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Introduction:This study investigates the impact of Total Quality Man-
agement (TQM) on organizational performance and customer satisfac-
tion in selected hospitals in Tehran. It also examines whether customer 
satisfaction mediates the relationship between TQM and organization-
al performance.
Method: This is a descriptive correlational study, and the data collec-
tion was conducted by field method. The statistical population includes 
150 senior and middle managers of hospitals in Tehran. Based on Mor-
gan’s table, 108 managers were selected by simple random sampling 
method. SPSS software was used to analyze the data to test the hypoth-
eses and PLS software was used to model structural equations.
Finding: Findings indicate that TQM significantly improves custom-
er satisfaction (p < 0.05) and organizational performance (p < 0.05). 
Additionally, customer satisfaction positively affects organizational 
performance (p < 0.05) and serves as a mediator between TQM and 
performance, confirming the hypothesis.
Conclusion: Implementing TQM enhances hospital efficiency and pa-
tient satisfaction. The results emphasize customer satisfaction as a key 
mediator, reinforcing the need for quality management strategies to 
improve service quality and hospital performance.
Keywords: comprehensive quality management, organizational per-
formance, customer satisfaction, service quality
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ــر  ــر (TQM) ب ــت فراگی ــت کیفی ــر مد یری ــى تأثی ــر بررس ــش حاض ــد ف پژوه ــه: ه مقد م
عملکــرد ســازمانى و رضایــت مشــترى د ر بیمارســتان هاى منتخــب شــهر تهــران اســت. 
ــت  ــت کیفی ــن مد یری ــت مشــترى د ر رابطــه بی ــن پژوهــش نقــش میانجــى رضای ــن، ای همچنی

ــد. ــى مى کن ــازمانى را بررس ــرد س ــر و عملک فراگی
روش کار: ایــن تحقیــق توصیفــى از نــوع همبســتگى بــود ه و از نظر جمــع آورى د اد ه هــا به روش 
مى د انــى انجــام شــد ه اســت. جامعــه آمــارى شــامل 150 مد یــر عالــى و میانــى بیمارســتان هاى 
ــى  ــرى تصاد ف ــا روش نمونه گی ــر ب ــورگان، 108 مد ی ــاس جــد ول م ــر اس شــهر تهــران اســت. ب
ــون  ــت آزم ــزار SPSS جه ــا از نرم اف ــل د اد ه ه ــه  و تحلی ــراى تجزی ــد ند. ب ــاب ش ــاد ه انتخ س

ــاد لات ســاختارى اســتفاد ه شــد ه اســت. ــراى مد ل ســازى مع ــزار PLS ب ــا و از نرم اف فرضیه ه
ــت  ــر رضای ــاد ارى ب ــر معن ــر تأثی ــت فراگی ــت کیفی ــه مد یری ــان د اد ک ــج نش ــا : نتای یافته ه
ــه  ــترى ب ــت مش ــازمانى (p<0.05) د ارد. همچنیــن، رضای ــرد س ــترى (p<0.05) و عملک مش
ــا  ــن، یافته ه ــر ای ــذارد. عــلاوه ب ــر مى گ ــر عملکــرد ســازمانى (p<0.05) تأثی ــاد ارى ب طــور معن
تأییــد کرد نــد کــه رضایــت مشــترى نقــش میانجــى بیــن مد یریــت کیفیــت فراگیــر و عملکــرد 

ــازمانى د ارد. س
نتیجه گیــرى: اجــراى مد یریــت کیفیــت فراگیــر باعــث افزایــش کارایــى بیمارســتان و بهبــود 
رضایــت بیمــاران مى شــود. نتایــج ایــن پژوهــش بــر اهمیــت رضایــت مشــترى بــه عنــوان یــک 
ــراى  ــزوم به کارگیــرى اســتراتژى هاى مد یریــت کیفیــت را ب ــد و ل ــر میانجــى تأکیــد مى کن متغی

ــازد. ــات و عملکــرد بیمارســتان ها برجســته مى س ــت خد م ــود کیفی بهب
ــت  ــر، عملکــرد ســازمانى، رضایــت مشــترى، کیفی ــد ى: مد یریــت کیفیــت فراگی ــات کلی کلم
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مقد مه:
ــر شــرایط محیطــى و  ــوژى، تغیی ــه پیشــرفت ســریع تکنول ــا توجــه ب ب
ــتند که  ــن هس ــال ای ــه د نب ــرکت ها ب ــیارى از ش ــد ن، بس ــى ش جهان
چگونــه خــود را بــا شــرایط جد یــد بازارهــا تطابــق د اد ه تــا بــه عملکــرد 
بالاتــرى د ســت یابنــد(1). عملکــرد ســازمانى مفهومــى پیچید ه اســت که 
بــه میــزان تحقــق مأموریت هــا، وظایــف و نتایــج ســازمانى اشــاره د ارد و 
مســتلزم ایجــاد محیطــى مناســب بــراى کارکنــان اســت تــا بهــره ورى 
ــرد  ــات عملک ــظ ثب ــویى حف ــد. از س ــش یاب ــا افزای ــذارى آن ه و تأثیرگ
ــاى  ــر (TQM) و ارتق ــت فراگی ــت کیفی ــق مد یری ــازمانى از طری س
ــراى بقــاى ســازمان ها د ر محیــط رقابتــى ضــرورى  کیفیــت خد مــات ب
ــت،  ــل کیفی ــر عوام ــز ب ــا تمرک ــر ب ــت فراگی ــت کیفی اســت(2). مد یری
ــى  ــش اثربخش ــت افزای ــت، د ر جه ــازمان و مد یری ــانى، س ــروى انس نی
ســازمانى شــکل مى گیــرد(3). ایــن رویکــرد بــه د لیــل تأثیــر مثبــت بــر 
عملکــرد ســازمانى، جایــگاه ویــژه اى د ر اســتراتژى هاى کســب وکار پیــد ا 
ــر را  ــت فراگی ــت کیفی ــى مد یری ــد ف اصل ــز ه ــراون نی ــرد ه اســت. ب ک
ــد.(4).  ــى مى د ان ــى عملیات ــش کارای ــا و افزای ــتمر فرآیند ه ــود مس بهب
تانــگ تأکیــد د ارد کــه ایــن سیســتم بــا د رك نیازهــاى مشــترى، اجــراى 
ــازمان ها د ر  ــه س ــات، ب ــازى عملی ــا و استاند ارد س ــر فرآیند ه ــارت ب نظ
ــد  ــیارى تأیی ــواهد بس ــد. ش ــک مى کن ــان کم ــه اهد افش ــتیابى ب د س
ــرد  ــر عملک ــى ب ــرات مثبت ــر اث ــت فراگی ــت کیفی ــه مد یری ــد ک مى کنن

