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 چکيده
دنیای بیش از اندازه رقابتی ما به حدی فشار را روی سازمان های تولیدی و خدماتی وارد کرده که 

سازمان ها مجاب بشوند تا روش های تولید خلاقانه ای برای پاسخگویی به طیف وسیع خواسته 

وی دیگر آگاهی و هوشمندی مشتریان در از س. های پیوسته در حال تغییر مشتریان داشته باشند

در بررسی . انتخاب محصولات باعث شده تا رضایت مصرف کننده اهمیت    ویژه ای داشته باشد

از . تحقیقات تجربی مدیریت، ارتباط معنادار مثبتی میان کیفیت و رضایت مصرف کننده وجود دارد

فاهیم چند وجهی پیش روی ما قرار این رو بررسی ادبیات کیفیت می تواند دید کامل تری از م

در این بررسی ما کیفیت را از رویدادهای بعد از جنگ جهانی دوم که باعث انقلاب روانی در . دهد

 .سازمان های صنعتی ژاپن شد پی می گیریم

 

مدیریت کیفیت، انقلاب کیفیت در ژاپن، شرکت های ژاپنی، اصول  :يديکل واژگان
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 مقدمه 

ساخت تبرهای . قتش در فکر بهبود وضعیت فعلی خود و درصدد تغییر محیط اطراف خودش مطابق با میل و سلیقه اش بودبشر از آغاز خل

ان سنگی از سنگ های مقاوم، استفاده از چوب های مقاوم در تهیه وسایل و ابزار آلات مورد نیاز زندگی در آن دوره، نمونه هایی از توجه انس

طی قرون گذشته، تمایل انسان ها به منظور تغییر محیط اطراف خود و کنترل محیط زندگی خود . ] [است   تهای آن زمان به مقوله کیفی

با این حال محتمل ترین . ]2[، مصداق واقعی پیدا کرده است «جهان ساخت دست بشر است»افزایش چشمگیر داشته؛ به طوری که عبارت 

تا کنون فرضیه های متعددی از تاریخچه . ی توان به زمان پیدایش صنعت ارتباط داداز پیدایش کیفیت و کاربردی کردن آن را م 2فرضیه

کیفیت و مدیریت آن بیان شده است که هر کدام آغاز استفاده از این مفهوم را به زمان های متفاوتی نسبت داده اند؛ اما آن چیزی که در 

ن جنبه های مختلف از کیفیت در نیازهای روزمره زندگیشان در دوره ورای این فرضیه ها اهمیت دارد تحولات ذهنی آدم ها و مسلط شد

 .های مختلف بوده است

ترویج فرهنگ کیفیت و تشریح ضرورت استقرار سیستم های مدیریت کیفیت و تضمین کیفیت در عصر حاضر نیز بسیار حایز اهمیت است 

نیازها و خواسته های مشتریان که پیوسته در حال تغییر است و تأمین بسیاری از سازمان ها به این نتیجه رسیدند که بدون توجه به . ]3[

امروزه مشتریان بیش از گذشته به کیفیت اهمیت می دهند و از محصولاتی که کیفیت بیشتری . ]4[آنها، بقا و کسب سود ممکن نیست 

ان موضوع کیفیت برایشان مهم است در حالی که نفر از خریدار 8خرید،   1 دارند استقبال می کنند؛ تحقیقات نشان می دهد که از هر 

شواهد تجربی در این ارتباط بیانگر این مطلب است که سازمان هایی که کیفیت . ]5[خریدار به کیفیت بها می دادند  4یا  3دهه پیش فقط 

بهتر با کارکنان خود برقرار کنند، به  خود را مدیریت می کنند اثربخشی آنها بیشتر است؛ به عبارت بهتر، این سازمان ها می توانند ارتباط

سطح بالاتری بهره وری برسند؛ مشتریان وفادار بیشتری داشته باشند؛ سهم بازار خود را افزایش دهند و دامنه سود خود را بیش از پیش 

 .]6[کنند 

 

 درنگی در مفهوم کيفيت -2
 Tasیا  Tatبه معنی چه نوع و  Qoiotosخود آن نیز از واژه یونانی  مشتق شده و Qualitasو  Qualitatواژه کیفیت از نظر لغوی از کلمات 

