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 یم لازم خود بر که نمودیم استفاده ارجمند نظران صاحب و همکاران از تعدادي همفکري و مساعدت از مطالعه این انجام طول در

   .مینمای قدردانی و تشکر آنان از میدان

همواره راهنما و راه گشاي نگارنده در اتمام  راهنمایی هاي ارزشمندکه با  جناب آقاي دکتر علی نعمتیبا تقدیر و تشکر شایسته از 

  .بوده است مطالعه

مطالعات و محاسبات  سرکار خانم سهیلا حسینی سرپرست محترم مرکز حمایت و م از مساعدتیبرخود لازم می دان

 خانم روزبهانی و خانم درخشاناز جمله  ایشان همکاران همچنین جا دارد از مجموعه. میدانی نمایتشکر و قدربیمه اي 

همدان که استان کل بیمه سلامت ه از ناظر مطالعه جناب آقاي حمید محمدي همکار محترم ادار .میسپاسگزاري نمای

بذر دل انگیز این همکاري و همدلی به بار . تشکر و قدردانی می کنیم ،ده نمودیمتفاز نقطه نظرات ارزشمند ایشان اسا

  . است انجام مطالعه کاربردي حاضرنشست و نتیجه آن 

از  سرکارخانم شاهدخت فتحی بیرانوند معاونت محترم اداره کل بیمه سلامتبیکران از مساعدت هاي بی شائبه ي  سپاسبا 

رییس امور اداري اداره کل سرکارخانم لیلا بابایی راد از همکاران محترم . ول مطالعه استفاده نمودیمنظرات ارزشمند ایشان در ط

 کل بیمه سلامت محترم ادارات کلیه روساي و رییس بیمه گري و درآمد اداره کل بیمه سلامتآقاي محمد پژوهان ،  بیمه سلامت

  . ، تشکر و قدردانی می کنیمما را یاري نمودندکه در جمع آوري اطلاعات نیز شهرستانهاي تابعه استان 

  انشاء االله. باشد که باشیم و در راه خدمت به مردم، خداوند یاري گر همه ما باشد 

  تشکر و قدر دانی
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  چکیده

ترین موضوعات و بعنوان یکی از ابزارهاي کارا در خلق مزیت رقابتی و  کیفیت خدمات یکی از مهمترین و حیاتی:زمینه و هدف

 شدگان از هدف بررسی وضعیت رضایتمندي بیمه با مطالعه حاضر. ازمانی در صنعت بیمه شناسایی شده استبهبود عملکرد س

  .ه از مدل سروکوال انجام شده استاستفاد پیشخوان طرف قرارداد اداره کل بیمه سلامت استان لرستان با دفاتر عملکرد

ورت مقطعی به بررسی وضعیت رضایتمندي بیمه شدگان تحلیلی است که به ص–پژوهش حاضر مطالعه اي توصیفی : روش اجرا

در محدوده جغرافیایی ) صدوراولیه، تمدید، تعویض، ابطال والمثنی(و مراجعین به بخش خصوصی ارائه دهنده فرایندهاي بیمه گري 

رداد براساس با تعیین تعداد نمونه براي هریک از دفاتر طرف قرا استان لرستان براساس جمعیت تحت پوشش هر شهرستان و

 خدمات کیفیت تحلیل و تجزیه به سروکوال تکنیک و شکاف مدل تحلیل از استفاده با .، پرداخت1394 عملکرد آنها در سال

 مبناي بر منظور بدینو  ختهپردا لت طرف قرارداد با استان لرستاندر بین دفاتر پیشخوان دو صدور دفترچه هاي بیمه سلامت

مراجعه کننده به دفاتر پیشخوان دولت  و انتظارات ادراکات سطح سنجش هدف با اي پرسشنامه خدمت، کیفی گانه 5 فهاياشک

و داده ها  .سپس جمع آوري شد توزیع و پیشخوانهر دفتر بین مراجعین در 1395 دربازه زمانی اردیبهشت ماهطرف قرارداد در استان 

  .تجزیه و تحلیل شد  spss 21 پس از ورود به برنامه 

با (سال  35.3میانگین سنی افراد . مرد و مابقی زن بودند) نفر 398% (58.6نفر بود که  679تعداد کل پاسخ دهندگان : یافته ها

 ارزیابی شده است رو به بالا سطح متوسط افراد از دفاتر پیشخوان دولت در تامیانگین نمره انتظار. بود )سال 11.8انحراف معیار 

فراد، ابعاد ملموسات و اعتماد بیشترین امتیاز را به خود اختصاص داده اند که این نشان از اهمیت این در رابطه با انتظارات ا ).3.57(

  .ابعاد اطمینان و همدلی کمترین امتیاز را دارند. دو بعد در رضایتمندي افراد است

ادراك افراد نیز میزان رضایتمندي در  در). 3.34( حد متوسط ارزیابی شده است درادراك افراد از عملکرد دفاتر پیشخوان تقریبا  نمره

و ابعاد اطمینان و همدلی  .نمره، بیشترین نمره را به خود اختصاص داده اند 3.80 و 4.05 حیطه اعتماد و ملموسات به ترتیب با

سطح انتظارات ه شکاف بین ادراك و انتظارات نشان می دهد که ادراك افراد از عملکرد دفاتر پیشخوان ب. کمترین امتیاز را دارند
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دربعد اطمینان ). 061(بیشترین شکاف در زمینه ملموسات بوده است.نزدیک بوده و در برخی حیطه ها بالاتر از سطح انتظارات است

میزان ادراکات افراد از انتظارات آنان بالاتر بود که نشان می دهد اداره کل بیمه سلامت استان لرستان در این بعد عملکرد خوبی 

همچنین از نتایج مطالعه  مشاهده شد بیمه شدگان در بعد ملموسات و اعتماد بیشترین سطح انتظارات را دارند که . ست داشته ا

رتبه بندي . اختلافی با ادراکات بیمه شدگان دارد در بقیه ابعاد این ابعاد بر هم منطبق می باشند و داري اختلاف جزیی می باشند

محمود  رتبه یک از نظر رضایت بیمه شدگان مربوط به دفتر دادنشان آنها  اساس نمره شکاف کلیپیشخوان استان لرستان بر  دفاتر

  .می باشد علی  مریدي و رتبه آخر از نظر رضایت بیمه شدگان مربوط به دفتر عزتی

لف و دفاتر نشان داد که شکاف ادراك  و انتظارات در همه حطیه ها و نیز شکاف کلی بین شهرهاي مخت ANOVAنتیجه آزمون 

همچنین بین شکاف ملموسات در افراد وابسته به صندوق هاي مختلف نیز تفاوت معنی داري . مختلف تفاوت معنی داري وجود دارد

بین گروه هاي جنسیتی در حیطه هاي مختلف تفاوت معنی داري . در سایر متغیر ها اختلاف معنی داري بدست نیامد. مشاهده گردید

  .مشاهده نگردید

 ایجاد هاي شکاف تا بود خواهند قادر خدمات کیفیت تحلیل هاي مدل استفاده با سازمان بیمه سلامت، مدیران: ه گیري نتیج

 تقویت جهت برنامه ریزي به و شناخته را ارائه دهنده خدمات مراکز کارکنان و بیمه شدگان یعنی ، خدمت وجه ارائه دو بین شده

ور کلی در نظر گرفتن انتظارات مشتري براي بهبود کیفیت و رضایتمندي از عملکرد دفاتر به ط .بپردازند ها نابسامانی اصلاح و

نتایح پژوهش اهمیت بالاي حیطه هاي ملموسات و اعتماد را نشان داده است و نیز بیشترین شکاف کیفیت . پیشخوان ضروري است

به هر حال . ین ابعاد در راستاي افزایش رضایتمندي استو رضایتمندي در این حیطه ها بوده است که این نشانگر اهمیت توجه به ا

دربعد اطمینان . هاي کیفیت جذاب تمرکز کنند سازمان براي بدست آوردن مزیت رقابتی و تمرکز بر رضایت مشتري باید بر ویژگی

تان در این بعد عملکرد خوبی میزان ادراکات افراد از انتظارات آنان بالاتر بود که نشان می دهد اداره کل بیمه سلامت استان لرس

  . داشته است 

  

  مدل سرکوال - دفاتر پیشخوان - رضایتمندي :کلمات کلیدي
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  مقدمه

اقتصادي و   صحنهررا براي حضور و پایداري د رقابت بسیار پیچیده و تنگاتنگی ، افزون علوم و تکنولوژي در جهانپیشرفت روز

رقابت و بعضاً اهداف  صحنهآنان از سیاست به ارمغان آورده است و سازمان ها و بنگاه هاي اقتصادي براي توفیق بر رقیبان و حذف 

در یک نگرش کلی، هر مشتري  .دائماً در حال سنجش موفقیت خود از طریق جلب رضایت مشتري می باشند ، انسان دوستانه

رضایت، وجود یک احساس مثبت است  . پس از دریافت خدمت یا خرید و استفاده از یک کالا، راضی یا ناراضی است) بصورت عام(

در اصل این احساس به واسطه برآورده شدن انتظارات مشتري و . مصرف کننده یا دریافت کننده ایجاد می شود که در نهایت در 

بر حسب این که انتظارات مشتري و کالا یا خدمت دریافت شده با یکدیگر هم سطح باشند، یا . عملکرد عرضه کننده بوجود می آید 

 .ي باشد در او احساس رضایت یا ذوق زدگی یا نارضایتی پدید می آیدکالا بالاتر یا پایین تر از سطح انتظارات مشتر

در کشور هاي صنعتی امروز ارتباط دو طرفه با مشتري سر لوحه برنامه ریزي هاي بازاریابی قرار گرفته است و هزینه هاي لازم     

بررسی هاي علمی و . تلقی می شود  کردن آنان به عنوان یک سرمایه گذارير و جلب رضایت مشتریان و وفا داربراي این ام

تحقیقی نشان می دهد که مشتریان ناراضی در انتقال برداشت و احساس خود به دیگران، فعال تر، عمل می کنند و نرخ انتقال پیام 

 سیستم در.  مشتریان ناراضی به دیگران تقریباً دو برابر مشریان راضی است، لذا نارضایتی مشتریان اثر گذارتر از رضایت آنان است

 میزان افزایش که چرا است، شدن دشوارتر حال در گذشته به نسبت )مشتریان( بیماران حفظ و جذب درمان، و دارو بهداشت،

 سوي از درمان مراکز فزونی و سو یک از خدمات ي ارایه کیفیت و درمانی و بهداشتی یل مسا به نسبت جامعه اقشار آگاهی

 در .نمایند مطالبه را نظر مورد خدمات تري، گسترده انتخاب و حیطه با خدمات گونه این متقاضیان که است شده سبب دیگر

: عربیون( باشد داشته خود مشتریان رضایت جلب جهت در يبیشتر تلاش که بود خواهد موفق سازمانی موجود، رقابت ي عرصه

 ییاببازار محققان و بازاریابان اکثر ايبر تجربی و نظري مهم موضوعات از یکی مشتري مندي رضایت .) 234-236: 1393

 مدار بازار و مدار مشتري يها شرکت براي  استراتژي تدوین و نگهداري مشتري و مشتري مندي رضایت اهمیت بنابراین .است

 واژه تعریف در گذشته در .است شده ارائه مشتري مندي رضایت از مفاهیم مختلفی کنون تا. شود گرفته کم دست تواند نمی

مطالعه کلیات: فصل اول  
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 .کند می خریداري را شرکت خدماتی یا واحد تولیدي هاي فرآورده که است کسی مشتري که کردند بسنده می همین به شتريم

 که است مشتري کسی که است این شده ارائه که جدیدي تعریف. نیست همگان قبول مورد دیگر امروزه سنتی این تعریف اما 

 بین در. ) 175-174:  1390: زیویار (  گذارند تأثیر وي رفتار بر آفرینند می که هایی با ارزش هستند مایل تهاشرک و ها سازمان

 بر که دهد می قرار مورد استفاده را خدماتی و است جهانی کاملاً و پیچیده اي پرهزینه، پدیده سلامت، خدمات مختلف، خدمات

 خدمات در گسترش به رو هاي حیطه از یکی چنین هم و گذارد می تأثیر معناداري طور افراد به زندگی کیفیت و اقتصاد

 نفر هر براي تقریباً( دلار تریلیون دو از بیش2006 سال در سلامت مراقبت زمینه در آمریکا به طوریکه ؛ باشد می اقتصادي

 گرجی و(  .داشتند رضایت سلامت خدمات کیفیت از افراد درصد 44 حدود تنها این وجود با است، کرده هزینه  )دلار 7000

  )450:  1390:جناآبادي و همکاران  و  8:  1390: همکاران 

 و بهداشت است وزارت مهم هاي اولویت از درمان و دارو بخش بهداشت، در مردم به شده ارایه خدمات کیفیت و کارایی سنجش

 . است درمانی تیخدمات بهداش کیفیت ارزیابی مهم هاي روش از یکی از خدمات کنندگان استفاده مندي رضایت میزان بررسی

 و دارو بهداشت، کیفیت خدمات مهم نشانگرهاي از و بوده خدمات صحیح ارائۀ ۀدهند نشان مراجعین و مشتریان مندي رضایت

 تجربه که شود می تر بیش آن رو از سلامت خدمات ي ارایه سیستم در مندي رضایت اهمیت موضوع .شود می محسوب درمان

 حمایت به را ها آن نیاز و داده را افزایش بیماران پذیري آسیب مراقبت، و درمان فرایند یريو پیگ تبعیت ضرورت و بیماري ي

   .) 236- 234: 1393: عربیون(کند می بیشتر جانبه همه

 از ها آن رضایت میزان نیز ودفاتر پیشخوان طرف قرارداد با بیمه سلامت استان لرستان  مراجعین به شده ارایه خدمات کیفیت

   .آید می شمار بهسازمان بیمه سلامت   خدمات ي ارایه کلی از وضعیت نمادي شده ایهار خدمات

دفاتر  کیفیت خدمات از مشتریان مندي رضایت بر مؤثر عوامل بندي و اولویت سنجش حاضر، تحقیق هدف راستا این در

 انجام  .بود 1394 سال در   Servqual ي شده اصلاح از مدل استفاده با پیشخوان طرف قرارداد با بیمه سلامت استان لرستان

