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Objective: This study aims to develop a quantitative assessment framework for health centers 
as a vital section in healthcare area to translate the patients' requirements into service quality 
specifications. Two techniques of quality function development (QFD) and importance-
performance analysis (IPA) matrix are used to evaluate factors affecting the quality of patient 
services and prioritize potential improvement. 

Methodology: The patients' requirements are explored through a comprehensive literature 
review. These requirements are customized for the health centers based on opinion of 30 
experts. The interrelations between service elements are determined as well, through expert 
group consensus. Afterward, by applying the QFD method, the relations between the 
requirements and criteria are explored. Additionally, a customer satisfaction survey and some 
open interviews with related patients are also executed in Alborz province to priorities these 
requirements and provide an importance-satisfaction analysis. Finally, the importance-
performance analysis (IPA) technique is employed to establish suggestion for quality 
improvement. 

Conclusion: This research led to the identification and priorities of improving performance in 
health centers according to the patient's requirements. The results of this study show that 
among the 14 customer needs identified for patients, three components "patient insurance 
coverage", "quick response and prevention of patient time wasting" and "adequate and up-to-
date equipment" are the most important items. In addition, the result of IP analysis indicated 
that the components of "adequate and up-to-date equipment", "treatment of the personnel and 
the treatment staff" and "sanitary condition and cleanliness of the environment" are very 
important from the point of view of patients, but the organization has shown unfavorable and 

weak performance in those areas. 

Originality: This study is the first empirical attempt to benefit from the VOC in evaluating 
and enhancing the quality of service delivered to health centers patients. In doing so, the study 
applies a hybrid approach of QFD and IPA as well as other tools to highlight the improvement 
area and provide enhancement suggestions.  
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 نشريه مديريت فردا
6047-2228ISSN    

د گسترش عملكر يبيترك كرديبهداشت با استفاده از رو هايو ارتقاء سطح خدمات خانه يابيارز
  بهداشت استان البرز) هاي: خانهيعملكرد (مطالعه مورد-تياهم ليو تحل تيفيك

  ٣يمحمد رستم |٢*حسينيسيد محمد حسن  |١علي فدائي
  
  

  دهيچك
مت و مرتبط بخش هم در حوزه سلا كيهاي بهداشت به عنوان در خانه مارانيب يازهاين ييشناسا يبرا يكمّ يابيچارچوب ارز كيهدف مطالعه حاضر، توسعه  هدف:

كيفيت خدمات بيماران  برعملكرد براي ارزيابي عوامل موثر -تياهم ليو تحل تيفيراستا، از دو تكنيك گسترش عملكرد ك ني. در اباشديكردن آن به عناصر خدمت م

  شود.بندي اقدامات بهبود استفاده ميو اولويت

برخوردار است.  ييبالا تيمحسوب شده و در جامعه از اهم ياجتماع تيمسئول كيت حوزه سلامت، خدما انيبه عنوان مشتر مارانيب يازهايبرآورده كردن ن :ضرورت

ن همه انتظارات در اين حوزه يو استفاده كارآمد از منابع جهت تام ازهاين حيمنابع در دسترس، درك صح يهاتيو محدود مارانيو  انتظارات ب ازهايباتوجه به تنوع ن

  .باشديم يضرور

هاي بهداشت خانه يبرا ازهاين نيا ،نفر از خبرگان ٣٠. براساس نظرات شوديم يجامع بررس اتيمرور ادب قيبه صورت كلّي از طر مارانيب يازهايابتدا ن :يشناس روش

 نييتع انيمشتر يازهايو ن يامات فنالز نيروابط ب ت،يفي. سپس با استفاده از روش گسترش عملكرد كشوديم نييتع زي(عناصر خدمت) ن يشده و همچنين الزامات فن يبوم

 يهاليعملكرد، پتانس-تياهم ليشده و براساس تحل يبندتياولو يالزامات فن نيا يبعداشت استان البرز به عنوان مطالعه مورد يهاخانه انياز مشتر يو در ادامه با نظرسنج

  .شوديم ييحوزه شناسا نيبهبود در ا

از اتلاف  يريو جلوگ عيسر ييپاسخگو« ،»ماريب ايمهيپوشش ب«سه مولفه  ماران،يب يشده برا ييشناسا يمشتر ازين ١٤ انيكه از م دهديمطالعه نشان م نيا جينتا :هاافتهي

 يهااست كه مؤلفه نيا انگريعملكرد ب-تيهمماتريس ا ليتحل جينتا ن،يموارد هستند. همچن نيبه ترتيب مهمتر انير مشترنظ از »روزو به يكاف زاتيتجه«و  ،»ماريوقت ب

از نظر مشتريان داراي اهميت بالايي هستند اما سازمان عملكرد نامطلوب  »طيمح يزگيو پاك يبهداشت تيوضع«، و »رفتار پرسنل و كادر درمان«، »روزو به يكاف زاتيتجه«

  دارند. اربهبود قر تياز خود نشان داده و لذا در اولو هانهيدر آن زم يفيو ضع

بهبود عناصر خدمت  يهاتيو اولو مارانيب يازهاين ييعملكرد به شناسا-تياهم ليتحل سيو ماتر تيفيبا استفاده از روش گسترش عملكرد ك قيتحق نيا: گيرينتيجه

 قيتحق جينتا يريرگابهبود را مشخص كرده است. بك يهاتيو اولو يبحران يعملكرد نواح-تياهم ليتحل سيماتر ن،يبهداشت پرداخته است. علاوه بر ا يهادر خانه

  منجر شود. مارانيب تيرضا شيخدمات و افزا يفيبه ارتقاء سطح ك توانديحاضر م

  

  ).QFD( تيفيخدمات، گسترش عملكرد ك تيفيك ماران،يب يازهايبهداشت، ن يهاسلامت، خانه :هاواژه ديكل

گسترش  يبيترك كرديبهداشت با استفاده از رو هايارتقاء سطح خدمات خانه و يابيارز). ١٤٠٢( محمدي،رستم؛ و سيد محمد حسني، حسين؛ علي، فدائي استناد:

   .بهداشت استان البرز) هاي: خانهيعملكرد (مطالعه مورد-تياهم ليو تحل تيفيعملكرد ك

  

  

  

  

  

  

  .......... قاله:م پذيرش                                                                          مقاله: ........ دريافت
  

_______________________________________________________________ 
 رانيشاهرود، شاهرود، ا يكسب و كار، دانشگاه صنعت تيريارشد مد يكارشناس يدانشجو. ١
 ايران شاهرود، شاهرود، يدانشگاه صنعت ت،يريو مد عيصنا يدانشكده مهندس اريدانش . ٢
 شاهرود، شاهرود، ايران يدانشگاه صنعت ت،يريو مد عيصنا يدانشكده مهندس . استاديار٣
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  مقدمه

 يدرمان نهادهاي و هاسازمان انيم نيمواجه هستند. در ا يمتفاوت هايو ... با چالش يدرمان يخدمات ،يياجرا هايسازمان از اعم هاسازمان يامروزه تمام

و  نترياز مهم يكيبرخوردار هستند.  يتربالا تياز اولو يخدمات هايحوزه رينسبت به سا يدرمان يبهداشت هايمراقب رينظ يبخصوص خدمات درمان

موضوع  ني. اباشديخدمات آن م تيفينظام سلامت كشور، مقوله بهبود ك يمراكز بهداشت و درمان و بصورت كل يرو شيپ هايچالش نتريياساس

 ترمطلوب يتيفياهداف و ارائه خدمات با ك دشبريپ يدر راستا يموثرتر يهاگام ان،يگسترده و سطح انتظارات مشتر راتييتا همگام با تغ شوديسبب م

  .شود برداشته

 نيو تأم يينسبتاً كوچك تلاش دارند تا با تمركز بر شناسا وكارهايكسب يبزرگ و حت هايمجموعه ،يوكار رقابتكسب يامروزه در فضا گر،يد يسو از

 انيمشتر يتمنديدهند. در واقع مؤلفه رضا شافزاي رادرصورت امكان آن سهم خود در بازار را حفظ كرده و ش،ي) خو CRs( انيمشتر هايو خواسته ازين

 انيمشتر هايخواسته حيصح ييدارد. لذا پرواضح است كه شناسا ايهر سازمان و مجموعه يو بقا تيدر موفق ينقش پررنگ انيمشتر يو به دنبال آن وفادار