تا کنون تحقیقات بسیاری پیرامون کیفیت و چیستی آن توسط محققان صورت گرفته؛ و تعاریف و تفاسیر . ]7[به معنی چه کسی آمده 

از دیدگاه مدیران، کیفیت واژه ای چند وجهی است . دزیادی از این مفهوم انجام شده است و هر کدام جنبه های مختلفی را مد نظر قرار دادن

منظور اول بیان می کند که کیفیت شامل ویژگی هایی از محصول است که مشتری بدان نیاز دارد تا به . که بر دو منظور استفاده می شود

وم در بر دارنده تعریف کلاسیک و مدرن این مفه. ]8[رضایت خاطر دست یابد؛ اما منظور دوم به عاری از هرگونه کاستی بودن اشاره دارد 

به عبارت دیگر، کیفیت اشاره به استانداردهایی دارد که با رعایت آن در طول رسیدن به اهداف مشخص و از پیش تعیین . کیفیت می باشد

ون رضایت، نقش می باشد؛ چ 4رضایت مصرف کنندگان یکی از اهداف اصلی در بازاریابی .]9[نیز حاصل شود  3شده، رضایت مشتریان

، بنابراین کیفیت، مجموعه ای از ]1 [ایفا می کند ( خرید مجدد ، نیت خرید ، انتخاب نام تجاری)محوری را در پیش بینی رفتار خرید 

یا به عبارت دیگر کیفیت بر  ]  [ویژگی ها و مشخصات محصولات و خدمات برای برآورده کردن نیاز های صریح یا ضمنی مشتریان است 

، کیفیت کلیتی از ویژگی های یک نهاد است که توانایی برطرف 8402بر طبق ایزو . ]2 [دلالت دارد  5اق سازگار با انتظارات مشتریانانطب

 .]3 [کردن نیازهای اعلام شده و ضمنی را دارد 

 

 مردم صنعتی ژاپن -3
عنوان یکی از بزرگترین اقتصادهای دنیا در جهان مطرح میلیون نفر جمعیت به  61ژاپن به عنوان یکی از کشورهای صنعتی پیشرو با حدود 

، سومی (شرکت 7  با )ایچی کانگیو -، دای(شرکت 1  با )، میتسوئی (شرکت 39 با )گروه صنعتی بزرگ میتسوبیشی  6در ژاپن . است

افزایش کیفیت را از بعد انقلاب وجود دارد که تکنیک های مربوط به ( شرکت 64با )فویو ( . شرکت 84با )، سانوا (شرکت 18 با )تومو 

 . ]4 [کیفیت در ژاپن بکار گرفتند 
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 انقلاب کيفيت در ژاپن -4

بالاتر نسبت به قبل انجام می شدند و به تبع آن، استفاده از تکنیک ها و  6با علمی شدن فعالیت های هر شغل، کارها با راندمانی

ختلف سازمان ها ضرورت یافت؛ بدین ترتیب صنایع به طور تصاعدی در جوامع روش های متناسب با شرایط آن زمان  جهت شناخت ابعاد م

فعالیت می کرد در کیفیت تولیدات از جداول  8که در شرکت بل 7در همین حین، مهندسی به نام والتر آندره شوهارت. بشری رشد یافتند

توسعه داد «   کنترل کیفیت محصولات صنعتی»با عنوان  را در کتابی 1 استفاده نمود و پایه و اساس نظریه کنترل کیفیت آماری 9آماری

ارتباط طولانی . فعالیت خود را در زمینه کیفیت در اداره امریکا شروع کرد  2 پس از شوهارت، ویلیام ادوارد دمینگ. ] [و  ]6 [، ]5 [

هایی برای بالابردن کیفیت تولیدات  میلادی شروع شد و سه سال بعد زمانی که ژاپنی ها به دنبال روش 947 دمینگ با ژاپن از سال 

به تولید کالاهای نامرغوب، کم ارزش و تقلیدی  951 ؛ زیرا ژاپن تا سال ]7 [کارخانجانشان بودند از او برای سخنرانی دعوت به عمل آمد 

