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 فصل اول

 مبانی نظری مدیریت کیفیت جامع در بستر تحول دیجیتال  

 
 مقدمه
وکار و مدیریت سازمانی دستخوش تحولی بنیادین شده است؛ تحولی های اخیر، جهان کسبدر دهه

تنها شیوه تولید، توزیع و مصرف کالا و خدمات را دگرگون ساخته، بلکه مفاهیم سنتی رقابت،  که نه
بستری، دیگر  بهره تعریف کرده است. در چنین  نو  از  نیز  را  و حتی کیفیت  وری، رضایت مشتری 
مثابه انطباق محصول با استانداردهای فنی یا کاهش خطاهای عملیاتی در توان کیفیت را صرفاً بهنمی 

ای و مبتنی بر داده ویژه در عصر دیجیتال، مفهومی چندبعدی، پویا، شبکهنظر گرفت؛ بلکه کیفیت، به
گیری  رد انسانی تا تصمیماست که از طراحی تا تحویل، از تعامل با مشتری تا تحلیل بازخورد، و از عملک

می بر  در  را  میان،  الگوریتمی  این  در  جامعگیرد.  کیفیت  مهمبه  مدیریت  از  یکی  ترین  عنوان 
رویکردهای مدیریتی قرن بیستم، در عصر رقابت دیجیتال بار دیگر اهمیت یافته، اما این بار در قالبی 

 . (2026رسولی,  & )محمدی ترشده و پیشرفتهبازتعریف

های پیشگامانی همچون دمینگ، جوران، کرازبی و ایشیکاوا  مدیریت کیفیت جامع، که ریشه در اندیشه
صورت  دارد، بر این اصل استوار است که کیفیت مسئولیت همه اعضای سازمان است و بهبود آن باید به

مند و مبتنی بر مشارکت جمعی دنبال شود. با این حال، محیط سازمانی امروز با محیطی مستمر، نظام
های امروزی در فضای رقابتی فعالیت در آن شکل گرفت، تفاوتی اساسی دارد. سازمان  TQMکه  
فناوریمی آن  در  پلتفرمکنند که  دیجیتال،  تحلیل کلانهای  داده، هوش مصنوعی،  های هوشمند، 

اند. در د دگرگون کردهاینترنت اشیا، اتوماسیون فرایندها و ارتباطات بلادرنگ، ساختار رقابت را از بنیا
پذیری سازمانی، تجربه مشتری، امنیت داده گیری، انعطافاین محیط، سرعت واکنش، دقت تصمیم

 اند. و نوآوری مستمر، به همان اندازه یا حتی بیش از کیفیت کلاسیک محصول اهمیت یافته

از این منظر، کیفیت دیگر صرفاً یک مقصد نهایی نیست، بلکه یک فرایند زنده، تعاملی و مبتنی بر  
یادگیری مستمر است. سازمانی که بخواهد در عصر رقابت دیجیتال بقا یابد و مزیت رقابتی پایدار  

دیجیتال،  ایجاد کند، ناگزیر است کیفیت را در تمام سطوح خود نهادینه سازد: در طراحی محصولات  
داده تحلیل  در  مشتری،  تجربه  مدیریت  در  آنلاین،  خدمات  ارائه  در  در  اطلاعات،  امنیت  در  ها، 

های راهبردی. بنابراین، مدیریت کیفیت جامع در عصر  گیریپاسخگویی به تغییرات بازار و در تصمیم
یتی در شرایطی دیجیتال صرفاً بازتولید یک الگوی قدیمی نیست، بلکه بازآفرینی یک فلسفه مدیر

 . (2026رسولی,  & )محمدی نوین و پیچیده است
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 1-1شکل 

مهم از  ویژگییکی  چرخهترین  است.  تغییر  بالای  شتاب  دیجیتال،  عصر  محصولات  های  عمر  های 
توانند با استفاده از کنند، رقبای جدید میاند، ترجیحات مشتریان به سرعت تغییر میتر شدهکوتاه

