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 چکیده:

ؾٌدف ٍ  كیتحم يیًوبیس. ّسف اظ ا ضا تؼییي هی ّب وبضؾتبىیًظط ثیوبضاى هیعاى ویفیت ذسهبت اضائِ قسُ زض ث

زض  هیؿتوبتیؾ یاضائِ ذسهبت ثَز. اثتسا ثب خؿتدَ تیفیاظ ًظط و طاىیهٌترت ا یّب وبضؾتبىیث یثٌس ضتجِ

اؾتفبزُ اظ هسل ؾطٍوَال  ذهَلنَضت گطفتِ قسُ زض  مبتیتحم بفتيیهرتلف، السام ثِ  یػلو یّب گبُیپب

 یبثیقس. ؾپؽ ثب ووه گطفتي اظ ضٍـ اضظ بفتِیهطتجظ  كیتحم 22قس وِ تؼساز  طاىیا یّب وبضؾتبىیزض ث

 يیكتطیًوطات هطثَط ثِ ّط وسام هحبؾجِ قس. ث Excel 2010ًطم افعاض  لِیهحهَل خوغ قسُ ثب ٍظى ثِ ٍؾ

هطثَط ثِ اؾتبى تْطاى ثَز ٍ قبذم  یٍ اظ ًظط هىبً 1395هطثَط ثِ ؾبل  یهٌتكط قسُ اظ ًظط ظهبً مبتیتحم

 D وبضؾتبىیٍ ث001/1ظاثل ثب ًوطُ  یػلو سیقْ یینحطا وبضؾتبىیٍظى ضا زاقت. ث يیكتطیث ٌبىیاعو تیلبثل

 وبضؾتبىیضتجِ اٍل ٍ آذط ضا وؿت ًوَزًس. ث تیثِ تطت 313/0ثب ًوطُ  يیلعٍ یٍاثؿتِ ثِ زاًكگبُ ػلَم پعقى

تحت هغبلؼِ زض  یّب وبضؾتبىیث طیؾب یثطا ییالگَ تَاًس یوؿت ضتجِ ثطتط ه لیظاثل ثِ زل یس ػلویقْ یینحطا

 سیخس یچٌسقبذهِ ثب ؾطٍوَال ثِ ػٌَاى اثعاض یطیگ نیتهو یّب ضٍـ كیتلف يیًظط گطفتِ قَز. ّوچٌ

 .طزیلطاض گ يیّب هَضز اؾتفبزُ هحمم وبضؾتبىیث یثٌس زض ؾٌدف ٍ ضتجِ تَاًس یه

 ذسهبت. ت،یفیهحهَل خوغ قسُ ثب ٍظى، ؾطٍوَال، و یبثیاضظ وبضؾتبى،یث َای کلیذی: ياشٌ

                                                 
*

 ًَیؿٌسُ هؿئَل: 
Email: jahangirieng@yahoo.com 
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 مقذمٍ -1

اضائِ زٌّسُ  یؾبظهبى ّب یثطا یاؾبؾ یذسهت، چبلك عیهتوب یّب یػگیٍ لیذسهبت ثِ زل تیفیو تیطیهس

 طیؾبظهبى تحت تأث یّب تیفؼبل یٍ حدن ثبلا يیؾٌگ یّب یگصاض ِیضٍز. چطا وِ ؾطهب یذسهبت ثِ قوبض ه

 يییزض همبم تج بتذسه تیفیو یذَز ضا اظ زؾت ثسّس ثِ ػجبضت یتَاًس اثطثرك یذسهبت، ه يییپب تیفیو

اهطٍظ قٌبذتِ قسُ ٍ ّط گًَِ  یضلبثت ظیؾبظهبى زض هح هیٍ لسضتوٌستطیي اؾلحِ  تیهَفم یوٌٌسُ انل

 ;1394ٍ ّوىبضاى،  یاؾت )ذبو یذسهبت ػبهل ًگطاً فیضؼ تیفیو لیثِ زل یهكتط تیوبّف زض ضضب

 (.1390ٍ ّوىبضاى،  یجیعج

وٌٌسُ  يییػَاهل تؼ يیتط یاظ انل یىیضا  یوٌٌس ٍ ازضاوبت هكتط یه فیتؼط یضا ذَاؾتِ هكتط تیفیاهطٍظُ و

ذسهت اضائِ قسُ  تیفیاظ و یهكتط یبثیاضظ بًگطیهؼتمسًس ازضاوبت ث يیوِ هحمم یا زاًٌس ثِ گًَِ یه تیفیو

ثبقس.  یه یتیحبئع اّو بضیثؿ ضَعذسهبت هَ تیفیو یبثیاضظ يی(. ثٌبثطا1394ٍ ّوىبضاى،  ی)ذبو ثبقس یه

 یثطا ٌِیذسهبت ثْ یآٍض اضائِ ذسهت ٍ فطاّن تیطیهكىلات ذسهت، هس میؾٌدف ػولىطز ذسهت، تكر

 یاثؼبز هرتلف یاضائِ ذسهبت زاضا تیفی. وثبقس یذسهبت ه تیفیو یبثیاّسف اضظ يیاظ هْوتط بىیهكتط یتوبه

 عاىیٍ ثِ ه ثبقس یٍ ... ه یزؾتطؾ ،یذسهبت، ّوسل يیتضو ،ییپبؾرگَ ٌبى،یاعو تیخولِ هلوَؾبت، لبثل اظ

زٍ، قىبف  يیا يیقسُ وِ ثِ همساض تفبٍت هَخَز ث فیتؼط بىیاًغجبق ذسهبت اضائِ قسُ ثب اًتظبضات هكتط

قىبف، قٌبذت ازضان ٍ اًتظبضات  يیخجطاى ا یثطا یاؾت گبم اؾبؾ یْیقَز. ثس یذسهبت گفتِ ه تیفیو

 (.1392فط ٍ ّوىبضاى،  یهحج ;1389 ،یٍ  قبوط  یذسهت اؾت )وبًٍس تیفیاظ و بىیهكتط

اظ هربضج  یویثَزُ ٍ اظ ًظط هٌبثغ حسٍز ً یزضهبً یػٌهط ًظبم هطالجت ثْساقت يیتط ّب اظ هْن وبضؾتبىیث

ّبی  ًظبم یبتیٍاحس ػول يیتط ٌِیٍ پطّع يیتط زٌّس چطا وِ ثعضي یضا ثِ ذَز اذتهبل ه یهطالجت ثْساقت

ٍ زض ًظبم هطالجت  ٌسیًوب یضا خصة ه یٍ اًؿبً یای، هبلِ یاظ هٌبثغ ؾطهب یثبقٌس ٍ ثرف اػظو یه یثْساقت

هطالجت  يیًمف هَثط آًْب زض تبه فبییضا ثِ ػْسُ زاضًس وِ ثسٍى ا ِیاظ ذسهبت هطالجت اٍل تیحوب یثْساقت

 تیفیثب وهطالجت  يیّب تبه آى یانل تیوبهل ًرَاّس ثَز. هبهَض یٍ اثط ثرف ٍ وبضآهس ًظبم ثْساقت تیفیثب و

زض  تیفیقسى و ٌِیضؾبلت هْن هؿتلعم ًْبز يیٍ اًتظبضات آًْب اؾت. ثطآٍضزى ا بظّبیٍ ثطآٍضزى ً وبضاىیثطای ث

 عاىیٍ ه یوبضؾتبًیذسهبت ث تیفیؾٌدف و ٌِیحبل هغبلؼبت هتؼسز زض ظه يیثبقس. ثب ا یّب ه وبضؾتبىیث

زض  یًّبی فطاٍا ییّب ٍ ًبضؾب اؾت وِ چبلف تیمیحم يیا بًگطیث وبضؾتبى،یّبی ث اظ هطالجت وبضاىیث تیضضب

هطاوع هرهَنبً ثِ ػلت ؾط ٍ وبض زاقتي ثب خبى  يیذسهبت ا تیفیو لیزل يیٍخَز زاضز. ثِ ّو ٌِیظه يیا

ّبی هرتلف هغلغ  ٌِیزض ظه یتب ثِ هَلغ اظ ٍخَز هكىلات احتوبل طًسیهَضز تَخِ لطاض گ سیثب َؾتِیّب پ اًؿبى

ٍ ّوىبضاى،  ی؛ گطخ1390ّوىبضاى،  ٍ یجیعج ؛1391ٍ ّوىبضاى،  ضپَ )حىوت ثبقٌس گطزًس ٍ زضنسز ضفغ آى

1392). 

