
 

 

  

   بسم االله الرحمن الرحيم

  دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني سمنان

  معاونت توسعه مديريت ومنابع 

  مديريت برنامه ريزي، بودجه و پايش عملكرد

  

   دمينگ در بخش آموزشي دانشگاهزبررسي و تبيين چهارده اصل مديريتي دكتر ادوارد

  

  :شما با مطالعه اين جزوه

 آشنا خواهيد شد و بعد از )پدر آنترل آيفيت آماري(  دمينگزمديريتي دكتر ادواردچهارده اصل  به 

  .بريدب بكار دمي پرداز) كالا و خدمات (  محصول آن مي توانيد در كليه مراكز سازمان خودتان كه به توليد

  

    مطالعه موردي در دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني سمنان
  

  

   :تهيه كننده

    مدير برنامه ريزي ، بودجه و پايش عملكرد-  لي اصغر همتيع

  :انمشاور

   معاون توسعه مديريت و منابع دانشگاه -دكتر فرشيد فريور 

   معاون آموزشي دانشگاه–دكتر وحيد سمناني 
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١

  : تاريخچه 

كساني كه با نام دكتر دمينگ آشنا هستند شايد بدانند كه پرسش هاي به ظاهر ساده او بود كه به اصلاح خدمات درماني                       

  .، آموزشي ، توليدات مصرفي ، رضايت شغلي و اصلاح نظام حكومتي منجر شد

   كاركنـان    تمامي   مشاركت   بر اساس    جهان  ين نو   پرداز مديريت    و نظريه    آغازگر جدي   نخستين دكتر ويليام ادواردز دمينگ   

    است  پديد آورده  شگرف  جديد خود تحولي  با مكتب  كه  است  سازمان  يك  و مشتريان ،مديران

 كـه بـراي     1950او در تابـستان     .  هدف دمينگ ايجاد يك طرز فكر ساده در مردم و شكستن الگوهاي سنتي آن ها بـود                  

صنعت آمريكا در آن زمان هـيچ نيـازي بـه           . ه به ژاپن دعوت شده بود حركتش را آغاز كرد         شركت در سميناري هفت روز    

  . كمك نداشت

روشـي كـه    .  بود كه سيل خودروها و كالاهاي مصرفي از ژاپن به سوي ايالات متحده سـرازير شـد                 1980 در اوايل دهه       

 بـا  )كـالا و خـدمات   (  محـصول توليـدات انبـوه  به ژاپني ها آموخته بود اكنون بـه  جهاني دوم  دكتر دمينگ پس از جنگ      

  .كيفيتي بهتر و هزينه كمتر منتهي شده بود

به سوي كيفيت روش دمينگ مهمترين تحـول و دگرگـوني در توليـد از        )كالا و خدمات    (  حركت از كميت توليد انبوه         

  . طرف بوده است انقلاب صنعتي به اين

چراكه او موجب تحـولي بـزرگ و انقلابـي شـگرف در             .  كيفيت آماري ناميد   به جرات مي توان دكتر دمينگ را پدر كنترل        

  .مديريت و نگرش هاي مديريتي شد

  

  : مقدمه

 هـا  آن به بهتر مراتب به خدماتي يا كالا هستندكه كنندگاني عرضه جستجوي در همواره كنندگان، مصرف و مشتريان

 و هاي مشتريانخواسته و نيازها كشف امروز، رقابتي دنياي رد كه نددهمي نشان زيادي نيز مدارك و شواهد .كنند ارائه

 و هـا سـازمان  رو ايـن  از .ها و سازمانهاسـت  شركت موفقيت براي اساسي شرط يك رقبا، از قبل ها آن ساختن برآورده

 يتي ممتـاز موقع به رقبا ساير به نسبت فرد، به منحصر مزاياي به دستيابي طريق تا از كنندمي تلاش تجاري هايبنگاه

 ارائـه  خـدمات  و كالاهـا  قيطر از هاخواسته و ارضاي نيازها ميزان تعيين جهت هاروش متداولترين از يكي. يابند دست

 كلي عملكرد براي كنترل مؤثري ابزار مشتري، رضايت گيرياندازه .است مشتري رضايت ها سنجشسازمان توسط شده
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٢

 امكـان  و دهـد مـي  يـاري  هـا  آن كـردن  برطرف براي تلاش هايش وعفض تشخيص در را سازمان و كرده ارائه سازمان

 در اينجـا چنـد نـوع از    سـازد مـي  فـراهم  سازمان براي را زماني شرايط خاص مقتضاي به هاي اقتصاديبرتري شناسايي

  مباحث مديريتي مطرح مي شود

عبارتـست از مجموعـه اي از   كـه  هم يكي از مباحث مديريتي بـا نگـاه كيفيتـي اسـت          ) TQM( مديريت كيفيت جامع      

فعاليت هاي سيستماتيك كه سازمان براي رسيدن به يك سازمان اثربخش در تامين اهداف عالي خـود و همچنـين ارائـه                 

محصول يا خدمات با يك سطح كيفيت مطلوب به طوري كه بتواند خشنودي مشتريان را در زمـان و بـا قيمـت مناسـب                         

  .تامين نمايد 

را به ژاپني ها آموخت و هميشه اين نظر را حفظ كرده كه مديريت بايد دركي                 ) SPC( آماري فرآيند   كنترل  آقاي دمينگ   

 را طي جنـگ جهـاني دوم بـا موفقيـت در آمريكـا پيـاده كـرد و توانـست                      SPCاو نظريه   . از انحرافات آماري داشته باشد      

آموزش او منجر به كاهش بـسيار در ضـايعات و           . طراحان ، مهندسان و بازرساني را براي فعاليت هاي جنگ آموزش دهد             

  .دوباره كاري شد و به بهبود بهره وري انجاميد

پـشتكار و از خـود گذشـتگي    . كاهش هزينه هم به تنهايي كافي نيست. تنها تلاش سخت كافي نيستايشان اظهار داشت  

مـسئله در راس تـشكيلات      .  نيـست   كارمند/مسئله كارگر . تجهيزات پيشرفته هم كافي نيست    . هم كاري از پيش نمي برد     

در يعنـي   . كيفيت در بالا ساخته مـي شـود       . بايد سياستي براي كيفيت وجود داشته باشد      . قرار گرفته است يعني مديريت    

  .هيات مديره 

      آگاهي از مفهوم كيفيت خدمات و تلاش براي بهبود آن، به ارائه خدمات با كيفيت منجـر شـده و از طريـق افـزايش                         

كيفيـت  ارائـه  ايـده آل       با توجه بـه ضـعف       . مندي مشتريان را انتظار داشت    توان افزايش رضايت  يفيت خدمات مي  سطح ك 

 و واحـدهاي بهداشـتي و       هـا  كه مصاديق آن در بسياري از بيمارسـتان        مراكزي كه به ارائه خدمات مي پردازند      خدمات در   

 سـعي شـده ضـمن معرفـي     مطالعـه ين موضوع، در ايـن  مشهود است و به دليل لزوم توجه به ا        كم و بيش    كشور   آموزشي

  گانـه دكتـر ادوارد دمينـگ را         چهاردهپياده سازي اصول    ، ، مراكز آموزشي مفهوم كيفيت خدمات و اهميت آن در موفقيت         

 . مورد بررسي قرار گيرد  دانشگاه در قسمت خدمات آموزشي
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٣

  دمينگدكتر اصول چهارده گانه معرفي 

هنگـامي كـه   . دمينگ چهارده نكته مهم را برشمرد كه اين به درك فرضيه ايشان كمك ميكند      دكتر   1970در اواخر دهه    

  :اين نكات عبارتند از . اين ها باهم به كار گرفته شوند بيانگر فلسفه اي از حيات هستند

ليـد و   بـراي اصـلاح و پيـشرفت تو       ( ايجاد اهداف ثابت و دايم براي بهبود كيفيـت محـصول و خـدمات               :  مفهوم هدف    -1

  )خدمات داشتن ديدگاه و شناخت كلي از كاري كه مي خواهيم انجام دهيم الزامي است 

فراگيري فلسفه جديد و آموزش آن به كاركنـان ، توزيـع كننـدگان و               (  انطباق مديريت سازمان ها با اين فلسفه نوين          -2

  )مشتريان و به مفهومي تعاون به نفع همه 

  )كاهش ضايعات ( بوه محصولات و خدمات در خاتمه كار  تغيير شيوه قديمي بازرسي ان-3

 عدم تشويق و پاداش تنها بر اساس قيمت هاي در مقابل سعي در كمتر نمودن هزينه كل از راه دريافت مواد اوليـه از                         -4

