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  چكيده

گذار در  هترين نهاد بيم ترين و بزرگ مقاله حاضر، نظر به جايگاه و نقش سازمان تأمين اجتماعي به عنوان اصلي

هـاي توسـعه پايـدار اقتصـادي، اجتمـاعي و       گذاري ترين ابزار و يكي از اهداف غايي سياست كشور، و به منزله مهم

اصل مشتري «هاي تدوين شده در اسناد استراتژيك اين سازمان، بر لزوم توجه به   فرهنگي و با عنايت به خط مشي

  . شدگان تحت پوشش متمركز شده است به بيمهگيري در راستاي جلب رضايت همه جان و جهت» مداري

با استناد به مباني نظري تحقيق كه تلفيقي است از نظريه سرمايه اجتماعي جيمز كلمـن و تئـوري كـنش در    

سازمان ديويد سـيلورمن، در حـوزه مـديريت منـابع انسـاني و رفتـار سـازماني، سـرمايه اجتمـاعي را بـه عنـوان            

همچنين نوع رفتار پرسنل با يكـديگر و بـا   . ذهاني فرهنگ سازماني قرار داده استاي از عناصر بين الا زيرمجموعه

مراجعان را مؤثر تشخيص داده و فرضيه اصـلي تحقيـق را در قالـب بررسـي تـأثير سـرمايه اجتمـاعي موجـود در         

نان با آنها و از شدگان، از نحوه برقراري تعامل كارك اي سازمان تأمين اجتماعي بر ميزان رضايت بيمه واحدهاي بيمه

 . كند بندي مي مندي، صورت جنبه مطلوبيت، اثربخشي و رضايت
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  مقدمه

ترين عنصر در هر سازماني، فرهنگ آن سازمان است و مـديريت فرهنگـي    ترين و بنيادي نامرئي

العـاده مطلـوب يـا نـامطلوب دربرداشـته       تواند نتـايج فـوق   سازمان بسيار حساس و مشكل است و مي

افزارهـاي ذهنـي افـراد     بايد به نـرم  افزارها مي ها علاوه بر سخت باشد؛ چرا كه در اين عرصه، سازمان

امروزه توافـق عمـومي در خصـوص نقـش اساسـي فرهنـگ سـازماني در        . نيز توجه كنند) فرهنگ(

توانـد   ايجاد تعهد، وفاداري و نحوه رفتار سازماني اعضاء وجود دارد؛ به نحـوي كـه ايـن نقـش مـي     

  ). 195: 1380قلي پور، (.ها شود  وري كمي و كيفي سازمان موجب افزايش يا كاهش چشمگير بهره

اي از روابـط متقابـل، تعـاملات و ادراكـات      سازمان به عنوان يك گروه اجتماعي بر پايـه شـبكه  

اش بـه موفقيـت و پيشـرفت، بـه تـداوم و       شده و بقا و توسعه آن و همچنين دسـتيابي  جمعي بنا نهاده 

كت جمعـي و  غناي اين روابط و تقويت عناصـر تأثيرگـذار بـر آن، از جملـه اعتمـاد متقابـل، مشـار       

  . وابسته است) هاي اصلي سرمايه اجتماعي مولفه(حمايت اجتماعي 

كنند كه موفقيت نظام تأمين اجتمـاعي و مجموعـه    گران نظام اجتماعي در ايران اذعان مي تحليل

باشند، تا حدي با متغيرهايي كـه در سـطوح    هايي كه براي بهبود اين نظام در ايران مطرح مي حل راه

كنند در ارتباط هستند و بخش مهمي از كارآمدي، موفقيت و باز توليد نظام  عمل مي شناختي جامعه

هاي متناسب با تأمين و رفاه اجتماعي در جامعه به نحوي به شـكل و   تأمين اجتماعي و سياستگذاري

از . نـاميم، بسـتگي دارنـد    هاي اجتماعي كه مـا آن را سـرمايه اجتمـاعي مـي     گستره هنجارها و شبكه

هاي اخير، كاربرد مفهوم سرمايه اجتماعي در متون علمي و پژوهشي، و اسناد مربوط  در دههطرفي، 

هاي توسعه اجتماعي، اقتصادي، فرهنگي در كشـورهاي مختلـف    ريزي ها و برنامه گذاري به سياست

هـا و   امروزه، سرمايه اجتماعي را از اجزاي ثروت ملت. جهان با روندي فزاينده گسترش يافته است

هـا؛ تـدبيري بـراي پيشـگيري و      سازي در اجتماعـات و سـازمان   سعه پايدار را از ابزارهاي ظرفيتتو

هاي رفاه اجتماعي و ارتقاي سلامت فـردي و   كاهش مسائل اجتماعي؛ و عاملي براي موفقيت برنامه

  . دانند اجتماعي مي

موضـوعات مطـرح در   مفهوم سرمايه اجتماعي به دليل ماهيت و محتوايي كه دارد، با بسـياري از  

ايـن  . كنـد  هـاي اجتمـاعي ارتبـاط پيـدا مـي      شناسي سـازمان  قلمرو انساني و اجتماعي از جمله جامعه

ارتباط و پيوند هر چند كه در نوع خود بيانگر اهميت كاركردي سرمايه اجتماعي است، اما موجب 

تـوان در چنـد    مـي پيچيدگي، گستردگي و تنوع موضوعي نيز شده است؛ به نحوي كه برآيند آن را 
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هـاي   وجهي بودن، اختيار كردن سطوح و واحدهاي تحليلـي متعـدد، تعـاريف مفهـومي و شـاخص     

  . عملياتي مربوطه مشاهده كرد

نظران مباحث منابع مديريت انساني، رفتار و ارتباطات سـازماني، و تئـوري    انديشمندان و صاحب

را از زواياي گوناگون، در سطوح مختلف ها، سرمايه اجتماعي  شناسي سازمان پردازان حوزه جامعه

در اين ميان، يك عامل در تمامي تعاريف مرتبط . اند و با فرضيات متفاوتي، مورد بررسي قرار داده

شبكه روابط اجتماعي غني و مؤثر كه به عنوان ذخيـره و منبعـي بـراي    «: با اين مفهوم مشترك است

  . »كند اقدام جمعي عمل مي

ش سـازمان تـأمين اجتمـاعي در ثبـات و پيشـرفت تمـامي ابعـاد اقتصـادي،         لذا نظر به اهميـت نق ـ 

سياسي، فرهنگي و اجتماعي، و همچنين كاربردي بودن مفهوم ارائـه شـده از سـرمايه اجتمـاعي در     

هاي مختلف از جمله مديريت سازماني و منابع انساني، اين مقاله به بررسي رابطه ميان ايـن دو   حوزه

  . مهم اختصاص يافته است
  اهداف تحقيق

  : هدف كلي تحقيق عبارت است از

بررسي راهكارهاي تأثيرگذار بر دستيابي به موفقيت در سـازمان، در جهـت نيـل بـه اهـداف كـلان       

تعيين شده از جمله برقراري تعاملات مطلوب و مؤثر با مراجعان براي جلب رضايت خاطر هـر چـه   

  . بيشتر و پاسخگويي در مقابل مشتريان

  : ستا، هدف زير مورد بررسي قرار خواهد گرفتدر اين را

اي سازمان با ميزان رضـايت بيمـه    بررسي رابطه ميزان سرمايه اجتماعي موجود در واحدهاي بيمه

تا از طريق ايـن  . شدگان از منظر موفقيت كاركنان سازمان در برقراري تعامل مطلوب و مؤثر با آنها

ازمان در گسترش سرمايه اجتمـاعي بـه عنـوان ابـزار     هاي ساختاري س بررسي، به موانع و محدوديت

هـا، ارائـه راهكارهـايي در     يـابي بـروز ايـن محـدوديت     بقاء، توسعه و پيشرفت واقف شده و با ريشـه 

هـاي اجتمـاعي در شـبكه روابـط درون      هـاي تقويـت سـرمايه    جهت رفـع ايـن موانـع و ايجـاد زمينـه     

اني در راسـتاي نيـل بـه سـازماني پويـا، شـاداب،       هاي سازم سازماني، به مطلوبيت و اثربخشي فعاليت

  . بالنده و پاسخگو در قبال مخاطبانش ياري رسانده باشيم
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  سؤالات اصلي تحقيق

توان به دو بخش عمده سؤالات توصيفي و تبييني به شـرح   سؤالات اصلي مطرح در اين راستا را مي

  : بندي كرد زير دسته
  سؤالات توصيفي مورد نظر تحقيق - 

اي اداره كـل سـازمان تـأمين اجتمـاعي      شدگان واحدهاي بيمـه  مندي در ميان بيمه رضايت ميزان -

