
چکیده

بررسي حاضر دربارۀ راهكارهايي جهت رضايت مشتري يا ارباب رجوع در سازمان بزرگي چون سازمان تأمين اجتماعي تدوين يافته 

است. همانگونه كه مي دانيم خود رضايت يك مقوله كلي و همه جانبه مي باشد كه جهت كسب آن در هر سازماني بايد داراي بينشي 

سيستمي و علمي جامع كه دربرگيرندۀ تمامي جوانب آن باشد، گرديد. در اين بررسي از بين راهكارهاي گوناگون و متفاوت جلب 

رضايت مشتري، تنها يك راهكار كلي- رضايت شغلي كاركنان- كه دربرگيرنده بخشي از ساير راهكارها هم مي باشد، در نظر گرفته 

شده است و در اصل اينچنين استدلال گرديده كه با افزايش رضايت شغلي كاركنان مي توان به ارائه خدمات بهتر و با كيفيت تر از 

سوي آنان دست يافت تا زمينه لازم براي رضايت هر مشتري با هر سليقه اي را فراهم ساخت. در اين راستا چهار عامل فرعي ديگر 

هم با عناوين عوامل سازماني و محيطي و فردي بهمراه ماهيت كار در نظر گرفته شده است تا تاثير هر كدام از اين عوامل بر روي 

رضايت مشتري يا ارباب رجوع سنجيده گردد.

نتايج مهمي كه اين بررسي بخصوص براي آن سازمان نشان مي دهد عبارتند از:

تأييد وجود رابطه اي مستقيم بين رضايت شغلي كاركنان و رضايت مشتري يا ارباب رجوع.  -1

اهميت بيشتر ماهيت كار و عوامل سازماني و جلب رضايت مشتري يا ارباب رجوع.  -2

تاكيد جدي به شايسته سالاري و توجه ويژه به كاركنان و استفاده بهينه از توانايي منحصر به فرد هر يك از آنان در اين زمينه.  -3

ضرورت به كارگيري شيوه هاي علمي مديريتي بجاي شيوه هاي سنتي و مرسوم.  -4
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 مقدمه
نيروي انساني به عنوان مهمترين عامل بين عوامل و منابع مختلف يك سازمان و بزرگترين سرمايه يك كشور محسوب مي شود و از 
ديرباز تاكنون عامل اصلي پيشرفت ممالك مختلف بوده است. زيرا كه نيم نگاهي به تاريخ گذشته جهان به ويژه پس از رنسانس و خصوصاً 
بعد از جنگ جهاني دوم كشورهايي مثل ژاپن و آلمان كه  تقريباً تا حد زيادي ويران شده بودند بعد از مدتي دوباره قد علم كرده و در 
شمار غول هاي بزرگ صنعت و تكنولوژي قرار گرفتند، نشان دهنده نقش نيروي انساني در پيشرفت اين كشورها بوده است و مديران 
رده بالاي آنها بخوبي مي دانستند كه پرورش و بهسازي نيروي انساني راه ميان بري است كه مي تواند آنها را به سرمنزل مقصود برساند.

شواهد موجود در جهان امروزي گوياي اين واقعيت است كه ساختن هر جامعه تنها به دست افراد همان جامعه امكان پذير است در اولين قدم براي طرح 
ريزي استراتژي توسعه و بازسازي كشور بذل توجه كافي به بهسازي و تعليم و تربيت منابع انساني كشور ضرورت دارد. )ميرسپاسي، ناصر، 1376 و 146(.

و  كم  كه  درمي يابيم  كشورمان  غيردولتي  و  دولتي  سازمانهاي  و  شاغل  انساني  نيروي  وضع  به  منصفانه اي  نگاه  با 
شود. بيشتري  توجه  و  بذل  آنها  رفع  به  بايستي  كه  دارد  وجود  آنها  مهارت  و  تخصص  و  توانايي ها  در  زيادي  كاستيهاي 

با توجه به منابع غني معدني و بخصوص نفت و گاز و ماشين آلات نسبتاً پيشرفته و زياد و با توجه به وجود كارشناسان خارجي به 
هيچ يك از اقلام فوق نياز نداريم. بلكه تنها به انسان نياز داريم، آنهم انسان انديشمند، متفكر، خلاق، مجتهد، مسئول و اين تأمين نخواهد 
شد مگر در سايه پرورش انسان در خانواده جامعه و محيط كار. بنابراين سازمان ها براي ساختن چنين انساني كارآمد و مفيد راهي جز، 
توجه به آموزش تقويت قدرت ابتكار و خلاقيت آنان، ارتقاء قابليتهاي فردي و رشد شخصيت آنان ندارند. مسلماً استفاده كارساز از منابع 
انساني منحصراً با يك اقدام مديريتي مثل افزايش رضايت شغلي هر قدر هم كه خوب و مؤثر انجام شود ميسر نيست. بلكه اداره امور 
با  كاركنان در سطح كلان بايد به صورت يك مجموعه هماهنگ )تيمي( كه تمام اجزا و فرايند عمليات آن يك تعامل پويا و سازگار 
همديگر باشند، طراحي مي گردد. به نحوي كه بهبود مديريت در همه جهات از گزينش و استخدام و پرداخت حقوق مزايا گرفته تا بهداشت 
انتخاب مديران و سرپرستان مورد توجه قرار گيرد. انتخاب و  نوع  اقدامات مخصوصاً  بازنشستگي و ساير  بيمه هاي درماني،  ايمني و  و 

