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Abstract   
 

Bakcground & Aims: Hospitals are the most important elements of the care and treatment system. 

They attract a large part of financial, human, and capital resources, and are at the forefront of public 

health. Hospitals and medical centers are sectors that have shown rapid growth in the economy in 

recent decades, and this growth is higher in developing countries than in other countries because 

health services follow the global trend of moving from the public to the private sector. The main 

mission of hospitals is to provide high-quality care for patients and fulfill their needs and 

expectations. The hospitals must provide appropriate and high-quality services to meet the patients' 

needs. To his end, attention has been paid to the service quality at hospitals under the law and it is 

the main duty of the Ministry of Health and Medical Education. The provision of health services for 

the general public is an important criterion for social development and perhaps emergency care is 

the most important pillar of medical care at universities of medical sciences. The emergency 

department has a sensitive and exceptional position in the hospitals and the health care system of 

any country due to the need to perform fast, high-quality, and effective various and complex 

processes. The emergency department of hospitals is significantly important due to the reception of 

the largest, most diverse, most affected, and most sensitive group of patients. Patients, who visit this 

department, are in critical conditions in terms of physical condition, and taking care of them as soon 

as possible and with the highest quality is a duty of the medical and nursing staff who work in this 

department. In terms of structure, this department should be properly organized and the service 

delivery processes of this department should be regularly considered and reviewed so that applying 

efficient management can cause a proper performance in improving service capacity or providing 

desirable services for patients in need. It should be noted that measuring the quality of health 

services from the patients' perspective has become increasingly important in recent years because it 

is the patients' right to comment on the services they receive. Therefore, service quality is defined 

as the customer's demand, perceptions, and expectations as the main determinants of quality. The 

more appropriate, correct, and faster these services are, the more the public trust in the health system 

will increase. In this regard, obtaining customer feedback is a basic step to provide and improve 

quality and its review and prioritization can improve service and optimization methods in treatment.  
The emergency department of medical sciences hospitals is an essential and crucial component in 

the treatment of emergency patients so that the health care systems usually first face emergency 

patients. One of these important and sensitive departments of hospitals is the emergency department. 

In this research, by examining the research background, the key indicators of improving the quality 

of services in hospitals and emergency departments have been studied, and then using fuzzy TOPSIS 

method, we have prioritized them and then proposed optimal methods in this field.  

Methods: The method used in this research is descriptive survey and practical in terms of purpose, 

the statistical population of this research included the emergency rooms of 16 selected hospitals in 

Hamadan province which have been a case study. The purpose of this research was to investigate 

the factors for improving medical services in the emergency department, which includes a combined 

approach and a network analysis process approach for prioritizing SERVQUAL and FUZZY 

TOPSIS criteria for prioritizing effective factors. 

 This is a descriptive survey study and applied in terms of purpose. The statistical population 

including 400 patients who referred to 16 selected emergency departments in Hamadan hospitals 

were selected by random sampling method. The required data were collected using a researcher-

made pairwise comparison questionnaire and analyzed using one of the most well-known multi-

criteria decision-making methods, namely the fuzzy TOPSIS method  
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In this model, closed answer questions were used in the preparation of the researcher-made 

questionnaire of the network analysis process. For this purpose, nine options of "same importance", 

"slightly more important", "more important", "very important" and "definitely more important" were 

used to evaluate the criteria affecting the quality of services in the emergency department. In the 

researcher-made questionnaire related to TOPSIS, closed-ended questions of very poor, poor, 

average, good and very good were used, so that the respondent can easily determine the degree of 

fulfillment of the desired sub-criterion after reading the relevant explanations. In this research, the 

Analytic Network Process method was used to determine the weight of the criteria and indicators of 

the model. First, the main criteria are prioritized based on the goal. Then, the internal relationships 

between the main criteria have been identified. Each of the sub-criteria has been compared and 

prioritized in its respective cluster. Finally, by calculating the initial super matrix the weighted super 

matrix and the limit super matrix, the final priority of the indicators have been determined. 

Results: According to the above table, the criterion of reliability with a weight of 0.205 is the most 

important effective factor in the process of quality of medical care in the special care department, 

after that the criterion of responsiveness with a weight of 0.0199 among the effective criteria of 

service quality in It has dedicated the special care department. Professionalism, with a weight of 

0.139, has won the last rank among the criteria related to the quality of medical services. Among 

the sub-criteria, behavior has been assigned the first rank among them, and the mental image sub-

criterion was ranked second, and the timing sub-criterion was ranked third, and the security sub-

criterion was ranked among the 19 sub-criteria. It was placed last. 

TOPSIS method was used to prioritize the factors obtained from Delphi technique. In this question, 

the main indicator was the improvement of service ability, which had 6 factors affecting it. Decision 

matrix for lack of personnel (0.12), delay in transfer of patients (0.19), lack of drugs and equipment 

(0.13), weakness in the decision-making system (0.16), delay in paraclinical measures (0.9) 0) and 

inappropriate space (0.08) was obtained. Then the normalized matrix was formed and after that the 

balanced matrix was formed. Weighted matrix for the factors of lack of personnel (0.35), delay in 

transfer of patients (0.35), lack of medicine and equipment (0.24), weakness in the decision-making 

system (0.29), delay in paraclinical measures (16. 0) and inappropriate space (0.15) were obtained. 

Then the positive and negative ideals were formed, and the positive ideal was 0.35 and the negative 

ideal was 0.15. Based on this, the positive and negative ideal distances were determined. Finally, 

the factors were ranked. Based on this, lack of personnel, delay in transferring patients, weakness in 

decision-making speed, lack of medicine and equipment, delay in paraclinical procedures and 

inappropriate space have an effect on the ability to serve, respectively. 
Conclusion: This study was conducted with the aim of investigating the factors affecting the 

improvement of service quality in the emergency department and providing solutions for its 

optimization. The results showed that the criteria of reliability, responsiveness and professionalism 

are three important factors in improving service quality. According to the obtained results, the 

criterion of reliability with a weight of 0.205 is the most important effective factor in the process of 

quality of medical service in the emergency department, followed by the criterion of responsiveness 

with a weight of 0.0199 among the effective criteria of service quality in the emergency department. 

has assigned Professionalism, with a weight of 0.139, has won the last rank among the criteria 

related to the quality of medical services. Among the sub-criteria, the way of behavior has been 

assigned the first rank among them, and the mental image sub-criterion was ranked second, and the 

time sub-criterion was ranked third. 

According to the results obtained from the scoring of the optimization methods, and determining 

the information registration system, the specialization of the nurses' performance and the 

implementation of the guidelines for the maintenance and transfer of patients hospitalized in the 

emergency department were known as the most optimal methods. Therefore, the framework 

presented in this research can be used as a criterion to evaluate the performance and improve the 

quality of services in the emergency department of hospitals. 
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 و همکاران آهان یعل

 مقدمه
نظ    ل    لامس يس ندووو اد  خدمات محصوووي نا 

تاشووادم مشوو  د ري مشوو  د ر ي د  ي م موسيت م ما
ناد مخ سف ريگ  مقايدوووظ تا خدمانا نظ    شووو نم

تا  ل  اي نر ري ميير  نادرييافم ما قايدوووظ  يا ري م
ناد تظ قضاوت و ر ويد ما لش ادم نلاً شاخص خدمم،

ميير  ي ياتا مشوو  ياه ن نيه رقم، عوو ام،  ما م، 
ياايم  رب، حفظ ي توظ روعوو ا، مف د تيره وممم نناا 

لد  ي ي  د البا ما ني ه يضوووايم ندووو اد و نابا تا  
ش  ياه ي   ي ياتا ن رم خدمات م كن  عم يك  يدي، م  

يك چ ز مب ج، لياا  طلااات، لياا نغ    ري ظان  يا 
علام ا مش  د،  يجار يك حالم يو لا خيشاياد،  لجام 
شدم تظ  داس  ما م تا عم يا  ح ناي ري  ماه و مكاه ري
شكاي و پاباه    ماافع  د ظ ا ابايت ريگ  خدمات يك ت
و  و مز يايا  عم نظ تا  ع فاري    نايناد ندب ل ناادي

 م(1) ايدندب لات و نجب ز ت پش  بالا ناادي پديد ما
  زل   ايعووو الا م  ري تخر خدمات  ويژ لس و ت ين 
ناد مخ سف تخر در ي    ايع الاتاشدم ن  تما ارقص