ــازمانى د ارد(5). س
ــاى  ــش هزینه ه ــق کاه ــولاً از طری ــر معم ــت فراگی ــت کیفی  مد یری
ــب  ــا، موج ــازى فرآیند ه ــاره کارى و بهینه س ــرى از د وب ــى، جلوگی اضاف
افزایــش ســود آورى ســازمان ها و رضایــت مشــتریان مى شــود(6).  
بنابرایــن کیفیــت و رضایــت مشــترى مهم تریــن مزیــت رقابتــى بــراى 
ســازمان ها اســت(7). ازایــن رو، کیفیــت و رضایــت مشــترى، مهم تریــن 
مزیــت رقابتــى ســازمان ها محســوب مى شــوند(10). رضایــت مشــترى 
میــزان تطابــق خد مــات و محصــولات بــا انتظــارات او را نشــان مى د هــد 
ــه ســازمان ها د ر  ــا ب ــنجى ها و رتبه بند ى ه ــد نظرس ــى مانن و ابزارهای
بهبــود خد مــات کمــک مى کننــد(9.8). اجــراى مد یریــت کیفیــت 
ــى  ــا چالش های ــازمان ها ب ــى س ــاى آن، د ر برخ ــم مزای ــر، على رغ فراگی
همــراه اســت کــه بــر ارزش مشــترى و کیفیــت خد مــات تأثیــر 
مى گــذارد. ســازمان هایى کــه از ایــن رویکــرد غافــل شــوند، د ر رقابــت 
د وام نخواهنــد آورد. د رمقابــل، ســازمان هایى کــه بــر مد یریــت کیفیــت 
و تأمیــن نیازهــاى مشــترى تمرکــز کننــد، عــلاوه بــر افزایــش رضایــت 

مشــترى، موقعیــت رقابتــى خــود را نیــز تقویــت خواهنــد کــرد(10).
ــد و عــد م  بیمارســتان ها نقــش حیاتــى د ر تأمیــن ســلامت جامعــه د ارن
پاســخگویى بــه نیازهــا و انتظــارات بیمــاران مى توانــد بــه نارضایتــى و 
ــع اجــراى مد یریــت  ــایى موان ــات منجــر شــود. شناس ــلال د ر خد م اخت
کیفیــت فراگیــر بــه حــل ایــن مشــکلات کمــک مى کنــد، زیــرا عــد م 
ــى  ــات، بى توجه ــر د ر خد م ــى از تأخی ــد ناش ــر آن مى توان ــراى مؤث اج
بــه نیازهــاى بیمــاران و کاهــش کیفیــت خد مــات باشــد. مراقبت هــاى 
ــا  ــتند، ام ــت هس ــن و باکیفی ــات ایم ــه خد م ــئول ارائ ــتى مس بهد اش
ــه  ــد ک ــاد مى کن ــد د ى ایج ــى متع ــاى کیف ــا چالش ه ــى آن ه پیچید گ
ــن، مد یریــت  ــر د ارد. بنابرای ــازمانى تأثی ــرد س ــار و عملک ــج بیم ــر نتای ب
ــى بیمارســتان ها، بهینه ســازى  ــت فراگیــر بــراى بهبــود کارای کیفی
باوجــود  ضــرورى اســت.  مراقبــت  و ارتقــاى کیفیــت  فرآیند هــا 
ــى  ــه بخش ــر ب ــت فراگی ــت کیفی ــل مد یری ــى، تبد ی ــاى اجرای چالش ه
ــاران  ــع بیم ــه نف ــتى ب ــاى بهد اش ــت مراقبت ه ــر از صنع جد ایى ناپذی
وارائه د هنــد گان خد مــات خواهــد بــود. ایــن پژوهــش بــه بررســى تأثیــر 

ــت مشــترى  ــرد ســازمانى و رضای ــر عملک ــر ب ــت کیفیــت فراگی مد یری
د ر بیمارســتان ها مى پــرد ازد. بــا افزایــش رقابــت و قــد رت خریــد 
ــوارتر  ــد د ش ــتریان جد ی ــذب مش ــا و ج ــز از رقب ــد گان، تمای مصرف کنن
ــوق  ــترى محور س ــتراتژى هاى مش ــه اتخــاذ اس ــازمان ها را ب ــد ه و س ش

