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 ـْذ، ایشاى .داًـجَی دکتشی، گشٍُ هذیشیت، داًـکذُ فلَم اداسی ٍ اقتلبدی، داًـگبُ فشدٍػی هـْذ، ه 1
 .kazemi@um.ac.ir(   ًَیؼٌذُ هؼئَل)* . اػتبد، گشٍُ هذیشیت، داًـکذُ فلَم اداسی ٍ اقتلبدی، داًـگبُ فشدٍػی هـْذ، هـْذ، ایشاى 2

 اّویدت  سرٍکار دارًدذ   اًساًْا سلاهتی با کِ ّابیوارستاى در خذهات کیفیت ارتقا ٍ ارزضیابی زمینه و هذف:

-بیوارسدتاى  بٌذیفیت ٍ رتبِدّی هعیارّای سٌجص کیضٌاسایی ٍ ٍزى با ّذف حاضر پژٍّص .دارد زیادی

  .استهطْذ اًجام ضذُ ّای

 1396هقطعی در زهستاى سدا    صَرت بِ کِ است کاربردی هطالعات ًَع از حاضر پژٍّص ها:روشمواد و 
 با سپس ضذ. ضٌاسایی در بیوارستاى خذهات کیفیت ابعاد پژٍّص  ادبیات بررسی اًجام ضذ. در ایي هطالعِ با

 ّر اّویت ضرایب ٍ آهذ عول بِ ًظرخَاّی )ًفر 8 )ضاهل گرٍُ خبرگاى از زٍجی هقایسِ پرسطٌاهِ از استفادُ

هداتریس  ( هحاسبِ ضدذ. پرسطدٌاهِ   FAHPفازی ) هحیط در هراتبیسلسلِ تحلیل فرایٌذ طریق از ابعاد از یك
تکویدل  ًفرُ از ّوراّاى بیودار هْدار بیوارسدتاى     400تَسط ًوًَِ  گیری دردسترسبِ رٍش ًوًَِ تصوین

پرسطٌاهِ تَسط ّر دٍ بٌذی ضذًذ. رٍایی بیوارستاًْا رتبِ GRA-TOPSISگردیذ. سپس با استفادُ از رٍش 
 خبرگاى تاییذ ضذ.

 دارد. را اّویدت  ضدریب  کیفیت داًص ٍ هْدارت پسضدکی بیطدتریي    بعذ  دّذًطاى هی FAHPًتایج  :نتایح
بذسدت   خدذهات  ارائِ در را هْارم رتبِ وارستاى سَم بی GRA-TOPSISاز  استفادُ با ّادادُ تحلیل با ّوچٌیي
 دّذ کِ در بیوارستاى سَم کیفیت دسترسی ًیازهٌذ بیطتریي بْبَد است.ّوچٌیي ًتایج ًطاى هی .آٍرد

ّا بر اساس هعیارّای کیفیت خذهات قدادر  بٌذی بیوارستاىعلاٍُ بر رتبِ GRA-TOPSISرٍش  گیری:نتیده
ّای بْبدَد  کیفیدت   در ّر یك از هعیارّا هطخص ًوایذ. در ًتیجِ اٍلَیت است ًقاط ضعف ّر بیوارستاى

خذهات در ّر بیوارستاى هطخص ضذ ٍ بر اساس آى هذیر بیوارستاى هی تَاًدذ بدرای بْبدَد عولکدرد در     
 ّا کسب کردُ است  تلاش ًوایذ. هعیارّای کِ عولکرد پاییٌی ًسبت بِ سایر بیوارستاى

 هراتبی فازی. سلسلِ تاپسیس  تحلیل -خاکستریای رابطِ خذهات  تحلیل ّا  کیفیتاى: بیوارستهای کلیذیواشه
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 مقذمه
 ـ توبهی دس دیشثبص اص ػلاهت هؼألِ  ثعبییی  اّویعت  اص جَاهع

َ  ایعي  دس هْعن  هؼعبل   اص یکی ثَدُ اػت. ثشخَسداس ِ  صُحع  اسالع

 افعشایؾ  جْعت  کبسآهعذ  گیعشی ٍ تلعوین  کیفیعت  ثعب  خعذهب  
 کیفیت خذهب  اسالِ اهشٍصُ .(1)ثبؿذهی هـتشیبى سضبیتوٌذی

 ّعبی هَفقیت ػبصهبى ًیبص پیؾ ثبی کیفیت حفؼ عشیق اص ثشتش

ِ  دسهبى، ٍ ثخؾ ثْذاؿت دس اهب (.2)آیذهی ؿوبس ثِ خذهبتی  ثع

 ّعب،  اًؼبى جبى ثب ؿتيدا ٍ کبس ػش ٍ خذهب  ًَؿ اّویت لحبػ

 هشدم ٍ دسهبى ٍ ثْذاؿت ًؾبم ثشای تضویي آى ٍ کیفیت افتلای

 ّویـِ اص ثیؾ ثیوبساى اهشٍصُ (.3)اػت قشاس گشفتِ تَجِ هَسد

 ًحعَُ  پیشاهعَى  پشػتبساى ٍ پضؿکبى دسهبًی، هشاکض هؼئَیى اص

ِ  اًتؾعبس  خعَد  حقعَ   ٍ هشاقجعت  ٍ دسهبى  اًتخعبة  دس ٍ داؿعت

 اص  ثیـتشی حؼبػیت گزؿتِ ثِ ًؼجت هتػلا هشاقجت خذهب 

 دیگعش  ٍ ّبثیوبسػتبى اص هشدم اًتؾبسا  (.4)دٌّذهی ًـبى خَد

 ٍ ػَ یک اص دسهبًی ٍ ثْذاؿتی خذهب  دٌّذُاسالِ ّبیػبصهبى
 هذیشاى جذی تَجِ ثبفث ثخؾ ایي دس کلاى ّبیگزاسیػشهبیِ

-ؿعذُ  ثخعؾ  ایعي  دس خذهب  کیفیت ثِ ثْذاؿتی ّبیػبصهبى

سا ثعِ   خَد خذهب  کیفیت ثبیذ ّبثیوبسػتبىثٌبثشایي  (.5)تاػ
ٍ   ٍ ّوعشاُ ثیوعبس   ٍیظُ اص دیذگبُ ثیوعبساى    ثغعَس هعذاٍم پعبیؾ 

 (.6)اسصیبثی کٌٌذ
کٌٌعذ، اهعب   ّب اًَاؿ هـبثْی اص خذهب  سا اسالِ هعی ثیوبسػتبى
 کیفیعت (. 7)ّعب هـعبثِ ًیؼعت   هب  دس ثیوبسػتبىکیفیت خذ

 ٍ ثیوعبساى  تَػعظ  ثیوبسػتبى خبةاًت ثؼضایی دس ًقؾ خذهب 
 ثیوبساى ٍفبداسی هَجت کیفیت ایي، ثش فلاٍُ(. 8)داسد هشاجقیي

