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  بسمه تعالي

  1394 3/10 يعملا حتفلاواب رتكد

 وقتي خودمان، خودمان را (؟ هاي دولتي نيستترين مشكل نرسيدن به كيفيت، خودارزيابي سازمانآيا بزرگ: سؤال
 )توانيم به كيفيت برسيم؟كنيم چگونه ميارزشيابي مي

 ا قرار حركت ارتقاي مستمر كيفيت در كجدر تعيين كنيم برعكس، خودارزيابي اگر به نيت اين انجام گيرد كه : جواب
بنابراين خودارزيابي در ذات خود نه تنها  .استهايي لازم است بيشتر كار كنيم، بسيار مفيد زمينه چه ايم و درگرفته
كه  باشداين  هاي علوم پزشكيدانشگاهشايد مشكل . ساز نيست بلكه اگر بدرستي انجام گيرد مفيد نيز خواهد بودمشكل

  وقتي . گيردبندي انجام ميگيرد بلكه با نيت نوعي رتبهمينبه نيت ارتقا انجام خودارزيابي ها در واحدهاي تابعه آن
خود را براي قرار گرفتن در رتبه  ،شرايط با اندكي ترفند و دستكاريِ، واحدهاي ارايه خدمات شودبندي مطرح ميرتبه

براي مثال، ممكن است با . اتفاق افتاده باشد ها و سازمانتغيير قابل توجهي به نفع مشتريكنند بدون اين كه بالاتر آماده مي
يا . نام گرفته است ولي رفتارها با گذشته هيچ فرقي نكرده استبيمارستاني برخورد كرده باشيد كه دوستدار ايمني 

ت كه خدمادليل اينبه نه  ،يي قرار گرفته استدر رتبه بالا يا اعتباربخشي بيمارستاني را بشناسيد كه در حاكميت باليني
مستنداتي كه واقعيت عملكرد آن بيمارستان را . ه استاين دليل كه مستندات خوبي تهيه كرددهد بلكه بهارايه مي يبهتر

  .دهندنشان نمي
بلكه ابتدا مديران ارشد يك سازمان با مجهز . شودخودارزيابي شروع نمي بانكته بسيار مهم ديگر اين است كه كيفيت 

درگير ارتقاي سپس كل سازمان را . كنندخاب ميتي مستمر كيفيت را به عنوان يك راهبرد انارتقا 1شدن به دانش ارتقا
كسب گيرد و از نتايج آن براي خودارزيابي انجام مي در مقاطع مشخصي از حركت، در صورت لزوم. كنندكيفيت مي
ريزي شده براي ارتقاي و برنامه بنابراين، در جريان يك حركت صادقانه. شودروند حركت استفاده مي اصلاحبصيرت و 

   . به عنوان يك وسيله ديدباني مهم مورد استفاده قرار گيردتواند مستمر كيفيت در يك سازمان، خودارزيابي مي

 لطفاً در مورد چگونگي اجراي كيفيت در (؟ براي رسيدن به كيفيت، آيا برگزاري جشنواره كافي است: سؤال  
  ).ترين فرايندها صحبت كنيدكوچك

 بديهي است كه برگزاري جشنواره هرگز براي دستيابي به كيفيت به معني پاسخگويي به نيازها و فراتر از انتظارات : جواب
ها كه از نامش پيدا است براي جشن گرفتن موفقيتچنانجشنواره . نه تنها كافي نيست، حتي لازم هم نيست هامشتري

در يكي دو سخنراني يا گزارش و ميزگرد  جشنوارهراي ارايه ندارند، لذا هاي ما چيزي بشود و چون سازمانبرگزار مي
ها براي ادامه و به تبع آن تقويت انگيزه هااگر جشنواره نتواند نقش اصلي خود در آشكاركردن موفقيت. شودخلاصه مي

  .مند نباشدت اگرچه سودگريزي نيس ممكن است به يك تكليف اداري تبديل شود كه از برگزاري آن ،ايفا نمايد ه رارا
 اما در رابطه با بخش دوم سؤال كه يك سؤال مستقل است بايد توضيح دهم كه براي ارتقاي فرايندها در يك سازمان

