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هاي  در بيمارستان) ISO 9001: 2000(ارزيابي عملكرد الگوي مديريت كيفيت فراگير 

  * تهرانسازمان تأمين اجتماعي استان
  3سميه حسام، 2پور   امير اشكان نصيري،1پوران رئيسي

  

  چكيده

 بهداشتي و درماني بيش از هر هاي مسأله كيفيت در سازمانهاي مختلف كيفيت،   اثر بخشي مدل بودنزير سؤالبا وجود امروزه  :مقدمه

در ) ISO 9001 :2000استاندارد (مطالعه حاضر ارزيابي عملكرد الگوي مديريت كيفيت فراگير از هدف . زمان ديگر اهميت يافته است

  .هاي سازمان تأمين اجتماعي استان تهران بود بيمارستان

محيط پژوهش شامل .  اجرا شد1385 در سال يوه كاربردياين پژوهش از نوع مطالعات توصيفي مقطعي بوده، به ش :روش بررسي

ها با برگزاري جلسات بارش افكار با مديران و ناظران  داده. هاي تأمين اجتماعي البرز، شهداي پانزده خرداد، شهريار و ميلاد بود بيمارستان

  .تحليل شد Excelافزار  بهبود كيفيت و صاحبان فرايندها، گردآوري و نتايج با استفاده از نرم

ميزان پيشرفت و بهبود فرايندها در زمينه منابع انساني، ) ISO 9001 :2000(پس از استقرار الگوي مديريت كيفيت فراگير  :ها يافته

 24/61هاي طرف قرارداد، امور مالي و بازار به ترتيب  ، الزامات شركت)عملكرد خاص سازمان(رضايت مشتريان، عمليات اجرايي مهم 

  . درصد بود13/55 درصد و ميانگين درصد امتيازات چهار بيمارستان 82/45 درصد و 31/50 درصد، 91/57 درصد، 41/60درصد، 

به نتايج مثبتي در زمينه بهبود فرايندها ) ISO 9001 :2000(مورد مطالعه با به كارگيري الگوي مديريت فراگير  هاي بيمارستان :گيري نتيجه

ها بهبود  باشد و لازم است جهت كسب موفقيت بيشتر، سازمان  خود ميمطلوبتر از حد   اي كسب شده پايينه اند، اما موفقيت  دست يافته

  .هاي تأمين كننده طرف قرارداد با جديت دنبال نمايند مستمر فرايندها را در زمينه امور مالي و بازاريابي و ارتباط با شركت

  .ها عي؛ بيمارستانمديريت كيفيت جامع؛ تأمين اجتما :هاي كليدي واژه

  تحقيقي :نوع مقاله

  19/1/88 :پذيرش مقاله    3/11/87 :اصلاح نهايي    26/10/86:  مقالهدريافت

در ) ISO 9001 :2000( ارزيابي عملكرد الگوي مديريت كيفيت فراگير. نصيري پور امير اشكان، حسام سميه، رئيسي پوران :ارجاع

  .105- 112 ):2 (6؛ 1388 اطلاعات سلامت تيريمد. ن تهرانهاي سازمان تأمين اجتماعي استا بيمارستان
  

  مقدمه

انداز  هر رسالت، هدف و چشمهاي اجرايي با  مؤسسات و سازمان

نفعان  گويي به مشتريان، ارباب رجوع و ذي ملزم به پاسخ

شود مگر با اجراي كامل و دقيق  اين امر محقق نمي. هستند

اف و توسعه و تعالي ها در جهت تحقق اهد وظايف و فعاليت

بنابراين بررسي نتايج عملكرد يك فرايند مهم . سازمان

كيفيت و اثر بخشي مديريت و عملكرد، . شود راهبردي تلقي مي

هاي توسعه سازماني  عامل تعيين كننده و حياتي تحقق برنامه

 و تعيين ميزان ها سازمان براي ارزيابي عملكرد ).1(است 

 اف تعيين شده، معيار و ابزارهايموفقيت در دستيابي به اهد

  .نامه دانشجويي در مقطع كارشناسي ارشد است اين مقاله، حاصل پايان* 

، دانشيار، روانشناس تربيتي و تحقيق، دانشگاه علوم پزشكي ايران .1

  .تهران، ايران

استاديار، مديريت خدمات بهداشتي و درماني، واحد علوم و تحقيقات . 2

  )ولؤنويسنده مس( .، تهران، ايراننشگاه آزاد اسلامي تهراندا

E-mail: nasiripour@sr.iau.ac.ir 
دانشجوي دكتري، مديريت خدمات بهداشتي و درماني، واحد علوم و . 3

