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با  قرارداد پیشخوان طرف شدگان از عملکرد دفاتربررسی وضعیت رضایت بیمه
 )کرمانشاه استان سلامت بیمه کلموردي ادارهمطالعه( استفاده از مدل سروکوال

 
  4مهدي همتی، 3پورشفق لطفی، 2کیومرث مظفري، 1اصغر فلاحیعلی

  
اي از قبیل، صدور، مه سلامت ایران، با ارائه خدمات بیمههاي طرف قرارداد بیدفاتر پیشخوان دولت و نمایندگی -چکیده

پیمایشی  -این مطالعه تحلیلی .شدگان برعهده دارندتعویض، تمدید، المنثی و ابطال دفترچه، نقش مهمی در رضایت بیمه
گان از شددرصدد آن است تا با استفاده از تکنیک سروکوال به شناسایی مهمترین عوامل تاثیرگذار بر رضایت بیمه

ها، شدگان را سنجیده و با شناسایی نقاط ضعف هریک از آنخدمات ارائه شده در دفاتر پیشخوان، وضعیت رضایت بیمه
ي استاندارد سروکوال که شامل پنج بعد در پرسشنامه 1100بدین منظور  .راهکار لازم را جهت بهبود خدمات ارائه نماید

و در آن میزان شکاف کیفیت خدمات با استفاده از تفاوت بین ادراکات و  باشدي ادراکات و انتظارات میدو حیطه
شود، به تعداد حجم نمونه بین هر یک از دفاتر توزیع گردید و با استفاده از شدگان از خدمات سنجیده میانتظارات بیمه

گویی لی بیشترین و بعد پاسخنتایج نشان داد که بعد همد. آوري شده تجزیه و تحلیل شد، اطلاعات جمعspssنرم افزار 
همچنین دفتر هورام بالاترین رتبه . باشندآل و وضعیت موجود را در بین دفاتر دارا میکمترین شکاف را بین وضعیت ایده

در مجموع میزان  .ترین رتبه را در بین دفاتر استان بدست آوردندجم، والیه حسینی و خداویسی پایینو دفاتر محمودي
توانند با ها میلذا مدیران و مسئولین امر با شناخت شکاف. باشددگان از دفاتر پیشخوان در حد متوسط میشرضایت بیمه

روز کردن امکانات فیزیکی و ملموسات در جهت ها به، بهریزي و آموزش مستمر کارکنان دفاتر و همچنین الزام آنبرنامه
  .ها گام بردارندکاهش و حذف شکاف

  شده، سروکوال، دفاتر پیشخوان، بیمه سلامتضایت بیمهر :هاي کلیديواژه

  
    مقدمه   

ي تجاري و اقتصادي بخش خدمات، نیاز به مدیریت کیفیت فراگیر در این بخش همزمان با گسترش حوزه
ناپذیري خدمت از خدمت هرچند موانعی چون فناپذیر بودن خدمت، تفکیک. بیش از پیش مطرح گردید

گیري آن بسیار ارائه آن، وابستگی کیفیت را به موارد نسبی و مبهم بیشتر و بنابراین اندازهدهنده و زمان و مکان 
                                                             

  ali_falahi87@yahoo.com، کل بیمه سلامت استان کرمانشاه گري و دبیر کمیته پژوهش ادارهمسئول بیمهکارشناس - 1
  مت استان کرمانشاهسرپرست اداره کل بیمه سلا  -2
  کارشناس آمار اداره کل بیمه سلامت استان کرمانشاه -3
  اداره کل بیمه سلامت استان کرمانشاه گريکارشناس بیمه -4
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هاي دانشمندانی چون پاراسورامان و زیت هامل در شناسایی و معرفی ابعاد و ولیکن تلاش. شودتر میپیچیده
 فرید و همکاران،( ساخت هاي خدماتی هموارگیري کیفیت در سازمانهاي کیفی، راه را براي اندازهمولفه
هاي دولتی به بخش خصوصی و دفاتر پیشخوان از طرف دیگر، واگذاري خدمات قابل ارائه سازمان). 1388

. ها شکل گرفته استها و توسعه مشارکت مردم و تسهیل در امور جاري سازماندولت با هدف کاهش تصدي
  .تی انجام دهند تا بتوانند به اهداف خود برسنددر این راستا دفاتر پیشخوان باید وظایف خود را به درس

گرا و درون هاي خدماتی از سنجش فرایندبا عنایت به جهش صورت گرفته در سنجش عملکرد سازمان
هاي نوین سنجش کیفیت خدمات از قبیل گرا، استفاده از تکنیکمحور و مشتريهاي ستادهمحور به ارزیابی

مدیریت ( TQM5ها دربرگیرنده فلسفه که همه آن...  و EFQM3، SERVQUAL4، 2، سرپروف1مدل کانو
. ها کمک شایانی نمایدتواند به ارتقاي سطح کیفیت خدمات آنباشد در دفاتر پیشخوان میمی )کیفیت جامع
گیري و تجزیه و تحلیل کیفیت در بخش هاي اندازهترین روشیکی از کاربردي هاي مذکور،در میان مدل

