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  تقدیر و تشکر

و از موضوعات مورد  به حول وقوه الهی طرح مطالعه کاربردي حاضر که از فروردین ماه سال جاري شروع شده بود       

برخود لازم میدانم از  همت بی بدیل همکاران طرح به پایان رسید . با تلاش و مدنیاز وکاربردي سازمان به شمار می آ

     سرکارخانم سازمان بیمه سلامت  و محاسبات  بیمه اي  ز مطالعاتکمحترم مر ریاستمساعدت  و حمایتها وسع نظر و

 . همچنین از ندرئیس سابق این مرکز جناب آقاي دکتر ریاضیات که بستر مطالعه را فراهم نمود و دکتر سهیلا حسینی

ارشناسان محترم ادارات بیمه سلامت روسا وکو کلیه استان جناب آقاي دکتر مجیدي کل محترم بیمه سلامت  مدیر

 همسیر انجام مطالعکه در تکمیل و جمع آوري پرسشنامه هاي طرح پژوهشی زحمت کشیده و شهرستانهاي تابعه استان 

فرهاد عظیمی کارشناس تشکر ویژه از زحمات جناب آقاي  کمال تشکر و قدردانی را دارم . وکاربردي را هموار نمودند

و  نمودند. و تشکر راهنماییهاي ارزشمندي ارائه و که به عنوان ناظر طرح همکاريتان اردبیل که اس اموراداريمحترم 

که تلاش ، لیلا رحمانی و نیره باقري و آقاي امیرعلی جباري قدردانی از همکاران گرامی سرکارخانمها : ثریا مرادي 

 را موفقیت براي همه عزیزان در تمامی امورات زندگی آرزوي محققانه در کلیه مراحل انجام مطالعه را داشتند . صادقانه و

   از خداوند منان خواستارم .

  اسامی همکاران به ترتیب مشارکت

نوع مشارکت در   محل اشتغال  پست سازمانی  رشته تحصیلی  نام و نام خانوادگی  ردیف
  مطالعه

کارشناس مسئول   مدیریت دولتی  محمدحسین امیرپور  1
  مجري  ن شرقیآذربایجا  امور قراردادها

  ناظرطرح  اردبیل  کارشناس اموراداري  مهندسی صنایع  فرهادعظیمی  2

 شرقی آذربایجان  کارشناس آمار  مهندسی آمار   ثریا مرادي  3
تجزیه وتحلیل 
  آماري داده ها 

 شرقی آذربایجان  کارگزین   حسابداري   لیلارحمانی  4
جمع آوري داده ها و 

   ورود اطلاعات

کارشناس مسئول   یریت دولتیمد  امیرعلی جباري  5
  تهیه گزارش و  آذربایجان شرقی  امورمالی

  جمع آوري داده ها 
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  چکیده
دفاتر پیشخوان طرف قرارداد اداره کل بیمه کیفیت خدمات این مطالعه میزان رضایت بیمه شدگان از در :اھداف      

           وضعیت موجود از دیدگاه  شرایطدگان با کوال بررسی شده است تا میزان انتظارات بیمه شوسلامت با استفاده از مدل سر
  بیمه شدگان و ادراکات آنها مورد مقایسه قرارگیرد .

کیفیت خدمات متغیر وابسته و  بود . وپیمایشی  –تحلیلی  روش ازلحاظاین مطالعه از نظر هدف کاربردي و  :ھاروش 

 متغیرهاي مستقل دسترسی و مدلیه، تضمین خدمات ، ، پاسخگویی  اطمینانقابلیت ، فیزیکی مملوس وابعاد 

در شش ماهه اول پیشخوان طرف قرارداد استان  دفتر 56کلیه بیمه شدگان مراجعه کننده به  شاملجامعه آماري .بودند

     براي.  شدنمونه انتخاب  382کوکران  با فرمول وطبقه اي روش نمونه گیري با استفاده از  می باشد .1395سال 
براي تحلیل داده ها از  استفاده شد .تایی  22 دو مجموعه پرسشبا مه استاندارد سروکوال جمع آوري اطلاعات پرسشنا

   ونیز آمارهاي توصیفی میانگین وانحراف معیار استفاده شد .دوجمله اي  tوبا استفاده آزمون  spssنرم افزار 

ادراکات آنها از  که بین انتظارات بیمه شدگان و دادنشان  شش گانهبررسی انتظارات بیمه شدگان در ابعاد  :ھایافتھ 

      30/3ومیزان ادراکات  05/5ت در دفاتر پیشخوان شکاف وجود دارد بطوریکه میانگین انتظارات وضعیت ارائه خدما
ها ابعاد موثربرکیفیت از  براساس میانگین شکافباشد . می 79/1می باشد که شکاف میانگین در کل متغیرها به میزان 

 ، پاسخگویی وهمدلی، دسترسی قابلیت اطمینان ملموس وفیزیکی، ،تگاه بیمه شدگان به ترتیب بعد تضمین خدماددی
د ارائه خدمات چهاربعد اول میانگین شکاف مثبت ونشان دهنده بالا بودن میزان انتظارات از وضعیت موجومی باشد . در

پاسخگویی میانگین شکاف منفی ونشان دهنده بالابودن میزان ادراکات نسبت به انتظارات  بعد همدلی و دودر است و

  است .

در دفاتر پیشخوان طرف که بین انتظارات وادراکات بیمه شدگان از کیفیت خدمات نشان داد  مطالعه نتایج :گیرینتیجھ 
دفاترپیشخوان ودسترسی قابلیت اطمینان  ملموس وفیزیکی ، تضمین خدمات، بعدچهارکه درداردقرارداد شکاف وجود

مندي در این چهار بعد بخصوص تضمین خدمات میزان رضایتبرآورد نمایند و نتوانسته اند انتظارات بیمه شدگان را
وهمدلی ابعاد پاسخگویی در وبرنامه ریزي براي ارتقاي عملکرد این ابعاد ضروري است . فیزیکی وملموس پایین استو

   رضایت نسبی وجود دارد. 

  کیفیت ، مدل سروکوالخدمات وابعاد موثربرانتظارات وادراکات ، کیفیت  ھای کلیدی :واژه 
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  مطالعه کلیات  : اول فصل 

  : مقدمھ

و  ها يازمندینو بقاي هر سازمان مبتنی بر مشتریان است. بنابراین هر سازمان باید مشتریان جاري و آینده خود را 

برآورده سازد و پیوسته در جهت افزایش  ها يازمندینآنها را شناسایی نماید و رضایت آنها را از طریق تامین آن انتظارات 

با افزایش کیفیت خدمات می توان رضایت مشتریان را افزایش داد وکیفیت خدمات  رضایت آنها اقدامات عملی انجام دهد.

( یعنی  دتوان از مقایسه آنچه که مشتریان تصور می کنند که ارائه کننده خدمت باید عرضه کندریافتی مشتریان را می 

انتظارات مشتریان ) با آنچه ارائه کنندگان خدمات عملا ارائه می دهند ناشی می شود . یعنی هرچه شکاف بین انتظارات 

  ر باشد به همان اندازه رضایت مشتریان بالاترخواهد بود .مشتریان وادراکات آنها کم باشد ویا میزان ادراکات ازانتظارات بیشت

ي ها برنامهو  کنند یمی موسسه خویش را در رضایت مخاطبان معنا نیآفر ارزشحد اعلاي  ها سازمانامروزه بسیاري از 

ي و ریگ اندازهنونی . زیرا در زمان ک ندینما یمي زیر اساس طرحرا بر این  ها سازمانی مش خطو  تیمأموري ها هیانیبراهبردي، 

اهمیت این موضوع  . ي اصلی مدیران تبدیل شده استها دغدغه، به یکی از  تعیین سطح رضایت مشتریان یک سازمان

یادفاتر پیشخوان  از طریق بخش خصوصی و زمانی بیشتر می شود که خدمات مرتبط با بیمه شدگان برون سپاري شده و

هم بررسی میزان  دستگاههاي مسئولزیابی عملکرد دفاتر پیشخوان دولت توسط یکی از شاخص هاي ار ازطرفیارائه شود .

کیفیت از نگاه بیمه شدگان یعنی برآورد کردن انتظارات آنها خدمات ارائه شده آنهاست .  کیفیترضایت بیمه شدگان از

ند بررسی انتظارات مشتریان و براي بررسی کیفیت ارائه خدمات توسط دفاتر پیشخوان نیازم فلذاتوسط ارائه دهنده خدمت ، 

بنابراین در این مطالعه رضایت سنجی با  میزان برآورد شدن آن در شرایط موجود با توجه به ادراکات بیمه شدگان است .

و ادراکات آنها  استفاده از مدل سرکوال انجام شده است تا میزان انتظارات با میزان وضعیت موجود از دیدگاه بیمه شدگان

  سه قرارگیرد . مورد مقای

  : بیان مسالھ

      نیازمهــم تر یبا مشارکت بخش خصوص یکیالکترون قیو ارائه خدمت به مردم از طر کیتوسعه دولت الکترون      

 تیدقت شده و در نها شیمردم و افزا يتمندیاشتغال، رضا جادیسرعت انجام کار، ا شیدولت است که باعث افزا يبرنامه ها
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مختلف، در کشور مشغول  نیخدمات با عناو شخوانیپ فترهزار د 20درحال حاضر حدود  . دهد یم شیافزارا  يسلامت ادار

خدمات  يعرضه     در شهرها به گریهزار واحد د 9هزار واحد آن در روستاها و حدود  11به  کیهستند که نزد تیفعال

 تخدما يتجربه موفق واگذار پردازد. یوال و.... مخدمات مخابرات، پست بانک ، آب و برق و گاز، ثبت اح لیاز قب یدولت

 نیمشابه در بخش خدمات تأم يها تیفعال يبرا يو الگوساز یبخش خصوص یبه دفاتر ارتباط یومخابرات یپست

 یاسلام يدولت ومجلس شورا س،یانواع دفاتر در دست تأس افتنیتهران و تنوع  يو شهردار 10+ سیپل بیمه ها ،،یاجتماع

دفتر فعال در گستره  20000کشور که شامل حداقل  یاطخدمات ارتب افتهیاشت که با مبنا قراردادن دفاتر سازمان را بر آن د

روز افزون  يازهایبه آنها در چارچوب ن يخدمات قابل واگذار یتمام عیباشند و تجم یسراسر کشور م يشهرها و روستاها

نامه  نییوآ نیو ابلاغ قوان نیخدمات در شهرها و روستاها ، با تدو نیعادلانه ا عیوتوز یجامعه به انواع خدمات قابل دسترس

در سطح کشور با  یدولت ریغ یخدمات دولت و بخش عموم شخوانیدفاتر پ يفعال ساز يرا برا یقانون يلازم، بسترها يها

  .  مسئول فراهم کنند ينظارت دستگاه ها

خدمات  عیو تسر لیدر تسه یینقش بسزا یو فرهنگ ي،اقتصاد کیبروکرات يها ژهیخدمات دولت با کار و شخوانیدفاتر پ

اعم از پست، پست بانک، مخابرات، آب ، برق ، گاز، خدمات ارتباطات و ثبت  یخدمات يدولت در قالب مراکز عمده  یعموم

 ؟سعه وارتقا یافته انداما با توسعه بخش خصوصی درارائه خدمات به مردم ، چه پارامترهایی تو .کنندیم فایو... ا مهیاحوال و ب

مثلا سطح دسترسی مردم به خدمات ، افزایش سرعت وکیفیت ارائه خدمات ، افزایش میزان رضایت از دریافت خدمات 

بهره وري ازجمله مواردي هستندکه در واگذاري خدمات به بخش خصوصی دنبال میشود علیرغم  افزایش دربین مردم و

یا بطور  نظر میرسد هنوز میزان رضایت مردم ازاین خدمات در حد مطلوب نمی باشد وتوسعه این دفاتر در سالیان اخیر به 

بقاي هر سازمان مبتنی بر مشتریان آن است. بنابراین هر  تحقیقی مشخص نشده است . کلی این موضوع به شکل شفاف و

ین آن تأمایت آنها را از طریق رض هاي آنها را شناسایی نماید و یازمندينسازمان باید مشتریان جاري و آینده خود و 

  سازد و پیوسته در جهت افزایش رضایت آنها اقدامات عملی انجام دهد. برآوردهها  یازمندين

انتظارها و ادراکهاي مشتریان اصلی ترین عامل تعیین کننده کیفیت هستند و در واقع مشتري تعیین کننده کیفیت کالاو 

ه دهنده خدمات ، بنابراین کیفیت راباید ازدید مشتري نگاه کرد واز او درخصوص خدمات است نه تولید کننده کالا یا ارائ
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ینی موسسه خویش را در رضایت مخاطبان معنا آفر ارزشحد اعلاي  ها سازمانامروزه بسیاري از کیفیت نظر خواهی کرد . 

نمایند. زیرا در زمان  یمیزي ر طرحاساس  را بر این ها سازمانی مش خطیت و مأمورهاي  یانیهبي راهبردي، ها برنامهکنند و  یم

 اندرکاران دستي اصلی مدیران و ها دغدغهیري و تعیین سطح رضایت مشتریان یک سازمان، به یکی از گ اندازهکنونی 

  ).1388ها تبدیل شده است(شکسته بند، سازمان

تی است در مورد این که آیا ویژگی است. قضاو کننده مصرفرضایت پاسخ تحقیق و کامیابی  ) 1997 ( طبق تعریف الیور

از تحقیق و کامیابی مربوط به مصرف را فراهم کرده  بخش لذتیک محصول یا خدمت یا خود محصول یا خدمت، یا سطح 

  ).1387باشد(شربت اوغلی و اخلاصی،  یماست یا خیر و شامل سطوح مافوق تحقق و مادون تحقق 

ي کامیاب و موفق در دنیاي کنونی، مشتري مداري و جلب رضایت ها انسازمهاي اول  یتاولوها و  ياستراتژیکی از 

کنند و رویکرد محصول  یماعتنایی  یبي مراجعان و مشتریان خود ها خواستهیی که به نیاز و ها سازمانمراجعان است. 

ري فقط به امروزه مشتري مدا شوند. یمسازند، از صحنه رقابت حذف  یمي مشتري محوري پیشه خود جا بهمحوري را 

ي خصوصی و بازرگانی اختصاص نداشته، بلکه با مطرح شدن نظریه مدیریت گرایی و شهروند محوري، مشتري ها سازمان

  . )1387 ایرانی،  ( اي برخوردار بوده است یژهوي دولتی نیز از اهمیت و جایگاه ها سازمانمداري در 

  ضرورت مطالعھ :

دون توجه به نیازها وخواسته هاي مشتریان وجلب رضایت آنها نمی تواند به درعصررقابتی امروزهیچ سازمانی ب       

دولت در  تیجهان به منظور کاهش فعال ياز کشورها ياریاست که در بس يا برنامه ،يساز یخصوص موفقیت دست یابد .