  تهران بزرگ در چه سطحي است؟ 

اي  شـدگان در سـطح واحـدهاي بيمـه     ميزان مطلوبيت تعاملات برقرار شده ميان كاركنان و بيمه -

 اداره كل تأمين اجتماعي تهران بزرگ در چه حدي است؟ 

اي  شـدگان در سـطح واحـدهاي بيمـه     ت برقرار شده ميان كاركنان و بيمهميزان اثربخشي تعاملا -

 اداره كل تأمين اجتماعي تهران بزرگ در چه حدي است؟ 

اي  موجود در شبكه روابط كاركنـان واحـدهاي بيمـه   ) نهادي(ميزان سرمايه اجتماعي سازماني   -

 اداره كل تأمين اجتماعي تهران بزرگ در چه حدي است؟ 

    ييني مورد نظر تحقيقسؤالات تب - 

اي اداره كـل تـأمين    بين ميزان سرمايه اجتمـاعي فـردي و سـازماني موجـود در واحـدهاي بيمـه       -

شدگان از مطلوبيت و اثربخشي تعاملات كاركنان بـا آنهـا در    اجتماعي تهران بزرگ و رضايت بيمه

 اي وجود دارد؟  اين واحدها چه رابطه

بنـدي متغيرهـاي مسـتقل تأثيرگـذار بـر       و اولويـت در صورت تأييد وجود رابطه؛ جهت، شدت  -

 . متغير وابسته تحقيق نيز مدنظر قرار خواهد گرفت

  مداري در سند استراتژيك سازمان تأمين اجتماعي اهميت و لزوم مشتري

ها به عنوان يكي از نهادهاي اجتمـاعي شـكل يافتـه در جهـت      ضرورت وجود و استمرار سازمان

لـذا توجـه بـه حفـظ، بقـا و تعبيـه       . متنوع جامعه بر كسـي پوشـيده نيسـت   برآوردن نيازهاي متعدد و 

هـاي كـاركردي نظـام اجتمـاعي در      شرايط و ملزومات كارآيي آنها در راسـتاي تضـمين ضـرورت   

هـاي گونـاگون علـوم، بـه ويـژه       سطح كلان از عمده مسائل قابل توجه در منظر انديشـمندان حـوزه  

از طرفـي در  . شـود  ها به طور خاص محسـوب مـي   سي سازمانشنا جامعه شناسي به طور عام و جامعه

هـاي اجتمـاعي و يـا     هـا بـه عنـوان سيسـتم     تئوري نظام اجتماعي پارسونز، لازمه حفظ حيات سازمان

هاي زير مجموعه كلان اجتماعي و عملكرد بهينه آنهـا، مرتفـع سـاختن چهـار ضـرورت       خرده نظام

  : كاركردي به شرح ذيل عنوان شده است
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  ق؛ انطبا .1

 انسجام و يكپارچگي؛  .2

 دستيابي به هدف؛  .3

 ). 247 :1374 توسلي،(حفظ الگو  .4

بنابراين ميزان كاميابي در جهـت دسـتيابي بـه اهـداف، كـه در اصـل شـامل بـرآوردن بخشـي از          

باشد، از جمله اهـم موضـوعاتي    نيازهاي جامعه بزرگتر دربرگيرنده آن در قالب نهادي اجتماعي مي

  . شناسي سازماني قابل طرح و حائز اهميت است ث سازمان و جامعهاست كه پيرامون مباح

اي از روابط متقابل، و تعـاملات و ادراكـات    سازمان به عنوان يك گروه اجتماعي، بر پايه شبكه

شده و بقا و توسعه و همچنين دستيابي آن به موفقيت و پيشرفت، بـه تـداوم و غنـاي      جمعي بنا نهاده

صر تأثيرگذار بر آن از جملـه اعتمـاد متقابـل، مشـاركت جمعـي و حمايـت       اين روابط و تقويت عنا

  . وابسته است) هاي اصلي سرمايه اجتماعي مولفه(اجتماعي 

عصـر  (هـا در قـرن حاضـر     سرمايه اجتماعي نيز از عناصر كليدي در موفقيت كاركنان و سـازمان 

بع مبتنـي بـر روابـط اسـت، كـه از      سرمايه اجتماعي، ذخيره و انباشت منا. رود به شمار مي) ارتباطات

هـاي   در مكاتب سنتي مـديريت توسـعه، سـرمايه   . توان اهداف سازمان را تحقق بخشيد طريق آن مي

كردنـد؛ امـا در عصـر حاضـر، بـراي       تـرين نقـش را ايفـا مـي     اقتصادي، فيزيكي و نيروي انساني مهم

انسـاني نيازمنـد باشـند، بـه سـرمايه      هاي اقتصادي، فيزيكي و  توسعه، مديران بيشتر از آنكه به سرمايه

ها نيز بـه طـور    اجتماعي نياز دارند؛ زيرا در سازماني كه فاقد سرمايه اجتماعي باشد، از ديگر سرمايه

سـرمايه اجتمـاعي، بسـتر    . رونـد  ها ابتر مانـده يـا بـه هـدر مـي      بهينه استفاده نخواهد شد و اين سرمايه

زيكي و راهي براي نيل به موفقيت سـازماني قلمـداد شـده    وري سرمايه انساني و في مناسبي براي بهره

است و مديران و كاركناني كه بتوانند در سازمان سرمايه اجتماعي ايجاد كنند، راه كاميابي شغلي و 

  ). 140:1378الواني، (سازند  سازماني خود را هموار مي

ي اجتماعي ـ به ويـژه   ها و نهادها جلب رضايت و حمايت مشتريان و مخاطبان براي كليه سازمان

آيـد و همـواره    تـرين اهـداف كـلان سـازماني بـه شـمار مـي        هاي خدماتي ـ از جملـه مهـم    در بخش

هـاي   ريـزي  هاي گوناگون، در جهـت دسـتيابي بـه ايـن هـدف، در برنامـه       تمهيدات مختلفي از جنبه

  . شود ها انديشيده مي استراتژيك تمامي سازمان
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كه در حـال حاضـر در    -اي سازمان تأمين اجتماعي ي بيمهشدگان از واحدها سطح رضايت بيمه

از ابعـاد متعـدد و متنـوعي قابـل بررسـي و ارزيـابي        -سر لوحه اهداف متعالي اين سازمان قـرار دارد 

تـوان بـه دو بخـش عمـده زيـر       است كـه اهـم ابعـاد تأثيرگـذار بـر ميـزان رضـايت مراجعـان را مـي         

  : بندي كرد تقسيم

  شدگان؛  ربط به بيمه ز سوي واحدهاي ذينوع خدمات ارائه شده ا .1

 . شدگان كيفيت و نحوه ارائه خدمات از سوي واحدهاي مربوطه به بيمه .2

تـوان حـول    اي سـازمان را نيـز مـي    اهم متغيرهاي مؤثر بر سطح رضايت مخاطبان از واحـدهاي بيمـه  

  : محور اساسي زير خلاصه كرد

  رضايت از عناصر اصلي) الف

ا يك خدمت اساسي داريم كه عمده تمركز براي جلـب رضـايت در آن   ه در هر كدام از حوزه

تـرين عنصـر تأثيرگـذار بـر رضـايت يـا نارضـايتي مسـتمري بگيـران، مبلـغ            به طور مثال، مهم. است

  . مستمري است

ها و مبالغ دريافتي بابت تعهدات قـانوني بـر ميـزان     هزينه يا در رابطه با بيمه شدگان، ميزان كمك

  . سازمان نقش داردشان از  رضايت

  سرعت ارائه خدمات/ فرآيند ارائه خدمات) ب

آوري آنهـا از   طولاني شدن فرآيند ارائه خدمات، ميزان مدارك مورد نياز، و نحوه و روال جمع

  . شدگان است جمله مشكلات و عوامل نارضايتي مطرح شده توسط بيمه

  رساني نظام اطلاع) ج

ات خدمات به صورت شفاف و قابل فهم براي تمامي سطوح رساني شامل ارائه اطلاع نظام اطلاع

  . اي و درماني در شعب است مخاطبان مشمول خدمات بيمه

  افزاري هاي نرم افزاري و سيستم تجهيزات سخت) د

اي، از جملـه   افـزاري موجـود در شـعب بيمـه     افـزاري و مشـكلات نـرم    كمبـود تجهيـزات سـخت   

و انجـام وظـايف محولـه بـه كاركنـان شـده، همچنـين         مواردي هستند كه باعث اختلال در عملكرد

علاوه بر اتلاف انرژي و وقت پرسنل با اتلاف وقت و ايجـاد وقفـه در ارائـه خـدمات بـه مراجعـان،       

