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 رویکرد اساس  برهای علوم پسشکی تهراى  خدهات تحت وب بیوارستاى ارزیابی کیفیت

 گیری های تصوین ترکیبی روش

 

 2وًر ییجلال رضا ،1رَىما یعل ،1وژاد یلیاسماع یدسع

 
 

  چكيده
. ثز تجذیل ضذُ است ّب ٍ هزاکش خذهبتی سبسهبىِ خذهبت اس عزیق ایٌتزًت، ارسیبثی کیفیت خذهبت تحت ٍة ثِ یک دغذغِ اصلی ثزای یظَْر تجبرت الکتزًٍیک ٍ اراثب  مقذمٍ:

 .ثٌذی ضص ثیوبرستبى تخصصی تْزاى ثَد ٍ رتجِ درهبى، کیفیت خذهبت تحت ٍة در ثخص ثْذاضت تؼییي حبضز، تحقیقاس اًجبم ّذف ّویي اسبس، 

ّب،  آٍری دادُ غایي پژٍّص تَصیفی ٍ اس ًَع کبرثزدی ثَد ٍ جبهؼِ آهبری آى را ضص ثیوبرستبى تخصصی استبى تْزاى تطکیل داد. اثشار هَرد استفبدُ جْت جو :بررسيريش 

 DEMATELّبی دیوتل فبسی  رٍشثب استفبدُ اس ّبی هَرد هغبلؼِ تکویل گزدیذ. در ایي راستب، اثتذا  ًبهِ هحقق سبختِ ثَد کِ تَسظ کبرضٌبسبى هزثَط در ثیوبستبى پزسص

(Decision making trial and evaluation laboratoryِتحلیل ضجک ٍ ) ّب ثب  ای فبسی، اّویت هؼیبرّبی کیفیت خذهبت تحت ٍة هَرد هحبسجِ قزار گزفت ٍ سپس ثیوبرستبى

 .ثٌذی ضذ ( فبسی رتجVlse kriterijumsk optimizacija kompromisno resenjeِ) VIKORرٍش 

، دارای کوتزیي 038/0تزیي هؼیبر در کیفیت خذهبت تحت ٍة ضٌبختِ ضذ ٍ هؼیبر ضکل ظبّزی ثب ٍسى  ، ثِ ػٌَاى هْن32/0هؼیبر قبثلیت اعویٌبى اس ًظز کبرضٌبسبى ثب ٍسى  َا: يافتٍ

 . ، سَدهٌذی ٍ ًبرضبیتی، رتجِ اٍل را کست ًوَدVIKORثِ تزتیت ثزای ضبخص  0827/0ٍ  2678/0، 0)ة( ثب هقبدیز  سبیت ثیوبرستبى اّویت ثَد. ٍة

ثزای تزیي هَارد  ّب در خذهبت تحت ٍة خَد ثبیذ ثز رٍی اهٌیت ٍ حزین خصَصی کبرثزاى توزکش کٌٌذ؛ چزا کِ یکی اس هْن ثز اسبس ًتبیج ثِ دست آهذُ، ثیوبرستبى گيري: وتيجٍ

 .پذیز ٍ پبسخگَ ثبضٌذ تب ثیوبر اس صحت خذهبت ارایِ ضذُ هغوئي ثبضذ دٌّذ، هسؤٍلیت ّب ثبیذ در هقبثل خذهبتی کِ ارایِ هی ثیوبر، اعلاػبت هحزهبًِ اٍ است. ّوچٌیي، ثیوبرستبى

 فبسی ؛ ٍیکَرای فبسی تحلیل ضجکِ ؛دیوتل فبسی ّب؛ ثیوبرستبى ؛کیفیت خذهبت َاي کليذي:  ياشٌ

 
 7/2/1395 پذیزش هقبلِ: 4/2/1395 اصلاح ًْبیی: 1/5/1394 هقبلِ: دریبفت

های  ترکیبی روشرویکرد اساس  برهای علوم پسشکی تهراى  خدهات تحت وب بیوارستاى ارزیابی کیفیت .ًَس جلال ییسضبی، سٌّوب ػل یذ،ًژاد سؼ یلیاسوبػ ارجاع:
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 مقدمٍ

 ثشخی اص ایٌتشًت،خذهبت اص عشیك سٍصافضٍى ثب تَسؼِ تجبست ایٌتشًتی ٍ اسایِ 
ّب ثسیبسی اص خذهبت  سبصهبىاًذ.  سبیت دادُ وبسّبی فیضیىی جبی خَد سا ثِ ٍة

ّبی خذهبتی هبًٌذ  سبصهبىدٌّذ.  ّبی ایٌتشًتی اسایِ هی خَد سا اص عشیك دسگبُ
تؼذاد هطتشیبى ٍ ضذت یبفتي سلبثت،  ،غٌؼت ثْذاضت ٍ دسهبى ثِ دلیل تٌَع

ًِ تٌْب ّب  ّب یه الضام است؛ چشا وِ ایي سبصهبى اسایِ خذهبت تحت ٍة ثشای آى
عشص ثجیٌٌذ وِ بسات هطتشیبى تَجِ وٌٌذ، ثلىِ ثبیذ ظثِ ثشآٍسدُ ضذى اًت ذثبی

ّبی دیگش  ّبی آًبى دس همبیسِ ثب سبصهبى ًگشش هطتشیبى ًسجت ثِ سبصهبى
ّبی خذهبتی دس پی  سبصهبى ،ثِ دلایل هختلف دس حبل حبضشچگًَِ است؟ 

ّب اص خذهبت اسایِ ضذُ  یبصّبی هطتشیبى خَد ٍ ثشسسی عشص تلمی آىضٌبسبیی ً
ّبی ثخص خذهبتی ثیص اص گزضتِ  ّستٌذ. ایي ًیبص هَجت ضذُ است وِ سبصهبى

 (.1) خَد ثبضٌذ تحت ٍة گیشی ویفیت خذهبت دس پی اًذاصُ
یه  ٍ ّبی ثْذاضتی یه هَضَع اسبسی ٍ جْبًی است ویفیت هشالجت

تَاًذ ثِ  هغلَة هی هذ فمظ اص عشیك اسایِ خذهبتای وبسدسهبً -ًظبم ثْذاضتی
هفَْم ویفیت  (.2) الذام وٌذ سسبلت خَد یؼٌی تأهیي سلاهت افشاد جبهؼِ

