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 ضشت، ایطاىزاًشگبُ گیلاى، ، زاًشىسُ ازثیبت ٍ ػلَم اًسبًی، گطٍُ هسیطیت، زاًشیبض .1

 (، ًَیسٌسُ هسئَل، )*ایطاى لعٍیي،وبضشٌبس اضشس هسیطیت طٌؼتی زاًشگبُ آظاز اسلاهی لعٍیي، .2

ًشبًی: لعٍیي، ثلَاض ًرجگبى، زاًشگبُ آظاز اسلاهی، زاًشىسُ هسیطیت، گطٍُ ، آزضس: Hamedgheibdoust@yahoo.comآزضس الىتطًٍیىی: 

 09113377758تلفي ّوطاُ: ، آهَظشی هسیطیت طٌؼتی

ْ ىَجر بْ ٓای بٔذاشتی ُ درىاٍی بالا بِدً کیفیت خذىات ىراقبت زمیىٍ ي َدف :  ىهی شهِد    سهامو  جاىعه
رُیکهرد کیفیهت    ٓهای بٔذاشهتی بهر اسها     کیفیت خذىات در بخش ىراقبهت  سَجشٓذف از ایٌ تحقیق 

  بِدٓای دُمتی در بیيارستاًسرُکِال خذىات 

بهر   1394تها   1393در اُاخر سهال  تحقیق تِصیفی پیيایشی ُ از محاظ ٓذف کاربردی  ایٌَا:  مًاد ي ريش
ای  در ایٌ تحقیق از رُیکرد ترکیبی فرآیَذ تحنیل شبکْ  رُی پَج بیيارستاً دُمتی شٔر رشت اٍجاه گرفت

بَهذی  ُ تاپسیس فازی بهرای اُمِیهت  خذىات ىراقبت ٓای بٔذاشتی  عِاىل ىِثر کیفیتذی بَبرای اُمِیت
  تاپسیس بِد ُ فرآیَذ تحنیل شبکْ ای   ابسار گردآُری اطلاعات پرسشَاىْ ذٓا استفادّ شبیيارستاً

بها   4بیيارسهتاً   زیر ىعیار ٍشاً ىهی دٓهذ کهْ     19ىبتَی بر شش ىعیار اصنی ُ   یافتْ ٓای تحقیقوتایج: 
را  رتبهْ آخهر   243/0بها ضهریب ٍسدیکهی     3در رتبْ اُل قرار گرفت ُ بیيارستاً  714/0ضریب ٍسدیکی 

در بیٌ ىعیارٓا قابنیت اطيیَهاً  در ارائْ خذىات است  4کْ ٍشاً از عينکرد بٔتر بیيارستاً ذ دٍکسب کر
کْ ٍشاً از آيیهت   گرفتَذ بْ ترتیب در جایگاّ اُل ُ دُه قرار 199/0پاسخگِیی با ُزًُ   205/0با ُزً 

 باشذ آٍٔا در ایٌ تحقیق  ىی

ایٌ تحقیق یک رُیکرد ترکیبی فرآیَذ تحنیل شبکْ ای ُ تاپسیس فهازی را بهْ ىَرهِر بٔبهِد     : گیری وتیجٍ
بیيارستاً ٓا بها تِجهْ بهْ ٍقها      کْ حاکی از آً است ٍتایج کْ  ارزیابی عينکرد بیيارستاً ٓا پیشَٔاد کرد

ُ  یابذدر ٍتیجْ رضایت بیياراً افسایش ىیَذ خذىات بٔتری را برای بیياراً فرآو کََذ ضعف خِد ىی تِاٍ
 ىَجر بْ افسایش ُفاداری بیياراً بْ بیيارستاً ٓا ىی شِد 

 ٓای دُمتیٓای بٔذاشتی، بیيارستاًىراقبتسرُکِال، کیفیت خذىات  کلمات کلیدی:
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 مقدمه
ویفیت اططلاحی است وهِ ًشهبى زٌّهسُ سهطلا ثهب        

شَز ٍ اشبضُ ثِ ػَاهلی زاضز وهِ   هی ضضبیت هشتط  زاًستِ
( ویفیهت ثهِ   1وٌٌس ) یه هحظَل یب ذسهبت ضا تَطیف هی

ػٌَاى تَاًبیی زسهتیبثی ثهِ اّهساط هطلهَة ثهب اسهتفبزُ اظ       
ّب  هشطٍع تؼطیف شسُ وِ زض آى ّهسط هطلهَة ثهِ     شیَُ

طَضت ضوٌی یه ٍضؼیت ثْساشت ٍ سلاهت هطلَة است 
ا  زسههتیبثی ثههِ ثههِ رههَض هشههبثِ ثههِ ػٌههَاى ضٍیىههطز  ثههط

پیبهسّب  ثْساشت ٍ سلاهت ثْتط ثطا  هظطط وٌٌسگبى زض 
 (.2شَز ) ًظط گطفتِ هی
ّبیی هَاجهِ   تَاًس هسیطیت سبظهبى ضا ثب چبلش ویفیت هی

ا   وٌس ٍ پهصیط  آى زض ثرهش ذهسهبت ثهِ رهَض فعایٌهسُ      
 افههعایش یبفتههِ ٍ ػبههه  هْوههی ثههطا  ضشههس سههبظهبى اسههت

طههطفِ جههَیی زض  ثىههبضگیط  ذههسهبت ثههب ویفیههت هَجههت 
شهَز.   ّب ٍ ثِ ٍجَز آهسى هحیطی ضضبیت ثرش ههی  ّعیٌِ

اگط ذسهبت ثب ویفیت زض ثرش ثْساشت ٍ زضههبى ثهب زلهت    
اضائههِ شههَز هٌهههط ثههِ ضضههبیت ثیوههبضاى ٍ افههعایش ضٍحیههِ 

شَز  وبضوٌبى ٍ وبّش ّعیٌِ زض ثرش ثْساشت ٍ زضهبى هی
(3.) 

یهف  ذسهبت ثهب وهب   فیعیىهی تفهبٍت زاضز ٍ زاضا  تؼط    
ّهب  ییهط یىٌَاذهت     ذسهبت شبه  فؼبلیت است  زشَاضتط
شَز وِ تؼطیهف ذهسهبت    ایي اهط ثبػث هی وِ استثسیبض  

. اهطٍظُ زض ثیشتط وشَضّب  تَسؼِ یبفتِ، (4)زشَاضتط شَز 
ّب ضا ثِ ذهَز   ثرش ذسهبت ًسجت لبث  تَجْی اظ استرسام

ٍ ایهي ًسهجت ضٍظ ثهِ ضٍظ زض حهبل افهعایش      زازُ اذتظبص 
ّب  ذسهبت شطط اطلی التظبز ّستٌس  ِ ػلاٍُ ثرشاست ث

ّب هحتو   زض ًتیهِ ثسٍى ثرش ذسهبت تَسؼِ سبیط ثرش
ًیست. ّوچٌیي ضلبثت زض زًیب  جْهبًی وهِ زض آى ّهسط    

ثبشهس   اطلی گطز  آظاز ذسهبت ٍ وب ّبست لبث  تَجِ هی
ایي اهط ثسیبض اّویت زاضز وِ ثب اضائِ ذهسهبت هتٌبسهت ثهب    

وٌٌسُ زض ضلبثت ثط سبیطیي پیشی ثگیهطین  اًتظبضات هظطط 
ذَاٌّهس ٍ   ا  اسهت وهِ هشهتطیبى ههی     (. ذسهبت، ًتیه5ِ)

ذهسهبت زض  زض ثرهش   تؼبضیف هفَْم ذسهبت ثطا  ههسیطاى 
 .زضن  هفَْم ذسهبت  زاضا  اضظ  ّستٌس

