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 مقدمه 
 

جويي در وقت و پول است و از  كيفيت به منزله صرفه

امروزه تمركز روي . شود ترين عوامل رقابتي محسوب مي عمده

شود كه  گفته مي. كيفيت از محصول به فرآيند تعميم يافته است

تنها در صورت اتخاذ يك سياست ملي  توليد ناخالص ملي آمريكا

اين رقم در مورد . تواند حدود يك درصد افزايش يابد كيفيت مي

 مثل ايران با سطح كيفي محصولات فعلي قطعاً بسيار كشوري

 . بيشتر است

مفهومي است كه همين )  TQM (مديريت كيفيت جامع 

ها به  اهميت كيفيت را در نظر دارد و امروزه از سطح شركت

فلسفه آن يك . ها و تحقيقات آكادميك نيز رسيده است دانشگاه

دام فرآيند و گرا است كه به دنبال بهبود م مديريت مشتري

هاي كنترل آماري، طراحي  مديريت سازمان از طريق تكنيك

 .باشد ها و مديريت منابع انساني مي ها، اصلاح سياست رويه

 دچار تحولات ١٩٩٠ در دهه مديريت كيفيت جامع البته

زيادي شده و به علاوه براي هر سازماني نيز بسته به شرايط 

اگرچه امروزه علاوه بر . خاص، داراي شكل خاص خود خواهد بود

هاي خدماتي نيز از آن استفاده  هاي توليدي، موسسه موسسه

نيز به اينگونه ...   و ISO 9000استانداردهايي نظير . كنند مي

 .اند ها راه يافته سازمان

نياز آن  مديريت كيفيت جامعترين مشكلات اجراي  از عمده

لاعات را  اطفناوریهاست كه استفاده از  به حجم عظيم داده

ريزي و اجراي صحيح  سازد و در صورت برنامه ضروري مي

زيرا . تواند كمك بزرگي به مديريت كيفيت سازمان باشد مي

دهد  ها را انجام مي پردازش داده  ورود و خروج وفناوری اطلاعات
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توانند روي موضوعات مهمتري نظير ارتقا كيفيت  و افراد مي

 و فناوری اطلاعاته استفاده از در اين مقاله با نحو. تمركز كنند

بويژه براي  مديريت كيفيت جامعهاي آن در  خروجي

هاي اطلاعاتي مديريت  هاي خدماتي آشنا شده و سيستم موسسه

 . را معرفي خواهيم كرد(TQMIS)كيفيت جامع 
 

 
مديريت كيفيت ترين مشكلات اجراي  از عمده

هاست كه   نياز آن به حجم عظيم دادهجامع

 اطلاعات را ضروري فناوری از استفاده

ريزي و اجراي  سازد و در صورت برنامه مي

تواند كمك بزرگي به مديريت  صحيح مي

 .كيفيت سازمان باشد
 
 
 معرفي مختصر مديريت كيفيت جامع     .۱
 

 دمينگ  مديريت كيفيت جامعفلسفه     ۰۱۰۱
 

به شوارت  مديريت كيفيت جامعهرچند كه ابتداي تئوري 

گردد اما توسعه آن توسط  دمينگ صورت گرفت و   بر مي)١٩٢٤(

مديريت كيفيت هدف .  در ژاپن عموميت يافت١٩٨٠سپس در دهه 

درگير كردن كليه اعضاي سازمان جهت ارتقاي پيوسته،  جامع

مبناهاي تئوري  .وري است پايدار و دراز مدت كيفيت و بهره

 : مزبور بدين شرح است

 

 .دشو ث كاهش هزينه ميش ضايعات باعكيفيت با كاه •

بدون تعهد و مسئوليت مستقيم مديريت ارشد، كيفيت  •

 .در سطوح پايين توليدي تعميم يابدتواند  نمي

 .كند نه كارگر  را سيستم ايجاد مياغلب ضايعات •

كار بايد در حذف ضايعات توسط بازرسي دير است و اين  •

 .حين توليد انجام شود

ار بايد حذف شده و شعارها و اهداف عددي براي نيروي ك •

ها صورت  كيفيت خروجيتاكيد براي بهبود مداوم فرآيند

 .گيرد

كاهش هراس كارگران از تغييرات و ايجاد برنامه كامل  •

 .كمك به ارتقا سطح آنها ضروري استآموزشي براي 

كه باعث ياب  هاي مشكل كاهش فاصله پرسنل عادي و گروه •

 .شود تقويت روحيه تيمي مي

ه قيمت مواد اوليه و تلاش براي برقراري توجه انحصاري ب •

 .كنندگان ضروري است ز مدت با عرضهرابطه درا

 

