
 مديريت كيفيت  



...يمشتر: ک مدير دارديهر سازمان، فقط   
س تا کارمندان جزء، ياز رئ. تواند همه کارمندان را اخراج کند ياو م  

!خرج کند يگريد ياست پول خود را جا يفقط کاف  
(انگذار والمارتيبن)سم والتون  



 يت مشتريو جلب رضا يگرائ ياهميت مشتر

 آمار نگاه از
 يفعل يمشتر ينگهدار از تر نهيهز پر برابر 6 د،يجد يمشتر کي جذب–

 .است
 خواهد درصد 95 تا 25 معادل يسود ،يقبل انيمشتر از درصد 5 حفظ–

 (هلد چير کيفردر)داشت
 تيشکا محصولات بد تيفيک و بد رفتار با دررابطه چگاهيه انيمشتر 96%–

 .کنند ينم
 .کنند ينم مراجعه شرکت به گريد يناراض انيمشتر نيا 90%–
 را خود يناراحت علت ،يناراض انيمشتر نيا از کدام هر–
 .نديگو يم نفر 9 به حداقل –
 نفر 20 از شيب به را خود يتينارضا ،يناراض انيمشتر 13%–
 .دهند يم انتقال –



 يمشتر

ست؟يک يمشتر 
 

  داتيتول و خدمات از که است يکس يمشتر و ؛يمشتر يعني بازار امروزه،–
 .برد يم بهره سازمان

 
(13ص : هفت و بيست – سايپا گستر انديشه -1382-”يمدار يمشتر ياستراتژ و شدن يجهان - غلامرضا ،يگودرز دکتر) 
 

 کند مي دريافت را محصول که فردي يا سازمان : (Customer) مشتري–
 باشد سازمان خارجي يا داخلي مشتري تواند مي مشتري : يادآوري

 
(يمبنا بر تيفيک تيريمد ستميس -احمد زاده،يمهد ISO9001:2000”-1381- 4ص :اول-هوافضا سازمان) 

 

 





 شرايط حاكم بر كسب و كار

 ناب توليد تفكر

 .مي باشد هزينه ها كاهش سود، افزايش براي اصلي راه حل

 گذشته

 امروز

 قيمت محصول = سود + هزينه

 سود = هزينه – قيمت محصول
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 راز موفقيت شركتها

  نيازهاي و الزامات رعايت جز نيست چيزي كيفيت
 ما به مشتريان سوي از خدمت يا محصول يك

 نيازها و الزامات اين تأمين با و مي شوند منتقل
 .يابيد دست مشتريان رضايت به مي توانيد كه است

 
راز موفقيت شركت شما در رعايت  

.كيفيت است  
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 مديريت كيفيت

كيفيت فراتر از محصول است. 
زنجيره ي فرآيندهاي شركت، كيفيت را ايجاد مي كند. 
اينجا است كه مديريت كيفيت معني مي يابد. 
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 مديريت كيفيت

 مشخصات كنترل بر علاوه كه مي گويد شما به كيفيت مديريت
 زمينه آن ها بهبود براي تلاش و خدمات و محصولات فني

 در كيفي خطاهاي و مشكلات بروز از كه كنيد فراهم مناسبي
 به شما نگاه بايد خاطر، همين به .شود جلوگيري محصولاتتان

 خدمات و محصولات كيفيت كنترل از فراتر چيزي كيفيت
 و خدمات و محصولات "كيفيت تضمين" دنبال به و باشد
 همه در "فراگير كيفيت"    به دستيابي پي در آن، از فراتر حتي
 .باشيد شركت فعاليت ابعاد
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 تكنيكهاي مديريت كيفيت

از همين ابتدا شروع كنيد. 
فعاليت هاي شركت را به صورت مجموعه اي از فرآيندها ببينيد. 
كيفيت را در تمام فرآيندها جاري كنيد. 

