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 :چکیده

وری و رویددارویی بددا راییددرات سددری     عنددوای یدد  از اباارهددای مهدد  كددارا و مددورر و بددرای بهددره       بدده جددام  كیفیددت مدددیریت

هدددایی اسدددت كددده روان دددته باشدددند محدددی  و رقابدددت در سدددجه ملدددی و جهدددانی اسدددتی دیندددده بدددازار جهدددانی در دسدددت شدددركت 

رسددانی و رودیددد در دسددت   ار ب ددته باشددندا کددرا كدده نددجا و قلددم رجددارت و  دددمت     كددرا درک و بدده جددام  كیفیددت مدددیریت

مشدددتری اسدددت و شدددركتی موفدددر اسدددت كددده مشدددتری را شدددنا ته و نیازهدددای او را بدددردورد كدددرده و بدددا كمددد  امکاندددات مدددادیا  

 فیدددتسددددی دارد بددده اهمیدددت مددددیریت كی در ایدددق مهادددده فیایکدددی و منددداب  ان دددانی  دددودا رادددایت مشدددتری را جلدددم نمایددددی 

بپددردازد و  و ایددرای بدده عنددوای یدد  مفهددوم و دسددتاورد شددنا ته شددده در عرددده رودیدددات و  دددمات در سددجه جهددای             جددام 

 یرا مد نظر قرار دهدفراگیر در كشور  كیفیت مدیریت ها و  علل عدم استهرار دحیه بر ی ازدسیم

 مدیریتو  عاراه یابیا مدیریت كیفیت جام  كلمات كلیدی:

 

 

 

 

 



 

 

 :مقدمه -1

هدددا كیفیدددت را بددده عندددوای یددد  عامدددل مهددد  و اسدددترار ی  رلهدددی   شدددماری از مددددیرای سدددازمایمدددروزه رددددداد بدددیا

كننددددا زیدددرا كیفیدددت را در سدددجه جهدددای راییدددد مدددیكننددددی رحهیهدددات ددددورت گرفتددده نیدددا ماایدددای اسدددترار ی  مدددی

جدددم كددداها کندددیق در بلندمددددت موكیفیدددت منجربددده افددداایا سددده  بدددازار و بازگشدددت سدددرمایه بیشدددتر شدددده  هددد  

هددای كیفیددت در یدد  محصددو  در    شددودی اگرکدده نهادیندده شدددی وی گددی   وری بیشددتر مددی هددای رودیدددی و بهددره  هایندده

هددا و در نتیجدده افدداایا قیمددت دی شددودا امددا اددروررا ردداریر منفددی روی رهااددای        موجددم افدداایا هایندده  مدددت كوردداه

دهنددد قیمددت ن ددجتا بدداحرری    مددی مشددتریای ناواهددد داشددتی مشددتریای در مواجهدده بددا محصددوحت جانشددیق رددرجیه        

منظددور وصددو  اامینددای از  ریددد یدد  محصددو  بددا كیفیددت بپردازندددی محصددوحت یدد  سددازمای یددا یدد  كشددور            بدده

 منظور رقابت مورر در اقتصاد جهانی باید اداامات استاندارد مدینی از كیفیت را رامیق كندیبه

دكتدددر دمینددد   1950از نمدددودی در سدددا  را دغددد SQCشدددوهارت مجاددددده كنتدددر  كیفیدددت دمددداری    1924در سدددا  

 1960هدددای بددداری را ندددی را دمدددوز  دادی در سدددا    مهندسدددایا مددددیرای ارشدددد اجرایدددی سدددازمای   SQCبدددا رو  

منتشددر شددد   TQMمفهددوم  1980منظددور بهجددود كیفیددت ایجدداد شدددندی در دهدده      اودددیق دوایددر كنتددر  كیفیددت بدده    

لدددی بدددرای   ادملد  جهدددانی و اسدددتاندارد بدددیق  عندددوای مددد  بددده QS9000و  ISO9000 1990و سدددرانجام در دهددده  

 یسی ت  كیفیت شنا ته شدند

 مدددیریت كدده اسددت دی عمددومی ازرددداری  یکددی اسددتا شددده ارائدده زیددادی رددداری  جددام  كیفیددت مدددیریت بددرای

 هددایفدادیددت همدده و  دددمات رودیددداتا فرایندددهاا م ددتمر بهجددود بددرای  یگیددر اسددت رلاشددی جددام  كیفیددت

 بهیندده سددجه بدده دسددتیابی و رقددابتی اهددرم رهویددت رجددو ا اربددا  یددا مشددتری نیازهددای ردديمیق جهددت در سددازمانی