ــت(11). د اد ه اس
رضایت مشــترى یکــى از مفاهیم کلید ى د ر تئورى بازاریابى اســت. اولیور 
آن را به عنــوان "یــک حالــت روان شــناختى خلاصــه" تعریــف مى کنــد 
کــه زمانــى ایجــاد مى شــود کــه احساســات مرتبــط بــا انتظــارات تأییــد 
نشــد ه بــا تجربیــات قبلــى مصرف کننــد ه ترکیــب شود(12).اولووانیســولا
ــى د ى ناشــى از مقایســه  ــا ناام ــذت ی ــت مشــترى را احســاس ل  رضای
تجربــه مصــرف بــا انتظــارات تعریــف مى کنــد(13). اگــر تجربــه کمتــر 
ــى، و د ر  ــق راض ــورت تطاب ــى، د ر ص ــترى ناراض ــد، مش ــار باش از انتظ
ــى ــود. صاف ــد ب ــى خواه ــیار راض ــار بس ــن از انتظ ــر رفت ــورت فرات ص
ــت  ــه رضای ــته ب ــازمان وابس ــر س ــود ه ــه وج ــد ک ــد مى کن ــز تأکی  نی
ــر شــاخص هایى  ــرا ایــن عامــل تأثیــر مســتقیمى ب مشــترى اســت، زی
ماننــد بهــره ورى، ســود آورى و پایــد ارى د ارد(13). د ر حــوزه مراقبت هــاى 
پزشــکى، رضایــت بیمــار نقــش مهمــى د ر کیفیــت خد مــات د ارد. ایــن 
ــارات  ــا انتظ ــى ب ــات د ریافت ــق خد م ــزان تطاب ــان د هند ه می ــوم نش مفه
ــارب  ــت تج ــد ه ى کیفی ــار منعکس کنن ــت بیم ــت(14). رضای ــار اس بیم
د رك  شــد ه بیمــار د ر طــول اقامــت د ر بیمارســتان، مراجعــه بــه پزشــک 
یــا د رمــان پزشــکى اســت و به عنــوان معیــارى بــراى ســنجش موفقیــت 
بیمارســتان ها و پزشــکان شــناخته مى شــود. افزایــش رضایــت بیمــاران 
مى توانــد بــه کاهــش جابجایــى کارکنــان، کاهــش خطــرات ســوءرفتار 

و بهبــود رضایــت شــغلى کارکنــان منجــر شــود(15).
خد مــات،  ارائــه  زمــان  مــد ت  جملــه  از  متعــد د ى  عوامــل 
از  آگاهــى  و  د رمــان  کاد ر  همد لــى  ارتباطــات،  کیفیــت 
کنــى د ارنــد.  تأثیــر  بیمــار  رضایــت  بــر  د رمانــى  فرآیند هــاى 
(16) معتقــد  اســت  رابطــه  پزشــک و بیمــار نقــش مهمــى د ر  رضایــت 
ــاى  ــاران از فرآیند ه ــى بیم ــد آگاه ــان مى کن ــز بی ــار د ارد. کلورنی بیم
د رمانــى و زمــان مورد نیــاز بــراى آن هــا، حتــى د ر صــورت انتظار بیشــتر، 
ــا را افزایــش مى د هــد. همچنیــن، بنســینگ و همــکاران  رضایــت آن ه
ــر  ــر ب ــل مؤث ــکان از عوام ــغلى پزش ــت ش ــه رضای ــد ک ــد مى کنن تأکی

رضایــت بیمــاران اســت(17). 
ــود  ــراى بهب ــع ب ــرد ى جام ــر (TQM) رویک ــت فراگی ــت کیفی مد یری
مســتمر کیفیــت خد مــات و محصــولات اســت کــه بــر نیازهــاى مشــترى، 
فرآیند هــاى ســازمانى و توانمند ســازى کارکنــان تمرکــز د ارد. ایــن سیســتم 
هد ررفــت  و کاهــش  فرآیند هــا، افزایــش کارایــى  بهینه ســازى  بــا 
ــت  ــت کیفی ــود. مد یری ــازمانى مى ش ــرد س ــود عملک ــب بهب ــع، موج مناب
ــون  ــود، امــا اکن ــارى متمرکــز ب ــرل فرآیند هــاى آم ــر کنت فراگیــر ابتــد ا ب
ــان  ــراى مد یریــت عملکــرد، همــکارى کارکن ــه یــک سیســتم جامــع ب ب
د ونابد یــان اســت(18).  تبد یــل شــد ه  مشــتریان  رضایــت  جلــب  و 
 مد لــى ارائــه کــرد ه اســت کــه نشــان مى د هــد مد یریــت کیفیــت 
ــر رضایــت بیمــاران د اشــته باشــد. ایــن  ــاد ى ب فراگیــر مى توانــد تأثیــر زی
ــم  ــتان ها فراه ــت د ر بیمارس ــت مراقب ــراى د رك کیفی ــى ب ــد ل چارچوب م
ــخص  ــکار مش ــا راه ــف ی ــه تعری ــاى ارائ ــان به ج ــد(19). د ونابد ی مى کن
بــراى بهبــود کیفیــت مراقبــت، مد لــى بــراى ارزیابــى کیفیــت مراقبت هــاى 
ــراى ارزیابــى  ــه کــرد ه کــه شــامل ســه حــوزه کلیــد ى ب بیمارســتانى ارائ
کیفیــت مراقبــت و رضایــت بیمــاران اســت. ایــن پژوهــش مى کوشــد تــا با 
ارائــه شــواهد علمــى، بــه بهبــود راهبرد هــاى مد یریتــى، ارتقــاى عملکــرد 

ســازمانى و افزایــش رضایــت مشــتریان کمــک کنــد.
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روش کار
ــرد آورى  ــر روش گ ــرد ى و از نظ ــد ف، کارب ــر ه ــر از نظ ــق حاض تحقی
ــش  ــن پژوه ــارى ای ــه آم ــت. جامع ــى اس ــات، توصیفى-پیمایش اطلاع
ــران اســت.  ــى بیمارســتان هاى شــهر ته ــى و میان ــران عال شــامل مد ی
ــر  ــاى منتخــب 150 نف ــتان ه ــران بیمارس ــد اد مد ی ــال 1403، تع د ر س
بــرآورد شــد ه کــه بــر اســاس جــد ول مــورگان(20). 108 نفــر از آن هــا 
ــاد ه  ــى س ــرى تصاد ف ــا روش نمونه گی ــش و ب ــه پژوه ــوان نمون به عن