  ز ع اه ن د ه ل اناد اسيم پزشك  ايع اه عم نظ ت
ناد مبم و    تخر يكاحال   دووومل اه مدووو  ا   ا

نظ ا سك ر  دتاشوودب تظ طييحدوواس تخر  ويژ لس ما
و    ايع اهناد تتخر ي ت  عا اف  و ل   ني لد ناثاه ما
ضا شدب  ظنظ ت   اي لات يمي ش ظ تا الجا م  جعظ ر يلدب ر 

 دن  عووالظ، تظ طيي شووبالظ يو    ايعوو اهتخر    ت ين 
ناد و م  قبم ي مي  پذ يارد  يااتدحال و ع پ   اي هت

ب لذ  تا نيجظ (2)يد ل االاه ف  نم ما دت   دفيي اريمال
 يژي ويژ لس ري ل ام علامم ن  ماوقظ تظ و  متظ حداع

  ن عووو اه ن د هب نانر  ماه  ي خظ خدمات و ن نا
و نلام جبم   ني خظ شووودي تظ م  جعخدمات    ف من

قا حي ي     ينري   اخدمم رن دني ه ري ي عووو ا د ين
 مت خيير ي  عم اخاص  م ن 
ااصووو  ل ام  يننا مب     ايعووو اهنظ ت ر ل مام

   مااتع  ياردندووو اد، البا تخر   او ريمال ام  قب 
نااد و ي  تظ خير جذب ما د  يظو عوو ما ا لدووال ا،مال

صوواعم  م(3) ري صووف مقدم تبد شووم جامعظ ق  ي ر يلد
ع اهت عم نظ ري  يانا   تخر   ري چاد رنظ  خ   اي  

يشوود ري  ينرند و  اه ماي  لشوو اعي ق صووار يشوود عوو 
شيينا ععظ ت دن ش  ري حال ني عمب   ظ   تق   شيينا ن

    يانظ جاتظ جا ا   يولد جبال اخدمات تبد شووو  ي   

ناد ام  م عووم نبع اتظ تخر خصوويصوو اتخر رول 
ع ا ماميي ينري  م (4) صس يمي  نا و تظ نبع   ايع اهت ا 

ع اهاه ت شك  اي ع اه ن د هب نام اناد اسيم پز   ن 
بم تا نم  ق و ت اويري ن ره    اي هت دت    ف مناد 

ت اويري  دت     ايعووو اهو  ل  اي ت الباعووومم ت  ا نال
عب و تا ن يدتا   اي هت  ا نادن ره ل   ف  اخدمات ماا

نا و   ايعووو اهت ياگيلظي   ي خظ نادم  ل  اي ت م رم     
ش انا  ي خظ رنادي خدمات تعا ماه يگ ر  او ريمال بد 
تخر  ينناد نلاه ري  ديذ ي يظعوووي و عووو ما يك   

تظ  اناد تبد شووو عوووا ماه ي  همد دتااث نيجظ جد
عم ينخدمات ري    ف من شدي     نتظ ن  م(5) تخر 
نا ت    ايعوو اهخدمات ري ت  ف منيجظ تظ ل ام ن  لرل

   يظ تعد ميير نيجظ ق عاس قاليه    ت لامظ عيم نيععظ ت
 ا صووس يف   وظا يكاي ف ظ  عووم و اه  ماه تظ تعد تظ 

تظ شووو اي  او  يت تبد شوووم، ريماه و امي م پزشوووك
 م(6) يورما

ناد   ايعووو اهت د جز  ين   مب    يكا ري حق قم
شك عم،   ااسيم پز نظ    اي لانظ ت ي  تخر  ويژ لس  

ري  اجد   ماد    ل   وضعناتخر م  جعظ ما ينتظ  
تظ البا ري  ع ع   ديات لد و يعتظ ع  ما احالم تح  ل

شك يف   ج سظ وظا  ف م،ن ينوقم و تا تا ن   اناري پز
تخر  ين م (7) تاشدتخر ما ينشاغل ري   دو پ ع اي

تظ  د   ل   عوواخ اي يدوومتاما  متظ جبم حدوواعوو
 ي خظ  يادنادشوووير و ف   اعوووا مالدن  حصوووح د ييلظ

مم ري   تا ت ينخد جظ و    ر يق  ي   ااتخر ميير ني
 انايامد ت ي لد ا سك ر مااعووب ي يمنا تا  ا ال مد (8)

قا تظ تن ف م  دري  ين ادل   اي هخدمات موسيب    ا م
ناد خدمات  ويژ لس ومن ره ي  اظر ش ظ تاشد، لذ  تب

ع ام ري  ي خظ خدمات مف عا او ميث ، ن گ  دو   يظري 
نايامد و  يادف   امااعوووب، ط  ح ي ي اعووواخ اي مد

 .(9)  عم ي ا سك ر ناي  و  ث تخر  مكاه پذ
عووواجر    ناد  ختظ نن   عوووم نظ ري عوووال   م

يو    م ن    اي هت يدياهخدمات عووولامم    ر  ف من
عمب چ   نظ   ياف ظ ا فزول عم نظ ري    اي هحق ت ين   

ري  يادنااد  ظباي ل   ل اام يافمنظ ري اميير خدمان
نيعووعظ جي مع،   اينادمع ين   مب    يكاحال حاضوو  

 (10) تظ ا يم م رم  عم لاريما ا ي خظ خدمات تبد ش 
 يفنع  دخدمات ي  خي عوو ظ مشوو    ف ملذ   م و ي ن

 ينن  اي   صووس دنااد و  ري نات و  ل  اي ت مشوو  ما
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ع ا  ينري  م (11)ر لاد ما  ف مناادي ن   ناامل نع ي 
 اناد  عوواعوو   يام يكا ياهندووب تا خيير    مشوو  

 دتاد يمو  ولي ا عووم نظ ت يعوو  ف م ينقا ن و  ننام
لدان ره اه م مم رن ني  خد ناد و يوم اتظ تببير 

 م (12) ناد يالاري ريماه ن ك شا دعا   اظتب
ناد ريماه ينن م  قبم ينمب    ت   عوواس شووي ند،

ع اهري  د ظ تظ ت  اي شگايناد و ت شكر ل  اناد اسيم پز
ري     ط فا،رندم ما  لناد  ويژ لس نشوووكم  قبم ،ي 

تا   خييرت  نناد م  قبم عوولامم ا يما  ول دوو معوو
م   ريصووييت ما   ايعوو اهتا  ويژ لس ت اتح  ل   اي هت

و  اجزء  عاع يك اناد اسيم پزشك  ايع اه ويژ لس ت
 د ويژ لس تيري تظ طيي   اي هع ليشم عا  ري ريماه ت

ت خيير   نم  قبم علامم ا يما  ول ناد د منظ ري ع
 م(13) تاشدما  د مع  ننيعط ن  ا ويژ لد   اي هتا ت
يفم نظ جايگوووواي  ويژ لس ري ت  ايع اه و ل ام  يدتا

تبد ش ا ريمالا نشيي تظ رل وووول لووووزوم  لجام ع يع، 
تان ف م و مؤث  ف ايادناد م عووودر و پ ن ووودي ري اه، 
وس  ور  ويژ ل ومم تخ جايگانا حداس و  ع  اايا  ع
ت  ايع الا تظ رل ووول پوووذي  يا    پووو حجم نووو ين، 

حداس نووو ين يووو وي  م اووويع نووو ين، ي ف اين ين و
ري  ين  و  د ت خيير ي  عمت  ووواي ه     ن  وووم ويوووژي

م (14) تخر، ريماه تايد فييد، مااعب و شايد ظ تاشد
 ويژ لس     ااتا و پوواير ا سك ر خوودمووم رن ي يوو

تظ شووو اي ما ناد اه  اد ندوين مب   ين ف اي يورم 
 د    نووو ره ر ماظ ص عووو الد يرناد ن وووا و موووشخ

شاخص ناد مع ب  و معاا ير ي    ج سظ  ماه عووواجا 
خدمات و نوووانر  ل  ووواي ت  ووواي ه ري نووو   قووود م 

م  ين ف اياد م  قب وووا و ممم ري  ويژ لس مب   ين فعال 
 م(15) شوير صسا محديب ما
نظ ت ناد تخر ين   مب    يكاشووود   اهن الويي 

