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 چکيده
مدیریت   نقش  بررسی  حاضر  پژوهش  جامع هدف  رقابتی  1کیفیت  مزیت  به  دستیابی  در    2در 

و    ی از نظر هدف کاربرددر این پژوهش    یق روش تحقباشد.  واحدهای تولیدی خراسان جنوبی می

گردآور م  یفی توص  ،اطلاعات  یروش  مطالعات  شاخه  از  جمعباشد.  می  یدانیو  منظور  آوری  به 

پرسشنامه مزیت رقابتی استفاده شده است که از  ها از دو پرسشنامه مدیریت کیفیت جامع و  داده

  ین و مسئول  یران مدنفر از    200  پژوهش   ینا  یآمار  ی. جامعهروایی و پایایی مناسبی برخوردارند

نفر به    132  هاکه از میان آن  باشندمیی  جنوب   راسانخفعال در    یدی تول  یواحدها  یفیتکنترل ک

آوری  های جمعه عنوان نمونه انتخاب شدند. دادهصورت تصادفی و با استفاده از فرمول کوکران ب

شده از طریق پرسشنامه، به روش معادلات ساختاری و روش حداقل مربعات جزیی به کمک نرم  

ها حاکی از  اند. نتایج حاصل از آزمون فرضیهمورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته  Smart PLSافزار  

گردد. از میان  دی منجر به مزیت رقابتی میآن است که مدیریت کیفیت جامع در واحدهای تولی

طور  ی مشارکت و همکاری و تعهد مدیریت عالی بهپنج اصل مدیریت کیفیت جامع نیز، دو مولفه

 دار بر مزیت رقابتی تاثیرگذارند.  مثبت و معنا

 مدیریت کیفیت جامع ، مزیت رقابتی، واحدهای تولیدی   :يديکل اژگان و

 

 

 

 

 

 

 
1 Total Quality Management     
2 Competitive Advantage 

 2پورحسين حکيم،  1  بيکیآزاده شاه
 دانشگاه آزاد اسلامی واحد بیرجند   -بازاریابی-ارشد مدیریت بازرگانی  کارشناسی  دانشجوی1
 استادیار گروه مدیریت دانشگاه آزاد اسلامی واحد بیرجند   2
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 مزیت رقابتی   در دستيابی بهمدیریت کيفيت جامع  نقش

 در واحدهاي توليدي 
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 مقدمه 
با توجه به کمرنگ شدن مرز بین کشورها و افزایش رقابت جهانی، سطح آگاهی و انتظارات مصرف کنندگان ارتقااا یافتااه و کیفیاات در  

روست و تاادوین  های متعددی روبهفضای رقابتی کنونی با چالش .[1](2015،  3)مندرز محصولات و خدمات اهمیت روز افزون پیدا کرده است

آیااد )مستبشااری،  های اصولی و عملیاتی از ابزارهای کلیدیِ موفقیت در فضای رقابتی عصاار کنااونی بااه شاامار میها و اتخاذ برنامهاستراتژی

ی  ها بایااد رویکااردی رو بااه جلااو اتخاااذ نمااوده و بااه سااوی توسااعهزمان. به منظور رقابت در هر دو سطح ملاای و جهااانی، سااا[2](1: 1386

 پااذیری های تجارت در محیط پویا و رقابتی کنونی رقابااتترین دغدغه. یکی از مهم[3](2011،  4های مدیریتی گام بردارند )هاچنزاستراتژی

. مزیاات رقااابتی، ارزشاای  [4](1392است )عباسیان و همکاااران،  ها ایجاد، حفظ و تداوم مزیت رقابتی پایداراست و راز بقا و موفقیت سازمان

لاای و همکاااران،  بااه نقاال از قیل  1985های مشتری بالاتر باشد )پورتر، ها باید از هزینهاست که شرکت به مشتریان ارائه نماید و این ارزش

،  5ستیابی به مزیت رقابتی مورد استفاده قرار گیرد )کااورانکیتواند به عنوان ابزاری برای د. در این زمینه مدیریت کیفیت جامع می [5](1386

2013)[6] . 

 

 بيان مساله
ها و افزایش رضایت مشااتریان اساات، اتفاااو نظاار وجااود دارد  نظران در مورد این که هدف مدیریت کیفیت، کاهش هزینهمیان صاحب

. این عقیده به دیدگاه مبتنی باار  [7](2000، 10به نقل از رِد و دیگران1992، 9و جوران 1991، 8؛ فاینبام1995، 7؛ دمینگ 1984،  6)کراسبای

ای اساات کااه  باشد و قادر به متمایز ساختن محصولات، به گونااهی برتر میبازار مزیت رقابتی نزدیک است که برخاسته از یک ساختار هزینه

ی شرکت  ی محصولات با کیفیت  به کاهش ساختار هزینهجویی که با ارائهاری و صرفهبرای مشتریان خلق ارزش کند؛ یعنی کاهش دوباره ک

( مزیاات رقااابتی  2012)  11شود )همان منبااع(. براسااار تعریااو آلرفااوکنند، منجر میو تولید محصولاتی که نیازهای مشتریان را تامین می

نه ای مؤثرتر از رقبا و در نتیجه داشتن عملکاارد بهتاار نساابت بااه آنهااا  عبارت است از توانایی سازمان برای تولید محصولات و خدمات به گو

 .[8](2013)کورانکی،  

گردند  های جدید تولیدی، قرار دارد و این تغییرات منجر به این میهای رقابتی به شدت تحت تأثیر تغییرات در بازار و تکنولوژیمحیط

بااه    تر وهااای سااریعهای فراصنعتی که باعث کیفیت بااالاتر، تحویلسمت سیستمهای صنعتی سنتی به های تولیدی از سیستمکه »شرکت

،  12شوند، حرکت کنند و این تغییرات در حقیقت منابع اولیه ایجاد مزیت رقابتی هستند« )اسااکینرموقع و معرفی سریع محصولات جدید می

   [9](1393به نقل از پویا،    1986

ها به بررسی نقش مدیریت کیفیت جامع بر  یفیت جامع انجام شده است که بسیاری از آن های متعددی در زمینه مدیریت کپژوهش 

پرداخته  غیره  و  نوآوری  مشتری،  رضایت  تولید،  سازمانی،  فرهنگ  سازمانی،  عملکرد  مالی،  با  عملکرد  آنها  مثبت  رابطه  وجود  عمدتا  و  اند 