 در اوكلنددد جددای روسدد  جددام ا كیفیددت مدددیریت از كدده محیجددیی ردریفددی متایددر شددرای  بددا دررابجدده كددار انجددام

 اددور بدده جددام  كیفیددت مدددیریت: از عجارر ددت اسددت دمددده انگل ددتای دددندت و رجددارت وزارت جدداوات از یکددی

 واودددهاا رمددام كدده اسددت  دددماری و رودیدددی موس ددات در رقابددت و اندجددا  اررباشددیا بهجددود مدددیریت راه كلددی

در ایددق مهاددده محهددر سدددی دارد بدده اهمیددت   یگیددردمددی بددر در سددجو  كلیدده در را سددازمای افددراد و هددافدادیددت

جهددای  در سددجهمدددیریت كیفیددت بدده عنددوای یدد  مفهددوم و دسددتاورد شددنا ته شددده در عرددده رودیدددات و  دددمات          

جدددام  و روسدددده دی در همددده بادددا هدددای اقتصدددادی  كیفیدددت اهمیدددت روسدددده و ردددداوم راهجدددرد  مددددیریت بپدددردازد و

مددی روانددد یدد  ایدداار زیربنددایی      جددام  كیفیددت ی مدددیریت را مددد نظددر قددرار دهددد   كشددور بدده ویدد ه دددندت و رودیددد     

 یرحهر اقتصاد مهاومتی كشور باشددرم تدام 

 (:1982)دمینگ دیدگاه -2

  : از عجاررند كه برشمرده جام  كیفیت مدیریت برای ادل هاردهک دمین  

 و عملکدددرد ردددداوم و دمیدددای رقابدددت هدددد  بدددا  ددددمات و محصدددوحت بهجدددود جهدددت در  ایددددار هدددد  یددد  ایجدداد  -1

 یاشتاا  ایجاد



 

 مدواد  ردا یراتا  اشدتجاهاتا  بدا  دیگدر  و بدری  مدی  سدر  بده  جدیددی  اقتصدادی  دورای در زیدرا  جدیددا  فل دفه  قجدو   -3

 .داد ویات ادامه روای نمی متداو  مدیو  ارك و

 فرایندی در ایجاد كیفیت كردی جایگایق و محصو  دددردد بازرسی به دادی  ارمه -4

 هدداهایندده مجمدد ق فروشددنده از یدد   ریددد وسددیله بدده بلکدده باشدددا  ریددد در ارزیددابی مددلاک رنهددا نجایددد قیمددت -5

 برسانیدی وداقل به را

 بجاشیدی بهجود همیشه و برای مداوم اور به  دمات و رودید یایار برنامه نظر از را فرایندها همه -6

 نهدددادی را گدددرددامدددی نیدددا شدددامل مددددیریت كددده كدددار در دمدددوز  و  ددددمت ودددیق دمدددوز  جدیدددد هدددایرو  -7

 كنیدی

 رهجری را بپذیرید و نهادینه كنیدی -8

 ردلا   ادیاقتصد  بهجدود  و جدوئی ددرفه  راه در قلجدا   همده  كده  ادوری  بده  كدار  محدی   در ردر   بدردی  بدیق  از -9

 كنندی

 ینوردید ه  در را ستادی هایباا بیق مرزهای -10

 و شدددوندمدددی مح دددو  سی دددتمی از عوامدددل نهددد بدددی رودیدددد بددده دسدددتیابی و وریبهدددره اررهدددای كددده جدددا دی از -11

 نیددروی هددایروانددائی از  ددار  ررریددم ایددق بدده و باشدددمددی سی ددت  و بهجددود رحددو  نیازمنددد هددادی بدده دسددتیابی

 نمائیدی كاركنای اجتنا  برای نه  بدوی رودید و وری بهره شدارهای ار  از دذا دارد كار قرار

 ه ددتندا سی ددتمی مفدداهی  از كمددی مدددیریت  اهدددا  ردیددیق نیددا و رودیددد سدده  كدده وهیهددت ایددق بدده روجدده بددا -12

اهدددا   دیگددر بیددای بددهی ندهیددد قددرار كمیددت مجنددای بددر را مدددیریت هدداینیددا هددد  و كددار نیددروی رودیددد سدده  دددذا

 سی ت ی دروی افراد نه كرد ردری  سی ت  برای یدبا را كمی

 كنیدی برار  افراد در را كاری غرور  یدایا موان  -13

 سازیدی دماده فراگیر فردی رشد و دموزشی قوی برنامه ی  -14

 سازیدی سهی  سی ت  رحو  برنامه در را همه -15

 :از دیدگاه جوران -3

 ا كاربرد دی )متناسم بودی برای هد (یانججاق با مشاصات )اداامات( یا مجابهت كاح یا  دمات ب