 ٍ خذهبت تحت ٍة یب هجتٌی ثش ٍة ثب ظَْس تجبست الىتشًٍیه افضایص یبفتِ
ًظبست ٍ اسصیبثی ویفیت خذهبت تحت ٍة اّویت پیذا وشدُ است. ثِ ػلت 

ثیص اص ّش صهبى دیگش دس ایشاى ًیبص ثِ  ،استفبدُ ّشچِ ثیطتش اص خذهبت تحت ٍة

ضَد ٍ  ّبی ثْذاضتی احسبس هی هشالجت  استفبدُ اص خذهبت تحت ٍة دس صهیٌِ
تَاًذ ثبػث ون ضذى  ایي اهش هی .علجذ تحمیمبت ثیطتشی سا هی ساستب،دس ایي 

عَس ثِ  ،هطىلات ثیوبساى هبًٌذ وبّص صهبى هشاجؼِ ثِ ثیوبسستبى ضَد
ٍ ثِ ّش دٍ عشف ثیوبساى  دّذّبی پضضىی ٍ اداسی سا وبّص  چطوگیشی ّضیٌِ

تَاى  ثب استفبدُ اص خذهبت تحت ٍة هی .سَد سسبًذ ،وٌٌذگبى ّضیٌِ ٍ پشداخت
 (.1، 3) دجَیی وش ّن دس ّضیٌِ ٍ ّن دس صهبى غشفِ

گزاسی دس ثخص ایٌتشًت، دستیبثی ثِ  ّب ٍ سشهبیِ سبیت ثب افضایص ٍة
ػلاٍُ ثش  ،ّب سبیت ٍة. سبیت ثسیبس اّویت پیذا وشدُ است ویفیت خذهبت ٍة

 ،ثٌبثشایي ّستٌذ. خذهبت ًیضگش  اسایِ ثبضٌذ، هیدٌّذُ اعلاػبت   وِ اسایِ ایي
چشا وِ ویفیت  ؛ٍاثستِ استّب  سبیت اصسیبثی ویفیت خذهبت تحت ٍة ثِ ٍة

 .(4) ضَد اعلاػبت ثب ویفیت خذهبت ّوشاُ هی
 
 
 
 
 
 

 هقبلِ حبصل تحقیق هستقل ثذٍى حوبیت هبلی ٍ سبسهبًی است.

طجَی کبرضٌبسی ارضذ، هٌْذسی في -1 طگبُ داً طکذُ فٌی ٍ هٌْذسی، داً آٍری اعلاػبت، داً
  قن، قن، ایزاى

  فٌی ٍ هٌْذسی، داًطگبُ قن، قن، ایزاىاستبدیبر، هٌْذسی صٌبیغ، داًطکذُ  -2
یَسٌذُ  هسؤٍل( )ً
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ّبی خذهبتی ایي است وِ چگًَِ اسصیبثی ٍ  هطىل جذی سبصهبى
است. ای سا ثش ػْذُ ثگیشًذ وِ اًذاصُ، ًَع ٍ اسایِ آى هتفبٍت  لِأثٌذی هس اٍلَیت
گیشی ویفیت خذهبت خَد ًیبصهٌذ  ّبی خذهبتی جْت اًذاصُ سبصهبى ،ثٌبثشایي

ای ّستٌذ وِ تَاًبیی دستگبُ اسصیبثی ویفیت خذهبت دس  ّبی تؼشیف ضذُ هذل
گیشی سغح  هؼیبس هٌبسجی جْت اًذاصُ ،ثخص خذهبتی سا ثِ اثجبت سسبًذُ

 (.5) هٌذی هطتشیبى )اسثبة سجَع( اسایِ ًوبیذ سضبیت
SERVQUAL  ظٍ تَسثبضذ  هیثشای ویفیت خذهبت  استبًذاسدیه هذل 

ثِ ًبم ی ًِ هؼیبسهذل  Yoo  ٍDonthu. ثسیبسی اص هحممبى استفبدُ ضذُ است
SITEQUAL سبیت دس چْبس ثؼذ ضبهل دستشسی  ویفیت ٍة یگیش ثشای اًذاصُ سا

ٍ  Zeithaml (.6اسایِ وشدًذ ) اهٌیت ٍ آسبى، عشاحی صیجب، سشػت پشداصش
وِ ضبهل  ضٌبسبیی وشدًذ ی ویفیت خذهبت تحت ٍةیبصدُ ثؼذ سا ثشا ّوىبساى

سبیت،  لبثلیت اعویٌبى، پبسخگَیی، دستشسی، لبثلیت اًؼغبف، آسبًی وبس ثب ٍة
وبسایی ٍ لیبلت، تضویي ٍ ثیوِ، اهٌیت ٍ حشین خػَغی، داًص لَی، عشاحی 

دسهبى یىی اص اضت ٍ ذویفیت خذهبت ثْ (.7ثَد ) سبصی سبیت ٍ سفبسضی
دسهبى، وبسهٌذاى،  دٌّذگبى خذهبت ثْذاضت ٍ  ّبی اسایِ تشیي دغذغِ ثضسي

ّب ثیطتش ضذ ٍ  ثب آهذى ایٌتشًت ایي دغذغِ (.8) ثبضذ ّب هی وبسفشهبیبى ٍ دٍلت
ثْجَد ، دسیبفت وِ استفبدُ اص فضبی ایٌتشًتثِ صٍدی دسهبى ٍ غٌؼت ثْذاضت 

ّبی ثیوبسستبى دس حبل حبضش ثستش  تسبی خذهبت سا دس پی خَاّذ داضت. ٍة
دٌّذگبى ثِ ًظش  هٌبسجی ثشای تسْیل تجبدل اعلاػبت ثیي ثیوبساى ٍ اسایِ

هشاوض دسهبًی ثیطتش خذهبت خَد سا سٍی ثستش ایٌتشًت اسایِ  ،سسذ. ثٌبثشایي هی
 .(9) دٌّذ هی

Bedell  ثیوبسستبى ثشای لبثل لجَل سبیت  هؼیبسّبی یه ٍةٍ ّوىبساى

 اسایِ دادًذ وِ ضبهل لبثلیت استفبدُ، هحتَا ٍ لبثلیت اعویٌبى استسا دیبثت 

 WebMedQualًبم  بث ٍ ّوىبساى Provostتحمیك دیگشی وِ تَسظ  (.10)

