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بررسي موانع و ارائه راهكارهاي مناسب جهت برقراري نظام مديريت كيفيت 

 (در بيمارستان فاطمه زهرا )س( شهرستان ساريTQMجامع )
  ،  3(Ph.D،عزیز نوروزی نودهی)2(M.D آریا سلیمانی) ، 3(Ph.D studentآذین عکاظی)*

  5(M.A علی صالحی)   - 4(M.Aجویباری) افشانیغلامعلی گل
 

 چكيده :

امروزه کیفیت همراه با مطلوبیت توأماً و مترادف با هم تعریف می شود. این مفهوم با آنچه که در زمينه و هدف: 

گذشته از کیفیت استباط می شد، تفاوت بسیار دارد و طبعاً مستلزم آنست که اندیشه و تفکر رسیدن به کیفیت بهتر به 

سازد. هدف مدیریت کیفیت جامع، ایجاد تحول در شیوه عملکرد و فعالیتهای  فرآیند تولید راه یابد و آنرا متحول

سازمانی است. به منظور درک صحیح از اهمیت مدیریت کیفیت جامع و میزان اثربخشی آن در صنایع، ابتدا میبایست 

حاضر، با هدف باوری عمیق نسبت به مفاهیم، فلسفه و همچنین مبانی اصولی آن ایجاد شود. بنابراین، در تحقیق 

( در بیمارستان فاطمه TQMبررسی موانع و ارائه راهکارهای مناسب جهت برقراری نظام مدیریت کیفیت جامع )

 زهرا)س( شهرستان ساری با استفاده از مدل مفهومی تلاش دارد که در این راه قدمی بردارد. 

ریان و بیماران بیمارستان فاطمه زهرا)س( موردی مدیران، سرپرستان و مشت 011از میان جامعه آماری روش بررسي: 

مورد به عنوان نمونه آماری انتخاب، سپس با جمع آوری داده ها و اطلاعات لازم با استفاده  01شهرستان ساری، تعداد 

مورد آنالیز توصیفی و با  SPSSاز ابزار پرسشنامه، در قالب روش تحقیق کتابخانه ای و میدانی و استفاده از نرم افزار 

 قرار گرفته است. مورد آنالیز آماریفریدمن و خی دوتست های 

و تأمین  55/3،  قیمت 22/4،  رضایتمندی مشتریان 15/2،  ساختارسازمانی10/4میزان تأثیر خط مشی به میزان  ها:يافته

خشی نظام نتایج تحقیق نشان دهنده تأیید کل فرضیه ها، یعنی کل فرضیه های پنجگانه در اثرب است.03/0کنندگان 

 مدیریت کیفیت جامع مؤثر است.

بیشترین میزان تأثیر اثربخشی نظام مدیریت کیفیت جامع رضایتمندی مشتریان است. منطق این مورد را  گيري :نتيجه

توان از تئوری های موجود،  فرض دلیل نمود. زیرا بیمارستان بدون مشتری و بیمار نمی تواند دوام بیاورد و در  می

ی قلب تپنده سازمان است. این بیمارستان به جهت جوان بودن دارای نیروهای بالقوه جهت انجام هرگونه واقع مشتر

 ینه اهداف مورد نظر خود می باشد.تغییر و دستیابی به پیشرفت و توسعه در زم

 موانع، مدیریت کیفیت جامع، ارائه راهکار، بیمارستان فاطمه زهرا)س( شهرستان ساری كليد واژه:
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 مهمقد

دارای ارزش و روش مدیریت کیفیت جامع سیستمی است که اجزای آن هماهنگ،  متناسب،  

. اجزای این سیستم در یک نظام علت ومعلولی پیوسته،  مرتبط  و زنده شکل می گیرد علمی است

و هرگز نباید انتظار داشت که به صرف آگاهی نظری از سری مفاهیم خشک وبی روح بتوان 

نکته اساسی  [. 0] فیت جامع را در سازمان به صورت مدلی پویا به اجرا درآوردسیستم مدیریت کی

در مدیریت کیفیت جامع این است که در بیشتر موارد امکان رسیدن به نتیجه کاملا بدون عیب 

یندی است که بر اساس آن،  مدیریت با آ،  فرجامع مدیریت کیفیت [.2] ونقص را فراهم می آورد

 .پردازد بهبود مستمر کیفیت می برنامه ریزی برای مشتریان و اعتباردهندگان به مشارکت کارکنان، 

