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مشتری  با سطح بررسی موانع عمده استقرار مدیریت تحول و ارتباط سنجی آن

 مداری و رضایت مشتریان در شعب سازمان تامین اجتماعی استان کرمان
 

 2، مهدی اثنی عشری*،1هدایت  تیرگر 

 Hedu1400@gmail.com، (نویسنده مسئول) استادیار و عضو هیئت علمی دانشگاه شهید باهنر کرمان - *و 1

، لامی واحد کرماندانشگاه آزاد اس دانش آموخته  کارشناسی ارشد مدیریت دولتی، -2
Esnashari.mahdi@gmail.com 

 

موانع عمده استقرار مدیریت تحول و ارتباط سنجی آن با سطح مشتری مداری و به  حاضر تحقیق –چکیده 

جامعه آماری این  .پردازدمی 1891رضایت مشتریان در شعب سازمان بیمه تامین اجتماعی استان کرمان در سال 

 112شعبه و کارکنان آن  21تحقیق کلیه کارکنان شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان است که تعداد آنها 

در این . شوندنفر به عنوان حجم نمونه انتخاب می 281باشد، که با استفاده از فرمول کوکران تعداد  نفر می

، و پرسشنامه 919۱۱و پایایی  9۱۱۱ول با روایی شنامه موانع مدیریت تحپرس. بررسی از سه پرسشنامه استفاده شد

و  19۱۱ و در نهایت پرسشنامه رضایت مشتری با روایی 988۱۱و پایایی  92۱۱مشتری مداری با روایی 

های پیرسون و اسپیرمن و نیز ضریب همبستگی وی کرامر و ها از آزمونبرای تجزیه و تحلیل داده. 9۱1۱۱پایایی

و ضریب  -۷۱9۱۱بر اساس نتایج حاصل از آزمون همبستگی، ضریب همبستگی اسپیرمن برابر . ما استفاده شدگا

است که نشان دهنده این است بین موانع مدیریت تحول و مشتری  -۱11۱۱بی کندال برابر  - همبستگی تاوی

بستگی، ضریب همبستگی همچنین بر اساس نتایج حاصل از آزمون هم. داری وجود داردمداری رابطه معنی

است که نشان دهنده این است بین  -118۱۱بی کندال برابر  - و ضریب همبستگی تاوی -1۱۱۱۱اسپیرمن برابر 

گردد که با مدیران سازمان لذا پیشنهاد می. داری وجود داردموانع مدیریت تحول و رضایت مشتری رابطه معنی

مک به تحولات مثبت سازمان جهت ارتقا کارایی و پیشرفت با رفع موانع موجود در مسیر تحول سازمان و ک

 .سازمان از کاهش سطح مشتری مداری و در نهایت رضایت مشتریان بکاهند

 مشتری مداری، رضایت مشتری، مدیریت تحول :واژگان کلیدی

 
 مقدمه 

. یت دارندبرای موفقیت، نیاز به توانایی رفتاری برای انتخاب نقش درست و مناسب برای موقع مدیران

، نیازمند توانایی مدیریک . نیاز به انعطاف پذیری شناختی و رفتاری دارند مدیرانبرای انجام این مورد، 

 .های گروه استشناخت نیازها و اهداف افراد و توانایی تطبیق دیدگاه فردی خود مطابق با فعالیت
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که  مدیرانیبین آن دسته از به منظور تمایز ( 19۷1) 1گرا نخست توسط برنزتحول مدیریتتئوری 

ای کنند و آن دسته از آنها که به طور گسترده روابط قوی و انگیزشی با زیردستان و پیروان برقرار می

 .متمرکز بر مبادله یا تعامل برای ایجاد نتایج اند به وجود آمد

ی نیازهای های بالقوه در پیروان و ارضاگرا، به دنبال انگیزه تحول مدیراو مشخم کرد که یک 

کنند که پیروان را به رهبران گرا، رابطه انگیزشی متقابلی را برقرار میرهبران تحول. بالاتر آنان است

 . (2۱۱8مک فارلان و دوکات، ) است 2گرا، تعاملی و دوسویهتحول مدیریتبنابراین . کندتبدیل می

بود، نگرش  191۱یل سال های اخیر به رهبری که موضوع بسیاری از تحقیقات اوا یکی از نگرش

ها،  گرا نوعی فرایند پیچیده و پویا است که در آن رهبران، ارزش رهبری تحول. گرا است رهبری تحول

 .دهند باورها، و اهداف پیروان را تحت تأثیر قرار می

های اخلاقی کارکنان و الهام بخشیدن به آنان  ها و ارزش گرا از طریق تأیید اندیشه رهبران تحول

توانایی . کنند ای را فراهم می العادههای نوین، انگیزه فوق اندیشیدن به مسائل با استفاده از شیوه برای

نگر و ایجاد آرمان واحد در اعضای سازمان از  ها و پیامدهای سازمانی و دید آینده ارزیابی سبک

 کند رسیم میانداز واضح از آینده ت گرا نوعی چشم رهبری تحول. گرا هستند اجزای رهبری تحول

