
فصلىامٍ
  

  ..رضا برادران کاظم زادٌ ي َمکاران فازی در بخص بُذاضت يدرمان AHPارزیابی کیفیت خذمات بٍ ريش    

 

14 

 
 
 

ارزیابی کیفیت خذمات براساس ريش تحلیل سلسلٍ مراتبی فازی 

 بیمارستاوُای زاَذانبخص بُذاضت ي درمان  در

 
 3، فرزاد فيروزي جهان تيغ2، محمد مهدي سپهري1* رضا برادران كاظم زاده 

 
 62/5/26 تاریخ پذیزش:                               62/4/26تاریخ دریافت: 

 

 
 
 
 
 

مگذسس   یگت داوشگگبٌ تشث  ل احمذ.آثضسگشاٌ جلال مسئًل(  یسىذٌمذسس تُشان)*وً یتداوشگبٌ تشث یداوشىذٌ مُىذس یعطىب یثخش مُىذس یبسداوش - 1

  E-Mail : rkazem@modares.ac.ir                 09127660001    :تلفه             .یعطىب یثخش مُىذس

 مذسس تُشان یتداوشگبٌ تشث ی،داوشىذٌ مُىذس یع،طىب یثخش مُىذس یبسداوش -2

 مذسس تُشان یتداوشگبٌ تشث ی،داوشىذٌ مُىذس یع،طىب یثخش مُىذس یداوشجً دوتش -3
  

بٌتابرايي تَجتِ    استت ًظام بْذاشت ٍ درهاى  اجرايیٍاحذ  ترييهْنتريي ٍ يوارستاى بسرگب زمینه و هدف:
شتَد كتِ    هتی ال هطرح ؤّوَارُ ايي س است.ای برخَردار آى از اّويت ٍيژُ ی ارزيابی كيفيتًحَُ كاهل بِ

ِ   ت را هَرد سٌجش قراراخذه ايي تَاى كيفيت چگًَِ هی فتازی  هتذیی  ی داد. پژٍّش حاضر درصتذد اراهت
  درهاى است.  بخش بْذاشت ٍ ايي ت دراسٌجش كيفيت خذه جْت

صتَرت   1931ايي پژٍّش بِ صَرت هقطعی در دٍ بيوارستاى شْرستاى زاّذاى در ستال   :هامواد و روش
-پرستش . ّای سٌجش كيفيت خذهت شٌاسايی گرديتذ  یفِؤسی ادبيات پژٍّشی، ابعاد ٍ هبا برر گرفتِ است.

-اراهِ هی فازی AHPطراحی ٍ  سپس هذل  هراتبیِ لّای سلس هَرد استفادُ برای تحليل SERVQUAL یًاهِ

 شَد. 

درهتاى،  تريي بعذ برای برآٍرد كيفيتت ختذهات بْذاشتت ٍ    هْندّذ كِ  ّای پژٍّش ًشاى هی يافتِ :نتایج
ّتا بتا   ی آخر اّويت قرار دارًتذ. بيوارستتاى  ّای هشَْد در درجِّوذیی است. پاسخگَيی ٍ اعتبار ٍ دارايی

ّا در عولکرد بر اساس هحاسبات، بِ ايي صَرت بٌذی بيوارستاىاًذ. رتبِفازی هقايسِ شذُ AHPاستفادُ از 
%، در كيفيتت ختذهات   93بتا   هيي اجتوتاعی أتى % در هقايسِ با بيوارستا91با  اهام علی)ع(است: بيوارستاى 

 دارد. یعولکرد بْتر

بيوارستاًْا بايذ بيشتر بر پاسخگَيی، تضويي ٍ دارايی ّای هشَْد توركتس   كًِتايج ًشاى دادًذ :گیری نتیجه
تَاًٌذ كيفيت خذهات را افسايش دٌّذ ٍ در ّا با تَجِ قراردادى ًقاط ضعفشاى هیكٌٌذ. ّر يک از بيوارستاى

 ًتيجِ خذهات بْتری برای بيواراى فراّن آٍرًذ.

 .بيوارستاى ،AHP ،SERVQUAL فازی تحليل كيفيت خذهات بْذاشت ٍ درهاى، كلید واژه ها:
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 مقدمه

َبی مسئًل دس تأمیه سگلامتی، ثگشای ثمگب ي مًتمیگت     سبصمبن
 ٍ ٍ  ویبصمىذ اتخبر ي اجشای ثشوبمگ ثُجگًد ویفیگت   ی َگبیی دس صمیىگ

اوگذاصٌ گیگشی    .(1)َستىذ وٍ مىجش ثٍ ثُجًد سضبیت ثیمبسان شًد
ضگگشيس   یگگه ،سگگلامت ثگگًب ثگگٍویفیگگت دس مطگگیا سلگگبثتی مش

تشیه تبوتًس دس ثُجًد ویفیگت مشالجگت، دس   ايلیه ي مُم (.2است)
اسصشیبثی وظگشا  مشگتشی    .(3)حمیمت اوذاصٌ گیشی ویفیت است

-َب دس جلت ثیشتش ثیمبس، وبَش َضیىٍثٍ دلیل سلبثت ثیمبسستبن

َگبی اییگش   َبی دسمبوی ي دس وُبیت اتضایش دسآمذ ثیشتش دس سبل
َب ویض ثب استفبدٌ (. ثشیی اص ثیمبسستبن4سيوك ثیشتشی یبتتٍ است)

اص شبیض سضبیت ثیمبس ثٍ عىًان یگه شگبیض ویفگی، عملىگشد     
َگب ي  سا اسصیگبثی ومگًدٌ ي سگآن آن سا ثگب دیگگش ثیمبسسگتبن       یًد

