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مديريت آيفيت جامع       مديريت آيفيت جامع       

TQM
تئورى تا عمل

J. Nazemi
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TQMTQMنتايج نتايج 

مشترى 
راضى

آارآنان قدرتمند  

درآمد بيشتر  

هزينه پايين

در بخش خودرو سازى براى رضايت مشترى حتى سرويس          
خودروهاى گذشته نيز توسط خودرو ساز انجام ميشود               

افزايش آيفيت  
سهم بازار بيشتر 
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پايه ها

زيرساختها 

فرآيندها 

TQMTQMمديريت آيفيت جامع     مديريت آيفيت جامع     

نتايج

Foundation

Infrastructure

Processes

:عبارتند از TQMاجزا اصلى   
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TQMTQMمديريت آيفيت جامع     مديريت آيفيت جامع     

بهبود آيفيت 

برنامه ريزى آيفيت 
(طراحى براى آيفيت   )

آنترل آيفيت

فرآيند 
TQM

فرآيندها 
Processes

 نه5%بهبود   
60%-50%بلكه 

روش سيستماتيك 
برنامه ريزى آيفيت 

روشى ساده آه عمدتا      
هدف،آنترل تغييرات  .اجرا نميشود  

!نگهدارى   ! در سيستم 
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TQMTQMمديريت آيفيت جامع     مديريت آيفيت جامع     

زير ساختها  
Infrastructure

آموزش و يادگيرى   

زيرساخت 
TQM

اندازه گيرى و اطلاعات     

مشارآت آليه آارآنان 

 پيمانكار-رابطه مشترى   

سيستم تضمين آيفيت

رابطه بايد به صورتى 
باشد آه دو مجموعه از هم     

جدا نباشند   
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TQMTQMمديريت آيفيت جامع     مديريت آيفيت جامع     

مشترى گرايى 

رهبرى مديريت

مديريت استراتژيك آيفيت

بنياد هاى
TQM

بنياد ها
Foundations

اعم از داخلى و   
خارجى 

تغيير شيوه مديريت 
به سوى رهبرى
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TQMTQMمسيرپياده سازى     مسيرپياده سازى     

تصميم گيرى 

آماده سازى 

شروع توسعه

تكميل
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TQMTQMمديريت آيفيت جامع     مديريت آيفيت جامع     
تكميلتوسعه   شروع   آماده سازى     تصميم گيرى

محرآهاى تصميم    محرآهاى تصميم    
گيرىگيرى

DriversDrivers
 نفر اول بودن در جهان پيرامون         -بينش رتبه

آسب رهبرى -
الزامات مشتريان  -

نارضايتى مشتريان-
از دست دادن سهم بازار      -
رقابت -
فشار قيمت   -
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تصميم گيرى    تصميم گيرى    

1.1
آموزش

1.2
جلب نظر
مديريت

1.3
آميته راهبرى

1.4
تهيه برنامه 
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TQMTQMمديريت آيفيت جامع     مديريت آيفيت جامع     
تكميلتوسعه   شروع   آماده سازى     تصميم گيرى

آنچه بايستى انجام شود  آنچه بايستى انجام شود  

آنترل فرآيند آمارى    حلقه هاى آيفى

ساير امكانات 

دستورالعملهاى مستند     

سازمان جديد    بازرسى

تشويق  
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شرايط براى آيفيت    شرايط براى آيفيت    

 روشى است آه از برگشت به عقب جلوگيرى ميكند 9000ايزو 

سازماندهى
ارتباطات

يادگيرى 
شناسايي

تصوير سازى 

اندازه گيرى  تضمين
تحليل
مميزى  

الگو يابى بهترينها
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TQMTQMمديريت آيفيت جامع     مديريت آيفيت جامع     
تكميلتوسعه   شروع   آماده سازى     تصميم گيرى

وظايف مديريت ارشد  وظايف مديريت ارشد  

شناسايى وضعيت سازمان   -
آسب دانش و آآاهى نسبت به انتخابها   -
تصميم براى تداوم آار   -
تخصيص زمان ومنابع لازم    -
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TQMTQMمديريت آيفيت جامع     مديريت آيفيت جامع     
تكميلتوسعه   شروع    آماده سازى   تصميم گيرى 

