
 

 چکیده

هاي فعاليت مرغوبيت و مطلوبيت از ميزان آگاهي منظوربه سازماني هرزمينه و هدف: 

 نظام فقدان سوي ديگر دارد. از ارزيابي به مبرم نياز و پويا پيچيده هايمحيط در ويژهبه خود

و بخصوص در شهرهاي پرجمعيت ،  سيستم در عملکرد يک کنترل کارايي و موفقيت و ارزيابي

 آن پيامدهاي که شود، مي سازمان تلقي برون و درون محيط با برقراري ارتباط عدم معناي به

بررسي عوامل  حاضر با هدف پژوهشاست. در همين راستا  سازمان مرگ نهايت در کهولت و

مطالعه –هاي تامين اجتماعي در شهرهاي پرجمعيت موفقيت و کارايي در عملکرد کارگزاري

و قابل تعميم  ايتوسعه،کاربردي و از نوع اين پژوهش هدف .شد انجام -موردي استان اصفهان

 به شهر هاي پرجمعيت ميباشد. 

ي تامين متخصصان حوزهشناسي: جامعه پژوهش حاضر شامل کليه خبرگان و روش

هاي تامين اجتماعي استان اصفهان که در مديران ستادي، کارکنان و مشتريان کارگزارياجتماعي، 

از جدول  نفر گزارش گرديدند. نمونه پژوهش با استفاده 10300حدود  1398سال

نفرتعيين گرديد. گردآوري اطلاعات به روش ميداني صورت پذيرفت و 373مورگان

 ابزارگردآوري، پرسشنامه 

استفاده  SmartPLS نرم افزار درتجزيه وتحليل داده ها از.شده بود محقق ساخته

مدل مفهومي پژوهش استفاده  ها وسازي معادلات ساختاري براي آزمون فرضيه مدل گرديد. از

 گرديد.

کلي  ارزيابي موفقيت و کارايي عملکرد ديدگاه مشتريان بر که يافته ها نشان دادها: يافته

بر  مديران ستادديدگاه داري دارد. همچنين تاثير ( تاثير معنيt= ،p<0.01 291/2در کارگزاريها، )

باشد. در مي دار(معنيt= ،p<0.05 988/1)ارزيابي موفقيت وکارايي عملکرد کلي درکارگزاريها، 

دار ( معني=t 242/0) ارزيابي موفقيت و کارايي عملکرد برکارکنان ديدگاه که تاثير حالي

نبود.سپس نتايج به دست آمده با رعايت ملاحظات جمعيتي و جغرافيايي به ساير استانهاي 

 پرجمعيت قابل تعميم شد.

وامل موفقيت و کارايي توان گفت در بررسي عگيري: با توجه به نتايج پژوهش مينتيجه

در عملکرد کارگزاريهاي سازمان تامين اجتماعي، علاوه بر کارکنان و مديريت، مشتريان هم نقش 

توان گفت در پيشبرد اهداف سازمان نظرات مشتريان نبايد ناديده سزايي دارند در نتيجه ميبه

 گرفته شود.

 کلید واژه:

کارکنان، تامين اجتماعي، عوامل کارايي، عوامل موفقيت، ارزيابي عملکرد، مشتريان، مديران ستاد، 

 شهر هاي پرجمعيت، اصفهان، کارگزاري

 

 مقدمه

واحدهاي  ارزيابي و آن اجراي ، يکپارچه برنامه يک داشتن مستلزم رشد مرکز عملکرد مداوم بهبود

اي ويژه اهمیت از واحدها عملکرد ارزيابي جهت معیارهايي تعیین علت همین باشد. بهمي مرکز عضو

 و مطلوبیت از میزان آگاهي منظوربه سازمان (.  هر1395است) رضايي نور و عنايتي،  برخوردار

سوي  دارد. از ارزيابي به مبرم نیاز و پويا پیچیده هايمحیط در ويژهبه هاي خودفعالیت مرغوبیت

 و درون محیط با ارتباط برقراري عدم معناي به سیستم در يک کنترل و ارزيابي نظام فقدان ديگر

است) آبروان،  سازمان مرگ نهايت در کهولت و آن پیامدهاي که شود، مي سازمان تلقي برون
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 چقدر شرکت اينکه و شود کند، تعريفمي بررسي را اش روزانه عملیات که شرکتي هر در کنترل سیستم عنوان يک به تواند مي عملکرد (.  تعیین1393

 (. 1391نمايد) محمودي و همکاران،  ارزيابي را است، رسیده اهدافش به

 صاحب از بسیاري و شد منتشر شرکتها عملکرد ارزيابي ناکارآمدي روشهاي مورد در گوناگون نشريات در متعددي ، مقالات1980دهه  اواخر در

 سازمانها موفقیت گذشته در (. زيرا2003پراپر و دبورا، کشیدند)  نقد به را عملکرد ارزيابي در مالي معیارهاي از انحصاري گسترده و استفاده نظران

 ساير مالي هايسنجه بر علاوه بايد بازار، در افزايش رقابت با که رسیدند نتیجه اين به مدتي از پس اما يشد، م مالي ارزيابي هايسنجه براساس تنها

