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 زاٶكؼٹی ز٦شطی، ٪طٸٺ ٲسیطیز، زاٶك٧سٺ ٖٯٹٰ ازاضی ٸ ا٢شهبزی، زاٶك٫بٺ ٞطزٸؾی ٲكٽس، ٲكٽس، ایطاٴ . 1
 .kazemi@um.ac.ir(   ٶٹیؿٷسٺ ٲؿئٹ٬)و . اؾشبز، ٪طٸٺ ٲسیطیز، زاٶك٧سٺ ٖٯٹٰ ازاضی ٸ ا٢شهبزی، زاٶك٫بٺ ٞطزٸؾی ٲكٽس، ٲكٽس، ایطاٴ 2

 اّویات  ػشٍکاس داسًاذ،  اًؼاًْا ػ هتی تا کِ ّاتیواسػتاى دس خذهات کیویت اس قا ٍ اسصؿیاتی زهیٌِ ٍ ّذف:

-تیواسػاتاى  تٌذیدّی هؼیاسّای ػٌدؾ کیویت ٍ س ثِؿٌاػایی ٍ ٍصى تا ّذف حاضش پظٍّؾ .داسد صیادی

  .اػتاًدام ؿذُهـْذ  ّای

 1396هقغؼی دس صهؼتاى ػاال   كَست تِ کِ اػت کاستشدی هغالؼات ًَع اص حاضش پظٍّؾ ّا:رٍشهَاد ٍ 
 تا ػپغ ؿذ. ؿٌاػایی دس تیواسػتاى خذهات کیویت اتؼاد پظٍّؾ، ادتیات تشسػی اًدام ؿذ. دس ایي هغالؼِ تا

 ّش اّویت ضشایة ٍ آهذ ػول تِ ًظشخَاّی )ًوش 8 )ؿاهل گشٍُ خثشگاى اص صٍخی پشػـٌاهِ هقایؼِ اص اػتوادُ

هاا شیغ  ( هحاػثِ ؿاذ. پشػـاٌاهِ   FAHPفاصی ) هحیظ دس هشا ثیػلؼلِ  حلیل فشایٌذ عشی  اص اتؼاد اص یك
ًوشُ اص ّوشاّاى تیوااس هْااس تیواسػاتاى  لویال      400 َػظ ًوًَِ  گیشی دسدػتشعتِ سٍؽ ًوًَِ  لوین

پشػـٌاهِ  َػظ ّش دٍ تٌذی ؿذًذ. سٍایی تیواسػتاًْا س ثِ GRA-TOPSISگشدیذ. ػپغ تا اػتوادُ اص سٍؽ 
 خثشگاى  اییذ ؿذ.

 داسد. سا اّویات  ضاشیة  کیویت داًؾ ٍ هْااست پضؿالی تیـاتشیي    تؼذ  دّذًـاى هی FAHPًتایح  :ًتایح
تذػات   خاذهات  اسائِ دس سا هْاسم س ثِ تیواسػتاى ػَم، GRA-TOPSISاص  اػتوادُ تا ّادادُ  حلیل تا ّوچٌیي
 دّذ کِ دس تیواسػتاى ػَم کیویت دػتشػی ًیاصهٌذ تیـتشیي تْثَد اػت.ّوچٌیي ًتایح ًـاى هی .آٍسد

ّا تش اػاع هؼیاسّای کیویت خذهات قادس تٌذی تیواسػتاىػ ٍُ تش س ثِ GRA-TOPSISسٍؽ  گیری:ًتیدِ
ّای تْثاَد  کیویات   ًتیدِ اٍلَیت اػت ًقاط ضؼف ّش تیواسػتاى دس ّش یك اص هؼیاسّا هـخق ًوایذ. دس

خذهات دس ّش تیواسػتاى هـخق ؿذ ٍ تش اػاع آى هذیش تیواسػتاى هی  َاًاذ تاشای تْثاَد ػوللاشد دس     
 ّا کؼة کشدُ اػت،   ؽ ًوایذ. هؼیاسّای کِ ػوللشد پاییٌی ًؼثت تِ ػایش تیواسػتاى

 هشا ثی فاصی. ػلؼلِ  اپؼیغ،  حلیل -خاکؼتشیای ساتغِ خذهات،  حلیل ّا، کیویت: تیواسػتاىّای کلیذیٍاشُ
 

 ده:یچك
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 مقذمه
ٕ  سٳبٲی زض زیطثبظ اظ ؾلاٲز ٲؿأٮٻ  ثربلایی  اټٳیرز  اظ ػٹاٲر

 اضائرٻ  حرٹظٺ  ایرٵ  زض ٲٽرٱ  ٲؿربئ٭  اظ ی٧ی ثٹزٺ اؾز. ثطذٹضزاض

 اٞرطایف  ػٽرز  ٦بضآٲرس  ٪یرطی ٸ سهرٳیٱ  ٦یٟیرز  ثرب  ذرسٲبر 
 ٦یٟیز ذسٲبر اضائٻ اٲطٸظٺ .(1)ثبقسٲی ٲكشطیبٴ ضيبیشٳٷسی

 ټربی ٲٹ٣ٞیز ؾبظٲبٴ ٶیبظ دیف ثبلا ٦یٟیز حّٟ َطی١ اظ ثطسط

 ثرٻ  زضٲبٴ، ٸ ثرف ثٽساقز زض اٲب (.2)آیسٲی قٳبض ثٻ ذسٲبسی

 ټرب،  اٶؿبٴ ػبٴ ثب زاقشٵ ٸ ٦بض ؾط ٸ ذسٲبر ٶٹٔ اټٳیز ٮحبِ

 ٲطزٰ ٸ زضٲبٴ ٸ ثٽساقز ٶٓبٰ ثطای سًٳیٵ آٴ ٸ ٦یٟیز اٖشلای

 ټٳیكٻ اظ ثیف ثیٳبضاٴ اٲطٸظٺ (.3)اؾز ٢طاض ٪طٞشٻ سٹػٻ ٲٹضز

 ٶحرٹٺ  دیطاٲرٹٴ  دطؾشبضاٴ ٸ دعق٧بٴ زضٲبٶی، ٲطا٦ع ٲؿئٹلاٴ اظ

 اٶشرربة  زض ٸ زاقرشٻ  اٶشٓربض  ذرٹز  ح٣رٹ٠  ٸ ٲطا٢جرز  ٸ زضٲبٴ

 اظ  ثیكشطی حؿبؾیز ٪صقشٻ ثٻ ٶؿجز ؾلاٲز ٲطا٢جز ذسٲبر

 زی٫رط  ٸ ټبثیٳبضؾشبٴ اظ ٲطزٰ اٶشٓبضار (.4)زټٷسٲی ٶكبٴ ذٹز

 ٸ ؾٹ ی٥ اظ زضٲبٶی ٸ ثٽساقشی ذسٲبر زټٷسٺاضائٻ ټبیؾبظٲبٴ
 ٲسیطاٴ ػسی سٹػٻ ثبٖض ثرف ایٵ زض ٦لاٴ ټبی٪صاضیؾطٲبیٻ

-قرسٺ  ثررف  ایرٵ  زض ذسٲبر ٦یٟیز ثٻ ثٽساقشی ټبیؾبظٲبٴ

ضا ثرٻ   ذٹز ذسٲبر ٦یٟیز ثبیس ټبثیٳبضؾشبٴثٷبثطایٵ  (.5)زاؾ
 ثُرٹض ٲرساٸٰ دربیف ٸ   ٸ ټٳرطاٺ ثیٳربض   ٸیػٺ اظ زیس٪بٺ ثیٳربضاٴ  

 (.6)اضظیبثی ٦ٷٷس
٦ٷٷرس، اٲرب   ټب اٶٹأ ٲكبثٽی اظ ذسٲبر ضا اضائٻ ٲری ثیٳبضؾشبٴ
 ٦یٟیرز (. 7)ټرب ٲكربثٻ ٶیؿرز   ر زض ثیٳبضؾشبٴٲب٦یٟیز ذس

ٍ  ثیٳبضؾشبٴ اٶشربة ثؿعایی زض ٶ٣ف ذسٲبر  ٸ ثیٳربضاٴ  سٹؾر
 ثیٳبضاٴ ٸٞبزاضی ٲٹػت ٦یٟیز ایٵ، ثط ٖلاٸٺ(. 8)زاضز ٲطاػٗیٵ

ثرٻ   ثیٳبضؾشبٴ دیكٷٽبز ثطای ضا آٶٽب سٳبی٭ ٸ قسٺ ثیٳبضؾشبٴ ثٻ 
اضائٻ ذسٲبر ثرب  ثٷبثطایٵ  (.9)زټسٲی اٞعایف ؾبیطیٵ ٸ زٸؾشبٴ

