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  ريزي  و با استفاده از برنامه Kanoي مشتريان بر مبناي الگوي  عيين تركيب بهينهت
  *اصفهان) س( يي موردي در بيمارستان الزهرا با مطالعه –آرماني

  
  2، محمود احمدي آذر1آرش شاهين

 

  چكيده
گـذاري بـر روي    كننـد، امـا بـراي سـرمايه     ي مـي بند ها براي بيشينه كردن سود و كمينه كردن هزينه، مشتريان را بخش امروزه سازمان :مقدمه
ها و يا به عبارت ديگر، تعداد يا درصد مشتريان در هـر بخـش    ي آن بندي، تركيب بهينه ي كالاها و خدمات نياز است تا علاوه بر بخش توسعه

ريـزي   و با اسـتفاده از برنامـه   Kanoلگوي ي مشتريان بر مبناي ا ي روشي براي تعيين تركيب بهينه بنابراين هدف اين مقاله، ارايه. مشخص شود
  .سازي رضايتمندي مشتريان استفاده شد ي مشتريان، از معيار حداكثر بنابراين به منظور به دست آوردن تركيب بهينه. آرماني بوده است

هـا   از نظر ماهيـت داده  مقطعي، -كاربردي، از نظر زمان گردآوري از نوع پيمايشي -اي اين مطالعه، از نظر هدف، توسعه :بررسيروش 
پس از بررسي مطالعات مربوط بـه رضـايتمندي مشـتري، ابعـاد كيفيـت      . از نوع كمي و همچنين از نظر مسأله پژوهش از نوع توصيفي بود

ي مشـتريان بـر مبنـاي الگـوي      ي تركيب بهينه ريزي آرماني، چارچوبي ارايه شده است كه مشخص كننده و برنامه Kanoخدمات، الگوي 
Kano ي زماني مـرداد تـا    نامه توسط بيماران در فاصله هاي مورد نظر از طريق تكميل پرسش داده. ريزي آرماني است و با استفاده از برنامه

تـن از   196ي آماري در اين مطالعـه   جامعه. آوري شده است اصفهان جمع) س( يدر كلينيك تخصصي قلب بيمارستان الزهرا 1389آذر 
جهت تعيين . اصفهان مراجعه كردند) س( يي زماني بيان شده، به كلينيك تخصصي قلب بيمارستان الزهرا محدودهبيماراني است كه در 

 Cronbach's alphaي قابليـت پايـايي، از ضـريب     و جهت محاسبه) ها به دليل استاندارد بودن سؤال(ها از روايي صوري  نامه روايي پرسش
افـزار   طالعه از نوع احتمالي و به روش تصادفي ساده اسـت، الگـوي پيشـنهادي بـا اسـتفاده از نـرم      برداري در اين م روش نمونه. استفاده شد
WINQSB )Win quantitative system for business (مورد تحليل قرار گرفت.  

ي  به تعيين تركيب بهينهي آن است كه روش پيشنهادي قادر  هاي مطالعه، نشان دهنده بعد از حل و تحليل الگوي پيشنهادي يافته :ها يافته
 ي حملهدرصد بيماران را از بيماران مبتلا به بيماري  34ريزي امكانات خود بايد  اي كه مديريت در برنامه به گونه ؛بيماران بيمارستان است

  . اي قلب انتخاب نمايد درصد بيماران را از بيماران مبتلا به بيماري دريچه 66و ) قلب ي انفاركتوس عضله(قلبي 
ريـزي بـراي فـراهم     ، برنامـه )بيمـاران (بندي مشتريان  توان از نتايج اين مطالعه به منظور مؤثر بودن در بخش به طور كلي مي :گيري نتيجه

  .كردن خدمات متناسب با نيازهاي مشتريان مختلف و افزايش نتايج مثبت كسب شده از طرف بيمارستان اشاره كرد
  Kanoالگوي  ؛ريزي برنامه ؛هاي بهداشتي كيفيت مراقبت ؛انمشتري ؛رضايتمندي :هاي كليدي  واژه

  پژوهشي :نوع مقاله
  10/6/90: پذيرش مقاله    7/6/90 :اصلاح نهايي    9/12/89: مقاله دريافت

 

ي  تعيين تركيب بهينه .شاهين آرش، احمدي آذر محمود: ارجاع
ريزي  و با استفاده از برنامه Kanoمشتريان بر مبناي الگوي 

) س( يي موردي در بيمارستان الزهرا با مطالعه –يآرمان
  .525-538): 4( 9؛ 1391مديريت اطلاعات سلامت  .اصفهان

يي در مقطع كارشناسي ارشد دانشجو ينامه اين مقاله حاصل پايان
  .دانشگاه اصفهان است

 )ي مسؤول نويسنده(استاديار، مديريت، دانشگاه اصفهان، اصفهان، ايران  - 1
Email: shahinmailbox@yahoo.com   

، دانشگاه اصفهان، صنعتي دانشجوي كارشناسي ارشد، مديريت - 2
  اصفهان، ايران
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  مقدمه
در بازار رقابتي امروز، حفظ مشـتريان بـراي موفقيـت در هـر     

از آن جا كه حفظ مشـتريان  . كسب و كاري امري حياتي است
اسـت،  تـر   تر و كم هزينـه  فعلي از جذب مشتريان جديد، ساده

هاي مشتريان براي دريافت كالا  توجه مؤثر به نيازها و خواسته
شود  و خدمات مناسب، نه تنها موجب حل مشكلات جاري مي

اي مناسب براي افزايش رضايت و ايجـاد وفـاداري    بلكه شيوه
بنا به تعريف، رضايت مشتري حالتي اسـت  . در مشتريان است

ورده منطبـق  هاي فـرآ  كند كه ويژگي كه مشتري احساس مي
هاي مختلـف   ها با گروه امروزه سازمان). 1(بر انتظارات اوست 

هـاي   ايـن مشـتريان از نظـر ويژگـي    . مشتري سر و كار دارند
هـاي متفـاوتي در    شناختي داراي انتظارات و برداشـت  جمعيت
هـا و كيفيـت محصـولات و خـدمات قابـل       ي نيازمندي زمينه

گـويي   ي و عدم پاسخگوي گاهي اوقات پاسخ. باشند دريافت مي
هـاي متفـاوتي در    هـاي كيفيـت باعـث واكـنش     برخي ويژگي
هاي توليدي و  از طرف ديگر با تحول نظام. گردد مشتريان مي

هـا ايجـاد تنـوع در محصـولات و      خدماتي، بسياري از سازمان
اند و اين در حالي است كه  ي خود قرار داده خدمات را سرلوحه

. باشـد  گذاري سنگين مـي  مايهايجاد چنين تغييري مستلزم سر
هايي وجود دارند كه به دنبال  در چنين شرايطي، هنوز سازمان

اي كـه ضـمن    ي مشـتريان هسـتند، بـه گونـه     تركيب بهينـه 
ــيه   پاســخ ــتريان، حاش ــب مش ــف غال ــه طي ــويي ب ــود  گ ي س
 كيفيت عبارت اسـت از . ها فراهم آورد تري را براي آن مطلوب

ك محصول يـا خـدمت   ها و خصوصيات ي مجموع كل ويژگي
 بـه  توجـه  بـا ). 2(كه بتواند نيازهاي مشتري را برآورده نمايـد  

 گـرفتن  نظـر  در با نيز و زمان به نسبت Kano الگوي پويايي
 هـاي  داده بـا  رياضـي  ريـزي  برنامـه  هاي روش تطابق توانايي
 افزارهـاي  نـرم  از استفاده با و سازي مدل از پس ويژه به واقعي

 ديـد  از بتوانـد  پـژوهش  ايـن  كه نتـايج  رود مي مرتبط، انتظار
 قلمروهـاي  پيوند خصوص در موجود دانش ي توسعه به نظري

 از و بپـردازد  عمليـات  در پژوهش و كيفيت مديريت موضوعي
 بـه  را توانمندي و مؤثر مسأله حل روش يك نيز كاربردي ديد

جـا   اما سؤالي كه ايـن  .نمايد ارايه مديران و گيرندگان تصميم
د، اين اسـت كـه چـه خصوصـياتي از مشـتريان      شو مطرح مي

شـود؛ بـه طـوري كـه حـداكثر       ي آنان مي باعث تركيب بهينه
در حقيقـت   Kanoالگـوي  . رضايت آنان را در پي داشته باشد

