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بررسي نگرش كاركنان در زمينه مديريت كيفيت فراگير با استفاده از منطق 
  فازي، مطالعه موردي در بيمارستانهاي آموزشي شهر يزد

  
  3، محمد رنجبر 2، سميه عابديني1محدثه عرب بنادكي: نويسندگان

  

  ، دانشگاه يزد يريت اجراييكارشناس ارشد مد.1
، دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني شهيد صدوقي يو درمان يبهداشت خدمات  كارشناس مديريت.2

  يزد
دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني سرپرست مركز تحقيقات سياستگذاري سلامت، : نويسنده مسئول.3

  :ranjbar3079@gmail.com Email                     09134520115: تلفن تماس شهيد صدوقي يزد

 

 
  چكيده
تحسين برانگيز نيست بلكه حق مسلم مشتري است در مديريت كيفيت فراگير، كيفيت تنها يك پديده : مقدمه

اين مطالعه به . و از طريق درگيري و مشاركت كليه كاركنان، مديران و مشتريان يك سازمان ايجاد خواهد شد
با استفاده از  ريفراگ تيفيك تيريمد نهيدر زم زدي شهر يوزشآم يهامارستانينگرش كاركنان ب بررسيمنظور 

  .ي، طراحي شده استمنطق فاز
جامعه .باشد كه به صورت مقطعي انجام گرفته استپژوهش حاضر از نوع توصيفي تحليلي مي: روش بررسي

نفر به  235 ها تعدادهاي آموزشي شهر يزد بود كه از بين آنمورد مطالعه شامل كليه كاركنان بيمارستان
 يآورپرسشنامه  جمع قياز طر ازياطلاعات مورد ن .انتخاب و مورد مطالعه قرار گرفتنداي طبقهصورت تصادفي 

براي سنجش متغيرهاي كلامي  يتر رويكردي مناسب در مقابل تئوري منطقي، از آنجا كه تئوري فازي، .شد
كاركنان را در زمينه مديريت كيفيت فراگير تعيين با بكارگيري منطق فازي ، نگرش اين مقاله بنابراين  است،
  .كندمي

سازي و كار تيمي توانمند"، "شناسايي و آموزش كاركنان"ها حاكي از آن بود كه ابعاد يافته: هايافته
هاي اول، دوم و سوم اهميت از نظر به ترتيب در رتبه "حمايت و رهبري مديريت عالي سازمان"و  "كاركنان

 .ردار هستندكاركنان برخو

 شناسايي و آموزش كاركنان و كارتيمي و حمايت و رهبري مديريت عالي سازمانمعيارهاي : گيرينتيجه

 كيفيتمديريت هاي ارتقاي برنامه بنابراين در. شودمي هاي مهم مديريت كيفيت فراگير محسوبهبرانگيزند
 كيفيت خدمات رار داد و در جهت فراتر رفتنبايد در اولويت قبا توجه به درجه اهميت را  ابعاداين جامع، 

  .تلاش نمود
  ، منطق فازي، بيمارستانمديريت كيفيت فراگيرنگرش كاركنان، : واژه هاي كليدي        

  
 .اين مقاله برگرفته از پايان نامه دانشجويي دانشگاه علوم پزشكي شهيد صدوقي يزد مي باشد
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  مقدمه      