٦یٟیز ثؿیبض حبئع اټٳیز اؾز ٸ ٲٷؼرط ثرٻ ضيربیز ثیٳربض ٸ     
زض ایرٵ ضاؾرشب ا٪رط ؾرٷؼف      قرٹز. ایؼبز ٲٹ٢ٗیز ض٢بثشی ٲری 
ټب اظ ٶ٣بٌ ټب اٶؼبٰ ٶكٹز، ثیٳبضؾشبٴ٦یٟیز ذسٲبر ثیٳبضؾشبٴ

٢ٹر ٸ يٗٝ ذسٲبر ذٹز ٸ ټچٷیٵ ػبی٫ربٺ ض٢ربثشی ذرٹز زض    
 ٪یرطی اٶٷرس سهرٳیٱ  سٹقرٹٶس ٸ ٶٳری  حٹظٺ ؾلاٲز ٲُٯٕ ٶٳری 

نحیحی ػٽز ثٽجٹز ٦یٟیز ذسٲبر اضائرٻ زټٷرس ٸ زضٶشیؼرٻ    
زاض قرسٴ  ٖٳٯ٧طز يٗیٝ زض اضائٻ ذرسٲبر ٲٷؼرط ثرٻ  ذسقرٻ    

قٹز ٸ زضٶٽبیز ثبٖض ٖسٰ ضٚجز ٸػٽٻ ٸ اٖشجبض ثیٳبضؾشبٴ ٲی
قررس. ٮررصا قٷبؾرربیی  آٶؼررب ذٹاټررس ثیٳرربضاٴ ثررطای زضٲرربٴ زض

بضؾرشبٶی  ػٽرز    ٲٗیبضټبی  ٲؤطط  ثرط  ٦یٟیرز  ذرسٲبر  ثیٳ   
ټرب ثرط ٲجٷربی ایرٵ     ذسٲبر ٸ اضظیبثی ثیٳبضؾشبٴ ثٽجٹز ٦یٟیز

 ٲٗیبضټب ثؿیبض يطٸضی اؾز.

 زض ٲشٗسزی ټبیدػٸټف ذسٲبر، ؾٷؼف ٦یٟیز ثب ضاثُٻ زض

اٶ٧بض  ٢بث٭ ٚیط اټٳیز ثیبٶ٫ط ٦ٻ اؾز٪طٞشٻ نٹضر ٸ ػٽبٴ ایطاٴ
 ثیٳبضاٴ ضٸی ضيبیشٳٷسی ثط آٴ سبطیط ٸ ذسٲبر اضائٻ زض ٦یٟیز

( زض ایرٵ  15-10، 4ثرطای ٲُبٮٗرٻ ثیكرشط  ٲطاػرٕ )    ثبقس. ٲی

ټبی ش٦ط زض ا٦ظط ایٵ دػٸټفظٲیٷٻ اٶؼبٰ قسٺ اؾز ضا ثجیٷیس. 
ټرربی آٲرربضی ثررطای ؾررٷؼف ٦یٟیررز ذررسٲبر قررسٺ  اظ ضٸـ
 ٪یرطی ټربی سهرٳیٱ  ٦رٻ س٧ٷیر٥  اٶس. زض حربٮی اؾشٟبزٺ ٶٳٹزٺ

ضاؾررشب  زض ایررٵ (.16,17)ٲٷبؾررجشطی اؾررز  اثررعاض چٷرسٲٗیبضٺ 
ٶیع اظ اثعاض سهرٳیٱ ٪یرطی چٷرس ٲٗیربضٺ      ټبی ٲرشٯٟیدػٸټف

(، ثٽكرشی ٶیرب ٸ   2014)  Changثرطای ٲظرب٬  . اٶساؾشٟبزٺ ٶٳٹزٺ
 اضظیربثی  ( ثرٻ 2012ټٳ٧ربضاٴ )  ٸ Afkham(، 1396ظاز )سرط٤ 

٪یرطی چٷرس   ثیٳبضؾشبٶی ثب اؾشٟبزٺ اظ ضٸقٽبی سهٳیٱ ذسٲبر
 Çifçiٸ   Büyüközkanټٳچٷیٵ  (.19، 1,18)اٶسٲٗیبضٺ دطزاذشٻ

 ٲطاسجری ٸ ؾٯؿرٯٻ  سحٯیر٭  ٞطآیٷس ټبیضٸـ سط٦یت ( اظ2012)

٦یٟیرز   اؾرشطاسػی  سحٯیر٭  ٸ سؼعیرٻ  ٲٷٓرٹض  ثرٻ  ٞبظی سبدؿیؽ
 (.20)اٶسٶٳٹزٺ اؾشٟبزٺ زضٲبٴ ٸ ثٽساقز زض اٮ٧شطٸٶی٧ی ذسٲبر

 سحٯیر٭  ٞطآیٷس ضٸـ اؾشٟبزٺ اظ ( ثب٦1395ٽٷٗٯی ٸ ټٳ٧بضاٴ )

 ٦یٟیرز  اظ ثیٳربض  ټٳطاټربٴ  ټربی اؾشٻذٹ ٞبظی، ٲطاسجی ؾٯؿٯٻ

اثرٹیی ٸ ټٳ٧ربضاٴ   (. 5)ٶٳٹزٶس ثٷسیاٸٮٹیز ثیٳبضؾشبٴ ذسٲبر
ټربی ثؿرشطی ٲٷشررت    ثٷسی ثررف اضظیبثی ٸ ضسجٻ( ثٻ 1394)

 ٸ ٞبظی ٲطاسجی ؾٯؿٯٻ سحٯی٭ ټبیضٸـ اظ اؾشٟبزٺ ثبثیٳبضؾشبٴ 
 (.6)دطزاذشٷس  ٞبظی سبدؿیؽ

چٷس ٲٗیبضٺ ایٵ اؾز ٪یطی ټبی ٖٳسٺ ٲس٬ سهٳیٱاظ ٸیػ٪ی
سٹاٶس زٸ ٶٹٔ قبذم ٦ٳی ٸ ٦یٟی ضا ثرٻ َرٹض ټٳعٲربٴ    ٦ٻ ٲی

٪یرطی  ٲٹضز ؾٷؼف ٢طاض زټس. ثب سٹػٻ ثٻ ایٷ٧ٻ ٲ٣یبؼ اٶرساظٺ 
سٹاٶس ٲشٟربٸر ثبقرس ثرٻ ٲٷٓرٹض     ټبی ٦ٳی ٸ ٦یٟی ٲیقبذم

-ټربی ٲرشٯرٝ یرب ی٧رسی٫ط اظ ثری     ٢بث٭ ٲ٣بیؿٻ ٶٳٹزٴ قبذم

٪یطی ټبی سهٳیٱطایٵ ضٸـقٹز. ثٷبثؾبظی اؾشٟبزٺ ٲیٲ٣یبؼ
ټربی آٲربضی اؾرز.    چٷس ٲٗیبضٺ اثعاض ٲٷبؾجشطی ٶؿت ثٻ ضٸـ

٪یررطی ٦یٟیررز ذررسٲبر ثٷرربثطایٵ ثررب سٹػررٻ ثررٻ ایٷ٧ررٻ اٶررساظٺ
ثیٳبضؾشبٶی اٲطی ٲٽٱ ٸ دیچیسٺ اؾز، ٮصا زض درػٸټف حبيرط   

ثٷسی آٶٽرب اظ  ټب ٸ ضسجٻثطای اضظیبثی ٦یٟیز ذسٲبر ثیٳبضؾشبٴ
قرٹز.   چٷرس ٲٗیربضٺ اؾرشٟبزٺ ٲری     ٪یرطی ټربی سهرٳیٱ  س٧ٷی٥

 ثٻ ٲٷؼط ثیٳبضؾشبٶی ذسٲبر ٦یٟیز ټٳبٶُٹض ٦ٻ ٢جلا ٪ٟشٻ قس

 .قرٹز  ٸ ضيربیز ثیٳربض ٲری    زضٲربٶی  ذسٲبر اططثركی اٞعایف
ٸ قٷبؾربیی ٲٗیبضټربی   حبيط ثرب ټرسٜ زض٤    دػٸټف ثٷبثطایٵ

ثط  ټبٳبضؾشبٴیث یثٷسضسجٻٸ ذسٲبر ثیٳبضؾشبٴ  ٲؤطط ثط ٦یٟیز
ٶ٣ربٌ   ییقٷبؾب ،یبثیاضظ ٦یٟیز ذسٲبر ثطای ٲجٷبی ٲٗیبضټبی

