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 های خدمات سلامت همراه ارزیابی کیفیت سیستم

 

 3، سهراب آقازاده2، سمانه صباغیان2سیما کاظمی موحد ، مه1زاده محمد نقی

 
 

  چكيده
ّوشاُ بِ عٌَاى بخطی اص خذهات ًَیي حَصُ سلاهت، بیطتش تحقیقات صَست گشفتِ بش ابعاد فٌی اسصیابی ایي  ّای سلاهت  با ٍجَد اّویت فشاٍاى اسصیابی جاهع سیستن مقذمٍ:

وشاُ با دس ًظش ّ ّای اسصیابی کیفیت خذهات سلاهت  بٌذی ابعاد ٍ ضاخص اًذ. ّذف اص اًجام هغالعِ حاضش، ضٌاسایی ٍ اٍلَیت ٍ سایش ابعاد سا ًادیذُ گشفتِ  ّا توشکض داضتِ سیستن

 .گشفتي تواهی ٍجَُ کلیذی هشتبظ ّوچَى ابعاد فٌی، اعلاعاتی ٍ تعاهلی بَد

 داًطگاُ استاداى ٍ خبشگاىتأییذ  بِ آى سٍایی کِ ضذ استفادُ ًاهِ پشسص اص ّا دادُ آٍسی جوع بشای .ایي تحقیق اص ًظش ّذف، کاسبشدی ٍ اص ًظش سٍش، تَصیفی بَد :بررسيريش 

ّوشاُ با بیص اص سِ سال سابقِ فعالیت دس ایي حَصُ بَد. با استفادُ اص  جاهعِ آهاسی تحقیق ضاهل هتخصصاى ٍ فعالاى حَصُ اسصیابی کیفیت خذهات سلاهت با تأکیذ بش سلاهت  سسیذ.

ّا تَصیع ضذ. سٍایی هحتَا با ًظش پاًل خبشگاى ٍ پایایی آى با هحاسبِ  ىّا هیاى آ ًاهِ ًفش، تعییي ٍ پشسص 28، ًوًَِ آهاسی بِ حجن (ّذفذاسی احتوال شیغ)ی قضاٍتی شیگ ًوًَِ سٍش

 .تجضیِ ٍ تحلیل گشدیذ Expert Choice افضاس ًشمّای آهاسی با استفادُ اص سٍش هقایسِ صٍجی دس  دادُ. قشاس گشفت تأییذ هَسد 1/0 اص کوتش یًاساصگاس خًش

 هطتشی، هحشهاًگیّای  ّای سلاهت ّوشاُ داضت. ّوچٌیي، ضاخص تعاهل، بیطتشیي اّویت سا دس هیاى ابعاد اسصیابی کیفیت سیستن ّای تحقیق ًطاى داد کِ بعذ کیفیت یافتِ َا: يافتٍ

 . ّا بَد بِ تشتیب داسای بیطتشیي اّویت دس هیاى ضاخص بَدى هَقع  بِی ٍ وٌیای، ثوشبخط، فشٍش اص  پس خذهات ٍیی پاسخگَ، هحَسی 

آٍسی اعلاعات ًبایذ هَسد تَجِ قشاس داد. هَفقیت یک خذهت هبتٌی بش  افضاس ٍ ابضاس في سلاهت، تٌْا بِ عٌَاى یک ًشم ّوشاُ سا دس بستشی جذا اص خذهات  خذهات سلاهت  گيري: وتيجٍ

ّای هشبَط بِ سیستن  ی است ٍ سپس کیفیت ضاخصیپاسخگٍَ  هطتشی هحَسی، هحشهاًگیّای عوَهی خذهات سلاهت هاًٌذ  ّوشاُ، دس ابتذا ٍابستِ بِ کیفیت ضاخص  سلاهت

 .ًفع حضَس فعال داضتِ باضٌذ تا ّوِ هلاحظات بِ صَست جاهع دس ًظش گشفتِ ضَد ّای هختلف ری ّوشاُ بایذ گشٍُ ت سلاهت اسٍ، دس تَسعِ خذه گیشد. اص ایي افضاسی، هَسد ًظش قشاس هی ًشم

 هشاتبی؛ اسصیابی کیفیتسلاهت ّوشاُ؛ تحلیل سلسلِ  َاي کليذي:  ياشٌ

 
 4/3/1395 پزیشش هقالِ: 19/1/1395 اصلاح ًْایی: 28/9/1394 هقالِ: دسیافت

 84-89: (2) 13؛ 1395هذیشیت اعلاػات سلاهت . های خدمات سلامت همراه ارزیابی کیفیت سیستم .سیوا، غثاغیاى سواًِ، آلاصادُ سْشاب صادُ هحوذ، واظوی هَحذ هِ ًمی ارجاع:

 
 مقدمه

ّای  ّوشاُ ٍ ًَآٍسی  ّای استثاعی، سضذ فضایٌذُ واستشاى تلفي گستشش ضثىِ
(. 1اًذ ) تأثیش تسضایی داضتِهشتثظ تا آى، دس تَسؼِ ٍ تْثَد خذهات پضضىی 

