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دانشگاه فنی حرفه ای

دانشکده فنی انقلاب اسلامی

مجید سبزعلیان: نام استاد

کنترل کیفیت: نام واحد درسی

1399بهار
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TQMجامعکیفیتمدیریتتاریخچهومقدمه
وقتیدورهآندروبودکیفیتبیبسیارشدمیساختهژاپنکشوردرکهمحصولاتی1950دههدر

ابمحصولاتمعنایبه"ژاپنتوسطشدهساخته"دیدندمیراعبارتاینمحصولاترویبرمشتریان
تکنولوژی،کیفیت.شودمیشناختهبرعکسکاملامعنایبهعبارتاینامروزه.بودبنجلوپایینکیفیت

راخودشژاپنصنعتچطور.استگرفتهقرارجهانسرتاسردرمشتریانذهندرژاپنمحصولاتنبوغو
اند؟دهکرایجادتغییریچنینطورچهواستشدهتفاوتاینموجبکهکنندمیچهآنهااست؟دادهتغییر
TQM(Totalجامعکیفیتمدیریتراآنکهاستچیزیدرهاموفقیتاینمنبع Quality

Management)نامندمی.

TQMمههمستمربهبودطریقازخدماتومحصولاتکیفیتارتقایآنهدفکهاستمدیریتیرویکرد
.باشدمیرویکرداینایجاددرآنهامشارکتوافرادوسازمانواحدهای

ق،حقایبرمبتنیمحور،کیفیتها،مشتریرویبرمتمرکزاستفرایندی(TQM)کیفیتجامعمدیریت
وسطتهافرایندمستمرارتقاءطریقازسازماناستراتژیکاهدافبهدستیابیبرایکههاتیمبرمتکی

.شودمیرهبریسازمانارشدمدیریت
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آنفرآیندهایواصولبهنگاهیچیست؛جامعکیفیتمدیریت
اوایلدروشدهآغازمیلادی50دهه یازکهاستمدیریتدررویکردیجامعکیفیتمدیریت

نگاهیک،فرهنگیکتوصیفجامع،کیفیت.استکردهپیدابیشتریمحبوبیتمیلادی80دهه ی
هکدهدارائهمشتریانبهخدماتیوکالاهامی کندتلاشکهاستشرکتیسازماندهینحوهو

عملیجوانبهمه یدرفرهنگاین.دهدپاسخنیازهای شانبهوکندجلبراآنهاخاطررضایت
انجامدرستیبهفرایند هابایداولوهله یدرکهطوریبهمی کند،طلببالاییکیفیتشرکت

.شوندریشه کنفرایند هاکاستی هایونواقصوشوند

ایندفریکواردمی توانندمدیرانوکارمندانآنکمکبهکهاستروشیجامعکیفیتمدیریت
کیفیتابزارازآمیزه ایروشاین.شوندسرویس هایشانومحصولاتتولیددرپیشرفتپیوسته ی

کارهاینتیجه یدرکهاستضرریکاهشوکاروکسبتوسعه یآنهدفکهاستمدیریتو
.می شوندتحمیلشرکتبهبی فایده

روشتویوتاشرکتوموتورولا،SLGکربنشرکتفیلیپس،فورد،شرکتمانند،شرکت هابرخی
.می گیرندکاربهراجامعکیفیتمدیریت
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جامعکیفیتمدیریتتعریف
یفعالیت هاهمهکردنجمعآنفلسفه یکهاستمدیریتیشیو ه یجامعکیفیتمدیریت
رویبردبتوانتااست(…وخدماتمشتریان،تولید،مدیریت،طراحی،مالی،بازاریابی،)سازمانی
.باشدداشتهتمرکزسازماناهدافبهرسیدنومشتریاننیازکردنبرآورده

کردرویاین.می کندنگاهفرایندهاازمجموعه ایهمچونسازمانیکبهجامعکیفیتمدیریت
ربه یتجودانشگذاشتناشتراکبهطریقازوپیوستهطوربهبایدسازمان هاکهداردتاکید

نایجامعکیفیتمدیریتهدفساده،بیانبه.ببخشندبهبودرافرایند هاکارکنان شان،
:است بهواستمتنوعبسیارجامعکیفیتمدیریت.«بدهیدانجامرادرستکاراولهمیشه،»

ه یاداربرایاصلدرروشایناینکهوجودبا.می کندپیداتطبیقمختلفشرایطباراحتی
کیبهامروزهمی شد،استفادهحوزههماندرتنهازیادیسال هایبرایورفتهکاربهکارخانه ها

عمومیبخش هایوخدماتدرحتیکهطوریبهاستشدهتبدیلمدیریتبرایعمومیابزار
.استاستفادهقابلنیز
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جامع مدیریت کیفیت. در این روش مدیریتی، هر بخش با توجه به نیاز های خود، مدل مناسبش را توسعه می دهد
:شالوده ای است برای فعالیت هایی نظیر