ّب  ثْساشتی ثب ویفیهت یهه هسهئلِ هْهن      اضائِ هطالجت
 اسههت چههَى ثبػههث وههبّش ضًههب ٍ زضز ٍ ثْجههَز ٍضههؼیت  

ثبشهس. اههب سیسهتن اضائهِ      ّب هی ثْساشت ٍ سلاهت زض اًسبى
ّب  لبثه    تحت چبلش 1990ّب  ثْساشتی اظ زِّ  هطالجت

ّهب    حطوهت سهطیغ ثهِ سهوت سیسهتن      تَجْی ثَزُ است
ّب  ثْساشتی ثب یه ضلبثت ٍالؼهی ضٍثهطٍ شهسًس زض     هطالجت

ایي ثیي ثطا  هَفمیت ثسیبض اّویهت زاضز وهِ ثهِ زضیبفهت     

ّهب  ثْساشهتی ذهسهبتی اضائهِ شهَز وهِ        لجتوٌٌسگبى هطا
 (.6اًتظبضات آًْب ضا ثطآٍضزُ سبظز )

ّهب  ثْساشهتی ثهب     اهطٍظُ شْطًٍساى ّط جبهؼِ اظ هطالجت
ویفیت ثب  ثیشتط اظ ّویشِ آگبّی زاضًس ٍ ثِ ایوٌی زضهبى 

ّهب  اضائهِ شهسُ پعشهىبى ٍ ویفیهت       پعشىی، زسهتَضالؼو  
 َ جهِ ظیهبز  ًشهبى    ذسهبت اًهبم شسُ تَسط ثیوبضسهتبى ت

زٌّس. ثطا  هسیطیت هَفك یه ثیوبضستبى، اّهساط هْهن    هی
ثیوبضاى ثِ هٌظهَض    ثیشتط شبه  جصة ٍ حفع تب حس اهىبى

ثطآٍضزُ وطزى تمبضب  ثهبلمَُ اًهَاع هرتلهف ثیوهبضاى، ّهط      
سههبظهبى پعشههىی ًههِ تٌْههب ضٍ  ذطیههس تهْیههعات پعشههىی 

ّهب    پیشطفتِ ثلىِ ّوچٌیي ضٍ  تَسؼِ ٍ اجطا  استطاتژ 
شًَس. زض ًتیهِ هوىي است تهْیهعات   ثبظاضیبثی هتوطوع هی

تٌْب ػبه  ثطا  جصة ثیوبضاى ًجبشس ثلىِ ضضهبیت ثیوهبضاى   
ّب  ثْساشتی ههَضز ًیهبظ ضا ثهطا  حفهع      اظ ویفیت هطالجت

ّهب  ثْساشهتی    (. اگط ذسهبت هطالجت7ثیوبضاى اضائِ وٌٌس )
َاًسهت  ت هشبثِ ثب سبیط طٌبیغ ذسهبتی ثَز یهه ثیوهبض ههی   

پعشههه ذههَز ضا اظ ثههیي تؼههساز ظیههبز  اظ اضائههِ زٌّههسگبى  
زٌّس اًتربة  ّب  هتفبٍتی ضا پیشٌْبز هی ذسهبت وِ لیوت

ّهب  ثْساشهتی اًترهبة پعشهه ایلهت       وٌس اهب زض هطالجهت 
ّهب    تَسط ذهَز ثیوهبض اًههبم ًوهی شهَز ثٌهبثطایي ازضان      

زضیبفت وٌٌهسگبى ذهسهبت ثهطا  ثْجهَز ویفیهت ذهسهبت       
 (. 6ثْساشتی اضظشوٌس است )ّب   هطالجت

ّهب  ثْساشهتی اضظیهبثی     ثطا  هَفمیت هَسسبت هطالجهت 
ّب  ثْساشتی ثِ اًهساظُ زضن   زلیك ویفیت ذسهبت هطالجت

اجعا  سیستن اضائِ ذسهبت هْن است. ثسٍى یهه شهبذض   
ّهب   ّب ٍ استطاتژ  گیط  هؼتجط هشرض وطزى تبوتیه اًساظُ

ىهی اظ پهط   ثطا  ههسیطیت ویفیهت ذهسهبت زشهَاض اسهت. ی     
ّههب ثههطا   تههطیي همیههبس تههطیي ٍ شههٌبذتِ شههسُ  اسههتفبزُ

(. هسل 4است ) (SERVQUAL)گیط  ویفیت ذسهبت  اًساظُ
SERVQUAL  تَسهههطParasuraman  1988ٍ ّوىهههبضاى ،

تهطیي ػبهه     پیشٌْبز شسُ است وِ اضظیهبثی هشهتط  هْهن   
تؼییي وٌٌسُ ویفیت ذسهبت است. ایي اضظیهبثی ثهِ ػٌهَاى    

ًچِ هشتط  ثِ ػٌهَاى ویفیهت ذهسهبت اظ    ا  هیبى آ فبطلِ
شهَز فهطع    فطاّن وٌٌسگبى ذسهبت اًتظبض زاضز ثطآٍضز ههی 

اسبسی زض ایي هسل ایي است وِ هشتطیبى لبزضًس اًتظهبضات  
ّهب  تؼیهیي وٌٌهسُ ویفیهت ذهسهبت ثهِ        ذَز ضا اظ ٍیژگی

ٍضَح ثیبى وٌٌس ثب ایهي ٍجهَز هحممهیي جْهت شٌبسهبیی      
ّب  ذَز ضا ثب هظهبحجِ   ّب  ویفیت ذسهبت فؼبلیت شبذض

(. هَاضز هرتلفی اظ هیبى آًْب ثهِ  8ثب هشتطیبى آیبظ ًوَزًس )
ػٌَاى ػَاه  ههَضز تَجهِ ثهِ ٌّگهبم ل هبٍت زض ذظهَص       
ویفیت ذسهت هَضز شٌبسبیی لطاض گطفتٌس ٍ اظ هیهبى آًْهب   

ّب  ویفیت هشرض شهسًس وهِ    هَضز ثِ ػٌَاى شبذض 10
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بثلیهت ارویٌهبى،   ػجبضتٌس اظ: ػَاه  هلوَس، پبسهرگَیی، ل 
شبیستگی، ًعاوت، اػتجهبض، اهٌیهت، زستطسهی، اضتجبرهبت ٍ     

شهبذض ػَاهه  هلوهَس،     6(. اظ ایي هیبى 9زضن هشتط  )
   ِ ا   پبسرگَیی، لبثلیت ارویٌبى، ت هویي، ّوهسلی ٍ حطفه

(.  همیهههبس 5ثهههَزى ههههَضز شٌبسهههبیی لهههطاض گطفتٌهههس ) 
(SERVQUAL)        وِ ثهِ ػٌهَاى یهه ضٍ  تشریظهی ثهطا
اًَاع هرتلهف ذهسهبت ٍ ًمهبط ضهؼف ٍ لهَت      شٌبسبیی زض 

شَز هجٌهبیی ضا ثهطا  ثْجهَز پیَسهتِ      ّب استفبزُ هی شطوت
طَضت زائن زض هَضز ِ زّس. ّوچٌیي زض ظهبًی وِ ث اضائِ هی

تَاًهس ثهطا  وبضثطزّهب  هرتلهف      هشتطیبى ثِ وبض ثطٍز ههی 
شبه  شٌبسبیی ضًٍسّب زض ویفیت ذهسهبت اسهتفبزُ شهَز.    

