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راهنماي نگارش مقالات

الف( ضوابط کلي پذیرش مقاله

براي جلوگیري از تأخیر در داوري و انتشار به موقع مقاله، لطفاً به این نکات توجه فرمایید.

1- مقاله باید حاصل کار پژوهشي و علمي باشد و قبلًا در نشریه ي دیگري اعم از داخلي یا خارجي و یا 
مجموعه مقالات سمینارها و مجامع علمي چاپ نشده و یا هم زمان براي نشریه دیگري ارسال نشده باشد.

2- چنانچه مقاله برگرفته از طرح پژوهشي و یا پایان نامة موردحمایت مؤسسة عالي پژوهش تأمین اجتماعي 
یا سایر مؤسسات باشد، نویسنده ملزم است در پاورقي مقالة ارسالي قید نماید.

3-  مسئولیت صحت وسقم مقاله به  لحاظ علمي و حقوقي بر عهدة نویسنده یا نویسندگان است.

4- مقاله مروري )Review Article( از نویسندگان مجرب و صاحب مقالات پژوهشي در زمینه ي مورد نظر، 
به شرطي پذیرفته مي شود که در تدوین آن، از منابع درخور توجه و متعددي، استفاده کرده باشد.

5-  مقاله باید داراي انشایي روان و ازنظر دستور زبان و آیین نگارش خالي از اشکال باشد.

 رسم الخط فصلنامه رسم الخط مصوب فرهنگستان زبان و ادب فارسي است که در منابع زیر یافت مي شود:

فرهنگستان زبان و ادب فارسي. )1386(. دستور خط فارسي. تهران: نشر آثار.

صادقي، علي اشرف، زندي مقدم، زهرا. )1385(. فرهنگ املایي خط فارسي. تهران: نشر آثار.

ب( شرایط شکلي

1- مقالات با نرم افزار word و با قلم B Nazanin 13 ، انگلیسي Times New Roman 12 در حدود 
5000 تا 8000 کلمه باشد. فاصله بین خطوط به صورت Single و حاشیه صفحات از بالا 4 و سایر حاشیه ها 
2سانتي متر، پانویس فارسيB 11 و پانویس انگلیسي New Roman Times 9 در نظرگرفته شود. و در 

متن مقاله واژه هاي فارسي استفاده و معادل لاتین اسامي و اصطلاحات خارجي در پانویس درج شود.

2-  عنوان مقاله مختصر و مفید به موضوع اصلي اشاره کند )از نوشتن عنوان هاي طولاني و مبهم اجتناب شود(.

3- نام نویسندگان و مشخصات علمي آن ها به همراه پست الکترونیکي نویسنده مسئول در پانویس صفحه 
نخست درج شود.

4- چکیده فارسي و انگلیسي در حدود 150-250 کلمه، شامل هدف، روش، یافته ها و نتایج بوده و در صفحه 
اول مقاله جاگذاري شود. همچنین چکیده انگلیسي، ترجمه دقیق چکیده فارسي و در پایان مقاله درج شود.

5- براي هر مقاله 3 تا 5 کلیدواژة فارسي و انگلیسي به ترتیب حروف الفباي هر زبان ارائه شود. 



6

6- اجزاي مقاله با ساختار زیر و بر اساس روش ده دهي )براي عنوان هاي اصلي: 1، 2، ... و براي زیرعنوان ها: 
1-1، 1-2، ...( شماره گذاري شوند:            

1. مقدمه: با توجه به اینکه، پیش از بیان مسئله تحقیق، لازم است محقق از یک سو با مطالعه پیشینه تحقیق، 
از نبود پاسخ پرسش اصلي تحقیق، اطمینان حاصل نماید و ازسوي دیگر، با بیان اهمیت و ضرورت آن 
نیز، اولویت تحقیق در میان ده ها عنوان و پرسشي که ممکن است براي او مطرح باشد، روشن  شود، لازم 
است در مقدمه مقاله؛ که  در واقع، خلاصه اي از فصل اول پژوهش هاي کلان مرسوم؛ مانند پایان نامه هاي 

تحصیلات تکمیلي، محسوب مي شود، مطالب زیر درج شود:  

11--11. اشاره به هدف و پرسش اصلي تحقیق. . اشاره به هدف و پرسش اصلي تحقیق. 
1-2. اشاره به پیشینه: با مطالعه پیشینه )از"قدیم به جدید"و به ترتیب"داخلي و خارجي" شامل)کتاب، 
رساله، طرح پژوهشي، مقاله، ...(، محقق درمي باید که اولاً، پیش از این، پاسخ پرسش مطرح شده، در منبع 

دیگري داده نشده، ثانیاً، تفاوت این تحقیق با تحقیق  هاي پیشین و نوآوري آن روشن مي شود.

1-3. اشاره به اهمیت تحقیق: در بیان اهمیت تحقیق، به طور »ایجابي« به این موضو ع اشاره مي شود که 
»اگر این تحقیق انجام شود، چه نتایج مثبتي درپي خواهد داشت«.

1-4. اشاره به ضرورت تحقیق: در بیان ضرورت تحقیق، به طور »سلبي« به این موضو ع اشاره مي شود 
که »اگر این تحقیق انجام نشود، چه نتایج و پیامدهاي منفي درپي خواهد داشت«.

نکته: با بیان اهمیت و ضرورت تحقیق، اولویت آن براي محقق روشن و انگیزه لازم و کافي به آن 
تعلق خواهد گرفت.

2. چهارچوب نظري یا مفهومي تحقیق: چهارچوب نظري یا مفهومي تحقیق مورد نظر این فصلنامه، 
متناظر با فصل دوم طرح هاي پژوهشي یا رساله هاي تحصیلات تکمیلي است. در این بخش، »نظریه هاي حاکم 
بر موضوع یا مسئله تحقیق«؛ که به مثابه مفاهیم کلي و چهارچوب هدایت گر تحقیق هستند، آورده مي شود. 

یادآور مي شود، با پیشینه شناسي، ادبیات نظري تحقیق شکل مي گیردکه چهارچوب نظري یا مفهومي 
تحقیق نیز بخشي از آن است و اگر در پیشینه و ادبیات نظري احصاء شده، این چهارچوب وجود نداشته 
باشد و )وجود آن ضروري  باشد(، محقق مي تواند با استفاده از یافته ها و نتایج علمي پیشینه ها، نظر خبرگان 

یا پژوهش جدید، آن را تولید کند.

ضمناً، مدل مفهومي تحقیق نیز، در این بخش ترسیم مي شود.

3. روش شناسي پژوهش: روش شناسي پژوهش، دانش و چهارچوب مفهومي یا نظري حاکم بر روش 
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مورداستفاده در تحقیق است که اشاره به آن؛ به تناسب روش تحقیق، گاهي لازم )مثلا در بعضي روش هاي 
کیفي( و گاهي لازم نیست.

3-1. روش پژوهش: علاوه بر روش پژوهش، در این بخش به ابزار پژوهش، تکنیک هاي گردآوري داده، 
روایي و پایایي ابزار، جامعه آماري، روش تعیین حجم نمونه و روش نمونه گیري، روش ها و تکنیک هاي کمّي 

یا کیفي تجزیه وتحلیل داده ها، نرم افزارها و ابزارهاي به کاررفته در تجزیه وتحلیل داده ها، و... اشاره مي شود.

4. یافته ها: یافته هاي پژوهش، متناظر با فصل چهارم سایر پژوهش هاست که حاصل تحلیل و تفسیر داده و 
اطلاعات گردآوري شده تحقیق است. در این بخش، اصل شکل ها و نمودارهاي مقاله با کیفیت مطلوب)تصویر 

نباشند( به گونه اي انتخاب شوندکه پس از کوچک شدن مقیاس شکل، براي چاپ نیز خوانا باشند.

4-1. عنوان جدول ها در بالا و به ترتیب شماره و عنوان شکل ها و نمودارها در زیر آن ها به ترتیب شماره 
آورده شود.

5. بحث و نتیجه گیري: مقایسه یافته ها با سایر مطالعات و نظریه هاي مرتبط صورت گرفته و نوآوري و 
دستاوردهاي خاص علمي پژوهش انجام شده؛ که بیانگر تولید علم جدید است، مشخص و در پایان، راه کارها 

و پیشنهادهاي علمي و اجرایي پژوهشگر؛ متناسب با اجزا و ابعاد نتایج پژوهش، آورده شود.

پ( شیوه  ارجاع دهي
1- رعایت اصول ارجاع دهي/ مأخذنویسي علمي )درون متني و فهرست( بر اساس نسخه APA 7 در کل 
مقاله با در نظرگرفتن امانت داري و اصول اخلاق علمي الزامي است. در صورت تشخیص کپي برداري از آثار 
دیگران و رعایت نکردن اصول امانت داري علمي در هر مرحله از فرایند ارزیابي، ویراستاري، و آماده سازي... 

از پذیرش مقاله خودداري مي شود.

2- ارجاع به صورت درون متني و با ذکر نام خانوادگي مؤلف، سال نشر و شماره صفحه منبع ذکر شود، در 
مورد منابع انگلیسي، نام خانوادگي مؤلف فارسي نوشته شده و در پانوشت نام انگلیسي درج شود:

مانند: )حیدري، 1400: 118( منابع غیر فارسي: )بوردیو، 2018: 100(.

ت( شیوه ي تنظیم فهرست منابع
تفکیک  به  مقاله  بخش  آخرین  در  الفبا  حروف  ترتیب  رعایت  با  مقاله  متن  در  داده شده  ارجاع  منابع 
فارسي و انگلیسي به صورت زیر درج شوند. در خصوص منابع اینترنتي، نشاني منبع و تاریخ دسترسي به 

اینترنت قید شود.

1- کتاب: نام خانوادگي، نام نویسنده یا نویسندگان. )سال چاپ(. عنوان اثر. محل نشر: ناشر.

- اکبري، محمد علي. )1395(. رفاه اجتماعي در ایران معاصر. تهران: مؤسسه عالي پژوهش تأمین اجتماعي.



- حیدري، علي، گرجي پور، اسماعیل، اکبري، نگار. )1400(. آینده اندیشي بیمه هاي اجتماعي ایران. 
تهران: مؤسسه عالي پژوهش تأمین اجتماعي.

هفتم،  چاپ  نایبي،  هوشنگ  ترجمه  اجتماعي،  تحقیقات  انجام  نحوه   .)1392( آل.  ترز  بیکر،   -
تهران: نشر ني.

2- مقاله: نام خانوادگي، نام. )سال انتشار(. عنوان مقاله ]داخل گیومه[، نام کامل نشریه ]به صورت 
ایتالیک[. شمارة جلد/ سال )شمارة پیاپي(: صص.

- دهقاني، امیرعلي. )1398(. »تعارض خصوصي سازي و عدالت اجتماعي در حقوق کار«، فصلنامة تأمین 
اجتماعي. سال چهاردهم )51(: صص 41-15. شناسه دیجیتال )DOI( مقاله در نشریه الکترونیکي.

و    مقطع   اثر،  عنوان  انتشار(.   )سال  )نویسندگان(.   نویسنده  نام  خانوادگي،   نام  پایان نامه:   -3
رشته تحصیلي، دانشگاه.

- جیروند، عبدالله. )1400(. اقتصاد رفاه: تحلیل نظري و کاربرد آن در ایران، پایان نامه دکتري، دانشکده 
اقتصاد، دانشگاه تهران.

4-  فصلی از یک کتاب یا مقاله اي از کتابي که مجموعه مقالات است: )در صورتي که هر فصل یا 
هر مقاله نویسندة جداگانه اي داشته باشد(: نام خانوادگي، نام )سال انتشار(. عنوان فصل یا مقاله ]داخل 
گیومه[ در: نام و نام خانوادگي سرویراستار )واژة سرویراستار(، عنوان کتاب ]به صورت ایتالیک[. شهر 

محل انتشار، اسم ناشر: صص.

ویم  در:  رفاه«  دولت  و  »لیبرالیسم، شهروندي   .)1396( رابینسون  و جیلیان  اس.  اوکانر، جولیا   -  
تأمین  پژوهش  عالي  مؤسسة  تهران:  رفاه.  دولت  و  فرهنگ  )سرویراستار(،  و همکاران  اورشات  فون 

اجتماعي: 42 - 66.
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بررسی اثرات غیرخطی رشد اقتصادی  بر رفاه اجتماعی 

 در کشورهای منتخب درحال توسعه
علی مفتخری1

 چکیده چکیده

ارتقای سطح رفاه اجتماعی   ایجاد شرایط لازم جهت  اقتصادی کشورها،  از اهداف کلان  هدف: 
بوده و ازجمله عوامل مؤثر بر آن می توان به رشد اقتصادی  اشاره کرد. یکی از مهم  ترین اهداف 
برنامه  ریزان اقتصادی افزایش رشد اقتصادی  به منظور گسترش رفاه اجتماعی  می  باشد. بر همین 
اساس هدف این پژوهش بررسی نحوه اثرگذاری رشد اقتصادی  بر رفاه اجتماعی  در کشورهای 

منتخب درحال توسعه  می  باشد.

روش: پژوهش حاضر بر آن  است که با استفاده از روش گشتاورهاي تعمیم  یافته اثرات رشد اقتصادی  
بر رفاه اجتماعی در منتخبی از کشورهای درحال توسعه  را در بازه زمانی سال  های 2021-2002 

مورد ارزیابی قرار دهد.

یافته  ها: نتایج برآورد مدل نشان می  دهد رشد اقتصادی  تأثیری غیرخطی بر رفاه اجتماعی داشته 
است. رشد اقتصادی  در سطوح پایین آن تأثیری  منفی بر رفاه اجتماعی برجای گذاشته، اما افزایش 

سطح رشد اقتصادی  و عبور آن از سطح آستانه   0/091، موجب بهبود رفاه اجتماعی شده است.

نتیجه گیری: رشد اقتصادی  عاملی در جهت افزایش سطح رفاه اجتماعی در کشورهای مورد مطالعه 
خواهد بود. از طرفی سایر متغیرهای موجود در مدل، تأثیری متفاوت بر متغیر وابسته داشته  اند؛ که 
برخی سبب کاهش و برخی سبب افزایش رفاه اجتماعی می  گردند. وقفه اول رفاه اجتماعی و کنترل 

فساد اثری مثبت و اندازه دولت اثری منفی بر رفاه اجتماعی داشته است.

واژه  های کلیدی: رشد اقتصادی ، رفاه اجتماعی ، مدل پانل دیتا، کشورهای درحال  توسعه

 alimoftakhari66@gmail.com .1- دکتری اقتصاد، دانشکده مدیریت و اقتصاد، دانشگاه لرستان، خرم آباد، لرستان، ایران
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11. مقدمه. مقدمه
رفاه اجتماعی  به مثابه  توسعه استانداردهای زندگی انسان  ها از مهم  ترین مقوله  های اقتصادی – اجتماعی 
است که در متون اقتصادی تبیین  و بررسی شده و تأمین رفاه افراد جامعه از سوی جوامع مختلف از 
دیرباز میان متفکران و صاحب نظران  موردبحث  بوده است. گرچه رفاه مفهومی است که در تمامی علوم 
اجتماعی  مورد استفاده قرار می  گیرد اما باتوجه به  وسعت دامنه این مفهوم، افراد درک واحدی از آن 
نداشته و در خصوص اینکه منظور از رفاه چیست، سردرگمی  هایی وجود دارد. واژه رفاه اجتماعی ، زاده 
تحولات و مناسبات اقتصادی و اجتماعی قرون اخیر است و تا به امروز به هدف بنیادین برنامه  های 
توسعه در جوامع مختلف بدل شده است؛ هدفی که بدون آن توسعه در ابعاد گوناگون خود )انسانی، 
اجتماعی، فرهنگی، سیاسی و اقتصادی( با شکست مواجه خواهد شد. به گفته فیتز پتریک1 رفاه هدف 
توسعه نیست بلکه خود توسعه محسوب می  شود یعنی دولت و جامعه  ای را می  توانیم توسعه یافته  
بدانیم که سطح حداقل یا متناسب زندگی را از ابعاد مختلف اقتصادی، آموزشی، بهداشتی و درمانی 
زمانی که جوامع  همکاران، 1400(.  و  )شاه  آبادی  باشد  آورده  فراهم  ساکنانش  و  آحاد  یکایک  برای 
درحال  توسعه نمی  توانند از سطح مناسب رشد اقتصادی  برخوردار باشند، یکی از راه های برون رفت  از 
این حالت، افزایش و بهبود سطح رفاه اجتماعی  است )هو و همکاران، 2022(. رفاه اجتماعی ازجمله  
مهم ترین  و موردتوجه ترین  موضوعات دنیاي امروز است. توسعه  یافتگی و حرکت به سمت توسعه یکی 
از مباحث اساسی جوامع مختلف دنیا است و جوامع توسعه نیافته  به علت کمبود درآمد سرانه و عوامل 
بی  شمار دیگر، گرفتار به اصطلاح  دور باطل فقر می  باشند )لطیفی و همکاران، 1396(. بر همین اساس 
این جوامع متحمل هزینه  هاي سنگین انسانی و مادي فراوانی ازجمله  ازدست دادن  نیروی متخصص و 
کاهش رشد اقتصادی  شده و از سوي دیگر باید اضافه کرد که توسعه یافتگی  و یا حتی توسعه نیافتگی  
در هیچ جامعه  اي داراي سطح یکسانی نبوده است و این سطح را رفاه اجتماعی تعیین می  کند )لطیفی 
و همکاران، 1396(. به این نکته باید توجه کرد که بهبود وضعیت رفاهی افراد در جوامع درحال توسعه  
ازنظر اقتصادی- اجتماعی از اهمیت ویژه  ای برخوردار است. زمینه کاهش رشد اقتصادی  در کشورهای 
درحال توسعه ، درآمد ناکافی، فقر و نبود یا کمبود پوشش بیمه  ای مناسب در برابر شوک  های اقتصادی 
است. از طرفی خدمات اجتماعی، حقوق بازنشستگی، بیمه و بازارهای مالی اغلب ناکافی یا توسعه نیافته  
هستند )پیشکوفسکی2، 2020(. در اقتصادهای درحال توسعه ، نابرابری شدید درآمدی که منجر به 
کاهش رفاه اجتماعی می  شود، می  تواند باعث تقویت بی  ثباتی و آسیب  پذیری اجتماعی بیشتر شود 
و انسجام اجتماعی را از بین ببرد. پایین بودن سطح رفاه اجتماعی در کشورهای درحال توسعه  منجر 

1. Fitzpatrick )2001(
2. Pieńkowski
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به کاهش شدید سطح رشد اقتصادی  خواهد شد. پایین بودن سطح رشد اقتصادی  می  تواند هم زمان  
سرمایه انسانی را تحت تأثیر قرار داده و نابرابری در توزیع درآمد افزایش و به تبع  آن رفاه اجتماعی را 
کاهش دهد )گالیانو و رومرو1، 2017(. همین طور ازآنجاکه  کشورهای درحال توسعه  به طورکلی  از سطح 
رفاه اجتماعی کمی برخوردار هستند، رشد اقتصادی ضعیف یک مسئله در خط مقدم نگرانی  های 
آن ها می  باشد )الودیجیانی و همکاران2، 2016(. به عنوان مثال  سازمان بهداشت جهانی تخمین زده  
است به دلیل پایین بودن سطح رفاه اجتماعی  در کشورهای درحال توسعه ، کمبودی 2/8 میلیون نفری 
از پزشکان در این کشورها به وجود خواهد آمد. باعرضه  ناکافی پزشک در کشورهای با درآمد کم و 
متوسط، شاهد عواقب ناگواری، مانند افزایش مرگ ومیر خواهیم بود )سالوجا و همکاران3، 2018(. 
به غیراز تفاوت درآمدی )چه در سطح ملی و چه در سطوح پایین  تر(، روابط اجتماعی، ارزش  های فردی 
و نگرش  های افراد جوامع مختلف بر رشد اقتصادی  اثرگذار خواهد بود )کوارتیوک و همکارانش4، 2020(. 
کیفیت یادگیری و تلفیق ایده  ها و روش  های جدید و حرکت به سمت  سطح بالایی از رفاه اجتماعی، 
چشم  انداز مهمی در جهت جلوگیری از کاهش رشد اقتصادی  را نشان می  دهد )موک و هان5، 2016(.