  تعداد كمتري از عرضه كنندكان

  ! )هميشه چيز بهتري وجود دارد ( ات  بهبود و بازسازي مداوم تك تك فرآيندهاي برنامه ريزي ، توليد و ارائه خدم-5

  )تلاش براي پيشرفت (  جانشيني روش جديد و آموزش نيروي انساني و كاربرد آمار  -6

(  انطباق و جانشيني سرپرستان به منظور تمركز سرپرستي بر ياري رساندن بـه افـراد بـراي انجـام بهتـر وظايفـشان                         -7

  )ي ها و استعداد هاي مختلف افراد را تشخيص دهد مديريتي موفق است مديريتي كه تواناي. كيفيت قابل تفويض نيست 

  )همكاري و تعاون همراه با احترام متقابل (  از بين بردن ترس از برنامه هاي جديد و تشويق ارتباطات دوطرفه -8

ر پايه تعاون زيرا    راه اندازي سيستمي ب   (  شكستن سد ارتباطي بين كاركنان و تشويق به حل مشكل از راه كار گروهي                -9

  )كه سيستم موفق افرادي موفق دارد 

كنـار  (  تبعيض نگذاشتن بين نيروي كار و پرهيز از تعيين اهداف چندگانه و متعدد براي دست اندر كـاران مـديريت                      -10

  )گذاشتن شعار و اندرز و هرچه كه مانع پيشرفت شود 

كنار گذاشتن اهداف دست نيـافتني      (  غرور كارگران مي شود       از بين بردن موانع و عواملي كه باعث خدشه دار كردن           -11

  )زيرا كه نتيجه كار بازتابي از روش كار است 

  )هدف از كار بايد لذت از كار باشد (  تشويق همه كاركنان براي كسب آموزش هاي بيشتر و همچنين خودپروري -12
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٤

  ) به برنامه آموزشي سالم وارد شدن(  فعاليت همه جانبه در جهت ايجاد تحول در سازمان -13

  ) تثبيت و تقويت -به انجام رساندن كامل تغيير (  حذف شعارها و اهداف بي مورد و غير واقعي  -14

هنگـامي كـه    . اين كه شرايطي را فراهم كند تا مردم با لذت كار كنند           : كل اين چهارده نكته يك هدف را دنبال مي كنند           

  .نداشته باشد كاركنان آن چگونه مي توانند با لذت كار كنند هيچ انگيزه و هدفي سازماني / شركت

  الزامات مدل دمينگ

  : استراتژي ها ، آرمان ها و سبك رهبري مديريت ارشد سازمان  - 1

                                                                  رهبري مديريت سازمان -    

   استراتژي ها و آرمان هاي سازماني  -  

  :ب مديريت كيفيت جامع  چهارچو - 2

                                              ساختار سازماني و عمليات سازمان-    

   مديريت عمليات جاري سازمان  -  

                                                                                 خط مشي مديريت-   

  14000 و ايزو9000 ارتباط با ايزو- 

                          هاي بهبود مديريتي ارتباط با ساير برنامه-  

   و عمليات سازمانTQM توسعه -    

                                                                                                           : سيستم تضمين كيفيت - 3

                                                             سيستم تضمين كيفيت-
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٥

   توسعه محصول يا تكنولوژي جديد-    

                                                                                        كنترل فرآيندها-    

   تست و بازرسي ، ارزيابي كيفيت و مميزي آن-

                                                                                      د هدوپوشش   فعاليت هاي كه بتواند كل منحني عمر محصول را-  

   خريد ، خدمات پيمانكاري و مديريت توزيع فروش-

  : سيستم هاي مديريتي براي واحدهاي تجاري و بازرگاني سازمان  - 4

                  فعاليت هاي مديريت و عمليات مربوط به آن-    

   مديريت تحول و تحول كمي محصول -     

                                                                              مديريت هزينه ها-    

   مديريت محيط زيست  -  

  : توسعه منابع انساني - 5

                                             نقش كاركنان در مديريت سازمان-    

   تحصيلات و آموزش  -  

   توجه به رفتار نيروي انساني-

  :ني  استفاده موثر و مناسب از امكانات اطلاع رسا- 6

                                               نقش اطلاعات در مديريت -    
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٦

   سيستم هاي اطلاعاتي-    

   پشتيباني آناليز و تصميم گيري در خصوص اطلاعات -

     استانداردسازي و ساختار مديريت-

  : مفاهيم و ارزش هاي مديريت كيفيت جامع  -7

     كيفيت- 

   نگهداري و بهبود-

  روي انساني  ملاحظات ني-

  : به كارگيري روش هاي علمي - 8

                                درك و به كارگيري روش هاي علمي-    

   درك و به كارگيري تكنيك هاي حل مسائل-   

  : توان سازي ، تكنولوژي ، سرعت و قوه حياتي آن  -9

                                         هسته تكنولوژي سازمان-    

   سرعت-     

  قوه حياتي و چالشي مديران و كاركنان -

                                                                                            : مشاركت در تحقق اهداف سازمان  -10

                                                               ارتباط با مشتريان-       
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٧

  ابط اجتماعي روابط كاركنان و رو-       

                                        ارتباط با تامين كنندگان-       

   ارتباط با سهامداران-     

                                           تحقق ماموريت هاي سازمان-     

    حفظ مستمر سودآوري سازمان-     

   

 اه علوم پزشكيدانشگبخش آموزشي در دكتر دمينگ بررسي و تبيين چهارده اصول مديريتي 

   سمنانو خدمات بهداشتي درماني

  

  .بهبود محصول و خدمات را هدف ثابت خود قرار دهيد) اصل اول

براي اصلاح و پيشرفت توليد و خدمات داشتن ديدگاه و          ( ايجاد اهداف ثابت و دايم براي بهبود كيفيت محصول و خدمات            

  )ست شناخت كلي از كاري كه مي خواهيم انجام دهيم الزامي ا

اما آنچه مهم اسـت ايـن       . هر سازماني داراي هدف مختلفي است كه لازم است در جهت رسيدن به آن اهداف تلاش كنند                

 هـدف سـازمان     تريناست كه در دنياي رقابتي امروز براي بقاي سازمان و رقابت با ديگر موسسات بايد مهمترين و ارزنده                   

  . قرار دهند مستمر محصول كيفيت

لازم است سازمان موقعيت و جايگاه خود را در زمينه استانداردهاي جهاني شناسايي كرده سپس بـا تعيـين                   در اين راستا    

مستمر محصولات به عنوان يك هدف ثابت و مشخص، بهترين راه رسيدن بـه آن را شناسـايي كـرده و در جهـت                        كيفيت  

ن را بيابـد و كـسي كـه موقعيـت خـود را           كسي كه هدف نشناسد نمي تواند راه رسـيدن بـه آ           . دستيابي به آن تلاش كند    

  .نشناسد نمي تواند هدفي را تعريف كند
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٨

  افزايش كيفيت آموزش دانشجويان در رشته هاي مختلف تحصيلي :هدف ثابت

سازمان مربوطه براي رسيدن به هدف ثابت نياز به ابزار و وسيله خاصي دارد تا بتواند بـا بكـارگيري                    : هدف اختصاصي 

  . مي گرددتعيينر دست پيدا كند كه قسمتي از آن به شرح ذيل آن به هدف مورد نظ

  .گردداز بهترين اساتيد مجرب استفاده  - 1

تكنولـوژي   - مـانكن هـاي آموزشـي      - بروز دنيا    منابع آموزشي . ( تكنولوژي آموزشي روز بهره مند گردد      از بهترين  - 2

 ...) و سمعي بصري

اسـتفاده  اسـاتيد    مافوق ارزيـابي     -اساتيد   همكار ارزيابي    -اساتيد خودارزيابي   -از چك ليست هاي ارزيابي اساتيد      - 3

 .گردد

 .هماهنگي بين بخش درمان و آموزش دانشگاه جهت كارهاي عملي دانشجويان صورت گيرد - 4

 ريـال در    2000000 بـه مبلـغ       و يا وسايل و ابزار كمك آموزشي        بن رايگان  ، به بالا  5/17در صورت كسب معدل      - 5

 .يل گردديك ترم تحصيلي به دانشجو تحو

 . استفاده از خوابگاه دانشجويي محروم مي گردد شود به پائين15  دانشجو از معدليكهدر صورت - 6

چـك ليـست هـا       گـزارش تهيـه شـده و       استانداردهاي تهيه شده در قالب       يني دانشجو، بر اساس   كسب امتياز بال   - 7

