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بهبود کيفيت: 
روش شناسى تغيير 

حتي در زماني آه پذيرش عمومي چشــمگيـري بـراي تغيـيروجود دارد، بيـان ايـن پذيـرش بيشـتر از فرآينـد آن اسـت. 
بطورمثال يكي از دستورات مؤآد برنامهريزي در آنالوگ ديوايس،بهبود ارائه خدمات به مشــتريان، بـهبود آيفيـت توليـد 
وسودآوري بود. گرچه اين مفاهيم تازگي نداشت و از سالهاي١٩٨٠ آه مشتريان ما مزه آنچه آـه صنـايع الكـترونيك 
ــراي بـهبود ارائـه خدمـات افزايـش يافتـه  ژاپن دربرنامههاي تحويل در زمان نياز ارائه مينمودند را چشيدهبودند فشار ب
ــراي انجـام ايـن فرآينـد روشـن  بود.تشخيص ميزان توسعه خدمات براي رسيدن به انتظارمشتريان تازه و آمبود زمان ب
ــابي فروشـنده بـه نظـر ميرسـيد. مـا  بود.تحويل بموقع سفارشات مشتريان از عوامل عمده در انتخابخريداران و ارزي
ــاب محصـولات و فـنآوري برنـده  نميتوانستيمبيش از اين در بازار به اعتبار گذشته درخشان و درجه اولبودن خود از ب

باشيم. 
بهبود آيفيت و يا آنچه معمولا آنترل جـامع آيفيـت((١)) گفتهميشـود، يـك شناسـايي روش((٢)) در مديريـت بـراي 
دسترسي بهبهبود و تغيـير اسـت. مـا از سـال ١٩٨٣ شـروع بـه معرفيروشهـاي بـهبود آيفيـت در آنـالوگ ديوايـس 
آرديم. ما تصميمگرفتيم آه توجه خود را روي آيفيت محصول، تحويل بموقعآالا، آاهش زمان حمل((٣))، سودآوري و 

محصولات جديدمتمرآز آنيم. ما در همايشهاي بسياري شرآت آرديم، 
آتابهاي زيادي خوانديم، سخنرانيها آرديم و بالاخرهسامانه اطلاعاتي ارزيابي عمليات خود را معرفــي آرديـم. امـا 
ــن احسـاسآردم آـه همـه آن چيزهـايي را آـه بـراي هدايـت  سهسال گذشت و ماحصل آن چندان چشمگير نبود. م

مجموعه لازماست، نميدانم. همانند ساير مديراني آه با من در اينمسؤليت شريك بودند. 
ما همه مسائل مربوط به بازيابي اشتباهات و اصلاحـاتمربوط بـه آن را بـراي اوليـن بـار دريـافتيم. امـا آگاهـي لازم را 
درمورد ميزان ضروري بهبود مورد لزوم براي تســهيل مراحـلپيشـرفت را نميدانسـتيم. توجـه بـه بيسـت سـال بـازي 

بهبودآيفيت در شرآتهاي ژاپن و عدم توقف آنها تاآنون احساسناخوشايندي در ما ايجاد آرده بود. 
ــال آارآنـان، بـاز همبـراي بـهبود آيفيـت تـاآيد بيشـتري روي آنـهانموديم. از  به دليل تكيه و توجه معمول ما روي اعم
مديرانصف انتظار آموزشهاي جديد داشتيم، اما از آجا بياموزند؟ ازچه آسي ياد بگيرند؟ خواندن آتابها و رفتــن بـه 

همايشهاهم آافي نبود. 
 

بـالاخره سـد انتظـار را شكسـتيم و از يـك فـرد آـار ورزيـده دربـهبود آيفيـت بـراي آمـوزش اسـتفاده آرديـم تـا بدانيــم 
چگونهبايد جريان تجربه و دانش را در جهت تسريع آموزش مديرانهدايت آرده و آنها را بــه مديـران متخصـص حرفـهاي 
تبديلآنيم. تنها بعد از آن بود آه سازمان شروع به پيشرفت واقعيآرد. يكي از اولين دروسي آــهاز نـاجي يـادگيـري 
ــم. معلـم  خود آموختيمتوجه به وجود يك مبناي مستدل و عقلي بود آه براساس آننرخ استاندارد بهبود را تعيين آردي
ما در طول مشاوره،موارد تاريخي شناخت روشهاي بهبود آيفيت در سازمان رامســتند آـرد. ايـن سـوابق نشـان داد 
آه نرخ بهبود از يك مورد بهمورد ديگر فرق ميآند و نرخ بهبود هر مورد براي مدت زمانيبطور محسـوس ثـابت مـانده 
است. در نمودار شماره ٢ نرخآموزش عملي در سه فعاليت مشخص شده است. در اوليبهبود ٥٠ درصد عمليــات در 
هر ١٠/٤ ماه اتفاق افتاده و دردومي و ســومي بـه ترتيـب در هـر ٧/٨ و٣/٦ مـاه ايـن عمـل انجامشـده اسـت. او ايـن 

شيب بهبود را  half life(50 درصد)خواند. 
 



