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 مقدمه. 1

یك فلسفه مدیریتی است که سعی بر جامعیت بخشیدن به کلیه عملکردهای سازمانی به منظور متمرکز شدن به  کیفیت

یکی از موفق ترین عوامل  «کیفیت»اجرای موفق طراحی صحیح و  .روی نیازهای مشتری و اهداف سازمانی را دارد

 .باشدمی رضایت مشتریان و افزایش عملکرد بسیاری از سازمان ها یشافزا افزایش کیفیت خدمات و تولید،

، 8انطباق ،0کیفیت خدمات عبارت است از آماده بودن خدمت یا کالا برای استفاده کننده که خود نیازمند کیفیت طراحی

0کارآیی. است 2مکان ارائه خدمات در دسترس بودن
اقتصادی  ارزش .انجام دادن درست کارها را کارایی گوییم :

عبارت است از حد اکثر مقداری که یك فرد تمایل دارد تا از بقیه کالاها و خدمات صرف نظر کند تا مقداری از 

به ارزیابی بعد از  رضایت مشتری (.0227،32را در جهان بدست اورد )احمدی،  و یا موقعیت خاصی ، خدماتکالاها

مشتری احساس یا نگرش مشتری نسبت به کالا یا  یترضا ئه شده اشاره دارد.  خرید مشتریان از محصول یا خدمت ارا

و کارایی و ارزش اقتصادی با رضایتمندی مشتریان  یفیتک (.3،8112،02خدمت است و ضامن بقای سازمان است )لین

مفهوم به نظر می رسد کشف روابط بین این دو  لذا مدل مفهومی بانیلو بیان شده است. رابطه معنا داری دارد که در

تواند در ارتقاء و بهبود سطح خدمات ارائه شده از جانب بانکها از یك سو ی م ارزش اقتصادی و رضایتمندی مشتریان()

ه گیری کیفیت خدمات از دیدگاه اندازباشد.  رابطه معناداری داشته و کسب رضایتمندی بیشتر مشتری از سوی دیگر

مشتریان و رضایت مشتریان از جمله اقدامات داخلی محسوب می شود که نمایانگر جهت گیری سازمانها به سمت 

 .کیفیت می باشد

 پژوهش ادبیاتمبانی نظری و . 2

 تعاریف کیفیت -2-1

کنیم که انتظارات می واژه کیفیت استفاده می شود، ما اغلب به آن به عنوان یك محصول یا خدمت عالی فکراز  زمانیکه

وقیمت فروش است  را برآورده می کند ویا از آن فراتر می رود. این انتظارات بر اساس استفاده در نظر گرفته شده

کیفیت آن توجه می کنیم. بطور متعارف کیفیت با محصول وزمانیکه یك محصول فراتر از انتظارات ما می رود، ما به 

توجه قرار  مورد آمیخته است وبرخی مارکها برای محصولات در صنایع مختلف، به عنوان سمبل محصول با کیفیت

وظهور رقبای بین المللی وانتقال بازار از فروشندگان به خریداران وضعیتی به وجود آمده  گرفته است. با جهانی شدن

است که مشخصات محصول برای بازارهای مختلف مصرف، قابل قبول نیست وکیفیت بااساس بازار مصرف مشخص می 

شود. محصولی که برای یك بخش از بازار دارای کیفیت خوب است، ممکن است برای بخش دیگری از بازار تحت 

 .(27،27،احمدی) شرایط مشابه یا متفاوت، کیفیت بدی داشته باشد

، از مشاهیر کیفیت در قرن بیستم 0930،ات مدیریت کیفیت، تعاریف مختلفی از کیفیت آورده شده است. جوراندرادبی

کیفیت را بصورت تناسب برای قصد مورد نظر یا استفاده وبعبارت دیگر قابلیت استفاده تعریف می کند. کسانی که 

کنندگان البته تأمین کنندگان نیز ممکن است، ضمن تأمین نه و مشتریان هستند مناسب واستفاده را تعریف می کنند،

                                                                                                                                                                                     
1- Quality of design 

2- Adaptoin 

3- Place 

4- Efficiency 

5- Lien 
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فعالیتهای بازاریابی وفروش خود، به ایجاد تعاریف مورد نیاز کمك کنند. ترکیب مناسب بودن به معنای قابلیت تطبیق با 

 فعالیت کلی مشتریان است.

اق با خواسته ها تعریف کرده است. مزیت از دیگر بنیانگذاران مدیریت کیفیت جامع، آنرا انطب( 0979) ،فیلیپ کرازبی

مطابقت به معنای  واژه این تعریف اینست که مسیر توجه ما را به بیرون از خود وبه سمت مشتری وبازار جلب می کند.

نمودار چیزی را به خود گرفتن است. مشتریان می گویند به چه چیزی نیاز دارند وتامین کننده نیز باید این نیاز را برطرف 

. اگر الگوی تعیین شده توسط مشتری را رعایت کنید، تمام نواقص را بر طرف سازید، مهلتهای زمانی را اجابت کنید کند

 وکالای سالم را تحویل مشتری دهید، بی شك مطابق با میل مشتری عمل کرده اید.

ریان را برآورده می کند. تعاریف کرازبی وجوران بر طراحی محصولات وخدماتی تأکید دارد که نیازها وانتظارات مشت

آنها فرض می کنند که امکان تعریف نیازهای مشتری وایجاد دستورالعمل هایی برای برآورده کردن چنین نیازهایی 

وجود دارد. اگر چه ممکن است این کار برای محصولات امکان پذیر باشد ولی سنجش کیفیت ویا تعریف مشخصه 

، ادراک نقش مهمی در تعیین کیفیت خدمات طور که در بالا گفته شد. همان های کیفی برای خدمات مشکل است

قابل پیش بینی از همگونی  مناسب تر باشد: کیفیت را میزان 2،0922دمینگ . به نظر می رسد که تعریف، ادوارددارد

 ،فیت نیز ارائه شده استدیگری از کی یفتعر .وقابلیت اعتماد برای محصول که با هزینه ای پایین برای بازارمناسب باشد

کیفیت را چنین تعریف کرده است کل خصایص بازاریابی، مهندسی ساخت وتعمیر  7،0930عنوان مثال فیگنبام به

، انتظارات مشتری را برآورده خواهد کرد. ، کالا وخدمات مورد استفادهونگهداری کالاها وخدماتی که از طریق آنها

 .(0227،23،)احمدی ف درباره کیفیت را آورده استخلاصه ای از تعریف مختل 8-0جدول 

 خلاصه ای از تعاریف کیفیت 8-0جدول 

 تعریف کیفیت نویسنده/ نویسندگان

 فیلیپ

 (0979) 2کرازبی
 انطباق با خواسته ها

 تناسب برای قصد مورد نظر یا استفاده (0930) 9جوران

 (0922) ینگدم
اعتماد برای محصولات که با هزینه ای پایین برای بازار میزان قابل پیش بینی از همگونی وقابلیت 

 مناسب باشد.

