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  چكيده
كه در گذر زمان نه تنها دچار  مي باشدو تنها دارايي منحصر به فردي  است آنسرمايه هاي اصلي  ،سازمان منابع انساني هر زمينه و هدف:

گر اجتماعي، نياز نمايد. سازمان تامين اجتماعي به عنوان يك سازمان بيمهبلكه ارزش افزوده بيشتري را نيز ايجاد مي گردد،نمياستهلاك 

 (EFQM)رسد كه به كارگيري مدل تعالي نمايد. در همين راستا، به نظر ميضروري به ارزيابي مديريت منابع انساني خود را احساس مي

European Foundation for Quality Management  ت منابع انساني اين سازمان بسيار ضروري جهت ارزيابي تعالي مديري

 باشد.مي

 گردآوري كاربردي بود كه در اداره كل تامين اجتماعي شهر تهران انجام شد. ابزار ،از نظر نتايج اين پژوهش يك مطالعه توصيفي وروش كار: 

 ٩٨٩/٠كرونباخ  آلفاي بود كه پايايي آن با استفاده از ضريب EFQM سازمان مدل تعالي براساس عملكرد ارزيابي استاندارد پرسشنامه ها، داده

بود. تجزيه و تحليل  %٨١نرخ بازگشت  پرسشنامه تكميل و به محقق بازگرداننده شد. ٣١١پرسشنامه توزيع شد كه  ٣٨٨دست آمد تعداد ه ب

 صورت گرفت.  SPSS16پژوهش با نرم افزار هاي يافته

و ٣٤/٢٦١ كه بعد توانمندسازها داراي امتياز را كسب كردند. ٧٢/٤٥٩مان تامين اجتماعي در اين پژوهش امتياز مديران منابع انساني ساز: نتايج

يندها داراي آ) و معيار فر١٢/٥٦داراي بيشترين امتياز ( راهبردمعيار خط مشي و  باشد در بعد توانمند سازها،مي ٣٨/١٩٨بعد نتايج داراي امتياز 

 ) و معيار نتايج مشتريان داراي كمترين امتياز٢٧/٥٠( معيار نتايج جامعه داراي بيشترين امتياز باشد در بعد نتايج،مي) ٢٨/٥١كمترين امتياز (

 .) مي باشد١٨/٥١(

 و قوت نقاط و عملكرد وضعيت شناسايي براي مناسبي ابزار توصيف شده، مدل قالب در ارزيابي كه دهدمي نشان پژوهش نتايجنتيجه گيري: 

 همكاري با تعالي، به دستيابي و برنامه ها اجراي بهتر كه است بديهي است تهران مديريت منابع انساني سازمان تامين اجتماعي بهبود قابل

 .شود مي پذير امكان مستمر،

  ، تعالي سازماني EFQMتامين اجتماعي،  مدل  ،ارزيابي عملكرد، مديريت منابع انسانيكليدي:  واژگان
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  مقدمه
 در جهان امروز با توجه به سرعت و حجم اطلاعات و     

ضرورت داشتن معيارهايي  ها، نهاي پيش رو سازماچالش

 براي تعيين موقعيت و برنامه ريزي براساس نقاط قوت و

 از پيش ضروري به نظر مي رسدضعف پيش 

)Sadeghzadeh 2009( .هاي جوايز كيفيت و مدل

خاص آن نزديك به چند دهه است كه ذهن نظريه پردازان 

تاكنون انواع  ها را به خود مشغول كرده است.سازمان

مختلفي از مدل هاي تعالي سازماني معرفي و استفاده شده 

  EFQMسازماني اند كه در ميان اين مدل ها، مدل تعالي 

از شناخته ترين مدل هاي تعالي سازماني است كه بيشترين 

اطلاعات را در زمينه عملكرد سازمان ها مي دهد. اين مدل 

به سازمان كمك مي كند كه با مقايسه وضع موجودو 

سپس بر اساس اين  تفاوت ها را شناسايي و مطلوب خود،

راه حل بپردازد. سپس اطلاعات به بررسي علل وقوع آن 

 هاي بهينه سازي وضع موجود را تعيين و آنها را اجرا نمايد

)Amiri and Skaki 2006(.  

