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 بیان مساله  مقدمه و 

صاحب نظران مديريت،  کسب رضايت مشتري را از مهمترين وظايف و اولويت هااي ماديريت ساازمان هاا بار شامرده و لازوم 

ی موفقیت به حسااب آورده اناد. شاناخت پايبندي همیشگی و پايدار مديران عالی به جلب رضايت مشتريان را پیش شرط اصل

کامل مشتري، مقدم شمردن وي و ارائه خدمات کیفی از جمله عوامل تضامین موفقیات در باازار کساب وکاار اماروز هساتند. 

تعبیري که امروزه از مشتري می شود با آنچه در گذشته رواج داشته کاملا متفاوت است. بدين معنی که مشتري ديگار خريادار 

يا خدمت نیست،  بلکه يک عضوفعال و تاثیر گذار در کلیه فعالیت هاي تجاري باه شامار مای رود. بناابراين داشاتن صرف کالا 

هاي نوين، توجه به نکات مهم در برقراري، حفظ و گسترش روابط با مشتري و تلاش براي جلب رضاايت وي در کلیاه استراتژي

داف مشتري محور افزايش می دهد و در بلند مدت پايگاهی از مشاتريان مراحل، کارايی و اثر بخشی يک سازمان را در تحقق اه

هاي خدماتی، به دلیل وابساتگی کامال باه مشاتريان وفادار را به ارمغان خواهد آورد. واژه مشتري و رضايت مشتري در سازمان

ان احساا  ياا نگارش ياک محققان رضايتمندي مشتري را باه عناو (.5421براي بقاء،  اهمیتی دو چندان می يابد )حسینی، 

کنند رضاايت (  بیان می2114کنند. جمال و همکاران )مشتري نسبت به يک محصول يا خدمت بعد از استفاده ازآن تعريف می

-مندي مشتري نتیجه اصلی فعالیت بازارياب است که به عنوان ارتباطی بین مراحل مختلف رفتار خريد مصرف کننده عمل می
 (.2114 و همکاران، 5کند )جمال

بسیاري از سازمان ها به اين نکته پی برده اند که ارائه خدماتی داراي کیفیت بالا، می تواند مزيات رقاابتی محکام و نیرومنادي 

براي آنان به ارمغان آورد. بعضی از مؤسسات خدماتی به دلیل کیفیت عالی خدماتی که ارائه می کنند، تقريباا  افساانه اي شاده 

چنانچاه نگااهی گاذرا باه تاريخچاه  د ارائه خدمات انجام می گیرد.اااينآارزيابی کیفیت آن طی فر، اتاااش خدماادر بخ اند.

فعالیت هاي کیفیت در عصر اخیر داشته باشیم متوجه خواهیم شد که توجه باه کیفیات کاالا و محصاولات ملماو  از ساابقه 

دي، مفهوم کیفیت در خدمات به طور جدي مورد توجه میلا 21نزديک به يک قرن برخوردار است. اما تا سال هاي آغازين دهه 

(. شهرت سازمان مساله اي است که توجه بسیاري از محققان بازاريابی را به خود جلب 5424واقع نشده بود )فیضی و همکاران، 

 2اند )اوينا کرده است. امروزه شرکتها و سازمان ها صرف نظر از محل استقرارشان به نقش و اهمیت شهرت سازمانی پی برده 

(.  تحقیقات جاري در زمینه معروفیت سازمان بیشتر بر تعريف ساختاري متمرکاز اسات. يعنای روشای کاه 2151و همکاران، 

شهرت عملیاتی شده و در نهايت بر موفقیت سازمان ديده می شود. محققان، شهرت را مجموع ارزيابی هاي مشتريان از رفتاار و 

د که تشريح کننده توانايی شرکت براي ارائه ارزش و منفعت به ذي نفعاان چناد گاناه اش نتايج پیشین شرکت تعريف می کنن

است. اگرچه مطالعات بسیاري رابطه مثبت میان آوازه سازمانی و عملکرد مالی را اثبات کرده اند، اما تلاش براي تشاريح سااز و 

وضوعاتی مهم و قابل تامل باقی مانده است )ايانگل  کار تشکیل دهنده و پیامدهاي شهرت سازمان همچنان به عنوان يکی از م

زناد، بسایاري از در دنیاي رقابتی کنونی که کیفیت، خلاقیات، توانمناد ساازي کارکناان حارف اول را مای(.2116و همکاران، 

ماديران  هاي ارتباطی بااز و تساهیم اطلاعاات حمايات نمای کنناد وکارکنان بر اين باور هستند که سازمان هاي آنان از کانال

ها بر اين است که کارکنان بايد مطیع فارامین آناان باوده و ارائاه همواره سعی در کنترل مداوم کارکنان خود داشته و تصور آن

نظرات و عقايد مخالف از سوي کارکنان خويش را غیر قابل قبول می پندارند. اين مسئله را می توان ناشی از کمبود اطلاعاات و 

گاردد و نتیجاه آن نااتوانی ساازمان در بررسای و تصاحیح ه مانع از تغییرات و توسعه بهینه سازمان میفقدان اعتماد دانست ک

