
 
 

  شماره چهارم دوره پنجم
 ١٣٨٥تير  ١٢: تاريخ انتشار اين مقاله

 

 
 مصطفی بهمنی

Email: mos_bah_2005@yahoo.com  
 :چکيده 

در سالهای اخير توجه دولتها به ارائه خدمات با کيفيت به مردم بيش از گذشته نمایان شده اســت و در رابطــه دولتهــا و                                        
ملتها تعریفی جدید نضج گرفته که دولتها برای بهبود کيفيت خدمات عمومی ،باید در برابـر تحقــق اهــداف خـود پاســخگو                                  
وخدمتگزار مردم باشند چرا که ملتها هستند با پرداخت ماليات و عـوارض، بودجـه وغــيره حمایــت مــالی دولتهـا را فراهـم                   
می آورند درواقع رابطه بایستی بصورت یک بده بستان یا مبادله تعریف شود در این مقاله تلاش براین است بــا توجــه بـه                                    

و تـأثيرات آنــرا در کشورهـای مختلـف بررسـی نمـوده و                  TQMبه طور موردی و کلــی کـاربرد          TQM  اصول اوليه بنيانگذاران      
را درسازمانهای خاصی ار این کشورها مورد مطالعه و تطبيق قرار دداده و نتایجی درمورد اثـر                               TQMشاخصهای خاصی از     

 .بيان می شود TQMبخشی کار برد 
   

، بومــی کــردن، سـهم بـازار ،چرخــه          TQM، کــاربرد  TQM، شــاخصهای      )TQM(مدیریت کيفيـت فراگــير       : واژه های کليدی   
   دمنيگ ، کيفيت

  
 :مقدمه  
   :TQMتاریخچه و اصول  
روش     دکتر دمينگ با آشنایی با        ١٩٥٠را آغاز نمود در سال       SQC    شوهارت مطا لعه کنترل کيفيت آماری         ١٩٢٤درسال 

   SQC                اولين دوایر کنترل کيفيـت       ١٩٦٠در سال  . مهندسان ومدیران ارشد اجرایی سازمانهای بزرگ ژاپنی را آموزش داد
QS9000و١٩٩٠ISO9000منتشر شد سرانجام در دهه           TQM  مفهوم١٩٨٠به منظور بهبود کيفيت ایجاد شدند دردهه        

 .بعنوان مدل جهانی و استانداردجهانی برای سيستم کيفيت شناخته شدند
مشكــلات زيـادي در توســعه و تســري ايــن     . ابتدا در عمليات توليد تكراري بكار گرفتــه شـد       ) TQM(مديريت آيفيت فراگير    

آــه )آســب و پيشـه    (مفاهيم و ابزار به ديگر اهداف داشت بعضــي از ســئوالات آــه آيـا آيفيــت در تمــام آارهـاي تجـاري                     
خروجي هاي آنها اطلاعات و خدمات حرفه اي است بجاي توليد ملموس قابليـت آـاربرد دارد و براسـاس اصــول شـناخته                         

يك فرضيه و متدولوژي ساخته و آزمايش شــده اســت و ايـن                 ) يعني تمرآز به آنترل آيفيت آماري       (شده دآتر ديمينگ آه       
 . اصول بشرح زير داراي سه اصل اساسي است

رو در رويــي بـا      . تمرآز بر توجه سازمان بر درك و جوابگويـي بــه نيازهــاي مشـتري يكــي از سـه اصــل اساسـي اسـت                   -١
براي درك سطح انتظارات يا پيش بيني انتظارات آينده، فرايند طراحي شــده اي ارائـه خواهـد                           ) داخلی وخارجی  (مشتريان

آرد تا آوشش هاي آسب و پيشه را به مشتري گره بزند و يك چهارچوبي پيشنهاد مي شود تا بــه آمــك آن بـه تعريــف                        
 . شاخص و معياري در مقابل انتظارات پايه اي مشتريان داخلي و خارجي براي خدمات آيفي باشد

همــه محصــولات و خــدمات و فراينــدها بصــورت ســيستماتيك دوميــن اصــل اساســي اســت؛            ) دائمــي(بهبــود مستمــر   -٢
و کایزن همراه با شناخت هر فرايند بطور جامع و اندازه گــيري آــارائي آن و                 ( PCDA(بكارگيري موفقيت آميز چرخه دميدگ  

ابــزار  . سپس ساخت اصول قابل درك و پياده آردن حد و حدود براي آن با بكارگيري در عمليات توليــدي شــروع مــي شـود                       
آيفيتي پايه را مي تــوان اآنـون بـه همـه آارهـا آـه شــامل سـيستم هــاي اطلاعــاتي، بازاريــابي، مــالي، حمــل و نقـل،                                   

 .مراقبتهاي بهداشتي، آموزش، سازماندهي، مهندسي، تحقيق و توسعه وغيره مي شود ،تسري داد
مشارآــت فراگــير همـه مشــترآين اصــل اساسـي ســوم اســت نقــش رهــبري و حمايــت مــديريت عــالي و چگونگـي              -٣ 

استفاده از سيستم براي عموم، تشويق و تواناسازي در رهبري را شناسايي مي آند، مثالهايي در چگونگي نظام دادن                          
و درگــير نمــودن   آامل و مشارآت عرضه آنندگان و اندازه گيري پيشرفت اهداف آنها فراهم مي شود و توجه به کارکنــان                

براســاس ) TQM(است  تمام اعضاء سازماني و جلب حمايت آنها در فرايندها و تصميم گيري ها وتوليدخدمات ومحصولات                     
درچهار کشــور ژاپــن و آمریکــا و تـایوان و               TQMموردی    بنابراین به مطالعه   , سينرژي تمام آارآنان است نه نمايندگان آنها          

در کشورهای ژاپن، آمریکا،  TQMمطالعه موردی کاربرد 
 تایوان و ایران
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 )٢٠ -١٨ ٠١٣٧٩ ٠جعفری ودیگران.(ایران با توجه به اصول سه گانه فوق می پردازیم
  
 :در ژاپن TQMبررسی  
و بعــد ازآن     ١٩٧٠آالاهاي ژاپني با آيفيت پايين و قيمـت ارزان معـروف بودنــد ولـي در دهــه                       ١٩٥٠-١٩٦٠دهه هاي      در 

آالاهاي اين آشور به داشتن آيفيت بالا و قيمت متعادل مشهور شدند در نتيجه اين تغييرات ميزان صادرات ژاپن افزايش                    
 . این نتيجه انقلاب آيفيت در صنايع ژاپن بود  تراز بعضي از آشورهاي دنيا در مقابل ژاپن شد  يافت و موجب آسري

 :دو عامل در اين انقلاب آيفيت قابل بررسي است
 عوامل موفقيت ژاپن -١
 نسخه آنترل آيفيت فراگير ژاپني -٢

   عوامل موفقيت ژاپن
طبق تحقيقات و پژوهشهاي آه توسط اتحاديه دانشمندان و مهندسان ژاپني انجام شده و اعلام گرديــد آــه عامـل                               ) الف

اقتصادي در ژاپن موفقيت آنها فعاليتهاي فراگـير آنــترل آيفيـت صــنايع آوچـك و بـزرگ                         اصلي اين تغييرات و تحولات عظيم            
 .بوده است