 (.2۱۱۱بنیس و نانوس، )

ی جانب مشتری را شوند دغدغهبخش هر سازمان محسوب میی شریان حیاتمشتریان به منزله

اولویت اصلی در هر سازمان باید جلب و حفظ . داشتن، مهمترین عامل موفقیت در هر سازمان است

د نکردن، شغل نداشتن و سرانجام از ناکامی در تحقق این امر به معنای سود نبردن، رش. مشتری باشد

توجه عمیق به مشتری مداری، امروزه رمز و راز دنیای تجارت و صنعت . دست دادن کسب و کار است

 (.1811نژاد پاریزی و ساسان گهر، ایران) دهدرا تشکیل می

ای نهاستوار گشته به گو« رضایت مشتریان»و « مشتری مداری»ی امروزه دنیای کسب و کار بر پایه

ی آن بدون در نظر گرفتن این اصل نه تنها مشکل بلکه غیرممکن که گسترش خدمات و حتی ارائه

-اندیشند، بخوبی میی اقتصاد و کسانی که به ماندگاری جاودانه در این عرصه میفعالان عرصه. است

یشه حق هم»دانند که اکسیژن تنفس در دنیای تجارت اصل مشتری مداری است و درک این سخن که 

                                                           
1- brown.s 

2- Mutual 
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وه حضور مشتری در یک واحد اقتصادی علا. دانندهای خویش میی برنامهرا سرلوحه« با مشتری است

بر آنکه سود اقتصادی به دنبال دارد، شیپور بیدار باش همیشگی است تا بتوانیم چون سربازانی آماده در 

ها نیست، بلکه ویژگی« یمشتری مدار»در این میان آنچه که مهم است خود . ی رقابت بپردازیمعرصه

آید آنچه در سطور زیر می. و پارامترهایی است که باید وجود داشته باشد تا مشتری مداری محقق شود

بیشتر تجربیات کاربردی است که در این عرصه کسب شده و به عنوان عامل بوجود آورنده و رشد 

مشتری »پاسخی است به این پرسش که در واقع . تواند مورد توجه قرار گیردمی« مشتری مداری»دهنده 

یقیناً هر کسی که پاسخ منطقی و کاملتر برای این پرسش داشته باشد او بهتر خواهد « خواهد؟چه می

 (.1811اسدالهی فام، ) کرده باشد« مشتری مداری»توانست خود را مزین به اصل 

 ،نوربخش)مردم است با توجه به اینکه مهمترین هدف سازمان تامین اجتماعی ارتقای رضایت 

اما متاسفانه به دلیل مشکلات فراوان و ازدحام زیادی که در شعب وجود دارد حتی در مواقعی (. 1892

نیز رضایت چندانی از سوی ارباب  شود،که کار ارباب رجوع هم انجام و پاسخ مثبت دریافت می

 (.1892 ،زادهفضل) .یدآرجوع به دست نمی

ترین سازمان با ماهیت اجتماعی و اقتصادی کشور، در حال  عنوان بزرگ اجتماعی، به سازمان تأمین

کننده طیفی وسیع از خدمات به بیش از نیمی از جمعیت کشور است و توفیق این سازمان  حاضر ارائه

اجتماعی  خدمات سازمان تامین. در جلب رضایت مخاطبان منوط به ارائه خدمات کیفی و مطلوب است

به عبارت بهتر هرچند خدمات سازمان . نامید« خصوصی نیمه»وان به تعبیری کالای ت به مخاطبان را می

توان از  شود و هیچ فرد واجد شرایطی را در صورت درخواست، نمی براساس قانون تعریف و ارائه می

مندی مخاطبان از این سازمان کرد اما رضایت آن خدمات محروم یا دوره انتظار برای شمول آن تعیین

ای تنگاتنگ و مستقیم با نحوه ارائه خدمات دارد که در صورت توفیق در جلب رضایت  رابطه

و چه  شدگان بیمه چه – توان از ایفای دقیق وظایف متقابل مخاطبان گیرندگان، می خدمات

اساسی  هایبنابراین با توجه به مطالب فوق سوال (.1892، موغاری)کرد  حاصل اطمینان  –کارفرمایان

 :حاضر در پی یافتن پاسخی مناسب برای آن است این است کهکه تحقیق 

 موانع عمده مدیریت تحول در سازمان چیست؟ -

 آیا بین موانع مدیریت تحول و مشتری مداری رابطه وجود دارد؟ -

 آیا بین موانع مدیریت تحول و رضایت مشتری رابطه وجود دارد؟ -
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 هافرضیه

 بیمه تامین اجتماعی استان کرمانبین مدیریت تحول و مشتری مداری در شعب . 1

 بین مقاومت پرسنل و مشتری مداری در شعب بیمه تامین اجاماعی استان کرمان -

 بین سبک مدیریت و رهبری و مشتری مداری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان -

 بین نیروی انسانی ناکارآمد و مشتری مداری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان -

 و مشکلات مالی و مشتری مداری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان هاهزینه بین -

