
 
 برنامه ريزي استراتژيك مبتني بر كيفيت 

 
 محمدحسين مقصودي

 )كارشناس اقتصادو برنامه ريزي( 
 
 
 
 

 : مقدمه 
سرشت كمال  . نيـاز و تمـايل انسـان بـه كيفيـت بـر تـر وزيبايي به فطرت خداجوي انسانها باز مي گردد                        

رت انسانها مي بايستي در در غير اين صو.جوي او پي در پي خود را در فراسوي تعامل  سوق داده است             
هيچ پيشرفتي حاصل نمي گشت و همچنان نيازهاي خودرا به همان            . دوران ماقـبل تـاريخ بسر مي بردند         

 . شيوه هاي نخستين برآورده مي ساختند 

دهـه آغازقـرن بيسـتم را مي توان اوج نداي كيفيت خواهي آدميان از اول خلقت تاكنون قلمداد كرد به                     
 حقوق  (W.T.O)ان هاي صنعتي و خدماتي دنيا از جمله سازمان تجاري جهاني            سـازم گونـه اي كـه      

امروزه سازمانهاي خدماتي و توليدي ديگر نه مي        .  كنندگان قائل است     زيادي جهت مشتريان و مصرف    
توانـند و نـه حـق دارند خدمات و توليدات  خود را به هر شكلي كه مي خواهند به جامعه جهاني عرضه                        

 .نمايند 

سـالهاي اخير بيش از سالهاي گذشته واژه كيفيت بر سر زبانها ست و اين نشانگر أن است كه افراد و                     در  
 .غير دولتي به گونه اي تحت تاثير جاذبه اين واژه قرار گرفته اند ، سازمانهاي دولتي 

زماني اغـلب افـراد كيفيت را در خارج از محيط طبيعي سازمانها و بصورتي منفك از عملكرد افراد و سا                
أنـان كيفيـت را چيـزي مي دانند كه براي نشان دادن أن لازم است ازيك وسيله سنجش                   .تـلقي ميكنـند     

اما . يـك  مـتريا استاندارد استفاده شود اگر چه امكان دارد اين ديدگاه بخشي از حقايق را منعكس كند             
زمانهاي خود موجب هرگز قادر نخواهند بود در سا. كسـاني كـه كيفيـت را درايـن حد درك كرده اند      

كيفيـت بـايد در يـك سطح بالاتري درك شود تا بتواند منشا حركت و    . تغييـر و تحـول اساسـي شـوند      
 . تحول در سازمانها باشد 

دشواري تحقيق أن در سازمانها را بخوبي نشان مي         . بـا ديدگـاه گسترده اي كه براي كيفيت مطرح شود            
ل مساوي است با فاصله بين حفظ وضعيت موجود و    دهـد فاصـله كيفيـت در حـرف تـا تحقق أن در عم              

تحـول بـنيادي در سـازمان با هيچ تغييري بدون أمادگي و ذخيره انرژي لازم براي تغيير امكان پذير نمي                     



باشـد بـه هميـن دليل در مراحل اجرايي مديريت جامع كيفيت دو مرحله كسب أگاهي و دانش و تجربه                    
اجراي حيات جامع كيفيت    ( درسـازمان بـراي ايجـاد تغييـر         گامهـايي هسـتند در جهـت ايجـاد أمـادگي            

(TQM).  

بـرنامه ريـزي استراتژي كه با ديدگاه كيفيت يعني استخدام مفهوم كيفيت و مديريت جامع كيفيت براي                
در پاسخ گوئي به انتظارات و      . ايجـاد تحـولات بـنيادي در يـك سـازمان بـه گونه اي كه سازمان بتواند                   

جهت كساني كه مفهوم كيفيت را به درستي درك         . يـك جايگـاه برتر قرار گيرد        نيازهـاي مشـتريان در    
امكـان درك جدايـي بـرنامه ريـزي اسـتراتژيك از كيفيت و مديريت جامع كيفيت  متصور                   . كـردهاند   

 .  نيست 
 

 : اهميت موضوع 
نقاطي از  هـر سـازماني بـراي اثبات مثبت بودن و اثر بخشي سيستم مديريت محصول و همچنين ارزيابي                   

سيسـتم خـود كه مي توان بهبود مستمر اثر بخش را در آنها اعمال نمود ميبايستي به مقوله ارتقاي مستمر                     

اطلاعات مربوط به نظرات    ، اندازه گيري   ، فرآيـند خود بيانديشد اين امر شامل مراحلي از جمله نظارت            

