








We are not doing him a favour by serving him; he is doing us a favour by giving us an 
opportunity to do so. “

"A customer is the most important visitor on our premises.

ناظر
He is not dependent on us; we are dependent on him.

He is not an interruption in our work; he is the purpose of it.

He is not an outsider in our business; he is a part of it.

باعث گرمی بازار شدش من بودماول آنکس که خریدار شدش من بودم



چرا كيفيت؟
افزایش دانش و آگاهی گیرندگان خدمت•

افزایش تعداد و تنوع ارائه دهندگان خدمت•

ارتقاء سطح استاندارد های ارائه خدمت•

وضع قوانین و مقررات سخت گیرانه تر•

توجه افکار عمومی و رسانه های جمعی•

افزایش سرعت ارتباطات و مبادله اطلاعات•

گیری بیمارانافزایش قدرت انتخاب و تصمیم•





بی کیفیتی چیست ؟



بی کیفیتی چیست ؟

!منو سفت بگیر



بی کیفیتی چیست ؟



شكاري مواردي از آسيب ديدن اتصالات، بعلت ضعف جو
. يا ناكافي بودن طول جوش مشاهده مي گردد

82دی 5زلزله بـم ـ 





حذف ميلگرد ها: علل تخريب



بی کیفیتی چیست؟



بی کیفیتی چیست؟
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بی کیفیتی چیست؟



مفهوم كيفيت؟

دقت؛ ایمنی•

انجام درست كار درست در بار اول•

منـاسب بودن خدمت برای هــدف مشخص•

مطابقت یك محصول یا خدمت با الزامات از پیش تعیین شده•

ندهاتامین نیاز اعلام شده و اعلام نشده مشتری و كاستن از دامنه تغییرات فرآی•

درك اهمیت و توجه به ساختارها، فرآیندها و پیامدها•





استجوامعوافرادبرايسلامتيخدماتازايدرجه
رايسلامتمطلوبپيامدهايبهدستيابياحتمالكه

باشدروزايحرفهدانشباتطابقدرودادهافزايش
(IOM, 1990, Medicare: A Strategy for Quality Assurance)

كيفيت خدمات درماني؟

؛ (شدهانتخاب)انجام كار درست؛ برای افراد درست 
در زمان درست؛ و انجام درست تمام این موارد در 

اولین مواجهه



uality كيفيت

ه اي ميزان برآورده شدن نيازمندي ها توسط مجموع

از ويژگي ها



صكيفيت منـاسب بودن خدمت براي هــدف مشخ:جــوران 

از پيش مطابقت يك محصول يا خدمت با الزامات: كــرازبي 
تعيين شده

تن از تامين نياز اعلام شده و اعلام نشده مشتري و كاس:دمينـگ 
دامنه تغييرات فرآيندها



اصول مدیریت کیفیت



مشتري محوري



د

رهبري
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مشارکت پرسنل



فراينديرويكرد 
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ابعاد كيفيت خدمات درماني؟

بودنايمن

بودنبهنگام

داشتنكارايي

بودنعادلانه

بودناثربخش

بودنمحور-بيمار



10 February 2015



احترام به ارزشها، ترجيحات و نيازهاي بيان شده از سوي بيمار

دسترسي به مراقبتها

حمايت عاطفي

ارائة اطلاعات، برقراري ارتباط و آموزش

هماهنگي مراقبتها

راحتي و آسايش جسمي

برقراري تعامل با خانواده و دوستان

پيوستگي خدمات و تغيير موجه و مناسب مراقبتها

The Picker Institute, Based on 12 years of research, and more that 450,000 interviews

ان؟كيفيت خدمات درماني از ديد بيمار



qنگرش قديم يا  Qنگرش جديد يا 

كیفیت به محصول مربوط است
كیفیت یك موضوع فنی است 

كیفیت مسئولیت بازرسان است 

ود كیفیت توسط كارشناسان راهبری می ش

كیفیت رسیدن به بالاترین درجه است

كیفیت باید كنترل شود 

كیفیت به عملکرد سازمان مربوط است
كیفیت یك موضوع استراتژیك است 
كیفیت مسئولیت همه كاركنان است 

كیفیت توسط مدیریت راهبری وهدایت
می شود 
یت یل به درجه معینی از مطلوبنكیفیت 

است 

كیفیت باید بهبود داده شود

رويكردهاي مربوط به كيفيت







بهبود،فرصت هايشناساييبراياستگروهيتلاشي
برايمقدمخطكاركناندرگير نمودنوعملكرداندازه گيري

.عملكردبهبودبرايراههايييافتن

بهبود كيفيت؟



يرياندازه گتكرارشوندةچرخه هايطريقازكيفيت،بهبود
دستاوردهامجددارزشيابيوتغييراتآزمونعملكرد،

.مي گرددامكانپذير



QUALITY CONTROL

QUALITY ASSURANCE

TOTAL QUALITY   

MANAGEMENT

QUALITY   

MANAGEMENT



:مزایاي بكار گیري استاندارد

بررسي مجدد فعالیت هاي سازمان بر اساس اهداف سازمان و رفع

كاستیها 

 شفافیت فرآیندها و شاخص ها در سازمان

نامه جلوگیري از دوباره كاري ها به واسطه تعریف فعالیتهاي بر

ریزي شده و سیستماتیك 

 كاهش هزینه ها

 ایجاد اطمینان و اعتماد در درون سازمان

 (  مشتري)ایجاد اطمینان و اعتماد درون سازمان

افزایش توان رقابت در عرصه بین الملل



:ابزارهای استانداردسازی شامل 

استراتژیکبرنامه

عملیاتیبرنامه

مشیخط

اجراییروش

دستورالعمل

بالینیهایراهنمای

دررایرفتارراهنماینظامیکهاتکنیکاینازاستفادهواقعدر
.استدیگریمکملکدامهرکهدهدمیقرارپرسنلاختیار



(SPC)كنترل آماري فرآيند 

ي
Q)توسعه عملكرد كيف

FD
)

5s

جايزه مالكوم بالدريج

حاكميت باليني

سيستمهاي بهبود كيفيت



بهبود كيفيت



فيتسيستمهاي مرتبط با بهبود كي



ایل هر سازمان می بایست با تحلیل وضعیت خود و با توجه به مس
و مهم و پیش رو و منابع در اختیار نقشه راه خود را به سوی تعالی

ل داده ها و دستیابی به کیفیت برتر ترسیم نماید وبر مبنای تحلی
ان کسب تجربه و دریافت پس خوراند ها و بهره گیری از توان مشاور

مربوطه آنرا بهبود بخشد در هر منزل از این سفر ممکن است 
نیازمند ابزار یا مشاوری باشد که در آن مقطع بتواند مسئله 

.سازمان را حل نماید

ایل انتخاب فلسفه، روش و تکنیک می بایست در راستای حل مس
سازمان باشد و نباید اول ابزار را انتخاب نمود و سپس به دنبال

!مسئله در سازمان گشت

هر سازمان مسیر منحصر به فرد خود را دارد که ممکن است قابل 
شبیه سازی با سازمان های دیگر نباشد



Questions & 
Discussion



با تشکراز حضور گرمتان


