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 shafiei@semnan.ac.ir      (٤ٛ٘ؼٙذٜ ٔؼئَٛ*٥ٞئت ع٣ّٕ ٌشٜٚ ٔذ٤ش٤ت كٙعت٣، دا٘ـىذٜ التلبد ٚ ٔذ٤ش٤ت، دا٘ـٍبٜ ػٕٙبٖ ) 1
 بسؿٙبػ٣ اسؿذ ٔذ٤ش٤ت كٙعت٣، ٔٛػؼٝ آٔٛصؽ عب٣ِ ث٥ٙبِٛد خشاػبٖ سه٢ٛو 2

: تیمارستان َا تٍ ػىًان تشرگتزیه ي پزَشیىٍ تزیه ياحد ػمهیاتی وظااو تُداضاو ي مرناان اس    زمینه و هدف
 .پژيَص حاضز تا َدف تؼییه کارایی تیمارستاوُای ضُز نطُد تديیه ضدٌ اسو .تزخًرماروداَمیتی خاظ 

اوجاو ضد. جانؼٍ پاژيَص ضاانم نزاجؼاٍ     1395-96پیمایطی مر سال -َا: ایه تحقیق تًغیفینًام يريش
زسطىانٍ کىىدگان تٍ تیمارستاوُای نطُد اسو. جُو گزمآيری مامٌ َا اس اسىام نًجًم مر تیمارستان َا ي پ

 سزيکًال استفامٌ ضد ي تحهیم مامٌ َا مر وزو افشار گمش غًرت گزفو.

مَی ي ضماوو نُمتزیه کٍ مر تخص سزيکًال سٍ تؼد َمدنی، پاسخ : وتایج نطانؼٍ حاکی اس ایه اسونتایج
طثقاٍ تىادی ضادود.     «جذاب»يیژگی کیفی خدنات تٍ ػىًان 26ًع سٍ يیژگی اس نجم َمچىیه .اتؼام تًمود

َاای  رتثٍ مستٍ تىدی ضدود. «تک تؼدی » يیژگی مر 16ي  «ضزيری» چُار يیژگی کیفی خدنات تٍ ػىًان
، تقزیثا تا یکدیگز یکسان تًمٌ ي فقط مر ناًرم چُاار رتثاٍ آخاز     ای ميتخطیضثکٍ تٍ مسو آندٌ مر ريش

 نطخع ضدي ىدی وُایی اوجاو نی ضًم گیزی تا ايسان نسايی رتثٍ تتفايت يجًم مارم کٍ تًسط ريش رأی
 تاضد. نیمارای تُتزیه ػمهکزم  (5ضمارٌ ) تیمارستانکمتزیه ي ( 3تیمارستان ضمارٌ )

اًل فاسی تا تحهیم پًضطی مامٌ: نتیجه گیری ٍ ایه پژيَص تا تزکیة ريش سزيک ای قاامر اساو وقاا      َای ضاثک
ای را تزطزف ومًمٌ ي کاارایی چىایه   پًضطی ضثکٍَای نختهف تحهیمَا مر لایٍضؼف نًجًم مر اوتخاب ضاخع

ٍ  استفامٌ تیمارستاوی کٍ تالاتزیه کارایی را مارم ي قزارمامن انگً َا تاتیمارستان َای را نحاسثٍ وماید. ضثکٍ  اس تُیىا
 . مَىد اوجاو نىاسثی ریشیتزوانٍ  ي مامٌ افشایص را تاید خًم تُیىٍ، کارایی کزمَشیىٍ ي نىاتغ

 َا، سزيکًال، تیمارستان: ارسیاتی ػمهکزم، کارایی، تحهیم پًضطی مامٌكلیدی هایواشه
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 مقدمه
اسص٤بث٣ عّٕىشد فشآ٤ٙذ٢ اػت وٝ ٕٞٛاسٜ ػابصٔبٟ٘ب ثاٝ ٞاش    

ثبؿٙذ ٚ اص ًش٤اك آٖ ػاع٣ دس   ٘ح٢ٛ ثٝ د٘جبَ ٔحبػجٝ آٖ ٣ٔ
(. 1ٞااب٢ ػاابصٔبٖ داس٘ااذ ) اكاا و ٚ اساماابض اعوااب ٚ فعب٥ِاات 

ث٥ٕبسػتبٟ٘ب ثاٝ عٙاٛاٖ ٟٕٔتاش٤ٗ ٚاناذ ٘اابْ اساماٝ خاذٔب         
ٚ دسٔب٣٘ هشٚس  اسص٤بث٣ عّٕىاشد سا ثا٥ؾ اص د٤ٍاش    ثٟذاؿت٣ 

وٙٙذ چشا وٝ هعف عّٕىشد ٔذ٤شاٖ ثبعث ػبصٔبٟ٘ب انؼبع ٣ٔ
(. 2ؿاٛد ) اأخ٥ش دس دسٔبٖ ٤ب پ٥ـاشفت ث٥ٕابس٢ ٤اب ٔاشي ٔا٣     

ثٙبثشا٤ٗ ثٝ ٔٙاٛس عّٕىشد ثٟتش ٔاذ٤شاٖ ث٥ٕبسػاتبٟ٘ب ٥٘ابص ثاٝ     
ُ    ثشسػ٣ وبسا٣٤ ثخؾ  ٞب٢ ٔختّاف ث٥ٕبسػاتبٟ٘ب ٚ اع٥ا٥ٗ عّا

عذْ وبسا٣٤ آٟ٘بػت وٝ ٔٙدش ثٝ سهب٤تٕٙذ٢ ٔشدْ اص خاذٔب   
ٝ  (. ثاب 3) ؿٛدنٛصٜ ػ ٔت ٚ دسٔب٣٘ وـٛس ٣ٔ ٝ  اٛخا  اسصؽ ثا

 ا٘ؼب٣٘ خٛأع دس دسٔب٣٘ خذٔب  اسا٤ٝ ٞب،ا٘ؼبٖ ٚالا٢ ػ ٔت٣

(. ثب اٛخٝ 4اػت ) ٌشفتٝ لشاس خٛأع ٥٘بصٞب اش٤ٗاػبػ٣ صٔشٜ دس
ٞاب٢  ٥ٕبسػتبٟ٘ب پاظٚٞؾ ثٝ ا٥ٕٞت ٔشاوض دسٔب٣٘ ٚ ثخلٛف ث

ص٤بد٢ دس ص٥ٔٙٝ پب٤ؾ ٚ ػٙدؾ و٥ف٥ت خذٔب  دسٔب٣٘ ا٘دبْ 
ٞاب٣٤ ٕٞواٖٛ    اٛاٖ ثٝ پاظٚٞؾ ؿذٜ اػت وٝ اص آٖ خّٕٝ ٣ٔ

(، 6(، سأاب ٚ ٕٞىابساٖ )  5ػبٔٛمُ ٚ ٕٞىبساٖ، ٞٛ ٚ ٕٞىابساٖ ) 
نٟت ثٟجٛد سهب٤ت ث٥ٕبساٖ اؿبسٜ ٕ٘ٛد. ثٛػاٗ ٚ ٕٞىابساٖ دس   

ثشسػ٣ اسص٤بث٣ عّٕىشد پشػُٙ دس ، دس پظٚٞـ٣ ثٝ 2013ػبَ 
ٞب٢ دإ٘بسن پشداختٙذ. ٘تب٤ح ا٤اٗ پاظٚٞؾ ٘ـابٖ    ث٥ٕبسػتبٖ

دٞذ وٝ ٥ٔضاٖ ػبعت وابس٢ ثاب دػاتٕضد دس٤ابفت٣ ساثٌاٝ      ٣ٔ
سهاب٤ت  ٚ ٕٞىبساٖ ثٝ ثشسػا٣   خٛاٜ ٔلذق(. 7) ٔعٙبداس٢ داسد
ثااب اػااتفبدٜ اص اّف٥ااك سٚؽ   عّٕىااشد ث٥ٕبسػااتبٖ ث٥ٕاابساٖ اص
 (.8)ٚ اح٥ُّ پٛؿـ٣ دادٜ ٞب٢ ؿجىٝ ا٢ پشداختٙذ ػشٚوٛآَ 

ٝ  ٚ دسٔاب٣٘  خاذٔب   ٝاسام ساػتب٢ دس ٞبث٥ٕبسػتبٖ  ٔٙااٛس  ثا

 ا٘ذ. ِزا ثٝؿذٜ اـى٥ُ ٔختّف٣ ٞب٢ثخؾ اص خٛد، سػبِت احمك

ٝ  ثب٤ذ ٞب،ث٥ٕبسػتبٖ وبسا٣٤ ثشسػ٣ ٍٞٙبْ  ٚاناذٞب٢  ثشسػا٣  ثا

ٚ  ٞاب ٟ٘ابدٜ  داسا٢ ٞاب ثخؾ ثبؿ٥ٓ. ا٤ٗ داؿتٝ اٛخٝ آٟ٘ب ٔختّف
 ٞبػتبدٜ ٚ ٞبٟ٘بدٜ ا٤ٗ وٝ ٞؼتٙذ ٔتفبٚا٣ ٚ ٔختّف ٞب٢ػتبدٜ

ٗ  ثبؿاٙذ. اص ٕ٘ا٣  ثشخٛسداس ٤ىؼب٣٘ ٔم٥بع اص ِضٚٔبً ثاشا٢   سٚ، ا٤ا
 پٛؿـا٣  اح٥ُّ اى٥ٙه اص اٛا٣ٖٔ ٞبث٥ٕبسػتبٖ وبسا٣٤ ثشسػ٣

