
 TQMمدیریت کیفیت جامع

TOTAL QUALITY MANAGEMENT 



 مقدمه

 در شرکت  شوهارت واتردک تر  1924سال  در.گرددپیشینه مدیریت کیفیت به سالها پیش باز میBell  سیستم اندازه گیری فرایند تولید را ابداع نمود که این
ماری )سیستم به  یند ا  در ژاپن نیروهای حرفه ای تولید سازمان غیر انتفاعی مهندسان و دانشمندان ژاپن  1946در سال .مشهور شده است  SPC(کنترل فرا 

مریکا تشکیل شد   را در  SPCدعوت کردند تا  دمینگمتخصصان ژاپن از پروفسور  1950در سال . را تاسیس کردند در همین سال جامعه کنترل کیفیت ا 
موزش دهد   .ژاپن ا 

 .که بالاترین جایزه کیفیت بود را ایجاد نمودند  دمینگجایزه ( JUSE)دانشمندان ژاپن  1951در سال        

اهمیت درگیر نمودن تمام بخشها را در پیگیری امر کیفیت و رضایت     مشتری و توجه به سری کانونهای کیفیت را مطرح  جوراندک تر جوزف  1954در سال        
 .نمودند

مریکای  ی ها و اروپای  ی ها متوجه پیشی گرفتن ژاپنی ها در تسخیر بازارهای جهانی شدند و رمز    موفقیت را در 1970در سال          دیدند TQMا 



 TQMمفاهیم بنیادی در حوزه 

 مدیریت کیفیت جامع

یند مشارکت کارکنان با مدیریت و مشتریان و اعتبار  فرا 
دهندگان که در نهایت به بهبود مستمر کیفیت منجر می 

.شود   

 کنترل کیفیت

برای دستیابی به بهبود کیفی در  دستورالعملهای  یفنون و 
 تولید

 کیفیت

ماهیتی بیش از حد انتظار و عالی در تولید کالا و یا ارائه 
 خدمات



 :تعریف مدیریت 
مد منابع مادی و انسانی در برنامه ریزی 

 
یند بکارگیری مؤثر و کارا

 
هدایت و کنترل  ، سازماندهی بسیج منابع و امکانات –فرا

 برای دستیابی به اهداف سازمانی
 

وری ، ، گیری،سازماندهیعبارتست از برنامه ریزی ،تصمیم : مدیریت از دید کارکردی 
 
 ارتباطات، هماهنگی، نوا

 انگیزش و کنترل رهبری،



 کیفیت چیست ؟

-  (1982دمینگ)برای شناسای  ی و حل مسائل به منظور بهبود عملکرد مندکیفیت راهی روش 

-  نچه مشتری می خواهد  (1992کروزبی)پاسخ به نیاز مشتری و تحویل به موقع. کشف ا 

- وردن نیاز مشتریان در صد در صد موارد  (1994هوگ تون)کیفیت یعنی برا 

-  (1992 شانونو  نولمان)محصولاتتان گرددنهکیفیت زمانی حاصل می شود که مشتری شما باز 

 

 :استاندارد المللیسازمان بین 

ورد 
 .کیفیت مجموعه ای از ویژگی های یک محصول یا خدمت که بتواند ملاک اصلی کیفیت که همان رضایت مشتری است را برا 



 چیست ؟ TQMمدیریت کیفیت جامع 

 مدیریت کیفیت جامعTQM چیست ؟ 

ن و حتی فراتر رفتن ا د انتظارات ز حمدیریت کیفیت جامع در واقع تلاش مستمر و اصولی تمام پرسنل یک شرکت در جهت درک انتظارات مشتریان ،دستیابی به ا 
 مشتریان است

 



 (TQMارکان فلسفی )؟بر چه پایه های  ی استوار است  TQMفلسفه 

1- کیفیت محصول یا خدمات 

2-  رضایت مشتری 

3- استفاده بهینه از منابع 

 