آــه توســط دمينـگ ارائــه       )TQM(پس از عنوان نظر دمينگ در ژاپن و پذيرفته شدن آن توسط صنايع ژاپن اين سـيستم                            ) ب
و مشخصه    اين نظام با نظام اجتماعيوفرهنگی        . مي گردد توسط دانشمنداني همچون جوران و ايشی آاوا بررسي شد                    

 .هاي ملي و استانداردهاي آموزشي ژاپن از طريق آزمون و خطا عجين شده است 
 در ابتدا مشخصه هاي فعاليتي آنتر ل آيفيت در ژاپن را بررسي مي آنيم 

 
 آنترل آيفيت فراگير در سازمان 

 فعاليتهاي آنترل آيفيت توسط تمامي آارآنان سازمان و در همه فعاليتهاي سازمان اجرا مي شود -١
دمينگ به ژاپني ها اين درس را داد آه اين فعاليتها همگاني و فراگير بايد درتمام ســطوح سـازمان                           : آموزشهاي دمينگ   -٢

خــويش،    گيرد ژاپني ها بر مبناي آموزشهاي دمينـگ بــا توجــه بــه ويژگيهـاي اجتمــاعيو فرهنگــی وملـی                            و بخشها انجام   
روشهاي مشارآت همگاني را ابداع آردند و در پياده آردن آن در صنايع توليــدي موفـق بودنــد ايــن موفقيـت بـه دو عامـل                                     

 بستگي داشت
  

بخشهاي مختلف مديريتي براي صنايع توليدي نشـان داده شــده                   PDCA    اين مشارآت تحت الگوي چرخه دمينگ         )الف
 است

ژاپني ها چرخه دمينگ را ياد گرفته اند وموفق شدند در اثر مشارآت گروهي فعال چرخه دمينــگ را بـه خوبــي در صــنايع                              
هر يك از گامهاي پيشرفــت، در دنيــا         . خود به گردش در آوردند از اين طريق مسير پيشرفت و توسعه را عينيت بخشيدند                           

نشــان مــي دهنــد آــه ژاپــني هــا در نهادينــه آــردن چرخــه دمينــگ مطــابق ســليقه هــاي ملــي و ســاختارهاي فرهنگــی               
 .واجتماعي خود موفق بوده اند

  
در نظام کيفيت فراگير ژاپنيها معتقدند که کيفيت مقدم به منفعت است و راه رسيدن به منفعت از مسير کيفيت می                                    )ب  

برنامـه ریــزی و توليــد بایــد در جهــت تــامين نيازمنـدی                 . کيفيت محصولات و خدمات باید طبـق نظــر مشتریــان باشــد            . گذرد
فعاليتهای روشمندی برای شناخت نيازهای مشتریان انجام مــی شـود و نتيجــه ایــن فعاليتهــا بــه بخــش                            .مشتریان باشد  

 . برنامه ریزی توليد منتقل می شود
در ژاپن آموزشهای مستمر و نظام مند کنترل کيفيت موجب شده که سرمایه گـذاری و انــرژی عظيمــی صــرف آمــوزش و                                     

این آموزشهای کنترل کيفيت در مورد تمامی کارکنـان در تمــام              . شود) QC(پرورش انسانی برای فعاليتهای کنترل کيفيت             
کارشناسان کارگران و کارگران اجرا می شود تا آنــان هـر روز کــایزن توليـد                      -ميانی -سطوح سازمان که چهار سطح عالی        

 .کنند
  

 فعاليتهای ملی برای تشویق و پيشبرد کنترل کيفيت در سطح کشور
 :در کشور ژاپن تشویق در سطح ملی توسط سازمانهایی بشرح زیر انجام شده است

 ) Juse(نقش اتحادیه و دانشمندان و مهندسان ژاپنی  -الف
 جایزه دمينگ در سطح ملی کشور -ب
نقش و مجامع علمی کنترل کيفيت مدیران عالی دو بار در سال تجارب خود را در مورد فعاليتهای کنترل کيفيت مبادله                    -ج

 . می کنند
 معيارهای کنترل کيفيت -د
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 .تمام شرکتهای ژاپنی در ماه پرچم کيفيت را به اهتزاز در می آورند) ماه نوامبر هر سال(ماه کيفيت ) ث
  

 :دوره است ٥تحولات کيفيت در ژاپن شامل 
 )S.S, C.C, TE(تاکيد بر جداسازی و بازسازی بود : مرحله اول
   DOE, 7 TODLS IN (QC), CC, TE, RAتاکيد بر روی فرایند توليد : مرحله دوم
 DOE) (TOC), (CC), TE, RA, MA, RT, QC(تاکيد بر روی فرایند برنامه ریزی بود : مرحله سوم
 فنون مرحله سوم+ QFD, FMEAتاکيد بر روی فرایند فروش و خدمات بعد از فروش : مرحله چهارم
روشـهای    (تاکيد بر روی مدیریت کيفيت فراگير در تمامی مراحل با استفاده از فنون و ابزار پيشرفتـه آمــاری                                : مرحله پنجم   

 ) فنون مرحله ای+ پيشرفته آماری 
  

 :مشخصات فعاليتهای کنترل کيفيت در ژاپن

 فعاليتهای کنترل کيفيت توسط تمامی کارکنان سازمانها و همه فعاليتها  -١ 
 آموزشهای دمنيگ در رابطه با الگوی چرخه مشارکت کارکنان و نهادینه کردن این چرخه -٢
 راهبری و تعهد مدیریت عالی ژاپن  -٣
 نظام جامع مدیریت کيفيت فراگير  -۴
 کنترل کيفيت فراگير در گروههایی از شرکتهای بهم وابسته -۵

داده ها و روشهای آماری ،مرکز حيات فعاليتهای کنترل کيفيت هرگونـه اقــدام اصــلاحی و ارتقــای اســتاندارها در تمامــی                                    
 .سطوح سازمانی و فعاليتهای سازمانی هستند

  
 روشهای آماری در فعاليتهای کنترل کيفيت ژاپن 

نمودار طبقه بندی ،نمودار پارتو ،نمودار علت و معلول ،برگه بازرسی ،نمودار کنـترل              )هفت ابزار آماری   (روشهای پایه   -١  
 ،نمودار پراکنش 

روشهای پيشرفته آماری ، نمودار کنــترل ،بررســی نمونـه ای ،طراحــی آزمایشگـاهی ،تحليــل رگرســيون ،تحليــل چنــد                         -٢
متغيره ، مدیریت کيفيت فراگير در ژاپن بعنوان یک نظام مدیریتی است که رسالت آرمان سازمان در این بينش بــر مبنـای                                  

 .کيفيت است
 .نظام مدیریت کيفيت فراگير ژاپن دارای سه بخش عمده است

  
 اعتقاد به کنترل کيفيت -١
 دیدگاه و بينش نظام مدیریت فراگير -٢
کاربرد ابزارهای کنترل کيفيت برای این کایزن ، بهبود و نظام مدیریت کيفيــت فراگـير بــا اسـتفاده از ابــزار آمـاری بهبــود                                       -٣

 .مستمریا کایزن ،کيفيت ارتقاء می یابد هزینه کاهش می یابد
 نمونه هایی از اعتقاد به کنترل کيفيت

