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د 6

بی کیفیتی کیفیت 

می   "تعرف الاشیاء به اضذادها"با پیروی از قاعذه 
:توان اظهار داشت که
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ولی درهرجا   کننذمـردم اگر نتواننذ کیفیت را تعريف 
.دهنذمی تشخیص آن را وهرمكان 
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بی کیفیتی چیست؟
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كيفيت      

هيساى برآٍردُ ضذى ًيازهٌذي ّا تَسط هجوَعِ اي از ٍيژگي ّا

هٌـاسب بَدى خذهت براي ّــذف هطخص :جــَراى 

از پيص تعييي ضذُهطابقت يك هحصَل يا خذهت با الساهات: كــرازبي 

 ٍ هطتري ًطذُ اعلام ٍ ضذُ اعلام ًياز تاهيي: دهيٌـگ
فرآيٌذّا تغييرات داهٌِ از كاستي
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QUALITY CONTROL

QUALITY ASSURANCE

TOTAL QUALITY   

MANAGEMENT

مراتب کیفیت

QUALITY   

MANAGEMENT
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Just-In-Time (JIT) Inventory

Lean Manufacturing

5s

Flexible Manufacturing

Internet Purchasing

TPM

EFQM

Deming

Malcolm Balderige

FMEA
Value Engineering

RCA

Patient Safety

















وگرش فرآيىدي

هر فعاليتي كه مىابعي را به خدمت گرفته ي آورا در جهت تبديل يريدي به خريجي مديريت 
شًدومايد ، بعىًان فرآيىد  در وظر گرفته مي

:در وگرش فرآيىدي مًارد ذيل شديداً تًصيه مي گردد 

 شىاسايي فرآيىدهاي مًجًد در سيستم
 درك ارتباط ي تاثيرات ميان ايه فرآيىدها
مستىدسازي فرآيىدها
 فرآيىدها / كىترل مًثر عملكردها

دکتر علی حنتی –خدمات بهداشتی درمانی گروه مدیریت –مدیریت و اطلاع رسانی پزشکی دانشگاه علوم پزشکی تبریز، دانشکده 



براي كاركرد هَثر يك سازهاى ، ضٌاسايي ٍ -1
 .ادارٓ فعاليتْاي بِ ّن ٍابستِ ضرٍري است 

ًگرش فرايٌذي ، بِ سازهاى اهكاى هي دّذ تا رٍي ارتباط -2
ِ اي از فرايٌذّا ٍ ًيـس بيـي تك تك فرايٌذّاي هَجَد در هجوَع

.  تركيب ٍ تعاهل آًْا ، كٌترل هستور داضتِ باضذ 

مزاياي نگرش فرايندي



.1Inputs           

.2Out puts

.3Process           

.4Feedback       

.5Environment   

فرآيند

 (SYSTEM): سيستم



  

فزآينذ
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تعزيف فزآينذ 
ِاياسفعاليتْايهزتبطبِّنياهتعاهلمِدرًٍذادّارابِ هجوَع

.بزًٍذادّاتبذيلهيمٌذ
يٌذسًجيزُاياسفعاليتْايباارسشافشٍدُاستمِهحصَلٍياآفز

.هيدّذ(بيزًٍيٍيادرًٍي)راتحَيلهطتزيفزايٌذخذهاتي

هذيزيت فزاينذی 
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مدیریت فرآیند

رویه کلی بهبود فرآیندها
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(نمودار جریان)فلوچارت

نمودار جريان نمايش گرافيكي جريان فعاليت ها در  
.يك فرآيند است



مدیریت فرآیند
علائم نمودار جریان 
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شروع

اقدام/ فعالیت

تصمیم گیری

ثبت

ادامه

خاتمه

نقشه فرآیند
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رٍش تْيِ فرايٌذ 
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مدیریت فرآیند

شىاسائي فرايىدَا
.ّايبيياييدٍهحذٍدٓتعزيفضذُيٌذسًجيزُاياستاسفعاليتآفز

INPUT
Customer who 

has a need

OUTPUT
Customer who 
has a need met

STEP
1

------
------

STEP
2

-------
-------

STEP
3

-------
-------

STEP
n

------
------

 ينديآنگرش فر
  مجمـًعـٍشىـاسايي درقالـب آوُا بٍ وگاٌ ي پيرامًن ي اطراف پديدٌ َاي بٍ تًجٍ