(.ثگب  5وىىگذ) َبی وشًسی ي جُبوی ممبیسگٍ مگی  متًسا شبیض
اتضایش پیچیذگی مشالجتُگبی ثُذاشگتی ي اتگضایش تمبضگب ثگشای      
ثُجًد ایمىی ثیمگبسان، وظگبس  ثگش ویفیگت یگذمب  ثُذاشگتی ي       

 ( متخظظگبن دس 6دسمبوی ثٍ امگشی حیگبتی تجگذیل شگذٌ اسگت)     
اسصیبثی تجبسة یًد دچبس مشىل َستىذ ي ایه امش اص آوجگب وبشگی   

َگبی سگىجش ویفیگت دس ایگه ثخگش      شًد وٍ آوُگب ثگب سي   می
آشىبیی وبتی وذاسوذ. ثٍ عىًان مثبل ممىه است وٍ متخظظگبن،  

َگبی  تىُب ثش سيی یه گشيٌ یبص اص مشاجعبن تمشوض وىىذ ي گشيٌ
ىذ وٍ ایه امش ثبعگ   دیگش سا دس ثُجًد ویفیت یذمب  تشامً  وى

 SERVQUALامگشيصٌ،   .(7)وًعی یآب دس پژيَش یًاَذ گشدیگذ 
شىبیتٍ شذٌ تشیه اثضاساوذاصٌ گیشی ویفیت یگذمب  ثگٍ حسگبة    

آیذ ي ثشای اسصیبثی ویفیت یذمب  دس طىبیع یذمبتی مختلف می
ای مگًسد  ثخظًص ثخش ثُذاشگتی يدسمگبوی ثگٍ  گًس گسگتشدٌ     

غیگش لبثگل لمگو ثگًدن، عگذ       . (9(،)8)استفبدٌ لشاس گشتتٍ اسگت 

تفىیه پزیشی ي وبَمگىی طىعت یذمب ، اوذاصٌ گیگشی ویفیگت   
یذمب  سا ثٍ امشی دشًاس مجذل وشدٌ اسگت. اص آوجگبیی وگٍ ایگه     

گیشوگگذٌ وسگگجت ثگگٍ گیگگشی ثگگش اسگگبس دیگگذگبٌ تگگشد اوگگذاصٌاوگگذاصٌ
گیشی ثبیذ دس مطیآی تبصی شًد، اوذاصٌمتغیشَبی صثبوی اوجب  می

گیگشی  َبی تبصی ثٍ اوذاصٌی مجمًعٍپزیشد. وظشیٍ ي مشدد طًس 
َگب دس  َبی رَىگی ي تگشدی اوسگبن   مفبَیم مجُمی وٍ ثب ثشداشت

  ٍ ی مجمًعگٍ َگبی   استجبب َستىذ، ومه می وىذ. امگشيصٌ وظشیگ
( دس ثسگگیبسی اص حگگًصٌ َگگبی علگگم مگگذیشیت، اعمگگبل   10تگگبصی)

ی حبئض اَمیت دس تشآیىذ سىجش مذل ویفیت ( وىت11ٍشًد) می
َبی ایگه مگذل ثگٍ طگًس  رَىگی،      یذمب ، ایه است وٍ سىجٍ

ویفی ي متغیشَبی ولامی ثیبن می شًوذ. ثىبثشایه سىجش اثعبد ي 
َبی لآعگی  َبی ویفیت یذمب  مشاوض دسمبوی تًسا شیًٌمؤلفٍ

 (:  12تًاوذ ثٍ دي دلیل صیش مًسد اوتمبد لشاس گیشد)ي غیشتبصی می
  مشثًب ثگٍ استجگبب ثگب    َبی لآعی ي غیشتبصی اثُبشیًٌ الف:

لضبي  اتشاد ي تغییشا  اسص  آوُگب َىگگب  اوتمگبل ثگٍ اعگذاد سا      
 گیشد. وبدیذٌ  می

وىىذگبن ي لضبي  رَىی، تگأيیش  اوتخبة ي ايلًیت اسصیبثی ب:
 َب داسد. صیبدی سيی وتبیج ایه سي 

َذف ایه تطمیك تعییه عًامل اطلی ویفیت یذمب  ثُذاشگتی  
گیگشی ي سگىجش   ایگه عًامگل ثگشای اوگذاصٌ     ي دسمبوی ي استفبدٌ اص
َبست. ثٍ ایه تشتیت، ثشای شىبسبیی ي ايلًیگت  عملىشد ثیمبسستبن

ثخشیذن ثٍ معیبسَبی مشثًب ویبصمىذ اثضاس مؤيشی َستیم تب ثتًاویم 
گیشی ویفیت یگذمب  ایجگبد وىگیم.    مىذی ثشای اوذاصٌتشآیىذ وظب 

دس تشآیىذ اوذاصٌ  )تشآیىذ تطلیل سلسلٍ مشاتجی( AHPثذیه تشتیت 
 (.13)گیشی ویفیت یذمب  اعمبل شذٌ است

 دیذ. 1ی ایه تطلیل سا می تًان دس شىل یلاطٍ
 

 

 

 

 

  

  

بزرسی 

 ادبیات

 تمشاهذا

 بیمارستان رسیابی عملکزدا کارشىاس  
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 :هامواد و روش

امب  علگی) ((    ایه پژيَش ثظًس  ممآعی دس ديثیمبسستبن
ثیمگبس وگٍ دس    216يتبمیه اجتمبعی دسشُشستبن صاَذان اص ثیه

ثیمبسستبن ثستشی ثًدٌ اوگذ اوجگب  گشتتگٍ     ثخشُبی مختلف دي
است دس ایه پژيَش ثٍ دلیل عذ  دستشسی ثگٍ ولیگٍ ثیمگبسان    

ی دس جبمعٍ وبمطذيد استفبدٌ مشاجعٍ وىىذٌ، اص سي  ومًوٍ گیش
ثگشای جمگع ايسی   SERVQUAL  اصپشسشگىبمٍ اسگتبوذاسد   يشذ 