رسیدگی به امور »با معنای ست تازه که  ا اصطلاحی های پزشکیمراقبتجامع  کیفیتتضمین 

 جاری یا  های پزشکی به صورت گزارش  رود،  و در اصل مربوط به مطالعه به کار می« پزشکی

 [.3] استگذشته نگر 

مدیران سازمانها بایستی خود را به  منظورهمگامی با تحولات سریع وروزافزون جهان امروز به

مدیریت کیفیت جامع یا  فراگیرازنظریاتی است که در [. 4] کنندنظریه های جدید مدیریت تجهیز 

میلادی توسط علمای مدیریت مطرح گردیده وموفق ترین سازمانهای خدماتی  01و 01دهه های 

گرایش و تمایلی که هم  [.5] هان از آن بهره برده وبه موفقیتهای عظیمی دست یافتندوصنعتی ج

بوجودآمده است « ایزو»اکنون درشرکتهای ایرانی جهت اخذگواهینامه های نظام تضمین کیفیت

-مهم هابیمارستان [.2] اردن دپیشیای وتلاش مدیریتی به منظورتغییردررونده دلالت براین آگاهی

چراکه بازوی مهم ارائه خدمات ، ت بهداشتی درمانی درکشوربه شمارمی آیندترین موسسا

سازمان بیمارستان [.9] هستندبهداشتی ودرمانی واولین سطح ارجاع با قلمرو و مسئولیتهای مشخص 

های تولیدی پیچیده تراست چراکه بایدپاسخگوی وظایف درمانی بهداشتی که  به مراتب ازسازمان

که تفاوتهای مهمی  جامعه سروکاردارد ونیزپاسخگوی مسائل اقتصاد پزشکی باسلامت وجان افراد

امروزه اداره اموربیمارستان یک کارمهم گروهی است  [.3] باشد دارد تولید اقتصاد با

 [.0] درقرن حاضر نقش اصلی رادرهدایت ورهبری این نهاد عظیم ایفامی کند 0ومدیربیمارستان

                                                           
 

1
-Hospital management  

 و همکارانعكاظي  آذين
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های آموزشی دانشگاههای علوم  خصوص درسطح بیمارستاندربرخی بیمارستانهای کشورمابه 

پزشکی پاسخگوی خواسته ها وانتظارات بیماران وهمراهان آنها نبوده وعلیرغم بارسنگین هزینه 

های تشخیصی، درمانی وفناوریهای پیشرفته مورد استفاده دربیمارستانها نارضایتی بیماران از 

جعات مجدد منجربه بستری دراعمال جراحی . مرااستخدمات موجود امری غیرقابل انکار

درصد در بیمارستانهای آموزشی   51برابرپژوهشی که در استان کرمان انجام شده است حدود 

وبقیه دراثر نقص درمان،  تشخیص  0مراجعات به علت عفونتهای بیمارستانی درصد از 33بوده که 

کیفیت بدان گونه که در مدیریت .[0] نادرست یا بیماری غیرمرتبط به مراجعه قبلی بوده است

بیمارستانها بکار برده می شود دارای معنا و مفهومی بیش از تعریف غیر رسمی از محصول و 

چنین بدان معناست این امر هم، خدمتی است که از میانگین محصولات و خدمات دیگربهترباشد

های درستی را انجام نخست کار که بیمارستان بدون ارتکاب خطا و اصلاح اشتباهات در وهله

. با تاکید بر این نکته می توان از هزینه های زیاد مربوط به دوباره کاریها و گاه نتایج ناگوار دهد

 [.0] کرد جانی و مالی جلوگیری

به عنوان مدلهایی جهانی برای سیستم کیفیت  0111 و کیو.اس 0111 2سرانجام استانداردهای ایزو

 بطور خلاصه بدین شرح اند: 0111دارد سری ایزو پنج استان[. 01] شناخته شدند

 ،  برای انتخاب واستفاده  3: رهنمونهای استانداردهای مدیریت کیفیت وتضمین کیفیت 0111ایزو 

برای تضمین کیفیت درطراحی،  توسعه، تولید  5،   الگویی4سیستمهای کیفیت  : 0110ایزو

 وخدمت دهی

 رای تضمین کیفیت درتولید ونصب : سیستمهای کیفیت،  الگویی ب 0112ایزو

 سیستمهای کیفیت،  الگویی برای تضمین کیفیت درآزمون وبازرسی نهایی  : 0113ایزو

 [.00] : عناصر مدیریت کیفیت وسیستم کیفیت) رهنمودها ( 0114ایزو 

                                                           
 