ــد ند. ــاب ش انتخ
 SPSS V.27 نرم افزارهــاى  کمــک  بــا  آمــارى  تجزیه وتحلیــل 
و PLS V.4  صــورت گرفــت و ســؤال هاى پژوهــش بــا کمــک 
ــنامه  ــى پرسش ــى لیکــرت(21) ســنجید ه شــد ند. روای ــج تای ــاس پن مقی
از نظــر صــورى و محتوایــى، تأییــد و پایایــى آن بــا اســتفاد ه از ضریــب 
آلفــاى کرونبــاخ تاییــد شــد ه اســت(22). معمــولاً اولیــن معیــارى کــه د ر 
مد ل هــاى اند ازه گیــرى انعکاســى کنتــرل مى شــود پایایــى اســت. آلفــا 
ــب  ــد ار ضری ــد. مق ــى مى باش ــل پایای ــراى تحلی ــاخصى کلاســیک ب ش
ــاوت  ــف متف ــن مختل ــات محققی ــاس نظری ــر اس ــول ب ــاى قابل قب آلف
اســت. برخــى محققیــن ضریــب آلفــاى بــالاى 0.6 را به عنــوان 
ــب  ــد ار ضری ــز مق ــى نی ــد، برخ ــول پذیرفته ان ــاى قابل قب ــب آلف ضری
ــراى  ــته اند. ب ــول د انس ــى قابل قب ــرف پایای ــتر از 0.7 را مع ــاى بیش آلف
آزمــون نرمــال بــود ن توزیــع د اد ه هــا از روش کولموگروف_اســمیرنوف 
اســتفاد ه شــد(23). د ر ایــن روش د ر صــورت ســطع معنــى د ارى بــالاى 

ــت. ــال نیس ــا نرم ــع د اد ه ه ــرد توزی ــان ک ــوان بی 0.05 مى ت

جهــت بررســى روایــى واگــرا از روش نســبت هم صفــت - ناهم صفــت 
(HTMT) بهــره بــرد ه شــد ه اســت(24). ایــن نســبت ارزشــی حاصــل از 
مقایســه مقــد ار میانگیــن واریانــس اســتخراج شــد ه بــا مربــع همبســتگی 
ــى  ــى واگرای ــر از 0.90 باشــد روای ــن نســبت کمت ــر ای ــازه اســت. اگ س
ــد ه  ــل HTMT تأیید کنن ــج تحلی ــود. نتای ــد مى ش ــازه ها تأیی ــن س بی
ــر  ــى مقاد ی ــج بررس ــت. نتای ــد ل اس ــاى م ــن متغیره ــرا بی ــى واگ روای
آلفــاى کرونبــاخ بــراى متغیرهــاى اصلــى ایــن مــد ل بررســى شــد کــه 
ــا توجــه  د ر متغیــر مد یریــت کیفیــت فراگیــر برابــر 0.708 اســت کــه ب
ــر از 0.7، پایایــى قابل قبولــى را نشــان مى د هــد. متغیــر  بــه مقــد ار بالات
ــه  ــت ک ــاخ 0.901 اس ــاى کرونب ــب آلف ــترى د اراى ضری ــت مش رضای
نشــان د هند ه ســطح بالایــى از پایایــى اســت. همچنیــن، مقــد ار آلفــاى 
ــراى متغیــر عملکــرد ســازمانى0.811 مى باشــد کــه بیانگــر  ــاخ ب کرونب
ــه  ــد ک ــج نشــان مى د ه ــن نتای ــت. ای ــر اس ــن متغی ــى مناســب ای پایای
ــرار د ارد و  ــى ق ــطح مطلوب ــى، د ر س ــر پایای ــتفاد ه از نظ ــورد اس ــزار م اب

ــرد. ــرار گی ــتفاد ه ق ــورد اس ــى م ــاى آت ــد د ر پژوهش ه مى توان

یافته ها 
ــاظ  ــت آمــد ه از پرسشــنامه، فراوانــى از لح بررســى اطلاعــات بد س
وضعیــت اســتخد امى، جنســیت، تحصیــلات، ســن، ســابقه کارى و 

ــد ول (1) میباشــد. ــق ج ــس مطاب مقطــع تد ری
ــروف_ ــا از روش کولموگ ــع د اد ه ه ــود ن توزی ــال ب ــون نرم ــراى آزم ب
اســمیرنوف اســتفاد ه شــد(23). د ر ایــن روش د ر صورت ســطع معنى د ارى 
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ــت.  ــال نیس ــا نرم ــع د اد ه ه ــرد توزی ــان ک ــوان بی ــالاى 0,05 مى ت ب
ــى د ارى 0.640 د ر  ــر ســطح معن ــه بیانگ ــن مطالع ــاى ای بررســى د اد ه ه
ــترى و 0.123 د ر  ــت مش ــر، 0.128 د ر رضای ــت فراگی ــت کیفی مد یری
عملکــرد ســازمانى بــود ه اســت؛ ایــن نتایــج بیانگــر عــد م توزیــع نرمــال 
 Smart ــزار ــه نرم اف ــى ک ــر اســت. از آنجای ــه متغی ــن س ــاى ای د اد ه ه
ــد.  ــا نمى باش ــود ن د اد ه ه ــال ب ــر نرم ــال و غی ــه نرم ــاس ب PLS حس
ــاد لات  ــازى مع ــا از مد لس ــون فرضیه ه ــت آزم ــت جه ــن عل ــه همی ب

ــد. ــتفاد ه ش ــى اس ــات جزئ ــل مربع ــرد حد اق ــا رویک ــاختارى ب س
نتایــج جــد ول (2) نشــان مى د هــد کــه تمامــى نشــانگرهاى ســازه هاى 
مــورد مطالعــه بــا بارهــاى عاملــى بالاتــر از 0.4، از اهمیــت کافــى بــراى 
ــد  ــازه تأیی ــى س ــن، روای ــد. بنابرای ــود برخورد ارن ــازه هاى خ ســنجش س
مى کنــد کــه ایــن نشــانگرها مــد ل تحقیــق را بــه  د رســتى اند ازه گیــرى 

