
 مدیریت کیفیت و بهره وری

 تاریخچه:

ها از واحدهای استاندارد برای که بابلیگردد. زمانیسال پیش بر می 3000ترین شکل استفاده از کیفیت به قدیمی

کردند. در قرن یازدهم در انگلستان قانون گیری کالاها به صورت توافقی بین هم استفاده میتوزین و یا اندازه

دهد تا بدین وسیله در مورد آنهایی که محصولات یفیت کالاهای ساخته شده را به بازرسان میاصناف حق بازرسی ک

 آنها مطابق با کیفیت نیستند اعمال تنبیه کرده و در مورد کالاهای خوب مهر تائید بزنند.

نگلستان میلادی از زمان هنری ششم جهت اطمینان از کیفیت کالاها در ا1456تست مرغوبیت کالا عملا در سال 

های بهتر و جدید از رسد بازرسی رسمی کالاها برای اطمینان از کیفیت با روشمرسوم گردید.گرچه به نظر می

آقای دکتر  1920آغاز شده است. به دنبال تاکید بر اهمیت کنترل کیفیت محصولات در سال  1850حوالی سال 

 روی فقط  کنترل را اختراع کرد( اعلام کرد هایوالترشوارت محقق آزمایشگاه بل در آمریکا )کسی که چارت

 .شود اعمال تولید فرآیند در باید واقعی کنترل بلکه شود کنترل نباید شده ساخته محصول

ی بخش کنترل کیفیت است و تاکیدات عمدتاً در دهه هفتاد، اعتقاد براین باور بود که مسئولیت کیفیت به عهده

و بازرسی کالاها متمرکز بود و مدیران رده بالا اصولا خود را درگیر مباحث های کنترل بر ابزار کیفیت مثل چارت

یک دگرگونی در افزایش آگاهی در مورد کیفیت پدید آمد. در این دوره  80کردند. در دههمربوط به کیفیت نمی

ه این و شوند و بدار شده و با آن روبرها دریافتند که شخصاً باید مسئولیت کیفیت را عهدهمدیریت بالای سازمان

اعتقاد دست یافتند که هم خودشان و هم هر کس دیگری در شرکت باید به طور جدی به کیفیت بپردازند و در 

یفیت های کمورد آن اقدام کنند. لذا به مدیران کیفیت مسئولیت زیادی واگذار شد. یکی دیگر از مهمترین یافته

به جای تمرکز روی یافتن محصولات معیوب سعی گردید از دراین دوره، روش پیشگیری از ضایعات بود، یعنی 

 تر و موثرتر برای تولید محصولات مرغوب بود.تولید محصول معیوب جلوگیری شود، و این بسیار باصرفه

تاکید بر روی کیفیت در سایر  90های کیفیت عمدتاً متوجه ساخت محصولات بود، ولی در دهه برنامه 80در دهه

 اداری نیز معطوف گردید. د فروش وها مثل واحزمینه

های بیشتری برای تامین این خواسته مشتریان عمدتاً خواهان محصولات و خدمات با کیفیت هستند و شرکت

 پردازند.مشتری به رقابت می

 



 

 تعریف کیفیت در استاندارد

 ات در رابطه با تواناییهای یک محصول یا خدمها و مشخصهتمامی جنبه»شود: کیفیت رسماً این گونه تعریف می

)مرجع  «محصول یا خدمات جهت برآورده ساختن نیازهای تصریح شده یا تلویحا بیان شده است.

ISO8402:1994) 

 سازی شوند:در رابطه با تعریف فوق باید برخی از مفاهیم شفاف

 سایی هستند.نیازهای تصریح شده معمولاً در یک قرارداد یا طرح وجود داشته و به وضوح قابل شنا -1

داند که به چه سطحی از کیفیت نیاز نیازهای تلویحی باید شناسایی شوند چرا که در اغلب موارد خریدار نمی -2

 تواند آنرا بپذیرد.دارد یا می

کا، قابلیت ات ،هایی نظیر قابلیت استفادهنیازها معیارمشخص شده یا نامشخص هستند و اغلب شامل جنبه -3

 باشند.یمنی، هزینه و محیط زیست میقابلیت نگهداری، ا

 پنج ویژگی در کیفیت:

کیفیت »ه: باشد کها متفاوت است. یک حقیقت مهم را درباره کیفیت این بیان میمعنی کیفیت نسبت به موقعیت

ای موعهکیفیت مج»تر به عبارت روشن« گردد نه توسط تولید کننده یا سرویس دهندهتوسط مشتری تعیین می

ال ح« کند.ت و مشخصات یک کالا یا خدمات است که احتیاجات و رضایت مصرف کننده را تامین میاز خصوصیا

 توانیم مفهوم کیفیت را بهتر درک کنیم:با نگاهی به موارد ذیل می

 شود:کیفیت توسط مشتری تعریف می -1

گوید.یعنی باید درست ترین ویژگی کیفیت پیوند آن با مشتری است.کیفیت همان چیزی است که مشتری میمهم

 خواهد به او داده شود. بنابراین رضایت مشتری بستگی به کیفیت کالا و خدمات ما دارد.همان چیزی که او می

 رضایت مشتری=کیفیت خروجی)محصول یا سرویس( + کیفیت ورودی)فرآیند(

 کیفیت باید هم مشتری درونی وهم مشتری بیرونی را راضی کند: -2



داریم: درونی و بیرونی.مشتریان بیرونی کسانی در خارج شرکت هستند که کالا یا خدمات را از ما دو نوع مشتری 

 دهند.کنند. و مشتریان درونی کسانی از همکاران ما هستند که فرآیند بعدی کار ما را انجام میما دریافت می

 کیفیت باید در فرآیند کار نیز همانند محصول و خدمات تواما اعمال شود. -3

کنیم تا نیازمشتریان تامین گردد. شود که ما در انجام کار خود مراعات میکیفیت در فرآیند به مواردی اطلاق می

 های مشتریکیفیت کالا و خدمات ما بستگی به آن دارد که آیا مشخصات کالاها یا خدمات ما مطابق با خواسته

 نقص بودن، قابل اطمینان بودن، قیمت منطقی هست یا خیر؟ دیگر خصوصیات کیفیت یک محصول عبارتند از: بی

 و معقول داشتن، بادوام بودن، خوش جلوه بودن.

دهیم باید او را خوشحال کند، اطلاعات صحیح کیفیت خدمات به این معنی است که خدماتی که به مشتری می

 اص به وی داده شود.و دقیق به او بدهد، خدمات مطابق برنامه او بوده واطمینان بخش باشد، همواره توجه خ

کیفیت فرآیند، کیفیت محصول و کیفیت خدمات هرسه ارتباط کاملا نزدیکی به یکدیگر دارند و هر کدام از دیگری 

پذیرد. بنابراین کافی نیست که تنها در یکی از موارد فوق درجه یک باشید. اگر، بهترین تلویزیون دنیا را تاثیر می

 شیم که فرآیند ساخت و فرآیند خدمات ما درجه یک باشد.کنیم ما باید مطمئن باتولید می

کیفیت یعنی انجام کار درست و صحیح در دفعه اول و برای همیشه. برای تامین احتیاجات مشتریان درونی  -4

داریم. وقتی ما درباره دستیابی « صد درصد درست»خود و همچنین مشتریان بیرونی ما نیاز به داشتن استاندارد 

های بزرگ نیست. مهم این کنیم منظورمان فکر کردن در مورد پروژهصحبت می« د در صد درستص»به هدف 

را رعایت کنیم هر کاری که انجام «صد در صد درست»دهیم هدف است که ما در کارهای کوچکی که انجام می

 تواند صد در صد درست باشد هم بار اول و هم در دفعات بعدی.دهیم میمی

 یقه زندگی است.کیفیت یک طر -5

کیفیت چیزی نیست که ما فقط در طول یک مسابقه نیل به کیفیت، به آن بپردازیم.کیفیت باید جزئی از فرهنگ 

کاری یک شرکت باشد. هر یک از افراد یک شرکت اعم از مدیر، سرپرست، مدیرعامل و کارگران باید نسبت به آن 

 مسئول باشند و هر روز روی آن کار کنند.

 به شرح زیر است آمار حیاتی درباره کیفیت ضعیفده مورد 



شود چرا که ما برای دوباره کاری کیفیت مجانی است وقتی کیفیتی وجود نداشته باشد برای ما هزینه ایجاد می

در مورد ضایعات و از دست دادن مشتری مجبور به صرف هزینه هستیم. خسارات و جرایم ناشی ازعدم انطباق 

 لا هستند.برای کیفیت بسیار با

 موارد زیر نتایج مطالعات انجام شده در ایالات متحده آمریکا است.

 شود.درصد هزینه ملی را شامل می 20ای به میزان کیفیت ضعیف هزینه -1

ها فرستاده دراثرمحصولات ناقص که به مشتری»دو نوع هزینه وجود دارد، هزینه ناشی از ناکامی خارجی که 

های ناشی از ناکامی داخلی آید و دوم هزینهها و ضمانت تعمیرات آنها( بوجود میتریشود )شامل شکایات مشمی

است که در اثر تولید محصول معیوب و دوباره کاری روی آنها برای انطباق کیفیت آنها با مشخصات لازم بوجود 

 آید.می

د را صرف پیدا کردن وتصحیح درصد بودجه عملیاتی خو25تا20یک کارخانه نمونه در ایالات متحده آمریکا  -2

 کند.اشتباهات می

نفر وجود دارند که  30تا25کند حدود به ازای هر یک نفر که شکایت و نارضایتی خود را به دیگران منتقل می -3

 به سوی رقبای شما کشیده شده و شکایت خواهند کرد.