 .چیزی است که واقعأ مشتری را راضی می کند 01ایشی کاوا

 خسارت وارد نکردن به جامعه از زمانی که کالا از مرحله تولید خارج می شود (0928) 00تاگوچی

 (0930) 08فیگنبام
وتعمیر ونگهداری کالاها وخدماتی که از طریق آنها، کالا کل خصایص بازار یابی، مهندسی ساخت 

 وخدمات مورد استفاده، انتظارات مشتری را برآورده خواهد کرد.

                                                                                                                                                                                     
6- Edvard Deming,1986 

7- Feigenbam 

8- Filip Crosby 

9- Juran 

10- Ishikawal 

11- Taguchi 

12- Feigenbam 
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 تعریف کیفیت نویسنده/ نویسندگان

 همه ویژگی هایی که بتوان آنها را بهبود داد. (0922) 02ایمائی

 ارات آنان است.به میزانی که مشتری ومصرف کننده فکر می کنند که محصول یا خدمت فراتر از انتظ (0929) 00گیتلو

 چیزی گفته می شود که ویژگی مثبت انطباق با استانداردهای خاصی را داشته باشد. (0920) 03شووارت

 9111:8111ایزو 
مجموعه ویژگی های یك محصول یا خدمت که توانایی ارضای نیازهای اعلام شده ویا نیازهای 

 اعلام نشده مشتری داشته باشد

انجمن کیفیت 

 آمریکا

یا خصوصیات یك فرآورده که بر قابلیت یا قدرت آن فرآورده یا خدمت در  صفاتمجموعه 

 برآورده کردن نیاز معین موثر است.

دائرةالمعارف 

 شوروی سابق

آنها ساخته  مجموعه ویژگیهای یك محصول که توانایی آن محصول را در ارضای نیازهایی که برای

 شده است، مشخص میکند.

 گارویندسته بندی  -8-8

، تعاریف موجود در ادبیات کیفیت را دسته بندی کرد تا درک مشترکی از مفهوم کیفیت ایجاد کند. 02،0920گاروین

 .8(0227،27،احمدیکرد )وی طرز تلقی های مختلف از کیفیت را در پنج رویکرد به صورت زیر دسته بندی 

 تعریف فلسفی -8-2

. ما نمی توانیم کیفیت را از یك وضعیت مطلق، بی عیب ونقص وکامل است با توجه به این دیدگاه، کیفیت مترادف با

این منظر دقیقأ تعریف کنیم وفقط از طریق تجربه آن را درک می کنیم منشأ اصلی ان بحث زیبایی شناسی افلاطون 

د ندارد است. در این تعریف کیفیت، چیزی است که به طور شهودی درک می شود ولی امکان انتقال کامل آن وجو

 .مانند زیبایی وعشق

 تعریف بر اساس محصول -8-0

این تعریف، کاملأ متفاوت است وکیفیت را متغییری دقیق وقابل سنجش در نظر می گیرد. کیفیت متفاوت در محصولات 

وده ، یك بعد عمومی یا سلسله مراتبی به کیفیت افزبه خاطر تعداد ویژگی هایی است که یك محصول دارد این رویکرد

تعاریف کیفیت  است و این بعد برای کالا بر اساس مشخصات مورد نظری که می تواند داشته باشد، طبقه بندی می شود.

در  ، ابتدا در ادبیات اقتصاد به وجود آمد که آنها سریعأ می توانستند در مدلهای نظری ترکیب شوند.بااساس محصول

حد زیادی بر دوام محصولات متمرکز بود، چون به راحتی به مدلهای بالا ، تحقیقات اولیه در زمینه کیفیت تا حقیقت

 تبدیل می شد.

کیفیت منعکس کننده تعداد مشخصه هایی است که یك محصول دارد ومشخصه ها نیز  چون با توجه به این دیدگاه،

این، چون کیفیت، نشان  . کیفیت بالا فقط از طریق هزینه بالا به دست می آید علاوه بربرای محصول هزینه بر است

می توانند به طور عینی ارزیابی شود، پس کیفیت به  دهنده وجود یا عدم وجود ویژگیهای قابل سنجش محصول است و

 .(22 ،)همان منبع عنوان ویژگی ذاتی محصول است نه چیزی که به آن ها نسبت داده شود

                                                                                                                                                                                     
13- Eimai 

14- Gitlo 

15- Showart 

16- Garvin,1984 
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 تعریف بر اساس مصرف کننده -8-3

مورد توجه  یمشتر ،، به این موضوع تأکید دارند که کیفیت باید از نظر مصرف کنندهکنندهتعاریف مبتنی بر مصرف 

قرار گیرد. هر کدام از مصرف کنندگان دارای خواسته ها ونیازهای متفاوتی می باشند وکالاهایی که از این ترجیحات را 

رف کننده راضی شود، محصول دارای کیفیت به عبارت دیگر اگر مص؛ ، دارای بالاترین کیفیت هستندبرآورده می کند

 خوبی است.

کالای با کیفیت بالا کالایی است که به بهترین وجه نیازهای اکثریت مصرف کنندگان را برآورده می کند و کالایی 

رضایت مصرف کننده را حداکثر می کند، به کالایی که نیازهای کمتری را برآورده می کند ترجیح داده می شود. این 

گاه از کیفیت در بازاریابی نمودار گرفته است وبرای اولین بار در ادبیات بازاریابی خدمات پدیدآمده است. همان دید

در تعریف کیفیت نیز اهمیت زیادی  در اقتصاد اهمیت پیدا کرد، دیدگاه مبتنی بر مشتری طور که بخش خدمات

را می توان دید. به عنوان مثال در چاپ اول کتاب خود  دیدگاه مشتری بر گفتمان های اولیه کیفیت پیداکرد. رابطه

وکیفیت انطباق. کیفیت طراحی به رضایت مشتری از  در دو بخش مفهوم سازی کرد. کیفیت طراحی (، کیفیت را0930)

فاده طراحی محصولاتی که نیازهای آنها را برآورده کند، بر می گردد واو بعدها کیفیت را متناسب بودن برای است طریق

. ولی بطور چشم گیری پذیرفته شده به شخصی وذهنی وپیچیده به نظر می رسد دیدگاهی که این تعریف کرد. با وجود

 .(29، عنوان مفاهیم کلیدی کیفیت مورد توجه قرار گرفته است )همان منبع

 تعریف مبتنی بر ساخت -8-2

تأکید دارد که ناشی از ترجیحات مصرف کننده یا تعیین تعریف مبتنی بر مصرف کننده بر کیفیت در عناصر ذهنی 