هایی نیز  (. پژوهش[12]2001،  14؛ پراجوکو و سوهل [11]2002،  13لفسجو   ؛ هاسون و[10]2007مدیریت کیفیت جامع اثبات شده است )سیلا،  

رابطه  بررسی  پرداخته به  رقابتی  مزیت  و  جامع  کیفیت  مدیریت  یافتهی  دست  متناقضی  نتایج  به  که  )کورانکی،  اند  پاول 2013اند  ،  15؛ 
و غیره(. با توجه به اینکه در داخل کشور ارتباط مدیریت کیفیت جامع و مزیت    [15]2001،  17؛ آگار [14]1995،  16؛ فلاین و دیگران1995[13]

رقابتی مورد بررسی قرار نگرفته است، این پژوهش به ایجاد درک و آگاهی از روابط میان این دو متغیر پرداخته و در نظر دارد به بررسی  
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گرایی، مشارکت و  مدیریت کیفیت جامع شامل تعهد، مشتری   اصل، پنج  تاثیر مدیریت کیفیت جامع بر مزیت رقابتی بپردازد. در این تحقیق

( به عنوان اصول مدیریت کیفیت جامع در نظر گرفته شده  [16]2011همکاری، بهبود مستمر و آموزش )بر اسار مدل میتال و دیگران،  

بازار به  زمان رسیدن  رقابتی شامل کیفیت، هزینه،  مزیت  ابعاد  با  آنها  ارتباط  تا  انعطاف   است  رایت،  و  ویل  و  اسار مدل هایز  )بر  پذیری 

 ( مورد بررسی قرار گیرد.[17]1984

 

 چارچوب نظري تحقيق
 مدیریت کيفيت جامع 

های اخیر در مورد تمامی  ترین اصطلاحات تجارت به شمار آورد، که در سالتوان یکی از متداول اصطلاح مدیریت کیفیت جامع را می 

های سنتی انجام کار و تجارت برای پیشبرد و بهبود کیفیت به کار رفته است. مدیریت کیفیت جامع، بهبودی در روش های انجام شده تلاش 

. و به طور کلی،  [18](1383آید )جعفری و دیگران،  است، و به عنوان فنی اثبات شده برای تضمین بقا در جهان رقابتی کنونی به شمار می 

ها و افراد سازمان را در کلیّۀ عطاف و رقابت در مؤسسات تولیدی و خدماتی است که تمام واحدها، فعالیت»راه مدیریت بهبود اثربخشی، ان

های  های بهبود مستمر از فرصت کوشد تا با بکارگیری روش می  جامع  کیفیت مدیریت.  [19](18:  1991،  18اوکلند)گیرد«  سطوح در بر می

به نقل از صفاکیش و    19موجود و منابع در دسترر برای افزایش کیفیت استفاده نماید و رضایت مشتری را تامین نماید )توربیکا و استرو 

این فرهنگ هر فرد در هر واحدی دارای دو نقش است: »یا به ه[20](1391دیگران،   ارائه می . در  و یا  مکار خود خدمات و تولیدات  دهد 

به   20دریافت کننده خدمات و تولیدات از فرد دیگری است و یا هر دو، به عبارت دیگر هم مشتری و هم ارائه دهنده کالا یا خدمات است )بانر 

آورد، خود  یتی که برای مشتریان فراهم می نقل از همان منبع(. یک کسب و کار برای ایجاد برتری در زمینه کیفیت، بایستی با توجه به کیف

 . [21](2007،  21شود )آکر را متمایز کند. یک سیستم مدیریت کیفیت محور، جامع و کامل است و از طریق سازمان حمایت می 

عی در  برای مدیریت کیفیت جامع اصول مختلفی توسط پیشگامان این رویکرد مدیریتی ارائه شده است که هر یک از این اصول به نو 

( پنج اصل مدیریت کیفیت 2011موفقیت مدیریت کیفیت جامع نقش دارند. در تحقیق حاضر نیز، بر اسار پژوهش میتال و همکاران )

 باشند: اند، که به شرح زیر می جامع در نظر گرفته شده 

از آن جهت که مدیریت عالی  » ؛د متعهد شونقبل از سایر کارکنان مدیران ارشد باید نسبت به ایجاد تغییر و بهبود کیفیت : تعهد

سازد، تعهد مدیریت عالی سازمان  دهد و با حمایت از مدیریت کیفیت جامع، آن را محقق میهای سازمان آهنگ میبه تمامی تلاش

یاتی  که نقش حتعهد در مدیران میانی  ایجاد پس از ایجاد تعهد در مدیریت عالی،. [22](1388« )کاظمی و هوشیار، امری ضروری است

تعهد لازم را در آنان   آنان باید سرپرستان و کارکنان را توجیه کنند و انگیزه و»  کنند از اهمیت بالایی برخوردار است.در سازمان ایفا می 

«  یدآدر تمام کارکنان سازمان، تعهد لازم برای بهبود کیفیت به وجود می  ،کنند. بدین ترتیب  ایجاد  مدیریت کیفیت جامعبرای اجرای  

 به نقل از همان منبع(.  1998بیگی و دیگران،  )رجب 

با انتظارات    ی پس از خرید : رضایت مشتری عبارت است از پاسخ عاطفی یا شناختی و ارزیابی بعدی و مقایسه گراییمشتري 

ای که متحمل شده و یا مزایایی که در ی پس از مصرف محصول یا خدمت، ضمن ارزیابی هزینهقبل از خرید و عملکرد واقعی مشتر 

)رای  است   آورده  بدست  سازمان  با یک  معامله  دوره  یا یک  خرید خاص  الزامات  [23](2013،  22یک  از  مشتری همیشه  بر  »تمرکز   .

 . [24](10-9:  1386ی کسب و کار بوده است« )فارسیجانی،  اولیه 

از پایهت و همکاريمشارک های اصلی مدیریت کیفیت جامع است. موفقیت مدیریت کیفیت  : تأکید بر مشارکت و کارگروهی 

یابد، زیرا این امر از نیازهای اجرای مدیریت کیفیت  ی کارکنان، تحقق نمیگروهی، همکاری و درگیر نمودن فعال همهجامع بدون کار

 .[25](1384جامع است )نوری،  

های کوچک  داند که به صورت سیستماتبک و در گام ( بهبود مستمر را یک فرآیند بهبود می 2001)  23: گرتسن مربهبود مست

می  کارکنان  مشارکت  بر  متکی  زیادی  حد  تا  و  شده،  بوئر اعمال  برنامه2002)  24باشد.  تغییرات  را  مستمر  بهبود  نیز  شده،   (    ریزی 
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( بهبود  2006)  25گذارند. همچنین، دیویسن و هایلندمی  تأثیر  سازمانی  عملکرد  ه برک  داندافزایشی می  سیستماتیکِ  و  سازماندهی شده

  وری  بهره اداری، اثربخشی و سازمانیهای هزینه به هدف آن دستیابی که است عملیات، نوآوری و یادگیری بین مستمر را تعامل مداوم

 . [26](2015پذیری است )الاتایم و زوبی،    انعطاف  و

می :  آموزش محسوب  سازمان  هر  دارایی  مهمترین  سوو  کارکنان  بهتر  عملکرد  سوی  به  را  سازمان  شایسته  کارکنان  شوند. 