ٝ  ثب د٤ٍش، ػ٢ٛ اص ٕ٘ٛد. اػتفبدٜ ٞبدادٜ ٝ  اٛخا  ٟ٘اب٣٤  ٞاذ   ثا

ثٝ ٔٙاٛس ؿٙبػب٣٤ عٛأُ ابا٥شٌازاس ثاش    وٝ ٔذِؼبص٢ پظٚٞؾ
 ػپغ ٚ ٤ىذ٤ٍش ثب ٚانذٞب ٔمب٤ؼٝ ٚ وبسا٣٤ عّٕىشد ث٥ٕبسػتبٟ٘ب

-دادٜ ا٢ؿجىٝ پٛؿـ٣ اح٥ُّ اى٥ٙه ثبؿذ،٣ٔ آٟ٘ب ساجٝ ثٙذ٢

ٗ   ٔحماك  ٥٘اض  سا ٞذ  ا٤ٗ اٛا٘ذ٣ٔ ٞب اى٥ٙاه   ػابصد. ٕٞوٙا٥
ٝ  خاذٔب   و٥ف٥ت اع٥٥ٗ خٟت ػشٚوٛاَ ٝ  ؿاذٜ  اساما  اسثابة  ثا

 اػت. ؿذٜ ٌشفتٝ ثىبس ٞبث٥ٕبسػتبٖ دس سخٛعبٖ
 

 ها مواد و روش
-ا٤ٗ احم٥اك اص ِحابٍ ٞاذ ، وابسثشد٢ ٚ اص ٘اٛی اٛكا٥ف٣      

ا٘دبْ ؿاذ. خبٔعاٝ    95-96ٚ ٔمٌع٣ ثٛد وٝ دس ػبَ  پ٥ٕب٤ـ٣
ٞب٢ ٔـاٟذ  ثٝ ث٥ٕبسػتبٖوٙٙذٌبٖ پظٚٞؾ ؿبُٔ و٥ّٝ ٔشاخعٝ

دس . ثبؿاذ ث٥ٕبسػتبٖ ٔا٣  7ٚ لّٕشٚ ٔىب٣٘ پظٚٞؾ ؿبُٔ ثٛدٜ 
ا٤ٗ پظٚٞؾ ٔذَ ٤ِٛغ ٚ ػىؼتٖٛ ٔجٙب٢ وبس لشاس دادٜ ؿاذٜ  
اػت. ٤ِٛغ ٚ ػىؼتٖٛ فشم ٕ٘ٛد٘ذ وٝ ػ٥ؼتٓ احت اسص٤بث٣ 

٥ٌش٘ذٜ ٔـبثٝ ٞٓ ثبؿذ وٝ ٞش ٚانذ  ؿبُٔ چٙذ٤ٗ ٚانذ ال٥ٕٓ
خٛد ؿبُٔ چٙذ٤ٗ ص٤شٚانذ ثٝ ٞٓ ٔشاجي اػت. ثاذ٤ٗ اشا٥ات   

  ٓ ٢ ٥ٌش٘ااذٜ داسا٢ ٚسٚد ٞااش ص٤شٚانااذ دس ٤ااه ٚانااذ الاا٥ٕ
ٞب٢ چٙذٌب٘ٝ ٥ٔب٣٘ ٚ ا٥ِٚٝ )ٟ٘اب٣٤( اص )ثاٝ( دسٖٚ ٚ    )خشٚخ٣(

خشٚخا٣ ٤اه ص٤اش    -( ا٢ٍِٛ ٚسٚد1٢ث٥شٖٚ ٚانذ اػت. ؿىُ )
 (.9دٞذ ) ٥ٌش٘ذٜ سا ٘ـبٖ ٣ٔ ٚانذ دس ٚانذ ال٥ٕٓ

 

 گیرنده خروجي یك زیرواحد در واحد تصمیم -: الگوی ورودی1شكل 
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ثشٔجٙب٢ اٛه٥حب  اسامٝ ؿذٜ، ٔذَ و٣ّ س٤به٣ ثشا٢ ثشسػ٣ 
  وبسا٣٤ ٞش ث٥ٕبسػتبٖ ثٝ كٛس  ص٤ش اسا٤ٝ ؿذٜ اػت؛
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dsiX ثشاثش ٥ٔاضاٖ ٚسٚد٢ :i   اْ واٝ اٛػاي ص٤شٚاناذs اْ اص
 اْ ٔلش  ؿذٜ اػت.dٚانذ

dstpYثشاثش ٥ٔضاٖ ٔحلَٛ ٥ٔب٣٘ :p  اْ وٝ اٛػي ص٤شٚاناذ
sاْ اص ٚانذdاْ ا٥ِٛذ ؿذٜ ٚ ثٛػ٥ّٝ ص٤شٚانذtاْ اص ٚانذd

 ؿٛد. اْ ٔلش  ٣ٔ

dsrZثشاثش خشٚخ٣ :r  اْ وٝ ثٛػا٥ّٝ ص٤شٚاناذs اْ اص ٚاناذ
d.اْ ا٥ِٛذ ؿذٜ اػت 

dskٚصٖ لشاس دادٜ ؿذٜ س٢ٚ ص٤شٚانذ :s اْ اص ٚاناذd ْا
 اْ اػت.kاْ اص ٚانذsاٛػي ص٤شٚانذ

skثشاثش ٔعىٛع وبسا٣٤ ص٤شٚانذ :sاْ اص ٚانذk.اْ اػت 
بٜ ثب فشم نذاوثشػابص٢  ثبؿذ آٍ٘ ٔحٛس اٌش ػبصٔبٖ خشٚخ٣
( 1ثاٝ كاٛس  ٔاذَ)    k اص ٚاناذ  s ٚاناذ  ٔحلَٛ، وبسا٣٤ ص٤اش 

 ؿٛد. ٔحبػجٝ ٣ٔ
 ٘اشػاٙد٣  ٚ ٔٛهٛی ثب ٔشاجي ٔٙبثع ٌٔبِعٝ اثتذا ثب احم٥ك ا٤ٗ دس

،  اص ٝ پاٙح  اثعابد  اص ٤اه  دس ٞش خجشٌبٖ اذا   آٖ، ٌب٘ا  ٚ اػاتشااظ٤ه  اٞ

 ٔـاخق  ثشسػا٣  ٔٛسد اٚنذٞب٢ عّٕىشد ٞذ  اسص٤بث٣ ثب ٞبؿبخق

 دس ؿاذٜ  اع٥٥ٗ ٞب٢ اػتشااظ٢ ثٝ اٛخٝ ثب ا٤ٗ ساػتب، اػت. دس ٌشد٤ذٜ

 ؿبُٔ اساماب٢  وٝ ٌٔبِعٝ ٔٛسد ٞب٢ث٥ٕبسػتبٖ ٔذ٤ش٤ت عّٕىشد ٘ابْ

ٝ  خاذٔب   و٥ف٥ات  افاضا٤ؾ  سهاب٤ت ٔـاتش٢،   افاضا٤ؾ   ؿاذٜ ٚ  اسا٤ا
دبْ ثٝ ٌٔبِعب  اٛخٝ ثب ٚ ثبؿذخذٔب  دسٔب٣٘ ٣ٔ عّٕىشد٢  ؿاذٜ  ا٘

اٛد ٞض٤ٙٝ" ٞب٢ؿبخق نٛصٜ، ا٤ٗ دس  )٥ّ٥ٔابسد  خاذٔبا٣  ٚ ٔلشف٣ ٔ

شٜ س٤بَ(، اَٛ ٕ٘ ٖ  ثعذ )سهب٤ت دس ػشٚو  خاذٔب   و٥ف٥ات  اص ٔـاتش٤ب

ؼب٣٘ ) اسامٝ ؿذٜ(، ؼاب٣٘   ٥٘ش٢ٚ ا٘ ، (دسكذ فعب٥ِت ٚ ث٥ىابس٢ ٥٘اش٢ٚ ا٘
ٝ   خذٔب  اخلل٣ دسٔاب٣٘،  ٖ سهاب٤ت ٔشاخعا ابٖ ٚ   وٙٙاذٌب )ٕٞشاٞ

) ٤ٚغ  ث٥ٕبساٖ شٜ ػشٚوٛآَ، صٔبٖ ػاش ،    ٤ب ٕٞبٖ ٕ٘ دٞا٣ ثاٝ ث٥ٕابساٖ
٤ٚض٤ات پضؿاه ٚ      تاابس ثاشا٢  ًَٛ ٔذ  البٔت ث٥ٕبس، ٔذ  صٔبٖ ا٘
ؼب٣٘ ٚ ف٥ض٤ىا٣ دس ٞاش ثخاؾ اص     ٕٞو٥ٙٗ ٥ٔضاٖ اػتفبدٜ اص ٔٙبثع ا٘

اٖٛ اػتٙتبج٣ٔ سا "ث٥ٕبسػتبٖ دس ثعذ و٥ف٥ت خذٔب  ٛد. ا ٕ٘ 

ثعذ اعتجابس،   5دس ٔشنّٝ اَٚ ثشاػبع سٚؽ ػشٚوٛآَ ثشاػبع 
ؿابخق   26ٕٞذ٣ِ ٚ ٔحؼٛػب  دس لبِت پبػخ٣٤ٍٛ، هٕب٘ت، 
ٞب٢ و ٘ـٟش ٔـاٟذ  ( وبسا٣٤ ث٥ٕبسػتب2ٖ)ث٥بٖ ؿذٜ دس خذَٚ 
٥ٌشد. ػبصٜ ٞب٣٤ وٝ ثشا٢ اسص٤ابث٣ خاذٔب    ٔٛسد ثشسػ٣ لشاس ٣ٔ
ا٘اذ ٚ اص  ثعاذ خاذٔب  ٔٙبػات    5ؿٛ٘ذ ثشا٢ پضؿى٣ اػتفبدٜ ٣ٔ

