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مدیریت: مدیریت کیفیت جامع قرن بیست و یکم ...

چکیده:

هدف این مقاله ارائه چارچوب یک پارادایم چهارم در حوزه مدیریت کیفیت است زیرا سه پارادایم فعلی، دیگر برای درک آن چه که در 
گذشته رخ داده و درک آن چه در حال حاضر در حال رخ دادن است و آن چه که در آینده نیازمند خواهد  بود، کافی نیستند. در پژوهش 
حاضر یک بررسی ادبیات محور بر روی دیدگاه های مختلف مدیریت کیفیت انجام شده است. اصول زیربنایی به سه پارادایم کیفیت منجر 
شده است. این ادبیات در مورد مدل های چهارگانه برای تعیین سه پارادایم موجود و شناسایی ویژگی های احتمالی پارادایم چهارم، مورد 
بررسی قرار گرفته است. می توان چهار پارادایم کیفیت در مدیریت کیفیت را تشخیص داد: پارادایم تجربی، پارادایم مرجع، پارادایم انعکاسی 
و پارادایم تکوینی. استفاده از این پارادایم ها با توجه به زمینه هدف، متفاوت است. آن ها باهم یک مفهوم به نام مدیریت کیفیت جامع را 
تشکیل می دهند. در حال حاضر، پارادایم تکوینی به اندازه کافی مورد توجه قرار نگرفته است، اگرچه ممکن است بهترین تجهیزات برای 
یافتن روش های جدید کار برای سازمان ها در زمینه فعلی باشد. در مرور ادبیات، نویسندگان از پایگاه داده هفت مجله را انتخاب کردند که 
عبارتند از: مدیریت کیفیت جامع )مدیریت کیفیت جامع و برتری تجاری(؛ آکادمی مدیریت بررسی؛ مدیریت تولید و عملیات؛ دینامیک های 
سازمانی؛ مرور کسب وکار هاروارد؛ بررسی مدیریت اسلون و رفتار و عملکرد سازمانی. در حالت جستجوی پیشرفته، نویسندگان به دو 
موضوع ورود کردند: مدیریت کیفیت و پارادایم. نتایج انتخاب شده )در مجموع 289 مقاله( برای آمادگی برای پاسخ به موضوعات فوق 
مورد بررسی قرار گرفتند. این امر منجر به انتخاب ۲۶ مقاله شد که در پژوهش حاضر مورد استفاده قرار گرفته اند. پارادایم تکوینی 
می تواند بیشتر در کاربرد آن برای مدیریت کیفیت در سازمان ها در زمان تغییر جدید مورد بررسی قرار گیرد. در این جا چند دیدگاه اولیه 
ارائه شده  است. پارادایم تکوینی می تواند فراتر از حوزه مدیریت کیفیت تأثیرگذار باشد. این مقاله بینش های جدیدی را در ماهیت مدیریت 
کیفیت در زمان های تغییر و وضوح در قابلیت استفاده از ایده ها و ابزارهای چهار پارادایم متفاوت در قرن بیست و یکم ارائه می دهد.
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1- مقدمه 
مدیریت کیفیت  از زمان پیدایش خود به شدت پیشرفت کرده 
زمان  در  را  کیفیت1  مدیریت  حوزه  پیدایش  تاریخ  برخی  است. 
اوقات گفته می شود  این حال، بیشتر  با  فراعنه مصر قرار داده اند. 
در  و  آغاز شده است  علمی  مدیریت  با  مدرن  کیفیت  مدیریت  که 
اواخر قرن نوزدهم و اوایل قرن بیستم پیشرفت داشته است. در سال 
کیفیت  انجمن  بعدها  که  آمریکا2  کیفیت  کنترل  انجمن   ،1۹۴۶
جنبش  جلودار  که  گردید  تأسیس۴  شد  نامیده   3)ASQ( آمریکا 
کیفیت بوده است. در سال 1۹۵۶، پنج کشور اروپای غربی )فرانسه، 
ایتالیا، آلمان غربی، هلند و انگلستان( یک سازمان مشابه اروپایی 
برای کیفیت تأسیس کردند )EOQ( که در آن زمان سازمان کنترل 
نیز  ایزو۶  استانداردهای  دهه1۹۵۰،  در  می شد(.  نامیده  کیفیت۵ 
توسعه یافتند. در دهه بعدی، مدل های کیفیت مانند مدل جایزه 
در  ادغام  8 طراحی شدند.  EFQM تعالی  مدل  و  بالدریج7  مالکوم 
در  سپس  خورد.  شکست   EOQ و   EFQM بین  گرفته شده  نظر 
بازبینی  سیستم های  عالی1۰،  آموزش  و  درمان۹  و  بهداشت  نظام 
که  آن چه  توضیح  برای  شدند.  معرفی  یکسانی  اعتبارسنجی  و 
دانشمندانی مانند هاردیونو )1۹۹۵(، جوزلین دی نوری )2۰۰۴(، 
شیبا و والدن )2۰۰۶( و وینکنبورگ )2۰۰۶( استدلال هایی را بیان 
نظام  در  موجود  وضعیت  و   EFQM ایزو،  بین  تفاوت  که  کردند 
بهداشت و درمان را می توان به عنوان یک تفاوت در طرز فکر درک 
کرد که برخی آن را تفاوت در پارادایم می گویند. ون کمند  )2۰1۰، 
مطرح  زمان  آن  در  که  فکر هایی  طرز  از  مقایسه ای   )a، b  2۰1۴
پارادایم  تجربی11،  پارادایم  را  آن ها  اکنون  ما  داد.  انجام  شده بود 
چشم انداز  پارادایم  هر  می نامیم.  مرجع13  پارادایم  و  انعکاسی12 
خود را در تعریف کیفیت دارد. در گذشته چیزهای زیادی درباره 
کیفیت گفته شده است. متخصصان مشهور کیفیت مانند جوران و 
و دمینگ  فیگنباوم  )1۹8۶(  همکاران )1۹7۴(، کرازبی )1۹7۹(، 
)1۹8۶( همگی در این بحث شرکت داشته اند. هم چنین در مقالات 
افرادی مانند گاروین  )1۹8۴(، هاروی و گرین )1۹۹3(، ریوز و بدنر 

)1۹۹۴( و کونتی )2۰۰۶( مفهوم کیفیت به طور کامل مورد بحث 
قرار گرفته است و البته بسیاری از کارشناسان کیفیت در جستجوی 
اسامی  به  کتاب هایش  و  پرسیگ )1۹7۴(  رابرت  به  خود  کیفیت 
"ذن و هنر تعمیر و نگهداری موتور1۴ " یا کتاب "لی لا" اثر پرسیگ 

)1۹۹1( اشاره کرده اند. بیشتر اوقات بیان می شود که یک تعریف 
از کیفیت وجود ندارد. کیفیت مفهومی مبهم و تیره است. کیفیت 
در چشم بیننده قرار دارد. بهترین کاری که می توانید انجام دهید 
این است که در مورد آن صحبت و بحث کنید. تغییرات کیفیت در 
طول زمان تغییر می کند و باید در یک زمینه جدید تعریف شود. از 
آن جایی که تعریف کیفیت به شرایط وابسته است مدیریت کیفیت 

نیز به روش ها، ابزارها و روش های تفکر مختلفی نیاز دارد.
ظهور و سقوط مدیریت علمی، توسعه مدل های کیفیت، شکست 
ادغام بین EFQM و EOQ و دیدگاه های مختلف در مورد کیفیت 
برخی  این حال،  با  داد.  توضیح  پارادایم کیفیت  با سه  را می توان 
رویدادها را نمی توان درک کرد و با این مفاهیم توضیح داد. چگونه 
ممکن بوده است که مدیریت کیفیت در ژاپن پس از جنگ جهانی 
دوم بسیار موفقیت آمیز باشد، با این حال دمینگ و جوران در ایالات 
می توانیم  چگونه  بودند؟  فعال  موفقیت هایی  چنین  بدون  متحده 
روند توسعه کنونی را توضیح دهیم، مثلأ در نظام بهداشت و درمان، 
چگونه در آن ابزارها و روش های تمام پارادایم ها مورد استفاده قرار 

می گیرند؟ 
بحث در یک آکادمی هلندی برای کیفیت، منجر به بینش های 
جدیدی شد. در میان سایرین، وینکنبورگ )2۰۰7، 2۰1۰، 2۰۰۹، 
ون  و  اسچیجندل  وان  و   )2۰11( هاردیونو  و  کمند  ون   ،)2۰13
که  شد  این  نتیجه  کردند.  شرکت  بحث  این  در   )2۰11( کمند 
نیاز است. در این مقاله، ما سفر خود  یک پارادایم چهارمی مورد 
را در جستجوی این پارادایم چهارم بر اساس استنتاج از محدوده 
مدل  )1۹۹۵(؛  هاردیونو  و   )2۰۰۰( ولبر  از  چهارگانه  مدل های 
)اسنودن ،   Cynefin و  از ون ولزن و همکاران  )2۰۰2(؛   Sqeme

1۹۹۹( ارائه می کنیم. ما پارادیم تکوینی1۵ را پیدا کردیم. در این 
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جا ما چارچوب این پارادایم را ارائه می کنیم. ما فکر می کنیم راهی 
پیدا کرده ایم که روشن کند چرا گاهی اوقات بحث های مربوط به 
کیفیت که ما انجام می دهیم منجر به اجماع و یا حتی درک متقابل 
نمی شود. آینده نگر بودن این پارادایم جدید می تواند به سازمان ها 
تا با محیط پیچیده ای که سریع در حال تغییر است،  کمک کند 
نشان  ما  آخر،  پاراگراف  در  باشد.  ما  جواب گوی  مدرن  دوران  در 

می دهیم که چگونه پارادیم تکوینی می تواند در عمل اعمال شود.
دچار  که  شدیم  متوجه  که  است  این  ما  تحقیقات  از  بخشی 
درک  اشتباه  به  بیشتر  پرسیگ  و  دمینگ  و  شده ایم  سوءتفاهمی 
شده اند. و چرا شش سیگما1 و ناب2 نباید هم زمان با یکدیگر به کار 
برده شوند. در پاراگراف های بعدی، ما ابتدا در مورد توسعه مدیریت 
و  کیفیت  مدیریت  تئوری  در  که  مختلف  پارادایم های  و  کیفیت 
توصیف  به  منجر  این  می اندازیم.  نگاهی  استفاده شده اند،  عمل ها 
سه الگوی کیفیت می شود. در عصر جاری با تغییر دائمی و سریع، 
پارادایم جدید چهارمی نیز مورد نیاز است. در جستجوی پارادایم 
چهارم، ما یک پارادیم تکوینی را پیشنهاد و توصیف می کنیم که به 

نظر ما، تاکنون به اندازه کافی مورد توجه قرار نگرفته است. 

۲- نگاهی به توسعه مدیریت کیفیت 
1-2- مدل ها، دوره ها و مراحل 

توافق کمی در مورد وجود پارادایم های کیفیت وجود دارد، چه 
برسد به این که پارادایم ها را تعریف کرد. بسیاری از دانشمندان  از 
استفاده کلمه پارادایم  اجتناب می کنند. اسپنسر )1۹۹۴( و چافی 
)1۹8۵( سه مدل استراتژی را ذکر کردند. آن ها هر دو به تمایز بین 
مکانیسم، ارگانیسم و مدل جامعه فرهنگی اشاره می کنند. گولین 
روابط  علمی3،  مدیریت  نام های  به  مدیریتی  مدل  سه   )1۹۹۴(
کیفیت  مدیریت  او  داد.  تشخیص  را  تحلیل ساختاری۵  و  انسانی۴ 

جامع۶ را یک مدل ترکیبی مبتنی بر تمام این تأثیرات نامید. 
همل )1۹۹7( چهار دوره بزرگ را از ابتدای قرن بیستم تا دهه 

1۹8۰ درباره مدیریت کیفیت توصیف کرد: 

1- آغاز قرن بیستم: دوره بازرسی؛ 
2- 1۹3۰ تا 1۹۵۰: دوره کنترل کیفیت؛ 

3-1۹۵۰ تا 1۹7۰: دوره تضمین کیفیت؛ و 
۴-1۹7۰ تا 1۹8۰: دوره کیفیت جامع. 

