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مقدمــه: ســازمان تأمیــن اجتماعــی یــك ســازمان 
ــه در  ــی اســت؛ به طــوری ك ــده و حیات ــر، پیچی مؤث
قــرن حاضــر، تــداوم توســعه پایــدار و همــه جانبــه 
در كشــور بــدون پشــتوانه ایــن ســازمان، بــه ســختی 
امكان پذیــر اســت. از طــرف دیگــر، منابــع انســانی، 
ســرمایه های اصلــی و بی بدیــل ســازمان تأمیــن 
ــد  ــی دارد و می توان ــت خدمات ــه ماهی ــی ك اجتماع
ــد.  ــا نمای ــره وری ســازمان ایف نقــش اساســی در به
بــه  افــزون  روز  توجــه  اخیــر  دهه هــای  طــی 
رقابت پذیــری و ســوددهی  افزایــش  چگونگــی 
ــن  ــه بحث انگیزتری ــره وری، ب ــود به ــق بهب از طری

ــت.  ــده اس ــازمانها ش ــوع در س موض
روش: در ایــن پژوهــش از آنجائــی كــه بــه 
دنبــال بررســی عوامــل مؤثــر بــر ارتقــای بهــره وری 
نیــروی انســانی در ســازمان تأمیــن اجتماعی كشــور 
هســتیم و بدین منظــور می بایســت مشــكات و راه 
ــروی انســانی شــناخته شــود  ــره وری نی ــای به حله
ــا اســتفاده از روش پیمایــش در بیــن  بدین منظــور ب
ــران ســازمان  ــان و مدی ــه از كاركن 17 كارشــناس ك
ــد و  ــران بودن ــن اجتماعــی و شــعب شــرق ته تأمی
دارای مــدرك كارشناســی ارشــد و بالاتــر بودنــد، و 

Introduction: The  Social Security Or-
ganization is a complex, vital and effec-
tive organization, so that in the current  
century, continuation of sus tainable 
and comprehensive development in the 
country without the support of this or-
ganization is hardly possible.  Human 
resources are unique capital for the So-
cial  Security Organization, which is a 
service-oriented organization, and can 
play a major role in organizational pro-
ductivity. During  recent decades,  the 
improvement of competitiveness and 
profitability through improved produc-
tivity, has been the mos t controversial 
issue in organizations.
Method: This s tudy aimed to inves ti-
gate the effective factors on enhanc-
ing the human resources productivity 
in the Social Security Organization. 
To do this, obs tacles and solutions of 
human resources productivity were 
identified.  Using the survey method 
and Fuzzy DEMATEL technique, 17 
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employees and managers of  Tehran’s 
Eas ter branches of the Social Security 
Organization who had a Mas ters’ de-
gree and above answered ques tions re-
garding the concept of human resourc-
es productivity in the Social Security 
Organization. 
Findings: Social Security Organiza-
tion is one of the service-oriented orga-
nizations whose human resources play 
a unique role in economic, social and 
cultural development which provide a 
better future for the society. The ulti-
mate goal of improving productivity as 
a driving force of economic develop-
ment, is to improve the quality of life 
of every human being. To inves tigate 
the aforementioned issue, based on the 
results of factor analysis, 28 factors 
were identified. Then, 7 of these which 
were repeated in further research were 
chosen as the effective factors on the 
enhancement of human resources pro-
ductivity at the Social Security Orga-
nization. The results showed that the 
amount of attention paid to the creativ-
ity and innovation and job promotion 
conditions are the main barriers to the 
enhancement of the human resources 
productivity. Moreover, knowledge 
and experience, management s tyle, 
management commitment and adher-

ــه بررســی مفهــوم  ــدام ب ــازی اق ــل ف تكنیــك دیمات
بهــره وری نیــروی انســانی در ســازمان تأمیــن 

اجتماعــی كشــور شــد.
ــه  ــی از جمل ــن اجتماع ــازمان تأمی ــا: س یافته ه
ســازمانهای ارائــه كننــده خدمــات بــه شــمار 
ــی  ــا نقشــی ب ــروی انســانی در آنه ــه نی ــد ك می رون
ــادی،  ــعه اقتص ــه توس ــر ب ــت و منج ــل داراس بدی
ــر  ــردای بهت ــن ف ــه ضام ــی ك ــی و فرهنگ اجتماع
بــرای عمــوم افــراد جامعــه اســت، می شــود. 
ــروی  ــوان نی ــره وری به عن ــود به ــی بهب ــدف نهای ه
محركــه توســعه اقتصــادی، بهبــود كیفیــت زندگــی 
بررســی  منظــور  بــه  انسانهاســت.  تــك  تــك 
ــی،  ــل عامل ــج تحلی ــاس نتای ــوق، براس ــوع ف موض
28 عامــل شناســایی گردیدنــد. ســپس از بیــن 
ــر  ــها بیش ت ــه در پژوهش ــل ك ــل، 7 عام ــن عوام ای
ــر  ــر ب ــل مؤث ــوان عام ــد، به عن ــده بودن ــرار ش تك
ارتقــای بهــره وری نیــروی انســانی در ســازمان 
ــج  ــدند. نتای ــاب ش ــور انتخ ــی كش ــن اجتماع تأمی
پژوهــش نشــان داد كــه میــزان توجــه بــه خاقیــت 
و نــوآوری و شــرایط ارتقــای شــغلی مشــكل اصلــی 
ــازمان  ــانی در س ــروی انس ــره وری نی ــای به در ارتق
تأمیــن اجتماعــی كشــور اســت و بایــد حــل شــود، 
ــه فــرد، ســبك  همچنیــن متغیرهــای دانــش و تجرب
ــه  ــدی ب ــر پایبن ــت و متغی ــد مدیری ــی، تعه مدیریت
كــه  فاكتورهائــی هســتند  مقــررات،  و  قوانیــن 
مشــكل هســته ای مســئله ارتقــای بهــره وری نیــروی 
ــور را  ــی كش ــن اجتماع ــازمان تأمی ــانی در س انس
حــل می كنــد و بایــد در اولویــت قرارگیــرد. میــزان 
حقــوق و مزایــای انگیزشــی متغیــری اســت كــه نــه 
ــچ  ــر هی ــه ب ــد و ن ــر می پذیری ــری تأثی ــچ متغی از هی
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ence to the rules and regulations are the 
factors which play a role in improving 
the productivity of human resources 
and should be prioritized. The variable 
salary and motivational benefits neither 
was affected by any other variables, 
nor had an effect on other variables. It 
was an independent variable with re-
gard to enhancing the human resources 
productivity. 
Discussion: Human beings are the 
mos t effective factors of production, 
because if they cannot use tools, ad-
vanced equipment and technology, 
advances in technology will be ineffi-
cient in practice. The Social Security 
Organization which seeks to provide 
a simple, balanced life for the people 
via improvement of human resources 
productivity will be able to increase 
the quality, the extension of social se-
curity and cus tomer satisfaction in the 
society.
Keywords: Productivity, fuzzy DE-
MATEL method, human resources pro-
ductivity

