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 بخش اول( مقدمه

صه تجارت  سازمانهاي تجاري براي بقا در عر شركتها و 

بايد سوووود ور باشووواد و با ارااه ودمات و م  وووو ت 

پاسووويوي نزازياي مرووترياد وود بودر ودر عزل با  با 

شغلي و پرداوت  صتهاي  صاعتي، ايجاد فر سترش تجاري و  گ

مالزات به جامعه و كرووور وود ودمت نيايادش شوورل او  

زماد اياست كه مرترياد به وريد و سود وري براي يك سا

استفادر از م  و  يا ودمت  د سازماد، علاقياد و مايل 

باشووادش ايل علاقه و تيايل از تبابن نزازياي  نها با 

رأت مي سازماد ن شدر  گزردش ير م  و ت و ودمات ارااه 

رتري دربارة م  و  دريافتي، اعم از كا  يا ودمات،  م

تواد گفت رد، در بقزقت ميشوورايخ واصووي را در نار دا

رتري را مجيوعه ستاد كه نزاز وانتاار م شرايخ ي اي از 

ديادش چاانچه سازماد يا شركتي بتواند پاسويوي شكل مي

سازماني موثر  شد،  رتري با  (effective)شرايخ مورد نار م

شود است كه مسلياً در  يادر با اقبالي بزرتر مواجه مي

بودر و  (Ineffective)وثر در غزرايا وووورت سوووازماني غزرم

اندازي وبرناك را پزش رو داردش توقع مرتري بسزار چرم
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فراتر از پرداوت وجه و دريافت كا  يا ودمات اسوووتش 

شود كه م  و  يا ودمتي  صل مي  ضايتيادي وي زماني با ر

نيايد با مجيوعه را كه در قبا  پرداوت وجه دريافت مي

صور شدش در ايل  سازگار با رتري شرايخ وي  ست كه م ت ا

« كزفزت ووبي»كاد كا  يا ودمات دريافتي و از ادعا مي

 برووردار بودر استش 

رترياد  سازماني موفن به ولن چازل ت وري در م چاانچه 

اي روشوول را پزش رو دارد و به وود گردد مسوولياً  يادر

ييزل مااور سازمانها و شركتهاي تجاري در سراسر دنزا 

ست مي شاد تا سالها سبح كزفزت م  و  يا ودمات وود كو

را ير چه بزروووتر ارتقاه ديادش باابرايل درك مفهو  

 كزفزت و موضوووعات مربول به  د از قبزل مديريت كزفزت

 (Quality Management) مووديريووت كزفزووت فراگزر ،(Total Quality 

Management) زت زت (Quality Control)، كاتر  كزف ، تضووويزل كزف

(Quality Assurance)  وشش از نزازياي اساسي ير سازماد استش 

 

 کیفیت چیست؟  -
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شوار  سزار د سزر  د ب ست كه تعريف و تف كزفزت مفهومي ا

نيايد اگر چه ير كس به رابتي ايل معاا را در ذيل مي

يه و وود درك مي به تجز به رابتي  زت  اد و در واقع ك

پردازدش ت لزل كزفزت م  ووو ت و ودمات دريافتي وود مي

شود كه سعي در اندازر گزري ركل زماني نياياد مياما م

كزفزت با يك مقزاس مرووووا داريم و يا بتي به دنبا  

ستجو به يك  ستزمش اگر در ايل ج سبي از  د ي تعريف ماا

عه كازم، تعريفي ايل چازل ووايزم  غات مراج اگ ل فري

فت:  مات »يا ود يا  زت م  وووو   يا مبلوب جه ووبي  در

تعريف سووولوالي در ذيل ما  با توجه به ايل«ش دريافتي

گردد مباي بر اياكه اصوووو ً ووبي و مبلوبزت ايجاد مي

(goodness) گزري يك م  ووو  يا ودمت چزسووت و چيونه اندازر

شووودش بايد گفت ايل معاا در ير زماد و ير مورد به مي

 كادش شكلي واص وودنيااي مي

شووايد بتواد گفت درك انسوواد از مفهو  كزفزت به زماد 

ب تاريخ برميماق كه مرد  براي كسوووو  ل  ماني  گردد، ز

زدندش اشزاه مورد نزاز وود دست به معاوضه و تباتر مي

شزااي ماناد نيك،  معاملات معيو  در بريتانزا بر روي ا
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گرفتش ايل اشزاه كه مزوهاي  ياي و ساگ  سزاب صورت مي