 
در تجزيه و تحليل تعداد بيشتري از موارد((٤)) مشخص شدآه قـاعده half life در زمـاني آوتـاه بـين ٦ تـا ١٢ مـاه در 
ــت  گسترهوسيعي از درخواستها اتفاق ميافتد. دليل اين موضوع درصورت تشخيص چگونگي رسيدن به بهبود آيفي
ــلا اشـاره آـردم  روشنميشد، در حالي آه روش بطور اغوا آنندهاي ساده به نظرميرسيد. براي مثال آن طور آه قب
يكي از اهدافما آاهش درصد موارد تحويل با تأخير بود. براي اين منظورگروهي را از قسمتهاي مختلف سازمان آه 
در رابطه بامشتريان بودند تشكيل داديم تا موارد تاخير را تجزيه و تحليلآنند. در نتيجه علـت تـأخير را بـراي هـر مـورد 
تشخيص داده وسپس نقاط مربوط را در جدول فراواني گذاشتيم و از اينجامشخص شد آه علل معــدودي موجـب ٥٠ 

درصد تأخيراتشده است. 
با حصول نتايج بررسي، يك تيــم را بـراي از بيـن بـردن عللتـأخيرات بـه آـار گرفتيـم. وقتـي آـه ايـن دور تكميـل شـد، 
ــل  آزمايشرا عينآُ براي ٥٠ درصد بقيه موارد تاخير ادامه داديم. باز هممشاهده شد آه ٥٠ درصد از اين تاخيرات به دلي

چند علتمحدود بوده است. هر چه اين آار را ادامه داديم نتايج قبليتكرار شد. 



در ايـن مثـال و مـوارد مشـابه، شـيب نمـودار يـادگيـري بـا توجهبـه زمـان مـورد نيـاز بـراي تعييـــن علتهــاي تــأخير و 
اولويتبنديحذف آنها مشخص ميشود. مهارت آارآنان و ميزان منابع دردسترس نقش حساسي دارند. زمــان مـورد 
ــازمان مربـوط اسـت.  نياز براي هر دورهبررسي علل بهبود، به طور شگفتآوري به پيچيدگي فرآيندهاو بوروآراسي س

به عبارت ديگر ويژگي درشيب نمودار ٥٠ درصد با نرخ يادگيري سازماني مربوط است. 
 

بايد توجه آرد آه اين نظريه يادگيري بـا نظريـه يـادگيريتجربـي گروه مشـاوره بوسـتون((٥)) متفـاوت اسـت. در آنجـا 
ــه بـهبود  اعتقادبر اين است آه يادگيري حاصل فرآيند توليد انبوه و بدونارتباط اآثريت زمان است. در حالي آه در نظري
ــه مـا  آيفيت،يادگيري در صورتي آه درست ترتيب يافته باشد به عنوانفرآيند زمان و مستقل از حجم توليد است. آنچ
اضافهميآنيم تذآر موفقيتهاي صنايع اتومبيل ژاپن بود آه آموزشدر آنها سريعتر از صنايع آمريكا بـود، در حـالي آـه 
حجم توليدآنها آمتر ميباشد. حال اگر اين عقايد را در هم بياميزيم،ميتوانيم بطور دقيقتر مدعي شــويم آـه شـيب 
نمودار تجربيگروه مشاوره بوستون هم با نرخ يادگيري سازماني تعيينميگردد و يك نمودار تجربي بـا شـيب تنـد در 
حجمتوليد پايينبه سرعت ميتواند به يك نمودار تجربي سطحي (آم عمـق) آـهدر حجـم بـالاتر توليـد اتفـاق افتـاده 

برتري داشته باشد. 
ــا خـارج سـازمان تـاثير آمـتري از ارتباطـات داخلسـازماني دارد. در حـالي آـه بسـياري از مسـايل از عـدم  ارتباطات ب