براي پاسخ به اين سؤال و ترسيم نتايج براي مديريت رضايت 
  .مشتريان به وجود آمده و مطرح شده است

ليز حـالات بـالقوه خرابـي    را بـا آنـا   Kanoشاهين الگـوي  
)Failure modes and effects analysis ( ايـن  . تلفيق كـرد

ي  هـا در مراحـل اوليـه    روش مديران را در جلوگيري از شكست
طراحي بر اساس مشترياني كـه تـاكنون تجربـه محصـولات و     

 Yang). 3(ســازد  انــد، توانمنــد مــي هــا را نداشــته خــدمات آن
در . اي كيفــي ارايــه نمــودهــ بنــدي ديگــري از ويژگــي طبقــه
بـه دو دسـته    Kanoهـاي بايـدي    ، ويژگـي Yangبنـدي   طبقه

هاي بحرانـي اسـت كـه از     ي اول، ويژگي دسته. شود تقسيم مي
نظر مشتريان ضروري هستند و بايد به مقدار كافي در محصول 

هاي ضروري هستند كه فقـط   ي دوم، ويژگي دسته. لحاظ شوند
ي از نارضايتي مشـتريان ارايـه   در يك سطح لازم براي جلوگير

يك روش مفهومي فـازي جديـد    Huangو  Lee). 4(شوند  مي
در ايـــن روش، از . طراحـــي كردنـــد Kanoبـــراي الگـــوي 

 Kanoهـاي   نامـه  هاي فازي براي اصـلاح پرسـش   نامه پرسش
ها يك الگوي عملكـردي   كه آن در نهايت اين. شود استفاده مي

الگـوي دو بعـدي فـازي     بنـدي كيفيتـي   رياضي مطابق با طبقه
Kano  شاهين و زئيري بـا اسـتفاده از الگـوي    ). 5(ارايه كردند
Kano بندي تقاضـاي   بندي و اولويت يك روش پويا براي طبقه

ــد  ــه دادن ــا اســتفاده از . مســافرين هواپيمــا اراي در ايــن روش ب
در سه شركت هواپيمايي مشخص شد كه  Kanoي  نامه پرسش
بنـدي   سافران به شدت بـر دسـته  شناختي م هاي جمعيت ويژگي

و همكـاران   Hadwich). 6(گذارد  تأثير مي Kanoابعاد كيفيت 
ي كيفيـت خـدمات    در پژوهش خود با عنوان بررسـي مشـاهده  

الكترونيك سلامت، به تخمـين تقاضـاي خـدمات الكترونيكـي     
ي يك مدل تجربي براي آناليز كيفيت خدمات  سلامت و توسعه

در اين پژوهش چنـدين مصـاحبه   . ندسلامت الكترونيك پرداخت
نتـايج حـاكي   . كننده در كشور سوئيس مورد بررسي قرار گرفتند

از آن بود كه ساختار كيفيـت خـدمات سـلامت الكترونيـك بـه      
شـود كـه عبـارت از دسترسـي،      ي سيزده عامل انجام مي وسيله

رقابت، اطلاعات، كاربرد آسان، امنيت، اطمينان، منحصر به فرد 
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رچگي سيسـتم، همــدلي، اخـلاق، ميــزان انجــام   بـودن، يكپــا 
از ). 7( باشـد  گويي مي يافتگي، قابليت اطمينان و توانايي پاسخ 

ي  ايــن رو در ايــن مقالــه روشــي بــراي تعيــين تركيــب بهينــه
ريـزي   و با اسـتفاده از برنامـه   Kanoمشتريان بر مبناي الگوي 

دبيـات  هاي بعدي، ابتدا بـه بيـان ا   در بخش. آرماني ارايه گرديد
در . ريزي آرماني پرداختـه شـد   و برنامه Kanoموضوعي الگوي 

اين تحقيق به منظور حداكثرسـازي رضـايت مشـتري، الگـوي     
ريـزي   مفهومي ارايه گرديد كه براي اين كار با استفاده از برنامه

آرماني، تابع هدفي كـه بيـانگر حداكثرسـازي ضـريب رضـايت      
ن را ابعاد كيفيـت  هاي آ مشتري است، تنظيم شد كه محدوديت

ــرم     ــتفاده از ن ــا اس ــرانجام ب ــكيل داد و س ــدمات تش ــزار  خ اف
WINQSB )Win quantitative system for business( ،

  . نتايج تحليل شد
  و تشريح ابعاد آن) Kano )Kano modelالگوي 

از دانشـگاه   Kanoي هفتاد قـرن بيسـتم دكتـر     در اواخر دهه
نظـران علـم    ين صـاحب تـر  ريكا در توكيو و يكـي از برجسـته  

مديريت كيفيت الگويي را مطـرح نمـود كـه امـروزه در اكثـر      
). 8(گيـرد   مطالعات رضايت مشتريان مورد اسـتفاده قـرار مـي   

هـاي كيفـي و    ي ويژگي ، بين ميزان ارايهKanoطبق الگوي 
ي خطـي،   رضايت يا نارضـايتي مشـتريان، عـلاوه بـر رابطـه     

اسـتفاده از ايـن الگـو،    بـا  . ي غير خطي نيـز وجـود دارد   رابطه
هاي كيفي محصول در سه دسته بايدي، تك بعـدي و   ويژگي

سـؤالي كـه ايـن جـا مطـرح      ). 9(گـردد   بندي مي جذاب طبقه
شود، اين است كه چه خصوصياتي از كالاها باعث رضايت  مي

هــايي تنهــا از نارضــايتي  شــوند و چــه ويژگــي مشــتريان مــي
در حقيقـت بـراي    Kanoالگوي . كنند مشتريان جلوگيري مي

پاسخ به اين سؤال و ترسـيم نتـايج بـراي مـديريت رضـايت      
ــد    ــرح ش ــد و مط ــود آم ــه وج ــتريان ب ــوي . مش ، Kanoالگ

كنـد و   هاي كيفي محصول را به سه دسته تقسـيم مـي   ويژگي
 دهد هر سه دسته نيازمندي را در يك نمودار دو بعدي نشان مي

ور كه محور عمودي ميـزان رضـايت مشـتري و مح ـ    )1شكل (
  ).10 (ي ويژگي كيفي به مشتري است  افقي ميزان ارايه

ــته ــي دسـ ــي  ي اول ويژگـ ــا، ويژگـ ــدي   هـ ــاي بايـ   هـ
)Must-be requirements (هــا از  ايــن ويژگــي . هســتند

خصوصيات اصلي محصول هستند كه در صورت لحـاظ شـدن   
ها در محصول، فقط از نارضـايتي مشـتري جلـوگيري     كامل آن

شـود   وشنودي خاصي در وي نميشود و موجب رضايت و خ مي
 هـا در  كنـد كـه ايـن ويژگـي     اغلب مشـتري فـرض مـي   ). 11(

هـا را درخواسـت    محصول ارايـه شـده اسـت و بـه وضـوح آن     
شديد  ها موجب نارضايتي ي اين ويژگي كند، ولي عدم ارايه نمي

هـاي تـك    ها، ويژگي ي دوم ويژگي دسته. مشتري خواهد شد
هســتند كــه ) One-dimensional requirements(بعــدي 

شـود و در   ها موجب نارضـايتي مشـتريان مـي    ي آن عدم ارايه
  ها رضايت مشتري را به دنبـال  مقابل، برآورده كردن كامل آن

 

  
  

  )Kano )10الگوي  :1شكل 

  كاملا كاركردي

 رضايت كامل

  كاملا غيركاركردي

 نارضايتي شديد

  تنفر داشتن

  بايدي
 بي تفاوت
 دوست داشتن مشروط

 دوست داشتن
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هـا بـه وضـوح توسـط مشـتريان تقاضـا        اين ويژگـي . آورد مي
هـــاي جـــذاب  ي ســـوم نيـــز ويژگــي  دســته . شـــوند مــي 

)requirements Attractive (ــن ويژگــي. هســتند ــا در  اي ه
زمان كاربرد محصول به عنوان يك نياز و الزام از ديد مشتري 

هــا موجــب  ي آن گردنــد و در نتيجــه عــدم ارايــه تلقــي نمــي
هـا در محصـول،    ي آن شود، ولي ارايه نارضايتي مشتريان نمي