كيفيت كالا يا خدمات نتيجه تعاملي بين عملكرد فردي، 

منابع نامتناسب، طراحي ضعيف، كمبود . فرآيند و مديريت است

يك سازمان . تواند مانع كيفيت شود آموزش و انگيزه پرسنل مي

صرف محصولات خود اطلاع كافي داشته و با نظارت بايد از نحوه م

 . سطح رضايت مشتريان را بالا ببردبر عوامل فوق

 

 مديريت كيفيت جامعمفاهيم كليدي      ۰۲۰۱
 

مفاهيم كليدي چنانچه اشاره شد دو مفهوم كليدي در 

كنترل آماري فرآيند و بهبود پيوسته در تمام مراحل : وجود دارد

 ...مديريت، توليد و 

بر اين مبنا طرح )   SPC(تئوري كنترل آماري فرآيند 

شود كه اصولاً عملكرد فرآيند پوياست و تغييراتي رو به بالا يا  مي

لذا بايد دائماً تحت بررسي بوده و نتايج آن با . پايين دارد

اين امر نياز به . شده مقايسه شود معيارهاي از قبل تعيين

اسباتي دارد تا بتوان علاوه آوري دقيق اطلاعات و انجام مح جمع

هاي مورد نياز بر روي عوامل موثر در  گيري، تحليل بر نتيجه

 . فرآيند را نيز انجام داد

توان بهبود مداوم را  بالا  با تعريفي كه از كيفيت داشتيم مي

اصولا براي رضايت . بردن سطح رضايت مشتري تعريف كرد

ارضاي توقعات ارضاي نياز، : مشتري سه سطح تعريف شده است

طبعاً براي دستيابي به اين اهداف بايد مشتريان را . و خشنودي

شناخت، نيازها و توقعات آنها را تبيين كرد و سپس اطلاعات 

 . كنندگان آن قرار داد لازم را در اختيار همه  عرضه
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همچنين بايد سيستمي تعبيه نمود كه دائماً بتواند با اصلاح 

همه موارد فوق نيازمند . هبود بخشدخطاهاي قبلي، فرآيند را ب

 .باشد وجود اطلاعات صحيح و گردش مناسب آن مي

 

  مديريت كيفيت جامعفرآيند طراحي يك برنامه     ۰۳۰۱
 

 مديريت كيفيت جامعهايي كه بايد براي طراحي برنامه  قدم
 :باشند در يك سازمان خدماتي طي شوند به شرح زير مي

 

نامناسب بودن  (  جامعمديريت كيفيت تعريف رسالت  .۱

لذا بايد يك . تواند باعث شكست برنامه شود آن مي

پيام قوي و روشن تهيه شود كه براي تمام سطوح 

 ) سازمان كاربرد داشته باشد

گيري و انتخاب  تبيين يك مجموعه اهداف قابل اندازه .۲

 هاي متناسب براي دستيابي به آن ياستراتژ

ريت ارشد، مدي:  تشكيل تيم مجري برنامه شامل .۳

فناوری ، متخصصين  مديريت كيفيت جامعكارشناسان 

دهندگان و  اني، آموزشيمديريت م ،اطلاعات 

اين تيم مسئول طراحي اجزاء برنامه و  فروشندگان

 .مين منابع مورد نياز براي آن استتخ

 آموزش پرسنل مرتبط .۴

 هاي رضايت طراحي مدل كنترل كيفيت و شاخص .۵

 گيري همشتري به صورت قابل انداز

هاي  ها و خروجي ي دادهآور طراحي ابزارهايي براي جمع .۶

 مورد نياز

 تخمين منابع مورد نياز .۷

 هاي مديريتي براي بهبود مداوم ژيطراحي استرات .۸

طراحي سيستم اطلاعاتي مورد نياز به نحوي كه با  .۹

هاي  ها بتواند ابزارهاي لازم براي تصميم حداقل داده

 TQMISتم را كند اين سيس مديريتي را فراهم

 .ناميم مي

 بر مبناي  ) DSS (ايجاد يك سيستم پشتيباني تصميم  .۱۰

 TQMISاطلاعات گردآوري شده از 

و اطمينان از اينكه  مديريت كيفيت جامعبه روز كردن  .۱۱

 .كند يدر سازمان بهبود مداوم ايجاد م

 

