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 چکیده

فرد    ی در پاسخ به تعامل دائم  است که   ی حالت مثبتو در حقیقت    است   یاحساس  موضوعی کاملا   ی نشاط منابع انسان

مح و  شغل  معنادار  عناصر  معمول  .  شود میحاصل    ی کارطیبا  طور  نگرشبه  نشاط،  با  و    ی کارکنان  مطلوب 

را    گرانیخود و د   ی زندگ  ند یو فرا بودهبرخوردار  یمتعادل  ی، از روابط اجتماعاشتهد گرانیبه خود و د   زیآمتیرضا

  نیدر سازمان تام  ی نشاط منابع انسان  یبرا  یاتی. پژوهش حاضر با هدف ارائه برنامه عملنمایندیم  یابیمثبت ارز

  یاسیـ ق  یی و روش استقرا  تیماه  ثی و از ح  ایتوسعه  –  یپژوهش از نظر هدف کاربرد.  رفتیانجام پذ  یاجتماع

پژوهش    یجامعه آماردارد به طوری که  قرار    خته یآم  یپژوهش که در زمره پژوهش ها  کرد یاست. با توجه به رو

دهند که تسلط نظری، تجربه عملی، تمایل و  یم لیشکو کارشناسان(  ت رانی)خبرگان، مدیرا خبرگان یفیدر بخش ک

  ی انتخاب شدند. در بخش کم  26گیری هدفمند  توانایی مشارکت در پژوهش را دارند و با استفاده از روش نمونه

انتخاب    ینفر با استفاده از روش تصادف  384که با توجه به نامحدود بودن آن    است  انیشامل مشتر  یجامعه آمار

 ی ابزار گردآور  یدر بخش کم  نیاست و همچن  افتهیمصاحبه ساختار    یفکی  بخش  در  هاداده  یگردآور  زارشدند. اب

به این ترتیب وضعیت نشاط  منابع انسانی، سطح رضایت و شادی مشتریان و در نهایت    .استها پرسشنامه  داده

رد سنجش و تجزیه  وضعیت مشتریان از نظر شادی و نشاط به تفکیک متغیرهای آن در سازمان تامین اجتماعی مو

انسانی و در نهایت مدل تدوین گردید. در نهایت بر مبنای  های نشاط منابعها و مولفهو تحلیل قرار گرفت شاخص 

اطلاعات و مدل بدست آمده؛ با استفاده از روش اقدام پژوهی برنامه عملیاتی نشاط سازمانی برای سازمان تامین 

 اجتماعی در قالب کارکنان و مشتریان بیان شد. 

 ی اجتماع نیسازمان تام ،یانسان، منابع یاتینشاط، برنامه عمل : ها کلیدواژه 

 

های مدیریت در ایرانپژوهش  

 191-220صص  ،1402 زمستان، 4، شماره 27دوره 

پژوهشینوع مقاله:   
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 و بیان مسئله  مقدمه  -1
عامل بقا و مزیت رقابتی سازمان    ]1[نیروی انسانی هر سازمان به عنوان مهمترین دارایی

های   اهداف و برنامهدستیابی به    تواند یاری گر سازمان دربه همان اندازه که می  و  ]2[است  

مانعی جدی بر سر راه تحقق اهداف و    طیباشد به همان میزان می تواند تحت شرای راهبردی

وری    وامل افزایش بهرهعاز مهمترین    کیکه ی  یروی انسانین  .مذکوربه حســاب آید  های  برنامه

داشته باشد. این  یایجاد کند که سلامت روان یرقابت تمزی تواندیم یشود، در صورتیی مقتل

بر  گرا  مثبت  یشناسنروا  عنوان  اب  یشناسنای از رواحوزه که  تای مهم اس  به اندازه  عموضو 

 نیز  تی و مدیریندر حوزة سازما  یتازگ  به گرا  مثبت  یشناسن روا تبکم  .تمتمرکز شده اس  نآ

یافته اس یافته اسگرا  مثبت  یرفتار سازمان م جدیدی مانندیو مفاه  تراه  که برای    تتوسعه 

توجه به نیازهای روحی و جسمی کارکنان یکی از .   ]3[کرد  حرا مطر  ننز آابار لوتین  نخست

و  به مدارج کمال، سلامت جسمانی، نشاط جسمی  نیل  برای  انسانی  توسعه  اولیه  ملزومات 

های خود به خوبی توانند از استعدادها و تواناییزمانی افراد می  .و فضایل اخلاقی است روانی

استفاده کنند و از شغل خود رضایت داشته باشند که احساس شادی و نشاط کنند و از سلامت 

مؤلفه  مؤثرترین  و  مهمترین  از  نشاط  و  باشند. شادی  برخوردار  فیزیکی لازم  و  های ذهنی 

ها زمینه فعالیت، خلاقیت، ابتکار، اختراع و  تأثیرگذار در روند زندگی انسان است و بدون آن

در بهداشت روانی شادمانی عواطف مثبت را افزایش و عواطف    .شودزندگی سالم ایجاد نمی

وری منجر  دهد و از طرف دیگر به افزایش رضایتمندی و در نتیجه بهره منفی را کاهش می

در مقابل   انجام شده کارکنان خوشحال کارکنان مولد هستند.    هایشود. بر اساس پژوهشمی

بهره کاهش  باعث  کار  محل  در  نشاط  عدم  و  از سویی   .وری خواهد شدناخشنودی  نشاط 

شود و  دهد و از طرفی باعث کاهش عواطف منفی آنان میعواطف مثبت پرسنل را افزایش می

ها مفهومی  شود. نشاط برای همه افراد در همه فرهنگ وری را سبب میدر نتیجه افزایش بهره

یا   رفاه و سلامت ذهنی  به  و نشاط است. نشاط  فردی جویای شادی  عام است؛ چراکه هر 

رضایت از زندگی افراد مرتبط است. بنابراین نشاط در کار به رضایت زندگی و کار افراد یا 

رفاه و سلامت ذهنی درمحل کار اشاره دارد. نشاط در محل کار هم برای افراد و هم برای 

 . ای برخوردار استز اهمیت ویژهسازمان ا
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تواند یبه دست آوردن آن، م  ینشان داده است که نشاط، صرف نظر از چگونگ  هاپژوهش 

جسمان افراد  ی سلامت  بخشد؛  بهبود  امن  یرا  احساس  هستند،  شاد  کنند، یم  یشتریب  تیکه 

که با   ی هستند و نسبت به کسان  یشتریب  یمشارکت  هیروح  یدارا  رند،یگیم  میتر تصمآسان

 ها که سازمان ییهابا توجه به چالش ] [4کنندیم تیاحساس رضا شتریکنند، بیم یآنان زندگ

  ی برا  یراهبرد  یازهایاز ن  یکیسازمان شاد و با نشاط    کی  جادیهستند، ا  روبرو  آن  با  امروزه

 است در بلندمدت    تیموفق

به نشاط و راه های   دنیافراد و در جامعه به اندازه ای است که رس  ینشاط در زندگ  تیاهم

 یگذاران و حوزه مطالعات   استی افراد، دستور کار س  یاز اهداف زندگ  یکیآن همواره    شیافزا

پژوهش اجتماع  یبرخ  یو  علمای علوم  فردی و     یاز  اثرات نشاط در دو سطح  است.  بوده 

مشاهد  یاجتماع زندگ  ه قابل  به  مثبت  نگرش  موجب  نشاط  مثبت،   ،یاست.  خودپنداری 

 ز یآم  تینگرش مطلوب و رضا  نده، ی به آ  دوارییام  ، یبرخورداری از سلامت روان وتعادل عاطف

 ، یو نفرت، انتخاب آگاهانه اهداف زندگ  نهیمتعادل، دوری از ک  یروابط اجتماع  گران، یبه خود و د

اتلا از  دوری  اهداف،  تحقق  برای  کاهل  فتلاش  و  زندگ  تیموفق  شیافزا  ،یوقت    ، یهای 

بهتر س  ،یهای بالای زندگبرخورداری از شاخص  در مقابل استرس ها،   یمنیا  ستمیعملکرد 

  ری یگ میو تصم یلیتحص- یعملکرد بهتر شغل گران،یبرای کمک به د شتریب لیخواب بهتر، تما

 . [5]گردد    یبهتر م

ارزشمند   یابزار  ی سازمان  ین یاست که نشاط آفر  ن یبه سبب ا  ی ضرورت توجه به نشاط سازمان

شود. افراد با نشاط و سر زنده  یکارکنان محسوب م  یو عملکرد شغل  تیاصلاح شخص  یبرا

دارند و کمتر ممکن است که   یکمتر بتیکمتر و غ یعاطف یکمتر، فرسودگ یشغل یرفتگ لیتحل

 گرانیخود و د  یزندگ  ندیدارند و فرآ  ی متعادل  یروابط اجتماع  نیشغل خود را ترک کنند همچن

ارز مثبت  نکات  گرید  یک ی.  [6]کنند  یم  یابیرا  را دوچندان   ی از  پژوهش حاضر  که ضرورت 

 یبرا  یازهیتواند انگیم  این پژوهش  همچنین  است  یوربر بهره  ینشاط سازمان  ریتاث  د، ینمایم

آن    یجزء اهداف راهبرد  ینیباشد که در آن نشاط آفر  یسازمان  یریگدر شکل   شتریتوجه ب

لذا   باشد.  یاجتماع  نیگر سازمان تام  یاری  ریبه اهداف ز  یابی توانددر دستیآن م  جیاست و نتا

 ینینشاط آفر  یبرا  یندیفرآ  مدل   افتنیمسئله مورد نظر در پژوهش حاضر آن است که به دنبال  

نشاط    دهیپد  یبرا  یندیو فرآ  ی میپارادا  مدل باشد. چرا که تاکنون    یاجتماع  نیدر سازمان تام
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تام   یسازمان  ینیآفر ا  یایو کشف قضا  ی اجتماع  نیدر سازمان  به آن که مسئله   یمختص 

با روش    یندیفرآ  مدلاساس    نینشده است. بر ا  ییو اجرا  نی است، تدو  یمهم و ضرور  اریبس

تواند کارگشا  ی م ی اجتماع ن یدر سازمان تام ی سازمان ینینشاط آفر ده یپد یبرا یاقدام پژوه

 باشد.