ّای هٌحػش تِ فشدی ّوچَى اهىاى اسایِ خذهات تْذاضتی ٍ دسهاًی تا  لاتلیت
تا ػٌَاى هفَْم خذیذی ّضیٌِ هٌاسة دس ّش هىاى ٍ صهاى، هٌدش تِ تَسؼِ 

ّوشاُ، تا افضایص سْن دستشسی تِ   سلاهت. (2، 3) ذُ استّوشاُ ض  سلاهت
ّای دس حال تَسؼِ، هَخة تْثَد واسایی ٍ ّای تْذاضتی دس وطَس هشالثت

ّای  ّوشاُ تا اسایِ سشٍیس (. سلاهت 4گشدد ) ّای هشتَط هی واّص ّضیٌِ
(، هَخة استمای سغح خَدهشالثتی ٍ 2ّذفوٌذ، تذٍى تَلف، تِ هَلغ ٍ تؼاهلی )

ّای واستشد  تشیي حَصُ (. هْن5ضَد ) وٌٌذگاى تِ پضضه هی  واّص تؼذاد هشاخؼِ
 هتخػػاى تَسظی شیگ نیتػو ٍ تیشیهذی استماّوشاُ ضاهل  سلاهت 

 يیهأت، هىاى تشی هثتٌ ٍّای تذٍى تَلف  دادُی آٍس خوغی، تْذاضتی ّا هشالثت
، هتخػػاى اىیه داًص تثادل، افتادُ دٍس هٌاعكی تشای تْذاضتی ّا هشالثت

(. تا 6)تاضذ  اى هیواسیتی خَدهشالثتیی ٍ پاسخگَ تْثَدی، ػوَه تْذاضت حیتشٍ
ّا، همَلِ ویفیت ٍ اسصیاتی آى هاًٌذ سایش خذهات  ٍخَد فَایذ فشاٍاى ایي سیستن

تْذاضتی اص اّویت تسیاسی تشخَسداس است. ػذم تَخِ تِ اسصیاتی ویفیت خذهات 
ّا ٍ  ّوشاُ، هَخة ًاسضایتی واستشاى، واّص سَدهٌذی ایي سیستن  سلاهت

 (. 7ّای ًاضی اص خغاّای احتوالی خَاّذ ضذ ) افضایص ّضیٌِ

تَاًذ سثة تشٍص غذهات  تا تَخِ تِ ایي وِ اعلاػات ًادسست ٍ ًاوافی هی
(، 8وٌٌذگاى خذهات تْذاضتی ٍ دسهاًی ضَد )  لاتل تَخْی دس تیواساى ٍ هػشف

الوللی دس ایي  ّا ٍ لضٍم ٍخَد استاًذاسدّای هلی ٍ تیي هَضَع ویفیت ایي سیستن
(. دس وطَس ها 9گزاساى لشاس گشفتِ است ) ِ دس واًَى تَخِ هحمماى ٍ سیاستصهیٌ

وٌٌذُ خذهات   ّوشاُ اسایِ افضاسّای  ّا ٍ ًشم ًیض تا افضایص دستشسی تِ سیستن
ویت تیطتشی  سلاهت، ضشٍست تَخِ تِ ساختاس ٍ هحتَای چٌیي خذهاتی اص اّ

ػوذُ تحمیمات هشتثظ تا اسصیاتی (. ًىتِ لاتل روش ایي است وِ 10تشخَسداس ضذُ است )
ّوشاُ، توشوض خَد سا تش تخطی اص اتؼاد )اغلة اتؼاد فٌی( ایي  ّای سلاهت  سیستن
اَى هثال، ّا ًذاضتِ ّا هؼغَف ًوَدُ ٍ تَخِ صیادی تِ سایش خٌثِ سیستن  اًذ. تِ ػٌ

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .هقالِ حاصل تحقیق هستقل بذٍى حوایت هالی ٍ ساصهاًی است
طگاُ استادیاس،  -1 طکذُ هذیشیت ٍ حسابذاسی، داً طی، گشٍُ هذیشیت صٌعتی، داً لََ هذیشیت تکٌ

شاى، ایشاى ِ عباعبائی، تْ یَسٌذُ علاه  هسؤٍل( )ً

Email: m.naghizadeh@atu.ac.ir 

حسابذاسی، داًطگاُ آٍسی اعلاعات، داًطکذُ هذیشیت ٍ کاسضٌاس اسضذ، هذیشیت في -2
 علاهِ عباعبائی، تْشاى، ایشاى

، داًطکذُ هذیشیت ٍ حسابذاسی، داًطگاُ علاهِ تکٌَلَطیکاسضٌاس اسضذ، هذیشیت  -3
 عباعبائی، تْشاى، ایشاى

 مقاله پژوهشی
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  ٍ ّوىاساى صادُهحوذ ًمی
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Brown ٍ اعلاػات، تِ اسایِ هذل اسصیاتی لاتلیت  آٍسی  تا توشوض تش اتؼاد في ّوىاساى
اعلاػات دس حَصُ سلاهت پشداختٌذ وِ تش دٍ گشٍُ هفاّین ػیٌی  آٍسی  استفادُ في