اي در بخش خدمات بهداشتي موضوع كيفيت از جايگاه ويژه

برخوردار است زيرا رسالت خطير سلامت و مراقبت از حيات جامعه 

از سوي ديگر بيمارستان جز لاينفك نظام  .استبر عهده اين بخش 

امروزه . ندكئه ميادرماني را ار بهداشتي است كه خدمات مراقبتي و

 فشار تحت شدت بهخدمات درماني  مؤسسات و ها مارستانيب

 دارند نگهراضي  خود رابايد كاركنان  سو كياز  ها آناند قرارگرفته

 رضايت را و از سوي ديگر بايد خدماتي را ارائه دهند كه حداكثر

از . آيند فراهم آورندمي حساب بهبراي بيماران كه همان مشتريان 

-كمبود منابع و هزينه، ستفاده نامطلوب از منابع محدودسوي ديگر ا

بيمارستان لزوم  ژهيو بهدر بخش بهداشت و درمان  روزافزونهاي 

-ها روشن ميفنون نوين مديريتي را در اين سازمان يريكارگ به

مدل مديريت كيفيت فراگير روش متفاوتي را در نحوه  ).1(دساز

و يك نوع فرهنگ سازد نگرش به شيوه مديريت فراهم مي

تواند بخشد كه در آن هر يك از كاركنان ميمشاركتي را توسعه مي

سازي در اين مورد و تصميم باكارشانهاي مرتبط مستقيم در حوزه

هر شيوه يا  يريكارگ بهآنچه مسلم است  ).2(دمشاركت كن

استراتژي جديد مديريتي نيازمند آمادگي و پذيرش بسياري از 

در هر  TQM مؤثر يريكارگ بهبنابراين . است ينسازما درونعوامل 

سازمان مستلزم آشنايي هر چه بيشتر كاركنان سازمان با اصول و 

  ). 3(است TQMمفاهيم 

نگرش از نوع قطعي و نيز بر مبناي يك  هاي موجود سنجشروش

گيري آن هاي اندازهشاخص كه يدرحالمدل خطي استوار هستند، 

م و كلامي هستند و ارزيابي آن با استفاده ، مبه)فازي( از نوع نادقيق

هاي مبتني بر اعداد دقيق به تفكر از رويكرد فازي نسبت به روش

با توجه به اينكه ماهيت قضاوت بنابراين . تر استانساني خيلي دقيق

ه با ابهام هبراي مواج استانساني همراه با عدم قطعيت و ابهام 

د از منطق فازي استفاده گيري و قضاوت بايموجود در امر تصميم

منطق فازي ابزاري مفيد براي برخورد با مسائل مبهم و  .نماييم

گيري از مفاهيم فازي، ارزيابان با بهره. آورد فراهم ميرا سربسته 

هاي با زبان طبيعي عبارت صورت بهكلامي را  يها عبارتتوانند مي

ا مرتبط اي براي ارزيابي نگرش كاركنان به كار برند و بمحاوره

تر هاي مناسبها با توابع عضويت مناسب، تحليلساختن اين عبارت

منطق ). 4(ها اعمال نمايندتري را بر روي امتيازهاي شاخصدقيقو 

شود كه ها را شامل ميها و مهارت فازي طيف وسيعي از نظريه

هاي فازي، متغيرهاي مجموعه: است بناشدهمفهوم  4اساساً بر پايه 

 ).5(و قوانين اگر آنگاه فازي) تابع عضويت(ليع احتماكلامي، توز

) μ(تاي است كه عناصرش با درجه عضويمجموعه فازي، مجموعه

، كمي ازيموردندر موقعيتي كه اطلاعات  .به آن مجموعه تعلق دارند

شوند اما زماني كه تحقيق در فضاي عددي بيان مي صورت بهباشند، 

داراي ابهام و سربستگي است،  شود و دانش در آنكيفي انجام مي

در  كه يطور بهاعداد دقيق بيان شوند،  صورت بهتوانند اطلاعات نمي
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توانند يك عدد يده كه بيشتر مديران نمياكثر تحقيقات، ذكر گرد

