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 آفرینی مدیریت کیفیت جامع در موفقیت کسب و کارنقش

 
 2، آرین صدرایی1دکتر فاطمه کریمی جعفری

 دکتری تخصصی مدیریت منابع انسانی، دانشگاه تهران -1

 دانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت صنعتی، دانشگاه خاتم -2

 

 arian100raee@gmail.com مسئول:نویسنده 

 

 چكیده 
یریتی است که هدفش کسب رضایت مشتری از طریق توانمندسازی های مدای از فرآیندها و سیستممدیریت کیفیت جامع مجموعه

چه  -کند که از طریق آن باشد. مدیریت کیفیت جامع مسیری را مشخص میتر میکارکنان، دستیابی به درآمد بالاتر و هزینه پایین

ی های گوناگون، به وسیلهتکنیکها و ای و علمی و با اجرای روشدر محیط باثبات و چه در محیط در حال تغییر، به طریق حرفه

توان به مدلی دست یافت که امکان دستیابی به سطح کیفی بالا از یک طرف و سطح می -بهبود دائمی و مشارکت تمامی کارکنان

هباشد، چرا که رامدیریتی بالا از طرفی دیگر فراهم شود. مدیریت کیفیت جامع یک پارادایم موفقیت کسب و کار در تمام دنیا می

ای بهبود با کند و واکنش های زنجیرهبخشد، کم کم اطمینان را به مشتریان القا میاندازی آن، وظایف داخلی سازمان را بهبود می

ی ی مفهوم کلی مدیریت کیفیت جامع هستند. ایدهگرایی، اساس و پایهانگیزد. کیفیت و مشتریتامین کنندگان و ذینفعان را بر می

گیرد، مشتری است. هدف اصلی مدیریت کیفیت جامع، بهبود کیفیت قرار دارد و همه چیز حول آن شکل می اصلی که پشت مفهوم

باشد. کار گروهی و رهبری تیمی نقش بسیار مهمی در های سازمان برای درک و رسیدن به نیازهای واقعی مشتری میظرفیت

های مدیران میانی و رده پایین به لیدی را بر عهده دارند و فعالیتهای ککنند، مدیران ارشد مسئولیتمدیریت کیفیت جامع ایفا می

تنها به عنوان نیاز برای ای برخوردار است. مدیریت کار تیمی در مدیریت کیفیت جامع نههمراه تمام کارکنان، از اهمیت فوق العاده

ای برخوردار است. مدیریت کیفیت جامع یک یژهاندازی، توسعه و اجرای آن ضروری است، بلکه برای بقای آن نیز از اهمیت وراه

 باشد. ی مدیریتی و یک سبک اجرایی کسب و کار برای دستیابی به موفقیت میفلسفه

 

 رضایت مشتری، مشارکت کارکنان، رویکرد فرآیند، کیفیت، مدیریت، بهبودهای مستمر های کلیدی:واژه
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 ی آنی مدیریت کیفیت جامع و توسعهریشه
ای یک ویژگی، ای یا شیباشد. به ندرت پدیدهبه معنی مشخصه، ویژگی، خصیصه و .... می qualitasی کلمه کلمه کیفیت از ریشه

آید. با این حال، تقاضای ها با نیازها بدست میی مجموع این خصیصهمشخصه یا خصیصه دارد اما یک کیفیت دارد که تنها با مقایسه

ها هم به این قضیه واقفند که کیفیت همه چیز نیست، ولی هر چیزی بدون شوند، چرا که آنراحتی برآورده نمی کاربران کنونی به

 .]1[( 2006، 1)راکویچ داشتن کیفیت، هیچ است

نیست. وی  20در قرن  2کیفیت اساساً از یک منظر علمی جدید از کار، رشد پیدا کرده است و همان مدیریت علمی فردریک تیلور

سازی و افزایش بهره وری کار در کتابش سخن گفت. رویکرد تیلور و دیگر نویسندگان لین کسی بود که از روش های علمی منطقیاو

دهد که کیفیت با کنترل مواد ( آن را بررسی کرده نشان می2006) 3نظریه مدیریت کلاسیک، که یک محقق فرانسوی به نام هنری فایول

شود. در این میان، مهندسین و فناوران در ی تولید تضمین میی آخر چرخهلای نهایی ارائه شده در مرحلهخام در همان آغاز کار تا کا

تر بوده و بنابراین تغییرات کوچکی )اگر اصلاً تغییری بوده باشد( در این های کنترل کیفیت جدید، کامل و پیچیدهحال ساختن روش

 .]2[رویکرد در طول زمان به وجود آمده است 

ی انقلاب صنعتی همانند نیمه اول قرن بیستم )بدلیل جنگ جهانی اول و دوم و مانند بسیاری اشتیاق بازار برای کالاها در طی دوره

ای و داخلی( تاثیری اساسی بر انتقال تمرکز از کمیت به کیفیت در تولید داشته است. کمتر از چند دهه پس از های منطقهاز جنگ

ی مدیران ها بازسازی کند، کیفیت کالاها و خدمات به دغدغهها و خرابیکه دنیا تصمیم گرفت تا خود را از رنج جنگ جهانی دوم هنگامی

ترین و بالاترین سطح یافتهها در کشورهای در حال توسعه در سراسر جهان تبدیل شد. این مهم، هنگامی که توسعهبسیاری از شرکت

 به مدیریت کیفیت جامع منجر شد. ها پیش آمدند،مدیریت کیفیت در سازمان

به هر فرد درگیر در این فرآیند )شامل  "جامع "نماید که طبق آن ویچر اصطلاح مدیریت کیفیت جامع را به سه بخش تقسیم می

 .] 3[( 2004به مدیران ارشد متعهد اشاره دارند )سانی،  "مدیریت"به نیازهای مشتری و  "کیفیت"کنندگان(، مشتریا ن و تأمین

ها در سرتاسر جهان پذیرفته شده است. جنبش ی بسیاری از سازمانمدیریت کیفیت جامع به عنوان پارادایم مدیریت به وسیله

های خدماتی های کلیدی شروع شد. مدیریت کیفیت جامع بعدها در بخشکیفیت تقریباً در تمام کشورها با پروژه بهبود کیفیت در بخش

های غیر انتفاعی چون مراقبت بهداشتی، دولت و مؤسسات آموزشی به کار گرفته شد در نهایت سازمان از قبیل بانک، شرکت بیمه و

 .]4[( 2004)سروانسی، 

. مرحله 3. مرحله کنترل کیفیت 2. مرحله بازرسی کیفیت 1کند: مرحله تقسیم می 4ژانگ، روند تکامل مدیریت کیفیت جامع را به 

 .]5[( 1997کیفیت جامع )ژانگ، . مرحله مدیریت 4اطمینان کیفیت 

اند، اما مدیریت کیفیت جامع چه به عنوان مفهوم و های نوین به میان آوردهاگرچه مدیران صحبت از کیفیت را از زمان ظهور شرکت

ستیم که به طور هایی روبرو ههای اخیر شکل گرفته است. اما در اینجا ما با فرآیندتری در دههچه به عنوان برنامه کار به صورت واضح

 ی مدیریت کیفیت جامع از اصول سیستم مدیریت کیفیت تشکیل شده است.اند. پایهمستمر ارتقاء و تکمیل یافته

ها مطلع باشند، نیازهایشان را اند، باید از نیازهای کنونی و آتی آنها به کاربرانشان وابسته: سازمانمشتری گرایی .1

 ها عمل کنند.انتظارات آنبرآورده کنند و سعی کنند فراتر از 

نهند. اما مدیران به خلق : رهبران اهداف مشترک و مدیریت یک سازمان را بنا میرهبری و مدیریت نوین .2

 پردازند که کارکنان با حداکثر تعهد قادر به دست یافتن به آن اهداف باشند.هایی میها و محیطموقعیت

وان گوهر و ذات هر سازمانی هستند و تنها مشارکت تمام و کمال : کارکنان در تمام سطوح به عنمشارکت کارکنان .3

 کند.ها را بالفعل میی آنهاست که سودآوری بالقوهآن

های مربوطه شود که منابع و فعالیت: نتیجه مطلوب زمانی به مؤثرترین و کاراترین شکل حاصل میرویكرد فرآیند .4

 به عنوان فرآیندها مدیریت شوند.

