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  چكيده
  يها و تعامل كاربران با خدمات مراقبت  تيفيك  يمحور بر ارتقاســـلامت  يهاو برنامه هاســـامانهتمركز    شيبا افزا

ــت ــاركـت كـاربران نهـا  ،يبهـداشـ ــامـانـه  نيا  يدر طراح  ييمشـ  ــ  يدي ـكل  يعنوان عـاملبـه  هـاسـ و   يدر بهبود اثربخشـ
 يسـالمند  عيبا توجه به روند سـر  ن،يهمچن. شـوديشـناخته م  يكيسـلامت الكترون هايسـامانه ياسـتانداردسـاز

ال و بالاتر به دو م  60تعداد افراد    شيافزا  ينيبشيو پ  تيجمع ال    ارديليسـ عه    ازي، ن2050نفر تا سـ كوهايبه توسـ  سـ
پژوهش،    نيهدف ا .شـــودياحســـاس م  شياز پ  شيب  يزندگ  تيفينظارت بر ك  تيمراقبت ســـلامت با قابل نينو

ا ناسـ اخصمؤلفه ييشـ امانه يهاها و شـ ول سـ لامت-محصـ مند سـ   يزندگ   تيفيك  يمنظور ارتقامحور بهخدمت هوشـ
و  يمتون تخصــص ــ يمحتوا لياز تحل  يريگو با بهره  يفيمطالعه به روش ك  نيا  ســالمندان و بازنشــســتگان اســت.

و   ياجتماع  نيتأم تال،يج يســلامت د ،يشــناخت  يفناور  يهانفر از خبرگان حوزه  12با  افتهيســاختارمهيمصــاحبه ن
المند ت.  يسـ ده اسـ ان م هاافتهي  انجام شـ امانهكه    دهدينشـ ول سـ لامت-محصـ مند سـ عد محور از پنج بُخدمت هوشـ

 سامانه تيفيو ك يكيزيف  سكوي  ،يستيو ز  ي)، عوامل شناختي(ابر  يافزارنرم سكويوكار،  شامل مدل كسب  ياصـل
 شـنهاديپ  يبر عوامل شـناخت  يمحور مبتنهوشـمند سـلامت هايسـامانه  يطراح  يجامع برا ييالگو  شـده اسـت.  ليتشـك

 كمك كند. تاليج يسالمندان از تحول د يمندو بهره يعدالت در دسترس يبه ارتقا توانديكه م شوديم

  .يعوامل شناخت ي،سالمند يجيتال،د تحول كيفيت زندگي، هوشمند، خدمت -محصول سامانه: واژگان كليدي
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  مقدمه  . ١
سلامت  ي،بهداشت  ي هامراقبت   يتلاق كه   شده  ي انوآورانه  ي راهكارها  سازينهزم  ي و فناور  محور 
و   1باتالدنخدمات است.    ي سازسلامت و ساده   يجبهبود نتا  ،سالمندانمشاركت    يشافزاشان  هدف

كنند  ي م  يانو ب   يدتأك   يدر خدمات بهداشت  سالمندانمشاركت فعال    يت) بر اهم2015همكاران (
  كنند يم  يتك حمامشتر  يدها از مدل تولتفاوت دارد. آن  يسنت   خدماتها با  نوع مراقبت  ينكه ا

تجرب ترج  ياتكه  بازنشستگان  يحاتو  و  طراح  سالمندان  در  ادغام    يرا  محور  سلامت  خدمات 
  هايي سامانه   توانندي م  ،سالمندانمؤثر بر مشاركت    يعوامل شناخت   يي. طراحان با شناساكندي م
 يشافزابراي ارتقاي كيفيت زندگي  ها را  را توانمند كرده و مشاركت آن  سالمندانكنند كه    يجادا

  يصو تخص  ي ا بلكه به توسعه حرفه  بخشد،ي سلامت را بهبود م  يجنه تنها نتا  يكردرو  يندهند. ا
 يكي). ادغام محصولات هوشمند با خدمات الكترون2015(باتالدن و همكاران،    كندي منابع كمك م

و  يضرور   محورخدمات  هاي سامانهتوسعه    ي برا توانمندساز  هايييژگياست.  و   ي مانند 
 يشها افزا آن  يترضا،  شوددر نظر گرفت تا انتظارات كاربران برآورده    يدبارا  خدمات    سازي ي شخص

در مطالعات   ين،). همچن2019و همكاران،    2چانگ  ي(دن  و استاندارد كيفيت زندگي بهبود يابد
 3يسر (كا  است  شده  يدتأك  يكسلامت الكترون   هاي سامانه  يدر طراح  يينقش كاربران نها  بر  يراخ

همكاران،   به افزا2015و  توجه  با  هز  يتجمع  يش).  ن   ي بالا   هاي ينهسالمندان و  به    يازمراقبت، 
 ي سالمندان گروه  .شوديارائه خدمات به سالمندان احساس م  ي هوشمند برا  هاي سامانه  يطراح

ز دارند.  ياخاص ن   ي هاها به مراقبت از آن  ياري و مشكلات متفاوت هستند و بس   يازهاناهمگون با ن
اساس   هزينهبر  وضعيت  سگزارش  ايرانيلاهاي  خانوارهاي  هز)1398(مت  از   هاي ينه ،  مراقبت 

  يج . نتارونديخط فقر م  يرز  هاينههز  ينا  يلها به دل از آن  ياري بالا است و بس  يارسالمندان بس
م   پژوهشها مح  دهدينشان  در  حضور  عاطف  ياجتماع  هاي يطكه  برا  يو  كيفي    ي فعال  ارتقاي 
  يت وضع كنند،يروزانه مراجعه ممراقبت مراكز  بهكه   ياست. سالمندان ي سالمندان ضرورزندگي 
سالمندان   ي بهتركيفي   به  در    ينسبت  كه  و   (مرسا  كنندي م   يزندگ  يشخص  ي هاخانهدارند 

   ).1398همكاران، 

 
1 Batalden 
2 Danni Chang 
3 Kayser 



 47                                                                                        نشريه علمي مديريت استاندارد و كيفيت          

DOI:1022034/jsqm.2025.522071.1647 

  
ديگر،   سوي  ارائه از  به  نياز  سالمندان،  جمعيت  افزايش  و  فناوري  پيشرفت  با  امروز،  دنياي  در 

هاي سلامت تبديل  هاي اصلي نظام خدمات بهداشتي و درماني با كيفيت بالا به يكي از چالش
گويي به نيازهاي روزافزون نظام سلامت در بنابراين، انجام اين پژوهش از نظر پاسخشده است.  

به عنوان  توانند  مي خدمت هوشمند  -محصول  هاي سامانه  .رسدري به نظر ميحوزه سالمندي ضرو
(كومار و    يك راهكار نوين به بهبود كيفيت خدمات سلامت و ارتقاء سلامت عمومي كمك كنند

هاي  به ويژه براي سالمندان، كه به دلايل مختلف از جمله بيماري   هاسامانهاين  )  2020،  1همكاران 
اي پيدا  هاي ويژه، به خدمات بهداشتي بيشتري نياز دارند، اهميت ويژهمزمن و نياز به مراقبت

جهاني  كنندمي  بهداشت  مي   ).2015،  2(سازمان  پژوهش  اين  سياست نتايج  به  گذاران،  تواند 
  .سازي خدمات براي سالمندان كمك كنداي در بهينه نهادهاي بيمه سلامت و    هاي سامانهطراحان  
سلامت -محصول  سامانه الگوي   هوشمند  به خدمت  نظام محور،  سالمندان  زمينه  در  هاي ويژه 

سازي فرآيندها خدمات، به بهينه -محصول  هاي سامانه تواند با تمركز بر عوامل كيفيت  اي، ميبيمه 
د. اين عوامل شامل قابليت دسترسي، كارايي، اعتماد، پشتيباني  و ارتقاء رضايت كاربران كمك كن

هستند نوآوري  همكارا(  و  و  با   ).1988،  3ن پاراسورامان  معمولاً  سالمندان  مثال،  عنوان  به 
ها  كه اين چالش  هاييسامانههاي دسترسي به خدمات بهداشتي مواجه هستند و طراحي  چالش

، 4(بارداخ و همكاران   ها داشته باشدتواند تأثير مثبتي بر كيفيت زندگي آن را كاهش دهد، مي 
  ي سلامت، ادغام محصولات و خدمات پزشك  يريتخدمات مد  ي برا  زياد  ي با توجه به تقاضا  ).2018
برا  يحلراه  تواندي م   )SPSS(5هوشمند خدمت  -محصول  سامانهاست.    ي ضرور مسائل   ي كارآمد 