هسل  طز،یگ یهَضز اؾتفبزُ لطاض ه ّب وبضؾتبىیذسهبت ث تیفیو یبثیوِ غبلجبً زض اضظق ییّب اظ ضٍـ یىی

 ذسهبت تیفیاظ و یؾٌدف ازضان هكتط یاؾت وِ ثطا یچٌس ػبهل بؼیهم هیهسل  يیؾطٍوَال  اؾت. ا
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 تیفیو یطیگ ساظُاً یّب ضٍـ يی. ؾطٍوَال اظ هكَْضتطقَز یاؾتفبزُ ه یفطٍق  ذطزُ بی یؾبظهبى ذسهبت هی

ثِ ٍخَز آهسُ اؾت. قطٍع وبض آًْب هطثَط ثِ ؾبل   یٍ ثط  تولیذسهبت ثَزُ وِ تَؾظ پبضاؾَضاهبى ، ظ

. تب سیضؾ تیثِ تهَ ىبیآهط یبثیًظط هؤؾؿة ػلَم ثبظاض طیذسهبت، ظ تیفیو یطیگ ثَز وِ پطٍغُ اًساظُ 1983

 وِ،یث ،یّوچَى: ثبًىساض یذسهبت غیؾغح نٌب زضذَز ضا  یّب بفتِی( آًْب تَاًؿتِ ثَزًس 1985آى ظهبى )

 یا حول ٍ ًمل خبزُ یّب ٍ قطوت یوٌیا یثطٍوطّب ،یٍ ًگْساض طیهربثطات ضاُ زٍض، تؼو ،یاػتجبض یّب وبضت

آًْب ضا  یكٌْبزیپ حیػوك وبض آًْب ضا ًكبى زازُ ٍ اػتجبض ًتب ،یذسهبت غیاظ نٌب غیٍؾ فیع يیوٌٌس. ا فیآظهب

 بى،یضا ثب هكتط یهتؼسز یا ههبحجِ یّب ّب، گطٍُ كیتحم غیٍؾ فیع يیثِ هٌظَض اًدبم ا ب. آًْوٌس یهكرم ه

 یهصوَض، اًدبم زازًس وِ ثبػث قس هغبلؼبت آًْب وبهلاً ػول غیذظ همسم نٌب یطٍّبیٍ ً طاىیوبضهٌساى، هس

ذسهبت  تیفیو ؾٌدف طاهَىیزاضز. هغبلؼبت پ یوبهلاً وبضثطز یاوٌَى خٌجِ  عیثِ زؾت آهسُ ً حیثبقس ٍ ًتب

 یطشاتیهكبّسُ وطز وِ اضتجبعبت زّبى ثِ زّبى ، تأث 1984آغبظ قس. گطًٍطٍؼ زض ؾبل ثب وبض گطًٍطٍؼ 

 تیفیثِ و بظیهكرم قس ً يیزاضز ٍ ّوچٌ یؾٌت یبثیثبظاض یّب تیثبلمَُ ًؿجت ثِ فؼبل بىیزض هكتط یبضیثؿ

 تیفیو 1985ٍ ّوىبضاًف زض ؾبل  اؾَضاهبىوٌٌسگبى اؾت. ثؼسّب پبض ثط هكبّسات ههطف یذسهبت، هجتٌ

 ك،یوطزًس. ًگطـ ػو یؾبظ وٌٌسُ ٍ فطٍقٌسُ زض ؾغَح هرتلف هسل ههطف يیذسهبت ضا ثِ ػٌَاى قىبف ث

 تیفیؾطٍوَال قسُ اؾت وِ و یپبضاؾَضاهبى ٍ ّوىبضاًف هٌدط ثِ عطح هسل هفَْه یهَقىبفبًِ ٍ تدطث

 یطیپص تی، هؿئَلٌبىیاعو تی)هلوَؾبت( ، لبثل یىیعیٍ ظَاّط ف بزگبًِ قبهل: اثؼ اثؼبز پٌح یذسهبت ضا ثط هجٌب

تَؾظ پبضاؾَضهبى ٍ  1988هسل زض ؾبل  يی. ازّس یهلطاض  یبثیهَضز اضظ  ی(، ضوبًت  ٍ ّوسلیی)پبؾرگَ

 (.1390  ٍ ّوىبضاى، یجیعج ;1396 ،یجی)حج ذسهبت تَؾؼِ زازُ قس تیفیؾٌدف و یّوىبضاًف ثطا

اًدبم قسُ اؾت  ّب وبضؾتبىیاضائِ ذسهبت زض ث تیفیثِ ووه ؾطٍوَال ثِ هٌظَض ؾٌدف و یهرتلف مبتیتحم

 یطٍظی(، ف1395ٍ ّوىبضاى،  ی)ثْوئ یقوؿ1394ٍ ّوىبضاًف زض ؾبل  یثِ ثْوئ تَاى یثِ ػٌَاى هثبل ه

ٍ ّوىبضاًف  زض ؾبل  ضتب( ضظا1395ٍ البخبى ًػاز،  غیخْبًت یطٍظی)ف 1395ٍ آلبخبى ًػاز زض ؾبل  غیخْبًت

 ،یآخ-)آٌّىبى ٍ آزٍ یلازیه 2017زض ؾبل   یآخ-( ٍ آٌّىبى ٍ آز2016ٍ)ضظاضتب ٍ ّوىبضاى،  یلازیه 2016

 ( اقبضُ وطز.2017

ّبی زیگط ثبلاتط یب  ّب ًؿجت ثِ ثیوبضؾتبى ًىتِ هْن آى اؾت وِ هوىي اؾت ویفیت ذسهبت ثؼضی ثیوبضؾتبى

ّبی  تط ثبقس. ثٌبثطایي ضطٍضت زاضز وِ ثب اؾتفبزُ اظ یه ضٍـ ػلوی، ویفیت اضائِ ذسهبت ثیوبضؾتبى پبییي

زٌّس ٍ  تط اضائِ هی ّب ذسهبت ثبویفیت ام ثیوبضؾتبىایطاى هَضز ؾٌدف لطاض گیطز تب اٍلاً هكرم قَز وس

ّبی ثب ویفیت ثِ ػٌَاى الگَیی  بًیبً ثیوبضؾتبىتط زضن قسُ ٍ ًیبظ ثِ ثْجَز زاضز، ث ّب پبییي ویفیت وسام ثیوبضؾتبى

 ّبی ون ویفیت لطاض گیطًس تب ثِ ثْجَزی ویفیت ذسهبتكبى ووه وٌٌس. ثطای ثیوبضؾتبى

 ًظط ًمغِ ثبقس. اظ هی 1ّبی چٌسگبًِ گیطی ثب قبذم تهوینّبی  اؾتفبزُ اظ هسلثٌسی،  ضتجِّبی  یىی اظ ضٍـ

 هطتجظ ثبقس، قسُ تؼییي آى زض ّب گعیٌِ لجل، تؼساز اظ وِ هؿبئلی ثب چٌسقبذهِ گیطی ّبی تهوین هسل ػلوی،

                                                 
1 Multiple Attribute Decision Making (MADM) 
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 هؿبئل ّوِ تمطیجبً وٌس. ثٌسی هی ضتجِ ٍ ثٌسی اٍلَیت اًتربة، ضا گعیٌِ هحسٍزی گیطًسُ تؼساز تهوین ٍ اؾت

 ّبی ضٍـ ولی ثبقٌس. ثِ عَض هی هتفبٍت ثبّن هؼیبضّب ایي وِ ّؿتٌس هؼیبض چٌسیي گیطی زاضای تهوین

MADM ِّبی  هسلهؼیبضّبؾت. اهطٍظُ  اظ ای هدوَػِ ثِ تَخِ ثب ّب اظ گعیٌِ هدوَػِ یه اضظیبثی زًجبل ث

MADM ّبی اذیط  ای وِ زض ؾبل قسُ اؾت ثِ گًَِممبى لطاض گطفتِ ی هح ؿیبض هَضز تَخِ ٍ اؾتفبزُث

زاًكگبُ ٍ ثْساقت ٍ زضهبى،  ،زض نٌبیغ هرتلفی اظ خولِ حول ٍ ًمل آىتحمیمبت ظیبزی ثب اؾتفبزُ اظ 

 ٍ یطیخْبًگ) اًدبم قسُ اؾت ی تبهیي ٍ ... فبضلاة، ّتلساضی، هسیطیت ظًدیطُ آهَظـ ػبلی، آة ٍ

 .(1396, یطیخْبًگ

اؾت. ایي چٌسقبذهِ گیطی  ّبی ًَیي تهوین یىی اظ تىٌیه( 1اضظیبثی هحهَل خوغ قسُ ثب ٍظى )ٍاؾپؽ