(. 7)سَدهٌذی ٍ واسایی( ٍ رٌّی )هیضاى آساًی ٍ سَدهٌذی دسن ضذُ( تأویذ داسد )
 سیستن، ویفیت تؼذ سِ دس سا ّوشاُ ٍ ّوىاساى اتؼاد ویفیت سلاهت  Akterّوچٌیي، 

ذی عثمِ اعلاػات ویفیت ٍ تؼاهل ویفیت ّایی ًظیش اػتثاس  ٍ ضاخع ًوَدًذ تٌ
ٍ  Delone(. دس سٍیىشدی هطاتِ، 2سیستن، اػتواد ٍ سَدهٌذی سیستن سا ًام تشدًذ )

Mclean  ّوشاُ سا دس سِ تؼذ ویفیت سیستن )ضاهل  اتؼاد ویفیت خذهت سلاهت
آساًی دس استفادُ ٍ یادگیشی، اهٌیت، صهاى پاسخگَیی، سَدهٌذی، پشداصش دادُ، 

  اتلیت استثاط(، ویفیت اعلاػات )ضاهل دسستی، ضشٍست، هشتثظ ٍ تِپطتیثاًی فٌی ٍ ل
( ٍ خذهات )ضاهل لاتلیت اعویٌاى، پطتیثاًی سیستن، پاسخگَیی سشیغ، تَدى سٍص

 (. 11تٌذی وشدًذ ) پطتیثاًی فٌی ٍ آهَصضی، خذهات هستوش( عثمِ
ّای  ًىتِ لاتل هلاحظِ دس تیطتش ایي تحمیمات، ػذم تَخِ تِ ضاخع

ویفیت خذهات سلاهت است. تش اساس گضاسش ساصهاى خْاًی تْذاضت،  ػوَهی
هحَسی، تِ  اتؼاد اغلی ویفیت خذهات سلاهت ضاهل ایوٌی، ثوشتخطی، هطتشی 

تشیي  سایح Kelley  ٍHurst(. 12هَلغ تَدى، واسایی ٍ هٌػفاًِ تَدى است ) 
خغا،  ّای تْذاضتی سا ضاهل واسایی، ػذم ّای اسصیاتی ویفیت هشالثت ضاخع

تیواس هحَسی، سضایت تیواس اص دسهاى ٍ  ،حذاوثش استفادُ اص هٌاتغ، پاسخگَیی
تؼاهلات، استفادُ آساى ٍ اًػاف تِ هٌظَس اسایِ ٍ تَصیغ خذهات تِ غَست 

ّای اسصیاتی ویفیت خذهات  ضاخع Mainz(. ّوچٌیي، 13اًذ ) ػادلاًِ داًستِ
هٌاتغ استفادُ ضذُ، تؼذاد  دسهاًی سا دس سِ تؼذ ساختاس )ضاهل ًَع ٍ همذاس

واسوٌاى، تَدخِ ٍ تدْیضات هَسد ًیاص(، فشایٌذ )ضاهل الذاهات لاصم خْت 
دستیاتی تِ اّذاف دسهاًی ٍ اسصیاتی الذاهات غَست گشفتِ( ٍ ًتیدِ )ضاهل 
پیاهذّای دسهاى ٍ اثش فشایٌذ دسهاًی تش سلاهت تیواس، سضایت تیواس ٍ ًتایح 

 O’Kane(. 14گیشد ) اى دس صهاى هٌاسة(، دس ًظش هیًاهغلَب ًاضی اص ػذم دسه
ّای تْذاضتی سا دس سِ تؼذ فشایٌذّای دسهاى، ًتایح  اسصیاتی ویفیت هشالثتًیض 

(. تا تَخِ تِ هَاسد تیاى 15است ) تٌذی وشدُ  تیواس اص دسهاى عثمِ  دسهاى ٍ تدشتِ
  ای سلاهتّ ضذُ ٍ لضٍم تَخِ تِ ّوِ اتؼاد هؤثش دس اسصیاتی ویفیت سیستن

ّوشاُ )اػن اص اتؼاد ػوَهی هشتثظ تا خذهات سلاهت ٍ تؼذ فٌی(، ایي هغالؼِ تِ 
ّای اسصیاتی ویفیت  تٌذی ضاخع هٌذ تِ ضٌاسایی ٍ اٍلَیت غَست خاهغ ٍ ًظام

 .ّوشاُ دس ایشاى پشداخت ّای سلاهت  سیستن
 

 روش بررسی
د فیتَغ، سٍش ًظش اص ٍی واستشد، ّذف ًظش اصحاضش  كیتحم  غَست تِ وِی تَ

 تِ تحمیك اًدام هشاحل .ضذ اًدامی هشاتث سلسلِ لیتحل هیتىٌ اص استفادُ تا ٍی همغؼ
د وِ غَستایي   ّوشاُ،  سلاهت خذهات ویفیت هفَْم اص واهل دسن خْت اتتذا دس تَ

