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Abstract 

Undoubtedly, the appropriate environment of organizations in such a way that the 

management of human and material resources is properly evaluated and implemented 

will lead to productivity, and identifying of factors affecting productivity will allow 

managers to make a plan. To carry out appropriate and effective planning to empower 

and improve the organization’s performance with the approach of improving 

productivity. On the other hand, considering that service and insurance organizations 

play an important role in the progress or regression of these organizations as the 

important support of production organizations, improving their productivity can lead 

to the optimal performance of other organizations. Organizations lead. Based on this, 

in this research, we intend to identify and examine the components of human resource 

productivity in Iran's social security organization. The current research is of synthesis 

and qualitative type, in which the productivity components were first extracted 

according to the cited sources, and check and confirm them, a qualitative method with 

an interview tool was used. The statistical population of this research consists of 

managers and employees with at least 15 years of experience in the social security 

organization. The findings of this research showed that measuring the services 

provided, customer perception and satisfaction, m unwanted results, and efficiency 

are the 4 main components of human resource productivity in the social security 

organization . 
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وری منابع انسانی در سازمان تامین  های بهرهشناسایی مولفه
 اجتماعی ایران 

 1نمکبهروز خوش 

 

 چکیده 

ها به نحوی که مدیریت منابع انسانی و مادی به درستی ارزیابی و اجرایی شود،  سازمان مناسب    طیمح   شکبی 

دهد تا بتوانند وری به مدیران این امکان را می و شناسایی عوامل موثر  بر بهره  منجر به بهره وری خواهد شد 

وری انجام  ریزی مناسب و موثری برای توانمندسازی و بهبود عملکرد سازمان با رویکرد ارتقا بهرهیک برنامه

نقش   ،ید یتول  هایبه عنوان پشتوانه مهم سازمانای  های خدماتی و بیمهدهند. از طرفی با توجه به اینکه سازمان

تواند به عملکرد بهینه سایر وری آنها می کنند، بهبود بهرهی م  فاای  هاسازمان  نیپسرفت ا  ای  شرفتیدر پ  ی مهم

در سازمان   ی منابع انسان  وریبهره  هایمولفهها منجر شود. بر این اساس در این پژوهش قصد داریم  سازمان

است که در آن    ی فیو ک  ی پژوهش حاضر از نوع سنتزپژوه  را شناسایی و بررسی کنیم.   رانیا  ی اجتماع  نیتام

آنها، از روش   دییو تا  ی استخراج شدند و به منظور بررس  یبا توجه به منابع استناد  وریبهره  هایابتدا مولفه

سال سابقه    15جامعه آماری این پژوهش را مدیران و کارکنان با حداقل    با ابزار مصاحبه استفاده شد.  ی فیک

خدمات ارائه شده،    یریگاندازههای این پژوهش نشان داد که  یافته  دهند.سازمان تامین اجتماعی تشکیل می 

مولفه    4  ،یی کارآ  زانیم  یریناخواسته، اندازه گ  جینتا  یریاندازه گ  ،یمشتر  تیادراک و رضا  یریگاندازه

 . ندآیی شمار م به ی اجتماع نیدر سازمان تام ی منابع انسان  وریبهره ی اصل

 . یمنابع انسان ؛یاجتماع نی تام ؛وریبهره  واژگان کلیدی : 
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 مقدمه

تاثیر عوامل مختلفی قرار دارد که به عنوان  های هر سازمانی تحتبه طورکلی فعالیت
بهره بر  موثر  میعناصر  آنها  شناسایی  سازمان،  سازمان  وری  اهداف  تحقق  به  تواند 

کمک کند. در این میان منابع انسانی به عنوان یک مزیت رقابتی نقش اصلی را در  
کننده خدمات  کند. از طرفی عامل نیروی انسانی به عنوان ارائهعملکرد سازمانی ایفا می

و کاربر تولیدکننده، جایگاه مهمی در سازمان دارد که لازم است با ارزیابی اثربخشی  
و کارایی آنها، یک تعهد عاطفی، رفتاری و فکری توسط کارکنان سازمان یا همان  

وری بدین  بهره  (.41،  2016نژاد و همکاران،    ی )ارجمند  وری محقق شود.مقوله بهره
و منابع انسانی بتوانند با یک معماری و مدیریت اصولی، وظایف    مفهوم است که افراد

نتایج  با کسب  بهره  خود را  بیان دیگر، کنترل و سنجش  به  انجام دهند.  به  بهتر  وری 
استراتژی از  جزئی  میعنوان  سازمانی  تحقق های  و  سازمان  جایگاه  توسعه  به  تواند 

 ( 2018فتاحی، )اهداف آن منجر شود. 
-وری منابع انسانی به عنوان یک موضوع مهم برای سازمانتعبیر و تفسیر مقوله بهره

از  مختلفی  عوامل  دلیل  به  زمینه  ها  تجربه،  دانش،  درک،  محیطی  قبیل  شرایط  و  ها 
در   ی، بهره ور ( ولی از دیدگاه سیستمی2014پلنگی، )  استدچار تغییر شدهمتفاوت، 