مفاهیم،  خاص،  رویکردی  با  دوره ها  این  از  هریک  می گوید،  او 
روش ها و منابع خاصی مشخص می شوند. همچنین هدف مدیریت 
کیفیت متفاوت است. در هنگام بازرسی، مقصود، تشخیص عیب و 
نقص است؛ در دوران کنترل کیفیت، هدف، ماهرشدن در کنترل 
مقصود  کیفیت،  تضمین  دوره  در  است؛  نهایی  محصول  کیفیت 
کیفیت  دوره  در  و  است  نهایی  و  متوسط  کیفیت  دائمی  ساخت 
محصولات  و  فعالیت ها  در  کیفیت  جهانی  مدیریت  هدف،  جامع، 
است. مضمون دوره، از واکنش، تنظیم مقررات، پیشگیری و اقدام 
حرفه ای می آید. این به صحبت های گاروین )1۹8۴( نزدیک است 
که به عنوان آخرین دوره کنترل کیفیت استراتژیک7 نامیده می شود. 
دلگارد )1۹۹۹( مشخص کرد که مراحل گاروین و همل از نظر 
فازها و مراحل  تعیین شده اند. دلگارد )1۹۹۹( در مورد  فرهنگی 

توصیف توسعه مدیریت کیفیت در ژاپن صحبت کرد. 
1- مرحله اول: از اواسط دهه 1۹۴۰ تا اوایل دهه 1۹۶۰: وارد 

کردن / پذیرش / یادگیری؛ 
2- مرحله دوم: از اوایل دهه 1۹۶۰ تا اوایل دهه 1۹7۰: دریافت/ 

اجرا / تطبیق )ژاپنی شدن: ایجاد ارتباط با شرایط محلی(؛  
و  تسلط   :1۹۹۰ دهه  تا   1۹7۰ دهه  اوایل  از  سوم:  مرحله   -3
توسعه بیشتر و صادرات مدل ژاپنی مدیریت کیفیت به کشورهای 

دیگر. 
در  کرد.  مشاهده  کیفیت  مفهوم  در  تغییری   )1۹۹۹( دلگارد 
درجه  و  بود  محصولات  به  مربوط  کیفیت  مفهوم  اولیه،  مرحله 
انطباق با استانداردهای تخصصی مورد توجه اصلی بود. به تدریج، 
اصطلاح جوران"مناسب برای استفاده" از اهمیت بیشتری برخوردار 
مشتریان  نیازهای  برآورده کردن  معنای  به  کیفیت  بعدها،  و  شد 
تغییر کرد. "جلسه الزامات8" به "رضایت مشتریان" تغییر یافت و 

مسعودی و همکاران
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در حال حاضر "رضایت مشتریان" به "شاد کردن مشتریان" تغییر 
کرده است. در این روند در حال تغییر، موضوعات مفهوم کیفیت نیز 
برای مشتری  که  هر چیزی  به  ملموس محصولات  ویژگی های  از 

ملموس و غیر ملموس است تغییر کرده است. 
در  جدیدی"  "رویکرد  خواستار   )1۹۹۹( دلگارد  و  مارتنسن  
مدیریت کیفیت هستند. آن ها دریافتند که هشت معیار جزئی در 
هنگام ایجاد استراتژی ها و برنامه های نوآورانه در سازمان های خلاق 
و یادگیرنده مرتبط هستند. این می تواند در یک سیکل دوحلقه ای 
اول  حلقه  داده شود.  توسعه1  اقدام  مطالعه  انجام  برنامه ریزی 
نشان دهنده حلقه استراتژی و دومی حلقه فرهنگ است. ترزیوسکی 
که  کردند  پیشنهاد  را  عملی"  "رویکرد  سه   )1۹۹۹( همکاران  و 
می کنند:  استفاده  آن  از  کیفیت  مدیریت  اجرای  برای  سازمان ها 
رویکرد  و  جایزه3  معیار-  رویکرد  استانداردها2،  بر  مبتنی  رویکرد 
و  مشاوران  توسط  که  است  زیادی  ایده های  شامل  )که  عنصری۴ 

کارشناسان در این حوزه ترویج داده می شوند(. 
وایتینگتون )2۰۰۰( چندین نظریه در مورد استراتژی را از پنج 
دهه گذشته با هم ترکیب کرد و آن ها را به چهار دیدگاه در مورد 
دیدگاه  و  تکاملی  فرآیندی،  کرد: کلاسیک،  استراتژی دسته بندی 

سیستمی. 
دراکر )2۰۰۰( در قرون اخیر تغییر از نیروی کار دستی به اقتصاد 
ماشین محور و هم اکنون به سمت جامعه دانش محور و اقتصاد را 
مشاهده کرد. امروزه مردم مهمترین سرمایه در یک شرکت هستند. 
این در راستای ایده های کونتی )2۰۰۶( است که بیان داشت روابط 
هستند.  سازمانی  تعالی  برای  جنبه  مهم ترین  اجتماعی  و  انسانی 
ویلیامز و سایرین )2۰۰۶( این استدلال را مطرح کردند که دو نوع 
مدیریت کیفیت "قدیمی" یا مدیریت کیفیت کلاسیک و مدیریت 
بر  مبتنی  دارد. مدیریت کیفیت کلاسیک  "جدید" وجود  کیفیت 
عملیاتی،  کارایی  بهبود  ضایعات،  کاهش  نقص ها،  از  پیش گیری 
کاهش تنوع و غیره است و از طیفی از رویکردها، سیستم ها، ابزارها 
کیفیت  مدیریت  تفکر  در  ریشه  آن  می کند.  استفاده  تکنیک ها  و 

با پیشرفت های اخیر مانند شش سیگما،  در دهه 1۹8۰ دارد که 
نگهداری تولید جامع۵، تفکر ناب۶ و غیره افزایش می یابد. مدیریت 
تغییرات  تدریجی  کاهش  برای  چندانی  دغدغه  جدید  کیفیت 
روزمره در سازمان به منظور اطمینان از تأثیرگذاری در پاسخ گویی 

به بحران ها و زمانی که اتفاقی رخ می دهد، ندارد. 
هلموند )2۰۰7( چهار حوزه مدیریت کیفیت را ارائه کرد: تولید، 
و  تعاملات  در  کیفیت  روابط،  حوزه  در  شبکه.  و  روابط  خدمات، 
فرآیندهای  در  نه  دارد  قرار  شرکت ها  بین  مشترک  فرآیندهای 
با  نزدیک  ارتباط  مشتریان.  با  برخورد  در  یا  و  داخلی، محصولات 
در نظر گرفتن روابط فردی با اهمیت این است که مجموعه ای از 
شرکت های مرتبط را در نظر بگیریم؛ یعنی شبکه ای که به عنوان 
شکل  آن  در  شرکت  یک  کیفیت  و  رقابتی  مزیت  که  حوزه ای 
می گیرد. جالب تر ایده گلچین این نویسندگان )روزمن و ویلسون 
با  است: مدیریت کیفیت   )1۹۹8 ، آلن  ، 1۹۹1؛ گولین، 1۹۹۴؛ 

استفاده از ابزارها و روش های مختلف در یک زمان است. 
مدل ها،  درباره  را  متفاوتی  ایده های  و  افکار  بالا،  ادبیات  مرور 
تحقیق  این  در  می دهد.  ما  به  کیفیت  مدیریت  مراحل  و  دوره ها 
توسط همل  استفاده  مورد  زمانی  بازه  از  بررسی خاصی  و  تعریف 
)2۰۰7( و دلگارد )1۹۹۹( وجود ندارد. هدف از مرور ادبیات یافتن 

ویژگی های پارادایم های مختلف در مدیریت کیفیت بود.
 

۲-۲- پارادایم ها 
برخی از دانشمندان در واقعیت از کلمه پارادایم استفاده می کنند. 
آلن )1۹۹8( چهار پارادایم تحقیقی را برای انجام تحقیقات در مورد 
مدیریت کیفیت توصیف کرد: اثبات گرایی، تفسیر گرایی، تحقیقات 
مدیریت  در  که  است  معنی  این  به  گلچینی  گلچینی.  و  عملی 
پارامترهای سوال پژوهشی  پارادایمی نمی تواند تمام  کیفیت هیچ 
را که ممکن است مطرح شود، مورد بررسی قراردهد. او به روزمن 
زمینه  در  مشهور  تحقیق  یک  که  کرد  اشاره   )1۹۹1( ویلسون  و 
انجام دادند.  بی شرمانه7"  "گلچین کننده  اسم  به  کیفیت  مدیریت 

managementمدیریت

 1. Plan–Do–Study–Act Cycle     2. Standards-Based Approach    3. Prize-Criteria Approach    4. Elemental Approach   
 5. Total Productive Maintenance     6. Lean Thinking     7. Shamelessly Eclectic



105

مدیریت  که  رسیدند  نتیجه  این  به   )2۰۰۶( همکاران  و  یئونگ 
که  است  این  فرضیه  نیست.  جدید  پارادایم  یک  جامع  کیفیت 
مدیریت کیفیت جامع صرفأ انعکاسی از شیوه های مدیریت کیفیت 
نیست و صرفأ از فرهنگ های متمایزکننده و پارادایم هایی که منجر 

به عملکرد منحصر به فرد می شود، پشتیبانی نمی شود.
از  موافقند  تاکنون   1۹۹۰ دهه  از  تحقیقات  بیشتر  این حال،  با 
زمانی که مدیریت کیفیت جامع پیاده سازی شده است، ما قطعا باید 
متخصصان  دیگر  توسط  کار  این  دهیم.  انجام  پارادایم  تغییر  یک 
کیفیت حمایت می شود. به گفته هاردیونو )1۹۹۹(: "می توان یک 
دقیق  بین  کیفیت  مدیریت  دنیای  از طریق  را  دقیق  تقسیم  خط 
به عنوان  را   ASQ و   EOQ او  ایجاد کرد."  انعطاف  قابلیت  و  بودن 
بخشی از "دقیق بودن1" و مدیریت کیفیت جامع مثل EFQM را 
به  نمی توانند  این دو  نظر گرفت.  انعطاف2" در  "قابلیت  از  بخشی 
آسانی با هم ترکیب شوند. عدم ادغام بین EOQ و EFQM از این 
واقعیت ناشی شد که هر دو به  پارادایم های متفاوتی تعلق داشتند. 
بسیاری از مقالات مورد مطالعه نشان دادند که تغییر پارادایم از 
"سخت" به مفاهیم و مهارت های "نرم" در مدیریت کیفیت وجود 

دارد. به عنوان مثال، این مسأله توسط کونتی و سایرین )2۰۰3(
تکامل   )2۰۰1( مالن  و  وادل  )2۰۰۵( حمایت می شود.  اوکلند  و 
تا  آماری خود  بسیار منطقی و کاملأ  از ریشه  را  مدیریت کیفیت 
تمرکز اخیر بر روی مفاهیم "نرم" مانند توانمند سازی کارکنان و 
مشارکت مشاهده کردند. آن ها ظهور یک پارادایم کیفیت جدید را 
ذکر کردند که در آن کیفیت باید به عنوان ارزشی بین همه سازمان 

باشد: کیفیت، یک شیوه زندگی. 
 ۵۰ مدت  به  که  داشتند  اظهار   )2۰۰3( قوشل  و  براچ  بعدها 
سال عملکرد و تئوری مدیریت یک رویکرد فنی و تحلیلی را اتخاذ 
احساسات  مانند  نرم،  اصطلاح  به  عوامل  نقش  آن  کرده اند که در 
و هیجانات، تا حد زیادی رد شده است. حالا نقشی که احساسات 
در شکل دادن رفتار شرکت دارد تأیید می شود. آن  ها چهار انرژی 
و  پرخاشگری  منطقه  تسلیم،  منطقه  راحتی،  )منطقه  سازمانی 

منطقه اشتیاق( را تشخیص دادند که می تواند باعث تحریک و یا 
مانع برای رقابت شود. 