زض ثبظاضیبثی ثطا  همبیسِ یهه ذهسهت   یه وبضثطز زیگط آى 
ثب ضلجب، شٌبسبیی ایٌىِ آیب اثؼبز ویفیتی ًسجت ثِ ضلجب ثطتهط  
ّستٌس یب ًِ ٍ ایٌىِ وسام ذسهبت ًیبظهٌهس ثْجهَز ّسهتٌس    

ّسط اظ ایي تحمیك ثىهبضگیط  چْهبضچَثی     (.10ثبشس ) هی
ّههب  ثْساشههتی  جْههت سههٌهش ویفیههت ذههسهبت هطالجههت

، 1ّب  زٍلتی    آًْب زض ثیوبضستبىسبظ ّب ٍ پیبزُ ثیوبضستبى
هَجت  ثْتط  جْت شٌبسبیی ثْتطیي گعیٌِ وِ 5ٍ  4، 3، 2

ًیبظ ثیوهبضاى ضا ثهطآٍضزُ   ّب شَز ٍ  شسى ػولىطز ثیوبضستبى
ّهب  زٍلتهی یىهی اظ     ثب تَجِ ثِ ایٌىِ ثیوبضستبى سبظز ثَز.

ّب  ثْساشتی ذسهبت  هطاوع  ّستٌس وِ زض ثرش هطالجت
وٌٌس ثٌبثطایي زض ایهي تحمیهك تؼهساز  اظ     ظیبز  ضا اضئِ هی

ّهب  زٍلتهی شهْط ضشهت ههَضز شٌبسهبیی لهطاض         ثیوبضستبى
 گطفتٌس ٍ تحمیك ثط ضٍ  آًْب طَضت گطفت.

 
 ها مواد و روش

ضٍ  هَضز استفبزُ زض ایي تحمیك تَطیفی پیوبیشی ٍ اظ 
لحبظ ّسط وبضثطز  ثَز. جبهؼِ آهبض  تحمیهك ههب شهبه     

ّهب    شْط ضشت زض سهبل  5ٍ  4، 3 ،2، 1ثیوبضستبى زٍلتی 
هَضز هطبلؼِ هَضز  لطاض گطفتٌهس. ّهسط اظ    1394ٍ  1393

ّهب  ویفیهت ذهسهبت زض     ثٌس  شهبذض  ایي تحمیك اٍلَیت
ثبشس وهِ   ّب  ثْساشتی ثب ضٍیىطز تطویجی هی ثرش هطالجت

ثٌهس    ا  ثطا  اٍلَیت شبه  زٍ ضٍیىطز فطآیٌس تحلی  شجىِ
ثههههطا   SERVQUAL  ٍFUZZY TOPSISهؼیبضّههههب  

 ّب  زٍلتی شْط ضشت اًهبم گطفت. ثٌس  ثیوبضستبى اٍلَیت
زض ایههي تحمیههك ثههطا  جوههغ آٍض  ارلاػههبت اظ پطسشههٌبهِ 

 Analytic Network اسهتفبزُ شهسُ اسهت. زض پطسشهٌبهِ     

Process     گعیٌهِ   9اظ سَا ت ثستِ اسهتفبزُ شهس وهِ زاضا
ٍ  7، ثسهیبض هْهن   5، هْهن  3، اًسوی هْن 1اّویت یىسبى 

تَاًهس   زض ًظط گطفتِ شسُ است وِ پبسرگَ هی 9اویس هْن  
 TOPSISاّویت ّط شبذض ضا هشرض وٌس زض پطسشهٌبهِ  

اظ سَا ت ثستِ ذیلی ضهؼیف، ضهؼیف، هتَسهط، ذهَة ٍ     

ذیلی ذَة استفبزُ شسُ اسهت. زض پطسشهٌبهِ هجتٌهی ثهط     
گهطزز اظ   همبیسبت ظٍجی چَى ًطخ سهبظگبض  هحبسهجِ ههی   

شهَز   ب ثطا  اػتجبض هسل استفبزُ هیّ ًطخ سبظگبض  هبتطیس
ّهب ظیهط    (.  ٍ اظ آًهبیی وِ ًطخ سبظگبض  ولیِ ههبتطیس 11)
1/0   ِ ّهب   ثَزُ است ٍ ثب تَجِ ثِ استبًساضز ثهَزى پطسشهٌبه

ثطا   (. جبهؼِ پبسرگَ  هب12ًیبظ  ثِ آظهَى ضٍایی ًجَز )
ثبیههس اظ آشههٌبیی  (SERVQUAL)اضظیههبثی ویفیههت ذههسهبت 

ّهب    ٍ ثیوبضسهتبى  ّهب  ثْساشهتی   لجهت وبه  زض ظهیٌِ هطا
ثطذَضزاض ثبشٌس ثسیي زلی  پژٍّشگطاى ثهطا    هَضز هطبلؼِ

ّب  ثْساشتی اظ ذجطگبى استفبزُ وطزًهس ٍ   سٌهش هطالجت
ثِ زلی  ػسم زستطسی ثِ ولیِ ذجطگبى زض ایهي تحمیهك زض   

ذجطگههبى هههَضز  ذجههطُ اسههتفبزُ شههس. 24ههوههَع  تؼههساز 
ٍ پطستبضاى ثَزًس وِ زاضا   استفبزُ زض ایي تحمیك پعشىبى

ّب  شی  ثَزًس وِ شبه  هسضن وبضشٌبسی اضشهس ٍ   ٍیژگی
، حهسال   ٍ زضههبًی  ّب  ثْساشهتی  زوتط  هطتجط ثب هطالجت

سبل سبثمِ وبض زض ثرش ثْساشهت ٍ زضههبى ٍ آشهٌبیی     10
ثب تَجِ ثِ ایٌىِ زض ایهي  ّب  ثْساشتی ثَز.  وبه  ثب هطالجت

ُ ٍ جبهؼههِ ذجههطُ هههب اظ تحمیههك اظ ذجطگههبى اسههتفبزُ شههس
آشٌبیی وبه  ثب حَظُ هطثَرِ ثطذَضزاضًس ثهب تیییهط تؼهساز    
ذجطگبى ًجبیس ًتبیب تحمیهك ههب تیییهط چشهوگیط  زاشهتِ      
ثبشههس. ثههطا  ضتجههِ ثٌههس  ثیوبضسههتبى ّههب اظ ّههط وههسام اظ  

طَضت ًوًَِ گیط  تظبزفی   ًفط ثِ 25ثیوبضستبى ّب تؼساز 
ًفههط اظ  125ز رجمههِ ا  اًترههبة شههسًس وههِ زض وهه  تؼههسا 

ًفهط اظ   25ثیوبضاى ًوًَِ تحمیك هب ضا تشىی  هی زٌّسوهِ  
ثیوبضاى ثب تَجِ ثِ ظیهط   . ًفط هطز هی ثبشٌس 100آًْب ظى ٍ 

ذیلهی   1هؼیبضّب  هَضز استفبزُ زض ایي تحمیك اهتیبظ  اظ 
ذیلی ذَة ثِ ذسهبت ثیوبضستبى ّهب زازًهس ٍ    5ضؼیف تب 

َاهه  ههَ ط ویفیهت    هیعاى هشبّسات ٍ ضضبیت ذهَز ضا اظ ػ 
زض ثیوبضسهتبى ّهب ثیهبى وطزًهس. ثهب       (SERVQUL)ذسهبت 

ههی   TOPSISتَجِ ثِ ایٌىِ ثیوبضاى پبسرگَ  پطسشهٌبهِ  
ثبشٌس ٍ شبیس ثب ثؼ ی اظ ػَاه  هَ ط آشٌبیی ًساشتِ ثبشٌس 
لصا ًَیسٌسگبى زض ایي تحمیك جسٍلی ضا ضویوِ پطسشٌبهِ 

یهك ضا تَضهیلا   وطزًس وِ ثِ ذَثی ػَاه  هَ ط زض ایهي تحم 
زازُ اسههت ٍ ضههوٌبی ًَیسههٌسگبى ایههي همبلههِ ثؼههس اظ تَظیههغ 

زض ثیي ثیوبضاى تب جبیی وِ اهىبى  TOPSISپطسشٌبهِ ّب  
زاشت زض ثیوبضستبى ّب  هَضز ثطضسی ح هَض یبفتهِ تهب زض    
طَضت ٍجَز هشى  زض پبسد ثِ پطسشهٌبهِ ّهب تَضهیحبت    

ٌس ثب آگهبّی   ظم ضا شوط ًوبیٌس. ثب ایي ٍجَز ثیوبضاى تَاًست
 اظ ػَاه  هَ ط ّط چِ ثْتط ثِ پطسشٌبهِ ّب پبسد زٌّس.

