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 کیفیت مدیریت سازیپیاده موثر در عواملبندی و اولویتشناسایی 

 مراتبی  سلسله تحلیل تکنیک از استفاده با جامع
 2(MAدی)امیر عب *،1(Ph.D. student) وحیده دل بهاری

 چکیده
همراه  بهپرمخاطره  در محیطی که  پویا و هدفمند ابزارهای مناسب برای ایجاد سازمانییکی از زمینه و هدف: 

خود را حفظ کند، به کار  بتواند پایداری و ماهیت رقابتی استفاده از نیروی انسانی محدودیت منابع طبیعی و مشکلات

ت جامع، ایجاد تحول در شیوه . هدف مدیریت کیفیویژه مدیریت کیفیت جامع استه مدیریتی نو ب گرفتن الگوهای

به منظور درک صحیح از اهمیت مدیریت کیفیت جامع و میزان  بایستسازمانی است. لذا می هایعملکرد و فعالیت

باوری عمیق نسبت به مفاهیم، فلسفه و همچنین مبانی اصولی آن ایجاد شود. هدف از این پژوهش  ،اثربخشی آن

در با استفاده از فرآیند تحلیل سلسله مراتبی جامع  تیفیک تیریمد یسازادهیپ درعوامل مؤثر  یبند تیاولوشناسایی و 

 است. دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمانی استان همدان 
عوامل کارکنان،  معیار فرعی در چهار بعد اصلیِ ، سیزدهدر این پژوهش با مرور مطالعات موضوعی روش بررسی:

شدند. در ادامه با استفاده از روش تحلیل  شناساییعامل سازماندهی و عامل ارزیابی و بازخورد ها و فنون، عامل سیستم

  بندی عوامل اصلی و فرعی از منظر خبرگان انجام شد.اولویت Expert Choiceافزارو با استفاده از نرم سلسله مراتبی
عامل  ،کارکنان، عامل ارزیابی و بازخودآمده از دیدگاه خبرگان، وزن عامل  با توجه به نتایج به دست ها:یافته

های آنها نیز با به دست آمد. اولویت 112/0و  188/0، 317/0، 382/0ها و فنون به ترتیب سازماندهی و عامل سیستم

زش با ها، عامل آموؤلفهمتوجه به هدف به ترتیب از یک تا چهار به دست آمد. همچنین بعد از تعیین وزن نهایی زیر

( به ترتیب در 130/0( و عامل ارزیابی عملکرد با وزن )163/0، عامل ارتباطات با وزن )( در اولویت اول197/0وزن )

 اولویت دوم و سوم قرار گرفتند.
-را میباشد. منطق این مورد سازی مدیریت کیفیت جامع عامل کارکنان می: بیشترین عامل موثر در پیادهگیرینتیجه

و در کنار آن  های موجود، فرض دلیل نمود. زیرا بحث مشارکت کارکنان و روحیه و کار تیمیتوان از تئوری

آموزش کارکنان از جمله مسائل مهم در استقرار مدیریت کیفیت جامع در دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی 

 آید.درمانی همدان به شمار می

علوم پزشکی و خدمات دانشگاه (، AHPجامع، فرآیند تحلیل سلسله مراتبی) مدیریت کیفیت واژگان کلیدی:

 بهداشتی درمانی همدان
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09188124414      Amirabdi1351@yahoo.com E-mail: 
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 مقدمه-1

اند. رشد سریع ها شاهد یک دوره تغییرات جهانی در محیط خود بودهدر طول سالیان اخیر، سازمان

تغییر سلیقه مشتریان و المللی، زارها و افزایش رقابت در سطح بینهای جدید، جهانی شدن بافناوری

محصولات سبز،  و بالا رفتن انتظارات آنها و همچنین بروز مفاهیم جدیدی مانند مسئولیت اجتماعی

 جهانی سمت به حرکت در شک بدون .[2] های جدیدی مواجه ساخته استها را با چالشسازمان

 اقتصاد یکپارچگی بازرگانی، صنعت و توسعه روند است. در گذارتأثیر عامل یک کیفیت شدن،

 رقابت هایعامل از مهمترین یکی و کرده ایفا را اصلی نقش کیفیت بازار، اشباع و رشد و جهانی

آید. در دو دهه اخیر مفاهیمی می شمار به جهانی و ایمنطقه ملی، بازارهای در موفقیت و سازمان

