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 چکیده

اًجبم  آًْبٍ توبم ذسهبت ثيوبضؾتبًي ثب ّسف جلت ضضبيت  س،ًهحؿَة هي قَثيوبضؾتبى ذسهبت هحَض انلي  اىثيوبض ظ آًجبييىِا

 ثب ضٍيىطزي ايي پػٍّف .يه العام ٍ ضطٍضت اؾتجْت ؾٌجف ٍ اضظيبثي ويفيت ذسهبت ثيوبضؾتبًي  اؾتفبزُ اظ هسليلصا  ز،پصيطهي 

ٍ ثب اؾتفبزُ اظ ال ٍ وبًَ اضظيبثي قبذم ّبي ويفيت ذسهبت ثيوبضؾتبى ثَػلي ثب ضٍيىطز تطويجي ؾطٍوَ ضوي  ،وبضثطزي -تَنيفي

ٍ ضاّىبضّبي ثْجَز ضا ثرَثي عجمِ ثٌسي وطزُ پطزاذتِ  عجمِ ثٌسي اثؼبز ويفيت ذسهبتػولىطز، ثِ  -ويفيت ٍ اّويت  قىبف حليلت

اثؼبز هٌفي اؾت  ثب اؾتفبزُ اظ آظهَى ًبپبضاهتطي ٍيلىبوؿَى، قىبف ويفيت ذسهبت زض توبم( 1: ًكبى هي زّس وِايي تحميك ًتبيج  اؾت.

اثؼبز ٍضؼيت ظبّطي تؿْيلات، لبثليت ثطاؾبؼ هبتطيؽ اضظيبثي وبًَ، ( 2زاض ثَزى قىبف ويفيت ذسهبت زاضز. وِ زلالت ثط هؼٌب

عء ًيبظّبي جصاة ثيوبضاى هي ًيبظّبي اؾبؾي ثيوبضاى ثَزُ ٍ ثؼس زلؿَظي ٍ ّوسلي ج ٍاعويٌبى، پبؾرگَيي ٍ تضويي ويفيت جع

 .لبثل زؾت يبثي اؾت اىػولىطز، اؾتطاتػي ّبي هَاجِْ ثب ّطيه اظ ػَاهل هَثط ثط ضضبيت ثيوبض -اؾتفبزُ اظ تحليل اّويتثب  (3ثبقس.

ثطاي  تَاًٌس ّب ٍ هطاوع ذسهبت زضهبًي هيوِ زيگط ثيوبضؾتبى زازُ اؾتالگَي هٌبؾجي ضا اضائِ  ،ايي همبلِهسل تطويجي اؾتفبزُ قسُ زض 

 اظ آى اؾتفبزُ ًوبيٌس. ،ب ويفيت ذسهبتقٌبؾبيي ضاّىبضّبي اضتم
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ABSTRACT 

     Patients are considered as the core attention of services in a hospital and then usually a hospital focuses 

on to meet patient expectations. This attention addresses utilizing an effectiveness model to cable a hospital 

to evaluate the quality of services is evaluated as an important issue. This research approached descriptive-

applicable method evaluates quality terms for Boali hospital using Sevequal-Kano hybrid approach. In this 

research to categorize different dimensions of the hospital services leading to clustering of improvement 

solutions, quality gap analysis and importance – performance analysis are approached. The results of this 

research indicate: 1) Wilcoxon non-parametric test indicates the significant for gaps of service quality, 2) 

Kano evaluation matrix addresses Tangibility, Reliability, Responsiveness and assurance factors are 
evaluated as main needs and empathy factor is evaluated as an attractive need for patients, 3) Importance 
– performance analysis can help practitioners to design a strategy to provide patient needs. The hybrid 
model used in this paper is a suitable model for hospital servicing to identify solutions to enhance the 
quality of services. 
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