تَاًٌس ثظَضت سلسلِ گیط  ًوی ثسیبض  اظ هسبئ  تظوین
هطاتجی سبذتبض ثٌس  شًَس ٍ ثبیس ثظَضت یه شجىِ ثب آًْب 
ضفتبض ًوَز، چَى زض ثطزاضًسُ ٍاثستگی ٍ ا ط هتمبث  ػٌبطهط  
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ثبشهٌس. سلسهلِ    یتهط هه   سطلا ثب تط ضٍ  ػٌبطط سطلا پبییي
هطاتت، زاضا  سبذتبض ذطی ثب  ثِ پبییي اسهت. شهجىِ، زض   

ّهبیی هیهبى   یبثهس ٍ شهبه  سهیى     توبم جْبت گستط  هی
شهَز. یىهی اظ    ّهب  زضٍى ّهط ذَشهِ ههی     ٍ حلمِ ّب ذَشِ

 Analytic Network ّههب  اًهههبم هحبسههجبت زض ضٍ   ضاُ

Process ّههب  ثسسههت آهههسُ اظ اًهههبم  ایههي اسههت وههِ ٍظى
ّب  ظٍجی زض هبتطیسی ثهِ ًهبم سهَپطهبتطیس لهطاض     سِهمبی

گیطًس. ثهطا  زضن هفْهَم سهَپطهبتطیس تظهَض وٌیهس وهِ       
شبذِ  nهسبلِ زاضا  

1 2
, , , nC C C    ِثهَزُ ٍ زض شهبذ

i-ام تؼساز  ni ِػٌظط ٍجَز زاشتِ ثبشس، حبل اگط زٍ شبذ-

  i  ٍj   ضا اًتربة وطزُ ٍ توبم ػٌبططi  ضا ثِ طَضت ظٍجی
همبیسِ وٌین هبتطیس همبیسِ ظٍجی    jًسجت ثِ ػٌظط اٍل 

ثسست آهسُ ًشبى زٌّسُ همبیسِ ظٍجی ولیِ ػٌبطط شهبذِ  
i  ًِسجت ثِ ػٌظط اٍل شبذj      ِاسهت. چٌبًچهِ ایهي همبیسه

(. 13هؼٌبزاض ًجبشس ثطزاض ٍیژُ هطثَرهِ طهفط ذَاّهس ثهَز )    
 هَظٍى ظ تشىی  سَپطهبتطیس اٍلیِ وِ سَپطهبتطیس ًبپس ا

ّب  ایي هبتطیس ًطهبل شسُ  ًبم زاضز، زض طَضت ًیبظ ستَى
آیهس.  ٍ سَپطهبتطیس ٍظى زّی شسُ یهب ًطههبل ثسسهت ههی    

ّهب    ّب  احتوهبلی ٍ ظًهیهطُ  سبػتی ثب استفبزُ اظ هبتطیس
وٌس وِ ٍظى ًْهبیی ػٌبطهط اظ ضاثطهِ ظیهط     هبضوف ا جبت هی

 (.14آیس )هیثسست 

(1)        
2 1lim k

k
W w 




 

اظ آًهبئیىِ ولوبت زلت ووتط  اظ اػهساز زاضًهس، هفْهَم    
ّب ضا هشرض ٍ ثیبى  هتییطّب  ظثبًی ثظَضت تمطیجی پسیسُ

وٌٌس. ثِ هٌظَض ضفغ اثْبم ٍ شٌّی ثَزى ل هبٍت ٍ ًظهط    هی
گیهط ، هٌطهك فهبظ  ثهطا  ثیهبى       اًسبى زض فطآیٌس تظهوین 

(.  ظازُ ٍ ثلوههي 15یطّههب  ظثههبًی ثَجههَز آهههسُ اسههت )هتی
گیهط  ثهب    ، اٍلیي هحممیٌی ثَزًس وِ هسهللِ تظهوین  1970

گیهط    ّب  فبظ  تَجِ وطزًس ٍ تظهوین  ثىبض ثطزى ههوَػِ
ضا ثَجهَز آٍضزًهس.   (FUZZY- MCDM) چٌهس هؼیهبضُ فهبظ    

اضائِ شسُ اسهت   FUZZY TOPSISّب  هتؼسز  ثطا   ضٍ 
زض  FUZZY TOPSISثیشتط ضاجغ ثِ  (. ثطا  تَضیحبت16)

-ضا  تشهطیلا ههی   Chen 2000ایي ثرش اطلاح شهسُ ضٍ   

 (.17وٌین )
تظههوین گیطًههسُ  kهؼیههبض ٍ  nآلتطًههبتیَ،  mفههطع وٌیههس 

آلتطًبتیَّههبیی  A1, A2, …, Anزاشههتِ ثبشههین. وههِ زض آى 
 ,C1ثٌهس  گطزًهس.    ّستٌس وِ ثبیس اًتربة شسُ یهب اٍلَیهت  

C2,…,Cn ّب  اضظیبثی ّستٌس.  رظِهؼیبضّب یب هش
ijx   ّهب

تَسهط   Cjضا ًسجت ثِ هؼیبض یهب هشرظهِ    Aiزضجِ آلتطًبتیَ 
ضا ًشبى ههی زّهس. ثهِ هٌظهَض یىهبضچهِ ًوهَزى        Kاضظیبة 

اهتیبظ ػولىطز فهبظ  
ijx   ِثَسهیلK    اضظیهبة اظ ضٍ  اضظ

 هیبًگیي استفبزُ هی شَز.
ب  ذبم ثسست آهسُ ثطا  حصط اًحهطاط ٍاحهسّب ٍ   ّ زازُ
گیط  هرتلف زض هسهبئ  تظهوین گیهط      ّب  اًساظُ همیبس

چٌس هؼیبضُ ثبیس ًطههبل سهبظ  شهًَس وهِ زض ایهي ضٍ  اظ      
شهَز. زض ازاههِ ثهب زض ًظهط      سبظ  ذطی اسهتفبزُ ههی   ًطهبل

ّب  هرتلف ثطا  ّهط هؼیهبض، ههبتطیس تظهوین      گطفتي ٍظى
ُ ٍظًهی ههی تَاًهس ثهب ضهطة اّویهت ٍظى       ًطهبل سبظ  شس

هؼیبضّب زض هبتطیس تظوین فبظ  ًطهبل سبظ  شسُ هحبسجِ 
شَز. زض ازاهِ ح  ایهسُ آل هبجهت ٍ حه  ایهسُ آل هٌفهی      

Aفبظ  


 ٍA


 (. 18ضا هحبسجِ هی وٌین ) 
حه  ایهسُ آل    فبطلِ ّط آلتطًبتیَ ثب ح  ایسُ آل هبجت ٍ
 هٌفی فبظ  ثِ طَضت ظیط هحبسجِ هی شَز:

(2) 1

n

i ij j

j

d d( v ,v ),    i=1,2,...,m; j=1,2,...,n 



 

1

n

i ij j

j

d d( v ,v ),    i=1,2,...,m; j=1,2,...,n 




 

 Vًطهبل شسُ ٍظًی ; 
ثٌس  توبهی آلتطًبتیَّب  ، ضتجِ(Ci)ثب تؼییي ضطیت ًعزیىی

ْتطیي تَاًٌس ث تَاًس هحبسجِ شَز ٍ تظوین گیطًسگبى هی هی
آلتطًبتیَ ضا اًتربة وٌٌس. ضطیت ًعزیىهی ّهط آلتطًهبتیَ ثهِ     

