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 مقاله پژوهشی 
 

 چکیده
ٔطثٛط  ٔؼیبضٞبی ٚ اِٚٛیت ثٙسی زض قٙبؾبیی ٔٛحط یه اثعاض ٘یبظ ثٝ ٌیطی ویفیت، ا٘ساظٜ زض فطآیٙسمقدمه:

تؼییٗ رصاثیت ثب اؾتفبزٜ اظ تىٙیه ٔجتٙی ثط عجمٝ ثٙسی )ٔه ثج(  .ٔحؿٛؼ اؾت ،ویفیت ذسٔبت اضظیبثی ثٝ

ثبقس؛ ٔی تٛا٘س زض أط پیچیسٜ ؾٙزف ویفیت ذسٔبت،  ٞبی تهٕیٓ ٌیطی چٙس ٔؼیبضٜ ٔی وٝ یىی اظ ضٚـ

 پػٚٞكٍطاٖ ضا یبضی ٕ٘بیس.

َ ٔغبِؼٝ حبضط یه پػٚٞف ٔمغؼی اؾت وٝ قبُٔ ؾٝ ٔطحّٝ انّی ٔی ثبقس. ٔطحّٝ اٚبررسی: روش

ٞبی ؾٙزف ویفیت ثب اؾتفبزٜ اظ ٔغبِؼٝ ٔطٚضی ربٔغ ٚاذص ٘ظطات ذجطٌبٖ ٘ظبْ ؾلأت،  اؾترطاد قبذم

ٞبی زا٘كٍبٜ  ٞبی ثؿتطی یىی اظ ثیٕبضؾتبٖ ٞب ٚ ٔطحّٝ ٟ٘بیی ضتجٝ ثٙسی ثرف ٔطحّٝ زْٚ ٚظٖ زٞی ثٝ قبذم

 ثیٕبضاٖ ثؿتطی ثٛز. ٘فطی اظ 300ػّْٛ پعقىی تٟطاٖ ثب اؾتفبزٜ اظ تىٙیه ٔه ثج ٚ ثب ٕ٘ٛ٘ٝ ای 

ٞكت حیغٝ انّی )پبؾرٍٛیی، ایٕٙی ٚ ٔسیطیت ثحطاٖ، ّٕٔٛؾبت، تٛرٝ ثٝ ثیٕبض، اضتجبعبت ؾلأت، ها: یافته

قبیؿتٍی ٚ حطفٝ ای ثٛزٖ، زؾتطؾی، اػتجبض ٚ تضٕیٗ( ثطای ؾٙزف ویفیت ٌعیٙف قس وٝ قبیؿتٍی زاضای 

ف زاذّی زاضای ثبلاتطیٗ ٚ ثرف اٚضِٚٛغی زاضای ثیكتطیٗ ٚ زؾتطؾی زاضای وٕتطیٗ ٚظٖ ثٛز٘س. ٕٞچٙیٗ ثر

 وٕتطیٗ ویفیت ذسٔبت غیط ثبِیٙی ثٛز٘س. 

ٞبی  ٞب ٚ ثیٕبضؾتبٖ اؾتفبزٜ اظ تىٙیه ٞبی اضظیبثی ٔٙبؾت وٝ تفبٚت زض ویفیت ذسٔبت ثرفنتیجه گیری:

ٞب زض  ثیٕبضؾتبٖٞب ٚ  ٔرتّف ضا اضظیبثی ٚ ثب یىسیٍط ٔمبیؿٝ وطزٜ ٚ ضٕٗ تؼییٗ ٘مبط لٛت ٚ ضؼف ایٗ ثرف

ٞبی اضظیبثی ویفیت  ٞب زض ثٟجٛز ذسٔبت ذٛز یبضی زٞس، یىی اظ ٘یبظٞبی اؾبؾی ٚاحس اثؼبز ٔرتّف ثٝ آٖ

 ثبقس. ٞب ٚ ٚظاضت ثٟساقت ٔی ٞب، زا٘كٍبٜ ٔؿتمط زض ثیٕبضؾتبٖ

 

 ٞبی ثؿتطی ثیٕبضؾتبٖ. ٔىجج، ویفیت ذسٔبت، ثرفواژه های کلیدی: 
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 ... اضظیبثی ویفیت ذسٔبت غیط ثبِیٙی ثیٕبضؾتب٘ی ثب اؾتفبزٜ اظ تىٙیه ٔه ثج: ٔغبِؼٝ ٔمغؼی 

 