 . مشتريان در ساير منابع و اطلاعات ميشود 

نقطـه تمركـز سـازمان هابـراي اصلاح و بهبود شيو ه هاي ارائه خدمات و توليد                  خواسـته هـاي مشـتريان       

نيز مي بايستي  ) مثل تامين اجتماعي    ( محصـولات است بنابراين حتي  سازمانهاي بدون رقيب و اعضايي            

با . استانداردهاي جهاني و ملي را رعايت نمايند        ، تمـايلات مخـاط بيـن و مشتريان خود را درك نموده             

ا شـيوه هـاي بهـره برداري و افزايش بهره وري در كاهش قيمت تمام شده تلاش نمايند و موجبات                     ارتق ـ

سلامتي و شادابي والاترين خلقت الهي را محقق سازنده نظم سازماني را افزايش دهنده آنتروپي سازمان                

يدات سالم و با    رفـتار كيفيـت گـرايانه را تشويق و ترويج نماينده و با عرضه خدمات و تول                ، راه ميدهـند    

 .را شاداب و خشنود سازند ... ) خليفه ا(كيفيت بالا اين انسان 

  

 
 
 



تغيير اساسي ضروري اين است كه كيفيت را بعنوان يك استراتژي كسب و ار بپذيرند                
 ))نولان ((                . اين استراتژي قابل استفاده در هرنوع كسب و كار است 

 
 بتني بر كيفيت برنامه ريزي استراتژيك م

اصـول اساسـي برنامه ريزي استراتژيك مبتني بر كيفيت شامل استفاده از روي كردسيتميك و مشاركت       
 .كاركنان و مديران همه سطوح سازماني ميباشد 

منظم و مشتري   ، بنابراين برنامه ريزي استراتژيك مبتني بر كيفيت را ميتوان  يك فرأيند سازمان مشمول               
 .بي به اهداف كيفيت تعريف كرد محوري براي دستيا

 
 : ادغام برنامه ريزي استراتژيك و مديريت جامع كيفيت 

برنامه ريزي استراتژيك را با مديريت جامع كيفيت ادغام         ، بـرنامه ريـزي اسـتراتژيك مبتـني بـر كيفيت            

هاي بازار و   شامل ارزيابي نياز  ، بدين معني كه يك سو از فرأيند جاري برنامه ريزي استراتژيك            . ميكند  

بيـان رسـالت و دور نمـاي سـازمان تعيين اهداف و اولويت ها و تخصيص منابع و از                    ، نيازهـاي سـازمان     

( اين مفاهيم   . سوي ديگر از فلسفه و مفاهيم ارتقاي مستمر كيفيت در فرأيند برنامه ريزي استفاده ميكند                

 ) مستمر كيفيت سنجش وارتقاي ، روي كرد سيستميك ، مشتري محوري توانمند سازي 

با ادغام هوشمند انه مديريت جامع كيفيت وبرنامه ريزي استراتژيك از اشتباهات كه امكان دارد در طي                 

 .اجراي جداگانه هريك از آنها به وجود مي آيد دور ميشود 

 

 .اجراي مديريت جامع كيفيت بدون برنامه ريزي استراتژيك به موارد زير مي انجامد 

 ماني از ارتقاي كيفيت و مديريت كيفيت  فقدان حمايت ساز-١

 وجود يك ديدگاه اجرايي محدود -٢

 نداشتن يك ديدگاه سيستميك جامع -٣

 فعاليت بر روي فرأيندهاي در حال گذر -٤

 بر اصلاح سريع امور تمركز ميشد -٥



 عناصر  اصلي برنامه ريزي استراتژيك مبتني بر كيفيت  

 كيفيت بعنوان يك هدف استراتژيك -١

 اثبات هدف -٢

 تمركز به مشتري -٣

 روي كرد سيستميك -٤

 فرهنگ كيفيت -٥

 ساختار -٦

 ارزيابي دروني -٧

 سنجش و تحليل -٨

 ارتقاي  مستمر -٩

 

 الگوي برنامه ريزي استراتژيك مبتني بر كيفيت 
                 

  
  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ارزشها و اصول راهنماي سازمان، رسالت ، دور نما 

مشتريهاي بيروني/ ارزيابي بيروني  مشتريهاي دروني / ارزيابي دروني 

جش ها سن، برنامه ريزي استراتژيك شامل اهداف 
 ونتايج 

 تغيير سنجش ها / اجرا 
 
 