 بررسی اثرات رشد اقتصادی  بر رفاه اجتماعی  به عنوان  پدیده  ای در فرآیند توسعه و رشد کشورها نقشی 
تعیین کننده  دارد و جنبه  ها و حوزه    های مختلفی در کشورهاي درحال توسعه  همواره متأثر از این مقوله 
بوده است. پایین بودن سطح رشد اقتصادی ، سبب عقب ماندن  در فرآیند توسعه، تضعیف پایه  های دانش، 
هدررفت  مخارج آموزش، نابودی سرمایه اجتماعی و انسانی و درنهایت  کاهش رفاه اجتماعی  می  شود. از 
این  رو بررسی نتایج اثرات رشد اقتصادی  بر رفاه اجتماعی ، با به کارگیری  شاخص  هایی مانند شاخص رفاه 
اجتماعی  که در این پژوهش با استفاده از تابع رفاه اجتماعی سن محاسبه شده  و بررسی شاخص  هایی 
مانند اندازه دولت  و کنترل فساد )مورداستفاده  در این مطالعه(، در کشورهای هدف می  تواند راهکار 
مناسبی ارائه نموده و با ایجاد سازوکار دقیق و برنامه منسجم از هدررفت  منابع در این جوامع جلوگیری 
به عمل آورد. بنابراین در بخش اول مقدمه   هدف اصلی این پژوهش که بررسی اثرات رشد اقتصادی  بر 
رفاه اجتماعی در کشورهای درحال توسعه  است، بیان می  شود. بخش دوم، مبانی نظري و در بخش سوم 
پیشینه تحقیق ارائه می  گردد. سپس در بخش چهارم به معرفی الگو، تشریح متغیرها و داده  ها، پرداخته 
شده و در بخش پنجم تخمین الگو و تجزیه وتحلیل  آماري ضرایب، ارائه و در بخش پایانی نتیجه  گیري 

و پیشنهادها بیان خواهد شد.

1. Galliano & Romero
2. Al-Dijijani et al
3. Saloja et al.
4. Quartiuk et al
5. Mook and Han
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22. چهارچوب نظری پژوهش. چهارچوب نظری پژوهش
      22--11. مبانی نظری. مبانی نظری

          22--11--11. رشد اقتصادی. رشد اقتصادی
موضوع مهمی که موردبحث  اقتصاددانان  و در بسیاری از موارد دغدغه جوامع و متولیان برنامه ریزی 
در جهت رشد و رفاه اقتصادی و اجتماعی مردم بوده، اینکه آیا رشد اقتصادی بر رفاه اجتماعی  
اثرگذار است؟ تا چه حد و تحت چه شرایطی رشد اقتصادی  می تواند برای بهبود رفاه اجتماعی  اثر 
قابل ملاحظه ای  داشته باشد؟ باوجود مطالعات متعدد و عنایت به تأثیرات گوناگون کمی و کیفی 
رشد بر رفاه، ادبیات تجربی غنی هنوز به نتایج روشن و محکمی در این خصوص نرسیده اند. بر 
طبق نظریات کیندلبرگ1 رشد اقتصادی به معنی تولید بیشتر است. رشد اقتصادی نه تنها ممکن 
است شامل تولید بیشتر ازطریق  استفاده از مواد اولیه باشد، بلکه به معنی افزایش کارایی و افزایش 
تولید به مقیاس مواد اولیه مورداستفاده  نیز می  باشد. فریدمن از رشد به معنی گسترش سیستم در 
جهات مختلف بدون تغییر در زیربنای آن و از توسعه به عنوان رشد خلاق و نوآوری در جهت ایجاد 
تغییرات زیربنایی در سیستم اجتماعی یاد می  کند )اهرلیک و لیو2، 1997(. رشد اقتصادی، دلالت بر 
افزایش تولید یا درآمد سرانه ملی دارد. اگر تولید کالاها یا خدمات به هر وسیله ممکن در یک کشور 
افزایش پیدا کند،  می  توان گفت در آن کشور رشد اقتصادی اتفاق افتاده است. به تعبیر ساده  تر رشد 
اقتصادی عبارت است از افزایش تولید یک کشور در یک سال  خاص در مقایسه با مقدار آن در سال 
پایه. در سطح کلان افزایش تولید ناخالص ملی )GNP( یا تولید ناخالص داخلی )GDP( در سال 
موردبحث  به نسبت مقدار آن در یک سال  پایه، رشد اقتصادی محسوب می  شود. نرخ رشد اقتصادی 
نشان دهنده  این است که هر اقتصادی چگونه و در چه مدتی به توسعه اقتصادی می  رسد. در بین 
شاخص  های رشد اقتصادی، نرخ رشد تولید سرانه از اهمیت خاصی برخوردار است. باتوجه به  اینکه 
تغییرات درآمد سرانه به تغییرات زمان نشان دهنده  رشد درآمد سرانه است، لذا رشد اقتصادی یک 
کشور، افزایش تولید سرانه آن کشور در طول یک دوره بلندمدت  می  باشد )کنزی و دفلو3، 1997(.

رسیدن به رشد بالا و توسعه اقتصادی ازجمله ازجمله اهداف مهمی است که همه کشورها در 
پی دستیابی به آن هستند، اما دستیابی به نرخ بالای رشد اقتصادی نیازمند شناخت عوامل و 
امکانات بالقوه و به کارگیری  درست آن ها است )اشکورجیری و همکاران4، 2017(. جهانی  سازی 
اقتصادی، ارتباطات گسترده جهانی و ارتقاء سطح کیفیت اجتماعی، امکان رشد بالای اقتصادی 

1. Kindalberg
2. Ahrlich & lui
3. Conze-Berline & Duflo
4. Eshkevarjiri
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را در کشورهای پیشرفته اقتصادی که درعین حال  بیشترین امکانات را دارند، افزایش داده است 
)سینا1، 2017(.

پایین بودن رشد اقتصادی  به عنوان  یکی از عمده  ترین و مؤثرترین عامل کاهش درآمد سرانه و به تبع  
آن، کاهش سطح زندگی و رفاه عمومی جامعه، شناخته شده است )بارو و سالای مارتین2، 2004(. 
منطبق با نظریات رشد اقتصادی درون  زا، کیفیت مناسب و بالا بودن سطح رفاه اجتماعی  یکی از 
مهم ترین  عوامل مؤثر بر رشد اقتصادی  می  باشد. به عبارت دیگر سطح قابل قبولی  از رفاه اجتماعی  
مانند سلامت و بهداشت افراد جامعه، آموزش و سواد عمومی و غیره که به طور مستقیم با فقر فرد 
ارتباط دارد اثر مستقیمی بر رشد اقتصادی  کشورها خواهد گذاشت )کلمن3، 2015(. دستیابی 
به نرخ رشد اقتصادی بالا یکی از اهداف مهم هر نظام اقتصادی به شمار می  رود. این امر متضمن 
به کارگیری  سیاست  های مناسب اقتصادی، ثبات سیاست های اقتصادی و همچنین شناخت بیشتر 

عوامل مؤثر بر رشد اقتصادی است )بکر4، 2000(.

22--11--22. تابع رفاه اجتماعی و شاخص. تابع رفاه اجتماعی و شاخص    های اندازههای اندازه    گیری آنگیری آن
تابع رفاه اجتماعی ازنظر لغوی رابطه بین سطح رفاه اجتماعی و شیوه  اختصاص منابع را در یک 
جامعه نشان می  دهد. هدف نظریه رفاه اجتماعی که گاهی انتخاب اجتماعی خوانده می  شود، فراهم 
ساختن منطق هنجاری لازم برای تصمیم  گیری  های اجتماعی در زمانی است که افراد عضو جامعه، 
عقاید متفاوتی درباره منافع در گزینه  های موجود دارند. هرگونه تصمیم اجتماعی یا فردی را می  توان 
تعامل ترجیحات یا علائق تصمیم  گیرنده  ای در نظر گرفت که در عمل طیفی از تصمیمات بدیل در 
دسترس او قرار دارد که مجموعه فرصت خوانده می  شود. این مجموعه به خاطر تغییرات در دارایی 

یا فناوری  اجتماع از دوره  ای به دوره  ای دیگر تغییر می  کند )آرو5، 2012(.
گفتمان مسلط رفاه اجتماعی  تا دهه  های اخیر و تا قبل از چرخش فرهنگی در نظریه اجتماعی 
در دهه 1970، گفتمان مادی بوده و تنها آن دسته مقولات مادی، کمی، عینی، سنجش  پذیر و 
اقتصادی به  مثابه عوامل مولد یا مانع رفاه اجتماعی جامعه یا گروه  های اجتماعی خاص محسوب 
می  شده است. تحول اساسی در گفتمان رفاه اجتماعی ابتدا از دهه 1970 به بعد آغاز شد که 
نظریه  های توسعه اقتصادمحور با چالش  های اجتماعی و فرهنگی مواجه شد و به خصوص  رویکردهای 
نظریه نوسازی نتوانست به توسعه در کشورهای جهان سوم یاری رساند و نظریه  های وابستگی که 

1. Chaitali Sinha
2. Barro& Salai martin.
3. Colman
4. Becker
5. Arrow
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شارح اصلی آن آندره گوندر فرانک1 بود و نظریه نظام جهانی که شارح اصلی آن والرشتاین2 بود 
و نظریه  های انتقادی فمینیستی  و نظریه های  نئومارکسیستی مکتب فرانکفورت و مکتب مطالعات 
فرهنگی بیرمنگام، به شدت  اعتبار نظریه نوسازی و رویکردهای اقتصادمحور را به چالش کشید 
)نادمی و مفتخری، 1396(. در طول سال  های دهه 1980، این مفهوم به این شکل تغییر پیدا 
کرد که رفاه اجتماعی، به مجموعه اقدامات و خدمات گوناگون اجتماعی در جهت ارضاء نیازهای 
افراد و گروه  ها در جامعه و غلبه بر مسائل اجتماعی اطلاق می  شد. در دهه 1990، رفاه اجتماعی، 
مجموعه شرایطی تلقی می  شود که در آن خشنودی انسان در زندگی مطرح است )دیوید ماکرو3، 
1998(. در سال  های اخیر با در نظر گرفتن ابعاد متنوع زندگی انسان، تعریف رفاه اجتماعی عبارت 
از مجموعه سازمان  یافته  ای از قوانین، مقررات، برنامه  ها و سیاست  هایی است که در قالب مؤسسات  
رفاهی و نهادهای اجتماعی به منظور پاسخگویی به نیازهای مادی و معنوی و تأمین سعادت انسان 
ارائه می  شود تا زمینه رشد و تعالی او را فراهم آورد )نادمی و مفتخری، 1396(. مفاهیم محوری 
در تعریف رفاه اجتماعی وجود دارد؛ حل یا کنترل مسائل اجتماعی؛ هرچند اتفاق  نظر کاملی در 
مفهوم و محتوای آنچه مسئله اجتماعی خوانده می  شود، وجود ندارد، اما در مورد مسائلی مانند 
بیکاری، خشونت، استعمال مواد مخدر، فقر، خودکشی و سرقت، توافق عام وجود دارد. تأمین نیازها؛ 
این مفهوم نیز از چند دهه پیش، تحول قابل توجهی  یافته و علاوه بر شمول آن بر ابعادی مانند 
نیازهای زیستی، مسکن، آموزش، بهداشت، نیازهای دیگری نیز که برای زندگی منطقی و مناسب 
در جامعه ضروری است، را شامل می  شود. تأمین فرصت  های اجتماعی برابر؛ این مفهوم، به معنی 
برابری فرصت  ها در مقابل شغل، آموزش و ارتقاء اجتماعی، صرف نظر از موقعیت  های فردی است. 
در صورت نابرابری فرصت  ها، گرایش به روش غیرقانونی و غیرمنطقی برای دستیابی به نیازها بروز 
خواهد کرد. این مشکل، درنهایت  به گستردگی حوزه اول، یعنی مسائل اجتماعی، می  انجامد. از دید 
بسیاری از اقتصاددانان، بررسی تابع رفاه اجتماعی مبتنی بر مطلوبیت افراد جامعه به سطح درآمد 
هر فرد بستگی دارد. از طرف دیگر، بروز نابرابری در توزیع درآمدها می  تواند عاملی در جهت کاهش 

مطلوبیت قلمداد شود )عباسیان و همکاران، 1396(.
همچنین رفاه اجتماعی ابعاد مختلفی را دربر می  گیرد؛ ازجمله  بعد زیستی: شامل سلامت جسمی 
)در مقابل معلولیت و بیماری( و سلامت روانی )امید به زندگی، عدم نگرانی از آینده پیشرو، آرامش 
ذهنی و...(. بعد حقوقی: شامل قوانین حمایت از گروه  های آسیب دیده  و آسیب پذیر، قوانین مربوط 
به کودکان، نوجوانان و زنان، قوانین کیفری جزائی در مورد بزهکاری، جوانان و آسیب  های اجتماعی. 

1. Andreh gonder Frank
2. Valashterane
3. David Macro
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آسیب  خانواده،  اشتغال،  فراغت،  اجتماعی،  مهارت  امنیت،  چون  مسائلی  شامل  اجتماعی:  بعد 
اجتماعی، جمعیت، گروه  های در معرض خطر؛ ازجمله  زنان و کودکان و مشارکت اجتماعی. بعد 
اقتصادی: شامل بررسی فقر، امنیت، توسعه اقتصادی، اشتغال، مسکن، سیستم پرداخت یارانه ای ، 

اقتصاد خیریه ای  و غیرانتفاعی، عدالت اجتماعی، حمایت اقتصادی از اقشار آسیب پذیر و. ...
از طرفی نگرش  های مختلفی در مورد رفاه اجتماعی به چشم می  خورد. به طورکلی  می  توان سه نوع 
نگرش، نسبت به رفاه اجتماعی را از یکدیگر تمییز داد: الف- نگرش حداقلی؛ که از آن به عنوان  
پسماندی نیز تعبیر می  شود و بر اساس آن، دخالت دولت در کمک به نیازمندان نهی شده  و تنها 
زمانی که جامعه، خانواده و بازار از این مهم بازمانند، دخالت می  کند. ب- نظام مشارکتی؛ مبتنی بر 
اشتغال و مشارکت افراد در تأمین منابع مالی و سیاست  های رفاهی است. ج- نظام جامع رفاه؛ که 
مبتنی بر رفاه نهادی است و در آن دولت  های سوسیال  دموکرات، عهده دار ارتقای سطح کیفی و 
کمی افراد جامعه می  شوند و رفاه باید مانند خدمات عمومی برای آحاد کشور تأمین شود. رفاه نه 
فقط برای فقرا، بلکه برای همگان است. امروزه دو دیدگاه متفاوت نسبت به دخالت و مسئولیت 
دولت وجود دارد. این دو دیدگاه را به صورت  رفاه اجتماعی پس  اندازی و نهادی خلاصه کرده  اند. 
رفاه اجتماعی پس  اندازی که از آن با نام نظام قانون فقر نیز یاد می  شود، معطوف به از بین بردن 
این دیدگاه، رفاه  نقطه مقابل  افراد بسیار فقیر است.  به  ثروتمندان  از  راه تعدیل  از  محرومیت، 
اجتماعی نهادی است که شامل همه افراد جامعه در استفاده از امکانات رفاهی است. بنیان نظری 
از  انسجام اجتماعی نشئت  می  گیرد1.  اتحاد و  ارزش  بیمه متقابل،  از نظام  تا حدی  این نگرش 
طرفی، شاخص  ها در مباحث رفاه اجتماعی شامل شاخص  های منفرد و شاخص  های ترکیبی هستند. 
شاخص  های منفرد رفاه اجتماعی، شاخص  هایی هستند که تنها توان سنجش و ارزیابی بعد خاصی 
از رفاه اجتماعی را دارند. به طورمثال ، درآمد ملی سرانه یک شاخص منفرد است که در آن تنها به 
بعد مصرف در رفاه جامعه توجه می  شود. در مقابل، شاخص  های ترکیبی که تجمیعی از شاخص  های 
منفرد هستند رفاه اجتماعی را از ابعاد مختلف اندازه  گیری می  کنند. شاخص  های ترکیبی مقایسه 
عملکرد کشورها و یا عملکرد سال  های مختلف یک کشور خاص را به صورتی  ساده و قابل فهم  فراهم 
می  کنند. به همین دلیل در سال  های اخیر استفاده از شاخص  های ترکیبی در حال افزایش است 
)شاه  آبادی و ارغند، 1397(. همانند شاخص   )سن2، 1977(، شاخص توسعه انسانی )برنامه توسعه 
سازمان ملل، 2012 – 1990(، شاخص رفاه اقتصادی )اسبرگ3، 1999(، شاخص رفاه اقتصادی 

1. باری، نورمن؛ رفاه اجتماعی، اکبر میرحسینی و مرتضی نوربخش، تهران، سمت، 1380، چاپ اول، ص160-159.
2. Amartya Kumar Sen 
3. Osberg
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پایدار )دیلی1، 1995(، شاخص جامعه پایدار )فاسولو2، 2011( و شاخص )لگاتوم3، 2012( ازجمله  
شاخص  های ترکیبی رفاه هستند که امروزه کاربرد بیشتری در پژوهش  ها دارند. باتوجه به  ارتباط رفاه 
با بعضی از متغیرهای اقتصادی ازجمله ، چگونگی توزیع درآمد و یا مطلوبیت  های کسب شده  به وسیله  
افراد، تغییرات رفاهی افراد وابستگی خاصی به سطوح درآمدی و میزان کسب مطلوبیت آن ها دارد 
و درنتیجه  برخی شاخص  های ارائه شده  در مورد رفاه اجتماعی، از شاخص  های نابرابری توزیع درآمد 
و برخی نیز از مطلوبیت کسب شده  به وسیله  افراد تبعیت می  کنند. اما تابع رفاه اجتماعی سن که 
توسط آمارتیاسن، مطرح شد، تنها تابع رفاه اجتماعی است که می  تواند بیان کمی از رفاه اجتماعی 
داشته باشد. در تابع رفاه اجتماعی سن، رفاه اجتماعی تابعی از درآمد سرانه و ضریب جینی است. 
درمجموع  باید گفت تأمین رفاه اجتماعی یکی از اصلی  ترین ابزارهای توسعه است از این رو افزایش 
آن هدف اصلی سیاست  های توسعه برای بسیاری از کشورهاست. و مؤسسه  هاي بین  المللي نیز 
ارزیابي مي  کنند )شاه  آبادی و ارغند، 1397،  توسعه  یافتگي کشورها را بر اساس  همین معیارها 