کنندگان تقاضا است وبر محیط خارجی متمرکز است. در مقابل تعریف مبتنی بر ساخت بر طرف عرضه معادله وبر 

محیط داخل تأکید دارد. وابتدا در مدیریت تولید وعملیات توسط مهندسان وسازندگان مورد توجه قرار گرفت. تعریف 

کیفیت انطباق به میزانی که یك  .(0979،73 ،کرازبیکنند )، کیفیت را انطباق با مشخصه ها تعریف می بر ساختمبتنی 

محصول استاندارد دهی خاص طراحی را برآورده می کند تعریف می کند. این تعریف، اساس کنترل کیفیت آماری 

کاهش کیفیت ودر نتیجه افزایش هزینه های  است. زمانی که یك طرح مشخصه تعیین شد، هر گونه انحراف منجر به

ضایعات، درباره کاری ویا خرابی محصول می شود. این تعریف امکان سنجش دقیق وعینی کیفیت را به ما می دهد، اگر 

 .(27 ،)همان منبع چه در بخش خدمات با محدودیت هایی مواجه است

 تعریف بر اساس ارزش 7-8

را جلوتر می گذارد وکیفیت را با توجه به قیمت وهزینه تعریف می کند. کیفیت از  تعریف مبتنی بر ارزش، یك قدم پا

. در واقع اگر محصول یا انطباق در یك هزینه قابل قبول این دیدگاه برابر است با عملکرد در یك قیمت قابل قبول

یف از مدلهای اقتصاد سنتی خریداری شده با توجه به قیمت ارزش خوبی داشته باشد دارای کیفیت خوب است این تعر

در کتاب  0930 07این ایده است که مصرف کننده با توجه به قیمت نگاه می کنند. فیگنبام به دست آمده است وبر اساس

 ،)همان منبع کنترل کیفیت جامع این ایده را معرفی کرد و کیفیت را بهترین برای شرایط خاص مشتریان تعریف کرد

22). 

                                                                                                                                                                                     
17- Feigenbam 
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 مدیریت کیفیتنش  متفکران دا 2-8

و جوزف  02موفقیت اولیه جنبش کیفیت در ژاپن را مرهوم تلاش دو دانشمند آمریکایی می دانند ادوارد دمینگ

. در 80وتاگوچی 81. صاحب نظران دیگری نیز در ژاپن در تحویل کیفیت نقش اساسی داشته اند مانند ایشی کاوا09جوران

از متفکرین بزرگ کیفیت به شمار می آید در این بخش به  82آرماند فیگن بام و 88ایالات متحده هم فیلیپ کرازبی

 (.0227،72،معرفی مهم ترین اندیشمندان نهضت کیفیت وبررسی خلاصه نظرات آنها پرداخته می شود )کریمی

 ادوارد دمینگ

کنترل  ا شوارت آشنا شد ومفاهیمب 0987دمینگ اولین کسی بود که اصول کیفیت را به ژاپنی ها معرفی نمود وی در سال 

کیفیت آماری را نزد او در آزمایشگاههای بل فرا گرفت نقش دمینگ در جنبش کیفیت به گونه ای است که امروزه او 

به شمار می آورد، فلسفه دمینگ در طول یك دهه تکوین یافت وامروزه به  "مدیریت کیفیت جامع  "را به عنوان پدر

 گ معروف است.اصول چهارده گانه دمین

قرار  "ثبات اهداف، بهبود مداوم وهماهنگی بین بخش ها  "اساسأ اصول چهارده گانه دمینگ را می توان در سه دسته 

امروزه به عنوان مبنایی برای بهبود کیفیت شناخته شده است )همان  "چرخه دمینگ "داد. مدل معروف وی تحت عنوان 

 (.28منبع،

 جوزف جوران

در کارخانه  0980از پیشگامان اولیه جنبش کیفیت در ژاپن است که پس از اخذ درجه مهندسی در  جوران نیز یکی

هندبوک کنترل کیفیت را منتشر نمود وی پس از دمینگ به ژاپن  0930. در سال وسترن الکتریك مشغول به کار شد

 رفت وبه فعالیت خود در زمینه کنترل کیفیت ادامه داد.

خود را در سه مؤلفه مطرح نموده است: برنامه ریزی کیفیت، کنترل کیفیت وبهبود کیفیت به اعتقاد  جوران اندیشه کیفیت

 (.28همان منبع،است )شامل چهار مرحله  «مدل کیفیت جامع“ جوران

 :فیلیپ کرازبی

نی است ، او معتقد است که ضایعات صفر یك هدف مطلوب و دست یافتکرازبی بنیانگذار تئوری ضایعات صفر است

وی کیفیت را میزان مطابقت با مشخصات تعریف می کند ومعتقد است که بهبود کیفیت از طریق افزایش سطح 

سرپرستی باعث افزایش هزینه ها می شود. او اصرار داشت که تنها راه دستیابی به ضایعات صفر بهبود تکنیك های 

 .(22همان منبع،است )پیشگیری 

 :آرماند فیگن بام

یگن بام کار خود را در جنرال الکتریك اغاز کرد ونظریه معروف او تحت عنوان مدیریت کیفیت جامع توجه آرماند ف

جهانیان به ویزه ژاپنی ها را جلب کرد دستور العملهای فیگن بام در یك برنامه نوزده ماده ای خلاصه می شود که در آن 

 ده که توسط مدیریت عالی هدایت می شود.روی نگرش سیستماتیك یکپارچه جهت بهبود کیفیت تأکید گردی

                                                                                                                                                                                     
18- Edvard Deming 

19- Jozef juran 

20- Ishikawa 

21- Taguchi 

22- Pilip crosby 

23- Armand Fiegenbam 
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، کرازبی است اما بیش از هر فرد دیگری این فیگن بام است که ، جورانایده های فیگن بام ترکیبی از ایده های دمینگ

 (.28نگرش کیفیت بامبنای مصرف کننده را می پذیرد )همان منبع،

 :ایشی کاوا

است. وی ابتدا از طرفداران کاربرد  0929ی از دانشگاه توکیو. در سال ایشی کاوا فارغ التحصیل رشته شیمی کاربرد

روشهای آماری بود وتمام عمر خود را صرف ترقی کیفیت فراگیر در سر تا سر ژاپن نمود. او معتقد بود که تمام بخش 

مشارکت فعال داشته ها وهمه کارکنان سازمان بایستی از طریق یادگیری ابزارهای آماری در امر بهبود وکنترل کیفیت 

 .باشند. یکی از ابزارهای ابداعی او نمودار علت ومعلول است که به نمودار ایشی کاوا نیز مشهور است