 يابيم كه درمي سازماني، هاي نظام به دقيقنگاه  با      

 و سازماني است اهداف به رسيدن در عامل ترين مهم انسان

 اهداف خود نميتوانند خودي به سازمان، به وارده منابع ساير

 كه معتقدند موفق مديران بخشند. امروزه تحقق را سازماني

 و انسانها به توجه ها سازمان موفقيت عامل ترين اصلي

  .)Som 2008( است بوده درون سازمانها انساني عوامل

 سازمان تامين اجتماعي با بيش از نيم قرن سابقه فعاليت     

گسترده  كشورواسطه بيشترين ارتباط با بدنه جمعيتي  به

ترين نهاد در عرضه نظام بيمه هاي اجتماعي محسوب مي 

وسيع كمي و كيفي خدمات خود را  طيف اين سازمان . شود

 از طريق دو بخش بيمه اي و درماني به بيمه شدگان اصلي و

 Afkhamiافراد تحت پوشش آنها عرضه مي نمايد(

با توجه به اينكه امروزه نقش نظام هاي ارزيابي و  ).2008

تعالي سازمانها كاملا شناخته شده  در بهبود و نظارت كارآمد

سازماني،  هر در انساني منابع مديريت اصلي است و هدف

 اهداف سازماني به نيل براي سازمان بهتر عملكرد به كمك

 منابع از نيازهاي را مديران عملكرد، ارزيابي كه آنجا از و است

 سازد مي آگاه آنهانگرش  و سازماني فرهنگ سازمان، انساني

 و خدمات كيفيت براي بهبود لازم هاي فعاليت شناسايي و

 انساني، منابع مديريت كند؛ پذير مي امكان را ها هزينه كاهش

 ميزان آنپايه بر كه دارد مدلي به معضلات، نياز كاهش براي

 كار، و كسب راهبردهاي و ها آرمان به نيل را در خود موفقيت

 Mohammadpourدهد( قرار گيري اندازه سنجش و مورد

and Ghaderi 2014 در همين راستا مدل هاي تعالي .(

سازماني به عنوان ابزار قوي در پاسخگويي به اين نياز 

سازمانها از موفقيت چشمگيري برخوردار بوده است و 

جهت  در تعيين مسير حركت،مقدار زيادي توانسته تا 

در  استفاده قرار گيرند.دسترسي به تعالي منابع انساني مورد 

 به عنوان يكي از جامع ترين  EFQMمدل  بين اين مدلها،

 Kebriashirzad(    مدل هاي ارزيابي شناخته شده است

et al. 2012(.   

فرزيان پور و همكاران در تحقيق خود با موضوع       

هاي آموزشي دانشگاه علوم خودارزيابي عملكرد بيمارستان

كه در  EFQMاساس مدل تعالي سازمان  پزشكي كرمانشاه بر

- در كرمانشاه انجام دادند . مديران كليه بيمارستان ١٣٩١سال 

هاي آموزشي دانشگاه علوم پزشكي كرمانشاه را  با پرسشنامه 

EFQM   مورد پژوهش قرار دادند كه نتايج زير بدست آمد

، %٥/٦٥، كاركنان %٨٣ راهبردمشي و  خط  ،%٦٤بعد رهبري 

، نتايج %٥/٦٢، نتايج مشتري %٧٠يندها آفر، %٦٦منابع شركا و 

. %٥٤و نتايج كليدي عملكرد  %٦٣، نتايج جامعه%٤٧كاركنان 

محاسبه شد و نتيجه گرفتند كه  ١٠٠٠از  ٦٣٥مجموعه امتيازها 

ها بايد در مقاطع زماني مشخص و ارزيابي عملكرد بيمارستان

تا با ارائه تصويري  مند انجام گيردهاي نظامبا استفاده از مدل

- واقعي از عملكرد بيمارستان، راهنمايي براي مديران و برنامه

اري هاي مديريتي ذگ ريزان جهت تصميم گيري ها و سياست

  .باشد
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مولر و همكاران در مقاله خود به بررسي تجربه       

پرداختند و آنها   EFQMهاي آلمان در اجرايبيمارستان

براي خود ارزيابي   EFQMكه از مدل هاييبيمارستان

 (Mollerنددطالعه قرار دااستفاده كرده بودند را مورد م

(and Sonntag 2001. صد بيمارستان بيش از پنجاه در

امتياز بود و فقط  ٣٠٠-٢٠٠هاي آلمان امتياز كلي آنها بين 

را بدست آورد.  ٤٥٠يك سازمان توانسته بود امتياز بالاي 

، كاركنان ٢٧ راهبردط مشي و ، خ٣٤ميانگين امتياز رهبري 

نتايج كاركنان  ،٣٠، نتايح مشتري ٢٤ها يندآ، فر٣٦منابع  ،٢٨

باشد. مي ٣٠نتايج كليدي عملكرد  ،٣٤نتايج جامعه  ،٢٦

آنان به  باشد. ٧٥٠- ٦٥٠بهترين نمره براي مقايسه بايد بين 

در بخش بهداشت و   EFQMاين نتيجه رسيدند كه مدل

براي به دست  نظام منددرمان يك رويكرد مديريت كيفيت 

   آوردن مزيت رقابتي است.

درستي بكار هاي تعالي سازماني در صورتي كه بهمدل     

توانند مفاهيم و گرفته شوند ابزارهاي كارآمدي هستند كه مي

، يراهبردهاي هاي سازماني، تدوين و اجراي برنامهارزش

هاي خودارزيابي، يادگيري سازماني و كارگيري روشه ب

و امكان شناسايي  كنندها نهادينه بهبود مداوم را در سازمان

 كاوي را فراهم سازندبهترين فرآيندها و انجام بهينه

)Tofigh and Bertaki 2009(.  

سازمان تامين اجتماعي جمهوري اسلامي ايران به عنوان      

نياز ضروري به ارزيابي  ،اجتماعيگر يك سازمان بيمه

مديريت منابع انساني خود را احساس مي نمايد. به عبارت 

ديگر، اين سازمان بايد با ارزيابي مجدد منابع انساني و 

اي را در هاي ارزندهمديريت آن در سازمان خود، گام

رضايت شغلي و تعهد سازماني كاركنان خود  يراستاي ارتقا

رسد كه به كارگيري مدل ستا، به نظر ميبر دارد. در همين را

(به عنوان يك مدل جامع و شناخته شده در  EFQMتعالي 

زمينه ارزيابي) جهت ارزيابي تعالي مديريت منابع انساني 

  اين سازمان بسيار ضروري مي باشد.