محققی کمال و همکاران، 1392(.
بررسی تابع رفاه اجتماعی مبتنی بر مطلوبیت افراد جامعه به سطح درآمد هر فرد بستگی دارد. از 
طرف دیگر بروز نابرابری در توزیع درآمدها می  تواند عاملی در جهت کاهش مطلوبیت قلمداد شود 

لذا یک تابع رفاه اجتماعی تلخیص یافته 4 را می  توان به صورت  زیر تعریف کرد:
W = W )X, I(                )1(  

که X و I تابعي از سطح درآمدهاي جامعه( بوده و X به درآمد و I به نابرابری توزیع درآمد آن 
افزایش  و  رفاه  )کاهش(  افزایش  باعث  )کاهش( در درآمدها  افزایش  است  بدیهي  دارد.  بستگي 
)کاهش( در نابرابري توزیع آن باعث کاهش )افزایش( رفاه مي  شود. این دیدگاه که افزایش درآمد 
یک فرد با فرض عدم تغییر در سایر شرایط، منتهي به افزایش سطح رفاه خواهد شد. پس می  توان 
نوشت،W∂ <۰/ )∂( حاصل از اصل پارتو است. آمارتیاسن، در سال  1974 تابع زیر را به عنوان  تابع 

رفاه اجتماعي پیشنهاد کرد:
W = μ )1−G(                                                                                                     )2(

که μ میانگین و G ضریب جینی توزیع درآمد می  باشند. با دیفرانسیل  گیری از رابطه مذکور می  توان 
به این تقریب رسید:

1. Daly
2. Fasolo
3. Legatum prosperity index
4. Abbreviated Social welfare
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ΔW ≈ (1-G Δμ - μ ΔG)                  (3)                                                                                                              

با استفاده از این رابطه به مطالعه تغییرات رفاه برحسب تغییرات G و  μدر طی دوره مورد بررسی 
پرداخته می  شود، به طوری که  عبارت اول تأثیر تغییرات μ بر رفاه را سنجیده و عبارت دوم تغییر در 
نابرابری توزیع درآمد را بیان می  کند. بدیهی است زمانی که شاهد افزایش در نابرابری توزیع درآمد 
هستیم از تأثیر افزایشی μ )در صورت  وجود داشتن(کاسته می شود. بنا به تعریف ضریب جینی، این 
شاخص معادل دو برابر فضای بین منحنی لورنز و خط است و بنابراین )G-1( معادل دو برابر فضای 
زیر منحنی لورنز است لذا با عنایت به تعریف منحنی لورنز تعمیم یافته شاخص سن معادل دو برابر 

فضای زیر منحنی لورنز تعمیم یافته است به عبارت دیگر:
W = μ )1− G( = 2 ∫

0

1
GL)P(dP

1
               (4)                   

22--22. پیشینه پژوهش. پیشینه پژوهش
در زمینه رشد اقتصادی  و رفاه اجتماعی  به طور مجزا تاکنون پژوهش  های علمی متعددی در ایران و 
سایر نقاط جهان ارائه شده است. در این میان بررسی اثرات رشد اقتصادی  بر رفاه اجتماعی می  تواند 
کمک شایانی در واکاوی ارتباط این دو مسئله و استفاده از نتایج آن در جوامع درحال توسعه  داشته باشد. 
البته باید اذعان کرد مطالعه چندانی در مورد رابطه رشد اقتصادی  با رفاه اجتماعی صورت نگرفته است.

شهیکی  تاش و همکاران )1392(، در مقاله  ای با عنوان »بررسی ارتباط رشد اقتصادی  و ضریب رفاه 
اجتماعی در ایران بر اساس رهیافت بیزین، طی سال  های 1364 تا 1390« با استفاده از رهیافت بیزین 
و برآورد توابع چگالی پسین و پیشین و متوسط ضرایب بیزی نشان می  دهند که ارتباط تغییرات رشد 
اقتصادی  و رفاه در ایران مثبت بوده است. یعنی جریان رشد اقتصادی  تأثیرات مثبتی بر افزایش رفاه در 
ایران به همراه داشته است، به گونه ای  که متوسط ضریب بیزی استخراج شده  در حدود هفده صدم درصد 

منجر به تغییر رفاه شده است.

دهقانی و همکاران )1396(، در پژوهش خود با عنوان »بررسی رابطه بین رشد اقتصادی و توزیع 
انتقال ملایم« به بررسی  ایران طی دوره 1350-1393 رهیافت رگرسیون غیرخطی  درآمد در 
این موضوع پرداخته  اند. نتایج این مطالعه، ارتباط مستقیم و غیرخطی بین رشد اقتصادي و توزیع 
درآمد را در دوره مورد بررسی، در بخش خطی و غیرخطی مدل تأیید می  نماید. همچنین بر اساس 
نتایج این مطالعه، برآیند تأثیر رشد اقتصادی  دوره جاري و قبل بر توزیع درآمد دوره جاري مثبت 
و معنی  دار است. از این  رو می  توان گفت که دولت در کنار اجراي مرحله دوم هدفمندي یارانه  ها، 
با هدف کاهش فاصله طبقاتی، به عنوان  یکی از اهداف اجراي آن، از اعمال سیاست  های مناسب 

به منظور دستیابی به رشد اقتصادی  بالاتر و درنتیجه  کاهش ضریب جینی نباید غافل شود.
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رفاه  بر   )ECI( اقتصادی پیچیدگی  با عنوان »تأثیر  ارغند )1397(، در مقاله خود  و  شاه  آبادی 
اجتماعی در کشورهای منتخب درحال  توسعه«، با استفاده از روش گشتاورهای تعمیم یافته  نشان 
می  دهند که در کشورهای درحال  توسعه طی سال  های 1996-2015 با پیچیده  تر شدن اقتصاد 
علی رغم افزایش درآمد سرانه، توزیع درآمد نامتعادل  تر شده است و اثر نامتعادل  تر شدن توزیع 
درآمد بر افزایش درآمد سرانه غالب بوده و درمجموع کاهش رفاه اجتماعی را به دنبال داشته است.

شاه  آبادی و همکاران )1400(، در پژوهش خود با عنوان »تأثیر رقابت  پذیری بر  رفاه اجتماعی در 
بیست کشور برگزیده  درحال توسعه طی سال  های 2007-2015« با استفاده از روش GMM به این 
نتیجه رسیده  اند که شاخص رقابت  پذیری جهانی اثر مثبت و معناداری بر  رفاه اجتماعی داشته است.

مدر و همکاران1 )2012(، در پژوهش خود با عنوان رشد اقتصادی در مقابل توسعه ساختارهای 
رفاه اجتماعی در اروپا به بررسی این موضوع پرداخته  اند. این مقاله روشی را برای تحلیل چهارچوب 
مفهومی دولت های رفاه شامل ساختارهای اقتصادی و اصلاحات مالی و اجتماعی دولت ها شرح 
می دهد. روش شناسی  بر اساس پایگاه داده Eurostat2 که قابل مقایسه  با تمام کشورهای اروپایی 
است، فرموله شده است. نتایج نشان می  دهد در صورت رسیدن به سطح قابل قبولی  از  رفاه اجتماعی 

بالا رفتن سطح  رشد اقتصادی را در پی  خواهد داشت.
واکر و همکاران3 )2021(، در مقاله  ای با موضوع سیستم های رفاهی مؤثر بر رشد اقتصادی در 
کشورهای عضو OECD به این موضوع پرداخته  اند. نتایج نشان می  دهد این کشورها با چالش های 
ترکیبی زیادی مواجه هستند که افزایش نابرابری، تغییرات جمعیتی و بحران های محیطی تقاضای 
رفاه را در دهه های آینده افزایش می دهد و این نشان  دهنده یک ارتباط دوسویه بین رفاه اجتماعی 

و  رشد اقتصادی خواهد بود.
هو و همکاران4 )2022(، در پژوهش خود اثرات  رفاه اجتماعی بر نابرابری و  رشد اقتصادی در 
حوزه شهرنشینی به همراه داده  های استخراجی از جامعه چین را موردبررسی  قرار داده  اند. آن ها در 
پژوهش خود به این نتیجه رسیده  اند که شهرنشینی به افزایش درآمد و کاهش فقر کمک می  کند و 
این خود سبب افزایش رفاه نسبی جامعه هدف می  گردد. این افزایش رفاه در طول زمان، دلیلی بر 

اثرگذاری  رشد اقتصادی بر  رفاه اجتماعی در جامعه شهری چین بوده است.
فارایبی و همکاران5 )2023(، در مقاله  ای به بررسی رابطه  رشد اقتصادی، اجتماعی و رفاهی در 

1. Medar et al.
2.  سازمان آمار اتحادیه اروپا

3. Walker
4. Hu et al.
5. Farayibi et al.
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طول دوره همه گیری کرونا در 18 کشور واقع در شمال آفریقا و غرب آسیا پرداخته است. یافته های 
مطالعه نشان می  دهد در این دوره به دلیل کاهش  رشد اقتصادی،  رفاه اجتماعی  به صورت محسوسی 
کاهش یافته است. این امر به سیاست گذاران کمک می کند تا برنامه های سیاستی جامعه   را برای 
تثبیت نوسانات اقتصادی و اجتماعی در منطقه و بهبود عملکرد پارامترهای اساسی اقتصاد کلان 

تدوین کنند.
باتوجه به  نتایج مطالعات ذکرشده  در این پژوهش و بررسی نتایج آن ها، اگرچه  اثر  رشد اقتصادی بر 
روی رفاه  به صورت مستقیم و غیرمستقیم به طور محسوسی قابل مشاهده  هست، اما در این پژوهش 
سعی شده است با بررسی اثرات غیرخطی و مستقیم  رشد اقتصادی بر رفاه اجتماعی تصویر واضح 

و مشخصی به سایر پژوهشگران و تصمیم  گیران در این حوزه ارائه دهد.

33. روش شناسی پژوهش. روش شناسی پژوهش

33--11. روش پژوهش. روش پژوهش

تحلیلی- روش  پایه  بر  که  است  اقتصادسنجی  پژوهش، روش شناسی   این  مدنظر  روش شناسی  
کاربردی است و مدل اقتصادسنجی موردنظر بر پایه تئوری های اقتصادی طراحی می شود و سپس 
با استفاده از داده های مراکز رسمی و به کارگیری  روش های آماری، مدل تصریح شده برآورد می شود 
و فرضیه ها با استفاده از نتایج مدل، آزمون می شوند. نمونه آماری شامل منتخبی از کشورهای 
 درحال توسعه، که ساختار اقتصادی آن ها مشابه ایران بوده است، طی سال های 2002-2021 و 
مبتنی بر داده های مراکز رسمی آمار اقتصادی از قبیل داده های بانک جهانی جمع آوری شده اند. از 

آمار توصیفی و استنباطی برای تجزیه وتحلیل  داده ها استفاده می شود.

33--22.  طراحی الگوی مدل .  طراحی الگوی مدل 
روش اقتصادسنجی مورد استفاده روش گشتاورهای تعمیم یافتهGMM(  1( است، که توسط بلوندل 
امکان  به درستی    ،GMM به روش  برآورد شده  است. مدل  های  پیشنهاد شده  بوند2 )1998(  و 
ماندگاری را حساب می  کند و به ما اجازه می  دهد تا در حیطه این پژوهش مشکلات برازش میزان 

مهاجرت را در نظر بگیریم )گالیانو و رومرو، 2017(.

1. Generalized Moment of Methods
2. R. Blundell and S. Bond
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عبارت زیر را قرار دهیم:  حال اگر در معادله بالا به جای  عبارت 

برآوردگر بهینه روش گشتاوری )GMM(  را برای وقتیN →∞ و T ثابت است، با استفاده از قیود 
گشتاور فوق به دست می  آید. این برآوردگرGMM به هیچ اطلاعی در خصوص شرایط یا توزیع  یا  
نیاز ندارد. برای اینکه این برآوردگر عملیاتی شود  به جای V∆ پسماندهای حاصل از برآورد سازگار 
اولیه را به شکل تفاضل قرار می  دهیم. برآوردگر حاصل، برآوردگر گام دوم ) Two- Step( آرلانو و 

باند1)1991( است. یعنی عبارت زیر: 

                              (10)                   

یک برآوردگر سازگار برای واریانس مجانبی   از اولین جمله معادله بالا به دست می  آید.

                              )11(

2 . باید توجه شود که   و  به طور مجانبی معادل هم  اند اگر که   

1. Arellano and Bond
2. مهرگان و اشرف  زاده
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از این رو الگویی کلی بر اساس هدف تحقیق و بر پایه مبانی نظری طراحی شده است: 
             )12(

                                                                                                                                 

در الگوی فوق welfareit   به عنوان شاخص رفاه اجتماعی، با استفاده از تابع رفاه اجتماعی سن 
تعریف شده است.welfareit -1  وقفه اول رفاه اجتماعی را نشان می  دهد که به منظور بررسی 
پویایی شاخص رفاه اجتماعی در مدل لحاظ شده است، زیرا رفاه در سال جاری می  تواند تابعی از 
رفاه سال گذشته نیز باشد و این رفاه اجتماعی می  تواند در سال جاری و سال  های آتی تأثیر بگذارد. 
Growthit شاخص  رشد اقتصادی است و میزان  رشد اقتصادی را در کشورهای 

در الگوی فوق 2^
موردمطالعه  نشان می  دهد که آمار آن را از سایت رسمی بانک جهانیWDI( 1( استخراج شده است. 
از مهم ترین  بخش  ها در جوامع مختلف میزان و سطح  رشد اقتصادی است که علاوه بر فراهم کردن 
مسیر، جهت رسیدن به توسعه پایدار می  تواند، در زمینه  افزایش سطح رفاه، نقش عمده  ای ایفا کند 
و درمجموع  بر کل اقتصاد، اثر مثبت داشته باشد.   به عنوان توان دوم  رشد اقتصادی، به منظور بررسی 
اثرات غیرخطی این شاخص بر رفاه اجتماعی وارد معادله شده است و اثرگذاری بالاتر و ارتقاءیافته ای  

از این شاخص را نشان می  دهد. 
 GSit  به عنوان شاخص اندازه دولت معرفی شده است. یکی از بخش  های مهم اقتصادی در هر 
کشوری دولت است که علاوه بر فراهم کردن امنیت بر اساس دیدگاه حداقل مداخله دولت، می  تواند 
در زمینه  های مدیریت اقتصادی و همچنین تولید، نقش عمده  ای ایفا کند و بدین ترتیب  بر تولید 
بخش خصوصی و درنهایت  تولید کل اقتصاد، اثرات مثبت و منفی داشته باشد. انجام فعالیت  های 
مذکور و ایفای نقش  های محوله توسط دولت مستلزم هزینه است و ازآنجاکه  یکی از معیارهای 
اندازه  گیری دولت در ادبیات مربوطه، نسبت مخارج دولت به تولید ناخالص داخلی است، لذا مداخله 
هر چه بیشتر دولت در اقتصاد به معنای بزرگ تر شدن آن است. از این  رو، نقش صحیح و اندازه 
بارها  اقتصاددانان و دولت  مردان طی قرن گذشته  بین  مناسب آن  به عنوان بحثی جدال برانگیز 
دستخوش تغییر و بازنگری قرار گرفته است )نادمی و مفتخری، CCorruptionit .)1396 شاخص 
کنترل فساد یکی از متغیرهای بحث برانگیز در مطالعات سالیان اخیر است. کوچک شدن منطقی 

1. https://data.worldbank.org
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دولت و کاهش مداخله آن در امور مردم می تواند موجب ایجاد بخش خصوصی کارا در جامعه شده 
و علاوه بر قرار گرفتن متخصصان و نخبگان در جایگاه حقیقی خود، باعث قانونمند و ضابطه  مند 
شدن امور کشور و کاهش فساد در جامعه و دولت گردیده و به علاقه مندشدن  متخصصان به کشور 

و ماندگاری آن ها کمک خواهد کرد ) شاه  آبادی و همکاران، 1385(. 
مطالعه حاضر، پژوهش بین کشوري است، لذا به منظور آزمون فرضیه و بررسی تأثیر  رفاه اجتماعی 
بر رشد اقتصادی از نرم  افزار Eviews و تکنیک  هاي اقتصادسنجی که مقاطع و دوره  هاي زمانی را با 

همدیگر ترکیب می  کند، بهره گرفته شده است. 
توصیف آماری متغیرهای مدل در جدول زیر طی سال  های 2002-2021 ارائه شده است.

جدول 1. توصیف آماری متغیرهای مدل طی سال  های 2021-2002

میانگیننام کشور

 رشد اقتصادی

میانگین

رفاه اجتماعی 

میانگین

اندازه دولت

میانگین

کنترل فساد

39/337/1587/1668/32الجزایر

64/451/36906/1567/63بحرین

27/464/12248/1107/31مصر

95/362/29827/1197/29ایران

55/424/18025/183/62اردن

82/386/29092/1862/61کویت

79/351/23884/1347/21لبنان

15/464/16451/1833/47مراکش

34/332/25503/2265/67عمان

49/418/14899/969/18پاکستان

84/314/45195/2275/57عربستان

14/306/23299/177/54تونس

67/588/25585/1347/54ترکیه

15/416/23795/921/82امارات
                                   منبع: یافته  های پژوهش )متغیرهای پژوهش شاخص هستند و فاقد واحد می  باشند.(
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همان طور که  در جدول )1( مشخص شده است، در مورد میانگین متغیر  رشد اقتصادی بالاترین 
میزان مربوط به ترکیه )5/67( و پایین  ترین آن مربوط به تونس )3/14( و در خصوص  رفاه اجتماعی 
بالاترین و پایین  ترین میزان به ترتیب از آن عربستان )451/14( و مصر )122/64( می  باشد. در 
مورد میانگین متغیرهای کنترل فساد، امارات )82/21( و پاکستان )18/69( و اندازه دولت  عربستان 

)22/95( و امارات )9/95( از بالاترین و پایین  ترین سطح برخوردار هستند.