 مقدمه

تٛرٝ ثیكتطی ثٝ ذٛاؾتٝ ٞبی ثیٕبضاٖ زض  زض ؾبَ ٞبی اذیط،

زض ذسٔبت زضٔب٘ی، پبؾد  ٔحٛضی -ثیٕبضثیٕبضؾتبٖ قسٜ ٚ 

. (1)ربٔؼٝ پعقىی ثٝ ذٛاؾتٝ ٞب، ٘یبظٞب ٚ تٕبیلات ثیٕبضاٖ اؾت

ایٗ ٔٛضٛع زض ویفیت، ذهٛنب زض ثرف ٞبی اضائٝ زٞٙسٜ 

ذسٔبت ثٟساقتی ٚ زضٔب٘ی ٕ٘ٛز ثیكتطی یبفتٝ اؾت، چطاوٝ زض 

ایٗ ثرف ٞط ٌٛ٘ٝ اقتجبٜ ٔی تٛا٘س رجطاٖ ٘بپصیط ثبقس ٚ اضائٝ 

ذسٔت ثسٖٚ ٘مم ٚ ٔغبثك اؾتب٘ساضز ٞبی حطفٝ ای ثبیس زض ایٗ 

 .(2)ثرف ضایذ قٛز 

ذهٛنیبتی ٔب٘ٙس ِٕؽ  قبُٔ ت ذسٔبتنٙؼ وٝ آ٘زب أب اظ

ػسْ تزعیٝ پصیطی ٚ ػسْ ٕٞؿب٘ی ٔی ثبقس؛ ا٘ساظٜ  ٘بپصیطی،

قٛز.  ٌیطی ویفیت ذسٔبت ثطای ٔطزْ أطی ؾرت تط ٔی

ٕٞچٙیٗ ثسِیُ ایٙىٝ اضظیبثی، ٘تیزٝ زیسٌبٜ قرم اضظیبثی 

وٙٙسٜ ٘ؿجت ثٝ ٔتغیطٞبی ظثب٘ی اؾت، ایٗ ٘تیزٝ ٌیطی زض یه 

ثٝ زؾت ٔی آیس. زض ٘تیزٝ یه ٔؿبِٝ اؾبؾی چبضچٛة ٘بٔغٕئٗ 

ٌیطز: ویفیت ذسٔبت وٝ تب ایٗ حس ٟٔٓ ٔی  پیف ضٚ لطاض ٔی

 . (3)ثبقس چٍٛ٘ٝ ثبیس اضظیبثی ٚ ا٘ساظٜ ٌیطی قٛز 

ػلاٜٚ ثطایٗ ٔؿبِٝ ویفیت ٚ ا٘ساظٜ ٌیطی آٖ زض ٔٛضز ذسٔبت 

ثیٕبضؾتب٘ی أطی ثؿیبض پیچیسٜ تط ٚ زقٛاض تط ٔی ثبقس ظیطا وٝ 

پیبٔس ٔخجت حبنُ اظ آٖ ػجبضت اؾت اظ وٕه ثٝ ضٞبیی اظ  زٚ

ٚ اضتمبی ؾلأت افطاز ٚ پیبٔس ٔٙفی (٘بقی اظ ثیٕبضی)زضز ٚ ض٘ذ 

. أب (4)آٖ ػجبضت اؾت اظ پیچیسٜ تط قسٖ ثیٕبضی یب حتی ٔطي 

ثب ایٗ حبَ تؼبضیف ٔرتّفی اظ ویفیت اضائٝ قسٜ اؾت وٝ زض 

 تٝ قسٜ اؾت.ٞب پطزاذ ایٙزب ثٝ ٔطٚض ثطذی اظ آٖ

، ویفیت یؼٙی آ٘چٝ وٝ 1980عجك تؼطیف وطاظثی زض زٞٝ

ٔٛافمت قس ثٝ زضؾتی ا٘زبْ قٛز ٚ یب ٕٞرٛا٘ی ثب ٔكرهبت 

 .(5)زاضز 

ویفیت ذسٔبت، وٝ لضبٚت ٔكتطیبٖ ثب ٔمبیؿٝ ا٘تظبضات ٚ 

ػّٕىطز ؾبظٔبٖ اؾت، ػجبضت اؾت اظ ٔیعا٘ی وٝ فطایٙس ٚ ٘حٜٛ 

، ثتٛا٘س ا٘تظبضات ٔكتطیبٖ ضا اضائٝ ذسٔت یه ؾبظٔبٖ ذسٔبتی

 .(6)ثطآٚضزٜ ؾبظز 

، (NHS)ٕٞچٙیٗ عجك تؼطیف ٘ظبْ ّٔی ثٟساقت اٍّ٘یؽ 

ویفیت ٔطالجت ثٟساقتی ػجبضت اؾت اظ تبٔیٗ ذسٔبت زضؾت ثٝ 

افطاز ٔٙبؾت، زض ظٔبٖ ٔٙبؾت، ثب قیٜٛ ای ٔٙبؾت ٚ ػّٕی، زض 

 . (7)حس تٛاٖ ٔتٛؾظ افطاز ربٔؼٝ ٚ ثب ضٚـ ا٘ؿب٘ی

زض تٕبٔی تؼبضیف فٛق، ٔحٛض انّی، تبٔیٗ ذسٔبت ٔٙبؾت ٚ 

ثطآٚضزٖ ا٘تظبضات ٔكتطیبٖ اؾت؛ زض ٚالغ ویفیت ذسٔبت آٖ 

چیعی اؾت وٝ ٔكتطی آٖ ضا ثپصیطز ٚ ٘یبظٞبیف ضا ثطآٚضزٜ 

 .(6)ؾبظز 

ٕٞبٍ٘ٛ٘ٝ وٝ تؼطیف ٚاغٜ ویفیت وبضی پیچیسٜ ٔی ثبقس ٚ 

؛ ا٘ساظٜ ٌیطی ویفیت تؼبضیف ٔتؼسزی ٘یع اظ آٖ اضائٝ قسٜ اؾت

٘یع ثؿیبض ٔكىُ ثٛزٜ ٚ ضٚـ ٞبی ٌٛ٘بٌٛ٘ی ثطای ایٗ ٟٔٓ 

 وٝ ٍٕٞی اثٟبٔبت ٚ ٔكىلات ذبنی ضا زاض٘س. ،ٚرٛز زاضز

زض  ٔٛحط یه اثعاض ٘یبظ ثٝ زض فطآیٙس ا٘ساظٜ ٌیطی ویفیت،

اضتمبی فطآیٙس  ٔطثٛط ثٝ ٔؼیبضٞبی ٚ اِٚٛیت ثٙسی قٙبؾبیی

ایٗ  .یت ذسٔبت ٔحؿٛؼ اؾتؾیؿتٕبتیه ا٘ساظٜ ٌیطی ویف

ضٚیىطز ٕٞچٙیٗ ثبیؿتی تهٕیٓ ٌیطی رٕؼی ضا ٘یع اضتمب زٞس. 

 ضٞیبفت ٞبیی  قبذهٝ   چٙس    تهٕیٓ ٌیطی  ثٙبثطایٗ ٔسَ ٞبی 
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 یعز ٔبٞٙبٔٝ ػّٕی پػٚٞكی زا٘كىسٜ ثٟساقت زٚ 

 



ٞؿتٙس وٝ زض فطآیٙس ا٘ساظٜ ٌیطی ویفیت ذسٔبت ٔٛضز اؾتفبزٜ 

.ٔسَ ٞبی تهٕیٓ ٌیطی چٙس قبذهٝ، ضٕٗ (8)لطاض ٔی ٌیط٘س 

بف پصیطی ، زازٜ ٞبیی ٘ظیط زا٘ف، تزطثٝ ٚ لضبٚت زاقتٗ ا٘ؼغ

ا٘ؿب٘ی ضا زض ٔمبیؿٝ ٚاضز وطزٜ ٚ پبؾری وبٔلا وبضثطزی اضائٝ 

ٞب ضا ثطای ا٘سیكیسٖ زضثبضٜ ٔؼیبضٞبی  ٔی زٞس. ایٗ ٔسَ ؾبظٔبٖ

ٔٙبؾت ٚ پبلایف آٟ٘ب ٚ وبٞف ذغط ا٘تربة ضاٜ حُ ٞبی ٘ٝ 

 .(9)چٙساٖ ٔٙبؾت ٔزٟع ٔی ؾبظز 

تهٕیٓ ٌیطی چٙس قبذهٝ زض پػٚٞف ٞبی اظ ٔسَ ٞبی 

ػبِٓ ،ٔتؼسزی زض ؾغح وكٛض ثٟطٜ ٌیطی قسٜ اؾت ثٝ عٛض ٔخبَ

وبضٌیطی ٟٔٙسؾی  ( پػٚٞكی ضا ثب ػٙٛاٖ ث1390ٝتجطیع ٚ ٔٙیطی)

فبظی زض ثٟجٛز ػّٕىطز پطٚغٜ  MCDMاضظـ ثب ضٚیىطز 

تسٚیٗ ٕ٘ٛزٜ ا٘س. زض ایٗ ٔمبِٝ ثط٘بٔٝ وبض ٟٔٙسؾی اضظـ ثب 

فبظی تّفیك قسٜ اؾت. ثط اؾبؼ ٘تبیذ ٚ  MCDMٞبی  ٔسَ

ربی عطح  ثطآٚضز تیٓ ٟٔٙسؾی اضظـ، ارطای عطح پیكٟٙبزی ثٝ

زضنسی  6/17زضنسی زض ٞعیٙٝ پطٚغٜ ٚ  45/21اِٚیٝ، وبٞف

 .(10)زض ظٔبٖ پطٚغٜ ضا زض پی ذٛاٞس زاقت

زض ٔٛضز ؾٙزف ویفیت ذسٔبت ثٟساقتی زضٔب٘ی ٘یع زض ؾغح 

نٛضت ٌطفتٝ اؾت ثٝ عٛض ٔخبَ زض وكٛض ٔغبِؼبت ٔتؼسزی 

( ٔغبِؼبت 1389یىی اظ ٔغبِؼبت زض اضٚٔیٝ غلأی ٚ ٕٞىبضاٖ )

ٔطثٛط ثٝ قىبف ویفیت ذسٔبت ضا زض ٔطاوع ثٟساقتی قٟطی 

تحّیّی وٝ ثٝ ضٚـ  -ا٘زبْ زازٜ ا٘س. زض ایٗ ٔغبِؼٝ تٛنیفی

ٔمغؼی نٛضت ٌطفتٝ ثٛز ثطای اضظیبثی ویفیت ذسٔبت اظ ضٚـ 

Service Quality  اؾتفبزٜ قسٜ ثٛز. ٚرٛز قىبف ٔٙفی زض

 .(11)ویفیت ذسٔبت ضا ٘كبٖ زازٜ قس

ٞبی تهٕیٓ ٌیطی  ای ثب ضٚـ أب تبوٖٙٛ زض ؾغح وكٛض ٔغبِؼٝ

رٟت ؾٙزف ویفیت  ٔه ثج تىٙیهچٙس ٔؼیبضٜ، ثٝ ذهٛل 

ذسٔبت ثیٕبضؾتب٘ی نٛضت ٍ٘طفتٝ اؾت. اظ ایٗ ضٚ زض ٔغبِؼٝ 

؛ زض اثتسای أط ثب اؾتفبزٜ وطزیَٓ حبضط چٙس ٞسف شیُ ضا ز٘جب

اظ یه ٔغبِؼٝ ٔطٚضی ؾبذتبض یبفتٝ قبذم ٞبی ٔٛرٛز ثطای 

زض  ،قس٘سا٘ساظٜ ٌیطی ویفیت ذسٔبت ثیٕبضؾتب٘ی اؾترطاد 

ازأٝ ایٗ قبذم ٞب ثب اؾتفبزٜ اظ ٔسَ ٔه ثج اِٚٛیت ثٙسی 

ثرف  ثب اؾتفبزٜ اظ تىٙیه ٔصوٛض قسٜ ٚ ؾپؽ زض ا٘تٟبی أط

ثب اؾتفبزٜ اظ ایٗ  ٞبی قٟط تٟطاٖ ثیٕبضؾتبٖ یىی اظ ٞبی ثؿتطی

 .ٌطزیس٘سضتجٝ ثٙسی  غیط ثبِیٙی ذسٔبت قبذم ٞب اظ ٘ظط ویفیت

 روش بررسی

ایٗ پػٚٞف یه ٔغبِؼٝ تحّیّی ثب ٘تبیذ وابضثطزی اؾات واٝ ثاٝ     

ا٘زبْ قسٚ ثٝ تزعیٝ ٚ تحّیاُ اؾاتطاتػیه ویفیات     ضٚـ ٔمغؼی

ٖ   یىی اظ ثیٕبضؾذسٔبت ثرف ٞبی ٔٙترت   تبٖ ٞابی قاٟط تٟاطا

پطزاذت. حزٓ ٕ٘ٛ٘اٝ ثاطای رٕاغ     تىٙیه ٔه ثجثب اؾتفبزٜ اظ 

اٚضی اعلاػبت ثیٕبضاٖ ثب تٛرٝ ثٝ ٔغبِؼٝ پبیّٛت ٚ ثاب اؾاتفبزٜ اظ   

ثیٕبض ٔحبؾجٝ قاس واٝ ثاطای زلات      222فطَٔٛ تؼییٗ حزٓ ٕ٘ٛ٘ٝ 

ثیٕبض زض ٘ظط ٌطفتٝ قس. اعلاػبت ٔاطتجظ ثاب ذجطٌابٖ     300ثبلاتط 

طقٕبضی ٚ ثب تٛرٝ ثٝ ٔحسٚزیت ظٔب٘ی ٚ ٕٞىبضی ٘یع ثهٛضت ؾ

 ٞب رٕغ آٚضی قس. آٖ

 ٔطحّٝ ثٝ قطح ظیط ٔی ثبقس: چٙسٔغبِؼٝ زاضای 

ٔطحّااٝ اَٚ اؾااترطاد قاابذم ٞااب ٔاای ثبقااس. رٟاات اؾااترطاد  

، یه ٔغبِؼٝ ٔطٚضی ربٔغ ثب رؿت ٚ راٛ زض پبیٍابٜ   قبذم ٞب

، SID ،Google ،Google Scholarٞابی اعلاػابتی اظ رّٕاٝ    

PubMed، Science direct       ثاب اؾاتفبزٜ اظ وّیاس ٚاغٜ ٞابی ٚ

ویفیت ذسٔبت ثیٕبضؾتبٖ، ؾٙزف ویفیت، ذاسٔبت ؾالأت،   "

ؾطٚوٛاَ، ویفیت ذسٔبت زض ٘ظابْ ؾالأت،  ویفیات ذاسٔبت     

 ,Service quality"ثاٝ ناٛضت فبضؾای ٚ     "ثٟساقتی زضٔاب٘ی 
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

Hospital’s service quality, Health services and 

quality, Gap analysis in quality of health services, 

SERVQUAL" ثااب ِحاابػ  ٚ ثااٝ نااٛضت اٍّ٘یؿاای ا٘زاابْ قااس

ٕ٘ٛزٖ زفؼبت تىطاض قبذم ٞب زض ٔغبِؼبت ثطضؾای قاسٜ ٚ ٘یاع    

تٙبؾت ثٟتط آٟ٘ب ثب ٔحیظ ٞبی ثیٕبضؾتب٘ی ٚ زض ٟ٘بیت ثٟطٜ ٌیطی 

زض لبِاات پٙااُ) قاابُٔ زٚ ٔااسیط     ذجطٌاابٖ ٘فااط اظ 7اظ ٘ظااطات

زٚ وبضقٙبؼ اضظیبثی ثیٕبضؾتب٘ی ٚ ؾٝ ٘فط اظ اػضابی   ،یٕبضؾتبٖث

ِیؿتی اظ قبذم ٞیئت ػّٕی ٔسیطیت ذسٔبت ثٟساقتی زضٔب٘ی(

 ٞبی ٌعیٙف قسٜ ثٝ زؾت آٔس.