رحالیکه یک مشتری راضی موضوع رضایت کند دنفرتعریف می 9هر مشتری ناراضی ماجرای خود را نهایتاً برای  -4

 نفرخواهد گفت. 5خود را فقط به 

 درصد مشتریان محصولات خراب را برای تعویض یا پس گرفتن پول عودت خواهند داد. 5-80

 اند مجدداً خرید نخواهند کرد.ای که جنس خراب خریدهدرصد مشتریان از مغازه 56 -6

 اند.گفت که جنس معیوب را از کدام فروشگاه خریدهدرصد مشتریان به دیگران خواهند  49 -7

درصد مشتریان یک رستوران، یک فروشگاه و یا مرکز خدمات در صورتیکه خدمات ضعیف ببینند مجدداً  77 -8

 باز نخواهند گشت.

 اند نروند.درصد مشتریان به دیگران توصیه خواهند کرد به شرکتی که از آن خدمات ضعیف گرفته 9-54



دن کنند شکایت کرکنند به علت اینکه احساس میدرصد از مشتریانی که سرویس ضعیف دریافت می 25 -10

دردسر و زحمت دارد هیچ کاری نخواهند کرد )اینها مشتریانی هستند که بدون اینکه علت را بدانیم از دست 

 خواهیم داد(.

 

 «ست؟یچ (TQM) جامع تیفیک تیریمد»

 صیکار داشته است؛ مثلا در ساختن خانه و محل سکونت خود و در تشخ سرو «تیفیک»از بدو خلقت با  بشر

 .از آن استفاده کرده است یخود، به نوع یدفاع لهیمناسب بودن اسلحه و وس

میلادی  ۸۰ی میلادی آغاز شده و در اوایل دهه ۵۰ی مدیریت کیفیت جامع رویکردی در مدیریت است که از دهه

. کیفیت جامع، توصیف یک فرهنگ، یک نگاه و نحوه سازماندهی شرکتی است محبوبیت بیشتری پیدا کرده است

شان کند کالاها و خدماتی به مشتریان ارائه دهد که رضایت خاطر آنها را جلب کند و به نیازهایکه تلاش می

ل وی اکند، به طوری که در وهلهی جوانب عملی شرکت کیفیت بالایی طلب میپاسخ دهد. این فرهنگ در همه

 .کن شوندها ریشههای فرایندها به درستی انجام شوند و نواقص و کاستیباید فرایند

پیشرفت  یتوانند وارد یک فرایند پیوستهمدیریت کیفیت جامع روشی است که به کمک آن کارمندان و مدیران می

ریت است که هدف آن ای از ابزار کیفیت و مدیهایشان شوند. این روش آمیزهدر تولید محصولات و سرویس

 .شوندفایده به شرکت تحمیل میی کارهای بیی کسب و کار و کاهش ضرری است که در نتیجهتوسعه

های سازمانی )بازاریابی، ی آن جمع کردن همه فعالیتی مدیریتی است که فلسفههمدیریت کیفیت جامع شیو

 رسیدن و مشتریان نیاز کردن برآورده روی بر تواندب تا است( …مالی، طراحی، مدیریت، تولید، مشتریان، خدمات و

 .باشد داشته تمرکز سازمان اهداف به

کند. این رویکرد تاکید دارد که ای از فرایندها نگاه میمدیریت کیفیت جامع به یک سازمان همچون مجموعه

بود ها را بهشان، فرایندی کارکنانها باید به طور پیوسته و از طریق به اشتراک گذاشتن دانش و تجربهسازمان

مدیریت  .«انجام بدهید همیشه، اول کار درست را» :ببخشند. به بیان ساده، هدف مدیریت کیفیت جامع این است

ر اصل کند. با وجود اینکه این روش دکیفیت جامع بسیار متنوع است و به راحتی با شرایط مختلف تطبیق پیدا می

شد، امروزه به یک ابزار های زیادی تنها در همان حوزه استفاده میفته و برای سالها به کار ری کارخانهبرای اداره



های عمومی نیز قابل استفاده است. عمومی برای مدیریت تبدیل شده است به طوری که حتی در خدمات و بخش

 دهد.های خود، مدل مناسبش را توسعه میدر این روش مدیریتی، هر بخش با توجه به نیاز

 :هایی نظیرای است برای فعالیتیت کیفیت جامع شالودهمدیر 

 ی کارمندانتعهدات مدیران ارشد و همه 

 های مشتریانبرآورده کردن نیاز 

 ی توسعهکاهش زمان چرخه 

 تولید به اندازه و سر وقت 

 هابهبود تیم 

 های تولید و خدماتکاهش هزینه 

 ایجاد سازوکارهایی برای سرعت بخشیدن به پیشرفت 

 ص کردن مالکیت مدیریت خطمشخ 

 سازی آنهادرگیر کردن کارمندان در مدیریت سازمان و توانمند 

 های توسعهها یا برنامهتمرکز بر روی فرایند 

 ریزی استراتژیکایجاد پیوستگی در برنامه 

 ای هی کارمندان در بخشها و همهی فعالیتدهند که مدیریت کیفیت جامع باید برای همهمی ها نشاناین

 .کار گرفته شود به …تولید، بازاریابی، مهندسی، تحقیق و توسعه، فروش، خرید، منابع انسانی و

 

 اصول مدیریت کیفیت جامع

 اصول اصلی این روش عبارتند از: 

 تعهد مدیریت

 ریزی کردن )محرک، مستقیم(برنامه 

 )عمل کردن )گسترش دادن، حمایت کردن، مشارکت کردن 



 (چک کردن )بازبینی کردن 

 )کنش داشتن )تشخیص دادن، ارتباط برقرار کردن 

 توانمندسازی کارمندان

 آموزش دادن 

 مطرح کردن پیشنهادات 

 سنجیدن و تشخیص دادن 

 های برتریتیم 

 های واقعیگیری بر اساس دادهتصمیم

 های آماریکنترل فرایند بر اساس داده 

 حالت شکست و تحلیل اثرات 

 ۷ ابزار آماری 

 یمیحل مسائل به روش ت 

 ی مستمرتوسعه

 فایدههای بیسنجش سیستماتیک و توجه به هزینه 

 های برترتیم 

 مدیریت همزمان چند فرایند 

 هارسیدن، حفظ کردن و بهبود بخشیدن به استاندارد 

 تمرکز کردن بر مشتریان

 همکاری با مشتریان 

 ارتباط خدمات با مشتریان داخلی 

 اولویت دادن به کیفیت بیش از هر چیز دیگر 

 استانداردهایی که مشتریان به دنبال آنها هستند 



 ی پایدار در مدیریت کیفیت جامعمفهوم توسعه

های زیریی کارها دارد. این رویکرد شامل برنامهی پایدار در همهمدیریت کیفیت جامع توجه بسیار زیادی بر توسعه

ین نگاهی شود. چنترین سطح میا در پایینگیری در بالاترین سطوح، تا جزئیات اجرایی کارهاستراتژیک و تصمیم

تواند توان جلوی نواقص را گرفت و این کار میگیری هستند و میگیرد که اشتباهات قابل پیشاز این باور نشأت می

ها ها، تکنولوژی و توانایی ماشینها، افراد، فرایندهای کار شامل ظرفیتی جنبهی پایدار در همهمنجر به توسعه

 .شود

یدن به ها برای رستر از آن به دنبال بهبود ظرفیتی پایدار نه تنها به دنبال بهبود نتایج است، بلکه مهمتوسعه

 :ی اصلی تمرکز برای بهبود ظرفیت عبارتند ازهحوز ۵نتایج بهتر در آینده نیز هست. 

 ایجاد نیاز 

 ایجاد مصرف 

 تکنولوژی 

 عملیات 

 ظرفیت افراد 

ر ها اتفاق بیفتند؛ اما بیشتت جامع این است که اشتباهات ممکن است توسط انساناصل مرکزی مدیریت کیفی

ین اند. معنی ای ظهور پیدا کردهها و فرایندهای نادرست، اجازهکم توسط سیستمآنها علت مشخصی دارند یا دست

نها را رفع کرد یا با اند تشخیص داد و آهایی را که باعث چنین اشتباهاتی شدهتوان ریشهحرف این است که می

 .تغییر فرایند از تکرار آنها جلوگیری کرد

 :ساز و کار اصلی برای جلوگیری از تکرار وجود دارد ۳

 .جلوگیری از وقوع اشتباهات )نواقص( .1

زمانی که نتوان به طور کامل جلوی یک اشتباه را گرفت، باید خیلی سریع آنها را شناسایی کرد تا منجر  .2

 .شتباهات نشوند )بررسی دقیق منشأ یا عملیات بعدی(ای از ابه زنجیره

شوند، تولید را تا زمانی که فرایند اصلاح شود متوقف کنید تا تعداد در جایی که اشتباهات تکرار می .۳

 .بیشتری کالای معیوب تولید نشود



 در کیفیت جامع هاگیری اصول و فرایندبه کار

ت که فهم درستی از وضعیت کنونی شرکت داشته باشیم. گام ابتدایی برای مدیریت کیفیت جامع این اس

ی شرکت بررسی شوند، نیازهای فعلی شرکت، اقداماتی که به های موجود باید با توجه به تاریخچهشرطپیش

شوند و کیفیت زندگی کارمندان فعلی باید مورد توجه قرار گیرند. اگر واقعیت مدیریت کیفیت جامع منجر می

مناسبی ندارد، اعمال مدیریت کیفیت جامع باید تا زمانی که احتمال موفقیت شرکت در  کنونی شرکت وضعیت

 .این روش بیشتر باشد به تعویق بیفتد

هایی از پاسخگویی مؤثرش به محیط در دست داشته باشد و اگر قادر باشد در زمان مناسب اگر یک شرکت داده