44. یافته. یافته    های پژوهشهای پژوهش
در ابتدای فرایند اقتصادسنجی ، بررسی پایایی متغیرها صورت می  گیرد. در مطالعه حاضر براي 
است.  استفاده شده   )Levin( و چو1  لوین-لین  واحد  ریشه  آزمون  از  متغیرها  ایستایی  بررسی 
وقفه  هاي بهینه در این آزمون با معیار شوارتز2 تعیین شده است. همان  طورکه در جدول )2( ملاحظه 

می  شود، تمامی متغیرها در سطح ایستا هستند، بنابراین امکان بروز رگرسیون کاذب وجود ندارد.

جدول 2.  نتایج آزمون ریشه واحد متغیرها در الگوي کشورهاي منتخب  درحال توسعه

متغیرها

آزمون لوین، لی و چو

نتیجه 
آزمون

p-valueآماره آزمون

پایایی10/608000,0-رفاه اجتماعی 
پایایی7/6637700,0-وقفه اول رفاه اجتماعی 

پایایی6/3948100,0- رشد اقتصادی

پایایی5/2676000,0-توان دوم  رشد اقتصادی

پایایی3/84014100,0-اندازه دولت
پایایی5/4633600,0-کنترل فساد

                        منبع: یافته  های پژوهش

پس ازاینکه  ایستایی متغیرها در طول زمان بررسی شد، نخستین گام در روش داده  هاي تابلویی 
این است که همگنی یا ناهمگنی نمونه  موردبررسی و محدودیت های  واردشده  در الگو به لحاظ 

1. Levin- Lin- Chu
2. Schwartz
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عرض از مبدأهاي مشترک و یا متفاوت مشخص شود. به عبارت دیگر، نخست باید مشخص شود 
که رابطه رگرسیونی در نمونه  موردبررسی داراي عرض از مبدأهاي ناهمگن و شیب همگن است 
)لزوم استفاده از مدل داده  هاي پنل( یا اینکه فرضیه عرض از مبدأهاي مشترک و شیب مشترک در 
بین مقاطع )لزوم استفاده از الگوي داده  هاي تلفیقی( پذیرفته می  شود. براي آزمون معنی  دار بودن 
روش داده  هاي پنل از آماره آزمون F  لیمر1 استفاده شده است. باتوجه به  نتایج جدول )3( مقادیر 
F محاسبه شده براي کشورهاي  موردمطالعه، داده  هاي تابلویی بودن داده  هاي آماري در تمام حالات 

پذیرفته می  شود.

جدول 3. نتایج آزمون F لیمر در الگوي کشورهاي منتخب درحال توسعه 

احتمالمقادیر برآورد شدهنمادآزمون

F Leamer آزمونF-Statisti3/517648]0/000[

                            منبع: یافته  های پژوهش
به جهت تبیین دقیق  تر، به  تجزیه وتحلیل تخمین ضرایب متغیرهاي  موردمطالعه پرداخته می  شود. 

که نتایج برآورد مدل در جدول شماره )4( ارائه شده است.

جدول 4. نتایج برآورد الگوي کشورهاي منتخب  درحال توسعه

P-Valueضرایبمتغیر

0/0589750/0000وقفه اول  رفاه اجتماعی

0/5830560/0000- رشد اقتصادی

3/1860240/0000توان دوم  رشد اقتصادی

26/735010/0000-اندازه دولت

1/2655840/0000کنترل فساد

)J- STATISTIC( 6/9110870/64آزمون سارگان

                       منبع: یافته های  پژوهش
همان طورکه  جدول نتایج تخمین نشان می  دهد علامت ضرایب حاکی از آن است که انتظارات 

1. Leamer
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تئوریک مبنی بر چگونگی تأثیرگذاری  متغیرهای مستقل بر متغیر وابسته )رفاه اجتماعی( موردتأیید 
قرار گرفته است.

وقفه اول  رفاه اجتماعی تأثیر مثبت و معنی  داری بر رفاه اجتماعی داشته است. به عبارت دیگر وجود 
یک ارتباط فراگیر و گسترده بین اجزای مختلف اقتصاد در سال  های متوالی و انتقال اثرات آن به 
سال  های آتی موجب این امر می  گردد و کاملًا مشهود به نظر می  رسد. ضریب اثرگذاری این متغیر 

در مدل نشان دهنده  تأثیر قابل توجه  این عامل است. 
 رشد اقتصادی تأثیری غیرخطی و آستانه  ای بر  رفاه اجتماعی داشته است. ازآنجاکه  شاخص  رشد 
اقتصادی تأثیری غیرخطی بر  رفاه اجتماعی داشته و باتوجه به  اینکه ضریب  رشد اقتصادی منفی و 
ضریب توان دوم  رشد اقتصادی مثبت شده است، لذا شاخص  رشد اقتصادی در سطوح پایین تأثیری 
منفی بر  رفاه اجتماعی برجای گذاشته است. اما افزایش سطح شاخص  رشد اقتصادی و عبور آن از 
سطحی آستانه  ای در جامعه موجب بهبود سطح  رفاه اجتماعی در کشورهای  موردمطالعه شده است. 
به عبارت دیگر تا زمانی که شاخص  رشد اقتصادی از سطح آستانه 0/1091 کمتر باشد، نشان  دهنده 
 رشد اقتصادی پایین بوده و  رفاه اجتماعی نیز از سطح نامطلوبی برخوردار است. اما در صورت بالاتر 
رفتن سطح شاخص  رشد اقتصادی از حد آستانه مذکور، روند  رفاه اجتماعی افزایشی شده که این 
موضوع نشان دهنده  اهمیت تأثیرگذاری  رشد اقتصادی بر  رفاه اجتماعی در جوامع هدف است. لذا 
هرچقدر سطح شاخص  رشد اقتصادی کمتر، کیفیت  رفاه اجتماعی در این جوامع کمتر و برعکس، 

هرچقدر سطح شاخص  رشد اقتصادی بیشتر، کیفیت  رفاه اجتماعی بیشتر است. 
اندازه دولت تأثیری منفی و معنی  دار بر  رفاه اجتماعی داشته است. باید توجه نمود، دولت مرکز ثقل 
قدرت، اداره و تنظیم امور مختلف و همچنین از عوامل مهم و تعیین  کننده توسعه اقتصادی است، 
که برای تحقق اهداف خود وظایفی را بر عهده  می  گیرد. اندازه دولت به دلایلی چون اثر ازدحامی یا 
برون رانی ، رانت  جویی گسترده ناشی از حضور دولت بزرگ، ناکارایی مخارج عمرانی دولت و کاهش 
بهره  وری نیروی کار در بخش دولتی به دلیل استخدام  های غیرضروری در بخش دولتی همگی 
موجب تضعیف رشد اقتصادی می  شوند و درنتیجه سبب کاهش  رفاه اجتماعی می  گردد. گذشته 
از آن حضور پررنگ دولت ازطریق  افزایش مخارج و درنتیجه افزایش مازاد تقاضای کل ازیک طرف  
و ایجاد کسری بودجه و تأمین آن ازطریق  استقراض از بانک مرکزی موجبات ایجاد تورم را فراهم 
می  کند، که تورم موجب بدتر شدن توزیع درآمد می  شود و لذا خود عاملی در جهت تشدید کاهش 
 رفاه اجتماعی در جوامع هدف می  گردد. آریتا و همکاران )2017( هم در مطالعه تجربی خود به این 

1. این حد آستانه از برابر صفر قرار دادن مشتق رفاه اجتماعی نسبت به شاخص رشداقتصادی حاصل می  شود.
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نتیجه رسیده  اند که اندازه دولت تأثیری منفی و معنی  دار بر  رفاه اجتماعی داشته است.
کنترل فساد تأثیری مثبت و معنی دار بر  رفاه اجتماعی داشته است. باتوجه به  ضرایب به دست آمده ، 
نقش کنترل فساد در رسیدن به یک رشد پایدار اقتصادی مشهود است. فساد به مثابه  نیرویی است 
که به عملکرد مناسب بازارها آسیب رسانده و سیستم بازار را مختل می  نماید و از این رهگذر موجبات 
کاهش رشد اقتصادی و کاهش  رفاه اجتماعی می شود. عواملی چون کیفیت بد قوانین و مقررات، 
دیوان سالاری  ناکارآمد، ناکارایی  نظام قضایی، فقدان حاکمیت قانون و ... عوامل فسادزا هستند که 
عمدتاً در کشورهای توسعه نیافته  شایع است. فساد در جنبه  های مختلف سبب هدایت غیربهینه  
منابع جوامع و افزایش رانت  جویی شده که خود عامل بروز رشد نامناسب اقتصادی است. از این رو 
کنترل فساد در هر جامعه  ای باعث ایجاد شرایطی باثبات  در ) اقتصادی، سیاسی، اجتماعی( جهت 
بهبود رفاه می  گردد. در تخمین مدل براي بررسی معتبر بودن ماتریس ابزارها از آزمون سارگان 
استفاده شده است. آزمون سارگان برای اعتبارسنجی متغیرهای ابزاری، نشان دهنده  عدم همبستگی  
متغیرهای ابزاری با جزء خطای مدل است لذا متغیرهای ابزاری استفاده شده در مدل معتبر است. 
 درواقع می  توان گفت در این آزمون، فرضیه صفر حاکی از عدم همبستگی ابزارها با اجزاي اخلال 
است. مقدار احتمال آماره آزمون سارگان زمانی که مدل با داده  هاي کشورهاي  درحال توسعه تخمین 
زده شده است برابر 0/64 است. نتیجه اینکه فرضیه صفر مبنی بر عدم همبستگی ابزارها با اجزاي 
اخلال را نمی  توان رد کرد، بنابراین می  توان نتیجه گرفت ابزارهاي مورداستفاده  براي تخمین مدل 

در کشورهاي  درحال توسعه از اعتبار لازم برخوردار است.

55. بحث و نتیجه. بحث و نتیجه    گیریگیری
امروزه  رشد اقتصادی نشان  دهنده پیشرفت کارا در حوزه اقتصاد بوده که خود سبب افزایش رفاه 
اجتماعی می  گردد.  درواقع رشد اقتصادی افزایش تولید کالا و خدمات در یک اقتصاد است. افزایش 
کالاهای سرمایه ای، نیروی کار، فناوری و سرمایه انسانی همگی می توانند به رشد اقتصادی کمک 
کنند. رشد اقتصادی معمولاً برحسب افزایش ارزش کل بازار کالاها و خدمات اضافی تولیدشده 
با استفاده از برآوردهایی مانند تولید ناخالص داخلی اندازه گیری می شود. هرچند مطالعات رابطه 
بین میزان رشد و رفاه را انکار نمی کنند، اما تأکید دارند که افزایش رفاه زمانی قوی تر است که 
 رشد اقتصادی در همه ابعاد آن صورت پذیرد و درعین حال  کمکی در جهت رفع موانع کاهش رفاه 
اجتماعی باشد. به نحوی که  رفاه در زنجیره تأثیرگذاری  یا تأثیرپذیری  از رشد قرار گیرد. شاید بتوان 
گفت که رسیدن به سطح مطلوبی از رفاه »در همه اشکال آن و در همه جا« در گرو رشد اقتصادی 

فراگیر، پایدار، کامل، مولد اشتغال و توزیع مناسب فرصت ها برای همه باشد.
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بنابراین در این پژوهش اثرات  رشد اقتصادی بر  رفاه اجتماعی در کشورهای منتخب  درحال توسعه 
مورد بررسی قرار گرفت. تحقیق بر روی این موضوع، نوآوری و وجه تمایز این پژوهش با سایر 
پژوهش  ها به ویژه  در مطالعات داخلی می  باشد. باید خاطرنشان ساخت در بررسي علل کاهش یا 
افزایش  رفاه اجتماعی در کشورهاي درحال  توسعه به تأثیر  رشد اقتصادی علی  رغم اهمیت آن کمتر 
پرداخته شده است. همچنین به کارگیری روش غیرخطی در بازه زمانی این مطالعه این پژوهش 
را نسبت به سایر پژوهش  های مشابه جهت استفاده محققین به روزتر نموده است. به دلیل خلأ 
موجود در مطالعات قبلی، در این مطالعه سعی در شناخت تأثیر این متغیر بر  رفاه اجتماعی در 
منتخبی از کشورهاي  درحال توسعه در بازه زمانی 2002-2021 صورت گرفته و بدین منظور از 
روش گشتاورهاي تعمیم  یافته )GMM( استفاده شده است. پس از اطمینان از پایایی متغیرهای 
مدل پژوهش، برآورد مدل   تحقیق انجام شد. وقفه اول  رفاه اجتماعی، رشد اقتصادی بیشتر از 
آستانه  و کنترل فساد اثری مثبت و  رشد اقتصادی کمتر از آستانه و اندازه دولت اثری منفی بر  رفاه 
اجتماعی در کشورهای هدف داشته است. زونگو و گریلینگ )2021( هم در مطالعه تجربی خود 

این موضوع را بررسی نموده  اند که با نتایج تحقیق حاضر سازگار است.

66. پیشنهادها. پیشنهادها
برگرفته از نتایج پژوهش پیشنهاد می  شود تصمیم  گیران در کشورهای  درحال توسعه، زمینه ایجاد و 
 رشد اقتصادی در جوامع خود را با اعمال سیاست  ها و وضع قوانین جدید، ایجاد بستر رشد و پیشرفت 
کشور مبتنی بر نظامی شایسته سالار و لیاقت محور و دفاع از طرح  های حمایتی که منجر به افزایش 
 رفاه اجتماعی می  شود، توجه بیشتری نمایند. افزایش کیفیت و ارتقاء سطح  رشد اقتصادی که منجر 
به افزایش رفاه اجتماعی )همچون آموزش همگانی، بهبود و دسترسی به بهداشت و سلامت عمومی و 
ایجاد اشتغال و خدمات شغلی و غیره( که خود متقابلًا سبب رسیدن به سطح مطلوب  رشد اقتصادی 
می  گردد، از مهم  ترین عوامل این مقوله در کشورهای  درحال توسعه به شمار می  آید. از طرفی می  توان با 
کوچک  سازی اندازه دولت و توجه ویژه به مسائل اقتصادی اقشار مختلف جوامع  موردمطالعه، همکاری 
بین  بخشی جهت ارتقاء سطح دانش، توجه به نقاط آسیب  خیز اجتماعی که زمینه  ساز بروز یا تشدید فساد 
و کاهش رفاه می  گردد، توجه به ظرفیت مراکز آموزشی و دانشگاهی، حمایت اجتماعی، آموزش های 
فنی وحرفه ای  جهت بالابردن  سطح دانش نیروی  های متخصص، اشتغال پایدار و توانمندسازی تعاملی 
در سطح بین  المللی در گسترش  رفاه اجتماعی اقدام نمود. همچنین باتوجه به  تأثیر مثبت کنترل فساد 
و  رشد اقتصادی بیش از سطح آستانه محاسبه شده بر  رفاه اجتماعی، اصلاحات نهادی لازم برای بهبود 
امنیت اجتماعی، تضمین رقابت، ارتقای شفافیت، بهبود عوامل تقویت  کننده کنترل فساد و افزایش 

سطح و کیفیت  رشد اقتصادی در جوامع هدف پیشنهاد می  شود. 
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آینده مطلوب روندهای تحول در سازوکارهای سازمانی و اجرایی 

سازمان تأمین اجتماعی1
محبوبه خلفی2، روح اله بیات3

 چکیده چکیده

هدف: هدف از انجام این مطالعه استخراج سناریوی مطلوب تحول در سازوکارهای اجرایی و ساختار 
تشکیلاتی سازمان تأمین اجتماعی است که بر مبنای رویکرد آینده پژوهی و با بررسی روند 30 ساله 

این سازمان تعیین شده است.

روش: این پژوهش از نظر هدف توسعه ای کاربردی است و از لحاظ نوع شناسی از جمله پژوهش های 
کیفی است که در پارادایم قیاسی استقرایی به دست آمده است. به منظور تحلیل داده ها از روش 
سناریونویسی با استفاده از رویکرد شوارتز اقدام شد و برای این منظور متغیرهای کلیدی که قبلًا 
توسط مطالعات انجام شده و مصاحبه نیمه ساختاریافته با 5 نفر از خبرگان حوزه تأمین اجتماعی 
و بررسی داده های حداقل 30 سال گذشته سازمان تأمین اجتماعی شناسایی و به روش تحلیل 
مضمون استقرایی یکپارچه شدند، از حیث عدم قطعیت مورد ارزیابی قرار گرفتند. روایی و پایایی 
مصاحبه به ترتیب با روش روایی محتوای نسبی و چندین بار تکرار و مطالعه تأیید شد. همچنین 

به منظور فهم بهتر سناریو، در نرم افزار ونسیم سناریو مطلوب ترسیم شد.

یافته ها: دو عدم قطعیت کلیدی، فراگیری پوشش بیمه اجتماعی و ارتقای کیفیت و اصلاح ساختار 
برای آحاد مردم بوده است که بر مبنای آن چهار سناریو به دست آمد. سناریو خوش بینانه و مطلوب 
از چهار حلقه متأثر از رشد اقتصادی، تحولات فناوری، سرمایه گذاری و ایجاد تعادل بین منابع و 

مصارف و تنظیم بازار خدمات تأمین اجتماعی و جبران نواقص آن توسط دولت تشکیل شده است.

1 . این مقاله مستخرج از طرح پژوهشی با عنوان » آینده پژوهی روندهای تحول در ساز و کارهای سازمانی واجرایی سازمان 
تأمین اجتماعی « است که در سال 1402 با حمایت موسسه عالی پژوهش تأمین اجتماعی انجام شده است.

2 . دکتری آینده پژوهی، دانشگاه بین المللی امام خمینی )ره(، رئیس اداره مطالعات، برنامه ریزی و آموزش سازمان تاکسیرانی شهرداری 
اصفهان. )نویسنده مسئول(

mahboobeh.khalafi@gmail.com 
3 . دکتری اقتصاد، هیئت علمی دانشگاه بین المللی امام خمینی )ره(.

 



38

نتیجه گیری: برمبنای سناریوی مطلوب پژوهش، برخی راهبردهای پیشنهادی ارائه شد که عبارتند 
ریالی  ارزش  با  متناسب  واقعی  تعیین حداقل سطح درآمدی  از طریق  پایه  امنیت درآمد  ایجاد  از: 
مجموعه ای از کالاها و خدمات ضروری، خط فقر ملی، آستانه درآمد برای کمک های اجتماعی یا سایر 
آستانه های مشابه و تصویب و طی نمودن مسیر قانونی، ایجاد طرح های مزایای همگانی به منظور حمایت 
اجتماعی، در نظرگرفتن بسته های مشوق های شایسته برای کارآفرینی و شرکت های دانش بنیان و 

راهبردهای دیگر.