لَی  ّبی اضائِ قسُ ٍ ثِ ػٌَاى یىی اظ ضٍـ 2هیلازی تَؾظ ظاٍازاؾىبؼ ٍ ّوىبضاًف 2012بل هسل زض ؾ

ظاٍازاؾىبؼ ٍ  ) اؾت ٍ هسل هحهَل ٍظًی قٌبذتِ قسُ اؾت. ایي ضٍـ تطویجی اظ هسل هدوَع ٍظًی

 .(2012ّوىبضاى، 

گیطی چٌسهؼیبضُ تلفیك  وٌٌس وِ هسل ؾطٍوَال ضا هیتَاى ثب تهوین هیلازی ػٌَاى هی 2012زض ؾبل  3لی ٍ وین 

زض ؾبل  4ٍ ّوىبضاًف قفیغ . (2012 لی ٍ وین،)ًوَز ٍ ثِ ٍؾیلِ آى ثِ تحلیل ویفیت ذسهبت پطزاذت 

ّوگی ثب  1395ٍ ّوچٌیي ضهضبًیبى ٍ غیت زٍؾت زض ؾبل  1393، حویسی ٍ ّوىبضاًف زض ؾبل 2016

ی  ئِاهؼیبضّبی چٌسگبًِ ثِ تحلیل ویفیت اضّبی تهوین گیطی ثب  ووه گطفتي اظ زٍ هسل ؾطٍوَال ٍ ضٍـ

ضهضبًیبى ٍ ؛ 1393 ؛ حویسی ٍ ّوىبضاى،2016، ٍ ّوىبضاى )قفیغ اًس ّبی هرتلف پطزاذتِ ذسهبت ثیوبضؾتبى

 (.1395، غیت زٍؾت

ّب ثب  یؿِ ویفیت اضائِ ذسهبت ثیوبضؾتبىتحلیل ٍ همبثب تَخِ ثِ ایٌىِ زض ایطاى تحمیمبت اًسوی زض ذهَل 

 ّبی ضٍـ اظ ّوعهبى ثىبضگیطی ؛ لصا زض ایي تحمیك ثباؾت نَضت گطفتِ قسُاظ ضٍـ ٍاؾپؽ  اؾتفبزُ

 ّبی ثیوبضؾتبى ثٌسی ؾؼی زض ضتجِثبقس،  ّبی ًَآٍضی پػٍّف حبضط هی وِ یىی اظ خٌجِ ٍ ٍاؾپؽ ؾطٍوَال

هطاخؼبى قسُ اؾت تب ضوي هكرم قسى  خبًت اظ قسُ ازضان ذسهبت ویفیت ًظط اظ ایطاى هٌترت

تطی  ظط اضائِ ذسهبت، ػولىطز ثب ویفیتّب اظ ً عی آى هكرم قَز وسام ثیوبضؾتبى ،هْوتطیي ثُؼس ویفیت

زاضًس ٍ ویفیت اضائِ ذسهبت وسام یه اظ آًبى ووتط ازضان قسُ اؾت. ثسیْی اؾت زض آى نَضت 

ی ثْجَز ویفیت آًبى تَاًٌس الگَیی ثطای ؾبیطیي زض ًظط گطفتِ قًَس ٍ زض ضاؾتب ّبی ثب ویفیت هی ثیوبضؾتبى

 ووه قبیبًی ذَاٌّس ًوَز.

 

 

                                                 
1Weighted Aggregates Sum Product Assessment (WASPAS) 
2 Zavadskas  et al. 
3 Lee & Kim 
4
 Shafii et al. 
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 همبلِ 61خؿتدَی ولوبت ولیسی ٍ یبفتي 

 تحمیك 33 وبهل ٍ وٌبضگصاضی تحمیمبت تىطاضی، فبلس هتي وبهل، ػسم اضتجبط وبهل ٍ ػسم زضج ًوطات هطثَعِ ٍ حصف هتي ی هغبلؼِ

 ثطضؾی خْت تحمیك 22 هبًسى ثبلی

 تحمیك غیط هطتجظ 6هغبلؼِ ی ػٌَاى ٍ چىیسُ تحمیمبت ٍ حصف 

 

 تادبیامرير  -2

زض نَضت گطفتِ قسُ اؾت.  1396ز قَز وِ زض ذطزا ای هحؿَة هی ایي تحمیك اظ زؾتِ تحمیمبت وتبثربًِ

ٍ هؼبزل اًگلیؿی آًبى زض  "ایطاى" ٍ"ثیوبضؾتبى"، "ؾطٍوَال"هطحلِ اٍل ثب ٍاضز وطزى ولوبت ولیسی

 یخؿتدَ ثِ السام And  ٍOrٍ ثب ووه گطفتي اظ ػولگطّبی  SID ،Pubmed  ٍMagiran ّبی ػلوی پبیگبُ

تحمیك یبفتِ  61خوؼبً . قس طاىیاّبی  ثیوبضؾتبى زض ثىبضگیطی هسل ؾطٍوَال ذهَل زض قسُ هٌتكط همبلات

زضنس هطثَط  Pubmed، 94/63 گبُیپب ثِ هطثَط زضنس SID، 67/19 گبُیپب ثِ هطثَط زضنس 39/16وِ  قس

 بضیهؼ. قس ًبهطتجظ ِهمبل 6 حصف ثِ السام آًبى سُیچى ٍ ػٌَاى ی هغبلؼِ ثب ثؼس هطحلِ زضثَز.  Magiranثِ 

 ثب. ثَز ّبی ایطاى ثیوبضؾتبى هسل ؾطٍوَال ثِ هٌظَض اضظیبثی ویفیت اضائِ ذسهبت وبضثطز هغبلؼِ، ثِ ٍضٍز

، ًساقتٌس هغبلؼِ هَضَع ثب یوبهل اضتجبط وِ یمبتیتحم ی،تىطاض مبتیتحم حصف ٍ مبتیتحم وبهل هتي هغبلؼِ

 ثیبىٍ ّوچٌیي همبلاتی وِ نطاحتبً ًوطات هطثَط ثِ اثؼبز پٌدگبًِ ویفیت ضا  ثَزًس وبهل هتي فبلس ی وِهمبلات

 خْت كیتحم 22ًْبیتبً  ٍ قس حصف گطیز كیتحم 33 تؼساز هغبلؼِ، اظ ذطٍج یبضّبیهؼ ػٌَاى ثِ ًٌوَزُ ثَزًس

 . زّس یه ًكبى ضا بتیتحم بفتيی ٍ خؿتدَ ضًٍس 1 قىل. هبًس یثبل ٍ تكىیل زازى هبتطیؽ تهوین هغبلؼِ

 

 

 ضًٍس ثطضؾی ٍ یبفتي تحمیمبت  .1شکل 

ّبیی وِ تَؾظ  زض هطحلِ ثؼس، ّطوسام اظ ثیوبضؾتبى ،پؽ اظ هكرم قسى ٍ اؾترطاج تحمیمبت هٌبؾت

اًس، زض ایي تحمیك ثِ ػٌَاى یه  ؾطٍوَال لطاض گطفتِ قسُت ثِ ووه هحممیي ایطاًی لجلاً هَضز ؾٌدف ویفی

ای وِ زض تحمیمبتی وِ تٌْب یه ثیوبضؾتبى هَضز ؾٌدف  گعیٌِ زض هبتطیؽ تهوین زض ًظط گطفتِ قسًس ثِ گًَِ

ثِ ػٌَاى یه گعیٌِ زض ًظط گطفتِ قسًس، زض هبتطیؽ تهوین ویفیت لطاض گطفتِ قسُ ثَزًس، ّوبى ثیوبضؾتبى 

ی وِ ویفیت چٌس ثیوبضؾتبى ثِ عَض هدعا هَضز ؾٌدف لطاض گطفتِ قسُ ثَزًس ٍ ًوطات ّط زض تحمیمبت

زض ًظط گطفتِ قسًس ٍ ًْبیتبً زض هدعا ثیوبضؾتبى ثِ عَض هدعا ثیبى قسُ ثَزًس، ّط وسام ثِ ػٌَاى یه گعیٌِ 

ثِ ػجبضت ثَزًس ٍ تحمیمبتی وِ ویفیت چٌس ثیوبضؾتبى ثِ عَض ولی ٍ تلفیمی هَضز ؾٌدف لطاض گطفتِ قسُ 

 ًوطات هیبًگیي آًبى ثیبى قسُ ثَز ّوگی آًبى ثِ ػٌَاى تٌْب یه گعیٌِ زض ًظط گطفتِ قسًس. زیگط 
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ٍ ػلاٍُ ثط ایي اثؼبز پٌدگبًِ ؾطٍوَال قبهل: هلوَؾبت، لبثلیت اعویٌبى، پبؾرگَیی، تضویي ذسهبت 

