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 مقدمھ

 

م��دیریت كیفی��ت ج��امع یك��ي از ك��املترین و ك��ارآترین فلس��فھ ھ��اي م��دیریتي اس��ت ك��ھ ب��ھ 

نحوشایس����تھ اي مباح����ث كیفی����ت و رض����ایت مش����تري را در ب����ردارد . در دنی����اي ام����روز 

بس����یار ش����دید و تنگاتن����گ و از ك����ھ از یكس����و رقابتھ����اي مل����ي، منطق����ھ اي و ب����ین الملل����ي 

س����وي دیگ����ر تغیی����رات و تح����ولات در تكنول����وژي، نیازب����ازار و ... بس����یار س����ریع و پ����ر 

ش���تاب ب���وده و مس���لمًا تجزی���ھ و تحلی���ل ش���ناخت ص���حیح و بك���ارگیري مناس���ب مب���احثي 

از قبی����ل م����دیریت كیفی����ت ج����امع م����ي توان����د بس����یار راھگش����ا و م����ؤثر باش����د . از نك����ات 

یریت كیفی�����ت ج�����امع اینس�����ت ك�����ھ بس�����یاري از فن�����ون و برجس�����تھ و ممت�����از بح�����ث م�����د

روش���ھاي م���رتبط ب���ا مس���ائل م���دیریتي و كیفیت���ي را بط���ور ج���امع و ب���ا تلفیق���ي مناس���ب و 

 بصورت یكپارچھ در خود جاي داده است.

س��رو ك��ار داش��تھ اس��ت؛ م��ثلا در س��اختن خان��ھ و مح��ل » كیفی��ت«بش��ر از ب��دو خلق��ت ب��ا 

ھ و وس���یلھ دف���اعی خ���ود، ب���ھ ن���وعی س���كونت خ���ود و در تش���خیص مناس���ب ب���ودن اس���لح

 از آن استفاده كرده است.

نیازھ���ای آدم���ی و در پ���ی آن ایج���اد بازارھ���ایی جھ���ت   دی���ری نپایی���د ك���ھ ب���ا گس���ترش پھن���ھ

دادوس����تد كالاھ����ا و خ����دمات، مس����الھ كیفی����ت و وس����عت ی����افتن ب����یش از پ����یش بازارھ����ا و 

ثیرگ���ذار در كنت���رل كیفی���ت مط���رح ش���د و پ���س از چن���دی، ب���ھ عن���وان ع���املی اساس���ی و تا

عرص���ھ تولی���د ك���الا و ارائ���ھ خ���دمات ش���ناختھ ش���د. ب���ا وق���وع انق���لاب ص���نعتی در ق���رن 

ك����م  ھ����ای اقتص����ادی مختل����ف، كم ھیج����دھم و روی آوردن ب����ھ تولی����د انب����وه توس����ط بنگاه

ھایی درب�����اره ل�����زوم ب�����ھ ك�����ارگیری  زم�����انی كوت�����اه ب�����ھ ص�����ورتی چش�����مگیر زمزم�����ھ

د. تاریخچ���ھ ای���ن دان���ش ك���ھ ھ���ای علم���ی در زمین���ھ كنت���رل كیفی���ت ب���ھ گ���وش رس���ی روش

ای ب���یش نیس���ت ك���ھ ب���ھ عن���وان ی���ك ح���وزه علم���ی مس���تقل مط���رح ش���ده،  اكن���ون چن���د دھ���ھ

ھ���ای كنت���رل كیفی���ت ب���ھ ص���ورت  گ���واه آن اس���ت ك���ھ س���رآغاز توس���عھ و گس���ترش فعالیت

 حاضر در اوایل قرن بیستم بوده است.