 مقدم بودن کيفيت بر سود) الف
 مفهوم کيفيت) ب
 چرخه برنامه ریزی اجرای ارزیابی و اقدام) پ
 مفهوم استاندارد کردن ) ت
 مفهوم بازار در داخل سازمان در واقع تحویل گيرنده هر کاری مشتری است) ث
   اهميت دادن به فرایند نسبت به نتيجه) ج
 اصل اولویت گذاری)د 

 :نمونه هایی از نظام های مدیریت کيفيت فراگيرژاپنی 
  

 نظام کنترل کيفيت برای توليد کالا) الف
 نظام ارزیابی کيفيت) ب
 نظام توليد کالاهای جدید) پ
 نظام فعاليت بهبود مستمر و موضوع کيفيت) ت
 نظام مشارکت فراگير) ث
 TQMنظام شاخصهای ارزیابی اثرات اجرایی ) ج
 نظام خط مشی گذاری ) چ
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 )١٧٠-١٦٨، ١٣٨١مکایيلی،.(
  

 :مدیریت کيفيت فراگير در آمریکا
از یــک طـرف کشورهــای       . در طی چند سال گذشته، کشور آمریکا در بازار جهانی بــا رقابــت شــدیدی روبــرو بـوده اســت                             

اتحادیه اروپایی و از طرف دیگر کشورهای جنوب شرقی آسيا و جدیداً کشور چين از رقبای عمده ایالات متحده آمریکــا در                                 
عرضه توليدات و تجارت و اقتصاد هستند و انقلاب بين المللی در کيفيت و بهره وری، فشار سنگينی را به اقتصــاد آمریکــا                             

 .وارد نموده است
آمریکائيــان بطـور    . بخشيــد ١٩٥٠تــا  ١٩٤٠نقطه نظرات دمينگ آمریکایی جـان تـازه ای بــه حيــات اقتصـادی ژاپــن در دهـه                        

بنابراین با گسيل داشتن کارشنان خود با ژاپـن و ورود مشــاوران                      . شتابزده ای دریافتند که از قافله کيفيت عقب مانده اند              
. آمریکا شعار ملی خود را در سطح کشــور شــکار کيفيــت بــود          ١٩٨٠ژاپنی به آمریکا نشان دهنده این امر بود که در دهه           

آمریکائيان توانستند نسخه مدیریت کيفيت فراگير آمریکایی را با اســتفاده از دســتاوردهای جدیـد مــدیریت کيفيــت فراگيــر               
 )١٣٨١،٧١مکایيلی ،. (ژاپن به روز کنند و تا حدی از عقب ماندگی خود در کيفيت نسبت به ژاپن بکاهند

  
 :کاربرد مدیریت کيفيت در تایوان

منطقــه اقيــانوس آرام      بطـور مــداوم،کشورهای      باتوجه به اینکه      , شرآت عالي آشور تايوان     ٥٠٠درمطالعه ای از                 
برعكس آشور تايوان، البته جــدا از رقبــای       . از رآود اقتصادي بدليل بحران هاي مالي زیان دیده بودند           )جنوب شرقي آسيا  (

در آنار عوامل مالي آه توسـط اقتصاددانــان بحــث مــي                  . منطقه ايش توانسته است اين بحران ها را به فرصت تبديل آند                
مديريت آيفيت هـم بايــد بعنـوان عامــل عمــده اي در ايـن بهبــود نگريستــه شــود ايــن تحقيــق چگونگــي بكـارگيري                           . شود

در دهة گذشــته در صــنعت تــايوان را بررســي مـي آنـد پرســشنامه هــايي بــراي جمــع                   TQMموضوعات آيفيت مخصوصاً     
و همچنيـن      TQMتجزيـه و تحليــل آمــاري بـراي ارزيــابي اثــرات              . شرآت عــالي تــايوان طراحــي شـده انـد          ٥٠٠اطلاعات از   

 دراین بررسی.پيشنهاداتي براي بهبود ارائه مي آند
دو پرسشنامه بـدليل اينكــه بــدليل نامناســب            ). پرسشنامه ٧٥پرسشنامه   ٣٠٠از  (بود  % ٢٥نرخ پاسخ گويي به تحقيق         

 . پرسشنامه مورد تجزيه و تحليل قرار گرفتند ٧٣بودن جوابها معتبر نبودند البته، نهايتاً 
اســتفاده آـرده      TQMشـرآت از آنهـا قبـلاًَ از             ٣٩شرآتي، آه بطور معتبر به پرسشنامه ها پاسخ داده بودنــد             ٧٣در ميان    
بــراي بهبــود عملكردشــان در       TQMاین مطالعه بيان مي آند آه بيشتر از نصف شرآتها بطور عادي خود را با روش                    . بودند

 TQMنشــان داده انــد آــه آن شــرآتها بـا            , شرآت هنوز استفاده نكرده اند        ٣٤شرآت از    ١٥البته  . آيفيت سازگارآرده اند    
آنهــا را بهبـود عــالي در آيفيــت و سـهم بــازار                TQMبه ايـن باوردسـت يافتـه انــد آـه               .درآينده نزديكي سازگار خواهند شد       

 استفاده  TQMبراي شرآتهايي آه از  TQMاز آنجائيكه زمان آاربرد . رهنمون مي سازد
سـال   ١آمـتر از     % ١٣سـال و    ٥سـال تـا      ١از % ٣٦سـال و    ١٠سـال تـا      ٥بين  % ٣٣سال بيشتر و     ١٠از % ١٨آرده اند  
 . است

ــه       ــده هــاي فلسف ــورد درك از       TQMبعضــي از اي ــون موضــوعاتي در م ــراي آزم ــه شــده اســت    TQMرا ب در قسمــت (ارائ
نتايج دلگرم آننده هستند از آنجا آه بعضي از شرآتهاي پاسخگو بخوبي و بطور نويد بخشــي ايـن قسمــت                              ) پرسشنامه

 . آشنا هستند TQMبا شاخص سه اصل   از شرآتهاي پاسخگو% ٨٥را جواب دادند در حدود 
نياز به انجام آار زيادي يا جمع آوري داده ها و تيم هـاي ســازمان                         TQMبطور مثال   ( وجود دارد  TQMاندکی ابهام در مورد      

 . آه ممكن است شرآتهاي پاسخگو گيج شوند.) يافته دارد
 TQMشرآت پاســخگويي آـه       ٣٩البته، اين امر بر مطالعه تاثيري ندارد و براي بررسي بيشتر ارزشمند است، البته تمام                           

 . در تايوان در بررسي مورد استفاده قرار مي گيرند TQMرا بكار گرفته اند موقعيت بكارگيري از 
بــه تغيـيرات سـازماني نيـاز             TQMپاسـخها بـود کــه مویــد آـاربرد            % ٧٠بيشـتر از       TQMپاسخ بهآمــادگي بــراي بكــارگيري      

از پاسخ دهندگان دانسته اند آه فرهنگ سازماني هم بايستي تغيير يابد همچنين طبقه                    % ٢٨در حدود    . دارد،می باشد  
و تاآيد به درگير نمودن آارآنان و آموزش               TQMبندي دراز مدت راهبردها، تعهدات مديريت عالي ادغام رضايت مشتري با                   

 .هستند، آگاه سازد TQMاآثر شرآتهاي پاسخگو تجارب مثبتي است آه آن شرآتهايي را بطور جدي آماده بكارگيري 
 . توسط شرآتهاي پاسخگو را نشان مي دهد TQMآمادگي براي بكارگيري  ١جدول 

