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Abstract: The present study was conducted to investigate the level of 

satisfaction of the insured with the performance of the agencies and counter 

offices of the South Khorasan Health Insurance General Administration, the 

contracting party. This study is survey-analytical in terms of its purpose, 

application, and the method used in this study. It was conducted as a single-

section study. This study was conducted on 350 clients of the contracting party 

government counter office of the South Khorasan Health Insurance General 

Administration who were selected using a proportional cluster sampling 

method. The data collection tool in this study was the SERVQUAL quality 

standard questionnaire, which measures two areas of the insured's expectations 

and perceptions of service quality. The data from this study were analyzed in 

SPSS software. The present study's findings show that in all areas of the 

SERVQUAL questionnaire, quality was negative, and clients' perceptions of 

their expectations were significantly higher. In the area of expectations, the best 

situation was observed in the area of responsiveness and confidence, and the 

worst situation was observed in the dimension of empathy. In the area of 

perceptions, the best situation was observed in the dimension of confidence and 

trust, and the worst situation was observed in the dimension of empathy. 

Overall, the counter offices studied appeared to exceed the expectations of the 

community receiving the service. Despite this, in the two dimensions of specific 

matters and responsiveness, the expectations and perceptions of the clients 

were the same. It is necessary to improve the current situation by improving the 

items related to the two dimensions of tangible matters and responsiveness. 

Keywords: Insured Satisfaction, Perceptions, Expectations, Health Insurance, 

South Khorasan.  

 

 

OPEN ACCESS 

Article type: Research Article 

*Correspondence: Hamed Aramesh 

 ham_aramesh@eco.usb.ac.ir 

Received: March 27, 2024 

Accepted: May 21, 2024 

Published: Spring 2024 

Citation: Honari, H., Aramesh, H. (2024). 

Investigating the level of satisfaction of 

insured persons with the performance of 

agencies and counter offices of the 

contracting party of the General Directorate 

of Health Insurance of South Khorasan 

Province. Modern Studies in Management 

& Organization, 1(1), 95-111.  

Publisher’s Note: JMSMO stays 

neutral with regard to jurisdictional 

claims in published material and 

institutional affiliations. 

 

Copyright: Authors retain the copyright 

and full publishing rights. 

Published by Research Center of 

Resource Management Studies and 

Knowledge-Based Business. This article 

is an open access article licensed under 

the Creative Commons Attribution 4.0 

International (CC BY 4.0) 

 

 DOI: 10.22034/jmsmo.2024.206637 

 

 

 

https://www.jmsmo.ir/
https://orcid.org/0009-0008-6187-1578
https://orcid.org/0000-0002-7267-9660
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0
https://doi.org/10.22034/jmsmo.2024.206637


 

 
 

 
Modern Studies in Management & Organization, 1(1): 95-111, Spring 2024 

 

96 

Extended Abstract 

Introduction 

The success of any organization depends on the satisfaction of its clients, and this satisfaction will 

lead to prosperity, growth, and progress, as well as a better organization. Therefore, being satisfied 

and staying satisfied is one of the important economic, social, and political issues that every 

organization and center must strive for this important matter. In recent years, the attention of 

governments to providing quality services to people and increasing their satisfaction has become 

more evident than ever before. In order to gain people's trust and increase social capital, 

governments want to provide services that increase the satisfaction of people and citizens and 

increase their level of participation in social activities (Riahi & Alvani, 2003). 

Increasing the satisfaction of clients and customers is always one of the most important concerns 

of senior managers of organizations. Meeting the expectations of clients and creating satisfaction 

and contentment in them is considered one of the performance evaluation indicators of 

management and organization. Therefore, smart managers are always trying to be aware of the 

views and opinions of their clients and review themselves to achieve higher levels of satisfaction. 

Government organizations provide a diverse set of services to various groups of citizens who have 

different expectations and expectations. This diversity and multiplicity of services and differences 

in the views of service recipients make it very difficult to compromise and compromise on the 

services received. In such a case, customer satisfaction is a difficult issue that cannot be easily 

achieved (Alvani & Danaeifard, 2002). 

The most important task of the Iranian Health Insurance Organization is to expand the quantity 

and quality of health insurance and comprehensive coverage, and protect people from paying for 

health services. This position is considered vital, and based on the announced policies, basic health 

service coverage for all members of society must be provided by the Iranian Health Insurance 

Organization. On the other hand, transferring services that can be provided outside the 

administrative environment of government agencies to front desk offices and organizing the 

current offices is one of the tasks of the country's development program. Therefore, the satisfaction 

of those who visit the counter offices of the contracting government of the General Directorate of 

Health Insurance of South Khorasan Province to receive insurance services that are the target 

community is of high importance to the health insurance organization. The main question in this 

study is: What is the level of satisfaction of the insured with the performance of the agencies and 

counter offices of the contracting government of the General Directorate of Health Insurance of 

South Khorasan Province?            

Theoretical Framework 

Customer satisfaction is the feeling or attitude of a customer towards a product or service after 

using it. Customer satisfaction is the main result of the marketer's activity that acts as a link 

between the different stages of consumer buying behavior (Jamal & Naser, 2002). 

Kotler (2003) defines customer satisfaction as the degree to which a company's actual performance 

meets customer expectations. According to Viagra, if the company's performance meets customer 

expectations, the customer feels satisfied, and if not, he feels dissatisfied. According to Oliver 

(1980), customer satisfaction is generally interpreted as the complete fulfillment of individual 

expectations (Estreiri et al., 2012). 

Traditionally, a customer is someone who buys a company's products. In today's business world, 

this definition is no longer universally accepted. A customer is defined as someone whose behavior 
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the organization wishes to influence with the values it creates (Irannejad Parizi & Sasan Gohar, 

1999). 

Customer satisfaction increases customer retention. In addition, focusing on the principle of 

customer satisfaction will minimize the spread of negative messages by dissatisfied customers of 

the organization. Based on research by a research center, it has been determined that 90 percent of 

dissatisfied customers of an organization will never use the organization's services again and will 

turn to competitors to meet their needs (Vazir Zanjani et al., 2009). 

Customers who are highly satisfied with the organization transfer their positive experiences to 

others, and thus become a means of advertising for the organization and thus reducing the cost of 

attracting new customers. This is especially important for public service providers. Because their 

reputation and credibility and their advantages and positive points, on the other hand, are an 

important source of public trust (Taleghani, 2013). 

Today, creating value for the customer in order to influence his behavior has become of great 

importance. In today's business, obtaining customer satisfaction is the main goal of companies. 

One of the important environmental factors is the customers of an organization. Management 

experts have listed obtaining customer satisfaction as one of the most important tasks and priorities 

of company management and have considered the requirement of permanent and sustainable 

commitment of top managers to achieving customer satisfaction as the main prerequisite for 

success. Knowing the mental image of the organization among customers, while identifying the 

strengths and weaknesses of an organization, provides the basis for adopting appropriate strategies 

and improving the level of performance (Saghaei & Kavusi, 2003). 