 شَز: طَضت ظیط هحبسجِ هی

(3) i

i

i i

d
C ,   i=1,2,...,m

d d



 



 

ضطیت ًعزیىی ًعزیهه ثهِ یهه هیهعاى ًعزیىهی       شبذض
آلتطًبتیَ ضا ثِ ح  ایسُ آل هبجهت ٍ زٍض  اظ حه  ایهسُ آل    

طیت زّهس. ثٌهبثطایي همهبزیط ثعضگتهط ضه      هٌفی ضا ًشهبى ههی  
 ذَاّس ثَز.    Aiزٌّسُ ػولىطز ذَة آلتطًبتیَ  ًعزیىی ًشبى

زض ایي هطحلِ ًسجت ثِ سبذت شجىِ اضتجبری هؼیبضّهب ٍ  
وٌهین. شهجىِ ههَضز     ّب الهسام ههی   ظیط هؼیبضّب ثب ثیوبضستبى

ٍ  Buyukozkanاستفبزُ زض ایي تحمیك ثط گطفتِ اظ تحمیك  
حمیهك  ههی ثبشهس ثهب ایهي تفهبٍت وهِ زض ت       2011ّوىبضاى 

استفبزُ شسُ    analytic hierarchy processگصشتِ اظ ضٍ  
 Analytic Networkط اظ ضه (.  ٍلهی زض تحمیهك حب  5اسهت ) 

Proces   ٍاسههتفبزُ شههسُ اسههت ٍ ثههط ذههلاط ضAnalytic 

Hierarchy Process         ٍوِ ثهِ طهَضت ذطهی اسهت زض ض
Analytic Network Process    ضٍاثههط هؼیبضّههب ثههِ طههَضت

ثِ ذَثی ًشهبى زازُ شهسُ    1ثبشس وِ زض هسل  هی ا  شجىِ
 است. 
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 است آمدٌ زیرمعیارَا بٍ وسبت َا امتیازگسیىٍ تعییه برای کٍ فازی اعداد ي زباوی َای : مقیاس1جديل

 خیلی خوب خوب متوسط ضعیف خیلی ضعیف های سبانی متغیز

 (7،9،9) (5،7،9) (3،5،7) (1،3،5) (1،1،3) ػسز فبظ 

 

 
  SERVQUALَای  َای ضُر رضت بر اساس يیژگی َای بُداضتی در بیمارستان ای برای سىجص کیفیت خدمات مراقبت رآیىد تحلیل ضبکٍ: ف1ومًدار 

 

 نتایج

ّب  ههسل   زض ایي تحمیك ثطا  تؼییي ٍظى هؼیبضّب ٍ شبذض
استفبزُ شسُ اسهت. اثتهسا    Analytic Network Processاظ ضٍ  

اًهس. سههس    ثٌس  شهسُ  لَیتاسبس ّسط اٍ هؼیبضّب  اطلی ثط
یه  ضٍاثط زضًٍی هیبى هؼیبضّب  اطلی شٌبسبئی شسُ است. ّط

هؼیبضّب زض ذَشِ هطثَط ثِ ذَز همبیسِ ٍ تؼییي اٍلَیت  اظ ظیط
هبتطیس اٍلیِ، سَپطهبتطیس  اًس. زض ًْبیت ثب هحبسجِ سَپط شسُ

ّهب هشهرض    هَظٍى ٍ سَپطهبتطیس حس، اٍلَیت ًْبئی شهبذض 
 شسُ است.
اًهبم تحلی  شجىِ ًرست هؼیبضّب  اطهلی ثهط اسهبس    ثطا  

 Analytic Networkاًس. ضٍ   ّسط ثظَضت ظٍجی همبیسِ شسُ

Process  ِثٌهس  زض ایهي ضٍ     ثٌس  است ٍ ضتجِ یه ضٍ  ضتج
گیهطز. همبیسهِ ظٍجهی     ّب  ظٍجی طَضت ههی  ثطاسبس همبیسِ

ثسیبض سبزُ است ٍ توبهی ػٌبطط ّط ذَشِ ثبیس ثهِ طهَضت زٍ   
همبیسِ ظٍجی اظ زیسگبُ گطٍّی 15همبیسِ شًَس ثٌبثطایي  ثِ زٍ

اظ ذجطگبى اًهبم شسُ اسهت. ثهب اسهتفبزُ اظ تىٌیهه هیهبًگیي      

ٌّسسی زیسگبُ ذجطگبى تهویغ شهسُ اسهت ٍ ثهطا  هحبسهجِ     
 ٍظى ًْبیی هؼیبضّب استفبزُ گطزیسُ است.

گبم ثؼس  هحبسجِ هیبًگیي ٌّسسی ّط سهطط ثهطا  تؼیهیي    
ِ ّوهیي تطتیهت هیهبًگیي ٌّسسهی سهبیط      ٍظى هؼیبضّب است ث
وٌهین سههس ههوهَع هیهبًگیي ٌّسسهی       سططّب هحبسجِ هی

شَز. ثب تمسین هیبًگیي ٌّسسی ّهط   توبهی سططّب هحبسجِ هی
سطط ثط ههوَع هیبًگیي ٌّسسهی سهططّب همهساض ٍظى ًطههبل     

 شَز.  آیس وِ ثِ آى ثطزاض ٍیژُ ًیع گفتِ هی ثسست هی
ظیطهؼیبضّهههب    (Analytical Network Process)زض ضٍ 

شًَس. شش هؼیبض   هطثَط ثِ ّط هؼیبض ًیع ثظَضت ظٍجی همبیسِ
ٍجَز زاضز وِ ّطوسام شبه  ظیطهؼیبضّبیی است. ّط ذَشِ ثهِ  
طَضت جساگبًِ هَضز همبیسِ ظٍجهی لهطاض گطفتهِ اسهت. ثهطا       
تؼییي ٍظى ًْبئی، ذطٍجی همبیسِ هؼیبضّهب  اطهلی ثطاسهبس    

ِ  ّسط ٍ ضٍاثط زضًٍی هیبى   هؼیبضّب، زض یه سهَپطهبتطیس اضائه
شَز. ثِ ایي سَپطهبتطیس، سهَپطهبتطیس اٍلیهِ یهب ًهبهَظى      هی

ّب  ولهی زض   شَز. ثطا  زستیبثی ثِ اٍلَیت ًْبئی ثبیس گفتِ هی

 َابیمارستان َای بُذاشتیسىجش کیفیت خذمات مراقبت

 ای بًدنحرفٍ

 مُارت

 وًآيری

 تجربٍ

 َمذلی

 دلسًزی

 ارتباطات

 شیًٌ رفتار

 تضمیه

 َسیىٍ
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 ادب ي ملاحظٍ

 پاسخگًیی

 زماوبىذی

 تمایل
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 عًامل محسًس

 طراحی ساختمان

 پاکیسگی

 تجُیسات

 

 1 بیمارستان  2 ستانبیمار 3 بیمارستان 4 بیمارستان 5بیمارستان 
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ّب  زاذلی زض  یه سیستن ثب تب یطات هتمبث ، ثطزاضّب  اٍلَیت
شهًَس. زض ًتیههِ یهه     ّب  هٌبست یه هبتطیس ٍاضز هی ستَى
ثٌس  شسُ( وِ ّهط   هبتطیس )زض ٍالغ یه هبتطیس تمسین سَپط

ثرش اظ ایي هبتطیس اضتجبط ثیي ذَشِ ّب زض یهه سیسهتن ضا   
آیس. ثب استفبزُ اظ هفَْم ًطهبل وطزى،  زّس، ثسست هی ًشبى  هی

سَپطهبتطیس ًبهَظٍى ثِ سَپطهبتطیس هَظٍى )ًطههبل( تجهسی    
ّهب   سهتَى  ض سَپطهبتطیس هَظٍى جوغ ػٌبطط توبهیزشَز.  هی

شهَز. گهبم ثؼهس  هحبسهجِ سهَپطهبتطیس حهس        هی ثطاثط ثب یه
حهس ثهب تهَاى ضسهبًسى توهبهی ػٌبطهط        سَپطهبتطیس ثبشس. هی

آیهس. ایهي ػوه  آًمهسض تىهطاض       سَپطهبتطیس هَظٍى ثسست  هی
شَز تب ػٌبطط سَپط هبتطیس ثِ یهه همهساض هشهبثِ ّوگهطا      هی

هؼیهبض یهه    ّب  هطثَط ثِ ّهط  شَز. زض ایي حبلت توبهی زضایِ
اسهبس هحبسهجبت طهَضت     ػسز  بثت ٍ یىسبى ذَاّس ثهَز. ثهط  

افعاض سَپطزسیژى تؼیهیي   گطفتِ ٍ سَپطهبتطیس حس، ثطًٍساز ًطم
 اٍلَیت ًْبئی هؼیبضّب همسٍض است. 