. وجود داشته باشد و همه مديران و كاركنان براي استفاده از آن آموزش ديده باشند منتخب و تثبيت شده بايد يك روش
. ها سازگار باشدسيستم شه ارتقاي مستمر كيفيت و نگرفو جامع باشد و با فلس روش منتخب بايد يك روش كامل

                                                            
 .از اين نويسنده رجوع كنيد» افزايش آگاهي و تغيير نگرش مديران: 1حاكميت باليني«براي آشنايي با دانش ارتقا به كتاب  ١
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   هاالبته بايد توجه كنيد كه ارتقاي فرايند 1.بوده است FOCUS-PDCAسال پيش  16روش پيشنهادي ما از حدود 
يا  -عنوان يك كل زيرا فلسفه ارتقاي مستمر كيفيت به. مطرح شود تواند جدا از كل فلسفه ارتقاي مستمر كيفيتنمي
همچنين، . گچه اين فرايندها كوچك باشند يا بزر -بايد پياده شود تا بتوان در پرتو آن فرايندها را ارتقا داد -سيستميك 

سازي فلسفه ارتقاي پيادهدهد كه استفاده كامل از آن در قالب را تشكيل مي -يا يك سيستم -دانش ارتقا نيز يك كل
    . شودمثبت منجر ميبه نتايج  مستمر كيفيت

 ؟[هي به آن برسد خوب استاراز هر روش و  سيستم برسد] يك[كه مدير بخواهد به هدفي در آيا با توجه به اين: سؤال[ 
رهبر معتقد است كه رسيدن به هدف مهم است  .كنددانيم نقش رهبريت يك مدير اين قضيه را رد ميكه ميبه فرض اين

  ؟ايهر راه و وسيله ]از[ نه
 ها درست اخلاق و فضيلت. دهيمبسط ميولي اندكي پاسخ او را  ،كننده درواقع پاسخ را نيز داده استسؤال :جواب

مثل  ،اين هم در مقياس كلان. هاي غيراخلاقي مردود استدستيابي به هدف با استفاده از روش. جا قابل طرح هستندهمين
معمولاً . مثل دستيابي به هدف يك فعاليت صادق است ،قياس كوچكدر مهم ان و دستيابي به اهداف راهبردي يك سازم

ها مانع انحراف ها اين است كه در دوراهيبرد مهم ارزشرشوند و كاهاي يك سازمان معرفي ميقالب ارزشها در فضليت
اضر را شنيده و اوايل قرن ح 1990هاي امريكايي در دهه هاي شركتشايد رسوايي. شوندانسانيت مي از جاده مستقيم

حساسيت جديدي را هاي منفي، در كنار جنبهكه  هاي انساني بودها تخطي از اصول اخلاقي و ارزشمنشاء همه آن. باشيد
مديران حق ندارند از هر روشي براي دستيابي  .هاي مديريت نسبت به اين جنبه مهم مديريت به وجود آورددر دانشكده

    !به اهداف استفاده كنند

 كه هدف صرفاً يافتن كار درست باشد و بعد رسيدن كيفيت در همان شروع هركاري بايد وجود داشته باشد نه اين.. .:سؤال
  . ... به كيفيت

 كيفيت در همان شروع هر كاري بايد وجود «. عبارت بالا در واقع سؤال نيست بلكه توضيحي درباره كيفيت است: جواب
به بيان ديگر، . موقع طراحي محصول يا خدمت وارد طراحي آن شودايد است كه كيفيت ب بدين معني» داشته باشد

 .هاي خاص طراحي، توليد و ارايه شودمحصول يا خدمت از ابتدا بايد براي پاسخگويي به نيازها و انتظارات مشتري
ناخت ه معني شبلكه كيفيت ب بنابراين، كيفيت چيزي نيست كه بعد از توليد محصول يا ارايه خدمت به دنبالش بگرديم

ي كه پاسخگوي اين نيازها و شناخت نيازها وانتظارات آنان و تعامل با آنان براي ارايه محصول يا خدمت ها،مشتري
   .انتظارات است

 سال  20عد از آشنا هستند ولي متاسفانه ب] منظور گفتمان كيفيت[ دوستان با اين گفتمان ]كه[ مسئله اين است : ...سؤال
 .از شعار تا عمل فاصله است. پس لطفاً راهكار عملي ارايه دهيد. رسيديمبجايي ن