از دفاتر پیشخوان طرف قرارداد با  مراجعین رضایت و خدمات کیفیت ي حوزه در تنها مطالعه شاید و معدود جزو که مطالعه این

دفاتر پیشخوان طرف قرارداد با بیمه سلامت استان  در خدمات ي ي ارایه نحوه فعلی وضعیت از آگاهی جهت به بیمه سلامت

  باشد اهمیت می حایز موجود وضعیت کیفیت ارتقاي زمینه در راهکارهاي اجرایی ي ارایه لرستان و

 آن سنجش زیادي براي ابزارهاي و شده مدیریت پژوهشهاي در موضوعی مهم به تبدیل خدمت کیفیت گذشته دهه چند در

 بازاریابان تیم توسط که ابزار سروکوال اما وتند،متفا هم با سنجش نوع و محتوا نظر تعریف، ابزارها از این .است شده ایجاد

  .بوده است خدمات کیفیت سنجش در ابزارها تاکنون پرکاربردترین شد، طراحی شکاف مدل براساس و بري زیتامل پاراسورامان،

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 ملموس، بعد : شامل دابعا این  .نماید بررسی می مختلف ابعاد در انتظارات و مقایسه ادراکات طریق از را خدمت کیفیت ابزار این

 )9-8:  1390: گرجی و همکاران (  . دسترسی است بعد و همدلی بعد تضمین، بعد گویی، پاسخ اطمینان، بعد بعد

 کیفیت و خرید فرایند از شده ادراك کیفیت مشتري، خرید از پیش انتظارات شامل خدمت کیفیت که دارد عقیده پاراسورامون

 برآورده روي بر مفهوم دو هر .دارند هم با مشترکی وجوه مفهوم دو این .است خدمت یا لاکا خرید ي نتیجه از شده ادراك

 می مشتري انتظارات و ادراکات بر ها آن اصلی تمرکز و دارند تأکید ها آن خریدهاي براي اولیه انتظارات و مشتریان نیاز کردن

 کیفیت هاي ارزیابی به منجر اي مقایسه فرایند این و کنند می همقایس شان ادراکات با را شان انتظارات مشتریان، که این و باشد

 شده درك خدمات کیفیت دیدگاه این اساس بر .شود می ها آن در رفتاري قصد آمدن وجود به آن دنبال به و رضایت یا و

 . ) 236-234: 1393: عربیون(  باشد می مشتري رضایت از عنصري

 -1 : ا ر کیفیت گانه پنج ابعاد پاراسورمان و دانند یم  کارکنان تسهیلات و وسایل، و مواد را کیفیت گانه سه ابعاد همکاران و ساسر

 تسهیلات، مثل ملموس اجزاي منظم و تمیز ظاهر-2 سرعت خدمات، و مشتري شکایات و مسائل به سریع پاسخگویی توانایی

 و مهارت داشتن و مشتري در اطمینان و اعتماد ایجاد -4ت، خدم اطمینان قابل و موقع به و درست ارائه توانایی -3 لباس کارکنان،

 کیفیت پذیرفت توان می بنابراین. ددان می انسانی شئونات رعایت و رفتار در ملاحظه و توجه -5 و کافی اي صلاحیت حرفه

 این با آنان هک دهند می انجام دریافت خدمت فرایند یک از پس خود ادراك اساس بر مشتریان که قضاوت است نوعی خدمات

 مشتریان هاي خواسته ، انتظارات از منظور .کنند می مقایسه هاند کرد ادراك را آن دریافت که خدماتی با را خود انتظارات قضاوت

 ارائه نحوه از مشتري ارزشیابی به و ادراك نماید ارائه بایستی خدمات کننده عرضه که کنند می آنها احساس آنچه یعنی است؛

  )  450:  1390:جناآبادي و همکاران (  .گردد می بر خدمت

 موجب همواره انتظار حد از تر پایین ارائه خدماتی و  بوده خدمات صحیح انجام ي دهنده نشان مندي مشتري رضایت که آنجا از

 از تکنولوژي اًصرف تواند نمی رضایت این علاوه، به؛   شود آنان می به مشتریان اعتماد شدن کم و دهندگان ارائه کاهش اعتبار

 ارباب و مشتریان عدم رضایت است، ذکر قابل نهایت در .است آنها عملکرد پرسنل و رفتار از ناشی بیشتر بلکه آید، دست به

  )9- 8:  1390: گرجی و همکاران (  .سازد می فراهم را مربوطه سازمان زیان و ضرر موجب آنان منفی تبلیغات و رجوعان

 در اثرات مثبتی ،دفاتر پیشخوان  در خدمات کیفیت شکاف چه بیشتر هر کاهش رسد، می نظر هب شده ذکر مطالب ارائه با

 کیفیت بررسی به منظور مطالعه این کلی طور به پس  .کند می ایجاد عملکرد سازمان در نتیجه در و مشتریان رضایتمندي

تا  پذیرفت صورت )مراجعین اتانتظار و ادراك اسبراس (دفاتر پیشخوان طرف قرارداد با بیمه سلامت استان لرستان در خدمات

   .سازدآشکار  را سازمانی یا یابی مشتري بهبود قابل هاي حوزه کرده و تعیین را کیفیت ي گانه شش ابعاد به مربوط شکاف
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  : بیان مسئله 

قرارداد  پیشخوان طرف بررسی وضعیت رضایتمندي بیمه شدگان از عملکرد دفاتر: عنوان 

  95 سالیمه سلامت استان لرستان با استفاده از مدل سروکوال در اداره کل ب

  

مندي  کاتلر، رضایت .در رابطه با مفهوم رضایت مندي مشتري تعاریف مختلفی از سوي نظریه پردازان بازاریابی ارائه شده است

به نظر کاتلر اگر . کند عریف میانتظارات مشتري را برآورده کند، ت ،که عملکرد واقعی یک شرکت اي درجهمشتري را به عنوان 

 دیواندري( کند میعملکرد شرکت انتظارات مشتري را برآورده کند، مشتري احساس رضایت و در غیر این صورت احساس نارضایتی 

مندي مشتري را به عنوان احساس یا نگرش یک مشتري نسبت به یک محصول یا خدمت  جمال و ناصر رضایت)1384: و همکاران

  .) 2002: جمال و ناصر (کنند میفاده از آن تعریف بعد از است

رضایت مشتري یک نتیجه است که از مقایسه پیش از : گونه است نظران، این تعریف رضایت مشتري مورد قبول بسیاري از صاحب

 (Beerli: 2004).آید به دست می ه،دش خرید مشتري از عملکرد مورد انتظار با عملکرد واقعی ادراك شده و هزینه پرداخت 

اي برخوردار است و هر سازمانی که  ضایتمندي به عنوان شاخصی جهت بررسی کیفیت خدمات ارائه شده امروزه از اهمیت ویژهر

بایست به طور دائم نظرات مشتریان خود را به صورت بازخورد داشته باشد تا  ارائه دهنده محصول یا خدمتی به مردم است می

اکنون که در دنیاي اقتصاد جهانی، مشتریان بقاي . هاي لازم براي اصلاح آن تدوین نماید مهنقایص آنها مشخص شده و برنا

ها و  ها باید همه فعالیت آن. هاي آنان بی تفاوت باشند توانند به انتظارات و خواسته ها دیگر نمی زنند، سازمان سازمان را رقم می

بنابراین اولین اصل در دنیاي . نها منبع برگشت سرمایه مشتریان هستندهاي خود را متوجه رضایت مشتري کنند، زیرا ت توانمندي

باشد، این امر به ویژه براي ارائه دهندگان خدمات عمومی بسیار مهم است،  هاي مشتري پسند می کسب و کار امروزي، ایجاد ارزش

رضایتمندي به عنوان شاخصی جهت بررسی  امروزه .زیرا شهرت و اعتبار آنها از سوي دیگران، منبع مهم جلب اعتماد عمومی است
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بایست  اي برخوردار است و هر سازمانی که ارائه دهنده محصول یا خدمتی به مردم است می کیفیت خدمات ارائه شده از اهمیت ویژه

از طرفی . یدهاي لازم براي اصلاح آن تدوین نما تا نقایص آنها مشخص شده و برنامه به طور دائم نظرات مشتریان خود را سنجیده

هاي برجسته آن است  کیفیت خدمات، قضاوت همه جانبه مشتري درباره ماهیت برتر خدمت نسبت به خدمات مشابه با مزیت

  .کنند همچنین کیفیت خدمات را میزان سازگاري سطوح مختلف خدمت با انتظارات مشتري بیان می

هاي اقتصادي و کاهش تصدي گري دولت  ه رو است واگذاري فعالیتیکی از مباحث کلانی که در حال حاضر اقتصاد ایران با آن روب

در سالهاي گذشته تنها راه ارتباطی مردم با ارگانهاي . است) قانون اساسی 44اجراي اصل (هاي اقتصادي  در تولید و اداره بنگاه

ط رودرو با کارکنان آن سازمان دولتی، مراجعه حضوري به سازمان مربوطه در یک محدوده زمانی خاص طی روز و از طریق ارتبا

توانند بر  دولتی می يحال آنکه در شرایط فعلی با وجود دفاتر پیشخوان، شهروندان علاوه بر مراجعه به سازمانها. پذیرفت انجام می

و  ترین دفتر پیشخوان دولت بدون محدودیت زمانی خاصی مراجعه نمایند اساس شرایط زمانی و مکان جغرافیایی خود به نزدیک

اقتصادي و فرهنگی نقش بسزایی  هاي بروکراتیک، دفاتر پیشخوان خدمات دولت با کار ویژه. خدمات مورد نیاز خود را دریافت نمایند

خدماتی اعم از پست، پست بانک، مخابرات، خدمات ارتباطات و ثبت  ٔدر تسهیل و تسریع خدمات عمومی دولت در قالب مراکز عمده

افزایش بازدهی در سرعت و کیفیت خدمات  تجمیع خدمات عمومی و دولتی و تمرکز زدایی و .کنند می ایفا ...احوال و بیمه و

هاي دفاتر پیشخوان خدمات دولت طبق منویات و رهنمودهاي مقام معظم رهبري در جهت عدالت ورزي،  کشوري، فرآیند و فرآورده

عمومی وانعطاف پذیري سازمانی و رضایت  ٔتیک واستفادههاي بروکرا کاهش فساد اقتصادي واداري، سهل المسیر شدن دالان

    ). 1394: زارعی (باشد بخشی بدنه اجتماع در ساحت دولت تکنوکرات والکترونیک می

قانون اساسی جمهوري اسلامی ایران و افزایش بهره وري و کاهش تصدي گري دولت، اداره کل بیمه  44در راستاي اجراي اصل 

صدور اولیه، تعویض، تمدید، (، فرایندهاي بیمه گري 1394نفر بیمه شده در پایان سال  1135430 ی بالغ بربا جمعیت سلامت لرستان

یکی از اهداف واگذاري امور به بخش . نمایندگی و دفتر پیشخوان در سطح استان واگذار نموده است 23خود را به ) المثنی و ابطال

ه وري، رضایت ارباب رجوع و بیمه شدگان و ارتقا کیفیت خدمات ارائه شده خصوصی تسهیل در امور جاري سازمان، افزایش بهر

  .باشد می

با توجه به اینکه رضایتمندي بیمه شدگان از کیفیت خدمات ارائه شده سازمان بیمه سلامت یکی از دغدغه هاي اصلی مدیریت 

شناسایی نقاط ضعف که منجر به نارضایتی استان لرستان می باشد و همواره با توجه به برخی شکایات بیمه شدگان درصدد 

احتمالی برخی بیمه شدگان می شود می باشد لذا اطلاعات در خصوص خواسته ها و نظرات بیمه شدگان و مراجعین به نمایندگی 
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ها و دفاتر پیشخوان طرف قرارداد از کیفیت خدمات از اولویت هاي کاري در بخش هاي مختلف اداره کل است با توجه به کم 

مطالعه در خصوص بررسی رضایتمندي بیمه شدگان در این راستا پژوهشگر بر آن شد تا مطالعه حاضر با هدف بررسی تعداد بودن 

قرارداد اداره کل بیمه سلامت استان لرستان با استفاده از مدل  پیشخوان طرف وضعیت رضایتمندي بیمه شدگان از عملکرد دفاتر

باشد که بطور گسترده بکار  هاي سروکوال از جمله مدلهاي ارزیابی کیفیت خدمات می مدل .درا به انجام رسان 95سال سروکوال 

 کیفیت ارزیابی مطالعه این انجام هدف از .که در این مطالعه از آن استفاده شده است ).Wisniewski : 2001(شود گرفته می

 در شده خدمات ارائه کیفیت از مراجعین ادراکات و اراتانتظ بین تعیین شکاف و استان لرستان دفاتر پیشخوان در ارایه خدمات

 افزایش مراجعین میزان رضایت همچنین و خدمات کیفیت ، شکاف این کاهش راهکارهایی براي ارائه با تا باشد، می مراکز این

   .یابد

  

  

  : اهمیت و ضرورت موضوع 

کیفیت خدمات یکی از مهمترین و . باشد مطرح میامروزه ارتقاء کیفیت خدمات به عنوان یک مبحث مهم و چالش برانگیز 

ترین موضوعات و بعنوان یکی از ابزارهاي کارا در خلق مزیت رقابتی و بهبود عملکرد سازمانی در صنعت بیمه شناسایی شده  حیاتی

ریان را به همراه اند که ایجاد سطح بالایی از کیفیت خدمات رضایت و وفاداري مشت بیان داشته) 1997(هوفمن و باتسون .  است

همچنین با عنایت به این موضوع آنچه که بقا و  .شود داشته و این امر نیز به نوبه خود منجر به افزایش سهم بازار و سوددهی می

هرسازمان خدماتی براي امکان رقابت و . کند توجه ویژه به نیازها و انتظارات به حق مشتریان است پویایی سازمان را تضمین می

این امر موجب گردیده است که بحث مشتري مداري و توجه به . باشد هم بیشتر بازار ناچار به ارتقاء کیفیت خدمات خود میگرفتن س

  .ها مطرح گردد هاي مشتریان و ارائه خدمات بر حسب نیاز و ذائقه آنان در سازمان خواسته
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ند سال اخیر اقدام به تحت پوشش قرار دادن کلیه افراد اي، که در چ بیمه سلامت به عنوان یک سازمان ارائه دهنده خدمات بیمه 