  

  

  

  



 
 

 

۴ 
 

 :TQMتاریخچھ 

 

در س���الھاي اخی���ر، ش���ركتھاي ب���زرگ دنی���ا ب���راي رقاب���ت در س���طح ب���ین المل���ل وك���اھش 

ھزین�����ھ ھ�����اي تولی�����د وض�����ایعات واف�����زایش ك�����ارایي از روش م�����دیریت كیفی�����ت ج�����امع 

توس����ط دكت����ر ادوارد دمین����گ وف����یگن ب����ام  ١٩۵٠اس����تفاده ك����رده ان����د.این روش در س����ال 

ن ژاپ���ن ای���ن روش در آمریك���ا اب���داع ش���د. دكت���ر دمین���گ ب���ھ درخواس���ت جامع���ھ مھندس���ا

را در آن كش����ور بك����ار ب����رد ك����ھ س����بب اف����زایش س����طح ك����ارایي س����ازمانھاي تولی����دي 

ھمزم����ان ب����ا تس����خیر ١٩٨٠وكیفی����ت كالاھ����اي كارخان����ھ ھ����اي ژاپن����ي ش����د. در س����الھاي 

بازارھ��اي ب���ین المل��ل ب���ھ دس���ت ژاپن��ي ھ���ا، ش��ركتھاي آمریك���ایي ك���ھ ب��ازار ف���روش خ���ود 

ی�����ت ج�����امع روي آوردن�����د.ھمچنین در را از دس�����ت داده بودن�����د ب�����ھ روش م�����دیریت كیف

كش����ورھاي اروپ����ایي ب����راي اف����زایش تواان����ایي ھ����اي  اقتص����ادي خ����ود ب����ھ ١٩٨٠دھ����ھ

یكس���ان س���ازي ض���وابط وق���وانین مب���ادلاتي وبازرگ���اني خ���ود اق���دام كردن���د..این معیارھ���ا 

واژه اي یون������اني ب�������ھ  – ISOچ������ون تنھ������ا معیارھ�������اي م������ورد اس������تناد بودن�������د ب������ھ 

تن���د.بنابراین ھم���ھ ش���ركتھاي اروپ���ایي ب���راي ھم���اھنگي ش���ھرت یاف -ی���ا تنھ���ا» ی���ك«معن���اي

ب���ا ای���ن معیارھ���ا و امك���ان ف���روش كالاھ���اي خ���ود ، ن���اگزیر ب���ھ انطب���اق روش ھ���اي خ���ود 

ب����ا ای����ن معیارھ����ا ش����دند و ادام����ھ فعالی����ت ش����ركتھاي تولی����دي مش����روط ب����ھ اخ����ذ گ����واھي 

 مط��ابق ب��ا ای��ن معیارھ��ا ش��د. از ط��رف دیگ��ر مس��تند ك��ردن فعالی��ت ش��ركتھا ب��ا ض��وابط

ای���زو ب���ھ تنھ���ایي س���بب ك���اھش ھزین���ھ ھ���اي تولی���دي و ض���ایعات واف���زایش ك���ارایي روش 

ھ��اي تولی��دي آنھ��ا نخواھ��د ش��د، بلك��ھ ای��ن روش زیربن��ایي ص��حیح م��دیریت اس��ت ك��ھ ب��ھ 

 بھبود مدیریت مي انجامد.
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 تعریف مفاھیم

)یك������ي از مت������داول ت������رین TQMاص������طلاح م������دیریت كیفی������ت فراگی������ر ی������ا ج������امع(

اص���طلاحات اس���ت ك���ھ در س���ال ھ���اي اخی���ر در قلم���رو تج���ارت بك���ار گرفت���ھ ش���ده اس���ت. 

م����دیریت كیفی����ت فراگی����ر، بھب����ود در روش ھ����اي س����نتي انج����ام ك����ار و تج����ارت و فن����ي 

در تجزی��ھ اثب��ات ش��ده ، ب��راي تض��مین بق��ا در جھ��ان رق��ابتي كن��وني ب��ھ ش��مار م��ي رود. 