ػشٚوٛاَ دس ٌٔبِعب  ثٟذاؿت ٚ دسٔابٖ ص٤ابد٢ اػاتفبدٜ ؿاذٜ     
ا٤اٗ اثاضاس     ؿاٛد ( ٚ ٌفتٝ 10٣ٔثضاس ػشٚوٛاَ ٔعتجش اػت)اػت. ا

اعتجبس ٕٞضٔبٖ داسد. ػشٚوٛآَ ثشا٢ اٌبثك ٤بفتٗ دس ٞش ػبصٔب٣٘ 
 ثٝ وبس (.  سٚؽ٥ٌ11ش٢ و٥ف٥ت خذٔب  ًشان٣ ؿذ )ثشا٢ ا٘ذاصٜ

 ٞاش ث٥ٕبسػاتبٖ ثاب    1ثخؾ اساجبى ثب ٔـاتش٢  وٝ ثٛد كٛس  ا٤ٗ

ٖ  اص ٘فش 40 ث٥ٗ اٛص٤ع پشػـٙبٔٝ ثلاٛس  الابدف٣    خاٛد  ث٥ٕابسا
  ٚ خٟات   پشػـاٙبٔٝ،  280 ٞاب٢ ٔدٕاٛی، دادٜ  دس الاذاْ ٕ٘ٛد٘اذ 

 و٥ف٥ت خذٔب  لشاس ٌشفت. ػٙدؾ
ٖ ثشا٢ ثشسػ٣ وابسا٣٤  دس ٔشنّٝ دْٚ  ٞاب٢ فعابَ   ث٥ٕبسػاتب

ا٘تخابة ٌـاتٙذ. اص   ث٥ٕبسػتبٖ  18ث٥ٕبسػتبٖ اص وُ  7 ٔـٟذ،
سٚؽ اص اى٥ٙاه  ٞب ث٥ٕبسػتبٖآ٘دب وٝ ثشا٢ ثشسػ٣ وبسا٣٤ ا٤ٗ 

 .ٞب اػتفبدٜ ؿاذٜ اػات  اح٥ُّ پٛؿـ٣ دادٜػشٚوٛآَ ٚ سٚؽ 
دس اػاتفبدٜ اص  ثعذ اص اح٥ُّ ٘تاب٤ح سٚؽ ػاشٚوٛآَ    ا٥ِٚٗ لذْ
 ٞاب ٚسٚد٢، ؿٙبػب٣٤ ا٢ٞب٢ ؿجىٝاح٥ُّ پٛؿـ٣ دادٜ اى٥ٙه

ٔتغ٥شٞاب  اػت. دس ساػتب٢ ا٤ٗ أش ٞب ث٥ٕبسػتبٖٞب٢ ٚ خشٚخ٣
 ٌشد٘ذ:ثٝ ؿشو ر٤ُ ا٘تخبة ٣ٔ

 (؛12) (دسكذفعب٥ِت ٚ ث٥ىبس٢ ٥٘ش٢ٚ ا٘ؼب٣٘ب٣٘)٥٘ش٢ٚ ا٘ؼ

 ٝٙٞب؛ٞض٤ 

 ( 13خذٔب  اخلل٣ دسٔب٣٘.) 
تخبة ػٝ ٔتغ٥ش ٚسٚد٢ فٛق د٥ُِ ٖ ا٤ٗ اػت واٝ   ا٘ ٞاب  ث٥ٕبسػاتب

ىب٘ب  ػخت افضاس٢ ٚ ٘شْ افاضاس٢ ؿاج٥ٝ ثاٝ ٞآ     حٔختّف اص ِ بٍ أ
         ٖ ٝ ٔـاتش٤ب ٞؼتٙذ ٚ اٟٙاب چ٥اض٢ واٝ دس ٥ٔاضاٖ خاذٔت دٞا٣ ثا

ؼب٣٘ وبسآٔذ، ٥٘ش٢ٚ :اأث٥ش داسدٞب ث٥ٕبسػتبٖ ٚ ٞاب٢ ع٥ّٕابا٣   ٞض٤ٙٝا٘
جتٝ ثب اٛخٝ ثاٝ  ٙثبؿ٣ٔٞب ث٥ٕبسػتبٖ خذٔب  اخلل٣ دسٔب٣٘ ذ وٝ اِ

ىب٘ب  ػخت افضاس٢ ٚ ٘شْ افضاس٢  دٖ أ ، اٟٙاب  ٞاب ث٥ٕبسػتب٤ٖىؼبٖ ثٛ
ذ ثاٛد. لاصْ   خذٔب  اخلل٣ دسٔب٣٘عبُٔ ا٤دبد وٙٙذٜ اغ٥٥ش؛  اٞٛ خ
ىب٘ب  ثٝ روش اػت وٝ ٤ىؼبٖ ث ثٝ ٔعٙب٢ ثشاثاش٢  ٞب ث٥ٕبسػتبٖٛدٖ أ

اٚهح اػت وٝ ثاٝ اصا٢ ٞاش    ىب٘ب  اص ِحبٍ عذد٢ ٥٘ؼت،   ع٥ّٕاب  أ
اٛصْ ٔٛسد ٥٘بص د٤ٍش انت٥بج اػت؛ ِازا   ٖ ٤ه ػ٥ؼتٓ ٚ ِ  ٞاب ث٥ٕبسػاتب

ىب٘اب     اعذاد ث٥ٕبس ٚ خذٔب  اخللا٣ دسٔاب٣٘  وٝ  ث٥ـاتش٢ داسد أ
تخبة ؿبخق ٞب٢ ٔٙب ػت خشٚخا٣ ٞاب٢   ث٥ـتش٢ ٥٘ض داسد. ثشا٢ ا٘

ب   اػتفبدٜ ؿذٜ اػت:٥٘ض اص دٚ ٔع٥بسث٥ٕبسػتبٟ٘

                                                                                               
ٞاب٢ ثجات ؿاذٜ    لاصْ ثٝ روش اػت دس ا٤اٗ پاظٚٞؾ ٔاب فماي اص دادٜ      1

ا٤ٓ ٚ دس خ َ ث٥ٕبسػتبٖ  اػتفبدٜ ٕ٘ٛدٜ 7ٔٛخٛد دس ػ٥ؼتٓ ٞش ٤ه اص 

ٞب ٘مـ٣ ٘ذاؿتٝ ٚ فماي ٚاناذ ٔاشاجي ا٤اٗ ثخاؾ سٚ ثاٝ       ٌشدآٚس٢ دادٜ

 دٞذ.ا٣٤ ا٘دبْ ٣ٔكٛس  دٚسٜ

 (1ٔذَ)
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 ٝ؛)ٕٞشاٞبٖ ٚ ث٥ٕبساٖ( وٙٙذٌبٖسهب٤ت ٔشاخع 
 (.14د٣ٞ ثٝ ث٥ٕبساٖ )صٔبٖ ػش٤ٚغ 
٥ٌشد وٝ ٔٙجع اكا٣ّ  د٥ُِ ا٤ٗ أش اص ا٤ٗ ٚالع٥ت ٘ـأ  ٣ٔ 

. ثاب اٛخاٝ ثاٝ سٚؽ    اػات ا٤ٗ دٚ سٚؽ اص ٞب ث٥ٕبسػتبٖدسآٔذ 
 ٞب٢ ٥ٔب٣٘ ؿبُٔ؛ٔٛسد اػتفبدٜ، لا٤ٝ

 ٔذ  البٔت ث٥ٕبس؛ ًَٛ 
 ٔذ  صٔبٖ ا٘تابس ثشا٢ ٤ٚض٤ت پضؿه؛ 

 ( ٖ٥ٔ15ضاٖ ٔٙبثع ا٘ؼب٣٘ ٚ ف٥ض٤ى٣ دسٞش ثخؾ اص ث٥ٕبسػتب.) 
چمذس ش ٞ ا٤ٗ اػت وٝٞب٢ لا٤ٝ ٥ٔب٣٘ د٥ُِ ا٘تخبة ؿبخق

ٞاب٢ ٔختّاف ٤اه    ٥ٔضاٖ أىب٘ب  ا٘ؼب٣٘ ٚ ف٥ض٤ى٣ دس ثخاؾ 
لبٔت ث٥ٕبس ٚ ٔذ  صٔبٖ ا٘تاابس  ث٥ٕبسػتبٖ ث٥ـتش ثبؿذ أىبٖ ا

ٔمابد٤ش  ، 1دس خاذَٚ   ٤بثاذ. ثشا٢ ٤ٚض٤ات پضؿاه وابٞؾ ٔا٣    
ثاٝ  ٞب ٞش ٤ه اص ث٥ٕبسػتبٖ ، ٥ٔب٣٘ ٚ خشٚخ٣ٚسٚد٢ٔتغ٥شٞب٢ 

 ؛افى٥ه روش ؿذٜ ا٘ذ
 

 هابیمارستان مربوط بهمیاني و خروجي  متغیرهای ورودی، داده های: 1جدول

 متغیزهای خزوجی متغیزهای میانی متغیزهای ورودی *

 بیمارستان
 نیزوی انسانی

 )درصذبیکاری(
 هشینه
 )ماه(

خذمات تخصصی 
 درمانی

طول 
 اقامت

مذت سمان 
 انتظار)دقیقه(

امکانات 
 فیشیکی

رضایت مشتزی 
 )درصذ(

 دهیسمان سزویس
 )دقیقه(

1 20 151 3 3 30 18 98 90 
2 19 131 5 2 45 25 96 50 
3 25 160 9 5 20 23 94 55 
4 27 168 9 4 25 16 92 72 
5 20 170 11 4 40 20 92 52 
6 34 170 7 5 42 18 91 50 
7 24 155 5 2 30 19 89 55 

 

 یافته ها
ٔب  ث٥ٕبسػاتب٣٘  ثشا٢ ا٘ذاصٜ ٥ٌش٢ و٥ف٥ت خاذٔب  دس خاذ  

َ     ت اثعابد ٤اب  اثتذا اع٥٥ٗ ا٥ٕٞا   ٤ٚظٌا٣ ٞاب٢ و٥ف٥ات ٔحلاٛ
 

 

 

ٞاب٢ و٥فا٣ اص ٌٔبِعاب  ادث٥اب       هشٚس٢ اػت. ٘تب٤ح ٤ٚظٌا٣  

 ٘ـبٖ دادٜ ؿذٜ اػت. 2اٛػي خذَٚ 
 

  های كیفیت بر اساض ابعاد سروكوال ویصگي: 2جدول

 ویژگی های خذمات ابعاد

 اعتبار

 پبػخ ػش٤ع ٚ ؿب٤ؼتٝ ٢ وبسٔٙذاٖ ثٝ ث٥ٕبس .

