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 TQM که دیبدان دیآن با یاز اجرا یعضو ایپروژه و  ری مد کیبه عنوان 
 دارد؟  ی و چه اصول  ستیچ

  یتعداد مشتر  شی و افزا  تیجامع باعث جلب رضا تیف یک تی ریمد  تیرعا
 .خواهد شد ی سازمان یها و درخواست دهنده ها

همراه   م،یساده آشنا شو ی مفهوم به زبان نیبا ا میخواه ی مقاله م  نیا در
 .دیما باش

 

 

1# TQM ست؟یچ 

TQM  (مخفف عبارت  تیفیک تی ریمد ای )جامع total quality 
management  ل دنبا به است که ی ت یر یفلسفه مد کیواقع  در بوده و

و   ی مهندس ،ی طراح  ،یامور مال  ،ی ابی)بازار ی سازمان  یکارکردها  هیادغام کل
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و اهداف   یمشتر   یازهایتمرکز بر ن  ی( براره یو غ  یخدمات به مشتر  د،یتول
 .ستیسازمان

TQMکند و  ی ها مشاهده م ندیاز فرآ ی، سازمان را به عنوان مجموعه ا
کارگران تلاش   ات یبا ارتقا دانش و تجرب دیها با سازمان کند که ی م  دیتأک

 .را به طور مداوم بهبود بخشند ندیفرآ نیکنند تا ا

درست را انجام  یاست که هر بار کارها نیا TQM و ساده ی اصل  هدف 
 .در همان بار اول و در هر زمان د،یده

سال است که  ن ی چند شد و ی اعمال م یدی تول ات یدر ابتدا در عمل اگرچه
 کیبه عنوان   TQMاما ردیگ ی بخش مورد استفاده قرار م نیفقط در هم

خدمات و بخش  یبخش ها و سازمان ها ریدر سا ی عموم  تیر یابزار مد
 .قابل اجراست زین ی عموم  یها

 

 جامع تیف یک تی ر ی در مد یدیکل میمفاه 2#

 نیا یدیکل میتا با مفاه  دهیزمان آن رس ستیچ TQM میکه آموخت حال
 .میآشنا شو ی ت یر یمد وهیش

  است و یا ژهیو  تیاهم یدارا ی، مشتر (TQM) ریفراگ تی فیک تیر یمد در
عمل  یمدار  ی مشتر  یبر مبنا ستیبا ی شرکت، م  کیپرسنل در  ی تمام
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گام در  نی تواند مهمتر ی موضوع م   نیا .باشند یکرده و در خدمت مشتر 
 .باشد TQM فرهنگ ی شناخت واقع

داشت به  دی خواه یاز مشتر  ی جامع  فی تعر ر،یفراگ تی فیک تیر یمد در
محصولات در کنار کارکنان قسمت   دارانیخر ره،یزنج کی  همانند که ی شکل

 .و خدمات حضور دارند دیتول ند یدر آن بنگاه، تماما در فرآ ی داخل یها

 .کنند ی م فایبدان معناست که کارکنان فعال در بنگاه دو نقش را ا نیا

به  یپروسه کار  کی را در  ی که در نقش اول خود هستند، خدمات  ی زمان در
که در نقش دوم خود  ی هنگام  دهند و ی ارائه م انیمشتر ایهمکاران 

 .باشند ی م  یگر یکننده خدمات از شخص د افتیهستند، در

 

در  ی عبارت  به .شکل خواهد بود ن یواحدها به هم ی موضوع در تمام  نیا
 یکار  ندیدر فرآ رهیزنج کی صورت   به آن کهواحدها پرسنل در کنار   ی تمام
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ارائه  یگر یبه واحد د زیهر واحد ن یی متصل هستند، خدمات نها  گریکدیبه 
 .شود ی م

خواهد   یگر ید یواحدها  یخود مشتر  زیواحد ن نیاست که ا ی درحال  نیا
  ایشرکت  کی یی ادامه داشته تا خدمات و محصولات نها  رهیزنج نیا بود و