وجودارتباط و يا ارتباط ناقص بوجود ميآيد و بهبود آيفيت يكروش براي ايجاد ساختاري موقت و يا گروههاي تماس  
سطح شكني براي شروع ارتباط و همكاري ميباشد. بهبودآيفيت روشي براي تشويق مردم به فكر آـردن در مـورد 
حلمسايل بطــور عينـي و مقـداري بجـاي توجـه ذهنـي و سياسيميباشـد. ايـن رويكـرد چنـد مسـئله حيـاتي را از 
مسائل بياهميتفراوان جدا آرده و منابع سازمان را براي رفع آنها متمرآزميآند. بطور خلاصه بهبود آيفيـت راهـي 

براي تسهيل يادگيرياست. 
مفهوم ٥٠ درصد در آنالوگ ديوايس براي برنامه بهبودآيفيت ٥ ساله (جدول شماره ١) بكار رفت. نتـايج بـهبود در ٩تـا 
١٢ ماه اول حيرتآور شد و اولين عكسالعمل سازمان ماعقب نشيني از حالتي بود آه به نظر غير واقعي ميرسيد. 
اما بهمديران خود يادآوري آرديم آه دليلي براي نگراني وجودندارد و قبلا در ژاپـن بـهبود آيفيـت بـه ايـن مـيزان ديـده 

شدهاست. 
 ********************

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



نفوذ رفتارها در فرآيند يادگيرى 
ــير در سـازمان دارد. بـهعبارت  ارزشها و فرهنگ سازماني تاثير قاطعي در فرآيندآموزش و توانايي پذيرش تطبيق و تغي

ديگر ارتباط ضعيف بين مردم و آارآنان با سازمانميتواند مانع عمده يادگيري و بهبود آيفيت بشود. 
يك فرمان ما براي تغيير در آنالوگ ديوايس فضيلت وبرتري دادن به آار گروهي بود. ما اميدوار شديم آه بتوانيمتعصـب 
تـاريخي خـود بـه خـود مختـاري و اسـتقلال بخشـي را باتوجـــه بــه اينكــه بســياري از اولويتبنديهــاي بــهبود بــه 
مشارآتبين بخشها نياز دارد، متعادل آنيم. زيرا اگر آار گروهي موردنظر ما باشد بايد برتريهـاي مـورد نيـاز آنـرا در 
نظر بگيريم.ضرورت اين برتري را در مفهوم عمل باز((٦)) و موضوع گرايي((٧))ديديم. منظور از عمل باز، روشــن آـردن 
مطالب و برچيدنبساط مخفي آــاري ميباشـد.انگيزههـا، احساسـات و تعصبـاتخود را فـاش آرديـم و از ديـگران نـيز 
خواستيم عقايد و نظراتخود را ابراز دارند. به اين وسيله اعتماد لازم را بين همه ايجادآرديم و با موضــوعگرايـي، پيـدا 
ــن  آردن بهترين پاسخ و استدلالرا در مورد موضوعات مطرح آرديم. با نفوذ سياستها و منافعبخشي مقابله و در عي

حال قضاوت خود را بجاي شايعاتروي واقعيات متمرآز نموديم. 
براي تشويق آار گروهي، عمل باز و موضوعگرايي را ملاكارزيـابي خـود بـراي اسـتخدام و يـا پيشـرفت آارآنـان قـرار 
داديم.به علاوه در طول ارزيابي از هم قطاران و آارآنان خودخواستيم آه نظرات خود را به مــا منعكـس آننـد. تنـها بـا 
جديتروي اين مسايل و توجه به نظرات منعكس شده بود آهتوانستيم تغييرات رفتاري در سازمان را مشاهده آنيم. 
آار گروهي ميتواند در دامنه وسيعي انجام شــود، ولـي مابـهترين راه را بـراي ايجـاد آگاهـي و تغيـير رفتارهـا در آـار 
ــهبود آيفيـت آمـوزش، آـار  باتيمهاي آوچكي آه بيشترين امكان و قدرت تغيير را دارندشروع آرديم. براي مثال گروه ب
خودرا با مديران شروع نمود.اين گروه نه تنــها موجـب توسـعه وايجـاد زبـان مشـترآي بـراي درك مفـاهيم شـد، بلكـه 
ــه عـلاوه معلومـات جديـد بلافاصلـه بـه عمـل  موجبروشن شدن بدبينيهايي آه خود مانع پيشرفت هستند گرديد.ب
ــه دورههـايي بـراي  منتقل گرديد آهخود سهم غير قابل تفكيكي در يادگيري دارد. اين موارد درمقايسه با اعزام افراد ب

يادگيري و همچنينتفاوتي آه يادگيري فردي با يادگيري سازماني پيدا ميآند،بهتر قابل درك است. 
 

