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   چکیده

شهرستان  میزع مارستانیدر ب ینظارت یاثربخش یانجیبا نقش م یمشتر تیخدمات بر رضا تیفیک ریتاث یبررس هدف پژوهش حاضر

جامعه پیمایشی است. -ها توصیفی روش تحقیق از نظر هدف کاربردی است و از نظر نحوه گردآوری  داده باشد. میپاکدشت 

با  وبا توجه به فرمول کوکران با جامعه نامحدود .باشدمیشهرستان پاکدشت  میزع مارستانیب انیمشتر هیکل شاملآماری پژوهش 

 ها از به منظور جمع آوری داده نفر به عنوان حجم نمونه انتخاب شدند. 091استفاده از روش نمونه گیری غیر احتمالی در دسترس، 

ها بر اساس ضریب آلفای کرونباخ  پایایی پرسشنامهها محتوایی و  روایی پرسشنامهشد.استفاده  (9495اقبال و همکاران )پرسشنامه 

های پژوهش از معادلات ساختاری استفاده شد.  نتایج به دست آمد. برای بررسی فرضیه پایایی ترکیبی و روایی همگرا و واگرا،

بین اثربخشی نظارتی با  دارد.رابطه معناداری  یمشتر تیرضای و نظارت یاثربخش باخدمات  تیفیک داد نشانپژوهش نشان داد که 

بین کیفیت خدمات با رضایت مشتری با نقش میانجی اثربخشی نظارتی رابطه معناداری  رضایت مشتری رابطه معناداری وجود دارد.
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  مقدمه. 1

 تیخدمات و رضا تیفیروزافزون به ک توجهعملکرد و رشد کسب و کار است. با وجود  یدیمحرک کل یمشتر تیرضا

 یشتریب قاتیبه تحق ازیوجود دارد. به عنوان مثال، ن میمفاه نیدر درک ما از ا یادیز یمصرف کننده، هنوز شکاف ها

سازمان ها  یبرا ن،یوجود دارد. بنابرا یمشتر تیخدمات و عوامل موثر بر رضا تیفیکننده ک نییعوامل تع ییشناسا یبرا

، 4)اقبال و همکاران و بهبود بخشند یریاندازه گ یمشتر تیرضا شیافزا یخدمات خود را برا تیفیکه ک ستا یضرور

 ی. انتظارات برامی شود ریآنها اجتناب ناپذ نیو رقابت بتعداد مراکز درمانی در ایران روز به روز بیشتر روزها  نیا(.9491

علاقه به سلامت  شیبه اطلاعات مختلف و افزا یسهولت دسترس ،یزندگ یبهبود استانداردها لیبه دل زین یخدمات پزشک

در گذشته، زنده  یمحور، مانند صنعت پزشک کننده در بازار عرضه توانند ینم ها مارستانیب ن،یاست. بنابرا شیدر حال افزا

که از  یمارانیاست و ب یکننده مهم در مراجعه به موسسات پزشک نییعامل تع کی یاز خدمات پزشک تیبمانند. رضا

دهان به دهان خواهند داشت. تبلیغات  رانتشا یبرا ییخواهند شد و قصد بالا تیزیهستند مجدداً و یراض یخدمات پزشک

 تیرضا یاز خدمات درمان مارانیتلاش کنند تا ب یخدمات درمان تیفیک یارتقا یبرا دیبا یرو، موسسات پزشک نیاز ا

از  دیخود با یبقا نیتضم یبرا یپزشک موسسات(. 9490، 9)کیم و کیم داشته باشند و دوباره به موسسات مراجعه کنند

مطالعه در مورد سطح  کیانجام  ن،یکنند آگاه باشند. بنابرا یکه ارائه م یها از خدمات پزشک یخارج تیرضا زانیم

 تیفعال یو درمان یاست که در حوزه خدمات بهداشت یاز اشکال سازمان یکی مارستانیاست. ب یضرور مشتریان تیرضا

 نییسطح پا یاست که مقصد مرجع ارائه دهندگان خدمات بهداشت نیدهد ا یکه انجام م ییاز تلاش ها یکیکند که  یم

به عنوان مرجع خدمات  مارستانهایب نیها باشد. همچن مارستانیب ریسا نیو همچن یمانند مرکز بهداشت، پزشک خصوص

کاربران  یمورد تقاضا یو درمان یحفظ کنند. خدمات بهداشت ازمندانیخدمات خود را به ن تیفیک دیبا یو درمان یبهداشت

 مارستانیب قابل تحقق است. تیفیو ک یانجام خدمات عال ییتوانا یعنیصورت هدف سازمان  نیخدمات بهتر است و در ا

شود تا خدمات  یخواسته م مارستانیکند، نه تنها از ب یرا به مردم ارائه م یو درمان یکه خدمات بهداشت یبه عنوان نهاد

 جادیا یکه قبلا ذکر شد برا ییرقابت کند. تقاضا دیبا زیحفظ تداوم آن ن یانجام دهد بلکه برا یرا به خوب یبهداشت

 تیفیکمشتریان از  شود. لیتبد مارستانیب یبرا ییگرانبها ییبه دارا ندهیمطلق است که ممکن است در آ یمشتر یوفادار

ارائه  نیبه عنوان شکاف ب یخدمات که به طور سنت تیفیک هستند. یناراض تحمیل شده بیمارستان ها یها نهیخدمات و هز

کند.  یم فایمصرف کننده ا تیدر شکل دادن به رضا یشود، نقش مهم یم فیخدمات مورد انتظار و درک شده تعر

خدمات  تیفیبر ادراک از ک یهبه طور قابل توج ییارائه دهنده خدمات، به موقع بودن و پاسخگو یستگیمانند شا یعوامل