سازي بررسی هاي مختلف و زمینهروکوال است که به دلیل امکان تعمیم نتایج آن به سازمانخدمات، مدل س
هاي تواند زمینهي وضعیت موجود و مطلوب، میکیفیت سازمان موردنظر در ابعاد گوناگون و نیز امکان مقایسه

سترش عملکرد کیفی به چالش کشیدن مسائل و مشکلات موجود دفاتر پیشخوان دولت را فراهم ساخته و به گ
  .ها کمک نمایدآن

بندي ها براساس شکاف کیفیت خدمات، به رتبهبندي آنها و رتبهدر این مطالعه، علاوه بر آزمون فرضیه
  . پردازددفاتر پیشخوان براساس نتایج پژوهش می

 از ارجخ و داخل در خدماتی مراکز در رضایتمندي سنجش و پایش زمینه در زیادي تحقیقات حال به تا
   .دهدمی نمایش را هاپژوهش این از برخی مشخصات) 1( جدول .است گرفته صورت کشور

  
  
  
  

                                                             
1- Kano Model 
2- Servperf Model 
3- European Foundation for Qualiaty Management 
4- Service Quality 
5- Total Quality Management 
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  کشور از خارج و داخل در خدماتی مراکز در رضایتمندي سنجش و پایش زمینه در مشابه حقیقاتت: 1 جدول
  نتیحه مطالعه  پژوهشگر  عنوان مطالعه

شدگان مندي بیمهبررسی رضایت
شش سازمان بیمه روستایی تحت پو

خدمات درمانی و ارایه خدمات در 
طرح نظام ارجاع و پزشک خانواده 

  1388در سال 

  علی منتظري 
  و همکاران

  درصد،  83درصد تا  61رضایت از خدمات پزشک خانواده از 
  درصد،  3/85 درصد تا 74 رضایت از خدمات مامایی از

  رصد، د 5/83 درصد تا 67ي تهیه دارو بین رضایت از نحوه
  درصد،  4/80 درصد تا 6/77 رضایت از خدمات تزریقات از

   درصد، 9/69 درصد تا 8/44 رضایت از خدمات تصویربرداري از
  درصد،  1/78درصد تا  49 رضایت از خدمات آزمایشگاهی از

  درصد،  9/55 درصد تا 3/40رضایت از خدمات اورژانس از
ه حق انتخاب مراکز، پزشکان در زمینه استفاده از دفترچه، کمترین رضایت ب

  باشدرسانی در زمینه استفاده از دفترچه میو نیز وضعیت آموزشی و اطلاع
مندي بررسی عوامل موثر بر رضایت

ها و شدگان اصلی از حمایتبیمه
 سال اي و درمانی درخدمات بیمه

1389  

ایرج ساعی ارسی و 
  هدایت خسروي

  باشد موثر می 05/0مات نتایج نشان داد که سهولت دسترسی به خد
اي و درمانی در مجموع میزان رضایت افراد تحت پوشش از خدمات بیمه

  .در حد متوسط رو به پایین مشاهده گردید

مندي مشتریان بررسی میزان رضایت
دولتی تهران در سال از بخش غیر

1388  

مرتضی علی 
  حسینی و همکاران

ی مورد بررسی از نظر رضایت نمایندگ 11بندي نتایج پژوهش منجر به رتبه
که ایجاد یک رقابت بندي علاوه بر اینارباب رجوع گردید که این تقسیم

تواند زمینه مساعدي در ها موجب خواهد شد، میسالم را در بین نمایندگی
  .هاي سازمان و اداره کل در برخورد با آنان بوجود آورداتخاذ سیاست

مندي مراجعین بررسی میزان رضایت
ه بخش خصوصی صدور دفترچه در ب

  1388سال 

درصد از پاسخگویان از نحوه  99/57نتایج حاصل از پژوهش این بود که   فرزاد کریم بیگی
درصد از نحوه ارائه خدمات  1/42دریافت خدمت رضایت داشته و 

  .اندرضایت نداشته
بررسی کیفیت خدمات ارائه شده در 
مراکز خدمات درمانی استان فارس 

  1382درسال

عباس مقبل باعرض 
  و علی محمدي

نتیجه آن وجود شکاف کیفیت خدمات در ابعاد تجهیزات فیزیکی و 
  .اطمینان بوده است

- بررسی رضایت مشتریان بیمارستان
هاي مناطق یک و دو شهر تهران در 

  1389سال

محمد حقیقی، 
محسن نظري، 

منصور مومنی و  
شهرزاد ابراهیمی 

  داریانی

آماره آزمون کیفیت خدمت ارائه شده،  که بود این ژوهشپ از حاصل نتایج
 - ها و تجربه کادر پزشکی، ارتباطاتي خدمت، سطح مهارتفرایند ارائه

تبادل اطلاعات، کیفیت محیط بیمارستان، کیفیت تجهیزات و امکانات 
، 02/7، 89/7، 97/6، 76/4، 91/4پزشکی، نام و نشان بیمارستان به ترتیب 

