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 خلاصه

 

کنند و ملزم به المللی عمل میها و اهداف مختلف در یک قلمرو ملی یا بینها با مأموریتدر عصر حاضر، سازمان

ای، به بررسی این مقاله با استفاده از روش پژوهش توصیفی و کتابخانه.  پاسخگویی به مشتریان و ذینفعان هستند

های این پژوهش از طریق داده  .پرداخته استها  اهمیت کیفیت در فرآیندهای سازمانی و نقش آن در موفقیت سازمان

های علمی معتبر چون سیویلیکا، پرتال جامع علوم انسانی، نورمگز و گوگل  مرور اسناد و مقالات موجود در پایگاه

  عنوان یک مفهوم گسترده، شامل تطابق با استانداردها،کیفیت به نتایج نشان داد که  آوری شده است.  اسکولار جمع 

به سه دسته فرآیندهای    ی سازمانیفرآیندهاو    شودتعالی و رضایت مشتریان است و در سراسر سازمان اعمال می

و فرآیندهای مدیریتی    کنند کنند، فرآیندهای پشتیبانی که منابع را تأمین میاصلی که نیازهای مشتریان را برآورده می

از معمولا    برای بهبود کیفیت،د. نتایج پژوهش نشان داد که  شوتقسیم می  ،گذارندکه بر سرتاسر سازمان تأثیر می

این    و   شودمدل دمینگ، شش سیگما، مدیریت ناب و مدیریت کیفیت جامع استفاده می  لیقباز  های مدیریتی  مدل

ها، کارایی را افزایش دهند و رضایت مشتری را بهبود  کنند تا با کاهش خطاها و اتلافها کمک میها به سازمانمدل

بهرهارتقای کیفیت در سازمانهمچنین؛  بخشند.   افزایش  به  رقابتها  وری، کاهش هزینهها  تقویت  پذیری کمک  و 

عنوان یک استراتژی کند. در نهایت، ارتقای کیفیت بهکند و بستر مناسبی برای رشد و توسعه پایدار فراهم میمی

 .طور مداوم باید مورد توجه قرار گیردشود و بهها شناخته میکلیدی برای بهبود عملکرد سازمان

 
 

 یبخشتیفیکسازمانی،    یندهایفرا  سازمان،کلمات کلیدی:  
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 مقدمه   .1

و ملزم به    کنندیعمل م  یالمللنیکه دارند نهایتاً در یک قلمرو ملی و یا ب  یاندازها با هر مأموریت، اهداف و چشمسازمان

، امری مهم و راهبردی تلقی  های سازمانپاسخگویی به مشتریان و ذینفعان هستند؛ بنابراین، بررسی نتایج عملکرد فرآیند

در    یاست که جامعه جهان  ینکات   نیترتر، در زمره مهمنسبت به خدمات مطلوب   تیو حساس  لاکا  تیفیتوجه به ک.  شودیم

انتظارات    کنندیم  فیتعر  یرا خواسته مشتر   تیفیقائل است. چراکه امروزه ک  تیها اهمآن   یبرا  حاضر  عصر و ادراکات و 

 سه یرا با مقا  تیفیخدمت، ک  کنندگانافتیدر  ای  انیدرواقع مشتر  .[1]دانند  یم  متیق  کنندهنییعامل تع  نیتررا مهمی  مشتر

  یابیارز ی ارهایمع نیتراز مهم یکیعنوان به تیفیک درواقع . کنندیم ی ابیشده ارز افت یخود از خدمت در انتظارات ادراکات و

کل سازمان    ییکارا  بردنلا  مختلف سازمان نسبت به آن تعهد دارد. هدف آن، با  یهاگسترده که قسمت  یخدمات است؛ مفهوم

 ق یتطب  یموردنظر مشتر  ی هایژگیمجموعه را با و  نیکل ا  کهینحورقابت است، به  تیقابل  شیمنظور افزابه  نهیبا حداقل هز

  ؛ که[2]است    کیاستراتژ  موضوعات  از  ی و دولت  یبخش خصوص  یبرا  یبه مشتر  تیفیارائه خدمات باک  ب،یترت  ن یدهد. بد

  رضایت مشتری را هم در پی دارد.   طورقطعبهتولید شود    تیفیباکاین محصول نهایی اگر در طول فرایندهای سازمانی دقیق و  