كه  دارد  وجود  احتمال  مي دهد  ارايه  مطمئن تر  و  تر  مطلوب  پاسخي  قطع  طور  به  انساني  منابع  مديريت  تيمي  برخورد  اينكه  با 
پافشاري  با  و  نمود  وارد  موثر  تكاني  اداري  نظام  تحرک  كم  بدنه  به  بتوان  شايد  ناموزون  سيكل  اين  سوي  به  نقطه  يك  از  نفوذ  به 
.)163  ،1375 ناصر،  )ميرسپاسي،  داد  قرار  تاثير  تحت  نيز  را  آن  اجراي  بقيه  كاركنان  شغلي  رضايت  امر  بر  مستمر  تاكيد  و 

امروزه  مي باشد،  رجوع  ارباب  يا  مشتريان  توقعات  به  مناسب  پاسخگويي  سازمان  بقا  عوامل  مهمترين  از  كه  آنجايي  از 
هم  سازماني  هيچ  ديگر  و  نمي پذيرد  را  پايين  كيفيت  با  خدمات  و  كالا  وجه  هيچ  به  و  است  كرده  پيدا  انتخاب  حق  مشتري  ديگر 
از  يكي  عنوان  به  اجتماعي  تأمين  سازمان  ديگر  طرفي  از  و  دارد  وجود  مشتري  هميشه  خدماتش  براي  كه  كند  ادعا  نمي تواند 
نيمي  كه  گفت  مي توان  تقريباً  و  بوده  ارتباط  در  مردم  آحاد  از  زيادي  خيل  با  كه  مي باشد  كشورمان  گر  بيمه  سازمانهاي  بزرگترين 
جوابگو  خويش  شدگان  بيمه  عقلايي  توقعات  به  حدودي  تا  بتواند  بايد  داده،  قرار  خدماتش  پوشش  تحت  را  كشورمان  جمعيت  از 
مي كند. پيدا  بيشتري  نمود  رجوعان(  )ارباب  شدگانش  بيمه  رضايت  جلب  جهت  راهكارهايي  ارائه  ضرورت  كه  اينجاست  در  و  باشد 
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روش
نوع روش تحقيق ميداني مي باشد چرا كه هدف اين است كه 

روابط را به طور نظام يافته دنبال نمايد و فرضيه ها را بيازمايد و در 

شرايط واقعي كار اجرا گردد.

چون موضوع از 4 راهكار عوامل سازماني، عوامل محيطي و عوامل 

بررسي  رجوع  ارباب  رضايت  روي  بر  كار  ماهيت  همراه  به  فردي 

مي گردد ابتدا براي دو گروه ارباب رجوع و كاركنان، پرسشنامه هاي 

خاص خودشان طراحي مي گردد كه متغيرهاي مستقل فرضيه ها 

در هر يك از اين دو نوع پرسشنامه گنجانده شده باشد.

آنگاه پس از جمع آوري پاسخهاي هر گروه به تجزيه و تحليل هر 

يك پرداخته و با تطبيق هر دو به پاسخها و تلفيق آنها بتوان به يك 

نتيجه قطعي واحد از اين اثر چهار متغير مستقل بر روي رضايت 

مشتري به عنوان متغير وابسته دست يافت.

جامعه آماري، نمونه آماري و روش نمونه گیري
جامعه آماري، اربابان رجوع و كاركنان دفتر رسيدگي به اسناد و 

مدارک پزشكي وابسته به مديريت درمان سازمان تأمين اجتماعي 

مي باشند منظور از اربابان رجوع بيمه شدگان، مالكان داروخانه ها و 

پزشكان و مراكز درماني )راديولوژي ها، آزمايشگاهها و بيمارستانها 

آنها  بين  از  و  مي باشند  سازمان  اين  قرارداد  طرف  كلينيك ها(  و 

اطلاعات  گردآوري  ابزار  شدند.  انتخاب  نمونه  عنوان  به  نفر   121

پرسشنامه است.

شیوه نمونه گیري:
روش نمونه گيري در اين تحقيق در مورد كاركنان دفتر اسناد 

پزشكي از روش سرشماري آماري1  به دليل محدوديت اندازه نمونه 

از  اسناد پزشكي  اربابان رجوع دفتر  استفاده گرديد ولي در مورد 

اندازه نمونه  روش نمونه گيري خوشه اي2  استفاده شده است زيرا 

نامحدود مي باشد و امكان بررسي كل جامعه آماري بسيار دشوار و 

حتي غيرممكن است براي تعيين امر، به تناسب تعداد افراد مراجعه 

اظهارات  طبق  پزشكي-  اسناد  دفتر  مختلف  واحدهاي  به  كننده 

مسئولين واحدها- پرسشنامه ها در اختيار آنان قرار گرفت تا به طور 

تصادفي در بين اربابان رجوع توزيع گردد.

روش گردآوري اطلاعات (داده ها(
در يك پژوهش روشهاي متفاوتي براي كسب اطلاعات موردنياز 

را  روشها  مناسب ترين  آنها  بين  از  بازبيني  محقق  كه  دارد  وجود 

زير  روش  دو  به  اطلاعات  گردآوري  بررسي  اين  در  كند.  انتخاب 

انجام گرفته است. 