 اين به معني كيفيت. ها را شناسايي كنيد و آن را وارد طراحي محصول يا خدمت كنيدنيازها و انتظارات مشتري :جواب 
محصولات و خدمات احي روارد كردن كيفيت به ط. آساني بود كه همه اين كار را كرده بودند اين كار اگر به !تمام. است

يك سازمان اتفاق افتد تا سازمان  اولين تحول بايد در مديران ارشد. ها استيك تحول اساسي در مديريت سازمان نيازمند
وارد طراحي ها اولاً جزء فرهنگ سازماني شود، ثانياً را طوري رهبري كنند كه پاسخگويي به نيازها و انتظارات مشتري

                                                            
 .از اين نويسنده رجوع كنيد» راهنماي مستندسازي و ارتقاي فرايند«ش به كتاب براي اشنايي بيشتر با اين رو ١
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تحول بنيادي در همه موضوعات علاوه براين، اين تحول در مديران ارشد بايد به . ان شودمحصولات و خدمات آن سازم
، تغيير هاگيريها، تصميمها، برنامههمه سياستبراي مثال، . مرتبط با يك سازمان به عنوان يك سيستم منجر شود

از . اين كار آساني نيست. نجام گيردها ابايد حول پاسخگويي به نيازها و انتظارات مشتري تخصيص منابع ها وساختار
، هاي دولتيسازمان .هاي خصوصي استتب دشوارتر از سازماناما به مر هاي دولتيكيفيت در سازمان تحققطرف ديگر، 

ها كجا و پاسخگويي به اين سازمان. شوندبه بدترين شيوه ممكن اداره مي وهستند  بازدهمك و تنبل، پرهزينه هايسازمان
لذا . هاي دولتي بيشتر شبيه به يك معجزه خواهد بودبه نظرم تحقق كيفيت در سازمان! ها كجاو انتظارات مشترينيازها 

   . سال بگذرد اتفاق مهمي نخواهد افتاد هم 100سال سهل است  20

 دانشگاه  ارشد اي كاش براي مديران...  چرا بايد مباحث در جشنواره مطرح شده و در لابلاي كاغذها بايگاني شود؟: سؤال
 .هاي مديريتي و كيفيتي برگزار شوددوره

 با توجه به اين كه كيفيت مسؤوليت مديران ارشد است، تا زماني كه آنان نخواهند به مسؤوليت خود عمل كنند: جواب 
اگر احساس نياز هايي را برگزار كرد، آنان دوره به اجبارتوان و نبايد براي مديران ارشد كه نمي. توان كردكار زيادي نمي

كه مديران ارشد به دنبال كيفيت نيستند شايد به اين دليل است كه جزء اين. روندمي بكنند حتماً به دنبال يادگيري
شود كه سازمان را زيرا همه مسؤوليت آنان در اين خلاصه مي. ، بايد متاسف بوداگر چنين باشد. هاي آنان نيستاولويت

هاي ارتقاي كيفيت يكي از علل مهم شكست تلاش .ها پاسخ داده شودها و انتظارات مشتريطوري رهبري كنند كه به نياز
رند، زندگي يمديران ارشد بايد يادبگبه قول الين بيچ . عمل نكردن مديران ارشد به مسؤوليت خطيرشان بوده استدر دنيا 

ه سمت تحقق كيفيت رهبري كنند كه در زمينه توانند سازمان را بزماني ميبه عبارت ديگر، آنان . كنند و رهبري كنند
آگاهانه سازمان را وارد نهضت ارتقاي كيفيت  هاي خود را دروني كنند و آنگاهياد بگيرند، آموختهكيفيت و الزامات آن 

    .اين، يك انتخاب است .بكنند

 ايراني بودنمان اقدامي  مديريت بحثار نظام كيفي مناسب با در خصوص استقرآيا زمان آن نرسيده است كه : سؤال
 بنماييم؟

 استقرار نظام كيفي مناسب با «با  هدر رابط: جواب... «در  كه درستي است كه هر كاري بايد توضيح دهم كه اين حرف
هيچ انتقال قول دمينگ به . تناسب و سازگاري داشته باشد كشورمان دهيم بايد با شرايط موجودرابطه با كيفيت انجام مي

