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 ايطاى يعز، نسٍلي، قْيس زضهبًي -ثْساقتي ذسهبت ٍ پعقىي فلَم زاًكگبُ ثْساقت، زاًكىسُ زضهبًي، ٍ ثْساقتي ذسهبت هسيطيت گطٍُ 1
 وبضقٌبؼ اضقس هسيطيت ذسهبت ثْساقتي زضهبًي، گطٍُ فلَم هسيطيت ٍ التهبز ؾلاهت، زاًكگبُ فلَم پعقىي تْطاى، تْطاى، ايطاى 2
 نٌقتي، زاًكىسُ هسيطيت، زاًكگبُ فلن ٍ ٌّط يعز، يعز، ايطاىوبضقٌبؼ اضقس هسيطيت  3
 وبضقٌبؼ اضقس هسيطيت ذسهبت ثْساقتي زضهبًي، گطٍُ فلَم هسيطيت ٍ التهبز ؾلاهت، زاًكگبُ فلَم پعقىي تْطاى، تْطاى، ايطاى 4
 ًَيؿٌسُ هؿئَل(*تْطاى، ايطاى) اؾتبز، گطٍُ فلَم هسيطيت ٍ التهبز ؾلاهت، زاًكىسُ ثْساقت، زاًكگبُ فلَم پعقىي تْطاى، 5

 88989129، قوبضُ توبؼ: arabmoha@tums.ac.irآزضؼ الىتطًٍيىي: 

تاشدذ   اًذازُ گیری کیفیت، تخظَص در هَرد خذهات تیوارستاًی اهری هْن ٍلی پیچیذُ هی زمینه و هذف:
دٌّذ  ّذف هطالعِ ( جْت دستیاتی تِ ایي ّذف ها را یاری هیMCDMّای تظوین گیری چٌذ هعیارُ) رٍش

ّدای تتدتری ی دی از    ّدای سدٌ ک کیفیدت ٍ رتثدِ تٌدذی تخدک       اضر شٌاسدایی ٍ ٍزى دّدی شداخض   ح
( ٍ AHPّدای تللیدس سلتدلِ هراتثدی)     ّای داًشگاُ علَم پسشد ی تْدراى تدا اسدتفادُ از ت ٌید       تیوارستاى
 ( تَد TOPSISتاپتیس)

ذا تا هرٍری تر ادتیات ٍ تللیلی تِ رٍش هقطعی تَد  اتت -ایي پژٍّک ی  هطالعِ تَطیفیمواد و روش ها : 
ّای کیفیت گسیٌک شذًذ  سپس تا استفادُ از ًظر ًخثگداى ٍ رٍش تللیدس    استفادُ از ًظر خثرگاى، شاخض

ای تاپتیس ٍ ًوًَِ ّا اً ام شذ  در هرحلِ ًْایی تا استفادُ از ت ٌی  سلتلِ هراتثی فازی ٍزى دّی شاخض
ّدا از ًظدر کیفیدت ارا دِ      یوارستاى هَرد ًظدر، تخدک  ّای هٌتخة ت ًفری از تیواراى تتتری در تخک 300

 خذهت رتثِ تٌذی شذًذ  اتسار گردآٍری اطلاعات پرسشٌاهِ خثرگاى ٍ تیواراى تَد  

حیطِ اطلی )پاسخگَیی، ایوٌی ٍ هذیریت تلراى، هلوَسات، تَجِ تِ تیوار، ارتثاطات سدلاهت،   ّشت نتایج:
ّدا  ضویي( ترای سٌ ک کیفیت گسیٌک شذ  از ایي شداخض شایتتگی ٍ حرفِ ای تَدى، دسترسی، اعتثار ٍ ت

شایتتگی دارای تیشتریي ٍ تَجِ تِ تیوار دارای کوتریي الَیت تَدًذ  ّوچٌیي تخک قلدة دارای تدارتریي   
 کیفیت ٍ تخک هغس ٍ اعظاب دارای کوتریي کیفیت تَدًذ  

ّا ٍ سٌ ک کیفیدت خدذهات   ىّای هٌاسة کیفیت ٍ ٍزى دّی آاًتخاب ٍ استفادُ از شاخضنتیجه گیری: 
ای طلیح ٍ تا اتسارّای هٌاسة، تا تَجِ تِ ًقک تتیار هْن کیفیت خذهات در رضایتوٌذی تیواراى  تِ شیَُ

 ّای سلاهت ایفا ًوایذ   تَاًذ ًقشی اساسی در سیاستهی

 ّای تتتری تیوارستاىتللیس سلتلِ هراتثی، تاپتیس، کیفیت خذهات، تخککلمات کلیذی: 
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 مقدمه
تَرِ ثِ ويفيت وبلا ٍ حؿبؾيت ًؿجت ثِ ذسهبت هغلوَة  
تط زض ظهطُ هْوتطيي ًىبتي اؾت ووِ ربهقوِ رْوبًي زض فهوط     

ذبنوي ثركويسُ اؾوت.وبلاا ًوبهطوَة ٍ      حبضط ثِ آًْب الَيت
ذسهبت پبييي تط اظ حس اًتؾبض ّووَاضُ هَروت هوي قوَز ووِ      
هكتطيبى ووبلا ٍ ثْوطُ گيوطاى اظ ذوسهبت ضٍظ ثوِ ضٍظ افتجوبض ٍ       
افتوبز ووتوطا ًؿوجت ثوِ فطضوِ وٌٌوسگبى آى ووبلا ٍ اضا وِ        

 . (1)زٌّسگبى ايي ذسهبت پيسا وٌٌس
اظ رولِ ذسهبت حؿبؼ ٍ حيبتي وِ هب زض عي ظًسگي ذَز 
ثبضّب ٍ ثبضّب ثِ آًْب ًيبظ پيوسا هوي وٌوين ذوسهبت ثْساقوتي ٍ      

اضا ِ ذسهبت ثْساقتي ٍ زضهوبًي ثوب ويفيوت    زضهبًي هي ثبقس. 
هغلَة اهطا ثؿيبض حؿبؼ اؾت ظيطا ووِ زٍ پيبهوس حبنوز اظ    

ًبقوي اظ  ضًوذ   آى فجبضت اؾوت اظ وووه ثوِ ضّوبيي اظ زضز ٍ     
ّطچٌس ؾيؿتن ثْساقت ٍ  .(2)ثيوبضا[ ٍ اضتمبا ؾلاهت افطاز 

ّبا فطاٍاًي لطاض  تبوٌَى زض هقطو چبلف 1990زضهبى اظ ؾبل 
گطفتووِ اؾووت، حطوووت پطقووتبح ؾيؿووتن هووسيطيت ذووسهبت   
ثْساقتي ثِ ؾوت قجىِ يىپبضچوِ اضا وِ ذوسهبت ثبفوج قوسُ      
اؾت تب اضا ِ زٌّسگبى ٍرَز ضلبثت زض ايي فطنِ ضا وبهلا حؽ 

 . (3)وٌٌس 
اضا ِ تَنيف زليمي اظ ٍاغُ ويفيت )ذهَنوب ثوطاا ذوسهبت    
ؾلاهت ٍ ثيوبضؾتبًي(، زقَاض ٍ هجْن ثِ ًؾط هي ضؾس. ثوب ايوي   