در . كنـد  هيجان و رضـايت زيـادي را در مشـتري ايجـاد مـي     
هاي كيفي از روشي ساده  اي شناسايي ويژگيبر Kanoالگوي 

براي ايـن  . شود متشكل از دو سؤال مثبت و منفي استفاده مي
كار براي هر ويژگي محصول يـا خـدمت، يـك جفـت سـؤال      

تواند با انتخـاب يكـي از پـنج     شود كه مشتري مي طراحي مي
شكل كـاركردي  (سؤال اول . ي موجود به آن پاسخ دهد گزينه
مشتري، در صورتي كه محصول آن ويژگـي   با واكنش) سؤال

شكل غير كـاركردي  (را داشته باشد، مرتبط است و سؤال دوم 
با واكنش مشتري در صورت فقـدان آن ويژگـي مـرتبط    ) سؤال
دهند،  مي بر اساس پاسخي كه مشتريان به دو سؤال فوق. است

 M، )ويژگـي جـذاب  ( Aهاي محصول در شـش طبقـه    ويژگي
، )تفـاوتي  ويژگي بـي ( I، )يژگي تك بعديو( O، )ويژگي بايدي(

R )ويژگي معكوس ( وQ ) بنـدي   طبقـه ) برانگيـز   ويژگي سـؤال
ي اول در بـالا تعريـف شـده     سه دسـته  كه) 1جدول (شوند  مي

كـه مشـتري نسـبت بـه      تفاوتي، ويژگي اسـت  ويژگي بي. است
معكوس، ويژگـي   ويژگي. تفاوت است وجود يا عدم وجود آن بي

كند كه خوب است، ولي وقتي تجربـه   كر مياست كه مشتري ف
، نبوده است كرده شود كه آن طوري كه فكر مي كرد، متوجه مي

  ي تنــاقض در  دهنــده برانگيــز نشــان   ويژگــي ســؤال اســت و

 Kanoسپس با استفاده از جـدول  . باشد هاي مشتريان مي پاسخ
توان نوع ويژگي محصول يا خدمت ارايه شده را بـر اسـاس    مي

بـراي هـر سـه     Kanoدر الگوي . تريان مشخص نمودنظر مش
، تنهـا  Kanoدر جـدول  ) M( هـاي بايـدي   حالت متمايز ويژگي

) A( هاي جـذاب  يك ارزش و براي هر سه حالت متمايز ويژگي
كـه ايـن    در حـالي . شـود  در نظر گرفته مي نيز، تنها يك ارزش

زيرا اهميت هـر   ،هاي يكسان باشند ها نبايد داراي ارزش ويژگي
الگـوي  در . اسـت ها از ديد مشتريان متفاوت  يك از اين ويژگي

بسـيار  ي  بـه سـه دسـته   ويژگي بايـدي   ،Kano ي توسعه يافته
هاي جـذاب نيـز    ويژگي و بايدي، تا حدي بايدي و كمتر بايدي

 كمتـر جـذاب   تـا حـدي جـذاب و    بسيار جذاب،ي  به سه دسته
تـوان   مـي  Kanoالگوي  ي با اصلاح و توسعه. شود تقسيم مي

هـاي كيفـي از ديـدگاه     تري نسبت به ويژگـي  به درك صحيح
 تري اتخاذ نمود مشتريان دست يافت و تصميمات كيفي دقيق

)12 .(Berger    از ضريب رضايت مشـتري بـراي نشـان دادن 
در اين . ميزان تأثير ويژگي بر رضايت مشتريان استفاده نمودند

يژگـي،  ي ميزان رضايت مشتري از يك و روش، براي محاسبه
هـاي   هاي تك بعدي و جذاب بـر اسـاس پاسـخ    تعداد ارزيابي

 بعـدي، بايـدي و   مشتريان، بر كل فراواني ارزيابي جذاب، تك
ي ميـزان نارضـايتي    براي محاسـبه . شود تفاوتي تقسيم مي بي

هـاي   ي يك ويژگي نيز، فراواني ارزيابي مشتريان از عدم ارايه
يك عامـل  . شود ميبعدي و بايدي بر عامل مشابه تقسيم  تك

شـود كـه بـه     منفي در جلوي ضريب نارضايتي قـرار داده مـي  
 ضـريب . باشد منظور تأكيد بر اثر منفي بر رضايت مشتري مي
  كند و هر چه رضايت مشتري در حدود صفر تا يك نوسان مي

  
  )Kano )10جدول ارزيابي : 1جدول 

 هاي مشتري نيازمندي
 سؤالات غير كاركردي

 دوست ندارم. 5  آيم با آن كنار مي. 4 تفاوتي ندارد.3 بايد اين گونه باشد.2 دوست دارم.1

دي
كر
كار

ت 
ؤالا

س
 

 Q A3 A2 A1 O  دوست دارم. 1

 Ra3 Q I I Ma بايد اين گونه باشد. 2

 Ra2 I I I Mb تفاوتي ندارد. 3

 Ra1 I I Q Mc آيم با آن كنار مي. 4

 R0 RMa RMb RMc Q  دوست ندارم. 5
A :،نياز جذاب:O  ،نياز تك بعدي:M  ،نياز بايدي:I  ،بي تفاوت :R ،معكوس :Q سؤال برانگيز  
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تر باشد، تـأثير كمتـري بـر رضـايت      ميزان آن به صفر نزديك
ضريب نارضايتي مشتري در حدود منفي يك تا . مشتريان دارد

تـر   كند و هر چه ميزان آن بـه صـفر نزديـك    صفر نوسان مي
مزيـت عمـده   . بر نارضايتي مشـتريان دارد  باشد، تأثير كمتري

اي قبـل را متحـول    نامـه  هاي پرسـش  كه روش Kanoروش 
هـاي قبـل، مشـتريان     نامه كرده است، اين است كه در پرسش

ــردن آن      ــه ك ــول و تجرب ــرف محص ــورت مص ــط در ص فق
گو باشـند، ولـي در ايـن حالـت،      توانستند به سؤالات پاسخ مي

شـود و لازم نيسـت    ها سؤال مي ي كيفيت از آن ي ارايه درباره
  ).13(كه آن را تجربه كرده باشند 

   1


IMOA

MO =  ميزان نارضايتي مشتري  
  

IMOA

OA


 = ميزان رضايت مشتري  

ــه ــاني   برنام ــزي آرم  ):Goal programming(ري
ريـزي   هاي برنامه ترين الگوي ريزي آرماني يكي از مهم برنامه

ريـزي آرمـاني شـكل توسـعه      گر چه برنامـه . استچند هدفه 
ريزي خطي است، ولي چيزي بـيش از يـك    اي از برنامه يافته
هاي مختلـف   ي صرف است، چرا كه قادر است تا آرمان توسعه

هـا را مجـاز    همچنـين انحـراف از آرمـان   . را مد نظر قرار دهد
گيـري   پذيري را در فرايند تصـميم  داند و از اين رو انعطاف مي
كنـد كـه    سـرانجام ايـن امكـان را فـراهم مـي     . كند يجاد ميا

ترجيحات تصميم گيرنده در مورد اهداف چندگانه و متضاد در 
ميلادي  1960ي  اين روش اولين بار در دهه. نظر گرفته شود

 Huangو  Lee و گرديـد  ابداع Cooper و Charnesتوسط 
از نـام  همان طور كه . آن را توسعه دادند) 14( Ignizioو ) 5(

ريـزي آرمـاني تصـميم     اين روش مشـخص اسـت، در برنامـه   
). 15(كنـد   گيرنده بـراي هـر هـدف يـك آرمـان تعيـين مـي       

گيري  هاي مثبت، مستقل، قطعي، منابع محدود و تصميم متغير
در شرايط اطمينان از جمله فرضيات اين الگـو اسـت كـه بـه     

   ).16(باشد  ريزي خطي شبيه مي فرضيات الگوي برنامه
  ريزي آرماني گوسازي برنامهال

  :ريزي آرماني، شكل كلي الگو عبارت است از در برنامه

Minimize Z =  Wi (dpi,dni)        
I = 1,2,3,…..,n 

Subject to: 
aijXj + dni – dpi = bi 

Xj, dni, dpi ≥ 0    

ــه در آن  ــميم، =  Xjك ــاي تص ــان=  Wiمتغيره ــا، وزن آرم   ه
dni  =هــا،  انانحــراف منفــي از آرمــdpi =  انحــراف مثبــت از