 ادبیات پژوهش  -2
 نشاط  -2-1

: السُّرُورُ یَبسطُُ النَّفسَ و یُثِیرُ النَّشاطَ، الغمَُّ یَقبضُِ النَّفسَ و یَطوِی    ندیفرما  یم  السلامعلیهامام علی  

 یتنگنا  زیشود و اندوه نیم  یکند و موجب نشاط و سر زندگ  ی دل را باز م  یشاد  [7]الانبِساطَ  

آن است که احساس نشاط    یایبرد. شواهد گویم  نیب  ازکند و انبساط خاطر را  یم  جادیا  یروان

افراد است. نشاط    یو روان  یکننده سلامت جسم  نییو تع  ،ییایشور، حرکت و پو  ،یمولد انرژ

 نیرا تضم  یکرده و سلامت روان  یریجلوگ  یو روان  یروح  یو ناراحت  یاز ابتلا به افسردگ

   [8]استفاده نمودند  یاز خنده درمان  یانرو  هاییماریدرمان ب  یکشورها برا  یبرخ  یکند. حتیم

 تفاوت نشاط و شادی  -2-2

نشاط و    قتیشود در حقیبه خاستگاه و منشا آنها مربوط م   یتفاوت نشاط با شاد  نیمهمتر

ذهن است   یبهروز یاز مولفه ها یکی یبه دو حوزه کاملا متفاوت مربوط هستند، شاد یشاد

  ی شاد  گر،ید  یو. از سردیگیشدن در کار قرار م  ریدرگ  یها  هیکه نشاط در دسته نظر  یدر حال

آن   ظهور  بستر  ها  یبهروز  یعنیو  حوزه  در  و    ،یعموم  یروانشناس  یذهن  اقتصاد 

به    یشدن در کار  ریمفهوم درگ  یعنیکه نشاط و بستر ظهور آن    ی است در حال  یشناسجامعه

است که به   یمفهوم  یشاد  گرید  انیمربوط است به ب  یتیریمد   یها  هیکار و نظر  یروانشناس

اما اگر چه   ست، ین  یو شغل  یتیریمربوط است و مختص مباحث مد  یومو عم  یشخص  یزندگ

به   نکهیکار اثر گذار است، نشاط با توجه به ا  طینان در محکبر نشاط کار  یخانوادگ  طیمح

 . [9]مباحث مرتبط با کار مطرح شده است  یشدن در کار مربوط است برا  ریدرگ  هینظر

 ی نشاط منابع انسان 3-2-

شدن در کار    ریبه نام درگ  یمفهوم  ،یمربوط به نشاط منابع انسان  یها  هینظر  شیدایپ  منشا

 یو تعهد فرد به عملکرد کار  تیشدن در کار را احساس مسئول  ری( درگ2006)   تیبر��[10]است
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 ینشاط به معنا  [11]مهم باشد  اریبس  یو  یبرا  یکه عملکرد کار  یبه طور  رد،یگ  یدر نظر م

 یم  گران یدر خود و د  یطراوت و شادمان  ،یانرژ  دیکه منجر به تول  ییآوردن بستر و فضا  دیپد

به اهداف مورد نظر    یابیدست  یبرا  یاحساس انرژ  ی و چالاک  ی که بتوان با سبک  یشود. به نحو

  - ی به مشــارکت علم  ـبتاعضا نسـ  ینشــاط  یب  یمورد انتظار تلاش کرد. مسأله    جینتا  زیو ن

 دلیل   به  شاید   که  وراست ضد بهره  یسازمان، رفتار  یها  یدر مسائل و تصمیم گیر  یاجرای

از   هایسازمان.  است  مانده   مغفول  شدن،  انگاشته  نامحسوس اســتفاده  با  محور  مشارکت 

سازمان اعضا  ی نشاط  عال  یهمة  )مدیران  سازمان  سرآشپزان  فقط  نه  و  رتبه    ی سازمان 

پیاده سازمانســاز در  آشــپز  ی(  راهبرد  یدستورالعمل  )تصمیمات  عملیات  یسازمان   ی و 

بهره  موجبات  م  یورسازمان(  فراهم  نشاط آورندیرا  در    آفرینی .  مشارکت  منظور  به 

  مدت که بر تحقق اهداف کوتاه و بلند  مســتقیمی  تأثیر  و  تنگاتنگ  ارتباط  دلیل  به  گیرهاتصمیم

در   ی ها شناخته شده اسـت. اعضایور در ســازمان رفتار بهره  ینتر  مؤثر  و  مهمتریـن  دارد

و    یروح  ،یجسم  ینشاط هستند که حداکثر میِزان قوا و اسـتعدادها  یها دارای تصمیم گیر

( 2003)   رومیشا   [12]شکوفا نمایند  یحل مسائل سازمان  یخود را در درگیرّ  شـدن برا  یفکر

است که   ی داند و معتقد است که نشاط حالت مثبتیم  یاحساس  ی را  سازه ا  یانسان   بع نشاط منا

حاصل شده و سه احساس    یکار  طی فرد با عناصر معنادار شغل و مح  یدر پاسخ به تعامل دائم

 .  [13]است  یشناخت  یو سرزندگ  یعاطف  یانرژ ،یمرتبط به هم از جمله قدرت جسمان

  یها )ابعاد( نشاط منابع انسانشاخص -2-4

کار در نظر    طیدر مح  ینشاط منابع انسان  یـ جونز  پنج عامل برا  سیپرا  یتوجه به الگو  با

شود، یم  ادی   c5شوند و از آنها با عنوان  یم  یبانیپشت  یا  نهیسه عامل زم  لهیگرفته شده که بوس

هسته نشاط  وندند،یپیم گری کدیکار به  طیمولفه ها در مح نی ا یکه تمام یاساس هنگام نیبر ا

 ی ابیو دست  ییبر خودشکوفا  ی جز احساس فرد مبن  ستین  یزیکه چ  ردگییکار شکل م  طیمح  رد

 خواهد شد.   حیها به اختصار تشرشاخص  نیاز ا  کیدر ادامه هر  ن،ی. بنابرایفرد  یبه استعدادها

که دربردارنده احساس   استمشارکت اولین و مهمترین بعد از میان ابعاد مذکور    :  ۱مشارکت

دهد و نگرش او انجام میبیرونی است عبارتست از آنچه فرد در سازمان    مشارکت درونی و

 راجع به آن.  

 

۱ . Contribution 
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اعتقاد و باور عبارتست از پنداشت فرد مبنی بر آن که بخوبی از عهده وظیفه    :  ۱اعتقاد و باور 

که شرایط رو به پیچیدگی می گذارد از انگیزش کافی برای ادامه  آید و حتی زمانیخود بر می

 کار برخوردار است.  

 این بعد به تناسب فرد با فرهنگ سازمان اشاره دارد.    : ۲فرهنگ 

 این بعد به میزان تعهد کارکنان در کارشان اشاره دارد.    : ۳تعهد

اعتماد به نفس به میزان خودباوری فرد و این که تا چه حد درک درستی  :    ٤اعتماد به نفس

 کند.  می نسبت به شغل خود دارد، اشاره

 عناصر نشاط سازمانی  -2-5

توانایی در حفظ آنچه شخص دارد و حصول    :کارامنیت در محیط   امنیت مستلزم  احساس 

    [٤٤]تداوم برخورداری از آن در آینده است  اطمینان از

طلبانه عمل نکرده و   داشتن انتظاری مثبت از افراد است که بر اساس ملاحظات فرصت  :اعتماد

  .[٥٥] اعتماد باشند  قابل

آدامز، فرد نتایج خود را با دیگران مقایسه میکند. احساس عادلانه برابری    مطابق نظریة  :عدالت

   [٤٤]  ریشه دارد  بودن یا ناعادلانه بودن، در مقایسه

 انسان اساساً موجودی اجتماعی است و تمایل به ارتباط با دیگران در طبیعت   :تعامل با همکاران

    [٤٤].  ژرف دارد  انسان، ریشه ای

قرار باشد کارکنان توانایی خود را به بهترین شکل بروز دهند، باید میزان اگر    :ساختار منعطف

 .  [٤٤] و اختیار آنها افزایش یابد  آزادی

 نگرش مثبت مبتنی بر واقعیات خوشایند، سرمنشأ تلاش، پویایی و شادابی است.   :اندیشی  مثبت

های به معنای توانایی سازمان در کسب بصیرت و دانش از خود و سازمان  :ادگیری سازمانیی

   [٤٤]   ایجاد تغییر در عملکرد خود بر اساس بصیرت و دانش جدید است.  دیگر و

  شود و بالعکس، پنهان کردن تفکرات و احساسات   کار میباعث شادی در محیط    :خودگشودگی

 واقعی، منجر به عدم نشاط و شادی در محیط کار خواهد شد.  

