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  دانشگاه علامه طباطبايي  
  دانشكده علوم اجتماعي

  پايان نامه جهت اخذ درجه كارشناسي ارشد 
  رشته برنامه ريزي رفاه اجتماعي

  
  :عنوان 

بررسي عوامل مؤثر بر ميزان رضايت مندي بيمه شدگان تأمين اجتماعي 
  ه اي استان گيلان از دريافت كارنامه سوابق بيم

  
  :استاد راهنما

  جناب آقاي دكتر نادر سالار زاده
  

  : استاد مشاور
 جناب آقاي دكتر غلامرضا لطيفي

  
  :پژوهشگر

   غلامرضا نياكاني
  
  
  

  1388بهمن 
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د  

  :تقديم
   نماد مردانگي و عطوفت پدرانه به پدرم؛

   موهبت زندگي من است                                              كه فرزند او بودن بزرگ ترين
  

   كه فداكاريها و دعاي خيرشبه مادرم؛
                                                بهترين توشه در مسير زندگي ام بوده است

  
  . كه همه سختيها را با من تحمل كرده و هميشه يار و ياور من بوده اند؛و به همسر و فرزندم

  
 
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 



ه  

  چكيده 
 اصلي در تحقيق حاضر، بررسي عوامل مؤثر بر ميزان رضايت مندي بيمه شدگان تأمين اجتماعي سؤال

  .استان گيلان از دريافت كارنامه سوابق بيمه اي مي باشد
  .مبناي نظري اين تحقيق، نظريه هاي مشتري مداري بوده است

لان كه كارنامه سوابق بيمه جامعه آماري تحقيق، مجموع بيمه شد گان سازمان تأمين اجتماعي استان گي
حجم نمونه با استفاده از فرمول . شيوه نمونه گيري خوشه اي است. اي را دريافت نموده اند، مي باشد

 400 نفر بدست آمد كه براي بالا بودن درجه اطمينان و اعتماد نتايج حاصله، حجم نمونه، 383كوكران، 
  . ، در تحقيق استفاده شداز دو روش، اسنادي و پيمايشي. نفر انتخاب گرديد

از بين متغيرهاي مستقل مؤثر بر ميزان رضايت مندي از دريافت كارنامه سوابق بيمه اي، كيفيت 
اداري و تسهيلات فراهم شده بر ميزان  ريمشخصات كارنامه، نحوه ارسال آن، نحوه برخورد كاركنان، س

  .اين رضايت مؤثرند
 .ق بيمه اي، بيمه شد گان تأمين اجتماعي، مشتري مداري رضايت مندي،كارنامه سواب:مفاهيم كليدي

  
  
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  



و  

  تقدير و تشكر
 كه بزرگوارانه در طول انجام پايان نامه از زاده نادر سالار دكتربا تشكر از استاد راهنما جناب آقاي 

  .برايشان سلامتي و بهروزي آرزومندم. راهنمايي ها و حمايت هاي ايشان بهره بردم
، استاد مشاور، دارم كه راهنمايي هاي ايشان دكتر غلامرضا لطيفياس و تشكر فراوان از جناب آقاي سپ

  .بسيار مفيد بود براي ايشان نيز سلامتي و بهروزي آرزومندم
 كه قبول زحمت داوري اين اثر را فرمودند و داوري بسيار دكتر شريفيانبا درود فراوان به جناب آقاي 

  .براي ايشان نيز سلامتي و بهروزي آرزومندم.  اشكالات اين اثر مفيد بوددقيق ايشان در رفع
  .تقدير و تشكر از دوست عزيزم عليرضا ساماني كه كمك هاي ايشان همواره پشتيبان من بوده است

  .خداوند يار و نگهدار و پشتيبان همه اين عزيزان باد
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  مقدمه)1-1
 عمومي و برقراري عدالت و امنيت اجتماعي از ديرباز دغدغه اصلي بشر بوده ايجاد رفاه