مقدمه 
ــروی انســانی در رفــع مشــكات اجتماعــی  ــژه بهــره وری نی افزایــش بهــره وری به وی
ــد نقــش اساســی  و اقتصــادی كشــورها به خصــوص كشــورهای درحــال توســعه می توان
ــه  ــا را ب ــه پیشــرفت و ســوددهی ســازمانهای كشــور، م داشــته باشــد. نگــرش منطقــی ب

ــر  ــك متغی ــر ی ــن متغی ــذارد و ای ــر می گ ــری اث متغی
مســتقل در ارتقــای بهــره وری نیــروی انســانی در 

ــت. ــور اس ــی كش ــن اجتماع ــازمان تأمی س
ــن  ــن و مؤثرتری ــان از مهم تری ــل انس ــث: عام بح
عوامــل تولیــد می باشــد، زیــرا چنانچــه انســانها 
ــوژی  ــزات پیشــرفته و تكنول ــزار و تجهی ــد از اب نتوانن
اســتفاده نماینــد، در عمــل پیشــرفت تكنولــوژی 
فاقــد كارایــی لازم خواهــد بــود. ســازمان تأمیــن 
ــای  ــردن حداقله ــم ك ــدد فراه ــه در ص ــی ك اجتماع
ــرای آحــاد مــردم  یــك زندگــی متعــادل و آبرومنــد ب
اســت، می توانــد بــا بهبــود بهــره وری نیــروی انســانی 
ــر كیفیــت و گســترش تأمیــن اجتماعــی و رضایــت  ب

ــد. ــه بیفزای ــتری در جامع مش
کلیدواژه ها: بهره وری، بهره وری نیروی انسانی، روش 
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ایــن نتیجــه می رســاند كــه یكــی از مهم تریــن راهكارهــای پیشــرفت ســازمانها بالابــردن 
بهــره وری نیــروی انســانی آنهــا می باشــد. اكثــر محققــان در ایــن زمینــه بــر ایــن باورنــد كه 
ارتقــای بهــره وری نیــروی انســانی معلــول تركیبــی از عوامــل گوناگــون اســت، كــه در هــر 
ســازمان و بــا توجــه بــه شــرایط خــاص آن می توانــد متفــاوت باشــد )ماكیولیــت،2014(.
ــد، علی رغــم ایــن حقیقــت كــه بهــره وری یكــی از  بســیاری از محققــان اذعــان دارن
حیاتی تریــن عوامــل تأثیرگــذار بــر فعالیتهــای كســب و كار و رقابت پذیــری شــناخته شــده 
ــر فرآیندهــای تولیــد تأثیــر  اســت، مهم تریــن اولویــت ســازمانها نیســت و آنهایــی كــه ب
ــع انســانی  ــد، آن را به دســت فراموشــی ســپرده اند )ســینگ و همــكاران2000،1(. مناب دارن
از اساســی ترین منابــع اســتراتژیك هــر ســازمانی اســت. بــدون تردیــد موفقیــت ســازمانها 
و محیط هــای كاری بــه اســتفاده كارآمــد از منابــع انســانی بــر پایــه علــوم رفتــاری وابســته 
اســت. بــرای رویارویــی بــا چالــش اســتفاده كارآمــد از ایــن منبــع، شــناخت هرچــه بیشــتر 
ــای خــاص آن لازم  ــع انســانی و ابزاره ــه مناب ــوط ب ــم و ســازه های مرب ــر مفاهی و جامع ت
ــری ضــروری اســت  ــا ام ــن ســازه ها و ابزاره ــارت اســتفاده از ای ــت مه اســت و در نهای

)ســینگ و همــكاران،2015(. 
نظــام اداری و مدیریــت در جوامــع در حــال توســعه ماننــد ایــران به دلیــل محدودیتهای 
ناشــی از كمبــود نیــروی انســانی ماهــر، نقــش و اهمیــت ویــژه ای می یابــد. شــاید بتــوان 
ــی  ــی و تكنولوژیك ــیوه های فن ــری ش ــاب و به كارگی ــا انتخ ــی ب ــود فیزیك ــع موج از مناب
ــع انســانی و  ــوب از مناب ــتفاده مطل ــی اس ــرد. ول ــتی ك ــح و درس ــتفاده صحی مناســب، اس
ــت.  ــر نیس ــهولت میس ــه س ــكاری ب ــاعی و هم ــریك مس ــه تش ــزش و روحی ــاد انگی ایج
ــی  ــازمان تلق ــر س ــداف ه ــی از اه ــد یك ــانی بای ــروی انس ــره وری نی ــود به ــن بهب بنابرای
ــدود  ــل نامح ــه دلی ــرد. ب ــورت گی ــی ص ــق و صحیح ــزی دقی ــرای آن برنامه ری ــود و ب ش

1. Sing
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بــودن ظرفیتهــای انســانی، عوامــل بی شــماری بــر بهــره وری نیــروی انســانی مؤثــر اســت 
ــاون2004،1(. )م