 بررسي يك مورد عملي     ۰۲
 

هاي  سهاي از اجراي فرآيند فوق در موس به عنوان نمونه

هاي مزبور را در آن  خدماتي، يك هتل را در نظر گرفته و قدم

 .كنيم بررسي مي

 

 تعريف رسالت     ۰۱۰۲
 

رسالت در نظر گرفته شده، ارائه خدمات با صفردرصد 

ي اصول در معيوب و حداكثر كارآيي از طريق بهبود مداوم اجرا

 .باشد داري خوب مي خانه

 

 ها تژيتعيين اهداف و استرا     ۰۲۰۲
 

 : اهداف تعيين شده عبارت است از

 

 هاي خطا و متوسط زمان فرآيند ينهحداقل كردن هز •

 استراتژي مديريت •

 هاي مربوط شگيـزش پـرسنـل بـوسيله آموزبـالا بردن ان •

 هاي مديريتي تكنيك •

 

 تشكيل تيم مجري      ۰۳۰۲
 

اين تيم شامل مدير عمليات، مدير آموزش، يك كارشناس 

هاي آموزشي، مسئول  ، يك مجري برنامهفيت جامعمديريت كي

داري خوب و يكي از مجريان آن و نيز افرادي است  برنامه خانه

مورد نياز را به عهده  مديريت كيفيت جامعكه طراحي و اجراي 

 .دارند
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 براي پرسنل جامع كيفيت آموزشي مديريت اجراي برنامه     ۰۴۰۲
 

مديريت كيفيت يك سري سمينارهاي آموزشي راجع به 

در دو سطح پرسنل مديريتي و خدماتي هتل برگزار و  جامع

 .اند سنل با مفاهيم لازم آشنا شدهشود كه پر اطمينان حاصل مي

 

 هاي رضايت مشتري طراحي مدل كيفيت و شاخص     ۰۵۰۲
 

توان تابع  با توجه به رسالت تعريف شده در قدم اول، مي

 : به صورت  زير معرفي نمودرا  مديريت كيفيت جامعهدف برنامه 

 

i  دهنده پرسنل تميزكننده  نشان  

j  هاي تميز شده اتاق 

kN  تعداد اقلام نوع kاند  كه پذيرفته نشده 

 Wعامل وزن مربوطه  

Tزمان تكميل فعاليت    lباشد مي. 
 

را به توان اهداف و ميزان تحقق آنها  به اين ترتيب مي

 .گيري نمود ازهراحتي اند

 

 ها آوري داده طراحي ابزار جمع     ۰۶۰۲
 

نشده  شود كه در آنها اقلام پذيرفته هايي طراحي مي فرم

ورودي،  (همچنين خصوصيات هر قلم شامل محل . گردد ثبت مي

، علت رد شدن  ) ...فرش، دستشويي و  (، عنصر  ...)نشيمن و 

ود مثلاُ وجود مو در ش شده و براي هر دليل، وزني تعريف مي ثبت

 .دستشويي امتياز بالاتري از وجود مو روي فرش دارد
 

 خمين منابع مورد نياز     ت۰۷۰۲
 

، فقط منبع زمان ٥از آنجا كه درتابع هدف ما در قدم 

در اينجا بايد ميزان زمان مورد نياز براي انجام . منظور شده است

ل تمام شود شام لذا ليستي تهيه مي. ها مشخص شود فعاليت

مواردي كه يك فرد تميزكننده بايد در يك اتاق كنترل كند تا 

گيري آماري،  آنگاه با يك نمونه. كار نظافت به اتمام برسد

ميانگين واريانس زمان مورد نياز براي تميز كردن هر اتاق و 

شود تا بتوان نمودارهاي كنترل  كنترل اقلام فوق محاسبه مي

 .آماري لازم را رسم نمود

 