 

فراموش نكنيد كه هدفتان از داشتن فرآيندهاي صحيح، رسيدن به تضمين كيفيت و 
 .پيشگيري از خطاهايي است كه موقعيت شركت را به خطر مي اندازد
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 استانداردهاي كيفيت

 كيفيت مي توانيم ابزارهايي چه از استفاده با و چگونه
 و نظام آيا و كنيم تضمين را خود خدمات و محصولات

   دارد؟ وجود كار اين براي قاعده اي
 

پاسخ اين سؤال در استانداردهاي تضمين كيفيت نهفته  
 .است

 .استانداردهاي ايزو با استانداردهاي كيفيت محصول متفاوتند 
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 استانداردهاي كيفيت

 9000استاندارد ايزو 

 استاندارد تضمين كيفيت محيط زيست  : 14000استاندارد ايزو 

 استاندارد تضمين كيفيت صنايع خودروسازي: 16949استاندارد ايزو 

استاندارد مديريت امنيت اطلاعات: 17799استاندارد ايزو 

 مديريت ايمني و بهداشت محيط كار: 18000استاندارد اوسس 
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 9000 ايزواستاندارد 

دارد،   كيفيت تضمينو  كيفيت مديريتبه  فرآيندي نگرشياستاندارد  اين
 :است زيراصول مهم  دربرگيرنده

در سازمان   مداري مشتري 

رهبري 

كاركنان مشاركت   
 آفرينينگرش   
 مديريتبه  سيستمينگرش 

واقعيت هاو  حقايقبراساس  تصميم گيري 

بهبود مداوم 

كنندگان تأمينسودمند با  جانبه يدو  رابطه ي 
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 9000ايزو استاندارد 

و قطعات كيفيت بايد 9000 ايزو استانداردهاي پياده سازي براي 
 توليد، طراحي، قطعات، و اوليه مواد تأمين مراحل طي در را محصولات

 رديابي قابل را آن ها و كرده تضمين فروش، از پس خدمات و فروش
   .باشند
يا محصول بر مستقيمأ كه فرآيندهاي بر علاوه  استانداردها اين 

 براي لازم مديريتي و پشتيباني فرآيندهاي به مي گذارد، اثر خدمت
 .مي كنند توجه نيز محصول تحقق
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 تفاوت تضمين كيفيت و كنترل كيفيت

اما دارد، تاكيد اصلاح و كنترل بر بيشتر كيفيت كنترل  
 از پيشگيري براي وسيله اي را پايش و كنترل كيفيت تضمين

 .مي بيند فرايندها اطمينان قابليت افزايش و خطا
 

 



16 

 وظايف و مسئوليتهاي متولي تضمين كيفيت

 مداومارزيابي كيفيت و بهبود 
 فرآيندهاكنترل 

مستندسازي 

 به استانداردهاي كيفيتدستيابي 
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 مداومارزييابی كيفيت و بهبود 

  آيا نياز مشتريان در طول زمان تغيير مي كند 

 آيا نبايد كيفيت محصولات را در طول زمان بهبود داد 
 ايا كيفيت، يك نقطه و هدف نهايي است كه مي توان به آن

 دست يافت؟
 

 .بهبود، تنها راز بقاي شركت شما در رقابت است



18 

 مداري مشتري اصول

كنيد گوش خود مشتريان به 

برسانيد شركت همه گوش به را مشتري صداي 

كنيد بيني پيش را مشتري نيازهاي 

دهيد آموزش را كاركنانتان 

باشيد داشته برنامه مشتريان تك تك براي 
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 روش هاي شناخت نيازهاي مشتريان

قدم اولين كاري، فرآيندهاي يا و خدمت محصول، بهبود براي 
 است تأثيرگذار كليدي فرآيندهاي انتخاب و شناخت

ببريم پي مشتريان نيازهاي به كه است اين قدم اولين.   
بيشترين نيازها اين تأمين و شدن برآورده در فرايندها كدام 

 دارند را تأثير
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 روش هاي شناخت نيازهاي مشتريان

 :دهيم پاسخ زير پرسش هاي به كنيم سعي ابتدا فرآيندها اين شناخت براي
؟ هستند كساني چه ما مشتريان 
دارند؟ نياز چيزي چه آن ها 

چيست؟ ما خدمت يا محصول 

چيست؟ ما مشتريان معيارهاي و توقعات 

مي كند؟ برآورده را آن ها توقعات ما خدمت يا محصول آيا 

چيست؟ ما خدمت يا محصول ارائه و كردن فراهم فرآيند 

است؟ بهبود نيازمند كليدي فرآيندهاي كدام 

است؟ نياز فرآيند، بهبود براي اقداماتي چه به 
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 چرخه چهار مرحله اي بهبود مداوم

طرح ريزي 

اجرا 

كنترل 

اصلاح 
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 يك مثال كاربردي

 :كه رسد مي نتيجه اين به مشتريانش شكايات بررسي از بعد خدماتي، شركت يك
 (مسئله شناخت) است خدمات ارائه در تاخير مشتريانش نگاه از مشكل بزرگترين1.
  مشتريان نيازهاي دقيق شناخت عدم آن علت كه مي يابد در مسئله اين بررسي از پس2.