                                                 
1 Raković 
2 Frederick Taylor 
3 Fajol 
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: شناسایی، درک و مدیریت تمام فرآیندهای وابسته به هم با دیدگاه دست یافتن به به مدیریترویكرد سیستمی  .5

 شود.ریزی درون یک سازمان منجر میاهداف موردانتظار، به کارایی و امکان برنامه

 کند.: بهبود مستمر، هدف دائمی یک سازمان را ارائه میبهبود مستمر .6

: تصمیمات مؤثر براساس حقیقت شهودی یا منطقی و بررسی اطلاعات ریگیرویكرد مبتنی بر حقیقت در تصمیم .7

 ."تنها چیزی که بتواند ثابت شود دقیق است "باشند. می

: روابط سودمند و دو طرفه بین سازمان و تأمین کنندگانش توانایی هر دو را کننده مشترک سودمندروابط تأمین .8

 افزایش می دهد.

های مدیریتی نیز اجرا شوند. این اند، می توانند در دیگر سیستمیفیت که در بالا نام برده شدهتمامی هشت اصل سیستم مدیریت ک

گیرند. نادیده گرفتن تنها یکی از این دهند و تمام اثربخشی و کارایی خود را به کار میای پایدار را تشکیل میاصول، یک سیستم رابطه

 کند.ریت کیفیت را با خطر روبرو میاش، سرتاسر سیستم مدیاصول و الزامات مربوطه

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 (TQMعنوان پایه و اساس مدیریت کیفیت جامع )( بهQMS: ساختار سیستم مدیریت کیفیت )1شكل

 

دهد که در آن ابتدا گرایش به ی اصول، سیستمی چندگانه را تشکیل مینمایش داده شده است، شبکه 1طور که در شکل همان

شبکه است، سپس در زمانی دیگر رهبری، سپس مشارکت کارکنان، پس از آن رویکرد سیستم، رویکرد فرآیند، رویکرد  مشتری در مرکز

ی پایدار، تمام عنوان یک سیستم شبکهکننده مشترک سودمند قرار دارد. بهگیری مبتنی بر حقیقت و در نهایت روابط تأمینتصمیم

 باشند.برای موفقیت مدیریت حیاتی میاصول مذکور، هم به تنهایی و هم مشترکاً 

بینند )که البته تا حدود ای برای مدیریت عملیات میعنوان مفهوم یا فلسفهها، اصل مدیریت کیفیت جامع را بهبسیاری از شرکت

برای زندگی،  ی مدیریت، راهیهایی است برای رویهزیادی، درست هم است(. با این حال، مدیریت کیفیت جامع، یک سری اصول و ایده

 .]6[( 142-141: 2006، 4فرهنگ و فکرکردن یا به طور خلاصه چارچوبی است برای بهبود )پروویچ و کریووکاپیچ

ای سازی کنند که آن را به عنوان تغییر سازمانی بپذیرند. کیفیت، مجموعهتوانند کیفیت را با موفقیت پیادهها تنها زمانی میشرکت

 ای در سطح سازمان و همچنین تغییری کلی در سازمان که هرگز تمامی ندارد، می باشد.ها و ابزارها، برنامهتاز دستاوردهای فنی، مهار

ای خاص از تغییرات که به سازمان اجازه کیفیت، فرآیند تغییرات مداوم در یک سازمان است، اما نه هر نوع تغییری؛ مجموعه

ی عنوان تأثیر دانش یا تجربهطور دائم بهاشند چه نه(، آگاهی پیدا کند. این فرآیند، بهی نیازهای مشتری )چه مشخص بدهند تا دربارهمی

 .]7[( 2004، 5کند )شیفمن و کانوکیابد و تغییر میی جدید تکامل میکسب شده

                                                 
4 Perović & Krivokapić 
5 Schiffman & Kanuk 

 رهبری

سیستم مدیریت 

 کیفیت
 گیری بر مبنای حقایقتصمیم

 بهبودهای مستمر رویکرد فرآیند یریترویکرد سیستمی مد

 مشارکت کارکنان

 گراییمشتری همکاری
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دگیری، خاص است. های برآورده کردن این نیازهاست. این نوع یای یادگیری سازمان از نیازهای مشتری و راهکیفیت، ارائه دهنده

ها(، به کیفیت شوند )نه تنها تمام واحدهای سازمان، بلکه تمام شرکای آنتنها آن دسته از تغییراتی که به این نوع یادگیری ختم می

 گردند.جامع منجر می

ل تعریف نیستند. یک اگرچه در نگاه اول همه چیز قابل فهم به نظر می رسد، اما نه کیفیت و نه مدیریت کیفیت جامع به سادگی قاب

توان این گونه بیان کرد: کیفیت، رضایت مشتری است )جوران و تعریف کوتاه اما پذیرفته شده و غیر قابل بحث در مورد کیفیت را می

 .]8[( 1999، 6گرینا

باشد؛ به این ( بر این عقیده است که امکان ندارد تنها یک تعریف برای کیفیت وجود داشته 1997) 7محقق آمریکایی، جان کلی

 "به معنای واقعی کیفیت"است، بنابراین هرچه که مشتری به عنوان کیفیت در نظر بگیرد  "درکی از کیفیت"دلیل که کیفیت اساساً 

تر کاربران مدیریت کیفیت جامع بر این باورند که کیفیت به تنهایی در خود کنند که بیشاست. محققان آمریکایی به این اشاره می

 .]9[ت، بلکه درکاربرد آن است محصول نیس

به این نتیجه رسیدند که موفقیت سازمان در درجه اول به کیفیت  11و فیگنبام 10، کراسبی9، دمینگ8محققان آمریکایی جوران

پذیری مدیریت از اهمیت استراتژیک برخوردار است و همه کارکنان باید در دستیابی به کیفیت بستگی دارد، پاسخگویی و مسئولیت

ی کیفیت، رویکردهای متفاوتی در تعریف کیفیت در تئوری، عمل و ... دارند دهندهرکت کنند. با این حال این چهار عامل توسعهمشا

 .]10[(2010، 12)لوبوریچ

کیفیت باید در نیازهای حال و آینده مشتری هدف "است، دمینگ معتقد است که  "تناسب برای کاربرد"به عقیده جوران کیفیت 

ترکیبی از مشخصات بازاریابی، "کند، فیگنبام اما عقیده دارد که کیفیت تعریف می "انطباق با الزامات". کراسبی کیفیت را "واقع شود