مجموع مـوزون  =   Zمنابع و=  biضرايب فني، =  aijها،  آرمان
 از آن جا كه انحـراف مثبـت و منفـي،   . ها است انحراف از آرمان

پذير نيست، پس هر دو يا حـداقل   طور همزمان امكانهر دو به 
   صـــفر خواهـــد بـــود و داريـــم dpiو  dniيكـــي از مقـــادير 

0 ) =dpi ( ×)dni( ريزي آرماني مجموع موزون انحرافات  برنامه
سازد و اگر كنترل  ها را تا حد ممكن به صفر نزديك مي از هدف

ريز مهم باشد، متغيـر مربـوط    انحراف مثبت يا منفي براي برنامه
در صورتي كه هـر دو انحـراف   . كند به آن را وارد تابع هدف مي

ر مربوط بـه انحـراف   ريز نامطلوب باشند، هر دو متغي براي برنامه
  ).17(شوند  مثبت و انحراف منفي وارد تابع هدف مي

ريزي آرماني متشكل از چهار جزء بـه شـرح    مدل برنامه
  :زير است
ــر - ــميم  متغي ــاي تص ــر: ه ــه   متغي ــتند ك ــايي هس ه
بـراي مثـال در   . هاست گيرنده در صدد تعيين مقدار آن تصميم

يك متغيـر  يك مسأله تركيب توليد، ميزان توليد هر محصول 
  . تصميم است

ها هماننـد   اين محدوديت: هاي سيستمي محدوديت -
ريزي خطي هستند، يعنـي امكـان    هاي مدل برنامه محدوديت

هايي وجود نـدارد و جـواب مسـأله     تخطي از چنين محدوديت
در حـل  . هـا صـدق كنـد    بايد در آن) هاي تصميم مقدار متغير(

محـدوديت  هاي سيستمي قبل از هـر نـوع    مسأله، محدوديت
 . آرماني بايد مورد توجه قرار گيرند

هـا سـطوح    ايـن محـدوديت  : هاي آرماني محدوديت -
  . دهند مورد نظر از هر هدف را نشان مي

اي تهيـه   تابع هدف در اين مدل به گونه: تابع هدف -
  هـاي نـامطلوب را حـداقل     شود كه مجموع وزني انحـراف  مي

  ).18(كند 



  ...Kanoي مشتريان بر مبناي الگوي  تعيين تركيب بهينه

  91 مهر و آبان/  چهارم ي شماره/  نهم ي دوره/ اطلاعات سلامت  تيريمد 530
  

www.mui.ac.ir 

  عملكرد -تحليل اهميت
)Importance- performance analysis  ياIPA(  

ــل ــت تحلي ــار توســط   -اهمي ــين ب ــرد، اول و  Martelaعملك
Games  اين روش به مديران كمك . ارايه شد 1977در سال

هاي خـدمات و محصـولات    كند تا درك درستي از ويژگي مي
هـا قـرار    خود پيدا كنند و تمركز اصلي خود را روي آن ويژگي

سـپس  . روي رضايت مشتريان دارد دهند كه بيشترين تأثير را
. پـردازد  هـا مـي   گيري عملكرد سازمان در آن ويژگـي  به اندازه

هاي مشتريان، بـراي سـاخت    هاي به دست آمده از برآورد داده
گيـرد كـه در آن اهميـت     يك ماتريس مورد استفاده قرار مـي 

هـا قـرار   x ها و عملكرد معيارها در محـور  yمعيارها در محور 
ايـن اسـت كـه سـطوح      IPAاساسي تكنيك  فرض. گيرد مي

هـا بـه طـور كلـي تحـت تـأثير        رضايت مشتريان از شـاخص 
هاي آنان از عملكـرد سـازمان در    انتظارات و همچنين قضاوت

 IPAمـاتريس   2شكل . باشد ي خدمات و محصولات مي ارايه
شـود   ماتريس به چهار ربع تقسيم مي IPAدر . هد را نشان مي

هـا   كارهـاي متناسـب بـا آن    ها و راه آن كه در ادامه به توضيح
اگر يك ويژگي : ي قوت اصلي نقطه: ربع اول: شود پرداخته مي

قرار گيرد، بدان معني است  IPAيا معيار در ربع اول ماتريس 
باشـد و عملكـرد    كه اهميت اين معيار از ديد مشترِِيان بالا مي

خـوب  ها در حد مناسـب و   سازمان نيز در اين معيار از ديد آن
يعني اين معيار يـك فرصـت رقـابتي ممتـاز     . گردد ارزيابي مي

ها،  كار مناسب براي اين معيار راه. باشد براي سازمان مذكور مي
ي  نقطه: ربع دوم. باشد ي فعاليت به همان روش قبل مي ادامه

هاي موجود در اين ربع داراي اهميـت بـالا    معيار: ضعف اصلي
. باشد يين از سوي سازمان مياز ديد مشتريان، ولي عملكرد پا

هـا اسـت و    ها زنگ خطـري بـراي سـازمان    در واقع اين معيار
: نقطه ضعف فرعـي : ربع سوم. طلبد توجه و بهبود فوري را مي

هاي با اهميت پـايين از ديـد مشـتريان و     اين ربع شامل معيار
ايـن معيـار   . همچنين عملكرد ضعف از سـوي سـازمان اسـت   

ربع . باشد گذاري اضافي نمي و سرمايه گونه تلاش نيازمند هيچ
هـايي   سرانجام ربع چهارم به معيـار : نقطه قوت فرعي: چهارم

ها از نظر مشتريان پايين و  اختصاص دارد كه اهميت اين معيار

در ايـن مـورد   . ها در حد بالا اسـت  عملكرد سازمان از ديد آن
 هـاي  تواند در موقعيـت  توان گفت كه سازمان منابعي را مي مي

از ايـن الگـو در   ). 19(دهد  گذاري كند، هدر مي بهتري سرمايه
بندي ابعاد كيفيت خدمات در تابع هـدف   تعيين ضرايب اولويت

هـاي   تـرين قسـمت   از مهم. شود الگوي پيشنهادي استفاده مي
اين ماتريس بـر  . باشد اين ماتريس، تعيين ضرايب اهميت مي

شـده   ي بين عملكـرد و اهميـت آن مشـخص    اساس مقايسه
است، بدين صورت كه چنان چه عملكرد و اهميت آن همـراه  
با هم حركت كنند، رابطه به صورت خوب يـا خيلـي خـوب و    
چنانچه در جهت خلاف هم حركت كنند، بد يا نيازمند تعـديل  

حال از مفهـوم ايـن مـاتريس در انجـام محاسـبات بـه       . است
  :شود ي زير استفاده مي صورت رابطه

  
  ربع دوم

 ضعف اصلي ي نقطه
  ربع اول

 ي قوت اصلي نقطه

  ربع سوم
 ي ضعف فرعي نقطه

  ربع چهارم
 ي قوت فرعي نقطه

  
  يا  IPA(ماتريس تحليل اهميت عملكرد  :2شكل 

Importance- performance analysis (  
  

وزن ) = 1/ عملكـرد (× ي اهميت  درجه× ضريب تصحيح 
صـه  در اين رابطه، وزن اهميت هـر مشخ  اهميت هر مشخصه

و ضـريب   Yiي اهميت را بـا   ، درجهXi، عملكرد را با Wرا با 
اين ضريب بر اساس مصاحبه . دهيم نشان مي Sتصحيح را با 

با تني چند از كاركنـان مؤسسـه بـراي هـر متغيـر مشـخص       
ندي در مشــود و مقــدار آن بســته بـه نــوع ايجــاد رضــايت  مـي 

ن كـه بـا   در نهايت اي. باشد 5/1يا  2/1يا  1تواند  كاركنان مي
 Wضرب اين عوامل در هم، وزن اهميت هر شاخص كـه بـا   

  ).20(آيد  شود، به دست مي نشان داده مي
  

  روش بررسي
از نظـر  . كاربردي اسـت  -اي اين تحقيق از نظر هدف، توسعه
از نظر ماهيت . مقطعي است - زمان گردآوري، از نوع پيمايشي