1
 -Nosocomial  

1-International organization for standardization (ISO) 

2-Quality assurance (Q.A) 

3-Quality  systems  

4 -Pattern 

 ساري شهرستان( س) زهرا فاطمه بيمارستان در(TQM) جامع كيفيت مدیریت نظام برقراري جهت مناسب راهكارهاي ارائه و موانع بررسی
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 روشهای و فنون از بسیاری که این است جامع کیفیت ممتاز بحث مدیریت و برجسته نکات از

له أمساست.  داده جای خود در یکپارچه جامع و بطور کیفیتی را و مدیریتی مسائل با مرتبط

له یعنی فاصله بین جایی که هستیم و أ،  مسربه عبارت دیگ. یعنی تفاوت بین وضع موجود و مطلوب

له وقتی حل می شود که توانسته باشیم وضعیت موجود را به أمس. جایی که می خواهیم باشیم

 .سرو کار داشته است تبشر از بدو خلقت با کیفی. دیل کرده باشیموضعیت مطلوب تب

از مبحث کیفیت خارج شده و به سمت نوآوری پیش می روند. اما  سازمانهاامروزه بسیاری از 

شود  بعضی مواقع برخی نقایص در امر کیفیت باعث ضرر و زیان در کارها و خدمات سازمانها می

 و شناسایی آنها و رفع آنها می پردازند.  که بسیاری از سازمانها به بررسی

کنترل کیفیت خود به تنهایی نمی تواند باعث از بین رفتن ضایعات و تولیدات از دست رفته گردد،  

بلکه باید این امر توسط مدیریت ارشد و کارکنان در سازمان برقرار شود،  تا بتوانند این فرهنگ را 

رسانند. در وحله دوم کنترل کیفیت متکی به ابزاری می باشد در سازمانها و ارائه خدمات به انجام 

تا بتواند به صورت کلی در سازمان پیاده سازی و اجرا شود. ارائه خدماتی که بتواند علاوه بر تأمین 

نیازهای مشتری،  ایمنی و سلامت آنها را در برگرفته و قادر باشد در بازار رقابت با بیمارستان های 

کند از مهم ترین اهدافی است که بیمارستان فاطمه زهرا)س( شهرستان ساری در  مشابه خود رقابت

 پی دستیابی به آن تلاش می کند.

های تحقیق مطرح شده،  در  مساله،  در تحقیق حاضر اینست که یکسری موانع که در قالب فرضیه

یت کیفیت خورد)وضع ظاهر( که مانع برقراری نظام مدیر سازمان مربوطه به فرض به چشم می

حلهای مناسبی  شود که برای رسیدن به وضعیت مطلوب باید بر این موانع فائق آمده و راه جامع می

فرضیه ها را مورد آزمون قرار  برای بهبود ارائه کرد. حال با انجام این پژوهش رد یا پذیرش این

 دهیم.می

مناسب برای رسیدن به تعالی  بررسی موانع استقرار نظام مدیریت کیفیت جامع  و ارائه راهکارهای

سازمان یا به عبارت دیگر دستیابی به بهبود مستمر از اهداف تحقیق جاری به شمار می رود. محقق 

برآن است تا با استفاده ازیکی از روش های مناسب،  این موانع را شناسایی نماید و برای رفع آنها 

نایی کم مدیران ودست اندرکاران با نظام جهت استقرار نظام مدیریت کیفیت ارائه طریق نماید. آش

مدیریت کیفیت جامع می تواند یک مانع باشد. تحلیل نظر صاحبنظران و درک نیاز مشتریان 

 سازمان،  ازجمله پیش نیازهای شناخت این موانع است که مورد نظر محقق می باشد. 