 )با سھ كلمھ زیر سر و كار داریم:TQMلغت (

 نشان دھنده ھمھ گیر بودن آنست. جامع :

   درجھ تطابق كالاي تولید شده یا خدمت ارائھ شده با نیاز مشتري را بیان  كیفیت:

 مي كند.

ف����ن، ھن����ر ی����ا روش اداره ك����ردن، كنت����رل ك����ردن، ھ����دایت ك����ردن و ... م����ي   م����دیریت:

 باشد.

)  ھن�����ر م�����دیریت تم�����ام مجموع�����ھ ب�����راي ب�����ھ دس�����ت آوردن بھت�����رین TQMبن�����ابراین(

 ھاست.

 :TQMتعریف 

محور ، مبتن���ي  م���دیریت کیفی���ت ج���امع فراین���دي اس���ت متمرک���ز ب���ر مش���تریان ، کیفی���ت -

ب����ر حق����ایق و متک����ي برتیمھ����ا ک����ھ ب����راي دس����تیابي ب����ھ اھ����داف اس����تراتژیك س����ازمان 

 شود. مان رھبري ميازطریق ارتقاي مستمر فرایندھا،  توسط مدیریت ارشد ساز

م����دیریت كیفی����ت ج����امع س����اختار نظ����ام یافت����ھ اي اس����ت ك����ھ ب����ر بھب����ود مس����تمر كلی����ھ  -

فعالیتھ���اي درون���ي ی���ك س���ازمان تأكی���د م���ي كن���د . ھ���دف نھ���ایي م���دیریت كیفی���ت ج���امع 

بھب����ود كیفی����ت محص����ولات وخ����دمات،  از طری�����ق بھب����ود من����ابع انس����اني، فرآین�����دھا و 

لی�����اتي اس�����ت . تجھی�����زات موج�����ود و ب�����ھ م�����وازات آن ك�����اھش ھزین�����ھ ھ�����اي ح�����وزه عم

بس�����ط مفھ�����وم فلس�����فھ اي اس�����ت ك�����ھ اعتق�����اد دارد خ�����دمات و م�����دیریت كیفی�����ت ج�����امع 

تولی���دات، ھم���واره ب���ا كیفیت���ي بھت���ر در دس���ترس مش���تریان درون���ي و بیرون���ي س���ازمان 

گذاش����تھ ش����ود و ب����ر آن اس����ت ك����ھ ب����ا در نظ����ر گ����رفتن ب����ازخورد از ھم����ین مش����تریان، 

مشخص�������������ات كیف�������������ي ھ�������������ر تولی�������������د ی�������������ا خ�������������دمتي را تعی�������������ین كن��������������د



 

۶ 
 

 

 »اھداف مدیریت كیفیت جامع«

اندازھای بس���یاری اس���ت ك���ھ در ذی���ل ب���ھ  م���دیریت كیفی���ت فراگی���ر، در پ���ی اھ���داف و چش���م

چن���د نمون���ھ از ای���ن اھ���داف ك���ھ ب���ھ ط���ور ش���اخص، در بس���یاری از من���ابعی ك���ھ ب���ھ بح���ث 

 گردد: خورد ، اشاره می اند بھ چشم می پیرامون این مفھوم پرداختھ

 ترین ھزینھ كم ) جلب رضایت كامل مشتری با١

) درگی����ر ك����ردن ھم����ھ كاركن����ان ب����ا ھ����دف ح����ذف خطاھ����ا و جل����وگیری از ض����ایعات و ٢

 در نتیجھ انگیزش بھتر آنھا

 ) حفظ كیفیت و بھبود مستمر٣

 ) طراحی و انتخاب فناوری و فرآیندھای مناسب تولید۴

 ) آموزش عینی كیفیت۵

 گیری كار ) اندازه۶

 چرخھ حیاتھای  ) توجھ بھ نقطھ بھینھ ھزینھ٧

 وری و ارزش افزوده بیشتر ) بھره٨

 ) استانداردھای بالاتر٩

  ھا و رویھ ھای بھبودیافتھ ) سیستم١٠

  

  

 

 »نقش مدیریت كیفیت جامع«

ش�����وند،  ھ�����ای متع�����ددی ك����ھ ب�����رای م�����دیریت كیفی����ت فراگی�����ر مط�����رح می از می����ان نقش

 ھای ذیل قابل توجھ است: نقش
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نمای���د و از س���وی دیگ���ر  ) از س���ویی رواب���ط می���ان ك���ارگر و كارفرم���ا را دگرگ���ون می١

 بھ توسعھ اقتصادی توجھ دارد.