ضبهل اثؼبدی هبًٌذ هحتَا،  ،ّبی ثخص سلاهت اًجبم ضذ سبیت ثشای اسصیبثی ٍة

بسثش، هحشهبًگی ّب، حوبیت اص و ًَیسٌذگبى هٌبثغ، عشاحی، لبثلیت دستشسی، لیٌه

دس هحیظ فبصی  ٍ ّوىبساى Bilsel (. دس ّویي سبل11ثَد ) ٍ تجبست الىتشًٍیه

ّب اسایِ دادًذ وِ ضبهل ضىل ظبّشی،  ّبی ثیوبسستبى سبیت یه هذل ثشای ٍة

لبثلیت اعویٌبى، پبسخگَیی، تضویي ٍ ثیوِ، ّوذلی، ویفیت اعلاػبت ٍ 

ثِ ثشسسی ویفیت خذهبت  Büyüközkan  ٍÇifçi(. 9استجبعبت ثَد )یىپبسچگی 

ّبی پضضىی پشداختٌذ وِ هؼیبسّبی هلوَسبت، پبسخگَیی، اػتوبد،  سبیت دس ٍة

ثبلَیی جبهخبًِ ٍ  (.4ویفیت اعلاػبت، ججشاى خسبست، ّوذلی سا دس ًظش گشفتٌذ )

ّبی ػلَم پضضىی هبصًذساى ٍ اسصیبثی  ثب هغبلؼِ دس هَسد ثیوبسستبىّوىبساى 

، هؼیبسّبی هلوَسبت، اػتجبس، پبسخگَیی، تضویي، دلسَصی، ّب آىویفیت خذهبت 

(. غوذثیه ٍ ّوىبساى ثشای 1) ای ثَدى سا هَسد ثشسسی لشاس دادًذ تؼْذ ٍ حشفِ

ّبی پضضىی ایشاى، ضص هؼیبس دس ًظش گشفتٌذ وِ اص هحتَا،  سبیت اسصیبثی ٍة

ثَدى تطىیل  لبثلیت استفبدُ، لبثلیت دستشسی، تجلیغبت، لبثلیت تؼبهل ٍ هحشهبًِ

 استفبدُ اص ثب تحت ٍة دس ایي هغبلؼبت، همیبس ویفیت خذهبت(. 12ضذُ ثَد )

ٍ اثؼبد  یبفتتشویت اثؼبد ویفیت خذهبت سٌتی، اغلت هجتٌی ثش سشٍوَال تَسؼِ 

 ّب هذ ًظش لشاس گشفت. سبیت ویفیت ٍة

ثش ویفیت خذهبت تحت ٍة ثبیذ ّش دٍ جٌجِ ویفیت ٍ ؤثشای اسصیبثی ه
گیشی وبسایی خذهبت تحت ٍة ًَػی  اًذاصُ ،ثٌبثشایي .ًظش گشفتِ ضَدوویت دس 

هفَْم  ثب ّذف تؼییي حبضش تحمیك (.1) گیشی چٌذ هؼیبسُ است هطىل تػوین

ّبی  ثٌذی ثیوبسستبى ٍ ستجِ ویفیت خذهبت تحت ٍة دس ثخص ثْذاضت ٍ دسهبى
 .تخػػی تْشاى ثب استفبدُ اص اثؼبد ویفیت خذهبت تحت ٍة اًجبم ضذ

 

 ريش بررسی
اًجبم گشفت.  1393ایي هغبلؼِ، تَغیفی ٍ اص ًَع وبسثشدی ثَد وِ دس سبل 

جبهؼِ آهبسی تحمیك، ضص ثیوبسستبى تخػػی تْشاى ػجبست اص ثیوبسستبى 
الاًجیب )ظ(، ثیوبسستبى فَق  تخػػی هیلاد، ثیوبسستبى فَق تخػػی خبتن

ی وسشی ٍ تخػػی ثْوي، ثیوبسستبى تخػػی دی، ثیوبسستبى فَق تخػػ
ای وتجی ثَد وِ تَسظ  ًبهِ ثیوبسستبى تخػػی جن ثَد. اثضاس تحمیك، پشسص

ًبهِ، ثبیذ اص تجشثِ وبفی  جبهؼِ پبسخگَ ثِ پشسصوبسضٌبسبى هشثَط تىویل ضذ. 
ّب ثشخَسداس ثبضٌذ. اص یه سَ، ثِ دلیل هبّیت چٌذ ثؼذی  سبیت دس صهیٌِ ٍة

ّب وِ  الىتشًٍیىی ثیوبسستبى -هسألِ سٌجص ویفیت خذهبت هشالجت ثْذاضتی
آٍسی اعلاػبت،  ّبیی اص لجیل في دسن وبهل آى ًیبصهٌذ آضٌبیی ثِ حیغِ

سبیت ٍ... است ٍ اص سَی دیگش، ثب  گیشی اص سایبًِ ٍ استفبدُ اص ٍة ثْشُ
الگَثشداسی اص جبهؼِ پژٍّطگشاى ثشای سٌجص ویفیت خذهبت اص ًظش ضص خجشُ 

ّب سش ٍ وبس  سبیت وِ ثِ عَس هذاٍم ثب ایي ٍةثْشُ گشفتٌذ. ثبصدیذ وٌٌذگبًی 
 اًذ، ثِ ػٌَاى جبهؼِ خجشُ ّذف اًتخبة ضـذًذ.  داضتِ

ّبی  ّبی هَسد ًظش ٍ خذهبت هشالجت سبیت ًفش خجشُ وِ ثِ ٍة 10دس هجوَع، 
ثْذاضتی آضٌبیی داضتٌذ ٍ تحػیلات دوتشی ٍ وبسضٌبسی اسضذ هـشتجظ داضتٌذ، جبهؼِ 

تطىیل دادًذ. لجل اص ایي وِ اص وبسضٌبسبى ٍ هتخػػبى سؤالات آهبسی ایي هغبلؼِ سا 
هفَْم ًبهِ سٌجیذُ ضذ.  اعویٌبى ایي سؤالات ٍ پشسص پشسیذُ ضَد، اػتجبس ٍ لبثلیت
گیشی تب چِ حذ خػیػِ هَسد ًظش سا  دّذ وِ اثضاس اًذاصُ اػتجبس ثِ ایي سؤال پبسخ هی

اَى ثِ دلت دادُ ًوی ،گیشی سٌجذ. ثذٍى آگبّی اص اػتجبس اثضاس اًذاصُ هی ّبی حبغل اص  ت
یه خػیػِ  گیشی اًذاصُثشای  وِ هوىي است گیشی اًذاصُآى اعویٌبى داضت. اثضاس 

