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اي و تاپسیس فازي در تحلیل  کیفیت  هاي تحلیل شبکه کاربرد روش

 هاي بهداشتی خدمات الکترونیک بخش مراقبت
  
    

  3محمدرحیم رمضانیان/ 2حامد غیب دوست/ 1ناصر حمیدي
  چکیده

  

اولویـت جهـانی   هاي خدمات بهداشتی و درمان و نیز ارائه خدمات بهداشتی و درمان با کیفیت، به یـک   کاهش هزینه :مقدمه
هاي بهداشتی بـر اسـاس    هدف از این تحقیق به کارگیري مفهوم کیفیت خدمات الکترونیک در بخش مراقبت. است تبدیل شده

      . باشد رویکرد سروکوال و ارائه چارچوبی براي تحلیل و ارزیابی خدمات مراقبت بهداشتی الکترونیکی می
اي  صمیم گیري چند معیاره ساخته شد که شامل ترکیب فرآیند تحلیل شبکهدر این تحقیق مدلی بر اساس روش ت :روش کار

براي به دست آوردن وزن معیارهاي کیفیت خدمات الکترونیکـی و تاپسـیس فـازي جهـت ارزیـابی و اولویـت بنـدي ارائـه         
و تاپسـیس فـازي   اي  ابزار گردآوري اطلاعات پرسشنامه فرآیند تحلیـل شـبکه  . دهندگان مراقبت بهداشتی الکترونیکی است

 Superهـا بـه وسـیله نـرم افـزار       است و تحلیل داده باشد که در چهار بیمارستان شهر رشت مورد ارزیابی قرار گرفته می

decision بود 1392تا  1391ها و انجام مطالعه سالهاي  زمان مربوط به گردآوري داده. صورت گرفت.  
 19الکترونیک استفاده شده در این تحقیق داراي شش معیار اصلی و  معیارهاي مربوط به ابعاد سنجش سروکوال :ها یافته

چهار بیمارستان گلسار، قائم، آریا و پورسینا به ترتیب رتبه یک تا چهار را کسـب  . زیرمعیار می باشد که رتبه بندي شدند
ه خـود اختصـاص دادنـد کـه     اي را ب ـ کردند و معیارها و زیرمعیارهاي تحقیق که مورد شناسایی قرار گرفتند هر کدام رتبه

  .باشد هاي بهداشتی می ها در ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیک در مراقبت نشان دهنده اهمیت آن
توان با معرفی معیارها و زیر معیارهاي مربوط به کیفیت خدمات الکترونیک اهمیـت   با اجراي این پژوهش می :نتیجه گیري

  . هاي بهداشتی کمک کرد شدن هر چه بیشتر عملکرد خدمات مراقبتها را مشخص کرد و به بهتر  هر کدام از آن
هاي بهداشـتی الکترونیکـی، تاپسـیس فـازي، سـروکوال،       خدمات الکترونیک، کیفیت خدمات الکترونیک، مراقبت :ها کلیدواژه

  اي  فرآیند تحلیل شبکه
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نـــه تنهـــا بایـــد بـــا  هـــا در شـــرایط جهـــانی امـــروز، شـــرکت
ــرکت ــا ش ــرکت   ه ــا ش ــه ب ــی بلک ــا ي داخل ــز  ه ــارجی نی ي خ

ــا ارائــه خــدمات    رقابــت کننــد و ایــن بســیار مهــم اســت کــه ب
ــده    ــرف کنن ــارات مص ــا انتظ ــگ ب ــا هماهن ــب   ه ــت عق از رقاب

نمانند، کـه ایـن امـر بـه نوبـه خـود بـراي دسـتیابی بـه خـدمات           
ــا کیفیـــت   ــم اســـتمطلـــوب و بـ ــا و  . مهـ ــه نیازهـ ــانی کـ زمـ

انتظـارات مشــتري بـرآورده شــود کیفیــت حاصـل مــی شــود و    
ي هــا در سـال . ایـن ویژگـی خـدمات بایـد انــدازه گیـري شـود      

اخیــر مفهــوم کیفیــت خــدمات الکترونیــک یــا مبتنــی بــر وب   
ــارت و     ــه و نظـ ــور یافتـ ــک ظهـ ــارت الکترونیـ ــد تجـ ــا تولـ بـ

ــزایش یاف    ــک اف ــدمات الکترونی ــت خ ــابی کیفی ــارزی ــت ا هت س
بــه علــت اســتفاده هــر چــه بیشــتر از خــدمات الکترونیــک  ]. 1[

بیش از هـر زمـان دیگـر در ایـران نیـاز بـه اسـتفاده از خـدمات         
ــت   ــه مراقبـ ــک در زمینـ ــا الکترونیـ ــاس  هـ ــتی احسـ ي بهداشـ

ایـن  . طلبـد  شـود و در ایـن زمینـه تحقیقـات بیشـتري را مـی       می
ــد       ــاران مانن ــکلات بیم ــدن مش ــم ش ــث ک ــد باع ــی توان ــر م ام

بـا یـک برنامـه مـی     . اهش زمان مراجعـه بـه بیمارسـتان شـود    ک
ــه   ــري هزین ــه طــور چشــم گی ي پزشــکی و اداري را هــا تــوان ب

ــت    ــاران و پرداخــ ــر دو طــــرف بیمــ ــه هــ ــاهش داد و بــ کــ
ــاند   ــود رسـ ــه سـ ــدگان هزینـ ــدمات   . کننـ ــتفاده از خـ ــا اسـ بـ

ــان صــرفه     ــم در زم ــه و ه ــم در هزین ــوان ه ــی ت الکترونیــک م
ات الکترونیــک یکــی از ســنجش کیفیــت خــدم. جــویی کــرد

ــه مــا ایــن امکــان را مــی دهــد تــا از    راه کارهــایی اســت کــه ب
ــات و      ــاوري اطلاع ــف فن ــاي مختل ــتقرار کاربرده ــت اس کیفی
ارتباطـــــات اعـــــم از تجـــــارت الکترونیـــــک، دولـــــت     
ــوزش الکترونیــک      ــک، آم ــداري الکترونی ــک، بانک الکترونی