خويشاوندان و طايفه بعد از خانواده ، فرد . در جوامع قديمي بچه زياد بهترين تضمين ايام پيري بود.است
شش قرار مي دادند با تحول نظام خانواده از حالت گسترده به سمت ده را تحت پوو ساير اعضاي خانوا

 داده اند  مانند تأمين اجتماعيخانواده هسته اي مدل هاي رفاهي سنتي جاي خود را به مدل هاي نويني
  . كه تأمين نيازهاي عمومي را با مشاركت اعضاء بر عهده گرفته اند

ربوط به آن بخشي از زندگي و فرهنگ انسان در دنياي امروز تأمين اجتماعي و زمينه هاي م
ستي با تأكيد بر مسئوليت همگان نسبت به يكديگر و وتلقي مي شود و گسترش نظريه هاي انساني د

  .م اجتماعي و زيستي در پيدايش نگرشهاي جديد در اين خصوص مؤثر بوده استلوهمچنين پيشرفت ع
 كشوري كه نظام .اجتماعي مدرن استنظام تأمين اجتماعي، با عملكرد مؤثر، عنصر اصلي 

تأمين اجتماعي آن نتواند اطمينان فراگير مردمش را جلب كند نه تنها چالش جدي بين مردم و دولت را 
ام با امنيت شغلي براي منابع انساني را دچار وايجاد خواهد كرد، بلكه انگيزه و رغبت به تلاش كار آمد ت

  ) 23:  1381دكتر زاهدي اصل،. ( خواهد ساختلاختلا
در ايران بزرگترين صندوق بيمه اي كشور، سازمان تأمين اجتماعي با سابقه اي بيش از نيم 

 ميليون بيمه شده اصلي را تحت پوشش خود دارد و به منظور اجراء و تعميم هشتقرن جمعيتي بيش از 
اي تأمين اجتماعي و گسترش انواع بيمه هاي اجتماعي و استقرار نظام هماهنگ و متناسب با برنامه ه

  . تشكيل گرديده است و نقش مهمي در خدمت رساني دولت به مردم بر عهده داشته است
يكي از بزرگترين و جديد ترين طرحهايي كه سازمان تأمين اجتماعي اجراي آن را از سال 

  . آغاز كرده، طرح ارائه كارنامه سوابق بيمه اي به بيمه شدگان مي باشد1378
 ارائه اطلاعاتي جامع و كامل به بيمه شده در زمينه وضعيت بيمه اي و رح طهدف عمده اين

همچنين افزايش سرعت در امور مربوط به بيمه شدگان عنوان شده است و به دنبال آن كاهش حجم 
بالاي اسناد و مدارك موجود در سازمان، اصلاح اطلاعات موجود در مورد بيمه شدگان در سازمان و 

  . عات مربوط به يك فرد در شعب مختلف صورت گرفتيكپارچه سازي اطلا
لذا بايد با بررسي ابعاد مختلف طرح كارنامه سوابق بيمه اي و بررسي نقاط قوت و ضعف و 
تحليل آن و سنجش ميزان رضايت بيمه شدگان از اين طرح زمينه ساز خدمت رساني بيشتر به بيمه 

  . ارائه نمودشدگان شود و پيشنهاداتي براي افزايش اين رضايت 
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  طرح و بيان مسأله )1-2
انسانها در دوران هاي مختلف همواره در صدد تأمين نيازها و خواسته هاي خود بوده اند 
تأمين اين نيازها در ابتدا از طريق تلاش هاي انفرادي، خانوادگي و قبيله اي صورت مي پذيرفت ليكن با 

ري دولتها به تأمين نيازهاي عمومي به سوي سازمان تحولات پديد آمده در شرايط زندگي آنها و شكل گي
  . هايي هدايت شده اند كه نيازهاي اعضا را با مشاركت آنها برآورده مي سازند