ه خدمات وافزایش به منظورارتقاي کیفیت خدمات ، سرعت درارائ يدر بخش اقتصاد ژهیبه و یمختلف اجتماع يها عرصه

ارزیابی عملکرد  ونقش دولت عمدتا درقالب نظارتی و حمایتی است . به اجرا گذاشته شده استسطح دسترسی به خدمات 

فرآیند خصوصی سازي بوده وهست و نقش نظارتی سازمانها  ارائه کنندگان خدمات دربخش خصوصی از الزامات لاینفک

     کیفیت از نگاه  ائه خدمات واگذارشده حائز اهمیت وحقی محفوظ است .بردفاتر پیشخوان دولت در خصوص کیفیت ار

ارائه دهنده خدمت ، بنابراین براي بررسی کیفیت ارائه خدمات توسط  بیمه شدگان یعنی برآورد کردن انتظارات آنها توسط
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د با توجه به ادراکات بیمه شدگان دفاتر پیشخوان نیازمند بررسی انتظارات مشتریان و میزان برآورد شدن آن در شرایط موجو

  کوال ضروري می باشد .واست . بنابراین استفاده از مدلی بنام مدل سر

  ھدف کلی : 

 سلامت استان مهیاداره کل ب دولت طرف قرارداد شخوانیپ دفاترکیفیت خدمات  از میزان رضایت بیمه شدگان تعیین     

 )ادراکات بیمه شدگان تعیین شکاف بین انتظارات و (با استفاده از مدل سروکوال ی شرق جانیآذربا

  : اختصاصیاھداف 

  فیزیکی وس ومملتعیین میزان شکاف بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد  -1

  اطمینان قابلیتتعیین میزان شکاف بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد  - 2 

  پاسخگوییت بیمه شدگان در بعد تعیین میزان شکاف بین انتظارات و ادراکا -3

  تضمین خدماتتعیین میزان شکاف بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد  -4

  تعیین میزان شکاف بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد همدلی -5

  دسترسیتعیین میزان شکاف بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد  -6

  فه هاي شش گانه موثر بر کیفیت خدمات از دیدگاه بیمه شدگانتعیین اولویت مول -7

  

  : اھداف کاربردی  

  دفاتر پیشخوان طرف قرارداد  ازشناسایی اولویت هاي اصلی بیمه شدگان در زمان دریافت خدمت  -1

  رات بیمه شدگانانتظا با توجه به خواسته ها وطرف قرارداد رتبه بندي دفاتر پیشخوان  بازبینی شاخصهاي ارزیابی و -2

  

  فرضیھ ھا:

  فرضیھ ھای اصلی :

 معنی داري وجود دارد  تفاوتطرف قرارداد بین میزان انتظارات وادراکات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات دفاتر پیشخوان -1
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  فرضیھ ھای فرعی :

  دارد  تفاوت  معنی داري وجود ملموس و فیزیکیانتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد میزان بین  1-1

  تفاوت معنی داري وجود دارد قابلیت اطمینانانتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد  میزان بین 1-2

  تفاوت معنی داري وجود دارد  پاسخگوییانتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد میزان بین  1-3

  عنی داري وجود داردتفاوت م تضمین خدماتانتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد میزان بین  1-4

  انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد همدلی تفاوت معنی داري وجود داردمیزان بین  1-5

  تفاوت معنی داري وجود دارد دسترسیانتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد میزان بین  1-6

  

  : تعریف واژه ھا و اصطلاحات

تعیین  و با مقایسه ازکیفیت خدمات میزان رضایت مشتریانه گیري واندازمدلی است براي سنجش  مدل سروکوال : -١

توسط  1985که درسال  درك شده توسط مشتریان ایده آل مشتریان با وضعیت موجود و وضعیت انتظارات و شکاف بین

  پاراسارامون ، بري و زیتمل ارائه شد .

  مورد نیاز مشتري وضعیت دلخواه و انتظارات : -٢

 مشاهده شده با توجه به برداشت مشتري موجود ووضعیت  : ادراکات -١

سلامت همگانی که در تقسیمات  شامل صندوق کارکنان دولت ، سایراقشار ، روستاییان وصندوق بیمھ ای :  -٢

  سازمان بیمه سلامت تعریف شده است .

 :سروكوال عوامل و ابعاد -٣

 کیفیت ، تتجهیزا درست مان چید و بودن مدرن ، کارکنان ،ت تجهیزا فیزیکی ظاهر فیزیكي : ملموس بعد -

 . شود می شامل را ابزارها و تتجهیزا

 صحیح پاسخ ، مقرر زمان در و کیفیت با ، کامل طور به شده داده وعده خدمات انجام توانائی : طمینانا قابلیت بعد -

 .شود برآورده ریانمشت انتظارهاي که طوري به شود می شامل را ارائه خدمات به علاقه دادن نشان و ها سؤال به
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    ، پاسخگوئی سرعت ، مطمئن و سریع خدمات ارائه در مشتري به کمک درکارکنان  تمایل پاسخگوئي : بعد -

 را مشتریان به بازخورد ارائه و فراگیران به پاسخ براي لازم فرصت داشتن مشتریان  مسائل حل به کارکنان مندي علاقه

  .شود می شامل

 با کارکنانی داشتن ، مناسب و مطمئن خدمات آوردن فراهم در آن اعتبار و سیستم وانائیت : خدمات تضمین بعد -

 توانائی و شایستگی نمایانگر خود که است جدید هاي تکنولوژي و اتتجهیز از استفاده نحوة با آشنائی ، کافی دانش

  .است مشتري در اطمینان و اعتماد حس القاي براي سازمان کارکنان

      ، آنها مهم هاي مندي علاقه دانستن ، مشتریان به شخصی توجه ، مشتریان شخصیت به احترام : ھمدلي بعد -

 درك را آنها سازمان کنند حس طوریکه به ، است آنان روحیۀ به توجه و مشتریان براي فهمیدنی کلمات از گیري بهره

  .است قائل اهمیت آنها براي و کرده

  جغرافیایی و محل ارائه خدمت  نظر اسب براي ارائه خدمت به مشتریان ازایجاد دسترسی من بعد دسترسی : -

   : محدودیت ھای مطالعھ

  و عدم امکان نظر سنجیلغو قرارداد با برخی از دفاتر 

ادبیات مطالعھم : فصل دو   

  : مطالعھو پیشینھ مبانی نظری 

سازمانها حسب نوع خدماتی  انجام شده است و مطالعات متعددي در خصوص ارزیابی عملکرد دفاتر پیشخوان دولت        

اختصاصی براي ارزیابی عملکرد دفاتر طراحی کرده اند که به  کرده اند چک لیستهاي عمومی و که به این دفاتر واگذار

  نرم افزاري ، این ارزیابی انجام شده است . دستی و غیر مستقیم و روشهاي مختلفی اعم از روشهاي مستقیم و

میلادي ) این مفهوم را این گونه تشریح میکنند :  1980ت منتشرشده در حوزه کیفیت خدمات ( درنیمه اول دهه اولین مقالا

(( کیفیت درك شده از خدمات در نتیجه مقایسه این که انتظار مشتري از خدمات پیشنهاد شده از طرف ارائه کننده خدمت ، 

 Gronroos 1983. 36-44 .Lehtinen and) یف میگردد . و نحوه عملکرد واقعی همان ارائه دهنده خدمت )) تعر

Lehtinen, 1982, 25-38. Lewis and Booms, 1983, 125-144 )  
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  به منظور بررسی میزان کاربرد روش  "ارزیابی کیفیت خدمات پلیس بااستفاده از سروکوال  " انعنو تحت تحقیقیدر

درنیروي پلیس استرتکلاید ونحوه پرداختن به آنها فیت خدمات سروکوال در ارزیابی خدمات پلیس وتعیین شکاف هاي کی

  .نمایندگان منتخب در انجمن هاي محلی درحوزه این نیرو انجام شده است  نفراز 475یک تحقیق پیمایشی از 

 ويیرن که سدر می رـنظ به ماا ، دارد دجوو نمشتریا راتنتظاا آوردنبر در يگیرچشم  دکمبو هگرچ کهداد  ننشا ها یافته

 در ت،خدما کیفی يها اردستاندا ینوتد در هـک دـسر یـم نظر به همچنین . باشد شتهدا راتنتظاا ینا از خوبی درك پلیس

 هعدو نمشتریا به که خدماتی انمیز هئدرارا نهاآ ناییاتو در و هشد تعیین يهااردنداستا عایتر ايبر پلیسنیرو هاي  ناییاتو

  ) ( Donnelly & et al, 2006, 92-105. رددا دوـجو اییـه فکاـش ستا داده

 کیفیت یابیارز رمنظو به را الکوورـس لدـم"اندازه گیري کیفیت خدمات درصنعت هتل داري  "درتحقیقی تحت عنوان 

 ت،ملموسا:  ستا گرفته ارقر سیربر ردمو یرز دبعاا مطالعه ینا در ستا داده ارقر دهستفاا ردمو ترکیه درهتل  یک تخدما

 تملموسا بعد هتل نمشتریا یدد از نمیا ینا در که.   حتیرا تضمین و  ، يمشتر ادراك ، تخدما ارائه و تامین در کفایت

فته اند . گرارقر حتیرا و تضمین ،  ك مشتري ادرا ت،دماـخ هـئارا در تـکفای داـبعا ترتیب به  آناز پس و ترین مهم

)Akaba, 2006, 170-192 . (  

تعیین ومقایسه میزان رضایت مشتریان بانک سامان و بانک ملی از خدمات  "قیقی تحت عنوان ، درتح 1386محمدي ، 

نشان داد که  یافته ها رضایت مشتریان بانک ملی وسامان درابعاد پنجگانه سنجش شد . " بانکی با استفاده از مدل سروکوال

یت کلی خدمات رضایت ندارند.به عبارت دیگرکیفیت مشتریان بانک هاي ملی وسامان در تمامی ابعاد مورد مطالعه ونیز کیف

  ها ازنگاه مشتریان ضعیف میباشد . ارائه خدمات این بانک

با  "بررسی کیفیت خدمات در بانکداري خصوصی (مطالعه پژوهشی بانک سامان )"تحقیقی تحت عنوان  در، 1386کرمی ، 

آیا کیفیت خدمات ارائه شده توسط بانک  - 1 ده است .بو سوالاتاین  استفاده از مدل سروکوال درصدد یافتن پاسخ به

عوامل تاثیر گذار برامرکیفیت خدمات بانکی کدامند ، و اولویت بندي  -2سامان ازنظر مشتریان در حدمطلوبی است ؟ 

ه خدمات ارائ نشان داد که بین خدمات مورد انتظار مشتریان ووي وترتیب وتقدم این عوامل چگونه است ؟ نتایج تحقیق 

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


٨ 
 

شده به آنها از سوي بانک در ابعاد پنجگانه شکاف وجود دارد و میزان این شکاف در موارد بعد ملموس و فیزیکی و بعد 

  قابلیت اطمینان از بقیه ابعاد کمتر است و در بعد همدلی شکاف عمیقی وجود دارد .

ارتباط آن با  دربانک پارسیان و سنجش کیفیت خدمات بررسی و "، درتحقیقی تحت عنوان 1385مهدیلوي تازه کندي ، 

آزمون فرضیه هاي این تحقیق . پرداخت به بررسی رابطه کیفیت خدمات با رضایت مندي مشتریان  "رضایتمندي مشتریان 

 معنا داري وجود دارد . و همچنین بین اولویت عوامل و و ثبترضایت مشتریان ارتباط م نشان داد که بین کیفیت خدمات و

  هنده کیفیت خدمات هم تفاوت   معنا داري وجود دارد .ابعاد تشکیل د

  )مطالعھ روش (  : سومفصل 

  : روش اجرای مطالعھ

در این پژوهش از مدل سروکوال جهت آزمون فرضیه تحقیق یعنی وجود یا عدم وجود  شکاف بین انتظارات و         

. این مطالعه از نظر هدف کاربردي و روشی که در  ددواقعیت کیفیت ارائه خدمات در اداره کل بیمه سلامت استفاده می گر

پیمایشی است و به صورت مقطعی انجام خواهد شد. در این پژوهش  –این پژوهش بکار گرفته خواهد شد از نوع تحلیلی 

ودسترسی همدلی ، تضمین خدمات ، اطمینان، پاسخگویی قابلیت ، لموس و فیزیکیکیفیت خدمات متغیر وابسته و ابعاد م

می باشند. که به بررسی وضعیت رضایتمندي بیمه شدگان و مراجعین به بخش خصوصی ارائه دهنده  تغیرهاي مستقلم

) در محدوده جغرافیایی استان آذربایجان شرقی ، بر  ابطال و المثنی ، تمدید، تعویض، صدور اولیه ( بیمه گري فرایندهاي

  نمونه براي هر یک از دفاتر طرف قرارداد بر اساس عملکرد آنها اساس جمعیت تحت پوشش هر شهرستان و با تعیین تعداد

بین مراجعین در هر 1395سال  شش ماه اول، پرسشنامه ها در 1394) در سال  تعداد فرایندهاي انجام شده در هر دفتر (

  دفتر توزیع و سپس جمع آوري خواهد شد. 

تابخانه اي و میدانی استفاده می شود. یکی از فنون نسبتا به منظور جمع آوري اطلاعات آمیزه اي از روش هاي پژوهش ک

 servqual) ( جدید که نقش موثري را در ارتقاي کیفیت خدمات و رضایتمندي مشتري ایفا می نماید فن کیفیت خدمات 

بزاري و زیتمل ارائه شد.. فن کیفیت خدمات در واقع ا، بري میلادي توسط پاراسورامان  1988است. این شیوه در سال 

، بین سطوح مورد نظر و سطوح عملکرد واقعی در یک سازمان خدماتی و یا بخش  جهت تعیین میزان شکافهاي موجود
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، پرسشنامه اي براي بیمه شدگان طرح خواهد  در روش میدانی بر اساس مدل کیفیت خدمات خدماتی یک سازمان  است .