سامانههاى اطلاعاتى: کمک يا عقيمکننده يادگيرى؟ 
يادگيري مستلزم وجود اطلاعـات اسـت، امـا بـراي انديشـيدنبه اينكـه سـامانههاي اطلاعـاتي در چـه شـرايطي بـه 

يادگيريسازماني آمك ميآند چند مثال را ذآر ميآنيم: 
ـــود را از طريــق نمــايندگانوابســته بــه فــروش عرضــه ميآننــد و بخشهــاي  بسـياري از شـرآتها محصـولات خ
ــه بـالاترين قيمتـي آـه  توليديمحصولات خود را به قيمتهاي انتقالي به آنها ميفروشند. امانمايندهها محصولات را ب
ــروش و درآمـد خودجـداگانـه ارزيـابي ميشـود امـا فـروش و  بازار ميپذيردميفروشند. هر گروه يا بخشي براساس ف
سود واقعي شرآت باحذف صحيح بعضي اقلام در حسابداري، از ترآيــب عملياتبخشهـا بـه دسـت ميآيـد. آنـالوگ 
ديوايس اين روش را با توجهبه اينكــه عمليـات فـروش خـود را از طريـق شـبكههاي رايانـهايبينالمللي انجـام مـيداد 
ـــي  شـروع آـرد و بـه تدريـج نمـايندگيهـايخود را جـايگزين فروشـندگان شـرآتهاي مسـتقل آـرد، اماسـامانه اصل

اطلاعاتي حدود ٢٠ سال دست نخورده باقي ماند. 
ايـن روش مـدت طولانـي بـراي هـر دو طـرف (سـازمانها)روش فوقالعـاده خوبـي بـود. امـا هميـن آـه رقـــابت بطــور 
مستمرفشردهتر ميشد، وقت بيشتري به بحث روي قيمت انتقالي بينبخشها به عوض مســئله مـهم سـهم بـازار 
ــاري و بـالابردن سـهم سـود واحـد خـود ترغيـب  شرآت اختصاصمييافت و سرانجام اين روش مديران را به مخفي آ
نمود. لذا در شروعاصلاحات، سامانه اطلاعاتي خود را آنار گذاشتيم و بســاطقيمت انتقـالي را بـرچيديـم (باسـتثناي 
ــد از  مواردي آه براي مالياتآاربرد داشت) و گزارش گيري سراسري و استفاده مشتركنمايندگيها و بخشهاي تولي

يك سري دفاتر را آغازآرديم. 
تحت سامانه جديد، مديران توليد نتايج آلي حاصله را درشبكه ملاحظه آردند. گرچه در مورد آنترل درآمد و 

هزينه نهايي فروش اطلاع آاملي بدست نميآوردند. به هميننحو مديران نمايندگيها نتيجه سود و زيان بخشهاي 
توليديرا ديدند. 

در سـامانه قديمـي تنـها حسـابداران مرآـزي نتيجـه نـهاييفعاليت را ميديدنـــد. بــا اينكــه همــه ايــن اطلاعــات در 
حسابهايمرآزي منعكــس ميشـد هيـچ آـس اطـلاع آـافي در زمينهمجموعـه واقعـي فـروش و سـود هيـچ يـك از 

محصولات پيدانميآرد. 
ــا نسـبت بـه اهـداف آلـي سـازمان و ارزيـابي عمليـات  سامانه جديد مديريت، همكاري مديران بخشها ونمايندگيه
راجايگزين جدايي طلبي آنها نمود. سامانههاي جداگانهاطلاعاتي، مخفي آــاري بيـن بخشهـا را بـه دنبـال داشـت و 
آنترلرا غيرواقعي و اطلاعات اشتباهي را منتقل مينمودند. بعضيمديران ميگفتنــد آـه چگونـه ميتوانيـم مسـئول 
آارهايي باشيمآه روي آنها آنترل نداريم؟ پاسخ داده شد آه نفوذ رويديگران را ميتوان با اطلاعات و دلايل بدســت 
آورد و آنترليآه در آوتاه مدت به طور صوري حاصل و در بلندمدتغيرقابل دسـترس اسـت بيفـايده اسـت. سـامانه 
اطلاعاتي آهامور مهم را مخفي آند، مشكل را حل نميآند. اما بعد ازبرقراري ســامانه اطلاعـاتي سراسـري مـا بـه 
مباحث انديشمندانهمهمي دست يافتيم آه موجــب تغيـير بسـياري از رفتارهـاي ماشـد و مديـران هـر دو طـرف بـهتر 