 :از دیدگاه کرازبی -4

ها و مدیار كیفیت را ردییق كند(ی سی ت  كیفیتا مجتنی بر  یشگیری استا برای رسیدی به انججاق با نیازهای مشتریای )مدیرای باید  واسته

 رسدیایق هد  درک فرایندها و بهجود دنها  یا از دنکه محصوحت یا  دمت به مشتری ب

 :از دیدگاه تاگوچی -5

 بیندیكیفیت یدنی بجور دقیر به هد  رسیدیا دری  سی ت  با كیفیت بدا رمامی جامده زیای می

 :از دیدگاه ایشیکاوا -6

 .كیفیت یدنی راایت مشتری و وركت به سوی  شنودی و وفاداری مشتری

 :(Feigen baum)از دیدگاه فیگن بام  -7



 

 ی"محصو  در بردوردی هد  مورد نظر )راایت مشتری(ا با وداقل هاینه ممکق در رودید دی روانایی ی   "كیفیت یدنی 

 ییابدت در دستای مشتری  ارمه میكیفیت با شناسایی نیازهای مشتری دغاز و با ی  محصو  یا  دم

 در ژاپن، آمریکا و ایران: TQMو مقایسه بررسی  -8

یدددت  ددداییق و قیمدددت ارزای مددددرو  بودنددددا وددددی در دهددده     كاحهدددای را ندددی بددده كیف  1960-1950هدددای در دهددده

ی ایدددق راییدددرات میددداای و بددددد از دی بددده داشدددتق كیفیدددت بددداح و قیمدددت متدددداد  مشدددهور شددددندی در نتیجددده  1970

 دددادرات را ددق افدداایا یافددت و موجددم ك ددری رددراز بدضددی از كشددورهای دنیددا در مهابددل را ددق شدددی ایددق نتیجدده              

هددای فراگیددر كنتددر  كیفیددت در دددنای  كوکدد      ود كدده عامددل ادددلی دی فدادیددت   انهددلا  كیفیددت در دددنای  را ددق بدد   

 و باری بوده استی

در ادددی کندددد سدددا  گذشدددته كشدددور دمریکدددا در بازارجهدددانی بدددا رقابدددت شددددیدی روبدددرو بدددوده اسدددتیاز یددد  ادددر   

رقجدددای  كشدددورهای ارحادیددده ارو دددایی و از ادددر  دیگدددر كشدددورهای جندددو  شدددرقی دسدددیا و جدیددددا كشدددور کدددیق از   

ادمللدددی در كیفیدددت و ه ایددداحت متحدددده دمریکدددا در عراددده رودیدددداتا رجدددارت و اقتصددداد ه دددتند و انهدددلا  بدددیق عمدددد

ای وری ا فشددار سددنگینی را بدده اقتصدداد دمریکددا وارد نمددوده اسددتی نهجدده نظددرات دمیندد  دمریکددایی جددای رددازه           بهددره

ای دریافتندددد كددده از  زدهدمریکائیدددای بجدددور شدددتا  باشدددیدی 1950ردددا  1940بددده ویدددات اقتصدددادی را دددق در دهددده   

انددددی بندددابرایق گ دددیل داشدددتق كارشناسدددای  دددود بددده را دددق و ورود مشددداورای را ندددی بددده قافلددده كیفیدددت عهدددم ماندددده

دمریکددا شدددار ملددی  ددود را در سددجه كشددور شدددار كیفیددت       1980دمریکدداا نشددای دهنددده ایددق امددر بددود كدده در دهدده      

دوردهددای ی مدددیریت كیفیددت فراگیددر دمریکددائی را بددا اسددتفاده از دسددت      ان ددتند ن دداه قددرار داده بددودی دمریکائیددای رو  

ود در كیفیددت ن ددجت بدده را ددق    ماندددگی  دد روز كننددد و رددا ودددی از عهددم   جدیددد مدددیریت كیفیددت فراگیددر را ددق بدده    

 یبکاهند

ده از ا اسدددتفاهدددای اقتصدددادیهرکندددد در شدددرای  كندددونی ایدددرای هندددوز بددده دحیدددل گونددداگوی نظیدددر: ادددد  زیرسدددا ت

ای بددر بدددازار  وی ه))فاوندددی رهااددا بدددر عرادده(( شدددرای  رقددابتی سدددازنده   دوری و سدددازوكارهای رودیدددی قددددیمی بدده  فددق 