توان مدیریت کیفیت جامع را در آن تر میر این صورت راحتی انجام کارها را به شکلی موفق تغییر دهد، دشیوه

اعمال کرد. اما اگر یک سازمان در طول تاریخش به صورت منفعل عمل کرده باشد و توانایی لازم را برای بهبود 

 افرادی را تواندعملیاتش نداشته باشد، در این صورت کارمندانش نسبت به تغییر اعتماد نخواهند داشت و نیز نمی

که توانایی لازم برای ایجاد تغییر داشته باشند، در اختیار بگیرد. اگر چنین شرایطی حاکم باشد، احتمالا به یک 

تواند ابزار مناسبی باشد برای ی جامع مدیریت و بهبود رهبری نیاز خواهد بود. یک بررسی مدیریتی میبرنامه

ی هایی که به تغییر نیاز دارند. یک سازمان در وهلهارزیابی وضعیت کنونی عملیات سازمانی و مشخص کردن حوزه

وری فراگیر باید سالم باشد. اگر سازمانی با مشکلات اساسی مانند وضعیت مالی اول و پیش از اعمال مدیریت بهره

یت رو باشد، مدیری ضعیف کارمندان روبههای مدیریتی یا روحیهثبات، سیستم اداری ضعیف، نبود تواناییبی

 .جامع برای آن مناسب نخواهد بود کیفیت

در هر صورت برای آغاز مدیریت کیفیت جامع قدری فشار لازم است. افراد باید احساس کنند که قدری تغییر 

هستند.  کند که برای یک تغییر سازمانی مؤثر نیازضرورت دارد. کانتر این پدیده را همچون اجزایی توصیف می

عیت سنتی، وجود بحران، تصمیمات استراتژیک، وجود کسی که باعث حرکت این فشارها شامل حرکت از یک وض

های در سطوحِ پایینیِ سازمان هستند دیگران شود و ابزاری برای عمل است. خارج شدن از وضعیت سنتی، فعالیت

باشیم. یک توانیم شاهد آن ی تازه، میها به شیوهزمان با نوآوری کارآفرینان در حل مسائل یا انجام کارکه هم

تواند حتی در افراد این احساس را ایجاد کند که تغییر ضرورت دارد و آنها رسان نباشد، میبحران اگر خیلی آسیب

 تواند کاهش بودجه یا تقاضایرا برای واکنش نشان دادن بسیج کند. در خصوص مدیریت کیفیت جامع بحران می

ی از وقوع بحران یکی از رهبران سازمان باید با ارائه کنندگان برای افزایش کیفیت خدمات باشد. بعدمصرف

سازی مدیریت به سازمان کمک کند تا از این شرایط خارج شود. برنامه برای پیاده اندازی روشن از آیندهچشم



تواند همچون یک محرک اولیه برای چنین رهبری میتواند یک تصمیم استراتژیک باشد. همکیفیت جامع می

دهد که گیرد و به دیگران نشان میهای جدید را بر عهده میبردن ایده ، کسی که مسئولیت پیشدیگران باشد

خواهند برسانند. در نهایت ابزاری برای عمل و ساز و کارها و توانند آنها را به جایی که میها چگونه میاین ایده

 .نه شوندساختاری لازم است تا به کمک آنها تغییرات مورد نظر اعمال و نهادی

 

 ی گذارهای لازم برای مدیریت دورهگام

ی گذار به یک سیستم جدید مانند مدیریت کیفیت جامع، های اساسی را برای مدیریت دورهبکهارد و پریچارد گام

 :اندبه صورت زیر مشخص کرده

 هایی که باید انجام شوندتشخیص ماموریت .1

 ایجاد ساختارهای مدیریتی لازم .2

 ها برای ایجاد تعهدبهبود استراتژی .۳

 طراحی ساز و کارهایی برای برقراری ارتباط با تغییر و ارزیابی منابع .4

ه های فعلی، چنانکه در بالا توضیح دادی شرایط کنونی )ارزیابی واقعیتتواند شامل مطالعهها میتشخیص ماموریت

در این مورد اعمال مدیریت کیفیت شد(، ارزیابی آمادگی سازمان برای تغییر، ایجاد مدلی برای وضعیت مطلوب )

تواند شامل ها و منابع باشد. گام نهایی میجامع(، اعلام کردن اهداف تغییر به کل سازمان و ارزیابی مسئولیت

های گیری از یک مشاور خارجی برای سازمان باشد که افرادی را از درون سازمان آموزش بدهد تا به تلاشبهره

اشد و وضعیت را ارزیابی کند. مسئول این کارها باید مدیریت ارشد سازمان باشد. گام صورت گرفته نظارت داشته ب

های مدیریت ارشد سازمان است. ی گذار، نیز بخشی از مسئولیتدوم یعنی طراحی ساختارهای مدیریتی برای دوره

ارها بشود، نه اینکه به اند مدیریت باید به شدت درگیر کطور که کوهن، برند و هیدی بیان کردهدر واقع، همان

 ای برای هدایتهای صورت گرفته در سازمان اعتماد کند. تشکیل کمیتهافراد دیگری برای هدایت کردن تلاش

 .های قبل توضیح داده شدها در بخشی استراتژیی مناسبی باشد. توسعهتواند ایدهسازمان می

های هماییفراتر از فرایندهای موجود برای توسعه نیاز است. گردبرای ارتباط برقرار کردن با تغییر، به ساز و کارهایی 

های گفتگو طراحی شده باشد، ویژه با حضور همه کارمندان و مدیران عامل، که به صورت ارائه خروجی یا جلسه



ست اهای مدیریت کیفیت جامع ممکن تواند برای به جریان انداختن فرایند مناسب باشد. علاوه بر این خبرنامهمی

 .های سازمان و دستاوردها باخبر سازدابزار ارتباطی خوبی باشد تا کارمندان را از فعالیت

ی مدیریت منابع برای ایجاد تغییر اهمیت بسیار زیادی دارد چرا که در مدیریت کیفیت جامع همیشه به مشاوره

ی مرتبط با خودتان و با توجه به تعهد ی کارهی پیشین آنها در حوزبیرونی نیاز است. مشاوران را بر اساس تجربه

تان انتخاب کنید. مشاوره برای آموزش کارمندان داخلی شرکت ها با شرایط سازمانآنها برای تطبیق دادن فرایند

و تیم طراحی مدیریت کیفیت جامع از این جهت بسیار ارزشمند است که کارمندان )مدیران و دیگر کارکنان( با 

یر های لازم برای تغیتوانند پس از پایان آموزشم به کارگیری مدیریت کیفیت جامع میدرگیری فعالانه در تی

ی همکاری دوطرفه باید با مشاوران تعریف مدیریت، دیگر کارمندان را نیز به این سمت پیش ببرند. یک رابطه

 .ودر نظر گرفته شهای مشخصی برای هر بخش دشود، وظایف به شکلی کاملا روشن باید تعیین شوند و فعالیت

 :حوزه ارائه شود نیدر ا نیادیبن میمفاه یبرخ یبرا یفیبا مقدمه فوق لازم است تعار کنونا

ارائه خدمت را در ذهن متبادر  ایکالا  دیدر تول یاز حد انتظار و عال شیب یتیمعمولا ماه «(Quality) تیفیک»

یم نی. بنابراردیگیرا در بر م ییبایذوق و ز ،یداریاپ نان،یاطم تیچون تطابق، قابل یکه ابعاد مختلف د،ینمایم

 .خارج از تصور است یاگفت تا اندازه توان

ه ب یابیدست یبرا ییهاالعملبه عنوان استفاده از فنون و دستور زین (Quality Control:QC) تیفیک کنترل»

هدف به صورت ساده  نیا یر راستاکه د شود،یارائه خدمات شناخته م ایکالاها  دیتول نهیدر زم یفیبهبود ک

 تیمحصولات و خدمات اهم یو کاست صاقدام به حل نق یو در گام بعد ،یو بررس زیآنال ،ییو شناسا صیتشخ

 .خواهد داشت یاساس

ه ارمغان آورند، ب شیرا برا یبالاتر تیفیکه ک یکالا و ارائه خدمات دیبه تول یوافر آدم لیم یپاسخگو زین نیا کن،یل

 :Total Quality Management) جامع تیفیک تیریمد»به  یانگذشت که مفهوم تازه یچند نینابرانبود؛ ب

TQM)» گذرا و سودمند مفهوم و فلسفه، اهداف،  ینگاهبه دنبال آن است تا با  دیآیم لیمطرح شد. آنچه در ذ

 .کند یا بررسجامع ر تیفیک تیریمد یموانع و علل ناکام سازها،نهیها، اجزا و ابزار، زمنقش

 «جامع از نگاه صاحبنظران تیفیک تیریفلسفه مد مفهوم»

 انینظران مورد بحث، نقد و کندوکار قرار گرفته است که گرچه بناز صاحب یاریمفهوم و فلسفه آن توسط بس نیا

 :سازدیرا آشکار م ریفراگ یمفهوم به راست نیپنهان ا یایاز زوا یاگوشه کیاست اما هر  یکیهمه آنها 



 دینمایم فیتعر نیرا چن TQM «مدل چنگال ر؛یفراگ تیفیک تیریمد»در مقاله خود « محمد مصدق راد یعل»

اردهندگان و اعتب انیبا مشارکت کارکنان، مشتر تیریاست که بر اساس آن، مد یندیفرا ر،یفراگ تیفیک تیریمد»

 .«پردازدیم تیفیبه بهبود مستمر ک

که در دسامبر سال  یامقاله یط «(Asian Productivity Organization) ایآس یوربهره سازمان»