تفکر مدیران به شمار چون کیفیت، تضمین کیفیت و مدیریت کیفیت به عنوان مقولاتی مهم در 

های گوناگون اعم از تولیدی و خدماتی در سطح جهان به این ها و شرکترفته و سازمان

 [.4ذیر کسب و کار و تجارت نگاه کردند]موضوعات به عنوان ضرورت اجتناب ناپ

های موجود در دهنده پیشرفتهای بنیادی مدیریت و نشانجزء تکنیک 1مدیریت کیفیت جامع

کند، مدیریت کیفیت جامع ان و جزء ابزارهایی است که تحت یک روش منظم کار مییک سازم

کند و برای دستیابی به هدف تولید بر سازمانهایی که فرآیندشان خدمت به مشتری است تمرکز می

های سازمان را در هم ادغام و به دنبال اعمال محصول و ارائه خدمت به مشتریان تمام فعالیت

های افراد با استفاده از فرآیندها و در نظر گرفتن دستیابی به کارایی، تعریف نقشاستانداردها، 

ها و کنترل آنها از طریق فرآیندهای آماری، سازمان به عنوان یک کل، کاهش خطا و نقش

مدیریت کیفیت [. 16] پردازدریزی و اجرای فرآیندها با کارایی بیشتر میهای برنامهاستخدام تیم

جویی مالی هنگفتی است. تجزیه و تحلیل هزینه کیفیت برگیرنده مزایای رقابتی و صرفهجامع در 

های کند و اطلاعات ارزشمندی در زمینه هزینههای مناسبی رابرای صرفه جویی فراهم میفرصت

های از دست رجی، افزون طلبی مشتریان و هزینهپیشگیری، برآورد، شکست داخلی، شکست خا

 .[21] گذاردسازمان میرفته در اختیار 

اند. ازجمله تحقیقات متعدد عوامل حیاتی مختلفی را در اجرای مدیریت کیفیت جامع معرفی کرده

[؛ 12فرهنگ کیفیت، کار گروهی ]، آموزش کارکنانرویکرد مدیریتی، توان به این عوامل می

                                                           
1
  Total Quality Management (TQM) 
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ز بر مشتری کیفیت تعهد مدیریت، سیستم کیفیت، برنامه ریزی استراتژیک، بهبود مستمر و تمرک

عواملی همچون حمایت مدیریت عالی، آموزش و یادگیری، مدیریت تغییر و [ و 12،25]جامع 

شاره کرد. در بین عناصر اساسی [ 19،7ریزی منابع سازمان ]ارتباطات اثربخش در اجرای برنامه

TQM بنابراین کلید اجرای موفق  [.21]، تمرکز بر مشتری احتمالاً مهمترین عنصر استTQM ،

تواند در . همچنین رویکرد مدیریت عالی میتغییرهای کلیدی رضایت مشتری استشناسایی م

. تعهد و حمایت [15] آمیز مدیریت کیفیت جامع حایز اهمیت باشدطراحی و اجرای موفقیت

توسط تمامی  که های اجراییتعهد و حمایت متناسب با سیاست تواند به شکلمیمدیریت عالی 

 [.11] منظم در امر مدیریت در نظر گرفته شود کارمندان سازمان پذیرفته شده و بازبینی

 هاسازمان فراگیر به  برند. مدیریتمی رنج بودن کیفیت پایین از جهات بسیاری از هاسازمان هنوز

 سرعت مستمر،  بهبود نظیر، تولید، خدمت، آموزش کارکنان، ایجاد حس کار گروهی مواردی در

بخشد. مدیریت کیفیت جامع راهی است به منظور می هزینه، توسعه و کاهش بهتر خدمات ارائه

باقی ماندن و موفق شدن. مدیریت کیفیت جامع در واقع یک نوع یکپارچگی جامع و کلی در 

-عالیتسراسر یک سازمان است به منظور دستیابی به مزیت رقابتی از طریق  بهبود مستمر در تمام ف

 [.8های سازمان ]

دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمانی استان همدان جهت تامین، حفظ و ارتقاء سطح 

سلامت انسان به عنوان محور توسعه پایدار ایجاد گردیده و سعی دارد تا با تربیت و آموزش و 

در استان همدان  بکارگیری نیروهای متعهد و متخصص بستر مناسبی جهت ارائه خدمات با کیفیت

های خود را توجه به ارتقای کیفیت و و منطقه غرب کشور ایجاد نماید. این سازمان یکی از ارزش

مداری و توجه به خواسته او  یگیری، مشترسازی و تصمیممشارکت کارکنان در فرآیند تصمیم

نیازهای گیرندگان خدمت بیان کرده است. در اهداف کلان دانشگاه علوم پزشکی و خدمات 

های مدیریت کیفیت براساس استانداردهای سری  استقرار و حفظ سیستمدرمانی استان همدان 

ISO  تعریف شده  تو جلب رضای مشتریانرسانی به   خدمات تر ارتقای سطح کیفی از همه مهمو

ترین آنها  بینی شده است که مهم پیش راهبردهایی نیز برای رسیدن به اهداف سازمان در این است.