، نظارت درمانی ایرانگذارد. در بخش  یم ریتأث یمشتر یبر حفظ و وفادار جهی(، در نت9441 0،ساتاپاتیگذارد ) یم ریتأث

در مورد  ها یوجود، نگران نیا بااست.  یبا آن مواجه هستند ضروربیمارستان ها که  یستمیبه مسائل س یدگیرس یبرا

 کند یدر اجرا و نظارت اشاره م ییها یکه به کاست یشواهد همچنان ادامه دارد، بای نظارت فیدر انجام وظا یاثربخش

بیمارستان زعیم پاکدشت به عنوان یکی از بیمارستان های دولتی روزانه بیماران زیادی را (. 9491)عبدالله و همکاران، 

خدمات این  پذیرش می کند. با توجه به افزایش بیماران و کمبود کادر درمان در این بیمارستان در سال اخیر کیفیت

بیمارستان کاهش یافته و سبب نارضایتی بیماران شده است. همچنین هیچگونه نظارتی بر خدمات ارائه شده به مشتریان 

                                                                                                                                                                                       
1

 .  Iqbal 
2
 . Kim & Kim 

3
 . Satapathy 



 0 (پاکدشت شهرستان زعیم بیمارستان بیماران: موردی مطالعه)نظارتی  اثربخشی میانجی نقش با مشتری رضایت بر خدمات کیفیت تاثیر

 

با نقش  یمشتر تیخدمات بر رضا تیفیکصورت نمی گیرد. لذا این تحقیق درصدد پاسخگویی به این سوال است که آیا 

 ی تاثیر دارد؟نظارت یاثربخش یانجیم

  پژوهش ادبیاتمبانی نظری و . 2

 اثربخشی نظارتی .2-1

 طیمح کیحال، داشتن  نیشود. با ا یها م نهیو هز یصنعت در مورد بار ادار یموضوع مقررات معمولاً باعث نگران

و مقررات نظارت  نیبر قوان دیتا کارآمدتر عمل کنند. نظارت کننده ها با کند یم قیرا تشو هیسرما یمؤثر، بازارها ینظارت

 نیکنند. ا یمتن قانون عمل م نیمنطبق با روح و همچن یا وهیبه ش راتو مقر نیحاصل شود که قوان نانیو اجرا کنند تا اطم

به نظام  نانیو اطم اعتمادهستند. یاعتبار یاست که در آن محصولات ارائه شده کالاها یمهم در صنعت خدمات مال

 دارد. یوابسته به هم بستگ یتیحاکم زمیما به سه مجموعه مکان یاقتصاد

 تیریسالم، واحد سازنده مد ی. حکمرانیتجار یدر سازمان ها یداخل تیحاکم یها سمیمکان - یشرکت تی( حاکم4

 است. یو نظارت یخوب و چشم انداز قانون یسازمان

و فروش،  دیشود که متشکل از موسسات طرف خر یارائه م یکه توسط عوامل بازار مال یتیحاکم - ی( عاملان بازار مال9

 رسانه ها هستند. یو تا حدود یرتبه بند یحسابرسان، آژانس ها ه،یکنندگان سرما نیتام ریسا

انضباط بازار را  لیکه هدف تحم کند یعمل م یا به گونه یمال ستمیس نکهیاز ا ناناطمی مسئول – یمال یها کننده می( تنظ0

اعتماد و  فیکه احتمال تضع ییجا ایشکست بازار  یبازار، دورنما یکپارچگی یبرا یدیکه تهد یبرآورده کند. زمان

نامناسب فکر کنند. با حصول  تیبه فعال گرانیقاطع و بازدارنده باشد تا د دیبامداخله کرد. مداخله  دیوجود دارد، با نانیاطم

 یکپارچگی تیفیخود را حفظ کرده و ک نانیتواند اعتماد و اطم یکننده م میتنظ ،یمال یشرکت ها یاز حسابدار نانیاطم

 تیشکست حاکم جهیو در نت باشد جیتواند به اندازه شکست بازار را یم یبازار را بالا ببرد. متأسفانه، شکست نظارت

 (.9499، 4پز)اوسیفودونرین و لوباشد  دیکند که مقررات مؤثر چگونه با یسؤال را مطرح م نیکند. ا دیرا تشد یستمیس

و  یعیمانند جاده، آب، فاضلاب، تلفن، برق و گاز طب کنند یمصرف م نانیکه اکثر شهرنش یعملاً در سراسر جهان، خدمات

 یها در حوزه شرکت یخیخدمات از لحاظ تار نی. ارائه اشوند یشناخته م «یخدمات عموم»معمولاً به عنوان  ره،یغ

 شتر،یبه رقابت ب یابیخود را به منظور دست یاز کشورها بخش خدمات عموم یا ندهیبوده است، تعداد فزا یدولت یانحصار

 جادیاصلاحات ا نیمشترک در ا عنصر .مجدد کرده اند یمقرون به صرفه سازمانده متیخدمات و ق تیفیک ،ییکارآ

 یگذار استیس فیو مقررات. وظا یتجار اتیعمل ،یگذار استیاست: س ریز فیاز وظا کیهر  یبرا زیمتما ینهادها

 یها شود. آژانس یواگذار م یو خصوص یبه شرکت ها اعم از دولت یمعمولاً در وزارتخانه ها است و ارائه خدمات تجار

خوب  تیفیخدمات با ک ها، رساختیعادلانه به ز ی، دسترس«عادلانه و معقول» یگذار متیاز ق نانیماط یاساساً برا ینظارت

 یباز نهیزم»هستند تا  یشناس و روش نیقوان نیموظف به تدو زین ینظارت یها ژانساند. آ شده سیعرضه تأس تیو امن

غالباً با  یآژانس نظارت جادیفراهم کنند. ا ند،بخش هست نیبه مشارکت و رقابت در ا لیکه ما ییها شرکت یرا برا «یمساو