ناث  ايعووو اهت ت  ا سك ر  اف  و ل   نا نظ ا سك ر اه 
ع اهناد تتخر ي عا ضا   اي و م  جعظ    اي هت يمو ي

تخر  اا سك ر  صسم ناادياه ر ير تخر  ويژ لس  عم
و  ي خظ خدمات ريماه   موضووع  من ب ي م، ويژ لس پذ

ش   ال  اي تظ ت عم نظ ري  ضع يط  ناد  ممخ سف و و
ضو  ي ضو  ي   و غ د  تظ ط ق مخ سف تظ  ياشخصا  د 

  دوو معوو اندف  صووس م(16) ناادو حد م  جعظ ما ين 

ع  تظ   حصح ا قد مات ريمال  قو رق يع ويژ لس  لجام 
چ    تاشدام  قرق  صتظ نشخ  دهيع دنلام ت   دجا

مات  ول قد   ويژ لس    ايري ت مالاري  ظنظ ن ي يي  
ري لح ات  ول    ايدخاط  نظ  ي  ت ينر يرم تظ   يم ولي

و ريماه  ات يعوو اتظ خيت   ايعوو اهويور تظ ت دو  ت د 
  ساخ اناد فيق نخصووصوووجير تخر يدلشووير شووا

تعد ل ي لد ري ن ك تظ  دري عااات و يو نا  زل  ش ف ظپ
ع ا تايد يفم نظ (17) ميث  تاشد  ساخ   ايت م ري  ين ي 

تا  اناد تبد شوو شووب ولد ه ن  جامعظ    م  قبم  م و ي
 ي اار يلد و تظ   اايان  شووظ   ن   شوو  تا  ت  ف من

شك ع يي لع ل ا،ريماه پز شكاه و ر شدي پز ناد  ي خظ 
جظ ني   ايعوو اهخدمات  لجام شوودي نيعووط ت  ف من
 دو  ينقا يمرناد، حال تظ ما يي نقيلشووواه ما يارد 

خير ي   EMS ل ام يدتا نشوووييد، ن   ين ميضووويع
ناد مخ سف  اظ  م ري  م دن ري و تببيرنا  اتا ي شووو

عم ا خدمم رن د اد  ياف ااي  نظ تظ طيي معقيل ر ن
لد ري  مبم نظ ما  ايعوووظ مع م(18)يد اغا  ل ا  ينني 

 :ابايت  عم      رنا ميير نيجظ ق  ي ي اتا ي ش
    ا ويژ لس نيعط  لي ا اناينااه: م  قبم پزشك (1

شوووير نظ ري ر وطسب( ف  نم ما   ،ناينااه)حقيق تگ
شا د گاعويح مخ سف   لد، تدوه وجير يديامي م ر ي

صص امي م ر ين  ني لد ل ام ميجير ل ا يدي،ناري م خ
 مناد  ني  نام   اي هت  ناد ال

 ين   ش فمو پ اپزشك  ز تنجب  م:  ن  ز تنجب (2
، ريماه و پژونر ري  ص، نشوووخ گ  دري پ دنكايليژ

لذ    دم،ل  ديپيش  نكسا صظ تبد شم و ريماه ت  ن
ني ه يفم نظ ري ا صووظ م  قبم  ويژ لس تا نيجظ تظ ما

خظ خدمم، رعووو  عووو ا مال يممحدور تظ  اجبم  ي 
شك  ز تنجب عب  ن  اپز ض   اماا خي ند   د پ اافم
 من ر
ري م  قبم   انااامل ح يك ماه پاعوووز:  ماه  (3

رند نظ م  قبم لشوواه ما  ايدن وماعووم، مد يب تدوو
گام، ت نانر ر ري و    و م گ و م يا     ايد ورنا ي  

   ايي  تظ ت ا لدي  ف مشووالس تقا و تببير ن  شوو  ينت
عب ري رندم تظ ن  حال شكدم ري  ي خظ ما م  قبم ماا

ت يشوووم   يليژيكاط پانيتيماج  تظ شووو   يارويي طلا
 شيرتظ م گ خ م ما  زاه ل ي اخي ند شد نظ لبا ي لاپذ
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 و همکاران آهان یعل

 م(19)
خظ     ي  ادديفم نظ يضوووا يدتا  جظل  ري ني ه  ي 

مات ري لد ت  يضووواتخر  ويژ لس ما خد  انس يمني 
تاشدم    يذ يناث اناد پزشكعا ماه  ي خظ رنادي م  قبم

تا  فز ناد  ويژ لتخر   ري رنظ  خ يو   نم  جع يرس 
النظ  اتاشد، ولما دتظ يو تيري نظ معسيل اي مل م عدر

عم   دسم   عم  يننظ م تا  يدناد  ويژ لس تاتخر نظ 
و   االاه مب  ا نادو ل  ننيجظ تظ يولد يو تظ شوود م  جع

  ف م ينقا ن يظري عووانابا  ااماري يناماري تاشوواد نظ  
د ما خدمم رن ع دت   م(20) ي ررما    ينتظ    دهي
تظ   نري يام  ول    ل   ت م رم و م  جع يدمقصوووير تا

عد ويژ لس موسع تير و رييام ل   ت ري  ين     دناد ت
 ياتاي عووو ا  ي  يننا  عووو فاري ل يرم ري  يزدت لامظ ي

 ي اناادي لايضا يجار     نادم غ   نو نع   ايت يميضا
  فاني لد عووووح ننا ماو يفع اسل تظ وجير اويلدي اه

ني ه ي ع ا ما يني  تا  تب رم ري     اي ه ي خظ خدمات تظ ت
ناد  ويژ لس و تببير تخر اتظ چ خظ ني ه خدمم رن

 دنقاضا يرتا  فز    ايع اهت  طري مح  شايي ر شم نظ
 يظ،ع ما   مق ير فز   زيكا،مااتع ف يممحدور   اي هت
 م(21) عا رما دني ه خدمم ي  ض وي دعا   اظتب

ناد  دوو مت  عوو يارد   ايحال حاضوو  فشوواي تدوو ري
ش  شك اوريمال اتبد  شگاي اسيم پز ع اه ن د ه  ار ل  

 شوووير نووا ا سك ر خير ي  تببير تبخشووواوودم ير ماو
 ياه،يشوود  ل  اي ت مشوو   يك،ناد نكايليژ شوو فمپ

ااتع،  فز  ير فز  قاضوووا، ن بير م تم، تعلاوي  يرن قا ي
 دو خوانا يي تقصووو ي اا،نظ ري ميير   يانا الگ  ل
وجير ر ير، ميجب  اوريمال اناد تبد شووو  دووو معووو
و   قرق  اتاشووو ي  ياتا عووم نظ ت مدوواسظ  ي  يديي ر
نانبد  اريمال و اتبد شوو  دناا سك ر عووا ماه يحصوو 

نايامد و ث  تخر ري تخر  ي يمشووير و لزوم مد يارد 
   اي ه،وا يم م رم، ت ي تيري ج ااب لاپذ دعوولامم  م 
ع اي  ي نا وعا ماهيپ ر خم نااد  ياتاناد علامم خي 

خظ خدمات عووولامم ت   قا د ي    ف ممدووو    ن د ين
شادما ع  دت  م تا ع اهندف، ت ينتظ    اتار ناد   اي

 ينناادياه خدمات ري   يظو  ي  ار لشووگاي اسيم پزشووك
د احي ي، تا تببير  دت    فاري  ا ال نا  ل ن اعع ي

م  قبم ر شوو ظ  نادنا  عوو الد يريوم دعووا   اظو تب

 م(22) تاشاد
ع اه ت اان تا نيجظ تظ لقر ح شگاي اسيم  اي ناد ر ل

ا عووا مالدن تا نيجظ تظ ت يعووا  لجام شوودي و پزشووكا
د ر لشوووگاي اسيم نا ايعووو اه ري  ن   ت تخر  ويژ لس

 اتظ طيي نس وتيري سيب روي وم م    وضوووعپزشوووكا 
ا و نج تظ ناينااه نخصص ف ضع ، اي  مد ر ت و ان   ن
شك ع اي و ا)پز ش  ( محدور ودپ   افنا ابال خدمات پ