 تبييه پي در َم رييكـرد ايه .مي ومايد َا ستاودٌ بٍ تبـديل را َا دادٌ كٍ َـايي فعاليت
  يىـدَايآفر بيـه ارتبـاطات تعييـه َم ي فرعي يىـدَايآفر بيه مـًجًد داخلي ارتباطات

.است اصلي
ٍ اي ي رييكرد    خًد پيرامًن پديدٌ َاي تحليل بٍ ، آن طريق از يا ي ريزوٍ از آدمي كٍ زايي

 . مي سازد برقرار ي تعييه را آوُا ي خًد بيه ارتباطات ي پرداختٍ
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مديريت فرآيند

فزآيٌذ

.درًٍذادّاييلفزايٌذعوَهاًبزًٍذادّايسايزفزايٌذّاّستٌذ

ِريشيهيضًَذٍتحتضزايطمٌتزلضذُ فزايٌذّادرساسهاىعوَهاًبزًاه

.بِاجزادرهيآيٌذتاارسشافشٍدُايجادضَد

يلفزآيٌذدربزگيزًذُچگًَگياًجاممارٍجزياىيافتيفعاليتّادر

.يلساسهاىياٍاحذخاظهيباضذ
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مديريت فرآيند

:يك فرآيىد ممكه است 

،تعذادسيادياسٍرٍديّارابِيلخزٍجيٍاحذتبذيلمٌذ

اًجاميلعولجزاحيپيچيذُهاًٌذ

يلٍرٍديٍاحذرابِچٌذييخزٍجيهتفاٍت

هَاداٍليِبِتعذاديمٌذ،هاًٌذتبذيلتبذيل

اسفزآٍردُّايدارٍييهختلف
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(ادامه) ينديآنگرش فر

 :در وگرش فرآيىدي مًارد ذيل شديداً تًصيٍ مي گردد
ضٌاساييفزآيٌذّايلاسمبزاياجزايهَثزسيستنهذيزيتميفيت
دركارتباطٍتاثيزاتهياىاييفزآيٌذّا
هستٌذساسيفزآيٌذّادرحذًياس
دردستزسبَدىهٌابعٍاطلاعاتهَردًياسبزايپطتيباًي،اجزاٍپايص

فزآيٌذ
فزآيٌذّا/ٍپايصهَثزعولنزدّامٌتزل
اًذاسُگيزيٍتجشيٍِتحليلفزآيٌذّا
بْبَدهستوزفزآيٌذّابزپايِاًذاسُگيزيّايهَضَعي

هذيزيت فزاينذی 
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 فرآيىدي، وگرش با ي سيستم ريسي طرح در بايد پًيا سازمان
 سيستم از جسيي عىًان بٍ را ذيل دليل چُار َافرآيىد بر كىترل
 :دَد قرار وظر مد كيفي

 
.فزآيٌذدرهطنلايجادمليذيّايسهيٌِضٌاساييبِمول.1
.بزتزّايگيزيتصوينبِمولهٌظَربِاطلاعاتتحليل.2
ًتايجيارسيابيٍخذهات،/مالاّاٍفزآيٌذّاگذاريذفّ.3

.پيَستِاصلاحبزاي
.آىتقَيتٍرقابتيتَاًوٌذيايجاد.4

هذيزيت فزاينذی 

دکتر علی حنتی –خدمات بهداشتی درمانی گروه مدیریت –مدیریت و اطلاع رسانی پزشکی دانشگاه علوم پزشکی تبریز، دانشکده 



35

درونذادهبنحوه انجبم فزآينذ بزونذادهب

(هب)کنتزل 

الشاهبت استبنذارد
بخطنبهه هب/ آئین نبهه هب

/ الشاهبت قبنونی 
هصوببت کطوری و الشاهبت هزبوطه

هلشوهبت اداری/ تجهیشات سخت افشاری 
بزنبهه هبی رايبنه ای/نزم افشار

فضبی هنبسب کبری /نیزوی انسبنی ضبيسته /هغشافشار

Policy
and 
Strategy

External 
ConstraintsData

Material Mechanisms
or
resources

Products or
Services

Data
Information
and  
Knowledge 

Machinery
and 
Technology

People

فزآينذسبختبر 
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اقذاهبتی که ببيذ در قبلب نگزش فزآينذی انجبم ضود