  ی رویمانند ن  دیقرار دارد و عوامل مختلف تول  ریمختلف و متغ  یها یژگیبا و  یطیمح 
شوند و به عنوان  یدر آن به کار گرفته م  یو تکنولوژ  ت یریمد   ،یانرژ  ه،یکار، سرما

ساخته    یمانند کالاها   ییهایگردند و به صورت خروج یوارد م  ندیها به فرا یورود
محصول و در دسترس بودن عوامل    متیشوند. قیخارج م  ندین فرای شده و خدمات از ا

است. اگر    ره یو غ  ک یتکنولوژ  ،یفرهنگ   ،یاسیس  ،یاقتصاد  ،یطیمح   طیتابع شرا  د،یتول
ها را داشته  ی ها و خروج  ی ورود  یو کم  یفیو اصلاح ک  رییتغ  ییتوانا   ستمیس  کی

  ی قو  د بازخور  ی دارا  ستمی که س  یدهد. زمان  ش یخود را افزا   یور تواند بهرهیم  ،باشد
دادجو،  و تکامل مناسب برخوردار خواهد شد )  ییایسازمان از پو  صورتدر آن  باشد،
2016 ) 
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است  یا خدمات    دینسبت به تول  یو فرهنگ  یفن  ،یاقتصاد  ینوع تلق   کی   یوربهره
انسانیکه در آن،   انجام میخود را    یهاتیفعال  منابع  تا    دهندبه صورت هوشمندانه 

با کم تر  جهینت  نیبهتر به دست آور  نهیهز  نی را  )پیرایش،    دنو در مدت زمان کمتر 
د  (1386 عبارت  بهرهاقتصاد  گر یبه  خروجیدانان،  نسبت  را  ورودی وری  به  های  ها 

، ارائه خدمات  عدانند و دیدگاه آنان بطور عمده مربوط به تولید، توزی مرتبط با آن می
باشد و قلمرو آن از سطح خرد تا سطح کلان است )لو و خو ،  استفاده از منابع می  و

-ها محسوب مییتسنجش فعال  به عنوان معیاری برایوری  بهرهاز طرفی    (.78،  2019
و مؤثر   دیسو نقش مف کی است. از  یجدا قابل بررس  هیاز دو زاو ود و از این لحاظ،  ش

مطرح   تیراندمان فعال  گری است و از سوی د  بحثبه هدف مورد    یابیدست  تیبودن فعال
یی و کارآمدی  کارآ  در حیطهو مورد دوم    یاثربخش  در حیطهل  باشد که مورد اویم

 (. 110، 2019و من ،  واچی)اسپشود. تعریف می
به  سازمانمناسب    طیمح   شکبی مادی  و  انسانی  منابع  مدیریت  که  نحوی  به  ها 

  ها، در چنین در سازمانمنجر به بهره وری خواهد شد.  درستی ارزیابی و اجرایی شود،  
و شرایط  شود  ری یگبهره وری اندازه ریزی،  برنامه هر قبل از   بایستمناسبی می طیمح 

انداز برای رسیدن از وضع موجود به وضع مطلوب  موجود مشخص شود و یک چشم
را در متن مشاغل    یزشیبهتر که توان بالقوه انگ  یطرح شغل  کاتخاذ گردد. برای مثال، ی

به شمار    یوری روش مؤثر و مناسببهره  ارتقا و بهبودبه    یابیدهد، برای دستیقرار م 
 (. 2016 ،یانی؛ سعد2016شجاعی و همکاران،  ) آیدمی

به عنوان    کارکنان و کارگران یک سازمان  یو به عبارت  یمنابع انسان به طورکلی  
تول  کی و  دیعامل  یخدمات  ارائه  کالا  هماهنگعامل ذی  ک،  و    ر ی ننده ساکشعور 

رفاهی مثل  - های خدماتیشوند. و در سازمان می  شناخته  تولید و ارائه خدماتعوامل  
کار    روی یی استفاده مؤثر از ندرجه به معنای    یانسانوری عوامل  های بیمه، بهرهشرکت

  روی یوری نبهره  بیان دیگر،به    ،شودارائه خدمات، محسوب میاز عوامل    یکیبه عنوان  
کار در راستای    روی یمطلوب از ن  یفیو ک  یی کمجهینت  ک ی به دست آوردن    ی عنیکار  

های  به کاراندازی توان   زانیوری و مبهره  ن یاساس ب  نی اهداف جامعه و سازمان. بر ا
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به    هاتوانایی   نیاز ا   شتریی وجود دارد. هر چه درصد ب  میرابطه مستق  کیبالقوه افراد  
را انتظار داشت و    شترییوری بتوان بهبود بهرهیانداخته شود به همان نسبت م  انیجر

  ری یسازی، به کارگبا مفهوم آماده  یانسان  روییوری نبهره  راتییتر تغقیبه عبارت دق
؛  2013برادران و ولیجانی،  شود )یو محدود م   افته یها و استعدادها ارتباط  و رشد توان 