دس حبلی وِ ثشای سٌجص ّوبى خػیػِ ثش سٍی جبهؼِ دیگش  ؛ٍیژُ داسای اػتجبس ثبضذ
اٍیی، ایي پشسص اص ّیچ گًَِ اػتجبسی ثشخَسداس ًجبضذ. تي اص  ًبهِ تَسظ چٌذ ثشای س

هفَْم ّب لشاس گشفت.  استبداى ٍ داًطجَیبى همغغ دوتشی ثشسسی ضذ وِ هَسد تأییذ آى
گیشی دس ضشایظ یىسبى تب چِ اًذاصُ  وبس داسد وِ اثضاس اًذاصُ ٍ سش ًىتِثب ایي پبیبیی 

. اگش هبتشیس همبیسبت صٍجی سبصگبس ثبضذ، ثِ ایي هؼٌی دّذ هی اسایًِتبیج یىسبًی 
 ANPای  تحلیل ضجىِ ثبضذ. دس سٍش هِ پبیب هیًب است وِ پشسص

(Analytic network process اگش همذاس سبصگبسی ووتش اص )ثبضذ، هبتشیس  1/0
 سبصگبس است.

دس هحیظ فبصی استفبدُ  گیشی تػویناص تشویت سِ سٍش  هغبلؼِدس ایي 

ّبی صیبدی  ساُگشدد.  هطبّذُ هی 1ضذ وِ چبسچَة هفَْهی تحمیك دس ضىل 

ی، سثشدا هبسی، الگَآّبی  سٌجص ویفیت خذهبت ٍجَد داسد )سٍشثشای 

ّب  اسصیبثی ػولىشد خذهت، سشٍوَال( وِ سٍش سشٍوَال پشوبسثشدتشیي آى

اص اثؼبد  حبضش دس تحمیك ،سٍ ّبی دیگش تشجیح داسد. اص ایي ٍ ثش سٍش است

خذهبت وِ تبوٌَى دس ثْذاضت ٍ دسهبى  سشٍوَال ٍ دیگش هؼیبسّبیی اص ویفیت

دیوتل  ّبی اص سٍش دس هغبلؼِ حبضش اًذ، استفبدُ ضذ. هَسد ثشسسی لشاس گشفتِ

 DEMATEL (Decision making trial and evaluation laboratory)فبصی 

  VIKORای فبصی ثشای اّویت هؼیبسّب ٍ اص سٍش  ٍ تحلیل ضجىِ

(Vlse Kriterijumsk Optimizacija Kompromisno Resenje فبصی )

 ذ.گشدیاستفبدُ  ّب ثٌذی ثیوبسستبى ستجِثشای 
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 : چارچًب مفًُمی تحقیق1ضکل 

VIKOR: Vlse Kriterijumsk Optimizacija Kompromisno Resenje; DEMATEL: Decision making trial and evaluation laboratory;  

ANP: Analytic network process     

 
ّب ٍ پبسخ ثِ سؤالات تَسظ وبسضٌبسبى اغلت رٌّی ٍ  ًحَُ ثیبى ًیبصهٌذی

غیش لغؼی است. ثِ هٌظَس سفغ اثْبم، گٌگی لضبٍت ٍ ًظش اًسبى دس فشایٌذ 
آٍسدُ ضذُ است.  1گیشی اص هٌغك ٍ اػذاد فبصی استفبدُ ضذ وِ دس جذٍل  تػوین

دس ایي  .گیشی ثش اسبس همبیسبت صٍجی است تػوین ّبی سٍش دیوتل اص سٍش
ّب دس ایجبد سبختبس سیستن ثِ غَست  سٍش، ثب استفبدُ اص اغَل تئَسی گشاف

داس ٍ ػٌبغش تطىیل دٌّذُ ثش اسبس ًظش خجشگبى، سبختبس  ّبی جْت گشاف
ضَد.  اسایِ هیگزاسی ػَاهل ثش یىذیگش  پزیشی ٍ تأثیش سلسلِ هشاتجی اص سٍاثظ تأثیش

گیشی هجتٌی ثش  ّبی تػوین ًسجت ثِ سبیش سٍشدیوتل ّبی سٍش  ص ثشتشیا
ّبی صٍجی، پزیشش ثبصخَس سٍاثظ است؛ یؼٌی دس سبختبس سلسلِ هشاتجی  همبیسِ

تش  سغح، سغح ثبلاتش یب سغح پبییي تَاًذ ثش ولیِ ػٌبغش ّن حبغل، ّش ػٌػش هی
 (.13تأثیش پزیشد )ّب  اص خَد تأثیش ثگزاسد ٍ ثِ غَست هتمبثل اص ته ته آى

 AHPسٍش تحلیل سلسلِ هشاتجی  ای اص ضىل تَسؼِ یبفتِ ANP سٍش
(Analytic hierarchy processا ) ِثبصخَسّبی  ّب ٍ ستگیٍاث تَاًذ هیست و

ٍ توبهی  بیذسبصی ًو گیشی سا هذل هَجَد ثیي ػٌبغش هؤثش دس یه تػوین
اص  وٌذ.ٍاسد هحبسجبت  گیشی سا هٌظَس ٍ دس تػوین تأثیشات دسًٍی اجضای هؤثش

ّبی لجلی  ایي تىٌیه هتوبیض ٍ ثشتش اص هذل هزوَس، ثِ ٍاسغِ ٍیژگی سٍ، ایي
گیشی  سٍاثظ ثیي سغَح هختلف تػوین ،دس فشایٌذ تحلیل سلسلِ هشاتجیثبضذ.  هی

ضَد. هضیت اغلی سٍش هزوَس ایي است وِ  یه عشفِ دس ًظش گشفتِ هی
ّب ٍ ًِ سلسلِ هشاتت اًجبم  آى اسبس سٍاثظ هختلف ثش هؼیبسّبیسٌجص 

 (.14) ضَد هی
 

 : اعداد فازی مثلثی1جديل 

 عذد فازي مثلثي ميسان اَميت درجٍ اَميت

 (8، 9، 10) ثسیبر سیبد 9

 (6، 7، 8) سیبد 7

 (4، 5، 6) ثِ ًسجت سیبد 5

 (2، 3، 4) هتَسظ 3

 (1، 1، 2) ثزاثز 1

 
گیشی ٍ اًتخبة گضیٌِ  تػوینّبی پشوبسثشد دس  یىی اص هذل VIKOR سٍش

ّب  اًتخبة اص یه هجوَػِ گضیٌِ ثٌذی ٍ ثبضذ. ایي سٍش سٍی دستِ ثشتش هی

ّبی سبصضی سا ثشای یه هسألِ ثب هؼیبسّبی هتضبد تؼییي  ٍ جَاة داسدتوشوض 
گیشًذگبى سا ثشای دستیبثی ثِ یه  تػوینتب ثِ عَسی وِ لبدس است  ؛وٌذ هی