 زياد
 

 اهميت
 

 كم
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تحقيـق از   ها از نوع كمي است و بالاخره از نظـر مسـأله   داده
سـازي   در اين تحقيق بـه منظـور حـداكثر   . نوع توصيفي است

رضايت مشتري، با توجه به روابط ذكر شده در مـورد ضـريب   
سازي انجام شد كـه بـراي ايـن كـار بـا       رضايت مشتري، الگو
ــانگر   اســتفاده از برنامــه ــابع هــدفي كــه بي ــاني، ت ــزي آرم ري

يد كـه  سازي ضريب رضايت مشتري است، تنظيم گرد حداكثر
هاي آن را ابعاد كيفيـت خـدمات تشـكيل دادنـد و      محدوديت

، نتـايج تحليـل   WINQSBافـزار  سرانجام بـا اسـتفاده از نـرم   
ريزي آرماني در مقايسه با سـاير   دليل استفاده از برنامه. گرديد
بنـدي ابعـاد    گيري، ميـزان تـأثير اولويـت    هاي تصميم تكنيك

تريان و به حداقل ي مش كيفيت خدمات بر تعيين تركيب بهينه
  رساندن ميزان اخـتلاف ايـن ابعـاد از حـداكثر ممكـن، يعنـي       

از نظـر قلمـرو موضـوعي تحقيـق، ايـن      . باشد درصد مي 100
ي مديريت كيفيت خدمات و بازاريـابي قـرار    پژوهش در حوزه

قلمرو مكاني اين تحقيق، كلينيـك تخصصـي قلـب    . گيرد مي
عـات پـژوهش   اطلا. اصـفهان بـود   )س(ي بيمارستان الزهـرا 

آوري شـده   جمـع  1389حاضر، در فاصله زماني مـرداد تـا آذر   
ي بيمـاراني   ي آماري در اين پژوهش شامل كليه جامعه. است

 )س(ي است كه به كلينيك تخصصي قلب بيمارستان الزهـرا 
. انـد  ، مراجعـه كـرده  1389اصفهان در فصل تابستان و پـاييز  

حتمالي و بـه روش  برداري در اين پژوهش از نوع ا روش نمونه
 1nگيري مقـدماتي   در اين تحقيق، نمونه. تصادفي ساده است

بـا توجـه بـه نامحـدود بـودن      . شـود  انجام مـي  100به حجم 
ي  ي مورد نياز با اسـتفاده از رابطـه   ي آماري، حجم نمونه جامعه

ي  واريـانس نمونـه   Sباشـد كـه در آن،    زير قابل محاسـبه مـي  
و ) شـود  فـرض مـي   05/0ه برابر ك(گيري  خطاي نمونه  eاوليه،

2Zα/ آيد كه بـا   نيز با استفاده از جدول توزيع نرمال به دست مي
درصـد، ايـن ميـزان برابـر بـا       95در نظر گرفتن سطح اطمينان 

محاسبه شده از تعـداد   nسپس، در صورتي كه . باشد مي 645/1
 1n -2nي اوليـه بيشـتر باشـد، در آن صـورت بـه ميـزان        نمونه
2 ).21(شود  گر در نظر گرفته ميي دي نمونه

2
2 )(

e

s
zn   

  نفر از بيماران انجـام   100گيري اوليه كه بر روي  در نمونه

در نهايـت حجـم   . بـه دسـت آمـد    425/0معيار،   شد، انحراف
  : ي بالا عبارت است از نمونه با استفاده از رابطه

n1=  196 ~ 2 )05/0) /425/0 × 645/1 ( (  
96  =100 - 196  

ي اوليه  از آن جايي كه مقدار به دست آمده از مقدار نمونه
ي ديگـر   نمونـه  96بيشتر است، از ان رو به ميزان  100يعني 

  . مورد نياز است
ــزار جمــع ســؤالي  22ي  نامــه آوري اطلاعــات، پرســش اب
Parasuraman ي  نامــه پرســش). 22(باشــد  همكــاران مــي و
 3و  2هـاي   يوسـت ي عملكـرد كـه در پ   نامه اهميت و پرسش

در . نامه طراحي شده اسـت  آمده است، بر مبناي همين پرسش
سؤال متناسب با ابعاد كيفيـت   22ي استاندارد،  نامه اين پرسش

دهـي، تضـمين،    قابليـت اطمينـان، پاسـخ   : پـنج بعـد  (خدمات 
جهـت تعيـين روايـي    . طراحي شده اسـت ) همدلي، ملموسات

اسـتاندارد بـودن   بـه دليـل   (هـا از روايـي صـوري     نامه پرسش
هـاي اهميـت و    نامه بدين منظور پرسش. استفاده شد) سؤالات

ارزيابي عملكرد بيمارستان در اختيـار تنـي چنـد از مسـئولان     
قرار داده شد كه همگي روايي و اعتبار  )س( بيمارستان الزهرا

ي قابليت پايايي، از ضريب  آن را تأييد نمودند و جهت محاسبه
Cronbach's alpha ايـن كـار توسـط    . فاده شـده اسـت  است

انجـام گرديـد و مقـدار ايـن ضـريب بـراي        SPSSافـزار   نرم
ي  نامه ، براي كل سؤالات پرسشKano ،85/0ي  نامه پرسش
و براي هر دسـته از ابعـاد كيفيـت خـدمات در      705/0اهميت 
، 775/0قابليـت اطمينـان،   (ي اهميت بـه ترتيـب    نامه پرسش
 732/0، همـــدلي، 738/0، تضـــمين، 733/0دهـــي،  پاســـخ

همچنين مقدار ايـن ضـريب   . به دست آمد) 836/0ملموسات، 
هـاي   ي ارزيـابي، مشخصـه   نامـه  براي كـل سـؤالات پرسـش   

و براي هر دسته از ابعاد كيفيـت خـدمات در    79/0 عملكردي
، 737/0قابليـت اطمينـان،   (ي عملكرد بـه ترتيـب    نامه پرسش
 734/0، همـــدلي، 723/0، تضـــمين، 714/0دهـــي،  پاســـخ

ي  حاصل گرديد و با توجه به اين كه همـه ) 834/0ملموسات، 
هـاي   نامـه  اسـت، پرسـش   7/0مقادير به دست آمده بـيش از  

  . مذكور از پايايي لازم برخوردار بود
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ارتبــاط بــين متغيرهــا و در واقــع ) 7-3(و ) 1-3(الگــوي 
 . دهد الگوي پيشنهادي پژوهش حاضر را نشان مي

Min Z   = P1d1
- + P2d2- + P3d3- + P4d4- + P5d5- s.t 

a  1 x1 + a  2 x2 + d1-   1  =                              

b  1 x1 + b  2 x2 + d2-  1  =  

c  1 x1 + c  2 x2 + d3-   1  =  

e  1 x1 + e  2 x2 + d4-  1  =  

f  1 x1 + f  2 x2 + d5-  1  =  

x1, x2, d1-, d2-, d3-, d4-, d5- ≥ 0 

  
شـود،   ديده مي) 7-3(و ) 1-3(همان طوري كه در الگوي 

باشـد كـه    مـي سطر اول الگوي پيشنهادي، شامل تابع هـدف  
حاوي متغيرهاي انحراف از آرمـان منفـي بـه همـراه اولويـت      

محـدوديت   5هـا نيـز شـامل     همچنين محدوديت. ها است آن
هاي آرماني مربوط به يـك   هر يك از محدوديت. آرماني است

محـدوديت  . باشد بعد از ابعاد كيفيت خدمات به صورت زير مي
مشـتريان  به اين معني اسـت كـه سـهم هـر گـروه از      ) 3-2(
، بايد به نحوي باشـد كـه بعـد قابليـت اطمينـان تـا       )بيماران(

  . برقرار گردد) درصد 100( 1حداكثر 
به اين معني است كه سهم هر گـروه از  ) 3-3(محدوديت 

دهـي تـا    بايد به نحوي باشد كه بعد پاسـخ ) بيماران(مشتريان 
  . برقرار گردد) درصد 100( 1حداكثر 

ني است كه سهم هر گـروه از  به اين مع) 4-3( محدوديت
بايد به نحـوي باشـد كـه بعـد تضـمين تـا       ) بيماران(مشتريان
  . برقرار گردد) درصد 100( 1حداكثر 