آموزش   
مديريت

ايجاد آميته 

تخصيص مديران  
و آارآنان آيفيت

آموزش مديران     
منتخب 

توسعه تعاريف پايه مورد نياز   -

بينش،ارزشها و سياستهاى آيفيتى   -

اهداف آيفيتى -

برنامه هاى دراز مدت  -

پياده سازى برنامه-
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TQMTQMمديريت آيفيت جامع     مديريت آيفيت جامع     
تكميلتوسعه   شروع    آماده سازى   تصميم گيرى 

جدول تعريف اهداف استراتژيك        

هدف شاخص مبنا پروژه مخاطب رهبر هدف سال جاري  پيشتازان استراتژي  اهداف استراتژيك

فرد منبع اطلاعاتى فرمت يا شكل تواتر مشخصه اندازه گيريى شاخص عملكرد اهداف استراتژيك

اندازه گيرى اهداف آيفيتى  
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اهداف استراتژيك    اهداف استراتژيك    
فرم  رضايت مشترى  

فرم  رضايت پيمانكاران      
فرم  انسانى   رضايت منابع    

فرم  رضايت ذينفعان    
اطلاعات برگشت و ضايعات   آيفيت 

حجم مبادلات ريالى به تعداد آارآنان         و زمان    ارزش افزوده 
(فرآيند(جمع زمانهاى سيستم    

ارزش ريالى دلار براى قطعات    هزينه و سود
ارز حاصل از صادرات     بازاريابى و صادرات       
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اهداف استراتژيك    اهداف استراتژيك    

(پژو(پيشرفت خودكفايى   خودكفايى
 درصد تحقق نيازها ساعت اجرا   آموزش

 R&D تعداد پروژه موفق طبق برنامه  درساپكو
JIT ميزان قطعات در انبارها

ميانگين زمان از دريافت  چرخه تكوين محصول جديد
خودكفايى تا توليد انبوهسفارش 

 (اطلاعات موثق )سيستم و اطلاعات 
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مشكلات اساسى بهبود       مشكلات اساسى بهبود       

مشكل بسيارى از شرآتها در چرخه بهبود به دو گام آن                    
:باز ميگردد   

برنامه ريزى يا طرحريزى⎯
.چگونه برنامه ريزى انجام و چه آسى آنرا انجام دهد  

تحليل علتها ⎯
.چگونه تحليل علتها انجام و چه آسى در آن شرآت نمايد 

پاسخ بستگى به نگرش مديريت دارد؟               
توسط مديريت ارشد و متخصصين يا تمام آارآنان   ⎯
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Chance - T = Chance
T=Taboo( in our mind)

T

“Control your own destiny or someone else will”

“The best way to predict future is to create it”

سرنوشت خود را آنترل نماييد در غيراينصورت ديگرى اين آار را ميكند     

بهترين راه براى پيش بينى آينده خلق آن است    
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TQMTQMمديريت آيفيت جامع     مديريت آيفيت جامع     

تكميلتوسعه   شروع   آماده سازى    تصميم گيرى 

آموزش   
رهبرى
اعضا تيم

ايجاد  

پروژه هاى    

نمونه   

بهره گيرى از تجارب      

پروژه هاى    

مديريت شده    



jamshid Nazemi [www.jnazemi.com] 21

فرآيندهاى بحرانى  فرآيندهاى بحرانى  
3.1

تعيين فرآيندهاى  
بحرانى 

3.3
بازنگرى
عملكرد

3.2
اندازه گيرى

فرآيندهاى بحرانى
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شناخت فرآيندها   شناخت فرآيندها   
ليستى از فرآيندها شناسايى نماييد                 

فرآيند مجموعه اى از فعاليتها و عملياتى است آه ارزش                       
افزوده ايجاد ميكند       

مواد و ماشين آلات     مواد و ماشين آلات     

فرآيندها فرآيندها 

انتظارات مشترى  انتظارات مشترى  

خروجى   خروجى   

انتظار مشترى داخلى  انتظار مشترى داخلى  

ورودى به فرآيند    ورودى به فرآيند    

ارزش افزوده    
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فاآتورهاى بحرانى موفقيت    فاآتورهاى بحرانى موفقيت    