) ای���ن نگ���رش ت���اریخی را ك���ھ ب���ر مبن���ای بازن���ده ب���ودن یك���ی از ط���رفین (كارفرم���ا ی���ا ٢

-Winب���رد (-ب���رد و اس���تراتژی ب���رد از ب���ین می ك���ارگر) در مك���انیزم مش���اركت اس���ت،

Win نماید. )را در سازمان جایگزین و ترویج می 

 آفرین موثر است. ھای دانش ) در آموزش سازمان٣

ی����ابی ب����ھ پیش����گیری از ب����روز بح����ران ب����ھ ش����كل ج����دی و  ) ب����ھ عل����ت خاص����یت بحران۴

 رساند. عملیاتی یاری می

 شود. ر یك سازمان می) با ایجاد مفاھیم كلی باعث بھبود مداوم د۵

ھایی ب����رای بھب����ود و  ) از طری����ق بك����ارگیری مك����انیزمی ك����ھ تھدی����دھا را ب����ھ فرص����ت۶

دھ���د  ج���ذب مش���تری تب���دیل نم���وده و مش���كلات كیف���ی و خطاھ���ا را م���ورد توج���ھ ق���رار می

كن�����د و از  از طرف�����ی حرم�����ت اخ�����لاق س�����ازمانی را در رفت�����ار ب�����ا مش�����تریان حف�����ظ می

 گردد. یسویی دیگر، سبب حسن شھرت سازمان م

 

 :TQMاصول

 مدیریت كیفیت جامع متضمن اصول اساسي زیر مي باشد:

 تمركز بر مشتري(مشتري مداري) -١

 تمركز بر فراگرد (عملیات) و نتایج؛ -٢

 پیشگیري بھ جاي بازسازي؛ -٣

 بسیج كردن مھارت و تخصص نیروي كار؛ -۴

                                                          تص����������������������������میم گی����������������������������ري ب����������������������������ر پای����������������������������ھ اطلاع����������������������������ات -۵

 بازخورد؛ -۶

بھب��������������������������������������������������������������������������������������������ود مس��������������������������������������������������������������������������������������������تمر-٧
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م���دیریت كیفی���ت ج���امع ض���رورتھاي ت���ازه و پرمعن���ایي ب���راي ھ���ر ی���ك از س���ازمانھا ب���ھ 

 ھمراه دارد:

 نھ فقط مسئولیت فلان واحد.كیفیت وظیفھ ھر عضو سازمان است و  -

 خدمات و تولیدات باید انتظارات مشتري را برآورد یا حتي از آن فراتر رود. -

كیفی���ت مس���تلزم وج���ود فرھن���گ س���ازماني پوی���ایي در س���ازمان اس���ت ت���ا كیفی���ت را در  -

سراس����رزنجیره تولی����د ی����ا خ����دمت (از منب����ع ت����ا عرض����ھ و تحوی����ل) م����ورد توج����ھ ق����رار 

 دھد.

 ي باید جایگزین روابط خصمانھ با كاركنان و مشتریان شود.مشاركت و ھمكار -

ب���ھ كاركن���ان س���ازمان، در ھم���ھ رده ھ���ا، بای���د اقت���دار و اختی���ار داد ت���ا تص���میماتي را  -

 كھ موجب كیفیت و خدمت بھتر است، اتخاذ كنند.