ســازمان تأمیــن اجتماعــی نیــز ســعی دارد حداقلهــای یــك زندگــی متعــادل و آبرومنــد 
ــت و  ــر كیفی ــانی ب ــروی انس ــره وری نی ــود به ــازد. بهب ــم س ــردم فراه ــاد م ــرای آح را ب
گســترش ســازمان تأمیــن اجتماعــی و رضایــت مشــتری در ایــن ســازمان مؤثــر خواهــد 
ــات بیمــه ای و ســازمان  ــاء ســطح خدم ــود و ارتق ــار و همــكاران، 1388(. بهب ــود (بردب ب
تأمیــن اجتماعــی در ســایه تقویــت و توســعه بهــره وری نیــروی انســانی در ســازمان تأمیــن 
ــی  ــن اجتماع ــازمان تأمی ــانی در س ــروی انس ــه نی ــر چ ــود. ه ــل می ش ــی حاص اجتماع
پویاتــر باشــد، ســازمان تأمیــن اجتماعــی شــكوفاتر می شــود. در مقابــل هــر چــه 
بهــره وری نیــروی انســانی در ســازمان تأمیــن اجتماعــی كمتــر شــود، خدمــات و عملكــرد 
ــت موضــوع، هــدف پژوهــش  ــه اهمی ــا توجــه ب ــذا ب ــر می شــود. ل آن ســازمان محدودت
ــن اجتماعــی  ــروی انســانی در ســازمان تأمی ــره وری نی ــای به ــی به منظــور ارتق ــه مدل ارائ

كشــور اســت.

پیشینه نظری و تجربی
واژه بهــره وری اولیــن بــار بــه وســیله كنــه2 در ســال 1766 در یــك مجلــه كشــاورزی 
اســتفاده شــد. از آن زمــان تــا كنــون، از ایــن لغــت تعاریــف و تعابیــر گوناگونی در ســطوح 
مختلــف به ویــژه در سیســتمهای اقتصــادی ارائــه شــده اســت )آلــردی و همــكاران، 2015(. 
بهبــود بهــره وری بــرای هــر ســازمان انتفاعــی از اهمیــت خاصــی برخــوردار اســت، بــه 
طــوری كــه بهــره وری بیانگــر تبدیــل مؤثــر و كارای منابــع بــه محصــولات قابــل فــروش 
ــهای  ــن رو تاش ــد. از ای ــازمان می باش ــودآوری س ــه س ــازار( و در نتیج ــه ب ــه ب )عرض
1. Mavan
2. Quesnay
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ــه  ــورت گرفت ــددی ص ــان متع ــط محقق ــره وری توس ــوم به ــت درك مفه ــادی در جه زی
اســت و نتیجــه آن تعاریــف متعــددی از بهــره وری اســت )انشاســی و محمــد1، 2007(

ــی  ــه بازده ــوزد ك ــا می آم ــه م ــدی كشــورهای پیشــرفته ب ــاختار تولی ــه س نگرشــی ب

چشــمگیر نیــروی انســانی عامــل اصلــی رشــد و توســعه آنهــا بــوده اســت و از ایــن رو 
ــور  ــانی كش ــروی انس ــگ نی ــش و فرهن ــای دان ــرای ارتق ــی را ب ــرمایه گذاریهای كان س
انجــام داده انــد كــه طبیعتــاً در مقابــل، بازدهــی بالایــی از آنهــا حاصــل گردیــده اســت)ایزر 

ــدر1990،2(. و رن
ــی مطــرح شــده اســت. امــا وجــه  ــا مفهــوم بهــره وری تعاریــف گوناگون در رابطــه ب
مشــترك تمامــی تعاریــف در ایــن اســت كــه آنچــه موجبــات ارتقــای بهــره وری را فراهــم 
ــی  ــرا تمام ــت. زی ــان اس ــه انس ــت، بلك ــزار نیس ــین و روش و اب ــولا ماش ــد، اص می كن
تاشــها بــه منظــور دســتیابی بــه مطلوبیتهایــی اســت كــه نیازهــای مــادی و معنــوی او را 
ــداف  ــتای اه ــم در راس ــرای زیســتن و ه ــم ب ــره وری ه ــای به ــازد و ارتق ــرآورده می س ب

ــوی نقشــی اساســی دارد )میكو،اســتورچ2015،3(. معن
بهــره وری بــه عنــوان یــك طــرز فكــر و یــك نظــام هماهنــگ، موجــب تحولاتــی در 
ــع گــذر از مدیریــت علمــی ســنتی  ــر و تحــول، در واق ــن تغیی مدیریــت شــده اســت. ای
برمبنــای اقدامــات خشــك و مكانیكــی بــه مدیریــت پویــا و نویــن برپایــه اصالــت و تعالــی 
ــا  ــه ب ــانی ك ــت انس ــی اس ــره وری حركت ــت به ــن، مدیری ــود. بنابرای ــر می ش ــان تعبی انس
ابزارهــای لازم نظیــر ماشــین، ســرمایه و مــواد اولیــه تركیــب می شــود تــا بــه نتیجــه تعییــن 

ــد4 و همــكاران،1996(  ــد )داوی شــده به دســت آی
ــی و  ــوش عاطف ــای ه ــه متغیره ــی رابط ــكاران )1389( در پژوهش ــبك رو و هم س

1. Enshassi and Mohamed  2. Eizer and Render
3. Miko and S torch   4. David 
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كیفیــت زندگــی كاری بــا بهــره وری كاركنــان را بررســی كردنــد. جامعــه آمــاری پژوهــش، 
كاركنــان شــركتهای بیمــه شــهر تهــران هســتند و نمونــه ای بــه حجــم 300 نفــر از آنهــا بــه 
صــورت تصادفــی انتخــاب شــده اســت. نتایــج نشــان داد متغیرهــای كیفیــت زندگــی كاری 