ها در زمان ضرورت می باشد. از اين رو براي مديريت بهینه به ايجاد اعتمااد در ساازمان باه عناوان يکای از خطاها و اصلاح آن

گردد )ثمري و پیوند همدلی کارکنان و مديران بخشهاي اجرايی میمهمترين سرمايه هاي اجتماعی نیاز است، که اين امر باعث 

 (.5416همکاران، 

                                                           
۱ Jamal 

۲ Ewing 
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مهمترين وظیفه سازمانی دفاتر اسناد پزشکی بررسی صحت و سقم خدمات مورد تقاضا و رسیدگی به اسناد مربوطه و پرداخت  

است. از آنجاکه بیماه  يش کیفیت خدماتهزينه خدمات ارائه شده بیمه شدگان و واحدهاي طرف قرارداد و تلاش در جهت افزا

شدگان و بعضی از واحدها همچون بیمارستان، داروخانه يا پاراکلینیک نیاز به بازگشت هزينه و نقادينگی دارناد، انجاام بموقاع 

اي در جلب رضاايتمندي آناان وظايف سازمان در رسیدگی و پرداخت مطالبات بیمه شدگان واحدهاي طرف قرارداد نقش عمده

افزايش کیفیت ارائه خدمات باه بیماه شادگان و در   د. افزايش رضايتمندي بیمه شدگان و واحدهاي طرف قرارداد منجر بهدار

با توجه به توضیحات فوق اسناد پزشکی مکانی اسات کاه کیفیات خادمات،  .نتیجه جلب رضايتمندي بیمه شدگان خواهد شد

يکی از راه هااي اساسای کاه مؤسساه خادماتی زمان تاثیر گذار است.  مراجعه کنندگان بر شهرت سا عملکرد، رضايت و اعتماد

همچون سازمان تامین اجتماعی می تواند با توسل بدان خود را از ساير رقبا متمايز کناد، ارائاه دائمای کیفیات خادماتی برتار 

ماردم از کیفیات خادمات منادي از آنجا که يکی از مقولات سنجش کارآمدي نظام اداري، میزان رضايتنسبت به آن ها است. 

ارائه شده توسطه سازمان هاي دولتی همچون تامین اجتماعی می باشد و از طرفی به منظور ايجااد ساازو کارهااي لازم جهات 

ارائه خدمات مطلوب و موثرسازمان تامین اجتماعی به مردم، و نیز در پاسخ به طرح تکريم اربااب و رجاوع در نظاام اداري، لاذا 

آياا  ن پژوهش اين است  که آيا کیفیت خدمات، عملکرد،رضايت و اعتماد بر شهرت سازمان تاثیر گذار اسات مسئله اصلی در اي

کیفیت خدمات بر اعتماد به کارکنان تاثیر گذار است  آيا کیفیت خدمات بر رضايت تاثیر گذار است  آياا کیفیات خادمات بار 

 عملکرد کارکنان تاثیر گذار است 

 قیق  ضرورت و اهمیت انجام تح

ترين راه اي است. براي بیشتر موسسات، مطمئنترين مسئله براي هر موسسهترين و در عین حال تازهخدمت به مشتري قديمی

(. نتاايج 5413براي ادامه حیات و موفقیت آن است که با کیفیت خدمات هماواره در خادمت مشاتريان بااقی بمانناد )ناوري، 

(. متاسافانه 2151، 4خدمات بر موفقیت کسب و کار مای باشاد )کرساتن و همکااران تحقیق محققان تايید کننده تاثیر کیفیت

علیرغم اهمیت فوق العاده کیفیت خدمات، بسیاري از مديران از اين که چگونه بايد آن را اندازه گیري کرد اطلاع کامال ندارناد 

ی ادراکات، عقايد و استنباط هااي موجاود ها بدون آگاهی و شناخت پیچیدگ(.  درک شهرت سازمان2111، 3)نادري و همکاران

هاي مزبور، معمولا ناپايدار و غیر قابل پیش بینی اند. شاهرت ساازمان در درباره شرکت و سازمان ها غیر ممکن بوده و استنباط

ت واقع ماحصل تعامل بین فعالیت ها و واکنش هاي دنیاي بیرون به اعمال و گفته هاي آن هاا اسات. محققاان معتقدناد شاهر

 (.2151وهمکاران،  1سازمان و نام تجاري، نقش کلیدي در فرايند تصمیم گیري و آگاهی از نام تجاري دارد )بريور

فشارهاي رقابتی، سازمانها را وادار می کند تا نیازمنديهاي مشتري را شناسايی و استراتژيهايی ايجاد کنند که به آنها اجازه دهاد 

رضايت مشتري میزان مطلوبیتی است که مشتري به خاطر ويژگیهاي مختلف محصول کساب  تا در برابر ساير رقبا موفق شوند.