دس اطگل ثگشای    SERVQUAL( 1ا لاعب  استفبدٌ شذٌ است. )
یذمب  مشتجا غیشثُذاشتی  شاحی گشدیذ ي پبیبیی ي سيایی آن 

( يثگشای  14تًسا مطممبن صیبدی مًسد تأییذ لشاس گشتتٍ اسگت) 
اسصیگگبثی ویفیگگت یگگذمب  ثیمبسسگگتبن داسای پبیگگبیی ي سيایگگی  

 SERVQUAL، تطمیك وىًوی ممیبس . ثىبثشایه,(16(،)15است)
ی ممیبس تگبصی ي ویفیگت یگذمب  ثیمبسسگتبن      سا ثشای مآبلعٍ

ویفیت یگذمت   َبی وىىذٌ تعییهاتخبر ومًدٌ است.  پىج ثعذ 
 عجبستىذ اص : 

   Tangibility)) ثعذ ملمًس -1
  (Reliability)ثعذ ا میىبن -2
  Responsiveness))ثعذ پبسخگًیی  -3
  (Assurance)ثعذ تضمیه -4
 Empathy (17.)))ثعذ َمذلی  -5

 فاسی: یىذ تحلیل سلسله مزاتبی آفز

AHP َب ثشای تظگمیم تشیه سي تشیه ي لًییىی اص متذايل-

 (11)شًد  گیشی است وٍ دس ثشآيسد ویفیت یذمت استفبدٌ می
اَمّیگت وسگجی    هشًد: تعیگی تىىیه مًاسد صیش سا شبمل می های

ی تطلیگل  یظًطیب  ثب استفبدٌ اص وظش متخظظبن یب ثٍ ياسآٍ
دَی ثشای َش َبی صيجی حزتی.ایجبد یه الگًسیتم يصنممبیسٍ

َبی حل یه اص یظًطیب .اجشای تطلیلی مشبثٍ ثشای استشاتژی
ممىه ثشای َش یه اص یظًطیب  .ایجبد یه امتیبص ياحذ ي ولی 

. مىآك وُبیی ایه است وٍ ثتًان َبی حل ممىهثشای استشاتژی
ثىذی ي شبن  دستٍَبی ممىه سا ثش اسبس امتیبص وُبییاستشاتژی

تبصی وگٍ   AHP سي )شبن سا اوتخبة وشد. ثىذی ي ثُتشیهدسجٍ
-ي مىآك تبصی است، ایه امىبن سا تشاَم مگی   AHPتشویجی اص 

گیگشی داشگتٍ   (تظمیم18تشی اص تشآیىذ )وىذ وٍ تًطیف دلیك
َبی تبصی ایه اسگت  ی مجمًعٍی اطلی وظشیٍایذٌ(19)ثبشیم. 

(. 20ی تبصی داسد)ی عضًیتی دس مجمًعٍوٍ یه عىظش، دسجٍ
تًاوذ عذ  لآعیت ي اثُب  سا ثٍ مضیت ایه سي  ایه است وٍ می

 ًس عذدی ومبیش. وتبیج وظشی متعذدی دس ادثیب  ثگٍ عىگًان   
بصی دس تشآیىگذ تطلیگل سلسگلٍ    َبی تگ ی مجمًعٍوبسثشد وظشیٍ

 . (21)اوذمشاتجی اسائٍ شذٌ
عذد تگبصی مثلثگی سا    𝛼ی ا میىبن دس سآن یب ثب تعشیف ثبصٌ

 (2)                                تًان ایه  ًس تًطیف وشد:می
 α  [   ]   [ 

    ]  [(   )𝛼     (   )𝛼     

 ٌ ثگگشای اسائگگٍ َگگبی صثگگبوی دس ایگگه مآبلعگگٍ اثتگگذا اصگگگضاس
ثشآيسدَبی متخظظبن استفبدٌ شگذٌ ي سگ و اعگذاد مثلثگی     

 َبیی مًسداستفبدٌ لشاسگشتتٍ اوذ.ثشای اسصیبثی  9تب  1تبصی 
  تبصی:شبمل چُبسمشحلٍ صیشاست. AHPسيوذ مطبسجبتی 

َبی صثگبوی ثگشای   ی امتیبص عملىشد: گضاسٌ: ممبیس1ٍمشحلٍ 
ٍ    مشخض دس یگه   وشدن لذس  وسگجی َگش صيا اص عىبطگش وگ

 شًد.  سآن سلسلٍ مشاتجی  َستىذ، استفبدٌ می
ٍ   :2مشحلٍ  ی تگبصی: ثگب اسگتفبدٌ اص    ایجبد مگبتشیو ممبیسگ

ی صيجگگی، مگگبتشیو اعگگذاد تگگبصی مثلثگگی، اص  شیگگك ممبیسگگٍ
 ثٍ طًس  صیش ایجبد میشًد: Aلضبي  تبصی 

 ̃  

[
 
 
 
 
 
 
 ̃      ̃         ̃  
 ̃      ̃          ̃  
                             
                              
                               
 ̃      ̃          ̃  

      ]
 
 
 
 
 
 

  (3) 

   ثٍ  ًسی وٍ 
    1,3,5,7,9 = ، ي jثشاثش ثبشذ ثب   i، اگش  1;  

  

 .  jثشاثش وجبشذ ثب   iاگش   1-9 ,1-7 ,1-5 ,1-3 ,1-1یب 
 ی تبصی، تبصی: یه ممذاس يیژٌی حل ممذاس يیژٌ :3مشحلٍ 

̃ ̃ ، یه ساٌ حل عذد تبصی ثشای  ̃ ̃    ̃ ̃   (4) 
عذد  xي  Aثضسگتشیه ممذاس يیژٌ ی       است. ثٍ  ًسیىٍ