و همدلــی بــه ترتیــب بیشــترین و كمتریــن اثــر رگرســیونی بــر متغیــر بهــره وری دارنــد.
هربزمــن و الیــس1 )1990( عوامــل مؤثــر بــر بهــره وری را در دو دســته عوامــل فنــی و 
اداری دســته بندی كردنــد. عوامــل فنــی بیشــتر مــوارد مرتبــط بــا طراحــی و عوامــل اداری 
نیــز مــوارد مرتبــط بــا مدیریــت و ســاختاردهی پروژه هــا را دربــر می گیــرد. عوامــل فنــی 
ــا مــواد اولیــه  بــه زیرمعیارهایــی از جملــه عوامــل مرتبــط بــا طراحــی، عوامــل مرتبــط ب
ــا محــل پــروژه تقســیم می شــود. عوامــل اداری نیــز زیــر معیارهایــی  و عوامــل مرتبــط ب
از جملــه روشــها، عوامــل رویــه ای، عوامــل مرتبــط بــا تجهیــزات و عوامــل اجتماعــی را 

ــرد.  ــر می گی درب
ــیم بندی  ــته تقس ــه دو دس ــره وری را ب ــر به ــر ب ــل مؤث ــدر )1990( عوام ــزر و رن هی
ــرایط كاری  ــا ش ــط ب ــل مرتب ــروی كار و عوام ــای نی ــا ویژگیه ــط ب ــل مرتب ــد: عوام كردن

پروژه هــا.
ــان  ــان داشــتند كــه آمــوزش، مدیریــت، و تعهــد كاركن لوریمــن و كنجــو2 )1994( بی

ســه عامــل موفقیــت شــركتهای ژاپنــی اســت.
ــرح  ــه ش ــن را ب ــع ژاپ ــره وری در صنای ــوت به ــه ق ــون و اودل3 )1998( 5 نقط كریس

ــر دانســتند: زی
تأكید بسیار زیاد ژاپنیها بر یادگیری. 1
قابلیت سازگاری سریع با تغییر شرایط. 2

1. Herbsman and Ellis
2. Lorriman and Kenjo
3. Grayson and O’Dell
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وجود نیروی رقابتی به عنوان یك نیروی محركه. 3
كمتر جهانی شدن ژاپن نسبت به كشورهای غربی. 4
تأكید بسیار زیاد ژاپنیها به بهره وری و كیفیت. 5

ــان،  ــه، كاركن ــواد اولی ــهیات، م ــرمایه، تس ــه س ــی از جمل ــكاران عوامل ــد و هم دیوی
ــر  ــوژی را ب ــتریان، و تكنول ــی، مش ــات، پیش بین ــولات و خدم ــت محص ــوزش، كیفی آم

ــتند.  ــر دانس ــانی مؤث ــروی انس ــره وری نی به
پیكــورت عوامــل مؤثــر بــر بهــره وری نیــروی انســانی را بــه دو دســته عوامــل محیطی، 
ــده عوامــل اقتصــادی،  و عوامــل ســازمانی تقســیم بندی نمــود. عوامــل محیطــی دربردارن
ــه  ــازمانی ب ــل س ــت و عوام ــی اس ــی و فرهنگ ــی، اجتماع ــی، تكنولوژیك ــی، سیاس قانون

عوامــل مدیریتــی، عملیاتــی و فــردی اشــاره دارد )روجــاز و اراموریكــول2003،1(
ــد.  ــران پرداختن ــدگاه مدی ــره وری از دی ــاد به ــی ابع ــه بررس ــكاران ب ــان و هم یی اوم
آنهــا رابطــه بیــن كیفیــت، نــوع و انــدازه ســازمان، آمــوزش، كاركنــان، سیاســتها و نقــش 

مدیریــت را مــورد بررســی قــرار دادنــد )پــولات و اردیــت2005،2(.

 روش 

روش دیماتل فازی
 در ایــن پژوهــش از آنجائــی كــه بــه دنبــال ارائــه مدلــی به منظــور ارتقــای بهــره وری 
ــن اجتماعــی كشــور هســتیم و بدین منظــور می بایســت  ــروی انســانی در ســازمان تأمی نی
مشــكات و راه حلهــای بهــره وری نیــروی انســانی شــناخته شــود از تكنیك دیماتــل فازی 
كــه بــه همیــن منظــور طراحــی شــده اســتفاده شــده اســت. تكنیــك دیماتــل كــه اولیــن بار 

1. Rojas and Aramvareekul
2. Polat and Arditi
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توســط دانشــمندان امریكایــی در بیــن ســالهای 1926 تــا 1972 ارایــه شــد، روشــی بــرای 
ــادر  ــه ق ــود ك ــراف ساخته شــده ب ــوری گ ــك براســاس تئ ــن تكنی ــود. ای مســائل پیچیده ب
بــود مســائل را بــا روش ســاده حــل كنــد. ولــی عیبــی كــه بــر تكنیــك دیماتــل وارد اســت 
یعنــی تصمیم گیــری در شــرایط نبــود اطمینــان موجــب ارائــه تكنیــك دیماتــل فــازی شــد. 
روش دیماتــل فــازی بــا اســتفاده از متغیرهــای زبانــی فــازی، تصمیم گیــری را در شــرایط 
ــت  ــد، مدیری ــای تولی ــك در زمینه ه ــن تكنی ــد. ای ــان می كن ــی آس ــان محیط ــود اطمین نب
ــن و  ــرد داشــته باشــد )لی ــد كارب ــوم اجتماعــی می توان ســازمان، سیســتم اطاعــات و عل
وو2008،1(. همچنیــن ایــن تكنیــك می توانــد همــه مشــكات پیــش  روی ســازمانها را بــا 
بــه كارگیــری تصمیم گیــری گروهــی در شــرایط فــازی حــل كنــد. گامهــای ایــن تكنیــك 

ــر اســت؛ به شــرح زی
گام اول، طراحــی معیارهــای زبانــی فــازی اســت. در ایــن مرحلــه مــا نیازمنــد تعییــن 
ــروی انســانی در ســازمان  ــی به منظــور ارتقــای بهــره وری نی ــه مدل ــرای ارائ ــی ب معیارهای
تأمیــن اجتماعــی كشــور بــا اســتفاده از تكنیــك دیماتــل فــازی هســتیم. بــرای رفــع عــدم 
اطمینــان مــا بایــد ایــن معیارهــا را بــا توجــه بــه معیارهــای زبانــی )جــدول 2( در اختیــار 
تصمیم گیرنــده بگذاریــم تــا بــا توجــه بــه ایــن معیارهــا، معیارهــا بــا هــم مقایســه شــود 

)زو و همــكاران،2011(.