 ٸ ټرب ایؼبز ًٞبی ض٢بثشی ثریٵ ثیٳبضؾرشبٴ   ػٽز ٸ يٗٝ ٢ٹر
 ٪یرطی سهرٳیٱ  ټربی ضٸـ اظ اؾرشٟبزٺ  ثرب ٪یطی ٦بضآٲس سهٳیٱ

 . چٷسٲٗیبضٺ اؾز
 

 ريش تحقیق
٦رٻ ثرٻ   سحٯیٯی ثب ٶشبیغ ٦بضثطزی اؾز  اظ ٶٹٔ حبيط دػٸټف

ثیٳبضؾرشبٴ ٲكرٽس   زض چٽربض   1396ظٲؿشبٴنٹضر ٲ٣ُٗی زض 
-ټربی زاٶكر٫بټی   اٶؼبٰ قس. زض اٶؼبٰ سح٣یر١ ثرٻ ثیٳبضؾرشبٴ   
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زضٲبٶی ٸ ذیطیٻ زضٲبٶی ٦ٻ اظ ٶٓط سٗساز  -آٲٹظقی ٸ زاٶك٫بټی
سرررز ٲشٹؾررٍ ثٹزٶررس، ٲطاػٗررٻ قررس ٦ررٻ اظ ایررٵ ثرریٵ چٽرربض  

 ټرب ٲجرصٸ٬  آٸضی زازٺثیٳبضؾشبٴ ټٳ٧بضی لاظٰ ضا  ػٽز ػٳٕ

 چٽربض  ایرٵ  ضٸی ثهرٹضر آظٲبیكری   حبيرط  درػٸټف  زاقشٷس ٸ

اٶؼربٰ قرس. لاظٰ ثرٻ ش٦رط اؾرز ثرٻ زٮیر٭ ایٷ٧رٻ          ثیٳبضؾرشبٴ 
ټب ټٳ٫ٵ ٶجٹزٶس ٲ٣بیؿٻ ٸ اضظیبثی ٦یٟیرز ذرسٲبر   ثیٳبضؾشبٴ

 ټب اٶؼبٰ قس. ػبٲٗٻٸیػٺ زض ثیٳبضؾشبٴ ټبی ٚیطثط اؾبؼ ثرف

سك٧ی٭  ثؿشطی ټٳطاټبٴ ثیٳبضاٴ ٪طٸٺ ذجط٪بٴ ٸ زٸ ضا دػٸټف
ٕ   زټس. زض ایٵ سح٣یر١ اظ اثرعا  ٲی آٸضی ض دطؾكرٷبٲٻ ثرطای ػٳر
قرٹز. زض ٲطحٯرٻ اٸ٬ ثرطای     ټب زض زٸ ٲطحٯٻ اؾرشٟبزٺ ٲری  زازٺ

ٸظزٴ زټرری ثررٻ ٲٗیبضټرربی ٦یٟیررز ذررسٲبر اظ دطؾكررٷبٲٻ    
ٲ٣بیؿبر ظٸػی ٸ زض ٲطحٯٻ زٸٰ اظ دطؾكٷبٲٻ ٲبسطیؽ سهٳیٱ 

 قرٹز. دطؾكرٷبٲٻ  ټرب اؾرشٟبزٺ ٲری   ثٷسی ثیٳبضؾشبٴثطای ضسجٻ

ٲربسطیؽ   ذجرطٺ ٸ دطؾكرٷبٲٻ   ٶٟرطٺ  8ٲ٣بیؿبر ظٸػی زض ثیٵ 
 یٳربض ټٳرطاٺ ث  400ی زضزؾشطؼ ثیٵ سهٳیٱ  ثٻ نٹضر ٶٳٹٶٻ

ٚ ثؿشطی زض ثرف یرػٺ، سٹظیرٕ قرس. زض دطؾكرٷبٲٻ     ٸ یرط ټربی 

ټٳرطاٺ  زض ټط ٲٗیربض سٹؾرٍ    ثیٳبضؾشبٴاٲشیبظ ٲبسطیؽ سهٳیٱ 
. ضٸایی ټط زٸ دطؾكٷبٲٻ سٹؾٍ ذجط٪بٴ قٹز ٲكرم ٲیثیٳبض 

ٲ٣بیؿررٻ ظٸػرری سٹؾررٍ ٶررطخ دبیرربیی دطؾكررٷبٲٻ  سبییررس قررس.
ثرٹز، ٮرصا    0.1ؾبظ٪بضی ٲحبؾجٻ قس، ٶطخ ٶبؾبظ٪بضی ٦ٳشرط اظ  

ٲ٣بیؿبر ظٸػی ؾبظ٪بض اؾرز. دبیربیی دطؾكرٷبٲٻ زٸٰ سٹؾرٍ     
اٮٟبی ٦طٸٶجبخ ٲحبؾجٻ قس، ٲ٣ساض يطیت اٮٟبی ٦طٸٶجربخ ثرطای   

ثٹز ٦ٻ حرب٦ی اظ دبیربیی ٢بثر٭ ٢جرٹ٬ آٴ      0.81ایٵ دطؾكٷبٲٻ 
ټرب  ٻ  زض ټرط ٦رساٰ اظ ثیٳبضؾرشبٴ   اؾز . قبیبٴ سٹيیح اؾز ٦

 اؾز. دطؾكٷبٲٻ ثیٵ ټٳطاٺ ثیٳبضاٴ سٹظیٕ قسٺ 100سٗساز 
ثسیٵ نٹضر اؾز ٦رٻ زض   1ٲطاح٭ اػطای سح٣ی١ ٲُبث١ ق٧٭ 

ثب سٹػٻ ثطضؾی دیكریٷٻ ثرب    ٦یٟیز ذسٲبر، ٲطحٯٻ ی٥ ٲٗیبضټبی
اؾرز. زض ٲطحٯرٻ زٸٰ    قرسٺ  اؾشٟبزٺ اظ ضٸـ سحٯی٭ ٲحشٹا اٶشربة

ثرٻ ٲٷٓرٹض سٗیریٵ     سحٯی٭ ؾٯؿٻ ٲطاسجری ٞربظی   ٲشس ظا سح٣ی١ ایٵ
اټٳیز ٸ ٸظٴ ٲٗیبضټب  اؾشٟبزٺ قسٺ اؾرز ٸ زض ٲطحٯرٻ ؾرٹٰ ٸ اظ    

ذررسٲبر  یٟیررز٦ ی اضظیرربثیثررطا ،GRA -TOPSISضٸـ سٯٟی٣رری 
 ټب اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز.ی ثیٳبضؾشبٴثٷسضسجٻټب ٸ ثیٳبضؾشبٴ

 

 
 چارچَب کلی رٍش تحقیق -1ضکل 

 

هطحلِ اٍل اؾترطاج هؼیبضّبي کیفیهت ذهسهبت ثهب    
ٲطحٯررٻ اٸ٬ اؾررشرطاع  اؾههتفبزُ اظ ضٍـ تحلیههل هحتههَا:

ٲٗیبضټرربی ٦یٟیررز ذررسٲبر اظ دیكرریٷٻ ٸ ازثیرربر سح٣یرر١ ثررب 
اؾشٟبزٺ اظ ضٸـ سحٯی٭ ٲحشٹا اؾز. سحٯی٭ ٲحشٹا ضٸقی ثرطای  

زی اؾز ٸ ثرطای ٪رطٞشٵ ٶشربیغ    شٹای اَلاٖبر اؾٷبثطضؾی ٲح
-ټبی اؾشرطاع قسٺ اظ ٲشٵ ث٧بض ٲیٲٗشجط ٸ ٢بث٭ س٧طاض اظ زازٺ

اٶرس ٦رٻ ثرط    ټب زض ٲشٵ ټٳبٴ ٲٗیبضټب ثٹزٺای ٦ٻ دیبٰضٸز. ث٫ٹٶٻ
 ٲجٷبی ٞطاٸاٶی )س٧طاض( آٴ زض ٲشٹٴ ٲرشٯٝ احهب قسٶس.