بیشتر  یکپارچگی  سمت  به  "حرکت   )2۰۰۶( مگوئد  همچنین 
به  آماری  مهندسی  رویکرد  و  تحلیل  بر  مبتنی  سیستم های  بین 
کیفیت و رویکرد روابط انسانی مبتنی بر روانشناسی" را پیش بینی 

کرد.
یک  که  است  مهم  که  داشتند  اظهار   )2۰۰۹( همکاران  و  لای 
از  منابع  بر  مبتنی  دیدگاه  و  سازمانی  تئوری  از  یکپارچه  دیدگاه 
مطالعات  داده شود.  توضیح  کیفیت  بهبود  تا  شود  ترسیم  شرکت 
شایستگی های  واسطه  به  کیفیت،  بهبود  که  می دهد  نشان  آن ها 
اصلی، مانند سرمایه انسانی خود تقویتی، میانجی گری می شود که 
برای  است.  شناختی  اعتماد  بر  مبتنی  ارثی  موسسه  یک  پایه  بر 
بر  تمرکز  که صرفأ  می کنیم  پیشنهاد  ما  موثر،  نهاد  یک  موفقیت 
یک سیستم نهادی نظارتی یا هنجاری، کافی یا مناسب نیست. یک 
شرکت نیاز به تمرکز بر یک سیستم نهادی شناختی برای ایجاد 

یک محیط سازمانی بر پایه اعتماد دارد. 
در مرور ما سه دیدگاه که عمیق  تر وارد این موضوع می شوند را 
پیدا کردیم: بک و کوآن و سیستم های ارزش دینامیک اسپیرال3، 

جوزلین دی نوری و انقلابش۴ و مدارس وینکنبورگ . 
و کوآن )2۰۰۰(  ارزشی آن ها: بک  و کوآن و سیستم های  بک 
تقسیم بندی کرده اند که مردم به سیستم ارزش یا الگوهای رفتاری 
فکر می کنند. در اصل آن ها سیستم های ارزش بیشتری را توصیف 
کردند، اما ما توصیف خود را در این جا به پنج اصل محدود می کنیم: 
1- نیروی صداقت، تمرکز بر قدرت، اخلاقیات، قوانین و سنت؛ 

2- تحریک به تلاش کردن ، تمرکز بر موفقیت، رشد، مصرف گرایی 
و فرصت ها؛ 

و  گذاری  اشتراک  اصالت،  جامعه،  بر  تمرکز  انسانی،  پیوند   -3
مراقبت؛ 

۴- جریان انعطافی، تمرکز برروی سیستم ها، سازماندهی خود، 
شبکه سازی. 

مسعودی و همکاران
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)۵(دید کلی، تمرکز بر کل گرایی، کیهان )گیتی و نظام آن(، معنویت. 
ون کمند )2۰1۴a(، که حرف هایش عمدتأ براساس بک و کوآن 
آن،  در  که  کرد  پیش بینی  را  کیفیت  از  آینده ای  است،  استوار 
زمینه مهم ترین عنصر است. هم چنین لالوکس )2۰1۴(، دینامیک 
یکپارچگی،  خواستار  او  کرد.  اعمال  سازمان  ها  برروی  را  اسپیرال 
گوش دادن به هدف و خودمدیریتی بود. رهبر آینده نمی گوید کجا 
باید برویم، اما به جایی که سازمان می خواهد برود گوش می دهد. 
هیچ فرمان و کنترلی وجود ندارد، اما احساس و پاسخ وجود دارد.

و سپتامبر 2۰۰۴،  در می  هایش:  انقلاب  و  نوری  جوزلین دی 
جوزلین دی نوری مقاله ای را به ترتیب در کپنهاگ و مسکو تحت 
عنوان "تئوری و فنون تغییرات دست یافتنی1" ارائه کرد. با توجه 
به گفته های جوزلین دی نوری، جنبش کیفیت، همان طور که ما 

گسترده ای  پیشرفت های  می شناسیم،  دوم  جهانی  جنگ  از  پس 
را در مدیریت  انقلاب  او چهار  آورد.  ارمغان  به  برای سازمان ها  را 
پیشرفت   )3( بهبود مستمر   )2( )1(کنترل  کرد:  کیفیت مشاهده 

غیرمنتظره؛ و )۴( رسیدن به ضروریات
این کاملأ مطابق با نیروی صداقت، تحریک به تلاش کردن، جریان 
انعطافی و دید کلی بک و کوآن است. جدول1 ویژگی های بیشتری 
از هر انقلاب را مطابق با جوزلین دی نوری )2۰۰۴( ارائه می کند. 
جوزلین دی نوری متوجه شد که ایده ها تا اندازه ای متفاوت هستند 
والدن  و  شیبا  کرده است.  ذکر  دوران خود  پارادایم  تحولات  در  که 
)2۰۰۶( طرح مشابهی داشتند. آن ها ویژگی های انواع مدیریت را با 
استفاده از شکل 1 توضیح داده و مقایسه می کنند. در آن جا به طور 
خاص در مورد پارادایم پیشرفت غیره منتظره توضیح داده شده است. 

جدول 1- چهار دوران در مدیریت کیفیت براساس دیدگاه جوزلین دی نوری )2004( 

شکل 1- سه پارادایم براساس دیدگاه شیبا و والدن  

 کنترل                                             بهبود مستمر                                پیشرفت غیرمنتظره                             تیابه ضرور دنیرس              
 اعتماد به ناشناخته                                        گوش دادن                              ی    روزیغرور در پ                  منطق                                            

 از دست دادن کنترل                      اکتشاف                                                                چالش                                              قرارداد               
   تصور رقابلیاهداف غ                                             ایرو                                            موفقیت                                             ضمانت               

 گرانیصلح در جامعه با د                                     پذیرا بودن                                        کار تیمی                 ن                     مطابقت داشت             
 که در صلح، اعتماد و احساسبه خاطر این   افتد احساس کنیدچه را که اتفاق میآن یدکن یرا بررس تیو موفق دیحاصل کن نانیاطم      از کار انجام شده تیرضا       

 کنیدآرامش می                                   و گوش فرا دهید                                                                                              حفاظت       
 ایرو کیبه  دنیشور و شوق رس                                                          دیتهد                  

   بدون ابتکار عمل           
  حرکت سنجی            

                                                 

   شیبا و والدندیدگاه . سه پارادایم براساس 1شکل 
 

 
، 2۰۰7، 2۰۰۶) وینکنبورگ :شرگ و مدارسووینکنب
توان در سه که واقعیت را میاظهار داشت  (2۰13، 2۰۰9

ندی کرد. بانسان و فرهنگ تقسیم رونحوزه طبیعت، د
کند، تمرکز نمی درون مدیریت کیفیت به اندازه کافی به

قابل کنترل است. در گیری، ذهنی و غیرقابل اندازهغیر
و  "ما"، "من"(، 2۰۰۰)7۶اساس سه حوزه از ویلبرابتدا، بر

شد، سه مدرسه را توضیح داده خواهد أ، که بعد"آن"
، آماریاز اصطلاحات  2۰۰7تشخیص داد. او در سال 

متعلق به حوزه  ءکرد. اشیااستفاده انعکاسی مدیریتی و
که حوزه وسط کنترل قابل مدیریت هستند، درحالیت "آن"
اد. دثیر قرارتأ توان از طریق تعهد تحترا می "ما"و  "من"

کرد. او  ویلبر جداخود را از  ورگوینکنب در نشریات بعدی،
گذاری نام ها را مجددأمدرسهسه مدرسه را ذکر کرد و این 

 کرد: مدرسه تجربی، مدرسه هنجاری و مدرسه انعکاسی
  را ببینید(. 2)جدول 

خواهان جستجوی مدرسه چهارم  (2۰13) وینکنبورگ
ی بود مشکلاترسیدگی به نبود. در بحث خود، او به دنبال 

ی که با آن مبارزه های، نشانهشودبا آن مواجه می همدرسکه 
ها بود. او تشخیص و درمان و بهبود آن دنبالهبکند و 

مدرسه را بالاتر از پارادایم ترجیح داد، زیرا مدارس او 
( از یک پارادایم را برآورده 19۶2)77تعریف کوهن الزامات

 کنند.نمی
 

 کنترل                                             بهبود مستمر                                پیشرفت غیرمنتظره                             تیابه ضرور دنیرس              
 اعتماد به ناشناخته                                        گوش دادن                              ی    روزیغرور در پ                  منطق                                            

 از دست دادن کنترل                      اکتشاف                                                                چالش                                              قرارداد               
   تصور رقابلیاهداف غ                                             ایرو                                            موفقیت                                             ضمانت               

 گرانیصلح در جامعه با د                                     پذیرا بودن                                        کار تیمی                 ن                     مطابقت داشت             
 که در صلح، اعتماد و احساسبه خاطر این   افتد احساس کنیدچه را که اتفاق میآن یدکن یرا بررس تیو موفق دیحاصل کن نانیاطم      از کار انجام شده تیرضا       

 کنیدآرامش می                                   و گوش فرا دهید                                                                                              حفاظت       
 ایرو کیبه  دنیشور و شوق رس                                                          دیتهد                  

   بدون ابتکار عمل           
  حرکت سنجی            

                                                 

   شیبا و والدندیدگاه . سه پارادایم براساس 1شکل 
 

 
، 2۰۰7، 2۰۰۶) وینکنبورگ :شرگ و مدارسووینکنب
توان در سه که واقعیت را میاظهار داشت  (2۰13، 2۰۰9

ندی کرد. بانسان و فرهنگ تقسیم رونحوزه طبیعت، د
کند، تمرکز نمی درون مدیریت کیفیت به اندازه کافی به

قابل کنترل است. در گیری، ذهنی و غیرقابل اندازهغیر
و  "ما"، "من"(، 2۰۰۰)7۶اساس سه حوزه از ویلبرابتدا، بر

شد، سه مدرسه را توضیح داده خواهد أ، که بعد"آن"
، آماریاز اصطلاحات  2۰۰7تشخیص داد. او در سال 

متعلق به حوزه  ءکرد. اشیااستفاده انعکاسی مدیریتی و
که حوزه وسط کنترل قابل مدیریت هستند، درحالیت "آن"
اد. دثیر قرارتأ توان از طریق تعهد تحترا می "ما"و  "من"

کرد. او  ویلبر جداخود را از  ورگوینکنب در نشریات بعدی،
گذاری نام ها را مجددأمدرسهسه مدرسه را ذکر کرد و این 

 کرد: مدرسه تجربی، مدرسه هنجاری و مدرسه انعکاسی
  را ببینید(. 2)جدول 

خواهان جستجوی مدرسه چهارم  (2۰13) وینکنبورگ
ی بود مشکلاترسیدگی به نبود. در بحث خود، او به دنبال 

ی که با آن مبارزه های، نشانهشودبا آن مواجه می همدرسکه 
ها بود. او تشخیص و درمان و بهبود آن دنبالهبکند و 

مدرسه را بالاتر از پارادایم ترجیح داد، زیرا مدارس او 
( از یک پارادایم را برآورده 19۶2)77تعریف کوهن الزامات

 کنند.نمی
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مسعودی و همکاران

مدیریت: مدیریت کیفیت جامع قرن بیست و یکم ...