كیفی��ت ن��ھ ب��ھ عن��وان مقص��د، بلك��ھ بای��د ب��ھ منزل��ھ س��فر تلق��ي ش��ود ك��ھ ھ��دف آن فرات��ر  -

 دانتظار مشتري است.رفتن از ح

 تفاوتھاي مدیریت كیفیت جامع و مدیریت سنتي:
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 ھزینھ ھای کیفیت :

از آنج���ایی ک���ھ در دنی���ای رق���ابتی ام���روز ، کیفی���ت ، ب���ھ اص���لی ت���رین موض���وع م���ورد 

کیفی���ت ج��امع ب���ھ عن���وان  تب���دیل ش��ده اس���ت . در ای��ن می���ان م��دیریت نتوج��ھ تولی���د کنن��دگا

ج��امع ت��رین ن��وع توس��عھ و پیش��رفت س��ازمانی ، م��ورد توج��ھ ج��دی م��دیریت اس��ت . ل��ذا 

ب���ھ منظ���ور اج���را و ف���راھم آوردن زمین���ھ س���ازھای م���دیریت کیفی���ت ج���امع م���ی بایس���ت 

دارد  ھزین���ھ ھ���ایی جھ���ت بھب���ود کیفی���ت متحم���ل ش���د ک���ھ ب���ھ ھزین���ھ ھ���ای کیفی���ت ش���ھرت

 کھ عبارتند از:

تف���اوت می���ان ھزین���ھ انج���ام ی���ک خ���دمت ی���ا س���اخت ی���ک محص���ول ب���ھ ط���ور ب���ا کیفی���ت و 

  بی کیفیت .

  

 

  طبقھ بندي ھزینھ ھاي كیفیت: 
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 تعریف ھزینھ ھای کیفیت :

 ھزینھ پیشگیری :

ب���رای جل���وگیری از تولی���د کالاھ���ای معی���وب و ی���ا ارائ���ھ خ���دمات  ھزین���ھ ھ���ایی اس���ت ک���ھ

ن����اقص تحم����ل میش����وند مث����ل مھندس����ی کیفی����ت ، آم����وزش ، کنت����رل فرآین����د ، گ����زارش 

 کیفیت و .....

 ھزینھ ارزیابی :

خ����دمات ب����ھ ھزین����ھ ھ����ایی اس����ت ک����ھ مرب����وط ب����ھ س����نجش و ارزی����ابی محص����ولات ی����ا 

ث����ل بازرس����ی م����واد ورودی ، منظ����ور اطمین����ان از اس����تاندارد ھ����ای کیف����ی م����ی باش����د م

 آزمایش ھای بازرسی کیفیت ، آزمایش تجھیزات ، بازرسی بستھ بندی و .....

 ھزینھ رفع نقص داخلی :

ھزین����ھ ھ����ایی ھس����تند ک����ھ در نتیج����ھ کش����ف ن����واقص و عی����وب قب����ل از ارس����ال ک����الا ب����ھ 

مش���تری واق���ع م���ی ش���وند مث���ل ض���ایعات ، دوب���اره ک���اری ، بازرس���ی مج���دد ، طراح���ی 

 مجدد و ...

 

 ھزینھ رفع نقص خارجی :

ھزین���ھ ھ���ایی ھس���تند ک���ھ پ���س از ارس���ال ک���الا ب���ھ مش���تری کش���ف م���ی ش���وند و در ب���ین 

ھزین����ھ ھ����ای کیفی����ت از ھم����ھ مخ����رب ترن����د مث����ل جم����ع آوری محص����ولات ، ش����کایت 

 مشتریان ، جرائم و ...

ھزین���ھ ھ���ای كیفی���ت م���ی توانن���د پنھ���ان و ی���ا آش���كار باش���ند . ھزین���ھ ھ���ای كیفی���ت آش���كار 

ھ����ایی ھس����تند ك����ھ قابلی����ت ثب����ت در دف����اتر حس����ابداری را دارن����د . ھزین����ھ ھ����ای ھزین����ھ 

پنھ���ان ھزین���ھ ھ���ای فرص���تی ھس���تند ك���ھ از كیفی���ت پ���ایین من���تج   م���ی ش���وند مث���ل ھزین���ھ 

 فرصت از دست رفتھ بھ خاطر نارضایتی مشتریان و كاھش سھم از بازار .

