
 

و ها  لي، از حمايتبررسي عوامل مؤثر بر رضايت مندي بيمه شدگان اص
اجتماعي شهرستان تأمين مطالعة موردي (  و درمانياي  خدمات بيمه

  )1389خرم آباد در سال 

  1دكتر ايرج ساعي ارسي
  2هدايت خسروي

  :چكيده
بيكـاري، كمـك وسـايل     اي و مراكز درماني، با ارايه خدماتي از قبيل؛ بيمه بازنشستگي، غرامت بيمـاري، بيمـه   شعب بيمه
ايـن  . ك هزينه ازدواج و خدمات درماني، نقش مهمي در ايجاد رضـايت خـاطر بيمـه شـدگان برعهـده دارنـد      پزشكي، كم

شدگان اصـلي،   مندي بيمه پژوهش با روش اسنادي و اساساً با روش پيمايشي، با هدف بررسي عوامل مؤثر بر رضايت
 61649، كه ازبين جامعه آمـاري، يعنـي  صورت گرفته 1389آباد، در سال  ها و خدمات در شهرستان خرم از اين حمايت

ضـريب اعتبـار ابـزار مـورد اسـتفاده      . گيري احتمالي با شيوة تصـادفي سـاده شـد    اقدام به نمونه ،نفر بيمه شده اصلي
پرسشنامه، با همكـاري تعـدادي    400درصد برآورد شد، سپس  70، با استفاده از آلفاي كرونباخ، بالاتر از )پرسشنامه(

، نسبت به تجزيه و SPSS   نرم افزار بين تعداد حجم نمونه مورد نظر، توزيع گرديد و با استفاده از از پرسشگران، در
بـين تمـام   ايـن كـه   تحقيـق، ضـمن    نـرم افـزار  هـاي   يافتـه  براسـاس . تحليل آمار و اطلاعات جمع آوري شده، اقدام شد

سيون نشان داد كه، اولـين عامـل تأثيرگـذار     رمتغيرهاي تحقيق همبستگي قابل توجهي وجود داشت، نتايج حاصل از رگ
متغيـر سـن،   (باشد، كه رضايت مندي افراد مسن از افـراد جـوان بيشـتر بـود      مي متعلق به عامل سن) بيشترين ضريب(

، متغيـر  )21/0(برخورد كاركنان با بيمه شـدگان   ۀ، نحو)26/0متغير تأهل، (، رضايت متأهلين بالاتر از افراد مجرد )51/0
كـه اسـتفاده كننـدگان از بيمـه      بطـوري . تـأثير داشـت  0/0 8    نوع بيمه به ميـزان . صدم بود 14/0هم در حدود  آگاهي

همچنين نتايج نشان داد كه سهولت دسترسي به خدمات درحـد  . اختياري، رضايت بالاتري، نسبت به بيمه اجباري دارند
و درمـاني در حـد متوسـط روبـه     اي  از خدمات بيمه در مجموع ميزان رضايت افراد تحت پوشش. باشد مي مؤثر 0/0 5

                               .پايين، مشاهده گرديد

  : كليديهاي  واژه
    و خدمات، رضايت منديها  اجتماعي، بيمه شده اصلي، انواع حمايتتأمين 
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  مقدمه
ر مـردم اكثـر   امروزه تأمين اجتماعي، در ايجاد رضايت، آسودگي خاطر و اميد بـه آينـده د  

بي هيچ گونه اغراقي در صورت اجراي آن به مفهـوم   "جوامع نقش اساسي را به عهده دارد و
يت آن، بر ساخت جمعيتي، مهاجرت، ساختار اقتصادي جامعه و توزيع مجدد درآمـدها، و  كلّ

، و ساير مسايل از قبيل مرتفع نمودن عوارض بيكاري، كـاهش  ها بعضاً جلوگيري از   جنبش
از اينرو نارضـايتي و ناامُيـدي   ). 161:1388خسروي،( "تأثير دارد.. .قر، بيماري و غيرهرشد ف

اي كه توضيح  تعريف اين موضوع پژوهشي، نكته ي بارهدر. دهد مي را در اعضاء جامعه كاهش
اجتماعي و علم جامعه شناسـي  تأمين رسد، ارتباط بين  آن پيش از هر چيزضروري بنظر مي

به معناي اين كه اسي مفاهيم و تعاريف مختلفي ارائه شده است، از جمله از جامعه شن. است
در بررسي  "عبارتيه ب. كنند مي علم شناخت روابط انسانهايي است كه در يك جامعه زندگي

  :توان نكات زير را مورد توجه قرار داد شناسي مي اجتماعي و جامعه تأمين رابطة بين 
  شناسي هاي جامعه اجتماعي در بررسي تأمينهاي  استفاده از داده -
  اجتماعي دهي نظام تأمين هاي اجتماعي جامعه در شكل تأثير ويژگي -
  .اجتماعي بر روابط افراد و نيز مسائل اجتماعي جامعه تأثير نظام تأمين -

اجتمـاعي   شناسان در باب استفاده از آمـار و اطلاعـات تـأمين    مطالعاتي كه از جانب جامعه
اجتمـاعي توسـعه پيـدا     هـاي تـأمين   دهد، كه بتدريج كه نظام رفته است، نشان ميصورت گ

هاي مختلـف زنـدگي افـراد تحـت پوشـش ثبـت و ضـبط         اطلاعات جامعي از جنبه. كند مي
هـاي   و انجـام بررسـي  [....] شناسـان قـرار گيـرد     تواند مورد اسـتفاده جامعـه   كند كه مي مي

  ). 200-201: 1368طالب، ( "اجتماعي را تسهيل نمايد
هاي اجتماعي، به منظور تسهيل در ارضـاي نيازهـا    تلاش در جهت دستيابي به قانونمندي

دارد كه، اگر نه تمامي ابعاد، حداقل برخي از زواياي اين  مي هاي مساعد، ما را بر آن در زمينه
و اجتمـاعي، نـوعي پيونـد     تـأمين ودر ايـن بـين    .مهم را، مورد بررسي و شناخت قرار دهيم

كه كارفرمايان به نمايندگي از آنها، امـر قـرارداد را   (شدگان اصلي   داد اجتماعي بين بيمه قرار
شـدگان تحـت    اي است، كه با تقبل مسـئوليت اجتمـاعي بيمـه    و سازمان بيمه) عهده دارند

از اينـرو بررسـي و   . پوشش خود و ايجاد نوعي تعهد اجتماعي ملزم به پاسخگويي به آنهاست
  .رسد مي ها، لازم و ضروري بنظر مندي سرچشمة رضايت ي ربارهدكندوكاو 
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  بيان مسأله وضرورت آن
از افـراد كـه بـا ايجـاد روابـط      اي  هاي مستمر كه توسط عده اگر سازمان، نظامي از فعاليت

كننـد، پنداشـته شـود، طبيعتـاً وجـود       مـي  گوناگوني براي نيل به هدف مشـتركي كوشـش  
تـوان گفـت ايـن اهـداف      مـي  شود، كـه  آنها در ذهن تداعي ميو مصالح مشترك ها  خواسته

باشـد، همچنانكـه    مـي  مشترك در راستاي برآورده ساختن يك سري مايحتـاج و ضـروريات  
  .پنداشت گونه مي مرتن اين. جامعه شناس آمريكايي، رابرت كي