ــت     ... و  ــازخورد در جه ــن ب ــتفاده از ای ــا اس ــویم  و ب ــاه ش آگ
  ].2[هبود وضعیت کشور در این زمینه تلاش کنیم ب

این پـژوهش بـه دنبـال آن اسـت کـه مفهـوم کیفیـت خـدمات         
ــت  ــق   الکترونیــک در بخــش مراقب ــورد تحقی هــاي بهداشــتی م

ــري  هــا شــیوه. و تحلیــل قــرار دهــد ي زیــادي بــراي انــدازه گی
وجـــود دارد کـــه در ایـــن  کیفیـــت خـــدمات الکترونیـــک

 ــ ــت خــ ــی کیفیــ ــق از روش شناســ ــروکوال تحقیــ دمات ســ
اســتفاده مــی شــود و دلیــل انتخــاب ایــن روش ایــن اســت کــه  

ي هــا ایـن روش یکــی از پراســتفاده تــرین و رایــج تــرین شــیوه 
   .باشد می ارزیابی کیفیت خدمات

نیــز، یــک حــق بهداشــتی مناســب ي هــا سترســی بــه مراقبــتد
ــات . ابتــدایی و اساســی عامــۀ مــردم اســت  ــراهم آوري امکان ف

تجهیــــزات مناســــب  ی بــــه همــــراهو منــــابع انســــانی کــــاف
ویـــژه نقـــاط دور دســـت و بــه   الکترونیکــی در همـــه جـــا و  

بــا بهــره جــویی . محــروم، کــاري دشــوار و پرهزینــه مــی باشــد
افـــراد جامعـــه قـــادر    از فنـــاوري مخـــابراتی و اطلاعـــاتی،  

ــتی و       ــدمات بهداش ــه خ ــان ب ــی یکس ــود از دسترس ــد ب خواهن
بهــره  پزشـکی الکترونیکــی بـه منظــور حفـظ ســلامت خـویش    

ــد  ــد شــوند و فراین ــ من ــانی خــود  هــا تمراقب ي بهداشــتی و درم
ــد   ــري اداره کنن ــه نحــو مناســب ت کــاربرد اساســی دیگــر  . را ب

ي هـــا ایــن رونــد، کمــک بــه پیشــگیري و کنتــرل بیمــاري       
ــردار، ــان، و     واگی ــص در درم ــانی متخص ــابع انس ــایی من راهنم

ــۀ خــدمات بهداشــتی و پزشــکی اســت    ــد ارائ  تســریع در فراین
یــت خــدمات بــه عنــوان یــک اهــرم مهــم و راهبــردي  کیف. ]3[

. ]4[ي خـــدماتی دارد هـــا نقشــی ویـــژه در موفقیـــت ســـازمان 
خــدمات مراقبــت بهداشــتی الکترونیکــی هماننــد ســایر مراکــز  
ــراي        ــر ب ــارتی دیگ ــه عب ــا ب ــتریان ی ــراي مش ــدمت ب ــد خ تولی

توانــد از میــان مراکــز    مــی یــک بیمــار . باشــد مــی بیمــاران
ي هــا ، مرکــزي را کــه بـا قیمــت مختلـف ارایــه دهنــده خـدمت  

ــه   ــري را ارای ــدمات بهت ــاوت، خ ــی متف ــد   م ــاب کن ــد، انتخ ده
ــت        ــده مراقب ــه ش ــدمات ارای ــت خ ــه کیفی ــث ب ــن مبح ــه ای ک

  ].5[پردازد  می بهداشتی الکترونیکی
ــه   ــر، ارائ ــق حاض ــدف از تحقی ــنجش    ه ــت س ــارچوبی جه چ

ــی     ــتی الکترونیکـــ ــت بهداشـــ ــدمات مراقبـــ ــت خـــ کیفیـــ
زي آن در وب ســــــایت ســــــاو پیــــــاده هــــــا بیمارســـــتان 

  .ي گلسار، پورسینا، آریا و قائم بودها بیمارستان
  
  

ــق توصــیفی   ــن تحقی و از  پیمایشــی روش مــورد اســتفاده در ای
در ایـــن مقالـــه، وب ســـایت  .بـــودلحــاظ هـــدف کـــاربردي  

 مقدمه

 روش کار
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ــائم در شهرســتان  هــا بیمارســتان ــا و ق ي گلســار، پورســینا، آری
ق بـــه عنـــوان مطالعـــه مـــوردي تحقیـــ 1392رشـــت در ســـال 
ــدند  ــاب شـ ــه    . انتخـ ــه بـ ــن مقالـ ــدف ایـ ــه هـ ــایی کـ از آنجـ

 ي و تاپســـیس فـــازي ا هکـــارگیري فرآینـــد تحلیـــل شـــبک   
)FUZZY TOPSIS(   ــابی کیفیـــت خـــدمات بـــراي ارزیـ

ــه، پرسشــنامه   ــن مقال ــق ای ــزار تحقی ــود، اب . اســت الکترونیکــی ب
ــه ــنامه  در تهیـ ــبکه پرسشـ ــل شـ ــد تحلیـ ــؤالات اي  فرآینـ از سـ

منظـــور جهـــت ارزیـــابی  بـــدین. اســـت بســـته اســـتفاده شـــده
ــر    ــذار ب ــاي اثرگ ــدمات  معیاره ــت خ ــتی  کیفی ــت بهداش مراقب

ــی ــه  الکترونیک ــه گزین ــر،    از نُ ــدکی مهمت ــان، ان ــت یکس اهمی
در نظـر گرفتــه شـد کــه   مهمتـر، بسـیار مهمتــر، و اکیـداً مهمتــر    

ــی  ــه  پاســخگو م ــس از مطالع ــهولت پ ــه س ــد ب ــیحات  توان توض
ا بـا علامــت  هــا ر مربوطـه، میـزان اهمیــت هـر یــک از شـاخص    

ــه ــد  زدن گزینـ ــین کنـ ــر تعیـ ــورد نظـ ــه. مـ ــنامه  در تهیـ پرسشـ
ــازي  ــیس ف ــد    تاپس ــتفاده ش ــته اس ــؤالات بس ــز از س ــدین . نی ب

