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عوامل مؤثر بر رضایت بیماران مراکز  بندي یتشناسایی و اولو

  معیاره ترکیبی گیري چند با استفاده از رویکرد تصمیم :درمانی
  

  
 4/ محمد میرکاظمی مود3/ علیرضا مزدکی2/ ماریا میرکاظمی مود1خسرو عزیزي 

                             چکیده
  

ازپیش ملزم به رعایت حقوق بیماران و رضایت یشبدر کشور، مراکز درمانی را  اجراي طرح تحول نظام سلامت مقدمه:
ترین عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان را  ها باید مهماما با توجه به محدودیت منابع، سازمان؛ سازد ها میمندي آن

براي شناسایی و اولویت ویکرديشناسایی کنند و اقدامات لازم براي بهبود آن را انجام دهند. هدف مطالعه حاضر ارائه ر
  بندي عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان از خدمات مراکز درمانی بود.

) و فرآیند تحلیل DEMATELدیمتل ()، Delphi(گیري دلفی هاي تصمیمتحقیق حاضر استفاده ترکیبی از روش روش کار:
ریان در خصوص اهمیت و روابط میان عوامل دهد. نظرات خبرگان و مشتمکمل پیشنهاد می صورت به) را ANPاي (شبکه

آوري و بر اساس رویکرد ترکیبی هاي مورد استفاده در هر روش گردمؤثر بر رضایت مشتریان با استفاده از پرسشنامه
  پیشنهادي تحلیل شده است.

شتریان از خدمات مراکز ترین عوامل مؤثر بر رضایت م کارکنان مهم درمان و رفتار هاياي، هزینهحرفه شایستگی ها: یافته
ترین عوامل از نگاه  درمانی مهم هاياي و هزینهحرفه شایستگی بیماران، با پزشکان درمانی از نگاه مشتریان و ارتباطات

  بودند.خبرگان 
دو  به هر مدیران مراکز خدمات درمانی ،هاي میان نظرات خبرگان و مشتریانها و تفاوتوجود شباهت با گیري: نتیجه

همچنین سازمان  در خصوص ارتقاء رضایت مشتریان از خدمات این مراکز باید توجه کنند.گیري اطلاعاتی در تصمیم منبع
عوامل مبتنی بر افزاري، به  مندي بیماران، علاوه بر توجه به امکانات سختبه منظور ارتقاء سطح رضایت موردمطالعه

 اي داشته باشد.توجه ویژهروابط میان فردي 
 چندمعیاره گیري تصمیم درمانی، خدمات بیماران، رضایت ژه ها:کلید وا

 
 :23/07/93وصول مقاله  :23/01/94اصلاح نهایی :16/02/94پذیرش نهایی 

                                                
  و حسابداري، دانشگاه آزاد اسلامی واحد فیروزکوه، فیروزکوه، ایران . استادیار گروه مدیریت، دانشکده مدیریت1
آزاد اسلامی واحد فیروزکوه، فیروزکوه، ایران، نویسنده مسئول و حسابداري، دانشگاه  . دانشجوي کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی، دانشکده مدیریت2
)md.mirkazemi@gmail.com(  
  مرکز تحقیقات علوم مدیریت و اقتصاد سلامت، دانشگاه علوم پزشکی ایران، تهران، ایران. کارشناس ارشد مدیریت دولتی، 3
  تهران، ایران ي تحقیق در عملیات، دانشکده مدیریت دانشگاه تهران،. دانشجوي دکتر4
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وکـار   در بازار رقابتی امروز حفظ مشتریان براي موفقیت کسب
تنهـا   هـاي مشـتریان نـه   حیاتی اسـت و توجـه بـه خواسـته     يامر

اي مناسـب  گردد، بلکـه شـیوه   اري میموجب حل مشکلات ج
 همچنـین،  باشد.براي ایجاد رضایت و وفاداري در مشتریان می

امروزه رضایت مشتري به عنـوان یکـی از معیارهـاي موفقیـت     
 ،شود حتی اگر این سـازمان دولتـی   ها در نظر گرفته میسازمان
؛ اما برخلاف کالاهـا کـه داراي   ]1[ غیرانتفاعی باشند یاخیریه 

بینـی   س ملمـوس بـراي سـنجش کیفیـت و درنتیجـه پـیش      مقیا
باشند، سنجش کیفیـت   ها می رضایت مشتریان از استفاده از آن

ــع تجــاربی کــه   خــدمات نــاملموس و نامتجــانس اســت. درواق
با یکدیگر متفاوت  معمولا  ،کنند مشتریان از خدمات کسب می

ر از تحقیقـات د  يا ملاحظـه  است و بنابراین، امروزه تعداد قابل
مورد کیفیت خدمات به منظـور افـزایش رضـایت مشـتریان از     

ــه ــی  توســط ســازمان ،شــده خــدمات ارائ ــا، انجــام م ــرد و  ه گی
 کننـد  گذاري می سرمایه هایی شدت بر روي فعالیت ها به سازمان

؛ امـا  ]3،2[ گـردد  مندي مشـتري مـی   که باعث افزایش رضایت
انـات  باید در نظر داشـت بـا توجـه بـه محـدودیت منـابع و امک      

ــازمان ــتري،     س ــایت مش ــأمین رض ــرورت ت ــین ض ــا و همچن ه
 ها باید ابتدا عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان را شناسایی سازمان

اقدامات لازم بـراي بهبـود    ،ترین عوامل و با شناخت مهم کنند
اما توجه به رضایت مشتري در رضایت مشتریان را انجام دهند؛ 

ان یخـدمات و مشـتر  خدمات درمانی به دلیل ماهیت ایـن نـوع   
هــایی بــا دیگــر خــدمات دارد. همچنــین عــواملی   آن، تفــاوت

هماننــد افــزایش رقابــت میــان مؤسســات درمــانی بــراي بهبــود 
هـاي عملکـرد    اشتباهات و معتبر نبودن گزارشکیفیت، وجود 

بـر نظـام سـلامت     مراکز درمـانی، عوامـل محیطـی تأثیرگـذار    
ــرات جمعیــت شــناختی، محــیط سیاســی،  درك  همچــون تغیی

ــره  ــلامت و غی ــت س ــاعی از کیفی ــرات   ،اجتم ــث تغیی ــه باع ک
شـوند، همگـی عـواملی هسـتند کـه       توجه در این نظام مـی  قابل

باعث افزایش اهمیت توجـه بـه خـدمات در مراکـز درمـانی و      
روي آوردن محققین به رضـایت بیمـاران بـه عنـوان شاخصـی      

عوامـل مـؤثر بــر    تعیـین همچنـین   ].4[ انـد  بـراي ارزیـابی شـده   
 سـلامت  تواند می آن از استفاده و جامعه در بیماران رضایت

تر  احتیاج است تا عوامل دقیقدرنتیجه  .بخشد را ارتقا عمومی
منظــور ارتقــاء   تــر در حــوزه خــدمات درمــانی بــه و تخصصــی

 کیفیت خدمات درمانی و رضایت مشتریان شناسایی شود. 

ــیابی    ــه ارزش ــرد ک ــه ک ــد توج ــین بای ــاران همچن  از بیم

 تغییـر  دیگـر  جامعـه  بـه  اي هجامع ـ از پزشـکی  اتخـدم 

توانــد بــه وزارت بهداشــت،  مــی هنتــایج ایــن مطالعــ .کنــد مــی
ــه  ــوزش پزشــکی و زیرمجموع ــاي آن همچــون  درمــان و آم ه

 ســـازمان موردمطالعـــه کمـــک کنـــد تـــا بـــه منظـــور بهبـــود
ــرده و آن   ــز ک ــل تمرک ــن عوام ــر ای ــدمات ب ــت خ ــا را  کیفی ه

یـات نشـان داد کـه علیـرغم     بهبود دهنـد. همچنـین بررسـی ادب   
ــتفاده از روش ــاري     اس ــی آم ــا  تحلیل ــف مخصوص ــاي مختل ه

اي از رویکــرد ترکیبــی مشــابه رویکــرد مطالعــه  کمتــر مطالعــه
ــر و روش ــمیم  حاضـ ــاي تصـ ــراي    هـ ــدمعیاره بـ ــري چنـ گیـ

بنــدي عوامــل مــؤثر بــر رضــایت مشــتري  شناســایی و اولویــت
ــا  ــط درونــی می ــین بررســی رواب ن از خــدمات درمــانی و همچن

ایــن عوامــل اســـتفاده شــده اســت. ایـــن درحالیســت کـــه      
ــت  ــت اولوی ــتریان     اهمی ــایت مش ــر رض ــؤثر ب ــل م ــدي عوام بن