سازمان  كيمنجر به حذف  توانديم ازهاين نياز ا حيازمان داشته و متقابلاً عدم درك صحهر س تيدر موفق ياتيح ينقش شانيا يازهايو برآورده ساختن ن

  شود. يدر كسب و كار رقابت

آن  يياز اعتبار و دارا يبخش يبه نوع يراض يمشتر كي يدارد كه در هر سازمان تياهم يتا حد مدارييمشتر يو در حالت كل يمشتر تيرضا موضوع

غات يسازمان، تبل كيتا علاوه بر تكرار استفاده از خدمات  شودياست موجب م شانيا يتمنديكه حاصل رضا انيمشتر يوفادار. شوديسازمان محسوب م

 خاطرنهميخواهد بود. به ايرسانه غاتيبه مراتب بالاتر از تبل يبا بازخورد ديمف يغيكه تبل رديشكل بگ زين انيتوسط مشتر نهيبه س نهيس ايدهان به دهان 

خدمات،  تيفيسطح ك يارتقا يابزارها نيدترياز مف يكي ان،يم نيخدمات هستند و در ا يفيسطح ك يو ارتقا شافزاي دنبال به همواره هاكه سازمان است

  .باشدي) م QFD( تيفيگسترش عملكرد ك كياستفاده از تكن

از  يكي. اندشده ايقابل ملاحظه هايشرفتيبهبود، دستخوش پ هايو فرصت ،يدر دانش، فناور يو درمان يمراقبت بهداشت هايستميحاضر س درحال

 شيفزاو تحولات گسترده و ا ريياست تا بتوانند همگام با تغ يو درمان يخدمات بهداشت تيفيسلامت، بهبود ك هاينظام يرو شيپ هايچالش نتريمطرح

از تحقق  ناناطمي منظورسلامت به هايمراقبت يابيرو ارز ناي از. بردارند گام ترمطلوب يتيفيارائه خدمات با ك يدر راستا مارانبي انتظارات و هاخواسته

  ).٢٠١٥ ان،ي(مرت دآييبشمار م يهر نظام سلامت ياساس هاياز دغدغه يكي يفيك يارهايمع

باشد.  تردهيچيپ يمتفاوت و قدر با كالاها سهيدر حوزه خدمات در مقا تيفيك يرگيو اندازه فيخدمات باعث شده است كه تعر هاييژگيو يبطوركل

 جودكالاها و تيفيك يرگياندازه يبرا يمختلف هايو روش كننديم فيتعر "يمشتر يازهايمتناسب با ن"را بصورت  تيفيخدمات معمولاً ك نهيدر زم

 ،يليدعقسي( اندكرده فيرا تعر تيفيك يمختلف هايدگاهياز د نيوجود ندارد و محقق تيفيك يبرا يو مشخص حيصر فيدارد. در بخش خدمات تعر

١٣٩٢.(  

بالا شده است. ارائه خدمات با  تيفيجهت ارائه خدمات با ك يدرمان يدر بخش بهداشت و درمان باعث فشار به مراكز مختلف بهداشت يبازار رقابت طيشرا

از دغدغه يكيخدمـات  تيفيارتقاء، و حفظ سطح ك جـاد،يشناخت، ا نيامروز اسـت. بنابرا يرقابت طيو بقا در مح تيموفق يمهم برا ياستراتژ كي تيفيك

  ).١٣٩٦و همكاران،  ي(مظفر شوديمحسوب م يو درمان يبهداشت هايمراقبت كنندگانارائه ياصل هاي

گسترش عملكرد است.  سريمناسب م يعلم يو راهكارها كردهايرو يريبكارگ قيبالا از طر تيفياست كه ارائه خدمات با ك تيحائز اهم زينكته ن نيا

 اراتارائه خدمات مطابق با انتظ و محصولات طراحي منظوربه ها) يك رويكرد مبتني بر نظر مشتري است كه يك ابزار مفيد براي سازمانQFD( تيفيك

 انتخاب ديگر سوي از. شودمي ختهشنا سازمان به مشتريان هايخواسته انتقال در روش كارآترين بعنوان ابزار اين. آيدآنها به حساب مي انيمشتر يازهايو ن

بعنوان يك پل (واسطه)  توانديم QFD رواين از. است مشتري نياز كردن برآورده راستاي در سازمان منافع تأمين براي عملياتي مسئله يك كنندهتأمين

و همكاران،  انتوكلي( شود برآورده شكل بهترين به تريمش نيازهاي هم و سازمان منافع هم تا گيرد قرار اسفاده مورد كنندهبراي حل مسئله انتخاب تأمين

١٣٩٩.(  



  
  .. له (اگر طولاني بود كوتاه شود ....)عنوان مقا

 

٣٧ 

قادر به انتقال  كيستماتيس ليوتحلهيروش تجز كيشناخته شده و با  گرايمشتر دگاهيو متناسب با د يتيريمد تيفعال كياساساً بعنوان  QFD كيتكن

  ).١٤٠٠(كلانتر و همكاران،  باشديسازمان م هايبخش ريسا و ديتول يزريو فروش، برنامه يابيبازار يبه واحدها انيمشتر هايخواسته

در مراكز بهداشت حوزه بهداشت و درمان به كمك  مارانيو انتظارات ب ازهاين يابيو ارز ييپژوهش شناسا نيبه توضيحات فوق، هدف از انجام ا باتوجه

 حوزه كه. از آنجا گرددي) ارائه م IPAعملكرد (-تياهم ليش تحلبهبود خدمات با رو يبوده و در ادامه راهكارها تيفيگسترش عملكرد ك كيتكن

هاي خدماتي هر جامعه محسوب حوزه نترياز مهم يكيبا سلامت جامعه و سطح رفاه در ارتباط است، همواره بعنوان  ميبهداشت و درمان بصورت مستق

ترين حلقه بهداشت بعنوان نزديك هايا بر جامعه به همراه خواهد داشت. خانهر يمثبت راتيبخش تأث نيخدمات در ا يفيسطح ك يارتقا. بنابراين، شوديم

 در مهمي نقش كنندفعاليت مي يها كه تحت نظارت مراكز خدمات جامع سلامت روستايي و شهراز زنجيره تامين خدمات بهداشت و درمان به خانواده

شياول ارائه اين خدمات كه پ هيشده تا اين بخش از شبكه بهداشت و درمان به عنوان لا يعپژوهش س ناي در لذا. دارند جامعه افراد سلامت ارتقاء و حفظ

  .رديقرار گ يابيو مورد ارز يمورد توجه قرار نگرفته بود بررس تر

  مرورادبيات . ١

  تيفيگسترش عملكرد ك

و مشخصات محصول  يفن يهايژگيبه و انيرات مشترو انتظا ازهاني ترجمه منظوراست كه به تيفيك تيريابزار مد كي) QFD( تيفيعملكرد ك گسترش

خدمات  ايو ارائه محصول  ديتول ،يطراح ان،يمشتر يهاتيتا باتوجه به اولو كندمي كمك هاها و مجموعهروش به شركت ني. اشوديخدمات استفاده م اي

  خود را بهبود بخشند.