 (مسئله يابي ريشه) مي شود فراوان كاريهاي دوباره به منجر كه است سفارش ابتداي در
  براي حل راه ارائه) مي كند اصلاح را خود سفارش دريافت ساختار علت اين شناخت با3.

 (مسئله
 (حل راه اجراي و ريزي طرح) مي گيرد كار به عملي طور به را جديد ساختار اين4.
  در مشتريان شكايات تعداد كه مي شود متوجه مشتريان نظرات بررسي با مدتي از بعد5.

  اندازه گيري) است يافته كاهش توجهي قابل ميزان به خدمات ارائه در تاخير زمينه
 (حل راه تاثير ميزان

  و سازي مستند را جديد فرايند كرد، حاصل اطمينان راه حل بخشي اثر از اينكه از پس6.
 (حل راه كردن استاندارد) برنگردد اول جاي به دوباره تا مي كند استاندارد
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 شاخص هاي ارزيابی فرايندها

  عمليات، زمان كيفيت، اساس بر فرايندها ارزيابي
 صورت افزوده ارزش و اثربخشي كارايي، بهره وري،

 مي گيرد
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 شاخص هاي كيفيت

(شده توليد تعداد – خرابي ها تعداد) / شده توليد تعداد = كيفيت نمره 
 
خرابي ها تعداد / شده تست محصولات تعداد كل = خرابي نرخ 
ضايعات درصد 

 
مشتري سوي از برگشتي محصولات درصد 

 
مشتريان شكايات تعداد 
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 شاخص هاي زمان عمليات

فرايند زمان + بازرسي زمان + جايي جابه زمان + انتظار زمان = عمليات زمان 
 
كارافتادگي از زمان 

 
كارافتاده از دستگاه هاي تعداد 

 
مشتريان به پاسخگويي سرعت 

 
قطعات و مواد تامين زمان 

 
دستگاه ها راه اندازي زمان 
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بهره وري شاخص هاي 

خروجي/ورودي =  بهره وري 

نتيجه / هزينه = بهره وري 

كاركنان بهره وري 

سرمايه بهره وري 

اوليه مواد بهره وري 

آمده بدست نتايج / انتظار مورد نتايج = اثربخشي 

شده انجام هزينه هاي /انتظار مورد هاي هزينه = كارايي 

بازار رشد   
درآمد رشد 
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 مستندسازي

 .است اطلاعات ضبط و ثبت گردآوري، فرايند مستندسازي،
 زماني هر در اطلاعات آنت به دستيابي امكان كه نحوي به

 .باشد پذير امكان شما براي
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 مدارك مورد نياز مستند سازي

نمودار سازماني شركت 

روش اجراي كارها 

دستورالعملهاي كاري 

شرح شغلها، مسئوليتها و وظايف 

فمها و نمودارهاي گردش كار 

مشخصات فني و طرحهاي كيفيت محصول 

استانداردهاي كيفيت محصول 

نقشه هاي محصول 

مقررات و قوانين 

و..... 
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 زمان مستند سازي

مستند سازي را بايد از همان ابتدا يعني از زمان دريافت نيازهاي مشتريان  
شروع كرده و بتدريج در كليه كارهاي شركت اعمال كنيد تا به راحتي در هر  
زمان به اطلاعات لازم دست يافته و شرايط لازم براي بهبود وضع موجود را  

 مهيا كنيد
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 وانيلی بستنیخودرو به  حساسيت
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 دريافتمضمون  اينبا  مشتري يكرا از  شكايتي موتورزجنرال  خودروسازي شركت پونتياكبخش 
  :كرد

 
ندارم  اي گلايه، ايدنداده  پاسخيبار قبل  كه اين برايو  نويسم مي برايتان كهاست  باري دومين اين

