
طراحی و اعتباریابی الگوی مطلوب آموزش نیروی 

 یارتقا انسانی در سازمان تامین اجتماعی به منظور
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 چکیده

 انسانی منابع توسعه های روش از یکی عنوان به آموزش امروزه

 و دیده  آموزش افراد به سازمانی هر باشد. می مطرح ها سازمان

 برساند. انجام به را خود مأموریت تا دارد نیاز تجربه با

 مطرح انسانی منابع مدیریت اصلی وظایف از یکی عنوان به آموزش

 سازمانی تغییرات یا توسعه برنامه های تدوین در همواره و بوده

هدف  پژوهش حاضر با. گیرد می قرار توجه مورد مهم عامل عنوان به

طراحی و اعتباریابی الگوی مطلوب آموزش نیروی انسانی در سازمان 

در استان آذربایجان  خدمات تیفیک یارتقا تامین اجتماعی به منظور

انجام شد، روش پژوهش حاضر به صورت آمیخته )کیفی و کمی( شرقی 

پژوهش  است. شده استفاده داده بنیاد روش از پژوهش این دربود. 

گیری حاضر از حیث هدف، توسعه است که در مرحله کیفی از روش نمونه

برگان سازمان تأمین كارشناسان و خ  هدفمند و با استفاده از 

در سازمان  نیروی انسانی به آموزش که نسبت و دانشگاهی اجتماعي

های بخش کیفی با استفاده ، انجام شد. دادهاندداشته یاطلاعات کامل

بنابراین با توجه به مصاحبه نیمه ساختار یافته به دست آمد. از 

« رفتار»، و «یادگیری»، «واکنش»تم  3ها ، نتایج تحلیل مصاحبه

« بعد غیرمالی»و « الیبعد م»تم  2، «برونداد فردی»در سازه نظری 

در « رضایت مشتری»، و یک تم «برونداد سازمانی»در سازه نظری 

 بندی شدند. دسته« برونداد اجتماعی»سازه نظری 

 
تامین  کیفیت خدمات، ،نیروی انسانی، آموزش: کلیدیهای واژه

 .اجتماعی
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Designing and validating the ideal model of human resources training in the social security organization in order to 

improve the quality of services 

Abstract 

     Today, training is considered as one of the methods of human resource development in organizations. Every organization needs trained 
and experienced people to fulfill its mission. Training is considered as one of the main tasks of human resource management and it is 
always considered as an important factor in developing development plans or organizational changes. The current research was conducted 
with the aim of designing and validating the ideal model of human resources training in the social security organization in order to improve 
the quality of services in East Azerbaijan province. The current research method was mixed (qualitative and quantitative). In this research, 
the foundation data method has been used. The purpose of this research is development, which was carried out in the qualitative phase of 
the purposeful sampling method using experts and experts from the social security organization and the university, who have complete 
information about the training of human resources in the organization. Qualitative part data was obtained using semi-structured interviews. 
Therefore, according to the results of the analysis of the interviews, 3 themes of "reaction", "learning", and "behavior" in the theoretical 
structure of "individual output", 2 themes of "financial dimension" and "non-financial dimension" in the theoretical structure of 
"organizational output", and a theme of "customer satisfaction" were categorized in the theoretical structure of "social output". 

Keywords: Education, human resources, service quality, social security.  



 

 مقدمه. 1

صل ییکارکنان دارا سازمان یا ستند. نقش فعال یهر  که آنها  یه

توان دست کم گرفت.  یکنند را نم یم یفاا سازمان یک یتدر موفق

صر به فرد از طر یها ییدارا ینا یزتجه یجه،در نت آموزش  یقمنح

)نگوتا شود یم یضرور یبه حداکثر رساندن عملکرد شغل یموثر برا

ستقل در  یتفعال یکآموزش به عنوان (.131: 2112کریمی و ماند، م

د و اعتقاد وش یم یتلق یمنابع انسان یندهایفرآ یررابطه با سا

مثبت بدون  یراتتأث ییبه تنها یتفعال ینبود که ا یناغالب 

:  2112)پرژول و ویستیکا،کسب و کار دارد یتبر موفق یو شرط یدق

ساااازمان اسااات. در واقع  یکمهم در  یتفعال یکآموزش  (.121

 توانندیدر آموزش کارکنان خود دارند که م یدینقش کل سازمانها

 یاریشغل را توسعه و بهبود بخشند. بس یفعل یاستانداردها1یفیتک

در آموزش کارکنان  یگذار یهاز محققان خاطرنشان کردند که سرما

خوب و  یمیکار ت ال،فع یریگ یممنجر به حل مشاااکل موثر، تصااام

در  یشااود. عامل مهم یشاارکت م یدر خروج یفرد ینروابط ب یجادا

 یاساااات که به نوبه خود منجر به بهره ور 2کارکنان یبهره ور

س یم یسازمان سا ست یشود. آموزش ابزار ا به  یابیو مؤثر در د

ست که به نوبه خود منجر به بهره ور سازمان ا  یاهداف و اهداف 

متمرکز است که توسعه باعث  یآموزش بر مشاغل فعل.شود یبالاتر م

شاغل آ یکارمند برا یارتقا هدف آموزش  ینشود. مهمتر یم یندهم

ست ینمچنکارکنان و ه یکمک به هدف کل شنا پریا و سازمان ا )کری

 یها یوهکارکنان با شاا ی، آگاه سااازو نیز (.11: 2112آموتا،

شااغل خا   یکمربوط به  کارکنانارتقاء سااطآ آسااتان  یاو  یدجد

ست ست(. 222: 2123)کالی و همکاران،ا به اهداف  یابیآموزش در د

 یتساااازمان با در نظر گرفتن علاقه کارکنان و ساااازمان از اهم

کار  یروین ییتوانا یشافزا یآموزش برا .برخوردار اسااات یادیز

کند.  یم یفاعملکرد کارکنان ا یشدر افزا یدیاسااات که نقش کل

 یلدر اکثر سااازمان ها تبد یضاارور یاز کارکردها یکیآموزش به 

ست، ز شود و  یم ینهمنجر به عملکرد بالا در همان زم یراشده ا

 یقرود، از طر یمار مبه شااا یاز بخش منابع انساااان یبخش مهم

سزا یرسازمان تأث یک یتدر موفق3بهبود کارکنان )کریم دارد ییب

 یآموزش کارکنان، سااازمان ها م یقاز طر (.21: 2112و همکاران،

آموزش  یل،دل ینه هم، بدهند یشتوانند عملکرد کارکنانرا افزا

کارکنان مورد توجه مساااتمر محققان و دسااات اندرکاران حوزه 

:  2121، خلف الشاااوابکهیرد)گ یقرار م یانساااانمنابع  یریتمد

ش ین،بنابرا (.112 سعه ن ینق سان یرویکه آموزش و تو  یفاا یان

 یاز کارکردها یاریبسااا یگزینمهم اسااات و جا یارکند، بسااا یم

                                                                        
1- Quality 
2- Employee productivity 
3- Improvement of employees 



 
 
 
 
 
    

