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Abstract 
Problem Statement: Social insurance enjoys guarantee and security in social life. As the tribal 

community is constantly confronted with challenges, risk conditions and vulnerabilities, insurance and 

insurance services in these areas have a special place so that, like some countries, with the 

implementation of an efficient social insurance system, some of these challenges can be addressed. But, 

this requires progress, survival, and staying on stage, understanding customers' needs and satisfying 

them. 

Purpose: The purpose of this study was to analyze the views of the tribes of Choghakhor (Chaharmahal 

and Bakhtiari province) on the quality of services provided by the Social Insurance Fund for villagers 

and tribes. 

Methodology: In this descriptive-analytical survey, 450 members of the Nomads of Chaghakhor rural 

district, which are members of the Social Insurance Fund for Villagers and Nomads. Using Cochran's 

formula, 188 of them were selected as the sample size. The data obtained from the SERVQUAL model 

questionnaire were analyzed by two-way t-test. The Friedman test was used to determine the degree of 

significance, and the Tukey post hoc test was used to determine the accuracy of mean differences and 

spatial analysis. 
Findings and Results: The results showed that there is a gap between the current and the expected 

situation of the insured in all dimensions, except for tangible factors with a positive value (t=+0/12). 

The highest gap was in confidence level (t=-0/94), and then in response dimensions (t=-0/86), reliability 

(t=-0.46), and empathy (t=-0/09). Meanwhile, the reliability dimensions with the average of 0.36 and 

tangible factors with an average of 0.66 had respectively the highest and lowest significance for the 

insured. The results showed that the insured’s expectations of quality of service were higher than their 

perceptions and their satisfaction with the services was evaluated at the moderate level. 

Innovation: The SERVQUAL model has been used more to evaluate the performance of governmental 

and non-governmental organizations such as hospitals, banks, offices, and universities, and has been 

less applied to nomadic environments and the performance of nomadic government agencies. So, such 

studies on nomadic communities are necessary. Given these interpretations, since no research has been 

conducted on the quality of services provided by the Social Insurance Fund in the context of the 

Chaharmahal and Bakhtiari tribal community, the present article attempts to discuss this issue and 

present solutions to the existing bottlenecks, and this demonstrates the innovation of the current 

research. 

Keywords: Nomads of Chaghakhor Rural District, the Quality of Services, Perceptions, Expectations, 

Social Insurance Fund for Villagers and Nomads. 
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 ریعشا و انییروستا یاجتماع مةیب صندوق خدمات تیفیک دربارة ریعشا دگاهید لیتحل

 یاریبخت و چهارمحال استان چغاخور دهستان مطالعه: نمونة
 

 3 یزیعز هیسم ،2 انیمحمود فرزاد ،* 1زپوریعز فرهاد

 رانیا تهران، تهران، یزمخوار دانشگاه ،ییایجغراف علوم دانشکده ،ییروستا یزیربرنامه و ایجغراف اریدانش -1

 رانیا تهران، تهران، یخوارزم دانشگاه ،ییایجغراف علوم دانشکده ،ییروستا یزیربرنامه و ایجغراف یدکتر ینشجودا -2

 رانیا تهران، تهران، یخوارزم دانشگاه ،ییایجغراف علوم دانشکده ،ییروستا یزیربرنامه و ایجغراف ارشد یکارشناس آموختهدانش -3
 

 دهچکی
 طیشرا و هاپذیریآسیب ،هاچالش با همواره یریعشا ةجامع اینکه به توجه با است. اجتماعی زندگی در «تأمین» و «اطمینان» از برخورداری اجتماعی، بیمة مسئله: طرح

 نیا از یبخش ،کارآمد یاجتماع ةمیب نظام یاجرا با رهاکشو عضیب همانند که ایگونه به یابد؛می ایویژه جایگاه مناطق این در ایبیمه خدمات و بیمه ،است مواجه خطر

 است. آنان رضایت جلب و مشتریان نیازهای درست درک صحنه، در بیمه ماندنباقی و حیات ادامة پیشرفت، لازمة میان این در شود.می برطرف هاچالش

 ریعشا و انییروستا یاجتماع ةمیب صندوق خدمات تیفیک دربارة (یاریبخت و چهارمحال )استان چغاخور دهستان ریعشا دگاهید لیتحل حاضر، پژوهش هدف هدف:

 است.

 با که است عشایر و روستاییان اجتماعی بیمة صندوق عضو دهستان عشایر از نفر 450 نمونه، جامعة است. پیمایشی و تحلیلیتوصیفی نوع از حاضر پژوهش روش:

 گروه دو استیودنت تی آزمون کمک با سروکوال مدل نامةپرسش از آمدهدستبه هایداده شدند. انتخاب نمونه حجم ثابةمبه آنان از نفر 188 کوکران، فرمول از استفاده

 یتعقیب آزمون از فضایی تحلیل و هامیانگین تفاوت تردقیق کردنمشخص منظوربه و فریدمن آزمون از ابعاد اهمیت درجة تعیین برای همچنین شد؛ تحلیل و تجزیه مستقل

 شد. استفاده توکی

 جز ابعاد همة در شدگانبیمه انتظار مورد وضع و موجود وضع بین داد نشان شکاف تحلیل مدل و مستقل گروه دو استیودنت تی آزمون از حاصل نتایج نتایج: و هایافته

  ییپاسخگو ابعاد در ترتیب به آن از پس و (t= -0.94) رخاط اطمینان بعد در شکاف بیشترین دارد. وجود شکاف ( =t+0.12) مثبت مقدار با محسوس عوامل

(t= -0.86،) اعتماد قابلیت (t= -0.46) یهمدل و (t= -0.09) .به ،06/0 یارتبه میانگین با محسوس عوامل و 36/0 یارتبه میانگین با خاطر اطمینان ابعاد بین این در بود 

 از آنان رضایت و بوده آنها ادراکات از بیش خدمات کیفیت از شدگانبیمه انتظارات داد نشان نتایج .اندداشته نشدگابیمه برای را اهمیت درجة نیکمتر و بیشترین ترتیب

 است. شده ارزیابی متوسط سطح در خدمات

 و عشایری هایمحیط در کمتر و هادانشگاه و ادارات ها،بانک ها،بیمارستان مانند غیردولتی و دولتی هایسازمان عملکرد ارزیابی منظوربه بیشتر سروکوال مدل نوآوری:

 در تاکنون که آنجا از تفاسیر، این با .دینمایم ضروری عشایری جوامع دربارة مطالعات گونهنیا بنابراین است؛ شده گرفته کار به عشایر متولی دولتی ادارات عملکرد

 موجود ضرورت درک با حاضر مقالة است، نگرفته صورت پژوهشی یاجتماع ةمیب وقصند خدمات تیفیک تحلیل دربارة بختیاری و چهارمحال عشایری جامعة حوزة

 آید.می شمار به رو پیش پژوهش نوآوری امر، این و کند ارائه موجود تنگناهای حل برای را ییراهکارها و بررسی را موضوع این دارد سعی

 .ریعشا و انییروستا یاجتماع مةیب صندوق ظارات،انت ادراکات، خدمات، تیفیک چغاخور، دهستان ریعشا کلیدی: هایواژه
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 مقدمه

 و حیات ادامة فت،پیشنننر لازمة ،کنندهتیحما و مولد صننننعت مثابةبه بیمه صننننعت جایگاه و نقش به توجه با

 کیفیت زمینه نای در است. آنان رضایت جلب و مشتریان نیازهای از درست درک داشتن صحنه، در بیمه ماندنباقی

ضایت جلب درزمینة کلیدی محورهای از یکی ،خدمات برتر شتریان ر ست م شاهین ا سنی، و )  (.75 :1389 ابوالح

سة خدمات، کیفیت شتری آنچه مقای ساس م شد باید کندیم اح شته دریافت آنچه با )انتظارات( با ست دا  ادراک(،) ا

 (.274 :1392 همکاران، و عجم ؛179 :1386 همکاران، و )آقاملایی است شده معنا

سطةبه عشایری ةجامع داریپا و جانبههمه ةتوسع درزمینة ایبیمه خدمات و یمهب  و اکولوژیکی خاص موقعیت وا

 و )رضننوانی یابدمی ایویژه جایگاه حوادث با مقابله در عشننایر کمتر توانایی و معیشننت نوع اجتماعی،اقتصننادی

 شدنخشک و یآبکم ،یشهر و ییروستا ةعجام به نسبت یریعشا یزندگ تیفیک سطح کاهش (.279 :1391 عزیزی،

 ،یریعشا و ییروستا ،یشهر یهاسکونتگاه نیب شکاف شدنترقیعم ،(شگفتاریپ :1396 ،ینیحس)شاه یآب یهاپهنه