ها، تطابق  به هدف  تیف یعرضه کرد، ازجمله متناسب بودن آن باک  توانیگوناگونی را م  یها فیبرای کیفیت یک پدیده تعر

  ی مشکه خط  شود یق ملاعملکرد مدیریت اط  ی هاتیفعال  کیفیت به کلیه  .[3]  انیمشترداشتن با استانداردها، تعالی و رضایت  

اصطلاح کیفیت به رویکردی اشاره دارد که در  .  [4] کندیمو اجرای آن را تعیین    ها ت یمسئول،  ها ی کیفیت، اهداف، استراتژ

ت  لا عنوان یک سیستم با عناصر مختلف در تعامل ثابت برای حفظ محصودرواقع سازمان به.  [5]شود  یسراسر سازمان اعمال م

  ایجاد   و   ها ی استراتژپشتیبانی  منظور  به  یک شرکت   فرایندهای  بهبود  و  مدیریت   ،طراحی  به  . [6]است    تیفییا خدمات باک

عملکرد    تیریدر مد   یاساس   ی هااز گام  یک ی  . [7]  ندیگویم   ند یو بهبود فرا  تیریمدمشتریان    برایافزوده  ارزش   و   کامل   رضایت

بهبود مستمر   کنندهنی تضم  تواندیم   رد یمند انجام پذصورت نظاماست که اگر به  ندهایفرا  یریگو اندازه  شی پا  ت،یفیحوزه ک

پا  تیو درنها   ندهایعملکرد فرا دروازه ورود به عرصه بهبود است.    ،یریگو اندازه  ش یعملکرد کلان سازمان و شرکت باشد. 

 ند یفرا  یریگو اندازه  شی نخواهد بود. درواقع بدون پا  ریپذ بهبود عملکرد بدون شناخت و اطلاع از نقاط ضعف و قوت امکان

و    هاتیفعال  یکم  یری گاندازه  رانیگفت دغدغه خاطر مد  توانیم  نی؛ بنابرامیوارد شو  ندهایبه مرحله بهبود فرا  میتوانینم

است.    یکم  یهاداده  یبر مبنا  یریگمیو تصم  تیریجهت مد  یامر عدم وجود ابزار  نیا  لیسازمان است که دل  یندهایفرا

از دسترس است. در    وراثربخش د  تیریو در صورت عدم کنترل مد   ستینباشد، امکان کنترل ن  یریگاگر اندازه  کهی طوربه

 . [8]را موردتوجه قراردادند   کارمیو تقس یمشکل، چارت سازمان   نیبهبود و حل ا یها برااز سازمان یلیابتدا خ
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، حفظ  گریبه وظیفه د  یافهیدارای ساختار، روند شما را در طی حرکت از وظ  یندهایفرا  دارند.   ساختار  دار  ند یفرا  یهاسازمان 

. این روند  دی رویمرحله بعد مبه . لازم نیست که فکر کنید مرحله بعدی یا وظیفه بعدی چیست. فقط از یک مرحله کند یم

ر تعلاوه بر این در بیش .شودیبه کاهش عدم تمرکز منجر م  تیکه هرگونه اخلال در کار حذف شود که درنها  شودیباعث م

درروند کار است که معمولاً افراد   یریگمیو تمرکز و تصم  لیبلکه تحل  کندیم  زهیانگیاوقات، این کار کردن نیست که شما را ب

  نی. اگر از فرایندها استفاده نکنید، عدم تمرکز و اخلال، یکی از اولشوندیم   زه یانگیدر جریان کنار آمدن با آن، خسته و ب

که    ی ها از وقت شما را تلف کنند و درمجموع، بازمانساعت  توانندیم   ها یپرتحواس .دیشویتی است که با آن مواجهه م لامشک

. بعد از عدم  دی دهیها از دست م، زمان زیادی را در محیط کار به خاطر این اخلال دیکنیصرف تمرکز دوباره بر وظیفه م

، فرآیندها را بر اساس  یطورکلبه.  [9]  د یتا دوباره بر موضوع مسلط شوید و تمرکز پیدا کن  کشدیدقیقه طول م   25تمرکز،  

هدف از    که  فرآیندهای اصلی  :اند ازاند که عبارتنموده  یبندمیدسته تقس 3وکار سازمان به  کسب  یریگها و جهتماهیت آن