زنجیره کاری هر  یك دومین مولفه در نظرات ایشی کاوا مربوط به جایگاه مشتری در تعریف کیفیت بود وبه زعم او در 

مفهوم مشتری خارجی ومشتری داخلی )همکاران( در تعاریف کیفیت جایگاه  فرد یك مشتری دارد و در اینجا بود که

مؤلفه در نظرات او دایره های کنترل کیفیت بود که در این دایره ها تعدادی از کارکنان برای  خود را پیدا کرد وسومین

دایره ها ابتدا با کمك هفت ابزار اماری به تحلیل مسئله می پرداختند وپس از  ینا .حل مسائل کیفیت مشارکت می کنند

 (28منبع، همان) .یافتن راه حل با پشتیبانی مدیریت راه حل را اجرا می کردند

 تاگوچی

تأکید اولیه تاگوچی بر بکارگیری روشهای آماری وریاضی در تولید وخدمات بوده، وی کیفیت را یك موضوع شرکت 

شمول می دانست وتأکید زیادی بر استفاده از روشهای آماری برای بهبود کیفیت داشت، یکی از مفاهیم مهم معرفی شده 

درخصوص کاربرد  DOEعنوان اولین کتاب خود را تحت  0937در سال  او ت.اس "تابع زیان "توسط تاگوچی، مفهوم 

روشهای آماری در تصمیم گیری وبرنامه ریزی فرایندهای تولید چاپ وبه بازار عرضه نمود. از تحقیقات او می توان به 

 .(28)همان منبع، اشاره نمود DOE، متد تاگوچی وروش توابع کیفیت

 وا لتر مازینگ

تحقیقات خود را در زمینه کنترل آماری وتولید اقتصادی در صنعت آلمان دنبال نمود وانجمن کیفیت  0930 وی در سال

آلمان را تاسیس کرد وبرای اولین بار نظام نامه کیفیت را که مبنایی برای فعالیت های شرکت های آلمانی بود چاپ 

سمت مدیریت سازمان کنترل  0939تا  0932سالهای  وعرضه نمود او در زمینه های بین المللی نیز فعالیت داشت ودر

منظور جمع  به .(28)همان منبع، کیفیت اروپا را داشت واز تحقیقات او می توان به سیکل کیفیت مازینگ اشاره نمود

بندی مطالب گفته شده در خصوص متفکران دانش کیفیت فعالیتهای اساسی این دانشمندان به صورت خلاصه شده در 

 .(0272،22)جلو داری،  ان داده شده استنش 0جدول 

 فعالیتهای برجسته دانشمندان کیفیت :0جدول 

 فعالیت های برجسته دانشمند

 اصل معروف اصل بهبود مستمر 00 80دمینگ

 مثلث کیفیت 83جوران

 کنترل کیفیت جامع/ مهندسی شبیه سازی 82فیگنبام

                                                                                                                                                                                     
24- Deming 

25- Juran 
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 فعالیت های برجسته دانشمند

 کار بی نقص 87کرازبی

 نمودار علت ومعلول/ کنترل کیفیت در سطح شرکتسیکل کیفیت/  82ایشیئ کاوا

 تابع کیفیت/ برنامه ریزی جستجو 89تاگوچی

 نظامنامه مدیریت کیفیت 21مازینگ

 تکامل مفاهیم کیفیت 9-8

ها کنترل و مدیریت کیفیت به سرعت متحول شده اند وفعالیت های بازرسی ساده با روش در سالهای اخیر نظام های ارتقا

جایگزین شده است. تضمین کیفیت به وجود آمده است و راه تکامل در پیش گرفته واکنون مدیریت کیفیت کیفیت 

 را گرفته است. جامع جای آنها

 بازرسی -8-9-0

بازرسی فعالیت هایی مانند سنجش، بررسی واندازه گیری یك یا چند مشخصه از یك محصول ویا مقایسه نتایج با 

 ندیهای خاص( به منظور تعیین درجه مطابقت آنهاست.الزامات تعیین شده )نیازم

بازرسی روی نتایج فرآیند ها متمرکز است. بازرسان افرادی هستند که فقط به منظور بازرسی استخدام می شوند وغالبا از 

. آنچه از دیدگاه بازرسی حایز اهمیت است، این است که محصول مطابق توان وظرفیت فرآیندها بی اطلاع هستند

یژگی های از پیش تعیین شده تولید شود. در جریان بازرسی اگر چه ممکن است صاحبان فرآیندها محصول ناقص و

بنابراین هیچ گونه یادگیری اتفاق نمی افتد وبرای پیشگیری از بروز ؛ شناخته شوند ولی به آنها بازخورد داده نمی شود

 نقص اقدامی صورت نمی گیرد.

دوباره کاری ها،  ،غربالگری بعد از وقوع مد نظر است، تصمیمات درباره اسقاطی هابه طور خلاصه چون فرایند 

، تأمین کنندگان وانفعالی است به کارکنان کم دوام بر اقدامات سریع و راه حل های اتخاذ می شود وتأکید اصلاحات

 کاربرد کیفیت است وعملیاتی که محصولات نامنطبق تولید می کنند توجهی نمی شود وپایین ترین سطح

 .(0227،32،)احمدی

 کنترل کیفیت -8-9-8

انجام می گیرند. کنترل کیفیت قدری پیشرفته  روشهای اجرایی وفعالیت هایی هستند که منظور دستیابی به الزامات کیفیت

دامنه فعالیتها نیز  یگر، پیچیده تر ودقیق تر هستند واز طرف دتر از نظام بازرسی است چون روشها وابزارهای مورد استفاده

. داده های مربوط به عملکرد فرآیندها ثبت می شود و به کارکنان بازخورد داده می شود. از آنجایی گسترده تر می باشد

محصولات برای  که مکانیزم اصلی هنوز مبتنی بر بازرسی غربال گری است وکنترل کیفیت نیز ارزیابی سیستماتیك

است. لذا موجب بهبود کیفیت نمی شود وبیشتر به کنترل فرایندها وکاهش عدم مطابقت با  بررسی میزان انطباق آنها

 .(27)همان منبع، علل ریشه ای عدم تطابق ها را مشخص نمی شود الزامات منجر می شود. در بسیاری از موارد

                                                                                                                                                                                     
26- Fiegenbam 

27- Crosby 

28- Ishikawa 

29- Taguchi 

30- Mazing 
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 تضمین کیفیت -8-9-2

نظام کیفیت به اجرا در آمده و اطمینان کافی به وجود می کلیه فعالیتهای برنامه ریزی شده وسیستماتیك که در چارچوب 

. مهم ترین ویژگی این مرحله معطوف شدن از کشف وشناسائی به آورند که محصولات حائز الزامات کیفیت هستند

