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  مقدمه -1-1

گستردگی و پیچیدگی دنیاي امروز، تولید برتر، ارتقا و بهره وري، اثر بخشی بیشتر و رقابـت  
امروزه لازمـه اداره  .هاي بین المللی باعث شده که به مدیریت بهاي بیشتري داده شود در صحنه

نوان امري اجتناب ناپـذیر در تمـام حـوزه    جوامع علم وهنر مدیریت است و دانش مدیریت به ع
ها ومراکزآموزش عـالی  هاي خدماتی، دانشگاهدر این راستا سازمان.هاي علمی ریشه دوانده است

به عنوان نهادهاي اجتماعی جوامع پیشرفته ازاین امرمستثنی نبوده و رسالت خطیر این نهادهـا  
از لحاظ کیفی، چـه از لحـاظ کمـی     درپیشبرد اهداف اقتصادي، فرهنگی و اجتماعی جوامع چه

ــوق داده اســت       ــر س ــت فراگی ــدیریت کیفی ــش م ــدیریت بخصــوص دان ــمت م ــه س ــا را ب آنه
  ).11:1384کاردان،(

هـاي صـنعتی و بازرگـانی وخـدماتی     هاي انجام شده مشکل اصـلی سـازمان  بر اساس بررسی
هـا اسـت،   کشور، پایین بودن سطح کیفیت محصولات وخدمات تولید شده توسط ایـن سـازمان  

ها وموسسات آموزش عالی کشور بـه عنـوان یـک سـازمان تولیـد      هاي خدماتی، دانشگاهسازمان
کننده نیروي متخصص کشور نیاز به ارتقاء سطح عمومی کیفیت فرآیندهاي آموزشی، پژوهشـی  

  ).12:1387سید جوادین،( و تربیتی دارد
هـاي صـنعتی و اقتصـادي بـه     طها و ابزارهاي توسعه کیفیت در محیشاید مفاهیم، روش     

ها توانسته باشند سـطح  ها با بهره جویی از آنصورت آشکار خود را نشان داده باشند که سازمان
هـاي خـدماتی و   وکیفیت محصولات وفرایندهاي خود را بهبـود بخشـیده باشـند،اما در سـازمان    

ون آن چنـدان  هـا وفن ـ موسسات آموزشی و دانشگاهی موضوع مدیریت کیفیـت و ابزارهـا، روش  
شناخته شده نیستند، چون محصول کیفیت نیروي انسانی است،گاهی شبهه پیش می آیـد کـه   

هـاي  هاي صـنعتی و اقتصـادي را در سـازمان   ها وابزارهاي رایج در محیطتوان روشآیا واقعا می
  ).3: ١،2007 پلکز( هاي آموزشی و دانشگاهی بکار بست؟ خدماتی ومحیط

ها و تاثیر انکار ناپذیر آنها در توسـعه ملـی   هاي خدماتی ودانشگاهازمانبا عنایت به رسالت س
هـاي  ها صرف بهینه سازي در زمینـه واشاعه مرزهاي دانش لازم است که بخش وسیعی از تلاش

هـاي علمـی   ها وپویاییفرهنگی، علمی، عملی وتحقیقاتی گردد، از طرف دیگر با توجه به توانایی
ظار می رود دانشـگاه بـه عنـوان محـل اصـلی شـکل گیـري توسـعه در         وتجاري تولید دانش، انت

هاي اجتماعی و رسالت خـویش  هاي متعدد خود در پاسخگویی به مسئولیتراستاي ایفاي نقش
  ).123: 1381طبیبی،(به بهترین نحو ممکن عمل کند 

 ـهاي خدماتی ویکی از مراکـز آمـوزش عـا   دانشگاه هاي علوم پزشکی که جزیی از سازمان ی ل
  :محسوب می شوند در کشور ما رسالت تحقق اهداف اساسی را به شرح زیر به عهده دارند

                                                
١- Ronald.D.Pollocks 
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  تامین سلامت و بهداشت همگانی در جامعه -1
هاي لازم بـراي  وتخصص...)پزشک،پرستار،تکنسین،(تربیت نیروي هاي انسانی متخصص  -2