 هاي مديريتي براي بهبود مداوم طراحي استراتژي     ۰۸۰۲
 

استراتژي بهبود مداوم مديريت آموزش نيازهاي مشتريان 

به پرسنل و بالا بردن انگيزش آنهاست تا به تدريج با مفهوم و 

 .عوامل موثر بر تابع هدف خو بگيرند

 

 TQMISطراحي و توسعه      ۰۹۰۲
 

 است تا TQMIS به يك براي حمايت از اجراي برنامه نياز

عملكرد و نيازهاي آموزشي پرسنل را به طور گويايي انعكاس 

در  مديريت كيفيت جامعاصولاً يك رويكرد سيستمي به . دهد

هاي ضروري بين عناصر مختلف سازمان  برگيرنده تمام تعامل

اين امر خود نيازمند تعامل قوي ميان كاربران و طراحان . است

 شكاف ميان وظائف سيستم با نيازهاي سيستم است تا بتواند

 .كاربر را كاهش دهد

ها و  براي اين منظور بايد نمودارهاي روابط بين موجوديت

پس از طراحي اين سيستم، . گردش اطلاعات رسم و تحليل شود

شود كه به  اي ايجاد مي يك پايگاه با چند كاربر به صورت رايانه

خصات پرسنل، ها، مش منظور كاهش زمان وارد كردن داده

ها از ابتدا به سيستم داده  ها و اتاق دهندگان، فعاليت آموزش

هاي  صفحه ورود اطلاعات براي كاربران، مشابه فرم. شود مي

به اين ترتيب . شود هاي قبلي طراحي مي آوري اطلاعات قدم جمع

. با كليك كردن روي هر مورد، مشخصات آن ديده خواهد شد

ريك از پرسنل، سوابق آموزش آنان همچنين با كليك روي نام ه

هايش  نيز ظاهر شده و نيازهاي او براي به روز شدن آموزش

امكانات لازم براي جستجو نيز بايد در اختيار . شود تعيين مي

 . كاربران قرار گيرد

∑∑ ∑∑∑ ∑ +=+
= = i j i j

lkk TWN
n1,...,i n1,...,i

ضايعاتزمان
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 TQMIS بر مبناي   DSSايجاد      ۰۱۰۰۲
 

، هر روزه اطلاعات وارد TQMIS اندازي پس از راه

 و در پايان هر روز گزارش موارد پذيرفته نشده كامپيوتر شده

در گزارش خلاصه . شود هاي هريك از افراد استخراج مي فعاليت

نيز كل موارد پذيرفته نشده، متوسط آنها براي هر اتاق و درصد 

نمودارهاي كنترل و پارتو . شود دار محاسبه مي هاي مشكل اتاق

 .گردد نيز رسم مي

 زمان به مديريت امكان تحليل روندهاي فوق در طول

هاي آتي خود براي بهبود مداوم و نيز آموزش  دهد كه برنامه مي

 .هر يك از پرسنل را تعيين كند

 

 اطمينان از ايجاد بهبود مداوم در سيستم     ۰۱۱۰۲
 

، توابع و مديريت كيفيت جامعپس از اجراي آزمايش برنامه 

جلسات . ندشو  تصحيح و به روز مي گيري پارامترهاي اندازه

متعددي برگزار و تغييرات مورد نياز روي مدل كنترل كيفيت، 

رسد تا   و اجراي مقدماتي برنامه به تصويب ميTQMISطراحي 

هاي توليد شده و اثربخشي برنامه اطمينان حاصل  از اعتبار داده

 .شود

بايد هر روز نام بهترين پرسنل روي تابلو اعلانات هتل 

با شناخت نقاط قوت و ضعف . علق گيرداي ت نصب و به او جايزه

تواند وضع نسبي  پرسنل، بهبود مداوم يافته و هركس مي

ها به طريق  آموزش. عملكرد خود نسبت به سايرين را دريابد

مناسب ادامه يافته تا هر روز نتيجه بهتري ازكار هر فرد و نيز 

 .مجموعه سيستم حاصل شود
 

 