ثطذوي  ٍرَز تقبضيف ظيبزا زض ايي ثبضُ ٍرَز زاضز وِ زض ازاهِ 
 اظ آى ّب ضا يبزآٍضهي قَين:

ويفيت ذسهبت، وِ لضبٍت هكتطيبى ثب همبيؿوِ اًتؾوبضات ٍ   
فولىطز ؾبظهبى اؾت، فجبضت اؾت اظ هيعاًي وِ فطايٌس ٍ ًحوَُ  
اضا ِ ذسهت يه ؾبظهبى ذسهبتي، ثتَاًس اًتؾبضات هكوتطيبى ضا  

 .(4)ثطآٍضزُ ؾبظز 
رَضف رَظاى، ويفيت ضا هٌبؾت ثوَزى ثوطاا اؾوتفبزُ ٍ    
وبضثطز ٍ يب هٌبؾت ثطاا ههطف وٌٌسُ ًْبيي هي زاًوس ٍ زض  
ايٌزب هكتطا، هٌبؾت ثَزى ضا تقييي ٍ تَنويف هوي وٌوس    

(5). 
، ويفيوت  (NHS)عجك تقطيف ًؾوبم هلوي ثْساقوت اًگلويؽ     

هطالجت ثْساقتي فجبضت اؾت اظ تبهيي ذسهبت زضؾت ثِ افطاز 
هٌبؾت، زض ظهبى هٌبؾت، ثب قيَُ اا هٌبؾت ٍ فولي، زض حوس  

 . (6)تَاى هتَؾظ افطاز ربهقِ ٍ ثب ضٍـ اًؿبًي
ضاُ ّبا ثؿيبضا ثطاا اًساظُ گيطا ويفيت ذسهبت اظ رولوِ  

ّبا آهبضا، تقييي قبذم، اًساظُ گيطا ثبظزُ ذوسهبت ٍ   ضٍـ
هَاروِ  ّب ثوب اثْبهوبتي    ويطُ ٍرَز زاضز، اهب ّط يه اظ ايي ضٍـ

اظ هوسل ّوبا تهووين     ايي هؿئلِ، ثط ولجِ ثِ هٌؾَضهي ثبقٌس. 
گيووطا چٌووس قبذهووِ ٍ تئووَضا ّووبا فووبظا زض اضظيووبثي      

اؾتفبزُ هوي قوَز. هوسل ّوبا تهووين گيوطا چٌوس         فولىطز
قبذهِ ٍ هزوَفِ تئَضا ّوبا فوبظا هوب ضا زض ضفوـ اثْبهوبت      

هَرَز زض هفبّين وِ ًبقي اظ لضبٍت اًؿبًي اؾت؛ يوبضا هوي   
.  اهطٍظُ اظ ايي هسل ّب زض ثؿيبضا اظ قبذِ ّبا فلون  (7)س وٌ

وين گيطا هَضز اؾتفبزُ لطاض هي گيوطز. اهوب   هسيطيت هبًٌس ته
ايي قيَُ زض اًساظُ گيطا ويفيت ذسهبت ثِ ًسضت هَضز وبضثطز 

 .(9, 8)لطاض گطفتِ اؾت 
اظ  (Analytical Hierarchy Process)ضٍـ تحليز ؾلؿولِ هطاتجوي  

هسل ّبا تهوين گيطا چٌس قبذهِ هي ثبقس ٍ اظ آى رْوت  
ّبا ظٍروي ثٌوب ًْوبزُ قوسُ ٍ      هْن اؾت وِ ثط اؾبؼ همبيؿِ

اهىبى ثطضؾي ؾٌبضيَّبا هرتلف ضا ثِ هسيطاى هوي زّوس. ايوي    
فطآيٌس ثِ هسيطاى اهىبى هي زٌّس تب ٍظى فبوتَضّوبا هكورم   
زض فَاهز هَضز همبيؿِ ٍ گعيٌِ ّبا ضليت ضا  هكرم ًوَزُ ٍ 
آًگبُ ثْتطيي تهوين ضا گطفتِ ٍ ثْتطيي گعيٌِ ضا اًتربة وٌٌس. 

ّوبا گطٍّوي اؾوت.     ايي هسل زض تهووين گيوطا   اّويت زيگط
ّبا گطٍّوي ثبفوج هوي قوَز      اؾتفبزُ اظ آًْب زض تهوين گيطا

)ؾوطفت،   ّوعهبى ثب حفؼ هعايب، هقبيت تهوين گيطا گطٍّوي 
 . (10)ّعيٌِ ٍ ته فىطا( ثطعطف قَز 

هغبلقبت هرتلفي زض ؾغح وكَض ٍ زض ؾغح ثيي الوللوي  
اًزبم گطفتوِ   ثطاا اًساظُ گيطا ويفيت ذسهبت ثيوبضؾتبًي

( زض 1389ضاز ٍ ّوىووبضاى ) يفيقووطاؾووت ثووِ عووَض هخووبل 
 ِيو اٍل يذسهبت ثْساقوت  تيفيثب فٌَاى قىبف و اهغبلقِ ا

 سگبُيو انوفْبى اظ ز  يزضهوبً  ياضا ِ قسُ زض هطاووع ثْساقوت  
ووِ اًتؾوبضات    سًسيضؾو  زِيًت ييهبزضاى هطارقِ وٌٌسُ ثِ ا

هَروَز   تيفطاتط اظ ازضاوبت آًْوب اظ ٍضوق   طًسگبىيذسهت گ
ثْجَز ٍ انلاح  اثطا ابزيظ اوِ فضب يهقٌ ييثَزُ اؾت، ثس

 يٍ اضا ِ ذسهبت ثْساقوت  بىيهكتط تيثِ ضضب زيثِ هٌؾَض ً
 ارووـ آٍض  اهغبلقِ ثطا ييهغلَة ٍرَز زاضز زض ا يزضهبً

 Service Qualityذوسهبت اظ ضٍـ   تيفيو يبثياعلافبت ٍ اضظ
 .(11)اؾتفبزُ قسُ ثَز

 زيووٍ تحل ِيووثووب فٌووَاى تزع ِيووزض تطو يپػٍّكووّوچٌوويي 
ذسهبت زض ثرف ثْساقت ٍ زضهبى ثب اؾتفبزُ  تيفيو اضاّجطز

ذوسهبت اضا وِ    تيو في؛ تَاًؿتِ اؾوت و AHP افبظ ااظ هسل ّب
ِ يوكوَض ضا همب  ييو ا وبضؾوتبى يقسُ زض چْوبض ث  ٍ  ؿو ثوب   ًووَزُ 

 يبثيو . اضظسيو ًوب يييًوًَِ ضا تق وبضؾتبىيهسل ث يياؾتفبزُ اظ ا
 اتَؾظ پعقوىبى هٌرهوم زض گوطٍُ ّوب     عيذسهبت ً تيفيو

 .(12)نَضت گطفتِ اؾت يهرتلف ترهه
زض ايي هغبلقِ لهس زاضين رْوت ٍظى زّوي قوبذم ّوبا     
ويفيووت ذووسهبت ٍ ضتجووِ ثٌووسا ٍاحووسّبا اضا ووِ زٌّووسُ      
ذووسهبت)ثرف ّووبا هٌترووت ثيوبضؾووتبى ( اظ ًؾووط ويفيووت  

