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شناسایی شاخص هاي کلیدي کیفیت خدمات بیمارستان: مثال

 توسط پرسشنامه 206 تعداد
 اهمیت و شده تکمیل بیماران

 روي بر مختلف هاي شاخص
 مشخص 1-5 لیکرت طیف
است شده

1پرسشنامه 
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  از نیست، پذیر امکان محدود منابع به توجه با همزمان صورت به فوق هاي شاخص تمامی بهبود آنجاییکه از
  اند شده انتخاب اهمیت درجه بالاترین با شاخص 7 فوق، هاي شاخص بین
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2پرسشنامه 

 متقابل اثرات ارزیابی پرسشنامه
 از نفر 19 توسط ها شاخص
  ارزیابی جهت مدیران

DEMATEL شد تکمیل
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I D
1 0 0 0 0 0 0 0 0.1229 0.1598 0.1393 0.1762 0.1557 0.1025

0 1 0 0 0 0 0 0.1189 0 0.1598 0.1844 0.1844 0.1598 0.127

0 0 1 0 0 0 0 0.1516 0.1516 0 0.1598 0.1885 0.1967 0.1516

I-D= 0 0 0 1 0 0 0 - 0.1066 0.1762 0.1639 0 0.1721 0.1762 0.1229 =

0 0 0 0 1 0 0 0.1434 0.1557 0.1721 0.1393 0 0.1721 0.1148

0 0 0 0 0 1 0 0.1598 0.1434 0.168 0.1434 0.1721 0 0.1311

0 0 0 0 0 0 1 0.082 0.1352 0.1434 0.127 0.1189 0.1352 0

I-D
1 -0.1229 -0.1598 -0.1393 -0.1762 -0.1557 -0.1025

-0.1189 1 -0.1598 -0.1844 -0.1844 -0.1598 -0.127
-0.1516 -0.1516 1 -0.1598 -0.1885 -0.1967 -0.1516
-0.1066 -0.1762 -0.1639 1 -0.1721 -0.1762 -0.1229
-0.1434 -0.1557 -0.1721 -0.1393 1 -0.1721 -0.1148
-0.1598 -0.1434 -0.168 -0.1434 -0.1721 1 -0.1311
-0.082 -0.1352 -0.1434 -0.127 -0.1189 -0.1352 1
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1.992566 1.229627 1.345897 1.248315 1.409694 1.377662 1.060392
1.174535 2.207937 1.439604 1.370414 1.513008 1.477159 1.154997
1.260126 1.406156 2.374832 1.419296 1.591627 1.578889 1.232093

(I-D)-1= 1.15122 1.341295 1.424899 2.198153 1.485707 1.471007 1.138099
1.159216 1.301397 1.405557 1.296445 2.31268 1.441859 1.111131
1.18763 1.310636 1.422545 1.31767 1.479955 2.315331 1.139395

0.947572 1.103426 1.18613 1.102801 1.212244 1.210556 1.850598

r
0.992566 1.229627 1.345897 1.248315 1.409694 1.377662 1.060392 8.664153
1.174535 1.207937 1.439604 1.370414 1.513008 1.477159 1.154997 9.337655
1.260126 1.406156 1.374832 1.419296 1.591627 1.578889 1.232093 9.863021

T=D(I-D)-1= 1.15122 1.341295 1.424899 1.198153 1.485707 1.471007 1.138099 9.21038
1.159216 1.301397 1.405557 1.296445 1.31268 1.441859 1.111131 9.028287
1.18763 1.310636 1.422545 1.31767 1.479955 1.315331 1.139395 9.173162

0.947572 1.103426 1.18613 1.102801 1.212244 1.210556 0.850598 7.613327
c 7.872865 8.900475 9.599465 8.953094 10.00492 9.872464 7.686706
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r
0.992566 1.229627 1.345897 1.248315 1.409694 1.377662 1.060392 8.664153
1.174535 1.207937 1.439604 1.370414 1.513008 1.477159 1.154997 9.337655
1.260126 1.406156 1.374832 1.419296 1.591627 1.578889 1.232093 9.863021

T=D(I-D)-1= 1.15122 1.341295 1.424899 1.198153 1.485707 1.471007 1.138099 9.21038
1.159216 1.301397 1.405557 1.296445 1.31268 1.441859 1.111131 9.028287
1.18763 1.310636 1.422545 1.31767 1.479955 1.315331 1.139395 9.173162

0.947572 1.103426 1.18613 1.102801 1.212244 1.210556 0.850598 7.613327
c 7.872865 8.900475 9.599465 8.953094 10.00492 9.872464 7.686706

ri+cj ri-cj

A 16.53702 0.791288
B 18.23813 0.43718
C 19.46249 0.263556

D 18.16347 0.257285
E 19.0332 -0.97663
F 19.04563 -0.6993
G 15.30003 -0.07338

C 19.46249
F 19.04563
E 19.0332

B 18.23813
D 18.16347
A 16.53702
G 15.30003

 r+cشاخص بر اساس مقادیر  7اهمیت 
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ri+cj ri-cj

A 16.53702 0.791288
B 18.23813 0.43718
C 19.46249 0.263556

D 18.16347 0.257285
E 19.0332 -0.97663
F 19.04563 -0.6993
G 15.30003 -0.07338

علت خالص

معلول خالص
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r
0.992566 1.229627 1.345897 1.248315 1.409694 1.377662 1.060392 8.664153
1.174535 1.207937 1.439604 1.370414 1.513008 1.477159 1.154997 9.337655
1.260126 1.406156 1.374832 1.419296 1.591627 1.578889 1.232093 9.863021

T=D(I-D)-1= 1.15122 1.341295 1.424899 1.198153 1.485707 1.471007 1.138099 9.21038
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c 7.872865 8.900475 9.599465 8.953094 10.00492 9.872464 7.686706

Threshold 1.283469

A B C D E F G

A 0.992566 1.229627 1.345897 1.248315 1.409694 1.377662 1.060392

B 1.174535 1.207937 1.439604 1.370414 1.513008 1.477159 1.154997

C 1.260126 1.406156 1.374832 1.419296 1.591627 1.578889 1.232093

D 1.15122 1.341295 1.424899 1.198153 1.485707 1.471007 1.138099

E 1.159216 1.301397 1.405557 1.296445 1.31268 1.441859 1.111131

F 1.18763 1.310636 1.422545 1.31767 1.479955 1.315331 1.139395

G 0.947572 1.103426 1.18613 1.102801 1.212244 1.210556 0.850598
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A B C D E F G

A 0.992566 1.229627 1.345897 1.248315 1.409694 1.377662 1.060392

B 1.174535 1.207937 1.439604 1.370414 1.513008 1.477159 1.154997

C 1.260126 1.406156 1.374832 1.419296 1.591627 1.578889 1.232093

D 1.15122 1.341295 1.424899 1.198153 1.485707 1.471007 1.138099

E 1.159216 1.301397 1.405557 1.296445 1.31268 1.441859 1.111131

F 1.18763 1.310636 1.422545 1.31767 1.479955 1.315331 1.139395

G 0.947572 1.103426 1.18613 1.102801 1.212244 1.210556 0.850598

سازمان باید توجه خود را بیشتر بر •
) Dو  A ،B ،C( علتروي چهار 

.متمرکز کند

 کلیدي شاخص یک A شاخص •
 علت یک تنها نه که چرا است،
 را علیت درجه بالاترین و است
 شاخص هیچ توسط بلکه دارد،

 نگرفته قرار تأثیر تحت دیگري
.است

 بهبود به منجر ،A شاخص بهبود •
.شود می F و C، E هاي شاخص
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