رسانی به  وری و ارتقای خدمات های بهبود بهره مدیریت جامع کیفی و کمی از طریق اجرای طرح

 ISO9001-2008ت کیفیت ییرمد مسیست اردتاندقراردادى اساین سازمان با الگو  است. مراجعین

و رعایت الزامات  OHSAS18001-2007شغلی  ایمنی و بهداشتیریت مد مارد سیستانداستو 
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قانونی قابل کاربرد و سایر الزامات مربوطه به منظورافزایش کیفیت خدمات بهبود عملکرد قصد 

شده در بر اساس تحقیقات میدانی انجام دارد سیستم مدیریت یکپارچه را در بلند مدت مستقر کند. 

ت یدانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمانی استان همدان در خصوص اجرای مدیر

-کیفیت، مباحثی مانند تعهد مدیریت ارشد، مشارکت کارکنان، رضایت مراجعه کنندگان و برنامه

ریزی راهبردی در وضعیت متوسط قرار دارد. در حالی که از نظر نیروهای متخصص و تجهیزات 

ت نستبا خوبی داشته است. با این وجود تا به اکنون سیستم مدیریت کیفیت به طور فنون وضعی

 فراگیر در این سازمان استقرار نیافته است. 

-از آنجایی که مدیریت کیفیت جامع یک استراتژی سازمانی است که از طریق به کارگیری روش

علوم  دانشگاهدهد، در تحقق اهداف های کیفی، خدمات و تولیدات با کیفیتی به مشتریان ارائه می

سازی مدیریت کیفیت تواند کمک کننده باشد. بنابراین مطالعه عوامل موثر بر پیادهپرشکی می

جامع در علوم پزشکی ضروریست تا با شناخت عوامل موثر، زمینه اجرا و استقرار مدیریت کیفیت 

-چه عواملی در پیاده :این است که جامع در علوم پژشکی فراهم آید. لذا مسئله اصلی این تحقیق

سازی مدیریت کیفیت جامع در دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمانی همدان 

 گذار هستند؟تأثیر

 مروری بر ادبیات نظری تحقیق -2

 مدیریت کیفیت جامع 2-1

 بطور  که  است  مدیریت  فلسفه  یک امر  این  واقع در. نیست  آسان  معاج  کیفیت  مدیریت  تعریف

  دانشگاهی  ادبیات در  جزئیات با  همراه  دقیق  صورت  به و  درآمده اجرا  به هاشرکت در  گسترده

  تعریف  پژوهشگران و هاسازمان بیشتر  که دهد می  نشان  ها بررسی .است  گرفته قرار  موردبحث

 .کنند می  بیان  اصطلاح  این از را خود  خاص

 را  جامع  کیفیت  مدیریت  که کنند  تعریف را  مختلفی ابعاد تا اند کرده  سعی  مختلف  نویسندگان

 . برخی از تعاریف ارائه شده مدیریت کیفیت جامع عبارتند از:دهند می  شکل

 امور در سازمان مدیران و کارمندان تک تک مشارکت برای است فنی جامع کیفیت مدیریت

 و فکر طرز آرمانها، اهداف، که دهدمی سازمان فرهنگ در مهم تغییری فن این سازمان، به مربوط

 است اقدامی جامع کیفیت مدیریت[. 6] گیردمی بر در را سازمان آن در موجود هایرویه
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 رضایت به نهایت در و دارد سازمان تأمین اهداف در زااف هم یتأثیر که مستمر و آرام هوشمندانه

 کیفیت مدیریت [.19شود ]می ختم بازار در رقابت توانایی بردن بالا و کارایی افزایش مشتری

 تأکید سازمان یک های درونیفعالیت کلیه مستمر بهبود بر که است یایافته نظام ساختار جامع