  

  كارروش 
 ،از نظر نتايج اين پژوهش يك مطالعه توصيفي و      

در سازمان مركزي تامين  ١٣٩٤كاربردي است كه در سال 

  اجتماعي تهران انجام شد. جامعه آماري اين پژوهش كليه

در  .كاركنان و مديران اداره كل تامين اجتماعي تهران بود

تعداد مديران و كاركنان اداره كل مشخص شد كه بررسي اوليه 

 كه به دليل بالا بودن تعداد آنها، استنفر ١٢٠٠تامين اجتماعي

نمونه گيري انجام شد. روش نمونه گيري در اين مطالعه طبقه 

 به اين بود؛بندي تصادفي ساده متناسب با جمعيت طبقات 

(مدير و  طبقه ٥ترتيب كه كاركنان سازمان تامين اجتماعي در 

و  سكارشنا كارشناس ارشد و متخصص، يس گروه،ئر معاون،

متناسب با  ٣٨٨و حجم نمونه  ندبندي شد طبقه ساير)

تعداد نمونه در  گرديد.بقات تقسيم به نسبت طجمعيت اين 

 آمده است. ١هر طبقه در جدول 

 ارزيابي استاندارد پرسشنامه ها، داده گردآوري ابزار       

بود اين   EFQMسازمان مدل تعالي براساس عملكرد

  مي باشد:پرسشنامه داراي قسمت هاي زير 

ميزان  جنسيت، : شامل سن،جمعيت شناختيمشخصات -١

  پست سازمانيو  ميزان سابقه كار تحصيلات،

 ٩بعد و  ٢داراي  :EFQM پرسشنامه مدل تعالي سازماني-٢

بعد در دو گروه متغير توانمندسازها و  ٢اين  .باشدمعيار مي

 ٩شوند. اين دو بعد در مجموع شامل بندي مينتايج طبقه

رهبري كه - الفكه بعد توانمند سازها شامل:  دباشمعيار مي

خط مشي كه داراي -ب مي باشد. ١٠٠داراي امتياز معيار 

 ٩٠كاركنان كه داراي امتياز معيار -. جمي باشد ٨٠امتياز معيار 

- مي ٩٠شراكت ها و منابع كه داراي امتياز معيار - . دباشدمي

باشد. بعد مي ١٤٠يندها كه داراي امتياز معيار آفر-. هاشدب

 ٢٠٠نتايج مشتريان كه داراي امتياز معيار -الف نتايج شامل:

 مي باشد. ٩٠نتايج كاركنان كه داراي امتياز معيار- . بباشدمي

نتايج -د مي باشد. ٦٠نتايج جامعه كه داراي امتياز معيار-ج

  مي باشد. ١٥٠كليدي عملكرد كه داراي امتياز معيار 
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كه در ايران   EFQMانيپرسشنامه مدل تعالي سازم      

 ٥٠گيرد داراي ترجمه شده است و مورد استفاده قرار مي

در اين تحقيق  سنجد.معيار را مي ٩باشد كه وال ميس

بيش از اندازه بعضي  پرسشنامه را به دليل طولاني بودن

تغييراتي در  وال،ئسوالات و سنجش چندين متغير در يك س

 ،سوالات طولانيداده شد و بعضي از پرسشنامه مذكور 

و بعضي از سوالات كه چندين متغير را در يك  تر شدكوتاه

سنجيدند به چند سوال جداگانه تبديل شد و تعداد سوال مي

سوال افزايش يافت. پرسشنامه  ٥٧سوال به  ٥٠سوالات از 

به  كه باشدمعيار مي ٩تا سوال مربوط به  ٥٧مذكور شامل 

  .)٢(جدول  دمي شواري ذنمره گ١٠٠تا  ٠صورت طيف بين

از نظر محتوايي در اين مطالعه براي سنجش روايي       

كارشناسان تامين اجتماعي استفاده شد و روايي آن  اساتيد و

توسط سه نفر از اساتيد حوزه مديريت خدمات بهداشتي 

درماني و دو نفر از كارشناسان تامين اجتماعي تاييد گرديد. 

نفره استفاده  ٢٥دو گروه از  پرسشنامه پايايي سنجش براي

 )Cronbach's alpha( آلفا كرونباخ ضريب شد و

بدست آمد كه نشان دهنده بالاي پايايي پرسشنامه  ٩٨٩١/٠

 استفاده با پژوهش اين در شده آوري جمع هاي است. داده

  .گرفت قرار آناليز مورد  SPSS16 افزار نرم از

  

  نتايج
 ارزيابي براي اه پرسشنامه از آمده دست به اطلاعات      

 عملكرد مديريت منابع انساني سازمان تامين اجتماعي،

شده  آورده در ادامه آنها نتايج كه گرديد، تحليل و تجزيه

 ١٦٣تعداد افراد شركت كننده در اين پژوهش شامل است. 

بودند. بيشتر  )%٦/٤٧نفر زن ( ١٤٨) و %٤/٥٢( نفر مرد

 ٣٦-٤٤ در گروه سني پژوهشكاركنان شركت كننده در اين 

 سال ٤٥-٥٧) و كمترين آنها در رده سني %٢/٤١( سال

) اطلاعات سني %٩/١١( نفر  ٣٧) قراردارند و تعداد %٢/٢٣(

) در رده %٢/٤١( نفر ١٢٨و تعداد  خود را وارد نكرده بودند

نفر  ٤٧سال قرار دارند. در اين پژوهش  ٣٦-٤٤سني بين 

نفر  ١٤١ )،%١/١٥( فوق ديپلمداراي مدرك تحصيلي ديپلم و 

نفر داراي  ١٢٣) و %٣/٤٥( داراي مدرك تحصيلي كارشناسي

ميزان مدرك تحصيلي كارشناسي ارشد و دكتري بودند. 

