
 

اصول هشت گانه مدیریت کیفیت

مدیریت  هاى  سیستم  اجراى  ضرورت  بیان  دنبال  به  
پسته  تولید  زنجیره  در  غذایى  مواد  ایمنى  و  کیفیت 
کشور در ویژه نامه شماره 58، و بیان مزایاى بکارگیرى 
،HACCP قبیل  از  المللى  بین  استانداردهاى   الزامات 

ISO 9001، ISO 22000، در این شماره، به بیان اصول 
هشتگانه مدیریت کیفیت براساس رهنمودهاى استاندارد 

ISO 9000:2005 خواهیم پرداخت.
 4 حداقل  اقتصادى،  بنگاه  هر  از  جهانى  رقابت  سرشت 

توانایى زیر را طلب مى نماید:
1. درك آنچه مشترى مى خواهد و فراهم نمودن آن به 

محض درخواست و با کمترین هزینه.
2. تدارك و فراهم نمودن کالا یا خدمت با کیفیت بالا
3. همگامى با تغییرات تکنولوژیک، سیاسى و اجتماعى

4. یک قدم از نیازهاى مشترى جلو بودن
این طنز ظریف پدر علم مدیریت آقاى دمینگ که "این 
کارها اجبارى نیست، همان گونه که زندگى کردن اجبارى 
نیست" بیان کننده این حقیقت است که هر سازمانى که 
در دنبال نمودن هر یک از موارد فوق درنگ کند، لاجرم 

توسط رقبا پشت سر گذاشته مى شود. 
اصول مدیریت کیفیت

براى آنکه سازمانى با موفقیت به اهداف تعریف شده خود 
شفاف  و  سیستماتیک  صورتى  به  است  لازم  گردد،  نایل 
از  ناشى  تواند  مى  موفقیت  شود.  کنترل  و  دهى  جهت 
استقرار و نگهدارى سیستم مدیریتى باشد که طراحى آن 
بر اساس بهبود مستمر عملکرد سازمان، در حالى که به 
نیازهاى تمامى طرف هاى ذینفع توجه مى نماید، صورت 

گرفته باشد.
که  کیفیت  مدیریت  براى  شده  تعیین  اصل   هشت 
هدایت  منظور  به  و  ارشد  مدیریت  وسیله  به  تواند  مى 
شود،  واقع  استفاده  مورد  بهتر  عملکرد  سوى  به  سازمان 

به شرح زیر مى باشند:
الف) مشترى گرایى

سازمان ها به مشتریان خود وابسته هستند و به همین 
علت بایستى نیازهاى فعلى و آتى مشتریان درك، الزامات 
آنها برآورده شده و تلاش گردد که از انتظارات مشترى پا 
فراتر گذاشته شود. توجه به رضایت مشتریان (یا فراتر از 
آن، مشعوف شدن مشترى) تمام فعالیتها و فرآیند هاى 
سازمان را تحت تأثیر قرار مى دهد. سازمان باید بر اساس 
درکى که از خواسته هاى مشتریان مورد نظر خود (بازار 
مورد  فرآیندهاى  تعریف  به  نسبت  کند،  مى  پیدا  هدف) 
نماید.  اقدام   ها  خواسته  این  کردن  برآورده  براى  نیاز 
و  ماهیت  کننده  تعیین  مشترى  اصل،  این  پذیرش  با 

چگونگى انجام فعالیت هاى سازمان است.
مشتریان  رضایت  گیرى  اندازه  و  ارزیابى  هاى  شاخص 

اجراى  اساس  بر  تا  شوند  ترکیب  و  مشخص  بایستى 
برآورده  میزان  از  مناسب  بازخورد  ارزیابى،  هاى  سیستم 
تلقى  آن  از  تر  مهم  و  ها  خواسته  و  انتظارات  شدن 
مشتریان نسبت به کیفیت محصول و خدمات ارایه شده 

دریافت شود.
ب) رهبرى

سازمان  گیرى  جهت  و  مقصود  در  وحدت  رهبران، 
را  داخلى  محیط  بایستى  آنها  نمایند.  مى  ایجاد   را 
بگونه اى ایجاد و نگهدارى کنند که در آن، کارکنان به 
مشارکت  اهدافش  به  سازمان  دستیابى  در  کامل  طور 
داشته باشند. مسئولیت رهبران به تعبیرى، کاشتن نهال 
مشى  خط  و  ها  استراتژى  انداز،  چشم  (تدوین  کیفیت 
کیفیت) و فراهم نمودن خاك و شرایط محیطى مناسب 
(ایجاد سیستم) است و پس از آن رهبران مى توانند از 
مدیران و کارکنان انتظار مراقبت از رشد و شکوفایى این 
درخت را داشته باشند. شناسایى و ارتقا توانمندى هاى 
روحیه  گسترش  و  مسئولیت  پذیرش  کارکنان،  بالقوه 
مسئولیت پذیرى، ایفاى نقش واقعى و رفع موانع موجود 
اقدامات  از  کیفیت  مدیریت  سیستم  استقرار  راه  سر  بر 