 وبسا٣٤ ؿ٥ٜٛ ٞب٢ خذٔب  ٚ ػ٥تٓ لشاس ٔ لب 

 ا٢ ٚدل٥ك دس كذٚس كٛس  نؼبة وبسوشدٖ ثب افشاد نشفٝ

 دسٔبٖ پضؿى٣ ٚ ٔ لب  ثب دوتش ًجك ٘ٛثت.

ٔمذٚس ٚ دسخٛس ثٛدٖ ٔ لب  ثشا٢ خب٘ٛادٜ ٢ ث٥ٕبس ًجك 

 ٘ٛثت

ث٥ٕابساٖ دسصٔاب٣٘ واٝ    اب٥ٔٗ صٔبٖ اػتشانت وبف٣ ثشا٢ 

 ٔٙتاشٞؼتٙذ

 پاسخذهی

 پبػخ ػش٤ع دسٔبٖ پضؿى٣ دس صٔبٖ ٥٘بص ث٥ٕبس

 وبسوٙبٖ اً عب  ٚاهح ٚ لبثُ فٟٓ اسا٤ٝ دٞٙذ

 اسا٤ٝ ٢ اساجبى خٛة دس اك و خذٔباجشا٢ ثبس اَٚ

پشػتبس نبظش دس ثخؾ ٥ٞچ ٌبٜ ٘جب٤ذ ثاشا٢ پبػاخ دادٖ   

 ثٝ ٔـتش٢ ٚلت ٘ذاؿتٝ ثبؿذ

 ضمانت

ا٥ٙٔت داؿاتٝ ثبؿاٙذ ٚ دسناب٣ِ واٝ دس ثخاؾ      انؼبع 

 دسٔبٖ ا٘ذ ٣٤ٌٛ دس ٔٙضَ ا٘ذ

 وبسوٙبٖ دس اسا٤ٝ خذٔب  ٔٛدة ٚ دٚػتب٘ٝ ثبؿٙذ.

وبسوٙبٖ نفبظت، دٚػاتب٘ٝ ثشخٛسدوٙٙاذ ٚ ٔحًٌٛاٝ ٢    

 پبسو٥ًٙ ٔح٥ي ا٣ٙٔ ثبؿذ

 اٛا٘ب٣٤ دل٥ك پضؿىبٖ دس اـخ٥ق ث٥ٕبس٢ ٔش٤ن

 ویژگی های خذمات ابعاد

 همذلی

 

 ٚ ث٥ٕبساٖ اساجبى خٛة ث٥ٗ پضؿىبٖ، وبسوٙبٖ

 پضؿىبٖ ٚ پشػتبساٖ ثب دلت ثٝ ٔعب٤ٙٝ ٚ دسٔبٖ ث٥ٕبس ثپشداص٘ذ

 اٛخٝ ٔتعٟذا٘ٝ ٢ وبسوٙبٖ ثٝ ث٥ٕبساٖ ٚ خب٘ٛادٜ ٞب٤ـبٖ

٥ٞچ اجع٥وا٣ اص ٘ااش خب٤ٍابٜ اختٕابع٣ ثاشا٢ ث٥ٕابساٖ       

 ٚخٛد ٘ذاسد

 

 محسوسات

ثضاس پضؿى٣ وبسٌزاؿتٝ ؿاذٜ ٚ  أىب٘ب  ف٥ض٤ى٣ ٚ ثؼبى ا

 ثبؿٙذ ٢ خزاث٣ داؿتٝ خّٜٛ

 دٔب٢ ٔٙبػت دس اابق ث٥ٕبس

 ٔٙجع اة ابصٜ ثٝ ا٘ذاصٜ وبف٣ دس ثخؾ

 ٔٙبثع ا٥ٕض ٚ وبف٣ اة دس ٞش ثخؾ

 ػش٤ٚغ ثٟذاؿت٣ ا٥٥ٕض ٚ ٔدٟض

 ظبٞش اساػتٝ ٢ وبسوٙبٖ

ثااشاٚسدٖ ٥٘بصٞااب٢ ثخلااٛف ث٥ٕاابساٖ ٔب٘ٙٙااذ  اازاٞب ٚ  

 ٘ٛؿ٥ذ٣٘ ٞب٢ ٔتفبٚ 

 ٔحُ پبسن ٔٙبػت ٚ وبف٣
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وبسأذ ٚ  ٥ش وبسأذ، ثشا٢ ٞش ٤ٚظٌا٣  ثب اشو٥ت ٞش دٚ پبػخ 
دػتٝ ًجمٝ ثٙاذ٢   5و٥ف٥ت ٔحلَٛ، ٤ٚظ٣ٌ ٞب٢ خذٔب  دس 

( ، I(، خٙثا٣) A( ، خازاة) O(، اه ثعاذ٢) Mهشٚس٢) :ؿذ٘ذ
. خاذَٚ اسص٤ابث٣   (2خاذَٚ  ) (R( ٚ ٔعىاٛع) Qػٛاَ ثشا٥ٍ٘ض)

ا٤اٗ ٤ٚظٌا٣ ٞاب٢ خاذٔب  سا      پ٥ؾ سٚ چ٣ٍٍ٘ٛ ًجماٝ ثٙاذ٢  
 اٛه٥ح دادٜ اػت. 

ٔٛخااٛد دس پشػـااٙبٔٝ ثااش اػاابع سٚؽ ٔااذَ  ثشسػاا٣ دادٜ
اػت واٝ   آٖٞٛ ٚ ٕٞىبساٖ ٔحبػجٝ ٌشد٤ذ. فشم ثش  ػشٚوٛآَ

سفتبس٢ ٔـبثٝ دسلجابَ ٤اه خاذٔت دسٔاب٣٘      ،٢ ث٥ٕبساٖ ٕٞٝ
سهاب٤ت اص   ثخلٛك٣ داؿتٝ ثبؿاٙذ أاب دس٤ابفت٥ٓ واٝ اػبػابً     

دػاتٝ   3خذٔب  دس ٞش ٤ه اص ث٥ٕبساٖ ٔتفبٚ  اػات. خاذَٚ   
 سا ٘ـبٖ ٣ٔ دٞذ.ٞب٢ ٤ٚظ٣ٌ ٞب ثٙذ٢

 

 نتایج محاسبه تمامي ویصگي ها: 3جدول 

 کل O A M I R Q ابعاد کیفیت خذمات *

 153 0 0 34 24 66 29 پبػخ ػش٤ع ٚ ؿب٤ؼتٝ ٢ وبسٔٙذاٖ ثٝ ث٥ٕبس 1

 153 0 0 17 45 21 70 وبسا٣٤ ؿ٥ٜٛ ٞب٢ خذٔب  ٚ ػ٥تٓ لشاس ٔ لب  2

 153 0 0 9 30 21 93 ا٢ ٚدل٥ك دس كذٚس كٛس  نؼبة وبسوشدٖ ثب افشاد نشفٝ 3

 153 0 0 16 32 32 73 دسٔبٖ پضؿى٣ ٚ ٔ لب  ثب دوتش ًجك ٘ٛثت 4

 153 5 7 66 13 44 18 ٔمذٚس ٚ دسخٛس ثٛدٖ ٔ لب  ثشا٢ خب٘ٛادٜ ٢ ث٥ٕبس ًجك ٘ٛثت 5

 153 0 0 44 27 38 44 وٝ ٔٙتاشٞؼتٙذاب٥ٔٗ صٔبٖ اػتشانت وبف٣ ثشا٢ ث٥ٕبساٖ دسصٔب٣٘  6

 153 0 0 9 28 12 104 پبػخ ػش٤ع دسٔبٖ پضؿى٣ دس صٔبٖ ٥٘بص ث٥ٕب 7

 153 0 0 21 57 24 51 وبسوٙبٖ اً عب  ٚاهح ٚ لبثُ فٟٓ اسا٤ٝ دٞٙذ 8

 153 0 0 16 27 23 87 اسا٤ٝ ٢ اساجبى خٛة دس اك و خذٔباجشا٢ ثبس اَٚ 9

 153 0 0 4 25 19 105 ٥ٞچ ٌبٜ ٘جب٤ذ ثشا٢ پبػخ دادٖ ثٝ ٔـتش٢ ٚلت ٘ذاؿتٝ ثبؿذپشػتبس نبظش دس ثخؾ  10

 153 0 0 14 34 37 68 انؼبع ا٥ٙٔت داؿتٝ ثبؿٙذ ٚ دسنب٣ِ وٝ دس ثخؾ دسٔبٖ ا٘ذ ٣٤ٌٛ دس ٔٙضَ ا ٘ذ 11