براساس  تحقيق  نظري  ادبيات  بخش  كتابخانه اي:  روش  الف( 

مطالعه دقيق كتب، نشريات، مقالات ايرنتنت صورت گرفته است.

گردآوري  ابزارهاي  از  استفاده  با  ميداني:  توصيفي  روش  ب( 

اطلاعات يعني پرسشنامه، بررسي اسناد و مدارک انجام يافته است.

هماهنگونه كه بيان شد ابتدا موضوع مورد بررسي براي معاونين 

محترم و مسئولين واحدهاي دفتر اسناد پزشكي توضيح داده شد 

و از آنها درخواست گرديد تا پرسشنامه ها را در اختيار كاركنان و 

اربابان رجوع واحدهاي خويش قرار داده و پس از پاسخگويي آنان، 

پرسشنامه ها جمع آوري گردد.

ابزار جمع آوري اطلاعات
جهت جمع آوري اطلاعات به منظور آزمون فرضيه هاي تحقيق 

از دو نوع پرسشنامه استفاده گرديده است با توجه به اينكه براي 

هر يك از فرضيه هاي چهارگانه موضوع بررسي 5 پارامتر عملياتي 

در نظر گرفته شده بود )در مجموع به پارامتر( در پرسشنامه مربوط 

هر  براي  سوال   2( سؤال   40 از  پزشكي  اسناد  دفتر  كاركنان  به 

پارامتر( استفاده گرديد ولي در پرسشنامه مربوط به اربابان رجوع 

براي هر پارامتر تنها يك سوال طرح شده بود علت اين امر هم در 

در  رجوع  ارباب  حوصلگي  كم  و  زمان  ارزش  اهميت  گرفتن  نظر 

پاسخگويي مي باشد.

قابلیت اعتماد و اعتبار ابزار اندازه گیري
اعتبار3  پرسشنامه:

آن  پايداري  و  ثبات  و  اندازه گيري  دقت  به  پرسشنامه  اعتبار 

مربوط مي باشد )پاشاشريفي و حسين 1372و 187(.
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اعتبار پرسشنامه مقياسي است كه به وسيله آن درجه اعتماد 

به نتايج حاصل از آن تعيين مي گردد )سعادت، اسفنديار، 1375، 

.)1469

دارد كه  كار  و  امر سر  اين  با  ياد شده  مفهوم  ديگر  عبارت  به 

به  نتايج يكساني  اندازه  تا چه  اندازه گيري در شرايط يكسان  ابزار 

دست مي دهد. براي محاسبه ضريب اعتبار، شيوه هاي مختلفي به 

كار برده مي شود كه از آن جمله مي توان به روش »ضريب آلفاي 

و  پرسشنامه  عبارات  كران  نيمه  )دو  تصنيف  روشي  و  كرونباخ4« 

محاسبه هماهنگي نمرات دو دسته( اجراي دوباره )روش بازآزمايي( 

و روش موازي )همتا( اشاره كرد )مقيمي، سيدمحمد، 1377، 35(.

با  شخصيت  آزمونهاي  مانند  آزمونها  از  پاره اي  در  معمولاً 

پاسخهاي  آزمون  سؤالات  براي  درجه بندي،  مجموعه  مقياسهاي 

درست يا غلط وجود ندارد و سؤالات به صورت چند گزينه اي مطرح 

يا غلط  اين پاسخ ها به خودي خود درست  از  مي شوند. هيچ يك 

نيستند بلكه پاسخ آزمودني به هر گزاره يا اظهارنظر موضوع وي را 

روي پيوستاري كه از موافقت كامل يا مخالفت كامل يا خيلي كم 

تا خيلي زياد را دربرمي گيرد، نشان مي دهد. كرونباخ براي برآورد 

همساني- دروني اين نوع آزمونها فرمول زير را پيشنهاد كرده است 

)پاشاشريفي، حسن، 197(.

عناصر اين فرمول عبارتند از:

a=r11 : ضريب اعتبار آزمون

k :  تعداد سؤالات آزمون

st2 : واريانس نمره هاي خام آزمودنيها

Si2 : واريانس نمره هاي هر يك از سؤالات يا اظهارنظرها

در اين پژوهش جهت تخمين اعتبار پرسشنامه، اجراي مقدماتي 

پرسشنامه طبق مراحل زير انجام گرفته است.

پرسشنامه اول بين 20 نفر از كاركنان شاغل در دفتر اسناد   -1

پزشكي به طور تصادفي توزيع گرديد. 

بازپس گرفته  تمامي پرسشنامه ها به صورت تكميل شده   -2

شد.

دفتر  دائمي  رجوع  اربابان  از  نفر   20 بين  دوم  پرسشنامه   -3

اسناد پزشكي به صورت تصادفي توزيع گرديد.

پرسشنامه ها بعد از نيم ساعت از آنها جمع آوري گرديد.  -4

از  استفاده  با  پرسشنامه  دو  هر  به  مربوط  اعتبار  ضريب   -5

روش »آلفاي كورنباخ« محاسبه گرديد كه مقدار آن )0/97( براي 

پرسشنامه كاركنان و )95%( براي پرسشنامه اربابان رجوع به دست 

آمد.