 و همکارانعكاظي  آذين
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رقراری نظام مدیریت بثر ؤعوامل مو  موانع اهمیت تحقیق حاضر این می باشد که با شناسایی

و از  توسعه داده وسیع ترح ودر سطآن را  بتوانیمکیفیت جامع،  راهکارهای مناسب را ارائه داده و 

های افراد کارآفرین نهایت بهره را برده باشیم و از آنها برای بالا بردن  و ایده ها استعدادها،  توانایی

 .هینه کرده باشیممندی ها،  کارایی و اثربخشی جامعه استفاده بنتوا

هدف اصلی تحقیق بررسی موانع و ارائه راهکارهای مناسب جهت برقراری نظام مدیریت کیفیت 

 (در بیمارستان فاطمه زهرا)س( شهرستان ساری است.TQMجامع )

 ها مواد و روش

تحقیق حاضر از حیث هدف کاربردی و ازحیث روش و ماهیت،  توصیفی پیمایشی است. ابزار 

نفر از تمامی کارشناسان،  سرپرستاران و مدیران  011نامه است و جامعه آماری،  تحقیق پرسش

بیمارستان فاطمه زهرا)س( شهرستان ساری هستند که  در کار جمع آوری داده های مرتبط با 

بررسی موانع و ارائه راهکارهای مناسب جهت برقراری نظام مدیریت کیفیت جامع،  در بیمارستان 

نفر است  01هرستان ساری،  همکاری می نمایند. نمونه آماری تحقیق حاضر،  فاطمه زهرا)س( ش

که از جدول کرجسی و مورگان به دست آمده است.روش نمونه گیری،  در این تحقیق ابتدا 

جامعه تحقیق بیمارستان فاطمه زهرا)س( شهرستان ساری انتخاب گردید. سپس جامعه مورد 

ن،  تأمین کنندگان،  قیمت ارائه خدمات،  خط مشی سازمان و بررسی بر اساس حجم نمونه،  بیمارا

 ساختار مدیریتی و ...گروه بندی شدند.

این تحقیق از دو بخش تشکیل شده است که در بخش اول با تمرکز بر روش کتابخانه ای،  

اطلاعات مورد نیاز جهت تهیه و تنظیم چک لیست حاوی الزامات و شرایط لازم جهت استقرار 

دیریت کیفیت جامع در یک سازمان و همچنین مواردی که بایستی در مرحله شناخت و نظام م

ارزیابی وضعیت موجود مد نظر قرار گیرند،  تأمین می گردند و در بخش دوم،  نمونه کاربردی 

یعنی بیمارستان فاطمه زهرا)س( شهرستان ساری مطابق این موارد و چک لیست،  مورد ارزیابی 

گردد. ابزارجمع آوری اطلاعات در  اهکارهای مناسب جهت رفع موانع ارائه میگیرد و ر قرار می

 این تحقیق عبارتند از فیش برداری،  پرسشنامه،  مصاحبه و مشاهده بودند.

در این پژوهش برای تعیین میزان اعتبار از روش آلفای کرونباخ استفاده شده است. با توجه به 

مع آوری شده دارای پایایی می توان بیان نمود که داده های جمی باشد،   00/1نتیجه آن که برابر 

 ساري شهرستان( س) زهرا فاطمه بيمارستان در(TQM) جامع كيفيت مدیریت نظام ريبرقرا جهت مناسب راهكارهاي ارائه و موانع بررسی
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بر اساس نظر خواهی از پاسخگویان در پاسخ های پنج گزینه ای )مقیاس لیکرت( انجام هستند.

 گرفته است.

برای تجزیه و تحلیل نتایج به دست آمده از روشهای ناپارامتری استفاده گردیده است. محاسبات  

نسخه هفدهم انجام شده است. نظر به اینکه وجود رابطه متغیرهای   SPSSم افزار که با استفاده از نر

مستقل را با اثر بخشی نظام مدیریت کیفیت جامع ارزیابی می کنیم،  از آزمون استقلال و وابستگی 

X2  برای این منظور استفاده شده است. به وسیله این آزمون که از مقایسه فراوانی تجربی و نظری و

 ت بین آنها انجام می شود،  نسبت به وجود رابطه یا عدم رابطه قضاوت می کنیم.تفاو

ها )حوزه  های تعریفی فرضیه مقیاسی لیکرت،   در حوزه 5سوال   33پرسشنامه تحقیق نیز با طراحی 

قیمت،  حوزه تامین کنندگان،  حوزه ساختار مدیریتی،  حوزه خط مشی،  حوزه رضایت مندی 

طیف لیکرت به هیچ وجه،  کمی،  تا حدودی،  زیاد و کاملا انجام گرفته است.  مشتری( به صورت

سپس پرسشنامه مربوطه با توجه به جامعه آماری بین نمونه آماری بدست آمده از جدول کرجسی 

 مورگان توزیع شده و مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است.