 بین ابهام از شرایط آتی و مشتری مداری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان -

 بین حمایت سازمانی ناکافی و مشتری مداری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان -

 شتری مداری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمانبین ضعف ارتباطات سازمانی و م -

 بین مدیریت تحول و رضایت مشتری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان. 2

 ماعی استان کرمانتبین مقاومت پرسنل و رضایت مشتری در شعب بیمه تامین اج -

 ن کرمانبین سبک مدیریت و رهبری و رضایت مشتری در شعب بیمه تامین اجتماعی استا -

 بین نیروی انسانی ناکارآمد و رضایت مشتری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان -

 ها و مشکلات مالی و رضایت مشتری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمانبین هزینه -

 بین ابهام از شرایط آتی و رضایت مشتری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان -

 ی ناکافی و رضایت مشتری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمانبین حمایت سازمان -

 بین ضعف ارتباطات سازمانی و رضایت مشتری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان -

 

بررسی رابطه بین مدیریت تحول آفرین و »در تحقیقی تحت عنوان ( 1898) نژاد و فرزادفرعباس

 بین است که حاکی پیرسون همبستگی آزمون افتد که نتایجبه این نتیجه دست ی «سلامت سازمانی

 نیز تحلیل رگرسیون نتایج هست معناداری و مثبت رابطه سازمانی سلامت و آفرینتحول رهبری

 استثنا برمبنای بخش، مدیریتالهام انگیزش بعد سه آفرین،تحول رهبری عوامل بین از که بود حاکی

 توضیح برای رگرسیون نهایی معادله به ورود معیار بینپیش رهایمتغی عنوان به فردی ملاحظه (فعال)

 متغیرهای عنوان به نیز مدیر نفوذ و دهی، مراعاتساخت ابعاد و است دارا را سازمانی سلامت تغییرات

 .است دارا را آفرینتحول رهبری تغییرات توضیح رگرسیون برای نهایی معادله به ورود معیار بینپیش
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نشان « های مدیران در فرآیند تغییرنقش و مهارت» پس از انجام تحقیقی با عنوان( 2۱۱1) 1نیکلز

هایی به داد که مهارت ایحاد تغییر یک مهارت رهبری است نه مدیریتی، لذا برای ایجاد تغییر باید گام

یک  ایجاد -1ارزیابی تغییر و سازمان،  -8 آموزش رهبر، -2تعیین رهبر،  -1: شرح زیر برداشته شود

 .های مدیریت تغییرخلق برنامه -۱مدل حمایتی و ساختار تیمی، 

بررسی رابطه استرس نقش با مشتری مداری و »در تحقیقی تحت عنوان ( 189۱) ابراهیمی و جوادی

 با نقش ابهام متغیر به این نتیجه دست یافتند که  بین« هافروشیعملکرد شغلی فروشندگان در خرده

 مشتری و نقش تعارض متغیر همچنین بین. دارد وجود معناداری رابطه شغلی دعملکر و مداری مشتری

 .دارد وجود معناداری رابطه نیز مداری

مشتری  بر مندبازاریابی رابطه استراتژی اثر بررسی»تحقیقی تحت عنوان ( 2۱۱۷)  اندوبیسی

 یعنی مندرابطه بازاریابی کلیدی چهار عامل اثر تحقیق این در. داد انجام مالزی هایدر بانک  «مداری

 نتایج به استناد با. ارزیابی شد مشتری مداری بر مشتریان شکایات به رسیدگی رابطه، تعهد، اعتماد،

 چهار این به ایویژه توجه دارد، ضرورت هابانک مداری مشتری در که نمود پیشنهاد محقق تحقیق،

 .شود داده مندرابطه بازاریابی کلیدی عامل

برند با  یو تداع یآگاه نیب یرابطه یبررس»در تحقیقی تحت عنوان ( 1898)دانشمند طلب و حق

به این نتیجه دست « (در شهر مشهد رانیا مهیب :یمطالعه مورد)براساس مدل آکر  انیمشتر تیرضا

 .یافتند که بین آگاهی از برند و تداعی برند و رضایت مشتریان رابطه مستقیم وجود دارد

 

 روش تحقیق

توان به طور عملی آنجا که این تحقیق در یک سازمان واقعی صورت گرفته است و از نتایج آن می از

توان گفت که بنابراین با توجه به مطالب مذکور، می. باشداستفاده کرد، یک تحقیق کاربردی می

عه جام .باشدهمبستگی می - تحقیق حاضر، از منظر هدف کاربردی و از نظر ماهیت تحقیق توصیفی

نفر  112که تعداد آنها  آماری شامل کلیه کارکنان شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان است

نفر به عنوان حجم نمونه  281تفاده از فرمول کوکران تعداد اباتوجه به جامعه آماری و با اس. باشد می

                                                           
1- Nikols 

2- Ndubisi 
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م جامعه استفاده ای تصادفی متناسب با حجگیری طبقهدر این تحقیق از روش نمونه .شوندانتخاب می

ای تصادفی به سپس از هر طبقه، نمونه در این روش جامعه به طبقات مختلف تقسیم شده،. شده است