 ذسهبت اضا ِ قسُ اظ تىٌيه ّبا تهوين گيطا چٌوس هقيوبضُ   

(Multiple Criteria Decision Making)    ٍ تحليوز ؾلؿولِ هطاتجوي(
 ( اؾتفبزُ ًوبيين.TOPSISتبپؿيؽ 
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 روش بررسی
تحليلي ثب ًتبيذ ووبضثطزا   -ايي پػٍّف يه هغبلقِ تَنيفي

ٍ ثوِ   ( اًزوبم قوسُ  cross-sectionalاؾت وِ ثِ نوَضت همغقوي)  
ثرف ّبا هٌترت ذسهبت  تيفيو هياؾتطاتػ زيٍ تحل ِيتزع

ثوب اؾوتفبزُ   ّبا زاًكگبُ فلَم پعقىي تْطاى  بضؾتبىيىي اظ ثيو
 هي پطزاظز. ( MCDM) بضُيچٌس هق اطيگ نيتهو ااظ هسل ّب

 ثِ عَض ولي هغبلقِ زاضاا چْبض هطحلِ ثِ قطح ظيط هي ثبقس:
هطحلِ اٍل: اؾترطاد ٍ گعيٌف قبذم ّب وِ زض ايي هطحلِ 

يوت  اثتسا ثب ثطضؾي هتَى هَرَز زض پػٍّف ّبا هطتجظ ثب ويف
ذسهبت، رْت اؾترطاد اثقبز، يه هغبلقِ هطٍضا ثوب رؿوت ٍ   

 SID ،Google ،Googleروَ زض پبيگوبُ ّوبا اعلافوبتي اظ رولوِ      

Scholar ،PubMed، Science direct    ثب اؾتفبزُ اظ وليس ٍاغُ ّوبا ٍ
ويفيت ذسهبت ثيوبضؾتبى، ؾٌزف ويفيت، ذسهبت ؾلاهت، "

ويفيوت ذوسهبت    ؾطٍوَال، ويفيت ذسهبت زض ًؾبم ؾولاهت،  
 ,Service quality"ثووِ نووَضت فبضؾووي ٍ   "ثْساقووتي زضهووبًي

Hospital’s service quality, Health services and quality, Gap 

analysis in quality of health services, SERVQUAL"    ثوِ نوَضت
اًگليؿي، نَضت گطفت. زض ًْبيت همبلات هطتجظ هَضز ثطضؾوي  

همبلِ يبفت قس وِ ثيكتطيي 58ض هزوَؿ ٍ هطٍض لطاض گطفتٌس. ز
اضتجبط ضا ثب هَضَؿ هَضز ثطضؾوي زاقوتٌس. ثوب ثطضؾوي هموبلات      
يبفت قسُ وليِ قبذم ّب ٍ فَاهز هَحط ثوط ويفيوت ذوسهبت    
اؾترطاد قسُ ٍ ثب لحبػ ًوَزى زفقوبت تىوطاض قوبذم ّوب زض     

همبلات ثطضؾي قسُ ٍ تٌبؾوت ثيكوتط آى ّوب ثوب هحويظ ّوبا       
اظ قبذم ّبا گعيٌف قسُ ثِ زؾت آهس.  ثيوبضؾتبًي، ليؿتي

قبهز ضييؽ، يه پطؾكٌبهِ رْت اذص ًؾط ذجطگبى )ّوچٌيي 
هسيط ثيوبضؾتبى ٍ هؿئَليي ثرف ّوب، وبضقٌبؾوبى اضظقويبثي    
ثيوبضؾتبى، وبضقٌبؾبى ٍ هؿئَلاى اضظقويبثي هقبًٍوت زضهوبى    
زاًكگبُ، وبضقٌبؾبى ٍ هؿوئَلاى اضظقويبثي ٍظاضتربًوِ ٍ افوطاز     

زض ضاثغِ ثب گعيٌف قبذم ّوب عطاحوي    ًكگبّي(آوبزهيه زا
 ًفط اظ آًبى لطاض گطفت. 30گطزيس ٍ رْت تىويز زض اذتيبض 

ٍظى زّي قبذم ّب هطحلوِ زٍم ثوَز. زض ايوي هطحلوِ، اثتوسا      
پطؾكٌبهِ همبيؿبت ظٍري وِ ثِ هٌؾَض ٍظى زّي قبذم ّوبا  

ًفوط اظ ذجطگوبى    30اًتربثي؛ عطاحي گطزيسُ قسُ ثَز زض اذتيبض 
طازا وِ زض هطحلِ لجز پطؾكٌبهِ ضا تىويز ًوَزُ ثَزًس( لطاض )اف

اعلافبت حبنز اظ پطؾكٌبهِ هغبلقبت ظٍري ثب اؾتفبزُ  گطفت ٍ
تحليز گطزيسٍ ثِ ايوي قوبذم ّوب ٍظى زازُ قوس.      AHPاظ ضٍـ 

ٍ  Expert choiceايي هطحلوِ اظ پوػٍّف ثوب اؾوتفبزُ اظ ًوطم افوعاض       
هطحلِ قبذم ّبا اًتربة زض ايي  همبيؿبت ظٍري اًزبم گطفت.

ِ  زٍقسُ زض هطحلوِ لجوز    )زض  .قوسًس همبيؿوِ   ثوب يىوسيگط   زٍ  ثو
حميمت ثب اؾتفبزُ اظ پطؾكٌبهِ اٍل قبذم ّب اًتربة قسُ ٍ زض 
پطؾكٌبهِ زٍم قبذم ّبا اًتربة قسُ ٍظى زّوي قوسًس.( زض   

 ًفط اظ افطاز هَضز ًؾط ثِ ّط زٍ پطؾكٌبهِ پبؾد زازًوس.  20ًْبيت 
هميوبؼ  اظ ثطاا اهتيبظ زّوي   ٍظٍري اظ افساز فبظا  ثطاا همبيؿِ

 :قَز ًِ زضرِ ؾبفتي ثِ نَضت ظيط اؾتفبزُ هي
 

 : مقیاس زوجی امتیاز دهی1جذول

 کاملا بهتز بينابيه خيلي بهتز بينابيه بهتز بينابيه کمي مزجح بينابيه تزجيح یکسان

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 

يي ٍ ضٍايوي آى هطحلوِ   عطاحي پطؾكٌبهِ ثيوبضاى ٍ تبييس پبيوب 
ثقس ثَز وِ زض ايي هطحلِ پطؾكٌبهِ اا ثط اؾبؼ عيف ليىطت ٍ 
ثب زض ًؾط گطفتي قبذم ّوب ٍ اثقوبز ويفيتوي گوعيٌف قوسُ زض      

/.هوَضز  92هطاحز لجز، عطاحي قس ٍ پبيبيي آى ثب آلفبا وطًٍجبخ 
تبييس لطاض گطفت. ثِ هٌؾَض ؾٌزف ضٍايي اثوعاض ًيوع، پطؾكوٌبهِ    