جمعكيفيت    يتريمد بنابرا  يتسلامت  دهد.  ارائه  برنامه  يازن  ين،سالمند  و    يزي ربه 
به دنبال    پژوهش  ينو ا  شوديارائه خدمات به سالمندان احساس م   ي جامع برا  هاي گذاري ياست س

    و انتظارات سالمندان است. يازهابه ن ييپاسخگو ي برا يارائه چارچوب
پژوهش  سؤال كه    حاضر  اصلي  است  خدمت  -محصول  سامانه  طراحي  براي   مطلوب  الگوي اين 

، اين الگو  منظر سؤالات فرعي هماز    ؟چگونه است  ت يف يبر عوامل ك  يمحور مبتنهوشمند سلامت 
  هايي دارد؟ ها و شاخص مؤلفه ،چه ابعاد
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  مباني نظري و مرور مطالعات   . ٢
از محصولات   يبيعنوان تركبهخدمت  -محصول  هاي سامانههوشمند:    خدمت-محصول   سامانه

 يان خاص مشتر  يازهاي كه با هدف برآورده كردن ن  شونديم  يفملموس و خدمات نامشهود تعر
ها منتقل  شركت  راهبردي به سطح    ي نظر  پژوهشهاي از    يجبه تدر  هاسامانه  يناند. اشده  يطراح
است و   ي و ماد  يدر منابع انسان  گذاري يهسرما  يازمندن   خدمت- محصول  سامانه   ياند. طراحشده 

و هوش   ي ابر ي نوظهور مانند فضا هاي فناوري و تجربه كاربر قرار دارد.  يدارپا ي تحت فشار تقاضا 
شركت  يمصنوع  مبه  امكان  راه  دهندي ها  سمت  به  به   يستميس  ي هاحلكه  كنند.  طور حركت 
كه   شوديم  يفتعر  امعج  يجيتالحل دراه  يكعنوان  خدمت هوشمند به -محصول  سامانهخاص،  

و شامل محصولات متصل و خدمات   كندي فراهم م   ينفعانذ  ي را برا   يداري و پا  ي ارزش اقتصاد
 هايسامانهتحولات اخير در حوزه  ).  2022محور در طول چرخه عمر  است (بوچر و همكاران،  داده

دارد    Smart PSS 2.0 با عنوان  هاسامانهنشان از گذار به نسل دوم اين   خدمت هوشمند-محصول
محتواي توليدشده با هوش    3.0هاي نويني همچون واقعيت تركيبي، وب  كه بر پايه فناوري  و 

- فعال، همزيستي انسان با محصولات جديد، تعامل پيش   انگارهمصنوعي بنا شده است. در اين  
 1«محتواي توليدي هوش مصنوعي»  فيزيكي، و هوشمندي مشاركتي مبتني بر-خدمات سايبري 

اي براي طراحي  تازههاي  شوند. اين رويكرد، افقهاي كليدي طراحي مطرح مي عنوان ويژگيبه
كند و نيازمند بازنگري در نقش انسان در تعامل با محصولات هوشمند،  خدمات هوشمند باز مي 

 .)2024(رن و ژنگ،  هايي مانند ارتقاي كيفيت زندگي سالمندان، خواهد بودويژه در حوزهبه

  
شناختي:   شناختعوامل  بررس  يعلوم  م  ي كاركردها  ي به  انسان  شا  پردازديمغز  مل و 

روان  يمختلف  هاييرمجموعهز علم اعصاب،  جمله  مصنوع  يشناساز  هوش  رشته    يناست. ا  يو 
حوزه  يعيوس  ي كاربردها جامعه  ي، پزشك  ي هادر  د  يشناس آموزش،  (حسنوعلوم    يگرو   ي،دارد 

منجر شده    يشناخت  ي كاركردها  يينكشف و تب  هحوزه ب  يندانشمندان در ا   يانتعامل م   ).1400

 
1 AI generated content (AIGC) 
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ذهن    ي،. از نظر علوم شناختشودي شناخته م   »دهه مغز «عنوان  به   1990خاص، دهه    طورو به
  رفتار باشد.   ياگفتار    توانديآن م  يو خروج  كنديو پردازش م  يافتها در حس  يقرا از طر اطلاعات  

  سالمندان بسيار مهم است.   اًتوجه به اين حوزه از رفتار انسان مخصوص
سالمندان در حال رشد است. بر اساس گزارش سازمان   يتطول عمر، جمع  يشبا افزاسالمندي:  

خواهد    يشترب   يا  هسال  60نفر    يكنفر در جهان،    6، از هر  2030)، تا سال  2024(   يجهان بهداشت  
در    يژهوبه  ييراتتغ  يندو برابر شود. ا  2050سالمندان تا سال    يتجمع  شوديم   بينييش بود. پ 

بالا و    ي كشورها درآمد  م با  مشاهده  سال شودي متوسط  سازمان ملل،  را   2030تا    2021  ي ها. 
سالمندبه دهه  اهم  ي عنوان  بر  و  كرده  اعلام  تأك  يازهاي ن   تأمين  يتسالم  دارد.   يدسالمندان 

  كند، يم  يجادا   يو اجتماع  ي اقتصاد  ي،حقوق  هاي ينهدر زم  ييهانه تنها چالش   يتجمع  ي سالمند
ن  پرو  يازبلكه  و  آموزش  ن  رشبه  را  سلامت  حوزه  و   ي (حسنو  سازديم  ي ضرور  يزمتخصصان 

  ).1403همكاران، 
معنا-محصول  هاي سامانه  يفيت ك  :خدمت-محصول  هايسامانه يفيت  ك   يي توانا  ي خدمت به 
 يص،شامل دقت در تشخ  يازهان   ينو انتظارات كاربران است. ا  يازهادر برآورده كردن ن  هاسامانه  ينا

  به   توجه  با  ).1988،  1ها است(دونابِنديان ي در استفاده از فناور  يسرعت در ارائه خدمات، و راحت
كيفيت  روزافزون  نيازهاي   و  فناوري   هاي پيشرفت    هوشمند   خدمت-محصول  سامانه  جامعه، 
  بهبود   و  كيفيت  اين  به  توجه  است و  بهداشتي  خدمات  بهبود  در   حياتي  عامل  يك  محورسلامت
  .است ضروري  آن مستمر

دارد.  -محصول  هاي سامانه  يفيت ك  يابيارز  ي برا  يمختلف   ي هامدل  وجود  محور  سلامت  خدمت 
مدل اين  از  مدليكي  نوراست    2كانو   ها،  و  ي معرف  )1984(  كانو   يوكه  تحل  كرد    يازهاي ن  يلبه 

 سهرا به    هايژگيمدل و  ين. اپردازدي خدمت م  يامحصول    هاي يژگيو  بندي يتو اولو  يانمشتر
 3سروكوآل   مدلكند.  ي م   يمتقس  جذاب  هاي يژگي وي،  عملكرد  يژگيويه و الزامات،  پا  يژگيدسته و

  )1988(4پاراسورامان و همكاران   كهخدمات است    يفيت ك  يابيارز  ي ها برامدل   ينتراز معروف  يكي
  يت قابل،  ملموسعوامل    خدمات شامل  يفيتك  ياصل   بعُدمدل بر اساس پنج    ين. اكردند  يمعرف
پاطم است   يطراح  درك  يت قابلي،  همدليي،  اسخگوينان،  همچنينشده  مدل .    دونابِنديان  ، 

نحوه ارائه  يند (فرآياز)،  مورد ن  يفنمنابع  و    يمنابع انسان (  ساختار  بعُدرا به سه    يفيتك )1988(
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4 Parasuraman et al. 
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به عنوان كند.  يم  يمتقس  يماران)خدمات بر سلامت ب   يرتأثيج (نتايماران)،  خدمات و تعامل با ب
  نشان   چيني،   سنتي   طب   بر  مبتني  هوشمند  ماساژ  هاي سامانه  مانند  نوآورانه،  هاي طرح نمونه،  

  به  ثرؤم  طور  به  تواندمي   نوين  فناوري   با  فرهنگي  هاي شيوه   سازي يكپارچه  چگونه  كه  دهندمي 
  بهبود  نويدبخش  هوشمند  هاي سامانه  اين   كه  حالي   در  ، مقابل  در   .كند   رسيدگي  سلامت   مسائل
  شكاف   به  رسيدگي  و  عادلانه  دسترسي  تضمين  در  هاچالش  ، هستند  بهداشتي   خدمات  كيفيت

