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 چکیده
تعریف: تأمین اجتماعی منعکس کننده مسئولیت و تعهد دولت ها در تأمین امنیت اجتماعی و اقتصادی 
آحاد افراد جامعه است. سازمان تأمین اجتماعی که یکی از متولیان این امر است، بیش از 36 میلیون 
نفر از جمعیت کشور را تحت پوشش قرار داده که این موضوع بر اهمیت سنجش رضایت و ارزیابی 
عملکرد این سازمان می افزاید. هدف مطالعه حاضر بررسی میزان رضایت مستمری بگیران سازمان تأمین 

اجتماعی از خدمات ارائه شده و نگرش آن ها به این سازمان است. 

روش: داده ها با استفاده از پیمایشی که در سال 1396 انجام گرفت گردآوری و سپس با استفاده از 
نرم افزار SPSS تجزیه وتحلیل شدند. به این منظور تعداد 400 نفر به صورت تصادفی در 9 استان مختلف 
و همچنین شرق تهران، غرب تهران و شهرستان های تهران انتخاب شدند که به صورت تلفنی مورد 

مصاحبه قرار گرفتند. 

یافته ها: نتایج نشان داد که رضایت افراد از خدمات فرهنگی سازمان و خدمات غیرحضوری کارگزاری ها 
در سطح پایینی قرار دارد، هرچند رضایت از رفتار پرسنل و کارکنان سازمان و نیز خدمات درمانی 
قوانین  از  اندکی  رضایت  مستمری بگیران  همچنین  دارد.  قرار  بالایی  سطح  در  آن  توسط  ارائه شده 
بازنشستگی داشتند. از طرفی رابطه مثبتی بین میزان رضایت افراد از خدمات ارائه شده توسط شعب 
بیمه تأمین اجتماعی و نگرش مثبت نسبت به سازمان وجود دارد. با وجود این، لازم است سازمان در 
نحوه ارائه و اطلاع رسانی برخی خدمات تجدیدنظر کرده و آن ها را بهبود بخشد تا میزان رضایت بالاتری 

را کسب کند.

واژگان کلیدی: رضایت مندی، تأمین اجتماعی، مستمری بگیرا، نگرش، خدمات.
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 مقدمه
در دهه های اخیر و در پی افزایش هزینه های اجتماعی و اقتصادی مردم، توجه به نظام تأمین اجتماعی 
و انتظارات از آن افزایش یافته است. یکی از دلایل توجه زیاد به تأمین اجتماعی این ایده است که 
گسترش آن می تواند به طور مؤثری فقر را کاهش دهد. )رمضان پور، 1381: 3( امروزه تأمین اجتماعی 
به مثابه یکی از پیش شرط ها، بستر و ابزار توسعه در نظر گرفته می شود و انتظار می رود با بهبود و 

گسترش نظام تأمین اجتماعی، فرآیند توسعه نیز شدت یابد. )میرزایی و همکاران، 1380: 166(.

از تنگناها، مشقت ها و فراهم آوری  نهاد تأمین اجتماعی به ویژه در شکل سازمانی آن برای رهایی 
است.  مختلف شکل گرفته  زمینه های  در  و...  بازنشستگان  سالمندان،  بیکاران،  برای  خاطر  رضایت 
)ساعی ارسی و خسروی، 1389: 53( سازمان تأمین اجتماعی در تیرماه 1354 جایگزین بیمه های 
اجتماعی در ایران شد. )موسایی و شوقی، 1386: 114( این نهاد در طی این مدت به یکی از مهم ترین، 
پرمخاطب ترین و  محوری ترین نهادهای کشور تبدیل شده است. جمعیت تحت پوشش این سازمان تا 
سال 1394 بیش از 35 میلیون نفر بیمه شده بود. افزون بر این، با تحت پوشش قرار دادن بیش از 2 
میلیون نفر مستمری بگیر اصلی و 5 میلیون نفر مستمری بگیر تبعی از متولیان اصلی بازنشستگی در 
کشور محسوب می شود. )دفتر آمار و محاسبات اقتصادی و اجتماعی سازمان تأمین اجتماعی، 1394(

امروزه از میزان  مرگ ومیر کاسته شده و امید به زندگی نیز بهبود قابل ملاحظه ای یافته است که در پی 
آن جمعیت 65 سال و بالاتر که از آن تحت عنوان »جمعیت سالمند« نیز یاد می شود، افزایش یافته 
و انتظار می رود در آینده نیز تداوم داشته باشد. افزایش این جمعیت از یک سو و تصویب قوانینی مثل 
بازنشستگی پیش از موعد سبب شده تا تعداد مستمری بگیران تحت پوشش سازمان تأمین اجتماعی 
نیز بیشتر شود. از طرف دیگر تعداد شاغلین مشترک صندوق های بازنشستگی در مقایسه با تعداد 
مستمری بگیران روندی کاهشی نشان می دهد که این امر کاهش منابع دریافتی صندوق و افزایش 
مصارف آن را در پی داشته است. )عطاریان، 1390: 6( این افزایش کمّی در تعداد مستمری بگیران، 
لزوم توجه به وضعیت آنان را از نظر برنامه ریزی و تدارک امکانات برای رفع مشکلات بیشتر کرده 
است. در عین حال سازمان کوشیده است با اجرای برنامه هایی چون برگزاری دوره های آموزشی برای 

کارکنان، کیفیت ارائه خدمات به ارباب رجوع را افزایش دهد. )سیدجوادین و الماسی، 1382(

یکی از راه های سنجش کارآمدی برنامه های سازمان در مورد مستمری بگیران، میزان رضایت مندی 
مشتریان و دریافت کنندگان خدمات است؛ به عبارت دیگر، چنانچه قصد داشته باشیم میزان موفقیت 
سازمان تأمین اجتماعی در رسیدن به اهدافش را بسنجیم، ناچاریم میزان رضایت مستمری بگیران را 
ملاک قرار دهیم. امروزه این موضوع تأیید شده است که میزان موفقیت هر سازمان را با میزان توجه 

آن به مشتری، خواسته های وی و کیفیت خدمات و محصولات رابطه مستقیم دارد.
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فراوانی و گستردگی بی مانند ارباب رجوع، مشتریان و طرف های مختلف این سازمان  که باید گفت 
آحاد شهروندان ایرانی را مستقیم یا غیرمستقیم، مخاطب خود ساخته، بر اهمیت موضوع سنجش 
رضایت و ارزیابی عملکردهای این سازمان می افزاید. همچنین تعهدات و توجهات بین المللی کشورمان 
در زمینه کار شایسته، افزایش پوشش خدمات، رقابتی شدن عرصه های مالی و اقتصادی، به صورت 
روزافزون، افزایش ابعاد کیفی و شمول خدمات را در کنار بعد جامعیت و فراگیری خدمات، ضروری 
ابعاد نیز بدون شناخت دقیق نگرش و انتظارات مراجعان و دریافت کنندگان  می سازد. تقویت این 

خدمات ممکن نیست.