ن سنجیده شود، سپس بر اساس مقایسه خواسته هاي آنان با وضع شد تا میزان رضایت آنها از کیفیت خدمات دفتر پیشخوا

موجود کیفیت خدمات شکاف بین انتظارات و ادراکات آنها اندازه گیري می شود و تحلیل هاي لازم بر روي اطلاعات جمع 

  . آوري شده، انجام شد

  : آماری جامعھ

 اداره کل بیمه سلامت به دفاتر پیشخوان طرف قراردادجامعه آماري دراین مطالعه کلیه بیمه شدگان مراجعه کننده      

  آذربایجان شرقی می باشد .

  : نمونھ گیری و تعیین حجم نمونھروش 

در این پژوهش به دلیل این که توزیع جمعیت در گروه ها و طبقات مختلف متفاوت می باشد از روش نمونه گیري         

مونه گیري در این است که نسبت طبقات در بین افراد نمونه با نسبت طبقه اي استفاده شده است و مزیت بزرگ این ن

  طبقات در جامعه آماري تطابق دارد و شرایط یکسان بودن شانس انتخاب براي کل افراد جامعه تحقق پیدا می کند. 

  براي تعیین حجم نمونه با توجه به مشخص بودن حجم جامعه از فرمول کوکران استفاده شده است.

  

  ن فرمول :در ای

N  نفر 84599 = ) ( کل مراجعات یک ماه دفاتر پیشخوان = حجم جمعیت آماري  

n حجم نمونه =  

Z  می باشد. 1,96درصد برابر  95= مقدار متغیر نرمال واحد استاندارد ، که در سطح اطمینان  

P  مقدار نسبت صفت موجود در جامعه است که در این تحقیق مقدار =p  گرفته شده است. در نظر 0,5برابر  

Q = (1-p) ) . در این مطالعه مقدار  : درصد افرادي که فاقد آن صفت در جامعه هستندq  میباشد. 0,5 برابر (  
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d  در نظر می گیریم 0,05= درجه اطمینان یا دقت احتمالی مطلوب که ما آنرا در این تحقیق برابر . 

 382لی نمونه جهت سنجش رضایت بیمه شدگان برابر تعداد با توجه به حجم جامعه، از طریق فرمول کوکران حجم ک

  پرسشنامه می باشد. 

شایان ذکر است به دلیل اینکه حجم طبقات یکسان نمی باشد جهت بالا بردن دقت در مطالعه، حجم نمونه هر طبقه از 

  روش سنجش نسبت حجم هر طبقه نسبت به مجموع جمعیت جامعه محاسبه گردیده است.  

میزان مراجعات بیمه شدگان در مدت یک ماه به دفاتر پیشخوان حجم نمونه به تفکیک دفتر پیشخوان مشخص  با توجه به

  .خواهد شد

دفتر  16دفتر پیشخوان و نمایندگی فعال درسطح استان است که تعداد 62شایان ذکر است استان آذربایجان شرقی  شامل 

دفتر پیشخوان، به تازگی  6چون  ا فعالیت دارند. شایان ذکر است ،در شهرستان تبریز و باقی دفاتر در سایر شهرستان ه

  شروع به فعالیت کرده اند در این مطالعه مورد بررسی قرار نمیگیرند. 

  دفتر پیشخوان استان ،  جامعه آماري مارا تشکیل می دهند. 56درنتیجه کلیه بیمه شدگان مراجعه کننده  به 

 نام شهرستان ردیف

 سهم جمعیت هر پیشخوان جمعیت بیمه شده

مراجعه کننده به دفتر  حجم نمونه

 94دراسفندماه 
 از کل جمعیت بیمه شدگان استان

 2 %0 358 اسکو 1

 18 %5 4037 اهر 2

 5 %1 1090 ایلخچی 3

 1 %0 297 آذرشهر 4

 9 %2 2083 آذرشهر 5

 1 %0 201 آذرشهر 6

 10 %3 2284 بستان آباد 7

 14 %4 3148 بناب 8

 1 %0 48 بناب 9

 26 %7 5855 تبریز 10

 16 %4 3497 تبریز 11

 32 %8 7004 تبریز 12

 18 %5 4083 تبریز 13
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 17 %5 3875 تبریز 14

 11 %3 2453 تبریز 15

 9 %2 1967 تبریز 16

 20 %5 4331 تبریز 17

 2 %0 404 تبریز 18

 2 %1 511 تبریز 19

 1 %0 202 تبریز 20

 4 %1 787 تبریز 21

 1 %0 85 تبریز 22

 2 %1 446 تسوج 23

 4 %1 924 چاراویماق 24

 1 %0 109 خروانق 25

 1 %0 280 خسروشهر 26

 2 %0 352 خواجه 27

 15 %4 3300 سراب 28

 2 %1 516 سهند 29

 8 %2 1859 شبستر 30

 2 %1 480 صوفیان 31

 9 %2 1959 عجبشیر 32

 6 %1 1219 کلیبر 33

 3 %1 562 کلیبر 34

 1 %0 316 کلیبر 35

 6 %2 1375 مراغه 36

 2 %0 390 مراغه 37

 5 %1 1008 مراغه 38

 23 %6 5082 مرند 39

 2 %1 545 مرند 40

 15 %4 3419 ملکان 41

 1 %0 330 ملکان 42

 3 %1 642 مهربان 43

 10 %3 2276 میانه 44

 5 %1 1081 میانه 45
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 1 %0 135 میانه 46

 1 %0 329 میانه 47

 5 %1 1025 ورزقان 48

 4 %1 953 هادیشهر 49

 6 %1 1234 هریس 50

 2 %1 538 هریس 51

 1 %0 191 هشترود 52

 9 %2 1963 هشترود 53

 1 %0 298 هوراند 54

 2 %1 523 یامچی 55

 2 %0 340 تسوج 56

 382 %100 84599 جمع

  

  

  : ابزار جمع آوری داده ھا

بیمه گري  مع آوري اطلاعات پرسشنامه استاندارد سروکوال با لحاظ نمودن مشخصات خدماتدر این مطالعه ابزار ج       

تایی تشکیل شده است که در قسمت اول طی  22 می باشد پرسشنامه طراحی شده در این مطالعه از دو مجموعه پرسش 

ظر مشتري در مورد خدمات پرسش مشتري انتظارات خود و خدمات ایده آلش را توصیف می نماید و در قسمت بعد ن 22

نقطه اي لیکرت از نقطه ي  7پرسش دیگر اندازه گیري می شود این پرسش ها در مقیاس  22ارائه شده به وسیله 

(کاملا موافق)، طراحی شده است به این ترتیب در فرآیند ارزیابی کیفیت خدمات 7(کاملا مخالف) تا نقطه ي پایانی 1شروع

رات و درك مشتري از خدمات ارائه شده اندازه گیري و سپس کیفیت خدمات به صورت به وسیله مدل سروکوال انتظا

 Pکیفیت خدمات و  Q  رابطه تعریف و محاسبه می شود. که در این  Q = E – P شکاف میان آن دو به صورت رابطه  

ت منفی نشان دهنده ي بهتر بنابراین امتیازا انتظارات مشتري از خدمات می باشند، Eدرك مشتري از خدمات ارائه شده، 

نچه مشتري انتظار دارد، است. به همین ترتیب امتیازات مثبت به کیفیت نامناسب خدمات اشاره دارد و هر آبودن عملکرد از 

چه شکاف از نظر عددي کوچکتر(منفی تر) باشد سطح کیفیت خدمات بالاتر و بهتر می باشد و بر عکس هر چه مقدار 
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بعد کیفیت خدمات مدل سروکوال  6باشد، ازنظر کیفیت خدمات ضعیف خواهد بود. در این مطالعه  شکاف بزرگتر(مثبت تر)

     دفتر پیشخوان طرف قرارداد اداره کل بیمه سلامت استان آذربایجان شرقی، بررسی خواهد شد. 56براي 

ه به دفاتر و نمایندگی هاي رسمی در زمان توزیع پرسشنامه ها بین افراد پاسخ دهنده که تمام بیمه شدگان مراجعه کنند

استان با سطوح تحصیلاتی از زیر دیپلم تا مقطع دکتري، در رابطه با نحوه پاسخ گویی به سوالات توضیحات لازم داده 

  نمونه اي از پرسشنامه پیوست می باشد.  خواهد شد. 

  : تجزیھ و تحلیل داده ھا روش د) 

، ترسیم جداول مورد نیاز و تجزیه و تحلیل داده ها پس از جمع آوري  در این پژوهش براي استخراج اطلاعات      

شایان ذکر است براي بررسی وجود رابطه آماري میان  . گردید 22spssپرسشنامه هاي پاسخ داده شده از نرم افزار 

همچنین براي  . گردیداستفاده   تساوي میانگین ها براي بررسی دوجمله ايt متغیرهاي مورد مطالعه از آزمون آماري 

  .   شده است فاده تسنجش متغیرهاي کمی از میانگین و انحراف معیار و جهت سنجش متغیرهاي کیفی از میزان فراوانی اس

  

  فصل چھارم : 

  : یافتھ ھای مطالعھ

 ردمو بخش دو در ، اند آمده بدست شده آوري جمع هاي پرسشنامه طریق از که هایی داده فصل این در مقدمھ :       

 هاي جدول از ، سؤالات به آماري نمونه  هاي پاسخ توصیف براي اول بخش در.  گیرد می قرار تحلیل و تجزیه و بررسی

 بصورت عمومی سؤالات آماري هاي داده دادن نشان براي.  شد استفاده سؤالات به مربوط پاسخهاي درصد و فراوانی توزیع

فرضیه هاي تحقیق بر اساس نتایج بدست آمده از بررسی  دوم بخش در و.  ستا گردیده استفاده ستونی نمودارهاي از مجسم،

براي سنجش متغیرهاي کمی از و  براي بررسی تساوي میانگین هاجمله اي  دو t آزمون آمار استنباطی ( ازسؤالات با استفاده 

  تایید یا رد شدند.  و فرضیه ها شد اسنفاده ) میانگین و انحراف معیار و جهت سنجش متغیرهاي کیفی از میزان فراوانی
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 بخش اول:

  ژوھشتوصیف آماري سؤالات پ

  جنسیت :الف) 

  زن          مرد          

  باشد:می 1-4پاسخ هاي بدست آمده از پرسشنامه هاي جمع آوري شده، براي سؤال فوق به صورت جدول شماره        

  : توزیع فراوانی و درصد پاسخ هاي نمونه آماري به سؤال جنسیت1-4جدول 

  نوع پاسخ ها            

 کمیت پاسخ ها
 جمع  بدون پاسخ زن مرد

  382  17  142  223 فراوانی

  100  5/4  2/37  4/58 درصد

  

  
  

  : درصد پاسخ هاي نمونه آماري به سؤال جنسیت1-4نمودار 
  

نفر از  142درصد نمونه آماري) را مرد  و  4/58نفر از پاسخگویان ( 223، 1- 4و نمودار شماره بر اساس جدول        

درصد نمونه آماري) به این  5/4نفر از پاسخگویان( 17درصد نمونه آماري) را زن تشکیل داده است و  2/37پاسخگویان (

  . گزینه پاسخی نداده اند
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  : د) سطح تحصیلات

  دکتري          فوق لیسانس          لیسانس          پلمفوق دی      دیپلم    

  : باشدمی 2-4، براي سؤال فوق به صورت جدول شماره  پاسخ هاي بدست آمده از پرسشنامه هاي جمع آوري شده      

  : توزیع فراوانی و درصد پاسخ هاي نمونه آماري به سؤال سطح تحصیلات2-4جدول 

  نوع پاسخ ها

 هاکمیت پاسخ 
 جمع  بدون پاسخ  دکتري فوق لیسانس لیسانس فوق دیپلم دیپلم

  382  16  4  13  91  114  144 فراوانی

  100  2/4  1  4/3  8/23  8/29  7/37 درصد

  

  
  

  : درصد پاسخ هاي نمونه آماري به سؤال سطح تحصیلات 2 -4نمودار        

 دیپلم،داراي تحصیلات )  درصد نمونه آماري 7/37 ن (نفر از پاسخگویا 144، 2 - 4بر اساس جدول و نمودار شماره        

درصد  8/23 (  نفر از پاسخگویان 91،  دیپلمداراي تحصیلات فوق )  درصد نمونه آماري 8/29 نفر از پاسخگویان ( 114

 00/1 از پاسخگویان ( نفر 4فوق لیسانس و  ) نمونه آماري درصد 4/3 نفر از پاسخگویان ( 13لیسانس، )  نمونه آماري

  . ) به این گزینه پاسخ نداده اند درصد نمونه آماري 2/4 ( نفر از پاسخگویان 16فوق لیسانس هستند و )  درصدنمونه آماري

  

  

0.0%
5.0%

10.0%
15.0%
20.0%
25.0%
30.0%
35.0%
40.0%

دیپلم فوق دیپلم لیسانس فوق لیسانس دکتري بدون پاسخ

37.7%

29.8%
23.8%

3.4% 1.0%
4.2%

تحصیلات

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


١۶ 
 

  نوع صندوق: ج)

  ایرانیان   بیمه سلامت همگانی  سایراقشار  روستائیان و عشایر  کارکنان دولت       

  : باشدمی 3-4پاسخ هاي بدست آمده از پرسشنامه هاي جمع آوري شده، براي سؤال فوق به صورت جدول شماره        

  سؤال نوع صندوق : توزیع فراوانی و درصد پاسخ هاي نمونه آماري به 3 -4جدول 

  نوع پاسخ ها
  

 کمیت پاسخ ها
 کارکنان دولت

روستائیان و 
 عشایر

 سایراقشار
بیمه سلامت 

 همگانی
بدون   ایرانیان

 جمع  پاسخ

  382  14  4  85  46  88  145 فراوانی

  100  7/3  1  3/22  12  23  38 درصد

  

  

   بیمه اي صندوق: درصد پاسخ هاي نمونه آماري به سؤال 3-4نمودار  

نفر  88،  کارکنان دولت)  درصد نمونه آماري 00/38نفر از پاسخگویان ( 145،  3 -4بر اساس جدول و نمودار شماره       

      درصد نمونه آماري)  00/12نفر از پاسخگویان ( 46،  روستائیان و عشایردرصد نمونه آماري)  00/23از پاسخگویان (

درصد  00/1( نفر از پاسخگویان 4بیمه سلامت همگانی و د نمونه آماري) درص 3/22نفر از پاسخگویان ( 85 ، سایر اقشار

  . ) به این گزینه پاسخ نداده اند درصد نمونه آماري 7/3 ( نفر از پاسخگویان 14) از صندوق ایرانیان هستند و  نمونه آماري
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  )وضع مطلوب ( انتظارات بیمھ شدگان ازکیفیت خدماتتوصیف آماري سؤالات پرسشنامھ 