يژگيبه و انيمشتر يمبدل تقاضاها يبعبارت اي "يو مهندس يمشخصات فن"به  "يمشتر هاييازمندين"مترجم  نيماش توانيرا م تيفيعملكرد ك گسترش

 تيفيك هاييژگيو و يمشتر يتقاضاها نيروابط ب كيستماتيگسترش س قياز طر ييمحصول نها يبرا تيفيطرح ك كيو آماده ساختن  تيفيك هاي

روش  ني. اابدييگسترش م ندهافرآي و هاهمه قسمت تيفيآغاز گشته و سپس به ك يعملكرد ياجزا تيفيمعمولاً با ك نديفرآ نينمود. ا فيتعر ،محصول

  .شوديشناخته م زين تيفيو خانه ك يمشتر يصدا رينظ يگريد هايبه نام

  عملكرد-تياهم ليتحل

نقاط ضعف و قوت خود  صيها در تشخهستند كه به آن ييراهكارها افتني ازمنديحفظ و بهبود عملكرد خود ن يها براامروز، سازمان يرقابت يايدن در

 هامانعملكرد است كه به ساز-تياهم ليها، روش تحلروش نياز ا يكيعملكرد وجود دارد و  ليو تحل يريگاندازه يبرا يمختلف يهاكمك كنند. روش

  .خدمات و محصولات خود برسند تيفيعملكرد خود، به بهبود ك يسازنهيو به يبندتيتا با اولو كنديكمك م

و عملكرد  تيخدمت بر اساس اهم ايمحصول  كيعوامل مختلف  يبندو رتبه يابيارز ياست كه برا يليروش تحل كيعملكرد  -تياهم ليتحل روش

بر  يخدمت مورد بررس ايو سپس نقاط ضعف و قوت محصول  شونديو عملكرد مشخص م تياهم يبرا ييارهايروش، مع ني. در اشوديها استفاده مآن

 ايمحصول  اتيو خصوص هايژگيدر مورد و يمهم و اصل يارهايعملكرد، ابتدا مع-تياهم لي. با استفاده از تحلشونديمشخص م اريدو مع نياساس ا

نشان داده  ينمودار دوبعد كيدر  يابيارز نيا جي. نتاشونديم يابيارز هايژگيو نيخدمات در ا ايمحصول  يخدمات مشخص شده و سپس، عملكرد فعل

 است. انيمشتر تيآن اهم يو محور عمود يآن عملكرد فعل يكه محور افق ودشيم

  پيشينة پژوهش . ٢

موجب شده تا در  گريد ي) از سوQFD( تيفيگسترش عملكرد ك كرديرو يبالا ييسو و كارا كيخدمات در حوزه سلامت از  تيفيارتقاء ك تياهم

به شيخو هايدر پژوهش يمختلف حوزه سلامت بپردازند. بعنوان نمونه مظفر يهاشروش در بخ نيكاربرد ا يبه بررس ياديز نيمحقق رياخ يهاسال

كه  افتيدست  جهينت نيبهره برد و به ا تيفيگسترش عملكرد ك كياز تكن مارستانيشده در ب يسالمندان بستر يبرا يخدمات درمان تيفيك يارتقا منظور

 نتريو مهم نترييبعنوان اصـل "يآموزش هايكلاس يبرگزار"و  "بودجه صيو تخص ميدر تنظ يبازنگـر"، "هاساعات ملاقات بخـش يجداساز"



  
  ٦٨/ شماره  ١٤٠٠نشريه علمي پژوهشي مديريت فردا/ سال بيستم /پاييز 

  
 

تهران  بخشاضيف ديشه مارستانيدر ب يمانيزا هايمراقبت ارتقاي و بهبود منظورعقلمند و همكاران به ني.همچن شونديمحسوب م مارستانيدر ب ازهاستوان

 ياصل فيمورد از وظا ٦و  يديمورد سنجش عملكرد كل ٦ ماران،يب يازهاني از مورد ٢٠ هاژوهش آنبهره بردند، در پ تيفيگسترش عملكرد ك كياز تكن

  ).١٣٨٨شد (عقلمند و همكاران،  فيتعر يديكل يعملكرد هايبه اهداف سنجش لين يبرا

 نيا يشنهاديپرداختند. ساختار پ يخدمات درمان تيفيدر جهت بهبود ك QFD/FMEA كپارچهيمدل  كيو همكاران در مطالعاتشان به توسعه  يملك

ماتخد يفيك هايمؤلفـه تيدرجـه اهم نييو تع يبعنوان ورود انيمشتر هايقرار گرفت. در مرحله اول خواسـته يابيو ارز يفاز مورد بررس ٤مطالعه در 

مدل  كي قياز طر يدرمان هايتياز فعال اينهيهب بيدادند. در مرحله دوم ترك ليرا تشك QFDمدل  تيفيشدند و خانه ك ييشناسا يبعنوان خروج رساني

شدند  نييتع دهخدمات را كاهش دا تيفيشده و ك يمشتر يتيكه موجب نارضا هاييتيفعال ياز اجرا يناش يشد. در مرحله سوم خطاها نييتع يزريبرنامه

كاهش اثرات  ايجهت حذف  رانهيشگيو پ يات اصلاحاجرا شده و اقدام FMEA كرديموجود، رو خطاهاي حذف و كاهش منظورو در مرحله چهارم به

  ).١٣٨٩و همكاران،  يشدند (ملك يزريبرنامه ستمسي در هاآن

 مارستانيدر ب يخدمات درمان تيفي) در جهت بهبود كQFD( تيفيدر روش گسترش عملكرد ك ناليكارد كياز تكن شانهايدر پژوهش يو منطق مقدم

اقدام  تيشده و در نها بنديتياولو ازهاين نيا ناليكارد كيشده و سپس با استفاده از تكن ييشناسا مارانيب يازهاني ابتدا هااستفاده كردند. در مطالعات آن

  ).١٣٩٢ ،يشده است (مقدم و منطق تيفيخانه ك سيماتر ليگشته كه منجر به تكم مارانيب يازهاين دهيبه وزن

در كرمان از روش گسترش عملكرد  يدولت يمارستانيب شگاهيدر آزما رسانيخدمات تيفكي بهبود منظورهب يو پورابول يرفسنجان نژاديميمطالعات ابراه در

 نژاديميبرده شد (ابراه هبهر ازهاين تيدرجه اهم نتعيي و هامؤلفه بنديتياولو ها،نهيگز بنديرتبه منظوربه ناليكارد كي) استفاده و از تكنQFD( تيفيك

  ).١٣٩٦ ،يو پورابول يرفسنجان

بهره برد و  تيفيگسترش عملكرد ك كياز تكن مارستانيشده در ب يسالمندان بستر يبرا يخدمات درمان تيفيك يمطالعه به منظور ارتقا كيدر  يمظفر

 نيترممه "يآموزش يهاكلاس يبرگزار"و  "بودجه صيو تخص ميدر تنظ يبازنگر"، "هاساعات ملاقات بخش يجداساز"كه  افتيدست  جهينت نيبه ا

  ).١٣٩٦ ،يارتقاء سطح خدمات هستند (مظفر ابزار

 يهادر بخش مارانيانتظارات ب نيو تأم ييو اثرات آن جهت شناسا يحالات بالقوه خراب ليو تحل ت،يفيگسترش عملكرد ك كيو همكاران از تكن يگواه

در پنج بعد  يمشتر تيرضا يارهايمرتبط استفاده شده و مع مارانيبا ب از مصاحبه مارانيب ازين ييشناسا يپژوهش، برا نياستفاده كردند. در ا يولوژيراد

با اجماع نظر  تيدر نها شانيشدند. ا يابيو ارز ييشد و پس از آن عناصر خدمات طبق نظر كارشناسان شناسا يبند) طبقهSERVQUALسروكوال (

 يفيك يبهبود و ارتقا تجه شنهاداتيمنظور ارائه پبه يحالات بالقوه خراب ليحلت كيو از تكن نييو عناصر خدمات را تع ماريانتظارات ب نيخبرگان روابط ب

  ).١٤٠٠و همكاران،  يخدمات استفاده كردند (گواه

 كيتكن شانيا قتحقي در. پرداختند بسترزخم مارانيب يبرا يبهداشت هايمراقبت هايراهكار بنديتيو اولو يابيو همكاران در پژوهش خود به ارز وسيمات

، "ماريموقع به ب هب يدگيرس"است كه  نيا انگريآن ب جيحالاق بالقوه شكست مورد استفاده قرار گرفته و نتا ليهمراه با روش تحل تيفيگسترش عملكرد ك

  ).٢٠٢٠و همكاران،  وسي(مات باشديم مارانيب يازهاين نياز مهمتر "يوجود امكانات ارتباط"و  "ماريب طيو بهداشت مح يزيتم"

 ليتحل كرديبا استفاده از رو يمارستانيمصرف كنندگان از خدمات ب تيرضا شيجهت افزا يراهبرد"باعنوان  يقيو همكاران در تحق يگستپن يسر

 طيمح يمنيسالن، امكانات ساختمان، ا يزياتاق انتظار، تم يخدمات، راحت يزمان انتظار برا يكه مؤلفه ها افتنديدست  جهينت نيبه ا "عملكرد-تياهم

  ).٢٠٢٢و همكاران،  يپنگست يبوده است (سر مارانيب تيو بهبود رضا شيدر جهت افزا نيجزو مهمتر ارستانميب

را با استفاده از روش  مارستانيدر ب يپزشك زاتيتجه تيريدر مد يو نگهدار ريتعم نديفرا سازينهيو همكاران در مطالعه خود تحت موضوع به هونگ