 .]11[( 2003، 13)پروویچ "کنندمهندسی، تولید و نگهداری کالا و خدماتی است که انتظارات مشتری را برآورده می

ی جدید مبدل شدند. در این فلسفه، کیفیت، معیار کلیدی ه به پایه و اساس فلسفهاصل را تنظیم نمودند ک 10و جوران  14 دمنیگ

باشد. رشد جهانی شدن و حذف موانع، حمایت از مشتری در مقابل کالا و تمایز رقابت بازار و همچنین عامل اصلی موفقیت شرکت می

را کنار گذاشته و  "جنگ قیمت ها"ی ت تا استراتژی کشندهها را بر آن داشکیفیت را تضعیف نمود. رقابت روزافزون، شرکتخدمات بی

 .]12[( 14،2004ی کیفیت، پا به عرصه رقابت بگذارند )یانیوچیویچدر زمینه

 

 

 

 ی مدیریت کیفیت جامعفلسفه
ای چنین تغییرات مستمر، بهبود فرآیندهی مدیریتی وسیعی است که بر اساس مزایای کاری و هممدیریت کیفیت جامع، فلسفه

شوند و باید مدیریت هایی هستند که به نتیجه منجر میرود. به عبارت دیگر درون هر سازمانی، این فرآیندها، آنکسب و کار را نشانه می

آورد که های مناسب در فرآیندهای در حال اجرا و درگیر کردن تمام کارکنان، شرایطی را به وجود میشده و بهبود یابند. اجرای تکنیک

شود که ارتباط و پایین به سطوح بالاتری برسد و در نتیجه فرآیندها به کیفیت مشابه یا مساوی ختم شوند. این امر باعث میکیفیت 

های فرآیند بهبود یابند. های مختلف ارائه شوند و روشهای ممکن برای اجرای موفق مدلپویایی وظایف و عملکردها افزایش یابد، راه

ی مسائل مربوط به کیفیت، نتیجه %85کند که گذاران جنبش کیفیت نوین، ادعا مییکایی و یکی از بنیانپرداز آمردمنیگ، نظریه

                                                 
6 Juran & Gryna 
7 Kelly 
8 Juran 
9 Deming 
10 Crosby 
11 Feigenbaum 
12 Luburić 
13 Perović 
14Janićijević 
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که شروع به استفاده از مدیریت جامع کیفیت . زمانی]10[( 2010فرآیندها هستند و ارتباطی با خطاهای فردی ندارند )لوبوریچ، 

شود که عامل به وجود آمدن این خطاها هستند. ینی و بهبود فرآیندهایی منتقل میکنیم، تمرکز و تأکید از شناسایی خطاها به بازبمی

 هدف این است که، در صورت امکان، از بروز مشکلات جلوگیری کنیم.
 

                                                                                                                       تطبیق خودبا                                                                                                                   -(Act)عمل کردن ریزی برای یک                                                                          برنامه -(Plan)برنامه 

 تغییر یا رها کردن آن یا بازگشت          با هدف بهبود                                                                                   آزمایش 
 چرخه به دوباره                                                                                                             

 

 

 

 بررسی نتایج؛  -(Study)مطالعه انجام تغییر یا آزمایش                                                                      -(Do)انجام دادن 

 ه چیزی یاد گرفتیم؟)ترجیحاً در مقیاس کوچک(                                                                                     چ

 مشکل از کجا بود؟                                                                                                             

 

 دمینگ  PDSAی بهبود مستمر : چرخه2شكل

 

های کشند و چه در زمانستند که زندگی را نفس میتنهایی معنا ندارند. افراد، کسانی ههیچ سازمان، فرآیند، تغییر و تکنیکی به

کنند تغییر که افرادی که فرآیندها را کنترل میترین عوامل موفقیت کسب و کار هستند. هنگامیعادی و چه در مواقع بحرانی، مهم

یریت هر چیزی را بر عهده دارند و توان انتظار داشت که آن فرآیندها بهتر عمل کنند، چرا که این افراد هستند که مدمثبتی نکنند، نمی

کنیم، کلیدی برای موفقیت و ها کار میکنند و همچنین کسانی که ما با آنها بستگی دارد. افرادی که مدیریت میهمه چیز به آن

شوند انرژی و سوی اصول کلی کیفیت جامع باشد. تنها در این زمان است که کارکنان قادر میشکست هستند. رویکرد هر سازمان باید به

ها را با فرآیندها به تعادل برسانند و بر بهبود مستمر به صورت مؤثرتری کار کنند. بنابراین، خلاقیت ضمنی خود را فعّال کنند، سیستم

کند که مدیریت کیفیت ها در سراسر جهان ثابت میمدیریت کیفیت جامع تمایل زودگذر در مدیریت نیست. تجربیات بسیاری از شرکت

 .]13[های مدیریتی بنیادین می باشدع یک قدم انقلابی رو به جلو در کسب و کار و بازگشت به برخی ایدهجام

هایی هستند که برای ها، آنهیچ روش خاص یا بدون نقصی برای شروع و برپایی مدیریت کیفیت جامع وجود ندارد. بهرین روش

ند. اطاعت بی چون و چرا از استانداردها بدین معنا نیست که خلّاقیت جایی کنند، مناسبهای فردی و محیطی که در آن عمل میسازمان

هایی که برای نیازهایشان مناسب است، خودداری در مدیریت کیفیت جامع ندارد و سازمان باید از جست و جو برای یافتن بهترین مدل

 اند.ینش بدست آمدهکند؛ بر عکس، بهترین دستاوردهای افراد با استفاده از قدرت ژرف تخّیل و ب

ها عبارتند از: رضایت مشتری، دانش، شایستگی دهند. آنها را به سمت این برنامه سوق میاما چند ارزش جامع وجود دارند که ایده

کت تمام ها، رهبری، مدیریت کارگروهی، رویکرد فرآیند، مشارو نوآوری، کیفیت برتر، تعهّد، اعتماد و احترام، تمایل به تغییر و حلّ جدل

 .]14[نقص، احساس ضرورت، زمان و ریسک و ....کارکنان، کسب و کار بی
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 : درخت پایداری موفقیت3شكل

 

ها موفقیت در ، دانش، شایستگی و نوآوری، نیازهای کلیدی هستند که بدون آن3در میان تمام متغیرهای ارائه شده در شکل 

کند. بهبود کالاها، بدون بهبود خود غیرممکن است. پیتر دراکر عقیده دارد مدیرانی که امروز موفق ا نمیمدیریت کیفیت جامع معنا پید

معتقد است، مزیت رقابتی  15خواهند در آینده نیز موفق باشند کسانی هستند که تمایل دارند روی خود کار کنند. ولشهستند و می

سریع آن به عمل است. همچنین او باور دارد که کلید سیستم عملیاتی این است که نهایی، توانایی یک سازمان در یادگیری و تبدیل 

کند که دانش مانند چوبدستی جادویی است که همه تأکید می 16بدانیم یادگیری و دستیابی به موفقیت به معنای همه چیز است. تریسی

 .]14[سازدچیز را ممکن می

هایی که در زمان کنونی با شود. چالشتر منسوخ میدانش از هر چیز دیگری سریعهای که همه چیز در حال تغییر است، در زمان

طلبند؛ ایم میشویم، دانش و مهارت متفاوتی را نسبت به دانشی که از آموزش رسمی )مدرسه و دانشگاه( به دست آوردهها مواجه میآن

ور است که بر اساس مهارت از آن استفاده س، دانش زمانی بهرهکند، بلکه بر عکاما نباید فراموش کرد که دانش، مهارت را حذف نمی

پیشرفت افراد ممتاز، به سمت بالا "شود. کنفسیوس حکیم، نیز چنین اذعان داشته که: شود. این مهم تنها و تنها از طریق کار محقق می

وزی جهانی به وجود آمده که در آن به همین دلیل است که هیچ تعجبی نیست که ر "و پیشرفت افراد عادی رو به پایین است.