به اين معني است كه سهم هر گـروه از  ) 5-3( محدوديت
بايد به نحـوي باشـد كـه بعـد همـدلي تـا       ) بيماران(مشتريان
  . برقرار گردد) درصد 100( 1حداكثر 

 به اين معني است كه سهم هر گـروه از  )6-3( محدوديت
بايد به نحوي باشد كه بعـد ملموسـات تـا    ) بيماران( مشتريان
  . برقرار گردد) درصد 100( 1حداكثر 

از آن جايي كه تصميم گيرنده با چنـدين هـدف مواجـه    
باشد، براي حل اين مشكل، تصميم گيرنده بايد اولويـت   مي

تـرين   ر ايـن جـا مهـم   د. ها را نسبت به هم تعيين كند آرمان
آرمان داراي اولويت اول اسـت و آرمـان مهـم بعـدي داراي     

هـا در ايـن    بنـدي آرمـان   اولويـت . دومين اولويت و الي آخر
مطالعه با استفاده از ماتريس اهميـت عملكـرد انجـام شـده     

متغير تصميم وجود دارد كه اولي بيانگر  2در اين الگو، . است
قلبـي   ي حملـه بـه بيمـاري    مبتلا) بيماران(نسبت مشتريان 

و ديگــري نســبت مشــترياني ) قلــب ي انفــاركتوس عضــله(
. باشـند  اي قلـب مـي   كه مبتلا به بيماري دريچـه ) بيماراني(

هـا نيـز از طريـق     ضرايب متغيرهاي تصـميم در محـدوديت  
ي حـداكثر نمـودن    و رابطـه  Kanoي اسـتاندارد   نامه پرسش

به ايـن  . گرديدرضايت مشتري كه در بالا ذكر شد، محاسبه 
  :ترتيب در الگوي مزبور متغيرها عبارتند از

1P  =آرمان با اولويت اول  
2P  =آرمان با اولويت دوم 

3P  =آرمان با اولويت سوم 

4P  =آرمان با اولويت چهارم 

5P  =آرمان با اولويت پنجم 

1d  = درصد 100ميزان اختلاف نسبت بعد قابليت اطمينان از  
2d  =درصد 100دهي از  سبت بعد پاسخميزان اختلاف ن  
3d  = درصد 100ميزان اختلاف نسبت بعد تضمين از  
4d  = درصد 100ميزان اختلاف نسبت بعد همدلي از  
5d  = درصد 100ميزان اختلاف نسبت بعد ملموسات از  
1X  = ي حملـه بيماران مبتلا به بيمـاري  (نسبت مشتريان 
 Aنوع ) انفاركتوس عضله قلبيا قلبي 

2X  =اي  بيماران مبتلا به بيماري دريچه(سبت مشتريان ن
  Bنوع ) قلب

در نتيجه در الگوي فوق به دنبال اين هستيم كـه درصـد   
اي تعيين كنـيم كـه    را به گونه Bو  Aنوع ) بيماران(مشتريان 

ها، متغيرهاي انحراف از آرمان منفي  ضمن برآورد شدن آرمان
اين مطالعه با اسـتفاده  هاي اوليه در  داده. را به حداقل برسانيم

سـؤال   10كـه شـامل   ) دوگانه است( Kanoي  نامه از پرسش
هـاي اهميـت و عملكـرد ابعـاد كيفيـت       نامه باشد و پرسش مي

سـؤال   22خدمات در بيمارسـتان كـه هـر يـك خـود شـامل       

3-1
3-2
3-3
3-4
3-5
3-6
3-7
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آوري  پـس از جمـع  . آوري شـده اسـت   استاندارد اسـت، جمـع  
هـا، از   نامـه  سشي تجزيه و تحليل پر ها، در مرحله نامه پرسش

، Kanoي  نامه پرسش 1شامل (ي توزيع شده  نامه پرسش 196
ي عملكرد براي هر نفـر   نامه پرسش 1ي اهميت و  نامه پرسش 1

، )موجود است 3 و 2 ،1هاي  هاي فوق در پيوست نامه كه پرسش
 )س(ي بين بيماران كلينيك تخصصي قلـب بيمارسـتان الزهـرا   

ــفهان،  ــش 180اصـ ــت  پرسـ ــه برگشـ ــه نامـ ــد كـ   داده شـ
 ي حملـه نامه مربوط به بيماران مبتلا به بيمـاري   پرسش 113

نامـه مربـوط    پرسـش  67و ) قلـب  ي انفاركتوس عضـله (قلبي 
ي  بقيــه. اي قلــب بودنــد بيمــاران مبــتلا بــه بيمــاري دريچــه

اي بـه   دهندگان بـه گونـه   ها به اين دليل كه پاسخ نامه پرسش
بـه  (ا از حالت تصـادفي  ها ر سؤالات پاسخ داده بودند كه پاسخ

هـا، عـدم پاسـخ بـه تعـدادي از سـؤالات        علت خطا در پاسـخ 
كـرد،   خارج مي...) هاي غير متفكرانه و  نامه و يا جواب پرسش

ي اطلاعات اين  بنابراين كليه. در تجزيه و تحليل لحاظ نشدند
نامـه   پرسـش  180هـاي حاصـل از ايـن     فصل بر مبنـاي داده 

توجه بـه الگـوي فـوق، ضـرايب و     با . آوري گرديده است جمع
بنـدي ابعـاد كيفيـت خـدمات بـا اسـتفاده از مـاتريس         اولويت
عملكرد و با توجه به روابـط مطـرح شـده در بخـش      -اهميت

آوري و  بـراي ايـن كـار بعـد از جمـع     . قبلي محاسـبه گرديـد  
ميانگين  Excelافزار  ها با استفاده از نرم نامه بندي پرسش طبقه

اد كيفيت خدمات با توجه به دو شـاخص  ضرايب هر يك از ابع
) Si(و همچنين ضريب تصحيح ) Yi(و اهميت ) Xi(عملكرد 

ــت    ــد و وزن اهمي ــبه گردي ــن   ) Wi(محاس ــك از اي ــر ي ه
  . ي زير به دست آمد ها با توجه به رابطه مشخصه

Si  ×Yi  ×)Xi  /1 = (Wi  
هــاي تصــميم نيــز از  ي ضــرايب متغيــر جهــت محاســبه

و رابطـه   Kanoي  نامـه  ه از پرسـش اطلاعات بـه دسـت آمـد   
حداكثرسازي رضايتمندي مشتري كه در بالا ذكر شد، استفاده 

افـزار   ها با اسـتفاده از نـرم   بعد از تدوين الگو، يافته. شده است
WINQSB تحليل شد .  

  
  ها يافته
  شناختي بيماران در اين مطالعه به قـرار زيـر    هاي جمعيت يافته

ــود ــخ 65 -1: ب ــالاي  درصــد از پاس ــدگان ب ــال و  40دهن   س
  . انــد  ســال تشــكيل داده  40هــا را زيــر   درصــد از آن 35
هـا را   درصـد از آن  48دهندگان مـرد و   درصد از پاسخ 52 -2

  دهندگان مجـرد و   درصد از پاسخ 44 -3. اند زنان تشكيل داده
درصـد   42 -4. انـد  ها را متأهلان تشكيل داده درصد از آن 56

ها را بالاي ديپلم  درصد از آن 58ديپلم و دهندگان زير  از پاسخ
دهندگان درآمد ماهيانـه   درصد از پاسخ 60 -5. اند تشكيل داده

هـا را درآمـد    درصـد از آن  40هزار تومـان و  600الي  300بين
هـا در   بنـدي داده  بعد از طبقه. اند اي غير از مقدار داشته ماهيانه

اهميـت هـر    وزن ي و بـا اسـتفاده از رابطـه    Excelافـزار   نرم
كه در بخش قبلي ذكـر شـد،   ) ابعاد كيفيت خدمات(مشخصه 

قابليت اطمينان، : هاي مربوط به صورت زير به دست آمد وزن
 08/1همـــدلي،  21/1تضـــمين،  13/1دهـــي،  پاســـخ 86/1

بنـابراين اولويـت ابعـاد كيفيـت خـدمات در      . 39/1ملموسات، 
ت قابلي ـ  -1: الگوي مـورد نظـر بـه ترتيـب عبـارت اسـت از      

  .همدلي -5دهي  پاسخ -4تضمين  -3ملموسات  -2اطمينان 
 ي نامه ميزان رضايت مشتري و پرسش ي با توجه به رابطه

Kano   و لحاظ كردن طيف ابداعي زير، ضرايب براي دو نـوع
توانـد شـامل    مـي  Aشود كه در اين رابطه  مشتري حاصل مي

A3، A2  وA1 همچنين  وM تواند شـامل   نيز ميMc، Mb  و
Mα باشد.  