تا امکان  میرا کنترل کن یفعل انیمهم است که قدرت بازار متصد نیمرتبط است و بنابرا یرقابت یگذار به سمت بازارها

شود و  یتوسط جامعه انجام م تیدر نها ینظارت یسازمان ها نیا نهیهز .فراهم شود دیظهور ارائه دهندگان خدمات جد

 ف،یضع یمقررات تا حد امکان کارآمد و مؤثر است. طراح نیحاصل شود که ا نانیبه نفع همه است که اطم نیبنابرا
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باشد. مقررات  تهبخش داش نیو رقابت ا ییبر کارا یقابل توجه ریتواند تأث یم استیبر س یمبتن نیقوان ای ف،یضع یاجرا

 نیبه ا یخارج هیدر جذب سرما یاتیعنصر ح کی ینظارت ییکارا ت،یدارد. در نها یو منطقه ا یمل یاثرات اقتصاد

به  یابیدست یبرا یقابل توجه یاضاف یگذار هیتوسعه معمولاً به سرمادر حال  یاست که در کشورها یخدمات یها بخش

 (.9494، 4)هوانگ دارند ازین یاهداف توسعه اقتصاد

 خدمات تیفیک .2-2

 خدمات، از ناشی مشتریان انتظارات و ها خواسته کردن برآورده برای که شود می تعریف ابزاری عنوان به خدمات کیفیت

(. 9490 همکاران، و9 گو) شود می استفاده خدمات یا محصولات این نگهداری و شرکت توسط شده انجام بازاریابی

 را خدمات کیفیت. کنند می دریافت که است خدماتی برای مشتریان واقعیت و انتظارات بین تفاوت میزان خدمات کیفیت

 کیفیت. شناخت دارند، انتظار که واقعی خدمات با کنند می دریافت واقعاً که خدماتی از مشتری ادراک مقایسه با توان می

 سطح حال، همین در. شود می تعیین خدمات گیرندگان رضایت سطح با که است خدمات موفقیت برای معیاری خدمات

 و دارند انتظار آنچه با مطابق را خدمات نوع خدمات، گیرنده که شود می حاصل صورتی در خدمات این گیرنده رضایت

 از حاصل نتایج بازاریابی، و خدمات مدیریت به مربوط ادبیات در(. 9490 همکاران، و 0رحمان) کند دریافت دارند، نیاز

 نامیده شده درک خدمات کیفیت مشتری، خود شخصی انتظارات و مشتری به شده ارائه خدمات کیفیت سطح بین تفاوت

 قضاوت(.9499 ، همکاران و 1چن. )است خدمات از حد از بیش رضایت با مشتری یک برتری از ای نشانه که شود، می

 خدمات کیفیت اولیه منابع و انحصاری داوران عنوان به مشتریان خدمات، کیفیت ارائه مورد در خدمات دهنده ارائه خود

 کیفیت سطح تعیین برای(. 9490 همکاران، و 5یوتامی) هستند قبول قابل خدمات و بازاریابی حوزه حامیان میان در عموماً

 خدمات اگر حالت، این در. شده ادراک خدمات و انتظار مورد خدمات یعنی دارد، وجود تأثیرگذار عامل دو خدمات،

 خدمات اگر(. 9490 ،6چان و وانگ) شود می تلقی بخش رضایت شده ارائه خدمات کیفیت باشد، مناسب انتظار مورد

 از شده ادراک خدمات اگر. شود می تلقی مثبت یا خوب خدمات کیفیت باشد، انتظار مورد خدمات با مطابق شده ادراک

 شده ادراک خدمات اگر برعکس،. شود می تلقی آل ایده کیفیت عنوان به خدمات کیفیت رود، فراتر انتظار مورد خدمات

 بهداشتی خدمات مرغوبیت یا کیفیت. شود می تلقی ضعیف یا منفی خدمات کیفیت باشد، انتظار مورد خدمات از بدتر

 موجود بالقوه منابع از که باشند خدماتی استانداردهای و ای حرفه استانداردهای با مطابق که است بهداشتی خدمات مستلزم

 گرفتن نظر در با و شوند می ارائه ایمن طور به کنند، می استفاده مؤثر و کارآمد طور به بهداشتی مراکز یا ها بیمارستان در

 و محمدی خان) دارند مطابقت اجتماعی فرهنگ و قانون اخلاق، قوانین، با جامعه، و دولت های قابلیت و ها محدودیت

  (.9490 همکاران، و7 وو ؛9490 همکاران،
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 است استفاده از پس شده احساس واقعی عملکرد و اولیه اهمیت سطح بین تطابق عدم به مشتری پاسخ مشتری، رضایت

 به شده ارائه خدمات و محصول کیفیت خدمات، کیفیت از ادراک تأثیر تحت مشتری رضایت(. 9490 همکاران، و 4لی)

 کالاها عملکرد تطابق میزان از جهانی یا کلی ارزیابی یک مشتری رضایت دهد می نشان که گیرد، می قرار کنندگان مصرف

 انتظارات حداقل شده انتخاب جایگزین که مصرف از پس ارزیابی استراتژی یک عنوان به یا است، انتظارات با خدمات یا

 که دهد می رخ زمانی مشتری رضایت(. 9490 همکاران، و9 مورگسون) رود می فراتر آن از یا برآورده را کننده مصرف

 رضایت با رابطه در باید که را اصلی عامل چهار که رود، فراتر مشتری انتظارات از یا شود برآورده مشتری ادراکات

 نتایج اگر بود خواهند راضی محصول کیفیت از کنندگان مصرف( 4: جمله از کند، می ذکر شوند، گرفته نظر در مشتری