 .نسبت تعداد افراد جامعه انتخاب گردیده است

 :برای تعیین حجم نمونه از فرمول کوکران استفاده شده است که در این فرمول

 91۱1برابر با  ۱۱۱۱آلفای سطح زیر منحنی نرمال استاندارد به ازای :  

ر گرفته شده ظدر ن ۱۱۱نسبت صفت مورد نظر در جامعه که در زمان عدم دسترسی برابر با :  

 .است

 .خطا یا احتمال ارتکاب به خطای نوع اول:       

 .شوددر نظر گرفته می ۱۱۱۱حداکثر خطای برآورد قابل قبول که اصولاً برابر با :       

 .باشدمی حجم جامعه:      

     
    

  

  
 

 
 
    

     
 

      

  
      

   

 = 281 

 

استفاده ( متغیرها کمی غیر نرمال)بی کندال  - برای بررسی فرضیات از همبستگی اسپیرمن و تاوی

ای  نمونهاسمیرنوف یک  - همچنین برای بررسی نرمال بودن متغیرها از آزمون کولموگوروف. شد

استفاده شد و سطح  19ویراست  spssافزار   ها از نرم برای تجزیه و تحلیل داده. استفاده شده است

های انجام شده در این فصل براساس لازم به ذکر است که بررسی .در نظر گرفته شد ۱۱۱۱داری معنی

و با  Amosو  SPSSافزار آوری شده از طریق نرمهای جمعداده. گرفته است آزمودنی صورت 281

های آماری استنباطی  همچنین آزمون توصیفی شامل نمودارها و جداول فراوانی و هایاستفاده از آماره

 .گیرندتحلیل قرار می ای مورد تجزیه وتک نمونه tهمچون آزمون 

آوری اطلاعات از سه پرسشنامه مشتری مداری، موانع مدیریت تحول و رضایت به جهت جمع

های سوال بوده و برای تعیین روایی پرسشنامه 28و  2۷، 22که به ترتیب شامل تفاده شد اس مشتری

لذا در این تحقیق پرسشنامه مشتری مداری توسط حسینی . تحقیق به تحقیقات پیشین استناد شده است

و در  9۱۱۱به میزان ( 1898)و پرسشنامه موانع مدیریت تحول توسط محمدلو  92۱۱به میزان ( 189۱)

 .تعیین روایی گردید 19۱۱به میزان ( 1811) نهایت پرسشنامه رضایت مشتری توسط خدایاری فرد
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در این تحقیق برای . شودهای مختلفی به کار برده میبرای تعیین و محاسبه ضریب پایائی، شیوه

 .بررسی همسانی درونی آزمون از آلفای کرونباخ استفاده شده است

 

 های تحقیقیافته
مدیریت تحول و مشتری مداری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان رابطه  بین موانع

 .معنادار وجود دارد

و ضریب  -۷۱9۱۱بر اساس نتایج حاصل از آزمون همبستگی، ضریب همبستگی اسپیرمن برابر 

است که نشان دهنده این است بین موانع مدیریت تحول و  -۱11۱۱بی کندال برابر  - همبستگی تاوی

های همبستگی محاسبه و از آنجا که ضریب (.> ۱۱۱۱p) داری وجود داردشتری مداری رابطه معنیم

شده منفی است نشان دهنده رابطه معکوس بین این دو متغیر است یعنی با افزایش موانع مدیریت 

 .کندتحول، مشتری مداری کاهش پیدا می
 

 موانع مدیریت تحول و مشتری مداری نیب بی کندال - ی اسپیرمن و تاویهمبستگ ریبض -1جدول 

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد معنی داری مقدار ضریب همبستگی  آماره همبستگی

 اسپیرمن

 بی کندال -تاوی

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -۷۱9۱۱

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -۱11۱۱

 

 
 مشتری مداری *پراکندگی موانع مدیریت تحول  - 1نمودار 
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نع مدیریت تحول و رضایت مشتری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان رابطه بین موا

 .معنادار وجود دارد

و ضریب  -1۱۱۱۱براساس نتایج حاصل از آزمون همبستگی، ضریب همبستگی اسپیرمن برابر 

است که نشان دهنده این است بین موانع مدیریت تحول و  -118۱۱بی کندال برابر  - همبستگی تاوی

های همبستگی محاسبه و از آنجا که ضریب(. > ۱۱۱۱p)داری وجود دارد رضایت مشتری رابطه معنی

شده منفی است نشان دهنده رابطه معکوس بین این دو متغیر است یعنی با افزایش موانع مدیریت 

 . کندتحول، رضایت مشتری کاهش پیدا می
 

 موانع مدیریت تحول و رضایت مشتری ینب بی کندال - ی اسپیرمن و تاویهمبستگ ریبض -2جدول 

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد معنی داری مقدار ضریب همبستگی  آماره همبستگی

 اسپیرمن

 بی کندال - تاوی

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -1۱۱۱۱

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -118۱۱

 

 
 رضایت مشتری *پراکندگی موانع مدیریت تحول  - 2نمودار 

 