IMOA

OA


 = ميزان رضايت مشتري  

  
IA3  A2  A1 o Mc Mb  Mα  
1 2 3 4 5 6  7  8 

8/1 8/2  8/3  8/4  8/5 8/6  8/7  8/8  
  

با توجه به اطلاعات به دست آمده، الگوي پيشـنهادي بـه   
پس از حـل الگـو بـا اسـتفاده از     . خواهد بود 2صورت جدول 

. بـه دسـت آمـد    3دول نتايج مطابق ج ـ WINQSBافزار  نرم
شــود، جهــت حداكثرســازي  همــان طــور كــه مشــاهده مــي 

رضايتمندي بيماران با توجه به اولويت ابعاد كيفيت خدمات از 
وري بيشـتر بـراي كلينيـك فـوق،      ديدگاه آنان، همچنين بهره
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درصد  34ريزي امكانات خود،  لازم است كه مديريت در برنامه
قلبي  ي حملهمبتلا به بيماري بيماران ( Aاز بيماران را از نوع 

بيمـاران  ( Bدرصد را از نـوع   66و ) قلب ي انفاركتوس عضله(
مقدار به دسـت  . در نظر گيرد) اي قلب مبتلا به بيماري دريچه

) Aنـوع  (قلبي  ي افزار براي بيماران حمله آمده در خروجي نرم
) Bنــوع (اي قلــب  درصــد و بــراي بيمــاران دريچــه 4464/0

بنـابراين بـا در نظـر گـرفتن     . آمـده اسـت   به دست08929/0
، حـدود  )Aنوع (براي بيماران حمله قلبي  100مقادير فوق از 

  ، حـدود  )Bنـوع  (اي قلـب   درصد و براي بيمـاران دريچـه   34
 3در تحليل حساسيت نتايج جدول . آيد درصد به دست مي 66
توان گفت كـه اگـر طبـق اسـتاندارد خاصـي كـه قـوانين         مي

هايي كه ابعاد كيفيت بايد كسب كننـد،   همكند، س مشخص مي
باشد و بتوانند درصـد كمتـري   ) درصد 100( 1لازم نيست كه 

ــزان   ــه ميـ ــد، بـ ــر {باشـ ــد كمتـ ــايه* درصـ ــت سـ   قيمـ
)Shadow Price({   ــه هــدف ســود حاصــل در دســتيابي ب

 ي بـه عنـوان مثـال در صـورتي كـه قيمـت سـايه       . شـود  مي
آن محدوديت باشد و مقدار سمت راست  13/1محدوديت دوم 

در دستيابي به هدف سود حاصـل   791/0باشد، به ميزان  7/0
بيـانگر حـدود    3همچنين مقادير سمت راست جدول . شود مي

بـه  صـفر   2d-و d 1-مقـادير  . راست استمجاز مقادير سمت 
هاي قابليـت   دست آمده است و اين بيانگر اين است كه آرمان

  كامـل محقـق    اطمينان و ملموسات از ديد بيماران بـه طـور  

غير صفر به  5d-و  4d ،-3d-است، در حالي كه مقادير  شده 
هـاي   دست آمده است و اين بيـانگر ايـن اسـت كـه آرمـان     

از . دهي و همدلي كامل بـرآورده نشـده اسـت    تضمين، پاسخ
اين رو جهت ارتقاي رضايت مشتري بايد در صورت امكـان  

 ـ 5d-و  4d ،-3d-منفـي مقادير انحـراف از آرمـان    ه صـفر  ب
پذير گـردد و   ها امكان يابي كامل به آن نزديك شوند تا دست

  .محقق شوند
  
  بحث

تحقيقات زيادي بر روي رضايتمندي مشتريان چه در داخـل و  
 Alhashemچه در خارج از كشور انجام گرفته است، از جمله 

و همكاران در پژوهش خود بـا عنـوان عوامـل تأثيرگـذار بـر      
كويـت، بـه    هـاي پژشـكي در   يـك رضايتمندي بيمـار در كلين 

نتايج . شناسايي عوامل تأثيرگذار بر رضايتمندي بيمار پرداختند
بـه كيفيـت    پژوهش آنان حاكي از آن بود كـه اكثـر بيمـاران   

 ).23(روابط اجتماعي بين بيمـار و دكتـر پاسـخ منفـي دادنـد      
يـك   مـديريت و همكاران در مقاله خود با عنوان  زادگان صراف
حاصـل   تي مبتني بر جامعه بر اساس اطلاعـات ي مداخلا برنامه

هنمـايي  ، بـه را ي قلب سـالم اصـفهان   برنامه از ارزشيابي فرايند
طريـق   گيري جهـت اصـلاح مسـير از    مديريت برنامه و تصميم

آموزشي مبتني بر  /ي مداخلاتي يك برنامه ارزشيابي كيفي فرايند
).24(د پرداختن اصفهان ي قلب سالم تحت عنوان برنامه ي جامعه

  
  الگوي پيشنهادي: 2جدول 

  مقادير سمت راست جهت -X1 X2 d1- d2-d3- d4- d5 متغير
Minimize:     86/1 39/1 21/1 13/1 08/1     

 1 ═       1 72/0 8/0 قابليت اطمينان

  1  ═    1    62/0 57/0 دهيپاسخ
  1  ═     1   38/0 43/0 تضمين
  1  ═  1      47/0 73/0 همدلي

  1  ═      1  65/0 94/0 ملموسات
      0  0 0 0 0 0 0 حد پايين
      M M M M M M  M حد بالا

     پيوسته  پيوسته پيوسته پيوسته پيوسته پيوسته  پيوسته نوع متغير
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  نتايج الگوي پيشنهادي: 3جدول 

 ارزش حل متغير تصميم
هزينه يا سود در

 j (C(واحد 
ي كاهشهزينه  سهم كل

 يافته

وضعيت 
  پايه

 مجاز حداقل مقدار
)j (Min. C 

 حداكثر مقدار مجاز
)j (Max. C  

1X 4464/0  0 0 0 4022/0  -9081/1 اساسي 

2X 8929/0 0 0 0 6279/0 -3620/0 اساسي  
1d 0  86/1 0 7643/3 at bound9043/1- M 

2d 0  39/1 0 8467/1 at bound4567/0-  M 

3d 4688/0 21/1 5672/0 0 3865/6 اساسي- M 

4d 1920/0 13/1 2169/0 0 5128/4  -6503/1 اساسي 

5d 2545/0 08/1 2748/0 0 1304/19  -8556/0 اساسي  
      Min. }={ 0589/1 كاركرد هدف

مقدار سمت   محدوديت
 چپ

مقدار سمت   جهت
 راست

 كمبود يا مازاد
قيمت 
  سايه

حداقل مقدار مجاز 
  سمت راست 

)Min. RHS( 

حداكثر مقدار مجاز 
  سمت راست 

)Max. RHS(  
  1077/1  8511/0 -9043/1 0 1 = 1 بليت اطمينانقا

  M  8080/0 1300/1 0 1 = 1 دهيپاسخ
 M  5313/0 2100/1 0 1 =  1 تضمين

 M 7455/0 0800/1 0 1 =  1 همدلي

  1750/1 9028/0 -4567/0 0 1 = 1 ملموسات
  

پژوهش خود به ارزيـابي  نكويي مقدم و امير اسماعيلي در 
ي آمـاري در ايـن    جامعـه . داختندكيفيت خدمات بيمارستان پر

پژوهش شامل بيماراني بودند كه به بيمارستان دانشگاه علـوم  
گيـري از   در اين پژوهش نمونه. شكي كرمان مراجعه كردندزپ

ــيله  365 ــه وسـ ــار بـ ــش بيمـ ــه ي پرسـ ــتاندارد  نامـ ي اسـ
SERVQUAL )Service quality (ها تحليـل   انجام و داده

ي ابعـاد كيفيـت    د كـه در همـه  گرديد و نتايج حاكي از آن بـو 
ي بيمـاران و انتظـارات بـه     خدمات يك شكاف بين مشـاهده 