و ، در همـين راسـتا و بـا هـدف اجـراء، تعمـيم       "سازمان"اجتماعي بعنوان يك  نهاد تأمين
از . ها و خدمات جهت افراد تحـت پوشـش خـود، بوجـود آمـده اسـت       گسترش انواع حمايت

اي و  نوعي برنامة بيمـه (اجتماعي بويژه در شكل سازماني آنرا،  رو برخي نظريات، تأمين همين
خـاطر بـراي بيكـاران،     آوري رضـايت  هـا و فـراهم   براي رهايي از تنگاهـا و مشـقت   )حمايتي

هــاي حــوادث ناشــي از كــار، بيماريهــا، پيــري    و غيــره در زمينــه ســالمندان، بازنشســتگان
اجتماعي درپي دسـتيابي بـه    تأمين به همين علّت،نهاد).161: 1388خسروي، (پندارند مي...و

تحقيـق  . باشـد  شـدگان مـي   مندي هر چه بيشتر متقاضيان خدمات خود يعني بيمـه  رضايت
منـدي   چـه عـواملي دررضـايت   گـويي بـه ايـن پرسـش اسـت، كـه         حاضر هم در پي پاسـخ 

اي     اجتماعي بعنوان يك سازمان بيمـه  سازمان تأمين. باشد مي ها مؤثر  شدگان از حمايت بيمه
بيمه : شامل  باشند، خدماتي مند مي شدگان از آن بهره ،داراي خدمات متنوعي است كه بيمه

اج، وسـايل كمـك   بيكاري، غرامت دستمزد ايام بيماري، كمك هزينـة ازدو  بازنشستگي، بيمه
مستقيم و همچنـين نحـوة برخـورد و     درماني شامل درمان مستقيم، و غير پزشكي و خدمات

وضرورت پژوهش بايستي گفـت كـه ،امـروزه،    اهميت در زمينه .باشد مي شدگان رفتار با بيمه
هاي گوناگون پيدا كـرده اسـت و    اجتماعي، با توجه به بسط كمي و كيفي كه از جنبه تأمين

هـاي   نقش و كاركردهايي كه بايد در هر مرحله از زندگي ايفا كنـد، داراي گسـتره   همچنين
انـد، كـه    مدخل گوناگوني است، كه در قلمرو هر گستره نيز مسائل و متغيرهاي مختلفي ذي

و اهميـت  شـود، كـه بيـانگر     مي ها و سطوح ارايه  در اينجا تعريف كلُي، بعضي از اين گستره
آنچه كه ... .هايي از قبيل جمعيتي، زماني، سرمايه انساني و گستره باشند؛ مي ضرورت تحقيق

ميليون از جمعيـت كشـور اعـم از     30اين است كه حدود ، كند  مي موضوع را بيشتراهميت 
 اجتمـاعي اسـتفاده   اي تـأمين  بيمه شدگان و مستمري بگيـران از خـدمات درمـاني و بيمـه    

 486كلينيك و همچنين  كلينك و دي نگاه، پليدرما 268بيمارستان،  70نمايند، وحدود  مي
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نامـه تـأمين،    ويـژه . (دار هسـتند  شعبه سـازماني،امرخدمت رسـاني تحـت پوشـش را عهـده     
20:1388(  

خرد اسـت،  -اي در سطح خرد اجتماعي دغدغه مقولة تأمينكه  نكته شايان توجه اين است 
بيمه شده (ه كيانِ خانواده شود و پس از گسترش ب مي ، شروع)اصلي(يعني از فرد بيمه شده 

يـت و  ، وارد قلمرو كلان؛ يعني آحاد مردم كشور شـده و پـس از آن در صـورت جامع   )تَبعي
-20: 1386فر،  ستاري(ها بشود كلان، يعني همه انسان-تواند وارد قلمرو كلان مي شمول آن،

  :باشد اهميت ميهاي زير نيز حائز  اين تحقيق از جنبه درهرحال .)19
ها و بررسي تغييـرات آن از   بيمه شدگان از خدمات و حمايت  شناخت چگونگي رضايت -1

گـذاريها    و معيارهـاي افـراد     هاي علمي بسيار ارزشمند است، چرا كه شـناخت ارزش  جنبه
هـاي نسـبتاً دقيـق بـه رفـع معضـلات و نـواقص         بينـي  كند، تا آگاهانه و بـا پـيش   مي كمك

  و در مسير رفع موانع تلاش نمود اي پرداخت كاركردهاي نهاد بيمه
ها و وظايف سـازمان،   تغييرات تأمين اجتماعي در طي زمان و بدنبال آن گسترش نقش -2

 پديـد  "اجتمـاعي   تـأمين  "خود به خود شرايط نويني را در روابط بين بيمه شدگان و نهاد 
گسـترش  . باشـد  مـي  "اين سازمان و نهاد"هاي قبلي  اين شرايط متفاوت از ساختار. آورد مي

درماني، افزايش تعداد بيمه شدگان، آسـاني ارايـه خـدمات و تنـوع     -اي پوشش خدمات بيمه
اجتمـاعي   از جمله اَشكال اخير كاركردهاي شعب و مراكز درماني تـأمين .. .ها و غيره حمايت

  .است
اجتماعي،  شدگان و مراكز ارايه دهنده خدمات تأمين شناخت هر چه بيشتر روابط بين بيمه

و روابـط  ) بيمه شـدگان (اجتماعي و عناصر فعلي سازمان  امكان بررسي نقش تحولات تأمين
تري نسـبت بـه آينـده     انداز روشن توان چشم مي آورد و از اين طريق بين اين دو را فراهم مي

  .اي داشت هاي بيمه حمايت
بي ارتبـاط       وجود هرگونه ناسازگاري و نارضايتي در مراكز ارايه دهنده خدمات، كه  -3

هـا نمـي باشـد،     شده مانند افزايش تعداد بيمه: اجتماعي با كاركردها و تحولات سازمان تأمين
بـه  . سـازد  مـي    اجتماعي را ضـروري  ها و خدمات تأمين شناختي حمايت هاي جامعه بررسي

هرحال كنترل هرگونه نارضـايتي از حيـث كـاهش و چـه از حيـث جلـوگيري از افـزايش و        
تـأثير   اجتمـاعي، بـي   آوري حداقل نيازها، قطعاً در ثبات و استواري نهاد تأمين مبعبارتي فراه
هـاي شـناخت قبلـي در مـورد      هاي متقن علمـي، حـداقل  زمينـه    از اينرو يافته.نخواهد بود
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ها و خدمات آينده را فـراهم   چگونگي شرايط افراد، رضايت و انطباق آنان با شرايط و حمايت
  . آورد مي

  شهدف كلي پژوه
و خدمات بيمـه اي و  ها  بررسي عوامل مؤثر بر رضايت مندي بيمه شدگان اصلي از حمايت

  .1389تأمين اجتماعي شهرستان خرم آباد، در سال ) شعب و مراكز درماني(درماني 

  فرعي پژوهشهاي  هدف
  :باشد و عيني نيز ميتر  اين تحقيق داراي چند هدف محدودتر، قابل كنترل