در راستاي . فاقد بیمه پایه در سطح کشور نموده است موجب افزایش روز افزون استفاده کنندگان از خدمات بیمه درمانی شده است

کل بیمه سلامت  قانون اساسی جمهوري اسلامی ایران و افزایش بهره وري و کاهش تصدي گري دولت، اداره 44اجراي اصل 

صدور اولیه، تعویض، تمدید، المثنی (، فرایندهاي بیمه گري 1394نفر بیمه شده در پایان سال  1135460با جمعیتی بالغ بر  لرستان

  .نمایندگی و دفتر پیشخوان در سطح استان واگذار نموده است 23خود را به ) و ابطال

هیل در امور جاري سازمان، افزایش بهره وري، رضایت ارباب رجوع و یکی از اهداف واگذاري امور بیمه به بخش خصوصی تس

با توجه به این که بیش از ده سال از اولین واگذاري فرایندهاي بیمه گري به . باشد بیمه شدگان و ارتقا کیفیت خدمات ارائه شده می

زان رضایتمندي مراجعین و بیمه گذرد تا کنون پژوهشی علمی در خصوص برون سپاري و می بخش خصوصی در این استان می

به نیازها و  و دانستن این موضوع که توجه. کیفیت ارائه خدمات در بخش خصوصی طرف قرار داد انجام نشده است شدگان از

ها و بویژه  باشد، ضرورتی مهم براي سازمان ها در محیط متلاطم کنونی می کلید بقا و پویایی سازمانهاي مشتریان  خواسته

توان با شناسایی نیازهاي مشتریان و برنامه ریزي در جهت برآورده کردن  و این که می. باشد مانند بیمه سلامت میموسساتی 

انجام این  هاي آنان، به سطح بالایی از رشد و پویایی سازمانی و رضایت مشتریان کمک کرد، ضرورت مهم دیگر براي خواسته

در جهت بهبود امور و ارتقا کیفیت کار و تصمیم گیري در اختیار مدیران سازمان قرار  مطالعه در استان است تا نتایج حاصل از آن را

ها با سنجش  لذا شناسایی انتظارات بیمه شدگان و مقایسه آن با عملکرد دفاتر و تلاش در جهت حذف یا کاهش نارضایتی .گیرد

  .باشد العه میهدف این مط ادراك شده واقعیعملکرد مورد انتظار با عملکرد  شکاف میان
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 هدف کلی مطالعه

  سنجش میزان رضایت بیمه شدگان از عملکرد دفاتر پیشخوان طرف قرارداد اداره کل بیمه سلامت لرستان -

  :اختصاصی اهداف-7

به تفکیک دفاتر پیشخوان طرف قرار ) ملموس( تعیین میزان شکاف بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد موارد محسوس -1

  .داد

  .تعیین میزان شکاف بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد موارد اعتماد به تفکیک دفاتر پیشخوان طرف قرار داد -2

  .تعیین میزان شکاف بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد موارد اطمینان به تفکیک دفاتر پیشخوان طرف قرار داد -3

  .ارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد موارد پاسخگویی به تفکیک دفاتر پیشخوان طرف قرار دادتعیین میزان شکاف بین انتظ -4

  .تعیین میزان شکاف بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد موارد همدلی به تفکیک دفاتر پیشخوان طرف قرار داد -5

  بین بیمه شدگان هاي دموگرافیک با میزان نمره رضایتمندي در تعیین ارتباط شاخص -6

  کاربردي اهداف-8

هاي مختلف از وضعیت خدمت رسانی در دفاتر پیشخوان طرف قرارداد با یکدیگر و برنامه  مقایسه سطح رضایتمندي در صندوق-

  ریزي در جهت رفع نواقص و مشکلات

  استان پیشخوان طرف قرارداد دفاتر در بین مقایسه سطح رضایتمندي  -

و  بیمه شدگان از آنها رضایتمنديبر اساس سطح  دفاتر پیشخوان طرف قراردادنترل و نظارت صحیح بر در جهت کبرنامه ریزي -

  ها به سطوح بالاتر با ایجاد یک رقابت سالم انجام فرایندهاي جاري دفاتر و نمایندگی هاي  ارتقاء روش
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  ها فرضیه/فرضیه-9

 ود داردبین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان تفاوت معنی داري وج -

 وس تفاوت معنی داري وجود داردلمبین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد موارد م  -

 بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد موارد اعتماد تفاوت معنی داري وجود دارد  -

 بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد موارد اطمینان تفاوت معنی داري وجود دارد  -

 انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد موارد پاسخگویی تفاوت معنی داري وجود داردبین   -

 بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد موارد همدلی تفاوت معنی داري وجود دارد  -

  هاي دموگرافیک با میزان نمره رضایتمندي در بین بیمه شدگان ارتباط وجود دارد بین شاخص -

  

  

 تعریف واژه ها

 رضایت . دارد اعلام می را نیازهایش ارضاي فرد آن طی که است و عاطفی شناختی واکنش یک رضایتمندي:  رضایتمندي

 و دارو بهداشت، کیفیت خدمات مهم گرهاي نشان از و بوده خدمات صحیح ي ي ارایه دهنده نشان مراجعین و مشتریان مندي

 تجربه که شود می تر بیش آن رو از سلامت خدمات ي ارایه سیستم در مندي رضایت اهمیت موضوع .شود می محسوب درمان

 حمایت به را ها آن نیاز و داده را افزایش بیماران پذیري آسیب مراقبت، و درمان فرایند و پیگیري تبعیت ضرورت و بیماري ي

  .) 236-234: 1393: عربیون(  کند تر می بیش جانبه همه

اقتصادي و فرهنگی نقش بسزایی در تسهیل و , ات دولت با کار ویژه هاي بروکراتیک فاتر پیشخوان خدمد:  دفتر پیشخوان

و احوال ثبت , خدمات ارتباطات, مخابرات , پست بانک , تسریع خدمات عمومی دولت در قالب مراکز عمده ي خدماتی اعم از پست

 .ایفاد میکنند ...  شهرداري و, بیمه , 
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  :دفاتر عبارتنداز از جمله کارویژه ها و اهداف این 

 تجمیع خدمات عمومی و دولتی و تمرکز زدایی و افزایش بازدهی در سرعت و کیفیت خدمات کشوري .  

  فرایند و فرآورده هاي دفاتر پیشخوان خدمات دولت طبق منویات و رهنمودهاي مقام معظم رهبري در جهت عدالت

هاي بروکراتیک و استفاده عمومی و انعطاف پذیري  سهل المسیرشدن دالان, کاهش فساد اقتصادي و اداري , ورزي 

 . سازمانی و رضایت بخش بودن اجتماع در ساحت دولت تکنوکرات و الکترونیک بر هیچ عقل سلیمی پوشیده نیست

  آلاینده هاي زیست محیطی و تامین سلامت روحی و جسمی افراد جامعه, مصرف سوخت, کاهش ترددهاي شهري. 

 سترسی به خدمات مورد نیاز در نزدیکترین فاصله به منازل مسکونی یا محل کاررضایت مندي مردم از د . 

  دولتی و , تکریم مردم و ارتقاي کارایی دولت براي راهبرد نیازهاي جامعه و صرفه جویی در هزینه هاي عمومی

 (http://dp-azadegan.ir)خانوار

 .شده استاستفاده واقع مورد  که انتظارات مشتري در ارتباط با یک خدمت :انتظارات -

   ارزیابی مشتري از خدمات دریافت شده توسط یک سازمان :ادراکات -

  :محدودیت هاي مطالعه

انتقادات زیادي به مدل سرکوال وارد شده است و  .همواره پژوهشگران در تحقیقات خود با محدودیت هایی مواجه هستند -

به کار می آید  سازمانهات مشتریان از خدمات ارائه شده توسط مهمترین آن اینکه این مدل صرفا جهت اندازه گیري رضای

این مدل وارد جزئیات نمی شود و به صورت کلی و کلان . و روش مطلوبی براي رضایت سنجی از محصولات نمی باشد

 )12: دکتر نعمتی : درسنامه اندازه گیري رضایت مشتري . (به رضایت سنجی می پردازد

 با توجه به تکنیک پرسشنامه پرسشنامهعدم پاسخگویی مناسب برخی از بیمه شدگان به ه این مطالع دیگرمحدودیت   -

براي حل این موضوع از  .فهم برخی سئوالات براي برخی بیمه شدگان با سطح سواد پایین سخت بود می باشد که

  .درستی به سئوالات پاسخ دهدشد تا بیمه شده به کارشناسان حوزه بیمه گري و درآمد براي تکمیل پرسشنامه ها استفاده 
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  مبانی نظري مطالعه 

 تعریف رضایت مشتري چیست؟ 

 می بهره آنها از و نیاز دارند آنها به یا  کنند می مصرف را عملکرد یک محصول نتایج که هستند یی فرآیندها یا افراد مشتریان،

 به محوري مشتري .است نیز داراي مشتریانی این بنابر است، هدفی داراي یقین به سازمان در یک عملکردي هر چون برند

 براي و تجربی نظري مهم موضوعات از یکی مشتري مندي رضایت. شود می محسوب سازمانها موفقیت در مهم عاملی عنوان

 تجارت رقابتی جهان در جوهره موفقیت عنوان به توان می را مشتري مندي رضایت .است بازاریابی محققان و بازاریابان اکثر

مشتري  ي ها شرکت براي  استراتژي تدوین و نگهداري مشتري و مشتري مندي رضایت اهمیت بنابراین. گرفت نظر در امروز

 شرکتها توجه ي مورد رشد حال در نرخ با يرمشت مندي رضایت در نتیجه . شود گرفته کم دست تواند نمی مدار بازار و مدار

 همین به مشتري واژه تعریف در گذشته در .است شده ارائه مشتري مندي رضایت از مفاهیم مختلفی کنون تا است گرفته قرار

 این تعریف اما .کند می خریداري را شرکت خدماتی یا واحد تولیدي هاي فرآورده که است کسی مشتري که کردند بسنده می

 و ها سازمان که است مشتري کسی که است این شده ارائه که جدیدي تعریف. نیست همگان قبول دمور دیگر امروزه سنتی

  ) 175-174:  1390: زیویار (.گذارند تأثیر وي رفتار بر آفرینند می که هایی با ارزش هستند مایل شرکتها

 و بهداشت است وزارت مهم هاي اولویت از درمان و دارو بخش بهداشت، در مردم به شده ارایه خدمات کیفیت و کارایی سنجش

 .است درمانی خدمات بهداشتی کیفیت ارزیابی مهم هاي روش از یکی از خدمات کنندگان استفاده مندي رضایت میزان بررسی

 مشتریان مندي رضایت . دارد اعلام می را نیازهایش ارضاي فرد آن طی که است و عاطفی شناختی واکنش یک مندي رضایت

 محسوب درمان و دارو بهداشت، کیفیت خدمات مهم گرهاي نشان از و بوده خدمات صحیح ي ي ارایه دهنده نشان مراجعین و

 و بیماري ي تجربه که شود می تر بیش آن رو از سلامت خدمات ي ارایه سیستم در مندي رضایت اهمیت موضوع .شود می

 جانبه همه حمایت به را ها آن نیاز و داده را افزایش مارانبی پذیري آسیب مراقبت، و درمان فرایند و پیگیري تبعیت ضرورت

  .) 236-234: 1393: عربیون(  کند تر می بیش

ادبیات مطالعه: فصل دوم  
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 جایگاه گیرد، از می صورت مختلف هاي سازمان در شده عرضه از خدمات مشتري رضایت تأمین هدف با که رجوع ارباب تکریم

 کیفیت ابعاد مختلف بودن ناشناخته و خدمات کیفیت ارزیابی ي نحوه از عدم آگاهی  .کند می حکایت ما کشور در مشتري واقعی

 جدي توجه فقدان ترین عوامل مهم خدمات، ي زمینه در مدون استانداردهاي به تعریف نیاز احساس عدم کنار در حوزه ، این در

می  گرفته نظر در خدمتی یا صولمعمولاً مح شود، می استفاده کیفیت ي واژه از وقتی  .رود شمار می به اساسی موضوع این به

 مجموعه کیفیت :است شده گفته از کیفیت دیگري تعریف در .افتد می پیش ها آن از یا سازد می را برآورده انتظارات یا که شود

 مشتري توسط و کند می تأمین را کننده رضایت مصرف و احتیاجات که است خدمت یا کالا یک و مشخصات خصوصیات از اي

 1393: عربیون( کند می تعیین و قضاوت مشتري را کیفیت بنابراین .دهنده سرویس یا تولیدکننده توسط نه ود،ش تعیین می

:234-236 (.  