 اص ًفش 3 تا اوتطافی ّای هػاحثِ ٍ ایٌتشًتی گستشدُ خستدَی ای، وتاتخاًِ هغالؼات
 یافتِ ساختاس ًیوِ  غَست تِ ّا هػاحثِ ایي ضذ. اًدام سلاهت  خذهات حَصُ خثشگاى

د تستِ ٍ تاص تسؤالا ضاهل  اص تحمیك تین تش واهل ضٌاخت ّا، هػاحثِ ایي اص ّذف ٍ تَ
 ٍ ّوشاُ  سلاهت خاظ عَس تٍِ  سلاهت خذهات اسصیاتی ّای ضاخع ّا، هىاًیضم

د آى هلاحظات  اختیاس دس دٍتاسُ ٍ ضذ ساصی پیادُ ٍ ضثظ ّا هػاحثِ توام (.16) تَ
 هػاحثِ دٍ وِ ضذ اًدام هػاحثِ سِ تؼذاد گشفت. لشاستأییذ  خْت ضًَذگاى هػاحثِ 

 خاظ عَس تِ ٍ سلاهت  خذهات اسصیاتی گزاسی سیاست حَصُ دس فؼال خثشگاى تا
 اص یىی تا هػاحثِ یه ٍ تْذاضت ٍصاست پضضىی، ًظام ساصهاى دس ّوشاُ سلاهت 
 تش اساس دٍم، هشحلِ دس گشفت. غَست ّوشاُ سلاهت  ّای سیستن دٌّذگاى تَسؼِ 

ِ، غَست هغالؼات ّا دس لالة سِ تؼذ تَسؼِ دادُ ضذ وِ دس  سٌدِای اص  هدوَػِ گشفت
  (.1اًهِ هَسد ًظش هغاتك تا ّذف تحمیك استخشاج گشدیذ )خذٍل  آى، پشسص  پایاى تش پایِ

 

 
 همراه نامه ارزیابی کیفیت خدمات سلامت  های به کار رفته در ابعاد پرسص : ضاخص1جدول 

 
 بعذ کيفيت وتايج

 هیضاى عذم آسیب ٍ عَاسض جاًبی ًاضی اص اسایِ خذهت (12)ایوٌی 
ی ٍ هذاسک علوی (12بخطی ) ثوش تشیي گَاّ  هیضاى سَدهٌذی خذهت هَسد ًظش ٍ اسایِ بش اساس بْ

دى )  بِ  عذم تأخیشاسایِ خذهت دس صهاى هَسد ًیاص ٍ  (12هَقع بَ
ضیٌِ ٍ خذهت اسایِ ضذُ، بی (12کاسایی )  فایذُ ٍ تکشاسی ًبَدى هیضاى تعادل بیيّ 

یجاى گیض ٍ هحشک  هضایایّ   هیضاى حس هثبت ٍ هحشک ایجاد ضذُ جْت استفادُ اص خذهت (2)اً
 بعذ کيفيت تعامل

 پزیشی ٍ بشسسی ضکایات ٍ اسایِ خذهات سشیع تَجِ بِ ًیاصّا، اًعغاف توایل بِ کوک ٍ اسایِ خذهات پیطشفتِ بِ هطتشی، (17)فشٍش   اص پاسخگَیی ٍ خذهات پس 
حفظ هحشهاًگی اعلاعات دسیافت کٌٌذُ 

 (2)هحشهاًگی  -خذهت
 کٌٌذُ خذهت  قابلیت اعتواد بِ سیستن دس حفظ اعلاعات ضخصی دسیافت

 ّا، جٌسیت ٍ ٍضعیت دساهذی هتفاٍت ّای هختلف با قَهیت ای گشٍُاسایِ خذهات دسهاًی با کیفیت ثابت بش (12)دى هٌصفاًِ بَ
دى ًیاصّای آى کٌٌذگاى خذهت دس تصوین  ّای فشدی دسیافت دس ًظش گشفتي تشجیحات ضخصی ٍ اسصش (12هحَسی ) بیواس  -هحَسی هطتشی   ّا ّا ٍ دس هشکض تَجِ بَ

 بعذ کيفيت سيستم

 (11)اهٌیت اعلاعات 
سیستن قشاس دادُ حفاظت اص اعلاعات ٍ کٌتشل حشین خصَصی بیواس، اهٌیت استفادُ اص هٌابع ضبکِ دس هَسد اعلاعاتی کِ دس اختیاس 

 ضَد ٍ جلَگیشی اص هخذٍش یا گن ضذى اعلاعات هی
 تعْذ ٍ اعتواد بِ سیستن جْت اسایِ خذهات بِ صَست هستوش ٍ پیَستِ (17)قابلیت اعویٌاى 

 آساًی استفادُ اص خذهت اص هٌظش کاسبشاى (18)آساًی دس استفادُ 
 دٌّذُ خذهت حسي ضْشت ٍ اعتباس اسایِ (17اعتباس )

 افضاسی هَسد استفادُ کیفیت فٌی ٍ پطتیباًی سیستن ًشم (18کیفیت فٌی )
یي ٍ خظ یي ٍ هقشسات حاکن بش جاهعِ هطی ساستایی خذهت هَسد ًظش با خظ ّن (11ّای حکَهتی ) هطی ّوگشایی با قَاً  ّا، قَاً
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 : نتایج حاصل از مقایسات زوجی میان ابعاد2جدول 