رعوو  س نم غالبا     ير ز ت نجب و ليو وعووا دووم ل
 ضوو ويدلذ   ،(23) دادوو  ت خيير ي ل امااعووب م ف ن

نا و لب ظ ري و حد  ي عم تخر  ويژ لس نم ن گام تا عا
و تببير   ف ظق  ي ي ا و پاير مجدراتيصدي البا ميير  ي 

 م ر ق  ي يا ميير نيجظ ري ن  عوح اه
ناد  ويژ لس ر ل م ري رنظ  خ   تخرن الويي نظ ما

مل  نظ معسيل اي  تظ يو تيري  تا  فز ير م  جع ن يو 
عم م عدرد ما عم  ين   دسم   شد، ولا النظ نظ م تا
ناد  ويژ لس تايد تا نيجظ تظ يولد يو تظ شووود نظ تخر

ي تاشووواد نظ  ين م  جع ن و ل ا ناد الاه مب ا و امار
ي رر ري عووايظ  ينقا ن ف م خدمات اماريا م دوو  ل ا

صير تايد ري يام  ول     ع ده تظ  ين مق ريمالا ، ت  د ي
تير و  موسع  لس  جع ن تووظ  ويژ  م   م رم و  ل   ت 

نا  ع فاري ناد تعدد     ين ل   ت ري ت لامظ ييزدرييام
ع ا ما(24)ل ير  ظ چ خظ ني ه خدمم ني ه تم ري  ين ي 

عالا و تببير تخر شم نظ ري ي شايي ر  ناد  ويژ لس  
ضاد ت  اي ه محدوريم  ع اه تا  فز ير نقا مح ط ت  اي
عا د ني ه  ع مايظ، تب اظ  مااتع ف زيكا،  فز ير ق  م 

 م (25)عا ر خدمم ي  ض ويد ما
حال تا نيجظ تظ النظ ااي ه شووود ت  د ميفق م  ين 

بد شووو ا  ي ياتا رق ق ن ف م ر    م  قبمتخ ناد ت
لد  ي ريب  جز د  تظ   خظ اه  مالا و ني ه  ي  خدمات ري
عوو دوو م  ي خظ خدمات مبم  عووم، تدوه يك شوواخص 

نووا و  لوود  ي ي  د مع ب  مشوووخص ن ره نووان  ووك
نا ت  د مدي يم ن ف م خدمات و تببير اه  عووو   نژد

 ياكظ م  نز رشووي ي  عووم، ري  ين ي عوو ا و تا نيجظ تظ 
ت  ايعوو الا اسيم پزشووكا  عوو اه ن د ه    پ م  جعظ 

شا نا مان ين  ويژ لس شد،  ن  م  لجام چا ن پژون تا
رند، لذ   ين پژونر ري ري  م اظ ي  روچاد ه جسيي ما

قاد ن ف م خدمات ري  پا ت يعوووا اي مل ميث  ت   ين
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اظ عووووا د اه  ناد تب  كاي خظ ي ن تخر  ويژ لس و  ي 
 ويژ لس ري ل ام   مذ  تا نيجظ تظ حدوواعوولتاشوودم ما

 عوو اه ن د ه نانر  ماه  يژيعوولامم ن  ماوقظ تظ و
خدمات  ي خظ شووودي تظ   ف من  ن ي خظ خدمات و ن نا

قا  نم  جع بم  ين مم رن دو نلام ج خد ري  اني ه 
ي ع ا  ينت خيير ي  عمم ري   اخاص  محي ي     ن  ين 

اسيم ر لشوووگانا ناد   ايعووو اهتلحيي  ي خظ خدمات 
 دت    ف مناد تا نم  قبمجبم   ع اه ن د ه اپزشك

ناو ت اويري ن ره ل   اي هت ب  ا  ا ميير و  ل  اي ت ال
  موالعظ ق  ي ي فمم

 
 روش کار 

يوم ميير  ع فاري ري  ين پژونر نيص فا پ  ايشا 
د، جامعظ امايد  ين تاشوووو    لحاظ ندف نايت رد ما

شامل  ويژ لس  ع اه  15پژونر  ع اه ما خب   ت  اي
تير نظ ميير موالعظ  1399و  1398ن د ه ري عوووال 

ندف     ين پژونر ت يعوووا  لدم  مييرد ق  ي ي ف ظ  
اي مل  ينقاد خدمات ريمالا ري تخر  ويژ لس تير نظ 
شبكظ  د  شامل يويك ر ن ن با و يويك ر ف  ياد نحس ل 

 FUZZYو  SERVQUALلييم تادد مع اينا ت  د  و

TOPSIS  جام ي ف ظ مل ميث   ل ادد اي  يم ت ت  د  ولي
 عوومم ري  ين پژونر ت  د ج ع اويد  طلااات    مدل 

Analytic Network Process  ،ع فاري شدم ري  ين مدل 
شاامظ  ظري نب ع عاخ ظ پ  شبكظ   لنحس يادف ا محقق 
عؤ  ت ، د شدم      ع فاري  عز   د ظ پا ما يي  ينتدت
نادمع ياتا ي  دت   يذ ي   اي مات ري  ث  خد ت  ن ف م 

 ا لدن" ،"يكدووواه  م ن "ياظ يز 9   تخر  ويژ لس 
 "مب    ن د  "و  " تدووو اي مب  "، "مب   "، "مب   

م تيط تظ   عوو فاري شوودم ري پ عووشوواامظ محقق عوواخ ظ
 ف، ناپدوو س ل ز    عووي  ت تدوو ظ پاعووز خ سا ضووع
شد ع فاري  عط، خيب و خ سا خيب   نظ  ضع ف، م ي

 نيضوو حات تظ عووبيلم پس    موالعظ   ي لدپاعووخگي م
ي   ل   ميير ي مع ووايت اويري ن ره    ز هم ،م تيطووظ

شخص ل ا شاامظم ع دات يدم ري پ  ناد مب اا ت  مقاي
ي رر،    ل خ  وجا، چيه ل خ عوووا يايد محاعوووبظ ما

اي مدل  عوو فاري شوودم    نا ت  د  ا بعووا يايد مان يس
عا يايد نس ظ مان يس  قنحق ينري  الجايا نظ  نا ل خ 

پ عووشوواامظ تير و تا نيجظ تظ  عوو الد ير تيره  1/0  ي 
 لبيرم ياتظ ا ميه يو   ا دشبكظ  د، ل  لنحس يادف ا

تايدم    اشاايا    الجاخا نظ جامعظ پاعخگيد ما ما
ناد ت  ايعووو اهناد  ويژ لس و نامل ري  م اظ م  قبم

شاد، و تظ رل ل  ياكظ پژونشگ   ميير موالعظ ت خيير ي تا
 24رع  عا   م تظ ن ظ خب ياه لد شم ري مج يع    

خب ي  عوو فاري شوودم خب ياه ميير نحق ق، پزشووكاه و 
ناد نيل تيرلد نظ پ عووو اي ه تيرلد نظ ر ي د ويژيا

شووامل مديب نايشووااعووا  يشوود و رن  د م نبط تا 
 5تبد شم و تخر  ويژ لس تا عاتقظ حد قل  نادم  قبم

عالم تا نيجظ تظ  ياكظ ري  ين پژونر تا اشاايا نامل تا 
حي ي م تيطظ  ع فاري شدي  عم لبايد ا ل ايج پژونر 
تا نغ    چشم ي  د ن   ي تاشدم لذ  ت  د  لجام پژونر 

تظ  8   ن  ت  ايعووو اه  ادي(  عظ نا يا م  ج لف )ت  اي 
لف   125ب شدلد نظ ري نل نعد ر صييت نصارفا  ل خا

شك ل ما  25رناد نظ     ين م اه ل يلظ پژونر ما ي  ن
 لف  م ر تيرلدم 100لف   ه و 

ناد ري  ين نحق ق ت  د نع  ن و ه مع اينا و شاخص
فاري  Analytic Network Processمدل    يوم   عووو 

عاس ندف  ولييم  صسا ت    عمم  ت د  مع ايناد   شدي  
 لدم عووواس    يو تط ريولا م اه مع اينا تادد شووودي 

عمم ن  يك     ي  مع اينا ري  شدي   عايا  شاا صسا   
شدي  لدم  دظ و نع  ن  ولييم  شظ م تيط تظ خير مقاي خي
عيپ  مان يس  عيپ  مان يس  ول ظم  عبظ  ري لبايم تا محا
نا مي ه و عووويپ  مان يس حد،  ولييم لبايا شووواخص