روایي5  پرسشنامه
بود،  پايين خواهد  نيز  آن  روايي  باشد  پايين  آزمون  اعتبار  اگر 

ولي تنها به صرف اينكه آزمون اعتبار دارد نمي توان مطمئن بود كه 

داراي روايي نيز هست. يك آزمون تنها هنگامي داراي روايي است 

كه بتواند چيزي را كه قصد سنجيدنش را دارد، به درستي بسنجد 

)سعادت، اسفنديار، 1375(

به  آن  انجام  كه  عباراتي  با  درست  پرسشهايي  طرح  همچنين 

براي روايي آزمون است )بست،  حداقل ممكن برسد، شرط ديگر 

جان، 1374، 23(.

پرسشنامه ها،  روايي  بيشتر  چه  هر  افزايش  منظور  به 

پرسشنامه هايي كه در مرحله اجراي مقدماتي آزمون تأمين شده 

بود، به دقت بررسي گرديد و در برخي موارد كه پيشنهادهايي ارائه 

شده بود نيز مدنظر قرار گرفت. همچنين پرسشنامه توسط اساتيد 

محترم راهنما و مشاور و ساير صاحب نظران و اساتيد رشته هاي 

مورد  آن  روايي  و  گرديد  انجام  لازم  اصلاحات  و  مطالعه  مديريت 

تاييد همگي قرار گرفت.

تحلیل داده ها
به منظور آزمون فرضيه هاي تحقيق از آزمونهاي »كاي اسكور6 « 

و »ضريب همبستگي پيرسون7 « و آزمون معني دار بودن »ضريب 
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فرضيه فرعي اول: عوامل سازماني موجب رضايت ارباب رجوع مي گردد.

H0 : بين توزيع فراوانيهاي مشاهده شده و فراوانيهاي موردانتظار مطابقت معني داري وجود دارد. )اختلاف ناشي از تصادف نيست(

محاسبات مربوط به آزمون )  فرضيه فرعي اول در جدول )1( نشان داده شده است. با توجه به اين جدول، نظر به اينكه   )  محاسبه 

شده( بزرگتر از   در سطح احتمال 5% مي باشد فرض تصادفي بودن پاسخ هاي ارائه شده از طرف كاركنان اين دفتر نسبت به اين فرضيه 

رد شده و فرض H1 با اطمينان 95% مورد قبول واقع مي گردد. به عبارت بهتر، با عنايت به نتيجه اين آزمون مي توان گفت كه عوامل 

سازماني باعث به وجود آمدن رضايت در ارباب رجوع يا مشتري مي گردد.

جدول )1(: محاسبات آزمون آماري فرضيه اول براساس فراواني هاي مشاهده شده

همانگونه كه بيان شد، تحليل همبستگي پيرسون، ابزاري آماده است كه به وسيلة آن مي توان درجه اي را كه يك متغير به متغير ديگر 

از نظر خطي مرتبط است را اندازه گيري نموده است از طريق اين آزمون رابطه بين عوامل سازماني و رضايت مشتري توسط برنامه رايانه اي 

)SPSS( محاسبه شده كه در جدول )2( نتايج اين محاسبه نشان داده شده است.

جدول )2(: محاسبات آزمون همبستگي پيرسون فرضيه فرعي اول

در اين جدول r ضريب همبستگي مي باشد كه داراي معيار 0/761 بوده و sig سطح معني داري مي باشد كه داراي معيار 0/008 است 

و اين بدين معني است كه بين اين دو پارامتر )عوامل سازماني و رضايت مشتري يا ارباب رجوع( همبستگي مثبت و بالايي وجود دارد. 

جدول )3( محاسبات مربوط به آزمون معني داري اين فرضيه مي باشد.

جدول )3(: ساير محاسبات آماري فرضيه فرعي اول
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مطابق با اين جدول، از آنجائي كه )tr( محاسبه شده بزرگتر از اندازۀ مبين )t( در جدول توزيع t مي باشد مي توان گفت كه ضريب 

همبستگي از نظر آماري معتبر مي باشد و بين اين دو پارامتر يك رابطه خطي علّت و معلول وجود دارد و از طريق محاسبه فرمول زير 

)ضريب تعيين( مي توان به اندازه دقيق همبستگي بين اين دو پارامتر هم دست يافت.

r2 = ضريب تعيين

فرضيه فرعي دوم: عوامل محيطي موجب رضايت ارباب رجوع مي گردد.

H0 : بين توزيع فراواني هاي مشاهده شده و فراواني هاي مورد انتظار مطابقت معني داري وجود دارد )اختلاف ناشي از تصادف است(.

H1» بين توزيع فراواني هاي مشاهده شده و فراواني هاي مورد انتظار مطابقت معني داري وجود ندارد. )اختلاف ناشي از تصادف نيست(.

محاسبات مربوط به آزمون   فرضيه فرعي دوم در جدول 4 نشان داده شده است. با توجه به اين جدول، نظر به اينكه تصادفي بودن 

پاسخ هاي   )  محاسبه شده( بزرگتر   از هر سطح احتمال 5% مي باشد. فرض تصادفي بودن پاسخهاي ارائه شده از طرف كاركنان اين 

دفتر نسبت به اين فرضيه ردّ شده و فرض H1 با اطمينان 95% مورد قبول واقع مي گردد.