مــورد نيـاز     TQMنشان داده شده، بيشتر آار براي انجام درجه اي از ترآيب مديريت مــالي و                      ١همانطور در جدول شماره       
را با مديريت مـالي ترآيــب نكـرده انـد و ممكـن اســت                 TQMاست از آنجا آه هنوز در حدود نصفي از شرآتهاي پاسخگو،                 

 .در اين شرآتها ناآارآمد باشد TQMباعث شود آاربرد 
  

 )١جدول شماره (

 تعداد شرآتها بله خير
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انجـام داده     TQMآرده اند، اآثر اين شرآتها تلاشهاي عمده اي در بكارگيري                    TQMدر تلاشهايي آه شرآتها در بكاگيري           

همـانطور در شــكل ديــده       . در شرآتهاي پاسخگو را نشان مي دهـد            TQMخود ارزيابي از تلاشهاي بكارگيري            ٦اند شكل   
نشــان  TQMمي شود، مسئوليت آيفيت مي تواند تلاش قابل ملاحظه اي باشد آه شرآتهاي پاسخگو براي بكــارگيري                          

آن به تمام نيروي آــاري بـراي درك اينكــه آيفيـت، مسئوليـت هــر شــخصي در ســازمان اســت ، نيــاز دارد البتـه                             . داده اند 
در ) دقيــق(آموزش بنظر مي رسد بطور مداوم در شرآتهاي پاسخگو، آمــتر قابــل توجـه باشـد، فقــط تلاشــهاي متوســط                             

 . انجام شده اند TQMاجراي 
 . اندازه گيري مي شود ٥درگير نمودن مديريت عالي، مديريت مياني، نيروي آاري توسط مقياس ليكرت از يك تا 

نتايج نشان مي دهند آه اآثر اين شرآتها در حقيقت تعهداتي از مديريت عالي و مديريت ميــاني و نــيروي آــاري آســب                      
نقــش آارآنــان   ٧شـكل    . درگيري مديريت مياني نسبتاً بيشتر از مديريت عالي و نيروي آاري است                        آرده اند البته درجه      

، ســازمان صـف و سـتاد و نـوع مـاتريس بطـور معمــول آــاراتر از                 TQMهنگـام اجـراي       . را نشان مـي دهـد     TQMدر اجراي  
از % ٣١از شرآتها توسط سازمانهاي صفي و ستادي تشكيل شده اند و                % ٤١سازمان صفي هستند در بررسي نتايج،          

 . از سازمانها از نوع ماتريسي هستند% ٢٨شرآتها از سازمانهاي صفي و 
٨٥در حـدود    (اآـثر شــرآتها     . در يك شرآت اساســي انــد      TQM) اجراي(همچنين تيمهاي هدايت آيفيت، براي بكارگيري             

البته تقريباً همه شرآتها رويه هـاي جزئــي و مستنداتــي         . تيمهاي هدايت براي برنامه ريزي و رهبري و مديريت دارند          %) 
را  TQM) آــاربرد  (توزيع شرآتهاي پاسخگو بر سازمانها و رويه هاي بــراي اجــراي                 ٢دارند جدول شماره       TQMبراي اجراي     

 . نشان مي دهد
  

 TQMسازمان و رويه هاي اجراي  ٢جدول شماره 
  

 
  

بررسي نشان داده آه اآـثر مشكــلات از            . روبرو خواهند شد   TQMشرآتهاي متفاوت با مشكلات متفاوتي بهنگام اجراي              
، مقاومت و عدم توافق آارآنان و عدم تداوم حمايت مديريت عالي مي باشـند در ميــان                          TQMدانش و درك ناقص در مورد         

تــداوم و درجـه      ٣جــدول شــماره    .  اين مشكلات، عدم مداومت حمايت مديريت عالي مشكلترين مساله براي حل اســت                     
 .را نشان مي دهد TQMشدت مشكلات و موانع 

  
 TQM) آاربرد(موانع اجراي  -٣جدول 

  

 آمادگي براي تغييرات سازماني  ٣٠ ٩

 آمادگي براي تغييرات فرهنگي  ٣٢ ٧

 راهبردهاي درازمدت ٣۵ ۴

 تعهدات مديريت عالي  ٣۶ ٣

 TQMادغام رضايت مشتري در  ٣۶ ٣

 تاآيد بر درگير نمودن آارآنان و آموزش ٣٧ ٢

 TQMترآيب مديريت مالي و  ٢٠ ١٩

 تعداد شرآتها بله خير

 TQMسازمان خاصي براي هدايت، برنامه ريزي و اجراي  ٣٣ ۶

 دارند

 دارند TQM )اجراي(رويه هايي براي آاربرد  ٣٨ ١

 دارند TQM )آاربردي(يك دليل يا مستندي براي اجراي  ٣٩ ٠

 موانع اجرايي  تكرار  تكرار    درجه شدت

  TQM دانش و درك ناقص از ١٩ ٢)٧(

 ترس و مقاومت در مقابل تغيير ١۵ ٢)٧(
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، مقياس هاي ليكرت هم براي ارائـه درجــه موفقيــت شــرآتها اسـتفاده مــي                TQM) بكارگيري(زمان ارزيابي عملكرد اجرا       

 . نتايج آلي و آيفي عملكرد شرآتها را نشان مي دهد ٩و٨شكل . شود
از %  ١٢موفقيــت آمــيز بــوده اســت در ايــن ميــان       TQMهمينطــور در ايــن شــكل مــي تــوان مشاهــده نمــود، بكــارگيري       

مــديريت راهــبردي و تشخيـص       TQMرا بطور موفقيت آميز بكار گرفتــه انـد، بعضـي عقيـده دارنــد آـه                  TQMشرآتهايي آه  
سـازمان رابــا محــدودیت هــایی روبروکنـد و              TQMمساله را فراهم نمي آند بعضي فكر مي آنند آه ممكن است اجراي                   

از % ٧٠بطـور مثــال نهايتــاً در حــدود       . از حد انتظارند      ناشي مي شوندآمتر     TQMآنند آه منافعي آه توسط            بعضي فكر 
آنها را اخيراً در بحران مالي منطقه اقيانوس آرام نجــات داده اســت بــا مـرور                         TQM) اجراي(شرآتها معتقدند آه بكارگيري       

و بطور مثبتي با عوامل مطالعه شده در هــر قسمــت                TQMآزمون نتايج، درميابيم آه درجه موفقيت شرآتها در بكارگيري               
آارآنان رابطة نسبـي        و درگيري   TQMديده ميشود تلاش در بكارگيري         ٤از پرسشنامه ها همانطوريكه در جدول شماره               

 .در مقايسه با ساير عوامل دارد TQM) اجراي(و مثبتي تري با عملكرد آاربرد 
  

 TQM) آاربرد(رابطه بين عوامل مطالعه شده و عملكرد اجراي  -٤جدول شماره 
  

  
شرآت در آشور تايوان دقيقا رشد آرامــي اسـت         ٥٠٠براي    TQM) اجراي(با اين نتايج مي توانيم نشان دهيم آه آاربرد              

سـال بكــار      ٥را بيشتر از      TQMشرآتهايي هستند آه     % ٥٠را اجرا آرده اند و حدود نيمي از             TQMاز شرآتها      % ٥٠فقط  
مي تواند به بهبود عملكردشان آمــك             TQMرا بكار نگرفته اند معتقدند           TQMنگرفته اند البته در ميان اين شرآتهايي آه،               