 .صورت مي گيرد و در صورت عدم كسب امتياز دوره مذكور تجديد مي گردد

 فضاي فيزيكي آموزشي با هدف ايجاد نشاط و اميدبهبود  - 8

 اجراي سمينارها و گردش هاي علمي براي دانشجويان - 9

   ... و ارائه حداقل يك مقاله از سوي دانشجو در طول سال و چاپ آن در نشريات علمي-10

  هر سال يكبار در منطقه جغرافيايي بين دانشجويان دانشگاهها) مسابقه(اد رقابت علمي ج اي-11

 سـال  4 تاليف كتاب هر ، يك كار پژوهشي و تحقيقاتي هر دو سال يكبار و        يكبار  ارائه حداقل يك مقاله هر سال      -12

  يكبار توسط اساتيد

هدف اختصاصي مطرح شده از سوي ديدگاه نويسنده مـي باشـد لـذا بنـدهاي هـدف اختـصاصي مـي توانـد                          :نكته

 ي آن از نظـر كميـت و محتـوا       )  دانشكده ها و محـيط آموزشـي      در( متناسب با ديدگاههاي مختلف و محل اجراء آن         



   دمينگ در بخش آموزشي دانشگاهزبررسي و تبيين چهارده اصل مديريتي دكتر ادوارد

 

  مديريت برنامه ريزي، بودجه و پايش عملكرد–معاونت توسعه مديريت و منابع دانشگاه  علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني سمنان

 
٩

و فقـط جهـت ارائـه يـك         .  بنابراين الزامي در محتواي بندها و مقداري آن وجود ندارد          .يابد) افزايش و كاهش  (تعديل  

   عنوان شده استمتد و روش 

  

  ايجاد فلسفه جديد مديريت در سازمان) اصل دوم

  فراگيري فلسفه جديد و آموزش آن به كاركنان ، توزيع كنندگان و( سفه نوين انطباق مديريت سازمان ها با اين فل

  ) مشتريان و به مفهومي تعاون به نفع همه 

از آنجا كه مديران ما عمدتاً داراي تجاربي هستند كه بر اساس آنها ساليان سال است كه به امر مـديريت مـشغولند و                        

 كيفيـت (اي نيست لازم است بعد از مشخص كردن هدف اصلي سازمان            مسلماً تغيير دادن اين ذهنيات هم كار ساده         

فرهنگ صحيح اجراي اصول دمنيـگ در سـازمان ايجـاد شـود تـا مـديران آمـادگي لازم را بـراي           ) مستمر محصولات 

  .پذيرش اين اصول پيدا كنند

  

  مي گردد و بندهاي اجرا ن7 و 6 و 5 هدف اختصاصي مطرح شده بند 12طبق بررسي بعمل آمده در حال حاضر از 

   بعنوان يك هدف اختصاصي ،كم رنگتر شناخته شده است و مقطعي توسط بعضي از اساتيد و 12 و 11 و 10 

 دانشجويان مورد اجرا قرار مي گيرد و الباقي بند ها در حال اجرا و نها دينه شدن است

تعيين گرديده تا  آموزشيكيفيت كميته  در قسمت بخش آموزش دانشگاه ميشودپيشنهاد لذا جهت بررسي موضوع  

از راههاي (نسبت به ارائه راهكار به منظور افزايش بهينه سطح كيفيت آموزشي به مدير اجرايي مشاوره دهد 

راستا اين  در )موجود چه راهي را در اولويت كاري قرار داده تا با كوتاه ترين مسير بهترين نتايج حاصل شود

مورد ) مشتريان اصلي بخش آموزش دانشگاه(ندگان و حتي دانشجويان آموزش مداوم كاركنان و تامين كن

  پيشنهاد و تاكيد مي گردد 

  .به منظور بهبود كيفيت به بازرسي اتكا نكنيد) اصل سوم

   ) محصولاتكاهش ضايعات( تغيير شيوه قديمي بازرسي انبوه محصولات و خدمات در خاتمه كار 
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١٠

 به منظور بهبود كيفيت بايد مراحل بازرسي را افـزايش دهـيم و بـا دقيـق تـر                    بر اين عقيده اند كه    بسياري از مديران    

اين طرز تفكر كه از دهها سال پيش بيان و اجرا شده       . را افزايش دهيم  و خدمات   كردن بازرسي ها، كيفيت محصولات      

يل را بـه وجـود      است در سالهاي متمادي هم در كشور ما مورد استفاده قرار گرفته است و مشكلاتي همچون موارد ذ                 

  .آورده است

  و بازرسي) خدمات(محصول  توليد اختلاف بين كاركنان) الف

   و بازرسي)خدمات(محصول تباني بين كاركنان توليد) ب

  افزايش هزينه هاي همچون دوباره كاري، ضايعات و غيره) ج

  اشتباه در شناسايي عامل يا عوامل اصلي ايجاد محصولات معيوب) د

 با اعمال نظارت و كنترل دقيق       )خروجي خط توليد   (به جاي بازرسي صددرصد محصولات    زم است   به همين منظور لا   

جلوگيري كرد نه اينكه بعد از توليد بـا جـدا كـردن    غير استاندارد ) خدمات( از توليد محصولات   ،تر روي فرآيند توليد   

در اين صـورت هزينـه تمـام شـده           .سالم سعي كنيم كه كيفيت آنها را بهبود بخشيم        محصولات معيوب از محصولات     

  .توليد افزايش خواهد يافت

از كارشناسان خبره به منظور اعمال نظارت و كنترل دقيق تر روي فرآيند توليـد                 آموزشي دانشگاه بايد    محترم معاون

عيبي از نظر خدشه دار شدن كيفيت آموزشي، عيـوب آن را كـشف و               بكار گيرد تا قبل از هر گونه        ) خدمات آموزشي (

لذا در مسئله فوق اولين قدم اطلاع رساني صحيح و بـه موقـع از               . سبت به برطرف نمودن آن اقدام لازم به عمل آورد         ن

  پيـشنهاد  . رودابزارهاي در نظر گرفته شده به دانشجو مي باشد تا سطح آگاهي دانشجو از فرآينـدهاي آموزشـي بـالا     

  مورد تاكيد قرار دهد) طول ترم تحصيلي (فرايند اجرايي   اجراي بازرسي را در عين  آموزشي كميته كيفيتودشمي 

  

  .ها عامل تعيين كننده در انتخاب تامين كنندگان نيست بر چسب قيمت) اصل چهارم

گاهي اوقات بنا به دلايل مختلف همچون كمبود بودجه، كاهش دادن هزينه مواد اوليه، عدم تخصيص لازم در قسمت                   

واد اوليه و محصولات مورد نياز با قيمت ارزانتر مي شود اين عمل اگر چـه بـه ظـاهر                   تداركات و غيره اقدام به خريد م      

ب كاهش هزينه مواد اوليه مي شود ولي در عمل باعث كاهش كيفيت محصولات شده و نامرغوب بودن مواد اوليه                    بس

  .سبب افزايش ضايعات و دوباره كاريها و در واقع افزايش هزينه ها مي شود



   دمينگ در بخش آموزشي دانشگاهزبررسي و تبيين چهارده اصل مديريتي دكتر ادوارد

 

  مديريت برنامه ريزي، بودجه و پايش عملكرد–معاونت توسعه مديريت و منابع دانشگاه  علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني سمنان

 
١١

 انتخاب شود تا بتوان با ايجاد رابطه صـحيح و بيـان           اي مكان تامين كننده  تي الا توصيه مي شود تا ح    به همين منظور    

همچنين در صورت امكان بهتر است از تامين كننده         . و قيمت مناسب خريداري كرد     با كيفيت     را نيازهاي واقعي، مواد  

از مواد خريداري شده، در زمينه كاهش مواد اوليه          توليد و محصولات و نحوه استفاده        فراينددعوت شود تا با بازديد از       

  .با مديران سازمان همكاري كند

با اجراي اين اصل هنگام خريد فقط به قيمت كمتر توجه نمي كنيم بلكه در جهت كـاهش دادن قيمـت تمـام شـده                         

  .دگان ايجاد كنيمحركت خواهيم كرد و تلاش مي كنيم تا رابطه پايدار، همراه با اعتماد و وفاداري با تامين كنن

و كمك آموزشي سعي گردد از تكنولوژي روز استفاده شـود تـا نـسبت بـه                  لوازم آموزشي     تجهيزات و    در زمان خريد  

لذا جهت ابتكار مي توانيم از بـين تـامين كننـدگان رقابـت           اقدام گردد   ) صرفه نظر از قيمت آن    (خريد بهترين وسيله    

