

آشنايي با مفاهيم مديريت، کنترل و تضمين کيفيت
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اهداف آموزشی :


· انتظارمی رود فراگیر پس از پایان این بخش بتواند:

1-کیفیت را تعریف کند.
2- تمرکز روی مشتری را شرح دهد.
3- نیازهای مشتری را بداند.
4- مدیریت جامع کیفیت را تعریف کند.
5- شش اصل مدیریت جامع کیفیت را تعریف کند.
6- هشت عامل اساسی مدیریتی در مدیریت كیفیت را بیان کند. 
7- كنترل كیفیت را شرح دهد. 
8- تضمین كیفیت را بیان كند. 
9- عناصر ساختاری مدیریت جامع كیفیت را نام ببرد.
مقدمه:

    توجه به کیفیت و هزینه مراقبت های بهداشتی و درمانی اکثر دولت ها و دست اندرکاران امور بهداشت و درمان را به خود مشغول کرده است. در کشور ما نیز این موضوع از اهمیت خاصی برخوردار است و ضرورت توجه به مراقبت های با کیفیت مطلوب و با حداقل هزینه را اجتناب ناپذیر می سازد. به خصوص با عنایت به این که مهم ترین اهداف مراکز خدمات جامع سلامت ارایه خدمات رضایت بخش و مقرون به صرفه مطابق با استانداردهای علمی و به مناسب ترین شکل و روش و در کوتاه ترین زمان ممکن است لزوم ایجاد تعادل در کیفیت و هزینه خدمات همواره الزامی است و باید مورد توجه واقع شود. 


كيفيت چيست؟

· دستيابي به استانداردهاي از پيش تعيين شده .
· استانداردها با توجه به نيازها وانتظارات مشتري ها مشخص ميشوند.
· بايد بطور مستمر در استانداردها تجديد نظر شود. 
· كار درست را بار اول درست انجام دادن و دفعات بعد بهتر انجام دادن. 
· به نيازها و انتظارات منطقي مشتريها پاسخ دادن. 


کیفیت خود به خود به دست نمی آید بلکه از راه برنامه هایی که: 
به خوبی طراحی می شوند،
به طور کامل اجرا می شوند، 
به درستی پایش می شوند، 
با تیز بینی ارزیابی می شوند،
و پیوسته بهبود داده می شوند،
به دست خواهد آمد.
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تمرکز روی مشتری 

تمرکز روی مشتریها بدین معنی است که واحد را از دیدگاه مشتریها اداره کنید. 
نیازها و انتظارات مشتریها نیروی محرکه ارتقا کیفیت است.
·  با مشتریهای خود کار کنید تا خواسته ها و انتظارات آنان را درک کنید.
·  درباره عملکرد خودتان و عملکردی که می تواند بهتر باشد، از آنان نظرخواهی کنید.
· به نقطه نظرات آنان گوش کنید  و به آنها عمل کنید تا تجارب آنان را در رابطه با خدمتی که دریافت می کنند بهبود بخشید (کیفیت).
· پس خوراندی را که ارائه می دهند وارد فرایند خود کنید تا منجر به ارتقای فرایندها شود.
·  خود را از دیدگاه مشتریها بسنجید و از سنجش عملکردتان توسط آنان استقبال کنید.
· راههایینی را پیشنهاد کد تا با عمل به آنها، آنان مشتریهای خوبی برای شما باشند و شما نیز بهتر بتوانید پاسخگوی نیازها و انتظارات آنان باشید. برای مثال،”مشتری خوب  بودن“ 
بدین معنی می تواند باشد که مشکلات خودشان را بلافاصله بیان کنند تا به سرعت رفع گردد.
·  بیشتر نفع رساندن به مشتریها را وظیفه خود بدانید.