هــاي ارائــه دهنــده خــدمات  منظــور جهــت ارزیــابی بیمارســتان
ــی  ــتی الکترونیک ــت بهداش ــه  مراقب ــنج گزین ــعیف،   پ ــیار ض بس

در نظــر گرفتــه شــد   بســیار خــوب، خــوب، متوســط، ضــعیف
ــه پا ــیکـ ــه  ســـخگو مـ ــهولت پـــس از مطالعـ ــه سـ ــد بـ ي توانـ

ــورد     ــار م ــردن زیرمعی ــرآورده ک ــزان ب ــه می توضــیحات مربوط
هــاي مبتنــی بــر مقایســه   در پرسشــنامه. نظــر را مشــخص نمایــد

ــی     ــبه م ــازگاري محاس ــرخ س ــون ن ــی چ ــرخ   زوج ــردد از ن گ
ــاتریس ــار مــدل اســتفاده مــی   ســازگاري م ــراي اعتب ــا ب شــود  ه

ــازگاري   ــرخ س ــق ن ــن تحقی ــاتریس  کــه در ای ــه م ــر   کلی ــا زی ه
ــوده 1/0 ــتاندارد بــودن پرسشــنامه        ب ــا توجــه بــه اس اســت و ب

  ].6[اي نیازي به آزمون روایی نبود  فرآیند تحلیل شبکه
ــه  کــافی در  لازم بــود جامعــه پاســخگو بــه پرسشــنامه، از تجرب

از یــک سـو، بــه دلیــل  . هـا برخــوردار باشـند   وب ســایت زمینـه 
یفیـــت خـــدمات ي ســـنجش کماهیـــت چنـــد بعـــدي مســـأله 

ــه درك  مراقبـــت بهداشـــتی الکترونیکـــی بیمارســـتان  هـــا، کـ
ــه   ــه حیط ــنایی ب ــد آش ــل آن نیازمن ــاوري   کام ــل فن ــایی از قبی ه

ــایت      ــتفاده از وب س ــه، و اس ــري از رایان ــره گی ــات، به اطلاع
ــو     ــا الگ ــر ب ــوي دیگ ــت و از س ــره اس ــه و غی ــرداري از جامع  ب

ــتفاده در پژوهشـــی  ــورد اسـ ــره مـ ــه خبـ ــده  کـ ــام شـ ، ]7[انجـ

ــر پــنج        ــت خــدمات از نظ ــراي ســنجش کیفی ــگران ب پژوهش
ــا  . خبــره بهــره گرفتنــد بازدیدکننــدگانی کــه بــه طــور مــداوم ب

انـد بـه عنـوان جامعـه خبـره       هـا سـروکار داشـته    این وب سـایت 
ــدند  ــاب ش ــداد  . هــدف انتخ ــوع تع ــه   20در مجم ــه ب ــره ک خب

ــایت ــا    وب سـ ــنا بـ ــتند، آشـ ــنایی داشـ ــر آشـ ــورد نظـ ــاي مـ هـ
داشـــتی و تحصـــیلات دکتـــري و هـــاي به خـــدمات مراقبـــت

فــوق لیســانس مــرتبط، جامعــه آمــاري ایــن تحقیــق را تشــکیل  
  . دادند

ــا و روش  ــون ابزاره ــا کن ــایل     ت ــل مس ــراي ح ــددي ب ــاي متع ه
ــد ــه شــده    چن ــک    معیــاره ارای ــدترین ایــن تکنی هــا  از کارآم

ــی     ــله مراتب ــل سلس ــد تحلی  Analytic Hierarchy(فرآین

Process (ــاعتی در اســـت کـــه توســـط تومـــاس   بـــوده ال سـ
پــس از چنــدي  بــه دلیــل آنکـــه     . مطــرح شــد   1980ســال  
، جامعیــــت لازم را فرآینـــد تحلیـــل سلســــله مراتبـــی   روش 

ــال   ــاعتی در سـ ــت، سـ ــه  1996نداشـ ــترش یافتـ اي  روش گسـ
 ANP: Analytic( ايتحــت عنــوان فرآینــد تحلیــل شــبکه 

Network Procsses(  بســـیاري از مســـائل . را ارائـــه نمــود
واننـــد بـــه صـــورت سلســـله مراتبـــی  تتصـــمیم گیـــري نمـــی

هـا   ساختار بنـدي شـوند و بایـد  بـه صـورت یـک شـبکه بـا آن        
رفتـــار نمـــود، چـــون در بردارنـــده وابســـتگی و اثـــر متقابـــل  

. عناصر سـطح بـالاتر روي عناصـر سـطح پـایین تـر مـی باشـند        
سلسـله مراتــب، داراي سـاختار خطــی بـالا بــه پـایین اســت امــا     

-یابــد و شــامل ســیکلشــبکه، در تمــام جهــات گســترش مــی 

. شـود  ي درون هـر خوشـه مـی   هـا  و حلقـه  هـا  هایی میان خوشـه 
ــی از راه ــبات در روش   یک ــام محاس ــاي انج ــل   ه ــد تحلی فرآین

ــن اســت کــه وزن  اي شــبکه ــه دســت آمــده از انجــام   ای هــاي ب
ــام ســوپرماتریس قــرار  مقایســه ــه ن هــاي زوجــی در ماتریســی ب
ــد ــد  . گیرن ــوپرماتریس تصــور کنی ــوم س ــراي درك مفه ــه  ب ک

ــاله داراي  ــاخه  nمســـ 1شـــ 2, , , nC C C  ــوده و در بـــ
عنصــر وجــود داشــته باشــد، حــال اگــر   ni  ام تعــداد-iشــاخه 

ــه صــورت  iرا انتخــاب و تمــام عناصــر    jو  iي دو شــاخه را ب
ــر اول   ــه عنصـ ــبت بـ ــاتریس   jزوجـــی نسـ ــیم، مـ ــه کنـ مقایسـ

ایســه زوجــی بــه دســت آمــده نشــان دهنــده مقایســه زوجــی  مق
ــاخه   ــر ش ــه عناص ــاخه    iکلی ــر اول ش ــه عنص ــبت ب ــت jنس . اس
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ــژه مربوطــه        ــردار وی ــد، ب ــه معنــادار نباش ــن مقایس ــه ای چنانچ
ــه  ]. 8[ صــفر خواهــد بــود پــس از تشــکیل ســوپرماتریس اولی