ْی اؾت وِ هوىي گطفتِ قسًس. ثسیگیطی )هؼیبضّبی تهوین( زض ًظط  ّبی تهوین ّوسلی ثِ ػٌَاى قبذم

ّب ًؿجت  بئع اّویت ًجبقٌس ٍ ثؼضی اظ قبذمّب ثِ یه اًساظُ ح گیطًسُ توبهی قبذم اؾت اظ ًظط تهوین

ثبیؿت  ّب هی س؛ ثٌبثطایي پؽ اظ هكرم قسى قبذمثِ قبذم زیگط اّویت ثیكتط یب ووتطی زاقتِ ثبقٌ

ّب ٍخَز زاضز وِ یىی اظ ایي  یي ٍظى قبذمّبی هرتلفی ثطای تؼی ٍظى ّط وسام هكرم گطزز. ضٍـ

 :ِ قسّبی ضیبضی ظیط ثطزاقت ثِ هٌظَض اؾتفبزُ اظ آى گبم .ثبقس ّب آًتطٍپی هی ضٍـ

 :1 ثب اؾتفبزُ اظ فطهَل Pij هحبؾجِ -1

     1 فطهَل   
   

∑    
 
   

         

 :2ثب اؾتفبزُ اظ فطهَل  Ej هحبؾجِ -2

    ∑      2 فطهَل   

 

   

               

   ثِ عَضی وِ
 

    
 ثبقس. هی 

 

 :3ثب اؾتفبزُ اظ فطهَل  dj هحبؾجِ -3

         3 فطهَل   

 

 ذَاّین زاقت: 4ّبی هَخَز هغبثك فطهَل  اظ قبذم( Wj)ؾطاًدبم ثطای اٍظاى  -4

     4 فطهَل   
  

∑   
 
   

 

 

ٍظى  Wjو تؼساز قبذم ّب  n ّب،گعیٌِ تؼساز j  ، m قبذماظ  i اهتیبظ گعیٌِ xij زض فطهَل ّبی فَق

 .(1390 ،انغطپَض) ثبقس هی j قبذم

اهتیبظ ّط گعیٌِ اظ ّط قبذم وِ تَؾظ هحممیي لجل ثِ زؾت آهسُ اؾت  لیىطت ّبی عیفلاظم ثِ شوط اؾت 

 ویفیت اثؼبز اظ ثُؼس ّط ثِ پٌح تب یه ثیي اػسازی یؼٌی قسًس؛ تجسیل پٌدگبًِ عیف ثِ ّوگی ایي تحمیك زض

 ٍ ثب اًدبم ایي هطاحل هبتطیؽ تهوین هؿبلِ تكىیل گطزیس. قس زازُ ًؿجت

ّب، ٍظى  یؼٌی پؽ اظ آًىِ هؼیبضّب، گعیٌِ قبذهِ پؽ اظ تكىیل هبتطیؽ تهوین؛گیطی چٌس زض هؿبئل تهوین

ّبی  ضٍـوبفی اؾت ثب اؾتفبزُ یىی اظ  ،ّب ٍ ًوطُ ّط گعیٌِ اظ ّط قبذم هكرم گطزیس وسام اظ گعیٌِ ّط

 هرتلفی ثِ هٌظَض پطزاظـ هبتطیؽ تهوینّبی  ضٍـ. زازهَضز پطزاظـ لطاض  ضا تهوینهَخَز، هبتطیؽ 

اضظیبثی هحهَل خوغ قسُ ثب "گیطی چٌس قبذهِ، ضٍـ  ّبی تهوین ٍخَز زاضز. یىی اظ خسیستطیي ضٍـ
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لطاض وِ زض ایي تحمیك ثب اؾتفبزُ اظ آى ٍ ثب اًدبم هطاحل ظیط هبتطیؽ هؿألِ هَضز پطزاظـ ثبقس  هی "ٍظى

 طفتِ قس وِ ایي هطاحل ػجبضتٌس اظ:گ

زض نَضتی وِ قبذم  5 ی فطهَل ثب اؾتفبزُ اظ ضٍـ ذغی ثِ ٍؾیلِ ؾبظی هبتطیؽ تهوین ًطهبل -1

هَضز ًظط اظ خٌؽ ؾَز ثبقس؛ یؼٌی ّطچِ همساض آى قبذم ثیكتط ثبقس اضظـ ثبلاتطی ذَاّس 

خٌؽ ّعیٌِ ثبقس؛ یؼٌی ّطچِ زض نَضتی وِ قبذم هَضز ًظط اظ  6 زاقت ٍ اؾتفبزُ اظ فطهَل

اؾت چَى زض ایي  همساض آى قبذم ووتط ثبقس اضظـ ثبلاتطی ذَاّس زاقت الجتِ لاظم ثِ شوط

 ؾبظی اؾتفبزُ قسُ اؾت. خْت ًطهبل 5ّب اظ خٌؽ ؾَز ّؿتٌس اظ فطهَل  تحمیك ولیِ قبذم

     5 فطهَل   
   

       
 

     6 فطهَل   
       

   
 

Qi ی همساض هحبؾجِ -2
 7ثب اؾتفبزُ اظ فطهَل  (1)

   7 فطهَل   
   

 ∑     

 

   

 

Qiهحبؾجِ همساض -3
 8 ثب اؾتفبزُ اظ فطهَل (2)

   8 فطهَل   
   

 ∏    

 

   

    

 9 ثب اؾتفبزُ اظ فطهَل Qi هحبؾجِ -4

        9 فطهَل   
   

        
   

           

زض قبذم  xijثِ تطتیت ثیكتطیي ٍ ووتطیي همساض         ٍ         ثبقس ٍ  هی xijًطهبل قسُ همساض     

j (2014؛ ٍفبیی پَض ٍ ّوىبضاى 2016؛ ظاٍازاؾىبؼ ٍ ّوىبضاى، 2012ظاٍازاؾىبؼ ٍ ّوىبضاى، ) ثبقٌس هی .

ب اؾتفبزُ اظ زض ًظط گطفتِ قسُ اؾت ٍ توبهی ضٍاثظ ث 5/0ي تحمیك ثطاثط زض ای λلاظم ثِ شوط اؾت همساض 

ثیكتطی وؿت وٌس زاضای اهتیبظ ٍ  Qاًس. ثسیْی اؾت ّط گعیٌِ وِ همساض  هحبؾجِ قسُ Excel 2010افعاض  ًطم

 اٍلَیت ثبلاتطی ذَاّس ثَز.

 

 َا افتٍی -3

 قسُ یبفتِ هَضَع ثب هطتجظهٌبؾت ٍ  همبلِ 22 تؼساز خؿتدَ فطآیٌس زض قس اقبضُ آى ثِ پیكتط وِ ّوبًگًَِ

آیس ٍ  ّب، هؼیبضّب ٍ اهتیبظات ّط گعیٌِ اظ ّط قبذم ثِ زؾت هی وِ اظ وٌبض ّن لطاض زازى آًْب گعیٌِ اؾت

ثبقس  وِ زض ٍالغ هبتطیؽ تهوین هؿبلِ هی 1 خسٍل هطثَعِ زض خعئیبت گیطز. هبتطیؽ تهوین هؿبلِ قىل هی

 .اؾت قسُ زازُ ًكبى
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 تحمیمبت اًدبم قسُ زض ذهَل ؾٌدف ویفیت اضائِ ذسهبت ثیوبضؾتبًْبی هٌترت ایطاى )هبتطیؽ تهوین(. خعئیبت .1 جذيل

 َا( میاوگیه ومرات َر بُعذ کیفیت )شاخص

بع
مى

 

 محل مطالعٍ )گسیىٍ َا(

ار
تش

ل او
سا

 

 محقق/محققیه

لی 
مذ

َ
 

یه
ضم

ت
یی 

گً
سخ

پا
ان 

میى
 اط

ت
بلی

قا
 

ت
سا

مً
مل

 

79/3 07/4 84/3 89/3 83/3 
یَى ٍ ّوىبضى، ػبهط)

1392) 
 ؾِ ثیوبضؾتبى ًظبهی زض تْطاى

13
92

 

 ػبهطیَى ٍ ّوىبضاًف

39/4 41/4 29/4 21/4 21/4 
ٍ ّوىبضى،  غلاهی)

1395) 
 قیطاظثیوبضؾتبى ّبی هٌترت 

13
95

 

 غلاهی ٍ ّوىبضاًف

97/3 08/4 13/4 19/4 25/4 
 ٍ ّوىبضى، خٌبآثبزی)

1390) 
 ثیوبضؾتبى ّبی ظاّساى

13
90

 