 عملکرد سنجش براي مختلفي هايمدل و چارچوبها منظور اين (. به1388شود) کاپلان و نورتون،  گرفته قرار مدنظر نیز سازمان هاي عملکردجنبه

اند)  جمله اين از متوازن امتیازي کارت و عملکرد هرم قبیل هايي ازچارچوب و بالدريچ مالکوم جايزه و اروپايي کیفیت جايزه مدلهاي که مطرح شدند،

 (. 2003و بوپلینو،  ربانآ

تأمین اجتماعي يکي از بزرگترين سازمانهايي است که در امر خدمت رساني به آحاد جامعه با تغییر ساختار و گرايش به  سازمانها، _نسازمادر بین 

قانون اساسي  29بخش دولتي در چارچوب وزارت رفاه وتامین اجتماعي در جهت تحقق آرمان و اهداف نظام مقدس جمهوري اسلامي و توجه به اصل 

 بلکه يک ساختار بیمه اي در شان جامعه و شهروندان ايران اسلامي، ايجادو ا ستقرار لازمه اين کوشش بعنوان چتر حمايتيکوشش واهتمام ورزيده که 

ي از يک يک نظام خدمت رساني جامع و کامل مبتني بر اصول علمي مي باشد . لذا نوع عملکرد کنوني با توجه به مديريت متمرکز وساختار سلسله مراتب

مطابقت با الگوهاي رايج کیفیت خدمات با هدف خدمت رساني بهتر وگامي به سوي  شدگان طلب مي نمايد کهها وانتظارات بیمهواستسو و تنوع درخ

ثربخشي تکريم ارباب رجوع به معناي واقعي آن حرکت ، که به همین منظور تغییر ساختارهاي عملکردي ، استاندارد سازي ، ابداع روشهاي نوين جهت ا

 اطمینان ايجاد تواند بامي که است رسیده جايگاهي چنان به مختلف کشورهاي در اجتماعي تأمین ويژه دارد.سازمان اهمیت  اينعملکرد دروافزايش 

خصوصي  بخش حوزه در بیمه اصلي محور اجتماعي تأمین سازمان نیز ايران در .کند ايفا کشورها اين اقتصادي و اجتماعي توسعة در کلیدي نقش

 اجراي و طراحي اجتماعي، تأمین سازمان در مطلوب خدمات راستاي تحول در ايجاد هايلازمه از يکي باشد. لذامي گربیمه سازمان گترين بزر و است

 سازمان عملکرد ارزيابي و سازمان عملکرد بر نظارت کنترل و رويکرد دو با شفاف و جامع ارزيابي سیستم يک است. ارائه عملکرد سیستم ارزيابي

-عمده از يکي اجتماعي تأمین سازمان دلیل که اين به باشد، داشته بر در کشورها براي را مختلفي اجتماعي و اقتصادي تواند اثراتمي اجتماعي، تأمین

خانوارهاست) پاپ، و  اجتماعي اقتصادي، مؤسسات ديگر براي تأمیني و پشتیباني کننده انکارترين و غیرقابل ترينقوي و اقتصادي نهادهاي ترين

(. سازمان تأمین اجتماعي بزرگترين سازمان بیمه گر اجتماعي در ايران  است.  اين سازمان عمومي غیر دولتي وظیفه پوشش اجباري بیمه 1393

ه و در حوزه هاي کارگران مزدبگیر ، بیمه هاي  اختیاري  و صاحبان حرفه و شغل هاي آزاد مي باشد و از تشکیلات و ساختار وسیع برخوردار بود

ر کشورهاي صنعتي، کشورهاي در حال توسعه وهمچنین کشورهاي در حال گذار مسئولان و مديران سازمانهاي مختلف  فعالیت گسترده دارد.  د

در جستجوي  مجريان طرحها .تامین اجتماعي براي مسائلي نظیر بهبود مديريت، کاهش هزينه هاي اجرايي وکیفیت خدمات اهمیت ويژه اي قائل هستند

و درنتیجه افزايش عملکرد  يافتن راهي جهت پاسخگويي به نیاز مردم در خصوص کیفیت بالاتر و کارايي بیشتر خدمات سیستم هاي تامین اجتماعي

 (. 1392) شیران، هستند سازمان

میلیارد  4200رد تومان  درآمد دارد.  در مقابل  میلیا 3500میلیون نفر ماهیانه معادل  42با تحت پوشش داشتن   94سازمان تأمین اجتماعي در سال  

میلیارد تومان آن مربوط به بخش درمان  1200میلیارد تومان آن به پرداخت مستمري و هزينه هاي جاري و پرسنلي و  3000تومان پرداخت دارد که 

هزار میلیارد تومان است و بودجه  180موعه دولت ( ) مج 94مي باشد.  جهت فهم بهتر موضوع و مقايسه،  بودجه عمومي و جاري کل کشور در سال 

هزار میلیارد تومان بوده است.  ) گزارش آماري برنامه و بودجه سازمان تأمین اجتماعي سال  60برابر  94سازمان تأمین اجتماعي به تنهايي در سال 