بكظ لخدوووم مشوووخص شووودي  لدمت    لجام نحس ل شووو
مع ايناد  صسا ت   عاس ندف تظ صييت  وجا مقايدظ 

يك يوم  Analytic Network Processشدي  لدم يوم 
بظ تادد ري  ين يوم ت   عوووا  بظ تادد  عوووم و ين ين

ي  رم مقايدظ  وجا تد اي ناد  وجا صييت مامقايدظ
عاري  عم و ن اما اااص  ن  خيشظ تايد تظ صييت رو 

تا  ولييم تادد  ويژ لس متظ رو مقايدوووظ شووويلد ناد 
ت  اي ري  125 عووو فاري    يوم فا د ناپدووو س و ل   

ناد ميير نحق ق صوووييت ي ف ظ  عوووم ،  ين  ويژ لس
اد يوم يكا    تب  ين يوم ناد نصووو  م ي  د چ

عم نظ ت ش  ين فاصسظ  عم تب  ين يزياظ اه   مع ايي  
 ي     اي مل مافا و ن   ين فاصوووسظ ي     اي مل م بم
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  ر ش ظ تاشدم
ناد خام تدعوووم امدي ت  د حذف تعد     ياكظ ر ري

حد لد  ي ي  د مخ سف ري نا و مق اس لح  ف و  ناد  
مداخل نص  م ي  د چاد مع اي تايد ل مال عا د شيلد 

ع فاري ما عا د خوا   شير، نظ ري  ين يوم    ل مال 
ناد مخ سف ت  د ن  م اي ري  ر مظ تا ري ل   ي ف ن و ه

ني لد تا مان يس نصوو  م ل مال عووا د شوودي و لا ما ،
ضوو يب  ن  م و ه مع اينا ري مان يس نصوو  م فا د 
شيرم ري  ر مظ حل  يدي ال  عبظ  شدي محا عا د  ل مال 

ي  محاعوووبظ  A-و  A+م بم و حل  يدي ال مافا فا د 
 نا ممما

فاصسظ ن  ال  لان ي تا حل  يدي ال م بم و حل  يدي  ل 
 صييت  ي  محاعبظ م شيرممافا فا د تظ 

(1) 
 

 
يب لزريكا ) ادد ن اما iCتا نع  ن ضووو  بظ ت ( ين

ص  م ي  لدياه ال  لان ينا ما شدلد و ن عبظ  نيلد محا
يب ما ادم ضووو  خاب نا لان ي ي   ل  اد تب  ين  ل   ني ل

 لزريكا ن  ال  لان ي تظ صييت  ي  محاعبظ م شيرم

(2) 𝐶𝑖 =
𝑑𝑖
−

𝑑𝑖
+ + 𝑑𝑖

− , 𝑖 = 1,2,… ,𝑚 
ض يب لزريكا لزريك تظ يك م ز ه لزريكا  شاخص 
ال  لان ي ي  تظ حل  يدي ال م بم و رويد    حل  يدي ال 

رندم تاات   ين مقاري  تزيي   ضوو يب مافا ي  لشوواه ما
خي ند  iAلزريكا لشوواه رنادي ا سك ر خيب ال  لان ي 

تيرم ري  ين م حسظ لدووبم تظ عوواخم شووبكظ  ينباطا 
تا تخر  ويژ لس ت  ايعووو اه نا مع اينا و  ي مع اينا 

 analytic network processنا مم ري يوم  قوود م ما
تاشوود نظ ري مدل  ي  تظ يو تط تظ صووييت شووبكظ  د ما

 شيرمخيتا لشاه ر ري ما
 

 هایافته
فاصسظ ن  ال  لان ي تا حل  يدي ال م بم و حل  يدي  ل 

 شيرممافا فا د تظ صييت  ي  محاعبظ ما

(3) 
 

 

يب لزريكا ) ادد ن اما iCتا نع  ن ضووو  بظ ت ( ين
ص  م ي  لدياه ال  لان ينا ما شدلد و ن عبظ  نيلد محا

 
 مدل مفهومی پژوهش -1نمودار 
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يب ما ادم ضووو  خاب نا لان ي ي   ل  اد تب  ين  ل   ني ل
 شيرمن  ال  لان ي تظ صييت  ي  محاعبظ مالزريكا 

(4) 𝐶𝑖 =
𝑑𝑖
−

𝑑𝑖
+ + 𝑑𝑖

− , 𝑖 = 1,2,… ,𝑚 

 
 آل منفيآل مثبت و ایدهتعیین عامل ایده

ري  ين م حسووظ تووايدووو ا مع وواينووايا نووظ    ل    
 ن  م رنادياه تظ ااي ه پ   ن  م ن ين و نمپاعوووز

 لد، شووااعووايا شوويلدم تظ ن ين مع اينا مشووخص شوودي
شاخصباد م بم،  يدنآل م بم تزيي  ين  اباينا ت  د 

قد ي  قد ي  vم نآل مافا نيچك  ين م يد  عوووم،  vو  
نآل  يد باد مافا،   بم ن نا ن ت  د شوووواخصووو م 

قد ي  قد ي  vنيچك  ين م يدنآل مافا تزيي  ين م  vو  
  نادمتاشدم ي توظ يك و رو  ين ميضيع ي  ت اه ماما
 

 رابطه یک: ایده آل مثبت

(5)   

























 n

i

ij

i

ij VVVmiJjVJjVA ...,,,...,,2,1|min,max 21

 

 رابطه یک: ایده آل منفي

(6)   

























 n

i

ij

i

ij VVVmiJjVJjVA ...,,,...,,2,1|max,min 21

 

ناد شاخص J'ناد م بم و شاخص Jري  ين يو تط، 
 ند ادممافا 

 آل مثبت و منفي محاسبه فاصله از ایده
با     يك    يزياب سظ ن  فاصووو سظ م ز ه  ري  ين م ح

تظ يو تط  تا نيجظ  يدنآل مافا  يدنآل م بم و    4و 3 
 شيرمنع  ن ما

 
 ها از ایده آل مثبترابطه سه : فاصله گزینه

(7)   miVVd
n

j

jiji ...,,2,1;
1

2

 


 

 

 ها از ایده آل منفي رابطه چهار: فاصله گزینه

(8)   miVVd
n

j

jiji ...,,2,1;
1

2

 


 

فاصسظ د ن  يك    يزياظ نا     يدي ال م بم و مافا 
 ق  ي ر يرم 2ري جدول 

 
به میزا   به محاسبب مل  کدام از عوا نزدیكي هر 

 آل منفيآل مثبت و ایدهعامل ایده
نا تظ ري  ين م حسظ م ز ه لزريكا ن  يك    شوواخص

يدي نآل مافا)   يد بم و   وظ CLال م   تظ 5( طبق ي ت
 ايدمرعم ما

 ها به عوامل ایده آلمحاسبه نزدیكي شاخص

(9) 
 








ii

i
i

dd

d
CL 

 یمنف آلیدهمثبت و ا آلیدها -1جدول 

 ایده آل منفی مثبت آل ایده معیار

 147585/0 07013/0 کیفیت خدمات درمانی

 

 یآل مثبت و منف یدهفاصله از ا -2جدول 

 ایده آل منفیفاصله از  فاصله از ایده آل مثبت شاخص

 2121/0 05541/0 عوام  مهسوس

 1895/0 07652/0 پاسخگویی

 1021/0 1214/0 قابلیت اطمینان

 1395/0 0921/0 تضمین

 0779/0 1798/0 همدلی

 0147/0 01814/0 حرفه ای بودن
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 هارتبه بندی گزینه
)و ه(  CLنا ت   عووواس مقد ي ري  ين م حسظ يزياظ 
بظ ادد ماين اظت باينا ن  يزي تظ ا لدب  نظ شوووي  CL د 

ش ظ تاشد ينبظ تب  د ندب خي ند ن ر،  ي    تا ن د ر 
ض ن تظ  يدي  صسة  يارن د ر ير و ري      يدي  ل مافا فا

عمم جدول  ي  ينبظ نا ي  تادد يزياظ ل م بم لزريك    
 دملشاه م دن

تظ جدول  تا و ه 3تا نيجظ  ااه  قاتس م  ط   ، مع اي 
ي  مب   ين اامل ميث  ري ف  ياد ن ف م خدمم  205/0