جـویی در هزینـه    هـا بـه منظـور صـرفه     براي مـدیران و سـازمان  
ــب رضــایت       ــارایی در کس ــداکثر ک ــه ح ــیدن ب و زمــان رس
ــه      ــنهادي مطالع ــرد پیش ــی دارد. رویک ــت فراوان ــتري اهمی مش

ــدگاه خبرگــان و   ــر دو دی ــوص عوامــل    ه ــتریان در خص مش
ــایجی  مــؤثر بــر رضــایت مشــتریان را منســجم مــی  ســازد تــا نت

ــاربردي  ــی و ک ــد    واقع ــت آی ــه دس ــر ب بنــابراین، تحقیــق  ؛ ت
ــال    ــه دنبـ ــنهادي بـ ــرد پیشـ ــه رویکـ ــر ارائـ ــلاوه بـ ــر عـ حاضـ

باشــد:  پاسـخگویی بـه ســه سـؤال اصـلی بــا اسـتفاده از آن مـی      
ــم ــرین مه ــل ت ــؤثر عوام ــر م ــایت ب ــتري رض ــدم از مش  اتخ
 بـر  مـؤثر  عوامـل  میـان  روابطـی  انـد؟ چـه   کـدم  درمـانی  مراکز

ــایت ــتریان رض ــدمات از مش ــز خ ــانی مراک ــا درم ــدیگر ب  یک
ــود ــت وجـ ــدي دارد؟ اولویـ ــؤثر عوامـــل بنـ ــر مـ ــایت بـ  رضـ

ــتریان ــدمات از مش ــازمان  درمــانی مراکــز خ ــهس  موردمطالع
 چیست؟
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 رویکرد پیشـنهادي تحقیـق حاضـر داراي چنـد مرحلـه اسـت.       
 

تحقیـق   سـؤالات هر مرحله علاوه بر پاسخ به یکی از  خروجی
دهـد. شـکل یـک مراحـل      ورودي مرحله بعدي را تشکیل می

 دهد. انجام تحقیق را نشان می

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

مراحل انجام پژوهش: 1شکل   
  

بـر رضـایت مشـتریان از مطالعـات      مؤثربعد از شناسایی عوامل 
باشـد.   ضـاوت خبرگـان مـی   پیشین، در گام دوم و سوم نیاز به ق

باشـند کـه    مدیران و خبرگانی مـی  کنندگان مشارکت بنابراین،
) در حـوزه  نامـه  پایـان زمینه تدریس یا پژوهش (مقاله، کتـاب،  

را دارند  مدیریت بازاریابی، ارتباط با مشتري و رضایت مشتري
خدمات درمانی فعال هستند و یـا سـابقه    دهنده ارائهو در مراکز 
نفـر بـا    12در دسـترس   گیـري  نمونهبا استفاده از  د.فعالیت دارن

در ابتدا کاندید شدند که بعـد از رایزنـی    موردنظرخصوصیات 
موافقـت   تحقیـق نفر از خبرگـان بـا شـرکت در فرآینـد     هشت 
نفر به دلیل نداشتن زمان کافی حاضر به شرکت  چهارو  کردند

 در گـام چهـارم از روش   .در فرآیند اجراي روش دلفی نشدند
عوامـل   بندي اولویتکه روشی براي  شود میاي ان پی استفاده 

بر اسـاس مقایسـات زوجـی اسـت. در ایـن مرحلـه بـه نظـرات         
 از خدمات درمانی احتیاج است. افـرادي  کننده استفادهبیماران 

 بودنـد  افرادي شدند انتخاب ها پرسشنامه این کردن پر براي که
 مـوردنظر  رمـانی د مراکـز  بـه  درمانی خدمات دریافت براي که

ساعت در مراکـز خـدمات    24و حداقل به مدت  کرده مراجعه

 پرسشـنامه  کـردن  پـر  از پیش بستري بودند. موردمطالعهدرمانی 
 کـاملا   آن پـر کـردن   چگـونگی  و مطالعـه  هـدف  خصوص در

ــه ــرغمعل و شــدند توجی ــی و جســمی نظــر از بیمــاري ی و  روان
 میـان  یسـه مقا و پاسـخگویی  بـه  همچنین سن و تحصیلات قادر

 دلیـل  بـه  ،روش پـژوهش  هاي دوم و سوم گام در. بودند عوامل
 دسـترس  در گیـري  نمونـه  روش از خبرگـان،  تعداد محدودیت

 محدود تحقیق، آماري جامعه اینکه دلیل به. است شده استفاده
 آشـنا بـه مفـاهیم    و درمانی خدمات در سابقه داراي خبرگان به

 بـا  و روش دیمتـل  یدلف فرآیند بود، سعی شد مشتري رضایت
نفر بدین  12و  شود انجام دسترس در شرایط واجد افراد تمامی

 جامعــه چهــارم مرحلــه در. منظــور شناســایی و انتخــاب شــدند
 خـدمات  مراکـز  از کننـده  اسـتفاده  مشـتریان  یـا  بیماران آماري

این سـازمان داراي هفـت    .باشند می موردمطالعهدرمانی سازمان 
 در روش اي ان پی يها پرسشنامهمرکز خدمات درمانی است، 

 اسـت  ذکـر  به لازم. گردید هفت مرکز توزیع بیماران این میان
 نتایج تعمیم هدف با پیمایشی مطالعه یک مطالعه این ازآنجاکه

 از اطمینـان  بـراي  کـافی  نمونـه  حجـم  تعیـین  به احتیاجی د،بون

 روش کار

بر رضایت مشتریان با روش  مؤثرمرحله دوم: شناسایی و غربال عوامل 
Delphi 

 

از خدمات  انیمشتر تیبر رضا مؤثرعوامل  بندي اولویتمرحله چهارم: 
 ANPوش با استفاده از ر یمراکز درمان

  بر رضایت مشتریان با مؤثرمرحله اول: شناسایی عوامل 
 مرور ادبیات

بر رضایت مشتریان با تکنیک  مؤثرعوامل  بندي خوشهسوم:  مرحله
DEMATEL 
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 شـد  سـعی  بنـابراین، ؛ وجـود نـدارد   نتـایج  پذیري تعمیم قابلیت
کلیـه مراکـز    از کـه  شـود  انجـام  اي گونـه  بـه  تنهـا  یـري گ نمونـه 

 همچـون  مشـکلاتی  وجـود  بـا  شوند. انتخاب افرادي ،موردنظر
 مسـاعد  کـم،  سـن  سـن،  کهولت دلیل به( ییتوانا و تمایل نبود

 زوجی پرسشنامه 60 تعداد بیماران،) غیره و عمومی حال نبودن
 ایـن  تحلیـل  کـه  شـد  داده پاسـخ  مشـتریان  توسـط  یبررس ـ قابل
در ایـن تحقیـق، بـراي     در بخش بعدي ارائه شده است. ها داده
هاي مربوط به گام اول و اسـتخراج عوامـل، از    آوري داده جمع

ــه  ــابع کتابخانـ ــالات و    منـ ــب، مقـ ــامل کتـ ــی شـ اي و اینترنتـ
 يآور جمـع  از هاي فارسی و انگلیسی استفاده شد. بعد نامه پایان
هــاي  پرسشــنامه در گــام دوم در روش دلفــی ثانویــه، هــاي داده

مخصوص اجـراي روش دلفـی بـراي خبرگـان ارسـال شـد تـا        
شود. دریافـت   بندي جمعها گردآوري و  نظرات آن وسیله بدین

 بنـدي  جمـع انجـام شـد. بعـد از     دورنظرات خبرگان در چهـار  
بر رضـایت مشـتریان    مؤثرنظرات خبرگان در خصوص عوامل 

نی میان ایـن  از خدمات مراکز درمانی، براي بررسی روابط درو
هاي مخصوص  از پرسشنامهدیمتل عوامل با استفاده از تکنیک 

آوري شـده اسـت.    این روش استفاده شده و نظر خبرگان جمع
عامل تهیه شـد. در ایـن    10شامل  يا پرسشنامهبراي این منظور 

پرسشــنامه از پاســخگو خواســته شــده بــود تــا نظــر خــود را در 
ل دیگـر در یـک   هـر یـک از عوامـل بـر عام ـ     تـأثیر خصـوص  

بیـان کننـد. ضـمن اینکـه عناصـر قطـر اصـلی         n × nمـاتریس 
ماتریس همگی صفر هستند. در گام پایـانی و بعـد از شناسـایی    

ها، لازم است تا ایـن عوامـل    عوامل و بررسی روابط درونی آن
هـاي   توسـط پرسشـنامه   شـده  يآور جمـع هاي  با استفاده از داده

آوري شـوند.   جمع اي ان پیمقایسات زوجی مخصوص روش 
تشـکیل  تشـکیل    سـؤال سـؤال در ایـن تحقیـق از   در ایـن تحقیـق از     مورداسـتفاده مورداسـتفاده هـاي  هـاي    پرسشنامهپرسشنامه