اساسى رهبرى  است.
ج) مشارکت کارکنان

تشکیل  را  سازمان  یک  اساس  سطوح،  کلیه  در  کارکنان 
در  را  هایشان  توانایى  آنها  کامل  مشارکت  و  دهند  مى 
سازى  توانمند  کند.  مى  فعال  سازمان  منافع  جهت 
سازمان  مدیریت  لذا  است  مشارکت  لازمه  کارکنان، 
ضعف  و  قوت  نقاط  تحلیل  و  سازمان  فضاى  شناخت  با 
را  مشارکت  مناسب  فنون  بایستى  مشارکت،  فرایند 
انتخاب و با بهره گیرى از روش هاى مختلف کار تیمى، 
اساس  بر  عملکرد  مستمر  ارزیابى  مستمر،   آموزش 
شاخص هاى واقع بینانه و قدردانى و اعطاى پاداش، در 
مشارکت  انگیزه  و  روحیه  افزایش  و  توانمندسازى  جهت 

گام بردارد.
د) رویکرد فرآیندگرا

هاى  فعالیت  و  منابع  که  هنگامى  انتظار،  مورد  نتایج 
مرتبط با آنها به صورت فرآیند اداره  شوند بسیار کاراتر 
به دست مى آیند. براى اینکه سازمانها به طرز اثربخشى 
عمل نمایند، باید فرآیندهاى مرتبط و تأثیر گذار متعددى 
بحث،  این  آنجاییکه  از  نمایند.  مدیریت  و  شناسایى  را 
نقش بسیار زیادى در دوام و ارتقاء سیستم هاى مدیریت 

کیفیت دارد 
موضوع  تشریح  به  مفصل  طور  به  بعدى  شماره  در  لذا 

خواهیم پرداخت.
ه) رویکرد سیستمى به مدیریت

شناسایى، درك و اداره کردن سیستمى از فعالیت هاى 

به  نیل  در  سازمان  کارایى  و  اثربخشى  موجب  مرتبط، 
اهداف آن مى گردد. 

سیستم کلیتى است متشکل از دو جزء یا بیشتر که داراى 
شرایط زیر است:

کارکرد  یا  ویژگى  یک  از  بیش  یا  یک  نظر  مورد  کلیت 
دارد.

هر یک از اجزاى آن مى تواند بر رفتار و یا ویژگى هاى 
کل تاثیر بگذارند.

هر یک از اجزاى براى تحقق عملکرد کل لازمند اما کافى 
نیستند.

تاثیرگذارى هر یک از اجزا اصلى بر رفتار و ویژگى هاى 
کل، به رفتار و ویژگى هاى حداقل یک جز دیگر بستگى 

دارد. 
اجزاء سیستم با یکدیگر در تعامل بوده و عملکرد سیستم 
هرگز جمع عملکرد اجزاء آن نیست، بلکه سیستم عملکرد 
و خواصى دارد که حاصل تعامل بین اجزاء است و هیچ 
ندارند.  را  خواص  و  عملکرد  آن  تنهایى،  به  اجزاء  از  یک 
اجزاء،  نماید  مى  مشخص  را  سیستم  که  آنچه  بنابراین 
روابط بین اجزاء (تعامل)، هدف سیستم و نهایتاً محیطى 

است که سیستم با آن در ارتباط است.
و) بهبود مستمر

عنوان  به  بایستى  سازمان  کلان  عملکرد  مستمر  بهبود 
یک هدف دائمى سازمان باشد. بهبود، طیف گسترده اى 
هاى  پروژه  تا  روزمره  فعالیتهاى  در  کوچک  اقدامات  از 
را  فرآیندها  و  محصولات  سازمان،  در  اساسى   تغییرات 

مى تواند در برگیرد.
ز) رویکرد واقع گرایانه در تصمیم گیرى

و  اطلاعات  تحلیل  و  تجزیه  پایه  بر  موثر  هاى   تصمیم 
باید  سازمان  ارشد  مدیریت  شوند.  مى  اتخاذ  ها  داده 
گیرى  تصمیم  مبناى  را  اى  شده  تعریف  هاى  شاخص 
سازمان  عملکرد  در  که  هایى  شاخص  دهد.  قرار  خود 
در  که  هایى  داده  هستند.  دستیابى  و  گیرى  اندازه  قابل 
خصوص عملکرد سازمان جمع آورى مى شوند تا پس از 
و  ایجاد  موجبات  که  شوند  اطلاعاتى  به  تبدیل  پردازش 

ارتقا دانش سازمانى را فراهم نمایند.
ح) ارتباط با تأمین کنندگان بر پایه منافع متقابل

سازمان و تأمین کنندگان آن به هم وابسته اند و ارتباط 
بر اساس منافع متقابل، توانایى هر دو را در ایجاد ارزش 

افزایش مى دهد.
نیازهاى  از  متقابل  درك  با  ها  سازمان  اساس  این  بر    
طرف هاى تجارى خود و با استفاده از روش هاى مختلف 
نظیر آموزش، راهنمایى هاى فنى، انجام عملیات مشترك 
کنترل کیفیت و حتى سرمایه گذارى، در صدد تقویت و 

بهبود کیفیت کار و محصولات خواهند بود.

علیرضـا غیـاثى
  کارشـناس و سرممـیز بین المـللى سیستـم هاى 
مدیریت کیفیـت و ایمـنى مـواد غـذایى
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