 ،2۰۰۹  ،2۰۰7  ،2۰۰۶( وینکنبورگ  مدارسش:  و  وینکنبورگ 
2۰13( اظهار داشت که واقعیت را می توان در سه حوزه طبیعت، 
درون انسان و فرهنگ تقسیم بندی کرد. مدیریت کیفیت به اندازه 
و  ذهنی  اندازه گیری،  غیر قابل  نمی کند،  تمرکز  درون  به  کافی 
غیر قابل کنترل است. در ابتدا، براساس سه حوزه از ویلبر )2۰۰۰(، 
"من"، "ما" و "آن"، که بعدأ توضیح داده خواهدشد، سه مدرسه 

را تشخیص داد. او در سال 2۰۰7 از اصطلاحات آماری، مدیریتی 
و انعکاسی استفاده کرد. اشیاء متعلق به حوزه "آن" توسط کنترل 
قابل مدیریت هستند، درحالی که حوزه "من" و "ما" را می توان از 
طریق تعهد تحت تأثیر قرارداد. در نشریات بعدی، وینکنبورگ خود 
را از ویلبر جدا کرد. او سه مدرسه را ذکر کرد و این مدرسه ها را 
مجددأ نام گذاری کرد: مدرسه تجربی، مدرسه هنجاری و مدرسه 

انعکاسی )جدول 2 را ببینید(. 
وینکنبورگ )2۰13( خواهان جستجوی مدرسه چهارم نبود. در 
بحث خود، او به دنبال رسیدگی به مشکلاتی بود که مدرسه با آن 
مواجه می شود، نشانه هایی که با آن مبارزه کند و به دنبال تشخیص 
پارادایم ترجیح  از  بالاتر  را  او مدرسه  بود.  بهبود آن ها  و  و درمان 
داد، زیرا مدارس او الزامات تعریف کوهن )1۹۶2( از یک پارادایم 

را برآورده نمی کنند.
 

۳- سه پارادایم کیفیت 
با  پارادایم کیفیت  توصیف سه  به  را  ما  تاکنون،  ادبیات  بررسی 

تفکر،  کیفیت،  تعریف  ما  کرد.  آشنا  آن ها  پیشگامان  و  ویژگی ها 
بوسیله  و  می کنیم  مطرح  را  آن  راه حل  و  مسئله  هدف،  تمرکز، 
علوم  سازمانی،  توانایی های  می کنیم،  استفاده  آن  از  که  ابزارهایی 
می کنیم.  تعریف  را  پارادایم  خطرات  و  نیاز  مورد  رهبری  غالب، 
پارادایم ها در دیدگاه های وایتینگتون )2۰۰۰( و منطق فریدسون 
)2۰۰1( به طور آهسته در حال پیشروی است. هر پارادیم در یک 

استعاره توصیف می شود.

3-1-  پارادایم تجربی
 کیفیت، سازگاری با الزامات است

در طول دهه 1۹2۰ قرن گذشته، رویکرد سیستماتیک مدیریت 
پارادایم  این  اصلی  مشخصه  آغاز،  در  کرد.  کار  به  شروع  کیفیت 
کیفیت، تمرکز بر محصول نهایی بود. وقتی تولید انبوه رایج شد، 
کمک  با  بود.  پرهزینه  حد  از  بیش  محصولات،  از  هریک  بازرسی 
بازرسی  روش  یک  عنوان  به  برداری  نمونه  آماری،  فرآیند  کنترل 
کیفی در دسترس قرارگرفت. ASQ و EOQ  از آن دوران نشأت 
پارادایم  را  آن  ما  که  هستند  چیزی  آن  سلطه  تحت  و  می گیرند 
تجربی می نامیم. پارادایم تجربی نام خود را از روش خود استنتاج 
می کند. دانش در مورد واقعیت، بوسیله تجربه در اکنون و در حال 
حاضر و بوسیله ادراک حسی به دست می آید. این بر پایه شواهد 
از  جنبه هایی  مشاهده  قابل  ویژگی های  دارای  کیفی  دانش  است. 
پارادایم  موجودیت ها، مانند محصولات، خدمات و فرآیندها است. 

 ( ۲007، ۲006رگ )و. مدارس بر اساس وینکنب۲جدول جدول 2- مدارس بر اساس وینکنبورگ )2006، 2007( 
 (۲000ویلبر)                                                                                                                  (۲006،۲007وینکنبورگ)

 جنبه                  میپارادا                   مشخصه                                 کیفیت                                              موجودیتسنجش                           خواسته ها
 ی/ فرد یرونیب   میپارادا            یمدرسه آمار. 1                 باجتنا رقابلیغ جینتا تیفیک                            محصول و                  هدفتاثیر درست          

 )آن(               کنترل            (ی)مدرسه تجرب                .کنترل شده است ندآیفر کیاز                             یهاول ندیفرآ                                   
 ی/ جمع یداخل میپارادا        یمدرسه مدیریت. 2          و تیاست که ماه حوزه ای تیفیک           ستمیس کیسازمان به عنوان      ذهنی-درون    معتبردرست، 

  )ما(                 تعهد          (هنجاری)مدرسه           آن مطابق با الزامات است. یهایژگیو                                       
 ی/ فرد یداخل یانعکاس. مدرسه 3     لمس قلب است که در آن دادیرو کی تیفیک          یانسان یفرد گروه وفقط، معتبر          ذهنی              

 (من)                                (انعکاسی)مدرسه       . کند یکمک م یزندگ تیفیشده است و به ک                 
  

 

  سه پارادایم کیفیت. ۳
وصیف سه پارادایم کیفیت ما را به ت ،بررسی ادبیات تاکنون

ها آشنا کرد. ما تعریف کیفیت، و پیشگامان آن هابا ویژگی
کنیم حل آن را مطرح می، تمرکز، هدف، مسئله و راهتفکر

های کنیم، تواناییابزارهایی که از آن استفاده می بوسیله و
از و خطرات پارادایم سازمانی، علوم غالب، رهبری مورد نی

های ها در دیدگاهکنیم. پارادایمرا تعریف می
طور ( به۰۰12)79( و منطق فریدسون2۰۰۰)78یتینگتوناو
 هسته در حال پیشروی است. هر پارادیم در یک استعارهآ

 شود.توصیف می

 با الزامات است.  یسازگار ،یم تجربی: کیفیتاپاراد 1.۳
قرن گذشته، رویکرد سیستماتیک  192۰در طول دهه 

مدیریت کیفیت شروع به کار کرد. در آغاز، مشخصه اصلی 
 . وقتیبوداین پارادایم کیفیت، تمرکز بر محصول نهایی 

محصولات، بیش از یک از تولید انبوه رایج شد، بازرسی هر
 حد پرهزینه بود. با کمک کنترل فرآیند آماری، نمونه

ک روش بازرسی کیفی در دسترس رداری به عنوان یب
گیرند و ت میأاز آن دوران نش  EOQو  ASQگرفت. قرار

تجربی  پارادایمتحت سلطه آن چیزی هستند که ما آن را 
ستنتاج یم تجربی نام خود را از روش خود اانامیم. پارادمی
و  کنونتجربه در ا وسیلهکند. دانش در مورد واقعیت، بمی

آید. این ادراک حسی به دست می و بوسیلهدر حال حاضر 
 های قابلبر پایه شواهد است. دانش کیفی دارای ویژگی

ها، مانند محصولات، هایی از موجودیتجنبه مشاهده
یم تجربی روی مشکلات ایندها است. پارادآخدمات و فر

کند. این موارد تکنیکی هستند و اقعی و خاص کار میو
 توانند توسط علم حل شوند. این در مورد دانش عینیمی

آوری گیری جمعاز طریق اندازه است. دانش استقرایی
شود. شود و نتایج عینی آن به مقدار و اعداد بیان میمی

پارادایم تجربی بر قوانین تمرکز دارد. کیفیت با الزامات 
  .گاری داردساز

این است:  ششود. شعارپارادایم تجربی ثبت و کنترل می
 (2۰۰۶) وینکنبورگگیری برای این است که بدانیم. اندازه

شروع  اظهار داشت که پارادیم تجربی از تنوع فرآیند
ای محصول و هبینی بودن ویژگیپیش شود، غیرقابلمی

مشکل خود عنوان یندهای تولید را بهآناپذیری فرکنترل
با تعیین علل  حل در کاهش تغییراتدنبال راهبیند و بهمی

تغییر و برداشتن این تغییرات است. این اتفاق، با تجزیه و 
، شش 8۰، هفت ابزارSPC) تحلیل آماری متغیرهای فرآیند

توجه به دیدگاه استراتژیک دهد. باسیگما( رخ می
کلاسیک صحبت  ی، ما در مورد دیدگاهوایتینگتون

ها است. ، به نفع آن"سخت"آمار و سایر علوم  .کنیممی
یم االمللی کمیسیون مشترک در این پارادبخشی بیناعتبار

 گیرد. قرار می لکپزشکی مبتنی بر شواهد و پروتعلم و 
(، کل جذب، 199۵) ای هاردیونومدل چهار مرحلهدر 

ها از طریق چهار شایستگی انرژی در سازمان هضم و خروج
عقلانی شدن و ، اجتماعیسازیشود: مواد، تجاریمی بیان
نیاز دارند،  ءها برای بقاهایی که سازمان. صلاحیتبودن

ها را کنند و آنشایستگی خود را از محیط خود کسب می
)مالکان، سرمایه گذاران،  داران مستقیم خودبه سمت سهام

، پرسنل، شرکای تجاری مانند مشتریان و ءاعضا
دهند. های مختلف( سوق میگان و خزانهکنندمینأت

عنوان ها به معنای رشد است که بهانباشت این صلاحیت
مدت به شانس است و در بلندآمیز شناخته شدهموفقیت

داران، یک از این سهامهای هرکند؛ شایستگیکمک می ءبقا
یم او رشد هستند. پاراد ءعنوان نهادهای خود، نیازمند بقابه

 عمده به صلاحیت مادی علاقمند است. طورتجربی به



نشریه صنعت لاستیک ایران/ سال25/شماره 101/ بهار 1400 108

managementمدیریت

تجربی روی مشکلات واقعی و خاص کار می کند. این موارد تکنیکی 
هستند و می توانند توسط علم حل شوند. این در مورد دانش عینی 
و  اندازه گیری جمع آوری می شود  از طریق  استقرایی  دانش  است. 
نتایج عینی آن به مقدار و اعداد بیان می شود. پارادایم تجربی بر 

قوانین تمرکز دارد. کیفیت با الزامات سازگاری دارد. 
است:  این  شعارش  می شود.  کنترل  و  ثبت  تجربی  پارادایم 
اندازه گیری برای این است که بدانیم. وینکنبورگ )2۰۰۶( اظهار 
فرآیند شروع می شود، غیرقابل  تنوع  از  پارادیم تجربی  داشت که 
 پیش بینی بودن ویژگی های محصول و کنترل ناپذیری فرآیندهای 
تولید را به عنوان مشکل خود می بیند و به دنبال راه حل در کاهش 
این  است.  تغییرات  این  برداشتن  و  تغییر  علل  تعیین  با  تغییرات 
هفت   ،SPC( فرآیند  متغیرهای  آماری  تحلیل  و  تجزیه  با  اتفاق، 
استراتژیک  دیدگاه  به  باتوجه  می دهد.  رخ  سیگما(  شش  ابزار1، 
وایتینگتون، ما در مورد دیدگاهی کلاسیک صحبت می کنیم. آمار 
و سایر علوم "سخت"، به نفع آن ها است. اعتباربخشی بین المللی 
کمیسیون مشترک در این پارادایم و علم پزشکی مبتنی بر شواهد 

و پروتکل قرار می گیرد. 
در مدل چهار مرحله ای هاردیونو )1۹۹۵(، کل جذب، هضم و 
خروج انرژی در سازمان ها از طریق چهار شایستگی بیان می شود: 
مواد، تجاری سازی، اجتماعی شدن و عقلانی بودن. صلاحیت هایی 
محیط  از  را  خود  شایستگی  دارند،  نیاز  بقاء  برای  سازمان ها  که 
مستقیم  سهام داران  سمت  به  را  آن ها  و  می کنند  کسب  خود 
تجاری  شرکای  پرسنل،  اعضاء،  گذاران،  سرمایه  )مالکان،  خود 
سوق  مختلف(  خزانه های  و  تأمین کنندگان  و  مشتریان  مانند 
می دهند. انباشت این صلاحیت ها به معنای رشد است که به عنوان 
موفقیت آمیز شناخته شده است و در بلندمدت به شانس بقاء کمک 
می کند؛ شایستگی های هریک از این سهام داران، به عنوان نهادهای 
خود، نیازمند بقاء و رشد هستند. پارادایم تجربی به طور عمده به 
بهینگی،  و  افزایش، حفظ  توانایی  است.  علاقمند  مادی  صلاحیت 
از منابع )ابزارهای مالی، تکنولوژی و ابزار مادی( استفاده می کند. 