ثعِ   ثیوبسػتبى پیـٌْبد ثشای سا آًْب توبی  ٍ ؿذُ ثیوبسػتبى ثِ 
ثٌبثشایي اسالِ خذهب  ثعب   (.9)دّذهی افضایؾ ػبیشیي ٍ دٍػتبى

کیفیت ثؼیبس حبلض اّویت اػت ٍ هٌجعش ثعِ سضعبیت ثیوعبس ٍ     
دس ایعي ساػعتب اگعش ػعٌجؾ      ؿعَد. ایجبد هَققیت سقبثتی هعی 
ّب اص ًقبط ّب اًجبم ًـَد، ثیوبسػتبىکیفیت خذهب  ثیوبسػتبى

قَ  ٍ ضقف خذهب  خَد ٍ ّچٌیي جبیگعبُ سقعبثتی خعَد دس    
 گیعشی تَاًٌعذ تلعوین  ؿعًَذ ٍ ًوعی  حَصُ ػلاهت هغلـ ًوعی 

كحیحی جْت ثْجَد کیفیت خذهب  اسالعِ دٌّعذ ٍ دسًتیجعِ    
    ِ داس ؿعذى  فولکشد ضقیف دس اسالِ خعذهب  هٌجعش ثعِ  خذؿع

ؿَد ٍ دسًْبیت ثبفث فذم سغجت ٍجِْ ٍ افتجبس ثیوبسػتبى هی
ؿععذ. لععزا ؿٌبػععبیی  آًجععب خَاّععذ ثیوععبساى ثععشای دسهععبى دس

هقیبسّبی  هؤثش  ثعش  کیفیعت  خعذهب   ثیوبسػعتبًی  جْعت       
ي ّعب ثعش هجٌعبی ایع    خذهب  ٍ اسصیبثی ثیوبسػتبى ثْجَد کیفیت

 هقیبسّب ثؼیبس ضشٍسی اػت.

 دس هتقذدی ّبیپظٍّؾ خذهب ، ػٌجؾ کیفیت ثب ساثغِ دس
اًکبس  قبث  غیش اّویت ثیبًگش کِ اػتگشفتِ كَس  ٍ جْبى ایشاى

 ثیوبساى سٍی سضبیتوٌذی ثش آى تبثیش ٍ خذهب  اسالِ دس کیفیت

( دس ایعي  15-10، 4ثعشای هغبلقعِ ثیـعتش  هشاجعـ )    ثبؿذ. هی

ّبی رکش دس اکثش ایي پظٍّؾؿذُ اػت سا ثجیٌیذ.  صهیٌِ اًجبم
ّععبی آهععبسی ثععشای ػععٌجؾ کیفیععت خععذهب  ؿععذُ  اص سٍؽ
 گیعشی ّعبی تلعوین  کعِ تکٌیعک  اًذ. دس حعبلی اػتفبدُ ًوَدُ

 ُ دس ایععي ساػععتب  (.16,17)هٌبػععجتشی اػععت  اثععضاس چٌعذهقیبس
ًیض اص اثضاس تلعوین گیعشی چٌعذ هقیعبسُ      ّبی هختلفیپظٍّؾ

(، ثْـعتی ًیعب ٍ   2014)  Changثعشای هثعبل  . اًذُاػتفبدُ ًوَد
ِ 2012ّوکعبساى )  ٍ Afkham(، 1396صاد )تعش    اسصیعبثی  ( ثع

گیعشی چٌعذ   ثیوبسػتبًی ثب اػتفبدُ اص سٍؿْبی تلوین خذهب 
 Büyüközkan   ٍÇifçiّوچٌیي  (.19، 1,18)اًذهقیبسُ پشداختِ

ِ  تحلیع   فشآیٌذ ّبیسٍؽ تشکیت ( اص2012) ٍ ػلؼعل  هشاتجعی 

ِ  فبصی تبپؼیغ ِ  هٌؾعَس  ثع کیفیعت   اػعتشاتظی  تحلیع   ٍ تجضیع
 (.20)اًذًوَدُ اػتفبدُ دسهبى ٍ ثْذاؿت دس الکتشًٍیکی خذهب 

 تحلیع   فشآیٌذ سٍؽ اػتفبدُ اص ( ثب1395کٌْقلی ٍ ّوکبساى )

 کیفیعت  اص ثیوعبس  ّوشاّعبى  ّعبی خَاػتِ فبصی، هشاتجی ػلؼلِ

اثعَیی ٍ ّوکعبساى   (. 5)ًوَدًذ ثٌذیاٍلَیت ثیوبسػتبى خذهب 
ّعبی ثؼعتشی هٌتخعت    ثٌذی ثخعؾ اسصیبثی ٍ ستجِ( ثِ 1394)

 ٍ فبصی هشاتجی ػلؼلِ تحلی  ّبیسٍؽ اص اػتفبدُ ثبثیوبسػتبى 
 (.6)پشداختٌذ  فبصی تبپؼیغ

گیشی چٌذ هقیبسُ ایي اػت ّبی فوذُ هذل تلویناص ٍیظگی
تَاًذ دٍ ًَؿ ؿبخق کوی ٍ کیفی سا ثعِ ععَس ّوضهعبى    کِ هی

گیعشی  سد ػٌجؾ قشاس دّذ. ثب تَجِ ثِ ایٌکِ هقیبع اًعذاصُ هَ
تَاًذ هتفعبٍ  ثبؿعذ ثعِ هٌؾعَس     ّبی کوی ٍ کیفی هیؿبخق

-ّعبی هختلعف یعب یکعذیگش اص ثعی     قبث  هقبیؼِ ًوَدى ؿبخق

گیشی ّبی تلوینؿَد. ثٌبثشایي سٍؽػبصی اػتفبدُ هیهقیبع
ت. ّعبی آهعبسی اػع   چٌذ هقیبسُ اثضاس هٌبػجتشی ًؼت ثِ سٍؽ

گیععشی کیفیععت خععذهب  ثٌععبثشایي ثععب تَجععِ ثععِ ایٌکععِ اًععذاصُ
ثیوبسػتبًی اهشی هْن ٍ پیچیذُ اػت، لزا دس پعظٍّؾ حبضعش   

ثٌذی آًْعب اص  ّب ٍ ستجِثشای اسصیبثی کیفیت خذهب  ثیوبسػتبى
ؿعَد.   گیعشی چٌعذ هقیعبسُ اػعتفبدُ هعی     ّعبی تلعوین  تکٌیک

 ثِ هٌجش ًیثیوبسػتب خذهب  کیفیت ّوبًغَس کِ قجلا گفتِ ؿذ

 .ؿعَد  ٍ سضعبیت ثیوعبس هعی    دسهعبًی  خذهب  اثشثخـی افضایؾ
ٍ ؿٌبػعبیی هقیبسّعبی   حبضش ثعب ّعذد دس     پظٍّؾ ثٌبثشایي