  دهنـده دهنـده   یلیلتشـک تشـک نشده است و به دنبال بررسـی محتـوا و اجـزاي    نشده است و به دنبال بررسـی محتـوا و اجـزاي    
باشد و صرفاً به دنبـال بررسـی ارتبـاط یـا اهمیـت      باشد و صرفاً به دنبـال بررسـی ارتبـاط یـا اهمیـت        مفهومی نمیمفهومی نمی

نسبی عوامل اسـت و لزومـی بـراي تعیـین اعتبـار محتـواي آن       نسبی عوامل اسـت و لزومـی بـراي تعیـین اعتبـار محتـواي آن       
صحت عوامل، از خبرگـان و  صحت عوامل، از خبرگـان و    وجود ندارد، اما براي اطمینان ازوجود ندارد، اما براي اطمینان از

اساتید دانشـگاهی بـا سـابقه فعالیـت تحقیقـاتی و مـدیریتی در       اساتید دانشـگاهی بـا سـابقه فعالیـت تحقیقـاتی و مـدیریتی در       
قـرار گرفتنـد.   قـرار گرفتنـد.     ییـد ییـد تأتأنظرخـواهی شـد و مـورد    نظرخـواهی شـد و مـورد      هـا هـا   آنآنخصوص خصوص 
پرسشــنامه از پرسشــنامه از   دهنــدهدهنــده  یلیلتشــکتشــککلیــه عوامـل  کلیــه عوامـل    ازآنجاکــهازآنجاکــههمچنـین  همچنـین  

تحقیقـات پیشـین   تحقیقـات پیشـین     یـد یـد تائتائو مـورد  و مـورد    شدهشده  استخراجاستخراجمطالعات پیشین مطالعات پیشین 
ر وابسته به مـلاك نیـز برخوردارنـد.    ر وابسته به مـلاك نیـز برخوردارنـد.    از اعتبااز اعتبا  هاها  پرسشنامهپرسشنامهاست. است. 

هـا، احتیـاجی بـه آزمـون     هـا، احتیـاجی بـه آزمـون       همچنین با توجه به ماهیت پرسشـنامه همچنین با توجه به ماهیت پرسشـنامه 
در روش  تمـامی محاسـبات  تمـامی محاسـبات    ازآنجاکـه ازآنجاکـه امـا  امـا  ؛ ؛ پایایی وجود نداردپایایی وجود ندارد

در قالــب  گیرنـده  یمتصـم بـر اسـاس قضـاوت اولیـه      اي ان پـی 
ــی   ــاهر م ــی ظ ــه زوج ــاتریس مقایس ــا و   م ــه خط ــود، هرگون ش

ــه و  ــازگاري در مقایس ــه    ناس ــت بــین گزین هــا و  تعیــین اهمی
هــا، نتیجــه نهــایی حاصــل از محاســبات را مخــدوش   شــاخص

 اي یلهوس ـ) Consistency ratio( سازد. نسبت سازگاري می
سـازد و نشـان    هـا را مشـخص مـی    است که سازگاري قضـاوت 

حاصـل از   هـاي  یـت اولوبـه   تـوان  یم ـدهد که تـا چـه حـد     می
بـراي   آمـده  دسـت  بهري سازگانا]. نرخ 5[ مقایسات اعتماد کرد

 1/0کـه از مقـدار    بود 0572/0برابر  شده انجاممقایسات زوجی 
، کمتـر  باشد یمحداکثر میزان مجاز براي میزان ناسازگاري  که

و سه منبع  گیري تصمیماست. همچنین استفاده از چندین روش 
ها یعنـی مشـتریان، خبرگـان و ادبیـات      مختلف گردآوري داده

 دهـد  را از طریق مثلثی سـازي افـزایش مـی    اعتبار نتایج تحقیق
 وتحلیل یهتجزمطرح شد به منظور  ازاین یشپکه  طور همان ].6[

در رویکرد پیشنهادي مطالعه حاضر از  شده يگردآورهاي  داده
در ادامـه و   ؛ کهسه روش دلفی، دیمتل و اي ان پی استفاده شد

 ـ ها چگونگی استفاده از این روش در بخش یافته هـاي   هها و یافت
 .گیرند یممورد بحث قرار  ها آن

  
  

هاي تحقیق حاضر به ترتیب مراحل پژوهشی  در این بخش یافته
  گیرد. در شکل یک مورد بحث قرار می شده ارائه

مرحله اول: شناسایی عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان بـا مـرور   
مطالعـه   35در این مرحلـه بـا مـرور پیشـینه و نزدیـک بـه        متون

عامل مؤثر  12، 2013تا  1998هاي  جی مابین سالداخلی و خار
بر رضایت مشتریان از خـدمات مراکـز درمـانی شناسـایی شـد.      

ــدول  ــل شناســا  مهــم یــکج ــرین عوام ــات و  شــده ییت از ادبی
در . کنـد  را ارائه میاند  که به این عوامل اشاره داشته تحقیقاتی

  گیرد. ادامه هریک از این عوامل مورد بحث قرار می

 یافته ها
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بـا بیمـاران در زمـان     برخورد کارمندانکارکنان: هرگونه رفتار 
شـود؛ از قبیـل، راهنمـایی کـردن،      خـدمات را شـامل مـی    ارائه

رفتـار   طـورکلی  بهتعامل و پاسخگویی به درخواست مراجعین. 
ــایت      ــر رض ــیاري ب ــأثیر بس ــف ت ــدمات مختل ــان در خ کارکن

 ].7کنندگان خدمت دارد [ دریافت

اگـر بیمـاري احسـاس بیگـانگی،       ن:ن:بیمارابیمارا  ارتباطات پزشکان باارتباطات پزشکان با
اطلاعی یا عدم اطمینان و ابهام در خصوص پیامدهاي درمان  بی

ــد درمــانی   و ســلامت خــود داشــته باشــد، ممکــن اســت فرآین
تري را طی کند و رضایت کمتري داشته باشد. درواقـع   طولانی

که پزشکان زمان بیشتري را بـراي صـحبت و توضـیح بـه      وقتی
تـري از نظـر روابـط     ارتبـاط مناسـب   کننـد و  ها صـرف مـی   آن

کننـد، رضـایت بیمـاران افـزایش      شخصی و عاطفی برقرار مـی 
 ].8یابد [ می

  

  شده از متون) استخراج( یدرمان: عوامل مؤثر بر رضایت مشتریان از خدمات 1جدول 
  مطالعات  عوامل

  ]15، 14، 12، 11، 10، 7[  رفتار کارکنان
  ]22، 21، 15، 14، 12، 10، 8، 7، 4[  بیماران ارتباطات پزشکان با

  ]24، 21، 9، 4[  زمان انتظار
  ]20، 14، 10، 9، 7، 4[  شایستگی

  ]14، 11، 10، 4[  دسترسی به تجهیزات آسایشی
  ]14، 12، 7، 4[  امکانات درمانی

  ]13، 11، 4[  سن
  ]22، 20، 13، 12[  تحصیلات

  ]14، 13، 12[  ها کیفیت اتاق
  ]12، 4[  کیفیت غذا

  ]14، 12، 10، 7[  ههزین
  ]25، 20، 15[  احساسات و مشارکت بیمار

  

شدت بیمار حتی کمتـرین زمـان بـراي     یک فرد به زمان انتظار:زمان انتظار:
توانـد زمـان    تواند تحمل کند. این زمان انتظار می انتظار را نمی

نـام بـراي بسـتري شـدن و      لازم براي دریافت مشـاوره یـا ثبـت   
 ].9[ ان باشددریافت خدمات درمانی و فرآیند درم

شایستگی به دارا بودن دانش پزشکی و مهارت فنی   شایستگی:شایستگی:
] 10شود. نتایج تحقیقات [ پزشکان در درمان بیماران اطلاق می

ــا بیمــاران    ــار و برخــورد مناســب پزشــکان ب نشــان داد کــه رفت
  ها را جبران کند. هاي فنی آن تواند ضعف در مهارت نمی

هــا  مــار و همراهــان آنبــه بی دسترسـی بــه تجهیــزات آسایشــی: 
کند تا با آرامش خـاطر و آسـایش بیشـتري فرآینـد      کمک می

توانـد عـواملی همچـون     درمان را طی کنند. این تسـهیلات مـی  
وجود پارکینـگ، فضـاي مناسـب بـراي اقامـت یـا اسـتراحت        

بخـش بیمارسـتان    همراهان، فضاي فیزیکـی مناسـب و آرامـش   
  ].4،10[ باشد

اکیزگی امکانـات، دسترسـی بـه    : پ ـامکانات درمانی و پزشکی
تجهیزات مدرن و احساس کلی در خصوص عملکـرد مناسـب   

دهــد. در  رضـایت بیمــاران را ارتقـاء مــی   ،تجهیـزات و وســائل 
ادبیات کیفیت خدمات این عامل تحت عنـوان عوامـل مشـهود    

 ].4،7[ شود نامیده می

تواند بـر   ] اعتقاد دارند سن افراد می11،12سن: چندین محقق [
ن رضایتشان از دریافت خدمات درمانی مـؤثر باشـد. یـک    میزا

هـاي متفـاوتی از کیفیــت    یتلق ـفـرد جـوان و یـک فـرد مســن     
تواند یک فرد مسـن را راضـی    خدمات دارند و خدمتی که می

تواند باعث عدم رضـایت یـک بیمـار یـا مشـتري       نگاه دارد می
 جوان شود.