 .که خارج از بنگاه است برسد یبنگاه به دست مصرف کننده ا

محسوب   گرید یشرکت ها  یبنگاه خود مشتر  نیجاست که ا نیا جالب
 .شود ی م

 

 ر یفراگ تیف یک تی ر ی مد یهدف اصل 3#

 TQM که هدف  میبه طور خلاصه مرور کن میخواه ی بخش م  نیا در
 ست؟ یچ

  یا ژهی و تیاهم یمطرح است و دارا ریفراگ تیفیک ت ی ری که در مد آنچه
به اهداف به صورت کامل و   ستمی س نیتوان با ا  ی م است که نی است، ا
 .دیرس رادیبدون ا

  ی م ردیها و کارها بدون وقفه و با تلاش صورت گ تی که فعال ی صورت در
 و آن ها را کاملا رفع نمود تا یی ها را شناسا تی و محدود صیتوان نقا 

 .افتیکامل دست  یکه بتوان به کار  یی جا
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کنترل  ایکار  ندیفرآ یبرا یز یمنظم همانند برنامه ر یها  تیانجام فعال با
 نی تام ریدر مس  یا مساله داشت که نانیتوان اطم  ی م  ت،یفیک یها
 .بروز نخواهد کرد ت،یفیک

  ستمیس کیمطرح است به وجود آمدن  TQM که به عنوان هدف  آنچه
  یر یاز بروز مسائل جلوگ ستمیس  کیدر چرخه  بتواند است که ی ت یر یمد

 جادیرا ا رانهیشگیپ یزمان، راهکارها نیو در کوتاه تر  ی نموده و به خوب
 .دینما

 

 ست؟یچ TQM یها تیفعال نهیزم 4#

 TQM یها  تیفعال نهیکخ زم میکن ی بررس میبخش قصد دار نیا در
 .شود ی م  یو شامل چه موارد ستیچ

 .هستند یاستراتژ  نیا  ی اصل یها تیفعال  نهیزم ریعنوان ز  11

 کارمندان  هیارشد و کل تی ریمد  تعهد .1
 ی مشتر  ازیبه ن یی پاسخگو .2
 زمان چرخه توسعه  کاهش .3
 تقاضا /انی جر دیزمان تول در .4
 شرفت یتوسعه و پ یها میت  .5
 محصول و خدمات  یها نهیهز کاهش .6
 کارمندان  یو توانمندساز  یر یدرگ .7
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 ل یو تحل شناخت .8
 ارهایو مع ی اهداف کم دنیچالش کش  به .9

 بهبود یبرنامه ها ایپروسه ها  یرو تمرکز .10
 ک یاستراتژ  یز یدر برنامه ر ژهیو قیتلف .11

پرسنل، در ساخت،   هیها، توسط کل تیفعال هیدر کل دیبا TQM نیبنابر
 زیو... ن ی منابع انسان د،یو توسعه، فروش، خر قیتحق  ،ی مهندس  ،یابیبازار

 .انجام شود

 

 جامع تیف یک تیر ی نقش کنترل در مد 5#

  ر،یفراگ تی فیک تیر یهمان مد ای TQM اهداف در نیاز مهمتر  ی کی
  ستمیس نی تواند در ا  ی کنترل م نی بنابرا .است تی فینمودن ک نیتضم
را در  هیاصول اول ستیبا ی درک آن م یبرا باشد که یدیکل ی مفهوم  یدارا

 .آنها مدنظر داشت تیفی خدمات، محصولات و ک دیتول ی بررس

  هیحاصل کل قتیشود، در حق ی م  دیمحصول تول کیکه  ی زمان  •
مانند  یبنگاه اقتصاد  کیمختلف  یقسمت ها  در است که ی مراحل

 .صورت گرفته است یادار  ای دیبخش تول
قرار   رشی را مورد پذ یی کالا ایخدمات  تیفیتوان ک ی م  ی صورت در •