دقيق را براي بيان عقيده و نظر خود ارائه دهند و به همين جهت از 

 اده ميعددي خاص، استف يها ارزش يجا بهارزيابي كلامي 

گرايانه، استفاده از اطلاعات بنابراين، يك ديدگاه واقع ).6-9(كنند

در مورد منطق  زاده يلطفاز ديدگاه ). 10(اعداد است يجا بهكلامي 

: مثال عنوان به. هاي فازي هستندهاي صحيح، ارزشفازي، ارزش

.... درست، غلط، احتمالاً غلط و  شيوب كمدرست، خيلي درست، 

 انيب قابلهاي متغيرهاي كلامي ارزش عنوان بهها كه اين ارزش

بنابراين منطق . باشندهستند و نسبت به مقادير دقيق، مرجع مي

در اكثر موارد ماهيتي ) شودكه منطق فازي نيز ناميده مي(تقريبي

معمولاً يك عبارت كلامي مناسب بر اساس  ).11،10(كيفي دارند

. شوده بودن دانش تنظيم ميحوزه مسئله براي توضيح ابهام و سربست

اعداد فازي كه توسط  لهيوس بهها، مفهوم عبارت ازآن پس

. گردندشوند، مشخص ميو تابع عضويت تعريف مي )0,1(فاصله

-تقريبي انجام مي صورت بهارزيابي كلامي توسط افراد  ازآنجاكه

اي براي تقابل با  قهتوان گفت توابع عضويت مثلثي و ذوزنشود، مي

ها مناسب بوده و تلاش براي دستيابي به مقادير اين نوع ارزيابي ابهام

چندين محقق نشان ). 12(تر، غيرممكن و نيز غيرضروري است دقيق

هاي كلامي تواند اهميت نسبي واژهدادند كه تابع عضويت فازي مي

توانيم رويكرد تابع  بنابراين، مي). 13(در ذهن ما را منعكس نمايد

اي تبديل عقايد كلامي به عددي، در مقياس عضويت فازي را بر

  .)14(اي دنبال كنيمفاصله

انجام  رلنديدر ا) 1999(ننگتويو هرر سيننيكه توسط ا يدر پژوهش

 متيق تا دارند ازين هامارستانيب را كهكه آنچه  ديگرد شد مشخص

   ).15(است تيفيك تيريباشند مد داشته و كارآمدترتر مناسب

 نيا جي، نتاشدتورانلو و همكاران انجام  ياديتوسط ص يپژوهش

انتظارات و ادراكات  نيدر كل، ب كهاز آن بود  يمطالعه حاك

 اصفهان ديخورش مارستانيدر ب TQMموجود و وضع مطلوب 

در  شده انجاممطالعات همچنين ). 16(رداد وجود يداريتفاوت معن

و ن دهد كه نگرش مديراهاي اصفهان و تبريز نشان ميبيمارستان

دور از مفاهيم مديريت كيفيت  موردمطالعههاي بيمارستان كاركنان

را  TQM فراگير بوده و قوانين نيز همخواني لازم با مفاهيم

انجام شد نشان داد كه يانگ  كه توسط يا مطالعهدر  ).17،16(ندارد

صنعت مراقبت  ريفراگ تيفيك تيريمد ستميس ياجرا درواقع

 ستميس نيكه از ا مارستانيب نيچند. دهديرا توسعه م يبهداشت

TQM آوردند  به دسترا  يتوجه قابل جياستفاده كرده بودند نتا

 نديفرا بهبود، يمشتر تيخدمات، رضا تيفيمثل بالا بردن ك

مراقبت  يمل تهيعملكرد مؤثرتر كم يبرا رو نيازا... و  يتيريمد

توسعه  مارستانيرا در ب TQM ستميمشتاقانه س ديبا يبهداشت

 در اين مقاله سعي شده است تا با استفاده ازدر اين راستا،  ).18(هدد

هاي آموزشي دانشگاه نگرش كاركنان بيمارستانرويكرد فازي، 

  . مديريت كيفيت فراگير بررسي شود ٔنهيدرزمعلوم پزشكي يزد 

 بررسيروش 

، موردنظرهاي پژوهش حاضر با توجه به ماهيت موضوع و هدف              

 مقطعي به بررسي نگرش صورت بهكه  است توصيفيمطالعه يك 

شهيد  هاي آموزشي دانشگاه علوم پزشكيبيمارستانكاركنان 

. پرداخته استبا استفاده از منطق فازي  TQM ٔنهيدرزم صدوقي يزد
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هاي اين مطالعه شامل كليه كاركنان بيمارستان موردپژوهشجامعه 

در پژوهش . باشنديشهيد صدوقي يزد م دانشگاه علوم پزشكي

اي خوشه صورت بهبيمارستان  3بيمارستان آموزشي  4حاضر از 

براي محاسبه حجم نمونه با استفاده از انتخاب گرديد و 

  از فرمولو با استفاده   p%=33و d ،5=%a%=6بضراي

n=  از ميان كليه پرسنل اداري و درماني سه بيمارستان

د صدوقي، افشار و شهيد رهنمون حجم نمونه به تعداد آموزشي شهي

235 =n در  ازيموردنآوري اطلاعات جمع منظور به .تعيين گرديد

اي شامل اصول مديريت كيفيت اين پژوهش پرسشنامه خودساخته

 در كه است سؤال 39 بر مشتمل پرسشنامه نيا. تهيه گرديدفراگير 

  .است شده هيته جداگانه بخش دو

 مدرك جنس، سن، شامل يكيدموگراف اطلاعات شبخ)  الف

   .است رسته استخدام، تيوضع ،يليتحص

 TQM يارهايمع ٔنهيدرزم كاركنان نگرش به مربوط بخش)  ب

  .تاس بخش هفت شامل كه است
شده در اين پرسشنامه، براي سنجش نگرش  كاربرده بهمبناي طيف 