  . موجبات نارضايتي آنها را فراهم ساخته است

  : تراكم كاري در شعبات و يا واحدهاي تخصصي در هر شعبه ) ه
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  :شامل

  ـ كمبود نيروي انساني؛ 

 ـ استفاده نامناسب از نيروي انساني؛ 

 . ـ كمبود و نقصان ابزار كار

  حوزه قوانين و مقررات سازمان) و

  : در رابطه با

  ـ رعايت منافع مخاطب؛ 

 ـ عادلانه بودن قوانين؛ 

 ـ صراحت و شفاف بودن قوانين؛ 

 ؛ )داي و متعد قابليت برداشت واحد يا تفاسير سليقه(ـ كلي با جزيي بودن قوانين 

 دهنده بودن قوانين يا غير اصولي و دست و پاگير بودن آنها؛  ـ اصولي و نظم

 ـ كارشناسانه، به لحاظ مسائل فني، و تخصصي و اجرايي بودن قوانين؛ 

 ـ تغيير زود به هنگام مقررات؛ 

 . ـ ضمانت اجرايي قوانين

ط فيزيكي داخلي شـعب از  اي سازمان در مناطق جغرافيايي مختلف و محي دسترسي به شعب بيمه) ز

  نظر چيدمان و كاربري 

  كيفيت ارائه خدمات) ح

از منظر نحوه برخورد كاركنان در تعامل با مشـتري، ميـزان مطلوبيـت و اثربخشـي ايـن تعامـل و       

  . همچنين دقيق و كامل بودن خدمات ارائه شده

مــديريت و شــوراي عــالي اداري ســازمان  10/2/1381مــورخ  8540از طرفــي در مصــوبه شــماره 

تمامي » طرح تكريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع در نظام اداري«ريزي كشور با عنوان  برنامه

  : اند به هاي اجرايي كشور موظف شده دستگاه

هاي انجـام كـار در جهـت تسـهيل ارائـه خـدمات بـه         بازنگري، اصلاح و مهندسي مجدد روش -

 مردم؛ 

  اد برخورد مشفقانه و مناسب با ارباب رجوع؛ تدوين منشور اخلاقي سازمان به منظور ايج -

 ربط؛  هاي ذي نظرخواهي از مراجعان در خصوص نحوه ارائه خدمات توسط دستگاه -
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ايجاد ساز و كارهاي لازم جهت تشويق كاركناني كه موجبات رضايت خـدمت گيرنـدگان را    -

 اند و برخورد با كاركنان خاطي؛  فراهم آورده

طـرح  (هـاي ارائـه خـدمات     مندي آنان از دستگاه ارتباط با رضايت نظرسنجي سالانه از مردم در -

 ). 1381تكريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع در نظام اداري كشور، 

بـا توجــه بـه لــزوم اهميــت ارتبـاط تنگاتنــگ ميــان مـردم و ســازمان تــأمين اجتمـاعي بــه عنــوان      

ارتباطات با بدنه جمعيتي كشـور را   ترين نهاد بيمه اجتماعي كشور كه بيشترين ترين و گسترده اصلي

مداري و تكريم ارباب رجوع به عنوان راهبـرد اصـلي    به خود اختصاص داده است، و مردم، مشتري

همچنـين سـازمان   . در اهداف تعريف شده در اساسنامه سازمان تـأمين اجتمـاعي تعيـين شـده اسـت     

ضـايت اربـاب رجـوع در نظـام     طرح تكريم مردم و جلب ر«تأمين اجتماعي در اجراي بهينه مصوبه 

ريــزي كشــور، راهكارهــا و    ، مصــوبه شــوراي عــالي اداري ســازمان مــديريت و برنامــه     »اداري

اي قابـل   اي و گسـترش دامنـه خـدمات بيمـه     هايي را در چارچوب قـانون مقـررات بيمـه    سازي آسان

را ارتقـاء  مندي مخاطبان سـازمان   عرضه به بيمه شدگان اتخاذ كرده كه خود تا حدي سطح رضايت

هـاي   هاي فرهنگي و انديشـيدن تمهيـداتي جهـت تقويـت مهـارت      سازي بنابراين بستر. بخشيده است

پـردازي   تواند به عنوان مكمل مناسبي در كنار تعديلات قوانين بيمه ارتباطي كاركنان با مراجعان مي

در اذهـان عمـومي    مندي از مزاياي آن، تأثير به سزايي در رشد مشروعيت و مقبوليت سازمان و بهره

  . آحاد افراد جامعه داشته باشد

شدگان، تمركز خـود را در ايـن مقالـه بـر      لذا از ميان ابعاد متنوع تأثيرگذار بر ميزان رضايت بيمه

ارزيابي نحوه برخورد كاركنان در تعامل با مشتريان، و بررسي تأثير ميزان سرمايه اجتماعي سـازمان  

  . مطلوبيت و اثربخشي اين تعاملات معطوف خواهيم ساختشدگان از  بر ميزان رضايت بيمه
  تعاريف سرمايه اجتماعي

شـناختي، تفاسـير و مباحـث متعـددي مطـرح شـده        در تعريف سرمايه اجتماعي از ديدگاه جامعه

روانشناسـي،  (هـاي تخصصـي خـود     نظران علوم اجتماعي با توجه به رشـته  متفكران و صاحب. است

شـان، بـه تعريـف و تفسـير سـرمايه       هاي نظري و ديدگاه. . . ) اقتصاد و شناسي، علم سياست و جامعه

  : شود اند كه در ذيل به آنها اشاره مي اجتماعي پرداخته
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سرمايه اجتماعي را به عنوان توانايي كنشگران بـراي بـه دسـت آوردن و حفـظ     ) 1998( 1پورتز -

هاي  وي بيشتر بر روابط و شبكه .كند هاي اجتماعي تعريف مي كردن منابع، بر اثر عضويت در شبكه

  ). 15:1384صالحي هيكويي، (اجتماعي در تحليل سرمايه اجتماعي تمركز دارد 

سرمايه اجتمـاعي را اطلاعـات، اعتمـاد و هنجارهـاي عمـل متقابـل كـه جـزء         ) 1998( 2ولكاك -

 . كند جدايي ناپذير شبكه اجتماعي فرد هستند، تعريف مي

، سرمايه اجتمـاعي مـاده خـام جامعـه مـدني اسـت كـه از ميـان         )1998(به تعبير بولن و اونيكس  - 

آيـد، لـذا ميـان شـخص خـاص يـا بـين سـاختارهاي          هزاران كنش متقابل روزانه مردم به وجود مـي 

سرمايه اجتماعي، دارايي سازمان، بـازار  . اجتماعي قرار ندارند، بلكه در فضاي بين مردم وجود دارد

هـاي   گيـري پيونـدها و شـبكه    كـه بـا شـكل    3ايين بـه بالاسـت  يا دولت نيست، بلكه يك پديـده از پ ـ 

 & Boullen)آيد اجتماعي افراد بر مبناي اصول اعتماد، عمل متقابل و هنجارهاي كنش به وجود مي

Oneyx, 1998: 1) . 

عنـوان منـابع جـاي گرفتـه در      سـرمايه اجتمـاعي را بـه    ،5در تئوري منابع اجتمـاعي ) 1999( 4لين -

. كند گيرند، تعريف مي مند در دسترس افراد قرار مي هاي هدف از طريق كنشساختار اجتماعي كه 

 : گيرد با توجه به اين تعريف، مفهوم سرمايه اجتماعي سه عنصر را در بر مي

  منابع جاي گرفته در ساختار اجتماعي؛ ) 1

 يابي به اين منابع توسط افراد؛  توانايي دست) 2

 . (Lin, 1999: 34)مند  هاي هدف منابع توسط افراد در كنشاستفاده و به حركت درآوردن اين ) 3

» شـبكه سـاختار گونـه   «سرمايه اجتماعي را يـك   ،7در تئوري شكاف ساختاري) 1997( 6بارت -

و سلسله مراتب شبكه است و هر چه انـدازه شـبكه    8كند كه متأثر از شبكه، تراكم شبكه تعريف مي

آن كمتر باشد، ميزان سـرمايه اجتمـاعي رو بـه افـزايش     تر و تراكم و سلسله مراتب موجود در  وسيع

سـازي سـرمايه    بارت بر الگوي پيونـدها و ارتباطـات در ميـان اعضـاي شـبكه، جهـت مفهـوم       . است

  ). 7-8: 1381الواني و سيد نقوي، (كند  اجتماعي تأكيد مي

داند كه  ي مي، سرمايه اجتماعي را تركيبي از اندازه شبكه، قوت ارتباطات و منابع)1995( 9فلپ -

 . اند هاي اجتماعي متمركز شده ميان افراد شبكه و روابط در شبكه

داند كـه حاصـل تـأثير نهادهـاي اجتمـاعي،       اي مي نيز سرمايه اجتماعي را پديده 10بانك جهاني -