دارند،  میمستق  ریآن ها تاث دیکه در تول یی قسمت ها ی تمام  داد که
 .باشند ی مورد قبول  تیفیک یخود دارا زین
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 یعلت ها ،یشود، در کنار علائم ظاهر  ی م داریکه پد  یمساله ا هر •
 .به همراه خواهد داشت زیرا ن یدار  شهیر

آن که به ظاهر ماجرا   یبه جا ستیبا ی با مسائل م یی ارو یرو یبرا
 .گردد ی کشف شده و بررس یا شهیر یپرداخته شود، علت ها

 یا شه یر یها علت شده و ی بررس  دیتول یندهایکه فرآ ی هنگام •
توان از بروز   ی م  رانهیشگیپ ی شود، با انجام اقدامات یی مسائل شناسا

 .ها ممانعت نمود مجدد آن

 ر یفراگ تیف یک تی ر ی در مد تیفینقش ک 6#

متفاوت وجود دارد که هر   هیدو نظر ریفراگ تیفیک تی ر یخصوص مد در
 .شده اند جادیخاص ا یکدام از آنها مطابق با فلسفه ا

 

 ک یکلاس هینظر  1-6#

 تی فیتوان ک  ی مشخص شده م یمطابق با استانداردها  ک،ی کلاس هینظر در
سطح خدمات و   نیرو بالاتر  نیهم  از .نمود فی کالا را تعر ایخدمت  کی

 .شده اند  نییاست که تع ی محصولات، مشخصات 
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 مدرن  هینظر  2-6#

خدمت را  ایمحصول   کی یها ی ژگ یتواند و   ی مدرن، آنچه که م هینظر در
سنجش  نیبنابرا .باشد ی تقاضا و درخواست مصرف کننده م  د،ینما نیی تع

 یمشتر  یمند تیرضا یمحصول در راستا ایخدمت  ک ی تیفیو تطابق ک
 .باشد ی م

 

ارائه  انیمشتر یکه از سو یی بر حسب تنوع تقاضا ه،ی نظر نیاساس ا بر
 کی  یقسمت ها ی تمام  است که از یبهتر، ن تیفیشود، جهت کسب ک ی م

 .لازم را داشته باشند یبنگاه مشارکت و همکار 

  نینو یها ده یبوده و از ا رات ییبه دنبال تغ  وستهیپ TQM گرید انیب به
 .دی نما ی م یبانیو پشت  تیحما
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مختلف قدم  یها  نهیدر زم یو نوآور  تیخلاق یراه ها ی ر یجهت به کارگ در
  دتریجد یبه وجود آمدن مهارت ها  ینو برا یها ک ی تکن از برداشته و
 .دینما ی استفاده م 

خدمات و محصولات وجود  یها  ی و آموزش همواره در طراح  قیتحق
کسب   یر یمس  نیچن در .خواهد بود انیمستمر در جر یساز  نهیبه داشته و

  یجزو برنامه ها ،ی رقابت یقدرتمند به بازارها ی ابیبالقوه و راه  انی مشتر
 .خواهد بود ریفراگ تی فیک تی ریمد  کی

 ست؟ یچ TQM مدرن هیزمان و برنامه در نظر گاهیجا (1

  یلحظه ا رات ییتغ   که افتیدر ریفراگ تیفیک تی ریتوان با مد ی م  ی خوب به
در نگاه و فرهنگ  رات ییتغ جادیبا صرف زمان و ا  ستیبا ی نبوده و م 

داشتن  یاست به جا ازیروست که ن نیهم از .نمود جادیگذشته آن را ا
  و انیمشتر  تیزمان، به جلب رضا  نیتربرنامه در جهت کسب سود در کم