  تعریف خدمات

اجراي خدمت لزوما نامحسوس است . گیرد خدمت عبارت از فعالیتی جانبی است که با هدف بهبود و ارتقاي محصول اصلی انجام می

 .دنبال ندارد  ک از عوامل تولید را بهی  و معمولا مالکیت هیچ

امروزه مفهوم خدمت به مشتریان، شامل تعاریف جدیدي است؛ چراکه ارائه خدمات فقط به بخش کوچکی در ساختمان مرکزي 

شرکت اختصاص ندارد؛ بلکه کل سازمان از مدیران عالی تا کارکنان عادي، همگی در برآورده ساختن نیازهاي مشتریان موجود و 

منظور جلب رضایت  براساس این نگرش، خدمت به مشتریان، شامل کلیه اموري است که شرکت به. لقوه نقشی برعهده دارندبا

 . دهد اند، انجام می مشتریان و کمک به آنها براي دریافت بیشترین ارزش از خدماتی که خریداري کرده

  .شود، خدمت به مشتریان محسوب می شود خدمات رقبا میاي، عرضه و موجب تفکیک آن از  هر چیزي که اضافه بر خدمت هسته

  هاي خدمات ویژگی

 :ها عبارتند از این ویژگی. سازد ها را از کالاها متمایز می هایی هستند که آن خدمات داراي ویژگی

توان  بل از مصرف نمیعبارتی، ق کدام از خواص فیزیکی ارزیابی کرد؛ به  وسیله هیچ توان به  خدمات را نمی:  1ناملموس بودن) الف

 . گونه خدمات را مستقیما ارزیابی نمود این 

اما تولید و مصرف کالاهاي ملموس، دو فعالیت . رسند زمان با تولید به مصرف می طور معمول، خدمات هم به:  2ناپذیري تفکیک) ب

   .مجزا از هم هستند

کننده و زمان و مکان و  کیفیت یک خدمت بستگی به شخص ارائه بدین معنا که. کیفیت خدمات بسیار متغیر است:  3تغییرپذیري) ج

   .نحوه ارائه خدمت دارد

                                                 
1 - Intangibility    2- Inseparability  3- Variability 

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 . توان براي فروش یا مصرف بعدي انبار کرد یعنی خدمات را نمی. خدمات فناپذیرند:  2فناپذیري) د

کنند؛ بدون اینکه  را کسب می هاي کالا و خدمات، این واقعیت است که مشتریان فقط ارزش خدمات یکی دیگر از تفاوت :مالکیت) ه

  .دست آورند مالکیت دائمی چیزي را به

  رضایت مندي چگونگی شکل گیري مدل

فرآیندهاي مختلف شکل گیري رضایت مندي مشتري را می توان در مدل هاي مختلفی طبقه بندي نمود که این مدل ها ارتباط 

تبرترین مدل شکل گیري رضایت مندي مشتري بر اساس مع. بین رضایت مندي مشتري و محرك هاي آن را ترسیم می کنند

 :»عدم تأیید انتظارات«بر اساس نظریه . بنا شده است "عدم تأیید انتظارات"نظریه 

  .   اگر عملکرد ادراك شده، از انتظارات مشتري بیشتر باشد، مشتري احساس رضایت مندي می نماید 

   .اشد، در نتیجه مشتریان احساس نارضایتی می نمایداگر عملکرد ادراك شده از انتظارات مشتري کمتر ب

  

   ):روش سروکوال (مدل کیفیت خدمت 

  

این مدل سعی دارد . گیرد باشد که ادراك و عقاید مشتریان را نیز در نظر می هاي ذهنی می اي از مدل مدل سروکوال زیر مجموعه

در . ه عنوان یک ضرورت براي درك مشتري، احساس شودخدمات ب گیري کند که کیفیت  هایی اندازه خدمات در محیط  کیفیت

پاراسومان و همکارانش شروع به مطالعه شاخص هاي کیفیت خدمات و چگونگی ارزیابی کیفیت خدمات توسط 1980اواسط دهه

  .مشتریان پرداختند

 کیفیت و خرید فرایند زا شده ادراك کیفیت مشتري، خرید از پیش انتظارات شامل خدمت کیفیت که دارد عقیده پاراسومان 

 برآورده روي بر مفهوم دو هر .دارند هم با مشترکی وجوه مفهوم دو این .است خدمت یا کالا خرید ي نتیجه از شده ادراك

 می انتظارات مشتري و ادراکات بر ها آن اصلی تمرکز و دارند تأکید ها آن خریدهاي براي اولیه انتظارات و مشتریان نیاز کردن

 کیفیت هاي ارزیابی به منجر اي مقایسه فرایند این و کنند می مقایسه شان ادراکات با را شان انتظارات مشتریان، که نای و باشد

 شده درك کیفیت خدمات دیدگاه این اساس بر . شود می ها آن در رفتاري قصد آمدن وجود به آن دنبال به و رضایت یا و

 ) . 236-234: 1393: عربیون(  باشد می مشتري رضایت از عنصري

 -1 :را  کیفیت گانه پنج ابعاد پاراسورمان و دانند می کارکنان تسهیلات و وسایل، و مواد را کیفیت گانه سه ابعاد همکاران و ساسر

 تسهیلات، مثل ملموس اجزاي منظم و تمیز ظاهر-2 سرعت خدمات، و مشتري شکایات و مسائل به سریع پاسخگویی توانایی

                                                 
۴- Perishability 
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 و مهارت داشتن و مشتري در اطمینان و اعتماد ایجاد -4خدمت،  اطمینان قابل و موقع به و درست ارائه توانایی -3 لباس کارکنان،

 کیفیت پذیرفت توان می بنابراین. می داند شئونات انسانی رعایت و رفتار در ملاحظه و توجه -5 و کافی اي صلاحیت حرفه

 این با آنان که دهند می انجام دریافت خدمت فرایند یک از پس خود كادرا اساس بر مشتریان که قضاوت است نوعی خدمات

 مشتریان هاي خواسته انتظارات ، از منظور .می کنند مقایسه انده کرد ادراك را آن دریافت که خدماتی با را خود انتظارات قضاوت

 ارائه نحوه از مشتري ارزشیابی به ادراكو  نماید ارائه بایستی خدمات کننده عرضه که کنند می آنها احساس آنچه یعنی است؛

  )  450:  1390:جناآبادي و همکاران (  .گردد می بر خدمت

 موجب همواره انتظار حد از تر پایین ارائه خدماتی و بوده خدمات صحیح انجام دهنده ي رضایتمندي مشتري  نشان که آنجا از

 از تکنولوژي صرفاً تواند نمی رضایت این علاوه، به؛   شود آنان می به مشتریان اعتماد شدن کم و دهندگان ارائه کاهش اعتبار

 ارباب و مشتریان عدم رضایت است، ذکر قابل نهایت در .است آنها عملکرد پرسنل و رفتار از ناشی بیشتر بلکه آید، دست به

  .سازد می فراهم را مربوطه سازمان زیان و ضرر موجب آنان منفی تبلیغات و رجوع ها

الیور اعتقاد دارد که رضایتمندي مشتري یا عدم رضایت او از تفاوت بین انتظارات مشتري و کیفیتی که او  ریچارد

  :به این ترتیب براي اندازه گیري رضایت مشتري می توان از رابطه زیر استفاده کرد .دریافت کرده است حاصل می شود

  انتظارات مشتري –استنباط مشتري از کیفیت =رضایت مشتري

هدف تمرکز بر شناسایی خواسته هاي یک گروه از  1960نظریه بازاریابی بر مبناي مشتري گرایی در دهه ي  در

 .مشتریان و سپس بیشینه سازي میزان رضایت آنان از طریق عرضه محصولات یا خدمات مناسب مطرح شده بود

. گیرد در برمی ود که تمام ابعاد کیفیت خدمت راش می ارائه و همکارانش به کمک این مدل چهارچوبی بنا به نظر پاراسورامان

  .تمرکز دارد "چگونه باید باشد"و انتظارات به  "چگونه است"ادراکات بر 

 باشند، ولی با توجه به اینکه سازمانها ممکن است با یکدیگر متفاوت توانند از این مدل استفاده کنند، سازمانها می مدیران همۀ

و نیازهاي پژوهشی سازمان خود براي ایجاد تغییرات مناسب باید به طور اختصاصی ازاین مدل استفاده مدیران با توجه به ویژگیها 

نجفی ، ( .کنند می آنها واقعاً درك هاي مشتریان و خدماتی بود که گیري شکاف موجود بین خواسته آنها مبنی بر اندازه روش ،کنند

1393  :14 -15  (  

هاي کانونی  معیاري بود که گیرندگان خدمات و مشتریان در گروه 22ه است که شامل مدل پرسشنامه اي طراحی شد در این

جنبه مختلف خدمات  5، پرسش 22ات به کار می بردند، این تشکیل شده توسط این گروه محقق ، جهت ارزیابی کیفیت خدم

   .میلادي جنبه دیگري نیز به آن اضافه شد 88کیفیت را شامل می شد و در سال 

  :قسمت تشکیل شده 2کوال از مدل سر
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پرسش تشکیل شده و به منظور شناسایی انتظارات مشتري در ارتباط با یک  22قسمت اول اندازه گیري انتظارات مشتریان که از 

  .خدمت مورد استفاده قرار می گیرد

ول است و براي اندازه پرسش مانند پرسش هاي قسمت ا 22قسمت دوم اندازه گیري دریافت مشتري، که این قسمت نیز داراي 

  .گیري ارزیابی مشتري توسط یک سازمان به کار گرفته می شود

شاخص  صورت گرفت ده1990مطالعاتی که بعدها در دهه  کرد که در نتیجۀ شناسایی این مدل در ابتدا ده بعد را براي خدمات

را  ادراك و انتظارات مشتريشاخص کاهش داده شد و  ها به پنج کیفیت خدمات به دلیل وجود همبستگی زیاد بین برخی از شاخص

  .دهد بعد مختلف مورد ارزیابی قرارمی کیفیت خدمات را در پنجاز 

 می تمام این ابعاد تصویري را فراهم .ارتباطی است شامل وجود تسهیلات و تجهیزات کاري و کالاهاي: ابعاد فیزیکی و ملموس -

  .دهد می مدنظر قرار مثل امکانات رفاهی در محیط فیزیکی سازمان، سازند که مشتري براي ارزیابی کیفیت،

در  .به طوري که انتظارات مشتري تأمین شود به معنی توانایی انجام خدمات به شکلی مطمئن و قابل اطمینان، : قابلیت اطمینان -

 هایی می وعده شیوه و هزینه خدمات، ائه،یعنی اگر سازمان خدماتی در زمینه زمان ار. عمل به تعهدات است واقع قابلیت اطمینان،

  .باید به آن عمل کند دهد،

نشان  بر این بعد از کیفیت خدمت، .منظور از این بعد تمایل به همکاري و کمک به مشتري است: پذیري و پاسخگویی مسئولیت-

 .ها،سؤالات و شکایات مشتري تأکید میکند دادن حساسیت و هوشیاري در قبال درخواست

نسبت به  ضمانت و تضمین بیانگر شایستگی و توانایی کارکنان در القاء حس اعتماد و اطمینان به مشتري،:ت و تضمینضمان-

 این بعد از کیفیت خدمت مخصوصاً در خدماتی مهم است که ریسک بالاتري داشته باشند .سازمان است

 آنهابا هر کدام از که با توجه به روحیات افراد،توجه شخصی و اختصاص زمان کاري مناسب براي مشتریان،یعنی این :همدلی-

نجفی ، ( .آنها را درك کرده است وآنها براي سازمان مهم هستند به طوري که مشتریان قانع شوند که سازمان اي شود، برخورد ویژه

1393  :14 -15 (.  

 شده خدمات دریافت از او ادراکات و خدمات از مشتري انتظارات ،  بین شکاف و فاصله خدمات، ،کیفیت سروکوال مدل براساس

 تعامل شکاف، مدل تحلیل .سنجید را مشتریان ادراکات و انتظارات بایستی کیفیت خدمات ارزیابی براي بنابراین .شود می عنوان

 دیدگاه از شده خدمات ارایه کیفیت بخش رضایت سطح و ها فعالیت این بین چنین پیوند هم و سازمان هاي فعالیت بین

 ها شکاف وجود که این معنی به .گیرند می قرار بررسی مورد " ها شکاف"پیوندها  بین این در .گذارد می نمایش به را انمشتری

  )241: 1393عربیون (  .شوند می محسوب خدمات کیفیت بخش رضایت سطح یابی به دست مانع ها آن شدن تر بزرگ و
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   :آید می در بررسی این شکاف سه حالت پیش

  .در این صورت کیفیت عالی است که او بیشتر است مشتري از انتظارهاي  اي ه ادراك-

   .است بدر این صورت کیفیت خو که هاي مشتري در حد انتظارهاي اوست ادراك- 

در این صورت کیفیت ضعیف  و سازد نمی که در این حالت انتظارهاي او را برآورده تر است مشتري از انتظارها پایین هاي  ادراك-

 .) 15-14:  1393نجفی ، (تاس

  

  

  :محدودیت هاي مدل سرکوال

انتقادات زیادي نیز به مدل سرکوال وارد شده است و مهمترین آن اینکه این مدل صرفا جهت اندازه گیري رضایت مشتریان از 

ین مدل وارد ا .خدمات ارائه شده توسط شرکت ها به کار می آید و روش مطلوبی براي رضایت سنجی از محصولات نمی باشد

  )12: دکتر نعمتی : درسنامه اندازه گیري رضایت مشتري ( .جزئیات نمی شود و به صورت کلی و کلان به رضایت سنجی می پردازد

 ابزارها تاکنون پرکاربردترین شد، طراحی شکاف مدل براساس و بري زیتامل پاراسورامان، بازاریابان تیم توسط که ابزار سروکوال

بررسی  مختلف ابعاد در انتظارات و مقایسه ادراکات طریق از را خدمت کیفیت ابزار این  .بوده است خدمات کیفیت سنجش در

گرجی و (  . دسترسی است بعد و همدلی بعد تضمین، بعد گویی، پاسخ اطمینان، بعد بعد ملموس، بعد :شامل ابعاد این  .نماید می

  )9-8:  1390: همکاران 
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  پیشینه مطالعه

  

تاکنون، تحقیقات زیادي در زمینه پایش و سنجش رضایتمندي مشتریان با استفاده از  1988ز زمان ارائه ابزار سروکوال در سال ا

 وضع از مشتریان بین انتظارات تفاوت را کیفیت همکاران و پاراسورامان مختلف صورت گرفته است، يها مدل سروکوال، در حوزه

 جهت ابزار این از متنوعی و مختلف مطالعات در.  نموده اند تعریف خدمات ارایه ي جودمو وضع از آنها ادراکات و مطلوب

  : شود یها اشاره م به شرح برخی از این پژوهش عنوان نمونه به که است شده استفاده خدمات کیفیت سنجش شکاف

 پیشخوان طرف از عملکرد دفاترشدگان بررسی وضعیت رضایت بیمهمطالعه  1395خرداد در  و همکاران علی اصغر فلاحی-1

- پرسشنامه 1100بدین منظور  .انجام دادند (Servqual)کل بیمه سلامت استان کرمانشاه با استفاده از مدل سروکوالقرارداد اداره

ي استاندارد سروکوال که شامل پنج بعد در دو حیطه ي مر بوط به ادراکات و انتظارات می باشد و در آن میزان شکاف کیفیت 

خدمات دفاتر با استفاده از تفاوت بین ادراکات و انتظارات بیمه شدگان از خدمات سنجیده می شود، به تعداد حجم نمونه مورد نظر 

نتایج نشان داد که . آوري شده تجزیه و تحلیل شد، اطلاعات جمعspssبین هر یک از دفاتر توزیع گردید و با استفاده از نرم افزار 