کیفیت خدمات از شدگان بیمه انتظارات: توزیع فراوانی و درصد پاسخ هاي نمونه آماري به سؤالات  4-4جدول 
  )مطلوب وضع دفاترپیشخوان (

ردیف
 

تا حدودي   مخالفم کاملا مخالفم
 مخالفم

جمع فراوانی  بدون پاسخ کاملا موافقم موافقم  تا حدودي موافقم  نظري ندارم
 

فراوانی
درصد 
فراوانی 
درصد 
فراوانی 
درصد 
فراوانی 
درصد 
فراوانی 
درصد 
فراوانی 
درصد 
فراوانی 
درصد 
فراوانی 
درصد 
 

1 2 5/0  7 8/1  15  9/3 11 9/2 17 5/4 123  2/32  207  9/53  1  3/0  382 

2 2 5/0  7  8/1 7 8/1 15 9/3 20 2/5 157  1/41  169  2/44  5  3/1  382 

3 1 3/0  3  8/0 8 2/1 8 1/2 19 5 131  3/34  209  7/54  3  8/0  382 

4 3 8/0  8  1/2 11 9/2 32 4/8 141 9/36 146  2/38  341  3/89  41  7/10  382 

5 0 0  4  1 4 1 2 5/0 12 1/3 122  9/31  231  5/60  7  8/1  382 

6 1 3/0  3  8/0 4 1 6 6/1 12 1/3 134  1/35  219  3/57  3  8/0  382 

7 1 3/0  5  3/1 2 5/0 4 1 11 9/2 95  9/24  262  6/68  2  5/0  382 

8 2 5/0  1 3/0  5  3/1 6 6/1 23 6 136  6/35  208  5/54  1  3/0  382 

9 1 3/0  2 5/0  4 1 16 2/4 25 5/6 120  4/31  205  7/53  9  4/2  382 

10 105 5/27  91  8/23 14 7/3 19 5 33 6/8 60  7/15  55  4/14  5  3/1  382 

11 107 28  111  1/29 24 3/6 15 9/3 21 5/5 54  1/14  41  7/10  9  4/2  382 

12 133 8/34  105  5/27 16 2/4 16 2/4 21 5/5 35  2/9  49  8/12  7  8/1  382 

13 144  7/37 103 27 15 9/3 22 8/5 11  9/2  47  3/12  31  1/8  8  1/2  382 

14 8 1/2  13  4/3 10 6/2 15 9/3 14 7/3  119  2/31  197  6/51  6  6/1  382 

15  3  8/0  9  4/2  7  8/1  19  5  17  5/4  103  27  221  9/57  3  8/0  382 

16  5  3/1  1  3/0  3  8/0  3  8/0  8  1/2  90  6/23  264  1/69  8  1/2  382 

17  2  5/0  2  5/0  4  1  12  1/3  13  4/3  109  5/28  231  5/60  9  4/2  382 

18  74  4/19  55  4/14  21  5/5  30  9/7  30  9/7  75  6/19  84  22  13  4/3  382 

19  69  1/18  55  4/14  25  5/6  38  9/9  24  3/6  73  1/19  86  5/22  12  1/3  382 

20  103  27  87  8/22  35  2/9  28  3/7  31  1/8  48  6/12  34  9/8  16  2/4  382 

21  112  3/29  97  4/25  15  9/3  28  3/7  21  5/5  58  2/15  36  4/9  15  9/3  382 

22  119  2/31  80  9/20  27  1/7  22  8/5  24  3/6  54  1/14  47  3/12  9  4/2  382 
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  )وضع موجود کیفیت خدمات دفاترپیشخوان (ازبیمھ شدگان  ادراکاتتوصیف آماري سؤالات پرسشنامھ 

  )موجود وضع کیفیت خدمات(از شدگان بیمه ادراکات: توزیع فراوانی و درصد پاسخهاي نمونه آماري به سؤالات  5-4جدول 

ردیف
 

تا حدودي   مخالفم کاملا مخالفم
 مخالفم

تا حدودي   نظري ندارم
  موافقم

  بدون پاسخ کاملا موافقم موافقم

جمع فراوانی
 

فراوانی
درصد 
فراوانی 
درصد 
فراوانی 
درصد 
فراوانی 
درصد 
فراوانی 
درصد 
فراوانی 
درصد 
فراوانی 
درصد 
فراوانی 
درصد 
 

1 132 6/34  118 9/30  68  8/17 12 1/3 29 6/7 14  7/3  6  6/1  3  8/0  382 

2 117 6/30  115  /30 86 5/22 20 2/5 19 5 16  2/4  6  6/1  3  8/0  382 

3 165 2/43  134  1/35 43 3/11 8 1/2 16 2/4 6  6/1  4  1  1  3/0  382 

4 125 7/32  152  8/39 55 4/14 14 7/3 15 9/3 9  4/2  3  8/0  9  4/2  382 

5 145 38  142  2/37 57 9/14 7 8/1 13 4/3 7  8/1  4  1  7  8/1  382 

6 161 1/42  145  38 44 5/11 5 3/1 10 6/2 5  3/1  5  3/1  6  6/1  382 

7 200 4/52  104  2/27 31 1/8 22 8/5 8 1/2 3  8/0  6  6/1  8  1/2  382 

8 148 7/38  147 5/38  46  12 13 4/3 10 6/2 6  6/1  4  1  8  1/2  382 

9 162 2/42  119 2/31  36 4/9 37 7/9 9 4/2 7  8/1  2  5/0  10  6/2  382 

10 18 7/4  34  9/8 43 3/11 23 6 14 7/3 140  6/36  100  2/26  10  6/2  382 

11 15 9/3  27  1/7 20 2/5 17 5/4 16 2/4 151  5/39  128  5/33  8  1/2  382 

12 15 9/3  25  5/6 20 2/5 17 5/4 11 9/2 156  8/40  133  8/34  5  3/1  382 

13 26  8/6 39 2/10 30 9/7 19 5 42  11  118  9/30  102  7/26  6  6/1  382 

14 178 6/46  115  1/30 38 9/9 18 7/4 11 9/2  5  3/1  7  8/1  10  6/2  382 

15  183  9/47  126  33  37  7/9  15  9/3  7  8/1  6  6/1  3  8/0  5  3/1  382 

16  225  9/58  110  8/28  23  6  7  8/1  5  3/1  4  1  2  5/0  6  6/1  382 

17  165  2/43  95  9/24  29  6/7  69  1/18  10  6/2  4  1  2  5/0  8  1/2  382 

18  48  6/12  64  8/16  26  8/6  56  7/14  26  8/6  83  7/21  67  5/17  12  1/3  382 

19  40  5/10  74  4/19  30  9/7  60  5/17  18  7/4  80  9/20  70  3/18  10  6/2  382 

20  15  9/3  29  6/7  25  5/6  15  9/3  18  7/4  136  6/35  137  9/35  7  8/1  382 

21  22  8/5  24  3/6  18  7/4  23  6  11  9/2  137  9/35  143  4/37  4  1  382 

22  26  8/6  22  8/5  22  8/5  16  2/4  10  6/2  123  2/32  159  6/41  4  1  382 
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  ن میزان انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد ملموس و فیزیکی تفاوت  معنی داري وجود داردبی 1-1فرضیه 

  )بعد ملموس و فیزیکی ( متغیر هاي مورد بررسی دربررسی تساوي میانگین ها براي  tآزمون :  6-4جدول 

انتظارات   متغیر مورد بررسی  ردیف
  وادراکات

  براي بررسی تساوي میانگین ها tآزمون 
  حدبالا  حدپایین t sigآماره 

000/0 504/39  انتظارات  تجهیزات دفتر پیشخوان بودن به روز و مدرن   1  482/39  ادراکات 062/4 67/3 

000/0 79/39  انتظارات  ظاهري جذابیت امکانات فیزیکی دفتر پیشخوان از لحاظ   2  81/30  ادراکات 92/3 55/3 

000/0 60/51  انتظارات  از لحاظ ظاهري تمیز و آراسته  دفتر پیشخوانکارکنان   3  56/51  ادراکات 53/4 19/4 

000/0  32/47  انتظارات  ظاهر امکانات فیزیکی دفتر پیشخوان متناسب با نوع خدمات ارائه شده   4   81/47  ادراکات  18/4  85/3 

  بعد ملموس و فیزیکی
000/0  31/52  انتظارات   27/52  کاتادرا  12/4  82/3 

  
فیزیکی  بعد ملموس و دو جمله اي متغیرهاي مورد بررسی در tآزمون sig نشان میدهد که  6-4بررسی جدول     

ادراکات بیمه شدگان از  می باشد . بنابراین تفاوت معنی داري بین میانگین انتظارات و 05/0سطح معنی داري  کوچکتراز

 چنین نتیجه گیري می شود که دربعد ملموس و tبا توجه به مثبت بودن آماره  وکیفیت خدمات دفاترپیشخوان وجود دارد 

وضعیت موجود خدمات ارائه شده  ادراکات بیمه شدگان از از فیزیکی ، میانگین انتظارات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات بیشتر

  دردفاترپیشخوان می باشد .

  )بعد ملموس وفیزیکی (متغیر هاي مورد بررسی  درشکاف میانگین تعیین  و بیمه شدگان : میانگین انتظارات و ادراکات 7- 4جدول 
یف

رد
  

  متغیر مورد بررسی
  شکاف  ادراکات  انتظارات

انحراف   میانگین  میانگین
 معیار

 میانگین
انحراف 

  معیار
  87/3  487/1  35/2  198/1  22/6  تجهیزات دفتر پیشخوانبودن به روز و مدرن   1

  74/3  448/1  42/2  111/1  16/6  ظاهريجذابیت پیشخوان از لحاظ امکانات فیزیکی دفتر   2

  36/4  326/1  99/1  974/0  35/6   از لحاظ ظاهري تمیز و آراسته دفتر پیشخوانکارکنان   3

  02/4  251/1  14/2  989/0  16/6  ظاهر امکانات فیزیکی دفتر پیشخوان متناسب با نوع خدمات ارائه شده  4

  98/3  18/1  22/2  886/0  20/6  بعد ملموس و فیزیکی
  

فیزیکی  نشان میدهد که بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات دربعد ملموس و 7-4بررسی جدول     

 شکاف بین میانگین انتظارات و می باشد و 22/2میانگین ادراکات  و 20/6شکاف وجود دارد ، بطوریکه میانگین انتظارات 
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 بیمه شدگان ازکیفیت خدمات بیشترازودن شکاف میانگین بیانگرآن است که میانگین انتظارات است . مثبت ب 98/3ادراکات 

چنین نتیجه گیري می شود که  میانگین ادراکات بیمه شدگان از وضعیت موجود ارائه خدمات دردفاترپیشخوان است و

بدیهی  وفیزیکی نامطلوب است .  دیدگاه بیمه شدگان دربعد ملموس ووضعیت ارائه خدمات دردفاترپیشخوان طرف قرارداد از

این بعد نشان  همچنین بررسی متغیرهاي مورد بررسی در خواهد بود . است میزان نارضایتی بیمه شدگان دراین بعد بیشتر

                  وجود دارد دیدگاه بیمه شدگان شکاف بیشتري پیشخوان از آراستگی کارکنان دفاتر متغیر تمیزي و میدهد که در

   ) 36/4میانگین شکاف (

  بین میزان انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد قابلیت اطمینان تفاوت معنی داري وجود دارد 2-1فرضیه 

  )قابلیت اطمینانبعد (متغیر هاي مورد بررسی  دربررسی تساوي میانگین ها براي  tآزمون :  8-4جدول 

یف
رد

  

انتظارات   بررسیمتغیر مورد 
  وادراکات

  براي بررسی تساوي میانگین ها tآزمون 
  حدبالا  حدپایین t sigآماره 

موقعی که دفترپیشخوان براي انجام کاري در زمانی خاص وعده میدهد، باید   1
  آن را انجام دهد.

 58/51  انتظارات
000/0  58/51  ادراکات 61/4 31/4 

  عتماد باشد.باید قابل ا دفتر پیشخوان  2
000/0 07/60  انتظارات  91/59  ادراکات 87/4 56/4 

  دفتر پیشخوان باید خدماتش را درست در زمانی که وعده داده ارائه دهد.  3
000/0 89/56  انتظارات  75/56  ادراکات 53/4 23/4 

نباید انتظار داشت که زمان دقیق انجام خدمات را به  دفتر پیشخواناز   4
  )-ان بگویند(مشتری

000/0  -820/10  انتظارات   - 83/10  ادراکات  - 36/1  - 967/1 
 دفتر پیشخواناین امکان باید باشد که مشتریان بتوانند به کارکنان این   5

  اعتماد کنند.
  06/41  انتظارات

000/0   08/41  ادراکات  32/4  92/3 

  بعدقابلیت اطمینان
000/0  54/54  انتظارات   52/54  ادراکات  33/3  100/3 

  
  

 کوچکتراز قابلیت اطمینانبعد  دو جمله اي متغیرهاي مورد بررسی در tآزمون sig نشان میدهد که  8-4بررسی جدول    

ادراکات بیمه شدگان از کیفیت  می باشد . بنابراین تفاوت معنی داري بین میانگین انتظارات و 05/0سطح معنی داري 

      چنین نتیجه گیري  5- 3-2-1درمتغیر هاي ردیف  tبا توجه به مثبت بودن آماره  و داردخدمات دفاترپیشخوان وجود 

وضعیت  ادراکات بیمه شدگان از از ، میانگین انتظارات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات بیشتر قابلیت اطمینانمی شودکه دربعد 

چنین استنباط  4متغیر ردیف  در tه منفی بودن آماره نیز با توجه ب و موجود خدمات ارائه شده دردفاترپیشخوان می باشد .