در تايوان پذيرفته شده اســت و يـك عامــل اســتراتژیک        ) شرآتها(بطور تدريجي توسط    TQMآند اين شاخصها آه فلسفه       
البتـه، از آنجائيكــه هنــوز بسيــاري از شــرآتهاي متوســط و آوچـك در تــايوان                     . بهبود براي رقابت جهاني درآينده خواهد بود        

 ).شرآت ليست نشده اند ٥٠٠در اين (وجود دارند آه سازمان ساختار يافته آاملي دارند، سرمايه آافي ندارند 
ست و نيازمنـد                         TQMتوضيح مستدل اينكه موفقيت اجراي           براي تمام صنايع در تايوان بتدريج رشد مي آند، زيــر ســئوال ا

در آنهــا آمـتر از       TQMپديدة جالب ديگري عبارتست از صنايع خدماتي آه بنظر مي رسـد اجـراي                         . تحقيق بيشتري است    
در سيستمهاي خدماتي نسبتاً          TQMتوسط اين حقيقت مي تواند بيان آننده اين باشد آه فلسفه                 . صنايع توليدي است   
وجود دارند، و چگونه زير ساختارها مستلــزم تغييــر              TQMاآثر شرآتها دانستند آه اصول اساسي در           . غير ملموس است   

 . می آورند  می شوند آنها حمايت مديريت عالي و درگير نمودن مديريت مياني و نيروي آار، را بدست
آنها گرايش به تاآيد بر مشتريان بيروني دارند امــا             . اما اين فكر مشتريان دروني و بيروني هنوز براي آنها گيج آننده است                     

در آمــوزش و برنامــه هـا           اين مي تواند بعنوان ايـن حقيقــت معمولـي هزينــه مصرفــي آمــتري              . از مشتريان دروني غافلند      
 . تحصيلي در نظر گرفته شود

. در روابط مشتري و عرضه آننده اين مفهوم از پيوند راهبردي بطور آامل توسط شرآتهاي تايواني پذيرفتـه نشـده اســت                               
آنها هنوز رويه هاي از آسب مواد با آمترين هزينه بجاي نگهداري محكم اعضاء با آيفيت عرضــه آننــدگان را تــرجيح مــي                          

 . دهند
 . شرآت عالي تايوان هستند، اندازه اين شرآت ها نسبتاً بزرگ است ٥٠٠از آنجا اين موضوعات در 

 عدم تداوم حمايت و بي علاقگي آارآنان ١۴ ١)١١(

 دلسردي و بي علاقگي آارآنان  ١٠ ۴)۶(

 سياستها، برخوردها ٩ ۶)٣(

 برنامه ريزي ناقص ٨ ۵)۵(

    TQMارتباط با عملكرد اجراي 

 TQMدوره زماني اجراي  ٠/٠۶

 TQMدرك اساسي مفاهيم اساسي  ٠٣/٠

 TQM) اجراي(آمادگي براي آاربرد  ٢٠/٠

 TQMتلاش براي بكارگيري  ٣٠/٠

 TQMدرگير نمودن آارآنان در آاربرد  ٠/۴۵

 TQMسازمان خاصي براي اجراي  ١١/٠

 TQMنجات از بحران مالي با آمك  ٣٢/٠
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ايــن بررســی توضــيح مــي دهــد ايــن شــرآتها گــرايش بــه تشكيــل توســط ســاختارهاي ســازماني صــف و ســتاددارند تــا              
سازمان، اگرچـه در             . ساختارهاي صفي آه براي شرآتهاي آوچك مناسبتر نــد               آــاراتر اســت ولـي       TQMنــوع مــاتريسي 

 . بنابراين براي اين شرآتها آمتر مورد پسند قرار مي گيرد. آاربرد آن خيلي اندك و رشد آمي دارد
 . را بعهده دارند TQMاين شرآت ها تيمها اداره برنامه ريزي و هدايت و آنترل و اداره بكارگيري   اگر چه در

تيمهاي هماهنگ آننده توسط اعضاء با تخصصهاي متفاوت از سوي مديريت عالي براي قسمت عمليـات نــيروي آــاري ،                              
 . ايفا مي آنند TQMسازماندهي مي شوند نقش خيلي مهمي براي بكارگيري 

بطور خلاصه اآثر شرآتها گرايش مثبتي دارند هنگامي آه به سئوالات مـا در مـورد چگونگـي موفقيــت آنهـا در بكـارگيري                            
TQM جواب مي دادند اين شايد توسط اين دو روش توضيح داده شود . 

نخست، شرآت بطور واقعي بهبود داده مي شود و تاثيرات مي توانند برحسب آــاهش هزينـه افــزايش فـروش، افزايـش                 
 . عملكرد و ارتقاء تصوير محصول شناسايي شوند

و تاثيرات برحسب شاخصهاي فوق الذآر مرتبط با آيفيت مهـم                   . دوم اينكه ، شرآت بطور واقعي بهبود را تجربه نمي آند              
را براي مدتي بطور آامل اجرا آرده اند، شرآتها بطور اساسي معتقد به                    TQMالبته، از آنجائيكه شرآت ها قبلاً        . نيستند

هستند و در آينده نزديك بهاي آنرا خواهند پرداخـت ايــن بطـور واقعــي در تجزيـه و تحليــل مـا از                            TQMاجرای موفقيت آميز    
موفـق هستنــد امـا، پيـش           TQMاز شرآتها اظهار نمودند آه آنها در اجراي             % ١٠داده ها اتفاق افتاد، از آنجا آه در حدود              

اين پرسشنامه را با درجـه پـائين از رضــايت                ٨بطور مثال آنها سئوالات در قسمت        . (بيني عمده اين اظهارات را تاييد نكرد      
بطـور مثبـتي بــا عوامـل مطالعــه شــده            TQMهمچنين نتايج نشان مي دهند آه درجه موفقيت اجراي            ). پاسخ مي دهند  

رابطــه دارد ايــن    TQM، درگير نمـودن آارآنــان در اجــراي           TQM، تلاش براي اجراي          TQMمخصوصاً آمادگي براي بكارگيري         
و . را دارد TQMحقيقــت روشــن و مستــدلي اســت از آنجــا آــه مــدتي شــرآت بخوبــي آمــادگي دارد و تــلاش در اجــراي               

قابل انتظار در هر زمان اســت اآــثر شــرآتها معتقدنـد              TQMهمچنين آسب درگير نمودن تمام نيروي آاري، اين موفقيت                 
آمـك آــرده     ) جنــوب شـرقي آسـيا      (آنها را در جداسازي اخير از بحران هـاي مــالي منطقـه اقيـانوس آرام                          TQMآه اجراي   

 . مي تواند بطور واقعي موفقيتهاي فيزيكي و مالي شرآتها را توضيح دهد TQMمباحثي توسط اين حقيقت آه . است
TQM                           يك سازمان آاراتر و موثرتر، منصف تر و معتبرتري را شكل مي دهد آه مي تواند با انواع تغييرات دست و پنجه نـرم
 .آند

  )R.O.Cتايوان  -تايپه -دانشگاه تامكانگ: شينگ هانگ -يو  WWW.sba.muohio.edu( , اینتر نت (
  