. آل و وضعیت موجود را در بین دفاتر دارا می باشندو بعد پاسخگویی کمترین شکاف را بین وضعیت ایدهبعد همدلی بیشترین 

ترین رتبه را در بین دفاتر استان جم، والیه حسینی و خداویسی پایینهمچنین دفتر پیشخوان هورام بالاترین رتبه و دفاتر محمودي

   .بوداز دفاتر پیشخوان در حد متوسط  در مجموع میزان رضایت بیمه شدگان .بدست آوردند

بررسی کیفیت خدمات درمانی ارائه شده در مراکز "در پژوهشی با عنوان  89در سال  و همکاران محمدجواد طراحی -2

 قابلیت شامل ابعاد ملموس یا فیزیکی،(ذکر کردند که در تمامی ابعاد پنج گانه  ، "بهداشتی خرم آباد با استفاده از مدل سروکوال

کمترین  بیشترین میانگین شکاف کیفیت در بعد همدلی و. شکاف منفی کیفیت وجود داشت) اطمینان، پاسخگویی، تضمین و همدلی

رابطه  .بین سن مراجعین و نمره شکاف کیفیت همبستگی معکوسی وجود داشت. میانگین شکاف مربوط به بعد قابلیت اطمینان بود

  . جنس و تحصیلات مراجعین وجود داشتآماري معنی داري بین شکاف کیفیت با 

فاصله میان ادراکات و انتظارات بیماران از کیفیت خدمات  " اي با عنوان در مطالعه 90در سال  و همکاران حسین جناآبادي -3

سواد یا درصد زن بی 61.5درصد مرد،  59بیمار شرکت نمودند و  200، که  "با استفاده از مدل سروکوال مراکز درمانی شهر زاهدان

روز بستري شدن را داشتند، نتایج نشان داد تفاوت معنی داري بین میانگین نمرات  3درصد سابقه  44.5داراي تحصیلات ابتدایی و 

هاي پنچ گانه  ادراك و انتظار در تمامی ابعاد کیفیت وجود دارد و این بدان معنی است که مراکز درمانی در مورد هیچ یک از مؤلفه

  . اند به سطح انتظارات بیماران پاسخ دهند و همواره کیفیت درك شده از کیفیت مورد انتظار کمتر بوده است توانستهکیفیت خدمات ن
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-سنجش رضایتمندي مشتریان از کیفیت خدمات با استفاده از مدل کانو "در پژوهشی با عنوان هادي مرادي و امین همتی -4

اند در اولین گام عوامل کیفیت خدمات را بر اساس مدل  وال استفاده نمودهاز مدل تلفیقی کانو و سروک : "89سروکوال سال 

سروکوال تعیین و سپس عملکرد کنونی شرکت در ارائه این خدمات از دید مشتریان و انتظارات آنها از کیفیت خدمات ذکر شده مورد 

محصول یا خدمت مورد نظر، میزان رضایت او را  تفاوت ما بین انتظارات مشتري و درك مشتري پس از دریافت. ارزیابی قرار دادند

بر اساس این تعریف و با بکارگیري مدل سروکوال اقدام به اندازه گیري میزان رضایت مشتران از کیفیت خدمات . کند تعیین می

ارائه شده  و نتایج نشانگر عدم رضایت مشتریان از کیفیت خدمات. عرضه شده توسط شعب بیمه ایران در شهرستان سمنان گردید

هاي کیفیت جذاب بجاي  ها براي بدست آوردن مزیت رقابتی و تمرکز بر رضایت مشتري باید بر ویژگی به هر حال شرکت. بود

هاي کیفیت خدمات جذاب  در نتیجه توجه اصلی این مطالعه بر بهبود فرآیندهاي مرتبط با ویژگی. الزامی یا تک بعدي تمرکز کنند

در این بررسی هشت ویژگی به عنوان ویژگی جذاب تعیین گردید لذا فرایندهاي داخلی متناظر با ارائه این از آنجائی که . باشد می

  .خدمات باید جهت بهبود انتخاب گردند

بررسی عوامل مؤثر بر رضایت مندي بیمه شدگان اصلی  "پژوهشی با عنوان 1389درسال  ایرج ساعی ارسی و همکاران -5

که نتایج پژوهش نشان دادند جام ان ")مین اجتماعی شهرستان خرم آبادمطالعه موردي تأ(اي و درمانی  هها و خدمات بیم از حمایت

، )51/0متغیر سن،(باشد که رضایت مندي افراد مسن از افراد جوان بیشتر بوده  اولین عامل تاثیرگذار متعلق به عامل سن می داد

است، نوع بیمه به میزان ) 21/0(برخورد کارکنان با بیمه شدگان  ٔ، نحوه)26/0 متغیر تأهل،(رضایت متأهلین بالاتر از افراد مجرد 

باشد در مجموع میزان رضایت افراد تحت  مؤثر می 05/0همچنین نتایج نشان داد که سهولت دسترسی به خدمات . تأثیر داشت 8/0

   .اي و درمانی در حد متوسط رو به پایین مشاهده گردید پوشش از خدمات بیمه

بررسی میزان رضایتمندي مشتریان از بخش غیر "باعنوان پژوهشی  1388در سال  مرتضی علی حسینی و همکاران -6

نمایندگی مورد بررسی از نظر رضایت ارباب رجوع گردید که این  11که نتایج تحقیق منجر به رتبه بندي  دادندانجام  "دولتی تهران

تواند زمینه مساعدي در اتخاذ  ها موجب خواهد شد، می سالم را در بین نمایندگیتقسیم بندي علاوه بر اینکه ایجاد یک رقابت 

   .هاي سازمان و اداره کل در برخورد با آنان بوجود آورد سیاست
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  :روش اجراي مطالعه

بررسی وضعیت  و خدمات کیفیت سنجش است که به صورت مقطعی به )کمی(تحلیلی  – پیمایشیپژوهش حاضر مطالعه اي 

صدور اولیه، تمدید، تعویض،ابطال و ( ارائه دهنده فرایندهاي بیمه گري دفاتر پیشخوانرضایتمندي بیمه شدگان و مراجعین به 

در محدوده جغرافیایی استان لرستان بر اساس جمعیت تحت پوشش هر شهرستان و با تعیین تعداد نمونه براي هر یک از ) المثنی

  .پرداخته است  1394د آنها در سال اس عملکردفاتر طرف قرارداد بر اس

 اشاره آنها به قسمت پیشین در که) همدلی و اعتبار ،اطمینان پاسخگویی، ملموسات،(خدمات  کیفی هاي مؤلفه تعاریف براساس

موجود  خدمات کیفی هاي مشخصه همچنین و گانددهن ارایه از بیمه شدگان و ادراکات انتظارت سنجش هاي پرسشنامه شد،

 .توزیع شد با بیمه سلامت در استان لرستان بیمه شدگان مراجعه کننده به دفاتر پیشخوان طرف قرارداد بین در و شد طراحی

  . ندشددفتر  توزیع و سپس جمع آوري بین مراجعین در هر  1395پرسشنامه ها در بازه زمانی اردیبهشت ماه 

میزان رضایت آنها از کیفیت خدمات دفتر  تاندارد سروکوالاسپرسشنامه با کمک بر اساس مدل کیفیت خدمات،  این مطالعهدر 

آنان با وضع موجود کیفیت خدمات شکاف بین انتظارات و ادراکات آنها  هاي خواسته، سپس بر اساس مقایسه شدپیشخوان سنجیده 

  .شد طلاعات جمع آوري شده، انجاملازم بر روي ا هاي تحلیلو  هدشاندازه گیري 

  

  

  روش مطالعه: فصل سوم
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  هجامعه آماري مطالع

دفتر پیشخوان و نمایندگی فعال  23استان لرستان . باشد جامعه آماري در این مطالعه بیمه شدگان بیمه سلامت در استان لرستان می

  .ها فعالیت دارند دفتر در شهرستان خرم آباد و باقی دفاتر در سایر شهرستان 6که تعداد  درسطح استان دارد

  

  :نمونه گیري و تعیین حجم نمونه

اي  د بدین دلیل از روش نمونه گیري طبقهمتفاوت بوها و طبقات مختلف  پژوهش به دلیل این که توزیع جمعیت در گروه در این

استفاده شده است و مزیت بزرگ این نمونه گیري در این است که نسبت طبقات در بین افراد نمونه با نسبت طبقات در جامعه آماري 

ها به صورت سرشماري و جمعیت  نمونه. کند انتخاب براي کل افراد جامعه تحقق پیدا می تطابق دارد و شرایط یکسان بودن شانس

براي تعیین حجم نمونه با توجه به مشخص بودن حجم . باشد در دسترس و مراجعه کننده به دفاتر در محدوده زمانی مورد نظر می

  .جامعه از فرمول کوکران استفاده شده است

  

  :در این فرمول

N  =معیت آماريحجم ج-   n  =حجم نمونه- Z    = درصد برابر  95مقدار متغیر نرمال واحد استاندارد، که در سطح اطمینان

بر اساس مطالعات انجام شده در  pمقدار نسبت صفت موجود در جامعه است که در این تحقیق مقدار =  P  -.باشد می 1.96

در . (درصد افرادي که فاقد آن صفت در جامعه هستند: q= (1-p)   -.باشد می 0.87خصوص سنجش رضایتمندي کل کشور برابر 

در نظر  0.05درجه اطمینان یا دقت احتمالی مطلوب که ما آنرا در این تحقیق برابر =  d   -.)باشد می 0.13برابر  qاین مطالعه مقدار 
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 680جش رضایت بیمه شدگان برابر تعداد با توجه به حجم جامعه، از طریق فرمول کوکران حجم کلی نمونه جهت سن .گیریم می

  .باشد پرسشنامه می

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

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

  

  94اداره کل بیمه سلامت استان لرستان سال ن آمار دفاتر پیشخوا  3- 1جدول 

 94تعداد مراجعات بیمه گري به تفکیک شهرستان و پیشخوان در سال 

 مشخصات پیشخوان شهرستان ردیف
تعداد  مراجعات 

 یکساله
 تعداد پرسشنامه درصد مراجعه

1 

 خرم آباد

 85 12 83,520 محمدحسن شیرمحمدي

 45 7 44,376 رزیتا نجومی 2

 32 5 31,179 رحیم مرادي 3

 4 1 3,554 علی سلیمانی 4

 3 0 3,309 سیاه گیس خادم 5

 8 1 7,436 محمود عزتی 6

 14 2 13,684 شاپور خدایی )دوره(چگنی  7

 189 28 187,058 جمع کل خرم آباد

8 

 بروجرد

 73 11 72,370 سید رضا موسوي

 37 5 36,452 مهدي عرب 9

 7 1 7,155 يغلامرضا کرد 10

 117 17 115,977 جمع کل بروجرد

11 

 دورود

 48 7 46,957 زهره هداوند

 9 1 8,859 مهین حیدري 12

 57 8 55,816 جمع کل دورود

 28 4 27,716 سعید نیکدل زاده ازنا 13

 49 7 48,016 المیراحاتمی الیگودرز 14
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 2 0 2,314 فریبا صادقیان 15

 51 7 50,330 جمع کل الیگودرز

 30 4 30,041 اسماعیل حسنوند الشتر 16

17 

 نورآباد

 65 10 63,956 علی  مریدي

 1 0 1,382 احد جهانگیري 18

 66 10 65,338 جمع کل نورآباد

19 

 کوهدشت

 80 12 79,185 محمد جمشید پور

 16 2 15,812 سینا امرائی 20

 13 2 12,642 سجاد امرائی رومشکان 21

 109 16 107,639 جمع کل کوهدشت

22 

 پلدختر

 32 5 31,198 خدیجه موسوي

 1 0 543 محمد رضا شاکرمی 23

 32 5 31,741 جمع کل پلدختر

 680 100 671,656 جمع کل استان

  

  :ها داده گردآوري روش

از طریق توزیع  هاي مورد نیاز مطالعه و داده. شدتبر فارسی و لاتین استفاده ها و مقالات مع جهت تدوین مبانی نظري از کتاب

  .جمع آوري شد 95در بین  مراجعین به دفاتر پیشخوان در دوره زمانی اردیبهشت  پرسشنامه استاندارد سروکوال

  

  :ابزار گردآوري داده ها

باشد  در این مطالعه ابزار جمع آوري اطلاعات پرسشنامه استاندارد سروکوال با لحاظ نمودن مشخصات خدمات بیمه گري می 

پرسش مشتري انتظارات خود و خدمات ایده  22تایی تشکیل شده است که در قسمت اول طی  22از دو مجموعه پرسش پرسشنامه 

پرسش دیگر اندازه گیري  22نماید و در قسمت بعد نظر مشتري در مورد خدمات ارائه شده به وسیله  را توصیف می مورد نظرش آل

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


به  ، طراحی شد)کاملاً موافق( 5پایانی  ٔتا نقطه) کاملاً مخالف(1 شروع ٔاز نقطهاي لیکرت  نقطه 5ها در مقیاس  این پرسش .شود می

این ترتیب در فرآیند ارزیابی کیفیت خدمات به وسیله مدل سروکوال انتظارات و درك مشتري از خدمات ارائه شده اندازه گیري و 

 Q که در این رابطه. شود عریف و محاسبه میت Q = E – P سپس کیفیت خدمات به صورت شکاف میان آن دو به صورت رابطه

 ٔباشند، بنابراین امتیازات منفی نشان دهنده انتظارات مشتري از خدمات می Eدرك مشتري از خدمات ارائه شده،  Pکیفیت خدمات و 

اشاره دارد و هر چه  به همین ترتیب امتیازات مثبت به کیفیت نامناسب خدمات. بهتر بودن عملکرد از آنچه مشتري انتظار دارد، است

 باشد و بر عکس هر چه مقدار شکاف بزرگتر باشد سطح کیفیت خدمات بالاتر و بهتر می) تر منفی( شکاف از نظر عددي کوچکتر

بعد کیفیت خدمات مدل سروکوال که در بالا توضیح داده  5در این مطالعه . باشد، ازنظر کیفیت خدمات ضعیف خواهد بود) تر مثبت(