 کیفیت از کنندگان مصرف( 9.برخوردارند بالایی کیفیت از کنند می استفاده که محصولاتی که دهد نشان آنها ارزیابی

 کنندگان مصرف( 0. کرد خواهند رضایت احساس کنند، دریافت انتظارات با مطابق یا خوب خدمات اگر خدمات

( 1 کنند؛ می رضایت احساس کنند، می تحسین قیمت گران برندهای از استفاده خاطر به را آنها مردم وقتی احساسی

 .دهند می ارائه بالاتری ارزش کنند، می تعیین پایینی نسبتاً قیمت اما دارند یکسانی کیفیت که را محصولاتی

 انتظاراتش و محصول یک عملکرد از او برداشت بین مقایسه از که است فرد یک ناامیدی یا لذت احساس مشتری، رضایت

 احتمالاً و شود نمی حاصل رضایت باشد، متوسط عملکرد که حالی در باشد بالا انتظارات اگر.شود می ناشی

 و کامیلری) یابد می افزایش رضایت رود، فراتر انتظارات از عملکرد اگر برعکس،.شد خواهند ناامید کنندگان مصرف

 مشتری رضایت تعاریف از تعدادی او. ندارد وجود مشتری رضایت از جهانی شده پذیرفته تعریف هیچ (.9490 ،0فیلیری

 :کرد ذکر زیر شرح به را مختلف نویسندگان توسط شده ارائه

 که فداکاری برای ناکافی یا کافی پاداش دریافت از خریدار شناختی وضعیت عنوان به که همانطور مشتری، رضایت ●

 .شود می تعریف است، شده متحمل

 آن با رابطه در قبلی باورهای با شده انتخاب جایگزین که گرفت نظر در( شناختی) ارزیابی یک عنوان به توان می ●

 .است سازگار جایگزین

 سایر و عاطفی شناختی، گسترده های پویایی شامل که انسانی پیچیده فرآیند یک عنوان به را آن توان می همچنین ●

 (.9499 ، همکاران و1 کوای) گرفت نظر در نشده کشف فیزیولوژیکی و روانی های پویایی

 پیشینه پژوهش  . 2-5

ارتباط نوآوری در خدمات و کیفیت آن بر رضایت و وفاداری بیماران  عنوان با تحقیقی در( 4149) همکاران وگلزارفر   

ابطه میان نوآوری و کیفیت خدمات بر رضایت و وفاداری مشتریان در طول همه ر کردند بیان گیری کووید در طول همه

نتظارات فرد باشد، اثر مثبت و معناداری دارد؛ دلیل آن است که اگر کیفیت خدمات ارایه شده مطابق با ا 48-گیری کووید

 با تحقیقی در( 4149) شیردل و روانستان. تداش خواهد پی در را آنها وفاداری و  باعث ایجاد رضایت بیماران شده

 دادند نشان ایران بیمه در مشتری رضایت میانجی نقش با مشتری وفاداری بر خدمات قیمت و کیفیت تاثیر بررسی  عنوان

از  ییرونما ( در تحقیقی با عنوان 9495اقبال و همکاران ) .دارد مشتری رضایت بر را تأثیر بیشترین خدمات کیفیت که
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4
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خدمات به طور  تیفیکه ک دادندنشان  مصرف کننده تیخدمات و رضا تیفیک نیب یانجیبه عنوان م ینظارت یاثربخش

 تیفیک نیبه طور مثبت رابطه ب ینظارت یبا اثربخش گذارد، یم ریتأث ینظارت یکننده و اثربخش مصرف تیبر رضا یتوجه قابل

 گیری ( در تحقیقی با عنوان اندازه9491) 4و همکاران وولندری .کند یکننده را واسطه م مصرف تیخدمات و رضا

 درمانی، خدمات کیفیت در بهبود که کردند بیان مشتری روی رضایت بر درمان بیمارستان و بهداشت خدمات تاثیرکیفیت

 فضای فیزیکی، محیط مانند درمانی، خدمات کیفیت به مربوط های جنبه. دهد می شکل را بیمار وفاداری و رضایت

 تصویر به نسبت بیمار وفاداری با مثبتی همبستگی ایمنی، و خصوصی حریم حفظ مؤثر، ارتباط پاسخگویی، مدار، مشتری

 های مراقبت خدمات کیفیت تأثیر بررسی( در تحقیقی با عنوان 9491و همکاران ) . رئوف دهند می نشان بیمارستان

 خدمات، کیفیت که دهد می نشان ها دادند.یافته پاکستان انجامی مورد مطالعه :شهری مناطق در بیماران رضایت بر بهداشتی

 افزایش در مهمی نقش خدمات کیفیت. کند می ترغیب مجدد مراجعه برای را آنها و دهد می افزایش را بیماران رضایت

( در 9490و همکاران ) 9یاسینکند. می ایفا آنها رضایت سطح حفظ و ها بیمارستان همان به مجدد مراجعه برای بیماران قصد

: مطالعه یانجیبا در نظر گرفتن عملکرد خدمات به عنوان م ،یمشتر تیخدمات بر رضا تیفیابعاد ک ریتأث تحقیقی با عنوان 

 یدر بخش مراقبت ها یمشتر تیخدمات بر رضا تیفیک یها یژگیو ریتاث یابیارزبه  پاکستان یبهداشت یبخش مراقبت ها

خدمات )ملموس،  تیفیک یها یژگیو ریسا نان،یاطم تیقابل یکه به استثنا داد نشان  جی. نتاپرداختندپاکستان  یبهداشت

 پاکستان دارد. یبهداشت یها در صنعت مراقبت یمشتر تیبر رضا یتوجه قابل ری( تأثنانیو اطم ییپاسخگو ،یهمدل