 وهیروش متفاوت در نحوه نگرش به ش»جامع را  تیفیک تیریدرآورده است. مدل مد ریبه رشته تحر یلادیم2۰۰۰

در  توانندیکارکنان م زا کیکه هر  بخشدیرا توسعه م ینوع فرهنگ مشارکت کی»که  دینمایم فیتعر تیریمد

که از  است یسازمان یاستراتژ کی ر،یفراگ تیفیک تیریمد گریحضور داشته باشند، به عبارت د هایریگمیتصم

 .«کندیارائه م انیبالا به مشتر تیفیباک داتیخدمات و تول ،یفیک یهاروش یریکارگبه قیطر

 یازهایش برآورده ساختن نکار با نگر یآن به طور مداوم، سازمانده لهیاست که به وس یفرهنگ جادیا ز،یآن ن فلسفه

 .ابدیبهبود  انیو متنوع مشتر ریمتغ

ه در ک یپس از اشاره به نکات ارزشمند «ریفراگ تیفیک تیرینقش مد»با نام  یادر مقاله ،یسلطان رجیا دکتر

 یفیبهبود ک یهاانجام تلاش یبرا «ربخشیا نهیهز ستمیس کی»را  TQM بدان توجه نشود دیمفهوم با نیا فیتعر

یم نیرا تضم انیمشتر تیکه رضا» داندیم« ییارائه خدمات و کالاها یسطوح سازمان، برا هیتمر افراد در کلمس

 یهآن به طور مداوم سازماند لهیکارکنانش به وس هیکند تا کل جادیرا ا یاست که فرهنگ نیا یوجوو در جست کند

 .«بود بخشدبه انیو متنوع مشتر ریمتغ یازهاین نیکارکنان را با نگرش تام

ود باعث بهب»الذکر را خود، مفهوم فوق فیدر توص «کیجامع و تحول استراتژ تیفیک تیریمد»مقاله  سندهینو

 .پنداردیم «یکل میمفاه جادیا» قیاز طر« سازمان کیمداوم در 

 .داندیم« نگر نسبت به سازمانمنسجم، باثبات و کلان ک،یستماتیس یبر روند» دیرا تاک TQM فلسفه یو

 یروش» ریفراگ تیفیک تیریمد «نیآفردانش یهادر آموزش سازمان ریفراگ تیفیک تیرینقش مد یبررس»مقاله  در

 تیبه موفق لیسازمان استوار است و هدف آن، ن یهمه اعضا تیفیکه براساس ک« سازمان است کیاداره  یبرا

 سازمان یمجله رهبر».سرانجام در است «نفعیمنافع همه افراد ذ نیو تام یمشتر تیجلب رضا قیدرازمدت از طر

(Journal of Organazation)» ادات اعتق رییکه با تغ یاستراتژ کیعبارت است از  ر،یفراگ تیفیک تیریمد

 تیفیک تیریاساس فلسفه مد نیبر ا«.ارتباط دارد یشرکت و مشارکت همگان کیها و فرهنگ ارزش ،یادیبن

 یهاکه شامل همه جنبه یاست، به طور یانقلاب یکردیرو قیاز طر افهدا یوضوح و روشن ختنیدرهم آم ر،یفراگ

 .شودیم ریخ ایهستند  یراض ایآ نکهیبر ا یمبن انیمشتر یابیتا ارز انیمشتر یازهایکار از مشخص کردن ن



 «جامع تیفیک تیریمد اهداف»

 گنجدیمقال نم نیا در اآنه یاست که تمام یاریبس یاندازهااهداف و چشم یدر پ ر،یفراگ تیفیک تیریمد

 نیا رامونیکه به بحث پ یاز منابع یاریاهداف که به طور شاخص، در بس نیبه چند نمونه از ا لیدر ذ کنیل

 :گرددیاشاره م خوردیاند به چشم ممفهوم پرداخته

 نهیهز نیتربا کم یکامل مشتر تیجلب رضا -1

ر بهت زشیانگ جهیو در نت عاتیز ضاا یریکردن همه کارکنان با هدف حذف خطاها و جلوگ ریدرگ -2

 آنها

 و بهبود مستمر تیفیحفظ ک -۳

 دیمناسب تول یندهایو فرآ یو انتخاب فناور یطراح -4

 تیفیک ینیآموزش ع -۵

 کار یریگاندازه -6

 اتیچرخه ح یهانهیهز نهیتوجه به نقطه به -۷

 شتریو ارزش افزوده ب یوربهره -۸

 بالاتر یاستانداردها -9

 تهافیبهبود یها هیو رو هاستمیس -1۰

 

 «جامع تیفیک تیریمد نقش»

 :قابل توجه است لیذ یهانقش شوند،یمطرح م ریفراگ تیفیک تیریمد یکه برا یمتعدد یهانقش انیم از

 .توجه دارد یبه توسعه اقتصاد گرید یو از سو نمادیکارگر و کارفرما را دگرگون م انیروابط م ییاز سو -1

ارکت مش زمیکارگر( در مکان ای)کارفرما  نیاز طرف یکین بازنده بود یرا که بر مبنا یخینگرش تار نیا -2

 دینمایم جیو ترو نیگزیرا در سازمان جا (Win-Win) برد-برد یو استراتژ بردیم نیاست، از ب

 موثر است نیآفردانش یهادر آموزش سازمان -۳

 رساندیم یاری یاتیو عمل یاز بروز بحران به شکل جد یریشگیبه پ یابیبحران تیبه علت خاص -4

 شودیسازمان م کیباعث بهبود مداوم در  یکل میمفاه جادیبا ا -۵



موده و ن لیتبد یبهبود و جذب مشتر یبرا ییهارا به فرصت دهایکه تهد یزمیمکان یریکارگبه قیاز طر -6

 انیرا در رفتار با مشتر یحرمت اخلاق سازمان یاز طرف دهدیو خطاها را مورد توجه قرار م یفیک یمشکلات

 .گرددیسبب حسن شهرت سازمان م گر،ید ییو از سو کندیحفظ م

 «تیفیک تیریو ابزار مد اجزا»

 :در نظر گرفته شده است« سه جزء )محور(»مفهوم  نیا یبرا

 ییگرایمشتر» تیفیک کنندهنییتع یبه عنوان عامل اصل ،یمشتر -1

 و انسجام اهداف یکپارچگی یبرا یالهیبه عنوان وس یکارگروه -2

 «هاداده لیو تحل یآوربر اساس جمع یریگمیتصم ینگرش علم کی -۳

 :اند ازعبارت ر،یفراگ تیفیک تیریمد یریبه کارگ یلازم برا یابزارها

 آموزش -1

 یفیساختار ک -2

 یکنترل آمار -۳

 «جامع تیفیک تیریمد یسازهانهیزم»

 :قراراند نیبه ا هانهیزمشیپ نیاز ا یبرخ

 سازمان انیمشتر ندهیفزا یازهاین  -1

 جهه سازمانبهبود و -2

 کارکنان هیبالا بردن روح -۳

 سهم بازار شیافزا -4

 انجامدیاز آنکه به وقوع بحران ب شیحل مسائل پ -۵

 سود و منافع شیافزا -6

 کالاها و ارائه خدمات دیبهبود تول -۷

 «جامع تیفیک تیریجاده مد یاندازهادست»



آن چندان هموار نخواهد بود  یاجرا ریمس م،یبر شمرد TQM درباره شتریکه ب یکه به رغم تمام محاسن داستیپ

 :چند نمونه از آنها آورده شده است ریهمراه است که در ز یاندازها و موانعو با دست

 یعال تیریمد ژهیبه و تیرینبود تعهد در مد ایکمبود  -1

 واحد یتیریفقدان سبک مد -2

 کردیرو نیا یسازادهیاجرا و پ نهیفقدان اعتماد به نفس در زم ایکمبود  -۳

 یریپذافاز انعط میب -4

 کمبود ارتباطات اثربخش -۵

 Chang) تحول تیریتحول در سازمان و مد جادیا ییفقدان توانا ایتحول  جادیترس از ا -6

Management) 

 

 «جامع تیفیک تیریمد یناکام علل»

 ریتاث یامروز یهاسازمان یندهایتا چه اندازه بر فرآ ر،یفراگ تیفیک تیریمد»که  شودیپرسش مطرح م نیا اکنون

فت: گ دیدر پاسخ با «ر؟یخ ایآنها دارد  اتیدر عمل یینگرش جا نیا»اصولا  ای« ارده و در آنها نفوذ کرده است؟گذ

 ها مورد استقبال قراراز سازمان یبرخ یاز سو یلیدلا به م،یروش برشمرد نیا یکه برا ینقاط قوت یرغم تمامبه»

 :اسباب عبارتند از نیاز ا یبرخ« نگرفته است

قابل  یفرد اترییتغ نهیزمشیبدون پ ،یفرهنگ راتیی: از آنجا که تغیفرهنگ راتییو تغ ریفراگ تیفیک تیریمد -1

یفوق م نهیدر زم یباعث بروز ناکام د،ینما یتحولات را راهبر نیرهبر که ا کینبود  نیهمچن باشد،یحصول نم

 .گردد

 راتییرا اغلب به صورت تغ نیادیبن تراییها تغاز آنجا که دولت یدولت یهاو چالش ریفراگ تیفیک تیریمد -2

 نیاند، با چنوجوه تجربه نموده نیروز افزون و کاهش منابع تام یتینارضا نده،یهمچون خصومت فزآ یطیمح

 .کنندینم یدست کم در عمل همراه شودیم یکه منجر به تحولات اساس ییفراگردها

 نییو تع نییها غالبا در همان گام اول که تباز آنجا که سازمان کیجامع و اهداف استراتژ تیفیک تیریمد -۳