 يافته ها

%(،  5/09نفر)04%( و زن 5/02نفر )22ن پاسخ دهندگان با در مطالعه حاضر اکثریت افراد نمونه بعنوا

%(در کمترین گروه سنی 5/09نفر) 04سالگی قرار داشتند و  32-40%(درگروه سنی 5/39نفر) 31

نفر  20سال و بالاتر از آن قرار داشنتند. این نتیجه بیانگر جوان بودن جمعیت کارکنان  42یعنی 

سال و  22%( کمترین سابقه  با 0/0نفر) 9سال  05-20ارای %(دارای بیشترین سابقه یعنی د3/32)

%( دارای مدرک لیسانس و کمترین 3/02نفر) 99بالاتر از آن است. از نظر سطح تحصیلات،   

%( بودند.این نتیجه بیانگر جوان بودن جمعیت 3/0نفر )0تعداد از نظر دارای مدرک کاردانی 

ن ساری است. از نظر سطح تحصیلات اکثریت آنان با کارکنان بیمارستان فاطمه زهرا )س( شهرستا

 %( دارای مدرک لیسانس بودند. 2/22نفر)232

در رابطه با وضعیت موجود از نظر فرضیه های تحقق مدیریت کیفیت جامع در بیمارستان فاطمه 

 را)س( ساری نتایج بدین گونه بود.زه

 : آزمون فرضیه های تحقیق 0جدول شماره 

 و همکارانعكاظي  آذين

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jp

e.
m

az
um

s.
ac

.ir
 o

n 
20

25
-0

7-
07

 ]
 

                             6 / 13

http://jpe.mazums.ac.ir/article-1-137-en.html


13 

 

 

Chi-square درجه آزادی ارزش نمونه تعداد sig 

 /111 05 211/43 01 آزمون فرضیه اول

 /112 00 011/20 01 آزمون فرضیه دوم 

 /110 04 025/35 01 آزمون فرضیه سوم 

 /113 02 451/42 01 آزمون فرضیه چهارم

 /111 00 211/45 01 آزمون فرضیه  پنجم

 از جدول فوق چنین استنباط می شود که :

 خط مشی سازمانی،  با اثر بخشی نظام مدیریت کیفیت جامع رابطه دارد. : موانعفرضیه اول

و سطح معنی داری  05( بدست آمده،  همراه با درجه آزادی 211/43با توجه به اینکه میزان آماره )

 05/1و قابلیت اطمینان  15/1/(،  همچنین با عنایت به اینکه ضریب خطا در این تحقیق 111)

می توان گفت که فرض تحقیق مورد پذیرش واقع می شود. در نتیجه با توجه به  مفروض گردد، 

مستندات می توان گفت که خط مشی سازمانی،  با اثر بخشی نظام مدیریت کیفیت جامع رابطه 

 دارد.

 فرضیه دوم: موانع ساختارمدیریتی،  با اثر بخشی نظام مدیریت کیفیت جامع رابطه دارد.

و سطح معنی داری  00( بدست آمده،  همراه با درجه آزادی 011/20زان آماره )با توجه به اینکه می

 05/1و قابلیت اطمینان  15/1/(،  همچنین با عنایت به اینکه ضریب خطا در این تحقیق 112)

مفروض گردد،  می توان گفت که فرض تحقیق مورد پذیرش واقع می شود. در نتیجه با توجه به 

ه موانع ساختارمدیریتی،  با اثر بخشی نظام مدیریت کیفیت جامع رابطه مستندات می توان گفت ک

 دارد.

 فرضیه  سوم: موانع رضایت مندی مشتری،  با اثر بخشی نظام مدیریت کیفیت جامع رابطه دارد.

و سطح معنی داری  04( بدست آمده،  همراه با درجه آزادی 025/35با توجه به اینکه میزان آماره )

 05/1و قابلیت اطمینان  15/1نین با عنایت به اینکه ضریب خطا در این تحقیق /(،  همچ110)

مفروض گردد،  می توان گفت که فرض تحقیق مورد پذیرش واقع می شود. در نتیجه با توجه به 

مستندات می توان گفت که بررسی موانع رضایت مندی مشتری،  با اثر بخشی نظام مدیریت 

 کیفیت جامع رابطه دارد. 

 ساري شهرستان( س) زهرا فاطمه بيمارستان در(TQM) جامع كيفيت مدیریت نظام برقراري جهت مناسب راهكارهاي ارائه و موانع بررسی
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 فرضیه چهارم: موانع قیمتی،  با اثر بخشی نظام مدیریت کیفیت جامع رابطه دارد.