ًفوط اظ افضوبا ّيئوت فلووي ضقوتِ       5اذتيوبض  عطاحي قسُ زض 
هسيطيت ذسهبت ثْساقتي زضهبًي لطاض گطفتِ ٍ ًؾوطات آًْوب ثوِ    
هٌؾَض انلاح ٍ ثْجَز پطؾكٌبهِ افوبل گطزيس. ثب تَرِ ثِ اًزوبم  
يه هغبلقِ پبيلَت ثب پطؾكٌبهِ ؾطٍوَآل تَؾظ هحمميي، تقساز 

زيوسُ اؾوت.   ًوًَِ هَضز ًيبظ ثب اؾتفبزُ اظ فطهَل ظيط هحبؾوجِ گط 
همساض اقتجبُ لبثز لجَل زض ثطآٍضز ًؿجت ربهقِ يوب زلوت ثوطاٍضز    

(d   ُثب تَرِ ثِ هغبلقِ پبيلَت اًزوبم قوس )25/0   ِ  زض ًؾوط گطفتو
زض ًؾط گطفتِ هوي    05/0)ذغبا ًَؿ اٍل( ًيع ثطاثط αاؾت.  قسُ

ثوِ   9/1قَز. ّوچٌيي هيعاى اًحطاف هقيبضروقيوت ًيوع ثطاثطثوب    
ثِ فطهَل حزن ًوًَوِ ظيوط، ًوًَوِ هوَضز      زؾت آهس وِ  ثب تَرِ

 300ًفط ثطاا ثيوبضاى  ثطآٍضز گطزيس وِ ثطاا اعويٌبى  222ًؾط 
ًفط زض گطفتِ قس ٍ ثِ نَضت ّسفوٌس ٍ ثوِ تقوساز ثطاثوط زض ّوط     

ًفوط( ٍ اظ ثويي    60ثروف ٍ ّوط ثروف     5ثرف هوَضز هغبلقوِ)  
ثيوووبضاًي وووِ حووسالز زاضاا ؾووبثمِ ؾووِ ضٍظ ثؿووتطا زض ثرووف 

  ضا زاقتٌس اًتربة قسًس.هطثَعِ 
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1 )()(
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اضظيبثي ٍ ضتجوِ ثٌوسا ثروف ّوبا ثؿوتطا هطحلوِ ًْوبيي        
پػٍّف ثَز. زض ايي هطحلِ ثوب اؾوتفبزُ اظ پطؾكوٌبهِ عطاحوي     

ًفط اظ ثيوبضاى ثؿوتطا   300قسُ ، اعلافبت هطثَط ثِ ازضاوبت 
زض ثرف ّبا هٌترت ثيوبضؾتبى هغبلقوِ زض هوَضز ّطيوه اظ    

ّب ٍ اثقبز ويفيتي ذوسهبت اضا وِ قوسُ زض ّوط يوه اظ       قبذم
ًفط(، روـ آٍضا قسُ ٍ ايوي   60ثرف ٍ ّط ثرف  5ثرف ّب)

) ٍ ثوب زض ًؾوط گوطفتي     TOPSISثرف ّب  ثوب اؾوتفبزُ اظ ضٍـ   
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قبذم ّبا الَيت ثٌسا ٍ ٍظى زّوي قوسُ ثوِ ٍؾويلِ ضٍـ     
AHP .ثب يىسيگط همبيؿِ، اضظيبثي ٍ زض ًْبيت ضتجِ ثٌسا قسًس ) 

اؾبؼ تىٌيه تبپؿيؽ ثط ايي هفَْم اؾتَاض اؾوت ووِ گعيٌوِ    
اًتربثي ثبيس ووتطيي فبنلِ ضا ثب ضاُ حز ايسُ آل هخجت )ثْتوطيي  
حبلت هوىي( ٍ ثيكتطيي فبنلِ ضا ثب ضاُ حز ايسُ آل هٌفوي )ثوس   

 تطيي حبلت هوىي( زاقتِ ثبقس

 یافته ها
، ثب تَرِ ثِ هغبلقِ هطٍضا اًزبم قسُ ٍ اذص ًؾطات ذجطگوبى 

قبذم ًيع ثِ فٌوَاى   50ّكت قبذم ثِ فٌَاى اثقبز انلي ٍ 
، قوبذم ّوبا گوعيٌف    1ههبزيك گعيٌف قسًس. زض روسٍل  

قووسُ حبنووز اظ ثطضؾووي هتووَى ٍ ًؾووط ذووَاّي اظ ذجطگووبى ٍ  
 ههبزيك آًْب آٍضزُ قسُ اؾت.

 

 : حیطه ها، مصادیق و تعاریف آنها2جذول 

 مصادیق تعزیـف حيطه *

 هلوَؾبت 1
تؿووْيلات فيعيىووي ًوووب ٍ ؽووبّط 

 ٍؾبيز ٍ تزْيعات، وبضوٌبى

فضب ٍهَلقيت فيعيىي هٌبؾوت ٍ   ،تويعا ٍ ضاحتي اتبق ثيوبض ٍ ايزبز يه هحيظ نويوي
تزْيعات ثِ ضٍظ ٍ زض زؾتطؼ ثَزى آًْب، ؽبّط آضاؾتِ پطؾوٌز، ؾولاهت    زؾتطؾي ثِ آى،

 ضٍحي ٍ رؿوي پطؾٌز، پَقف ٍ لجبؼ هٌبؾت ٍ آضاؾتِ ثطاا ثيوبضاى

2 
س ٍ تقْ

 پبؾرگَيي

پبيجٌسا ٍ فلالِ هٌسا وبضوٌوبى  
ثيوبضؾتبى ثِ ٍؽبيف ٍ هؿئَليت 
ّووبا ذووَز  زض لجووبل ثيوووبضاى ٍ 

 ووه ثِ آًْب ثب هيز ٍ فلالِ

زضزؾوتطؼ ثوَزى    اضا ِ ثِ هَلـ ٍ ؾطيـ ذوسهبت،  ؾطفت پبؾد ثِ قىبيبت ثيوبضاى،
هكوىلات  يوز ثوِ حوز    توب ؾبفتِ ذسهبت، اًزبم نحيح ٍ لبثز افتوبز ٍؽبيف،  24

 ،ؾبظهبى يبفتگي ذَة وبضّب ذسهبت ثسٍى ًمم ٍ زلت زض اهط زضهبى،اضا ِ ثيوبضاى، 
 هيعاى ثطذَضزاضا ثيوبض اظ قجىِ ّبا حوبيت ارتوبفي

3 
قبيؿتگي ٍ 

ِ اا ثَزى  حطف
 ـ ف ٍ هْبضت فٌي، آهَظ زاقتي زاً

 ٍ تزطثِ لاظم  هتٌبؾت ثب قغز
پعقىبى ٍ پطؾوتبضاى هزوطة   ، ثِ ٍ ثب زاًفپطؾتبضاى آگبُ، ثب تزط زطثِ ٍ قْطت پعقىبى،ت

 اًزبم وبهز ٍ زليك زضهبى ّب ٍ آظهبيكبت،  ٍ آهَظـ زيسُ ٍ ثسٍى ؾبثمِ لهَض زض زضهبى

 زؾتطؾي 4
زض زؾوووتطؼ ثوووَزى پعقوووه ٍ 

 ذسهبت هَضز ًيبظ ثطاا ثيوبض

هحوز هٌبؾوت اظ ًؾوط    ، اؾتمطاض ثيوبضؾوتبى زض  زؾتطؾي ثِ ذسهبت پبضويٌگ ثطاا ثيوبض
ٍلت قٌبؾي پعقه ٍ پطؾتبض ٍ  هبى اًتؾبض هٌبؾت تَؾظ ثيوبض،عي قسى ظ  هس،ضفت ٍ آ

زؾتطؾي آؾبى ٍ هٌبؾت ثيوبضاى ثِ اضا ِ وٌٌسگبى ذسهبت ٍ هطاووع اضا وِ    ؾبيط وبضوٌبى،
 هطالجت ؾلاهت، زؾتطؾي قجبًِ ضٍظا ثيوبضاى ثِ ذسهبت پبضاوليٌيه ٍ ثبليٌي.