  .، تهران، ايرانتحقيقات دانشگاه آزاد اسلامي تهران
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 وجود دارد كه با توجه به طبيعت سيستم سازماني و متعددي

ارزيابي منظم و ). 2(شود  نحوه موفقيت آن انتخاب مي

 به 1930هاي دهه  مديريت از سالسازمان و سيستماتيك 

در حال حاضر ). 3(عنوان يك امر مهم شناخته شده است 

ها و  ها، كيفيت فرآورده لكرد سازمانترين معيار ارزيابي عم مهم

  . ها است خدمات آن

 توان به  ميها هاي ارزيابي عملكرد سازمان از سيستم

مميزي كيفيت نظير هاي كيفيت  استفاده از الگوهاي سيستم

2000: 9001 ISO  1 (اشاره كردو مديريت كيفيت فراگير .(

در دنياي كنوني مفهوم كيفيت شاهد نوعي تحول بنيادي 

در اين ديدگاه به بهبود مستمر كيفيت . نقلابي بوده استا

  ).4(ها تأكيد شده است  محصولات و خدمات سازمان

 ، كهمديريت كيفيتپس از بحث در رابطه با كيفيت، مسأله 

اكنون با سرعت    كه هم،يك ديدگاه فلسفي مديريتي است

ده به طور عم نموده،باز مختلف فزاينده جايگاه خود را در جوامع 

ارتقاي  از طريق  ون و جلب رضايت آنانا مشتريتوجه به نيازبر 

  .)5(شود  كالا و خدمات استوار است، مطرح ميكيفيت 

گيري از  نتايج يك پژوهش در زمينه ارتباط بين بهره

ها، حاكي  الگوهاي مديريت كيفيت فراگير و عملكرد بيمارستان

). 6-8(ده است دار بين اين دو مقوله بو از وجود ارتباط معني

گيري از الگوي  نتايج پژوهش حميدي نشان داد كه بهره

Focus PDCA منجر به بهبود قابل ملاحظه فرايندهاي 

همچنين نتايج ). 9( بهداشتي درماني استان همدان شده است

 را در Focus PDCAپژوهش نيك نياز نيز نقش الگوي 

ؤثر دانسته ارتقاي فرايندهاي اصلي و پشتيباني مراكز بهداشت م

  ).10(است 

، كه در ايالات Merritt و Sommerهاي پژوهش  يافته

متحده آمريكا انجام شد، نشان داد كه استقرار الگوي مديريت 

هاي   به بهبود عملكرد كاركنان سيستمDemingكيفيت 

نتايج پژوهش ). 11(بهداشتي و درماني منجر گرديده است 

Yang9001  مؤيد تأثير استانداردهاي ISO در افزايش رضايت 

  ).12 (باشد هاي بهداشتي و درماني مي مشتريان سازمان

هاي متعدد انجام شده در رابطه با الگوهاي  وجود پژوهشبا 

، )9، 10، 13-15(هاي كشور  ارتقاي كيفيت در بيمارستان

تاكنون اثر بخشي الگوي مديريت كيفيت فراگير در 

ستان تهران مورد هاي سازمان تأمين اجتماعي ا بيمارستان

بنابراين پژوهش حاضر با هدف ارايه . ارزيابي قرار نگرفته است

مبتني بر (نتايج حاصل از استقرار الگوي مديريت كيفيت فراگير 

در ابعاد رضايت مشتري، امور ) ISO 9001 :2000استاندارد 

هاي   شركتمالي و بازار، منابع انساني، عملكرد خاص سازماني و

هاي تأمين اجتماعي استان تهران انجام  ر بيمارستانطرف قرارداد د

  .گرديد

  