تاشووود، تعد    اه ناد ويژي ماريمالا ري تخر م  قبم
ري ت ن مع ايناد ميث   0199/0مع اي پاعخگييا تا و ه 

بم خدمات ري تخر م  ق تظ خير ن ف م  ناد ويژي ي  
 د تيره تا تدعم اويره و ه  خ صاص ر ري  عمم ح فظ

تظ ن ف م  139/0 ناد م تيط  بظ اخ  ي  ت ن مع اي ين
خدمات ريمالا ندووب ن ري  عوومم ري ت ن  ي  مع اينا 

صاص ل ز ش يي يف اي ينبظ  ول ي  ري ت ن البا تظ خير  خ 
صيي  نناا ري جايگاي روم ق  ي  عم و  ي  مع اي ن ر ري  

عيم ي  ندب ن ر و  ي فم و  ي  مع اي  ماه تادد ينبظ 
 ي  مع اي ري جايگاي  خ   19 ي  مع اي  ما م ل ز ري ت ن 

 ق  ي ي فمم

 ارلف  كاي مل تدعم امدي    نكا دتاد يم ولي دت  
د شدم ري    س   يوم ناپ ع فاري  شاخص  ين  عي ل 

 6اي مل  دتير نظ ر ي  اني ه خدمم رن د ينقا ا صوووس
ص  يسيالظ ميث  ت  اه تيرم مان  ن بير  دت     دي  من

(، ن بير 19/0)   اي هري  ل قال ت   (، ناخ12/0پ عال )
  منصوو   دوو م(، ضووعف ري عوو13/0)  ز تر يو و نجب

( و 09/0)  ا كاري  قد مات پاي نس   (، ناخ16/0)   دي
 يس( تدعووم امدم عوواس مان 08/0لامااعووب ) دفضووا

مي وه  يسشوود و تعد    اه مان   لناجاي شوودي نشووك
شك عال  دمي وه ت   يسمان  شدم  لن اي مل ن بير پ 

و   يو(، ن بير ر35/0)   اي هري  ل قال ت   (، ناخ35/0)
   دي  منصوو   دوو م(، ضووعف ري عوو24/0)  ز تنجب
ضا16/0)  ا كاري  قد مات پاي نس   (، ناخ29/0)  د( و ف

ال م بم و  يدي( تدعووم امدم عوواس  15/0لامااعووب )
 

 هاینهگز بندیرتبه -3جدول 

 رتبه وزن نرمال وزن ک  زیرمعیار وزن معیار

 166/0 عوام  مهسوس

 16 0368/0 0184/0 طراحی ساختمان

 7 0574/0 0287/0 تجهیزات

 4 0688/0 0344/0 پاکیزگی

 199/0 پاسخگویی

 3 0705/0 0352/0 زمان بندی

 5 0647/0 0324/0 کام  بودن

 9 0568/0 0284/0 تمای 

 205/0 قابلیت اطمینان

 14 0411/0 0205/0 دقت

 8 0571/0 0285/0 کاردانی

 2 0765/0 0383/0 تصویر ذهنی
 19 0201/0 01/0 امنیت

 148/0 تضمین

 6 0578/0 0289/0 هزینه

 17 0365/0 0183/0 ادب و ملاحظه

 12 0514/0 0257/0 آبران

 142/0 همدلی

 18 0351/0 0176/0 دلسوزی

 1 0784/0 0392/0 شیوه رفتار

 11 0515/0 0257/0 ارتباطات

 139/0 بودنحرفه ای 

 15 0401/0 02/0 مهارت

 10 0546/0 0273/0 تجربه

 13 045/0 0225/0 نوآوری
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ال  يديو   35/0ال م بم  يديشوود نظ    لنشووك اماف
 يدينا      عاس فاصسظ  نتدعم امدم ت  ن  15/0 اماف

اي مل ينبظ  يمم ري لباشدرلدمشخص  اال م بم و ماف
ري     عوواس ن بير پ عووال، ناخ ينشوودلدم ت    دتاد

ص    اي ه، ل قال ت ع ام ن ن بير    د،ي  مضعف ري 

ضا  ا كاري  قد مات پاي نس   ناخ  ز ت،ر يو و نجب  دو ف
 مر يلد   ناث ات  ني ه خدمم رن  بلامااعب تظ ن ن

ي نكاي تا نيجظ تظ مااتع  12مواتق جدول فيق نعد ر 
مالا ري  ويژ لس  مم ري خد قاد ن ف م  فيق ت  د  ين

ناد ما خب ر لشووگاي اسيم پزشووكا ن د ه ت  ايعوو اه

  یتوان خدمت ده یارتقا یساز ینهبه یشنهادیروش پ -4جدول 

 منبع هاروش ردیف

ریزی برنامه، های آموزشی و تعیین فرد مسئولسازی بستهتعیین نظام ثبت اطلاعات، آماده 1
 ساعت یکبار 6به صورت هر  ترخیص

 (، مصاحبه شوندگان1397همکاران، )توفیقی و 

راههای انتقال بیماران از اورژانس به سایر  تخصصی سازی عملکرد پرستاران، ساده کردن 2
 بخشها

 (1395)مهمودی و همکاران، 

 (1394)زارعی و همکاران،  آموزش قب  از ترخیص برای عدم مراآعه بیهوده 3
 (، مصاحبه شوندگان1393)فرهی و همکاران،  رادیولوژیست بخش سونوگرافی افزودن یک شیفت چهار ساعته برای تایپیست و 4
 (2016)کاتلین،  حاضر در اورژانس مارانیتعداد بپایش سه تا شش ساعته یکبار  5
 (، مصاحبه شوندگان2015)اسمیت و همکاران،  اآرای دستورالعم  نگهداری و انتقال بیماران بستری در اورژانس 6
 (2012)شفرد و همکاران،  سرپایی زیر نظر یک سرپرستایجاد واحد  7
 (، مصاحبه شوندگان2011)وبر و همکاران،  پشتیبانی بیمارستانایجاد تیم  8
 (1395)سپهری و همکاران،  ی بالینی اورژانسیراهنما 9
 (، مصاحبه شوندگان2017)لی و همکاران،  ساعت بعد ازترخیص 72ویزیت مجدد  10
 (2016)کاتلین،  حاضر در اورژانس مارانیتعداد برصد  11
 (2015)اسمیت و همکاران،  ساعت 6ها در عرض سریع بیمار به سایر بخشانتقال  12
   

 

  یتوان خدمت ده یارتقا یساز ینهبه یشنهادیروش پ -5جدول 

 میانگین امتیاز هاروش

 10 تعیین نظام ثبت اطلاعات
 10 تخصصی سازی عملکرد پرستاران

 10 اآرای دستورالعم  نگهداری و انتقال بیماران بستری در اورژانس
 8 هاضر در اورژانسمارانیتعداد بپایش سه تا شش ساعته یکبار 

 8 ایجاد واحد سرپایی زیر نظر یک سرپرست
 7 ساعت یکبار 6به صورت هر  ریزی ترخیصبرنامه

 7 پشتیبانی بیمارستانایجاد تیم 
 7 هاضر در اورژانسمارانیتعداد برصد 

 7 ساعت 6ها در عرض سریع بیمار به سایر بخشانتقال 
 6.5 های آموزشی و تعیین فرد مسئولسازی بستهآماده

 6 آموزش قب  از ترخیص برای عدم مراآعه بیهوده
 6 ی بالینی اورژانسیراهنما

 6 ارزیابی مستقیم از وضعیت پیش زمینه بیمار
 4 بیماران از اورژانس به سایر بخشها ساده کردنراههای انتقال
 4 ساعت بعد ازترخیص 72ویزیت مجدد 

 3 افزودن یک شیفت چهار ساعته برای تایپیست ورادیولوژیست بخش سونوگرافی
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ادد  ين يوم خظ شووودي  عووومم ت  د  ولييم ت نا و  ي 
ش  يط  ع ظ شد نا تا نيجظ تظ  ي نكاينا     ف  ر خب ي خي 

تظ ن  ند م     10نا  1 د ه    ر لشووگاي اسيم پزشووكا ن
نا ل  ي رنادم جدول  ي  ل ايج  ين  م  ي  لشووواه يوم
 رند: ما