به عبارت بهتر، با عنايت به اين نتيجه اين آزمون مي توان گفت كه عوامل محيطي باعث به وجود آمدن رضايت در ارباب رجوع يا 

مشتري مي گردد.

جدول )4(: محاسبات آزمون آماري فرضيه دوم براساس فراوانيهاي مشاهده شده

همانگونه كه قبلًا بيان شده، تحليل همبستگي پيرسون، ابزاري آماري است كه بوسيله آن مي توان درجه اي را كه يك متغير به متغير 

ديگر از نظر خطي مرتبط است را اندازه گيري نمود. از طريق اين آزمون رابطه بين عوامل محيطي و رضايت مشتري توسط SPSS محاسبه 

شده كه جدول )5( نتايج اين محاسبه را نشان مي دهد.

جدول )6(: محاسبات آزمون همبستگي پيرسون و فرضيه فرعي دوم
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در اين جدول r ضريب همبستگي مي باشد كه داراي معيار 0/693 بوده و sig سطح معني داري مي باشد كه داراي معيار 0/272 است 

و اين بدين معني است كه بين اين دو پارامتر و عوامل محيطي و رضايت مشتري يا ارباب رجوع، همبستگي مثبت و بالايي وجود دارد. 

جدول )6(، محاسبات مربوط به آزمون معني داري اين فرضيه مي باشد.

جدول )6(: ساير محاسبات آماري مربوط به فرضيه فرعي دوم

مطابق با اين جدول، از آنجايي كه )tr( ، محاسبه شده بزرگتر از اندازۀ مبين )t( در جدول توزيع t مي باشد، مي توان گفت كه ضريب 

همبستگي از نظر آماري معتبر مي باشد و بين اين دو پارامتريك رابطه خطي علت و معلولي وجود دارد و از طريق محاسبه فرمول زير 

)ضريب تعيين( مي توان به اندازه دقيق همبستگي بين اين دو پارامتر هم دست يافت.

        r2 =ضريب تعيين

فرضيه فرعي سوم: عوامل فردي موجب رضايت ارباب رجوع مي گردد.

H0: بين توزيع فراواني هاي مشاهده شده و فراواني هاي مورد انتظار مطابقت معني داري وجود دارد )اختلاف ناشي از تصادف است(.

H0: بين توزيع فراواني هاي مشاهده شده و فراواني هاي مورد انتظار مطابقت معني داري وجود ندارد )اختلاف ناشي از تصادف نيست(.

محاسبات مربوط به آزمون   فرضيه سوم در جدول 7 نشان داده شده است. با توجه به اين جدول، نظر به اينكه   )  محاسبه شده( 

بزرگتر   در هر سطح احتمال 5% مي باشد. فرض تصادفي بودن پاسخهاي ارائه شده از طرف كاركنان اين دفتر نسبت به اين فرضيه ردّ 

شده و فرض H1 با اطمينان 95% مورد قبول واقع مي گردد.

به عبارت بهتر، با عنايت به نتيجه اين آزمون مي توان گفت كه عوامل فردي باعث به وجود آمدن رضايت در ارباب رجوع يا مشتري 

مي گردد.

جدول )7(: محاسبات آزمون آماري فرضيه سوم براساس فراوانيهاي مشاهده شده

از طريق آزمون همبستگي پيرسون رابطه بين عوامل محيطي و رضايت مشتري توسط SPSS محاسبه شده كه جدول )8( نتايج اين 

محاسبه را نشان مي دهد.
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جدول )8(: محاسبات آزمون همبستگي پيرسون و فرضيه فرعي سوم

در اين جدول r ضريب همبستگي مي باشد كه داراي معيار 0/784 بوده و sig سطح معني داري مي باشد كه داراي معيار 0/018 است 

و اين بدين معني است كه بين اين دو پارامتر و عوامل محيطي و رضايت مشتري )ارباب رجوع(، همبستگي مثبت و بالايي وجود دارد. 

جدول )9(، محاسبات مربوط به آزمون معني داري اين فرضيه مي باشد.

جدول )9(: ساير محاسبات آماري مربوط به فرضيه فرعي سوم

مطابق با اين جدول، از آنجايي كه )tr( ، محاسبه شده بزرگتر از اندازۀ مبين )t( در جدول توزيع t مي باشد، مي توان گفت كه ضريب 

همبستگي از نظر آماري معتبر مي باشد و بين اين دو پارامتريك رابطه خطي علت و معلولي وجود دارد و از طريق محاسبه فرمول زير 

)ضريب تعيين( هم مي توان به اندازه دقيق همبستگي بين اين دو پارامتر هم دست يافت.

        r2 =ضريب تعيين

فرضيه فرعي چهارم: ماهيت كار موجب جلب رضايت ارباب رجوع مي گردد.

H0: بين توزيع فراواني هاي مشاهده شده و فراواني هاي مورد انتظار مطابقت معني داري وجود دارد )اختلاف ناشي از تصادف است(.

H1: بين توزيع فراواني هاي مشاهده شده و فراواني هاي مورد انتظار مطابقت معني داري وجود ندارد )اختلاف ناشي از تصادف نيست(.

محاسبات مربوط به آزمون   فرضيه در جدول )10( نشان داده شده است. با توجه به اين جدول، نظر به اينكه   )  محاسبه شده( 

بزرگتر   در هر سطح احتمال 5% مي باشد. فرض تصادفي بودن پاسخهاي ارائه شده از طرف كاركنان اين دفتر نسبت به اين فرضيه ردّ 

شده و فرض H1 با اطمينان 95% مورد قبول واقع مي گردد.