ٚظٖ زٞی ٚ اِٛیت ثٙاسی قابذم ٞاب ٔطحّاٝ زْٚ ثاٛز. زض ایاٗ       

ٔطحّٝ، پطؾكٙبٔٝ ٔمبیؿبت ظٚری قابذم ٞابی ٌاعیٙف قاسٜ     

)قاابُٔ ضیاایؽ، ٔااسیط ثیٕبضؾااتبٖ ٚ   ذجطٌاابٖ٘فااط اظ  12تٛؾااظ 

ٔؿئِٛیٗ ثرف ٞب، وبضقٙبؾبٖ اضظقیبثی ثیٕبضؾتبٖ، وبضقٙبؾبٖ ٚ 

ٖ ٚ ٔؿاائٛلاٖ اضظقاایبثی ٔؼبٚ٘اات زضٔاابٖ زا٘كااٍبٜ، وبضقٙبؾااب    

 ٝ ٚ اػضابی ٞیئات ػّٕای ٔاسیطیت      ٔؿئٛلاٖ اضظقیبثی ٚظاضترب٘ا

( تىٕیُ قسٜ ٚ ثٝ ٞطیاه اظ قابذم    ذسٔبت ثٟساقتی زضٔب٘ی

ٚ زض ٟ٘بیت اظ تّفیك  قسیٍط ضطیت إٞیت زازٜ ٞب ٘ؿجت ثٝ یىس

ٚظٖ ٟ٘بیی ٚ  MACBETH٘ظطات ذجطٌبٖ ٚ ثب اؾتفبزٜ اظ ٔسَ 

ایٗ ٔطحّٝ اظ پاػٚٞف  اِٛیت ٞطیه اظ قبذم ٞب ثٝ زؾت آٔس.

ٚ ٔمبیؿابت ظٚرای ا٘زابْ     MACBETHثب اؾتفبزٜ اظ ٘طْ افعاض 

 ٔی ٌیطز. زض ایٗ ٔطحّٝ ثب تٛرٝ ثٝ قبذم ٞبی ا٘تربة قسٜ زض

ٔطحّٝ لجُ ٌعیٙٝ ٞب ا٘ترابة قاسٜ ٚ زض ٔطحّاٝ ثؼاس ٞاط یاه اظ       

زٚ ٔمبیؿٝ ٔی وٙیٓ. ثطای ٔمبیؿٝ  ٞب ضا ثطاؾبؼ ٔؼیبضٞب زٚثٝ ٌعیٙٝ

قٛز ٚ ثطای أتیبظ زٞی  ٞب اظ اػساز فبظی اؾتفبزٜ ٔی ظٚری ٌعیٙٝ

 .قٛز اظ ٔمیبؼ ٘ٝ زضرٝ ؾبػتی اؾتفبزٜ ٔی

  ْ اظ قابذم ٞاب ضا ثاٝ     ثب اؾتفبزٜ اظ ایٗ ٔمیبؼ، ذجطٌابٖ ٞطواسا

نٛضت زٚ ثٝ زٚ ثب یىسیٍط ٔمبیؿٝ ٔی وٙٙس تب زض ٟ٘بیت پؽ اظ 

٘طٔبَ ؾبظی ٚ  اؾتفبزٜ اظ ٔیابٍ٘یٗ ٞٙسؾای  اِٛیات قابذم ٞاب      

 .٘ؿجت ثٝ یىسیٍط ٚ ثرف ٞب ٘ؿجت ثٝ یىسیٍط  ثٝ زؾت ٔی آیس

عطاحی پطؾكٙبٔٝ ٚ تبییس پبیبیی ٚ ضٚایی آٖ ٔطحّٝ ثؼس ثٛز وٝ 

تبیی) وبٔلا  5 طؾكٙبٔٝ ای ثط اؾبؼ عیف ِیىطتزض ایٗ ٔطحّٝ پ

ٚ ثب زض  وبٔلا ٔربِفٓ(  -ٔربِفٓ -٘ظطی ٘ساضْ -ٔٛافمٓ -ٔٛافمٓ

٘ظط ٌطفتٗ قبذم ٞب ٚ اثؼبز ویفیتی ٌعیٙف قسٜ زض ٔطاحُ 

لجُ)ثطٌطفتٝ اظ ثطضؾی ٔتٖٛ ٚ ٘ظطات ذجطٌبٖ(، عطاحی قس ٚ 

اظ اؾبتیس )تٛؾظ پٙذ ٘فط ٚ ضٚایی (87/0)آِفبی وطٚ٘جبخ پبیبیی

آٖ ٔٛضز ثطضؾی لطاض  ضقتٝ ٔسیطیت ذسٔبت ثٟساقتی زضٔب٘ی(

ثؼس انّی تؼٟس   8پطؾكٙبٔٝ ٔحمك ؾبذتٝ ٔصوٛض قبُٔ ٌطفت. 

ؾٛاَ(،  3ؾٛاَ(، ایٕٙی ٚ ٔسیطیت ثحطاٖ) ثب  8ٚ پبؾرٍٛیی)ثب 

ؾٛاَ(، تٛرٝ ثٝ  7ؾٛاَ(، اضتجبعبت ؾلأت) ثب  10ّٕٔٛؾبت) ثب 

   ؾٛاَ(، قبیؿتٍی ٚ حطفٝ ای ثٛزٖ 8ثیٕبض ٚ ٔكتطی ٔساضی) ثب 

ؾٛاَ(  6ؾٛاَ(،  اػتجبض ٚ تضٕیٗ) ثب  5ؾٛاَ(، زؾتطؾی) ثب  2) ثب 

اضظیبثی ٚ ضتجٝ ثٙسی ثرف ٞبی ثؿتطی ؾٛاَ ثٛز.  49ٚ ٔزٕٛػب 

ٔطحّٝ ٟ٘بیی پػٚٞف ثٛز. زض ایٗ ٔطحّٝ ثب اؾتفبزٜ اظ پطؾكٙبٔٝ 

ض ثرف ٞبی عطاحی قسٜ ، ازضاوبت تؼسازی اظ ثیٕبضاٖ ثؿتطی ز

زض ٔٛضز ٞطیه اظ قبذم ٞب ٚ  ٔٛضز ٔغبِؼٝٔٙترت ثیٕبضؾتبٖ 

اثؼبز ویفیتی ذسٔبت اضائٝ قسٜ زض ٞط یه اظ ثرف ٞب، ٔٛضز 

ثطضؾی لطاض ٌطفتٝ ٚ ایٗ ثرف ٞب ثط اؾبؼ اعلاػبت ثٝ زؾت 

)ثط اؾبؼ قبذم  ٔه ثجآٔسٜ اظ ثیٕبضاٖ ٚ ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ 

زض ٔطحّٝ لجُ( ثب یىسیٍط ٞبی اِٛیت ثٙسی ٚ ٚظٖ زٞی قسٜ 

وّیٝ ٔلاحظبت . قس٘سٔمبیؿٝ، اضظیبثی ٚ زض ٟ٘بیت ضتجٝ ثٙسی 
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

اذلالی ٔطثٛط ثٝ ایٗ ٔمبِٝ عجك ثیب٘ٝ ّٞؿیٙىی ضػبیت ٌطزیسٜ 

 اؾت.