 .نمود یز یآن برنامه ر یمدت پرداخت و برا ی سود در طولان افتیدر
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 ،یاز دوباره کار  یر یشگیجهت پ در است که ازیبرنامه ها، ن نیکنار ا در
  یندهایرا بر انجام فرآ هیها، پا  ی گارانت  ایاز کنترل و  ی ناش  یها نهیهز

  شیبنگاه را افزا یی کارآ بیترت  نی بد ها گذاشته و یر یشگی و پ رات یتعم
 .داشت دیخواه زیرا ن یتر  ی راض انی داده و مشتر

مشهود است، آن است   ی به خوب ریفراگ  تیفیک تی ریکه امروزه در مد آنچه
 .تواند چاره ساز باشد ی نم  تی ریگذشته در مد یراهکارها که

همه   تعامل  کارکنان مشارکت و  ی طلبد که تمام  ی امروز، م دهیچیپ بازار
و  یفکر  یها  یاهداف بنگاه داشته و از توانمند یرا در راستا  یجانبه ا

 .نو بهره برد یها دهیا جادی آن ها در ا ی جسم

خدمات و  تیفیشود ک ی باور وجود دارد که آن چه که باعث م نیا
 نیدر ا یر ایبس عوامل .ستیو کنترل ن ی شود، بازرس جادیمحصول ا
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  ی طراح ه،یپرسنل، مواد اول زهیهمچون انگ ی عوامل .هستند لیخصوص دخ
 تیفیتواند ک ی م  تینها در و... که زات یتجه یانجام شده، نگهدار  یها
 .محصول را رقم بزند ایخدمت  کی

مشارکت  ت،یفیبا ک ی داشتن محصولات و خدمات ی برا گرید ی عبارت  به
 .پرسنل لازم است ی تمام

 

 

 ست؟یچ TQM اصول 7#

  ستیچ TQM تیفعال یها نهیزم   اهداف و میمتوجه شد نکهیاز ا پس
 :میبپرداز وهیش نیا هیاصول اول ی به بررس دیبا
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در  تی اجرا و موفق ،ی ت یر یمد یها ک یاصول مانند اکثر روش ها و تکن نیا
 .باشد ی مختلف متفاوت م  یشرکت ها

 

به عنوان متداول  ی توافق شده واحد وجود ندارد ول کرد یرو کی واقع،  در
تعهد کارمندان و … را نام    ،یتوان تمرکز بر مشتر   ی م TQM اصول در نی تر

 .میپرداز ی ادامه به شرح هرکدام م در برد که

 

 ی تمرکز بر مشتر  1-7#

خدمات شما   ای محصول  دیتوجه افراد را به خر TQM مورد از اصول  نیاول
 .کند ی جلب م
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  ی که م ی هنگام کنند و ی م  نیی محصول شما را تع تی فیشما، ک انی مشتر
 یبرا یدارد( شانس بهتر  ازین ایخواهد ) ی م  یز یشما چه چ یمشتر  دیفهم
 .دیمحصول مناسب دار کیارائه  ی چگونگ دنیفهم

 

 :اجرا شوند ریموارد ز  ستیبا  ی ، مTQM یاصل تمرکز بر مشتر  یاجرا یبرا

 انیو انتظارات مشتر  ازهایو درک ن قیتحق .1
 ی مشتر  یازهایاهداف سازمان با ن یساز  هماهنگ .2
  تیرضا زانیم ی و بررس یر یاندازه گ ان،یارتباط با مشتر یبرقرار  .3

  یی به روش ها دنیاستفاده و رس جی استفاده از نتا یبرا انی مشتر
 ندها یبهبود فرآ یبرا

 یروابط مشتر  تیر یمد .4
علاقه مندان )مانند  ریسا و انی مشتر تیجلب رضا یتعادل برا حفظ .5

 گذاران(  هی کنندگان و سرما نی صاحبان، کارمندان، تأم

 .دیرس یمشتر  تی از رضا یی توان به درصد بالا ی موارد بالا م  یاجرا با
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 :خواهند بود  ریشامل موارد ز یمدار   یمشتر  یای مزا