 یرو پیش یهاپذیریآسننیب و هاچالش ازجمله ی،ازکارافتادگ و یماریب و یدرمان و یبهداشننت خدمات نییپا سننطح

 نیا از یبخش ،یریعشا ةجامع در کارآمد یاجتماع ةمیب نظام یاجرا با کشورها عضیب دهمانن است. یریعشا ةجامع

ضوان شودمی برطرف هاچالش  در «تأمین» و «اطمینان» از برخورداری اجتماعی، بیمة (.447 :1395 ،یکوچک و ی)ر

 اثرگذار یراهکار ی،اجتماع ةمیب چتر ریز ریعشا قرارگرفتن نیبنابرا (؛Feldstein‚ 2005: 10) است اجتماعی زندگی

ستر دنکرفراهم یبرا ست آنان از تیحما ب سیار اقدامات از یکی زمینه، این در .ا  توسعة برای چهارم برنامة در مهم ب

ستاییان اجتماعی بیمة قانون اجرای روستایی، ست. بوده عشایر و رو شکیل با 1383 سال در ا  تأمین و رفاه وزارت ت

شست ارب به قانون این اجتماعی، ستاییان اجتماعی بیمة صندوق و ن شرهای رفاه گسترش درزمینة نیز عشایر و رو  ق

س شکیل آن از پس سال یک ،ریپذبیآ ست دولتی عمومی نهاد یک صندوق، این شد. ت ستقلال و ا  اداری و مالی ا

 (.279 :1391 عزیزی، و )رضوانی است داشته نظارت آن بر اجتماعی رفاه و کار تعاون، وزارت البته دارد.

 ییهایندگینما شهرستان هر سطح در صندوق، این با قراردادی طی بختیاری و چهارمحال استان عشایری اتحادیة

ست کرده ایجاد را ستان سطح در کارگزاری 51 ،تاکنون صندوق این تأسیس زمان از و ا  .اندکرده فعالیت به شروع ا

 مراکز در عشننایری( و یاریده روسننتایی، تولید تعاونی یهاشننرکت از )اعم بیمه کارگزار 9 بروجن شننهرسننتان

 تعاونی اتحادیة نمایندة بروجن، شهرستان کارگزار حقوقی و قانونی لحاظبه دارد. روستاها و هادهستان ها،شهرستان

 تماعیاج بیمة خدمات از یمندبهره منظوربه نیز عشایر کند.می بیمه را عشایری جامعة مشمول افراد و است عشایری

 و روسنتاییان اجتماعی بیمة صنندوق عضنو نفر 450 حدود حاضنر حال در دارند. ارتباط کارگزار با مسنتقیم طوربه

 )کشاورزان، شدگانبیمه مالی توان با متناسب درآمدی سطح 8 صندوق این در هستند. چغاخور دهستان در عشایر

 هزار 210 و ماه در مبالغ بیشترین تومان، هزار 800 و نکمتری تومان، هزار 350 که شده متصور عشایر( و روستاییان

ست. سال در بیمه حق پرداخت سقف و کف تومان هزار 480 تا تومان ست اختیاری صندوق این در عضویت ا  و ا

شتن ست دا  از بیمه پذیرش شروع هنگام زنان برای سال 50 و مردان برای سن سال 55 حداکثر و سال 18 کمد

 درآمد سطح درصد15 صندوق، در عضویت برای بیمه حق است. اجتماعی بیمة صندوق رد عضویت اصلی شروط
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ست اظهاری ست ارذگمهیب ةعهد بر آن درصد5 که ا  نیز صندوق تعهدات کند.می تأمین دولت را دیگر درصد10 و ا

ستمری پرداخت شامل ستگی یا پیری م ش  حق الس 10 یا سن سال 65 و بیمه حق سال 15 پرداخت شرط به 1بازن

ستمری ،2سن سال 70 و بیمه شی 3کلی یازکارافتادگ م ستمری و بیماری یا کار از نا  از پس تکفل تحت بازماندگان م

  (.178-179 :1396 ی،نیحسشاه) است فوت

 دیدگاه است آن بر شده انجام بروجن شهرستان چغاخور دهستان شدةبیمه عشایر با رابطه در که حاضر پژوهش

 و ارزیابی 4سروکوال مدل براساس عشایر و روستاییان اجتماعی بیمة صندوق خدمات کیفیت ربارةد را عشایر جامعة

 :شودیم مطرح زیر هایپرسش هدف این تحقق برای کند. تحلیل

ضایت بین تفاوت .1 شایر انتظارات و ر ستان ع  رب مبتنی اجتماعی بیمة صندوق خدمات کیفیت از چغاخور ده

 است؟ میزان هچ به سروکوال مدل یهامؤلفه

ضایت میزان بین .2 شایری مناطق در اجتماعی بیمة صندوق خدمات کیفیت از انتظارات و ر ستان ع  خورچغا ده

 دارد؟ وجود فضایی یهاتفاوت چه

 

 پژوهش پیشینة

 میزان و عموضو به توجه با این وجود با نشد؛ یافت حاضر مقالة مضمون با پژوهشی پژوهش، پیشینة مطالعة در

 .شودیم اشاره پیشین یهاپژوهش از نمونه چند به حاضر پژوهش با آن تباطار و تناسب

 سطح در رزالب بیمة سهامی شرکت خدمات کیفیت سنجش» عنوان با یامقاله در (1385) وکیلی و زادهفیشر

 بیان به است؛ تخدما ائةار در شرکت عملکرد از فراتر مشتریان انتظارات ،گانهپنج ابعاد تمام در دریافتند «تهران شهر

 دارد. وجود شکاف خدمات کیفیت ابعاد تمام در دیگر،

 ةارائ نحوة و خدمات کیفی مشننخصننات تفاوت سنننجش» عنوان با خود مقالة در (1389) ابوالحسنننی و شنناهین

 با ماتخد ارائة نحوة و شدهعرضه خدمات کیفی مشخصات بین تفاوت شناسایی هدف با ،«بیمه صنعت در خدمات

 دارد. تگیبس کارکنان عملکرد به زیادی میزان به بیمه در خدمات کیفیت که رسیدند نتیجه این به هنامپرسش

 شهرستان روستاییان ینب در اجتماعی بیمة یسازنهینهاد برای مدلی ارائة هدف با (1391) همکاران و زادهشفیعی

ستفاده با کبودرآهنگ سیدند نتیجه این به پیمایش فن از ا سبتاً نگرش وجود با که ر ستاییا مطلوب ن  به شدهبیمه نرو

 و صننندوق هک اسننت بوده شنندگانبیمه انتظار نیترمهم آموزش، و کم آنها اطلاعات و دانش سننطح بیمه، صننندوق

 است. بوده درمانی ماتخد نبود ،آنها ازنظر مربوط قوانین در مشکل نیترمهم همچنین اند؛نکرده برآورده کارگزاران

                                                 
ه و ی به سابقة پرداخت حق بیمة مدنظر صندوق دست نیافتگرمهیبمحدودة پژوهش، در حال حاضر هنوز هیچ  شدگانمهیببا توجه به نوپابودن صندوق و سابقة کم  1

 .کندینمصندوق به بحث بازنشستگی وارد نشده است؛ بنابراین کسی مستمری بازنشستگی دریافت 

سال سابقة  10سالگی با  70سال سابقة بیمه به  15کم سالگی با دست 65با تصویب مجلس، بازنشستگی در صندوق بیمة اجتماعی روستاییان و عشایر از  1395در سال  2

 ت.حق بیمه تغییر کرده اس

ی براساس نظر بخشتواندرنتیجة بیماری یا حادثه؛ به نحوی که پس از عرضة خدمات درمانی و  شدهمهیبی کلی عبارت است از کاهش قدرت کار ازکارافتادگ 3

 توانایی انجام کار خود را از دست داده باشد. شتریبدرصد یا  66ی پزشکی، هاونیسیکم

4 SERVQUAL 
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 با نآ رابطة و بیمه صنعت در خدمات کیفیت بررسی» عنوان با پژوهشی در (1393) همکاران و جلالی محجوب

 طوربه و ترضننای و خدمات کیفیت ابعاد بین یدارامعن و مثبت رابطة که رسننیدند نتیجه این به «مشننتریان وفاداری

 دارد. وجود وفاداری و خدمات کیفیت ابعاد بین جداگانه

شن هدف با خود مقالة در (1394) همکاران و ابراهیمی شة ساختنرو ستاییا اجتماعی بیمة نق شایر و نرو  در ع

 اندداشته اقتصادی منیتا در حیاتی نقشی اقتصادی فعالان مثابةبه روستاییان ایران در دریافتند روستاها جمعیت تثبیت