دهد  می] نشان 12،13تحصیلات: تحقیقات بسیاري از محققین [
ــت خــدمات و   ــراد از کیفی ــل تحصــیلات در درك اف کــه عام

  ها مؤثر است. رضایت آن
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ها: پاکیزگی، راحتی، ظاهر مناسـب، هـواي تمیـز،     کیفیت اتاق
 نورکافی و دیگر مشخصات یک اتاق مناسـب بـراي بیمـاران،   

 ].14، 13یکی دیگر از عوامل موثر بر رضایت بیماران است [

] در تحقیقـات خـود بـه ایـن     4ین [محقق ـ کیفیت غذا: برخی از
تواند نظر مشتریان و بیماران  کیفیت غذا می اند که یدهرسنتیجه 

و درنتیجـه رضـایت    شـده  ارائهرا در خصوص کیفیت خدمات 
  در مراکز درمانی جلب کند. شده ارائهآنها از خدمات 

پرداختـی   هـاي  ینـه هرچند ارتبـاط میـان هز   هاي درمانی: ینههز
هــاي  توانــد از طریــق بیمــه   هــا مــی  آن بیمــاران و رضــایت 

هـاي   اما زمانی کـه هزینـه   ،دهنده تحت تأثیر قرار بگیرد پوشش
هاي مورد انتظار بیمـار   پرداختی براي خدمات سلامتی از هزینه

تواند بر روي رضایت بیماران از خدمات مـؤثر   بیشتر است، می
 ].14، 7[ باشد

ارکت بیمار احساسات مثبت و مشاحساسات و مشارکت بیمار: احساسات و مشارکت بیمار: 
در فرآینــد درمــانی و خــدماتی کــه از طــرف موسســه مربوطــه 

گـردد.   کنـد، موجـب بهبـود رضـایت بیمـاران مـی       دریافت می
منظور از مشارکت بیمار میزان اهمیتـی اسـت کـه بیمـار بـراي      
خدمت موردنظر و همـراه شـدن بـا تـیم درمـانی قائـل اسـت و        

سـوي  هـایی اسـت کـه از     منظور از احساسات مجموعـه پاسـخ  
شـود   مشتري یـا بیمـار در حـین تجربـه خـدمت بـروز داده مـی       

]15،20.[ 

ــه دوم:  - ــایت   مرحل ــر رض ــؤثر ب ــل م ــال عوام ــایی و غرب شناس
  دلفی مشتریان با روش

براي اجراي روش دلفی بـه منظـور شناسـایی عوامـل مـؤثر بـر       
رضایت مشتریان از خدمات مراکـز درمـانی از نگـاه خبرگـان     

ــا یــک فرآینــد مشــ خص بــراي دریافــت نظــرات لازم اســت ت
 بندي نهایی اجـرا شـود   ها و جمع خبرگان و ارائه بازخور به آن

سـازي عوامـل    هدف از اجراي روش دلفی غربال و بومی ].16[
و همچنـین دریافـت نظـرات     مطالعـات پیشـین  از  شده ییشناسا

  خبرگان و مقایسه آن با نظرات بیماران بود.
 خبرگـانی گام نخسـت  دلفی: در  هم اندیشیانتخاب اعضاي  -

شـرایط   .براي مشارکت در فرآیند اجـراي دلفـی نـامزد شـدند    
در بخـش روش کـار مـورد بحـث     لازم براي انتخاب این افراد 

 قرار گرفت.

از  شــده ییعامــل شناســا 12ور اول دلفــی: در دور اول دلفــی د
در قالب یک پرسشنامه و به همراه توضیحاتی  تحقیقات پیشین

 دوجدول  .اي اعضاي پانل ارسال شددر خصوص هر عامل، بر
دو تـن از   دهـد.  اعضاي پانل را نشـان مـی   يها بندي پاسخ جمع

اعضاء حـق انتخـاب پزشـک از سـوي بیمـار و ارائـه خـدمات        
اي روانشناسی در حین فرآیند درمان را از عوامل مـؤثر   مشاوره

عدم اعضا،  سه نفر از دانستند. بر رضایت بیماران یا مشتریان می
هـاي   مهـارت  مـورد ها در  پزشکی بیماران و ناآگاهی آندانش 

حق انتخاب پزشـک از سـوي بیمـار مخـالف     حق انتخاب پزشـک از سـوي بیمـار مخـالف     با عامل  ،پزشکان
بودند. همچنین دو تن از اعضا با این استدلال که امکـان ارائـه   بودند. همچنین دو تن از اعضا با این استدلال که امکـان ارائـه   

اي در مراکــز درمـانی ایــران انــدك اســت و  اي در مراکــز درمـانی ایــران انــدك اســت و    خـدمات مشــاوره خـدمات مشــاوره 
سـی  سـی  همچنین نگاه نادرستی در جامعه ایران به خـدمات روانشنا همچنین نگاه نادرستی در جامعه ایران به خـدمات روانشنا 

وجود دارد، عامـل ارائـه خـدمات روانشناسـی حـین درمـان را       وجود دارد، عامـل ارائـه خـدمات روانشناسـی حـین درمـان را       
 دانند.دانند.  بر رضایت بیماران نمیبر رضایت بیماران نمی  یرگذاريیرگذاريعامل تأثعامل تأث

 
  به سؤال دوم در پایان دور اول خبرگانبندي پاسخ  : جمع2جدول 

  ها تعداد پاسخ  پاسخ
عوامل سن بیماران و تحصیلات بیماران عوامل جمعیت شناختی است که بیشتر نقش یک 

  5  را دارد تا یک عامل اصلی و مستقل کننده یلطه یا متغیر تعدواس

  3  .است نشده یفتعر یخوب عامل احساسات و مشارکت بیمار داراي ابهام بوده و به
  1  یک عامل باشند. توانند یعوامل کیفیت غذا و دسترسی به تجهیزات آسایشی هر دو م

  2  عدم پاسخ به سؤال
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سـه تـن از   سـه تـن از     از جمع بندي دور اول،از جمع بندي دور اول،دور دوم روش دلفی: بعد دور دوم روش دلفی: بعد   -
تعریف عامل احساسـات و مشـارکت   تعریف عامل احساسـات و مشـارکت     ييسازساز  اعضا بعد از شفافاعضا بعد از شفاف

بیان کردند بهتر است این عامل در قالب دو عامـل مجـزا   بیان کردند بهتر است این عامل در قالب دو عامـل مجـزا     ،،بیماربیمار
بـه دلیـل   بـه دلیـل     همچنین شش تـن از اعضـا  همچنین شش تـن از اعضـا  مورد بررسی قرار بگیرند. مورد بررسی قرار بگیرند. 

اهمیت کیفیـت غـذا در رضـایت مشـتري در مقایسـه بـا سـایر        اهمیت کیفیـت غـذا در رضـایت مشـتري در مقایسـه بـا سـایر        
اعتقاد داشتند ایـن عامـل اهمیـت    اعتقاد داشتند ایـن عامـل اهمیـت    خدماتی خدماتی امکانات آسایشی و امکانات آسایشی و 

بالایی داشته و بهتر است به عنوان عامل مستقل در نظـر گرفتـه   بالایی داشته و بهتر است به عنوان عامل مستقل در نظـر گرفتـه   
اعضــا موافــق یکــی شــدن عوامــل تحصــیلات اعضــا موافــق یکــی شــدن عوامــل تحصــیلات   همچنــینهمچنــین  شـود. شـود. 

بـه نـام عوامـل    بـه نـام عوامـل      جدیـدي جدیـدي بیماران و سن بیماران در قالـب عامـل   بیماران و سن بیماران در قالـب عامـل   
  بودند.بودند.جمعیت شناختی جمعیت شناختی 

بـر   يا هدر ایـن دور مجـددا  پرسشـنام    دور سوم روش دلفـی:  -
اساس نتایج دور دوم آماده و بـراي اعضـاي پانـل ارسـال شـد.      