ی در دسترس برای مؤسسات تر از بودجهکنند بسیار بیشکه تعلیمات رسمی را دریافت میگذاری در آموزش کارکنان پس از آنسرمایه

فرهنگ کاری که این روند در کشور ما تازه در حال شکل گرفتن است، در کشورهایی که از نظر آموزشی است. متأسفانه، با وجود این

ی اعتماد و به . موفقیت مدیریت کیفیت جامع نیاز به ایجاد فرهنگی بر پایه]15[بسیار پیشرفته هستند، پذیرفته و درک شده است 

 .]16[( 1998اشتراک گذاشتن دانش دارد )تنگ، 

                                                 
15 Welch 
16 Tracy 

 مدیریت

 مدیریت ریسک

 جدل

 دانش

 شایستگی

 رینوآو

 مدیریت

 زمان

 مدیریت

 تغییر

 رضایت

 فنون کاربر

 کیفیت
اعتماد دوطرفه 

 و احترام

 

 بینیپیش

 مخالفت

 دادنتطبیق 
 هافرصت

 هاتوانایی

 رهبری

 مشارکت کارکنان

 مشتری گرایی

بهبود 

 مستمر

 رویكرد فرآیند

رویكرد 

 سیستمی

 گیری آگاهانهتصمیم

 روابط شرکا 
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باشد که همه چیز کمال کیفیت می ی اصلی بررسی تمام وها در مرکز توجه، ایدهنتوان گفت؟ قراردادن آدر مورد کاربران چه می

های دانند که چه انتظاری از پیشرفتتنها میحول آن ساخته شده است. موفقیت بلندمدت فقط برای کسانی دست یافتنی است که نه

های زندگی و هی مشتری نیز مطلع باشند و موازی با آن با بهبودها در تمام زمینجهانی در آینده داشته باشند، بلکه از نیازهای آینده

ترین تنها مهمها نهشوند و به همین دلیل است که آنمدت، به راحتی محقق نمیکاری، خود را هماهنگ کنند. این نیازها در طولانی

 گونه است؟باشند، اما چرا اینهستند بلکه عواملی حیاتی در مدیریت کیفیت جامع می

ای نیست که به انجام برسد و کار ما با آن تمام شود، بلکه سیستمی متحرک فهبسیار مهم است که بدانیم مدیریت کیفیت جامع وظی

. ]17[( 1376شوند )حاجی شریف، ی اعضایش از یک قلب تغذیه میو معنادار است. هدفمند است و زنده است به طوری که همه

رسد عواملی که ابند و پایدار باشند، اما به نظر میی نامتناهی است. بهبودها باید به صورت مستمر ادامه یمدیریت کیفیت جامع یک جاده

بینی از اهمیت شوند و همچنین هر نوع رخداد غیرقابل پیشهای تغییرات پر شتاب دیکته میی رقابت و کاربران در زمانبه وسیله

 فراوانی برخوردار باشند.

حل، بهبود مستمر و ابت عقب خواهیم افتاد. تنها راهزمانی که بحث کیفیت مطرح است، اگر به جلو حرکت نکنیم، به زودی از رق

باشند بلکه تمرکز بر کاربرانی است که نیازهایشان متغیر است. بنابراین بهبودهای معلوم نه تنها نیازمند همگام بودن با روندهای نوین می

 باشد.ی به موفقیت میبینی کردن از عوامل اصلی دستیابکنند. هنر پیشبینی مینیازهای کاربران را نیز پیش

 

                                                                      
 

 

 

                                                                  
 

 

 مدیریت کیفیت جامع بر اساس رضایت مشتری : مدل4شكل

 

بهبود توانایی یک شرکت در فهم و برآورده کردن نیازهای حقیقی مشتری، چه به صورت صریح و چه به صورت ضمنی، هدف اصلی 

افراد باید  ی وجودی آن است.گرایی، گوهرهدهد. کیفیت، بنیان مفهوم مدیریت کیفیت جامع و مشتریمدیریت کیفیت جامع را نشان می

کند و نه چیزی که ما در ذهن داریم. در همواره در نظر داشته باشند که کیفیت کالاها و خدمات آن چیزی است که مشتری فکر می

ها باید کیفیت را مدیریت کنند گرایی و معیارهای ارزش متفاوت، مردم به طور روزافزونی در حال فهمیدن این هستند که آنعصر مصرف

 .]18[ی کیفیت ضعیف مدیریت شوند در امان باشندکه به وسیله تا از این
 

 رویكردهای کیفیت آمریكایی، اروپایی و ژاپنی
ی مثالی از ژاپن به این سؤال که آیا کشوری باید فقیر باشد، پاسخ میدمینگ، یکی از پدیدآورندگان مدیریت کیفیت جامع، با ارائه

ور تعادل منفی داشت. از منابع طبیعی مانند نفت، ذغال سنگ، مس، آهن، منگنز و حتّی چوب نویسد: این کشمی 1950دهد. او در سال 

بایست کالاها را در مقابل کشید. میکیفیت را که لیاقتش را نیز داشت بر دوش میبه دور بود. بدنامی و ننگ تولید کالاهای ارزان و بی

ها خواستند تا وارد فلسفه کسب و رسید. بنابراین آنبا وجود کیفیت به پیروزی میکرد و این جدال تنها دریافت غذا و تجهیزات صادر می

 هاتیم

ها و روش

 فنون

 هاسیستم

 فرآیند

رضایت 

 مشتری
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ترین بخش تغییر در تولید تبدیل شود. این برای مدیریت ژاپن فراتر از چالشی سنگین بایست به مهمکاری شوند که در آن کاربر می

 .]19[( 1996بود)دمنیگ، 

کان وجود دارد که هر کشوری با افراد کافی و مدیریت مناسب که کالاهایی متناسب با اگر ژاپن یک نمونه باشد، بنابراین این ام

تر باشد. ثروت یک مملکت، بیشکنند، فقیر نباشد. وفور منابع طبیعی از ملزومات رفاه و کامیابی نمیاستعدادشان برای نیاز بازار تولید می

دارد. مسأله این است که مدیریت خوب را از کجا پیدا کنیم، این یک اشتباه  اش، به مردم، مدیریت و دولت آن بستگیاز منابع طبیعی

 .]19[( 1996است که مدیریت آمریکایی را به یک کشور دوست صادر کنیم )دمنیگ، 

ی آرام و تدریجی تکامل باشد که در آن ایدهچیزی که به موفقیت مفهوم کیفیت در ژاپن کمک کرده است، فرهنگ ملی آن می