 

۱ . Conviction 
۲ . Culture 

۳ . commitment 
٤ . Confidence 
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برایمان مهم اسـت، شـرکت  دهند زمانی که ما در تصـمیماتی که  مطالعات نشـان می:  مشـارکت

    [14]  شویم، شادتر خواهیم بودبرای ساختن آیندة خود فعالانه وارد عمل می  کنیم و  می

بیشـتر روانشـناسـان، وجود معنا در زندگی را عامل اسـاسـی برای واداشـتن   :معنادار بودن کار

ــندی به طور    آدمیان به ــاد و همراه با خرس ادامة زندگی به طور عام و فراهم کردن زندگی ش

    [16]دانند.  خاص می

آورتر   میپردازند، فعالیت خود را نشـاطافرادی که با عشـق و علاقة بیشـتر به کار    :علاقه به کار

    [17] زمان کمتری برای احساس غم خواهند داشت  یافته و

    ]14[  شود.  دستاورد و موفقیت، اغلب به خاطر خودش دنبال می  :دستاورد و موفقیت در کار

 پیشینه پژوهش: -2-6

محتوا و استفاده از    لیبا تحل  ی( در پژوهش1399نژاد و همکاران )  یمعصوم  :یداخل  نهیشیپ

 46نشاط کارکنان؛ مشتمل بر    ی ها  شران یپ  یدر قالب الگو  2018نسخه   MAXQDA نرم افزار

  ،یتیشخص  ،یکیولوژیزیف  ،یا  نهیزم  ،یرفاه  ،یو رهبر  تیری مد  ،یمولفه )شغل  10شاخص و  

رفتارها  ،یمهارت  ،یاعتقاد و  یسازمان  یشهروند  یارتباطات،  )فرد  3(   ،یسازمان  ،یبعد 

  یدرصد، مولفه    58/10با    یا  نهیزم  یحاصله؛ مولفه    جی( بدست آمد. بر اساس نتایاجتماع

  ی فراوان  نیشتریب  یدرصد دارا  85/3درصد و شاخص معنا دار بودن کار با    73/6با    یتیشخص

 رانیاست که مد  دیشد. ام  استفادهکوهن    یکاپا  بیسنجش اعتبار مطالعه از ضر  یباشند. برا  یم

بکارگ ا  یپژوهش حاضر سهم  جینتا  یریبا  کارکنان   جاد یدر  نشاط و سلامت روح و جسم 

و همکاران    یجوور  .خود داشته باشند  یاجتماع  تیمسوول  فهیتحقق وظ  یسازمان ها در راستا

شده   نیتدو  هاییاستراتژ  انیاذعان داشتند که در روابط م  ق،یتحق  ی ها  افتهی  ی ( بر مبنا1399)

آفر دانشگاه  یبرا  یسازمان   ینیبه منظور نشاط   ینگرش  گاه یجا  یاعتلا"  یاستراتژ  ، یزنان 

برند   "یو استراتژ  ینفوذگذار  ن یاز بالاتر  "زنانه در خانواده و اجتماع  های¬نسبت به نقش

نسبت به   -ی رینفوذپذ  نیشتری، از ب"زنانه  یمنحصر به فرد دانشگاه ها  ی ها  یتوانمند  یساز

 –  یکنش  یها  یاستراتژ  ت،یّدر اهم  بیبرخوردار است و به ترت-احصاء شده    یها  یاستراتژ

  "،  "زنانه  یاجتماع  -یفرد  ی نقش ها  یوالا  یاصول و ارزش ها  جیترو  "نسبت به    واکنشی

 یبرندساز  "و    "زنان  یسازمان  -یفرد  ی بالندگ  "،  "نسبت به زنان  یمنبع محور  دگاهیاستقرار د

( نشان دادند که 1398و همکاران )  یبالاده  یاحمد.  است  "زنانه  یدانشگاه ها  یها  یتوانمند
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( نشان 1398)  ی تنکابن  .وجود دارد  ی کارکنان و نشاط سازمان  یوربهره  ن یمعنادار ب  یرابطه

  و با توجه به مقدار  0/85  ریتأث  بیبا ضر  ی و نشاط سازمان  ی اخلاق کار اسلام  ن یداد که ب

0.000 P-value=  یکردن اخلاق کار اسلام نهینهاد یوجود دارد. به عبارت یرابطه معنادار، 

به کار را   یدلبستگ  شیامر افزا  ن یکه ا  آوردینشاط در سازمان را فراهم م  یمناسب برا  نهیزم

 .تحقق اهداف سازمان را بدنبال خواهد داشت  تیو در نها  شودیمنجر م

گردد.   یم حیمرتبط با موضوع تشر یخارج نهیشیبخش از پژوهش پ نیدر ا :یخارج  نهیشیپ

تواند    ینشان دادند که نشاط کارکنان در سازمان م  ی( در پژوهش2021و همکاران )   وی بریر

نشاط و    یتواند رو  یحقوق و دستمزد م  زانیباشد به عنوان مثال م  یمتاثر از عوامل مختلف

  لیدخ نهیزم  ن یدر ا  زین یاهداف سازمان ایگذار باشد. و    ریدر سازمان تاث  ی منابع انسان  یشاد

تواند نشاط کارکنان   یجهت داده نشود، م  یاهداف سازمان  یدر راستا  یاست اگر اهداف فرد

  ی نشان داد که ارتباط مثبت و معنادار  یقیدر تحق  زی( ن2021)   اکیکا  .را تحت الشعاع قرار دهد

 ینشان داد که افراد سازمان زمان  یوجود دارد. در واقع و  یو نشاط سازمان  یتعهد سازمان  نیب

کار برخوردارند، نسبت    طیدر مح   یهستند و از نشاط مناسب  یمناسب  اقیشور و اشت  یکه دارا

را وجود مشارکت    نهیزم  نیموثر در ا   یاز راهکارها  یکی  یدارند. و  یشتریبه سازمان تعهد ب

آوادا     یهاافتهی  .مثمرثمر باشد در نشاط کارکنان  یلیتواند خ یکند که م  یدر سازمان عنوان م

و   انیهمتا  تیحما  ،یشغل  تی از آن دارد که ارتقاء، پاداش، امن  تیحکا  زی( ن2021و همکاران )

در نشاط کارکنان  یدیمف یکننده ها  ی نیب ش یشناختن پ تیدرآمد و به رسم زانیسرپرست، م

  ط ی عوامل در مح  نیشدن ا  اد یهستند. در واقع آنها نشان دادند که با کم و ز  یسازمان  طیدر مح

نشان داد که نشاط    ی ( در مطالعه ا2020)   راتانسون.  شود  یم   ادیکم و ز  زینشاط افراد ن  یکار

  ت یحما  ،یکار  طیدر پژوهش خود روابط در مح  یباشد. و  یمختلف   یعوامل  ریتواند تحت تاث  یم

 یقلمداد کرد که شاد  یرا عوامل  یکیزی ف  طی و مح  یو شخص  یکار  یزندگ  تیفیسرپرستان، ک

تغ رو  یم  رییکارکنان در سازمان  بر  و  تاث  یدهند  عمر و همکاران    لیخل  .گذارند  یم  ریآن 

  ار یبس  داریرشد و توسعه پا  یاذعان داشتند که نشاط کارکنان برا  یدر مطالعه ا  زی( ن2018)

خود در    یرقابت  تیظرف  شیخاطر در رشد و افزا  ن نایاطم  یاست. سازمان ها برا   ت یحائز اهم

 .فاکتور اثرگذار توجه کنند  کیکارکنان خود به عنوان    یبه نشاط و شاد   دیبا  یکار  طیمح
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با توجه به پیشینه ضرورت پرداختن به نشاط منابع انسانی تاکید شده و براساس مبانی نظری  

 و ادبیات  پژوهش،  شاخص ها و عناصر موثر در نشاط منابع انسانی شناسایی گردید.

 شناسی پژوهش روش  -3
فازبندی اجرایی )کمی و کیفی( اسـتفاده می شـود. بر این اسـاس   در این تحقیق از روش آمیخته

 پژوهش بر اساس اهداف و فرآیند انجام کار به صورت زیر است.

فازهای اجرایی پژوهش . 1جدول   

 شرح خدمات عملیات  فاز اجرایی

 بررسی و تحلیل وضعیت نشاط سازمانی )رویکرد کمی(  سنجش وضعیت نشاط سازمانی  1فاز  

 سازمانی) رویکرد کیفی(تدوین مدل نشاط  ارائه مدل نشاط سازمانی  2فاز  

 ارائه برنامه عملیاتی نشاط سازمانی و اجرای آن  اقدام پژوهی بر مبنای برنامه عملیاتی  3فاز  
 

 گیری و حجم نمونهجامعه آماری پژوهش و روش نمونه -3-1

 در این پژوهش جامعه آماری بر اساس فازبندی اجرایی به سه بخش تفکیک می شود:

 ؛مشتریانبخش اول:  

بخش دوم: خبرگان؛ جامعه آماری محدود به کسانی بود که در سازمان تامین اجتماعی در   

  ؛ سطوح مختلف مدیریتی و کارشناسی مشغول به کار باشند و یا سابقه اشتغال داشته باشند

و در   پژوهش مشـارکت توانایی و تمایل عملی، تجربه نظری، بخش سـوم: خبرگانی که تسـلط

 باشند.دسترس  

 گیری و حجم نمونه روش نمونه -3-2

 بر اساس فازبندی مراحل اجرایی پژوهش، جامعه آماری به شرح زیر است.