واژه های کلیدی: روندهای تحول، راهبرد، سناریوی مطلوب، سازمان تأمین اجتماعی.
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11. مقدمه. مقدمه
سازمان تأمین اجتماعی، یکی از قدیمی ترین نهادهای رفاه عمومی کشور محسوب می شده است که 
توانسته است دستاوردهای عظیمی نصیب دولت ، جامعه، چگونگی کمیت و کیفیت زندگی مردم، 
سرمایه انسانی، رشد و توسعه اقتصادی کشور داشته باشد. در طی سالیان، تغییرات و تحولات شگرفی 
بر این سازمان واردشده است که گاه در راستای اهداف سازمان و گاه درهم شکننده مسیر موفقیت آن 
بوده است؛ بنابراین، بررسی تحولات در ابعاد مختلف اقتصادی، اجتماعی، سیاسی و فنّاوری در ساختار 
و عملکرد سازمان و نظارت بر آن، به منظور شناسایی نقاط قوت و ضعف و پیش بینی چالش های بالقوه 
مؤثر بر آن و نحوه برخورد و قرار گرفتن در مسیر اهداف، ضروری است. این امر مستلزم جمع آوری 
اطلاعات منظم از عوامل کلیدی مرتبط با سازمان و فعالیت های ساختارها و نحوه ی عملکرد آن است. 
بررسی روند تغییرات و دلایل جریان داشتن یا تغییر جهت یا توقف آن و تأثیر آن بر ساختار و عملکرد 
سازمان، کمک می کند جنبه های پویای بخش های مختلف مشخص شود و از این طریق پایداری و ثبات 

مورد انتظار باشد.

نظام تأمین اجتماعی به واسطه کارکردهایی که به منظور ایجاد یکپارچگی و همبستگی ملی، ایجاد 
ثبات و ارتقای امنیت جامعه و ارتقای سرمایه  اجتماعی دارد و منجر به ارتقای رفاه اجتماعی می شود، 
باید در ارائه خدمات وسیع، نوآور، چابک باشد و در جهت رفاه و معیشت خدمت گیرندگان گام بردارد. 
به عبارت دیگر، با این رویکرد که آینده شاغل را به تصویر می کشد، باید بتواند خدمات و حقوق مکفی و 
در شأن جامعه ارائه نماید تا بتواند بستر جذب و رشد سرمایه انسانی مؤثر، کارآمد و مناسب را فراهم 
آورد. برنامه های تأمین اجتماعی و صندوق های بازنشستگی، تعهدات بلندمدتی را در نظر می گیرند که 
این تعهدات می توانند تحت تأثیر روندهای محیطی قرار گیرد و حتی خود تأثیر گذارد. سال های اخیر از 
جمله سال هایی بوده است که نه تنها برای سازمان تأمین اجتماعی کشور، بلکه برای نظام های مرتبط با 
آن چالش ها و فرصت های فراوانی به همراه داشته است. روندهای مشخصی در حال تغییر ماهیت ساختار 
و عملکرد این نظام ها هستند و درنتیجه منعطف بودن در ساختار و عملکرد کمک می کند تا همواره با 
اتخاذ تصمیمات درست، بقای این سیستم مهیا شود. با توجه به تغییرات سریع محیطی در عواملی مثل 
نوع تعامل اداری و حقوقی سازمان تأمین اجتماعی، قوانین و مقررات بالادستی، تحولات کمی و کیفی 
در مؤسسات و شرکت های تابعه سازمان، پیوند ساختار با ابزارهای نوین مالی، تحول در ساختار منابع 
و مصارف و همچنین فرآیندهای کلان اقتصادی ازجمله لزوم خصوصی سازی، برون سپاری و تحولات 
ساختارهای جمعیتی و اشتغال و بیکاری و سازوکارهای انتخاب و پرورش مدیران و کارکنان سازمان و 
تأثیرگذاری شدید عواملی نظیر تحولات جهانی، تغییرات فنّاورانه، توسعه اقتصاد نوآوری بنیان، تحول 
فناورانه در نظام کسب وکار و بیکاری، آینده سازمان را نیز همچون گذشته و حال دستخوش تحولات 
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بسیاری در تغییر تشکیلات، ساختار و نحوه عملکرد اجرایی سازمان خواهد نمود. روندهای پیچیده باعث 
شده اند که چشم اندازهای این نظام ها تغییر کرده و به  سمت نوآوری  سوق داده شود. سازمان های وابسته 
به این نوع نظام ها )که سازمان تأمین اجتماعی نیز از آن مستثنا نیست( اگر قصد دارد به بقای خود ادامه 
دهد باید مدل های عملیاتی، محصولات، خدمات و فرآیندهای اصلی خود را با آنچه واقعیت امروز است 
تطبیق دهد. مدیران باید تأثیر روندها را درک کنند و مطمئن شوند که سازمان  در موقعیتی قرار دارد 
که پتانسیل تغییر جهت و حرکت به سمت هدف را دارد. آن ها باید روش های سنتی را کنار گذاشته و 

به سمت راه های جدیدی که به تولید و توزیع محصولات نو کمک می کند، حرکت کنند.

به عنوان تشریح بخش کوچکی از تأثیر روندها در حوزه روندهای فناوری، شرکت مکنزی توانسته است 
10 روند تأثیرگذار را مشخص کند. ازجمله مهم ترین این روندها عبارت ند از: هوش مصنوعی که قادر 
است فرآیندهای اصلی را مهندسی کند تا قابلیت پیش بینی را افزایش دهد. در حقیقت هوش مصنوعی 
با افزایش بهره وری، کیفیت فرآیندهای سازمان را ارتقاء می دهد و منجر به تولید محصولات و خدمات 
جدید مبتنی بر داده ها و تجزیه وتحلیل آن ها می شود. اینترنت اشیاء همچنین می تواند منجر به تغییر 
شکل در محصولات، خدمات، سلامت، دارایی ها و صنایع تجاری کند. این شکل اتصال دید دقیق تری 
از نیازها در برابر مخاطبین قرار می دهد و بیمه گران درک بهتری نسبت به ریسک ها پیدا خواهند کرد 

و می توانند در ارائه خدمات سرعت بیشتری بگیرند.

همچنین، نقش و تأثیر روندهای اقتصادی در نظام های تأمین اجتماعی انکارناپذیر است. این طیف از 
سازمان های وابسته به این نظام، باید ضمن مدیریت سطح وسیع تری از چالش ها و فرصت ها، افق های 
سرمایه گذاری امن و کوتاه مدت  به منظور تعادل بین جریان نقدینگی و سرمایه گذاری ها در نظر بگیرد 
و از سوی دیگر باید با چالش ها و روندهای سیاسی، اقتصادی، اجتماعی و فناوری جهان که بر آن اثر 
می گذارد، دست وپنجه نرم کند. این سازمان ها در عین اینکه آینده افراد و مشاغل را تضمین می کنند، 

خود بیشتر از هر سازمان دیگر باید در برابر آینده آماده باشد.

علاوه بر آن، تحولات روندهای اقتصادی در اثر نوسانات نرخ بهره، تورم، رکود صنایع، تغییرات روند 
ساختارهای جمعیتی در اثر بیماری ها و ضعف سلامتی، مرگ ومیر و حتی بالعکس افزایش امید به 
زندگی، الگوهای محرک شغلی، زنان بی سرپرست یا شاغل با مرخصی زایمان، ازدواج، طلاق، روند 
باروری، مهاجرت، سالخوردگی جمعیت، کاهش سن اشتغال، افزایش سطح تحصیلات، تحولات روندهای 
فناوری ها و حتی تغییرات شرایط آب وهوایی تنها بخش کوچکی از چالش هایی است که به شدت بر آن 

نه تنها در زمان حال در حال دست وپنجه نرم کردن است بلکه بر آینده سازمان نیز اثر می گذارد.

در همین راستا، سازمان تأمین اجتماعی نیز امروز به عنوان بخش جدانشدنی از خدمات بانکی، کارگزارها، 
صندوق های بازنشستگی و سازمان های مشابه به تبع نظام های مرتبط خود، برای تحمل بار خسارات 
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باید نسبت به روندها آگاه باشد به این دلیل که نمی تواند از ابزارهای پر ریسک و ناپایدار بهره گیرد. 
هرچند این سازمان، با استفاده از آکچوئرها و تحلیل های آن ها به تعیین و بررسی روند نرخ، توسعه، 
سیاست گذاری قیمت و انواع پوشش، ذخایر مطالبات پیش بینی شده و توسعه محصولات جدید که 
منجر به سود می شود، پرداخته است؛ اما شاخص بدهی آکچوئرها متفاوت از بدهی بازار عادلانه است و 
درنتیجه نه تنها از امواج اقتصادی تأثیرپذیر بوده است بلکه بر سلامت یا معیوب بودن چرخه اقتصادی 

نیز به شدت تأثیر می گذارد.

این تغییرات در روندهای کلان که تنها به برخی از آنها اشاره شد، منجر به عدم توازن بین برنامه ها 
و تعهدات کوتاه مدت و بلندمدت مشاهده می شود. با این نگاه، تدابیر جامع و آینده نگرانه به منظور 
مطلوب  کارایی  و  اثربخشی  به عبارت دیگر  می نماید.  ضروری  پوشش  تحت  جامعه  برای  رفاه  ایجاد 
تصمیم سازی های امروز در سازمان ها منوط به شناخت وضعیت آینده و نحوه رویارویی با آن با استفاده 
از شناخت روندها و عدم قطعیت های پیشرو است. سازمان بیمه تأمین اجتماعی به دلیل نقش اقتصادی 
و استراتژیکی که دارد باید بیش از همه آماده مواجهه با انواع روندها باشد. بر همین اساس، نیاز است 
تا در برابر این چالش ها و بحران های احتمالی راه حلی اندیشید، باید به واسطه نقش بسیار مهم این 
سازمان در ابعاد مختلف اقتصادی، اجتماعی، سیاسی کشور، در راستای رسیدن به اهدافی متعالی 
و بلندمدت جهت پایداری کشور تلاش کرد. برنامه ریزی بر پایه سناریو یا برنامه ریزی سناریویی این 
امکان را می دهد که ضمن ارائه راهکار برای رفع چالش های موجود، آگاهی رهبران نسبت به محیط 
داخلی و پیرامونی سازمان و کشور افزایش یابد، زمینه تغییر شیوه تفکر آن ها برای مقابله با چالش های 
احتمالی و رسیدن به آینده مطلوب فراهم شود. استفاده از این روش که ازجمله روش های آینده نگاری 
است به دلیل تغییرات و عدم قطعیت هایی این قبیل سازمان ها )با کارکرد بین نسلی( و تصمیمات و 
اقدامات آن ها که سرنوشت آینده ذینفعان را تحت تأثیر قرار می دهد، ضروری می نماید. به عبارت دیگر 
سازمان تأمین اجتماعی نقش بسیار زیادی در کمک به دولت ها در تحقق عدالت اجتماعی و پایداری 
دارد به طوری که در شعار انجمن بین المللی تأمین اجتماعی نیز آمده است که بدون تأمین اجتماعی 
محقق شدن عدالت اجتماعی میسر نخواهد بود؛ بنابراین با توجه به اهمیت نقش این سازمان، نداشتن 
سناریو مطلوب برای آینده این سازمان می تواند کشور را با بحران امنیتی و ملی جدی مواجه کند.  لذا 
در این پژوهش آنچه به عنوان سؤال اصلی مدنظر قرار می گیرد این است که: »سناریو مطلوب روندهای 
تحول در سازوکارهای سازمانی و اجرایی سازمان تأمین اجتماعی چگونه خواهد بود؟«. به عبارت دیگر، 
با بررسی روندهای گذشته و حال سازمان در زمینه ی تشکیلات و عملکرد، سناریوی مطلوب تغییرات 
آینده به همراه راهبردهایی برای تحقق آن چیست؟ برای این منظور با بررسی روندهای 30 ساله، افق 

دید زمانی 5 سال )کوتاه مدت( و 10 سال )میان مدت( در نظر گرفته می شود.
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22. چهارچوب نظری پژوهش. چهارچوب نظری پژوهش

تأمین اجتماعی بر اساس تعریف سازمان بین المللی کار، حفاظتی است که جامعه برای اعضای خود 
از طریق مجموعه ای از اقدامات حکومتی در برابر فشار اقتصادی و اجتماعی فراهم می کند. پیامد عدم 
برقراری این حفاظت، توقف یا کاهش پرداخت ها به ازای بیماری، بارداری، صدمات شغلی، بیکاری، 
معلولیت، سالمندی و مرگ، ارائه خدمات طبی و یارانه ای کردن خانواده و کودکان را موجب می شود 

)کوبروشیا1 و همکاران، 2023(.

کارکردهای نظام های تأمین اجتماعی در جوامع سنتی با بهره مندی از مکانیسم های خاص زمان خود 
انجام می شد ولی در حال حاضر مکانیسم های دیگری در حال جایگزینی مکانیسم های سنتی هستند. 
اصطلاح تأمین اجتماعی با تصویب قانون 1935 ایالات  متحده آمریکا باب شد اما برخی نویسندگان 
مانند سن ژور که متخصص تأمین اجتماعی است، معتقد است که قبل از تصویب قانون 1935 آمریکا 
هم، این اصطلاح در فرمانی در اکتبر 1918 بعد از انقلاب روسیه به کاربرده شده است )جنتیلینی2 و 
همکاران، 2020(. بورلا3 و همکاران )2023( واژه تأمین اجتماعی را دارای معنایی دوجانبه می دانند که 
سیاست گذاری دولت در زمینه تأمین اجتماعی یا مجموعه ای از رویه ها را شامل می شود و درهرصورت 
بیش از اینکه نتیجه اقدام عملی باشد ناشی از طرز تفکر دولت ها است و رویه ای است که آنها به عنوان 

یکی از ابعاد سیاست کلان خود در زمینه تأمین اجتماعی لحاظ می کنند.

آلمان به عنوان اولین کشور در سال 1889 برنامه بیمه تأمین اجتماعی سالمندان را که توسط اتوفون 
 بیسمارک4 طراحی شده بود، پیاده سازی کرد. انگیزه بیسمارک از معرفی بیمه تأمین اجتماعی در آلمان، 
ارتقای رفاه کارگران برای حفظ حداکثر کارایی اقتصاد آلمان و جلوگیری از جایگزین های سوسیالیستی 
رادیکال تر بود. نظام آلمان مزایای بازنشستگی مشارکتی5 و ازکارافتادگی6 را نیز ارائه نمود. شرکت در 
این طرح، برای کارمند، کارفرما و دولت اجباری بود. هم زمان با بیمه غرامت کارگران که در سال 1884 
ایجاد شد و بیمه »درمان« که در سال قبل از آن تصویب شده بود، یک نظام جامع امنیت درآمدی مبتنی 

بر اصول بیمه اجتماعی جاری شد و در سال 1927 با اضافه شدن بیمه بیکاری، این نظام کامل شد.

رویای دیرینه برنامه های آلمان این بود که سن استاندارد بازنشستگی را 65 سال در نظر بگیرد )سن 
بیسمارک در زمان ایجاد برنامه ها(. آلمان ابتدا 70 سالگی را به عنوان سن بازنشستگی تعیین کرده بود، 

1. Kobrusieva
2. Gentilini
3. Borella
4. Otto von Bismarck
5. contributory retirement benefits
6. contributory retirement benefits
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درحالی که بیسمارک در آن زمان 74 سال سن داشت ولی 27 سال بعد در سال 1916 این سن به 65 
سال کاهش یافت )درحالی که 18 سال بود که بیسمارک مرده بود(. پس از آلمان، نظام بیمه تأمین 
اجتماعی به سرعت در دیگر کشورهای صنعتی اروپا نیز تسری یافت، به طوری که در سال 1927 انجمن 
بین المللی تأمین اجتماعی پایه ریزی شد. اساس و بنیان نظام های تأمین اجتماعی مبتنی بر نظریه رفاه 

اجتماعی است که در ادامه به تشریح این نظریه و نظام های تأمین اجتماعی پرداخته می شود.

11--22. نظریه رفاه اجتماعی:. نظریه رفاه اجتماعی:

رفاه اجتماعی، حمایتی دولتی است که هدف آن تضمین اعضای یک جامعه در رفع نیازهای اساسی 
خود است. تأمین اجتماعی گاه مترادف با رفاه قلمداد می شود یا به طور خاص به برنامه های بیمه تأمین 
اجتماعی اشاره می کند که در یک نظام کمک مالی قرار گرفتند و بر اساس برنامه های تأمین اجتماعی 
حمایت  می شوند. سازمان بین المللی کار، تأمین اجتماعی را شامل حمایت از افراد در سنین بالا، حمایت 
از نگهداری فرزندان، درمان پزشکی، مرخصی و استعلاجی، مزایای بیکاری و ازکارافتادگی و حمایت از 
افراد مبتلابه آسیب شغلی می داند. رفاه اجتماعی تعبیری است معطوف به وضعیت اقتصادی، اجتماعی 
و سیاسی که حفظ کرامت انسانی و مسئولیت پذیری افراد جامعه، در قبال یکدیگر و ارتقای توانمندی ها، 

از اهداف آن است )آگاهی و همکاران، 1402(.

برای این مفهوم تعاریف متعددی ارائه شده است که شروع آن را می توان تعریف جرمی بنتام و دیوید 
هیوم در قرن 18 را در نظر گرفت که رفاه را با بهره مندی و مطلوبیت و خیر و خوشبختی یکسان دانسته 
است و پس ازآن پیگو1 در 1965 آن را به صورت کمی و با پول، آمال و آرزوهای افراد همسو می  داند و 
مسا-لاگو2 )1978( ترجیحات و تمایلات افراد و راولز3 )1993( توزیع عادلانه منابع تعریف کرده است. 
پاتریک، رفاه اجتماعی را شادکامی، تأمین ترجیحات و نیازها و رهایی و مقایسه های نسبی یک فرد از 

نظر رفاهی خود با دیگران تعریف می کند )بیچاک4، 2014(.

این مفهوم در طی چند دهه بسیار دگرگون شده است. در 1970، این مفهوم، مجموعه قوانین، برنامه ها و 
خدمات سازمان یافته ای است که هدف آن تأمین حداقل نیازهای اساسی آحاد جمعیت کشور می باشد، 

درنظرگرفته شد )زاهدی اصل، 1373: 100(.

ابتدای دهه  از  بوده ولی  از چرخش فرهنگی، گفتمان مادی  تا قبل  گفتمان مسلط رفاه اجتماعی 
1970 نظریه های توسعه اقتصادمحور با چالش های اجتماعی و فرهنگی مواجه شد و نظریه نوسازی نیز 

1. Pigou
2. Mesa-Lago
3. Rawls
4. Boychuk
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نتوانست به توسعه کشورهای جهان سوم کمک کند و نظریه های وابستگی )فرانک(، نظریه نظام جهانی 
)والرشتاین(، نظریه های انتقادی فمینیستی و نظریه نئومارکسیسیتی از مکتب فرانکفورت و مطالعات 
فرهنگی بیرمنگام به شدت نظریه نوسازی و رویکردهای اقتصادمحور را به چالش کشید )موسی و 

محمدی، 1388: 270-290(.