راي  براي حمايت از اجTQMISطراحي موثر 

برنامه مديريت كيفيت جامع اهميت  

اساسي دارد و اطلاعاتي كه از اين راه فراهم 

اي براي تهيه و پيشبرد  شود نيروي عمده مي

 .شود برنامه عملياتي  روزانه محسوب مي
 

 نكات مهم     ۰۳
 

 براي حمايت از اجراي برنامه TQMISطراحي موثر 

اطلاعاتي كه از اين اهميت  اساسي دارد و  مديريت كيفيت جامع

اي براي تهيه و پيشبرد برنامه  شود نيروي عمده راه فراهم مي

در اين راستا توجه به نكات . شود عملياتي  روزانه محسوب مي

 :باشد زير ضروري مي

 

 فناوری اطلاعاتاستفاده هر چه سريعتر از متخصصان  •
  و فناوری اطلاعاتهر چه بتوانيم در مرحله جلوتري از 

توان از مزاياي آن  سان آن استفاده كنيم زودتر ميكارشنا

توان نيازهاي آموزشي پرسنل را  بهره گرفت مثلاً زودتر مي

 .درك كرد

 

 رها و خطاها در حين ورود اطلاعاتاجتناب از تاخي •
تواند باعث وقفه در اجراي  تاخير در ورود اطلاعات مي

ت شود لذا اوايل كار كه سرع مديريت كيفيت جامعبرنامه 

هاي وارد كننده اطلاعات كم است بايد تعداد آنها  اپراتوري

خطاها نيز به همين ترتيب مشكلاتي را ايجاد . بيشتر شود

لذا اصولا بهتر است وارد كردن اطلاعات به روش . كنند مي

 .اسكن كردن صورت گيرد

 

 ساندن به موقع اطلاعات به مديريتر •
ر مديريت ارشد و هاي روزانه بايد به موقع در اختيا گزارش

ساير مسئولان قرار گيرد و خوبست كه براي اينكار از 

 .  استفاده شودIntranet   ياOnlineشبكه داخلي

 

 ها العمل سريع مديريت به گزارش سعك •
براي جا انداختن فرهنگ بهبود مداوم در تك تك پرسنل، 

لازم است كه آنها دائماً در جريان عملكرد خود باشند و 

. هاي لازم را بلافاصله دريافت كنند ها و آموزش العمل عكس

لذا مديريت بايستي بلافاصله پس از دريافت گزارش، 

 .تصميمات لازم را اتخاذ و اجرا نمايد

۱۰۱ 



نقش فناوری اطلاعات در مديريت کيفيت جامع بخش خدمات 
ت

ی اطلاعا
ويژه نامه فناور

ت آن
 و مديري

 

 

هاي  تست و اعتباربخشي برنامه از طريق خروجي •
TQMIS 

تواند باعث تغييراتي در مدل و برنامه   ميTQMISنتايج 

هتل، وزن عوامل خطا  فيت جامعمديريت كيمثلا در برنامه . شود

 .تواند به تدريج تصحيح شود مي

 

 استفاده از نظرات پرسنل •
فشار كاري پرسنل  مديريت كيفيت جامعدر ابتداي برنامه 

تواند موجب كاهش حمايت  يابد كه اين امر مي افزايش مي

آنها و در نتيجه شكست برنامه شود لذا مديريت بايد 

 بشنود و به آن بها دهد تا فضاي هاي آنها را نظرات و درددل

 .كاري بهبود يابد

 

 TQMISآينده  •
هاي بزرگ و   بويژه در شركتTQMISايجاد و گسترش 

تواند تبديل به سيستم اطلاعات  اي بتدريج مي زنجيره

شود و مزاياي ) knowledge-based(مبتني بر دانش 

 .رقابتي شركت را به شدت افزايش دهد

 

 گيري نتيجه

 
و ضرورت آن در جهان  ديريت كيفيت جامعمامروزه 

ها نه تنها بر روي  شناخته شده است و چالش آينده شركت

اجراي صحيح آن بلكه بر روي عمق فرهنگ ايجاد شده و حفظ 

با . باشد گيري از آن مي روند بهبود مداوم و نيز سرعت نتيجه

مطالبي كه گفتيم اين موارد بدون استفاده از تكنولوژي اطلاعات 

 .هاي سنتي ممكن نخواهد بود  تنها به كمك روشو
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