تجـارب ايـن سـازمان    . روابط انساني و هنجارها بر روي كميت و كيفيت تعـاملات اجتمـاعي اسـت   



  1389 تابستان/ سوم شماره/دوم جامعه شناسي معاصر، سال مجله ..................................................122

سرمايه . ن پديده تأثير قابل توجهي بر اقتصاد و توسعه كشورهاي مختلف داردنشان داده است كه اي

هـا بـه صـورت فيزيكـي وجـود نـدارد، بلكـه حاصـل تعـاملات و           اجتماعي بـرخلاف سـاير سـرمايه   

توانـد موجـب پـايين آمـدن      هنجارهاي گروهي و اجتماعي بوده و از طـرف ديگـر افـزايش آن مـي    

 ). 1999بانك جهاني، (ها شود  ن هاي عملياتي سازما و نيز هزينههاي اداره جامعه  جدي سطح هزينه

  چارچوب نظري تحقيق

اشاره  -هاست  هاي مطرح در حوزه سازمان ترين تئوري كه از پر مخاطب -چنانچه در نظريه نهادي 

ها و به تبع آن هنجارهاي محيط فرهنگي، اجتماعي در برگيرنده سـازمان، بيشـترين تـأثير     ارزش شد

مشروعيت : ر حفظ بقاي سازمان و دستيابي به اهدافش دارند، و بر دو مولفه عمده استوار هستندرا د

بـه طـور كلـي    / جلـب رضـايت مشـتريان   (و مقبوليـت  ) اجتمـاعي  -هـاي فرهنگـي   تناسب با ارزش(

  ). مخاطبان سازمان

  

   
  تار رفتاريرابطه ميان سرمايه اجتماعي و رف) 1 (شمارهشكل 

هاي سرمايه اجتماعي بـه   اي از فرهنگ سازماني، و مولفه سرمايه اجتماعي به عنوان زير مجموعه

تواننـد بـه    دهنده ايـن فرهنـگ، مـي    الاذهاني تشكيل اي از عناصر غير مادي و بين عنوان زير مجموعه

لقـي شـوند كـه از جملـه     ترين متغيرهاي تأثيرگذار بر كاميابي سازمان در نيل به اهدافش ت منزله مهم

  . اين متغيرها برقراري تعامل مطلوب و مؤثر كاركنان سازمان با مشتريان است

كنند كـه موفقيـت نظـام تـأمين اجتمـاعي در ايـران و        گران نظام تأمين اجتماعي اذعان مي تحليل

دارد كه  شود، تا حدي با متغيرهايي ارتباط هايي كه براي بهبود اين نظام مطرح مي مجموعه راه حل

تـوان از تمايـل افـراد بـه مشـاركت در       از جمله مي. كنند شناختي و جامعه عمل مي در سطوح جامعه

پـرداز، پرداخـت    گـذار يـا بيمـه    هايي همچون عضويت داوطلبانه در اين سازمان به عنوان بيمـه  برنامه

منـدي از   از بهرهمشترك حق بيمه و عدم تقلب يا خودداري از پرداخت آن، همراه با اطمينان خاطر 

  . مزاياي توافق و تعهد نام برد

 كيفيت و نحوه تعامل كاركنان سازمان با مشتريان فرهنگ سازماني كنش سازماني

 سرمايه اجتماعي
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باشد، اين است كه بخش مهمي از كارآمـدي، موفقيـت    فرضي كه مقاله حاضر بر آن استوار مي

هاي متناسب با تأمين و رفاه اجتمـاعي در جامعـه، بـه     و بازتوليد نظام تأمين اجتماعي و سياستگذاري

نـاميم،   آن را سـرمايه اجتمـاعي مـي     اجتماعي كـه مـا  هاي  نحوي به شكل و گستره هنجارها و شبكه

  . بستگي دارد

اي معـين و در زمـان مشخصـي، توصـيف      سرمايه اجتماعي مقدار يا سطح هنجارها را در جامعـه 

ارتبـاط  . سازد در كنشي جمعي كه سود متقابلي در بردارد، درگيـر شـوند   كند و افراد را قادر مي مي

جويي، از جمله هنجارهـايي هسـتند كـه در ايـن      اعتماد و مشاركت متقابل، رفتارهاي ديگرخواهانه،

  . گيرند ارتباط مورد توجه قرار مي

) سـرمايه اجتمـاعي سـازماني   (نتيجه مهمي كه در ارتباط با موضوع سرمايه اجتماعي در سـازمان  

 شود اين است كه روابط عمودي كـه مـديران را بـا كاركنـان، كاركنـان را بـا       بيني و فرض مي پيش

سازد، به نوعي به روند تعـاملات افقـي كـه افـراد يـك       يكديگر و كاركنان را با مشتريان مرتبط مي

دهد، وابسـته   جامعه را در سطح كلان و اعضاي يك سازمان را در سطح مياني به يكديگر پيوند مي

  )34-35: 1384شريفيان ثاني، . (است

اي معقول سود و زيان خـود را محاسـبه    ونهتوانند به گ اگر افراد جامعه، كنشگراني هستند كه مي

هـاي اجتمـاعي را كـه     كنند و بر مبناي آن درگير كنش اجتماعي شوند، پس بايد شرايط و موقعيت

. شوند بررسي كنيم مي) كاركنان در سطح سازمان(باعث بروز رفتار متناسب يا نامتناسب شهروندان 

بخشـد و رفتـاري    سيسـتم اجتمـاعي را ارتقـاء    به طور كلي، رفتار متناسب رفتاري است كه كارآيي 

به عبارت ديگر، صحبت بر سر آن اسـت كـه   . نامتناسب رفتاري است كه به اين كارآيي لطمه بزند

هـا يـا    سـمت (هاي مشخص براي افـراد   كه در قوانين، قراردادها و تعيين نقش» افزاري سخت«روابط 

افـزاري   شناسـانه نـرم   وعي بـه متغيرهـاي جامعـه   يابـد، بـه ن ـ   تبلور مي) هاي سازماني براي پرسنل پست

هـاي اجتمـاعي    همچون اعتمـاد و هنجارهـاي رابطـه متقابـل و نيـز ميـزان مشـاركت افـراد در شـبكه         

اي كـه در ايـن جـا مـورد      تـر، فرضـيه   به كلامي واضح. رسمي و غير رسمي بستگي دارد) سازماني(

سازمان و دستيابي به نظام تـأمين اجتمـاعي   گيرد، اين است كه ميزان نيل به اهداف  كنكاش قرار مي

، ا ميزان و كيفيت روابط ميان )شدگان و كاركنان بيمه(بخش از ديد طرفين درگير  مقبول و رضايت

شود، ارتباط دارد كه اين مهم  افراد؛ يعني روابطي كه به عنوان سرمايه اجتماعي توليد و اندوخته مي

  : مستلزم
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 بعد شناختي

 بعد هنجاري

 بعد ساختاري

 اعتماد نهادي روابط متقابل آگاهي و درك متقابل

ماهيت قوانين و 
 مقررات

فرآيند 
 گيري تصميم

 سرمايه اجتماعي سازماني

مطلوبيت در 
 تعامل كاركنان

ربخشي در تعامل اث
 كاركنان با بيمه شدگان

مندي  رضايت
شدگان از نحوه  بيمه

 تعامل كاركنان با آنها

  هاي روابط اجتماعي موجود در سازمان است؛  تماعي در شبكهسنجش ميزان سرمايه اج: اولاً

شـدگان و   مندي بيمه جلب رضايت(سنجش ميزان موفقيت سازمان در نيل به اهداف مورد نظر : ثانياً

  است؛ ) دستيابي به سازماني پاسخگو در مقابل تعهدات صورت گرفته در قبال مشتريان

ان سرمايه اجتماعي سـازماني و ميـزان دسـتيابي بـه هـدف      بررسي وجود يا عدم وجود رابطه مي: ثالثاً

  . سازماني مورد نظر است

اي، تعيين جهت و شدت اين رابطه نيز مد نظر قـرار   كه نهايتاً در صورت تأييد وجود چنين رابطه

به عبارت ديگر، ميزان سرمايه اجتماعي در سازمان تأمين اجتماعي، به عنـوان متغيـر   . خواهد گرفت

اي سازمان تأمين اجتماعي شهر تهران در برقـراري   ميزان موفقيت كاركنان واحدهاي بيمهمستقل، و 

تعامل مطلوب و مؤثر با بيمه شدگان، به عنوان متغير وابسـته مـورد سـنجش و بررسـي قـرار خواهـد       

  . گرفت
  مدل نظري تحقيق

 

 

 

  

  
  