ها و خـدمات از   ي رضايت مندي بيمه شدگان نسبت به حمايتتوصيف و سنجش چگونگ .1
  .نظر ميزان كم و كيف

  .و خدماتها  شناخت عوامل مؤثر بر رضايت مندي بيمه شدگان از حمايت .2
شناخت و بررسي رضايت مندي بيمه شدگان از ميزان سهولت و دسترسي بـه خـدمات و    .3

  .ها حمايت
  .حوة برخورد و رفتار كاركنانشناخت و بررسي رضايت مندي بيمه شدگان از ن .4
شناخت و بررسي رضايت مندي بيمه شدگان از مقررات و شرايط دريافـت خـدمات قابـل     .5

  .ارايه در شعب و مراكز درماني
  قوانين بيمه بررسي دسترسي به آگاهي بيمه شدگان از نظر شناخت آنها نسبت به  .6

  پژوهشهاي  پرسش
توصـيفي و همچنـين   ي هـا  اسـتفاده از پرسـش  در اين پژوهش جامعه شناختي، نسبت به 

  . اهتمام شده است، عليّ از نوع تبينيهاي  بكارگيري پرسش
نگرش بيمه شدگان اصـلي نسـبت بـه عملكـرد سـازمان درسـطوح  بيمـه اي و درمـاني          .1

  شهرستان چگونه است؟
  و خدمات بيمه اي و درماني راضي هستند يا نه؟ها  آيا بيمه شدگان از حمايت .2
و خـدمات سـازماني راضـي يـا ناراضـي هسـتند،       ها  بيمه شدگان از حمايتكه اين دليل  .3

  چيست؟
و ها  بعبارت ديگر چه عواملي موجب رضايت و يا حتي نارضايتي افراد بيمه شده از حمايت .4

  شوند؟ خدمات ارايه شده، توسط شعب و مراكز درماني مي
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وخـدمات  هـا   ه حمايـت هايي رضايت بيمه شدگان اصلي نسبت بساز و كارچگونه و با چه  .5
ها،انتظـارات، عكـس    سازمان تغييـر پيـدامي نمايـد؟ در واقـع شـناخت نيازهـا، برداشـت       

و كنش آنها، داراي كاركردي آشكار و قابل پـيش بينـي همچـون    ها  بيمه شدههاي  العمل
  .بهبود رضايت مندي را به دنبال خواهد داشت

  پژوهشهاي  فرضيه
هـا و خـدمات شـعب و     ي بيمه شدگان از حمايـت رسد كه سن در رضايت مند مي به نظر .1

  .مراكز درماني، مؤثر است
هـا و خـدمات شـعب و     رسد كه جنس در رضايت مندي بيمه شدگان از حمايـت  مي بنظر .2

  .مراكز درماني مؤثر است
و خـدمات  هـا   رسدكه وضعيت تأهل در رضايت مندي بيمـه شـدگان از حمايـت    مي بنظر .3

  .شعب و مراكز درماني مؤثر است
و هـا   رسد كه ميزان تحصيلات بيمه شدگان در رضايت مندي آنهـا از حمايـت و   مي نظرب .4

  .خدمات تأمين اجتماعي مؤثر است
بيمه شـدگان در رضـايت منـدي آنهـا از     ) منزلت اجتماعي شغل(رسد كه شغل  مي بنظر .5

  .و خدمات تأمين اجتماعي مؤثر استها  حمايت
مندي بيمه شدگان از  وانين بيمه اي در رضايترسد كه ميزان آگاهي و اطلاع از ق مي بنظر .6

  .و خدمات تأمين اجتماعي مؤثر استها  حمايت
دسترسي به خـدمات سـازماني در رضـايت    ) موفقيت در(رسد كه سهولت امكان  مي بنظر .7

  .مندي بيمه شدگان مؤثر است
بيمـه  مندي  دررضايت) تكريم ارباب رجوع(رسد كه نحوة برخورد ورفتار كاركنان  مي بنظر .8

  .وخدمات تأمين اجتماعي مؤثراستها  شدگان ازحمايت
هـا و خـدمات تـأمين     بنظرمي رسد كه نوع بيمه دررضايت مندي بيمه شدگان ازحمايـت  .9

  .اجتماعي مؤثر است

  روش پژوهش
اسـتفاده   روش پيمايشـي  -2 روش اسـنادي -1 :در اين پـژوهش از دو نـوع روش مطالعـه   

شـدگان بعنـوان    مند دستيابي به نقطـه نظـرات بيمـه   سازماندهي تحقيق، نياز. گرديده است
 ي دربـاره باشد كه براي اين منظـور يعنـي جمـع آوري اطلاعـات      مي صاحبان اصلي سازمان
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مندي، از روش پيمايشي بهره گرفته شده، همگام بـا   نقطه نظرات و پژوهش در مورد رضايت
آن، از روش هـاي   مايـت تـأمين اجتمـاعي و ح  اين اقدام، براي بررسي وضعيت موضوع بويژه 

  اسنادي نيز استفاده شده است

  :هاي پژوهش محدوديت
  :هاي تحقيق در رابطه با پژوهش حاضر، عبارت بودند از ترين محدوديت      عمده
  .شدگان بازنشسته به تكميل پرسشنامه  رغبتي بعضي از بيمه ميلي يا كم بي -
  .شناختي تحقيق با رويكرد جامعهمحدود بودن منابع تحقيقاتي در زمينة مساله مورد  -
هـاي انجـام يافتـه، در حـوزة رفـاه اجتمـاعي،        پژوهشاين كه بديع و تازه بودن موضوع و  -

  .اند اقتصادي و مديريتي بوده
سواد كـه قـادر بـه     و يا بي) ابتدايي(دشواري برقراري ارتباط با پاسخگويان با حداقل سواد  -

ها و لـزوم   آوري داده ث كندي و تأخير در جمعخواندن پرسشنامه نبودند و همين امر، باع
  .مراجعات مكرر گرديد

  :تعاريف نظري
اي از احساسات سازگار و خوشايند است كه افراد بـه دنبـال ارضـاء     مجموعه: مندي رضايت

مندي نگـرش و، واكـنش    رضايت. گردند مي  رسند، و بدين طريق قانع مي يشان به آن نيازها
زي است كه انتظارش را دارد، كه اغلب با ارضاء نيازهاي جسمي عاطفي فرد نسبت به آن چي

  .باشد مي و روحي شخص مرتبط
اجتمـاعي بـوده و بـا     شخصي است كه رأساً مشمول مقررات قانون تأمين":بيمه شده اصلي

قانون ( "پرداخت مبالغي بعنوان حق بيمه، حق استفاده از مزاياي مقرر در اين قانون را دارد 
  )4: 1379عي، اجتما تأمين
شـده از مزايـاي    شخص يا اشخاصي هستند كع به تَبـع بيمـه  ): غير اصلي(شده تَبعي  بيمه

شده در  عيال دائم، يا شوهر بيمه: كنند و عبارتند از مي اجتماعي استفاده موضوع قانون تأمين
  شود، فرزندان، پدر و مادرتأمين صورتيكه معاش او توسط زن 

شدگان در زمـان   هرگونه برخوردكارمندان با بيمه): تكريم ارباب رجوع( نحوة رفتار كاركنان
شود؛ از قبيل، راهنمايي كردن، تعامل و پاسخگويي به درخواسـت   مي ارايه خدمات را شامل