روند  یم راههیباشد به ب یسازمان م یندهایدر فرآ TQM یکردهایرو یساز ادهیجهت اجرا و پ ییهایاستراتژ

 .پندارندیم تیاهم یآن را ب ای کنندیغفلت م ییراهبردها نیچن نیآگاهانه و ناآگاهانه از تدو یو حت



حالت به  نیدر ا شوندیرو مآن روبه یدر اجرا یبا ناکام یپس از مدت کوتاه ایبوده نگرش ن نیا یبه اجرا قارد

روند و سرخورده شده و  ینشانه م TQM یرا به سو ینقص و کم کار کانینوک پ شتنیمقصر دانستن خو یجا

 .کنندیآن صرفنظر م یاز اجرا

اثربخش و متد است  نهیهز ستمیش، سنگر ،یاستراتژ یندیفرآ TQM جامع تیفیک تیریمد: » «یریگ جهینت»

سازمان را در بر گرفته و به  یکه همه سطوح و اعضا یریگمیدر تصم یفرهنگ مشارکت کی جیترو قیکه از طر

و همه  انیمشتر تیرضا داردیکالاها و ارائه خدمات وا م دیمستمر و مداوم در تول یفیبهبود ک یتکاپو در راستا

 «.دیانمیم نیرا تضم نفعیافراد ذ

 ،یردو منافع ف یصرفنظر از مقام سازمان یو گروه یمشارکت یریگمیتصم نه،یبا حداقل هز انیمشتر تیرضا جلب

 .دهستن ریفراگ تیفیک تیریمد یساز ادهیبالاتر از جمله اهداف اجرا و پ یو استانداردها تیفیبهبود مداوم ک

آموزش  بحران، تیریاز بروز بحران و مد یریشگیبرد، پ-دبر یاعمال استراتژ قیروابط کارگر و کارفرما از طر بهبود

 تیفیک تیریبرجسته مد یهانقش هیسازمان در زم یحسن شهرت برا جادیسازمان وا یبه اعضا تیفیک یعمل

 ،یو آموزش کار گروه TQM یاجزا یریگمیبه تصم یو نگرش علم یکارگروه ،ییگرا یباشند. مشتر یم ریفراگ

 ازمندین یاستراتژ نیاز آنجا که ا نیآن هستند. علاوه بر ا یساز ادهیاز ابزار اجرا و پ یآمارو کنترل  یفیساختار ک

سازها  نهیزم نیکارکنان به عنوان ا هیروح یو ارتقا یدر اذهان عموم ریاز بهبود تصو باشد، یم ییهانهیزم شیپ

 .بردنام  توانیم

 ایت نادرس یو درک و اجرا یفرهنگ راتییقاوت در برابر تغم ،ینیاز تحول آفر میب تیریفقدان تعهد مد ای کمبود

به  دیالامکان با یاست که حت TQM تیموفق ینگرش از جمله موانع عمده و علل اساس نیا یسرباز زدن از اجرا

انسانس و آموزش  یرویو مداوم ن ستمرآموزش م لهیچند برطرف شوند. مثلا به وس یانجام اقدامات لهیوس

را از  یدست اندازها و اسباب ناکام نیاز ا یبخش توانیم رییتغ رشیو پذ یریانعطاف پذ یراستادر  ییهامهارت

 به حداقل کاهش داد. ایبرد  نیما

 

 TQM    - ریفراگ تیفیک تیریمد

ه به خود جلب کرد کیرا در صنعت و علوم اکادم یادیدو دهه گذشته توجهات ز یط ریفراگ تیکف تیریمد مقوله

در  تیریتوسعه و مدرن مد یو فلسفه ها میمفاه نیو پردوام تر نیاز مشهورتر یکی ریفراگ تیفیک تیریاست. مد



 میداشته است. توسعه مفاه دیجد یاکسب و کاره خیدر تار یقیقرن گذشته بوده که اثرات شگرف و عم انیپا

 نیمت تضمبه س تیفینترل کاز ک ،یسازمان یابیارز یها ندیجهت در فرا رییتغ جادیباعث ا ریفراگ تیفیک تیریمد

ه ها شروع و بکارخانه یدیتول یهامتنوع و متفاوت آن که از بخش یاز کاربردها یبازتاب زیشده اند و ن تیفیک

 .کرده است دایگسترش پ یسازمان یها تیعالف ریاز سا یعیوس یبخش ها

 :میبا چند کلمه سروکار دار ریفراگ تیفیک تیریمد لیو تحل هیتجز در

 .باشدیکردن و ... م تی: فن، هنر، و روش اداره کردن، کنترل کردن، هدا تیریمد

 .کندیم انیرا ب یمشتر ازیخدمات ارائه شده با ن ایسده  دیتول ی: درجه تطابق کالا تیفیک

  .بودن آن است ری( : نشان دهنده کامل بودن وهمه گری)فراگجامع

 کمتر نهیبا هز تیفی:تحقق ک ریفراگ تیفیک

داخل سازمان  یندهایفرا هیبه بهبود کل یابیهنر اداره کردن کل سازمان جهت دست ریفراگ تیفیک تیریمد نیبنابرا

آمده  دیپد خیدر طول تار تیفیکه مفهوم ک یاست. از زمان انیمشتر ندهیحد و حصر حال و آ یب یازهاین نیو تام

 زین کردها،یبا توجه به رو ریفراگ تیفیک تیریف مدیارائه شده است و به تبع آن تعار تیفیاز ک یمتعدد فیتعار

 .باشدیمتفاوت م

 

 ریفراگ تیفیک تیریمد فیتعر یها روش

 ،یمحور اقتصاد دیتول کردی( رو1: )کندیم میروش عمده تقس ۵را به  ریفراگ تیفیک تیریمد فیتعر یها روش

 ،یاتیعمل تیریارزش محور مد کردیو( ر4) د،یبر تول یمبتن کردی( رو۳) ،یاتیعمل تیریو روش مد یابی( بازار2)

است، اما  رییدر طول زمان در حال تغ یو شغل یاقتصاد یها تی. گرچه فعالیکاربر محور اقتصاد کردی( رو۵)

 ریفراگ تیفیک تیریمد فیتعر کی. براساس کندیم تیتبع کردهایهمچنان از رو ریفراگ تیفیک تیریمد فیتعار

 تیفیاست بر اساس بازخورد مستمر، به منظور بهبود ک یستمیس ریفراگ تیفیک تیری: مد کندیم یمعرف نگونهیرا ا

  .جامع یو روش ها هاکیاز تکن دهبا استفا یخدمات داتیتول

سطوح  هیمستمر افراد در کل یفیبهبود ک یهاانجام تلاش یاثربخش برا نهیهز ستمیس کی:  میدار گرید یفیتعر در

است  نیا یوجوو در جست کندیم نیرا تضم انیمشتر تیکه رضا» داندیم ییهاارائه خدمات و کالا یسازمان، برا



 نیکارکنان را با نگرش تام یمداوم سازمانده طورآن به  لهیکارکنانش به وس هیکند تا کل جادیرا ا یکه فرهنگ

 .بهبود بخشد انیو متنوع مشتر ریمتغ یازهاین

 ریفراگ تیفیک تیریمد یاصل یهاجنبه

بخش  کیآنچه عملا در  یعنی) ستمیس ای ندیعرضه کننده به فرا کیاست که از  یانیجر ریفراگ تیفیک تیریمد

 تیفیک تیریآن است که مد یبه معن نیرسد ا یم یو پس از آن به مشتر شودی( شروع مدهدیاز سازمان رخ م

 :کندیم دیتاک یدیدو رابطه کل یبر کار بر رو ریفراگ

  عرضه کنندگان ما وجود دارد؛ ما)سازمان( و نیکه ب یروابط

 

  .وجود دارد انیما و مشتر نیکه ب یروابط

 ستمیس ای ندهایبه بهبود فرا یشگیهم یسع دیبا مانیها یمشتر یاستمرار خوشحال ساز یمرحله بعد برا در

ع جم ری. به کاربرد ضمردیگ یانجام م یفیک یبهبود مستمر با چند ابزار اساس نی. امیخود داشته باش یها

ر بسته به طو یها میت ای وه. بهبود مستمر لازم است که توسط گردیجملات توجه داشته باش نیدر ا "ما"

د و بهبود دار طرهیس یستمیس ای ندیقسمت از سازمان بر فرا ایبخش  کیانجام شود.  صیو قابل تشخ زیمتما

داشته باشند  یکارآمد یمیت یهمکار دیبا TQM رانیآنکه درگ یعنی نیاست و ا یمیت تیفعال کی شهیهم

 .کمک کنند هیبق تیو بتوانند به تقو

 

 (Customer Focus) اصل اول : تمرکز بر مشتری

هر سازمانی به مشتریان خود وابسته است و باید نیازهای حال و آینده آنان را درک نماید و نیازمندی های 

برای عبور از انتظارات مشتریان خود برنامه ریزی مشتریان خود را برآورده نماید. علاوه بر این سازمان ها باید 

 . وتلاش نمایند

تمرکز بر مشتری و درک نیازهای حال و آینده او باعث پاسخگویی منعطف و سریع سازمان به فرصت های بازار 

 .و در نتیجه افزایش سود سهام و سهم بازار برای سازمان خواهد شد

رضایت مشتریان با افزایش اثربخشی بکارگیری منابع سازمان، افزایش یافته و بهبود وفاداری مشتری به سازمان 

باعث ماندگاری در تجارت می گردد. 