 فرضیه های پژوهش . 2-6

 اصلی فرضیه

 .دارد معناداری رابطه نظارتی اثربخشی میانجی نقش با مشتری رضایت با خدمات کیفیت بین

 فرعی های فرضیه

 .دارد وجود معناداری رابطه نظارتی اثربخشی با خدمات کیفیت بین

 .دارد وجود معناداری رابطه مشتری رضایت با خدمات کیفیت بین

 .دارد وجود معناداری رابطه مشتری رضایت با نظارتی اثربخشی بین

  پژوهششناسی  . روش3

مشتریان  هیکلجامعه آماری تحقیق حاضر شامل .باشد میپیمایشی  -توصیفیها  داده گردآوری از حیث پژوهش حاضر 

فرمول  با توجه بهلذا  ،مشخص نیست صورت دقیق به به دلیل  اینکه جامعه آماری می باشد. بیمارستان زعیم پاکدشت

نمونه انتخاب حجم نفر به عنوان  091، غیر احتمالی در دسترساز روش نمونه گیری  هبا استفادکوکران جامعه نامحدود  

جهت گردآوری اطلاعات در زمینه مبانی نظری و تدوین چارچوب نظری تحقیق، از منابع کتابخانه ای همانند  شدند.

اقبال و همکاران پرسشنامه از  ها آوری داده و همچنین منابع اینترنتی استفاده شد. به منظور جمع ها  کتاب، مقالات، همایش

 های بار روش سه از پژوهش این دراستفاده شد.  تأییدی عاملی تحلیل گردید. جهت روایی از استفاده  (9495)

  است. شده پرداخته پژوهش متغیرهای پایایی بررسی به( CR)ترکیبی پایایی و کرونباخ  آلفای ضرایب و عاملی

 تحلیل توصیفی متغیرها. 1جدول 

                                                                                                                                                                                       
1
 .Wulandari 

2
 . Yasin 
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معیار انحراف مد میانه میانگین تعداد ابعاد  واریانس 

خدمات کیفیت  091 40/0  44/0  84/9  775/4  644/4  

نظارتی اثربخشی  091 85/9  0 14/9  840/4  945/4  

 999/4 848/4 9 75/9 76/9 091 مشتری رضایت

معیار انحراف مد میانه میانگین تعداد ابعاد  واریانس 

 
بود که پاسخ مشتریان بیمارستان زعیم پاکدشت به پرسشنامه دارای اعتبار جهت تحلیل داده  4 شماره بر اساس جدول

 بوده است.  40/0خدمات، با مقدار  تیفیبیشترین میانگین به متغیر ک

  پژوهشهای  . یافته4
 آزمون نرمال بودن داده .4-1

 ها آزمون نرمال بودن داده: 2 جدول

چولگی متغیرها
کشیدگی 
 

 446/4 445/4 کیفیت خدمات

 -566/4 497/4 اثربخشی نظارتی

 -981/4 075/4 رضایت مشتری

 
 گیری برای هر متغیر نرمال است. های اندازه توزیع داده 9شمارهشده در جدول  بر اساس نتایج نشان داده

 بررسی پایایی متغیرهای تحقیق .4-2
 مقادیر آلفای کرونباخ پرسشنامه توزیعی میان نمونه آماری .3جدول

 مقدار آلفای کرونباخ متغیر مورد بررسی

 951/4 ینظارت یاثربخش

 900/4 یمشتر تیرضا

 984/4 خدمات تیفیک

 814/4 کل پرسشنامه

 

 ها از پایایی درونی برخوردار هستند.  بر اساس معیار آلفای کرونباخ، تمام سازهنمایانگر این است که  0 شماره جدول

 

 
 نمرات پایایی برای پایایی ترکیبی .4جدول

 پایایی ترکیبی نام متغیر

 969/4 ینظارت یاثربخش

 905/4 یمشتر تیرضا
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 849/4 خدمات تیفیک

ها بیشتر  در تمام نمونه 7/4شده است، نمرات پایایی برای پایایی ترکیبی از  نشان داده  1 شمارهطور که در جدول  همان

 .است
 روایی همگرای مدل .5 جدول 

 روایی همگرا نام متغیر

 619/4 ینظارت یاثربخش

 674/4 یمشتر تیرضا

 549/4 خدمات تیفیک

 5/4با توجه به اینکه مقدار روایی واگرا برای کلیه متغیرها بیش از شده است،   نشان داده 5 شمارهطور که در جدول  همان

 گیرد. شده است، لذا این مقدار نیز مورد تائید قرار می

 مدل کلی ارزیابی .4-3
Rمقادیر اشتراکی و .6جدول 

 ی مدلمتغیرهای وابسته 2

Rضریب تعیین  مقادیر اشتراکی متغیر
2

 

 590/4 619/4 ینظارت یاثربخش

 676/4 674/4 یمشتر تیرضا

 * 549/4 خدمات تیفیک

 698/4 648/4 میانگین

 است: محاسبه قابلصورت زیر  به GoF، مقدار شده است،   نشان داده 6شمارهطور که در جدول  همان

GoF =  648/4 * 698/4 = 649/4  

زا در مدل  دهنده تأثیر بسیار زیاد و بزرگ متغیرهای پنهان برون است که نشان 649/4 مدل تحقیق حاضر GoFاز این نظر، 

 توان استنباط کرد که کیفیت کلی این مدل تحقیق بسیار بالا است. است، به طوری که می

 (Cv Red( و شاخص افزونگی )Cv Comگیری ) کیفیت مدل اندازه.4-4
 گیرینتایج آزمون کیفیت مدل اندازه .7جدول 

 Cv Red Cv Com عنوان در مدل

 191/4 067/4 ینظارت یاثربخش

 154/4 111/4 یمشتر تیرضا

 144/4 * خدمات تیفیک

 

طور که مشاهده شد، این دو شاخص برای تمام متغیرهای موردمطالعه مثبت هستند که کیفیت مطلوب مدل  همان

معیارهای آلفای کرونباخ، بارگذاری عاملی بین سؤالات و متغیرهای رو، تمامی  دهند. ازاین گیری شده را نشان می اندازه

 پنهان، ضریب پایایی مرکب، ضریب پایایی و روایی واگرا مدل بیانگر مناسب بودن مدل است.