ثش  ّبوبسػتبىیث یثٌذستجٍِ خذهب  ثیوبسػتبى  هؤثش ثش کیفیت
ًقعبط   ییؿٌبػب ،یبثیاسص هجٌبی هقیبسّبی کیفیت خذهب  ثشای

 ٍ ّعب یي ثیوبسػعتبى ایجبد فضبی سقبثتی ثع  جْت ٍ ضقف قَ 
 گیعشی تلعوین  ّعبی سٍؽ اص اػعتفبدُ  ثعب گیشی کبسآهذ تلوین

 . چٌذهقیبسُ اػت
 

 روش تحقیق
کعِ ثعِ   تحلیلی ثب ًتبیج کبسثشدی اػت  اص ًَؿ حبضش پظٍّؾ

دس چْعبس ثیوبسػعتبى هـعْذ     1396صهؼتبىكَس  هقغقی دس 
-ّعبی داًـعگبّی   اًجبم ؿذ. دس اًجبم تحقیعق ثعِ ثیوبسػعتبى   
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دسهبًی ٍ خیشیِ دسهبًی کِ اص ًؾش تقذاد  -داًـگبّیآهَصؿی ٍ 
تخععت هتَػععظ ثَدًععذ، هشاجقععِ ؿععذ کععِ اص ایععي ثععیي چْععبس  

 ّعب هجعزٍل  آٍسی دادُثیوبسػتبى ّوکبسی یصم سا  جْت جوـ

 چْعبس  ایعي  سٍی ثلعَس  آصهبیـعی   حبضعش  پعظٍّؾ  داؿتٌذ ٍ

اًجعبم ؿعذ. یصم ثعِ رکعش اػعت ثعِ دلیع  ایٌکعِ          ثیوبسػعتبى 
ّوگي ًجَدًذ هقبیؼِ ٍ اسصیبثی کیفیعت خعذهب     ّبثیوبسػتبى

 ّب اًجبم ؿذ. جبهقٍِیظُ دس ثیوبسػتبى ّبی غیشثش اػبع ثخؾ

تـکی   ثؼتشی ّوشاّبى ثیوبساى گشٍُ خجشگبى ٍ دٍ سا پظٍّؾ
 ـ    هی آٍسی دّذ. دس ایي تحقیعق اص اثعضاس پشػـعٌبهِ ثعشای جوع
شای ؿعَد. دس هشحلعِ اٍل ثع    ّب دس دٍ هشحلِ اػعتفبدُ هعی  دادُ

ٍصدى دّععی ثععِ هقیبسّععبی کیفیععت خععذهب  اص پشػـععٌبهِ    
هقبیؼب  صٍجی ٍ دس هشحلِ دٍم اص پشػـٌبهِ هبتشیغ تلوین 

ِ  ّعب اػعتفبدُ هعی   ثٌذی ثیوبسػتبىثشای ستجِ  ؿعَد. پشػـعٌبه

ِ    8هقبیؼب  صٍجی دس ثیي  هعبتشیغ   ًفعشُ خجعشُ ٍ پشػـعٌبه
 یوعبس ّوعشاُ ث  400ی دسدػتشع ثیي تلوین  ثِ كَس  ًوًَِ

یعظُ، تَصیعـ ؿعذ. دس پشػـعٌبهِ     ٍ یعش ّعبی غ ثؼتشی دس ثخؾ

ّوعشاُ  دس ّش هقیعبس تَػعظ    ثیوبسػتبىاهتیبص هبتشیغ تلوین 
. سٍایی ّش دٍ پشػـٌبهِ تَػظ خجشگبى ؿَد هـخق هیثیوبس 

پبیععبیی پشػـععٌبهِ هقبیؼععِ صٍجععی تَػععظ ًععش    تبییععذ ؿععذ.
ثعَد، لعزا    0.1ػبصگبسی هحبػجِ ؿذ، ًش  ًبػبصگبسی کوتعش اص  

قبیؼب  صٍجی ػبصگبس اػعت. پبیعبیی پشػـعٌبهِ دٍم تَػعظ     ه
الفبی کشًٍجب  هحبػجِ ؿذ، هقذاس ضشیت الفبی کشًٍجعب  ثعشای   

ثَد کِ حعبکی اص پبیعبیی قبثع  قجعَل آى      0.81ایي پشػـٌبهِ 
ّعب  اػت . ؿبیبى تَضیح اػت کِ  دس ّعش کعذام اص ثیوبسػعتبى   

 اػت. پشػـٌبهِ ثیي ّوشاُ ثیوبساى تَصیـ ؿذُ 100تقذاد 
ثذیي كَس  اػت کعِ دس   1هشاح  اجشای تحقیق هغبثق ؿک  

ثب تَجِ ثشسػی پیـعیٌِ ثعب    کیفیت خذهب ، هشحلِ یک هقیبسّبی
اػعت. دس هشحلعِ دٍم    ؿعذُ  اػتفبدُ اص سٍؽ تحلی  هحتَا اًتخبة

ثعِ هٌؾعَس تقیعیي     تحلی  ػلؼِ هشاتجعی فعبصی   هتذ اص تحقیق ایي
اػعت ٍ دس هشحلعِ ػعَم ٍ اص     اّویت ٍ ٍصى هقیبسّب  اػتفبدُ ؿذُ

خععذهب   یفیععتک ی اسصیععبثیثععشا ،GRA -TOPSISسٍؽ تلفیقععی 
 ّب اػتفبدُ ؿذُ اػت.ی ثیوبسػتبىثٌذستجِّب ٍ ثیوبسػتبى

 

 
 چارچوب کلی روش تحقیق -1شکل 

 

هزحلِ اٍل استذزاج هعیبرّبی کیفیتت دتزهبب  تب    
هشحلععِ اٍل اػععتخشا   استتتفبرُ اس رٍش تیلیتتت هیتتتَا:

ّععبی کیفیععت خععذهب  اص پیـععیٌِ ٍ ادثیععب  تحقیععق ثععب هقیبس
اػتفبدُ اص سٍؽ تحلی  هحتَا اػت. تحلی  هحتَا سٍؿی ثعشای  

دی اػت ٍ ثعشای گعشفتي ًتعبیج    ثشسػی هحتَای اعلافب  اػٌب
-ّبی اػتخشا  ؿذُ اص هتي ثکبس هیهقتجش ٍ قبث  تکشاس اص دادُ

اًعذ کعِ ثعش    ُّب دس هتي ّوبى هقیبسّب ثَدای کِ پیبمسٍد. ثگًَِ
 هجٌبی فشاٍاًی )تکشاس( آى دس هتَى هختلف احلب ؿذًذ.