 بهبود طریق از خدمات و کیفیت محصولات بهبود جامع کیفیت مدیریت نهایی هدف .کند می

 است عملیاتی حوزه هایهزینه کاهش آن به موازات و موجود تجهیزات و فرآیندها انسانی منابع

 بهبود برای منظم و استراتژیک )راهبری( محور مشتری رویکردی جامع کیفیت مدیریت [.10]

 اندرکاران دست همه از که است فراگردیمدیریت کیفیت جامع  [.21] است مداوم عملکرد

 را خدمات یا تولیدات کیفی سطح و آن مشخصات اساس بر تا گیردمی اطلاعاتی بازخورد

 کندمی استفاده نظام چند از مرکب ساختار یک در تعلیم دیده و مقتدر کارکنان از کند. تعریف

 یا تولیدات عرضه به سرانجام و فزایدبی خدمات یا ارزش تولیدات بر کار از مرحله هر در تا

 [.13]گردد نایل سازدمی فراهم را مشتری مندییترضا که موجبات برتری کیفی خدمات

 سازی مدیریت کیفیت جامعپیاده موثر در شناسایی عوامل حیاتی 2-2

 2دمینگ و 1جوران) جامع کیفیت مدیریت اولیه طرح از پس جامع کیفیت بر موثر عوامل بحث

 توسط مختلف، هایسال طی در که است شده مطرح(، 1988 گرینا، و 1984 ،3کراسبی ؛1982

است.  یافته توسعه ،TQM در موفقیت کلیدی عوامل عنوان به و شده تکمیل محققان، از بسیاری

ت جامع صورت گرفته است و در اکثر یتحقیقات متعددی در خصوص استقرار مدیریت کیف

-است. از آنجایی شده  پرداختهی مختلف ها جنبهبه بررسی عوامل مذکور از  شده  انجامی ها قیتحق

هستند اما این تحقیق با  شدن مطرحقابل جامع  تیفیک تیریمدگذار بسیاری در باب تأثیرکه عوامل 

عامل در  13موضوعی به شناسایی  مطالعاتمورد مطالعه و بر پایه سازمان ی ها یژگیوتوجه به 

 عبارتند از: نائل شد که اصلی چهار بعد

تغییر و مشارکت آنها یکی از ، مقاومت آنها در برابر عامل کارکنان: عوامل کارکنان( 2-2-1

 این به مربوط مسائل از بخشیآید. عوامل مهم در پیاده سازی مدیریت کیفیت جامع به شمار می

 و مسائل حل در را افراد توانایی تواند می مشارکت. است سازمان فرهنگ بحث دربرگیرنده لفهؤم

                                                           
1 Juran 
2 Deming 
3 Crosby 
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 و کیفیت به سازمان اعضای همه مسئولیت احساس [.23] بخشد ارتقا ها فرصت از برداری بهره

 شدید تعهد و فرآیندها و خدمات محصولات، بهبود در اعضا همه مشارکت خطا، بدون خروجی

 شده اشاره آنها به تحقیقات در که است نکاتی جمله از آن کیفیت و صنعت موفقیت به کارمندان

و  مشارکت کارکنان: آموزش،  لفه های شناسایی شده برای عامل عبارتند ازؤیر م [.12است ]

 [.17] روحیه کار تیمی

 این در. است کیفیت مدیریت در کلیدی ای مؤلفه فنون و هاسیستم :فنون و هاسیستمعامل ( 2-2-2

 کلیدی، فرآیندهای بهبود و مستمر کنترل بهبود، هایحوزه تبیین و تعریف همچون مسائلی راستا،

 برای ویژه پیگیری داخلی، فرآیندهای در رفته دست از هایهزینه و زمان کاهش برای ریزیبرنامه

 به را هاسازمان فرآیند، تحلیل است شده بررسی و بحث کیفیت سیستم مستمر بهبود مستمر، بهبود

 در گرفته صورت های تلاش  صحیح حرکت بر نظارت نیز و مدنظر نتایج به دستیابی میزان ارزیابی

 بهبود مستمرها و فنون عبارتند از: هایی عامل سیستم مؤلفهزیر. کندمی یاری مستمر، بهبود راستای

 [.15] تمرکز بر مشتری[، 12]

-برنامه با که است TQM طرح در موثر عوامل دربرگیرنده سازماندهی: سازماندهیعامل  2-2-3

. است همراه مستمر، بهبود ارتقای و طرح این برای لازم ابزار و هابرنامه سازمان، راهبردی ریزی