بندي اولیه بندي اولیه   کلیه اعضا موافق با مجموعه جدید عوامل و اولویتکلیه اعضا موافق با مجموعه جدید عوامل و اولویت

تـن از اعضـاء هماننـد دور اول    تـن از اعضـاء هماننـد دور اول      چهـار چهـار دست آمده بودند ولی دست آمده بودند ولی ه ه بب
ــناخت     ــار گذاشــتن عامــل جمعیــت ش ــان کن ــناخت    خواه ــار گذاشــتن عامــل جمعیــت ش ــان کن ــن و   ییخواه ــن و (س (س

 تحصیلات بیماران) بودند.تحصیلات بیماران) بودند.

ــن دور مهــمدور چهــارم روش د - ــی: در ای ــرین عوامــل و  لف ت
بندي نهایی به همراه امتیاز نهایی هر عامل به استحضـار   اولویت

کمتـرین  عـواملی کـه    ،در انتخـاب نهـایی  . اعضاي پانل رسـید 
امتیاز را کسب کردند و از سوي خبرگان نیز به عنـوان عوامـل   

 .ند، حـذف شـد  یـت شناسـایی شـدند   اهم کمی یا پوش چشم قابل
ارائه شده اسـت. کلیـه اعضـاي پانـل     سه ایی در جدول نتایج نه

بنـدي نهـایی و عوامـل حـذف شـده بـوده و بـه         موافق اولویـت 
ــل    اســتثناي نظــر یکــی از اعضــاء در خصــوص یکــی از عوام

(حق انتخاب پزشک از سوي بیمار) اجمـاع کـاملی    شده حذف
  میان اعضاي پانل ایجاد شد.

 

  اجراي روش دلفی نهایی نتیجه: 3جدول 
  امتیاز نهایی  وامل مؤثر بر رضایت مشتریان از خدمات مراکز درمانیع

87/71  ارتباطات پزشکان با بیماران  
  75/68  پزشکان و کارکنان يا شایستگی حرفه

  75/68  هاي درمانی هزینه
  62/65  رفتار کارکنان

  62/65  امکانات درمانی
  50/62  زمان انتظار براي دریافت خدمات

  25/56  وره روانشناسیارائه خدمات مشا
  25/56  دسترسی به تجهیزات آسایشی

  25/56  کیفیت غذا
  00/50  ها کیفیت اتاق

 
بر رضایت مشتریان با  مؤثرعوامل  يبند خوشهمرحله سوم:  -

 روش دیمتل

بر رضـایت مشـتریان از    مؤثرعامل  10در این قسمت از تحقیق 
اده از خدمات درمانی که در گام قبلـی شناسـایی شـد، بـا اسـتف     

تـا عـلاوه بـر کـاهش تعـداد       شـدند  يبنـد  خوشـه روش دیمتل 
عوامل به منظور انجام مقایسات زوجی در گـام بعـدي، عوامـل    

ــول و یل   ع ــؤثر یمعل  ــ م ــر رضــایت مشــتریان شناســایی ش و  ودب
ارتباطـات و روابــط درونـی میــان عوامــل مـورد ارزیــابی قــرار    
 بگیــرد. همچنــین اســتفاده از ایــن روش بــه انتخــاب روش     

) در مرحلـه چهـارم بـر    ANPیا  AHPمناسب ( بندي اولویت
 تحلیـل کنـد. در ادامـه    اساس روابط میـان عوامـل کمـک مـی    

  گردد. ارائه می] 17[  دیمتلدیمتلبا استفاده از تکنیک  ها داده
بر رضایت  مؤثرعوامل  مستقیممستقیم تأثیرتشکیل ماتریس تشکیل ماتریس  گام اول،

در  شـده  ارائـه  مشتریان: در این گام ابتدا با استفاده از معیارهاي
 یرگذاريتأثتعیین  ، از خبرگان خواسته شد تا جهت)3(جدول 

هر یک از عوامـل بـر    تأثیرهریک از عوامل بر دیگران، میزان 
 تـأثیر ( 1)، تـأثیر (عـدم   0عوامل دیگر را بـا اسـتفاده از اعـداد    

خیلی زیاد) بیان کنند. سـپس بـا    تأثیر( 3زیاد) و  تأثیر( 2کم)، 
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جمـع بنـدي شـد    استفاده از میانگین حسـابی نظـرات خبرگـان    
خبـره کـه در پانـل     هشـت نظـرات   بندي جمع) 4(. جدول ]18[

  دهد. مستقیم را نشان می تأثیردلفی حضور داشتند و ماتریس 
عوامـل: در   مستقیم نرمال شده تأثیرتشکیل ماتریس  گام دوم،

ــا اســتفا  ــأثیرمــاتریس  یــکده از رابطــه ایــن گــام ب مســتقیم  ت
  گردد. می يساز نرمال

A
a

D

ni

n

j ij





1
1

max
1 :1رابطه            

کل عوامل: در این گام با  تأثیرگام سوم، تشکیل ماتریس 
  گردد. ماتریس تاثیرکل محاسبه می دواستفاده از رابطه 

 
1)(  DIDT :2رابطه  

  
  مستقیم) تأثیرماتریس ( یحسابخبرگان با استفاده از میانگین نظرات  بندي جمع: 4جدول 

  عوامل
رفتار 

 کارکنان
)F1( 

ارتباطات 
پزشکان با 

 بیماران
)F2(  

زمان 
انتظار 

)F3(  

شایستگی 
)F4(  

دسترسی 
به 

تجهیزات 
 آسایشی

)F5(  

امکانات 
 درمانی

)F6(  

کیفیت 
 ها اتاق

)F7(  

کیفیت 
 غذا

)F8(  

هزینه 
)F9(  

خدمات 
مشاوره 

)F10(  

  رفتار کارکنان
)F1(  000/0 000/1 125/2  125/2  000/2  125/1  000/2  000/1  500/1 125/2 

ارتباطات 
پزشکان با  

  بیماران
)F2(  

500/2  000/0  125/2  500/1  000/1  500/1  000/1  000/1  000/2 625/2 

زمان انتظار 
)F3(  000/2  375/1  000/0  000/0  125/2  000/1  875/0  000/0  125/2 000/2 

 F4(  875/2  875/2  500/2  000/0  000/1  125/2  000/1  000/0  625/2 500/2(ایستگی ش

دسترسی به 
تجهیزات 
  آسایشی

)F5(  

000/2  875/0  500/2  000/0  000/0  125/1  875/2  625/2  750/2 000/1 

امکانات 
  درمانی

)F6(  
000/2  500/2  625/2  000/2  000/2  000/0  750/1  000/0  750/2 000/2 

 ها کیفیت اتاق
)F7(  125/2  000/3  500/1  375/1  375/2  000/2  000/0  375/1  875/2 000/1 

 کیفیت غذا
)F8(  125/2 375/1 875/0 000/0 625/2 000/1 000/2 000/0 625/2 250/0 

 F9(  625/1 000/2 375/2 625/2 125/2 875/2 500/2 000/2 000/0 125/2(هزینه 

خدمات 
 F10(  000/2 375/2 625/1 875/0 125/2 375/2 500/0 0.000 375/2 000/0(مشاوره 
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بر رضایت  مؤثرعوامل  گام چهارم، تعیین روابط درونی
 riمقادیر  4و  3ابتدا با استفاده از روابط  در این گام: مشتري

+cj  وri-cj  این مقادیر را براي هر  پنج. جدول دشمحاسبه
، آمده دست بهسپس بر اساس مقادیر  دهد. عامل نشان می

که  گردیدبر رضایت مشتري ترسیم  مؤثرعوامل مودار علی ن
تعداد  mتعداد سطرها و  nنشان داده شده است.  دودر شکل 

  دهد. را نشان می ها ستون

:3رابطه     

:4رابطه    

  ri-cjو  ri +cj: مقادیر 5جدول 
ri +cj ri-cj  عوامل  

6537/7 8253/0 - F1  
2992/7  3992/0 -  F2 
8771/6 4991/1 -  F3 
5552/6  3730/1  F4 
4767/7  3472/0 -  F5 
5106/7  5236/0  F6 
3965/7  6757/0  F7 
0273/5 0373/1 F8 
2433/9 1761/0 - F9 
9816/6  3628/0 -  F10 

  

  
 
 
   
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  عوامل عل ی: نمودار 2شکل
  

د کـه بـا توجـه بـه مقـادیر      دادر این مرحله نشان  ها ادهد تحلیل
ri+cj عوامل F9، F6  وو  F1  دسترسی به تجهیزات آسایشـی F5  

بالایی بر سایر عوامـل   یرگذاريتأثعواملی هستند که هم   F7 و
بـر رضـایت    مـؤثر از سـایر عوامـل    تريبـالا  یرپذیريتأثو هم 