1. Lin and WuW
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جدول )2( مقیاسهای زبانی برای مقایسات زوجی

واژه های زبانی برای مقایسات زوجی مقادیر زمانی

تأثیر خیلی بالا )0/57،0/57 ،1(

تأثیر بالا )0/5 ،0/57 ،1(

تأثیر پایین )0/52 ،0/5 ،0/57(

تأثیر خیلی كم ) 0 ،0/52 ،0/5(

ــخ گو  ــر پاس ــه در آن از ه ــت ك ــخ دهندگان اس ــنجی از پاس ــاخت نظرس گام دوم، س
خواســته می شــود كــه بــر اســاس جــدول )3( اقــدام بــه مشــخص كــردن اثــر هــر معیــار 
بــر معیــار دیگــر كنــد. نمــادaij=(lj,mj,uj) نشــان دهنده نظــر پاســخ  دهنده در مــورد اثــر 
عامــل i بــر عامــل j اســت. بــرای هــر i=j در ماتریســها عــدد صفــر قــرار داده می شــود. 
ــازی باشــند  ــد دارای درایه هــای ف ــه بای ــس  ك ــك ماتری ــرای هــر پاســخ دهنده ی ب
 n p تعــداد پاســخ دهندگان و  اینجــا  به عنــوان  تعریــف می شــود، در 
ــهایی از  ــن،  ماتریس ــد. بنابرای ــه می باش ــورد مطالع ــای م ــداد عامله تع

ــت  ــم داش ــخ  دهنده خواهی p پاس
گام ســوم ســاخت ماتریــس تصمیم گیــری اولیــه)( اســت. ایــن ماتریــس، در واقــع از 
میانگیــن ســاده نظــرات همــه افــراد اســتخراج می شــود و كــه در آن  

ابعــاد فــازی مثلثی هســتند)لی، یــن2010،1(
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ــن و وو،2008( ــود )لی ــبه ش ــای )6(، )7( و )8( محاس فرموله

)6(1
~~

" )( −−×= llij ZIZl

)7(1
~~

" )( −−×= mmij ZIZm

)8(1
~~

" )( −−×= uuij ZIZu

در نهایــت هــر كــدام از حدهــای پاییــن، میــان و بــالا مثلثــی را بــا هــم تركیــب كــرده 
�Ṽ محاســبه می گــردد.  ــس  و ماتری
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ــرای  ــه غیرفــازی كــردن اعــداد فــازی می شــود. بدین منظــور ب در گام ششــم اقــدام ب
هــر i و j از فرمــول )10( اســتفاده می شــود )لیــن و وو،2008(.

)10(
6

)4( umlx ++
=

ــن تركیــب  ماتریــس x محاســبه می گــردد. فرمــول)11(  ــا تركیــب بدی ــن ب بنابرای
ــد.  ــس x را نشــان می ده ــی ماتری شــكل كل
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ــردن  ــذف ك ــرای ح ــت. ب ــتانه اس ــد آس ــبه ح ــك محاس ــن تكنی ــن گام در ای هفتمی
ــل حــد  ــود. در روش دیمات ــتفاده می ش ــتانه اس ــدل از حــد آس ــر در م ــم اث ــای ك معیاره
ــه  ــی ك ــپس درایه های ــردد. س ــخص می گ ــا مش ــی درایه ه ــرای تمام ــتركی ب ــتانه مش آس
ــی  ــای درایه های ــده و بج ــس U وارد ش ــت در ماتری ــتانه اس ــد آس ــتر از ح ــدد آن بیش ع
 )U كــه عــدد آن كمتــر از حــد آســتانه اســت، عــدد صفــر قــرار می دهیــم.)در ماتریــس

ــن و وو،2008( )لی
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گام هشــتم محاســبه  و  كــه  بــه ترتیــب از جمــع هر ســطر و 
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ســتون ماتریــس x به دســت می آیــد. بعــد از اینكــه  و  محاســبه شــدند، 
ــری  ــای تصمیم گی ــع مبن ــه در واق ــری رســم شــده ك نمــودار شــدت اثرگــذاری و اثرپذی
اســت. بــر روی محــور x،  و بــر محــور y،  قــرار می گیرنــد. ارزشــهای 
D+R، اهمیــت هــر عامــل را نشــان می دهــد و هــر چــه عاملــی مقادیــر بالاتــری از ایــن 

ارزش را بــه خــود اختصــاص دهــد، از اهمیــت بالاتــری نیــز برخــوردار خواهــد بــود را كه 
بــرای مشــخص كــردن ارتبــاط بیــن فاكتورهــا بایــد بــا توجــه بــه فرضهــای ایــن تكنیــك 

ــبی2010،1(  ــل می كنیم)جاس عم
( كــه )d عــددی بــزرگ اســت( بنابرایــن گفته  ( =dو ) 1- اگــر 0>)

می شــود، كــه فاكتــور )i( مشــكل اصلــی مســئله مــورد نظــر اســت و بایــد حــل شــود.
ــن  ــت( بنابرای ــزرگ اس ــددی ب ــه )d ع ( ك ( و0 < ) ( =d ــر 2- اگ
گفتــه می شــود، كــه فاكتــور )i( فاكتــوری اســت كــه مشــكل هســته ای مســئله مــورد نظــر 