به طور کلی این نهاد بزرگ اجتماعی به دلیل گسترۀ وسیعش همواره در کانون توجه دولت های 
وقت و نیز شهروندان قرار داشته است. از همین رو و با توجه به وسعت عرصه ها و عملکردهای متنوع 
خدمت رسانی این سازمان، شناخت و ارزیابی نحوه تعاملات این سازمان با مشتریان و دریافت کنندگان 
آن از اهمیت فراوانی برخوردار است. در این راستا، مقاله حاضر می کوشد به بررسی میزان رضایت 
مستمری بگیران سازمان تأمین اجتماعی در ابعاد مختلف آن بپردازد و به این پرسش پاسخ دهد که آیا 

میزان رضایت این افراد بر نگرش آنان نسبت به سازمان تأمین اجتماعی تأثیرگذار بوده است؟

 ملاحظات نظری و تجربی تحقیق
تعاریف متنوع و پرشماری را می توان دربارۀ رضایت مشتری بیان کرد که هر کدام بر ابعاد خاصی 
پژوهش حاضر  برای  رضایت مشتری  از  تعریف  مناسب ترین  و  نزدیک ترین  شاید  متمرکز شده اند. 
از خدمات دریافت می کند. در  با کیفیتی دانست که  انتظارات فرد  بتوان در تفاوت بین تفاوت  را 
همین رابطه اولیور1 )1981( رضایت مشتری را یک دیدگاه فردی برای مشتری تعریف می کند که 
از انجام مقایسه دائمی بین عملکرد واقعی سازمان و عملکرد مورد انتظار مشتری ناشی می گردد. 
آنگلوا و ذکیری2 )2011: 234( تاپفر3 نیز در تعریف مفهوم رضایت مشتری، رضایتمندی مشتری را 
به بحث انتظارات نزدیک کرده و آن را وابسته به نوع فعالیت تجاری سازمان یا به موقعیت سازمان 
در بازار نمی داند، بلکه رضایت مشتری را وابسته به توانایی و قابلیت سازمان در تأمین کیفیت مورد 
انتظار مشتری می داند. کاوسی و سقایی )1384: 390( به باور این دانشمندان، رضایت مشتری و 
عدم رضایت مشتری، متضاد نیستند. درواقع رضایت مشتری ناشی از ویژگی های محصول یا خدمت 
عرضه شده است که مشتری را برای خرید یا استفاده از آن ترغیب می کند. از سوی دیگر عدم رضایت 
مشتری از نقص ها و کمبودهای موجود در محصول یا خدمت سرچشمه می گیرد که مای  دلخوری و 

1-Oliver
2-Angelova&Zekiri
3-Topfer
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شکایت مشتری خواهد شد.

رضایت در سطوح و ابعاد مختلف و از چند منظر قابل شناسایی و تبیین است و ازهمین روست که 
می توان نظرات مرتبط با آن را به شیوه های مختلف شناسایی کرد. در اینجا برخی نظرات آورده شده 
که موضوع نگرش های افراد را به بحث کنش های فردی، انتظارات و تعاملات بین فردی پیوند زده و 

مرتبط دانسته اند و با موضوع رضایت فرد، به طور غیرمستقیم در پیوند قرار می گیرند.

بر اساس نظریه تبادل )مبادله( برای فردی که در معرض تبادل قرار می گیرد، اگر در مقابل هزینه ای 
که پرداخت می کند، سود بیشتری دریافت کند، رضایتش بیشتر خواهد شد. به باور هومنز هزینه و 
پاداشی که فرد می پردازد به هزینه و پاداشی بستگی دارد که دریافت می کند؛ ازاین رو فرد نه تنها 
برساند.  به حداقل  نیز  را  پرداختی خود  بلکه می کوشد هزینه های  است،  پاداش  دنبال حداکثر  به 
)هومنز1، 1958: 606( براین اساس رضایت یا عدم رضایت حاصل ایجاد توازن میان هزینه و پاداش 
یک انتخاب است. درواقع افراد رفتار خود را به گونه ای تنظیم می کنند که حتی الامکان هزینه های خود 
را کاهش و پاداش هایشان را افزایش دهند. ادراک برابری پاداش های دریافتی و هزینه های داده شده به 

رضایت می انجامد. )هال2، 3003: 278(

از دیگر سو، دلایل و  از پدیده ها را و  یا بد مردم  ارزیابی خوب  از یک سو چگونگی  نظریه ارزش، 
اندازه و کاربرد این ارزیابی ها را در زندگی اجتماعی بررسی می کند. نظریه ارزش در روان شناسی 
اجتماعی، به مطالعه روش و شیوه رشد انسان و باور به ارزش های قطعی و اقدام یا فاصله گرفتن از این 
ارزش ها مربوط می شود. این نظریه نیز تلاشی برای تبیین تجربی نحوه ترجیح و انتخاب یک پدیده 
از بین چندین پدیده توسط انسان است. شیوۀ شکل گیری رفتار انسان به وسیله ارزش ها و داوری 
و چگونگی بروز ارزش ها در مراحل مختلف رشد انسان، موضوعاتی است که با این نظریه توضیح 
داده می شود؛ اما نظریه ارزش ها، همچنین به ارزش های شخصی که به طور کلی از سوی اجتماع 
هدایت شده و شکل گرفته اند مربوط می شود و این که چگونه این ارزش ها، تحت شرایطی احتمال تغییر 
دارد. )پرچمی، 1391: 153( گروه های مختلف مردم، تحت تأثیر فضای اجتماعی، انواع مختلفی از 
ارزش ها را برگزیده و رعایت می کنند. این نظریه مدعی است رضایت به واسطه امکان حفظ ارزش های 

خصوصی و شخصی تعیین می گردد.