. ثگشای اوجگب     xi، ثشداس تگبصی شگبمل عگذد تگبصی      nx1غیش طفش 

 َب ي ضشة َبی تبصی ثگب اسگتفبدٌ اص مطبسگجب  ثگبصٌ ای ي      جمع

α      ٍ ̃ ̃  ی )ثش  آلفب(، معبدلگ ثشاثگش اسگت ثگب     ̃ ̃  
[    
    

      
    

 ]    [    
    

      
    

 ]  [    
      

 ] 

̃  ثٍ  ًسی وٍ  [ ̃  
 ]  ̃  ( ̃     ̃ )                                 

    ̃  
  [    

      
 ]  ̃  

  [   
     

 ]  ̃  [  
    

 ] (5)  

  ٍ  ًسی وٍث i , j تمب        ثشای
                                            i=1,2 … n, j=1,2…n 

گیشوذٌ شًد وٍ ثش  آلفب ا میىبن متخظض یب تظمیمگفتٍ می
ی گیشد. دسجٍَبی یًد سا دس ثش میَب ي اوتخبةدس مًسد تشجین

  تًسا شگبیض یًشگجیىی   Aسضبیت ثشای مبتشیو لضبي  
وشگبن دَىگذٌ ی     ممذاس ثضسگتش شبیضشًد. تخمیه صدٌ می

ی یًشجیىی ثبلاتش است. شبیض یًشجیىی یگه تشویگت   دسجٍ
 (: 4) شًدیآی مطذة است وٍ ثٍ ایه شىل تعشیف می

 ̃  
       

   (   )    
           𝛼  [      (6) 

تًان ثب ضگشة  َب سا می: يصن ايلًیت َش یه اص گضیى4ٍمشحلٍ 
وشدن مبتشیو دسجب  اسصیبثی دس ثشداس يصن یظًطیب  ي جمع 

َگب اص  صدن یظًطیب  ولی ثٍ دسگت آيسد. جُگت تطلیگل دادٌ   
اسگگتفبدٌ  Fuzzy Topsis Solver 2013و SPSS 10.0 َگگبیاتضاسوگگش 

 گشدیذٌ است.
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 ها: يافته

پو اص جمع ايسی دادٌ َب اصثیمگبسان ديثیمبسسگتبن جُگت    
َبی صيجگی  َب ممبیسٍگیشی ویفیت یذمب  ثیمبسستبناوذاصٌ

َبی لاص  جُت دس سآن صثبوی ي تبصی اوجب  شذ. س و، دادٌ
ٍ  تطلیل ياسد شذ ي  مبتشیو ی تگبصی ثگٍ دسگت    َگبی ممبیسگ

ی دي، حذ پبییه ي حذ ثگبلای اعگذاد   تفبدٌ اص معبدلٍآمذ. ثب اس
دس  تعشیف شگذ ي ثعگذ ممگذاس     تبصی ثب تًجٍ ثٍ 

 گزاسی ممگذاس عجبس  مشثً ٍ جبیگضیه شذ. دس وُبیت ثب جبی
ی تبصی ثگش   َبی ممبیسٍمبتشیو 6ی دس معبدلٍ 

ی ممذاس مطبسجٍثشای  5ي  4َبی آلفب ثٍ دست آمذوذ. معبدلٍ

َبی ممبیسگٍ اسگتفبدٌ شگذوذ. سگ و،     ی تمبمی مبتشیويیژٌ
َب ثٍ دسگت آمذوگذ ي دس   َب ثٍ َىجبس شذوذ ي ايلًیتمبتشیو

گیشی شگذوذ مگبتشیو اسصیگبثی سا    آیش، میضان سبصگبسی اوذاصٌ
گیشوگذٌ متشگىل اص   ( دیذ. گشيٌ تظگمیم 1می تًان دسجذيل)

ست وٍ دس ثخش یگًد  پضشىبوی اصدي ثیمبسستبن تًق است  ا
 ٍ ی آوُگب ثگٍ عىگًان اسگبتیذ ي پضشگىبن      مسئًلیت داسوذ. َمگ

َبی مآشح، ثگٍ ویفیگت یگذمب  حگًصٌ ثُذاشگت      ثیمبسستبن
دَىذ. سلسلٍ مشاتت مگذل تظگمیم گیگشی    دسمبن اَمیت می

 دس شىل دي ومبیش دادٌ شذٌ است.

 

 

 مدل كیفیت خدمات مراقبت بهداشتي( چارچوب ارزیابي 2شكل )

 

ایه مذل شبمل چُبسسگآن مگی ثبشگذ وگٍ دس سگآن ايل      
یعىی پی ثشدن ثٍ ثُتشیه عملىشدویفیگت   َذف ولی اسصیبثی

یذمب  ثُذاشتی يدسمگبوی ثیگبن شگذٌ يدسسگآن دي  اثعگبد      
دس  ي (17)ویفیت  ثبتًجٍ ثٍ تعشیف استبوذاسد ثیبن میشگًوذ  

سآن سً  ثٍ مطبسجٍ اثعبد تشعی  شش ثعذ ویفی اطگلی ثگب   

ممبیسٍ َبی صيجی دس سآن صثبوی ي تگبصی مگی پگشداصیم  ي    
سآن چُبس  وٍ ایشیه سآن مذل تظمیم گیشی تًق اسگت  
ثٍ استجبب ثیمبسستبوُبی مًسداصمًن ثب سآًح مبلجگل يوتیجگٍ   

 گیشی ول می پشداصد.
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 ( ماتریس سنجش فازی با توجه به هدف1جدول )

 حشتٍ ای ثًدن  َمذلی لبثلیت اعتجبس  لبثلیت ا میىبن  پبسخگًیی داسایی َبی مشًُد  

 (1.6،1.5،1.4) (1.8،1.7،1.6) (1.6،1.5،1.4) (1.6،1.5،1.4) (1.6،1.5،1.4) 1 داسایی َبی مشًُد

