و رقابت گرايی * 

EFQMwww.irhesabdaran.irمدل کيفيت اروپا



در ايـرانت یجوايز کیـف

INQAIPHRD  DِQA

جايزه ملی کيفيت ايران  جايزه ملی بهره وری و تعالی سازمانی  جايزه کيفيت وزارت دفاع

www.irhesabdaran.ir



سطوح جايـزه ملي کیـفیت ايران

COMMITTED TO EXCELLENCE

EQA   FINALIST

RECOGNISED FOR EXCELLENCE

EQA PRIZE WINNER

EQA

WINNER
زرينتنديس

سيمينتنديس

بلورينتنديس

گواهينامه
اشتهار

گواهينامه
اهتمام







با تشكر از توجه شما سروران 

گرامي 

:منابع

سجاديحسينسيددكتر–پيشرفتهمدیریتحسابداري-

كيفيتمدیریتسيستمدر9000:2005:2008ایزواستانداردهاي-

TQMخصوصدرشفيعیمحموددکترمقاله-