گ دوم جهانی در دو جبهه با وقوع ماجراهای جن. ]8 [شهرت داشت و این کشور برای ورود به بازارهای صادراتی تلاش زیادی انجام داد 

میلادی به بعد متعهد به دفاع از هر گونه تجاوز احتمالی به کشور ژاپن شد و  952 متحدین و متّفقین، کشور ایالات متحده امریکا از سال 

و  ]9 [ت کنند این مهم باعث شد تا ژاپنی ها بدون دغدغه هزینه های نظامی اکثر منابع خود را صرف احیای کشور و توسعه صنعت و تجار

نکته قابل توجه در مورد فرهنگ ژاپنی و پیشرفت های فناوری این است که ژاپن در زمینه اقتصادی تمایل زیادی به فراگیری . ]21[

در واقع ژاپنی ها ثابت کردند که . ]4 [راهکارها و استراتژی های تجاری و پذیرش آن ها بدون آسیب دیدن ارزش های این کشور دارد 

 .] 2[بهترین ایده های غربی را گرفته و آن را متناسب با فرهنگ، شرایط خودشان بومی سازی کرده اند  همواره

 

 ]11[و  ]22[آموزه هاي بزرگان کيفيت جهت بهبود آن . 1. 1جدول 

اصول پيشنهادي 

 دمينگ

اصول پيشنهادي 

 13جوران

اصول پيشنهادي 

 14کرازبی

اصول 

  1فایگنباوم

ثبات در هدف و وحدت  .1

 ه جهت بهبودروی

جدي گرفتن مسئله  .2

 کيفيت کالاها 

خودداري از بازرسی هاي  .3

 مکرر

پایان دادن در توجه  .4

 صرف به قيمت 

بهبود دائمی کيفيت  . 

 کالاها و خدمات

نهادینه نمودن سيستم  .1

 آموزشی

بر طرف کردن موانع  .7

 همکاري

آگاهی از ضرورت کیفیت و   . 

 فراهم آوردن بسترهای آن

تعیین هدف برای بهبود  .2

 کیفیت

سازماندهی جهت نیل به  .3

 اهداف

 آموزش پرسنل .4

ی پروژه برای حل اجرا .5

 مسائل 

گزارش پیشرفت های  .6

 سازمان

 قدردانی .7

 ارائه نتایج .8

 حفظ موفقیت .9

برنامه ریزی سالانه برای  .1 

تعهد مدیریت به مقوله  .1

 کيفيت

 تشکيل تيم هاي بهبود .2

 ارزیابی کيفيت .3

اندازه گيري هزینه هاي  .4

 کيفيت

 بيان اهميت کيفيت . 

انجام اقدامات اصلاحی  .1

 جهت بهبود کيفيت

گروه هاي موقت  تشکيل .7

 براي کار بی نقص

 آموزش سرپرستان .8

 اعلام روز کار بدون نقص .9

 هدف گذاري .11

تعیین استانداردهای  . 

لازم برای عناصر 

 کیفیت

هماهنگ کردن عملکرد  .2

 سازمان با استانداردها

شان دادن در واکنش ن .3

نرسیدن به 

استانداردهای تعریف 

 شده

 برنامه ریزی برای بهبود .4
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Walter Andrew Shewhart. 
 

 
Bell Telephone Company. 

 
 

Statistical Tables. 
 

 
Statistical Quality Control. 

  
 

  
. Economic Control of Quality of Manufactured Product 

William Edwards Deming. 
  

 
Joseph Moses Juran .