 FUZZY ّب ثهب اسهتفبزُ اظ ضٍ     ثٌس  ثیوبضستبى اٍلَیت

TOPSIS ثیوبض زض ثیوبضستبى ّب  هَضز تحمیهك  125ٍ ًظط  
ّهب    طفتِ اسهت. ایهي ضٍ  یىهی اظ ثْتهطیي ضٍ     طَضت گ
گیط  چٌس هؼیبضُ ثطا  اًتربة ثْتطیي ضاّىبض است.  تظوین

ثْتطیي گعیٌِ آى است وِ ثیشتطیي فبطلِ ضا اظ ػَاه  هٌفی 
 ٍ ووتطیي فبطلِ ضا اظ ػَاه  هبجت زاشتِ ثبشس.

گعیٌهِ اسهتفبزُ    5شبذض ثهطا  اضظیهبثی    19زض ایي گبم اظ 
ِ   شسُ اسهت. ثٌهبثط   ّهب ثطاسهبس    ایي ههبتطیس اهتیهبظزّی گعیٌه

ّهب ثطاسهبس    هؼیبضّب تشىی  شسُ است. ثطا  اهتیبظزّی گعیٌِ
استفبزُ شسُ  FUZZY TOPSISّط هؼیبض اظ زیسگبُ  ذجطگبى ٍ 

گیهط  ههَظٍى ًطههبل     است. پس اظ هحبسهجِ ههبتطیس تظهوین   
تشىی  شسُ است. زض ایي گبم ح  ایسُ آل هبجت ٍ حه  ایهسُ   

A آل هٌفی فبظ
 ٍA

  ضا ثبیستی ثسست ثیبٍضین. ثٌبثطایي ثب
تَاى ح  ایسُ آل هبجت ٍ حه  ایهسُ آل   تَجِ ثِ هَاضز ثب ، هی
هؼیبض هحبسجِ وطزُ پهس اظ تؼیهیي   ظیط 19هٌفی فبظ  ضا ثطا  

ل ح  ایسُ آل هبجت ٍ هٌفی ًَثت ثِ هحبسجِ فبطهلِ اظ ایهسُ آ  
ضسهس. اظ آًچهِ تهبوٌَى گفتهِ شهس،       هبجت ٍ ایسُ آل هٌفی هی

تَاى ههوَع فَاط  ّط آلتطًبتیَ اظ ایسُ آل هبجت ٍ ایسُ آل  هی
 هٌفی فبظ  ضا ثطا  ولیِ آلتطًبتیَّب ضا هحبسجِ ًوَز.

پس اظ هحبسجِ ههوَع فَاط  آلتطًبتیَّب  اظ ایسُ آل هبجهت  
ثطا  ّط آلتطًبتیَ  ٍ هٌفی فبظ  ًَثت ثِ هحبسجِ ضطیت ًعزیىی

یب ضطیت ًعزیىی پس اظ هحبسجِ  iCCضسس. هی
id 

  ٍ 
id  
شَز. ثط ثِ ػٌَاى هؼیبض  ثطا  ضتجِ ثٌس  آلتطًبتیَّب تؼطیف هی

یب ضهطیت   iCCتَاى  ( هی2رجك ًتبیب ثسست آهسُ اظ جسٍل )
( ًتهبیب ًْهبیی   3ًعزیىی ّط آلتطًبتیَ ضا هحبسجِ وطز. جهسٍل ) 

ضا ثههطا  هحبسههجِ ضههطایت ًعزیىههی   FUZZY TOPSISضٍ  
 زّس.ّب  هَضز هطبلؼِ ضا ًشبى هی ذسهبت ثیوبضستبى

 
 مىفی آل ایدٌ حل ي مثبت آل ایدٌ حل از آلترواتیً َر فًاصل .مجمًع2جديل 

 5 4 3 2 1 ها بیمارستان

 049/0 032/0 090/0 075/0 078/0 آل هبجت فبطلِ اظ ایسُ

 068/0 080/0 029/0 044/0 041/0 آل هٌفی فبطلِ اظ ایسُ

 
 َا بیمارستان از کدام َر برای آلترواتیً َر رتبٍ ي وسدیکی ضرایب .3جديل

 5 4 3 2 1 ها بیمارستان

 344/0 369/0 243/0 714/0 581/0 (Ci)ضطیت ًعزیىی  

 2 1 5 3 4 جِضت

 
   ای ضبکٍ تحلیل فرآیىد اساس بر  (SERVEQUAL)معیارَای کیفیت خدمات زیر ي معیارَا وُایی رتبٍ ي وُایی . يزن4جديل 

 رتبه وسن نزمال وسن کل سیز معیار وسن معیار

 ػَاه  هحسَس

166/0 

 16 0368/0 0184/0 سبذتوبى یرطاح

 7 0574/0 0287/0 تهْیعات 

 4 0688/0 0344/0 پبویعگی 

 پبسرگَیی

199/0 

 3 0705/0 0352/0 ظهبًجٌس 

 5 0647/0 0324/0 وبه  ثَزى 

 9 0568/0 0284/0 توبی  
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 رتبه وسن نزمال وسن کل سیز معیار وسن معیار

 لبثلیت ارویٌبى

205/0 

 14 0411/0 0205/0 زلت

 8 0571/0 0285/0 وبضزاًی 

 
 2 0765/0 0383/0 تظَیط شٌّی

 19 0201/0 01/0 اهٌیت

 ت ویي

148/0 

 6 0578/0 0289/0 ّعیٌِ

 17 0365/0 0183/0 ازة ٍ هلاحظِ 

 12 0514/0 0257/0 ججطاى 

 ّوسلی

142/0 

 18 0351/0 0176/0 زلسَظ 

 1 0784/0 0392/0 شیَُ ضفتبض 

 11 0515/0 0257/0 اضتجبربت 

 ا  ثَزى حطفِ

139/0 

 15 0401/0 02/0 هْبضت

 10 0546/0 0273/0 تهطثِ 

 13 045/0 0225/0 ًَآٍض  

 
( ذجطگبى هؼیبض لبثلیهت ارویٌهبى ثهب    4ثب تَجِ ثِ جسٍل )

ضا هْوتطیي ػبه  هَ ط زض فطآیٌس ویفیت ذسهبت  205/0ٍظى 
ّب  ثْساشهتی للوهساز ًوَزًهس. ثؼهس اظ آى      زض ثرش هطالجت

زض ثههیي هؼیبضّههب  هههَ ط  199/0هؼیههبض پبسههرگَیی ثههب ٍظى 
زٍم ویفیت ذسهبت زض ثرش هطالجت ّب  ثْساشتی جبیگهبُ  

ا  ثَزى ثب ثسست آٍضزى  ضا ثِ ذَز اذتظبص زازُ است. حطفِ
ضتجهِ آذهط ضا ثهیي هؼیبضّهب هطثهَط ثهِ ویفیههت        139/0ٍظى 

ذسهبت زض ثرش هطالجت ّب  ثْساشتی وست وهطز. زض ثهیي   
ظیط هؼیبضّب ًیع ظیط هؼیبض شیَُ ضفتبض ضتجِ اٍل ضا زض ثیي ظیهط  

ط شٌّهی زض  هؼیبضّب ثِ ذَز اذتظهبص زاز. ظیهط هؼیهبض تظهَی    
جبیگبُ زٍم لطاض گطفت ٍ ظیط هؼیهبض ظهبًجٌهس  ضتجهِ سهَم ضا     

ظیهط هؼیهبض زض    19ًیهع زض ثهیي    وست وطز ظیط هؼیبض اهٌیت 
 جبیگبُ آذط لطاض گطفت. 