  .شد سلامت استان لرستان، بررسی دفتر پیشخوان طرف قرارداد اداره کل بیمه 23براي  شد

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

توضیحات در رابطه با نحوه پاسخ گویی به سؤالات  باشد، کارشناس توزیع کننده سطوح تحصیلاتی از زیر دیپلم تا مقطع دکتري می

  .دادارئه لازم را به مراجعین 

  

  روش تجزیه و تحلیل داده ها

و تحلیل هاي مورد نظر انجام شد و سپس  شد  spss22پس از کد گذاري وارد نرم افزار ها پرسشنامهداده هاي گردآوري شده در 

  .ترسیم شدگراف و جداول جهت گزارش نهایی و نتیجه گیري 

از . استفاده شد  crosstabsبراي توصیف داده ها از جداول یک بعدي و براي نشان دادن روابط بین متغیرها از جداول توافقی یا 

  .دش  هاي استنباطی و توصیفی براي بررسی رابطه متغیرها استفاده آماره
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  یافته هاي مطالعه

از دو مجموعه  شخصات خدمات بیمه گري بوده کهندارد سروکوال با لحاظ نمودن مپرسشنامه استا مطالعه ابزار جمع آوري اطلاعات

را توصیف  مورد نظرش پرسش مشتري انتظارات خود و خدمات ایده آل 22در قسمت اول طی  .تایی تشکیل شده است 22پرسش 

به این ترتیب بنا به  .دندازه گیري شپرسش دیگر ا 22یله نماید و در قسمت بعد نظر مشتري در مورد خدمات ارائه شده به وس می

نظر الیور در فرآیند ارزیابی کیفیت خدمات به وسیله مدل سروکوال انتظارات و درك مشتري از خدمات ارائه شده اندازه گیري و 

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

 ٔباشند، بنابراین امتیازات منفی نشان دهنده انتظارات مشتري از خدمات می Eدرك مشتري از خدمات ارائه شده،  Pیفیت خدمات و ک

به همین ترتیب امتیازات مثبت به کیفیت نامناسب خدمات اشاره دارد و هر   .بهتر بودن عملکرد از آنچه مشتري انتظار دارد، است

 باشد و بر عکس هر چه مقدار شکاف بزرگتر باشد سطح کیفیت خدمات بالاتر و بهتر می) تر منفی( کترچه شکاف از نظر عددي کوچ

بعد کیفیت خدمات مدل سروکوال که در بالا توضیح داده  5در این مطالعه . ازنظر کیفیت خدمات ضعیف می باشدباشد، ) تر مثبت(

  .شد مت استان لرستان، بررسیسلا دفتر پیشخوان طرف قرارداد اداره کل بیمه 23براي  شد

 ابزارها تاکنون پرکاربردترین شد، طراحی شکاف مدل براساس و بري زیتامل پاراسورامان، بازاریابان تیم توسط که ابزار سروکوال

بررسی  مختلف ابعاد در انتظارات و مقایسه ادراکات طریق از را خدمت کیفیت ابزار این  .بوده است خدمات کیفیت سنجش در

گرجی (  . دسترسی است بعد و همدلی بعد تضمین، بعد گویی، پاسخ اطمینان، بعد بعد ملموس، بعد : شامل ابعاد این  .نماید یم

  )9-8:  1390: و همکاران 

  

نتایج و یافته ها:  فصل چهارم  
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  وضعیت بیمه شدگان به تفکیک جنس-

بیمه شدگان به تفکیک جنس وضعیت 4-1جدول   

 درصدفراوانی  فراوانی جنسیت

 58.6 398 مرد

 41.1 281 زن

 100 679 جمع کل

  

) نفر 398% (58.6نفر بود که  679تعداد کل پاسخ دهندگان . را نشان می دهد فراوانی بیمه شدگان به تفکیک جنس 4-1جدول 

  مرد و مابقی زن بودند

  بیمه شدگان به تفکیک جنس وضعیت 4- 1 نمودار
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  مدرک تحصیلیوضعیت بیمه شدگان به تفکیک -

 بیمھ شدگان بھ تفکیک مدرک تحصیلی وضعیت ٤-٢جدول 

 درصدفراوانی فراوانی
 17.3 118 زیردیپلم

 27.7 189 دیپلم
 21.5 147 فوق دیپلم
 24.5 167 لیسانس

 7.2 48 فوق لیسانس
 1.5 10 دکتری
 99.6 679 جمع

  

افراد زیر دیپلم، % 17.4امل تحصیلات افراد ش .را نشان می دهد فراوانی بیمه شدگان به تفکیک مدرك تحصیلی 4- 2جدول 

  .دکترا بود%  1.5فوق لیسانس و %  7.2لیسانس، %  24.6فوق دیپلم، %  21.6دیپلم، %  27.7

  

  بیمھ شدگان بھ تفکیک مدرک تحصیلی وضعیت ٤-٢ نمودار
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  صندوق بیمه ايوضعیت بیمه شدگان به تفکیک -

 صندوق بیمه ايبیمه شدگان به تفکیک  وضعیت 4-3جدول 

 درصدفراوانی فراوانی
 30.2 206 کارکنان دولت

 11.5 75 سایراقشار

 24.9 170  روستایی

 33.4 228 بیمھ ھمگانی

 100 679 جمع

  

افراد وابسته به صندوق کارکنان دولت،  30.2 . را نشان می دهد صندوق بیمه ايفراوانی بیمه شدگان به تفکیک  4-3جدول 

وابسته به صندوق بیمه  درصد33.5وابسته به صندوق روستایی و عشایر و  درصد25ر اقشار، وابسته به صندوق سای درصد11.5

  .همگانی سلامت بودند

  صندوق بیمه ايبیمه شدگان به تفکیک  وضعیت 4- 3 نمودار

  

  

  پاسخگو بیمه شدگان میانگین سنیوضعیت -

پاسخگو بیمه شدگان میانگین سنی 4-4جدول   

 سن

 تعداد میانگین جنس
Std. Deviation 
 (انحراف معیار)

 12.137 398 37.13 مرد

 11.088 281 32.95 زن

 11.886 679 35.40 جمع
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با انحراف ( ماه  4و  سال 35.4 پاسخگو میانگین سنی افراد .پاسخگو می باشد بیمه شدگان نشاندهنده میانگین سنی 4-4جدول 

  .سال می باشد 37و آقایان سال  33خانمها با میانگین سنی  .بود) سال 11.8معیار 

  

 مورد مطالعه  پیشخواندفاتر  ت فراوانی پاسخ دهندگان در شهرها ووضعی -

  
  پاسخ دهندگان در شهرهاي مورد مطالعه وضعیت -4-5جدول شماره 

  درصد  فراوانی پاسخ دهندگان  شهر

  27.7  188  خرم آباد

  17.4  118  بروجرد

  7.5  51  گودرزیال

  8.2  56  دورود

  4.1  28  ازنا

  16.2  110  کوهدشت

  4.7  32  پلدختر

  4.4  30  الشتر

  9.7  66  نورآباد

  100.0  679  جمع

، درصد 27.7با  اکثریت شرکت کنندگان از شهرهاي خرم آباد که بر حسب  نمونه آماري نشان می دهد که  4-5جدول شماره 

  .بوده اند  درصد 16.2و کوهدشت درصد 17.4 بروجرد
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 مورد مطالعه پیشخواندفاتر پاسخ دهندگان در  عیتوض -4-6جدول شماره 

 درصد فراوانی فراوانی مشخصات پیشخوان ردیف

 12.6 86 محمدحسن شیرمحمدي 1

 12.0 80 محمد جمشید پور 2

 10.5 72 سید رضا موسوي 3

 9.7 66 علی  مریدي 4

 7.2 49 المیراحاتمی 5

 7.0 48 زهره هداوند 6

 6.0 41 رزیتا نجومی 7

 5.7 39 مهدي عرب 8

 4.7 32 رحیم مرادي 9

 4.7 32 خدیجه موسوي 10

 4.4 30 اسماعیل حسنوند 11

 4 28 سعید نیکدل زاده 12

 2.3 16 سینا امرائی 13

 2.0 14 شاپور خدایی 14

 2 13 سجاد امرائی 15

 1.3 9 مهین حیدري 16

 1.2 8 محمود عزتی 17

 1.0 7 غلامرضا کردي 18

 6. 4 انیعلی سلیم 19

 4. 3 سیاه گیس خادم 20

 3. 2 فریبا صادقیان 21

 0 0 احد جهانگیري 22

 0 0 محمد رضا شاکرمی 23

 100 679 جمع کل 

  

 دفاتر پیشخواناکثریت شرکت کنندگان از نشان می دهد مورد مطالعه دفاتر پیشخوانپاسخ دهندگان در  وضعیت -4- 6جدول شماره 

نفر   2تعداد  فریبا صادقیان کمترین پاسخگویان در دفتر می باشد )درصد 12( محمد جمشید پورو ) صد در 12.6( محمدحسن شیرمحمدي

  .پرسشنامه توزیع نشد ه تاسیس بودن با توجه به درصد کم عملیات بدلیل تاز محمد رضا شاکرمی و  احد جهانگیري بوده است در دو دفتر
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 وضعیت رضایتمندي بیمه شدگان -

 4- 1سوال  .بین عملکرد و انتظارات از خدمات دفاتر پیشخوان استان لرستان در جدول زیر مشاهده می شودلیل شکاف این تحنتایج 

پرسشنامه مربوط به  14- 10اعتماد ، سوال  پرسشنامه مربوط به سنجش  9-5ملموسات،  سوال  پرسشنامه مربوط به سنجش

همدلی را  پرسشنامه مربوط به سنجش 22- 20سوال و  پاسخگویی پرسشنامه مربوط به سنجش 19- 15سوال  ،اطمینان سنجش 

  .نشان می دهد

  

گویه هاي مربوط  .نشان دهنده گویه هاي پرسشنامه و نمرات ارزیابی انتظارات و ادراکات بیمه شدگان می باشد - 4-7جدول شماره 

بیشترین شکاف مثبت  . ان در این زمینه می باشدرا داشته اند که نشاندهنده رضایت بیمه شدگمنفی به بعد اطمینان بیشترین شکاف 

 .وط به سئولات بعد ملموسات  است که نشاندهنده عدم رضایت بیمه شدگان در این حیطه می باشدمرب

  

 گویه هاي پرسشنامهاز نمرات ارزیابی انتظارات و ادراکات بیمه شدگان  -4- 7جدول شماره 

ف
دی

ر
  

  گویه ها

ت
ارا

تظ
ان

  

یار
مع

ف 
حرا

 ان

ت
کا

درا
 ا

یار
مع

ف 
حرا

 ان

ف
کا

 ش

 0.71 0.995 3.8 0.676 4.51  و مدرن تجهیزات به روز  1
 0.79 1.315 3.6 0.737 4.39  فیزیکی قابل توجه امکانات   2
 0.42 0.838 4.15 0.643 4.57  .کارکنان ظاهرتمیز و آراسته  3
 0.54 0.96 3.8 0.762 4.34  ظاهر امکانات فیزیکی متناسب با نوع خدمات ارائه شده   4
 0.46 0.978 4.04 0.704 4.5  داده شدهدر زمانی خاص وعده  دفترپیشخوانانجام کاري   5
 0.33 0.962 4.04 0.767 4.37  علاقمند به حل مشکلات مشتریان   6
 0.32 0.816 4.27 0.644 4.59  .قابل اعتماد است  7
 0.54 0.956 4.03 2.838 4.57  .خدماتش را درست در زمانی که وعده داده ارائه میدهد  8
 0.44 0.995 3.9 0.805 4.34  سوابق خوب خود را به خوبی حفظ کرده است  9
  ).-(زمان دقیق انجام خدمات را به مشتریان نمی گوید   10

2.27 1.274 2.34 1.177 
-

0.07 
  ).-(کارکنان خدمات را به صورت خوب و عالی ارائه نمیدهند   11

2.07 1.175 2.19 1.129 
-

0.12 
 0.1- 1.095 2.14 1.181 2.04  ).-(ارکنان ، همیشه مایل به کمک به مشتریان نیستند ک  12
کارکنان براي پاسخ فوري به درخواست مشتریان پر مشغله هستند   13

) -.(  
2 1.134 2.49 1.192 -

0.49 
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 0.07 0.936 4.14 0.986 4.21  .اعتماد نمایید دفتر پیشخوانشما میتوانید به کارکنان این   14
 0.07 0.837 4.23 0.923 4.3  .خود با کارکنان احساس امنیت می کنید مراجعهشما در   15
 0.26 0.8 4.38 0.639 4.64  .کارکنان مودب هستند  16
کارکنان از طرف مسئول دفتر براي انجام درست حمایت کافی   17

  کارها 
4.32 1 3.87 0.995 

0.45 
 0.08 1.283 2.83 1.449 2.91  ).-(به شما توجه فردي نشان نمیدهد  18
 0.04 1.296 2.76 1.436 2.8  .)- ( به شما توجه شخصی نشان نمیدهندکارکنان   19
 0.13 1.145 2.19 1.221 2.32  ).- (، نیازهاي مشتریان را درك نمیکنندکارکنان   20
 0.15 1.109 2.15 1.22 2.3  ).-( خواستار بهترین منافع براي مشتریان نمی باشد  21
یاتش را در ساعات مناسبی براي همه مشتریان انجام نمیدهد عمل  22

) -.(  
2.39 1.292 2.17 1.136 

0.22 

  

  

  
  میانگین نمرات حیطه هاي مختلف در انتظارات، ادراك و شکاف بین آنها به تفکیک دفاتر پیشخوان – 4-8جدول شماره 

 شاخص ها نام دفتر ردیف
شکاف 

 ملموسات

شکاف 

 اعتماد

شکاف 

 اطمینان

اف شک

 پاسخگویی

شکاف 

 همدلی

شکاف 

 کلی

1 
سعید نیکدل 

 زاده

 28 28 28 28 28 28 تعداد

Mean -0.84 -0.77 0.12 -0.34 0.14 -0.36 

Std. 
Deviation 

0.77 0.56 0.64 0.48 0.52 0.35 

 مهین حیدري 2

 8 8 8 8 8 8 تعداد

Mean -1.09 -0.90 0.45 -0.35 0.13 -0.36 

Std. 
Deviation 

1.21 1.17 0.48 0.62 1.40 0.36 

 زهره هداوند 3

 48 48 48 48 48 48 تعداد

Mean -0.46 -1.03 0.40 -0.22 -0.44 -0.34 

Std. 
Deviation 

0.79 2.16 0.87 0.46 0.84 0.52 

 غلامرضا کردي 4

 7 7 7 7 7 7 تعداد

Mean -1.36 -0.71 0.40 0.11 0.33 -0.25 

Std. 
Deviation 

0.40 0.97 0.70 0.78 0.82 0.45 

 39 39 39 39 39 39 تعداد مهدي عرب 5
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Mean -1.46 -0.83 0.49 -0.32 0.49 -0.35 