ده توسط شكاركنان با رويكرد فازي، طيف و اعداد فازي معرفي

-مقادير اين اعداد با توجه به عبارت. است) 19(ثرياني و همكاران

  .است 1به شرح جدول  مورداستفادههاي كلامي 

روايي پرسشنامه را در اختيار خبرگان حوزه بهداشت و  دييتأبراي 

پرسشنامه را در  30پايايي آن تعداد  دييتأدرمان قرار گرفت و براي 

آوري، ضريب آلفاي شد كه بعد از جمع اختيار كاركنان قرار داده

-ها، پرسشنامهآوري دادهبراي جمع. شد 75/0كرونباخ آن بالاتر از 

 پژوهشگر توسط با كسب اجازه وتهيه گرديد  ازيموردنها به تعداد 

هاي آموزشي كليه كاركنان اداري و درماني بيمارستان اريدر اخت

اب و وارد مطالعه بندي انتختصادفي طبقه صورت بهشهر يزد كه 

  .ديگرد يآورجمع ليقرار گرفت و بعد از تكمشدند 

  ها يافته

دهد كه بيشتر كاركنان حاصل از مطالعه نشان مي يهايافته

 ساير در بيمارستان شهيد صدوقي و) درصد 4/46(يموردبررس

بيمارستان  و) درصد10/28(نكاركنان در بيمارستان شهيد رهنمو

 70/23 درمجموع. ل به خدمت بودندمشغو) درصد50/25(افشار

درصد در رسته  03/76درصد از كاركنان در رسته اداري و 

هاي درصد از كاركنان بيمارستان 80/32 و درماني قرار داشتند

كاركنان در  اين كه بيشتر ددرصد زن بودن 20/67مذكور مرد و

 40در گروه سني بالاي  ها آنسال و كمترين  30گروه سني زير 

  . ار داشتندسال قر
هاي حاصل از بررسي نگرش كاركنان در زمينه همچنين يافته

دهد كه در زمينه معيار نشان مي TQM گانه هفتمعيارهاي 
 منظور بهحمايت و رهبري مديريت عالي سازمان، ايجاد محيطي 

 ازنظردرك اهداف سازمان توسط كاركنان، بيشترين اهميت را 
مديريتي  مراتب سلسلهدير در كاركنان دارد و جايگاه بالاتر م

ريزي استراتژيك، معيار برنامهزمينه ي در. كمترين اهميت را دارد
قسمتي از  عنوان بهتعيين اهداف بلندمدت براي بهبود كيفيت 

كاركنان  ازنظراستراتژيك، رتبه اول اهميت را  يزير برنامهفرايند 
ي وجود سيستم يكپارچه در مديريت كيفيت فراگير برا. دارد

معيار تمركز  ٔنهيدرزمبرآوردن رضايت مشتري، بيشترين اهميت را 
همچنين ضرورت شناسايي و آموزش كاركنان . بر مشتري دارد

در بهبود كيفيت اولين رتبه اهميت را در زمينه معيار شناسايي و 



511 

 دوماهنامه علمي پژوهشي دانشكده بهداشت يزد

  

در زمينه معيار توانمندسازي كاركنان و . آموزش كاركنان دارد
ها به ابزار افراد و تبديل اين مهارتهاي تيمي، تجميع مهارت كار

قدرتمندي براي ايجاد همياري و حل مشكلات سازماني بيشترين 
  .كاركنان دارد ازنظراهميت را 

  
  ي زباني به اعداد فازي مثلثيرهايمتغتبديل : 1جدول 

  
  
  
  
  
  
  

  مديريت كيفيت فراگير گانه هفتي فازي و قطعي اهميت هريك از ابعاد ها نمره:  2جدول 
  

  رتبه  نمره قطعي  ميزان اهميت ابعاد مديريت كيفيت فراگير
  3  72/3 )15/2، 14/3،65/2( انحمايت و رهبري مديريت عالي سازم