 :درسازمانهاي آشورایران TQMبررسي موردی آاربرد 
در شــرآتهاي دولـتي ايــران در يـك        TQMبررسي طرح تكريم ارباب رجوع در شرآت سهامي بيمه ايران در راستاي آاربرد             

فضاي رقابتي سازمانها تنها در صورتي بقا خواهند داشت آه بتوانند رضايت مشتريـان خــود را تضميــن آننــد ســود آوتـاه                              
بجاي انطباق مشــتري     . مدت به بهاي از دست دادن رضايت مشتري بهعدم بقاي سازمان در بلند مدت منجر خواهد شد                             

با خدمات سازمان، بايد سازمان خود و فعاليتهايش را متناسب با نيازها و انتظارات مشتريان شكل دهـد از ايـن رو مـيزان                                     
رضايت مردم و مراجعان از خدمات ارائه شده توسط سازمانها بعنوان يكي از شاخصهاي اصلي سنجش رشد و آارآمـدي                            
نظام اداري و اجرايي آشور تلقي مي شود و موضوع طرح تكريم ارباب رجوع با توجه به تصويب و موافقت شوراي عالــي                              

به دستگاههاي اجرايي        ١٠/٢/٨٣مورخ   ١٨٥٤٠/١٣اداري بعنوان يكي از برنامه هاي هفتگانه تحول نظام اداري يا شماره                      
 . ابلاغ شد

شرآت سهامي بيمه ايران جهت تحقق اين مصوبه اقداماتي را در خصوص اجــراي ايــن طــرح انجـام داد و طـرح تكــريم در                                      
پس از ابلاغ طرح تكريم ارباب رجوع، توسـط معــاون طــرح و                    . به اداره آل ارزيابي عملكرد محول شد         ١٣٨٢نيمه دوم سال     

برنامه بعنوان دستورالعمل اجرايي به تمام استان ها و شعب سراسر آشور ارسال شد و در راستاي اين دســتورالعمل،                             
 .اداره آل ارزيابي عملكرد فعاليتهاي جدي را انجام داد روشهاي طرح تكريم در بيمه ايران

 :شفاف و مستندسازي نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع آه شامل -١
 نوع خدمات قابل ارائه به ارباب رجوع ) الف
 مقررات مورد عمل و مراحل انجام آار ) ب
 مدت زمان انجام آار ) ج
 مدارك مورد نياز و فرم هاي مورد عمل ) د
عنوان واحد، محل استقرار، نشاني آامل شبكه فروش نمايندگان حقوقي و حقيقي، نام متصدي انجام آـار و تعييــن                              ) هـ

 .اوقات مراجعه
 نوع خدمات بيمه اي براي مشتريان ) م
 )ارباب رجوع(اطلاع رساني از نحوه ارائه خدمات به مردن  – ٢

 نصب در تابلوي راهنما در مبادي ورودي و در معرض ديد مراجعين ) الف
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 تهيه بروشور و توزيع آن بين ارباب رجوع) ب
نصب پـلاك نـام و نــام خـانوادگي عوامــل متصــدي انجـام آــار بـا ذآـر پســت ســازماني و رئــوس وظــايف آنهــا در محـل                                 ) ج

 استقرارشان 
راه اندازي خط تلفن گويا براي راهنمايي مردم در بعضي از استانها و شعب تهـران بـه پايـان ســال تمـامي شــعب بــه                                      ) خ

 . تلفن گويا تجهيز مي شوند
 تهيه آتاب راهنماي مراجعان ) د
 ايجاد پايگاه اينترنتي ) هـ
تدوين منشور اخلاقي شرآت در ارتباط بــا مـردم آـه هـدف از تـدوين آن آمــادگي بــراي ارائــه خـدمات بــه مـردم، وقــت                             -٣

 . نظم و آراستگي لباس و ساير موارد -شناسي ادب و نزاآت
بهبود و اصلاح روش ارائه خدمات به مردم آه ضرورت انجام آن آاملاً آشكار است با توجه به اين ضــرورت مشتريـان در                                       -۴

بيمه ايران اقداماتي را جهـت بهبـود و اصــلاح روشــهاي ارائـه                    . آمترين زمان به خدمات بيمه اي دسترسي داشته باشند              
 . انجام داده آه مورد رضايت مشتريان قرار گرفته است ١٣٨٣و سال  ١٣٨٢خدمات به مشتريان در سال 

بيمـه ايــران از سـازمانهايي اســت آــه طـرح نظرســنجي از مشتريـان و بررســي انتقادهـا و                 (نظر سنجي از مشتريـان    -۵
پس از ارسال فرمهاي نظرسنجي، تمامي واحدهاي اجرايي شرآت موظفنــد                  ). شكايات را بصورت جدي پيگيري مي آند          

از ارباب رجوع نظر سنجي آنند و نتايج آن را به ستاد طرح تكريم ارباب رجوع مستقر در اداره آل ارزيابي عملكـرد ارســال                            
دارند آه همه ما هم اين نتايج جمع بندي مي شوند و ميزان رضايت ارباب و رجوع و نتــايج آن مــورد تجزيــه و تحليــل قـرار                                     

ماه يكبار بـراي مــدير عامـل و هيئــت مـديره ارســال و نقــاط ضـعف و قــوت نــيز در فرمهــاي                               ٦مي گيرد گزارشات مزبور هر           
 . نظرسنجي شناسايي مي شوند

 نظارت بر حسبن رفتار آارآنان واحدهاي اجرايي با مردم -۶
تشويق و تقدير از مديران و آارآنان موفق و برخورد با مديران و آارآنان آه موجب نارضــايتي مــردم مــي شـوند مـيزان                                   -٧

 .موفقيت اجراي طرح تكريم در شرآت سهامي بيمه ايران
فرمهاي نظرسنجي از تمامي استانها و شعب دريافت شد آه با تجزيه و تحليل و بررسي بعمــل آمــده در                                     ١٣٨٢در سال    

البتـه شـاخص رضـايتمندي          . بــوده اسـت    % ٩٠ميزان رضـايتمندي مشتريـان از شــرآت سـهامي بيمــه ايـران                      ١٣٨٢سال  
جلوتـر از شــاخص اعـلام       % ١٥است آه بيمــه ايـران       % ٧٥مشتريان آه توسط سازمان مديريت و برنامه ريزي اعلام شد                 

عدم رضايت    % ١٠شده است و هر چند براي شرآت بازرگاني هدف اصلي آن در مرحله اول رضايتمندي مشتريان است                           
با توجــه بــه راهكارهـايي آــه بـراي جلــب رضــايت مشــتري                ١٣٨٣پيش بيني مي شود در سال        : هم قابل ملاحظه است     

با بررسي بعمل آمـده بيشـترين نارضــايتي در بخــش خســارت               . برسد% ٩٤است رضايت مشتريان به حدود         اعلام شده 
بوده است بنابراين، بايد در مورد مقوله خسـارت و رشـته اتومبيــل برنامــه ريــزي بهـتري بـراي                                  ١٣٨٢در سال    % ٧٨حدود  

البته نتايج و دلايل نارضايتي هاي واحدهاي اجرايــي اســتخراج و بـه واحـد مربوطـه                       . آاهش نارضايتي مشتريان انجام داد           
نفــره   ٥يكي ديگر از اقدامهاي ستاد طرح تكريم ارباب رجــوع انتخـاب تيـم                      . براي آاهش و رفع نارضايتي اعلام شده است          