ها و دانش جدید را که منجر به ایجاد فضای کاری مؤثرتر و کارآمدتر  ها باید مهارت دهند. به منظور تربیت کارکنان شایسته، سازمان می

به نقل از همان منبع(. »آموزش، ستون فهیم شدن سازمان و پشتیبان    2011،  26)سروِنا خواهد شد، به کارمندان خود آموزش دهند

آنها به فلسفه  تا  برای آموزش کارکنان منابع لازم را تخصیص دهد  باید  ارتقاء دهنده کارآیی است. مدیریت  و  بهبود کیفیت فراگیر 

(. »نیروی کار به آموزش مداوم احتیاج  1383ند« )جعفری و دیگران،  سازمان درباره تعهد به بهبود مداوم فرآیندها آگاهی کامل پیدا کن

نقائص فزونی می  از بهبودهای مداوم کیفیت را بیدارد وگرنه  نتایج حاصل  استانداردهای کار،  ناکافی بودن آموزش و  نتیجه گیرند«. 

 (. 160-158:  1386انی،  چه لازم است آموزش مداوم کارکنان قبلی و جدید است )فارسیجسازد. بنابراین آن می

 مزیت رقابتی 

 دهد و بهدست می  از  را  خود  جهان اندازه متوسط که گردند، می  ادغام  با هم نحوی  به آوری و فن  بازارها جهانی نوین اقتصاد  عرصه  در

 باشند. در داشته دسترسی قبل از ترراحت  و  ترارزان  تر،خود سریع  پیرامون  به قادرند هاشود. در این عرصه انسان می تبدیل کوچک دنیایی

به نقل از    2001 ،27است )فلوید تحقق حال در سرعت به سرمایه، و کار نیروی جریان مفهوم آزادسازی به شدن جهانی شرایطی، چنین

 اخیر، هایسال  در است. امروزرقابتی   و پویا محیط در فعالیت و تجارت هایدغدغه  ترینمهم  از یکی پذیری رقابت.  [27](1381رهنورد،  

به (.  1392)عباسیان و دیگران،   باشدمی  مطرح است، تأثیرگذار مختلو پایدار صنایع توسعه بر که اقتصادی مفهوم یک عنوان به رقابت

خدمات کالا/ارائه  تولید  هزینه  بر  مازاد  خلق  توانایی  که  است  شرکتی  ارزش  افزایش  از  ناشی  رقابتی  »مزیت  پورتر  باشد«    اعتقاد  دارا  را 

ها  گردد سازمان نسبت به سایر سازمان ای از عوامل است که در یک محیط رقابتی منجر میمزیت رقابتی مجموعه.  [28](1391سیما،  )خوش 

)بارنیموفق  نماید  تقلید  آن  از  راحتی  به  نیستند  قادر  نیز  رقبا  و  کند  عمل  مجموعه [29](1999،  28تر  دیگر،  عبارت  به  عو  .  از  و  ای  امل 

 [30](2001،  29گردد شرکت عملکردی بهتر نسبت به رقبا ارائه نماید )سادری و لیز هایی که موجب میتوانمندی 

ها به جذابیت صنعت و موقعیت نسبی شرکت در صنعت بستگی دارد. طبق این مدل،  ( معتقد است »سودآوری شرکت 1998پورتر )

های محوری امکان انتخاب  ها را متفاوت و متمایز از رقبا انجام دهد، در آن صورت، شایستگیچنانچه استراتژی باعث شود که سازمان فعالیت 

برای افزایش رفاه در    .[31](1383شوند« )مهری و خداداد حسینی،  کنند و باعث مزیت رقابتی برای سازمان می یتنوع و تمایز را تسهیل م

پذیری به طور کلی حاصل توجه بیشتر به کمیت و کیفیت جامعه، رقابت پذیری تولیدات و خدمات امری ضروری و حیاتی است و این رقابت 

   )همان منبع(.آورد  در سطح جهانی فراهم می   محصولات و خدمات است که شرایط عرضه را

و ویل )هایز  اولویت 1984رایت  باورند که  این  بر  رقابتی یک سازمان می(  رقابتی شامل  های  اولویت  از چهار  مورد  یا چند  تواند یک 

است. به عنوان مثال فوو و   ها دستخوش تغییراتی شدهپذیری باشد. این تئوری در طول سال کیفیت، زمان رسیدن محصول، هزینه و انعطاف 

های رقابتی  . در پژوهش حاضر اولویت [32](47:  2004،  31( تکنولوژی را نیز به موارد فوو اضافه کردند )ساترلند و کانوِل 1992)  30فریدمن 

نیز مورد    [33](0820سِنگ و لین )  پذیری، که در پژوهش( شامل کیفیت، هزینه، زمان رسیدن به بازار و انعطاف 1984هایز و ویل رایت )

 باشد: به عنوان مدل تحقیق انتخاب شد، که به شرح زیر می   استفاده قرار گرفته است،

سازی زمان  تواند به وسیله کوتاهباشد. این هدف می: مقصود، رقابت از طریق پاسخ سریع به تغییرات تقاضا میپذیريانعطاف 

های خاص محقق شود )همان منبع(. ناکان  زمان و سریع در زمان طراحی هم گذاری برای پیشبرد تولید، کاهش سطوح موجودی، هدف 

سازی محصول )یعنی تولید  پذیری را پاسخ سریع به تغییر در حجم تولید، تغییر در ترکیب محصول، سفارشی ( انعطاف 1991) 32و هال 

( معتقدند  2002) 33داند. بویر و لوئیس وین می های نآوری خواهد(، معرفی محصولات و پذیرش فنی هر آن چه که مشتری می یا ارائه 
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است که    متفاوت  یا تغییرات گوناگون  و  شرایط  با  مقابله  پذیری، برای  انعطاف  مختلو  پذیری یک مفهوم چندبعدی است و انواعانعطاف 