 153 0 0 9 38 89 17 وبسوٙبٖ دس اسا٤ٝ خذٔب  ٔٛدة ٚ دٚػتب٘ٝ ثبؿٙذ 12

 153 0 0 1 16 0 131 دٚػتب٘ٝ ثشخٛسدوٙٙذ ٚ ٔحًٌٛٝ ٢ پبسو٥ًٙ ٔح٥ي ا٣ٙٔ ثبؿذوبسوٙبٖ نفبظت،  13

 153 0 0 2 13 8 130 اٛا٘ب٣٤ دل٥ك پضؿىبٖ دس اـخ٥ق ث٥ٕبس٢ ٔش٤ن 14

 153 0 0 15 62 22 54 اساجبى خٛة ث٥ٗ پضؿىبٖ، وبسوٙبٖ ٚ ث٥ٕبساٖ 15

 153 0 0 13 58 8 74 ثپشداص٘ذپضؿىبٖ ٚ پشػتبساٖ ثب دلت ثٝ ٔعب٤ٙٝ ٚ دسٔبٖ ث٥ٕبس  16

 153 0 0 11 55 26 61 اٛخٝ ٔتعٟذا٘ٝ ٢ وبسوٙبٖ ثٝ ث٥ٕبساٖ ٚ خب٘ٛادٜ ٞب٤ـبٖ 17

 153 0 0 21 60 22 50 ٥ٞچ اجع٥و٣ اص ٘اش خب٤ٍبٜ اختٕبع٣ ثشا٢ ث٥ٕبساٖ ٚخٛد ٘ذاسد 18

 153 0 0 54  0 34 24 داؿتٝأىب٘ب  ف٥ض٤ى٣ ٚ ثؼبى اثضاس پضؿى٣ وبسٌزاؿتٝ ؿذٜ ٚ خّٜٛ ٢ خزاث٣  19

 153 0 0 28 26 38 61 دٔب٢ ٔٙبػت دس اابق ث٥ٕبس 20

 153 0 0 7 26 19 101 ٔٙجع اة ابصٜ ثٝ ا٘ذاصٜ وبف٣ دس ثخؾ 21

 153 0 0 1 23 23 106 ٔٙبثع ا٥ٕض ٚ وبف٣ اة دس ٞش ثخؾ 22

 153 0 0 9 45 20 79 ػش٤ٚغ ثٟذاؿت٣ ا٥٥ٕض ٚ ٔدٟض 23

 153 0 0 41 49 32 31 پبو٥ضٜ ٚ ا٥ٕضوبسوٙبٖ  24

 153  0 0 0 50 72 12 ثشاٚسدٖ ٥٘بصٞب٢ ثخلٛف ث٥ٕبساٖ ٔب٘ٙٙذ  زاٞب ٚ ٘ٛؿ٥ذ٣٘ ٞب٢ ٔتفبٚ  25

 153 0 0 107 14 29 3 ٔحُ پبسن ٔٙبػت ٚ وبف٣ 26
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 . (4 خذَٚ) ادض٤ٝ ٚ اح٥ُّ ؿذٞش ٤ه اص ٤ٚظ٣ٌ ٞب٢ و٥ف٣ خذٔب  وٝ اٛػي پبػخ دٞٙذٌبٖ اع٥٥ٗ ؿذٜ ثٛد اص ًش٤ك اح٥ُّ فشاٚا٣٘ 
 

 خلاصه امتیازها برای هر شاخص: 4جدول 

 امتیار فاسی امتیاس قطعی ابعاد کیفیت خذمات *

 225/0 203/0 پبػخ ػش٤ع ٚ ؿب٤ؼتٝ ٢ وبسٔٙذاٖ ثٝ ث٥ٕبس 1

 210/0 183/0 وبسا٣٤ ؿ٥ٜٛ ٞب٢ خذٔب  ٚ ػ٥تٓ لشاس ٔ لب  2

 302/0 314/0 كذٚس كٛس  نؼبةا٢ ٚدل٥ك دس  وبسوشدٖ ثب افشاد نشفٝ 3

 077/0 086/0 دسٔبٖ پضؿى٣ ٚ ٔ لب  ثب دوتش ًجك ٘ٛثت 4

 098/0 075/0 ٔمذٚس ٚ دسخٛس ثٛدٖ ٔ لب  ثشا٢ خب٘ٛادٜ ٢ ث٥ٕبس ًجك ٘ٛثت 5

 119/0 102/0 اب٥ٔٗ صٔبٖ اػتشانت وبف٣ ثشا٢ ث٥ٕبساٖ دسصٔب٣٘ وٝ ٔٙتاشٞؼتٙذ 6

 098/0 146/0 صٔبٖ ٥٘بص ث٥ٕبپبػخ ػش٤ع دسٔبٖ پضؿى٣ دس  7

 117/0 388/0 وبسوٙبٖ اً عب  ٚاهح ٚ لبثُ فٟٓ اسا٤ٝ دٞٙذ 8

 132/0 113/0 اسا٤ٝ ٢ اساجبى خٛة دس اك و خذٔباجشا٢ ثبس اَٚ 9

 432/0 388/0 پشػتبس نبظش دس ثخؾ ٥ٞچ ٌبٜ ٘جب٤ذ ثشا٢ پبػخ دادٖ ثٝ ٔـتش٢ ٚلت ٘ذاؿتٝ ثبؿذ 10

 136/0 124/0 ثبؿٙذ ٚ دسنب٣ِ وٝ دس ثخؾ دسٔبٖ ا٘ذ ٣٤ٌٛ دس ٔٙضَ ا ٘ذ انؼبع ا٥ٙٔت داؿتٝ 11

 174/0 181/0 وبسوٙبٖ دس اسا٤ٝ خذٔب  ٔٛدة ٚ دٚػتب٘ٝ ثبؿٙذ 12

 396/0 154/0 وبسوٙبٖ نفبظت، دٚػتب٘ٝ ثشخٛسدوٙٙذ ٚ ٔحًٌٛٝ ٢ پبسو٥ًٙ ٔح٥ي ا٣ٙٔ ثبؿذ 13

 262/0 396/0 اٛا٘ب٣٤ دل٥ك پضؿىبٖ دس اـخ٥ق ث٥ٕبس٢ ٔش٤ن 14

 173/0 232/0 اساجبى خٛة ث٥ٗ پضؿىبٖ، وبسوٙبٖ ٚ ث٥ٕبساٖ 15

 142/0 187/0 پضؿىبٖ ٚ پشػتبساٖ ثب دلت ثٝ ٔعب٤ٙٝ ٚ دسٔبٖ ث٥ٕبس ثپشداص٘ذ 16

 165/0 156/0 اٛخٝ ٔتعٟذا٘ٝ ٢ وبسوٙبٖ ثٝ ث٥ٕبساٖ ٚ خب٘ٛادٜ ٞب٤ـبٖ 17

 139/0 173/0 ث٥ٕبساٖ ٚخٛد ٘ذاسد٥ٞچ اجع٥و٣ اص ٘اش خب٤ٍبٜ اختٕبع٣ ثشا٢  18

 152/0 124/0 أىب٘ب  ف٥ض٤ى٣ ٚ ثؼبى اثضاس پضؿى٣ وبسٌزاؿتٝ ؿذٜ ٚ خّٜٛ ٢ خزاث٣ داؿتٝ 19

 312/0 134/0 دٔب٢ ٔٙبػت دس اابق ث٥ٕبس 20

 158/0 298/0 ٔٙجع اة ابصٜ ثٝ ا٘ذاصٜ وبف٣ دس ثخؾ 21

 117/0 171/0 ٔٙبثع ا٥ٕض ٚ وبف٣ اة دس ٞش ثخؾ 22

 088/0 146/0 ػش٤ٚغ ثٟذاؿت٣ ا٥٥ٕض ٚ ٔدٟض 23

 117/0 388/0 وبسوٙبٖ پبو٥ضٜ ٚ ا٥ٕض 24

 132/0 113/0 ثشاٚسدٖ ٥٘بصٞب٢ ثخلٛف ث٥ٕبساٖ ٔب٘ٙٙذ  زاٞب ٚ ٘ٛؿ٥ذ٣٘ ٞب٢ ٔتفبٚ  25

 432/0 388/0 ٔحُ پبسن ٔٙبػت ٚ وبف٣ 26

 

٤ٚظٌا٣ و٥فا٣    ٤ٚ26ظ٣ٌ اص ٔدٕٛی  ، ػ4ٝثش اػبع خذَٚ 
٤ٚظٌا٣   چٟابس ًجمٝ ثٙاذ٢ ؿاذ٘ذ.    "خزاة"خذٔب  ثٝ عٙٛاٖ

اه ثعذ٢  "٤ٚظ٣ٌ دس 16ٚ  "هشٚس٢" و٥ف٣ خذٔب  ثٝ عٙٛاٖ
"    ٝ  "دػتٝ ثٙذ٢ ؿذ٘ذ. ٥ٞچ ٤ٚظ٣ٌ و٥فا٣ خاذٔبا٣ دس دػات

دس ػبَ  خب٢ ٍ٘شفت. پب٤ٚتشا ٚ اٗ "ػٛاَ ثشا٥ٍ٘ض "ٚ "ٔعىٛع
ا٤ٗ ٘ت٥دٝ دػت ٤بفتٙاذ واٝ    ثٝ م٥مباـب٣ًٖ اح ،(16) 2000

خب٢  "هشٚس٢"٤ٚظ٣ٌ و٥ف٣ خذٔب  دس دػتٝ ٥ٞ26ح ٤ه اص 
ا٤ٗ ٌٛ٘ٝ پ٥ؾ ث٣ٙ٥ وشد واٝ پ٥ـاٟٙبدٞب٢    ٣ٔ اٛاٖ  ٍ٘شفتٙذ.