٘فط اظ  12زض ایٗ ٔغبِؼٝ ثٝ ٔٙظٛض ٚظٖ زٞی ثٝ قبذم ٞب، اظ ٘ظط 

ذجطٌبٖ )قبُٔ ضیایؽ، ٔاسیط ثیٕبضؾاتبٖ ٚ ٔؿائِٛیٗ ثراف ٞاب،       

ضقٙبؾبٖ اضظقیبثی ثیٕبضؾتبٖ، وبضقٙبؾبٖ ٚ ٔؿئٛلاٖ اضظقیبثی وب

ٔؿاائٛلاٖ اضظقاایبثی   ٚٔؼبٚ٘اات زضٔاابٖ زا٘كااٍبٜ، وبضقٙبؾاابٖ    

ٚ اػضابی ٞیئات ػّٕای ٔاسیطیت ذاسٔبت ثٟساقاتی        ٚظاضترب٘ٝ

 قس.( اؾتفبزٜ  زضٔب٘ی

أب زض ٔطحّٝ ضتجاٝ ثٙاسی ثراف ٞابی ثؿاتطی ثاط اؾابؼ ازضان        

ٔٛضز ض ثرف ٞبی ٔٙترت ثیٕبضؾتبٖ ثیٕبضاٖ، اظ ثیٕبضاٖ ثؿتطی ز

ثٝ ایٗ نٛضت وٝ تؼساز  آٔسٕ٘ٛ٘ٝ ٌیطی ٞسفٕٙس ثٝ ػُٕ ٔغبِؼٝ 

ٕ٘ٛ٘ٝ ٔٛضز ٘یبظ ثطای ٞط ثرف ثاب ؾاٟٕی یىؿابٖ اظ واُ حزآ      

وٝ حسالُ زاضای ؾاٝ ضٚظ   قس٘سٕ٘ٛ٘ٝ ٚ  اظ ثیٗ ثیٕبضا٘ی ا٘تربة 

 .زاقتٙسعَٛ ٔست البٔت ٚ ثؿتطی زض ثیٕبضؾتبٖ 

ض ایٗ پاػٚٞف ثاٝ ٔٙظاٛض افاعایف زلات ٚ اػتجابض       تؼساز ٕ٘ٛ٘ٝ ز 

ٔغبِؼٝ ٚ ثطای آ٘ىٝ ثٟتطیٗ ثطآٚضز اظ ٔیعاٖ إٞیت قبذم ٞب ٚ 

ربیٍبٜ ثرف ٞب ٚ ٕٞچٙیٗ ثیكتطیٗ حزٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ضا زاقتٝ ثبقایٓ،  

٘فااطی اظ ثیٕاابضاٖ ا٘تراابة قااس وااٝ اظ ٞااط ثرااف  300ٕ٘ٛ٘ااٝ ای 

  ٕ ٛ٘اٝ ٚ  اظ  ٔٙترت ثٝ تؼساز ثطاثط ٚ ثب ؾٟٓ یىؿبٖ اظ واُ حزآ ٘

ثایٗ ثیٕاابضا٘ی واٝ حااسالُ زاضای ؾاٝ ضٚظ عااَٛ ٔاست البٔاات ٚ     

، ثاٝ ناٛضت ٞسفٕٙاس ثطٌعیاسٜ ٚ ثاٝ      ٛز٘سثؿتطی زض ثیٕبضؾتبٖ ث

 .٘سؾٛالات پطؾكٙبٔٝ پبؾد زاز

 اِجتٝ لاظْ ثٝ شوط اؾت وٝ ثب تٛرٝ ثٝ ا٘زبْ یه ٔغبِؼٝ پبیّٛت،  

ٔحبؾاجٝ ٌطزیاسٜ   تؼساز ٕ٘ٛ٘ٝ ٔٛضز ٘یبظ ثب اؾتفبزٜ اظ فطٔاَٛ ظیاط   

اؾت. ٔمساض اقتجبٜ لبثُ لجَٛ زض ثاطآٚضز ٘ؿاجت ربٔؼاٝ یاب زلات      

زض ٘ظاط   25/0( ثب تٛرٝ ثٝ ٔغبِؼاٝ پابیّٛت ا٘زابْ قاسٜ     dثطاٚضز )

. زض٘ظطٌطفتٝ قاس   05/0 ٘یعثطاثط( ذغبی ٘ٛع اَٚ)αٌطفتٝ اؾت. 

ثٝ زؾت آٔاس واٝ    9/1ٕٞچٙیٗ ا٘حطاف ٔؼیبض رٕؼیت ٘یع ثطاثط ثب 

ٖ ٘فاط ثاطای ثیٕابضا    222 َٛ ظیاط، ٕ٘ٛ٘اٝ ٔاٛضز٘ظط   ثب تٛرٝ ثٝ فطٔا 

 . قسٜ اؾت٘فط زض ٌطفتٝ  300ثطآٚضز قس وٝ ثطای اعٕیٙبٖ 

ٔغبِؼٝ، زض اثتسا ثٝ ٔٙظٛض زض ایٗ رٟت رٕغ آٚضی زازٜ ٞب ٘یع 

ٔحسٚز ؾبظی ٚ ٌعیٙف قبذم ٞب ثب اؾتفبزٜ اظ ٘ظط ذجطٌبٖ، اظ 

. ٌطزیس، اؾتفبزٜ ثٛز پطؾكٙبٔٝ ای وٝ ثٝ ایٗ ٔٙظٛض تٟیٝ قسٜ

ؾپؽ ثٝ ٔٙظٛض اِٛیت ثٙسی ٚ ٚظٖ زٞی ثٝ قبذم ٞب ثٝ ٚؾیّٝ 

ذجطٌبٖ، اظ یه فطْ ٔمبیؿبت ظٚری وٝ ٔرهٛل ایٗ ٔغبِؼٝ 

ٚ  ثٝ ٔٙظٛض ثٝ وبضٌیطی ضٚـ ٞبی تحّیُ ؾّؿّٝ ٔطاتجی ٚ ٔه 

. ٕٞچٙیٗ اثعاض رٕغ آٚضی اعلاػبت قسثج عطاحی قس، اؾتفبزٜ 

ٛیت ٞبی ثیٕبضاٖ ثٝ ٔٙظٛض ضتجٝ ثٙسی اِ   ٔطثٛط ثٝ ازضاوبت ٚ 

ثرف ٞب ٘یع پطؾكٙبٔٝ ای ذٛز ؾبذتٝ ثط اؾبؼ عیف ِیىطت ٚ ثب 

 ثٟطٜ ٌیطی اظ قبذم ٞبی اؾترطاد ٚ ٌعیٙف قسٜ اظ ثطضؾی

ٔتٖٛ، ازثیبت پػٚٞف ٚ ٘ظطات ذجطٌبٖ  ثٛز وٝ پؽ اظ تبییس 

)تٛؾظ پٙذ ٘فط اظ اؾبتیس ٚ ضٚایی (87/0)آِفبی وطٚ٘جبخ پبیبیی 

ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض  قتٝ ٔسیطیت ذسٔبت ثٟساقتی زضٔب٘ی(ض

وّیٝ ٔلاحظبت اذلالی ٔطثٛط ثٝ ایٗ ٔمبِٝ عجك ثیب٘ٝ  .ٌطفت

 ّٞؿیٙىی ضػبیت ٌطزیسٜ اؾت.

 

 
 وبٔلا ثٟتط ثیٙبثیٗ ذیّی ثٟتط ثیٙبثیٗ ثٟتط ثیٙبثیٗ وٕی ٔطرح ثیٙبثیٗ تطریح یىؿبٖ

1 2 3 4 5 6 7 8 9 
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

 ها یافته

 اظ ثطضؾی ازثیبت پػٚٞف ٔهساق وّی 50ثؼس ٚ  8زض ٔزٕٛع 

لبثُ  1اؾترطاد ٌطزیس. ایٗ اثؼبز ٚ ٔهساق ٞب زض رسَٚ 

 ٔكبٞسٜ ٔی ثبقس.

 ثب   ٔتٖٛ، ثطضؾی  ٚ   ثؼس اظ اؾترطاد قبذم ٞب اظ ازثیبت تحمیك

اؾتفبزٜ اظ ٘ظطات ذجطٌبٖ ٚ تىٙیه ٔىجج، اثؼبز اِٛیت ثٙسی ٚ 

ٚظٖ زٞی قس٘س تب زض ٔطحّٝ ثؼس ٘یع ثب ٕٞیٗ تىٙیه رٟت ضتجٝ 

ثٙسی ثرف ٞب ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض ثٍیط٘س. ٕٞب٘غٛض وٝ اظ رسَٚ 

ٔكرم اؾت ثبلاتطیٗ ضطیت إٞیت ضا قبیؿتٍی ٚ پبییٗ  2

 ز اذتهبل زازٜ ا٘س.تطیٗ ضطیت إٞیت ضا زؾتطؾی ثٝ ذٛ

 
 آٟ٘ب ٚتؼبضیف ٔهبزیك ٞب، حیغٝ: 1 رسَٚ

زض ٔطحّٝ ثؼس ثب اؾتفبزٜ اظ ضطایت ثٝ زؾت آٔسٜ ثٝ ضتجٝ ثٙسی 

ٔكرم اؾت،  3ثرف ٞب پطزاذتٝ قس. ٕٞب٘غٛض وٝ اظ رسَٚ 

زض ثیٗ ثرف ٞبی ٔٙترت ٔٛضز ٔغبِؼٝ ٚ ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ 

تحّیّی ٔه ثج،  ثرف زاذّی ضتجٝ اَٚ ٚ ثرف اٚضِٚٛغی ضتجٝ 

 3ٔمبیؿٝ زض رسَٚ ٘تبیذ ایٗ آذط ضا ثٝ ذٛز اذتهبل زازٜ ا٘س. 

 لبثُ ٔكبٞسٜ ٔی ثبقس.

ٕٞچٙیٗ زض ا٘تٟب ٘یع ٔی تٛاٖ ثب اؾتفبزٜ اظ زازٜ ٞبی ٔٛرٛز ٘مبط 

لٛت ٚ ضؼف ٞط یه اظ ثرف ٞبی ثیٕبضؾتبٖ ضا تؼییٗ ٕ٘ٛز. 

