
 عضً شًرای سیاست گساری ي کمیتٍ فىی جایسٌ ملی کیفیت  -فرشید شکرخدایی
 وایب رئیس َیات مدیرٌ اوجمه مدیریت کیفیت ایران

 وایب رییس کمیسیًن رقابت ، خصًصی سازی ي سلامت اداری اتاق ایران
 مدیرعامل گريٌ پارسیان ًَشمىد



 تعشیف کیفیت دس سطوح بلوغ مختلف
يسازمان يتعال= کيفيت   

 سضایت متواصن کلیه رینفعان
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ها يانطباق با ويژگ= کيفيت  (دسیافت نشان استانذاسد ) کنتشل کیفیت     

ن
 درجه بلوغ سازما

) ISO 9001:2000 استانذاسد )انجام تعهذات پزیشفته شذه    ) ISO 9001:2000 استانذاسد )انجام تعهذات پزیشفته شذه    
يرضايت مشتر= کيفيت   

) ISO 9001:2000 استانذاسد )انجام تعهذات پزیشفته شذه    

 مقصود يبرامناسب بودن = کيفيت 

(استاندارد                   ) مديريت کيفيت فراگير   ISO 9004  

جايسه مل
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ن
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 شاخص هاي برداشتي+ شاخص هاي عملکردي= کيفيت 

Quality = Performance + perception  



 مقصود يبرامناسب بودن = کيفيت 

Quality = Fitness To Purpose    

     Juran’s Quality Handbook 



 ابعاد کیفیت

ویفیت یه هحصَل سا هیتَاى بِ طشق هختلف تششیح ٍ اسصیببی وشد هعوَلا •

ابعبد . م ۱۹۸۷  گبسٍیي. سا اص ّن تویض دّین ابعبد ویفیت خیلی هْن است وِ ایي

 ویفیت سا دس ابعبد هختلف اسایِ هیىٌذ وِ بب ّن هشٍس هی وٌین

http://en.wikipedia.org/wiki/Eight_dimensions_of_quality


 Garvin’s Product Quality Dimensions 
David Garvin 

1. Performance 

2. Features 

3. Reliability 

4. Conformance 

5. Durability 

6. Serviceability 

7. Aesthetics 

8. Perceived Quality 



 آیب هحصَل هَسد ًظش ٍظیفِ خَد سا بخَبی اًجبم هی دّذ؟



 هحصَل هَسد ًظش چِ وبسّبیی اًجبم هی دّذ؟



 هحصَل هَسد ًظش ّش چٌذ ٍلت یىببس خشاة هی شَد؟



 آیب هحصَل دلیمب ّوبى گًَِ وِ هَسد ًظش طشاح بَدُ است تَلیذ گشدیذُ است؟ 



 هحصَل هَسد ًظش چِ هذت عوش خَاّذ وشد؟



 تعویش هحصَل تب چِ حذ سبدُ است؟



 هحصَل چگًَِ بِ ًظش هیشسذ ؟



 چِ دسن ٍ تصَسی اص ویفیت هحصَل دس رّي هشتشی است ؟



 Service Quality Dimensions  

Parasuraman, Zeithamel, and Berry’s ( PZB) 

Service Quality Dimensions 

1. Tangibles 

2. Service Reliability 

6. Availability 

7. Professionalism 

10. Pleasantness 

3. Responsiveness 

4. Assurance 

5. Empathy 

8. Timeliness 

9. Completeness 



 هلوَس بَدى1.

 لببلیت اعتوبد خذهت2.

 پبسخگَیی3.

 تضویي4.

 (یىذلی ) تَاى دسن ٍ اًتمبل احسبس 5.

 دستشسی6.

 حشفِ ای بَدى7.

 بِ هَلع بَدى8.

 وبهل بَدى9.
 لزت بخش بَدى10.

 
 
 
 
 
 
 
 

 ابعاد کیفیت خدمت



 ًَ بَدى1.

 دس خذهت جبهعِ بَدى2.

 سبض بَدى3.

 هسئَلیت پزیش بَدى4.

 لببلیت ببصیبفت5.

 طبیعی بَدى6.

 سٌتی بَدى7.

 بَهی بَدى8.

 اخلالی بَدى9.
.10ٍ..... 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 جدید کیفیتابعاد 



 تفاوت در ابعاد و نرخ کیفیت
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 3محصول 



 ابعبد هختلف ویفیت بب تَجِ بِ هشتشی ببصاس ّذف هذیشیت هی شًَذ•
 .سلببت پزیشی اص طشیك ویفیت، پبیذاس است•
 .لیوت ، تٌْب یىی اص عَاهل سلببت پزیشی است •
دس سطح ولاى ٍ اجضای آى بِ تفىیه هحصَلات ٍ  ساّبشد هلی ویفیت •

 .خذهبت ببیذ تذٍیي شَد
ابعبد جذیذ هبًٌذ سبض بَدى ، هسٍَلیت پزیش بَدى ، حبهی جبهعِ •

 .بِ ابعبد ویفیت اضبفِ شذُ است... بَدى ، ًَ بَدى ٍ 
 

 نتیجه گیری