  .مراجعين
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چنانچه شاغل باشند، و در مقابل مزد : اجتماعي افراد تحت پوشش سازمان تأمين :نوع بيمه
 گردنـد، در غيـر ايـن صـورت، بـه شـكل اختيـاري بيمـه         مي باريو حقوق دريافتي بيمه اج

  .گردند مي
  .وضع غيرعادي و يا روحي كه ناچار به استفاده از خدمات درماني باشد: بيماري

  .باشد مي منظور ميزان آگاهي، دانش و سواد فرد: تحصيلات
 ي رخبيني نشده كـه تحـت تأثيرعوامـل خـارجي در اثـر عمـل ناگهـان        اتفاقي پيش: حادثه

  ) 5: 1354اجتماعي،  قانون تأمين(گردد  مي شده، دهد و موجب صدماتي بر بيمه مي
گردد، كه در ايام  بيماري و عـدم توانـايي موقـت     مي به وجوهي اطلاق": غرامت دستمزد 

اشتغال به كار و عدم دريافت مزد يا حقوق به حكـم ايـن قـانون بـه جـاي مـزد يـا حقـوق         
  ).5: همان( "شود مي شده، پرداخت بيمه

شده، بنحوي كه نتواند با اشتغال به  عبارتست از كاهش قدرت كار بيمه": ازكارافتادگي كلُي
  ).5: همان(".كار سابق  بيش از يك سوم از درآمد خود را بدست آورد

عبارتست از كاهش قدرت كار بيمه شـده، بـه نحـوي كـه نتوانـد بـا       ": ازكارافتادگي جزيي
  ).5: همان( ".قط قسمتي از درآمد خود را بدست آوردف، اشتغال به كار سابق

عبارتست از عـدم اشـتغال   : 1354اجتماعي مصوب  ، قانون تأمين2طبق ماده : بازنشستگي
  .بيمه شده به كار، به سبب رسيدن به سن بازنشستگي مقرر در اين قانون

 ـ     : وسايل كمك پزشكي راي وسايلي كه براي اعادة سـلامت يـا جبـران نقـص جسـماني و ب
  .رود مي تقويت يكي از حواس به كار

هاي ازدواج، بر اساس شرايط خاصـي، بـه بيمـه     براي جبران بخشي از هزينه :كمك ازدواج
  .شود مي شده داده

مندي توسط كارفرمـا بـه    آنچه كه بر اساس شرايط خاص در مقابل عائله: مندي كمك عائله
  .گردد مي شده، پرداخت بيمه

بيمـه و سـاير    دار پرداخـت حـق   بال انجام كار توسط كارگر، عهدهكسي است در ق: كارفرما
  .باشد مي تعهدات مندرج در قانون كار و در برابر او مسئول

رهنـورد،  (كنـد   شخصي حقيقي يا حقوقي كه محصول يا خدمتي را دريافـت مـي  : مشتري
  .نمايند مي مراجعه.. .و به واحدهاي اداري يا درماني و غيره) 29: 1382
كه (هاي صنعتي، بازرگاني و خدماتي  تمامي كارگران و كارمندان بخش: تحت پوششافراد 

، با توجه بـه وضـعيت درآمـدي و    )كنند به هر عنوان در مقابل دريافت مزد يا حقوق كار مي
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هايي كه متوجه آنان است، طبق قانون به صـورت اجبـاري، تحـت     پذيري مخاطرات و آسيب
  .گيرند مي هاي اجتماعي قرار پوشش بيمه

كليه اقدامات درماني، سرپايي بيمارستاني، تـا تحويـل داروهـاي لازم و    : خدمات پزشكي -
  ).232: 1374راد،  اعتضادپور، رجبي(طبي است   -انجام آزمايشات تشخيص

  :تعاريف عملي
  :باشند مي ها در دو قالب مطرح مندي بيمه شده سنجش رضايت :مندي رضايت

هاي بازنشستگي، از كارافتادگي و بازماندگان  مستمري: دنمالي بلندمدت، مان يها حمايت -
هـا،   مدت، نظير درمان بيمـاري  مالي كوتاه يها  حمايتو  )92: 1374راد،  اعتضادپور، رجبي(

  )104: همان.. (.رري ايام بيكاري وهزينه اقامت بيمار، مخارج مسافرت، پرداخت مقّ
مندي در ابعادي همچون رضايت از مقررات و شرايط، مبالغ  تدر واقع مقياس و معيار رضاي

 هاي در نظر گرفته شده، چگونگي شرايط دريافت خدمات و ميزان تـلاش سـازمان    و مقرري
  بررسي شد،  وكميت وكيفيت خدمات درماني ،باطيف ليكرت

تـار  گيـري و بررسـي رف   ازهانـد  بـراي  :)تكـريم اربـاب رجـوع   ( نحوة برخورد و رفتار كاركنان
كاركنان و عملي نمودن اين واژه و اصطلاح، از ميزان تلاش و كوشش آنها، حضور به موقـع،  

اي  ، نام برده شده و از طيف پـنج گزينـه  ...و پاسخگويي، عمل به مقررات، قوانين و بخشنامه
   .شدليكرت بهره گرفته 

  تياريبيمه اخ -2بيمه اجباري  -1 :از دو معرف براي سنجش نوع بيمه :نوع بيمه
اي،  بيمـــه ايـــن شـــاخصدر راســـتاي ســـنجش  :اي ميـــزان آگـــاهي از قـــوانين بيمـــه

 دراي  ها و قوانين و مقررات بيمـه  گيري از شاخص در پرسشنامه با بهره) معرفهايي(سئوالاتي
  .گرفته شد نظر

كارگر ساده، كارگر فني، كارمنـد اداري، مسـئول   : سطوح در)منزلت اجتماعي شغل (شغل 
  .حي ديده شدابندي و طر تقسيمرئيس، و  جزء

زيـر ديـپلم، ديـپلم، فـوق ديـپلم،       :پـذير  در پنج سطح تجربي امكـان  :تحصيلات پاسخگو
  .ندبندي شد ليسانس، فوق ليسانس و بالاتر، طبقه

، سئوالاتي متناسب بـا  اين شاخصبراي  :دسترسي به خدمات) موفقيت در(سهولت امكان 
، نظـر  مورد هاي قابل ارايه، در پرسشنامه اين حمايتموضوع در داخل هر قسمت و بخش از 

  .ريزي گرديد  طرح
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  : مباني نظري پژوهش
و خـدمات تـأمين   هـا   رضـايت از حمايـت   هاگر به مطالعات و تحقيقات انجـام شـده دربـار   

تـوان ديـد، كـه     انجـام گرفتـه، مـي   هـاي   اجتماعي، نگاه شود، با ملاحظه عميق به پـژوهش 
ساساً با رويكردي مديريتي به رضـايت منـدي از خـدمات تـأمين     مطالعات از حيث موضوع ا

جامعـه   تـوان بـا رويكـرد    و كمتر مطالعـه اي را مـي   اند اجتماعي، شكل گرفته و تحقق يافته
  .، پيدا كردموردشناسي در اين 