ناد تا نيجظ تظ ل ايج تدعووم امدي     م  ا تادد يوم
عا د،    لگاي خب ياه  ، نع  ن ل ام ثبم  طلاااتتب اظ 

عا د ا سك ر پ ع اي ه و ج  د رع يي لع ل  نخصصا 
قال ت  اي  بد يد و  ل  ه تدووو  د ري  ويژ لس ميير لگ

ناد پاير عوووظ نا نان د ن اما  ف  ر تيري  عووومم يوم
حاضوو  ري  ويژ لس و   اي ه نعد ر تشوور عوواا ظ يكباي 

 يجار و حد عوو پايا  ي  ل   يك عوو پ عووم ر ي د يري 
تظ  ييزد ن خ صت لامظروم ت  د  ج  يا شوووده تيرلد و 

جار ن م  6صوووييت ن   بالا عووواام يكباي،  ي پشووو  
حاضوو  ري  ويژ لس و   اي ه نعد ر ت، يصوود  ايعوو اهت 

عاي  تخر ل قال  عاام  6نا ري ا ض ع يع ت  اي تظ 
 يري عيم ي     ل   خب ياه ر ش ادم

 
 بحث 

قاد  مل ميث  ت   ين تا ندف ت يعوووا اي  عظ   ين موال
خظ  مات ري تخر  ويژ لس و  ي  خد ناد ن ف م  كاي ي ن

  ايمع تب اظ عووا د اه  لجام شوودم ل ايج لشوواه ر ر نظ
تيره عظ اامل  دو ح فظ   ياو پاعخگي  ااه ط   مقاتس

 يجتاشوودم تا نيجظ تظ ل اخدمات ما  ف ممبم ري  ينقا ن
ي   205/0تا و ه   ااه ط   مقاتس  ايحاصوول شوودي، مع

اداامل ميث  ري ف   ينمب     اخدمم ريمال  ف من ي
شد، تعد    اه معر  ويژ لس ماري تخ عخگي  ايتا  ياپا
خدمات   ف مميث  ن  اينادمع  نري ت 0199/0تا و ه 

عمم ح فظ  صاص ر ري   ري تخر  ويژ لس ي  تظ خير  خ 
  نينبظ اخ  ي  ت 139/0تيره تا تدعوووم اويره و ه  د 

دب ن ري  اخدمات ريمال  ف مم تيط تظ ن  اينادمع ن
عمم ري ت يف اي ينبظ  ول ي  ري   ييش  زل  اينامع ي    ن 

عم و    نت صي  ايمع ي البا تظ خير  خ صاص ر ري    ي ن
 ماه ينبظ   ايمع ي روم ق  ي ي فم و   يگايري جا اننا

ري  ين ي عوو ا ل ايج موالعات  لجام  عوويم ي  ندووب ن رم
شاه ما ضاي  ادد  يتاب شدي ري  ين  م اظ ل رند نظ ي

ادي عظ نا تظ تخر  ويژ لس ري  يجيع و ت  اي ه م  ج

تاشوود و مب   ين رل ل پاي ن تيره عوووح م يعووط ما
ن ف م خدمات، شوووسيغا و   رحام ت ر    حد ت  اي ه 

ند (26 ،20 ،14)تاشووود ما م  نز م ت   عووواس شوووي 
 يناه  ي خظ  ين ويژ لس    مب    يا اناد پزشوووكيمفيي

شگاي اسيم   ايع اهري ت يژيتظ و اخدمات ريمال ناد ر ل
ل ام  ينندف   ينو مب    شوويرمامحدوويب  اپزشووك

 ماه م كن و  ينتخر ري نيناي ن  يم ي خظ خدمات يضا
ع الد يرنا عميو  رل ااس  دماوبق ت    م حال ن چظ  ا

تاشاد،  ا  ار  ن يعو ع  ن  حن ، صحخدمات مااعب ين 
 م2023/11/5يافم ي ند خ يرم رم تظ ل ام علامم  فز 

 ياه،يشوود  ل  اي ت مشوو   يك،ناد نكايليژ شوو فمپ
ااتع،  فز  ير فز  قاضوووا، ن بير م تم، تعلاوي  يرن قا ي
 نادقصووويي ت و خوا ي اا،نظ ري ميير   يانا الگ  ل
وجير ر ير، ميجب  اوريمال اناد تبد شووو  دووو معووو
و   قرق  اتاو ي شوو ياتا عووم نظ ت مدوواسظ  ي  يديي ر
نانبد  اوريمال اتبد شوو  دناا سك ر عووا ماه يحصوو 

 ث  تخر ري تخر  نايامد و ي يمشير و لزوم مد يارد 
   اي ه،م م رم، تا ي و ي تيري ج ااب لاپذ دعلامم  م 

 ياتاناد علامم خي ع اي  ي اهعا م نا وپ ر خم ناادي
خظ خدمات عووولامم ت   قا د ي    ف ممدووو    ن د ين

شادما ع  دت  م تا ع اهندف، ت ينتظ    اتار ناد   اي
 ينناادياه خدمات ري   يظو  ي  ار لشووگاي اسيم پزشووك

د احي ي، تا تببير  دت    فاري  ا ال نا  ل ن اعع ي
م  قبم ر شوو ظ  دنا  عوو الد يرنايوم دعووا   اظتب و

 م (30 ،29) تاشاد
  ف ماي مل ميث  ت  نل ايج موالعظ حاضوو ، ت   عوواس 
  مقاتس يا،شامل اي مل محديس، پاعخگي اخدمم رن

 يجم ل اتيرتيره  دو ح فظ   ان دل  ن،نضووو   ااه، ط 
 تا   الگ نم دشوور اامل ر ي  انظ ن ام اه تيرت الگ  

 اخدمم رن  ف ميعوود نظ ت  ند و تظ ل   مااتاشووما
ع اه  اري تخر  ويژ لس ت شگاي اسيم ي ناد ما خب ر ل

ري جد جيد م يه،   ع اه ن د ه ميث  ند ادم اپزشك
عظ ما ي  يز يم ن ري  عانا نظ ل ايج شوووب ظ موال موال

شد  ما  شاد يافم ل ش موالعظ ما يجل اتا  يج   ل ا اتا تخ
و  يمضوووال اه، (10) ن كاي ه لييعوووالا وناد پژونر
كاي ه كاي هح  دد  و (19) ن  ن خي لا  ، (31) و ن 

 (10)ل ايج موالعظ لييعالا و ن كاي ه  ري  ين ي ع ا مر ير
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یفاز سیتاپس کردیرو از استفاده با اورژانس بخش یدرمان خدمات تیفیک یبند رتبه  

نظ لات ي  ادديضوووا لشووواه ر ر  كا  ،   نجب ز ت و  م
 ناد يف ايد و جابظ م  قبم، رع  عا، تبد شم مح ط
ماه  م ن نا ن ري پژونر يمضووووال اه و تيرناري ري

  قناد نحقل ايج لشووواه ر ر نظ ياف ظ  (19)ن كاي ه 
 و ري  ي خظ خدمات  عم   ايع اهلشاه    ا سك ر تب   ت

نامع  نري ت ااه ط   مقاتس  اي و  205/0تا و ه   
 ول و  يگايري جا  بتظ ن ن 199/0 تا و ه ياپاعوووخگي

  قنحق ينالبا ري    مروم ق  ي ي ف اد نظ لشوواه     ن 
شدام ع اهنظ ت ي ف ادالبا ل  جظ متا نا تا نيجظ تظ   اي

قاط ضوووعف خير ما مات تب  ل خد اد   دي  ت   دني ل
 ير فز    اي هت ايميضووو  جظف  نم نااد ري ل    اي هت
تووظ    وواي هت دوفووار ي يرو ماج  تووظ  فز  يوواتوودام
ع اهت ن نا ن ل ايج موالعظ ح  دد و  شيرمنا ما  اي

  ف مم تيط تظ ن يناد امع لشاه ر ر نظ (31)ن كاي ه 
وم ن   كخدمات  لك  ول تظ تب   شده  ف  و لا ر ير و  

 اناد تبد شوو  ا سك ر خدمات م  قبم  شوو  ن  چظ ت
   ط فا ل ايج موالعظ خ  عوووالا  و يي و  منادن ك ما
نووظ ت   عوووواس ل   ت لشوووواه ر ر  (32)ن كوواي ه 
فم يا مات مبمري خد ياه  اد مل مؤث  ت  نا ن ين اي 