و از  عموماً  فرآیندها  این  است.  مشتریان  نیازهای  نمودن  برآورده  فرآیندها،  ارتباط    ییهایژگیاین  ارزش،  افزایش  همچون 

ایفا  مستقیم با مشتریان خارجی و مانند آن برخوردارند. همچنین، نقش عمده ای در موفقیت سازمان و رضایت مشتریان 

ها و  هدف این فرآیندها، تأمین منابع برای فرآیندهای اصلی است و به ایجاد داده  که  فرآیندهای پشتیبانیی  گرید  . کنندیم

در ایجاد ارزش برای مشتریان و   میرمستقیطور غ . این فرآیندها بهپردازندیاجرایی م   یهااطلاعات یا به قانونمندسازی روش

انداز سازمان بستگی دارند و بر سرتاسر سازمان  به مأموریت و چشم  که  فرآیندهای مدیریتی   ت یدرنها  سازمان نقش دارند؛ و 

،  رونی، کنترل، اجرا و بهبود سایر فرآیندهای سازمانی است. ازایزیر. ویژگی اصلی فرآیندهای مدیریتی، برنامهگذارندیتأثیر م

برخی سازمان آندر  م ها  نیز  رهبری  یا  و  فرآیندهای کنترل  را  به    ی بندمیتقس.  [10]نامند  یها  اصلی،    3فرآیندها  دسته 

آن اولویت  با  ارتباطی  پشتیبانی ضرورتاً  و  فرآیندهای درون مدیریتی  از  کلی  یک دیدگاه  تنها  و  ندارد  نشان    یسازمان ها  را 

. در حقیقت، آن دسته از فرآیندهایی که از اهمیت استراتژیک برخوردارند و در موفقیت سازمان سهم بیشتری دارند  دهدیم

با توجه به   .[11]  که این امر تا حد زیادی به محور حرکت سازمان بستگی دارد  شوندیعنوان فرآیندهای کلیدی تعریف مبه

موفقیت یک سازمان دارند این    تیدرنها و اهمیتی که فرایندهای یک سازمان در میزان کارای، عملکرد و    شدهانیبمطالب  

 . پردازدیمی  سازمان یندهایفرا یبخشت یفیعوامل مؤثر بر ک  به بررسی  پژوهش

 ی نظر   یمبان .2

 فرایندها  بهبود  و  مدیریت   از  هدف

  و   آنان  انتظارات  شناسایی  طریق  از  ذینفعان  رضایتمندی  سطح  ءارتقا  ؛خارجی  و  داخلی  ارتباطات   توسعه  ؛یوربهره  افزایش

  ها؛تیواقع  و  فرایندها  بر  مبتنی  سازمان  مدیریت  ؛فرایندها  مستمر  بهبود  و  تیریمد  یبرا  بستری  ایجاد  ،مناسب  خدمات  ارائه

پشت به  فرایندها   مدیریت  و  بهبود  ،طراحی  ؛ برتر  یهاشرکت   از  یالگوبردار   ی بندت یاولو  وانتخاب    های استراتژ  یبانیمنظور 

  کاهش  ؛جدید   یهایفناّور   یریکارگبه  تیبلقا  و  یریپذامکان  ،عملکرد  ،اهمیت  به  توجه  با   بهبود  و   مدیریت  برای  فرایندها

 . [12] ممکن و... حداقل به نظارتی  و  بازرسی ی هاتیفعال
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 ی سازمان  یندهایدر فرآ   یبخشتیفیک  یهاروش

 نگ یدم   مدل

 کیفیت«   آماری از نگاه کنترل  یهاروش نام »رای اولین بار در کتاب خود با  ب  مفهوم چرخه بهبود مستمر توسط والترشوارت 

یک روش مناسب برای حل مسئله مطرح و    عنوانبه  ادوارد دمینگ  لهیوسبه این چرخه    1950در سال    .آورده شده است

در    ها آنتوان رقابتی    بردن  لا شناخته شد. هدف اصلی دمینگ بازسازی صنعت ژاپن با استفاده از فرایند بهبود مستمر برای با

ادوارد   .مستمر فرایند توسعه داد  آوردن بهبود  به دستیک روش اساسی    عنوانبه   را  بازار جهان آینده بود؛ بنابراین دمینگ

یادگیری و    رای فرایندجریان ب  نموده و این چرخه را به یک عنوان نمودار  لاحاص  1993دمینگ چرخه شوارت را در سال  