  روش بررسي

 ـ مقطعي و محيط  اين پژوهش از نوع مطالعات توصيفي

پژوهش شامل چهار بيمارستان تأمين اجتماعي استان تهران 

بود كه در ) البرز، شهداي پانزده خرداد ورامين، شهريار و ميلاد(

نامه   گواهي وير اجرا شدهها الگوي مديريت كيفيت فراگ آن

2000: 9001 ISO اين پژوهش در .كرده بودند را دريافت 

  . انجام شد1385سال 

مسؤولين و (هاي سازماني صاحبان فرايند را جامعه پژوهش

 4در ) كارشناسان بهبود كيفيت و مسؤولين ارتقاي فرايندها

گيري  اين پژوهش نمونه در .داد ياد شده، تشكيل ميبيمارستان 

  . در مطالعه شركت نمودند ) نفر112 (عمل نيامد و كل جامعهبه 

المللي سيستم  بين چك ليست ،ها ابزار گردآوري داده

چك ليست .  بودSimply Betterخودسنجي نتايج كار 

Simply Betterهاي ارزيابي  اي از چك ليست  مجموعه

ها مربوط به  سيستم مديريت كيفيت است كه يكي از آن

 اخير داراي پنجچك ليست ). 17(باشد   كار ميخودسنجي نتايج

  عملكرد خاص سازمان، رضايت مشتري،منابع انساني بخش

 و هاي طرف قرارداد شركت، ارتباط با )عمليات اجرايي مهم(

 . بودامور مالي و بازار

در اين چك ليست ميزان بهبود يا پيشرفت در هر يك از 

 100 تا ابعاد پيش گفت روي يك پيوستار، كه از صفر
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 البته با توجه به نوع هرشد؛  بندي شده بود، محاسبه مي درجه