 ( 3ص  95

قانون  44بر اساس سیاست هاي کلي اصل  1384هاي رسمي در سال موضوع برون سپاري خدمات سازمان تأمین اجتماعي در قالب تاسیس کارگزاري

مطرح اساسي جمهوري اسلامي ايران با هدف افزايش رضايتمندي مشتريان ، کاهش هزينه ها ، بهبود عملکرد و ... تاسیس گرديد. با توجه به موارد 

وق تأمین اجتماعي  فرا نسلي بوده و نقش آن بر رفاه مردم و اقتصاد شده که به صورت گذرا به آن اشاره شد و همچنین با يادآوري اين نکته که صند

 کشور غیر قابل انکار است. به طور خلاصه  اهمیت يا منافع ضرورت تحقیق ) ارزيابي عملکرد کارگزاري ها ... (  به شرح ذيل مي باشد..

 .ايجاد میل و رغبت به کار و پیدايش احساس امنیت در کارکنان کارگزاري ها -1
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اي اعمال کنترل صحیح و ايجاد معیارهاي اصولي براي انجام کار که باعث هوشیاري مسئولان و تعیین میزان کیفیت و کمیتي از يک فعالیت که بر -2

 کارگزاري ها قابل قبول است مي گردد.

 ايجاد زمینه براي تعالي و پیشرفت کارکنان مستعد -3

 هاي غیر اصولي و يا غیر عمدي. کاهش نارضايتي و شکايات ناشي از تبعیض -4

 تطبیق هر چه بیشتر شرايط فکري، روحي و جسمي کارکنان با شغلشان از طريق شناخت و اندازه گیري نقاط قوت و ضعف آنان. -5

 برآورد کمي و کیفي نیروي انساني در جهت تأمین نیازهاي کارگزاري ها. -6

 کار.استعداديابي و علاقه مند کردن افراد ساعي به  -۷

 جهت دار شدن برنامه هاي آموزشي. -8

 خودشناسي )آگاهي از نقاط قوت و ضعف عملکرد خويش( -9

 تعیین اعتبار و اصلاح معیارهاي استخدامي. -10

 آگاهي سرپرست يا مدير از عملکرد کارکنان زيردست و همچنین آگاهي زيردست از نظريه مقام مافوق نسبت به عملکرد خويش. -11

 ي به نحوه پراکندگي کیفي و کمي بازدهي، کارآيي و کارآمدي نیروي انساني کارگزاري ها.دستیاب -12

 بهبود ارتباطات سازماني و ايجاد جو روابط انساني مطلوب. -13

 شناخت هنجارها و ناهنجاري هاي رفتاري در کارگزاري ها. -14

 و کارکنان.به حداقل رساندن تنش ها، تعارضات و اصطحکاک هاي بین مديران  -15

 و...

اجتماعي  تأمین عملکرد کلیدي هايشاخص تاکنون اينکه به توجه با و تأمین اجتماعي خدمات از استفاده کنندگان کثیر تعداد به توجه طور کلي بابه

 تواننمي عملکرد کلیدي شاخصهاي تعیین بدون که چرا است، نیز غیرممکن سازمان اين اهداف به دستیابي گفت توانمي جرأت به است، نشده مشخص

رسد تا محقق به بررسي و طراحي نظر ميبنابراين لازم و ضروري به .برداشت گام اهداف به دستیابي جهت در نتیجه در و شناسايي را خلأ موجود

 هاي رسمي سازمان تامین اجتماعي  در استان اصفهان بپردازد. الگوي ارزيابي عملکرد کارگزاري

 در اين تحقیق سعي بر آن شد ابتدا تحلیلي از وضعیت جاري، عملکرد و خدمات کارگزاري هاي رسمي  سازمان تامین اجتماعي نموده و سپس شاخص

بي هايي از قبیل : فرآيند  هر خدمت، هزينه هر خدمت  براي سازمان ، میزان رضايت مندي مشتريان براي هر خدمت  که در حال حاضر ملاک ارزيا

ري از نظرات لکرد کارگزاري ها بوده  شناسايي گرديد و با توجه به اينکه  اين ارزيابي عملکرد از الگوي خاصي  پیروي نمي کند، در ادامه با بهره گیعم

ان کارشناسان خبره شاخص هاي جديد ارزيابي عملکرد کارگزاري ها  با هدف بهبود عملکرد کارگزاري هاي رسمي و افزايش رضايتمندي مشتري

اعي توسط معرفي گرديد و  مدلي نوين  و مناسب براي ارزيابي عملکرد کارگزاري ها طراحي شد. با توجه به نظر خبرگان ارزيابي کارگزاري تامین اجتم

 کنند. _سه گروه مشتريان، کارکنان و مديران انجام گرفت زيرا هر گروه اهداف متفاوتي را در سازمان دنبال مي

 .پیشینه پژوهش1
سازمان دولتي در  5( در پژوهشي تحت عنوان راهکارهاي ارتقاي ابعاد اخلاقي در نظام ارزيابي عملکرد کارکنان که در بین 139۷پور و مهدوي)  حسن

رکنان، تکنیک بعد از مصاحبه با خبرگان و استخراج اولیه راهکارهاي ارتقاي ابعاد اخلاقي در نظام ارزيابي عملکرد کاايران انجام گرفت بیان داشتند که 