ياي اطراف و سوووابل بومه جهت تعويب با عيوماً از قارر

ساير نزازماديهاي مرد   وردر مي مواد غذااي شدند، و 

از كزفزت ووبي برووردار نبودندش به عاواد مثا  سوواگ 

ستفادر قرار مي سزاب غلات مورد ا سزاب كه جهت   گرفت  

ست از گرانزت با درجه ولوص و كزفزت معزاي تهزه مي باي

تريل  د متعلن به كروووور شووود كه در  د زماد مرغوبمي

ايا ورت در استفادر مستير شكسته فرانسه بودش در غزر

و كارااي چاداني نداشووووت و بديل ترتز  تأمزل  ذوقه 

ركل مواجه مي شدش در اياجا بارزتريل مفهو  مرد  با م

شل مي ستفادر بودد » گردد: كزفزت رو س  ا  fitness for)ماا

use) » يعاي م  ووو  يا ودمت به ن وي طرابي، سوواوته و

در استفادر از  د به طور پرداوته شود كه نزاز مرتري 

 مااسبي بر وردر شودش 

در گذشووته معاملات فراواني ما بزل واور دور و اروپاي 

گرفت و غالباً اقلامي كه در اروپا قابل غربي صوووورت مي

شرقي سي نبود از  ستر شد ماناد ادويه و يا وريداري ميد

ابريرووومش با در نار داشوووتل ايل مسووولله كه تهزه و 
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سي به ايل ا ستر تواد گفت قلا  در اروپا ميكل نبود ميد

ها  يااي كردر و كسوووو   ن زت ايل اقلا  كيتر وودن كزف

مااس  استفادر »بزرتر مدنار بودر استش از طرفي ديير 

چه « بودد پار يك  يا  يداد كازم،   زت قل را تعريف كزف

كتاد معيولي جهت تهزه لباس و ايجاد پوشوووش مااسووو  

يا اقدا  به وريد نبودر اسوووتس پس به چه علت اروپااي

 نيودندس ابريرم با قزيتهاي گزاف مي

سي ت ور مي رم مرغوب كا ي لوك ست كه  (Luxury))شود ابري ا

مااسوو  »نيودر و شووايد عبارت معااي تيو  را ماتقل مي

در ايل مورد در ارضاي وواستهاي دروني « استفادر بودد

ساتي  سا سزدد و اب شكزل تر به نار ر افراد، زيباتر و 

يافته اسووتش مثا  دييري ايل دسووت معاا و مفهو  مياز 

شهر مبرح مي سافرت از  شته براي م شهر  Aكازم، درگذ به 

B  امكاد استفادر از يك دلزجاد فرسودر و يا يك درشكه

زاز مروووتري را برطرف  كه ير دو ن لوكس فرايم بودر 

س   رتري در ك نيودر اما قاعدتاً مورد اوزر توانااي بز

ش ضايت افراد دا ستش كزفزت و لوكس گرااي اگر چه ر ته ا

معاايااي متفاوت دارند اما غالباً ماتهي به يك نتزجه 
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دريافت م  و  يا ودمتي كه تااس  بزرتري با »شوند: مي

و ايل دومزل بعد از مفهو  كزفزت « وواست مرتري داردش

و كزفزت  (Luxury))اسووت البته  ز  به ذكر اسووت كه تجيل 

زيت دارندش ير چه بهاي بزرووتري راببه مسووتقزيي با ق

زه، دوا ،  هت مواد اول بپردازيم م  وووو  بهتري از ج

فت مي يا با تر، كاربري و غزرر در زت  كازم يعاي كزف

ضايت ير چه  ستفادر و متعاقباً ر رتر براي ا س  بز تاا

 بزرتر مرتريش 

ست كه »شايد بتواد گفت رتري ا ضايت م سب ي از ر كزفزت 

اي گردد و ايل رضووايت ريرووهتوسووخ وي تجربه و درك مي

ستفادر بودد  س  ا عيزن در توقعات و ت ورات وي از ماا

 «كا  يا ودمت داردش

در گذشته و پزش از انقلاب صاعتي، تولزد كا  يا ارااه 

اي بودر اسووووتش ودمات بزروووتر يك امر م لي و مابقه

سازمانها با مرترياد م دود وود ارتبال نزديكي داشته 

ستهو به رابتي از و شوند يا و توقعات  نها مبلع ميوا

و ايل مرترياد بودند كه سبح كزفزت را براي سازمانها 

كردندش اما پس از انقلاب صووواعتي كه تعززل و تعريف مي
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كارگايها به كاروانه يا تبديل شوودر و بازار گسووترش 