می کند و منبع سود آوري و دلیلی براي ادامه فعالیت سازمان است. اين امر يکی از موضوع هاي مهم نظري و تجربی براي اکثر 

ی تجارت امروزي در نظر گرفته مای شاود ازنظار او بازاريان و محققان بازاريابی است و به عنوان جوهره موفقیت در جهان رقابت

رضايت مشتري احسا  يا نگرش مشتري نسبت به محصول يا خدمت است و رضايتمندي مشتري نتیجه اصالی فعالیات باازار 

(. ارائه خادمات 5421 کند )بهرامزاده،ياب است که به مانند پل ارتباطی بین مراحل مختلف رفتار خريد مصرف کننده عمل می

رمانی از جمله حمايتهايی است که به لحاظ ارتباط با سلامت بیمه شدگان و خانواده آنان و استمرار آن در طاول مادت بیماه د

بودن هر فرد، از اهمیت بسیاري هم براي بیمه شدگان و هم براي سازمان تأمین اجتماعی برخوردار است.با تصويب قانون الازام، 

عهده دار ارائه خدمات درمانی به بیمه شدگان به صورت مستقیم گرديد و در عین حاال  5461سازمان تأمین اجتماعی از سال 

                                                           
۳ Kersten 

٤ Nadiri 

٥ Brewer 
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باا   .مجاز شد خدمات درمانی را يا خود تأمین و به بیمه شدگان ارائه نمايد و يا از بخش هاي دولتای و خصوصای تاأمین کناد

قق در اين پژوهش به  اهمیات ايان موضاوع توجه به ضرورت کیفیت خدمات، عملکرد ، رضايت و اعتماد بر شهرت سازمان، مح

 می پردازد. 

 فرضیه های تحقیق

 کیفیت خدمات بر عملکرد کارکنان دفتر رسیدگی اسناد پزشکی تاثیر گذار است. -5

 کیفیت خدمات بر رضايت بیمه شدگان دفتر رسیدگی اسناد پزشکی تاثیر گذار است. -2

 پزشکی تاثیر گذار است. کیفیت خدمات بر اعتماد به کارکنان دفتر رسیدگی اسناد -4

 عملکرد کارکنان بر رضايت بیمه شدگان دفتر رسیدگی اسناد پزشکی تاثیر گذار است. -3

 رضايت بیمه شدگان بر اعتماد کارکنان دفتر رسیدگی اسناد پزشکی تاثیر گذار است. -1

 اعتماد کارکنان بر حسن شهرت دفتر رسیدگی اسناد پزشکی تاثیر گذار است -6

 پیشینه پژوهش:

نقش شهرت سازمانی بر عملکارد کارکناان نیاروي انتظاامی شهرساتان "( در پژوهشی به 5411یان اصفهانی و همکاران )طوط

پرداختند. نتايج تحقیق نشان داد که شهرت سازمانی با مولفه هاي قابلیت اعتماد، کیفیت کار، قضاوت، همکااري، تواناايی  "يزد

هاي يادگیري و توسعه شخصی، ويژگی هاي ظاهري، نگرش، کمیت کاار و امنیات  رهبري و ابتکار عمل ارتباط دارند و با مولفه

رابطه خدمات منصفانه و کیفیت خدمات با رضاايت، اعتمااد و وفااداري "( به 5416ارتباط ندارند.  کريمی علويجه و همکاران )

شهر تهران است که از ايان  4منطقه پرداختند. جامعه آماري اين پژوهش، مشتريان بانک ملت در شعبه اي  "مشتريان در بانک

نفره انتخاب شد. يافته هاي پژوهش نشان می دهد که خدمات منصفانه و کیفت خدمات با رضايت  311جامعه آماري نمونه اي 

مشتريان از بانک، سطح اعتماد و وفاداري آنها از بانک رابطه دارد. در اين پژوهش متغیر کیفیت خدمات و رضاايت مشاريان باا 

 درصد بیشترين تاثیر را بر درک منصفانه بودن خدمات بانک داشته است. 11اطمینان سطح 

مطالعه تاثیر کیفیت خدمات بر رضايتمندي بیماران بیمارستان هااي خصوصای و "( در پژوهشی به 5411سلوکدار و همکاران )

بیماار در  461ز طريق فرمول کاوکران تعادادپرداختند. ا "رتبه بندي آنها از طريق تحلیل سلسله مراتبی فازي در استان گیلان

بعاد ملموساات، پاساخگويی،  3دستر  در چهار بیمارستان خصوصی استان گیلان انتخاب گرديد. نتايج نشان مای دهاد کاه 

همدلی و تخصص گرايی بر رضايتمندي بیماران موثر شناخته شدند و متغیرهاي اعتماد و تضمین بر رضاايتمندي بیمااران، در 

بررسای تااثیر شاهرت "( در پژوهشی به 5413صالحی نژاد و همکاران ) ن هاي خصوصی استان گیلان تاثیري نداشت.بیمارستا

پرداختند. جامعه اماري اين تحقیق مشتريان بانک ملی در سطح شهرستان سمنان بوده است و باا  "سازمان بر رضايت مشتريان

دود تعداد نمونه آماري تعیین و اقدام به جمع آوري نظرات اين افراد توجه به فرمول کوکران در تعیین حجم جوامع آماري نامح