  . شد متغير از واژگان راهنما براي نمره دهي نيز استفاده 

چك ليست مورد نظر، در اختيار ده نفر از خبرگان 

دانشگاهي و اجرايي مسلط به موضوع گذاشته شد و از آنان 

ت خود را در زمينه درخواست گرديد با توجه به متن اصلي، نظرا

پس از اعمال . محتوي و ساختار چك ليست اعلام نمايند

اصلاحات و تأييد آن توسط افراد يادشده، اعتبار ابزار گردآوري 

  .ها در دامنه موضوعي و جغرافيايي پژوهش محرز شد داده

ها، برگزاري جلسات بارش افكار با  روش گردآوري داده

 كت كنندگان به صورت كارنظارت پژوهشگر و نظر سنجي از شر

شايان ذكر است كه پيش از بارش افكار، . گروهي بود

علاوه بر آن، . شد هاي لازم به اعضاي هر گروه ارايه مي آموزش

شواهد و مستندات ناظر بر نظرات اعضاي گروه نيز به چك 

هاي مورد مطالعه،  در بيمارستان. گرديد ها ضميمه مي ليست

 بعد مديريت كيفيت، 5از دهي به هاي كاري براي امتي گروه

دادند و اين جلسات تا دستيابي  جلسات بارش افكار را تشكيل مي

در (يافت  به توافق نظر كامل در مورد هر يك از ابعاد ادامه مي

 112ها  واقع كل جامعه مورد مطالعه در مجموع در كل بيمارستان

ر جهت هاي گروهي د پژوهشگر نيز تنها به هدايت بحث). نفر بود

پرداخت و نظرات خود را در امتيازات  اهداف تعيين شده گروه مي

  .نمود ارايه شده توسط گروه، اعمال نمي

ها، ابتدا امتيازات هر يك از ابعاد چك  آوري داده پس از جمع

هاي مورد مطالعه تعيين و در مرحله  ليست به تفكيك بيمارستان

ها  يه بيمارستانبعد، ميانگين مجموع امتيازات كسب شده در كل

  . محاسبه گرديد

 :معيار قضاوت در ارزيابي و تحليل امتيازات به شرح زير بود

 يا به ندرت پيشرفت و بهبود هرگزبيمارستان :  درصد0–10

  .مداوم را در فرايندهاي خود اجرا كرده است

بيمارستان اجراي بهبود مداوم را در تعداد :  درصد30-10

  .ز كرده استكمي از فرايندهاي خود آغا

بيمارستان پيشرفت و بهبود مداوم را در :  درصد60-30

هاي متعدد  اي از فرايندهاي خود در بخش طيف گسترده

  .سازمان اجرا كرده است

بيمارستان پيشرفت و بهبود مداوم را به :  درصد80-60

  .معناي واقعي در تمام سازمان خود اجرا كرده است

هاي سازمان  تمام بخشبيمارستان در :  و بيشتر درصد80

خود داراي كلاس جهاني و فرايندهاي پيچيده منحصر به 

  .بخشد  بهبود ميهمواره و خود فرايند را نيز بودفردي 

هاي آمار توصيفي درصد  ها با شاخص در پايان تحليل داده

 انجام شد و اطلاعات Excelافزار  و ميانگين و با استفاده از نرم

  . راج گرديدحاصل به صورت جداول استخ

  

  ها يافته

 33/73 بيمارستان البرز ،رضايت مشتريدر رابطه با بهبود 

 شهريار درصد، 66/51 شهداي پانزده خرداد وراميندرصد، 

 درصد امتيازات ممكن را كسب 33/53ميلاد  درصد و 33/63

هاي  نمود كه به ترتيب بيشترين و كمترين امتياز را بيمارستان

ميانگين .  به دست آوردندخرداد ورامينشهداي پانزده و البرز 

امتيازات مربوط به بهبود رضايت مشتري در چهار بيمارستان 

  .بود  درصد41/60مورد مطالعه 

 66/51  بيمارستان البرز و بازار،امور ماليدر رابطه با 

 شهريار درصد، 66/41شهداي پانزده خرداد ورامين درصد، 

ازات ممكن را كسب  درصد امتي33/53ميلاد  درصد و 66/36

هاي  بيشترين و كمترين امتياز در اين مورد را بيمارستان. نمود

امتيازات مربوط به ميانگين . دست آوردنده  بشهريارو ميلاد 

هاي مورد مطالعه  در مجموع بيمارستان  و بازارامور مالي

  . درصد بود82/45

 درصد، 66/71 البرز ن بيمارستا،منابع انسانيدر رابطه با 

 33/68 شهريار درصد، 33/48 هداي پانزده خرداد ورامينش

 درصد امتيازات ممكن را كسب نمود 66/56ميلاد درصد و 

البرز هاي  كه به ترتيب بيشترين و كمترين امتياز را بيمارستان

امتيازات  ميانگين . دارا بودندشهداي پانزده خرداد ورامينو 

 24/61ورد مطالعه هاي م در بيمارستانمنابع انساني مربوط به 

  .درصد بود

، امتيازات كسب شده هاي طرف قرارداد شركتدر رابطه با 

 شهداي پانزده خرداد ورامين درصد، 25/51 البرز نبيمارستادر 
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بود   درصد5/52ميلاد  درصد و 25/56 شهريار درصد، 25/41