كنندگان جهت تحويل به موقع و بـا داشـتن          تامين  وزشي نسبت به ترغيب     بوجود آوريم يا با حضور آنان در محيط آم        

 دانشگاه در اين راستا قدمهايي را برداشته است ولي فاصله زيـادي بـا مـوارد مطروحـه                   .سطح كيفيت بالا اقدام نمائيم    

حتـي  ) موزشـي تجهيـزات و ملزومـات آ  ( فوق دارد پيشنهاد مي گردد پروسه تامين مواد اوليه بيمارستانهاي آموزشي       

  الامكان از نظرات معاون آموزشي دانشگاه و يا از نظرات كميته كيفيت آموزشي استفاده گردد

  

  بهبود مستمر سيستم توليد و خدمات ) اصل پنجم

  ! )هميشه چيز بهتري وجود دارد ( بهبود و بازسازي مداوم تك تك فرآيندهاي برنامه ريزي ، توليد و ارائه خدمات 

مام كاركنان را در جهت بهبود مستمر توليدات ترغيب سازد و در بين كاركنان اين ذهنيت را ايجاد كند  تمديريت بايد

كه هيچ گاه به بهترين روش و بهترين كيفيت نرسيده ايم و همواره بايد در جهت ارائه روشهاي جديد، خلاقيتها و 

يا  Plan ,DO ,Check ,Acان چرخه دمينگ در اين زمينه دكتر دمينگ چرخه اي را به عنو. نوآوريها تلاش كنيم

ت به ترتيب چهار قدم  پيشنهاد مي كند و بر اين عقيده است كه همواره و در تمامي فعاليتها لازم اس)PDCAچرخه (

به ورد و با تكرار آن   را به اجرا درآACTION و اقدامات اصلاحي CHECK ، بررسي DO ، اجرا PLANبرنامه ريزي 

  . هينه سازي و بهبود مستمر را انجام دادطور مداوم عمل ب

 دمينگ مي تواند در تمامي فرآيندها بكار گرفته PDCA، چرخه OHSAS18000  مطابق رويكرد فرآيندي استاندارد

  :شود
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١٢

تعيين اهداف و فرآيندهاي لازم جهت ارايه نتايج بر طبق خواسته هاي مشتري و خط مشي هاي  ): Plan(برنامه ريزي

  سازمان 

   اجراي فرآيندها:  )DO( اجرا

پايش و اندازه گيري فرآيندها و محصول بر طبق خط مشي ها ، اهداف و الزامات و يا خواسته هاي ): Check(بررسي 

  مربوط به محصول و گزارش دهي نتايج 

  انجام اقدامات جهت بهبود مداوم عملكرد فرآيند): Act(اقدام 

   

پس از برنامه . ضعيت موجود هميشه موضوع اصلي براي برنامه ريزي استنكته قابل ذكر در اين چرخه آن است كه و

ريزي براي گذار از وضعيت فعلي اقدامات اجرايي براي دست يابي به اهداف پيش بيني شده در برنامه آغاز مي شود و در 

 اصلاحي براي بهبود در مرحله آخر اقدامات. ادامه با بررسي نحوه اجراي برنامه نقاط قوت و ضعف آن آشكار مي گردد

به عبارتي در نگاه چرخه دمينگ وضعيت . فعاليت هاي انجام گرفته آغاز و اين چرخه به همين ترتيب ادامه مي بايد

  موجود هيچگاه كاملا راضي كننده نيست و همواره بايد به دنبال بهبود وضعيت باشيم

  

  

   : استو مفهوم كلي آنها به شرح ذيل PDCA اجزاء تشكيل دهنده چرخه
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   :برنامه (1

  اين مرحله آنچه را مي خواهيد بهبود يابد،  در. عبارتست از تغيير يا آزمايشي كه براي بهبود مد نظر داريد

نخستين گام، انتخاب آن نواحي است كه در اولويت براي بيشترين . پيدا كنيد تجزيه و تحليل كرده و نواحي قابل بهبود را

   .كنيد خيص اين نواحي قابل تغيير از فلوچارت يا چارت پارتو استفادهبراي تش. قرار دارد تلاش شما

   :اجراء (2

اين اجراء مربوط به تغييري است كه در مرحله ). كوچك ترجيحاً در يك مقياس. (تغيير يا تست را به مورد اجراء گذاريد

   .ايد ي برنامه در مورد آن تصميم گرفته

   .آب درآمد  گرفته شد و آنچه اشتباه ازنتايج آنچه ياد: بررسي يا مطالعه (3

تغييرات در يك مدت كوتاه، شما بايد تشخيص  پس از اجراء. است PDCA اين مرحله يك مرحله حياتي در چرخه

آيا واقعاً به بهبود مورد نظر شما منجر شده است يا نه؟ بايد متناسب . بودهاست دهيد كه اجراء آن تغيير تا چه حد موثر

در اين ارزيابي ها، استفاده از  .ائي كه مي توانيد به وسيله آنها سطح بهبود را تنظيم كنيد، تصميم بگيريدارزيابي ه با

   .نمودارهاي گردش كار مي تواند مفيد واقع شود

   :اقدام (4

 بگيريد كه آيا برنامه ريزي، اجراء و تنظيم تغيير، بايد تصميم پس از. تغييرات را ثبت كنيد و يا دوباره چرخه را آغاز كنيد

انجامد يا ادامه آن  استمرار دارد يا نه؟ در صورتي كه اجراي اين تغيير صرفاً به تلف كردن وقت شما مي اين تغيير ارزش

انجامد، ممكن است توقف تغيير را مد نظر قرار داده و يا  شما را با مشكل مواجه مي سازد و يا در نهايت به بهبود نمي

 را به يك ناحيه متفاوت انتقال دهيد) آزمايش(ممكن است تصميم بگيريد اين تجربه . كنيد  ريزيتغيير جديدي را برنامه

   .گرديد بدين ترتيب شما به مرحله برنامه بر مي. و يا به تدريج بر پيچيدگي آن بيفزائيد
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١٤

 انتخاب مثال هاي پردازيم، شما نيز مي توايد با با ذكر يك مثال به تشريح آن مي PDCA به منظور درك بهتر چرخه

 را به مورد اجراء قرار گذاريد PDCA و زندگي خود چرخه مشابه و يا واقعيات موجود در محل كاز

   

   .دارد و از فشار خون بالا رنج مي برد  پوند اضافه وزن10 ساله سفيد پوست، 50زن  T خانم: كم كردن وزن

هدف، . براي تنظيم يك برنامه ورزشي هستند  تلاشدرصدد دستيابي به چه چيزي است؟ او و پزشك اش در T خانم

   .علي رغم چهار روز سفر كاري در هفته، آن را به طور مستمر انجام دهد تنظيم يك برنامه ورزشي است كه بيمار بتواند

  طرح چنين سئوالاتي مي توان بهبود را ارزيابي با(چگونه دريابد كه هر تغيير، يك بهبود محسوب مي شود؟  T خانم

برنامه و روش خود است؟ چه مدت زماني ورزش مي كند؟ آيا ورزش به كاهش فشار  او تا چه ميزان تابع نظم در)  كرد

   .....انجامد يا نه؟ خون او مي
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١٥

پزشك بيمار لازم است طرحي را برنامه ريزي كند  چه تغييراتي را مي توان اعمال كند كه منتج به بهبود شود؟ T خانم

   .كه حتي در طول سفر به آن استمرار بخشد  بخش باشد تا جائيكه براي بيمار لذت

   :PDCA مرحله اول چرخه ●

   :برنامه (1

براي اينكه بتواند ورزش را در طول سفر ادامه  T خانم. دوچرخه سواري چهار روز در هفته به مدت روزانه بيست دقيقه

ي باشند، او همچنين بايد دوچرخه اي را براي منزل كند كه داراي سالن ورزش دهد بايد صرفاً در هتل هائي جا رزرو

   .كرايه كند

   :اجرا (2

او متوجه مي شود كه سختي دوچرخه سواري  . دقيقه ورزش كند20تلاش مي كند چهار روز در هفته به مدت  T خانم

وچرخه سواري مشكل ديگر او رزرو وقت د. دقيقه ورزش، خسته مي شود آزارش مي دهد به همين دليل تنها پس از سه

   .چرا كه همواره مشترياني براي آن وجود دارد. آساني نيست در هتل هاست كه كار

   :بررسي (3

  زيرا از آن لذت. انگيزه اي براي دوچرخه سواري ندارد او.  دقيقه ورزش مي كند3فقط يك روز در هفته به مدت  T خانم

به ورزشي نياز دارد كه محدوديت  T خانم. نع بزرگي استاز دوچرخه در هتل ها ما درگيري براي استفاده.  نمي برد