ھزین�����ھ ھ�����ای پنھ�����ان م�����ی توانن�����د مب�����الغ ب�����ااھمیتی باش�����ند و بای�����د ب�����رآورد ش�����وند .
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 مراحل اجرایی مدیریت کیفیت جامع در ایران :

 

ب���رای اج���رای م���دیریت کیفی���ت ج���امع در ای���ران ی���ک الگ���وی ش���ش مرحل���ھ ای ارائ���ھ م���ی 

ش��ود . ام��ا بای��د توج��ھ کن��یم ک��ھ مرزبن��دی ک��املا مشخص��ی ب��ین ای��ن مراح��ل وج��ود ن��دارد 

ر ح���ین اج���را نی���ز س���ازمان ھ���ای مختل���ف ممک���ن اس���ت ای���ن مراح���ل را ب���ا س���رعت و د

اج���رای   م���دیریت ج���امع کیفی���ت  و ص���بر و ھ���ای متف���اوت ط���ی کنن���د ش���روع ص���حیح 

 شکیبایی شرط اول موفقیت می باشد :

 مرحلھ آگاھی : –١

در ای���ن مرحل���ھ توان���ایی ھ���ای ب���القوه موج���ود ب���رای اج���را شناس���ایی م���ی ش���ود و درب���اره 

م���دیریت کیفی���ت ج���امع تص���میم گی���ری ب���ھ عم���ل م���ی آی���د ، در پای���ان ای���ن مرحل���ھ اج���رای 

بای����د م����دیریت ارش����د درک روش����ن و ک����املی از م����دیریت کیفی����ت ج����امع و روش ھ����ای 

ج����امع کیفی����ت و روش ھ����ای دس����تیابی  ب����ھ آن پی����دا کن����د. مرحل����ھ آگ����اھی مرحل����ھ ایج����اد 

   طول می کشد . آمادگی برای تغییر می باشد . این مرحلھ معمولا بیش از یکسان

 مرحلھ کسب دانش و مھارت ھا : –٢

در ای���ن مرحل���ھ پای���ھ ھ���ای م���دیریت کیفی���ت ج���امع ریخت���ھ م���ی ش���ود ، ب���دین معن���ی ک���ھ 

اب���زار و روش ھ���ای ارتق���ای مس���تمر کیفی���ت آم���وزش داده م���ی ش���ود ، ب���رای ایج���اد ج���و 

فرھنگ���ی مناس���ب جھ���ت پ���رداختن ب���ھ ارتق���ای کیفی���ت برنام���ھ ری���زی م���ی ش���ود ، اول���ین 

ک���ار تیم���ی ظ���اھر م���ی ش���ود و ب���الاخره س���ازمان ب���ھ س���نجش و پ���ایش کیفی���ت اق���دام  علائ���م

 می کند .

 مرحلھ برنامھ ریزی بلند مدت : –٣

م���دیریت کیفی���ت ج���امع ی���ک فلس���فھ م���دیریتی ج���امع بلن���د م���دت و پوی���ا م���ی باش���د . ب���رای 

 استفاده از منافع کامل آن باید برنامھ ریزی بلند مدت بھ عمل آید .
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 مرحلھ برنامھ ریزی تفصیلی : –۴

در ای����ن مرحل����ھ ھم����ھ بخ����ش ھ����ا و واح����دھای س����ازمانی براس����اس برنام����ھ بلندم����دت ، 

 برنامھ ھای یک سالھ تدوین می کنند .