رهبری، دستوری و فنی است. یک استعاره برای این روش تفکر، 
ارتش است. فریدسون )2۰۰1( سه روش سازماندهی را مورد بحث 
قرارداد: در اصطلاح خود این پارادایم با مدیر کنترل مطابقت دارد. 
می شناسیم.  کیفیت  کنترل  در سیستم های  را  تجربی  پارادایم  ما 

خطر الگوی تجربی، دیوان سالاری است. 

3-2- پارادایم مرجع
 کیفیت برای استفاده مناسب است

با این حال، همه چیز را نمی توان به راحتی در متر، کیلوگرم، ثانیه 
یا آمپر اندازه گیری کرد. یا اگر این کار را بکنید، ماهیت وجود آن 
را درک نمی کنید. زیبایی، عشق، عقل و اعتماد نمونه هایی از این 
این  مشکل  برای حل  می شود.  نیز  سازمان  شامل  این  و  هستند؛ 
مدل های کیفیت معیوب، چارچوب های مرجعی که در آن معیارها 
و یا حوزه هایی که باید مورد توجه قرار گیرند، طراحی شده اند. ما 
آن را پارادایم مرجع می نامیم. این پارادایم واقعیت را به عنوان نقطه 
شروع نمی گیرد )این که چطور است(، بلکه باورهای مربوط به این که 
واقعیت چگونه باید باشد یا چه چیزی نیاز است را در نظر می گیرد 
الزامات هنجاری را برای  این پارادایم  باید باشد(.  )این که چگونه 
به دست آوردن جایزه نشان می دهد. به جای قوانین، دستورالعمل ها 
و مدل ها را فراهم می کند. مقیاس پارادایم مرجع، گواهینامه ها و 
ایزو۹۰۰۰،  سری  نظیر  مدل هایی  از  استفاده  با  را  اعتبارسنجی ها 
اعتباربخشی مشترک بین المللی کمیسیون درمانی2، کارت امتیازی 
متوازن3، مدل تعالی EFQM یا جایزه ملی کیفیت مالکوم بالدریج، 
به  دادن  انگیزه  برای  جهان  سراسر  در  ملی  جوایز  می کند.  تأیید 
شرکت ها جهت ادامه بهبود، دایر شدند، زیرا بهبود، هدف آن است.

واقعی  و  مشاهده  قابل  قیاسی  جستجوی  برای  کیفیت  دانش 
را  هنجارها  سازمان،  این  می کند  ثابت  که  می شود  جمع آوری 
تناسب  به عنوان  می تواند  کیفیت  تئوری،  نظر  از  می کند.  برآورده 

برای هدف یا تناسب برای استفاده تعریف شود.
وینکنبورگ )2۰۰۶( اظهار داشت که آن چه که ما آن را پارادایم 
 1. Seven Tools     2. Commission International Accreditation in Healthcar     3. Balanced Score Card
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راه حل  و  می بیند  )تشخیص(  مشکل  به عنوان  می نامیم،  مرجع 
)درمان( را در رویکرد کلی در همه فرآیندها، تمامی سهامداران و 
در یک روش متداول )PDCA( دنبال می کند. علوم مدیریت از آن 
طرفداری می کند. از نظر وایتینگتون )2۰۰۰(، ما در مورد دیدگاه 
تکاملی صحبت می کنیم. رهبر مشهور این جنبش، دمینگ بود که 
در دهه 1۹۵۰ با تکیه بر ایده های PDCA، توسعه یافت. نماینده 

دیگری از این جنبش، رویکرد کایزن و ایمای1 بود. 
در مدل چهار فازی هاردیونو، پارادایم مرجع عمدتأ به صلاحیت 
تجاری علاقه مند است که توانایی دسترسی به بازارها و توانایی عمل 
بر روی آن ها را دارد. از نظر فریدسون )2۰۰1(، مشتری در کنترل 
است. یک استعاره برای این شیوه تفکر، یک روبات است. رهبری در 
پارادایم مرجع، رهبری مربی گری است یعنی حمایت کننده است. 

ریسک این پارادایم، "در ناز و نعمت بودن" است. 
هنگامی که در دهه 1۹۹۰ قرن گذشته، تلاش های برای ادغام 
EOQ تجربی با EFQM مرجعی با شکست مواجه شد، گفته شد: 

آن ها از سیارات متفاوتی آمده اند.

۳-۳- پارادایم انعکاسی
 کیفیت، ذهنی است

انعکاسی  پارادایم  را  آن  ما  که  را  آن چه   )2۰۰۶( وینکنبورگ 
واقعیت های  وجود  از  انعکاسی  پارادایم  کرد.  معرفی  می نامیم، 
مختلف مانند ادراکات )این چیزی است که من می بینم و آن چیزی 
است که شما می بینید(، و تفسیر ها )این همان چیزی است که 
شما فکر می کنید و این چیزی است که من فکر می کنم( شروع 
می شود. هر کسی واقعیت خودش را دارد که می تواند امروز و فردا 
متفاوت باشد. این الگو به دنبال تفاوت است، آن را آشکار می سازد 
و آن را منعکس می کند. دانش استنتاجی با تعریف و گوش دادن به 
داستان ها، مکالمات، جلسات گروهی و مکالمات داخلی، جمع آوری 
می شود. این پارادایم انعکاسی و فلسفی این گونه است: چه کاری 
را به خوبی انجام دادم و چه کاری را اشتباه کردم و چرا؟ پارادایم 

انعکاسی، افراد و تعاملات و مفاهیم آن ها را به مثابه موجودیت آن 
و دیدگاه جهان بینی و توانایی آن ها در تفکر، در نظر می گیرد. آن 
عمدتأ در مورد جنبه های غیرقابل مشاهده، ذهنی است. بر اساس 
کتاب ذن و هنر تعمیر و نگهداری موتور، اثر پرسیگ )1۹7۴( اغلب 
به عنوان مدرکی مبنی بر عدم کیفیت تعریف می شود، اما فقط مورد 
نیست،  چیزی  "کیفیت  که  است  این  ادعا  گرفته است.  قرار  بحث 

بلکه یک رویداد است" و علم به نفع فلسفه است. 
فرآیندی  دیدگاهی  مورد  در  ما   ،)2۰۰۰( وایتینگتون  نظر  از 
صحبت می کنیم. یک استعاره برای این پارادایم، مجسمه رودین2  با 

نام  "Le penseur" است. 
عنوان  به  ما  که  چیزی  که  داشت  اظهار   )2۰۰۶( وینکنبورگ 
انعکاسی می نامیم، »نگرش های اشتباه« )جنبه روحی( و  پارادایم 
»تعاملات بی ثمر« )جنبه های اجتماعی( به صورت علائم، »خود-

راه حل  )تشخیص( و جست و جوی  به عنوان مشکل  ناکافی«  نقدی 
توسط  )درمان(  این کار  است.  )درمان(  جداسازی"  "مکانیزم  در 
صرف کردن،  زمان  مصاحبه،  دوم،  نظر  مدل سازی،  سایه افکنی، 
پارادایم  ما  انجام می شود.  بحث  و  دادن(  و گوش  )گفتن  داستان 
مرجع را در ابزاری مثل بازبینی به رسمیت می شناسیم که در بخش 
بهداشت و درمان با استفاده از بازدیدها مورد استفاده قرارمی گیرد. 
فریدسون )2۰۰1( درمورد منطق سوم صحبت کرد: "حرفه ای در 
به  انعکاسی  پارادایم  هاردیونو،  فازی  چهار  مدل  نظر  از  کنترل". 
را  محول کردن  رهبری  است.  علاقه مند  اجتماعی شدن  صلاحیت 
به عهده می گیرد، زیرا حرفه ای بهترین کاری که باید انجام دهد را 

می داند. ریسک این پارادایم، تکبر است. 

۴- در جستجوی یک پارادایم چهارم 
سه  این  از  یکی  درون  نمی توان  را  پرسش ها  از  بسیاری  هنوز 
پارادایم حل کرد. میلر و جانگمی )1۹۹3( گزارش دادند که بسیاری 
به  آن ها  کیفیت جامع، شکست می خورند.  مدیریت  از تلاش های 
دلایل زیر اشاره کردند: مدیران، کیفیت را برای درگیرکردن همه در 

مسعودی و همکاران

مدیریت: مدیریت کیفیت جامع قرن بیست و یکم ...

 1. Imai      2. The Statue of Rodin
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managementمدیریت

سازمان به کار نمی برند؛ مشاوران مناسب برای اجرای این سیستم 
شکست  کارکنان؛  مشارکت  فقدان  نشده اند،  ارزیابی  به درستی 
نه  بر سود و کاهش هزینه  از حد  با تأکید بیش  رهبری مدیریت 
در  مقاومت  و  نیروی کاری  با  ارتباط ضعیف  به مشتریان؛  خدمات 
مدیریت  شکست  شاهد   )2۰۰۹( همکاران  و  آصف  تغییر.  برابر 
کیفیت بودند و اظهار داشتند: تدوین برنامه های مدیریت کیفیت 
را  کارمندان  توسط  بیشتر  خرید  که  است  خاص  طرحی  نیازمند 
دانش  از  حافظه  به عنوان  که  سازه هایی  و  روال ها  می دهد؛  ترویج 
سازمانی عمل می کنند را توسعه می دهد و یک فرهنگ مشترک و 
تربیت یافته را به جای فرهنگ های فرعی مختلف پرورش می دهد. 
شکست  درباره  خود  ادبیات  بررسی  در   )2۰1۴( راد  مصدق 
عملکرد  کیفیت  مدیریت  که  کرد  نتیجه گیری  کیفیت،  مدیریت 
بهتری را هنگامی که یک مدل مناسب از مدیریت کیفیت جامع به 
طور مناسب در یک محیط حمایتی اجرا می شود، ارائه می دهد. ون 
کمند )2۰1۵( در کار روزانه خود تجربه کرد که آن چه در جهان 
غرب موثر واقع می شود در کشورهایی مثل عمان، نیجریه یا غنا  

غیر موثر است.
کرازبی )1۹۹2( کتاب خود باعنوان "کیفیت برای قرن  21" را با 
یک سوال به کمال رساند:"ما چه کاری را پس از مدیریت کیفیت 
کیفیت  مدیریت  مشخصات  سیستم  او  می دهیم؟"  انجام  جامع 
برای یک سیستم تضمین  الزامات  با صفحات  را   (MIL-Q-9858)