رسم   يكطبق  كهاست  اينبه هر حال ، موضوع ! احمقانه است نيزموضوع از نظر من  چراكه؛ 
ما پس  كهسالهاست . بخورد بستني دسر، خانواده ما عادت دارد هر شب پس از شام به عنوان  قديمي
را هم   اين. شود مي خريداريانتخاب و  بستنيآرا، نوع  اكثريتو براساس  كنيم مي گيري راياز شام 

خودرو، رفت و  اين خريدام و با  خريده پونتياك شورولت خودروي يك تازگيمن به  كه بگويم بايد
  .شده است مشكلدچار  بستني تهيه برايآمدم به فروشگاه 

گردم ،  بازميروم و به خودرو  ميبه مغازه  وانيلي بستني خريد براي كههر دفعه ! بفرماييددقت  لطفا
 ميخواهش . نخواهم داشت مشكلي چنينبخرم ،  كه ديگري بستنيشود؛ اما هر  نميروشن  ماشين

با   شوخياست و من هرگز قصد  دردسرآفرينو  جدي بسيارمن  برايمساله  اين كه كنيد درك كنم
 نميخرم ، روشن  مي وانيلي بستني وقتيمن  پونتياكشود  ميخواهم بپرسم چطور  مي. شما را ندارم

 خورد؟  ميراحت استارت  ديگري بستنيشود؛ اما با هر 

 

 
 

 وانيلی بستنیخودرو به  حساسيت
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مدير شركت به نامه دريافتي از اين مشتري عجيب ، با شك و ترديد برخورد كرد؛ اما از روي وظيفه و تعهد، يك 
آن دو به . مهندس خبره شركت ، شب هنگام پس از شام با مشتري قرار گذاشت. مهندس را مامور بررسي مساله كرد

پس از خريد بستني ، همان طور كه در نامه شرح داده . آن شب نوبت بستني وانيلي بود. اتفاق به بستني فروشي رفتند
يك شب . شب پياپي ديگر نيز با صاحب خودرو وعده كرد 3مهندس جوان و جوياي راه حل ، !شد، ماشين روشن نشد

شب سوم . شب بعد بستني توت فرنگي و خودرو براحتي استارت خورد. نوبت بستني شكلاتي بود، ماشين روشن شد
  !دوباره نوبت بستني وانيلي شد و باز ماشين روشن نشد

نماينده شركت به جاي اين كه به فكر يافتن دليل حساسيت داشتن خودرو به بستني وانيلي باشد، تلاش كرد با 
او مشاهداتي را از لحظه ترك منزل مشتري تا خريدن بستني و بازگشت به . موضوع منطقي و متفكرانه برخورد كند

اين مشاهده و ثبت اتفاق ها و مدت زمان آنها، نكته جالبي را به او . ماشين و استارت زدن براي انواع بستني ثبت كرد
بستني وانيلي پرطرفدار و پرفروش است و نزديك در مغازه در قفسه ها چيده مي شود؛ اما ديگر بستني ها  : نشان داد

پس مدت زمان خروج از خودرو تا خريد بستني و برگشتن و استارت زدن . داخل مغازه و دورتر از در قرار مي گيرند
 .براي بستني وانيلي كمتر از ديگر بستني هاست

 Vapor)اين مدت زمان مهندس را به تحليل علمي موضوع راهنمايي كرد و او دريافت پديده اي به نام قفل بخار

Lock ) روشن شدن خيلي زود خودرو پس از خاموش شدن ، به دليل تراكم بخار . باعث بروز اين مشكل مي شود
 .در موتور و پيستون ها مساله اصلي شركت پونتياك و مشتري بود

 

 

 
 

 وانيلی بستنیخودرو به  حساسيت
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 افزايش كيفيت تا كجا؟

 ،اگرچه كيفيت ركن اصلي موفقيت شركتها در جذب مشتري است
 .اما چيزهاي ديگري هم مثل قيمت براي مشتريان مهم است

كيفيت صد در صد يك رويا است. 
اولويت با اشكالات عمده است. 
توليد محصولات با كيفيت هاي مختلف 
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 فردا صبح خيلی دير است: جمع بندي

 :مي گويد جالبي و معروف ضرب المثل
  در مگر است، مشتري با حق همواره"

 حق هم صورت آن در كه استثنا موارد
 ".است مشتري با
 