گرديده است. نتايج حاصله بیانگر تايید فرضیه مورد بررسی بوده است. با توجه به نتايج به دست آمده شهرت بار رضاايت تااثیر 

( در پژوهشی 5413حمدي و همکاران )مهمی دارد و می تواند سودآوري زيادي براي سازمان از سوي مشتريان به ارمغان اورد. ا

بررسی رابطه بین کیفیت خدمات، رضايت، اعتماد و وفاداري در میان مشتريان )مورد مطالعه: شرکت هاي مسافر بري فعال "به 

پرداختند تمامی فرضیه هاي مورد نظر، تائید شد. و کیفیت خدمات بر رضاايت، اعتمااد و وفااداري  "در پايانه هاي شهر تهران(

 شتريان تاثیر دارد.م

بررسی ارتباط رضايت شغلی کارکنان با کیفیت خدمات در چارچوب مادل "( در پژوهشی با عنوان 5412افغان پور و همکاران )

گاناه کیفیات خادمات تااثیر معنااداري بار  1پرداختند. نتايج حاصل از تجزيه و تحلیل داده ها نشان داد که ابعااد  "سروکوال 



 مجله دستاوردهای نوین در مطالعات علوم انسانی
 1318فروردین، 11، شمارهدومسال 

11 

 

بررسی رابطه باین شاهرت ساازمانی باا نگارش هااي شاغلی "( در پژوهشی به 5415القانی و همکاران )طرضايت شغلی دارد. 

پرداختند.. يافته هاي مقاله حاکی از آن است که بین شهرت سازمان با تعهد ساازمانی و عجاین   "کارکنان شرکت ايران خودرو

 مشتريان رضايت بر موثر عوامل بررسی"(، به موضوع 5415ضیايی و همکاران ) شدن با کاررابطه  معنادار و مثبتی وجود دارد.

 اطمینان، قابلیت بعد چهار که است آن از حاکی نیز اين تحقیق هاي يافته  .پرداختند. "سروکوال مدل از استفاده با

 تاثیرگذار اصفهان استان ملت هايبانک خدمات از کیفیت مشتريان رضايت بر همدلی و ضمانت پذيري، مسئولیت

حساینی و همکااران .ندارد خدمات کیفیت از رضايت مشتريان بر تاثیري خدمات، فیزيکی و ظاهري ابعاد ولی ده،بو

پرداختناد.  "بررسی و سنجش کیفیت خدمات و ارتباط آن با رضايتمندي مشتريان در باناک تجاارت"( در پژوهشی به 5421)

ی دهد که کیفیت خدمات بر میزان رضايتمندي مشتريان تاثیر نتايج اين تحقیق با استفاده از روش همبستگی پیرسون نشان م

 دارد.

بررسی کیفیت خدمات، عملکرد، اعتماد و شهرت سازمانی و رضايت در بین گردشاگران "( در پژوهشی به 2152وو و همکاران )

نی و رضايت مشتريان . نتايج مطالعه نشان می دهد که کیفیت خدمات بر عملکرد، اعتماد، شهرت سازما"هون  کن  پرداختند

ارتبااط باین رضاايت مشاتريان و شاهرت و اعتباار "( در پژوهشی باه 2151و همکاران ) 6تسون وان  –تاثیر گذار است.تیک 

پرداختند. نتايج پژوهش نشان داد که بین رضايت مشتريان با شهرت سازمانی رابطاه مثبات وجاود دارد و همچناین  "سازمانی

تاثیر عملکرد "( در پژوهشی به 2156و همکاران ) 1سازمانی نیز رابطه مستقیم وجود دارد. دينش بین رضايت مشتريان و اعتبار

پرداختند.. نتايج حاصل از تحلیل داده هاي نشان می دهد که بین  عملکارد مناساب کارکناان باا  "کارکنان بر کیفیت خدمات

ارتبااط باین کیفیات خادمات، "( در پژوهشای باه 2151و همکااران ) 2کیفیت خدمات رابطه مثبت و قوي وجود دارد. ثاچون

 "رضايتمندي، اعتماد، ارزش گذاري و تعهد بر میزان وفاداري مشتريان از خدمات اينترنت ارائه شده به مشاتريان کشاور چاین
گاذاري و هاي حاصل از پژوهش نشان می دهد اعتماد مشتريان بر میزان وفاداري آنها تاثیر دارد. باین ارزش پرداختند.. بررسی

وفاداري مشتريان رابطه قوي و مثبت وجود دارد. و با افزايش کیفیت خدمات میزان رضايت مندي و اعتماد مشتريان به خدمات 

 اينترنت افزايش می يابد.