تشیي جَاة هَجِ ثِ  جب جَاة سبصضی ًضدیه ایيًْبیی یبسی دّذ. دس   تػوین
دس . گشدد است وِ ولوِ سبصش ثِ یه تَافك هتمبثل اعلاق هی هغلَةجَاة 

ّب سا  ّب ثش اسبس هؼیبسّب، گضیٌِ اص عشیك اسصیبثی گضیٌِ VIKOR هذل ،ٍالغ
ّبی  ثب تَجِ ثِ تَضیحبتی وِ دس ثخص (.15) وٌذ ثٌذی هی ثٌذی یب ستجِ اٍلَیت
اسبس هذل سشٍوَال ٍ دیگش تحمیمبت اًجبم ضذُ  اثؼبد صیش ثش ،فتِ ضذگ پیطیي

دس ایي حَصُ ثشای اسصیبثی ویفیت خذهبت تحت ٍة دس ثْذاضت ٍ دسهبى اًتخبة 
 (،Responsibility) ، پبسخگَیی(Tangible) ضىل ظبّشی گشدیذ وِ ضبهل
 (،Information quality) ویفیت اعلاػبت (،Reliability) لبثلیت اعویٌبى

ایي هؼیبسّبی اغلی دس  .( ثَدEmpathy) ّوذلی ( Assuranceٍ) تضویي ٍ ثیوِ
 ًطبى دادُ ضذُ است. 2ثبضذ وِ دس ضىل  صیشهؼیبس هی 19هجوَع داسای 

 

 َا یافتٍ
هؼیبسّب ثشای اسصیبثی ویفیت خذهبت هطخع ضذ ٍ سپس سٍش تشویجی سٍی 

ثِ هٌظَس یبفتي استجبط ثیي هؼیبسّب ٍ  DEMATELّب اجشا گشدیذ. اثتذا سٍش  آى
ًفش وبسضٌبس  10ّب ثش یىذیگش اًجبم ضذ. ثش ّویي اسبس، سؤالات اص  تأثیشات آى

ّب ثِ عَس وبهل ثِ سؤالات جَاة دادًذ. ثؼذ اص  ًفش اص آى 7هشثَط پشسیذُ ضذ وِ 
تأثیش اجشای ایي سٍش، تأثیشات هؼیبسّبی اغلی ثش ّوذیگش ٍ ّوچٌیي، 

ّب ثش یىذیگش هحبسجِ ضذ. سپس جذٍل همبیسبت صٍجی ثشای صیشهؼیبس
دس هحیظ فبصی هحبسجِ گشدیذ. دس هجوَع، ثشای هحبسجِ سَپش  ANPسٍش

ثشاثش ثب  ANPجذٍل ثِ دست آهذ. همذاس سبصگبسی سَپشهبتشیس  33هبتشیس، 
ثبضذ ٍ ًطبى  است، یؼٌی هبتشیس سبصگبس هی 1/0ثَد ٍ چَى ووتش اص  056/0

ّبی ثِ دست آهذُ دس  ، یىی اص جذٍل2ًبهِ است. جذٍل  ی پشسصدٌّذُ پبیبی
 ، جذٍل همبیسبت صٍجی ثیي هؼیبسّبی 3ٍ جذٍل  DEMATELسٍش 

 اغلی است.
ّبی  پس اص ثِ دست آٍسدى ًتبیج حبغل اص اًجبم ّوِ همبیسبت ٍ ٍصى

ضذ. دس  ای تطىیل  هشثَط، سَپش هبتشیس ًبهَصٍى هشثَط ثِ ًتبیج تحلیل ضجىِ
داس ثِ دست آهذ. ثؼذ  هبتشیس ًبهَصٍى ًتبیج حبغل اص ّوِ همبیسبت، هؼٌیسَپش 

اص هحبسجِ سَپش هبتشیس ًبهَصٍى دس هشحلِ لجل، دس ایي هشحلِ ثب استفبدُ اص 
ثشداسی، سَپش هبتشیس هَصٍى هحبسجِ ضذ. ٍصى هؼیبسّب ٍ  سبصی همیبس سٍش ثی

 لبثل هطبّذُ است. 4صیشهؼیبسّب دس جذٍل 

 

 
ثشسسی ویفیت 

 خذهبت تحت ٍة

 

 
ضٌبسبیی هؼیبسّبی ویفیت 

 خذهبت تحت ٍة

 ش

 
ضٌبسبیی تأثیش 

 هؼیبسّب ثش یىذیگش

 

 
همبیسبت صٍجی، تطىیل 

 سَپش هبتشیس ٍ ٍصى اثؼبد

 

 

 ّبثیوبسستبىثٌذی ستجِ

  

پیشنیه 

 تحقیق

 Fuzzy  خبرگان نظر

DEMATEL 

Fuzzy 

VIKOR 

Fuzzy  

ANP 
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 سلسلٍ مراتبی کیفیت خدمات تحت يب در بُداضت ي درمان ومای: 2ضکل 

 
 تأثیر زیرمعیار قابلیت تعامل بر زیرمعیارَای دیگر با استفادٌ از دیمتل فازی: 2جديل 

 قابليت تعامل
اعتماد 

 مشتريان

خذمت بٍ 

 مشتري

عملکرد 

 تکىيکي

شُرت ي وام 

 تجاري

قابليت 

 استفادٌ

وگُذاري 

 مشتري
 مذاري مشتري

 0/2، 0/3، 0/4 0/4، 0/5، 0/6 0/2، 0/3، 0/4 0/2، 0/3، 0/4 0/2، 0/3، 0/4 0/4، 0/5، 0/6 0/1، 0/1، 0/1 اػتوبد هطتزیبى

 0/5، 0/6، 0/7 0/6، 0/7، 0/8 0/5، 0/6، 0/7 0/5، 0/6، 0/7 0/5، 0/6، 0/7 0/1، 0/1، 0/1 6/1، 5/1، 4/1 خذهت ثِ هطتزی

 0/6، 0/7، 0/8 7/1، 6/1، 5/1 0/6، 0/7، 0/8 0/6، 0/7، 0/8 0/1، 0/1، 0/1 7/1، 6/1، 5/1 4/1، 3/1، 2/1 ػولکزد تکٌیکی