ویکتور وروم در نظریه انتظار موضوع انگیزش را در ارتباط با مدیریت مشتری قرار می دهد. بر اساس 
رفتار  وروم،  نظر  از  است.  تأثیرگذار  رضایتشان  میزان  و  نوع  تعیین  در  افراد،  انتظارات  نظریه،  این 
حاصل انتخاب هوشیارانه انسان در میان چند گزینه است )همان(. در این نظریه میزان رضایت با 

1- Homans
2- Hall
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نحوه ی انطباق کامل امیدها و انتظارات مرتبط است؛ یعنی هر چه افراد انتظار داشته باشند که در 
افزایش می یابد.  نیز  آن ها  داشت، رضایت  بهتری خواهند  انتظاراتشان وضع  برآورده شده  با  آینده 
)برکوویتز، 1372: 73( رضایت با میزان تطابق انتظارات افراد با موفقیت های آن ها برآورده می شود 
و هرچه عدم تطابق بین آن ها بیشتر باشد، نارضایتی هم بیشتر می گردد. با افزایش میزان هماهنگی 
میان نیازهای افراد، انتظارات آنها نیز بیشتر می شود. همچنان که هرچه پاداش های بیشتری دریافت 
کنند و هرچه آن را عادلانه تر ارزیابی و درک کنند و هرچه احتمال موفقیت بیشتری در انجام امور 

داشته باشند، رضایت و وفاداری بیشتری در افراد احساس می شود. )رائو1، 2000(

از دیگر نظریاتی که موضوع انتظارات مشتری را محوریت بخشیده، دیدگاه انتظار و امید است. لی و 
یوشی، در قامت نظریه پردازان این دیدگاه، رضایت را ناشی از ادراک کارایی و عملکرد یک محصول 
و انتظارات مشتری دانسته اند. نظری  آن ها نیز مبتنی بر فرآیندی روان شناختی است که در آن درک 
انتظارات، خواسته ها و تمایلات، تجربیات و عملکردها و کارایی هاست که می توانند گرایش های مشتریان 
را شکل دهند. )پرچمی، 1391: 154( براین اساس هرچه تفاوت کارایی و انتظارات کمتر باشد، رضایت 
مشتری بیشتر خواهد بود. روابط متقابل بین فروشندگان و مشتریان، کیفیت و محیط فیزیکی، نحوه 
ارائه کالا و خدمات می تواند بر رضایت مشتری مؤثر باشد. آن ها درباره عوامل پیش بینی کننده رضایت 
به مواردی اشاره کرده اند که عبارتند از: ثبات در زمان ارائه خدمات، ثبات در قیمت خدمات، دسترسی 
اینترنتی به اطلاعات مورد نیاز مشتریان، زیبایی و کارکرد مناسب درگاه اینترنتی، تنوع محصولات و 
خدمات، کارایی در تحویل خدمات بهنگام، احساس حمایت از مشتریان و در مقابل احساس خطر و 
ریسک که باعث کاهش رضایت می شود. )میل2، 2009: 12( بر اساس این نظریه، رضایت به وسیله 
با پیشرفت های فرد تعیین می شود، درحالی که نارضایتی معلول  انتظارات  انطباق کامل امیدها و 

ناکامی در رسیدن به انتظارات است. 

ازآنجاکه نگرش افراد تا حد بسیار زیادی تحت تأثیر رضایت آن ها از موضوعات مورد بحث قرار دارد، 
کنکاش در مورد عواملی که رضایت فرد را افزایش می دهد، اهمیت بالایی دارد. نظریاتی که در بالا 
مورد بحث قرار گرفت، رضایت فرد را حاصل نوعی مبادله یا موازنه دانسته اند. هدف این نظریات 
مطالعه منظم کنش و واکنش های انسانی و نحوه ای است که انسان ها یکدیگر، عملکردها و روابطشان 
را ارزیابی و قضاوت می کنند. این نظریه ها تا حدودی حامل دیدگاه های روان شناسانه بوده و خصوصا 
قضاوت های فردی را در موضوع رضایت، محوریت می بخشند. از دیدگاه هومنز این موازنه بین هزینه 
و پاداش خواهد بود و هر چه حاصل موازنه مثبت تر باشد، رضایت بیشتری است. وروم این موازنه را 

1-Rao
2- Mill
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تطابق انتظارات با واقعیت در نظر می گیرد و ازاین رو هرچه تطابق بیشتر باشد، رضایت بالاتری حاصل 
خواهد شد. از طرفی موازنه مد نظر لی و یوشی بر اساس عملکرد یک محصول با انتظارات مشتری 

خواهد بود؛ هر چه تفاوت انتظارات و کارایی کمتر باشد، رضایت بیشتری کسب خواهد شد. 

گرفته  از سازمان های مختلف صورت  ارباب رجوع  و  رضایت مشتری  زمینه  در  پرشماری  مطالعات 
است؛ بااین حال تلاش می شود به طور خلاصه تعدادی از مطالعات در دسترس که در زمینه سازمان 
با  نزدیکی  ارتباط  لحاظ موضوعی  به  و  انجام شده  نیز رضایت مستمری بگیران  و  اجتماعی  تأمین 
مطالعه حاضر دارند، مورد اشاره قرار گیرند. به نظر می رسد یکی از مهم ترین عوامل مؤثر در سنجش 
رضایت مستمری بگیران، موضوع میزان دریافتی از سازمان است. جودکمی )1377( میزان رضایت 
مستمری بگیران تأمین اجتماعی را تحت تأثیر میزان مستمری دریافتی و نیز وضعیت درمان آن ها 
می داند. موسایی و شوقی  )1386( علت نارضایتی مستمری بگیران از سازمان را یک نوع عدم تعادل 
بین میزان مستمری دریافتی و مخارج زندگی آنان می دانند که تا حدودی در تأیید نتایج جودکمی 
بوده است. موسایی )1383( در مطالعه ای دیگر بر وضعیت معیشتی بازنشستگان تأکید کرده، بیان 
می کند که برای جبران کاهش قدرت خرید این افراد، دریافتی آنان باید حداقل دوبرابرونیم افزایش 
یابد. نوع خدمات تحت پوشش توسط بیمه از دیگر عامل مؤثر بر رضایت مراجعه کنندگان به سازمان 
شناخته شده است؛ به این صورت که پوشش بیشتر بیمه های درمانی رضایت بیشتر افراد را در پی 
داشته است )فردوسی و محمدی زاده 1384(. سپردن برخی فعالیت های سازمان تأمین اجتماعی به 
بخش خصوصی نیز از جمله عواملی است که سبب تسریع انجام امور بیمه شدگان می شود. بذرافشان 
قاسم آبادی )1394( نشان داد که رضایتمندی بیمه شدگان از برون سپاری فعالیت ها در مقایسه با قبل 
از برون سپاری افزایش معنا داری داشته است. ویژگی های فردی نیز از جمله مواردی است که می تواند 
میزان رضایت افراد را تحت تأثیر قرار دهد. غدیری و عقیقی )1387( نشان دادند که سابقه بیمه، سن، 
جنس، سطح تحصیلات ارتباط مستقیمي با سطح رضایتمندي و آگاهي بیمه شدگان تأمین اجتماعی 
داشته است. مطالعاتی نیز بوده اند که رضایت مشتری یا ارباب رجوع در سازمان تأمین اجتماعی را تحت 
تأثیر رضایت شغلی کارکنان آن سازمان دانسته اند. غریبی و اخلاصی اسکویی )1391( ایدی و رضایی 
)1395( نیز با توجه به گسترش روزافزون تکنولوژی در جنبه های مختلف سازمانی، به ارزیابی کیفیت 
خدمات الکترونیکی سازمان تأمین اجتماعی در استان ایلام پرداختند. این محققان به لزوم برگزاری 

دوره های آموزشی برای افراد درگیر در این نوع خدمات اشاره کرده اند. 