 "بررسی ارتباط بین کیفیت خدمات و رضايت مشنري در صانعت هتلاداري ساريلانکا"( در پژوهشی به 2153) 1امش گوناراثن
تايج به دست آمده حاکی ازآن است که يک رابطه مثبت و معناداري بین ابعاد کیفیت خدمات با رضايت مشاتري در پرداخت. ن

بررسی کیفیت خدمات،  رضاايتمندي و ارزش  "( در پژوهشی به 2154و همکاران )51صنعت هتلداري سريلانکا وجود دارد. ورا 

ند. آنها ارتبااط کیفیات خادمات، رضاايتمندي و ارزش درک شاده پرداخت "درک شده  )مورد مطالعه: مشتريان بانک مکزيک(

بانک کشور مکزيک در قالب مدل بررسی کردند. در اين مقاله تفاوتی بی کیفیت خدمات بانک هاي محتلاف  211مشتري را در 

هااي ديگار  ديده نشد. مشتريان وفادار و رضايت مند تمايلی به پرداخت بیشتر براي دريافات خادمات باناک نسابت باه باناک

نداشتند. به عبارت ديگر ارزش درک شده مشتري از طريق کیفیت خدمات تحقق نیافته و کمبود برندسازي در بخش بانکداري 

 ديه شده است.

جنبه از رضايت شغلی )شرايط کاري، حقوق، ارتقا، ماهیت  6که  "سیاهه رضايت کارمند"( به وسیله 2155توگیا و همکاران )

 گیرد به بررسی رضايت شغلی در میان کارمندان بانک کشور يونان پرداختند. يافتهزماندهی( را در بر میکار، سرپرستی و سا

                                                           
٦ Tik- tsune wong 

۷ Dinesh 
۸ Thaichon 

۹ Umesh Gunarathne 

۱۰ Vera 
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هاي پژوهش آنان نشان داد که اين کارمندان بیشترين رضايت را از ماهیت کار، سرپرساتی و شارايط کااري و کمتارين میازان 

 رضايت را از حقوق و شرايط ارتقا داشتند.

پرداخت. نتاايج پاژوهش نشاان  "به بررسی کیفیت خدمت درک شده، رضايت و وفاداري مشتري"پژوهشی ( در 2112سوکی )

داد هرچه سطح ادارک مشتريان از خدمات افزايش يابد، از کیفیت دريافت شده نیز راضی تر مای شاوند و احتماال دارد تاا در 

(  2114به ديگران نیز توصایه نمايناد. جماال و همکااران ) آينده نیز براي دريافت خدمت مراجعه نمايند و ارائه دهنده فعلی را

درباره رابطه میان کیفیت خدمات و رضايت مشتريان يک بانک پاکستانی تحقیق کردند که اين رابطه به طور کلای قاوي اسات 

 هرچند که میان رضايت مشتري و ابعاد ملمو  خدمات رابطه اي نیافتند.

 مدل مفهومی پژوهش

( کیفیات خادمات از طرياق متغیرهااي عملکارد، 2152پیشینه پژوهش و همچنین پژوهش وو و همکااران )محقق با توجه به 

 رضايت و اعتماد بر حسن شهرت سازمان منتهی می شود. بنابراين مدل زير را ارائه می نمايد:

 

 (: مدل مفهومی تحقیق 1نمودار )

7-  

8-  

9-  

01-  

 
 (2118منبع: وو و همکاران )

 

 ها:وشمواد و ر

پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردي و از نظر شیوه گردآوري اطلاعات تحقیاق توصایفی) غیار آزمايشای( و از ناوع همبساتگی 

هزار نفر در سال می باشد. با مراجعاه باه جادول مورگاان حجام نموناه  61با توجه به اينکه تعداد کل مراجعه کنندگان است. 

پرسشنامه برگشت  422پرسشنامه را توزيع  نموده است تا تعداد  311ه محقق تعداد نفر در نظر گرفته می شود. ک 423آماري 

( اساتفاده 2152ها و اطلاعات براي تجزيه و تحلیل از پرسشنامه استاندارد وو و همکااران ) آوري داده به منظور جمع داده شود.

 باخ استفاده گرديده است.در اين تحقیق به منظور تعیین پايايی آزمون از روش آلفاي کرون شده است.

 

 

 

 

 کیفیت

 خدمات
 شهرت اعتماد رضایت عملکرد
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ه( نتایج پایایی پرسشنام1جدول )  

 آلفاي کرونباخ متغیرها

 کیفیت خدمات
114/1  

777/1 عملکرد  

777/1 رضایت  

797/1 اعتماد  

780/1 شهرت  

929/1 کل  

و  SPSSافزار  اول و نمودارها( از نرمجد  هاي مرکزي و پراکندگی و تهیه ها )شاخص در اين تحقیق به منظور توصیف آماري داده

 هاي تحقیق از معادلات ساختاري توسط نرم افزار لیزرل استفاده شده است. براي آزمون فرضیه

 
 فرضیات پژوهش بررسی

 .است گذار تاثیر پزشکی اسناد رسیدگی دفتر کارکنان عملکرد بر خدمات کیفیت :فرضیه اول

 از است  که 31/56 با برابر t آماره مقدار کارکنان عملکرد و خدمات مسیر بین کیفیت براي ضريب بر اسا  نتايج به دست آمده

 13/1درصد معنی دار است. از طرف ديگر مقدار اين ضريب   11لذا اين ضريب در سطح اطمینان  باشد می بیشتر 5/16 عدد