Methodology 

The present study is classified as applied research, and, based on its purpose, the research method 

is descriptive and survey-type. The statistical population of this study includes an unlimited 

number of customers referring to the government service counters of the South Khorasan Province 

Health Insurance General Administration. Because the population distribution in different groups 

and classes is different, the stratified sampling method was used. Considering the size of the 

population, through the Cochran formula, the total sample size for measuring customer satisfaction 

is 322 questionnaires. Because some questionnaires may be incomplete, we have considered the 

sample size to be 350. 

The data collection method in this study is in two ways: field and library. In this study, information 

related to the subject literature, theoretical foundations, background, and previous research records 

on the research topic has been collected from library sources. The field method has been used to 

collect data related to examining the research hypotheses.  

Discussion and Results 

One of the most effective strategies in improving service quality is to identify the quality and 

quantity of service provision in an appropriate and scientific manner. The purpose of this study 

was to determine the extent of the quality gap in services provided in government counter offices 

under the supervision of the Health Insurance Directorate of South Khorasan Province using the 

SERVQUAL model. Since the perspective of clients and their satisfaction with service quality is 

a valid indicator for measuring service quality, and awareness of their dissatisfaction provides 

opportunities for improving service quality, the results of this study can lead to the provision of 

targeted solutions to reduce the quality gaps observed in government counter offices.    
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Conclusion 

The findings of the present study showed that a negative quality gap was observed in all 

areas of the SERVQUAL questionnaire and also in the total score of the dimensions, 

although this gap was not significant in the tangible and empathy dimensions, despite 

being negative. 

The present findings mean that from the perspective of service recipients, what was 

provided to them in the form of services and facilities went beyond what they expected. 

The largest gap observed in the present study was in the empathy and trust dimensions, 

which indicates that in addition to empathy, the quality of services enjoys the necessary 

trust. However, the lack of difference between the expectations and perceptions of clients 

in the tangible and responsiveness dimensions indicates that although the current situation 

and expectations are the same, it is necessary to improve the quality situation in this area 

by upgrading the physical environment indicators and improving these indicators. 

The results of the present study showed that overall, the counter offices studied exceeded 

the expectations of the service recipient community. Despite this, in the two dimensions 

of tangibles and responsiveness, the expectations and perceptions of clients were the same, 

which indicates that there is no difference between the current situation and expectations 

in these items, but it is necessary to improve the current situation by improving the items 

related to the two dimensions of tangibles and responsiveness.   

  

Contribution of authors 

All authors have participated in this research in equal proportion. 

Ethical approval 

Written informed consent was obtained from the individuals for their anonymized 

information to be published in this article. 

Conflict of interest 

No conflicts of interest are declared by the authors.

https://www.jmsmo.ir/


 
 

 

سازمان و  مدیریتنوین در ات ـمطالع  

 ۹۵-۱۱۱صفحه  – ۱۴۰۳ بهار، اول، شماره اولسال 

Homepage: https://www.jmsmo.ir 

ها و دفاتر شدگان از عملکرد نمایندگیمندی بیمهبررسی میزان رضایت

 پیشخوان طرف قرارداد اداره کل بیمه سلامت استان خراسان جنوبی

 *۲آرامشحامد ،   ۱هادی هنری

 . ، ایرانزاهدان،  زاهدان، گروه مدیریت، دانشگاه آزاد اسلامی واحد کارشناسی ارشد یدانشجو .1

 .، ایرانزاهدان، سیستان و بلوچستان، دانشگاه  کارآفرینی ، گروه مدیریت یار. استاد۲

 

  ها ی ندگیشدگان از عملکرد نما  مهیب  یتمندیرضا  زانیم  یمطالعه حاضر به منظور بررسیده:  چک

مطالعه از    نیا  .انجام شد  یسلامت خراسان جنوب  مهیطرف قرارداد اداره کل ب  شخوانیو دفاتر پ

است   یشیمایپ یلیپژوهش به کار گرفته شده از نوع تحل نیکه در ا یو روش یکاربرد  ،نظر هدف 

  شخوان یبه دفتر پ نینفر از مراجع ۳۵۰ یبر رو مطالعه  نیا . انجام گرفت یقطعو به صورت تک م

  ی سهم  یاخوشه   یریگکه به روش نمونه   یسلامت خراسان جنوب  مهیدولت طرف قرارداد اداره کل ب

استاندارد    مطالعه پرسشنامه  نیها در اداده   یو ابزار جمع آور   دی انجام گرد  ،انتخاب شده بودند 

انتظارات و ادراکات بیمه گان را از کیفیت خدمات مورد  شد کیفیت سروکوال بود که دو حیطه 

مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته   SPSSافزار  های این پژوهش در نرم دهد. داده سنجش قرار می

  ت یفیکهای پرسشنامه سروکوال  دهد که در تمام حیطه نشان می  مطالعه حاضر یهاافتهی   است.

  ن یدر حوزه انتظارات بهتر  .بالاتر بود  یاز انتظار آنها به طور معنادار  نیبود و ادراکات مراجع  یمنف

مشاهده شد و در حوزه    یدر بعد همدل  تیوضع  نیو بدتر  نانیو اطم  ییپاسخگو  طهیدر ح  تیوضع

مشاهده    یدر بعد همدل  تیوضع  نیبدتر  وو اعتماد    نانیدر بعد اطم  تیوضع نیبهتر  زی ادراکات ن

خدمت ظاهر شده    رندهیمورد مطالعه فراتر از انتظارات جامعه گ  شخوانیدر مجموع دفاتر پ  .شد

  ن یانتظارات و ادراکات مراجع  ییدر دو بعد موارد مخصوص و پاسخگو  ،موضوع  نیرغم ا  یعل.  است

  تیوضع ییو پاسخگو حسوسمربوط به دو بعد موارد م یهاتمیآ یلازم است با ارتقا  .بود کسانی

 .دیبخش  ء موجود را ارتقا

 

 . یخراسان جنوب ، سلامت مهیب ، انتظارات   ، ادراكات ، شدگان   مهیب یتمندیرضا: دیواژگان كلی
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امر مهم   نیا یبرا یاست که هر سازمان و مرکز یاس یو س  یاجتماع ،یاز مسائل مهم اقتصاد یک ی  ،ماندن یبودن و راض

 .  تلاش کند دیبا

گشته    ان ی از گذشته نما  ش ینان بآ  ت یرضا  ش یبه مردم و افزا  ت یف ی ها به ارائه خدمات با کتوجه دولت  ، ریاخ  ان یسال   در

مردم و    تیکه رضا  ندیارائه نما  ی خدمات   ی اجتماع   هیسرما  شیبه منظور جلب اعتماد مردم و افزا  لند یها مادولت  .است

   (.Riahi & Alvani, 2003)  دهند ش یافزا یاجتماع  یها تیفعال داده و سطح مشارکت آنان را در   ش یشهروندان را افزا