 روش های نمونه گیری  .2جدول 

فاز  

 اجرایی
 نمونه  عملیات 

روش  

-نمونه

 گیری

 تعداد نمونه

 فرمول کوکراننفر بر اساس   384 در دسترس مشتریان سنجش وضعیت نشاط سازمانی  1فاز  

 نفر بر اساس اشباع نظری  26 هدفمند  خبرگان ارائه مدل نشاط سازمانی  2فاز  

 نفر بر اساس روش پنل خبرگی  30 هدفمند  خبرگان اقدام پژوهی بر مبنای برنامه عملیاتی  3فاز  
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 ها  روش گردآوری داده -3-3

در این پژوهش از چند ابزار گردآوری داده به تفکیک فاز اجرایی استفاده شده است که در این  

 بخش به تشریح آن پرداخته می شود.  

 ابزار و روش های گردآوری داده ها .3جدول 

فاز  

 اجرایی
 ابزار و روش گردآوری عملیات 

 پرسشنامه سنجش وضعیت نشاط  سنجش وضعیت نشاط سازمانی  1فاز 

 مصاحبه نیمه ساختاریافته  ارائه مدل نشاط سازمانی  2فاز 

 پرسشنامه خبره  اقدام پژوهی بر مبنای برنامه عملیاتی  3فاز 
 

 هاوتحلیل دادهتکنیک تجزیه-4-3

در بخش اول برای تحلیل اطلاعات خبرگان می توان از تکنیک های تحلیل کیفی مانند کدگذاری  

استفاده خواهد شد. در واقع در مرحله اول که پژوهشگر به بررسی   Atlas.ti و از نرم افزار

همه جانبه موضوع می پردازند. در این گام به دلیل حجم بالای اطلاعات و بعضاً هم پوشانی 

زیاد مفاهیم و عبارات، استفاده از این نرم افزارها بسیار کمک کننده است. سپس برای ارائه 

 آمار رفته خواهد شد. در بخش دوم برای تجزیه تحلیل ازمدل از روش اقدام پژوهی بهره گ

  SPSSشد و این امر با بهره گیری از نرم افزار   خواهد استفاده استنباطی آمار از هم و توصیفی 

بیان  زیر  تفکیک  به  ها  داده  تحلیل  پژوهش روش  اجرایی  مراحل  بر اساس  می شود.  انجام 

 شود. می

 ها روش های تحلیل داده .4جدول

 روش تحلیل عملیات  فاز اجرایی

 آزمون میانگین، آزمون تی تک نمونه ای   سنجش وضعیت نشاط سازمانی  1فاز 

 نظریه داده بنیاد  ارائه مدل نشاط سازمانی  2فاز 

 روش اقدام پژوهی   اقدام پژوهی بر مبنای برنامه عملیاتی  3فاز 
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 های پژوهشیافته -4
ها اشاره شده است پژوهش بر مبنای سه فاز اصلی انجام می شود که در جدول زیر به آناین  

که به علت تمرکز بر موضوع در ادامه بیشتر به اقدام پژوهی بر مبنای برنامه عملیاتی پرداخته  

 می شود.

 فازهای اجرایی پژوهش.  5جدول 

فاز  

 اجرایی
 شرح خدمات عملیات 

 بررسی و تحلیل وضعیت نشاط سازمانی با رویکرد کمی  سازمانی سنجش وضعیت نشاط  1فاز 

 تدوین مدل نشاط سازمانی با رویکرد کیفی ارائه مدل نشاط سازمانی  2فاز 

 3فاز 
اقدام پژوهی بر مبنای برنامه  

 عملیاتی
 ارائه برنامه عملیاتی نشاط سازمانی و اجرای آن 

 

 فقدان نشاط، خشنودی و رضایتیابی و سبب شناسی علل ریشه فاز اول: -4-1

 نشاط سازمانی؛ مرتبط با کارکنان -4-1-1

در این بخش سعی بر آن است تا مشخص شود که ریشه اصلی و علت فقدان نشاط، خشنودی 

و رضایت در میان کارکنان سازمان تامین اجتماعی چیست. لذا با استفاده از مصاحبه با بخشی 

ای از عوامل شناسایی شد که شرح کامل آن به اجتماعی مجموعهاز کارکنان سازمان تامین  

 صورت جدول زیر است.  

 موانع نشاط سازمانی  .6 جدول

 موانع نشاط سازمانی  ردیف  موانع نشاط سازمانی  ردیف 

1 
ناکارآمدی راهبردها و سیاست های  

 سازمان
 زیرساخت های ناکارآمد 6

 بی عدالتی  7 گزینی( انتصابات سلیقه ای )عدم شایسته  2

 سیستم حقوق و دستمزد نامطلوب 8 نارسایی های ساختاری  3

 عدم حمایت سازمانی و مدیریتی  9 عدم تناسب شغل ـ فرد  4

 ایستایی سازمان 10 جو سازمانی مسموم 5
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 رضایت، خشنودی و نشاط مشتریان خدمت گیرنده -4-1-2

در این بخش سعی بر آن است تا مشخص شود که ریشه اصلی و علت فقدان نشاط، خشنودی 

و رضایت در میان مشتریان خدمت گیرنده سازمان تامین اجتماعی چیست. لذا با استفاده از 

مصاحبه با بخشی از مشتریان خدمت گیرنده سازمان تامین اجتماعی مجموعه ای از عوامل  

 آن به صورت جدول زیر است.    شناسایی شد که شرح کامل

 موانع رضایت، خشنودی و نشاط   . 7جدول 

 موانع رضایت، خشنودی و نشاط  ردیف  موانع رضایت، خشنودی و نشاط  ردیف 

 موانع ادراکی  6 مستمری کم و اندک بازنشستگان  1

 بی توجهی به خواسته های مشتری 7 نارضایتی از خدمات بیمه  2

 افزایش تعرفه های بیمه شدگان اختیاری 8 برخورد نامناسب کارکنان   3

میزان حق بیمه و  ازکارفرمایان  نارضایتی 9 عدم رضایت از سیاست های سازمان 4

 جرایم

 عدم پاسخگویی 10 خدمات  کم حجم  5
 

 ارائه مدل نشاط سازمانی :فاز دوم -4-2

مبتنی بر نظریه داده بنیاد است، برای شناسایی در این پژوهش با توجه به راهبرد تحلیلی که  

مولفه و  برای ابعاد  که  طوری  به  شد.  استفاده  مضمون  تحلیل  از  پژوهش  نهایی  مدل  های 

نفر به عنوان حجم   26مصاحبه از خبرگان بهره گرفته شده بر اساس اصل اشباع نظری تعداد  

های کیفی با استفاده از روش هها و گردآوری دادنمونه انتخاب شدند. پس از انجام مصاحبه

 های مدل پژوهش شناسایی شد. ابعاد و مولفه  Atlas.ti کدگذاری و با بهره گیری از نرم افزار  

در این پژوهش برای ارائه مدل از روش نظریه داده بنیاد استفاده شده است. پس از کدگذاری  

و شناسایی انواع متغیرهای علی، مداخله گر، شرایط زمینه ای، پدیده های محوری، راهبردها و  

پیامدهای نشاط سازمانی که با استفاده از کدگذاری انجام شده است، مدل پژوهش به صورت  

 ه می گردد.زیر ارائ
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 مدل  پژوهش  .  1شکل 

 

 اقدام پژوهی بر مبنای برنامه عملیاتی: فاز سوم -4-3

اقدام پژوهی برنامه عملیاتی نشاط سازمانی برای سازمان در این بخش با استفاده از روش  

تامین اجتماعی ارائه می شود. لذا با استفاده از روش اقدام پژوهی و بر مبنای تکنیک برنامه 

ریزی عملیاتی انواع راهبردها و برنامه ها توسعه و گسترش نشاط و شادی به تفکیک دو بخش  

می گردد. در خصوص روش انجام این بخش لازم اصلی پژوهش، کارکنان و مشتریان ارائه  

به توضیح است که اقدام پژوهی دارای پنج مرحله بوده که در این گزارش پژوهشی دو مرحله  

تامین  برنامه ها به سازمان  این گزارش و راهبردها و  ارائه  از  انجام رسیده و پس  به  اول 

ول )ارزشیابی مجدد( را انجام داده ها، پژوهشگر باید مجددا بررسی فاز ااجتماعی و انجام آن

و در صورت نیاز راهبردهای اصلاحی را ارائه نماید. لذا با توجه به مراحل اصلی اقدام پژوهی، 
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 .4  اقدام.  3ریزیبرنامه.  2تشخیص مسئله.  1:  فاز سوم پژوهش به شرح زیر انجام شده است

 (     یادگیری و اصلاح )بازتاب .5  ارزشیابی

 مرحله اول؛ تشخیص مسئله -4-3-1

در یک تعریف پذیرفته شده، مسئله به عنوان شکاف و فاصله میان وضعیت موجود تا وضعیت  

از مطالعه کمی سنجش وضعیت  با استفاده  فاز اول پژوهش  مطلوب تعریف شده است. در 

موجود نشاط به تفکیک دو بخش کارکنان و مشتریان انجام شد. همان گونه که تحلیل های  

بوده که   66/3های نشاط کارکنان دارای میانگین  عیت شاخصانجام شده نشان می دهد، وض

نشان از سطح متوسط رو به بالای نشاط سازمانی داشته و این شاخص برای مشتریان و 

مقدار  گروه هدف  نشاط    52/3های  و  خشنودی  رضایت،  سطح  گواه  که  دهد  می  نشان  را 

لذا با توجه به آن که شاخص مشتریان خدمت گیرنده سازمان در سطح متوسط رو به بالا است.  