اي روشن براي مفيد نظريه كهمفيد نخواهد بود مگر اين ر ديگروري به كشوز سازماني به سازمان ديگر يا كشا ايتجربه
توانيم دانش و تجربيات كشورها را مطالعه اين بدين معني است كه ما مي. وجود داشته باشدجديد  آن در شرايط بودن

ظام دولتي شرايط خاص خود را دارد و بخش خصوصي نيز ن. كنيم ولي اجراي آن در كشورمان تابع شرايط خودمان است
اگرچه  اما و. اي براي استقرار كيفيت در يك سازمان وجود نداردهيچ نسخه از پيش آماده شده .شرايط خاص خود را دارد

را زي. منفي است آنپاسخ من به  اين سؤال براي تحريك و تحريض به تفكر درباره موضوع بسيار سؤال خوبي است، ولي
  .زمان آن رسيده بود حتماً كاري انجام داده بوديم اگر

 ترين نقش را دارد همراه نمودن جمعي اصلي ]كه[ دانيم يكي از موارد رسيدن به كيفيت برترهمان طور كه مي: سؤال
اي مد نظر هتژيپس چرا يا به چه دليل اين هشيارسازي و همراه كردن فكر جمعي با استرا. با جريان مدنظر است) مردم(

 شود؟محقق نمي
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 درست است كه مسؤوليت اصلي كيفيت بعهده مديران ارشد است ولي ارتقاي كيفيت در يك سازمان يك : جواب
رود و كه مرزهاي يك سازمان به عنوان يك سيستم از مرزهاي رسمي آن فراتر ميبا توجه به اين. مسؤوليت همگاني است

نفعان و در همه ذي ،شود، علاوه بر مديران و كاركنان يك سازماننفعان ميذي كنندگان و همهها، تداركشامل مشتري
 مناسب ايجاد فضاي فرهنگي .كنندگان نيز در ارتقاي كيفيت نقش و سهم انكارناپذيري دارندها و تداركراس آنان مشتري

نيازمند كار اين  .ها استمانهاي ارتقاي كيفيت يكي از وظايف مهم مديران ارشد سازبراي مشاركت همگان در تلاش
بايد در  .نفعان يك سازمان استافراد سازماني و ذي ، تجربه، زبان مشترك، كارتيمي و مهمتر از همه همسويي همهدانش

و » نظام دانش اساسي«دمينگ آن را در قالب ا اشاره كنم كه ايجاد كيفيت در يك سازمان نيازمند دانش ارتقا است كه جناي
سازمان  به تبع آن تحول دربه گفته دمنيگ عمل به دانش ارتقا به تحول در مديران و . ريتي ارايه داده استاصل مدي 14

اجزاي نظام دانش اساسي يا . ها خواهد بودو انتظارات مشتريشود كه حاصل آن پاسخگويي مستمر به نيازها منجر مي
عدم درك  .م براي پرداختن به كيفيت وابستگي متقابل دارندتغييرات لازكه دانش ارتقا وابستگي متقابل دارند، همچنان

هيچ كمكي به استقرار كيفيت شود كه منجر مي حاصليبي گسستههاي از همبه فعاليت در يك سازمان، درست دانش ارتقا
  .كندسازمان نمي آندر 

 اند و مشتريان سيستم يعني ما  هسازي نشدشفافموفق به اين  )ها( هاي اخير هنوز سازمانچرا در طول سال: سؤال
بايستي هر كاري در  كه... به قول  لذا تم و سازمان خود نداريم وسكاركنان هنوز اطلاع واضح و شفافي از كيفيت در سي

 فتاده است؟يرد هنوز در مورد كيفيت اتفاق نيدرست انجام گ بار اول

 چه آن. قابل اعتنايي اتفاق نيفتاده است تغييرابطه با كيفيت در رهاي ما در سازماندهد كه خود اين پرسش نشان مي: جواب
امروز دو  .ها استافزايش دهشتناك كار اداري تعداد قابل توجهي از نيروي انساني بيمارستانكند بيشتر خودنمايي مي