 روش
پژوهش حاضر از رویکرد کمّی بهره گرفته و به روش پیمایشی انجام شده است. روش نمونه گیری به 
صورت تصادفی و بر اساس اطلاعاتی )شماره های تلفن و یا همراه( که سازمان تأمین اجتماعی در اختیار 
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گروه پژوهش قرار داده بود، صورت گرفت؛ به این صورت که در هر استان با توجه به نسبت گروه هدف 
در سالنامه آماری، سهمیه ای داده شد که بر اساس سهمیه هر منطقه یا استان تعداد آن ها در نمونه 
نیز محاسبه شد. در نهایت به طور تصادفی و از روی فهرست موجود، افراد انتخاب شده و مصاحبه ها 
با مستمری بگیران به صورت تلفنی انجام شد. حجم نمونه برابر با 400 نفر بود که مستمری بگیرانی 
از استان های اصفهان، آذربایجان شرقی، خراسان رضوی، قزوین، فارس، خوزستان، مازندران، کرمان، 
استان مرکزی، غرب تهران، شرق تهران و شهرستان های تهران را شامل می شد. در جدول 1 تعداد 

مستمری بگیران و درصد نمونه  اخذ شده از هر کدام از مناطق مختلف نشان داده  شده است.
جدول 1. تعداد نمونه ها در هر یک از استان ها یا مناطق مختلف شهر تهران

نمونهدرصدتعدادنام استان

265,15612,9452اصفهان
141,3046,8928آذربایجان شرقی
177,7038,6735خراسان رضوی

73,9223,6114قزوین
156,7107,6531فارس

231,42311,2945خوزستان
137,6616,7227مازندران
92,1184,4918کرمان

70,9333,4614استان مرکزی
276,16713,4754غرب تهران
283,68813,8455شرق تهران

142,8346,9728شهرستان های تهران
2,049,619100400مجموع

برای گردآوری اطلاعات از پرسش نامه محقق ساخته استفاده شد. در پرسش نامه افزون بر اطلاعات 
فردی، میزان رضایت مستمری بگیران سازمان تأمین اجتماعی در ابعاد مختلف مورد سؤال قرار گرفت. 
برای بررسی پایایی داده ها، توافق درونی گویه های هر کدام از شاخص ها با استفاده از آزمون آلفای 
کرونباخ بررسی شد. پس از اجرای آزمون فوق، گویه های نامناسب حذف شد. اعتبار شاخص های 
پژوهش نیز با مراجعه به ده نفر از اعضای هیئت علمی و پژوهشگران برجسته علوم اجتماعی در 
دانشگاه علامه طباطبائی، مؤسسه عالی پژوهش تأمین اجتماعی و معاونت فرهنگی سازمان تأمین 
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اجتماعی سنجیده شد. در جدول 2 ابعاد مختلف رضایت مندی به همراه تعداد گویه های مورد استفاده 
و نتایج آزمون آلفای کرونباخ برای هر شاخص آورده شده است.

جدول 2. سنجش ابعاد رضایتمندی مستمری بگیران

مقدار آزمون آلفای کرونباختعداد گویهابعاد رضایتمندی

150,945رضایت از ابعاد ساختار فیزیکی و امکاناتِ ساختمانِ شعب
160,962رضایت از رفتار پرسنل و کارکنان شعب

190,956رضایت از هر یک از خدمات درمانی سازمان تأمین اجتماعی
240,977رضایت از خدمات فرهنگی

100,766رضایت از خدمات و موارد مربوط به کارگزار ی ها
140,860رضایت از ابعاد ساختار فیزیکی و امکاناتِ ساختمانِ کارگزاری ها

60,600رضایت از خدمات غیرحضوری
90,808رضایت از قوانین بازنشستگی

50,784رضایت کلی
60,945میزان موافقت یا مخالفت با سازمان تأمین اجتماعی

0/943نمره کل آلفا

و  ویژگی ها  توصیفی  بخش  در  گرفت.  انجام   SPSS25 نرم افزار از  استفاده  با  داده ها  تجزیه وتحلیل 
مشخصه های فردی مستمری بگیران و نیز میزان رضایت از ابعاد مورد مطالعه آورده شد. برای تحلیل  

چندمتغیره نیز آزمون رگرسیون خطی چندمتغیره استفاده شد.

 یافته ها
در جدول 3 توزیع پاسخگویان برحسب مشخصه های فردی آنان آورده شده است. همان گونه که 
ملاحظه می شود، اکثریت مطلق پاسخگویان را افراد بازنشسته تشکیل می دهند )94/7 درصد(. پنج 
درصد آن ها ازکارافتاده و یک نفر نیز بازمانده بوده است. از این تعداد، 93/2 درصد پاسخگویان مرد، 
و فقط 6/8 درصد آنان را زنان تشکیل داده اند. اطلاعات مربوط با تحصیلات افراد نیز نشان می دهد 
بیشتر افراد سطح تحصیلات پایینی داشته اند که البته با توجه به سن آن ها چندان دور از انتظار نیست. 
14/2 درصد مستمری بگیران را افراد بی سواد تشکیل می دهند  و از طرفی بیش از نیمی دیگر نیز 
)53/4 درصد( تحصیلات زیر دیپلم داشته اند. افراد با تحصیلات دیپلم با 21/6 درصد نیز در ردۀ بعدی 
قرار دارند. در طرف مقابل، فقط 2 درصد افراد پاسخگو سطح تحصیلات خود را در زمان انجام پیمایش 
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کارشناسی ارشد و دکتری اعلام کرده بودند. میانگین سنی افراد پاسخگو در پیمایش حاضر 59/94 
سال بوده است. جوان ترین فرد سن خود را 32 سال و مسن ترین آن ها نیز 90 سال گزارش کرده اند. 
همچنین توزیع سنّی پاسخگویان در گروه های سنی حاکی از آن است که بیشتر افراد در گروه سنی 
60-64 سال قرار دارند. این افراد 26/2 درصد حجم نمونه را شامل می شود. کمترین تعداد افراد نیز 
در جوان ترین بازه سنی قرار دارند که کمتر از 45 سال سن داشته اند. از میان کل جمعیت نمونه، تنها 
17/3 درصد افراد اعلام کردند که منبع درآمدی دومی دارند و 82/8 درصد تنها منبع درآمدی خود را 
مستمری سازمان تأمین اجماعی بیان کردند. در میان افرادی که منبع درآمدی دومی برای خود اعلام 
کرده بودند، 63/8 درصد این منبع را داشتن شغل دوم معرفی کرده اند. سود بانکی با 11/6 درصد و 
اجاره مستغلات با 10/1 درصد در رده های بعدی قرار دارند. به لحاظ تعداد افراد تحت تکفل نیز نتایج 
نشان می دهد که بیشترین افراد )25/8 درصد( سه نفر را تحت سرپرستی خود دارند، درحالی که تنها 

5 درصد بیان کرده اند که هیچ فردی تحت تکفل آن ها قرار ندارد. 