هزحلِ رٍم ٍسرى رّی  ِ هعیبرّب کیفیت دتزهبب  تب   
پعغ اص   استفبرُ اس فزایٌز تیلیت سلسلِ هزاتبی فتبسی: 

پشػـعٌبهِ  ، ّعب ثیوبسػتبى خذهب کیفیت  یبسّبیهق ییؿٌبػب
 ػیٌّذ ٍ هیبًگیي ؿذُ تکوی  خجشگبى تَػظ هقبیؼب  صٍجی

هشاتجی  ػلؼلِ تحلی  فشآیٌذ"سٍؽ ٍسٍدی فٌَاى ثِ ًؾشا  آًْب
 سٍؽ اػعبع  ثش یبسّبهق یيا گیشد هی قشاس هَسد اػتفبدُ" فبصی

ثب تَجِ ثعِ ایٌکعِ    ؿًَذ. یه یدٍّصىای چبًگ تَػقِ تحلی 
اسصیبثی ّبی افعشاد اص ؿعبخق ّعبی کیفعی ّویـعِ رٌّعی ٍ       

ًعَؿ اص فعذم   ي لعزا ثعِ هٌؾعَس ایع     ثٌبثشایي غیشدقیعق ّؼعتٌذ  
اص تحلی  ػلؼِ هشاتجعی فعبصی    اعویٌبى ّب دس تشجیحب  افشاد

 ؿَد.اػتفبدُ هی
دس حبلععت کلععی هشاحعع  سٍؽ ثععشای ثذػععت آٍسدى ٍصى    

 (.21ّب ثذیي ؿشح اػت)ؿبخق
  ِ چٌزهعیبرُ گیزی تصوین هسئلِ یك گبم اٍل تبزیت

ِ  گیعشی  تلوین هؼئلِ یک تجذی  دس هزاتبی: سلسلِ یك  ثع

 قعشاس  ثعبیتشیي ػعغح   دس هؼئلِ کلی ّذد هشاتجی،ػلؼلِ یک

 قعشاس  )صیشهقیبسّب( هقیبسّب ثقذ )ػغَح(  ػغح دس اػت، گشفتِ

ِ  ػعغح  گشفت ٍآخشیي خَاٌّذ ِ  سا هشاتجعی ػلؼعل  ّعبی  گضیٌع

 .داد خَاٌّذ تـکی  تلوین
 AHPسٍؽ  سٍجتی:  هقبیسبب هبتزیس گبم رٍم تشكیت

 دس ّب اٍلَیت نتٌؾی ثشای سا فشآیٌذی صٍجی، هقبیؼب  کوک ثِ

 صٍجی هقبیؼب  ایي کٌذکِهی فشاّن هشاتجی،ػلؼلِ اص ّش ػغح

 ؿًَذ.اًجبم هی 9تب  1 ّبیهقیبع تَػظ

استخراج معیارها 

 از پیشینه

وزن دهی به 

معیارها با روش 

FAHP 

 رتبه بنذی 

 با روش
GRA-TOPSIS 
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 هقبیؼعب   هعیبرّتب:  هیلی ّبی ٍسى گبم سَم تعییي

گیشًعذُ  تلعوین  اص پشػؾ ثب گیشی،هقیبستلوینm ثیي  صٍجی
 یعي ا یصٍجع  یؼب خجشگبى هقب پزیشد؛هی كَس  کبسؿٌبع یب
 یعي دٌّعذ. ا یاًجبم هع  یصثبً یّبٍاطُ سا ثب اػتفبدُ اص یبسّبهق
. ؿعًَذ یهع  ی تجذ یهثلث یافذاد فبصِ ثقذ ثِ ّب دس هشحلٍاطُ

 ًعش   Gugus ٍBoutcher (1998) سٍؽ اػعبع  ثعش  ػعسغ 

(. 22ؿعَد ) هعی  هحبػجِ صٍجی هقبیؼِ پشػـٌبهِ ًبػبصگبسی
  یؼعب ػعبصگبس ٍگشًعِ هقب  ثبؿعذ   0.1تش اصًش  کعَچک  یياگش ا
سٍؽ  یییصهِ سٍا یًش  فذم ػبصگبس .ًبػبصگبس ّؼتٌذ یصٍج

AHP (.23)اػت 

 ّب  ز اسبس رٍش تلفیقی ٌزی  یوبرستبىهزحلِ سَم رتبِ 

   (:GRA-TOPSIS) تبپسیس-دبکستزی ایرا طِ تیلیت
 اص یعک  ّعش  دس ثشسػی هَسد ّبیثیوبسػتبى ًوشُ دس ایي تقییي

خبکؼتشی ٍ تبپؼیغ،  یاهقیبسّب اص سٍؽ تشکیجی تحلی  ساثغِ
ّبی هَسد ًیبص ثشای اجشای سٍؽ دس قبلعت   ؿَد. دادُتقییي هی
 ـ تلعوین  هعبتشیغ   اص هٌؾعَس  ؿعَد. ثعشای ایعي   آٍسی هعی جوع

 ٍ اػتؿذُ اػتفبدُ تلوین هبتشیغ پشػـٌبهِ دٍم، پشػـٌبهِ
 ًؾعشا   ثشاػعبع  هقیبسّعب  اص یعک  ّعش  دس ثیوبسػتبى ّش اهتیبص

 لیکعش   عیعف  ثش اػبع  سا خَد بیّپبػخ ّوشاّبى  ثیوبس کِ

 حؼبثی ًؾشا  هیبًگیي ًْبیت دس ٍ اخز گشدیذُ اًذ،ًوَدُ اسالِ

 ّعبی گبمدس اداهِ اػت. ؿذُ دادُ قشاس گیشیتلوین هبتشیغ دس
 آٍسدُ یغتحلیع  ساثغعِ ای خبکؼعتشی ٍ تبپؼع     سٍؽ تلفیقی
 .ؿذُ اػت

(1)     
   

√∑    
  

   

                   

 یزیگ ینتصو ًزهبل سبسی هبتزیس یك. گبم
rij  ًـبى دٌّذُ اسصؽ ًشهبییض ؿذُ هقیبسj   ِام ثعشای گضیٌع

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

 ًزهبل هَسٍى ینتصو یسهبتز یتتشك گبم رٍم
wj  ٍصى هقیبسj.ام اػت 
(3)       

      
   

(4)       
      

   

 آل هثبت ٍ هٌفیّبی ایزُحتتشكیت راُ .گبم سَم
A+ ُال هثجت ٍ ًـبى دٌّذُ ًقبط ایذA-     ًـبى دٌّذُ ًقعبط

 ام اص ًَؿ هثجت ثبؿذjهٌفی اػت. اگش هقیبس  الیذُا
                     ٍ              

    ام اص ًعَؿ هٌفعی ثبؿعذ،    jاػت. اهب اگش هقیعبس         

 .اػت                    ٍ                  

 