  .و تمامی این ابعاد بر رضایت بیماران تاثیرگذار بودند بود 89/3، 03/4
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بومی سازي و بررسی اعتبار و پایایی 
پرسشنامه سروکوال جهت بررسی 

بیمارستانی در سال  خدمات کیفیت
1393  

محمدعلی حیدرنیا، 
سهند ریاضی 

اصفهانی، علیرضا 
ابدي و مریم 

  محسنی

مه شده پرسشنامه گر این مطلب است که نسخه ترجنتایج حاصله بیان
سروکوال از پایایی و روایی نسبتا قابل قبولی در بررسی کیفیت خدمات 

بیمارستانی برخوردار است و دو مقیاس مربوط ادراکات و انتظارات بیماران 
به عنوان ابزارهاي مناسبی با همخوانی درونی مناسب جهت بررسی کیفیت 

توان از خواهند بود و می خدمات بیمارستانی از دید بیماران قابل استفاده
  .آنها جهت بررسی کیفیت خدمات بیمارستانی از دید بیماران استفاده نمود

ي انتظارات و ادراکات مقایسه
مخابرات  مشتریان از عملکرد شرکت

  1389کردستان در سال 

هیرش سلطان پناه، 
منصور خاکسار و 

  کامبیز  قصري

ي نتایج پژوهش نشان داده که بین وضعیت موجود و مطلوب کیفیت ارائه
بعد . داري وجود داردخدمات در شرکت مخابرات کردستان اختلاف معنی

کمترین مقدار  89/0بیشترین و بعد موارد اعتماد با  46/1موارد محسوس با 
دار را در کیفیت خدمات شرکت مخابرات کردستان اختلاف معنی

 92/0و بعد اطمینان با  99/0، همدلی 13/1ابعاد پاسخگویی . یرندگدربرمی
  .نیز در این بین قرار دارند

 عوامل تحلیل و تجزیه و ارزیابی
 به گذارانسرمایه رضایت بر موثر

 هايشرکت مشتریان عنوان
تهران  بهادار اوراق بورس کارگزاري

  1390در سال

داریوش دموري و 
  داریوش فرید

گذاران لعه بیانگر آن است که به ترتیب، رضایت سرمایهنتایج این مطا
تري برخوردارند و هاي تهران، یزد و اصفهان از وضعیت مناسببورس

-اي اصفهان نیازمند توجه بیشتري به نیازهاي سرمایهمسئولان بورس منطقه
هاي تهران و یزد، اران بورسزگفتنی است، اگرچه کارگ. گذاران دارند

هاي اند اما هنوز هم در نیمی از شاخصرا جلب نمودهرضایت مشتریان 
نکته جالب توجه در نتایج این . رضایت مشتریان، شکاف منفی دارند

-ارن در مورد بعد پاسخذگپژوهش، عدم برآورده شدن انتظارات سرمایه
  .گویی در هر سه بورس مورد پژوهش است

تجزیه و تحلیل کیفیت خدمات مراکز 
از مدل سروکوال  با استفاده درمانی

در بیمارستان شهید رهنمون یزد در 
  1386سال

اله سیدحبیب
میرغفوري و حبیب 

  زارع احمدآبادي

دهنده آن است که بیماران بخش داخلی نتایج حاصله از این پژوهش نشان
دهندگان خدمات رضایت دارند و لیکن بین گویی ارائهي پاسخاز نحوه

ها تفاوت فیت خدمات در سایر حوزهها از کیانتظارات و ادراکات آن
مدیران مراکز خدمات درمانی، با استفاده از . گرددداري مشاهده میمعنی

هاي ایجاد شده هاي تحلیل کیفیت خدمات قادر خواهند بود تا شکافمدل
بین دو وجه  ارایه خدمت، یعنی بیماران و پرسنل مراکز درمانی را شناخته و 

  .ها بپردازندت و اصلاح نابسامانیریزي جهت تقویبه برنامه
سنجش و ارزیابی کیفیت خدمات در 

هتل الیت شهر ریاض از روش 
  2001سروکوال در سال 

نتیجه این پژوهش با توجه به پایین بودن بعد همدلی توصیه تطبیق بیشتر   احمدعلی سلیمان
  .مدیران هتل با شرایط فرهنگی مراجعین بوده است
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  ژوهشپ ابزار و هاروش -1
 مشخص وبچچار این در بین متغیرها روابط که است علمی چهارچوب یک بر مبتنی تحقیقاتی، مطالعه هر
 و ساختار ساده بیان پژوهش مفهومی مدل. دهدمی تشکیل پژوهش را مفهومی مدل چوبچهار این. گرددمی

 یعنی میزان پژوهش محوري سوال به گوئیپاسخ جهت سروکوال مدل از پژوهش در این. است پژوهش روش
طرف قرارداد اداره کل بیمه سلامت  پیشخوان دفاتر در خدمات ارائه کیفیت واقعیت و انتظارات بین شکاف