راهکار ارتقاي ابعاد اخلاقي در نظام ارزيابي عملکرد کارکنان )از نظر خبرگان( نهايي  12راهکار اولیه استحصال شده  23اجرا شد که از بین دلفي فازي 

عملکرد هاي برخورد با ن و مکانیزمشد. از اين بین مباحثي مانند مشارکت تمام کارکنان در طراحي نظام ارزيابي عملکرد، آموزش و رشد دانش ارزيابا

بعاد اخلاقي در نظام ارزيابي عملکرد کارکنان بايد چنین نتیجه نهايي را چنین عنوان کردند که ا. همضعیف کارکنان بیشترين امتیاز را کسب کردند

( در 1396رجوعي و همکاران)  .ايي و اجرا شودارتقاي ابعاد اخلاقي شناسوسیله راهکارهايي براي براساس ذينفعان آن نظام بررسي شود تا بدين

انجام گرديده است  "در سازمان تامین اجتماعي مشهد  AHPو  BSCطراحي شاخص هاي ارزيابي عملکرد با استفاده از روشهاي  "پژوهشي با عنوان 

 AHPمتوازن  جهت استخراج شاخص ها و مدل  . هدف از اين تحقیق طراحي شاخص هاي ارزيابي عملکرد با استفاده از  تلفیق مدل  کارت امتیازي

عب جهت  سنجش است . اين تحقیق يک پژوهش اکتشافي بوده که با استفاده از روش دلفي انجام شده است . جامعه و نمونه آماري مديران ارشد و ش

در اين تحقیق جهت پیاده سازي مدل استفاده   Expert Choiceنفر مي باشند. و از نرم افزار  20سازمان تامین اجتماعي شهر مشهد بوده که تعداد 
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به دست آمده است که بیانگر سازگاري قابل قبول سیستم بوده و همچنین نشان  1/0گرديده است. و نتیج آن میزان ضريب سازگاري معیارها کتر از 

اري آموزشهاي ضمن خدمت  در ديدگاه مالي ، داد که در ديدگاه  مشتري ، شاخص  رضايتمندي مشتري  در ديدگاه  رشد و يادگیري، شاخص  برقر

ات شاخص افزايش وصول مطالبات سازمان و در ديدگاه فرآيندهاي داخلي ، شاخص  به روز رساني قوانین سازمان تامین اجتماعي با توجه به مقتضی

 زمان از اهمیت بیشتري برخوردار هستند.

شناسايي و ارزيابي اقدامات سیستم هاي کاري با عملکرد بالا  "با عنوان  1395واخر سال در پژوهشي که توسط دکتر مهرداد استیري و همکاران در ا

انجام گرديده به دنبال شناسايي  و  ارزيابي اقدامات مديريت منابع انساني بر مبناي  رويکرد سیستم هاي کاري با  "در صنعت خدمات بانکداري کشور 

مي باشد. به منظور پاسخگويي به سوالات اصلي ، اين پژوهش در دو مرحله صورت گرفته است . در عملکرد بالا در صنعت خدمات بانکداري کشور 

ي با مرحله اول با بهره گیري از نظرات کارشناسان و افراد شاغل در صنعت بانکداري تلاش گرديده است تا اقدامات منابع انساني سیستم هاي کار

ي گردد. در مرحله دوم و بر اساس يک پیمايش کمي به ارزيابي چگونگي تاثیرگذاري اقدامات سیستم عملکرد بالا در صنعت بانکداري کشور شناساي

عملکرد بالا  هاي کاري با عملکرد بالا در مورد مطالعه )بانک ملت( پرداخته شده است . نتايج اين مطالعه نشان مي دهد که اقدامات سیستم هاي کاري با

پرداخت مبتني بر عملکرد ، مسیر پیشرفت شغلي کارکنان ، ارزيابي عملکرد، کار تیمي و تصمیم گیري غیر متمرکز ،  شامل آموزش ، استخدام انتخابي ،

ايجاد  کیفیت شغل و سرپرستي اثربخش مي باشد. همچنین نتايج حاصل از تحلیل داده هاي کمي ، اثرگذاري اين اقدامات را در سه حوزه توانمدسازي ،

( در پژوهشي تحت عنوان مدل مفهومي ارزيابي 1395فرصت مشارکت براي کارکنان دسته بندي مي نمايد. حاجي آقابزرگي)  انگیزش و فراهم کننده

ترين معیارهاي ارزيابي عملکرد مديران است درجه بیان داشتند که هدف اصلي مطالعه حاضر شناخت اساسي ۷20عملکرد مديران در قالب روش تلفیقي 

ريزي هاي مديريتي استراتژيک سازماني و منابع انساني در پي خواهد داشت. به اين ديران ارزشمند و توانمند را به منظور برنامهکه نتیجتاً شناسايي م

هاي منظور ابتدا مفهوم عملکرد و ارزشیابي آن، اهداف، کارکردها و رويکرد هاي ارزيابي عملکرد از ديدگاه متخصصان بررسي شده و سپس سیستم