  .یدبکستز ایرا طِ یبضز هیبسبِ گبم چْبرم
ِ  یتضعش ثش اػبع هبتشیغ ًشهعبییض ؿعذُ هعَصٍى،      ایساثغع

ال هثجعت ثعب تَجعِ ثعِ     ایذُح  ام ٍ ساiُی ثیي گضیٌِ خبکؼتش
 [.24ؿَد]ام ثِ ؿشح صیش هحبػجِ هیjهقیبس

(5)    
   (      

 )  
      

   
     

              

   ( هقعذاس 5دس فشهَل )
  |      

 |   ،              
  

ٍ               
   ٍξ    ضععشیت توععبیض اػععت. د س ایععي

 اػت.اػتفبدُ ؿذُ 5/0هغبلقِ اص ضشیت توبیض 
 ایساثغععِ یتضععشاص  یخبکؼععتش یاساثغععِ یتضععش هععبتشیغ
ِ خبکؼتش ُ  ی ثیي گضیٌع ال هثجعت  حع  ایعذُ  ّعبی هختلعف ٍ سا

 ػبختِ هی ؿَد.  6ثلَس  ساثغِ 
(6)    [   

 ]    
ام ٍ iی ثعیي گضیٌعِ   خبکؼعتش  یاساثغِ یتضشثِ عَس هـبثِ 

ام ثِ ؿشح صیعش هحبػعجِ   jال هٌفی ثب تَجِ ثِ هقیبسح  ایذُساُ
 ؿَد.هی

(7)    
   (      

 )  
      

   
                     

   ( هقذاس7دس فشهَل )
  |      

 |  ،              
  

ٍ               
  

 (8)    [   
 ]    

 یاساثغععِ یتضععشاص  یخبکؼععتش یاساثغععِ یتضععش هععبتشیغ
ال هٌفعی ثعِ   ح  ایعذُ ّبی هختلف ٍ ساُی ثیي گضیٌِخبکؼتش

 َد.ؿایجبد هی 8كَس  ساثغِ 

(9)   
  

 

 
∑   

 

 

   

 

دسجعِ   .یدبکستتز  ارتبتب   ررجِ هیبسبِ. گبم پٌجن
 ِ ّعبی هشثعَط ثعِ    استجبعی خبکؼتشی ثشای اسصیبثی کلی گضیٌع

اسصؽ  یعبًگیي ثعِ فٌعَاى ه   کِ توبم هقیبسّب اػتفبدُ هی ؿَد.
ثشای ؿعذُ اػعت.   یعف هختلف تقش یبسّبیدس هق یاستجبع یتضش

iٌال هثجت ثِ ح  ایذُِ دسجِ استجبط خبکؼتشی اص ساُاهیي گضی
 كَس  صیش اػت.

اهیي گضیٌِ دسجِ استجبط خبکؼعتشی اص  iثِ عَس هـبثِ ثشای 
 ال هٌفی ثِ كَس  صیش اػت.ح  ایذُساُ

 (10)   
  

 

 
∑   

 

 

   

 

(11)    
  

 

  
    

  

 بِ ررجِ ارتببطی دبکستزی ًسبی.گبم ششن. هیبس

ثعِ   Ciثعش اػعبع هقعذاس      ّب: ٌزی گشیٌِگبم ّفتن. رتبِ
 ؿَد.اًتخبة هی  Ciای ثب ثبیتشیي تشتیت ًضٍلی ٍ گضیٌِ
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 یافته ها 
ِ    ایي دس ٍ ثخؾ ثب تَجِ ثِ هشاح  اجعشای تحقیعق یبفتع  ّعب 

 ثشسػی هَسد ثیوبسػتبى چْبس سٍی صیش ّبیگبم ػبصیپیبدُ ًتبیج

 .ؿذ سالِا

 دتزهبب:  کیفیتت  هعیبرّتبی  استتذزاج  اٍل: هزحلِ

ُ  جْت هَسد ثشسػی هقیبسّبی ثشسػعی   ثعب  کیفیعت  گیعشی اًعذاص
ِ  هَضَؿ ثب اػتفبدُ اص سٍؽ تحلی  هحتعَا  پیـیٌِ ٍ ادثیب   ثع

  .ثبؿذهی هـبّذُ قبث  1 جذٍل دس اًذ، کِآهذُ دػت
 

 خذمات کیفیت تر موثر اتعاد استخراج: 1خذول 

 هزجع تعزیف َاى ا عبر کیفیت دزهببعٌ رریف

1 
کیفیت داًؾ ٍهْبس  

 پضؿکی

 اسالِ دس پشػتبساى ٍ پضؿکبى هْبس  ٍ داًؾ تخلق،

 اػت. خذهب 
[26[ ،]25[ ،]5] 

 ثیوبس ٍ ّوذلی ثب هَثش استجبط ثشقشاسی تَاًبیی ّبی استجبعیکیفیت هْبس  2
[27[،]26،] [7،] [5[ ،]6 ،]

[10،] [28[ ،]25[ ،]19] 

 کیفیت خذهب  اداسی 3
 اداسی ٍ خذهب  اهَس اًجبم تؼْی  دٌّذُ ًـبى

 ثیوبسػتبى
[27[ ،]7[ ،]25[ ]5] 

4 
کیفیت تجْیضا  ٍ هحیظ 

 ثیوبسػتبى
 ٍ تجْیضا  اػت  هحیغی اهکبًب  کیفیت ؿبه 

[27[ ،]29[ ،]26[ ،]7[ ،]25 ،]

[6[ ،]5[ ،]1[ ،]10[ ،]28] 

 کیفیت دػتشػی 5
 یب هکبى اعلافب ، گًَِ ّش ثِ لَةهغ دػتشػی دٌّذُ ًـبى

 اػت. خذهب  ٍ دسدػتشع ثَدى پضؿکبى ٍ پشػتبساى
[26[ ،]10[،]5[ ،]28[ ،]1،] 

 ًحَُ پبػخگَیی 6

 ح  ثِ ًؼجت ثَدى حؼبع ٍ ثیوبساى ثِ کوک ثِ توبی 

آًْب ؿبه  کِ ػشفت دس اسالِ خذهب  ٍ  هـکلا  ٍ هؼبی 

ب  ٍ اعلاؿ تٌبػت خذهب  ٍ تذاٍم ٍ ثِ ٌّکبم ثَدى خذه

 سػبًی کبفی دس هَسد ًَؿ ثیوبسی ٍ ؿیَُ دسهبى هی ثبؿذ.