و سطح معنی داری  02( بدست آمده،  همراه با درجه آزادی 451/32با توجه به اینکه میزان آماره )

 05/1و قابلیت اطمینان  15/1/(،  همچنین با عنایت به اینکه ضریب خطا در این تحقیق 113)

،  در نتیجه با توجه به مستندات می توان گفت که موانع قیمتی،  با اثر بخشی نظام مفروض گردد

 مدیریت کیفیت جامع رابطه دارد. 

 فرضیه پنجم: موانع تأمین کنندگان،  با اثر بخشی نظام مدیریت کیفیت جامع رابطه دارد.

و سطح معنی داری  00دی ( بدست آمده،  همراه با درجه آزا211/35با توجه به اینکه میزان آماره )

 05/1و قابلیت اطمینان  15/1/(،  همچنین با عنایت به اینکه ضریب خطا در این تحقیق 111)

مفروض گردد،  می توان گفت که فرض تحقیق مورد پذیرش واقع می شود. در نتیجه با توجه به 

م مدیریت کیفیت مستندات می توان گفت که موانع مربوط به تأمین کنندگان،  با اثر بخشی نظا

 جامع رابطه دارد.

 : جدول میانگین آزمون فریدمن2جدول شماره 

 

 

 

 

،  15/2زمانی،  ساختارسا10/4بیانگر آن است که میزان تأثیر خط مشی به میزان  2جدول شماره 

است. بیشترین میزان تأثیر 03/0و تأمین کنندگان  55/3،  قیمت 22/4رضایتمندی مشتریان 

اثربخشی نظام مدیریت کیفیت جامع را طبق جدول بالا،  رضایتمندی مشتریان دارد. منطق این 

بیمار توان از تئوری های موجود،  فرض دلیل نمود. زیرا بیمارستان بدون مشتری و  مورد را می

 نمی تواند دوام بیاورد و در واقع مشتری قلب تپنده سازمان است. 

 ایمیانگین رتبه 
 4010 خط مشی

 2015 ساختار سازمانی

 4022 رضایتمندی مشتریان

 3055 قیمت

 0012 تأمین کنندگان

 و همکارانعكاظي  آذين
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 (: مدل نهایی پژوهش0شکل )

 بحث
نفر است که شامل مدیران و کارشناسان و سرپرستان بیمارستان فاطمه 011جامعه آماری تحقیق، 

مورگان  نفر است که از جدول کرجسی و 01زهرا)س( شهرستان ساری است. نمونه آماری تحقیق 

به دست آمده است. داده ها به روش میدانی و از طریق تهیه و تنظیم پرسشنامه و استخراج نتایج،  

 استفاده شده است.  x2جمع آوری شده است. در بخش تحلیلی،  از آزمون فرض آماری مناسب 

جهت  نتایج  پژوهش نشان می دهد که این بیمارستان به جهت جوان بودن دارای نیروهای بالقوه

انجام هرگونه تغییر و دستیابی به پیشرفت و توسعه در زمینه اهداف مورد نظر خود می باشد. میزان 

و  55/3،  قیمت 22/4،  رضایتمندی مشتریان 15/2،  ساختارسازمانی10/4تأثیر خط مشی به میزان 

ضایتمندی است. بیشترین میزان تأثیر اثربخشی نظام مدیریت کیفیت جامع ر03/0تأمین کنندگان 

توان از تئوری های موجود،  فرض دلیل نمود. زیرا بیمارستان  مشتریان است. منطق این مورد را می

 بدون مشتری و بیمار نمی تواند دوام بیاورد و در واقع مشتری قلب تپنده سازمان است. 

ر گرو کیفیت در حیات سازمانهای عصر حاضر عامل قابل توجهی است. موفقیت در سازمان ها،  د

پایبندی به اصولی چند در این زمینه و عمل بر اساس آن اصول است. از جمله مهمترین این اصول 

را می توان اهمیت دادن و توجه به ارباب رجوع،  دقت در عمل،  ارزیابی این معیارها و توسعه 

ا،  باید مدیریت دانست. برای عمل و به وجود آوردن خدمات با کیفیت،  مدیر و کارکنان سازمانه

 برای تغییر وضع از حالت موجود به حالت مطلوب،  یعنی ارتقای کیفیت بکوشند و اقدام کنند.