هاي ارزشیابي عملکرد معرفي شده است، نهايتاً ضمن برشمردن خطاهاي بالقوه در فرايند اي مورد استفاده در سیستملکرد و روشهارزيابي عم

هاي اصلي و فرعي ارزيابي عمکرد مديران شناسايي و چهارچوبي جهت ارزيابي عملکرد مديران با استفاده از روش تلفیقي ارزشیابي عملکرد، شاخص

ارائه مدلي براي ارزيابي عملکرد  "توسط دکتر رضائي نور و همکاران با عنوان  1395ئه شده است. در تحقیق ديگري که در سال درجه ارا۷20

انجام شده است  به اين نتیجه رسیده است که بهبود  "واحدهاي مرکز رشد با ترکیب روش هاي کارت امتیازي متوازن ، تحلیل شبکه اي و پرومته 

رکز رشد مستلزم داشتن يک برنامه يگپارچه ، اجراي آن و ارزيابي واحدهاي عضو مرکز مي باشد. به همین علت تعیین معیارهايي جهت مداوم عملکرد م

رزيابي ارزيابي عملکرد واحدها از اهمیت ويژه اي برخوردار است . در اين تحقیق با استفاده از کارت امتیازي متوازن شاخص هاي مهم و اصلي در ا

مرکز رشد مشخص شده اند. با توجه به عدم قطعیت داده اي جمع آوري شده از شاخص هاي دنیاي واقعي و به منظور سهولت تجزيه وتحلیل  عملکرد

اد قطعي ، اعد و محاسبه ، لازم است فرمت هاي مختلف از مقادير معیار ها به يک فرمت تبديل شوند. لذا براي تبديل سه فرمت از مقادير معیارها ) اعداد

يسات زوجي و بازه اي و اعداد فازي ( به فرمت متغیر تصادفي ، از تابع توزيع تجمعي استفاده شده است و با توجه به آن  که تابع توزيع تجمعي از مقا

یاره مي باشد ، جزء جديدترين تکنیک هاي تصمیم گیري چند مع 84تابع سود استفاده مي کند لذا از تکنیک پرومته که بر پايه مقايسات زوجي است و

استفاده شده است.  نتايج بیانگر اين است که  1395و يک فصل بهار  1394جهت رتبه بندي دوازده واحد مرکز رشد دانشگاه قم در سه فصل سال 

طراحي ن ( در پزوهشي تحت عنوا1395شاخص دوره آموزشي گذرانده شده و تعداد سهامداران داري بیشترين وزن مي باشند. عباسي و همکاران) 

ارزشیابي ي رائه الگويي برابا هدف ا هاي دولتي ايرانسازمان هاي ارزيابي عملکرد سازماني برايمدل الگوي ارزشیابي عملکرد کارکنان بر مبناي

عه جامنمودند. گیري ز روش تحلیل محتواي کیفي بهرهاسازماني  هاي ارزيابي عملکردعملکرد کارکنان در بخش دولتي از طرين مبنا قراردادن مدل

 کل اداره کارکنان یههمچنین در اجراي الگو، کلو  دولتي بخش در کارکنان عملکرد ارزشیابي ەپژوهش، خبرگان سازماني و دانشگاهي در حوزآماري 

تن از 10بخش ارائه الگو، تن از خبرگان در۷ شامل نیز هدفمند غیراحتمالي روش استفاده با آماري نهنمو .بودر و رفاه اجتماعي استان فارس کا تعاون،

اره اد اين کارکنان مهسازماني و در بخش سنجش عملکرد نیز، هملاحظات  با الگو سازيمتناسب بخش در کل اداره عملکرد ارزشیابي ەفعالین حوز

پژوهش ارائه الگويي  اين طراحي الگو از روش تحلیل محتواي کیفي، سپس نظرسنجي خبرگان استفاده شده است. نتیجه نفر بوده است. جهت1۷0شامل 

 .اندي شدههدوزن کل، ۀاست که متناسب با هر چهار سطح کارکنان ادار صشاخ40مؤلفه و ۷بعد، 3جامع و مبتني بر مدل کارت امتیازي متوازن پايدار با 

 AHPو  امتیاز متوازن کارت مدل زا استفاده با ملي بانک عملکرد ارزيابي هايشاخص بنديرتبه ( در پژوهشي تحت عنوان بررسي و1394خاتمي) 
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 و ابعاد رشد و دوم رتبه در مشتري بعد اول، رتبه در مالي بعد ابعاد چهارگانه، بین از يافت که دست نتیجه اين مالي، به شاخصهاي بر تأکید با فازي

 .دارند قرار چهارم و سوم هايرتبه در ترتیب به داخلي فرآيند و يادگیري

هاي ريزي و ارزيابي عملکرد سازمان( در پژوهشي تحت عنوان برنامه ريزي و ارزيابي عملکرد سازمان هاي به بررسي برنامه201۷آيوت و همکاران) 

ترين ابزار مديريت مالي است و هدف آن ها نتايج پژوهش را چنین بیان داشتند که امروزه تحلیل مالي يکي از مهمتولید و حمل و نقل پرداختند. آن