رهبريافراد                                                   نيمه فرابخش 

 ارزشيابي و ارتقاي مستمر ، سنجش 

ارزيابي: مرحله اول 

برنامه ريزي: مرحله دوم 

اجرا : مرحله سوم  

ارزشيابي و :مرحله چهارم  
 كيفيت  ارتقاي مستمر 



 ارزيابي : مرحله اول 
 : است  قسمت ٢مرحله ارزيابي شامل 

بخصوص موانع ارتقاي كيفيت و جوياي      ، تواناييهـا و ضعفهاي درون سازماني       : ارزيـابي درونـي     ) الـف 

بررسي نيازها و انتظارات مشتري هاي      : شامل  . ( فرهـنگ لازم بـراي تلاشهاي كيفيت را ارزيابي ميكند           

 .) ميباشد .... داخلي يعني كاركنان و

، مقررات و نيروي انساني ماهر      ، فن آوري   :  بيـروني از قبيل      مـتغير هـاي محيـط     : ارزيـابي خـارجي     ) ب

 پرداخت كنندگان طرف سوم وكل جامعه ، انتظارات مشتريهاي خارجي 

 برنامه ريزي : مرحله دوم 
بين آنچه كه هست . در اين مرحله شوراي راهبري از نتايج ارزيابي هاي دروني و بيروني كمك ميگيرد    

اهداف ، فاده از عملكرد سازمان هاي ديگر به عنوان استاندارد هاي عملكردي            بـا آنچـه بـايد باشد و است        

 .جزئي و روش هاي دست يابي به آنها را تعيين ميكند 

 :  مرحله سوم اجرا 

 اصل  ٣مديران بايستي ارتقاي كيفيت را وظيفه خود تلقي كنند در حين اجرا             ، كـليه اجـزا رهـبري است        

مورد دوم  استفاده از  تيم هاي        . اولين قدم ساختار بخشها و خدمات است        : مهم مورد توجه قرار ميگيرد      

فردفرد كاركنان و توانمندسازي آنان در مرحله اجرا مديران بايد شرايط لازم را             : مورد سوم   ، فـرابخش   

كه در آن ارتقاي كيفيت     . الگـوي رفـتاري ارائـه دهـند ويـك محيـط كاري ايجاد كنند                ، فـراهم كنـند     

 . افراد محسوب شدوظيفه همه

 : ارزشيابي و ارتقاي مستمر كيفيت : مرحله چهارم 

در برنامه تجديد نظر ميشود و      ، بـر اسـاس ايـن تحـليل و ارزيـابي جديـد از وضـعيت درونـي و بيـروني                      

 .اقدامات جديد جهت ايجاد تغيير ارائه ميشود 

 



 الگـوي جامـع مديريـت استـراتـژيك: ٢-١نمودار
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 : نظام سنجش و چرخه ارتقاي عملكرد 

  

 

   
   

    
          

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  عناوين اجراي مرحله ارزشيابي و ارتقاي مستمر كيفيت
 : براي ارزشيابي و ارتقاي مستمر كيفيت يك فلسفه ايجاد كنيد -١

 كيفيت يك مسابقه بدون خط يابي است ) الف      

  موجب اول بودن سازمان در رقابت با ديگران باشد كيفيتنو آوري و پيگيري خستگي نا پذير ) ب      

   يك داشبرد سنجش ايجاد كنيد -٢

گروههاي بيشتري و اهداف                        ، رقرار كنيد كه يكي از اهداف كيفيت سنجش هايي ب)  الف        (
 استراتژيك را منعكس كند 

  . سنجشهايي كه براي پيشرفت تيم ها را تعيين كند) ب       (

 .  شوراي راهبري موارد زير را بطور منظم بازنگري مي كند - ٣

 

/ وظيفه  اهداف
 فرآيند

پايگاه داده اي
 داخلي

سيستم 
سنجش 

آموزش 
لازم  

، فرآيندها و سيستمهاي جمع آوري داده ها 
پايش كيفيت داد ه ها، ورود و انتقال داد ه ها 