 ساري شهرستان( س) زهرا فاطمه بيمارستان در(TQM) جامع كيفيت مدیریت نظام برقراري جهت مناسب اهكارهاير ارائه و موانع بررسی
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مدیریت کیفیت فراگیر با مکانیسم های کمک به شاخص سازی سازمانی،  شناسایی و مشکلات 

 سازمانی به صورت مداوم،  نظارت بر گلوگاههای سازمانی،  ایجاد حساسیت نسبت به زمان،  به

کارگیری راه حلهــــای خلاقانه،  مداوم سازی خود ارزیابی فردی و سازمانی و تلفیق نگرش 

فرایندمدار و نتیجه مدار به پیشگیری از بروز بحرانهای سازمانی کمک و مدیریت بر آن را ساده و 

. امید است که با رعایت اصول صحیح و ملاکهای مستمر در راستای سیستم لذت بخش می کند

مدیریت کیفیت در بخش دولتی بتوانیم این حلقه مفقود را در ارائه خدمات سازمانهای کشور های 

به دست آوریم و رضایت هر چه بیشتر شهروندان و توسعه و پیشرفت سازمانهای کشور را به 

 ارمغان آوریم.

 

 راهكارهاي اجرايي در خصوص بهبود حوزه ها

 س مشارکت همه کارکنان شرکت.تدوین برنامه استراتژیک و بلند مدت بر اسا 

 اتخاذ کیفیت به عنوان استراتژی کسب و کار و بقا 

 تشکیل تیم رهبری کیفیت در سازمان با دیدگاه فراگیر 

  تخصیص بودجه برای پیشبرد کیفیت 

 تدوین سیستم اندازه گیری رضایت مشتری و رسیدگی به شکایات در سطح ستاد سازمان 

 خارجی و گرید بندی آنها و صدور مجوز همکاری صحیح و  شناسایی تأمین کنندگان داخلی و

 کنترل شده 

  برقراری دوره های آموزشی ویژه مدیران ارشد جهت آگاه سازی آشنایی با راهکارهای اجرایی

 مدیریت کیفیت جامع

  تغییر در ساختارهای طولی به ساختارهای عرضی به منظور ارتباط بیشتر و کاهش سلسله مراتب و

یت تکنولوژی های ارتباطی از طریق به روز کردن سایت های اینترنتی به منظور ارتباطات تقو

 سریع، مستقیم و صحیح با مشتریان  و بیماران خارجی و داخلی و تأمین کنندگان

 ارتباط مستمر با مشتریان و بیماران و مطلع ساختن بیماران از پیشرفت ها و محصولات جدید 

 پيشنهادهاي آتي:

 و همکارانعكاظي  آذين
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 روژه تحقیقاتی در بهترین شرایط نیز نمی تواند به همه سؤالات موجود یا پرسش هایی که در یک پ

جریان تحقیق ایجاد می شوند پاسخ بگوید. همیشه در پایان تحقیقات سؤالات جدیدی مطرح می 

 شود که به عنوان موضوعات جدید به محققان دیگر پیشنهاد می شود.

 بررسی موانع و ارائه راهکارهای م(ناسب جهت  برقراری نظام مدیریت کیفیت جامعTQM در )

بیمارستان فاطمه زهرا)س( شهرستان ساری با استفاده از مدل تحقیق حاضر در یک دوره زمانی 

 دیگر و مقایسه با نتایج بدست آمده در دوره قبل.

 (بررسی موانع و ارائه راهکارهای مناسب جهت  برقراری نظام مدیریت کیفیت جامعTQM ،) با

استفاده از مدل تحقیق حاضر در سازمانهای مشابه و مقایسه با بیمارستان فاطمه زهرا)س( شهرستان 

 ساری.

 (بررسی موانع و ارائه راهکارهای مناسب جهت  برقراری نظام مدیریت کیفیت جامعTQM در ،)

 سازمانهای مشابه با استفاده از مدلهای دیگر و مقایسه با مدل طراحی شده.

ن محدودیت های این بررسی مشکل هماهنگی های لازم با بیمارستان فاطمه زهرا)س( عمده تری

شهرستان ساری،  در خصوص تهیه و ارائه اطلاعات و همکاری بوده است که این محدودیت از 

طریق اخذ حمایت های رسمی مسئولین این بیمارستان و رایزنی ها و پیگیری های مستمر مرتفع 

 گردید.
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