 ٔهبزیك تؼطیااااااااااااف حیغٝ ضزیف
، فضب ٚٔٛلؼیت فیعیىی ٔٙبؾت ٚ زؾتطؾی ثٝ آٖ، ثیٕبض ٚ ایزبز یه ٔحیظ نٕیٕیاتبق ٚضاحتی تٕیعی   ٕ٘ب ٚ ظبٞط تؿٟیلات فیعیىی ٚؾبیُ ٚ تزٟیعات، وبضوٙبٖ ّٕٔٛؾبت 1

زٟیعات ثٝ ضٚظ ٚ زض زؾتطؼ ثٛزٖ آٟ٘ب، ظبٞط آضاؾتٝ پطؾُٙ، ؾلأت ضٚحی ٚ رؿٕی پطؾُٙ، پٛقف ٚ ِجبؼ ت

 ٔٙبؾت ٚ آضاؾتٝ ثطای ثیٕبضاٖ

تؼٟس ٚ  2

 پبؾرٍٛیی

پبیجٙسی ٚ ػلالٝ ٔٙسی وبضوٙبٖ ثیٕبضؾتبٖ ثٝ ٚظبیف ٚ 

َ ثیٕبضاٖ ٚ وٕه ثٝ آٟ٘ب ثب ٔیُ ٚ ٔؿئِٛیت ٞبی ذٛز  زض لجب

 ػلالٝ

ؾبػتٝ ذسٔبت، ا٘زبْ نحیح ٚ 24قىبیبت ثیٕبضاٖ،اضائٝ ثٝ ٔٛلغ ٚ ؾطیغ ذسٔبت،زضزؾتطؼ ثٛزٖ  ؾطػتپبؾد ثٝ

لبثُ اػتٕبز ٚظبیف،  تٕبیُ ثٝ حُ ٔكىلات ثیٕبضاٖ، اضائٝ ذسٔبت ثسٖٚ ٘مم ٚ زلت زض أط زضٔبٖ،ؾبظٔبٖ 

 ثطذٛضزاضی ثیٕبض اظ قجىٝ ٞبی حٕبیت ارتٕبػییبفتٍی ذٛة وبضٞب، ٔیعاٖ 

قبیؿتٍی ٚ  3

 حطفٝ ای ثٛزٖ

زاقتٗ زا٘ف ٚ ٟٔبضت فٙی، آٔٛظـ ٚ تزطثٝ لاظْ  ٔتٙبؾت 

 ثب قغُ

ٔزطة ٚ آٔٛظـ زیسٞٛ ثسٖٚ آٌبٜ، ثب تزطثٝ ٚ ثب زا٘ف، پعقىبٖ ٚ پطؾتبضاٖ  پعقىبٖ،پطؾتبضاٖٚ قٟطت  زطثٝت

 آظٔبیكبتزض زضٔبٖ،  ا٘زبْ وبُٔ ٚ زلیك زضٔبٖ ٞب ٚ  ؾبثمٟمهٛض

زؾتطؾی ثٝ ذسٔبت پبضویًٙ ثطای ثیٕبض، اؾتمطاض ثیٕبضؾتبٖ زض ٔحُ ٔٙبؾت اظ ٘ظط ضفت ٚ آٔس،  عی قسٖ  زض زؾتطؼ ثٛزٖ پعقه ٚ ذسٔبت ٔٛضز ٘یبظ ثطای ثیٕبض زؾتطؾی 4

ؾبیط وبضوٙبٖ، زؾتطؾی آؾبٖ ٚ ٔٙبؾت  ظٔبٖ ا٘تظبض ٔٙبؾت تٛؾظ ثیٕبض، ٚلت قٙبؾی پعقه ٚ پطؾتبض ٚ

ثیٕبضاٖ ثٝ اضائٝ وٙٙسٌبٖ ذسٔبت ٚ ٔطاوع اضائٝ ٔطالجت ؾلأت، زؾتطؾی قجب٘ٝ ضٚظی ثیٕبضاٖ ثٝ ذسٔبت 

 پبضاوّیٙیه ٚ ثبِیٙی.

اضتجبعبت  5

 ؾلأت

ٔكتطیب٘جٝ ظثب٘ی وٝ ثطای آٟ٘ب لبثُ زضن آٌبٞی زازٖ ثٝ 

 ٌٛـ زازٖ ثٝ آٟ٘ب ،ثبقس

، زازٖ اعلاػبت وبفی ثٝ ثیٕبض ٚ زؾتطؾی ٚی ثٝ ایٗ اعلاػبت زض ذسٔبت ٚ ٞعیٙٝ آٟ٘بزضظٔیٙٝ اضائٝ اعلاػبت 

ٔٛضز ٚضؼیت ؾلأتی ذٛز، زض اذتیبض لطاض زازٖ ظٔب٘ی ثطای ٔكبٚضٜ ٚ  قٙیسٖ ٘ظطات ثیٕبض ٚ  ؾٛالات ٚی، 

 ٚ لبثُ زضن ی ٚ آٔٛظـ ثٝ ثیٕبضاٖ ثغٛض ؾبزٜعقىاضائٝ ضفتبض ٔٙبؾت ٚ ٔٛزثب٘ٝ ثب ثیٕبضاٖ،  اضائٝ تٛنیٝ ٞبی پ

اػتٕبز، ثبٚض ٚ نسالت )ایزبز حؽ اػتٕبز ٚ اعٕیٙبٖ زض  اػتجبض ٚ تضٕیٗ 6

 ثیٕبضاٖ ٚ ٕٞطاٞبٖ آٟ٘ب( 

ثبٚض ٚ اػتمبز ثٝ پعقىبٖ ٚ ٔیعاٖ  -پعقىبٖ ٚ پطؾتبضاٖ ٚ ؾبیط وبزض زضٔبٖٔیعاٖ أیٗ ٚلبثُ اػتٕبز ثٛزٖ 

اعٕیٙبٖ  -ٔیعاٖ نسالت زض ٌفتبض ٚ ضفتبض پعقىبٖ، پطؾتبضاٖ ٚ ؾبیط وبزض زضٔبٖ  -ضٔبٖپطؾتبضاٖ ٚ ؾبیط وبزض ز

ایزبز حؽ آضأف ٚ یىسِی زض  -ِمب وطزٖ حؽ اعٕیٙبٖ ٚاػتٕبز ثٝ ثیٕبضا -زازٖ ثٝ ثیٕبض زض ٔٛضز حُ ٔكىُ

 ٚرٛز حؽ ٔؿِٛٚیت پصیطی زض وبضوٙبٖ -ا٘زبْ وبضٞب ٔغبثك تؼٟسات ا٘زبْ قسٜ -ثیٕبض

ایٕٙی ٚ ٔسیطیت  7

 ثحطاٖ

زاقتٗ أىب٘بت ٚ تؿٟیلات ثطای حٛازث  -ضسآتف ؾٛظیثط٘بٔٝ ٚ تؿٟیلات  -ٞكساضذغطٚرٛز ؾیؿتٓ  یبقىبؾت، ضیؿه، ثٝ ٔؼٙبی ضٞبیی اظذغط

ٔیعاٖ آٌبٞی ٚ إٞیت زازٖ  -ٚرٛز ثط٘بٔٝ ٔسیطیت ثحطاٖ -ایٕٙیفیعیىی ٚ اؾتحىبْ ؾبذتٕبٖ -غیطٔتطلجٝ

 ٚرٛز پّٝ ٞب ٚ ذطٚری اضغطاضی زض ظٔبٖ حٛازث غیط ٔتطلجٝ –وبضوٙبٖ ثٝ ٔجحج ایٕٙی 

تٛرٝ ثٝ ثیٕبض ٚ  8

 ٔكتطی ٔساضی

تلاـ رٟت زضن ٘یبظٞبی ٔكتطی ٚ اضظـ لبئُ قسٖ ثطای 

ط تبحیط ٌصاض زض ٔٛفمیت ؾبظٔبٖ؛ ثٝ ٚی ثٝ ػٙٛاٖ یه ػٙه

ٌٛ٘ٝ ای وٝ تٕبیُ ٔطارؼٝ ٔزسز ثیٕبض ثٝ ؾبظٔبٖ ضا افعایف 

 زازٜ ٚ یب ٚی ؾبظٔبٖ ضا ثٝ افطاز زیٍط پیكٟٙبز زٞس.

، تٛرٝ ثٝ ٘یبظٞبی قٙبذت ٘یبظٞب ٚ ا٘تظبضات ٔكتطیزاقتٗ آٌبٞی ٚ ضػبیت اِعأبت ٔٙكٛض حمٛق ثیٕبض، 

ٕطوع ثط زضٔبٖ ٚی، اضائٝ ٔٙبؾت ذسٔبت ٔسزوبضی ثٝ ثیٕبضاٖ ٘یبظٔٙس، تٛرٝ فطزی ثٝ ارتٕبػی ثیٕبض ٚ ٘ٝ فمظ ت

 ثیٕبضٚ زضن ٘یبظٞبی ذبل ٚی، ٔیعاٖ ٔحطٔب٘ٝ ٍ٘ٝ زاقتٗ اعلاػبت ثیٕبض 
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 یعز ٔبٞٙبٔٝ ػّٕی پػٚٞكی زا٘كىسٜ ثٟساقت زٚ 

 