  میگردد که میزان ادراکات دراین متغیر بیشتر از میزان انتظارات می باشد .
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  )قابلیت اطمینانبعد  (متغیر هاي مورد بررسی  درشکاف میانگین  تعیینو بیمه شدگان : میانگین انتظارات و ادراکات 9- 4جدول 

  
 قابلیت اطمینانبعد  نشان میدهد که بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات در 9-4بررسی جدول      

 شکاف بین میانگین انتظارات و می باشد و 58/2میانگین ادراکات  و 80/5شکاف وجود دارد ، بطوریکه میانگین انتظارات 

 است . مثبت بودن شکاف میانگین بیانگرآن است که میانگین انتظارات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات بیشتراز 21/3ادراکات 

یجه گیري می شود که چنین نت میانگین ادراکات بیمه شدگان از وضعیت موجود ارائه خدمات دردفاترپیشخوان است و

               نامطلوب است . قابلیت اطمینانوضعیت ارائه خدمات دردفاترپیشخوان طرف قرارداد ازدیدگاه بیمه شدگان دربعد 

این  . همچنین بررسی متغیرهاي مورد بررسی در بودخواهد  بیشترنیز بدیهی است میزان نارضایتی بیمه شدگان دراین بعد  و

          ازدیدگاه بیمه شدگان شکاف بیشتري وجود دارد باید قابل اعتماد باشد) (دفتر پیشخوانمتغیر  د که دربعد نشان میده

  )  71/4میانگین شکاف (

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

یف
رد

  

  متغیر مورد بررسی
  شکاف  ادراکات  انتظارات

انحراف   میانگین  میانگین
 معیار

 میانگین
انحراف 

  معیار
در زمانی خاص وعده  موقعی که دفترپیشخوان براي انجام کاري  1

  میدهد، باید آن را انجام دهد.
50/6  830/0  03/2  222/1  46/4  

  71/4  247/1  84/1  880/0  56/6  باید قابل اعتماد باشد. دفتر پیشخوان  2

دفتر پیشخوان باید خدماتش را درست در زمانی که وعده داده ارائه   3
  دهد.

38/6  906/0  99/1  194/1  38/4  

نباید انتظار داشت که زمان دقیق انجام خدمات را  دفتر پیشخواناز   4
  )-به مشتریان بگویند(

49/3  302/2  15/5  88/1  66/1-  

دفتر این امکان باید باشد که مشتریان بتوانند به کارکنان این   5
  اعتماد کنند. پیشخوان

08/6  430/1  96/1  31/1  12/4  

  21/3  850/0  58/2  772/0  80/5  بعدقابلیت اطمینان
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  بین میزان انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد پاسخگویی تفاوت معنی داري وجود دارد 3-1فرضیه 
  

  )پاسخگوییبعد  (متغیر هاي مورد بررسی  درررسی تساوي میانگین ها ببراي  tآزمون :  10-4جدول 

یف
رد

  

انتظارات   متغیر مورد بررسی
  وادراکات

  براي بررسی تساوي میانگین ها tآزمون 
  حدبالا  حدپایین t sigآماره 

1  
دفتر پیشخوان  باید علاقه خود را نسبت به حل مشکلات مشتریان 

  نشان دهد.
000/0 82/56  انتظارات  74/56  ادراکات 65/4 34/4 

2  
این واقع بینانه نیست که مشتریان انتظار خدمات خوب و عالی از 

  ).-داشته باشند( دفترپیشخوانکارکنان این 
000/0 - 65/16  انتظارات  - 65/16  ادراکات 65/4 34/4 

000/0 - 28/18  راتانتظا  ).-کارکنان همیشه نباید تمایل به کمک به مشتري داشته باشند(  3  - 26/18  ادراکات - 35/2 - 92/2 

4  
این چیز خوبی است اگر آنها براي پاسخگویی فوري به 

  ).-درخواستهاي مشتریان وقت نداشته باشند (
000/0  - 41/15  انتظارات   - 41/15  ادراکات  - 99/1  - 57/2 

  بعدپاسخگویی
000/0  - 84/6  انتظارات   - 85/6  ادراکات  - 481/0  - 867/0 

  
 کوچکتراز پاسخگوییبعد  دو جمله اي متغیرهاي مورد بررسی در tآزمون sig نشان میدهد که  10-4بررسی جدول     

ادراکات بیمه شدگان از کیفیت  می باشد . بنابراین تفاوت معنی داري بین میانگین انتظارات و 05/0سطح معنی داري 

     (دفتر پیشخوان  باید علاقه خود را نسبت به متغیردر tبه مثبت بودن آماره با توجه  خدمات دفاترپیشخوان وجود دارد و

دراین میانگین انتظارات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات  حل مشکلات مشتریان نشان دهد) چنین نتیجه گیري میشود که

همچنین با توجه به  ی باشد .وضعیت موجود خدمات ارائه شده دردفاترپیشخوان م ادراکات بیمه شدگان از از بیشترمتغیر 

چنین استنباط می شود که میانگین ادراکات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات  4- 3-2درمتغیر هاي ردیف  tمنفی بودن آماره 

   میانگین انتظارات بیشتراست . دراین متغیرها از

  )پاسخگوییبعد  (ر هاي مورد بررسی متغی درشکاف میانگین تعیین و  بیمه شدگان : میانگین انتظارات و ادراکات 11- 4جدول 

یف
رد

  

  متغیر مورد بررسی
  شکاف  ادراکات  انتظارات

انحراف   میانگین  میانگین
 معیار

 میانگین
انحراف 

  معیار
دفتر پیشخوان  باید علاقه خود را نسبت به حل مشکلات مشتریان   1

  نشان دهد.
44/6  878/0  94/1  264/1  5/4  

شتریان انتظار خدمات خوب و عالی از این واقع بینانه نیست که م  2
  ).-داشته باشند( دفترپیشخوانکارکنان این 

16/3  182/2  56/5  73/1  4/2 -  

  -64/2  71/1  61/5  215/2  97/2  ).-کارکنان همیشه نباید تمایل به کمک به مشتري داشته باشند(  3

این چیز خوبی است اگر آنها براي پاسخگویی فوري به درخواستهاي   4
  ).-ن وقت نداشته باشند (مشتریا

77/2  106/2  06/5  95/1  29/2-  

  -67/0  18/1  53/4  50/1  86/3  بعدپاسخگویی
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        پاسخگویینشان میدهد که بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات دربعد  11-4بررسی جدول     

 شکاف بین میانگین انتظارات و می باشد و 53/4کات میانگین ادرا و 86/3شکاف وجود دارد ، بطوریکه میانگین انتظارات 

 رازکمتبودن شکاف میانگین بیانگرآن است که میانگین انتظارات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات  منفیاست .  - 67/0ادراکات 

چنین نتیجه گیري می شود که  میانگین ادراکات بیمه شدگان از وضعیت موجود ارائه خدمات دردفاترپیشخوان است و

بدیهی است  مطلوب است . و پاسخگوییوضعیت ارائه خدمات دردفاترپیشخوان طرف قرارداد ازدیدگاه بیمه شدگان دربعد 

  خواهد بود .  ي بیمه شدگان دراین بعد بیشترمندمیزان رضایت

  

  بین میزان انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد تضمین خدمات تفاوت معنی داري وجود دارد 4-1فرضیه 
  

  )تضمین خدماتبعد  (متغیر هاي مورد بررسی  دربررسی تساوي میانگین ها براي t آزمون :  12-4جدول 

یف
رد

  

انتظارات   متغیر مورد بررسی
  وادراکات

  براي بررسی تساوي میانگین ها tآزمون 
  حدبالا  حدپایین t sigآماره 

1  
کنان مشتریان باید قادر به احساس امنیت در دریافت خدمت با کار

  باشنددفتر پیشخوان 
 54/50  انتظارات

000/0  54/50  ادراکات 56/4 22/4 

000/0 71/69  انتظارات  باید مودب باشند. دفتر پیشخوانکارکنان   2  72/69  ادراکات 09/5 81/4 

3  
کارکنان باید به اندازه کافی از طرف سازمان براي انجام درست 

  کارها حمایت شوند.
000/0 46/50  انتظارات  48/50  ادراکات 45/4 11/4 

  بعدتضمین خدمات
000/0  95/67  انتظارات   90/67  ادراکات  67/4  41/4 

  
  

 تضمین خدماتبعد  دو جمله اي متغیرهاي مورد بررسی در tآزمون sig نشان میدهد که  12-4بررسی جدول      

ادراکات بیمه شدگان از  اوت معنی داري بین میانگین انتظارات ومی باشد . بنابراین تف 05/0سطح معنی داري  کوچکتراز

                  چنین نتیجه گیري می شود که در tبا توجه به مثبت بودن آماره  کیفیت خدمات دفاترپیشخوان وجود دارد و

وضعیت موجود  ان ازادراکات بیمه شدگ از ، میانگین انتظارات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات بیشتر تضمین خدماتبعد 

  خدمات ارائه شده دردفاترپیشخوان می باشد .
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  )تضمین خدماتبعد  (متغیر هاي مورد بررسی  درشکاف میانگین  تعیینو بیمه شدگان : میانگین انتظارات و ادراکات 13- 4جدول 

یف
رد

  

  متغیر مورد بررسی
  شکاف  ادراکات  انتظارات

انحراف   میانگین  میانگین
 معیار

 ینمیانگ
انحراف 

  معیار
مشتریان باید قادر به احساس امنیت در دریافت خدمت با کارکنان   1

 باشنددفتر پیشخوان 
25/6  231/1  85/1  16/1  4/4  

  96/4  00/1  61/1  943/0  57/6 باید مودب باشند. دفتر پیشخوانکارکنان   2

 کارکنان باید به اندازه کافی از طرف سازمان براي انجام درست کارها  3
 حمایت شوند.

44/5  953/0  16/2  33/1  28/3  

  54/4  01/1  87/1  820/0  41/6  بعدتضمین خدمات
  
  

 تضمین خدماتنشان میدهد که بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات دربعد  13- 4بررسی جدول     

 شکاف بین میانگین انتظارات و باشد و می 87/1میانگین ادراکات  و 41/6شکاف وجود دارد ، بطوریکه میانگین انتظارات 

 است . مثبت بودن شکاف میانگین بیانگرآن است که میانگین انتظارات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات بیشتراز 54/4ادراکات 

چنین نتیجه گیري می شود که  میانگین ادراکات بیمه شدگان از وضعیت موجود ارائه خدمات دردفاترپیشخوان است و

بدیهی  فیزیکی نامطلوب است . و خدمات دردفاترپیشخوان طرف قرارداد ازدیدگاه بیمه شدگان دربعد ملموس و وضعیت ارائه

این بعد نشان  خواهد بود . همچنین بررسی متغیرهاي مورد بررسی در است میزان نارضایتی بیمه شدگان دراین بعد بیشتر

                     دارد دیدگاه بیمه شدگان شکاف بیشتري وجود از د)باید مودب باشن پیشخوان دفترکارکنان ( میدهدکه درمتغیر

  است . بیشتر میزان نارضایتی دراین متغیربنابراین  و ) 96/4میانگین شکاف (
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  بین میزان انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد همدلی تفاوت معنی داري وجود دارد 5-1فرضیه 
  

  )همدلیبعد  (متغیر هاي مورد بررسی  درتساوي میانگین ها براي بررسی  t زمونآ:  14-4جدول 

یف
رد

  

انتظارات   متغیر مورد بررسی
  وادراکات

  براي بررسی تساوي میانگین ها tآزمون 
  حدبالا  حدپایین t sigآماره 

1  
نباید از دفتر پیشخوان انتظار داشت که به مشتریان توجه فردي داشته 

  )-باشد (
000/0 - 336/0  نتظاراتا  375/0 - 266/0 - 

 - 336/0  ادراکات

2  
از کارکنان دفتر پیشخوان نمی توان انتظار داشت که به مشتریان توجه 

  ).-شخصی داشته باشند(
 - 134/0  انتظارات

000/0  - 134/0  ادراکات 295/0 - 338/0 

3  
م، نیازهاي این غیر واقعبیانه است که از کارکنان انتظار داشته باشی

  ).- مشتریان را درك کنند (
000/0 - 05/16  انتظارات  - 02/16  ادراکات - 022/2 - 585/2 

4  
این غیر واقعبینانه است که از دفتر پیشخوان انتظار داشته باشیم خواستار 

  ).- بهترین منافع براي مشتریان باشد (
000/0  - 86/15  انتظارات   - 83/15  ادراکات  - 05/2  - 63/2 

  بعدهمدلی
000/0  - 37/9  انتظارات   - 37/9  ادراکات  - 932/0  - 42/1 

  
سطح  از کوچکتر همدلیبعد  دو جمله اي متغیرهاي مورد بررسی در tآزمون sig نشان میدهد که  14-4بررسی جدول      

شدگان از کیفیت خدمات ادراکات بیمه  می باشد . بنابراین تفاوت معنی داري بین میانگین انتظارات و 05/0معنی داري 

، میانگین انتظارات  همدلیچنین نتیجه گیري می شود که دربعد  tبودن آماره  نفیبا توجه به م دفاترپیشخوان وجود دارد و

  وضعیت موجود خدمات ارائه شده دردفاترپیشخوان می باشد . ادراکات بیمه شدگان از از کمتربیمه شدگان ازکیفیت خدمات 

  
  )همدلیبعد  (متغیر هاي مورد بررسی  درشکاف میانگین تعیین و  بیمه شدگان نگین انتظارات و ادراکات: میا 15- 4جدول 

یف
رد

  

  متغیر مورد بررسی
  شکاف  ادراکات  انتظارات

انحراف   میانگین  میانگین
 معیار

 میانگین
انحراف 

  معیار
ه باشد نباید از دفتر پیشخوان انتظار داشت که به مشتریان توجه فردي داشت  1

)-(  
21/4  31/2  26/4  11/2  05/0-  

از کارکنان دفتر پیشخوان نمی توان انتظار داشت که به مشتریان توجه   2
  ).-شخصی داشته باشند(

23/4  29/1  24/4  09/2  01/0-  

این غیر واقعبیانه است که از کارکنان انتظار داشته باشیم، نیازهاي مشتریان   3
  ).-را درك کنند (

21/3  10/2  53/5  78/1  32/2-  

این غیر واقعبینانه است که از دفتر پیشخوان انتظار داشته باشیم خواستار   4
  ).- بهترین منافع براي مشتریان باشد (

18/3  18/2  54/5  83/1  36/2-  

  -18/1  60/1  89/4  84/1  71/3  بعدهمدلی
  

شکاف وجود  همدلیکیفیت خدمات دربعد نشان میدهد که بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان از 15-4بررسی جدول      

 - 18/1ادراکات  شکاف بین میانگین انتظارات و می باشد و 89/4میانگین ادراکات  و 71/3دارد ، بطوریکه میانگین انتظارات 
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میانگین  ازکمتربودن شکاف میانگین بیانگرآن است که میانگین انتظارات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات  نفیاست . م

چنین نتیجه گیري می شود که وضعیت ارائه  بیمه شدگان از وضعیت موجود ارائه خدمات دردفاترپیشخوان است وادراکات 