 عشننایر، و روسننتاییان اجتماعی بیمة بین این در دارند. نیاز دولت جانب از توانمندسننازی و حمایت به قشننر این و

 است. منظور این برای مناسب راهکاری

شیابی هدف با خود ةنامانیپا در (1394) ابراهیمی ستاییان اجتماعی بیمة صندوق عملکرد ارز شایر و رو شان ع  ن

 رد ترتیب به و بالاسننت به رو متوسننط حد در عشننایر و روسننتاییان اجتماعی بیمة صننندوق کلی عملکرد دهدیم

 است. داشته را اثرگذاری بیشترین اقتصادی، و اجتماعی شناختی،روان یهاوزهح

 در هاداده آوریگرد ابزار و گرفته صننورت تحلیلی روش به که خود پژوهش در (1394) همکاران و زادهعلیجان

 بیشترین که رسیدند نتیجه ینا به است، بوده لیکرت ایگزینهپنج مقیاس براساس سروکوال استاندارد ةنامپرسش آن،

ضمین بعد به -888/0 مقدار با شکاف کمترین و همدلی بعد به -155/1 مقدار با شکاف ست بوطمر ت  با بنابراین ؛ا

 از حیطه این ارتقای برای انمدیر لازم هایگذاریسننیاسننت و هابرنامه به باید همدلی، حیطة کم مقدار درنظرداشننتن

 شود. توجه بیمه خدمات کیفیت

 و ییانروسننتا بیمة آثار تحلیل درزمینة (1395) کوچکی و رضننوانی و (1393) همکاران و رضننوانی یاهپژوهش

 پژوهش منطقة رد عشایر و روستاییان اجتماعی بیمة وجود اینکه بر مبنی است؛ داشته همراه به مشابهی نتایج عشایر،

ستاییان از حمایت برای سته بیمه صندوق و بوده ضروری رو ست توان ستاییان ماداعت ا  و ندک جلب خود به را رو

 ست.ا شده اقتصادی و اجتماعی امنیت ارتقای و روستایی توسعة بر تأثیرگذاری موجب اجتماعی بیمة درنهایت

شد رابطة (2001) 1لیونگ یو سی چین در را اجتماعی بیمة و درآمد نابرابری افزایش وری،بهره ر  نتیجه و کرد برر

شد میزان ،ابدی کاهش اجتماعی بیمة سطح که هنگامی گرفت صادی، ر  افزایش درآمدی نابرابری و کل وریبهره اقت

 یابد.می

 خاص مراحلی طی به آن پذیرش که داندیم نوآوری نوعی روسننتاییان برای را اجتماعی بیمة (2001) 2اندرسننون

 را لازم یهاتیحما دولت کندیم ایجاب جامعه به معطوف منافع و اجتماعی بیمة فلسننفة اسننت معتقد او دارد. نیاز

 باشد. داشته کشاورزان پذیرش برای

شی در (2004) 3هیروس و آنجلینی شان اندونزی در پژوه صلی عامل تولید، منابع ضعف دادند ن  بیمه نپذیرفتن ا

 در هامهیب گسترش ی،کشاورزریغ شغلی هایمهارت و کم سواد نیز و عامل همین براثر و است غیررسمی اقتصاد در

                                                 
1 Yui Leung 
2 Anderson 
3 Angelini and Hiros 



 

 51 / )فرهاد عزیز پور و همکاران( ریو عشا انییروستا یاجتماع مةیخدمات صندوق ب تیفیدربارة ک ریعشا دگاهید لیتحل

 

شاورزان میان ش بردارانبهره ماهیگیران، زمین،کم زمین،بی ک سمی بخش در زنان و یاهیحا ستایی مناطق ر سیار رو  ب

 است. شده محدود

ساس ستایی مناطق در (2007) 1رامش پژوهش نتایج برا ستاییان هند، رو صل در رو ستند؛ مخالف بیمه ایدة با ا  نی

 باشد. مخاطرات دربرابر مناسب پوشش ةرندیدربرگ نیز بیمه خود و آنها توان در باید آن پذیرش هزینة بلکه

 نشننان هاافتهی کردند. بررسننی بیمه خدمات به را نیجریه مردم نگرش پژوهشننی طی (2009) 2همکاران و یوسننف

 وضننعیت ،لأهت وضننعیت سننن، دارند. امر این در ایعمده نقش فردی عوامل و هسننتند منفی بیشننتر هانگرش داد

 یدارامعن تأثیر که بود جنسننیت فقط و دارند یدارامعن ریتأث همگی خانوار، درآمد و یاحرفه هایارتمه آموزشننی،

 .نداشت

شان (2011) 3لی و تیان سیاری عوامل دادند ن سعة محدودکردن برای ب ستایی بیمة صنعت تو  وجود چین در رو

 جمعیت و کم دولت مالی منابع و شاورزانک درآمد سطح نامفهوم، روستایی بیمة سیستم مقررات و هااستیس دارد؛

 نیستند. کافی گرانبیمه و است پراکنده روستایی

 یامطالعه نیجریه، کانوی در بیمه به شننندگانبیمه نگرش بر مؤثر عوامل بررسنننی دنبالبه (2015) 4آیوبا و مایاکی

 بررسی را آنها اعتماد و بیمه خدمات از نآنا اطمینان و ادراک شدگان،بیمه آگاهی میزان منظور این برای دادند. انجام

 در گرانبیمه و کارگزاران به اعتماد و خدمات این از درسنننت درک بیمه، خدمات از آگاهی داد نشنننان نتایج کردند.

 دارد. اساسی نقشی بیمه به شدگانبیمه مثبت نگرش به دادنشکل

 

 پژوهش نظری مبانی

 )شاهین شوندمی هارائ مشتریان مشکلات حل منظوربه و دارند وسناملم ماهیت که هستند ییهاتیفعال خدمات،

سنی، و شدن زمان از (.80 :1389 ابوالح شکار  توجه زنی خدمات کیفیت مقولة به روزمره، زندگی در خدمات نقش آ

 دارد ایگسننترده یمعان تنوع و وسننعت خدمت، واژة درمقابل کیفیت مفهوم (.Ghobadian et al., 1994: 45) شنند

ح کاران، و نژاداتمی) یت (.32 :1391 هم ماع نبود که اسنننت مفهومی خدمات، کیف قة و تعریف نحوة بر اج  طری

 (.Wisniewski‚ 2001: 381) است برانگیخته را فراوانی مناقشات آن، یریگاندازه

 اسنننت کرده یفتعر او انتظارات و خدمت از مشنننتری ادراک بین یرتمغا ةانداز را خدمات یفیتک گرونوس

(Gronroos‚ 2001: 35.) 

 کنندیم فیتعر خدمات از یانمشنننتر انتظارات و ادراک ینب اختلاف از یادرجه را خدمات یفیتک اون و عثمان

(Othman & Owen‚ 2002: 8.) 

سورامان شتری انتظارات با پایدار سازگاری را خدمت یفیتک همکاران و پارا ش انتظارات شناخت و م  از تریم

 (.Parasuraman et al.‚ 1987: 15) انددهکر یفتعر خاص خدمت

                                                 
1 Ramesh 
2 Yusuf et al 
3 Tian and Li 

4 Mayaki and Ayuba 
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سی شان اخیر یهاسال تحولات برر سیع صورتبه خدمات دهدیم ن سترش و  با آتی یهاسال در روند این و گ

شتر سرعت سعه بی صول کیفیت فقط اندبرده پی هاسازمان میان این در .ابدییم تو  دیگران با آنها زتمای موجب مح

شتریان تعداد و تنوع لیلد به هاسازمان شود.نمی شتریان انتظارات کنند مراقبت باید خود م  دریابند و شود برآورده م

شتریان نگرش طرز ست. آنان خدمات ارائة نحوة و هاسازمان به م ست شده موجب نیاز این چی  از بیش هاسازمان ا

 و ترندذهنی اکالاه به نسبت دماتخ اینکه به توجه با باشند. بخش این در خدمات کیفیت یریگاندازه پی در گذشته

سبت شدهارائه خدمات از مشتریان ارزیابی آیند،می حساب به دهندگانخدمات فهم از ناپذیرجدایی جزو  کالاها به ن

 خدمات کیفیت یریگاندازه برای هاسننازمان بنابراین (؛Prugsamatz and Pentecost‚ 2006: 130) شننودمی دشننوار

 یریگاندازه رایب را مناسننبی معیار و برسنناند اثبات به را خدمات کیفیت ارزیابی توانایی که رنددا نیاز مدلی به خود