 يدكيقطعات  ،پزشكي ادوات و هادستگاه يتمام يبرا قيدق خچهيكه وجود تار دنديرس جهينت نيرار داده و به اق يمورد بررس تيفيگسترش عملكرد ك

ادوات  ريتعم ازني درصورت و هابه آن يدگيو رس زاتيتجه ينگهدار نيهستند. همچن تيحائز اهم اريآمده بس شيحوادث پ خچهيشده و تار نيگزيجا

  ).٢٠٢٣شدند (هونگ و همكاران،  ييشناسا نديفرا سازينهبهي منظوربه هامؤلفه نيبعنوان مهمتر يتيريمد يرخراب و استفاده از اصول حسابدا



  
  .. له (اگر طولاني بود كوتاه شود ....)عنوان مقا

 

٣٩ 

  شكاف تحقيق و تعريف مسئله . ٣

هاي مختلف ازجمله حوزه سلامت و بهبود خدمات در حوزه يابيدر ارز ياديكاربرد ز QFD كيكه تكن دهدينشان م نيشيخلاصه مطالعات پ يبررس

 ،هاي مختلف حوزه سلامت استفاده كرده و گاهي نيز براي افزايش كارايي اين روشذا محققين زيادي از اين تكنيك براي بهبود خدمات در بخشدارد. ل

شت تاكنون هاي بهدااند. با اين حال استفاده از اين روش براي ارزيابي و بهبود خدمات در خانههاي ديگر ارزيابي و بهبود تركيب كردهآن را با تكنيك

كه در اين مطالعه مورد  IPAبا تكنيك  QFDشود. بعلاوه اينكه تركيب روش مورد توجه محققين نبوده و براي اولين بار در اين مطالعه به آن پرداخته مي

  كمتر مورد توجه محققين بوده است. گيرد،استفاده قرار مي

ارزيابي كمّي براي  رويهيك ابتدا  مطالعه حاضر ،يك مسئوليت اجتماعيبه عنوان  ان حوزه سلامتنيازهاي بيماران به عنوان مشتري باتوجه به اهميت تامين

دو تكنيك گسترش عملكرد دهد. سپس  با استفاده از ارزيابي آنها ارائه مي هاي بهداشت وخانه كنندگان بهو انتظارات بيماران و مراجعه شناسايي نيازها

هاي بهبود، ضمن شناسايي پتانسيلو در اين مراكز پرداخته ارزيابي عوامل موثر بر كيفيت خدمات  ) بهIPA(كرد عمل-و تحليل اهميت) QFD(كيفيت 

 د.كنمي بندياولويتمورد نياز را  اقدامات بهبود

 شناسي روش . ٤

محسوب شده و از  يكاربرد قاتينوع تحق شودبه لحاظ هدف  ازدر خانه بهداشت انجام مي مارانيب يازهاين شناسايي منظورپژوهش به نيكه ا يياز آنجا

هستند كه به خانه بهداشت مراجعه كرده يمارانيمطالعه حاضر، ب ي. جامعه آمارباشدي) ميشيمايپ-يفي(توص يشيرآزماغي نوع از ها،داده يگردآور ثيح

 هااز آن يرگيپژوهش انتخاب شدند كه نمونه يونه آمارمرتبط بعنوان نم هايبا رشته يدانشگاه ديپژوهش خبرگان، پزشكان و اسات نيدر ا نهمچني. اند

سال  ٥از  شيب يمرتبط بوده و دارا كارشناسي هاآن لاتيهستند كه حداقل تحص يحاضر شامل افراد قيبوده است. خبرگان تحق برفي گلوله بصورت

مورد استفاده  تيفيخانه ك سيماتر ليو جهت تشك دياخذ گرد طيرانفر از افراد واجد ش ٣٠نظرات  تيباشند. در نها يدرمان يسابقه كار در مراكز بهداشت

 قرار گرفت.

. با اسـتفاده از باشدينامه ممصاحبه، و پرسش ،ايكتابخانه قاتتحقي شامل كه است شده استفاده هاداده آوريپژوهش حاضر از سه نوع ابزار جمع در

 هياول ستيگرفته و ل قرارو مورد مطالعه  آوريمرتبط با حوزه پژوهش جمع هاينامهانپاي و داخلي تمقالا شامل روزمنابع معتبر و به ،ايكتابخانه قاتيتحق

 يدانشگاه ديو الزامات فني (عناصر خدمت) از آن استخراج شده است. سپس با استفاده از مصاحبه كه با كارشناسان، خبرگان و اسات يمشتر يازهاين

 سيو ماتر يينيز شناسا مارانيب راتخدمات و انتظا هايمؤلفه نييازها و الزامات فني گرديد و همچنين ارتباط بسازي ناقدام به بومي رفتيصورت پذ

اوزان  نييشد اقدام به تع عتوزي كنندگانمراجعه انينامه كه مشد.در ادامه با استفاده از پرسش ليتكم مارانيالزامات فني و انتظارات ب نيروابط ب يهمبستگ

 شد. تياهم-عملكرد ليتحل سيماتر ليو تكم يمشتر ازين

) در جهت IPAعملكرد (-تياهم ليتحل كي) با تكنQFD( تيفيو ادغام روش گسترش عملكرد ك يريپژوهش بكارگ نيا يهدف اصل كهنيبه ا باتوجه

شده  يي) شناساماراني(ب يمشتر يازهايدر ابتدا ن لذا باشدمي خدمات كيفيت بهبود و بهداشت هايخانه به كنندگانو مراجعه مارانيب هايخواسته ييشناسا

و عناصر خدمت از  يو الزامات فن يمشتر يازهاين نيب يارتباطات كم جاداي منظورگردند. سپس بهيو عناصر خدمت مشخص م يو پس از آن الزامات فن

شود كه در آن ي) اجرا م HoQتحت عنوان خانه كيفيت ( يسيمعمولاً با استفاده از ماتر كيتكن ني. امكنيياستفاده م تيفياز روش گسترش عملكرد ك

و  انيمشتر يازهاين نيتعامل ب سيماتر ني. اابديي(عناصر خدمت) اختصاص م يفن يهايژگيهاي وبه ستون انيو مشخصات مشتر ازهايسطرهاي ن

ساختار  ١. شكل رنديبگ يبهتر ماتيتصم ان،يمشتر هايتيولوتا براساس ا كنديكمك م ديو تول يطراح يهاميو به ت دهديرا نشان م يفن يهايژگيو

 شده است. حتشري ادامه در كه هر جزء آن دهديم شيرا نما تيفيخانه ك كي

 



  
  ٦٨/ شماره  ١٤٠٠نشريه علمي پژوهشي مديريت فردا/ سال بيستم /پاييز 

  
 

 
 : نماي كلي خانه كيفيت)١( شكل

 
پژوهش به اختصار با  نيوده كه در ا) موسوم ب VoC( يمشتر يبخش اصطلاحاً به ندا ني. ارندگييقرار م يو انتظارات مشتر ازهايقسمت ن ني) در االف

)CRشودي) نشان داده م. 