رترياد روبه رو  سزعتري از م سازمانها با طزف و يافت، 

تر به افراد مفهومي پزچزدر شدند، بر وردر كردد رضايت

هاني  جارت ج له ت كه در مرب به امروز  تا  فت و  وود گر

شكل دادر و  رترياد ير روز تغززر  ضايت م س  ر ستزم ك ي

شوار ست چرا كه تر ميد شود اگر چه رار گريزي از  د نز

 سازماد بايد پاسويوي وواست مرترياد وود باشدش 

تش مااور از اساس و فلسفه وجود ير سازماد كس  سود اس

رتر  سعي در افزايش ير چه بز سازمانها  ساير  رقابت با 

سووهم بازار و فروش، تاها كسوو  سووود و افزايش سووهم 

ست و نه چزز دييرش براي سرمايه سهامداراد ا گذاراد و 

سووازمانها در ايل مزاد كزفزت و كسوو  رضووايت مرووتري 

اي اسووت براي رسووزدد به يدف نه وود يدفش  زمه وسووزله

ضا س  ر صلاح ك رتري و تعالي كزفي، تغززر و ا يت كامل م

ااد و بتي  كارك كاري، نيرش و  موزش  ياي  اد در فراي

مروووترياد اسوووتش براي نزل به ايل ايداف روشوووها و 

اندش ياي بسوووزاري تا به امروز مبرح شوووودرمتدولوژي

يااي كه در مورد كزفزت و مديريت امروزر شووويار روش
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عت در با  افزايش پردازند به سوووركزفزت به فعالزت مي

باشووودش اكثر  نها به وسوووزله مرووواوراد و مديراد مي

يااي كه  نها به فعالزت سوووازمانها در توضوووزح روش

ياي كزفزت روبه رو پردازند و اياكه چيونه با چالشمي

 گرددش اند، مبرح مياند و عيل كردرشدر

تريل رويكرديا در زمزاه توجهدر ايل مزاد يكي از جال 

ية اوزر  اد د زت در چ يت كزف زت »مدير يت كزف مدير

يا يا و سازمادبودر است كه در بسزاري از شركت« فراگزر

به كار گرفته شووودر و نتايش چروووييزري نزز به ييرار 

سي موت ري دربارر  ستش در ادامه به برر شته ا  TQMدا

س به سوواير رويكردياي نويل و مرتبخ پردازيم و سووپمي

 نياازم: نزز اشارر مي

 

 TQMمدیریت کیفیت فراگیر  -

،  مار  (Deming)ژاپاي يا از  قاي دمزاگ  1951در ديه 

داد و ناريه پرداز مديريت، دروواسوووت كردند به  نها 

در بهبودي امور مديريتي و از جيله مديريت كزفزت كيك 

مديريت كزفزت »كه به كادش با اعيا  اصوووو  دمزاگ 
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يا رشوود معروف شوود، ژاپاي (Total Quality Management)« فراگزر

 81چرووييزري را در اقت وواد وود تجربه كردندش در ديه 

تر يا وود را عق يا كه در مقايسوووه با ژاپاي مريكااي

ديدند به ايل رويكرد توجه كردندش كرازبي و جوراد مي

ياي ا، اليويا و ناريهنقش به سزااي در پزررفت ابزاري

TQM  داشتادش 

 

 تعریف  -

ناراد مديريت ايل چازل مديريت كزفزت فراگزر را صوواب 

 نياياد: تعريف مي

   ست كه ستيري ا مديريت كزفزت فراگزر، ناا  بهبود م

گزرد و بر نزازياي مديريت مرووواركتي را به كار مي

 كاادگاد متيركز شدر استش م رف

 عاواد يك رويكرد مديريت  مديريت كزفزت فراگزر به

براسوواس مروواركت تيامي اعضووا و با يدف موفقزت در 

شتل نفع  رتري با درنار دا ضايت م بلادمدت از طرين ر

سازماد و جامعه بر كزفزت تيركز  ضاي  براي تيامي اع

 نيايدش مي
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اابرايل مي به جزه چازل  TQMتواد ب به طور جزه  را 