 :بکارگیری اصل تمرکز بر مشتری عموما باعث می گردد که سازمان

 .برای درک نیازها و انتظارات مشتریان تحقیقات لازم را صورت دهد .1

 .نتظارات مشتریان اطمینان حاصل نمایداز ارتباط اهداف سازمانی با نیازها و ا .2

 .ارتباطات درون سازمانی را در راستای نیازها و انتظارات مشتریان هدایت نماید .۳

 .رضایت مشتریان را اندازه گیری نموده و بر مبنای نتایج حاصل از آن اقدام نماید .4

 .ارتباطات با مشتریان را به صورت سیستمی مدیریت نماید .۵

د توازن بین رضایتمندی مشتریان و سایر ذینفعان سازمان )نظیر مالکین، کارکنان، سرمایه گذاران، از وجو .6

 .انجمن ها و مجامع محلی( اطمینان حاصل نماید

 

 یرهبر تیریدوم : مد اصل

 (Leadership) اصل دوم : رهبری در مدیریت

ری یکنواختی را در سازمان ایجاد نماید و مدیر سازمان که از منش رهبری برخوردار است باید مقاصد و جهت گی

محیط داخلی سازمان را به گونه ای ایجاد و نگهداری نمایند که کارکنان بتوانند در دستیابی به اهداف سازمانی 

 .کاملا مشارکت نمایند

مدیریت سازمان با منش رهبری باعث می گردد کارکنان مقاصد و اهداف سازمانی را درک نموده و برای 

ابی به آنها از انگیزه کافی برخوردار شوند. علاوه بر این با بکاربستن منش رهبری فعالیت های سازمان دستی

ارزیابی شده و در مسیری یکسان، منظم گردیده و استقرار می یابد و در نتیجه فقدان ارتباط بین سطوح مختلف 

 .سازمان به حداقل خود خواهد رسید

 :موما باعث می گردد کهبکارگیری اصل رهبری در سازمان ع

تامین کنندگان، سرمایه گذاران، انجمن  کارکنان،نیازهای تمامی ذینفعان سازمان شامل مشتریان، مالکین، .1

 .هاو مجامع محلی در نظر گرفته شود

 .اهداف چالش برانگیز با زمانبندی مشخص تنظیم گردد .2

 امی سطوح سازمان ایجاد شده و تقویت گرددارزش های مشترک، مدل های اخلاقی و جوانمردی در تم .۳

 .اعتماد ایجاد گردیده و ترس از میان برود .4

برخوردار از آموزش و آزادی عمل با داشتن مسوولیت و پاسخگویی فعالیت  کارکنان با منابع مورد نیاز، .۵



 .نمایند

 .دکارکنان برای نقش و سهم خود امیدوار و دلگرم گردیده و آنرا تشخیص دهن .6

 

 سوم : مشارکت کارکنان اصل

 ( Involvement of people) اصل سوم : مشارکت کارکنان

کارکنان جوهره سازمان بوده و مشارکت آنها باعث خواهد گردید تا توانایی هایشان مزیت سازمان محسوب گردد. 

اهداف سازمان را به  تعهد و مشارکت کارکنان نسبت به سازمان، نوآوری و خلاقیت در پیشبرد ایجاد انگیزه،

 .ارمغان خواهد آورد

ایجاد مسوولیت پاسخگویی کارکنان در رابطه با عملکردشان و همچنین ایجاد اشتیاق در مشارکت و همکاری 

 .ایشان زمینه ساز بهبود مستمر در سازمان خواهد بود

 :بکارگیری اصل مشارکت کارکنان در سازمان عموما باعث می گردد که

 .میت همکاری و نقش خود را در سازمان درک کنندکارکنان اه .1

 .کارکنان محدودیت های عملکردشان را شناسایی کنند .2

 .کارکنان مالکیت مسایل را پذیرفته و مسوولیت حل آنها را عهده دار شوند .۳

 .کارکنان عملکرد خود را در راستای مقاصد و اهداف شخصی ارزیابی نمایند .4

 .دانش و تجربه خود را جستجو نمایند صت های افزایش صلاحیت،کارکنان فعالانه فر .۵

 .کارکنان آزادانه دانش و تجربیات خود را به اشتراک گذارند .6

 .کارکنان آشکارا در خصوص مسایل و عواقب آن بحث کنند .۷

 (Process approach) رویکرد فرایندیمدیریت اصل چهارم : 

با  فعالیت ها و منابع مرتبط به صورت فرایندی مدیریت می شوند، نتایج مورد نظر در سازمان هنگامی که

اثربخشی بیشتر حاصل می گردند. رویکرد فرایندی باعث هزینه کمتر و چرخه زمانی کوتاهتر در استفاده 

سازگار و قابل پیش بینی را برای سازمان به ارمغان خواهد آورد.  از منابع بوده و نتایج بهبود یافته،

 .رویکرد فرایندی بر فرصت های بهبود متمرکز خواهد گردید و آنها را اولویت بندی می نمایدهمچنین 

 :بکارگیری اصل رویکرد فرایندی در سازمان عموما باعث می گردد که

 .فعالیت های ضروری به منظور دستیابی به نتایج مورد نظر به صورت سیستمی تعریف شوند -1



 .یریت فعالیت های کلیدی به صورت شفاف ایجاد گرددمسوولیت و پاسخگویی برای مد -2

 .قابلیت فعالیت های کلیدی اندازه گیری و تجزیه و تحلیل گردد -4

 ل با بخش های سازمان شناسایی گردفصول مشترک فعالیت های کلیدی در تعام -۵

د، تمرکز روش ها و مواد که فعالیت های کلیدی سازمان را بهبود خواهند بخشی بر عواملی نظیر منابع، -6

 .گردد

 .تامین کنندگان و سایر ذینفعان ارزیابی گردد ریسک ها، پیامدها و اثرات فعالیت های مشتریان، -۷

  .و نقش خود در سازمان را درک کنند یهمکار تیاهم کارکنان -۷

  .کنند ییعملکردشان را شناسا یهاتیمحدود کارکنان -۸

  .ندینما یابیارز یمقاصد و اهداف شخص یعملکرد خود را در راستا کارکنان -9

  .ندیدانش و تجربه خود را جستجو نما ت،یصلاح شیافزا یهافعالانه فرصت کارکنان -1۰

 .خود را به اشتراک گذارند اتیآزادانه دانش و تجرب کارکنان -11

 

 تیریبه مد یستمیس کردیپنجم : رو اصل

 (System approach to management) اصل پنجم : رویکرد سیستمی به مدیریت

درک و مدیریت فرایند های مرتبط به هم بعنوان یک سیستم، کارآیی و اثربخشی سازمان را در  سایی،شنا

 .دستیابی به اهداف خود بهبود می بخشد

مدیریت سیستمی با یکپارچه و مرتب نمودن فرایندها بعنوان بهترین روش دستیابی به نتایج مورد نظر، سازمان 

فرایندهای کلیدی برخوردار می سازد و در ذینفعان سازمان اعتماد سازی به را از قابلیت تمرکز تلاش بر روی 

 .سازگاری، کارآمدی و اثربخشی سازمان را ایجاد نموده و توسعه می بخشد

 تیابیدس برای سیستم یک •بکارگیری اصل رویکرد سیستمی به مدیریت در سازمان عموما باعث می گردد که: 

 .گردد ریزی پایه آن اثربخشی و کارآمدی التح بهترین در سازمانی اهداف به

 .بستگی دو طرفه بین فرایندهای سیستم درک گردد  -1

نقش ها و مسوولیت های مورد نیاز برای دستیابی به اهداف مشترک بهتر درک گردیده و از  -2

 این بابت موانع بین

 .خشی کاهش یابد -۳



 .گردد قابلیت های سازمانی درک شده و قیود منابع قبل از عمل ایجاد -4

 .تعریف و هدف گذاری برای اینکه فعالیت های ویژه در یک سیستم چگونه باید عمل نمایند -۵

 .سیستم بر پایه اندازه گیری ها و ارزیابی هایش به صورت مستمر بهبود یابد -6

 :که گرددیدر سازمان عموماً باعث م تیریبه مد یستمیس کردیاصل رو یریگ بکار -۷

 هیاآن پ یو اثر بخش یحالت کارآمد نیدر بهتر یداف سازمانبه اه یابیدست یبرا ستمیس کی -۸

  .گردد یزیر

 

 بهبود مستمر کردیششم : رو اصل

 (System approach to management) اصل پنجم : رویکرد سیستمی به مدیریت

درک و مدیریت فرایند های مرتبط به هم بعنوان یک سیستم، کارآیی و اثربخشی سازمان را در  شناسایی،

 .دستیابی به اهداف خود بهبود می بخشد

مدیریت سیستمی با یکپارچه و مرتب نمودن فرایندها بعنوان بهترین روش دستیابی به نتایج مورد نظر، سازمان 

را از قابلیت تمرکز تلاش بر روی فرایندهای کلیدی برخوردار می سازد و در ذینفعان سازمان اعتماد سازی به 

 .بخشی سازمان را ایجاد نموده و توسعه می بخشدسازگاری، کارآمدی و اثر

 تیابیدس برای سیستم یک •بکارگیری اصل رویکرد سیستمی به مدیریت در سازمان عموما باعث می گردد که: 

 .گردد ریزی پایه آن اثربخشی و کارآمدی حالت بهترین در سازمانی اهداف به

 .بستگی دو طرفه بین فرایندهای سیستم درک گردد .1

نقش ها و مسوولیت های مورد نیاز برای دستیابی به اهداف مشترک بهتر درک گردیده و از این بابت موانع  .2

 بین

 .خشی کاهش یابد .۳

 .قابلیت های سازمانی درک شده و قیود منابع قبل از عمل ایجاد گردد .4

 .مل نمایندتعریف و هدف گذاری برای اینکه فعالیت های ویژه در یک سیستم چگونه باید ع .۵