 .شودي) نشان داده م TRپژوهش به اختصار ( نيمهندس خوانده شده كه در ا ياصطلاحاً ندا زيبخش ن نيا رند،گييقرار م يقسمت الزامات فن ني) در اب

 .گردنديقسمت (الف) مشخص م هايقسمت اوزان مؤلفه ني) در اج

 .باشدمي هامؤلفه يهمبستگ انگرينما باشديم تيفيسمت كه بام خانه كق ني) اد

 .باشديقسمت (الف) و (ب) م هايمؤلفه انيروابط م يدهندهنشان باشديروابط م سيقسمت كه همان ماتر ني) اه

 .دهديم شيقسمت (ب) را نما هايمؤلفه بنديتياولو زيقسمت ن ني) او

 هاييابيارز يتكنيك برا ني. اشوديعملكرد استفاده م-تياهم لتحلي رويكرد خدمات، در بهبود قابل موارد بندياولويت و شناسايي منظوربه نيهمچن

 سين ماتراي. شودمي برده كار به متقاطع ماتريس يك قالب در و همزمان صورت به خدمات از هاآن تيرضا زانيخدمات و م تيدر مورد اهم انيمشتر

 يمشتر يكل تياست، رضا اديدرك شده خدمات ز تيو اهم نييپا تيكه سطح رضا يبر بهبود در مناطق دتأكي با هااست كه سازمانمفهوم  نيبراساس ا

. دهنديرا نشان م تيعملكرد و اهم بيبه ترت سيماتر نيا يو عمود يدو محور افق ،٢). مطابق شكل ١٤٠٠و همكاران،  يرا به حداكثر برسانند (گواه

 .شونديم بنديميدر چهار ربع به شرح ذيل تقس يبطوركل سيماتر نيدر ا جينتا ليتحل

روند را ادامه  نيا ديبوده است و با حيصح هانهيزم نيسازمان در ا هاياستراتژي ترربع، نقاط قوت سازمان هستند، به زبان ساده ناي در هااول: مؤلفه ربع

 .اندسازمان همراه بوده يز سوا يبا عملكرد مطلوب تيبااهم هايدهد چراكه مؤلفه



  
  .. له (اگر طولاني بود كوتاه شود ....)عنوان مقا

 

٤١ 

 يراتييدستخوش تغ ديحوزه با نيسازمان در ا يفعل هاييو استراتژ شونديم تلقي سازمان ضعف نقاط اند،ربع قرار گرفته نيكه در ا هاييدوم: مؤلفه ربع

 . اندسازمان همراه بوده فيبالا از نظر مشتريان، با عملكرد ضع تيبا اهم هايشوند چراكه مؤلفه يجد

عملكرد  يدارند و از طرف ينييپا تياهم هيناح نيا هاي. مؤلفهشونديقلمداد م تاهمييب هايمؤلفه جزو اندربع قرار گرفته نيكه در ا هاييسوم: مؤلفه ربع

 قرار دارند. خنثي ربع در هامؤلفه نيبوده، لذا ا ينييدر سطح پا زيسازمان ن

اتلاف  هيناح نيداشته است، لذا در ا ييهستند كه سازمان در آن حوزه عملكرد بالا يتاهمييب هايمؤلفه اندع قرار گرفتهرب نيكه در ا هاييچهارم: مؤلفه ربع

 ).١٣٩٩و همكاران،  چناريي(محمود ردگييمنابع صورت م

  
  
  

  
  
  
  
 

  عملكرد-: ماتريس تحليل اهميت)٢( شكل

  هاي پژوهشيافته . ٥

كنندگان به خانه بهداشت، منابع مختلف و معتبر مورد مطالعه قرار گرفت تا ليست اوليه منظور شناسايي نيازهاي بيماران و مراجعهدر گام نخست پژوهش به

ند انشان داده شده ١نيازها شناسايي شوند و سپس توسط تيم كارشناسان و خبرگان مورد ارزيابي قرار گرفته و نهايي شدند. نيازهاي شناسايي شده در جدول 

  باشند.كه درواقع همان بخش (الف) از خانه كيفيت مي

آورده شد از اهميتي يكساني  ١اند و در جدولبندي نيازها و انتظارات بيماران است. از آنجايي كه نيازها و انتظاراتي كه بيماران داشتهگام دوم اولويت

- اي كه بصورت تصادفي ميان مراجعهنامهزان اين نيازها و انتظارات توسط پرسشها بر اساس اهميت و تعيين اوبندي آنبرخوردار نيستند، لذا اولويت

سوال از ميزان اهميت و رضايت (عملكرد) هر يك از  ١٤نامه شامل اين پرسش كنندگان توزيع گشته است مورد بررسي قرار گرفته و تعيين شدند.

) امتيازبندي شدند و نهايتاً بخش (ج) ٤و  ٣ ولااي ليكرت (مطابق جددرجه٥) كه با مقياس ٢لاز نظر بيماران بود (مطابق جدو نيازها و انتظاراتهاي مؤلفه

  از خانه كيفيت را تشكيل دادند.

هايي هستند كه كيفيت خدمات قابل ارائه را دستخوش تغيير قرار داده گام سوم در جهت اجراي روش گسترش عملكرد كيفيت، شناسايي و تعيين سنجه

منظور با استفاده از منابع معتبر و مطالعه مرور ادبيات از منابع علمي شاكله اصلي اين باعث ارتقاي فرايندهاي خدماتي (درماني) شوند. بدينتوانند و مي

الزامات فني  ها، نهايي شدند. عناصر خدمات ياالزامات شناسايي شد و سپس توسط تيم كارشناسان و خبرگان مورد بازبيني و ارزيابي قرار گرفته و مؤلفه

  اند.نمايش داده شده ٥در جدول 

نظرات  مرحله از فرآيند مطابق ين. اشوديانجام م يا الزامات فني عناصر خدمات ينرابطه ب يينتع گام چهارم از اجراي روش گسترش عملكرد كيفيت،در 

 مثبترابطه "، "يقو مثبترابطه " عبارتنداز:نج سطح پ ين. اپذيردبصورت كيفي صورت مي ٦مطابق جدولدر پنج سطح گروه كارشناسان و خبرگان 

نهايتاً بخش (د) از خانه كيفيت، موسوم . باشديرابطه م ونبماند، بد يباق يخال كه سلول يو درصورت "يقو منفيرابطه "، "يفضع منفيرابطه "، "يفضع

  به ماتريس همبستگي يا همان بام خانه كيفيت تشكيل خواهد شد.

  

 

 عملكرد

  ربع اول

 استراتژي صحيح

  ربع دوم

 اولويت بهبود و ارتقا

  ربع چهارم

  اتلاف منابع

  ربع سوم

 اهميتبي

  اهميت



  
  ٦٨/ شماره  ١٤٠٠نشريه علمي پژوهشي مديريت فردا/ سال بيستم /پاييز 

  
 

  ت نيازها و انتظارات بيماران): ليس١جدول (

  منابع  نيازها و انتظارات  نماد

CR1 محقق و خبرگان  روزتجهيزات كافي و به  

CR2  محقق و خبرگان  پاسخگويي سريع و جلوگيري از اتلاف زمان بيمار  

CR3  (... بخيه، تزريقات، پانسمان و) محقق و خبرگان  مهارت كافي پرسنل در ارائه خدمات درماني  

CR4  محقق و خبرگان  نحوه برخورد پرسنل و كادر درمان  

CR5  محقق و خبرگان  حفظ كرامات و شأن بيمار  

CR6  محقق و خبرگان  فضاي مناسب رفاهي و پاركينگ  

CR7  محقق و خبرگان  سيستم سرمايشي و گرمايشي مناسب  

CR8 محقق و خبرگان  رعايت حريم خصوصي بيمار  

CR9 ١٤٠٠حسيني زاده،   گهداري)نظارت بر تجهيزات (تعمير و ن  

CR10 ١٤٠٠گواهي،   پوشش با بيمه بيماران  

CR11 ١٣٩٦مظفري،   وضعيت بهداشتي و نظافت محيط  

CR12 ١٣٩٦مظفري،   توضيحات پزشكي در مورد اقدامات انجام شده  

CR13 محقق و خبرگان  نوزادان يخدمات درمان  

CR14 خبرگانمحقق و   و پزشك خانوار يماريب يريشگيخدمات پ  

 

  هاميزان اهميت و رضايت از مؤلفه ):٢جدول (

  ميزان رضايت  ميزان اهميت  نيازها و انتظارات

 ٣,٣٩ ٤,٠٩  روزتجهيزات كافي و به

  ٤,٤٠  ٤,٢٢  پاسخگويي سريع و جلوگيري از اتلاف زمان بيمار

  ٤,٠٩  ٣,٨٠  مهارت كافي پرسنل در ارائه خدمات درماني (بخيه، تزريقات، پانسمان و ...)