 وُاييرتبٍ  يزن ورمال سازي شذٌ بعذ کيفيت سيستم بعذ کيفيت تعامل وتايجبعذ کيفيت  ابعاد

 2 412/0 81248/2 11601/1 1 کیفیت ًتایج

 1 432/0 60400/2 1  کیفیت تعاهل

 3 156/0 1   کیفیت سیستن

 
خاهؼِ آهاسی تحمیك ضاهل هتخػػاى ٍ فؼالاى حَصُ اسصیاتی ویفیت 

ّوشاُ تا تیص اص سِ سال ساتمِ فؼال دس ایي  سلاهت تا تأویذ تش سلاهت   خذهات
گزاسی، اخشایی یا تحمیماتی دس  حَصُ تَد. ایي افشاد داسای ساتمِ فؼالیت سیاست

سلاهت دس هشاوض خذهات تْذاضتی ٍ دسهاًی تَدًذ  صهیٌِ اسصیاتی ویفیت خذهات 
ٍ اص سِ هدوَػِ ٍصاست تْذاضت، دسهاى ٍ آهَصش پضضىی، ساصهاى ًظام 

الىتشًٍیه ٍ ّوشاُ اًتخاب ضذًذ.  وٌٌذگاى خذهات سلاهت  پضضىی ٍ تأهیي 
 ًَع يیا دس .تَد (ّذفذاسی احتوال شیغ)ی لضاٍت ًَع اصی هغالؼِ شیگ ًوًَِ سٍش
 اصیً هَسد اعلاػات اسایِی تشا وِ ًذذض اًتخاب ًوًَِی تشای افشاد ،یشیگ ًوًَِ

اسصیاتی ویفیت  حَصُ تَدىتخػػی  تِ تَخِ تا .ٌذضتدا لشاس تیهَلؼ يیتْتش دس
اسصیاتی ویفیت  حَصُ هتخػػاى اصی خوؼ، ضذُ اًتخاب ًوًَِ ،خذهات سلاهت

 لیدل .تَدًذ وِ تِ غَست گلَلِ تشفی اًتخاب ضذًذ (ًفش 28)خذهات سلاهت 
 لثَل لاتل ًسثتتِ  تدشتِ ٍ ساتمِ ك،یتحم ًوًَِ ػٌَاى تِّا  ًوًَِ يیا اًتخاب

  .(19تَد ) هشتَط هثاحثس د افشاد يیا
ًاهِ خْت  پشسص 26ّا تِ غَست حضَسی،  ًاهِ پس اص تىویل پشسص

ّا اص سٍش تحلیل سلسلِ هشاتثی  تحلیل هَسد تأییذ لشاس گشفت. خْت تحلیل دادُ

لضاٍت ، ساصی هذلگام  واسگیشی ایي سٍش هستلضم چْاسِ تاستفادُ گشدیذ. 

 ّای ًسثی ادغام ٍصىٍ  ّای ًسثی هحاسثات ٍصى، همایسات صٍخی() تشخیحی

(. تشای اسصیاتی سٍایی هحتَا سؼی ضذ وِ پس اص اًدام هغالؼِ همذهاتی 20)تَد 

تشسسی تا هطَست ٍ هػاحثِ تا هتخػػاى، پیشاهَى هَضَع هَسد 

ًاهِ  ّایی عشاحی گشدد وِ اص سٍایی وافی تشخَسداس تاضذ ٍ ایي پشسص ًاهِ پشسص

تِ تأییذ پاًل خثشگاى تحمیك )ضاهل یه ػضَ ّیأت ػلوی داًطگاُ دس حَصُ 

گزاسی تَسؼِ ٍ اسصیاتی  آٍسی، یه هذیش فؼال دس حَصُ سیاست هذیشیت في

ّای سلاهت ٍ یه خثشُ دس  اص خثشگاى تَسؼِ سیستن خذهات سلاهت، یىی

 ًاهِ( سسیذ. صهیٌِ سٍش تحمیك ٍ عشاحی پشسص

صٍخی اص ًشخ ًاساصگاسی استفادُ  ّای خْت هحاسثِ پایایی دس همایسِ
ّای  تَاى تِ اٍلَیت دّذ وِ تا چِ حذ هی ًشخ ًاساصگاسی ًطاى هیضَد.  هی

ساصگاسی ، تاضذ 10/0ساصگاسی ووتش اص ااگش ًشخ ً اػتواد وشد. ّا همایسِحاغل اص 
ّا تایذ تدذیذ ًظش ضَد.  غَست همایسِ  ٍ دس غیش ایي استلاتل لثَل  ّا همایسِ

صٍخی، هطاتِ  ّای ّای هخػَظ همایسِ ًاهِ ًشخ ًاساصگاسی دس پشسص
دس  Cronbach’s alphaساصگاسی دسًٍی است وِ اغلة تا استفادُ اص ضشیة 