 هطحلِ زٍم ٍظزى زّی ثِ هؼیبضّب کیفیت ذهسهبت ثهب  
درؽ اظ   اؾتفبزُ اظ فطایٌس تحلیل ؾلؿلِ هطاتجی فهبظي: 

دطؾكرٷبٲٻ  ، ټرب ثیٳبضؾشبٴ ذسٲبر٦یٟیز  یبضټبیٲٗ ییقٷبؾب
 ټٷسؾی ٸ ٲیبٶ٫یٵ قسٺ س٧ٳی٭ ذجط٪بٴ سٹؾٍ ٲ٣بیؿبر ظٸػی

ٲطاسجی  ؾٯؿٯٻ سحٯی٭ ٞطآیٷس"ضٸـ ٸضٸزی ٖٷٹاٴ ثٻ ٶٓطار آٶٽب
 ضٸـ اؾربؼ  ثط یبضټبٲٗ یٵا ٪یطز ٲی ٢طاض ٲٹضز اؾشٟبزٺ" ٞبظی

ثب سٹػٻ ثرٻ ایٷ٧رٻ    قٹٶس. یٲ یزټٸظٴای چبٶ٩ سٹؾٗٻ سحٯی٭
اضظیبثی ټبی اٞرطاز اظ قربذم ټربی ٦یٟری ټٳیكرٻ شټٷری ٸ       

ٶرٹٔ اظ ٖرسٰ   ٮرصا ثرٻ ٲٷٓرٹض ایرٵ      ثٷبثطایٵ ٚیطز٢یر١ ټؿرشٷس  
اظ سحٯی٭ ؾٯؿٻ ٲطاسجری ٞربظی    اَٳیٷبٴ ټب زض سطػیحبر اٞطاز

 قٹز.اؾشٟبزٺ ٲی
طای ثسؾررز آٸضزٴ ٸظٴ زض حبٮررز ٦ٯرری ٲطاحرر٭ ضٸـ ثرر   

 (.21ټب ثسیٵ قطح اؾز)قبذم
 ثِ چٌسهؼیبضُ گیطي تصوین هؿئلِ یك گبم اٍل تجسیل

 ثرٻ  ٪یرطی  سهٳیٱ ٲؿئٯٻ ی٥ سجسی٭ زض هطاتجی: ؾلؿلِ یك

 ٢رطاض  ثربلاسطیٵ ؾرُح   زض ٲؿئٯٻ ٦ٯی ټسٜ ٲطاسجی،ؾٯؿٯٻ ی٥

 ٢رطاض  )ظیطٲٗیبضټب( ٲٗیبضټب ثٗس )ؾُٹح(  ؾُح زض اؾز، ٪طٞشٻ

 ټربی  ٪عیٷرٻ  ضا ٲطاسجری ؾٯؿرٯٻ  ؾرُح  ٪طٞز ٸآذطیٵ ذٹاټٷس

 .زاز ذٹاټٷس سك٧ی٭ سهٳیٱ
 AHPضٸـ  ظٍخهی:  هقبیؿبت هبتطیؽ گبم زٍم تككیل

 زض ټب اٸٮٹیز سٷٓیٱ ثطای ضا ٞطآیٷسی ظٸػی، ٲ٣بیؿبر ٦ٳ٥ ثٻ

 ظٸػی ٲ٣بیؿبر ایٵ ٦ٷس٦ٻٲی ٞطاټٱ ٲطاسجی،ؾٯؿٯٻ اظ ټط ؾُح

 قٹٶس.اٶؼبٰ ٲی 9سب  1 ټبیٲ٣یبؼ سٹؾٍ

استخراج معیارها 

 از پیشیىه

يزن دهی به 

معیارها با ريش 

FAHP 

 رتبه بىذی 

 با ريش
GRA-TOPSIS 



 فصلٌاهِ   
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 ٲ٣بیؿربر  هؼیبضّهب:  هحلی ّبي ٍظى گبم ؾَم تؼییي

٪یطٶرسٺ  سهرٳیٱ  اظ دطؾف ثب ٪یطی،ٲٗیبضسهٳیٱm ثیٵ  ظٸػی
 یرٵ ا یظٸػر  یؿبرذجط٪بٴ ٲ٣ب دصیطز؛ٲی نٹضر ٦بضقٷبؼ یب
 یرٵ زټٷرس. ا یاٶؼبٰ ٲر  یظثبٶ یټبٸاغٺ ضا ثب اؾشٟبزٺ اظ یبضټبٲٗ
. قرٹٶس یٲر  ی٭سجس یٲظٯظ یاٖساز ٞبظٻ ثٗس ثٻ ټب زض ٲطحٯٸاغٺ

 ٶرطخ  Boutcher (1998)ٸ Gugus ضٸـ اؾربؼ  ثرط  ؾرذؽ 

(. 22قرٹز ) ٲری  ٲحبؾجٻ ظٸػی ٲ٣بیؿٻ دطؾكٷبٲٻ ٶبؾبظ٪بضی
 یؿربر ؾربظ٪بض ٸ٪طٶرٻ ٲ٣ب  ثبقرس   0.1شط اظٶطخ ٦رٹچ٧  یٵا٪ط ا
ضٸـ  ییلاظٲٻ ضٸا یٶطخ ٖسٰ ؾبظ٪بض .ٶبؾبظ٪بض ټؿشٷس یظٸػ

AHP (.23)اؾز 

 ثط اؾبؼ ضٍـ تلفیقی ّبثٌسي ثیوبضؾتبىهطحلِ ؾَم ضتجِ 

   (:GRA-TOPSIS) تبپؿیؽ-ذبکؿتطي ايضاثطِ تحلیل
 اظ یر٥  ټرط  زض ثطضؾی ٲٹضز ټبیثیٳبضؾشبٴ ٶٳطٺ زض ایٵ سٗییٵ

ذب٦ؿشطی ٸ سبدؿیؽ،  ایٲٗیبضټب اظ ضٸـ سط٦یجی سحٯی٭ ضاثُٻ
ټبی ٲٹضز ٶیبظ ثطای اػطای ضٸـ زض ٢بٮرت   قٹز. زازٺسٗییٵ ٲی
ٕ  سهرٳیٱ  ٲربسطیؽ   اظ ٲٷٓرٹض  قرٹز. ثرطای ایرٵ   آٸضی ٲری ػٳر

 ٸ اؾزقسٺ اؾشٟبزٺ سهٳیٱ ٲبسطیؽ دطؾكٷبٲٻ زٸٰ، دطؾكٷبٲٻ
 ٶٓرطار  ثطاؾربؼ  ٲٗیبضټرب  اظ یر٥  ټرط  زض ثیٳبضؾشبٴ ټط اٲشیبظ

ٝ  ثط اؾبؼ  ضا ذٹز ټبیدبؾد ټٳطاټبٴ  ثیٳبض ٦ٻ  ٮی٧رطر  َیر

 حؿبثی ٶٓطار ٲیبٶ٫یٵ ٶٽبیز زض ٸ اذص ٪طزیسٺ اٶس،ٶٳٹزٺ اضائٻ

 ټربی ٪بٰزض ازاٲٻ اؾز. قسٺ زازٺ ٢طاض ٪یطیسهٳیٱ ٲبسطیؽ زض
 آٸضزٺ یؽسحٯیر٭ ضاثُرٻ ای ذب٦ؿرشطی ٸ سبدؿر     ضٸـ سٯٟی٣ی
 .قسٺ اؾز

(1)     
   

√∑    
  

   

                   

 یطيگ ینتصو ًطهبل ؾبظي هبتطیؽ یك. گبم
rij  ٶكبٴ زټٷسٺ اضظـ ٶطٲبلایع قسٺ ٲٗیبضj   اٰ ثرطای ٪عیٷرٻ

iٰاؾز. ا 
(2)   vi j = wj*rij,  i=1,···,m;  j=1,···,n 

 ًطهبل هَظٍى ینتصو یؽهبتط یلتكك گبم زٍم
wj  ٸظٴ ٲٗیبضj.اٰ اؾز 
(3)    *  

      
 + 

(4)    *  
      

 + 

 آل هثجت ٍ هٌفیّبي ایسُحلتككیل ضاُ .گبم ؾَم
A+ ا٬ ٲظجز ٸ ٶكبٴ زټٷسٺ ٶ٣بٌ ایسٺA-    ٶ٣ربٌ  ٶكبٴ زټٷسٺ

 اٰ اظ ٶٹٔ ٲظجز ثبقسjٲٷٟی اؾز. ا٪ط ٲٗیبض  ا٬یسٺا
      *       ٸ+           *        

    اٰ اظ ٶرٹٔ ٲٷٟری ثبقرس،    jاؾز. اٲب ا٪ط ٲٗیربض   +     

 .اؾز +           *      ٸ  +           *   

 

  .يذبکؿتط ايضاثطِ یتضط هحبؾجِ گبم چْبضم
 ایضاثُرٻ  یتيرط ثط اؾبؼ ٲبسطیؽ ٶطٲربلایع قرسٺ ٲرٹظٸٴ،    

ا٬ ٲظجرز ثرب سٹػرٻ ثرٻ     ح٭ ایسٺاٰ ٸ ضاٺiی ثیٵ ٪عیٷٻ ذب٦ؿشط
 >.24قٹز=اٰ ثٻ قطح ظیط ٲحبؾجٻ ٲیjٲٗیبض