مقاومت پرسنل و مشتری مداری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان رابطه معنادار  بین

 .وجود دارد

و ضریب  -119۱۱براساس نتایج حاصل از آزمون همبستگی، ضریب همبستگی اسپیرمن برابر 

است که نشان دهنده این است بین مقاومت پرسنل و مشتری  -۱۱۷۱۱بی کندال برابر  - همبستگی تاوی
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های همبستگی محاسبه شده و از آنجا که ضریب(. > ۱۱۱۱p)داری وجود دارد مداری رابطه معنی

منفی است نشان دهنده رابطه معکوس بین این دو متغیر است یعنی با افزایش مقاومت پرسنل، مشتری 

 . کندمداری کاهش پیدا می
 

 پرسنل و مشتری مداریمقاومت  ینب بی کندال - ی اسپیرمن و تاویهمبستگ ریبض -8جدول 

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد معنی داری مقدار ضریب همبستگی  آماره همبستگی

 اسپیرمن

 بی کندال - تاوی

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -119۱۱

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -۱۱۷۱۱

 

 
 مشتری مداری *پراکندگی مقاومت پرسنل  - 8نمودار 

 

مشتری مداری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان  بین سبک مدیریت و رهبری و

 .رابطه معنادار وجود دارد

و ضریب  -۱1۷۱۱بر اساس نتایج حاصل از آزمون همبستگی، ضریب همبستگی اسپیرمن برابر 

است که نشان دهنده این است بین سبک مدیریت و رهبری  -111۱۱بی کندال برابر  - همبستگی تاوی

های همبستگی محاسبه و از آنجا که ضریب(. > ۱۱۱۱p)داری وجود دارد بطه معنیو مشتری مداری را
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شده منفی است نشان دهنده رابطه معکوس بین این دو متغیر است یعنی با افزایش سبک مدیریت و 

 .کندرهبری، مشتری مداری کاهش پیدا می
 

 و رهبری و مشتری مداری سبک مدیریت ینب بی کندال - ی اسپیرمن و تاویهمبستگ ریبض -1جدول 

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد معنی داری مقدار ضریب همبستگی  آماره همبستگی

 اسپیرمن

 بی کندال - تاوی

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -۱1۷۱۱

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -111۱۱

 

 
 مشتری مداری *پراکندگی سبک مدیریت و رهبری   - 1نمودار 

 
نی ناکارآمد و مشتری مداری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان رابطه بین نیروی انسا

 .معنادار وجود دارد

و ضریب  -181۱۱براساس نتایج حاصل از آزمون همبستگی، ضریب همبستگی اسپیرمن برابر 

 است که نشان دهنده این است بین نیروی انسانی ناکارآمد و -۱۱۱۱۱بی کندال برابر  - همبستگی تاوی

های همبستگی محاسبه و از آنجا که ضریب(. > ۱۱۱۱p)داری وجود دارد مشتری مداری رابطه معنی

شده منفی است نشان دهنده رابطه معکوس بین این دو متغیر است یعنی با افزایش نیروی انسانی 

 . کندناکارآمد، مشتری مداری کاهش پیدا می
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 نیروی انسانی ناکارآمد و مشتری مداری ینب البی کند-ی اسپیرمن و تاویهمبستگ ریبض -۱جدول 

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد معنی داری مقدار ضریب همبستگی  آماره همبستگی

 اسپیرمن

 بی کندال - تاوی

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -181۱۱

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -۱۱۱۱۱

 

 
 ری مداریمشت *پراکندگی نیروی انسانی ناکارآمد   - ۱نمودار  

 

ها و مشکلات مالی و مشتری مداری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان بین هزینه

 .رابطه معنادار وجود دارد

و ضریب  -181۱۱براساس نتایج حاصل از آزمون همبستگی، ضریب همبستگی اسپیرمن برابر 

ها و مشکلات مالی ن هزینهاست که نشان دهنده این است بی -۱۱۱۱۱بی کندال برابر  - همبستگی تاوی

های همبستگی محاسبه و از آنجا که ضریب(. > ۱۱۱۱p)داری وجود دارد و مشتری مداری رابطه معنی

ها و مشکلات شده منفی است نشان دهنده رابطه معکوس بین این دو متغیر است یعنی با افزایش هزینه

 . کندمالی، مشتری مداری کاهش پیدا می
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 ها و مشکلات مالی و مشتری مداریهزینه ینب بی کندال - ی اسپیرمن و تاویمبستگه ریبض -1جدول 

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد معنی داری مقدار ضریب همبستگی  آماره همبستگی

 اسپیرمن

 بی کندال - تاوی

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -181۱۱

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -۱۱۱۱۱

 

 
 مشتری مداری *ها و مشکلات مالی دگی هزینهپراکن. 11-1نمودار 

 

بین ابهام از شرایط آتی و مشتری مداری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان رابطه 

 .معنادار وجود دارد

و ضریب  -111۱۱براساس نتایج حاصل از آزمون همبستگی، ضریب همبستگی اسپیرمن برابر 

است که نشان دهنده این است بین ابهام از شرایط آتی و  -۱۱1۱۱بی کندال برابر  - همبستگی تاوی