توانستند راجع به آار خود فكرآنند و تصميم بگيرند. 
ــي  اشـكال ديـگر سـامانه اطلاعـات مديريـت، تعصـب بـه ارائـهاطلاعات مـهم مـالي بـه سـهامداران و موسسـات دولت
ــاني آـه برخـوردي پيـش  است.بهبود آيفيت و ارزيابيهاي اساسي ديگر به همان اندازه موردتوجه قرار نميگيرد. زم
ميآيد مسايلعمده مالي برنده ميشوند. براي حل اين مشكل ما جــدول ثبتنمـره موفقيـت قسـمتها را آـه فقـط 



شاخصهاي ساده مالي راهمراه داشت و بيشتر روي موارد بهبود آيفيت تاآيد شــده بودترتيـب داده و از ايـن جـدول 
نه فقط براي ارزيابي عمليات بلكهبراي تعيين برنامه پاداش استفاده آرديم. 

ارائه اطلاعات به اين شكل نتيجه با ارزشي  
را نشان داد. مثلا نموداري آه در آن تاخير درتحويل آالا منعكس شده است (نمودار شماره ٣).  

 
ــم ميافتـد، رونـد  در همين نمودار ساده آه بجاي دهها گزارش تاخير به مديرانارائه و بسياري از موارد اساسي از قل
٥٠ درصدبه خوبي قابل تشخيص است. براي مديران انگيزه دريافتگزارش مقايسه عملكرد قسمتها در يـك صفحـه 
بسيار بيشتراست آه به عنوان يك شاخص تشويقي و رقابتي مهم، خودموجـب ايجـاد علاقـه بـه يـادگيـري سـريعتر 

ميشود. 
سامانه اطلاعاتي مديريت، دادهها را به اطلاعات تبديلميآند و به مديران در جهت تبديل اطلاعات به دانــش وتبديـل 
دانش به عمل آمك ميآند. فقط بايد ديد چه نوعاطلاعات و دانشي و به چه شكلي مورد نياز است. اگر مايادگيــري 
سازماني را در طراحي سامانه اطلاعات مديريت بهعنوان يك هدف در ذهن خود حفظ آنيم، احتمال بيشــتري رابـراي 

استفاده موثر و مفيد از اطلاعات و دانش آن توسطمديران فراهم نمودهايم. 
اما دانش ما در مورد اينكه چگونه سازمانها يــاد مـيگيرندآـه بـه چـه نحـو در جـهت رفـع موانـع تغيـيرات در سـازمان 
عملآنند، ابتدايي است. صنايع و دانشگاهها نيازمند همكاريگستردهتري در زمينه پيدا آردن ابــزار و وسـايلي بـراي 

تسهيلتغيير در فرآيندها هستند. 
 

نياز به همدستى در بررسى عملى 
در ميان مهندسين و دانشمندان پذيرش عمومي بررسيعملي توسط صنايع و دانشگاه بــه منظـور پيشـرفت نـوآوري 
وافزايش قدرت رقابت وجود دارد. مرآز علمي تحقيقات پايهمهندسي در انســتيتوي تكنولـوژي ماسـاچوسـت (ام. آي. 
ــن زمينـه اسـت. در آنجـا انتظـام امـور برهمكـاري در بررسـيهاي علمـي بـه وسـيله صنـايع و  تي)پايگاه مهمي در اي
ــه اسـت. اگر تـاثير نـوآوري و  دانشگاههابراي توليد دانش مورد لزوم به منظور قابل رقابت نمودنصنايع آمريكا قرار گرفت
ـــون و  فـنآوري رادر حـوزه مديريـت بررسـي آنيـم بـه اهميـت بررسـيهاي علمـي وفزونـي اهميـت آن در نـوآوري فن

مهندسي پي خواهيم برد. 
از ميـان ده شـرآت غـولپيكـر دنيـا آـه بـه طـور عمـودي رشـدآرده اسـت، تعـداد شـش شـرآت ژاپنـي و فقـط ســه 
شـرآتآمريكايي هسـتند. در حـالي آـه ايـن شـرآتها بـا صرفـهترينامكانات مربـوط بـه تحقيـق، تحصيـل وبــازآموزي 
مديريت را درخود دارند. در آمريكا دانشگاهها بايد با امكانات وسيعي آهدر آموزش مديريت دارند با مشــارآت صنـايع و 
ــراي مشـارآت موثـر در امـر بررسـيهاي  شرآتها اينخلاء را پر آنند. ما از تجربيات خود در ام. آي. تي دريافتهايمآه ب

علمي بايدويژگيهاي زير را در نظر داشت. 
 