گیري و حساب مي کند و شرايط را نتیجه راه حل يک سیستم هشدار دهنده موثر و جامع است که عملکرد سازماني را اندازه مديريت مالي است. ارزيابي

 کند. در عین حال، ايجاد شرايط براي ارزيابي سريع و دقیق از عملکرد کسب و کار ايجادهاي کوچک و متوسط رعايت ميبراي کاربرد سريع در شرکت

 ارزيابي عملکرد ( براي2015همکاران)  و پیترزاک .شودکند. در نهايت، اعتبار سیستم پیشنهادي اجرا ميشده با توجه به ارزش ايجاد سازمان ايجاد مي

 آموزش هايمحیط در زيادي هاي پژوهش اخیر هايدر سال که نمودند اشاره نکته اين به نمودند و استفاده متوازن امتیاز کارت از لهستان دانشگاه

 ترکیب( 2014کدروا و همکاران)  .است شده استفاده امتیازي کارت روش از عملکرد معیارهاي به راهبردي ترجمه اهداف براي است که شده انجام عالي

-پیشنهاد داده فرآيندهايشان و صنعتي هايشرکت براي وريبهره مديريت هايسیستم و عملکرد جامع آوردن دست به جهت را BSC و  DEAروش 

 مالي هايشاخص ها،بانک بیشتر که يافتند دست نتیجه اين به لیبي هايعملکرد بانک ارزيابي منظوربه خود پژوهش ( در2011همکاران)  و اند. فخري

مندي مشتري اهمیت بیشتري هاي رضايتها به شاخصاز بانک تعدادي اما شناسندمي عملکرد ارزيابي در مرحله اولین و ترينمهم را ارزيابي عملکرد

 ارزيابي کارت براساس عملکرد ارزيابي براي فازي چند معیاره گیريتصمیم رويکرد يک عنوان تحت تحقیقي در همکاران ( و2009يي )  دهند. هانگمي

 شود، مي شامل را غیرمالي و مالي بعد دو هر که اين بررسي در اند. کرده بررسي به اقدام بانک عملکرد ارزيابي جهت پیشنهاد هدف ارائه با متوازن

 بازده مشتري، رضايت ترتیب به مهم شاخص 5 نیز هابندي شاخصاولويت از پس و باشند مي داخلي و يادگیري و رشد مالي، ترتیب مشتري، به ابعاد

 .اند شده معرفي مشتري هر سود و مشتري حفظ میزان سهم، سود هر ها،دارائي

 شناسي پژوهش.روش2
 دنبال به که است کاربردي جهت آن از پژوهش اکتشافي دارد. اين ماهیتي و شود مي محسوب ايتوسعه و کاربردي هايپژوهش جمله از پژوهش اين

هاي رسمي کارگزاري عملکرد ارزشیابي نظام بهبود در تواندمي آن خروجي و بوده هاسازمان عملکرد نظام مديريت در عمده مسائل از يکي حل

 انجام با تا است آن صدد زيرا در دانست ايتوسعه توانمي را پژوهش اين ديگر سوي گیرد. از قرار استفاده مورد عملي طورتامین اجتماعي به سازمان

 ارزشیابي براي مناسب هايشاخص استخراج با و نموده طرف بر را بررسي عملکرد مورد مديريت هايسیستم نقايص تکمیلي، اقدامات و هامطالعه

 روند، انسجاممي کاربه سازماني عملکرد ارزيابي براي حاضر حال در که هاييشاخص بین هاي رسمي سازمان تامین اجتماعي ازعملکرد کارگزاري

 .است مقطعي پژوهش يک زماني افق از نظر پژوهش کند. اين ايجاد را سازماني و فردي سطح در عملکرد ارزيابي نظام بین لازم

هاي تامین اجتماعي ي تامین اجتماعي، مديران ستادي، کارکنان و مشتريان کارگزاريحاضر شامل کلیه خبرگان و متخصصان حوزهجامعه پژوهش 

. پرسشنامه مورد ديگرد نیینفرتع3۷3مورگان جدول از استفاده با پژوهش نمونهنفر گزارش گرديدند.  10300حدود  1398استان اصفهان که در سال

براي بررسي ساختار عاملي پرسشنامه از روش تحلیل  لیکرت طراحي شده است. 5ش متغیرها ، پرسشنامه محقق ساخته و در طیف استفاده براي سنج

ها با -که دادهعاملي اکتشافي، براي تکرارپذيري از آزمون پیرسون و براي پايايي از آزمون آلفاي کرونباخ استفاده شد. تجزيه و تحلیل آماري نشان داد 

اسمیرنف(. براي بررسي ساختار عاملي از روش تحلیل عاملي -نرمال هستند) با توجه به آزمون کولموگروف 1/0و سطح معناداري  Z 354/1آماره 

-تخمین زده شد. نتايج حاکي از کفايت نمونه 000/0و سطح معناداري  303/621دو تقريبي ، مقدار کاي۷10/0ا ، اماکتشافي استفاده گرديد. مقدار کي

هاي اصلي، ها مورد تايید و با استفاده از روش تحلیل مولفه-باشد. با توجه به اينکه مجذور کاي آزمون بارتلت معنادار بود، کرويت دادهداري ميبر