مشتری شما چه نیازی دارد؟ 

· آیا می دانید مشتریهای شما چه می خواهند؟
· آیا می دانید مشتریهای شما چه فکر می کنند؟
· آیا می دانید مشتریهای شما چه احساسی دارند؟
· آیا سطح رضایت مشتریهای خود را می دانید؟
· آیا می دانید مشتریهای شما چه پیشنهاداتی دارند؟
اگر با مشتریهای به گفتگو بنشینید تا آنچه را که در مغزشان می گذرد، در میان بگذارند، از آنچه که از آنان یاد می گیرید، متحیر خواهید شد.
البته گوش دادن به مشتریها خیلی آسان به نظر می رسد، ولی کار ساده ای نیست.
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مدیریت جامع كیفیت
Total Quality Management
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مفهوم مدیریت جامع كیفیت

· مديريت جامع کيفيت، هنر مديريت تمام مجموعه براي به دست آوردن بهترين هاست به عبارت ديگر اقدامي است هوشمندانه، آرام و مستمر که تأثيري نيروزا در تأمين اهداف سازمان دارد و در نهايت به رضايت مشتري، افزايش کارايي و بالا بردن توانايي رقابت در بازار ختم مي شود.
در تجزیه لغت مدیریت جامع كیفیت (TQM) با سه كلمه زیر سر و كار داریم:

· جامع  :نشان دهنده همه گیر بودن آنست. 
· کيفيت: درجه تطابق كالای تولید شده یا خدمت ارائه شده با نیاز مشتری را بیان می كند. 
· مديريت: فن، هنر یا روش اداره كردن، كنترل كردن، هدایت كردن و  …می باشد.
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مديريت جامع كيفيت
· Total (جامع) يعني: 
·  همه سازمان، فرايندها، دروندادها، محصولات، مشتريها و تدارك كنندگان. 
·  جامع به اين معني است: 
·  كه نمي شود در گوشه اي از سازمان پياده كرد. 
· كه نمي شود به “گروهي“ تفويض كرد. 
·  كه نمي شود نصفه و نيمه اجرا كرد. 
·  كه نمي شود از سرنوشت كل سازمان جدا كرد. 
·  همه توانمند مي شوند و موانع رشد از سر راه همه برداشته مي شود. 
·  همه تلاش مي كنند به نيازها و انتظارت مشتريها پاسخ دهند. 
·  جامع  به اين معني است كه :
·   همكاري و كار تيمي جزء فرهنگ سازماني مي باشد. 
· انديشه و عمل همه مديران و كاركنان مبتني بر فلسفه و اصول TQM مي باشد. 
·  تصميم گيري و اقدام و بالاتر از آنها  رهبري در كل سازمان توزيع مي شود. 
·  همه جا و در همه فرايندها از بروز نقص پيشگيري مي شود. 
·  زمينه بروز و خلاقيت براي همه فراهم مي شود. 
·  يادگيري در افراد، تيمها و يادگيري سازماني اتفاق مي افتد.

مدیریت جامع كیفیت متضمن شش اصل اساسی زیر می باشد:

1- تمرکز بر مشتری
2- تمرکز بر فرآیند عملیات و نتایج آن
3- پیشگیری به جای اصلاح
4- به کارگیری مهارت و تخصص نیروی کار
5- تصمیم گیری بر پایه اطلاعات
6- بازخورد موثر 
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هشت عامل اساسی مدیریتی در مدیریت كیفیت

1- تعهد: تعهدنسبت به بهبود کیفیت به عنوان مهمترین وظیفه تلقی شود.
2- توجه : به آموزش مستمر کارکنان و ارتباط با مشتری در مورد پیشرفتهای ناشی از تلاشهایی بهبود کیفیت توجه شود.
3- نتایج : نتایج بهبود برای کلیه همکاران سازمان تبیین و تعیین شوند.
4- تشکیلات: فراهم نمودن ساختارهایی که فعالیتها و پیشرفتهای بهبود کیفیترا با تلاشهای منایع انسانی سازمان سهولت بخشند.
5- برنامه ریزی : تلاشهای بهبود کیفیت منابع انسانی باید پیش بینی و برنامه ریزی شده و ر تمام سطوح سازمان منتشر شود.
6- جوابگویی: شرح موقعیت، در مواردیکه کار افراد و تیمها در بهبود کیفیت، اندازهگیری و بررسی شده است.
7- تشخیص: وظیفه مدیریت، ایجاد روشهای رسمی و غیررسمی برای تشخیص تلاشهای منابع انسانی و نتایج حاصله است.
8- احیا: فراهم کردن زمینه تشویق منابع انسانی در جهت دسترسی به کیفیت و ارزیابی اینکه چه کاری انجام شده و چه کاری انجام نشده، بطوری که بتوان فرآیند را بهبود داد.