. بهبود مستمر وپایدار کیفیت فقط در سایه هدایت تلاشهای سازمان در جهت برنامه ریزی و پیش گیری پیشگیری است

 که تضمین کیفیت می باشد. بروز مشکلات می باشد. این موضوع به مرحله سوم مدیریت کیفیت منجر شد از

تضمین کیفیت در مقایسه با دو روش قبل دارای ویژگی های خاصی بود که اهم انها عبارتند از نظام مدیریت جامع برای 

ی محصول، استفاده بیشتر از ابزارهای مدیریت کیفیت افزایش مطابقت محصول با الزامات کیفیت، تأکید به فرایند به جا

تحلیل خرابی وشکست، دانستن سطوح  و مانند روش هاتی کنترل آماری فرایند، گسترش کیفیت عملکرد وتجزیه

. به طور خلاصه تأکید بیشتری روی برنامه ریزی کیفیت، 9111عملکرد کیفیت وهزینه ها، استفاده از استانداردهای ایزو 

 .(39)همان منبع، محصول ومشارکت وانگیزش کارکنان می شودارتقا 

 مدیریت کیفیت جامع 8-9-0

در شرایط اقتصادی فعلی جهان، حضور فعال در بازار کسب وکار و موفقیت در این بازار با توجه به کاهش تدریجی 

هوم جدید آن یعنی لحاظ حمایتهای دولتی وفرو ریختن انحصارات، مستلزم کیفیت بالای محصولات و خدمات در مف

نمودن خواسته های مشتری همراه با مشخصات فنی واستانداردها است، این فرهنگ که در حقیقت زاییده شرایط اقامتی 

 .(8101،03 ،20موبالیهی) می توان به شرح زیر بیان نمود ، توانایی هایی را طلب می کند که مهم ترین آنها رااست

  تأمین آن در کوتاه ترین زمان ممکن ودر پایین ترین سطح قیمتدرک خواسته های مشتری و 

 ارائه محصولات وخدمات با کیفیت ومورد اعتماد با در نظر گرفتن شرایط محیطی ودوام ان. 

 پیش بینی نیازهای آتی مشتریان وپیشی گرفتن از آنها 

اشنایی با مفاهیم جدید مشتری، بهبود بدیهی است که توانایی های فوق مستلزم تحول عمیق در فرهنگ سنتی مدیریت و

مستمر، اقدامات پیشگیرانه ومشارکت همگانی در بهبود فرآیندهای تولیدی وغیر تولیدی در محدوده داخلی وخارجی 

سازمان است که اینها مستلزم حرکتی سازمان یافته همراه با اموزش در کلیه سطوح سازمان ودر بر گیرنده تمامی 

ومشارکت همگانی است واین  مدیران ارشد ضای مناسب برای اجرای تغییرات با هدایت وحمایتکارکنان جهت ایجاد ف

 مطرح است. 28تصویری جدید از مدیریت است که تحت عنوان مدیریت کیفیت جامع )فراگیر(

مدیریت کیفیت جامع عبارت است از روشی برای مدیریت یك سازمان که اساس آن محور بودن کیفیت ومشارکت 

اعضای سازمان می باشد وهدف آن نیل به موفقیت در دراز مدت از طریق جلب رضایت مشتریان وتامین منابع همه  همه

 اعضای سازمان و جامعه است.

تحول مدیریت کیفیت گویای آن است که فلسفه کیفیت فراگیر اولین بار پس از جنگ جهانی دوم توسط متخصصین 

توسط  ”مدیریت کیفیت جامع“گذشت قریب به نیم قرن ازپیدایش افکار اولیه  ومهندسین کیفیت آمریکا طرح گردید. با

به بعد مدیریت کیفیت جامع مقبولیت قابل ملاحظه ای  0921دمینگ، جوران وایشی کاوا، طی دهه گذشته از نیمه دوم 

 .(0228،23،)کریمی در محافل مدیریتی آمریکا واروپا پیدا کرده است

                                                                                                                                                                                     
31- Mobaliehy 

32- Total quality management 
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توسط متخصصان ارائه شده است که برخی از آنها در این قسمت ” مدیریت کیفیت جامع“ تعاریف متعددی در باب

 آورده شده است.

یك فلسفه مدیریتی است که سعی بر جامعیت بخشیدن به کلیه عملکردهای سازمانی به منظور متمرکز شدن به روی 

 .(8113،0)هشمی، نیازهای مشتری و اهداف سازمانی را دارد

داده ها و ) یقحقابر  یمبتن محور، یفیتک فرایندی متمرکز بر مشتریان،” مدیریت کیفیت جامع“جامع مدیریت کیفیت 

متکی بر قیمتهای کاری است که برای دستیابی به اهداف راهبردی سازمان از طریق به کار گیری  ( وروشهای آماری

مفهوم به تعبیری یك  ینا ی می شود.بهینه کلیه عوامل تولید موضوعیت می یابد و توسط مدیریت مالی سازمان رهبر

یك ” مدیریت کیفیت جامع“این  بنابر شیوه مدیریتی و یك استراتژی مهم برای دستیابی به برتری در بازار می باشد.

فلسفه فرایند گرا است که اجرای صحیح آن در سازمان مستلزم وجود آگاهی لازم در سطوح مختلف سازمان و فراهم 

 .(0228،23)کزازی، هنگی می باشدآمدن بسترهای مناسب فر

تولیدات و خدماتی که انتظارات مشتری را بر آورده می کند یا از آن فراتر می رود که عناصر تشکیل دهنده آن عبارتند 

 فرایند و توسعه مشارکت کارکنان ورهبری یریتمد بر بهبودها و جهش ها، یریتمد ریزی، برنامه مشتری، یخشنود از:

 (.0222،97)فارسیجانی،

( این تعریف را ارائه کرده است: یك تلاش سازندة سازمان هایی می باشد که قصد دارند ساختارها، رویه 0992) 22زئیری

ها، آداب ورفتار وحتی زیر ساخت های خود را در جهت جلب رضایت مشتری وتوام با تاکید بر حفظ سازگاری، بهبود 

 .(0228،03،)کریمی کیفیت ورقابت پذیری سازمانی بهبود وتوسعه بخشند

 مدیریت کیفیت فراگیر بشرح زیر تعریف می شود: در مدل دمینگ

مدیریت کیفیت فراگیر عبارت است از مجموعه ای از فعالیت های سیستماتیك که سازمان برای رسیدن به یك سازمان 

مطلوب انجام می دهد، به اثر بخش در تامین اهداف عالی خود وهمچنین ارائه محصول یا خدمات با یك سطح کیفیت 

 .(28)همان منبع، طوری که بتواند رضایتمندی مشتریان را در زمان وبا قیمت مناسب تامین نماید

فعالیت های سیستماتیك به فعالیت های سازماندهی شده برای دسترسی سازمان ها به مأموریت هایی که توسط مدیریت 

 همانند استراتژی ها وخط مشی ودر چارچوب واستراتژی های میان مدت وبلند مدت

های کیفی تعریف شده اطلاق می گردد. اهداف سازمان، اشاره به سودآوری سازمان در بلند مدت با لحاظ کردن  

رضایتمندی مشتریان به صورت مستمر ومداوم می باشد. ارائه محصول یا خدمات، تاکید بر فعالیت هایی دارد که 

رساند وشامل کلیه خدمات بازار یابی، تحقیقات، برنامه ریزی، توسعه وطراحی،  محصول وخدمات را بدست مشتریان می

تدارکات وخرید، ساخت وتولید، نصب، بازرسی، ارائه سفارش، فروش وخدمات پس از فروش وبازیافت می باشد. 