(5)    
   (      

 )  
      

   
     

        (   ) 

   ( ٲ٣رساض 5زض ٞطٲٹ٬ )
  |      

 |   ،              
  

               ٸ
يررطیت سٳرربیع اؾررز. ز ض ایررٵ    ξٸ   

 اؾز.اؾشٟبزٺ قسٺ 5/0ٲُبٮٗٻ اظ يطیت سٳبیع 
 ایضاثُررٻ یتيررطاظ  یذب٦ؿررشط یاضاثُررٻ یتيررط ٲرربسطیؽ
ا٬ ٲظجرز  حر٭ ایرسٺ  ټربی ٲرشٯرٝ ٸ ضاٺ  ی ثیٵ ٪عیٷرٻ ذب٦ؿشط

 . ؾبذشٻ ٲی قٹز 6ثهٹضر ضاثُٻ 
(6)    [   

 ]    
اٰ ٸ iی ثریٵ ٪عیٷرٻ   ذب٦ؿرشط  یاضاثُٻ یتيطثٻ َٹض ٲكبثٻ 

اٰ ثٻ قطح ظیرط ٲحبؾرجٻ   jا٬ ٲٷٟی ثب سٹػٻ ثٻ ٲٗیبضح٭ ایسٺضاٺ
 قٹز.ٲی

(7)    
   (      

 )  
      

   
               (   ) 

   ( ٲ٣ساض7زض ٞطٲٹ٬ )
  |      

 |  ،              
  

               ٸ
  

 (8)    [   
 ]    

 یاضاثُررٻ یتيررطاظ  یذب٦ؿررشط یاضاثُررٻ یتيررط ٲرربسطیؽ
ا٬ ٲٷٟری ثرٻ   ح٭ ایرسٺ ټبی ٲرشٯٝ ٸ ضاٺی ثیٵ ٪عیٷٻذب٦ؿشط

 قٹز.ایؼبز ٲی 8نٹضر ضاثُٻ 

(9)   
  

 

 
∑   

 

 

   

 

زضػرٻ   .يذبکؿهتط  اضتجهب   زضخِ هحبؾجِ. گبم پٌدن
ټربی ٲطثرٹٌ ثرٻ    اضسجبَی ذب٦ؿشطی ثطای اضظیبثی ٦ٯی ٪عیٷرٻ 

اضظـ  یربٶ٫یٵ ثرٻ ٖٷرٹاٴ ٲ   ٦ٻ سٳبٰ ٲٗیبضټب اؾشٟبزٺ ٲی قٹز.
ٝ ٲرشٯٝ سٗط یبضټبیزض ٲٗ یاضسجبَ یتيط ثطای قرسٺ اؾرز.   یر

iا٬ ٲظجز ثٻ ح٭ ایسٺاٲیٵ ٪عیٷٻ زضػٻ اضسجبٌ ذب٦ؿشطی اظ ضاٺ
 نٹضر ظیط اؾز.

اٲیٵ ٪عیٷٻ زضػٻ اضسجبٌ ذب٦ؿرشطی اظ  iٲكبثٻ ثطای ثٻ َٹض 
 ا٬ ٲٷٟی ثٻ نٹضر ظیط اؾز.ح٭ ایسٺضاٺ

 (10)   
  

 

 
∑   

 

 

   

 

(11)    
  
 

  
    

  

 گبم قكن. هحبؾجِ زضخِ اضتجبطی ذبکؿتطي ًؿجی.

ثرٻ   Ciثرط اؾربؼ ٲ٣رساض      ّب:ثٌسي گعیٌِگبم ّفتن. ضتجِ
 قٹز.اٶشربة ٲی  Ciای ثب ثبلاسطیٵ سطسیت ٶعٸٮی ٸ ٪عیٷٻ



فصلٌاهِ
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 یافته ها 
 ټرب ٸ ثرف ثب سٹػٻ ثٻ ٲطاح٭ اػرطای سح٣یر١ یبٞشرٻ    ایٵ زض

 ثطضؾی ٲٹضز ثیٳبضؾشبٴ چٽبض ضٸی ظیط ټبی٪بٰ ؾبظیدیبزٺ ٶشبیغ

 .قس اضائٻ

 ذهسهبت:  کیفیهت  هؼیبضّهبي  اؾهترطاج  اٍل: هطحلِ

ثطضؾری   ثرب  ٦یٟیرز  ٪یرطی اٶرساظٺ  ػٽز ٲٹضز ثطضؾی ٲٗیبضټبی
 ثرٻ  ٲٹيٹٔ ثب اؾشٟبزٺ اظ ضٸـ سحٯی٭ ٲحشرٹا  دیكیٷٻ ٸ ازثیبر

  .ثبقسٲی ٲكبټسٺ ٢بث٭ 1 ػسٸ٬ زض اٶس، ٦ٻآٲسٺ زؾز
 

 خذهات کیفیت تر هَثر اتؼاد استخراج: 1خذٍل 

 هطخغ تؼطیف ػٌَاى اثؼبز کیفیت ذسهبت ضزیف

1 
٦یٟیز زاٶف ٸٲٽبضر 

 دعق٧ی

 اضائٻ زض دطؾشبضاٴ ٸ دعق٧بٴ ٲٽبضر ٸ زاٶف سرهم،

 اؾز. ذسٲبر
=26= ،<25= ،<5< 

 ثیٳبض ٸ ټٳسٮی ثب ٲٹطط اضسجبٌ ثط٢طاضی سٹاٶبیی ټبی اضسجبَی٦یٟیز ٲٽبضر 2
=27=،<26،< =7،< =5= ،<6 ،<

=10،< =28= ،<25= ،<19< 

 ٦یٟیز ذسٲبر ازاضی 3
 ازاضی ٸ ذسٲبر اٲٹض اٶؼبٰ سؿٽی٭ زټٷسٺ ٶكبٴ

 ثیٳبضؾشبٴ
=27= ،<7= ،<25= <5< 

4 
٦یٟیز سؼٽیعار ٸ ٲحیٍ 

 ثیٳبضؾشبٴ
 ٸ سؼٽیعار اؾز  ٲحیُی اٲ٧بٶبر ٦یٟیز قبٲ٭

=27= ،<29= ،<26= ،<7= ،<25 ،<

=6= ،<5= ،<1= ،<10= ،<28< 

 ٦یٟیز زؾشطؾی 5
 یب ٲ٧بٴ اَلاٖبر، ٪ٹٶٻ ټط ثٻ ٲُٯٹة زؾشطؾی زټٷسٺ ٶكبٴ

 اؾز. دطؾشبضاٴ ذسٲبر ٸ زضزؾشطؼ ثٹزٴ دعق٧بٴ ٸ
=26= ،<10=،<5= ،<28= ،<1،< 

 ٶحٹٺ دبؾر٫ٹیی 6

 ح٭ ثٻ ٶؿجز ثٹزٴ حؿبؼ ٸ ثیٳبضاٴ ثٻ ٦ٳ٥ ثٻ سٳبی٭

آٶٽب قبٲ٭ ٦ٻ ؾطٖز زض اضائٻ ذسٲبر ٸ  ٲك٧لار ٸ ٲؿبی٭

سٷبؾت ذسٲبر ٸ سساٸٰ ٸ ثٻ ټٷ٧بٰ ثٹزٴ ذسٲبر ٸ اَلأ 

 ثبقس.ضؾبٶی ٦بٞی زض ٲٹضز ٶٹٔ ثیٳبضی ٸ قیٹٺ زضٲبٴ ٲی 

=27= ،<7= ،<25= ،<6= ،<29 ،<

=28= ،<19= ،<26= ،<5< 

 

 
 سلسلِ هراتة اتؼاد کیفیت خذهات -2ضکل 

 

ؾٯؿرٯٻ   هؼیبضّهب:  اظ یك ّط اّویت هطحلِ زٍم: تؼییي
 2ٲطاست ٲٗیبضټبی قٷبؾبیی قسٺ زض ٲطحٯٻ ٢ج٭ ٲُبث١ ق٧٭ 

 اؾز.
اټٳیز  ٲ٣بزیط  2اضائٻ قسٺ زض ق٧٭  ثط اؾبؼ ؾٯؿٯٻ ٲطاست

سحٯیر٭  ټط اظ ٲٗیبضټبی ٦یٟیرز ذرسٲبر ثرب اؾرشٟبزٺ اظ ضٸـ     
اؾرز.   آٸضزٺ قرسٺ  2 ٲحبؾجٻ ٸ زض ػسٸ٬ ؾٯؿٻ ٲطاسجی ٞبظی 
( C1ٲٗیبض ٦یٟیز زاٶف ٸ ٲٽبضر دعقر٧ی )  2ثط اؾبؼ ػسٸ٬ 