باشد، بود. کیفیت، مفهومی بسیار آشناتر نسبت به رویکرد آمریکایی که شامل بهبودهای کیفیت به صورت سریع و ناگهانی می یافتن

کند و پیشنهاد طور خاص به اهمیت نقش فرهنگ کسب و کار یک ملّت اشاره میپردازان مدیریت، پیتر دراکر بهبرخلاف بسیاری از نظریه

های دیگر(، ها به عنوان مثالی آموزنده در این زمینه )و زمینه. ژاپنی"ن را تغییر ندهید و از آن استفاده کنیدفرهنگ سازما "کند که می

ها و های دمینگ را در سازمانها ایدهبه بهترین شکل، اهمیت درک و اجرای این سخن را نشان دادند. پس از جنگ جهانی دوم، آن

. ]9[( 1997د. این مهم، منجر به این شد که ژاپن به رهبر جهانی کیفیت بدل شود )کلی، های کسب و کارشان به کار گرفتنسیستم

ی آن در بهبودهای تدریجی ولی ثابت در کسب و کار بود؛ برداشتن ای داشتند که گوهرههای ژاپنی فلسفهحتی پیش از دمینگ، شرکت

 قدم کوچک و پایدار.

ی کسب و کار ژاپنی که سه طراحی شده بود؛ فلسفه 17ا برای اجرای کایزنمدیریت کیفیت جامع، سیستمی است که در ابتد

 : ]20[ (2009، 18دهد )هیندلی اساسی را پوشش میقاعده

. 3. فرآیندها باید به صورت تدریجی بهبود یابند، نه با تغییرات ناگهانی. 2باشند. ترین دارایی سازمان می. منابع انسانی، مهم1

 س ارزیابی آماری/کمّی از عملکرد فرآیند باشند.بهبودها باید بر اسا

( 2004تر یک فلسفه بوده تا یک فرآیند رسمی )یانیچیویچ، از زمان پیدایش مدیریت کیفیت جامع در ژاپن تاکنون، این مسأله بیش

: وقتی که کایزن در محیط گویدمی 19ی کایزن به هر طریق ممکن در هر فعالیت انسانی در ژاپن نهادینه شده است. ایمای. فلسفه]12[

 کند، چه مدیران و چه کارکنان را.طور مستمر همه را درگیر میکار اجرا شود، بدین معناست که بهبود به

تفسیر شده است؛ مانند فرآیندی که در آن یک الماس پس از پرداخته شدن به جواهری با کیفیت  "برش زدن"کایزن گاهی اوقات 

یابد. به ها آمده است: جواهر، بدون اصطکاک، جلا نمیطور که در گذشتهجواهر بسیار مهم است. همان شود. فرهنگ برش زدنبدل می

آید، بلکه حتی آن را بعنوان شناختی از ی کسی و سپس تغییر دادن و پرداختن آن، دزدی ادبی به حساب نمیعنوان مثال، برداشتن ایده

 .]21[گیرند محیط در نظر می

ها این انگیزه ، چرا که به آن"گیرندجشن می"کنند فکر و ذکرشان درگیر کیفیت بالاست که وقتی خطایی پیدا می ها آن قدرژاپنی

. اما گاهی ممکن است که رخ دادن یک خطا، عواقب مرگباری را ]1[( 2006دهد که برای بهبودهای بیشتر تلاش کنند )راکوویچ،را می

ی پرواز خطوط هوایی ژاپن با غذای سرو شده در هواپیما مسموم شدند، فردی که مسئول تهیهدر پی داشته باشد. هنگامی که مسافران 

 های مختلف بسیارند.های این چنینی در زمینه. نمونه]22[( 2002 20غذا بود، در ژاپن خودکشی کرد )اسمیت

است. تولید بدون عیب در صنعت خودروسازی منجر به  "نقصیعیبی یا بیبی"ی های دمینگ، فلسفهترین فلسفهیکی از معروف

اند، اما ها با مشکلاتی جدی در آن بخش مواجه شدهرشد فروش خودروهای ژاپنی در آمریکا طی چند دهه شده است. اگرچه اخیراً آن

ای که به دلیل بلایای طبیعی به وجود آمدند، رغم مشکلات عدیدهدها و بازیابی اعتماد مشتریان علیتمام تلاششان را برای حذف ایرا

 کردند.

هستند. چرا خراشی روی چرم  "چرا"یابند، بدنبال جواب برای پنج ها عیبی را در یک خودرو میبرای مثال هنگامی که ژاپنی

کننده متوجه وجود این پارگی، تحویل داده شده بود، بازرسی نشده بود؟ چرا تأمینصندلی وجود داشت؟ چرا چرم هنگامی که به کارخانه 

                                                 
17 Kaizen 
18 Hindle 
19 M. Imai 
20 Smith 
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کننده تجهیزات بهتری گیر لیزری مجهز نبودند؟ چرا تأمینهای تأمین کننده به غلطپیش از فرستادن چرم به ما نشده بود؟ چرا دستگاه

( 21،2004ها، دیگر تکرار نشوند )کوتلرمی روند تا اتفاقاتی نظیر آن ها نشانهی علت نقصها به سمت ریشهکند؟ این پرسشخریداری نمی

]23[. 

اند. رقابت جهانی های ژاپنی از همتایان اروپایی و آمریکاییشان پیشی گرفتهبدلیل نقش حیاتی مدیریت کیفیت، بسیاری از شرکت

کاهش حمایت( و هم در بازارهای بین المللی دارد های ژاپنی هم در داخل )با قدرتمند ژاپن ریشه در رقابت سخت میان خود شرکت

 .]24[( 22،2004)سروویچ

انگیز ژاپنِ ویران شده پس از ی اقتصادی اعجابکننده در توسعهترین مشارکتی اقتصادی ژاپن و بزرگ، پدیدآورنده معجزه23شینگو

ی تولید ژاپنی نوین، و همچنین در شینگو در کتابش، فلسفه ی روابط تولید و تولید بدون عیب کالا بنا نهاد.جنگ، رویکرد خود را بر پایه

ی اقتصادی و نابودی روابط با دیگر نقاط دنیا، معیارهای اقتصادی غیرمحرک و سقوط در تنها از محاصرهتولید مستقیم نشان داد که نه

 .]25[توان با موفقیت به فعالیت پرداخت توان جان سالم به در برد، بلکه میها میها و قدرت خرید خانوادهقدرت اقتصادی شرکت

های تجمعی را دریافت دهند، اما مدیران تنها اندازهوری کارکنانشان ارائه میهای دقیقی از بهرهها در ژاپن اندازهبسیاری از شرکت

ها تجمعی برای اصلاح سیستم هایشود. مدیران از ارزشعنوان یک کار گروهی انجام میکنند. این کار با هدف تاکید بر تولید بهمی

 .]9[( 1997شان نیستند )کلی، وریکنند و این در حالی است که کارکنان تحت فشار برای اثبات بهرهاستفاده می

تری نسبت مدتهای بلندگیریدهد. مدیران ژاپنی اکثراً جهتتری را ارائه میگیری در ژاپن، تصویر واضحریزی و تصمیمتحلیل برنامه

مدت سازمان به عنوان یک کل یا به صورت اجزای آن ریزی به صورت تعیین اهداف بلندمدت و کوتاهدیران آمریکایی دارند. اگر برنامهبه م

 گیری نیاز دارد.و انتخاب ابزار رسیدن به این اهداف باشد، خواهیم دید که به تصمیم

. در یک سازمان معمولی، سطوح متعددی در گرفتن تصمیم شودهای ژاپنی سطوح مختلفی را شامل میگیری در سازمانتصمیم

باشد. قدرت نهایی های مختلف میترین بخش فرآیند، فهم و تحلیل مسأله و در پی آن یافتن پاسخنقش دارند. در حقیقت، مهم

مدیر اجرایی برسد، مسأله و باشد، اما پیش از آنکه یک طرح پیشنهادی به میزکار یک گیری همچنان در اختیار مدیریت عالی میتصمیم

اند. مدیریت عالی، این های ممکن برای آن در طی سلسله مراتب و سطوح مختلف سازمان بررسی شده و مورد بحث قرار گرفتهپاسخ

ن ارجاع یشتر به زیردستاب یبررستر است که یک تصمیم  برای اختیار را دارد که یک تصمیم را بپذیرد یا آن را رد کند؛ این احتمال بیش

 داده شود تا اینکه به کلی و بلافاصله رد شود.