ٔكرم قسٜ اؾت. ثب تٛرٝ ثٝ  4وٝ ٘تبیذ ایٗ ثطضؾی زض رسَٚ 

٘تبیذ ثٝ زؾت آٔسٜ، ٘مغٝ لٛت ثرف اٚضِٚٛغی، زض ثؼس 

بیؿتٍی ٚ حطفٝ ای ثٛزٖ ٚ ٘مغٝ ضؼف آٖ ٔطثٛط ثٝ ٔهبزیك ق

ثؼس زؾتطؾی زض لیبؼ ثب ؾبیط اثؼبز ٔٛضز ثطضؾی ثٛزٜ اؾت. زض 

زٚ ثرف ٔغع ٚ اػهبة ٚ لّت ٘یع قبیؿتٍی ٚ حطفٝ ای ثٛزٖ 

ثٟتطیٗ ٚضؼیت ٚ ایٕٙی ٚ ٔسیطیت ثحطاٖ ثستطیٗ ٚضؼیت 

زاذّی ٘یع ویفیتی ضا زاقتٝ ا٘س. ٕٞچٙیٗ زض زٚ ثرف رطاحی ٚ 

قبیؿتٍی ٚ حطفٝ ای ثٛزٖ ثبلاتطیٗ أتیبظ ویفیتی ٚ زؾتطؾی 

پبییٗ تطیٗ أتیبظ ویفیتی ضا وؿت وطزٜ ا٘س. ثب تٛرٝ ثٝ ٘تبیذ ثٝ 

زؾت آٔسٜ ٔكرم قس وٝ زض تٕبٔی ثرف ٞب ثؼس قبیؿتٍی ٚ 

حطفٝ ای ثٛزٖ ثٟتطیٗ ٚضؼیت ضا اظ ٘ظط ویفیت ٚ ثٝ ػٙٛاٖ لٛت 

ٚ ِٔٛفٝ ٞبی ویفیتی زاقتٝ ٚ زٚ ثؼس زض لیبؼ ثب ؾبیط اثؼبز 

زؾتطؾی ٚ ٔسیطیت ثحطاٖ ٘یع وٕتطیٗ ؾٟٓ ضا زض ویفیت ثٝ 

ػٙٛاٖ ٘مبط ضؼف ثب زاضا ثٛزٖ ثبلاتطیٗ پتب٘ؿیُ ثطای ثٟجٛز زاقتٝ 

ا٘س. ٕٞچٙیٗ زض ٔمبیؿٝ ثرف ٞبی ٔٛضز ٔغبِؼٝ ثب یىسیٍط اظ ٘ظط 

یٗ تطیٗ اثؼبز ویفیت ثبیس ٌفت وٝ ثستطیٗ ٚضؼیت ویفیتی ٚ پبی

        أتیبظ ٔطثٛط ثٝ ثؼس زؾتطؾی زض ثرف اضِٚٛغی ثٛزٜ وٝ 

ٔی تٛاٖ آٖ ضا ثٝ ػٙٛاٖ انّی تطیٗ ٘مغٝ ضؼف ایٗ ثرف زض 

 لیبؼ ثب ؾبیط ثرف ٞب ٚ اثؼبز زا٘ؿت.

ثبلاتطیٗ أتیبظ ویفیت ٘یع ٔطثٛط ثٝ ثؼس قبیؿتٍی ٚ حطفٝ ای  

اؾت وٝ زض ثٛزٖ زض ثرف زاذّی ٔی ثبقس وٝ ٘كبٖ زٞٙسٜ ایٗ 

ثرف زاذّی ٔهبزیك ٔطثٛط ثٝ ایٗ ثؼس ٘ؿجت ثٝ ؾبیط ثرف ٞب 

ٚ اثؼبز زاضای ٚضؼیت ویفیت ثٟتطی ثٛزٜ ٚ ثٝ ػٙٛاٖ ٘مغٝ لٛت 

 آٖ ٔحؿٛة ٔی قٛز.  
 : ٚظٖ اثؼبز ثط اؾبؼ ٘ظطات ذجطٌبٖ ٚ ثب اؾتفبزٜ ثب اؾتفبزٜ اظ تىٙیه ٔىجج2رسَٚ

 ثؼس ٚظٖ ضتجٝ

 6 04/0 ّٕٔٛؾبت
 3 08/0 تؼٟس ٚ پبؾرٍٛیی

 1 5/0 قبیؿتٍی
 8 03/0 زؾتطؾی

 5 05/0 اضتجبعبت ؾلأت

 2 2/0 اػتجبض

 4 059/0 ایٕٙی
 7 037/0 تٛرٝ ثٝ ثیٕبض

 

 : ضتجٝ ثٙسی ثرف ٞبی ٔٙترت ثیٕبضؾتبٖ ٔٛضز ٔغبِؼٝ ثب اؾتفبزٜ اظ تىٙیه ٔىجج3رسَٚ 

 ضتجٝ (100تب   0ٕ٘طٜ )ثیٗ  ثرف

 5 23 اٚضِٚٛغی

 3 47 ٔغع ٚ اػهبة

 2 56 لّت

 4 36 رطاحی

 1 76 زاذّی
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 ... اضظیبثی ویفیت ذسٔبت غیط ثبِیٙی ثیٕبضؾتب٘ی ثب اؾتفبزٜ اظ تىٙیه ٔه ثج: ٔغبِؼٝ ٔمغؼی 

 



 : ٘مبط لٛت ٚ ضؼف ثرف ٞبی ٔٛضز ٔغبِؼٝ زض ٞطیه اظ اثؼبز ویفیت ٌعیٙف قسٜ زض ٔمبیؿٝ ثب یىسیٍط4رسَٚ 

 

 ثرف ثؿتطی
 ثؼس ویفیت

 زاذّی رطاحی لّت ٔغع ٚ اػهبة اٚضِٚٛغی

 199929/1 199929/1 199929/1 468402/2 173483/2 پبؾرٍٛیی

 466475/1 705555/1 466666/1 502777/1 106849/1 ایٕٙی ٚ ٔسیطیت ثحطاٖ

 274242/2 188181/2 356515/2 070707/2 306494/2 ّٕٔٛؾبت

 759386/2 652222/2 331111/2 263686/2 427211/2 اضتجبعبت ؾلأت

 071900/2 088690/2 383630/2 135833/2 893727/1 تٛرٝ ثٝ ثیٕبض

 881321/3 841666/3 491666/2 601388/2 58818/3 قبیؿتٍی ٚ حطفٝ ای ثٛزٖ

 449425/1 27/1 766666/1 18875/2 082082/1 زؾتطؾی

 410153/2 28055/2 386111/2 240227/2 265602/2 اػتجبض ٚ تضٕیٗ

 و نتیجه گیری بحث

ٞسف ثطضؾی ٚضؼیت ویفیت ثرف ٞبی ٔٙترت ایٗ ٔغبِؼٝ ثب 

یىی اظ ثیٕبضؾتبٖ ٞبیكٟط تٟطاٖ ثب اؾتفبزٜ اظ تىٙیه ٔىجج 

ا٘زبْ قس. ٔطٚضی وّی ثط ٘تبیذ ایٗ ٔغبِؼٝ ٘كبٖ ٔی زٞس وٝ پؽ 

حیغٝ انّی  8اظ ثطضؾی ٔتٖٛ ٚ ٘ظط ذٛاٞی اظ ذجطٌبٖ ٔزٕٛػب 

 ویفیت )پبؾرٍٛیی، ایٕٙی ٚ ٔسیطیت ثحطاٖ، ّٕٔٛؾبت، تٛرٝ

ثٝ ثیٕبض، اضتجبعبت ؾلأت، قبیؿتٍی ٚ حطفٝ ای ثٛزٖ، 

ٔهساق وّی اؾترطاد قس.  50زؾتطؾی، اػتجبض ٚ تضٕیٗ( ٚ 

 یثطا لاظْ ثٝ شوطاؾت وٝ تىٙیه ٔٛضز اؾتفبزٜ زض ایٗ ٔغبِؼٝ

ٔٛضز اؾتفبزٜ ثبض زض وكٛض ٚ زض ثرف ثٟساقت ٚ زضٔبٖ  ٗیاِٚ

ٔغبِؼبت  ٘كبٖ زٞٙسٜ ثطذی اظ 5.رسَٚ اؾت ٌطفتٝ قسٜلطاض

نٛضت ٌطفتٝ زض ظٔیٙٝ ویفیت ذسٔبت ؾلأت ٚ اثؼبز ٔطتجظ ثب 

ثبقس وٝ ظٔیٙٝ ذٛثی ضا ثطای  آٖ زض وكٛض ٔب ٚ ؾبیط وكٛضٞب ٔی

ٞبی  ٔمبیؿبت ؾبیط ٔغبِؼبت ٔطتجظ زض ظٔیٙٝ قٙبؾبیی قبذم

 وٙس. ؾٙزف ویفیت ذسٔبت ثب ٔغبِؼٝ حبضط فطاٞٓ ٔی

یت ٚ إٞیت ثطای ثؼس ٘تبیذ حبنُ  ٘كبٖ زٞٙسٜ ثبلاتطیٗ اِٛ

 ایٗ زض   ثبقس. ٔی اِٛیت ثطای ثؼس زؾتطؾی   قبیؿتٍی ٚ وٕتطیٗ

 

ثیكتطیٗ إٞیت ضا   Buyukozkanحبِی اؾت وٝ ٔغبِؼٝ 

ٔطثٛط ثٝ ثؼس ٞٓ زِی ٚ وٕتطیٗ إٞیت ضا ٔطثٛط ثٝ ثؼس 

ٔحؿٛؾبت ٘كبٖ زازٜ اؾت. ثؼس حطفٝ ای ثٛزٖ ٘یع زض ضتجٝ زْٚ 

یٗ ثؼس ثطاثط ثب اػتجبض ثٛز ٚ ایٗ زٚ ٔكتطوب لطاض زاقت اِجتٝ ٚظٖ ا

 (.19زض ضتجٝ زْٚ لطاض زاقتٙس)

٘تبیذ ٔغبِؼٝ ٔب ٘كبٖ زاز ثرف زاذّی زاضای ثبلاتطیٗ ٕ٘طٜ اظ ٘ظط 

اضائٝ ویفیت ذسٔبت ٚ ثرف اٚضِٚٛغی زاضای وٕتطیٗ ضتجٝ 

ثبقس. پػٚٞكی وٝ ثط ضٚی یه ثیٕبضؾتبٖ زض چیٗ ٚ ثب ٞسف  ٔی

ت ثرف ٞبی ثبِیٙی آٖ ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ ثطضؾی ویفیت ذسٔب

TOPSIS  ضٚـ ٚRSR  ا٘زبْ قس، ٘كبٖ زاز ویفیت پعقىی

ثرف ٞبی ٔرتّف ٔٛضز ٔغبِؼٝ ٔتفبٚت اؾت ٚ ٔی تٛاٖ آٖ ٞب 

 ضا زض ضزٜ ٞبی ٔرتّف ضتجٝ ثٙسی وطز. 