عبارت  ای  های بیمهدر سازمان  ی منابع انسان  یور بهره. بنابراین  (2019بوتالا و دیگران،  
  ی اهداف سازمان و چگونگ   شبردیدر جهت پ  نیروی انسانیاز    نهیبه  یاست از استفاده 

بخشی به زندگی  و کیفیت  بازنشستگان  یسالان و حت  انیاستفاده کردن از جوانان، م
 (. 2014به نقل از کمیجانی،  2011  ،ی)طالقان آنها است

  هستند   موثر  کارکنان  شناسایی ضعفدر    هاسازمان  رانیاز مد   ارییبس  به طورکلی
چندان عملکرد موثری ندارند. این  ها  ضعفبررسی و شناسایی علل و عوامل  در    ولی

بایست عوامل موثر بر بهبود یا موانع بهروری  می  هادر حالی است که مدیران سازمان
ها نشان  پژوهش  ریزی مطلوبی داشته باشند.را شناسایی کرده و بر اساس آن یک برنامه

  د یو توان است. به عبارت ساده تر، کارکنان با  زشیاز انگ  یری تابعوبهرهدهند که  می
  ک ی   نی های لازم برای انجام دادن آن علاقه داشته باشند. اتا حدودی به کار و مهارت

اول اوزبیلگین،  است    هینگرش  سرعت  ی عوامل  نیهمچن(.  2017)  کیفیت    مانند  و 
، ارتباطات درست،  نیروی انسانی  سازمانی   واحد، انعطاف کار، تعهد  نهیهز   ،عملیات

  از کاری و حسن مشارکت افراد    یزندگ  تیفیو ک  تیوری، رضادرک ضرورت بهره
، نقل از مهرگان و  2017،    نری)استا  شوندانسانی قلمداد میمنابع های بهره وری  شاخص

وری و عوامل موثر بر سنجش و ارتقا آن، در  بنابراین موضوع بهره  (.2019همکاران،  
 های مختلفی مورد بحث است.پژوهش

بندی عوامل مؤثر  ( در پزوهشی تحت عنوان اولویت2018جودکی و حسن پور )
بهره ارتقاء  )بر  شبکه  تحلیل  فرایند  تکنیک  از  استفاده  با  کارکنان  با  ANPوری  و   )

ملی   سازمان  در  ستادی  شاغل  کارشناسان  و  تخصصی  مدیران  شامل  آماری  جامعه 
عامل اصلی )سبک مدیریت، ویژگیهای فردی،    5استاندارد ایران نشان دادند که از  

عنوان   به  کار  رفاهی  عوامل  کار(،  رفاهی  عوامل  و  سازمان  ویژگی  شغلی،  عوامل 
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ایران   استاندارد  ملی  سازمان  کارکنان  وری  بهره  افزایش  در  اصلی  عامل  مهمترین 
شود. همچنین بر اساس این پژوهش، سبک مدیریت در رتبه دوم، عوامل  شناخته می

ویژگی سازمانی در رتبه پنجم شغلی در رتبه سوم، ویژگیهای فردی در رتبه چهارم و  
عامل فرعی نیز، عامل مناسب بودن سطح حقوق و دستمزد و    36قرار گرفته است. از  

های سازمان در رتبه اول و عدم تبعیض و رعایت عدالت بین کارکنان در رتبه  پرداختی
 بندی شدند.پنجم طبقه

( ارجلو و همکاران  بر  2017حیدری  مؤثر  بررسی عوامل  با هدف  ( در پژوهشی 
نفر    110ها و با جامعه آماری  بندی آنها و اولویتوری نیروی انسانی در سازمانبهره

متغیرهای عوامل   ترتیب  به  نشان دادند که  نفت و گاز گچساران  از مدیران شرکت 
عوامل   شغل،  با  مرتبط  عوامل  همکاری،  و  صمیمی  جو  ایجادکننده  عوامل  فردی، 

می مؤثر  انسانی  نیروی  وری  بهره  بر  مدیریتی  عوامل  و  کار  محیط  با  باشند.  مرتبط 
( در پژوهشی به اکتشاف، توصیف و تبیین )واکاوی( 2016همچنین ارجمندی نژاد)

ها نشان  وری منابع انسانی و عوامل موثر بر آن پرداختند. نتایج تحلیل دادهپدیده بهره
اد که بی تفاوتی سازمانی، توانمندسازی منابع انسانی، بالندگی منابع انسانی، ساختار  د

وری سازمانی و منابع انسانی موثر  شغلی، ولنگاری مدیریتی و سلامت سازمانی بر بهره
 .هستند

 وری منابع وضعیت بهره بررسی هدف با ( در پژوهشی2016نیا)شکوهی و ستوده
بهرهمنطقه آب شرکت انسانی بندر عباس نشان دادند که   درابعاد وری کارکنانای 
نامناسب ونوآوری ومحیط انگیزشی، خلاقیت عوامل به مربوط  ابعاد بقیه ودر کار 
 فاکتورها تمامی در  ومعاونان وری مدیران باشد. بهره  می مطلوب حد  در  یا  و مناسب