  ٣,٥٥  ٣,٩٢  نحوه برخورد پرسنل و كادر درمان

  ٣,١٢  ٣,٢٠  حفظ كرامات و شأنيت بيمار

  ٣,٣٩  ٢,٣٧  فضاي مناسب رفاهي و پاركينگ

  ٢,٩٠  ٢,٢٤  سيستم سرمايشي و گرمايشي مناسب

  ٣,٩٢  ٣,٥٨  رعايت حريم خصوصي بيمار

  ٣,٥٣  ٣,١٤  نظارت بر تجهيزات (تعمير و نگهداري)

  ٤,٣٦  ٤,٥٤  ه بيمارانپوشش با بيم

  ٢,٩٠  ٣,٧٠  وضعيت بهداشتي و نظافت محيط

  ٢,٧٣  ٣,٣٨  توضيحات پزشكي در مورد اقدامات انجام شده

  ٣,٩٦  ٢,٧٨  نوزادان يخدمات درمان

  ٤,٣٦  ٢,٨٣  و پزشك خانوار يماريب يريشگيخدمات پ



  
  .. له (اگر طولاني بود كوتاه شود ....)عنوان مقا

 

٤٣ 

 
  اي ليكرت براي تعيين ميزان اهميت انتظاراتدرجه٥مقياس  :)٣( جدول

  اهميتبسيار كم  اهميتكم  تقريباً مهم  مهم  بسيار مهم  رت كلاميعبا

  ١  ٢  ٣  ٤  ٥  مقدار كمي

            

  اي ليكرت براي تعيين ميزان رضايتدرجه٥: مقياس )٤( جدول

  بسيار كم  كم  متوسط  زياد  بسيار زياد  عبارت كلامي

  ١  ٢  ٣  ٤  ٥  مقدار كمي

 
  : ليست الزامات فني)٥( جدول

  منابع  الزامات فني  نماد

TR1 محقق و خبرگان  سيستم تهويه مطبوع  

TR2  محقق و خبرگان  آموزش و ارتقاي پرسنل  

TR3  محقق و خبرگان  داشتن برنامه پيشگيري و كنترل بيماري  

TR4 محقق و خبرگان  سازي (واكسيناسيون كودك)برنامه ايمن  

TR5  ١٣٩٨فراهاني،   همدلي با بيماران  

TR6  ١٣٩٤پوركريمي،   كنندگانهتمايل به كمك به مراجع  

TR7  ١٣٩٤پوركريمي،   كنندگانرفتار همراه با احترام و رعايت شئونات انساني با مراجعه  

TR8  ١٣٩٤پوركريمي،   كنندگاندهي كامل پرسنل به سوالات مراجعهپاسخ  

TR9 ١٣٩٤پوركريمي،   فراهم بودن كليه خدمات در طول ساعت كاري  

TR10 ٢٠١٧پريونو،   عهبهداشت و نظافت مجمو  

TR11 ٢٠١٧پريونو،   استفاده از سيستم كامپيوتري  

TR12 ٢٠١٧پريونو،   لباس پرسنل  

TR13 ٢٠١٥لي،   رسيدگي به مشكلات و شكايات بيمار  

 
  : نمادهاي در ماتريس همبستگي)٦( جدول

  نماد  رابطه

  ☑ )Strong Positive Relationshipمثبت قوي (

  ■  )Weak Positive Relationshipمثبت ضعيف (

  □  )Weak Negative Relationshipمنفي ضعيف (

  ☒  )Strong Negative Relationshipمنفي قوي (

منظور تكميل ماتريس روابط بايد شود. در اين مرحله بههاي) بيمار و الزامات فني (عناصر خدمت) تعيين ميدر گام پنجم، رابطه ميان نيازهاي (خواسته

امتيازدهي و مشخص  ٧ ن نيازهاي بيمار و الزامات فني تعيين گردند. لذا تيم كارشناسان و خبرگان اين روابط را در چهار سطح همانند جدولميزان روابط بي

 شود.كنند. سرانجام پس از اتمام اين قسمت، بخش (ه) از خانه كيفيت تشكيل ميمي
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  : مقادير و نمادهاي ماتريس روابط)٧( جدول

  ادنم  مقدار  رابطه

    ٠  بدون رابطه

  △  ١  رابطه ضعيف

  ○  ٣  رابطه متوسط

  ●  ٩  رابطه قوي

   بندي الزامات فني از رابطه زير استفاده خواهد شد:و در آخرين گام جهت اولويت

෍=  زن نيازهاي بيمارانو  ×  بين هر نياز و الزام فنيميزان رابطه    ميزان اهميت الزام فني 

 
  نمايي كلي از خانه كيفيت نمايش داده شده است.  ٣  در شكل بندي الزامات نيز تشكيل خواهد شد.كيفيت موسوم به اولويتدر نهايت بخش (و) از خانه 

توان نقاط ضعف ترتيب ميدهد. بدينها بر روي چهار ربع اين ماتريس را نمايش ميمؤلفه عملكرد را نشان داده و موقعيت تمامي-ماتريس اهميت ٤شكل

نقاط قوت سازمان، ربع دوم نشانگر نقاط ضعف سازمان،  انگرينما سيماتر نيربع اول ا يبصورت كلها ارزيابي كرد. سازمان را در اين حوزهو نقاط قوت 

و منابع هستند كه موجب اسراف در سازمان بوده هايي مؤلفه انگريربع چهارم نما تيو در نها تاهمييو ب يخنث هايسنجه و هامؤلفه دهندهربع سوم نشان

  .ندنماييسازمان را اتلاف م

  

  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
  
  
  
  
  



  
  .. له (اگر طولاني بود كوتاه شود ....)عنوان مقا
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  خانه كيفيتش ارتباط نيازها با الزامات فني در قالب : نماي)٣( شكل
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نياز بيمار     

٣  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٣  ٠  ٩  ٠  ٠ ٤,٠٩  CR1  

٢  ٠  ٣  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٩  ٣  ٠  ٩  ٠  ١  ٤,٢٢  CR2  

٥  ٠  ٩  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٣,٨٠  CR3  

٤  ٠  ١  ٠  ٠  ٩  ٣  ٩  ١  ٠  ٠  ٠  ٠  ١  ٣,٩٢  CR4  

٩  ٠  ١  ٠  ٠  ٠  ٠  ٩  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٣,٢٠  CR5  

١٣  ١  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٣  ٠  ٠  ٠  ٠  ٢,٣٧  CR6  

١٤  ٩  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٢,٢٤  CR7  

٧  ٠  ٠  ٠  ٠  ٣  ٠  ٩  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٣,٥٨  CR8  

١٠  ٠  ٣  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ١  ٠  ٠  ٣,١٤  CR9  

١  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٩  ٠  ٠  ١  ٠  ٠  ٠  ٣  ٤,٥٤  CR10  

٦  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٩  ٠  ٣  ٠  ٣,٧٠  CR11  

٨  ٠  ٠  ٠  ٠  ٣  ٠  ١  ٣  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٣,٣٨  CR12  

١٢  ٠  ٠  ٠  ٩  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٢,٧٨  CR13 

١١  ٠  ٠  ٩  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٢,٨٣  CR14  

  

٢١
,٧

٦
  

١١
,١

  ٧٧
,٩

٣
  

٣٣
,٣

  ٣٦
,٥

٨
  ٥٢

,٠
٤

  ٩٩
,٦

٨
  ٥٢

,٦
٢

  ٥٦
,١

٦
  ٢٥

,٠
٢

  ٢٥
,٤

٧
  

٦٣
,٤

  ٢٢
,٥

٣
  

شاخص اهميت 

  TRها

  ☑مثبت قوي    

  ■مثبت ضعيف  

  □منفي ضعيف  

 ☒منفي قوي    

■ 

■ 

■ 
■ 

■ 

☑ 

☑ 

☑ 

☑ 

☑ 



  
  ٦٨/ شماره  ١٤٠٠نشريه علمي پژوهشي مديريت فردا/ سال بيستم /پاييز 

  
 

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

  عملكرد-): نتايج ماتريس اهميت٤شكل (

  ليل يافته هاتح .٦

و الزامات فني كه بر بهبود اين نيازها  ١مطابق جدول مؤلفه ١٤هاي بهداشت، شامل هاي اين پژوهش حاكي از آن است كه نيازهاي بيماران در خانهيافته

حداكثر با شش مؤلفه از الزامات فني هاي نيازهاي بيماران حداقل با يك و باشند. همچنين تمامي مؤلفهمؤلفه مي ١٣شامل  ٥گذارند مطابق جدولتأثير مي

 اند.داراي رابطه بوده

 عملكرد

٣,٠٠ 

٣,٨٠ 

٣,٤٠ 

٤,٦٠ 

٤,٢٠ 

 اهميت

٢,٦٠ 

٢,٢٠ 

٤,٧٠ ٤,٣٠ ٣,٩٠ ٣,٥٠ ٣,١٠ ٢,٧٠ 

CR12 
 

CR11 
 

CR1 
 

CR4 
 

CR5 
 CR9 

 