در طول سال های دهه 1980، رفاه اجتماعی به مجموعه اقدامات و خدمات گوناگون اجتماعی در جهت 
ارضاء نیازهای افراد و گروه ها در جامعه و غلبه بر مسائل اجتماعی و در دهه 1990، رفاه اجتماعی، 
مجموعه شرایطی تلقی می شود که در آن خشنودی انسان در زندگی مطرح است )استندینگ1، 2010( 
و در سال های اخیر، رفاه اجتماعی عبارت از مجموعه سازمان یافته ای از قوانین، مقررات، برنامه ها و 
سیاست هایی است که در قالب مؤسسات رفاهی و نهادهای اجتماعی به منظور پاسخگویی به منظور 
نیازهای مادی و معنوی و تأمین سعادت انسان ارائه می شود تا زمینه رشد و تعالی او را فراهم آورد، در 

نظر گرفته شده است )زاهدی اصل، 1381: 6(.

22--22. نظام های تأمین اجتماعی:. نظام های تأمین اجتماعی:

شاخص های رفاه اجتماعی در ایران شامل آموزش وپرورش، بهداشت، درمان، تغذیه، مسکن، اشتغال 
جمعیت و نیروی انسانی، هزینه و درآمد تأمین اجتماعی است. در این مطالعه نظام ها و سازمان تأمین 

اجتماعی مدنظر قرارگرفته است.

مسیر توسعه نظام های تأمین اجتماعی در پنج قدم بوده است که  در ادامه به معرفی هریک از آنها از 
مرحله بلوغ تا توسعه یافتگی پرداخته می شود.

11--22--22. نظام تورهای ایمنی. نظام تورهای ایمنی
مؤلفه کلیدی استراتژی مبارزه با فقر، تورهای ایمنی است. این نظام بر برنامه های حفظ درآمد تمرکز 
دارد تا از این طریق فرد یا خانوار در برابر دو پیامد حفظ شود: الف( ناتوانی مزمن در کارکردن و کسب 
درآمد که به آن فقر مزمن هم گفته می شود. ب( کاهش توانایی کارکردن و کسب درآمد که به آن فقر 
گذرا گفته می شود. ناتوانی مزمن مربوط به معلولیت جسمی یا ذهنی، بیماری بلندمدت یا کهن سالی 
است. کاهش توانایی نیز شامل وقایع پیش بینی نشده مثل تولد دوقلوها، مرگ نان آورخانه، شوک های 
هزینه ای ناشی از رکود یا گذار اقتصادی در جامعه، خشکسالی و کاهش میزان محصولات کشاورزی و 

نظایر آن را شامل می شود.

1. Standing
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22--22--22.نظام کف های حفاظت اجتماعی.نظام کف های حفاظت اجتماعی

این نظام توسط سازمان  بین المللی کار و با هدف پیشگیری و کاهش فقر، آسیب پذیری و محرومیت 
اجتماعی تعریف شده است )سازمان بین المللی کار، 2012ب: 33(. این نظام به منظور تضمین حداقل های 
تأمین اجتماعی برای همه افراد جامعه و دسترسی اثربخش به حداقل مراقبت های درمانی ضروری و 

مورد نیاز و بر اساس سطوح پایه ای درآمد تعریف شده است. این تضمین 4 حوزه را در برمی گیرد.

الف( دسترسی به مراقبت های درمانی مثل بارداری و زایمان

ب( تأمین درآمد پایه، دسترسی به تغذیه، آموزش، مراقبت و خدمات یا کالای ضروری برای کودکان

ج( تأمین درآمد پایه برای افراد در سن فعال کار که قادر به کسب درآمد کافی به دلیل بیماری، بیکاری، 
بارداری و زایمان و معلولیت نیستند.

د( تأمین درآمد پایه برای اشخاص کهن سال.

22--22--33.نظام حفاظت اجتماعی.نظام حفاظت اجتماعی

شالوده این نظام مبتنی بر مدیریت ریسک اجتماعی، رفع نیازها و توسعه قابلیت های اساسی بشر 
بوده است. در این نظام با شناسایی ریسک های چرخه عمر، سیاست های حفاظت اجتماعی متناسب 
با کودکان، زنان و مردان فعال اقتصادی و کهن سالان می پردازد )سازمان بین المللی کار، 2014(. این 
رویکرد مبتنی بر پیشگیری قبل از وقوع به جای جبران پس از وقوع است. با تغییر مفهوم واضح است 
این نظام معادل  بین المللی کار، 1999: 3(.  تغییر می شوند )سازمان  نیز دستخوش  که سیاست ها 
استراتژی توسعه عمودی نظام تأمین اجتماعی است که توسط سازمان بین المللی کار در 9 شاخه 
ذکرشده در مقاوله نامه شماره 102 سازمان بین المللی کار )سازمان بین المللی کار، 1995( شامل: 
مراقبت های درمانی، بیماری، بیکاری، سالمندی، حوادث و بیماری های ناشی از کار، ازکارافتادگی، 

بارداری، عائله  مندی و بازماندگان متوفی است.

22--22--44.نظام تأمین اجتماعی پویا.نظام تأمین اجتماعی پویا

مفهوم تأمین اجتماعی به مرور به سمت ارائه خدمات گسترده تر و پیش فعالانه تر در مقابل ریسک های 
زندگی حرکت کرده است. در این رویکرد، نه تنها بر حفاظت، بلکه بر اتخاذ اقدامات پیشگیرانه و بازگشت 
افراد به کار برای تبدیل جامعه به جامعه ای مولد تأکید می شود. مک کینان1 و همکاران )2007( 
مؤلفه های این نظام را در حمایت از ثبات و پایداری، تأمین اجتماعی دسترس پذیر، ارتقای عملکرد نظام 

1. McKinnon
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تأمین اجتماعی برای تضمین مزایای کافی، حمایت از رویکردهای پیشگیرانه و پیش فعالانه، حمایت 
از اشتغال و فعالیت و حمایت از توانمندسازی افراد و مسئولیت پذیری می توان یافت. این رویکرد سه 

ریسک بهداشتی، فقر و محیط کار را در برمی گیرد )امیری و همکاران، 1395(.

22--22--55.استراتژی حفاظت اجتماعی و کار.استراتژی حفاظت اجتماعی و کار

در این راهبرد، نظام های حفاظت اجتماعی و کار به صورت سبدی از برنامه های منسجم و در ارتباط 
با هم با زیرسیستم های اداری مشترک در نظر گرفته می شوند. این برنامه ها به منظور افزایش و بهبود 
تاب آوری افراد در مقابل سختی ها، برابری و ایجاد فرصت های شغلی و توسعه ای به منظور پیشرفت 
افراد در کار است. سه نقش این استراتژی شامل: پیشگیری از کاهش شدید رفاه افراد و خانواده ها به 
خاطر شوک های درآمدی و هزینه ای، حفاظت از افراد و خانواه ها در برابر زیان های توزیعی و شدید 
و ارتقای فرصت ها و معیشت از طریق اتصال افراد به مشاغل و فرصت های بهتر است )بانک جهانی، 
2011: 2(. سه اقدام اساسی این استراتژی برای ارتقای فرصت های معیشت و پیشرفت شامل تضمین 
سرمایه گذاری در سرمایه انسانی کودکان، فعال سازی افراد به ویژه جوانان و بهبود کارکرد بازارهای کار و 
بهبود فرصت های درآمدزایی کارگران از طریق ارتقای مهارت ها و بهره وری آنان است )ایسا، 2010: 25(. 
این استراتژی بازیگران زیادی را در برمی گیرد و با ابزارهای گوناگون سلامت، آموزش، مالی، کشاورزی 

و صنعتی صورت می گیرد )بانک جهانی، 2012: 32(.

22--33.استراتژی دوبعدی توسعه افقی و عمودی نظام تأمین اجتماعی.استراتژی دوبعدی توسعه افقی و عمودی نظام تأمین اجتماعی
به منظور توسعه تأمین اجتماعی، سازمان بین المللی کار به 185 کشور عضو، دستورالعملی ارسال 
کرد که در دو سطح افقی )حداقل سطح اساسی تأمین درآمد و دسترسی به مراقبت های درمانی 
ضروری( و عمودی )گسترش دامنه و سطوح بالاتر حفاظت تحت هدایت استانداردهای تأمین اجتماعی( 
تعریف شده بود. در این استراتژی دو بعد مختلف وجود داشت که یکی تمرکز بر ایجاد حداقل حفاظت 
اجتماعی و حفظ آن برای نسل آینده به عنوان شالوده نظام های ملی تأمین اجتماعی است و دیگری 
توسعه مستمر نظام تأمین اجتماعی به سطح بالاتر برنامه ها برای حداکثر افراد و تا حد ممکن تحت 

استانداردهای تأمین اجتماعی سازمان بین المللی کار )امیری و همکاران، 1395(.

22--44.نظام سه لایه رفاه و تأمین اجتماعی در ایران.نظام سه لایه رفاه و تأمین اجتماعی در ایران

در ایران بر اساس قانون ساختار نظام جامع رفاه و تأمین اجتماعی مصوب 1383 نظام جامع رفاه و 
تأمین اجتماعی مصوب 1383 مجلس شورای اسلامی و اصل بیست و نهم قانون اساسی، نظام جامع 
تأمین اجتماعی در سه حوزه بیمه، حمایت، توان بخشی و امدادی تعریف شده است. سازمان تأمین 
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با وزرات کار، تعاون و رفاه اجتماعی فعالیت دارد. برای  اجتماعی متولی رکن اساسی بیمه همسو 
پیاده سازی این قانون حداقل سه لایه )گرجی پور، 1395( تعریف شده است:

لایه اول: مساعدت اجتماعی مشتمل بر خدمات حمایتی و توانمندسازی

لایه دوم: بیمه های اجتماعی پایه1 شامل مستمری های پایه و بیمه های درمانی پایه
لایه سوم: بیمه های مکمل بازنشستگی و درمان.

ارتقای کیفیت و اصلاح ساختار  برنامه ششم توسعه بحث  قانون  در بند 42 سیاست های کلی 
بیمه های تأمین اجتماعی پایه )شامل بیمه درمان، بازنشستگی، ازکارافتادگی و...( برای آحاد مردم 
نیز تعریف شده است. بند 1 سیاست های کلی تأمین اجتماعی نیز مبتنی بر استقرار نظام تأمین 
اجتماعی به صورت جامع، یکپارچه، شفاف، کارآمد، فراگیر و چندلایه است و در بند 5 سیاست های 
کلی برنامه هفتم توسعه نیز استقرار نظام جامع تأمین اجتماعی مشتمل بر حوزه های امدادی، 

حمایتی، بیمه ای در سطوح پایه، مازاد و مکمل به منظور ارائه عادلانه خدمات آورده شده است.
پیدایش سازمان تأمین اجتماعی و تشکیلات فوق العاده آن که در بسیاری از نقاط در جهان امروز 
هم می تواند تازگی داشته باشد، معلول و محصول شرایط جغرافیایی و اقلیمی و تاریخی سرزمین 
و قوم آریایی ایرانی است )وامقی، 1378( که قدمتی 5 هزارساله دارد. آنچه به طور رسمی و قانونی 
در ایران به عنوان سابقه تأمین اجتماعی در نظر گرفته می شود و به تصویب اولین قانون استخدامی 
کشور درآمده است مربوط به سال 1301 است. بر اساس آن، نظامی برای بازنشستگی ایجاد شد و 
پس از تغییرات فراوان »قانون ساختار نظام جامع رفاه و تأمین اجتماعی« در سال 1383 به تصویب 
شورای نگهبان رسید و بر اساس آن، سازمان تأمین اجتماعی به عنوان رکن اساسی نظام بیمه ای 

کشور همسو با خط مشی کلان نظام جامع تأمین اجتماعی ایجاد شد.
در بین مطالعات داخلی و خارجی نیز می توان سابقه نظام تأمین اجتماعی را مورد بررسی قرار 
داد. مرکز مطالعات ریسک )2020( به خطراتی که با سرعتی بی سابقه در حال آشکارشدن است 
اشاره می کند و پیچیدگی های فزاینده و ارتباط متقابل بین نظام های تأمین اجتماعی را به چالش 
می کشد و به این نکته می رسد که برآورده شدن پایدار تقاضای متعاقب پوشش بیمه در برابر این 
خطرات نیازمند ارزیابی عدم قطعیت ها در برابر ضررهای احتمالی است. در این پژوهش به این نکته 
اشاره می شود که نظام تأمین اجتماعی به شدت در معرض خطرهای فراملی، ملی و عملیاتی است 
و ابزارهای برنامه ریزی برای آینده به ویژه سناریو به همراه نقاط شکست می تواند به افزایش طول 

1.  سازمان بین المللی کار )ILO, 2012a:156( بیمه پایه را سطح پایه از تضمین حفاظت، بیمه تکمیلی را برای افزایش 
و تکمیل مزایای نقدی همراه با طرح های پایه یا گسترش سطح پوشش طرح های پایه تعریف کرده است.
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عمر این نظام کمک کند.
هاشم خانی زلفانی و همکاران )2020( در مورد دیدگاه های جهانی در نظام سلامت پایدار، به 
آینده پژوهی و سناریونویسی به منظور رسیدن به سناریوی محتمل جهت شکل دادن به آینده، 
پرداخته اند. در این پژوهش که به دنبال یک مدل جامع تأمین مالی پایدار به منظور ایجاد ساختار 
مناسب تصمیم گیری و خط مشی گذاری از افراد تحت پوشش است، به چهار سناریوی احتمالی 
دست می یابد و مدل تأمین مالی پایدار را درگرو عضویت در سازمان بهداشت جهانی، بیمه پویا، 

همکاری های بین المللی و مدیریت مؤثر می داند.
کاپیلو )2020( به اثرات تحولات دیجیتالی شدن نظام بیمه تأمین اجتماعی و تغییرات اساسی که 
در فرهنگ، محصولات و فرآیندها به ویژه در ارتباط با ذی نفعان و روابط با رقبای مختلف رخ می دهد، 
اشاره می کند. در این پژوهش به نیاز حرکت به سمت مدل های تجاری مداوم در ساختار این نظام 
در اثر انتشار فناوری های جدید اشاره می شود. به عبارتی شناسایی نشانک های ضعیف فناوری ها و 
تغییرات آن ها برای مدیریت بیمه در این پژوهش الزامی قلمداد شده است. فقدان روابط انسانی در 
توزیع دیجیتالی ضرورت مدل های جدید دیجیتالی در تأمین نیازهای مشتری و تحقیقات مداوم در 

بازار را بیشتر نشان می دهد.
فرآیندی  به عنوان  بیمه  سازمان های  شدن  دیجیتالی  فرآیند  به   )2019( همکاران  و  لیسکاوا 
اجتناب ناپذیر پرداخته اند و رابطه بین هزینه های مربوط به تجهیز و ایمنی شرکت ها را مورد بررسی 
قرار داده اند. نکته حائز اهمیت در این پژوهش این است که این مطالعه نتوانسته است در انتها به این 
سؤال پاسخ دهد که آیا سرمایه گذاری بیشتر در فناوری ها می تواند عاملی اثربخش باشد یا خیر. این 
مسئله به دلیل فقدان داده های کامل درباره فناوری اطلاعات و ارتباطات در ارتباط با بیمه گذارانی 

بوده است که در این پژوهش قرارگرفته اند.
نگری )2018( در پژوهشی به مقررات و چهارچوب های نظارتی محدودکننده در ارائه شرایط مالی 
و غیرمالی کشورها و به طور خاص ایتالیا در مورد نظام های تأمین اجتماعی اشاره می کند. وی در 
این مقاله بیمه گران و بیمه گذاران را سرمایه گذاران بلندمدت بیمه می داند که معتقد است اطلاعات 
سیستم اقتصاد مالی و غیرمالی به منظور ارزیابی ریسک های دارایی و سرمایه گذاری آگاهانه ضروری 
است و این در حالی است که تأثیرات محیطی، اجتماعی و حکومتی مانع شفافیت و آگاهی بیشتر 
از مخاطرات می شود. به عبارت دیگر ثبات و قابلیت اطمینان سرمایه گذاری در سازمان های بیمه را 
منوط به شرایط و قوانین حکومتی می داند که عدم اطلاع از آن ها نمی تواند به درستی ریسک ناشی 
از سرمایه گذاری را پوشش دهد و این در حالی است که به دنبال ثبات مالی در سازمان بیمه، بررسی 

همه عوامل مؤثر بر بیمه ضروری است.
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ساروخانی و همکاران )1401( در پژوهشی با عنوان بررسی چشم انداز سازمان تأمین اجتماعی 
با رویکرد آینده پژوهی با استفاده از ماتریس SWOT به ترسیم چشم انداز پرداخته اند. آنها عوامل 
مؤثر بر سازمان را به دودسته عوامل مؤثر درون سازمانی و برون سازمانی دسته بندی کرده اند. عوامل 
درون سازمانی شامل پرداخت مناسب، شرایط کاری امن، ایجاد فرصت برای رشد، حقوق افراد و 

مسئولیت اجتماعی و عوامل برون سازمانی را مشتری مداری و عوامل ساختاری ارزیابی کرده اند.
سلیمانی و همکاران )1399( در تصویرپردازی که از آینده سازمان تأمین اجتماعی ایران از طریق 
سناریو پردازی دارند، 12 عامل کلیدی را شناسایی کرده اند که تأثیرگذار خواهند بود. نظام منابع 
انسانی، عوامل فراگردی و روش ها، اصلاح ساختاری، عوامل اجتماعی، نظام مالی، نظام ارتباطات، 
خط مشی گذاری، نظام کنترل و نظارت، نظام منابع اطلاعاتی، نظام سیاسی، نظام مدیریتی و نظام 
درمان غیرمستقیم. همچنین نیروهای پیشران کلیدی را در بعد سیاسی، عدم رعایت سه جانبه 
گرایی و سیاست زدگی سازمان، در بعد اقتصادی، عدم مدیریت صحیح سرمایه گذاری و استفاده از 
نظام مالی بدون ذخیره، بعد اجتماعی، ذهنیت عمومی در خصوص آینده تأمین اجتماعی، فن آوری، 
عدم تحقق بهینه تأمین اجتماعی الکترونیک، محیطی، عدم توجه مطلوب به تغییرات نظام های 
جمعیتی و مسن شدن جعیت و قانونی، دیدگاه حمایتی قانون گذاران نسبت به سازمان تأمین 

اجتماعی ارزیابی کرده اند.
آموزش  مدیران  آینده پژوهی  توانمندی  الگوی  طراحی  به منظور   )1399( همکاران  و  عبدوس 
سازمان تأمین اجتماعی با استفاده از رویکرد داده بنیاد رهیافت سیستماتیک مقولاتی مثل رهبری 
سازمانی، ساختار سازمانی را شرایط علی، آینده نگری را در راهبردها، فقدان نظام های سازمانی، جو 
سازمانی ناسالم و بوروکراسی زائد را عوامل مداخله گر، زمینه طرح و برنامه ریزی را عوامل زمینه ای 
و توسعه سازمانی را پیامد ارزیابی کرده است که شامل رشد کارکنان، کارایی، چابکی و اثربخشی 