ی منجر به ، شامل کالای تولیدی، نرم افزار، اطلاعات وهر چیزی است که برای ارائه به مشترمحصول یا خدمات

سودآوری برای سازمان می شود. کیفیت عبارت است از قابلیت استفاده ومفید بودن، توانایی، ایمنی خدمات یا محصول 

 ومشتریان نه تنها شامل خریداران بلکه شامل کاربران، مصرف کنندگان واستفاده کنندگان از مزایای محصولات می باشد

 .(0228،27،)کریمی

                                                                                                                                                                                     
33- Zairi 



 00  ”جامع کیفیت مدیریت“ اساسی و مهم واصول مفاهیم بر مروری

 

 

فلسفه مدیریتی است که با استفاده از روش های بهبود مستمر سعی در ” مدیریت کیفیت جامع“ید: ( می گو0990) 20بری

به ؛ استفاده بهینه از فرصت های موجود ومنابع در دسترس برای افزایش کیفیت با محور قرار دادن رضایت مشتری دارد

است که بر مشتری تأکید می کند،  نوعی فعالیت شرکت گستر، علمی ونظامند” مدیریت کیفیت جامع“عبارت دیگر

 هدف این نظام به کار گیری اصولی است که به موجب انها سودآوری شرکت به خاطر رضایت مشتری افزایش می یابد.

( اعتقاد دارد مدیریت کیفیت فراگیر سیستمی است که اجزای آن متناسب، هماهنگ ودارای ارزش 0998) 23اسچالدر

سیستم در یك نظام علت ومعلولی پیوسته، مرتبط وزنده نمودار می گیرد وهرگز نباید وروش علمی باشد، اجزائ این 

انتظار داشت به صرف اگاهی تئوری از یك سری مفاهیم خشك وبی روح بتوان این سیستم را در سازمان به صورت 

 مدل پویا به اجرا در آورد.

مهمی در کمك به شرکت های آمریکایی ورقابتی تر  ( اعتقاد دارند مدیریت کیفیت جامع نقش0990) 22بالا و واسون 

مدیریت کیفیت “شدن در بازارهای جهانی بازی می کند، شرکت هایی از قبیل زیراکس وموتورولا به دلیل بکارگیری 

 .(28)همان منبع، به عنوان رهبرانی در صنایعشان مطرح شده اند ”جامع

این تعریف را ارائه کرده اند: مدیریت کیفیت جامع الگویی جهت طراحی وبکارگیری بهبود  0990 27سورنس و وبر 

مستمر سازمان است وتمرکز آن روی برآورده کردن خواسته های مشتریان، تعیین مشکلات، ایجاد تعهد وتشویق تصمیم 

 .(22، 0228،)کریمی گیری ازاد در بین کارکنان است

وافزایش مشارکت کارکنان  ( مدیریت کیفیت جامع را به عنوان ابزاری برای بهبود فرهنگ کسب وکار0929) 22پرسیکو

 می داند وفرایندهای بهبود کیفیت می تواند شرکت را در رسیدن به اهدافش یاری رساند.

 "مه جوانب فرهنگتلاش منسجم ویکپارچه برای دستیابی به مزیت رقابتی با بهبود مستمر ه "(: 0991) 29توبین

 .(0227،82،)احمدی

 "مدیریت کیفیت جامع رویکردی برای رقابت پذیری، اثر بخشی وانعطاف پذیری کل سازمان است "( 0992) 01اوکلند

ومنظور از جامع در مدیریت کیفیت جامع را توجه نمودن به کلیه فعالیتها، همراه با درگیر نمودن کلیه افراد در کلیه 

 د.سطوح بیان می کن

( مدیریت کیفیت جامع را رویکردی برای کسب وکار می دانند که تلاش می کند رقابت 0990) 00دیویس وگوتش

 پذیری یك سازمان را با استفاده از بهبود مستمر کیفیت محصولات، خدمات، افراد، فرایندها ومحیط بیشینه کند.

رویکرد مدیریت یك سازمان با  "ریف می کندتع 2018ایزو  ( مدیریت کیفیت جامع را با توجه به0999) 08دیل 

محوریت کیفیت وبر اساس مشارکت همه افراد وبا هدف موفقیت بلند مدت از طریق رضایت مشتری ومنافع برای افراد، 
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، علاوه بر این می گوید که مدیریت کیفیت جامع از ابزارها و متدلوژیهایی به منظور بهبود مستمر "سازمان وجامعه

 اده می کنند.سازمان استف

از اقدامات ابزار وروشهای  مدیریت کیفیت جامع سیستم در حال تکاملی "( بیان می کنند که 0992) 02شیبا وهمکاران

 بهبود آنها رضایت مشتری، "کندآموزشی برای اداره شرکتهاست که در دنیای در حال تغییر رضایت مشتری را جلب می

 .(0227،23،)احمدی می دانند که در مدیریت کیفیت جامع باید مد نظر باشدمستمر و مشارکت سازمانی را سه اصل مهم 

 گیرد وچرخهمی مدیریت کیفیت جامع یك نگرش مشتری محور است که ابزارها وتکنیك های آماری را به کار

PDCA
دهد. یك جزئ  دنبال کرده واز اندازه گیری وسنجش استفاده می کند وپیوسته انجام طرح ها را بهبود می را 00

استفاده از ابزار آماری از قبیل فلورچارت، تحلیل پاراتو، نمودار علت ومعلول وکنترل  ”مدیریت کیفیت جامع“اصلی 

در فرآیند تصمیم گیری است. این ابزارها سبب حذف فعالیت های فاقد ارزش افزوده در تمام  SPC آماری فرایند

شامل تغییر در نقش مدیران است، انتقال از ” مدیریت کیفیت جامع“ یبه عبارت دیگر بکارگیر؛ عملکردها می شود