مقـادیر مثبـت   با توجه به   F6و  F4 ،F8 ،F7اما ؛ مشتریان دارند
ri-cj  گیرنـد. همچنـین عوامـل    ی قرار مـی خوشه عوامل عل   دردر 

F3،F1،F2 ،F10 ،F5 و هزینه F9   با توجه به مقادیر منفیri-cj  
عوامـل   ،شوند. بدین منظور در خوشه عوامل معلول شناخته می

F4 ،F8 ،F7  وF6      ی و عوامـل  به عنـوان عوامـل علF9   و وF6 ،
F1 ،F5 و F7  ــ ــوامل ب ــوان ع ــاب ی ه عن ــ انتخ کــه هــم   نددش
ي از تربالا یرپذیريتأثبالایی بر سایر عوامل و هم  یرگذاريتأث

بر رضایت مشتریان از خدمات مراکز درمانی  مؤثرسایر عوامل 

 



ni
ijj tc

1

 



m j
iji t r 

1 

F4 

F3 

F1 ٠/٨  

R+C 

R-C 

F5 

۵٠/٠  

٠ 

۵٠/٠ -  

٠٠/١ -  

۵٠/١ -  

۵٠/١  

٠٠/١  

٠/۴  ٠/۶ ٠/٢  F9 F10 

F6 

F2 

F7 

F8 

F1 
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در هــردو گــروه حضــور  F6و  F7 . واضــح اســت کــهندداشــت
  دارند.

  نهایی عوامل بندي اولویت :مرحله چهارم -
بـر رضـایت    مـؤثر عوامل  بندي در این بخش از تحقیق اولویت

ــا اســتفاده از    اي ان پــیمشــتري از خــدمات مراکــز درمــانی ب
)ANP( ]19[ گردد. ارائه می  

ــام اول،  ــاختاربندي  گـ ــدل و سـ ــاختن مـ ــئلهسـ ــل : مسـ عوامـ
ــک   ــی از تکنی ــلخروج ــتفاده     دیمت ــه اس ــن مرحل ــه در ای ک

ــارت ،دنشــو مــی ــد عب ــان ان ــار کارکن شایســتگی ؛ ؛ ))F1((  از: رفت
ــه  ــ؛ ؛ ))F4((  اي       حرفـ ــزات آسایشـ ــه تجهیـ ــی بـ ؛ ؛ )F5ی (دسترسـ

  کیفیــت غــذا؛ ؛ ))F7((  هــا کیفیــت اتـاق ؛ ؛ ))F6((  امکانـات درمــانی 
))F8 ( ( هزینه درمانو و  ))F9((.. 

مقایسات زوجی: بعد از تعیـین مـدل سلسـله      گام دوم، ماتریس
مراتبی لازم بود تا مقایسات زوجی میان عوامل به منظور تعیین 

 ــ   ــن مرحل ــود. در ای ــام ش ــل انج ــر عام ــا  وزن ه ــد ت ــعی ش ه س
هاي مقایسات زوجی میان مشتریان یا بیماران مراکـز   پرسشنامه

  توزیع شود. موردمطالعهخدمات درمانی سازمان 
نهـایی   بنـدي  اولویـت عوامـل: بـراي    بنـدي  اولویـت گام سوم، 

 Superافـزار   نــرماز  اي ان پـی عوامـل بـا اســتفاده از روش   

Decision  ه مـاتریس  در ایـن مرحل ـ  درواقع. شود میاستفاده
 افـزار  نـرم از مرحلـه قبـل وارد    آمـده  دسـت  بـه مقایسات زوجی 

وزن هر عامـل   ،شده انجامشود تا بر اساس مقایسات زوجی  می
نتایج حاصل از محاسبات را در محـیط   2. شکل مشخص شود

  دهد. نشان می افزار نرم
  

  
 (Super Decision)افزار نرمدر خروجی  آل، نرمال و خام عوامل : مقادیر ایده3شکل

  
ــکل  ــده  مقــادیر خــام، نرمــال   ســهش ــده و ای ــان  ش آل را نش

ــی ــد.  م ــتده ــال     اولوی ــادیر نرم ــا مق ــولا  ب ــل معم ــدي عوام بن
مشـخص اسـت   سـه  کـه در شـکل    طـور  همـان شـود.   انجام می

ــه   ــتگی حرفــ ــل شایســ ــتریان  ) F4( اي عامــ ــاه مشــ از نگــ
ــرین مهــم ــؤثرعامــل  ت ــدمات درمــانی     م ــر رضــایت از خ ب
ــی ــد از م ــد. بع ــه  باش ــل هزین ــن عام ــان ای ــاي درم  و) F9( ه

ــین امکانــــات ) F1( رفتــــار کارکنــــان قــــرار دارد. همچنــ
ــه تجهیــزات آسایشــی، کیفیــت    هــا اتــاقدرمــانی، دسترســی ب

بعـدي اهمیـت از نگـاه مشـتریان      يهـا  رتبـه و کیفیـت غـذا در   
 قرار دارد.

  
  

ــوان یمــي حاصــل از ایــن تحقیــق را هــا یافتــه ــه دو بخــش  ت ب
ــت   ــرد. اهمی ــیم ک ــاه    تقس ــان و از نگ ــاه خبرگ ــل از نگ عوام

هـاي تحقیـق در ایـن دو بخـش تــا      مشـتریان یـا بیمـاران. یافتـه    
د. بـراي مثـال عوامــل   نــکن مـی  ییـد تأحـد زیـادي یکــدیگر را   

ــه  ــتگی حرفـ ــه  شایسـ ــان، هزینـ ــکان و کارکنـ ــاي  اي پزشـ هـ
ــر دو   ــانی در هـ ــان و امکانـــات درمـ ــار کارکنـ درمـــانی، رفتـ

انـد. یکـی    شناسـایی شـده  عوامـل   تـرین  مهـم گروه بـه عنـوان   
ــماز  ــرین مه ــاوت ت ــه   تف ــود در یافت ــاي موج ــن دو   ه ــاي ای ه

 بحث و نتیجه گیري
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ــزد  تــرین مهــمتفــاوت در  ،تحقیــق، بخــش عامــل اســت. در ن
ــتریان  ــل تـــرین مهـــممشـ ــایت ،عامـ ــش رضـ ــتگی  بخـ شایسـ

کــه مشــابه بــا نتــایج     بــود اي پزشــکان و کارکنــان   حرفــه
ــرانتحقیـــق  ــا و دیگـ ــد   ]7[ دویجـ ــاد دارنـ ــه اعتقـ اســـت کـ
ــاط  ــی   ارتب ــار نم ــا بیم ــب ب ــعف  مناس ــد ض ــی و   توان ــاي فن ه

اهمیـــت شایســـتگی  تخصصـــی پزشـــکان را پوشـــش دهـــد.
ــه ــدین و   حرفــ ــون زینلــ ــري همچــ ــات دیگــ اي در تحقیقــ

ــران]4[ دیگـــران ــران]9[ ، پـــوري و دیگـ  ، کلـــروزي و دیگـ
 ،وجــود  ینبــاانیــز مــورد توجــه قــرار گرفتــه اســت.       ]20[

ــتگی حرفــه    ــل شایس ــان عام مــین اي را بــه عنــوان دو  خبرگ
توانـد ناشـی    انـد. ایـن تفـاوت مـی     عامل مهـم شناسـایی کـرده   

ــتن     ــل نداش ــه دلی ــاران ب ــه بیم ــد ک ــان باش ــاه خبرگ ــن نگ از ای
ــافی   ــی کـ ــش فنـ ــتگی و     ،دانـ ــخیص شایسـ ــه تشـ ــادر بـ قـ

ــت ــکان و    قابلی ــی پزش ــاي تخصص ــانه ــن   کارکن ــتند. ای نیس
اسـت کـه    ]9[ پـوري و دیگـران  یافته مشـابه بـا نتـایج تحقیـق     

بــه دلیـل عـدم دانــش کـافی، بیمـاران کیفیــت     اعتقـاد داشـتند   
ــق  ــدمات را از طری ــاخصخ ــا ش ــان   يه ــط می ــا رواب ــرتبط ب م

کننـد. عـاملی    فردي بـا کارکنـان مراکـز درمـانی ارزیـابی مـی      
بنــدي از دیــدگاه مشــتریان و خبرگــان  کــه در هــردو اولویــت

ــه ــوان ب ــی از  عن ــرین مهــمیک ــل  ت ــت.  شــده ییشناســاعوام اس
ن بــا بیمــاران در مطالعــات    اهمیــت عامــل ارتبــاط پزشــکا   