بهفناوری بازار شوند، و دادههای نوظهور  وارد  برای تصمیمها بهسرعت  منبعی حیاتی  گیری،  عنوان 
های سنتی هایی که همچنان بر شیوهاند. در چنین شرایطی، سازمانجایگزین حدس و گمان شده
اند  هایی که توانستهمانند. در مقابل، سازمانتدریج از رقابت عقب میکنترل کیفیت تکیه دارند، به

اند  ق کنند، موفق شدهمدیریت کیفیت را با ابزارهای دیجیتال، تحلیل داده و رویکردهای هوشمند تلفی 
های ناکارآمدی را کاهش دهند، بلکه سطح رضایت و وفاداری مشتریان را نیز  تنها خطاها و هزینهنه
 طور چشمگیری افزایش دهند. به

شود؛ بلکه مستلزم تحول در ها محدود نمیاز سوی دیگر، تحول دیجیتال تنها به ابزارها و فناوری
شایستگی و  فرایندها  ساختار،  رهبری،  سازمانی،  مدیریت فرهنگ  موفق  اجرای  است.  انسانی  های 

محور ای و وظیفهها از نگاه جزیرهکیفیت جامع در عصر رقابت دیجیتال، نیازمند آن است که سازمان
و به سمت نگرش سیستمی، داده این مسیر،  محور و مشتریفاصله بگیرند  محور حرکت کنند. در 

کننده است؛ زیرا مدیران باید بتوانند میان اهداف کیفیت، اهداف نوآوری و  نقش رهبری بسیار تعیین
اده فراتر روند  شدن تعادل برقرار کنند. همچنین، کارکنان باید از سطح مجریان س الزامات دیجیتالی

ها و خلق ارزش تبدیل  کنندگان فعال در بهبود فرایندها، شناسایی خطاها، ارائه ایدهو به مشارکت
 . (2022)گلزاری, شوند

تنها محصول در واقع، کیفیت در عصر دیجیتال با تجربه مشتری گره خورده است. مشتری امروز نه
سنجد: سرعت دسترسی،  کند، بلکه کل مسیر تعامل خود با سازمان را مییا خدمت نهایی را ارزیابی می

سازی خدمات و  سهولت استفاده، شفافیت اطلاعات، امنیت پرداخت، پاسخگویی پشتیبانی، شخصی
فنی محصول  از کنترل  فراتر  باید  رو، مدیریت کیفیت جامع  این  از  برند.  به  اعتماد  حتی احساس 
تماس چندکاناله   نقاط  و  دیجیتال  فرایندهای  تجربه مشتری،  یکپارچه  به مدیریت  و  حرکت کرده 

به امر  این  سازمانبپردازد.  در  میویژه  فعالیت  دیجیتال  رقابت  فضای  در  که  اهمی هایی  ت کنند، 
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کاربری می تجربه  در  فضا، یک خطای کوچک  این  در  زیرا  دارد؛  رفتن  دوچندان  از دست  به  تواند 
 اعتبار، کاهش اعتماد و مهاجرت سریع مشتریان منجر شود.

از منظر نظری نیز، این کتاب بر این ایده استوار است که مدیریت کیفیت جامع در عصر دیجیتال  
با شاخص بازتعریف مفهومی است. اگر در گذشته کیفیت عمدتاً  انطباق، دوام، نیازمند  هایی مانند 

می سنجیده  نقص  کاهش  و  اطمینان  کیفیت قابلیت  داده،  کیفیت  نظیر  مفاهیمی  باید  امروز  شد، 
تصمیم کیفیت  دیجیتال،  تجربه  کیفیت  کاربری،  رابط  کیفیت  هوش  الگوریتم،  بر  مبتنی  گیری 

 TQMدهد که  مصنوعی و کیفیت امنیت سایبری را نیز به آن افزود. این گسترش مفهومی نشان می
تر منتقل شده است که در تر و پیچیدهتنها از بین نرفته، بلکه به بستری گستردهدر عصر دیجیتال نه

 های نوین و نیازهای جدید بازار پیوند بخورد. آن، دانش مدیریتی کلاسیک باید با فناوری