                    
عناصاار و منابع  ینتر یاتیاز ح یکیشااود.  یم یگرد یسااازمان

سترس  یراجتناب ناپذ سان یرویسازمان، ن یکدر د ست.  یان آن ا

شا ستگیسطآ  ، تجربه و 1آنها از نظر مهارت ها، نگرش و دانش ی

به اهداف و مقاصااد  یابیدساات یزانبر م یادیتا حد ز ی،وفادار

 یکه برا ییاز آنجا کند. یم یینگذارد و تع یم یرساااازمان تأث

 یابد، یشکارکنان افزا یهامهارت یدبا یسااااازمان یاثربخشااا

به کارکنان خود  یمعنادار فراوان یهاآموزش یدها باسااااازمان

از  یاریرا در مورد بس یستماتیکدستورالعمل س یدبا ینبدهند. ا

بر اساااس  یهر سااازمان یشاارفتخود ارائه دهد. پ یاتمراحل عمل

نظم و پاداش  ینحوه آموزش و پرورش پرسااانل خود و نحوه القا

که  یتا زمان یسااازمان یچشااود. با توجه به آن ه یم یدهساانج

سئول یمهارت ها و دانش لازم را برا افراد  یتانجام بدون مانع م

شود. درست است که  یمؤثر و کارآمد نم یرند،خود به کار نگ یها

و  یدهبدون پرساانل آموزش د مدیرانو هم  سااازمان هاهم  ییمبگو

ستهشا شند. با ا ینم ی سازمان به یحال، ن ینتوانند موفق با از 

سعه کارکنان برا یاجرا ست و  یبرنامه تو شده ا شکار  کارکنان آ

قدان ا به مشاااکلات ب ینف لب منجر  ها اغ مه  نا فا یبر  یتی،ک

:  2112)بابا گانا و همکاران، شاااود یم یو ناکارآمد یناکارآمد

سازمان ها ن یاریسب (.23-22 آموزش به  یخود را برا یازهایاز 

سازمان  یندر ا زشآموو  کنند یبرآورده م یو اتفاق یصورت مورد

حال،  یناساات. با ا یسااتمبدون برنامه و بدون ساا یشها کم و ب

خود پرداختند، سپس  یآموزش یازهاین ییها به شناساسازمان یرسا

ش هاییتفعال ش یآموز و اجرا کردند و  یطراح یمنطق اییوهرا به 

و  اسااافاو یتیکوم)کردند یابیآموزش را ارز یجنتا یتدر نها

سعه مهارت ب (.22: 2112همکاران، قابل توجه  یرر تأثآموزش و تو

ضا2آن بر عملکرد کارکنان سازمان 3یشغل یت، ر  یدتأک 4یو تعهد 

ارتباط  یوسااتهمختلف پ سااازمان هایدر  یکند. مطالعات تجرب یم

 ینو همچن یو بهبود عملکرد شاااغل یابتکارات آموزشااا ینمثبت ب

ضا یشافزا سازمان یشغل یتر شان داده یو تعهد   ینا بااند. را ن

ش ش یبرنامه ها یحال، اثربخ سته به عوامل یآموز ست ب  یممکن ا

متفاوت  یسازمان ینهکارکنان و زم یها یژگیمانند نوع آموزش، و

آموزش با بالا بردن توانایی  (.22: 2123)حساانا و دودریب،باشااد

کارکنان سااازمان در انجام وظایف محوله، امکان اسااتفاده بهتر 

سانی را پدید می آورد. با ایجاد  سلط در از منابع ان ساس ت اح

انجام کار و تایید آن توسااط مدیریت، رضااایت شااغلی کارکنان 

صل  شد، دنین نتایجی حا ساعد نبا شرایط م افزایش می یابد و اگر 

هستند که به  ییسازمان ها (.121: 1321نخواهد شد)عباس زادگان،
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. ینندب یم یبماهر آسااا یرکارمندان غ یلدل هعدم آموزش ب یلدل

و  شوندیموفق م کنندیآموزش کارکنان تمرکز مکه بر  ییهاسازمان

سیدن به اهداف  .کارکنان خود را حفظ کنند توانندیم یبه راحت ر

سااازمان بسااتگی به توانایی کارکنان در انجام وظایف محوله و 

با محیط متغیر دارد. اجراي باق  عه و آموزش انط نابع توسااا  م

سانی سب با  ان شود تا افراد بتوانند متنا سبب می سازمان  در 

طور مؤثر فعالیتشان را ادامه داد  تغییرات سازمانی و محیط به

از طرفی از مهمترین خصااایصااااه  .و بر کارایی خود بیفزایند

باشد، دردنین شرایط محیطی  می 1سازمانهاي امروزي تغییر و تحول

پیچیده و متنوع با تحولات سااریع، اگر نتوانیم متناسااب با این 

ی تغییرات، سازمان، مدیران و کارکنان را هم گام سازیم، قربان

شد سانیبنابراین نیاز به  .آن خواهیم  امروزه  آموزش نیروی ان

ست. به گونهاي که  شده ا سازمان ثابت  سطوح  به خوبی در تمامی 

تحقیقات انجام گرفته، ارتباط مثبت بین سااارمایه گذاري بر 

سازمانی ست2آموزش در بهره وري  شان داده ا ستا  .را ن در این را

ت لازم آموزشاای در سااازمان لازم اساات فرایند، منابع و اقداما

شود. درا که  سب برنامه ریزي  سایی و در یک مدل علمی متنا شنا

سطآ فردي  ست که در  سازي کارکنان اقدامی راهبردي ا آموزش و به

باعث ارزشاامندي و رضااایت مندي فرد و در سااطآ سااازمانی باعث 

با توجه به اهمیت مقوله آموزش  .بهبود و توسعه سازمان می شود

سازمانهای امروزی، نیروی ان سازمان تامین سانی برای  صو   بخ

و همچنین تحقیقات معدودی که در زمینه آموزش نیروی  3اجتماعی

های لذا؛ با شناسایی مدلها و شاخص انسانی انجام پذیرفته است.

سانی  و در نهایت طراحی و تدوین الگویی مطلوب  آموزش نیروی ان

با تامین اجتماعی، تا بتوان  از این طریق راهگشا و  و متناسب

های خلاقیت و های اصلی سازمان و ظرفیتساز توجه به داراییزمینه

سا سازمان فراهم گردد. برهمین ا ضر، نوآوری در این  س تحقیق حا

سانی به منظور  به دنبال طراحی یک الگوی مطلوب آموزش نیروی ان

ماعی اساااتان  تامین اجت مان  خدمات در ساااااز قای کیفیت  ارت

 آذربایجانشرقی می باشد.   

مطالعات مختلفی در این زمینه انجام شده که به دند مورد آن 

 اشاره می کنیم:

ارائه »ی با عنوان ای( مطالعه1411زاده و همکاران )عالی -

الگویی جهت مستندسازی تجربیات مدیران به منظور ارتقای کیفیت 

اند. نتایج انجام داده« های آموزشی سازمان تامین اجتماعیدوره

ستندسازی تجربیات ر م  عوامل مؤثر ب  این تحقیق، نشان داد که 

سرمایه اجتماعی، حمایت ) لّيعوامل ع  .1مدیران عبارتند از: 

 (،ارشد، مدیریت مشارکتی، فرهنگ سازمانی، انگیزهمدیران 
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2- Organizational productivity 
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عات، جوسازمانی، طلاقوانین و مقررات، فناوری ا) ایعوامل زمینه.2