انعطاف  مورد محصول،  پذیری در  انعطاف  مانند  انعطاف مواردی  آمیخته،  پذیری در حجم،  نیروی  انعطافپذیریِ  انعطاف   پذیری    کار، 

 گیرد. در فرآیند و سایر موارد را در برمی   پذیری   بازار، انعطاف  پذیری نسبت به

مشتری را در    استفاده«، که دیدگاه  برای  است و عبارت است از »مناسب  (1974کیفیت مربوط به جوران )  اولیه  : تعریوکيفيت

  34ریوز و بدنار   تواند نیازهای او را برآورده سازد.بهتر می  خدمتی  یا  کالا   چه  گیردمی  تصمیم  است که  گیرد؛ یعنی این مشترینظر می 

توان کنند. میتوقعات مشتریان و یا فراتر از آن تعریو می  با    انطباو  ارزش و  رویکرد مشابهی به کیفیت دارند و آن را تعالی،   (1994)

یابی . هدف از کیفیت، »دست[34](2000، 35های کیفیت اهمیت دارد )لی و زو همه تعریوگونه نتیجه گرفت که دیدگاه مشتری در این

به  رقابت،  برای  شده  تعیین  پیش  از  سطح  یک  در  کیفیت  حفظ  طریق  از  مزیت  تامینبه  آماری  کنترل  تولید،  وسیله  و  کنندگان 

  کیفیت با تامین نیازهای مشتریان،  (. بنابراین،1393یا،  باشد« )پوهای کیفیت، رسمی کردن و استانداردسازی فرآیند و غیره میحلقه

  مثال،   عنوان  دانند. بهمی  های رقابتی مرتبطرا با استراتژی   کیفیت  این، دانشمندان،  بر  علاوه  است.  رقابتی  مزیت  اصلی  وضوح، منبع  به

  از   تکاملی  فرآیند  یک  طریق  از  کیفیت  راکه  تصور  این  او  . شرکت است   رقابتی  استراتژی  کیفیت بازتابی از  (،2007)  36از نظر پراجوکو 

  هاشرکت   در  استراتژیک  هدف  یک  عنوان  به  باید  کیفیت   بنابراین  کند.سطح استراتژیک در حرکت است، حمایت می   به  عملیاتی  سطح

می گردد، بلکه    ( معتقد است که کیفیت نه تنها منجر به ایجاد مزیت قیمت/ارزش نسبت به رقبا1986،  1980پورتر )  .اتخاذ گردد

( بر این  1982)  37( و بازِل 1980شرکت را قادر می سازد تا از طریق تمایز قیمت بالاتری را در هر واحد فروش مطالبه نماید. پورتر )

و حسن،   )آگار  می گردد  پایدار  رقابتی  مزیت  به  منجر  بالا  کیفیت  استراتژی  که  برآوردن  .  [35](2011باورند  با  کیفیت  نتیجه  در 

کند. شرکت باید کیفیت را  به عنوان یک سلاح رقابتی در  پذیری و وفاداری مشتریان کمک میارات، به شرکت در افزایش رقابتانتظ

 . [36](2013نماید )آواد و دیگران،  رقابت ایفا می   مزیت  حفظ  و  ایجاد  در  ای  عمده  نظر بگیرد که به عنوان یک استراتژی نقش

): مزیت رقابتی به  هزینه استراتژی 1988اعتقاد پورتر  از  اتخاذ یک یا چند مورد  با  های ژنریک رقابتی یعنی رهبری هزینه، ( 

( بر این اعتقاد است که تولید با هزینه پایین زمانی  1994)  38آید، که قبل از این به آن اشاره شده است. هیلدست میتمایز و تمرکز به

هدف غایی بدست آوردن مزیت از طریق کاهش قیمت، عقلایی کردن و به حداقل   نبع(.اولویت دارد که حاشیه سود کم باشد )همان م

هزینه هزینه رساندن  جریان،  در  مواد  و  اولیه  مواد  کار،  نیروی  هزینه  نگهداری،  و  عملیاتی  تامین های  کردن  های  عقلایی  کنندگان، 

 (.1393باشد )پویا،  گذاری و غیره می سرمایه

  منجر شود.   توجهیرقابتی قابل  های  تواند به مزیتمحصولات جدید می  یمنظم برای ارائه   آیندهایفر  زمان رسيدن به بازار:

ی مبتنی بر زمان است که سرعت رسیدن یک محصول یا خدمت جدید به بازار و یا مشتری را شامل  زمان رسیدن به بازار یک مقوله 

ها یا نیازهایشان در زمان گردد، چرا که مشتریان انتظار دارند خواسته شود. زمان رسیدن به بازار  یک اولویت رقابتی محسوب می می

( معتقدند که باید اطمینان حاصل گردد که محصولِ مناسب، مطابق با نیاز مشتری، با  2004)  39مناسب تامین گردد. کومار و کومار 

(. در همین  2013رسد )آوارد و دیگران،  ری می کیفیت و قابلیت اطمینان، به میزان مناسب، به موقع و در مکان مناسب به دست مشت

لی  نظر  به  را شامل می 2000)  40راستا،  زیر  مفاهیم  زمان تحویل  های مختلو عملکردهای شرکت، سرعت تحویل یک شود: جنبه( 

محصول یا خدمت جدید به مشتری، قابلیت اعتماد محصولات و خدماتی که توسعه یافته و به بازار رسیده است و سرعت ایجاد بهبود  

 باشد )همان منبع(. در محصولات و فرآیندهای شرکت می

 

 يشينه پژوهش پ
ها به بررسی نقش مدیریت کیفیت جامع بر  های متعددی در زمینه مدیریت کیفیت جامع انجام شده است که بسیاری از آن پژوهش 

پرداخته  غیره  و  نوآوری  مشتری،  رضایت  تولید،  سازمانی،  فرهنگ  سازمانی،  عملکرد  مالی،  با  عملکرد  آنها  مثبت  رابطه  وجود  عمدتا  و  اند 
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های خارجی  (. پژوهش 2002،  41؛ هاسون و لفسجو 2007؛ سیلا،  2011[37]ت جامع نشان داده شده است )هانگ و دیگران،  مدیریت کیفی

سازی  دهد که پیاده( نشان می 2013اند. نتایج پژوهش کورانکی )ی مدیریت کیفیت جامع و مزیت رقابتی پرداختهمتعددی به بررسی رابطه 

های آموزشی مناسب  د منشا مزیت رقابتی باشد و ترویج فرهنگ مدیریت کیفیت جامع، طراحی برنامه توان صحیح مدیریت کیفیت جامع می 