 خٌبآثبزی ٍ ّوىبضاًف

 ظقی زضهبًی اهبم ذویٌی تْطاىهدتوغ آهَ (1392ی ٍ ّوىبضى،گطخ) 63/3 73/3 64/3 03/4 68/3

13
92

 

 گطخی ٍ ّوىبضاًف

 ثیوبضؾتبى ّبی آهَظقی هٌترت قیطاظ (1394ی ٍ ّوىبضى، ذبو) 69/3 82/3 71/3 66/3 42/3

13
94

 

 ذبوی ٍ ّوىبضاًف

76/3 77/3 73/3 93/3 98/3 
 یِؾبه ٍ یطفرطالسیٌیه)

 (1394 ،ظضگط
 ثیوبضؾتبى قْیس نسٍلی یعز

13
94

 

هیطفرطالسیٌی ٍ ؾبهیِ 

 ظضگط

94/3 14/4 77/3 07/4 87/3  

 ٍ ّوىبضى، پَض یطیًه)

1390) 

 زاًكگبُ ػلَم پعقىی وبقبى 1ثیوبضؾتبى 
13

90
 

 

 ًهیطی پَض ٍ ّوىبضاًف
 زاًكگبُ ػلَم پعقىی وبقبى 2ثیوبضؾتبى  83/3 75/3 69/3 89/3 85/3

 زاًكگبُ ػلَم پعقىی وبقبى 3ثیوبضؾتبى  71/3 74/3 48/3 90/3 80/3

 ثیوبضؾتبى نحطایی قْیس ػلوی ظاثل (1392ٍ ّوىبضى،  ػدن) 48/4 54/4 53/4 48/4 50/4

13
92

 

 ػدن ٍ ّوىبضاًف

 ثیوبضؾتبى ّبی هٌترت تْطاى (1390یجی ٍ ّوىبضى، عج) 70/3 36/3 39/3 49/3 44/3

13
90

 

 عجیجی ٍ ّوىبضاًف

 ثیوبضؾتبى ًوبظی قیطاظ (1395ی ٍ ّوىبضى، ثْوئ) 39/3 23/3 30/3 23/3 22/3

13
95

 

 ثْوئی ٍ ّوىبضاًف

 ثیوبضؾتبى ّبی زٍلتی ایلام ٍ وطهبًكبُ (1392یگی ٍ ّوىبضى، َّاؼ ث) 13/3 79/2 62/2 67/2 72/2

13
92

 

 َّاؼ ثیگی ٍ ّوىبضاًف

61/3 80/3 65/3 76/3 66/3 
ٍ ّوىبضى،  ضپَ حىوت)

1391) 

ثیوبضؾتبى ّبی تحت پَقف زاًكگبُ ػلَم 

13 پعقىی اضان
91

 

 حىوت پَ ٍ ّوىبضاًف

39/3 63/3 81/3 56/3 39/3 
ٍ  ضٍح افعا)

 (1395ّوىبضى،

 ثیوبضؾتبى خَاّطی تْطاى

13
95

 

 

 ثیوبضؾتبى اهیطالوَهٌیي تْطاى 24/3 70/3 84/3 62/3 48/3 ضٍح افعا ٍ ّوىبضاًف

 ثیوبضؾتبى ثَػلی تْطاى 15/3 33/3 61/3 27/3 15/3

39/3 56/3 34/3 49/3 42/3 
آلب هلایی ٍ ّوىبضى، )

1392) 
 ثیوبضؾتبى قْیس هحوسی ثٌسضػجبؼ

13
92

 

 ٍ ّوىبضاًف ب هلاییآل
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67/3 67/3 35/3 54/3 31/3 
)ًىَئی همسم ٍ 

 (2011اهیطاؾوبػیلی، 

ثیوبضؾتبى ّبی هٌترت زاًكگبُ ػلَم پعقىی 

13 وطهبى
89

 

ًىَئی همسم ٍ اهیط 

 اؾوبػیلی

24/3 28/3 04/3 33/3 25/3 
)یعزی فیض آثبزی ٍ 

 (2015ّوىبضاى، 

 پعقىی ػلَم زاًكگبُ آهَظقی ّبی ثیوبضؾتبى

13 وطهبى
93

 

ٍ  یعزی فیض آثبزی

 ّوىبضاًف

78/3 82/3 96/3 65/3 81/3 
  )ضضبیی ٍ ّوىبضاى،

2016) 

 پعقىی ػلَم زاًكگبُ آهَظقی ّبی ثیوبضؾتبى

13 وطهبًكبُ
94

 

 ٍ ّوىبضاًف ضضبیی

71/3 24/3 46/3 71/2 94/1 
)لاضی ؾوٌبًی ٍ 

 (2015ّوىبضاى، 

 یه ثیوبضؾتبى ٍاثؿتِ ثِ زاًكگبُ ػلَم پعقىی

13 لعٍیي
93

 

 ٍ ّوىبضاًفلاضی ؾوٌبًی 

 ثیوبضؾتبى ّبی هٌترت هبظًسضاى (2016  )ًبزی ٍ ّوىبضاى، 93/3 31/4 89/3 82/3 97/3

13
95

 

 ٍ ّوىبضاًف ًبزی

46/2 18/2 28/2 83/1 14/3 

 

 

 

  )هحجی فط ٍ ّوىبضاى،

2016) 

ٍاثؿتِ ثِ زاًكگبُ ػلَم پعقىی  Aثیوبضؾتبى 

 لعٍیي

13
95

 

 

 

 

 ٍ ّوىبضاًف هحجی فط

54/2 10/2 52/2 31/2 40/2 
ٍاثؿتِ ثِ زاًكگبُ ػلَم پعقىی  Bثیوبضؾتبى 

 لعٍیي

86/1 90/1 03/2 82/1 02/2 
ٍاثؿتِ ثِ زاًكگبُ ػلَم پعقىی  Cثیوبضؾتبى 

 لعٍیي

30/1 48/1 65/1 24/1 47/1 
ٍاثؿتِ ثِ زاًكگبُ ػلَم پعقىی  Dثیوبضؾتبى 

 لعٍیي

50/2 41/2 58/2 60/2 66/2 
ٍاثؿتِ ثِ زاًكگبُ ػلَم پعقىی  Eثیوبضؾتبى 

 لعٍیي

68/2 59/2 45/2 45/2 51/2 
ٍاثؿتِ ثِ زاًكگبُ ػلَم پعقىی  Fثیوبضؾتبى 

 لعٍیي

42/3 42/3 38/3 45/3 64/3 
  ، هَػَزی ٍ عبٍٍؾی)

2016) 
 هَػَزی ٍ عبٍٍؾی 1395 ثیوبضؾتبى ّبی هٌترت ظاّساى

44/3 71/3 83/3 59/3 76/3 
  )ػبهطیَى ٍ ّوىبضاى،

2017) 
 ٍ ّوىبضاًف ػبهطیَى 1396 ًبهكرم

ّابی هرتلاف هٌتكاط قاسُ      همبلِ هطتجظ ثب هَضَع زض ؾابل  22هكرم اؾت تؼساز  1 ّوبًغَض وِ زض خسٍل

هكارم   1زّاس. ّوچٌایي چٌبًچاِ زض خاسٍل      ّبی هرتلف ًكبى هی فطاٍاًی آًبى ضا عی ؾبل 2 قىلاؾت. 

فطاٍاًی تؼساز تحمیمابت اًدابم    3 قىلّبی هرتلف وكَض اًدبم قسُ اؾت.  زض اؾتبى اؾت تحمیمبت هتؼسزی

 .زّس ط اؾتبى ضا ثِ عَض ًعٍلی ًكبى هیقسُ زض ّ
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 فطاٍاًی تحمیمبت هٌتكط قسُ عی ؾبلْبی اذیط.  .2شکل 

 

 
 فطاٍاًی تؼساز تحمیمبت اًدبم قسُ زض ّط اؾتبى ثِ تطتیت ًعٍلی.  .3شکل 

ثاِ زؾات آهاسُ     2ّبی ّط قبذم هغبثك خسٍل  ٍظى 4تب  1ّبی  آًتطٍپی ثب اؾتفبزُ اظ فطهَلضٍـ ثطاؾبؼ 

 اؾت.