ي مندبدیهی است میزان رضایت مطلوب است . و همدلیخدمات دردفاترپیشخوان طرف قرارداد ازدیدگاه بیمه شدگان دربعد 

      متغیر این بعد نشان میدهد که در غیرهاي مورد بررسی درخواهد بود . همچنین بررسی مت بیمه شدگان دراین بعد بیشتر

دیدگاه  از ))-بینانه است که از دفتر پیشخوان انتظار داشته باشیم خواستار بهترین منافع براي مشتریان باشد ( این غیر واقع( 

   ) - 36/2نگین شکافمیا ( وجود دارد نسبت به سایر متغیرهاي مورد بررسی دراین بعد بیمه شدگان شکاف بیشتري

  
  بین میزان انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد دسترسی تفاوت معنی داري وجود دارد 6-1فرضیه 

  
  

  )دسترسیبعد  (متغیر هاي مورد بررسی  درتساوي میانگین ها براي بررسی  tآزمون :  16-4جدول 

انتظارات   متغیر مورد بررسی
  وادراکات

  ي میانگین هابراي بررسی تساو tآزمون 
  حدبالا  حدپایین t sigآماره 

  آنها باید سوابق خود را به خوبی حفظ کنند.
000/0 39/53  انتظارات  44/53  ادراکات 55/4 229/4 

از دفتر پیشخوان نباید انتظار رود که در ساعات مناسبی براي همه 
  ).-مشتریان انجام وظیفه نمایند (

 -04/15  انتظارات
000/0  -02/15  ادراکات -198/1 -573/2 

  بعد دسترسی
000/0  97/10  انتظارات   98/10  ادراکات  126/1  784/0 

  
  

سطح  کوچکتراز دسترسیبعد  دو جمله اي متغیرهاي مورد بررسی در tآزمون sig نشان میدهد که  16-4بررسی جدول     

ادراکات بیمه شدگان از کیفیت خدمات  یانگین انتظارات ومی باشد . بنابراین تفاوت معنی داري بین م 05/0معنی داري 

 دسترسیچنین نتیجه گیري می شود که دربعد  1درمتغیر ردیف  tبا توجه به مثبت بودن آماره  دفاترپیشخوان وجود دارد و

شده  وضعیت موجود خدمات ارائه ادراکات بیمه شدگان از از میانگین انتظارات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات بیشتر

  درمتغیر ردیف دوم نشان میدهد که میانگین انتظارات ازدیدگاه بیمه شدگان کمتر tاما منفی بودن آماره  دردفاترپیشخوان می باشد .

  از میانگین ادراکات است .
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  )سترسیدبعد (متغیر هاي مورد بررسی  درشکاف میانگین تعیین و  بیمه شدگان : میانگین انتظارات و ادراکات17- 4جدول 

  متغیر مورد بررسی
  شکاف  ادراکات  انتظارات

انحراف   میانگین  میانگین
 معیار

 میانگین
انحراف 

  معیار

  3/4  160/1  03/2  965/0  33/6 آنها باید سوابق خود را به خوبی حفظ کنند.

از دفتر پیشخوان نباید انتظار رود که در ساعات مناسبی براي همه 
 ).-(مشتریان انجام وظیفه نمایند 

27/3  251/2  56/5  89/1  29/2-  

  96/0  11/1  83/3  27/1  79/4  بعد دسترسی
  
  

شکاف وجود  دسترسینشان میدهد که بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات دربعد 17- 4بررسی جدول     

 96/0ادراکات  یانگین انتظارات وشکاف بین م می باشد و 83/3میانگین ادراکات  و 79/4دارد ، بطوریکه میانگین انتظارات 

میانگین  است . مثبت بودن شکاف میانگین بیانگرآن است که میانگین انتظارات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات بیشتراز

چنین نتیجه گیري می شود که وضعیت ارائه  ادراکات بیمه شدگان از وضعیت موجود ارائه خدمات دردفاترپیشخوان است و

بدیهی است میزان نارضایتی  نامطلوب است . و دسترسیوان طرف قرارداد ازدیدگاه بیمه شدگان دربعد خدمات دردفاترپیشخ

متغیر  این بعد نشان میدهد که در خواهد بود . همچنین بررسی متغیرهاي مورد بررسی در بیمه شدگان دراین بعد بیشتر

ت بوده ونشان میدهد که میانگین انتظارات از ادراکات میانگین شکاف مثب (باید سوابق خود را به خوبی حفظ کنند) 1ردیف 

(از دفتر پیشخوان نباید انتظار رود که در ساعات مناسبی  2بیمه شدگان در متغیر فوق بیشتر است . همچنین در متغیر ردیف 

ات بیمه شدگان از میانگین شکاف منفی بوده ونشانگرآن است که میانگین انتظار )-براي همه مشتریان انجام وظیفه نمایند (

عامل اصلی  1میانگین ادراکات در این متغیر کمتر است . با مقایسه این دو متغیر نتیجه گیري می شود که متغیر ردیف 

  .است  و نارضایتی بیمه شدگان بعد دسترسی مثبت بودن میانگین شکاف در
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  شدگان شکاف میانگین از دیدگاه بیمه ر پیشخوان طرف قرارداد و: اولویت بندي ابعاد ششگانه موثربرکیفیت خدمات دفات 18- 4جدول 

  
 تضمین خدماتتظارات و ادراکات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات دربعد نشان میدهد که بین ان 13-4بررسی جدول      

شکاف بین میانگین  می باشد و 30/3میانگین ادراکات  و 05/5 در کل ابعاد شکاف وجود دارد ، بطوریکه میانگین انتظارات

یمه شدگان ازکیفیت است . مثبت بودن شکاف میانگین بیانگرآن است که میانگین انتظارات ب 79/1ادراکات  انتظارات و

چنین نتیجه گیري  میانگین ادراکات بیمه شدگان از وضعیت موجود ارائه خدمات دردفاترپیشخوان است و خدمات بیشتراز

بدیهی است  نامطلوب است . و درکلمی شود که وضعیت ارائه خدمات دردفاترپیشخوان طرف قرارداد ازدیدگاه بیمه شدگان 

 تضمین خدمات ، ملموس فیزیکی ، قابلیت اطمینان و چهاربعد ( درخواهد بود .  پاییني بیمه شدگان مندمیزان رضایت

میانگین شکافها مثبت هست و بنابراین انتظارات بیمه شدگان ازادراکات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات بیشتر بوده ) دسترسی 

بیشترین عامل ایجاد این  54/4نگین شکاف و میزان نارضایتی در این ابعاد بیشتر می باشد که بعد تضمین خدمات با میا

به عبارتی انتظارات بیمه شدگان  همدلی میانگین شکافها منفی بوده و در ابعاد پاسخگویی وهمچنین نارضایتی است .  

از  می تواند کمتراست وارائه شده توسط دفاتر پیشخوان ادراکات بیمه شدگان از کیفیت خدمات  کیفیت خدمات نسبت بهاز

بیشترین نقش را در   -18/1که بعد همدلی با میانگین شکاف ایجاد رضایتمندي در بیمه شدگان محسوب شوند .  عوامل

افزایش رضایتمندي و یا کاهش نارضایتی بیمه شدگان دارد . رتبه بندي اولویت ابعاد شش گانه موثر برکیفیت خدمات در 

  دفاتر پیشخوان در جدول فوق آمده است . 

  متغیر مورد بررسی
  شکاف  ادراکات  انتظارات

  رتبه  میانگین
انحراف   میانگین

 معیار
 میانگین

انحراف 
  معیار

  1  54/4  01/1  87/1  820/0  41/6  بعدتضمین خدمات
  2  98/3  18/1  22/2  886/0  20/6  بعد ملموس و فیزیکی

  3  21/3  850/0  58/2  772/0  80/5  یت اطمینانبعدقابل
  4  96/0  11/1  83/3  27/1  79/4  بعد دسترسی
  5  -67/0  18/1  53/4  50/1  86/3  بعدپاسخگویی

  6  -18/1  60/1  89/4  84/1  71/3  بعدهمدلی
  -   79/1  734/0  30/3  86/0  05/5  کل ابعاد ( تمام متغیرها )
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   شش گانهابعاد و شکاف میانگین براي متغیر هاي مورد بررسی در بیمه شدگان : میانگین انتظارات و ادراکات  19- 4جدول 

  

  ررسیمتغیر مورد ب
میانگین   ادراکات  انتظارات

  شکاف
  سطح 

انحراف   میانگین  معنی داري
انحراف   میانگین  معیار

  معیار
  000/0  87/3  487/1  35/2  198/1  22/6  به روز و مدرن بودن تجهیزات دفتر پیشخوان

  000/0  74/3  448/1  42/2  111/1  16/6  امکانات فیزیکی دفتر پیشخوان از لحاظ جذابیت ظاهري
  000/0  36/4  326/1  99/1  974/0  35/6  از لحاظ ظاهري تمیز و آراسته دفتر پیشخوانرکنان کا

  000/0  02/4  251/1  14/2  989/0  16/6  ظاهر امکانات فیزیکی دفتر پیشخوان متناسب با نوع خدمات ارائه شده
  000/0  98/3  18/1  22/2  886/0  20/6  بعد ملموس و فیزیکی

انجام کاري در زمانی خاص وعده میدهد، موقعی که دفترپیشخوان براي 
  000/0  46/4  222/1  03/2  830/0  50/6  باید آن را انجام دهد.

  000/0  71/4  247/1  84/1  880/0  56/6  باید قابل اعتماد باشد. دفتر پیشخوان
  000/0  38/4  194/1  99/1  906/0  38/6  دفتر پیشخوان باید خدماتش را درست در زمانی که وعده داده ارائه دهد.

نباید انتظار داشت که زمان دقیق انجام خدمات را به  دفتر پیشخواناز 
  000/0  - 66/1  88/1  15/5  302/2  49/3  )-مشتریان بگویند(

 دفتر پیشخواناین امکان باید باشد که مشتریان بتوانند به کارکنان این 
  000/0  12/4  31/1  96/1  430/1  08/6  اعتماد کنند.

  000/0  21/3  850/0  58/2  772/0  80/5  بعد قابلیت اطمینان
دفتر پیشخوان  باید علاقه خود را نسبت به حل مشکلات مشتریان نشان 

  000/0  5/4  264/1  94/1  878/0  44/6  دهد.

این واقع بینانه نیست که مشتریان انتظار خدمات خوب و عالی از کارکنان 
  000/0  -4/2  73/1  56/5  182/2  16/3  ).- داشته باشند( دفترپیشخواناین 

  000/0  - 64/2  71/1  61/5  215/2  97/2  ).-کارکنان همیشه نباید تمایل به کمک به مشتري داشته باشند(
این چیز خوبی است اگر آنها براي پاسخگویی فوري به درخواستهاي 

  000/0  - 29/2  95/1  06/5  106/2  77/2  ).-مشتریان وقت نداشته باشند (

  000/0  - 67/0  18/1  53/4  50/1  86/3  بعدپاسخگویی
دفتر مشتریان باید قادر به احساس امنیت در دریافت خدمت با کارکنان 

 باشندپیشخوان 
25/6  231/1  85/1  16/1  4/4  000/0  

  000/0  96/4  00/1  61/1  943/0  57/6 باید مودب باشند. دفتر پیشخوانکارکنان 
ها کارکنان باید به اندازه کافی از طرف سازمان براي انجام درست کار

 حمایت شوند.
44/5  953/0  16/2  33/1  28/3  000/0  

  000/0  54/4  01/1  87/1  820/0  41/6  بعدتضمین خدمات
نباید از دفتر پیشخوان انتظار داشت که به مشتریان توجه فردي داشته باشد 

)-(  21/4  31/2  26/4  11/2  05/0 -  000/0  

ریان توجه از کارکنان دفتر پیشخوان نمی توان انتظار داشت که به مشت
  000/0  - 01/0  09/2  24/4  29/1  23/4  ).-شخصی داشته باشند(

این غیر واقعبیانه است که از کارکنان انتظار داشته باشیم، نیازهاي 
  000/0  - 32/2  78/1  53/5  10/2  21/3  ).- مشتریان را درك کنند (

این غیر واقعبینانه است که از دفتر پیشخوان انتظار داشته باشیم خواستار 
  000/0  - 36/2  83/1  54/5  18/2  18/3  ).- هترین منافع براي مشتریان باشد (ب

  000/0  - 18/1  60/1  89/4  84/1  71/3  بعدهمدلی
  000/0  3/4  160/1  03/2  965/0  33/6 آنها باید سوابق خود را به خوبی حفظ کنند.

از دفتر پیشخوان نباید انتظار رود که در ساعات مناسبی براي همه 
 ).-ام وظیفه نمایند (مشتریان انج

27/3  251/2  56/5  89/1  29/2 -  000/0  

  000/0  96/0  11/1  83/3  27/1  79/4  بعد دسترسی
  000/0  79/1  734/0  3/3  86/0  05/5  کل ابعاد ( تمام متغیرها )
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  بیمه شدگان ادراکات براساس میانگین شکاف بین انتظارات و: اولویت بندي متغیر هاي مورد بررسی  20-4جدول 

  
  
  
  

  متغیر مورد بررسی
میانگین   ادراکات  انتظارات

  شکاف
  سطح 

انحراف   میانگین  معنی داري
انحراف   میانگین  معیار

  معیار
  000/0  96/4  00/1  61/1  943/0  57/6 باید مودب باشند. دفتر پیشخوانکارکنان 

  000/0  71/4  247/1  84/1  880/0  56/6  باید قابل اعتماد باشد. دفتر پیشخوان
دفتر پیشخوان  باید علاقه خود را نسبت به حل مشکلات مشتریان نشان 

  000/0  50/4  264/1  94/1  878/0  44/6  دهد.

وعده میدهد، موقعی که دفترپیشخوان براي انجام کاري در زمانی خاص 
  000/0  46/4  222/1  03/2  830/0  50/6  باید آن را انجام دهد.

دفتر مشتریان باید قادر به احساس امنیت در دریافت خدمت با کارکنان 
 باشندپیشخوان 

25/6  231/1  85/1  16/1  40/4  000/0  

  000/0  38/4  194/1  99/1  906/0  38/6  دفتر پیشخوان باید خدماتش را درست در زمانی که وعده داده ارائه دهد.
  000/0  36/4  326/1  99/1  974/0  35/6  از لحاظ ظاهري تمیز و آراسته دفتر پیشخوانکارکنان 

  000/0  30/4  160/1  03/2  965/0  33/6 آنها باید سوابق خود را به خوبی حفظ کنند.