 بررسی از پس. است کارکنان مشارکت وارتقای ارشد مدیریت تعهد رهبری، نیازمند سازماندهی،

 سازماندهی برای مؤلفهزیر پنج متعدد، تحقیقات در TQM موفقیت بر موثر عوامل بندی جمع و

تعهد مدیریت [، 20[؛ چشم انداز]24]ها عبارتند: مدیریت و رهبری مؤلفهشدند، این زیر  شناسایی

 [.14]های نهادی محدودیتریزی راهبردی و برنامه[، 20] دارش

 اطلاعات. دارد همراه به را عمل و راهبرد پیوند بازخور و ارزیابی: بازخور و ارزیابیعامل  2-2-4

 سایر و رقبا کارمندان، کنندگان، تامین مشتریان، از بازخور دریافت و سویی از کیفیت با مرتبط

 مسائل شناسایی برای معمولاً ارزیابی، شود ازمی مستمر بهبود توسعه سبب دیگر، سوی از نفعانذی

های آن عبارتند مؤلفه[. زیر 19شود ]می استفاده بهبود نواحی تشخیص و قوت نقاط تبیین کیفی،

 [. 22][ 20ارتباطات ] ،[17] عملکرد از: ارزیابی

 پژوهش روش -3
میدانی  -ایها کتابخانهمنظر روش گردآوری دادهاز  .است منظر هدف کاربردی از حاضر تحقیق
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مراتبی و   های سلسله پرسشنامه مورد استفاده برای تحلیلباشد. و با استفاده از پرسشنامه می

گیری چندمعیاره به پرسشنامه خبره موسوم است. در پرسشنامه خبره از مقایسه زوجی  تصمیم

و خدمات بهداشتی درمانی  علوم پزشکیدانشگاه پژوهش  آماری جامعهشود.  ها استفاده می گزینه

به عنوان  باشندکه در حوزه اجرایی میباشد که مدیران و معاونین آن میهمدان است  استان

 :باشند زیر شرایط دارای بایستمی انتخابی خبرگان خبرگان انتخاب شدند.

 .باشند داشته فعالیت مربوطه در حوزه -

 .باشند داشته اجرایی سابقه یک سال حداقل -

حجم ، های آماری نیستمبتنی بر تحلیلAHP از روشکه پژوهش صورت گرفته  با عنایت به این

روش تجزیه و تحلیل در این تحقیق رویکرد فرآیند تحلیل سلسله  .شدنفر تعیین  7جامعه تحقیق 

. شودمحسوب می (MCDM )گیری چند معیارههای تصمیمکه جزء تکنیکباشد مراتبی می

 .گردد )انتخاب خبرگان( استفاده می Expert Choiceبرای انجام سریع این پژوهش از نرم افزار 

 تکنیک تحلیل سلسله مراتبی

بندی  گیری که در آن انتخاب یک راهکار از بین راهکارهای موجود و یا اولویت در علم تصمیم

 1ههای چندگان شاخصگیری با تصمیمهای چند سالی است که روش  راهکارها مطرح است،

«MADM »2اند. از این میان روش تحلیل سلسله مراتبی جای خود را باز کرده «AHP » بیش از

یند تحلیل سلسله مراتبی یکی از آها در علم مدیریت مورد استفاده قرار گرفته است. فرسایر روش

گیری چند منظوره است که اولین بار توسط توماس ال. ساعتی عراقی ترین فنون تصمیممعروف

 مسائل برای حل قدرتمند ایشیوه، مراتبی سلسله تحلیل فرآیندابداع گردید.  1970الاصل در دهه 

 هرمسئله توانمی تحلیلی مراتب سلسله فرآیند از با استفاده. است گیریتصمیم پیچیده مشکلات و

سطح  هر که کرد، تجزیه تر کوچک مسئله به چندین مراتبی سلسله سطوح حسب بر را ایپیچیده

کند. فرآیند تحلیل سلسله می ارائه را آن مسائل با متناسب هایویژگی یا معیارها از ایمجموعه

متقابل  تأثیرسازد تا یک سیستم و محیط اطرافشان را در میان عناصر دارای مراتبی فرد را قادر می

م با هم تاین عناصر بر روی کل سیس تأثیربندی بنا کرده سپس آن دو را از طریق ارزیابی و رتبه

گیری با چند گزینه رقیب و مراتبی در هنگامی که عمل تصمیم سلسلهتحلیل  فرآیندترکیب کنند. 