ساختار ) ایعوامل مداخله.3 (،اعتماد رارتباطات سازمانی مبتنی ب  

های سنتی مدیریتی، عدم حمایت مدیران عالی، سازمانی سنتی، سبک

(، مدیران، عدم مهارت مدیران مقاومت مدیران، مشغولیت کاری

و تحلیل شرایط، تجزیه و تحلیل  اهداف، تجزیه) راهبردها.4

منابع، شناسایی استراتژیهای سازمان، استفاده از تکنولوژیهای 

شناسایی تجربیات، ) مدیران های مستندسازی تجربیات  ؛ مؤلفه(روز

؛ (گذاری تجربیات، کاربرد تجربیاتثبت تجربیات، به اشتراک

 وری، سازمان یادگیرنده، حل مسائل سازمان،بهره) پیامدها

های این پژوهش راساس یافتهب  (. الگوبرداری از تجارت دیگران

ای و راهبردهای ای، زمینهتوان گفت که عوامل علّي، مداخلهمی

ستندسازی تجربیات مدیران تأثیر دارد که باید به آن زیادی بر م  

 .توجه کرد

شناسایی »ایی با عنوان ( مطالعه1411همکاران )فرهادی افشار و  

های موثر بر آموزش کارکنان در شرکت گل گهر بندی مولفهو اولویت

بندی هدف این تحقیق، شناسایی و اولویت اند.انجام داده« سیرجان

های موثر بر آموزش کارکنان در شرکت گل گهر سیرجان می مولفه

کلیه خبرگان، مدیران و  جامعه آماری این تحقیق شاملباشد.  

 13بود. حجم نمونه تحقیق کارشناسانی در حوزه آموزش کارکنان 

نفر از خبرگان، مدیران و کارشناسان در حوزه آموزش کارکنان، 

گیری تا رسیدن به اشباع نظری که نشان انتخاب شدند. این نمونه

این پژوهش از باشد، ادامه یافت. دهنده اعتبار تحقیقات کیفی می

نوع آمیخته با طرح اکتشافی بوده و برای انجام از روش تحلیل 

و شامل سه بخش اصلی  تاپسیس استفاده شده استافزار نرممضمون و 

بخش اول به تدوین مبانی نظری پرداخته است که روش تحقیق که  است

ترین روش مورد ای و مطالعه اسناد به عنوان مناسبکیفی کتابخانه

در بخش دوم، با استفاده از روش تحقیق کیفی  .استفاده قرار گرفت

در بخش سوم  تحلیل مضمون و مصاحبه با خبرگان پرداخته شد.به 

های موثر مولفه بندیافزار تاپسیس به اولویتبا استفاده از نرم

در خاتمه  بر آموزش کارکنان در شرکت گل گهر سیرجان اقدام شد.

تواند ردیده است که میبراساس نتایج تحقیق پیشنهادهایی ارائه گ

مورد استفاده مسئولین و مجریان شرکت گل گهر سیرجان نیز قرار 

 .گیرد
ارائه مدل »ایی با عنوان مطالعه، (1411و همکاران) باقری -

« مفهومی نظام جامع آموزش برای مشاغل اختصاصی سازمان نظارتی

پژوهش کیفی و روش ، نظر نوع پژوهش ازدادند. این پژوهش، انجام 

های استراوس و کوربن بود. استه از دادهونیز سیستماتیک برخ

کنندگان بالقوه پژوهش را کلیه کارشناسان، نخبگان و مشارکت

. دادنداساتید شاغل در مشاغل اختصاصی سازمان نظارتی تشکیل می

استفاده شد. حجم  نظری هدفمند نوع از گیرینمونه برای

ها مصاحبه فر است که با آنن 33کنندگان به تعداد مشارکت



ساختاریافته انجام شده است و افرادی انتخاب شدند که نیمه

بیشترین اطلاعات و داده را برای پاسخ به سؤالات فراهم نمودند و 

ها تا رسیدن به نقطه اشباع و حداکثر اطلاعات ادامه یافت. مصاحبه

و گزینشی  تحلیل اطلاعات از روش کدگذاری باز، محوری و جهت تجزیه

کیودا استفاده شده است. نتایج کسافزار م  با استفاده از نرم

 123مفهوم،  323آمده دارای دستپژوهش نشان داد: مدل مفهومی به

لّي )شناسایی مقوله است و مقولات آن شامل: شرایط ع   11مؤلفه و 

می عوامل مؤثر در ضعف آموزش، بازنگری در وضعیت موجود، وضعیت ک  

کیفی آموزش، بازنگری در شناسنامه آموزشی مشاغل(، و عوامل 

ای )ضرورت آموزش، عوامل اقتصادی، اجتماعی و شرایط زمینه

گذاری و بازنگری در شرح وظایف( گر)سیاستقانونی(، شرایط مداخله

بینانه، بازنگری راهبردها )نظارت و ارزشیابی، نیازسنجی واقع

ا)تدوین نظام جامع گذاری(و پیامدهدر محتوای آموزش و هدف

 .ریزی هدفمند( استآموزش،ایجادانگیزه در کارکنان و برنامه
ارائه مدل »ایی با عنوان ( مطالعه1111شفیقیان و همکاران ) -

کارکنان سازمان بنادر و  مطلوب آموزش مبتنی بر شایستگی

اند. انجام داده«  : بندر شهید رجاییمطالعه مورد دریانوردی

در  مبتنی بر شایستگی با هدف ارائه مدل مناسب آموزش ،پژوهش حاضر

جایی شکل دهی شده است. این پژوهش از نظر هدف, بندر شهید ر

کاربردی؛ از نظر داده ها, آمیخته اکتشافی و از نظر اجرا داده 

بنیاد و طولی مقطعی بود. در مرحله کیفی, جامعه آماری کیفی 

متشکل از افراد خبره و صاحب نظران و مطلعین کلیدی در حوزه 

د آگاهانه و به قلمرو موضوعی تحقیق بودند که بر اساس رویکر

روش هدفمند و گلوله برفی اقدام به نمونه گیری شد. جامعه آماری 

بود  148کمی متشکل از کلیه کارکنان بندر شهید رجایی به تعداد 

نفر تعیین شد. برای  234که بر اساس فرمول کوکران حجم نمونه 

جمع آوی داده ها در مرحله کیفی از روش کتابخانه ای)سندکاوی( 

یدانی)ابزار مصاحبه, فرم دلفی( و در مرحله کمی از روش و روش م

میدانی )ابزار پرسشنامه( استفاده شد. برای تعیین اعتبار ابزار 

مرحله کیفی از تکنیکهای حصول اشباع نظری, استفاده از رویه 

های ویژه کدگذاری و تحلیل نمادها و نشانه ها استفاده شد. در 

روایی محتوایی و برای سنجش مرحله کمی برای سنجش پایایی از 

پایایی از ضرایب دولگی و کشیدگی و آلفای کرونباخ استفاده شد. 

روش تحلیل داده ها در بخش کیفی این پژوهش استفاده از روش 

کدگذاری نظری )برگرفته از روش نظریه داده بنیاد نظامند( بود. 