جدول 3. توزیع مستمری بگیران برحسب مشخصه های فردی*

فراوانیطبقات متغیرفراوانیطبقات متغیر

نسبیمطلقنسبیمطلق

سننوع مستمری بگیری

71/9کمتر از 45 سال37394/7بازنشسته
45287/5-49 ساله10/3بازمانده
507018/7-54 ساله205/1ازکارافتاده

557319/5-59 ساله394100/0مجموع
609826/2-64 سالهجنس

655514/7-69 ساله36993/2مرد
70205/3-74 ساله266/8زن

75236/1 سال و بالاتر396100/0مجموع

374100/0مجموع
تعداد افراد تحت تکفلتحصیلات

205/0هیچ فردی تحت تکفل وی نیست5614/2بی سواد
18020/0 نفر21053/4زیر دیپلم
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فراوانیطبقات متغیرفراوانیطبقات متغیر

نسبیمطلقنسبیمطلق

212030/0 نفر8521/6دیپلم
310325/8 نفر348/7کارشناسی

45112/8 نفر82/0کارشناسی ارشد و دکتری

5266/6 نفر و بیشتر393100/0مجموع
نوع منبع درآمدیداشتن منبع درآمدی دوم

4463/8شغل دوم6917/3بلی
710/1اجاره مستغلات33182/8خیر

57/2سود سهام400100/0مجموع

811/6سود بانکی
57/2سایر

69100/0مجموع

* موارد بی پاسخ از آماره های توصیفی حذف شده اند. به همین دلیل در برخی متغیرها مجموع پاسخگویان برابر 400 نشده است.

در جدول 4 میزان رضایت مستمری بگیران مراجعه کننده به هر یک از شعب بیمه تأمین اجتماعی و یا 
کارگزاری های مربوطه نشان داده  شده است. میزان رضایت پاسخگویان از ساختار فیزیکی شعب بیمه 
نشان می دهد بیشتر پاسخگویان با رضایت متوسط طبقه بندی شده اند )54/6 درصد(. بااین حال درصد 
افرادی که رضایت کمتری دارند )26 درصد( بیش از افرادی است که رضایت خود را زیاد ارزیابی 
کرده اند )19/4 درصد(. در رابطه با میزان رضایت از رفتار پرسنل و کارکنان شعب بیمه نیز ملاحظه 
می شود که این شاخص در وضعیت مطلوبی به سر می برد و اکثریت مطلق افراد، میزان رضایت خود 
را متوسط و بالا ارزیابی کرده اند. 60/1 درصد مستمری بگیران در طبقه متوسط و 23/8 درصد نیز در 
طبقه با رضایت بالا قرار گرفته اند. در رابطه با میزان رضایت از خدمات درمانی نیز باید خاطرنشان کرد 
که صرف نظر از 59/3 درصدی که رضایت متوسطی را ابراز کرده اند، تعداد زیادی از افراد با رضایت 
پایین ارزیابی شده اند؛ به طوری که 22/1 درصد افراد رضایت اندکی از خدمات درمانی دارند. در جدول 
نتایج متفاوتی برای رضایت از خدمات فرهنگی به دست آمده است. نکته جالب این است که تنها 
253 نفر از 400 نفر حاضر در نمونه آماری با خدمات فرهنگی آشنا بوده اند. تعداد اکثریت مطلق این 
افراد نیز با رضایت کم دسته بندی شده اند که 72/3 درصد افراد را شامل می شود. در طرف مقابل، 
18/6 درصد افراد نیز رضایت بالایی از خدمات فرهنگی ارائه شده داشته اند. با نگاه به نمره میانگین 
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به دست آمده برای ابعاد مختلف رضایت از شعب بیمه سازمان تأمین اجتماعی، می توان مشاهده کرد 
که مستمری بگیران با میانگین نمره 62/8 بیشترین رضایت را از رفتار پرسنل و کارکنان داشته اند و 
کمترین رضایت نیز مربوط به خدمات فرهنگی است؛ به طوری که نمره میانگین این شاخص تنها 6/13 

ثبت شده است.

این دفاتر  به  برای کسانی محاسبه شده است که  تنها  نیز  از خدمات کارگزاری ها  میزان رضایت 
مراجعه کرده باشند. از مجموع افراد حاضر در نمونه مورد مطالعه، تنها 165 نفر حداقل یک بار به 
این دفاتر برای انجام امور مربوطه مراجعه کرده اند. به طور کلی باید یادآور شد که میزان رضایت از 
خدمات کارگزاری ها در میان افرادی که در یک سال گذشته به آن ها مراجعه کرده اند، شرایط نسبتاً 
راضی کننده ای دارد. از مجموع این افراد 61/8 درصد افراد در طبقه متوسط و 19/4 درصد نیز در 
طبقه با رضایت زیاد طبقه بندی شده اند. میانگین نمره به دست آمده برابر با 19/2 بوده است. میزان 
رضایت مستمری بگیران از ساختار فیزیکی و امکانات ساختمان کارگزاری ها نیز وضعیت خوبی دارد و 
بیشترین تعداد آن ها رضایت بالایی از ساختار فیزیکی و امکانات ساختمان ها داشته اند )37/6 درصد( 
هرچند که اختلاف آن با دیگر طبقات چندان زیاد نبوده است. بااین حال مشاهده می شود که میزان 
رضایت از شعب ساختار فیزیکی و امکانات ساختمان کارگزاری ها در مقایسه با میزان رضایت از شعب 
بیمه در سطح بالاتری بوده است. در طرف مقابل، میزان رضایت از خدمات غیرحضوری وضعیت 
داشته اند؛ درحالی که  بالایی  افراد رضایت  تنها 8/8 درصد  این شاخص  در  ندارد.  چندان مطلوبی 
29/5 درصد افراد با رضایت اندک طبقه بندی شده اند. یکی از شاخص های مهم پژوهش حاضر میزان 
رضایت مستمری بگیران از قوانین بازنشستگی بود. یافته ها نشان می دهد این قوانین رضایت چندانی 
را از سوی مستمری بگیران در پی نداشته است. براین اساس تنها 21/9 درصد افراد با رضایت بالا از 
این قوانین دسته بندی شده اند. این در حالی است که بیشتر افراد با رضایت کم ارزیابی شده اند به 

طوری که تعداد 41/4 درصد پاسخگویان را شامل می شود.