کردن نیاز های مشتریانبرآورده -2کارمندانمدیران ارشد و همه ی تعهدات -1

وقتبه اندازه و سر تولید -4توسعهزمان چرخه ی کاهش -3

هزینه  های تولید و خدماتکاهش -6بهبود تیم ها-5

کردن مالکیت مدیریت خطمشخص -8پیشرفتسازوکارهایی برای سرعت بخشیدن به ایجاد -7

کردن کارمندان در مدیریت سازمان و توانمند سازی آنهادرگیر -9

بر روی فرایند ها یا برنامه های توسعهتمرکز -10

پیوستگی در برنامه ریزی استراتژیکایجاد -11

ولید، این ها نشان  می دهند که مدیریت کیفیت جامع باید برای همه ی فعالیت ها و همه ی کارمندان در بخش های ت
.به کار گرفته شود… بازاریابی، مهندسی، تحقیق و توسعه، فروش، خرید، منابع انسانی و
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اصول مدیریت کیفیت جامع
:اصول اصلی این روش عبارتند از

(محرک، مستقیم)کردن برنامه ریزی تعهد مدیریت

(گسترش دادن، حمایت کردن، مشارکت کردن)کردن عمل 

(بازبینی کردن)کردن چک 

(تشخیص دادن، ارتباط برقرار کردن)داشتن کنش 

دادنآموزش توانمندسازی کارمندان

و تشخیص دادنسنجیدن پیشنهاداتکردن مطرح 
تیم های برتری

ادامه دارد
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تصمیم گیری بر اساس داده های واقعی

کنترل فرایند بر اساس داده های آماری

ابزار آماری7حالت شکست و تحلیل اثرات

توسعه ی مستمرحل مسائل به روش تیمی

سنجش سیستماتیک و توجه به هزینه های بی فایده

مدیریت همزمان چند فرایندتیم های برتر

رسیدن، حفظ کردن و بهبود بخشیدن به استاندارد ها

همکاری با مشتریانتمرکز کردن بر مشتریان

دیگراولویت دادن به کیفیت بیش از هر چیزارتباط خدمات با مشتریان داخلی

استانداردهایی که مشتریان به دنبال آنها هستند
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:کیفیتجامعمدیریتفلسفیارکان

وجوددادیبرونوروندداد،درونآندرکهبینیممیفرایندیراسازمان:گراییفرایند
وعمودیبندیتقسیم.گیرندمیقرارفرایندازمراحلیدرافقیصورتبهافرادهمهکهدارد

.هستندسهیمآندرهمهدارد،دادیبرونفراینداگر.نداردوجودمراتبیسلسله

سبکرافرایندنتیجهکههاآنوکنندمیکارفرایندرویکهافرادیتمام:یمحورمشتری
اکمحسازماندرنگرشیچنیناگر.کنندکاربایدوهستندشریکوهمکارواقعدرکنندمی

یماحتراموحقصاحبمشتری.شودمیایجادایویژهجایگاهسازمانهایمشتریبرایگردد،
هاراظومشتریبهوابستههافرایندسلامتوکارجریانسلامتها،سازمانگونهایندر.گردد

.اوستنظر

وهافراینددعملکرارتقاءبرتمرکزاب:هاسیستموهافرایندفراگیرومستمرارتقاء
جهترددائمطوربههاسیستموهافرایندشودمیتلاشکارکنان،سازیتوانمندوهاسیستم

.یابندبهبودهامشتریانتظاراتونیازهابهپاسخ
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:کیفیتجامعمدیریتساختاریعناصر

ردنکنهادینهوسازیفرهنگکیفیت،جامعمدیریتهایتلاشازحمایتورهبریبرای:ارشدمدیریتتعهد
.استضروریسازماندرآن

کیفیتعجاممدیریتاجرایپایشوهاالویتتعیینبرایجداگانهمدیریتیساختاریکایجاد:حمایتیساختار
بانندهکتسهیلوحمایتیساختاریکعنوانبهکیفیتارتقاءکمیتهیاکیفیتشورایمعمولا.استضروری

.شودمیایجادارشدمدیریتتیممشارکت

بایفرابخشهایتیمآناجرایدربایدشوددرکدرستیبهکیفیتجامعمدیریتفلسفهاگر:ارتقاءهایتیم
ارتقاءوکنترل,پایشسنجش،وشوندتشکیلسازمانیمختلفهایبخشوهاواحدازهافرایندصاحبانعضویت
.گیرندعهدهبرراکلیدیواصلیهایفرایندعملکرد

همهودباشداشتهوجودکاربردیوسادهابزارباتوأمعلمیروشیکهایفرایندارتقاءبرای:ارتقاءابزاروروش
ودارداستانابزاروروشوجود.ببینندآموزشنظرموردابزاروروشازاستفادهبارابطهدرنیزکارکنانومدیران
.کندمیایجادمشترکزبانهاآنازاستفاده

پایش،سنجش،برایفرایند،آماریکنترلجملهازآماریابزاروهاروشازاستفاده:آماریابزاروهاروش
.باشدحقایقبرمبتنیبایدهافرایندعملکردارتقاءدیگرعبارتبه.استضروریهافرایندعملکردارتقاءوکنترل
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بایدنبنابرایاست،کارکنانبرمبتنیمدیریتیرویکردیککیفیتجامعمدیریتچون:انسانیهایمهارت
.باشدداشتهوجود…وهاتضادحلانگیزش،ارتباطبرقراریبرایلازمهایمهارت

هایویژگیبههامشتریانتظاراتونیازکهآنبرای:سازمانداخلبهمشتریانصدایانتقالبرایروشی
Qualityازشودتشکیلخدمتکیفی Function Deploymentشودمیاستفاده.