انتظارات    نیمأت  .ها استارشد سازمان  رانیمد  یهادغدغه  نیترهمواره از مهم  انیمراجعان و مشتر  تیرضا   شیافزا

  ، . لذاشودیم   ی و سازمان تلق   ت یریعملکرد مد  ی ابیارز   یها از شاخص  ی ک یدر آنان    یو خشنود  ت یرضا  جاد یمراجعان و ا

برا  ن یو نظرات مراجع  هادگاهیاز د   ی هوشمند همواره در تلاشند تا ضمن آگاه  رانیمد به سطوح    ی ابیدست   یخود را 

رضا  یبالاتر سازمان  ی ن یبازب  ی تمندیاز  گروه  یامجموعه  یدولت   یهاکنند.  به  را  خدمات  از  از    یمتعدد  یهامتنوع 

  خدمت  یهادگاهی د  یهاتنوع و تعدد خدمات و تفاوت  نی دارند. ا  ی که انتظارات و توقعات متفاوت  کنندیشهروندان ارائه م

م   رندگانیگ در  شودیباعث  خدمات  مورد  در  سازش  و  چن  اری بس  یافت یمصالحه  در  شود.  و    تیرضا  یحالت   نیدشوار 

  .(Alvani & Danaeifard, 2002)  ستیقابل حصول ن  یاست که به سادگ  یمسئله دشوار ان یمشتر یخشنود

و حفاظت از مردم    ریسلامت و پوشش فراگ  مهیب  یفیو ک  یگسترش کمّ  ،رانیسلامت ا  مهیسازمان ب  فهی وظ  نیترمهم 

و بر اساس    شودیمحسوب م   ی اتی مهم و ح  ار ی بس  گاهیجا  ن یا  .باشدیخدمات سلامت م   افت ی در  ی هانهیدر پرداخت هز

ز اشود.  نیمأت رانیسلامت ا  مهید توسط سازمان بیآحاد جامعه با یسلامت برا هیپوشش خدمات پا ی ابلاغ یهااستیس

قابل ارائه در خارج از مح  ی واگذار   ی طرف  دفاتر    ی و سامانده   شخوانیبه دفاتر پ  ی دولت  ی هادستگاه  ی ادار  ط یخدمات 

دولت طرف قرارداد اداره کل    شخوان یبه دفاتر پ   نیمراجع  ت یرضا  ، نیبرنامه توسعه کشور است. بنابرا  ف یاز تکال  یکنون

سلامت    مه یسازمان ب  یبرا  ،باشندیکه جامعه هدف م   یا مهیخدمات ب  افت یدر   یبرا  یسلامت استان خراسان جنوب  مهیب

شدگان از    مه یب  یتمندیرضا   زانیم   :نکهیپژوهش عبارت است از ا  نیدر ا  یوال اصل سبرخوردار است.    یی بالا  گاهیاز جا

  است؟ گونهچ یسلامت استان خراسان جنوب مهیکل ب   دارهطرف قرارداد ا  شخوانی و دفاتر پ ها یندگی عملکرد نما

 پژوهش  و پیشینه مبانی نظری

به مراتب بهتر به آنان   یخدمات   ا یهستند که کالا    یعرضه کنندگان یو مصرف کنندگان همواره در جستجو  انیترمش

و    انی مشتر  یهاو خواسته  ازهای امروز کشف ن  یرقابت   یایکه در دن   دهدینشان م  زین  یادیشواهد و مدارک ز  .دنارائه کن

  یهاها و بنگاهسازمان  ی،رو   نیاز ا  .ها استشرکت  یبرا  تیموفق  یک شرط اساس ی   ،برآورده ساختن آنها قبل از رقبا

  . ابندیممتاز دست  ی ت یرقبا به موقع  ریمنحصر به فرد نسبت به سا یا یبه مزا ی ابیدست  قی تا از طر کنند یتلاش م  ی تجار

وسط  تکالاها و خدمات ارائه شده    ق یها از طرو خواسته  ازها ین  ی ارضا  زان یم  ن ییها جهت تعروش  نیتراز متداول  ی یک

 است. ی مشتر  تیرضا ها، زمانسا

https://www.jmsmo.ir/
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 رضایت

  ی خاص متعدد  یمعنا  یکلمه دارا  نیا  یابی بازار  نهیشده است و در زم   فیتعر  هانهی از زم   یاری در بس  تیکلمه رضا

 عبارتند از: ی معان ن یاز ا ی بعض .باشدیم

 ؛ یمشتر یهاتیو مطلوب ازهایبرآورده ساختن ن •

 ؛لذت بردن یعن ی ت یرضا •

 ؛ یعبارت است از مشعوف ساختن مشتر ت یرضا •

  (.Hosseini et al., 2013)  کالاها و خدمات است تی فیاز ک  یمشتر یاب یارز ، تیرضا •

.   باشدیخدمت بعد از استفاده از آن م  ا یمحصول  ک ی سبت به  ن یمشتر ک ی نگرش  ای احساس  ، یمشتر یتمندیرضا

مصرف    دیفتار خرر  مراحل مختلف  نیب  یاست که به عنوان ارتباط   ابیبازار  تیفعال  یاصل   جهینت  یمشتر  یتمندیرضا

  (.Jamal & Naser, 2002) دی نمایکننده عمل م 

را برآورده   یشرکت انتظارات مشتر ک ی یکه عملکرد واقع  یارا به عنوان درجه یمشتر یتمندیا( رض۲۰۰۳) 1کاتلر 

  کند یم   ت یاحساس رضا  یمشتر  ، را برآورده کند  یاگر عملکرد شرکت انتظارات مشتر  ۲اگری .  به نظر وکندیم   فیتعر  ، کند

ه تحقق کامل  ب  ی مشتر  ت یرضا  ی به طور کل  (1۹۸۰)  ۳وری بر اساس نظر ال   . کندیم  ی ت یصورت احساس نارضا  ن یا  ریو در غ 

   (.Estiri et al., 2012)  شود یم ر یتعب ی انتظارات فرد

 ی مشتر

  ، ی کسب و کار امروز  یایدر دن  .کندیم  یداریشرکت را خر  یهااست که فرآورده  ی کس  یمشتر  ،یسنت   دگاهید  از

است     لیاست که سازمان ما  یکس  یمشتر  :کنندیم  فیتعر  نیرا چن   یمشتر  .ستیمورد قبول همگان ن  فیتعر  نیا  گرید

  (.Irannejad Parizi & Sasan Gohar, 1999)  گذاردب ریثأت یبر رفتار و ند یآفریکه م ییهابا ارزش

سازمان  یمشتر  هدف  ی برون  ک  یهابرنامه  ی گذارمحور  اصل   تیفیبهبود  تلاش  و  کردن    ، سازمان  یاست  برآورده 

  انیمشتر  یازهایگرفتن از ن  یشی در پ  دیتلاش سازمان همواره با  ،تیف ی ک  یاصل رهبر  هیاست. بر پا  انیمشتر  نیا  یازهاین