                                                           
1
  Multiple Criteria Decision Making  

2
  Analyze Hierarchy Process 
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کمی و کیفی  تواند تواند استفاده گردد. معیارهای مطرح شده می گیری روبروست میمعیار تصمیم

هم اگیری بر مقایسات زوجی نهفته است. تصمیم گیرنده با فرباشند. اساس این روش تصمیم

کند. درخت سلسله مراتب تصمیم، عوامل مورد  آوردن درخت سلسله مراتبی تصمیم آغاز می

دهد. سپس یک سری مقایسات  های رقیب مورد ارزیابی در تصمیم را نشان می مقایسه و گزینه

های رقیب مورد  گیرد. این مقایسات وزن هر یک از فاکتورها را در راستای گزینه انجام میزوجی 

ای  مراتبی به گونه دهد. در نهایت منطق فرآیند تحلیل سلسله ارزیابی در تصمیم را نشان می

سازد که تصمیم بهینه حاصل  های حاصل از مقایسات زوجی را با یکدیگر تلفیق میماتریس

 [.8]دیآ

 های تحقیقیافته-4

 نرخ سازگاری 4-1
های کلیدی در فرآیند تحلیل سلسله مراتبی، تشکیل مقایسات زوجی متعدد برای یکی از گام

ن قضاوت پاسخگوها در مقایسات گیری است. نکته مهم در این فرآیند مقایسه، سازگاری میانتیجه

بایست سازگار زوجی میهای مقایسات در تکنیک تحلیل سلسله مراتبی ماتریسزوجی است. 

های های فرآیند تحلیل سلسله مراتبی امکان بررسی سازگاری در قضاوتکی از مزیتیباشند، 

به عبارت دیگر در تشکیل  ،زیرمعیارها است انجام شده برای تعیین ضریب اهمیت معیارها و

 شده است؟ها رعایت سازگاری در قضاوت (، چقدرAماتریس مقایسه دودویی معیارها )ماتریس 

ضریبی به  ها درنظر گرفته است، محاسبهمکانیزمی که ساعتی برای بررسی ناسازگاری در قضاوت

( به شاخص تصادفی I.I( است که از تقسیم شاخص ناسازگاری )I.Rنام ضریب ناسازگاری )

باشد، سازگاری در  1/0شود. چنانچه این ضریب کوچکتر یا مساوی ( حاصل میR.Iبودن )

ها تجدید نظر شود. به عبارت دیگر ماتریس گرنه باید در قضاوت مورد قبول است و هاقضاوت

 تحقیق  سازگاری فاکتورهای مختلفناهای نسبت :مقایسه دودویی معیارها باید مجدداً تشکیل شود

تنشان داده شده اس (1) در جدول شماره حاضر

 ( نرخ سازگاری1جدول )
 نرخ ناسازگاری ابعاد اصلی

 05/0 عوامل مرتبط با کارکنان
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 01/0 عوامل مرتبط با سیستم ها و فنون ها

 026/0 عوامل مرتبط با سازماندهی

 05/0 عوامل مرتبط با ارزیابی و بازخورد

 
 
 
 AHP درخت سلسله مراتبیتشکیل  4-2

است که بیاانگر مسائله    AHPمراتب  مبتنی بر درخت سلسله  AHPروش تحلیل سلسله مراتبی یا 

های رقیاب و ساطوح میاانی معیارهاای      تحت بررسی است. سطح یک آن هدف، سطح آخر گزینه

 تحقیاق حاضار باه    AHPمراتاب   گیری است. بر اسااس مطالاب ذکرشاده درخات سلساله       تصمیم

 خواهد بود. (1صورت نمودار ) 

 

 
AHP( درخت سلسله مراتب 1نمودار )
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 جامع تیفیکت یریمد یساز ادهیعوامل مؤثر بر پ یبند تیفرآیند اولو 4-3
 با توجه به هدف عواملتعیین وزن 4-3-1

  باه  کاار معیارهاای اصالی    ایان شاود. بارای    در گام اول وزن معیارها با توجه به هدف مشخص مای 

صاورت زوجای    گیرناده باه   شوند. ترجیح زوجی ایان معیارهاا از تصامیم    صورت زوجی مقایسه می

 شده و اقدام به تشکیل ماتریس  ها محاسبه سؤال شده و با توجه به نظرات میانگین هندسی پاسخ

 شده گروهی شده است.   تلفیق

 
 (: وزن معیارها با توجه به هدف2نمودار )

 062/0نرخ ناسازگاری: 