 مرحلھ اجرا : –۵

 را اجرا می کنند . در این مرحلھ بخش ھا و واحد ھا برنامھ ھای سالانھ خود

 مرحلھ ارزشیابی : –۶

بای��د س��الانھ از برنام��ھ ھ��ای ارتق��ای کیفی��ت ارزش��یابی ب��ھ عم��ل آی��د ت��ا عل��ل موفقی��ت ھ��ا  

و احیان����ا شکس����ت ھ����ا مش����خص گ����ردد . اگ����ر چ����ھ م����دیران و کارکن����ان اغل����ب از نت����ایج 

مثب��ت اج���رای برنام��ھ ھ���ا بیش��تر خوش���حال م��ی ش���وند ول��ی تجربی���ات مثب��ت و منف���ی ھ���ر 

موزن��ده م��ی باش��د . ھ��ر تجرب��ھ منف��ی ش��اید فرص��ت بیش��تری را ب��رای کس��ب تجرب��ھ دو آ

 و یادگیری فراھم کند.
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 » :نتیجھ گیری«

م���دیریت كیفی���ت ج���امع فرآین���دی اس���تراتژی، سیس���تم ھزین���ھ اث���ربخش و مت���د اس���ت ك���ھ از 

گیری ك����ھ ھم����ھ س����طوح و اعض����ای  ی����ك فرھن����گ مش����اركتی در تص����میمطری����ق ت����رویج 

س����ازمان را در ب����ر گرفت����ھ و ب����ھ تك����اپو در راس����تای بھب����ود كیف����ی مس����تمر و م����داوم در 

نف���ع را  دارد رض���ایت مش���تریان و ھم���ھ اف���راد ذي تولی���د كالاھ���ا و ارائ���ھ خ���دمات وا م���ی

 »نماید. تضمین می

گیری مش�����اركتی و گروھ�����ی  تص�����میمجل�����ب رض�����ایت مش�����تریان ب�����ا ح�����داقل ھزین�����ھ، 

ص����رفنظر از مق����ام س����ازمانی و من����افع ف����ردی، بھب����ود م����داوم كیفی����ت و اس����تانداردھای 

 بالاتر از جملھ اھداف اجرا و پیاده سازی مدیریت كیفیت فراگیر ھستند.

ب���رد، پیش���گیری از -بھب���ود رواب���ط ك���ارگر و كارفرم���ا از طری���ق اعم���ال اس���تراتژی ب���رد

ران، آم���وزش عمل���ی كیفی���ت ب���ھ اعض���ای س���ازمان وایج���اد ب���روز بح���ران و م���دیریت بح���

ھ����ای برجس����تھ م����دیریت كیفی����ت فراگی����ر  حس����ن ش����ھرت ب����رای س����ازمان در زمین����ھ نقش

م����ی باش����ند. مش����تری گرایی،س����اختار كیف����ی و كنت����رل آم����اری از اب����زار اج����را و پی����اده 

ھایی  س���ازی آن ھس���تند. ع���لاوه ب���ر ای���ن از آنج���ا ك���ھ ای���ن اس���تراتژی نیازمن���د پ���یش زمین���ھ

از بھب���ود تص���ویر در اذھ���ان عم���ومی و ارتق���ای روحی���ھ كاركن���ان ب���ھ عن���وان   ی باش���د،م���

 توان نام برد. این زمینھ سازھا می

كمب����ود ی����ا فق����دان تعھ����د م����دیریت ،ب����یم از تح����ول آفرین����ی، مقاوم����ت در براب����ر تغیی����رات 

فرھنگ����ی و درك و اج����رای نادرس����ت ی����ا س����رباز زدن از اج����رای ای����ن نگ����رش از جمل����ھ 

اس���ت ك���ھ حت���ی الامك���ان بای���د ب���ھ  TQMعل���ل اساس���ی ع���دم موفقی���ت موان���ع عم���ده و 

وس���یلھ انج���ام اق���داماتی چن���د برط���رف ش���وند. م���ثلا ب���ھ وس���یلھ آم���وزش مس���تمر و م���داوم 