  
 
  

. Philip Bayard Crosby 
  

. Armand Vallin Feigenbaum 
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 نهادینه کردن رهبري .8

 جرأت دادن به افراد .9

پرهيز از شعار دادن و  .11

 ادعاهاي بی محتوا

از بين بردن موانع  .11

 پيشرفت پرسنل

توجه بر کيفيت در عوض  .12

 کميتّ

 توجه به آموزش پرسنل .13

 ارائه برنامه هاي عملی  .14

 رفع علل عيوب .11 بهبود

تعریف، تشخيص و  .12

 ارزیابی کيفيت

تشکيل جلسات دائمی  .13

 کيفيت

 تکرار مجدّد مراحل فوق .4 

 

ام جوران بر اهمیت ساخت با کیفیت . و آموزه های جوزف 6 علاوه بر کوشش های دمینگ، آموزش های کائورو ایشیکاوا

د سنتی و کم هزینه به تولید محصولات با میلادی شد؛ این جنبش کیفیت با تغییر تولی 981 محصولات، باعث موفقیت تولید ژاپن در سال 

دمینگ معتقد بود که تأکید بر تولید محصولات با کیفیت، . ]24[و  ]23[بوجود آورد   7 کیفیت، انقلابی را در زمینه مدیریت تولید و خدمات

اشاره کرد و معتقد  8 زهای مشتریاو همچنین بر اهمیت برآورده ساختن نیا. ضایعات مواد و زمان مورد نیاز را برای تولید کاهش می دهد

پس از دمینگ اقدامات گوناگونی در زمینه رشد و ترویج کیفیت و . ]7 [در فرآیند تجارت نقش مهمی را ایفا   می کند  9 بود مشتری

 .مدیریت آن صورت گرفت و به مرور این مفهوم کامل گردید

 

 ]22[سير تکامل رهيافت مدیریت کيفيت . 2. 1جدول

 مراحل تکامل

 کيفيت

د

 هه

جهت  مسئول روش مبنا

 و نگرش

4 بازرسی

1 

کشف مشکل 

 و خرابی

اندازه گیری 

 محصول یا خدمت

بخش 

 بازرسی

بازر

 سی کیفیت

نمودارهاي 

 کنترل کيفيت

5

1 

ابزار و روش های  کنترل

 آماری

بخش تولید 

 و بازرسی

کنتر

 ل کیفیت

مدیریت 

 کيفيت جامع

8

1 

برنامه ها سیستم  هماهنگی

 ها

ایجاد  انکل سازم

 کیفیت

مدیریت 

 استراتژیک جامع

9

 به بعد 1

برخورد 

 استراتژیک

برنامه ریزی 

 استراتژیک

کلیه افراد 

سازمان و مدیریت رده 

 بالا

مدیر

 یت کیفیت

 

 گيرينتيجه -9

نظر کیفیت یک مفهوم چند وجهی برای افزایش سود آوری است که برای عملیاتی کردن آن آگاهی از تحولات کیفیت ضروری به 

میلادی که مدیران ژاپنی به این نتیجه رسیدند که به تولید کالاهای با کیفیت روی بیاورند فعالیت های مختلفی را  51از دهه . می رسد

انجام دادند که از جمله آنها می توان به بازرسی نمونه ای، نمودارهای کنترل، آزمون فرض و برآورد، طراحی آزمایش ها، تحلیل رگرسیون، 

ژاپنی ها با پیاده کردن تکنیک . ل چند متغیره، فنون اعتماد پذیری، تخصیص توابع کیفی و تحلیل حالت خطا و اثرات اشاره داشتتخلی

                                                           
Kaoru Ishikawa. 

  
 

Production Management and Services. 
  

 
Customer Needs. 

  
 

Consumer .
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های مختلف به باور ذهنی خود در خصوص این که برای ورود به بازارهای جهانی و تسخیره آنها ناچارند تا کیفیت کالاهای خود را افزایش 

 . شانند تا کشور نابود شده خود را دوباره بسازنددهند جامه عمل بپو

پس از شکست مصیبت بار ژاپنی ها در جنگ، شهروندان در تمام سطوح اجتماعی و اقتصادی احساس می کردند وظیفه آنها 

پراتور به سرعت زمان جنگ در راه ام یکه جان فشان یبه طور. ایجاب می کند که به کشورشان کمک کنند تا دوباره روی پای خود بایستد

و بسیاری از مفاهیم زندگی تغییر کرد و تشویق به صادرات به یک  افتیشکل  رییکشور ژاپن تغ یاقتصاد یایاح یبرا یبه حرکت جمع

 .فرمان مقدس تبدیل گردید
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