 است. شده  ارزیابی مطلوب حد در
در  2018)   نییزمگال بهره  عوامل  پژوهشی(،  بر  عملموثر  در  کارکنان    ات یوری 

کارکنان خود  نظر  نقطه  از  کردند.بانکی،  بررسی  تحل  را  و  تجزیه  از  ،  هاداده   لیپس 
ن  زات یتجه  مهارت،  مح   از یمورد  کار،  فرآیندهای  انجام  و    طیبرای  ملموس  کاری 

موثر    چهار عامل   به عنوان   درونی و رضایت مشتری.  زهیبر اساس انگ   زه،یناملموس، انگ
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بهره را  72تقریبا     وریبر  شده  مشاهده  واریانس  از  همچنین درصد  دادند.  تشکیل 
)  یانشاس پژوهشی،(  2009و همکاران  ور   در  بهره  بر  موثر  در    یروین  یعوامل  کار 

درصد به    95  نانیبا اطمآنها    را بررسی کردند.  ه یدر کشور ترک  ی ساختمان  یپروژه ها 
کارکنان داشتند    ی بر بهره ور  ی منف  ریکه تاث  ی عوامل نیاند که مهم تر ده یرس  ج ینتا  ن یا

فقدان تجربه کارگر،   -2کمبود مواد،  -1عامل موثر عبارتند از:  نی از مهمتر بیبه ترت
نظارت،    -3 م  -4فقدان  تفاهم  سرپرستان،    انیسوء  و  و    ر ییتغ  -5کارگران  نقشه 

کارکنان،   یعدم وفادار   -7در پرداخت ها،    ریتاخ  -6مشخصات در طول انجام کار،  
کمبود ابزار و    -10و    لاتیهفت روز کار در هفته بدون تعط   -9  ،یدر بازرس   ریتاخ  -8

  ی منابع انسان  یسنجش بهره ور   نیز در تحت عنوان(  2006سوزا و همکاران )  .زاتیتجه
واحدها برز  یدر  در  سلامت  و  بهداشت  حوزه  در  دادند  لی فعال  م  نشان    زان یکه 

درگ و  کارائ  ییوپاسخگو  ی شغل  یریمشارکت  ارائه    یعملکرد  ی و  در  کارکنان 
اجتماع با عوامل  ارتباط  اقتصاد   یخدمات  مزا  یو سازمان  یو    ی ا یاز جمله حقوق و 

 باشد.یآن م  یافتیدر
-های خدمات محور مثل سازمان تامین اجتماعی برای اینکه برنامهبنابراین سازمان 

بهره توسعه  سیاستهای  در  را  انسانی  منابع  الگوی  وری  باید  دهند،  قرار  خود  های 
وری به  باشد و در آن عوامل موثر بر بهرهمخصوص به خودش )الگوی بومی( را داشته

  های مولفهدرستی شناسایی شوند. بر این اساس در این پژوهش قصد داریم عوامل و  
 مورد بررسی قرار دهیم. رانیا ی اجتماع نیدر سازمان تام ی منابع انسان وریبهره

 کارروش 
وری با  های بهرهپژوهش حاضر از نوع سنتزپژوهی و کیفی است که در آن ابتدا مولفه

توجه به منابع استنادی استخراج شدند و به منظور بررسی و تایید آنها، از روش کیفی  
  ن یو متخصص  رانینفر از مد  14با    افتهیساختار    مهیمصاحبه نبا ابزار مصاحبه استفاده شد.  

تا   رییگنمونهو    انتخاب شدند  یگلوله برف  رییگکه با روش نمونه  انجام شدباتجربه  
جامعه آماری این پژوهش    . افتیمرحله اشباع نظری در اطلاعات گردآوری شده ادامه  

با حداقل   و  یا دکتری مدیریت  ارشد  سال    15مدیران و کارکنان دارای کارشناسی 
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باشند. در نهایت کدهای محوری با توجه  سابقه کاری در سازمان تامین اجتماعی می
از   استخراج شد. پس  نظر  باز، مفاهیم مورد  با روش کدگذاری  و  بررسی  به عناصر 
استخراج، مفاهیمی که اشتراک معنایی داشتند، در کنار هم قرار گرفتند. برای اطمینان 

ها از دو نفر ارزشیاب جهت کدگذاری مجدد یافته ها استفاده شد  از نحوۀ کدگذاری
این   در  که  استفاده شد  کاپای کوهن،  فرمول ضریب  از  پایایی،  تأیید  منظور  به  که 

درصد    77بدست آمد که نشان دهندۀ    77/0پژوهش میزان توافق بین ارزشیابان عدد  
 ها بود. توافق بین ارزشیابان در کدگذاری

 هایافته
  ی اجتماع   نیدر سازمان تام  یمنابع انسان  وریبهره  هایمولفه  ییشناساپژوهش حاضر با  