  :اجتماعيتأمين  درماني و ةبيمبارويكرد ها  پژوهش -
      ."درماني آلمان نظام خدمات و بيمة  "، )1995(اووه راينهارت  -
نظـام  ] خـدمات [اصـلاح   ي دربارهراهكارها و نگاه بانك جهاني "، )1994(رابرت هولزمن  -

                 "بازنشستگي
هـاي اجتمـاعي    حمايت] مندي از رضايت[،  راههايي تازه كه براي )2004( ە ماركوس لوو -

  "نمونه مصر،: شود مي در دنياي عرب گشوده
  :به مقوله رضايت از خدمات ورفاه اجتماعي رهيافت مديريتي ها با پژوهش -

سازمانها و اصولاً محيط كار و خدمات مربوطه، اساساً از حيـث كميـت و عملكـردي نقـش     
متغيرهاي مـرتبط بـا خـدمات كـاري      يعني،. نمايند مي مندي ايفا مهمي را در ايجاد رضايت

ارايه دهنـده،     وكاو ارتباط بين سازمانوجود دارند، كه هدف و مقصد نهايي همة آنها، كند 
بنيان مطالعات انجام يافته در موضوع رضايت مندي از . و رضايت بيمه شدگان است، خدمت

تأمين اجتماعي در تلاش براي فهم روابط سـازماني، عوامـل   هاي  خدمات بيمه اي و حمايت
  .مديريتي و ساير عوامل ذيربط ايجاد كننده آن انجام گرفته است

، نيـك  )1355(، شـريعتي  )1377(، محمديان )1377(نند مطالعات و تحقيقات مبشري ما
ــاران  ــر و همك ــايي ،) 1373(، حســيني )1374(گه ــي)1375(طباطب ــد )1379(،لال و احم

  . )1384(ابراهيمي ديلمي

  :پژوهشها با رويكرد روان شناسي اجتماعي به رضايت از خدمات -
تواند نشان دهندة الگو و يا قالبي براي  مي جعينهاي فردي و شخصيتي مرا برخي از ويژگي

فـردي  هـاي   تفـاوت  درهرحـال پيش بيني رفتار وحالات رواني و درونـي آنهـا بوجـود آورد،    
و خدمات به هر نحـو  ها  شود كه بعضي خود را با شرايط موجود و حمايت مي مراجعين باعث

مندي ايجاد نمي گردد، در هر  سازگار نمايند و عده اي هم نمي توانند، كه در نتيجه رضايت
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تواننـد، سـطوح مختلفـي از رضـايت منـدي از       مـي  حال منزلت اجتماعي و شخصيت افـراد 
  .)1372در سال (مانند مطالعه نيك گهر . كاركردها را به دنبال داشته باشند

  و خدماتها  مفاهيم رضايت، تأمين اجتماعي، حمايت

  :مفهوم رضايت
ل طبيعي فرد نسـبت بـه دريافـت آن چيـزي اسـت كـه       رضايت، نوعي تلقي و عكس العم

متقابل اجتماعي افـراد  هاي  انتظارش را دارد و شايد حالت اكتسابي باشد كه اغلب در كنش
يكي از مفـاهيم عمـده مربـوط بـه     ، )17: 1375مهدوي،(پيوندد مي نسبت به يكديگر، بوقوع

ه عنوان ديگـران، از جملـه   ب.. .دوستان، همكاران و[...] باشد  مي شكل گيري شخصيت، خود
ميـد، واژه  . كننـد  افرادي هستند كه نقش اساسي را در شكل گيري شخصيت افراد ايفا مـي 

باشـند   مـي  برد كـه اغلـب در توسـعة خـود افـراد مهـم       مي ديگران مهم را براي افرادي بكار
)،Schaefer, 1992-Plo6سـطح رضـايت، تـابعي از     "بـه عقيـدة كـاتلر،    )39:همان ،نقل از

  ).31:1382رهنورد، ( "اك و عملكرد و انتظارهاي فرد استرتفاوت بين اد
ضـوابط اخلاقـي،   (هاي اجتماعي  بي شك، تحقق رضايت مندي از سوي ديگر، با مسئوليت

    و پاسـخگويي اجتمـاعي  ) و تصميم گيريهاها  اهداف و نتايج، التزام و تعهد و چارچوب كنش
  ).419:1373الواني، (در ارتباط است ...) ، ابزارها، وسايل وها برنامه(

  :دهد يكي از مسيرهاي رضايت را نشان مي ،دياگرام و شكل زير
  

  
ذيـربط و برخاسـته از   هـاي   مقولة رضايت هم، به تبع مسئوليت اجتماعي مراكز و سـازمان 

  . عملكرد و كاركرد آنهاست

  :خدمات وانواعها،  حمايت و مفهوم تأمين اجتماعي
وليت يك نظام بيمة اجباري و بـه مسـئ   "يعني. نوعي بيمه اجتماعي استتامين اجتماعي ،

و از طريق پرداخت حق بيمه، بوسيله كارفرمايـان  معين عامه، تحت حمايت قانون با مزاياي 
تأمين اجتماعي ( "شود مي و كارگران و كاركنان با پرداخت ناچيز از طرف دولت تأمين مالي

  ).16:در منطقة اسكاپ

 رضايت مندي پاسخگويي سازمان مسئوليت اجتماعي

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir


 ...شدگان اصلي، از  مندي بيمه بررسي عوامل مؤثر بر رضايت/  86

 

اي مختلـف  ه ـ سازمانها داراي نـوعي اسـتراتژي  ، (Ricky w:Griffin))گريفين(از ديدگاه 
باشند، كه از كمتـرين سـطح تـا بيشـترين سـطح قـرار دارنـد، ايـن          مي مسئوليت اجتماعي

  :استراتژيها عبارتند از
الـواني و  (مساعدت اجتمـاعي   -پاسخگويي اجتماعي -التزام اجتماعي -مخالفت اجتماعي 

در گسترده اي از اين چهـار  ، تأمين اجتماعيسازمان  يها  حمايت ).80-80 :1377قاسمي،
  .قرارمي گيرد، راهبرد

درمـان  (و بـارداري هـا   حمايـت در برابـر حـوادث، بيمـاري     - :و خدماتها  انواع حمايت
  )مستقيم و غير مستقيم
پرداخـت هزينـه كمـك وسـايل      --غرامت دسـتمزد ايـام بـار داري   – مقرري بيمه بيكاري

  ...و كمك عائله مندي --كمك هزينه ازدواج --پزشكي

  :چهارچوب نظري پژوهش
كند تا مسأله و ابعاد آن بطور دقيق شناخته شود و ارتبـاط بـين    مي چارچوب نظري كمك

درجدول زيـر  ).5:1372رفيع پور،(مشخص و حدود مسأله تعيين گردد ) ساخت مسأله(اجزا 
  :ونظريات بطورخلاصه آمده استها  فرضيه ارتباط
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  فرضيه  نظريه  نظريه پرداز  رديف

  وينلكورت   1

رفتارهاي انساني از خصوصيات محيطي : نظريه ميداني
رفتار خود، در يك ميدان . گيرد مي و شخصي آنها نشأت

آيد، كه اين ميدان رفتارهاي ديگر خود و  مي بوجود
 .گيرد مي  ديگر محيط را، نيز در برهاي  جنبه