مدیران که فرماندهی می کنند، رقیب هستند، بر مقررات وقوانین متکی هستند، جداگانه تصمیم گیری می کنند، به 

تمرکز دارندف  کارکنان به عنوان هزینه نگاه می کنند، به مدیرانی که رهبری، هدایت ومشارکت می کنند وبر فرایندها

از شبکه های غیر رسمی استفاده می کنند، به کارکنان به عنوان دارایی نگاه می کنند وتنوع، انعطاف پذیری وآزادی، 

تعریف مدیریت کیفیت جامع تمام  طبق .(0228،92،)کریمی اشتراک، ریسك پذیری ومشارکت را تشویق می کنند

ی، رضایت کارکنان، رضایت تامین کننده مواد وخدمات وهمینطور فعالیت های سازمان باید با نگرش رضایت مشتر

با گذشت زمان  امروزه رضایت خود سازمان انجام شود و در انجام این فعالیتها باید به فلسفه بهبود مستمر توجه داشت.

ه است. اندیشه مدیریت کیفیت فراگیر در دنیای پیشرفته صنعتی جایگاه برجسته ای یافته وبا پذیرش چشمگیری روبرو شد

مدیریت کیفیت فراگیر از ریخت وپاش های زیانبار، کاربرد نامناسب منابع وپیدایش اشتباهات فراوان در فرآیند 

پیشگیری نموده ودر زمینه تولید محصولات مطابق خواسته مشتریان اطمینان لازم را فراهم نموده است. مدیریت کیفیت 

 ه وکارکنان را بدان وابسته کرده است.فراگیر به نفس کار معنا واعتبار بخشید

معتقد است با توجه به همه ویژگی های مثبت، بسیاری از سازمان ها در بکارگیری مدیریت کیفیت  8111 03 یهایژ

مورد اجرای مدیریت کیفیت فراگیر با شکست مواجه  2مورد از  8فراگیر با موفقیت روبرو نشده اند ومعمولأ بر طبق آمار 

دلایل بسیاری برای این عدم موفقیت مطرح کرده است، از جمله درک  099203 ینهجاسم .(28منبع، )همان شده است

 یرغمعل نامناسب از مدیریت کیفیت فراگیر، فقدان حمایت وپشتیبانی مدیر ارشد، عدم انعطاف پذیری فرهنگ شرکت.

یی شده است که حاکی از بروز بحران ، در اواخر قرن بیستم ادعاها وپیش بینی ها”مدیریت کیفیت جامع“ موفقیت های

 می باشد. وبه وجود آمدن تهدیداتی برای ادامه حیات
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 (27،32،)منبع: احمدی

 ”مدیریت کیفیت جامع“ مفاهیم واصول مهم واساسی -8-01

شود صاحبنظران ومحققین مختلف دامنه وسیعی از تعاریف واصطلاحات را برای همانگونه که از تعاریف استنباط می 

مدیریت کیفیت جامع به کار گرفته اند، همین امر موجب می شود که دستیابی به یك توافق واجماع بر روی اصول 

جنبه های تکنیکی  با مشکلاتی مواجه شود. مثلأ برخی نویسندگان ودانشمندان بیشتر بر” مدیریت کیفیت جامع“ وابعاد

 دیگر آن را به مشکل وسیع تر ودر حکم یك فلسفه مدیریتی پنداشته اند. نظر داشته اند وبرخی” مدیریت کیفیت جامع“

لذا شاید برای مطالعه مدیریت کیفیت جامع بهتر آن باشد که به جای تکیه بر یك تعریف خاص به مؤلفه ها، ابعاد 

اشد. در سال های اخیر مطالعات و پژوهش های متعددی به منظور شناسایی عوامل واصولی پرداخته شود که معرف آن ب

اصلی مدیریت کیفیت وارائه ابزارهایی برای اندازه گیری وسنجش این عوامل صورت گرفته است وصاحبنظران 

اند که  ذکر نموده ”مدیریت کیفیت جامع“ومحققین مختلف از دیدگاههای گوناگون اصول ومفاهیم متعددی را برای

 (0228،29،ذیلأ به برخی از آنها اشاره می شود. )کریمی

 یسازمانسه اصل مورد توجه می باشد، رضایت مشتری، بهبود مستمر، مشارکت ” مدیریت کیفیت جامع”در

( کیفیت جامع فلسفه با رویکرد مدیریتی است که با اصول، رویه ها، فنون مخصوص به خود مشخص 02،0992،73شیبا)

، می توان به سه اصل اساسی آن پی برد. توجه به ”مدیریت کیفیت جامع“ شود با بررسی عمده مکتویات پیرامونمی 

کدام از اصول از یك سری رویه وفعالیت ها به فعلیت در می آیند. رویه ها نیز به  هر .مشتری، بهبود مستمر وکار تیمی
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 مدیریت کیفیت جامع

 تضمین کیفیت

 کنترل کیفیت

 بازرسی

بکارگیری استراتژی مشارکت عرضه کنندگان و 

مشتریان مدیریت فرایند مشارکت همه بخش ها 

 وهرکارگمشارکت کارکنان  -سنجش عملکرد

 -برنامه ریزی کیفیت پیشرفته -توسعه سیستم های کیفیت

استفاده از هزینه های  -دستورالعمل های جامع کیفیت

آثار  تجزیه و تحلیل -کنترل کیفیت اماری -کیفیت

 شکست

داده های عملکرد  -توسعه دستورالعمل های کیفیت

استفاده از  -آزمایش محصول -خود بازرسی -کیفیت

برنامه ریزی  -ه کنترل های مبتنی بر کاغذآمار پای

 اساسی کیفیت

 بازیافت اقدامات اصلاحی

 تعیین منابع عدم تطابق 
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 خلاصه 8ی می شود. این نوع استنباط از کیفیت جامع در جدول نوبه خود با بکارگیری یك طیف وسیعی از فنون پشتیبان

 (.28همان منبع،است )بندی شده 

 اصول، رویه ها وفنون کیفیت جامع 8جدول 

 کار تیمی بهبود مستمر توجه به مشتری 

 اصول

قائل شدن اهمیت زیادی برای 

تامین کالاها وخدماتی که تامین 

کننده نیازهای مشتری باشد، 

کل سازمان به مستلزم توجه 

 مشتری است.