بازنگرى در نمودار سازمانى و شرح وظايف               
شاخص سازى و ارزيابى دوره أى          

TQMآموزش مديريت آيفيت جامع     
تقويت آار تيمى      

آموزش تخصصى آارشناسان در بعد طراحى مهندسى                    
GD&Tايجاد زبان مشترك مهندسى             

آنترل فرآيند آمارى براى سازندگان          

تكميلتوسعه   شروع   آماده سازى    تصميم گيرى 
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فاآتورهاى بحرانى موفقيت    فاآتورهاى بحرانى موفقيت    

ايجاد سيستم اطلاعاتى براى تصميم گيرى    
روش دستورالعمل انتخاب و پاداش براى سازندگان 

صادرات
رابطه درازمدت با پيمانكاران و اعتماد متقابل

BOMنظام تغييرات و
انتخاب سازندگان رده اول

در سازندگان   R&Dشبكه طراحى مهندسى و

تكميلتوسعه   شروع   آماده سازى    تصميم گيرى 
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فاآتورهاى بحرانى موفقيت    فاآتورهاى بحرانى موفقيت    

قرارداد فى مابين با ايران خودرو

JIT
افزايش قابليتهاى منابع انسانى

سرمايه گذارى و ظرفيت سازى 
مشترى گرايى بيرونى

روشهاى تامين منابع مالى
نظام كاهش قيمت تمام شده     

تكميلتوسعه   شروع   آماده سازى    تصميم گيرى 
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حمايت از تيمهاى پروژه           
با  

آموزش⎯
تخصيص زمان   ⎯
تخصيص منابع   ⎯
بازنگرى⎯

TQMTQMمديريت آيفيت جامع     مديريت آيفيت جامع     
تكميلتوسعه   شروع   آماده سازى    تصميم گيرى 

وظايف مديريت ارشد  وظايف مديريت ارشد  

تصميم گيرى بر روى       
ساختارها     / فرآيند   

فرآيندها⎯
پاداش و شناسايى⎯
ارزيابى⎯
ارتباطات،روابط عمومى⎯
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حصار بين واحدها را بشكنيد حصار بين واحدها را بشكنيد 

آارآنان در واحدهاى مختلف مانند طراحى محصول،       
فروش،توليد بايستى با يكديگر آار آنند تا شانس پيش بينى    

مشكلات آيفى را افزايش دهند 
هر واحد در صدد بهينه آردن فعاليت خود است    : مشكل اصلى   

:دو روش جارى براى حل مشكلات ارتباطى واحدها   
QFDتوسعه وظايف آيفيت  

سيستمى براى ترجمه نيازمشتريان به الزامات شرآت   ⎯
CFMمديريت تيمهاى بين دپارتمانى  

فعاليتهايى آه اهداف سازمانى آيفيت هزينه تحويل تعيين ميكند  ⎯
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اندازه گيرى و مميزى     
هزينه آيفيت ⎯
وضعيت بازار ⎯
فرهنگ داخلى⎯
سيستمهاى آيفيتى ⎯
هزينه آيفيت پايين ⎯

TQMTQMمديريت آيفيت جامع     مديريت آيفيت جامع     
تكميلتوسعه   شروع   آماده سازى    تصميم گيرى 

وظايف مديريت ارشد  وظايف مديريت ارشد  

تحكيم گامهاى پياده سازى       
با اندازه گيرى و مميزى        
.مديريت تضمين ميشود           
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TQMTQMمديريت آيفيت جامع     مديريت آيفيت جامع     
تكميل  توسعه شروع   آماده سازى    تصميم گيرى 

واحد سازمانى  

تعداد تيم

نوع تيمها  

آموزش   

اندازه گيرى 

توسعه نظام آيفيت  
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مشترى گرايى   مشترى گرايى   

2.1
گردآورى اطلاعات      

نياز مشترى 

2.3
ترجمه نياز به  
مشخصه آيفى  

2.2
ترجمه نياز مشترى   
به اولويت سازمانى   

2.4
اولويت گذارى    

مشخصات  
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مشترى گرايى   مشترى گرايى   

آيفيت آن چيزى نيست آه شما براى مشترى تشخيص                   
مى دهيد بلكه آنچيزى است آه انتظارمشترى شما است                