  7  46/3 )2، 93/2،47/2( ريزي استراتژيكبرنامه
  6  48/3 )2، 97/2،48/2( )يمداريمشتر(تمركز بر مشتري

  1  83/3 )23/2، 21/3،72/2( شناسايي و آموزش كاركنان
  2  73/3 )16/2، 15/3،65/2( كاركنان و كار تيمي)يقدرتمند ساز(سازيتوانمند
  4  3.56 )05/2، 03/3،54/2(  ت كاركنانمشارك

  5  3.54 )05/2، 3،52/2(  بهبود مستمر فرايندها
  

سازي در سازمان براي ضرورت فرهنگ"از ديدگاه كاركنان 
بيشترين اهميت را در زمينه معيار مشاركت  "مشاركت كاركنان

وجود "در معيار بهبود مستمر فرآيندها، گزينه . كاركنان دارد
براي تمر عملكرد سراسري سازمان يايد يك هدف پايدار بهبود مس

ها بيشترين رتبه را در ميان ساير گزينه "آن سازمان باشد

گانه هاي مربوط به ميزان اهميت هر يك از ابعاد هفت نمره.دارد
 وهيش. است شده دادهنشان  2مديريت كيفيت فراگير در جدول 

اربرده شده در اين ك هاي كلامي بهتبديل اعداد فازي به عبارت
  :مياست لذا دار a+4b+c/6پژوهش، بر اساس فرمول 

  طيف
 ترجيحات

1  
  موافقم كاملاً

2  
  موافقم

3  
  نظرم يب

4  
  مخالفم

5  
 كاملاً
  مخالفم

6  
اطلاعي 

  رمندا
اعداد 
فازي 
  مثلثي

)1و1و1( )5/0و1و5/1( )1و5/1و2( )5/1و2و5/2( )2و5/2و3( )5/2و3و5/3(
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  گيريبحث و نتيجه

-و نگراني كشور در درمان و بهداشت هايهزينه مستمر افزايش

 يا كنترل نسبي كاهش براي كه كندمي ايجاب آن از ناشي هاي

- كه مي ابتكاري و انديشه تنها. پذيرد صورت كاري آن معقول

 بكاهد، جامعه و دولت اقتصاد بر وارده فشارهاي از تواند

سنجش نگرش  در. است فراگير كيفيت مديريت يريكارگ به

حمايت و رهبري "كاركنان با استفاده از منطق فازي نشان داد كه 

وظيفه مديران است كه محيطي "شاخص  "مديريت عالي سازمان

مان را را ايجاد كنند كه كاركنان در داخل بيمارستان اهداف ساز

 "درك كرده و در راستاي دستيابي به آن تشويق و ترغيب شوند

مديران  بنابراين. است كاركنان برخوردار ازنظراز بالاترين اهميت 

زمينه ايجاد يك محيطي پويا  در كافي تعهد سرپرستان بايد و

در . داشته باشند فراگير را كيفيت مديريت اجراي سيستم جهت

اهداف بلندمدت براي بهبود "ژيك شاخص ريزي استراتبعد برنامه

-قسمتي از فرايند برنامه عنوان بهكيفيت در سراسر بيمارستان بايد 

كاركنان  ازنظراز بالاترين اهميت  "ريزي استراتژيك تعيين گردد

حركت و  هاي بلندمدت، مسيرهدف. برخوردارمي باشد

نمايند، باعث هاي سازمان را مشخص ميفعاليت يوسو سمت

براي  مؤثرها آيتمي مناسب و آن طور نيهمشوند و مي ييافزا هم

در بعد . باشنددر فرآيندهاي گوناگون ارزيابي مي يريكارگ به

مديريت كيفيت "شاخص ) يمدار يمشتر(تمركز بر مشتري

فراگير يك سيستم يكپارچه و راهبردي براي برآوردن رضايت 

. استبرخوردار كاركنان  ازنظراز بالاترين اهميت  "مشتري است

 جلب كيفيت، مستمر بهبود پايه بر تفكر مديريت زيربناي

 بر نتيجه تمركز يجا به روند به توجه و مشتري رضايت

شاخص  "شناسايي و آموزش كاركنان"در بعد . استواراست

از  "شناسايي و آموزش كاركنان در بهبود كيفيت ضروري است"