. باشد پزشکی می اسناد رسیدگی نان دفترکارک عملکرد بر خدمات ي تاثیر مثبت کیفیت مثبت و نشان دهنده مقداري که است

 .می شود پذيرفته پژوهش در نتیجه فرضیه اول

 

 1برای فرضیه  T( ضریب مسیر و آماره 2) جدول

 p-value آماره T ضريب مسیر

13/1  56/31 1/111 

 .است گذار تاثیر پزشکی اسناد رسیدگی دفتر شدگان بیمه رضایت بر خدمات کیفیت :فرضیه دوم

اسات   61/53 باا برابار t آمااره مقدار شدگان بیمه رضايت و خدمات براي ضريب مسیر بین کیفیت نتايج به دست آمده بر اسا 

 اسات 26/1درصد معنی دار است. از طرف ديگر مقدار اين  11لذا اين ضريب در سطح اطمینان  باشد می بیشتر 5/16 عدد از که

در . باشد می پزشکی اسناد رسیدگی شدگان دفتر بیمه رضايت بر خدمات فیتي تاثیر مثبت کی مثبت و نشان دهنده مقداري که

 .می شود پذيرفته پژوهش دوم نتیجه فرضیه
 2برای فرضیه  T( ضریب مسیر و آماره 3) جدول

T ضريب مسیر آماره   p-value 

26/1  53/61 1/112 

 .است گذار تاثیر کیپزش اسناد رسیدگی دفتر کارکنان اعتماد بر خدمات کیفیت :سوم فرضیه
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 می مثبت مقداري که 6/1 با برابر متغیر  بین اين دو مسیر ضريب میزان، کارکنان اعتماد بر خدمات در بررسی تاثیر کیفیت

 کیفیت توان گفتمی درصد 11 اطمینان با نتیجه در باشدمی بیشتر 5/16 عدد از است که 61/55 با برابر t آماره مقدار. باشد

 دارد بنابراين فرضیه سوم تايید می شود. معناداري و تاثیر مثبت پزشکی اسناد رسیدگی دفتر کارکنان ماداعت بر خدمات

 
 3برای فرضیه  T( ضریب مسیر و آماره 4جدول )
T ضريب مسیر آماره   p-value 

6/1  55/61  115/1  

 

 

          .است گذار تاثیر یپزشک اسناد رسیدگی دفتر شدگان بیمه رضایت بر کارکنان عملکرد :چهارم فرضیه

 مثبت مقداري که 42/1 با برابر متغیر  بین اين دو مسیر ضريب ، میزان ،شدگان بیمه رضايت بر کارکنان در بررسی تاثیر عملکرد

 ردعملک توان گفتمی درصد 11 اطمینان با نتیجه در باشد می بیشتر 5/16 عدد از است که 25/3 با برابر t آماره مقدار. باشد می

 شود.دارد بنابراين فرضیه چهارم تايید می معناداري و تاثیر مثبت پزشکی اسناد رسیدگی دفتر شدگان بیمه رضايت بر کارکنان
  4برای فرضیه  T( ضریب مسیر و آماره 5جدول )

T ضريب مسیر آماره   p-value 

42/1  25/3  111/1  

 .است گذار تاثیر پزشکی اسناد رسیدگی دفتر کارکنان اعتماد بر شدگان بیمه رضایت :فرضیه پنجم

 است  که 46/1 با برابر t آماره کارکنان مقدار اعتماد و شدگان بیمه براي ضريب مسیر بین رضايت بر اسا  نتايج به دست آمده

 3/1درصد معنی دار است. از طرف ديگر مقدار اين ضريب  11لذا اين ضريب در سطح اطمینان  باشد می بیشتر 5/16 عدد از

 می پزشکی اسناد رسیدگی کارکنان دفتر اعتماد بر شدگان بیمه ي تاثیر مثبت رضايت مثبت و نشان دهنده مقداري که است

 .می شود پذيرفته پژوهش در نتیجه فرضیه پنجم. باشد

 

 5برای فرضیه  T( ضریب مسیر و آماره 6) جدول

T ضريب مسیر آماره   p-value 

3/1  46/1  113/1  

 .است گذار تاثیر پزشکی اسناد رسیدگی دفتر شهرت حسن بر کارکنان ماداعت :فرضیه ششم

 از است  که 11/51 با برابر t آماره شهرت مقدار حسن و کارکنان براي ضريب مسیر بین اعتماد بر اسا  نتايج به دست آمده

 است 12/1گر مقدار اين ضريب درصد معنی دار است. از طرف دي 11لذا اين ضريب در سطح اطمینان  باشد می بیشتر 5/16عدد

در نتیجه . باشد می پزشکی اسناد رسیدگی شهرت دفتر حسن بر کارکنان ي تاثیر مثبت اعتماد مثبت و نشان دهنده مقداري که

 .می شود پذيرفته پژوهش فرضیه ششم

 6برای فرضیه  T( ضریب مسیر و آماره 7) جدول

T ضريب مسیر آماره   p-value 

12/1  11/51  111/1  



 مجله دستاوردهای نوین در مطالعات علوم انسانی
 1318فروردین، 11، شمارهدومسال 

11 

 