در نهایت آنچه در میان جمعیت نمونه مورد بررسی قرار گرفت، نگرش آنان نسبت به سازمان تأمین 
داشته اند.  سازمان  به  نسبت  بینابین  نگرشی  افراد  بیشتر  که  نشان می دهد  یافته ها  بود.  اجتماعی 
بااین حال 25/5 درصد افراد نگرشی مثبت نسبت به سازمان و خدمات آن دارند. در طرف مقابل نیز 

16/5 درصد افراد قرار دارند که در پاسخ هایشان نگرش منفی به سازمان را بیان کرده اند.
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جدول 4. میزان رضایت از ابعاد مختلف سازمان تأمین اجتماعی

میزان رضایت
فراوانی

میزان رضایت
فراوانی

نسبیمطلقنسبیمطلق

رضایت از رفتار کارکنان و پرسنلرضایت از ساختار فیزیکی ساختمان ها

5916/1کم9526/0کم

22060/1متوسط20054/6متوسط

8723/8زیاد7119/4زیاد

366100/0مجموع366100/0مجموع

میانگین نمره: 62/84میانگین نمره: 55/52
رضایت از خدمات فرهنگیرضایت از خدمات درمانی

18372/3کم8122/1کم

239/1متوسط21759/3متوسط

4718/6زیاد6818/6زیاد

253100/0مجموع366100/0مجموع

میانگین نمره: 6/13میانگین نمره: 62/35
رضایت از ساختار فیزیکی و ساختمان کارگزاری هارضایت از خدمات کارگزاری ها

5030/3کم3118/8کم

5332/1متوسط10261/8متوسط

6237/6زیاد3219/4زیاد

165100/0مجموع165100/0مجموع

میانگین نمره: 21/27میانگین نمره: 19/27
رضایت از قوانین بازنشستگیرضایت از خدمات غیرحضوری کارگزاری ها

14241/4کم11729/5کم

12636/7متوسط24461/6متوسط

7521/9زیاد358/8زیاد

343100/0مجموع366100/0مجموع

میانگین نمره: 15/17میانگین نمره: 13/54
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میزان رضایت
فراوانی

میزان رضایت
فراوانی

نسبیمطلقنسبیمطلق

نگرش پاسخگویان نسبت به سازمان تأمین اجتماعی

6616/5منفی

23258/0بینابین

10225/5مثبت

400100/0مجموع

در جدول 5 رابطه بین شاخص های رضایت از سازمان تأمین اجتماعی و نگرش نسبت به آن آورده 
شده است. نتایج آزمون همبستگی پیِرسون نشان می دهد که تنها رابطه بین میزان رضایت از خدمات 
فرهنگی با نگرش نسبت به سازمان به لحاظ آماری معنادار نشده است. در بقیه موارد روابط بین 
شاخص های رضایت و نگرش به لحاظ آماری و در سطح خطای کوچک تر از 1 درصد معنادار شده اند. 
البته این مقدار برای رابطه بین رضایت از قوانین بازنشستگی و نگرش در سطح 5 درصد معنادار است. 
رابطه تمامی این شاخص ها با میزان نگرش به صورت مثبت و مستقیم بوده است؛ به این معنا که با 
افزایش در میزان رضایت از جنبه های مختلف سازمان، میزان نگرش مثبت نیز افزایش خواهد یافت 
و برعکس با کاهش میزان رضایت از شاخص های گوناگون، میزان نگرش مثبت نیز کاهش خواهد 
داشت. بیشترین همبستگی مربوط به رضایت از خدمات درمانی و نگرش است که برابر با 0/342 
می باشد و به این معناست که با یک نمره افزایش در میزان رضایت از خدمات درمانی، نگرش مثبت 
به سازمان به اندازه 0/342 افزایش خواهد داشت. کمترین میزان همبستگی نیز مربوط به رضایت از 

قوانین بازنشستگی است که برابر با 0/160 بوده است.

جدول 5. بررسی همبستگی های دومتغیره بین شاخص های مختلف تحقیق

نام شاخص

سننگرش نسبت به سازمان

مقدار 
همبستگی 

پیرسون

سطح 
معناداری

تعداد
مقدار 

همبستگی 
پیرسون

سطح 
معناداری

تعداد

0/1600/0033430/2300/000343رضایت از قوانین بازنشستگی
0/0280/609366-0/2470/000366رضایت از ساختار فیزیکی و ساختمان شعب

0/2260/0003660/1040/055366رضایت از رفتار پرسنل و کارکنان شعب
0/3420/0003660/0840/118366رضایت از خدمات درمانی
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نام شاخص

سننگرش نسبت به سازمان

مقدار 
همبستگی 

پیرسون

سطح 
معناداری

تعداد
مقدار 

همبستگی 
پیرسون

سطح 
معناداری

تعداد

0/0900/259165-0/2690/000165رضایت از خدمات و موارد مربوط به کارگزاری ها
رضایت از ساختار فیزیکی و امکانات 

ساختمان کارگزاری ها
0/2380/000165-0/1290/106165

0/1420/006366-0/2490/000396رضایت از خدمات غیرحضوری
0/0170/7892530/0950/148253رضایت از خدمات فرهنگی

0/0360/487400---نگرش نسبت به سازمان تأمین اجتماعی

از طرفی ملاحظه می شود که متغیر سن تنها با رضایت از قوانین بازنشستگی و رضایت از خدمات 
غیرحضوری رابطه ای معنادار داشته است؛ با این تفاوت که رابطه سن و رضایت از قوانین بازنشستگی 
به صورت مثبت و مستقیم و رابطه سن و رضایت از خدمات غیرحضوری به صورت منفی و معکوس 
است. به این ترتیب با بالا رفتن سن میزان رضایت از قوانین بازنشستگی نیز افزایش پیدا خواهد کرد؛ 
حال آن که با بالارفتن سن، میزان رضایت از خدمات غیرحضوری کاهش خواهد داشت؛ برای مثال با 
هر یک واحد افزایش در سن، میزان رضایت از خدمات غیرحضوری 0/142 کاهش می یابد؛ ازاین رو به 
نظر می رسد افراد جوان تر رضایت بیشتری از خدمات غیرحضوری و افراد مسن تر نیز رضایت بیشتری 

از قوانین بازنشستگی داشته باشند.
تحلیل چندمتغیره

در این بخش به بررسی تأثیر هم زمان متغیرها و شاخص های اصلی تحقیق بر نگرش مستمری بگیران 
نسبت به سازمان تأمین اجتماعی خواهیم پرداخت. برای این منظور از آزمون رگرسیون چندمتغیره 
استفاده شده است. متغیرهای مستقل در این آزمون شاخص های مختلف رضایت از سازمان و نیز 
ویژگی های فردی همچون سن و تحصیلات هستند. ویژگی جنسیت به دلیل تعداد بسیار کم زنان وارد 
مدل نشد. متغیر تحصیلات نیز که یک متغیر ترتیبی است ابتدا به متغیر تصنعی تبدیل شده و سپس 
وارد مدل گردید. نتایج این آزمون در جدول 6 نشان داده شده است. مقدار ضریب تبیین تعدیل شده 
برابر با 0/273 بوده است که نشان می دهد متغیرهای مستقل واردشده در آزمون حاضر توانسته اند 

27/3 درصد تغییرات متغیر وابسته را تبیین کنند.