در بعد . باشد كاركنان برخوردارمي ازنظربالاترين اهميت 

 با استفاده از كار"شاخص  "توانمندسازي كاركنان و كار تيمي"

جمع و به ابزاري قدرتمند براي  باهمافراد  يها مهارتتيمي، 

 ها فرصتايجاد همياري و حل مشكلات سازماني يا پاسخ به 

 كاركنان برخوردار ازنظراز بالاترين اهميت  "شودتبديل مي

سازي در فرهنگ"شاخص  "ركنانمشاركت كا"در بعد . است

از بالاترين  "سازمان براي مشاركت كاركنان ضروري است

بهبود مستمر "در بعد . استكاركنان برخوردار  ازنظراهميت 

بهبود مستمر عملكرد سراسري سازمان بايد "شاخص  "فرايندها

 ازنظراز بالاترين اهميت  "يك هدف پايدار براي آن سازمان باشد

شناسايي و "ابعاد، بعد  درمجموع. استردار كاركنان برخو

 ازنظردر رتبه اول اهميت  83/3با ميانگين  "آموزش كاركنان

آموزش كاركنان يك امر حياتي و . استكاركنان برخوردار 

مستمر با مجموع فرايندهاي  طور بهاست كه بايد  ريناپذ اجتناب

بتواند هاي مديريت قرار گيرد تا ساير فعاليت موردتوجهمديريت 

هاي اصولي يكي از راه قتيدر حقآموزش . واقع گردد مثمر ثمر

هاي كاركنان در سازمان است و باعث و منطقي هدايت تلاش

قدرت تخيل و به  يكارانداز بهاستعدادهاي نهفته،  يريكارگ به

فكري لازم در كاركنان خواهد  يريپذ انعطافوجود آمدن حسن 

 توجه عدم كه رسيد اين نتيجه خود به پژوهش در پور يتق. شد
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 از كافي دانش يا نبود آگاهي همچنين و كاركنان آموزش و