  جمعيتي  هاي گروه  همه  براي   آنها  اثربخشي  از  مانع   است   ممكن  كه  ماندمي   باقي  ديجيتالي
  . )2023 ،1ژانگ و ژائو( شود مخصوصا سالمندان و بازنشستگان 

خدمت  -محصول   هاي سامانهدر پاسخ به شكاف موجود در ارزيابي كيفيت و تجربه مشتري در  
مطالعه  كه  هوشمند،  است  داده  ارائه  اشياء  اينترنت  فناوري  بر  مبتني  نوين  چارچوبي  جديد  اي 

را   هاسامانهشده و ميزان مشاركت مشتري در طول چرخه عمر اين  امكان سنجش كيفيت ادراك
مي  يافته فراهم  نشان  كند.  مطالعاتي  مورد  هشت  و  صنعتي  كاربرد  شش  تحليل  از  حاصل  هاي 

نقش حياتي در بهبود تجربه كاربر، شناسايي عوامل كليدي مؤثر بر   »2«اينترنت اشيا  دهد كهمي 
كند. اين پژوهش گامي اساسي  ايفا مي  SPSS گيري فناورانه براي طراحيكيفيت، و هدايت تصميم 

رود و ميبه شمار   SPSS هاي كيفيت دركننده هاي نوظهور و تعييندر جهت پيوند بين فناوري 
  كرد روزرساني منابع پيشين در اين حوزه استفاده  عنوان مبنايي علمي براي بهبه  از آن  توانمي 

خدمت هوشمند  -محصول  سامانهدر يك مطالعه نوآورانه، مدلي از    .)2024(ساسانلي و پاچكو،  
غام چهار براي مداخله شناختي در مراحل اوليه بيماري آلزايمر توسعه يافته است كه از طريق اد

دهد. با  عملكردي و طراحي تعاملي، به نيازهاي شناختي و اجتماعي سالمندان پاسخ مي   3پيمانه 
طراحي   نقشه خدمت و  مانند  كاربران و ابزارهايي  نيازهاي  تحليل  اين مدل  سامانهاستفاده از   ،

كارگيري  توانسته بستري براي مشاركت خانواده و دوستان در فرايند درمان فراهم كند و ضمن به 
رايانه، پيوندهاي عاطفي بيماران را تقويت نمايد. اين رويكرد، الگويي كاربردي براي  -نسانتعامل ا

  آورد گر با هدف ارتقاي كيفيت زندگي سالمندان فراهم مي طراحي محصولات هوشمند مداخله
  .)2025(شن و ليو،  

 
1 Zhao, S., & Zhang, M. M. 
2 Internet of Things (IoT) 
3 Module 
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و ارتقاي كيفيت زندگي    از خدمات حوزه سلامت سالمندان  تي حما  ي جامع برا  اي سامانهامروزه،  

نقش عوامل    ،كشور  يتيدر هرم جمع  ي سالمند  شيافزا  آثار و عواقبوجود ندارد. با توجه به    آنها
سالمند  ي شناخت دوران  همچن  ي در  ارائه  -محصول  هاي سامانهنقش    نيو  در  هوشمند  خدمت 

هوشمند تعهدات    ي اجرا و لزوم    بازنشستگان  و   و انتظارات سالمندان  ازهايخدمات متناسب با ن
خلاصه نتايج  ،  1در جدول    .، اهميت ارائه الگو دو چندان استي ا مه يب  ي هاتوسط سازمان ي امه يب

ارائه   خدمت- محصول  هاي سامانه  هاي شاخصها و  مرور مطالعات در حوزه مؤلفهمذكور در اين  
  شده است. 

  خدمت  -محصول  يهاسامانه  هايشاخصها و مؤلفه. مرور مطالعات داخلي و خارجي در حوزه  1جدول
  سامانه هاي شاخص ها و مؤلفه  محقق / سال 

بلاند و   ويوالر
،  )2022همكاران (

(شن و ليو،  
2025 (.  

 يشـدن بطور گسـترده، متوسـط و آسـان برا  يرفته(پذسـامانه    سـازييسـفارشـ  يزانم  
  استفاده)

 ي،فا ي(وا اتصال قابليت G4 ،يمي،س RFID  1يگبيبلوتوث، ز(  
 يافزارو نرم يافزار(سختسامانه  يريتو مد يسازيادهپ يهاينههز ميزان(  
 قند خون، فشار خون،    يي،مواد غذا   يطي،مح  يستز  يها(داده  ينيكاربر و بال  پارامترهاي

بدن،    يو تحرك، استراحت، دما   يت قد، وزن، فعال  يژن، نوار قلب، ضربان قلب، اشباع اكس
  ) يدرصد چرب

 چن و همكاران
ساسانلي ( ، )2020(

  ) 2024و پاچكو، 

  يسازتاليجيد و فناوري اطلاعات  
 ديجيتالي  فيزيكي اشياي  
  خدمات شخصي  
 در مقياس بزرگ  استاندارد صنعت و كاربردهاي صنعتي  
  سازيسازي و سفارشي شخصي  
  رشد پايدار  
  مشاركت در خدمات  

 
1 Zigbee 
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  سامانه هاي شاخص ها و مؤلفه  محقق / سال 

ايون و همكاران  
)2023 ( 

  شدهيسازي عناصر شخص  
 (مثل بازي ورزشي)  كنندهو سرگرم  جيمه يطيمحبراي  1وارسازي بازي  
 ي)نسب  ي ازدهيامت(تنظيم سطح دشواري،   بازخورد كاربر هايسامانه  
 مدير رابط كاربري  )UI (  
  تشخيص حركات  
  راهنماي آموزشي  

چانگ و   دني
  ) 2019همكاران (

 ها، مديريت  ، پيامتأمينداده كاربر و زنجيره    (محاسبات، پايگاه  پشتيباني فني، بستر ابري
  دستگاه و ابزار فيزيكي، تحليل داده) 

 (نيازهاي كاربر، خدمات و محصولات)  بستر فيزيكي  
 آن  كاربر و ارزيابي تجربه نقشه  
 سالمندان  براي  دارو  مديريت  
 (بيمارستان، داروخانه، تحويل دهنده، كاربر نهايي) سازي يكپارچه بازيگران و شبكه  

والنسيا و 
،  )2015همكاران(

(رن و ژنگ،  
2024(.  

  يريگ يمتصم يبرا كنندهمصرف يتوانمندساز   
 خدمات سازي شخصي  
 كنندگان مصرف ينارتباط ب تسهيلو   احساس اجتماع  
 مشترك يتجربه فرد /  
 محصول  يتمالك  
  خدماتو تعامل مشاركت  
   سامانهرشد مستمر/تكامل  

  

  پژوهشروش  . ٣
خش ارائه الگو و بي (تحليل محتوا در  كمّيك پژوهش    هافن گردآوري دادهاين پژوهش از نظر  

سالمندان    يزندگ  تيفيك  ي ارتقا  يالگواست كه هدف آن ارائه    )پاياييسنجش  پيمايش در بخش  
و    محور مبتني بر عوامل شناختيسلامت و  خدمت هوشمند  -محصول   ي هاسامانه  با استفاده از

  اي و بازنشستگان و سالمندان است.  هاي بيمهمتمركز بر نظام

 
1 Gamification 
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از همچنين،    اسـت.  از نظر اسـتفاده، كاربرديو    اكتشـافي  پژوهش  كياز نظر هدف،   از سـوي ديگر
ــتقرايي    بوده ومقطعي    ، نظر زمـاني ــت.از نظر رويكرد اسـ   ليـتحل  يمحتوا برا ليـاز روش تحل  اسـ
آوري اطلاعات  براي جمعاسـت. با خبرگان اسـتفاده شـده   سـاختاريافتهو نيمه  ياكتشـاف  يهامصـاحبه

ــت پژوهش اولدر بخش  ــاحبه نيمه ،كه ارائه الگو اس ــاختاريافته و در بخش از مص دوم براي س
اســتفاده شــده    SmarPLSافزار  از معادلات ســاختاري مبتني بر نرم يپاياي تأييداعتبارســنجي و 

ــت هاسـ ام  گيري  . روش نمونـ د،  پژوهش  اولدر گـ دفمنـ ــت  1هـ ه.  اسـ د نوعي  ريگنمونـ دفمنـ ي هـ
جامعه ي خبره باشــد.  هانمونهكه نياز به    شــودميي اســت كه بيشــتر زماني اســتفاده  ريگنمونه
مت اول   ي آمار امل مدقسـ ان    رانيپژوهش شـ صـ نا به  هاي بيمهحوزه نظامو متخصـ اي و البته آشـ

ــناختي ــتاد توســعه فناور  رانياســت كه عبارتند از: مد  مباحث ش ــناخت ي س  يمعاونت علم  يش
، ســالمندانمرتبط با حوزه مديريت بيمه و توانبخشــي  يعلم  ئتيه ي اعضــا  ،ي جمهور اســتير

ــازمان رانيمد ــعهيتأمين اجتماعبيمه   ي هاس ــان،ينوافزار و برنامهدهندگان نرم، توس خبرگان   س
   .سالمندي  و سلامت بازنشستگيحوزه  رانيو مد حوزه تحول ديجيتال

در .  شـداحصـاء    الگوي مورد نظرهاي و شـاخص  هامؤلفه  ها،مصـاحبه محتواي  ليبا توجه به تحل
به نجي الگو و محاسـ ازمان بيمه خدمات درماني   ي پايايي، ازبخش دوم براي اعتبارسـ كاركنان سـ

روش با اسـتفاده از و بازنشـسـتگي كه زيرمجموعه سـازمان تأمين اجتماعي نيروهاي مسـلح اسـت؛  
پرسـشـنامه در نفر انتخاب شـدند و   120 2اي تصـادفي و از طريق فرمول كوكرانگيري طبقهنمونه

   اختيارشان قرار گرفت.