ــرد. ــت قرارگی ــد در اولوی ــد و بای را حــل می كن
( كــه ) عــددی كوچــك اســت( بنابرایــن  ( و0 > ) ( = 3- اگــر 
گفتــه می شــود، كــه فاكتــور )i( فاكتــوری اســت مســتقل كــه فاكتورهــای كمــی روی آن 

ــذارد. ــر می گ تأثی
( كــه ) عــددی كوچــك اســت( بنابرایــن  ( و0 < ) ( = 4- اگــر 
ــی از  ــداد كم ــه روی تع ــتقل ك ــت مس ــوری اس ــور)i( فاكت ــه فاكت ــود، ك ــه می ش گفت

ــگ، 2010(. ــذارد )وو و هن ــر می گ ــر اث ــای دیگ فاكتوره

1. Jassbi
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 عوامل مؤثر بر ارتقای بهره وری نیروی انسانی در سازمان تأمین اجتماعی کشور
در ایــن پژوهــش، ابتــدا بیســت و هشــت متغیــر مؤثــر بــر ارتقــای بهــره وری نیــروی 
انســانی در ســازمان تأمیــن اجتماعــی كشــور بــا اســتفاده از نظــر 17 متخصــص و مــرور 
ادبیــات نظــری شناســایی شــد. ســپس ایــن عوامــل بــا اســتفاده از تواتــر و تكــرار تعییــن 
ــدند.  ــایی ش ــتند شناس ــتری داش ــرار بیش ــه تك ــل ك ــت عام ــا هف ــن آنه ــد و از بی گردیدن
ــازمان  ــانی در س ــروی انس ــره وری نی ــای به ــر ارتق ــر ب ــای مؤث ــن متغیره ــدول )1( ای ج

ــد. ــان می ده ــور را نش ــی كش ــن اجتماع تأمی

جدول )1( عوامل مؤثر بر ارتقای بهروری نیروی انسانی در سازمان تأمین اجتماعی کشور

C1میزان توجه به خاقیت و نوآوری

C2دانش و تجربه فرد

C3میزان حقوق و مزایای انگیزشی

C4وجود شرایط ارتقای شغلی

C5سبك مدیریتی

C6تعهد مدیریت

C7پایبندی به قوانین
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یافته ها
ــا  ــراد ب ــام نظــرات اف ــه از ادغ ( ك ــس )7*7() ــدا ماتری ــن پژوهــش ابت ــرای انجــام ای ب
توجــه بــه هفــت عامــل كلیــدی متغیرهــای مؤثــر ارتقای بهــروری نیــروی انســانی در ســازمان 

تأمیــن اجتماعــی كشــور بــه روش میانگیــن ســاده به دســت آمــد، محاســبه شــد. بعــد از اینكــه 
ــز كــردن ماتریــس به دســت  ــه نرمالای ــدام ب ــد، اق ــه به دســت آم ــری اولی ماتریــس تصمیم گی
آمــده شــد. بــرای نرمالایــز كــردن ماتریــس تصمیــم گروهــی بدیــن ترتیــب عمــل می كنیــم 
كــه حدهــای اعــداد فــازی )l,m,u( را از هــم جــدا می كنیــم، یعنــی ماتریســی كــه مربــوط 
بــه حــد پاییــن فــازی )l( متغیرهــای مؤثــر ارتقای بهــروری نیــروی انســانی در ســازمان تأمین 
 )m,u( اجتماعــی كشــور بــود، تشــكیل شــد. ایــن كار بــرای حدهــای دیگــر اعــداد فــازی
نیــز تكــرار می شــود. نتیجتــاً ماتریــس تصمیم گیــری ابتدایــی بــه 3 ماتریــس تبدیــل خواهــد 
شــد. جمــع ســطری همــه ماتریــس را به دســت آورده و تمــام درایه هــای هــر ماتریــس )مثــاً 
 )l ( را از بزرگتریــن مقــدار ماتریــس مربوطــه )مثــاً ماتریــس مربــوط بهl ماتریــس مربــوط بــه
تقســیم می كنیــم. بنابرایــن هــر ماتریــس حدهــای فــازی نرمالایــز خواهــد شــد. در فرآیندهای 
شــرح داده شــده از فرمــول )3( و )4( اســتفاده شــده اســت. بــا تركیــب 3 ماتریــس نرمالایــز 

( حاصــل می شــود. )جــدول3( شــده ماتریــس نرمالایــز )
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بعــد از نرمالایــز كــردن نظــر افــراد در ارتبــاط بــا رابطــه بیــن متغیرهــای مؤثــر ارتقــای 
ــك  ــتفاده از تكنی ــا اس ــور ب ــی كش ــن اجتماع ــازمان تأمی ــانی در س ــروی انس ــروری نی به
ــر  ــرای ه �Ṽ ب ــس  ــبه كنیم.ماتری �Ṽ( را محاس ــس) ــت ماتری ــازی می بایس ــل ف دیمات

مربــوط بــه ماتریســهای  محاســبه شــده و از فرمولهــای 
ــتفاده  ــازی اس ــای ف ــه حده ــوط ب �Ṽ مرب ــس  ــت آوردن ماتری ــرای به دس )6(، )7( و )8( ب
�Ṽ كــه در جــدول 4 نشــان داده شــده  می شــود. در نهایــت بــا تركیــب3 ماتریــس، ماتریــس 