فی برای تحلیل داده های کمی در این پژوهش از تحلیل عاملی اکتشا

مبتنی بر  و تاییدی استفاده شد. در نهایت مدل آموزش

 13مولفه و  22بعد,  1ارکنان بندر شهید رجایی با ک شایستگی

 .شاخص در قالب مدل پارادایمی ترسیم شد

https://www.sid.ir/search/paper/%D9%85%D8%A8%D8%AA%D9%86%DB%8C%20%D8%A8%D8%B1%20%D8%B4%D8%A7%DB%8C%D8%B3%D8%AA%DA%AF%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D9%85%D8%A8%D8%AA%D9%86%DB%8C%20%D8%A8%D8%B1%20%D8%B4%D8%A7%DB%8C%D8%B3%D8%AA%DA%AF%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D9%85%D8%A8%D8%AA%D9%86%DB%8C%20%D8%A8%D8%B1%20%D8%B4%D8%A7%DB%8C%D8%B3%D8%AA%DA%AF%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D9%85%D8%A8%D8%AA%D9%86%DB%8C%20%D8%A8%D8%B1%20%D8%B4%D8%A7%DB%8C%D8%B3%D8%AA%DA%AF%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D9%85%D8%A8%D8%AA%D9%86%DB%8C%20%D8%A8%D8%B1%20%D8%B4%D8%A7%DB%8C%D8%B3%D8%AA%DA%AF%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all


 
 
 
 
 
    

                    
 طریق از کارکنان عملکرد بهبود»( پژوهشی با عنوان 2123)1واش -

 بین رابطه بررسی به مطالعه، این انجام دادند.« سازمانی آموزش

 این. پردازد می هتلداری صنعت در خدمات کیفیت و کارکنان آموزش

 شده درک مزایای آموزش، به شده درک دسترسی تأثیرات مطالعه

 بخش در خدمات کیفیت بر را آموزش از شده درک حمایت و آموزش

 پیمایش تکنیک از ها داده آوری جمع برای. کرد آزمایش نوازیمهمان

 مشتریان و مقدم خط کارکنان تحقیق در کنندگان شرکت. شد استفاده

 در دادند، پاسخ آموزشی ابعاد به مقدم خط کارکنان. بودند آنها

 و یکصد. کردند تکمیل را خدمات کیفیت سوالات مشتریان که حالی

 مطالعه این. شد وارد مطالعه این در استفاده قابل نظرسنجی بیست

 حمایت آموزش، مزایای از کارکنان ادراک بین را معناداری رابطه

 مفاهیم برخی مطالعه این. دهدمی نشان خدمات کیفیت و آموزش از

 .دهد می ارائه را مهم نظری و مدیریتی

نوآوری باز و »ایی با عنوان ( مطالعه2123) 2زه نگ و همکاران -

« )آموزش کارکنان( مزیت رقابتی پایدار: نقش یادگیری سازمانی

با تکیه بر  ،. این مطالعهدر شرکت هایتک دین انجام دادند

مزیت رقابتی و دیدگاه مبتنی بر دانش، ، داردوب قدرت استراتژی

در رابطه دوسوتوان یادگیری سازمانی  گرمیانجیبه بررسی نقش 

کننده بین نوآوری باز و مزیت رقابتی پایدار و همچنین نقش تعدیل

شده از  آوریهای جمعپردازد. براساس دادهظرفیت مدیریت دانش می

که نوآوری باز از  ند، دریافت2121کت هایتک دینی در سال شر 212

طریق تقویت یادگیری سازمانی از جمله یادگیری اکتشافی و 

استخراجی و همچنین توازن میان آنها به مزیت رقابتی پایدار 

کند. علاوه بر این، ظرفیت مدیریت دانش به طور مثبت روابط کمک می

استخراجی و همچنین ترکیب نوآوری باز با یادگیری اکتشافی و 

 کند. آنها را تعدیل می

 اثربخشی سوی به»( پژوهشی با عنوان 2122)3اسلو و همکاران -

نتایج این  انجام دادند.« کارکنان آموزشی های برنامه بهینه

 روی زیادی گذاری سرمایه ها سازمان اگرده پژوهش، نشان می دهد

 کارکنان آموزش های برنامه اثربخشی اما کنند، می کارکنان آموزش

 ارائه هایویژگی ما کنونی، مطالعه در. است نشده ثابت خوبی به

 بهتری درک تا کنیممی بررسی را کارکنان آموزشی هایبرنامه آموزش

 بهترین کارکنان عاطفی نتایج بهبود در است ممکن که هاییویژگی از

 طریق از و خا ، طور به. آوریم بدست باشند، داشته را سود

 اثر اندازه 112 مجموع در مطالعه k = 22) متاآنالیز از استفاده

 کارکنان عاطفی آموزش نتایج از گسترده دسته دو بر ما ،(مستقل

 از نتایج شواهد. کنیممی تمرکز انگیزشی و نگرشی نتایج جمله از

                                                                        
1.  Waqanimaravu &  Arasanmi 
2.  Zhang et al 
3.  Uslu et al 



 و کندمی پشتیبانی کارکنان کار محل در آموزشی مداخلات اثربخشی

 پیامدهای با مرتبط کارکنان آموزشی هایبرنامه که دهدمی نشان

 در دارند نیاز متفاوتی هایویژگی به انگیزشی مقابل در نگرشی

 .شوندمی ارائه مطلوب اثربخشی به رسیدن برای که حالی

 یسازهینقش شب»( پژوهشی با عنوان 2122) 1کولکارینا و همکاران -

 انجام دادند. کشور ولز در شهر بنگور« در آموزش کارکنان تالیجید

بر  تالیجید یایتوسعه در دننتایج این پژوهش، نشان می دهد که 

دهد ینشان م نیگذاشته است. ا ریکارکنان تأث یبرا یآموزش یهابرنامه

 ی،سنت یآموزش یهابرنامه توسط که مهارتها و اطلاعات ارائه شده است

 تالیجید یفناور یاست. ابزارها تالیجید طیبه ارتقاء در مح مندازین

 تالیجید یهایفناور نیکارکنان ا یهابرنامه هستند دیدر آموزش مف

کارکنان  نیو تفکر مرتب را در ب تیدر آموزش، خلاق یسازهیمانند شب

 یاثربخش زانینشان دادن م ،پژوهش حاضر ی. تمرکز اصلدهدیارتقاء م

دو گروه  یمطالعه بر رو نیآموزش است. ا یتالیجید یسازهیشب یروشها

گروه  .اطلاعات مستقر در بنگلور انجام شد یفناور یاز کارکنان شرکتها

اول با توجه به روش آموزش پاسخ دادند و گروه دوم کارآموزان شامل 

نشان داد که روش  جیآموزش بودند. نتا یتالیجید یساز هیروش شب

نشان  نیآموزش است. ا یآموزش مؤثرتر از روش سنت یتالیجید یسازهیشب

به  تالیجید یسازهیشب یآموزش یدهد که استفاده از ابزارهایم

کمک  تالیجیآموزش کارکنان در اقتصاد د یبرا یآموزش یهابرنامه

 کند.یم

 پژوهش:  سوالات.2

 سوال های پژوهش  -

 سوال کلی پژوهش: -     

الگوی مطلوب آموزش نیروی انسانی به منظور ارتقای کیفیت  -

سازمان تامین اجتماعی استان آذربایجان شرقی دگونه خدمات در 

 است؟

 سوالات فرعی پژوهش: -    

عوامل علّی آموزش نیروی انسانی به منظور ارتقای کیفیت خدمات  -

 در سازمان تامین اجتماعی استان آذربایجان شرقی دیست؟

ای آموزش نیروی انسانی به منظور ارتقای کیفیت عوامل زمینه -

 سازمان تامین اجتماعی استان آذربایجان شرقی دیست؟خدمات در 

دهنده مقولات محوری این فرایند به منظور ارتقای عوامل تشکیل -

کیفیت خدمات در سازمان تامین اجتماعی استان آذربایجان شرقی 

 کدامند؟

گر آموزش نیروی انسانی به منظور ارتقای کیفیت عوامل مداخله -

 تماعی استان آذربایجان شرقی کدامند؟خدمات در سازمان تامین اج

راهبردهای الگوی آموزش نیروی انسانی به منظور ارتقای کیفیت  -

 خدمات در سازمان تامین اجتماعی استان آذربایجان شرقی دیست؟

                                                                        
1.  Kulkarnia, L.Vb ,Gokhalec, Tigadid 



 
 