بازرسي ويژه طرح تكريم و اعزام آن به تمام واحدهاي اجرايي شرآت در سطح آشور جهت رعايــت مــوارد مــذآور اسـت                             
دفــتر ارزيــابي عملكــرد و پاســخگويي بـه      (ضمناً سازمانهايي و نهادهاي استانها از قبيل مديريت برنامه ريزي اســتانداريها      

شكايات و دفاتر سازمان بازرسي آشور مستقر در استانها عمدتاً از عملكردهــاي واحـدهاي اســتاني نــيز رضــايت آامـل                                   
 . داشته اند

رئيس ستاد طرح تكريم ارباب رجوع سازمان مديريت برنامه ريزي شرآت با توجه به نظرسنجيها بيـان نمـوده آــه شــرآت                       
 .سهامي از نظر جلب رضايت ارباب رجوع امتيازات خوبي آسب نموده است آه به شرح ذيل است

  
  

 . و تكريم ارباب رجوع TQM ميزان رضايت مشتري و ارباب رجوع در نتيجه استفاده از روشهاي
نيمـه دوم مـرداد و نيمــه       ١٨٠و١٨١پيام بيمه شماره هـاي    .(مثبت است  Aو  ISO9000ضمنا بيمه ایران دارای گواهينامه      

  )١٢و  ٨ص  ٨٣اول شهريور ماه 
 و نتایج استفاده از آن TQMخلاصه مقایسه دیدگاه کشورهای مورد بررسی در مورد بکار گيری 

  

 رضايت ارباب رجوع خيلي زياد % ٣٩ زياد % ۴۶ متوسط% ١١ آم % ٣ خيلي آم % ١

 ایران  آمریکا  تایوان  ژاپن  نام کشور 

فعاليتهای کنترل  عامل موفقيت ١
کيفيت فراگير در 
 صنایع توليدی و

در  TQMکاربرد 
 شرکتهای عمده

ابزاری برای 
موفقيت در رقابت 
 با ژاپن و سایر رقبا

فعاليتهای مدیریت 
کيفيت در آغاز راه 
پذیرفته شده به 
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 )١٣٦-٤٠, ١٣٨٢,بهروز ,ریاحی (

 
 :نتايج 

که کشــور هــا و سـازمان هـایی کـه             نتيچه می گيریم   , ارایه شده      و مطالب  TQM  با توجه به اصول مطروحه بنيانگذاران           

صورت استقرار  خدماتی
 ISO9000الگوهای 

عجين شده با  روش کيفيت -٢
ساختارهای 

اجتماعی 
 وفرهنگیوملی

واستاندارد 
آموزشی ژاپن و 

استفاده از روش 
 آزمون وخطا 

آشنایی و کاربرد 
TQM  توسط

شرکتها و تبدیل 
تهدیدات به فرصتها 

 TQMتوسط 

توجه به مدیریت 
کيفيت ژاپن و تقليد 

و بکارگيری سریع 
 از آن 

استقرار الگوهای 
ISO9000  به عنوان

پيش نياز مدیریت 
کيفيت فراگير 

 TQMبومی کردن 

شاخصهای مورد -٣
 استفاده 

 رضایت مشتری
افزایش سطح 
 توليد و خدمات 
 کاهش هزینه 

 مشارکت کارکنان
تيمسازی و تفکر 

 تيمی
 حذف بوروکراسی 

  

راه حل بحرانهای 
 کاهش هزینه 

افزایش رضایت 
 مشتری 
  وحمایتمشارکت
  ومدیریت وکارکنان

تيمسازی و تفکر 
 تيمی 

  

افزایش سطح 
 توليد و خدمات 

افزایش توانایی در 
 رقابت 

انعطاف پذیری 
 کاهش هزینه

 رضایت مشتری 
   تيمسازی

تکریم ارباب و -١
رجوع وتوجه به 
 کرامت انسان 

انعطاف پذیری و -٢
 ارائه خدمات 

اعتماد محوری -٣
 در ارائه خدمات 

صحت در ارائه -۴
 خدمات 

توانمندی -۵
 کارکنان 

رعایت ملاحظات -۶
 ارزشی و اعتقادی 

پاسخگویی در -٧
 ارائه خدمات

ارزش قائل شدن -٨
 به نظرات مشتری

 ایران  تایوان  آمریکا  ژاپن  کشور 

اثر بخشی مورد 

انتظار در اجرای 

TQM 

افزایش قدرت 

 رقابت 

 افزایش سهم بازار 

 کاهش هزینه 

 رضایت مشتری 

افزایش سود از 

 مسير کيفيت 

تضمين بقای 

 سازمان 

حذف یا کاهش 

 بروکراسی

کسب سود از 

طریق کيفيت 

 افزایش قدرتو

  وتقليدرقابت

 از ژاپن

کسب سود از 

مسير کيفيت و 

توانایی رقابت 

ونجات از بحران 

با کار مالی شرکتها

  TQMبرد اصول 

  

 رضایت خداوند 

رضایت مدنی 

 شهروندان 

پایدار نمودن 

 ارزشهای اجتماعی

ایجاد سرمایه 

 اجتماعی

Page 9 of 11کاربرد موردی مطالعه TQM ایران و تایوان آمریکا، ژاپن، کشورهای در

2006/07/04http://www.irandoc.ac.ir/Data/E_J/vol5/bahmani.htm



در کشورمانایران، اکنـون تعــداد       . موفق بوده اند    TQMدر عمل به       وبکار گرفته اند    را درک TQM   اوليه بنيان گذاران      اصول
یــا مــدل بـه روز شــده آن    ISO 9000زیادی از شرکتهای ایرانی موفق شده اند که گواهی نامه الگوهای مـدیریت کيفيـت     

هر چند این گام پيشرفت بشمار مـی رود ولــی در ایــن الگـو بــر دو اصــل، اقتصـادی                 . را دریافت کنند   ٢٠٠٠مربوط به سال   
بعضـی؛  .بودن توليد و ضرورت انطباق کــالا و یـا خـدمات بــا نيـاز و خواسـته مشتری،حمایـت کارکنــان تاکيـد نشـده اســت                                     

شرکتها که دارای گواهينامه هستند می توانند برای عرضه کالا یا خدمات وارد بازر رقابتی اروپا شوند ولی ممکـن اسـت                                
نتوانند سهمی از بازار را نصيب خود کنند یا اینکه سهم بازر خود را به تدریج از دست می دهنــد مثـلاً اکنــون ســهم بــازار                                      

 .ایران در زمينه های فرش، پسته و خشکبار در اروپاو جهان روند کاهشی دارد
در سازمانهای دولتی و بخش عمومی اخيراً فعاليتهایی از قبيل تکریم ارباب رجوع و غيره کم و بيش در بعضی ســازمانها                                       
صورت گرفته است که در بخشهایی که رقابت شدیدتر است مثل شرکتهای دولتی انجام شده است ولی در بخشهایی                  

نيامده است یا اگر بحث شده ناکـافی و ناکارآمــد بــوده             هيچگونه بحثی بميان   TQMکه هنوز انحصار حاکم است در مورد         
هر کشوری به مثابه سازمان تنظيم کننده کليه فعاليتهایی دولت برای نيـل بــه اهــداف تعييــن                               امروزه نظام اداری    . است