 پژوهش  هاييافته . ۴

 ها براي ارائه الگوفرآيند طراحي مصاحبه و گردآوري داده .4-1

ــنهـادي در اين پژوهش، از طريق تحليـل داده ــتيـابي بـه الگوي پيشـ ــل از فرآينـد دسـ هـاي حـاصـ
ــاحبه ــده هاي نيمهمص ــي متون علمي انجام ش ــاختاريافته با خبرگان و بررس ــتس در اين  .اس

خدمت هوشــمند  -محصــول  ســامانههاي  ها و شــاخصمنظور شــناســايي ابعاد، مؤلفهپژوهش، به
ــلامـت ــاحبـه نيمـهسـ ــاختـاريـافتـه بـا تـأكيـد بر جهـتمحور، از رويكرد كيفي و روش مصـ گيري  سـ

 
1 Purposive sampling 
2 Cochran formula 
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اختار   ي عميق سـ د. انتخاب اين روش با توجه به هدف پژوهش، يعني بررسـ تفاده شـ افي اسـ اكتشـ
 .ن انجام شدرتقاي كيفيت زندگي سالمندان و بازنشستگاو ا سامانه

ــاحبـه، ابتـدا متون علمي مرتبط با  ــؤالات مصـ ــامانهبراي طراحي سـ ــول  هاي سـ خدمت  -محصـ
لامت ي  سـ دندمحور بررسـ ين، مجموعهشـ پس با رجوع به مطالعات كيفي پيشـ ؤالات . سـ اي از سـ

. بخشـي از اين سـؤالات  شـودراج اصـلي تدوين شـد تا در جريان مصـاحبه، اطلاعات مورد نظر اسـتخ
ــاهـدات ميـداني  ــي ديگر بـا توجـه بـه مشـ ــاس منـابع معتبر علمي و بخشـ ــگربر اسـ و   پژوهعشـ

ــش ــدندپرس ــكل گرفته بود، طراحي ش ــاحبه  .هايي كه در روند مطالعه ش ها،  پيش از انجام مص
ــد. با وجود تلاهاي لازم بههماهنگي ــوري و تلفني با افراد منتخب انجام ش ــورت حض هاي شص

برخي افراد، امكان مصـــاحبه با تمام افراد   يتمايلبيهاي اجرايي و دليل محدوديتگســـترده، به
 2هاي مرتبط مطابق با جدول نفر از خبرگان حوزه 12هدف فراهم نشـد. در نهايت، مصـاحبه با  

  .انجام گرفت

  ي شناس يتجمع  يفي. آمار توص2جدول 
 درصد تجمعي  درصد فراواني   متغير جمعيت شناسي جمعيت 

 جنسيت
  80 80 10 مرد 
  100 20 2 زن

 تحصيلات 

  8/ 2 8/ 2 1 ليسانس
  16/ 4 8/ 2 1 فوق ليسانس

  100/ 0 83/ 6 10 دكتري

 سن

  16/ 7 16/ 7 2 40تا  30
  58/ 4 41/ 7 5 50تا  41
  91/ 8 33/ 4 4 60تا  51

  100/ 0 8/ 2 1  60بالاتر از 

سنوات 
 خدمت 

  8/ 2 8/ 2 1 15تا  10
  33/ 25 25/ 05 3 20تا  16
  58/ 3 25/ 05 3 25تا  21

  100/ 0 41/ 7 5 25بالاتر از 

 شغل خبرگان 

 يمعاونت علم  يشناخت  يستاد توسعه فناور
  ي جمهور استير

1  8  8  

  16.3  8.3  1  توانبخشي سالمندان  ي حوزه علم ئتيه
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 درصد تجمعي  درصد فراواني   متغير جمعيت شناسي جمعيت 
  33  16.7  2  هيئت علمي مديريت بيمه

حوزه بيمه درماني و بازنشستگي    رانيمد
  مسلح(ساتا) يروهاين يسازمان تأمين اجتماع

4  33  67  

حوزه   سانينوافزار و برنامهتوسعه دهنده نرم 
  بيمه

2  8  75  

  83  8  1 حوزه بهداشت و سلامت مدير 
  91  8  1  در امور بيمه و بازنشستگي  تاليجيتحول د

  100  8  1  يحوزه سالمند

ــاحبه، ب ي در ابتدا  ــاحبه  يدو تأك  بيانهدف پژوهش   يكل طورهمص ــد كه از مص  ي ها تنها براش
ــ ــد پژوهش ــتفاده  يمقاص ــدهاس و مقالات  پژوهش ي هاوجه در گزارش يچافراد به ه يتو هو ش

  شدشوندگان درخواست از مصاحبه  يزهر جلسه مصاحبه ن  يانمنتشره مشخص نخواهد شد. در پا
و در   يبه دقت بررس  هاهكنند. متن مصاحب  مطرحكردن دارند،   اضافه ي برا  يگري كه اگر مطلب د

ازي يادهپ  Excelو   Word  ي افزارهادر نرم  يقالب متن تفاده   يلتحل ي و برا سـ داسـ  يلتحل ي . براشـ
دارد،   ي اكاربرد گســترده  يفيك پژوهشــهاي كه در   مضــمون يلها از روش تحلمتن مصــاحبه

د. در ا تفاده شـ ازي يادهپ  هااحبهروش، ابتدا متن مصـ يناسـ تفاده از  سـ د و با اسـ تشـ  هاي يادداشـ
اسـتخراج    ابعادو   هامؤلفه،  ها  شـاخص. سـپس  شـد يلجلسـات مصـاحبه تكم  يبرداشـته شـده در ط

  شدند.

  تحليل مضمون محتواي مصاحبه

ا ،ليگام از مرحله تحل نياول ناسـ ت آوردن مفاه  ييشـ احبه هايا گزاره  ميو به دسـ   ي ها از متن مصـ
با كاوش چندباره در متن   انهر مصــاحبه پژوهشــگر انيگام، در پا  نيا  ي شــده بود. بر مبناانجام

ازادهيپ ده ي سـ تخراج و كدگذار  ميمفاه  ،شـ ايي كدها  .  كردند ي موجود در آن را اسـ ناسـ فرايند شـ
تخراج رفت و ب وع، مفاهيم اوليه و كلي اسـ رگشـتي بود، بدين معنا كه ابتدا با بررسـي ادبيات موضـ

تر، مجدداً به ادبيات مراجعه ها و مطرح شـدن مفاهيم جديد و جزئيشـد. سـپس با انجام مصـاحبه
د تا معادل ود. شـ تجو شـ بي براي اين مفاهيم جسـ احبه    12درمجموع  هاي مناسـ ده انجاممصـ   ،شـ

ــ  هيمفهوم اول اي  هيكد اول  151 ــد كه پس از بررس ــتخراج ش  تعداد ،ي تكرار ميو حذف مفاه  ياس
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  20شـاخص،   82با رويكرد اسـتقرايي، با دسـته بندي كدها،    .شـد  ييشـناسـا  ييمفهوم نها  106
دند.بعُد 5مؤلفه و  تخراج شـ ورت تجميعي در جدول   ، اسـ احبه به صـ  3نتايج تحليل محتواي مصـ

  ارائه شده است.
  