های همبستگی محاسبه و از آنجا که ضریب (.> ۱۱۱۱p) داری وجود داردمشتری مداری رابطه معنی

شده منفی است نشان دهنده رابطه معکوس بین این دو متغیر است یعنی با افزایش ابهام ازشرایط آتی، 

 .کندمشتری مداری کاهش پیدا می
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 ابهام از شرایط آتی و مشتری مداری ینب بی کندال - ی اسپیرمن و تاویهمبستگ ریبض -۷جدول 

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد معنی داری مقدار ضریب همبستگی  آماره همبستگی

 اسپیرمن

 بی کندال - تاوی

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -111۱۱

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -۱۱1۱۱

 

 
 مشتری مداری *پراکندگی ابهام از شرایط آتی . 12-1ار نمود

 

بین حمایت سازمانی ناکافی و مشتری مداری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان 

 .رابطه معنادار وجود دارد

و ضریب  -121۱۱براساس نتایج حاصل از آزمون همبستگی، ضریب همبستگی اسپیرمن برابر 

است که نشان دهنده این است بین حمایت سازمانی ناکافی  -۱۱1۱۱رابر بی کندال ب - همبستگی تاوی

های همبستگی محاسبه و از آنجا که ضریب(. > ۱۱۱۱p)داری وجود دارد و مشتری مداری رابطه معنی

شده منفی است نشان دهنده رابطه معکوس بین این دو متغیر است یعنی با افزایش حمایت سازمانی 

 .کندکاهش پیدا می ناکافی، مشتری مداری
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 حمایت سازمانی ناکافی و مشتری مداری ینب بی کندال - ی اسپیرمن و تاویهمبستگ ریبض -1جدول 

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد معنی داری مقدار ضریب همبستگی  آماره همبستگی

 اسپیرمن

 بی کندال - تاوی

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -121۱۱

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -۱۱1۱۱

 

 
 مشتری مداری *پراکندگی حمایت سازمانی ناکافی . 18-1نمودار 

 
بین ضعف ارتباطات سازمانی و مشتری مداری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان 

 .رابطه معنادار وجود دارد

و ضریب  -118۱۱براساس نتایج حاصل از آزمون همبستگی، ضریب همبستگی اسپیرمن برابر 

است که نشان دهنده این است بین ضعف ارتباطات سازمانی  -۱21۱۱بی کندال برابر  - ستگی تاویهمب

های همبستگی محاسبه و از آنجا که ضریب(. > ۱۱۱۱p)داری وجود دارد و مشتری مداری رابطه معنی

ت شده منفی است نشان دهنده رابطه معکوس بین این دو متغیر است یعنی با افزایش ضعف ارتباطا

 . کندسازمانی، مشتری مداری کاهش پیدا می
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 ضعف ارتباطات سازمانی و مشتری مداری ینب بی کندال-ی اسپیرمن و تاویهمبستگ ریبض -9جدول 

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد معنی داری مقدار ضریب همبستگی  آماره همبستگی

 اسپیرمن

 بی کندال - تاوی

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -118۱۱

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -۱21۱۱

 

 
 مشتری مداری *پراکندگی ضعف ارتباطات سازمانی . 11-1نمودار 

 

بین مقاومت پرسنل و رضایت مشتری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان رابطه معنادار 

 .وجود دارد

و ضریب  -۱۱1۱۱براساس نتایج حاصل از آزمون همبستگی، ضریب همبستگی اسپیرمن برابر 

است که نشان دهنده این است بین مقاومت پرسنل و  -12۷۱۱بی کندال برابر  - همبستگی تاوی

های همبستگی محاسبه و از آنجا که ضریب(. > ۱۱۱۱p)داری وجود دارد رضایت مشتری رابطه معنی

پرسنل،  شده منفی است نشان دهنده رابطه معکوس بین این دو متغیر است یعنی با افزایش مقاومت

 . کندرضایت مشتری کاهش پیدا می
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 مقاومت پرسنل و رضایت مشتری ینب بی کندال - ی اسپیرمن و تاویهمبستگ ریبض -1۱جدول 

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد معنی داری مقدار ضریب همبستگی  آماره همبستگی

 اسپیرمن

 بی کندال - تاوی

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -۱۱1۱۱

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -12۷۱۱

 

 
 رضایت مشتری *پراکندگی مقاومت پرسنل . 1۱-1نمودار 

 
بین سبک مدیریت و رهبری و رضایت مشتری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان 

 .رابطه معنادار وجود دارد

و ضریب  -1۱1۱۱براساس نتایج حاصل از آزمون همبستگی، ضریب همبستگی اسپیرمن برابر 

است که نشان دهنده این است بین سبک مدیریت و رهبری  -8۱1۱۱بی کندال برابر  - همبستگی تاوی

های همبستگی و از آنجا که ضریب(. > ۱۱۱۱p)داری وجود دارد و رضایت مشتری رابطه معنی

محاسبه شده منفی است نشان دهنده رابطه معکوس بین این دو متغیر است یعنی با افزایش سبک 