( نیز نقش مدیریت کیفیت جامع را به عنوان  1995برای کارکنان به منظور دستیابی به مزیت رقابتی از اهمیت بالایی برخوردار است.  پاول )

های مدیریت کیفیت جامع  ر داده است. نتایج این تحقیق حاکی از آن است که برخی مولفهی مزیت رقابتی مورد پژوهش قرایک منبع بالقوه 

کند، اما برخی از ابعاد ضمنی و رفتاری مانند فرهنگ، توانمندسازی  مارکینگ به طور کلی مزیت ایجاد نمیمانند آموزش، بهبود فرآیند و بن 

 ی گردد.  تواند منجر به مزیت رقابتکارکنان و تعهد اجرایی می

های اجرای مدیریت کیفیت جامع، عملکرد و مزیت رقابتی پی  ی مثبت و معنادار بین روش ( به وجود رابطه 1995فلاین و همکاران )

های مدیریت کیفیت جامع و تأثیر آن بر مزیت رقابتی پرداخته است. نتایج پژوهش  به ارزیابی موفقیت تلاش   [38](2001)  42بردند. الدابال 

باشد. نتایج پژوهش داگلار و  دهد که مدیریت کیفیت جامع چاره همه مشکلات سازمان و تنها راه دستیابی به مزیت رقابتی نمی نشان می 

( به  2001اقدامات مدیریت کیفیت جامع در سازمانها و مزیت رقابتی رابطه وجود دارد. آگار )نیز نشان داد که بین    [39](2001)  43جاج 

بررسی روابط ساختاری بین مدیریت کیفیت جامع، مزیت رقابتی، و عملکرد مالی در صنایع الکترونیک مالزی پرداخته است و با استفاده از  

ی مستقیم میان این سه متغیر باشد،  ی رابطه شواهد آماری کافی که نشان دهنده  مدل معادلات ساختاری به این نتیجه دست یافته است که 

با عرضه ارشد، روابط  اما تعهد مدیریت  اولیه و آموزش به طور خاص میوجود ندارد؛  اقدامات    تواند نقشی کمک کنندهکنندگان مواد  در 

ایفا نماید. آگار   الکترونیکی مالزی  استراتژی  2011)  44و حسن مدیریت کیفیت جامع در صنایع  ( تأثیر مدیریت کیفیت جامع به عنوان 

اند. نتایج این تحقیق اهمیت مدیریت  مزیت رقابتی بر افزایش تولید و عملکرد مشتری در کارخانجات صنعتی مالزی را مورد بررسی قرار داده 

معتقدند، مدیریت کیفیت جامع در    [40](1996)  45رترکیفیت جامع را در افزایش عملکرد کارخانجات مالزیایی نشان داده است. بلک و پو

گردد و به مسائل استراتژیک کسب و کار مانند استراتژی  اثربخشی و تولید ضروری است اما لزوما منجر به مزیت رقابتی نسبت به رقبا نمی

بتی در صنعت توریسم یافته مدیریت کیفیت جامع را عامل اصلی مزیت رقا  [41](2006)  46پردازد. کک یابی نمیهای جایگاه تمایز و استراتژی 

 است.  

است.    نیز تأثیر مدیریت کیفیت جامع بر عملکرد بهتر و مزیت رقابتی پایدار را به اثبات رسانده   [42](2001)  47پژوهش تنا و همکاران 

های  جارت جهانی در سازمان ی اقدامات مدیریت کیفیت جامع و مزیت رقابتی در تبه بررسی رابطه   [43](2015)  48گاناپاواراپو و پراتیگاداپا 

ایزو و سازمان  ایزو می دارای گواهینامه  نیز  های فاقد  و  بر رضایت مشتری  نتیجه می گیرد که مدیریت کیفیت جامع  این پژوهش  پردازد. 

نیز نشان    [44](2012)  49ها در تجارت جهانی تاثیرگذار است.  نتایج پژوهش یلدریماقدامات مدیریت کیفیت جامع بر مزیت رقابتی سازمان 

بر بهبود مولفه می اما به صورت  دهد که مدیریت کیفیت جامع  بازار، کیفیت محصول، و رضایت مشتری تاثیرگذار است  هایی مانند سهم 

 دهند که به طور کلی مدیریت کیفیت جامع بر مزیات رقابتی تاثیارگذار است. نتایج تحقیق دهد، و نیز نشان میمستقیم سود را افزایش نمی

( در خصوص ارتباط مدیریت کیفیت جامع و مزیت رقابتی در صنعت چاپ نیز نشان داد که بین اقدامات مدیریت  2013)  [45]50کُرنلیسون 

ها تأثیرگذار است و منجر  شرکت  مالی  علاوه، مدیریت کیفیت جامع بر عملکردکیفیت جامع در سازمانها و مزیت رقابتی رابطه وجود دارد. به 

 گردد. نه و افزایش سودآوری میبه کاهش هزی

ها و مزیت رقابتی دار میان اقدامات مدیریت کیفیت جامع، عملکرد بانکنیز ارتباط مثبت و معنی [46](2014) 51نتایج پژوهش الراواشد 

بر افزایش کیفیت محصول  سازی مدیریت کیفیت جامع  نیز دریافتند که پیاده   [47](2009)  52کنستانتینیوکند. اکانومو و چاتزی را تایید می 

شود، است و این عامل با افزایش دقت فرآیندها، کاهش خطاها و کاهش ضایعات  که عاملی مهم در افزایش سهم بازار و نرخ سود شناخته می
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(  2008)  53گردد. نتایج پژوهش سِنگ و لینگردد. در نتیجه با افزایش رضایت مشتری و وفاداری به مزیت رقابتی قوی تبدیل میحاصل می 

پذیری در شرایط عدم اطمینان بالا و از تحویل به موقع در حاکی از آن است که برای موفقیت مدیریت کیفیت جامع مدیران باید از انعطاف 

نیز نشان دادند که مدیریت کیفیت   [49](2011)  55، زنتاانر[48](2007)  54تر استفاده نمایند. الشناوی و همکاران شرایط عدم اطمینان پایین 

های انجام شده تأثیر مدیریت کیفیت جامع بر مزیت رقابتی در داخل کشور مورد  تواند منجر به مزیت رقابتی گردد. در پژوهش جامع می

بتی در واحدهای  مطالعه قرار نگرفته است. لذا پژوهش حاضر در نظر دارد به بررسی نقش مدیریت کیفیت جامع در دستیابی به مزیت رقا

 تولیدی بپردازد.  