محاسبه چنین در اين تحقیق قبل از انجام تحلیل عاملي، ماتريس همبستگي ضد تصوير تحلیل عاملي اکتشافي پرسشنامه مورد بررسي قرار گرفت. هم

اند و در نتیجه در اين مرحله و پیش از تحلیل عامل، ضرورتي براي حذف داشته 5/0گرديد. نتايج نشان داد تمامي مقادير قطر اصلي ماتريس بیشتر از 

ژه بیشتر از يک را برداري است. تحلیل عامل اولیه شش عامل عمده داراي ارزش ويها وجود نداشت. اين امر تاکید بر کفايت نمونههیچ يک از سوال

 کند. ها را تبیین ميدرصد از واريانس داده ۷63/69نشان داد که در مجموع 

هاي سه، دوازده، بیست و يک ، بیست و پنج و سي و پنج از پرسشنامه به دلیل کم بودن سوال در عامل ها، سوالبا بررسي جدول بار عاملي سوال

دست هاي به، عامل40به  45ها از سوال تقلیل يافت و مجددا تحلیل عاملي اجرا شد. با کاهش سوال 40سوال به  45مربوطه حذف شد و پرسشنامه از 

ها با بار عاملي کم، کند. نتايج در جدول يک آورده شده است. بنابراين، پس از حذف گويهها را تبیین ميدرصد از واريانس داده 831/64آمده در مجموع 
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درصد  64دارند و بیش از  5/0گويه مختص خود دارد که همگي بار بیشتر از  10عامل است. هر عامل  4آمد که از شامل  دستسوالي به 40پرسشنامه 

 کنند. ها را تبیین مي-از واريانس داده

ت؛ عامل سوم، رشد و هاي ارتباطي؛ عامل دوم، قوانین و فناوري اطلاعاگذاري شدند. عامل اول، مهارتها نامهاي هر شاخص، شاخصبا بررسي گويه

 SmartPLS 3.0 M3ها از روش حداقل مربعات جزئي و نرم افزار گذاري شدند. اين مطالعه جهت آزمون فرضیه-يادگیري و عامل چهارم، مالي نام

 استفاده نموده است. 

 هاي پژوهش.يافته3

 
 ها(: ضرايب مسیر و بار عاملي گويه1شکل )

 

 
 هاي تحقیقفرضیه روابط داري(: معني2شکل)
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 (: خلاصه ضرايب مسیر و معني داري1جدول)

 نتیجه معناداري tمقدار  ضريب مسیر هافرضیه

 *تايید 025/0 988/1 512/0 ارزيابي عملکرد <- ديدگاه مديران ستادي

 

 رد 058/0 188/1 ۷۷6/0  ديدگاه مديران ستادي <-مالي

 **تايید 000/0 592/۷8 959/0 ديدگاه مديران ستادي <-مهارتهاي ارتباطي

 **تايید 000/0 6۷2/68 946/0 ديدگاه مديران ستادي <-قوانین و فناوري

 رد 062/0 31۷/1 381/0 ديدگاه مديران ستادي <-رشد و يادگیري

 ارزيابي عملکرد <- ديدگاه مشتريان

 

 **تايید 000/0 291/2 654/0

 

 **تايید 000/0 228/50 923/0 ديدگاه مشتريان <-مالي

 **تايید 000/0 2۷0/112 969/0 ديدگاه مشتريان <-مهارتهاي ارتباطي

 **تايید 000/0 188/3 366/0 ديدگاه مشتريان <-قوانین و فناوري

 رد 068/0 968/0 184/0 ديدگاه مشتريان <-رشد و يادگیري

 رد 0۷2/0 242/0 108/0 ارزيابي عملکرد <-ديدگاه کارکنان 

 **تايید 000/0 238/21 8۷1/0 کارکنانديدگاه  <-مالي

 **تايید 000/0 990/۷ 569/0 ديدگاه کارکنان <-مهارتهاي ارتباطي

 *تايید 031/0 982/1 342/0 ديدگاه کارکنان <-قوانین و فناوري

 **تايید 000/0 016/49 963/0  ديدگاه کارکنان <-رشد و يادگیري

 درصد 95داري در سطح *معني

 درصد 99در سطح داري ** معني

چنین تاثیر _داري دارد. هم( تاثیر معنيt= ،p<0.01 291/2کلي کارگزاري ) ارزيابي عملکرد ديدگاه مشتريان برنشان داد که  1نتايج جدول 

ین و فناوري ( و قوان t=112/270،p<0.01هاي ارتباطي بر ديدگاه مشتريان )_(، مهارتt=50/228  ،p<0.01هاي مالي بر ديدگاه مشتريان )_شاخص

هاي ارتباطي بر _(، مهارتt= ،p<0.05 988/1)بر ارزيابي عملکرد کلي کارگزاري  مديران ستادديدگاه ( ، تاثیر  t=3/188 ،p<0.01بر ديدگاه مشتريان)

که تاثیر _باشد. در حاليدار مي(معني t=68/672 ،p<0.01(، قوانین و مقررات بر ديدگاه مديران ستادي) t=78/592 ،p<0.01ديدگاه مديران ستادي) 