مشاركت در اين پژوهش بر حسب ميزان سابقه كار به اين 

 سال سابقه كاري بودند ١-١٠نفر داراي  ٥٣ ترتيب بود:

 ابقه كاري بودندسال س ١١-١٥نفر داراي  ٨٢ )،%١٧(

 سال سابقه كاري بودند ١٦- ٢٠نفر داراي  ٩١ )،%٤/٢٦(

سال به بالا داراي سابقه  ٢١نفر نيز داراي  ٨٥) و %٢/٢٩(

نفر از كساني كه در اين پژوهش  ٨١ ).%٣/٢٧( كاري بودند

شركت كردند داراي پست سازماني مدير و رئيس گروه بودند 

رشناسي ارشد و نفرشان داراي مدرك تحصيلي كا ٥٠كه 

 نفرشان داراي مدرك تحصيلي كارشناسي بودند. ٣١ ،دكتري

نفر از ديگر كساني كه در اين پژوهش شركت كردند  ١٠٠

داراي پست سازماني كارشناس ارشد و متخصص بودند كه 

نفرشان داراي مدرك تحصيلي كارشناسي ارشد و دكتري  ٦٤

نفر داراي مدرك  ٣نفرشان داراي مدرك كارشناسي و  ٣٣و 

نفر از ديگر كساني كه در اين پژوهش  ١٣٠ فوق ديپلم بودند.

نفر  ٩ردند داراي پست سازماني كارشناسي بودند كه شركت ك

نفر داراي مدرك  ٧٧داراي مدرك كارشناسي ارشد و 

 نفر داراي مدرك ديپلم و فوق ديپلم بودند ٤٤كارشناسي و 

  .)٣(جدول 

ميانگين امتياز بدست آمده در پاسخ به خود ارزيابي       

باشد. در بعد عملكرد در ابعاد تعالي سازماني به شرح زير مي 

داراي بيشترين امتياز  راهبردمعيار خط مشي و  توانمند سازها،

- ) مي٢٨/٥١يندها داراي كمترين امتياز (آ) و معيار فر١٢/٥٦(

) ٣٤/٢٦١باشد. امتياز كلي كسب شده در بعد توانمند سازها (

باشد كه با امتياز مطلوب امتياز ممكن مي ٥٠٠ امتياز از

  )٤ارد (جدول امتياز فاصله د ٦٢/٢٣٨

 معيار نتايج جامعه داراي بيشترين امتياز در بعد نتايج،      

) ١٨/٥١( ) و معيار نتايج مشتريان داراي كمترين امتياز٢٧/٥٠(

 ٥٠٠از  ٣٨/١٩٨باشد و امتياز كلي كسب شده در بعد نتايج مي
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امتياز  ٦٢/٣٠١باشد كه با امتياز مطلوب امتياز ممكن مي

  .)٤(جدول  فاصله دارد

امتياز ممكن ،با جمع امتياز كلي بعد  ١٠٠٠در كل از       

بدست آمد كه  ٧٢/٤٥٩توانمندسازها و بعد نتايج امتياز 

  .)٤(جدول  تا حد مطلوب فاصله دارد %٠٣/٥٤

  

  بحث

 گانه مدل تعالي سازمان ٩ميانگين امتيازات  درصد      

EFQM  مديريت منابع انساني سازمان تامين اجتماعي در

 مقايسه با اكثر مطالعات انجام شده در داخل كشور مثل،

ارزيابي عملكرد مديريت منابع انساني دانشگاه علوم پزشكي 

هاي آموزشي بيمارستان )،Eghbal et al. 2009( اصفهان

 ) و بجنوردFarzianpour et al. 2012( كرمانشاه

)Sadeghi and Hejazi 2012و اصفهان (   )Sajadi 

et al. 2008 ٥) كمتر است (جدول(.  