 گردد:با توجه به مبانی نظری و پیشینه تحقیق، فرضیات زیر مطرح می 

 گردد.ی اصلی: مدیریت کیفیت جامع در واحدهای تولیدی منجر به مزیت رقابتی میفرضیه

 گردد. :  تعهد در واحدهای تولیدی منجر به مزیت رقابتی می1فرعی شماره    فرضیه

 گردد.گرایی در واحدهای تولیدی منجر به مزیت رقابتی می:  مشتری 2رعی شماره  ف  فرضیه

 گردد.:  همکاری و مشارکت در واحدهای تولیدی منجر به مزیت رقابتی می3فرعی شماره    فرضیه

 گردد.:  آموزش در واحدهای تولیدی منجر به مزیت رقابتی می4فرعی شماره    فرضیه

 گردد.هبود مستمر در واحدهای تولیدی منجر به مزیت رقابتی می:  ب5فرعی شماره    فرضیه

 

 : مدل مفهومی پژوهش 1شکل 

 تحقيق  روش
های کاربردی و از منظر ماهیت و روش با توجه به اینکه به دنبال  ی پژوهش روش تحقیق در پژوهش حاضر از نظر هدف در حیطه

باشد. جامعه آماری در این پژوهش مدیران و مسئولین کنترل کیفیت  ات میدانی می هاست، توصیفی و از شاخه مطالعیافتن روابط بین پدیده 

نفر از مدیران و مسئولین کنترل کیفیت واحدهای تولیدی فعال    200باشند. حجم جامعه آماری  واحدهای تولیدی استان خراسان جنوبی می

پژوهش   این  آماری  نمونه  گرفته شد.  نظر  جنوبی  خراسان  از    132در  در  نفر  فعال  تولیدی  واحدهای  کیفیت  کنترل  مسئولین  و  مدیران 

 باشند که با استفاده از فرمول کوکران محاسبه گردیده و به صورت تصادفی از میان واحدهای فعال انتخاب شده است.  خراسان جنوبی می 

ی تحقیق از  مربوط به ادبیات و پیشینه به منظور دستیابی به مبانی نظری و جمع آوری برخی اطلاعات اولیه و نیز گردآوری اطلاعات  

های اطلاعاتی و استفاده از مجموعه مقالات معتبرِ  ی کتب و نشریات داخلی و خارجی و جستجو در پایگاه ای از جمله مطالعه روش کتابخانه 

به منظور و  پژوهش  با  آزمون فرضیهارائه   مرتبط  و  استنباطی  و  آمار توصیفی  و  ی  پژوهش  یا رد  های  تعمیم  تایید  و  میدانی  آن  از روش 

نفر از مدیران و یا مدیران کنترل کیفیت واحدهای تولیدی فعال در    132ی حضوری در اختیار  پرسشنامه با مراجعه  .شده استاستفاده  

دلیل عدم پاسخگویی،    پرسشنامه تکمیل و بازگردانده شد و مابقی به  102های توزیع شده  خراسان جنوبی قرار گرفت. از میان پرسشنامه 

 عدم برگشت و یا ناقص بودن کنار گذاشته شد.     

 
53 Tseng & Lin 
54 El Shenawy et al. 
55 Zentner 
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دو پرسشنامه   تحقیق ازباشد. در این های مورد نظر در این پژوهش پرسشنامه می آوری اطلاعات برای دستیابی به دادهابزار اصلی جمع 

از روایی و پایایی قابل قبولی برخوردارند. بخش اول پرسشنامه، شامل    استفاده شده اند کهپرسشنامه مزیت رقابتی    و  مدیریت کیفیت جامع

سئوال مشتمل بر سن، جنسیت، میزان تحصیلات و سابقه خدمت می باشد. بخش دوم آن شامل سئوالات    4ی است که دارای  اطلاعات فرد 

 های تحقیق است. پرسشنامه به صورت بسته طراحی شده است و مقیار پنج واحدی لیکرت مورد استفاده قرار گرفته است. مرتبط با متغیر

ازپرسشنامه  که  جامع  کیفیت  مدیریت  )  ی  دیگران  و  میتال  مدیریت  2011پژوهش  اصول  اهمیت  بررسی  به  است،  شده  برگرفته   )

ی مزیت رقابتی  پردازد. پرسشنامه گرایی، بهبود مستمر، مشارکت و همکاری، تعهد مدیریت عالی و آموزش میکیفیت جامع شامل مشتری 

کیفیت قیمت،  شامل  رقابتی  مزیت  ابعاد  از  هر یک  اهمیت  بررسی  به  که  انعطاف نیز  می،  بازار  به  رسیدن  زمان  و  مقاله  پذیری  از  پردازد، 

 ( برگرفته شده است.  2012سیما )خوش 

های دیگر مورد استفاده بررسی قرار گرفته است، اما به منظور  های مورد استفاده در این تحقیق، در پژوهش روایی و پایایی پرسشنامه 

شرایط متفاوت، در این پژوهش نیز روایی و پایایی آن مورد سنجش قرار گرفت. به منظور    اطمینان از روایی و پایایی پرسشنامه در زمان و

ها توسط جمعی از اساتید و خبرگان موردتأیید قرار گرفت. به علاوه، به منظور سنجش تناسب حجم نمونه جهت  بررسی روایی، پرسشنامه 

 ( قابل مشاهده است.  1در جدول )   برداری استفاده شد که نتایجتحلیل عاملی، آزمون کفایت نمونه 

برابر   اکلین  مایر  آزمون کایزر  نشان می  0.813نتایج  است که  آمده  مناسب می به دست  عاملی  برای تحلیل  نمونه  باشد.  دهد حجم 

ها  گویهاست؛ که این امر حاکی از آن است که بین    05/0دهد که سطح معناداری زیر  همچنین نتایج آزمون کرویت بارتلت نیز نشان می

 . های تحقیق برای تحلیل عاملی مناسب استتوان نتیجه گرفت دادههمبستگی لازم وجود دارد. لذا می 

شده را دارای اعتبار دانست که قدر مطلق بار عاملی آن بیش از مقدار  توان یک متغیر مشاهده  براسار یک اصل قراردادی، زمانی می

های  ها در حوزه اکثر پژوهش ، در  از طرفیز آن است که متغیرهای مشاهده دارای اعتبار هستند.  مقادیر بار عاملی حاکی ا.  باشد  3/0یا  4/0