  تامین سلامت جامعه
، متفکران و بزرگـان علـم وفـن بـه صـورت      انتقال میراث فرهنگی ویافته هاي دانشمندان -3

  وسیع وعمیق نسل جوان و فراهم آوردن موجبات رشد استعدادهاي خلاق 
  هاي جدیدهاي ضمن خدمت و دادن مهارتارائه خدمات علمی وفنی از طریق آموزش -4
اســتفاده از جدیــدترین اطلاعــات موجــود در زمینــه اختراعــات، تولیــدات وعــواملی کــه  -5

  ).10: 1387حسینی،(ازمان به اهدافش موثر است درپیشبرد س
ي اخیر بحث و توسعه سازمانی در صنعت بهداشـت ودرمـان همچـون سـایر صـنایع      در دهه

اي یافته است ودلیل اهمیت این مسـئله چیـزي غیـر ازنقـش و     تولیدي و خدماتی، اهمیت ویژه
صی و فـوق تخصصـی بـه    هاي تندرستی در  بودن مراکز ارائه خدمات پزشکی تخصجایگاه نظام

اقشار مختلف، در این مبحث جایگاه خاصی دارد و ارتقاي کیفیت وبهبـود خـدمات حـوزه هـاي     
منـدي ذینفعـان آن   و ارتقـاي میـزان رضـایت   مختلف دانشگاه در راستاي تحول وتوسعه سازمان

  ).17:1387دهقان، (امري ضروري است 
  بیان مسئله -1-2

ماتی، تولید محصول یا خـدمتی اسـت کـه مـورد نیـاز      اهداف بنیادي موسسات تولیدي وخد
بنابر این اگر فرد یا گروهی نباشد که از این محصول و خدمات اسـتفاده  . گروهی از جامعه است

بنابراین هم موسسات تولیدي وهـم  . کند فلسفه وجودي آن موسسات نیز زیر سوال خواهد رفت
درستی شناسایی کرده وکالا مشتریان خود را به کارهایی باشند تا بتوانندخدماتی باید بدنبال راه

  ).6: 1385کرمی، (وخدمات را متناسب با نیاز آنها ارائه دهند
امروزه اغلب سازمان ها دریافته اند که براي بقاي خود ضرورت دارد که بهـاي تمـام شـده را    

ماتشـان را  زمان می باید کیفیت کـالا و خد مداوم کاهش دهند و این در حالی است که بطور هم
-کلید حل این مشکل که همه سازمان. براي حضور شایسته در بازار پر رقابت جهانی ارتقا دهند

هاي تولیدي وخدماتی با آن دست به گریبان هستند در مقوله مدیریت کیفیـت جـامع خلاصـه    
  .شده است

مدیریت کیفیت جامع یک سبک مهم مدیریتی است کـه محـور اصـلی آن توجـه بـر بهبـود       
ر سطح کیفی کالا یا خدمات ارائه شده جهت تامین نیازهـاي مشـتریان اعـم از داخلـی و     مستم

همچنین یک روش نظام مند براي آموزش، مدیریت و اعمـال طراحـی شـده    .خارجی می باشد 
هایی که هاي همه کارکنان سازمان می باشد براي انجام فعالیتبراي تمرکز و هماهنگی با تلاش

  :منجر می شود به 
  شناختن و بر آوردن نیازهاي شغلی شان -1
  جلوگیري از مشکلاتی که ممکن است باعث شکست شوند -2
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  برآورد هزینه هاي لازم براي برآورده شدن نیازها -3
  کوشش در جهت کاهش هزینه ها در یک مبناي واقعی -4

بنابر این مدیریت کیفیت جامع فرایندي است که بر رضایت مشتري، رهبـري، خـط ومشـی    
یفی، ساختار سازمانی، مشارکت کارکنان، هزینه کیفی، ترفیع و پاداش، انتخاب  تامین کننـده  ک

و توسعه آن متمرکـز مـی شـود و هـدف آن افـزایش رضـایت مشـتري بـا کـاهش مقـدارمنابع           
  ).9:1385کرمی،(میباشد