    شش مفهوم و هشت ركن مذكور كه به عنوان نیم رخ مدیریت كیفیت فراگیر مطرح شد در ارتباط با فلسفه و شیوه رهبری، ایجاد انگیزش، رضایت مندی شغلی، ارتباطات، تشویق كار تیمی، ارزیابی و پیگیری كار كارمندان و...  بوده است .این موارد به عنوان اركان فاكتورهای منابع انسانی تلقی می شوند كه سازمان را در جهت دستیابی به كیفیت فراگیر صحیح از طریق منابع انسانی هدایت میكنند. 

تمرين : 
· یکی از فرآیندهای اصلی خانه بهداشت را در نظر بگیرید. تیمی از مجموعه عواملی كه اجرای آن را به عهده دارند، تشکیل بدهید برای این كار از كارشناسان مركز خدمات جامع سلامت و مركز بهداشت شهرستان كمك بگیرید. 8 عامل اساسی مدیریت كیفیت در این فرآیند را تحلیل كنید:
· نام  فرایند: ..............................................................................
 1- ............................................................................................................... 
2- ................................................................................................................ 
3- ................................................................................................................ 
4- ................................................................................................................ 
5- ................................................................................................................ 
6- ................................................................................................................ 
7- ................................................................................................................ 
 






مفاهیم كنترل كیفیت و تضمین كیفیت
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كنترل كیفیت (Quality Control)

    کنترل کیفیت مجموعه عملیلتی نظیر اندازه گیری یا آزمون است که روی یک محصول یا کالا  انجام  می شود تا مشخص شود آیا آن محصول با مشخصات فنی مورد نظر مطابقت دارد یا خیر؟
   عمده بحث کنترل کیفیت مربوط به انجام نمونه گیری از محصولات، بازرسی آن نمونه ها تعمیم نتایج به کل انباشت محصول است که بر اساس روش های آماری انجام می گیرد. از دیگر روش های مورد استفاده در کنترل کیفیت ، کنترل فرآیند تولید محصول به جای کنترل محصول تهیه محصول تهیه شده است که با استفاده از روش های تولید محصول به جای کنترل محصول تهیه شده است که با استفاده از روش ها آماری مختلف انجام می گیرد.


· بطور کلی می توان کنترل کیفیت را در سه گام زیر خلاصه کرد:
1- کیفیت اندازه گیری می شود. 
2- کیفیت با استانداردهای از پیش تعیین شده مقایسه می شود. 
3- اقدامات موثر جهت کاهش اختلافات با استانداردها انجام میشود. 




تضمین کیفیت (Quality Assurance)

        مجموعه ای از فعالیت های سیستماتیک و برنامه ریزی شده که کیفیت و مطابقت محصولات و خدمات رابا استانداردهای از پیش تعیین شده تضمین می کند. تضمین کیفیت از ایجاد خطا جلوگیری  می کند.به عبارتی عبارت است از ارزیابی سیستماتیک کل فرآیند ( از ورودی فرآیند گرفته تا خروجی آن) که با هدف بهبود کل فرآیند ( نه فقط نقطه انتهایی آن ) صورت می گیرد. در تضمین کیفیت، بجای محصول، برفرآیند تاکید می شود. همچنین در تضمین کیفیت، هدف" تشخیص" نیست بلکه "پیشگیری" است.
  تضمین كیفیت، سیستم كنترل ها بر اساس مستندات در داخل سیستم شماست به طوری كه هیچگاه مشتری خود را از دست ندهید. به عبارت دیگر تضمین كیفیت احتمال بروز خطا را كه موجب ایجاد ضرر برای شما و مشتری شما می شود از بین می برد. ضرری كه ممکن است از منافع مشتری بکاهد یا حسن شهرت شما را از بین ببرد. 


تضمین کیفیت شامل دو اصل است
· « مناسب برای هدف » محصول باید برای هدف تعیین شده مناسب باشد.
و 
· « درست بار اول » اشتباهات باید منتفی شوند.