  خدمت هوشمند  -محصول  سامانهدر  شده  ييشناسا  )P( شاخصو  ) C(مؤلفه )،  D( بُعد. 3جدول

  هاي مؤلفه  ابعاد 
  سامانه

  تكرار   كد  سامانههاي شاخص   كد

  مدل كسب وكار 
D1  

دهنده ارائه
خدمت و  
  محصول 

C1 

  P1 12  بيمارستان
  P2 4  هاي علوم پزشكي دانشگاه 

  P3 10  روستاييمراكز بهداشتي مراكز شهري و 
  P4 10  اي هاي حمايتي بيمهسازمان 
  P5 4  هاي دانش بنيان داروسازي شركت
  P6 4  هاي دانش بنيان تجهيزات پزشكيشركت
  P7 3  حوزه خدمات سلامت نوپا  هاي شركت

  P8 12  داروخانه 
  P9 7  سالمندان  يهاشگاهيآسا

 C2  مشتري 
  P10 12  بازنشستگانو  سالمندان 

  P11 12  توانبيماران و افراد كم
  تأمين

كنندگان و 
  لجستيك

C3 

  P12 7  عوامل اورژانس 
  P13 6  دهندهليتحو

  P14 4  هاي تجهيزات پزشكي فروشگاه 

  انيجر
- نه يهز

  درآمد 
C4 

  P15 2  گذاري در بخش سلامتو سرمايه يمال تأمين
  ت يريو مد   يسازاده يپي  افزارسخت هاي  هزينه
  P16 8  سامانه

مد  يسازاده يپي  افزار نرم هاي  هزينه   ت يريو 
  P17 8  سامانه

  P18 8  گذاري خدمات و محصولات قيمت
فروش  (  سامانهجريان درآمدي   اشتراك،  حق 

  P19 10  ) خدمت-محصول 

C5  درمان  P20 12  
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  P21 12  و حضوري  برخطپزشكي  و مشاوره  مراقبت  خدمات
  P22 4  خدمات  ريسا

  C6  محصولات 

  P23 9  دارو 
  P24 2  )  غدا دارو(محور  محصولات ارگانيك سلامت

  P25 9  تجهيزات پزشكي 

- نرم سكوي
  افزاري 

  ) ابري(
D2  

زيرساخت و  
- سرويس
  ابري  دهنده

C7 

  P26 12  يسازتاليجيدو  فناوري اطلاعات  مبتني بر
  P27 7  احراز هويت ابزار 

داده كاربر و    محاسبات، پايگاه(پشتيباني فني
  P28 5  )ها، پيام تأمينزنجيره 

  P29 3  هاي بزرگ تحليل داده
برخط  و    فروش  دارويي  محصولات 

  P30 2  محور سلامت

  P31 4  به سالمندان يامهيهوشمند ب ي قراردادها
پيوند به  

هاي  سامانه
- عمومي
  دولتي 

C8 

  P32 3  سامانه دولت من 
  P33 8  سامانه نسخه الكترونيك كشور

  P34 8  اعتبارسنجي شركتها و موسسات 
  P35 9  برخط هاي پرداخت درگاه

شبكه و  
 C9  ارتباطات

  P36 10  ) تماس تلفني، حسگرها ( ميسارتباط با 
بي  فاي،  واي  بلوتوث،،    RFID(  سيمارتباط 

ارتباطي   موبايل،فناوري  بر  مبتني   اينترنتي 
  ) هاي مشابه ديگرافزارها و فناوري نرم 

P37 10  

ي  ساز ي شخص
 C10  و بازخورد 

  P38 3  كاربري آسان و ، متوسط حالت پيشرفته
  P39 1  محصول -آفريني خدمات ابزار اشتراك و هم 

كاربر  هايسامانه  ،ينسب  يازدهيامت(  بازخورد 
  P40 6  )كاربر در خدمات مشاركت

مديريت  
تجربه و رابط  

 ,UI(كاربري 

UX(  

C11 

ورودي كاربر  تجهيزات  حسگر  مثل  (  فيزيكي 
  P41 3  )زيستي

  P42 5  تشخيص حركات كاربر 
  P43 3  آن  كاربر و ارزيابي تجربه نقشه
  و   مهيج  محيطي  براي(  وارسازيبازي

  P44 2  )كنندهسرگرم 

  P45 3  بكارگيري فناوري واقيعت افزوده 
C12  شخصي  حريم  قوانين  استانداردها و  P46 9  
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قوانين و 
راهنماي  
  آموزشي 

از و  سالمندان  حوزه  در  مليّ  كار    قوانين 
  P47 3  افتادگان

براي تشريح چگونگي استفاده كاربر    اي پيمانه
  P48 12  هوشمند و اجزا مختلف  سامانهاز 

و  رسانه سلامت  حوزه  مقالات  و  مطالب   ،
  P49 7  بهداشت 

عوامل شناختي  
  و زيستي 

D3  

بررسي و  
 C13  ينيبال رصد

مواد  (ي  ستيز يداده هادستيار هوشمند رصد 
قند خون، فشار خون، نوار قلب، ضربان    ،ييغذا

اكس اشباع  فعال  ژن،يقلب،  وزن،  و    تيقد، 
  ...) يبدن، درصد چرب   يتحرك، استراحت، دما

P50 7  

رصد  
 C14  شناختي

ترجيحات  و  رفتار  مصنوعي  هوش  همسان 
  P51 7  رواني سالمندان  

  P52 4  خلاق  و  يل يتفكر تحلبررسي شخصيت، 
  سالمندان  يعاطف  يازهاين   لياستخراج و تحل

محصول جديد و بهبود  -براي طراحي خدمت 
  محصولات موجود -خدمات

P53 2  

  P54 4  استرس، شادي و افسردگي    بررسي
بازي  آموزش  بر  مبتني  شناختي  - مهارت 

  P55 3  وارسازي 

  P56 4  دستيار هوشمند زمان بندي دارو  C15  دارو  مديريت 

  فيزيكي  سكوي
D4  

بستر  
 C16  فيزيكي 

  P57 7  حضوري كاربر  نيازهاي
  P58 12  محصولات  و بستر تحويل خدمات 

و   مثل؛ ( ديجيتالي    فيزيكي  اشيايدستگاه 
  P59 5  )ديجيتال هاي پوشيدني

  P60 5  غيرديجيتالي فيزيكي دستگاه و اشياي 
  P61 2  ي پزشك  ي هوشمندهااز راه دور با ربات  يجراح

  سامانه تيفيك
D5 

 C17  تايجنكيفيت 

  P62 6  پاسخگويي و خدمات پس از فروش 
مورد  جيو نتا يواقع جينتا(  نرخ انحراف

  )انتظار
P63 12  

  P64 6  محرمانگي 
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محور، سالمندان، محصولات خدمت هوشمند سلامت -محصول  سامانه  ياصل  يگرانبا توجه به باز
،  3جدول    هاي يافتهرا بر اساس    يمدل كل  1. شكل  كنندي م  يفارا ا  يدهندگان نقش مهمو ارائه

مورد   سلامت -محصول  سامانه در  سازمانخدمت هوشمند  بر    يمبتن   ياجتماع   تأمين  ي ها محور 
پژوهش    يندر ا  سامانه  ينا  يطراح  يزهسالمندان انگطور خاص،  د. به دهينشان م  يعوامل شناخت
درك    راها  آن  يازهاي ن  يدخدمت جد-شروع توسعه محصول  ي برا  دنتواني مدهندگان  هستند و ارائه 

  . كنند 
المندان، ارائه برآورده كردن  ي برا تواننديمرتبط م  هاي يتدهندگان با قابلبا توجه به مشـكلات سـ

ــاس ا خـدمـت  ي محتوا يـازهـا،ن ــول بـا حـالـت تعـامـل   ي ادغـام، معمـار ينرا ادغـام كننـد. بر اسـ محصـ
  توانديم  يشـترب يازهاي كاربران و ن يت. پس از آن، رضـاشـوديم يمناسـب و تجسـم رابط طراح

  P65 5  منصفانه بودن

 C18  كيفيت تعامل

  P66 8  مشتري مداري
  P67 8  ايمني و امنيت 

  P68 11  اثربخشي تعاملات 
  P69 3  يي زمان پاسخگوبه موقع بودن و 

  P70 12  كارايي از نظر هزينه

كيفيت تجربه  
 C19  و عملكرد 

  P71 10  مزاياي هيجان انگيز و محرك
  P72 4  امنيت اطلاعات 
اعتماد و اطمينان كاربران و ميزان اعتبار، 