 کند. ارائه (رجوعارباب) مشتریان یندمتیرضا سطح

سب یافتن برای زیادی هایپژوهش ست. شده انجام خدمات کیفیت سنجش منظوربه روش نیترمنا  یهامدل ا

 ارائه خدمات کیفیت ارزیابی برای گوناگونی ابزارهای مختلف پژوهشگران و اندهشد گرفته کار به و طراحی بسیاری

 گوناگون یهامدل بین از کنند.می تکمیل خدمات مشنننتریان که اندنامهپرسنننش قالب در عمدتاً هامدل این اند.کرده

 نیترجیرا و نخسننتین و...، 4کانو ،3عملکرد - اهمیت تحلیل ،2سننرایمپرف ،1سننروپروف مانند خدمات کیفیت سنننجش

ست سروکوال مدل خدمات، کیفیت ارزیابی مدل صیری ا شداد، و )ق  طیف در آن اعتبار و پایایی که (74 :1385 پی

سترده ست شده تأیید خدماتی یهاحوزه از یاگ سورامان را مدل این (.38 :1390 کیا،)معینی ا  ارائه همکاران و پارا

 به آنها کار شروع (.2 :1388 نیا،پدرام و )ناظمی سنجدمی خدمات کیفیت از را تانتظارا و ادراکات میزان و اندکرده

ست مربوط 1983 سال سة نظر زیر خدمات کیفیت یریگاندازه پروژة که ا س صویب به آمریکا بازاریابی علوم مؤ  ت

سید. سته آنان 1985 سال تا ر  یهاکارت بیمه، داری،بانک مانند خدماتی صنایع سطح در را خود یهاافتهی بودند توان

 و پاراسننورامان بعدها کنند. آزمایش یاجاده ونقلحمل یهاشننرکت و نگهداری و تعمیر دور، راه مخابرات اعتباری،

 یسازمدل مختلف سطوح در فروشنده و کنندهمصرف بین شکاف مثابةبه را خدمات کیفیت ،1985 سال در همکاران

شکافانه عمیق، نگرش کردند. سورامان یتجرب و مو ست شده منجر سروکوال مفهومی مدل طرح به همکاران و پارا  ا

 و ضمانت ی،ریپذتیمسئول اطمینان، قابلیت فیزیکی، ظواهر و ابعاد شامل گانهپنج ابعاد برمبنای را خدمات کیفیت که

 توسننعه ماتخد کیفیت سنننجش برای همکاران و پاراسننورامان ،1988 سننال در را مدل این کند.می ارزیابی همدلی

 (.40-41 :1395 )کریمی، دادند

ست. توجه کانون در خدمات کیفیت شکاف سروکوال، مدل در  بین اختلاف خدمات، کیفیت شکاف از منظور ا

 مشتریان انتظارات حد از شدهکادرا عملکرد اگر است. موجود وضع از وی ادراک و مطلوب وضع از مشتری انتظار

 باشد، مشتریان انتظارات از بیش شدهادراک عملکرد میزان اگر برعکس و است اتخدم کم کیفیت ةنشان باشد، کمتر

 و رکد است. باکیفیت خدمات ارائة گرو در مشتری رضایت تأمین بنابراین دهد؛می نشان را خدمات مطلوب کیفیت

                                                 
1 SERVPERF 
2 Serimperf 
3 IPA 
4 kano 
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شتریان، انتظارات و ادراکات یریگاندازه ست ضروری جزئی م  دهندةارائه یهانسازما کیفیت ارتقای منظوربه که ا

 (.179 :1386 همکاران، و )آقاملایی شودمی استفاده خدمت

سی پژوهش این مفهومی مدل شده،عنوان مطالب درزمینة ست سروکوال مدل از اقتبا ستقل، غیرمت آن در که ا  م

 مستقل غیرتم مدل این در است. متمرکز اصلی عنصر دو این بر و عشایر رضایتمندی وابسته، متغیر و خدمات کیفیت

ستفاده با سوس، عوامل یعنی بعد پنج با سروکوال ابزار از ا سخگویی، اعتماد، قابلیت مح  تعریف همدلی و اطمینان پا

ست. شده یریگاندازه و سته متغیر ا ساس نیز واب  مشخص شدهاکادر کیفیت و انتظار مورد کیفیت یعنی متغیر دو برا

 (.1 )شکل است شده

 

 ژوهشپ مفهومی مدل: 1 -شکل

 پژوهش شناسیروش

ضر پژوهش صیفی آن، روش و کاربردی هدف، لحاظبه حا ست. تحلیلیتو شایر پژوهش، این آماری جامعة ا  ع

ستان ییلاقی شایری مناطق از یکی چغاخور، ده ستان در واقع بختیاری ع ست. بروجن شهر ستان این ا  سه از شهر

 چغاخور( و علیحمزه امامزاده دوراهان، گندمان، وجن،بر )حومة دهسنننتان پنج و بلداجی( گندمان، )مرکزی، بخش

 مرکزیت به و بلداجی بخش توابع از کیلومترمربع 220 حدود مسنناحتی با چغاخور دهسننتان اسننت. شننده تشننکیل

 تقریباً  جمعیتی ،1395 سال مسکن و نفوس سرشماری در دهستان این است. عشایرنشین ایمنطقه اُوِرگان، روستای

شته (خانوار 131) نفری 768 ست دا ساس تعداد این از که ا سئولان اعلامی آمار آخرین برا  اجتماعی بیمة صندوق م

ستاییان شایر و رو ضویت به نفر 450 ،1397 سال تا ع ساس این بر درنهایت اند.درآمده صندوق ع ستفاده با ا  از ا

 (.1 )معادلة شدند انتخاب نمونه حجم مثابةبه نفر 188 ،1کوکران فرمول

𝑛 (1له )معاد =

𝑡2. 𝑝 𝑞
𝑑2

1 +
1
𝑁 (

𝑡2. 𝑝𝑞
𝑑2 − 1)

 =

(1.962 ) × (0.7)(0.3)
(0.052)

1 +
1

450
(
(1.962 ) × (0.7)(0.3)

(0.052)
− 1)

 =   
322.69

71
= 188.70

≅ 188 
 ست.ا شده مشخص نمونه یهامکان بین شدهتوزیع هاینامهپرسش فراوانی ،(1) جدول در

                                                 

1 N2؛= شمار کل خانوار بخش
d؛خطا ة= درج P( 5/0= احتمال وجود صفت) 2؛t( درصد 95= درصد احتمال صحت گفتار) 
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 چغاخور دهستان شدگانبیمه بین شدهتوزیع هاینامهپرسش فراوانی: 1 -جدول

 شدهعیتوز نامةپرسش تعداد )نفر( شدهمهیب جمعیت تعداد عشایری یهاکانون

 7 16 آبادیعل

 7 17 خدرآباد

 8 19 آبادسلطان

 13 32 آبادیساک

 15 36 آبادفیس

 20 47 آبادیخان

 42 101 گلوگرد

 76 182 سیبک

 188 450 مجموع

 بروجن شهرستان عشایر و روستاییان اجتماعی بیمة صندوق آمار و نگارندگان آماری محاسبات منبع:

 است. شده داده نشان پژوهش عشایری نقاط و محدوده جغرافیایی موقعیت ،(2) شکل در

 
 پژوهش ةمحدود عشایری نقاط یاییجغراف عیتموق: 2 -شکل

 1397 ان،نگارندگ منبع:

شبرد منظوربه سنادی روش از پژوهش این پی شی( میدانی و ی(اکتابخانه) ا ستفاده )پیمای ست. شده ا  روش در ا

سنادی شیو مجلات، کتب، ا شایر امور ازجمله هاسازمان اطلاعاتی آر ستان، ع ستاییان اجتماعی بیمة صندوق ا  و رو

شایر سناد دیگر و ع ضوع با مرتبط ا سی پژوهش مو ست. شده برر سش از میدانی روش در ا ستاندارد نامةپر  مدل ا
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  با 2اعتماد قابلیت پرسننش، 4 با 1محسننوس عوامل )ابعاد پرسننش 35 با فاکتور 5 بر مشننتمل پاراسننورامان سننروکوال

 ایگزینهپنج طیف قالب در پرسننش( 4 با 5همدلی پرسننش، 10 با 4اطمینان پرسننش، 12 با 3پاسننخگویی پرسننش، 5

 (.2 )جدول است شده استفاده مخالفم( کاملاً =5 و مخالفم =4 ،نظرمیب =3 موافقم، =2 موافقم، کاملاً =1) 6لیکرت

 اجتماعی بیمة صندوق خدمات کیفیت دربارة چغاخور دهستان عشایر دیدگاه تحلیل هایگویه و ابعاد: 2 -جدول