 .کندو رهبری، رضایت مشتری کاهش پیدا می مدیریت
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 سبک مدیریت و رهبری و رضایت مشتری ینب بی کندال - ی اسپیرمن و تاویهمبستگ ریبض -11جدول 

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد معنی داری مقدار ضریب همبستگی  آماره همبستگی

 اسپیرمن

 بی کندال - تاوی

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -1۱1۱۱

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -8۱1۱۱

 

 
 رضایت مشتری *پراکندگی سبک مدیریت و رهبری . 11-1نمودار 

 
بین نیروی انسانی ناکارآمد و رضایت مشتری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان 

 .رابطه معنادار وجود دارد

و ضریب  -819۱۱ر براساس نتایج حاصل از آزمون همبستگی، ضریب همبستگی اسپیرمن براب

است که نشان دهنده این است بین نیروی انسانی ناکارآمد و  -291۱۱بی کندال برابر  - همبستگی تاوی

های همبستگی محاسبه و از آنجا که ضریب(. > ۱۱۱۱p)داری وجود دارد رضایت مشتری رابطه معنی

ا افزایش نیروی انسانی شده منفی است نشان دهنده رابطه معکوس بین این دو متغیر است یعنی ب

 . کندناکارآمد، رضایت مشتری کاهش پیدا می
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 نیروی انسانی ناکارآمد و رضایت مشتری ینب بی کندال - ی اسپیرمن و تاویهمبستگ ریبض -12جدول 

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد معنی داری مقدار ضریب همبستگی  آماره همبستگی

 اسپیرمن

 بی کندال - تاوی

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -819۱۱

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -291۱۱

 

 
 رضایت مشتری *پراکندگی نیروی انسانی ناکارآمد . 1۷-1نمودار 

 

ها و مشکلات مالی و رضایت مشتری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان بین هزینه

 .رابطه معنادار وجود دارد

و ضریب  -۱۱8۱۱تگی، ضریب همبستگی اسپیرمن برابر براساس نتایج حاصل از آزمون همبس

ها و مشکلات مالی است که نشان دهنده این است بین هزینه -18۱۱۱بی کندال برابر  - همبستگی تاوی

های همبستگی و از آنجا که ضریب(. > ۱۱۱۱p)داری وجود دارد و رضایت مشتری رابطه معنی

ها و کوس بین این دو متغیر است یعنی با افزایش هزینهمحاسبه شده منفی است نشان دهنده رابطه مع

 . کندمشکلات مالی، رضایت مشتری کاهش پیدا می
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 ها و مشکلات مالی و رضایت مشتریهزینه ینب بی کندال – ی اسپیرمن و تاویهمبستگ ریبض -18جدول 

 هنوع رابط وجود رابطه تعداد معنی داری مقدار ضریب همبستگی  آماره همبستگی

 اسپیرمن

 بی کندال - تاوی

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -۱۱8۱۱

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -18۱۱۱

 

 
 رضایت مشتری *ها و مشکلات مالی پراکندگی هزینه. 11-1نمودار 

 
بین ابهام از شرایط آتی و رضایت مشتری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان رابطه 

 .معنادار وجود دارد

و ضریب  -۱11۱۱راساس نتایج حاصل از آزمون همبستگی، ضریب همبستگی اسپیرمن برابر ب

است که نشان دهنده این است بین ابهام از شرایط آتی و  -899۱۱بی کندال برابر  - همبستگی تاوی

های همبستگی محاسبه و از آنجا که ضریب(. > ۱۱۱۱p)داری وجود دارد رضایت مشتری رابطه معنی

فی است نشان دهنده رابطه معکوس بین این دو متغیر است یعنی با افزایش ابهام از شرایط آتی، شده من

 . کندرضایت مشتری کاهش پیدا می
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 ابهام از شرایط آتی و رضایت مشتری ینب بی کندال-ی اسپیرمن و تاویهمبستگ ریبض -11جدول 

 نوع رابطه د رابطهوجو تعداد معنی داری مقدار ضریب همبستگی  آماره همبستگی

 اسپیرمن

 بی کندال - تاوی

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -۱11۱۱

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -899۱۱

 

 
 رضایت مشتری *پراکندگی ابهام از شرایط آتی . 19-1نمودار 

 
بین حمایت سازمانی ناکافی و رضایت مشتری در شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان 

 .ر وجود داردرابطه معنادا

و ضریب  -۱81۱۱براساس نتایج حاصل از آزمون همبستگی، ضریب همبستگی اسپیرمن برابر 

است که نشان دهنده این است بین حمایت سازمانی ناکافی  -111۱۱بی کندال برابر  - همبستگی تاوی

گی های همبستو از آنجا که ضریب(. > ۱۱۱۱p)داری وجود دارد و رضایت مشتری رابطه معنی

محاسبه شده منفی است نشان دهنده رابطه معکوس بین این دو متغیر است یعنی با افزایش حمایت 