  000/0  02/4  251/1  14/2  989/0  16/6  ظاهر امکانات فیزیکی دفتر پیشخوان متناسب با نوع خدمات ارائه شده
  000/0  87/3  487/1  35/2  198/1  22/6  به روز و مدرن بودن تجهیزات دفتر پیشخوان

  000/0  74/3  448/1  42/2  111/1  16/6  امکانات فیزیکی دفتر پیشخوان از لحاظ جذابیت ظاهري
کارکنان باید به اندازه کافی از طرف سازمان براي انجام درست کارها 

 حمایت شوند.
44/5  953/0  16/2  33/1  28/3  000/0  

از کارکنان دفتر پیشخوان نمی توان انتظار داشت که به مشتریان توجه 
  000/0  -01/0  09/2  24/4  29/1  23/4  ).-شخصی داشته باشند(

نباید از دفتر پیشخوان انتظار داشت که به مشتریان توجه فردي داشته باشد 
)-(  21/4  31/2  26/4  11/2  05/0-  000/0  

نباید انتظار داشت که زمان دقیق انجام خدمات را به  دفتر پیشخواناز 
  000/0  -66/1  88/1  15/5  302/2  49/3  )-مشتریان بگویند(

این چیز خوبی است اگر آنها براي پاسخگویی فوري به درخواستهاي 
  000/0  -29/2  95/1  06/5  106/2  77/2  ).-مشتریان وقت نداشته باشند (

نباید انتظار رود که در ساعات مناسبی براي همه از دفتر پیشخوان 
 ).-مشتریان انجام وظیفه نمایند (

27/3  251/2  56/5  89/1  29/2-  000/0  

این غیر واقعبیانه است که از کارکنان انتظار داشته باشیم، نیازهاي 
  000/0  -32/2  78/1  53/5  10/2  21/3  ).- مشتریان را درك کنند (

که از دفتر پیشخوان انتظار داشته باشیم خواستار این غیر واقعبینانه است 
  000/0  -36/2  83/1  54/5  18/2  18/3  ).- بهترین منافع براي مشتریان باشد (

این واقع بینانه نیست که مشتریان انتظار خدمات خوب و عالی از کارکنان 
  000/0  -40/2  73/1  56/5  182/2  16/3  ).- داشته باشند( دفترپیشخواناین 

  000/0  -64/2  71/1  61/5  215/2  97/2  ).-همیشه نباید تمایل به کمک به مشتري داشته باشند(کارکنان 

  000/0  79/1  734/0  3/3  86/0  5/ 05  کل ابعاد ( تمام متغیرها )
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میانگین انتظارات وادراکات بیمه شدگان را در تمام متغیر ها وابعاد شش گانه تحقیق را  20- 4و 19- 4ول اجدبررسی      

دفتر کارکنان اولویت بندي متغیرهاي مورد بررسی را براساس میانگین شکاف را نشان میدهد که متغیر ( نشان میدهد .

    بیشترین شکاف مثبت را دارد . شکاف مثبت یعنی میزان انتظارات 96/4باید مودب باشند) با میانگین شکاف  پیشخوان

ز میزان ادراکات آنان از وضعیت خدمات ارائه شده بیشتر است وبه تبع آن بیمه شدگان از کیفیت خدمات در دفاتر پیشخوان ا

  میزان نارضایتی هم بیشتر خواهد بود .

  متغیر میانگین شکاف منفی دارند . 9میانگین شکاف مثبت هستند و متغیر داراي  13متغیر مورد مطالعه در این تحقیق  22از

      ) 30/3میانگین ادراکات ( ) و05/5میانگین انتظارات (،   مورد بررسیولی بطور کلی با در نظر گرفتن کل متغیر هاي 

با توجه به مثبت بودن میانگین شکاف نتیجه گیري می شود که میزان  بوده و 79/1می باشد که میانگین شکاف 

  رضایتمندي بیمه شدگان از کیفیت خدمات دفاتر پیشخوان طرف قرارداد پایین تر می باشد .
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  پایایی انتظارات بیمھ شدگان
 
Case Processing Summary 
  N % 

Cases Valid 285 74.6 

Excludeda 97 25.4 

Total 382 100.0 
a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.877 22 

 
  پایایی ادراکات بیمھ شدگان

  
 
Case Processing Summary 
  N % 

Cases Valid 327 85.6 

Excludeda 55 14.4 

Total 382 100.0 
a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

.832 22 
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  فصل پنجم

  : نتیجھ گیری و پیشنھادھا

  نتیجھ گیری:

را مرد  و  پاسخگویان ازدرصد  4/58 هاي مربوط به توصیف آماري سوالات پژوهشول و نمودارابر اساس جد          

لات داراي تحصیدرصد  7/37 همچنین . درصد به این گزینه پاسخی نداده اند 5/4و درصد را زن تشکیل داده است  14/37

فوق  درصد 00/1فوق لیسانس و  درصد 4/3لیسانس، درصد  8/23،  دیپلمداراي تحصیلات فوق درصد  8/29 دیپلم،

  . درصد به این گزینه پاسخ نداده اند 16/4لیسانس هستند و 

 شایرروستائیان و عدر صندوق درصد  00/23،  کارکنان دولت از پاسخگویان درصندوقدرصد  00/38نتایج آماري بر اساس 

 درصد از صندوق ایرانیان هستند و  00/1بیمه سلامت همگانی و داراي درصد  3/22 ، سایر اقشاردرصندوق درصد  00/12

  . درصد به این گزینه پاسخ نداده اند 7/3

 tآزمون  sig نشان میدهد کهبراي بررسی تساوي میانگین ها در متغیر هاي مورد بررسی  tآزمون  مربوط به ولابررسی جد

   می باشد . بنابراین تفاوت  05/0سطح معنی داري  از کوچکتر ابعاد شش گانه ، دو جمله اي متغیرهاي مورد بررسی در

یا  با توجه به مثبت ادراکات بیمه شدگان از کیفیت خدمات دفاترپیشخوان وجود دارد و معنی داري بین میانگین انتظارات و

، میانگین انتظارات بیمه شدگان ازکیفیت  tصورت مثبت بودن آماره ود که درچنین نتیجه گیري می ش tبودن آماره  منفی

و در صورت منفی  وضعیت موجود خدمات ارائه شده دردفاترپیشخوان می باشد . ادراکات بیمه شدگان از از خدمات بیشتر

وضعیت موجود خدمات ارائه  ازادراکات بیمه شدگان  ازکمتر میانگین انتظارات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات  tبودن آماره 

  . خواهد بودشده دردفاترپیشخوان 

فیزیکی شکاف  نشان میدهد که بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات دربعد ملموس و 7-4بررسی جدول 

ادراکات  ظارات وشکاف بین میانگین انت می باشد و 22/2میانگین ادراکات  و 20/6وجود دارد ، بطوریکه میانگین انتظارات 

میانگین  است . مثبت بودن شکاف میانگین بیانگرآن است که میانگین انتظارات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات بیشتراز 98/3

چنین نتیجه گیري می شود که وضعیت ارائه  ادراکات بیمه شدگان از وضعیت موجود ارائه خدمات دردفاترپیشخوان است و
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بدیهی است میزان  فیزیکی نامطلوب است . و ارداد ازدیدگاه بیمه شدگان دربعد ملموس وخدمات دردفاترپیشخوان طرف قر

 این بعد نشان میدهد که در خواهد بود . همچنین بررسی متغیرهاي مورد بررسی در نارضایتی بیمه شدگان دراین بعد بیشتر

  )  36/4میانگین شکاف ( ف بیشتري وجود دارددیدگاه بیمه شدگان شکا پیشخوان از آراستگی کارکنان دفاتر متغیر تمیزي و

شکاف  قابلیت اطمینانبعد  نشان میدهد که بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات در 9-4بررسی جدول 

ادراکات  شکاف بین میانگین انتظارات و می باشد و 58/2میانگین ادراکات  و 80/5وجود دارد ، بطوریکه میانگین انتظارات 

چنین نتیجه گیري می شود که وضعیت ارائه خدمات دردفاترپیشخوان  ،با توجه به مثبت بودن شکاف میانگین است .  21/3

این  نامطلوب است. همچنین بررسی متغیرهاي مورد بررسی در قابلیت اطمینانطرف قرارداد ازدیدگاه بیمه شدگان دربعد 

          ازدیدگاه بیمه شدگان شکاف بیشتري وجود دارد د قابل اعتماد باشد)بای (دفتر پیشخوانمتغیر  بعد نشان میدهد که در

  )  71/4میانگین شکاف (

شکاف وجود پاسخگویی نشان میدهد که بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات دربعد  11-4بررسی جدول 

 - 67/0ادراکات  شکاف بین میانگین انتظارات و می باشد و 53/4میانگین ادراکات  و 86/3دارد ، بطوریکه میانگین انتظارات 

بودن شکاف میانگین نتیجه گیري می شود که وضعیت ارائه خدمات دردفاترپیشخوان طرف قرارداد ازدیدگاه  منفیازاست . 

  بود .  خواهد ي بیمه شدگان دراین بعد بیشترمندبدیهی است میزان رضایت مطلوب است . و پاسخگوییبیمه شدگان دربعد 

شکاف  تضمین خدماتنشان میدهد که بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات دربعد  13-4بررسی جدول 

ادراکات  شکاف بین میانگین انتظارات و می باشد و 87/1میانگین ادراکات  و 41/6وجود دارد ، بطوریکه میانگین انتظارات 

  وضعیت ارائه خدمات دردفاترپیشخوان طرف قرارداد ازدیدگاه ان میدهد که نشاست . مثبت بودن شکاف میانگین  54/4

خواهد  بدیهی است میزان نارضایتی بیمه شدگان دراین بعد بیشتر فیزیکی نامطلوب است . و بیمه شدگان دربعد ملموس و

 باید مودب باشند) پیشخوان تردفکارکنان ( این بعد نشان میدهدکه درمتغیر بود . همچنین بررسی متغیرهاي مورد بررسی در

  است . بیشتر میزان نارضایتی دراین متغیربنابراین  و ) /96میانگین شکاف دارد( دیدگاه بیمه شدگان شکاف بیشتري وجود از

شکاف وجود دارد  همدلینشان میدهد که بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات دربعد  15- 4بررسی جدول 

 - 18/1ادراکات  شکاف بین میانگین انتظارات و می باشد و 89/4میانگین ادراکات  و 71/3یانگین انتظارات ، بطوریکه م
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       بودن شکاف میانگین بیانگرآن است که وضعیت ارائه خدمات دردفاترپیشخوان طرف قرارداد ازدیدگاه  نفیاست . م

خواهد بود .  ي بیمه شدگان دراین بعد بیشترمندضایتبدیهی است میزان ر مطلوب است . و همدلیبیمه شدگان دربعد 

بینانه است که از دفتر پیشخوان  این غیر واقع( متغیر این بعد نشان میدهد که در همچنین بررسی متغیرهاي مورد بررسی در

سبت به سایر ن دیدگاه بیمه شدگان شکاف بیشتري از ))-انتظار داشته باشیم خواستار بهترین منافع براي مشتریان باشد (

   ) - 36/2میانگین شکاف ( وجود دارد متغیرهاي مورد بررسی دراین بعد

شکاف وجود  دسترسینشان میدهد که بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات دربعد 17-4بررسی جدول 

 96/0ادراکات  یانگین انتظارات وشکاف بین م می باشد و 83/3میانگین ادراکات  و 79/4دارد ، بطوریکه میانگین انتظارات 

       است . مثبت بودن شکاف میانگین بیانگرآن است که وضعیت ارائه خدمات دردفاترپیشخوان طرف قرارداد ازدیدگاه 

متغیر  این بعد نشان میدهد که در نامطلوب است . همچنین بررسی متغیرهاي مورد بررسی در دسترسیبیمه شدگان دربعد 

میانگین شکاف مثبت بوده ونشان میدهد که میانگین انتظارات از ادراکات  وابق خود را به خوبی حفظ کنند)(باید س 1ردیف 

(از دفتر پیشخوان نباید انتظار رود که در ساعات مناسبی  2بیمه شدگان در متغیر فوق بیشتر است . همچنین در متغیر ردیف 

شکاف منفی بوده ونشانگرآن است که میانگین انتظارات بیمه شدگان از میانگین  )-براي همه مشتریان انجام وظیفه نمایند (

عامل اصلی  1میانگین ادراکات در این متغیر کمتر است . با مقایسه این دو متغیر نتیجه گیري می شود که متغیر ردیف 

  .است  و نارضایتی بیمه شدگان بعد دسترسی مثبت بودن میانگین شکاف در

شکاف  تضمین خدماتمیدهد که بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات دربعد نشان  13-4بررسی جدول 

شکاف بین میانگین انتظارات  می باشد و 30/3میانگین ادراکات  و 05/5 در کل ابعاد وجود دارد ، بطوریکه میانگین انتظارات

ی شود که وضعیت ارائه خدمات دردفاترپیشخوان مثبت بودن شکاف میانگین چنین نتیجه گیري مازاست .  79/1ادراکات  و

در چهاربعد ( تضمین خدمات ، ملموس فیزیکی ، قابلیت اطمینان نامطلوب است .  درکلطرف قرارداد ازدیدگاه بیمه شدگان 

 و دسترسی ) میانگین شکافها مثبت هست و بنابراین انتظارات بیمه شدگان ازادراکات بیمه شدگان ازکیفیت خدمات بیشتر

بیشترین عامل ایجاد  54/4بوده و میزان نارضایتی در این ابعاد بیشتر می باشد که بعد تضمین خدمات با میانگین شکاف 

در ابعاد پاسخگویی و همدلی میانگین شکافها منفی بوده و به عبارتی انتظارات بیمه شدگان همچنین این نارضایتی است .  
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گان از کیفیت خدمات ارائه شده توسط دفاتر پیشخوان کمتراست و می تواند از ازکیفیت خدمات نسبت به ادراکات بیمه شد

بیشترین نقش را در   -18/1عوامل ایجاد رضایتمندي در بیمه شدگان محسوب شوند . که بعد همدلی با میانگین شکاف 

  افزایش رضایتمندي و یا کاهش نارضایتی بیمه شدگان دارد .

ن انتظارات وادراکات بیمه شدگان را در تمام متغیر ها وابعاد شش گانه تحقیق را نشان میانگی 20-4و 19-4ول اجدبررسی 

 دفتر پیشخوانکارکنان اولویت بندي متغیرهاي مورد بررسی را براساس میانگین شکاف را نشان میدهد که متغیر ( میدهد .