ــون   ــري همچــ ــناادیگــ ــنیــ ــران  یــ ــرانو دیگــ ــدن، ، ]8[  و دیگــ ، ]12[و ایــ
ــنز ــدین یــ ــران الــ ــران]4[ و دیگــ ــم و دیگــ ، ]21[ ، الهاشــ

ــران ــراننورالســـنا و دیگـ ــرانو و   ]22[  نورالســـنا و دیگـ  ]14[ میرفخرالـــدینی و دیگـ
قـرار گرفتـه اسـت. عامـل مهـم دیگـري کـه         یـد تأکنیز مـورد  

امـا بـه   عوامـل انتخـاب شـده اسـت      تـرین  مهمهرچند یکی از 
در اولویــت نخســت خصوصــا  از  توانســت یمــرســید  نظــر مــی

ــن    ــه اســت. در ای ــرد، عامــل هزین ــرار بگی دیــدگاه مشــتریان ق
ــان   ]7[ خصــوص دویجــا و دیگــران ــاط می ــد ارتب اعتقــاد دارن

از  توانــد مــی هــا آنپرداختــی بیمــاران و رضــایت  هــاي هزینــه
ــق بیمــه ــاي  طری ــده پوشــشه ــه دهن ــت   هزین ــانی تح ــاي درم ه

هـاي   تـوان گفـت هزینـه    مـی  یطـورکل  بـه  قـرار بگیـرد و   تأثیر
هـاي مــورد   پرداختـی بـراي خــدمات سـلامتی وقتـی از هزینــه    

توانـــد بــر روي رضـــایت   انتظــار بیمــار بیشـــتر اســت، مــی    

ــاران از خــدمات   ــدلیب    مــؤثربیم ــد. مطالعــات عن ، ]10[باش
 طـــور بــه نیـــز  ]14[ میرفخرالـــدینی و دیگــران و  ]12[ نایــدو 

ــن  ــت ای ــابه اهمی ــل را  مش ــعام ــدتأکورد م ــرار  ی ــد دادهق . از ان
ــه ــق  دیگــر یافت ــن تحقی ــم ای ــاي مه ــه   ،ه ــل ارائ ــایی عام شناس

خــدمات مشــاوره در حــین فرآینــد درمــان اســت کــه هرچنــد 
نهـایی قـرار نگرفـت امـا بـه عنـوان یکـی از         بنـدي  اولویتدر 

ــل  ــؤثرعوام ــه    م ــاملی ک ــد. ع ــان شناســایی ش ــوي خبرگ از س
ــر در  ــه  تحقیقــات پیشــینکمت آن اشــاره شــده اســت. عامــل  ب

ــذا و   ــت غ ــاقکیفی ــا ات ــه     ه ــد ک ــواملی بودن ــه ع ــز از جمل نی
هــاي آخــر قــرار  بنــدي نهــایی در اولویــت هرچنـد در اولویــت 

هـاي نهـایی مراحـل ایـن تحقیـق       گرفتند اما در تمـام فهرسـت  
ــی  ــن مســئله م ــه  حضــور داشــتند کــه ای ــادآوري نظری ــد ی توان

ــل  ــواملی کــه  یبهداشــتعوام ــرگ باشــد. ع حضورشــان  هرزب
نداشـته باشـد امـا عــدم     تـأثیر شـاید چنـدان در رضـایت افـراد     

. ایـن  ]23[ شـود  منجـر بـه نارضـایتی شـدید مـی      هـا  آنحضور 
ــدو  ــی همچــون نای ــط محققین ــه ]12[ عوامــل توس  ]13[، مورانت

ــز مــورد ] 4[ و زینلــدین و دیگــران ــرار گرفتــه یــدتأکنی ــد. ق  ان
کـاربردي  ي اههـاي تحقیـق پیشـنهاد    بـر اسـاس یافتـه   در ادامه 

  گردد:     میمطالعه ارائه  براي مدیران سازمان مورد
بـا   کارکنـان بـا اسـتخدام    بایـد  موردمطالعـه مدیران سـازمان   -

ــش ــی دانـ ــزاري دوره  تخصصـ ــین برگـ ــالا و همچنـ ــاي  بـ هـ
 کارکنــانآموزشــی ضــمن خــدمت، دانــش فنــی و تخصصــی 

دهنـد. ایـن مسـئله بـا توجـه بـه اینکـه سـازمان          ارتقـاء خود را 
ــهمور ــت    دمطالع ــگاهی اس ــی و دانش ــاد آموزش ــک نه ــود ی خ

ــانی    ــروي انس ــت نی ــه تربی ــادر ب ــازموردنو ق ــه   ی ــود از جمل خ
ــین  ــتاران، تکنس ــکان، پرس ــت   پزش ــت، اهمی ــدیران اس ــا و م ه

 کند. بیشتري براي این سازمان پیدا می

 اهمیــت بیشـــتر عوامــل مبتنـــی بـــر روابــط میـــان فـــردي    -
 ــ  ــا بیمــاران، رفت ــاط پزشــکان ب ــا همچــون ارتب ــان و ب ار کارکن

ــین    ــه بیمــاران و همچن ــه خــدمات مشــاوره ب ــر ارائ درجــه کمت
ــتگی   ــل شایســ ــهعامــ ــل    يا حرفــ ــا عوامــ ــه بــ در مقایســ

ــخت ــزاري سـ ــهیلات    افـ ــانی، تسـ ــات درمـ ــون امکانـ همچـ
ــت اتــاق   ــی و کیفی ــه     آسایش ــان از لــزوم توج  بیشــترهــا نش
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ــه منـــابع انســـانی و اتخـــاذ  موردمطالعـــهمـــدیران ســـازمان  بـ
 ب در این حوزه است.مناس هاي یاستس

ــالا بــراي اســتفاده بایــد  موردمطالعــهســازمان  - زمــان انتظــار ب
ــال ( یپزشــــک از امکانــــات ــراي مثــ ــام  MRIبــ ــا انجــ یــ

مکــرر بــراي   هــاي ییجــا جابــههــاي پزشــکی)،   آزمــایش
ــه   ــانی در یــک مجموع ــات درم ــزات و امکان اســتفاده از تجهی
ــدان یــا کمبــود          ــه دلیــل فق ــه مراکــز دیگــر ب یــا انتقــال ب

ــات درمــانی  یــزاتهتج هــا  نامناســب اتــاقیــا چیــدمان و امکان
 یا تجهیزات را به حداقل برساند.

ــاران و      - ــاي بیم ــراي خودروه ــگ ب ــرفتن پارکین ــر گ در نظ
ــان آن ــالن  همراه ــا، س ــل   ه ــب و مح ــار مناس ــاي انتظ ــایی  ه ه

بــراي اقامــت یــا اســتراحت همراهــان و طراحــی مناســب       
ــتان  ــارجی بیمارســ ــاي داخلــــی و خــ ــا و رعا فضــ ــت هــ یــ

ــداماتی اســت کــه پیشــنهاد مــی شــود مــدیران  ارگونــومی از اق
 ها توجه داشته باشند. سازمان به آن

هـایی بــراي کنتـرل مسـتمر کیفیـت نــور،      مکانیسـم  طراحـی  -
هــا و همچنــین کیفیــت غــذا از نظــر مــواد  و نظافــت اتــاق دمــا

 اولیه، نحوه پخت، حرارت و غیره طراحی شود.

ــر تحقیـــق ع     ــد هـ ــر هماننـ ــی دیگـــري  تحقیـــق حاضـ لمـ
ــدودیت ــدودیت  مح ــن مح ــه ای ــایی دارد. از جمل ــداد   ه ــا تع ه

ــق       ــن تحقی ــاوت در ای ــراي قض ــه ب ــت ک ــانی اس ــم خبرگ ک
انــد. محـدودیت دیگـر تحقیـق بــه     مـورد اسـتفاده قـرار گرفتـه    

ــک  ــرد و تکنی ــازم   رویک ــه ب ــنهادي مطالع ــاي پیش ــردد یه . گ
گیـري دیگـري    هماننـد هـر تکنیـک تصـمیم     هـا  یـک این تکن

ــدودیت   تداراي محــدودی ــن مح ــه ای ــت از جمل ــایی اس ــا  ه ه
ــه قضــاوت افــراد و  بــه اتکــاي زیــاد ایــن روش تــوان یمــ هــا ب

ــل    اســتفاده از داده ــه دلی ــین ب ــی اشــاره کــرد. همچن ــاي قطع ه
امکـان اسـتفاده از نتـایج تحقیـق      ،پـذیري  عـدم قابلیـت تعمـیم   

ــدارد. ازا  ــود ن ــنحاضــر در دیگــر خــدمات و صــنایع وج  رو ی
مطالعـــه بـــراي  ایـــند ترکیبــی  رویکـــرشـــود  پیشــنهاد مـــی 

بنـدي عوامـل مـؤثر بـر رضـایت مشـتریان        شناسایی و اولویـت 
مــورد اســتفاده قــرار    در ســایر مراکــز درمــانی یــا صــنایع    

  بگیرد.
 