  .است گردیده استان کرمانشاه استفاده
  
  )سروکوال( 1مدل تحلیل شکاف - 1-1

 پناه و همکاران،سلطان( .میلادي توسط پاراسورامان و زیت هامل ابداع گردید1988مدل سروکوال در سال 
هایی است که از طریق تحلیل شکاف بین انتظار و ادراك مشتري سعی در مدل سروکوال یکی از مدل). 1389

  . Brooks,1999)( نیز معروف است» تحلیل شکاف«این مدل به مدل . یت خدمات داردسنجش میزان کیف
  :که عبارتند از. دهدار میاین مدل کیفیت خدمات ارائه شده را از پنج بعد مورد ارزیابی قر

 .ظاهر تجهیزات و وسایل و ابزار فیزیکی موجود در محل کار و کارکنان: 2ملموسات -1
 .هاي خود به طور دقیق و مستمرتوانایی سازمان خدمت دهنده در عمل به وعده: 3اعتماد -2
 .تمایل و اشتیاق سازمان براي کمک به مشتریان و ارائه به موقع خدمات: 4گوییپاسخ -3
 .دانش، مهارت و شایستگی کارکنان و سازمان در القاي حس اعتماد و اطمینان به مشتري: 5تضمین -4
نزدیکی و همدلی با مشتري و توجه ویژه و فردي به وي و تلاش در جهت درك نیازهاي : 6دلسوزي -5

 .مشتري
ها یز ادراکات آن، انتظارات مشتریان از خدمات و ن)گانهحول ابعاد پنج( مولفه 22مدل سروکوال براساس 

هدف غایی . پردازدها، به بررسی کیفیت خدمات میرا مورد سنجش قرار داده و با استفاده از تحلیل شکاف
گیري ي کیفی را در شکلگانههاي پنجشکاف. این مدل، رهنمون ساختن سازمان به سوي تعالی عملکرد است

ن ادراکات و انتظارات مراجعان به واحدهاي خدمت ي بیشکاف پنجم که فاصله. دهدو ارائه خدمات نشان می
 موسوم گردیده است» شکاف کیفی«هاي دیگر است و از این رو به دهد تابعی از شکافرسانی را نشان می

  .چارچوب مدل سروکوال ارائه شده است) 1( در نمودار شماره ).1388 فرید و همکاران،(
  

                                                             
1. Gap Analysis Model 
2. Tangibility  
3. Reliability 
۴. Responsiveness 
1. Assurance 
6. Empathy 
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 )خدمت گیرنده( ارباب رجوع

  

     

  

                                                                                     

  

  

  

      

 

  

        

   

  مدل تحلیل شکاف -)1(شکل
  سروکوال مدل پرسشنامه- 1-2

 در که است شده تشکیل تایی 22 پرسش مجموعه دو از مقاله این در شده ارائه و طراحی سروکوال پرسشنامه
 نظر بعد قسمت در و نمایدمی توصیف را آلشایده خدمات و خود انتظارات مشتري سشپر 22 طی اول قسمت
 7 مقیاس در هاپرسش این شودمی گیرياندازه دیگر پرسش 22 يوسیله به شده ارائه خدمات مورد در مشتري

 2 موارد گذاريچسببر بدون )کاملامًوافق( 7پایانی ينقطه تا) مخالف کاملاً( 1 شروع ينقطه از لیکرد اينقطه
 و انتظارات سروکوال مدل يوسیله به خدمات کیفیت ارزیابی فرآیند در ترتیب این به است شده طراحی ، 6 تا

 به دو آن میان شکاف صورت به خدمات کیفیت سپس و گیرياندازه شده ارائه خدمات از مشتري درك
 از مشتري درك  P و خدمات کیفیت Q بطهرا این در که شودمی محاسبه و تعریف  Q = E-P رابطه صورت
 بودن بهتر يدهنده نشان منفی امتیازات بنابراین. باشندمی خدمات از مشتري انتظارات E شده، ارائه خدمات

  ارتباطات زبانی ارباب رجوع درمورد
  کیفیت خدمات

 خدمات مورد انتظارارباب رجوع

 رجوع ربابخدمات دریافت شده ازسوي ا

 رجوع برداشت و درك مدیریت ازارباب

 ارتباطات بیرونی سازمانها با ارباب رجوع ارائه خدمات ازسوي سازمانها

  هاي کیفی خدمات ارائه شده ویژگی
 ازسوي سازمانها

تجربیات گذشته ارباب رجوع 
 ازدریافت خدمات

 نیازهاي شخصی ارباب رجوع

 5شکاف 

 4شکاف  3اف شک )خدمت دهنده(سازمان

 1شکاف 

 2شکاف 
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 دارد اشاره خدمات نامناسب کیفیت به مثبت امتیازات ترتیب همین به است دارد انتظار مشتري آنچه از عملکرد
 برعکس و باشدمی بهتر و بالاتر خدمات کیفیت سطح باشد) ترمنفی(کوچکتر ديعد نظر از شکاف چه هر و