 0/6، 0/7، 0/8 7/1، 6/1، 5/1 0/6، 0/7، 0/8 0/1، 0/1، 0/1 8/1، 7/1، 6/1 7/1، 6/1، 5/1 4/1، 3/1، 2/1 ضْزت ٍ ًبم 

 0/6، 0/7، 0/8 7/1، 6/1، 5/1 0/1، 0/1، 0/1 8/1، 7/1، 6/1 8/1، 7/1، 6/1 7/1، 6/1، 5/1 4/1، 3/1، 2/1 قبثلیت استفبدُ 

 0/5، 0/6، 0/7 0/1، 0/1، 0/1 0/5، 0/6، 0/7 0/5، 0/6، 0/7 0/5، 0/6، 0/7 8/1، 7/1، 6/1 6/1، 5/1، 4/1 ًگْذاری هطتزی

 0/1، 0/1، 0/1 7/1، 6/1، 5/1 8/1، 7/1، 6/1 8/1، 7/1، 6/1 8/1، 7/1، 6/1 7/1، 6/1، 5/1 4/1، 3/1، 2/1 هذاری هطتزی

 سغح یه: ّذف

 وسشی

 دی

 ثْوي

 ّوذلی

 ًگْذاسی هطتشی

 ّبساثغِ

 هذاسیهطتشی

ویفیت خذهبت تحت 
دس ثْذاضت ٍ  ٍة

 دسهبى

 ضىل ظبّشی

 عشاحی

 سبیتهحتَای ٍة

 لبثلیت استفبدُ

 سبصهبًذّی ػولیبتی

 هیلاد

 الاًجیب )ظ(خبتن

 پبسخگَیی

 خذهت ثِ هطتشی

 ػولىشد تىٌیىی

 لبثلیت تؼبهل

 لبثلیت اعویٌبى

 تخػع وبسوٌبى

 ًبم تجبسی ٍ ضْشت

 غحت خذهبت

 استبًذاسدسبصی

 ویفیت اعلاػبت

 وبفی ثَدى اعلاػبت

 غحت ٍ دسستی اعلاػبت

 ثِ سٍص سسبًی اعلاػبت

 ثیوِ ٍ تضویي
 ججشاى خسبست وبسثشاى

 اػتوبد هطتشیبى

 جن

 ّبسغح چْبس: گضیٌِ سغح سِ: صیشهؼیبسّب سغح دٍ: هؼیبسّب
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 : مقایسٍ زيجی بیه معیارَای اصلی3جديل 

 َمذلي بيمٍ ي تضميه کيفيت اطلاعات قابليت اطميىان پاسخگًيي شکل ظاَري 

 0/1، 0/1، 0/2 0/1، 0/1، 0/2 4/1، 3/1، 2/1 7/1، 6/1، 5/1 4/1، 3/1، 2/1 0/1، 0/1، 0/1 ضکل ظبّزی

 0/2، 0/3، 0/4 0/4، 0/5، 0/6 0/2، 0/3، 0/4 4/1، 3/1، 2/1 0/1، 0/1، 0/1 0/2، 0/3، 0/4 پبسخگَیی

 0/4، 0/5، 0/6 0/4، 0/5، 0/6 0/2، 0/3، 0/4 0/1، 0/1، 0/1 0/2، 0/3، 0/4 0/4، 0/5، 0/6 قبثلیت اعویٌبى

 0/2، 0/3، 0/4 0/1، 0/1، 0/2 0/1، 0/1، 0/1 4/1، 3/1، 2/1 4/1، 3/1، 2/1 0/2، 0/3، 0/4 کیفیت اعلاػبت

 0/2، 0/3، 0/4 0/1، 0/1، 0/1 2/1، 0/1، 0/1 6/1، 5/1، 4/1 6/1، 5/1، 4/1 2/1، 0/1، 0/1 ثیوِ ٍ تضویي

 0/1، 0/1، 0/1 4/1، 3/1، 2/1 4/1، 3/1، 2/1 6/1، 5/1، 4/1 4/1، 3/1، 2/1 2/1، 0/1، 0/1 ّوذلی

 

پس اص ثِ دست آٍسدى اّویت هؼیبسّب ثب استفبدُ اص سٍش فشایٌذ تحلیل 
ّبی هَسد ًظش دس ثشآٍسدُ وشدى هؼیبسّب  سبیت ثیوبسستبى ای، ٍة ضجىِ

ثٌذی استفبدُ  دس هحیظ فبصی ثشای ستجِ VIKORاهتیبصدّی ضذ. اص سٍش 
گیشی وِ اص هیبًگیي ًظشات افشاد ثِ  گشدیذ ٍ ثشای ایي وبس جذٍل تػوین

سبصی ضذ وِ ثِ دلایل اجتوبػی ٍ التػبدی اص ثشدى ًبم  دست آهذ، ًشهبل
ضَد. لاصم ثِ روش است وِ توبم  ّب دس جذٍل خَدداسی هی ثیوبسستبى

ٍّص حبضش جٌجِ هثجت ٍ اص جٌس سَد هؼیبسّبی هَسد استفبدُ دس پژ
گیشی، هبتشیسی هثلثی ثب اػذاد  سبصی هبتشیس تػوین ثبضذ ٍ ًتیجِ ًشهبل هی

، همذاس سَدهٌذی VIKORهثجت است. دس ایي هشحلِ، ثب استفبدُ اص سٍش 
(S( همذاس تأسف ،)R( ضبخع ٍیىَس )Qثِ دست آهذ )  پس اص آى ثش ٍ

اسایِ  5اًجبم ضذ وِ ًتبیج آى دس جذٍل ثٌذی  ستجِ ّب، گضیٌِ اسبس همبدیش
 ضذُ است.