به عبارت بهتر، با عنايت به نتيجه اين آزمون مي توان گفت كه ماهيت كار باعث به وجود آمدن رضايت در ارباب رجوع يا مشتري 

مي گردد.
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جدول )10(: محاسبات آزمون آماري فرضيه سوم براساس فراوانيهاي مشاهده شده

از طريق آزمون تحليل همبستگي پيرسون رابطه بين ماهيت كار و رضايت مشتري توسط SPSS محاسبه شده كه جدول )11( نتايج 

اين محاسبه را نشان مي دهد.

جدول )11(: محاسبات آزمون همبستگي پيرسون و فرضيه فرعي چهارم

در اين جدول r ضريب همبستگي مي باشد كه داراي معيار 0/811 بوده و sig سطح معني داري مي باشد كه داراي معيار 0/029 است 

و اين بدين معني است كه بين اين دو پارامتر و ماهيت كار و رضايت مشتري يا ارباب رجوع، همبستگي مثبت و بالايي وجود دارد. جدول 

)12(، محاسبات مربوط به آزمون معني داري اين فرضيه مي باشد.

جدول )12(: ساير محاسبات آماري مربوط به فرضيه فرعي چهارم

مطابق با اين جدول، از آنجايي كه )tr( ، محاسبه شده بزرگتر از اندازۀ مبين )t( در جدول توزيع t مي باشد، مي توان گفت كه ضريب 

همبستگي از نظر آماري معتبر مي باشد و بين اين دو پارامتريك رابطه خطي علت و معلولي وجود دارد و از طريق محاسبه فرمول زير 

)ضريب تعيين( مي توان به اندازه دقيق همبستگي بين اين دو پارامتر هم دست يافت.

        r2 =ضريب تعيين

فرضيه اصلي: رضايت شغلي كاركنان موجب جلب رضايت ارباب رجوع مي گردد. در جدول )13( اطلاعات نهايي بدست آمده از فرضيات 

فرعي پرسشنامه كاركنان به صورت مجزا نشان داده شده است:
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جدول )13(: اطلاعات نهايي فرضيه هاي فرعي از پرسشنامه مخصوص كاركنان دفتر

همانگونه كه از جدول فوق مشخص است، تعداد پاسخ هاي مربوط به گزينه هاي زياد و خيلي زياد )3432= 2011+1421( بيشتر 

از تعداد پاسخ هاي مربوط به گزينه  خنثي متوسط ) 729( و گزينه هاي كم و خيلي كم )678= 231+447( مي باشد در جدول )14( 

محاسبات آزمون   اين فرضيه آمده است. پس فرضهاي H0  و H1 عبارت خواهند بود از:

H0: بين توزيع فراواني هاي مشاهده شده و فراواني هاي مورد انتظار مطابقت معني داري وجود دارد )اختلاف ناشي از تصادف است(.

H1: بين توزيع فراواني هاي مشاهده شده و فراواني هاي مورد انتظار مطابقت معني داري وجود ندارد )اختلاف ناشي از تصادف نيست(.

جدول )14(: محاسبات آزمون آماري فرضيه اصلي براساس فراوانيهاي مشاهده شده

با توجه به اين جدول، نظر به اينكه   )  محاسبه شده( بزرگتر   در هر سطح احتمال 5% مي باشد. فرض تصادفي بودن پاسخهاي ارائه 

شده از طرف كاركنان اسناد پزشكي نسبت به اين فرضيه ردّ شده و فرض H1 با اطمينان 95% مورد قبول واقع مي گردد.

به عبارت بهتر، با عنايت به نتيجه اين آزمون مي توان گفت كه رضايت شغلي كاركنان موجب جلب رضايت ارباب رجوع را فراهم 

مي كند.

جدول )15(: محاسبات آزمون همبستگي پيرسون و فرضيه اصلي
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در جدول )15( محاسبات مربوط به آزمون همبستگي  بين اين دو پارامتر فرضيه اصلي آمده است كه با توجه به جدول مي توان گفت 

كه بين اين دو پارامتر يك رابطه خطي با همبستگي مثبت و بالا )0/762( ديده مي شود.

جدول )16(: ساير محاسبات آماري مربوط به فرضيه اصلي

مطابق با اين جدول، از آنجايي كه )tr( ، محاسبه شده بزرگتر از اندازۀ مبين )t( در جدول توزيع t مي باشد، مي توان گفت كه ضريب 

همبستگي از نظر آماري معتبر مي باشد و با عنايت به نتيجه محاسبه ضريب تعيين )r2( مي توان گفت كه اندازه دقيق همبستگي بين 

اين دو پارامتر 0/58 مي باشد.