 5 مطالعه این در). 1387 همکاران، و نورانساء( بود خواهد ضعیف خدمات کیفیت بزرگتر شکاف مقدار چه هر
 شاه،کرمان استان سلامت بیمه کل اداره قرارداد طرف پیشخوان دفتر17 براي سروکوال مدل خدمات کیفیت بعد

  .است شده بررسی
  
  پژوهش روش - 1-3

 - این مطالعه از نظر هدف کاربردي و روشی که در این پژوهش به کار گرفته شده است از نوع تحلیلی 
-مندي بیمهي حاضر به بررسی وضعیت رضایتمطالعه. مقطعی انجام شده استپیمایشی است و به صورت تک

ابطال و  اولیه، تمدید، تعویض، صدور( گريه فرایندهاي بیمهشدگان و مراجعین به بخش خصوصی ارائه دهند
که گیري در این پژوهش به دلیل اینروش نمونه. پردازددر محدوده جغرافیایی استان کرمانشاه می) المثنی

اي استفاده شده است و گیري طبقهباشد از روش نمونهها و طبقات مختلف متفاوت میتوزیع جمعیت در گروه
گیري در این است که نسبت طبقات در بین افراد نمونه با نسبت طبقات در جامعه زرگ این نمونهمزیت ب

براي تعیین . کندآماري تطابق دارد و شرایط یکسان بودن شانس انتخاب براي کل افراد جامعه تحقق پیدا می
که همچنین به دلیل این .حجم نمونه با توجه به مشخص بودن حجم جامعه از فرمول کوکران استفاده شده است

باشد جهت بالا بردن دقت در مطالعه، حجم نمونه هر طبقه از روش سنجش نسبت حجم طبقات یکسان نمی
  .  حجم هر طبقه نسبت به مجموع جمعیت جامعه محاسبه گردیده است

  
  هاي مطالعهفرضیه

  .داري وجود نداردشدگان در بعد موارد محسوس تفاوت معنیبین انتظارات و ادراکات بیمه -1
  .داري وجود نداردشدگان در بعد موارد اعتماد تفاوت معنیبین انتظارات و ادراکات بیمه -2
  .داري وجود نداردشدگان در بعد موارد اطمینان تفاوت معنیبین انتظارات و ادراکات بیمه -3
  .داري وجود نداردیشدگان در بعد موارد پاسخگویی تفاوت معنبین انتظارات و ادراکات بیمه -4
  .داري وجود نداردشدگان در بعد موارد همدلی تفاوت معنیبین انتظارات و ادراکات بیمه -5
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خدمات ارائه شده به  تدفاتر پیشخوان طرف قرارداد اداره کل بیمه سلامت کرمانشاه براساس کیفی -6
  . بندي استشدگان قابل رتبهبیمه

 
  هاروش تجزیه و تحلیل داده - 1-3

آوري ها پس از جمعدر این پژوهش براي استخراج اطلاعات، ترسیم جداول موردنیاز و تجزیه و تحلیل داده
  . استفاده شده است spssافزار هاي پاسخ داده شده از نرمپرسشنامه

همچنین براي بررسی وجود رابطه آماري میان متغیرهاي کیفی مورد مطالعه از آزمون آماري پارامتري 
مستقل و همچنین براي سنجش متغیرهاي کمی از  tو براي بررسی وجود تفاوت بین متغیرها از آزمون دو کاي

  .  معیار و جهت سنجش متغیرهاي کیفی از میزان فراوانی استفاده شده استمیانگین و انحراف
  
  پژوهش نتایج -2
  توصیفی نتایج به دست آمده از آمار - 2-1

 ،)گوپاسخ(نفر از افراد جامعه 587دهد که د جامعه برحسب جنسیت نشان میتوزیع فراوانی نسبی و مطلق افرا
  .درصد هستند 2/41که برابر، نفر زن 411درصد و  8/58 مرد که برابر

دهد که  کنندگان در این مطالعه نشان میتوزیع فراوانی نسبی و مطلق برحسب میزان تحصیلات شرکت
لیسانس فوق%)  8/7(نفر  78لیسانس، %)  2/33( نفر 331دیپلم، فوق%)  6/20( نفر 206دیپلم، %)  2/37( نفر 371

  .باشنددکترا می%)  2/1(نفر  12و 
عدد بوده  988هاي تکمیل شده تعداد مرکز و پرسشنامه 17دفاتر پیشخوان مورد بررسی در این مطالعه 

، دفتر مبین %)3/3(33بستان تعداد لذا توزیع فراوانی نسبی و مطلق پرسشنامه توزیع شده در دفتر طاق .است
، دفتر %)6/2( 26، دفتر کانی %)2/16( 162، دفتر تعاونی چندمنظوره %)3/7( 73اله حسینی ، دفتر روح%)7/3(37

جم ، دفتر محمودي%)3/5( 53، دفتر شمیم %)9/7( 79، دفتر یاسین %)3/11( 113، دفتر کاسپین%)5/5( 55کاج 
، دفتر %)1/5( 51دفتر تبسم  ،%)3/3( 33، دفتر ارمیا %)4/3( 34، دفتر هورام %)6/3( 36، دفترسلامت %)1/9( 91