، کلیـدي در رقابـت   2TQMازپایه گذاران نظریات مدیریت کیفیت معتقد است کـه   1فیگنبام
هان کشورها محسوب می شود ؛چرا که کیفیت محصولات و خدمات در هـر کشـور بـر اسـاس     پن

نـحوه تـفکر و طرز عمل و تصمیم گیري مـدیران، معلمـان، اقتصـاد دانـان، مهندسـان و سـایر       
  ).7:2007پلکز، (هاي تحصیل کرده اجتماع شکل می گیرد گروه

رگیري مدیریت کیفیـت فراگیـر   در خصوص اهمیت شرایط محیطی براي بکا) 1995( 3پکارد
  : گوید می

در حقیقـت  . براي اجراي مدیریت کیفیت فراگیر نخست باید شرایط محیطی بررسـی شـود  "
و با توجه به این مقیاس، . مدیریت کیفیت فراگیر یک تغییر در سطح کلان و اصول راهنما است

انتظـارات کارکنـان    هـاي دیگـر عوامـل محیطـی ادراکـات و      یکی از جنبه. شود تغییر اعمال می
 ".هاي اجرا به آنان نشان داده شـود است که باید سنجیده شود، سپس راه) کارمندان و مدیران(
  ).17: 1381قاسمی زاد، (

 کیفیت یعنی کلیت خصوصیات و شکل یا ظاهر یـک فـر   :ندنویس می) 1995( 4موریس و بل
-ریافت کنندگان خدمت و خواسـته آورده یا خدمت و راه تامین آن،که توانایی ارضاي نیازهاي د

  .)17: 1381قاسمی زاد، (باشدها را در قالب قضاوتی خاص و تخصصی دارا میهاي آن
ت مراقبت هاي بهداشتی عبارتست از درجاتی از خدمات ارائه شده بـه افـراد و جوامـع     ،کیفی

  .دانش حرفه اي روز باشدا که احتمال نتایج مطلوب را افزایش داده و مطابق ب
تک بنـابراین آگـاهی و پاسـخگویی بـه     . شـود  توسط مشتریان یک سـازمان تعیـین مـی    ،یفی

ت بوده و این شامل نیازهاي مشتریان جزء جدایی ناپذیر اکثر عقاید و ایده هاي مربوط به کیفی: 
که براي همـدیگر نیـز کـار انجـام      ،مشتریان داخلی درون سازمان یعنی ارائه دهندگان خدمات

  ).17: 1381قاسمی زاد،(باشد  یان خارجی میو مشتر دهند می
 هاي دیگر یک سازمان خدماتی محسوب مـی دانشگاه علوم پزشکی نیز در میان انواع سازمان

تر گردد که جایگاه ویژه اي دارد زیرا این سازمان با تمام افراد جامعه ارتباط پیدا می کند و مهم

                                                
١-  Feigenbam 
٢ - Total Quality Management 
٣ - Pekard 
٤ - Morreis and Bell 
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از حیات جامعه بر عهـده ایـن بخـش مـی     اینکه وظیفه و رسالت خطیر حفظ سلامت و مراقبت 
  .باشد

بنابر این اعتلاي کیفیت براي نظام بهداشت ودرمـان و مـردم بطـور فزاینـده و مـداوم مـورد       
از مدیران انتظار می رود که از آخرین دستاورد هـاي دانـش مـدیریت و    .توجه قرار گرفته است 

مـانی منجـر مـی شـود اسـتفاده      هایی که به بهره گیري مطلوب از امکانات بهداشـتی و در روش
یکی از دستاورد هاي دانش مدیریت که می تواند تا حد زیادي بـه اهـداف مـذبور جامـه     .نمایند

  ).16:1387دهقان( عمل بپوشاند مدیریت کیفیت فراگیر می باشد 
  اهمیت موضوع -1-3

ا ه ـوضعیت اقتصادي چندان مطلوب نیست، کسر بودجه هر ساله بصورت شدیدتر در دانشگاه
از سـوي دیگـر نیـاز جامعـه بـه سـلامتی و       . و مراکز خدمات بهداشتی و درمانی تکرار می شـود 

  .خدمات بهداشتی قابل چشم پوشی نیست
هاي خدماتی قرار دارد این است کـه  ترین مسئله اي که در مقابل سازماندر این شرایط مهم