 مدل معادلات ساختاری پژوهش.4-5

  ساختاری استفاده شده استها به وسیله مدل معادلات برای آزمون مدل مفهومی پژوهش و فرضیات مدل از تحلیل داده
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 گیری تحقیق  مدل اندازه .1نمودار 
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 ها بررسی فرضیه.4-6

 بین کیفیت خدمات با اثربخشی نظارتی رابطه معناداری وجود دارد.: اولفرضیه 

خدمات به  تیفیتاثیر دارد. اگر ک ینظارت یبر اثربخش 760/4خدمات به میزان  تیفیو ضریب مسیر، ک 4نموداربا توجه به 

واحد افزایش دارد. بارهای عاملی نیز مقدار  0/76 ینظارت یدرصد اثربخش 85واحد افزایش پیدا کند، به  احتمال  4میزان 

میان  t، ضریب معناداری 9نموداربه است که نشان دهنده قابل قبول بودن آن ها می باشد. با توجه  5/4آن ها بیشتر از 

بیشتر می باشد و نشان از  86/4شده که از  796/97درصد  85در سطح اطمینان  ینظارت یخدمات و اثربخش تیفیک
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متغیر  قوی، تاثیر مستقیم و 760/4دارد. همچنین مقدار ضریب مسیر  ینظارت یخدمات بر اثربخش تیفیمعناداربودن تاثیر ک

 را نشان می دهد. ینظارت یخدمات بر اثربخش تیفیک

 فرضیه دوم: بین کیفیت خدمات با رضایت مشتری رابطه معناداری وجود دارد.

خدمات به  تیفیتاثیر دارد. اگر ک یمشتر تیبر رضا 006/4خدمات به میزان  تیفیو ضریب مسیر، ک 4نموداربا توجه به 

واحد افزایش دارد. بارهای عاملی نیز مقدار  6/00 یمشتر تیدرصد رضا 85واحد افزایش پیدا کند، به  احتمال  4میزان 

میان  tضریب معناداری  ، 9نموداراست که نشان دهنده قابل قبول بودن آن ها می باشد. با توجه به  5/4آن ها بیشتر از 

بیشتر می باشد و نشان از  86/4شده که از  991/5درصد  85طح اطمینان در س یمشتر تیخدمات و رضا تیفیک

 متوسط، تاثیر مستقیم و 006/4دارد. همچنین مقدار ضریب مسیر  یمشتر تیخدمات بر رضا تیفیمعناداربودن تاثیر ک

 را نشان می دهد. یمشتر تیخدمات بر رضا تیفیمتغیر ک

 مشتری رابطه معناداری وجود دارد.فرضیه سوم: بین اثربخشی نظارتی با رضایت 

به  ینظارت یتاثیر دارد. اگر اثربخش یمشتر تیبر رضا 506/4به میزان  ینظارت یو ضریب مسیر، اثربخش 4نموداربا توجه به 

واحد افزایش دارد. بارهای عاملی نیز مقدار  6/50 یمشتر تیدرصد رضا 85واحد افزایش پیدا کند، به  احتمال  4میزان 

میان  tضریب معناداری ، 9نموداراست که نشان دهنده قابل قبول بودن آن ها می باشد. با توجه به  5/4بیشتر از آن ها 

بیشتر می باشد و نشان از  86/4شده که از  701/9درصد  85در سطح اطمینان  یمشتر تیو رضا ینظارت یاثربخش

متغیر  قوی، تاثیر مستقیم و 506/4دارد. همچنین مقدار ضریب مسیر  یمشتر تیبر رضا ینظارت یمعناداربودن تاثیر اثربخش

 را نشان می دهد. یمشتر تیبر رضا ینظارت یاثربخش

 : بین کیفیت خدمات با رضایت مشتری با نقش میانجی اثربخشی نظارتی رابطه معناداری دارد.یفرضیه اصل
 نتایج آزمون سوبل :8جدول 

 

بیشتر می باشد، لذا بین کیفیت خدمات با  86/4بدست آمد و از آن جا که این مقدار از  z 00/9با توجه به محاسبه، مقدار 

 رضایت مشتری با نقش میانجی اثربخشی نظارتی رابطه معناداری دارد.

  گیری بحث و نتیجه. 5

 تیفیکمیان  t. ضریب معناداری است ینظارت یاثربخشبر  760/4به میزان خدمات  تیفیکتاثیر  از حاکی اول فرضیه نتایج

بیشتر می باشد و نشان از معناداربودن  86/4که از  می باشد 796/97درصد  85در سطح اطمینان  ینظارت یاثربخشو خدمات 

 (  که نشان دادند کیفیت9494ابرار و همکاران ) دارد. نتیجه این تحقیق با تحقیق ینظارت یاثربخشبر خدمات  تیفیکتاثیر 

 را مشتری رضایت نتیجه در و گذارد می تأثیر فرآیند کارایی ویژه به سازمانی اثربخشی بر توجهی قابل طور به خدمات

از  یا برخوردار است، نشانه ییبالا تیفیاز ک مارانیکه خدمات ارائه شده به ب یهمسو می باشد. زماندهد  می افزایش

 لینظارت را تسه ندیخود، فرآ یامر به خود نیاست. ا ینیبال یها و دستورالعمل ،یدرمان یها استانداردها، پروتکل تیرعا

با  یخدمات ستمیس کی گر،ی. به عبارت دندیآ یبه چشم م شتریعدم انطباق کمتر، و نقاط قوت ب یها چرا که نشانه بخشد؛ یم

 سوبلآزمون  بوت استرپ فرضیه میانجی
 وضعیت

بین کیفیت خدمات با رضایت مشتری با نقش میانجی 

 اثربخشی نظارتی رابطه معناداری دارد.