ــاموز   ــوپرماتریس نـ ــه سـ ــاز    ونکـ ــورت نیـ ــام دارد، در صـ نـ
ــتون ــوپرماتریس وزن     س ــده و س ــال ش ــاتریس نرم ــن م ــاي ای ه

  .آیددهی شده یا نرمال به دست می
ــا       ــی ی ــی، غیرقطع ــولاً ذهن ــاوت معم ــان درك و قض ــوه بی نح

ــبهم اســت ــه وســیله    . م ــی ب ــت و ذهنیت ــین عــدم قطعی ــک چن ی
ــود     ــی شـ ــرل مـ ــار کنتـ ــال و آمـ ــه  . ]9[احتمـ ــایی کـ از آنجـ

 ــ  ــت کمت ــات دق ــاي    کلم ــوم متغیره ــد، مفه ــداد دارن ري از اع
هــا را مشــخص و بیــان مــی   زبــانی بــه صــورت تقریبــی پدیــده 

بــه منظــور رفــع ابهــام، گنگــی و ذهنــی بــودن قضــاوت  . کننــد
ــراي     ــازي ب ــري، منطــق ف ــد تصــمیم گی و نظــر انســان در فرآین

زاده لطفـی  . ]10[ اسـت  هـاي زبـانی بـه وجـود آمـده      بیان متغیـر 
ــا  و بلمــن اولــین محققــانی ب ودنــد کــه مســاله تصــمیم گیــري ب

هــاي فــازي را بررســی کردنـــد و     بــه کــار بــردن مجموعــه    
ــود آوردنــد       ــازي را بــه وج ــد معیــاره ف ــمیم گیــري چن . تص

هــاي متعــددي بــراي  تصــمیم گیــري چنــد معیــاره فــازي روش
از آنجــایی کــه ]. 11[اســت  ارائــه کــرده تاپســیس فــازي حــل

ــر کــوچک    تمــام روش ــا تغیی ــازي ب ــاي حــل تاپســیس ف ی در ه
ــازيروش  ــه دســت آمــده  تاپســیس ف ــد، چــن و همکــاران ب ان

مـــا در روش پیشـــنهادي از روش چـــن و همکـــاران اســـتفاده  
و آن را بــه اعــداد فــازي مثلثــی نیــز بســط دادیــم        نمــودیم 

ــه    ]. 12[ ــع ب ــتر راج ــراي توضــیحات بیش ــا ب ــازي ام ــیس ف  تاپس
ــتفاده    ــن اســ ــده چــ ــلاح شــ ــش از روش اصــ ــن بخــ در ایــ

  ]. 13[است  شده
ــرض کن ــد فـ ــاتیو،  mیـ ــار و  nآلترنـ ــده   kمعیـ ــمیم گیرنـ تصـ

ــه در آن    ــیم ک ــته باش ــایی   A1, A2, …, Anداش آلترناتیوه
ــد      ــدي گردن ــت بن ــا اولوی ــوند ی ــاب ش ــد انتخ ــه بای ــتند ک . هس

C1, C2,…, Cn  ــه ــا مشخصـ ــا یـ ــابی   معیارهـ ــاي ارزیـ هـ
را نســـبت بـــه معیـــار یـــا  Aiهـــا مقادیرآلترنـــاتیو  ijx.هســـتند

بــه منظــور . را نشــان مـی دهــد  Kتوســط ارزیــاب   Cjمشخصـه  
ــازي    ــرد ف ــاز عملک ــودن امتی ــه نم ــاب از  ijx Kیکپارچ ارزی

  .روش ارزش میانگین استفاده می شود

ــراف    داده ــراي حـــذف انحـ ــه دســـت آمـــده بـ ــام بـ هـــاي خـ
 هــاي انــدازه گیــري مختلــف در مســائل     واحــدها و مقیــاس 

ــد م  ــري چن ــارهتصــمیم گی ــد نرمــال ســازي شــوند   عی در . بای
ــود     ــی ش ــتفاده م ــی اس ــازي خط ــال س ــن روش از نرم ــام . ای گ

بعد، ایجـاد مـاتریس تصـمیم فـازي نرمـال سـازي شـده وزنـی         
هــاي مختلــف بــراي هــر معیــار   بــا در نظــر گــرفتن وزن. اســت

ــی   ــی م ــالایز شــده وزن ــاتریس تصــمیم نرم ــرب   م ــا ض ــد ب توان
فـــازي نرمـــالایز  اهمیــت وزن معیارهـــا در مـــاتریس تصــمیم  

ــده . شــده محاســبه شــود  ــین حــل ای ــراي تعی ال مثبــت و حــل  ب
تــا کنــون مــاتریس تصــمیم گیــري مــوزون      ال منفــی   ایــده

ال مثبــت و  ایــده حــلدر ایــن گــام . اســت نرمــال تشــکیل شــده
ــده حــل ــازي  ای ــر تعریــف   Aو Aال منفــی ف بــه شــکل زی

  ].14[ند شومی
ــاتیو بــا حــل ایــده  انــدازه محاســبه ال مثبــت و  فاصــله هــر آلترن
  :ال منفی فازي به صورت زیر محاسبه می شود حل ایده

1

n

i ij j
j

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



  

  

1

n

i ij j
j

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


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  V=  نرمال شده وزنی

ــی     ــریب نزدیکـ ــبه ضـ ــراي محاسـ ــدي   (ci)بـ ــت بنـ و اولویـ
ــامی    آلتر ــدي تم ــه بن ــریب نزدیکــی، رتب ــین ض ــا تعی ــا، ب ناتیوه

ــدگان       ــمیم گیرن ــود و تص ــبه ش ــد محاس ــی توان ــا م آلترناتیوه
ــد   ــاب کننـ ــاتیو را انتخـ ــرین آلترنـ ــد بهتـ ــریب . مـــی تواننـ ضـ
  :نزدیکی هر آلترناتیو به صورت زیر محاسبه می شود
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dC ,   i=1,2,...,m
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ســـاخت شـــبکه  در قـــدم اول از مراحـــل تحقیـــق نســـبت بـــه