سند طرح پیشنهادی است که توسط کارکنان  "24شو -رینگی"شود. یک طرح پیشنهادی در طی فرآیندی به نام رینگی تأیید می

گردد. سمی ارسال میشود و سپس به مدیریت عالی جهت تأیید رشود. این برگه بین مدیران مختلف دست به دست می)اعضا( آماده می

این سند، که به نام کسانی است که در آن درگیر بودند یا تحت تأثیر آن قرار گرفتند، همکاری و شرکت کردن بسیاری از افراد را در پی 

ری ، زمانگیهای مختلف مورد بررسی قرار گرفته است. این که فرایند تصمیمسازد که مسأله یا تصمیم از دیدگاهدارد و ما را مطمئن می

شود. دلایل اصلی این اتفاق بر است، کاملاً روشن است. اما پس از این که یک توافق عمومی حاصل شد، اجرای برنامه با سرعت میسر می

حال، به کنند. با اینهای مختلف و درگیری افرادی که تصمیم را اجرا میسازی مسأله، ارزیابی گزینهعبارتند از: درک برنامه، روشن

تواند منجر به یک مسأله دیگر شود. به همین دلیل هیچکس به تنهایی برای پذیری تصمیم میگذاشتن قدرت در مسئولیتراکاشت

 .]26[( 1998، 25کند )ویریچتصمیم احساس مسئولیت نمی

را توصیه  ی دانش موجود بر فرآیندهای رویکرد ژاپنی این است که طوری ساخته شده که کار دائمی برای توسعهیک مشخصه

ی فرآیند بسیار مهم است. هرگاه یک تیم یا یک فرد فرآیندهایشان را )که ثابت شده و کند. این امر برای کار مستمر روی توسعهمی

شود. دمینگ این گیرند و این امر به بهبودهای بیشتر منجر میکنند، بیشتر در موردشان یاد میشده هستند( تحلیل میتأثیرات، مشاهده

 باشد.او گواه بر این مسأله می PDSAبه طور خاص مشخص کرده بود. چرخه معروف  1993ه را در سال نظری

                                                 
21 Kotler 
22 Cerović 
23 Shingo 
24 Ringi- Sho 
25 Weihrich 
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 : بهبود فرآیندهای مستمر5شكل 

 

های کوچک نیز انگیزد، شرکتهای قدرتمندش، حس کنجکاوی را در جهان برمیطور که تمام اقتصاد ژاپنی با شرکتهمان

اند. محیط اقتصادی، پیوسته در حال تغییر است، پیشرفت فناوری هیچ حد و سراسر دنیا به خود جلب کرده های بسیاری را درتوجه

دهند که به ها نشان میشوند. اینگیرتر میکنندگان روز به روز سختکنند و مصرفشناسد، بازارها، کیفیت بهتر را طلب میمرزی را نمی

کنند. این بدان های مشخص موفقیت امروزی، کامیابی کسب و کار فردا را تضمین نمیویا، روش، استاد دانشگاه ناگ26گفته ایجی اوگاوا

پایان هستند. مسائل کیفی پیش آمده اخیر با برخی از تولیدکنندگان رحم و بیثبات، بیمعناست که تمام عوامل اقتصادی در رقابتی بی

هایی ن وجود، این مشکلات حل شدند چرا که رضایت مشتری بدون توجه به هزینهخودرو، بهترین شاهد برای این ماجرا هستند، اما با ای

 .]27[ترین دغدغه هر شرکتی است که دارد، مهم

گوید: وقتی پذیرفتند، بسیار متعجب شده است. او میها در گذشته چقدر کیفیت بد را میکوتلر اذعان داشت که از این که آمریکایی

خود را یک هفته پس از خرید به محل خریداری بردم، فروشنده آنجا گفت که من خوش شانس هستم چرا  یتازه خریداری شده 27بیوک

 .]23[( 2004که فقط یک عیب در ماشینم وجود دارد )کوتلر، 

ا توانید خودرو در کارخانه تولید کنید ولی آنجتا آنجا که می"نیز برای خلق ثروت این گونه بود  28تئوری شرکت جنرال موتورز

ها تعمیرش کنند. هیچ تدبیری برای هزینه مشتریانی که باید برای ها را به فروشنده ارجاع دهید و بگذارید آنتعمیرشان نکنید. آن

ای برای کردند که وقتی ماشین در تعمیرگاه است بتوانند وسیلهدادند و دعا میگشتند، ماشین را تحویل میرسیدن به فروشنده برمی

دانست اما کارگران کیفیتی بود؟ مدیریت، کارگران را مقصر می. چه کسی مسئول این بی"نند، اندیشیده نشده بودجابجایی پیدا ک

 مسئول نبودند.

های کامپیوتری، توان به این پرسش پاسخ داد که کیفیت تا چه حدی باید بالا باشد؟ در تولید تراشهبا این حال به راحتی نمی

ها را به سه یا چهار قطعه در میلیون کاهش سیگما برای کنترل کیفیتش استفاده کرد تا بتواند خرابیاز روش شش  29شرکت موتورولا

های رادیو احتیاج است و البته کمتر از آن است که در سیستم هدایت دهد. این کیفیت بسیار فراتر از چیزی است که برای تراشه

ی کیفیت، ری و کالا بستگی دارد. پیتر دراکر عقیده دارد که سرچشمهاستفاده شود. سطح کیفیت مناسب، به مشت 747هواپمایی 

گیرد گذارد، بلکه چیزی است که مشتری از ما میکننده در اختیار میکیفیت در کالا یا خدمات، چیزی نیست که تأمین"مشتری است: 

 .]23[( 2004)کوتلر،  "و تمایل دارد که برای آن پول خرج کند

                                                 
26 Eiji Ogawa 
27 Buick 
28 General Motors 
29 Motorola 
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ای جز این ها بهبودهای دائمی را تجربه کردند و با رونق اقتصادی مواجه شدند، مدیران و محققان آمریکایی چارهکه ژاپنیپس از آن

ی جدید در مدیریت عصر کنونی درک و اجرا کنند. مدیریت کیفیت عنوان یک ستون و پایه نداشتند که با تأخیر، مفهوم کیفیت را به

 .های کامپیوتری مطرح شدکیفیت بودن تراشهاز بی 30hpانتقادات تند شرکت  جامع در آمریکا برای اولین بار پس از