ــد. ــت می آی ــت به دس اس
)Ṽ( ماتریس محاسبه شده )جدول )4

Ṽ� C
1

C
2

C
3

C
4

C
5

C
6

C
7

C
1

0/0
24

0/0
34

0/0
46

0/0
14

0/0
20

0/0
52

0/0
15

0/0
26

0/0
48

0/0
35

0/0
46

0/0
68

0/0
43

0/0
57

0/0
83

0/0
11

0/0
34

0/0
47

0/0
34

0/0
56

0/0
76

C
2

0/0
43

0/0
64

0/0
74

0/0
04

2

0/0
52

0/0
88

0/0
53

0/0
64

0/0
72

0/0
64

0/8
6

0/0
97

0/0
53

0/0
65

0/0
86

0/0
34

0/0
52

0/0
54

0/0
23

0/0
41

0/0
54

C
3

0/0
65

0/0
77

0/0
84

0/0
21

0/0
52

0/0
65

0/0
04

1

0/0
55

0/0
56

0/0
52

0/0
21

0/0
62

0/0
42

0/0
54

0/0
55

0/0
27

0/0
33

0/0
82

0/0
52

0/0
59

0/0
87

C
4

0/0
55

0/0
64

0/0
69

0/0
42

0/0
89

0/0
99

0/0
79

0/0
82

0/0
93

0/0
08

8

0/0
88

0/0
90

0/0
59

0/0
69

0/0
75

0/0
78

0/0
95

0/0
99

0/0
22

0/0
28

0/0
51

C
5

0/0
64

0/0
74

0/0
80

0/0
57

0/0
59

0/0
90

0/0
11

0/0
15

0/0
21

0/0
53

0/0
54

0/0
52

0/0
17

0/0
18

0/0
22

0/0
27

0/0
37

0/0
72

0/0
24

0/0
31

0/0
59

C
6

0/0
34

0/0
63

0/0
74

0/0
43

0/0
47

0/0
77

0/0
25

0/0
45

0/0
55

0/0
55

0/0
87

0/0
89

0/0
28

0/0
72

0/0
82

0/0
45

0/0
47

0/0
81

0/0
31

0/0
41

0/0
84

C
7

0/0
34

0/0
46

0/0
58

0/0
12

0/0
18

0/0
23

0/0
43

0/0
73

0/0
97

0/0
41

0/0
61

0/0
72

0/0
69

0/0
85

0/0
92

0/0
48

0/0
49

0/0
76

0/0
43

0/0
61

0/0
76
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 R جمــع ردیــف وD  می باشــد.كه در آن )R وD ( بعــد از ایــن مرحلــه محاســبه
جمــع ســتون اســت. و بــا توجــه بــه روش مركــز جاذبــه از حالــت فــازی خــارج شــدند 
و ســپس)D+R(و)D-R( محاســبه شــد.كه نتایــج محاســبات در جــدول )5( امــده اســت.

)R و D( محاسبات )جدول )5
D-RD+RRD

-0/19930/48570/34250/1432C1
0/05290/76570/35640/4093C2
0/02180/30960/14390/1657C3
-0/06790/44770/25780/1899C4
0/04050/32810/14380/1843C5
0/08790/40270/15740/2453C6
0/02250/69090/33420/3567C7

 )D+R( ــه ــا توجــه ب ــر مســتقیم و غیرمســتقیم ب ــه رســم نمــودار تأثی ــن مرحل آخری
ــردن  ــازی ك ــع از دف ــه در واق ــا اســتفاده از جــدول )4( ك ــن ب و )D-R( اســت و همچنی
ــه  ــت. درج ــده اس ــت آم ــماره 6 به دس ــازی ش ــدول ف �Ṽ( درج ــده ) ــس محاسبه ش ماتری
تأثیرگــذاری و تأثیرپذیــری هریــك از متغیرهــای مؤثــر ارتقــای بهــروری نیــروی انســانی 

ــر روی شــكل  رســم شــد.  ــن اجتماعــی كشــور مشــخص شــد و ب در ســازمان تأمی
جدول )6( ماتریس دفازی شده

C7C6C5C4C3C2C1
0/650/080/080/130/120/510/04C1
0/130/070/050/540/090/050/55C2
0/140/080/610/130/120/060/07C3
0/130/070/050/110/090/850/03C4
0/140/580/060/140/120/770/05C5
0/760/070/750/110/090/050/03C6
0/140/160/060/120/540/690/11C7
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بحث 
ســازمان تأمیــن اجتماعــی از جملــه ســازمانهایی اســت كــه نقــش مؤثــری در توســعه 
ــودن  ــی ب ــت خدمات ــه ماهی ــه ب ــا توج ــد، ب ــا می كن ــی ایف ــی، اقتصــادی و فرهنگ اجتماع

ســازمان تأمیــن اجتماعــی نقــش نیــروی انســانی بــه عنــوان اصلی تریــن ركــن بهــره وری 
انكارناپذیــر اســت. عــدم توجــه بــه بهــره وری نیــروی انســانی در ســازمان تأمیــن اجتماعی 
بــه عنــوان ســازمان مؤثــر بــر توســعه اجتماعــی، اقتصــادی و فرهنگــی منجــر بــه افزایــش 
شــكاف بیــن كشــورهای پیشــرفته و كشــورهای در حــال توســعه مثــل جمهــوری اســامی 
ایــران می شــود، بــا توجــه بــه اهمیــت موضــوع موضــوع هــدف از انجــام ایــن پژوهــش 
ــی  ــن اجتماع ــازمان تأمی ــانی در س ــروی انس ــره وری نی ــای به ــور ارتق ــی بمنظ ــه مدل ارائ
كشــور می باشــد. بدین منظــور بــا اســتفاده از نظــر 17 متخصــص و مــرور ادبیــات نظــری 
ابتــدا 28 عامــل مؤثــر بــر ارتقــای بهــره وری نیــروی انســانی در ســازمان تأمیــن اجتماعــی 
كشــور شناســایی گردیدنــد. ســپس از بیــن ایــن عوامــل هفــت عامــل كــه در پژوهشــها 
ــازی  ــل ف ــك دیمات ــتفاده از تكنی ــا اس ــدند. ب ــاب ش ــد، انتخ ــده بودن ــرار ش ــر تك بیش ت
ــن  ــروی انســانی در ســازمان تأمی ــای بهــره وری نی ــی به منظــور ارتق ــه مدل ــه ارائ ــدام ب اق
اجتماعــی كشــور شــد، در نهایــت درجــه تأثیرگــذاری و تأثیرپذیــری آنهــا بــا اســتفاده از 