هاي  كه به ترتيب بيشترين و كمترين امتياز را بيمارستان

.  به خود اختصاص دادندانزده خرداد ورامينشهداي پ و شهريار

در هاي طرف قرارداد  شركتامتيازات مربوط به ميانگين 

  . درصد بود31/50هاي مورد مطالعه  بيمارستان

 33/68بيمارستان البرز ، عملكرد خاص سازمانيدر زمينه 

 شهريار درصد، 33/53 شهداي پانزده خرداد وراميندرصد، 

 درصد امتيازات ممكن را كسب 33/53ميلاد  درصد و 66/56

 و البرزبيشترين امتياز در اين مورد متعلق به بيمارستان . نمود

شهداي پانزده خرداد هاي  كمترين امتياز متعلق به بيمارستان

عملكرد امتيازات مربوط به ميانگين .  و ميلاد بودورامين

  . درصد بود91/57ها  در مجموع بيمارستانخاص سازماني 

درصد امتيازات كسب شده در رابطه با پيشرفت و ميانگين 

بهبود فرايندهاي مربوط به منابع انساني، رضايت مشتري، 

، ارتباط با )عملكرد خاص سازمان(عمليات اجرايي مهم 

هاي طرف قرارداد و امور مالي و بازاريابي چگونگي  شركت

هاي  عملكرد الگوي مديريت كيفيت فراگير را در بيمارستان

 24/63 (بيمارستان البرزدر . دهد العه نشان ميمورد مط

 شهريار ،) درصد24/47 (، شهداي پانزده خرداد ورامين)درصد

  .بود)  درصد83/53( ميلاد و)  درصد24/56(

ميانگين درصد امتيازات به دست آمده در زمينه بهبود 

در  ISO 9001 :2000رضايت مشتري پس از استقرار الگوي 

 درصد و همچنين ميانگين 41/60مطالعه هاي مورد  بيمارستان

 درصد، عمليات 24/61درصد امتيازات مربوط به منابع انساني 

 درصد، الزامات 91/57) عملكرد خاص سازمان(اجرايي مهم 

 درصد و امور مالي و بازار 31/50هاي طرف قرارداد  شركت

 درصد بود كه در ميان ابعاد مورد مطالعه، نتايج منابع 82/45

ترين رتبه را دارا   بالاترين و امور مالي و بازار پايينانساني

درصد امتيازات حاصل از عملكرد الگوي  ميانگين .بودند

هاي مورد مطالعه  مديريت كيفيت فراگير در كل بيمارستان

  .)1جدول ( درصد بود 13/55

  

  بحث

 با استقرار استاندارد بررسي در اين مطالعهمورد  هاي بيمارستان

2000: 9001 ISO ، مداوم فرايندها را در پيشرفت و بهبود

منابع انساني و رضايت مشتري بيشترين توفيق را  هاي بخش
  

) ISO 9001 :2000(هاي مورد مطالعه، پس از استقرار الگوي مديريت كيفيت فراگير  درصد امتيازات كسب شده در بيمارستان: 1جدول 

 گانه و در كل به تفكيك ابعاد پنج
 

  نام بيمارستان                 

  ابعاد

شهداي پانزده خرداد   )درصد(البرز 

  )درصد(ورامين 

  )درصد(ميانگين   )درصد(ميلاد   )درصد(شهريار 

  41/60  33/53  33/63  66/51  33/73  رضايت مشتري

  82/45  33/53  66/36  66/41  66/51  امور مالي و بازاريابي

  24/61  66/56  33/68  33/48  66/71  منابع انساني

هاي طرف  ارتباط با شركت

  قرارداد

25/51  25/41  25/56  5/52  31/50  

  91/57  33/53  66/56  33/53  33/68  عملكرد خاص سازمان

عملكرد الگوي مديريت 

  )كل(كيفيت فراگير 

24/63  24/47  24/56  83/53  13/55  
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در اين زمينه داشتند، ولي ساير فرايندها از جمله عملكرد خاص 