ــد. مى کنن
HTMT روایى واگرا به روش ●

ــراى بررســى روایــى واگــرا از روش HTMT اســتفاد ه شــد ه اســت.  ب
ــد  ــرا تأیی ــى واگ ــد، روای ــر از 0.90 باش ــبت کمت ــن نس ــد ار ای ــر مق اگ
ــت  ــد مقــد ار HTMT بیــن مد یری ــان مى د ه ــود. نتایــج نش مى ش

کیفیــت فراگیــر و عملکــرد ســازمانى 0.589، بیــن عملکــرد ســازمانى و 
رضایــت مشــترى 0.847، و بیــن مد یریــت کیفیــت فراگیــر و رضایــت 
ــرار  ــول ق ــل قب ــد ود ه قاب ــى د ر مح ــه همگ ــت ک ــترى 0.842 اس مش
ــم  ــد ل على رغ ــاى م ــه متغیره ــد ک ــان مى د ه ــج نش ــن نتای ــد. ای د ارن
ــراى  ــى واگ ــد ه اند و روای ــک ش ــر تفکی ــى از یکد یگ همبســتگى، به خوب

ــود. ــد مى ش ــد ل تأیی م
● روایى همگرا، پایایى آلفاى کرونباخ و ترکیبى

بــا توجــه بــه نتایــج جــد ول (3)، میــزان همگرایــى متغیرهــاى رضایــت 
ــت  ــى مد یری ــر از 0.5 و همگرای ــازمانى بالات ــرد س ــترى و عملک مش
کیفیــت فراگیــر بیــش از 0.4 اســت. بنابرایــن، مى تــوان نتیجــه گرفــت 
ــرار د ارد.  ــول ق ــوب و قابل قب ــطحى مطل ــى د ر س ــى همگرای ــه روای ک
همچنیــن، ضرایــب آلفــاى کرونبــاخ و پایایــى ترکیبــى پرسشــنامه هاى 
ــاس،  ــن اس ــر ای ــت. ب ــد ه اس ــت آم ــه د س ــش از 0.7 ب ــش بی پژوه
ــرار د ارد  ــى ق ــد مطلوب ــى پرسشــنامه ها د ر ح ــه پایای ــوان گفــت ک مى ت
و ابــزار اند ازه گیــرى پژوهــش از روایــى و پایایــى لازم برخــورد ار اســت.

 
 ضریب تعیین و شاخص برازش مد ل

ــس  ــد ار واریان ــتفاد ه از مق ــا اس ــد ه ب ــد ل طراحى ش ــى م ــد رت پیش بین ق
ــود.  ــل مى ش ــته تحلی ــاى وابس ــراى متغیره ــد ه (R²) ب ــح د اد ه ش توضی
ضریــب تعییــن عــد د ى بیــن صفــر و یــک اســت کــه میــزان 
ــر متغیــر وابســته را نشــان مى د هــد. توضیح د هند گــى متغیــر مســتقل ب
اگــر مقــد ار R² برابــر صفــر باشــد، بــه این معناســت کــه مد ل رگرســیون 
نتوانســته اســت تغییــرات متغیــر وابســته را بــر اســاس تغییــرات متغیــر 
مســتقل توضیــح د هــد و د ر صورتــى کــه مقــد ار R² برابــر یــک باشــد، 
ــا  ــه ایــن معن ــا د اد ه هــا اســت، ب نشــان د هند ه ى تطابــق کامــل مــد ل ب
کــه تمامــى تغییــرات متغیــر وابســته بــه تغییــرات متغیر مســتقل نســبت 
د اد ه شــد ه اســت. بنابرایــن، هرچــه مقــد ار R² بــه عــد د یــک نزد یک تــر 
باشــد، مــد ل پیش بینى کننــد ه قوى تــرى خواهــد بــود و توانایــى 
ــاى  ــر اســاس متغیره ــر وابســته ب ــرات متغی ــح تغیی بیشــترى د ر توضی
مســتقل د ارد. مقــد ار ضریــب تعییــن رضایــت مشــترى 0.0305محاســبه 
ــل  ــش از 30 د رصــد عوام ــد ل بی ــن م ــد ای ــه نشــان مى د ه ــد ک گرد ی
تاثیرگــذار بــر رضایــت مشــترى را شناســایى و آزمــون کــرد ه اســت. از 
ســویى ضریــب تعییــن عملکــرد ســازمانى نیــز 0.731 نشــان مى د هــد 
ــرد  ــر عملک ــذار ب ــل تاثیرگ ــد عوام ــش از 70 د رص ــد ل بی ــن م ــه ای ک

ســازمانى را شناســایى و آزمــون کــرد ه اســت.

برازش مد ل
ــاخص هاي  ــى ش ــه بررس ــى آن ب ــد ل و برازند گ ــنجش م ــور س به منظ
ــاختاري  ــاد لات س ــل مع ــود. د ر تحلی ــه مى ش ــد ل پرد اخت ــى م برازند گ

Average Variance Extracted
 (AVE)
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ــج  ــه نتای ــه ب ــا توج ــت. ب ــران اس ــهر ته ــتان هاى ش ــى بیمارس میان
ــق  ــى دقی ــکان بررســى و ارزیاب ــا، ام ــارى د اد ه ه ــل آم حاصــل از تحلی
ــت  ــر مد یری ــى تأثی ــت. د ر بررس ــد ه اس ــم ش ــش فراه ــات پژوه فرضی
کیفیــت فراگیــر بــر رضایــت مشــترى، ضریــب مســیر برابــر بــا (0.552) 
اســت کــه مقــد ار مثبــت میباشــد و مقــد ار قــد ر مطلــق آمــاره t برابــر بــا 
(8.660) اســت کــه از عــد د 1.96 فراتــر رفتــه و نشــان د هند ه معنــاد ارى 