5 
اضتجبعبت 

 ؾلاهت

ثِ ظثبًي  آگبّي زازى ثِ هكتطيبى
وِ ثوطاا آًْوب لبثوز زضن ثبقوس،     

 گَـ زازى ثِ آًْب

زازى اعلافبت وبفي ثِ ثيوبض ٍ زؾتطؾوي   ،اضا ِ اعلافبت زضظهيٌِ ذسهبت ٍ ّعيٌِ آًْب
ٍا ثِ ايي اعلافبت زض هَضز ٍضقيت ؾلاهتي ذَز، زض اذتيبض لوطاض زازى ظهوبًي ثوطاا    

  ضفتبض هٌبؾت ٍ هَزثبًِ ثب ثيووبضاى، اضا ِ  هكبٍضُ ٍ  قٌيسى ًؾطات ثيوبض ٍ  ؾَالات ٍا،
 ٍ لبثز زضن عقىي ٍ آهَظـ ثِ ثيوبضاى ثغَض ؾبزُاضا ِ تَنيِ ّبا پ

6 
افتجبض ٍ 
 تضويي

افتوووبز، ثووبٍض ٍ نووسالت )ايزووبز  
حوووؽ افتووووبز ٍ اعويٌوووبى زض  

 ثيوبضاى ٍ ّوطاّبى آًْب(

ثوبٍض ٍ  هيوعاى   -هيعاى اهيي ٍلبثز افتوبز ثَزى پعقىبى ٍ پطؾتبضاى ٍ ؾبيط وبزض زضهبى
هيوعاى نوسالت زض گفتوبض ٍ ضفتوبض       -افتمبز ثِ پعقىبى ٍ پطؾتبضاى ٍ ؾبيط وبزض زضهبى

 -اعويٌبى زازى ثِ ثيوبض زض هَضز حوز هكوىز   -پعقىبى، پطؾتبضاى ٍ ؾبيط وبزض زضهبى
 -ايزوبز حوؽ آضاهوف ٍ يىوسلي زض ثيووبض      -المب وطزى حؽ اعويٌبى ٍافتوبز ثِ ثيوبض

 ٍرَز حؽ هؿٍَليت پصيطا زض وبضوٌبى -قْسات اًزبم قسُاًزبم وبضّب هغبثك ت

7 
ايوٌي ٍ 
هسيطيت 

 ثحطاى

ثِ هقٌبا ضّبيي اظ ذغط، ضيؿه، 
 يب قه اؾت

زاقتي اهىبًوبت ٍ    -ثطًبهِ ٍ تؿْيلات ضس آتف ؾَظا -ذغط ٍرَز ؾيؿتن ّكساض
ٍروَز   -ايوٌي فيعيىوي ٍ اؾوتحىبم ؾوبذتوبى     -تؿْيلات ثطاا حَازث ويطهتطلجِ

 –هيعاى آگبّي ٍ اّويت زازى وبضوٌوبى ثوِ هجحوج ايوٌوي      -هسيطيت ثحطاى ثطًبهِ
 ٍرَز پلِ ّب ٍ ذطٍري اضغطاضا زض ظهبى حَازث ويط هتطلجِ

8 

تَرِ ثِ 
ثيوبض ٍ 
هكتطا 

 هساضا

تلاـ رْت زضن ًيبظّبا هكوتطا  
  ِ  ـلب ووز قووسى ثووطاا ٍا ثوو ٍ اضظ
اَى يووه فٌهووط تووبحيط گووصاض زض   فٌوو

توبيز  ميت ؾبظهبى؛ ثِ عَضا وِهَف
هطارقِ هزسز ثيووبض ثوِ ؾوبظهبى ضا    
    ِ افعايف زازُ ٍ يوب ٍا ؾوبظهبى ضا ثو

 افطاز زيگط پيكٌْبز زّس.

قوٌبذت ًيبظّوب ٍ اًتؾوبضات    زاقتي آگبّي ٍ ضفبيت العاهبت هٌكوَض حموَق ثيووبض،    
، تَرِ ثِ ًيبظّبا ارتوبفي ثيوبض ٍ ًوِ فموظ توطووع ثوط زضهوبى ٍا، اضا وِ       هكتطا

ِ ثيوبضاى ًيبظهٌس، تَرِ فطزا ثِ ثيووبضٍ زضن ًيبظّوبا   هٌبؾت ذسهبت هسزوبضا ث
 ذبل ٍا، هيعاى هحطهبًِ ًگِ زاقتي اعلافبت ثيوبض

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jo

ur
na

ls
.tu

m
s.

ac
.ir

 o
n 

20
26

-0
4-

08
 ]

 

                               4 / 8

https://journals.tums.ac.ir/jhosp/article-1-5389-en.html


فصلىامٍ
  

مکاران سىجش کيفيت خذمات ارائٍ شذٌ در بخش َای مىتخب بيمارستاوی       ..ميلاد شفيعی يَ 

Published By Tehran University Of Medical Sciences: www.TUMS.ac.ir 

93 

 

 

ًكبى هيسّس، اثقبز قبيؿتگي ٍ  2ّوبًغَض وِ رسٍل قوبضُ 

تَرِ ثِ ثيوبض ثِ تطتيت ثيكوتطيي ٍ ووتوطيي ضوطيت اّويوت     

 )اٍلَيت، ٍظى( ضا وؿت وطزًس.

ثروف ّوبا ثيوبضؾوتبى     ساًكبى زٌّسُ ضتجِ ثٌو  3رسٍل 

هي ثبقس. ّوبًغَض ووِ   TOPSISهَضز ًؾط ثب اؾتفبزُ اظ هسل 

ًكبى زازُ قسُ اؾت، زض ثيي ثرف ّبا هَضز هغبلقوِ، ثروف   

للت ضتجِ اٍل ٍ ثرف هغع ٍ افهبة ضتجِ آذط ضا  اظ ًؾط ويفيت 

 ذسهبت اضا ِ قسُ وؿت ًوَزُ اًس.
 