و توزیع فراوانی نسبی و . باشدمی%) 6/4( 46دفتر کاظمی %) 8/2( 28دفتر دالیه حسینی  ،%)8/4( 48خداویسی 
نفر  248دولت  اي نیز نشان دهنده این است که در صندوق کارکنانهاي بیمهکنندگان در صندوقمطلق شرکت

، صندوق سلامت %)7/11(نفر  117اقشار  ، صندوق سایر%)18(نفر  180، صندوق روستاییان و عشایر%)8/24(
  .هستند%)  3(نفر  30و صندوق ایرانیان %) 3/42(نفر  423همگانی 
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 294د دهد که تعداشدگان در این مطالعه نشان میتوزیع فراوانی نسبی و مطلق برحسب میزان رضایت بیمه 
رضایت پایینی %) 8/18(نفر  188رضایت متوسط و %) 7/51(نفر  516شدگان رضایت بالا، از بیمه%) 5/29(نفر

  . انداز دفاتر پیشخوان داشته
، دهدشدگان از دفاتر پیشخوان در این مطالعه نشان مینسبی و مطلق برحسب ادراك بیمهتوزیع فراوانی

رضایت %) 19(نفر  190رضایت متوسط و %) 47(نفر  472ن رضایت بالا، شدگااز بیمه%) 34( نفر 336تعداد 
   .اندپایینی از دفاتر پیشخوان داشته

شدگان از عملکرد دفاتر پیشخوان در ابعاد مورد بررسی متعلق به بیشترین میزان رضایت موردانتظار بیمه
شایان ذکر است . درصد است 4/50 درصد و کاسپین 53 درصد، هورام 3/54 درصد، کاظمی 5/54 دفاتر کاج

شدگان از عملکرد دفاتر پیشخوان در ابعاد مورد بررسی نیز مربوط به کمترین میزان رضایت مورد انتظار بیمه
  .باشدمی 9/17 و والیه حسینی 2/14دفاتر تعاونی چندمنظوره 

  
  فراوانی رضایت از عملکرد مورد انتظار به تفکیک دفاتر پیشخوان: 1نمودار

شدگان از عملکرد دفاتر پیشخوان در ابعاد مورد بررسی در دفاتر  رین میزان رضایت مورد ادراك بیمهبیشت
و . درصد است 5/45 و ارمیا 49 ، تبسم50، هورام 1/53کاسپین ،7/58، کاظمی5/62، خداویسی8/77سلامت
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مورد بررسی نیز مربوط به  شدگان از عملکرد دفاتر پیشخوان در ابعادکمترین میزان رضایت مورد ادراك بیمه
  .باشددرصد می 8/6 تعاونی چند منظوره بادفتر پیشخوان 

  
  

 فراوانی رضایت از عملکرد مورد ادراك بیمه شده به تفکیک دفاتر پیشخوان:  2نمودار

  
  نتایج به دست آمده از آمار استنباطی - 2-2

  .دراین پژوهش پنج فرضیه مطرح شده بود
داري وجود شدگان در بعد موارد محسوس تفاوت معنیین انتظارات و ادراکات بیمهب. اولین فرضیه این بود

  . ندارد
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اله حسینی، کاسپین، بستان، روحدهنده آن است که در دفاتر پیشخوان طاقنتایج آزمون ویلکاکسون نشان 
و مشخص گردید  فرض صفر پذیرفته شده sig< 05/0یاسین، شمیم، سلامت، هورام و ارمیا با توجه به اینکه 

و . شدگان وجود نداردکه در این دفاتر تفاوت آماري معناداري در بعد ملموسات بین انتظارات و ادراك بیمه
شدگان در زمینه آراستگی کارکنان و همچنین مدرن و به روز این بدین معناست که بین انتظار و ادراك بیمه

تر مبین، تعاونی چندمنظوره، کانی،کاج، محمودي جم، اما در دفا. بودن تجهیزات دفاتر تفاوت وجود ندارد
  .تبسم، خداویسی، والیه حسینی و کاظمی فرض صفر رد شده است

  .داري وجود نداردفرضیه دوم، بین انتظارات و ادراکات بیمه شدگان در بعد موارد اعتماد تفاوت معنی
مبین، یاسین، شمیم، سلامت، هورام، دهنده آن است که در دفاتر پیشخوان نتایج آزمون ویلکاکسون نشان

فرض صفر پذیرفته و مشخص گردید که در این دفاتر تفاوت  sig< 05/0کاظمی و ارمیا با توجه به اینکه 
و این بدین معناست که بین . شدگان وجود نداردآماري معناداري در بعد اعتماد بین انتظارات و ادراك بیمه

بندي مناسب انجام جلب اعتماد مشتریان نسبت به حل مشکلات، زمان شدگان از لحاظانتظار و ادراك بیمه
اما در . شدگان در دفاتر پیشخوان ذکر شده تفاوت وجود نداردپذیري در حفظ سوابق بیمهخدمات و مسئولیت