 (1.2،1.3،1.4) (1.2،1.3،1.4) (1،1،2) (1.2،1.3،1.4) 1 (4،5،6) پبسخگًیی

 (1،1،2) (1.2،1.3،1.4) (2،3،4) 1 (2،3،4) (4،5،6) لبثلیت ا میىبن 

 (1.2،1.3،1.4) (1.6،1.5،1.4) 1 (1.2،1.3،1.4) (1،1،1.2) (4،5،6) لبثلیت اعتجبس 

 (1،1،2) 1 (4،5،6) (2،3،4) (2،3،4) (6،7،8) َمذلی

 1 (1،1،1.2) (2،3،4) (1،1،1.2) (2،3،4) (4،5،6) حشتٍ ای ثًدن 

 مطبسجٍ شذٌ است. WG= (0.03, 0.11, 0.21, 0.09, 0.34, 0.21)ی ثٍ طًس  يصوثشداس 
 

 ( خلاصه اوزان اندازه گیری شده برای ابعاد كیفیت خدمات2جدول)

 ايسان خذماتابعاد کیفیت 

 0.03 داسایی َبی مشًُد

 0.11 پبسخگًیی

 0.21 لبثلیت ا میىبن 

 0.09 لبثلیت اعتجبس

 0.34  َمذلی

 0.21  حشتٍ ای ثًدن 

تگشیه يجگٍ   لبثل مشبَذٌ است مُم 2َمبوآًس وٍ دس جذيل 
%. دس 34ثشای ثگشآيسد ویفیگت یگذمب  ثُذاشگت ي دسمگبن ثگب       

ویفیت ثُذاشت ي دسمبن، َمذلی است. تًجٍ ي تمشوض ثش دسن 
ثیمگگبسان  ي ویبصَگگبی آوُگگب دس ايلًیگگت ايل َسگگتىذ. ثعگگذ اص آن، 

 یيجًٌ وسجتبً مُمگ %  21تخظض ي لبثلیت ا میىبن َش یه ثب 
ططین ثیمگبسی،  چشا وٍ داوش، تخظض تىی، تشخیض َستىذ 

ثبيسپزیشی وٍ ثب دلیك ثًدن ا لاعب  َمشاٌ است ي غیشٌ َمگی 
% ي داسایگی َگبی   9% يتضمیه ثب 11مُم َستىذ. پبسخگًیی ثب 

 ی آیش اَمیت لشاس داسوذ. % دس دسج3ٍمشًُد ثب 
 

 كیفیت خدمات(خلاصه ی وزن های اندازه گیری شده ابعاد فرعي 3جدول )

   معیار   بعذ    معیار   بعذ 

 0.03  داسایی َبی مشًُد 

  0.53  شح سبیتمبن

  0.09 اعتجبس

 0.29  امىیت/تطشیم

  0.27 َضیىٍ   0.35 امىبوب  

  0.17 یًششيیی  0.12 ثُذاشت 

 0.27  غشامت    

  0.11 پبسخگًیی

 0.64  ثُىگب  ثًدن 

  0.34 َمذلی

  0.7 تًجٍ 

 0.17  ستتبس 0.22  وبمل ثًدن 

 0.13  استجب ب    0.14 میضان تمبیل

  0.21 لبثلیت ا میىبن

  0.66 دلت 

  0.21 تخظض

  0.64 مُبس  

  0.22 تجشثٍ  0.25  تخظض

  0.14 وً آيسی 0.09  تظًیش رَىی
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دَذ وگٍ يجگٍ   مطبسجب  وشبن می 3ثب تًجٍ ثٍ وتبیج جذيل 

َبی مشًُد، ویفیت یذمب  ساحت ي مىبست ثیمبسستبن داسایی
% دس  12%  ي ثُذاشت ثب 35دسطذ، ثعذ اص آن تجُیضا  ثب  53ثب 

گیشوذ. پبسخگًیی، اوجب  ثٍ مًلع ی ثعذی اَمیت لشاس میدسجٍ
مُگم اوگذ. داشگته     % وسگجتبً 64َب ي یذمب  تعُذ شذٌ ثگب  عمل

% اَمیگت داسد ي وُبیتگبً   22امىبن تأمیه تمبمی اوًا( یذمب  ثب 
% مُگم تلمگی شگذٌ    14گً  دادن ثٍ شىبیب  ثیمبسان ویگض ثگب   

است. ثسیبس سيشه اسگت وگٍ ثگشای يجگٍ سگً  یعىگی لبثلیگت        
 صوذ. حشف ايل سا می %66ثب ا میىبن، دلت 

 ٍ ی اوگذاصٌ  تخظض یب َمبن تسلا وبسوىبن ویض، َش چىذ وٍ ثگ
ثشای ثیمبسان مُم است. تظًیش رَىی ثیمبسسگتبن   %25ثب دلت، 

% دس ممبیسگگٍ ثگگب دي ممیگگبس دیگگگش چىگگذان مُگگم ویسگگت. 9ثگگب 
دَذ وٍ ثیمبسان شذیذاً ثٍ امىیت، َمچىیه مطبسجب  وشبن می

ی اعتجگبس  شبن دس يجٍحشیم یظًطی ي حفظ ا لاعب  شخظی
دَىگذ.  َمیگت مگی  ا %29ثب ویفیت عملىشد یذمب  ثیمبسستبن 

% ثگشای  25َب ثب علايٌ ثش ایه ججشان َش گًوٍ مشىلا   ي َضیىٍ
 % اَمیت داسد. 17مشتشیبن اَمیت داسد ي دس آیش، یًششيیی 