سازمان، قدرت تصمیم گیری و شناسایی مسئله وحل آن است.
حسن زاده )1398( نیز ادبیات بیمه های اجتماعی را به عنوان تکلیف نظام بیمه ای تحت عنوان 
تعهدات و بعد از مشخص شدن نظام تأمین مالی طرح بیمه ای موردبحث قرار می دهد و به ضرورت 
و الزام تدوین بسته بیمه پایه در آن ها اشاره می کند. باوجود بررسی هایی که در این مقاله انجام شده 
است راهکاری جزء پیروی از کشورهایی مانند انگلیس، کانادا، استرالیا، ترکیه و مشابه آن اشاره 

نشده است و عزم سیاسی را مهم ترین عامل برای استفاده بهینه منابع معرفی کرده است. 
با بررسی مطالعات و پژوهش های گذشته، در خصوص روند پژوهی سازمان تأمین اجتماعی و استخراج 
سناریوهای محتمل آینده مبتنی بر آن هیچ پژوهشی صورت نگرفته است و با توجه به ضرورت انجام 

این کار در اسناد فرادست آن سازمان سناریوها در افق حداکثر 10 ساله تدوین می شود.
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33. روش شناسی پژوهش. روش شناسی پژوهش
پژوهش حاضر پژوهشی کیفی است که در پارادایم قیاسی-استقرایی صورت گرفته است. مؤلفه های 
مؤثر بر سناریوها بر اساس مطالعات مرتبط، بانک های اطلاعاتی و استخراج دیدگاه های خبرگانی که در 
سازمان فعالیت داشته اند یا هم اکنون مشغول به کار هستند، این مطالعات شامل تحلیل سوات، بررسی 
کلان روندها، آسیب شناسی ساختاری بودند که به روش تحلیل مضمون استقرایی یکپارچه شدند. 
جامعه آماری پژوهش کلیه خبرگان دارای سابقه فعالیت مؤثر در سازمان تأمین اجتماعی و مطالعات 
مرتبط با این موضوع بوده اند. باتوجه به هدف پژوهش، مطالعات مرتبط به طور کامل مورد بررسی قرار 
گرفت ولی نمونه گیری از بین خبرگان به صورت هدفمند و در دسترس و به تعداد 5 مورد و به صورت 
تلفنی و با سؤالات باز انجام شد و سپس با تحلیل مضمون هر مصاحبه تا اشباع نظری مصاحبه ها ادامه 
یافت. به منظور اطمینان از صحت کدگذاری و استخراج مفاهیم، کدهای به دست آمده حاصل از مصاحبه 
مجدداً با مصاحبه شوندگان مورد بررسی قرار می گرفت. هدف اصلی در هر مصاحبه، رسیدن به ایده 
اصلی مصاحبه شونده بود. برای سنجش میزان اهمیت و عدم قطعیت هر مؤلفه در ارتباط با هر سناریو، 
ارزیابی مجددی توسط خبرگان صورت گرفته است و مجموعه مؤلفه های اصلی مرتبط با هر سناریو 
به دست آمده است. درنهایت به منظور تدوین سناریوها از روش سناریونویسی شوارتز استفاده شد. این 

روش شامل گام هایی به شرح زیر است:

1- شناسایی پرسش اصلی

2- شناسایی عوامل کلیدی اثرگذار

3- تحلیل آثار برگذار عوامل کلیدی

4- ایجاد چهارچوب منطقی بر اساس عدم قطعیت های شناسایی شده

5- پربارکردن مشخصه های اصلی و توسعه داستان ها برای هریک از سناریوها

روند مورد تحلیل در این سازمان، محدوده 30 ساله و سناریوها در افق زمانی حداکثر 10 سال تدوین شده 
است و قلمرو مکانی پژوهش، سازمان تأمین اجتماعی در سطح تهران و استان ها به منظور دستیابی به 
ذی نفعان و بازیگران مرتبط است. همچنین بسته راهبردها با تحلیل نظرات خبرگان در ارتباط با هر 

سناریو استخراج شد.

44. یافته ها. یافته ها
باتوجه به اینکه مضامین به دست آمده از بررسی عملکرد، ساختار، کارکرد و روندها کیفی بوده است و 
امکان شبیه سازی کمی بر روی آن وجود نداشت، سناریوها با استفاده از رویکرد خبره محور و به صورت 
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کیفی و با استفاده از نرم افزار ونسیم )رمرز و همکاران، 2022( تنظیم شدند. برای این منظور ابتدا 
خبرگان به صورت هدفمند و با مشورت ناظر اجرایی طرح انتخاب شدند. افراد معرفی شده تسلط حرفه ای 
طولانی مدت در این زمینه داشتند و به واسطه تجربه عملی که داشتند، تجارب و دیدگاه های آن ها 
مدنظر قرار گرفت. این افراد دارای انبوهی اطلاعات و دانش ضمنی هستند که از طریق مصاحبه کوتاه 
و نیمه ساختاریافته در مرحله اول دیدگاه آنها دریافت شد و سپس با مصاحبه مجدد با آنها به صورت 
عمیق سناریوها در هر یک از 4 ناحیه بهبود و نهایی گردید. این فرآیند که به صورت 5 هفته متوالی 
انجام شد، به منظور ایجاد مدل علت و معلولی بین عوامل اصلی شناسایی شده توسط خبرگان در هریک 
از ابعاد 4 ناحیه انجام شد. خبرگان در حقیقت محقق را در رسیدن به یک مدل کیفی در نرم افزار 
ونسیم راهنمایی می کردند. برای هریک از خبرگان مجموعه، کلیه مضامین به صورت تفکیک شده ارسال 
می شد و پس ازآن با طرح یک سؤال که کدام یک از این عوامل مهم و بر سایر عوامل در هریک از این 
چهار لایه اثرگذارند، سعی می شد ذهن مصاحبه شونده را آماده کند. به عبارتی به دنبال عمده ترین 
مسائل، مطلوبیت ها، نکات مهم مدنظر خبرگان بودیم. پس ازآن مجدداً با تماس های متوالی یا از طریق 
ارسال پیام، به محوری ترین و مشترک ترین موضوعات دست می یافتیم. پس ازآن با تشکیل نمودار حلقه 
علی و تمرکز بر سناریو نظریه هر خبره سؤال می شد و با چرخش نظرات بین خبرگان سعی می شد تا 
به مدل بهینه دست یافت. همچنین در حین مصاحبه با توجه به مطالعات انجام شده در این طرح، روابط 
پیشنهادشده در مدل ذی نفعان با استفاده از ادبیات علمی اعتبار سنجی می شد. علی رغم این تلاش، 
برخی مضامینی وجود داشت که فاقد ادبیات علمی بود و بنابراین علاوه بر جستجوی دوبه دوی متغیرها 
در ادبیات علمی، مواردی که ادبیات علمی نداشتند سعی شد از طریق کلیه خبرگان بررسی و به عنوان 
مکمل اعتباریابی مورد استفاده قرار گیرد. شکل )1( نمایی کلی از 4 ناحیه مربوط به فضای سناریوها 

نشان می دهد:

شکل 1. فضای کلی سناریوها
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به منظور تعیین عدم قطعیت ها از ترکیب منطق شهودی و تحلیل آثار برگذر مطابق دیدگاه هاس و 
هونتوس استفاده شد )دیتور، 1996(. عدم قطعیت ها یکی ارتقای کیفیت و اصلاح ساختار بود و دیگری 
فراگیری پوشش بیمه اجتماعی. در ادامه چهار سناریو به دست آمده ارائه می شود. باتوجه به محدودیت 
در ارائه خروجی ها در این پژوهش سناریو مطلوب به همراه راهبردهای متناسب با آن به همراه نمودار 

ترسیم شده آنها در نرم افزار ونسیم ارائه می شود.

شکل 2. سناریو مطلوب

مؤلفه های این سناریو عبارتند از: رشد اقتصادی، تحولات فناوری، سرمایه گذاری و ایجاد تعادل بین 
منابع و مصارف و تنظیم بازار خدمات تأمین اجتماعی و جبران نواقص آن توسط دولت. در این سناریو، 
چهار حلقه اولیه در نظر گرفته شد. حلقه اول مربوط به رشد اقتصادی و تأثیری که بر اشتغال برجای 
ارائه خدمات می شود. حلقه سوم،  تغییر شکل  به  فناوری که خود منجر  می گذارد. حلقه تحولات 
سرمایه گذاری و ایجاد تعادل بین منابع و مصارف است که خود می تواند در ایجاد راهبردهای تأمین 
بازار خدمات تأمین اجتماعی و جبران نواقص آن  اجتماعی کمک کننده باشد و حلقه آخر تنظیم 
توسط دولت است. به عبارت دیگر تغییر این چهار حوزه می تواند اجزای دیگر را تحت تأثیر قرار دهد. 
به عبارت دیگر در حلقه اول، رشد اقتصادی منجر به تغییر بازار کار، ایجاد اشتغال و درنتیجه آن ایجاد 
روابط متعادل سه سویه می شود. این موضوع خود مقدمه ای برای بسترسازی برای اشتغال پایدار و 
توسعه عملکرد سازمان متناسب با نیازهای جامعه است و درنتیجه رسالت سازمان را محقق می سازد. 
در حلقه دوم تحولات فناوری منجر به تغییر ساختارها و فرآیندها می شود و این موضوع مقدمه ایجاد 
راهبردهای مختلف بیمه ای، درمانی و امدادی است که خود سلامت همه جانبه و امنیت اجتماعی را 
رقم می زند. حلقه سوم سرمایه گذاری و ایجاد تعادل بین منابع و مصارف که خود منجر به اصلاحات 
سیستمی و پارامتریک می شود و در مکانیسم حاکم بر عملکرد سازمان انعطاف ایجاد کرده و منجر به 
توسعه عملکرد و تنظیم بازار خدمات می شود. حلقه چهارم زمانی است که تنظیم بازار خدمات تأمین 
اجتماعی و جبران نواقص آن توسط دولت انجام شده است که با ارزیابی مستمر نظام تأمین اجتماعی، 
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این امر بهبود تدریجی خواهد داشت ولی ماحصل آن افزایش ضریب نفوذ، پشتیبانی و پوشش است. 
پس از تعیین حلقه ها هریک از عوامل از لحاظ خبرگی و نظری و با توجه به مطالعات انجام شده ارتباط 
سنجی شد و ارتباط بین حلقه ها مشخص گردید. در ادامه این سناریو که سناریو مطلوب خواهد بود 
شرح داده می شود. سناریو مطلوب به این معنی است که سیاست گذاران و مسئولان سازمان می بایست 
درجهت تحقق مطلوبیت حرکت کنند. این سناریو درنتیجه رشد اقتصادی کشور رقم خواهد خورد. رشد 
اقتصادی منجر به ایجاد بازار کار و اشتغال می شود. از سوی دیگر تحولات فناوری بر شکل بازار کار و 
اقتصاد کشور از طریق اقتصاد دیجیتال اثرگذار است. اقتصاد دیجیتال منجر می شود که سازمان بالاجبار 
با استفاده از تکنولوژی های مناسب و بروز خدمات خود را ارائه دهد؛ اما ازآنجایی که رشد اقتصادی 
منجر به تغییر ساختار سنی در بازار کار و تخصصی شدن فعالیت ها شده است و استقبال بیشتری از 
خلاقیت و ابتکار و سرعت عمل می شود، دولت درصدد اصلاح و تنقیح قوانین پولی و بانکی برای تسهیل 
تولید و سرمایه گذاری سازمان می شود. این امر منجر به ایجاد فضای رقابتی عرصه های اقتصادی شد و 
خود منجر به حمایت از نیروهای مولد و نقش خدمات بیمه های اجتماعی در آن شده و فضای رقابتی 
رابطه سه سویه بین کارکنان، کارفرمایان و دولت ایجاد می کند و همه این ها منجر به ایجاد بستری 
برای اشتغال پایدار می شود و اشتغال دیگر به تفکیک جنسیتی منجر نمی شود و نرخ مشارکت زنان 
و امید به زندگی آنها را افزایش می دهد. توسعه روابط سه سویه منجر به استفاده از ظرفیت مشارکت 
و درنتیجه بهره گیری از آنها در سیاست گذاری و هدفگذاری خواهد شد. هدف گذاری ها منجر به ایجاد 
تعادل منطقی بین منابع و مصارف می شود و با بورسی شدن شستا، به تقویت فضای رقابتی کمک 
می کند. هدف گذاری ها در راستای ایجاد راهبردهای حمایتی، بیمه ای و امدادی است و درنتیجه منجر 
به ایجاد اصلاحات منطقی در ساختار سازمانی و سیستمی و پارامتریک و مهندسی مجدد فرآیندها 
می شود. سرمایه گذاری بیشتری در حوزه خدمات درمانی می شود. منابع منجر می شود که شکاف 
حقوقی و خدماتی بازنشستگان رفع گردد و چالش های اقتصادی گذشته برطرف شود و انعطاف پذیری 
مکانیسم های حاکم بر عملکرد سازمان نسبت به متغیرهای محیطی بیشتر شده و با رشد اقتصادی 
که منجر به ایجاد اشتغال، تخصصی شدن فعالیت ها، توجه به خلاقیت، ابتکار و سرعت عمل می شود، 
بستر اشتغال پایدار فراهم شده و منجر به توسعه عملکرد سازمان متناسب با نیازهای جامعه می شود. 
توسعه عملکرد سازمان منجر به تنظیم بازار خدمات، حفظ درآمد فرد و تأمین سلامت همه جانبه و 
امنیت اجتماعی در جامعه می شود. رشد اقتصادی منجر به کنترل تورم شده و ضریب نفوذ با تأخیر 
زمانی افزایش می یابد ولی با ارزیابی مستمر، نه تنها سطح معیشت مناسب فراهم می شود بلکه ضریب 
پوشش و پشتیبان نیز افزایش می یابد. فراهم شدن خدمات رفاهی عمومی به صورت عادلانه خواهد بود 
و کیفیت زندگی افراد ارتقاءیافته و منجر به ایجاد آرامش، عزت نفس و خودباوری می شود. اشتغال پایدار 
منجر به ایجاد تعادل بین کار و نیروی انسانی در عملکرد شده و سرمایه اجتماعی ارتقا یافته و رضایت 
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عمومی افزایش می یابد. فرهنگ کار و تلاش تسری یافته و بهره وری افزایش یافته و این تنها از طریق 
توانمندسازی نیروی انسانی، افزایش حس همکاری و احترام نمود می یابد.

راهبردهای متناسب با این سناریو به شرح زیر و طی فرآیند بررسی مطالعات، مصاحبه با خبرگان 
به دست آمد:

ریالی  ارزش  با  متناسب  واقعی  درآمدی  تعیین حداقل سطح  از طریق  پایه  درآمد  امنیت  ایجاد   
مجموعه ای از کالاها و خدمات ضروری، خط فقر ملی، آستانه درآمد برای کمک های اجتماعی یا سایر 

آستانه های مشابه و تصویب و طی نمودن مسیر قانونی

 ایجاد طرح های مزایای همگانی به منظور حمایت اجتماعی

 به کارگیری سیاست هایی شامل تدارکات عمومی، مقررات اعتباری دولتی، بازرسی کار، سیاست های 
بازارکار و مشوق های مالیاتی، ارتقای آموزش، آموزش حرفه ای، مهارت های تولیدی و اشتغال زایی در 

فعالیت های اقتصادی مولد و اشتغال رسمی

 در نظر گرفتن بسته های مشوق های شایسته برای کارآفرینی و شرکت های دانش بنیان

 اجرای مؤثر تعهدات مالیاتی و مشارکتی توسط دولت

 اولویت بندی مجدد هزینه ها یا پایه درآمدی گسترده تر و به اندازه کافی

 بهره گیری ظرفیت های اقتصادی و مالی در سطح بین المللی برای پوشش طبقات ملی حمایت اجتماعی

 بهره گیری از هویت اجتماعی، اقتصادی، قانونی سازمان به منظور استفاده از روش های نوین ارائه 
خدمات بین المللی

 استفاده از مشاغلی که تحت پوشش سازمان نیستند به منظور افزایش منابع متعدد درآمدی

 حرکت به سمت سهام داری به منظور افزایش منابع متعدد درآمدی

 استفاده از بانک اطلاعاتی وسیع به منظور توسعه حوزه های اقتصادی جدید و تثبیت اقتصادی سازمان

و  تولیدکننده  اولین  به  تبدیل شدن  و  مالی  استقلال  تقویت  به منظور  اقتصادی  تفکیک  از  استفاده 
ارائه دهنده خدمات درمان

 اولویت بندی اجرای طبقات حمایت اجتماعی

 فراهم کردن سطوح بالاتری از حمایت که منعکس کننده ظرفیت های اقتصادی و مالی است

 حفظ و ایجاد تدریجی سیستم های تأمین اجتماعی جامع و کافی منسجم با اهداف سیاست ملی و 
هماهنگ سازی سیاست های تأمین اجتماعی با سایر سیاست های عمومی
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انعکاس اولویت ها و ظرفیت های اقتصادی و مالی در ساخت سیستم های جامع تأمین اجتماعی   
به منظور دستیابی به دامنه و سطوح مزایای مندرج در کنوانسیون تأمین اجتماعی )حداقل استانداردها(

اجرای طبقات حمایت اجتماعی و دستیابی به سایر اهداف استراتژی های توسعه ملی امنیت اجتماعی، 
از طریق مکانیسم های مناسب تعریف شده ملی

55. بحث و نتیجه گیری. بحث و نتیجه گیری
تأمین اجتماعی یک عنصر اساسی برای حمایت طبقات اجتماعی محسوب می شود. به منظور تضمین 
هر چه بهتر استانداردهای تامین اجتماعی، راهبردهایی برای حمایت از هر یک از طبقات اجتماعی در 
نظر گرفته شده است. منظور از طبقات مختلفی از حمایت اجتماعی، درواقع مجموعه ای از ضمانت های 
اساسی تأمین اجتماعی است که در سطح ملی با هدف پیشگیری یا کاهش فقر، آسیب پذیری و طرد 
اجتماعی در نظر گرفته می شود. با توجه به مسئولیت کلی واصلی دولت باید در نظر گرفت که تأمین 
اجتماعی یک حمایت جهانی است و به نوعی همبستگی اجتماعی است. باید منافع و کفایت آن در 
قوانین ملی پیش بینی شود. هیچ گونه تبعیضی در آن در نظر گرفته نشود و به نیازهای ویژه پاسخ داده 
شود. همه افراد را شامل شود )شمول اجتماعی( حتی کسانی که اقتصاد غیررسمی کشور را می سازند. 

نکته آخر اینکه احترام به حقوق و حیثت افراد به معنی شمولیت ضمانت های تأمین اجتماعی است.

تعیین اهداف و چهارچوب زمانی در این زمینه می تواند منجر به همبستگی اجتماعی شده و تعادل 
مطلوبی بین مسئولیت ها و منافع افراد ایجاد کند که در طرح های تأمین اجتماعی حمایت مالی  شوند. 
استفاده از روش ها و رویکردهای متنوع ازجمله مکانیسم های تأمین مالی و مواردی همچون شفافیت، 
پاسخگویی و سلامت می تواند مدیریت درستی رقم بزند. تلاش برای عدالت اجتماعی و برابری نیاز به 
پایداری مالی و اقتصادی، انسجام در سیاست های اجتماعی، اقتصادی و اشتغال دارد و نهادهای مسئول 
باید این گونه حمایت ها را ارائه نمایند. سازمان تأمین اجتماعی ازجمله این نهادها است که باید خدمات 
عمومی خود را در کیفیت ارتقا و کارایی و دسترسی آن ها را افزایش دهد و نظارت منظمی بر آن ترتیب 

دهد و مشارکت سه جانبه کارفرمایان، کارکنان و سایر سازمان های ذی نفع را برانگیزاند.