هـــا اقـــدام  ارتبـــاطی معیارهـــا و زیـــر معیارهـــا بـــا بیمارســـتان 
  .کنیم می
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ر اساس ب ها ساختار سلسله مراتبی پیشنهادي سنجش کیفیت خدمات مراقبت بهداشتی الکترونیکی در بیمارستان: 1نمودار 
  سروکوال يها یژگیو

  
یین درجه اهمیت هر معیار اصلی نسـبت  در این مطالعه جهت تع

ــرم افــزار   روش  Super decisionبــه هــدف از خروجــی ن
نسـبت بـه    هـا  گزینـه  ي و براي تعیین امتیازا هفرآیند تحلیل شبک

زیرمعیارها از جدول یک بر اساس تحقیـق وانـگ و همکـاران    
  .]15[ ستا هاستفاده شد

  
  ستا هنسبت به زیرمعیارها آمد ها تعیین امتیازگزینه ي زبانی و اعداد فازي که برايها مقیاس: 1جدول 

  خیلی خوب  خوب  متوسط  ضعیف  خیلی ضعیف  هاي زبانی متغیر
  )7،9،9(  )5،7،9(  )3،5،7(  )1،3،5(  )1،1،3(  عدد فازي

  
  

    

ھا سنجش کیفیت خدمات مراقبت بھداشتی الکترونیکی بیمارستان  

 )C1(شکل ظاھری 
 

 )C2(قدرت پاسخگویی 
 

 )C3(قابلیت اعتماد 
 

 )C4(کیفیت اطلاعات 
 

 )C5(تضمین 
 

 )C6(ھمدلی 
 

 )C11(طراحی 
 

محتوای  وب سایت 
)C12( 

 

 )C13(ه قابلیت استفاد
 

 عملیات سازماندھی
 )C14(وب سایت 

 

خدمت بھ مشتری 
)C21( 

 
عملکرد تکنیکی 

)C21( 
 

امکان دریافت 
خدمات پشتیبانی 

)C23( 
 

تخصص کارکنان 
)C31( 

شھرت  نام تجاری و
)C32( 

 
 )C33(خدمات صحیح 

 

 )C34(استانداردسازی 
 

میزان کافی بودن و 
در دسترس بودن 

 )C41(اطلاعات 
 

صحت و درستی 
 )C42(اطلاعات 

 

بھ روز رسانی 
 )C43(اطلاعات 

 

تعادل و جبران 
)C51( 
 

اعتماد مشتریان 
)C52( 
 

نگھداری 
 )C61(مشتری 

 

 )C62( ھا رابطھ
 

مداری  مشتری
)C63( 
 

 گلسار مارستانیب
)AL1( 

 نایپورس مارستانیب
)AL2( 

 ایآر مارستانیب
)AL3( 

 قائم مارستانیب
)AL4( 
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ــه  ــه دســت آوردن هم ــس از ب ــه   پ ــایج حاصــل از انجــام هم نت
ي مربوطــه، ســوپر مــاتریس نــاموزون     هــا  و وزن هــا مقایســه 

ــه نتــایج مر . شــودتشــکیل مــیي ا هفرآینــد تحلیــل شــبکبــوط ب
ــاموزون نتــایج حاصــل از همــه مقایســات   در ســوپر مــاتریس ن

  .زوجی با معنی آمد
ــل، در    ــاموزون در مرحلــه قب بعــد از محاســبه ســوپر مــاتریس ن
ایـن مرحلــه سـوپر مــاتریس مـوزون محاســبه شـد و در نهایــت     

، مـــاتریس  Super Decisionبـــه کمـــک نـــرم افـــزار   
پـس از بـه دسـت آوردن     .دود شـده نهـایی بـه دسـت آمـد     مح

ــا  ــت معیاره ــزان اهمی ــا اســتفاده از روش   می ــل  ب ــد تحلی فرآین
ــبک ــایت  يا هشــ ــاز دهــــی وب ســ ــه امتیــ ــت بــ ــا ، نوبــ ي هــ

ــا    بیمارســـتان ــردن معیارهـ ــر در بـــرآورده کـ ــاي مـــورد نظـ هـ
 هــا بــر اسـاس جــدول دوم بــراي امتیـازدهی وب ســایت  . رسـید 

میـانگین نظـرات   یـک از معیارهـا،   نسـبت بـه هـر     هـا  بیمارستان

ــراد ــه وب ســایت   کــل اف ــراي کلی ــاتریس ب ــن م ــراي ای ــا ب ي ه
  .در نظر گرفته شد ها بیمارستان

در مرحلــه بعــدي جــداول تصــمیم گیــري کــه از میــانگین       
لازم بــه . شـد  سـازي  نرمــال ،دن ـآیدســت مـی ه نظـرات افـراد ب ـ  

ذکـر اســت کـه همگــی معیارهـاي مــورد اسـتفاده در پــژوهش     
ــد حاضــر جن ــت دارن ــه مثب ــال  ب ــاتریس  ســازيو نتیجــه نرم م

. تصـمیم گیـري، ماتریسـی فـازي مثلثـی بـا اعـداد مثبـت اسـت         
ــه  ــال در ایـــن مرحلـ ــوزون نرمـ ــمیم گیـــري مـ ــاتریس تصـ  مـ

 حــلل مثبــت و ا هایــد حــلدر ایــن گــام . تشــکیل شــد ســازي
ــد ــازي  ا هایــ ــی فــ ــت  را  Aو Aل منفــ ــه دســ ــد بــ  بایــ

 حــلتــوان مــیبنــابراین بــا توجــه بــه مــوارد بــالا، . آوردیــم مـی 
ــد ــد حــلل مثبــت و ا های ــازي راا های ــراي  ل منفــی ف ــار 19ب  معی

ــبه کــرد  ــل ایــد   . محاس ل مثبــت و منفــی  ا هپــس از تعیــین ح
 ل منفـی ا هل مثبـت و حـل ایـد   ا هز ایـد ا هنوبت بـه محاسـبه فاصـل   