احیطرنوازهافرایندمشتریان،انتظاراتوهانیازبهگوییپاسخبرایاستلازمگاهی:فرایندمجددمهندسی
.نامندمیفرایندمجددمهندسیرااقداماین.شوند

ضروریکارآمدومؤثرارتباطینظامیکوجودکیفیتجامعمدیریتاجرایبرای:کارآمدومؤثرارتباطینظام
هایلاشتهمهپودوتار.گیردشکلمشتریانانتظاراتوهانیازبهپاسخگوییمحورحولبایدارتباطینظام.است

هاییانسازمدردلیلهمینبه.استارتباطینظاممدیران،وکارکنانهایدلوهامغزاتصالرشتهوکیفیتارتقاء
.شودمیدادهایالعادهفوقاهمیتارتباطینظامکارآمدیبهشود،میسازیپیادهکیفیتجامعمدیریتکه

اجرایبراینیازموردهایساختارازیکینیزحساسومؤثرتشویقوتقدیرنظاموجود:تشویقوتقدیرنظام
کند،میتتقویراکارکناندرونیانگیزشماهیتاًگراهافرایندفلسفهخودچهاگر.باشدمیکیفیتجامعمدیریت

هاییمتازتشویقوتقدیربرایراهاروشترینمناسببایدخودحمایتوعلاقهدادننشانبراینیزمدیریتولی
.دهدمیکارکنانکالبددرجدیدیروحمناسب،تشویقوتقدیربارهر.نمایدانتخابارتقاء
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جامعکیفیتمدیریتدرپایدارتوسعه یمفهوم
رهاکاهمه یدرپایدارتوسعه یبرزیادیبسیارتوجهجامعکیفیتمدیریت

بالاتریندرتصمیم گیریواستراتژیکبرنامه ریزی هایشاملرویکرداین.دارد
ازینگاهچنین.می شودسطحپایین تریندرکارهااجراییجزئیاتتاسطوح،

جلویمی  توانوهستندپیش گیریقابلاشتباهاتکهمی گیردنشأتباوراین
 هایجنبههمه یدرپایدارتوسعه یبهمنجرمی تواندکاراینوگرفترانواقص

. شودماشین هاتواناییوتکنولوژیفرایند ها،افراد،ظرفیت ها،شاملکار
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رای رسیدن به توسعه ی پایدار نه تنها به دنبال بهبود نتایج است، بلکه مهم تر از آن به دنبال بهبود ظرفیت ها ب
.  نتایج بهتر در آینده نیز هست

:حوز ه ی اصلی تمرکز برای بهبود ظرفیت عبارتند ازپنج

نیازایجاد -1

مصرفایجاد -2

تکنولوژی-3

عملیات-4

افرادظرفیت -5

د؛ اما بیشتر اصل مرکزی مدیریت کیفیت جامع این است که اشتباهات ممکن است توسط انسان ها اتفاق بیفتن
معنی . آنها علت مشخصی دارند یا دست کم توسط سیستم ها و فرایندهای نادرست، اجازه ی ظهور پیدا کرده اند
فع کرد این حرف این است که می توان ریشه هایی را که باعث چنین اشتباهاتی شده اند تشخیص داد و آنها را ر

.یا با تغییر فرایند از تکرار آنها جلوگیری کرد
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:ازعبارتندسنتیمدیریتباTQMکیفیتکنترلمدیریتعمدهتفاوت

مدیریتبرتمرکز/مشتریبرتمرکز-1

سوداول/کیفیتاول-2

کیفیتبودنبعدیتک/مختلفابعادازکیفیتبهبود-3

کارکنانمشارکتبدون/کارکنانومدیرمشارکت-4

محورنتیجه/محورفرآیند-5
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گذاردوره یمدیریتبرایلازمگام های
تمسیسیکبهگذاردوره یمدیریتبرایرااساسیگام هایپریچاردوهاردبک

:کرده اندمشخصزیرصورتبهجامع،کیفیتمدیریتمانندجدید

شوندانجامبایدکهماموریت هاییتشخیص-1

لازممدیریتیساختارهایایجاد-2

تعهدایجادبرایاستراتژی هابهبود-3

منابعارزیابیوتغییرباارتباطبرقراریبرایکارهاییوسازطراحی-4
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