که  می دهد  ادامه  او  نداد.  جواب  کار  این  کرد.  توصیف  کیفیت 
معیارهای جایزه بالدریج و ایزو۹۰۰۰ به 3۰ سال قبل برمی گردند. 
باتوجه به پارادایم های ما، این بدان معنی است که پارادایم تجربی و 
پارادایم مرجع بر اساس دیدگاه کرازبی برای دهه های آینده ناکافی 
هستند. کرازبی به دنبال راه حل کامل بودن بود. او سه اصل کامل 
بودن را تشخیص داد: شما باید باعث موفقیت کارمندانتان شوید، 
زیرا آن ها باعث موفقیت تأمین کنندگان و مشتریان می شوند. برای 
اجرای کامل بودن باید با کل به عنوان یک فرد رفتار کرد. فرد باید 
یک فرهنگ مدنظر ایجاد کند، همه چیز را درک کرده و تکمیل 

که  بود  خواهند  کسانی  موفق  مدیران  نشده است.  تمام  اما  کند، 
می توانند چشم انداز درست را ایجاد و اجرا کنند و بهترین عملکرد 
افراد را در این فرآیند کسب کنند. تا این جا، یک نفر می توانست 
استدلال کند، کرازبی اصول و عقایدی را ترویج می داد که قبلأ در 
مدیریت کیفیت جامع انجام شده بود. شاید به همین دلیل بود که 
او در مورد اصلاحات صحبت می کرد، نه یک انقلاب. اینجاست که 
ترویج  را  به مخالفت می کنیم. کرازبی مدیریت جدیدی  ما شروع 
که  بودند  رومی  افسران  که  نامید،   centurions را  آن ها  و  کرد 
باید  این مدیر  فتح کنند.  را  دنیا  تا  لژیون ها1 را رهبری می کردند 
مانند یک رهبر ارکستر باشد، که اساس کار یک سمفونی خواهد 
بود. این استعاره ها یک رهبر انعطاف پذیر، گردن کلفت و چابک را 
که ما فکر می کنیم قرن بیست و یکم به آن نیاز دارد، را توصیف 
آمده است.  توجه"2  "فرهنگ  کتاب  در  ایده  جالب ترین  نمی کنند. 
کرازبی جمهوری آمریکا را با پیچیدگی قرن بیستم و یکم مقایسه 
کرد. در حالی که جمهوری آمریکا ) و همچنین پارادایم تجربی و 
در  را  شده  توصیف  مهم  بسیار  الزامات  با  مطابق  مرجع(  پارادایم 
نظر می گیرد، سیستم مدیریت جدید الزاماتی را فراهم می کند که 
با همه سیاست هایی که با رضایت اداره می شوند را درک می کند. 

قرن  برای  اساسی که  فرضیه مدیریت  دراکر )1۹۹8( در هفت 
بیست و یکم خارج از تاریخ ناکارآمد هستند را ذکر کرد: 

1- فقط یک راه درست برای سازماندهی یک کسب وکار وجود 
دارد؛ 

2-  اصول مدیریت فقط برای سازمان های تجاری اعمال می شود؛ 
3- یک راه درست برای مدیریت افراد وجود دارد؛ 

۴- تکنولوژی ها، بازارها و کاربران نهایی ثابت هستند و به ندرت 
با هم هم پوشانی دارند؛ 

برای  درخواست  به عنوان  قانونی  به طور  مدیریت  حوزه   -۵
دارایی های سازمان و کارمندان تعریف می شود؛ 

نه  کنید"  اداره  را  کار  و  "کسب  که  است  این  مدیریت  کار   -۶
تمرکز بر روی آن چه که در خارج از کسب و کار اتفاق می افتد.  

 1. Legion     2. Culture of Consideration
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7- مرزهای ملی اکولوژی سازمان و مدیریت را تعریف می کنند. 
یا  حاضر  حال  در  فرضیات  این  از  یک  هر  که  می گوید  دراکر 
نادرست هستند، یا خارج از تاریخ هستند و یا هر دو. عدم رهاکردن 
شود  باعث  می تواند  واقعیت،  به  نسبت  سریع  تغییرات  در  آن ها 
که کسب وکار ما دوباره به دست و پا زدن بیفتد. او خواستار یک 
پارادایم جدید مدیریت شد. همچنین همل)2۰۰7( در کتابش به 
نام "آینده مدیریت"1 این دیدگاه را پذیرفت، که تغییر در پارادایم 

مدیریت ضروری است. 
کمند  ون  و   )2۰11( هاردیونو  و  کمند  ون  مانند  مقالاتی  در 
ون  و   )a، b  2۰1۴  ،2۰13( کمند  ون   ،)2۰11( همکاران  و 
اسچیجندل و ون کمند )2۰11(، بحث شده است که یک پارادایم 
چهارم برای قرن بیست و یکم را می توان از جهات مختلفی مورد 
که  چهارم  پارادایم  یک  برای  ما  در جست و جوی  قرار داد.  بررسی 
برای دوره تغییرات سریع مناسب است، ما به دنبال این بودیم که 
چگونه می توانیم ظهور مدیریت کیفیت ژاپنی و پیشرفت های اخیر 
در زمینه بهداشت و درمان را توضیح دهیم. در نهایت، ما چهار بعد 
 Sqeme ما مطالعات هاردیونو )1۹۹۵(،  بررسی کردیم.  را  موجود 
)ون ولزن و همکاران، 2۰۰2( و Cinefyn )اسنودن، 1۹۹۹( را مورد 
مطالعه قراردادیم تا ببینیم که چه پارادایم هایی مذکوری را می توان 
در چنین چهار ربع قرار داد و مهم تر از آن، چه ویژگی هایی است 
که برای ما یک پارادایم چهارم فراهم می کند که ما آن را پارادایم 
نفر را بشناسید،  اگر شما سه  بود:  این  تکوینی می نامیم. شعار ما 
شما می توانید چهارمی را پیدا کنید. به عنوان مثال، ما در دو ربع 

اول کمی توضیح خواهیم داد. 
دوگانگی  از  و  کرد  طراحی  را  ربعی  چهار   )1۹۹۵( هاردیونو 
استفاده کرد: داخلی و خارجی در مقابل تغییر و کنترل. ما می توانیم 
پارادیم انعکاسی را در ربع کنترل داخلی؛ پارادیم تجربی را در ربع 
کنترل بیرونی؛ و پارادیم مرجع را در ربع تغییر داخلی قرار دهیم. 
این، فضایی را برای یک پارادایم چهارم که برروی بیرونی و تغییر 

قرارمی گیرد، بوجود می آورد.

ویلبر )2۰۰۰( دو دوگانگی دیگر را ارائه داد: داخلی و خارجی، 
آن چه  نامید،   "I" )فردی/درونی(  بالا  چپ  ربع  او  جمعی.  و  فرد 
که برای جنبه های غیر قابل مشاهده افراد )ذهنی( مانند مدیران 
وجود دارد؛ ربع فوقانی سمت راست )فردی/خارجی(؛ "IT" )عینی( 
نامید، قابل مشاهده و قابل اندازه گیری سازمان ها براساس قوانین 
است. "Its" برای ربع تحتانی راست )بیرونی/جمعی( از جنبه های 
به یک  قابل مشاهده مشارکتی است که می تواند مربوط  فیزیکی 
چپ  سمت  پایین  ربع  برای   "We" باشد.  )هدف-داخلی(  مدل 
ما  است.  مجموعه  مشاهده  غیرقابل  جنبه های  از  )درونی/جمعی( 
می توانیم پارادایم انعکاسی را در "داخلی/فردی" ؛ پارادایم تجربی 
را در "خارجی/فردی" و پارادایم مرجع را در "خارجی/جمعی" قرار 
دهیم. این فضایی را برای یک پارادایم چهارم که برروی داخلی و 

جمعی تمرکز می کند، بوجود می آورد.

1-4- پارادایم تکوینی
 کیفیت تنها می تواند برای یک دوره محدود از زمان 

تعریف شود 
شکست  از  جلوگیری  برای  لازم  پتانسیل  تکوینی،  پارادایم  
برنامه های مدیریت کیفیت را دارد. این پارادایم کیفیت برای دوره 
فعلی که مدام در حال تغییر است، مناسب است. تکوین، مفهومی 
از نظریه سیستم ها است. این مربوط به توسعه سیستم های پیچیده 
کاهش  با  که  هستند  ویژگی هایی  دارای  که  است  سازمان یافته 
قطعات سازنده قابل رویت نیستند. درحالی که برخی از متخصصان 
با پیشرفت هایی در یک زمینه آشنا هستند، مانند هوش مصنوعی، 
همه چیز  در  هیچ کس  ژنتیک،  یا  بزرگ  داده های  نانو،  فناوری 
متخصص نیست. بنابراین هیچ کس قادر نیست همه نقاط را متصل 
آن  در  که  است  فرآیندی  تکوینی  ببیند.  را  کاملی  تصویر  و  کند 
ویژگی های جدیدی از طریق تعامل بین نهادهای ساده و کوچک 
را  مورچه ها2  در  خودسازمانی  مانند  ویژگی هایی  که  دارند  وجود 
ندارند. بسیاری از مورچه ها در کنار هم یک هوش جمعی به نمایش 
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می گذارند که هر مورچه به صورت فردی دارای این نیرو نمی باشد. 
به طور  و  فراهم می  آورد  کارمندان  توسط  را  بیشتری  پذیرش  این 
بنابراین طرح های خاص  است،  فعالیت  زمینه  با  ارتباط  در  مداوم 
زمینه را ارائه خواهد کرد. نظریه سیستم ها  بر تعامل بین سیستم و 
محیط آن متمرکز است. لیف ورجن و همکاران )2۰11( مقایسه ای 
بین تغییر برنامه ریزی شده و ناگهانی بودن را انجام دادند )جدول 3 
را ببینید(. در پارادایم تکوینی، تفکر سیستمی در تئوری مدیریت 
 )2۰1۶( پانسیگنون  و  باروچ  می شود.  ادغام  اعمال  و  کیفیت 
خلاصه ای از مفاهیم مدیریت کیفیت را از دیدگاه سیستمی ارائه 
باتوجه به دیدگاه های استراتژیک وایتینگتون، ما  دادند. همچنین 

درباره دیدگاه سیستماتیک صحبت می کنیم. 
دیوئی   جان  از  عمل گرایی  نظریه  بر  مبتنی  تکوینی،  پارادایم 
نیست.  ابعاد چهارگانه آسان  تکوینی در  پارادایم  قرار دادن  است. 
این  بیرونی مربوط می شود.  از مجموعه جمعی/  ویلبر  ربع  به  اما، 
بین  باید  به طور مداوم  ما  تقریبأ در مورد هرج و مرجی است که 
ذهن ایجاد کنیم. پارادایم تکوینی کیفیت را در بحث بین تمامی 
متخصص  یا  مشتری  مدیر،  فقط  نه  می کند،  تعریف  سهام داران 
مورد  در  این  باشد.  متفاوت  فردا  می تواند  کیفیت  دانستن  زیرا 
تصمیم گیری براساس بهترین دانش امروز است که همه چیز را با 
بهترین دانش ما، بررسی کرده است. این مربوط به چیزی است که 
کرازبی )1۹۹2( آن را فرهنگ توجه نامیده است. کیفیت از دید جان 
روسکین : "کیفیت هرگز تصادفی نیست. این همیشه نتیجه تلاش 
هوشمندانه است. حتمأ اراده ای قوی وجود دارد که یک چیز برتر را 