(. لاصم تِ روش 20گیشد ) لیىشت هَسد اسصیاتی لشاس هیّای تا عیف  ًاهِ پشسص
ًسخِ  Expert Choiceافضاس  است وِ تشای اًدام تحلیل سلسلِ هشاتثی، اص ًشم

 .استفادُ ضذ 1/11
 

 ها یافته
 ٍ تؼاهل تیفیو ح،یًتا تیفیو یاغل تؼذ سِ ضذُ، طٌْادیپ چاسچَب دس
 تؼذ ضاخع، 5 یداسا حیًتا تیفیو تؼذ وِ داضت ٍخَد ستنیس تیفیو
. تَد ضاخع 6 یداسا ستنیس تیفیو تؼذ ٍ ضاخع 4 یداسا تؼاهل تیفیو

 یّا ضاخع ٍ( 1 سغح) اتؼاد سغح دٍ دس فَق یهشاتث سلسلِ لیتحل
  دست تِ حیًتا اٍل سغح دس. شفتیپز غَست( 2 سغح) تؼذ ّش شهدوَػِیص

 هی ّش ستثِ ٍ ضذُ ساصی ًشهال ٍصى اتؼاد، اىیه یصٍخ  یّا سِیهما اص آهذُ
 سغح يیا دس یًاساصگاس ًشخ. است  ضذُ دادُ صیًوا 2 خذٍل دس اتؼاد اص

 .تَد 005/0
 تیفیو یتؼذّا ٍ تیاّو يیتالاتش تؼاهل تیفیو تؼذ گاًِ، سِ اتؼاد اىیه دس

 تِ هشتَط حیًتا. تِ خَد اختػاظ دادًذ سا یتؼذ یّا ستثِ ستنیس تیفیو ٍ حیًتا
لاصم . است  ضذُ ِیاسا 3-5 خذاٍل دس دٍم سغح دس تؼذ ّش یّا ضاخع سِیهما
 تیفیو ٍ تؼاهل تیفیو ،یخشٍخ تیفیو تؼذ دس یًاساصگاس ًشخ وِ است روش تِ
 .تَد 03/0 ٍ 02/0 ،03/0 ةیتشت تِ ستنیس

تَدى  تشیي ضاخع هحشهاًگی ٍ سپس هٌػفاًِ  دس تؼذ ویفیت تؼاهل، هْن
 تطخیع دادُ ضذ.

هَلغ تَدى ًسثت تِ  دس تؼذ ویفیت، سِ ضاخع ثوشتخطی، ایوٌی ٍ تِ 
ّا اص اّویت تیطتشی تشخَسداس تَد. دس تؼذ ویفیت سیستن ًیض اتؼاد  سایش ضاخع

 اػتثاس، آساًی دس استفادُ ٍ لاتلیت اعویٌاى اّویت تالاتشی داضت.
 ي،یّوچٌ ٍ اتؼاد یتشا آهذُ دست تِ یّا ٍصى اساس تش سپس،

 تیفیو یاتیاسص خْت ّا ضاخع تیاٍلَ تؼذ، ّش شهدوَػِیص یّا ضاخع
 .است ضذُ ِیاسا 6 خذٍل دس ّوشاُ سلاهت یّا ستنیس

 
 زوجی بعد کیفیت تعامل های مقایسه: نتابج حاصل از 3جدول 

 تعامل کيفيت بعذَاي  شاخص
پاسخگًيي ي خذمات 

 پس از فريش
 مىصفاوٍ بًدن محرماوگي

مشتري 

 محًري 

يزن ورمال 

 سازي شذٌ
 وُاييرتبٍ 

 3 250/0 55660/1 68500/0 06038/1 1 پاسخگَیی ٍ خذهات پس اص فشٍش

 1 301/0 87922/1 33229/1 1  هحشهاًگی

 2 294/0 96613/1 1   هٌصفاًِ بَدى

 4 155/0 1    هحَسی هطتشی 
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 نتایجزوجی بعد کیفیت  های مقایسه: نتایج حاصل از 4جدول 

 وُاييرتبٍ  يزن ورمال سازي شذٌ اوگيس مساياي َيجان کارايي مًقع بًدن بٍ  ثمربخشي ايمىي کيفيت وتايج بعذَاي  شاخص