 تعريف كرد: 

  ز م ووورف كاادر به طور سوووازي نزاكزفزت: بر وردر

 مداو  

  كزفزت فراگزر: ت قن كزفزت با يزياه اندك 

  مديريت كزفزت فراگزر: اجراي كزفزت فراگزر با دوزل

 كردد تعهد افراد به طور روزانه و مستير 

 

 اصول مدیریت کیفیت فراگیر  -

ياي متعددي به مااور در ايل سوووالها مبالعات و پشويش

صل سااي مفايزم و عوامل ا ي مديريت كزفزت جامع و شاا

گزري و سوواجش ايل عوامل ارااه ابزاريااي براي اندازر

ست و مفايزم و عوامل متعددي نازر تعهد  صورت گرفته ا

كزفي، رضووايت مرووترياد،  مديريت به ايداف واسووتراتشي

 موزش، مروووواركت وتوانيادسووووازي كاركااد، مديريت 

يوواي كزفي، مووديريووت كزفي  وري دادرفراياوود، جيع

 …كاادگاد، اسوووتفادر از كاتر  كزفزت  ماري و تأمزل

 معرفي و مبرح شدر استش 
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با بررسوووي متود  1989سووواراف و ييكارانش در سوووا  

وادبزات مديريت كزفزت و ناريات انديرياداد ايل رشته 

عامل و الزا  سووازماني براي  121موفن به شووااسووااي 

رور مؤثر بودد مديريت كزفزت شدند و  نها را در يرت گ

طبقه بادي نيودندش موت واني، م يود و رايس در سوووا  

به مااور شووااسووااي عوامل اصوولي مديريت كزفزت  1992

اگ، جوراد،  ت  دمز كا يات و م با بررسوووي نار جامع 

كرازبي، اشوووزي كاوا، فزيل با  و گارويل و نزز مد  

ساراف  سخ  شدر تو سااي و  9ارااه  شاا صلي را  عامل ا

 اندش معرفي نيودر

براي تعززل عوامل ب راني  1996و پورتر در سوووا  بلك 

فادر از  با اسوووت زت فراگزر  يت كزف مدير زت  در موفق

مل مورد  زات، عوا لدريش و مرور ادب با مد   ياي  زار مع

عامل  11نار وود را توسعه دادند و چارچوبي مرتيل بر 

عا ووور را براي مديريت كزفزت فراگزر  32به انضووويا  

باد ندش كوازي و  اه نيود در  1998يبجو در سووووا  ارا

راسوووتاي معرفي عوامل ب راني با اسوووتفادر از مد  
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بالدريش يفت عامل را به عاواد عوامل ب راني معرفي 

 نيودندش 

عات تيركز بر دو بوزر اصووولي  بال يامي ايل م در ت

ششمي شد: كو ماد نيودد يااي به مااور فرموله و ناا با

اي از وعهياي مديريت كزفزت فراگزر، نازر مجيفعالزت

شدر، و طرح عواملي كه  ساراف مبرح  سزله  عوامل كه بو

براي اجراي موفقزت  مزز مديريت كزفزت فراگزر ضوورورت 

 يا بايد به  نها توجه نيايادش داشته و سازماد

مبالعات انجا  شوودر توسووخ م ققزاي ييچود اير، بلك و 

شي  سف و پاو  با ايل چازل نير سپزاوا  و يو پورتر، ا

 ب راني انجا  شدر استش  به عوامل

يك جيع ما در  زت ا يت كزف مدير ادي كلي از اصوووو   ب

يد بتواد ارزش زاديل فراگزر، شووووا فايزم با يا و م

اي به شووورح زير را،  زمة موفقزت و ايجاد گانهيروووت

 يا معرفي نيود: بهبود مستير سازماد

 

 

 نتيجه گرائي  -1
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ماد زاي امروز، سوووواز ياي موفن در م زخ پرتغززر دن