) را %٨٦/٥٣( ٨٥/٥٣معيار رهبري در اين پژوهش امتياز      

) با امتياز مطلوب %١٤/٤٦( امتياز ١٦/٤٦كسب كرد كه 

توان آنرا به عنوان يكي ازنقاط قوت در نظر فاصله دارد و مي

سازمان تامين اجتماعي از امتياز گرفت. امتياز اين معيار در 

 بيمارستان هاي آموزشي كرمانشاه،معيار رهبري در بيمارستان

 و اصفهان و مديريت منابع انساني هاي آموزشي بجنورد

  .)٥(جدول  دانشگاه علوم پزشكي اصفهان كمتر است

از نقاط قوت رهبري در مديريت منابع انساني سازمان       

ركت مديران ارشد در تهيه و تدوين تامين اجتماعي به مشا

دادن كاركنان در تدوين آن مي  تو مشارك يراهبردبيانيه 

توان اشاره كرد همچنين مديران از طريق اقدامات عملي 

حمايت خود را نسيت به ارزشهاي سازمان نشان مي دهند 

ويكي از نقاط ضعفي را كه بايد تفويت كنند اين است كه 

- هقرار بگيرند و از افراد و گرو ركنانابيشتر در دسترس ك

شوند به موقع تشكر و بهبود اوضاع مي هايي كه باعث

  انجام دهند.قدرداني 

 ١٢/٥٦در اين پژوهش امتياز راهبردمعيار خط مشي و        

ز ) با امتيا%٨٥/٢٩( امتياز ٨٨/٢٣) را كسب كرد كه %١٥/٧٠(

بعد  ترين امتياز درفاصله دارد و داراي بالا مطلوب

ن معيار در سازمان تامين باشد. امتياز ايتوانمندسازها مي

هاي آموزشي اصفهان بيشتر است بيمارستان از امتياز  اجتماعي

بيمارستان هاي آموزشي بجنورد برابر  راهبردو با امتياز معيار 

 در بيمارستان هاي آموزشي راهبرداست اما از امتياز معيار 

علوم پزشكي دانشگاه  كرمانشاه و مديريت منابع انساني

در  راهبرد) از نقاط قوت ٥(جدول  كمتر است اصفهان

توان به اين مديريت منابع انساني سازمان تامين اجتماعي مي

از  راهبردموارد اشاره كرد. مديران منابع انساني براي تدوين 

اين  كنند.اطلاعات به خوبي و به طور مناسب استفاده مي

عملكردهاي تامين  هاي داخلي،يندآاطلاعات شامل عملكرد فر

ك با راهبردهاي و اين برنامه كنندگان و نيازمنديها است

  شوند.تخصيص به موقع منابع حمايت مي

) را %٣٦/٥٣( ٩٣/٤٨ كنان در اين پژوهش امتيازرمعيار كا      

) با امتياز مطلوب فاصله %٦٤/٤٥( امتياز ٠٧/٤١كسب كرد كه 

عنوان يكي از تقاط قوت در نظر توان آن را به دارد و مي

گرفت كه قابل بهبود است. امتياز اين معيار در سازمان تامين 

اجتماعي با امتياز معيار كاركنان مديريت منابع انساني دانشگاه 

برابر  هاي اصفهان تقريباعلوم پزشكي اصفهان و بيمارستان

هاي آموزشي است و از امتياز معيار كاركنان در بيمارستان

 مانشاه و بيمارستان هاي آموزشي بجنورد كمتر استكر

از نقاط قوت معيار كاركنان در مديريت منابع  ).٥(جدول 

توان به اين موارد اشاره انساني سازمان تامين اجتماعي مي

و  آموزش ،استخدام هاي مربوط به كاركنان مانندطرح كرد:

ك و اهداف راهبردهاي از طريق نيازسنجي از طرح توسعه

ها اطمينان از دست يابي به اهداف شود و اين طرحناشي مي

البته اين نقاط قوت بايد بهبود پيدا  نمايند.سازمان را ايجاد مي

به  توان به موارد زير اشاره كرد:كند و از نقاط ضعف مي

ها و مقاصد به خوبي و به موقع اطلاع باره طرحركنان دركا

هاي كاركنان به خوبي و به طور شود. از تلاشرساني نمي
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شود. اختيارات كاركنان شايسته و به موقع تقدير نمي

متناسب با پست سازماني آنها نسيت و اين اختيارات به 

گيري آنها با مخاطرات همراه شود و تصميمموقع افزوده نمي

  است.

 ٢٩/٤٩ ها و منابع در اين پژوهش امتيازمعيار شراكت      

) با امتياز %٢٣/٤٥( امتياز ٠٧/٤٠سب كرد كه ) را ك%٧٧/٥٤(

قاط نتوان آن را به عنوان يكي از مطلوب فاصله دارد و مي

قوت در نظر گرفت كه قابل بهبود است. امتياز اين معيار در 

سازمان تامين اجتماعي با امتياز معيار منابع مديريت منابع 

هاي انساني دانشگاه علوم پزشكي اصفهان و بيمارستان

برابر است و از امتياز معيار منابع در  اصفهان تقريبا

هاي آموزشي كرمانشاه و بيمارستان هاي آموزشي بيمارستان

). از نقاط قوت معيار منابع در ٥(جدول  بجنورد كمتر است

توان به اين مديريت منابع انساني سازمان تامين اجتماعي مي

 تمان،هاي فيزيكي نظير ساخدارايي موارد اشاره كرد.

ك و مقاصد راهبردخيره مواد با توجه به اهداف ذ تجهيزات،

هاي هاي و روشيابد و فناوريبه طور مستمر بهبود مي

هاي و روش هاجديد به طور متداول جايگزين فناوري

شود. البته اين نقاط قوت بايد بهبود پيدا كند و از قديمي مي

ز دانايي و ا توان به موارد زير اشاره كرد:نقاط ضعف مي

 شود. تبحر كاركنان به موقع و به خوبي استفاده نمي

  ارتباطات و همكاري با ديگران بايد بهبود يابد.

) را %٦٤/٣٦( ٢٨/٥١ يند در اين پژوهش امتيازآمعيار فر      

) با امتياز مطلوب %٣٦/٦٣( امتياز ٠٧/٨٠كسب كرد كه 

توانمندسازها بعد  فاصله دارد و داراي پايين ترين امتياز در

از امتياز امين اجتماعي امتياز اين معيار در سازمان ت مي باشد

 يند در بيمارستان هاي آموزشي كرمانشاه،آعيار فرم

و اصفهان و مديريت منابع  بيمارستان هاي آموزشي بجنورد

دانشگاه علوم پزشكي اصفهان و مراكز مراقبت هاي  انساني

يند آفر ). معيار٥جدول ( بهداشتي درماني اسپانيا كمتر است

را بايد يكي از نقاط ضعف مديريت منابع انساني سازمان 

ه بيانگر اين نكته است كه تامين اجتماعي در نظر گرفت ك

- هاي سازمان تامين اجتماعي به صورت مطلوبي نمييندآفر

باشد و سازمان يك روش كاملا متداول و تفضيلي براي كنترل 

اجرا و  ريزي،هاي برنامهيندآرفو  هاي سازمان نداردفعاليت

  كنترل با يكديگر هماهنگ و متناسب نيستند.