( ثههِ ذههَثی هشههرض شههسُ 3ّوههبًطَض  وههِ زض جههسٍل )
 4ا  ضا وست وطزًس ثیوبضستبى  ّب ًیع ّط وسام ضتجِ ثیوبضستبى

بى زٍلتی ضتجِ اٍل ضا وست وهطز ٍ ثؼهس اظ   زض ثیي پٌب ثیوبضست
ضتجهِ زٍم تهب چْهبضم ضا     1ٍ  2، 5ّب   آى ثِ تطتیت ثیوبضستبى

 ضتجِ آذط ضا وست وطز.  3وست وطزًس ٍ زض آذط ثیوبضستبى 
 

 گیری بحث و نتیجه
اهطٍظُ زض ظًسگی اجتوهبػی ذهسهبت ثهب ویفیهت اظ اّویهت      

یع  ذسهبت ثب ثب یی ثطذَضزاض است زض ثرش ثْساشت ٍ زضهبى ً
شَز وِ ایي  ّب هَجت ضضبیت ثیوبضاى هی ویفیت زض ثیوبضستبى

وٌس. ّسط اظ ایي تحمیك ثىبضگیط   اهط اّویت آى ضا ثیشتط هی
 Analytic Network Process  ٍFUZZYضٍیىههطز تطویجههی  

TOPSIS 2، 1ّب   ثطا  اضظیبثی ویفیت ذسهبت زض ثیوبضستبى ،

یٌههِ هههی ثبشههس تههب   جْههت شٌبسههبیی ثْتههطیي گع  5ٍ  4، 3
 ّب  ثیوبضاى ضا ثطآٍضزُ وٌس. ذَاستِ

 FUZZYّهب ثهب اسهتفبزُ اظ ضٍ      زض ایي تحمیك ثیوبضسهتبى 

TOPSIS ِّهب   ثٌس  ثیوبضستبى ضتجِ ٍ اًس هَضز همبیسِ لطاض گطفت
زض  714/0ثب ضهطیت ًعزیىهی    4ثِ ایي طَضت ثَز. ثیوبضستبى 

ِ   5ثیي  سهت آٍضز وهِ   ز ثیوبضستبى هَضز هطبلؼِ ضتجهِ اٍل ضا ثه
زض اضائِ ذسهبت ثِ ثیوهبضاى   4ًشبى اظ ػولىطز ثْتط ثیوبضستبى 

ثِ تطتیت ثب ضطیت ًعزیىهی   1ٍ  2، 5ى ّب  ثبشس. ثیوبضستب هی
ثِ تطتیت ضتجِ زٍم تهب چْهبضم ضا ثهِ     344/0ٍ  369/0، 581/0

زض  243/0ثب ضطیت ًعزیىی  3ذَز اذتظبص زازًس ثیوبضستبى 
ًشبى اظ ػولىطز ضهؼیف ثیوبضسهتبى   جبیگبُ آذط لطاض گطفت وِ 

 زض اضائِ ذسهبت ثب ویفیت است. 3
ثب تَجِ ثِ ًتبیب ثِ زست آهسُ هؼیبض لبثلیت ارویٌبى ثب ٍظى 

زض  ثِ ػٌَاى ثْتطیي هؼیبض ثطا  ثطآٍضز ویفیت ذهسهبت  205/0
ثرش ثْساشهت ٍ زضههبى شهٌبذتِ شهس. زض تحمیمهبت هشهبثِ       

یي هؼیبضّهب  ویفیهت   لبثلیت ارویٌبى زض جبیگبُ ثهب یی زض ثه  
ذسهبت لطاض گطفتِ است وِ ایي اهط ًشبى اظ اّویت ثب   ایهي  

(. زض تحمیمبت زیگط  وهِ  19ثبشس ) هؼیبض زض ّط زٍ تحمیك هی
زض ظهیٌههِ تحلیهه  اسههتطاتژیه ویفیههت ذههسهبت زض ثرههش    

ّب  ثْساشتی اًهبم گطفت ًتبیب حبوی اظ آى است وهِ   هطالجت
لبثلیت ارویٌبى طَضت گیهطز   ثبیس تَجِ ثیشتط  ثط ضٍ  هؼیبض

زض جبیگبُ زٍم لطاض گطفتِ  199/0(. هؼیبض پبسرگَیی ثب ٍظى 5)
است وِ ثب تَجِ ثِ تحمیمبت هشبثِ پبسرگَیی زض جبیگهبُ زٍم  

(. وهِ ًشهبى زٌّهسُ ایهي اههط اسهت وهِ        19لطاض گطفتِ است )
پبسرگَیی زض ّط زٍ تحمیك جبیگبُ ثب یی ضا زض ثیي هؼیبضّب  

ت ثِ ذَز اذتظبص زازُ اسهت. ػَاهه  هلوهَس    ویفیت ذسهب
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ثِ تطتیت زض جبیگهبُ   142/0ٍ ّوسلی  148/0، ت ویي 166/0
سَم تب پٌهن لطاض گطفتٌس. زض تحمیمبت هشبثِ هؼیبض ّوسلی زض 
جبیگبُ چْبضم ٍ ت ویي زض جبیگبُ سَم زض ثیي هؼیبضّب  هَ ط 

 ّب  ثْساشتی لطاض گطفت وِ هشبثِ ثب تحمیهك  زض ثرش هطالجت
(. زض تحمیمی وِ هحممهبى زض ظهیٌهِ   20ثبشس ) اًهبم گطفتِ هی

زض  Demetelّهههب ثهههب ضٍ    ویفیهههت ذهههسهبت ثیوبضسهههتبى 
ِ  ثیوبضستبى ا   ّب  تبیَاى اًهبم زازًس ًتبیب ًشبى زاز وِ حطفه

ثههَزى هْوتههطیي هؼیههبض ثههَزُ ٍ ٌّگههبهی وههِ پطسههٌ  زاضا    
ِ ّهب  ثْساشهتی اضائه    ا  ثهِ ثیوهبضاى هطالجهت    شبیستگی حطفِ

زض تحمیمهی   >.7زٌّس ضضبیت ثیوهبضاى افهعایش ههی یبثهس =     هی
ّب  آهَظشی زاًشگبُ ػلَم پعشهىی ثهط    زیگط وِ زض ثیوبضستبى

اسبس اثؼبز ویفیت ذسهبت ثْساشتی ٍ زضههبًی اًههبم گطفهت    
ثهب ثیشهتطیي ٍظى زض هؼیهبض     Cًتبیب ًشبى زاز وهِ ثیوبضسهتبى   

اضا  ثْتهطیي  ا  ثَزى ضتجهِ ثهب یی ضا ثهِ زسهت آٍضز ٍ ز     حطفِ
ا  ثَزى جبیگهبُ   (. ٍلی زض تحمیك حبضط حطف21ِػولىطز ثَز )

ّههب   ضا زض ثههیي هؼیبضّههب  ویفیههت ذههسهبت هطالجههت  ششههن
تیییط  وِ زض ایي تحمیهك ثهب تحمیمهبت    ثْساشتی ثسست آٍضز 