 
 يزن زیرمعیارَا ي معیارَای اصلی: 4 جديل

 معيار زيرمعيار يزن رتبٍ وُايي زيرمعيار يزن معيار رتبٍ وُايي معيار

 ضکل ظبّزی عزاحی 001/0 19 038/0 6

 سبیت هحتَای ٍة 012/0 16

 قبثلیت استفبدُ 016/0 14

 سبیت سبسهبًذّی ػولیبت ٍة 009/0 18

 پبسخگَیی خذهت ثِ هطتزی 093/0 5 201/0 2

 ػولکزد تکٌیکی 050/0 8

 قبثلیت تؼبهل 058/0 7

 قبثلیت اعویٌبى تخصص کبرکٌبى 098/0 4 320/0 1

 ًبم تجبری ٍ ضْزت 020/0 13

 صحت خذهبت 124/0 2

 استبًذاردسبسی 082/0 6

 کیفیت اعلاػبت هیشاى کبفی ٍ در دستزس ثَدى اعلاػبت 011/0 17 134/0 4

 صحت ٍ درستی اعلاػبت 108/0 3

 ثِ رٍس رسبًی اعلاػبت 015/0 15

 ثیوِ ٍ تضویي تؼبدل ٍ ججزاى خسبرت 027/0 12 174/0 3

 اػتوبد هطتزیبى 147/0 1

 ّوذلی ًگْذاری هطتزی 028/0 11 123/0 5

 ّب راثغِ 047/0 10

 هذاری هطتزی 048/0 9
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 برای ضص بیمارستان   VIKOR وتایج ريش: 5 جديل

 Q S R بيمارستان رتبٍ
 0827/0 2648/0 0 ة 1

 0827/0 3223/0 0981/0 ح 2

 1470/0 6125/0 8726/0 ی 3

 1470/0 6727/0 9511/0 الف 4

 1470/0 7030/0 9848/0 د 5

 1470/0 7148/0 0000/1 ج 6

 

 بحث
تشیي ػبهل هؤثش دس ویفیت  هؼیبس لبثلیت اعویٌبى ثیطتشیي اّویت سا داضت ٍ هْن

خذهبت تحت ٍة دس ثْذاضت ٍ دسهبى ثَد. پس اص آى، هؼیبس پبسخگَیی 
ثیطتشیي اّویت سا ثِ خَد اختػبظ داد ٍ سَهیي هؼیبس هْن، ثیوِ ٍ تضویي 

سسیذ وِ  تَاى ثِ ایي ًتیجِ ثَد. ثب تَجِ ثِ ًتبیج ثِ دست آهذُ، هی
ّبی پضضىی ثبیذ ثیطتش ثش سٍی اهٌیت ٍ حشین خػَغی وبسثشاى ٍ  سبیت ٍة

اسایِ خذهبت غحیح توشوض وٌٌذ. هؼیبس ضىل ظبّشی داسای ووتشیي اّویت ثَد 
سبیت ثشای ثیوبساى اص اّویت  وِ اص ًظش وبسضٌبسبى، عشاحی ٍ ضىل ظبّشی ٍة

ًجبم هغبلؼبت دس صهیٌِ صیبدی ثشخَسداس ًیست. غوذثیه ٍ ّوىبساى پس اص ا
ّبی پضضىی ایشاى، هؼیبسّبی لبثلیت اعویٌبى، لبثلیت تؼبهل ٍ تجلیغبت  سبیت ٍة

تشیي هؼیبسّب ثشای اصسیبثی ویفیت خذهبت تحت ٍة هؼشفی  سا ثِ ػٌَاى هْن
، هؼیبسّبی اػتوبد، پبسخگَیی ٍ Büyüközkan  ٍÇifçi(. دس تحمیك 12وشدًذ )

سسذ وِ دلیل اغلی ایي  ثِ ًظش هی(. 4َاسد ثَد )تشیي ه ویفیت اعلاػبت، هْن
ّب  اختلاف، عشص تفىش ٍ اختلاف دیذگبُ وبسضٌبسبى دس جبهؼِ آهبسی ایي تحمیك

ًمغِ هطتشن ثیي وبسضٌبسبى  ثبضذ وِ ػَاهل هتؼذدی ثش آى تأثیشگزاس است.
تحمیك حبضش ثب دیگش هغبلؼبت ایي است وِ هؼیبس ضىل ظبّشی ثِ ػٌَاى ون 

 ّبی پضضىی ضٌبختِ ضذ. سبیت تشیي هؼیبس دس اسصیبثی ویفیت خذهبت دس ٍة اّویت 
ّبی ثِ دست آهذُ، صیشهؼیبس اػتوبد هطتشیبى ثیطتشیي اّویت  ثش اسبس ٍصى

تشیي صیشػبهل دس ویفیت خذهبت تحت ٍة ثْذاضت ٍ دسهبى ثِ  سا داضت ٍ هْن

خَد  دست آهذ. پس اص آى، غحت خذهبت اسایِ ضذُ ثیطتشیي ٍصى سا ثِ
اختػبظ داد ٍ سَهیي هَسدی وِ اص ًظش وبسضٌبسبى داسای ثیطتشیي اّویت ثَد، 

ثبضذ. تخػع وبسوٌبى، خذهت ثِ  صیشهؼیبس غحت ٍ دسستی اعلاػبت هی
ّب  ّبی ثؼذی لشاس گشفت. عجك ایي ٍصى هطتشی ٍ استبًذاسدسبصی دس ستجِ

اًجبم ضذُ هطخع ضذ وِ اص ًظش وبسضٌبسبى، اػتوبد هتمبثل ٍ غحت وبسّبی 
دٌّذگبى خذهبت تحت ٍة ثْذاضت ٍ دسهبى ثیطتشیي اّویت سا   تَسظ اسایِ

ّبی پضضىی داضت؛ چشا وِ اگش ثیوبساى ثِ خذهبت سبیت اػتوبد  سبیت ثشای ٍة
ّبی  وبفی ًذاضتِ ثبضٌذ، ّشگض اص آى استفبدُ ًخَاٌّذ وشد. دس ثیي ثیوبسستبى

وشد. ایي ثیوبسستبى دس صیشهؼیبسّبی هَسد ًظش، ثیوبسستبى )ة( ستجِ اٍل سا وست 
خذهت ثِ هطتشی، لبثلیت تؼبهل ٍ تخػع وبسوٌبى ثسیبس خَة ثَد. ّوچٌیي، 
دس جلت اػتوبد هطتشیبى ٍ غحت اعلاػبت ػولىشد خَثی داضت وِ ًطبى 
دٌّذُ تَجِ ثِ اهٌیت ٍ حشین خػَغی ثیوبساى است ٍ تَاًست اػتوبد ثیوبساى سا 

ثب ایي وِ دس هؼیبس ضىل ظبّشی ٍ پبسخگَیی جلت وٌذ. ثیوبسستبى )ح( 
ػولىشد ثسیبس خَثی داضت، اهب دس صیشهؼیبسّبی غحت خذهبت ٍ غحت 

 اعلاػبت اص ثیوبسستبى )ة( ووتش ثَد.