سرعت در برابر تغززر نزازيا و انتاارات  ييوارر و به 

ادش ايل  پاسوووويو يسوووت بك، ماعبف و  چا عاد،  ذي نف

اارات ذي يا و انت زاز ها ن مان عاد وود را سوووواز نف

بزاي كردر، تجربزات و ادراكات  نها گزري و پزشاندازر

س ساير  سي ميرا ناارر و عيلكرد  كاادش ازمانها را برر

نفعاد فعلي و در ايل سوووازمانها، اطلاعات مربول به ذي

شدر و به مااور تعززل، به كارگزري و  يادر، جيع  وري 

يا يا، ايداف، مقاصد، شاوايا، استراتشيمريبازنيري وخ

مه نا تارو بر زادياي كو مدت مورد مدت، م اد مدت و بل

فادر قرار مي عات ميگزردش ايل ااسوووت ند در طلا توا

دسوووتزابي به مجيوعه متوازني از نتايش مورد انتاار 

 نفعاد كيك كادش ذي

 مشتري مداري  -2

رترياد وود را ميسازماد ساد ياي موفن و متعالي، م شاا

كااد زيرا مرووترياد قضوواوت و  نها را به ووبي درك مي

ستادش ييچازل  كاادگاد نهااي كزفزت م  و ت و ودمات ي

كااد كه ب وووو  به وفاداري، ماندگاري و سوووهم يدرك م
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بازار از طرين تيركز بر وواسووته يا و انتاارات فعلي 

يابدش ايل سووووازمانها وبالقور مروووترياد افزايش مي

پاسووويوي وواسووته يا و انتاارات فعلي مرووترياد وود 

رترياد وود را به  شد، م س  با ستادش ير كجا كه ماا ي

بادي و يا، تقسوووزميمااور بهبود اثربوروووي پاسوووويوا

سته سي و ناارر كااد، فعالزتبادي ميد ياي رقبا را برر

قابتي وود را درك مي يت ر نهكردر و مز به گو اد،  اي كا

بزاي يا و انتاارات  يادر مرترياد را پزشمؤثر وواسته

كردر و در جهت دسووتزابي و در صووورت امكاد ارتقاه و 

سازمافزايش  نها اقدا  مي يايي تجربزات ادكاادش چازل 

و ادراكات مرووترياد وود را بررسووي و بازنيري كردر و 

در صورتي كه اشتبايي رخ دادر باشد، به سرعت به اصلاح 

پردازند، ايل سووازمانها به برقراري و بف  مؤثر  د مي

 كاادش اي با مرتريانراد اقدا  ميراببه

 

 رهبري و ثبات در مقاصد -3

يبراني دارند كه سوويت و ياي موفن و متعالي رسووازماد

كاادش سوياي روشاي براي سازماد وود تعززل و ارااه مي
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ايل ريبراد، سووواير ريبراد سوووازماد را مت د كردر و 

 نها را براي به بركت در وردد كاركااد شوووواد ترغز  

ساوتار اداري كاادش ارزشمي صو  اولاقي، فرياگ و  يا، ا

ه يويت و كاادكاي در سوووازماد مسوووتقر ميرا به گونه

بدي درذيل ذي زت وا ادش در ايل جذاب جاد ك عاد اي نف

ساير كاركااد را  سبوح موتلف،  سازمانها، ريبراد در 

 ورند به به طور مداو  به سووويت بهبود به بركت در مي

نه تار و گو به عاواد اليواي شوووواوا براي رف كه  اي 

يا با شووووندش ايل ريبراد در تلاطمعيلكرد شوووااوته مي

نفعاد را جل  ر قبا  مقاصد سازماد واطر ذيثبات قد  د

سازماني با تغززرات  سازگار نيودد ايداف  نيودر و به 

 پردازندش سريع م زخ وارجي مي

 هامديريت مبتني بر فرايندها و واقعيت -4

ياي مذكور داراي سزستم مديريت مؤثري يستاد كه سازماد

د نفعايا و انتاارات كلزدي ذيبر مبااي  د وواسوووته

ريماد وخشودش اطيزااد از اجراي ناا بر وردر مي يا، م

ستراتشي سازماد، از طرين مجيوعها شفاف يا و ايداف  اي 

شووودش ايل فراياديا و يكپارچه از فراياديا تضوويزل مي
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اي مؤثر جاري سووازي و مديريت شوودر و ييوارر به گونه