  ذينفعان
P73 8  

  P74 5  فناورانه  كيفيت
  P75 4  نوآورانه و چابك ي هاحلراه

  P76 10  همگرايي با قوانين حكومتي
  P77 12  قابليت اطمينان عملكردي

  P78 7  در دسترس بودنو   ي كاربر سهولت

كيفيت 
رضايت  
  ذينفع 

C20  

  P79 5  يالزامات ضرور تأمين
  P80 6  ارضاكننده ت الزاما  تأمين
  P81 4  الزامات جذاب تأمين
  P82 3  و اضافه تفاوت يب الزامات تأمين
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ول و ا  رمنج ود يدخدمات جد يجادبه تكرار بهبود محصـ  يجادبه ا توانديم يندفرا ين. در واقع، اشـ
ترك ب ود. بهائهكاربر و ار  ينارزش مشـ روع (به عنوان منبع  دهنده منجر شـ وح، كاربر نقطه شـ وضـ

ــت، در حال  يابو ارز  يرنده(به عنوان گ  يينها يان) و پايازن   بعمن  ،دهندگانكه ارائه يخدمات) اس
ار م ــمـ ه شـ ديمحتوا (عملكرد) بـ اربران و آينـ ــترك كـ ــتر مشـ ــول/خـدمـت در واقع بسـ . محصـ

ت  يلوآوردن، تحدسـتبه ي دهندگان براارائه به منافع متقابل اسـت. جدا   يابيو مبادله ارزش و دسـ
اط ف ازيگران  ينب  يزيكياز ارتبـ انجر  ،بـ ا براداده  يـ اه  ي هـ ــتگـ ادسـ ه، ا  ي هـ ــبكـ ادشـ ات   يجـ دمـ خـ

 اي يژهو يتاز اهم يبري و سـا يزيكيف ي فضـا ينو ارتباط ب  برخط ي هوشـمند تحققّ  يكي،الكترون
مرتبط را فراهم  ي هااز گره  يازمورد ن  هاي ي امكان گرفتن ورود  يارتباط  ي هابرخوردار اسـت. داده

چارچوب داده فشـرده و  يكمحور خدمت هوشـمند سـلامت-محصـول سـامانه. در واقع، كنديم
  يشـخصـ  ي هابرآورده كردن خواسـته  ،رسـانيخدمت  يتماههدف  بر داده اسـت. از آنجا كه   يمبتن

ت، درك   ت.    ي مختلف كاربر ضـرور يازهاي از ن  يقيدقاسـ امانهاسـ مند  -محصـول  سـ خدمت هوشـ
. به  گيرديخاص در نظر م  يازهاي ن يصتشـخ ي انواع مختلف كاربر را برا  يشـنهادي،محور پسـلامت

ب،ترت  ينهم ه  يـ اارائـ ه توانـ ا توجـه بـ ان بـ دگـ ان  ينبرآورده كردن ا  راي خود ب  ييدهنـ ازهـ ارچـه  يـ  يكپـ
به   ي مشــتر  ي ادراك كاربر و نگاشــت صــدا يلكاربر و تحل  يازهاي بر درك ن و اين امر  شــونديم

ا  ي محتوا در  أك  ينخـدمـات  تـ م  يـدچـارچوب  انتظـار  فرآ  روديدارد.  جـامع    يـلتحل  ينـدكـه 
ا  هاي يازمندي ن ناسـ ازيكپارچه يندفرآ ،دهندهارائه  ييكاربر، شـ   يازها،ن ينبرآورده كردن ا ي برا ي سـ

ــعـه  ينـدو فرآ ــول/خـدمـات بـه ا  نظـام منـدتوسـ ــول كمـك كنـد. برا  يجـادمحصـ  ينا  تحققّ  ي محصـ
امل چگونگ  يكردچارچوب، رو عه شـ  نفعاني نحوه ادغام ذ  ،كاربر  يازهاي ن  يربرداشـت و تفسـ  يتوسـ

  .خواهد بودمحصول  ي معمار يمرتبط و طراح
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  تيفيكشناختي و بر عوامل  يمحور مبتنخدمت هوشمند سلامت  -محصول  ستم يس. 1شكل
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  اعتبارسنجي مدل . 2-4

  آزمون همبستگي .١-٢-۴
دهد. ضرايب مي   نشان  را  PLS  الگوريتم  محاسبات  در  مكنون  متغيرهاي   همبستگي  4  جدول

يعني    .هستندو با يكديگر    )سامانه(كيفيت    با متغير اصليبالا    يهمبستگ  ي دارا اصلي    عدبُ  4هر  
را به همراه خواهد   ي گرياز آنها كاهش د  يكي   و كاهش  ي گريد  شيافزا  ،ريمتغ  كيدر    شيافزا

    داشت.
 PLS  الگوريتم در مكنون متغيرهاي همبستگي .4 جدول

  SQ A B C D  متغير
SQ  0.622 0.458 0.874 0.832 1.000   سامانهكيفيت 

 A 0.530 0.796 0.791 1.000 0.832  مدل كسب وكار 

 B 0.612 0.445 1.000 0.791 0.874 فيزيكي سكوي 

 C 0.583 1.000 0.445 0.796 0.458 افزارينرم سكوي 

 D  1.000 0.583 0.612 0.530 0.622 شناختي و زيستي  عوامل 

  يتأييد. تحليل عاملي 2-2-4
اندازه  تحليلنوع  اين   مدل  نوعي    گيري يا  گوبه  عامل سؤالا (  هاه يروابط  با  پرسشنامه)  ها ت 

 ك ي  انيشدت رابطه م  زانياست كه م  ي مقدار عدد  يعاملبار  .  دهديپنهان) را نشان م  ي رهاي(متغ
كند. هرچه مقدار بار  يمشخص م  ريمس  ليتحل  نديفرآ  يرا ط  مرتبطآشكار    ريپنهان و متغ  ريمتغ
  ن ييدر تب  ي شتريباشد، آن شاخص سهم ب   شتر يسازه مشخص ب  كيشاخص در رابطه با    كي  يعامل

آن    يمنف  ريثأ دهنده تباشد، نشان  يشاخص منف  كي  ياگر بار عامل  ني كند. همچنيم  فايآن سازه ا
 0.4كمتر از    ي است. اگر بار عامل  كيصفر و    ني ب  ي مقدار  يبار عامل  .است  مرتبطسازه    نييدر تب

ضع رابطه  صرف   در  في باشد  آن  از  و  شده  گرفته  منظر  بارشودي نظر    0.6تا    0.4  ني ب   يعامل  . 
بار عاملي همه در اين پژوهش،    مطلوب است.  يليباشد خ  0.6است و اگر بزرگتر از    پذيرفتني

هاي متغير  و  پنهان  متغير  يك  ميان   رابطه  شدت  بيشتر است. بنابراين ميزان  كمينهها از مقدار  گويه
ارائه شده در اين پژوهش را  گيري الگوي  ، مدل اندازه2شكل  .  است در حد مطلوبي    مرتبط  آشكار

  دهد.  نشان مي
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 سامانه الگوي كيفيت  گيري)تحليل عاملي تأييدي (مدل اندازه.  2 شكل

  آزمون پايايي مدل  .3-2-4
  جي. نتاشودسنجيده مي   يبي ترك   ييايو پا  كرونباخ   ي آلفا  ،پايايي همگون  قياز طر  در كل   ييايپا

جزئيات بيشتري مورد  نتايج با  در ادامه    شده است.  ذكر  5در جدول    كامل  طور  بهمدل    ييايپا
  گيرد.بررسي قرار مي
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  پايايي  نتايج  -5 جدول

 پايايي مركب  rho_A آلفا كرونباخ   متغير

 0/979 0/979 0/978  سامانهكيفيت 

 A 0/953 0/954 0/947 كسب وكار مدل 

   B 0/911 0/881 0/878 فيزيكي  سكوي 

   C 0/935 0/935 0/925 افزاري(ابري) نرم سكوي 

D 0/941 0/934 0/931 شناختي و زيستي  عوامل 

 0/894 0/846 0/822 دهنده خدمت و محصول ارائه

 0/853 0/747 0/742 بررسي و رصد باليني

 0/893 0/826 0/820 كنندگان و لجستيك تامين

 0/915 0/863 0/860 هزينه   -جريان درآمدي

 0/845 0/760 0/754 خدمات

 0/898 0/863 0/856 رصد شناختي 

 0/868 0/788 0/776 ابري  دهنده سرويسزيرساخت و  

 0/803 0/736 0/847 شبكه و ارتباطات 

 0/882 0/844 0/822 سازي و بازخورد شخصي 

 1/000 1/000 1/000 قوانين و راهنماي آموزشي 

 0/841 0/773 0/722 محصولات 

 UI, UX( 0/756 0/756 0/860مديريت تجربه و رابط كاربري (

 0/868 0/805 0/795 مديريت دارو 

 0/905 0/873 0/837 مشتري 

 0/834 0/753 0/731 دولتي -هاي عمومي پيوند به سامانه 

  
 محسوبي)  درون  ي سازگاري(درون  ي داريپا  يابيو ارز  ييايسنجش پا  ي برا  ي اريكرونباخ مع  ي آلفا
بوده و    0.70از    شتريب  كرونباخ   ي ير آلفاتمام مقاد  توان ديدمي  5در جدول    همانطوركه  . شوديم