به    دیبا  یمشتر  ندهیحال و آ  یازهایرابطه ن  نیدر ا  .ارائه کند  انیبه مشتر  یهمواره ارزش مطلوب و مستمر  دیباشد و با

ها و  فرآورده  نیحال و در حال تکو تیآگاه باشد که وضع   دی و افزون بر آن سازمان با ردیطور همسان مورد توجه قرار بگ 

وضع سازمان و     رد  یمهم  اری اثر بس  تواندیم  ،کند  نیمأسازمان را ت  ان یمشتر  یازهایکه ممکن است ن  نیگزیخدمات جا

  (.Fahimi et al., 1990) گذارد  یآن بر جا ی هافراورده  یاهرم رقابت 

اند و  یافراد سازمان   گرِی ها و خدمات دکنندگان فراورده  افت ی کارکنان سازمان هستند که در  ، یدرون سازمان  یمشتر

به همکاران درون سازمان به    ستن ینگر  .کندیدارد که کار آنها را فراهم م   یه کار افرادب  می مستق   ی کار آنها بستگ  جهینت
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ها و خدمات خود  کنندگان فرآورده  افتیکارکنان همواره دره  کسازد  یرا بر پا م  یاز فرهنگ سازمان  ینوع  ،یعنوان مشتر

  ن یمأو ت انیمشتر تیو جلب رضا ازها ین نیمأو به همان نسبت در ت آورندیبه حساب م  ی برون سازمان ان یرا مانند مشتر

  ن یچن   یکنند. کارآمدیو سازمان عمل م  یمشتر  انی بازخورد م  جاد یو ا  یو اطلاعات   ایپو  زمیمکان  کی   هیآنان بر پا  یازهاین

 ,.Koontz et al)  توانمند خواهد بود  ی اهرم رقابت  ک یبه    یابی سازمان و دست  یروزیکننده در پ  نییعامل تع  یزمیمکان

1999) . 

 ی مشتر  تیرضا

ادراک   یاز عملکرد مورد انتظار با عملکرد واقع  یمشتر  دیاز خر شیپ  سهیاست که از مقا  جهینت ک ی  یمشتر تیرضا

لذت ادراک    ، ارائه خدمات  ی خط مش  ، توسط در دسترس بودن شعبه  ، تیرضا  .دی آیپرداخت شده به دست م  نه یشده هز

  (. Beerli et al., 2004)  شودیم  یریگاندازه ،ادراک شده از خدمت ی و سودمند ،شده از خدمت

و غ  یاپاسخ موثر است و متعاقب تجربه  ک ی   تیرضا انتظار  به دست م   ریقابل  فرا  دی آیمستحکم    ی ندیکه شامل 

  سه یمصرف مجدد با انتظارات خود مقا  ای و    د یرا قبل از خر  جی عملکرد، نتا  ی ابیپس از ارز  انی است. مشتر  یامشاهده

 :شودیم  یو هرگونه اختلاف منجر به پافشار کنند یم

 ؛ دهدیم  ش یرا افزا تیرضا ، معنا است که اگر عملکرد بالاتر از حد انتظارات باشد نیمثبت بد ی پافشار •

  ی ت یرا کاهش و نارضا  ت یرضا  ،از حد انتظار باشد   ترنییمعنا است که اگر عملکرد پا   نیبه ا  ی منف   ی پافشار •

 .  (Bamni Moghadam et al., 2011)  دینما یم  جادیا

 ی مشتر   تیرضا  تیاهم

گسترش    یمشتر  تیتمرکز بر اصل رضا  ،علاوه بر آن  .شودیم  انی مشتر  یطول بقا  شیموجب افزا  یمشتر  تیرضا

  ، یمرکز مطالعات  ک ی   قات ی تحق   هیبر پا  .حد خود خواهد رساند  نیسازمان را به کمتر  یناراض  ان یتوسط مشتر  ی منف   ام یپ

استفاده از خدمات سازمان مراجعه    یراهرگز ب  گرید  ،سازمان  کی   یناراض   ان یدرصد از مشتر  ۹۰مشخص شده است که  

   (. Vazir Zanjani et al., 2009)  کنند یبه رقبا مراجعه م  شیخو یازهاین نیمأت ینخواهند کرد و برا

،  بیترت  نیو به ا  کنندیمنتقل م   گرانیمثبت خود را به د  اتیتجرب  ،دارند  یادیز  تی که از سازمان رضا  یان یمشتر 

 ی برا  ژهیموضوع به و  نیا   .دهندیرا کاهش م  د یجد  انیجذب مشتر   نهیهز  جهیسازمان شده و در نت  یبرا  غیتبل  لهیوس

منبع    گرید  یو نکات مثبت آنها از سو  ا یشهرت و اعتبار آنها و مزا  رایمهم است. ز  ار یبس  ی ارائه دهندگان خدمات عموم

  (. Taleghani, 2013)  است یمهم جلب اعتماد عموم 

 که:  رود یانتظار م  تمندیرضا انیاز مشتر ی ه طور کلب

 ؛بمانند یسازمان باق ان یدر زمره مشتر تر یطولان یمدت زمان یبرا •

استفاده    یآنان برا  ی علاقمند  شیبالقوه موجب افزا  انی مثبت درباره سازمان به مشتر  یکلام  امیبا انتشار پ •

 ؛ از محصولات و خدمات سازمان باشند

https://www.jmsmo.ir/
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  د یسهم خر  ،کندیم   نیمأآنان را ت  یتمندیصورت احساس رضا  نیکه به بهتر  یاز محصولات  یبرخوردار  یبرا •

  (.Vazir Zanjani et al., 2009)  دهند شیرا از سازمان افزا شیخو

 ان یمشتر  تیسنجش رضا

ر کسب  د .برخوردار شده است ییبالا تیاز اهم یبر رفتار و یرگذاریثأدر جهت ت یمشتر  یبرا ی نیارزش آفر امروزه

  . سازمان هستند  ک ی   انیمشتر  ،یط یاز عوامل مهم مح   ی کی   .ها استشرکت  یهدف اصل   ،یمشتر  ت یو کار امروز کسب رضا

ها برشمرده و الزام  شرکت  تیریمد  ی هاتیو اولو  فیوظا  نیرا از مهمتر  ی مشتر  ت یکسب رضا  ،تیریصاحب نظران مد

اند. اطلاع  به حساب آورده  ت یموفق   یشرط اصل   شیرا پ   یمشتر   تیبه جلب رضا  ی عال  رانیمد  داری و پا  یشگ یهم  یبندیپا

  یرا برا  نهیزم   ، سازدیسازمان را مشخص م  کینقاط قوت و ضعف    نکهیضمن ا  انیسازمان نزد مشتر  ی ذهن  ریاز تصو

   (.Saghaei & Kavusi, 2003)  آورد یو ارتقاء سطح عملکرد فراهم م  اسبمن یاتخاذ راهبردها