 هاگویه خدمت ابعاد

 محسوس عوامل

س و تجهیزات از کارگزاری دفتر برخورداری سکنر(؛ ،نتریپر )کامپیوتر، جدید و روزآمد ایلو  کارگزاری فترد برخورداری ا

شنایی، فیزیکی امکانات از  و مرتب پاکیزه(؛ جیخرو و ورودی انتظار، سالن چیدمان، و دکور سردکن،آب هوا، تهویة )رو

 .زیتم و بایز یطیمح از یکارگزار دفتر یبرخوردار ؛صندوق کارکنان یظاهر تیوضع بودنموجه

 اعتماد یتقابل

ضا به شدهداده وعده خدمت ای کار انجام شان ؛مقرر مهلت در صندوق یاع صانه علاقة دادنن  رفع برای انهصادق و خال

 قصندو یاعضا به خدمات ةارائ فرصت؛ نیاول در صندوق یاعضا یبرا خدمات درست انجام صندوق؛ اعضای مشکلات

 کارگزار. شدةارائه مدارک و هاگزارش بودن اشتباه بدون و درست ؛شدهنییتع زمان در

 پاسخگویی

 لیتما ؛زمان نیترکوتاه در صننندوق یاعضننا به هنگامب و عیسننر خدمات ةارائ ؛انیمتقاضنن به صننندوق خدمات قیدق انیب

 ؛وقصننند کارکنان یریپذتیمسننئول و ییپاسننخگو ؛شننانیازهاین برآوردن در صننندوق یاعضننا به کمک یبرا کارکنان

 رراتمق و نیقوان وجود ؛مهیب حق وصننول امکانات به مناسننب یدسننترسنن ؛تقاضننا و ازین هنگام کارکنان بودندردسننترس

سب، شخص منا سانی ضوابط و طیشرا شدنقائل ؛صندوق با ارتباط در باثبات و م  یوههاگر تمام به خدمات ةارائ در ک

ستا شا و ییرو سطوح یریع ست اطلاعات ةارائ ؛صندوق( تعهدات مه،یب حق پرداخت ،یدرآمد ) ضا به در  ؛قصندو یاع

 از استقبال و رشیپذ) یاجتماع ةمیب شدننهینهاد ؛صندوق کارکنان جانب از یامهیب خدمات ةارائ به یمندعلاقه دادننشان

 .هاتیمحدود و تلایتسه امکانات، قیدق انیب و یامهیب امور ةنیدرزم دیمف یهامشاوره و هاییراهنما ةارائ ؛(مهیب

 خاطر طمینانا

 ؛صننندوق یاعضننا هایپرسننش به گوییپاسننخ در کارکنان مهارت و دانش ؛کارکنان درسننت رفتار از یناشنن اعتماد حس

سب برخورد ستان و منا  ةارائ ؛تعهدات به عمل و درست و مطمئن شکل به خدمات انجام ؛صندوق یاعضا با کارکنان ةدو

 ای یگروه یهارسننانه با یرسنناناطلاع و آموزش ؛صننندوق یاعضننا به خدمات ةارائ زمان و روند ةدربار قیدق اطلاعات

 یبرا یالم ییتوانا و یدرآمد سنننطح ی؛اجتماع ةمیب از ریعشنننا یآگاه شیافزا در یجیترویآموزشننن یهادوره یبرگزار

ستفاده برای لازم یمال توان) مهیب حق پرداخت  ی؛کاف و دیفم اتخدم انجام به کنندهمهیب سازمان بودنمتعهد ؛خدمات( از ا

 مشکلات رفع رد صندوق خدمات ریتأث ی؛اجتماع ةمیب صندوق در شدهارائه خدمات از یریگبهره دیفوا و ایمزا با ییآشنا

 .صندوق یاعضا

 یهمدل
 یابر منافع نیبهتر نخواسننت ؛صننندوق یاعضننا به کارکنان توجه ؛کارکنان توسننط صننندوق یاعضننا ةژیو یازهاین درک

 .خدمات کنندگانارائه جانب از صندوق یاعضا یبرا راحت و مناسب مکان و زمان بودنهمفرا ؛کنندگانمراجعه

 1397 نگارندگان، منبع:

 هاداده بودنتصننادفی بررسننی منظوربه ،23Spss آماری افزارنرم محیط در وتحلیلتجزیه برای رو پیش پژوهش در

بات برای و 7گردش در آزمون از عای اث مال توزیع از پژوهش ایهداده برخورداری اد  -کلموگروف آزمون از نر

 برای مسننتقل گروه دو اسننتیودنت تی آزمون ها،داده بودننرمال توزیع از اطمینان از پس .شنند اسننتفاده اسننمیرنوف

                                                 
1 Tangibles 
2 Reliability 
3 Responsiveness 
4 Assurance 
5 Empathy 
6 Likert Scale 
7 Runs Test 
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یه یلتجز یدمن آزمون ها،داده وتحل جة و اولویت تعیین برای 1فر یت در عاد اهم  و بررسنننی برای 2توکی آزمون و اب

 رفت. کار به فضایی تحلیل و هامیانگین تفاوت تریقدق کردنمشخص

 

 پژوهش یهاافتهی تحلیل و تجزیه

 توصیفی یهاافتهی

 مردان را ددرص 85 انتخابی، یتصادف نمونة عضو 188 از دهدیم نشان آماری نمونة به مربوط توصیفی یهاافتهی

 اسخگویانپ سنی ترکیب بررسی است. مربوط ردانم گروه به تراکم بیشترین که اندداده تشکیل زنان را درصد 15 و

شان شترین دهدیم ن ضای فراوانی بی  سطح این، بر علاوه ؛دارد قرار سال 50-60 سنی محدودة در انتخابی نمونة اع

صیلات صد 25 تح سخگویان از در صد 30 ابتدایی، پا صد 35 راهنمایی، در صد 7 دیپلم، در سانس در  صددر 3 و لی

 (.3 شکل و 3 )جدول اندداشته دیپلم شدگانبیمه بیشتر آمار، این به توجه با و است بوده سانسیل فوق

 )درصد( پاسخگویان فردی مشخصات: 3 -جدول

 تحصیلات )سال( سنی ردة جنسیت

 سانسیل فوق لیسانس دیپلم راهنمایی ابتدایی 65 از بیش 65-60 60-50 50-40 40-30 زن مرد

85 15 12 15 32 21 20 25 30 35 7 3 

 1397 نگارندگان، منبع:

 
 )درصد( پاسخگویان فردی مشخصات: 3 -شکل

 1397 نگارندگان، منبع:

 تحلیلی یهاافتهی

 سروکوال مدل یهامؤلفه تفکیک به اجتماعی بیمة صندوق خدمات کیفیت وضعیت تحلیل

ساس شای نقاط تفکیک به بیمه صندوق خدمات کیفیت میانگین سنجش، مورد معیارهای برا  رزی شرح به ریع

 است:

ستای در ضایت و انتظار سطح آبادعلی رو س 72/1 و 33/2 ترتیب به ر شترین ت.ا  به ابعاد، بین در مردم انتظار بی

ست. مربوط 59/2 میانگین با پاسخگویی ابعاد ست مربوط 95/1 میانگین با همدلی بعد به انتظار کمترین ا  همچنین .ا

                                                 
1 Feriedman Test 

2 Tokey 
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 خاطر اطمینان بعد به رضایت کمترین و اعتماد قابلیت و محسوس عوامل ابعاد به ،80/1 میانگین با رضایت بیشترین

 است. مربوط 46/1 میانگین با

شایر دیدگاه از ستای ع ضایت و انتظار سطح بر اجتماعی بیمة صندوق خدمات کیفیت میانگین ،گلوگرد رو  به ر

 کمترین و 09/2 میانگین با پاسننخگویی بعد هب ابعاد، بین در مردم انتظار بیشننترین اسننت. مبتنی 99/1 و 93/1 ترتیب

 بعد به 05/2 میانگین با رضننایت بیشننترین همچنین اسننت. مربوط 83/1 میانگین با محسننوس عوامل بعد به انتظار

 است. مربوط پاسخگویی بعد به 95/1 میانگین با رضایت کمترین و همدلی

شایر دیدگاه از ضایت و انتظار سطح بر اجتماعی مةبی صندوق خدمات کیفیت میانگین ،آبادخانی ع  ترتیب به ر

 انتظار کمترین و 72/2 میانگین با خاطر اطمینان بعد به ابعاد بین در مردم انتظار بیشننترین اسننت. مبتنی 81/1 و 21/2

سوس عوامل بعد به ست. مربوط 51/1 میانگین با مح شترین همچنین ا ضایت بی  و همدلی بعد به 17/2 میانگین با ر