پذیری سازمانی،  کوشد با اتکا بر ادبیات نظری مدیریت کیفیت، تحول دیجیتال و رقابتاین کتاب می
کارگیری مدیریت کیفیت جامع در شرایط جدید ارائه  چارچوبی تحلیلی و کاربردی برای فهم و به

دهد. هدف اصلی آن، نشان دادن این نکته است که موفقیت در عصر رقابت دیجیتال صرفاً به داشتن  
توانایی سازمان در یکپارچه به  بلکه  وابسته نیست،  و  فناوری پیشرفته  نوآوری، داده  سازی کیفیت، 

نه حاضر  کتاب  راستا،  این  در  است.  وابسته  مشتری  عملی تجربه  ابزارهای  و  نظری  مبانی  به  تنها 
کند تا خواننده می  پژوهی این حوزه را نیز بررسیها، موانع، الزامات و آیندهپردازد، بلکه چالشمی

 .(et al., 2025)شفیعی رو به دست آورد ِبتواند تصویری جامع از وضعیت کنونی و مسیر پیش

سازمان برای  موضوع  این  کاربردی،  منظر  حتی از  و  دولتی  پلتفرمی،  خدماتی،  تولیدی،  های 
وکارهای کوچک و متوسط اهمیت فراوانی دارد. هر سازمانی که در معرض رقابت دیجیتال قرار کسب

دارد، ناگزیر است سازوکارهای کیفیت خود را بازنگری کند. این بازنگری شامل بازطراحی فرایندها،  
نهادینه انسانی،  نیروی  آموزش  داده،  زیرساخت  از  توسعه  استفاده  مستمر،  بهبود  فرهنگ  سازی 

های عملکرد است. بدیهی است که بدون چنین رویکردی،  های نوین و پایش مستمر شاخصفناوری
پذیر  پذیری آسیبها در برابر سرعت تحولات بازار، پیچیدگی انتظارات مشتری و فشار رقابتسازمان

 واهند شد. خ

این کتاب بر آن است که نشان دهد مدیریت کیفیت جامع در عصر رقابت دیجیتال، صرفاً یک رویکرد 
کنترلی نیست، بلکه یک فلسفه راهبردی برای بقا، رشد و تمایز سازمانی است. کیفیت در این معنا،  

با فناوری،  نه یک فعالیت جانبی، بلکه هسته مرکزی مزیت رقابتی است. سازمانی که بتواند کیفیت را  
تنها  محوری تلفیق کند، قادر خواهد بود در فضای پرشتاب و پیچیده امروز، نهداده، نوآوری و انسان

 دوام آورد، بلکه به الگوی موفقیت تبدیل شود. 
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 2-1شکل 

 (TQMمفهوم مدیریت کیفیت جامع )
یا   جامع  کیفیت  مهم  Total Quality Management (TQM)مدیریت  از  و  یکی  ترین 

نظام   ایجاد یک  آن  است که هدف  و مدیریت  تاریخ سازمان  در  رویکردهای مدیریتی  اثرگذارترین 
صرفاً یک تکنیک کنترل    TQMفراگیر برای بهبود مستمر کیفیت در تمامی سطوح سازمان است.  

ای از ابزارهای آماری نیست، بلکه یک فلسفه مدیریتی، فرهنگی سازمانی و شیوه کیفیت یا مجموعه
رود که کیفیت را از محدوده واحد تولید یا کنترل فنی فراتر برده و به  تفکر راهبردی به شمار می

کند. بر اساس این دیدگاه، کیفیت نه یک فعالیت مسئولیت مشترک همه اعضای سازمان تبدیل می
هسته  بلکه  رقابتی   جانبی،  مزیت  و  مشتری  رضایت  بقا،  کلیدی  عامل  و  سازمان  عملکرد  اصلی 

 .(et al., 2025)شفیعی است

 تعریف مفهومی مدیریت کیفیت جامع
ساده تعریف،  در  فرایندها،    TQMترین  تمامی  که  است  استوار  اصل  این  بر  که  است  رویکردی 