ٍ   مُمتشیه يجٍ دس ایه میبن َمذلی -است وٍ صیگش مجمًعگ

َبی آن دسطذَبی صیش سا ثٍ یًد ایتظبص دادٌ اوذ: تًجگٍ ثگٍ   
%. 13% ي استجبب آوُب 17ب ثیمبسان،%، ستتبس وبسوىبن ث70ثیمبسان 

وٍ اص وظش اَمیت ديمیه دسجٍ  تخظضثشای آیشیه يجٍ یعىی 
ثٍ  گًس یگبص    %64ثب سا ثٍ یًد ایتظبص دادٌ است، مشاجعبن 

اوذ چشا وٍ یجشگگی ي عملىگشد وبسوىگبن    ثٍ مُبس  تًجٍ داشتٍ
ی ثعذی، مشتشیبن ثٍ یلالیگت ثگب   ثسیبس ضشيس  داسد. دس دسجٍ

َگب  ثخگش ثیمبسسگتبن  % ثشای عملىشد سضگبیت 14تجشثٍ % ي 22
 (4جگگذيل )ثبتًجگگٍ ثگگٍ وتگگبیج دس ایگگه ممبلگگٍ، .اوگگذاَمیگگت دادٌ
 اوذ. تبصی ممبیسٍ شذٌ AHPَب ثب استفبدٌ اص ثیمبسستبن

    ٍ َگب دس  ثىگذی ثیمبسسگتبن  ثش اسگبس تمگبمی مطبسگجب ، ستجگ
% 31ثگب   امگب  علگی)((  عملىشد ثٍ ایه طًس  است: ثیمبسستبن 

%، عملىگشد ویفیگت   29ثب  میه اجتمبعیأتجت ثٍ ثیمبسستبن وس
یذمب  ثُتشی داسد. الجتٍ ایه اعذاد ثذان معىب ویسگت وگٍ ایگه    
-ثیمبسستبوُب یذمب  ثسیبس مآلًثی داسد. مسلمبً ثب يجًد گضیىٍ

َب، ثبیذ ویفیت یذمبتشبن سا ثب تًجگٍ ثگٍ   َبی دیگش ثیمبسستبن
 دَىذ. َبی مًسد تًجٍ ثیمبسان استمب ممیبس

 
 ها( رتبه بندی نهایي عملكرد كیفیت خدمات بیمارستان4جدول )

 شاخص های اصلی هذف

 قابلیت

 يصن ايلًیت گضیىٍ  حشتٍ ای ثًدن  َمذلی اعتجبس لبثلیت ا میىبن پبسخگًئی داسایی َبی مشًُد  

 يصن 
0.03 0.11 0.21 0.09 0.34 0.21   

0.22 0.23 0.1 0.19 0.22 0.2 0.19 

تبمیه اجتمبعی 

 )((امب  علی

0.33 0.41 0.39 0.08 0.19 0.37 0.29 

0.17 0.19 0.27 0.25 0.44 0.27 0.31 

 

 بحث ونتیجه گیری:
َذف ایه تطمیك ایجبد مذلی ثگًد وگٍ ثتًاوگذ ویفیگت دسن     

ثیمبسسگگگتبوُب سا ثسگگگىجذ ي عملىگگگشد دي شگگگذٌ اص یگگگذمت دس 
سا ثب پیبدٌ وشدن عًامگل ویفیگت مشگخض شگذٌ دس      ثیمبسستبن

تطمیك اسصیبثی وىذ.دس ایه ممبلٍ، ثیمبسستبن َگب ثگب اسگتفبدٌ اص    
AHP        ٍ ثىگذی  تبصی ممبیسگٍ شگذٌ اوگذ وگٍ ثگش اسگبس ان، ستجگ

امگب   َب دس عملىشد ثٍ ایه طًس  اسگت: ثیمبسسگتبن   ثیمبسستبن
%، 29ثگب   میه اجتمگبعی أت% وسجت ثٍ ثیمبسستبن 31ب ث علی)((

دساسایٍ یذمب  داسد. ثبتًجٍ ثٍ وتبیج يمذل اسایٍ  عملىشد ثُتشی
تشیه يجگٍ ثگشای ثگشآيسد ویفیگت     % مُم34شذٌ ثعذ َمذلی ثب 

صیشاثیمبسان ثٍ علت تشس   (.22) یذمب  ثُذاشت ي دسمبن است

ن صمگبوی سا  ،وگشاوی،ياستشس علالٍ مىذَستىذتبپضشه معبلجشب
طشف گً  دادن ثٍ ططجت َبیشبن پیشامًن مسبیل يمشىلا  
ثیمبسی يدسمبن ومبیىذ. تخظض ي لبثلیت ا میىبن َگش یگه ثگب    

. تمگذان َمبَىگی،ثگذلًلی   َسگتىذ  یيجًٌ وسگجتبً مُمگ  %  21
يعمل وىشدن ثٍ تعُذا  می تًاوىذتبحذی مًجت  ًلاوی شذن 

ي ثش اسایگٍ ثعگذ    صمبن اوتظبسثشای دسیبتت وىىذگبن یذمت شًوذ
% 11(.ثعذ پبسخگًیی ثب 23لبثلیت ا میىبن تبيیش مىفی ثگزاسد)

 دسستجٍ ثعذی لشاسداسد. 
پبسخگًیی ثٍ معىی ومه وشدن ثٍ ثیمگبسان اص سيی میگل ي   
علالٍ َش گبٌ وٍ ویگبصی ثگٍ ومگه ثبشگذ، ي گگً  وگشدن ثگٍ        
شىبیب  ثیمبسان ي پیذا وشدن ساٌ حل ثٍ تىبست ویگبص مشگتشیبن   
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ٍ  % دس مشحلٍ ثعذ لگشاسداسد. 9ثعذ تضمیه ثب  .(24است)  ممبیسگ

