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 خدمات مؤسسات مديريت كيفيت فراگير در هايمؤلفهتحليل شكاف 
  )بيمارستان خورشيد اصفهان: مطالعه موردي( درماني در محيط فازي

  
  4، سيد مهدي صدر بافقي3پور، مهديه جلال2، رضا جمالي1*حسين صيادي تورانلو

  چكيده
 ليكن در حال حاضر حفظ و راضـي نگـه داشـتن             . بوده است  هاي خدماتي جذب مشتريان    در دهه گذشته دغدغه عمده شركت      :مقدمه

هـا  شـركت اين  . اندها نيز از اين قاعده مستثني نبوده      بيمارستان. هاي آرماني است  هاي كسب و كار موفق در شركت      مشتريان از اهم فعاليت   
يمي چـون مـديريت كيفيـت فراگيـر     براي ارتقاي رضايت مشتريان از خدمات خود از هـيچ كوشـشي دريـغ نكـرده و در ايـن راسـتا مفـاه                   

)TQM (  خورشـيد   مديريت كيفيت فراگير با رويكرد فازي در بيمارسـتان           هايمؤلفهاين مطالعه با هدف سنجش شكاف       . اندنمودهپياده  را
اي  جهـت سـنجش متغيره ـ     يتـر در مقابل تئـوري منطقـي، رويكـرد مناسـب           از آنجايي كه تئوري فازي،     .انجام گرفته است  استان اصفهان   

  .گيردبكلامي مي باشد، در اين مقاله سعي شده است تا با استفاده از منطق فازي، اين شكاف مورد تحليل قرار 
حدود شمول اين مطالعه مربـوط بـه كليـه          .  انجام گرفت  1387اين مطالعه، يك پژوهش توصيفي مقطعي بود كه در سال            :روش بررسي 

 نفـر از  52 ايـن مطالعـه مقطعـي بـر روي     . دامنه استقرار مديريت كيفيت محسوب شده است    نامه، جزو ه در نظام  ك بودهاي بيمارستان   بخش
  ي سـنجش شـكاف بـين انتظـارات و ادراكـات            ها با اسـتفاده از پرسـشنامه      آوري داده جمع. كاركنان بيمارستان خورشيد اصفهان انجام شد     

  .لي تنظيم گرديده است، صورت گرفت مديريت كيفيت فراگير در بيمارستان كه توسط محمدي و شغهايمؤلفه
 نتايج اين مطالعه حاكي از آن است كه در كل، بين انتظارات و ادراكات وضع موجود و وضع مطلوب مـديريت كيفيـت فراگيـر            :نتايج

ت كيفيـت   هاي مديري لفهؤي مشتري محوري، در ساير م     لفهؤهمچنين به جز م   . در بيمارستان خورشيد اصفهان تفاوت معناداري وجود دارد       
  .داري وجود داردفراگير شكاف معني

هاي مديريت كيفيت در بيمارستانها براي تعالي آنها ضروري است ولي بايد همـواره توجـه داشـته باشـيم كـه                    استقرار مدل  :گيرينتيجه
هـاي كيفيـت    رويكـرد سازي  از سوي ديگر در صورتي كه حمايت مديريت ارشد سازمان براي پياده           . فلسفه و هدف از استقرار آن چيست      

 و زمـان اتـلاف شـده سـنگيني بـر دوش سـازمان                بلكـه هزينـه    ،مندي مشتريان حاصل نخواهد شد    جلب نگردد، نه تنها بهبودي در رضايت      
 جلـب كـرد كـه كاركنـان ارزشـمندترين دارايـي سـازمان هـستند و         ته در نهايت بايد نوجه مديران سازمان را به اين نك       .تحميل خواهد شد  

  .ادلانه و منصفانه با كاركنان، اولين گام در بهبود مستمر كيفيت استبرخورد ع
  

  ، منطق فازي، بيمارستان، تحليل شكاف(TQM) مديريت كيفيت فراگير: كليديهايهواژ

  
  دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت صنعتي :  نويسنده مسئول-1*

 mail: s.Sayyadi@yahoo.comٍٍE     ،        0351-8210311: تلفن
   دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت -4،2

    دانشجوي كارشناسي مديريت صنعتي -3
   دانشگاه يزد       -1،2،3

   دانشگاه تربيت مدرس   -4
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  مقدمه

فيــت از جايگــاه در بخــش خــدمات بهداشــتي موضــوع كي 
برخوردار است زيرا وظيفه و رسالت خطير حفظ سـلامت          اي   ويژه

 از سـوي    .باشـد  و مراقبت از حيات جامعه بر عهده اين بخـش مـي           
ديگر بيمارستان جـز لاينفـك نظـام بهداشـتي اسـت كـه خـدمات                