  

  

  

  

  

  هاي مبتني بر چارچوب نظري تحقيق فرضيه

هـاي مطـرح در ايـن تحقيـق بـه شـرح ذيـل طـرح          ي عنـوان شـده، فرضـيه   با توجه به چارچوب نظر

  :شوند مي
  فرضيه اصلي تحقيق

اي سازمان تأمين اجتمـاعي در شـهر تهـران افـزوده      هر چه بر ميزان سرمايه اجتماعي واحدهاي بيمه

  .يابد شدگان از برقراري تعامل مؤثر با آن نيز افزايش مي شود، ميزان رضايت بيمه
  ن سرمايه اجتماعيافزايش ميزا

  در سازمان

شدگان از نحوه  مندي بيمه افزايش رضايت  

  تعامل كاركنان با آنها
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  هاي فرعي فرضيه

دهنـده سـرمايه اجتمـاعي، بـر ميـزان افـزايش        هـاي تشـكيل   تك مولفه شامل بررسي تأثير ميزان تك

  . شدگان از تعامل مطلوب و مؤثر كاركنان با مراجعان است مندي بيمه رضايت

  : دهنده آنها به صورت زير قابل تدوين است هاي تشكيل بعد از تجزيه مفاهيم مذكور، مولفه

هـا   گيـري  ها و تصميم سازي هر چه بر شدت سلسله مراتب افقي و عدم تمركز در فرآيند تصميم -1

ان اي سازمان تأمين اجتماعي در شهر تهران افزوده شود، و يا به عبارت ديگر ميـز  در واحدهاي بيمه

پـذيري در ماهيـت قـوانين و مقـررات افـزايش       ها و انعطـاف  گيري مشاركت بيشتر پرسنل در تصميم

شدگان از برقراي تعامل مطلوب و مؤثر كاركنان با آنها نيز افزايش خواهـد   يابد، ميزان رضايت بيمه

  . يافت

ن اجتماعي در شهر اي سازمان تأمي هر چه ميزان اعتماد اجتماعي در بين كاركنان واحدهاي بيمه -2

شدگان از برقراري تعامل مطلوب و مؤثر كاركنان با آنها نيـز   تهران افزايش يابد، ميزان رضايت بيمه

  . يابد افزايش مي

اي سـازمان تـأمين اجتمـاعي در شـهر      هر چه ميزان روابط متقابل در بين كاركنان واحدهاي بيمه -3

ز برقراري تعامل مطلوب و مؤثر كاركنان با آنها نيـز  شدگان ا تهران افزايش يابد، ميزان رضايت بيمه

  . افزوده خواهد شد

اي سـازمان تـأمين اجتمـاعي در     هر چه بر ميزان آگاهي و درك متقابل كاركنان واحدهاي بيمه -4

شدگان از برقراري تعامـل مطلـوب و مـؤثر كاركنـان بـا       شهر تهران افزوده شود، ميزان رضايت بيمه

  . يابد آنها نيز افزايش مي
  روش تحقيق

  هاي گردآوري و تجزيه و تحليل اطلاعات روش تحقيق و تكنيك

است و در كنار آن براي دست يافتن  11روش اصلي مورد استفاده در اين تحقيق، روش پيمايشي

  . شود تر، از روش مطالعه اسنادي نيز استفاده مي تر و دقيق به نتايج عميق

آوري و تحليـل اطلاعـات    يات حاصل از مطالعـات، و جمـع  با توجه به مطالعات اكتشافي و تجرب

از (اي اداره كل تهران بـزرگ،   آوري اطلاعات از شعب بيمه مقدماتي، در مرحله نهايي، براي جمع

، همچنـين بـراي افـزايش ضـريب اطمينـان،      )شدگان اصلي تحـت پوشـش آن اداره   كاركنان و بيمه

مشاهده مستقيم، تدوين و تكميـل پرسشـنامه    هاي آوري شده از روش هاي جمع صحت و دقت داده

  . ايم به شكل حضوري و مصاحبه به صورت تركيبي و توأمان بهره جسته
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لازم به ذكر است كه به لحاظ شرايط خاص تحقيق و نياز به مطالعه موازي بين دو گروه مسـتقل  

هـاي   فرضـيه  اي مورد بررسي، و در راستاي آزمـون صـحت   در شعب بيمه) شدگان كاركنان و بيمه(

منـدي از   هـا، امكـان بهـره    يافتـه   تحقيق، حصول اطمينـان بـالاتر از درسـتي نتـايج حاصـل از تحليـل      

هاي استنباطي بيشتر، بررسي ميزان همبستگي و هم تغييري ميان متغيرهاي مورد سنجش، و در  آماره

هــاي  امهآوري شــده از هـر دو جمعيـت نمونــه مـذكور پرسشـن     نهايـت در رابطـه بــا اطلاعـات جمـع    

بـدين مفهـوم كـه پـس از     . شدگان، طراحي و تكميـل شـده اسـت    اي براي كاركنان و بيمه جداگانه

هـاي   تكميل پرسشنامه توسط هر دو گروه، به همان ترتيب ذكـر شـده بـه صـورت زوجـي در فايـل      

  . اند اطلاعاتي تركيبي وارد شده

  هاي توصيفي و آزمـون  در اين مقاله با توجه به سطح سنجش متغيرهاي مستقل و وابسته از آماره

بـا بكـارگيري    T-testو  F-testهـا   همبستگي پيرسون، رگرسيون چند متغيـره و مقايسـه ميـانگين   

  . استفاده شده است spss) 16(افزار آماري  نرم

بـا   -مواردي كه از نظر منطقي قابـل انجـام بـود     تنها در –جواب  هاي مفقوده يا سؤالات بي داده

به عنوان مثال، برخي از مراجعان از ذكر مبلـغ درآمـد خـود طفـره رفتـه و      . ميانگين جايگزين شدند

كننده به همان شعبه  جواب با ميانگين درآمد افراد مراجعه در اين مورد، موارد بي. نمودند خودداري 

متفـاوت شـعب از لحـاظ محـدوده جغرافيـايي و اقشـار تحـت        بنـدي   با توجه به تيـپ . جايگزين شد

شدگان در مورد گويه مربوط به درصد احتمال جبران ضرر و زيـان   پوشش، از طرفي برخي از بيمه

كردند كه در ايـن   متحمل شده از سوي پرسنل پاسخگويان، عدم مواجهه با چنين شرايطي را اعلام 

هـا در   صيص نمرات در نظر گرفته شده براي گزينهخصوص اين موارد بدون جايگزيني و بدون تخ

  . محاسبات وارد شد
  جامعه آماري

  : شود جامعه آماري اين تحقيق به دو بخش تقسيم مي

اعـم  (گانه اداره كل سازمان تأمين اجتماعي تهران بـزرگ   31بخش اول، شامل كاركنان شعب 

در رابطـه بـا سـنجش ميـزان سـرمايه       باشـند و لـذا   نفر مـي  2775، كه بالغ بر )از رسمي و غير رسمي

  . اي، مورد پرسش قرار خواهند گرفت اجتماعي سازماني موجود در واحدهاي بيمه

گانه اداره كل تأمين اجتماعي تهـران بـزرگ    31شدگان اصلي تحت پوشش شعب  بخش دوم، بيمه

نفـر هسـتند و    559 893 1، كه بالغ بـر  )اعم از اجباري، اختياري، حرف و مشاغل آزاد و رانندگان(
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شـان از نحـوه برخـورد و تعامـل كاركنـان شـعب بـا آنهـا مـورد سـنجش قـرار             منـدي  ميزان رضايت

  . گيرد مي

  نفر 559 893 1: تعداد بيمه شدگان اصلي، نفر 775 2: تعداد كاركنان

شـمال، غـرب، شـرق، جنـوب و مركـز      : منطقه 5اداره كل سازمان تأمين اجتماعي تهران بزرگ به 

  : شود تقسيم مي

آباد تا شمال غرب يعني سعادت آباد است كـه در آن   منطقه شمالي، از شرق تهران يعني شمس .1

  . اند و شميران قرار گرفته 25هاي  شعبه

منطقه غرب، از شمال غرب تهران يعني منطقه شـهرك غـرب تـا جنـوب غـرب يعنـي سـه راه         .2

  . ين محدوده قرار دارنددر ا 28، 18، 17، 15، 14، 13، 10، 7، 6آذري است و شعب شماره 

منطقه شرق، از شمال شرق در شمال تهرانپارس تا اتوبان آهنگ واقـع در جنـوب شـرق كـه بـا       .3

  . بندي شده است محدوده 24، 20، 16، 5شعب 

، شـهر  23، 12، 11، 3منطقه جنوب يعني از جنوب غربي تهران تا جنوب شرقي آن كـه شـعب    .4