  
  

ــن مقالــه   ــن مقالــه  ای ــه  یــانیــانپاپا  حاصــلحاصــلای ــهنام ــوان  ««  نام ــت عن ــوان  تح ــت عن ــایی و تح شناس
ي عوامـــل مـــؤثر بـــر رضـــایت مشـــتریان مراکـــز بنـــد رتبـــه

ــکی    ــوم پزش ــگاه عل ــانی دانش ــدمات درم ــرانخ ــع   »ای ــع در مقط در مقط
ــد ــی ارش ــدکارشناس ــی ارش ــ  کارشناس ــم ــد  ییم ــدباش ــال   باش ــه در س ــال ک ــه در س ــت   13931393ک ــا حمای ــت ب ــا حمای ب

  ت.ت.اجرا شده اساجرا شده اسآزاد اسلامی واحد فیروزکوه آزاد اسلامی واحد فیروزکوه دانشگاه دانشگاه 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 تشکر و قدردانی



  

 

 ... عوامل بندي یتشناسایی و اولو

ت 
لام

ت س
یری

مد
13

94
؛

18)60(
 

102 

References 

1. Magi A, Julander, CR. Perceived service 

quality and customer satisfactionin a store 

performance framework. An empirical study of 

Swedish grocery retailers. Journal of Retailing 

and consumer services 1996; 3(1): 33-41. 

2. Eshghi A, Roy, SK. Ganguli, S. Service quality 

and customer satisfaction: An empirical 

investigation in Indian mobile 

Telecommunications services. The Marketing 

Management Journal 

2008; 18(2):119-144. 

3. Parasuraman A, Zeithaml, VA. Berry, L.L. 

SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring 

consumer perceptions of service quality.Journal 

of Retailing 1988; 64: 12-37. 

4. Zineldin M, Hatice C, Vasicheva V. Measuring, 

evaluating and improving hospital quality 

parameters/dimensions – an integrated 

healthcare quality approach. International 

Journal of Health Care Quality Assurance 2011; 

24(8): 654-662. 

5. Mehregan M. [Advanced operation 

research]. Tehran: Academic publication; 2008. 

[Persian] 

6. Merriam SB. Case study research in 

education: a qualitative approach, San 

Francisco: Jossey-Boss; 1988. 

7. Devija P, Bhandari S, Agal S. Factors 

Influencing the Patients in Attaining Satisfaction 

by the Services Provided in the Hospital. IJMBS 

2012; 2(3): 95-98. 

8. Lin YB, Li, CC, Lin YK. Patient satisfaction 

evaluation in different clinic care models: care 

stratification under a national demonstration 

project. Health & Place 2009;16(1):85-92. 

9. Puri NA, Gupta A, K. Aggarwal V, K. 

Outpatient satisfaction and quality of health 

care in North Indian medical institute. 

International Journal of Health Care Quality 

Assurance 2012; 25(8): 682-697. 

10. Andaleeb SS. Determinants of customer 

satisfaction with hospitals: a managerial model. 

International Journal of Health Care Quality 

Assurance 1998. 11(6):181-187. 

11. Tucker J, Adams, SR. Incorporating patients’ 

assessments of satisfaction and quality: an 

integrative model of patients’ evaluations of 

their care. Managing Service Quality 2001; 

11(4): 272-286. 

12. Naidu A. Factors affecting patient 

satisfaction and healthcare quality. 

International Journal of Health Care Quality 

Assurance 2009; 22(4): 366-381. 

13. Murante A. Patient satisfaction: a strategic 

tool for health services management [Phd 

Thesis]. Scuola Superiore Sant’AnnaUniversity; 

2010. 

14. Mir Fakhr aldinin H, Mir Fakhr aldinin F, 

Sadr Bafghi M. [Investigating medical tourist `s 

satisfaction and prioritizing affecting factors 

using FuzzyTOPSIS]. Shahid Sadughi Medical 

Sciences university 2012; 2(5): 668-678. 

[Persian]. 

15. Vinagre M, Neves J. The influence of service 

quality and patients’ emotions on satisfaction. 

International Journal of Health Care Quality 

Assurance 2008; 21(1): 87-103. 



 

 

 و همکاران خسرو عزیزي
مت

سلا
ت 

یری
مد

13
94

؛
18 )60(

 

103 

16. Feizi K. Iran Doust, M. [Delphi Methd for 

Decision Making and futures]. Tehran: 

Industrial management organization 

publication; 2012. [Persian] 

17. Gabus A, Fontela E. World problems, an 

invitation to further thought within the 

framework of DEMATEL. Switzerland 

Geneva:Battelle Geneva Research Centre. 1972. 

18. Wu W. Choosing A hybrid approach to IT 

project selection. WSEAS Transact. Bus. Econ 

2008; 6(5):361-371. 

19. Saaty TL. The analytic network process-

decision making with dependence and 

feedback. Pittsburgh, PA 15213 USA: RWS 

Publications; 1996. 

20. Kalrouzi F, Dadgari F, Zareian A. 

[Investigating factors affecting on patient`s 

satisfaction]. Islamic Republic of Iran Army 

School of Nursing Journal 2010; 10(2): 1-6. 

[Persian] 

21. Alhashem A, Alquraini H, Chowdhury R. 

Factors influencing patient satisfaction in 

primary healthcare clinics in Kuwait. 

International Journal of Health Care Quality 

Assurance 2011; 24(3): 249-262. 

22. Nour AlSana R, Rezaeian S, Moradi S, 

Rezaeian Z. [Investigating patient`s satisfaction 

of GPs services: a Cross-sectional study]. 

Journal of Medical Ethics 2012; 6(22): 161-183. 

[Persian] 

23. Herzberg F. The Motivation-Hygiene 

Concept and Problems of Manpower. Personnel 

Administrator1964; (27): pp. 3–7. 

24. Camacho F, Anderson R, Safrit A. Jones, A.S. 

Hoffmann, P. The relationship between 

patients’ perceived waiting time and office-

based practice satisfaction. North Carolina 

Medical Journal 2006; 67(6): 409-413. 

25. Amyx D, Bristow DN. An empirical 

investigation of customer satisfaction with 

health care services. Marketing intelligence and 

planning 2001; 19(7): 515-525.



  

 

 ... عوامل بندي یتشناسایی و اولو

ت 
لام

ت س
یری

مد
13

94
؛

18)60(
 

104 

 
 

Identifying and Prioritizing Factors Affecting Patient`s 
Satisfaction of Health Centers Services of Iran University 
of Medical Sciences: A Hybrid Multiple Criteria Decision 

Making Approach 
 
 
 

  Azizi KH1/ Mirkazemi Mood M2 /Mazdaki A3/Mirkazemi Mood M4 
Abstract                    
 
Introduction: Implementing the health care transformation plan requires health centers to pay 
more attention to patient rights and satisfaction. However, organizations, because of limited 
resources, have to identify the most important factors affecting customer satisfaction and improve 
them. The current study aimed to propose an approach to identify and prioritize the affecting factors 
on customer satisfaction of health centers services. 
Methods: The current study uses a hybrid approach including Delphi, DEMATEL and ANP 
methods. Data are gathered and analyzed using questionnaires and mentioned methods. 
Results: The most important factors from the customer's perspective were professional 
competence, cost of treatment and employees behavior and from the expert's perspective, the most 
important factors were physician communication, professional competence and cost of treatment. 
Conclusion: There some similarities and differences between experts and customer`s view; 
therefore, it is very important for the managers to consider both resources while making decisions. 
Moreover, the findings show that the interpersonal relations factors are more important than 
hardware factors in health care. 
Keywords: Patient Satisfaction, Health care, Multiple Criteria Decision Making 
 

● Received: 15/Oct/2014 ● Modified: 12/April/2015 ● Accepted: 6/May/2015 
  
 
 
 
 

 
 

                                                
1. Assistant Professor of Management Department, Faculty of Management and Accounting, Azad University of 
Firuzkouh Branch, Firuzkouh, Iran 
2. MSc Student of Business Management, Faculty of Management and Accounting, Azad University of Firuzkouh Branch, 
Firuzkouh, Iran; Corresponding Author (md.mirkazemi@gmail.com) 
3. MSc in Public Management, Health Management and Economics Research Center, Iran University of Medical Sciences, 
Tehran, Iran 
4. PhD Student of Operations Research, Faculty of Management, University of Tehran, Tehran, Iran 

104 

Jo
ur

na
l o

f H
ea

lth
 A

dm
in

is
tr

at
io

n 
20

15
; 1

8(
60

) 