 ّبی هحبؾجِ قسُ قبذم ّب ثب اؾتفبزُ اظ ضٍـ آًتطٍپی ٍظى  .2 جذيل

 قبذم هلوَؾبت لبثلیت اعویٌبى پبؾرگَیی تضویي ّوسلی

 ٍظى ّط قبذم 189/0 241/0 171/0 212/0 188/0

همبزیط  9تب  5ّبی  تطیؽ تهوین، ثب اؾتفبزُ اظ فطهَلثِ هٌظَض پطزاظـ هب WASPASثب اؾتفبزُ اظ ضٍـ 

  
    ،  

 .اًس آهسُثِ زؾت  3هغبثك خسٍل     ٍ     
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  . همبزیط هحبؾجِ قسُ 3خسٍل
     ،  

 ثطای ّط ثیوبضؾتبى   ٍ      

   نام بیمارستان
      

   نام بیمارستان        
      

        

 731/0 731/0 732/0 ثیوبضؾتبى ثَػلی تْطاى 863/0 863/0 864/0 ؾِ ثیوبضؾتبى ًظبهی تْطاى

 765/0 765/0 766/0 ثیوبضؾتبى قْیس هحوسی ثٌسضػجبؼ 954/0 954/0 955/0 ثیوبضؾتبًْبی هٌترت قیطاظ

 780/0 779/0 781/0 هٌترت زاًكگبُ ػلَم پعقىی وطهبىثیوبضؾتبًْبی  916/0 915/0 917/0 ثیوبضؾتبًْبی ظاّساى

 719/0 718/0 719/0 وطهبى پعقىی ػلَم زاًكگبُ آهَظقی ثیوبضؾتبًْبی 832/0 831/0 833/0 هدتوغ آهَظقی زضهبًی اهبم ذویٌی تْطاى

 842/0 841/0 843/0 وطهبًكبُ پعقىی ػلَم زاًكگبُ آهَظقی ثیوبضؾتبًْبی 814/0 813/0 815/0 ثیوبضؾتبًْبی آهَظقی هٌترت قیطاظ

 656/0 648/0 665/0 یه ثیوبضؾتبى ٍاثؿتِ ثِ زاًكگبُ ػلَم پعقىی لعٍیي 852/0 852/0 853/0 ثیوبضؾتبى قْیس نسٍلی یعز

 887/0 886/0 888/0 ثیوبضؾتبى ّبی هٌترت هبظًسضاى 881/0 881/0 882/0 زاًكگبُ ػلَم پعقىی وبقبى 1ثیوبضؾتبى 

 517/0 512/0 522/0 ٍاثؿتِ ثِ زاًكگبُ ػلَم پعقىی لعٍیي Aثیوبضؾتبى  844/0 844/0 845/0 زاًكگبُ ػلَم پعقىی وبقبى 2 ثیوبضؾتبى

 523/0 522/0 524/0 ٍاثؿتِ ثِ زاًكگبُ ػلَم پعقىی لعٍیي Bثیوبضؾتبى  829/0 828/0 /830 زاًكگبُ ػلَم پعقىی وبقبى 3ثیوبضؾتبى 

 425/0 425/0 426/0 ٍاثؿتِ ثِ زاًكگبُ ػلَم پعقىی لعٍیي Cثیوبضؾتبى  001/1 000/1 001/1 ػلوی ظاثلثیوبضؾتبى نحطایی قْیس 

 313/0 312/0 314/0 ٍاثؿتِ ثِ زاًكگبُ ػلَم پعقىی لعٍیي Dثیوبضؾتبى  771/0 770/0 771/0 ثیوبضؾتبًْبی هٌترت تْطاى

 566/0 565/0 566/0 ٍاثؿتِ ثِ زاًكگبُ ػلَم پعقىی لعٍیي Eثیوبضؾتبى  726/0 725/0 726/0 ثیوبضؾتبى ًوبظی قیطاظ

 562/0 562/0 563/0 ٍاثؿتِ ثِ زاًكگبُ ػلَم پعقىی لعٍیي Fثیوبضؾتبى  618/0 617/0 619/0 ثیوبضؾتبًْبی زٍلتی ایلام ٍ وطهبًكبُ

 768/0 768/0 769/0 ثیوبضؾتبًْبی هٌترت ظاّساى 822/0 821/0 822/0 ثیوبضؾتبًْبی زاًكگبُ ػلَم پعقىی اضان

 812/0 811/0 813/0 ًبهكرم 788/0 788/0 789/0 ثیوبضؾتبى خَاّطی تْطاى

 747/0 746/0 748/0 میاوگیه کل 794/0 793/0 795/0 ثیوبضؾتبى اهیطالوَهٌیي تْطاى

ی ذسهبت  ویفیت اضائِ ّط ثیوبضؾتبى وِ زض ٍالغ ؾغح   هكرم اؾت ًوطات 3ّوبًگًَِ وِ زض خسٍل 

زّس ٍ زض  ًوطات هطثَعِ ضا ثِ نَضت ًعٍلی ًكبى هی 4ؾبظز، هحبؾجِ قسُ اؾت وِ ًوَزاض  ضا هكرم هی

 ًوبیس. ثٌسی هی ّب ضا ضتجِ ثیوبضؾتبىٍالغ 
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 یریگ جٍیبحث ي وت -4

ّب ثبیس ثط ازضان ویفیت اضائِ ذسهبت توطوع وٌٌس زض ایي  ثِ هٌظَض تفبٍت زض هحیظ ضلبثتی، هسیطاى ثیوبضؾتبى

 ثبثبقس. زض پػٍّف حبضط  هیگیطی چٌس قبذهِ اثعاضی ًَیي زض ایي ظهیٌِ  هیبى تطویت ؾطٍوَال ثب تهوین

ّبی  عی ؾبل ضا آًبى یفطاٍاً 2 ًوَزاض وِ اؾت یبفتِ قسُ همبلِ 22 تؼساز قسُ، گطفتِ نَضت یخؿتدَ

ّبی اذیط  حمیمبت نَضت گطفتِ قسُ زض عی ؾبلهكرم اؾت تؼساز ت وِ ّوبًگًَِ .زّس یه ًكبىهرتلف 

 ثبقس.  هی 1395ای وِ ثیكتطیي تحمیمبت هٌتكط قسُ  هطثَط ثِ ؾبل  فطٍزّبیی زاقتِ اؾت ثِ گًَِاظ ٍ فط

 ّوبًگًَِ. اؾت قسُ گطفتِ نَضت طاىیا هرتلف هٌبعك زض یهتؼسز مبتیتحمهكرم گطزیس وِ ّوچٌیي 

 تْطاى ؾپؽ فبضؼ ٍ ؾیؿتبى ٍ اؾتبى ثِ هطثَط قسُ اًدبم مبتیتحم يیكتطیث اؾت هكرم 3 قىل زض وِ

  )ػبهطیَى ٍ ّوىبضاى، )هٌجغ ثبقس. زض یه تحمیك ًیع هحل اًدبم تحمیك نطاحتبً شوط ًكسُ اؾت ثلَچؿتبى هی

ّب تحمیك هٌبؾجی یبفتِ ًكسُ  زضنس اظ اؾتبى 29/61هتبؾفبًِ زض (. اظ ؾَیی زیگط هكرم اؾت وِ (2017

 تَؾظ هحممیي نَضت گیطز. ّبی ثیكتطی ّب پػٍّف اؾت؛ ثٌبثطایي ضطٍضت زاضز زض ایي اؾتبى

ٍظى ّط قبذم ثب اؾتفبزُ اظ ضٍـ آًتطٍپی ثِ زؾت آهسُ اؾت، هكرم اؾت وِ  2چٌبًچِ زض خسٍل 

ثیكتطیي ٍظى ضا وؿت ًوَزُ اؾت وِ ایي هغلت حبوی اظ آى اؾت  241/0قبذم لبثلیت اعویٌبى ثب همساض 

ًؿجت ثِ زیگط  ثرف ٍ نحیح  َ اعویٌبىثِ ًحثِ ثیوبضاى ٍ هطاخؼبى ت ٍػسُ قسُ بلبثلیت اًدبم ذسهوِ 

ّب پیكٌْبز  ّب اّویت ثیكتطی زاضز ثٌبثطایي ثِ هسیطاى ٍ هؿئَلیي ثرف ثْجَز ویفیت ثیوبضؾتبى قبذم

 .اعویٌبى تَخِ ثیكتطی ًوبیٌس لبثلیتگطزز خْت افعایف ویفیت ذسهبت، ثِ ثُؼس  هی

طفتي ٍ تلفیك ًوَزى زٍ هسل ؾطٍوَال هكرم اؾت ثب ووه گ 4 قىلٍ  3ّوچٌیي ّوبًگًَِ وِ زض خسٍل 

ّب هحبؾجِ قسُ اؾت. هكرم اؾت  قبذهِ، ًوطات ویفیت اضائِ ذسهبت ثیوبضؾتبىگیطی چٌس تهوینٍ 

ضتجِ اٍل ضا وؿت ًوَزُ اؾت وِ ایي اهط ًكبًگط آى  001/1ثیوبضؾتبى نحطایی قْیس ػلوی ظاثل ثب ًوطُ 