 اجراي در عمده موانع ترينمهم از فراگير كيفيت مديريت

 از نيز كشورهاي اروپايي در. است فراگير كيفيت مديريت

 استراتژيك عنصر و اساسي ركن عنوان به كارگاهي هايآموزش

هاي هزينه كه شودمي ديتأككنند و مي ياد هاي كيفيتبرنامه

. )20(تلقي كرد مدتطولاني گذاريسرمايه يك بايد را آموزش

با  "كاركنان و كار تيمي) يقدرتمند ساز(يتوانمندساز"بعد 

 .كاركنان برخوردار است ازنظردر رتبه دوم اهميت  73/2ميانگين 

- انسازم در كه رسيد نتيجه اين در پژوهش خود به )21(كريمي

 يساز ميتواژه . شودنمي تيمي حمايت كار از اغلب ايران هاي

كه براي بهبود توان حل مسئله توسط اعضاي  ييها تيفعالبه همه 

پذيرد، گفته گروه و رفع مسائل كاري ميان فردي تيم صورت مي

 منظور بهاي از فنون را كه همچنين مجموعه سبد گونه شودمي

ايجاد كار . رديگ يبرمكاري در  هايبهبود كاركرد داخلي گروه

تلقي از  طرز رييتغ افزايش رضايت شغلي؛ تيمي در سازمان باعث

 ارتباط بهتر كارمند و مدير؛ تعهد بيشتر كارمند؛ اجبار به اختيار؛

در  بهبود كيفيت تيدرنها و يريگ ميتصمفرايند  ييكار آافزايش 

عالي حمايت و رهبري مديريت "بعد . ها خواهد شدهمه جنبه

كاركنان  ازنظردر رتبه سوم اهميت 72/3با ميانگين  "سازمان

 عنوان اجراي با خود پژوهش در) 20(پور يتق. برخوردار است

علوم پزشكي  دانشگاه مديران ديدگاه از فراگير كيفيت مديريت

 اجراي موانع نيتر مهم از يكي كه است رسيده نتيجه اين به

در فراهم  لازم مديران تعهد و حمايت فراگير كيفيت مديريت

) 22(توفيقي همچنين. است فرآيندها اجراي آوردن محيطي در

 "و راهكارها موانع كيفيت، ارتقاي"عنوان  با خود بررسي در

 كيفيت، نظام استقرار موانع ترينمهم از يكي كه داردمي بيان

 عوامل"عنوان  با خود بررسي در) 23(رستمي. است مديران تعهد

 ميزان كه رسيد نتيجه اين به "كيفيت فراگير تمديري بحراني

 پايين تعهد بيانگر راهبردي هايكميته در رهبران نامنظم شركت

مشاركت "ابعاد  تيدرنهاو . استعامل  اين به نسبت آنان

-و برنامه "تمركز بر مشتري"، "بهبود مستمر فرايندها"، "كاركنان

نجم، ششم و هاي چهارم، پريزي استراتژيك به ترتيب در رتبه

 كه دهدمي نشان مطالعات يطوركل به. هفتم اهميت قرار دارند

 سازمان در افراد رفتار براي قوي كننده نييتع عامل يك فرهنگ

در مديريت كيفيت فراگير  مساعد حامي فرهنگ ايجاد. است

 مجري هايپيشروي سازمان هايچالش دشوارترين از يكي

 بهبود فرهنگ پرورش. ودرمي شمار به مديريت كيفيت فراگير

مهم  برانگيزنده يك ترس دوراز به نظرات آزاد بيان و مستمر

هاي در برنامهاز طرفي . شودمي مديريت كيفيت فراگير محسوب

با توجه به درجه اهميت را  جامع اين ابعاد كيفيتمديريت ارتقاي 

 كيفيت خدمات و در جهت فراتر رفتن قراردادبايد در اولويت 

 توانند بابهداشتي و درماني نميمراكز  مسئولان .دتلاش نمو

را  مراكزامور  هاي سنتي،شخصي، تجربه و روش دانش بر هيتك

از  .فراهم نمايند مشتريان براي تيفيباكاداره كنند و خدماتي 

منابع، استفاده نامطلوب از منابع محدود  سوي ديگر، كمبود

 و درمان،هاي روزافزون در بخش بهداشت هزينه موجود و

لذا  .سازدمي فنون مديريتي را در آن بارزتر يريكارگ بهضرورت 

استراتژي مناسب، جامع و  براي موفقيت در اين عرصه بايد يك
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مشاركت كليه كاركنان و با شناخت  مؤثر انتخاب شود كه با

 وري و بهبود مستمرمشتريان در پي افزايش بهره ادراك و انتظار

انتظارات حال و  ي سازمان و تأمين نيازها وهافرآيندها و فرآورده

   .آينده مشتريان باشد

  تشكر و قدرداني

دانشگاه علوم  يها مارستانيباز همكاري كليه مديران و كاركنان  

در اين پژوهش و اساتيدي كه ما را در  پزشكي شهيد صدوقي يزد

  .كنيممي يسپاسگزاراند اين راه راهنمايي كرده
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Abstract 
 

Introduction: In Total Quality Management, Quality is not only an admirable phenomenon but 
also is a customer inalienable right and will be created through the involvement and participation of 
all employees, managers and customers of an organization. This study was designed to evaluate 
staff attitudes in teaching hospitals of Yazd in the field of Total Quality Management by using 
fuzzy logic. 
Methods: This was a descriptive, analytical, cross – sectional study. Research population, were all 
staff in teaching hospitals of Yazd that among them 235 people were randomly Stratified, selected 
and studied. Data for this study were collected through a questionnaire. Since the theory of fuzzy is 
more suitable approach for measuring linguistic variables, so this paper determines the attitude of 
staff in the field of Quality Management by the use of fuzzy logic. 
Results: Results showed that the dimensions of the “Identification and training of staff," 
"empowerment and teamwork of Employees" and "support and leadership of the top management 
organization" respectively ranked first, second and third importance In terms of staff. 
Conclusion: Criteria of identification and training of staff and teamwork and support and 
leadership of the top management organization are Important in motivating Total Quality 
Management. So in total quality management improve programs, these aspects should be prioritized 
according to the degree of importance and effort to improve the quality of service. 
 
Keywords: Attitude staff, Total quality management, Fuzzy logic, Hospital 

 

 