 ق یتحق  نهیشیپ

نشان داد که    جینتا.  بر اساس مدل سروکوال پرداختند  یخدمات آموزش  تیفیک   یابیبه ارز  (1۳۹۳)  و همکاران   ینجف 

و    ستندین  ی راض  یبهشت  د یدانشگاه شه  یو رفتار  یعلوم اجتماع   یهادانشکده  یخدمات آموزش  تیف ی از ک  انیدانشجو

 .(Najafi et al., 2014) کند یبرآورده نم  را ان یارائه شده انتظارات دانشجو یخدمات آموزش

  ی خدمات بر رو  تیفی خلق ارزش و ک  بانیاثر عوامل پشت  ن ییتب  یبرا  یبه ارائه مدل   (1۳۹1)  و همکاران  یریاست

از    ی حاک   ی معادلات ساختار  ی ابی به دست آمده از آزمون مدل  ج ی تان  . در کشور پرداختند  ی خدمات مال  ان یمشتر  ت یرضا

اثر مثبت و    ی بانک  ان یمشتر  تیرضا  ی خلق ارزش بر رو  بان ی خدمات و هم عوامل پشت  ت یف ی آن است که هم عوامل ک

 . (Estreiri et al., 2012)  خدمات بالاتر بوده است  تیف ی خلق ارزش از اثر عوامل ک  بانیداشته اما اثر عوامل پشت  ی معنادار

  ت یف ی مراجعه کنندگان از سطح ک  تیرضا  زانیم  یدر پژوهش تحت عنوان بررس   (1۳۹۰)  رخواهیپارسا و خلشنی  

  ، درآمد  زانیم  ،سن  یرهای از خدمات بر اساس متغ   تیرضا  زانیکه م  افتندیدر  ،یانتظام  ی خدمات مراکز خدمات اجتماع

بُ  تیرضا  زانیم   نیشتریب  ،نیهمچن   .و شغل پاسخ دهندگان متفاوت است  ،لاتیتحص  زانیم و    یادار  زاتیعد تجهدر 

بُ  تیرضا  نیکمتر   یعموم   فهی وظ  یهادارهامراکز خدمات دهنده    انیدر م  .عد نظام کنترل و نظارت بر مراکز استدر 

 & Lashni Parsa)  اندمراجعان کسب کرده  نیر بدرا    تی رضا  نیکمتر  ت یهو  صیتشخ  ی هاو اداره  ت یرضا  نیشتریب

Khairkhah, 2011 .) 

بررس  ینامه کارشناس  انیدر پا  (1۳۸۸)  آذر با عنوان  ب  یارشد خود    ی و عملکرد مال   یمال  ریغ   یارهایمع  نیروابط 

  ریغ   ی ارهایسطح تهران به عنوان مع  مه ی ب  ی هاگذاران کارکنان شرکت  مه ی ب  یتمند یرابطه رضا  ی به بررس  مه یشرکت ب

را با استفاده از دو    یتمند ی مربوط به رضا  یرهایکه متغ  تهپرداخ   یمال   اری ها به عنوان معشرکت  نیا  ی اتی و سود عمل  ی مال
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 ,Azar)  ها مورد سنجش قرار داده استشرکت  نیها و کارکنان اشده  مهیب  نیمورد نظر از ب  یهاپرسشنامه از نمونه

2009) . 

  ی لیتکم   یها مهیب  یبهبود سودآور  ی راهکارها  ی ارشد خود با عنوان بررس  ینامه کارشناس   ان ی در پا  (1۳۸۶)  دار یپا

مورد  (درمان  مطالعه  ب  ی مورد  مولفه  ای آس  مهیدر شرکت  عوامل  یمال   ریغ  یها به  و  قب  ی پرداخته  پرداخت  یاز  نحوه  ل 

 یقرار داده و اثر آن را بر سودآور  یحاکم بر شرکت را مورد بررس  یفیک   طیو شرا  یمرکز  مهیب  یهاتیحدودم  ، خسارت

  (.Paydar, 2007)  کرده است  یها بررسشده مهی بق نظر بطشرکت 

  کوچک و متوسط با سروکوال   یها خدمات شرکت  تیف ی ک  یریگ مطالعه خود با عنوان اندازه  (۲۰1۶)  1ی لامپیورا

استفاده    با   خدمات ارائه شده  تیفیک   تواندیکوچک و متوسط م   اس یگرفت که شرکت در مق   جه ینت   انجام داده است. وی

را    ی تا انتظارات مشتر  کندیکمک م  نیا  .باشد  یریگمتناسب با هدف اندازه  تواندیکند که م  ی ریگاز سرو کوال را اندازه

 .(Orilampi, 2016)  دی برآورده و خدمات ارائه شده را بهبود بخش

با عنوان  د  (۲۰1۵)  ۲ی احمد قدر از سرو    تیف ی انتظارات و درک ک  یریگاندازه»ر مطالعه خود  با استفاده  خدمات 

را    نان یاطم   تیملموس و قابل  ی همدل  ، نانی اطم  ،ییپاسخگو  ،خدمات  ت یف ی پنج بعد از ک  «،شکاف  ل یو تحل  هیکوال: تجز

)انتظار( و تجربه دارنده حساب )ادراک( در پاکستان    یال بانک ع   نیمطالعه نشان داد که ب  نی ا  ی هاافتهی.  کرده است  یبررس

 . (Qadri, 2015)  وجود دارد ی بزرگ ار یخدمات شکاف بس تیف ی با توجه به ک

  « ییمایمورد صنعت هواپ  :خدمات  تیفیاز ک   یانتظارات مشتر  ی ریگاندازه»در مطالعه خود با عنوان    (۲۰1۲)  ۳تولپا 

و برنامه پرواز ارتباط در    تی خدمات مانند اطلاعات مربوط به بل  ند یدر فرا  ی از خدمات اساس   ان یگرفت که مشتر  جهینت

مسافران زن و   نیب ی داریفاوت معن ت  .چمدان برخوردار هستند لیدر تحو  ریخأعدم ت نی در پرواز و همچن  ریخأصورت ت

 .(Tolpa, 2012) مرد مشاهده نشد 

دان  نیچ با عنوان    (۲۰1۰)  ۴ل یگانگ  برا»در مطالعه خود  از مدل سروکوال  و    تیفیک  ی ابیارز  یاستفاده  خدمات 

  ت یف یک   ی ابیدر ارز  یی مواد غذا  یهافروشگاه  نه یکاربرد آن در زم  یمدل سروکوال و چگونگ  یبه بررس  «، یمشتر  تیرضا

  جاد یا  یمشتر  تیخدمات و رضا   ت یف ی ک  یابی ارز  یارا بر  یها نمرات شکافانتظارات و ادراک  نیختلاف با  .خدمات پرداخت

  ی امدهای پ  .از ادراک خدمات است  شیکه انتظارات ب  یمعن  نیبد  . است  نییکل خدمات پا  ت یف ی مشخص شد که ک  .کرد