 
 
 
    

                    
پیامدها و نتایج الگوی آموزش نیروی انسانی به منظور ارتقای  -

ایجان شرقی کیفیت خدمات در سازمان تامین اجتماعی استان آذرب

 دیست؟

الگوی آموزش نیروی انسانی طراحی شده تا ده اندازه اعتبار  -

 دارد؟

 شناسی تحقیق روش. 3
پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و از نظر روش، تحقیق      

 داده بنیاد روش از پژوهش این در کمی( می باشد. -ترکیبی )کیفی

 دنبال به اینکه به توجه با کیفی بخش در است. شده استفاده

 استفاده افرادی از بایستی بنابراین می باشد، نظری مدل تدوین

 باشند. داشته آموزش نیروی انسانی با کاملی آشنایی که گردد

 ؛این پژوهش شامل جامعه آماری کیفی، پژوهش بخش در اساس همین بر

استان آذربایجانشرقی  برگان سازمان تأمین اجتماعيكارشناسان و خ  

مشغول فعالیت بوده  یآموزش نیروي انسانی هاكه در حوزه یكسان)

، تجربه و یلمي و پژوهشسابقه كار و همچنین در حوزه ع   یو دارا

داشتند( و خبرگان دانشگاهی )متخصصان امور آموزش منابع  تخصص

 به 1نظری)گلوله برفی( طور به کیفی پژوهشگران انسانی( است.

 این در که است معنی بدان امر این می پردازند. نمونه گیری

برگان سازمان كارشناسان و خ   با مصاحبه که اول مرحله در پژوهش،

 به نمونه گیری می باشد، حوزه این و دانشگاهی تأمین اجتماعي

 تدوین بر تمرکزش و  )تصادفی نه( می گیرد انجام هدفمند صورت

 بحث با که شده اند انتخاب افرادی که معنی بدین است؛ نظریه

 درگیر آن با سازمان در و داشته آشنایی آموزش نیروی انسانی

 استفاده داده ها گردآوری روش مهمترین حاضر پژوهش در .بوده اند

 برای پژوهش، این در است. بوده مصاحبه)نیمه ساختارمند( از

 روش از مصاحبه ها، از آمده بدست داده های تحلیل و تجزیه

 این است. در شده استفاده بنیاد داده نظریه پردازی در کدگذاری

مصاحبه  از آمده دست به داده های تحلیل و تجزیه منظور به پژوهش

 انتخابی و محوری باز، کدگذاری مرحله ای سه فرایند از ها،

 افزارنرم هوسیل هب داده بنیاد نظریه پردازی فرایند با مطابق

MAXQDA است شده استفاده. 

 

 ها یافته تحلیلو تجزیه و نتایج .4

اند.  کیفی پژوهش از طریق فرایند کدگذاری تحلیل شده های داده

گذاری  ها مفهوم کدگذاری فرایندی تحلیلی است که طی آن داده

پیوندند، تا نظریه را شکل دهند. تحلیل  شوند و به هم می می

 گیری صورت نمی ها در این روند جدا از گردآوری و نمونه داده

ها  نظریه داده بنیاد مراحل تحلیل دادهگیرد. در طرح تحقیق، 

 شود.  از طریق کدگذاری باز، محوری و انتخابی انجام می

                                                                        
1- Snow Ball 



 

 

 

 
های تکراری مربوط به  ها، و نمونه ایده های نظری، تم . سازه1جدول 

خدمات در  تیفیک یبه منظور ارتقا یانسان یرویمطلوب آموزش ن یالگو

 یشرق جانیاستان آذربا یاجتماع نیسازمان تام
سازه  تم  های تکراری  نمونه ایده

 نظری 
، یانسان یرویشفاف بودن اهداف آموزش ن

با  یانسان یرویارتباط آموزش ن

نیازهای فراگیر، توجه به تغییرات 

، توجه یانسان یرویدانشی در آموزش ن

به تغییرات تکنولوژیکی در دوره، 

 مناسب بودن طول برنامه آموزشی 

 تناسب دوره 

 زمینه 
  

 درونداد 
های  اختصا  جایگاه به گواهینامه

 آموزشی، دادن امتیاز به گواهینامه

های آموزشی، تشویق کارکنان برای 

، تعیین یانسان یرویشرکت در آموزش ن

انتظارات عملکردی از کارکنان براساس 

 اهداف دوره 

 حمایت سازمانی 

 یرویتوجه به علاقه فراگیر به آموزش ن

ارتباط بین دوره و ، وجود یانسان

های پیشین  مطالب آن با آموخته

 فراگیر 

 فراگیر 

  
 زمینه 

با  یانسان یرویتناسب مطالب آموزش ن

زمان در نظر گرفته شده برای دوره، 

همخوانی بین مطالب دوره با سرفصل 

دوره، انطباق مطالب با اهداف دوره، 

توجه به نیازهای فراگیر در برنامه 

 دوره آموزشی 

 برنامه درسی 

مرتبط بودن رشته تحصیلی مدرس با 

دوره آموزشی، توانمندیهای تدریس 

 مدرس، تسلط مدرس به موضوع دوره 
 مدرس 

تناسب بین امکانات آموزشی سازمان با 

، وجود یانسان یروین ینیازهای آموزش

فضای آموزشی مناسب، وجود منابع 

 کتابخانه ای به روز و غنی 

امکانات و 

 تجهیزات 

تناسب مطالب دوره با زمان در نظر 

گرفته شده برای دوره، همخوانی بین 

مطالب دوره با سرفصل دوره، انطباق 

مطالب با اهداف دوره، توجه به نیازهای 

  ، فراگیر در برنامه دوره آموزشی

 برنامه درسی 

کافی بودن منابع مالی دوره، وجود 

بودجه رفاهی برای دوره آموزشی،تناسب 

حق الزحمه تخصیص یافته با درجه و 

مرتبه مدرس دوره آموزشی، توجه به 

 پرداخت به موقع حق الزحمه ها 

 بودجه 

 



 
 
 
 
 
    

                    
استفاده از منابع علمی جدید در طول 

دوره، توجه به تفاوتهای فردی فراگیران 

بکارگیری روشهای متنوع در زمان تدریس، 

متناسب با نیازهای آموزشی دوره، درگیر 

کردن فراگیر در کلاس، وجود زمان مشاوره 

های  بعد از دوره، استفاده از روش

 ارزشیابی متناسب 

  
 یاددهی=یادگیری 

  
 فرآیند 

میزان رضایت فراگیر از امکانات 

، میزان رضایت یانسان یرویآموزش ن

، یانسان یرویآموزش نفراگیر از مدرس 

های  میزان رضایت فراگیر از روش

 تدریس 

 واکنش 

 

 