 

: الویت و وزن ابعاد بر اساس نظرات 3جذول 
 فازی AHPخبرگان با استفاده از مذل 

 رتبه وسن بعذ

 5 047659/0 هلوَؾبت
 3 121751/0 تقْس ٍ پبؾرگَيي

 1 548874/0 قبيؿتگي

 2 143371/0 زؾتطؾي

 6 027795/0 اضتجبعبت ؾلاهت

 7 /.024890 افتجبض

 4 061483/0 ايوٌي

 8 024174/0 تَرِ ثِ ثيوبض

 TOPSISی بیمارستان  با استفاده از مذل بخص های بستر : رتبه بنذی4جذول 

  +Ci  Di-  Di رتبه بخص

C1 = 026415/0 D1 457770/0 4 اٍضٍلَغا
-= 0311289/0 D1

+= 

C2 = 024269/0 D2 409975/0 5 هغع ٍ افهبة
-= 034928/0 D2

+= 

C3 = 036184/0 D3 683426/0 1 للت
-= 016761/0 D3

+= 

C4 = 028182/0 D4 533641/0 3 رطاحي  
-= 024629/0 D4

+= 

C5 = 030027/0 D5 622463/0 2 زاذلي
-= 018211/0 D5

+= 

 

هلاحؾِ هي قوَز ًمغوِ لوَت تووبم      4ثط اؾبؼ ًتبيذ رسٍل 
ثرف ّبا ثيوبضؾتبى هغبلقِ حبضط قبيؿتگي ٍ حطفِ اا ثوَزى  
هي ثبقس. ًمغِ ضقف ثرف اٍضٍلَغا ٍ للوت ايوٌوي ٍ هوسيطيت    

ضقف ثطاا ثرف ّوبا هغوع ٍ    ثحطاى هي ثبقس ٍ زض ًْبيت ًمغِ
افهبة، رطاحي ٍ زاذلي ًيع زؾتطؾي ثوَزُ اؾوت. ضتجوِ ثٌوسا     

 هكرم هي ثبقس.  Ciثطاا ؾبيط اثقبز ًيع ثط اؾبؼ همساض 
 

 : نقاط قوت و ضعف بخص های مختلف بستری در ابعاد سنجص کیفیت5جذول

 ثرف ّب

 اثقبز      
 (Ciزاذلي) (Ciرطاحي) (Ciللت) (Ciهغع ٍ افهبة) (Ciاٍضٍلَغا )

 347017/0 361606/0 715379/0 645153/0 4786225/0 پبؾرگَيي

 022707/0 169367/0 00/0 082307/0 00/0 ايوٌي ٍ هسيطيت ثحطاى

 380019/0 357038/0 868145/0 33843/0 551175/0 هلوَؾبت

 537084/0 537481/0 84336/0 586502/0 557303/0 اضتجبعبت ؾلاهت

 2769/0 31835/0 894599/0 510445/0 361557/0 تَرِ ثِ ثيوبض

 1 1 1 1 1 قبيؿتگي ٍ حطفِ اا ثَزى

 00/0 00/0 292683/0 00/0 038202/0 زؾتطؾي

 422856/0 392957/0 897019/0 701839/0 492884/0 افتجبض ٍ تضويي
 

 بحث
ايي هغبلقِ ثب ّسف ثطضؾوي ٍضوقيت ويفيوت ثروف ّوبا      

زاًكگبُ فلَم پعقىي تْوطاى ثوب   ّبا  هٌترت يىي اظ ثيوبضؾتبى
اؾتفبزُ اظ ضٍـ ّبا تهوين گيطا چٌوس هقيوبضُ اًزوبم قوس.     
هطٍضا ولي ثط ًتبيذ ايي هغبلقِ ًكوبى هوي زّوس ووِ پوؽ اظ      

حيغِ انولي   8ثطضؾي هتَى ٍ ًؾط ذَاّي اظ ذجطگبى هزوَفب 
ويفيت )پبؾرگَيي، ايوٌي ٍ هسيطيت ثحطاى، هلوَؾبت، تَروِ  

هت، قبيؿووتگي ٍ حطفووِ اا ثووَزى، ثووِ ثيوووبض، اضتجبعووبت ؾوولا
 ههساق ولي اؾوترطاد قوس.   50زؾتطؾي، افتجبض ٍ تضويي( ٍ 

تىٌيوه ّوبا هوَضز     اؾت وِ يياحبضط ًىتِ هْن زض پػٍّف 
اؾتفبزُ زض ايي پػٍّف ثِ هٌؾَض ؾٌزف ويفيت ذوسهبت زض  

 يياٍلو  اثوطا  ثرف ّبا هٌترت ثيوبضؾتبًي ٍ ضتجِ ثٌسا آًْب،
 لوطاض  هَضز اؾوتفبزُ   ساقت ٍ زضهبىثبض زض وكَض ٍ زض ثرف ثْ

  .اؾت گطفتِ
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زض پػٍّكووي وووِ قووبّجٌسضظازُ ٍ ّوىووبضاًف زض ذهووَل  
عطاحي ضٍقي ثط هجٌبا تلفيك هوسل ّوبا هفْوَهي ؾوٌزف     
ويفيت ذسهبت ثب اؾتفبزُ اظ فٌَى تهوين گيطا چٌوس هقيوبضُ   
زض ثيوبضؾتبى ّبا قْط قيطاظ اًزبم زاز، اثقبز لبثليت اعويٌبى، 

تضووويي، ّوووسلي، رووَ، هلوَؾووبت ٍ هؿووئَليت   پبؾوورگَيي،
ارتوبفي ضا ثِ فٌَاى اثقوبز ًْوبيي هوسل پيكوٌْبزا ؾوٌزف      

 .(13)ويفيت ذسهت پيكٌْبز زازًس 
ثووِ ٍ ّوىووبضاى   Andaleebّوچٌوويي زض هغبلقووِ زيگووطا،  

همبيؿِ ويفيت ذوسهبت اضا وِ قوسُ تَؾوظ ثيوبضؾوتبى ّوبا       
اٍ اظ  ثوٌگلازـ پطزاذوت.   ذهَني ٍ فوَهي زض هٌبعك قْطا

ثقوس   5قسيز يبفتِ ؾطٍوَال اؾتفبزُ وطز ، وِ قوبهز  هميبؼ ت
ويفيت ذسهبت قبهز پبؾرگَيي، تضوويي، اضتجبعوبت، ًؾون ٍ    

   .(14)آيتن ثَز  25اظ ذَز گصقتگي ٍ  اًضجبط ٍ
ثوط   ازض هغبلقوِ هوَضز  ( 1388ٍ ّوىوبضاى )  يٌيفرطالس طيه

ٍ  ييثب فٌَاى قٌبؾب عزيقْطؾتبى  يزضهبً يهطاوع ثْساقت اضٍ
ٍ  يذسهبت ثْساقوت  تيفيفَاهز هَحط ثط ثْجَز و اثٌس تياٍلَ

چٌوس قبذهوِ    اطيگ نيتهو اّب هيثب اؾتفبزُ اظ تىٌ يزضهبً
(MCDMٍوِ ثط ض )فبهوز   بفتٌوس يزض س،ًفط ذجطُ اًزبم ق 55 ا

 طيًؿوجت ثوِ ؾوب    ياًوف ٍ هْوبضت ووبف   ثَزى وبضوٌبى اظ ز زاضا
زض هغبلقِ حبضط  .(15)ثطذَضزاض اؾت اكتطيث تيفَاهز اظ اٍلَ