ټبی اضسجربَی ٦ٳشرطیٵ   ثبلاسطیٵ اټٳیز ٸ ٲٗیبض ٦یٟیز ٲٽبضر
 .اټٳیز ضا زاضز

 

 ضذُ ارائِ خذهات کیفیت تر هَثر اتؼاد اّویت ضرایة -2خذٍل

 تیوارستاى در

 ٲٗیبض ٶٳبز اټٳیز
0.2704 C1 ٦یٟیز زاٶف ٸٲٽبضر دعق٧ی 

0.0094 C2 ټبی اضسجبَی٦یٟیز ٲٽبضر 
0.0114 C3 ٦یٟیز ذسٲبر ازاضی 
0.1974 C4 ٦یٟیز سؼٽیعار ٸ ٲحیٍ ثیٳبضؾشبٴ 
0.2623 C5 ٦یٟیز زؾشطؾی 
0.2492 C6 ٶحٹٺ دبؾر٫ٹیی 

عوامل موثر بر 
 كيفيت خذمات 

نحوه 
   پاسخگویی

 كيفيت دسترسی
كيفيت تجهيزات 
 و محيط بيمارستان

كيفيت خذمات 
 اداری

-كيفيت مهارت

 های ارتباطی

كيفيت دانش 
 ومهارت پزشکی



 فصلٌاهِ   
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ٲُبث١ ثب ٪بٰ  ّب:ثٌسي ثیوبضؾتبىهطحلِ ؾَم: ضتجِ
 سٗیریٵ  اظ ضٸـ سٯٟی٣ی دیكٷٽبز قسٺ زض ٪بٰ دٷؼٱ  دؽ

 ایسٺ ػٹاة ذب٦ؿشطی ټط ضاثُٻ يطیت سطػیحی، ټبیؾطی

ٲحبؾرجٻ   8سب  5ټبی ضاثُٻ اظ اؾشٟبزٺ ثب ٲٷٟی ٸ ٲظجز آ٬
٢بثر٭   4ٸ  3ػرساٸ٬  ٪طزیسٺ ٸ ٶشربیغ ایرٵ ٲحبؾرجبر زض    

 ی٥ ټط ذب٦ؿشطیيطیت ضاثُٻ 3اؾز. زض ػسٸ٬  ٲكبټسٺ

اؾز. ټرط چرٻ   ټب آٸضزٺ قسٺ٪عیٷٻ ٲظجز آ٬ایسٺ ٲ٣بزیط اظ
ټب زض ټط ٲٗیبض ثطای ثیٳبضؾشبٴ 3ٲ٣بزیط ٲٹػٹز زض ػسٸ٬ 

ا٬ ثیكشط ثبقس آٴ ثیٳبضؾشبٴ زض آٴ ٲٗیبض ثٻ ٲ٣بزیط ایرسٺ 
زټس ٦ٻ ټط ػسٸ٬ ٶكبٴ ٲیسط اؾز. ثٻ ٖجبضسی ایٵ ٶعزی٥

ثیٳبضؾشبٴ زض ٦ساٰ ٲٗیبض ٖٳٯ٧طز ثربلاسطی زاقرشٻ اؾرز.    

( C1) ٦یٟیز زاٶف ٸ ٲٽبضر دعق٧یثطای ٲظب٬ زض ٲٗیبض 
ثیٳبضؾشبٴ زٸٰ ٸ ؾذؽ ثٻ سطسیت ثیٳبضؾشبٴ اٸ٬، ؾٹٰ ٸ 

اٶررس. ټٳچٷرریٵ ٖٳٯ٧ررطز چٽرربضٰ ٖٳٯ٧ررطز ثٽشررطی زاقررشٻ
( C2) سجربَی ټبی اض٦یٟیز ٲٽبضرټب زض ٲٗیبض ثیٳبضؾشبٴ

ثٻ سطسیت ایشسا ثیٳبضؾشبٴ زٸٰ، اٸ٬، چٽبضٰ ٸ ؾٹٰ ٲٷبؾت 
اؾز. ٶ٧شٻ ٢بث٭ سٹػٻ زض ایٷؿز ٦ٻ ثیٳبضؾشبٴ چٽبضٰ زض 

٦یٟیز سؼٽیعار ٸ  (،C3) ٦یٟیز ذسٲبر ازاضیٲٗیبضټبی 
ٶحرٹٺ   ( ٸC5) ٦یٟیز زؾشطؾری (، C4) ٲحیٍ ثیٳبضؾشبٴ

زض ( زاضای ثربلاسطیٵ ٖٳٯ٧رطز  اؾرز. اٲرب     C6) دبؾر٫ٹیی
( C1) ٦یٟیرز زاٶرف ٸ ٲٽربضر دعقر٧ی    اضسجبٌ ثب ٲٗیربض  

 ٖٳٯ٧طز يٗیٟشطی زاقشٻ اؾز.
 

 ّاگسیٌِ هثثت آل ایذُ هقادیر از یک ّر خاکستری راتطِ ضریة -3خذٍل

 
C1 C2 C3 C4 C5 C6 

 0.6944 0.9635 0.5758 0.9558 0.9840 0.8206 1ثیٳبضؾشبٴ

 0.6139 0.8409 0.4130 0.9717 1 1 2ثیٳبضؾشبٴ

 0.4985 0.4189 0.3333 0.9357 0.9600 0.5056 3ثیٳبضؾشبٴ

 1 1 1 1 0.9828 0.4913 4ثیٳبضؾشبٴ

 
 آ٬ایسٺ ٲ٣بزیط اظ ی٥ ټط ذب٦ؿشطیيطیت ضاثُٻ 5 زض ػسٸ٬

ٲٗیبضټربی   5 ػرسٸ٬  اؾرز.  ٶشربیغ  ټب آٸضزٺ قرسٺ ٪عیٷٻ ٲٷٟی
 چرٻ  اؾز. ټرط يٗیٝ ټط ی٥ اظ ثیٳبضؾشبٶٽب ضا ٲكرم ٶٳٹزٺ

ثبقس، آٴ ٲٗیبض ٶیبظ ثٻ سٹػٻ  ثیكشط ټب٪عیٷٻ ثطای ٲٹػٹز ٲ٣بزیط
(، C3ی)ذرسٲبر ازاض  زیر ٟی٦ٖجبضسی زض ٲٗیبض ثیكشطی زاضز. ثٻ

اثشسا ثیٳبضؾشبٴ ؾرٹٰ، ؾرذؽ ثیٳبضؾرشبٴ اٸ٬، زٸٰ ٸ چٽربضٰ     
سرٹاٴ  اٶس. ثط اؾبؼ ٶشبیغ ایٵ ػسٸ٬ ٲری ٖٳٯ٧طز يٗیٟی زاقشٻ

 ټبیی ثٽجٹز ضا ثطای ټط ثیٳبضؾشبٴ دیكرٷٽبز زاز. ثرطای  اٸٮٹیز

 ټرربیٲٽرربضر زیررٟی٦ٲظررب٬، ثیٳبضؾررشبٴ ؾررٹٰ زض ٲٗیبضټرربی 
ٸ  عاریسؼٽ زیٟی٦ (،C3ی)ذسٲبر ازاض زیٟی٦(، C2ی )اضسجبَ
 ٶحررٹٺ( ٸ C5ی)زؾشطؾرر زیررٟی٦(، C4)ٳبضؾررشبٴیث ٍیٲحرر

ثرب سٹػرٻ ثرٻ      .طز يٗیٟی زاقرشٻ اؾرز  ( ٖٳٯC6٧یی )دبؾر٫ٹ
ی٧ؿبٴ ثٹزٴ ثیكشط اٖساز ٲٹػٹز زض ضزیرٝ ثیٳبضؾرشبٴ ؾرٹٰ،    

ٲٗیبضټب ثط اؾبؼ اټٳیرز ٸظٶری آٶٽرب اٶؼربٰ      ثٽجٹز ایٵ اٸٮٹیز
 قٹز. ثرٻ ٖجربضر زی٫رط  ثیٳبضؾرشبٴ ؾرٹٰ ٦یٟیرز زؾشطؾری       

 ٶیبظٲٷس ثیكشطیٵ ثٽجٹز اؾز.
 