 است. مربوط خاطر اطمینان بعد به 37/1 میانگین با ضایتر کمترین

شایر دیدگاه از ضایت و انتظار سطح بر اجتماعی بیمة صندوق خدمات کیفیت میانگین ،خدرآباد ع  ترتیب به ر

 رانتظا کمترین و 93/2 میانگین با خاطر اطمینان ابعاد به ابعاد، بین در مردم انتظار بیشترین است. مبتنی 84/1 و 30/2

 عوامل بعد به 20/2 میانگین با رضننایت بیشننترین همچنین سننت.ا مربوط 75/1 میانگین با محسننوس عوامل بعد به

 است. مربوط خاطر اطمینان بعد به 42/1 میانگین با رضایت کمترین و محسوس

شایر دیدگاه از ضایت و انتظار سطح بر اجتماعی بیمة صندوق خدمات کیفیت میانگین ،آبادساکی ع  ترتیب به ر

ست. مبتنی 69/1 و 43/2 شترین ا سخگویی بعد به ابعاد بین در مردم انتظار بی  به انتظار کمترین و 59/2 میانگین با پا

سوس عوامل بعد ست. مربوط 68/1 میانگین با مح شترین همچنین ا ضایت بی سوس عوامل بعد به ر  میانگین با مح

 است. مربوط 42/1 میانگین با پاسخگویی بعد به رضایت کمترین و 93/1

شایر دیدگاه از ضایت و انتظار سطح بر اجتماعی بیمة صندوق خدمات کیفیت میانگین ،آبادسیف ع  ترتیب به ر

 انتظار کمترین و 37/2 میانگین با خاطر اطمینان بعد به ابعاد بین در مردم انتظار بیشننترین .اسننت مبتنی 77/1 و 08/2

 و اعتماد قابلیت بعد به 86/1 میانگین با رضننایت بیشننترین همچنین ت.اسنن مربوط 66/1 میانگین با همدلی بعد به

 است. مربوط خاطر اطمینان بعد به 50/1 میانگین با رضایت کمترین

 32/2 ترتیب به رضایت و انتظار سطح بر اجتماعی بیمة صندوق خدمات کیفیت میانگین ،سیبک عشایر دیدگاه از

ست. مبتنی 80/1 و شترین ا  بعد به انتظار کمترین و 60/2 نیانگیم با خاطر اطمینان بعد به ابعاد بین در ممرد انتظار بی

 با رضایت کمترین و همدلی بعد به 99/1 میانگین با رضایت بیشترین همچنین است. مربوط 00/2 میانگین با همدلی

 است. مربوط خاطر اطمینان بعد به 52/1 میانگین

 ترتیب به رضایت و انتظار سطح بر اجتماعی بیمة صندوق خدمات یفیتک میانگین ،آبادسلطان عشایر دیدگاه از

ست. مبتنی 88/1 و 44/2 شترین ا سخگویی بعد به ابعاد بین در مردم انتظار بی  به انتظار کمترین و 87/2 میانگین با پا

 واملع بعد به 08/2 میانگین با رضننایت بیشننترین همچنین اسننت. مربوط 65/1 میانگین با محسننوس عوامل بعد

 (.4 )جدول است مربوط پاسخگویی بعد به 70/1 میانگین با رضایت کمترین و محسوس
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 سروکوال ابعاد تفکیک به اجتماعی بیمة صندوق خدمات کیفیت دربارة عشایر دیدگاه توزیع: 4 -جدول

 نقاط

 عشایری

 ابعاد

 سروکوال
 کل جمع همدلی خاطر اطمینان پاسخگویی اعتماد قابلیت محسوس عوامل

 آبادلیع

 رضایت انتظار رضایت انتظار رضایت انتظار رضایت انتظار رضایت انتظار رضایت انتظار سطح

 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 تعداد

 72/1 33/2 78/1 95/1 46/1 50/2 77/1 59/2 80/1 33/2 80/1 30/2 میانگین

 گلوگرد
 25 17 25 17 25 17 25 17 25 17 25 17 تعداد

 99/1 93/1 05/2 84/1 97/1 06/2 95/1 09/2 97/1 84/1 00/2 83/1 میانگین

 آبادخانی
 11 9 11 9 11 9 11 9 11 9 11 9 تعداد

 81/1 21/2 17/2 68/1 50/1 72/2 37/1 64/2 02/2 48/2 02/2 51/1 میانگین

 خدرآباد
 5 2 5 2 5 2 5 2 5 2 5 2 تعداد

 84/1 30/2 98/1 62/1 42/1 93/2 70/1 82/2 90/1 37/2 20/2 75/1 میانگین

 آبادساکی
 4 9 4 9 4 9 4 9 4 9 4 9 تعداد

 69/1 51/2 62/1 56/2 61/1 85/2 42/1 59/2 88/1 75/2 93/1 68/1 میانگین

 آبادسیف
 5 10 5 10 5 10 5 10 5 10 5 10 تعداد

 77/1 08/2 72/1 66/1 50/1 37/2 97/1 23/2 86/1 16/2 82/1 00/2 میانگین

 بکسی
 16 60 16 60 16 60 16 60 16 60 16 60 تعداد

 80/1 32/2 99/1 00/2 52/1 60/2 66/1 53/2 86/1 33/2 97/1 12/2 میانگین

 آبادسلطان
 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 3 5 تعداد

 88/1 44/2 79/1 50/2 92/1 61/2 70/1 87/2 93/1 59/2 08/2 65/1 میانگین

 

 
 بیمه صندوق خدمات کیفیت از عشایری هایکانون شدگانبیمه رضایت و راتانتظا سطح میانگین: 4 -شکل
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 کیفیت از شدگانبیمه انتظارات سطح میانگین گلوگرد، روستای جز پژوهش نواحی تمامی در (4) شکل براساس

ضایت سطح میانگین از بیش اجتماعی بیمة صندوق خدمات ست. بوده آنان ر ستا، این در ا ضای میانگین رو  از تر

 خاطر، میناناط و پاسننخگویی یعنی ابعاد بقیة در و انتظارات از بیش همدلی و اعتماد قابلیت محسننوس، عوامل ابعاد

 است. بوده رضایت از بیش انتظارات

 با %95 اطمینان سننطح در دهدمی نشننان هاداده معناداری سننطح و معیار انحراف ها،داده میانگین (5) جدول در

(0/50=a،) سننطح میانگین که طوریبه ؛دارد وجود داریامعن تفاوت رضننایت سننطح و انتظار سننطح میانگین بین 

 کیفیت از شدگانبیمه رضایت سطح که معناست بدان این است. آنان رضایت سطح میانگین از بیش عشایر انتظارات

 پاسخ انتظاراتشان به و محقق متوسط حد در خدمات کیفیت از آنان انتظار و بوده کم اجتماعی بیمة صندوق خدمات

 شد ارزیابی متوسط سطح در رضایت و انتظار میزان ،1اینمونهتک t آزمون t آمارة مقدار به توجه با .است شده داده

 است. شده گرفته نظر در 3 عدد که

 شدهدرک خدمات کیفیت کلی وضعیت: 5 -جدول

 

Test Value = 3 

 میانگین
 انحراف

 معیار

 استاندارد خطای

 میانگین
t آمارة 

 درجة

 آزادی

 سطح

 داریمعنا

 تفاوت

 میانگین

 یناناطم ةفاصل 95%

 بالا حد پایین حد

0794/2 شدهدرک خدمات  10199/  03855/  201/3  61 000/  92057/  0149/1-  8262/-  

 

ضل با خدمت یفیتک شتری انتظار مورد سطح و ادراک سطح نمرات، بین تفا  .دشویم یریگاندازه خدمات از م

 منظور این به دهد.می نشننان شننکاف تحلیل مدل از اسننتفاده با را بیمه صننندوق خدمات کیفیت ارزیابی ،(6) جدول

ست ستخراج آنان نامةپرسش از شدگانبیمه انتظارات و ادراکات نمرات نخ  در خدمات کیفیت 2شکاف سپس شد؛ ا

سبه (6) جدول چهارم ستون صل که شد محا شترین بود. شدگانبیمه انتظارات و ادراکات بین تفاوت حا  میانگین بی

 با دو هر خاطر، اطمینان و پاسخگویی قابلیت ابعاد به اجتماعی بیمة صندوق خدمات کیفیت از شدگانبیمه انتظارات

 بود. مربوط 86/1 مقدار با محسوس عوامل بعد به آن کمترین و 55/2 مقدار

 عوامل عدب به میانگین بیشنننترین اجتماعی، بیمة صنننندوق تخدما کیفیت از شننندهبیمه افراد ادراکات درزمینة

سوس  اختلاف سبةمحا از پس بود. مربوط 61/1 مقدار با خاطر اطمینان بعد به میانگین کمترین و 98/1 مقدار با مح