باشدددا اددرورت  دا لددی ودداك  نشددده و مشددتری هنددوز قددادر بدده ایفددای نهددا ردیددیق كننددده  ددود در بددازار رقابددت نمددی       

کارنشدددنی و گریانا ددذیر اسددت و رددا كنددوی     هددا و نوسددازی سددا تار نظددام مدددیریت كشددور امددری ان      بددازنگری در شددیوه 

هددای فرهنگدددی و  هددای رودیددددیا اقتصددادی و در نظدددام  ای در سدددازمایاز مدددیریت كیفیددت جدددام  بدده ددددورت گ ددترده    

 علمیا مورد استفاده قرار نگرفته استی

TQM  كددده در عهیدددده ماادفدددت و رضددداد بدددا  -یابددددیددد  فردیندددد  یلدددی بلندمددددت اسدددت كددده هرگدددا انتهدددا نمدددی

یدد  راهددی را در بیددروی رفددتق    TQMباشدددی هددا مددی مدددت دیهددای كدداری كوردداه  ه كنددونی مدددیرای بددا برنامدده  گرداننددد

 یكندك ادت كنونی ررویج ارایه می از ركود و

 :مدیریت کیفیت فراگیر در ایران -9

سدددجه مددددیریت كیفیدددت فراگیدددر در ایدددرای در مرولددده دغددداز اسدددتی رحهیهدددی در ایدددق رابجددده روسددد  موس ددده          

در   "ابدددرار اقتصدددادی"روزنامددده   1221و رحهیهدددات ددددندتی ایدددرای انجدددام شدددده و نتیجددده دی در شدددماره   اسدددتاندارد 



 

هدددا در ددددورت درددددد ایراندددی 2/79دهدددد كددده وددددود اسدددتی ایدددق رحهیدددر نشدددای مدددیمنتشدددر شدددده 81شدددهریورماه 

وتددی  دهددد كددهدهنددد كدده كدداحی  ددارجی مصددر  كنندددی ایددق شددا   در واقدد  نشددای مددی     روانددایی مددادی رددرجیه مددی 

ی و در بددازار ایددرایا سدده  بددازار كدداحی ایرانددی ب ددیار در  جددر اسددت و ایددقا رهدیدددی جدددی بددرای رونددر اقتصدداد              

 یرودشمار میرودید اشتاا  به

وددا  بددر اسددا  ایددق رواددیحات  رسددا ادددلی دی اسددت كدده کددرا در دددنای  ایددرای مدددیریت كیفیددت فراگیددر اجددرا            

 نهدا  بده  ددنای   و گدردد  مدرفدی  ددندت  م دتمر  بهجدود  و وریهبهدر  جهدت  در مدثرر  ادگدویی  عندوای بده  ردا  شدودی نمدی 

  یباشند كوشا و دگاه ایرای شکوفایی جهت كشور اقتصاد در كلیدی عنادر از یکی عنوای به  ود

ه شدددده بددده  ئدددكیفیدددت مناسدددم محصدددوحت و  ددددمات ارا  یکدددی از مشدددکلات ددددندت و رودیددددات كشدددورما عددددم    

ریدددای ای  در ایدددرای بدده رادددایت مشدددتری ارز  بگذارنددددا بایدددد برنامددده اگدددر رودیدكننددددگای ددددن یباشددددمشددتریای مدددی 

هددای كنتددر  دمدداری یدد  رو  بددرای شناسددایی عنادددری اسددت كدده بددر كیفیددت       كیفددی اراوددی و ارائدده دهندددی کددارت  

هددای اسددتفاده از  یمددایا ریددای كیفددی یدد  فردینددد حزم اسددتی    مددهنیددرو و كوشددا فراوانددی بددرای برنا   گددذاردیارددر مددی 

اسددتی ایددق بددرای اامینددای از اینکدده راییددر بدده        TQMهجدده شددرو  بددا ارز  بددرای هرگوندده رددلا       مشددتری یدد  ن 

كندددی کنددیق دی راییددر مددداوم را رشددویر مددی   كندددی هدد  شددود كمدد  مددی سددوی راددایت مشددتری هدددایت گردیددده مددی   

 شددود و كدداو  بددرای  شددودا نیدداز دیگددر ردریدد  و شناسددایی مددی     وجددود دورده مددی عنددوای یدد   یشددرفت كدده بدده    بدده

 شودی روسده ی  رو  برای بردوردی ایق نیاز یا وذ  ی  علت دغاز میو  دویقر

 گیری:نتیجه -10

TQM وری و رویدددارویی بدددا راییدددرات سدددری  محدددی  و عندددوای یددد  از اباارهدددای مهددد  كدددارا و مدددورر و بدددرای بهدددرهبددده