 وىىگذگبن  دسیبتگت  دیذگبٌ اص وٍ دَذ می وشبن مشبثٍ مآبلعب 

 (،26) اسگت  ثشیگًسداس  ثیشتشی اَمیت اص تضمیه ثعذ یذمب ،

( ایه ثعذ وبشی اص دي عبمگل سگخت اتگضاسی ي وگش  اتگضاسی      25)
ثب سگشمبیٍ  است: تىىًلًصی ي ویشيی اوسبوی. دس ثخش تىىًلًصی 

گزاسی لاص  جُت تًسعٍ تضبَبی مىبست ثشای ثخش یگذمب   
دسمبوی، ي تأمیه امىبوب  لاص  ثگشای آن مگی تگًان اثگضاس لاص  سا     
ثشای ویشيی اوسبوی تشاَم وشد تب ثتًاوگذ یگذمب  سا ثگب ویفیگت     
مآلًة مشتشی ي مآبثك ثب اسگتبوذاسدَبی تعشیگف شگذٌ اوجگب      

ايلاً: وبسوىبن ا میىگبن داشگتٍ   دَذ. دس ثعذ وش  اتضاسی ثبیستی 
ثبشىذ وٍ سیستم َگبی اسصشگیبثی ثشاسگبس لیبلگت ي شبیسگتٍ      
سبلاسی  شاحی شذٌ اوذ. يبویبً: ثب پبدا  َگبی مگبدی ي معىگًی    
لاص  ي مؤيش وٍ ثشاسبس اسصشیبثی َبی ططین اوجب  شذٌ، اسائگٍ  
می شًوذ. اوگیضٌ وبتی سا دس وبسوىگبن جُگت اسائگٍ یگذمت ثگب      

ی آیش % دس دسج3ٍداسایی َبی مشًُد ثب   سبصوذ. ویفیت تشاَم
مطگیا تیضیىگی    ، ثعگذ مشگًُدیذمت  . (27اَمیت لشاس داسوگذ) 

يظبَشوبسوىبن ساوم اَمیت تگشیه ثعگذ ویفیگت یگذمت تلمگی      
 آن اص مُمی َبی جىجٍ ثشگیشوذٌ دس عبمل ایه (17(،)24)  وشدوذ

ٍ  مطگل  آساستگی ي تیضیىی، ظبَش ششایآی جملٍ  ي یگذمت  اسایگ
شگشایا تیضیىگی    ثبشگذ  مگی  ثگًدن تجُیگضا ،   مذسن وبسوىبن ،

مىبسگگت ثگگشای ساحتگگی ياسگگبیش دسیبتگگت وىىگگذگبن یگگذمت   
دسمشاوضثُذاشتی يدسمگبوی حبئضاَمیگت َستىذياطگلاح مطگیا     

اص  شتی  تمیضی ظبَش  (23تیضیىی مًجت لذسداوی اوُب میشًد)
َش شخض دس مطیا وگبس دس ثُجگًد ویفیگت یگذمب  اَمیگت      

دس تطمیمی ثیشگتشیه سضگبیت ثیمگبسان مشثگًب ثگٍ      صیبدی داسد
 .(28)تمیضی لجبس ي وظبتت شخظی وبدس پضشىی ثًدٌ است

ثیمبسستبن امب  علی)(( یگه ثیمبسسگتبن امًصشگی ي ديلتگی     
يثیمبسستبن تبمیه اجتمبعی تمشیجب غیشديلتی مطسگًة میشگًد   
يمآبثك وتبیج تطمیك ومشٌ اسصیبثی عملىشدویفیتگی ثیمبسسگتبن   

)(( ثیشتش است. ایه دسحبلی است وگٍ تًلگع ثیمگبسان    امب  علی
(ي 29يسضبیتىذی اوبن اصثیمبسسگتبوُبی یظًطگی ثیشتشاسگت )   

يدس اسصیبثی عملىشدویفیت ثیمبسستبوُبی ثخش یظًطی ایگشان  
ثبتًجٍ ثگٍ    (30) تفبي  صیبدی ثبثخش ديلتی مشبَذٌ می شًد

 ایتلاف ییلگی صیبددساثعگبد اعتجبسيَمگذلی ديثیمبسسگتبن تگًق     
ثیمبسستبن تبمیه اجتمبعی ویبصثٍ تًجگٍ يیگضٌ ثگٍ اثعگبد اعتجگبس      

يجًد ومض یب شىبف دس یه ثعذ مگی تًاوگذ ايگش     يَمذلی داسد.
تشذیذ وىىذگی داشتٍ ثبشذ ثذیه معىی وٍ مًجت اتت ویفیت 

 (31)دس سبیش اثعبد ویفیت اص دیذگبٌ دسیبتت وىىذٌ یذمت شًد
وبتی مجزيل شًد ي ثٍ  لزا لاص  می ثبشذ وٍ ثٍ َمٍ اثعبد تًجٍ

مشاجعگٍ وىىگذٌ ثگٍ    اثعبدی وگٍ ثیشگتشیه تگبيیش گگزاسی سا دس     
 ثب مآبلعٍ ایه وتبیج ممبیسٍ .داسد تًجٍ يیژٌ ای شًد ثیمبسستبن

 ویفیت مختلف اثعبد اصثیمبسن  وٍ دَذ می وشبن مشبثٍ مآبلعب 

 مبَیگت  ثذلیل احتمبلا مًضً( ایه .وذاسوذ یىسبوی دسن یذمت

ب  امىبوگ  ي ثیمگبسان  متفگبي   َگبی  گگی يیژ ،یگذمب   متفگبي  
 (30) اسگت  یذمت دَىذٌ اسائٍ َبی سبصمبن متفبي  تسُیلا ي

مشبَذٌ شذٌ دس اثعبد مختلف ویفیت یگذمب  دس  َبی  ایتلاف
می تًاوذ ثٍ عىًان ساَىمبیی ثگشای شىبسگبیی ومگبب     ایه تطمیك