 شدگانبیمه کاتادرا و انتظارات بین شد مشخص موجود(، )وضع ادراکات با آل()ایده انتظارات نمرات میانگین بین

عاد تمامی در خدمات کیفیت از  ود(،ب ادراکات از کمتر و مثبت انتظارات آن در که محسنننوس عوامل بعد )جز اب

 اطمینان بعد در فشننکا نمرة میانگین بیشننترین .(P< 0/05) بود دارمعنا آماری لحاظبه که دارد وجود منفی شننکاف

 بود. -09/0 مقدار با همدلی بعد در آن کمترین و -94/0 مقدار با خاطر

                                                 
1 One-Sample Test 

2 Gap 
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ضوع این و انتظارات کل میانگین از -46/0 شکاف که بود 81/1 ادراکات کل میانگین مطالعه این در شان را مو  ن

ست. بوده آنها ادراکات از بیش خدمات کیفیت از شدگانبیمه انتظارات که دهدمی صل نتایج ا  ابعاد بندیرتبه از حا

ستفاده با خدمات کیفیت شان فریدمن آزمون از ا شترین خاطر اطمینان بعد دهدمی ن  عوامل و دارد را اهمیت درجة بی

 دارند قرار پنجم و چهارم سنوم، دوم، هایرتبه در ترتیب به محسنوس عوامل و همدلی اعتماد، قابلیت پاسنخگویی،

 (.5 شکل و 6 )جدول

 اجتماعی بیمة وقصند خدمات کیفیت ابعاد از هریک اهمیت و انتظارات ادراکات، شکاف و میانگین: 6 -جدول

 اهمیت درجة ایرتبه میانگین ap=P-E کیفیت شکاف مقدار (P) ادراکات (E) انتظارات ابعاد

 5 06/0 +12/0 98/1 86/1 محسوس عوامل

 3 19/0 -46/0 90/1 36/2 اعتماد قابلیت

 2 33/0 -86/0 69/1 55/2 پاسخگویی

 1 36/0 -94/0 61/1 55/2 خاطر اطمینان

 4 04/0 -09/0 89/1 98/1 همدلی

 - - -46/0 81/1 27/2 کل میانگین

 

 
 مختلف ابعاد در اجتماعی بیمة صندوق خدمات کیفیت از شدگانبیمه انتظارات و ادراکات شکاف و میانگین :5 -شکل

 اجتماعی بیمة صندوق خدمات کیفیت فضایی تحلیل

 اند.شده یمتقس همگن هایزیرگروه به هامیانگین برحسب نمونه یروستاها (7) جدول در توکی، آزمون براساس

 تفاوت هامیانگین کدام و دارند یکدیگر با داریامعن تفاوت هامیانگین کدام که اسننت یصتشننخ قابل جدول ینا در

ستاهای ندارند. یکدیگر با داریامعن  یمةب صندوق خدمات یفیتک یانگینم لحاظبه آبادسیف و آبادخانی گلوگرد، رو

 خدرآباد، یروسنننتاها اند.گرفته قرار سنننوم و دوم اول، هایگروه در ترتیب به و نبوده همگن یکدیگر با یاجتماع

ستاهای و چهارم گروه در آبادسلطان و سیبک ساس اند.گرفته قرار پنجم گروه در آبادساکی و آبادعلی رو  نتایج برا

 ضریب با گلوگرد عشایر شدگانمهیب یندتمیرضا سطح جغرافیایی توزیع وضعیت ،(6) شکل و (7) جدول از حاصل

سیار سطح در (33/1) ست. شده ارزیابی خوب ب ستای دو میانگین نزدیکی علت به ا  به آبادسیف و آبادخانی رو
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شان میزان دو هر ،80/2 و 10/2 ضرایب با یکدیگر ضایت ست. خوب سطح در بیمه صندوق خدمات کیفیت از ر  ا

 میزان درنهایت و متوسننط حد در (06/4) آبادسننلطان و (83/3) سننیبک (،54/3) خدرآباد عشننایر رضننایت سننطح

 است. بوده ضعیف (75/4) آبادیساک و (38/4) آبادعلی عشایر یتمندیرضا

 سروکوال مدل بر مبتنی اجتماعی بیمة صندوق کیفیت براساس چغاخور دهستان عشایری مناطق بندیدسته: 7 -جدول

 تعداد روستا نام
Subset for alpha = 0/05 

1 2 3 4 5 

33/1 19 گلوگرد      

10/2  6 آبادخانی     

80/2   5 آبادسیف    

54/3    3 خدرآباد   

83/3    3 سیبک   

06/4    2 آبادسلطان   

38/4     2 آبادعلی  

75/4     2 آبادساکی  

Sig  000/1  000/1  000/1  195/  160/  

 

 
 اجتماعی بیمة صندوق خدمات کیفیت از عشایری هایکانون شدگانبیمه یتمندیرضا میزان توزیع: 6 -شکل
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 یریگجهینت

 ةارائ کیفی ضنننعف زیرا دارد؛ زیادی اهمیت خدمات مدیریت در که اسنننت مقولاتی از یکی خدمات، کیفیت

ضایتی به خدمات ست از و نار شتریان دادن د ستیس نظام در .شودیم منجر خدمات آن م  یزیربرنامه و یگذارا

شور ضایی - مکانی یهانظام تمام در کمی(، )وجه خدمات از هامکان برخورداری اهمیت علت به مقوله این به ک  ف

 یرعشا یدگاهد یلتحل چهارچوب در حاضر پژوهش در مقوله این بررسی با است. شده توجهیبی حتی یا توجهیکم

 آمد: دست به زیر نتایج عشایر، و ییانستارو یاجتماع یمةب صندوق خدمات یفیتک دربارة چغاخور دهستان

 انتظار مورد وضننع و موجود وضننع بین شننکاف، تحلیل مدل و مسننتقل گروه دو اسننتیودنت تی آزمون براسنناس

 بعد در شکاف بیشترین دارد. وجود شکاف ( =t+0.12) مثبت مقدار با محسوس عوامل جز ابعاد همة در شدگانبیمه

 یهمدل و (t= -0.46) اعتماد قابلیت ،(t= -0.86) ییپاسخگو ابعاد در ترتیب به آن از پس و (t= -0.94) خاطر اطمینان

(t= -0.09) .سوس عوامل و 36/0 یارتبه میانگین با خاطر اطمینان ابعاد بین، این در بود  06/0 یارتبه میانگین با مح

 از شندگانبیمه انتظارات داد نشنان تایجن .اندداشنته شندگانبیمه برای را اهمیت درجة نیکمتر و بیشنترین ترتیب به

 شد. ارزیابی متوسط سطح در خدمات از آنان رضایت و است بوده آنها ادراکات از بیش خدمات کیفیت

سوس عوامل جز ابعاد، تمامی در خدمات کیفیت از شدگانبیمه ادراکات و انتظارات بین  دارد؛ وجود شکاف مح

 (هاتیمأمور و )اهداف تعریف براسننناس اجتماعی بیمة صنننندوق از یرعشنننا و روسنننتاییان انتظار که معنا بدین

 )در جنبه هر از کیفیت که شننودیم محقق زمانی خدمات کیفیت از رضننایت نیافت. تحقق آن از متولی یهاسننازمان

شد. برخوردار جامعیت از سروکوال( مدل چهارچوب در اینجا  کیفیت در کنندهتعیین عوامل از هریک در ضعف با

 فضایی بعد از خدمات کیفیت سویی از .شودیم شدهارائه خدمات کل از هدف جامعة نارضایتی سازنهیزم مات،خد

 است. فضایی فرایندهای مثابةبه فاصله و استقرار موقعیت از تابعی هاتفاوت این دارد. ییهاتفاوت

 :شودیم ارائه زیر نهادهایپیش ریعشا و انییروستا یاجتماع ةمیب صندوق خدمات کیفیت ارتقای درزمینة

 عشایری؛ جوامع میان در اجتماعی هایبیمه مزایای و ماهیت دربارة تبلیغات و فراگیر ترویج و آموزش ارائة

هد کاری به مربوط تع یل به بی ندمی معوق یادهیعد دلا هد اجرای نحوة و ما  پیری مسنننتمری به مربوط تع

 واسنننطةبه بازماندگان به مربوط تعهدات انجام نحوة بین این رد ؛شنننودیم ظاهر بلندمدت در نیز )بازنشنننسنننتگی(

شنامه ستخوش داخلی متعدد یهابخ ست شده تغییرات د  این .ردیگیم تعلق متوفیان بازماندگان به ناچیزی رقم و ا

 از برآمده مشننکلات رفع منظوربه .شننودیم منجر بیمه صننندوق به اعتمادیبی به هدف، جامعة بین در موضننوعات

صلاحاتی باید قانونی، مرجع مثابةبه اجرایی ةنامنییآ  آنها کامل اجرای با و گیرد صورت تعهدات به عمل نحوة در ا

 یابد؛ بهبود و شود یمترم صندوق به شوندگانبیمه ةرفتازدست اعتماد مرور به

ستایی یهاگروه تمام برای خدمات ارائة در صندوق شایری و رو سان ضوابط و شرایط ع  بهتر .شودیم لقائ یک

ست ضع قوانینی ا صویب و و سائلی به آن در که شود ت س و بودنپایین چون م شت سطح یریپذبیآ شایر، معی  ع

 امکانات عشایر، خانوار اقتصادی توان عشایری، مناطق پراکندگی عشایر، کار یسخت به توجه با زودرس یسالخوردگ
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ساخت شایری یهاکانون در ارتباطی زیر ستمر زانیم بیمه، حق و اطلاعات یآورگرد برای ع ستگی سن ی،م ش  بازن

 ؛باشد شده توجه و...