نتیجه گیري
سازمان تأمين اجتماعي، بزرگترين سازمان اجتماعي و اقتصادي 

و  است  به مردم  به خدمت رساني  بقاي آن مشروط  است.  كشور 

اگر بخواهيم تحولي در مديريت سازمان ايجاد كنيم، بايد بتوانيم 

سازمان را از درون به جوشش و حركت درآوريم. سازماني با اين 

همه وسعت و مسئوليت سنگين را نمي توان به شيوۀ سنتي اداره 

مديري  هر  بگيريم.  بهره  مديريتي  جديد  تكنيكهاي  از  بايد  كرد 

براي اداره بهينه امور بايد بداند ساختار يعني چه، سازمان چيست؟ 

سيستم كدامست؟ نظام كيفي چيست؟ و كنترل كيفي يعني چه؟ 

عمدتاً مديران سنتي هيچ تفاوتي بين ساختار سازمان، نظام كيفي 

و كنترل كيفي قايل نيستند. هر نظام كيفي براي ايجاد بايد بر پايه 

ساختار، تكنولوژي، نيروي انساني استوار باشد كه نيروي انساني به 

مثابه پلي است كه بين تكنولوژي و ساختار ارتباط ايجاد مي كند 

كاركنان  با حفظ حرمت  بايد  ما  به وجود مي آورد. همة  را  آنها  و 

براي ادامه خدمات بهتر به مخاطبان سازمان تلاش كنيم و تكريم 

كاركنان در كنار تكريم ارباب رجوع بر يك فرهنگ سازماني تبديل 

كنيم. حال كه مديران سازمان به ارزش تكريم كاركنان در جهت 

اين  در  كه  ببينيم  برده اند،  پي  رجوع  ارباب  رضايت  به  دستيابي 

تحقيق اين امر اثبات گرديده يا خير؟

ارباب  بر روي رضايت  اول  فرعي  تأثير فرضيه  از سنجش  پس 

رجوع نتايج زير به دست آمدند كه عبارتند از :

توزيع پراكندگي ميزان عوامل سازماني 66/98  -

مقدار آزمون كاي  اسكور اين فرضيه 305/4 به دست آمده   -

كه فرض H1، با اطمينان 95% مورد تاييد قرار گرفته است.

نتيجه آزمون ضريب همبستگي اين فرضيه 76% مي باشد.   -

مقدار آزمون معني داري )tr( اين فرضيه 15/02 مي باشد.  -

رضايت  و  اول  فرعي  فرضيه  بين  همبستگي  دقيق  اندازه   -

ارباب رجوع هم با توجه به نتيجه محاسبه ضريب تعيين 0/65 به 

دست آمد.

سازماني  عوامل  كه  نمود  ادعا  مي توان  بالا  موارد  به  توجه  با 

موجب جلب رضايت رباب رجوع مي گردد و پس از سنجش تأثير 

فرضيه فرعي دوم بر روي رضايت ارباب رجوع يا مشتري نتايج زير 

به دست آمده كه عبارتند از:

 71/59 محيطي  عوامل  ميانگين  ميزان  پراكندگي  توزيع   -

مي باشد.

مقدار آزمون كا- اسكور اين فرضيه 73/69 به دست آمده   -

كه در نتيجه فرض H1  با اطمينان 15% مورد تاييد است.

نتيجه آزمون ضريب همبستگي اين فرضيه 693% مي باشد.  -

مقدار آزمون معني داري )tr( اين فرضيه 10/87 مي باشد.  -

بين فرضيه فرعي سوم و رضايت  اندازه دقيق همبستگي   -

ارباب رجوع هم با توجه به نتيجه محاسبه ضريب تعيين 0/58 به 

دست آمد.
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با توجه به موارد بالا، پس مي توان ادعا نمود كه عوامل محيطي 

موجب جلب رضايت ارباب رجوع مي گردد.

پس از سنجش تأثير فرضيه فرعي سوم بر روي رضايت ارباب 

رجوع يا مشتري نتايج زير بدست آمده:

 73/71 فردي  عوامل  ميانگين  ميزان  پراكندگي  توزيع   -

مي باشد.

مقدار آزمون كا- اسكور اين فرضيه 72/4 به دست آمده كه   -

نتيجه فرض H1 با اطمينان 95% مورد تاييد قرار گرفته است.

 0/784 فرضيه  اين  همبستگي  ضريب  آزمون  نتيحه   -

مي باشد.

مقدار آزمون معني داري )tr( اين فرضيه 10/5 مي باشد.  -

بين فرضيه فرعي سوم و رضايت  اندازه دقيق همبستگي   -

ارباب رجوع هم با توجه به نتيجه محاسبه ضريب تعيين 0/48 به 

دست آمد.

با توجه به موارد بالا مي توان ادعا نمود كه عوامل فردي موجب 

جلب رضايت ارباب رجوع مي گردد.

پس از سنجش تأثير فرضيه فرعي چهارم بر روي رضايت ارباب 

رجوع يا مشتري نتايج زير به دست آمد كه عبارتند از:

 74/08 كار  ماهيت  ميانگين  ميزان  پراكندگي  توزيع   -

مي باشد.

دست  به   101/1 فرضيه  اين  اسكور  كاي-  آزمون  مقدار   -

قرار  تائيد  مورد   %95 اطمينان  با   H1 فرض  نتيجه  در  كه  آمده 

گرفته است.

 0/811 فرضيه  اين  همبستگي  ضريب  آزمون  نتيجه   -

مي باشد.

مقدار آزمون معني داري )tr( اين فرضيه 13/77 مي باشد.  -

اندازه دقيق همبستگي بين فرضيه فرعي چهارم و رضايت   -

ارباب رجوع هم با توجه به نتايج محاسبه ضريب تعيين 0/61 به 

دست آمد.