ها و تعاملات سازمان باید در جهت دستیابی به کیفیت بالاتر، کاهش خطا، افزایش  ها، تصمیمفعالیت
رضایت مشتری و بهبود مستمر طراحی و مدیریت شوند. در این رویکرد، کیفیت تنها به محصول 

کنندگان، ارتباط  شود، بلکه شامل فرایندها، خدمات، رفتار کارکنان، رهبری، تأمیننهایی محدود نمی
 شود.با مشتری و حتی ساختار سازمانی نیز می

بر این باور است که هر فرد در سازمان، از مدیر ارشد تا کارمند خط مقدم،   TQMبه عبارت دیگر،  
از این منظر، کیفیت یک »وظیفه   باشد.  باید نسبت به آن پاسخگو  و  در تولید کیفیت نقش دارد 

 . (et al., 2026)پور تخصصی« نیست، بلکه یک »وظیفه همگانی« است
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 TQMماهیت فلسفی 
TQM  که یک ابزار مدیریتی باشد، یک فلسفه سازمانی است. این فلسفه بر چند اصل  بیش از آن

 بنیادی استوار است: 

 شود، نه صرفاً از دید تولیدکننده. تمرکز بر مشتری: کیفیت از دید مشتری تعریف می •

 بهبود مستمر: هیچ وضعیتی کامل نیست و همواره امکان ارتقا وجود دارد. •

 مشارکت همگانی: همه کارکنان باید در فرایند کیفیت مشارکت داشته باشند.  •

 تر از اصلاح آن پس از وقوع است. جای اصلاح: جلوگیری از خطا مهمپیشگیری به •

 های مدیریتی باید بر شواهد استوار باشند. گیری مبتنی بر داده و واقعیت: قضاوتتصمیم •

نگاه فرایندی و سیستمی: کیفیت نتیجه عملکرد یک فرایند یا یک بخش جداگانه نیست، بلکه   •
 حاصل تعامل کل سیستم است. 

ای و واکنشی به مسائل  مدت، جزیرهدر ذات خود با نگاه کوتاه  TQMدهد که  این اصول نشان می
 کند. جای آن، نگرشی بلندمدت، یکپارچه و پیشگیرانه را ترویج میسازمانی مخالف است و به

 TQMگیری سیر تاریخی شکل
های کنترل کیفیت در قرن بیستم دارد. در ابتدا، کنترل مفهوم مدیریت کیفیت جامع ریشه در جنبش

کیفیت بیشتر بر بازرسی نهایی محصولات متمرکز بود؛ یعنی کیفیت در انتهای فرایند و پس از تولید  
تر شدن عملیات، روشن شد که بازرسی نهایی شد. اما با گسترش تولید صنعتی و پیچیدهارزیابی می

کننده کیفیت باشد. در نتیجه، نگاه به سمت کنترل کیفیت آماری و سپس  تواند تضمینتنهایی نمیبه
 بهبود کیفیت در کل فرایند حرکت کرد.

نقش اندیشمندانی مانند والتر شوهارت، ادوارد دمینگ، جوزف جوران، فیلیپ کرازبی و کائورو ایشیکاوا  
و نقش    PDCAبسیار مهم است. دمینگ با تأکید بر بهبود مستمر، چرخه    TQMگیری  در شکل

ریزی کیفیت، کنترل های فکری این رویکرد را تقویت کرد. جوران بر »برنامهمدیریت در کیفیت، بنیان
کیفیت و بهبود کیفیت« تأکید داشت. کرازبی مفهوم »انجام درست کار از بار اول« را مطرح کرد. 
ایشیکاوا نیز با تأکید بر مشارکت کارکنان و ابزارهای ساده کیفیت، رویکردی مشارکتی و عملی برای  

 ارتقای کیفیت ارائه داد. 
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به یک چارچوب فراگیر مدیریتی تبدیل شدند که    TQMها در قالب  های بعد، این اندیشهدر دهه
های عمومی نیز کاربرد تنها در صنایع تولیدی، بلکه در خدمات، آموزش، بهداشت، دولت و سازماننه

