
 

 دارد؟ اهمیت چرا و چیست کیفیت مدیریت: سوال. ۱

 :جواب

. شود می انجام سازمان یک در خدمات یا محصولات کیفیت بهبود منظور به که شود می گفته ها فعالیت از ای مجموعه به کیفیت مدیریت

 کند می کمک ها سازمان به که است این در کیفیت مدیریت اهمیت. است کیفیت بهبود و تضمین کنترل، ریزی، برنامه شامل فرآیند این

 .ببرند بالا را وری بهره و دهند کاهش را ها هزینه دهند، افزایش را مشتریان رضایت تا

 گذارند؟ می تاثیر آن بر عواملی چه و چیست وری بهره مفهوم: سوال. ۲

 :جواب

 منابع فناوری، شامل وری بهره بر موثر عوامل. شود می گفته خدمت یا تولید فرآیند یک در ورودی به خروجی میزان نسبت به وری بهره

 .است کارکنان انگیزه و مدیریت فرآیندها، ها، مهارت و آموزش انسانی،

 شود؟ گرفته کار به کیفیت بهبود در تواند می چگونه و چیست PDCA مدل که دهید شرح: سوال. ۳

 :جواب

 :است مرحله چهار شامل که است مستمر بهبود چرخه یکPDCA (Plan-Do-Check-Act ) مدل

 • Plan (ریزی برنامه :)بهبود برای ریزی برنامه و مشکلات شناسایی 

 • Do (اجرا :)بهبود های برنامه اجرای 

 • Check (بررسی :)اهداف با تطابق و نتایج ارزیابی 

 • Act (اقدام :)بررسی نتایج اساس بر فرآیند بهبود و تصحیح 

 دارند؟ هایی ویژگی چه و شناسید می را کیفیت مدیریت المللی بین استانداردهای از یک کدام: سوال. ۴

 :جواب

 به استاندارد این. است کیفیت مدیریت های سیستم برای المللی بین استاندارد که است ISO 9001 استانداردها، ترین معروف از یکی

 فرآیندها، مدیریت شامل آن های ویژگی. دهند افزایش را مشتریان رضایت و بخشند بهبود را خود فرآیندهای تا کند می کمک ها سازمان

 .است مشتری نیازهای بر تمرکز و مستمر بهبود

 دارد؟ وجود خدمات کیفیت و محصول کیفیت بین تفاوتی چه: سوال. ۵

 :جواب



 فرآیندهای از مشتری رضایت به خدمات کیفیت که حالی در دارد، اشاره فیزیکی محصول عملکرد و ها ویژگی به محصول کیفیت

 بستگی مشتریان تجربه و ادراک به بیشتر خدمات کیفیت. شود می مربوط کارکنان رفتار و کارایی پاسخگویی، زمان جمله از خدماتی،

 .دارد

 

 

 کرد؟ سازی پیاده سازمان در را آن توان می چگونه و معناست چه به کیفیت مدیریت در مستمر بهبود: سوال. ۶

 :جواب

 های مدل طریق از تواند می مفهوم این. است خدمات و محصولات فرآیندها، کیفیت ارتقاء برای دائمی تلاش معنای به مستمر بهبود

 و مثبت سازمانی فرهنگ به نیاز آن سازی پیاده. شود گرفته کار به مدیریتی های تکنیک دیگر یا و سیگما شش ،PDCA مانند مختلفی

 .دارد سازمان اعضای تمامی فعال مشارکت

 کند؟ می دنبال را اهدافی چه و چیست سیگما شش: سوال. ۷

 :جواب

 4.3 از کمتر) پایین بسیار سطح به فرآیندها در عیوب و تغییرات کاهش آن هدف که است مدیریتی و آماری روش یک سیگما شش

 ,DMAIC (Define مراحل شامل و دارد تمرکز ها هزینه کاهش و کیفیت بهبود بر روش این. است( فرصت میلیون هر در عیب

Measure, Analyze, Improve, Control )باشد می فرآیندها بهبود برای. 

 چیست؟ ها سازمان در وری بهره افزایش برای کلیدی های استراتژی: سوال. ۸

 :جواب

 بهبود جدید، های فناوری کارگیری به منابع، از بهینه استفاده فرآیندها، بهبود شامل وری بهره افزایش برای کلیدی های استراتژی

 .است ها اتلاف حذف و زمان مدیریت های روش از استفاده کارکنان، های مهارت

 کرد؟ گیری اندازه را مشتری رضایت توان می چگونه: سوال. ۹

 :جواب

 محصولات، و خدمات کیفیت ارزیابی شکایات، بررسی مشتریان، بازخوردهای ها، مصاحبه ها، نظرسنجی طریق از تواند می مشتری رضایت

 بر و کرده شناسایی را خود ضعف و قوت نقاط تا کند می کمک ها سازمان به ها ارزیابی این. شود گیری اندازه فروش های داده تحلیل و

 .کنند ایجاد بهبود ها آن اساس

 چیست؟ کیفیت تضمین و کیفیت کنترل بین تفاوت: سوال. ۱۱

 :جواب



 در مشکلات یا عیوب اصلاح و شناسایی منظور به که است فرآیندهایی(: Quality Control) کیفیت کنترل • 

 .شود می انجام تولید از بعد خدمات و محصولات

 و عیوب بروز از پیشگیری منظور به تولید از پیش که است فرآیندهایی(: Quality Assurance) کیفیت تضمین • 

 .شود می انجام فرآیند مراحل تمامی در کیفیت از اطمینان

 

 

 

 

 