گصشتِ هشبّسُ هی شَز هی تَاًس ثِ زلی  جبهؼِ پبسهرگَ زض  
یهك ذجطگهبى جبهؼهِ    تحمیك ثبشس ثب تَجِ ثِ ایٌىِ زض ایي تحم

پبسرگَ  هب ضا تشىی  زازًس ٍ ذجطگبى ثب ذسهبت اضائهِ شهسُ   
زض ثیوبضستبى ّب  هَضز هطبلؼِ آشٌبیی وبه  زاضًس ههی تهَاى   
گفت وِ ًتبیب ایي تحمیك اظ زلت ثب یی ثطذَضزاض است زلیه   
زیگط هی تَاًس ثِ ػلهت جبهؼهِ ا  وهِ تحمیهك زض آى طهَضت      

هبت، ًهَع فطٌّهو ٍ اًتظهبضات آى    گطفتِ ٍ تفبٍت زض اضائِ  ذس
زض تحمیمی وِ زض ظهیٌِ ثطضسهی هیهعاى ویفیهت    . جبهؼِ ثبشس

ذسهبت پطستبض  ثب استفبزُ اظ ههسل سهطٍوَال زض ثیوبضسهتبى    
ّب  تبهیي اجتوبػی تْطاى ثهب ّهسط ثطضسهی ػَاهه  ویفیهت      
ذسهبت پطستبض  زض سِ ثیوبضستبى تبهیي اجتوبػی تْهطاى ثهب   

ثیوبضستبى  3ت ذسهبت پطستبض  زض ّسط ثطضسی ػَاه  ویفی
تبهیي اجتوبػی تْطاى اًهبم شس لبثلیت ارویٌبى زض جبیگبُ اٍل 
لههطاض گطفههت ٍ ًتههبیب ًشههبى زاز وههِ هیههعاى ویفیههت ذههسهبت 
پطستبض  زض ثیوبضستبى ّب  هَضز هطبلؼِ زض حس هطلَثی است 

(. زض تحمیك حبضط ًیع لبثلیت ارویٌهبى زض جبیگهبُ ثهب      22)
 است. لطاض گطفتِ

زض پهههژٍّش حبضهههط  ػَاهههه  ههههَ ط ویفیهههت ذهههسهبت 
(SERVQUAL)    ِزض ثرش هطالجت ّب  ثْساشتی ههَضز ضتجه

ثٌس  لطاض گطفتٌس وِ ّط وسام ضتجِ ا  ضا ثِ ذهَز اذتظهبص   
زازًس وِ ًشبى اظ اّویت آًْب زض ایي تحمیك ههی ثبشهس. ایهي    
تحمیك هَجت آشٌب تط شسى ههسیطاى ٍ وبضوٌهبى ثیوبضسهتبى    

ذَاّس شس   یط ػَاه  هَ ط زض ثرش ثْساشت ٍ زضهبىّب ثب تب
وِ ایي اهط هَجت ثْتهط شهسى ػولىهطز ههسیطاى ٍ وبضوٌهبى      
ثیوبضستبى ّب زض اضائِ ذسهبت ثِ ثیوبضاى هی شَز ههسیطاى ٍ  
وبضوٌبى ثیوبضستبى ّب ثب شٌبسبیی تهب یط ّهط یهه اظ ػَاهه      
هَ ط هی تَاًٌس ضهؼف ّهب  ذهَز ضا تمَیهت وٌٌهس ٍ سهطلا       

ذسهبتی ضا وِ ثِ ثیوبضاى اضائهِ ههی زٌّهس ضا ثْجهَز     ویفیت 
ثرشٌس وهِ ایهي اههط هَجهت ضضهبیت ثیوهبضاى ههی شهَز ٍ         

زض ایهي  ٍفبزاض  ثیوبضاى ثِ ثیوبضستبى ّب افهعایش ههی یبثهس.    
 Analytic Network)تحمیك ثهب اسهتفبزُ اظ ضٍیىهطز تطویجهی     

Process)  ٍ(FUZZY TOPSIS)     ثِ اضظیهبثی ویفیهت ذهسهبت
ّهب  زٍلتهی پهطزاذتین.     ب  ثْساشتی زض ثیوبضستبىّ هطالجت

زلی  استفبزُ اظ ضٍیىطز تطویجی ثط ایي فطع استَاض است وِ 
ّیچ یه اظ ضٍ  ّب  هَجَز ثهِ آى شهىلی وهِ ثبیهس زاضا      
جبهؼیت ًجَزُ ٍ لبث  وبضثطز زض ّط شطایطی ًیستٌس ثٌبثطایي 
ثب تطویت ضٍ  ّب  هرتلف هی تَاى ًمبط ضؼف یهه ههسل   

استفبزُ اظ ًمبط لَت هسل زیگهط ثْجهَز زاز وهِ هَجهت      ضا ثب
افعایش تفسیط پصیط  ٍ هؼٌی زاض  ًتبیب پژٍّش هی شهَز.  

ثبشهس وهِ    ّب  ایي تحمیك جبهؼِ ذجطگهبى ههی   اظ هحسٍزیت
زاضا  سبػبت وبض رَ ًی ثَزًس ٍ زستطسی ثِ آًْب زض سبػبت 

ّب ثسیبض هشهى  ثهَز وهِ     استطاحت ثطا  پبسد ثِ پطسشٌبهِ
ِ     ای ّهب زض   ي اهط ثبػث شس وِ جبهؼهِ ذجهطُ ههب ثهِ پطسشهٌبه

تهَاى ثهب    سبػت وبض  ذَز پبسد زٌّس. زض هطبلؼبت آتی ههی 
ُ    استفبزُ اظ شبذض ّهب    ّب  فَق ثِ ثطضسهی زض سهبیط حهَظ

ثْساشت ٍ زضهبى ٍ یهب زض ثرهش ذظَطهی ٍ ثهب اسهتفبزُ اظ      
ٍ  VIKORگیط  چٌس هؼیهبضُ هبًٌهس ،    ّب  تظوین زیگط ضٍ 

DEMATEL    اًهبم گیطز ٍ ًتبیب ثسست آهسُ ثب تحمیك فهَق
 همبیسِ شَز.

 
 تشکر و قدردانی

ًظطاًهی   وبضشٌبسبى ٍ طهبحت   ًَیسٌسگبى ایي همبلِ اظ توبهی
وِ هب ضا زض ایي تحمیك یبض  ًوَزًس ووبل تشىط ٍ لهسضزاًی ضا  

 زاضًس.
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Abstract 
 
Background: High quality of health care services leads to have a healthy society. This study aimed 

at prioritization of the influential factors on health care services quality using a hybrid approach based 

on Analytic Network Process (ANP) and fuzzy TOPSIS among Public Hospitals. 

 

Materials and Methods: This applied study was a descriptive one which was conducted among five 

public hospitals between the ends of 2014 to the early of 2015. In this study, a hybrid approach 

including Analytic Network Process (ANP)and Fuzzy TOPSIS was employed. Data collection tool 

were Analytic Network Process Questionnaire and TOPSIS.  

 

Results: Study results based on six main criteria and nineteen sub-criteria revealed that hospital 

number 4 with closeness coefficient (0.714) and hospital number 3 with closeness coefficient (0.243) 

obtained the highest and the lowest rank, respectively. These findings presented higher performance of 

hospital number 4 with respect to service delivery. Among the criteria, reliability with weight 0.20 and 

responsiveness with weight 0.199 gained the first and second rank based on their importance, 

respectively.  

 

Conclusion: This study with a hybrid approach of Analytic Network Process and FUZZY-TOPSIS 

suggested that hospitals can provide service delivery by addressing their weaknesses to improve 

hospitals' performance evaluation. In this regard, patients' satisfaction will be increased and lead to 

loyalty of patients to hospitals. 
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