دانش    شودیم  و فرایند تشریح کرد که به چرخه دمینگ نیز معروف گردید. تکرار چرخه در این روش باعث  کالاهابهبود  

  . [13]  کندیم  ترکینزد  ( یک عملکرد و خروجی عالی)آورده و افراد را به هدف سازمان    به دستوسیعی نسبت به مرحله قبل  

و یا    ی، بررسیسازادهیپ یا    اجرا  ،یزیرمطرح بهبود مستمر است که شامل چهار مرحله برنامه  یهااز مدل  یک ی  نگیدم  مدل

اقدام  نظارت و بررسی یا    و  نواح  . [14]  شودیم  بازخوردو  ا  یی بهبود شناسا قابل  یهرگاه  عنوان به  تواند یمدل م  ن یشوند، 

خود را   یندهایتا فرآ کندیها کمک م مدل به سازمان نی ا .[15] ردیبهبود مورداستفاده قرار گقابل یهاپروژه یبرا ییراهنما

 ی برا  یچارچوب  ت،یریبا اقدامات خاص مد  ییارتقا کارا  یبرا   نگیها را بهبود دهند. چرخه دمکرده و آن  یابیطور مداوم ارزبه

 . [16] کندیفراهم م ندیبهبود فرا

که بتواند سازمان خود را در محیط رقابتی هدایت نماید. این برنامه،    است  یزیربرنامههر سازمانی نیازمند داشتن    یزیربرنامه

های  پیشگیرانه، استاندارد  یو نگهدارکیفیت، اهداف عملیاتی، بودجه، اقدامات    یمشخط،  تیمأمور،  اندازچشمشامل    معمولاً

 . [17]استت، بازار و فرایند جدید لاسند، نقاط عطف و ارائه محصو

استقرار    یسازادهی پ در    یسازادهیپ  این مرحله   نیترمهم.  استمرحله یک    شدهنیتدو  یهابرنامه یا عمل هدف  در  وظایف 

، مشاهدات  هامسئله   یمستندساز  (ج  هاداده  یمستندسازو    یآورجمع   (( بایجاد تغییر)  بهبودها  یسازادهیپ   (الف :از  اندعبارت

 .[17]اندوخته یهاتجربه، درس و رمنتظرهیغ 

قرار گیرند. در    موردمطالعهتحلیل و    آمدهدستبه  یهادادهاست    لازم  شدهفیتعربرنامه    یساز ادهیپ نظارت و ارزیابی بعد از  

در این مرحله داده ورودی برای   آمده دستبه  اطلاعات.  استو استقرار    یسازادهیپ این مرحله هدف بازرسی و نظارت درجه  

 .استمرحله بعدی 

به  ب ارزیابی  نتایج  کردن شکاف    یگذاراستیسازخورد  پر  مرحله  این  از  و  لانسا  یهابرنامهبین    داشده یپ هدف    ی هادادهه 

برای   شدهکسبرا انجام داد و از دانش    یاصلاحاقدامات    . در این مرحله در صورت نیاز بایداستدر طول اجرا    آمدهدستبه

 . [18]آتی جهت بهبود مستمر استفاده کرد یهابرنامهدر  یریگمیتصمو  یگذارهدف
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، فرآیندها در ارزیابی  شوندیماین فرآیندها تقسیم    لالچرخه دمینگ شامل چهار فرایند پیوسته است و فعالیت در خ  ازآنجاکه

مطرح   یهاشاخصمستقل از هم در نظر گرفته شود. برای نشان دادن پیوستگی و وابستگی نسبی    صورتبهنهایی چرخه نباید  

از مطالعه چرخه دمینگ و    شده استفاده  ها دادهاز مدل تحلیل پوششی   است. متغیرهای ورودی و خروجی هر مرحله بعد 

است. از   شدهارائه مدل پایه پیشنهادی زیر    شدهانجامکه بعد از بازنگری    اندشدهنییتععینی    صورتبه مشورت با خبرگان و  

 . [17]مستقل و یا از خروجی مرحله قبل تعریف شود صورتبه تواند یماین مدل این است که ورودی هر مرحله  یهایژگیو

 گمایس  شش

به بهبود   یابیروشن در دست  یری. مسشودیم  تیفیاست که باعث ارتقا و بهبود ک  یتیریمد  یتحول  کردیرو  کی  گمایس  شش