بر دانش  یانسان یرویتاثیر آموزش ن

فراگیر، تاثیر دوره بر خلق نگرش 

مثبت نسبت به دوره، تاثیر دوره بر 

 بهبود مهارتهای فراگیر 

 یادگیری 

تاثیر دوره بر انجام دقیق 

فعالیتهای شغلی، تاثیر دوره بر 

کاهش اشتباهات کاری، تاثیر دوره بر 

 راندمان کاری 

 رفتار 

تاثیر دوره بر خلاقیت و نوآوری 

سازمانی، تاثیر دوره بر تعهد سازمانی 

اعضا، تاثیر دوره بر رضایت شغلی 

فراگیران، تاثیر دوره بر بهبود 

 ارتباطات سازمانی بین کارکنان 

 
 غیرمالی

آوری شرکت، تاثیر دتاثیر دوره بر سو 

دوره بر تولیدات شرکت، تاثیر دوره بر 

 نرخ سهام شرکت 
 مالی 

تاثیر دوره بر رضایت مشتریان شرکت، 

تاثیر دوره بر حفظ مشتریان کلیدی 

شرکت، بهبود پاسخگویی به شکایات 

مشتریان، تاثیر دوره بر جذب مشتریان 

 جدید 

  
 رضایت مشتری 

 

 

های  ها و ایده ها، تم ادامه، نحوه استخراج هر یک از سازهدر 

 ها آورده شده است .  تکراری به همراه مصاحبه

 « بستر یا زمینه»سازه نظری 
. کدهای شناسایی شده از مصاحبه با صاحبنظران برای سازه نظری 2جدول 

 بستر یا زمینه 

 کدهای مستخرج 
کد 

 مصاحبه

 شونده
، باور مدیران به یانسان یروینتعهد مدیران به آموزش 

ای  ، توجه به نیازهای حرفهیانسان یرویمفید بودن آموزش ن

 ها  افراد و تامین آنها، توجه به تغییرات دانشی در آموزش
1 

 فر
 دی
  

 برونداد

  

 سازمانی

  

 اجتماعی
  



تدوین محتوای آموزش براساس نیازهای آموزشی کارکنان، 

مشارکت مدیران در آموزش  تناسب طول دوره با موضوع آموزش،

ها از  انسانی، تشویق کارکنان به شرکت در آموزشمنابع 

سوی مدیران ،تعیین اهداف عملکردی برای فراگیران از سوی 

 مدیران 

2 

های سازمانی، قائل شدن سهم برای  حمایت شرکت از آموزش

شرکت در آموزش در هنگام ارزیابی عملکرد کارکنان، نگرش 

ها، تشویق کارکنان برای شرکت  مثبت مدیران نسبت به آموزش

 در آموزشها از سوی مدیران 

 

3 

یادگیری به عنوان ارزش در شرکت، تشویق کارکنان 

 4 برای شرکت در آموزشها از سوی مدیران 

توجه به نیازسنجی علمی، تدوین محتوا بر اساس نتایج 

نیازسنجی، شفاف بودن اهداف آموزشی ،تشویق کارکنان برای 

ها از سوی مدیران، توجه به نیازهای شغلی  آموزششرکت در 

 ها، تعیین اهداف عملکردی برای شرکت کارکنان در آموزش

 کنندگان در دوره از سوی مدیر 

8 

توجه به نیازهای کاری و سازمانی، پاسخگویی آموزش به 

ای و کاری، جایگاه شرکت در آموزشها در  نیازهای حرفه

 ارزیابی عملکرد 
3 

تناسب دوره با تغییرات تکنولوژیکی، تناسب دوره با 

 2 نیازهای شغلی و سازمانی 

پیوند دوره با نیازهای شغلی و حرفهای و تامین آنها، 

هماهنگی آموزش با تغییرات تکنولوژیکی ،مبتنی ساختن 

 آموزش بر نیازسنجی، تناسب مدت زمان دوره با موضوع دوره 
1 

شود، در ارتباط با  مشاهده می 2همانطور که در جدول شماره 

های متنوعی مطرح و شناسایی  ایده« بستر یا زمینه»سازه نظری 

 شد. بنابراین در ادامه با توجه به شباهت و قرابت معنایی ایده

های و کدها و نیز با الهام از ادبیات نظری و تجربی موضوع، 

انه های دوگ بندی شده است. تم تم دسته2کدهای شناسایی شده در 

 عبارتند از: تناسب دوره و حمایت سازمانی. 
 

. کدهای شناسایی شده از مصاحبه با صاحبنظران برای سازه 3جدول 

 نظری درونداد 

 کدهای مستخرج 
کد 

 مصاحبه

 شونده 
وجود هماهنگی بین اجزای طرح آموزشی، همسویی مطالب دوره با 

اهداف دوره، کافی بودن بودجه دوره، وجود زیرساختهای آموزشی 

مناسب، استفاده از ابزارهای آموزشی مدرن، تسلط مدرس به موضوع 

 دوره 

 1 

وجود فضای آموزشی مناسب ،استفاده از تکنولوژیهای آموزشی، 

توجه به علاقه فراگیر به دوره ،توجه به ترتیب محتوا، توجه به 

 کیفیت مدرس دوره از نظر تحصیلات، تجربه ،مسئولیتپذیری و ،... 
تناسب حق الزحمه با درجه و رتبه مدرس، پرداخت به موقع حق 

 الزحمه مدرس 

2 



 
 
 
 
 
    