 RSRٚ ضٚـ  TOPSISایٗ پػٚٞف ٘كبٖ زاز تطویجی اظ ضٚـ 

ثطای اضظیبثی ویفیت ذسٔبت ثرف ٞبی ثبِیٙی ثؿیبض ٔٛحط٘س زض 

ٔغبِؼٝ ٔصوٛض ثیكتطیٗ ویفیت ٔطثٛط ثٝ ثرف ٞبی ظ٘بٖ ٚ 

 پبییٗ تطیٗ ویفیت ضا زاضا ثٛز. ICUظایٕبٖ ٚ ثرف 
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 یعز ٔبٞٙبٔٝ ػّٕی پػٚٞكی زا٘كىسٜ ثٟساقت زٚ 

 



 ٞبی ؾٙزی ویفیت زض ثرف ؾلأت ظٔیٙٝ قٙبؾبیی قبذم: ثطذی ٔغبِؼبت ا٘زبْ قسٜ زض 5رسَٚ

 اثؼبز ؾٙزف ویفیت پػٚٞف ٌطاٖ ػٙٛاٖ ٔغبِؼٝ
اضتجبط ثیٗ اثؼبز ویفیت ػّٕىطز ٔسیطیت 

 ثیٕبضؾتبٖ ٚ ویفیت ذسٔبت

Li (7994)
 ٔحؿٛؾبت، پبؾد ٌٛیی، ٔكتطی ٔساضی [71] 

زض  SERVQUALلبثّیت ارطای تىٙیه 

 فضبٞبی ٔرتّف ذسٔبت ؾلأت
Dean (7999)
 [71]

 

 

اػتجبض، تضٕیٗ، ٔحؿٛؾبت، ٞٓ زِی، پبؾد ٌٛیی، ٔسیطیت 

 ثحطاٖ
Lee et al (1222) ضٚـ ٞبی ا٘ساظٜ ٌیطی ویفیت ذسٔبت ؾلأت

اػتجبض، تضٕیٗ، ٔحؿٛؾبت، ٞٓ زِی، پبؾد ٌٛیی، ٟٔبضت  [71] 

 core medical serviceٞبی حطفٝ ای، 

 ا٘ساظٜ ٌیطی ویفیت ذسٔبت ؾلأت: ٔمبیؿٝ

 ضٚیىطزٞبی ثبظاضی ٚ ثبِیٙی

Bowers andKiefe 

(1221)
 [1] 

 اػتجبض، تضٕیٗ، ٔحؿٛؾبت، ٞٓ زِی، پبؾد ٌٛیی

ا٘ساظٜ ٌیطی ویفیت ذسٔبت زض یه ثیٕبضؾتبٖ 

 وّیٙیه وِٛپٛؾىٛپی

Wisniewski and 

Wisniewski (1222)
 

[72] 

 اػتجبض، تضٕیٗ، ٔحؿٛؾبت، ٞٓ زِی، پبؾد ٌٛیی

ت ذسٔبت ثب اؾتفبزٜ اظ تحّیُ اؾتطاتػیه ویفی

 فبظی AHPٔتٛزِٚٛغی 

Buyukozkan et al 

(1277)
 [73] 

 ٔحؿٛؾبت، پبؾد ٌٛیی، اػتجبض، تهٕیٗ، ٞٓ زِی، قبیؿتٍی

ویفیت ذسٔبت زض ٔطالجت ٞبی زٚضاٖ ثبضزاضی 

اظ زیسٌبٜ ٔبزضاٖ ثبضزاض زض ٔطاوع ثٟساقتی 

 زضٔب٘ی ٚ پبیٍبٜ ٞبی ثٟساقتی قٟط تجطیع

 (1392ٖ )تجطیعی ٚ ٕٞىبضا

[17] 
ا٘تربة ضائٝ زٞٙسٜ، اضتجبط ٚ تؼبُٔ، زاقتٗ اذتیبض، ٌطٜٚ ٞبی 

حٕبیتی، اؾتٕطاض ذسٔت، تؿٟیلات ٚ أىب٘بت، احتطاْ، تٛرٝ 

 فٛضی ٚ ثٝ ٔٛلغ، ایٕٙی، پیكٍیطی، زؾتطؾی، اػتٕبز.
قٙبؾبیی ٚ اِٚٛیت ثٙسی ػٛأُ ٔٛحط ثط ثٟجٛز 

اظ  ویفیت ذسٔبت ثٟساقتی ٚ زضٔب٘ی ثب اؾتفبزٜ

 تىٙیه ٞبی تهٕیٓ ٌیطی چٙس قبذهٝ

ٔیطفرطاِسیٙی ٚ ٕٞىبضاٖ 

(1389) [18] 
 ّٕٔٛؾبت، اعٕیٙبٖ، پبؾد ٌٛیی، تضٕیٗ، ٕٞسِی،

ثٛز وٝ ایٗ ضتجٝ ثٙسی تٛؾظ ثیٕبضاٖ تب اِجتٝ ایٙچٙیٗ تحّیُ قسٜ 

وٝ  حس ظیبزی ٔطثٛط ثٝ ٔبٞیت ثرف ٞب ٔی ثبقس ثٝ ایٗ تطتیت

ثرف ٞبی ظ٘بٖ ٚ ظایٕبٖ اغّت ثب تِٛس ٘ٛظازاٖ اظ ثرف ٞبی 

اظ پط اؾتطؼ تطیٗ ٚ  ICUقبز ثیٕبضؾتبٖ ٞؿتٙس زض حبِی وٝ 

 (. 20قّٛؽ تطیٗ ثرف ٞبی ثیٕبضؾتبٖ اؾت)

ٕٞچٙیٗ زض پػٚٞكی وٝ ثب ٞسف اضظیبثی ربٔغ زضٔٛضزویفیت 

ا٘زبْ  TOPSISذسٔبت پعقىی ثیٕبضؾتبٖ ثب اؾتفبزٜ اظضٚـ

ثرف ثیٕبضؾتب٘ی ٔٛضز ٔغبِؼٝ لطاض ٌطفتٙس. ٘تبیذ ثٝ  18 قس،

زؾت آٔسٜ ٘كبٖ زاز، ویفیت ٌطٜٚ رطاحی اظ زیٍط ٌطٜٚ ٞبی 

ٔٛضز ٔغبِؼٝ ثٟتط اؾت. ایٗ پػٚٞف ٕٞچٙیٗ ٘كبٖ زاز ضٚـ 

تبپؿیؽ، رٟت اضظیبثی ػّٕی ٚ ربٔؼٝ ویفیت ذسٔبت پعقىی 

 (.21ثؿیبض وبضآٔس اؾت)

بضط ایٗ اؾت وٝ ؾٙزف ویفیت ٘ىتٝ ٟٔٓ زض ٔٛضز ٔغبِؼٝ ح

ذسٔبت ؾلأت زض ثیٕبضؾتبٖ ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ ٔىجج چٝ زض 

پػٚٞف ٞبی زاذّی ٚ چٝ زض پػٚٞف ٞبی ذبضری ثطای اِٚیٗ 

ثبض نٛضت ٔی ٌیطز ٚ اظ ایٗ رٟت ٔغبِؼٝ ٔب ثب ؾبیط ٔغبِؼبت 

ٔتفبٚت ٔی ثبقس. اِجتٝ زض ٔزٕٛع ٘ٝ تٟٙب زض ٔٛضز ؾٙزف 

ثّىٝ زض ٔٛضز ؾٙزف ویفیت زض ظٔیٙٝ  ویفیت ذسٔبت ؾلأت

ٞبی زیٍط ٘یع اؾتفبزٜ اظ ضٚـ ٔىجج ضٚیىطزی اؾت وٝ وٕتط 

 ٔٛضز تٛرٝ لطاض ٌطفتٝ اؾت.
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 ... اضظیبثی ویفیت ذسٔبت غیط ثبِیٙی ثیٕبضؾتب٘ی ثب اؾتفبزٜ اظ تىٙیه ٔه ثج: ٔغبِؼٝ ٔمغؼی 

 



ٞبی زیٍط تهٕیٓ ٌیطی ایٗ ضٚـ وٓ ٚ ثیف ٔٛضز  أب زض ظٔیٙٝ 

 Karandeاؾتفبزٜ لطاض ٌطفتٝ قسٜ اؾت. ثٝ ػٙٛاٖ ٔخبَ؛ 

ٚChakraborty  زض ٔغبِؼٝ ذٛز ثب ػٙٛاٖ اضائٝ ٔسِی رٟت

ا٘تربة ٘حٜٛ چیسٔبٖ تؿٟیلات ثب اؾتفبزٜ اظ ٔسَ ٔىجج ػٙٛاٖ 

ٔی زاض٘س ثب تٛرٝ ثٝ ایٙىٝ ٔؿبِٝ ا٘تربة ٘حٜٛ چیسٔبٖ تؿٟیلات 

ازاضی یه ٔكىُ ٔطتجظ ثب ٔسَ ٞبی تهٕیٓ ٌیطی چٙس 

قبذهٝ ٔی ثبقس؛ ٔی تٛاٖ ایٗ ٔكىُ ضا ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ 