د كه نجود دارو اعتباربخشي و حاكيمت باليني هايرقيب در وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشكي بنام اداريجريان 
. بوده است تلاف منابعو ا يبازماندن از وظايف اصلكاغذبازي، مستندسازي،  ،هادر بيمارستانها وجودي آن آثارنشانه تنها 
قبل از اقدام در رابطه  هر كسيبلكه  ، نيت خوب كافي نيستاندها را درست كردهتعدادي با نيت خوب اين گرفتاريالبته 

   .الفباي كيفيت آشنايي داشته باشدبا بايد با كيفيت 

 آيا مديران انتخابي و انتصابي اعتقادي به بحث كيفيت دارند؟ و آشنايي با اين مقوله دارند يا نه؟: سؤال 

 ه رابط ولي اگر مديران اعتقادي به كيفيت نداشته باشند هرگز گامي در اين .اين سؤال را بايد از خود مديران پرسيد: جواب
ها درباره آن اظهارنظر كنند، ها و همايشدر جلسات، سخنرانيت كه مديران ارشد كيفيت چيزي نيس. شتبرنخواهند دا

خود را  -قبل از همه در رفتار مديران ارشدو  -ها و رفتارهاباورها، ارزش فرهنگ سازماني، يعني دربلكه كيفيت بايد در 
امريكايي از دمينگ دعوت  گهاي برزيكي از شركت. مگو كنبازاي را واقعه مناسبت نيست كهجا بيدر اين .نشان دهد

از هواپيماي خصوصي  براي آوردن او به محل همايش. سخنراني كند كند در همايش مديران آن شركت درباره كيفيتمي
 س كجا است؟ پاسخ داده شد كه يك كاريكه ري محل همايش سؤال كرد يهاي ورودپلهدمينگ در . شركت استفاده شد

تر از كيفيت داشته باشد ن كاري واجبدر شركتي كه ريس آ گفتجا برگشت و دمينگ از همان. ب پيش آمد و رفتواج
   !كنمسخنراني نمي

 با توجه به انتخاب سياسي بالاترين مديران در سطح كشور و مخصوصاً در وزارت بهداشت، درمان و آموزش : سؤال
توانند جزو مديران ميبه نظر شما پزشكان  ؟يا نه بهبود كيفيت وجود دارد هايپزشكي آيا اميدي به اجراي صحيح برنامه
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ها را ندارند آيا با اين نگرش ها كسي شايستگي مديريت در سطوح بالاتر وزارتخانه و دانشگاهارشد باشند و به غير از آن
 بهبود كيفيت اتفاق خواهد افتاد؟

 و انتصابي بودن مديران و يا پزشك و غير پزشك بودن آنان ندارد پرداختن به ارتقاي كيفيت ربطي به سياسي: جواب. 
يك ( جان گادنربراي مثال، . در دنيا نيز سابقه دارد كار اين. يك پزشك باشد  حتي وزير بهداشت لازم نيست لزوماً

 .ش دوره وزير بودمبه انتخاب خودم در ش گويد كه منمي »درباره رهبري« در مقدمه كتابِ )استراتژست در زمينه مديريت
در كتاب اقتصاد نوين او . دمينگ در اين ارتباط حرف قشنگي داردبه هرحال،  .و يك دوره نيز وزير بهداري امريكا بودا

از چه روشي  آنانكه دهد مي ادامهشود؟ بعد زندگي بهتر مي پرسد آيا با تغيير مديرانميبراي صنعت، حكومت و آموزش 
سفه جديد را لكه آنان فاتفاق خاصي نخواهد افتاد مگر آندهد كه با تغيير مديران س پاسخ مياده خواهند كرد؟ سپفاست

نه از منظر انتخابي يا بنابراين، ما مديران را  .اصل مديريتي را پياده كنند 14و  بپذيرند، به نظام دانش اساسي مجهز شوند
نش ارتقا و داشتن يا نداشتن آمادگي فكري، روحي و علمي مجهز بودن يا نبودن به دانظر ماز بلكه  آنان انتصابي بودن

  .كنيمميارزيابي  هابراي ايجاد تحول در سازمان

 أثيري در وضعيت كارمندان هم به اندازه مديران و يا آيا در سيستم اداري حصول نتيجه مطلوب در بهبود كيفيت ت:سؤال
 ؟ ...لااقل در رابطه معقول خواهد بود و 