 شتر یدرآمد و کسب سهم بازار ب شی افزا  شتر،یب فروش •
 شود  ی که منجر به تکرار تجارت م یمشتر  دیشد یوفادار  •
در مورد محصولات و خدمات   ی راض  انیمشتر نکهیاحتمال ا شیافزا •

 ندی بگو گرانیشما به د

 

کارمندان 7#- 2 تمام   Total employee)  تعهد 
commitment) 

  نیتر ی که از اساس)   که اصل تعهد تمام کارمندان مینیبب میخواه ی م اکنون
 ست؟ یچ( باشد  ی م TQM اصل

  نیا یبرا و اهداف مکاتبه شده را درک کنند و دید  دیشما با مندانکار
انجام  ی)برا ی منابع مناسب  از و نندیآموزش بب ی به اندازه کاف دیمنظور با

 .به موقع به اهداف متعهد باشند دنیبرخوردار باشند( تا در رس فی وظا
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 :دیریرا در نظر بگ ری نکات ز ستیبا ی م TQM اصل نیا یاجرا یبرا

  دییشده را تأ لیدر محصول تکم ی سهم هر شخص تی وضوح اهم به •
 .دیکن

و  تیصلاح رد،یپذ  ی را م ی ت ی مسئول یفرد ای می که هر ت  دیکن دیتاک •
 .فرصت حل مشکل در زمان بروز مشکلات را خواهند داشت 

و  ی تا عملکرد خود را در برابر اهداف شخص دیکن  قیرا تشو کارمندان •
بهبود گردش   یرا در صورت لزوم برا ی اصلاحات کنند و ی ابی ارز ی برون

 .کار انجام دهند
اعتماد به نفس در  جادیا یرا برا نهیها و عملکرد به تی موفق •

 .دیخود بدان نفعان یکارمندان و ذ
 نانیم اط و دیارائه ده ی آموزش کاف  د،یها را روشن کن تیمسئول •

 .که منابع شما در حد امکان کارآمد هستند دیحاصل کن
  یبرا یی تا به طور مداوم به دنبال فرصت ها دیکن  بیرا ترغ کارمندان •

باشند تا دانش، مهارت و   گرید یبه نقش ها انتقال و یر یادگی
 .دهند شی تجربه خود را افزا

که کارمندان بتوانند علناً در مورد مشکلات   دی کن جادیرا ا ی ط یمح •
 .دهند شنهادیحل آن ها پ یبرا یی بحث کنند و راهکارها

 :شود ی م  ریهمه کارکنان باعث تحقق اهداف ز تعهد

کار با  ریشود چون کارکنان، درگ  ی کارکنان م  یبهره ور  شی افزا باعث •
 .( هستندیمشتر  تیمتعهد و فعالانه )در جهت جلب رضا زه،یانگ
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 ندیدر حل مسئله و بهبود فرآ ی م یو ت  یفرد تیو خلاق ینوآور  •
 .ابدی  ی م  شیافزا

 .کنند ی م  تیبه کار خود افتخار کرده و احساس مسئول کارمندان •
( به صورت  ت یبه مشارکت فعال )و مشارکت در بهبود وضع اقیاشت •

 .شود ی م  جادیمستمر ا

 ندیفرآ  کردیرو 3-7#

 .مهم است اریبس ت یفیک تی ریدر مد ندها یبه فرآ یبندیپا

مناسب در زمان مناسب   اقدامات  کنند که ی حاصل م نانیاطم ندهایفرآ
 .شود ی انجام م  دیبه تول دنیاز قوام و سرعت بخش  نانیاطم یبرا

 

 :ستیبا ی م TQM اصل نیا یاجرا یبرا
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 یواضح از ابزارها یها تینقش ها و مسئول  می و ترس فیتعر  یبرا •
TQM دیدازش استفاده کنپر یمانند نمودارها. 