همان گونه که ملاحظه می شود، از بین متغیرهای مستقل واردشده در تحلیل، تنها سه متغیر »میزان 
رضایت از خدمات فیزیکی شعب«، »میزان رضایت از رفتار پرسنل« و »میزان رضایت از خدمات 
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درمانی سازمان« تأثیر معناداری بر نگرش به سازمان تأمین اجتماعی داشته اند. ضرایب بتای استاندارد 
این سه متغیر نشان می دهد که تأثیر آن ها به صورت مثبت است؛ برای مثال با هر یک واحد افزایش 
در »میزان رضایت از رفتار پرسنل« میزان نگرش مثبت به سازمان تأمین اجتماعی به میزان 0/285 
انحراف استاندارد افزایش خواهد یافت. البته در میان سه متغیر فوق، میزان رضایت از خدمات فیزیکی 
شعب )با ضریب بتای استاندارد 0/327( بیشترین تأثیر را بر افزایش نگرش مثبت نسبت به سازمان 

در میان مستمری بگیران این سازمان داشته است.

یکی از دلایلی که می توان برای عدم تأثیر معنادار شاخص های رضایت از کارگزاری ها بیان کرد، شاید 
تعداد اندک حجم نمونه آن ها باشد؛ بااین حال باید توجه کرد که ویژگی های فردی مستمری بگیران 

همچون سن و تحصیلات نیز تأثیرشان معنادار نشده است.

جدول 6. نتایج آزمون تحلیل رگرسیون چندمتغیره برای بررسی عوامل مؤثر بر نگرش به سازمان

متغیرهای وارد شده به مدل
مقادیر ضرایب غیراستاندارد

بتای 
استاندارد

t مقادیر
سطح 

معناداری بتا
انحراف 
استاندارد

.5,2655,7440,917376مقدار ثابت
.0,0070,0560,0140,133883سن

.0,1970,5210,0370,378591تحصیلات
.0,1170,0500,3272,338022رضایت از ساختار فیزیکی و ساختمان شعب

.0,1030,0470,2582,195029رضایت از رفتار پرسنل و کارکنان شعب
.0,0770,0310,2982,490014رضایت از خدمات درمانی
.774-0,265-0,0380,027-0,010رضایت از خدمات فرهنگی

.0,0850,0540,1731,557117رضایت از قوانین بازنشستگی
.0,1280,0810,2171,582121رضایت از خدمات و موارد مربوط به کارگزاری ها

.333-1,018-0,0460,138-0,047رضایت از ساختار فیزیکی و امکانات ساختمان کارگزاری ها
.0,1930,1080,1901,776080رضایت از خدمات غیرحضوری

* متغیر وابسته: نگرش مستمری بگیران به سازمان تأمین اجتماعی
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 بحث و نتیجه گیری
این  بازنشستگی محسوب می شود.  برنامه های  اصلی  متولیان  از  اجتماعی  تأمین  ایران سازمان  در 
سازمان نیز همانند هر نهاد دیگری برای ارتقای سطح کمّی و کیفی خدمات خود، نیازمند آن است 
تا از طریق ایجاد و حفظ تعاملات، رضایتمندی گروه های هدف خود را حفظ کرده و ارتقا بخشد. 
ازآنجاکه یکی از راه های سنجش و ارزیابی سازمان ها میزان رضایت مندی مشتریان و دریافت کنندگان 
خدمات است، پژوهش حاضر با هدف شناخت میزان رضایت مستمری بگیران سازمان تأمین اجتماعی 
و تأثیر آن بر نگرش آن ها به سازمان، طراحی و اجرا شد. این مطالعه با روش پیمایش انجام شد و برای 
جمع آوری داده ها از پرسشنامه محقق ساخته استفاده شد. به این منظور و با استفاده از نمونه گیری 
تصادفی تعداد 400 نفر از 12 منطقه )شامل 9 استان، مناطق شرق و غرب تهران و نیز شهرستان های 
تهران( انتخاب شدند که به صورت تلفنی از آن ها مصاحبه گرفته شد. میانگین سنی افراد نزدیک به 
60 سال بود که با توجه به این که جامعه هدف، مستمری بگیران سازمان تأمین اجتماعی بودند این 

عدد مطابق انتظار بود. 93 درصد افراد را نیز افراد بازنشسته تشکیل می دادند.

میزان رضایت افراد در ابعاد مختلف به طور جداگانه در مورد شعب بیمه تأمین اجتماعی و دفاتر 
کارگزاری این سازمان بررسی شد. در رابطه با شعب بیمه، شاخص میزان رضایت مستمری بگیران 
در رابطه با رضایت از رفتار پرسنل و کارکنان و نیز ساختار فیزیکی شعب در وضعیت مطلوبی قرار 
داشت. بااین حال میزان رضایت از خدمات فرهنگی در سطح بسیار پایینی بود. نکته مهم این که فقط 
63 درصد افراد اظهار کرده بودند که با خدمات فرهنگی سازمان تأمین اجتماعی آشنا هستند. از میان 
کل نمونه مورد بررسی، نزدیک به 42 درصد آن ها اظهار کرده بودند که در یک سال گذشته حداقل 
یک  بار به یکی از کارگزاری های تأمین اجتماعی مراجعه کرده اند. افراد تقریباً به صورت مساوی در 
طبقات مختلف رضایت از ساختار فیزیکی ساختمان کارگزاری ها تقسیم شده بودند. بااین حال یک 
نکته مهم این است که تنها 8 درصد افراد از خدمات غیرحضوری رضایت بالایی داشته اند. مسئله دیگر 
این که میزان رضایت از این خدمات در میان افراد جوان تر، کمتر بوده است. ازآنجاکه افراد جوان تر 
الکترونیک دارند، به نظر می رسد این موضوع در  آشنایی و تمایل بیشتری به استفاده از خدمات 
رضایت کمتر آن ها تأثیرگذار بوده باشد. در نظریه ارزش بیان شد که گروه های مختلف مردم، تحت 
تأثیر فضای اجتماعی، انواع مختلفی از ارزش ها را برگزیده و رعایت می کنند. بر اساس نظریه انتظار 
نیز انتظارات افراد، در تعیین نوع و میزان رضایتشان تأثیرگذار است. به نظر می رسد اولویت های افراد 
جوان تر در مورد خدمات غیرحضوری با افراد سالمند متفاوت باشد؛ ازاین رو میزان رضایت آنان نیز 
تحت تأثیر همین اولویت ها قرار داشته باشد. بااین حال و در شرایطی که بیشتر نهادها و سازمان ها در 
کشور به سمت خدمات الکترونیک می روند و در کشور نیز شاهد بیان شعارهایی در رابطه با دولت 
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الکترونیک هستیم، این میزان از نارضایتی برای سازمانی با این حجم گسترده از مراجعه کننده ها تا 
حدی ناامیدکننده به نظر می رسد.