نشاط سازمانی برای کارکنان و رضایت، خشنودی و نشاط مشتریان خدمت گیرنده سازمان 

شود که مسئله ای در باب نشاط در از سطح مطلوب و عالی اندکی فاصله داشته مشخص می

ملیاتی، این های عسازمان تامین اجتماعی وجود داشته که باید با استفاده از راهبردها و برنامه

شکاف میان وضعیت موجود و مطلوب کاهش داده شده و شاخص نشاط در سازمان تامین 

اجتماعی به سطح مطلوب برسد. از این رو با توجه به شناسایی این مسئله لازم است که در 

 گام دوم، برنامه ریزی عملیاتی برای سازمان تامین اجتماعی انجام شود.  

 ریزی عملیاتیمرحله دوم؛ برنامه -4-3-2

ریزی تعیین اهداف درست وانتخاب مسیر راه، وسیله و روش مناسب برای تامین آنها برنامه

توان  ریزی روش نظامند و عقلایی بررسی آینده است تا معین شود چه کاری را میبرنامهاست.  

 سوال پاسخ دهد    4یک برنامه باید بتواند به این  .  به آینده مطلوب انجام داد  برای نیل

 ریزی عملیاتیهای برنامه. گام 8 جدول

 تشریح  مرحله

 (در چه موقعیتی هستیم؟ )تحلیل وضع موجود گام اول 

 (به چه موقعیتی می خواهیم برسیم؟ )هدف گذاری گام دوم

 ( های ممکنبرنامه چگونه می خواهیم به موقعیت جدید برسیم؟ )  گام سوم

 ( چگونه مطمئن می شویم به موقعیت جدید رسیده ایم؟ )پایش و ارزیابی گام چهارم
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ریزی عملیاتی، مجموعه ای از راهبردها برای توسعه و گسترش نشاط  بر اساس تکنیک برنامه

های برنامه ریزی عملیاتی به تفکیک دو بخش گروه های هدف و  در این بخش با توجه به گام

 کارکنان انجام می شود.

 الف( نشاط سازمانی کارکنان

 ( در چه موقعیتی هستیم؟ )تحلیل وضع موجودگام اول؛ 

با توجه به فاز اول پژوهش و سنجش میزان نشاط سازمانی در میان کارکنان سازمان تامین 

بوده که نشان از سطح متوسط رو به   66/3اجتماعی مشخص شد که این میزان دارای میانگین  

شود بالای نشاط سازمانی داشته از سطح مطلوب و عالی اندکی فاصله دارد. لذا مشخص می

برنامه ریزی  باید  اجتماعی وجود داشته که  تامین  که مسئله ای در باب نشاط در سازمان 

 عملیاتی برای رسیدن به سطح مطلوب در این زمینه انجام شود.

 خواهیم برسیم؟ )هدف گذاری(گام دوم؛ به چه موقعیتی می

هدف از انجام این گام از پژوهش آن است که سطح شادی و نشاط کارکنان سازمان تامین 

اجتماعی به حد عالی و میزان مطلوب برسد. لذا هدف اصلی در این بخش آن است که از نظر  

 مجموعه ای از شاخص ها و معیارهای نشاط سازمانی به سطح عالی و مطلوب نزدیک شویم.

 (  های ممکنبرنامه چگونه می خواهیم به موقعیت جدید برسیم؟ )گام سوم؛ 

ها مجموعه ای از راهبردها و برنامه های در این بخش با استفاده از نظرات خبرگان و تحلیل آن

عملیاتی افزایش نشاط شناسایی و تحلیل شد تا مهمترین برنامه ها و راهبردهای افزایش نشاط  

 سازمانی ارائه شود.

 های افزایش نشاط سازمانی برنامه . 9جدول 

 ها برنامه  ها برنامه 

 ریزی مسیر شغلی برای ارتقاءبرنامه های آموزشی توسعه و پیشرفت شغلیارائه برنامه

 پذیری های استقلال عمل و انعطافبرنامه سازی شغلی گسترش و غنی

 تعارضهای کاهش تضاد و برنامه انعطاف پذیری در برخورد با کارکنان

 برنامه های مدیریت استرس و فشار روانی تجلیل از کارکنان نمونه

 ایجاد سیستم تعاملات مثبت با کارکنان قدردانی و تشکر از کارکنان

 های تفریحی گروهی برنامه ساختن فضای کاری جذاب 

 اعطای مزایا و پاداش های مد نظر کارکنان
انتظارات و ارزیابی  استفاده از برنامه های بیان شفاف 

 بر اساس آن
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 ها برنامه  ها برنامه 

 ایجاد جو دوستانه و مثبت  برنامه های سلامت و تندرستی کارکنان

 استفاده از برنامه های رسیدگی به مشکلات کارکنان برنامه های پرداخت منظم و عادلانه 

 اختصاص یک ساعت در هفته به برنامه ساعت شاد 
شادی و استفاده از مشاور روانشناس برای آموزش 

 نشاط

پس از آن که برنامه ها شناسایی شد لازم است تا با استفاده از نظرات خبرگان مهمترین برنامه  

 های عملیاتی به سازمان تامین اجتماعی معرف شود.  

بعد از مصاحبه با اعضای نمونه و شناسایی انواع روش های توسعه نشاط سازمانی، عوامل 

 می شود. طراحی در ارتباط با اهمیت ریسک ها خبرگان نظر کسب هدف با در قالب پرسشنامه

اهمیت  زیاد خیلی و زیاد متوسط، کم، کم، خیلی کلامی متغیرهای طریق از خبرگان میزان 

 ابراز می کنند.   را های توسعه نشاط سازمانی روش 

های توسعه نشاط سازمانی شناسایی شده در روشمرحله   این در  :اول مرحله نظرسنجی

می قرار  خبرگان  اختیار  در  پرسشنامه  قالب  در  مصاحبه  گزینه  مرحله  به  توجه  با  و  گیرد 

پاسخ بررسی  از  نتایج حاصل  تعریف شده  زبانی  متغیرهای  و  در پیشنهادی  قید شده  های 

 .پرسشنامه برای بدست آوردند

 های مرحله نخست نظرسنجی   نتایج شمارش پاسخ .10جدول 

 متغیرها  خیلی زیاد زیاد متوسط  کم  خیلی کم 

 ساختن فضای کاری جذاب  10 11 6 3 0

 اعطای مزایا و پاداش های مد نظر کارکنان 19 9 1 1 0

 انعطاف پذیری در برخورد با کارکنان 10 10 5 5 0

 تجلیل از کارکنان نمونه 9 10 5 5 1

 قدردانی و تشکر از کارکنان 10 12 4 3 1

 پرداخت منظم و عادلانه برنامه های  21 8 1 0 0

 گسترش و غنی سازی شغلی  13 11 3 3 0

 استفاده از مشاور روانشناس برای آموزش نشاط 12 9 5 4 0

 اختصاص یک ساعت در هفته به برنامه ساعت شاد  10 10 5 5 0

 ارائه برنامه های آموزشی توسعه و پیشرفت شغلی 13 9 5 3 0

 شغلی برای ارتقاء برنامه ریزی مسیر  10 9 4 4 3

 برنامه های استقلال عمل و انعطاف پذیری 11 10 4 3 2
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 متغیرها  خیلی زیاد زیاد متوسط  کم  خیلی کم 

 استفاده از برنامه های رسیدگی به مشکلات کارکنان 17 8 3 2 0

 برنامه های مدیریت استرس و فشار روانی 14 9 2 3 2

 ایجاد سیستم تعاملات مثبت با کارکنان 15 8 3 3 1

 تفریحی گروهی برنامه های  14 10 2 2 2

 استفاده از برنامه های بیان شفاف انتظارات   13 9 4 2 2

 ایجاد جو دوستانه و مثبت  12 10 4 3 1

 برنامه های کاهش تضاد و تعارض 15 8 4 3 0

 برنامه های سلامت و تندرستی کارکنان 14 10 3 2 1

انجام شود تا نتایج هر دو مرحله  پس از انجام مرحله اول نظرسنجی لازم است مرحله دوم نیز  

با هم مقایسه و نتیجه مشخص شود. در این مرحله اطلاعات خاصی به مشارکت کنندگان داده 

نمی شود. فقط در یک بازده زمانی خاصی از آنها خواسته می شود که مجدداً شاخص مذکور  

 را اولویت بندی کنند و به سوالات پرسشنامه پاسخ دهند. 

در نظر سنجی مرحله دوم نتایج شمارش پاسخ های داده شده به   دوم: مرحله سنجی نظر

 مولفه های شناسایی شده به شرح جدول زیر است.