 حتي فراتر از اين، بايد . مند شوندرههنفعان از جمله كاركنان ببايد همه ذي فع ارتقاي كيفيت در يك سازماناز منا :جواب
گويد كه در او مي. اي دمينگ در اين زمينه بسيار گويا استواكنش زنجيره. مند شودكل كشور از منافع ارتقاي كيفيت بهره

و يابد كاهش ميها هزينه ،يابدكاري كاهش ميشود، ضايعات و دوبارهجر مينتيجه ارتقاي فرايندها كه به ارتقاي كيفيت من
واكنش  .هاي بيشتري را نيز توليد كندتواند به حيات خود ادامه دهد و شغلدر نتيجه، شركت مي. يابدافزايش ميوري بهره

در حال  .شودري و اشتغال منجر ميوبهرهها به افزايش دهد كه ارتقاي كيفيت در سازماناي دمينگ نشان ميزنجيره
يك آزمون واقعي گيرد كه منافع خاصي داشته باشد، ولي در رابطه با كيفيت انجام نمي مهمي كار هاي ما، در سازمانحاضر

     .شوندمند مينفعان از منافع آن بهرههاي كيفيت اين است كه آيا همه ذيبراي درست بودن تلاش

 تك اعضاي دخيل در برنامه بهبود كيفيت چه ميزان در اين برنامه جامع قابل حصول ي تكايجاد انگيزه برا: سؤال  
 باشد؟مي

 دمينگ معتقد است كه افراد . ها را از بين ببرندكه نياز باشد مديران انگيزه ايجاد كنند، نبايد انگيزهشايد بيش از اين: جواب
  هاي آموزشي از آيند ولي نظاممي دنياو تلاش به  ق، عزت نفسبا انگيزه ذاتي يا دروني براي يادگيري، پيشرفت، تعل

اين بخشي از نظام دانش . كشندها از طرف ديگر، اين انگيزه را مياز يك طرف و سازمانگرفته تا دانشگاه  يدبستانپيش
ي آنان در دانش كه فقط با خبرگ گرددها به مديران برميدرصد مشكلات سازمان 97تا  94به قول دمينگ، . اساسي است

ها حتي اگر مديران بخواهند انگيزه .زمينه بروز مشكلات از بين برودرود كه ارتقا، دروني كردن آن و عمل به آن اميد مي
انگيزه دروني و انگيزش : دانيد كه دو نوع انگيزش وجود دارندمي. دانند چگونه اين كار را انجام دهندرا تقويت كنند، نمي

. شوندها متولد ميها وجود دارد و با آنبه معني تقويت چيزي است كه در ذات انسان نگيزش درونيتقويت ا. بيروني
يادگيري، پيشرفت، تعلق، عزت نفس و تلاش در يك سازمان است و تقويت انگيزش دروني به معني برطرف كردن موانع 

آورند كه ديران به عوامل انگيزش بيروني روي ميولي بيشتر م. توانند انجام دهنداين بهترين اقدامي است كه مديران مي
كنند بيشتر مديران تصور مي. شوددر كوتاه مدت به رقابت و دشمني و در بلند مدت به تخريب انگيزش دروني منجر مي
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مدت ها در تضاد هستند و در دراز ها با ذات انسانتنها عوامل انگيزشي هستند، در حالي كه اين پول، پاداش و امتيازات
  .دهندنتيجه معكوس مي

 سمينارها و يادآوري معناي كيفيت واقعاً در بهبود كيفيت نظام مديريتي و سازمان  ،هاآيا برگزاري اين چنين همايش: ؤالس
 ؟افزايش رضايت مشتري مؤثر هستند و

 ارتباط  هامشتريو بهبود كيفيت و افزايش رضايت  هاو جشنواره سمينارها ،هاهمايشبديهي است كه بين : جواب
گيرد و ميمورد توجه قرار  بار ديگر موضوع كيفيتيي اين است كه هاچنين گردهماييتنها حسن . وجود نداردمستقيمي 
اين است كه ها ارتقاي كيفيت و افزايش رضايت مشتري تنها راه. كندميتر عزم را براي ادامه راه راسخ هاموفقيتيادآوري 