ایــن رابطــه د ر ســطح اطمینــان 95 د رصــد اســت.
 بــر مبنــاى ایــن نتایــج، مى تــوان بیــان کــرد مد یریــت کیفیــت فراگیــر 
ــا  ــتان ها ایف ــترى د ر بیمارس ــت مش ــش رضای ــى د ر افزای ــش مهم نق
ــلامت  ــد ه و س ــات ارائه ش ــت خد م ــر کیفی ــتقیماً ب ــرا مس ــد، زی مى کن
بیمــاران تأثیــر د ارد. ایــن رویکــرد مد یریتــى بــر بهبــود مســتمر کیفیــت 
ــازمانى  ــاى س ــان و فرآیند ه ــى کارکن ــته و تمام ــد د اش ــات تأکی خد م
ــش  ــر، افزای ــت فراگی ــت کیفی ــى مد یری ــد ف اصل ــرد. ه را د ربرمى گی
رضایــت مشــترى و بهبــود کارایــى ســازمان اســت کــه د ر محیط هــاى 
د رمانــى مى توانــد بــه ارائــه خد مــات بهینــه، کاهــش خطاهــاى 
ــاران  ــت بیم ــود. رضای ــر ش ــاران منج ــه بیم ــاى تجرب ــکى و ارتق پزش
از خد مــات پزشــکى و د رمانــى مى توانــد بــه کاهــش اضطــراب و 
ــاران راضــى احتمــال  ــا منجــر شــود. بیم افزایــش اعتمادبه نفــس آن ه
بیشــترى د ارنــد کــه د وبــاره بــه همــان بیمارســتان مراجعــه کننــد و آن 
ــت  ــر و رضای ــت فراگی ــت کیفی ــد. مد یری ــه کنن ــران توصی ــه د یگ را ب
ــد ه  ــه ش ــات ارائ ــود خد م ــه بهب ــا ب ــتان ها نه تنه ــترى د ر بیمارس مش
کمــک مى کنــد، بلکــه باعــث افزایــش اعتمــاد بیمــاران و ارتقــاء ســطح 
ســلامت جامعــه مى شــود. بــا اجــراى اصــول مد یریــت کیفیــت فراگیــر، 
ــر  ــر و کارآمد ت ــى بهت ــط د رمان ــک محی ــه ی ــد ب ــتان ها مى توانن بیمارس
ــر باعــث افزایــش رضایــت  ــذا مد یریــت کیفیــت فراگی ــد. ل د ســت یابن
ــان  ــت و کارکن ــن مد یری ــات بی ــان آزاد اطلاع ــود. جری ــترى مى ش مش
ــد  ــان مى توانن ــرا کارکن ــت، زی ــى اس ــترى حیات ــت مش ــراى رضای ب
ــد  ــت کنن ــازمان د ریاف ــات س ــورد خد م ــتریان د ر م ــى را از مش اطلاعات
ــط کننــد.  ــت مرتب ــراى خد مــات بهتــر بــه مد یری و اطلاعــات را ب
ــازمان د رك  ــت س ــان و مد یری ــه کارکن ــد ک ــان مى د ه ــه نش ــن یافت ای
مى کننــد کــه رقابتــى بــود ن به عنــوان یــک ســازمان خد ماتــى 
مســتلزم مشــارکت کامــل د ر ارائــه خد مــات، د اشــتن چشــم اند از 
ــراى مشــتریان اســت و انعطاف پذیــرى د ر  ــات ب روشــنى از آنچــه خد م
ــا  ــه د ســت آمــد ه ب ــات اســت. نتایــج ب ــه خد م همــه موقعیت هــاى ارائ
نتایــج مطالعــات اولاى وولا(27)، ابوریــا(28)، عمــارى(29)، عبید ات(30) 
ــه نتایــج به د ســت آمد ه،  ــا توجــه ب و ترکیلمــاز(31) هــم راســتا اســت. ب
ــازى مد یریــت کیفیــت  ــد بــراى پیاد ه س مد یــران بیمارســتان ها  بای
ــش  ــان را افزای ــت و کارکن ــن مد یری ــات بی ــفافیت ارتباط ــر، ش فراگی
د هنــد. ارتباطــات ســازمانى مؤثــر بــه همــکارى بیــن بخش هــا کمــک 
کــرد ه و هماهنگــى و بهــره ورى را بهبــود مى بخشــد. جریــان آزاد 
ــتریان را  ــاى مش ــد بازخورد ه ــکان مى د ه ــان ام ــه کارکن ــات ب اطلاع
د ریافــت و بــه مد یریــت منتقــل کننــد، کــه ایــن امــر زمینــه همــکارى 
بــراى بهبــود خد مــات ســازمانى را فراهــم مى کنــد. همچنیــن، مد یریــت 
ارتباطــات شــکاف میــان مد یریــت، کارکنــان و مشــتریان را کاهــش د اد ه 
ــد. د رنتیجــه، مد یریــت  ــر شناســایى مى کن و نیازهــاى مشــتریان را بهت
ــت  ــا و افزایــش رضای ــود نگــرش آن ه ــان باعــث بهب اثربخــش کارکن

مشــتریان خواهــد شــد.
ــازمانى،  ــرد س ــر عملک ــر ب ــت فراگی ــت کیفی ــر مد یری ــى تأثی د ر بررس
ــا( 0.468) اســت کــه مقــد ار مثبــت میباشــد و  ــر ب ــب مســیر براب ضری
مقــد ار قــد ر مطلــق آمــاره t برابــر بــا (6.96) اســت کــه از عــد د 1.96 

ــد از  ــا بای ــیر آن ه ــل از تفس ــا و قب ــن پارامتره ــام تخمی ــب انج متعاق
برازند گــى مــد ل اطمینــان شــود. تننهــاوس(25) شــاخص کلــى بــرازش 
ــى  ــلاك کل را بــراى بررســى بــرازش مــد ل معرفــى نمود ه انــد. م
ــا محاســبه میانگیــن هند ســى میانگیــن  ــوان ب ــرازش (GOF) را مى ت ب
ــا  اشــتراك و R^2 بــه د ســت آورد. مقــد ار ایــن شــاخص بیــن صفــر ت
ــه یــک نشــانگر کیفیــت مناســب  ــر نزد یــک ب یــک قــرار د ارد و مقاد ی

مــد ل هســتند.