  د ینمایم  بیشده کمتر ترغ تمام  متیباق  ت یو درنها  ترتیفیباک  تر،عیبهتر، سر  د یها را به تولاست که شرکت  ی مستمر و آرمان

تا با    کندیها کمک مو خطاها تمرکز دارد و به سازمان راتییروش بر کاهش تغ نیا .[19] گردد شتریب یتا منجر به سودآور 

در   ییکارا  ش یها و افزاکاهش نقص یبرا  ژه یوروش به  نی خود را بهبود دهند. ا  ی ندهایفرآ  تیفیک  ، یآمار  ی استفاده از ابزارها

ت  یریمثل مد)ند  یابزار توسعه فرا  عنوانبهنمونه معمولی بود    ها سالش سیگما  ش  . [20]و خدمات مؤثر است    دیتول  یندهایفرآ

نهایکیفی محصول  کردن  برای    ی( ت  توسعه    ها کارخانهبه  کمک  کاهشدی  یتول  ی هایفعالجهت  ا  ها بیع   و  رادات یو 

متدولوژی برای حذف ضایعات است؛ با این    کعات و یلاو پویا برای هدایت اط   افتهینظامردی  کسیگما روی  شش.  تشانلامحصو

سیگما برای   شش یهابرنامهاز مقدار هدف قرار گیرد.  لاییسیگما در فاصله مابین حدود مشخصه پایینی و با  ه ششکهدف  

و ایده    نام  .[21]  شودیم خدماتی استفاده    یهاسیسروهر فرآیندی، از ساخت و تولید گرفته تا هر فرآیند اجرایی و نیز برای  

 مهندس ارشد کیفیت و   عنوانبهدی  لا می  80و    70. وی که در دهه  شودیمآغازین شش سیگما به بیل اسمیت نسبت داده  

به فعالیت مشغول بود، اکنون پدر شش سیگما نام دارد. بیل اسمیت با مشاهده افزایش    لاقابلیت اطمینان در شرکت موتورو

، با تلفیق مفاهیم قابلیت اطمینان و  هاآنت و اضافه شدن بر تعداد قطعات  لاافزایش پیچیدگی محصو  جهیدرنتا  نرخ خط

شرکت عرضه کرد و او نیز نظر اسمیت را   رعاملیمدمهندسی کیفیت، ایده آغازین شش سیگما را به باب گالوین،    ی هافن

بیل اسمیت، ایده اولیه    ( بهبودند  لاکه هر دو از مدیران وقت موتورو)با پیوستن مایکل هری و جک جرمین    . [22]پذیرفت

گرفت. با    ( شکلDOE) هاشیآزما، ابزار پیشرفته تخصیص و طراحی  SPC یهاک یتکنشش سیگما دربردارنده آموزش،  

رسمی   صورتبه   1987شش سیگما در ژانویه    برنامه  به این مجموعه،  ییگرا  ندیفراشدن مفاهیمی چون پروژه گرایی و    افزوده

تعیین    سالهپنجیک هدف راهبردی    عنوانبهمعرفی و رسیدن به سطح کیفیت شش سیگما    لاتوسط باب گالوین در موتورو

تأسیس کرد و در همان سال شرکت    1988آکادمی شش سیگما را به ریاست مایکل هری در سال    لادانشگاه موتورو .شد

  ییهاشرکت شش سیگما در    یسازادهیپ اخیر،    یهاسالموفق به دریافت جایزه ملی کیفیت مالکوم بالدریج شد. طی    لاتورومو

  بوده است در این رویکرد همراه    یاصلاحاتک و غیره با ایجاد تغییرات و  سیگنال، آی بی ام، کدا  لایدنظیر جنرال الکتریک، آ

ارتباط و وابس  در  .[22] بااین زمان  تولید محصو  ترنییپاتوسعه    یهانهیهزتر و  لاتگی بین کیفیت  ت شناخته شد و لادر 

این    لا، موتوروکند یمیفیت هزینه ایجاد بر این باور بودند که ک  یی کایآمر  یهاشرکت بیشتر   کهیهنگامقرار گرفت.   موردتوجه

  یریکارگبهو تثبیت این پارادایم ذهنی، اساس    دهدیمرا کاهش    هانه یهزدرک کرد که بهبود کیفیت    یدرستبه واقعیت را  

برای   یزیربرنامهو بزرگ و    کوچکع  یگما در برخی از صنایس  ابی به سطح شش یدست  .متدولوژی شش سیگما را قوت بخشید