  : آيد، مشاهده گرديد صورتي كه در زير مي
دهـي   پاسـخ  -3، -36/1همـدلي   -2، -28/1تضيمن  -1

   -69/1قابليت اطمينان  -5، -86/1ملموسات  -4، -8/1
اختلاف بين كيفيت مشاهده شده و مـورد انتظـار توسـط    

هاي  بر اساس يافته. مورد تأييد قرار گرفت Student-tمون آز
هـاي مـورد مطالعـه قـادر بـه تـأمين        اين پژوهش، بيمارستان
به اين ترتيب همان گونـه كـه   ). 25(انتظارات بيماران نبودند 

رسد كه در هيچ يك از تحقيقات  شود، به نظر مي ملاحظه مي
يـران بـه   صـورت گرفتـه، چـه در ايـران و چـه در خـارج، از ا      

 Kanoسازي رضـايتمندي مشـتري بـر اسـاس الگـوي       بهينه
بنـدي   پرداخته نشده است و يك تركيب بهينـه بـراي بخـش   

  مشتريان بر اساس ميزان حداكثرسازي رضايتمندي مشـتري،  
  .ريزي مد نظر قرار نگرفته است در برنامه

  
  گيري  نتيجه

هـاي پـژوهش و    به طور كلي نتايج بـه دسـت آمـده از يافتـه    
  :توان به صورت زير خلاصه كرد حليل آن را ميت

ــه  -1 ــديريت در برنام ــد   م ــود، باي ــات خ ــزي امكان    ري
بيماران مبـتلا بـه بيمـاري    ( Aدرصد از بيماران را از نوع  34

درصـد را از   66و ) قلـب  ي انفاركتوس عضـله يا قلبي  ي حمله
 . در نظر گيرد) اي قلب بيماران مبتلا به بيماري دريچه( Bنوع 

  يافتگي الگوي پيشنهادي بـه منظـور مـؤثر    ساخت  -2
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 )بيماران(بندي مشتريان  بودن در بخش

ريزي براي فراهم كردن خدمات متناسـب بـا    برنامه -3
 نيازهاي مشتريان مختلف

رسـد كـه اسـتفاده از روش پيشـنهادي      به نظر مـي  -4
 :هايي را در بر گيرد از جمله مزيت

سـتان  افزايش نتايج مثبت كسب شده از طـرف بيمار ) الف
 :ي موارد ذيل به واسطه

هاي بيمارستان از طريق به كـارگيري   كاهش هزينه -
 صحيح الگوي مورد نظر

 افزايش عملكرد بيمارستان -

 افزايش رضايتمندي بيماران -

 افزايش توجه به نيازهاي بيماران -

 بهبود عملكرد مديريت بيمارستان -

گويي بهتر بـه نيازهـاي بيمـاران بـا خـدمات       پاسخ  ) ب
 پذير انعطاف

تر بـا   ي پايين افزايش كيفيت در بيمارستان و هزينه  ) ج
 ي خدمات برتر ارايه

 
  پيشنهادها

ي مـديران و   هاي مطالعه بـه همـه   با توجه به يافته -
ريـزي   شود كـه در برنامـه   ها پيشنهاد مي سرپرستان بيمارستان

امكانــات خــود جهــت حداكثرســازي رضــايتمندي بيمــاران و 
كلينيـك قلـب بيمارسـتان    حداكثر استفاده از امكانات بخـش  

درصد از بيمـاران   34تحت سرپرستي خود، تا حد امكان براي 
و ) قلب ي انفاركتوس عضله(قلبي  ي حملهخود، از نوع بيماري 

اي قلـب   درصد از بيماران خود، از نوع بيماري دريچه 66براي 
 .ريزي نمايند برنامه

  هاي مشتري برپاست و  ، نيازKanoمطابق با الگوي  -

مـاه   6نتيجه در فواصل زماني مشخص به طور مثـال هـر   در 
  .يك بار مؤسسه بايد به ارزيابي مجدد بپردازد

اين مطالعه در سطح بيمـاران بخـش كلينيـك قلـب      - 
شـود كـه بـراي مطالعـات آينـده       است، پيشنهاد مـي  انجام شده 

 .هاي بيمارستان نيز مورد مطالعه قرار گيرند بيماران ساير بخش

هـا انجـام    بخش خدمات بيمارستان اين مطالعه در - 
شود كه بـراي مطالعـات آينـده سـاير      است، پيشنهاد مي شده

هاي خدماتي، توليدي و بازرگاني نيـز مـورد مطالعـه     شركت
 .قرار گيرند
ــراي بهينــه - ســازي رضــايتمندي  در ايــن مطالعــه ب

ريزي آرماني اسـتفاده   برنامه  و Kanoمشتري از تلفيق الگوي 
شود كـه در مطالعـات آينـده     رو پيشنهاد مي است، از اين شده 

 Kanoسازي رضايتمندي مشتري از تلفيق الگوي  براي بهينه
هاي كمي مديريتي استفاده نمايند و نتايج را با  و ساير تكنيك

 .هاي اين مطالعه مقايسه نمايند يافته
در اين مطالعه به منظور تحليل الگوي پيشنهادي از  -

شود كـه   است، پيشنهاد مي شده  استفاده WINQSBافزار  نرم
هــاي آينــده بــراي تحليــل الگوهــاي پيشــنهادي  در پــژوهش

 LINGO،QSB(گيري  افزارهاي تصميم تر از ساير نرم پيچيده
  .استفاده شود...) و

هاي آرماني استفاده  در اين مطالعه تنها از محدوديت -
هـاي آينـده از    شـود كـه در پـژوهش    پيشنهاد مـي . است شده 

 .اي سيستمي نيز استفاده شوده محدوديت
سازي نارضايتي نيـز عـلاوه    در مطالعه آينده، حداقل -

 .سازي رضايت در نظر گرفته شود بر حداكثر
هزينـه اسـتفاده    -در اين مطالعه از محدوديت زمان -
شود كه در مطالعات آينده از اين محـدوديت   پيشنهاد مي. نشد

  . نيز استفاده شود
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Determining the Optimal Combination of Customers Based on Kano 
Model and Ideal Programming Using a Case Study in Al-Zahra Hospital, 

Isfahan, Iran* 
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Abstract 
Introduction: Nowadays, organizations perform segmentation of their customers in order to 
maximize profits and minimize costs. However, in addition to segmentation, an optimal 
combination of the customers, i.e. the number of the customers or their percentage, is required to 
be specified in order to invest on development of products and services. In this study, by 
maximizing the customers’ satisfaction, we measured the optimal combination of the clients. 
Therefore, this study aimed to identify a method of deciding on the optimal combination of the 
customers based on the Kano Model and ideal programming. 
Methods: In terms of objectives, this study was developmental and applied; with regard to data 
collection time, it was a cross-sectional survey; and in terms of nature of the data, the study was a 
qualitative and descriptive investigation. Based on literature review concerning costumers’ 
satisfaction, logical frameworks for maximizing customers’ satisfaction in addition to the 
hierarchical dimensions of the quality of services were evaluated. In order to maximize the 
customers’ satisfaction, an ideal programming model has been used. The proposed model 
indicated the maximization of the customers’ satisfaction in which the hierarchical dimensions of 
the quality of services have been considered based on Kano model. Furthermore, the dimensions 
of the quality of services constitute the constraints of the model of which the decision-making 
variables coefficients have been calculated through the Kano standard questionnaire and 
customers’ satisfaction maximization. A standard questionnaire was designed and completed by 
the participants in the cardiology clinic of Al-Zahra Hospital, Isfahan, Iran. The study subjects  
(n = 196) were randomly selected among the patients who had referred to the above mentioned 
clinic during August and November 2010. Validity and reliability of the questionnaires were 
evaluated using content validity and Cronbach’s alpha coefficient. 
Results: WinQSB (windows for qualitative system for business) software was used to analyze 
the data. The findings indicated that the proposed approach is able to specify the optimal 
combination of the patients. Thirty-four percent of the patients suffered from myocardial 
infarction (MI) and 66 percent were patients with valvular heart disease. 
Conclusion: In general, the findings of the present study were effectiveness in customers’ 
segmentation, planning to provide appropriate services compatible with different customers’ 
needs and increased positive outcomes by hospital. 
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