انجام شد. به طوری که در ابتدا پس از انجام مطالعات اکتشافی و مصاحبه نیمه    ران یا
-ساختارمند با صاحبنظران بهره وری در سازمان تامین اجتماعی، مشخصات و ویژگی

گیری  های گروه اولیه برای انجام روش دلفی تعیین شد. سپس با استفاده از روش نمونه
های خروج، به صورت زنجیره ای افراد بعدی  گلوله برفی و با در نظر گرفتن ملاک

نفر هستند که    8نفر و گروه دوم شامل    6گروه دلفی انتخاب شدند. گروه اول شامل  
 نفر اعضای گروه دلفی را تشکیل می دهند. 14در مجموع 

دهد که مطابق  های حاصل از انجام مصاحبه با گروه مورد مطالعه، نشان مییافته
اندازه گ  یریاندازه گ،  1جدول     ،یمشتر   تیادراک و رضا  یریخدمات ارائه شده، 
وری منابع  مولفه اصلی بهره  4یی،  کارآ  زانیم  یر یناخواسته، اندازه گ  ج ینتا  یریاندازه گ

 آیند.انسانی در سازمان تامین اجتماعی به شمار می

 کد تم های فرعی  تم های اصلی  خوشه اصلی 

 S5 درستی در خدمات خدمات   

 خدمات ارائه شده یریگمصاحبه مربوط به خوشه اندازه یهاافتهی  -1جدول
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اندازه گیری خدمات  

 ارائه شده 

ویژگی های خدمات ارائه  

 شده

 

 S1, S3, S6 کیفیت بالای خدمات 

 S1 زمان مناسب در ارائه خدمات 

 S5 تداوم خدمات

 S6 قیمت یا هزینه خدمات 

 

 

 

 ویژگی های ارائه خدمات 

 S8 مفید بودن تلاش های کارکنان 

 S3 سرعت ارائه خدمات 

 S12 تنوع روش های ارائه خدمات 

 S13 ساعات مناسب ارائه خدمات 

 S8 برخورد مناسب 

 S8 تلاش برای بهبود خدمات 

 S11 عمل به وعده ها 

برای دریافت  وقت تلف شده 

 خدمات 

S6 
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جدول اساس  اصل،  1بر  بهره  یخوشه  انسان  یور اول  تامین    یمنابع  سازمان  در 
دو    رندهیخوشه دربرگ  نی باشد. ا   یخدمات ارائه شده م  یریاندازه گ  ،اجتماعی ایران

  ی ژگ یباشد. و  یارائه خدمات م  یها   یژگیخدمات ارائه شده و و  یهای ژگیو  یتم اصل 
خدمات، ارائه به   تیفیصحت خدمات، ک  یپنج تم فرع ملخدمات ارائه شده شا یها

ارائه    یها  یژگیباشد. و  ی خدمات م  نهیهز  ای  متیموقع خدمات، تداوم خدمات و ق
کارکنان، سرعت ارائه خدمات،   ی بودن تلاش ها دیمف ی خدمات شامل هشت تم فرع 

  ش ارائه خدمات، ساعات مناسب ارائه خدمات، برخورد مناسب، تلا   یتنوع روش ها
 باشد.   ی خدمات م  افت یدر  یبهبود خدمات، عمل به وعده ها، وقت تلف شده برا   ی برا

و ارائه    یمشتر  تیادراک و رضا  یریگمصاحبه مربوط به اندازه  یهاافته، ی2جدول  
 دهد. را نشان می اطلاعات

 کد تم های فرعی  تم های اصلی  خوشه اصلی 

 

 

 

اندازه گیری ادراک و  

رضایت مشتری و  

 ارائه اطلاعات 

 

 

جلب رضایت  

 مشتریان

 

 S14 پاسخگو بودن به مشتریان 

 S3 تعداد شکایات ارائه شده 

 S9 شکایات مشتریان جوابگویی به 

 S6 تعداد مشتریان در صف خدمات 

 S1 درک نیاز مشتریان خاص 

 و ارائه اطلاعات  یمشتر تی ادراک و رضا  یریمصاحبه مربوط به اندازه گ یها افتهی  -2جدول
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ارائه اطلاعات به 

 مشتریان

سهولت درک اطلاعات ارائه  

 شده 

S8 

کیفیت اطلاعات برای تصمیم 

 گیری

S11 

تناسب اطلاعات با نیازهای  

 مشتریان

S11 

قابل فهم بودن فرم ها و  

 دستورالعمل ها

S12 

 S10 ثبات اطلاعات ارائه شده 

مشخص کردن دقیق نوع 

 خدمات 

S8 

 
جدول اساس  اصل،  2بر  ور   یخوشه  بهره  انسان   یدوم  تامین  در    یمنابع  سازمان 

  ن ی باشد. ا  یو ارائه اطلاعات م   یمشتر   تیادراک و رضا  یریاندازه گ  ،اجتماعی ایران
  ان یو ارائه اطلاعات به مشتر  انیمشتر  ت یجلب رضا  یدو تم اصل   رنده یخوشه دربرگ