تخصيص
 منابع 

پايگاه داده اي
مقايسه اي  

اطلاعات 
مقايسه اي

اولويتهاي
ارتقا  

/    ارتقا
نو آوري  

طراحي 
سنجش 

تصميم گيري  

آموزش 

طراحي 

طراحي مجدد 
 طراحي  

جمع آوري  

 انتقال   

گزارش   

 ارتقا   



 نتايج نتايج  و ساير نشانگر هاي )      الف

 بخصوص وضعيت اهداف استراتژيك، اجراي برنامه )      ب

 پيشرفت تيم هاي فرآيند و برنامه بخش ها )       ج

 سطح شايستگي فردي )       د

 هزينه  اثر بخشي كلي تلاشهاي ارتقاي كيفيت)      هـ 

  
 : خلاصه مرحله ارزيابي 

 .ك فلسفه و ساختار ايجاد كنيد براي برنامه ريزي استراتژيك مبتني به كيفيت ماي-١

 .رسالت و اصول راهنما را بازنگري يا آنها را تهيه كنيد ، دور نما -٢

 .مشتري هاي اصلي را شناسايي و نيازها و انتظارات آنها را ارزيابي كنيد -٣

 .يك ارزيابي بيروني انجام دهيد -٤

 .يك ارزيابي دروني انجام دهيد -٥
 

 : فرآيند برنامه ريزي 
 . مرحله براي برنامه ريزي پيشنهاد ميشود ٨ك فرآيند ي

 كاربردي كردن دور نما و ارزشها -١

 بازنگري بيان رسالت و اهداف استراتژيك -٢

 بيروني و صاحبان منافع ، تحليل ارزيابي دروني -٣

 يكپارچگي اطلاعات و تعيين اهداف استراتژيك -٤

 تنظيم اهداف كيفيت -٥

 امع تهيه يك يك برنامه ج-٦

 تنظيم بودجه -٧

 چاپ و توزيع برنامه -٨
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  روي كرد برنامه ريزي كيفيت٥
 

 روي كرد ويژگيهاي اساسي عناصر كليدي را فرآيند

نقشه راه براي شناسايي مشتريها ارزيابي نياز و        
انـتظارات آنهـا و تـرجمان نيـاز و انتظارات به            

 ) طراحي فرآيند ها( فعاليتها 

ــرنامه ريــزي  ــرنامه  ب كيفيــت جــدااز ب
ريزي استراتژيك ولي هماهنگ باآن     

 ميباشد 

ــزي   ــرنامه ري ب
كيفيت جوران 

زميـنه هـاي پيشرفت اهداف سالانه       ، دور نمـا    
ــا و    ــتراتژي ه ــداف و اس ــتقرار اه ــداول اس ج

 بازنگري و  مميزي 

 بــرنامه ريــزي كيفيــت و اســتراتژيك 
بطور كامل ادغام شده اند پيوند برنامه    

 ف بخش ها و كاركنان ها با اهدا

ــزي   ــرنامه ري ب
 هريس 

بيـان دور نما و     ، تحليـلهاي درونـي و بيـروني        
بــرنامه هــاي ، رســالت اهــداف اســتراتژي هــا 

 بودجه اي/ اجرايي و برنامه هاي مالي 

جــريان از بــالا بــه پــايين توســط دفــتر 
بازار و ، بـرنامه ريـزي بـه تحليل مالي      

 .رقبا تاكيد ميشود 

ــزي   ــرنامه ري ب
راتژيك اســـــت
 سنتي 

رهـبري بـه عـنوان پيـش برنده حركت سيستم           
توسعه نيروي انساني   ، شـامل مديـريت فرآيند      

بـرنامه ريزي استراتژيك و اطلاعات و تحليل        
اهـداف شامل رضايت مشتري ها و عملكرد        ، 

 سازمان 

معيارهـاغ ي بـرنامه ريزي و ارزشيابي        
 ارتقاي كيفيت 

ــوب   ــار ج چه
ــا  جايـــــزه بـــ

 لديريج 

ــراحي  ــند  / ط ــدد فرآي ــراحي مج ــي ، ط بخش
 ارتقاي عملكرد ، ارزيابي 

تمركــز بــر رابطــه بــا محيــط  بيــروني  
ويژگــي هــا وظــايف درونــي و روش 

ــابي  ــايف و  / ارزيـــ ــاي وظـــ ارتقـــ
 فرآيندهاي كاري  

ــوب   ــار چ چه
ارتقــــــــــاي 
عمـــــــــلكرد 
ــيون  كميســـــ
مشترك اعتبار  

 بخش 

 
 :مراحل اجــرا 

 .ل زير بر قراركنيد فلسفه اي با تاكيد بر اصو، براي اجرا -١

 ارتقاي كيفيت يك وظيفه همگاني است ) الف

 مديران صاحبان فرآيند و سيستم ها هستند / رهبران ) ب

 بين همه تلاشهاي كيفيت در سازمان هماهنگي وجود دراد ) ج

 بايد با پرسه ردن در اطراف مديريت كيفيت )  د



 .مبني بركيفيت  تلاش زيادي مي طلبد اجرا مشكل ترين قسمت برنامه ريزي استراتژيك ) ه ـ 
 