تولید کند". کیفیت وجود ندارد، اما ایجاد می شود. در این مطالعه، 
ما بر فضیلت ها، اخلاق و ارزش های مشترک تکیه می کنیم. پرسیگ 
)1۹۹1( در دومین کتابش به نام "لی لا" به خوبی می دانست که 
ارزش  او می گوید  است.  پویا  مفهوم  کیفیت یک  کیفیت چیست. 
دارد کتابش را به عنوان یک تحقیق درباره اخلاقیات به چاپ برساند. 
دارد.  مطابقت  تکوینی  پارادایم  با   )1۹۹1( پرسیگ  تفکر  روش 
سامرز )1۹۹۴( اظهار داشت که پرسیگ حتی بیشتر از این ها ارائه 
داده است: "اهمیت کار او این است که مفهوم خاص او از کیفیت، 

توسعه اصلی و ارزشمندی فلسفه عملگرایانه بودن آمریکا است". 
پارادایم تکوینی علائم بحران هایی مانند ورشکستگی و سوءرفتار 
در  اخلاقی  مشکلات  که  داشت  بیان  دیوئی  می بیند.  را  اخلاقی 
وضعیتی رخ می دهد که به مکان و زمان محدود می شود. برای این 
باید  کنید  را حل  آن ها  و  کنید  درک  را  مشکلات  این  بتوانید  که 
منشأ را بررسی کنید. ناتوانی برای از عهده بر آمدن با تغییرات در 
راه حلی  دنبال  به  تکوینی  پارادایم  است؛  )تشخیص(  زمینه مشکل 
برای درست کردن فرآیندها، متناسب با زمینه، گاهی پیشرفت یا 
کشفی مهم یا سازماندهی مجدد کلی )درمان( است. این کار )درمان( 
با تغییر روشی که ما با آن کار می کنیم، توسط شبکه ای کردن و 
ایجاد یک فرهنگ با کیفیت انجام می شود. دیوئی گفت: "حقیقت این 
است که چه چیزی کار می کند." یک راه درست برای سازماندهی 
یک کسب وکار وجود ندارد و هیچ راه درستی برای مدیریت افراد یا 
مدیریت کیفیت وجود ندارد و آن چه که امروز کار می کند ممکن 
است فردا کار نکند. آن چه در هلند کار می کند ممکن است در منطقه 

جدول 3- تغییر برنامه ریزی شده در مقابل تغییر ناگهانی براساس دیدگاه لیف ورجن و همکاران )2011( 

ری نانو، وایک زمینه آشنا هستند، مانند هوش مصنوعی، فن
چیز متخصص کس در همهای بزرگ یا ژنتیک، هیچهداده

کس قادر نیست همه نقاط را متصل نیست. بنابراین هیچ
فرآیندی است که در  ی. تکوینرا ببیند یکند و تصویر کامل

های جدیدی از طریق تعامل بین نهادهای ساده یآن ویژگ
 یهایی مانند خودسازمانو کوچک وجود دارند که ویژگی

ها در کنار هم را ندارند. بسیاری از مورچه 92هامورچه در
ارند که هر مورچه به ذگیک هوش جمعی به نمایش می

پذیرش  باشد. اینصورت فردی دارای این نیرو نمی
طور مداوم و به آوردبیشتری را توسط کارمندان فراهم می

های خاص است، بنابراین طرح فعالیت در ارتباط با زمینه

بر تعامل بین  93هانظریه سیستم .کرده خواهدئزمینه را ارا
و  لیف ورجنسیستم و محیط آن متمرکز است. 

شده و ریزیای بین تغییر برنامهمقایسه (2۰11)9۴همکاران
را ببینید(. در  3)جدول  انجام دادندرا  بودن ناگهانی

تئوری مدیریت کیفیت  ، تفکر سیستمی دریتکوین یماپاراد
 (2۰1۶)9۵پانسیگنونو  باروچشود. و اعمال ادغام می

ای از مفاهیم مدیریت کیفیت را از دیدگاه سیستمی خلاصه
های استراتژیک ه دادند. همچنین باتوجه به دیدگاهئارا
 ما درباره دیدگاه سیستماتیک صحبتیتینگتون، او

 . کنیممی

  (۲011) و همکاران لیف ورجن دیدگاه براساس اگهانیشده در مقابل تغییر نریزی. تغییر برنامه۳جدول 
 تغییر ناگهانی                                                                                                 شده یزیبرنامه ر رییتغ

 نشده است نتیجه پیش بینی.                                                               همراه است بودن، منتظره ریبا غ شهیهم أبیتقر                       
 سهامداران مربوطه یحل براراه نیترحل، اما توسعه مناسبراه                                                                        امدهایپ                                   

 یفرهنگ راتییتغ یمناسب برای                                                                               ساختار راتییتغ یمناسب برا
 یسازمان تیظرف جادیا یمناسب برای                                                                              اقتصاد راتییتغ یمناسب برا     
 ی هدف کاریندهایآفر رییتغ پروسه یمناسب برا                                                                  دیجد یساختار سازمان یمناسب برا            

 
جان از گرایی عملنظریه ، مبتنی بر یتکوینیم اپاراد
 ابعاد چهارگانه در یتکوینیم اپارادقرار دادن است.  9۶یئدیو

از مجموعه جمعی/ بیرونی  ویلبرآسان نیست. اما، به ربع 
است که  یدر مورد هرج و مرج أشود. این تقریبمربوط می

 یتکوینیم اطور مداوم باید بین ذهن ایجاد کنیم. پارادما به
کند، داران تعریف میهامبین تمامی س بحثکیفیت را در 

دانستن کیفیت  زیرا نه فقط مدیر، مشتری یا متخصص
ری گیتواند فردا متفاوت باشد. این در مورد تصمیممی

ا با بهترین چیز رکه همه براساس بهترین دانش امروز است
است. این مربوط به چیزی است که دانش ما، بررسی کرده

است. کیفیت از را فرهنگ توجه نامیده نآ( 1992) بیزکرا
کیفیت هرگز تصادفی نیست. این ": 97دید جان روسکین

 یقو ایاراده أهمیشه نتیجه تلاش هوشمندانه است. حتم
. کیفیت وجود "تولید کند اچیز برتر ر ککه ید وجود دار

ها، شود. در این مطالعه، ما بر فضیلتندارد، اما ایجاد می
 پرسیگکنیم. مشترک تکیه میهای اخلاق و ارزش

خوبی به "لی لا" به نام ( در دومین کتابش1991)
دانست که کیفیت چیست. کیفیت یک مفهوم پویا می

وان یک تحقیق عنکتابش را به گوید ارزش داردمیاست. او 

 پرسیگروش تفکر  .رساندبچاپ درباره اخلاقیات به
 (199۴)98مطابقت دارد. سامرز یتکوین یما( با پاراد1991)

ها ارائه داده حتی بیشتر از این پرسیگاظهار داشت که 
اهمیت کار او این است که مفهوم خاص او از "است: 

 گرایانه بودنکیفیت، توسعه اصلی و ارزشمندی فلسفه عمل
 . "آمریکا است

هایی مانند ورشکستگی و بحرانعلائم  یتکوینیم اپاراد
ی بیان داشت که ئبیند. دیورا میرفتار اخلاقی سوء

دهد که به مکان و مشکلات اخلاقی در وضعیتی رخ می
که بتوانید این مشکلات را  شود. برای اینزمان محدود می
ی کنید. را بررس منشأها را حل کنید باید درک کنید و آن

 مشکل زمینهآمدن با تغییرات در ناتوانی برای از عهده بر
 حلی برایراهبه دنبال ی پارادایم تکویناست؛  )تشخیص(

، گاهی پیشرفت متناسب با زمینهیندها، آفر درست کردن
است. این  )درمان( یمهم یا سازماندهی مجدد کل ییا کشف

کنیم، با تغییر روشی که ما با آن کار می )درمان( کار
و ایجاد یک فرهنگ با کیفیت ای کردن توسط شبکه

حقیقت این است که چه ": شود. دیوئی گفتمیانجام
یک راه درست برای سازماندهی یک  "کند.کار می چیزی
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سنت مارتین در کارائیب کار نکند. به جای یک سمفونی با یک رهبر 
ارکستر، ما در مورد یک دسته کوچک موسیقی جاز صحبت می کنیم 
که به طور مداوم در درون این زمینه کار می کند. ابزارها می توانند 
سقراط   کافه  و  قدردانی  بر  مبنی  پرسش هایی  کیفیت،  چرخه های 
باشند، درحالی که ابزارهای جدید مانند ACCRA  و مدل گفتگوی 
R2E2 درحال توسعه می باشند. ناب برای این جا مناسب است )اما 

شش سیگما برای این جا مناسب نیست که در پارادایم تجربی قرار 
می گیرد(. رهبری مشارکت می کند یا به اشتراک می گذارد.

پارادایم در یک تغییر نمای  این  در مدل چهار فازی هاردیونو، 
خارجی قرار می گیرد. هاردیونو این خلاقیت را با ارتباط با نوآوری 
مخرب، تفکر جانبی و سرمایه گذاری توانایی فکری ذکر کرده است و 

این همان چیزی است که در ژاپن با حمایت از غربی ها مانند دکتر 
ادوارد دمینگ انجام شده است. ایده های دمینگ و 1۴ اصلش، فراتر 
از مدیریت کیفیت جامع و پارادایم مرجع می روند. او نمی خواست 
به  که شما  هنگامی  کند.  و طراحی  تعریف  را  اصل  از 1۴  بیشتر 
جایزه دمینگ در ژاپن نگاه می کنید، می توانید ببینید که در مقایسه 
تنها   ،EFQM بالدریج و مدل  با جوایز دیگری مانند مدل مالکوم 
هنجارهای محدودی تنظیم شده اند. ما فکر می کنیم که دمینگ در 
پارادایم تکوینی به بهترین نحو قرار می گیرد و ایده های او در آن 
جا بسیار موفق بوده اند زیرا آن ها به شیوه تفکر ژاپنی نزدیک بودند. 

چهار پارادایم در جدول ۴ ارائه شده اند.
5- سنجش ناپذیری
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جدول 4- مدیریت کیفیت جامع در چهار پارادایم

هیچ راه درستی برای مدیریت و  وکار وجود نداردکسب
چه که امروز کار افراد یا مدیریت کیفیت وجود ندارد و آن

چه در هلند کار کند ممکن است فردا کار نکند. آنمی
در کارائیب  نمنطقه سنت مارتی درکند ممکن است می

کار نکند. به جای یک سمفونی با یک رهبر ارکستر، ما در 
کنیم که مورد یک دسته کوچک موسیقی جاز صحبت می

کند. ابزارها کار می زمینهبه طور مداوم در درون این 
مبنی بر قدردانی  هاییهای کیفیت، پرسشتوانند چرخهمی

که ابزارهای جدید مانند باشند، درحالی 99و کافه سقراط
ACCRA   و مدل گفتگویR2E2 باشندمیتوسعه حالدر. 