 ّا گسیٌِ هٌفی آل ایذُ هقادیر از یک ّر خاکستریضریة راتطِ -4خذٍل

 
C1 C2 C3 C4 C5 C6 

 0.6386 0.4256 0.4419 0.9780 0.9752 0.5504 1ثیٳبضؾشبٴ

 0.7261 0.4550 0.6333 0.9619 0.9600 0.4913 2ثیٳبضؾشبٴ

 1 1 1 1 1 0.9456 3ثیٳبضؾشبٴ

 0.4985 0.4189 0.3333 0.9357 0.9765 1 4ثیٳبضؾشبٴ

 
زضػرٻ اضسجربٌ    5ټربی اٸ٬ ٸ زٸٰ  ػرسٸ٬   ٲ٣بزیط ؾرشٹٴ 
ا٬ ٲٷٟی ثرب  ح٭ ایسٺا٬ ٲظجز ٸ ضاٺح٭ ایسٺذب٦ؿشطی اظ ضاٺ
ٲحبؾجٻ قسٺ اؾز. ثب اؾرشٟبزٺ اظ   10ٸ  9اؾشٟبزٺ اظ ضاثُٻ 

ٲحبؾجٻ قرسٺ   ci زضػٻ اضسجبَی ذب٦ؿشطی ٶؿجی 11ضاثُٻ 

-اؾرز. ؾرذؽ اٸٮٹیرز   قسٺ آٸضزٺ  5ٸ ٶشبیغ آٴ زض ػسٸ٬ 

ثٻ سطسیت ٶعٸٮی اٶؼبٰ  Ciټب ثط اؾبؼ ٲ٣ساض ثیٳبضؾشبٴ ثٷسی
-ثٽشرطیٵ ٖٳٯ٧رطز ضا زاقرشٻ     Ciای ثب ثبلاسطیٵ قسٺ ٸ ٪عیٷٻ

 اؾز. 



فصلٌاهِ
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 ٍش پیطٌْادیرتثِ تٌذی چْار تیوارستاى تا استفادُ  از ر ًتایح. 5خذٍل

 ثٷسیضسجٻ
 زضػٻ اضسجبٌ ذب٦ؿشطی

 ثیٳبضؾشبٴ
     

    
  

 1ثیٳبضؾشبٴ 0.8324 0.6683 0.5547 2

 2ثیٳبضؾشبٴ 0.8066 0.7046 0.5337 3

 3ثیٳبضؾشبٴ 0.6087 0.9909 0.3805 4

 4ثیٳبضؾشبٴ 0.9123 0.6938 0.5680 1

 .اٶسقسٺ ٦س٪صاضی ٲُبٮٗٻ ٲٹضز ثیٳبضؾشبٶٽبی ٶشبیغ، اٶشكبض زض اذلا٢ی ٲلاحٓبر ضٖبیز ػٽزو 
 

 بحث ي وتیجه گیری
٦یٟیز  ټب ثب سٹػٻ ثٻثٷسی ثیٳبضؾشبٴضسجٻ ٲ٣بٮٻ ایٵ ټسٜ

 ایرٵ  اؾرز. زض  GRA-TOPSISذسٲبر ثب اؾرشٟبزٺ اظ ضٸـ  

دیكیٷٻ  زض قسٺ اضائٻ ټبیٲس٬ اظ ٶیبظ، ٲٹضز ٲٗیبضټبی ٲ٣بٮٻ
 ٲُبٮٗرٻ  ایرٵ  زضثطای ایٵ ٲٷٓٹض  .اٶسقسٺ اؾشرطاع سح٣ی١

 زضذرسٲبر   ٦یٟیرز  ټربی قربذم  ٸ اثٗربز  قٷبؾربیی ػٽز 
ثرب اؾرشٟبزٺ اظ ضٸـ سحٯیر٭     دیكریٵ  سح٣ی٣بر ثیٳبضؾشبٴ،

 سح٣ی٣ربر  ٲكرشط٤  ٲرٹاضز  ٸ ٪طٞز ٢طاض ثطضؾی ٲٹضز ٲحشٹا
 ٶٓرط  زض ٦یٟیرز ذرسٲبر   اثٗربز  ٖٷرٹاٴ  ثٻ 1ٲُبث١ ػسٸ٬ 

ٲٽربضر   زاٶرف ٸ  یٟیرز ٦ قربٲ٭؛  ٲٗیبضټرب  . ایرٵ قرس ٪طٞشٻ
٦یٟیرز ذرسٲبر    ټربی اضسجربَی،  ٦یٟیرز ٲٽربضر   ی،دعق٧

ازاضی، ٦یٟیررز سؼٽیررعار ٸ ٲحرریٍ ثیٳبضؾررشبٴ، ٦یٟیررز  
 ایٵ اظ ی٥ ټط ثبقٷس. اټٳیززؾشطؾی ٸ ٶحٹٺ دبؾر٫ٹیی ٲی

 ای چبٶر٩ سٗیریٵ  سٹؾٗٻ سحٯی٭ اظ ضٸـ اؾشٟبزٺ ثب ٲٗیبضټب

 ٸGugus ضٸـ  ؼاؾرب  ثرط  ٸ ٶرطخ ٶبؾربظ٪بضی   اؾرز قرسٺ 
Boutcher (1998ٲحبؾجٻ ) (22قس) ٖسٰ ٶطخ ٦ٻ آٶؼب ٸ اظ 

 ثرٹزٺ ؾربظ٪بض اؾرز.   0/ 1ایٵ ٲ٣بیؿبر ٦ٳشرط اظ   ؾبظ٪بضی

 ټرب  ضٸـ ثٻ ؾربیط  ٶؿجز ٲ٣بٮٻ ایٵ زض قسٺ ث٧بض٪طٞشٻ ضٸـ

 یر٥  اضظیبثی اظ ٲٗیبضټبی قٷبؾبیی ثطای چطا ٦ٻ اؾز، ثٽشط

 ٸ Sangeethaاؾز. ٶكسٺ اؾشٟبزٺ ذسٲبر، ٦یٟیز ذبل اثعاض
Mahalingam (2011زض سح٣ی٣بر ) ثرطای  زازٶس ٶكبٴ ذٹز 

 ثب ټرٱ  ضا ټبآٴ ثبیس ذسٲبر ٦یٟیز اثعاضټبی ٦بضایی اٞعایف

(. ثٷرربثطایٵ ٲعیررز ضٸـ سح٣یرر١ حبيررط ٦30ررطز) سط٦یررت
 ثطای چٷسٲٗیبضٺ ٪یطیسط٦یجی سهٳیٱ ضٸـ ی٥ اظ اؾشٟبزٺ

 اؾز.  ټبثیٳبضؾشبٴ ٦یٟیز ذسٲبر اضس٣بی ؾُح ٸ اضظیبثی
ټٳچٷیٵ ٲطٸض دیكیٷٻ سح٣ی١ ٶكبٴ زاز ا٦ظط سح٣ی٣ربر،  

ټربی آٲربضی اؾرشٟبزٺ    ثطای ثطضؾی ٦یٟیز ذسٲبر اظ ضٸـ
 یټرب ضٸـ ؾربٶ٩ ٸ قرذطز   اٶس زض حبٮی٧ٻ ثٷب ثٻ ٪ٟشٻٶٳٹزٺ
زض  (،33)ٶساضٶرس  یی٦بضا یزض ٲٹاػٻ ثب اَلاٖبر ٶب٦بٞ یآٲبض

-سٺ اؾز ٦ٻ س٧ٷی٥( ش٦ط ق2011ٸ ټٳ٧بضاٴ ) fazliٲ٣بٮٻ 

(. 16اؾرز)  ٲٷبؾرجشطی  اثرعاض  ٲٗیبضٺ چٷس ٪یطیټبی سهٳیٱ

( اظ 31،32، 20-18ثطضؾرری دیكرریٷٻ ٶكرربٴ زاز سح٣ی٣رربر)
٪یطی چٷس ٲٗیبضٺ ٲبٶٷرس ضٸقرٽبی سحٯیر٭    ضٸقٽبی سهٳیٱ

اٶرس  ثٷسی اؾشٟبزٺ ٶٳٹزٺؾٯؿٻ ٲطاسجی ٸ سبدؿیؽ ثطای ضسجٻ
 ټب ٸ اضائٻ٪عیٷٻيٗٝ  ٶ٣بٌ ټب ٢بزض ثٻ قٷبؾبییاٲب ایٵ ضٸـ

ٶیؿرشٷس. زضحبٮی٧رٻ ی٧ری اظ     ضا ٪عیٷرٻ  ټرط  ثٽجرٹز  اٸٮٹیرز 
ٲٽٳشررطیٵ ٶشرربیغ سح٣یرر١ حبيررط قٷبؾرربیی ٶ٣رربٌ يررٗٝ   
ثیٳبضؾشبٶٽب ٸ اضائٻ اٸٮٹیز ثٽجٹز ٲٗیبض ثطای ټط ثیٳبضؾرشبٴ  