دهه گذشته یک    ا طیی ع دنیصنا  وکارکسباستراتژی اصلی بهبود در    یگرن سطح در گروهی دیبه ا  مدتکوتاهدن در  یرس

  جینتاه آمار و  ک  گونهآنو    انددادهن استراتژی انجام  یاتی در راستای ایع ذهنی و عملیوس  یگذار هیسرماع  یصنا  این  .بوده است

 . [17] است شده حاصل یگذارهیسرما آناز  لاییبا یوربهره  دهدیممی نشان  ک
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 ناب   تیریمد

از یک کار است. پی بردن به اهمیت این    وستهیپ همبهاز مراحل    یامجموعهسنتی، یک سیستم شامل    یهاستم یسدر تئوری  

روز روزبه   ت،یریمد  نیا . [23]کندیم دیگر، کمک    یهانگرشتغییر نگرش یک سیستم به    ریتأثمفهوم، به ما در جهت درک  

در هر    ندها یبهبود فرا  یمؤثر برا  یهااز روش   یکیعنوان  به  تواندیناب م  تیریها در حال گسترش است. مدسازمان  انیدر م

  ر یاست. در دهه اخ یخودروساز ع یطور خاص در صناو به ی صنعت داتیناب مربوط به تول ت یریمد شهی. رردیقرار بگ ی سازمان

  راً یو اخ  یروش بهبود در مرحله اول در بخش خدمات  کهی طوراست. به   داکردهیتوسعه پ   داتیاز سطح تول  شیناب ب  تیریمد

ها  ناب بهبود مستمر ارزش   تیریهدف از مد یی و بهبود کارا یدر جهت ارزش دادن به مشتر یخصوص یهادر بخش سازمان

طر اتلاف  قیاز  بکاهش  بنا  است.  تعرها  )  فیه  به1990وومک  ناب  تغ  ایپو  ندیفرا  ـکی  عنوان(،  مجموعه   راتییاز  از  کـه 

از    ک یاستقرار هر    یطورکلبه هدف بهبود مستمر است. به  ی ابیدست  یو تلاش آن برا  شودیم  یاز اصول ناش  کیستماتیس

  رسانند یم  یاری  تیریبه مد   ریمس  ن یه در اک  ی و عوامل  تی ریدتوجه مقابل  ی بانیبـه پشت  از یناب در دانشگاه ن  یابتکار  یراهکارها

ا زمان  نیاست.  شامل،  م  یعوامل  صرف  کارکنان  که  انرژ  کنند، یاست  عنوان به  ندها یفرآ  یبندتیاولو  ،یسازمان  یصرف 

استقرار اصول   ،یمیت  ی مشارکت و انجام کارها  ،یو منطق  کیاستراتژ  یناب به شکل  یهاجهت اعمال اصول و روش  ییها نه یگز

دیریت ناب یک نگرش سیستمی جهت حذف ضایعات از طریق بهبود مستمر و فرایند  م   . [24]  باشند یناب، م  ی هاو روش

را از   وکارکسبیک    یها تیفعالبلکه تمام    شودینمجامع است. مدیریت ناب فقط به یک فعالیت خاص محدود    وکارکسب

  مؤسساتاصلی    یهادغدغهف تبدیل به یکی از  لا. امروزه کاهش اتردیگیبرمزمان طراحی محصول تا خدمات پس از فروش در  

فرآیندهای نوینی همچون مدیریت ناب توسعه    هاسازمانو نهادها شده است. برای پاسخگویی به این مسئله و ارتقای کارایی  

بر    هاآناصلی رهبری، فرهنگ، ساختار و تولید استوار است که همگی    چهارستونسیستم ناب بر    مدل  .[25]است  شدهداده

  . [23]باشند یممواد اولیه و سهامداران متمرکز    کنندگاننیتأممشتریان، کارکنان،    ازجملهذینفعان    یهاخواسته رضایت و  

ت  لاهدافی را برای فائق آمدن بر مشکفکری آنان ا  باهم.  سازدیممطلع    هاآن و دیگران را از    ابد ییمت را  لاناب مشک  یرهبر

که همه    شودیمفرهنگ ناب نیز موجب  .  پیدا کنند  مشکلاترا برای    یحلراهکه    گذاردیمو دیگران را آزاد    کندیمایجاد  