ؼِ اظ خبًت ّبی تحت هغبل بیط ثیوبضؾتبىاؾت وِ ویفیت ذسهبت ثیوبضؾتبى هصوَض ًؿجت ثِ ؾ

ٍاثؿتِ ثِ زاًكگبُ ػلَم پعقىی  D وٌٌسگبى ثبلاتط زضن قسُ اؾت ایي زض حبلی اؾت ثیوبضؾتبى هطاخؼِ

ضتجِ آذط ضا وؿت ًوَزُ اؾت ثسیْی اؾت وِ ایي هغلت حبوی اظ آى اؾت وِ  313/0لعٍیي ثب ًوطُ 

تحت هغبلؼِ ویفیت ووتطی زاقتِ اؾت ثٌبثطایي لاظم اؾت وِ  ّبی بى هصوَض ًؿجت ثِ ؾبیط ثیوبضؾتبىثیوبضؾت

طایی قْیس ػلوی ظاثل ٍ گیطی اظ ثیوبضؾتبى نحثب الگَ ّبی ون ویفیت زیگط، ایي ثیوبضؾتبى ٍ ثیوبضؾتبى

 ّبی ثب ویفیت ثبلا زض ضفغ ًَالم هَخَز السام ًوبیٌس. ثیوبضؾتبى

قبذهِ تلفیك ٍ ثِ اضظیبثی گیطی چٌس تهوین ّوچٌیي ّوبًگًَِ وِ زض ایي تحمیك هسل ؾطٍوَال ثب

ػلاٍُ ثط ایٌىِ وٌٌس  هیلازی ثیبى هی 2012زض ؾبل  لی ٍ وین ّبی هٌترت ایطاى پطزاذتِ قسُ اؾت، ثیوبضؾتبى

تَاى ثب  تَاى ثب یىسیگط تلفیك ًوَز، ؾطٍوَال ضا هی قبذهِ ضا هیگیطی چٌس ّبی ؾطٍوَال ٍ تهوین هسل

ّب ًیع تلفیك ًوَز وِ الجتِ تلفیك زٍ هسل هصوَض ووه قبیبًی زض هكرم ًوَزى هطاوع ثب  تحلیل پَقكی زازُ
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. (2012  )لی ٍ وین، ًوبیس َض ثْجَز ثب الگَگیطی اظ آًبى هیویفیت ٍ ضاٌّوبیی ًوَزى هطاوع ثی ویفیت ثِ هٌظ

هؼیبضّبی چٌسگبًِ  گیطی ثب ّبی تهوین ّبی ؾطٍوَال ٍ ضٍـ ضؾس وِ تلفیمی اظ هسل ثٌبثطایي ثِ ًظط هی

ی ذسهبت  ی ثِ هحممیي زض ؾٌدف ویفیت اضائِتَاًس ثِ ػٌَاى یه اثعاضی ًَیي، ووه ثؿیبض لبثل تَخْ هی

 ّب ًوبیس.  ثیوبضؾتبى

ّبی تحت هغبلؼِ ثب  ویفیت اضائِ ذسهبت ثیوبضؾتبىزّس  ًكبى هی ایي تحمیكثغَض ولی ًتبیح حبنل اظ 

ٍاثؿتِ ثِ  D ثیوبضؾتبى نحطایی قْیس ػلوی ظاثل ضتجِ اٍل ٍ ثیوبضؾتبى ای وِ یىسیگط اذتلاف زاضًس ثِ گًَِ

اًس. ثب ػٌبیت ثِ آًىِ  ًظط ویفیت اضائِ ذسهبت وؿت ًوَزُزاًكگبُ ػلَم پعقىی لعٍیي ضتجِ آذط ضا اظ 

تَاًس الگَیی ثطای ؾبیط  ثیوبضؾتبى نحطایی قْیس ػلوی ظاثل ثبلاتطیي ًوطُ ضا وؿت ًوَزُ اؾت لصا هی

تب ثب الگَگیطی اظ آى ٍ هرهَنبً ثب توطوع وطزى ثِ ثُؼس لبثلیت اعویٌبى ثِ ػلت وؿت  ّب لطاض گیطز بضؾتبىثیو

ثِ ػلت آًىِ تحمیمی هطثَط ثِ ّوچٌیي . ٍظى ثیكتط ًؿجت ثِ ؾبیط اثؼبز، ثِ ثْجَز ویفیت ذسهبتكبى ثپطزاظًس

قَز وِ  ت؛ لصا ثِ هحممیي آتی پیكٌْبز هیّبی وكَض زض فطآیٌس خؿتدَ یبفتِ ًكسُ اؾ زضنس اظ اؾتبى 29/61

گیطی  ػلاٍُ ثط ایي تلفیك زٍ هسل ؾطٍوَال ٍ تهوینّب گؿتطـ زٌّس.  تحمیمبت ذَز ضا زض ایي اؾتبى

ّب هَضز اؾتفبزُ هحممیي  ثٌسی ثیوبضؾتبى تَاًس زض ؾٌدف ٍ ضتجِ قبذهِ ثِ ػٌَاى یه اثعاضی خسیس هیچٌس

ّبی  ّب ٍ لَت حممیي آتی آى اؾت وِ ثب تلفیك ایي زٍ هسل ثِ ثطضؾی ضؼفلطاض گیطز؛ لصا پیكٌْبز ثؼسی ثِ ه

 ّبی ایطاى ثپطزاظًس ٍ زض تحمیمبت ذَز اظ ایي ضٍـ ثْطُ گیطًس.  ویفیت ذسهبت ؾبیط ثیوبضؾتبى

ثطذی  ًكسى ٍاضز تحمیمبت، اهىبى ثؼضی چىیسُ ٍ وبهل هتي ثِ زؾتطؾی ػسم پػٍّف ایي ّبی هحسٍزیت

 ای اظ تحمیمبت ثَز. اثؼبز ویفیت زض پبضُخؿتدَ ٍ ػسم شوط نطیح ًوطات  فطآیٌس زض تحمیمبت

 

 ي تشکر ریتقذ -5

هرهَنبً ؾطزثیط هحتطم ثِ ذابعط ثطضؾای    گیطی ٍ تحمیك زض ػولیبت تهوینثسیٌَؾیلِ اظ ولیِ پطؾٌل ًكطیِ 

 قَز. ٍ اًتكبض آى تكىط ٍ لسضزاًی هی

 

 ىابعم -6

 مىابع فارسی -6-1

 (. تْطاى: اًتكبضات زاًكگبُ تْطاى.چبح ًْن) یبضُچٌس هؼ یّب یطیگ ین(. تهو1390)انغطپَض, م. ج. 

 هبت ثرف اٍضغاًؽ ثیوبضؾتبى ًوبظیاضظیبثی ویفیت ذس"(. 1395, ظ. )یوبٍؾ . ٍ, ای, ح., ضّگكبیوی, ج., ضحثْوئی

 . 26-18نم  ،1، قوبضُ 7ؾبل  ،ؾلاهت یطتهَ. "قیطاظ اظ زیسگبُ ثیوبضاى

فبنلِ هیبى ازضاوبت ٍ اًتظبضات ثیوبضاى اظ ویفیت "(. 1390ى. ) ،یؼمَثی ٍى.  ،ًبؾتی ظایی ،خ. ،اثیلی ،ح. ،آثبزیخٌب

 . 457-449نم  ،4، قوبضُ 10ؾبل  ،یفپب. "ذسهبت هطاوع زضهبًی قْط ظاّساى ثب اؾتفبزُ اظ هسل ؾطٍوَال
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 یه: یبچٌس قبذهِ پَ گیطی ینثب اؾتفبزُ اظ تهو یوبضؾتبىػولىطز ث یبثیاضظ"(. 1396, م. )یطیخْبًگ ٍ , ع.خْبًگیطی

، 8ؾبل  ،ثْساقت ٍ زضهبى یطیتهس. ")ضُ( اضان یٌیاهبم ذو یاختوبػ یيتبه یوبضؾتبىزض ث یهغبلؼِ هَضز

 . 102-91نم  ،1قوبضُ 

 ؾطٍوَال. یبؼًبهِ هم یبىپػٍّف، پطؾكٌبهِ ٍ پب یبتهمبلِ، ازث ی(. ضاٌّوب1396, آ. )حجیجی

https://www.parsmodir.com/db/marketing/servqual.php  
 یذسهبت زضهبً یفیتو یطضؾث"(. 1391ة. ) ،لكگطآضا ٍظ.  ،یفلاح ،ع.ا. ،یفطاظ ،م. ،یؾَضاً ،ز. ض،پَ حىوت

اضان ثب اؾتفبزُ اظ  طقْ یزضهبً یٍذسهبت ثْساقت یتحت پَقف زاًكگبُ ػلَم پعقى ّبی یوبضؾتبىث

 . 9-1نم  ،7، قوبضُ 15ؾبل  ،اضان یهدلِ زاًكگبُ ػلَم پعقى. "1390زض ؾبل   SERVQUALهسل

 یلزض تحل یفبظ یؽٍ تبپؿ یا قجىِ یلتحل یّب وبضثطز ضٍـ"(. 1393م. ) ،یبىضهضبً ٍح.  ،زٍؾت یتغ ،ى. ،حویسی

-17نم  ،55، قوبضُ 17ؾبل  ،ؾلاهت یطیتهس. "یثْساقت یّب ثرف هطالجت یهذسهبت الىتطًٍ یفیتو

28 . 