  . ري در آن واقعند

آن از غرب تا ميدان امام خمينـي، شـرق تـا انقـلاب، شـمال تـا ونـك و        منطقه مركز كه حدود  .5

  . شود را شامل مي 26، 22، 19، 9، 8، 4، 2، 1، 29جنوب تا ميدان امام است و شعب 

شـعب پـايلوت   (تهران به دليل شرايط متفاوتش نسبت به ساير شعب  27لازم به ذكر است كه شعب 

هـاي   پاسخگويي بـه مراجعـان بـا انـواع در خواسـت      براي طرح آموزش همه جانبه كارمندان جهت

 . در جامعه آماري مورد بررسي لحاظ نشده است) متنوع مربوط به تمامي واحدهاي موجود در شعبه

  تعيين حجم نمونه

هاي مربوطه، بـه علـت    آوري و تحليل داده از آنجا كه مصاحبه با همه افراد جامعه آماري و جمع

نيازمنـد صـرف   ) اعم از بيمه شدگان و كاركنـان شـعب  (اي اين جامعه حجم بسيار بالاي تعداد اعض

لذا بـا رعايـت دقيـق ضـوابط     . وقت، انرژي و هزينه بسيار بود، عملاً از عهده پژوهشگر خارج است

آماري، حجم قابل قبولي از اعضاي جامعه آماري را به عنوان جمعيـت نمونـه برگزيـده و سـپس بـا      

ماري و حجم نمونه، سعي بر تعميم نتايج حاصله بـر كـل جمعيـت    بررسي شرايط حاكم بر جامعه آ

 ). 383: 1375پور،  رفيع( گيري مورد استفاده، فرمول كوكران بوده است فرمول نمونه. خواهيم كرد
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  گيري روش نمونه

، شعب تحت پوشش اداره كل تهران بزرگ به پـنج  1384ريزي سال  بندي واحد اقتصاد و برنامه در تيپ

متناسب با نـوع فعاليـت بيمـه شـدگان آن     (هاي تحت پوشش يا غالب  فيايي براساس نوع كارگاهگروه جغرا

شدگان تحت پوشش و تعداد كـادر   ، و به پنج حوزه به شرح ذيل با حجم متفاوت بيمه)محدوده جغرافيايي

  : اند بندي شده تشكيلاتي و پرسنل تقريباً يكسان تقسيم

  دگان اصلي در شعب تابعه اداره كل تهران بزرگآمار تعداد بيمه ش) 1(جدول شماره 

هاي تحت  نوع كارگاه  بندي شعب تيپ

  پوشش

  تعداد بيمه شدگان اصلي

  جمــع  اختيــاري  اجبــاري

  درصد  )نفر(فراواني   درصد  )نفر(فراواني   درصد  )نفر(فراواني 

1  

  شمال

خدماتي، دولتي، 

  هاي خارجي شركت

222 ،113  95  9 ،835  5  231 ،948  13  

2  

  غرب

  33  739، 640  8  845، 40  92  894، 599  هاي بزرگ صنعتي كارخانه

3  

  شرق

  10  819، 176  13  170، 20  87  649، 156  هاي بزرگ صنعتي كارگاه

4  

  جنوب

  12  883، 213  10  148، 21  90  735، 192  هاي صنفي فعاليت

5  

  مركز

  32  170، 630  7  037، 28  93  133، 602  تجاري و بازرگاني

، 120  -  530، 733، 1  جمع

029  

-  1 ،893 ،

559  

100    

 1385ريزي اداره كل تهـران در سـال    هاي اطلاعاتي واحد اقتصاد و برنامه ها برگرفته از فايل داده* 

 .است

  آمار تعداد كاركنان در شعب تابعه اداره كل تهران بزرگ) 2(جدول شماره 

  دگان اصليتعداد بيمه ش  هاي تحت پوشش نوع كارگاه  بندي شعب تيپ

  جمــع  اختيــاري  اجبــاري

  درصد  )نفر(فراواني   درصد  )نفر(فراواني   درصد  )نفر(فراواني 

1  

  شمال

هاي  خدماتي، دولتي، شركت

  خارجي

54  25  154  75  208  8  

2  

  غرب

  31  872  73  644  27  228  هاي بزرگ صنعتي كارخانه

3  

  شرق

  13  363  72  259  28  104  هاي بزرگ صنعتي كارگاه

4  

  جنوب

  19  514  67  342  33  172  هاي صنفي فعاليت

5  

  مركز

  29  818  73  600  27  218  تجاري و بازرگاني

    100  775، 2  -  999، 1  -  776  جمع
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گيري تصادفي به شكل  شدگان اصلي و كاركنان، روش نمونه براي تعيين نمونه مورد نظر از بيمه

گيـري   ح و موارد استفاده از ايـن نـوع نمونـه   بندي متناسب با حجم انتخاب شد؛ چرا كه در شر طبقه

كـه براسـاس    -گيري از جوامع آماري بـا اجـزاي گونـاگون و نامتجـانس      آمده است كه براي نمونه

: 1375پور،  رفيع(مناسب هستند  -اند  اي به چندين لايه يا طبقه تقسيم شده صفت يا صفات مشخصه

  ). 48: 1372 و سرايي، 388-389

اي تهـران بـزرگ براسـاس محـدوده جغرافيـايي و نـوع        بنـدي شـعب بيمـه    يـپ لذا بـا توجـه بـه ت   

هاي كارگاهي تحت پوشش، كه شعب موجود در يك تيـپ را از نظـر داخلـي بـا يكـديگر       فعاليت

هاي ديگـر نـاهمگن سـاخته اسـت،      سازد و از نظر خارجي، شعب هر تيپ را با تيپ نسبتاً همگن مي

اي متناسب با حجم براي استخراج جمعيت نمونه از جامعـه   قهگيري احتمالي به شيوه طب روش نمونه

لـذا بـراي هـر دو گـروه از     . شدگان و همچنين كاركنان، مورد استفاده قرار گرفته است آماري بيمه

جمعيت نمونه مورد نظر، افرادي به شكل تصادفي به شرح جداول ارائه شده زير مـورد سـؤال قـرار    

  . اند گرفته

  اي اداره كل يع جمعيت نمونه در ميان شعب بيمهتوز) 3(جدول شماره 

شعب منتخب در حجم نمونه  تيپ بندي شعب
شدگان مورد نظر در حجم  تعداد بيمه

  نمونه

تعداد كاركنان مورد نظر 

  در حجم نمونه

  43  43  شميران  شمال 1

    101  13و  7  غرب 2

  43  43  16  شرق 3

  50  50  21  جنوب 4

  98  98  26و  8  مركز 5

  335  335  جمع

  

  گيري  و نتيجهيافته هاي تحقيق 

لازمـه  «: طرح مسئله تحقيق را با اين بخش از تئوري نظـام اجتمـاعي پارسـونز آغـاز كـرديم كـه      

تـرين نهادهـاي    هـاي اجتمـاعي، كـه يكـي از مهـم      هـا بـه عنـوان سيسـتم     حفظ حيات و بقاي سازمان

آيند، مرتفع سـاختن   عه به شمار مياجتماعي شكل يافته جهت برآوردن نيازهاي متعدد و متنوع جام

بنابراين بررسي ميزان كاميابي يك . »چهار ضرورت كاركردي، از جمله در دستيابي به هدف است

ــه اهــم موضــوعاتي اســت كــه پيرامــون مباحــث      ســازمان در جهــت دســتيابي بــه اهــدافش از جمل
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ي و جلـب رضـايت   سپس بر اصل مشـتري مـدار  . شود  ها، مطرح و بررسي مي شناسي سازمان جامعه

هـا، بـه    مخاطبان از سازمان به عنوان يكي از اهداف اساسي تعريف شده در خط مشي كليه سـازمان 

هاي خدماتي و سازمان مورد بررسي در اين مقاله، يعني سازمان تأمين اجتماعي تأكيد  ويژه سازمان

  . شد

اجتمـاعي و شناسـايي   اي سـازمان تـأمين    شدگان از واحدهاي بيمه لذا بررسي سطح رضايت بيمه

عوامل عمده تأثيرگذار بر آن، زمينه قابل توجهي براي مطالعـه در راسـتاي دسـتيابي بـه ايـن هـدف       

گـذار   ترين نهاد بيمه ترين و بزرگ به عنوان اصلي -كلان است كه در سند استراتژيك اين سازمان 

دار، ايجـاد امنيـت خـاطر و    هـاي توسـعه پاي ـ   هم ابزار و هم هدفي در جهت پيشبرد برنامه -در ايران 

از طرفـي، اهـم عوامـل    . شـود  حفظ كرامت انساني افراد جامعه، بـه ويـژه نيـروي كـار، شـمرده مـي      