  )125:1374دوچ،كراوس، (

  .و درماني مؤثر استاي  و خدمات بيمهها  سن، در رضايت مندي بيمه شدگان از حمايت -1فرضيه
  .و درماني مؤثر استاي  و خدمات بيمهها  شدگان ازحمايتجنس، دررضايت مندي بيمه  -2فرضيه 

و درماني اي  و خدمات بيمهها  وضعيت تأهل، در رضايت مندي بيمه شدگان از حمايت -3فرضيه 
  .مؤثر است

و درماني اي  و خدمات بيمهها  ميزان تحصيلات در رضايت مندي بيمه شدگان از حمايت -4فرضيه 
  .مؤثر است

و درماني مؤثر اي  و خدمات بيمهها  ه، در رضايت مندي بيمه شدگان از حمايتنوع بيم -9فرضيه 
  .است

2  
  
  
  
3  

  آبراهام مازلو
  
  
  

  كورت لوين

رفتار افراد در لحظات خاص : نظريه نيازهاي انساني
  .گيرد مي  تحت تأثير نيازها قرار  

هر . رفتار تابعي است از شخص و محيط: نظريه ميداني
رفتارها متأثر از . ك ميدان استرويداد، جزئي از ي

موقعيت اجتماعي است كه در آن قرار 
  )125:1374دوچ،كراوس، (دارند

و خدمات ها  ، در رضايت مندي بيمه شدگان از حمايت)منزلت اجتماعي شغل(شغل  -5فرضيه 
  .و درماني مؤثر استاي  بيمه

  رابرت چين  4

 كنش ميان دو نفر،): كنش متقابل(نظريه درون سيستمي
دوگروه يا دو ساخت، وابسته به رفتار، طرز تلقي دو 

باشد، تر  هر چه دانش و آگاهي وسيع. باشد مي )نفر(طرف
  .پذيرد مي كنش ميان مردم و سازمان راحت تر، صورت

و ها  ميزان آگاهي و اطلاع از قوانين بيمه اي، در رضايت مندي بيمه شدگان از حمايت -6فرضيه 
  .مؤثر است و درمانياي  خدمات بيمه

 تالكوت پارسونز  5
نظام سازماندهي شده از تمايلات و : نظام شخصيت

  )28: 1375مهدوي،(انگيزه عمل فرد، است
افراد بر مبناي نفع فردي يا جمعي و بر اساس معيارها و 

دسترسي به خدمات سازماني در رضايت مندي بيمه شدگان ) موفقيت در(سهولت امكان  -7 فرضيه
  .و درماني مؤثر استاي  و خدمات بيمهها  از حمايت
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ذهني يا عيني، هاي  موفقيت در آنها و همينطور ملاك
  ) 193:1371تنهايي،.(كنند مي اقدام به قضاوت

  اليوت ارونسون  6
افراد با احترام، نوع دوستي، ابراز : نظريه توافق ارزشي

احترام نوعي ارزش و پيامد آن ايجاد . كنند مي قدرداني
  .گرايي در روابط اجتماعي استانگيزه و هم

  

7  
  كيث ديويس

 و

  آركي كارول

رضايت بخشي و : نظريه تلفيقي مسئوليت اجتماعي
ايجاد پاسخگويي اجتماعي با نحوه رفتار و رعايت   ابعاد 

  .اخلاقي، ضوابط و موازين در ارتباط است
، آموزش و تعهد ها نحوه رفتارها، متأثر از خط مشي

  )91-93: 1377الواني و قاسمي، (.باشد مي سازماني

در رضايت مندي بيمه شدگان از ) تكريم ارباب رجوع(نحوة رفتار و برخورد كاركنان  -8فرضيه 
  .و درماني مؤثر استاي  و خدمات بيمهها  حمايت

  
  
  
  

A
rchive of SID

w
w

w
.SID

.ir

www.SID.ir


 89 /فصلنامه علوم رفتاري 

اجتمـاعي خـرم آبـاد    تـأمين   "نفـر تعـداد بيمـه شـدگان اصـلي      61649": جامعة آماري
  .باشند مي

نفـر   384براساس فرمول كوكران از كل جامعه آماري، حجم نمونة : محاسبة حجم نمونه
  .نفر افزايش يافت 400بدست آمده، كه جهت افزايش دقت، نمونه گيري به 

   N=61649حجم جامعة آماري          
  T=1/96درصد           % 95زم سطح معناداري و سطح اطمينان لا

  P=q=0/5وجود يا عدم وجود صفت          
  D=%5فاصله اطمينان             

݊ ൌ ଵସଽൈሺଵ/ଽሻమൈ/ହൈ/ହ

ଵସଽൈሺ%ହሻమାሺଵ/ଽሻమൈ/ହൈ/ହ
ൌ ହଽଶ/ଽଽ

ଵହସଵଶଶହ/ଽ
ൌ 384  

ــري ــه گي ــژوهش: روش نمون ــه گيــري احتمــالي  از در ايــن پ از روش تصــادفي  ونمون
بيمـه اي،  هاي  ليست(فهرست كامل تمامي اعضاي جامعه كه ازآنجايي گرديدهاستفاده ساده،

در اختيار بـود، بـر اسـاس     )بيمه شدگان همراه با كد، نام فرد بيمه شده، محل كار و زندگي
  .قرعه كشي، صورت گرفت  روش
ازه گيـري ميـزان رضـايت منـدي بيمـه      انـد  از پرسشنامه بعنـوان ابـزار  : ازه گيرياند ابزار
  .ن، جهت جمع آوري اطلاعات استفاده شده استشدگا

و همچنين مراجعه اسناد آماري موجود (،يها روشاستفاده از:ها هاي گردآوري داده شيوه
از روش مراجعـه حضـوري بهـره     )با ابزار پرسشنامه(وپيمايشي  )به كتابخانه و اسناد مكتوب

و هـا   پس به هـر يـك از محـل   گرفته شد، بدين نحو كه، ابتدا افراد نمونه انتخاب شدند و س
  .ندد، نيز تكميل گرديها مراكز مربوطه مراجعه و پرسشنامه

  ازه گيرياند اعتبار ابزار
براي روايي پرسشنامه از نظر صوري و محتـوايي، پرسشـنامه در اختيـار برخـي از      :روايي

صاحب نظران و كارشناسان فن قرار گرفت و از لحاظ محتوايي تأييد گرديد كه سئوالات بـا  
  .محتواي مورد نظر ارتباط دارند
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روش « ه از، با اسـتفاد پژوهشازه گيري در اين اند اعتبار ابزار گردآوري و :پايايي و اعتماد
بدين صورت كه . استفاده كرديمآنكاي كرونباخ تحقيق از روش صورت گرفت » اعتبار صوري

نفر از افراد جامعه مورد بررسي و   30نامه و پركردن آن توسط   پس از طراحي اوليه پرسش
  :به نتايج زير رسيديم، SPSSافزار  نرم اهاي آن ب وارد كردن داده

 : هاي تحقيق صبررسي پايايي هريك از شاخ

 )مربوط به هر شاخص(آلفاي كرونباخ نام شاخص

 75/0 اي رضايت از خدمات و حمايت بيمه

 77/0  سهولت در انجام كار

 74/0  برخورد كاركنان

  :)ها روش تجزيه و تحليل داده(روش آماري 
هاي توصـيفي و اسـتنباطي اسـتفاده شـده و بـا       آماري، از روشهاي  در جهت تحليل داده