[27[ ،]7[ ،]25[ ،]6[ ،]29 ،]

[28[ ،]19[ ،]26[ ،]5] 

 

 
 سلسله مراتة اتعاد کیفیت خذمات -2شکل 

 

ػلؼعلِ   هعیبرّتب:  اس یك ّز اّویت هزحلِ رٍم: تعییي
 2هشاتت هقیبسّبی ؿٌبػبیی ؿذُ دس هشحلِ قج  هغبثق ؿک  

 ػت.ا
اّویت  هقبدیش  2ثش اػبع ػلؼلِ هشاتت اسالِ ؿذُ دس ؿک  

تحلیع   ّش اص هقیبسّبی کیفیعت خعذهب  ثعب اػعتفبدُ اص سٍؽ     
اػعت.   آٍسدُ ؿعذُ  2 هحبػجِ ٍ دس جذٍل ػلؼِ هشاتجی فبصی 
( C1هقیبس کیفیت داًؾ ٍ هْبس  پضؿعکی )  2ثش اػبع جذٍل 

عی کوتعشیي  ّبی استجعب ثبیتشیي اّویت ٍ هقیبس کیفیت هْبس 
 اّویت سا داسد.

 

 شذه ارائه خذمات کیفیت تر موثر اتعاد اهمیت ضرایة -2خذول

 تیمارستان در

 هقیبس ًوبد اّویت
0.2704 C1 کیفیت داًؾ ٍهْبس  پضؿکی 

0.0094 C2  ّبی استجبعیکیفیت هْبس 
0.0114 C3 کیفیت خذهب  اداسی 
0.1974 C4 کیفیت تجْیضا  ٍ هحیظ ثیوبسػتبى 
0.2623 C5 کیفیت دػتشػی 
0.2492 C6 ًحَُ پبػخگَیی 

عوامل موثر بر 
 كيفيت خذمات 

نحوه 
   پاسخگویی

 كيفيت دسترسی
كيفيت تجهيزات 
 و محيط بيمارستان

كيفيت خذمات 
 اداری

-كيفيت مهارت

 های ارتباطی

كيفيت دانش 
 ومهارت پزشکی
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هغبثق ثب گبم  ّب: ٌزی  یوبرستبىهزحلِ سَم: رتبِ
 تقیعیي  اص سٍؽ تلفیقی پیـٌْبد ؿذُ دس گبم پٌجن  پغ

 ایذُ جَاة خبکؼتشی ّش ساثغِ ضشیت تشجیحی، ّبیػشی

هحبػعجِ   8تب  5ّبی ساثغِ اص اػتفبدُ ثب هٌفی ٍ هثجت آل
قبثع    4ٍ  3ج ایعي هحبػعجب  دس جعذاٍل    گشدیذُ ٍ ًتعبی 

 یک ّش خبکؼتشیضشیت ساثغِ 3اػت. دس جذٍل  هـبّذُ

اػت. ّعش چعِ   ّب آٍسدُ ؿذُگضیٌِ هثجت آلایذُ هقبدیش اص
ّب دس ّش هقیبس ثشای ثیوبسػتبى 3هقبدیش هَجَد دس جذٍل 

ال ثیـتش ثبؿذ آى ثیوبسػتبى دس آى هقیبس ثِ هقبدیش ایعذُ 
دّذ کِ ّش ثِ فجبستی ایي جذٍل ًـبى هیتش اػت. ًضدیک

ثیوبسػتبى دس کذام هقیبس فولکشد ثعبیتشی داؿعتِ اػعت.    

( C1) کیفیت داًؾ ٍ هْبس  پضؿکیثشای هثبل دس هقیبس 
ثیوبسػتبى دٍم ٍ ػسغ ثِ تشتیت ثیوبسػتبى اٍل، ػَم ٍ 

اًععذ. ّوچٌععیي فولکععشد چْععبسم فولکععشد ثْتععشی داؿععتِ
( C2) ّبی استجعبعی ت هْبس کیفیّب دس هقیبس ثیوبسػتبى

ثِ تشتیت ایتذا ثیوبسػتبى دٍم، اٍل، چْبسم ٍ ػَم هٌبػت 
اػت. ًکتِ قبث  تَجِ دس ایٌؼت کِ ثیوبسػتبى چْبسم دس 

کیفیت تجْیضا  ٍ  (،C3) کیفیت خذهب  اداسیهقیبسّبی 
ًحعَُ   ( C5ٍ) کیفیت دػتشػعی (، C4) هحیظ ثیوبسػتبى

کعشد  اػعت. اهعب دس    ( داسای ثعبیتشیي فول C6) پبػخگَیی
( C1) کیفیعت داًعؾ ٍ هْعبس  پضؿعکی    استجبط ثب هقیعبس  

 فولکشد ضقیفتشی داؿتِ اػت.
 

 هاگسینه مثثت آل ایذه مقادیر از یک هر خاکستری راتطه ضریة -3خذول

 
C1 C2 C3 C4 C5 C6 

 0.6944 0.9635 0.5758 0.9558 0.9840 0.8206 1ثیوبسػتبى

 0.6139 0.8409 0.4130 0.9717 1 1 2ثیوبسػتبى

 0.4985 0.4189 0.3333 0.9357 0.9600 0.5056 3ثیوبسػتبى

 1 1 1 1 0.9828 0.4913 4ثیوبسػتبى

 
 آلایذُ هقبدیش اص یک ّش خبکؼتشیضشیت ساثغِ 5 دس جذٍل

هقیبسّعبی   5 اػعت.  ًتعبیج جعذٍل   ّب آٍسدُ ؿعذُ گضیٌِ هٌفی
ِ  ّعش  اػت.ضقیف ّش یک اص ثیوبسػتبًْب سا هـخق ًوَدُ  چع

ثبؿذ، آى هقیبس ًیبص ثِ تَجِ  ثیـتش ّبگضیٌِ ثشای هَجَد هقبدیش
(، C3ی)خعذهب  اداس  تیع فیکفجبستی دس هقیبس ثیـتشی داسد. ثِ

اثتذا ثیوبسػتبى ػعَم، ػعسغ ثیوبسػعتبى اٍل، دٍم ٍ چْعبسم     
تعَاى  اًذ. ثش اػبع ًتبیج ایي جذٍل هعی فولکشد ضقیفی داؿتِ

 ّش ثیوبسػتبى پیـعٌْبد داد. ثعشای  ّبیی ثْجَد سا ثشای اٍلَیت

 ّععبیهْععبس  تیععفیکهثععبل، ثیوبسػععتبى ػععَم دس هقیبسّععبی 
ٍ  ضا یتجْ تیفیک (،C3ی)خذهب  اداس تیفیک(، C2ی )استجبع
 ًحععَُ( ٍ C5ی)دػتشػعع تیععفیک(، C4)وبسػععتبىیث ظیهحعع

ثعب تَجعِ ثعِ      .( فولکشد ضقیفی داؿعتِ اػعت  C6یی )پبػخگَ
س سدیعف ثیوبسػعتبى ػعَم،    یکؼبى ثَدى ثیـتش افذاد هَجَد د

هقیبسّب ثش اػبع اّویعت ٍصًعی آًْعب اًجعبم      ثْجَد ایي اٍلَیت
 ؿَد. ثعِ فجعبس  دیگعش  ثیوبسػعتبى ػعَم کیفیعت دػتشػعی       

 ًیبصهٌذ ثیـتشیي ثْجَد اػت.
 