 ١٨/٥١ معيار نتايج مشتريان در اين پژوهش امتياز       

) با امتياز %٠٤/٧٤( امتياز ٨١/١٤٨) را كسب كرد كه %٦/٢٥(

بعد نتايج و  مطلوب فاصله دارد و داراي پايين ترين امتياز در

امتياز اين معيار در سازمان تامين باشد. ها ميكل معيار

بيمارستان  هاي آموزشي كرمانشاه،اجتماعي از امتياز بيمارستان

هاي آموزشي بجنورد و اصفهان و مديريت منابع انساني  

معيار  .)٥(جدول  گاه علوم پزشكي اصفهان كمتر  استدانش

نتايج مشتريان را بايد به عنوان يكي از نقاط خيلي ضعيف 

ابع انساني سازمان تامين اجتماعي در نظر گرفت مديريت من

اين  .آن اقدام چنداني صورت نگرفته استكه تا به حال براي 

امتياز نشان دهنده اين است كه مديريت منابع انساني سازمان 

تامين اجتماعي توجه زيادي به مشتريان يا مراجعه كنندگان 

د كسب رضايت مشتريان داخلي و درصدنكرده است و 

هاي بهبود كبفبت و ارائه ريان بيرون جهت اجراي برنامهمشت

خدمات با كيفيت نبوده است وسازمان تامين اجتماعي از 

هاي مرتبط مديريت ارتباط با مشتري را مورد طريق شاخص

  ارزيابي قرار نداده است.

 ٦٦/٤٦ معيار نتايج كاركنان در اين پژوهش امتياز

) با امتياز %١٢/٤٨( امتياز ٣٣/٤٤) را كسب كرد كه %٨٨/٥١(

مطلوب فاصله دارد و به عنوان يكي از نقاط قوت معيار نتايج 

در نظر گرفت كه مي توان آن را بهبود بخشيد. امتياز اين معيار 

در سازمان تامين اجتماعي از امتياز معيار نتايج كاركنان مراكز 

هاي آموزشي مراقبت هاي بهداشتي درماني بيمارستان

ي اصفهان و مديريت منابع هاي آموزشبيمارستان كرمانشاه،

دانشگاه علوم پزشكي اصفهان بيشتر است و با معيار انساني 

هاي آموزشي بجنورد تقريبا برابر نتايج مشتريان بيمارستان

افزايش  ). توجه به عوامل انگيزشي كاركنان،٥(جدول  است

 انات رفاهي،فراهم آوردن تسهيلات و امك رضايت شغلي آنان،
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ايجاد امنيت  هاي يادگيري و كسب موفقيت،ايجاد فرصت

 ها از كاركنانها و قدردانيمشاركت در تصميم گيري شغلي،

  گذار خواهد بود.در بهبود نتايج اين معيار تاثير

 ٢٧/٥٠ معيار نتايج جامعه در اين پژوهش امتياز      

امتياز  ) با%١٧/١٦امتياز( ٧٢/٩) را كسب كرد كه %٨٣/٨٣(

بعد نتايج و  مطلوب فاصله دارد و داراي بالا ترين امتياز در

باشد امتياز اين معيار در سازمان تامين مي كل معيارها

 هاي آموزشي كرمانشاه،اجتماعي از امتياز بيمارستان

و  اصفهان و مديريت منابع هاي آموزشي بجنورد بيمارستان

دانشگاه علوم پزشكي اصفهان بيشتر است اين نشان  انساني

دهنده اين است كه به نظر سازمان تامين اجتماعي جامعه 

  .)٥(جدول  برداشت مثبتي از اين سازمان دارد

 معيار نتايج كليدي عملكرد در اين پژوهش امتياز      

) با %٥/٦٦( امتياز ٧٤/٩٩) را كسب كرد كه %٥/٣٣( ٢٥/٥٠

اصله دارد و به عنوان يكي از نقاط ضعف امتياز مطلوب ف

توان آنرا بهبود توان در نظر گرفت كه ميبعد نتايج مي

بخشيد. امتياز اين معيار در سازمان تامين اجتماعي از امتياز 

هاي آموزشي معيار نتايج كليدي عملكرد بيمارستان

اصفهان و  هاي آموزشي بجنورد وبيمارستان كرمانشاه،

نساني  دانشگاه علوم پزشكي اصفهان كمتر مديريت منابع ا

دهنده اين است كه سازمان تامين ). اين نشان٥است (جدول 

اجتماعي از لحاظ عملكرد مالي و غير مالي دچار مشكل 

دهد پيشنهاد مي است و روند روبه بهبودي را نشان نمي

هاي راي بهبود اين معيار ابتدا نتايج بر اساس بخشبشود 

سپس مورد ارزيابي قرار  ،يت ها تفكيكمختلف از فعال

ريزي براي بهبود صورت گرفته و براساس نتايج آن برنامه

  گيرد.

 گانه مدل تعالي سازمان ٩ميانگين امتيازات درصد     

EFQM  مديريت منابع انساني سازمان تامين اجتماعي در

 مقايسه با اكثر مطالعات انجام شده در داخل كشور مثل،

ارزيابي عملكرد مديريت منابع انساني دانشگاه علوم پزشكي 

بيمارستان هاي آموزشي  )،Eghbal et al. 2009( اصفهان

  .نشاه و بجنورد و اصفهان كمتر استكرما

  