عوامال مارتبط باا    ، (382/0) باا وزن   درصاد  عوامل مرتبط با کارکنانکه مشخص است  طور همان

) باا وزن   ی در رده سومعوامل مرتبط با سازمانده، (318/0با وزن ) در رده دوم و بازخورد یابیارز

کاه   رناد یگ یما در رده چهارم قرار  (112/0) هاها و فنونستمیمرتبط با سعوامل  تیدرنهاو  (188/0

در فیت جامع است. سازی مدیریت کیدر پیاده عوامل مرتبط با کارکناناهمیت  دهنده  نشاناین امر 

که این مقدار آنجایی محاسبه شود و از 062/0این مرحله از محاسبه اولویت مقدار نرخ ناسازگاری 

 .به نتایج بدست آمده اطمینان داشتتوان گیرد میبین صفر و یک قرار می
 هر یک از عوامل اصلی زیرمعیارهایتعیین وزن  4-3-2

ی است. این فرآیند ریگ میتصمیند سلسله مراتبی تعیین وزن با توجه به معیارهای آگام بعدی در فر

عوامل مرتبط با . در این قسمت وزن زیر معیارها با توجه به شود یمبرای چهار عامل اصلی انجام 

 .شود یم( بیان 2) جدولدر  نکارکنا

 

0.382 

0.317 

0.188 

0.112 

0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5

 عوامل مرتبط با کارکنان

 عوامل مرتبط با ارزیابی و بازخورد

 عوامل مرتبط با سازماندهی

 عوامل مرتبط با سیستم ها و فنون ها
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 وزن زیر معیار عامل اصلی

 
 عوامل مرتبط با کارکنان

 547/0 آموزش

 345/0 مشارکت کارکنان
 109/0 کار تیمی

 
 

 عوامل مرتبط با سازماندهی

 541/0 تعهد مدیریت ارشد
 227/0 ریزی راهبردیبرنامه 

 097/0 مدیریت و رهبری
 09/0 اندازچشم
 04/0 های نهادیمحدودیت

 
 عوامل مرتبط با ارزیابی و بازخورد

 413/0 ارتباطات
 327/0 ارزیابی عملکرد

 26/0 پاداش

 ها و فنونعوامل مرتبط با سیستم
 875/0 بهبود مستمر

 125/0 تمرکز بر مشتری

 
 وزن نهایی زیر معیارها با توجه به هدف تعیین 4-3-3

 با توجه به هدف ارهایمع ریز ییوزن نها نییتع(: 6جدول )

 وزن زیرمعیارها عوامل اصلی

 عوامل مرتبط با کارکنان

197/0 آموزش  

124/0 مشارکت کارکنان  

039/0 کار تیمی  

 عوامل مرتبط با سیستم ها و فنون ها
057/0 بهبود مستمر  

008/0 مشتری تمرکز بر  

 عوامل مرتبط با سازماندهی

017/0 مدیریت و رهبری  

016/0 چشم انداز  

097/0 تعهد مدیریت ارشد  

041/0 برنامه ریزی راهبردی  

008/0 های نهادیمحدودیت  

 عوامل مرتبط با ارزیابی و بازخورد

130/0 ارزیابی عملکرد  

163/0 ارتباطات  

103/0 پاداش  
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 و پیشنهادات گیرینتیجه -5

با جامع  تیفیک تیریمد یسازادهیپ درعوامل مؤثر  یبند تیاولواین پژوهش با هدف شناسایی و 

در دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمانی استان استفاده از فرآیند تحلیل سلسله مراتبی 

گذار تأثیراز بین عوامل اصلی . با توجه به نتایج به دست آمده از دیدگاه خبرگان، انجام شدهمدان 

امل اصلی در رتبه اول به دست آمد و در بین عو 382/0کارکنان وزن عامل  TQMسازی در پیاده

باشد. وزن عامل ارزیابی و بازخورد، عامل ، که نشان دهنده اهمیت بالای این عامل میقرار گرفت

 عواملبین  در به دست آمد. 112/0و  188/0، 317/0 ها و فنون به ترتیبسازماندهی و عامل سیستم

 و مسائل حل در را افراد توانایی تواندمی کارکنان مشارکت ،TQM کارکنان در موفقیت کلیدی

خطا،  بدون خروجی و کیفیت به اعضا همه مسئولیت بخشد. احساس ارتقا هافرصت از برداری بهره