ٔـتش٤بٖ ٚ ٤ب ٤ٚظٌا٣ ٞاب٢ و٥ف٥تا٣ ٔٛسدا٘تاابس ثاشا٢ خّات       
سهب٤ت ٔـتش٢ دس چٙذ سٚص آ٤ٙذٜ ثاٝ د٥ِاُ خٟابٖ ٔعبكاش ٚ     

ٞاب   (. اص ا٤ٗ سٚ ؿشوت17ف٣ ٘خٛاٞذ ثٛد )اغ٥٥شا  ٔح٣ٌ٥، وب
ثب٤ذ ثشا٢ خّت سهب٤ت ٔـتش٤بٖ ٚ دػت ٤بث٣ ثٝ ػٛد سلابثت٣،  

ٔعٌٛ  وٙٙذ ثٝ  "خزاة"إشوضؿبٖ سا ثش ٤ٚظ٣ٌ ٞب٢ و٥ف٥ت٣
 ."اه ثعذ٢"ٚ ٤ب "هشٚس٢"ظ٣ٌ ٞب٢خب٢ إشوض ثش ٤ٚ

ٌب٘اٝ  5 ثشاػبع خشٚخ٣ سٚؽ ػشٚوٛآَ ص٤شٔع٥بسٞب٢ اثعابد 
ٚد٢، ػاٝ ؿابخق لا٤اٝ ٥ٔاب٣٘ ٚ دٚ     دس لبِت ػٝ ؿابخق ٚس 

ٞاب اص ٘ااش   ؿبخق خشٚخ٣ اٛػي سٚؽ اح٥ُّ پٛؿـا٣ دادٜ 
وبسا٣٤ دس ٔشنّٝ ثعذ ٔٛسد اسص٤بث٣ لشاس خٛاٞذ ٌشفت. دس ادأٝ 

ٞب٢ ػٌح ٚسٚد٢ ثذػت آٔذٜ اص ث٥ٕبسػتبٖ ٢ٞبثٝ ٔعشف٣ دادٜ
 پشداص٤ٓ.ؿٟش ٔـٟذ ٣ٔ
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 هابیمارستان مربوط به قایسه میسان كارایي متغیرهای ورودی، میاني و خروجيم: 5جدول

 کارایی متغیزهای خزوجی کارایی متغیزهای میانی کارایی متغیزهای ورودی 

 بیمارستان
نیزوی 

 انسانی
 هشینه

خذمات 

 تخصصی درمانی
 طول اقامت کارایی

مذت سمان 

 انتظار

امکانات 

 فیشیکی
 کارایی

رضایت 

 مشتزی

سمان 

 دهیسزویس
 کارایی

1 111/0 00025/0 00/0 12/1 0678/0 00387/0 087/0 05/1 111/0 023/0 28/1 

2 125/0 00029/0 00/0 82/1 0655/0 00368/0 063/0 15/1 083/0 106/0 1 

3 067/0 00013/0 0032/0 1 0563/0 00349/0 056/0 1 125/0 078/0 1 

4 111/0 00023/0 04/0 1 0509/0 00328/0 035/0 12/1 119/0 065/0 33/1 

5 165/0 00018/0 003/0 08/1 0623/0 00356/0 063/0 27/1 119/0 084/0 08/1 

6 088/0 00051/0 0071/0 23/1 0677/0 00301/0 049/0 95/0 115/0 092/0 23/1 

7 107/0 00034/0 087/0 45/1 0605/0 00318/0 081/0 08/1 089/0 073/0 97/0 

 

ٗ   ا٤ٗ ٌبْ ػْٛ اػات واٝ ثاب اغ٥٥اش ٥ٔاضاٖ       احم٥اك ا٤ا
ٞب، ٚانذٞب٢ ٘بوبسا سا ثٝ وابسا اجاذ٤ُ   ٞب ٚ خشٚخ٣ٚسٚد٢
٘بوابسا آٟ٘اب٣٤ ٞؼاتٙذ واٝ ٥ٔاضاٖ       ٞب٢ث٥ٕبسػتبٖو٥ٙٓ. 

اػات. ثاشا٢ ثٟجاٛد وابسا٣٤ ا٤اٗ       1وبسا٣٤ آٟ٘ب وٕتاش اص  
ٞاب ٤اب    ثب٤ؼت اغ٥٥شاا٣ دس ا٘اذاص٠ ٚسٚد٢  ٣ٔٞب ث٥ٕبسػتبٖ

ٞااب٢ آٟ٘ااب دادٜ ؿااٛد. لاصْ ثااٝ روااش اػاات وااٝ   خشٚخاا٣
ٔب٘ٙذ چشا وٝ دس وبسا ثذٖٚ اغ٥٥ش ثبل٣ ٣ٔٞب٢ ث٥ٕبسػتبٖ

ثش٘اذ. دس خاذَٚ ص٤اش ساٞىبسٞاب٢     وبسا٣٤ وبُٔ ثٝ ػش ٣ٔ
٘بوبسا ثٝ افى٥ه اٍِٛٞب٢ ثٝ ٞب٢ ث٥ٕبسػتبٖ افضا٤ؾ وبسا٣٤
 (.6)خذَٚ  اسامٝ ؿذٜ اػتوبس ٌشفتٝ ؿذٜ 

 

 هابیمارستاندرصد تغییرات در ورودی برای كارا نمودن  :6 دولج

 خذٔب  اخلل٣ دسٔب٣٘ ٞض٤ٙٝ ٥٘ش٢ٚ ا٘ؼب٣٘ ث٥ٕبسػتبٖ

 وبسا 223% - 1

 وبسا - 24680% 2

 وبسا 20144% 13781% 3

 وبسا 102% 66% 4

5 3271% 1974% 362% 

 وبسا 393% 34% 6

7 2381% 2356% 635% 

 

اغ٥٥ااشا  لاصْ دس ٚسٚد٢ ٞااب ٚ خشٚخاا٣ ٞااب٢  6 دس خااذَٚ
ٖ ثٝ دسكذ ٘ـبٖ دادٜ ؿذٜ اػت.  ٞبث٥ٕبسػتبٖ وابسا   ث٥ٕبسػاتب

٥٘بص٢ ثٝ اغ٥٥ش ٘ذاس٘ذ چشا وٝ ثب نبِت فع٣ّ دس وبسا٣٤ ثاٝ ػاش   
احات   ٞب٢ث٥ٕبسػتبٖثٙذ٢ ، ساجٝچٟبسْ پظٚٞؾلذْ ٣ٔ ثش٘ذ. 

ثٙذ٢، اص دسخٝ وابسا٣٤ ثاٝ دػات    ثشسػ٣ ٣ٔ ثبؿذ. خٟت ساجٝ
ٖ اػتفبدٜ ؿذٜ اػت. ثاشا٢ ساجاٝ ثٙاذ٢     ،آٔذٜ ٞاب٢  ث٥ٕبسػاتب

، اص سٚؽ وابسا٣٤ ٔتمبثاُ   (1)ثاب وابسا٣٤ ثشاثاش     و ٘ـٟش ٔـٟذ
اػتفبدٜ ٣ٔ و٥ٙٓ. دس ا٤ٗ سٚؽ ٔحذٚد٤ت وٕتش ثٛدٖ وابسا٣٤  

وبسا ٔداذدا   ٞب٢ث٥ٕبسػتب٤ٖه ثشداؿتٝ ؿذٜ ٚ اٍِٛٞب ثشا٢ اص 
 7ثٝ وبس٥ٌش٢ ٣ٔ ؿٛ٘ذ. ٞذ  احم٥ك ٚ ٘ت٥دٝ ٟ٘ب٣٤ دس خذَٚ

 ث٥بٖ ؿذٜ اػت.

 هابیمارستان بندی نهایيرتبه: 7جدول

 ساجٝ وبسا٣٤ ث٥ٕبسػتبٖ

1 0.92 6 

2 0.95 5 

3 0.89 7 

4 1.3 2 

5 1.35 1 

6 1 3 

7 0.96 4 
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ثشاثاش   5وبسا٣٤ ث٥ٕبسػتبٖ ؿٕبسٜ  ،7ٞب٢ خذَٚ  ًجك ٤بفتٝ
ساجٝ ٘خؼت ث٥ٗ ٞفت ث٥ٕبسػتبٖ سا ثٝ خٛد اختلابف  0.97ثب 

وٕتاش٤ٗ   89/0، ثب وبسا٣٤ 3دادٜ ٚ ٕٞو٥ٙٗ ث٥ٕبسػتبٖ ؿٕبسٜ 
 ثبؿذ.وبسا٣٤ ٚ ساجٝ ٞفتٓ سا داسا ٣ٔ

 
 حث و نتیجه گیریب

 ٝ  ثب اٛخٝ ثٝ ٘تب٤ح نبكُ اص ثخؾ ػشٚوٛاَ دس٤بفت٥ٓ وٝ ػا
دٞا٣ ٚ هإب٘ت ٟٕٔتاش٤ٗ اثعابد     ثعذ ٕٞذ٣ِ ٚ پبػخ 5ثعذ اص 

ثٛد٘ذ ثٝ ًٛس٤ىٝ دس ثعذ ٕٞذ٣ِ ؿابخق اساجابى خاٛة ثا٥ٗ     
پضؿىبٖ، وبسوٙبٖ ٚ ث٥ٕبساٖ ث٥ـتش٤ٗ ٕ٘شٜ سا ثٝ خٛد اختلبف 