از آنجايي كه تأمين اجتماعي يكي از ابزارهاي تحقق عدالت و امنيت اجتماعي در جامعه 
 و توسعه بردارد، پس ديند رشاست و هر جامعه اي به واسطه آن مي تواند گام هاي مهمي در فرآ

از خدمات و طرح هايي كه اجرا مي نمايد، از نقش اساسي رضايت افراد تحت پوشش اين سازمان 
برخوردار است و مي توان اين احساس رضايت را يكي از پيش شرط هاي اساسي توسعه جامعه به 

 در مسير نيل به اهداف نمود كه در صورت رضايت، سازمانشايد به جرأت بتوان ادعا . حساب آورد
رساني به بيمه شدگان موفق بوده است و از طرف ديگر در صورت احساس نارضايتي خويش و خدمت 

 كل مي شوند و اين نوع جهت گيري باعث سلب  اجتماعيداراي نوعي جهت گيري منفي در برابر نظام
  . پتانسيل لازم جهت حركت به سمت رشد و ترقي جامعه مي شود

ر، بيمه ها به عنوان سازمان هاي خدماتي يكي از واحدهاي عمده بازار پولي و از طرف ديگ
مالي محسوب مي شوند كه با تجهيزات و منابع خود از يكسو موجب رفاه و آرامش خاطر اجتماعي و از 
سوي ديگر موجب رشد اقتصادي كشور مي شوند لذا بيمه ها و به خصوص تأمين اجتماعي با حجم 

ت هاي بيمه اي براي رسيدن به اهداف خود به جلب اعتماد مشتريان نياز دارد كه با وسيعي از فعالي
بكارگيري راهبرد گرايش به مشتري براساس توجه به انتظارات و خواسته هاي مشتريان مي تواند به 

  .اهداف خود برسد
مله يكي از طرح هايي كه به منظور سازماندهي سوابق بيمه شدگان تأمين اجتماعي كه از ج

بزرگترين طرح هاي سازمان در طول مدت فعاليت آن است طرح ارائه كارنامه سوابق بيمه اي به بيمه 
شدگان مي باشد كه براين اساس تمامي سوابق بيمه اي بيمه شدگان بصورت كارنامه اي در اختيار آنها 

  .قرار مي گيرد و آنان را قادر مي سازد از موجودي و سابقه خود اطلاع يابند
اتي كه بعضي از بيمه شدگان به كارنامه سوابق بيمه اي داشته اند كه از ضا توجه به اعتراب

جمله آنها مي توان به عدم همخواني سوابق ارسالي با سوابق واقعي بيمه شدگان اشاره كرد نشان مي دهد 
 باشد به علاوه كه سازمان تأمين اجتماعي با مشكلاتي در اين زمينه رو برو است كه نيازمند مطالعه مي
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 عوامل انساني، عوامل فيزيكي و محيطي و نظيراز جنبه هاي مختلف نگاه جامع به رضايت بيمه شدگان 
 بصورت جامع  راعوامل فني و تكنولوژيكي مي تواند مشكلات اجراي طرح ارائه كارنامه سوابق بيمه اي

 شدگان از اجراي طرح ارائه ت بيمهرهايي اجرايي به منظور افزايش رضايمورد بررسي قرار داد و راهكا
  نمايد و مشخص شود كه

  است؟ بيمه شدگان در چه مواردي ارسالي با سوابق واقعي  سوابق عدم همخوانيعلت   -
سوابق ارسالي با سوابق واقعي در عدم همخواني اجتماعي سازمان تأمين  مسائل و مشكلاتي كه -

  چيست؟با آن روبه روست بيمه شدگان 
  به صورت جامع چيست؟كارنامه سوابق بيمه اي اجراي طرح ارائه  مشكلات -
كارنامه سوابق بيمه اي اجتماعي از دريافت تأمين  عوامل مؤثر بر ميزان رضايتمندي بيمه شدگان -