 نتایج شمارش پاسخ های مرحله دوم نظرسنجی   .11جدول

 متغیرها  خیلی زیاد زیاد متوسط  کم  خیلی کم 

 ساختن فضای کاری جذاب  11 10 6 3 0

 پاداش های مد نظر کارکناناعطای مزایا و  20 8 1 1 0

 انعطاف پذیری در برخورد با کارکنان 11 9 5 5 0

 تجلیل از کارکنان نمونه 10 9 5 5 1

 قدردانی و تشکر از کارکنان 11 11 4 3 1

 برنامه های پرداخت منظم و عادلانه  20 9 1 0 0

 گسترش و غنی سازی شغلی  12 12 3 3 0

 مشاور روانشناس برای آموزش نشاطاستفاده از  13 8 5 4 0

 اختصاص یک ساعت در هفته به برنامه ساعت شاد  9 11 5 5 0

 ارائه برنامه های آموزشی توسعه و پیشرفت شغلی 12 10 5 3 0

 برنامه ریزی مسیر شغلی برای ارتقاء  11 8 4 4 3

 برنامه های استقلال عمل و انعطاف پذیری 12 9 4 3 2

 استفاده از برنامه های رسیدگی به مشکلات کارکنان 18 7 3 2 0
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 متغیرها  خیلی زیاد زیاد متوسط  کم  خیلی کم 

 برنامه های مدیریت استرس و فشار روانی 13 10 2 3 2

 ایجاد سیستم تعاملات مثبت با کارکنان 16 7 3 3 1

 برنامه های تفریحی گروهی  13 11 2 2 2

 استفاده از برنامه های بیان شفاف انتظارات   12 10 4 2 2

 ایجاد جو دوستانه و مثبت  13 9 4 3 1

 برنامه های کاهش تضاد و تعارض 14 9 4 3 0

 برنامه های سلامت و تندرستی کارکنان 15 9 3 2 1

با توجه به دیدگاه های ارائه شده در مرحله اول و مقایسه آن با نتایج مرحله دوم، در صورتی  

که اختلاف بین  میانگین ها، نظر سنجی متوقف می شود این بدان معنی است که خبرگان به 

 روش های توسعه نشاط شناسایی شده در پژوهش نگاه تقریبا یکسانی داشته اند. 

پس از آن که برنامه های عملیاتی برای افزایش نشاط کارکنان شناسایی شد، نوبت به آن است 

 که برنامه های بهبود رضایت، خشنودی و نشاط مشتریان خدمت گیرنده انجام شود.

 ب( رضایت، خشنودی و نشاط مشتریان خدمت گیرنده 

 (:  در چه موقعیتی هستیم؟ )تحلیل وضع موجودگام اول؛ 

اول   فاز  به  توجه  و نشاط مشتریان خدمت با  میزان رضایت، خشنودی  پژوهش و سنجش 

بوده که نشان  52/3گیرنده سازمان تامین اجتماعی مشخص شد که این میزان دارای میانگین 

شود  از سطح متوسط رو به بالای نشاط داشته از سطح مطلوب فاصله دارد. لذا مشخص می

مشتریان خدمت گیرنده در سازمان   که مسئله ای در باب میزان رضایت، خشنودی و نشاط

تامین اجتماعی وجود داشته که باید برنامه ریزی عملیاتی برای رسیدن به سطح مطلوب در 

 این زمینه انجام شود.

 :خواهیم برسیم؟ )هدف گذاری(گام دوم؛ به چه موقعیتی می

هدف از انجام این گام از پژوهش آن است که سطح میزان رضایت، خشنودی و نشاط مشتریان 

خدمت گیرنده کارکنان سازمان تامین اجتماعی به حد عالی و میزان مطلوب برسد. لذا هدف 

رضایت،  معیارهای  و  ها  از شاخص  ای  مجموعه  نظر  از  که  است  آن  بخش  این  در  اصلی 

 ت گیرنده به سطح عالی و مطلوب نزدیک شویم.  خشنودی و نشاط مشتریان خدم
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 ( های ممکنبرنامه چگونه می خواهیم به موقعیت جدید برسیم؟ )گام سوم؛ 

ها مجموعه ای از راهبردها و برنامه های در این بخش با استفاده از نظرات خبرگان و تحلیل آن

عملیاتی افزایش میزان رضایت، خشنودی و نشاط مشتریان خدمت گیرنده شناسایی و تحلیل  

 شد و برنامه ها و راهبردهای افزایش میزان رضایت ارائه شود. 
 های افزایش میزان رضایت، خشنودی و نشاط مشتریان خدمت گیرنده برنامه 12جدول 

 ها برنامه  ها برنامه 

استفاده از سیستم ثبت تعاملات و کنش بر 

 مبنای تجربه 
 سازی حقوق انجام برنامه همسان

 کارکنان با ارباب رجوع برنامه های تعاملات مثبت  استفاده از خدمات غیر حضوری و الکترونیکی

 استفاده از سیستم رسیدگی مستقیم به مشکلات  پرداخت های عادلانه و متناسب با تورم

 پیاده سازی برنامه های ورزشی و تندرستی  ای پوشش بالاتر خدمات بیمه

پیشنهادات و انتقادات ارباب  سیستم استفاده از 

 رجوع جهت بهینه سازی روند انجام کار 

استفاده از مشاوران روانشناسی در راستای آموزش  

 بهبود نشاط اجتماعی 

شدگان از  حفظ و بهبود سطح سلامت بیمه 

 های هدفمندو هوشمندانه  طریق نظارت 

نظارت مؤثر و پویا بر رعایت استانداردها، مقررات و سایر  

 الزامات قانونی درمانی 

 تشکیل کمیته خشنودی و رضایت مشتریان 
پرداخت منظم و بدون تاخیر حقوق یا مستمری مناسب و 

 کافی برای بازنشستگان، ازکار افتادگان و بازماندگان

ی مرتبط با  ها حفظ کرامت انسانی در فعالیت

 بازنشستگان و مستمری بگیران

  ها براساس محاسبات سبد معیشتافزایش مستمری

 های حمایتی پوششوافزایش 

پس از آن که برنامه ها شناسایی شد لازم است تا با استفاده از نظرات خبرگان مهمترین برنامه  

 های عملیاتی به سازمان تامین اجتماعی معرف شد.  

و نشاط روش این بخش در  اول: مرحله نظرسنجی میزان رضایت، خشنودی  افزایش  های 

اختیار   در  پرسشنامه  قالب  در  مصاحبه  مرحله  در  شده  شناسایی  گیرنده  خدمت  مشتریان 

قرار می نتایج  خبرگان  تعریف شده  زبانی  متغیرهای  و  پیشنهادی  گزینه  به  توجه  با  گیرد و 

 های قید شده در پرسشنامه برای بدست آوردند حاصل از بررسی پاسخ
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 های مرحله نخست نظرسنجی  . نتایج شمارش پاسخ13جدول شماره 

خیلی 

 کم 
 زیاد متوسط  کم 

خیلی 

 زیاد
 متغیرها 

 استفاده از خدمات غیر حضوری و الکترونیکی 24 3 1 1 1

 استفاده از سیستم ثبت تعاملات و کنش بر مبنای تجربه  13 6 3 4 4

  شدگان از طریق نظارت حفظ و بهبود سطح سلامت بیمه  7 8 5 5 5

 های هدفمندو هوشمندانه 

 پوشش بالاتر خدمات بیمه ای 6 8 6 6 4

 استفاده از سیستم رسیدگی مستقیم به مشکلات  17 3 2 4 4

 پرداخت های عادلانه و متناسب با تورم 26 3 1 0 0

 تشکیل کمیته خشنودی و رضایت مشتریان  5 6 7 7 5

ی مرتبط با بازنشستگان و  ها حفظ کرامت انسانی در فعالیت 6 7 9 4 4

 مستمری بگیران 

 و مستمری بگیران  بازنشستگان های حمایتی پوششافزایش  11 6 5 5 3

 انجام برنامه همسان سازی حقوق  19 4 2 3 2

پرداخت منظم و بدون تاخیر حقوق یا مستمری مناسب و  23 3 2 1 1

 کافی برای بازنشستگان، 

 ها براساس محاسبات سبد معیشت افزایش مستمری 21 3 2 2 2

راستای آموزش بهبود استفاده از مشاوران روانشناسی در  8 8 4 6 4

 نشاط اجتماعی 

نظارت مؤثر و پویا بر رعایت استانداردها، مقررات و سایر   15 5 3 4 3

 الزامات قانونی درمانی 

پیشنهادات و انتقادات ارباب رجوع جهت  سیستم استفاده از  7 5 8 4 6

 بهینه سازی روند انجام کار 

 تندرستی پیاده سازی برنامه های ورزشی و  8 6 6 7 3

پس از انجام مرحله اول نظرسنجی لازم است مرحله دوم نیز انجام شود تا نتایج هر دو مرحله  

با هم مقایسه و نتیجه مشخص شود. . در این مرحله اطلاعات خاصی به مشارکت کنندگان داده 

نمی شود. فقط در یک بازده زمانی خاصی از آنها خواسته می شود که مجدداً شاخص مذکور  

 ندی کنند و به سوالات پرسشنامه پاسخ دهند. را اولویت ب
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پاسخ  دوم: مرحله سنجیرنظ شمارش  نتایج  دوم  مرحله  نظرسنجی  به در  شده  داده  های 