ریزی استراتژیک بلندمدت دارند. تر تمایل به برنامهشان، مدیران ژاپنی بیشقبلاً هم گفته شد که در مقایسه با همتایان آمریکایی

 متفاوت است. های آمریکایی کاملاً با فرآیندهای ژاپنیگیری در سازمانهمچنین تصمیم

که تصمیم شود که معمولاً تعداد کمی هستند. در نتیجه، پس از اینهای آمریکایی، تصمیمات اصولاً توسط افراد گرفته میدر سازمان

های متفاوت و درکی متفاوت از این که مسأله چیست و چگونه باید گرفته شد، باید به دیگران فروخته شود؛ معمولاً به افرادی با ارزش

بر است و نیازمند ایجاد توافق بین شود، اما اجرای آن بسیار زمانتر انجام میگیری سریعل شود. با استفاده از این روش، تصمیمح

شود بدلیل این توافقات اجباری، ارزشی کمتر از یک مدیرانی است که نقطه نظرات متفاوتی با هم دارند. تصمیمی که نهایتاً اجرا می

توان ردگیری و شناسایی کرد، اما همزمان ممکن است به قربانی شدن رد. درست است که مسئولیت تصمیمات را میآل داتصمیم ایده

های آمریکایی به افراد خاص واگذار پذیری در شرکتبرخی افراد در تصمیمات اشتباه منجر شود. به طور کلی، قدرت تصمیم و مسئولیت

 .]26[( 1998گذارند )ویریچ، ها را با هم به اشتراک میقدرت که در ژاپن، افراد اینشده است، در حالی

ی ، به نام جایزه1987های کلیدی فرهنگ آمریکا هستند، قانونی جداگانه در سال که فردگرایی و روح رقابتی، مشخصهاز آنجایی

های آمریکایی، به بهترین شرکت عنوان بهترین محک برای مشخص کردنبه ثبت رسید. این جایزه به 31کیفیت ملی مالکوم بالدریج

پذیری کشور معرفی شد. معیار امتیازدهی جایزه مالکوم ها، ارتقاء یادگیری و رشد سازمانی و بهبود رقابتگذاری بهترین رویهاشتراک

گرایی ه مشتریهای سیستم کیفیت فردی و به طور خاص بی میزان اهمیتی است که کارشناسان آمریکایی به جنبهدهندهبالدریج، نشان

دهند. این دو شامل انتظارات مشتری )چه اکنون و چه در آینده(، مدیریت روابط مشتری، تعهد مشتری، رضایت مشتری، و رضایت می

 .]9 [( 1997باشد )کلی نتایج و مقایسات در رضایت کاربر می

شان پیش انداخت )خصوصاً از رقبای خارجی های ژاپنی راکه مدیریت کیفیت جامع، شرکتدر نیمه دوم قرن بیستم، پس از آن

ژاپنی  –رسید که اروپا از این بازی آمریکایی های آمریکایی اجرا و معرفی شده بود(، به نظر میکه این ایده در بسیاری از شرکتزمانی

ی گفت: کیفیت، نماینده 1990 درسال 33، مدیر شرکت رنو32باشد، ریموند لویجامانده است. با این ادعا که اروپا منشأ کیفیت جامع می

، اروپای دوره منطق و روشن 34ها به دیگران اجازه بدهیم آن را انحصاری کنند. اروپای دکارتفرهنگی است که دلیلی ندارد ما اروپایی

بر دارد را در  "کیفیت جامع"فکری، اروپای انقلاب صنعتی و فناوری در دو قرن اخیر، تمام عنصرهای روشن و درستی بیان عبارت 

 .]20[( 2006)هیندل 

المللی استاندارد با موضوع مدیریت کیفیت کنار بیاید. سازمان بین 80ی بر خلاف رویکردهای ژاپنی و آمریکایی، اروپا توانست دهه

این  با 1996تا  1987های طی سال ISO 9000های سری را به تصویب رساند. اولین نسخه ISO 9000یک سری استاندارها با عنوان 

های خاص، همواره کیفیتی یکسان را تولید کنند. ها و دستورالعملها اجازه دهند تا با توجه به روشهدف منتشر شدند که به سازمان

ها را به سمت مشتریان و بهبود مستمر، تغییر مسیر داد. این استاندارد، مشتریان، نیازهایشان و گرایش ISO 9000:2000بازبینی در 

های کیفیت را ارائه های بهبود سیستمنیازمندی 1993از سال   ISO 9004-2دهد. استاندارد تا حدود زیادی پوشش می رضایتشان را

دادند. با توجه به این احتیاجات، مدیریت سازمان بایستی بهبود مستمر سیستم کیفیت ثبت شده را فعال و تسهیل نماید. هدف مدیریت 

 .]28[( 2004، 35رود )استویلیکوویچمت رضایت مشتری و بهبود کیفیت نشانه میپایدار در تمام سطوح مدیریت به س

کند که توانایی دستیابی، حفظ و بهبود کیفیت لازم را دارد. بنابراین، ، یک سازمان اعلام میISOبا پیروی کردن از استانداردهای 

اش را شناسایی و ثبت کند و این که تمام کلیدیمستلزم آن است که شرکت، فرآیندهای  ISO 9001 دست یافتن به گواهینامه 

                                                 
30 Hewlett- Packard 
31 Malcolm Baldrige National Quality Award 
32 Raymond Levy 
33 Renault 
34 Descartes 
35 Stoiljković 
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های لازم و استانداردها را برای اجرای این فرآیندها داشته باشد. کارکنان نیز باید از این فرآیندها استفاده کرده و همواره العملدستور

 ها را بهبود بخشند.آن

اهی از کاربران، فعالیت تیمی و بهبودهای مستمر را باشند، آگکه اساس سیستم مدیریت کیفیت می ISO 9000استانداردهای 

کند: این شعار را دنبال می 36باشند. بنابراین، برای مثال، شرکت زیمنسها خود، اساس مدیریت کیفیت جامع میدهند که اینافزایش می

 .]23[( 2004گردند ولی کالاهایمان نه )کوتلر، کیفیت زمانی است که مشتریان ما برمی

ها برای بسیاری از شرکت ISO 9000دهد که اند نشان میی مدیرانی که بر گواهینامه کار کردهگونه نیست. تجربهجا این اما همه

 .ISO 9004خصوص شود، بهاستفاده می "اساس فرآیندهای مدیریتی کیفیت جامع بیشتر"عنوان به

ی ، جایزه(EC) 39و کمیسیون اروپایی (EOQ) 38یتبه کمک سازمان اروپایی کیف (EFQM) 37بنیاد اروپایی مدیریت کیفیت

گیرد. ی اروپایی است که به یک کسب و کار عالی تعلق میمطرح کردند. این جایزه، معتبرترین جایزه 1990کیفیت اروپایی را در سال 

ست یابند. بسیاری از جوایز ملی و کند تا به اهدافشان دها کمک میباشد. با این کار به سازمانتمرکز این جایزه بر شناسایی برتری می

ها و فرآیندهای مرتبط با جایزه کیفیت اروپا ها بر اساس روشاند و اکثر آنبه بعد به حالت رسمی درآمده 1992ای کیفیت از سال منطقه