شاید مهم ترین نکته در رابطه با رضایتمندی مستمری بگیران، میزان رضایت آنان از قوانین بازنشستگی 
باشد. بدیهی است تا زمانی که قوانین در سطح رضایت بخشی نباشند، نمی توان انتظار داشت که 
به  نتایج مربوط  باشد.  بالایی  قوانین در سطح  نهادها و سازمان های متولی اجرای  از  افراد  رضایت 
شاخص میزان رضایت از قوانین بازنشستگی نشان داد که بیش از 41 درصد افراد، رضایت پایینی 
از قوانین بازنشستگی داشته اند. به این ترتیب انتظار نمی رود افراد با رضایت پایین در نهایت نگرش 
مثبتی به سازمان تأمین اجتماعی و عملکرد آن داشته باشند. تحلیل های بیشتر در این زمینه نیز نشان 
داد رابطه مثبت و معناداری بین این دو عامل وجود دارد؛ به صورتی که هرچه میزان رضایت از قوانین 
بازنشستگی بیشتر باشد، نگرش مثبت نسبت به سازمان نیز به بیشتر خواهد بود. این نتایج برای دیگر 
ابعاد رضایت نیز به دست آمد؛ به ویژه این که در تحلیل های چندمتغیره شاهد بودیم که میزان رضایت 
از ابعاد مختلف شعب بیمه تأمین اجتماعی در داشتن نگرش مثبت به سازمان تأثیرگذاری بیشتری 
نسبت به رضایت از کارگزاری ها داشته است. این امر می تواند به دلیل مراجعه کمتر مستمری بگیران 
به این دفاتر باشد. در واقع این نتایج هم سو با مباحث نظری مطرح شده است. همان گونه که در نظریه 
مبادله بحث شد، نگرش مثبت فرد به یک پدیده می تواند در ارتباط با میزان رضایت وی اندازه گیری 
شود؛ به این صورت که رضایت یا عدم رضایت افراد حاصل ایجاد توازن میان هزینه و پاداش یک انتخاب 
است؛ بنابراین مطابق نظریه فوق زمانی که انتظارات مورد نظر مستمری بگیران از سازمان برآورده شود، 
میزان رضایت بیشتر شده و در نهایت نگرش مثبت به آن نیز بیشتر خواهد شد. بررسی روابط بین 
شاخص های مورد مطالعه و نگرش نسبت به سازمان نیز به خوبی نشان داد که هرچه رضایت فرد از 
ابعاد مختلف سازمان و خدمات ارائه شدۀ آن بیشتر باشد، نگرش مثبت به سازمان نیز بیشتر خواهد شد.

به این ترتیب و بر اساس آنچه نتایج پژوهش نشان داد، به نظر می رسد سازمان تأمین اجتماعی برای 
بعُد، بهبودی  این که میزان هرچه بالاتری از رضایت مستمری بگیران را داشته باشد، باید در چند 
اساسی در ارائه خدماتش داشته باشد. این سازمان باید اطلاع رسانی در رابطه با خدمات فرهنگی را 
افزایش داده و یا در نحوه اطلاع رسانی این برنامه ها تجدیدنظر کند. متولیان سازمان باید به این نکته 
توجه کنند که عدم آشنایی مستمری بگیران با تعهدات و امکانات سازمان در چگونگی انتظارات آن ها 
از سازمان و در نتیجه در میزان رضایتمندی آن ها از عملکرد سازمان تأثیرگذار خواهد بود. استفاده 
از سامانه پیامکی که خدمات جدید یا انواع خدمات ارائه شده توسط سازمان را به بیمه شدگان اطلاع 
دهد، راهکار مناسبی به نظر می رسد. استفاده از رسانه ملی )رادیو و تلویزیون( نیز می تواند در بهبود 

اطلاع رسانی سازمان نقش کلیدی داشته باشد.
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تعداد خدمات ارائه شده توسط کارگزاری ها که به صورت الکترونیکی انجام می گیرند، باید گزینه های 
بیشتری را تحت پوشش قرار دهد. امروزه کیفیت ارائه خدمات الکترونیکی یک محور کلیدی در عرصه 
رقابت تجاری و سازمانی به شمار می رود. به نظر می رسد برای بهبود این خدمات و افزایش رضایت 
افراد، برقراری یک شبک  تبادل نظرات و ارزیابی مستمر نظرات مراجعان و بیمه شدگان در خصوص 

میزان رضایت آن ها از کیفیت خدمات الکترونیکی راهکار مناسبی باشد. 

سهولت حمل ونقل و دسترسی به امکاناتی همانند آسانسور از ملزومات مورد نیاز افراد مسن و ازکارافتاده 
محسوب می شود و ازآنجاکه افراد مستمری بگیر عمدتاً در این دسته قرار می گیرند، فراهم کردن چنین 
امکاناتی از وظایف بدیهی سازمان محسوب می شود؛ حال  آن که مشاهده شد که بیشترین نارضایتی 
از ساختار فیزیکی ساختمان های شعب و کارگزاری ها مربوط به مواردی همچون آسانسور بوده است. 

نهایتاً این که میزان رضایت از خدمات درمانی سازمان تأمین اجتماعی در تعیین میزان نگرش منفی 
یا مثبت به سازمان نقشی محوری دارد. از آنجایی که خدمات درمانی جایگاهی اساسی در زندگی 
سالمندان و مستمری بگیران دارد، توجه ویژه به ارتقای کمّی و کیفی این خدمات باید در اولویت قرار 
گیرد. جزئیات یافته های توصیفی در خصوص ابعاد مختلف این خدمات )نظیر دارو، دندانپزشکی، 
ویزیت تخصصی، بیمه تکمیلی و غیره( نشانگر طیف متنوعی از انتظارات مستمری بگیران از سازمان 
است که برآورده نشده است. اطلاع رسانی و توجیه مستمری بگیران در مورد خدماتی که مستقیماً 
در حیطه وظایف سازمان قرار ندارد )مانند بیمه تکمیلی( یا نحوه تناسب خدمات ارائه شده با حق 

بیمه های پرداخت شده می تواند تا حدودی در کاهش نگرش های منفی مؤثر واقع شود.

در واقع هم اکنون بین امکاناتی که سازمان فراهم کرده است و آنچه که بیمه شدگان انتظار دارند، 
تفاوت معناداری وجود دارد و سازمان باید بکوشد این شکاف را پوشش دهد. همانگونه که لی و یوشی 
در نظریه انتظار اشاره می کنند، هرچه شکاف بین عملکرد یک محصول یا سازمان با انتظارات افراد 
بیشتر باشد، میزان رضایت آن ها نیز کمتر خواهد بود و این رضایت، نگرش افراد به سازمان را تحت 

تأثیر قرار خواهد داد.
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