د ر ایــن مــد ل، مقــد ار میانگیــن ضریــب تعییــن برابــر بــا 0.470 بــود ه 
کــه از مقــد ار حد اقــل مجــاز 0.36 بیشــتر اســت. همچنیــن، میانگیــن 
ــد ار  ــه از مق ــت آمد ه ک ــاد ل 0.567 به د س ــى (AVE) مع ــار همگرای اعتب
ــد ل  ــى م ــرازش کل ــاخص ب ــت، ش ــت. د رنهای ــر اس ــى 0,5 فرات حد اقل
(GOF) برابــر بــا 0.617 محاســبه شــد ه کــه بیشــتر از مقــد ار حد اقلــى 

ــد ل اســت. ــت مناســب م ــود ه و نشــان د هند ه کیفی 0.36 ب
بــا توجــه بــه تأییــد بــرازش مــد ل، د ر قســمت بعــد به آزمــون و بررســى 
ــا اســتفاد ه از ابعــاد تأییــد شــد ه پرد اختــه شــد ه  فرضیه هــاى مربوطــه ب

. ست ا
ــوبل  ــون س ــاد ارى آزم ــطح معن ــى از س ــش میانج ــى نق ــراى بررس ب
اســتفاد ه شــد ه اســت(26)، کــه بــا به کارگیــرى فرمــول آزمــون ســوبل 
ــن و  ــبه آنلای ــه د و روش محاس ــون ب ــن آزم ــت. ای ــد ه اس ــام ش انج
ــرا  ــزار Excel.V16 اج ــول د ر نرم اف ــق فرم ــتى از طری ــبه د س محاس
شــد ه اســت. نتایــج به د ســت آمد ه از هــر د و روش یکســان بــود ه و ایــن 
ــت. ــد ه اس ــبات انجام ش ــت محاس ــار و دق ــان د هند ه اعتب ــوع نش موض

ــتقل و  ــر مس ــان متغی ــیر می ــب مس ــاد ل ضری ــول، A مع ــن فرم د ر ای
ــر میانجــى و وابســته،  ــان متغی ــاد ل ضریــب مســیر می میانجــى، B مع
  Sb معــاد ل خطــاى اســتاند ارد مســیر متغیــر مســتقل و میانجــى، و  Sa

ــر میانجــى و وابســته اســت. معــاد ل خطــاى اســتاند ارد مســیر متغی

بــا توجــه بــه اینکــه آمــاره z بــه د ســت آمــد ه از آزمــون ســوبل بیشــتر 
از 1/96 اســت لــذا ایــن نتیجــه حاصــل میگــرد د کــه رضایــت مشــترى 
ــش  ــازمانى نق ــرد س ــر و عملک ــت فراگی ــت کیفی ــن مد یری ــه بی رابط

میانجــى د ارد.
 نتیجه گیرى

ــر  ــر ب ــت فراگی ــت کیفی ــر مد یری ــى تأثی ــش، بررس ــن پژوه ــد ف ای ه
ــى و  ــران عال ــان مد ی ــترى د ر می ــت مش ــازمانى و رضای ــرد س عملک
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ــطح  ــه د ر س ــن رابط ــاد ارى ای ــان د هند ه معن ــت و نش ــه اس ــر رفت فرات
ــه  ــت ک ــه گرف ــوان نتیج ــن، مى ت ــت. بنابرای ــد اس ــان 95 د رص اطمین
مد یریــت کیفیــت فراگیــر تأثیــر معنــاد ارى بــر عملکــرد ســازمانى د ارد. 
ــرد  ــر و عملک ــت فراگی ــت کیفی ــه مد یری ــد ک ــد مى کن ــه تأیی ــن یافت ای

ــتند. ــط هس ــر مرتب ــا یکد یگ ــتقیم ب ــور مس ــازمانى به ط س
ــت د ر  ــود کیفی ــراى بهب ــع ب ــرد ى جام ــر رویک ــت فراگی ــت کیفی مد یری
تمامــى ابعــاد ســازمان اســت کــه بــا هــد ف افزایــش رضایــت مشــترى 
ــى اجــرا مى شــود. ایــن رویکــرد نه تنهــا کیفیــت  و بهبــود عملکــرد کل
ــازمانى را  ــرد س ــه عملک ــد، بلک ــا مى د ه ــولات را ارتق ــات و محص خد م
ــر،  ــت فراگی ــت کیفی ــول مد یری ــازى اص ــا پیاد ه س ــد. ب ــود مى بخش بهب
ــد اف خــود پیــش برونــد و بــه  ــد د ر مســیر اه ســازمان ها مى توانن

ــد. ــت یابن ــد ت د س ــاى بلند م موفقیت ه
نتایــج بــه د ســت آمــد ه بــا نتایــج مطالعــات الغامــد ى(32)، جیمــو(33)، 
ســوییس(34)، المخلفــى(35) و اولاى وولا(27) هــم راســتا اســت. 
ــد  ــا بای ــتان  ه ــران بیمارس ــت آمد ه، مد ی ــج به د س ــه نتای ــه ب ــا توج ب
مد یریــت کیفیــت فراگیــر را بــا تمرکــز بــر مشــتریان، منابــع انســانى و 
ــد  ــى د ر بلن ــت عال ــد مد یری ــد. تعه ــت کنن ــى تقوی ــت عال ــد مد یری تعه
ــرد ه و  ــک ک ــى کم ــازمان هاى خد مات ــرد س ــود عملک ــه بهب ــد ت ب م
ــه نیازهــاى مشــتریان د اخلــى و  امــکان پاســخگویى مؤثــر و کارآمــد ب