محصول يا خدمت به بيان ديگر، . شنيده شود راحل طراحي، ارايه و بازطراحي فرايندهادر همه مها صداي مشتري
در  ،هاها طراحي و ارايه شود و براساس بازخورد دريافتي از مشترينيازها و انتظارات مشتري به براساس پاسخگويي

است كه دمينگ آن را  مديريتر تحقق اين موضوع در يك سازمان نيازمند تغيير بنيادي د .صورت لزوم بازطراحي شود
 .نامدمي تحول در مديريت

 شودتر مياين هستيم كه مباحث كيفيت و علاقه به بهبود كيفيت بخصوص از طرف مديران ارشد پررنگ هر روز ما شاهد .
 دهيد؟ لطفاً علت آن را شرح. آيدتر ميپايين چه درمانيچه پشتيباني و اما، روز به روز كيفيت خدمات چه آموزشي، 

  آنان همه اختيارات و منابع لازم براي درست است كه مديران ارشد يك سازمان مسؤوليت كيفيت را بعهده دارند ولي
يا يك  براي مثال در يك دانشگاه يا يك بيمارستان -دولتي نظاميك در  .پرداختن به ارتقاي كيفيت را در دسترس ندارند

كنند و مديران در و تصميمات مهم از بالا به پايين جريان پيدا مي هاا، برنامههكه همه سياست -شبكه بهداشتي و درماني
، منصفانه بنابراين. ، پرداختن به كيفيت دشوار استيك از عوامل مهم سازماني قدرت مانور كافي ندارندرابطه با هيچ

البته، آنان بايد . يران ارشد نوشتبه پاي مد ها و مشكلات راهاي علوم پزشكي همه نارسايينيست كه در سطح دانشگاه
همه ها را به يك هدف مشترك به معني پاسخگويي به نيازها و فراتر از انتظارات مشتري كيفيت ،وسع خود اندازهبه 

   .تر كاركنندو شفافتر قدري بيشمديران ارشد در اين زمينه لازم باشد شايد . تبديل كنندخود  دانشگاهاعضاي 

 بيشتر  )به ويژه مديران( دهندتبديل به شعار شده است و كيفيت پايين در افرادي كه شعار بيشتري ميچرا كيفيت : سؤال
 ؟شودديده مي

 ص يا مد، يك شعار، يك نشان تشخّ يكصورت واژه كيفيت به گاهي . از حرف تا عمل فاصله زيادي وجود دارد :جواب
 يدر رابطه با كيفيت شعار ، ممكن استاز ديگران عقب نيستنشان دهد  كههر كس براي آن. آيددر ميواژه مصطلح يك 

ايم و كمتر عمل كه در كشورمان بيشتر درباره كيفيت شعار دادهبارزترين نشانه اين .كندب ين اظهار نظرآسردهد يا درباره 
هاي اورها و ارزشكيفيت بايد جزء ب .باشدميي كيفيت هاي ارتقاسال تلاش 20اغماض قريب به ، نتايج قابلايمكرده

      .  در رفتار همگان، همه روزه تجلي پيدا كندمديران ارشد و همه اعضاي يك سازمان بشود تا 

 ي مان مديريت بوآيا بهتر نيست به جاي استفاده از الگوي مديريتي خارج از كشور مثل دمينگ از الگوي مديريتي متخصص
 و كشوري استفاده كنيم؟

تشخيص تر كه مناسب آن را مانتا بتوانيم براساس شرايط خود س بايد متاع خود را عرضه كنددر بازار علم هرك: جواب -1
بايد  ،اندد كه از درون شرايط جاري بيرون آمدهنالبته اگر در كشورمان الگوهاي بومي ارايه شو .كنيم انتخاب دهيم،مي
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زيرا كه مباني بايد دقت تام داشته باشيم  ،انسانيمثل علوم  ،برخي علومواردات اگرچه در  .د مورد توجه قرار گيرندبج
مانعي  -با در نظر گرفتن همه جوانب امر -به نظرم استفاده از ساير علوم آن علوم بشدت مورد شك و ترديد هستند ولي