CR6 
 

CR7 
 

CR13 
 

CR14 
 

CR8 
 

CR3 
 

CR2 
 

CR10 
 



  
  .. له (اگر طولاني بود كوتاه شود ....)عنوان مقا

 

٤٧ 

آموزش "و  "استفاده از سيستم كامپيوتري"، "كنندگانرفتار همراه با احترام و رعايت شئونات انساني با مراجعه"ي در اين پژوهش سه مؤلفه

ذارترين عناصر اين پژوهش شناسايي شدند، همچنين سه بعنوان تأثيرگ "٦٣,٤"و  "٧٧,٩٣"، "٩٩,٦٨"به ترتيب با اوزان  "و ارتقاي پرسنل

به ترتيب با اوزان  "روزتجهيزات كافي و به"و  "پاسخگويي سريع و جلوگيري از اتلاف زمان بيمار"، "پوشش با بيمه بيماران"ي مؤلفه

هاي بهداشت ه مديران ارشد و اجرايي در خانهگشتند. لذا ب هاي نيازهاي بيماران شناساييترين مؤلفهبعنوان مهم "٤,٠٩"و  "٤,٢٢"، "٤,٥٤"

الامكان اتلاف شود كه سقف پوشش با بيمه بيماران را بهبود بخشند، در زمان مراجعه بيمار به مركز؛ پاسخگوي او بوده و حتيپيشنهاد مي

لحاظ كرده و تجهيزات فني را ارتقا  زمان را كاهش دهند، همچنين تجهيزات مورد استفاده در مركز را مطابق با استانداردهاي روز پزشكي

  دهند.

مهارت كافي "، "پاسخگويي سريع و جلوگيري از اتلاف زمان بيمار"هاي دهد كه: مؤلفهعملكرد نيز نشان مي-اهميت نتايج حاصل از تكنيك تحليل

- از نظر بيماران و مراجعه "پوشش با بيمه بيماران"و  "رعايت حريم خصوصي بيمار"، "پرسنل در ارائه خدمات درماني (بخيه، تزريقات، پانسمان و ...)

ها عملكرد مطلوبي داشته است. اين امر گواه بر اين موضوع است كه سازمان در موارد كنندگان از اهميتي بالايي برخوردار بوده و سازمان نيز در اين حوزه

  ناسب و مثبتي نيز از آن دريافت نمايد. هاي صحيح و مناسبي را در پيش گرفته و توانسته بازخورد ممذكور استراتژي

- از ديدگاه بيماران و مراجعه "وضعيت بهداشتي و نظافت محيط"و  "نحوه برخورد پرسنل و كادر درمان"، "روزتجهيزات كافي و به"هاي علاوه مؤلفهبه

ب و ضعيفي از خود نشان داده است. اين نتايج به سازمان ها عملكرد نامطلوكه سازمان در آن حوزهكنندگان از اهميت بسزايي برخوردار بوده، حال آن

وقت بازنگري كلي و جامعي نسبت به اين هاي اشتباه و نامناسبي را در قِبَل ارضاي نياز بيماران در پيش گرفته و بايد در اسرعكند كه استراتژيگوشزد مي

داراي بيشترين ميزان اهميت بوده است، در نتيجه بهبود عملكرد سازمان در  "روزبه تجهيزات كافي و"كه مؤلفه هاي خويش داشته باشد. از آنجاييبرنامه

ها و ارزيابي صورت پذيرفته از سوي خبرگان، كارشناسان كنندگان را برطرف سازد بسيار ضروري است. با بررسياين حوزه به نحوي كه نارضايتي مراجعه

دهي، خدمات قابل ارائه مجموعه سامانه يكپارچه تحت وبسايت يا اپليكيشن خدماتي نظير سرويس نوبتشود كه با استفاده از يك و اساتيد پيشنهاد مي

هاي بهداشت همچون كنترل و هاي اصلي خانهعنوان پزشك خانواده يا پرستاريار كه بخشي از رسالتبراي كاربران، ايجاد يك پلتفرم يا بسـتر تحت

دمات درماني نوزادان تازه متولد شده و كودكان و ... را ادا نمايد همچنين بودجه بيشتري به خريد و ارتقاي ريزي واكسيناسيون، خپيشگيري، برنامه

 تجهيزات مجموعه تخصيص يابد. 

نظارت بر تجهيزات "، "سيستم سرمايشي و گرمايشي مناسب"، "فضاي مناسب رفاهي و پاركينگ"، "حفظ كرامات و شأنيت بيمار"هاي از طرفي مؤلفه

اند، از طرف سازمان نيز كه اهميتي پاييني از منظر بيماران داشتهعلاوه بر آن "توضيحات پزشكي در مورد اقدامات انجام شده"و  "تعمير و نگهداري)(

وارد خنثي بوده و ها جزو مها داشته است. اين مسئله حاكي از آن است كه اين حوزهمورد توجه قرار نداشته و عملاً سازمان رويكرد ضعيفي در آن حوزه

كنند. پس سازمان با مورد توجه قرار ندادن اين موارد چيزي را از دست نداده است و بهتر است كه هيچ تاثير مثبت يا خللي بر روي فرايند كار ايجاد نمي

 گزاري نكند.در آينده نيز روي آن سرمايه

اند چنان حائز اهميت نبودهكه از منظر بيماران آندرحالي "بيماري و پزشك خانوار خدمات پيشگيري"و  "خدمات درماني نوزادان"هاي و در نهايت مؤلفه

توان چنين برداشت كرد هايي بكار بسته است. لذا ميسازي اين نيازها استراتژياما براي سازمان موارد اساسي و مهمي تلقي شده و سازمان جهت برآورده

اند كه منابع سازمان بدون گرفتن بازخوردي مثبت به هدر رفته و اتلاف شوند. اين نيازها فارغ باعث شده كه اين موارد براي سازمان مضر محسوب شده و

اند اما سازمان جهت پاسخگويي به اين دسته از نيازها كوشيده است كه مستلزم صرف هزينه، انرژي و ... چناني براي بيماران نداشتهكه اهميت آناز آن

هايي تخصيص دهد كه بازخورد مثبت و گيرد را به حوزهر براي سازمان اين است كه منابعي كه در اين حوزه مورد استفاده قرار ميبوده لذا بهترين راهكا

 بهتري برايش به ارمغان آورد.
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فراهاني اشاره كرد كه در آن تعداد  توان به تحقيقبه لحاظ مقايسه نتايج تحقيق حاضر با تحقيقات پيشين مرتبط در يافتن نيازهاي بيماران و الزامات فني، مي

روز و جديد، رسيدگي به ظاهر كاركنان و محيط بيمارستان، اعتماد به نياز از بيماران بيمارستان امام حسين (ع) تحت عناوين: تجهيزات بيمارستاني به ٦

به بيماران شناسايي شد كه با نيازهاي پژوهش حاضر  كاركنان و خدمات دريافت شده، همدلي با بيماران، تضمين خدمات ارائه شده و پاسخگويي سريع

كنندگان از نيازهاي مراجعه مؤلفه ٢٠اي كه توسط عقلمند و همكاران انجام گرفت تعداد ). در مطالعه١٣٩٨درصد مطابقت داشته است (فراهاني،  ٨٣حدود 

شامل: خوش رفتاري كاركنان، تميزي  مؤلفه ٦ه از اين تعداد، بخش مشخص شد كهاي زايماني در بيمارستان شهيد دكتر فياضجهت دريافت مراقب

هاي مادر كاملاً با نيازهاي شناسايي شده در پژوهش بخش زايمان، پذيرش سريع، تسهيلات مناسب، رعايت حريم شخصي مادر و انجام سريع درخواست

). همچنين ١٣٨٨هاي ويژه زايمان بوده است (عقلمند و همكاران، اقبتنياز ديگر به سبب ماهيت منحصربفرد در مر ١٤حاضر همخواني دارد. عدم تطابق 

درصد با نيازهاي پژوهش حاضر  ٦٢كننده به بيمارستان شناسايي گرديد كه بيش از از نيازهاي بيماران مراجعه مؤلفه ٨در مطالعات مقدم و منطقي تعداد 

  ).١٣٩٢مطابقت داشته است (مقدم و منطقي، 

، مؤلفه ٧كننده به مراكز خدمات درماني مشخص گرديد كه تعداد نياز از بيماران مراجعه ٩توسط ملكي و همكاران صورت پذيرفت تعداد اي كه در مطالعه