ــی ــد  م ــه شــد،  رس ــون گفت ــا کن ــه ت ــی از آنچ ــوان  م ــوع ت مجم
ــاتیوهــر  فواصــل ل منفــی فــازي ا هل مثبــت و ایــدا هاز ایــد آلترن
  .محاسبه نمود کلیه آلترناتیوهارا براي 

  
  منفی ال  حل ایده ال مثبت و ایدهحل از  مجموع فواصل هر آلترناتیو: 2 جدول

  قائم  آریا  پورسینا  گلسار  آلترناتیوها
  935/0  986/0  190/1  784/0  ل مثبتا هفاصله از اید
  818/0  755/0  517/0  992/0  ل منفیا هفاصله از اید

  
ل مثبـت و  ا هاز ایـد  پس از محاسبه مجمـوع فواصـل آلترناتیوهـا   

نوبت به محاسبه ضریب نزدیکی براي هـر آلترنـاتیو    منفی فازي
idپس از محاسبه ) Ci( ضریب نزدیکی  .رسید  id و      بـه

  . شودتعریف می آلترناتیوهاعنوان معیاري براي رتبه بندي 
  

  ها ي بیمارستانها هر آلترناتیو  براي هر کدام از وب سایت ضرایب نزدیکی و رتبه: 3 جدول
  قائم  آریا  پورسینا  گلسار  آلترناتیو

CCi 5584/0  3029/0  4336/0  4667/0  
  2  3  4  1  رتبه

  
مشـخص   ها آنزیرمعیارها و وزن  کلیه معیارها و) 4(در جدول 

ي مربـوط  ها ي را کسب کرده و رتبها هست و هر کدام رتبا هشد
  .ستا هآمد ها آندر جلوي  ها آنبه 

افته های  
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  ي مبنایی براي رتبه بنديا هوزن نهایی و رتبه نهایی هر معیار و زیر معیار بر اساس فرآیند تحلیل شبک: 4ل جدو

  نماد  زیر عامل/عامل  معیار
وزن نرمال 

شده در 
 دسته

وزن ماتریس 
 محدود شده

سته
ر د

ه د
رتب

 

تبه
ر

 
یی

نها
  

لی
اص

  

 C1 1352/0  0676/0  6 6 شکل ظاهري

  C2 1356/0 06782/0  5  5 قدرت پاسخگویی
  C3 19682/0 09841/0  2  2 قابلیت اعتماد

 C4 20826/0  10413/0  1  1 کیفیت اطلاعات

  C5 1685/0  08452/0  3  3 تضمین
  C6 15558/0  07779/0  4  4 همدلی

یار
 مع

زیر
  

  C11 01832/0  00916/0  4  19  طراحی
  C12 05404/0  02702/0  1  7  محتواي  وب سایت

  C13 0404/0  0202/0  2  13  قابلیت استفاده
  C14 02244/0  01122/0  3  18  سازماندهی عملیات وب سایت

  C21 07166/0 03583/0  1  6  خدمت به مشتري
  C22 02936/0 01468/0  3  16  عملکرد تکنیکی

  C23 03462/0 01731/0  2  14  امکان دریافت خدمات پشتیبانی
  C31 0718/0 0359/0  1  5  تخصص کارکنان

  C32 03054/0 01527/0  4  15 نام تجاري و شهرت
  C33 05404/0 02702/0  2  7 خدمات صحیح
  C34 04044/0 02022/0  3  12  استانداردسازي

  C41 0466/0 0233/0  3  10 رس بودن اطلاعاتمیزان کافی بودن و در دست
  C42 08982/0 04491/0  1  2  صحت و درستی اطلاعات

  C43 07184/0 03592/0  2  4  به روز رسانی اطلاعات
  C51 05086/0 02543/0  2  9  تعادل و جبران
  C52 11764/0  05882/0  1  1  اعتماد مشتریان

  C61 04434/0 02217/0  2  11  نگهداري مشتري
  C62 02416/0 01208/0  3  17  ها رابطه

  C63 08708/0 04354/0  1  3  مشتري مداري
  

را » اطلاعـات  تی ـفیک«، خبرگـان معیـار   )4(با توجه بـه جـدول   
مهم ترین عامل مؤثر در فرآینـد کیفیـت خـدمات الکترونیـک     

پـس از آن معیـار   . ندا هدرخدمات مراقبت بهداشتی قلمداد نمود
ین نقـش را در فرآینـد کیفیـت خـدمات     مهمتر» قابلیت اعتماد«

معیـار  . کنـد الکترونیک درخدمات مراقبـت بهداشـتی ایفـا مـی    
آخرین رتبه را در بین عوامل مـوثر بـر کیفیـت    » شکل ظاهري«

خــدمات الکترونیــک درخــدمات مراقبــت بهداشــتی بــه خــود  
ست که حاکی از آن اسـت کـه شـکل ظـاهري     ا هاختصاص داد

ي بهداشتی الکترونیکـی  ها راقبتکمترین تأثیر را در خدمات م
مهم ترین زیـر عامـل مـؤثر در    » اعتماد مشتریان«زیرمعیار . دارد

فرآیند کیفیـت خـدمات الکترونیـک بـر اسـاس نظـر خبرگـان        
قـرار  » صحت و درستی اطلاعـات «بعد از این، زیر معیار . است
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بعد از این دو معیار در جایگاه » مشتري مداري«زیر معیار . دارد
ر دارد که نشان از اهمیت بیش از پیش ایـن عوامـل در   سوم قرا

کیفیت خدمات الکترونیک درخدمات مراقبت بهداشتی امروز 
، »به روز رسانی اطلاعات«بعد از این زیر معیار، زیر معیار . دارد

ي هـا  در اولویـت » خـدمت بـه مشـتري   «، و »تخصص کارکنان«
باعـث  » اتکیفیت اطلاع«اهمیت بالاي معیار . بعدي قرار دارند

بـه روز  «و » صحت و درستی اطلاعـات «ست دو زیرمعیار ا هشد
، داراي اولویت بالایی براي کیفیـت خـدمات   »رسانی اطلاعات