 ییؾطپب یذسهبت اضائِ قسُ زض زضهبًگبّْب یفیتو یثطضؾ"(. 1394ؼ. ) ،یهحج ٍ م. ،پطّبم ،م. ،وبضگط ،م. ح. ،ذبوی

ؾبل  ،یطاىا یهدلِ پػٍّف پطؾتبض. "1393ؾطٍوَال زض ؾبل  یثط اؾبؼ الگَ یطاظق یآهَظق یوبضؾتبًْبیث

 . 88-81نم  ،3، قوبضُ 10

ثب  یثْساقت یّب ذسهبت هطالجت یفیتػَاهل هَثط ثط و ثٌسی یتاٍلَ"(. 1395ح. ) ،زٍؾت یتغ ٍم.ض.  ،ضهضبًیبى

، قوبضُ 15ؾبل  ،یوبضؾتبىث. "یزٍلت ّبی یوبضؾتبىزض ث یفبظ یؽٍ تبپؿ یا قجىِ یلتحل یٌسفطآ یجیتطو یىطزضٍ

 . 93-79 ، نم4

ذسهبت  یفیتٍ و یوبضاىث یهٌس یتاضتجبط ضضب یثطضؾ"(. 1395م. ) ،ینبحت العهبً ٍف.  ،همسم یازّو ،م. ،افعا ضٍح

 ی،ٍاثؿتِ ثِ زاًكگبُ آظاز اؾلاه ّبی یوبضؾتبىزض ث SERVQUALاضائِ قسُ ثط اؾبؼ هسل ؾطٍوَال  یوبضؾتبًیث

، تْطاى یٍاحس پعقى یزاًكگبُ آظاز اؾلاه یفهلٌبهِ ػلَم پعقى ."1394تْطاى زض ؾبل  یٍاحس ػلَم پعقى

 . 179-173نم  ،3، قوبضُ 26ؾبل 

 ییؾطپب یذسهبت اضائِ قسُ زض زضهبًگبّْب یفیتو"(. 1390ؼ. ) ،آلبثبثب ٍؼ.  ،یقْط ،م.ض. ،یگَّط ،ؼ.ج.ا. ،عجیجی

 . 56-49نم  ،4، قوبضُ 5ؾبل  ،ؾلاهت یبٍضزپ. "قْط تْطاى یّب یوبضؾتبىؾطٍوَآل زض ث یثط اؾبؼ الگَ

، حیسضی، ؼ.، قىطی، م.، م. ،یوطهؼل ،م. ،یفكبضو یغلاه ،م. ،یطیهؿىطپَض اه ،ط. ،یطیًه ،ى. ،یىطزٍپ ،ا. ،ػبهطیَى

هٌترت  یوبضؾتبًْبیزض ث یوبضاىاًتظبضات ٍ ذسهبت اضائِ قسُ ثِ ث یيقىبف ث ؾیثطض"(. 1392ل. ) ،قوؽ

 . 10-1 ، نم1، قوبضُ 2ؾبل  ،یعت اًتظبه. "1391قْط تْطاى زض ؾبل  یًظبه

ذسهبت  یفیتؾٌدف و"(. 1392ؼ.م. ) ،یهَؾَ ٍح.  ،ٌّطٍض ،ؼ. ،یهحوَز ،م.ا. ،قؼبع ،ج.ل. ،فط ،م. ،ػدن

ؾبل  ،یهدلِ عت ًظبه. "یینحطا یوبضؾتبىث یه ی: هغبلؼِ هَضزؾطٍوَالثب اؾتفبزُ اظ هسل  یزضهبً یثْساقت

 . 279-273 ، نم4، قوبضُ 15

 یفیتًؿجت ثِ و یًگطـ گطزقگطاى پعقى یبثیاضظ"(. 1395ح. ) ،پطا چوي ٍظ.  ،وبٍؾی ،ع. ،خجبضی ،م. ،غلاهی

 ،2، قوبضُ 13ؾبل  ،هسیطیت اعلاػبت ؾلاهت. "ثب اؾتفبزُ اظ هسل ؾطٍوَال یطاظق ّبی یوبضؾتبىذسهبت ث

 . 152-145نم 

https://www.parsmodir.com/db/marketing/servqual.php
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: اضائِ الگَ ثباؾتفبزُ یوبضاىث توٌسییذسهبت ثب ضضب یفیتو یّوجؿتگ"(. 1395آ. ) ،البخبى ًػاز ٍف.  ،خْبًتیغ فیطٍظی

 . 57-49 ، نم2، قوبضُ 6ؾبل  ،ؾلاهت یاضتمب یطیتهس. "یهؼبزلات ؾبذتبض

 یلیذَزضٍ اظذسهبت فطٍـ ٍ پؽ اظ فطٍـ؛ تحل یطاىا یبىهكتط یتضضب یاضتمب"(. 1389ف. ) ،یقبوط ٍض.  ،وبًٍسی

 یزاًكگبُ آظاز اؾلاه یزاًكىسُ ػلَم اًؿبً ینٌؼت یطیتهدلِ هس. "ؾطٍوَال یىطزثب ضٍ یفیثط ًمكِ ػٌبنط و

 . 54-43نم  ،14، قوبضُ 5ؾبل  ،ٍاحس ؾٌٌسج

 یفیتهسل قىبف و یطیثِ وبضگ"(. 1392ؼ. ) ،یذطاؾبً ٍؼ.  ،ؾطذَـ ،ا. ،یاوجط ،ؼ.م. ،ییعجبعجب ،ح.ا. ،گطخی

، قوبضُ 16ؾبل  ،ؾلاهت یطیتهس ".1390)ضُ(:یٌیاهبم ذو یزضهبً یذسهبت )ؾطٍوَال( زض هدتوغ آهَظق

 . 18-7 ، نم51

 یبىزاًكدَ یسگبُاظ ز یذسهبت آهَظق یفیتو یلتحل"(. 1392ؼ. ) ،پَض یغلاهؼل ٍي.  ،یبىچ یمِػت ،ض. ،فط هحجی

. "1390زض ؾبل  SERVQUALثط اؾبؼ هسل  یيلعٍ یزاًكگبُ ػلَم پعقى یطاپعقىیزاًكىسُ ثْساقت ٍ پ

 . 262-255نم  ،3، قوبضُ 4 ؾبل، بپیطخٌتبق

 IPA  ٍQFD یمیتلف یىطزثب ضٍ یذسهبت پطؾتبض یفیتو یبثیاضظ"(. 1394ا. ) ،ظضگط یِؾبه ٍؼ.ح.  ،هیطفرطالسیٌی

-27 ، نم2، قوبضُ 6ؾبل  ،ثْساقت ٍ زضهبى یطیتهس. "(یعز ینسٍل یسقْ یوبضؾتبى)هَضز هغبلؼِ: ث یفبظ

40 . 

 یفیتپطؾتبضاى ثب و یاضتجبع یهْبضت ّب یّوجؿتگ"(. 1390م. ) ،یسگلیث ینجبح ٍظ.ؼ.  ،ظازُ یسؾؼ ،ا.ا. ،پَض ًهیطی

 ،1، قوبضُ 1ؾبل  ،ؾلاهت یاضتمب یطیتهس. "وبقبى یزاًكگبُ ػلَم پعقى یّب یوبضؾتبىزض ث یذسهبت ثؿتط

 . 54-45نم 

ذسهبت اضائِ قسُ ثِ  یفیتؾٌدف و"(. 1392ا. ) ،یهحوس ٍ ة. ،یقطاّ یبؾجلاغی ،ا. ،یاحوس ،ف. ،یگیث َّاؼ

"، ؾلاهت یطیتٍ وطهبًكبُ ثط اؾبؼ هسل ؾطٍوَال هس یلاما یقْط ّب یزٍلت یّب یوبضؾتبىزض ث بییؾطپ یوبضاىث

 .207-214 ، نم4، قوبضُ 21 ؾبل
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