الزام فني براي  ١٠). در پژوهش جامگوز آكدا و همكاران تعداد ١٣٨٩درصد با نيازهاي پژوهش حاضر همخواني داشت (ملكي و همكاران،  ٧٨حدود 

پوشاني داشته است (جامگوز درصد با الزامات فني پژوهش حاضر هم ٧٠نندگان به يك بيمارستان خصوصي در كشور تركيه ارائه شد كه حدود كمراجعه

الزام فني براي بيماران مراكز خدمات بهداشت و درمان در كشور چين تشخيص داده شد  ٩). در مطالعات ني و همكاران تعداد ٢٠١٣آكدا و همكاران، 

  ).٢٠٢٠درصد با الزامات فني پژوهش حاضر مطابقت داشته است (ني و همكاران،  ٧٨به ميزان حدود كه 

درصد از نيازهاي بيماران حداقل با يكي از الزامات فني  ٧٩مقايسه تحقيقات از منظر ارتباط بين نيازها با الزامات فني نيز گوياي اين مطلب است كه حدود 

 ٩٥درصد،  ٩٤درصد، حدود  ٨٩درصد، حدود  ٥٠ين ميزان در مطالعات هاشمي، ملكي، وود، عقلمند، لي و رحيمي به ترتيب اند. اداراي رابطه قوي بوده

  ). ١٣٩١؛ رحيمي، ٢٠١٥؛ لي، ١٣٨٨؛ عقلمند، ٢٠١٥؛ وود، ١٣٨٩؛ ملكي، ١٣٨٩درصد بوده است (هاشمي،  ١٠٠درصد و  ١٠٠درصد، 

هاي بهبود عملكرد به نتايج و اولويت-لكرد كيفيت و تركيب آن با تكنيك ماتريس تحليل اهميتدر نهايت اين پژوهش از طريق روش گسترش عم

رود با لحاظ كردن اين موارد، سطح كيفيت هاي بهداشت منجر شد كه انتظار ميكنندگان به خانهها و نيازهاي بيماران و مراجعهعملكرد با توجه به خواسته

  مندي هرچه بيشتر بيماران برسد.ده و به رضايتخدمات ارائه شده افزايش پيدا كر

هاي صورت سازي نيازها و الزامات فني، انجام مصاحبه با خبرگان، و نظرسنجيتوان به اين مهم اشاره كرد كه نهاييهاي اين پژوهش مياز محدوديت

ي ها و سطوح ديگر نظام شبكهقابليت تعميم صددرصدي به لايههاي بهداشت بوده و لذا نتايج آن كنندگان صرفا در محدوده بخش خانهگرفته با مراجعه

 بهداشت و سلامت را ندارد.

شود جهت افزايش دقت در نتايج بجاي اعداد قطعي از اعداد فازي يا فازي شهودي در تكميل ماتريس براي توسعه مطالعه حاضر، به محققين پيشنهاد مي

  تواند براي محققين آتي جذاب باشد.گيري نيز ميقي مشابه در شرايط بحران و يا همهخانه كيفيت استفاده كنند. همچنين انجام تحقي

  

 منابع

 تيفيروش گسترش عملكرد ك قيبا تلف يخدمات درمان تيفيارتقاء ك يهامؤلفه يبندتياولو). ١٣٩٦ه (فاطم ،يولبپورا ؛يمهد ،ينژاد رفسنجانيميابراه

)QFD٣٣، ٤، ش ٧، دوره تيفياستاندارد و ك تيريمد يجيترو-يفصلنامه علمشگاه بيمارستاني دولتي در كرمان). ل (مطالعه موردي: آزمايناي) و كارد-

٤٦.  



  
  .. له (اگر طولاني بود كوتاه شود ....)عنوان مقا

 

٤٩ 

و  يآرمان يزيربرنامه هيكنندگان بر پانيسفارش به تام صيمساله انتخاب و تخص يسازمدل). ١٣٩٩( ريام ،يزيمحمدجواد؛ عز ،يارشاد لاد؛يم ان،يتوكل

  .٧٩-٦١، ٢٦، ش ٦ي، دوره هاي نوين در رياضپژوهش. ANPو  QFD يبيترك كرديرو

 يهيفق ديشه مارستانيخدمات بخش اورژانس ب تيفيك يطراح). ١٣٩١( زهرا ،يعرفان؛ كاوس ،يخوارزم دمعصوم؛يمعصوم پور، س دحامد؛يس ،يميرح

  .١٧-٩ ،٣، ش ١٢). فصلنامه بيمارستان، دوره QFD( تيفيبا استفاده از روش گسترش عملكرد ك رازيش

 و QFD كرديبهبود عملكرد خدمات با استفاده از رو يو ارائه راهكارها انيمشتر يهايازمندين ليو تحل ييشناسا). ١٣٩٢( شبنم دهيس ،يليدعقيس

KANO .نامه دوره كارشناسي ارشد. دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران مركزي.پايان  

 يفيك فيبه روش استقرار وظا يمانيزا يهامراقبت يارتقا). ١٣٨٨( ح؛ محمد، كاظم؛ عرب، محمدابوالفت ،ياله؛ لامعضيف ،ياكبر امك؛يعقلمند، س

)QFD( ٦٥-٥٥، ١، ش ١٢فصلنامه پژوهشي حكيم، دوره . بخشضايدكتر ف ديشه مارستانيدر ب.  

 يبا استفاده از روش ها يخدمات درمان تيريمددر  تيو خلاق يجامع بر نوآور تيفيك تيريمد يجهت بررس يقيارائه مدل تلف). ١٣٩٨فراهاني، محدثه (

نامه دوره كارشناسي ارشد، دانشگاه پيام نور واحد . پايان(ع)) نيامام حس مارستانيب ي(مطالعه مورد يمعادلات ساختار كيو تكن تيفيگسترش عملكرد ك

  تهران.

. QFD يفيگسترش عملكرد ك كيتكن يريبا بكارگ مارستانيدر ب يبسترسالمندان  يبرا يخدمات درمان تيفيارتقاء ك). ١٣٩٦فرزانه مظفري، عبدالصمد (

 نامه دوره كارشناسي ارشد، دانشگاه شمال.پايان

نفت  يشركت مل يخدمات رفاه يوربهره-ياقتصاد يهاتياولو ليتحل). ١٤٠٠( ساده، احسان ؛يمحمدمهد ،يديرش ن؛يالعابد نيز ،ينيام ن؛يكلانتر، حس

  .١٧٢-١٤٥، ٧٠، ش ١٧). فصلنامه مطالعات اقتصاد انرژي، دوره QFD( تيفيكبه روش گسترش عملكرد 

عملكرد -تياهم ليتحل). ١٣٩٩( زهرا ،يفرزانه؛ جنس ،يريفاطمه؛ نص ،يطارمسر يمومن ؛ينژاد، محمدعل يخانيپور ش يميرح ب؛يحب ،يچنار يمحمود

. مجله مطالعات جغرافيايي نواحي ساحلي، دوره )لانيشرق گ ييروستا يهي: ناحي(نمونه مورد يعيطب طيبر مح يمبتن ييروستا دارياشتغال پا يهاشاخص

  .١٤٥-١١٩، ٣، ش ١

، ٤و كاردينال. مطالعات كمي در مديريت، دوره  QFD يريبا بكارگ مارستانيدر ب يخدمات درمان تيفيارتقاء ك). ١٣٩٢( كزادين ،يمقدم، محسن؛ منطق

  .١٦٤-١٥٣، ٣ش 

 كپارچهيساختار  كي يو مدل ساز يطراح ).١٣٨٩( محمود ان،يكامران؛ عباد ،يفرد آذر، فربد؛ رضائ يعباد رضا؛يلظهور، ع رضا؛يعل ،يملك

QFD/FMEA ١٣٠-١١٧، ٢، ش ٩ي. فصلنامه پايش، دوره در مراكز خدمات درمان.  

 لي) و تحلQFD( ترش عملكرد كيفيتروش گسبا  نيدالقطب يسوختگ مارستانيدر ب يخدمات بخش سوختگ تيفيك يطراح). ١٣٨٩هاشمي، ندا (

  نامه دوره كارشناسي ارشد، دانشگاه شيراز.. پايان)DEAها (داده يپوشش
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