وان کلیـت سیسـتم و   ت ـچگونه می توان بدون لطمه خوردن بـه منـابع و تضـعیف کیفیـت، مـی     
هـاي آموزشـی   سازمان را حفظ کرد و چطور در جهت هدایت نیـروي انسـانی، تجهیـزات، روش   

صـدیقی،  (وتربیتی، مشارکت و نظر سنجی براي بهبود و ارتقاي وضـعیت سـازمان تـلاش کـرد     
23:1380.(  

هاي ها، سازماندر صنعت بسیاري از دانشگاه TQMهاي مدیریتی نتایج بدست آمده از روش
خدماتی و موسسات آموزشی را به استفاده از این تکنیک سوق داده اسـت کـه چـرا محصـولات     

ها که شامل دانش، تحقق، بهره وري، بهبود وضع  اجتماع می باشـد بـه مراتـب اثـر     این سازمان
  .گذارتر از محصولات صنعتی بر جامعه اند

  :علت را می توان در
  ولین در امور سازمان وتوسعه کارایی افراد افزایش کمی و کیفی کارکنان و مسئ -1
  خصوص در طولانی مدت  کاهش هزینه به -2
  )مدیران ،کارکنان،مراجعه کنندگان(صرفه جویی و استفاده بهینه از وقت  -3
  افزایش کارایی وبازده  -4

  :دلایل استقرار مدیریت کیفیت فراگیر را می توان در این دانست که 
  از عناصر مهم وحیاتی براي بقاي سازمان در بلند مدت استمدیریت کیفیت یکی  -1
  ایجاد زمینه هاي لازم براي پیدا کردن پذیرش جهانی  -2
  جلوگیري از کم کاري نیرو ها و کاهش هزینه ها  -3
  ایجاد پاسخگویی به نیازهاي دستگاهها و توسعه کشور  -4
  هاجلوگیري از تداخل وظایف ومسئولیت -5
  و روحیه همکاري در سازمان  افزایش تعهد -6
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  ).18:1387باقري،(اجراي درست قوانین -7
دلایل وضرورت استقرار مدیریت کیفیت فراگیر را بـه ایـن صـورت بیـان مـی       1کوپال کانجی

  :دارد
شرایط رقابت جهانی امروز، رضایت مراجعه کنندگان، بهبود روحیه کارکنان، بهبود کـارایی  «

ب وپرورش دانشجو، تشویق به کارهاي تیمی، به حداقل رسـاندن  و اثر بخشی، بهبود مداوم، جذ
هاي آتی، غلبه بر نقاط ضعف وحل مسائل فعلی، رقابت بـراي جـذب   هزینه ها، موفقیت در طرح

سرمایه، مدیریت کردن تغییرات، تلقین یک فرهنگ مثبت، بهبـود بخشـیدن بـه مـدیریت و در     
ــان دانشـ ـ    ــدیران و کارکن ــردن م ــد ک ــه من ــت علاق ــازمانی  نهای ــایف س ــه وظ ــبت ب  »گاه نس

  ).11:1384طالبی،(
هاي گو ناگون که در زمینه مدیریت کیفیـت صـورت گرفتـه    ها و تحقیقبا وجود انتشار کتاب

گـردد و  چنان احساس میهاي خدماتی دارد هماست باز هم نیاز به آن وتاثیراتی که در سازمان
  .هاي بهداشتی انجام گیردسازمان گردد که کار دراهمیت این مساله وقتی دو برابر می

در این زمینه معتقد است که به علت نقش حساس و سرنوشت سازي کـه بهداشـت    2گاروین
دارد نـاگزیر از اجـراي مـدیریت    کند، هر سیستمی که در این جهت گام بر میدر جامعه ایفا می

را اصـل  انـد و آن دکیفیت است وي عاملان اصلی اجراي این نوع مدیریت را مـدیران ارشـد مـی   
  .آوردحساب میمدیریتی مهمی در بین مدیران به