 دددته باشدددند هدددایی اسدددت كددده روانرقابدددت در سدددجه ملدددی و جهدددانی اسدددتی دیندددده بدددازار جهدددانی در دسدددت شدددركت 

TQM رسددانی و رودیددد در دسددت مشددتری    كددار ب ددته باشددندا کددرا كدده نددجا و قلددم رجددارت و  دددمت       را درک و بدده

اسدددت و شدددركتی موفدددر اسدددت كددده مشدددتری را شدددنا ته و نیازهدددای او را بدددردورد كدددرده و بدددا كمددد  امکاندددات مدددادیا  

هددا و وجددود دمدددی سددازمای  ث بددهراددایت مشددتری را جلددم نمایدددی کنددیق عملددی باعدد    فیایکددی و مندداب  ان ددانی  ددودا   

یانددد و بهددای  ددود را  هددای متایددر بدده رقابددت بر   رواننددد در محددی  شددود كدده بدده دسددانی مددی  هددای کابدد  مددی شددركت

 یرضمیق نمایند

بر دددی از دحیدددل شک دددت مددددیریت كیفیدددت فراگیدددر در كشدددور عجاررندددد از فهددددای ردهدددد و در ک عمیدددر  مددددیرای از   

برنامددده فهددددای كدددافی در زمینددده مددددیریت كیفیدددت فراگیدددرا   اددددودی و ندددا دا فهددددایمددددیریت كیفیدددت فراگیدددر ا   

دائمددی كاركنددایا  درک  وهمکدداری مدددیریت كیفیددت فراگیددرا عدددم     و عددام راسددت جهددت اجددرای   ریددای بلنددد مدددت   

ا شدددیوه مددددیریت كلاسدددی ا  بددده ددیدددل ادددد  مددددیریت مشدددتریایا شدددركام و رددديمیق كننددددگای كاحهدددا و  ددددمات   

مددددیریت كیفیدددت فراگیدددر در سدددازمایا همددداهنگی اددددی        بدددامدددوارد متددددار    اهددددا  مدددجه  و در بر دددی از  

  یسازمانی مناسم كارگروهی و ریمی در سازمای و غیرها عدم وجود فرهن  سی تمی 

بددرای اینکدده اجددرای مدددیریت كیفیددت فراگیددر بددا موفهیددت همددراه باشدددا ب ددتر سددازی و  ددیا نیازهددای اددروری                

ا ررندددد از رجدددات و ردهدددد مددددیریت ارشددددمهددد  مددددیریت كیفیدددت فراگیدددر عجا بایدددد فدددراه  گدددرددی بر دددی از اداامدددات



 

سددج  رهجددری مدددیرای مناسددم بددا بلددور سددازمانی كاركنددایا برنامدده ریددای راهجددردی در زمیندده بکددارگیری مدددیریت            

كیفیددت فراگیدددرا  سدددازماندهی بدددرای كیفیدددتا مددددیریت ارددرباا نیدددروی ان دددانیا مشددداركت كامدددل كاركندددایا بهجدددود   

اوم فراینددددهای كددداریا دمدددوز  و ایجددداد فرهنددد  كیفیتدددیا مددددیریت مدددادی  دددو ا رمركدددا بدددر        م دددتمر و مدددد 

ات سدددازمایا مددددیریت مجتندددی بدددر   مشدددتریایا همکددداری و مشددداركت شدددركام و رددديمیق كننددددگای كاحهدددا و  ددددم     

 ها و وهایر و همکاری و هماهنگی بیق باشی و دروی باشی سازماییداده

ددددنای  رودیددددیا یدددادگیری و درک عمیدددر دندددای از مددددیریت كیفیدددت فراگیدددر   عدددام و اراده مددددیرای عدددادی م ددد و  در

روانددد شددای مددی هددا در سددازمای رحددت م دد ودیت   دمیددا مدددیریت كیفیددت فراگیددر ایرانددی روسدد  دی    و اسددتهرار موفهیددت 

 شمار دیدیرجدید ویاری واقدی برای عظمت و اقتصاد ایرای به

 باشد:یفیت جام  در ایرای به شر  زیر میكارگیری دحیه مدیریت ككارهای بهبر ی از راه

كت كاركندددایا ریم دددازی و رفکدددر رادددایت مشدددتریا افددداایا سدددجه رودیدددد و  ددددماتا كددداها هایندددها مشدددار   -1

 یوذ  بوروكراسی ریمی و
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