ّبی ویفیت  ّبی تحمیك حبضش، ولی ثَدى ثؼضی اص ضبخع اص هحذٍدیت
ثب خذهبت تحت ٍة ٍ ّوچٌیي، ًبآضٌب ثَدى ثؼضی اص وبسضٌبسبى ٍ هتخػػبى 

 .تَاًذ سٍی پبسخ ثِ سؤالات تأثیش داضتِ ثبضذ ّب ثَد وِ خَد هی ایي ضبخع
 

 گیری وتیجٍ
ّبی ثْذاضتی، اسصیبثی  ّب دس اسایِ خذهبت هشالجت ثب تَجِ ثِ اّویت ثیوبسستبى

ّب اص اّویت صیبدی ثشخَسداس است.  ّبی آى سبیت خذهبت تحت ٍة ٍ ویفیت ٍة
پژٍّص حبضش ثب ّذف اسصیبثی ویفیت خذهبت تحت ٍة دس ضص ثیوبسستبى 

 ٍ DEMATEL ،ANPّبی  تخػػی تْشاى ثب استفبدُ اص تشویت سٍش
VIKOR  دس هحیظ فبصی اًجبم ضذ. ثؼذ اص ثشسسی وبسّبی اًجبم ضذُ دس ایي

صهیٌِ ٍ ثب استفبدُ اص ًظشات وبسضٌبسبى، هؼیبسّبی ویفیت خذهبت تحت ٍة ثِ 
ثٌذی ضذ؛  ّب ثش اسبس ایي هؼیبسّب ستجِ دّی گشدیذ ٍ ثیوبسستبى دست آهذ ٍ ٍصى

ّبی خذهبت  ٍ تَاًوٌذی ّب ثِ عَسی وِ ثب ایي سٍش، ًمبط ضؼف، لَت، وبستی
ّب هطخع گشدیذ ٍ ًمبط هَسد ًظش ثشای ثْجَد ویفیت  تحت ٍة ثیوبسستبى

تَاًذ ثشای ثشسسی ٍ ثْجَد  خذهبت تحت ٍة تؼییي ضذ. ًتبیج پژٍّص حبضش هی
 خذهبت هجتٌی ثش ٍة ثشای وبسثشاى استفبدُ ضَد. 

ي ًیستٌذ. وبسضٌبسبى اغلت ًسجت ثِ اصسیبثی ٍ همذاسدّی ثِ هؼیبسّب هغوئ
ّبی هَسد استفبدُ، ثْشُ ثشدُ ضذ. دس  ثِ ّویي دلیل، اص اػذاد فبصی دس سٍش

دّی ثِ هؼیبسّب  ثشای ٍصى AHPّبی اًجبم ضذُ لجلی، ثیطتش اص سٍش  پژٍّص
تأثیش هؼیبسّب ثش یىذیگش سا دس  AHPاستفبدُ ضذُ است. ثِ دلیل ایي وِ سٍش 

استفبدُ  ANPِ ّویي دلیل اص سٍش دّذ. ث گیشد، ًتبیج جبهؼی سا ًوی ًظش ًوی
ثْشُ  DEMATELضذ ٍ ثشای هحبسجِ دلیك تأثیش هؼیبسّب ثش یىذیگش اص سٍش 

  TOPSISثٌذی اص سٍش  دس تحمیمبت لجلی ثشای ستجِ گشفتِ ضذ.
(Technique for Order of Preference by Similarity to Ideal Solution )

ًسجی فَاغل اص هغلَة هثجت ٍ هٌفی اّویت ضذ وِ چَى ایي سٍش  استفبدُ هی
ّویطِ ٍ لضٍهبً  TOPSISسٍش حل دس  گیشد، ثْتشیي ساُ سا دس ًظش ًوی

 VIKOR سٍ، سٍش ثبضذ. اص ایي حل ثِ حبلت هغلَة هثجت ًوی تشیي ساُ ًضدیه
ّب استفبدُ ضذ. اهیذ است وِ ًتبیج پژٍّص حبضش ثشای  ثٌذی گضیٌِ ثشای ستجِ

 .بی پضضىی وطَس هؤثش ٍالغ ضَدّ سبیت استمب ٍ ثْجَد ٍة
 

 پیطىُادَا
 ویفیت اسصیبثی ّبی سٍش دیگش اص آیٌذُ هغبلؼبت دس وِ ضَد هی پیطٌْبد

 سٍش  اص یب ٍ ثبضذ هی هؼیبس 12 داسای وِ وَال ٍة سٍش هبًٌذ ٍة تحت خذهبت
 چٌذ گیشی تػوین سٍیىشدّبی اثضاسّبی سبیش اص ٍ ضَد استفبدُ وَال سبیت
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 هٌظَس ثِ ای ستجِ  غیش ّبی سٍش سبیش ٍ  Electre  یب  Promethee  هبًٌـذ هؼیبسُ
 ٍ استفبدُ ثْذاضتی هشالجت خذهبت حیغِ دس ٍة تحت خذهبت ویفیت اسصیبثی

 .ًوَد همبیسِ حبضش هغبلؼِ ثب سا ًتبیج

 تطکر ي قدرداوی
ثذیي ٍسیلِ ًَیسٌذگبى پژٍّص اص توبهی وبسضٌبسبى ٍ غبحت ًظشاًی وِ هب سا 

 . آٍسًذ پژٍّص یبسی ًوَدًذ، ووبل تطىش ٍ لذسداًی سا ثِ ػول هیدس ایي 
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Abstract 
Introduction: With the advent of e-commerce and the provision of web-based services, assessing the quality of web-

based services has become a major concern for organizations and service centers. Therefore, the aim of this study was to evaluate 

the quality of web-based health and treatment services and rank six specialized hospitals of Tehran, Iran. 

Methods: This was an applied descriptive study. The study population consisted of 6 specialized hospitals in Tehran. The 

data collection tool was a researcher-made questionnaire which was completed by experts in the related hospitals. For this 

purpose, using fuzzy Decision-Making Trial and Evaluation Laboratory (DEMATEL) and fuzzy analytic network process (ANP), 

the importance of the criteria of web-based services quality were calculated, and then, hospitals were ranked using the fuzzy 

VIKOR method. 

Results: According to the findings, reliability (w = 0.32) was recognized as the most important criterion of the quality of web-

based services. Furthermore, appearance (w = 0.038) was identified as the least important criterion. The website of Hospital B 

with VIKOR, usefulness, and dissatisfaction indices of 0, 0.2678, and 0.0827, respectively, obtained the first rank among the 

studied hospitals. 

Conclusion: Based on the results, hospital managers should focus on security and user privacy as the two main criteria of quality 

of web-based services. Furthermore, hospitals should be responsible and accountable for the services they deliver to patients. 

Keywords: Service Quality; Hospitals; Fuzzy DEMATEL; Fuzzy ANP; Fuzzy VIKOR 
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