ساس اطلاعات واقعي و گزرييابادش ت يزمبهبود مي يا برا

قووابوول اطيزاوواد از عيلكرد بووا  و مورد انتاووار، 

يا، انتاارات و ياي فراياديا و سوووزسوووتمتوانيادي

نفعاد و نزز عيلكرد سووواير سوووازمانها از تجربزات ذي

يا و شوووودش در ايل مزاد ريسوووكجيله رقبا، انجا  مي

مواطرات نزز شووااسووااي شوودر و به شووكلي مؤثر مديريت 

 شوندش مي

 اركنان توسعه و مشاركت ك -5

ياي  ز  با  و ياي موفن و متعالي، شووايسووتييسووازماد

يا، ايداف و  يادر جهت به اجرا در وردد اسوووتراتشي

كاادش  نها با جذب برنامه يا را شووااسووااي و درك مي

سعه كاركااد ستييوتو شاي ياي مورد مورد نار شاد، به 

اي ييه دسوووت يافته و  ناد را فعا نه و مثبت به گونه

نيايادش توسوووعه كاركااد را ترويش و بيايت مي جانبه

راد را ميكل  سازي كامل قابلزت ياي بيايت كردر و  زاد

سازمانها كاركااد را به مااور مواجهه مي سازندش ايل 

ياي و تببزن با تغززرات مورد نزاز عيلزاتي و قابلزت
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مادر مي يهفردي   ما ادر سووور زت فزاي ادش ايي ياي كا

ر و از دانش  نها در جهت ماافع شووواد را درك كردفكري

گزرندش در جستجوي روشهايي براي توجه، سازماد بهرر مي

ديي و تقديراز كاركااد يسوووتاد كه به ايجاد و پاداش

 نيايادش ياي بهبود يافته كيك مياجراي ايدر

 

 

 يادگيري، نوآوري و بهبود مستمر  -6

ياي ياد شوووودر ييوارر در با  يادگزري از سووووازماد

عال ادش دانش زتف يا و عيلكرد وود و دييراد يسوووت

شوووواد را به مااور بداكثر نيودد يادگزري در كاركااد

سازماد به كار گرفته و ييياد از  د بهرر سر  ماد سرا

ووبي مورد پذيرش و نفعاد، بهياي كلزه ذيكاادش ايدرمي

گزرد و نيار كاركااد به وراي زماد اسوووتقبا  قرار مي

شودش  نها به دقت كاوني سوق دادر مي يايبا  و قابلزت

يه ما ياي فكري وود را بف  كردر و از  د براي سووور

ستفادر  س  ا صورت ماا سازماد به  ستاوردياي تجاري  د
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كاادش كاركااد در ايل شووورايخ ييوارر در جسوووتجوي مي

 ياي نو وري و بهبود مستير يستادش فرصت

 هاي تجاري توسعه همكاري -7

ماد كه يياي موفن مسوووواز زاي كاوني  كه در دن اد  دان

ييوارر ييرار با تغززرات و افزايش تقاضووووا اسووووت، 

سعه ييكاري ستيي كامل به تو ستزابي به موفقزت، ب يا د

دارد و برايل اسووواس اسوووت كه ييوارر در پي توسوووعه 

يا  نها يا باديير سازمانها يستادش ايل ييكاريييكاري

راد از طرين تر براي ذي نفعارا به ايجاد ارزش افزود ن

ياي م وري قادر يا و صووولابزتبهزاه نيودد شوووايسوووتيي

تواند با مرووترياد جامعه، يا ميسووازدش ايل ييكاريمي

ماوودي كااوودگوواد و بتي رقبووا بر مباوواي بهررتووامزل

ست، دوجانبه شدر ا سااي و تعريف  شاا شاي  اي كه به رو

انجا  پذيردش ييكاراد تجاري براي دسووتزابي به ايداف 

، با يكديير ييكاري كردر و ير كدا ، دييري را مرووترك

از طرين در اوتزار گذاشووتل تجربزات، پرووتزباني و بر 

بال  قت، ارت بل و صوووودا قا ياد مت ااي ابترا  واعت مب

 كاادش پايداري را باا مي
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 مسئوليت اجتماعي سازمان  -8