 های شناسایی شده به شرح جدول زیر است. مولفه 

 نتایج شمارش پاسخ های مرحله دوم نظرسنجی   .14جدول 

خیلی 

 کم 
 زیاد متوسط  کم 

خیلی 

 زیاد
 متغیرها 

 استفاده از خدمات غیر حضوری و الکترونیکی 23 2 3 1 1

 استفاده از سیستم ثبت تعاملات و کنش بر مبنای تجربه  12 5 5 4 4

5 6 6 7 6 
های   شدگان از طریق نظارت حفظ و بهبود سطح سلامت بیمه 

 هدفمندو هوشمندانه 

 پوشش بالاتر خدمات بیمه ای 5 7 8 6 4

 استفاده از سیستم رسیدگی مستقیم به مشکلات  15 3 4 4 4

 پرداخت های عادلانه و متناسب با تورم 24 4 2 0 0

 تشکیل کمیته خشنودی و رضایت مشتریان  4 5 8 8 5

5 5 9 6 5 
ی مرتبط با بازنشستگان و  ها حفظ کرامت انسانی در فعالیت

 مستمری بگیران 

 و مستمری بگیران  بازنشستگان های حمایتی پوششافزایش  9 7 6 5 3

 انجام برنامه همسان سازی حقوق  17 5 3 3 2

1 2 2 4 21 
پرداخت منظم و بدون تاخیر حقوق یا مستمری مناسب و کافی  

 برای بازنشستگان، ازکار افتادگان و بازماندگان

 ها براساس محاسبات سبد معیشت افزایش مستمری 19 4 3 2 2

5 6 4 9 6 
استفاده از مشاوران روانشناسی در راستای آموزش بهبود 

 نشاط اجتماعی 

4 4 3 6 13 
نظارت مؤثر و پویا بر رعایت استانداردها، مقررات و سایر  

 الزامات قانونی درمانی 

6 5 7 6 6 
پیشنهادات و انتقادات ارباب رجوع جهت  سیستم استفاده از 

 بهینه سازی روند انجام کار 

 پیاده سازی برنامه های ورزشی و تندرستی  6 7 7 7 3

 استفاده از خدمات غیر حضوری و الکترونیکی 7 8 6 4 5

 استفاده از سیستم ثبت تعاملات و کنش بر مبنای تجربه  5 9 5 5 6
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با توجه به دیدگاه های ارائه شده در مرحله اول و مقایسه آن با نتایج مرحله دوم، در صورتی  

که اختلاف بین  میانگین ها، نظر سنجی متوقف می شود این بدان معنی است که خبرگان به 

 روش های توسعه نشاط شناسایی شده در پژوهش نگاه تقریبا یکسانی داشته اند. 

مطالب عنوان شده، برنامه های در اولویت برای سازمان تامین اجتماعی در نمودار با توجه به  

زیر نشان داده شده است.  در خصوص نمودار زیر باید عنوان داشت که در این نمودار اولویت 

بندی بر مبنای میانگین به دست آمده در یکی از دو مرحله محاسبه می شود که در این پژوهش  

 رحله دوم محاسبه شده است. براساس میانگین م

 های افزایش نشاط بندی برنامه اولویت .  2 شکل
 

 مرحله سوم؛ اقدام -4-3-3

در این مرحله برنامه های اصلی افزایش نشاط سازمانی برای کارکنان سازمان تامین اجتماعی 

شود.  و برنامه های بهبود رضایت، خشنودی و نشاط خدمت گیرندگان به صورت زیر ارائه می

لازم به توضیح است در این مرحله سازمان تامین اجتماعی متولی پیاده سازی برنامه ها بوده 

و محققین به عنوان مشاور در کنار سازمان خواهند بود. در این گام با توجه به فرایند برنامه 

00/10/20/30/40/50/6

استفاده از خدمات غیر حضوری و الکترونیکی

استفاده از سیستم ثبت تعاملات و کنش بر مبنای تجربه

حفظ و بهبود سطح سلامت بیمه شدگان از طریق نظارت های هدفمندو هوشمندانه

پوشش بالاتر خدمات بیمه ای

استفاده از سیستم رسیدگی مستقیم به مشکلات

پرداخت های عادلانه و متناسب با تورم

تشکیل کمیته خشنودی و رضایت مشتریان

حفظ کرامت انسانی در فعالیت های مرتبط با بازنشستگان و مستمری بگیران

افزایش پوشش های حمایتی بازنشستگان و مستمری بگیران

انجام برنامه همسان سازی حقوق

…کار پرداخت منظم و بدون تاخیر حقوق یا مستمری مناسب و کافی برای بازنشستگان، از

افزایش مستمری ها براساس محاسبات سبد معیشت

استفاده از مشاوران روانشناسی در راستای آموزش بهبود نشاط اجتماعی

نظارت مؤثر و پویا بر رعایت استانداردها، مقررات و سایر الزامات قانونی درمانی

اراستفاده از سیستم پیشنهادات و انتقادات ارباب رجوع جهت بهینه سازی روند انجام ک

پیاده سازی برنامه های ورزشی و تندرستی
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های مطرح شده از هر کدام چندین مورد با توجه به میزان اهمیت انتخاب شده است که شرح 

 آن در جدول زیر نشان داده شده است.

 های افزایش نشاط برای اقدام برنامه.  15جدول 

 برنامه های بهبود رضایت، خشنودی و نشاط ردیف  برنامه های نشاط سازمانی  ردیف 

 های عادلانه و متناسب با تورمپرداخت  1 های مد نظر کارکناناعطای مزایا و پاداش  1

 استفاده از خدمات غیر حضوری و الکترونیکی 2 شغلی برای ارتقاء برنامه ریزی مسیر  2

 انجام برنامه همسان سازی حقوق  3 برنامه های پرداخت منظم و عادلانه  3

 پرداخت منظم و بدون تاخیر حقوق یا مستمری مناسب  4 گسترش و غنی سازی شغلی  4

5 
ارائه برنامه های آموزشی توسعه و پیشرفت  

 شغلی
5 

های حمایتی بازنشستگان و مستمری  افزایش پوشش

 بگیران

 استفاده از سیستم رسیدگی مستقیم به مشکلات  6 برنامه های تفریحی گروهی  6

 7 برنامه های سلامت و تندرستی کارکنان 7
استفاده از مشاوران روانشناسی در راستای آموزش  

 بهبود نشاط اجتماعی 

 استفاده از سیستم ثبت تعاملات و کنش بر مبنای تجربه  8 انعطاف پذیریبرنامه های استقلال عمل و  8

9 
استفاده از برنامه های رسیدگی به مشکلات  

 کارکنان 
 پیاده سازی برنامه های ورزشی و تندرستی  9

 پوشش بالاتر خدمات بیمه ای 10 برنامه های مدیریت استرس و فشار روانی 10
 

 ارزشیابیمرحله چهارم؛  -4-3-4

های فوق قابل انجام است. لذا پس از پیاده سازی برنامه ها این مرحله پس از انجام برنامه

های محققین، فاز اول پژوهش که سنجش نشاط توسط سازمان تامین اجتماعی و ارائه مشاوره

افزایش   سازمانی  نشاط  میزان  اگر  شود.  می  انجام  مجدد  است،  باشد، سازمانی  یافته 

ریزی موفقیت آمیز بوده است، ولی اگر میزان نشاط افزایش نیافته باشد، نیاز است که برنامه

   مرحله بعد یادگیری و اصلاح انجام شود.  

 یادگیری و اصلاح مرحله پنجم؛  -4-3-5

های شود که برنامههمان گونه که در مرحله فوق اشاره شد، این مرحله در حالتی انجام می

ارائه شده موفقیت آمیز نباشد. لذا در صورتی که سنجش نشاط برای بار دوم نشانگر آن باشد  

ها توسط محققین   برنامه  در  که اصلاحات لازم  نیاز است  نیافته است،  بهبود  متغیر  این  که 

 ها ارائه شوند.صورت گیرد و مجددا برنامه
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 گیری و پیشنهاداتیجهنت -5
گیری تحقیق،  جهت تحقق برنامه عملیاتی  نشاط منایع انسانی به سوالات زیر  در باب نتیجه 

 پاسخ داده شد: 

برنامه ارائه  و  پژوهی  اقدام  چه  الف(  به  )کارکنان(  سازمانی  نشاط  بهبود  عملیاتی  های 

با توجه به فاز اول پژوهش و سنجش میزان نشاط سازمانی در میان کارکنان   صورتی است؟

بوده که نشان از سطح   66/3بیان شد که این میزان دارای میانگین  سازمان تامین اجتماعی  

متوسط رو به بالای نشاط سازمانی داشته از سطح مطلوب و عالی اندکی فاصله دارد. لذا با 

توجه به این نتایج لازم است که مسئله ای در باب نشاط در سازمان تامین اجتماعی وجود  

برای رسیدن به سطح مطلوب در این زمینه انجام شود. داشته که باید برنامه ریزی عملیاتی  

هدف از انجام این گام از پژوهش آن است که سطح شادی و نشاط کارکنان سازمان تامین 

اجتماعی به حد عالی و میزان مطلوب برسد. در این مرحله با استفاده از نظرات خبرگان و تحلیل 

یاتی افزایش نشاط شناسایی شامل ارائه برنامه ها مجموعه ای از راهبردها و برنامه های عملآن

در   پذیری  انعطاف  غنی سازی شغلی،  و  پیشرفت شغلی، گسترش  و  توسعه  آموزشی  های 

برخورد با کارکنان، تجلیل از کارکنان نمونه، قدردانی و تشکر از کارکنان، ساختن فضای کاری  

سلامت و تندرستی کارکنان،   جذاب، اعطای مزایا و پاداش های مد نظر کارکنان، برنامه های

برنامه ساعت شاد،  به  هفته  اختصاص یک ساعت در  و عادلانه،  منظم  پرداخت  برنامه های 

برنامه ریزی مسیر شغلی برای ارتقاء، برنامه های استقلال عمل و انعطاف پذیری، برنامه های 

تعاملات   کاهش تضاد و تعارض، برنامه های مدیریت استرس و فشار روانی، ایجاد سیستم 

مثبت با کارکنان، برنامه های تفریحی گروهی، استفاده از برنامه های بیان شفاف انتظارات و 

ارزیابی بر اساس آن، ایجاد جو دوستانه و مثبت، استفاده از برنامه های رسیدگی به مشکلات 

 کارکنان و استفاده از مشاور روانشناس برای آموزش شادی و نشاط است.  