   .زماني خاصي نداشته باشد مكاني و

   :اقدام (4

   .و پزشك او به برنامه ريزي جديدي نياز دارند T خانم

   :PDCA مرحله دوم چرخه ●
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١٦

   :برنامه (1

 دقيقه 20وز در هفته روزانه  ر4او بايد . بپردازد Treadmill تصميم مي گيرد به جاي دوچرخه سواري به T خانم

   .ورزش كند

   :اجرا (2

در هتل ها را ندارد اما بعد از ورزش دچار تهوع مي  اگرچه مشكل مكان.  دقيقه ورزش توان ادامه ندارد5پس از  T خانم

   .شود

   :بررسي (3

او از قدم زدن لذت مي . اددقيقه به آن ادامه د 5 از اين ورزش لذت نبر اما او يك روز در هفته به مدت T اگرچه خانم

   .برد اما هنوز تهوع آزارش مي دهد

   :اقدام (4

او . باشگاه به قدم زدن در هواي آزاد ادامه مي دهد براي جلوگيري از تهوع و نيز به دليل بي موقع بودن ساعات T خانم

   .حفظ انگيزه، تصميم مي گيرد يك حيوان خانگي نگهداري كند براي لذت بخش تر كردن پياده روي و

   :PDCA مرحله سوم چرخه ●

   :برنامه (1

او قدم زدن به همراه حيوان مورد علاقه اش بسيار  از نظر. تا جائي كه ممكن است به طور مداوم ورزش مي كند T خانم

ن كار مبادرت مي ورزد و در ايام سفر مي كوشد در تقريباً سه روز درهفته بهاي زماني كه در منزل است.لذت بخش است

   .ميسر است گرچه اين كار هميشه امكان پذير نيست اما غالباً. زده و از اماكن ديدني بازديد كند شهر قدم

   :بررسي (3
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١٧

زدن معتقد است با وجود هواي تازه صبحگاهي، قدم  او.  دقيقه ورزش مي كند20سه روز در هفته روزانه حداقل  T خانم

   .است و از افزايش فشار خون جلوگيري مي كند به همراه اين حيوان، بسيار لذت بخش

   :اقدام (4

قدم زدن و بازديد از : به ورزش جديد مقيد سازد برنامه لذت بخشي يافته است سعي مي كند خود را T اكنون كه خانم

 گرچه -، او و پزشك هر دو توانستند برنامه ي ورزشي علايق و نيازهاي اين خانم با توجه به. جاهاي ديدني با پاي پياده

   .بهبود بخشيد را T برنامه اي كه سلامت جسمي و روحي خانم.  اما بسيار مؤثر تنظيم كنند-معمول  غير

   PDCA فرآيند حل مسئله با استفاده از چرخه  ▪

   شناخت مسئله: گام اول (1

   انتخاب مسئله براي تجزيه و تحليل - 

    شفاف مسئله و ارائه آن به صورت يك عبارت دقيقتعريف - 

   تعيين يك هدف قابل اندازه گيري براي حل مسئله  -

   تنظيم يك فرآيند براي هماهنگي و كسب موافقت رهبري  -

   برنامه ▪ 

   تجزيه و تحليل مسئله: گام دوم (2

   هااز آن شناخت فرآيندهائي كه بر مسئله تأثير مي گذارند و انتخاب يكي - 

   .فهرست نمودن گام هاي فرآيند به همان صورتي كه وجود دارند  -

   تهيه نقشه ي فرآيند  -
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١٨

   تائيد نقشه فرآيند - 

   شناخت علت هاي بالقوه فرآيند  -

   جمع آوري و تجزيه و تحليل اطلاعات مربوط به مسئله - 

   تائيد يا اصلاح عبارت اصلي مسئله - 

   مسئله) اصلي(شناخت علت هاي ريشه   -

   .اطلاعات اضافي اقدام شود نسبت به جمع آوري) اصلي(در صورت نياز به تائيد علت هاي ريشه   -

   اجراء ▪ 

   گام سوم، تبين راه حل ها (3

   تعيين معيار براي انتخاب راه حل - 

   .مي شوند يافتن راه حل هاي بالقوه اي كه به علت هاي اصلي مسئله مربوط - 

   ه حلانتخاب يك را - 

   تائيد و پشتيباني راه حل انتخاب شده - 

   برنامه ريزي راه حل مسئله  -

   اجرا  ▪

   اجراي راه حل: گام چهارم (4

  )پايلوت(  اجراي راه حل انتخاب شده مبتني بر يك تجربه يا پايگاه آزمايشي - 
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١٩

 گام ششم فرآيند بهبود مستمر مراجعه مي شود، به اگر فرآيند حل مسئله در تلفيق با فرآيند بهبود مستمر استفاده - 

   .كنيد

   .گيرد، گام پنجم را ادامه دهيد اگر فرآيند حل مسئله به صورت مستقل مورد استفاده قرار مي - 

   بررسي ▪ 

   ارزيابي نتايج: گام پنجم (5

   جمع آوري اطلاعات مربوط به راه حل - 

    مورد نظر تحقق يافته است؟آيا هدف . تجزيه و تحليل اطلاعات مربوط به راه حل - 

   .چنانچه پاسخ به اين سئوال مثبت است به گام بعدي رجوع شود   -

   .شود در صورتي كه پاسخ منفي است لازم است كه به گام اول مراجعه -  

   اقدام ▪ 

   هاي جديد و سرمايه گذاري روي فرصت(استاندارد كردن راه حل ها : گام ششم (6

   برنامه تماتيك و نيازهاي آموزشي براي اجراء كاملشناخت تغييرات سيس - 

   تطبيق راه حل هاي ممكن با نيازها - 

   برنامه ريزي و ارزيابي مستمر راه حل - 

   ادامه جستجوي بهبودهاي فزاينده به منظور بهسازي راه حل  -

  بهبود جستجو به منظور يافتن ساير فرصت هاي - 
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٢٠

  اهش و در اين حالت قيمت تمام شده ك. ه ها و افزايش بهره وري مي گردداجراي صحيح اين اصل سبب كاهش هزين

  .قدرت سازمان افزايش مي يابد

با اجراي كلاسهاي آموزش و جلسات مختلف به كاركنان، مي تـوانيم روشـهاي جديـد عمليـات اجرايـي، خلاقيتهـا و          

  :ليتهاي خود به ترتيب چهار قدم نوآوريها را در بين كاركنان بوجود آوريم لذا از آنان بخواهيم در فعا

  PLANبرنامه ريزي  - 1

   DO اجرا - 2

 CHECK  بررسي - 3

  ACTIONاقدامات اصلاحي -4

 

 سـبب   يقـين را به اجرا درآورده تا عمل بهينه سازي و بهبود مستمر انجام گيرد و در صـورت اجـراي صـحيح آن بـه                         

  . سازمان خواهد شدكاهش هزينه ها و افزايش بهره وري بوجود خواهد آمد باعث افزايش قدرت

 4بر اسـاس    ( دانشكاه در حال انجام شبه فرايند فوق مي باشد و تاكيد مي گردد كه فرايند اجرايي خود را نظامند تر                     

   نمايد تا ضعف احتمالي خود را در يك يا چند قدم ذكر شده پيدا و بر طرف نمايد )موارد ذكر شده

  

  .آموزش در خصوص شغل را برگزار كنيد) اصل ششم

  )تلاش براي پيشرفت ( جانشيني روش جديد و آموزش نيروي انساني و كاربرد آمار 

پيشرفت فزاينده علم و تكنولوژي لازم است مديران امكانات لازم را براي فراگيري اطلاعات و علـوم جديـد                با توجه به    

چـرا كـه نتـايج آمـوزش غيـر      اما متاسفانه بسياري از مديران توجه به آموزش كاركنان خود نمـي كننـد               فراهم كنند   

ملموس و نامشهود است و نمي توان نتايج آن را بويژه در كوتاه مدت مشاهد كرد و مديران نتيجه گيري كه عمدتاٌ بـا                        

آمار و ارقام كار مي كنند و هر فعاليتي را براي رسيدن به نتايج قابل ملموس آن انجام مي دهند به آموزش كاركنـان                        

اين در حالي است كه آموزش يك امر كيفي است و تبديل فعاليتهاي كيفي به كمـي                 .  دارند توجه لازم را مبذول نمي    

 سـرمايه گـذار پنهـان اسـت كـه نتـايج آن در دراز مـدت                  يكو اندازه گيري آنها بسيار مشكل است در واقع آموزش           
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٢١