 . کندسازمانی ناکافی، رضایت مشتری کاهش پیدا می
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 حمایت سازمانی ناکافی و رضایت مشتری ینب بی کندال - ی اسپیرمن و تاویهمبستگ ریبض -1۱جدول 

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد معنی داری گی مقدار ضریب همبست آماره همبستگی

 اسپیرمن

 بی کندال - تاوی

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -۱81۱۱

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -111۱۱

 

 
 رضایت مشتری *پراکندگی حمایت سازمانی ناکافی . 2۱-1نمودار 

 

استان کرمان  بین ضعف ارتباطات سازمانی و رضایت مشتری در شعب بیمه تامین اجتماعی

 .رابطه معنادار وجود دارد

و ضریب  -۱9۷۱۱براساس نتایج حاصل از آزمون همبستگی، ضریب همبستگی اسپیرمن برابر 

است که نشان دهنده این است بین ضعف ارتباطات سازمانی  -1۱1۱۱بی کندال برابر  - همبستگی تاوی

های همبستگی از آنجا که ضریبو (. > ۱۱۱۱p)داری وجود دارد و رضایت مشتری رابطه معنی

محاسبه شده منفی است نشان دهنده رابطه معکوس بین این دو متغیر است یعنی با افزایش ضعف 

 . کندارتباطات سازمانی، رضایت مشتری کاهش پیدا می
 

 ضعف ارتباطات سازمانی و رضایت مشتری ینب بی کندال - ی اسپیرمن و تاویهمبستگ ریبض -11جدول 

 نوع رابطه وجود رابطه تعداد معنی داری مقدار ضریب همبستگی  بستگیآماره هم

 اسپیرمن

 بی کندال - تاوی

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -۱9۷۱۱

 معکوس دارد 281 >۱۱1۱۱** -1۱1۱۱
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 رضایت مشتری *پراکندگی ضعف ارتباطات سازمانی . 21-1نمودار 

 

 گیری نتیجه

که بین موانع مدیریت تحول و مشتری مداری و رضایت مشتری در نتایج حاصل از تحقیقی نشان داد 

 .شعب بیمه تامین اجتماعی استان کرمان رابطه معنادار وجود دارد

یکی از موانع اجرای مدیریت تحول، سبک بد مدیران و رهبران است که در این تحقیق مشخم 

ن و مشتری مداری کاهش پیدا شد هرچه سبک بد مدیران و رهبران افزایش پیدا کند، رضایت مشتریا

همخوانی دارد آنها در تحقیق خود دریافتند که اگر  (2۱۱۱) 1کوستکا و موئینچکند که با تحقیق می

توانند بدون تخریب انگیزش و تعهد افراد فرایند تغییر را اداره مدیران مراحل تغییر را درک کنند، می

همخوانی دارد آنها در (  2۱۱1)  2ا و کراسونورنتایج تحقیق حاضر با تحقیقات   کنند و همچنین

که با بر طرف کردن موانع مدیریت تحول و ارتقا یادگیری سازمانی سطح  تحقیقات خود دریافتند

کند و در نتیجه با ارتقا سطح مشتری مداری در سازمان به دانش کارکنان سازمان افزایش پیدا می

( 1891)در آخر این تحقیق با تحقیق  خراسانی. کندیتناسب سطح رضایت مشتریان نیز افزایش پیدا م

-ازماناشود که در صورت نبود تغییر و وجود ثبات در سنیز همخوانی دارد در آن تحقیق مشخم می

 .تواند باعث کاهش رضایت مشتریان شودوری و کارایی کم خواهد شد که خود میها، بهره

                                                           
1- Kustka & Moench 

2- Vera, &. Crossan 
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 پیشنهاد 

دیریت تحول و مشتری مداری در شعب بیمه تامین اجتماعی با توجه به نتایج تحقیق بین موانع م .1

 :گردد کهاستان کرمان لذا پیشنهاد می

 . های خردتر بطور کامل حمایت شوندهای مشتری محور بوسیله برنامهبرنامه -

 . ای در جهت بهبود تعاملات با مشتریان برگزار شودهای آموزشی ویژهبرنامه -

 .های مشتری محور نشان دهندملی، حمایت خود را از برنامهمدیران ارشد از طریق اقدامات ع -

 .در روابط خود با مشتریان همواره منافع دوسویه را مدنظر قرار دهد سازمان -

 .داشته باشدای بر رفع نیازهای مشتریان کلیدی خود تاکید ویژه سازمان -

یت مشتری در شعب های موانع مدیریت تحول و رضابا توجه به نتایج تحقیق بین تمامی مولفه .2

 :گردد کهبیمه تامین اجتماعی استان کرمان لذا پیشنهاد می

 .کارکنان سازمان با مشتریان رفتاری محترمانه و دوستانه داشته باشند -

 .انجام کار مشتریان در سازمان با حداقل معطلی صورت گیرد -

 .کارکنان سازمان ظاهری آراسته و مرتب داشته باشند -

 .مشتریان تبعیض قائل نشوند کارکنان سازمان بین -

 
 منابع
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