  انداز چشمو همه در آن نقش دارند، آگاه باشند. خود    که سازمان برای آینده خود ترسیم کرده  یاندازچشمکارکنان سازمان از  

مسطح    هاآن  نیترمهم  ازجملهمختلفی دارد    یهامشخصه ساختار ناب   .و انتظارات او باشد  هاخواسته نیز متمرکز بر مشتری و  

تخصصی مختلف از نتایج    ی هامیت. تشکیل  است  یافه ی وظدیوارها و حصارهای    دورازبهافراد    ی هایهمکاربودن سازمان و  

دیگر به دنبال    یهاتی فعالاکثر    باً یتقرفعالیتی که    نیتربزرگتولید ناب: بر اساس مفهوم مدیریت ناب   .ساختار ناب است

ری سیستماتیک برای پیدا . این سیستم تولید، رفتااست  اتلافسیستم حذف    یهاتیفعال  باشند یمتقویت و یا کمک به آن  

، افزایش سرعت در زنجیره هااتلافهدف از مدیریت ناب، حذف    . [26] دارد  ها آنکلی سازمان و از بین بردن    یهااتلافکردن  

  ها اتلاف. مدیریت ناب همچنین یک فرهنگ حیاتی برای کاهش  استدر فرایند انجام کارها    یسازآمادهو کاهش زمان    تأمین

و    های موجودت است. لذا با کاهش  لامحصو  شدهتمامدرصد قیمت    40تا    15،  ونقلحملدر سیستم لجستیک است. هزینه  

طریق    ها ونقلحمل  از  لجستیک  سیستم  در    یریکارگبهدر  چشمگیری  کاهش  ناب،  و    ها نه یهزمدیریت  داد  خواهد  روی 

در منافع   ها سازمان شتریب . [27]بهبود خواهد یافت  وکارکسبخواهد رفت و فرایندهای   لابا  ها سازمان، توان رقابتی جهیدرنت

و ابزارهای ناب توجه دارند به خلق   هاوهیشمگر اینکه به همان اندازه که به    شوندیمکوچک نظام ناب متوقف    یهافرصتو  

 . [28]اجرای این تغییر نیز توجه نمایند یهارساختیزیک فرهنگ صحیح، رویدادهای مرتبط با آن و 
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 جامع  تیفیک  تیریمد

از جزوات وزارت تجارت و صنعت انگلستان آمده است،    ی کی»جان اوکلند« در  یجامع، از سو  تیفیک  تیریکه از مد  یفیتعر

  ی و خدمات  یدیانعطاف و رقابت در مؤسسات تول  ،یبهبود اثربخش  تیریراه مد  ،یطورکلجامع به  تیفیک  تیریعبارت است از: مد

  ان ی( ب1992»مونر« و »فائر« )  نی. همچنردیگیسطوح در برم  هیرا در کل  مان و افراد ساز  هاتیاست که تمام واحدها، فعال

نوع   هاستتی فعال  تیریو مد  یزیربرنامه  یبرا  دشدهییتأ   کیستماتیروش س  کی جامع    تیفیک  تیریکردند: مد که در هر 

 ی طورکلبه  .[29]مرتبط است    یخارج  انیو هم به مشتر  یداخل  انیجامع هم به مشتر  تی فیک  تیریسازمان کاربرد دارد. مد

و اساس بهبود    هیاست که پا   اتیاز اصول و نحو عمل  یامجموعه ای   یتیریمد   ستمیس  کیجامع    تیفیک  تیریگفت مد   توانیم

  ت یو هدف آن جلب رضا کنندیشده و تلاش م ریدرگ ستمیس یآن تمام اعضا یسازمان است و در راستا وستهیو پ  یجیتدر

در    حضور  .[30]است    شدهانیب  کایوزارت دفاع آمر  یاز سو  فیتعر  نیکه ا  است  ندهیچه در حال حاضر و چه در آ  انیمشتر

 .دنیای رقابت نیاز به تولید خدمت و یا محصولی دارد که بتواند در فضای رقابت داخلی و خارجی حضور مؤثر داشته باشد

جهت بالا بردن کیفیت تولیدات و خدمات کمک کند سیستم مدیریت   هاسازمانبه    تواندیم مدیریتی که    یهاستمی سازجمله  

کیفیت جامع است. مدیریت کیفیت فراگیر به معنای مشارکت تمامی کارکنان در عرضه محصول یا خدمات نهایی به مشتری 