 بحث و نتیجه گیری:

 است  کاه 31/56 با برابر t آماره مقدار کارکنان عملکرد و خدمات براي ضريب مسیر بین کیفیت بر اسا  نتايج به دست آمده

 پذيرفته پژوهش درصد معنی دار است. در نتیجه فرضیه اول 11لذا اين ضريب در سطح اطمینان  باشد می بیشتر 16/5 عدد از

باا توجاه باه سانجش  ( همخوانی دارد.2156( و دينش و همکاران )2152هاي  وو و همکاران )با پژوهش اين فرضیه .می شود

 گويه هاي کیفیت خدمات و عملکرد کارکنان پیشنهادات زير ارائه می گردد:

 بازمهندسی فرآيندهاي کاري با رويکرد تبديل فعالیت هاي دولتی و سنتی به فرآيندهاي الکترونیک و خودکار. .5

ويق کارکنان به انجام خدمات در بازه زمانی کاه وعاده داده  شاده اسات و اساتفاده از کارکناان باا تواناايی درک تش .2

 نیازهاي مشتريان در خطوط صف سازمانی.

 سیستم هاي ارتقاي کارکنان به گونه اي باشد تا همه افراد و کارکنان در سازمان امکان ارتقا و پیشرفت داشته باشند. .4

اسات   61/53 باا برابر t آماره مقدار شدگان بیمه رضايت و خدمات براي ضريب مسیر بین کیفیت به دست آمده بر اسا  نتايج

 پاژوهش دوم درصد معنای دار اسات. در نتیجاه فرضایه 11لذا اين ضريب در سطح اطمینان  باشد می بیشتر 16/5 عدد از که

(، احمادي و 5411(، سالوکدار و همکااران )5416کااران )هااي کريمای علويجاه و هماين فرضیه با پاژوهش.می شود پذيرفته

(، وو و همکااران 5421(، حساینی و همکااران )5415(، ضایايی و همکااران )5412(، افغان پور و همکااران )5413همکاران )

ن ( و جماال و همکاارا2112(، ساوکی )2154(، ورا و همکاران )2153(، امشن گوناراشن )2151(، ثاچون و همکاران )2152)

با توجه به سنجش گويه هاي کیفیت خدمات و رضايت بیماه شادگان، لاذا پیشانهادات زيار باه ايان  .( همخوانی دارد2114)

 گردد:سازمان ارائه می

برقراري يک شبکه تبادل نظرات مشتريان در درون سازمان و ارزيابی مستمر نظرات مردم در خصوص میزان رضاايت  .5

 سعی در استفاده از نظرات انتقادي و سازنده مراجعین و مشتريان. آنها از کیفیت خدمات ارائه شده و

 طراحی بهتر پورتال سازمان با رويکرد سهولت دسترسی به خدمات ارائه شده. .2

 توان به صورت الکترونیکی ارائه داد.بازنگري در فعالیت هاي سازمان به منظور آشنايی آن دسته از خدماتی که می .4

-مای مثبات مقداري که 6/1 با برابر متغیر  بین اين دو مسیر ضريب میزان، کارکنان اعتماد بر ماتخد در بررسی تاثیر کیفیت
 کیفیات توان گفاتمی درصد 11 اطمینان با نتیجه در باشدمی بیشتر 16/5 عدد از است که 61/55 با برابر t آماره مقدار. باشد

شاود. ايان دارد بنابراين فرضیه سوم تايیاد مای معناداري و مثبتتاثیر  پزشکی اسناد رسیدگی دفتر کارکنان اعتماد بر خدمات

(، ديانش و همکااران 2152(، وو و همکااران )5413(، احمادي و همکااران )5416هااي  کريمای علويجاه )فرضیه با پژوهش

 انباا توجاه باه سانجش گوياه هااي کیفیات خادمات و اعتمااد کارکنا ( همخوانی دارد.2151( و ثاچون و همکاران )2156)

 گردد:پیشنهادات زير ارائه می

 تشريح انتظارات سازمان از کارکنان و متقابلا  توسعه اعتماد کارکنان نسبت به سازمان. .5

انجام حمايت هاي سازمانی و اجتماعی از کارکنان و دادن آزادي و استقلال عمل در انجام وظايف شغلی که سبب می  .2

 ر و دلبستگی مشتريان به سازمان افزايش يابد.شود اعتماد به سازمان و وفاداري و تعلق خاط

 مقاداري کاه 42/1 باا برابار متغیار  بین ايان دو مسیر ضريب میزان، شدگان بیمه رضايت بر کارکنان در بررسی تاثیر عملکرد

 توان گفاتیم درصد 11 اطمینان با نتیجه در باشدمی بیشتر 16/5 عدد از است که 25/3 با برابر t آماره مقدار. باشدمی مثبت
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دارد بنابراين فرضیه چهارم  تايید  معناداري و تاثیر مثبت پزشکی اسناد رسیدگی دفتر شدگان بیمه رضايت بر کارکنان عملکرد

با توجه به سنجش گوياه  ( همخوانی دارد.2155( و توگیا و همکاران )2152هاي وو و همکاران )شود. اين فرضیه با پژوهشمی

 گردد:پیشنهادات زير ارائه می هاي عملکرد و رضايت ،

مديريت سازمان بايد سعی کند که گاهی جلسات غیر رسمی بین کارکنان برگزار نمايد و کارکنان ساازمان را در جرياان  .5

اطلاعات اساسی سازمان در مورد عملکرد و اهداف قرار دهد و به پیشنهاد کارکنان در مورد بهبود روشاها و وظاايف اهمیات 

 بدهد.

