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Rezumat: Accentele puse pe satisfacerea clientului, larga aplicare a conceptelor calităţii şi 
participarea tuturor angajaţilor au condus la apariţia unui nou concept complex: Managementul Calităţii 
Totale (Total Quality Management – TQM). 
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Managementul Calităţii Totale câştigă teren pe zi ce trece, devenind un mod de viaţă pentru un număr 
din ce în ce mai mare de companii. TQM este axat pe ideea îmbunătăţirii continue a calităţii, obţinerea şi 
monitorizarea satisfacerii clienţilor şi a personalului întreprinderii. Se apreciază că rolul TQM este să creeze 
condiţiile necesare ca activitatea să se desfăşoare bine din prima dată. 

În acest sens, considerăm ca una din cele mai reuşite concepţii pe aceea a expertului Richard J. 
Schoberger, care afirma că TQM nu este altceva decât „o perfecţionare continuă, orientată spre consumator 
şi promovată de angajaţi” . 

În opinia lui Octavian Pruteanu, specialist în domeniul managementului calităţii totale din România, 
„managementul calităţii totale este un sistem de activităţi desfăşurate în scopul de a mulţumi clienţii, a creşte 
puterea angajaţilor, a asigura rate înalte de revenire şi costuri mai mici”. 

De asemenea, pentru analiza conceptului managementului calităţii totale (TQM), se pot prezenta 
câteva definiţii care s-au impus: 

- TQM este atât o mulţime de componente, cât şi un sistem. Componentele includ: atenţie spre 
client, îmbunătăţirea proceselor, leadership, tehnologie informaţională, organizare eficientă. În plus, 
sistemul acoperă şi legăturile dintre acestea; 

- TQM este un mod de conducere a unei organizaţii, centrat pe calitate şi bazat pe participarea 
tuturor membrilor săi, tinzând la eficienţă pe termen lung, obţinută prin urmărirea satisfacţiei 
clienţilor şi incluzând realizarea de beneficii atât pentru membrii organizaţiei, cât şi pentru societate; 

- TQM este un sistem de practici, instrumente, metode necesare pentru a realiza satisfacţia 
consumatorului într-o lume în continuă mişcare; 

- TQM este o filosofie managerială, care construieşte o organizaţie dedicată clientului, lucru care 
asigură satisfacţia acestuia şi îmbunătăţirea continuă a ei, din punct de vedere al eficienţei şi 
eficacităţii activităţilor; 

- TQM este un mod de conducere a unui organism, care vizează participarea şi cooperarea 
permanentă a tuturor membrilor săi pentru îmbunătăţirea calităţii produselor, serviciilor şi 
obiectivelor sale, în scopul obţinerii satisfacţiei clienţilor, a rentabilităţii prezente şi, pe termen lung, 
a organizaţiei şi un avantaj pentru toţi membrii săi în concordanţă cu exigenţele societăţii; 

- TQM s-a dezvoltat  pentru a ajuta la atingerea şi menţinerea calităţii totale. Deci, calitatea totală 
este un obiectiv, TQM este un mijloc pentru a-l atinge, iar reorganizarea afacerii (reengineering) 
este un instrument al TQM; 

- TQM este o activitate generalizată de cunoaşterea şi rezolvarea sistematică a problemelor în toate 
compartimentele organizaţiei. Scopul TQM îl constituie îmbunătăţirea performanţelor manageriale 
prin creşterea calităţii salariaţilor şi ameliorarea relaţiilor dintre ei, asigurarea calităţii, reducerea 
costurilor, respectarea normelor de producţie, respectarea termenelor de livrare, protecţia muncii, 
asimilarea  noilor produse, îmbunătăţirea productivităţii, aprovizionării, marketingului, service-ului. 

Generalizând definiţiile prezentate mai sus, managementul calităţii totale (TQM) reprezintă o filosofie 
care implică tot personalul din organizaţie în realizarea calităţii produselor şi a serviciilor oferite. Sistemul 
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TQM evidenţiază rolul şi locul fiecărui angajat în asigurarea calităţii, aceasta nefiind rezultanta doar a 
modului în care se realizează transformarea specifică dintr-un sector productiv. 

După părerea noastră, managementul calităţii totale  este o abordare a calităţii în scopul de a 
îmbunătăţi eficienţa şi flexibilitatea afacerilor ca un întreg. 

Prezentând diferite aspecte ale amplului concept de Management al Calităţii Totale, în continuare, 
vom defini, în mod implicit, şi termenul „calitate totală”. 

Actualmente, există tendinţa ca expresiile Total Quality Control, Company Wide Control, Total 
Quality Management să fie considerate concepte de calitate totală caracterizate prin promovarea unor 
strategii integratoare în domeniul calităţii. 

În ultimii ani, conceptul de calitate totală a căpătat o largă extindere. Luând în considerare opiniile 
exprimate în literatura de specialitate, se poate pune în evidenţă următoarele orientări principale în definirea 
calităţii totale: 

• Calitatea totală este o politică sau o strategie a întreprinderii în domeniul calităţii; 
• Calitatea totală este o filosofie; 
• Conceptul de calitate totală şi managementul total sunt echivalente; 
• Calitatea totală reprezintă scopul, iar managementul total al calităţii mijlocul pentru 

realizarea ei. 
Deci, calitatea afacerii în toate componentele ei, pornind de la dezvoltarea noului produs, 

contractarea, proiectarea, producţia, controlul, livrarea până la urmărirea comportării produsului la 
utilizator şi acordarea service-ului necesar, având ca obiectiv prioritar satisfacerea clientului şi ca 
mecanism de acţiune - îmbunătăţirea continuă, este esenţa conceptului de Calitate Totală. 

Implementarea managementului calităţii totale în întreprinderile din Republica Moldova reprezintă un 
proces fără sfârşit, care impune o multitudine de schimbări, dintre care cele mai importante sunt: 

1. Atribuirea unui rol primordial calităţii în raporturile de muncă prin orientarea spre client, prevenirea 
erorilor, optimizarea propriei activităţi, integrarea şi colaborarea cu clienţii şi furnizorii; 

2. Adoptarea unui climat de îmbunătăţire continuă atât la nivelul conducerii, prin formularea şi 
implementarea politicii de asigurarea a calităţii, cât şi la nivel de angajat, care trebuie să se integreze în 
eforturile comune de îmbunătăţire a activităţii prestate; 

3. Receptivitatea faţă de mediul înconjurător, întreprinderea realizând produse pentru clienţi, 
achiziţionând de la furnizori o serie de materii prime şi subansamble. Furnizorii şi clienţii reprezintă doar o 
parte din agenţii cu care întreprinderea trebuie să se afle permanent în contact; comunicarea, colaborarea, 
întrajutorarea şi susţinerea reciprocă reprezentând elemente de receptivitate într-un mediu concurenţial tot 
mai acerb; 

4.Îmbunătăţirea mediului de lucru prin implementarea unui climat de încredere, stimulare şi motivare 
bazat pe respectarea drepturilor fundamentale, dar dispus la sacrificii în interesul întreprinderii, dacă acestea 
sunt necesare. Conştientizarea angajaţilor de aportul pe care îl aduc la prosperitatea firmei şi, implicit, a lor 
ca membri ai colectivului reprezintă un obiectiv de excelenţă managerială, greu de realizat, dar care aduce 
satisfacţie totală pentru toţi actorii implicaţi în activităţile organizaţiei (acţionari, conducători, operatori). 
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