اله حسینی، تعاونی چندمنظوره، کانی، کاج، محمودي جم، تبسم، خداویسی، والیه حسینی، کاسپین دفاتر روح
  .بستان فرض صفر رد شده استاقو ط

  .داري وجود نداردشدگان در بعد موارد اطمینان تفاوت معنیفرضیه سوم، بین انتظارات و ادراکات بیمه
بستان، مبین، یاسین، کاسپین، دهنده آن است که در دفاتر پیشخوان طاقنتایج آزمون ویلکاکسون نشان

فرض صفر پذیرفته  sig< 05/0، کاظمی و ارمیا با توجه به اینکه منظورهکاج، کانی، تبسم، هورام، تعاونی چند
-گویی بین انتظارات و  ادراك بیمهو مشخص گردید که در این دفاتر تفاوت آماري معناداري در بعد پاسخ

رسانی دقیق و شدگان از لحاظ اطلاعو این بدین معناست که بین انتظار و ادراك بیمه. شدگان وجود ندارد
شدگان در دفاتر پیشخوان ذکر شده تفاوت وجود گویی به بیمهد همکاري با مشتریان نسبت به پاسخحس ایجا

جم، سلامت، خداویسی و والیه حسینی فرض صفر رد شده اله حسینی، شمیم، محمودياما در دفاتر روح. ندارد
  .است

داري وجود یی تفاوت معنیگوشدگان در بعد موارد پاسخفرضیه چهارم، بین انتظارات و ادراکات بیمه
  . ندارد
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فرض صفر  sig< 05/0دهنده آن است در دفاتر پیشخوان با توجه به اینکه نتایج آزمون ویلکاکسون نشان
اله حسینی، کانی، هورام، تبسم و کاظمی تفاوت آماري بستان، روحپذیرفته و مشخص گردید که در دفاتر طاق

و این بدین معناست که بین انتظار و . شدگان وجود نداردو ادراك بیمهمعناداري در بعد تضمین بین انتظارات 
-شدگان در ایجاد حس امنیت در مشتریان، حسن رفتار، احترام، رفتار یکسان و بدون تبعیض با بیمهادراك بیمه

م، جاما در دفاتر کاسپین، یاسین، شمیم، محمودي. شدگان، در دفاتر پیشخوان ذکر شده تفاوت وجود ندارد
  .مبین و والیه حسینی فرض صفر رد شده است ،منظوره، ارمیاسلامت، خداویسی،کاج، تعاونی چند

  . داري وجود نداردشدگان در بعد موارد همدلی تفاوت معنیفرضیه پنجم، بین انتظارات و ادراکات بیمه
فرض صفر  sig< 05/0دهنده آن است در دفاتر پیشخوان با توجه به اینکه نتایج آزمون ویلکاکسون نشان

بین ) همدلی( پذیرفته و مشخص گردید که در دفاتر مبین و کاج تفاوت آماري معناداري در بعد دلسوزي
شدگان در  درك شدگان وجود ندارد و این بدین معناست که بین انتظار و ادراك بیمهانتظارات و ادراك بیمه

ه امور در بهترین زمان ممکن در دفاتر پیشخوان ذکر شده و توجه دفاتر به نیاز و منافع مشتریان و انجام بهین
جم، سلامت، خداویسی، هورام، کاظمی، یاسین، شمیم، محمودي اما در دفاتر کاسپین،. تفاوت وجود ندارد

  .منظوره، ارمیا، کانی، طاقبستان، تبسم و والیه حسینی فرض صفر رد شده استاله حسینی، تعاونی چندروح
  
 گیري بحث و نتیجه -3

نتایج آزمون فرضیات نشان داد که بین وضعیت موجود و مطلوب کیفیت ارائه خدمات در یک دفتر، هورام 
 ، یاسین)ملموسات و همدلی( ، کاظمی)تضمین و همدلی( و در پنج دفتر، ارمیا) همدلی(تنها در یکی از ابعاد 

در دو بعد و در هفت دفتر، ) و تضمینملموسات ( و مبین) اعتماد و همدلی( ، طاق بستان)تضمین و همدلی(
-تضمین، پاسخ( ، شمیم)گویی و همدلیاعتماد، پاسخ( اله حسینی، روح)ملموسات، تضمین و اعتماد(کاج 

 ، تبسم)گویی و همدلیتضمین، پاسخ( ، سلامت)اعتماد، تضمین و همدلی( ، کاسپین)گویی و همدلی
، در سه بعد و در یک دفتر، تعاونی )تماد و همدلیملموسات، اع( ، کانی)ملموسات، اعتماد و همدلی(

جم، والیه حسینی و ، و در سه دفتر محمودي)ملموسات، تضمین، اعتماد و همدلی( چندمنظوره در چهار بعد
  .داري وجود داردخداویسی در هر پنج بعد اختلاف معنا