ضعف ي دس وتیجٍ ثشوبمٍ سیضی ي تخظیض ثُیىٍ مىبثع ثشای ستع 
 عًامگل  اص ایگه  َشیه تمًیت ي تبمیه لزا ایه ومبب ضعف ثبشذ 

ٍ  ضگشيسی  ُبثیمبسستبو تًسا . ثگٍ ایگه تشتیگت    آیگذ  مگی  وظگش  ثگ
لاح ثیمبسستبوُب میتًاوىذ سآن ویفیت یذمت یذمب  یًدسااط

ومبیىذيمگگذیشیت میتًاوگگذثبتغییشمىبثع ثگگٍ سگگمت حگگًصٌ َگگبی   
مًيشثشادسان يتجشثٍ ثیمبسان سآن سضبیت اوُب سا ثُجًد ثجخشگذ  

 مىبسگت،  اسگتشاتژی  یگه  ثبیگذ  عشطٍ ایه دس مًتمیت ثشای لزا.

ٍ  مشگبسوت  ثگب  وٍدشً اوتخبة مؤيش ي جبمع  ثگب  ي وبسوىگبن  ولیگ

 ثُجًد ي يسی ثُشٌ اتضایش پی دس ثیمبسان اوتظبس ي ادسان شىبیت
 ي ویبصَگب  تگأمیه  ي سگبصمبن  َگبی  ٌ تگشآيسد  ي تشآیىگذَب  مسگتمش 
ثیمگبسان ث گشداصد. اص مطگذيدیت َگبی      آیىگذٌ  ي حگبل  اوتظبسا 

سگًال   22وطمیك می تًان ثٍ اسگتفبدٌ اص پگىج ثعگذ ویفیگت ي     
پشسشىبمٍ سشيوًال اشبسٌ ومًد وگٍ ومگی تًاوىگذ ثآگًس وبمگل      

ٌ  وتگبیج  ، سا اسصیگبثی ومبیىگذ   ویفیت یذمب  ثیمبسستبن  ي اوگذاص

 ، یگذمت  مًلعیگت  یگذمت،  وً( ثٍ یذمب  ویفیت َبی گیشی
 . است ياثستٍ دیگش عًامل ي یذمت ویبص ثٍ ي یذمت صمبن

دس تطمیك َبی اتی پیشىُبد میشًد ثشسسی ثیشتشی ثگشسيی  
اثعبد ویفیت يسًالا  پشسشگىبمٍ  اوجگب  گیگشد. ثگشای اسصیگبثی      

ثُذاشت ي دسمبن میتًان اص سيشُبی دیگشی َم ویفیت یذمب  
( 13استفبدٌ وشد. ایه سيشُب ویض مشبثٍ تشآیىذ تطلیل شجىٍ ای)

ٍ ايلًیت ثىذی ثش اسبس شگجبَت ثگٍ   "ي  (  32) "ایگذٌ آل  گضیىگ
سيوگذ ي اییگشا ثگشای    سيشُبی اسصیبثی چىذمعیبسٌ ثگٍ شگمبس مگی   

شگبمل  استفبدٌ دس مطیا تبصی ثٍ يجًد آمذٌ اوذ. وگٍ میتًاوگذ   
اعمبل ایه سيشُب ثش مسبئل عملىشد ویفیت یگذمب  ي ممبیسگٍ   
وتبیج آوُب دسول ثیمبسستبوُبی وشًس ثبشذ. اص آوجب وٍ سيشگُب ي  

َبی اسائٍ شذٌ تمشیجبجىجٍ عمًمی داشتٍ ، مگذیشان   اثعبد يمؤلفٍ
دیگش طىبیع یذمبتی ویگض میتًاوىگذ دسطگًس  لگضي  ثگب اوگذوی       

ُت سگىجش ویفیگت یگذمب     تعذیل ثب مًتمیت ایه مذل سا ج
 یًد مًسد استفبدٌ لشاس دَىذ .

 
 :سپاسگزاری
 دسمگبوی – ثُذاشگتی  مشاوگض  مگشاجعیه  ي پشسىل اص ثذیىًسیلٍ

ٍ صاَذان شُش  ي تشگىش  وشدوگذ،  یگبسی  سا مگب  پگژيَش  ایگه  دس وگ
 .آیذ می ثعمل لذسداوی
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Abstract 

Background and purpose: Hospital is the largest and most important executive unit of healthcare 

system; therefore, full consideration of how to assess its quality is of particular importance. A question 

is always raised as how to evaluate the quality of the services. The current study seeks to provide a 

fuzzy model for assessing the service quality in this healthcare sector. 

Material and method: The present cross-sectional study was conducted in two hospitals in Zahedan 

2012.Via reviewing the related literature, the dimensions and components of service quality assessment 

were identified. The SERVQUAL questionnaire for hierarchical analyses was designed and the fuzzy 

AHP (Analytical Hierarchy Process) model was presented. SPSS v 10.0 and Fuzzy TOPSIS Solver 

2013 software were used to analyze data.      

Results: The findings indicated that the most important dimension for estimating the quality of 

healthcare services was empathy. Responsiveness, assurance, and tangible assets were the last 

important factors. The hospitals were compared using fuzzy AHP. According to the calculations, the 

ranking of the hospitals based on their performance was as follows: Imam Ali hospital with 31% 

compared to Social Security hospital with 29% had a better performance in service quality.    

Conclusion: The results revealed that hospitals needed to focus more on empathy, expertise and 

reliability than providing high quality and satisfactory services. By considering their weaknesses, each 

of these hospitals can enhance service quality and consequently, provide a better service for patients.  

Keywords: Healthcare service quality, Fuzzy AHP analysis, SERVQUAL, Hospital. 
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