رضایت مشتری حاصل نمی 

شود مگر با بهبود مستمر 

فرآیندهای تولید محصولات 

 وخدمات

بهترین راه برای دست یابی به رضایت 

مشتری وبهبود مستمر برقراری روابط 

همکاری در کل سازمان وهمچنین با 

 کنندگان می باشد. مشتری وتامین

 رویه ها

 تماس سیستم با مشتری

 جمع آوری اطلاعات

استفاده از اطلاعات در طراحی 

 وتحویل محصولات وخدمات

 تحلیل فرآیند

 مهندسی مجدد

 حل مسئله
PDCA 

تلاش در برقراری نظام هایی که برای 

کلیه بخش های درگیر در فرآیند 

تولید امکان مشارکت را فراهم می 

 آورد.

 تشکیل طیف متنوعی از تیم ها

 آموزش مهارتهای گروهی

 یژهوبررسی مشتری وگروه های  نونف
QFD 

 نمودار جریان

 تحلیل پاراتو

 کنترل کیفیت آماری

 نمودارهای استخوان ماهی

 روشهای توسعه سازمانی

 روشهای تشکیل تیم وکار گروهی

 (23، 0228 ،)منبع: کریمی

مهم وحاکم بر مدیریت اصول  "مدیریت کیفیت جامع ومهندسی مجدد "( در مقاله خود با عنوان 0279ایران زاده )

 کیفیت جامع را به صورت زیر بیان می کند.

 توجه زیاد به مشتری .0

 توجه به بهبود مستمر .8

 بهبود کیفیت همه کارهایی که سازمان انجام می دهد .2

 دقیق سنجش واندازه گیری .0

 تفویض اختیار .3

 در هر روشی از اجرای مدیریت کیفیت جامع پنج دیدگاه اصلی زیر باید رعایت شوند.

 نگرش سیستمی .0

 ابزارهای مدیریت کیفیت جامع .8

 تاکید بر مشتریان .2

 نقش مدیریت .0
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 مشارکت کارکنان .3

 اصول حاکم بر مدیریت کیفیت جامع را به شرح زیر معرفی کرده است. 0221الوانی 

 اهمیت قائل شدن برای مشتری .0

 توجه به کیفیت محصول از ابتدای فرآیند .8

 کیفیت تعیین شدهپیشگیری از ایجاد تفاوت با الگوی  .2

 توجه به سیستم های سازمانی .0

 بهبود مستمر .3

 کارکنان مشارکت قوی .2

 تعهد کل سازمان به کیفیت .7

 نیز اصول حاکم بر مدیریت کیفیت جامع را شامل موارد زیر می داند. 0279باران دوست 

 توجه به مشتری .0

 تعهد مدیریت ارشد .8

 بهبود مستمر .2

 کار گروهی .0

 پیشگیری .3

 تجزیه وتحلیل مشکل .2

اصول حاکم بر این دیدگاه را به  "مدیریت کیفیت جامع "در کتاب خود تحت عنوان  0270رجب بیگی وسلیمی 

 صورت زیر مطرح کرده اند.

 تعهد مدیریت .0

 مشتری گرائی .8

 تصمیم گیری بر اساس آمار واطلاعات .2

 مشارکت وهمکاری .0

 آموزش کارکنان .3

 بهبود دائمی ومستمر .2

 (8111) 07دیدگاه هلسن وهمکارانمفاهیم واصول اصلی از  -8-00

مدیریت کیفیت جامع را سیستمی مدیریتی برای تغییر مستمر می دانند که شامل سه اصل مهم ارزشها، ، هلسن وهمکرانش

ابزارها ومتدولوژیهاست وهدف آن افزایش رضایت مشتریان داخلی وخارجی وکاهش استفاده از منابع است. این دیدگاه 

 ( آورده شده است.8) شکلاز کیفیت در 
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 مدیریت کیفیت جامع 8 شکل

 
 

 روش تحقیق. 3

میپردازیم بنابراین از روش  ”جامع کیفیت مدیریت“ واساسی مهم واصول مروری بر مفاهیمهدف از تحقیق حاضر 

ای و میدانی  های کتابخانه به دو دسته روش های گردآوری اطلاعات روشبطور کلی کتابخانه ای استفاده شده است 

ای  های کتابخانه ای ندارند نیز پژوهشگران ناگزیر از کاربرد روش شود. در تحقیقاتی که ظاهرا ماهیت کتابخانه تقسیم می

هستند. در این گروه تحقیقات اعم از توصیفی، علی، همبستگی، تجربی و غیره، پژوهشگر باید ادبیات و در تحقیق خود 

ای استفاده کند و نتایج مطالعات خود  های کتابخانه سوابق مسئله و موضوع تحقیق را مطالعه کند. در نتیجه، باید از روش

یا جدول و فرم ثبت و نگهداری نماید و در پایان کار نسبت به طبقه بندی و بهره برداری  فیشرا در ابزار مناسب اعم از 

 .برداری از آنها اقدام کند

 نتیجه گیری .4

یك فلسفه  ،کیفیت. است ”جامع کیفیت مدیریت“ واساسی مهم واصول مفاهیمهدف از تحقیق حاضر مروری بر 

مدیریتی است که سعی بر جامعیت بخشیدن به کلیه عملکردهای سازمانی به منظور متمرکز شدن به روی نیازهای مشتری 

یکی از موفق ترین عوامل افزایش کیفیت خدمات و  «کیفیت»طراحی صحیح و اجرای موفق  .و اهداف سازمانی را دارد

 .باشدمی ز سازمان هارضایت مشتریان و افزایش عملکرد بسیاری ا یشافزا تولید،

از دیگر بنیانگذاران مدیریت کیفیت جامع، آنرا انطباق با خواسته ها تعریف کرده است. مزیت ( 0979) ،فیلیپ کرازبی

مطابقت به معنای  واژه این تعریف اینست که مسیر توجه ما را به بیرون از خود وبه سمت مشتری وبازار جلب می کند.

ن است. مشتریان می گویند به چه چیزی نیاز دارند وتامین کننده نیز باید این نیاز را برطرف نمودار چیزی را به خود گرفت

کند. اگر الگوی تعیین شده توسط مشتری را رعایت کنید، تمام نواقص را بر طرف سازید، مهلتهای زمانی را اجابت کنید 

 رده اید.وکالای سالم را تحویل مشتری دهید، بی شك مطابق با میل مشتری عمل ک

 

 

https://parsmodir.com/db/research/data-collection.php
https://parsmodir.com/db/research/fiche.php
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Abstract 
The purpose of this research is to review the concepts and important principles of "Total 

Quality Management". In recent years, much attention has been paid to the needs of 

customers in relation to service quality levels. High levels of customer service are used as a 

tool to achieve competitive advantages, in parallel with increasing customer awareness of the 

services that can be provided by banks and other financial institutions. Increasingly, they 

show sensitivity towards the quality of services received, in order to maintain long-term 

relationship and customer satisfaction, banks must know how to provide high quality 

services. This research deals with the library method of reviewing the concepts and important 

principles of "Total Quality Management". 
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