 .سیستم بر پایه اندازه گیری ها و ارزیابی هایش به صورت مستمر بهبود یابد .6

 (Continual improvement) اصل ششم : بهبود مستمر

 



بهبود مستمر عملکرد سراسری سازمان باید یک هدف پایدار برای آن سازمان باشد. در این حالت قابلیت 

هر سازمان خواهد گردید و همترازی فعالیت های بهبود در تمامی سطوح  سازمانی بهبود یافته، مزیت عملکردی

سازمان به منظور تصمیم گیری راهبردی ایجاد خواهد گردید و در نهایت با اصل قراردادن بهبود مستمر در 

 .سازمان انعطاف برای واکنش در برابر فرصت ها پدید خواهد آمد

 :ا باعث می گردد کهبکارگیری اصل بهبود مستمر در سازمان عموم

 .یک رویکرد جامع و سازگار در تمام سازمان برای بهبود مستمر عملکرد بکارگرفته شود .1

 .منابع انسانی آشنا به روش ها و ابزار بهبود مستمر تامین گردد .2

 .بهبود مستمر در محصولات، فرایندها و سیستم ها یک هدف مشترک برای کارکنان سازمان تعریف گردد .۳

 .مقاصدی برای هدایت و اقداماتی برای ردگیری بهبود مستمر ایجاد گردد .4

 .بهبود های صورت گرفته، تشخیص داده شده و تصدیق گردند .۵

 :که گرددیبهبود مستمر در سازمان عموماً باعث م کردیاصل رو یریبکارگ

  .گردد نیآشنا به روش ها و ابزار بهبود مستمر تأم یانسان منابع

 فیکارکنان سازمان تعر کیکای یهدف مشترک برا کیها  ستمیوس ندهایستمر در محصولات، فرآم بهبود

  .گردد

  .گردد جادیبهبود مستمر ا یریردگ یبرا یو اقدامات تیهدا یبرا یمقاصد

 .گردند قیداده شده و تصد صیصورت گرفته، تشخ یها بهبود

 

  یریگ میتصم کردیهفتم : رو اصل

 (Factual approach to decision making) ری بر مبنای واقعیت هااصل هفتم : تصمیم گی

در هر سازمان تصمیمات موثر بر مبنای تجزیه و تحلیل داده ها و و تولید اطلاعات میسر است. تصمیمات 

آگاهانه، افزایش توانایی برای اثبات اثربخشی تصمیمات گذشته بر مبنای مراجع و سوابق واقعی و همچنین 

وانایی برای بازنگری، به چالش کشیدن و تغییر عقاید و تصمیمات از جمله مزایای بکارگیری اصل افزایش ت

 .تصمیم گیری بر مبنای واقعیت ها است

 :بکارگیری اصل تصمیم گیری بر مبنای واقعیت ها در سازمان عموما باعث می گردد که



 .از کفایت و دقت داده ها و اطلاعات اطمینان حاصل گردد .1

 .داده ها برای کسانی که به آنها نیاز دارند در دسترس باشد .2

 .داده ها و اطلاعات با استفاده از روش های معتبر تجزیه و تحلیل شوند .۳

 .تصمیم گیری و اقدامات اجرایی بر مبنای تجزیه و تحلیل واقعی در کنار تجارب و بصیرت صورت پذیرد .4

 

 کنندگان نیهشتم : ارتباط با تام اصل

 :که گرددیکنندگان در سازمان عموماً باعث م نیاصل ارتباط با تأم یریکارگب

  .گردد جادیملاحظات کوتاه مدت و بلند مدت ا نیمتوازن ب یارتباط

  .و انتخاب گردند ییشناسا یدیکنندگان کل نیتأم

  .شفاف و آشکار برقرار گردد ارتباطات

  .ردیگصورت  هاتیدر توسعه و بهبود فعال یمساع کیتشر

 .شده و دلگرم گردند قیتشو هاتیها و موفقبهبود صیتشخ یکنندگان برا نیتأم

 (Factual approach to decision making) اصل هفتم : تصمیم گیری بر مبنای واقعیت ها

در هر سازمان تصمیمات موثر بر مبنای تجزیه و تحلیل داده ها و و تولید اطلاعات میسر است. تصمیمات 

ه، افزایش توانایی برای اثبات اثربخشی تصمیمات گذشته بر مبنای مراجع و سوابق واقعی و همچنین آگاهان

افزایش توانایی برای بازنگری، به چالش کشیدن و تغییر عقاید و تصمیمات از جمله مزایای بکارگیری اصل 

 .تصمیم گیری بر مبنای واقعیت ها است

 :یت ها در سازمان عموما باعث می گردد کهبکارگیری اصل تصمیم گیری بر مبنای واقع

 .از کفایت و دقت داده ها و اطلاعات اطمینان حاصل گردد .1

 .داده ها برای کسانی که به آنها نیاز دارند در دسترس باشد .2

 .داده ها و اطلاعات با استفاده از روش های معتبر تجزیه و تحلیل شوند .۳

 .مبنای تجزیه و تحلیل واقعی در کنار تجارب و بصیرت صورت پذیردتصمیم گیری و اقدامات اجرایی بر  .4

 Mutually beneficial supplier) اصل هشتم : ارتباط سودمند و دوطرفه با تامین کنندگان

relationships ) 



سازمان و تامین کنندگان آن به یکدیگر وابسته هستند و رابطه سودمند و دو طرفه، توانایی هر دو را برای 

جاد ارزش افزایش می دهد. افزایش توانایی ایجاد ارزش برای هر دو طرف در نتیجه انعطاف و سرعت در ای

پاسخگویی به تغییرات بازار یا نیازها و انتظارت مشتریان ایجاد می گردد و باعث بهینه نمودن هزینه ها و 

 .منابع خواهد گردید

 :دگان در سازمان عموما باعث می گردد کهبکارگیری اصل ارتباط سودمند و دوطرفه با تامین کنن

 .ارتباطی متوازن بین ملاحظات کوتاه مدت و بلند مدت ایجاد گردد .1

 تخصص ها و منابع بین یکدیگر به اشتراک گذاشته شود .2

 .تامین کنندگان کلیدی شناسایی و انتخاب گردند .۳

 .ارتباطات شفاف و آشکار بر قرارگردد .4

 .ی آینده به اشتراک گذاشته شوداطلاعات و طرح ها .۵

 .تشریک مساعی در توسعه و بهبود فعالیت ها صورت گیرد .6

 .تامین کنندگان برای تشخیص بهبودها و موفقیت ها تشویق شده و دلگرم گردند .۷

 (Factual approach to decision making) اصل هفتم : تصمیم گیری بر مبنای واقعیت ها

موثر بر مبنای تجزیه و تحلیل داده ها و و تولید اطلاعات میسر است. تصمیمات در هر سازمان تصمیمات 

آگاهانه، افزایش توانایی برای اثبات اثربخشی تصمیمات گذشته بر مبنای مراجع و سوابق واقعی و همچنین 

اصل  یافزایش توانایی برای بازنگری، به چالش کشیدن و تغییر عقاید و تصمیمات از جمله مزایای بکارگیر

 .تصمیم گیری بر مبنای واقعیت ها است

 :بکارگیری اصل تصمیم گیری بر مبنای واقعیت ها در سازمان عموما باعث می گردد که

 .از کفایت و دقت داده ها و اطلاعات اطمینان حاصل گردد .1

 .داده ها برای کسانی که به آنها نیاز دارند در دسترس باشد .2

 .ستفاده از روش های معتبر تجزیه و تحلیل شوندداده ها و اطلاعات با ا .۳

 .تصمیم گیری و اقدامات اجرایی بر مبنای تجزیه و تحلیل واقعی در کنار تجارب و بصیرت صورت پذیرد .4

 

 



 استفاده از هفت ابزار کنترل کیفیت در طرح ریزی کنترل فرآیند

 شناخت محصول -9

 لیست قطعات 

 لیست مواد 

 برگه های مسیر تولید 

 رنمودا OPCنمودار مونتاژ ، 

 استاندارد محصول 

 آشنایی با محل کاربرد محصول و جمع آوری نظرات مشتریان 

  برگشتی محصوللات آمار – معیوب نهایی محصولات آمار –جمع آوری آمار ضایعات و دوباره کاری فرآیند 

 تعیین سطح کیفیت قابل قبول برای محصول -1۰

 های فرآیندتعیین سطح کیفیت قابل قبول برای عملیات  -11

 تعیین سطح کیفیت قابل قبول برای مواد و قطعات ورودی -12

 رسم نمودار علت و معلول -1۳

 تهیه برگه های کنترل -14

 تکمیل برگه های کنترل برای یک دوره خاص -1۵

 رسم هیستوگرامها و نمودارهای پاره تو -16

 رسم نمودار تمرکز نقص ها -1۷

 تعیین مشخصات کنترلی در هر ایستگاه -1۸

 .ترل و مشخصه هایی که نیاز به کنترل دارندتعیین ایستگاه های کن -19

 تعیین نوع ابزار کنترلی برای کنترل مشخصه های هر ایستگاه )نمودار کنترل/طرح نمونه گیری / هر دو( -2۰

 طراحی نمودارهای کنترل و طرح های نمونه گیری -21

 تهیه طرح کنترل )کیفیت( محصول -22

 



 

 تمرکز بر مشتری 

د شود و سپس درصدشی است که در آن نخست به نیازهای مشتری توجه میمداری یا تمرکز بر مشتری رومشتری

 .ای که نتیجه نهایی رضایت مشتری و برآوردن انتظارات او باشدآیند به گونهتامین این نیازها برمی