  نتيجه گيري
از آنجا كه هدف نهايي خودارزيابي عملكرد براساس       

 مدل تعالي سازمان اين است كه براي سازمان فرصتي فراهم

شود تا بتواند با شناسايي وضعيت واقعي خود، نسبت به رفع 

لي تقويت نقاط قوت خود گام برداشته در مسير تعا كمبودها و

؛ و از طرفي، دستيابي به و بهبود وضعيت خود حركت نمايد

در سايه داشتن صداقت و دقت در انجام خود  اين مهم،

ي اين ارزيابي مي باشد، لازم است بستر فرهنگ مناسب برا

گونه خودارزيابي هاي اصولي و صحيح فراهم آيد و ديدگاه 

بازرسي و رتبه بندي در اين نوع ارزيابي ها اصلاح شود. يكي 

ها لحاظ شود، ارايه از مواردي كه بايد در خود ارزيابي

مستندات قابل قبول و كافي و دوري از هرگونه بزرگ نمايي 

يران به ارزيابي نوع نگرش مد .درباره عملكرد سازمان است

است كه متأسفانه در كشور ما همچنان به عنوان نوعي بازرسي 

آميز شود و شايد علت ديگر آن هم داشتن تفكر مبالغهتلقي مي

 پژوهش، هاي يافته اساس بر .هاي ايراني استمديران سازمان

 مديريت مدل معيارهاي از آمده دست به امتيازهاي ميانگين

عملكرد مديريت منابع انساني   براي اروپايي بنياد كيفيت

 ١٠٠٠) از %٩٧/٤٥امتياز ( ٧٢/٤٥٩سازمان تامين اجتماعي 

 متوسط ميزان از امتياز اين اينكه به توجه امتياز ممكن است. با

توان نتيجه گرفت امتياز) كمي پايين تر است مي ٥٠٠( آن

امين اجتماعي از عملكرد مديريت منابع انساني سازمان ت

دست يابي به ميزان متوسط  .خوردار استلوبي بركيفيت مط

تواند نتيجه ارزيابي ابتدايي عملكرد مديريت منابع امتياز مي

و ديگران  همان طور كه در پژوهشي كه تراكولو انساني باشد،

در زمينه كيفيت ارزيابي عملكرد انجام دادند به اين نتيجه 

دست يافتند كه درابتداي خودارزيابي هر سازماني از نظر 

 سرآمدي وكيفيت در سطح متوسط يا پايين قرار دارد

)Valayi et al. 2005 يكي از دلايل كسب امتياز پايين تر .(
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لعات انجام گرفته ارزيابي در اين مطالعه نسبت به ساير مطا

تواند حاكي از آن باشد كه رعايت در داخل كشور مي

صداقت در ارايه اطلاعات در اين مطالعه بيشتر بوده است. 

يكي از دلايلي كسب امتياز بالا دراين مطالعه نسبت به ساير 

توان هاي اروپايي مقايسه ميكشور مطالعات انجام گرفته در

كه متأسفانه در كشور ما نوع نگرش به ارزيابي است  گفت،

  همچنان به عنوان نوعي بازرسي تلقي مي شود.

ارزيابي عملكرد سازمان بايد در مقاطع زماني مشخص و با 

مند انجام گيرد تا با ارائه تصويري هاي نظاماستفاده از مدل

- واقعي از عملكرد سازمان، راهنمايي براي مديران و برنامه

اري هاي ذگ استها و سيريزان جهت تصميم گيري

ي رمديريتي باشد. ارزيابي در قالب مدل توصيف شده ابزا

مناسب در شناسايي وضعيت عملكردو نقاط قوت و ضعف و 

قابل بهبود مديريت منابع انساني سازمان تامين اجتماعي مي 

بديهي است با همكاري بيشتر مديران و قسمت هاي  باشد.

برنامه ها و مختلف سازمان تامين اجتماعي اجراي بهتر 

  دستيابي به تعالي امكان پذير است.

  

  تشكر و قدرداني
مديران و  از كه دانند مي لازم خود بر مقاله نويسندگان      

 پروژه اين انجام در كه كاركنان سازمان مركزي تامين اجتماعي

  .آورند عمل به تشكر و نمودند، تقدير همكاري ما با

  

  

  

  

  ارزيابي عملكرد مديريت منابع انساني سازمان تامين اجتماعي :تعداد نمونه متناسب با جمعيت هر طبقه در سازمان تامين اجتماعي -١جدول 

 نمونه هر گروه جمعيت رسته

 ٣٣ ١٠٠ مدير و معاون

 ٤٨ ١٥٠ رييس گروه

 ٩٧ ٣٠٠ كارشناس ارشد و متخصص

 ١١٣ ٣٥٠ كارشناس

 ٩٧ ٣٠٠ ساير

 ٣٨٨ ١٢٠٠ جمع

  

  

  

  ارزيابي عملكرد مديريت منابع انساني سازمان تامين اجتماعي :نمره گذاري معيار هاي پرسشنامه تعالي سازماني - ٢جدول 

 ٨٠-١٠٠ ٦٠-٨٠ ٣٠-٥٠ صفر -٢٠

تپيشرفت قابل ملاحضه اس پيشرفت جزيي است اقدام چنداني صورت نگرفته است  پيشرفت كامل  است 
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ارزيابي عملكرد مديريت منابع انساني سازمان تامين  :متغيرهاي جمعيت شناختي در آزمودني هاي مورد پژوهشتوزيع فراواني  -٣جدول 

  اجتماعي

 درصد فراواني مشخصه متغير

٤/٥٢ ١٦٣ مرد جنس  

٦/٤٧ ١٤٨  زن  

٢٢- ٣٥ سن  ٨/٢٣ ٧٤  

٣٦- ٤٤  ٢/٤١ ١٢٨  

٤٥- ٥٧  ٢/٢٣ ٧٢  

١/١٥ ٤٧ ديپلم و فوق ديپلم ميزان تحصيلات  

٣/٤٥ ١٤١ كارشناسي  

٥/٣٩ ١٢٣ كارشناسي ارشد و دكتري  

١٠-١ ميزان سابقه كار  ١٧ ٥٣ 

١٥- ١١  ٤/٢٦ ٨٢  

٢٠- ١٦  ٣/٢٩ ٩١  

>٣/٢٧ ٨٥ ٢١  

مدير گروه- رئيس پست سازماني  ٢٦ ٨١ 

متخصص- كارشناس ارشد  ٢/٣٢ ١٠٠  

ساير-كارشناس  ٨/٤١ ١٣٠  

  

  گانه مدل تعالي سازماني ٩مديريت منابع انساني سازمان تامين اجتماعي تهران در ابعاد جدول ميانگين ارزيابي عملكرد  -٤جدول 