  : بندي كرديم تأثيرگذار بر ميزان رضايت مراجعان از سازمان را به دو بخش عمده زير تقسيم

   ؛)مشتريان(شدگان  ربط به بيمه نوع خدمات ارائه شده از سوي واحدهاي ذي .1

 . شدگان كيفيت و نحوه ارائه خدمات از سوي واحدهاي مربوطه به بيمه .2

همچنين اشاره كرديم كه سازمان تأمين اجتماعي در اجراي مصوبه طرح تكـريم مـردم و جلـب    

هـايي را در چـارچوب قـانون     سـازي  رضايت ارباب رجوع در نظام اداري كشور، راهكارها و آسان

شدگان، اتخاذ نموده كـه   اي قابل عرضه به بيمه نوع خدمات بيمه اي و گسترش دامنه و مقررات بيمه

هـاي   لـذا بسترسـازي  . مندي مخاطبان را از سازمان ارتقاء بخشيده اسـت  خود تا حدي سطح رضايت

تمركـز بـر   (هاي ارتباطي كاركنان با مراجعـان   فرهنگي و انديشيدن تمهيداتي جهت تقويت مهارت

توانـد مكمـل مناسـبي در     مي) تحت عنوان كيفيت ارائه خدمات بخش دوم از عوامل مؤثر ياد شده،

  . پردازي براي رشد مقبوليت سازمان در اذهان عمومي آحاد جامعه باشد كنار تعديلات قوانين بيمه

با استناد به چارچوب نظري تحقيق كـه تلفيقـي اسـت از نظريـه جيمـز كلمـن در حـوزه سـرمايه         

يويد سيلورمن در خصوص مديريت منـابع انسـاني و رفتـار    اجتماعي و تئوري كنش در سازمان از د

بخـش مهمـي از كارآمـدي، موفقيـت و     «: سازماني، فرض نوشتار حاضر بر اين نكتـه اسـتوار اسـت   

هاي اجتماعي كه مـا آن   بازتوليد نظام تأمين اجتماعي در جامعه، به شكل و گستره هنجارها و شبكه

بـه  . »شـماريم، بسـتگي دارد   اي از فرهنـگ سـازماني مـي    را سرمايه اجتماعي ناميده و زير مجموعـه 

عبارت ديگر، فرض كرديم كه روابط عمودي كه مديران را با كاركنان، كاركنان را با يكـديگر و  
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سازد، به نوعي با روند تعاملات افقي كـه افـراد يـك جامعـه را در      كاركنان را با مشتريان مرتبط مي

  . دهد، در ارتباط است طوح مياني به يكديگر پيوند ميسطح كلان و اعضاي يك سازمان را در س

بندي  در نتيجه فرضيه اصلي كه در اين تحقيق مورد كنكاش قرار گرفت، با اين مضمون صورت

  : كرديم

شدگان، به ميزان موفقيـت كاركنـانش در    ميزان دستيابي سازمان تأمين اجتماعي به رضايت بيمه«

هـا بسـتگي دارد و كيفيـت و نحـوه برقـراري ايـن تعـاملات، بـا         برقراري تعامل مطلوب و مؤثر بـا آن 

كيفيت ارتباطات اجتماعي آنها با يكديگر و ميزان اندوخته سرمايه اجتماعي در سـاختار حـاكم بـر    

  . »روابط درون سازماني ارتباط دارد

داد تع ـ(شـدگان   و بيمه) نفر 775، 2تعداد (براي آزمون اين فرضيه، دو گروه مستقل از كاركنان 

اداره كل تأمين اجتماعي تهران بزرگ را به عنوان جامعه آماري پژوهش، مطمع ) نفر 559، 893، 1

نفري از هر گروه را بـه روش تصـادفي، و    335نظر قرار داده و با توسل به روش پيمايشي، دو دسته 

  . گانه اين اداره كل برگزيديم 31شعبة شعب  7متناسب با حجم جمعيت نمونه از 

شناسي و مباني نظري تحقيق، سـرمايه اجتمـاعي سـازماني را در     امه با رجوع به مباني مفهومدر اد

شدگان  در ميان پرسنل حجم نمونه و متغير رضايت بيمه» شناختي«و » هنجاري«، »ساختاري«سه بعد 

از كيفيـت عملكـرد كاركنـان در ارائـه     » منـدي  رضـايت «و » اثربخشـي «، »مطلوبيـت «را از سه جنبـه  

  . هاي تنظيم شده، مورد سنجش قرار داديم ت به مراجعان، با پرسشنامهخدما

در مرحله بعد، فرضيه اصلي پژوهش مبني بر بررسي وجـود، جهـت و شـدت رابطـه بـين ميـزان       

هـاي گـردآوري شـده از     سرمايه اجتماعي سازماني با ميزان رضايت بيمه شدگان را با توجه بـه داده 

افـزار   هـاي اطلاعـاتي نـرم    پس از كدگـذاري و ورود بـه بانـك     هطريق مصاحبه و تكميل پرسسشنام

SPSS هاي مناسب در بخـش آمـار توصـيفي و اسـتنباطي، و قـرار دادن متغيـر        مندي از آماره و با بهره

  . مستقل و وابسته در تحقيق آزمون نموديم

تغيرهـا جهـت هـر    هاي به دست آمده براي هر كـدام از ايـن م   مقايسه ميانگين: لذا با توجه به اولاً

2 =13/28(نتـايج آزمـون   : يك از شعب مورد بررسي، ثانيـاً 
x  02/0و= sig (   در مقيـاس ترتيبـي و

ــون     ــتگي پيرس ــريب همبس ــين ض ــله  ) sig = 00/0و  r = 31/0(همچن ــنجش فاص ــطح س اي  در س

 )درصـد  99/99(اي مستقيم و معنادار با ضريب اطمينان قابل توجهي  متغيرهاي مذكور، وجود رابطه

را براي تعميم نتايج به جامعه آماري كل، مشخص كرده و فرضيه اصلي تحقيق را مورد تأييـد قـرار   
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بدين مفهوم كه شعب داراي رتبه بالاتر در زمينه ميزان اندوخته سرمايه اجتماعي و ابعـاد آن،  . داديم

  . اند هايش بوده حائز رتبه بالاتر در خصوص ميزان رضايت مراجعان و مولفه

اعـم از مطلوبيـت تعامـل،    (دهنـده شـاخص رضـايت مراجعـان      هـاي تشـكيل   ه اول، مولفهدر وهل

شامل بعد (با ابعاد سه گانه سرمايه اجتماعي ) مندي از نحوه ارائه خدمات اثربخشي تعامل و رضايت

هاي فرعي مطرح شـده در   در قالب فرضيه) زير مجموعه آنها ساختاري، هنجاري و شناختي و اجزاء

كنار هم قرار داده شدند، كه تمامي روابـط آزمـون شـده فـوق، حكايـت از تأييـد كليـه        تحقيق، در 

) مبني بر تأثير مستقيم اجزاي متغير مستقل بر اجزاي متغيـر وابسـته  (هاي فرعي پژوهش حاضر  فرضيه

  . داشت

2 =74/41(هـاي محاسـبه شـده     لازم به ذكر است كه بعد هنجاري با توجه بـه آمـاره  
x  00/0و= 

sig ( و)31/0= r  00/0و = sig( شـدگان را بـه    ، بيشترين سطح تأثيرگذاري بر ميزان رضايت بيمـه

هاي پديدار شـناختي   هر چند براساس چارچوب نظري تحقيق، در حوزه. خود اختصاص داده است

الاذهـاني تأثيرگـذار بـر كـنش و رفتـار سـازماني كاركنـان،         هـاي پنهـان بـين    و تأكيد بر نقـش لايـه  

  . كرد عد شناختي بالاترين شدت تأثيرگذاري در اين پروسه را احراز ميبايست ب مي

توانـد بـه ايـن مـورد      البته قابل ذكر است كه اين ناهمخواني با چارچوب تئوريك از سـويي مـي  

بازگردد كه ساختار سازماني توانـايي لازم را بـراي درونـي كـردن ايـن هـدف در نـزد كاركنـانش         

هـاي شخصـي پرسـنل بتوانـد      ها و بـاور داشـته   قويت اين ارزش در پنداشتهو ت  نداشته است تا با القاء

شدگان در جهـت رعايـت طـرح تكـريم مراجعـان و جلـب        كنش آنها را در برقراري ارتباط با بيمه

الاذهاني  رضايت آنان، سوق دهد؛ يعني در مجموع، بعد شناختي ضعيفي در اين زمينه بر فضاي بين

ديگر، نيز اين احتمال وجود دارد كه عناصـر بعـد شـناختي كـه بـر       كاركنان حاكم است و از سوي