 . (et al., 2025)بیگی یافت

 اجزای اصلی مدیریت کیفیت جامع
TQM سازند: شود که در کنار هم یک سیستم کیفیت جامع را میاز چند مؤلفه اصلی تشکیل می 

 مداری الف( مشتری

، کیفیت باید بر اساس نیازها، انتظارات  TQMهای کیفی است. در  مشتری، محور نهایی همه فعالیت
 تواند بیرونی یا درونی باشد. و برداشت مشتری تعریف و ارزیابی شود. این مشتری می

 ب( مشارکت کارکنان 

شود، بلکه از طریق  این است که کیفیت تنها از بالا تحمیل نمی  TQMهای بنیادین  یکی از ویژگی
شود. کارکنان باید فرصت شناسایی مسئله، ارائه  مشارکت، تعهد و توانمندسازی کارکنان ایجاد می

 گیری را داشته باشند. پیشنهاد و مشارکت در تصمیم

 ج( بهبود مستمر 

TQM  داند. سازمان باید دائماً به دنبال کاهش اتلاف، افزایش  ناپذیر میبهبود را یک فرآیند پایان
 . (2026فتحی,  & )اکرمی کارایی و ارتقای تجربه مشتری باشد

 د( رویکرد فرایندی 

یابد که خود هر خروجی سازمان نتیجه یک یا چند فرایند است. بنابراین، کیفیت زمانی بهبود می
 درستی طراحی، کنترل و بهینه شوند. فرایندها به

 هـ( رویکرد سیستمی به مدیریت 

اجزا است. تغییر در یک بخش میهمسازمان یک مجموعه به از  بر سایر بخشپیوسته  اثر  تواند  ها 
 بگذارد؛ بنابراین کیفیت باید در سطح کل سیستم مدیریت شود. 

 گیری مبتنی بر شواهد و( تصمیم

های  گیری، یکی از پایههای دقیق برای تصمیمهای عملکرد و تحلیلاستفاده از داده، آمار، شاخص
 است.  TQMمهم 
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TQM عنوان مزیت رقابتیبه 
در محیط رقابتی امروز، کیفیت تنها یک الزام اخلاقی یا فنی نیست، بلکه یک مزیت رقابتی استراتژیک  

شود. سازمانی که بتواند کیفیت بالاتر، پاسخگویی بهتر، خطای کمتر و رضایت بیشتر  محسوب می
های ناشی تنها به کاهش هزینهنه  TQMرو،  مشتری را فراهم کند، در بازار پایدارتر خواهد بود. از این

دوباره و  نقص  میاز  کمک  افزایش  کاری  نیز  را  برند  اعتبار  و  وفاداری  اعتماد،  بلکه  کند، 
 . (et al., 2026)استادحسین دهدمی

 

 3-1شکل 

TQM در نگاه معاصر 
ای تبدیل  رشتهاز یک چارچوب صرفاً صنعتی به یک رویکرد فراسازمانی و بین  TQMدر نگاه معاصر،  

های  شده است. امروز کیفیت باید در تعامل با فناوری، نوآوری، منابع انسانی، زنجیره تأمین، سیستم
نتیجه،   در  فهمیده شود.  تجربه دیجیتال  و  یا    TQMاطلاعاتی  درباره محصول  فقط  امروزی دیگر 

 خدمت نیست؛ بلکه درباره خلق ارزش پایدار برای مشتری و جامعه است. 

 ( TQMگیری مدیریت کیفیت جامع )تاریخچه شکل
و تکامل »مدیریت کیفیت جامع« روندی تصادفی یا یکشکل باره نبوده، بلکه محصول یک  گیری 

ویکم است. این مفهوم در پاسخ  در طول قرن بیستم و اوایل قرن بیست  ایگذار تاریخی چندمرحله
تر شدن انتظارات  المللی و پیچیدهبه تحولات صنعتی، دگرگونی در مقیاس تولید، گسترش تجارت بین

کنندگان تکامل یافته است. برای درک عمیق مدیریت کیفیت جامع در دوران کنونی، شناخت مصرف