EFQM * امتياز كسب  امتياز معيار معيارها ابعاد

 شده

درصد   

 امتياز

فاصله تا 

 مطلوب

% فاصله تا  

 مطلوب

 

 

 توانمندسازها

٨٥/٥٣ ١٠٠ رهبري  ٨٦/٥٣  ١٦/٤٦  ١٤/٤٦  

١٢/٥٦ ٨٠ خط مشي  ١٥/٧٠  ٨٨/٢٣  ٨٥/٢٩  

٩٣/٤٨ ٩٠ كاركنان  ٣٦/٥٤  ٠٧/٤١  ٦٤/٤٥  

ها و منابعشراكت  ٢٩/٤٩ ٩٠  ٧٧/٥٤  ٧١/٤٠  ٢٣/٤٥  

٢٨/٥١ ١٤٠ فراينـــدها  ٦٤/٣٦  ٧٢/٨٠  ٣٦/٦٣  

٣٤/٢٦١ ٥٠٠ جمع امتياز  ٢٧/٥٢  ٦٥/٢٣٨  ٧٣/٤٧  

 
 

 نتايج

١٨/٥١ ٢٠٠ نتايج مشتريان  ٦/٢٥  ٨١/١٤٨  ٠٤/٧٤  

٦٦/٤٦ ٩٠ نتايج كاركنان  ٨٨/٥١  ٣٣/٤٣  ١٢/٤٨  

٢٧/٥٠ ٦٠ نتايج جامعه  ٨٣/٨٣  ٧٢/٩  ١٧/١٦  

٢٥/٥٠ ١٥٠ نتايج كليدي عملكرد  ٥/٣٣  ٧٤/٩٩  ٥/٦٦  

٣٨/١٩٨ ٥٠٠ جمع امتياز  ٦٨/٣٩  ٦٢/٣٠١  ٣٣/٦٠  

٧٢/٤٥٩ ١٠٠٠ امتياز كل   ٩٧/٤٥  ٢٨/٥٤٠  ٠٣/٥٤  
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  انجام شده با در صد ميانگين مديريت منابع انسانيگانه خود ارزيابي مطالعات  ٩ميانگين امتيازات معيارهاي درصد   -٥جدول 

  تامين اجتماعي 

مشي  خط رهبري مطالعات انجام شده

 و راهبرد

 شراكا و كاركنان

 منابع

اهيند آفر نتايج  

 مشتري

نتايج 

 كاركنان

نتايج 

 جامعه

نتايج 

كليدي 

 عملكرد

جمع امتياز 

 توانمندسازهاو

 نتايج

اني مديريت منابع انس

اجتماعيتامين   

 

٨٦/٥٣  ١٥/٧٠  ٤٦/٥٣  ٧٧/٥٤  ٦٤/٣٦  ٦/٢٥  ٨٨/٥١  ٨٣/٨٣  ٥/٣٣  ٧٢/٤٥٩  

اني مديريت منابع انس

دانشگاه علوم 

 پزشكي اصفهان

 

٥١٦ ٥٢ ٥٥ ٢٩ ٤٣ ٥٣ ٥٢ ٥٨ ٧٥ ٦١ 

ارزيابي عملكرد 

بيمارستانهاي 

 آموزشي بجنورد

 

٥/٧١ ٦٦  ٥/٧٤ ٧٦ ٦٨  ٥/٧٥  ٥/٥٣  ٥/٧١  ٥/٦١  

٥/٦٩٥  

ارزيابي عملكرد 

بيمارستان هاي 

 آموزشي كرمانشاه

 

٥/٦٥ ٨٣ ٦٤  ٥/٦٢ ٧٠ ٦٦  ٥٤ ٦٣ ٤٧ 

٦٣٥ 

ارزيابي عملكرد 

بيمارستانهاي 

 آموزشي اصفهان

 

٦٦/٥٦ ٥٠ ٥٦  ٥٥/٥٥  ٧١/٥٠  ٥/٥١  ٦٦/٤٦  ٦٦/٤٦  ٣٣/٤٩  

٥١٦ 
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ABSTRACT 
Background and Aim: Human resources in any organization are its main capital. They are the 
only unique asset that are not liable to depreciation over time, but they even create more added 
value. The Social Security Organization (SCO) as a social insurer organization needs urgent 
assessment of its human resource management. In this regard, it appears that such an essential 
assessment can be done using the European Foundation for Quality Management (EFQM) 
model. 
Materials and Methods: This project was an applied descriptive study conducted at the Social 
Security General Department in Tehran, Iran. The data collection tool was a standard 
questionnaire for performance assessment based on the EFQM model, the reliability of which 
(0.989) was determined by using the Cronbach's alpha coefficient. A total of 388 questionnaires 
were distributed, of which 311 were completed and returned to the researcher; the response rate 
was 81%. Analysis of the data was done using the SPSS-16 software.  
Results: The human resource managers in the SCO achieved a score of 495.72. The 
empowerment and results dimensions rated 261.34 and 198.38, respectively. In the 
empowerment dimension, policy and strategy criteria had the highest score (56.12) and process 
the lowest (51.28), while in the results dimension, community criteria had the highest (50.27) 
and the customers criteria the lowest (51.18) score. 
Conclusion: Based on the findings it can be concluded that the European Foundation for Quality 
Management (EFQM) model is suitable for assessing both the performance, strengths and 
weaknesses of the Tehran Security General Department human resources and improving its 
performance. Certainly better implementation of programs and achieving excellence will be possible 
through sustainable collaboration.  
Keywords: Performance Evaluation, Human Resource Management, Social Security, EFQM 
Model, Organizational Excellence 
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