سـازماندهی عملیـات   «، »طراحـی «زیر معیار . الکترونیک باشند
در پایین ترین الویت قرار دارند که زیر معیارهـاي  » وب سایت
، در )3(وجـه بـه جـدول    بـا ت . هسـتند » شکل ظاهري«مربوط به 

نیز بیمارستان گلسار رتبه اول را به خـود   ها رتبه بندي بیمارستان
اختصاص داد و بیمارستان قائم و آریا به ترتیب حائز رتبـه دوم  
و سوم شدند و در آخر بیمارسـتان پورسـینا رتبـه چهـارم را در     

  . میان چهار بیمارستان کسب کرد
  
  

ي هـا  در ارائـه خـدمات مراقبـت    اه ـ با توجه به اهمیت بیمارستان
از اهمیـت زیـادي    هـا  آنبهداشتی ارزیابی خدمات الکترونیک 

ــت  ــوردار اس ــت  . برخ ــدمات مراقب ــت خ ــه کیفی ــا در زمین ي ه
سـت و محققـان   ا هبهداشتی مطالعـات بسـیار زیـادي انجـام شـد     

در تحقیقــی کــه در زمینــه بهبــود  . نــدا هفراوانــی بــه آن پرداختــ
لامت بیمارستان در محیطی غیـر  ي پزشکی سها عملکرد سایت

به صورتی که مدل ارائـه شـده   . ستا هقطعی و فازي انجام گرفت
ي مختلف سایت ها براساس رتبه بندي فازي، جز به جز قسمت

را ارزیابی و کیفیت هر بخش را بر اساس خـدمات ارایـه شـده    
در تحقیقـی در زمینـه    . ]16[ نـد ا ههر بخش از بیمارستان سنجید

 هـا  ي بهداشـتی بیمارسـتان  ها د، به خدمات مراقبتبهبود عملکر
ي هـا  ي مراقبـت هـا  ست و به طراحی بهینـه وب سـایت  ا هپرداخت

ــا بهداشــتی بیمارســتان ــی و   ه ــق یکپارچــه ســازي داخل از طری
 سـت ا هخارجی اطلاعات و تحویل نیازهاي مشتریان اقدام شـد 

ي هـا  ي سـایت ها و پیشرفت ها در تحقیقی محققان فرآیند]. 17[
را مورد بررسـی   ها ي بهداشتی الکترونیکی بیمارستانها قبتمرا

دویچ مقیاس مدل مفهومی جهت ها ].18[ ندا هو تحلیل  قرار داد

ارتقاء کیفیت خـدمات مراقبـت بهداشـتی را در ابعـاد مختلـف      
ارائه داده و بر مبناي کارت امتیـازي متـوازن مـدل را گسـترش     

. ]19[ســت ا هیدســت و در ابعــاد مختلــف کیفیــت را ســنج ا هداد
ي پزشـکی سـلامت   هـا  پرووست و همکاران در ارزیابی سایت

ي هـا  رویکرد جدیدي بـه کـار گرفتـه و بـه اسـتفاده از مقیـاس      
را به عنوان رویکردي نوین و کارا در سنجش کیفیـت  مدکوال 

جهــت ارزیــابی کیفیــت . نــدا هخــدمات الکترونیکــی ارائــه داد
ورهـاي گونـاگونی   خدمات الکترونیکی مراقبت بهداشتی، فاکت

مسـاله کیفیـت خـدمات     ،را باید در نظر قـرار گرفـت، بنـابراین   
گیري چند  مراقبت بهداشتی الکترونیکی از جمله مسائل تصمیم

پاراسورامان و همکاران جهت شناسـایی  ]. 20[ باشد می معیاره 
ي خود را بـا مصـاحبه   ها ابعاد گوناگون کیفیت خدمات فعالیت

بـه عنـوان    هـا  موارد مختلفی از میان آن. با مشتریان آغاز نمودند
عوامل مورد توجه به هنگام قضاوت در خصوص کیفیت یـک  

ده مورد به عنوان  ها آنخدمت  شناسایی قرار گرفت و از میان 
عوامـل ملمـوس،   : ابعاد کیفیت مشـخص شـدند کـه عبارتنـد از    

پاسخگویی، قابلیت اعتماد، شایستگی، نزاکت، اعتبـار، امنیـت،   
بعـــدها در  هـــا آن. ارتباطـــات و درك مشـــتري  دسترســـی،

ي مسـتمر  هـا  تحقیقاتشان بر روي مدل سروکوال، بعد از بررسی
این ده بعد اصلی را در پنج بعد براي سـنجش کیفیـت خـدمت    

قابلیت اعتماد، عوامل ملمـوس،  : شناسایی کردند که عبارتند از
ولـی در پژوهشـی کـه مـا      ]21[ پاسخگویی، اطمینان و همـدلی 

 شـنامه اسـتفاده کـردیم کـه ایـن امـر باعـث       سدادیـم از پر  انجام
شود پاسخ دهندگان راحت تـر و بـدون اینکـه تحـت تـأثیر       می

در تحقیقی کـه  . مصاحبه کننده قرار گیرند به سوال پاسخ دهند
سـت، نتـایج نشـان داده    ا هتوسط بوکوزکان و سیفسی انجام شد

یشـتري بـر   بایـد در بـین زیـر معیارهـا تمرکـز ب      هـا  که بیمارستان
» خــدمات صــحیح«و » تعــادل و جبــران«، »تخصــص کارکنــان«

» قابلیـت اعتمـاد و پاسـخگویی   «داشته باشـند و در بـین معیارهـا    
]. 1[، رضایت بخش و با کیفیت باشـند  ها براي اداره وب سایت

اعتمـاد  «در حالیکه نتایج تحقیق حاضر نشان داد زیر معیارهـاي  
و » مشـتري مـداري  «و » صحت و درستی اطلاعـات «، »مشتریان

بایـد در اداره  » قابلیـت اعتمـاد  «و » کیفیت اطلاعـات «معیارهاي 
نکته قابل توجـه  . مورد تمرکز بیشتري قرار گیرند ها وب سایت

 بحث و نتیجه گیري
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در این تحقیق و تحقیق گذشته در این است که در بین معیارهـا   
ــاد « ــت اعتم ــود    » قابلی ــه خ ــق ب ــالایی را در دو تحقی ــاه ب جایگ