پا پذسازه   ييايلذا  ضريب است   فتنيريها   .  rho    ،همگون پايايي  عنوان    پايايي  سنجش  براي به 
 برخوردار  بيشتري   اطمينان  از  كرونباخ  آلفاي   به   نسبت  اين ضريب.  رودبه كار مي  هاسازه   دروني
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  بايد   ضريب  اين  مقدار.  شودمي   گفته  نيز  1گولداشتين -دايلون  ضريب  گاهي  rho  ضريب  به.  است
  0.7  از  بيشتر  rho_A  مقادير  تمام  شودمي   مشاهده  5  جدول  در  همانطوركه  .باشد  0.70  از  بيش 
  نيز  مركب  پايايي  مقادير  تماماز سوي ديگر،    . است  فتني پذير  هاسازه   همگون  پايايي   لذا  و  بوده

    .است فتنيپذير هم هاسازه تركيبي پايايي بنابراين  و باشدمي  0.7 از بيشتر

  گيري و پيشنهادات يجهنت .۵
و مقالات   دهديارائه م  خدمت- محصول  سامانه  فكردرباره    ياتادباز  جامع    ي مطالعه، ابتدا مرور  ينا

  ي مدل مفهوم  ايجاد   ،پژوهش  ين. هدف اشوند يم   ي بندمرتبط بر اساس تمركز مطالعاتشان دسته
هوشمند و مبتني بر عوامل شناختي براي ارتقاي كيفيت زندگي    خدمت -محصول  سامانهدر مورد  

بازنشستگان برا  ي يكردرو  و  است  سالمندان و  نظر دارد  سامانهاين    ي كاربرمحور  بررسدر  با    ي . 
به  ديدميوضوح  متون،  توجه  تواند  قابل  مفهوم    كلي  پژوهشهاياز    يكه تعداد  مورد    سامانه در 
ا  خدمت -محصول اگرچه  دارد.  ابتدا  كرفن  يوجود  مراحل  داردخود    ييدر  تعدادقرار  اما  از  ،  ي 

ها و و روش  سازدي روشن متا حدي  را    خدمت- محصول  سامانه مفهوم    ينه،زم  يندر امطالعات  
از استفاده از   يناش  ياي محصول و خدمات، و مزا  يطراح  ،سامانه   ينا   سازي ياده پ  يرا برا  ييابزارها

و   ي اقتصاد  محيطي،يستز  ي هااز جنبه  توانديم  يامزا  ين. ادهدميارائه    يدارآن، مانند عملكرد پا
  ي خدمت در بازار رقابت-محصول  سامانه  هاي راهبرداستفاده از    ين،قابل توجه باشد. همچن  ياجتماع

شرا در  و  طب   ي بحران  يطامروز  صرفاً    يك  يعي، منابع  نه  و  است  اياز ن  يكضرورت  با  حال،    ين. 
كه    اادع  توانينم بالغ    يكخدمت  -محصول  سامانهكرد  زبوده  مفهوم  حاضر   يرااست،  حال  در 
 ي طراح  ي هابر روش  بيشترگذشته،    پژوهشگران.  گيرديمورد استفاده قرار نم  ي اطور گستردهبه
  يند، در حالاتمركز كرده  يداري پا  يابيارز  ي هاشاخص  يي و شناسا  خدمت-محصول  سامانه   ي برا

م نظر  به  حتكنتأمين   ي برا  رسدي كه  و  از    بهكه    يستن   يكاف  يانمشتر  يندگان    PSSاستفاده 
 نشدن   حققّم  ين. ابرند ي ارزش رنج م  تحققّ  ي از كمبود ابزارها   بيشترها  روش  يرامتقاعد شوند، ز

 يجاد ا  ي برا  يكاف   يتهنوز حما  يرامشاهده شود، ز  يز ن  يدر سطح دولت  ي ارزش ممكن است حت
دانش افزايي  وجود ندارد.    خدمت-محصول  سامانه  اي در اجر  يعتسر  ي لازم برا  يقانون  ي هاچارچوب

اين پژوهش شامل در نظر گرفتن بازنشستگان و سالمندان به عنوان مشتريان، در نظر گرفتن  
  عوامل شناختي روانشناختي و فيزيكي و همچنين كيفيت ارائه محصول خدمت بوده است. 

 
1 Dillon–Goldstein’s 



66              محور خدمت هوشمند و سلامت-محصول هايسامانه سالمندان با استفاده از  يزندگ تيفيك يارتقا يارائه الگو 

DOI:1022034/jsqm.2025.522071.1647 

 

  ي سازمان سع  يككه    يگذار است. هنگام   يندبه آن اشاره كرد، فرآ   يدكه با  يگري موضوع مهم د
كسب   كندي م محصول از  كسب وكار  به  محور خدم -محصولوكار  محور  شود  ت  منظور  به   منتقل 

فرآ  يبانيپشت ن  ينداز  به استخاص    يطراح  يكردهايرومند  ياز انتقال،  معرف.  خاص،   يطور 
تشو-محصول  سامانه  پژوهشگران  يد،جد  يجيتالد  هاي ي فناور را  در    كنديم   يقخدمت  تا 

  ين نظر كنند. ا  يدتجد  يو طراح  يمهندس   ،كيفيت   ديريتوكار، ممدل كسب   مربوط به  پژوهشهاي 
  پنج.  شودي و استانداردها م  ياتوكار، سازمان، عملمدل كسب   ي،در ابزار طراح   ييراتشامل تغامر  
افزاري، عوامل شناختي و  نرم  سكوي وكار،  اين پژوهش شامل كسب  در  شدهييشناسا   ياصل  بعُد

زيستي، فيزيكي و كيفيت به تركيب فضاي فيزيكي محصولات ارائه شده و ارائه خدمات همراه 
  ي مدل كل  يك  ،پژوهش  يندستاورد ا  ينترمهم   كند.آن در شبكه ديجيتال تأمين ارزش كمك مي

 محورفناوري   نوپا  ي هاشركت   يژه ودر حوزه سلامت و به   يو خصوص  يدولت  ي هااست كه سازمان 
به نتواني م اول  ي معمار  يكعنوان  د  ساختار  هوشمند  -محصول  سامانه  يطراح  ي برا  يه و  خدمت 

بازنشستگان در  سالمندان و  براي ارتقاي خدمت رساني به    يبر عوامل شناخت  يمحور مبتنسلامت 
نوظهور مانند هوش    ي هاي . ادغام فناوركنند استفاده  و بهبود كيفيت زندگي    اي يمهب  ي هانظام 

لبه  يا،اش  ينترنتا  ي،مصنوع  ابري و    ي امحاسبات  توجه  تواندي م  رايانش  قابل  ارائه   يبهبود  در 
  ي بهداشت  ي هامراقبت   زيست بوم  ي هاو رفع چالش  يمارانب  افزايش رضايت  ي،بهداشت  ي هامراقبت 

    .راه داشته باشدمحور به همو سلامت 
 دهدميقرار    تي تجربه كاربر را در اولو پيشنهادي در اين پژوهش،  هوشمند    خدمت-محصول  الگوي 

  نتايج   و  كاربر   تعامل   افزايش  شده،سازي شخصي   بهداشتي  خدماتارائه    بزرگ،  هاي داده  تحليل  و
  هايداده  از  كه  منتج از اين الگو  سامانه .  سازدمي  پذيرامكان  سلامتي  معيارهاي   رديابي  با  را  سلامت

د و در  ده  ارائه   موقع  بهرا    سلامت  هاي يادآوري   و  هاارزيابي  تواندمي   دكنمي   استفاده  درنگبي 
    .بخشد  بهبود را سالمندان و بازنشستگان زندگي كلي كيفيت ، نتيجه

راهكار مؤثر   كيبه عنوان    توانديم  ماران،يو بهبود تجربه ب  تيف ينوآورانه با تمركز بر ك  الگوي   نيا
 الگو   نيموفق ا  ي عمل كند. اجراسالمندان و بازنشستگان و كل آحاد جامعه  در ارتقاء سلامت  