اعث افزايش انگيـزه در     مشخص مي شود و با ايجاد آموزش مستمر است كه علاوه بر ارتقاي مهارت و دانش كاركنان ب                 

  .بين آنها خواهيد شد

با توجه به اينكه نتايج آموزش كاركنان در كوتاه مدت غير ملموس و نامشهود است لذا از نتيجه گرايي آنـي و سـريع                        

پرهيز كرده و بيشتر به امر كيفي قضيه نگاه كنيم در اين صورت است كه با افـزايش مـداوم و مـستمر موضـوع فـوق                           

  .را كسب و همواره باعث افزايش انگيزه پرسنل خود شده ايم نتايج بزرگي

ار مـي شـود   زدر دانشكاه براي كاركنان و مديران برگ  ) آموزش ضمن خدمت  ( لذا عليرغم آموزشي كه در عين خدمت        

پيشنهاد ميگردد آموزش مهارتهاي مديريتي در راستاي مباحث فوق توسط معاون آموزشي دانشگاه در نظـر گرفتـه و            

  حله اجرا بگذاردبه مر

  

  .رهبري كنيد) اصل هفتم

  انطباق و جانشيني سرپرستان به منظور تمركز سرپرستي بر ياري رساندن به افراد براي انجام بهتر وظايفشان

مديريتي كه توانايي ها و استعداد هاي مختلف افراد را تشخيص دهد مديريتي موفـق               . كيفيت قابل تفويض نيست      ( 

  )است 

نيد بر كاركنان خود رهبري كنيد تا كاركنان نيز خود را در رسيدن به اهداف سازمان مهـم دانـسته و                     همواره سعي ك  

را انجام دهند در واقع با رهبري كردن است     بدون آنكه كنترل شوند و تحت فشارهاي مختلف قرار گيرند وظايف خود             

انجـام   خود را به بهتـرين نحـو ممكـن           بودن حضور مديران و سرپرستان سعي مي كنند وظايف        ن  با كه كاركنان حتي  

دهند چرا كه به كار خود عشق مي ورزند و شيفته آن شده اند و اين به خاطر آن است كه يك رهبر خوب تواناييها و                          

استعدادهاي افراد را شناسايي كرده و هر كس را در جاي مناسب خود قرار مي دهد اين چنين رهبري اگر قرار باشـد                       

      او را مـورد سـرزنش قـرار       يچ گاه خود شخص را سرزنش نمي كنـد بلكـه عملكـرد نامناسـب                كسي را سرزنش كند ه    

  .مي دهد

با رهبري كردن مي توان به بهترين نحو كليه كارهاي روزمره و محوله توسط كاركنان را انجام داد بدون اينكه كـسي                      

هاي كاركنان نسبت بـه كارهـاي واگـذاري          استعداد  و از كار انجام شده احساس خستگي نمايد لذا بر اساس توانمندي          
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 فرد مذكور را قصور،تصميم گيري نمائيد تا اطمينان نمائيد كار واگذاري به نحو مطلوب انجام خواهد شد و در صورت              

  .سرزنش ننمائيد بلكه عملكرد آن را مورد نقد قرار دهيد

 مـديران   ،در قسمت بخش آموزش دانشگاه     گذشتهسال  چند   با توجه به موارد فوق و عليرغم كاهش شديد بودجه در            

بـا مـديريت هزينـه و بـا اسـتفاده از      ) معاون آموزشي و پژوهشي ، و رؤساي دانشكده ها و مديران وابسته  (اين بخش   

سعي و تلاش آنان در اجـراي وظايفـشان      تكنيك هاي مديريتي  نگذاشته اند خدشه اي به كيفيت آموزشي وارد شود              

رونـد خوشـايندي را نمـي تـوان پـيش بينـي كـرد               ) كسري بودجـه  (شي است اما روند فوق    براي افزايش كيفيت آموز   

ردازنـد و بـه افـزايش       پبه افزايش كيفيت رشته هاي تحصيلي ب      در وهله اول    گردد با توجه به موارد فوق          پيشنهاد مي 

ته تحـصيلي   سپس در صورت تحقق مرحله اول اقدام بـه افـزايش ظرفيـت رش ـ              رشته هاي تحصيلي جديد فكر نكنند     

  .اقدام نمايند

   

  ترس را در محيط كار از بين ببرند) اصل هشتم

  )همكاري و تعاون همراه با احترام متقابل ( از بين بردن ترس از برنامه هاي جديد و تشويق ارتباطات دوطرفه 

نه  ايجاد ترس  واقعيت آن است كهوليافزايش فعاليت كاركنان مي شود باعث  ترس يكي از عواملي است كه در ظاهر         

تنها باعث افزايش فعاليت كاركنان نمي شود بلكه با بر هم زدن افكار كاركنان و مغشوش كردن ذهـن آنهـا سـبب از                        

  .بين رفتن خلاقيتها و نوآوريها مي شود

بپردازند ولي به محـض برطـرف شـدن         ترس باعث مي شود تا زماني كه عامل ايجاد ترس وجود دارد افراد به فعاليت                

پس سعي كنيد همواره با از بين بردن تـرس و اعمـال             . ترس، شخص به همان شكل دلخواه خود عمل مي كند         عامل  

 بـه   صحيح، كاركنان را به فعاليت بيشتر و توليد محصولات با كيفيت ترغيب سازيد، نه اينكـه آنهـا را مجبـور                    رهبري  

ها كار كردن بيشتر نيست بلكه مهم با فكر كار          همچنين همواره به ياد داشته باشيد كه ملاك، تن        . فعاليت بيشتر كنيد  

. انتظار كار با تفكر صحيح و كيفيت بالاتر را داشته باشيم          كردن است و هيچ گاه نمي توانيم با اعمال ترس از كاركنان             

پس سعي كنيد نگراني ها را از سازمان دور كرده و با ايجاد امنيت و اطمينان شغلي در سـازمان، بـه كاركنـان اجـازه                       

  .دهيد با فكري آسوده و به صورتي كارا و موثر در سازمان فعاليت كنند
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براي افزايش راندمان نبايد از عواملي چون ترس در كاركنان استفاده كرد لذا در محيط آموزشي تعريف شـده چناچـه     

 از جانب كـم     خواسته باشيم كليه هدفهاي اختصاصي را مورد اجرا قرار دهيم تا كاهش كيفيت آموزشي دانشجويان را               

طرح مذكور مواجه نشويم لازمست كه با اعمال رهبري صحيح، كاركنان را به فعاليت بيشتر               ) كاركنان(كاري مجريان   

تعلـق  (طوري برخورد نمائيم تـا خـود را متعلـق بـه سـازمان               ا كاركنان   مات با كيفيت بالا ترغيب نمائيم ب      و توليد خد  

   .س بالاي سر آنان است كار كنند و بالعكس نه اينكه تا زماني كه تربدانند) سازماني

  

  حذف محدوديتها و موانع موجود بين قسمتها) اصل نهم

راه اندازي سيستمي بر پايه تعاون زيرا       ( شكستن سد ارتباطي بين كاركنان و تشويق به حل مشكل از راه كار گروهي               

  )كه سيستم موفق افرادي موفق دارد 

يك سيستم واحـد را     ده است كه اين بخشها در مجموع تشكيل         مختلفي تشكيل ش  از بخشها و قسمتهاي     هر سازماني   

مي دهند، براي آنكه اين سيستم بتواند به اهداف مورد نظر خـود برسـد لازم اسـت تمـامي اجـزاي تـشكيل دهنـده                          

يگر و سيستم با يكديگر روابط منطقي و اصولي داشته باشند و با تبادل صحيح اطلاعات سعي در كمك كردن به يكـد         

  .رساندن سازمان به اهداف مورد نظر را داشته باشند

با توجه به اينكه اجراي يك فرآيند صحيح وابسته به همكاري هاي مختلف درون بخشي مـي باشـد لـذا بايـد روابـط                         

  منطقي و اصولي بين بخشهاي مختلف سازماني بوجود بياوريم 

 كمـك   تـا بخش هاي مختلف سازماني را با هم لينك كـرده           پيشنهاد مي گردد با اجراي سيستم يكپارچه نرم افزاري          

 صورت گيرد در اين صورت است كه ضمن صرفه جويي در زمـان اجـراي                 و گزارشگيري  فراواني در اجراي يك فرآيند    

 دانشگاه قسمتي از مورد مذكور را انجام داده ودر حـال            .يك فعاليت، اطمينان از صحيح بودن آن حاصل گرديده است         

  ي قسمتهاي آموزشي ميباشداجراي مابق

  

  تبعيض نگذاشتن بين نيروي كار و پرهيز از تعيين اهداف)صوري(پرهيز از دادن شعارهاي بي محتوا ) اصل دهم