 2 246/0 0414/3 9610/0 39391/1 02622/1 1 ایوٌی

 1 257/0 9479/2 6286/1 23160/1 1  ثوشبخطی

 3 242/0 4753/2 3751/2 1   هَقع بَدى بِ 

 4 172/0 4557/2 1    کاسایی

 5 082/0 1     اًگیض ٍ هحشک هضایای ّیجاى

 
 زوجی بعد کیفیت سیستم های : نتایج حاصل از مقایسه5جدول 

امىيت  کيفيت سيستم بعذَاي  شاخص

 اطلاعات

قابليت 

 اطميىان

آساوي در 

 استفادٌ
 اعتبار

کيفيت 

 فىي

َمگرايي 

 با قًاويه

يزن ورمال 

 شذٌسازي 
 وُاييرتبٍ 

 4 164/0 18260/2 80681/1 5903/0 791000/0 6301/0 1 اهٌیت اعلاعات 

 3 196/0 43460/1 86812/1 7560/0 066735/1 1  قابلیت اعویٌاى 

 2 196/0 03286/2 04493/2 7600/0 1   آساًی دس استفادُ 

 1 222/0 91711/1 34020/1 1    اعتباس 

 5 129/0 23988/2 1     کیفیت فٌی 

یي ٍ خظ  6 093/0 1      ّای حکَهتی  هطی ّوگشایی با قَاً

 
های  های ارزیابی کیفیت سیستم بندی ضاخص : اولویت6جدول 

 همراه سلامت 

 بىذي ايلًيت يزن َا شاخص

 1 130032/0 هحشهاًگی

 2 127008/0 هحَسی(  هحَسی )بیواس   هطتشی

 3 108000/0 اص فشٍش پس   پاسخگَیی ٍ خذهات

 4 105884/0 ثوشبخطی

 5 101352/0 ایوٌی 

 6 099704/0 هَقع بَدى  بِ 

 7 071276/0 کاسایی 

 8 066960/0 هٌصفاًِ بَدى 

 9 034632/0 اعتباس 

 10 033784/0 اًگیض ٍ هحشک هضایای ّیجاى

 11 030576/0 قابلیت اعویٌاى 

 12 030576/0 آساًی دس استفادُ 

 13 025584/0 اهٌیت اعلاعات 

 14 020124/0 کیفیت فٌی 

یي ٍ خظ  15 014508/0 ّای حکَهتی هطی ّوگشایی با قَاً

 

 بحث
 ضذُ اًدام ضیً یگشید ماتیتحم ّوشاُ، سلاهت یّا ستنیس یاتیاسص خػَظ دس

 یالولل يیت یّا ساصهاى یّا گضاسش دس تؼاهل تیفیو تؼذ یتالا تیاّو. است
 تؼاهل تیاّو دٌّذُ  ًطاى وِ است تَخِ هَسد ضیً یخْاً تْذاضت ساصهاى هاًٌذ

 یاتیاسص دس یدسهاً ٍ یتْذاضت خذهات وٌٌذگاى  افتیدس ٍ دٌّذگاى ِ یاسا اىیه
 تش یمیتحم دس ضیً ّوىاساى ٍ Akter(. 12) است ّوشاُ  سلاهت خذهات تیفیو

 افضاس ًشم 1500 یسٍ تش وِ یمیتحم دس. (2) وشدًذ ذیتأو تؼذ يیا یتالا تیاّو
 ٍ یضٌاس ییثایص واسوشد، تؼاهل، اتؼاد یذیول ًمص تش ذ،یگشد اًدام ّوشاُ  سلاهت

 سشػت چَىّو یػَاهل ضیً ّوىاساى ٍ Brown(. 21) ضذ ذیتأو اعلاػات
 (.7) وشدًذ یهؼشف ّا ضاخع يیتش هْن ػٌَاى تِ سا یاعلاػات یاصّایً ٍ ػولىشد

تشیي تؼذ ٍ  ًتایح پژٍّص حاضش ًطاى داد وِ تؼذ ویفیت تؼاهل هْن
، فشٍشص ا پس خذهات ٍیی پاسخگَ، هحَسی  هطتشی، هحشهاًگیّای   ضاخع
ّا خْت اسصیاتی  تشیي ضاخع تِ تشتیة هْن تَدى هَلغ  تِی ٍ وٌیای، ثوشتخط

ّوشاُ ّستٌذ. اّویت تالای ویفیت تؼاهل دس  ّای سلاهت  ویفیت سیستن
( است، اها اّویت تالای 2، 12، 21ّای تحمیمات هختلفی) ّوگشایی تا یافتِ

ّای سایش تحمیمات هتفاٍت است وِ ضایذ هٌؼىس  ضاخع هحشهاًگی تا یافتِ
ای ٍ ًطش اعلاػات دس  ّای هَخَد دس صهیٌِ سػایت اخلاق حشفِ ًگشاًی وٌٌذُ

اهل چْاس ضاخع دیگش داسای اٍلَیت دس تحمیك حاضش ضایشاى است. 
ّای  هَلغ تَدى است وِ ّوگشا تا گضاسش هذاسی، ثوشتخطی، ایوٌی ٍ تِ  هطتشی
ّا دس تحمیماتی  (. ایي ضاخع12تاضذ ) الوللی حَصُ سلاهت هی ّای تیي ساصهاى

،  ّوشاُ ًگشیستِ ّای سلاهت  وِ تٌْا تا سٍیىشد فٌی تِ همَلِ اسصیاتی سیستن
دّذ وِ  ّای هغالؼِ حاضش ًطاى هی اًذ. یافتِ هَسد تَخِ واهل لشاس ًگشفتِ

ّوشاُ داسای ّوپَضاًی   ّای ولیذی دس اسصیاتی ویفیت خذهات سلاهت ضاخع
 .تاضذ ّای ولیذی اسصیاتی سایش خذهات سلاهت هی صیادی تا ضاخع

 

 گیری نتیجه
اّویت تالاتش تؼذ ویفیت تؼاهل ٍ ویفیت ًتایح دس تشاتش تؼذ ویفیت سیستن ًطاى 