مثال: 
· آزمایشگاه‌ها نقش بسزایی در فرایند کنترل بیماری‌ها دارند؛ چرا که در شناسایی و تشخیص بیماری‌ها کمک کرده، در ضمن در روند پایش درمان نیز کمک‌کننده هستند.
· مرحله مراجعه بیمار به پزشک … درخواست صحیح آزمایش توسط پزشک
· مرحله پیش از آزمون… پذیرش و نمونه‌گیری در آزمایشگاه 
· مرحله آزمون… انجام آزمایش در آزمایشگاه
· مرحله پس از آزمون… ایجاد جواب در آزمایشگاه
· مرحله نهایی… تفسیر آزمایش توسط پزشک
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کنترل کیفیت QC( Quality control)

کنترل کار در حین آزمایش را در بر می گیرند.
مسئول انجام کار: کارشناسان انجام دهنده آزمایش ، مسئول انجام کار هستند.

تضمین کیفیت : QA(Qualityassessment)
کنترل کار از زماندریافت نمونه تا زمان ارسال گزارش نتیجه را شامل می شود.
مسئول انجام کار : مسئول کنترل کیفی آزمایشگاه مسئول انجام کار است.
   هر یک از مراحل فوق در فرآینداصلی آزمایشگاه با ریسکهایی مواجه است که باید شناسایی و مدیریت شوند تا ماحصل این فرایند برای بیمار مفید واقع شود. 





تفاوت کنترل کیفیت و تضمین کیفیت

	کنترل کیفیت 
	تضمین کیفیت

	کیفیت محصولات رابا استاندارهای تعیین شده مقایسه می کند و منابع خطا را تشخیص می دهد .
	مجموعه ای از فعالیت های سیستماتیک و برنامه ریزی شد که کیفیت و مطابقت محصولات و خدمات را با استانداردهای از پیش تعیین شده تضمین می کند.

	فعالیت هایی است که کیفیت محصول را با استانداردهای از پیش تعیین شده بررسی می کند.
	فعالیت هایی که فرآیند تولید محصول را ایجاد و یا ارزیابی می کند.

	فرد کنترل کننده مسئول کنترل کیفیت است . تمام افراد تیم کیفیت درقبال تضمین کیفیت مسئولند.
	برنامه های در حال اجرا برای دستیابی به هدف اصلی را ارزیابی می کند که آیا نقصی وجود دارد یا نه؟

	فعالیت های کنترل کیفیت را ارزیابی می کند که آیا دستیابی به هدف تعیین شده میسر است یا در فرایند ضعف و نقص وجود دارد؟
	فعالیت های تضمین کیفیت را ارزیابی می کند کهآیا دستیابی به هدف تعیین شده میسر است یا در فرایند ضعف و نقص وجود دارد.؟

	فرایندها را تشخیص،گزارش و مرتفع می کند.
	از ایجاد خطا جلوگیری می کند.

	کارکنان بخش کنترل کیفیت در صورت نیاز می توانند کارگروه تضمین کیفیت را انجام می دهند.
	کارکنان تضمین کیفیت نباید کار وظایف اعضای کنترل کیفیت را انجام دهند.




عناصر ساختاری مدیریت جامع كیفیت
اهم عناصر ساختاری عبارتند از:
· تعهد مديريت ارشد:
 برای رهبری و حمایت از تلاشهای مدیریت جامع كیفیت، فرهنگ سازی و نهادینه كردن آن در سازمان ضروری است.
· ايجاد ساختار حمايتي: 
  ایجاد یك ساختار مدیریتی جداگانه برای تعیین الویت ها و پایش اجرای مدیریت جامع كیفیت ضروری است. معمولاً شورای كیفیت یا كمیته ارتقای كیفیت به عنوان یك ساختار حمایتی و تسهیل كننده با مشاركت تیم مدیریت ارشد ایجاد می شود. 
· سازماندهي تيمهاي ارتقاء: 
   اگر فلسفه مدیریت جامع كیفیت به درستی درک شود باید در اجرای آن تیمهای فرابخشی با عضویت صاحبان فرایندها از واحدها و بخشهای مختلف سازمانی تشکیل شوند و سنجش، پایش، كنترل و ارتقای عملکرد فرایندهای اصلی و كلیدی را به عهده بگیرند.
· انتخاب روش و ابزار ارتقاء: 
باید برای ارتقای فرایندها یك روش علمی توأم با ابزار ساده و كاربردی وجود داشته باشد و همه مدیران و كاركنان نیز در رابطه با استفاده از روش و ابزار مورد نظر آموزش ببینند.
·  روشها و ابزار آماري:
استفاده از روشها و ابزار آماری از جمله كنترل آماری فرایند، سنجش، پایش، كنترل و ارتقای عملکرد فرایندها ضروری است به عبارت دیگر ارتقای عملکرد فرایندها باید مبتنی بر حقایق باشد.
· بكارگيري مهارتهاي انساني:
چون مدیریت جامع كیفیت یك رویکرد مدیریتی مبتنی بر كاركنان است بنابراین باید مهارتهای لازم برای برقراری ارتباط انگیزش حل تضادها و ... وجود داشته باشد.