  )كنار گذاشتن شعار و اندرز و هرچه كه مانع پيشرفت شود (  چندگانه و متعدد براي دست اندر كاران مديريت 
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هاي بي اساس و شعارهاي بي پايه سعي در كاهش تشنجها و تنشها مي كننـد و                 با ارائه قول و وعده      بعضي از مديران    

با اين عمل سعي دارند نيروي لازم را براي فعاليت بيشتر كاركنان ايجاد كنند اما شعارهاي صوري با گذشت زمان نـه                  

د و سبب مي شـود آنهـا        تنها باعث افزايش فعاليت كاركنان نمي شود، بلكه انگيزه لازم را هم از كاركنان سلب مي كن                

لذا به مديران توصيه مي شود به جاي ارائه شعارهاي صوري عمـلاً در  . نسبت به سازمان و مديرانشان بي اعتماد شوند   

  .مورد نظر گام بردارند و كارداني و لياقت خود را در عمل ثابت كنندجهت موارد 

ا با اندازه ارزش كـار انجـام شـده و منـابع در           را رهبري نمائيد ت   سعي شود طوري كاركنان سيستم تحت پوشش خود         

 ارزش بالايي قائل    ،اقدام گردد در غير اينصورت چنانچه به كار كم        ... نظر گرفته شده نسبت به پرداخت حق الزحمه و          

شويد و به كار بزرگ نتوانيد ارزش خاص آن را بپردازيد باعث بي اعتمادي پرسنل به مدير خواهد شد و انگيزه كـاري                       

ز كاركنان سلب خواهد كرد پيشنهاد مي گردد با در نظر گرفتن منابع مالي، كار انجـام شـده را از كاركنـان طلـب               را ا 

  نمايند  با انجام اين اصل مديريت ميدر حال حاضر  كه مديران اجرايي دانشكاه .نمائيد

  

  حذف سهميه ها و اهداف كمي ) اصل يازدهم

كنار گذاشتن اهداف دسـت نيـافتني       (  مي شود    كاركنانشه دار كردن غرور     از بين بردن موانع و عواملي كه باعث خد        

  )زيرا كه نتيجه كار بازتابي از روش كار است 

اهداف مقداري مي توان كارايي كاركنان را افـزايش  مديران بر اين باورند كه با تكيه كردن بر آمار و ارقام و      بسياري از   

دت نه تنها كارايي افراد را افزايش نمي دهد بلكه سبب بروز مشكلات ذيـل               داد در حالي كه اين عمل بويژه در دراز م         

  .مي شوند

  ارائه آمار و ارقام غلط توسط كاركنان ) الف

  كيفيت محصولات به علت توجه بيش از اندازه به مسائل كميكاهش ) ب

  دادن به مسائل كيفيناز بين رفتن انگيزه و اعتماد به نفس كاركنان به علت بها ) ج

لذا مديران سعي كنند توجه به كيفيت و اهداف كيفي را در اولويت قرار دهند و در مرحله بعدي مـسائل كمـي را در                         

  .خودداري كنند) مديريت نتيجه گرا(نظر بگيرند و از بكارگيري شيوه مديريت بر پايه نتيجه 
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 در درازمـدت نـه تنهـا        مقداري و اهداف    مبنا و اصل كار را كيفيت كاري در نظر بگيريد چرا كه با تكيه كردن بر آمار                

را بـه دنبـال خواهـد    ... و ) خـدمات (كارايي افراد را پايين مي آورد بلكه امكان آمار غلط، دور شدن از كيفيـت توليـد              

 اصـل فـوق علـي       .مديران بايد بر پايه توجه به اهداف كيفي و سپس مسائل كمي را در نظر بگيرنـد                داشت لذا اولويت    

  مورد تاكيد بوده است  در دانشگاه ل گذشته  سا3الخصوص از 

  

  افزايش غرور و لذت از كار) اصل دوازدهم

  )هدف از كار بايد لذت از كار باشد ( تشويق همه كاركنان براي كسب آموزش هاي بيشتر و همچنين خودپروري 

ت به كارشان است حال اگر       با حداكثر توان خود فعاليت كنند عشق و علاقه آنها نسب           آنچه كه باعث مي شود كاركنان     

مديران بتوانند اين علاقه به كار را در بين كاركنان گسترش دهند ديگر نيازي به كنترل و نظارت مداوم آنهـا نيـست                       

به خاطر اينكه كنترل مي شوند كار نمي كنند بلكه به خاطر علاقه اي كه به كار خود دارند و لـذتي                      چرا كه كاركنان    

ن برايشان حاصل مي شود فعاليت مي كنند براي اين منظور لازم است با فرد مطابق شخصيت                كه بعد از انجام دادن آ     

رفتار شود و با استفاده از مواردي همچون تشويق به موقع كاركنان، نظرخواهي كـردن از آنهـا در                   و ذهنيات درونيش    

در بـين كاركنـان، ارائـه       امور مختلف، ايجاد شـرايط مناسـب در محـيط كـار، افـزايش صـميميت و احتـرام متقابـل                      

  .آموزشهايي در زمينه افزايش اعتماد به نقش و خودباوري و غيره غرور و لذت از كار در بين كاركنان افزايش داد

مدير مربوطه بايد عشق و علاقه كاركنان را  در محيط سازماني افزايش دهد چنانچـه بتواننـد ايـن علاقـه را در بـين                          

 كنترل و نظـارت آنـان ندارنـد بـا اسـتفاده از مـواردي مثـل تـشويق بـه موقـع آنـان،                    كاركنان بوجود آورند نيازي به    

در بـين آنـان     ....  آنان، ايجاد شرايط مناسب در محيط كـار، افـزايش قيمـت و احتـرام متقابـل و                     كردن از نظرخواهي  

  .طه خواهد داشتدر نحوه رهبري كردن كاركنان و سيستم مربومربوطه افزايش داد لذا اينكار بستگي به مدير 

  

   از كاركنان چند برداشت ميتوان داشت در دانشگاهبه نظر ميرسد 

 عده اي به خاطر علاقه اي كه به كار خود دارند و لذتي كه بعد از انجام دادن آن برايشان حاصل مـي شـود فعاليـت                           

   و زياد توجه اي به بهاي آن از نظر اينكه كسي آنان را تشويق كند ندارندمي كنند
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ه اي از كاركنان به خاطر اينكه كنترل مي شوند كار مي كنند و اثر بخشي در آنان كمتر ديده ميشود اما با ايجـاد                          عد

تشويق به موقع كاركنان، نظرخواهي كردن از آنها در امور مختلف، ايجاد شرايط مناسـب در                (يك انگيزه در درون آنان    

   كنترل و نظارت مداوم آنها نيست و اثر بخشي آنان بالا ميرود  ديگر نيازي به) محيط كار، افزايش صميميت و احترام

و از نظر روند رو به رشد فن ...)  باتوجه به سابقه بالا و مريضي و( عده اي توانايي انجام كا ر را از نظر فكري و جسمي           

ان خاتمه داده و يا نسبت       ندارند و بايد با پرداخت حق و حقوق كامل به آنان به خدمتش              بروز دنيا را   آوري و تكنولوژي  

لذا بايد بر اساس  اين دسته از كاركنان تعريف شده تصميم گيـري و                به جابجايي آنان در محيط سازماني اقدام نمود         

  مديريت كرد

  

  يزي به منظور آموزش و خوداصلاحي كاركنانبرنامه ر: اصل سيزدهم

  )به برنامه آموزشي سالم وارد شدن ( فعاليت همه جانبه در جهت ايجاد تحول در سازمان 

امـا در ايـن مرحلـه    . در اصل ششم در مورد اهميت آموزش و اجراي آن براي مـشاغل مختلـف توضـيحاتي داده شـد      

به خود اصلاحي كامل برسند و اين امر مستلزم آن است كه مديريت انگيزه لازم را براي كاركنان فراهم                   كاركنان بايد   

زهايي كه در محيط كار خود احساس مـي كننـد و بـا اسـتفاده از روشـهايي همچـون                     آورد تا هر يك از آنها بنا بر نيا        

موزشي، مطالعه كتاب و مجـلات، حـضور در كلاسـهاي داخـل و خـارج از      آاستفاده از شبكه جهاني اينترنت، نوارهاي     

اهميـت آمـوزش و     در اين مرحله است كه كاركنان بايد بـه          . صنعت و غيره اقدام به پويايي و بهنگام سازي خود كنند          

فراگيري علم و دانش با همه وجود پي برده باشند تا با افزايش مداوم آگاهي هاي خود اقدام به بهبود مستمر كيفيـت                    