از    ان یاز درک مشتر  یمصرف کننده شامل آگاه  د یاز د  یمشتر   تیخدمات و رضا  تیفیک یابی مدل در ارز  نیاستفاده از ا

  ی مناطق   یی با شناسا  تی ف ی ک  تیریبهبود مد  ،ان یانتظارات مشتر  تیریبرآورده کردن و مد  یتلاش برا  ،خدمات  تیفیک

 .(Chingang, 2010)  ضعف دارند ی مشتر  تیاست که از نظر رضا

 
1 Orilampi, Oy 
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  مه یب  ی هادر شرکت  گذارانهیسرما  ی تمندیرضا  یدرآمد  یدر مقاله خود با عنوان کارکردها   (۲۰۰۸)  1چن  نگی لوایش

سه گروه    نیا  .درمان پرداخته است  مهیب  یها در شرکت  گذاران هیسه گروه از سرما  یتمندیعوامل رضا  ی درمان به بررس

که از    ی مارانیب  ۲-  . کنندیم   یدار یو کارگران خود خر  های بیمه را برای کارمندانی که طرحگذاران  مهی ب  -1  :عبارتند از

ها و  با استفاده از داده شانی. اباشندیم یکه ارائه دهنده خدمات پزشک  ی پزشکان -۳. کنندیاستفاده م یامهیب یهاطرح

رضا مورد  در  آمده  دست  به  سرما  یهاگروه  ی تمندیاطلاعات  اب  گذار هیمختلف  و    دند ی رس  جه ینت  ن یه  سنجش  که 

  باشد یم  ی تمندیرضا  نیهم در ارتباط مثبت با ا  ی آتی  عد است و درآمدهابُ  نیچند  یدارا  یتمندیرضا  زانیم   یریگاندازه

(Xiaoling, 2008.) 

 روش پژوهش 

گیرد و براساس هدف، روش پژوهش توصیفی و از نوع پیمایشی  پژوهش حاضر در گروه تحقیقات کاربردی قرار می

باشد. جامعه آماری این تحقیق شامل مشتریان مراجعه کننده به دفاتر پیشخوان خدمات دولت طرف قرارداد اداره  می

ها و طبقات  به دلیل اینکه توزیع جمعیت در گروه  باشد.کل بیمه سلامت استان خراسان جنوبی به تعداد نامحدود می

از روش نمونهمختلف متفاوت می از طریق فرمول  گیری طبقهباشد،  با توجه به حجم جامعه،  ای استفاده شده است. 

برابر   مشتریان  رضایت  سنجش  جهت  نمونه  کلی  حجم  می  ۳۲۲کوکران،  از  پرسشنامه  برخی  اینکه  دلیل  به  باشد. 

 ایم. در نظر گرفته ۳۵۰ممکن بود که ناقص باشد، حجم نمونه را های پرسشنامه

در این پژوهش، اطلاعات مربوط باشد.  ای میها در این تحقیق به دو صورت میدانی و کتابخانهروش گردآوری داده

آوری  ای جمعبه ادبیات موضوعی، مبانی نظری، پیشینه و سوابق تحقیقات قبلی درباره موضوع تحقیق از منابع کتابخانه

های پژوهش از روش میدانی استفاده شده است. در این  های مربوط به بررسی فرضیهآوری دادهشده است. برای جمع

باشد. پرسشنامه  گری میها، پرسشنامه استاندارد سروکوآل با لحاظ نمودن مشخصات بیمهآوری دادهمطالعه، ابزار جمع

پرسش،    ۲۲. در قسمت اول، با استفاده از  تایی تشکیل شده است  ۲۲مورد استفاده در این پژوهش از دو مجموعه پرسش  

آلش را توصیف نموده و در قسمت بعد، مشتری نظر خود را درمورد خدمات ارائه  مشتری انتظارات خود و خدمات ایده

ای لیکرت از کاملاً مخالف تا کاملاً موافق  نقطه  ۷ها در مقیاس  این پرسش  سؤال مشخص کرده است.  ۲۲شده بوسیله  

وسیله مدل سروکوآل، انتظارات و درک مشتری  طراحی شده است. به این ترتیب، در فرآیند ارزیابی کیفیت خدمات به

تعریف    Q=E-Pگیری و سپس کیفیت خدمات به صورت شکاف میان آن دو به صورت رابطه  از خدمات ارائه شده اندازه

انتظارات مشتری از    Eو    درک مشتری از خدمات ارائه شده   Pکیفیت خدمات و    Qشود. که در این رابطه،  و محاسبه می

باشد. بنابراین، امتیازات منفی نشان دهنده بهتر بودن عملکرد از آنچه مشتری انتظار دارد است. به همین  خدمات می

ترتیب، امتیازات مثبت به کیفیت نامناسب خدمات اشاره دارد و هرچه شکاف از نظر عددی کوچکتر )منفی( باشد، سطح  
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باشد و برعکس، هرچه مقدار شکاف بزرگتر )مثبت( باشد، از نظر کیفیت خدمات ضعیف  کیفیت خدمات بالاتر و بهتر می

 خواهد بود. 

ها  گیری متغیرهای تحقیق استفاده شده است. این پرسشنامههای استاندارد برای اندازهدر تحقیق حاضر از پرسشنامه

توان روایی  المللی است و به همین دلیل مینظران در سطح بینمورد تأیید و استفاده جمع کثیری از محققان و صاحب

آن را مورد تأیید دانست. برای ارزیابی پایایی پرسشنامه از ضریب پایایی آلفای کرونباخ استفاده شده است. مقدار بدست  

 ارائه شده است. 1آمده آلفای کرونباخ در جدول شماره 

 ( Source:By authorضریب آلفای كرونباخ ) .۱جدول 

 آلفای كرونباخ  متغیر

 ۸۳/۰ ابعاد فیزیکی 

 ۷۶/۰ قابلیت اطمینان 

 ۸1/۰ مسئولیت پذیری 

 ۷۷/۰ ضمانت و تضمین )اعتماد( 

 ۷۹/۰ همدلی 

 

 استفاده شده است.  SPSSافزار تحلیل آماری های این پژوهش از نرمو تحلیل داده برای تجزیه

 های پژوهش یافته 

، در حوزه انتظارات بهترین وضعیت در حیطه پاسخگویی و اطمینان  ۲شماره های ارائه شده در جدول براساس داده

و بدترین وضعیت در بُعد همدلی مشاهده شد. در حوزه ادراک نیز بهترین وضعیت در بُعد اطمینان و اعتماد و بدترین  

 عبارتی، در بدترین حالت بین انتظارات و ادراک تشابه وجود داشت. وضعیت در بُعد همدلی مشاهده شد. به

 (Source:By author)  شدگانهای مختلف در بیمهتعیین میانگین و انحراف معیار نمره انتظارات و ادراک حیطه .۲  جدول