آلفای  با توجه به اینکه  .  قابل قبول است  0.4و برای پایایی ترکیبی مقادیر بیشتر از    7/0بالاتر از  ی کرونباخ مقادیر   ضریب آلفا برای    مختلو

و   0.9190و برای پرسشنامه مزیت رقابتی    0.898و    0.9191دیریت کیفیت جامع به ترتیب  کرونباخ و پایایی ترکیبی برای پرسشنامه م

 خوب است. در حد قابل قبول و خیلی  نتیجه گرفت که پایایی این پرسشنامه    توانمی   است،  0.875

 

 هاشيوه تجزیه و تحليل داده
ها و متغیرها، مورد بررسی  های استنباطی متناسب با نوع داده های توصیفی و تحلیلهای آماری، در دو بخش آماره در این پژوهش داده 

گیرند.  مورد تجزیه و تحلیل قرار می  Smart PLSقرار گرفته و از طریق معادلات ساختاری و روش حداقل مربعات جزیی به کمک نرم افزار  

یابی به مزیت رقابتی در واحدهای تولیدی خراسان جنوبی انجام شده  هدف بررسی تاثیر مدیریت کیفیت جامع بر دست   پژوهش حاضر با

ی پژوهش و چارچوب نظری  پردازد و نتایج و فرضیات را با توجه به پیشینهاست. این بخش به بررسی تحلیل نتایج حاصل از تحقیق می

 دهد. مورد بحث قرار می 

 

 تایج تحقيقن
از  د نتایج حاصل  ادامه به تحلیل  پرداخته شده و در  با توجه به محدودیت های موجود به طور خلاصه به اطلاعات توصیفی  ابتدا  ر 

 ها اشاره می گردد.آزمون فرضیه

 

 آمار توصيفی 
یزان تحصیلات و  هایی مانند سن، جنسیت، می مورد مطالعه، که اطلاعاتی در خصوص پراکندگی ویژگیهای دموگرافیک نمونه ویژگی

  40تا    30ی سنیدرصد در محدوده   9/54سال،    30تر از  دهندگان پایین درصد پاسخ  7/13دهد که  نماید، نشان میی خدمت ارائه میسابقه 

ز  ا 82/0سال قرار دارند.  50ی سنی بالاتر از دهندگان در محدوده درصد پاسخ 8/11سال و  50تا  40ی سنی درصد در محدوده  6/19سال، 

 9/5دهندگان دارای مدرک تحصیلی دیپلم و زیر دیپلم،  درصد پاسخ   7/15دهند.  آنان را زنان تشکیل می  18/0دهندگان را مردان و  پاسخ 

  5/22باشند. دهندگان نیز دارای مدرک دکتری می درصد از  پاسخ 9/2درصد فوو لیسانس و  8/11درصد لیسانس،  7/63درصد فوو دیپلم، 

  7/13سال،    15تا    10درصد    6/21سال،    10تا    5درصد آنان بین    4/30سال،    5تر از  ی کاری پایین هندگان دارای سابقهدرصد از پاسخ د

 باشند.  سال می   20ی کاری  بالاتر از  درصد آنان دارای سابقه   8/10سال و    20تا    15درصد  
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 هاي پژوهشتحليل استنباطی فرضيه
 باشد: به شرح زیر می نتایج حاصل از آزمون این فرضیه ها  

 گردد.مدیریت کیفیت جامع در واحدهای تولیدی منجر به مزیت رقابتی می ی:اصل  یهیفرض

 معرفی و اجرا شد:   Smart PLSبرای بررسی فرضیه فوو مدل تدوین شده به صورت زیر در نرم افزار  

 

 :  مدل ساختاري مربوط به فرضيه اصلی  2شکل 

دهد. لذا با توجه به نتایج بدست  داری مسیر را نشان می در نمودار فوو، عدد روی خط ضریب مسیر و عدد داخل پرانتز سطح معنی

معنی از  آمده چون سطح  آزمون  )  0.05داری  است  قبول میp=0.037<0.05کمتر  مطرح شده  ادعای  نتیجه  در  مجموع شود؛  (،  در  و 

داری بر دستیابی به مزیت رقابتی در واحدهای تولیدی موثر است. همچنین میزان این  توان گفت مدیریت کیفیت جامع به طور معنیمی

توان گفت مدل فوو از نیکویی  ( قابل مشاهده است، می3باشد. با توجه به مقادیر حاصل شده که در جدول )می  0.364وابستگی و ارتباط  

 نسبتاً قابل قبول و خوبی برخوردار است و لذا نتایج بیان شده قابل استناد و اطمینان هستند.   برازش

 اصلی اول هاي نيکویی برازش فرضيه: مقدار شاخص3جدول 

 حدود قابل قبول  مقدار  نام شاخص 

SRMR 0.062 0.08یا    0.10کمتر از 

AVE  0.3بیشتر از   0.321 مزیت رقابتی 

AVE   0.3بیشتر از   0.256 مدیریت کیفیت جامع 

R Square 0.214 - 

 

 معرفی و اجرا شد:   Smart PLSهای فرعی مدل تدوین شده به صورت زیر در نرم افزار  به منظور بررسی فرضیه
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 هاي فرعی:  مدل ساختاري مربوط به فرضيه3شکل 

 گردد. مزیت رقابتی می:  تعهد در واحدهای تولیدی منجر به  1فرعی شماره    فرضیه

بدست آمده است و این    0.008داری متغیر »تعهد مدیریت عالی« برابر  ها، سطح معنیبر اسار نتایج بدست آمده از آزمون فرضیه

اثر معنیتوان گفت این مولفه کمتر است، لذا می   0.05مقدار از   ر  دای مدیریت کیفیت جامع، با مزیت رقابتی در واحدهای تولیدی دارای 

 گردد. باشد. در نتیجه این فرضیه تایید میمی  0.351است. همچنین میزان این وابستگی  

 گردد.گرایی در واحدهای تولیدی منجر به مزیت رقابتی می:  مشتری 2فرعی شماره    فرضیه

بیشتر است.   0.05مقدار از بدست آمده است و این  0.484گرایی« برابر داری متغیر »مشتری با توجه به نتایج بدست آمده، سطح معنی

ادعای مطرح لذا فرض صفر را نمی  نتیجه  بر مزیت  توان گفت تاثیر مشتری شود؛ و درمجموع می شده تأیید نمیتوان رد نمود و در  گرایی 

 رقابتی معنادار نیست.  

