
 

 

  

  

  هاي مديريت كيفيت جامع ـ ويژگي: 2-1ـ جدول 

مقصود از مشتري نه تنها افراد خارج از سازمان، يعني كساني است كه  :توجه بيش از حد به مشتري -1
خرند، بلكه مشتريان داخلي، مثل كاركنـان واحـد پرداخـت و حمـل و      محصولات يا خدمات سازمان را مي

  . گيرد ميكنند، در بر  هاي ديگر در سازمان خدماتي ارائه مي نقل را نيز كه به افراد و گروه
در ايـن  . مديريت كيفيت جامع تعهدي است كه بر ارضاي دائمي مبتني اسـت  :توجه به بهبود مداوم -2

  . به حد كافي خوب نيست و كيفيت بايد به صورت دائم بهبود يابد» بسيار خوب«روند از فعاليت، عبارت 
يفيت جامع در برگيرنـده  عبارت مديريت ك :دهد بهبود كيفيت همه كارهايي كه سازمان انجام مي -3

كند، بلكه شيوه مربوط به تحويل كـالا   نه تنها به محصول نهايي توجه مي. تعريفي گسترده از كيفيت است
كند و حتي شيوه صحبت كردن و رعايت ادب  ها رسيدگي مي سرعتي كه به شكايت. گردد را نيز شامل مي

  . در تلفن و اين قبيل كارها نيز مورد توجه است
گيري متغيرهاي آماري را  جامع براي سنجش يا اندازه در مديريت كيفيت  :ش يا محاسبه دقيقسنج -4

كننـد و   يـابي مـي   هـا را ريشـه   كنند تا به وجود مسئله پي ببرند، سـپس مسـئله   با استانداردها مقايسه مي
  . ها را بخشكانند كوشند تا ريشه آن مي
  ت جامع افراد همواره در صدد بهبود فرايندها هسـتند، در مديريت كيفي :ندادن اختيارات به كاركنا -5

ها به افراد اختيـارات زيـادي    شود و براي شناسايي مسائل و حل آن اي از تيم استفاده مي به صورت فزاينده
  . شود داده مي

  

 