هاي طرف قرارداد و امور مالي و بازار با   شركتارتباط با سازمان،

  .رو بودند موفقيت كمتري روبه

 در رضايت مشتريهاي مربوط به جلب  يافته

 ها  و شهريار نشان داد كه اين بيمارستان البرزهاي بيمارستان

فرايندهاي ي واقعي در اپيشرفت و بهبود مداوم را به معن

 شهداي پانزده هاي بيمارستان در .اند نموده اجرا سازماني مربوط

 پيشرفت و بهبود مداوم در طيف  نيزميلادو خرداد ورامين 

  .ياد شده اعمال گرديده بوداي از فرايندهاي  گسترده

هاي بهبود  هاي ما مؤيد آن بود كه اجراي برنامه يافته

در . كيفيت منجر به افزايش رضايت مشتري خواهد شد

بر تأثير الگوي مديريت  نيز  هاي دهنويه و كمالي پژوهش

  ). 15، 16(كيفيت بر رضايت مشتري تأكيد شده است 

هاي مورد مطالعه، نتايج مربوط به امور مالي و  بيمارستاندر 

 پيشرفت و بهبود ها حاكي از آن بود كه كليه بيمارستان بازار

اجرا سازماني مربوط اي از فرايندهاي  مداوم را در طيف گسترده

تيجه نشان داد كه بهبود در فرايندهاي مالي  اين ن.اند نموده

هاي مورد مطالعه نسبت به ساير فرايندها از توجه  بيمارستان

  .كمتري برخوردار بوده است

اند كه   بر اين موضوع تأكيد نمودهنيك نياز و همكاران

هاي بهداشتي و درماني در اجراي الگوي مديريت  سازمان

 امور مالي و بازار و ماننداني هاي پشتيب كيفيت فراگير، به فعاليت

هاي طرف قرارداد توجه كمتري مبذول  ارتباط با شركت

 و همكاران نشان داد Kohliنتايج پژوهش ). 10(اند  داشته

هاي مديريت كيفبت فراگير را پياده  هايي كه برنامه بيمارستان

باشند و اغلب  ها مي كنند، به دنبال راهي براي كاهش هزينه مي

  ).18(برند  يندهاي مالي و بازاريابي را از ياد ميبهبود فرا

  و شهريار البرزهاي بيمارستانمنابع انساني در  نتايج مربوط به

 پيشرفت و بهبود مداوم را به ها نشان داد كه اين بيمارستان

 در .اند نموده اجرا فرايندهاي سازماني مربوطي واقعي در امعن

  نيزميلادو رامين  شهداي پانزده خرداد وهاي بيمارستان

ياد اي از فرايندهاي  پيشرفت و بهبود مداوم در طيف گسترده

  .شده، اعمال شده است

Sommer  وMerritt  به اين نتيجه رسيدند در پژوهشي

بهبود مؤثري در نگرش كه اجراي مديريت كيفيت فراگير، 

 رضايت شغلي، تعهد سازماني، مانند(  و عملكرد پرسنلكاري

در ). 11(آورد  به وجود مي) رقابتيمحيط گروهي و 

هاي مورد مطالعه نيز اجراي الگوي مديريت كيفيت  بيمارستان

  .آثار مثبتي در زمينه منابع انساني به ارمغان آورده است

هاي مورد مطالعه در رابطه با  بيمارستاننتايج ارزيابي 

 ها هاي طرف قرارداد، بيانگر آن بود كه كليه بيمارستان شركت

اي از فرايندهاي  ت و بهبود مداوم را در طيف گستردهپيشرف

اند، اما با توجه به نقش مواد مصرفي مرغوب  نمودهاجرا مربوط 

هاي بهداشتي درماني، بايد دقت  در كيفيت خدمات سازمان

هاي تأمين كننده  بيشتري در تدوين و رعايت الزامات شركت

  . خدمات و مواد اوليه به عمل آيد

عمليات اجرايي (عملكرد خاص سازمان  وط بههاي مرب يافته

 پيشرفت و  نشان داد كه اين بيمارستانبيمارستان البرزدر ) ويژه

 فرايندهاي سازماني مربوطي واقعي در ابهبود مداوم را به معن

 شهداي پانزده خرداد هاي بيمارستان در .نموده استاجرا 

در طيف  پيشرفت و بهبود مداوم  نيزميلادو  ، شهريارورامين

  .ياد شده، اعمال گرديده استاي از فرايندهاي  گسترده

رسد كه رشد كمي و توسعه كيفي عملكرد خاص  به نظر مي

هاي مورد مطالعه، متأثر از اجراي الگوي  سازماني در بيمارستان

حسيني در چنانچه معصومه . مديريت كيفيت فراگير بوده است

ريت كيفيت فراگير و دار بودن ارتباط بين مدي معني  خودپژوهش

  ).6(ها را تأييد كرده است  عملكرد اجرايي در بيمارستان

  