تعداد    ان، یپاسخگو بودن به مشتر  یشامل پنج تم فرع  انی ر مشت  تیباشد. جلب رضا  یم
در صف خدمات   انیتعداد مشتر ان،یمشتر اتیبه شکا  ییارائه شده، جوابگو  اتیشکا

-مصاحبه مربوط به اندازههای  ، یافته 3جدول  باشد.    یخاص م   انیمشتر  ازیو درک ن
 دهند گیری میزان کارایی را نشان می، اندازه4یری نتایج ناخواسته و جدول گ



 

 

 62 1402زمستان |  وم سشماره  | سال اول |تیر ی | پژوهش و توسعه مد              

 کد  تم های فرعی  تم های اصلی  خوشه اصلی 

 

 

 

اندازه گیری نقاط  

 ضعف 

 

نقاط ضعف در  

 ارتباط با مشتریان

 

پاسخگویی به مشتریان و  عدم 

 شهروندان 

S2 

ایجاد بی اعتماد در مشتریان و  

 شهروندان 

S1 

 S7 افزایش زمان تلف شده شهروندان 

 S11 تحمیل هزینه های کیفیت پایین

نقاط ضعف مربوط  

 به فرایند سازمانی

 S5 نامه پراکنی و تشریفات زائد 

 S14 آلودگی محیط زیست 

 S13 قوانین و مقررات عدم رعایت 

موازی کاری و عدم هماهنگی با  

 سایر سازمان ها

S12 

 

 ناخواسته جی نتا یریمصاحبه مربوط به اندازه گ یها افتهی  -3جدول
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 کد  تم های فرعی  تم های اصلی  خوشه اصلی 

 

 

 

اندازه گیری میزان  

 کارآیی

ارزش افزوده  

 سرمایه

 S3 ارزش افزوده سرمایه

 S3 افزوده نیروی کار ارزش 

ارزش کالا و خدمات و هزینه منابع صرف  

 شده

S7 

 S7 ارزش افزوده و تجهیزات منابع صرف شده 

اثرگذاری  

 خدمات 

 S13 خروجی خدمات و ورودی سرمایه 

 S13 خروجی خدمات و ورودی نیروی کار

میزان خدمات ارائه شده و بودجه مصرف  

 شده

S9 

ارائه خدمات و هزینه واحد  متوسط زمان 

 خدمات 

S9 

 

 ییکارآ زانیم  یریمصاحبه مربوط به اندازه گ یها افتهی  -4جدول
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پژوهش ادامه  مولفهدر  به  مربوط  بهرههای  آماری  های  جامعه  عنوان  به  وری 
انتخاب شدند و تعداد   پژوهش علمی معتبر به منظور تحلیل نهایی و    40سنتزپژوهی 

مولفه ها از    یۀابتدا کلها،  نتایج حاصل از پژوهش باتوجه  ارزیابی کلی انتخاب شدند.  
مشترک   م یمولفه ها بر اساس مفاه یۀباز استخراج و سپس کل ی کدگذار ندیفرآ  قیطر

  ن ی اول، در ا  ۀحاصل از مرحل  یکدگذار   ندیرو باتوجه به فرآ   نیشدند؛ از ا   یدسته بند
وری منابع انسانی در سازمان تامین  های بهرهمولفه به    وجهبا ت  ، 5بخش ابتدا در جدول  

 بندی شدند جمعبا توجه به کد هر مقاله پرداخته و  ،اجتماعی
 

   

1  

 های خدمات ارائه شده مولفه 

اثربخشی و مطلوبیت خدمات ارائه شده، اثربخشی در  

کیفیت خدمات، ارزش زمان در ارائه خدمات، اثربخشی  

فعالیت های کارکنان، رفتار با ارباب رجوع، سنجش در  

انقطاع در خدمات، نوآوری  جهت بهبود خدمات ، عدم 

 خدمات، خدمات ارزان ولی مناسب 

2  

 های رضایت مشتری مولفه 

جلب رضایت و عدالت در ارائه خدمات به بازنشستگان و  

مشتریان، رفع نیازهای اطلاعاتی مشتریان، ارزش خدمات  

برحسب هزینه، رفع نیازهای اطلاعاتی مشتریان، عدم تغییر 

در اطلاعات، تعداد شکایات ارائه شده، سیستم ارتباط با 

مشتریان، ارزش خدمات براساس زمان صرف شده، ارزیابی  

 ی مشتریان، درک نیازهای خاص ذهن

 سازمان تامین اجتماعی ایران یمنابع انسان  یبهره ور هایمولفه  -5جدول
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های تهدیدها و نقاط  مولفه  3