ھ���ایی در راس���تای انعط���اف پ���ذیری و پ���ذیرش تغیی���ر  نی���روی انس���انی و آم���وزش مھارت

ب���ھ ح���داقل ان���دازھا و اس���باب ناك���امی را از ب���ین ب���رد ی���ا ت���وان بخش���ی از ای���ن دس���ت  می

  كاھش داد
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 منابع و مآخذ:

) ، بررس�����ی رابط�����ھ تطبیق�����ی ١٣٨٢. ب�����اران دوس�����ت، رامب�����د و رحم�����انی، ش�����ادی (١

م���دیریت کیفی����ت ج����امع و س����ازمان یادگیرن����ده، ماھنام���ھ ت����دبیر، س����ال س����یزدھم، ش����ماره 

١٣۴. 

) ، رابط����ھ راھب����رد س����ازمان ب����ا م����دیریت کیفی����ت ج����امع ، ١٣٨۶کی����وان (. دادرس، ٢

 .١٨۶ماھنامھ تدبیر، سال ھجدھم، شماره 

 منابع:

)؛ م���دیریت كیفی���ت فراگی���ر، ١٣٧٩جعف���ري، مص���طفي، حس���ین اص���ولي و دیگ���ران( -١

 انتشارات رسا، تھران،

 )، سیستم مدیریت كیفیت، نشرآتنا، تھران،.١٣٨٠علوي، فرشید( -٢

 TQM))،م������دیریت كیفی������ت فراگی������ر(١٣٧۶آت������ور، دیرون������گ، ج .دیت������ورو،( اره  -٣

 ترجمھ و تلخیص حبیب الھ شركت، نشراركان، تھران،.

) ،آم����وزش م����دیریت كیفی����ت ج����امع، ١٣٧٩ ك����اكوئي، حس����ین وھمكاران؛(ترجم����ھ)،( -٤

 انتشارات سازمان بھزیستي، تھران،.

 )؛كنت���������������رل كیفی���������������ت فراگیر،ترجم���������������ھ احم���������������د١٣٧٦ایش���������������یكاوا،كورو( -٥

 جواھریان،نشرمركزتھران،.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

١٨ 
 

تح�����ول م�����دیریت كیفی������ت و ش�����رح روش پای������ھ  )، رون������د١٣٧٩طح�����ان، پ�����روین،( -٦

) مجموع����ھ مق����الات دوم����ین كنف����رانس ب����ین الملل����ي م����دیریت كیفی����ت، TQMگ����ذاران(

 تھران،.

)، ریش����ھ ی����ابي واژه، تاریخچ����ھ، تعری����ف مفھ����وم م����دیریت ١٣٧٩عب����دالله،(آق����ایي، - ٧

كیفی���ت ج���امع، مجموع���ھ مق���الات دوم���ین كنف���رانس ب���ین الملل���ي م���دیریت كیفی���ت، تھ���ران، 

. 

مکاییلی,فت���اح, م���دیریت كیفی���ت فراگی���ر در ص���نایع ژاپ���ن ،پی���ام  م���دیریت ،س���ال دوم  -٨

 ١٣٨١تابستان و پائیز ۴و٣شماره 

) ،نظری���ھ ن���وین م���دیریت کیفی���ت ج���امع در بخ���ش  دولت���ی ١٣٨٣( ری���احی ،بھ���روز, -٩

 سال،،پایان نامھ دکترا۴٢و۴١ایران ،تحول اداری دوره ھفتم شماره 

)، چ�����اپ TQM)، م�����دیریت كیفی�����ت فراگی�����ر (١٣٧۴ح�����اجي ش�����ریف، محم�����ود،(  -١٠

 اول، تھران: مرکز آموزش مجتمع صنعتي سیمان آبیک،

جامع،چ������اپ اول،مشھد،انتش������ارات )، م������دیریت کیفی������ت ١٣٨۴مھرب������ان ،رض������ا،( -١١

 دس رضويآستان ق