سنجش ميزان همگرايي پرسنل در درك متقابل و مشترك از نظام معاني و هنجاري حاكم بر شعب 

هاي مربوط بـه دو   اند، به صورت متغيرهاي حد واسطي در ايجاد، تقويت و بهبود ميزان متمركز شده

و عناصر وابسـته بـه آنهـا عمـل كـرده و از طريـق تـأثير ابتـدايي و         ) ساختاري و هنجاري(بعد ديگر 

مستقيم بر آنها، در حكم عاملي مياني در هدايت كنش و واكنش پرسـنل در تعـاملات اجتمـاعي بـا     

  . شوند مراجعان مؤثر واقع 

بدين معنا كه ساختار سازماني توانايي لازم را براي دروني كردن اين هـدف در نـزد كاركنـانش    

هـاي شخصـي پرسـنل بتوانـد      ها و بـاور داشـته   ته است تا با القاء و تقويت اين ارزش در پنداشتهنداش
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شدگان در جهـت رعايـت طـرح تكـريم مراجعـان و جلـب        كنش آنها را در برقراري ارتباط با بيمه

به تعبير ديگر، در مجموع بعد شـناختي ضـعيفي در ايـن زمينـه بـر فضـاي       . رضايت آنان، سوق دهد

  . ذهاني كاركنان حاكم استالا بين

نتايج حاصل از بررسي تأثير جمعي و همزمان كليه ابعاد سه گانـه سـرمايه اجتمـاعي سـازماني و     

دهنده اين ابعاد، بر ميزان رضايت بيمه شدگان و عناصر زير مجموعـه در   هاي تشكيل همچنين مولفه

الذكر را تأييد كـرده و   هاي فوق افتهنظر گرفته براي اين متغير، در تحليل رگرسيون چند متغيره نيز ي

هايش بر سـطح رضـايت ابـراز شـده از      كنندگي بالاتر بعد هنجاري و مولفه دهنده قدرت تعيين نشان

  . شود ، چنانچه در معادله رگرسيوني حاصله نيز مشاهده مي)Beta =25/0(شدگان است  سوي بيمه

هـاي   از نظر وزن تأثيرگذاري در رتبه پس از بعد هنجاري به ترتيب بعد ساختاري و بعد شناختي

  . اند بعدي قرار گرفته

واحـد افـزايش در ميـزان ابعــاد     1آيـد، هــر   چنانچـه از معادلـه تحليلـي رگرسـيوني فــوق بـر مـي      

تغييـر در ميـزان رضـايت كلـي بيمـه       19/0، 25/0، 17/0ساختاري، هنجاري و شـناختي بـه ترتيـب    

يب همبسـتگي چندگانـه محاسـبه در همـان جـدول      شدگان در پي خواهد داشت و با توجه بـه ضـر  

)29/0= R (اي معادل  ضريب تعيين چندگانه)2 =09/0
R (   براي اين مجموعه از متغيرهـاي مسـتقل

درصـد از تغييـرات    9سه متغير مـذكور مجموعـاً   : اين مسئله بيانگر اين است كه. برآورد شده است

كننـد، كـه در جـاي خـود قـدرت       تبيـين مـي  شدگان را توضيح داده و  مربوط به ميزان رضايت بيمه

آيند؛ بدين معنا كـه بـا توجـه     كنندگي قابل تأمل و حائز اهميتي در اين خصوص به حساب مي تبيين

  : رسد هاي تحقيق، و توجه به موارد برجسته زير لازم به نظر مي به نتايج حاصل از آزمون و فرضيه

دهنـده سـرمايه اجتمـاعي رابطـه معنـادار،       شـكيل متغير سابقه سازماني پرسنل با هر سه بعد ت) الف

بـه  ). sig >05/0يعنـي  : بـا سـطوح معنـاداري قابـل قبـول      r >0(وليكن معكوس را نشان داده است 

عبارت ديگر، با افزايش سنوات خدمت كاركنان در سازمان، از اندوخته سرمايه اجتماعي سازماني 

لزوم توجه بـه انديشـيدن تمهيـداتي در سـاختار     شود و اين مهم،  آنها در حد قابل توجهي كاسته مي

سازماني را جهت ايجاد، تقويت و حفظ انباشته سـرمايه اجتمـاعي سـازماني بـيش از پـيش آشـكار       

  . سازد مي

درصـد در   2/7درصد جزء كاركنـان رسـمي و    67از ميان پاسخگويان حجم نمونه، حدود ) ب

صـد داراي قـرارداد كـاري مسـتقيم بـا سـازمان       در 3/20به علاوه، . اند وضعيت آزمايشي قرار داشته
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هاي تأمين نيروي انسـاني   ها و شركت درصد از كاركنان تابعه پيمانكاري 7/5اند و تنها  گزارش شده

هـا كـه    درصد بالاي كاركنان مجموعه قراردادي، آزمايشي و به ويـژه رسـمي  . اند غير سازماني بوده

ا سـازمان دارنـد و بـا توجـه بـه سـن و سـابقه تقريبـاً         ارتباط كاري بـا ثبـات، مانـدگار و مسـتقيمي ب ـ    

شان، اين ارتباط كاري به عنوان بخش اعظـم نيـروي كـاري سـازمان در حـال و آينـده تـداوم         پايين

ريزي جهت  خواهد داشت، لزوم و اهميت توجه به بررسي كيفي كارآيي ايشان در سازمان و برنامه

ل بـه اهـداف سـازماني، از جملـه مشـتري مـداري       ارتقاء ايـن كـارآيي و اثربخشـي را در جهـت ني ـ    

 . سازد آشكارتر مي

شدگان با ميزان رضايت آنهـا و هـر سـه     متغير سابقه پرداخت حق بيمه در جمعيت نمونه بيمه) ج

با سطوح معنـاداري   r >0(اش، رابطه معنادار وليكن معكوس را نشان داده است  دهنده عنصر تشكيل

بدين معنا كه با افـزايش در سـنوات پرداخـت حـق بيمـه بـه سـازمان         ).sig >05/0يعني : قابل قبول

از ميـزان  ) اي و تأثيرپـذيري از فضـاي تعـاملاتي مـذكور     هـاي بـالاتر ارتبـاط بيمـه     يعني تعداد سال(

 . شود رضايت اظهار شده توسط آنان در حد قابل توجهي كاسته مي

هاي  ر جهت تقويت بعد هنجاري و مولفهها و انديشيدن تدابيري د يابيم كه با بسترسازي درمي) د

زير مجموعه آن مشتمل بر اعتماد سيستمي و روابط متقابل ميان اعضاء و همچنـين ابعـاد سـاختاري،    

شـدگان   هاي مؤثري براي ارتقاء سطح رضايت بيمه توان گام شناختي و عناصر آنها در وهله اول مي

بـه  . اي ايشان بـا سـازمان برداشـت    باطات بيمهو در نتيجه جلب حمايت و مشاركت بيشتر آنها در ارت

عبارت ديگـر، بـا تمركـز مـديريت و سـاختار سـازماني حـاكم در جلـب اعتمـاد و اطمينـان خـاطر            

كاركنان نسبت به سازمان و همكاران سازماني خود و همچنين ترغيب آنهـا بـه علاقمنـدي و توجـه     

و تقويـت روحيـه   ) فع ساير همكارانمصالح مشترك سازماني و همچنين منا(به حفظ منافع گروهي 

توان اين حس اعتماد، رعايت عدالت، علاقمنـدي و   همكاري و عواطف انساني در ميان پرسنل، مي

دلسوزي نسبت به منافع سايرين و روحيه هميـاري و تعـاون و برخوردهـاي عـاطفي و دوسـتانه را از      

به شبكه ارتباطات برون گروهي ) روابط اجتماعي كاركنان با يكديگر(شبكه روابط درون گروهي 

تسـري و تعمـيم داد و بـا جلـب اعتمـاد و      ) مشـتريان / شـدگان  تعاملات اجتماعي كاركنـان بـا بيمـه   (

انديشي در خصوص مراجعان، شرايط لازم و كـافي را بـراي تحقـق     اطمينان بيشتر و اثبات مصلحت

اي  در واحـدهاي بيمـه  » انپاسـخگويي در قبـال مشـتري   «و » مـداري  مشـتر «آرمان انسـاني و سـازماني   

  .سازمان تأمين اجتماعي فراهم ساخت



   135...........................................................بررسي رابطه ميان سرمايه اجتماعي و ميزان رضايت مشتريان

  پي نوشت ها
7-Structural holes theory 
8-Density 
9-Flap 

10World Bank 

11-Survey 

1-Portes 

2-Woolock 

3-Bottom- Up 

4-Lin 

5-social resources theory 

6-Burt 
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