 ضعف 

عدم پاسخگویی و بی اعتمادی در مشتریان و شهروندان، 

 تشریفات اداری، آسیب های زیست محیطی

ارزش افزوده سرمایه، ارزش افزوده نیروی کار، خروجی   های کارآیی سازمان مولفه  4

خدمات و ورودی سرمایه، خروجی خدمات و ورودی  

نیروی کار، همسویی میزان خدمات با بودجه، همسویی  

زمان و هزینه خدمات، میزان خدمات ارائه شده و تعداد  

 کارکنان

 
محتوا     ییاز فرمول نسبت روا  های شناسایی شده،اعتبار مولفه  یبررس   یبرا در ادامه  
تع مقدار  مشارکت    شدهن ییو  تعداد  براساس  لاوشه  جدول  آزمون  در  در  کنندگان 

جدول    رینفر( و بر اساس مقاد  15کنندگان )استفاده شد. با توجه به تعداد مشارکت
بود، مورد قبول    49/0از    شتریب  هامحتوای آن   ییکه مقدار نسبت روا   یلاوشه، سؤالات
در جدول    شدهن ییاز مقدار تع  یشتریب  ییمحتوا  ییسؤالات نمره روا  هیواقع شدند. کل

نتا با  مطابق  دادند.  اختصاص  خود  به  را  جدول    هیارا   ج یلاوشه  در   ن یانگیم  ،6شده 
برا  بیضر بدست آمده  الگو   یلاوشه   CVR=  847/0  زین  یشنهادیپ  یکل سؤالات 

  وری برای سازمان تامین اجتماعی های شناسایی شده بهرهمولفه  ن یبرآورد شد، بنابرا 
 معتبر شناخته شد. 

 

 CVR فراوانی  و درصد فراوانی های بهره وری مولفه

 کم متوسط  زیاد

 وری در سازمان تامین اجتماعیهای بهرهبررسی ضریب لاوشه برای مولفه  -6جدول
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 1 - - درصد(  100نفر ) 15 مولفه خدمات ارائه شده 

 1 - - درصد(  100نفر ) 15 مولفه رضایت مشتری 

 1 - - درصد(  100نفر ) 15 مولفه تهدیدها و نقاط ضعف 

 73/0 - درصد(  13نفر) 2 درصد(  87نفر) 13 مولفه کارآیی سازمان

 

 گیری بحث و نتیجه
بیمهدر جامعه کنونی، سازمان و  مهم  های خدماتی  پشتوانه  عنوان  به  های  سازمان ای 

کنند. همچنین ارتقا  ها ایفا میتولیدی، نقش مهمی در پیشرفت یا پسرفت این سازمان
بهره بهبود  باعث میو  به عنوان یک مزیت رقابتی  برنامهوری منابع انسانی  ها و  شود 

اهداف سازمانی با درصد بالایی تحقق پیدا کند. بر این اساس در پژوهش حاضر هدف  
های  وری منابع انسانی در سازمان تامین اجتماعی بود. یافتههای بهرهما شناسایی مولفه

که   داد  نشان  پژوهش  اندازه  یریگاندازهاین  شده،  ارائه  و    یریگخدمات  ادراک 
اندازه گ  ج ینتا  ی ر یاندازه گ  ،یمشتر  ت یرضا مولفه    4  ،ییکارآ  زانیم  ی ریناخواسته، 
 . ندآییشمار م به یاجتماع  ن یدر سازمان تام یمنابع انسان وریبهره ی اصل

های استخراج شده از مصاحبه و سنتزپژوهی، های این پژوهش و دادهمطابق یافته
اول(، مولفه ارائه شده  مقوله اصلی )خدمات  یا  اثربخشی و مطلوبیت  در خوشه  های 

خدمات،   ارائه  در  زمان  ارزش  خدمات،  کیفیت  در  اثربخشی  شده،  ارائه  خدمات 
اثربخشی فعالیت های کارکنان، رفتار با ارباب رجوع، سنجش در جهت بهبود خدمات  
شناسایی   مناسب،  ولی  ارزان  نوآوری خدمات، خدمات  در خدمات،  انقطاع  عدم   ،

داری دارند. وری منابع انسانی در سازمان تامین اجتماعی تاثیر معنیشدند که بر بهره
مشتری(،   )رضایت  دوم  اصلی  در خوشه  رضاهمچنین  ارائه    تیجلب  در  عدالت  و 
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بازنشستگان و مشتر به  ن  ان،یخدمات  ارزش خدمات    ان،یمشتر  یاطلاعات   ی ازهایرفع 
هز  ن  نه،یبرحسب  تغ  ان،یمشتر  ی اطلاعات  ی ازها یرفع  تعداد    رییعدم  اطلاعات،  در 

با مشتر  ستم یارائه شده، س  اتیشکا براساس زمان صرف    ان، یارتباط  ارزش خدمات 
وری  ، به عنوان عوامل موثر بر بهرهخاص  یازهایدرک ن  ان،یمشتر  یذهن   یابیشده، ارز

( سوم  اصلی  خوشه  در  شدند.  شناسایی  انسانی  ضعف  دهایتهد منابع  نقاط  عدم  (،  و 
ب   ییپاسخگو مشتر  ی اعتماد  یو  تشر  انیدر  شهروندان،    ی ها   بیآس  ، یادار  فاتیو 