نشاط   و  با رضایت، خشنودی  ارتباط  در  عملیاتی  های  برنامه  ارائه  و  پژوهی  اقدام  ب( 

است؟   شکلی  چه  به  گیرندگان  دادهخدمت  تحلیل  میزان  نتایج  سنجش  برای  پژوهش  های 

رضایت، خشنودی و نشاط مشتریان خدمت گیرنده سازمان تامین اجتماعی نشان داد که این 

بوده که نشان از سطح متوسط رو به بالای نشاط داشته از سطح   52/3میزان دارای میانگین  

نشاط    مطلوب و عالی اندکی فاصله دارد. لذا هدف آن است سطح میزان رضایت، خشنودی و
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مشتریان خدمت گیرنده کارکنان سازمان تامین اجتماعی به حد عالی و میزان مطلوب برسد.  

بنابراین، باید راهکارها و برنامه اجرایی مناسبی در این زمینه ارائه داد این برنامه می تواند به 

غیر  خدمات  از  استفاده  تجربه،  مبنای  بر  کنش  و  تعاملات  ثبت  از سیستم  استفاده  صورت 

و الکترونیکی، پرداخت های عادلانه و متناسب با تورم، پوشش بالاتر خدمات بیمه حضوری  

 ،  پیشنهادات و انتقادات ارباب رجوع جهت بهینه سازی روند انجام کارسیستم استفاده از  ای،

، تشکیل و هوشمندانه  های هدفمند  شدگان از طریق نظارت  حفظ و بهبود سطح سلامت بیمه 

ی مرتبط با بازنشستگان ها  حفظ کرامت انسانی در فعالیت  مشتریان،  کمیته خشنودی و رضایت

و مستمری بگیران، انجام برنامه همسان سازی حقوق، برنامه های تعاملات مثبت کارکنان با 

ارباب رجوع، استفاده از سیستم رسیدگی مستقیم به مشکلات، پیاده سازی برنامه های ورزشی  

اجت نشاط  بهبود  آموزش  راستای  در  روانشناسی  مشاوران  از  استفاده  تندرستی،   ماعی، و 

پرداخت   ،نظارت مؤثر و پویا بر رعایت استانداردها، مقررات و سایر الزامات قانونی درمانی

منظم و بدون تاخیر حقوق یا مستمری مناسب و کافی برای بازنشستگان، ازکار افتادگان و 

های حمایتی پوششو افزایش    معیشت   ها براساس محاسبات سبد افزایش مستمری  ، بازماندگان

 و مستمری بگیران اذعان گردند.  بازنشستگان

توان برنامه  می  های عملیاتی بهبود نشاط سازمانی )کارکنان( کدامند؟مهمترین برنامه  ج(

 های عملیاتی را در قالب نمودار زیر نشان داد.عملیاتی و میزان اهمیت هر یک از برنامه
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 بندی برنامه های افزایش نشاط اولویت. 3شکل 

 

مهمترین برنامه های عملیاتی در ارتباط با رضایت، خشنودی و نشاط خدمت گیرندگان   د(

های عملیاتی را در قالب نمودار میزان اهمیت هر یک از برنامهتوان برنامه عملیاتی و  می  کدامند؟

 زیر نشان داد. 
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 بندی برنامه های افزایش نشاط اولویت. 4شکل 

با توجه به نتایج به دست آمده پژوهش حاضر به مدیران و مسئولان سازمان تامین اجتماعی 

کند که سازکارها و ابزارهای مناسب را بهبود و ارتقاء نشاط کارکنان در سازمان  پیشنهاد می

 به کارگیرند. 

استفاده از ساز و کارهای مناسب برای جذب، حفظ و نگهداشتو همچنین ایجاد نشاط و شادی 

شود حقوق و مزایا همیشه یکی  این سرمایه لازم و ضروری است. بر این اساس پیشنهاد می

بر طرز   حقوق و مزایای مناسبرود. چرا که  از ابزارهای اثربخش برای سازمان به شمار می

روانـی افراد یک جامعه تأثیر فراوان دارد    روحـی و  سلامت  قدرت خرید و  ،فرد  سلوک و رفتار

 گردد ها میدر سازمان  و بهره وری  کارآیینشاط و متعاقب آن    و در نهایت باعث افزایش

بخشد بلکه کارایی و  داشتن کارکنان شاد و راضی نه تنها سطح عملکرد فردی را بهبود می  

شود که آزادی عمل و تفویض  دهد. از این رو پیشنهاد میاثربخشی سازمانی را نیز ارتقاء می

اختیار یکی از رویکردهای مناسب برای افزایش نشاط کارکنان است. لذا واگذاری مسئولیت و  

های شغلی، اختیار به سبب مقابله با روتین شدن، خسته کننده بودن و کسالت آور بودن فعالیت

و   گسترش  شد.  خواهد  کارکنان  خشنودی  و  نشاط  شغلی  موجب  سازی  واگذاری غنی  که 

00/10/20/30/40/50/6

استفاده�از�خدمات�غير�حضوری�و�الکترونيکی
استفادهلاازسيسلاتملاثبتلاتعاملات�و�کنش�بر�مبنای�تجربه
…حفظلاولابهبودسلاطحسلالامتلابيمهشلادگانلاازلاطرينظالاقرتلاهای
پوششلابالاترلاخدماتلابيمهلاای
استفادهلاازسيسلاتملارسيدگیلامستقيملابهلامشکلات
پرداختهالایلاعادلانهلاولامتناسبلابالاتورم
تشکيللاکميتهلاخشنودیلاولارضايتلامشتريان

…انلاولاحفظلاکرامتلاانسانیلادرفلاعاليتهالایلامرتبطلابالابازنشستگ
افزايشلاپوششهایلالاحمايتیلابازنشستگانلاولامستمریلابگيران
انجاملابرنامهلاهمسانسالازیلاحقوق
…یلاپرداختلامنظملاولابدونلاتاخيرلاحقوقلايالامستمریلامناسبلاولاکاف

افزايشلامستمریهالالابراساسلامحاسباتسلابدلامعيشت
…اطلااستفادهلاازلامشاورانلاروانشناسیلادرلاراستایلاآموزشلابهبودنشلا

…نظارتلامؤثرلاولاپويالابرلارعايتلااستانداردها،لامقرراتلاسالاوير
…بهينهلااستفادهلاازسيسلاتملاپيشنهاداتلاولاانتقاداتلااربابلارجوعلاجهت

پيادهسالازیلابرناهالامهیلاورزشیلاولاتندرستی
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رویکردی است که در آن شغل کارمند در  مسئولیت یا به عبارتی تفویض اختیار را در پی دارد  

رضایت    نشاط و  هدف اصلی ایجاددر حقیقت  جهت افزایش چالش و اجتناب از تکرار، بهبود یابد.  

 .ایجاد ارزش افزوده برای سازمان است  و  در کارمندان

تواند در راستای انجام وظایف به منظور کسب اهداف و مأموریت  سازمان تامین اجتماعی می

بهره   ورزشهایی همچون  کارکنان را مدنظر قرار دهد و از برنامهسلامت جسمانی  های خود  

 شود، سلامتی کارکنان محسوب می  علاوه بر اینکه ابزار ارزشمندی برای حفظگیرد. ورزش  

  هایناهنجاری  بروز  از  پیشگیری  بویژه  و  روانی  بهداشت  و  سلامت با  و تنگاتنگی  رابطه نزدیک

نفس از اضطراب و افسردگی می ورزش.  دارد  روانی در شغل و سازمان به   کاهد و اعتماد 

 . دهدرا افزایش می  کارکنان

  ی کرامت انسانی در طول تاریخ حیات بشر، همواره در کانون توجه اندیشمندان و فلاسفه مقوله

شود که شایسته است تمامی کارکنان، بدون در نظر لذا پیشنهاد می  .علوم مختلف بوده است

  -گرفتن وضعیت اجتماعی، اقتصادی و فرهنگی، توسط سازمان مورد احترام و حمایت روحی

 روانی قرار گیرند.  

ای به وجود آورند تا ضمن ایجاد   چنان انگیزه  مدیران سازمان باید تلاش کنند که برای کارکنان 

  به هدف   در کارکنان، مهارت، دانش و تخصص افراد برای دستیابی  و خشنودی  نشاطاحساس  

 بالاتر رود. 
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