ی بايست به سمت توسعه شغلی و غنی سازي شغلی حرکت نمايد و در جهت معنادار کردن وظاايف کارکناان سازمان م .2

خود تلاش نمايد و بازخوردهاي لازم را در مورد چگونگی انجام دادن وظايف و پیشنهادهاي آناان باه ماديريت باراي انجاام 

 دادن بهتر امور در اختیار کارکنان قرار دهد.

است   46/1 با برابر t آماره کارکنان مقدار اعتماد و شدگان بیمه براي ضريب مسیر بین رضايت دست آمدهبر اسا  نتايج به 

 پاژوهش درصد معنی دار است. در نتیجه فرضیه پنجم 11لذا اين ضريب در سطح اطمینان  باشدمی بیشتر 16/5 عدد از که

(، وو و همکاران 5413(، احمدي و همکاران )5416کاران )هاي کريمی علويجه و هماين فرضیه با پژوهش .می شود پذيرفته

پیشانهادات با توجه به سنجش گويه هاي رضايت و اعتمااد کارکناان،  ( همخوانی دارد.2151( و ثاچون و همکاران )2152)

 گردد:زير ارائه می

ی و پاساخگويی باه طراحی نظام جامع فن آوري اطلاعات در سازمان اسناد پزشکی باا رويکارد ايجااد اعتمااد عماوم .5

 شهروندان و مشتريان.

به روز کردن اطلاعات کارمندان در جهت پاسخگويی مناسب به مشتريان و برگزاري دوره هااي آموزشای مساتمر در  .2

 ارتباط با اين موضوع.

 ت کاهاس 11/51 با برابر t آماره شهرت مقدار حسن و کارکنان براي ضريب مسیر بین اعتماد بر اسا  نتايج به دست آمده

 پاژوهش درصد معنی دار است. در نتیجه فرضایه ششام 11لذا اين ضريب در سطح اطمینان  باشدمی بیشتر 16/5 عدد از

تساون وانا  و  -( و تیاک2152(، وو و همکااران )5411اين فرضیه با پژوهش هاي طوطیان اصفهانی ) .می شود پذيرفته

لذا پیشانهادات زيار هاي اعتماد کارکنان و حسن شهرت سازمان با توجه به سنجش گويه ( همخوانی دارد.2151همکاران )

 شود:ارائه می

فرآيند اعتماد يک فرآيند دو طرفه می باشد، يعنی مديريت اگر بخواهد مورد اعتماد باشاد باياد باه کارکناان اعتمااد  .5

 داقت و انسجام است.داشته باشد، که ايجاد اعتماد در سازمان نیازمند يک فرهن  بر مبناي ارزش هاي مشترک ، ص

آموزش کارکنان جهت بالا بردن توانايی استفاده از تکنولوژي جديد، تعامل مناسب و حرفه اي باا مشاتريان و تاوانیی  .2

 شناسايی، تجزيه و تحلیل و حل مشکلات مشتريان.
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Abstract 

A review of developments in recent years has shown that services are expanding vastly and 

that the issue of competition in services is undeniable. The growth of the service industry 

depends on the precise planning and adoption of appropriate methods. Knowing customer 

priorities and needs is the first step towards success in gaining more market share, overtaking 

competitors and attracting more customer satisfaction, and if an organization or organization 

fails to identify well-defined criteria, needs, desires and aspirations of its customers. , Is 

condemned to failure and mortality. This research analyzes the quality of service on 

organizational reputation with the role of performance, satisfaction and trust in the medical 

records office of Khorasan Razavi Medical Center. The researcher used Wo et al. (۲۰۱۸) 

questionnaire to collect data. The validity of the questionnaire was explained through the 

respected professors and the reliability of the questionnaire was used by Cronbach's alpha 

method. The statistical sample of this study consisted of ۳۸٤ clients of Khorasan Razavi 

Medical Documents Office who were selected by simple random sampling method. The 

collected data were analyzed by statistical methods using SPSS software and structural 

equations. 

This research has ٦ hypotheses. The findings of exploratory analysis show that: Quality of 

service affects the performance of the staff of the medical records office. The quality of 

service affects the satisfaction of insured persons in the medical records office. Quality of 

service affects the trust of the staff of the medical records office. Staff performance affects the 

satisfaction of insured persons in the medical records office. The consent of the insured 

affects the trust of the staff of the medical records office. The staff's trust affects the 

reputation of the medical records office. All research hypotheses were approved. Finally, 

suggestions were made to the relevant organization. 

 

Keywords: service quality, organizational reputation, performance, satisfactio 