ش يي  شامل  يف اي ناينااه، ن ف م  ي خظ خدمات ريمالا 
مبايت و ناي يا ناينااه، طيل ف  يادناد  ي خظ خدمات، 
يم صوووح ح ت  اي ه، نج ع م رم ري  ند  ي نا ايا و 

شديجيع ما ويژ لس و حفظ ن  مم  يتاب نظ تا  (32) تا
 م تاشدل ايج موالعظ حاض  ن دي ما

تظ ل ا ينري   جظ  تا ني حاضووو  يجي عووو ا   ،پژونر 
 د   ت  ف من  اظ مري ن د ه  اناد اسيم پزشكر لشگاي

اي مل  ي تظ ع  غ اي مل محديس ت ولد و عاس عا يدتا
ناد ر لشگاي ي  همد  جظق  ي رنادم ري ل   ااي  ميير تا ت
پژونر  ين  يجتا  ع فاري    ل ا يدن د ه تا ااسيم پزشك
ناد مشووواتظ و تا نيجظ تظ نجايب خير، ن  چظ و پژونر

 يكت لامظ  عوو   نژ دو  ج   ا قد مات تظ ط  ح يع  عوو 
ناد   ايع اهري ت او ني ه خدمم رن  ف مجبم  ينقا ن

ادم  حم پيشووور خير تكا لديا ن نظ  م و ي ري   چ   
تا يا ت خيير ي  تا ن ف م     ن  م   ج  ااا خدمات 
 عوووم ري تخر تبد شوووم و ريماه و تظ ويژي خدمات 

تا ن ف م ت  ايعووو اه نا ميجب  ويژ لس ل ز خدمات 
شير نظ  ين  م   ن  م اه ي  ت ش   يضايم ت  اي ه ما

تظ رعوووم  مدي مع اي (10)ناد ما تظ ل ايج  تا نيجظ  م 
قاتس م  ط  ااه تظ ااي ه تب  ين مع اي ت  د ت  ويره و 
 ينقوواد ن ف ووم خوودمووات ريمووالا ري تخر  ويژ لس 

شوود، ري نحق قات مشوواتظ قاتس م  ط  ااه ري شووااخ ظ 
خدمات ق  ي  ناد ن ف م  تا يا ري ت ن مع اي گاي  جاي
شاه     ن  م تا د  ين مع اي  عم نظ  ين  م  ل ي ف ظ  

اظ ري پژونر نظ ري  م  قات ريگ د  نا ر يرم ري نحق 
ناد نحس ل  ع   نژيك ن ف م خدمات ري تخر م  قبم

دند نظ تايد نيجظ تبد شووو ا  لجام ي فم لشووواه م 
صييت ي  رم ري  ش  د ت  يود مع اي قاتس م  ط  ااه  ت 
 ين ي عوو ا مع اي پاعووخگييا ري جايگاي روم ق  ي ي ف ظ 
 عووم نظ تا نيجظ تظ نحق قات مشوواتظ  ن  م و جايگاي 

شاه ما  موالعاتم (33 ،12)رند  ين مع اي ي  تظ خيتا ل
 لاتمشووك و ويژي با  ند ف، شوو  يط، تظ نيجظ تا مخ سف

 ري م فاونا حسباد ي ي موالعظ، نحم ناد عووو دووو م
 و  لدوووالا ل  ود  مكالات، ج سظ    مخ سف ناد م اظ

م تا  عووم ي ف ظ ق  ي ت يعووا ميير عوو دوو م ف ايادناد
اظ  جام شوووودي ري  ين  م  عات  ل وال  ناد حل ي يم

 چباي ريني ه د مخ سفا  ي خظ شدي  عم نظ ماپ شابار
 حجم نغ    -1   ندوو اد  ابايت نظل ير  مو ح  م اظ
 ميجير، تدووو  د نخ باد نعد ر نغ    -2 ت  اي ه، ويور
 تخر ناد نخم لدووبم نغ   -4 ف ايادنا،  صوولاح-3

ت خا  ري پ شوووابارد نادحل ي يم (34 ،21)  ويژ لس
لدالا  موالعات ص فاً ت  يود نغ    نعد ر ل  ود ريگ     

 مكالات ف زيكا م   نز شدي  لد و ت خا ريگ  ت  يود  و
و نغ    ف ايادنا و ت خا ن  رو جابظ ي  مد ل     صوولاح

لد نظ مشوووخص  عوووم ري  م ق  ي ر ري   ين پژونر ال
تا  صووولاح  تدووو ايد    ي نكايناد پ شوووابارد نابا 

اة  ضوووافا ري  تدوه صووو ف ف ايادناد ميجير و نزي
ص ف نزياظ ت  د  دالا جديد و يا  ع فاري    ل  ود  ل  

تل قا يد،  جد جار تخر  ماه  ل  اي   ي جام تيري و    ل
فم يا بم ري ادي ج عظ نا مات تخر  ت  اي ه م  ج خد

ضيي ت  اي ه ري  لگ ن  ماه ويژ لس و تظ رلبال اه م ا ح
نانر خي ناد   ين ف اياد ي  تظ م ز ه قاتل ملاح ظ  د

مدل  (35) ر ر گانا ف  ن  و عووو دووو  ا      م ري ل
 عووا د تدوو ايد   ظ باريامي م و لا پژونشووگ  ه جاد

 نكا ك ناد مدي يم لاب ري نس ظ ف ايادنا و تخشووباد
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مخ سف تبد شوووم و ريماه خالا  عوووم نظ  ج  د اه 
عا د ل ام  ياما ميث  دب ل ناادي ري  ج   و پ اري  و ن

 م عم حان  م تال اا
 

 گیرینتیجه
عاس ل ا صل    پژونر پ يجت    شابارحا شير، ما  
د م فااوي ع اه طلااات ت دق ري  دنا يز يم اماي  اي

نعد ر پ عوو اي ه، نعد ر خدمظ و ممم    اي ه،نعد ر ت  اظ م
جبم  ي  هتظ مد يكبايو تظ صوووييت عوووظ ماي   ظي  نب

اد يظ ي    دي  منصووو  ماي .رن جامع ا ري  دل ام 
ع اهت شكشناد ر ل  اي شك اگاي اسيم پز   لن د ه ن

ي نكايناد حاصووول    پژونر  يجت   عووواس ل ا .شوووير
ييزد ت  د پ شووابارد ت  د تببير  ين  م  شووامل ت لامظ

 صلاح و تا لگ د ري ف  يادناد جايد، عبيلم رع  عا 
شخ ص تظ شكاه م خصص، ن ميقع و نع  ن نكس ف تظ پز

عووو يع ت  اي ه، نانر  ماه  ل  اي و نيقف ت  اي ه ري 
تايدم مييرنيجظ مدي  ه نظ ما تاشدتخر  ويژ لس ما

 ين پژونر  ين تير ناد م    محدوريم  ي ي  ر يشوود ق
ي  ه، پ عووال و ت  اي ه    مد ات خنظ ري  ماه موالعظ، 

 ه لد شم نظ     ف  ر ريگ د تا پژونشگ  د نامسان كاي
  ع فاري شدم

 
 تقدیر و تشكر

ع سظ    دايل ان ام تدياي ش ام  نز ريمال  نم  اامي 
 ين لجام   يطنظ شووو   ن د هناد شوووب    ايعووو اهت

و  امال ي باد   ح ا  نل يرلد و ن نا  اپژونر ي  مب
پزشووكاه،   ظنس وگاي اسيم پزشووكا ن د ه ر لشوو دمعاي

نشك    ق،نحق ينش نم ناادي ري     اي هپ ع اي ه و ت
 ي ررم ما او قدير ل

 
 ملاحظات اخلاقي

 خذ يضووايم ايانالظ جبم نك  ل پ عوور لامظ نا و 
 شخصا ت  اي ه ياايم ي ريدحفظ مح مالگا  طلااات 

 
 مشارکت نویسندگا 

  لو نحس يظنجز، نار ري ج ع اويد ن اما م  حل: ري
د و  مقالظ تا لگ د، لييس مقالظنب ظ پ ر، نار ري   و نف

 مل ايت نامل نيعط  عان د پژونر  ا ال شدي  عم
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