مشترى گرايى به مشترى خارجى بازنميگردد بلكه                
.مشترى داخلى نيز بخشى از نگرش است            

ورودى فرآيند  فرآيند فرآيند  خروجى  

انتظارات مشترى  

اتنظار مشترى داخلى   اتنظار مشترى داخلى  

ارزش افزوده     ارزش افزوده    

تكميلتوسعه   شروع   آماده سازى    تصميم گيرى 
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بهبود مستمر    بهبود مستمر    
ورودى و خروجى فرآيندها مورد بررسى قرار ميگيرد              

آارها به صورت تيمى انجام ميشود                
:ابزارهاى آيفيت     

تدوين و بكارگيرى فلوچارت ⎯
Cause & Effect Diagramدياگرام علت ومعلولى⎯
)PDCA )حلقه دمينگ يا شوارتز⎯
(آناليز،يافتن وقايع،آموزش،مديريت،آامپيوتر (تحليل فرآيند  ⎯
Run Chartروشهاى تصويرى مانند نمودار روند ⎯
 Pareto Analysisآناليز پارتو⎯
 SPCآنترل آمارى فرآيند ⎯
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TQMTQMمديريت آيفيت جامع     مديريت آيفيت جامع     
تكميل  توسعه شروع   آماده سازى    تصميم گيرى 

وظايف مديريت ارشد  وظايف مديريت ارشد  

اعطاى اختيار به زير ساختهاى آيفيتى    -
حمايت از افزايش تيمها   -
شرآت آردن درآموزش    -
توسعه فرآيند بهبود آيفيت به تمام واحدها     -
دستور برنامه ريزى آيفيت     -
دستور توسعه آنترل آيفيت  -



jamshid Nazemi [www.jnazemi.com] 34

نكته دمينگ   نكته دمينگ    14 14
بطور مستمرآيفيت محصول و خدمات خود را بهبود دهيد             -1
فلسفه جديد را انتخاب آنيد  -2
نياز به بازرسى انبوه را حذف آنيد  -3
.به انتخاب پيمانكاران بر اساس قيمت صرف خاتمه دهيد   -4
.مستمرا سيستم را بهبود دهيد    -5
آموزش حين آار را برقرار آنيد    -6
رهبرى را نهادينه آنيد -7
ترس را آنار بگذاريد-8
حصار بين واحدها را بشكنيد    -9

شعار،نصيحت واهداف اختيارى آارآنان راحذف آنيد        -10
ملاآهاى آمى براى آارآنان و اهداف آمى مديريت را حذف آنيد     -11
برترى و مباهات را ايجاد آنيد  -12
برنامه قوى آموزش و بهبود فردى را برقرار آنيد       -13
همه افراد را در انجام انتقال مشارآت دهيد-14
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TQMTQMمديريت آيفيت جامع     مديريت آيفيت جامع     
تكميلتوسعه   شروع   آماده سازى    تصميم گيرى 

اهداف  

بازنگرى و  
مميزى 

افراد  

فرآيندهاى  
آليدى 
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مديريت تغيير    مديريت تغيير    

6.1
تصويب نياز

مشترى 

6.4
پاداش و شناسايى   

6.5
انتقال پيشرفت 

6.2
ادامه   

بهبود مستمر   

6.3
ارزيابى تاثير 
تغيير بر نيروى

انسانى 
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برنامه ريزى بلند مدت       برنامه ريزى بلند مدت       

7.1
توسعه مفاهيم  

7.2
پياده سازى برنامه  

7.4
مميزى ساليانه 

7.3
مميزى و تشخيص   
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TQMTQMمديريت آيفيت جامع     مديريت آيفيت جامع     
تكميلتوسعه   شروع   آماده سازى    تصميم گيرى 

وظايف مديريت ارشد  وظايف مديريت ارشد  

توسعه مديريت فرآيند  -
دستور مميزى آيفيتى واحدها    -
توسعه و حمايت از آموزش براى همه      -
ايجادامكان مشارآت آليه آارآنان با آموزش           -
ايجاد نظام آنترل داخلى مديريت ارشد      -
دستور مميزى آيفيت تمام واحدها      -

شناسايى فرآيندهاى  
بحرانى موفقيت   
براى مديريت
پروژه هاى 

بين دپارتمانى  