 .]29[( 2005، 40باشند )وتکووسکیمی

تنهایی سطح دهد که بهها این اجازه را میه شرکتپذیرتر است، چرا که برویکرد اروپایی نسبت به رویکرد آمریکایی انعطاف

ی کند. تجربهها را نسبت به بهبود کیفیت تحریک نمیی مالکووم بالدریج، سازمانکیفیتشان را ایجاد کنند. با این حال مانند جایزه

به منظور بدست آوردن  ISO 9000ها از استانداردهای دهد که تعداد قابل توجهی از آنهای داخلی و خارجی نشان میشرکت

به بازارهای پرتقاضاتر و نه به عنوان تاییدی به این که ایجاد و استفاده از استانداردهای کیفیت  "بلیطی"های مختلف به عنوان گواهینامه

 .]12[( 2004کنند )یانیچیویچ، باشند، استفاده میعنوان جزء لاینفک بقا میبه

ی زیادی برای استاندارد کردن وجود دارد. در روپا و آمریکا بلکه در آسیا و دیگر نقاط جهان عجلهبه هر جهت، هم اکنون نه تنها در ا

 ISOپس از آن سیستم مدیریت محیط زیست  وجود داشت، اما (ISO 9001) های مدیریت کیفیتابتدا فقط گواهینامه سیستم

، (HACCP-ISO 22001)ستم مدیریت سلامت غذایی، سی(OHAS – ISO 18001) های ایمنی و بهداشت کار ، سیستم 14001

 به وجود آمدند. (ISO 31000)و در نهایت مدیریت ریسک  (ISO 27001)مدیریت امنیت اطلاعات 

های مدیریت های مدیریتی مختلف )سیستمتر با نیاز مدیریت سیستمها تحت فشار تغییرات پی در پی و پویا، هر روزه بیشسازمان

شوند، بنابراین باید مطمئن شوند که همکاری بین ها مواجه میها به طور خاص با این چالششوند. شرکتمی رویکپارچه( روبه

 ها و ... وفق دهند.گذاریهای مدیریت مختلف وجود دارد و سریعاً خود را با تغییرات بازار، نیازهای مشتری، تغییرات در قانونسیستم

هشگران به وجود آمده است که اعتقاد دارند گواهینامه، شاهدی بر بهتر بودن یک سیستم یک دیدگاه متداول میان مدیران و پژو

اند. با این حال، های استاندارد تا حدودی به سرانجام رسیدهکند نیازمندیباشد که تصدیق میی رانندگی مینیست، بلکه مانند گواهینامه

های مدیریتی نیازمند بهبود مستمرند. تا همین ستند؛ به همین دلیل سیستمها، پیوسته در حال ترکیب شدن و گسترش هاین نیازمندی

های محلی گرفته های اطلاعات )از شبکهشد، اما امروزه با مزایایی که فناوریاواخر این مهم فقط با استفاده از ابزارهای کیفی، ممکن می

 اند، این امر میسر شده است.تا اینترنت( داشته
 

 گیرینتیجه
کند؛ مدیریت کیفیت جامع. ایجاد و ترین و پرتقاضاترین رویکردهای مدیریت تمرکز میترین، پیچیدهمقاله بر یکی از قویاین 

المللی شود. بقا، رشد و موفقیت در اقتصاد بینی مدیریت کیفیت جامع به عنوان مزیت رقابتی کلیدی یک سازمان شناخته میتوسعه

گیری داشته باشد، باید بتواند طور کامل جهتباشد. مدیریت کیفیت جامعی که بههای کسب و کار میلیتنیازمند درک کاملی از تمام فعا

                                                 
36 Siemens 
37 European Foundation for Quality Management 
38 European Organization for Quality 
39 European Commission 
40 Cvetkovski 
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این انتظارات را برآورده کند. قدرت مدیریت کیفیت جامع در دستیابی به مدلی است که دسترسی همزمان به یک سطح کیفیت برتر و 

های خاص با ها و تکنیکای بحران(، با رفتاری شایسته و علمی، با اجرای روشههای عادی و هم در زمانمدیریت عالی )هم در زمان

رو در تمام ابعاد، بهبودهای مستمر و مشارکت تمامی کارکنان و ذینفعان را در فرآیندها فراهم کند. به عنوان پاردایمی از بهبودهای پیش

 گیرد.ریشه می های موجودکیفیت جامع، رویکردی است براساس اصولی که از بهترین

بنابراین، با مشارکت تمامی کارکنان، رویکرد سیستماتیک و فرآیند و بهبودهای مستمر، مدیریت کیفیت جامع باید یک سازمان را به 

ها( ارتقا دهد. بنابراین مدیریت کیفیت جامع، توجه دانشگاهیان و متخصصان را در جهان به نظر از محدودیتسطح موفقیت پایدار )صرف

توان ابزارهای مؤثری خلق کرد تا آسان است که موفقیت کسب و کار پایدار را ثبت کرد، نه میکند. در شرایط بحران، نه د جلب میخو

که در چنین شرایطی سازمان را با موفقیت های عملیاتی و ریسک شکست در کسب و کار را به حداقل برسانند. به منظور اینزیان

 یریت کیفیت جامع و فرآیندهای مدیریت ریسک چیره و ماهر باشیم.مدیریت کنیم، باید در مد

های مناسب برای نیازهایشان باشند و ها نباید به دنبال مدلبا این وجود، پیروی شدید از استانداردها به این معنا نیست که سازمان

های امروزی با آن مواجهند، ه بسیاری از سازمانی رقابتی شدید ککه جایی برای خلاقیت در مدیریت کیفیت جامع نیست. پشت پردهاین

ی کارکنان، دو اصل ی بهتر از کار تیمی و انرژی بالقوهگراییِ بهبودیافته و استفادهبهبود مستمر، رشد و نوآوری ضروری هستند. مشتری

فه، کار را برای تمرکز بر وظیفه اصلی، مراتبی و مبتنی بر وظیباشند. یک رویکرد سلسلهها در دسترس میاساسی هستند که برای سازمان

کنند که گیری فرآیند و بهبودهای مستمر با مشارکت تمام کارکنان، قطعاً کمک میکند. جهتیعنی خلق ارزش برای کاربران مشکل می

همیشه این را در ذهن باشد و باید گرایی، پایه و اساس کلی و مفهوم مدیریت کیفیت جامع میهایی فائق آییم. مشتریبر چنین موقعیت

کنیم. اگر درکیفیت پیشرفت نکنیم، به زودی در کند نه آنچه ما برداشت میداشته باشیم که کیفیت، چیزی است که مشتری فکر می

یش شوند. یک راه مؤثر، بهبودهای مستمر و گراها این موضوع را دیر متوجه میرقابت عقب خواهیم افتاد. با این حال، بسیاری از سازمان

ها کافی نیست، بلکه باید این تغییرات و نیازها ی آنکند و در نتیجه زیر نظر گرفتن و مشاهدهبه مشتریانی است که نیازهایشان تغییر می

هایی که با اند. با تمام چالشها جاسازی شدههای مدیریت کیفیت جامع، فلسفه و رویهبینی کرد. بهترین مزایای کاری در پایهرا پیش

های مدیریتی )چه اکنون و چه اند، مدیریت کیفیت جامع به عنوان پارادایمی از موفقیت کسب و کار و چالشدیجیتال به وجود آمده عصر

 باشد.در آینده( می
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