ًيع، فبهز زاًف ٍ هْوبضت وبضوٌوبى تحوت فٌوَاى قبيؿوتگي،      
ثبلاتطيي الَيت ضا زض همبيؿِ ثب ؾبيط اثقوبز ثوِ زؾوت آٍضزُ ووِ     

 تبيذ هغبلقِ شوط قسُ ضا تبييس هي ًوبيس.  ً
اَهلي اظ رولوووِ   Buyukozkanزض هغبلقوووِ  زض تطويوووِ ًيوووع فووو

يَي، افتجبض، تضويي، يه زلي ٍ حطفوِ اا ثوَزى    هحؿَؾبت، پبؾد گ
ساظُ گيطا ويفيت قٌبؾبيي قس) اَى قبذم ّبا اً  (.12ثِ فٌ

ًتبيذ حبنز  ًكبى زٌّسُ ثبلاتطيي الَيت ٍ اّويت ثطاا ثقس 
يؿتگي ٍ ووتطيي الَيت ثطاا ثقس تَرِ ثِ ثيوبض هوي ثبقوس.   قب

ثيكتطيي اّويوت    Buyukozkanايي زض حبلي اؾت وِ هغبلقِ 
ضا هطثَط ثِ ثقس ّن زلي ٍ ووتطيي اّويت ضا هطثوَط ثوِ ثقوس    
هحؿَؾبت ًكبى زازُ اؾت. ثقس حطفِ اا ثوَزى ًيوع زض ضتجوِ    

بض ثوَز ٍ ايوي زٍ   زٍم لطاض زاقت الجتِ ٍظى ايي ثقس ثطاثط ثب افتج
 (.12هكتطوب زض ضتجِ زٍم لطاض زاقتٌس)

زض تحليز ًتبيذ ثيبى قسُ زض ضاثغِ ثب لبيز قسى الَيوت ثوبلا ثوِ    
قبيؿتگي ٍ الَيت پبييي ثِ حيغِ تَرِ ثِ ثيوبض اظ ؾَا ذجطگوبى،  
ثبيس ثيبى زاقت وِ قبيس ذجطگبى هَضز هغبلقِ ووِ اوخوطا اظ ووبزض    

َزُ اًس زض اهط اضتجبط ثوب ثيووبض ثيكوتط    ثبليٌي ٍ زضهبًي ثيوبضؾتبى ث
عطفساض ضٍيىطز پسضؾبلاضاًِ ٍ پتطًبليؿتي ثَزُ ٍ ٍرَز فلن ٍ زاًوف  
فٌي ٍ  هْبضت ٍ تزطثِ ثبليٌي ضا زض ضاؾتبا تهوين گيوطا لغقوي   
زض ضاثغِ ثب ثيوبض ثسٍى ًيبظ ثوِ هكوَضت، وؿوت ًؾوط ٍ تَروِ ثوِ       

القوبزُ ثوطاا   ًيبظّبا ٍا )ثِ فٌَاى يه َّيوت زاضاا اضظـ فوَق   
پيكطفت ٍ هَفميت ثيوبضؾتبى( وبفي هوي زاًؿوتِ اًوس. ّوچٌويي     

قبيس ثتَاى گفت وِ زليز ايي اهط هوي تَاًوس فموساى يوه ًگوطـ      
ارتوبفي ٍ ًَفي ربهقِ ًگطا ًؿجت ثوِ ثيووبض زض ثويي ذجطگوبى     
ثبليٌي ثبقس وِ تٌْب ثِ فىط زضهبى ٍ ضفـ ًيبظ ثبليٌي ثيوبض زض ؾطيـ 

زُ ٍ ًيبظّووبا ارتوووبفي، فووبعفي ٍ ؾووبيط تووطيي ظهووبى هوىووي ثووَ
 ًيبظّبا ثيوبض ضا چٌساى زض الَيت لطاض ًوي زٌّس.

زض ازاهِ هغبلقِ حبضط ثرف ّوبا ثؿوتطا اظ ًؾوط ويفيوت     
اضا ِ ذسهبت ثب يىسيگط همبيؿِ قسًس وِ هلاحؾوِ قوس ثروف    
للت ضتجِ اٍل ٍ ثرف هغع ٍ افهبة ضتجِ آذط ضا  اظ ًؾط ويفيت 

 ت ًوَزُ اًس.ذسهبت اضا ِ قسُ وؿ
پػٍّكي وِ ثط ضٍا يه ثيوبضؾتبى زض چيي ٍ ثب ّوسف ثطضؾوي   

 TOPSISويفيت ذسهبت ثرف ّبا ثبليٌي آى ثب اؾوتفبزُ اظ ضٍـ  
اًزبم قس، ًكوبى زاز ويفيوت پعقوىي ثروف ّوبا       RSRٍ ضٍـ 

هرتلف هَضز هغبلقِ هتفبٍت اؾت ٍ هي تَاى آى ّب ضا زض ضزُ ّبا 
ّف ًكوبى زاز تطويجوي اظ ضٍـ   هرتلف ضتجِ ثٌسا وطز. ايوي پوػٍ  

TOPSIS  ضٍـ ٍRSR     ثطاا اضظيبثي ويفيت ذوسهبت ثروف ّوبا
ثبليٌي ثؿيبض هَحطًس. زض هغبلقِ هصوَض ثيكتطيي ويفيت هطثَط ثوِ  

پبييي توطيي ويفيوت ضا زاضا    ICUثرف ّبا ظًبى ٍ ظايوبى ٍ ثرف 
ثَز. الجتِ ايٌچٌيي تحليز قسُ ثوَز ووِ ايوي ضتجوِ ثٌوسا تَؾوظ       

تب حس ظيبزا هطثَط ثِ هبّيت ثرف ّب هي ثبقس ثوِ ايوي   ثيوبضاى 
لَس ًوَظازاى اظ ثروف    تطتيت وِ ثرف ّبا ظًبى ٍ ظايوبى اولت ثب ت

اظ پط اؾتطؼ توطيي   ICUّبا قبز ثيوبضؾتبى ّؿتٌس زض حبلي وِ 
 .  (16)ٍ قلَك تطيي ثرف ّبا ثيوبضؾتبى اؾت

 ـ ّوچٌيي زض پػٍّكي وِ ثب ّوسف اضظيوبثي    هوَضز  زض روبه
 TOPSIS ضٍـ اظ اؾتفبزُ ثب ثيوبضؾتبى پعقىي ذسهبت ويفيت

ثرف ثيوبضؾتبًي هوَضز هغبلقوِ لوطاض گطفتٌوس.      18، اًزبم قس
ًتبيذ ثِ زؾت آهسُ ًكبى زاز، ويفيت گوطٍُ رطاحوي اظ زيگوط    
گطٍُ ّبا هَضز هغبلقِ ثْتط اؾت. ايي پػٍّف ّوچٌيي ًكبى 
زاز ضٍـ تبپؿوويؽ، رْووت اضظيووبثي فلوووي ٍ ربهقووِ ويفيووت 

 .(17)ذسهبت پعقىي ثؿيبض وبضآهس اؾت 
ايي زض حبلي اؾت وِ ًتبيذ حبنز اظ هغبلقِ هب ًكوبى هوي    