  نقد متمرکز مسايل مديريت 
دانشـگاهها بايسـتي مسـايلي را آـه مديـران بـا آن روبروهسـتند بررسـي و از آن طريـق بـه دانـش و ابـزار مديريـــت 
ــا زنـدگي واقعـي پيچيـده  اضافهنمايند. اين امر مستلزم آنار گذاشتن روشهاي تحقيق سنتيدانشگاهها و درگيري ب

مديران است. 
  توسعه و انتشار ابزار و روشهاى جديد يادگيرى 

يكي از اهداف مهم آموزش، گستردهتر آردن ابزار ومفاهيم جديـد در آمـوزش مديريـت و مديريـت عملـي اسـت آـهاز 
طريق بررسيهاي دانشگاهي يا آشف و مستند آردنتجربيات صنايع به دست ميآيد. 

 



  آزمايش روشها و ابزار در عمل  
روشها و ابزار مديريت بايستي در عمل آنترل و سنجيدهشود. 

 
  مشارکت در يادگيرى 

دانشگاه و صنعت بايستي در برنامههاي آموزشي،يادگيري متقابل داشته باشند. و اين مطلب را من در  
انستيتوي تكنولوژي ماساچوست (ام. آي. تي) و آنالوگديوايس شخصآُ تجربه نمودهام. 

 
  ايجاد فرصت تحصيلى مشترک دانشجويان 

براي تكميــل آنچـه دانشـجويان در دانشـگاهها ميآموزنـد،لازم اسـت برنامـههاي عملـي آمـوزش مديريـت بـراي آنـها 
فراهمشود. اين مقصود در صورتي حاصل ميشود آه پروژههايمشترك مســتند آـردن تجربيـات مديـران بـا همكـاري 
دانشگاههاانجام شده باشد و دانشجويان زمانهايي از تحصيل را رويآن پروژهها آار آننــد. از ترآيـب ايـن تجربيـات و 

آموختههايدانشگاهي بهترين نتيجه حاصل خواهد شد. 
 

نتايج 
پنج سال قبل شرآت آنالوگ ديوايس چــارچـوب مشـخصيبراي فكـر آـردن پـيرامون بـهبود آيفيـت آـه پايـه و اسـاس 
ــم آـه بـر مرآبمناسـب سـوار هسـتيم، بـا يـك سـؤال آـه هميشـه  ادامهحيات آن بود نداشت. اما امروز فكر ميآني
پيشرو داريم، آياسرعت يادگيري ما به اندازه لازم است؟ آيا رقبا در داخل ياخارج از آشور در يادگيري ســرعتي بيـش 

از ما نخواهندداشت؟ 
 

ــود. بـدون شـك نـوآوري درمديريـت  نوآوري مديريت، رويكرد مهم رقابت در صنايع بوده وبطور يقين در آينده هم خواهد ب
هـم نيـازمند عقـايد و فـنآوري نويـن و سـپس گسـترشنفوذ آن در عمـل مديريـت ميباشـد. ايـن نتـايج مجـــاني بــه 

دستنميآيد. 
آنها نيازمند ســرمايهگذاري در زمـان و منـابع هسـتند. حالبـه عنـوان يـك شـرآت يـا بـه عنـوان يـك ملـت، مـا از خـود 
سؤالميآنيم آه آيا به اندازه آافي در نوآوري مديريتسرمايهگذاري آردهايم؟ آيا اصلا ميزاني براي اندازهگيريآــافي 
بودن يا نبودن سرمايهگذاري در اين زمينه تهيهديدهايم؟ من گمان ميآنم سرمايهگذاري به اندازه آافيميشود، امــا 
بهترين نقطه شروع، استفاده خوب از آن و توسعهيادگيــري سـازماني و همچنيـن همكـاري دانشـگاهها در اينزمينـه 

است. 
 

 
 ١-Total Quality Control (TQC(
 ٢-Methodology  
 ٣-Lead time  
 ٤-Cases             
 ٥-Boston Consulting Group (BCG(
 ٦-Openness        
 ٧-Objectivity