 .بل توجهي وجود ندارد يا من سراغ ندارماقبومي توليد علمي يا  ،متاسفانه در زمينه مديريت. ندارد

 است كه از درست : سؤالFOCUS-PDCA تي يبهتر نيست از الگوي مدير شودهاي بهداشتي درماني استفاده ميدر سازمان
 ده شود؟تر در سازمان استفاساده

 شايد هر كس برداشت متفاوتي از يك روش داشته باشد، ولي به نظر من روش : جوابFOCUS-PDCA از  ييك  
و با ام كردههاي موجود را مطالعه روش من اغلبِ. ي ارتقاي فرايند استها براترين روشو روشن ترينترين، منطقيساده

كه روشي وجود داشته باشد دانم مگر اينيك روش ارجح مي FOCUS-PDCA و هنوز هم روش اماين روش مقايسه كرده
   .يق متفاوت داشته باشنديا افراد ديگر سلا كه من خبر ندارم

 ه در ايران اسلامي نهادينه كردن نيازهاي كيفيت در نظام سلامت بحث و گفتگو ك -سال است15حداقل  -ها استسال
 بفرماييد علت چيست و چرا؟. شودشود ولي نقطه شروع و ضوابط آن مشخص نميمي

 پرداختن به كيفيت نيازمند تحول در . طور كه بايد وشايد به موضوع كيفيت توجه نشده استواقعيت اين است كه آن
درك درست، نيازمند كيفيت . است كاركنان و نيازمند نگرش متفاوت به مشتري، كاركيفيت . باشدمان ميساز و مديريت

ها، يت نيازمند فرهنگ سازماني مناسب، تمركز بر مشتريفكي. ، شروع درست و صرف انرژي فراوان استناپذيرباور تزلزل
خروج از كيفيت نيازمند . يري فردي، تيمي وسازماني استنيازمند كار تيمي، يادگ كيفيت. فرايندها و ارتقاي مستمر است

يك انقلاب درون  كيفيت نيازمند. ها استگوش كردن به مشتري ها ومرزهاي رسمي سازمان، انديشيدن به منافع مشتري
شكل پرداختن به كيفيت خيلي م يفيت دارد و با وجود عشق به آنكبنابراين، با وجود جذابيتي كه واژه . سازماني است

ناپذير آنان به راه خود ادامه ه تزلزلدرابا عزم و اشود و مي شود، توسط آنان رهبريكيفيت با مديران ارشد شروع مي. است
 .دهدمي

 مناسب براي اين كار  باشد، چرا به جاي بهتر كردن و ارايه روشيزماني كه مستندسازي دليل اصلي كيفيت مي: سؤال
بهتر  صورت گيرد؟ بنظر شما مستندسازي حد اينتا اند و لازم نيست ا ميرزا بنويس شدهوان كرديد كه پرستارها تنهنع

 حلي براي بهتر كردن اين روش ارايه شود؟نيست راه

 صرف كنند  هديافيب بنده قصد بدي نداشتم و براي دفاع از پرستاران كه مجبورند وقت زيادي را براي مستندسازي: جواب
د به اين رويكر. رد وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشكي به كيفيت نادرست استبه نظر من رويك. كردم رظن راهظا

ها هر كاري كه بيمارستاندر . ج ملموسي نداشته است و بعد از اين نيز نخواهد داشتياجز افزايش حجم كار اداري نت
 عنام هك يراك ره و دوشيم بوسحم هاي ارتقابيماران پاسخ دهيم جزء تلاشكمك كند بهتر بتوانيم به نيازها و انتظارات 

 ينيلاب تيمكاح مانب هك يدايز ياهراك هجيتن هب يسك .دوشيم يقلت دياز راك دوش ناراميب تاراظتنا و اهزاين هب ييوگخساپ
     .دنرادن تيفيك اب يطابتراا هراك نيا .دنكيمن ركف تسا هدش ليمحت اهناتسراميب هب يشخبرابتعا و

 كه صرفاً در حد كاغذبازي استشود درست است يا اينها اجرا ميآيا به نظر شما اعتباربخشي كه در بيمارستان...  :لاؤس 
 ؟...

 تسا يزابذغاك نم رظن هب.  