  یمشتر حیشناخت و درک صح

 یم میکن یفراهم مهر کس آنچه را که ما » است که  نیا عیهستند؟ پاسخ سر یسازمان چه کسان کی انیمشتر

 .است یکند ، مشتر یداریخواهد خر

 یباشد و به دقت مشخص کند که م نشیب یدارا یتا حدود دی، شرکت موفق با ستین دهیپاسخ سنج نیا اما

که  انییا طبقات مشتر انیمعلوم کند که مشتر قیدق انیبا ب دیخدمت عرضه کند. شرکت با یخواهد به چه کسان

 .هستند یمحصول به آنان را دارد، چه کسان ایت سازمان قصد ارائه خدم

ا خواسته ه یدارا دارانیکه خر ییرا ندارند و از آنجا دارانیتمام خر یازهاین نیتأم ییکه شرکت ها توانا ییآنجا از

 یاتلاش ه یاز بازار را برا ییبخش ها دیبازار کامل با کیرقابت در یهستند، شرکت ها به جا یمتفاوت یازهایو ن

بازار  یندب میبرخوردارند . تقس یشتریب ییآن قسمت، از توانا یازهاین یکه در ارضا ندیخود انتخاب نما یابیبازار

 دارانیخر های­یژگیعمده در و یتفاوت ها ییبازار عبارت است از شناسا می. تقسشودیمنظور انجام م نیبه هم

نتخاب آن قسمت از بازار که شرکت به آن خدمت خواهد چند گروه با هدف ا ایکردن بازار به دو  میبه منظور تقس

 .کرد

 نیا کرده اند و به قیموضوع تحق نیدارند؟ روانشناسان بر سر ا یچه خواسته ها و انتظارات انیمشتر یبه راست اما

 ود،نش برآورده ها­از خواسته یکیاگر  یحت یدارند در مواقع ینه خواسته اساس انیکه مشتر اند­دهیرس جهینت

 .برود گرید یبه سراغ رقبا مشتری دارد مکانا

 . خود کنترل داشته باشند ماتیبر تصم خواهند­یم انیمشتر -1

 . برسند شانهای­خواهند به هدف یم انیمشتر -2

 . خواهند حرمت نفس خود را حفظ کنند یم انیمشتر -۳



 . خواهد با او منصفانه برخورد شود یم یمشتر -4

 . برآورد شود اشخواهد انتظارات معقولانه یم یمشتر -۵

 . موجود با خبر باشد طیخواهد از شرا یم یمشتر -6

 . داشته باشد تیو امن یمنیخواهد احساس ا یم یمشتر -۷

 . است یبرجسته ا تیخواهد احساس کند که شخص یم یمشتر -۸

 . خواهان صداقت است یمشتر -9

  یمدار یمشتر یتکامل ریس

کرده است که عبارتند از  یمرحله را ط 4 یخیتار تکامل ریدرمس یتوان گفت ارتباط با مشتر یم یطور کل به

  یمدار یو مشتر ی، بازار مدار ی، فروش مدار یمحصول مدار

  یمدار محصول

را که از  یاعتقادند که مصرف کنندگان محصولات نیکنند برا یم یرویپ یکه از فلسفه محصول مدار ییها شرکت

 یود دائمتوان خود را به بهب دیسازمان با نی. بنابرادیخواهند خربرخوردار باشند  یگ ژیو ای یی، کارا تیفیک نیبهتر

 ای  چیدارند ، اغلب محصولات خود را با ه ولبه سمت محص یابیکه جهت  ییمحصول اختصاص دهد . شرکت ها

 .کنند یم یطراح یمشتر یبا حداقل داده ها

  یمدار فروش

تصورند که اگر مصرف کنندگان به حال خود رها  نیاکنند بر یم یرویپ یکه از فلسفه فروش مدار ییها سازمان

موسسه است که  فهیوظ نی. بنابرا دینخواهند خر یموسسه را به حد کاف کیشوند ، به طور معمول محصولات 

و  مهیناخواسته همچون ب یالاهادر مورد ک یمفهوم فروش مدار ردیگ شیرا در پ یفروشندگان و تلاش تهاجم

 . شود یکنند به کار گرفته م یو در موردشان فکر نم ستندیآنها ن دیخر یدر پ راندایدائره المعارف که خر

  یمدار بازار



 یازهایو ن انیهر قدر سازمان در مورد مشتر دینما لیفروش را تسه ندیاست که فرا نیا یبازار مدار یاصل هدف

 یاگر تلاش صرف ) درک( مشتربکند.  دیبا یفروش، تلاش کمتر ندیداشته باشند در فرآ یشتریب یآن ها آگاه

 . خواهد کرد دیاو اقدام به خر یشتریبشود ، در آن صورت بااحتمال ب

  یمدار یمشتر

 یشترم دگاهید یکه دارا ی، سازمان دیآ یسازمان در م ندیاز فرا یجدانشدن یبه صورت بخش یمشتر دگاهید نیدرا

 . توجه خاص دارد یرضه آن به مشترخدمات ( و ع ایمحصول ) کالا  یزیاست و هنگام طرح ر یمدار

بدست آورد و هر قدر راحت  یشتریاطلاعات ب انیمشتر یازهایهرقدر سازمان در مورد ن یرقابت اریبس طیمح کیدر

 . ( در صحنه رقابت موفق تر خواهد بود یبا مشتر کیتر با آن ها تماس برقرار کند، ) تماس نزد

 خود را در  تموقعی و ها­. آن«دیتول تیفیک»تا  شنداندی­یم «تیفیک دیتول»به  شتریمدار ب یمشتر یها سازمان

  و بهبود عملکرد تیفیک شیافزا -1

  کارکنان یشغل تیرضا شیافزا -2

  نمودن آنها تیدخالت همه کارکنان در سود و احساس مسئول -۳

  کارکنان قیهمراه با تشو یکامل مشتر تیرضا قیشرکت از طر یسود آور -4

  و بهبود مستمر دیتول ندیاصلاح مستمر فرا -۵

  و درک آنها یمختلف مشتر یها گروه

تلف. اهم مخ یرفتار ها ای اتی، خصوص ازهایبا ن ییبه گروهها انیمشتر میعبارت است از تقس انیمشتر یبند گروه

 . باشند یم یو مذهب ی، عوامل فرهنگ تی، سن ، جنس یاجتماع تیموقع لاتیموارد: سطح درآمد ، تحص نیا

  یمشتر تیرضا فیتعر

 ای یکالا ، راض کیو استفاده از  دیخر ایخدمت  افتی) به صورت عام ( پس از در ی، هر مشتر ینگرش کل کیدر

 یم جادیکننده ا افتیدر ایدر مصرف کننده  تیاحساس مثبت است که در نها کی، وجود  تیاست. رضا یناراض

 . دیآ یعرضه کننده به وجود م لکردو عم یترا حساس به واسطه برآورده شدن انتظارات مش نیشود . در اصل ا



از محصول لذت ببرد. لذت بردن از  یکرد تا مشتر یط یریدر مس دیاست که با یاز مرحله ا یتنها بخش تیرضا

 . خواهد بود یو یو تداوم وفادار ی( موجب وفادار یمشتر تیمحصول ) و نه رضا

 : یمشتر تیاهم

 . گردد یم یسازمان در بازار پر رقابت امروز تیاو ضامن تداوم فعال تیو رضا یمشتر

و ضرورت حفظ او ، توجه  یمشتر تینشان دادن اهم یسازمان است. برا یراز بقا یمشتر تیجلب رضا نیبنابرا

 . رسد یبه نظر م یضرور رینکات ز

 . است میقد یمشتر کی یبرابر نگهدار ازدهیپنج تا  نی، ب دیجد یمشتر کیجلب  نهیهز -1

 . کرد نهیده درصد هز دی، با یمشتر یدو درصد شیافزا یبرا -2

 . شرکت هاست یبعد یها تیشرط تمام موفق شیپ ،یمشتر تیرضا -۳

زار و با شتری، سهم ب یچون سودآور یگریدر مقابل اهداف د یتیریمد تیاولو نی، مهمتر یمشتر تیرضا -4

 . باشد یتوسعه محصول م

 . است انیمشتر اننیهر سازمان ، اعتماد و اطم ییدارا نیارزشمند تر -۵

 است یکارآمد هر شرکت یها تیو استمرار فعال یدائم یو وفادار ، تنها شرط بقا یدائم یانتخاب مشتر -6

 . باشند یمشتر تیدرقبال رضا یبندیپا یشخصاً الگو دیارشد با رانیمد -۷

 . دیکنعمل  دیاکه داده یاز قول شتریو ب دیکمتر از توان خود قول بده ان،یجلب اعتماد مشتر یبرا -۸

 . روند یبه سمت رقبا م تی، بدون شکا یناراض انیدرصد مشتر 9۸معادل  -9

 نایکنند ، شش برابر مشتر دی) شاد ( مجدداً از شرکت شما خر یکاملاً راض انیکه مشتر نیاحتمال ا -1۰

 . است یفقط راض

ع اطلا یبرا یریگ یدرصد کار است و حل کردن آن هفت درصد و پ 9۰ یمشتر تیگوش دادن به شکا -11

 . است گریسه درصد د یشدن مشتر یاز راض

خدمات شما مباهات  ایکه به داشتن کالا ها  یانیمشتر رایاست ز یدر تجارت ، مستلزم مراجعه دوباره مشتر سود

 . ندینمایم قیخدمات شما تشو ایدوستانشان را هم به مصرف کالاها  کنند،یم

 :راستیشامل مراحل ز ندیفرا نیبرخوردار است ا یا ژهیو تیاز اهم«  یمشتر تیجلب رضا ندی، فرا نرویا از