گویی و پاسخ) درصد دفاتر 88تی عباره پانزده دفتر، ب(شود بعد همدلی بیشترین گونه که مشاهده میهمان
آل و وضعیت موجود را در بین دفاتر دارا شکاف را بین وضعیت ایده )درصد دفاتر 35 شش دفتر،( کمترین
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داري در رابطه با بعد همدلی که شامل مواردي لذا براي کاهش هر چه بیشتر اختلاف شکاف و معنی. باشندمی
باشد توسط کارکنان دفتر می )مشتریان( شدگانهاي بیمهوقع خواستهمانند دلسوزي، توجه شخصی و انجام به م

شده هاي روانی برقراري ارتباط با بیمههاي متعدد ایجاد همدلی همچون آموزش شیوهتوان با استفاده از شیوهمی
  . و ارائه خدمات مناسب و به موقع در جهت حل مشکلات آنان و کاهش این شکاف اقدام نمود

که شامل مواردي چون ادب و احترام کارکنان به مشتریان و ارباب رجوع، ایجاد ) اطمینان(ین در بعد تضم
درصد  65عبارتی در ه باشد، در یازده دفتر، بحس امنیت و اعتماد براي مشتریان در هنگام دریافت خدمت می

در این بعد آل و وضعیت موجود دارد، لذا کاهش شکاف کیفیت خدمات دفاتر شکاف بین وضعیت ایده
ها و ارائه خدمات مناسب، با هاي آنشدگان و نیازمنديهاي بیمهمستلزم استفاده از توجه بیشتر و بهتر به خواسته

  .باشدسهولت و در زمان مناسب به آنان می
درخصوص بعد اعتماد که شامل مواردي چون توانایی کارکنان در ارائه خدمت به مشتریان و ارباب 

باشد، در ده دفتر، بعبارتی نجام کار و دادن اطمینان به مشتریان در هنگام دریافت خدمت میرجوع، دقت در ا
ریزي در جهت توان با برنامهآل و وضعیت موجود دارد، میدرصد دفاتر شکاف بین وضعیت ایده 59در 

، ارائه خدمات ايهاي مختلف بیمهبیشتر و متناسب به کارکنان دفاتر در زمینه کاري و در صندوق آموزش
 شدگان در جهت حل مشکلات آنها توسط دفتر و همچنین اجراي راهکار اطلاع رسانی به بیمهمناسب به بیمه

  .شده بخشی از این شکاف را برطرف نمود
در ارتباط با بعد ملموسات که شامل مواردي مانند تجهیزات، اثاثیه، لوازم ارائه خدمت و آراستگی 

آل و وضعیت موجود دارد، درصد دفاتر شکاف بین وضعیت ایده 53دفتر، بعبارتی در باشد در نه کارکنان می
سازي در میان کارکنان به آراستگی بیشتر و اصلاح و بکارگیري تجهیزات و لوازم ارائه توان با فرهنگمی

کان این بعد به جهت ماهیت فیزیکی آن ام. شدگان نسبت به کاهش این شکاف اقدام نمودخدمت به بیمه
  .پذیر استجبران سریع و حذف این شکاف به راحتی امکان

آل و وضعیت درصد دفاتر شکاف بین وضعیت ایده 35عبارتی در دفتر، به 6گویی نیز در و در بعد پاسخ
شدگان و ارائه خدمت گویی به مشکلات بیمهموجود دارد، شامل مواردي همچون همدردي با کارکنان، پاسخ

هاي متعدد تسهیل خدمات همچون، زمان دقیق ارائه توان با استفاده از شیوهباشد میه شده میدر زمان وعده داد
شدگان و اقدام مناسب جهت حل مشکل ها و همدردي بیشتر با بیمهها، نیازمنديخدمت، توجه بیشتر به خواسته

  . در جهت کاهش این شکاف گام برداشت ها،و ارائه خدمت مناسب به آن
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  ها و ارائه خدمات مناسبدهاي کاربردي براي کاهش شکافپیشنها -4
که در این مطالعه نتایج بدست آمده به مقدار زیادي در ارتباط مستقیم با نیروي انسانی و با توجه به این -1

باشد، لذا توجه بیشتر به نیروي انسانی و مسائل ها در دفاتر پیشخوان استان کرمانشاه میعملکرد آن
مانند آموزش مستمر، راهنمایی و توجیه توسط کارشناسان اداره کل بیمه سلامت و  مربوط به آن
  .رسانی موثر خواهد بودها توسط مسئولین دفاتر در ارتقا کیفیت خدماتحمایت از آن

روز کردن امکانات فیزیکی و ملموسات همچون آراستگی، دکوراسیون، اثاثیه و الزام دفاتر به تهیه و به -2
  .مربوط به انجام کارملزومات 

پیشخوان جهت ایجاد رقابت بیشتر و بهتر در راستاي ارتقاء و ارائه خدمات مناسب و  افزایش تعداد دفاتر -3
  .شدگانمندي بیمهها و در نهایت جلب رضایتشدگان توسط دفاتر، کاهش شکافبه موقع به بیمه
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