 معناداری سطح آماره سوبل T بتا

 تایید 444/4 00/9 081/9 148/4
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نقاط مثبت و حفظ  تیتقو هیه بر پاخطاها، بلک افتنی یکه در آن، نظارت نه بر مبنا کند یم جادیرا ا یطیمح ت،یفیک

. است یمشتر تیبر رضا 006/4به میزان خدمات  تیفیک تأثیر از حاکی دوم فرضیه نتایج.ردیگ یعملکرد مطلوب صورت م

بیشتر  86/4که از  می باشد 991/5درصد  85در سطح اطمینان  یمشتر تیو رضاخدمات  تیفیکمیان  tضریب معناداری 

ایفندی و همکاران  دارد. نتیجه این تحقیق با تحقیق یمشتر تیبر رضاخدمات  تیفیکمی باشد و نشان از معناداربودن تاثیر 

 افزایش و هزینه کاهش تجاری، عملکرد بهبود با بالا خدمات ( که نشان دادند کیفیت4881( و ریوز و بدنار )9491)

 خدمات کیفیت حفظ برای موثر تحویل ( که بیان کردند فرآیندهای9441و تحقیق ساتاپاتی ) است مرتبط مشتری وفاداری

( که 9499و تحقیق جو و همکاران ) گذارد می تأثیر مشتری حفظ و رضایت بر توجهی قابل طور به که است ضروری بالا

 کیفیت درک که هستند وابسته پایدار برق به راحتی و وری بهره برای مسکونی مشتریان و مشاغل، نشان دادند صنایع

 یک پیشنهادات که کنند درک مشتریان که آید می وجود به زمانی کننده مصرف رضایت. کند می مهم بسیار را خدمات

به  ینظارت یاثربخش که، است این از حاکی سوم فرضیه نتایجهمسو می باشد.  کند می برآورده را آنها انتظارات شرکت

در سطح اطمینان  یمشتر تیو رضا ینظارت یاثربخشمیان  tضریب معناداری  تاثیر دارد. یمشتر تیرضابر  506/4میزان 

. دارد یمشتر تیبر رضا ینظارت یاثربخشبیشتر می باشد و نشان از معناداربودن تاثیر  86/4شده که از  701/9درصد  85

 برق بخش در کننده مصرف رضایت برای نظارتی اثربخشی( که نشان دادند 9441پاولو و گفن )نتیجه این تحقیق با تحقیق 

 کننده مصرف دهی شکل شفافیت و کننده تنظیم نظارتی چارچوب کارآیی چگونه که کند می ارزیابی زیرا است، مهم بسیار

احمد و تحقیق  ذینفعان رضایت و رشد برای مساعد محیطی ایجاد کارایی، و اطمینان قابلیت ایمنی،. کند می ارزیابی را

 را مشتری انتظارات چقدر شرکت یک خدمات یا محصولات که دهد می نشان مشتری ( که بیان کردند رضایت9447)

مرکز  کیدر  ینظارت یها نظام تیفیباور استوار است که وجود و ک نیبر ا هیفرض نیمطابقت دارد. اکند  می برآورده

تر،  ها جامع آن مرکز اثرگذار است. در واقع، هر چه نظارت نیو مراجع مارانیب یتمندیرضا زانیبر م میبه طور مستق ،یدرمان

 انیمشتر تیرضا جه،یو در نت افتهیبهبود  زین شده خدمات ارائه تیفیانتظار داشت که ک توان یو کارآمدتر باشند، م تر قیدق

 بین لذا باشد، می بیشتر 86/4 از مقدار این که جا آن از و آمد بدست z 33/8 مقدار داد نشاناصلی  فرضیه..ابدی شیافزا

 و اقبال تحقیق با تحقیق این نتیجه. دارد معناداری رابطه نظارتی اثربخشی میانجی نقش با مشتری رضایت با خدمات کیفیت

 خدمات کیفیت. دارد بسزایی اهمیت مستقل، متغیر عنوان به خدمات کیفیت اول، گام در. دارد مطابقت( 9495) همکاران

 کادر مهارت درمان، اثربخشی تشخیص، دقت) فنی کیفیت جمله از مختلفی ابعاد شامل پاکدشت، زعیم بیمارستان در

 فیزیکی محیط خدمات، ارائه در سهولت و سرعت همراهان، و بیمار با پرسنل تعامل نحوه) عملکردی کیفیت ،(درمانی

 ارائه که است بدیهی. است( انتظار زمان دهی، نوبت سهولت) خدمات به دسترسی همچنین و ،(پاکیزگی و بیمارستان،

 انتظار ها آن همراهان و بیماران. آورد فراهم را مشتری رضایت اساس و پایه تواند می خود خودی به بالا، کیفیت با خدمات

 و شده برطرف ها آن درمانی مشکلات تا کنند دریافت اثربخشی و استاندارد خدمات درمانی، محیط یک در که دارند

. شود می عمل وارد میانجی متغیر عنوان به نظارتی اثربخشی دوم، گام در. باشند داشته خاطر اطمینان و آرامش احساس

 فرایندهای بر که است کارآمد و قوی نظارتی سازوکارهای وجود معنای به پاکدشت زعیم بیمارستان در نظارتی اثربخشی

 این. دارند دقیق نظارت تجهیزات و منابع از صحیح استفاده و درمانی، های پروتکل رعایت پرسنل، عملکرد خدمات، ارائه