 یتهایفعال ی تا همه بتوانند به راحت دیبساز  یر یبرنامه تصو  کی •
 .نندیانجام شود بب دیمطلوب با  جهیبه نت ی ابیدست یبرا را که ی خاص

که   دینیتا بب دیکن یر یو اندازه گ لیو تحل هیرا تجز  ی فعل یها تیفعال •
 .ریخ ا یرا انجام داد  یی ها  شرفتیتوان پ  ی م

کنندگان   نیتأم ان،یمشتر یشما بر رو یها تیو فعال ندهایفرآ ریتأث •
 .دیکن ی ابیخود را ارز نفعانیذ هیو کل

 :شود ی م  ری شامل موارد ز ندیفرآ کردیرو یای مزا

درآمد  جه،ی ها کمتر و در نت نهیتر، هز  ع یسر دی توسعه و تول چرخه •
 .ابدی  ی م  شیافزا

 .شود ی م  شتریب یسازگار  •
 .شود ی تر م ی نیب شیقابل پ جینتا •

 

 TQM کپارچهی ستم یس  4-7#

 هرکدام است که ی مختلف یبخش ها یتجارت دارا  کیطور معمول  به
با  دی بخش ها و کارکردها با نیا .کارکردها و اهداف خاص خود را دارند

 .باشند وستهیبه هم پ TQM کانون ی افق  یندهایفرآ
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از   ی درک کامل دیهمه افراد در هر بخش با کپارچه،ی  ستمیس کی در
 .مختلف داشته باشند یندها یاهداف و فرآ ارها،یها، مع استیس

به لبه  ی ابیکند تا به منظور دست ی به شرکت کمک م  کپارچهی یها ستمیس
 .مستمر باشد شرفتیبه دنبال پ شیاز پ شیرقابت ب

 

 :ستیبا ی م TQM اصل نیا یاجرا یبرا

 .دیرا ارتقا ده تی فیک تیوربا مح  یکار  فرهنگ •
 ی کمک به کارکنان در درک چگونگ یروش ها برا رینمودارها و سا  از •

 .د یشرکت ها استفاده کن هیعملکرد با بق
 .دیاستفاده کن AS-IS ندیفرآ لیو تحل هیتجز  از •

دارند  دیجد یندهایفرآ یر یادگیبه  ازیکه ن ی کارمندان یرا برا  یی ها  آموزش
 .دیرا کشف کنند( در دسترس قرار ده شرفتیپ یخواهند فرصت ها ی )و م
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 TQM و نظام مند در کیاستراتژ  کردیرو 5-7#

  فیتوص نگونهیاصل را ا نیا (ISO) یاستاندارد ساز  ی الملل نیب سازمان
 :کند ی م

به   ستم،یس ک ی مرتبط به عنوان   یندهایفرآ تی ریدرک و مد ،ییشناسا"
 "کند ی به اهداف خود کمک م  ی اب یسازمان، در دست  یی و کارا ی اثربخش

 

 .دیرا انجام ده ریاقدامات ز ستیبا ی ، مTQM اصل نیا یاجرا یبرا

 .دیافراد خود قرار ده اریرا در اخت ی حیو منابع صح  آموزش •
را   زات یتجه  و دیو محصولات را بهبود بخش  ندهایطور مداوم فرآ به •

 .دیبه اهداف به روز کن ی ابیدست ی در صورت لزوم برا
همه کارمندان  یبرا یر یهدف قابل اندازه گ کیمستمر را به  بهبود •

 .دیکن لیتبد
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و پاداش  قیتصد ص،یرا تشخ ندیفرآ یها شرفتیها و پ ینوآور  •
 .دیده

 :عبارتند از ز یاصل ن نیا یای مزا

 یها ی خراب ایتنگناها   ع یواکنش و رفع سر ع،یسر یی شناسا یی توانا  .1
 .ندیفرآ

 .و عملکرد آن ی سازمان   یها یی توانا  بهبود .2