 برکارکنان ديدگاه که تاثیر رشد و يادگیري و مالي بر ديدگاه مديران ستادي و رشد و يادگیري بر ديدگاه مشتريان تاثیر غیر معناداري دارد. در حالي

 اه مشتريان تاثیر دارد. دار نبود. اين نتیجه زماني حاصل شده است که تمامي شاخص ها بر ديدگ( معني=t 242/0) ارزيابي عملکرد

 گیري_نتیجه
عملي  طورهاي رسمي سازمان تامین اجتماعي و بهبود اين نظام بهعملکرد کارگزاري ارزشیابي پژوهش حاضر با هدف بررسي عوامل موثر بر نظام

عامل  4کارکنان اهمیت دارد. در اين راستا  انجام شد. نتايج پژوهش نشان داد که بر ارزشیابي عملکرد علاوه نظرات مديران ستادي، نظرات مشتريان و

هاي ارتباطي و مالي. که از نظر مشتريان و مديران ستادي، عنوان عوامل حائز اهمیت معرفي گرديدند. يادگیري و رشد، قوانین و مقررات، مهارتبه

هاي موسوي و نتايج اين پژوهش با پژوهش هاي ارتباطي و از ديدگاه کارکنان رشد و يادگیري از اهمیت بالاتري برخوردار است.مهارت

 باشد. ( همسو مي201۷( وآيوت و همکاران) 1394همکاران)

داري دارد. نتايج اين فرضیه با ( تاثیر معنيt=،p<0.01 291/2ارزيابي عملکرد کلي کارگزاري ) چنان نشان داد که ديدگاه مشتريان برنتايج پژوهش هم

 باشد. ( همسو مي1392( و حدادي)1395عباسي و همکاران) (،1394هاي خاتمي) نتايج پژوهش

ازمانهاي امروز به ارائه سزايي در پیشبرد اهداف سازمان دارند. زيرا که توان بیان نمود که مشتريان تاثیر بهدر تبیین و تحلیل نتايج اين فرضیه مي 

بنابراين براي دستیابي به اين مهم  ،اعتماد هر چه بیشتر مشتريان را جلب کنند خدماتي فراتر از نیازهاي پايهاي خود نیاز دارند تا بتوانند رضايت و

 باشد. بررسي نیازهاي مشتريان مي نیازمند
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 در بیشتري شفافیتبا بیان روشن از وضع قوانین  ،مشتريان از خدمات سازمان رضايت جلب میزان براى افزايشتوانند سئولین ميمدر همین راستا 

سئولین م گفتار و همساني رفتار ديگر، عبارتبه رفتاري؛ يکپارچگي قابل اعتمادبودن، صداقت، مورد در مشتريان ادراکات و باشند داشته مشتريانامور 

مشتريان  و ديدگاههاي نظرات نقطه درک بر مضاعف تلاشيبايد سازمانچنین هم نمايند. تعديل رامشتريان  به خاطر نسبت هايغدغهد دادند نشان و

 . گیرد قرار تر مدنظرملموسمشتريان  رفاهي مسائل و اهداف ارزشها، و عقايد و)با استفاده از صندوق پیشنهادات و انتقادات( نمايد

توان باشد. در تبیین و تحلیل نتايج اين فرضیه ميدار مي(معنيt= ،p<0.05 988/1)بر ارزيابي عملکرد کلي کارگزاري  مديران ستادديدگاه همچنین تاثیر 

 اي در پیشرفت سازمان و يا عدم پیشرفت سازمان دارد. کنندهبیان نمود که مديريت نقش تعیین

و کارکنان و همچنین درجه  مديريتگیرد. با توجه به رابطه تنگاتنگ کاري بین انجام مي مديريتها، فرآيند ارزيابي عملکرد توسط ر بسیاري از سازماند

 .منبع خوبي براي ارزيابي استرسد نظر ميبهبت به افراد تحت سرپرستي خويش، نس مديريتمهارت و تخصص، ديد 

فراد اگر از توان بیان نمود ادار نبود. در تبیین و تحلیل نتايج اين فرضیه مي( معني=t 242/0) ارزيابي عملکرد برکارکنان ديدگاه که تاثیر در حالي 

توان گفت که بهترين فرد ظارات سرپرست و اهداف سازماني آگاهي کافي داشته باشند، تا حد زيادي ميوظايف خود، معیارها و استانداردهاي کاري، انت

بندي نموده و هايي که دارند، درجهها و قابلیتبراي ارزيابي عملکرد خود هستند. خودارزيابي مستلزم اين است که افراد، خودشان را بر اساس ويژگي

دارد که تمام -. زيرا که هر کارمندي به احتمال زياد بیان مي.آمیز خواهد بودنمايند. البته اين اظهارنظرها، گاه اغراق در مورد عملکرد خويش اظهار نظر

رسد ارزيابي عملکرد بیشتر توسط دارد و به نظر ميدهد و ارزيابي کارها را صد در صد اعلام مي-تلاشش را در راستاي انجام بهینه کارها انجام مي

 تر خواهد بود. د صورت گیرد کاربرديساير افرا
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