ّوشاُ سا دس تستشی خذا اص سایش خذهات   اى خذهات سلاهتتَ دّذ وِ ًوی هی
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اعلاػات هَسد اسصیاتی لشاس داد. اص   آٍسی سلاهت ٍ تٌْا تِ ػٌَاى یه اتضاس في
ای اص  ّا، هدوَػِ سٍ، ضشٍسی است تا تشای اسصیاتی ویفیت ایي سیستن ایي

 ّای ػوَهی اسایِ اعلاػات ٍ ضاخع آٍسی  ّای في ّا اػن اص ضاخع ضاخع
خذهات سلاهت هَسد تَخِ لشاس گیشد. لاصم است تا سٍیىشد خاهؼی دس اسصیاتی 

ّایی ّوچَى  ّوشاُ اتخار ضَد؛ تِ عَسی وِ ٍیژگی  ّای سلاهت ویفیت سیستن
ی، ثوشتخط، فشٍش اص پس خذهات ٍیی پاسخگَ، هحَسی  هطتشی، هحشهاًگی

هحمك استما یاتذ تا تا تَخِ تِ ًتایح تحمیك حاضش، ویفیت  تَدى هَلغ  تِی ٍ وٌیا
 .ّوشاُ دس ایشاى تْثَد یاتذ ّای سلاهت  سیستن
 

 پیطنهادها
ضَد تا اسایِ  ّوشاُ پیطٌْاد هی ّای سلاهت  خْت استمای ویفیت سیستن

ّای ػوَهی اسایِ خذهات  ّا، تَخِ تیطتشی تِ ضاخع دٌّذگاى ایي سیستن 
اػتواد ًسثت تِ هحشهاًگی اعلاػات واستشاى، تیواس هحَسی  سلاهت هاًٌذ ایداد

ٍ ایوٌی داضتِ تاضٌذ. تشغیة ًْادّای هؼتثش اسایِ دٌّذُ خذهات سلاهت خْت 
دٌّذگاى   ّا تا اسایِ ّوشاُ ٍ یا هطاسوت آى ّای سلاهت  ٍسٍد تِ تَسؼِ سیستن

ّای هشتَط تِ ویفیت  تَاًذ تخطی اص چالص آٍسی اعلاػات، هی خذهات في
ّوشاُ دس وطَس سا هشتفغ ساصد. ّوچٌیي، تَسؼِ تستشّای  خذهات سلاهت 

ای تا تأویذ تش ّوگشایی ٍ تسْین داًص هیاى تاصیگشاى  آهَصضی هیاى سضتِ
ّای التػادی،  اعلاػات ٍ حَصُ آٍسی  هختلف دس حَصُ خذهات سلاهت، في

 .ّوشاُ دس ایشاى ضَد ّای سلاهت  تَاًذ سثة استمای ویفیت سیستن هی
 

 تطکر و قدردانی
اص ولیِ هذیشاى ٍ واسوٌاى هحتشم ٍصاست تْذاضت، دسهاى ٍ آهَصش پضضىی، 

 حَصُ هتخػػاىّوشاُ ٍ  ساصهاى ًظام پضضىی، تأهیي وٌٌذگاى خذهات سلاهت 
ّوىاسی  ّا، ًاهِ آٍسی پشسص وِ دس تَصیغ ٍ خوغ سلاهت خذهات تیفیو یاتیاسص

 . آیذ تِ ػول هیاًذ، تطىش ٍ لذسداًی  ٍ هساػذت لاصم سا تا هحمماى داضتِ
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Abstract 
Introduction: Despite the great importance of comprehensive evaluation of mobile health services, as a part of  novel health 

services, most researches have only focused on the evaluation of the technical  aspects and have neglected other aspects of these 

services. The main objective of this study was  the identification and prioritization of the indicators and dimensions of mobile 

health systems’  quality by considering all critical aspects including technical, information, and interactive  dimensions. 

Methods: This applied and descriptive study was conducted through survey method. A questionnaire was  used to collect data the 

validity of which was confirmed by academic experts. The statistical  population of the study included experts of health services 

quality evaluation with emphasis on  mobile health with more than 3 years of experience in this field. Using judgmental sampling 

(non- probability purposive sampling), 28 subjects were selected and questionnaires were distributed  among them. The content 

validity of the scale was confirmed by experts and its reliability was  approved through calculation of inconsistency rate for all 

pairwise comparison matrixes (less than   0.1). The collected data were analyzed using the analytic hierarchy process in Expert 

Choice  Software. 

Results: The interaction quality dimension was the most important among the dimensions of quality  assessment of mobile health 

services. In addition, the indicators of privacy, effectiveness, safety,  real-time performance, accountability, after-sales service, and 

patient-centered services were  respectively, the most important quality indicators. 

Conclusion: It is necessary to study mobile health services in the context of other health services and not just  simply as software. 

The success of a mobile health system is based, first, on the quality of general  health service indicators such as accountability, 

patient-centered services, and privacy, and then,  on the quality of software system indicators. Therefore, it is necessary for all 

stakeholders to be  involved in the process of designing a mobile health service in order to improve the chances of  success. 
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