 موفقیت به کارمندان شدید تعهد و فرآیندها و خدمات محصولات، بهبود در اعضا همه مشارکت

 کیفیت هایحلقه یا ایوظیفه میان هایتیم وجود سازمان، در مسئله حل هایتیم تشکیل ،کیفیت و

 ؛فونتر،2010مانند زهری، پیشین ) تحقیقات در که است نکاتی جمله از آنآنها  از حمایت و

زش با ها، عامل آمومؤلفههمچنین بعد از تعیین وزن نهایی زیر .است شده اشاره هاآن به ( نیز2004

عامل ارزیابی عملکرد با وزن  (،163/0، عامل ارتباطات با وزن )( در اولویت اول197/0وزن )

 نجم دوم تا پبه ترتیب در اولویت  103/0( و پاداش )124/0، مشارکت کارکنان با وزن )(130/0)

 شودارائه می ه عوامل حیاتی مدیریت کیفیت جامعتوسعجهت ی یراهکارهادر انتها  قرار گرفتند.

مدیریت  سازیکارکنان را در پیادهآموزش درجه اهمیت بسیار بالای طبق نتایج این تحقیق  (1

 و شناسایی هایتکنیک آموزشگردد با . لذا به مدیران پیشنهاد میآشکار است کیفیت جامع کاملاً

 بهبود با مرتبط هایآموزش ارائه آنها، به ویژه کاری هایمهارت آموزش کارکنان، به مساله حل

های مادی و معنوی و تشویق فرآیندها و خدمات بهبود در اعضا همه کیفیت و همچنین مشارکت

 ریت کیفیت جامع در علوم پزشکی هموار سازند.دیراه را برای پیاده سازی م

 از کنند و پس گیریرا اندازه کیفیت ارزیابی عملکرد اثربخشی های مختلفاستفاده از روشبا ( 2

 است ذکر شایان. شوند مقایسه نظر مد نتایج با آمده بدست نتایج بهبود، برای است بهتر ارزیابی،

 انجام از هدف و شود انجام کیفی هایبرنامه از حمایت منظور به کارمندان، عملکرد ارزیابی که

 . نباشد انتقام و جوییعیب آن
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در راستای توانمند ساختن این  .است TQM طرح در از عوامل بسیار مهم عامل سازماندهی( 3

شود.  ایجاد کارکنان در را اعتماد ای رفتار کنند که حسبه گونهباید عامل در سازمان مدیران 

 است. همچنین تعهد کیفیت به تعهد زمینه در کارکنان با مدیران فعال ارتباط برقراری امر این لازمه

 از آنها پشتیبانی و کیفی عملکرد به تعهدپذیری مدیران ارشد میزان و کیفیت قبال مدیر در عملی

 در این امر مفید خواهد بود.  مدت بلند کیفیت بهبود فرآیند

-برنامه کلیدی، فرآیندهای بهبود و مستمر کنترل بهبود، هایحوزه تعریف همچون مسائلیبه ( 4

داخلی توجه بیشتر داشته باشند.  فرآیندهای در رفته دست از هایهزینه و زمان کاهش برای ریزی

مشتریان و شنیدن  رضایت آنها، سنجش مرتب انتظارات برآوردن و مشتری نمودن راضیهمچنین 

 باشد.مستمر می بهبود برای  صدای مشتری از جمله پیشنهادهایی

 :منابع و ماخذ

های استقرار سیستمهای مدیریت ثقفی، مهدی، و پوریوسف، اعظم. بررسی موانع و محدودیت .1

های مدیریت و حسابداری کیفیت جامع در واحدهای تولیدی شهرستان بیرجند، ماهنامه پژوهش

 1394یکم، اسفند ماه شماره بیست و 

( استقرار فلسفه مدیریت کیفیت جام نرم بر 1396صادقی مقدم، محمد رضا؛ مومنی، رامین ) .2

وری، اراده مدل ساختاری )مورد مطالعه: بانک سامان(. مدیریت بهره APQCاساس الگوی 

 1396، 7-29، صص 41سال یازدهم، شماره 

 (. امکان سنجی استقرار 1391، جواد )صفاکیش، محمدسعید؛ جواهریزاده، ناصر؛ محرابی .3

 بندی عوامل موثر بر آن، فصلنامه مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه آزاد اسلامی و اولویت
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اول، بیمارستان فاطمه زهرا )س( شهرستان ساری، مجله مهندسی فرآیندها، دوره اول، شماره 

 1392زمستان 
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