فزآينذهب بنذی تقسین -9

فزآينذهب انواع -10

کلیذی فزآينذهبی -11

هستنذات بب فزآينذهب ارتببط -12

سبسهبنی واحذهبی فزآينذی وظبيف -13

فزآينذهب ضنبسبيی در خطبهب -14

فزآينذ در هوجود هبی ريسک ضنبسبيی -15

فزآينذهب تحلیل و تجشيه -16

فزآينذهب بهبود و کنتزل -17

فزآينذهب ضنبسبيی   -1

هب ورودی ضنبسبيی  -2

هب خزوجی ضنبسبيی -3

فزآينذ هسئول ضنبسبيی -4

  هب کنتزل تبثیزگذاس، هزاجع ضنبسبيی -5

فزآينذ هنببع و       

فزآينذ عولکزد گیزی انذاسه و پبيص -6

فزآينذهب هببین تعبهل و توالی -7

واحذهب و فزآينذهب هببین ارتببط -8
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انواع فزاينذهب

:فرايىدَا بٍ چُار دستٍ اصلی ذيل تقسیم می شًود
 فرايىدَاي َستٍ اي
 فرايىدَاي اصلی
 فرايىدَاي پشتیباوی
 فرايىدَاي مديريتی
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فزاينذهبی هسته ای 

ايه دستٍ از فرايىدَا َدف اصلی از تشکیل سازمان می باشىد، بٍ 
عبارت ديگر ايه فرايىدَا مرتبط با محصًلات تًلیدي يا خدمات 

.ارائٍ شدٌ تًسط سازمان َستىد
يک سازمان بٍ تعداد محصًلات يا خدمات ارائٍ شدٌ بٍ مشترياوش، 

.فرايىد َستٍ اي دارد

سازمان 

فرايند هسته اي  مشتري
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فزاينذهبی اصلی 

ايه دستٍ از فرايىدَا باعث تحقق فرايىد َستٍ اي می شًود بٍ 
طًريکٍ اگر ايه فرايىدَا يجًد وداشتٍ باشىد فرايىد َستٍ اي محقق 

.ومی گردد

سازمان

فرايند هسته اي مشتري

فرايٌذّاي اصلي



فرايٌذّاي هذيريتي 

هجوَعِ فرايٌذّايي را گَيٌذ كِ در حيطِ ٍظايف هذيريت ارضذ 
.باشدسازهاى هي 

سازهاى

فرايٌذ ّستِ اي هطتري

فرايٌذّاي اصلي

فرايٌذّاي پطتيباًي

فرايٌذ هذيريتي
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فرايىدَاي پشتیباوی 

.  ايي فرايٌذّا باعث اجراي اثربخص فرايٌذّاي اصلي هي گردًذ 

سازهاى

فرايٌذ ّستِ اي هطتري

فرايٌذّاي اصلي

فرايٌذّاي پطتيباًي



مدیریت فرآیند
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0

پبيص فزآينذ
آن يجًدی َدف بس مبتىی فسآیىد تحقق وحًٌ بس وظازت اش است عبازت پایش
پریسد می صًزت شدٌ تعسیف معیازَای بس مبتىی فسآیىد یک پایش
گسدد می تبییه ي تعسیف فسآیىد ذات اساس بس پایش معیاز

گسدد می تعسیف فسآیىد اوجام شمان ي عملکسد اساس بس مسيبطٍ پسیًدَای ي پایش اوجام

Process

Control 

Input

Resource

Output

Feedback

Monitoring Scope

دکتر علی حنتی –خدمات بهداشتی درمانی گروه مدیریت –مدیریت و اطلاع رسانی پزشکی دانشگاه علوم پزشکی تبریز، دانشکده 



51

INSPECTION (CONTROL)

AUDIT (ممیصی)

INDEX (شاخص)

Monitoringانواع 

داهنه پبيص گستزده بوده و هی توانذ ضبهل 

.نحوه انجبم فزآينذ، خزوجی و عولکزد فزآينذ در ببسه سهبنی هطخصی ببضذ
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