 ها گسینه منفی آل ایذه مقادیر از یک هر خاکستریضریة راتطه -4خذول

 
C1 C2 C3 C4 C5 C6 

 0.6386 0.4256 0.4419 0.9780 0.9752 0.5504 1ثیوبسػتبى

 0.7261 0.4550 0.6333 0.9619 0.9600 0.4913 2ثیوبسػتبى

 1 1 1 1 1 0.9456 3ثیوبسػتبى

 0.4985 0.4189 0.3333 0.9357 0.9765 1 4ثیوبسػتبى

 
دسجعِ استجعبط    5ّعبی اٍل ٍ دٍم  جعذٍل   هقبدیش ػعتَى 
ال هٌفی ثعب  یذُح  اال هثجت ٍ ساُح  ایذُخبکؼتشی اص ساُ
هحبػجِ ؿذُ اػت. ثب اػعتفبدُ اص   10ٍ  9اػتفبدُ اص ساثغِ 

هحبػجِ ؿعذُ   ci دسجِ استجبعی خبکؼتشی ًؼجی 11ساثغِ 

-اػعت. ػعسغ اٍلَیعت   ؿذُ آٍسدُ  5ٍ ًتبیج آى دس جذٍل 

ثِ تشتیت ًضٍلی اًجبم  Ciّب ثش اػبع هقذاس ثیوبسػتبى ثٌذی
ِ   ثْ  Ciای ثب ثبیتشیي ؿذُ ٍ گضیٌِ -تعشیي فولکعشد سا داؿعت

 اػت. 

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 jh
os

p.
tu

m
s.

ac
.ir

 a
t 2

:4
9 

IR
D

T
 o

n 
W

ed
ne

sd
ay

 M
ay

 2
0t

h 
20

20

http://jhosp.tums.ac.ir/article-1-6234-en.html


فصلىامٍ
  

مکاران بیمار دیدگاٌ َمراٌ ارزیابی کیفیت خدمات بیمارستان از       ..سمیٍ فدائی يَ 

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

23 

 
 رتثه تنذی چهار تیمارستان تا استفاده  از روش پیشنهادی نتایح. 5خذول

 ثٌذیستجِ
 دسجِ استجبط خبکؼتشی

 ثیوبسػتبى
     

    
  

 1ثیوبسػتبى 0.8324 0.6683 0.5547 2

 2ثیوبسػتبى 0.8066 0.7046 0.5337 3

 3ثیوبسػتبى 0.6087 0.9909 0.3805 4

 4ثیوبسػتبى 0.9123 0.6938 0.5680 1

 .اًذؿذُ کذگزاسی هغبلقِ هَسد ثیوبسػتبًْبی ًتبیج، اًتـبس دس اخلاقی هلاحؾب  سفبیت جْت* 
 

 بحث و نتیجه گیری
کیفیت  ّب ثب تَجِ ثِثٌذی ثیوبسػتبىستجِ هقبلِ ایي ّذد

 ایعي  اػعت. دس  GRA-TOPSISخذهب  ثب اػعتفبدُ اص سٍؽ  

پیـیٌِ  دس ؿذُ اسالِ ّبیهذل اص ًیبص، هَسد هقیبسّبی هقبلِ
ِ  ایعي  دسثشای ایي هٌؾَس  .اًذؿذُ اػتخشا  تحقیق  هغبلقع

 دسخعذهب    کیفیعت  ّعبی ؿعبخق  ٍ اثقعبد  ؿٌبػعبیی جْت 
ثعب اػعتفبدُ اص سٍؽ تحلیع      پیـعیي  تحقیقب  ثیوبسػتبى،

 تحقیقعب   هـعتش   هعَاسد  ٍ گشفت قشاس ثشسػی هَسد هحتَا
 ًؾعش  دس کیفیعت خعذهب    اثقعبد  فٌعَاى  ثِ 1جذٍل  هغبثق

ٍ  یفیعت ک ؿعبه ؛  هقیبسّعب  . ایعي ؿعذ گشفتِ هْعبس    داًعؾ 
کیفیعت خعذهب     ّعبی استجعبعی،  کیفیعت هْعبس    ی،پضؿک

اداسی، کیفیععت تجْیععضا  ٍ هحععیظ ثیوبسػععتبى، کیفیععت  
 ایي اص یک ّش ثبؿٌذ. اّویتدػتشػی ٍ ًحَُ پبػخگَیی هی

 ای چبًعگ تقیعیي  تَػقِ تحلی  اص سٍؽ اػتفبدُ ثب هقیبسّب

 Gugusٍ سٍؽ  اػعبع  ثعش  ٍ ًعش  ًبػعبصگبسی   اػعت ؿعذُ 
Boutcher (1998ِهحبػج ) (22ؿذ) فذم ًش  کِ آًجب ٍ اص 

 ثعَدُ ػعبصگبس اػعت.   0/ 1ایي هقبیؼب  کوتعش اص   ػبصگبسی

 ّعب  سٍؽ ثِ ػعبیش  ًؼجت هقبلِ ایي دس ؿذُ ثکبسگشفتِ سٍؽ

 یعک  اسصیبثی اص ّبیهقیبس ؿٌبػبیی ثشای چشا کِ اػت، ثْتش

ٍ  Sangeethaاػت. ًـذُ اػتفبدُ خذهب ، کیفیت خبف اثضاس

Mahalingam (2011 دس تحقیقب ) ثعشای  دادًذ ًـبى خَد 

 ثب ّعن  سا ّبآى ثبیذ خذهب  کیفیت اثضاسّبی کبسایی افضایؾ

(. ثٌععبثشایي هضیععت سٍؽ تحقیععق حبضععش 30کععشد) تشکیععت
 ثشای ٌذهقیبسُچ گیشیتشکیجی تلوین سٍؽ یک اص اػتفبدُ

 اػت.  ّبثیوبسػتبى کیفیت خذهب  استقبی ػغح ٍ اسصیبثی
ّوچٌیي هشٍس پیـیٌِ تحقیق ًـبى داد اکثش تحقیقعب ،  

ّعبی آهعبسی اػعتفبدُ    ثشای ثشسػی کیفیت خذهب  اص سٍؽ
 یّعب سٍؽ ػعبًگ ٍ ؿعسشد   اًذ دس حبلیکِ ثٌب ثِ گفتًِوَدُ
دس  (،33)اسًعذ ًذ ییکبسا یدس هَاجِ ثب اعلافب  ًبکبف یآهبس