 نام حیطه 
 ادراک  انتظارات 

 رتبه انحراف معیار میانگین رتبه معیارانحراف  میانگین

 ۴ ۸۸/۰ 1۹/۶ ۳ ۷۸/۰ 1۹/۶ موارد محسوس 

 1 ۷1/۰ ۳۸/۶ ۲ ۷۳/۰ ۲۷/۶ اطمینان 

 ۲ ۰۰/1 ۲۳/۶ ۴ ۳۶/1 ۷1/۵ اعتماد

 ۳ ۹۹/۰ ۲1/۶ 1 ۷۶/۰ ۲۸/۶ پاسخگویی 

 ۵ 1۳/1 ۸۰/۵ ۵ ۶۷/1 ۲1/۵ همدلی 

 - ۶۸/۰ 1۵/۶ - ۷۵/۰ ۹1/۵ نمره کل 

داری بین انتظارات و معنی، در بُعد وموارد محوس و پاساااخگویی اختلاف آماری  ۳شاااماره  براسااااس نتایج جدول 

شاادگان از عبارتی، در بُعد موارد محسااوس و پاسااخگویی انتظار و ادراک بیمهشاادگان مشاااهده نگردید. بهادراک بیمه

شاادگان از میانگین نمره ، اعتماد و همدلی میانگین نمره ادراک بیمهکیفیت خدمات مشااابه بود ولی در ابعاد اطمینان
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اند، بالاتر از انتظار  داری بالاتر بود و نشان داد که آنچه بیمه شدگان از کیفیت خدمات درک کردهانتظار آنها بطور معنی

آنها از کیفیت خدمات بوده اسات. همچنین، در نمره کل پرساشانامه میانگین نمره ادراک بطور معناداری بالاتر از نمره 

 باشد.انتظار بود که نشان دهنده بالا بودن کیفیت نسبت به آنچه انتظار دارند، می

 (Source:By authorشدگان )های مختلف در بیمهمقایسه میانگین نمره انتظارات و ادراک در حیطه .۳جدول 

 زوج شده  t-testنتیجه آزمون  ادراک  انتظارات  نام حیطه 

 p ۰۲/۰  =T=  ۹۹۰/۰ 1۹/۶ ± ۸۸/۰ 1۹/۶ ± ۷۸/۰ موارد محسوس 

 p ۶۴/۲  =T=  ۰۰۹/۰ ۳۸/۶ ± ۷1/۰ ۲۷/۶ ± ۷۳/۰ اطمینان 

 p ۵۶/۷  =T=  ۰۰1/۰ ۲۳/۶ ± ۰۰/1 ۷1/۵ ± ۳۶/1 اعتماد

 p ۳۵/1  =T=  1۸۰/۰ ۲1/۶ ± ۹۹/۰ ۲۸/۶ ± ۷۶/۰ پاسخگویی 

 p ۸۳/۷  =T=  ۰۰1/۰ ۸۰/۵ ± 1۳/1 ۲1/۵ ± ۶۷/1 همدلی 

 p ۶۴/۷  =T=  ۰۰1/۰ 1۵/۶ ± ۶۸/۰ ۹1/۵ ± ۷۵/۰ نمره کل ابعاد

 

بیشترین تفاوت بین انتظارات و ادراک در بُعد همدلی و سپس در بُعد اعتماد    ،۴شماره  های جدول  براساس داده

ای نشان داد که در بُعد موارد محسوس و پاسخگویی تفاوت بین انتظارات و  تک نمونه  t-testمشاهده گردید و آزمون  

ادراک مساوی با صفر است ولی در سایر ابعاد تفاوت بین انتظارات و ادراک بطور معناداری بالاتر از انتظار آنها از کیفیت  

تعیین گردید که نشانگر بهتر بودن ادراک نسبت به انتظار    -۲۴/۰خدمات بود. در کل نیز تفاوت بین ادراک و انتظار  

دگان و عملکرد  شتوان گفت، براساس نتایج جداول فوق، بین رضایت بیمهشدگان از کیفیت خدمات بود. در کل میبیمه

 شود. داری وجود دارد. هرچه عملکرد بهتر باشد، رضایت هم بیشتر میها و دفاتر پیشخوان تفاوت معنینمایندگی

 ( Source:By authorشدگان )تعیین میانگین تغییرات انتظارات و ادراک در ابعاد مختلف در بیمه. ۴جدول 

 ای برای مقایسه میانگین با عدد صفرنمونهتک t-testنتیجه آزمون  انحراف معیار فراوانی نام حیطه 

 p ۰۲/۰  =T=  ۹۹۰/۰ - ۰۰۰۷/۰ ± ۸۹/۰ ۳۵۰ موارد محسوس 

- 1۰۳/۰ ± ۷۳/۰ ۳۵۰ اطمینان   ۰۰۹/۰  =p ۶۴/۲  =T 

- ۵1/۰ ± ۲۶/1 ۳۵۰ اعتماد  ۰۰1/۰  =p ۵۶/۷  =T 

- ۰۷/۰ ± ۰1/1 ۳۵۰ پاسخگویی   1۸۰/۰  =p ۳۵/1  =T 

- ۵۹/۰ ± ۴۲/1 ۳۵۰ همدلی   ۰۰1/۰  =p ۸۳/۷  =T 

 p ۶۴/۷  =T=  ۰۰1/۰ - ۲۴/۰ ± ۵۸/۰ ۳۵۰ نمره کل ابعاد

 

شاده اسات، یعنی   ۸۸و بالاتر از   ۳۶/1۳۵با توجه به اینکه نمره کل در ادراکات    ،۵های جدول شاماره  براسااس داده

سااطح کیفیت خدمات ارائه شااده در دفاتر پیشااخوان طرف قرارداد اداره کل بیمه ساالامت اسااتان خراسااان جنوبی و 

شادگان( بالا اسات. از طرفی، نمره کل شاکاف بین انتظارات و ادراکات منفی  رضاایتمندی مراجعین به این دفاتر  )بیمه

 شدگان فراتر و بهتر بود.دهد آنچه مشاهده شده از انتظار بیمهاست که این خود نشان می
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 . نمرات انتظارات و ادراک سطح كیفیت خدمات و رضایتمندی براساس مدل تحلیلی ۵جدول 