 :  نقش مدير اجرايي ارشد -٢

 دريافت آموزش ) الف

 قابل رويت بودن ) ب

 توانمندي سازي در ايجاد هماهنگي بين اهداف ) د

 دادن پاداش ) هـ

 پيگيري اجراي برنامه جامع اجرايي ) و

 پايش فرآيند هاي كليدي ) ز

  به مشتريمشاركت دادن همه كاركنان تمركز) ر
   
  نقش مدير بخش -٣

 توسعه هر چه بيشتر مهارت هاي كليدي مديريت ) الف

  ايجاد هماهنگي بين اهداف –انجام برنامه ريزي در بخش ) ب
 
 :  نقش هر فرد -٤

 جستجوي روش هايي براي ارتقا ي كارهاي روزانه فرد ) الف

 ارائه درونداد به مديريت ) ب

 شركت فرم آموزش ) د
 
 :ش تيم هاي فرا بخش  نق-٥

 .  اجراي وظايف كه توسط شوراي رهبري تعيين ميشود 

 دريافت آموزش درباره ارتقاي  كيفيت فرآيند 

 تعيين سنجشهاي پيشرفت 

 )گزارش نتايج ( مستند سازي 

 دريافت درونداداز سر پرستان و همكاران قبل از اعضاي  تيم 

 –عضويت پايش فعاليتهاي تيم فرابخش      ، سازي  تيم  ، آمـوزش   /كمـك بـه تيـم هـاي فـرابخش شـامل             
  دريافت ايده و ارزيابي اوليه – خروجي و اجراي برنامه هاي آموزشي –هماهنگي تلاشها 

 تامين در صورت لزوم تعديل منابع براي اجراي پروژه هاي ارتقاي كيفيت : نقش شوراي رهبري 

 ارزشيابي پيشنهادات جديد 

 صدور مجوز براي تيم ها 



 : جه گيري نتي

دشواري تحقق آن  درسازمان ها خود را به         . بـا ديدگـاه گسـترده اي كـه بـراي كيفيـت مطـرح گـرديد                  

فاصله كيفيت در صرف تاتحقق آن در عمل مساوي است با فاصله بين حفظ              .خوبـي نشـان    مـي دهـد            

ل اداره نشوند كه   وضعيت موجود و تحول بنيادي در سازمان ها تا زماني كه سازمان ها به گونه اي متحو                

بتوانـند به نيازها و انتظارات مشتري هاي خود پاسخ دهند هر برداشت و و بحث و اقدامي درباره كيفيت                    

 .كمترين سودي نخواهد داشت 

هيچ تغييري بدون   .بـنابراين تحقـق كيفيـت در سـازمان هـا شـوخي نيسـت و نيـاز به مديريت تغيير دارد                       

م براي تغيير امكان پذير نميباشد به همين دليل در مراحل اجرايي            آگـاهي و آمادگي و ذخيره انرژي لاز       

گامهايي هستند جهت ايجاد آمادگي     ، مديـريت جـامع كيفيـت دو مرحله كسب آگاهي و دانش تجربه              

حركت براي تحقق كيفيت در سازمان      ) اجراي مديريت جامع مديريت     ( در سـازمان بـراي ايجاد تغيير          

 آغاز مي شود  با اجرا و ارزشيابي و برنامه ريزي مجدد تثبيت تغيير در يك                 از بـرنامه ريـزي استراتژيك     

 دوره و استمرار حركت  رو به جلوعينيت ميبابد 

بـرنامه ريـزي اسـتراتژيك باديدگـاه كيفيت يعني استخدام مفهوم كيفيت و مديريت جامع كيفيت براي                  

در پاسخ گويي به نياز ها و انتظارات        ايجـاد تحـولات عـبادي يك سازمان بطوري كه آن سازمان بتواند              

امكان . مشـتري هـادر يك موقعيت برتر قرار گيرد براي كساني كه كيفيت را بدرستي درك نكرده اند                   

 .تصور جدايي برنامه ريزي استراتژيك از كيفيت و مديريت جامع كيفيت وجود ندارد 

يك سازمان را براي پذيرش يك      ميبايسـت فـراموش نكـنيم قـبل از بـرنامه ريـزي اسـتراتژ              : جـان كـلام     

دگـرگوني اساسـي آماده كنيم در غير اين صورت برنامه ريزي استراتژيك مبني بر كيفيت نيز اثر بخش    

 .نخواهد بود 

 



 

 :منابع
 مباني مديريت كيفيت تاليف دكتر ابوالفتح لامعي-١

 دكتر ابوالفتح لامعي: هوراك مترجم .برنامه ريزي استراتژيك درمراقبتهاي بهداشتي نوشته برنارد-٢

 ديويد ترجمه دكتر علي پارسيان ودكتر سيد محمد اعرابي.مديريت استرتتژيك نوشته فردآر-٣
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