Std. 
Deviation 

0.45 0.85 0.70 0.79 0.90 0.39 

6 
سید رضا 

 موسوي

 72 72 72 72 72 72 تعداد

Mean -0.44 -0.26 0.24 -0.10 0.18 -0.08 

Std. 
Deviation 

0.83 0.82 0.81 0.66 1.11 0.54 

 سینا امرائی 7

 18 18 18 18 18 18 تعداد

Mean -0.29 -0.16 -0.03 0.04 -1.00 -0.22 

Std. 
Deviation 

0.86 0.84 1.07 0.60 1.69 0.43 

8 
اسماعیل 

 حسنوند

 30 30 30 30 30 30 تعداد

Mean -0.83 -0.61 -0.06 -0.35 -0.12 -0.40 

Std. 
Deviation 

0.38 0.47 0.55 0.51 0.57 0.27 

 علی  مریدي 9

 66 66 66 66 66 66 تعداد

Mean -1.14 -0.94 0.79 0.36 0.72 -0.06 

Std. 
Deviation 

0.97 0.84 1.18 1.06 1.37 0.56 

10 
محمد جمشید 

 پور

 92 92 92 92 92 92 تعداد

Mean -0.24 -0.17 0.09 -0.21 -0.30 -0.15 

Std. 
Deviation 

0.65 0.53 0.62 0.48 0.88 0.31 

11 
خدیجه 

 موسوي

 32 32 32 32 32 32 تعداد

Mean -0.05 0.15 -0.29 0.02 -0.79 -0.14 

Std. 
Deviation 

0.40 0.33 0.64 0.62 1.42 0.40 

 المیراحاتمی 12

 49 49 49 49 49 49 تعداد

Mean -0.68 -0.01 0.14 -0.15 0.05 -0.12 

Std. 
Deviation 

0.57 0.25 0.27 0.39 0.37 0.18 

 فریبا صادقیان 13
 2 2 2 2 2 2 تعداد

Mean -1.25 -0.20 0.30 -0.50 0.17 -0.30 
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Std. 
Deviation 

0.71 0.00 0.14 0.14 0.24 0.10 

 علی سلیمانی 14

 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 تعداد

Mean -0.69 -0.15 -0.45 -0.05 -0.08 -0.28 

Std. 
Deviation 

0.24 0.19 0.25 0.70 0.92 0.33 

15 
سیاه گیس 

 خادم

 3 3 3 3 3 3 تعداد

Mean 0.25 0.07 0.07 -0.47 -1.00 -0.17 

Std. 
Deviation 

0.25 0.64 0.23 0.31 1.00 0.10 

 محمود عزتی 16

 8 8 8 8 8 8 تعداد

Mean -1.03 -0.63 -0.40 -0.65 -0.79 -0.68 

Std. 
Deviation 

0.70 0.77 0.48 0.74 0.40 0.43 

 شاپور خدایی 17

 14 14 14 14 14 14 تعداد

Mean -0.29 -0.03 -0.59 -0.60 -1.21 -0.49 

Std. 
Deviation 

1.11 0.76 1.15 0.84 1.87 0.65 

 رحیم مرادي 18

 32 32 32 32 32 32 تعداد

Mean -0.56 -0.32 0.00 -0.30 -0.49 -0.31 

Std. 
Deviation 

0.98 0.61 0.76 0.74 1.03 0.48 

 رزیتا نجومی 19

 41 41 41 41 41 41 تعداد

Mean -0.13 -0.08 0.15 -0.28 -0.20 -0.10 

Std. 
Deviation 

0.64 0.48 0.53 0.63 0.98 0.31 

20 
محمدحسن 

 شیرمحمدي

 86 86 86 86 86 86 تعداد

Mean -0.74 -0.41 -0.23 -0.36 -0.66 -0.45 

Std. 
Deviation 

1.16 0.82 0.78 0.62 1.25 0.41 
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را نشان می  میانگین نمرات حیطه هاي مختلف در انتظارات، ادراك و شکاف بین آنها به تفکیک دفاتر پیشخوان 4- 8جدول شماره 

  .دهد

تر محمود عزتی، شاپور خدایی، محمد حسن شیرمحمدي و دف مربوط بهمنفی بیشترین شکاف به طور کلی استان  دفاتر پیشخواندر 

بیشترین .  مه شدگان در این دفاتر بیشتر از سایر دفاتر پیشخوان بوده استتمندي بییعنی در کل رضای .اسماعیل حسنوند می باشد

این دفاتر نسبت به بوده که نشان از عملکرد ضعیف  سیدرضا موسوي، و رزیتا نجومیعلی مریدي ، دفتر  مربوط بهمثبت  شکاف

  .سایر دفاتر استان می باشد

و مهدي عرب  دفتر محمود عزتی، فریبا صادقیان علی مریدي، غلامرضا کردي مربوط بهمنفی بیشترین شکاف  ملموسات بعددر 

بیشترین . می باشددر این دفاتر بیشتر از سایر دفاتر پیشخوان ملموسات  بعددر یمه شدگان تمندي بیعنی در کل رضای. باشدمی 

نسبت به سایر دفاتر استان  ملموسات بعددر  تره که نشان از عملکرد ضعیف این دفبود سیاه گیس خادمدفتر  مربوط بهمثبت  شکاف

  .می باشد

خدیجه موسوي و دفتر  مربوط بهمثبت  بیشترین شکاف. می باشد زهره هداونددفتر  مربوط بهمنفی بیشترین شکاف  اعتماد بعددر 

  .نسبت به سایر دفاتر استان می باشد اعتماد بعددر  تراخادم بوده که نشان از عملکرد ضعیف این دفسیاه گیس 

دفتر علی مریدي بوده  مربوط بهمثبت  بیشترین شکاف. دفتر شاپور خدایی می باشد مربوط بهمنفی بیشترین شکاف  اطمینان بعددر 

  .ت به سایر دفاتر استان می باشدنسب اطمینان بعددر  که نشان از عملکرد ضعیف این دفتر

 مربوط بهمثبت  بیشترین شکاف. شاپور خدایی می باشدمحمود عزتی و دفتر  مربوط بهمنفی بیشترین شکاف  پاسخگویی  بعددر 

  .استبوده  و غلامرضا کردي دفتر علی مریدي

مربوط مثبت  بیشترین شکاف. دبو ه گیس خادم، سینا امرایی و سیادفتر شاپور خدایی مربوط بهمنفی بیشترین شکاف  همدلی بعددر 

  .دفتر علی مریدي بود به
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 جدول رتبھ بندی دفاترپیشخوان استان لرستان بر اساس نمره شکاف کلی  - 4- 9جدول شماره 

 نام دفتر ردیف
تعداد 

 پرسشنامه

شکاف 

  ملموسات

شکاف 

 اعتماد

شکاف 

 اطمینان

شکاف 

 پاسخگویی

شکاف 

 همدلی
 شکاف کلی

 0.68- 0.79- 0.65- 0.40- 0.63- 1.03- 8 محمود عزتی 1

 0.49- 1.21- 0.60- 0.59- 0.03- 0.29- 14 شاپور خدایی 2

 0.45- 0.66- 0.36- 0.23- 0.41- 0.74- 86 محمدحسن شیرمحمدي 3

 0.40- 0.12- 0.35- 0.06- 0.61- 0.83- 30 اسماعیل حسنوند 4

 0.36- 0.13 0.35- 0.45 0.90- 1.09- 8 مهین حیدري 5

 0.36- 0.14 0.34- 0.12 0.77- 0.84- 28 سعید نیکدل زاده 6

 0.35- 0.49 0.32- 0.49 0.83- 1.46- 39 مهدي عرب 7

 0.34- 0.44- 0.22- 0.40 1.03- 0.46- 48 زهره هداوند 8

 0.31- 0.49- 0.30- 0.00 0.32- 0.56- 32 رحیم مرادي 9

 0.30- 0.17 0.50- 0.30 0.20- 1.25- 2 فریبا صادقیان 10

 0.28- 0.08- 0.05- 0.45- 0.15- 0.69- 4 علی سلیمانی 11

 0.25- 0.33 0.11 0.40 0.71- 1.36- 7 غلامرضا کردي 12

 0.22- 1.00- 0.04 0.03- 0.16- 0.29- 18 سینا امرائی 13

 0.17- 1.00- 0.47- 0.07 0.07 0.25 3 سیاه گیس خادم 14

 0.15- 0.30- 0.21- 0.09 0.17- 0.24- 92 محمد جمشید پور 15

 0.14- 0.79- 0.02 0.29- 0.15 0.05- 32 خدیجه موسوي 16

 0.12- 0.05 0.15- 0.14 0.01- 0.68- 49 المیراحاتمی 17

 0.10- 0.20- 0.28- 0.15 0.08- 0.13- 41 رزیتا نجومی 18

 0.08- 0.18 0.10- 0.24 0.26- 0.44- 72 سید رضا موسوي 19

 0.06- 0.72 0.36 0.79 0.94- 1.14- 66 لی  مریديع 20

  

  

رتبه یک از آنها را نشان می دهد  جدول رتبه بندي دفاترپیشخوان استان لرستان بر اساس نمره شکاف کلی - 4- 9جدول شماره 

  .می باشد لی  مریديع و رتبه آخر از نظر رضایت بیمه شدگان مربوط به دفتر محمود عزتی نظر رضایت بیمه شدگان مربوط به دفتر
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  میانگین نمرات حیطه هاي مختلف در انتظارات، ادراك و شکاف بین آنها – 4- 10جدول شماره 

  شکاف  ادراك  انتظارات  آیتم

Mean  Std. Deviation  Mean  Std. Deviation  Mean  Std. Deviation  
  0.88   0.61  0.80  3.80  0.56  4.45  ملموسات

  0.93   0.41  0.77  4.05  0.79  4.47  اعتماد

  0.82  -0.13  0.73  2.65  0.80  2.51  اطمینان

  0.68   0.17  0.63  3.61  0.73  3.79  پاسخگویی

  1.15   0.16  1.04  2.16  1.13  2.33  همدلی

  0.43   0.23  0.45  3.34  0.49  3.57  نمره کل

  

بالا به رو خوان دولت در سطح متوسط ت افراد از دفاتر پیشانشان می دهد میانگین نمره انتظار  4-10همانطور که جدول شماره 

ملموسات و اعتماد بیشترین امتیاز را به خود اختصاص داده اند که این ابعاد در رابطه با انتظارات افراد، ). 3.57(ارزیابی شده است 

  .ابعاد اطمینان و همدلی کمترین امتیاز را دارند .دو بعد در رضایتمندي افراد است نشان از اهمیت این

در ادراك افراد نیز میزان ). 3.34(حد متوسط ارزیابی شده است پایین تر از ادراك افراد از عملکرد دفاتر پیشخوان تقریبا  نمره

ابعاد اطمینان و نمره را به خود اختصاص داده و بیشترین نمره،  3.80و  4.05رضایتمندي در حیطه اعتماد و ملموسات به ترتیب با 

  . ارندهمدلی کمترین امتیاز را د

و در برخی  بودهنزدیک  سطح انتظارات به شکاف بین ادراك و انتظارات نشان می دهد که ادراك افراد از عملکرد دفاتر پیشخوان 

دربعد اطمینان میزان ادراکات افراد از ). 061(بیشترین شکاف در زمینه ملموسات بوده است .است حیطه ها بالاتر از سطح انتظارات

  . بیمه سلامت استان لرستان در این بعد عملکرد خوبی داشته است  نشان می دهد اداره کلکه  لاتر بودانتظارات آنان با
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 شکاف بین انتظارات و ادراکات 4- 1شکل شماره 

 

 در بعد ملموسات و اعتماد بیشترین سطح انتظارات را دارند که اختلافی بابیمه شدگان همانطور که در شکل بالا مشاهده می شود 

  ادراکات بیمه شدگان دارد در بقیه ابعاد این ابعاد بر هم منطبق می باشند و داري اختلاف جزیی می باشند

  

  one-way ANOVAنتیجه آزمون  -4- 11جدول شماره 

  متغیر

  

  صندوق  تحصیلات  دفتر پیشخوان  شهر

F  P-value F   P-value  F   P-value  F   P-value  

  0.017  3.14  0.828  0.430  0.000  8.10  0.000  9.14  شکاف ملموسات

  0.60  0.61  0.859  0.385  0.000  5.82  0.000  11.41  شکاف اعتماد

  0.46  0.85  0.101  1.848  0.000  6.24  0.000  12.46  شکاف اطمینان

  0.99  0.0.38  0.728  0.564  0.000  4.13  0.000  8.25  شکاف پاسخگویی

  0.738  0.431  0.068  2.061  0.000  7.38  0.000  14.39  شکاف همدلی

  0.476  0.833  0.147  1.642  0.000  4.46  0.000  5.65  شکاف کلی
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نشان داد که شکاف ادراك  و انتظارات در همه حطیه ها و نیز شکاف کلی بین شهرهاي مختلف و دفاتر  ANOVAنتیجه آزمون 

ق هاي مختلف نیز تفاوت معنی داري همچنین بین شکاف ملموسات در افراد وابسته به صندو. مختلف تفاوت معنی داري وجود دارد

  ).4- 11جدول شماره (در سایر متغیر ها اختلاف معنی داري بدست نیامد . مشاهده گردید

  

  براي متغیر جنسیت T-Testنتیجه آزمون  -4- 12جدول شماره 

    Mean  Std. 
Deviation  

Std. Error 
Mean  T 

Sig. (2-
tailed) 