که انجـام داد رویکـرد    تحقیقیچانگ در  .ستا هاختصاص داد
ساختار بیمارستان الکترونیک را مطالعه کرد و کیفیت خدمات 

کیفیـت  معیـار   پـنج بـر اسـاس    را ارائه شده توسـط وب سـایت  
خدمات اسـتفاده کـرد ولـی در ایـن تحقیـق مـا از شـش معیـار         

  ]. 17[استفاده کردیم 
ي ي تصـمیم گیـر  هـا  هدف این پژوهش به کـارگیري تکنیـک  

ي ا هي یکپارچه فرآیند تحلیل شبکها چند معیاره، ترکیب روش
براي ارزیابی کیفیت خـدمات الکترونیـک در    تاپسیس فازيو 

ي گلسـار، پورسـینا، آریـا و قـائم جهـت شناسـایی       ها بیمارستان
بـا  . بهترین گزینه که نیازها و انتظارات بیماران را برآورده سازد

براي ارزیابی کیفیت خـدمات  مطالعه ادبیات، به ساختار عوامل 
دسـت یـافتیم کـه  ایـن سـاختار       سروکوالالکترونیک مبتنی بر 

شامل شش معیار اصـلی شـکل ظـاهري، قـدرت پاسـخگویی،      
. سـت ا ه، کیفیت اطلاعات، تضمین و همدلی بـود اعتماد تیقابل

مقایسـه  . زیر معیارهاي مربوط به هر معیار نیز شناسـایی گردیـد  
ابزارهــاي مــورد نظــر و بــا توجــه بــه  بــا هــا عملکــرد بیمارســتان

ل مثبت و منفـی یکـی از مراحـل کلیـدي در     ا هفواصلشان از اید
 ارزیابی جهت ارزیابی کیفیـت خـدمات الکترونیـک بـه شـمار     

 ها به طوریکه با این تحلیل، نقاط ضعف، قوت، کاستی. رود می
مشـخص شـده    ها و توانمندیهاي خدمات الکترونیک بیمارستان

  .نظر براي بهبود تعیین خواهند گردیدو نقاط مورد 
ي این پژوهش این بود که قابلیـت تعمـیم   ها یکی از محدودیت

را نــدارد و مطالعــه انجــام شــده بــا نظــر  هــا بــه ســایر بیمارســتان
. باشـد  می خبرگان براي آن جامعه که مطالعه در آن انجام شده

 با اجراي این پژوهش با استفاده از معیارهاي مربوط بـه کیفیـت  
ــش      ــا در بخ ــدام از معیاره ــر ک ــاثیر ه ــک ت ــدمات الکترونی خ

ي بهداشتی مورد بررسی قرار گرفت و مشـخص شـد   ها مراقبت
از چه میزان تاثیري بر خـدمات الکترونیـک    ها آنکه هر کدام 

  .ي بهداشتی دارندها در بخش مراقبت
ي و ا هایــن مطالعــه از رویکــرد یکپارچــه فرآینــد تحلیــل شــبک 

ي ارزیـابی کیفیـت خـدمات الکترونیـک     تاپسیس فـازي و بـرا  
مبتنی بر سروکوال بهره گرفت و تـلاش نمـود تـا رهنمودهـایی     

براي ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیک در خـدمات مراقبـت   
بهداشتی به منظـور شـناخت عوامـل کلیـدي مـؤثر بـر ارزیـابی        

. و بهبود آن ارائه کنـد  ها کیفیت خدمات الکترونیک بیمارستان
ي ارزیـابی کیفیـت   هـا  توان از دیگر روش می تیدر مطالعات آ

 معیـار  12خدمات الکترونیک مانند روش وب کوال که داراي 
باشــد و یـا از روش ســایت کـوال اســتفاده شـود و از ســایر     مـی 

معیـاره ماننـد فرآینـد     ابزارهاي رویکردهاي تصمیم گیري چند
، تاپسیس فازي )DEMATEL(ي فازي، دیمتلا هتحلیل شبک
، )Hierarchical FUZZY TOPSIS(تبـــیسلســـله مرا

هــاي  و ســایر روش )FUZZY VIKTOR(ویکــور فــازي
ي به منظور ارزیابی کیفیت خـدمات الکترونیـک در   ا هغیره رتب

حیطـه خـدمات مراقبـت بهداشـتی اسـتفاده نمـود و نتـایج را بــا        
  .مطالعه حاضر مقایسه نمود

  
  

کـه مـا    نظرانی نویسندگان مقاله از تمامی کارشناسان و صاحب
را در ایـن پـژوهش یـاري نمودنـد کمـال تشـکر و قـدردانی را        

  .دارند
 
  
  
  

 تشکر و قدردانی
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    Hamidi N1/ Gheibdoust H2/ Ramezanian MR3 
Abstract  
 

Introduction: Reducing health care costs and providing high quality health care services are of 
prime importance.  The present study aims to employ the concept of electronic service quality in 
health care industry to provide a framework for analysis and evaluation of electronic health care 
services. 
Methods:  This study was conducted between 2012 and 2013, and the data collection was done in 
the same period.  In this study, a model was developed on the basis of multi-criteria decision 
making methods which included a combination of Analysis Network Process for obtaining criteria 
of electronic service quality and FUZZY TOPSIS for evaluation and prioritization of E-health care 
providers. The instrument of the study was the questionnaire of analytic network process and 
FUZZY TOPSIS, evaluated in four hospitals in Rasht. The data were analyzed by Super-decision 
Software. Criteria associated with SERVQUAL electronic evaluation were also used. 
Results: In the present study, six primary criteria and 19 sub-criteria were used. Four hospitals; 
Golsar, Qaem, Aria and Pour Sina obtained ranks 1 to 4, respectively, and each one received a 
rank based on criteria and sub-criteria identified in the study reflecting their importance.  
Conclusions:  The findings of the present study show the importance of each criterion pertaining 
to Electronic Service Quality leading to improvement of health care service delivery.   
Keywords: Electronic Service, Electronic Service Quality, Electronic Healthcare, FUZZY 
TOPSIS, SERVQUAL, Network Analysis Process  
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