                    
مهارتمحور بودن طرح آموزشی، وجود اهداف عملکردی روشن در طرح 

آموزشی، مشخص بودن نسبت بین اهداف، روش و محتوای آموزش، مهارت 

 محور بودن طرح آموزش 
 3 

ارتباط بین دوره و مطالب آن با آموختههای و تجارب آموزشی 

پیشین فراگیر، مرتبط بودن تخصص و تجربه مدرس با موضوع دوره، 

توانمندیهای تدرس مدرس، توانایی تعامل مدرس، استفاده از 

 تکنولوژیهای مدرن در برگزاری دورهها 

 4 

های پیشین فراگیر، مهارت محور  ارتباط بین دوره با آموخته

 8  بودن طرح آموزش، وجود فضای آموزشی مناسب 

مهارت محور بودن طرح آموزش، توجه به بودجه رفاهی دوره، کیفیت 

مدرس دوره، تعهد مدرس به دوره، قابلیت تعامل مدرس، توانمندی 

 تدریس مدرس 
 3 

علاقمند بودن فراگیر به دوره، هماهنگی بین اجزای طرح آموزشی، 

 مهارت محور بودن طرح آموزش 
 2 

گیری بودن اهداف دوره، توجه به پرداخت به  مشخص و قابل اندازه

موقع حق الزحمه مدرس ،توانمندیهای تدریس مدرس، کیفیت مدرس از 

نظر مسئولیتپذیری، دانش و مهارت و سخنوری ،وجود تجهیزات 

آموزشی مناسب مثل وای فای، وجود منابع کتابخانه ای غنی و به 

 روز 

 1 

کافی بودن منابع مالی دوره، اختصا  بودجه رفاهی به دوره، 

تناسب حق الزحمه با درجه و مرتبه مدرس، توجه به پرداخت به 

موقع حق الزحمه ها، هماهنگی بین محتوا و نیازها، وجود ارتباط 

بین همه اجزای دوره آموزشی، توجه به نیازهای فراگیر در برنامه 

دوره با سرفصل دوره، تناسب بین  آموزشی، همخوانی بین محتوای

امکانات آموزشی سازمان با نیازهای آموزشی دوره، تسلط مدرس به 

 موضوع دوره 

 2 

مهارت محور بودن طرح آموزش، هماهنگی بین اجزای دوره، تناسب 

مطالب دوره با زمان دوره ،تسلط مدرس به موضوع دوره، وجود 

تر، وجود فضای آموزشی زیرساختهای آموزشی مثل اینترنت و کامپیو

 مناسب 

 11 

مهارت محور بودن طرح آموزش، ارتباط بین محتوا و نیازها، 

ارتباط بین محتوای دوره با اهداف دوره ،علاقمند بودن فراگیر 

به دوره، یادگیرنده بودن فراگیر، هم سطآ بودن فراگیران دوره، 

های تدریس مدرس، تسلط  اختصا  بودجه کافی برای دوره، توانمندی

 مدرس به موضوع دوره 

 11 

  
شود، در ارتباط با  مشاهده می 3همانطور که در جدول شماره 

های متنوعی مطرح و شناسایی شد.  ایده« درونداد»سازه نظری 

ها  بنابراین در ادامه با توجه به شباهت و قرابت معنایی ایده

و کدها و نیز با الهام از ادبیات نظری و تجربی موضوع، کدهای 

های پنجگانه  بندی شده است. تم تم دسته 8شناسایی شده در 

، فراگیر، مدرس، بودجه، و (طرح)عبارتند از: برنامه آموزش 

 امکانات و تجهیزات. 



. کدهای شناسایی شده از مصاحبه با صاحبنظران برای سازه 4جدول 

 نظری فرایند 

 کدهای مستخرج 
کد 

 مصاحبه

 شونده 
پیوند بین تئوری و عمل در تدریس، کارمحور بودن 

 یادگیری 
 1 

تناسب روش تدریس با موضوع آموزش، استفاده از منابع 

 علمی جدید در طول دوره 
 2 

درگیر ساختن فراگیر در دوره از سوی مدرس از طریق پرسش 

و پاسخ، کار تیمی و ...، توجه به تفاوتهای فردی 

 فراگیران در زمان تدریس 
3 

 4 وجود زمان مشاوره بعد از دوره 

 8  وجود زمان مشاوره بعد از دوره 

تناسب روش تدریس با موضوع دوره، تناسب روش ارزشیابی با 

 3  موضوع دوره، درگیر ساختن فراگیر در دوره از سوی مدرس 

 2  مشارکت فعال فراگیر در آموزش 

استفاده از روش تدریس مناسب، استفاده از روش ارزشیابی 

مناسب، درگیر ساختن فراگیر در دوره از سوی مدرس، وجود 

 زمان مشاوره بعد از دوره 
 1 

 2 درگیر ساختن فراگیر در دوره از سوی مدرس 

بکارگیری روشهای مختلف تدریس از قبیل یادگیری ترکیبی، 

 11  استفاده از روشهای ارزشیابی بویژه ارزشیابی مهارت محور 

استفاده از ارزشیابی در دورهها، تناسب روش ارزشیابی 

 با موضوع دوره 
 11 

 

با توجه به کدهای احصاء شده و ماهیت آنها، میتوان این کدها 

یادگیری فعال و -فرآیند یاددهی»تحت عنوان را در یک تم کلی 

کلی تر بندی کرد؛ که این تم نیز در سازه  دسته« مهارت محور

 شود.   بندی می دسته «فرآیند»

بندی کدهای شناسایی شده در قالب تمها برای سازههای  دسته 5جدول 

 نظری برونداد فردی، برونداد سازمانی، و برونداد اجتماعی
 کدهای مرتبط  تم 

 واکنش 

های مختلف دوره، توجه  توجه به رضایت فراگیر از جنبه

 به نظرات، نگرش و رضایت شرکت کنندگان در خصو  جنبه

های مختلف دوره مثل محتوا، امکانات، مدرس و ...، 

توجه به اثر آموزش بر نگرش فراگیر نسبت به مدرس، 

محتوا و ...، توجه به واکنشهای شرکت کنندگان نسبت به 

 ههای مختلف دوره مثل مدرس و محتوا  جنب



 
 
 
 
 
    

                    

 یادگیری 

توجه به میزان یادگیری فراگیر بعد از دوره، توجه به 

میزان مهارت آموزی فراگیر بعد از دوره، توجه به اثر 

آموزش بر دانش فراگیر، ، توجه به اثر آموزش بر مهارت 

های فراگیران بعد از  فراگیر، توجه به میزان آموخته

 دوره 

 رفتار 

توجه به میزان بهبود عملکرد کاری (مثل سرعت و دقت) 

فراگیر بعد از دوره، توجه به بهبود رفتار شغلی فراگیر 

بعد از دوره، توجه به اثر آموزش بر عملکرد شغلی 

فراگیر مثل کاهش اشتباهات کاری و بهبود راندمان کاری، 

توجه به تاثیر آموزش بر عملکرد شغلی فراگیر مثل 

 وری کاری و کاهش اشتباهات کاری  افزایش بهره

 مالی 

توجه به میزان سودآوری آموزش، توجه به میزان بهره 

وری شرکت بعد از آموزش، توجه به بازگشت سرمایه در 

آموزش، توجه به اثر آموزش بر افزایش سطآ تولیدات 

شرکت، توجه به اثر آموزش بر افزایش نرخ سهام شرکت، 

 وری سازمانی  توجه به اثر آموزش بر بهره

 غیرمالی 

توجه به تاثیر آموزش بر ارتقای کیفیت محصولات شرکت، 

توجه به اثر آموزش بر جنبههای غیرملموس عملکرد 

سازمانی همچون ارتباطات سازمانی، توجه به اثر آموزش 

بر ارتباطات سازمانی ،توجه به اثر آموزش بر نوآوری 

سازمانی، توجه به اثر آموزش بر تعهد سازمانی، توجه 

بر رضایت شغلی و سازمانی، توجه به اثر به اثر آموزش 

آموزش بر نوآوری سازمانی همچون طراحی یک محصول جدید 

 یا ارائه شیوه نوین اداره شرکت 

 رضایت 
 مشتری 

توجه به تاثیر آموزش بر حفظ مشتریان کلیدی شرکت، 

توجه به اثر آموزش بر حفظ رضایت مشتریان فعلی بویژه 

آموزش بر جذب مشتریان  مشتریان کلیدی، توجه به اثر

جدید، توجه به اثر آموزش بر مشتری مداری مثل رسیدگی 

به شکایات مشتریان، توجه به تاثیر آموزش بر کاهش 

 شکایت مشتریان 
  

، «واکنش»تم  3ها ، بنابراین با توجه به نتایج تحلیل مصاحبه

تم  2، «برونداد فردی»در سازه نظری « رفتار»، و «یادگیری»

، «برونداد سازمانی»در سازه نظری « بعد غیرمالی»و « بعد مالی»

 دسته« برونداد اجتماعی»در سازه نظری « رضایت مشتری»و یک تم 

های نظری  بندی شدند. به عبارت دیگر، این تمها نشانگرهای سازه

متناظر خود هستند که در هنگام ارزشیابی اثربخشی آموزش منابع 

 .وجه قرار بگیرندت انسانی بایستی مورد



 
، و «برونداد سازمانی»، «برونداد فردی»های نظری  . سازه1شکل 

 های متناظر به همراه تم« برونداد اجتماعی»