اف مثبت یعنی میزان انتظارات بیمه شدگان از بیشترین شکاف مثبت را دارد . شک 96/4باید مودب باشند) با میانگین شکاف 

به تبع آن میزان  کیفیت خدمات در دفاتر پیشخوان از میزان ادراکات آنان از وضعیت خدمات ارائه شده بیشتر است و

  نارضایتی هم بیشتر خواهد بود .

  تغیر میانگین شکاف منفی دارند .م 9متغیر داراي میانگین شکاف مثبت هستند و  13متغیر مورد مطالعه در این تحقیق  22از

      ) 30/3میانگین ادراکات ( ) و05/5میانگین انتظارات (،   ولی بطور کلی با در نظر گرفتن کل متغیر هاي مورد بررسی

با توجه به مثبت بودن میانگین شکاف نتیجه گیري می شود که میزان  بوده و 79/1می باشد که میانگین شکاف 

  گان از کیفیت خدمات دفاتر پیشخوان طرف قرارداد پایین تر می باشد .رضایتمندي بیمه شد
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  : یشنھاداتپ

را شناسایی نماید و رضایت آنها را از طریق تامین آن  و انتظارات مشتریان خود ها يازمندینهر سازمان باید ازآنجایی که     

ازسوي دیگر،به کیفیت از نگاه  اقدامات عملی انجام دهد. برآورده سازد و پیوسته در جهت افزایش رضایت آنها ها يازمندین

مشتریان یعنی برآورد کردن انتظارات آنها توسط ارائه دهنده خدمت توجه نماید، بنابراین براي ارتقاي کیفیت ارائه خدمات 

علاوه براینھا هاست .نیازمند توجه به انتظارات مشتریان و میزان برآورد شدن آن در شرایط موجود با توجه به ادراکات آن

فلذا پیشنھادات ذیل  رد سیستم مدیریت کیفیت توجھ بھ نیاز ھای مشتریان ضروری است ،براساس الزامات استاندا

  دراین راستا وبا توجھ بھ نتایج تحقیق حاضرارائھ میگردد :

ت بیمه شدگان میزان رضای بررسیاصلاح و بازنگري روش اجرایی رضایت سنجی بیمه شدگان سازمان بصورت  -1

  براساس مدل سروکوال واجراي آن درکل استانها به عنوان یک روش اجرایی مدون

بررسی میزان رضایت بیمه شدگان از کیفیت ارائه خدمات پزشکان و موسسات طرف قرارداد سازمان براساس مدل - 2 

  بخصوص در بیمارستانهاي طرف قرارداد سروکوال

  از کیفیت ارائه خدمات ادارات کل بیمه سلامت استانها براساس مدل سروکوالبررسی میزان رضایت بیمه شدگان  -3

  ارائه پیشنهاد دوره هاي آموزشی در جهت ارتقاء و بروزرسانی اطلاعات دفاتر و نمایندگی ها با توجه به نتایج پژوهش-4

بخصوص درابعادي و نمایندگی ها پیشخوان دفاتر در برنامه ریزي در جهت ارتقاء و بهبود روش انجام فرایندهاي جاري -5

  که طبق تحقیق حاضر میزان رضایت بیمه شدگان درآن پایین است .

بیمـه شـدگان بـا توجـه بـه      شود تحقیقی با عنوان شناسایی عوامل مؤثر بر رضایت منـدي   به محققین آتی پیشنهاد می -6

  ستان آذربایجان شرقی انجام دهند.در او دفاتر پیشخوان ارائه دهنده خدمات بیمه سلامت  انتظارات آنها از

با رویکـرد تمرکـز برنیازهـا وانتظـارات     شود تحقیقی با عنوان تدوین استراتژي برون سپاري  به محققین آتی پیشنهاد می -7

  در بیمه سلامت استان آذربایجان شرقی انجام دهند.بیمه شدگان 

با توجـه   مین کنندگان مناسب براي برون سپاري فعالیت هاشود تحقیقی با عنوان انتخاب تا به محققین آتی پیشنهاد می -8

  در بیمه سلامت استان آذربایجان شرقی انجام دهند. به نیاز ها و انتظارات بیمه شدگان
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با توجه به اولویت بندي انجام شده در این تحقیق در ابعاد موثر برکیفیت ونتایج حاصـله پیشـنهاد مـی شـود بـه محـیط       -9

اهی وفضاي کاري دفتر پیشخوان طرف قرارداد توجه ویژه شده ودرشاخص هاي ارزیابی دفاترپیشخوان زیکی وامکانات رففی

  لحاظ نمایند .

با توجه به اولویت بندي انجام شده در این تحقیق در ابعاد موثر برکیفیت ونتایج حاصله پیشنهاد مـی شـود بـه اخـلاق      -10

زم براي آشنایی وبهبود اخلاق حرفه اي درسـطح سـازمان ودفـاتر    حرفه اي درمحیط کار توجه شده ودوره هاي آموزشی لا

پیشخوان طرف قرارداد برگزارشود تا آنها با الزامات سازمانی و احترام به مشتریان سازمان و تطبیق با اصـول ورفتارسـازمانی   

   آشنایی لازم را پیدا کنند .
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  پیوست ها
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مه تعالیبس  

 SERVQUAL  پرسشنامه

  : پاسخگوي گرامی

این پژوهش به دنبال پاسخ به سنجش میزان رضایت بیمه شدگان محترم از نحوه ي ارائه ي خدمت دفاتر پیشخوان طرف 

قرارداد اداره کل بیمه سلامت استان آذربایجان شرقی می باشد.  امید است با همکاري و مساعدت شما، این امر مهم حاصل 

ردد. لذا از شما تقاضا می شود با قبول زحمت و صرف وقت خود صادقانه به سؤالات جواب بدهید. لازم به ذکر است که گ

اطلاعات پرسشنامه فقط در جهت اهداف تحقیق استفاده خواهد شد و نیازي به ذکر نام نیست. قبلاً از همکاري صمیمانه 

   شما تشکر می نمایم.

  پرسشنامه موارد زیر را تکمیل نمایید. لطفاً قبل از پاسخ دادن به

  مشخصات فردي:

  : (نمایندگی) نام دفتر پیشخوان                           نام شهرستان: 
 جنسیت:       مرد               زن

 دکتري            میزان تحصیلات:  دیپلم             فوق دیپلم                 لیسانس                 فوق لیسانس  

یبیمه سلامت همگان  سایر اقشار          روستائیان و عشایر          نوع صندوق:  کارکنان دولت         
ای 

  رانیان

  

دستورالعمل: این پرسشنامه عقیده شما را در مورد خدمات بیمه گري(صدور اولیه،تعویض،ابطال،المثنی،تمدید و..) می سنجد. 

زدن گزینه ها میزانی که خدمات بیمه گري ارائه شده از سوي دفتر پیشخوان باید ویژگی هاي توصیف شده  لطفا با علامت

در گویه ها را داشته باشند، مشخص نمایید. این پرسشنامه انتظارات شما از نحوه خدمت رسانی دفتر پیشخوان را نشان 

   میدهد.
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 موا

ملا 
کا

                آنها باید تجهیزات به روز و مدرن داشته باشند.  1
                امکانات فیزیکی قابل توجه باید داشته باشند.  2
                کارکنانشان باید از لحاظ  ظاهري تمیز و آراسته باشند.  3
                د متناسب با نوع خدمات ارائه شده باشد.ظاهر امکانات فیزیکی این سازمان بای  4
موقعی که دفترپیشخوان براي انجام کاري در زمانی خاص وعده میدهد، باید آن را   5

  انجام دهد.
              

                دفتر پیشخوان  باید علاقه خود را نسبت به حل مشکلات مشتریان نشان دهد.  6
                شد.باید قابل اعتماد با دفتر پیشخواناین   7
                این دفتر پیشخوان باید خدماتش را درست در زمانی که وعده داده ارائه دهد.  8
                آنها باید سوابق خود را به خوبی حفظ کنند.  9

نباید انتظار داشت که زمان دقیق انجام خدمات را به  دفتر پیشخواناز این   10
  ).-مشتریان بگویند(

              

نانه نیست که مشتریان انتظار خدمات خوب و عالی از کارکنان این این واقع بی  11
  ).-داشته باشند( دفترپیشخوان

              

                ).-کارکنان همیشه نباید تمایل به کمک به مشتري داشته باشند(  12
این چیز خوبی است اگر آنها براي پاسخگویی فوري به درخواستهاي مشتریان   13

  ).-وقت نداشته باشند (
              

اعتماد  دفتر پیشخواناین امکان باید باشد که مشتریان بتوانند به کارکنان این   14
  کنند.

              

دفتر  مشتریان باید قادر به احساس امنیت در دریافت خدمت با کارکنان این  15
  باشندپیشخوان 

              

                باید مودب باشند. دفتر پیشخوانکارکنان   16
د به اندازه کافی از طرف سازمان براي انجام درست کارها حمایت کارکنان بای  17

  شوند.
              

-نباید از این دفتر پیشخوان انتظار داشت که به مشتریان توجه فردي داشته باشد (  18
(  

              

از کارکنان این دفتر پیشخوان نمی توان انتظار داشت که به مشتریان توجه   19
  ).-شخصی داشته باشند(

              

این غیر واقعبیانه است که از کارکنان انتظار داشته باشیم، نیازهاي مشتریان را   20
  ).-درك کنند (

              

این غیر واقعبینانه است که از این دفتر پیشخوان انتظار داشته باشیم خواستار   21
  ).- بهترین منافع براي مشتریان باشد (

              

تظار رود که در ساعات مناسبی براي همه مشتریان از این دفتر پیشخوان نباید ان  22
  ).- انجام وظیفه نمایند (
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اعتقاد دارید گویه هاي زیر در رابطه با نظر شما در مورد دفترپیشخوان مربوطه مطرح شده اند. براي هر گویه لطفا گزینه اي را انتخاب نمایید که شما 
 پاسخ هاي شما ادراك شما در مورد دفترپیشخوان مورد نظر می باشد.دفترپیشخوان از آن میزان برخوردار است. 
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                تجهیزات این دفتر پیشخوان به روز و مدرن می باشد.  1

                ظ ظاهري جذابند.امکانات فیزیکی این دفتر پیشخوان از لحا  2

                از لحاظ ظاهري تمیز و آراسته می باشند. دفتر پیشخوانکارکنان این   3

ظاهر امکانات فیزیکی این دفتر پیشخوان متناسب با نوع خدمات ارائه شده می   4
  باشد.

              

موقعی که دفتر پیشخوان براي انجام کاري در زمانی خاص وعده میدهد، آن را   5
  جام میدهد.ان

              

                دفتر پیشخوان علاقمند به حل مشکلات مشتریان است.  6

                این دفتر پیشخوان قابل اعتماد است.  7

                این دفتر پیشخوان خدماتش را درست در زمانی که وعده داده ارائه میدهد.  8

                دفتر پیشخوان سوابق خوب خود را به خوبی حفظ کرده است  9

                ).-این دفتر پیشخوان زمان دقیق انجام خدمات را به مشتریان نمی گوید (  10

                ).-کارکنان این دفتر پیشخوان خدمات را به صورت خوب و عالی ارائه نمیدهند (  11

                ).- کارکنان دفتر پیشخوان ، همیشه مایل به کمک به مشتریان نیستند (  12

ر پیشخوان براي پاسخ فوري به درخواست مشتریان پر مشغله کارکنان این دفت  13
  ).- هستند (

              

                شما میتوانید به کارکنان این دفتر پیشخوان اعتماد نمایید.  14

                شما در مراجعه خود با کارکنان این دفتر پیشخوان احساس امنیت می کنید.  15

                کارکنان این دفتر پیشخوان مودب هستند.  16

کارکنان به اندازه کافی از طرف مسئول دفتر پیشخوان براي انجام درست کارها   17
  حمایت می شوند.

              

                ).-این دفتر پیشخوان به شما توجه فردي نشان نمیدهد(  18

                ).-کارکنان این دفتر پیشخوان به شما توجه شخصی نشان نمیدهند (  19

                ).-ر پیشخوان ، نیازهاي مشتریان را درك نمیکنند(کارکنان این دفت  20

                ).- این دفتر پیشخوان خواستار بهترین منافع براي مشتریان نمی باشد (  21

این دفتر پیشخوان عملیاتش را در ساعات مناسبی براي همه مشتریان انجام   22
  ).-نمیدهد (
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  نابع :مفھرست 

) سنجش کیفیت خدمات بهداشتی  1392وهمکاران ، ( زمستان  PHDل صادقی فر ، جمی MSC. مهدي عجم 1

  273-279، صفحات  4، شماره  1ودرمانی با استفاده از مدل سروکوال ، مجله طب نظامی ، دوره 

روکوال، . زیویار، فرهاد؛ ضیایی، محمد صادق؛ نرگسیان، جواد( بررسی عوامل موثر بر رضایت مشتریان با استفاده از مدل س2

  .186-173، صص 6فصلنامه تحقیقات بازاریابی نوین، شماره 

  .مبتکران انتشارات:  توسعه سوي به راهی سپاري برون ،)1387( فرزاد، زاده، اشرف مهدي؛ سید . الوانی،3

 تهران، ،صفار انتشارات دولتی، سازمان هاي تئوري فلسفه در گفتارهایی) 1380(حسن فرد، دانایی مهدي، سید . الوانی،4

  .اول چاپ

 کشور، ریزي برنامه و مدیریت سازمان توسعه، و مدیریت فرآیند فصلنامه مدار، مشتري دولت) 1382(علی جهانگیري،.5

 .41-34 صص ،6 شماره

 مدیریت نشریه معدن، و صنعت بانک مشتریان مندي رضایت بر موثر عوامل بررسی) 1388( داود زاده، هاشم حسینی . 6

  .63-82 صص ،2 ارهشم بازرگانی،

 ایی توسعه بانکداري صنعت در مشتریان مندي رضایت سنجش براي مدلی طراحی) 1387(اخلاصی احمد، اوغلی، . شربت7

  .57- 74 صص ،81 شماره مدیریت، دانش نشریه آن، اساس بر معدن و صنعت بانک مشتریان مندي رضایت گیري اندازه و

  .101 شماره اقتصاد، و بانک بانکداري هفته ویژه مشتریان، رضایت و دماتخ کیفیت) 1388( غلامرضا بند، . شکسته 8

  .65-60 ص.101 شماره اقتصاد؛ و بانک مشتریان، رضایت و خدمات کیفیت )1392( غلامرضا بند، . شکسته9
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