سازمادسازماد شدر به عاواد  سلو  با ياي ياد  يااي م

سو شفافزت و پا س  به ذيايجاد  راد در يواي ماا نفعان

كااد، به قبا  عيلكرد وود، رويكردياي اولاقي اتواذ مي

ست با  و  يادر توجه  سلولزت اجتياعي و بف  م زخ زي م

ياي كاادش مسووولولزتنيودر و فعا نه  د را ترويش مي

اجتياعي سازماد در ارزشهاي سازماد بزاد گرديدر و با 

شودش ايل سازمانها رچه ميياي سازماد يكپاساير فعالزت

يا مديريت صووو ز ي اعيا  ضووويل اياكه در مورد ريسوووك

يايي يسوووتاد كه يم كااد، در تلاش براي اجراي پروژرمي

ماافع سوووازماد و يم ماافع جامعه را تأمزل نيايد و 

زه ذي مل كل كا ااد  ندش اطيز عاد را نزز در نار دار نف

معه  گار  نها از تأثزرات با  و  يادر سووازماد بر جا

بت قلبودر و مراق بدا نيودد اثرات ياي  ز  را براي 

 كاادشزياد بار اعيا  مي

»  با توجه به مجيوعه مبالبي كه بزاد شووود بايد گفت 

مديريت كزفزت فراگزر سوور غاز ف وولي نويل در مفايزم 

وعيلكردياي مديريت سووووازماد، جهت بهبود و ارتقاه 
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ست ايل با  اجراي با «ش سازماد و كزفزت در  د بودر ا

 د در اغل  سوووازمانها ييوارر با مروووكلات و موانعي 

گسترة وسزعي از  TQMرسد ييرار بودر چرا كه به نار مي

گزردش عوامل، مفايزم، ارزشووها و الزامات را در بر مي

شوووايد به ييزل علت در طي سوووالها، رويكرديااي جزه 

مارووع  شوودر و موجبات ارتقاه و بهبود  TQMنيرتر از 

 اندش تر فرايم نيودرماني را به شكلي كاربرديساز

گزري از اصووو  بازاديل مديريت رويكرديااي كه با بهرر

كزفزت فراگزر شووكل گرفته و ير يك با متدولوژي واصووي 

اند، ير به بهبود كزفزت و ارتقاه سووووازماني پرداوته

ياي فابرووي چاد كه بتي درروند اجرااي  نها نزز تفاوت

رم نيي سزار موفن ووردبه چ سه رويكرد ب ش در ايل مزاد 

و « مهادسي ارزش»، «مهادسي مجدد سازماد»و مورد توجه 

سزييا» سب  مي« شش  سالهاي اوزر ير يك  شاد كه در  با

 اندش پزررفت و بهبود سازمانهاي فراواني بودر

 

 متدولوژي تحقیق حاضر  -
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سه رويكرد نويل مديريت، يعاي  سي  ضر به برر ت قزن با

سي مج سي ارزش، مهاد سزييا و مهاد شش  سازمانها،  دد 

پرداوته و چيونيي نزل به ايدافي متعالي را از طرين 

طور كه اشوووارر نيايدش ييادير كدا  از  نها دنبا  مي

صو  مديريت كزفزت  ستر ا سه ايل رويكرديا بر ب شد ير 

اند و بالببع نقال اشوووتراك شوووكل گرفته (TQM)فراگزر 

رم م نچه وورد اما در عزل با   يفراواني در  نها به چ

تري نسوووبت به ير يك ايجاد تر و علييشوووااوت كامل

 نيايد، شااسااي نقال تيايز و تفاوت استش مي

تواد گفت شوووااوت و تسووولخ كافي بر نقال باابرايل مي

سزر  شتراك و افتراق ايل رويكرديا، توانااي گزياش م ا

يااي كه تيايل به ارتقاه و رويكرد ص زح را در سازماد

 ديدش دارند، افزايش مي سازماني

سي ير يك از رويكردياي  ضر، ابتدا به برر در ت قزن با

عافوق مي چه، ت تاريو ند پردازيم،  ريف، اصوووو  و رو

شووودش ابزارياي مورد اجرااي ير يك به تف ووزل بزاد مي

اسووتفادر در گامها و مرابل اجرااي  نها در بد امكاد 

شووود تا گردد و به طور كلي سووعي ميمعرفي و بررسووي مي
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سزم گرددش نيااي كلي از ير يك براي مبالعه كاادگاد تر

اي مذكور در ف ل پاياني ت قزن نزز به مقايسه رويكردي

و بزاد بروي نقال اشوووتراك و افتراق  نها پرداوته 

گردد كه با تجزيه و ت لزلي صوو زح از شووود و تلاش ميمي

بادي قابل قبولي نتايش مقايسووة صووورت گرفته، به جيع

 دست يابزمش 
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