    كدامند؟ 
  هدف اصلي تحقيق)1-3

بررسي عوامل مؤثر بر ميزان رضايت مندي بيمه شدگان تأمين اجتماعي استان گيلان از 
   .افت كارنامه سوابق بيمه ايدري
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  اهميت و ضرورت تحقيق )1-4
نيروي انساني در كنار سرمايه از عوامل اصلي توليد محسوب مي شود و در هر جامعه اي 

جامعه اي توسعه يافته است كه نيروي انساني به مرحله اي از رشد رسيده باشد كه بتواند موجب ارتقاي 
لازمه آن اطمينان خاطري است كه در هنگام بروز ناهنجاري هاي سطح بهره وري عوامل توليد شود و 

در اثر بيكاري، بيماري، از كارافتادگي و فوت و (اقتصادي و اجتماعي كه منجر به قطع يا كاهش درآمد 
لذا نياز به امنيت فردي و اجتماعي همواره يكي از نيازهاي . مي شود براي نيروي انساني بوجود آيد) …

  .بشر بود
 به تدريج با درك اين امر كه فرد به تنهايي قادر به رفع گرسنگي، بيماري ها و خطرات بشر

محيط نمي باشد در جستجوي راه حل مناسبي براي امنيت و آسايش خود و خانواده اش برآمد كه اين 
ير و تحولات بي شماري به صورت تأمين يامر در طول حيات بشري و با گذشت زمان همراه با تغ

  . ي مطرح گرديداجتماع
تأمين اجتماعي در زمره بزرگترين سازمان بيمه اي و درماني ايران محسوب مي شود و به 

  كه با احتساب افراد تحت پوشش حدود ميليون نهبالغ بر 88 طوري كه تعداد بيمه شدگان اصلي در سال
 سزايي در توليد و رضايتمندي بيمه شدگان از خدمات آن نقش به .ميليون نفر را تحت پوشش دارد 25

  .ي توسعه كشور داردربهره و
امروز قبول اين امر كه تأمين اجتماعي در توسعه اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي هر كشور 

روز به روز اهميت بيشتري يافته و توجه دولتها را در زمينه وضع برنامه هاي اصلاحي اهميت شايان دارد 
 و اين اعتقاد به وجود آمده است كه با عدم توسعه و اجتماعي و اقتصادي به خود جلب نموده است

به ثبات سياسي، اقتصادي و گسترش كمي و كيفي تأمين اجتماعي در برآورده ساختن نيازمنديهاي انساني 
  .اجتماعي هر كشور لطمه وارد مي شود

و مسئولين كشور عزم خويش را براي برداشتن گام هاي اوليه به سوي توسعه جزم جامعه 
اما گام نهادن در . ه اند و تلاش مي كنند امكانات كشور را براي يك جامعه توسعه يافته بسيج نمايندنمود

 كه در آن آرامش و سعادت تحقق يابد به مقدماتي نياز دارد كه با توجه  ايمسير توسعه يا ايجاد جامعه
 از شرايط فردي و به آن اين خواست تحقق مي يابد از جمله اين مقدمات اعتماد متقابل و رضايت

اجتماعي است اهميت اين موضوع زماني آشكارتر مي شود كه بدانيم فرد يا افراد جامعه چقدر آماده 
  .بوده و يا مشروعيت روندي را كه اتخاذ شده پذيرفته باشدمشاركت در اين مسير 
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 از سوي ديگر با توجه به چشم انداز ايجاد فضاي رقابتي در صنعت بيمه كشور و پيدايش
 قانون اساسي كه باعث شده تعداد زيادي از بيمه هاي دولتي 44بيمه هاي خصوصي و پياده سازي اصل 
ملزم ) خصوصاً مديران سازمان تأمين اجتماعي(صنعت بيمه كشوردر حال خصوصي سازي باشند مديران 

نظور افزايش مي باشند كه به اصل مشتري مداري بيش از پيش اهميت دهند و در ارائه راهكارهايي به م
  . طرح هايي نظير كارنامه سوابق بيمه اي تلاش بيشتري نمايندلهرضايت بيمه شدگان از جم
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