تكنیــك دیماتــل فــازی و رســم شــكل مشــخص گردیدنــد )شــكل 1(.
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شکل )1( عوامل مؤثر بر بهره وری نیروی انسانی در سازمان تأمین اجتماعی کشور

(( و  ( ،) ــر )) ــكل و مقادی ــم ش ــتفاده از رس ــا اس ــش ب ــن پژوه در ای
همچنیــن تعــداد فلشــهای خروجــی و ورودی هــر معیــار و بــا درنظرگرفتــن فرضهــای دیماتل 
ــری و همچنیــن  ــه نتیجه گیــری شــد. كــه در نهایــت درجــه تأثیرگــذاری و تأثیرپذی ــدام ب اق

شــدت اثرگــذاری و اثرپذیــری معیارهــا بــه شــكل زیــر بیــان شــد.
1( متغیــر (C1) متغیــری اســت كــه بــر متغیرهــای )C2,C7( اثــر می گــذارد و از متغیــر 
( و  ــون )0.4857)= ) ــل چ ــك دیمات ــرض تكنی ــق ف ــرد. طب ــر می پذی )C2( اث
ــه  ــزان توجــه ب ( بنابرایــن گفتــه می شــود، متغیــر )C1( یعنــی می (=(-0.1993 (

ــازمان  ــروی انســانی در س ــره وری نی ــای به ــی در ارتق ــوآوری مشــكل اصل ــت و ن خاقی
تأمیــن اجتماعــی كشــور اســت و بایــد حــل شــود.

ــذارد و از  ــر می گ ــای )C1,C4( اث ــر متغیره ــه ب ــت ك ــری اس ــر )C2( متغی 2( متغی



      180

 فصلنامة علمي ـ پژوهشي رفاه اجتماعي، سال شانزدهم، زمستان 95، شماره 63

ــون  ــل چ ــك دیمات ــرض تكنی ــق ف ــرد و طب ــر می پذی ــای )C1,C4,C7.C5( اث متغیره
كــه  گفــت  می تــوان  بنابرایــن   ) و)0.0529)=)  ) (  =(0.7657)

ــه فــرد، فاكتــوری اســت كــه مشــكل هســته ای مســئله  متغیــر)C2( یعنــی دانــش و تجرب
ارتقــای بهــره وری نیــروی انســانی در ســازمان تأمیــن اجتماعــی كشــور را حــل می كنــد 

ــرد. ــت قرارگی ــد در اولوی و بای
3( متغیــر )C3( یعنــی میــزان حقــوق و مزایــای انگیزشــی متغیــری اســت كــه نــه از 
ــه  ــا توج ــذارد و ب ــر می گ ــری اث ــچ متغی ــر هی ــه ب ــد و ن ــر می پذیری ــری تأثی ــچ متغی هی
ــای بهــره وری  ــری مســتقل در ارتق ــر، متغی ــن متغی ــه می شــود ای ــل گفت ــرض دیمات ــه ف ب

ــن اجتماعــی كشــور اســت. ــروی انســانی در ســازمان تأمی نی
4( متغیــر )C4( متغیــری اســت كــه بــر متغیــر)C2( اثــر می گــذارد واز متغیــر 
 ) ــون(0.4477)= ) ــل چ ــك دیمات ــرض تكنی ــق ف ــرد و طب ــر می پذی )C2( اث
ــرایط  ــی ش ــر )C4( یعن ــه متغی ــود، ك ــه می ش ــن گفت ( بنابرای و (0.0679-)= )
ارتقــای شــغلی یكــی دیگــر از مشــكات بهــره وری نیــروی انســانی در ســازمان تأمیــن 

ــود. ــل ش ــد ح ــد و بای ــی می باش اجتماع
ــر  ــذارد و متغی ــر می گ ــای )C2,C6( اث ــر متغیره ــه ب ــری اســت ك ــر )C5( متغی 5( متغی
ــون (0.3281) =           ــل چ ــك دیمات ــرض تكنی ــق ف ــذارد. طب ــر می گ ــر روی آن اث (C6) ب

ــی  ــر )C5( یعن ــه متغی ــه می شــود، ك ــن گفت ( بنابرای ( و (0.0405)= ) (
متغیــر ســبك مدیریتــی، متغیــری اســت كــه مشــكل ارتقــای بهــره وری نیــروی انســانی در 
ــرد. ــت توجــه قرارگی ــد در اولوی ــد و بای ــن اجتماعــی كشــور را حــل می كن ســازمان تأمی

ــذارد و  ــر می گ ــم اث ــای )C5,C7( ه ــر متغیره ــه ب ــری اســت ك ــر )C6( متغی 6( متغی
ــون )0.4027)= ) ــل چ ــك دیمات ــرض تكنی ــق ف ــرد و طب ــر (C5) می پذی ــم از متغی ه
ــی  ــر)C6( یعن ــه متغی ــود، ك ــه می ش ــن گفت ( بنابرای ( و )0.0879)=)
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تعهــد مدیریــت، متغیــر دیگــری اســت كــه می توانــد مشــكل بهــره وری نیــروی انســانی 
در ســازمان تأمیــن اجتماعــی كشــور را حــل كنــد و بایــد در اولویــت توجــه قرارگیــرد.
ــر  ــر می گــذارد و از دو متغی ــر )C2( اث ــر متغی ــه ب ــری اســت ك ــر )C7( متغی 7( متغی
)C1،C6 ( اثــر می پذیــرد و طبــق فــرض تكنیــك دیماتــل چــون )0.6909)=)
( بنابرایــن گفتــه می شــود، متغیــر )C7( یعنــی  ( و(0.0225)- =)
ــكل  ــد مش ــه می توان ــت ك ــری اس ــر دیگ ــررات، متغی ــن و مق ــه قوانی ــدی ب ــر پایبن متغی
بهــره وری نیــروی انســانی در ســازمان تأمیــن اجتماعــی كشــور را حــل كنــد و بایــد در 

ــرد. ــرار گی ــت توجــه ق اولوی
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