را دربرمی گیرد  یهانظاماست که کارکنان،    یاشدهتیریمدمدیریت کیفیت فراگیر فرایند   .است ؛  ابزار و فنون پشتیبانی 

 . [31]مداری هستبنابراین مدیریت کیفیت جامع عامل تغییر است و هدف آن ایجاد سازمانی باانگیزه مشتری 

 مدیریت کیفیت جامع   ی سازادهیپعوامل مهم در  

مدیریتی متعهد و شریک در کار برای فراهم  .1:  مدیریت کیفیت باید بر شش مفهوم اصلی متمرکز شویم  یسازادهیپ در   

استفاده مؤثر و   .3 بر مشتریان داخلی و خارجی . تمرکز پایدار2بلندمدت و از بالا به پایین در سازمان    یهاتیحماآوردن  

از نیروی کار   رفتار با شرکا استقرار   کنندگاننیتأمرفتار با   .5بهبود مستمر در کار و فرآیندهای تولید   .4فراگیر  همانند 

 . [32] ها تیفعالسیستم سنجش عملکرد 

 موفقیت مدیریت کیفیت جامع  یریکارگبهموانع  

ابزاری برای مقایسه نتیجه  )  نگیمارک  که موانع اصلی، نبود بنچ   کندیمحث  ب  [33]اخیر، جونسون  یهاپژوهشبا توجه به  

مارکینگ    باید درک کنند که بنچ  هاسازمان.  باشندیمو مقاومت کارکنان در برابر تغییر    (نهایی و شاخص عملکردی در سازمان

  قیطر. از  استیک شرکت در مقایسه با بهترین شرکت در صنعت    ی هاضعفو    ها قوتمورداستفاده برای شناسایی    ابزار  کی

بر مقاومت کارکنان غلبه    توانیممدیریت کیفیت جامع    یریکارگبهو    یزیربرنامه در مراحل    هاآن مناسب و مشارکت    آموزش

 . [34]کرد
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 گیری نتیجه  .3

 افتهیها مستلزم شناسایی و مدیریت تعداد زیادی از فرآیندهای مرتبط باهم است. مدیریت نظامفعالیت کارا و اثربخش سازمان

  ی سازمان   یندهایبه فرآ  یبخشتیفیک  .است  یدیشده در یک سازمان نیازمند شناسایی فرآیندهای کلفرآیندهای بکار گرفته

بهبود    ها، نهیکاهش هز  ،یوربهره  ش یبه افزا  تواند یم   ندیفرآ  نیها است. ابهبود عملکرد سازمان  یبرا  یدیکل  یاستراتژ  کی

نند  معتبر ما  ی تیریمد  ی هااهداف، استفاده از مدل  نیبه ا  ی ابیمنظور دستکمک کند. به  یری پذرقابت  تیو تقو  یمشتر  تیرضا

کرده و    ییها شناساچالش  دیها باسازمان  ن،یاست. همچن  یضرورمدیریت ناب یا کیفیت جامع    مدل دمینگ، شش سیگما،

برا  یراهکارها پ آن   ت یریمد  یمناسب  عوامل    کنند.  دایها  سازمانبخشت یفیکبر    مؤثرشناسایی  یک  در  فرایندها  باعث    ی 

  مداوم را در نظام  یخود را ارتقا بخشد و بهبودها اتیخدمات و عمل تیفیخود را بهبود دهد، ک ها عملکردسازمانتا  شودیم

  ی اساس  یهااز مؤلفه  یکیعنوان  به  را  ات یخدمات و عمل  تیفیک  ، هاسازمان  انیمشتر  نکهیبه ا  توجه  اعمال کند. با   خودی  سازمان

دولتی    هادر سازمان  تیفی. ارتقاء ککند  کمک  انیمشتر  تی رضا  نیبه تضم  تواندیم  تیفیارتقاء ک  رند،یگیتجربه خود در نظر م

با    شتریب  یهایهمکار  قیو تشو  یارتباطات سازمان  تیتقو  به  تواندیکه م  شودیم  یاعتماد عموم  شیباعث افزا  و خصوصی

را کاهش داده و    یتیفیمرتبط با مشکلات ک  ی هانهیهز  تواند یخدمات م  و   اتیعمل  تیفیها منجر شود. بهبود کسازمان  ریسا
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