هم   ي همكار  ازمند ين فناور  ي هابخش   ني ب  ييافزاو  و  سلامت  از  است   ي مختلف  استفاده  با   .
مصنوع   نينو  ي هاي فناور هوش  ا   ،يو  مجموع،  با    نيدر  مرتبط  خدمت  -محصول  سامانه الگوي 

به دنبال ارائه خدمات  ،يو هوش مصنوع  نينو  يهاي از فناور   ي ر يگمحور با بهره هوشمند سلامت 
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دانش  است.    يو درمان   ي خدمات بهداشت  تيف يو بهبود ك  هاي ماري ب  يني بش يشده، پ   ي سازي شخص
  : اين مقاله و الگوي موجود در آن شامل موارد ذيل است 1افزايي 

  :ي مشتركيفيت و و تمركز بر  ي نوآور. 1
الگو  -    دادن    اين  قرار  محور  خواسته  ازها ينو    سامانهكيفيت  با  رو  ي هاو    كرد يسالمندان، 

  . كندي را در ارائه خدمات سلامت دنبال م  ي او نوآورانه مداري مشتر
بر پزشك و مراكز   شتريكه ب  يو درمان   ي ارائه خدمات بهداشت  يسنت   ي هابا مدل   سهيدر مقا  -   

  .دهديقرار م تيتجربه كاربر را در اولو  اين الگومتمركز هستند،  يدرمان
  :تخدما  يو هماهنگ يكپارچگي. 2

هاي  شامل مؤلفه  يو درمان  يخدمات مختلف بهداشت   نيارتباطات مؤثر ب  جاديبا ا  اين الگو  -   
  . كندي را فراهم م مارانيبه ب  كپارچهيامكان ارائه خدمات جامع و  ،شناختي 

ارائه   كپارچهي  ر يكه معمولاً خدمات را به صورت پراكنده و غ  يسنت   ي هابا مدل   سهيدر مقا  -   
  . كنديخدمات كمك م ييو كارا تي ف يبه بهبود ك  اين الگو دهند،ي م
  : ي كلان و هوش مصنوع ي ها. استفاده از داده3

امكان ارائه خدمات   ،ي سلامت و كاربرد هوش مصنوع  ي هاداده  لياز تحل  ي ريگبا بهره  اين الگو  -   
  . كندي را فراهم م هاي ماريب   ينيبش ي شده و پ ي سازي شخص

محدود عمل   ي هاكه معمولاً بر اساس تجربه پزشكان و داده  يسنت   ي هابا مدل   سهيدر مقا  -   
  . دهديرا ارائه م ي بهتر ي ريشگ يو پ ين يبش ي پ تي قابل اين الگو كنند،ي م
  :ي ريگم ياز تصم يباني. پشت 4

در    اي و متخصصان اين حوزه در نظام بيمه   به پزشكان  ،يبا استفاده از هوش مصنوع   اين الگو  -   
  . كند يكمك م سالمندان درمان و صيتشخنفعان اين حوزه و رصد، بازيگران و ذي  سازي شبكه

متخصـصـان و بر اسـاس تجربه   شـتريب هاي ريگميكه تصـم  يسـنت ي هابا مدل  سـهيدر مقا -    
  .دهديم شيدرمان را افزا ييو كارا صيدقت تشخ اين الگو ،پزشكان است

  ماران، يب  ي ازهايمحور با تمركز بر نخدمت هوشمند سلامت -محصول  سامانه  اين الگوي مجموع،    در
 ي ريگم ياز تصم  يبانيو پشت  كپارچهيارائه خدمات    ،ي و هوش مصنوع  نينو  ي هاي استفاده از فناور 

رو م  يانوآورانه  كرد يپزشكان،  ارائه  سلامت  حوزه  در  الگو.  دهدي را  مقا  اين  مدل   سهيدر   ي هابا 
  را دارد.   يو درمان يخدمات بهداشت ييو كارا ت يف يبهبود ك ت يقابل ،يسنت 

 
1 Contribution 
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ها را توســعه داده راســتا بوده و در برخي موارد آنهاي اين پژوهش با مطالعات پيشــين هميافته
خدمت هوشـمند براي -محصـول  سـامانه)، طراحي  2025اسـت. براي نمونه، در مطالعه شـن و ليو (

مر مطرح شـده كه با تأكيد اين پژوهش بر عوامل شـناختي  مداخله شـناختي در مراحل اوليه آلزاي
المندان همدر طراحي خدمات سـلامت نهادي محور براي سـ تا اسـت. همچنين، چارچوب پيشـ راسـ

انلي و پاچكو ( پژوهشاين  اسـ ياء براي بهبود  2024با مدل سـ تفاده از اينترنت اشـ ) در زمينه اسـ
ــتراك ــنجش كيفيت خدمات، نقاط اش ــه با مدل دني چانگ و   تجربه كاربر و س دارد. در مقايس

ســازي تمركز دارد، الگوي اين پژوهش با  ) كه بر بســتر ابري و شــبكه يكپارچه2019همكاران (
تي، رويكردي جامع ناختي و زيسـ من  تر را ارائه ميافزودن ابعاد شـ دهد. بنابراين، اين پژوهش ضـ

عوامل شــناختي، گامي نوآورانه در  هاي پيشــين، با تمركز بر نيازهاي ســالمندان وتأييد يافته
  .محور برداشته استخدمت سلامت-محصول هاي سامانهتوسعه 

  آتي  پژوهشهايپيشنهاد   .۶
آتي به طراحي يك    پژوهشهاي شود كه در  با توجه به نتايج حاصل از اين پژوهش، پيشنهاد مي

چارچوب يكپارچه شامل مدل كانوي فازي، مهندسي كانسي و تريز پرداخته شود تا امكان توسعه 
محصولات پزشكي هوشمند با طراحي نوآورانه و پايدار، منطبق با نيازهاي فيزيكي، سايبري و 

- سامانهيت  بندي عوامل حياتي موفقشناختي سالمندان فراهم آيد. همچنين، شناسايي و اولويت
 تفكر   رويكرد  با  هاسامانه  اين  براي   وكاركسب  مدل  طراحي  هوشمند،  خدمت–محصول  هاي 

 هاي مدل   از  گذار  مسير  در  توليدي   هاي شركت   هدايت  براي   ابزارهايي  و  هاروش  توسعه  و  طراحي،
شود.  پيشنهاد مي   خدمت–هاي تجاري مبتني بر سيستم محصولمحور به مدل ي محصول سنت 

هوشمند   PSS هاي تجاري دهي در چارچوب مدلبررسي تأثير فرهنگ ملي بر كيفيت خدمات
مي  نوآورانه  نيز  باشد.    پژوهشهاي تواند از ابعاد    پژوهش  اين  نتايج  از  كه   است  ذكر  شايانآينده 

  سني   هاي گروه  ساير  در  درماني  و  بهداشتي  خدمات  ارتقاي   و  توسعه  براي   الگويي  عنوانبه  توانمي 
 .بهره گرفت نيز
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   مراجع. 7

علوم شناختي و مديريت: واكاوي نقش عوامل شناختي در   .)1400، رضا (آتشگاه  حسنوي .١
 ، انتشارات دانشگاه صنعتي مالك اشتر. مديريت، كسب و كار
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Abstract 

Health-oriented systems and programs are increasingly focused on empowering consumers to 
improve their quality of life and engagement with healthcare services. The active involvement 
of end users in designing these systems is essential for the development of effective and high-
standard e-health solutions. As the global population ages rapidly—with the number of 
individuals aged 60 and above projected to reach two billion by 2050—there is an urgent need 
to establish a new generation of standardized healthcare platforms capable of monitoring and 
enhancing quality of life. Interest in product-service systems (PSS) has grown significantly in 
recent years, with companies introducing innovative services to meet evolving customer 
expectations— a trend accelerated by technological advancements in the era of Industry 4.0. 
This study investigates the components and indicators of smart, health-oriented product-service 
systems aimed at improving the quality of life for older adults and retirees. Employing a 
qualitative approach, data were collected through content analysis of existing literature and 
interviews with 12 experts, including senior managers in cognitive technology development, 
university faculty, social security executives, and professionals in digital transformation and 
aging services. Thematic analysis revealed five key dimensions: business model, software 
(cloud) platform, cognitive and biological factors, physical platform, and system quality. The 
main contribution of this research is the presentation of a comprehensive framework that serves 
as a foundational model for designing smart health-oriented PSS. This model is rooted in 
cognitive dimensions and aims to ensure equitable access to and benefits from digital 
transformation for the aging population. 
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