 برای این شش سیگما برای این جا مناسب است )اما ناب
گیرد(. قرار می یم تجربیاجا مناسب نیست که در پاراد

 .گذاردکند یا به اشتراک میرهبری مشارکت می
 

یم در یک تغییر ا، این پارادهاردیونودر مدل چهار فازی 
 باگیرد. هاردیونو این خلاقیت را نمای خارجی قرار می

گذاری وآوری مخرب، تفکر جانبی و سرمایهارتباط با ن
چیزی است که همان و این  استتوانایی فکری ذکر کرده
 ادوارد دمینگ مانند دکتر هاغربیدر ژاپن با حمایت از 

فراتر از  ،شاصل 1۴و های دمینگ دهاست. ایانجام شده
روند. او یم مرجع میاو پاراد مدیریت کیفیت جامع

را تعریف و طراحی کند.  اصل 1۴از  ترخواست بیشنمی
کنید، به جایزه دمینگ در ژاپن نگاه می هنگامی که شما

توانید ببینید که در مقایسه با جوایز دیگری مانند مدل می
 تنها هنجارهای محدودی ،EFQMمدل و مالکوم بالدریج

یم ادر پاراد ه دمینگکنیم کاند. ما فکر میتنظیم شده
 های او در آنگیرد و ایدهبهترین نحو قرار می به تکوینی

ها به شیوه تفکر ژاپنی اند زیرا آنجا بسیار موفق بوده
 .انده شدهئارا ۴نزدیک بودند. چهار پارادایم در جدول 

 مدیریت کیفیت جامع در چهار پارادایم. 4جدول 
 یم تکوینیاپاراد                              انعکاسی میپارادا                              مرجع میپارادا                           یتجرب میپارادا                          

کیفیت استاتیک نیست، بلکه      )درونی(       یذهن تیفیک )متناسب(           استفاده مناسب یبرا تیفیک    مطابق با الزامات                    کیفیت.... است
 پویاست

        است که  یزیچ قتیحق"      کیفیت یک چیز نیست، "           طور مداوم بهبودبه دیما با"            گیری این است اندازه"              جمله قصار
 "کندکار می                               "یک رویداد است                                "میکن دایپ                               "که بدانیم                                  

 های مشترک، فضایلارزش                           اصول                                   هاها، دستورالعملمدل     ها              ین، استانداردقوان                 تمرکز    
 پذیریانعطاف       گریایحرفه  بهبود                                        کنترلهدف                              
 ناتوانی در مقابله با تغییرات انتقادی کافی نیست-کمتر از حد مطلوب                     خود            بودن محصول  ینیبشیقابل پریغمسئله           

 ندهایرآو عدم کنترل ف                        
 ها                   تنظیم زمینه، پیشرفت ناگهانیجداسازی مکانیسم                           PDCA                 یدعلت تغییر را در نظر بگیر    حل        راه   
 تجزیه و تحلیل محتوا،  تایم اوت، ،مصاحبه تعاملینظر دوم،               ،9۰۰۰های ایزوسری ، هفت ابزار، شش سیگماSPC            ابزارها   

 ACCRAحلقه های کیفیت،           ها، ارتباطات داخلی،بحث داستان                  EFQMمدل       کمیسیون مشترک اعتباربخشی                       
 استعلامتکیه کردن،  سازی،سایه افکنی، مدل                      جایزه مالکوم بالدریج       بین المللی پزشکی مبتنی بر شواهد،                     

 کافه سقراطقدردانی،  بازبینی همتا های کیفیتحلقه                            پروتکل ها                                  
 (، دمینگ، کونتی1991) (         پرسیگ2۰۰۶) (، وینکنبورگ197۴) دمینگ، جوران، ایمای           پرسیگ                            شوهارت تعلیم دهندگان

 )عقلانی( فکری                             اجتماعی              تجارتی                               ماده)جنس(                  صلاحیت  
 هاتئوری سیستم                             علوم مدیریتی                                    فلسفه           آمار "سخت"علوم             علوم    

 دیدگاه استراتژیک سیستماتیک                 دیدگاه استراتژیک فرآیند                   دیدگاه استراتژیک تکاملی    دیدگاه استراتژیک کلاسیک       وایتینگتون        
  (۲000) 
 مشارکتی، رهبری به اشتراک گذاشته شده       پشتیبانی، مربیگری                           اعطای نمایندگی                دستورالعمل، فنی                    رهبری  
 ترکیب پیشرفته دسته جاز                          متفکر، اندیشمند         ربات                ارتش                    تشبیه  
 ای در کنترل است                          همه ذینفعانحرفه      مشتری در کنترل است    مدیر در کنترل است فریدسون                
  (۲011) 
 آشوب  تکبر، غرور               متنعم کردن                           دیوان سالاری                ریسک  
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سنجش  غیرقابل  پارادایم ها  که  داشت  اظهار   )1۹۶2( کوهن 
می دهد  نشان  را  رقیب  پارادایم های  حامیان  علم،  تاریخ  هستند. 
که در ایجاد ارتباط کامل با دیدگاه های یکدیگر ناتوان هستند. با 
این حال، مدیریت کیفیت در قرن بیست و یکم بسته به زمینه، نیاز 
به ترکیبی از شیوه های تفکر و استفاده از چندین ابزار و روش های 
متفاوت از پارادایم های مختلف دارد. باروچ و پانسیگنون )2۰1۶( از 

یک رویکرد چند پارادایمی حمایت می کنند. 
یکپارچه سازی  به  نیاز  تحقیق  این  در  شده  ارائه  پارادایم  چهار 
دارند؛ در واقع، ما در مورد سرشت معرفتی "ظرفیت درک کردن، 
تغییر بین انواع مختلف دانش و روش های مختلف شناختن در مورد 

جهان" صحبت می کنیم. 
علوم  دانشگاه  از  یکپارچه  مراقبت  کارشناسی ارشد  برنامه  در 
به  هم  با  و  شده  ترکیب  پارادایم  چهار  هلند،  اوترخت  کاربردی 

مهارت های مورد نیاز فارغ التحصیلان منجر می شود. همان ترکیب 
از پارادایم های مورد نیاز در آموزش رهبری در قرن بیست و یکم و 

هم چنین در تئوری مدیریت کیفیت و عمل مورد نیاز است. 
یک نفر می تواند یک مربع پنجمی را که حاوی چهار تای دیگر 
مدیریت  واقعی  معنای  می تواند  زمان  آن  کند.  شناسایی  است، 
همکاران  و  دلگارد-پارک  راستای  در  این  باشد.  جامع  کیفیت 
)2۰18( است که به این نتیجه رسیدند مدیریت کیفیت جامع باید 
به عنوان یک نظریه مدیریت در حال تکامل در نظر گرفته شود که 
به طور مداوم تغییرات سهام داران و نیز تغییر محل و الزامات محیط 
را اتخاذ و تطبیق می دهد. مدیریت کیفیت جامع نیاز به یک قابلیت 
الکتریکی دارد تا از هریک از پارادایم های مربوط به مشکل استفاده 

کند تا قادر به کنار آمدن با زمینه و تغییر باشد )شکل 2(. 
 

شکل 2- مدیریت کیفیت جامع بر اساس دیدگاه ویلبر )2000( 

 ناپذیریسنجش. 5 
قابل سنجش ها غیر( اظهار داشت که پارادایم19۶2) کوهن

نشان های رقیب را هستند. تاریخ علم، حامیان پارادایم
های یکدیگر که در ایجاد ارتباط کامل با دیدگاه دهدمی

و  حال، مدیریت کیفیت در قرن بیستاینستند. با ناتوان ه
های تفکر و به ترکیبی از شیوهنیاز  ،بسته به زمینهیکم 

های ادایماز پار متفاوتهای ه از چندین ابزار و روشاستفاد
 از یک رویکرد (2۰1۶) پانسیگنونو  باروچمختلف دارد. 

 کنند. حمایت می یچند پارادایم
تحقیق نیاز به  ه در اینچهار پارادایم ارائه شد

ما در مورد سرشت  ،سازی دارند؛ در واقعیکپارچه
غییر بین انواع مختلف ، تکردن ظرفیت درک"معرفتی

 "های مختلف شناختن در مورد جهاندانش و روش
 کنیم. صحبت می

ارشد مراقبت یکپارچه از دانشگاه علوم در برنامه کارشناسی
یب شده و با هم ، چهار پارادایم ترکهلند کاربردی اوترخت

شود. می ی مورد نیاز فارغ التحصیلان منجرهابه مهارت
در آموزش رهبری  ی مورد نیازهاپارادایماز همان ترکیب 

چنین در تئوری مدیریت در قرن بیست و یکم و هم
 کیفیت و عمل مورد نیاز است. 

را که حاوی چهار تای پنجمی تواند یک مربع یک نفر می
تواند معنای واقعی دیگر است، شناسایی کند. آن زمان می

 پارک-دلگاردمدیریت کیفیت جامع باشد. این در راستای 
است که به این نتیجه رسیدند  (2۰18)1۰۰و همکاران

عنوان یک نظریه مدیریت در باید به مدیریت کیفیت جامع
اوم تغییرات طور مدشود که بهنظر گرفته حال تکامل در

داران و نیز تغییر محل و الزامات محیط را اتخاذ و سهام
 به یک قابلیت نیاز مدیریت کیفیت جامعدهد. تطبیق می

های مربوط به مشکل ادایمیک از پاراز هر تا دارد الکتریکی
 آمدن با زمینه و تغییر باشدکند تا قادر به کنار استفاده
  (.2)شکل 

  
 

 
 

  (۲000) ویلبر اساس دیدگاه بر مدیریت کیفیت جامع. ۲شکل 
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مسعودی و همکاران

مدیریت: مدیریت کیفیت جامع قرن بیست و یکم ...

۶- نتیجه گیری 
داد:  تشخیص  می توان  را  پارادایم  چهار  کیفیت  مدیریت  در 
پارادیم تجربی، مرجع، انعکاسی و تکوینی. در حال حاضر، پارادایم 
تکوینی کم  تر توسعه یافته است. پیروی از پارادایم تکوینی به معنای 
ترکیب تفکر سیستمی در آموزش رهبری، تئوری مدیریت کیفیت 
و شیوه ها است. اعمال مدیریت کیفیت در پارادایم تکوینی باعث 
درگیرکردن یک سازمان برای تغییر شده و متناسب با این تغییر 
منجر به شروع به یک گفت و گوی مستمر با همه ذینفعان برروی 
قوانین،  به جای  مشترک  ارزش های  و  فضایل  براساس  کیفیت 

مدل ها و اصول می شود. این امر به دنبال محیط بیرون و فراتر از 
مرزهاست که شبکه ای شدن و ایجاد جو و فرهنگ با کیفیت را به 
جای کنترل، جوایز کیفیت یا بازبینی نشان می دهد. این به نظریه 
سیستم ها به جای اثبات گرایی، علم مدیریت سنتی یا تفکر فلسفی 

نیازمند است، پس مدیریت کیفیت به جامعیت خواهد رسید. 

سپاسگزاری
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Abstract: The purpose of this paper is to present the framework of a fourth paradigm since the existing three 
paradigms in quality management are not sufficient any more to understand what happened in the past and 
surely fail to understand what is happening at the moment and needed in future. A literature review has been 
undertaken on different visions on quality management that are used. The underlying principles have led to three 
quality paradigms. Literature on quadrant models is studied to place the three existing paradigms and identify 
the possible characteristics of the fourth. One can discern four quality paradigms in quality management: the 
Empirical Paradigm, the Reference Paradigm, the Reflective Paradigm and the Emergence Paradigm. The use 
of these paradigms differs according to the context. Together they form a concept of Total Quality Management. 
At the moment the Emergence Paradigm has not had enough attention although it might be the best equipped to 
find new ways of working for the organisations in the current context. In the literature review the authors selected 
seven journals in the Business Source Premier database: Total Quality Management (Total Quality Management 
& Business Excellence); the Academy of Management Review; Product and Operations Management; 
Organisational Dynamics; the Harvard Business Review; the Sloan Management Review and Organisational 
Behavior and Performance. In the advanced search mode the authors entered two subjects: “quality management” 
and “paradigm”. The selected results (in total 289 articles) were examined for its fitness for answering the questions 
above. That resulted in a selection of 26 articles that are being used in the literature review. The Emergence 
Paradigm can be further investigated on its use for quality management in organisations in times of emergent 
change. Some first insights have been presented here. The EmergenceParadigm can have impact beyond the field 
of quality management. The paper provides new insights in the essence of quality management in times of change 

and clarity on the usability of the thoughts and tools of four different paradigms in the twenty-first century.

Keywords: Total Quality Management, Context, Emergent change, Definition of quality, Quality paradigm, Vision on quality

Management
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