مركزي، به توصيف نتايج پرداختـه  هاي  استفاده از جداول، نمودارها، ميانگين و ساير شاخص
يك بعدي و براي تعيين سهم هر يك از عوامل از هاي  شده، يعني ابتدا نتايج در قالب جدول

  .استفاده گرديده استX2ضرايب همبستگي و رگرسيون چند متغيره و آزمون

  : شاخص سازي
، از طيف ليكرت استفاده شدوسپس با استفاده ها هاي شاخص از گويهبراي سنجش هر يك 

فاصـله بـين   ، (Recoding)ازدستوركدگذاري مجدد استفادهو"-computeمحاسبه"ازدستور
  .است هطبقات محاسبه گرديد

در قالب جـداول يـك   ها  باشد كه داده مي لازم به توضيح: نحوة تجزيه و تحليل دادها -
   .است هريس همبستگي پيرسون و رگرسيون چند متغيره استفاده شدبعدي و دوبعدي و مات

  . پيمايشي است و تبيني-روش تحقيق در پايان نامة حاضر، توصيفي  :روش پژوهش -
تا آنچه كه هست، گزارش شود و از هـر گونـه   ، توصيفي است، چون سعي برآن است -الف

  .موقعيت گرفته شوددخالت يا استنتاج ذهني پرهيز گردد، تا نتايج عيني از 
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ها  تبيني است، چون كه محقق درصدد بررسي عوامل مؤثر در رضايت مندي از حمايت -ب
تأمين اجتماعي شهرستان برآمـده اسـت، چـرا كـه تحقيـق در      و خدمات بيمه اي و درماني 

  .موجود يا آنچه كه هست، انجام شده استهاي  صدد كشف واقعيت

  : هاي پژوهش يافته
  : ومتغيرهاي جمعيت شناختي پژوهش بطورخلاصه عبارتند ازها يافته

  %)20(تشكيل شده تا زنان%) 80(سازمان از نظر جنسيت ،بيشتراز مردان -
  باشد مي 26-35تراكم جمعيت بيمه شده ازنظرسني ،در فاصله سني  -
  دهند مي رامجردها تشكيل% 30هلين وأجمعيت رامت% 70، نظر وضعيت تاهلاز -
را % )32(بقيهو باشد مي %)68(پوشش سازمان متشكل از مشاغل كارگري جمعيت تحت -

، جمعيت مورد مطالعه را افراد ديپلم وزيـرديپلم % 63دهد همچنين مي  ساير مشاغل تشكيل
افـراد بيمـه شـده ،از نـوع بيمـه شـده       % 90و.ومابقي را مقاطع تحصيلي بالاتر تشـكيل داده 

  .ي هستندمابقي بيمه شد گان اختيار% 10اجباري و 
در هاي  پاسخگويان با توجه به سوالات وگويه  ،بررسي ميزان آگاهي و اطلاعات بيمه اي -

درصد از پاسخگويان در حد كـم و در مقابـل   47ميزان آگاهي  :نشان دادكه نظر گرفته شده
و در .باشـد  مـي  درصـد در حـد متوسـط   21درصد  در حد زياد و در ايـن ميـان    31در بين 

  .پاسخگويان در حد متوسط رو به پايين استاي  آگاهي و اطلاعات بيمهمجموع ميزان 
متغيـر وابسـته   (و درمـاني اي  و خـدمات بيمـه  ها  بررسي ميزان رضايت مندي از حمايت -

غرامت بيماري بيمه بيكـاري كمـك وسـايل    ،بيمه بازنشستگي : كه عبارت بودند از) تحقيق
مجموع ميزان رضايت از عملكرد سازمان  درها  بر اساس يافته ،وكمك هزينه ازدواج پزشكي

  .بوددر سطح متوسط رو به پايين ، )به طوركلي(

  )پژوهشهاي  آزمون فرضيه(ها  تحليل داده
كـه در سـطح   ) 177/1(بـه مقـدار     X2نتـايج حاصـل از آزمـون    : 1آزمون فرضيه شماره 

ه بين دو متغير سن و رضايت مندي نشان داد ك =sig)  00/0(است معنادار اطمينان095/0
رد و فـرض   H0پس فرض . اجتماعي رابطه معنادار وجود داردتأمين و خدمات ها  از حمايت

H1 شود مي پذيرفته .  
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 095/0كه در سـطح  ) 109/1(به مقدار  X2نتايج حاصل از آزمون :2آزمون فرضيه شماره 
جـنس و رضـايت رابطـه معنـادار     نشان داد كه بين دو متغير =sig)  055/0(معنادارنيست 

   .وجود ندارد
 كـه در سـطح   ) 223/1(بـه مقـدار    X2نتـايج حاصـل از آزمـون    :3آزمون فرضيه شماره 

هـل و  أغيـر وضـعيت ت  دهـد كـه بـين دو مت    مي نشان=sig)  00/0(باشد  مي معنادار095/0
در مجموع .. اجتماعي  رابطه معنادار وجود داردتأمين و خدمات ها  رضايت مندي از حمايت

  .از افراد متاهل استتر  ميزان رضايت در افراد مجرد پايين
كـه درسـطح   ) 690/18(بـه مقـدار    X2نتـايج حاصـل از آزمـون    : 4آزمون فرضيه شماره 

دهد كه بين دو متغير ميزان تحصـيلات فـرد و    مي نشان) = Sig 017/0(معناداراست 05/0
  .معنادار وجود داردكاملاً رابطه  اجتماعيتأمين و خدمات ها  رضايت مندي از حمايت
كـه درسـطح   ) 574/23(بـه مقـدار   X2نتـايج حاصـل از آزمـون    : 5آزمون فرضيه شـماره  

منزلـت  (دهـد كـه بـين دو متغيـر شـغل       مي نشان =sig)  003/0(است معنادارخطا 05/0
اجتماعي رابطه معنـادار وجـود   تأمين افراد و رضايت مندي از حمايتها و خدمات ) اجتماعي

  . مختلف تفاوت وجود دارد) منزلت اجتماعي(يعني به لحاظ ميزان رضايت در شغل  .اردد
كـه درسـطح   ) 244/14(بـه مقـدار   X2نتـايج حاصـل از آزمـون    : 6آزمون فرضيه شـماره  

دهد كه بين دو متغير نوع بيمه افـراد   مي نشان =sig)  00/0(است  معنادار095/0اطمينان 
   .اجتماعي  رابطه معنادار وجود داردتأمين دمات و خها  و رضايت مندي از حمايت

كه درسـطح اطمينـان   ) 4/16(به مقدار  X2نتايج حاصل از آزمون :7آزمون فرضيه شماره 
اي  دهد كه بين دو متغير ميزان آگاهي بيمه مي نشان)  = Sig 002/0(است  معنادار095/0

  .معنادار وجود داردكاملاً اجتماعي  رابطه تأمين و خدمات ها  فرد و رضايت مندي از حمايت
اطمينـان   درسـطح  كه)922/6(مقدار به X2نتايج حاصل ازآزمون : 8 آزمون فرضيه شماره