-( رکش ؿذُ اػت کِ تکٌیک2011ٍ ّوکبساى ) fazliهقبلِ 

(. 16اػعت)  هٌبػعجتشی  اثعضاس  هقیبسُ چٌذ گیشیّبی تلوین

( اص 31،32، 20-18ثشسػععی پیـععیٌِ ًـععبى داد تحقیقععب )
گیشی چٌذ هقیبسُ هبًٌعذ سٍؿعْبی تحلیع     سٍؿْبی تلوین

اًعذ  ُثٌذی اػتفبدُ ًوَدػلؼِ هشاتجی ٍ تبپؼیغ ثشای ستجِ
 ّب ٍ اسالِضقف گضیٌِ ًقبط ّب قبدس ثِ ؿٌبػبییاهب ایي سٍؽ

ِ  ّعش  ثْجعَد  اٍلَیعت  ًیؼعتٌذ. دسحبلیکعِ یکعی اص     سا گضیٌع
هْوتععشیي ًتععبیج تحقیععق حبضععش ؿٌبػععبیی ًقععبط ضععقف   
ثیوبسػتبًْب ٍ اسالِ اٍلَیت ثْجَد هقیبس ثشای ّش ثیوبسػعتبى  

 اػت. 
بسػعتبى سا  ثیو هذیشیت ؿٌبػبیی ًقبط ضقف ثیوبسػتبى،

-فولکشد دس حَصُ ػبصد تب هٌبثـ هبلی سا ثشای ثْجَدقبدس هی

 . ثْتعشیي داسد، تخلعیق دّعذ   فولکعشد ضعقیفی  ّبیی کِ 

 تَاىهی کِ ثیوبسػتبى چْبسم اػت اسصیبثی، ثیوبسػتبى عجق

 ًؾعش  دس ّعب ثیوبسػعتبى  دیگعش  ثشای الگَ فٌَاى یک ثِ سا آى

 ػعتبى، ایعي  هٌؾَس ثْجَد کیفیت خعذهب  ثیوبس  ثِ. گشفت

ثِ  اعلافب  ایي .کٌذهی ؿٌبػبیی سا ضقیف هقیبسّبی سٍؽ
ثٌبثشایي ثب تَجِ ثِ  اػت.( قبث  هـبّذ4ُ) جذٍل اص ساحتی

ًتبیج حبك  اص ایي تحقیعق هیتعَاى گفعت تحقیعق حبضعش      
تَكیف هٌبػجی اص ٍضقیت کیفیت خعذهب  ثیوبسػعتبى اص   

ّب تبىدیذگبُ ّوشاُ ثیوبس  ٍ ٍضقیت کیفیت خذهب  ثیوبسػ
دس ّشیک اص هقیبسّب ًؼجت یکذیگش ًـبى هی دّذ. ثٌبثشایي 

تَاًٌذ اهکبًب  یصم ثعشای فولکعشد   ّب هیهذیشاى ثیوبسػتبى
ثْتش فشاّن آٍسد ٍ دس ًتیجِ ثب اسالِ خذهب  ثْتش هی تَاًٌذ 
سضبیت ثیوبس ٍ ّوعشاُ ثیوعبس سا کؼعت ًوبیعذ، ثعب افعضایؾ       

ػعتبى دس ًْبیعت   سضبیت ثیوبساى اص کیفیعت خعذهب  ثیوبس  
ؿععَد ٍ هٌجععش ثععِ اػععتقجبل آًْععب دس هشاجقععب  ثقععذی هععی

 کٌذ.ثیوبسػتبى ٍجِْ ٍ ؿْش  اجتوبفی ثبییی سا کؼت هی
ّبی تحقیق حبضش ایٌؼت کِ ثِ دلی  اص جولِ هحذٍدیت

فذم ّوکبسی فقعظ ثعش سٍی چْعبس ثیوبسػعتبى اجعشا ؿعذ،       
یق پیـٌْبد هی ؿَد تحقیقب  آیٌذُ ثب اػتفبدُ اص سٍؽ تحق

ّعبی  تش ثشای هثبل کع  ثیوبسػعتبى  حبضش دس هقیبع ٍػیـ
ؿْش اًجبم ؿَد ٍ ثیوبسػتبى هٌتخت دس ػغح ؿْش تقیعیي  
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 تٌْب خذهب  کیفیت ػٌجؾ حبضش هغبلقِ دس ّوچٌیيؿَد. 

 ػبیش ًؾشا  ٍ ثَدُ ثیوبساى ًؾشا  ّوشاُ دسیبفت ثش هجتٌی

 ٌذُدّاسالِ گشٍُ ّبی ػبیش ٍ هذیشاى ًؾیش پضؿکبى، ریٌفقبى

ؿَد هحققبى لزا تَكیِ هی .اػت ًـذُگشفتِ ًؾش دس خذهت
کلیِ  ًؾشا  اص خذهب  کیفیت ػٌجؾ ثشای آتی هغبلقب  دس

ُ  ریٌفقبى هقبلعِ   يیع دس ا یـعٌْبد یسٍؽ پ .ًوبیٌعذ  اػعتفبد
ثعشای   سا داساػعت  یشیگ نیهَاسد تلو شیاجشا دس ػب تیقبثل

ا هثبل تحقیقب  آتی هی تَاًٌذ هتعذلَطی تحقیعق حبضعش س   
ٍ تعبهیي  ثشای اسصیبثی فولکشد پشػتبساى، اًتخبة  کٌٌعذگبى 

    ٍ  هؼعبل   اص ثؼعیبسی  اًتخعبة هکعبى هٌبػعت ثیوبسػعتبى 

 .دٌّذ قشاس اػتفبدُ هَسد هذیشیتی گیشیتلوین

 هلاحظبب ادلاقی
اص  یهلاحؾعب  اخلاقع   یدس هغبلقِ حبضش توعبه  کز ادلاق:

هقبلِ  جولِ ؿشط اهبًت ٍ كذاقت هَسد تَجِ قشاس گشفتِ اػت.
 ًذاسد. ٍ کذ اخلا  ثبؿذ یًو یپضؿک ؼتیاص ًَؿ ص
 یػعبصهبً  یهعبل  تیپظٍّؾ حبضش ثذٍى حوب :یهبل تیحوب

 اًجبم ؿذُ اػت. 
 یاؽْبس داؿتٌذ کعِ تضعبد هٌعبفق    ؼٌذگبىیًَ تضبر هٌبفع:

 ٍجَد ًذاسد.
هجلعِ  داًٌذ اص  ییصم ه خَدثش   هَلفبى :یتشكز ٍ قزرراً

تـعکش   یفلو يیهَاص تیٍ سفب یاتاًتـبس ًؾنثخبعش  ثیوبسػتبى
 کٌٌذ. یٍ قذسداً
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Abstract:  

 

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

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

ranking of four hospitals in Mashhad. 

 

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

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

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

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

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

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

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

 

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

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

third hospital the quality of access requires the greatest improvement. 

 

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

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

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

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

hospitals. 

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