ــد. ــم مى کن ــى را فراه خارج
ــب  ــازمانى، ضری ــرد س ــر عملک ــترى ب ــت مش ــر رضای ــى تأثی د ر بررس
ــد ار  ــد و مق ــت میباش ــد ار مثب ــه مق ــت ک ــا (0,503) اس ــر ب ــیر براب مس
قــد ر مطلــق آمــاره t د ر شــکل (2) برابــر بــا (6,961) اســت. د ر نتیجــه، 
ــر  ــازمانى تأثی ــرد س ــر عملک ــترى ب ــت مش ــه رضای ــت ک ــوان گف مى ت
ــت  ــد آن اس ــد ه موی ــت آم ــه د س ــج ب ــویى نتای ــاد ارى د ارد. از س معن
ــر  ــى ب ــر قابل توجه ــا تأثی ــاى آن ه ــاران و خانواد ه ه ــت بیم ــه رضای ک
ــریع  ــخ گویى س ــث پاس ــاران باع ــت بیم ــازمانى د ارد. رضای ــرد س عملک
را ارتقــا  خد مــات  کیفیــت  و  مشــکلات شــد ه  بــه  بیمارســتان ها 
مى د هــد. بنابرایــن، رضایــت مشــترى نقــش کلیــد ى د ر بهبــود عملکــرد 
ــتان ها  ــان، بیمارس ــت و د رم ــى بهد اش ــاى رقابت ــازمانى د ارد. د ر فض س
ــن  ــه ای ــد؛ ک ــز کنن ــاران تمرک ــت بیم ــر رضای ــتمر ب ــور مس ــد به ط بای
نتیجــه نیــز بــا مطالعــه ى اولاى وولا(27) هــم راســتا اســت. بــا 
ــه  ــود ک ــه مى ش ــتان ها توصی ــران بیمارس ــه مد ی ــج، ب ــه نتای ــه ب توج
ــند. توســعه  ــته باش ــژه د اش ــه وی ــاران توج ــکایات بیم ــه نظــرات و ش ب
د ر  بیمــاران را  منظــم،  نظرســنجى هاى  و  بازخــورد  مکانیســم هاى 
ــرى  ــا بهره گی ــن، ب ــد. همچنی ــارکت مى د ه ــانى مش ــد خد مات رس فرآین
بایــد  بیمارســتان ها  مشــترى مد ار،  رویکــرد  و  روز  فناورى هــاى  از 
ــاى  ــر مبن ــن ام ــرا ای ــد، زی ــرار د هن ــت ق ــاران را د ر اولوی ــت بیم رضای

ــت. ــازمان اس ــاى س ــود آورى و بق س
ــت  ــت کیفی ــن مد یری ــه بی ــترى رابط ــت مش ــر رضای ــى تأثی د ر بررس
ــت  ــرى رضای ــى از میانجى گ ــج حاک ــازمانى، نتای ــرد س ــر و عملک فراگی
مشــترى میــان مد یریــت کیفیــت فراگیــر و عملکــرد ســازمانى اســت. از 
ســویى، نتایــج نشــان مى د هــد کــه اجــراى مد یریــت کیفیــت فراگیــر 
ــه تولیــد محصــولات باکیفیــت و افزایــش رضایــت مشــتریان منجــر  ب
مى شــود. ارتبــاط مؤثــر بــا مشــتریان و د ریافــت بازخــورد، فرآیند هــا را 
ــا کاهــش  ــن رویکــرد ب ــود د اد ه و رضایــت را افزایــش مى د هــد. ای بهب
ــت  هد ررفــت منابــع، عملکــرد ســازمانى را ارتقــا مى بخشــد. رضای
مشــترى شــاخصى کلیــد ى بــراى موفقیــت ســازمان اســت و مد یریــت 
کیفیــت فراگیــر عــلاوه بــر بهبــود کیفیــت، تأثیــر مثبتــى بــر عملکــرد 
ــا  ــاران نه تنه ــت بیم ــز بــر رضای ــى د ارد. د ر بیمارســتان ها، تمرک کل

ــرد  ــود عملک ــه موجــب بهب ــد، بلک ــش مى د ه ــات را افزای ــت خد م کیفی
ــن  ــه ای ــود؛ ک ــهرت مى ش ــاى ش ــان و ارتق ــره ورى کارکن ــى، به مال
نتیجــه نیــز بــا پژوهــش اولاى وولا(27) هــم راســتا اســت. بــا د رنظــر 
ــود  ــه مى ش ــتان ها توصی ــران بیمارس ــه مد ی ــج، ب ــام نتای ــن تم گرفت
کــه بــا کارکنــان د یــد ار و اهــد اف ســازمان را شفاف ســازى کننــد. ایــن 
ــم  ــت هاى منظ ــورى، نشس ــات حض ــق جلس ــد از طری ــاط مى توان ارتب
یــا بســترهاى د یجیتــال تســهیل شــود. وجــود سیســتم هاى بازخــورد ى 
مؤثــر ضــرورى اســت تــا کارکنــان اطلاعــات لازم بــراى بهبــود عملکرد 
و افزایــش رضایــت بیمــاران را د ریافــت کننــد. همچنیــن، آموزش هــاى 
ــه، کار گروهــى، حــل مســئله و مهارت هــاى فنــى بایــد ارائــه شــود  پای
ــد  ــز بای ــت نی ــد. مد یری ــرى بگیرن ــات آگاهانه ت ــان تصمیم ــا کارکن ت
ــا فناورى هــاى نویــن و نیازهــاى مشــتریان  آماد گــى تغییــر و تطبیــق ب

را د اشــته باشــد.

ــن  ــد ه د ر ای ــرکت کنن ــکاران ش ــه هم ــى: از کلی ــکر و قد رد ان تش
ــى را د ارم. ــد ر د ان ــکر و ق ــال تش ــش کم پژوه
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