· روشي براي انتقال صداي مشتريها به داخل سازمان:
برای آن كه نیازها و انتظارات مشتریها به ویژگیهای كیفی خدمت تشکیل شود از quality function deployment استفاده می شود.
· مهندسي مجدد فرايند:
گاهی لازم است برای پاسخگویی به نیازها و انتظارات مشتریها فرایندها از نو طراحی شوند؛ این اقدام را مهندسی مجدد فرایند می نامند. 
· نظام ارتباطي موثر و کارآمد:
برای اجرای مدیریت جامع كیفیت وجود یك نظام ارتباطی موثر و كارآمد ضروری است. نظام ارتباطی باید حول محور پاسخگویی به نیازها و انتظارات مشتریها (داخلی و خارجی) شکل گیرد. 
· استقرار نظام تقدير و تشويق:
   وجود نظام تقدیر و تشویق موثر و حساس نیز یکی از ساختارهای مورد نیاز برای اجرای مدیریت جامع كیفیت می باشد. اگرچه خود فلسفه فرایندگرا ماهیتاً انگیزش درونی كاركنان را تقویت می كند ولی مدیریت نیز برای نشان دادن علاقه و حمایت خود باید مناسب ترین روشها را برای تقدیر و تشویق از تیم های ارتقاء انتخاب نماید. هر بار تقدیر یا تشویق مناسب، روح جدیدی در كالبد كاركنان می دهد.

[image: تحقیق در مورد مدیریت بهره وری - کلاس درسی]

· نتیجه گیری:

 لزوم بکارگیری مدیریت کیفیت در خانه های بهداشت:
   بکارگیری خدمات کیفی موجب صرفه جویی در هزینه ها و نیز ایجاد یک محیط رضایت یخش می شود. دستیابی به کیفیت هم موجب رضایت دریافت کنندگان خدمت و هم موجب اثربخشی تخصصی ارائه دهندگان خدمت می شود.
   در سیستم های کیفی، مراقبت به شکل مناسب تر و با دقت بیشتری ارائه می شودو حیف و میل، اتلاف و دوباره کاری های غیر ضروری کمتر می شود. خدمات کیفی بهداشتی درمانی در خانه های بهداشت وقتی با دقت و درست ارائه شود، منجر به رضایت دریافت کنندگان خدمت، افزایش روحیه بهورزان و کاهش هزینه های ارائه خدمات بهداشتی درمانی می شود.

تمرین عملی
یکی از فرآیندهای خانه بهداشت را در نظر بگیرید.روشی برای ارتقا آن انتخاب کنید. مراحل و اقداماتی که بایدبرای ارتقا آن طی کنید: را فهرست کنید:
نام فرآیند:
1-.......................................................................................................................................................
2-.......................................................................................................................................................
3-......................................................................................................................................................
4-.......................................................................................................................................................
5-......................................................................................................................................................



تمرین

1- کیفیت را تعریف کنید.
2- تمرکز روی مشتری را شرح دهید.
3- نیازهای مشتری چیست؟
4- مدیریت جامع کیفیت را تعریف کنید.
5- شش اصل مدیریت جامع کیفیت چیست؟
6- هشت عامل اساسی مدیریتی در مدیریت کیفیت را بیانکنید.
7- تفاوت کنترل کیفیت و تضمین کیفیت را شرح دهید.
8- عناصرساختاری مدیریتجامع کیفیت را تضیح دهید.
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