شده است که ضمن ایجاد هماهنگی بيـن بخشهــای مختلــف بســتر مناســب را بــرای حــل مسائـل و مشکـلات مـردم و                                      
اندیشه اصــلاح نظــام اداری و تحــول در سـاختارهای زیربنــایی ارائــه خـدمات                . حسن جریان امور عمومی فراهم می کنند          

عمومی از سالهای آغازین انقلاب مورد توجه مدیران و برنامه ریزان کشور بــوده، تغيـيرات شــگرف سـاليان اخــير، ضــرورت                              
بازنگری در شيوه های خدمت رسانی بخش عمومی را پيش از پيش نمایان ساخته اسـت و بخـش دولـتی نــيز ایــن امـر                           

. شورای عالی اداری به موضوع استقرار نظام کيفيـت در بخـش دولـتی توجـه کــرده اسـت                          . مهم را بخوبی دریافته است       
از عملکــرد ) مراجعــان(طبــق تحقيقــات انجــام شــده در ســازمانهای دولــتی بيــانگر ایــن نکتــه اســت کــه اکــثر شــهروندان           

ضایتی بـه گفتــه مــدیران و سرپرسـتان و کارشناسـان ناشـی از                           . سازمانهای دولتی در حد معقول رضایت ندارنــد           ایــن نار
 TQMبنـابراین بــرای اجـرای        . رعایت نکردن ابعاد مدیریت کيفيت جامع است که در فرایند ارائه خــدمات تـاثير فــراوان دارنــد                

درســا  TQMرا بررسی نموده و بر اساس نظرات آنان به اثــر بخشـی و کـارایی اجــرای                           TQMنيازمندیم نظرات بنيانگذاران       
نه اینکه خودمان بطور سليقه ای عمل نموده نظرات آنان را کنار بگذاریم و بر اساس درکی که خود از                          زمانهادست بيابيم    

TQM                         نتيجه اي آه از مطالعــه ايـن مقالـه مــي گيريــم             .داریم عمل نمایيم و کارایی و اثر بخشی ابزارهای آنرا از بين بيریم
. آشنا خواهيد شد TQMو با نظرات نظريه پردازان  TQMتعريف و تاريخچه و فرهنگ و استراتژي وابزارها و تكنيكها و فنون 

 ٥٠٠نسيـب    TQMو اثرات اجرا و آاربرد آنرا درآشور تايوان مورد بحــث قــرار مـي دهيـم و نتــايجي آـه از آـاربرد و اجــراي                                       
 . شرآت عالي آشور تايوان شده است را مشاهده مي نماييم 

 .راه حلهاي بلند مدتي را جستجو مي آند   TQMمديريت سنتي بدنبال حل مسائل مقطعي است در حاليكه 
بــر خلاقيـت و نــوآوري تأآيــد         TQMمديريت سنتي روشهاي تجربه شده سابق را مبناي عمليات قرار مي دهـد در حاليكـه                 

 .مي آند 
بر آموزش و پرورش و تواناســازي آارآنــان           TQMمديريت سنتي در جستجوي آنترل بر آارآنان است در حاليكه سيستم                    

 . مبتي است 
بدست خواهـد آمــد تـا مبنــاي بــراي          TQMپس از مطالعه اين مقاله درك عميق و سازمان يافته و سيستماتيك نسبت به                           

 . استفاده و اجراء در سازمانهاي بزرگ آشورمان مورد استفاده قرار گيرد
TQM                         بعنوان يك از ابزارهاي مهم آارا و موثر و براي بهروري و براي رويارويي بـا تغيـيرات ســريع محيـط و رقابــت در ســطح

را درك و بكــار بستـه باشــند          TQMملي و جهاني است آينده بازار جهاني در دست شرآتهايي است آه توانسته باشند                          
چرا آه نبض و قلب تجارت و خدمات رساني و توليـد در دسـت مشــتري دسـت و شـرآتي موفــق اســت آــه مشــتري را                                

فيزيكي و منابع انساني خود رضايت مشتري را جلب نمايــد                     -شناخته و نيازهاي او را برآورد آرده و با آمك امكانات مالي                 
چنين عملي باعث بوجود آمدن سازمانها و شرآتهاي چابك مي شود آه بآســاني مــي تواننــد در محيــط هــاي متغـير بـه                                 

 . رقابت برخيزند و بقاي خود را تضمين نمايند
  

 :پيشنهادات 
در سازمانها پيشنهاد مي شود در اين زمينـه تحقيقــاتي در مــورد                    TQMبا توجه به آمبود منابع داخلي در مورد اجراي            -١

 . در سازمانهاي آشور انجام شود TQMميزان بكارگيري 
آشــنا   TQMبنيــان گــذاران      قسمتي از پيك بهره وري به اين امر مهم اختصاص داده شـود تــا مــديران بيشــتر بااصــول                               – ٢

 . را در سازمان خود حمايت نمايند TQMشوند و فوايد آنرا درك نمايد و تا بتوانند اجراي 
 . ترجمه شود TQMمنابع داخلي بروز نبوده پيشنهاد مي شود منابع بيشتري در رابطه با  -٣
مديريت آيفيت جامع تعاريف و مفاهيم مختلفي دارد پيشنهاد مي شـود تعريـف جــامعي از آن بـا توجـه بـه آــاربرد آن                                       -۴

 . ارائه شود
امري عجيب و غريب است پيشنهاد مــي شــود     TQMبعلت عدم توجه به نياز مشتريان و ارباب رجوع هنوز در سازمان  -۵
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يكسري آموزش در اين رابطه به افراد شاغل در سازمانها داده شود تا بتواننـد در ايــن امــر درگــير شــوند و نتيجـه موفقــي                    
 . مثل ژاپن بدست آورند

 .در يك سازمان اجرا گردد و نتايج آن نيز اعلام شود  TQMالگوي موفقي از  -۶
 به سليقه ای نمودن آن نياناجمدو موجب عدول از اصول اوليه بنيانگذاران آن نشود   TQMبومی نمودن  _ ٧ 
و فراینــدهای    )کارکنـان  (تمرکز بر مشتری نباید به قيمت فراموشی و غفلت وبی توجهی نسبت به مجریـان خـدمت                                 – ٨ 

   اجرای خدمت باشد
   

 :منابع مورد استفاده 
 ١٣٨١تابستان وپایيز  ٤و٣مدیریت ،سال دوم شماره   مديريت آيفيت فراگير درصنایع ژاپن ،پيام, فتاح,مکایيلی-١ 
 ١٣٨٣نيمه دوم مرداد ونيمه اول شهریور ماه ، ١٨٠و١٨١پيام بيمه شماره های -٢
شماره            نظریه نوین مدیریت کيفيت جامع در بخش    , ریاحی ،بهروز  -٣ سـال،  ٤٢و٤١دولتی ایران ،تحول اداری دوره هفتـم 

 ،پایان نامه دکترا١٣٨٣
 ١٣٧٩,)مدیریت کيفيت فراگير (ابزارهای استراتژیک و فرهنگی ,مصطفی ودیگران ,جعفری  – ۴

5-Article :yeu-shing hung   TQM implementation in Taiwan afield study with taiwn toop 500 companies 
chey-kany chen Tamkang university.
(WWW.sba.muohio.edu)                                                                                      
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