های موثر تایید شدند و نهایتا در خوشه اصلی چهارم  ی به عنوان مولفه طیمح   ستیز
نیز،   سازمان(  سرما)کارایی  افزوده  ن  ه،ی ارزش  افزوده  خروج   یرویارزش    ی کار، 

  زان یم  یی کار، همسو   یروین  یخدمات و ورود   یخروج  ه،یسرما   یخدمات و ورود 
خدمات ارائه شده و تعداد    زانیخدمات، م  نهیزمان و هز  ییخدمات با بودجه، همسو

-های پژوهش، مولفههای موثر شناسایی شدند. بر اساس یافتهبه عنوان مولفه کارکنان
خوشه  زیرمجموعه  توافق  های  مورد  اعتبارسنجی  مرحله  در  سوم  تا  اول  اصلی  های 

های خوشه چهارم )کارایی سازمانی(  صددرصدی صاحبنظران قرار گرفتند ولی مولفه
درصد در سطح متوسط ارزیابی و    13درصد افراد در سطح زیاد و از نظر     87از نظر  

پژوهش  با  پژوهش  نتایج  شدند.  صمد   یکمانهای  تایید  زمگال2011)این  یو     نی ی(، 
 همسو است. (2018)

های  شود در پژوهشهایی که در این پژوهش داشتیم، پیشنهاد میبر اساس بررسی
  ر یتحت عنوان تاث  یپژوهشآتی، سطح تاثیر هر مولفه به صورت کمی بررسی شود و  

 .ردی انجام گ ی منابع انسان یورعوامل مداخله گر بر سنجش بهره

 منابع 
 
Arjamandinejad, Afaq (2016), Designing and compiling the model of human 

resources productivity in the Islamic framework, PhD thesis in public administration, 
University of Sistan and Baluchistan. 

Butala, Neel M. and Wasfy, Jason H. (2019), Measuring individual physician 
clinical productivity in an era of consolidated group practices, Healthcare, Available 
online 8.  

Baradaran, Vahid and Valijani, Maryam 2016), Investigating factors affecting the 
improvement of human resource efficiency in the country's tax affairs organization, 
Tax Research Journal, No. 29, pp. 165-185. 



 

 

 68 1402زمستان |  وم سشماره  | سال اول |تیر ی | پژوهش و توسعه مد              

Heydari Arjalo, Mehrdad and Rahimi Baghmolek, Jahanbakhsh, 2017, 
Investigating the effective factors on increasing the productivity of human resources 
in organizations and prioritizing them (case study: Gachsaran Oil and Gas 
Exploitation Company), the first national conference on modern management studies 
in Iran. Karaj 

Kamijani, Akbar; Pargar, Hamid and Sadeghin, Ali (2014), A strategic analysis of 
the effect of human capital on the growth of labor force productivity, Economic 
Strategy Quarterly, Year 1, Number 3. 

Lu, Xi and Xu, Changxin (2019), The difference and convergence of total factor 
productivity of inter-provincial water resources in China based on three- stage DEA-
Malmquist index model, Sustainable Computing: Informatics and Systems, Volume 
22, June 2019, Pages 75-83. 

Mehrgan, Mohammadreza; Hosseinzadeh, Mahnaz and Rabiei, Nima (2019), 
Designing a dynamic disturbance model for the development of productivity of human 
resources in Iran's oil industry, Public Administration, Volume 11, Number 2, 310-
339. 

Ozbilgin, Mustafa (2017), " International Human Recource Management; Theory 
and Practice" First Published by DALGRAVE MACMLILAN. 

Pelangi, Abdul Saleh (2014), Identifying and Prioritizing the Impact of Human 
Resource Management Systems on Human Resource Productivity, Master's Thesis in 
Business Management, University of Isfahan. 

Piraish, Reza (2006), Designing and implementing a local model for improving 
the productivity of human resources in public organizations in Zanjan, Doctorate 
thesis in Management, Shahid Beheshti University. 

Spivack, April J. and Woodside, Arch G. (2019), Applying complexity theory for 
modeling human resource outcomes: Antecedent configurations indicating perceived 
location autonomy and work environment choice, Journal of Business Research, 
Volume 102, September 2019, Pages 109-119. 

Shakohi, Leila and Sotoudhnia, Salman, 2016, Analysis of the impact of human 
resource productivity on job satisfaction, citizenship behavior and organizational 
commitment in the water and sewage industry of Bandar Abbas city, Research Journal 
of Strategic Studies in Humanities and Islamic Sciences, Volume 1, Number 1. 

Shujaei, Saeed; Jamali, Gholamreza and Rogi, Mikzad (2016), Identifying factors 
affecting the productivity of human resources, Human Resource Management 
Research Quarterly, No. 2, pp. 161-181. 

Zemghalini, L (2018), Factors Influencing Employee Productivity in Banking 
Operations from the Perspective of Personnel, Journal of Intellectual Capital, 11 (3), 
pp: 348-367 . 