 اؾز. 
ثیٳبضؾرشبٴ ضا   ٲسیطیز قٷبؾبیی ٶ٣بٌ يٗٝ ثیٳبضؾشبٴ،

-ٖٳٯ٧طز زض حٹظٺ جٹزؾبظز سب ٲٷبثٕ ٲبٮی ضا ثطای ثٽ٢بزض ٲی

 . ثٽشرطیٵ زاضز، سرهریم زټرس   ٖٳٯ٧رطز يرٗیٟی  ټبیی ٦ٻ 

 سٹاٴٲی ٦ٻ ثیٳبضؾشبٴ چٽبضٰ اؾز اضظیبثی، ثیٳبضؾشبٴ َج١

 ٶٓرط  زض ټرب ثیٳبضؾرشبٴ  زی٫رط  ثطای اٮ٫ٹ ٖٷٹاٴ ی٥ ثٻ ضا آٴ

 ٲٷٓٹض ثٽجٹز ٦یٟیز ذرسٲبر ثیٳبضؾرشبٴ، ایرٵ    ثٻ. ٪طٞز

ثٻ  اَلاٖبر ایٵ .٦ٷسٲی قٷبؾبیی ضا يٗیٝ ٲٗیبضټبی ضٸـ
ثٷبثطایٵ ثب سٹػٻ ثٻ  اؾز.( ٢بث٭ ٲكبټسٺ4) ػسٸ٬ اظ ضاحشی

ٶشبیغ حبن٭ اظ ایٵ سح٣یر١ ٲیشرٹاٴ ٪ٟرز سح٣یر١ حبيرط      
سٹنیٝ ٲٷبؾجی اظ ٸيٗیز ٦یٟیز ذرسٲبر ثیٳبضؾرشبٴ اظ   
ټب زیس٪بٺ ټٳطاٺ ثیٳبض  ٸ ٸيٗیز ٦یٟیز ذسٲبر ثیٳبضؾشبٴ

زټس. ثٷبثطایٵ زض ټطی٥ اظ ٲٗیبضټب ٶؿجز ی٧سی٫ط ٶكبٴ ٲی 
سٹاٶٷس اٲ٧بٶبر لاظٰ ثرطای ٖٳٯ٧رطز   ټب ٲیٲسیطاٴ ثیٳبضؾشبٴ

ثٽشط ٞطاټٱ آٸضز ٸ زض ٶشیؼٻ ثب اضائٻ ذسٲبر ثٽشط ٲی سٹاٶٷس 
ضيبیز ثیٳبض ٸ ټٳرطاٺ ثیٳربض ضا ٦ؿرت ٶٳبیرس، ثرب اٞرعایف       
ضيبیز ثیٳبضاٴ اظ ٦یٟیرز ذرسٲبر ثیٳبضؾرشبٴ زض ٶٽبیرز     

قررٹز ٸ ثٗررسی ٲرریٲٷؼررط ثررٻ اؾررش٣جب٬ آٶٽررب زض ٲطاػٗرربر 
 ٦ٷس.ثیٳبضؾشبٴ ٸػٽٻ ٸ قٽطر اػشٳبٖی ثبلایی ضا ٦ؿت ٲی

ټبی سح٣ی١ حبيط ایٷؿز ٦ٻ ثٻ زٮی٭ اظ ػٳٯٻ ٲحسٸزیز
ٖسٰ ټٳ٧بضی ٣ٞرٍ ثرط ضٸی چٽربض ثیٳبضؾرشبٴ اػرطا قرس،       
دیكٷٽبز ٲی قٹز سح٣ی٣بر آیٷسٺ ثب اؾشٟبزٺ اظ ضٸـ سح٣ی١ 

ټربی  ٴسط ثطای ٲظب٬ ٦ر٭ ثیٳبضؾرشب  حبيط زض ٲ٣یبؼ ٸؾیٕ
قٽط اٶؼبٰ قٹز ٸ ثیٳبضؾشبٴ ٲٷشرت زض ؾُح قٽط سٗیریٵ  
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 سٷٽب ذسٲبر ٦یٟیز ؾٷؼف حبيط ٲُبٮٗٻ زض ټٳچٷیٵقٹز. 

 ؾبیط ٶٓطار ٸ ثٹزٺ ثیٳبضاٴ ٶٓطار ټٳطاٺ زضیبٞز ثط ٲجشٷی

 زټٷسٺاضائٻ ٪طٸٺ ټبی ؾبیط ٸ ٲسیطاٴ ٶٓیط دعق٧بٴ، شیٷٟٗبٴ

قٹز ٲح٣٣بٴ ٮصا سٹنیٻ ٲی .اؾز ٶكسٺ٪طٞشٻ ٶٓط زض ذسٲز
٦ٯیٻ  ٶٓطار اظ ذسٲبر ٦یٟیز ؾٷؼف ثطای آسی ٲُبٮٗبر زض

ٲ٣بٮرٻ   ٵیر زض ا یكرٷٽبز یضٸـ د .ٶٳبیٷرس  اؾرشٟبزٺ  شیٷٟٗبٴ
ثرطای   ضا زاضاؾرز  یطی٪ ٱیٲٹاضز سهٳ طیاػطا زض ؾب زی٢بثٯ

ٲظب٬ سح٣ی٣بر آسی ٲی سٹاٶٷس ٲشرسٮٹغی سح٣یر١ حبيرط ضا    
 ٦ٷٷرس٪بٴ ٸ سربٲیٵ  ثطای اضظیبثی ٖٳٯ٧طز دطؾشبضاٴ، اٶشربة

 ٲؿربئ٭  اظ ثؿریبضی  اٶشرربة ٲ٧ربٴ ٲٷبؾرت ثیٳبضؾرشبٴ ٸ    

 .زټٷس ٢طاض اؾشٟبزٺ ٲٹضز ٲسیطیشی ٪یطیسهٳیٱ

 هلاحظبت اذلاقی
اظ  یٲلاحٓربر اذلا٢ر   یزض ٲُبٮٗٻ حبيط سٳربٲ  کس اذلاق:

ػٳٯٻ قطٌ اٲبٶز ٸ نسا٢ز ٲٹضز سٹػٻ ٢طاض ٪طٞشٻ اؾز. ٲ٣بٮٻ 
 ٶساضز. ٸ ٦س اذلا٠ ثبقس یٶٳ یدعق٧ ؿزیاظ ٶٹٔ ظ
 یؾربظٲبٶ  یٲربٮ  زیدػٸټف حبيط ثسٸٴ حٳب :یهبل تیحوب

 اٶؼبٰ قسٺ اؾز. 
ٗ    ؿٷس٪بٴیٶٹ تضبز هٌبفغ:  یاْٽبض زاقشٷس ٦رٻ سًربز ٲٷربٞ

 ٸػٹز ٶساضز.
ٲؼٯرٻ  زاٶٷس اظ  یلاظٰ ٲ ذٹزثط   ٲٹٮٟبٴ :یتككط ٍ قسضزاً

سكر٧ط   یٖٯٳ ٵیٲٹاظ زیٸ ضٖب یاٶشكبضاس ٶٓٱثربَط  ثیٳبضؾشبٴ
 ٦ٷٷس. یٸ ٢سضزاٶ
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Abstract:  

 

Background: Assessing and improving the quality of services in hospitals because deal with the health 

of humans is very important. The purpose of this study is to identify and weigh quality criteria and 

ranking of four hospitals in Mashhad. 

 

Materials & Methods: The present study is of type  Applied Studies  that is a cross-sectional study 

conducted in the winter of 1396. In this study, by literature review, dimensions of service quality in the 

hospital was identified. Then, a paired comparison questionnaire (including 8 people) was used to 

conduct the survey. Then coefficients of importance of each dimension were calculated through the 

process of hierarchical analysis in a fuzzy environment. Decision-making matrix questionnaire was 

completed by a 400-person sample of patient companions in four hospitals.Then, hospitals were ranked 

using GRA-TOPSIS method. The validity of questionnaires were confirmed by the expert group. 

 

Results:Using FAHP, knowledge and skills of medicine obtained the most important coefficient. Also, 

using GRA-TOPSIS, third hospital received the fourth place in the provision of services. Also in the 

third hospital the quality of access requires the greatest improvement. 

 

Conclusion: In addition to ranking hospitals based on quality of service criteria, the GRA-TOPSIS 

method is able to identify each hospital's weaknesses in each criterion. As a result, the priorities for 

improving the quality of service in each hospital were identified, and the hospital manager could work 

to improve performance on the criteria that he or she achieved with lower performance than other 

hospitals. 

Key words: Hospitals, Service Quality, Analytic hierarchy process, Gray relational analysis -Topsis. 
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