( ٚ 18دادٜ اػت وٝ ثب ٘تب٤ح پظٚٞؾ ٞب٢ كجبن٣ ٚ ٕٞىبساٖ )
دٞا٣ دٚ  ٚ دس ثعاذ پبػاخ   ٞآ خاٛا٣٘ داسد   ،(19) ٥ِٓ ٚ اًٙ 

ؿبخق وبسوٙبٖ اً عاب  ٚاهاح ٚ لبثاُ فٟآ اسا٤اٝ دٞٙاذ ٚ       
دس ثخؾ ٥ٞچ ٌابٜ ٘جب٤اذ ثاشا٢ پبػاخ دادٖ ثاٝ       نبهشپشػتبس 

ٟٕٔتش٤ٗ ص٤ش ٔع٥بسٞب دس ا٤اٗ ثعاذ    ،ٔـتش٢ ٚلت ٘ذاؿتٝ ثبؿذ
وٙٙذٌبٖ دس ثٛد٘ذ وٝ ٘مؾ ثؼضا٣٤ دس و٥ف٥ت ٚ ٘اشا  ٔشاخعٝ

ٚٞؾ ٞاب٢ ٔـابثٝ   اص پظ .وٙٙذػ٥ؼتٓ خذٔب  دسٔب٣٘ ا٤فب ٣ٔ
٣ٔ اٛاٖ ثٝ ٌٔبِعٝ عدٓ ٚ ٕٞىبساٖ اؿبسٜ وشد آٟ٘ب ٥٘ض ثٝ ا٤اٗ  
٘ت٥دٝ سػ٥ذ٘ذ وٝ ثعذ پبػخ٣٤ٍٛ دس اسص٤بث٣ و٥ف٥ت خذٔب  اص 

(. دس ثعاذ هإب٘ت   20)٥ت ٚ أت٥بص ثبلا٣٤ ثشخاٛسداس اػات  إٞ
اٛا٘ب٣٤ پضؿه دس اـخ٥ق ث٥ٕبس٢ ٔش٤ن ث٥ـاتش٤ٗ أت٥ابص سا   

 ٞ ( وااٝ ثااٝ ثشسػاا٣  21ٕىاابساٖ )داسد دس ٌٔبِعااٝ   ٔاا٣ ٚ 
ث٥ٕبسػتبٟ٘ب٢ ؿ٥شاص پشداختٙاذ ثعاذ هإب٘ت ثابلااش٤ٗ أت٥ابص      

دس ٌٔبِعااٝ خااٛد ٘ـاابٖ داد وااٝ اثعاابد  ،(22) ساداؿاات. ٚا٘ااً
ٕٞذ٣ِ، پبػاخ٣٤ٍٛ ٚ هإب٘ت ٟٕٔتاش٤ٗ عٛأاُ دس سهاب٤ت      

 داد٘اذ ٘ـابٖ  ٥ٙٗ آوبس ٚ ٕٞىبساٖ ؤشاخعٝ وٙٙذٌبٖ اػت ٕٞ
ٔٛاسد، ثاٝ ٔعٙا٣ ٘بسهاب٤ت٣    وٝ ٕ٘شا  ٔٙف٣ ؿىب  ثشا٢ ٕٞٝ 

ع٣ٕٔٛ اص خذٔب  اسامٝ ؿذٜ اػت. ثٝ ًٛس خبف، ثبلااش٤ٗ ٕ٘شٜ 
 (.23) ثٛدؿىب  دس اثعبد ٔبد٢ 

   ٝ وابسا٣٤   ٕٞو٥ٙٗ ٘تب٤ح ا٤ٗ ٌٔبِعٝ نابو٣ اص آٖ اػات وا
٥ٔب٥ٍ٘ٗ ثبلا٣٤  ا٢ؿجىٝٔٛسد ثشسػ٣ دس نبِت  ٞب٢ث٥ٕبسػتبٖ

ا٤اٗ عّٕىاشد،   اص خٛد ٘ـبٖ ٣ٔ دٞذ، ٣ِٚ ثب٤ذ ٤بدآٚس ؿذ واٝ  
فمي ٘ـبٖ دٞٙذ٠ وبسا٣٤ وٛابٜ ٔذ  اػت ٚ ٥ٔضاٖ وابسا٣٤ دس  

اٛا٘اذ ٔع٥ابس   خبِق(، ٣ٕ٘ اخلل٣ٔذ  )داؿتٗ وبسا٣٤ وٛابٜ
ٚس٢ ٚ وابسا٣٤ ثاٝ   ٞب٢ ثٟجٛد ثٟاشٜ ٔٙبػج٣ ثشا٢ اٙا٥ٓ ثش٘بٔٝ
دس  ٞب٢ و ٘ـاٟش ٔـاٟذ  ث٥ٕبسػتبٖؿٕبس آ٤ذ. پغ ثب٤ذ إب٣ٔ 

، اص وابسا٣٤ ٔم٥ابع   اخلل٣٤٣ ثّٙذٔذ  ع ٜٚ ثش داؿتٗ وبسا
ٝ     ٥٘ض ثٟشٜ ٞاب٢  س٤اض٢ ٔٙذ ثبؿٙذ. ا٤اٗ أاش دأٙا١ ٚػا٥ع ثش٘بٔا

ٔٙبػجتش ثشا٢ وبسا وشدٖ ٚانذٞب٢ ٘بوبسا سا ثاٝ خاٛث٣ ٕ٘ب٤ابٖ    
 ٘بوبسا، اٛا٘اب٣٤  ٞب٢ث٥ٕبسػتبٖػبصد. دس ا٤ٗ ٔٛسد، اٌش إبْ ٣ٔ

سا داؿتٝ  ٞب٢ ٔٛسد ثشسػ٣()ؿبخق وبٞؾ ٔمبد٤ش پ٥ـٟٙبد٢
 ٞب٢ و ٘ـاٟش ٔـاٟذ  ث٥ٕبسػتبٖوٝ ثب اٛخٝ ثٝ عّٕىشد ثبؿٙذ 

٣ٔ اٛا٘ٙذ ثٝ ٥ٔضاٖ لبثُ اٛخ٣ٟ  ٍٕٞٗ خٛد اع٥٥ٗ ؿذٜ اػت،
خ٥ٌّٛش٢ وٙٙاذ ٚ   س ٔب٘ٙذ ٔٙبثع ا٘ؼب٣٘ ٚ  ٥شٜاص اا   ٔٙبثع د
ٝ     خاذٔب  دسٔاب٣٘  ٥ٔضاٖ وابسا٣٤   ا٢ سا ثاٝ ًاٛس لبثاُ ٔ ناا
 افضا٤ؾ دٞٙذ.

دس ا٤اٗ ٔاٛسد واٝ وابسا      خذٔب  دسٔاب٣٘ ا٤ِٛٚت ثٙذ٢ ثشا٢ 
ٖ ٘بوابسا سا اص واذاْ    ٞب٢ث٥ٕبسػتبٖوشدٖ   ٞاب٢ وابسا  ث٥ٕبسػاتب

اٛا٘ذ ثش اػبع ٔع٥بسٞب٢ ٔتفبٚا٣ ا٘دبْ ٥ٌشد. اص ؿشٚی وٙذ ٣ٔ
آ٘دب وٝ ثبلا ثشدٖ وبسا٣٤ ٥٘ش٢ٚ ا٘ؼب٣٘ أش٢ ٔـتشن دس ٥ٔبٖ 

اٛا٘ذ ثٝ كٛس  ٔٛاص٢ ٣ٔ ثبؿذ ٚ ٣ٔ خذٔب  دسٔب٣٘وبسٔٙذاٖ 
، ساٞىبس وبٞؾ ٚسٚد٢ ٞب ٔـخق وٙٙذٜ ا٤ِٛٚات  كٛس  ٥ٌشد

 ٌشدد. ٘جٛدٜ ٚ ثٝ عٙٛاٖ ٤ه ٔع٥بس اّم٣ ٣ٕ٘
 ٝ ٞاب٢ ثاٝ دػات آٔاذٜ دس     ٕٞبٍ٘ٛ٘ٝ وٝ ٔـخق اػت، ساجا

ٝ  اح٥ُّ پٛؿـ٣ دادٜ سٚؽ ، امش٤جاب ثاب ٤ىاذ٤ٍش    ا٢ٞاب٢ ؿاجى
چٟبس ساجٝ آخش افبٚ  ٚخاٛد داسد   ٤ىؼبٖ ثٛدٜ ٚ فمي دس ٔٛسد

ثب اٚصاٖ ٔؼب٢ٚ ساجاٝ ثٙاذ٢ ٟ٘اب٣٤    ٥ٌش٢ وٝ اٛػي سٚؽ سأ٢
وٕتش٤ٗ ٥ٔضاٖ وبسا٣٤ سا  (3ث٥ٕبسػتبٖ ؿٕبسٜ )٣ٔ ؿٛد. ْ ا٘دب

ث٥ٕبسػاتبٖ  ثبؿذ ٚ داسا ٣ٔ ٌب٘ٝ ساٞب٢ ٞفتث٥ٕبسػتبٖدس ٥ٔبٖ 
ٖ داسا٢ ثٟتاش٤ٗ عّٕىاشد دس ٥ٔابٖ     (5ؿٕبسٜ ) ٞاب٢  ث٥ٕبسػاتب
اب وٖٙٛ ٌٔبِعاب  ٔـابث٣ٟ ثاشا٢ ثشسػا٣      ثبؿذ.٣ٔ ٌب٘ٝٞفت
ٚ ٘تاب٤ح آٟ٘اب ثاب ا٤اٗ      ٣ ٔشاوض دسٔب٣٘ كٛس  ٌشفتٝ اػتوبسا٤