 شکاف نمره ادراک  نمره انتظارات  سؤالات  ابعاد

 بُعد موارد محسوس 

1 1۹/۶  ۰۰/۶  1۹/۰  

۲ ۰۳/۶  ۹۸/۵  ۰۴/۰  

۳ ۳۹/۶  ۴۸/۶  ۰۹/۰ -  

۴ 1۴/۶  ۲۸/۶  1۵/۰ -  

 بُعد اطمینان 

۵ ۲۲/۶  ۳۹/۶  1۷/۰ -  

۶ ۲۶/۶  ۴1/۶  1۵/۰ -  

۷ ۴۸/۶  ۵۳/۶  ۰۵/۰ -  

۸ ۲۳/۶  ۳۵/۶  11/۰ -  

۹ 1۷/۶  ۲۰/۶  ۰۳/۰ -  

 بُعد اعتماد 

1۰ ۴۰/۵  1۰/۶  ۶۵/۰ -  

11 ۶۵/۵  ۳۵/۶  ۷۰/۰ -  

1۲ ۸۲/۵  ۴۴/۶  ۶۲/۰ -  

1۳ ۹۶/۵  ۰۳/۶  ۰۷/۰ -  

 بُعد پاسخگویی 

1۴ 1۰/۶  ۲۰/۶  1۳/۰ -  

1۵ 1۷/۶  ۳۰/۶  1۳/۰ -  

1۶ ۴۶/۶  ۳۹/۶  ۰۷/۰  

1۷ ۴۲/۶  ۹۳/۵  ۴۹/۰  

 بُعد همدلی 

1۸ ۷۲/۴  ۰۰/۵  1۹/۰  

1۹ ۹۰/۴  1۰/۵  ۰۴/۰  

۲۰ ۴۵/۵  1۸/۶  ۰۹/۰ -  

۲1 ۴۲/۵  ۳۵/۶  1۵/۰ -  

۲۲ ۵۲/۵  ۳۷/۶  1۷/۰ -  

1۰/1۳۰ جمع کل نمرات   ۳۶/1۳۵  ۲۶/۵ -  

 بحث و نتیجه گیری 

  ی مناسب و علم وهیکم و کیف ارائه خدمات به ش  ییشناسا ، خدمات تیف ی ک یدر ارتقا  هایاستراتژ نیاز مؤثرتر یکی

دولت تحت    شخوانیشکاف کیفیت خدمات ارائه شده در دفاتر پ  زانیم  نییتع  ،هدف از انجام پژوهش حاضر  .باشدیم

و   ن یمراجع دگاهیکه د ییاز آنجا  .سروکوال بود یلگوبا استفاده از ا یسلامت استان خراسان جنوب مهی نظارت اداره کل ب

از عدم    ی آگاه  زیباشد و نمیخدمات    تیف ی ک  یریاندازه گ  یبرا  یشاخص معتبر  ،خدمات  تیفیآنان در مورد ک  تیرضا

تواند منجر به  یحاصل از پژوهش حاضر م  جی نتا  ،کندیخدمات فراهم م   تیفیبهبود ک  یرا برا  ییهاآنها فرصت  تیرضا

   .دولت شود  شخوانی پ مشاهده شده در دفاتر  یت یف ی ک  یهاهدفمند در جهت کاهش شکاف ی کارهاارائه راه

در نمره کل ابعاد شکاف    نیپرسشنامه سروکوال و همچن  یهاطهی مطالعه حاضر نشان داد که در تمام ح  یها افتهی

 .بودن معنادار نبود یعلى رغم منف ی شکاف در بعد موارد محسوس و همدل نیهر چند ا  ده یمشاهده گرد یمنف یت یفیک

به    لاتیخدمت در مجموع آنچه در قالب خدمات و تسه  رندگانیگ  دگاهیاست که از د  یمعن   نیحاضر به ا  یها افتهی

عد  شکاف مشاهده شده در مطالعه حاضر در بُ  ن یشتریاند. ببوده که انتظار آن را داشته  یز یآنها ارائه شده است فراتر از چ
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اما عدم    .خدمات از اعتماد لازم برخوردار است  تیفیک  ،یهمدل   و اعتماد بوده که نشانگر آنست که ضمن وجود   ی همدل

  ت ینشانگر آن است که هرچند وضع  یی عد موارد محسوس و پاسخگودر بُ نیوجود تفاوت بین انتظارات و ادراکات مراجع

  ت یوضع  ، هاشاخص  ن یا  در   و بهبود   ی کی زیف   ط ی مح  یهاست با ارتقاء شاخصا  اما لازم  ،موجود و انتظارات همسان است

   .دیحوزه را ارتقاء بخش ن یدر ا تیفیک

خدمت    رندهیمورد مطالعه فراتر از انتظارات جامعه گ  شخوانیمطالعه حاضر نشان داد که در مجموع دفاتر پ  ج ینتا

بود که    کسانی   نیانتظارات و ادراک مراجع  یی عد موارد محسوس و پاسخگودر دو بُ  ،موضوع  نیا  رغم یعل  . ظاهر شده است

لازم است    یول   ،وجود ندارد  یت موجود و انتظارات تفاوتی وضع  نیب  ها تمیآ  ن یموضوع است که در ا  نیهر چند نشانگر ا

 .دیموجود را ارتقاء بخش  تیوضع  ییعد موارد محسوس و پاسخگومربوط به دو بُ ی هاتمیآ یبا ارتقا

 پیشنهادات

 شود: با توجه به نتایج پژوهش، پیشنهادات ذیل ارائه می

تلاش نمود تا    دی با  ،نیتر بودن ادراک از انتظارات مراجعو مطلوب  شخوانیمطلوب دفاتر پ  تیبا توجه به وضع •

 ؛ ابدی موجود ارتقاء  تیوضع

 ؛ شخوانیدفاتر پ  ی رفنیو غ  ی کارشناسان و ناظران فن  ،بازرسان یبرا یبرنامه آموزش نیتدو •

 ؛ شخوانی دفاتر پ  نیکاربران و مسئول  ازی در خصوص موارد مورد ن یاطلاع رسان  ی هابسته نیتدو •

  یبرا  شخوان یبه دفاتر پ  نیشدگان و مراجع  مهی ب  از یدر خصوص موارد مورد ن  ی اطلاع رسان  یها بسته  نیتدو •

 ؛ آنان ی سطح آگاه شیافزا

خدمات    ت یفیک   شی با نگاه بهبود عملکرد و افزا  شخوانیها به دفاتر پ یپژوهش در پرداخت   ن یا  ج یدخالت دادن نتا •

 ؛نیشدگان و مراجع مه یب یارائه شده برا

نتا • پ  ج یاعلام  به دفاتر  ب  شخوانی پژوهش  اداره کل  قرارداد  رفع    ی سلامت خراسان جنوب  مه یطرف  به منظور 

 ؛ ت ینواقص موجود و بهبود وضع

 ؛ هاو پرداخت یآت  یاستفاده در قراردادها یبرا یبالادست  ربطیپژوهش به مراجع ذ   جی نتا اعلام •

مشابه    یپژوهش یو اجرا  ی ها در جهت طراحاستان  ریاعلام به سا  ی برا  یپژوهش به مراجع بالادست   ج یاعلام نتا •

 .در کل کشورپژوهش  نیا

 نویسندگان   مشاركت 

 اند.تمام نویسندگان به نسبت سهم برابر در این پژوهش مشارکت داشته

 تأیید اخلاقی

 شده است.رضایت کتبی آگاهانه از افراد برای انتشار اطلاعات ناشناس آنها در این مقاله اخذ 
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 تعارض منافع

 گونه تعارض منافع توسط نویسندگان بیان نشده است. هیچ
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