 کیفیت جامعاصول مدیریت 

1-  مشتری محوری 

2-بهبود مستمر 

3- جامعیت و رهبری 

4-نگرش فرایندی 

5- نگرش سیستمی 

6- پیشگیری از ایجاد تفاوت با الگوی کیفیت 

7- مشارکت کارکنان 

8-تعهد کل سازمان 



 هزینه های کیفیت

میز قرار می دهد
 .هزینه واژه ای ناخوشایند است که نه تنها اقتصاددانان بلکه طرفداران کیفیت را همواره در فضای  ی پر تنش و تردید ا 

 

 مطالعه ای برای به حداقل رساندن هزینه های کیفیت در راستای تامین منافع تولید کننده و مصرف کننده است: کیفیت تحلیل هزینه 

 

 



 انواع هزینه های کیفیت

 Cost of nonconformanceهزینه عدم تطابق 

هزینه های شکست داخلی 

هزینه های شکست خارجی 

   Cost of conformanceهزینه تطابق 

 هزینه های پیشگیری 

هزینه های ارزیابی 



 هزینه های پیشگیری 

- هزینه های طرح ریزی کیفیت 

- موزش  هزینه های ا 

- هزینه های طراحی و کنترل کیفیت 

- هزینه های گزارش دهی 

-  فرعی پیمانکارانهزینه ارزیابی 

 



 هزینه های ارزیابی

-  زمایش
 ورودیهابازرسی و ا 

-  زمایشبازرسی یند وا   حین فرا 

- زمایش محصول نهای  ی  بازرسی و ا 

- ممیزی های کیفیت 

-  کنترل تجهیزات بازرسی و اندازه گیری 

- تامین مواد و خدمات 

- بررسی کیفی موجودی 



 داخلی(نقص)هزینه های شکست 

- دور ریز یا اسقاطی 

-  تعمیر و دوباره کاری 

- تحلیل شکست 

- تعمیر و دوباره کاری اقلام معیوب دریافتی 

- بازرسی صد در صد 

- زمایش مجدد
 
 بازرسی و ا

- درجه بندی زیر سطح 



 خارجی( نقص)هزینه های شکست 

- هزینه های ضمانت 

- هزینه های شکایت مشتریان 

- هزینه برگشت محصول 

- تخفیف 



 مدل های اقتصادی هزینه های کیفیت

 دیدگاه معاصر
 در این دیدگاه مجموع هزینه های کیفیت برابر مجموع هزینه های

 پیشگیری و ارزیابی است

 دیدگاه سنتی
 یند تولید همواره درصدی از عدم

به دلیل وجود دیدگاه سنتی در فرا 
 انطباق وجود دارد



 :TQMفرضیه های اساسی 

فرایندها و سیستم ها منشاء بیشتر مشکلات مربوط به کیفیت هستند نه کارکنان 

اگر عملکرد فرایندها و سیستم ها درست باشد، محصول یا خدمات بدون نقص خواهد بود 

ارتقای کیفیت فرایندی است که پایان ندارد 

مشتری تعیین کننده نهای  ی کیفیت است 

 اجرایTQM به تعهد کامل سازمانی نیاز دارد 

 کارکنان کلید موفقیت اجرایTQM هستند 

 اجرای موفقTQM محتاج کار تیمی و همکاری است 

TQM متکی بر سنجش عملکرد می باشد 

پیشگیری از بروز نقص کلید دستیابی به کیفیت است 

 اجرایTQM محتاج برنامه ریزی است 



 نتیجه گیری 

 مدیریت کیفیت جامعTQM  یندی استراتژی ،نگرش سیستم اثر بخشی برای ترویج فرهنگ
 
در تصمیم  مشارک تیفرا

گیری همه سطوح سازمان و به تکاپو در راستای بهبود کیفی مستمر و مداوم در تولید کالا و ارائه خدمات و رضایت 
 .مشتریان و همه افراد ذینفع سازمان را تامین می نماید 

 

 