ضای از زیادی تعداد درآمد پژوهش، منطقة در ست؛ کم صندوق اع سئولان به بنابراین ا  اجتماعی بیمة صندوق م

 حق یافتدر جای به یا بگیرند بهره عشنننایر خانوار برای بیمه تخفیفات در توزیعی یارانة از یا شنننودمی پیشننننهاد

 اعضننا برای آن پرداخت که اعضننا بارکی ماه سننه هر یا ماهیانه پرداخت امکان درزمینة سننالیانه، یکجای عضننویت

ست، ترراحت شته را لازم انعطاف ا شند؛ دا صیه ضمناً با شاورزی بانک بر علاوه شودمی تو  عامل بانک مثابةبه که ک

ست، شده گرفته نظر در صندوق این ست شعب دفاتر ا ستاها در که بانکپ ضویت حق دارند، شعبه رو شایر ع  را ع

 شوند. بیمه حق پرداخت منظوربه آنان برای آورهزینه و بیجا تردد مانع تا کنند دریافت

 

 منابع

 کنندگانافتیدر انتظارات و ادراک (،1386) علی، کبریایی، عباس، پودات، شنننهرام، زارع، تیمور، آقاملایی، -1

شتی خدمات شتی مراکز در خدمات کیفیت زا اولیه بهدا شکی مجلة ،بندرعباس درمانیبهدا  هرمزگان، پز

 .173-179 هرمزگان، ،3 شمارة ،11 دورة

 صندوق مطالعه: مورد ؛ریعشا و روستاییان اجتماعی بیمة صندوق عملکرد ارزشیابی (،1394) ندا، ابراهیمی، -2

ستان اجتماعی بیمة سی ةنامانیپا ،آبادخرم شهر شنا شد کار سعة ار ستایی، تو ستاد رو ضایی، راهنما: ا  غلامر

 کشاورزی. دانشکدة لرستان، دانشگاه سعید،

ضایی، ندا، ابراهیمی، -3 ستاییان اجتماعی بیمة نقش (،1394) شاپور، ظریفیان، مهدی، رحیمیان، سعید، غلامر  رو

 استان بداری،حسا و اقتصاد مدیریت یالمللنیب کنفرانس سومین کشور، اقتصادی امنیت حفظ در عشایر و

 ص. 9 شرقی، آذربایجان

سین، نژاد،حاتمی -4 صوریان، احمد، پوراحمد، ح سین، من  هایشاخص مکانی تحلیل (،1391) عباس، رجایی، ح

 .29-56 تهران، ،4 شمارة ،45 دورة انسانی، جغرافیای هایپژوهش فصلنامة تهران، شهر در زندگی کیفیت

سی (،1391) فاطمه، عزیزی، محمدرضننا، رضننوانی، -5 ستاییان اجتماعی بیمة هایچالش برر شایر و رو  در ع

 .271-311 تهران، ،48 شمارة ،13 دورة اجتماعی، رفاه فصلنامة کشور،

 بر عشایر و روستاییان کشاورزان، اجتماعی بیمة آثار تحلیل (،1395) محمد، کوچکی، محمدرضا، رضوانی، -6

ستان بدرة شهرستان روستاهای العه:مط نمونة روستایی؛ جامعة تعلق احساس و اجتماعی امنیت  ایلام، ا

 .445-463 تهران، ،2 شمارة ،49 دورة انسانی، جغرافیای هایپژوهش فصلنامة
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 اسننماعیل، بیارجمندی، تازیک احد، سنناعی، محمد، کوچکی، مجتبی، معصننوم، قدیری محمدرضننا، رضننوانی، -7

ضایی تحلیل (،1393) ستاییان اجتماعی بیمة اثرات و ف سعة بر رو ستایی؛ تو ستان نمونه: رو ستان، ده  دو

 .1-20 اصفهان، ،21 شمارة ،6 دورة اصفهان، ایمنطقه و شهری هایپژوهش و مطالعات بدره، شهرستان

 ایران. آمار مرکز (،1395) بختیاری، و چهارمحال استان مسکن و نفوس سرشماری -8

سینی،شاه -9 ضا، ح شایری، مقررات و قوانین مجموعة (،1396) علیر شا ع  سمنان، اول، چاپ رود،حبله راتانت

 .ص 267

 در خدمات ارائة نحوة و خدمات کیفی مشخصات تفاوت سنجش (،1389) زهرا، ابوالحسنی، آرش، شاهین، -10

ستان در ایران بیمة شرکت نمونه: بیمه؛ صنعت صفهان، ا سعه، و دانش مجلة ا  ،31 شمارة ،18 دورة تو

 .75-96 مشهد،

 شهر سطح در البرز بیمة سهامی شرکت خدمات کیفیت سنجش (،1385) یوسف، وکیلی، فتاح، زاده،شریف -11

 .86-118 تهران، ،4 شمارة ،21 دورة بیمه، صنعت فصلنامة تهران،

سماعیل، دهکردی، کرمی غلامرضا، مجردی، حمید، زاده،شفیعی -12  بیمة سازینهادینه بر مؤثر عوامل (،1391) ا

  تهران، ،4 شنننمارة ،3 دورة روسنننتایی، هایهشپژو کبودرآهنگ، شتتهرستتتان روستتتاهای در اجتماعی

208-183. 

سن، هنرور، سعید، محمودی، مینا، شعاع، انجم جمیل، فر،صادقی مهدی، عجم، -13 سوی، ح  (،1392) میثم، مو

شتی خدمات کیفیت سنجش ستفاده با درمانیبهدا ستان یک موردی: مطالعة سروکوال؛ مدل از ا  بیمار

 .273-279 تهران، ،4 شمارة ،15 دورة نظامی، طب مجلة ،صحرایی

 (،1394) مهناز، زاده،علیجان فاطمه، قمری، حمیده، ،بیترکخوش سنننعید، زاده،آصنننف مهران، زاده،علیجان -14

ستا و شهر مردم انتظارات و ادراکات ستان در سلامت خدمات کیفیت از رو شریة ،قزوین ا  مدیریت ن

 .636-646 اصفهان، ،5 شمارة ،12 دورة سلامت، اطلاعات

 مطالعة با همراه اطلاعات فناوری واحد خدمات کیفیت سنجش (،1385) سننارا، پیشننداد، کیوان، قصننیری، -15

 .71-90 تهران، ،4 شمارة ،19 دورة مدیریت، دانش فصلنامة ،ونقلحمل صنعت در موردی

ماع دیدگاه تحلیل (،1395) عاطفه، کریمی، -16  نمونه: روستتتایی؛ نواحی در خدمات کیفیت از محلی اجت

ستان ستان رزکان ده شهر ستاد شهریار(، ) سی ةنامانیپا فرهاد، عزیزپور، راهنما: ا شنا شد کار  و جغرافیا ار

 خوارزمی. دانشگاه جغرافیایی، علوم دانشکدة روستایی، ریزیبرنامه

 بیمه صنعت در خدمات کیفیت بررسی (،1393) محمد، طالقانی، محمدحسن، زاده،قلی سارا، جلالی، محجوب -17

 .ص 19 تهران، مبین، فرهنگی سفیران مؤسسة مدیریت، المللیبین همایش مشتریان، وفاداری با آن ةرابط و
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 از یادگیری پشتیبانی و اصلی خدمات کیفیت غیرمستقیم و مستقیم رابطة مطالعة (،1390) مهدی، کیا،معینی -18

 رسننالة دور، راه از آموزش دانشتجویان تحصتیلی پیشترفت با یادگیری برای انگیزش راهبردهای طریق
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