ٌٔبِعٝ ٣ِ ٚ وا٥ٓ  واٝ   احم٥ك ٔٛسد ٔمب٤ؼٝ لشاس ٌشفتٙذ ٔب٘ٙذ 
ٞب٢ ٚسٚد٢ ٚ خشٚخ٣ ٚ سٚؽ ٔٛسد اػتفبدٜ دس٤بفتٙذ،  ؿبخق

ٔشاوض ثب و٥ف٥ت ٚ ث٣ و٥ف٥ت ثٝ ٔٙاٛس ثٟجاٛد ثاب اٍِا٥ٌٛش٢ اص    
 اػاتفبدٜ اص  ثاب صادٜ ٚ ٤اضد٢   (. نّاٛاچ٣ 24آ٘بٖ ٔـخق ؿذ )

ثٝ ٔمب٤ؼٝ ث٥ٕبسػتبٟ٘ب ثب  ا٢ دادٜ ٞبپٛؿـ٣ ؿجىٝ اح٥ُّ ٔذَ
ٜ اػت. ٕٞو٥ٙٗ اص  ٤ىذ٤ٍش ٚ ػپغ ساجٝ ثٙذ٢ آٟ٘بپشداختٝ ؿذ

ا٤ٗ پظٚٞؾ ثشا٢ ػاٙدؾ سهاب٤ت    ؿ٥ٜٛ پ٥ٕب٤ـ٣ اح٣ّ٥ّ دس
عّٕىشد ث٥ٕبسػتبٖ اػتفبدٜ ؿذٜ اػت وٝ ا٤ٗ ؿ٥ٜٛ  ث٥ٕبساٖ اص
دس ٌٔبِعٝ پاٛس سهاب ٚ    (.25)اى٥ٙه ػشٚوٛاَ اػت  ٔجت٣ٙ ثش

ٞب٢ دا٘ـٍبٜ عّاْٛ پضؿااى٣ اٟااشاٖ،    ٕٞىبساٖ دس ث٥ٕبسػتبٖ
رواش ؿاذٜ    97/0ٝ ٔاٛسد ٌٔبِعا   ث٥ٕبسػتبٟ٘ب٢ ٔتٛػي وبسا٣٤

ٖ   اػت وٝ ٘ـابٖ ٔا٣    ٞاب٢ اٟااشاٖ واابسا٣٤    دٞاذ ث٥ٕبسػاتب
ٝ    ٘ضد٤ه  دس  (.26) ا٘اذ  ثٝ ث٥ٕبسػاتبٟ٘ب٢ احات ٌٔبِعاٝ داؿات

 ٝ ٕٞىاااابساٖ دس  ٛػااي لابدس٢ ٚ  اا٢ د٤ٍااااش واااٝ   ٌٔبِعااا
ٞب٢ دا٘ـٍبٜ عّْٛ پضؿى٣ ا٤شاٖ ا٘دابْ ؿاذٜ اػات     ث٥ٕبسػتبٖ

(. 27) ؿااذ ثشآٚسد  89/0ٞب٢ ٔٛسد ٌٔبِعٝ  وبسا٣٤ ث٥ٕبسػتبٖ
وبسا٣٤ ػٙد٥ذٜ ؿذٜ  DEAدس ث٥ـتش احم٥مب  ٔـبثٝ ثب سٚؽ 

اػت ٣ِٚ ساجٝ ثٙذ٢ ٚانذٞب٢ وبسا ا٘دبْ ٘ـاذٜ ا٘اذ ٚ افابٚ     
دس ا٤ٗ پظٚٞؾ ثاب اّف٥اك اح٥ّاُ پٛؿـا٣       د٤ٍش ا٤ٗ اػت وٝ

ااٛاٖ اص ٔض٤ات   دادٜ ٞب٢ ؿجىٝ ا٢ فبص٢ ٚ ػشٚوٛاَ فبص٢ ٔا٣ 
-ٕٞو٥ٙٗ ثب ا٤ٗ وابس ؿاىب    .دٚ سٚؽ ٤ىدب اػتفبدٜ ٕ٘ٛد ٞش

ٞب٢ ٔٛخٛد سا ثٝ نذالُ سػ٥ذ. دس ا٤ٗ احم٥ك ػ٥ؼاتٓ احات   
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٥ٌش٘ذٜ ٔـبثٝ ٞآ ثاٛد واٝ     اسص٤بث٣ ؿبُٔ چٙذ٤ٗ ٚانذ ال٥ٕٓ
ؿبُٔ چٙذ٤ٗ ص٤شٚانذ ثٝ ٞٓ ٔاشاجي اػات. دس   ٞش ٚانذ خٛد 

ثبؿاذ   ا٢ اص ص٤شٚانذٞب٢ ٔشاجي ثٝ ٞٓ ٔا٣  ٚالع ٞش ٚانذ ؿجىٝ
وٝ دس آٖ ثشخ٣ اص ص٤شٚانذٞب ٔٙبثع٣ سا ثشا٢ د٤ٍش ص٤شٚاناذٞب  
ا٥ِٛذ ٚ ثشخ٣ د٤ٍش ٔٙبثع ا٥ِٛذ ؿذٜ اٛػي د٤ٍش ص٤شٚانذٞب سا 

 وٙٙذ.  ٔلش  ٣ٔ
ا٤اٗ ٌٔبِعاٝ پ٥ـاٟٙبدا     ثب اٛخٝ ثٝ سٚؽ ٔٛسد اػتفبدٜ دس 

احم٥مبا٣ ٚ وبسثشد٢ ر٤ُ ثشا٢ ثٟجٛد ٚ اى٥ُٕ آٖ ثٝ ٔحممابٖ  
 ٌشدد:آا٣ اسامٝ ٣ٔ

 ٞاب٢ د٤ٍاش اسص٤ابث٣ ٘ا٥اش وابس  أت٥ابص٢        ثىبس٥ٌش٢ سٚؽ
 ٔتٛاصٖ

 اص خّٕاٝ اعاذاد   ٞب٢ ٔتٙاٛی   ٞب ٚ خشٚخ٣ اػتفبدٜ اص ٚسٚد٢
پشػُٙ، ٔلش  ػشا٘ٝ ا٘شط٢، ٔتشاط فوب٢ عشكاٝ ٚ ع٥ابٖ ٚ   

 ٔـتش٤بٖ  ٔٙذ٥٢ٗ ؿبخق سهب٤ت ٕٞوٙ

 ٜا٘ذاصٜ ثٝ آٟ٘ب وبٞؾ ٚ ٔٛخٛد ا٘ؼب٣٘ ٔٙبثع اص ث٥ٟٙٝ اػتفبد 
 دادٟٞب اح٥ُّ پٛؿـ٣ سٚؽ اٛػي آٔذٜ ثٝ دػت ٔمبد٤ش

ٞاب٣٤ ٚخاٛد داؿات واٝ اص آٖ     دس ا٘دبْ پظٚٞؾ ٔحاذٚد٤ت 
ٞاب  اٛاٖ ثٝ عذْ ؿفبف٥ت دس ٚهع٥ت ٔب٣ِ ث٥ٕبسػتبٖ خّٕٝ ٣ٔ

وؼات ٔـاتش٤بٖ، اعاذاد ٔـاتش٤بٖ      دس لبِت ٌضاسؽ فعب٥ِت ٚ
خزة ؿذٜ، دػتشػ٣ وٓ ثٝ وتات ٚ افاشاد ٔتخلاق دس ا٤اٗ     

 ص٥ٔٙٝ اؿبسٜ وشد.
 

 تقذیز و تشکز:
ا٤ٗ پظٚٞؾ نبكُ پب٤بٖ ٘بٔاٝ وبسؿٙبػا٣ اسؿاذ ٔاذ٤ش٤ت     
كٙعت٣ ٔٛػؼٝ آٔٛصؽ عاب٣ِ ث٥ٙابِٛد ٔـاٟذ اػات. اص و٥ّاٝ      

ٔاذ٤شاٖ ٚ پشػاُٙ    وؼب٣٘ وٝ دس ا٤ٗ ٌٔبِعٝ ٕٞىبس٢ وشد٘اذ، 
 ث٥ٕبسػتبٟ٘ب٢ ٔٛسد ٌٔبِعٝ ٟ٘ب٤ت لذسدا٣٘ ٚ اـىش سا داس٤ٓ.
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Abstract 

Background: Hospitals are considered as the largest and most costly unit of the health system. The 

present study aims to determine the efficiency of hospitals in Mashhad.  

Materials and Methods: This is a descriptive-survey study that was carried out in 2016-2017. The 

population of the study consisted of patients referring to hospitals in Mashhad. For data collection, 

records were used in hospitals and the SERVQUAL questionnaire. Data analysis was performed in soft 

Gams software.  

Results: The results of the study indicate that in the SERVQUAL section, three dimensions of 

empathy response and Warranty were the most important dimensions. Also, 3 characteristics of 26 

qualitative features of the service were classified as "attractive". 4 qualitative features are classified as 

"essential" and 16 features in "single-dimensional". The rankings obtained in the bilingual network 

method are approximately the same and only in the case of the last four ranks of the final ranking is 

done by the voting method with equal weights. And it was determined that the hospital number (3) is 

the lowest and hospital number (5) has the best performance. 

Conclusion: By combining the fuzzy SERVQUAL method with network data envelopment analysis, 

we can eliminate weaknesses in the selection of indicators in different layers of network analysis and 

calculate the efficiency of such networks. Hospitals need to increase and plan appropriately by 

designing a hospital that has the highest efficiency and optimal utilization of its resources and cost-

effectiveness. 

Keywords: Performance Evaluation, Efficiency, Data Envelopment Analysis, SERVQUAL, Hospital 
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