  گيري نتيجه

ها، فرايندهاي مربوط به امور مالي  در مجموع در كل بيمارستان

هاي طرف قرارداد كمترين امتياز را به خود  و بازاريابي و شركت

از اختصاص داده و در واقع بهبود مستمر را در اين فرايندها آغ

بنابراين با توجه به تأكيد . كرده است؛ البته نه به طور كامل

الگوي مديريت كيفيت بر بهبود مستمر فرايندها، ادامه دادن 

بهبود و ارزيابي مستمر اين فرايندها، امتيازات را افزايش داده، 

  .تري به دست خواهد آمد نتايج مطلوب
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  پيشنهادها

ها مورد   در بيمارستانبنابراين به منظور بهبود وضعيت موجود

  :شود مطالعه پيشنهاد مي

 تلاش و كوشش مديران جهت تمديد هر ساله -

ها در  تواند به بيمارستان ، ميISO 9001 :2000نامه  گواهي

اي را  زمينه افزايش كيفيت خدمات كمك كند و سيستم بهينه

  .براي بهبود مستمر فرايندهاي بيمارستاني ايجاد نمايد

اي سازماني و برقراري جلسات بارش ه  تشكيل تيم-

تواند به رفع نواقص و موانع  افكار به صورت مستمر، مي

  .فرايندهاي موجود كمك كند

ها در اختيار تصميم گيرندگان قرار  ها و تحليل داده  يافته-

ها و جلساتي براي بهبود فرايندها و ايجاد  گيرد تا در كميته

 مطرح شود و هايي براي نوآوري در اين زمينه فرصت

  .كارهايي در اين زمينه اتخاذ گردد راه

 اطلاعات مربوط به ارزيابي مستمر فرايندها براي -

مقايسه با وضعيت پيشين سازمان و نيز مقايسه با بهترين 

هاي مشابه استفاده شود تا  الگوهاي خارجي و يا سازمان

نواقص مربوط به فرايندهاي سازماني در حين اجرا آشكار 

   .گردد

ها و اطلاع رساني   تحليل مناسب و به موقع اين داده-

تواند به بهبود مستمر اين نوع  هاي تحليل شده، مي داده

همچنين توجه بيشتر به دقت، . فرايندها در سازمان كمك كند

ها و اطلاعات در سازمان،  صحت و قابليت اطمينان داده

  .تواند به ارتقاي عملكرد منجر گردد مي

  

  دانيدرقتشكر و 

 وسيله از همكاري مديران و مسؤولين بهبود كيفيت  بدين

هاي تأمين اجتماعي تهران، صميمانه قدرداني  بيمارستان

  .شود مي
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Performance Evaluation of the Total Quality Management Model (ISO 
9001: 2000) in Social Security Organizations' Hospitals in Tehran 

Province, Iran* 
Pouran Raeissi, PhD 1, Amir Ashkan Nasiripour, PhD 2; Somaye Hesam 3 

Abstract 
Introduction:  Today the issue of quality improvement in health care organizations has become 
more important than before, but the effectiveness of various quality management models remains 
questionable. The purpose of the present study was to evaluate the performance of the Total 
Quality Management model (ISO 9001: 2000) implemented in Social Security Organizations' 
hospitals in Tehran province. 
Methods: This was a descriptive and cross-sectional study implementing applied manner. Data 
were collected in brain storming committee of quality managers and experts and were analyzed 
with inferential statistics. 
Results: After implementation of ISO 9001: 2000 standards in the investigated hospitals, the rate 
of improvement on human resource affairs, customer satisfaction, important administrative 
activities, and relationship with suppliers, finance, and marketing processes were as follows: 
61.24%, 60.41%, 57.91%, 50.31%, and 45.8% respectively. The average rate of improvement for 
all of the hospitals together over the five stated dimensions was 55.13%. 
Conclusion: Implementation of ISO 9001: 2000 standards promoted a lot of the organizational 
processes in the investigated hospitals. However, the rate of success is far from the ideal level and 
it is highly recommended that the investigated hospitals put more time and attention on continues 
improvement of the processes in their organizations specially on the financing and marketing 
procedures and relationship with suppliers companies. 
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