  شکاف ملموسات
  04080.  81398.  5735.  مرد

1.458 0.145 
  05812.  97423.  6770.  زن

  شکاف اعتماد
  03633.  72484.  3593.  مرد

1.793 0.074 
  06933.  1.16216  4996.  زن

  شکاف اطمینان
  03862.  77042.  1161.-  مرد

-0.878 0.381 
  05305.  88931.  1737.-  زن

  شکاف پاسخگویی
  03437.  68559.  1553.  مرد

1.065 0.287 
  04082.  68431.  2121.  زن

  شکاف همدلی
  05641.  1.12541  1608.  مرد

0.190 0.849 
  07177.  1.20316  1779.  زن

  شکاف کلی
  01983.  39569.  2168.  مرد

1.536 0.125 
  02982.  49995.  2697.  زن

  .مشاهده نگردیدنشان می دهد که بین گروه هاي جنسیتی در حیطه هاي مختلف تفاوت معنی داري -4- 12جدول شماره 
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  بحث

اي برخوردار است و هرسازمانی که  امروزه از اهمیت ویژه  ، رضایتمندي به عنوان شاخصی جهت بررسی کیفیت خدمات ارائه شده

بایست به طور دائم نظرات مشتریان خود را به صورت بازخورد داشته باشد تا  ارائه دهنده محصول یا خدمتی به مردم است می

  .هاي لازم براي اصلاح آن تدوین نماید برنامه  ایص آنها مشخص شده ونق

سطح  نزدیک بهاز عملکرد دفاتر پیشخوان تقریبا در سطح متوسط بوده و ) رضایتمندي(نتایج مطالعه نشان داد که ادراك افراد  

رات بیماران پاسخ دهند و همواره کیفیت درك اند به سطح انتظا این بدان معنی است که دفاتر پیشخوان توانسته .انتظارات آنان است

و حتی در برخی موارد از جمله دربعد اطمینان میزان ادراکات افراد از انتظارات آنان  .بوده است  نزدیککیفیت مورد انتظار  بهشده 

اختلاف معنی داري بین  . بالاتر بود که نشان می دهد اداره کل بیمه سلامت استان لرستان در این بعد عملکرد خوبی داشته است 

  .شهرهاي مختلف و دفاتر مختلف در همه حیطه ها مشاهده گردید

قابلیت  شامل ابعاد ملموس یا فیزیکی،(محمدجواد طراحی و همکاران در مطالعه خود ذکر کردند که در تمامی ابعاد پنج گانه 

کمترین  ین میانگین شکاف کیفیت در بعد همدلی وبیشتر. شکاف منفی کیفیت وجود داشت) اطمینان، پاسخگویی، تضمین و همدلی

رابطه  .بین سن مراجعین و نمره شکاف کیفیت همبستگی معکوسی وجود داشت. میانگین شکاف مربوط به بعد قابلیت اطمینان بود

لعه در مطا. )  ١٣٩١: طراحی و همکاران (  آماري معنی داري بین شکاف کیفیت با جنس و تحصیلات مراجعین وجود داشت

اگرچه بین تحصیلات افراد و  منفی که نشان از رضایتمندي بیمه شده است وجود داشت حیطه اطمینان در شکاف درحاضر نیز 

ي حسین جناآبادي و همکاران نتایج نشان داد تفاوت معنی داري بین  در مطالعه. جنسیت اختلاف معنی داري مشاهده نگردید

می ابعاد کیفیت وجود دارد و این بدان معنی است که مراکز درمانی در مورد هیچ یک از میانگین نمرات ادراك و انتظار در تما

اند به سطح انتظارات بیماران پاسخ دهند و همواره کیفیت درك شده از کیفیت مورد  هاي پنچ گانه کیفیت خدمات نتوانسته مؤلفه

نتایج پژوهش مرادي و همتی با ) .  1390: و همکاران  آباديجنا( انتظار کمتر بوده است که با نتایج مطالعه حاضر همخوانی دارد

ن نیز نشانگر عدم رضایت مشتریا 89سروکوال سال -عنوان سنجش رضایتمندي مشتریان از کیفیت خدمات با استفاده از مدل کانو

امل مؤثر بر رضایت مندي بررسی عو "ساعی پژوهشی با عنوان .)  5:  1389: مرادي و همکاران(از کیفیت خدمات ارائه شده بود 

  نتیجه گیري و پیشنهادات: فصل پنجم 
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اي و درمانی نشان داد که رضایت مندي افراد مسن از افراد جوان بیشتر بوده است  ها و خدمات بیمه بیمه شدگان اصلی از حمایت

و نحوه برخورد کارکنان با بیمه شدگان ) 26/0متغیر تأهل، (، رضایت متأهلین بالاتر از افراد مجرد بوده است )51/0متغیر سن،(

 05/0همچنین نتایج نشان داد که سهولت دسترسی به خدمات . در رضایتمندي افراد تأثیر داشت8/0و نوع بیمه به میزان ) 21/0(

توسط رو به پایین مشاهده گردید م اي و درمانی در حد باشد در مجموع میزان رضایت افراد تحت پوشش از خدمات بیمه مؤثر می

نتایج پژوهشی مرتضی علی . میزان رضایتمندي کلی آن با مطالعه حاضر مشابه است که) 75- 98:  1389: ساعی و همکاران(

نمایندگی مورد بررسی از نظر رضایت ارباب رجوع گردید که این تقسیم  11منجر به رتبه بندي  1388در سال  "حسینی و همکاران

هاي  تواند زمینه مساعدي در اتخاذ سیاست هد شد، میها موجب خوا بندي علاوه بر اینکه ایجاد یک رقابت سالم را در بین نمایندگی

در مطالعه حاضر نتایج منجر به رتبه بندي  ) 12:  1388: علی حسینی و همکاران( سازمان و اداره کل در برخورد با آنان بوجود آورد

و  محمود عزتی بوط به دفتررتبه یک از نظر رضایت بیمه شدگان مربود که آنها  پیشخوان استان بر اساس نمره شکاف کلی دفاتر

 که با توجه به معنی دار بودن تفاوت رضایتمندي بین دفاتر بود مریديعلی  رتبه آخر از نظر رضایت بیمه شدگان مربوط به دفتر

  .الگو گرفت پیشخوان مختلف می توان از این الگو استفاده کرد و براي بهبود رضایتمندي از بهترین دفاتر پیشخوان

  

  نتیجه گیري

وجه  دو بین شده ایجاد هاي شکاف تا بود خواهند قادر خدمات کیفیت تحلیل هاي مدل استفاده با سازمان بیمه سلامت، مدیران

 اصلاح و تقویت جهت برنامه ریزي به و شناخته را ارائه دهنده خدمات مراکز کارکنان و بیمه شدگان یعنی ، خدمت ارائه

دفاتر پیشخوان عملکرد  از نظر گرفتن انتظارات مشتري براي بهبود کیفیت و رضایتمندي در یبه طور کل .بپردازند ها نابسامانی

نشان داده است و نیز بیشترین شکاف کیفیت و  ملموسات و اعتماد راهاي نتایح پژوهش اهمیت بالاي حیطه . تضروري اس

به هر حال . در راستاي افزایش رضایتمندي استرضایتمندي در این حیطه ها بوده است که این نشانگر اهمیت توجه به این ابعاد 

شکاف کل در. هاي کیفیت جذاب تمرکز کنند براي بدست آوردن مزیت رقابتی و تمرکز بر رضایت مشتري باید بر ویژگی سازمان

رخی حیطه ها سطح انتظارات نزدیک بوده و در ب ملکرد دفاتر پیشخوان بهبین ادراك و انتظارات نشان می دهد که ادراك افراد از ع

دربعد اطمینان میزان ادراکات افراد از انتظارات آنان بالاتر بود که نشان می دهد اداره کل بیمه . بالاتر از سطح انتظارات است

مربوط منفی بیشترین شکاف استان به طور کلی  دفاتر پیشخواندر  . سلامت استان لرستان در این بعد عملکرد خوبی داشته است 

یعنی در کل رضایتمندي بیمه شدگان در این . بودد عزتی، شاپور خدایی، محمد حسن شیرمحمدي و اسماعیل حسنوند دفتر محمو به

دفتر علی مریدي ، سیدرضا موسوي، و رزیتا نجومی بوده  مربوط بهمثبت  بیشترین شکاف.  بوددفاتر بیشتر از سایر دفاتر پیشخوان 

  .بوده سایر دفاتر استان که نشان از عملکرد ضعیف این دفاتر نسبت ب
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  پیشنهادات 

  :با توجه به نتایج و یافته هاي مطالعه پیشنهادات ذیل قابل ارائه می باشد

هرچه دفاتر پیشخوان به منظور جلب رضایت کاربران جهت  ، مهارتهاي ارتباطیآموزي مشتري مداريبرگزاري دوره هاي باز-1

  بیمه شدگانبیشتر 

ي و آراستگی در دفاتر پیشخوان به منظور ایجاد محیطی سامان یافته مرتب، پاکیزه و با انظباط آموزش اجراي سیستم بهساز -2

  کاري

  به منظور جلب رضایت هرچه بیشتر مشتري تعریف استانداردهاي دقیق از نظر فیزیکی و کیفیت محصول در دفاتر پیشخوان -3

،  )دقیقه 25(در دفاتر پیشخوانصدور دفترچه براي ن تعریف شده زمااز مدت  نبیمه شدگا اکثربا توجه به اظهار بی اطلاعی  -4

یا به صورت تابلو در دفاتر  روي جلد دفترچه قید شوددر صورت امکان (شود  انجامبیمه شدگان  رسانی در این خصوص به  اطلاع

  .)پیشخوان نصب شود

  .ه اطلاع واحد هاي مربوطه  رسانده شودنتایج رتبه بندي دفاتر پیشخوان جهت کنترل و نظارت بیشتر و هدفمند ب -5

که سبب قطع مکرر سیستم شده و در خدمت رسانی  پیشخوانبا توجه به استفاده اینترنت با سرعت پایین توسط برخی دفاتر -6

  .اختلال ایجاد می کند، الزام دفاتر پیشخوان به خریداري اینترنت با سرعت هاي بالا پیشنهاد می شود

فاتر پیشخوانی که بیشترین رضایت بیمه شدگان را به طرق مختلف جلب نموده اند و منجر به کمترین هزینه پالایش سالانه د-7

  .به بیمه شده می شود

ارسال حق بیمه تامین  عدم دغدغه برخی از کاربران دفاتر پیشخوان از پرداخت به موقع حقوق و میزان آن وتوجه به با -8

زمینه توسط ادارات کل استانی صورت گیرد تا از تضیع حقوق کاربران ممانعت شده و با برطرف  اجتماعی آنان، نظارت بیشتر در این

  .شدن نگرانیهاي کاربران زمینه خدمت رسانی مناسب تر به بیمه شدگان مهیا گردد
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جهت سنجش  پیشنهاد می شود مطالعه با عنوان میزان رضایتمندي دفاتر پیشخوان از نحوه همکاري با سازمان بیمه سلامت-9

 .انتظارات کاربران دفاتر پیشخوان از سازمان بیمه سلامت جداگانه انجام شود

  

  :فهرست منابع 

   

 کیفیت از مشتریان مندي رضایت سنجش - محمد، پیران -مهدي ، هاشمی -الدین جمالکبوتري ،  -ابوالقاسم عربیون، -1

 سال -سلامت اطلاعات مدیریتفصلنامه  - Kano و Servqual ي شده اصلاح و ترکیبی رویکرد ها با داروخانه خدمات

    250-234- 11شماره   1393

 - سروکوال مدل از استفاده با مشتریان رضایت بر موثر عوامل بررسی - نرگسیان -جواد ،محمدضیایی صادق -فرزاد  زیویار، -2

   186-179  - 1391 پاییز  6 یاپیپ شماره سوم، شماره دوم، نوین ، سال بازاریابی تحقیقات پژوهشی -علمی فصلنامه

 مدل کارگیري به -  سهیلا ،خراسانی  -سمانه ، سرخوش - امین ، اکبري -مهدي سید ، طباطبایی -ابوالقاسم حسن گرجی ، -3

    16سلامت شماره  مجله مدیریت  1390 - )ره (خمینی  امام درمانی آموزشی مجتمع سروکوال در خدمات کیفیت شکاف

 درمانی مراکز خدمات کیفیت از بیماران انتظارات و ادراکات میان فاصله  - یعقوبی نورمحمد -ابیلی، خدایار - ینجناآبادي ، حس -4

  457 صص 1390 پاییز چهارم شماره دهم سال - 449پایش پژوهشی–علمی  فصلنامه سروکوال مدل از استفاده با زاهدان شهر

 مدل از استفاده با درمانی مراکز خدمات کیفیت تحلیل و تجزیه  - بیبح ،احمدآبادي زارع - اله حبیب سید ، میرغفوري  -5

 – بهداشتی خدمات و پزشکی علوم دانشگاه مجله(Servqual)   - یزد رهنمون شهید بیمارستان :موردي سروکوآل مطالعه

    110-92 صفحات ، 1386 تابستان ، دوم شماره ، پانزدهم دوره -84 یزد صدوقی شهید درمانی

 شده ارائه درمانی بهداشتی خدمات کیفیت بررسی  -بهنام  ، لشگرآرا -مجید ، بیژنوند -پژمان ، حموزاده -جواد محمد ، احیطر -6

 - 1شماره – چهاردهم دوره - یافتهفصلنامه  1389 سال در سروکوال مدل از استفاده آباد با خرم شهر درمانی بهداشتی مراکز در

  لرستان پزشکی علوم دانشگاه یپژوهش  علمی فصلنامه - 91 بهار

مندي مشتریان در صنعت بانکداري و اندازه گیري  تدوین و طراحی مدلی براي سنجش رضایت - دلخواه جلیل -دیواندري، علی  -7

 223-185ص  - 1384زمستان  -37شماره   -فصلنامه پژوهشهاي بازرگانی  - ندي مشتریان بانک ملت بر اساس آنم رضایت
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یک مدل پشتیبان تصمیم براي مدیریت فرآیندها در سازمانهاي دولتی در چارچوب توسعه دولت   توسعه -  وززارعی بهر  -8

 .1384الکترونیک ایران، عضو هیأت علمی دانشکده مدیریت و اقتصاد، دانشگاه صنعتی شریف، 

 89سروکوال سال -ز مدل کانوسنجش رضایتمندي مشتریان از کیفیت خدمات با استفاده ا -امین همتی، -  هادي ،مرادي -9
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