هـاي خـدماتی بحـث    ها خصوصا سـازمان در اهمیت مدیریت کیفیت در سازمان 3بروندا ویکز
دانـد، کـه رضـایت    ها را بـر مبنـاي رضـایت مشـتري مـی     کند و چهارچوب بقاي این سازمانمی

گردد، لذا با توجه به نقشی که مـدیریت  یمشتري یکی ازمولفه هاي مدیریت کیفیت محسوب م
اي از هاي بهداشتی نیـز زیـر مجموعـه   کندوسازمانهاي خدماتی ایفا میکیفیت در بقاي سازمان

گردد که تحقیقی مفصل در این زمینه بـه عمـل   گردد، این ضرورت احساس میآن محسوب می
هی خدماتی و بهداشتی ایفـا  آید و به بررسی و نقشی که مدیریت کیفیت در یک سازمان دانشگا

  .کند پرداخته شودمی
  سوال هاي  تحقیق -1-4

هاي تحقیق از اهداف تحقیق مشتق می گردد و در جریان تحقیق به معـرض آزمـایش   سوال
شود و نتیجه پژوهش بایستی به این سوالات پاسـخ دهـد در ایـن پـژوهش بـدنبال       گذاشته می

  :هاي زیر هستیمسوال
لوم پزشکی شـیراز ازآمـادگی لازم جهـت اجـراي مـدیریت کیفیـت جـامع        آیا دانشگاه ع -1

  برخوردار است؟
                                                

١ - Gopal.G.Kanji 
٢ - Garvin 
٣ - Broonda Weekss 
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هاي مختلـف ایـن سـازمان جهـت اسـتفاده از مـدیریت       آیا تفاوت معنا داري میان بخش -2
  کیفیت وجود دارد؟

رهبري، برنامه ریزي، توجه بـه نیـروي انسـانی،    : آیا از اصول مدیریتی مدل بالدریج مثل  -3
گـردد  شتري، مدیریت فرآیند، تجزیه وتحلیل اطلاعات، نتـایج عملکـرد، اسـتفاده مـی    توجه به م

  وکدامیک نقش بیشتري دارد؟
با میزان ) دیپلم، فوق دیپلم، لیسانس، دکترا (آیا تفاوت معنا داري بین میزان تحصیلات  -4

  آمادگی نسبت به  پذیرش مدیریت کیفیت وجود دارد؟
با میزان آمـادگی نسـبت   ) مدیریت، معاونت، کارمند(نوع شغل آیا تفاوت معنا داري بین  -5

  به پذیرش مدیریت کیفیت فراگیر وجود دارد؟
آیاتفاوت معنا داري بین سابقه کار با میزان آمادگی نسبت به پـذیرش مـدیریت کیفیـت     -6

  وجود دارد؟
مدیریت  با میزان آمادگی نسبت به پذیرش) زن و مرد(آیا تفاوت معنا داري بین جنسیت -7

  کیفیت وجود دارد؟ 
  اهداف تحقیق -1-5

  .شوندي اصلی و فرعی تقسیم میاهداف تحقیق به دودسته
  :هدف اصلی 

  "بررسی چگونگی اجراي مدیریت کیفیت فراگیر در دانشگاه علوم پزشکی شیراز "
  :اهداف فرعی

  .ت جامعهاي این سازمان از نظر استفاده از مدیریت کیفیبررسی و مقایسه بین بخش -
گانه مدیریت کیفیت بر اساس مـدل بالـدریج در ایـن    یک از اصول هفتبررسی اینکه کدام -

  . دانشگاه به میزان بیشتر مورد پذیرش واقع شده است
هـاي تحصـیلی مختلـف    بررسی تفاوت میان پذیرش وآشنایی با مدیریت کیفیت در گـروه  -

  ).دیپلم، فوق دیپلم، لیسانس، دکترا (
مـدیریت، معاونـت،   ( اوت میان پذیرش وآشنایی با مدیریت کیفیت با نـوع شـغل  بررسی تف -

  ).             کارمند
  .ي کاري افرادبررسی تفاوت میان پذیرش وآشنایی با مدیریت کیفیت با سابقه -
  ). زن و مرد( بررسی تفاوت میان پذیرش و آشنایی با مدیریت کیفیت در دو گروه جنسی - 

  
  
  
  
  