زّس، ثرف رطاحي زض ثيي ثرف ّبا هَضز ثطضؾي زض ّوط زٍ  
تىٌيه هَضز اؾتفبزُ تمطيجوب حوبلتي ثيٌوبثيي اظ ًؾوط ويفيوت      

ي ٍ تزعيوِ ٍ  ذسهبت زاقتِ اؾوت. پػٍّكوي ثوب ّوسف اضظيوبث     
تحليز ويفيت ذسهبت پعقىي ثرف ّبا ثؿتطا ثيوبضؾوتبى  
ّبا زٍلتي ٍ ويط اًتفبفي ثط ضٍا زُ ثيوبضؾتبى فوَهي ٍ ويوط  
اًتفبفي زض ًبًزيٌگ اًزبم قس ٍ يبفتِ ّوب ثوب اؾوتفبزُ اظ ضٍـ    

TOPSIS (18)ٍ ضٍـ تزعيِ ٍ تحليز ذَقِ اا ثِ زؾت آهس. 
زض پبيبى ثبيؿتي فٌَاى قَز هغبلقِ هب ثب هحسٍزيت ّبيي هبًٌوس  
زض زؾتطؼ ًجَزى ٍ يب فسم ّوىبضا ثِ زليز هكغلِ وبضا ثطذوي  
ذجطگبى زض پبؾد گَيي ثِ ؾَالات ٍ يب فسم توبيز ًؿجت ثوِ حجوت   

لٍَيوت ثٌوسا    ًؾط ٍ القي ذَز، زيسگبُ نطفب ثبليٌي ذجطگبى ثوطاا ا
هقيبضّبا اًساظُ گيطا ويفيت، حزن ثوبلاا ووبضا ٍ فوسم ٍروَز     
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ثَزرِ وبفي ثطاا لسضزاًي اظ هكبضوت وٌٌسگبى زض هغبلقِ ٍ فوسم  
 زؾتطؾي ثِ ثطذي اظ ًوًَِ ّب ثِ زليز ثس حبلي هَارِ ثَزُ اؾت.

 

 نتیجه گیری
يبى زاقت وِ تَرِ ثِ ويفيت ذسهبت تَاى ث ثِ عَض ولي هي

ثب تَرِ ثِ ًمف ثؿيبض هْوي وِ زض افعايف ضضبيت ثيووبضاى ٍ  
زض ًْبيت ٍفبزاضا آًبى ًؿجت ثوِ ثيوبضؾوتبى زاضز، هوي تَاًوس     
ربيگبُ ثؿيبض ٍيػُ اا زض ؾيبؾت ّبا ًؾبم ثْساقت ٍ زضهوبى  
زض ؾغح ولاى ٍ ثيوبضؾتبى ّب زض ؾغح ذطز زاقوتِ ثبقوس. زض   

آًزب وِ زض پػٍّف ّب ثيي زٍ هَلفِ ويفيت ذسهبت ثوب   ٍالـ اظ
، (19)ٍفبزاضا ثيوبضاى ضاثغِ هخجوت ٍ هقٌوي زاضا زيوسُ قوس     

ثٌؾط هي ضؾس وبضثطز اؾتطاتػا ّبيي وِ هَرت ثْجَز ويفيوت  
قَز، هٌزط ثِ افعايف ٍفبزاضا ثيوبضاى ًؿجت ثِ ثيوبضؾتبى ّب 

ثِ شوط اؾت وِ ضٍيىطز هتفبٍت ايوي هغبلقوِ   ذَاّس قس. لاظم 
ًؿجت ثِ ثطضؾي ٍضقيت ويفيت ذسهبت ثيوبضؾتبًي وِ اظ ثوِ  
وبض گيطا ؾبزُ پطؾكوٌبهِ ؾوطٍوَآل فبنولِ گطفتوِ ٍ ضووي      

عطاحي يه پطؾكٌبهِ هتفبٍت ويفيت ثب اثقوبز ٍ هَلفوِ ّوبا    
رسيس ثطگطفتِ اظ ثطضؾي هتوًَي روبهـ ٍ ًؾوطات ذجطگوبى، اظ     

چيوسُ تهويوين گيوطا چٌوس هقيوبضُ ّوچوَى       تىٌيه ّبا پي
تبپؿيؽ ٍ تحليز ؾلؿلِ هطاتجي فوبظا اؾوتفبزُ ًووَزُ ، هوي     
تَاًس يه ًمغِ لَت ًؿوجت ثوِ هغبلقوبت هكوبثِ تلموي قوَز.       
ّوچٌيي الَيت ثٌسا ٍ ٍظى زّي ثِ اثقبز ثِ روبا اؾوتفبزُ اظ   
ٍظى ّبا يىؿبى ثطاا آًْب ثبفج قسُ اؾت تب ثطضؾوي ويفيوت   

 بى هَضز هغبلقِ ثب زلت ثبلاتطا اًزبم قَز.ذسهبت ثيوبضؾت
 

 تشکر و قدردانی
همبلِ حبضط حبنز عطح پػٍّكوي ثوب فٌوَاى تزعيوِ ٍ تحليوز      
اؾتطاتػيه ويفيت ذسهبت ثرف ّبا هٌترت يىي اظ ثيوبضؾوتبى  
ّبا زاًكگبُ فلَم پعقىي تْطاى ههَة هقبًٍت پػٍّكي زاًكوگبُ  

ي هزوبل اظ تووبهي   فلَم پعقىي تْطاى هي ثبقس وِ روب زاضز زضايو  
لَيي ٍ پطؾٌز هقبًٍت پػٍّكي ٍ ثيوبضؾوتبى هطثَعوِ ووِ زض     هؿئ

 اًزبم ايي هغبلقِ هب ضا يبضا ًوَزًس تكىط ٍ لسض زاًي ًوبيين.
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Abstract 

 

Background: Quality assessment as a considerable issue is complicated especially in hospital 

services field. Multiple Criteria Decision Making methods )MCDM  ( can help us to achieve the goal. 

This study aimed at prioritizing quality indicators and ranking selected inpatient wards in an elected 

hospital affiliated to Tehran University of Medical Sciences using Analytical Hierarchy Process and 

TOPSIS methods. 

Materials and Methods: This study was a descriptive-analytical and cross-sectional one. First of all, 

quality indicators assessed using literature and expert opinion. Then, prioritization of indicators was 

performed using expert opinion and AHP method. In the final stage, 300 patients of selected inpatient 

wards were ranked in terms of service quality using TOPSIS method. Data gathering conducted using 

expert opinions and patients' questionnaires. 

Results: Eight main domains (Responsiveness, Safety and risk management, Tangibles, Attention to 

patient, Health communications, Competency and professionalism, Accessibility, Credit and assurance) 

were selected for quality assessment. Among these indicators, competency and professionalism and 

attention to patient had the highest and the lowest priorities respectively. Also, the Heart ward 

Neurology ward had the highest and the lowest service quality respectively. 

Conclusion: According to crucial role of service quality on patients’ satisfaction, applying 

appropriate indicators in services quality, prioritizing them and also proper assessment of hospital 

services quality can play a major role in health policies. 

Keywords: Analytical Hierarchy Process, TOPSIS, Quality of Services, Hospital Inpatient Wards 
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