 یرویهای آموزش ن بندی و نامگذاری مولفه پس از کدگذاری، مقوله

خدمات، طی دندین مرحله جدول  تیفیک یبه منظور ارتقا یانسان

های  مذکور برای متخصصین ارسال تا نظر خود را در خصو  مولفه

بدست آمده اعلام نمایند که به اشباع نظری رسید. بنابراین در 

به  یانسان یرویاین مرحله الگوی مفهومی اولیه مناسب آموزش ن

استان  یاجتماع نیخدمات در سازمان تام تیفیک یمنظور ارتقا

 .، طراحی و ترسیم و ارائه میگردد: یشرق جانیذرباآ

 
خدمات  تیفیک یبه منظور ارتقا یانسان یروی. الگوی آموزش ن2شکل   

 .یشرق جانیاستان آذربا یاجتماع نیدر سازمان تام
سپس بر اساس اطلاعات بدست آمده در مرحله کدگذاری محوری 

 یبه منظور ارتقا یانسان یرویپرسشنامه پژوهشگر ساخته آموزش ن

  

  

  

  

  

  
   مشتری    رضایت (  1

   بعد   مالی (  1
   بعد   غیرمالی (  2

   واکنش (  1
   یادگیری  (  2
   رفتاری  (  3

   برونداد   فردی

   برونداد   سازمانی

   برونداد   اجتماعی



 
 
 
 
 
    

                    
 یشرق جانیاستان آذربا یاجتماع نیخدمات در سازمان تام تیفیک

هایی که همه متخصصان بر  تنظیم و برای متخصصین ارسال و سوال

روی آن توافق داشتند، نگهداری و پرسشهای غیرمرتبط حذف و 
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آموزش و بهسازی منابع انسانی به دلیل ارزش و اهمیت استراتژیکی 

که داراست، سبب شده است که امروزه سازمانها بیش از هر زمان 

دیگری منابع بیشتری را با هدف فراهم آوردن موجبات پیشرفت 

آموزش کنند. همچنین، برای آموزش منابع حرفهای کارکنان، صرف 

توان نقش اثرگذار آن را در هماهنگ و همسو کردن  انسانی می

 های دانش بشری رخ می سازمان با تغییراتی که در کلیه عرصه

دهد، متصور شد. در نهایت ،تأثیری که آموزش بر دانش، مهارت و 

 هی افزونشود آنها با آگا گذارد سبب می نگرش کارکنان بر جای می

تری در راستای تحقق اهداف سازمان گام بردارند. از طرفی، همین 

آید،  رسیدن به اهداف سازمان که در سایه آموزش به دست می

 های آموزشی است. ها و دوره نشانگر میزان اثربخشی برنامه

های آموزشی  بسیاری سازمانها هزینه و زمان زیادی صرف برنامه

 یبه منظور ارتقا یوزش منابع انسانکنند. آم کارکنان خود می

پذیرد که مشخص شود آموزش  خدمات به این منظور صورت می تیفیک

ده تأثیری بر عملکرد کارکنان و نهایتاً منافع سازمان داشته 

 سازمان تامین اجتماعیتواند برای  است. نتایج پژوهش حاضر می

 تواند در ردیف بسیار مفید باشد و می و سایر شرکتهای هم

اقدامات بعدی جهت آموزش کارکنان به عنوان یک راهنما از آن 

استفاده کرد. با توجه به الگوی حاصل از پژوهش، در این بخش 

لازم است تاکید شود که الگوی به دست آمده دارای ویژگی جامعیت 

 تیفیک یبه منظور ارتقا یی آموزش منابع انسان مفهومی در زمینه

ابعاد اعم از زمینه، درونداد،  باشد دراکه تمامی خدمات می

فرایند و برونداد را به همراه اهم شاخصهای مورد نیاز در جهت 

بررسی اثربخشی آموزش در نظر گرفته است. با توجه به وسعت ابعاد 

تاثیرگذار بر اثربخشی آموزش بایستی تمامی موارد مدنظر قرار 

در مسیر  گیرد تا در استنتاج و در موارد لازم، اقدامات اصلاحی،

سازمان  ی مورد بررسی درست کار انجام شود. از آنجایی که جامعه

بوده، ویژگیها و شاخصهای مدنظر ایشان بکار  تامین اجتماعی

گرفته شده است و این جامع نگری از سیاستها و منویات سیستم 

باشد. در الگوی حاصل از بررسی پیشینه و ادبیات  مربوطه می

و سطوح مشخص گردید بدون آنکه شاخصهای  پژوهش، صرفا برخی ابعاد

مرتبط، تعیین شود. پس از پژوهش حاصل از مصاحبه شاخصها و 

سازمان تامین ویژگیهای هر یک از ابعاد و سطوح ،متناسب با 

 مشخص گردید.  اجتماعی



 پیشنهادات کاربردی -

 ها و نظرات دریافتی،  با توجه به نتایج حاصل از مصاحبه

خدمات و  تیفیک یبه منظور ارتقا یانسان اهمیت آموزش منابع

شود  پیشنهاد می سازمان تامین اجتماعیمتفاوت بودن ماهیت 

برای ارزشیابی  یاجتماع نیابزارهای مناسب و بومی سازمان تام

  هر یک از ابعاد الگوی پیشنهادی تهیه شود.
 های پژوهش، اختصا  بودجه کافی برای آموزش،  بر اساس یافته

شرایط و امکانات لازم، و ...جهت اجرای دورههای فراهم کردن 

آموزشی اثربخش نیز یکی دیگر از پیشنهاداتی است که با توجه 

به نتایج پژوهش میتوان ارائه کرد. زیرا در اکثر سازمانها 

  تقریباً مورد غفلت واقع شده است.
 سازمان تامین اجتماعیشوندگان در  براساس صحبتهای مصاحبه ،

ی تخصیص بودجه،  د مسئولین ذیربط در حوزهپیشنهاد میشو

اعتماد لازم را به متصدیان امور آموزش نسبت به صرف تمام آن 

بودجه به آموزشهای مورد نیاز، داشته باشند که البته لازمهی 

آن، جذب صحیآ منابع انسانی در حوزهی آموزش اعم از 

  ریزی، اجرا و ارزشیابی اثربخشی میباشد. نیازسنجی، برنامه
 ها و تجزیه و تحلیل آنها،  های حاصل از مصاحبه براساس یافته

از آنجاییکه برخی آموزشها بدون تغییر در محتوا، در زمانهای 

متعدد اجرا میشوند، پیشنهاد میشود که از محتوای به روز و 

متناسب با نیازها و تخصصهای فراگیران در دورههای آموزشی 

اطراف باعث شده است که استفاده کرد. زیرا تغییرات محیط 

نیازهای جدیدتری به وجود آید و همواره برای بهروز بودن 

  اطلاعات و دانش باید تلاش کرد.
 های  شوندگان و یافته با توجه به تاکید بسیار توسط مصاحبه

شود که از  حاصل از تجزیه و تحلیل عامل مدرس، پیشنهاد می

های  ان در دورهکنندگ اساتید مجرب و متخصص برای آموزش شرکت

های آموزشی  آموزشی استفاده کرد. زیرا هر دقدر محتوای دوره

توان انتظار -قوی باشد ولی ارائه آنها مناسب نباشد، نمی

  داشت که دوره اثربخش باشد.
  پیشنهاد میشود به تمامی ابعاد الگوی پیشنهادی توجه شود تا

عملی شوند و تصمیمگیری در حوزه آموزش مبتنی بر این ابعاد 

 باشد. 
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