دهد كه بـين دو متغيـر سـهولت دسترسـي بـه       مي نشان =sig)  04/0(معناداراست095/0
ادار وجـود  اجتماعي رابطـه معن ـ تأمين و خدمات ها  خدمات و رضايت مندي افراد از حمايت

  .دارد
كـه در سـطح   ) 327/40(بـه مقـدار     X2نتايج حاصل از آزمـون  : 9آزمون فرضيه شماره 

دهد كه بـين دو متغيـر نحـوه رفتـار      مي نشان =sig)  00/0(است  معنادار 095/0اطمينان 
معنـادار  كـاملاً  اجتماعي رابطـه  تأمين و خدمات ها  كاركنان و رضايت مندي افراد از حمايت

  .ردوجود دا
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نتــايج حاصــل از آزمــون همبســتگي  نيزنشــان داد كــه بــين تمــامي متغيرهــاي تحقيــق 
توان گفت كه انتخاب چهار متغير  بندي مي در يك جمع. همبستگي قابل توجهي وجود دارد

سن و تحصيلات بعنوان متغيرهاي ، سهولت دسترسي به خدمات، رضايت از برخورد كاركنان
باشـند و ايـن    مـي   داراي رابطه با متغير رضايت) بالاتردر سطح سنجش ترتيبي و (مستقل 

  .دهد كه انتخاب متغيرها با توجه به مباني نظري درست صورت گرفته است مي نتيجه نشان

  آزمون رگرسيون چند متغيره
به منظور پيش بيني تغييرات نمرات رضايت از طريق متغيرهاي مستقل از رگرسيون چند 

هـاي كلـي تحليـل     كننـده  جـدول مشـخص  درذيل .استفاده شد Enter) و با روش (متغيره 
  آمده  رگرسيوني متغيرهاي مستقل بر رضايت كل

 شاخص آماري
 F  تعديل شده 2R  2R  (R)ضريب همبستگي   مدل رگرسيون

سطح 
  معناداري

1  767/0 589/0 579/0 951/60000/0 

تـوان  مـي ). > 05/0Sig(و سطح معناداري به دسـت آمـده     =F 951/60با توجه به مقدار
معني داري بين مجمـوع متغيرهـاي مسـتقل بـا متغيـر وابسـته تحقيـق           گفت كه رابطه 

  .وجود دارد) رضايت(
 با توجه به نتايج به دست آمده از رگرسيون و بـا توجـه بـه ضـرايب رگرسـيوني بيشـترين      

هـل بـالاترين ضـريب    أوضـعيت ت  "سن"باشد ،بعد از متغير  مي ضريب متعلق به متغير سن
تـوان گفـت    مي رگرسيوني را بر رضايت دارد و با توجه به مثبت بودن ضريب رگرسيوني آن

سومين متغير نحـوه برخـورد كاركنـان بـا     ، باشد مي هلين بالاتر از افراد مجردأكه رضايت مت
باشد يعني به ازاي هر واحـد بهتـر شـدن نحـوه برخـورد       مي )صدم(21/0ضريب رگرسيوني 

اي و  و خـدمات بيمـه  هـا   كاركنان با مشتريان، ميزان رضايت منـدي پاسـخگويان ازحمايـت   
آگـاهي و  "چهـارمين متغيـر تأثيرگـذار،    ، يابـد  مي واحد افزايش 21اجتماعي تأمين درماني 

در رده بعـدي قـرار دارد و بـه ازاي    )چهـارده صـدم  ( 14/0نيز با ضـريب   "اطلاعات بيمه اي
درمـورد نـوع    و . يابـد  مي  واحد رضايت آنها افزايش 14هرواحد افزايش آگاهي پاسخگويان 

كنند نسبت به افـرادي   مي دهد كه افرادي كه از بيمه اختياري استفاده مي نتايج نشانبيمه 
  .كنند، رضايت بالاتري دارند مي كه از بيمه اجباري استفاده
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  پيشنهادات و راه كارهاي كاربردي
و افـزايش  ) تخصصيهاي  دوره(آموزشي مرتبط با شغل هاي  ضرورت تدوين دوره .1

وتكريم ارباب رجـوع   نيروي انساني،كارايي مهارت ، )د انش(ها  معلومات و توانايي
  وپاسخگويي

  ضرورت در نظر گرفتن فرآيند نظارت بر عملكرد و مسئوليتهاي اجتماعي پرسنل .2
ه سازي براي جلب مشاركت كاركنـان درامـر پيشـبرد و اهـداف سـازمان از      زمين .3

هـاي   ، همسو سازي هدفهاي فردي بـا هـدف  ها طريق تبيين و شفاف سازي هدف
ايجاد انگيزش براي مشاركت جمعي، چرا كه انگيزش كاركنـان ارتبـاط   ، سازماني

 مستقيمي با رضايت مشتريان دارد

 كار كارمندانهاي  نصب آن در محل يات وشكااستفاده از صندوق پيشنهادها و .4

: از حيـث  درماني مراكز ملكي وطرف قـرارداد  خدمات وكميت لزوم بهبود كيفيت .5
، شناخت و تشخيص نقاط ضعف در فرآينـد ارايـه   ها شناسايي نيازهاي بيمه شده

  .با نظارت بيشتر خدمات 
لـزوم در نظـر    وو مراكز درمـاني  ها  تقويت سيستم اطلاعات و پذيرش بيمارستان .6

 گيري و توسعه سيستم ارجاع 

 غير ضرور هاي  ، مراحل و فعاليتها و حذف فرآيندها  لزوم كاهش پيچيدگي .7

  وبالابردن سطح آگاهي اي  ضرورت گسترش فرهنگ بيمه .8
 پرداختي هاي  بهبود و يا ترميم ميزان مستمريوتعديل شرايط بازنشستگي  .9

اجتمـاعي در جهـت   تأمين ا مقوله  نظام مرتبط باي  لزوم نشر جرايد و هفته نامه .10
 افزايش آگاهي افراد بيمه شده 

  اجتماعي به منظور روان سازي امور تأمين ضرورت بازنگري قوانين ومقررات  .11

 :پيشنهادات براي محققين بعدي

رسد  مي به نظر. پژوهش حاضر با استفاده از ديدگاه بيمه شدگان انجام شده است .1
توانـد مكملـي بـراي     مي ات و ديدگاه مديران و كاركنانتحقيقي با استفاده از نظر

  . انجام پژوهش در اين زمينه باشد
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اجتماعي در مراكـز داراي  تأمين لزوم بررسي رضايت مندي بيمه شدگان اصلي از خدمات  .2
و مقايسه آن با مراكز فاقد اين سيسـتم، جهـت تعيـين      (ISO)سيستم مديريت كيفيت 

  .كيفيت نقش وميزان اثر بخشي مديريت
اي  تواند با رويكردي  بين رشـته  مي ثر در رضايتمنديؤتحقيق در زمينه ،بررسي عوامل م .3

 انجام گيرد، كه هم عوامل مديريتي روانشناختي،وجامعه شناختي وسـايرعوامل آموزشـي،  
  .ثيرگذار باشدأعوامل فردي عوامل فرهنگي، اجتماعي، فرآيندي و ساختاري در آن ت
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