 از بازخورد های مکانیزم عملکرد، پایش و دهی گزارش های سیستم خارجی، و داخلی های بازرسی شامل تواند می نظارت

 تواند می باشد، کارآمد نظارتی سیستم که زمانی. باشد مداربسته های دوربین مانند هایی فناوری از استفاده حتی و بیماران،
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 انحرافات که شود می باعث قوی نظارت دیگر، عبارت به. باشد خدمات کیفیت استانداردهای ارتقاء و حفظ کننده تضمین

 رعایت و عملکرد بهبود این. یابد بهبود کارکنان عملکرد و شوند رفع و شناسایی سرعت به کیفی استانداردهای از

 نهایت، در. گذارد می مثبت تأثیر شود، می ارائه بیماران به که خدماتی کیفیت بر مستقیم طور به کیفی، استانداردهای

 باور این بر شده مطرح فرضیه. است فرآیند این نهایی نتیجه وابسته، متغیر عنوان به( همراهان و بیماران) مشتری رضایت

 تقویت نظارتی اثربخشی طریق از تأثیر این بلکه شود، نمی منجر مشتری رضایت به مستقیماً خدمات، بالای کیفیت که است

 به نیز نظارتی های سیستم همزمان و باشد، بالا پاکدشت زعیم بیمارستان در شده ارائه خدمات کیفیت اگر یعنی،. شود می

 دیگر، عبارت به. رسد می خود حداکثر به مشتری رضایت آنگاه بخشند، بهبود و تضمین را کیفیت این اثربخشی طور

 انتظارات و شده ارائه پایدار و مداوم طور به بالا، کیفیت با خدمات آن در که آورد می فراهم را بستری کارآمد، نظارت

 زمان مرور به تواند می خدمات، کیفیت اولیه وجود صورت در حتی نظارتی، اثربخشی وجود عدم. شود برآورده بیماران

 را حیاتی ارتباطی پل یک نقش نظارتی اثربخشی بنابراین،. شود منجر مشتری رضایت کاهش نتیجه در و کیفیت کاهش به

 منجر پاکدشت زعیم بیمارستان در مشتریان پایدار رضایت به مستمر طور به خدمات کیفیت کند می تضمین که کند می ایفا

 خدمات کیفیت ارزیابی جامع سیستم یک سازی نهادینه نخست، گام درگردد:  با توجه نتایج پژوهش، پیشنهاد می .گردد

 هم و بالینی ابعاد هم که باشد گیری اندازه قابل و دقیق کلیدی عملکردی های شاخص شامل باید سیستم این. است ضروری

 رضایتمندی بیمارستانی، های عفونت نرخ بیماران، انتظار زمان مثال، عنوان به. گیرد بر در را خدمات کیفیت غیربالینی

 نظر در مهمی معیارهای عنوان به توانند می شده ثبت پزشکی خطاهای تعداد و درمانی، کادر با ارتباط نحوه از بیماران

 صورت به را اطلاعات که روز به و جامع مدیریتی داشبورد یک اندازی راه ها، شاخص این مستمر پایش برای. شوند گرفته

 واکنش امکان امر این. رساند یاری قوت و ضعف نقاط شناسایی در مدیران به تواند می کند، تحلیل و آوری جمع ای لحظه

 هدفمند و مستمر آموزشی های دوره برگزاری اجرایی، بعد در. آورد می فراهم را ها فرصت و ها چالش به موقع به و سریع

 این. است برخوردار بالایی اهمیت از پشتیبانی، و اداری کادر تا گرفته پرستاران و پزشکان از کارکنان، سطوح تمامی برای

 با آشنایی و درمانی استاندارد های پروتکل رعایت ای، حرفه اخلاق اصول ارتباطی، های مهارت بهبود بر باید ها آموزش

متشکل از  تیفیبهبود ک تهیکم کی دیابتدا با ،یتیری. در سطح مدباشند داشته تمرکز بهداشتی های دستورالعمل آخرین

 یها شاخص فیتعر تهیکم نیا فهیشود. وظ لی( تشکیبانیپشت ،یادار ،یپرستار ،یمختلف )پزشک یها بخش ندگانینما

مراقبت  تیفیک ص،یخدمات در هر بخش )مانند زمان انتظار، دقت تشخ تیفیسنجش ک یبرا یریگ شفاف و قابل اندازه

 یمنظم برا ستمیس کی یو اجرا یبه موازات آن، طراح ( است.طیمح یزگیکارکنان و پاک ییپاسخگو ،یپرستار

خروج از  یها و مصاحبه ت،یو شکا شنهاداتیپ یها صندوق ،یا دوره یها ینظرسنج قیاز طر انیبازخورد مشتر یآور جمع

 دارد. ییبالا تیاهم مارستانیب
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Abstraact 

The aim of the present study is to investigate the effect of service quality on customer 

satisfaction with the mediating role of supervisory effectiveness in Zaeem Hospital, Pakdasht 

County. The research method is applied in terms of purpose and descriptive-survey in terms of 

data collection. The statistical population of the study includes all customers of Zaeem 

Hospital, Pakdasht County. According to the Cochran formula with an unlimited population 

and using the available non-probability sampling method, 384 people were selected as the 

sample size. In order to collect data, the questionnaire of Eqbal et al. (2025) was used. The 

content validity of the questionnaires and the reliability of the questionnaires were obtained 

based on Cronbach's alpha coefficient, composite reliability and convergent and divergent 

validity. Structural equations were used to examine the research hypotheses. The results of the 

study showed that there is a significant relationship between service quality and supervisory 

effectiveness and customer satisfaction. There is a significant relationship between supervisory 

effectiveness and customer satisfaction. There is a significant relationship between service 

quality and customer satisfaction with the mediating role of supervisory effectiveness. 
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