ج تب حسٚز ظیبزی آؾبٖ ٕ٘ٛز. ٕٞچٙیٗ آٟ٘ب ثیبٖ ٔی زاض٘س ٔىج

ضٚـ ٔىجج تىٙیىی اؾت وٝ ٞٓ ثطای ا٘ساظٜ ٌیطی قبذم 

ٞبی ویفی ٚ ٞٓ ثطای ا٘ساظٜ ٌیطی قبذم ٞبی وٕی وبضثطز 

زاضز وٝ زض ازأٝ ٔمبِٝ ثطای ٞط زٚ ٘ٛع قبذم ٔخبِی ضا اضائٝ 

ٔسِی ضا  ٚ ٕٞىبضاٖ ٘یع زض ٔغبِؼٝ ذٛز Gürbüz(.22ٔی زٞٙس)

رٟت ثط٘بٔٝ ضیعی ٔٙبثغ ؾبظٔب٘ی ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚـ ٔىجج اضائٝ 

زض ٔغبِؼٝ ذٛز ثب  CostaٚChagas(. ٕٞچٙی23ٕٗ٘ٛزٜ ا٘س)

اؾتفبزٜ اظ ضٚـ ٔىجج ٔسِی ضا عطاحی وطز٘س وٝ وٝ ثٝ فطز 

ٞبی قرهی  وٕه ٔی وٙس تب ثب تٛرٝ ثٝ عیفی اظ ٔحسٚزیت

 (.24ثتٛا٘س قغُ آیٙسٜ ذٛز ضا ا٘تربة وٙس)

ٞطچٙس ٕٞبٍ٘ٛ٘ٝ وٝ ػٙٛاٖ ٌطزیس ضٚـ ٔىجج تبوٖٙٛ زض 

ٌطفتٝ ٘كسٜ اؾت ٔٛضز ؾٙزف ویفیت ذسٔبت ؾلأت ثٝ وبض 

زض وتبة ذٛز ثب ػٙٛاٖ  Tanfani  ٚTestiأب اظ ٘ظط تئٛضیه 

ٞبی وبضثطزی پیكطفتۀ تهٕیٓ ٌیطی زض ٘ظبْ ؾلأت ٔسَ  ضٚـ

تٛا٘س ثٝ تهٕیٓ ٌیطاٖ زض ٘ظبْ  ٔىجج ضا ثٝ ػٙٛاٖ ضٚقی وٝ ٔی

ٚ ٕٞىبضاٖ  Santos(.25)ٕ٘بیٙس ؾلأت وٕه وٙس، ٔؼطفی ٔی

ٞبی تهٕیٓ ٌیطی چٙس ٔؼیبضٜ  اٖ ضٚـ٘یع زض ٔغبِؼٝ ذٛز ثب ػٙٛ

ثٝ ػٙٛاٖ اثعاضی ثطای پكتیجب٘ی اظ فطآیٙس یىپبضچٝ ؾبظی 

ٞبی  تىِٙٛٛغی ؾلأت، ٔسَ ٔىجج ضا ثٝ ػٙٛاٖ یىی اظ ضٚـ

تهٕیٓ ٌیطی چٙس ٔؼیبضٜ وٝ ٔی تٛا٘س زض تهٕیٓ ٌیطی زض 

ٔٛضز تىِٙٛٛغی ؾلأت ثٝ ؾیبؾت ٌصاضاٖ وٕه وٙس، ٔؼطفی 

 (. 26وطزٜ ا٘س)

ٞبیی  ض ا٘تٟب ٘یع ثبیؿتی ػٙٛاٖ قٛز ٔغبِؼٝ حبضط ثب ٔحسٚزیتز

٘یع اظ رّٕٝ ٚلت ٌیط ثٛزٖ، زقٛاض ثٛزٖ ٚ ٞعیٙٝ ثط ثٛزٖ رٕغ 

آٚضی اعلاػبت اظ ثیٕبضاٖ ثؿتطی، ٔكىُ ٕٞبٍٞٙی ثب ذجطٌبٖ 

 ٞب ٔٛارٝ ثٛز. ٚ ٔهبحجٝ ثب آٖ

ثرف ٞبی ٔرتّف ثیٕبضؾتب٘ی ٚ ٕٞیٙغٛض ثیٕبضؾتبٖ ٞبی 

ظط ویفیت ذسٔبت اضائٝ قسٜ ثٝ ثیٕبض ٚ ٕٞطاٞبٖ ٔرتّف اظ ٘

ثیٕبض ٚضؼیت ٔتفبٚتی زاقتٝ ٚ اؾتفبزٜ اظ تىٙیه ٞبی اضظیبثی 

ٔٙبؾت وٝ ایٗ تفبٚت زض ویفیت ذسٔبت ثرف ٞب ٚ ثیٕبضؾتبٖ 

ٞبی ٔرتّف ضا اضظیبثی ٚ ثب یىسیٍط ٔمبیؿٝ وطزٜ ٚ ضٕٗ تؼییٗ 

ثؼبز ٘مبط لٛت ٚ ضؼف ایٗ ثرف ٞب ٚ ثیٕبضؾتبٖ ٞب زض ا

ٔرتّف ویفیتی ثٝ آٟ٘ب زض ثٟجٛز ٞطچٝ ثٟتط ذسٔبت ذٛز یبضی 

زٞس، یىی اظ ٘یبظٞبی اؾبؾی ٚاحس ٞبی اضظیبثی ویفیت ٔؿتمط 

زض ثیٕبضؾتبٖ ٞب، زا٘كٍبٜ ٞب ٚ ٚظاضت ثٟساقت ٔی ثبقس. زض ایٗ 

ٔغبِؼٝ ٘یع ٔب ثٝ اضظیبثی ثرف ٞبی ثؿتطی ٔٙترت یىی اظ 

ىی تٟطاٖ اظ ٘ظط ویفیت ثیٕبضؾتبٖ ٞبی زا٘كٍبٜ ػّْٛ پعق

ذسٔبت اضائٝ قسٜ پطزاذتٝ ٚ ضٕٗ تؼییٗ تفبٚت ٞبی ٔٛرٛز زض 

ویفیت ذسٔبت اضائٝ قسٜ زض ایٗ ثرف ٞب زض لیبؼ ثب یىسیٍط، 

٘مبط لٛت ٚ ضؼف ٞطوساْ اظ ثرف ٞب زض ٞط یه اظ اثؼبز ٚ 

ِٔٛفٝ ٞبی ویفیتی ضا شوط ٕ٘ٛزیٓ وٝ ٔی تٛا٘س اعلاػبت ثؿیبض ثب  

رٟت آٌبٜ ؾبظی ثرف ٞب ٘ؿجت ثٝ ٚضؼیت  اضظقی ضا زض

 .ویفیت ذسٔبت ذٛز زض اذتیبض آٟ٘ب لطاض زٞس

ٕٞچٙیٗ ٔغبِؼٝ حبضط ضا ٔی تٛاٖ زض ؾبیط ثرف ٞبی ثؿتطی، 

ٞبی ٔرتّف، ثب اؾتفبزٜ اظ ؾبیط  ثٝ نٛضت ٔمبیؿٝ ثیٗ ثیٕبضؾتبٖ
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 یعز ٔبٞٙبٔٝ ػّٕی پػٚٞكی زا٘كىسٜ ثٟساقت زٚ 

 



ٞبی تهٕیٓ ٌیطی چٙس ٔؼیبضٜ ٚ ثب اؾتفبزٜ اظ عیف ٞبی  ضٚـ

 ذجطٌبٖ ا٘زبْ زاز. ٌؿتطزٜ تطی اظ

 تشکر و قدردانی

 پػٚٞكی   ٔؼبٚ٘ت ٔهٛة   پػٚٞكی  ٔغبِؼٝ حبضط حبنُ عطح

زا٘كٍبٜ ػّْٛ پعقىی تٟطاٖ زا٘كىسٜ ثٟساقت ٔی ثبقس ٚ ثب 

ٕٞىبضی یىی اظ ثیٕبضؾتبٖ ٞبی زا٘كٍبٜ ػّْٛ پعقىی تٟطاٖ 

وٝ زض ایٗ ٔزبَ اظ تٕبٔی ٔؿئِٛیٙی وٝ زض  ،ا٘زبْ قسٜ اؾت

                           ا٘زبْ پطٚغٜ حبضط ٔب ضا یبضی ٕ٘ٛزٜ ا٘س نٕیٕب٘ٝ تكىط 

 ٔی ٕ٘بییٓ.
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Abstract 
Introduction: The process of the measuring quality needs an efficient instrument for recognizing and 

prioritizing criterions of a systematic process for measuring quality improvement. Measuring Attractiveness 

by a Categorical Based Evaluation Technique maybe can help researchers in complex process of measuring 

quality. 

Methods: This is a cross-section study that has three main steps. First step was mining the indicators of the 

quality assessment by using a Comprehensive review and survey of experts; The second step was 

prioritization of these indicators by MACBETH Method; and at the last step selected Hospital inpatient 

wards were ranked in terms of quality of services using MACBETH by a sample consist of 411 of inpatients. 
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 had the highest priority and accessibility had 

the lowest priority. Also the department of urology had the lowest quality. 

Conclusion: Using suitable assessment techniques those can assessing differences in the quality of hospitals 

and hospital wards’ services and compromising them and within denotation of strength and weakness of 

these hospitals and wards in dimensions also help them to improve their services, is a fundamental need for 

quality assessment units. 
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