كار  ماهيت  كه  نمود  ادعا  مي توان  بالا  موارد  به  توجه  با   -

موجب جلب رضايت ارباب رجوع مي گردد.

پیشنهادات
با توجه به نتيجه گيريهاي انجام شده در مورد يافته هاي پژوهش 

و  با در نظر گرفتن عوامل چهارگانه )سازماني، محيطي، فردي  و 

اسناد  دفتر  كاركنان  رضايت  جلب  منظور  به  مدلي  كار(  ماهيّت 

پزشكي كه رضايت اربابان رجوع آن دفتر را نيز درپي خواهد داشت، 

ارائه مي شود كه در شكل نشان داده شده است. براساس مدل مزبور 

پيشنهادهاي عملي براي اجرا در زير ذكر شده است.

ارتباطاتي                        و  اطلاعاتي  سيستم  بهبود  •گام اول  

سازمان      

نگرش  تغير  و  گروهي  انسجام  ايجاد  •گام دوم  

كاركنان    

كردن  منطقي  و  شغل  مهندسي  •گام سوم  

انتظارات شغلي    

اصلاح سيستم تخصصي پاداش و مزايا      •گام چهارم  

و اعمال شايسته سالاري    

اصلاح ماهيت انجام روشهاي كار  •گام پنجم  

ارزيابي    

كاهش عوامل تنش زاي كاري  •گام ششم  

به  بازخورد  ارائه  و  كاري  تنوع  ايجاد  •گام هفتم  

كيفيت كار كاركنان    

كلي  هماهنگي  و  بي نظمي ها  كاهش  •گام هشتم  

مديريت از طريق شيوه هاي عملي   

از ميان برداشتن تبعيض و سياستهاي  •گام نهم  

ناعادلانه شغلي    

تدوين نظام جامع خدمات رضامندي  •گام دهم  

مشتري يا ارباب رجوع  

يا  مشتريان  رضايت  افزايش  براي  پيشنهادي  مدل   :)1( شكل 

اربابان رجوع از طريق افزايش رضايت شغلي كاركنان
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پیشنهادات عملي براي اجرا
از  را  موثر  اطلاعاتي  و  ارتباطي  شبكه  سازمان  مديريت  الف( 

طريق تشويق گروهها به بحث و مكالمه آزاد و سهيم كردن آنان در 

اطلاعات، رسيدگي به شكايات، انتقادات، شناساندن اهداف و واضح 

سازي انتظارات، استفاده از حركات و و اشارات براي انتقال پيام و 

شناسايي عوامل فيزيكي و رواني محل ارتباطات و از ميان برداشتن 

آنان ايجاد نمايد.

ب( به منظور كاهش اختلاف بين افراد و گروهها و ايجاد انسجام 

گروهي و تغيير نگرش كاركنان، افراد را در كارگاههاي آموزشي و با 

حضور روانشناسنان مجرب صنعتي مشاركت داده و سعي شود كه 

بين اعضاء و كاركنان جوّي عاطفي و سازنده ايجاد گرديد.

ج( از طريق مطالعه كار، زمان سنجي و روش سنجي، بررسي 

راههاي صحيح انجام دادن كارها و منطقي كردن انتظارات شغلي 

از افراد، گرانباري و تضاد درستي كاركنان را كاهش داد.

و  پاداش و مزايا در سازمان اصلاح  اعطاي  تيم تخصيص و  د( 

منطقي شود.

هـ( با توجه به نتايج به دست آمده از اين پژوهش بر روي اصلاح 

ماهيت كارها تجديدنظر گردد.

و( با توجه به نتايج بدست آمده از اين پژوهش عوامل به وجود 

آورنده تنش كاري را براي كاركنان كاهش دهند.

ز( به وسيله ايجاد تنوع مشاغل از طريق افزايش تعداد عمليات 

كاري هر كارمند و دادن مسئوليت و استقلال بيشتر در انجام امور 

محوله و تدارک بازخورد بيشتر در مورد كيفت اجراي كار، مشاغل 

غني سازي شود.

از  كلي  هماهنگي  افزايش  و  بي نظمي ها  كاهش  جهت  در  ح( 

شيوه هاي عملي و كاربردي مديريت كه تاكنون نتايج آنها بارها به 

اثبات رسيده است استفاده گردد.

شامل  كه  مشتري  رضامندي  خدمات  جامع  نظام  تدوين  ط( 

سازمان  يك  از  بيمه شده  فرد  رضايت  دربرگيرنده  تمامي جوانب 

بيمه گر باشد. 
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 پینوشتها
 1• در روش گردآوري داده ها به طریق سرشماري کامل، از هر یك از افراد 

جامعه داده هاي موردنظر جمع آوري مي شود.

  2• مفهوم نمونه گیري خوشه اي، انتخاب گروههاي (خوشه هایي( از عناصر 

جامعه است بعد از آن که خوشه ها انتخاب شدند عناصر هر خوشه قسمتي از 

انتخاب  که  مي شود  برده  کار  به  زماني  روش  این  مي دهند.  تشکیل  را  نمونه ها 

نمونه از اعضاي جامعه مشکل یا غیرممکن باشد.

                                        Reliability •3

                                                           Cronbactts cofficieni alpha )a)  •4

       Validity  •5

                                               Chi- Square test •6

Pearson correlation coefficient •7
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