 گردد.:  همکاری و مشارکت در واحدهای تولیدی منجر به مزیت رقابتی می3فرعی شماره    فرضیه

بدست آمده است و این     0.040داری متغیر »مشارکت و همکاری« برابر  ها، سطح معنیاسار نتایج بدست آمده از آزمون فرضیهبر  

از   می   0.05مقدار  لذا  است،  مولفه کمتر  این  میان  گفت  اثر  توان  دارای  تولیدی  واحدهای  در  رقابتی  مزیت  بر  جامع  کیفیت  مدیریت  ی 

 گردد.باشد. در نتیجه این فرضیه تایید میمی  0.179این وابستگی  دار است. همچنین میزان  معنی

 گردد.:  آموزش در واحدهای تولیدی منجر به مزیت رقابتی می4فرعی شماره    فرضیه

بیشتر است. لذا    0.05بدست آمده است و این مقدار از    0.466داری متغیر »آموزش« برابر  با توجه به نتایج بدست آمده، سطح معنی

توان گفت تاثیر آموزش بر مزیت رقابتی معنادار  شود؛ و در مجموع میشده تأیید نمیتوان رد نمود و در نتیجه ادعای مطرح صفر را نمی   فرض

 نیست.  

 گردد.:  بهبود مستمر در واحدهای تولیدی منجر به مزیت رقابتی می5فرعی شماره    فرضیه

بیشتر است.   0.05بدست آمده است و این مقدار از  0.219غیر »بهبود مستمر« برابر داری متبا توجه به نتایج بدست آمده، سطح معنی

توان گفت بهبود مستمر منجر مزیت رقابتی شود؛ و در مجموع میشده تأیید نمیتوان رد نمود و در نتیجه ادعای مطرح لذا فرض صفر را نمی

 گردد.  نمی
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 فرعی  هايهاي نيکویی برازش فرضيه: مقدار شاخص4جدول 

 حدود قابل قبول  مقدار  نام شاخص 

SRMR 0.091   0.08یا    0.10کمتر از 

AVE   0.3بیشتر از   0.527 آموزش 

AVE   0.3بیشتر از   0.447 تعهد مدیریت عالی 

AVE   0.3بیشتر از   0.677 توجه به مشتری 

AVE   0.3بیشتر از   0.440 مشارکت و همکاری 

AVE   0.3بیشتر از   0.581 بهبود مستمر 

AVE  0.3بیشتر از   0.321 مزیت رقابتی 

R Square 0.344 - 

 

های مدل فوو از نیکویی برازش قابل قبول و خوبی برخوردار است و لذا  توان گفت تمامی شاخصبا توجه به مقادیر حاصل شده می

 نتایج بیان شده قابل استناد و اطمینان هستند.
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 گيري و پيشنهاداتبحث، نتيجه
پژوهش نتیجه سایر  نتایج  با  حاضر  تحقیق  در  اول  اصلی  فرضیه  آزمون  از  )ی حاصل  کورانکی  از جمله  )2013ها  راواشد   ،)2014  ،)

باشد، که این امر بیانگر اعتبار بیرونی بالای نتیجه آزمون  ها همسو می(، و سایر پژوهش 2011(، زنتاانر )2012(، یلدریم )2013کُرنلیسون )

ها همسو بوده است،  ی پژوهش و با عنایت به اینکه نتایج این فرضیه با نتایج بسیاری از پژوهش باشد. لذا با توجه به پیشینهفرضیه مذکور می

اثر مثبت و معنادار دارد. مدیریت کیفیت جامع یک روش کیفیت محور  بدون شک مدیریت کیفیت جامع بر دست  یابی به مزیت رقابتی 

جهانی رقابت  افزایش  با  میاست،  مهم محسوب  چالشی  بقا  منظور  به  کیفیت  به  دادن  اهمیت  و خدمات  ،  بهبود کیفیت محصولات  شود. 

ها بر مبنای  های تولید و در نتیجه افزایش سود و کاهش قیمت محصول و تمایز گردد. از طرفی رقابت سازمان تواند منجر به کاهش هزینهمی

 استراتژی دهیشکل  یا  برای حمایت تواند می  جامع  کیفیت رود. مدیریتمی شمار به  رقابتی مزیت  از مهمی بخش کیفیت است و کیفیت

باشد. در نتیجه مدیریت کیفیت جامع باید در واحدهای تولیدی به عنوان یک اولویت مورد تأکید و  حل  راه یک جهانی سطح در رقابتی

 توجه قرار گیرد.  

بدست    0.008و    0.040همکاری« و »تعهد مدیریت عالی« به ترتیب برابر    داری دو متغیر »مشارکت وبا توجه به اینکه سطح معنی

از میان اصول مدیریت کیفیت جامع، دو اصل »مشارکت و همکاری« و »تعهد    که   توان گفتکمتر است، می  0.05آمده و این مقادیر از  

باشد. با توجه به نتایج بیان شده،  می  0.351و    0.179همچنین میزان این وابستگی به ترتیب  لی« بر مزیت رقابتی تاثیرگذارند.  مدیریت عا 

ی فرعی، تأثیر کلی مدیریت اند. اما علیرغم رد این سه فرضیهگردد که فرضیات فرعی دوم، چهارم و پنجم مورد تایید واقع نشده ملاحظه می

 ه است.  کیفیت جامع بر مزیت رقابتی مورد تایید قرار گرفت

 گردد:های صورت گرفته پیشنهادات زیر ارائه می با توجه به نتایج حاصل از پژوهش و تحلیل

رقابتی،  پیاده  مزیت  به  دستیابی  منظور  به  آن  از  حمایت  و  تولیدی  واحدهای  در  جامع  کیفیت  مدیریت  استقرار  و  شناسایی  سازی 

های موجود در مجموعه به  مزیت رقابتی، بازنگری به موقع فرآیندها و رویه  یکارهای اجرایی برای رسیدن به وضعیت مطلوب در حوزه راه 

نگرش اصول مدیریت کیفیت جامع،  به  الزام  و  تعهد  ایجاد  زمینه.  این  تدابیری در  اتخاذ  و    و  عالی  مدیریت  کمک مدیریت کیفیت جامع 

کیفیت، شناسایی کارکنان برای    بهبود  برای  بلندمدت  های  مهبرنا  از  عالی مدیریت اول، حمایت  اولویت  عنوان   به  کیفیت  به  کارکردی  مدیران

ویت احسار تعلق به گروه و  عالی در واحدهای تولیدی. تق  مدیریت طرف از  برای آنان  بینانه  واقع اهداف  مشارکت در بهبود کیفیت و تعیین

 . کیفیت  به  مربوط  های  فعالیت  در  کارکنان  ، درگیر نمودن همهسازمان
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