طـرح جامعـه    (در اين زمينه لازم است مديريت سازمان  بـا فـراهم كـردن برنامـه مـدون آموزشـي                     . محصولات كنند 

بنابر ضعفها و نقصانهايي كه در محيط كار ديده مي شود و با اسـتفاده               كاركنان را بنابر تخصصي كه دارند و        ) آموزشي

آموزشي مداوم قرار دهـد تـا كاركنـان بـه           از نظرات و پيشنهادات خود آنها به صورت فراگير كاركنان را تحت پوشش              

  .خوبي ثمرات لذت حاصل از آموزش را درك كنند

 كـه فرآينـدهاي     قسمت خـدمات آموزشـي    م است كاركنان    ي دانشجويان لاز  جهت افزايش كيفيت آموزش   لذا دانشگاه   

 بايـد برنامـه     بـدين منظـور    نمايـد   مربوطه را اجرا مي نمايند همواره با آخرين اطلاعات و روشـهاي اجرايـي بهنگـام                 

آموزشي و خوداصلاحي كاركنان تدوين و با استفاده از تكنولوژي نوين جهاني همچون اينترنت، كلاس و كارگاههـاي                  



   دمينگ در بخش آموزشي دانشگاهزبررسي و تبيين چهارده اصل مديريتي دكتر ادوارد

 

  مديريت برنامه ريزي، بودجه و پايش عملكرد–معاونت توسعه مديريت و منابع دانشگاه  علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني سمنان

 
٢٧

اقدام به پويايي كاركنان پرداخت در ضمن با ايجاد نظام پيـشنهادات            ... اخلي و خارجي، نوارهاي آموزشي و       آموزشي د 

 به برطرف كردن نقص هـاي احتمـالي و بـه تقويـت نقـاط                ،در محيط كاري و با استفاده از نظرات و پيشنهادات آنان          

وتكميـل ايـن    زمينه برداشته شده و در حال انجـام         در اين   مثبتي  كه قدمهايي   . مثبت سازماني مورد استفاده قرار داد     

  باشد  ميفرايند 

  

  .برا ي دگرگوني همه كاركنان را به كار بگيرند: اصل چهاردهم

  ) تثبيت و تقويت -به انجام رساندن كامل تغيير ( حذف شعارها و اهداف بي مورد و غير واقعي 

 اصل قبلي را دريافت كند و در صورتي         13هايش در اجراي    در اين مرحله است كه مديريت بايد نتايج حاصل از فعاليت          

در ايـن  .  اصل قبلـي دقـت لازم را كـرده باشـد    13به نتايج دلخواه خود برسد كه در پياده سازي صحيح  كه مي تواند    

مرحله، مديران بايد كاركنان را به نقطه اي از تفكر و انديشه برسانند كه همه آنهـا بـا تمـام وجـود قبـول كننـد كـه                             

محصولات باشد بـه نفـع      مستمر  دگرگوني در سازمان به گونه اي كه در جهت اهداف سازمان و بهبود مستمر كيفيت                

همه آنها خواهد بود و هر كسي در هر رده و پست سازماني كه هست بايد سازمان را در جهـت رسـيدن بـه اهـدافش            

  . ياري كند

رگوني در جهت رسيدن به سازمان كمك كنند لذا چنانچه  اصل مطروحه مي توانند نسبت به دگ14كاركنان با قبول 

اين اصول اقدام نمايند  مشغول خدمت هستند اگر نسبت به اجراي  و دانشكده ها كاركناني كه در بخش آموزش دانشگاه

دانشگاه را به حداقل بدون شك منجر به افزايش كيفيت آموزشي دانشجويان خواهد شد كه در آينده نزديك مي توان 

  ووان يكي از بهترين دانشگاههاي علمي در سطح منطقه معرفي كرد كه اولين ذينفعان اين پروسه جزء دانشجويانعن

 تا يم اينكه شرايطي را فراهم كنو كل اين چهارده نكته يك هدف را دنبال مي كنند .د بودنكاركنان كسي ديگر نخواه

  .  با لذت كار كنندكاركنان

   مي پردازيمه مديران و جامعه غرب و راهكارهاي فلسفه دمينگباورهاي اشتبادر اينجا به 
  

  . زنند غربيان از نخستين روزهاي زندگي آموزش ديده اند رقابت كنند و براي رتبه و مقام همديگر را كنار  -1
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ند تمايل مديران بايد بدانند كه كسي كه براي زندگي تلاش مي ك. مديران بايد روحيه تعاون را در افراد بوجود آورند(

با روش دمينگ انسان احساس مي كند اين ها . به رقابت دارد ولي در دراز مدت به جاي سود زيان خواهد ديد

تمايلي براي بهتر شدن كار و نتيجه عده ايست كه باهم كار مي كنند و . نوعي افتخار. استعدادهاي دروني هستند

           . )در عين حال رقابت

  .) برنده هستند در فلسفه دمينگ همه. (غرب برنده شود عده اي ديگر بايد بازنده باشند اگر قرار است كسي در - 2

ولي درسيستم . اين در فرآيند توليد كمي حقيقت دارد ( . براي پيش افتادن بايد نظر بالادست را جلب كرد- 3

تمام . تش نباشدمهم است تمام تلاش كارمند صرفا براي جلب رضايت بالادس. كيفيت هدف رضايت مشتري است

  ). آن موقع رضايت بالا دست هم شكل ميگيرد.تلاش او بايد براي جلب رضايت مشتري باشد

در فلسفه دمينگ اين اشتباه از جانب فرد نيست . (  هرگاه اشتباهي صورت گيرد حتما كسي بايد سرزنش شود- 4

شتر از سيستمي ناشي ميشود كه او در آن زيرا عملكرد به فرد بستگي چنداني ندارد و بي. بلكه سيستم اشتباه است

  . )كار مي كند

در . (  غربيان حاضر به پذيرش اين نكته نيستند كه اختلاف نظر و سليقه در هر جايي مي تواند وجود داشته باشد- 5

و چنان كه در سيستم روحيه تعاون وجود نداشته . فلسفه دمينگ سيستم مسئول وقايعي است كه اتفاق مي افتد

  . )در سيستم بايد اصلاحات مداوم گنجانده شود. هر كس به نحوي آسيب مي بيندباشد 

گام به گام و . در نظريه دمينگ اين فرآيند اصلاح دايمي است. (  مديران غربي هميشه مي خواهند اولين باشند  -6

  . )ما يك شبه نمي توانيم تغيير كنيم. بهتر و بهتر

. ( تقسيم كرد ه براي بهتر انجام دادن كار بايد آن را به بخش هاي كوچكتر تيلوريسم به مديران آموخته است ك- 7

اين براي كميت خوب است ولي براي كيفيت بايد سيستم را به صورت كلي در نظر گرفت و روش هايي را يافت كه 

                     . )بين بخش هاي مختلف كار هماهنگي ايجاد كند

آينده روبرو   دمينگ به ما مي آموزد آنچه كه ما با آن در. ( افراد مي داند غرب ملاك دانش را مدرك تحصيلي - 8

  . )مي شويم نياز به عمري يادگيري و اصلاح و پيشرفت پيوسته دارد
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صرف . اگر به گفته هاي دمينگ شناخت پيدا كنيم متوجه مي شويم كه ما وقت زيادي را بايد صرف اصلاح كارها كنيم

و باقي براي تغيير شكل تدريجي و پيوسته سيستم ها و فرآيندها و در نتيجه خود به خود و رفته تغييرات اساسي و پايدار 

 مي توان گفت تفكر  .رفته زمان كمتري را صرف درگيري ها مي كنيم و بيشتر روي اصلاح و پيشرفت تكيه مي كنيم

  .مكانيكي استسيستمي پدر كنترل كيفيت آماري روش بهتري براي نگاه كردن به دنيا از روش 

كه توانسته اند در  ورؤساي محترم دانشكده ها از رياست محترم دانشگاه و از معاونت محترم آموزشي دانشگاه در پايان 

و از معاونت چند سال اخير كيفيت خدمات آموزشي را در سطح بهتر و قابل قبولي ارائه نمايند تقدير وتشكر مي گردد 

شگاه كه در چند سال اخير توانستند پشتيبان منابع براي اجراي بهتر فرايند هاي محترم توسعه مديريت و منابع دان

اميد است دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني سمنان با اجراي اين طرح و آموزشي باشند تشكر مي گردد 

   . شود و مطرحي بهترين دانشگاه در سطح كشور معرف رتبه اول آموزشي وبتواند در آينده نزديك به عنوان
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