با خبرگان پیشنهاد شد بحث تعیین طبقات مختلف حمایت  ازجمله راهبردهایی که در مصاحبه 
اجتماعی است که مشمول ضمانت های اساسی تأمین اجتماعی است. به عبارت دیگر سطوح مختلفی از 
حمایت اجتماعی تعریف شود که در طول چرخه زندگی، همه افراد و حتی نیازمندان نیز از مراقبت های 
سلامتی برخوردار شوند. این راهبرد با پژوهش هاشم خانی زلفانی و همکاران )2020( در راستای 
رسیدن ساختار مناسب تصمیم گیری و خط مشی گذاری همسویی دارد. طبقات اجتماعی باید شامل 

تضمین تأمین اجتماعی به شکلی اساسی در سطوح زیر باشد:
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1- دسترسی به مجموعه ای از کالاها و خدمات در سطح ملی که شامل مراقبت های سلامتی ضروری 
مانند زایمان است با معیارهای در دسترس بودن، مقبولیت و کیفیت.

2- وجود امنیت درآمد پایه که حداقل نیاز افراد در سن فعال که قادر به کسب درآمد نیست را تأمین 
نماید، به ویژه در زمان بیماری، بیکاری و ناتوانی.

3- وجود امنیت درآمد پایه در سطح حداقل تعریف شده در سطح ملی برای سالمندان.

برای اجرای این راهبرد لازم است حداقل ها در قوانین و مقررات ملی به ویژه برنامه های توسعه در نظر 
گرفته شود تا شمولیت اجتماعی برای همه افراد کشور دیده شود. تعریف این شرایط در برنامه توسعه 
باید به صورت یک دستورالعمل با ملاحظه همه ابعاد و جهات استخراج شود و رویه بی طرفانه، شفاف، 
ساده، سریع، در دسترس و ارزان مشخص باشد. به عبارت دیگر مسیر قانونی آن برای ادعای این امر 

تعریف شده باشد.

راهبرد دیگری که توسط خبرگان و ادبیات علمی پیشنهاد می شود این است که تأمین اجتماعی پایه 
باید به گونه ای تضمین تأمین اجتماعی افراد را بکند که افرادی که به مراقبت های سلامتی نیاز دارند 
از ترس هزینه های آن از مراقبت های سلامتی فرار نکنند و این خود منجر به افزایش فقر نشود. به 
عبارتی باید مراقبت های سلامتی رایگان قبل و بعد از زایمان و موارد مشابه برای افراد آسیب پذیر دیده 
شود. همچنین امنیت درآمد پایه اجازه یک زندگی با عزت را فراهم نماید. به عبارت دیگر حداقل سطح 
درآمدی تعریف شده در سطح ملی باید با ارزش ریالی مجموعه ای از کالاها و خدمات ضروری، خط فقر 
ملی، آستانه درآمد برای کمک های اجتماعی یا سایر آستانه های مشابه و توسط روند قانونی تعیین شود 
و انطباق داده شود و تفاوت هزینه ها در ابعاد منطقه ای نیز دیده شود. ضمناً باید به گونه ای عمل شود که 
این تضامین به طور منظم و با فرآیندی شفاف، قانونی و از طریق دولت بر اساس اقتضا تعیین و بازنگری 
شود. همچنین لازم است سازمان تأمین اجتماعی در این خصوص از مشارکت سه جانبه کارفرمایان، 
کارکنان و سازمان های ذی ربط بهره ببرد. سازمان تأمین اجتماعی باید مؤثرترین و کارآمدترین ترکیب 
مزایا و طرح ها درزمینه ملی را در نظر بگیرد. این مزایا می تواند شامل کودک، خانواده، سلامتی، زایمان، 
ازکارافتادگی، پیری، بازماندگان، بیکاری و تضمین های شغلی و آسیب ناشی از کار و سایر مزایای 
این طرح ها شامل مزایای همگانی، طرح های بیمه اجتماعی، کمک های اجتماعی،  باشد.  اجتماعی 
طرح های مالیات بر درآمد منفی، طرح های اشتغال عمومی، طرح های حمایت از اشتغال ممکن است 

باشد. این راهبرد با مطالعه مرکز مطالعات ریسک )2020( همخوانی دارد.

راهبرد دیگری که پیشنهاد گردید طراحی و اجرای طرح حفاظت از طبقات اجتماعی است که شامل 
اقدامات پیشگیرانه، ترویجی و فعال به همراه ترکیبی از مزایا و خدمات اجتماعی است.
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از دیگر راهبردها به کارگیری سیاست هایی شامل تدارکات عمومی، مقررات اعتباری دولتی، بازرسی 
کار، سیاست های بازار کار و مشوق های مالیاتی، ارتقای آموزش، آموزش حرفه ای، مهارت های تولیدی 
و اشتغال زایی را در فعالیت های اقتصادی مولد و اشتغال رسمی به کارگیرند و ارتقا دهند. همچنین با 
بازرسی بر ایمنی کار، مشوق های شایسته برای کارآفرینی و شرکت های دانش بنیان در نظر بگیرد و 
ساختار مرتبط با آن را در سازمان ایجاد نماید. برای اجرای این راهبرد باید دو نکته درنظرگرفته شود 
اول اینکه اعضا باید استفاده از انواع روش های مختلف در راستای بسیج منابع برای اطمینان از پایداری 
مالی، اقتصادی برای حفاظت اجتماعی ملی را در نظر بگیرند و برای این منظور باید از ظرفیت های 
مشارکت گروه های مختلف جمعیتی بهره برده شود و به صورت جداگانه یا ترکیبی به کار گرفته شود که 
می تواند شامل اجرای مؤثر تعهدات مالیاتی و مشارکتی، اولویت بندی مجدد هزینه ها یا پایه درآمدی 
گسترده تر و به اندازه کافی ارتقاءیافته باشد. ضمناً سازمان باید برای جلوگیری از تقلب، فرار مالیاتی، 
عدم پرداخت کمک ها اقداماتی انجام دهد. این راهبردها با مطالعات لیسکاوا و همکاران )2019(، نگری 
)2018(، سلیمانی و همکاران )1399( و ترحمی )1397( همسویی دارد. سازمان تأمین اجتماعی 
باید از ظرفیت های اقتصادی و مالی در سطح بین المللی برای پوشش طبقات ملی حمایت اجتماعی 

بهره بگیرد.
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فرامطالعه پژوهش  های تأمین اجتماعی  در ایران1

زهره شهبازی2 
 چکیده چکیده

هدف: مطالعه نظام  مند پژوهش  های متعدد موجود که جنبه  های مختلف تأمین اجتماعی  را به صورت  
پراکنده بررسی نموده  اند، می  تواند نقشه دانشی تأمین اجتماعی  در داخل کشور را ترسیم نماید. 
هدف این مقاله ترسیم دانش موضوعی تأمین اجتماعی  از طریق بررسی ویژگی  های دانش  انباشته  
آن از نظر شکلی، روشی و محتوایی، همچنین ارزیابی قدرت تبیین  کنندگی رویکردهای نظری مورد 

استفاده در مطالعات می  باشد. 

روش: روش به کار گرفته شده  کیفی از نوع فرامطالعه است که پژوهش  های مرتبط با نظام تأمین 
اجتماعی  بازخوانی و دسته  بندی شده  اند.

یافته ها: مطابق یافته  ها؛ 170 مقاله در بازه زمانی 1390-1398 به تأمین اجتماعی  پرداخته  اند، 
متخصصان حوزه اقتصادی و حقوقی به ترتیب بیشترین توجه را به این موضوع داشته  اند. 34/9 درصد 
با رویکرد کیفی و 65/1 درصد با رویکرد کمی به بررسی موضوعات موردنظر پرداخته  اند. تحلیل 

نظری این مفهوم در مطالعات داخلی تقلیل گرایانه است.

 نتیجه گیری : نتایج نشان داد تأمین اجتماعی  به مثابه  ابزار برقراری دموکراسی، ابزار بازتوزیع درآمد 
و ابزار اعمال کنترل نرم بر ساخت اجتماعی از حیث نظری قابلِ تبیین  است. در ایران نیز تأمین 
اجتماعی  غالباً ابزار مفهومی در درون گفتمان مدرنیزاسیون است و به مثابه  سازه گفتمانی که مورد 
پرسش هستی  شناسانه قرار گیرد، در نظر گرفته نشده است، بلکه تأمین اجتماعی  یک ثابت تاریخی 
است که رویدادها و ویژگی  های بستری که در آن ظهور و بروز داشته، حتی در مطالعات تاریخی آن 

نادیده گرفته شده  و وضعیت تاریخی آن   با نظریه  های موجود تطبیق داده   می  شود.

واژه های  کلیدی: تأمین اجتماعی ، سیاست اجتماعی، فرامطالعه، پژوهش

از  بعد  توسعه  برنامه  های  در  اجتماعی   تأمین  نظام  »تحلیل  عنوان  با  دکتری  رساله  از  برگرفته  مقاله  این   .1
انقلاب اسلامی  ایران« است که با حمایت مالی مؤسسه عالی  پژوهش تأمین اجتماعی  انجام شده است.

2. دکتری جامعه شناسی توسعه اقتصادی، عضو هیئت علمی گروه پژوهشی توسعه اجتماعی جهاد دانشگاهی     
shahbazi@acecr.ac.ir
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11. مقدمه. مقدمه
تأمین اجتماعی  به مثابه  زیرمجموعه  ای از رفاه اجتماعی و ابزاری برای سیاست اجتماعی در سازمان 
بیماری،  اثر  افراد در  یا کاهش شدید درآمد  برابر قطع  بین  المللی کار1)2014(، حمایت جامعه در 
بارداری، حوادث و بیماری  های ناشی از کار، بیکاری، ازکارافتادگی ، سالمندی و فوت، افزایش درمان و 
نگهداری تعریف می  شود. شکل  گیری این مفهوم ناشی از نیاز به حمایت از طبقه کارگر نوظهور ناشی از 
انقلاب صنعتی بود اما امروزه در اکثر کشورها در انواع متنوع و گوناگون؛ مدل بیسمارک، بیمه اجتماعی 
بوریج، مدل دانمارک و... در حال اجراست. در ایران به طور رسمی برنامه  های تأمین اجتماعی  از سال 
1331 هم زمان  با تصویب قانون بیمه اجتماعی کارگران آغاز به کار کرد. با گسترش فعالیت  ها در این 
حوزه، بررسی موضوعات و مسائل مرتبط با آن در محافل علمی و پژوهشی نیز باب شد. پژوهش  های 
متعددی جنبه  های مختلف و متنوعی از تأمین اجتماعی  را در طی این سال  ها به صورت  پراکنده بررسی 
انباشت علمی داخل کشور را در قلمرو تأمین  نموده  اند که مرور و مطالعه نظام  مند آن ها می  تواند 

اجتماعی  ترسیم نماید.

لذا با بهره  گیری از روش  های ترکیبی که عصاره پژوهش  های انجام  شده در یک موضوع خاص را به  گونه  ای 
نظام  دار و علمی فراروی پژوهشگران قرار می  دهند و ضمن روشن نمودن وضعیت فعلی دانش در یک 
موضوع خاص، عرصه  هایی را که به تحقیق بیشتری نیاز دارند، مشخص می  کند، می  توان در قالب یک 
مرور نظام  مند ترکیبی به بررسی پژوهش  های تأمین اجتماعی  پرداخت تا مشخص گردد که در حوزه 
مطالعات تأمین اجتماعی  در ایران چقدر انباشت و تولید علم صورت گرفته است؟ چراکه فرض اصلی 

در مرور نظام  مند پیشینه مبتنی بر انگاره تراکم دانش است.

از این رو مقاله حاضر تلاش دارد تا با فرامطالعه پژوهش  های مرتبط با تأمین اجتماعی ، چشم  اندازی از 
کم و کیف این مهم در داخل کشور ارائه دهد. در این  راستا سؤالات  و پرسش  هایی موردتوجه  قرار گرفته 
است؛ اینکه  دانش انباشته در حوزه تأمین اجتماعی  در ایران از نظر شکلی، روش  شناختی و محتوایی 
چه ویژگی  هایی دارد؟ این پژوهش  ها بیشتر تحت تأثیر کدام رویکرد فلسفی و نظری بوده  اند؟ این 
رویکردهای نظری تا چه اندازه قدرت تبیین نظام تأمین اجتماعی  را به مثابه  یک مفهوم تخصصی دارند؟   

1.ILO
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2. 2. چهارچوب نظری پژوهشچهارچوب نظری پژوهش

11--22. کندوکاو در بنیان. کندوکاو در بنیان    های نظری و فلسفی تأمین اجتماعی  های نظری و فلسفی تأمین اجتماعی  

سیر اندیشه بشری در راستای کاهش آثار خطرهای اجتماعی، سه مرحله اصلی داشته است: بیمه  های 
خصوصی، بیمه  های اجتماعی و تأمین اجتماعی  )عراقی، 1386( بیمه  های اجتماعی در دوران معاصر 
تبدیل به یکی از نظام  های تأمین اجتماعی  شده و منظور از آن مجموعه قوانین و مقررات و نهادهایی 
است که تأمین اجتماعی  برای رسیدن به هدف  های خود از آن ها استفاده می  کند. درواقع  حمایت  هایی 
قانون  گذار به اشخاص در معرض خطر فقر است. البته لازم است که چنین حمایت  هایی مبنای قانونی 
نیازمند  افراد  انسان  دوستانه به  انگیزه  های  با  یا  بنابراین هر کمکی  تحت عنوان صدقه  داشته باشد. 
می  شود، گرچه در رفع فقر آن ها مؤثر است، تا زمانی  که بر اساس  ساختاری نظام  مند از سوی دولت 
جذب و ارائه نشده باشد، در حوزه تأمین اجتماعی  به مفهوم نوین خود قرار نمی  گیرد )خالق پرست، 

راسخ، نعیمی، 1396: 16(.

به این ترتیب  مرز مفهومی تأمین اجتماعی  با مفاهیم مشابه همچون؛ حمایت اجتماعی، رفاه اجتماعی و 
سیاست اجتماعی باریک است. درواقع  تأمین اجتماعی ، زیرمجموعه    رفاه اجتماعی و ابزاری در سیاست 
مالی است. گستره  منابع  توزیع  و  تأمین   نحوه  اجتماعی در  با حمایت  آن  تفاوت  و  بوده  اجتماعی 
حمایت  های اجتماعی که توسط دولت از منابع عمومی و مالیات  ها تأمین  می  شود، نسبت به تأمین 
اجتماعی  نامشخص  تر است. رفاه اجتماعی نیز به عنوان  مبنا و هدف برنامه  های توسعه با پوشش ابعاد 
در  اجتماعی  با سیاست  تمایزش  و  بوده  اجتماعی   تأمین  از  و سیاسی کلان  تر  اجتماعی  اقتصادی، 
سازوکارهای اعمال آن هاست . سازوکارهای مالیاتی، سیاست  های ارزی، محدودیت و آزادی تجارت، 
سازوکار سیاست اجتماعی محسوب می  شوند که ادعای تمامی آن ها ایجاد رفاه اجتماعی بیشتر است 

)یزدانی،1382(.

رویکردهای نظری مختلف با موضع  گیری   نسبت به موضوعات مبنایی نظیر دولت، جامعه، بازار، فقر 
و عدالت و برابری  خواهی تفسیر متفاوتی از نظام تأمین اجتماعی  ارائه می  دهند. در این نظریات برای 
نظام  های تأمین اجتماعی  اهداف سه  گانه بازتوزیع درآمد، پوشش مخاطرات و ریسک و جبران خدمات 
در نظر گرفته می  شود. اما به حتم بین مفروضات پذیرفته شده  و عام رویکردهای نظری پیرامون نظام 

تأمین اجتماعی  مناقشه جدی وجود دارد و هریک تفسیر متفاوتی از آن ارائه می  دهند. 

نظریات توسعه اقتصادی و سیاسی در دو طیف موافقان )اقتصاد نئولیبرالیست( و مخالفان )اقتصاد 
کلاسیک( موضع  گیری خود را نسبت به تأمین اجتماعی  در خصوص  کارایی یا عدم کارایی آن برای نظام 

اقتصادی جوامع انجام داده  اند. 
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نظریات اقتصادی )کارایی(1 که با تحلیل برنامه  های تأمین اجتماعی  از منظر تأثیر آن ها بر رشد یا کاهش 
رشد اقتصادی، همچنین نحوه بازتوزیع درآمدها در جوامع، توجه اصلی خود را به اهداف بازتوزیع درآمد 
و جبران خدمت در برنامه  های تأمین اجتماعی  جلب کرده  اند. نظریات سیاسی2 با تمرکز بر هدف 
بازتوزیع برنامه  های تأمین اجتماعی  به تبیین نظری تأمین اجتماعی  می  پردازند. این دسته نظریات، 
تأمین اجتماعی  را ابزار برقراری دموکراسی تلقی می  کنند و با برقراری رابطه علی بین دموکراسی و 
تأمین اجتماعی ، رشد دموکراسی را باعث گسترش تأمین اجتماعی  بر می  شمرند. به این ترتیب  که مواضع 
جریان  های سیاسی راست  گرا در تأمین اجتماعی  )الگوی محدود(، سوسیال دموکرات  ها )الگوی جامع( 
و رویکرد راه سوم )رویکرد میانه( با فراهم آوردن  عرصه رقابت بین گروه  های مختلف اجتماعی باتوجه به  
شرایط روز جوامع، قوام دموکراسی را در جوامع رشد یافته  و دموکراتیک به دنبال خواهد داشت )سازمان 
توسعه و همکاری اقتصادی(، مک  کی3 )2005( )اتحادیه بین المللی تامین اجتماعی )ایسا(, 1385(، 
)سلیمی: 58(، )نوروز طالقانی، 1374(، حیدرپور و ملکی )1398(، وحید )1396(، رنانی )1382(، 
عبدلی )1384(، امیری و همکاران )1395(، میرزایی و محمودزاده )1396(، عمادی و نصر اصفهانی 
)1396(، حیدرپور و ملکی )1398( علاوه  براین ها، نظریات دولت رانتی از منظر پرداختن به رابطه دولت 
و جامعه، مفاهیمی همچون تأمین اجتماعی  را به مثابه  ابزار دولت  ها جهت تحقق اهداف خود بر  شمرده 
و آن  را از این منظر تبیین می  کنند. بر اساس این نظریات، غالباً دولت  ها با ساختار رانتی برای غلبه بر 
بحران مشروعیت خود به سیاست  های کلان توده  گرا متوسل شده و به این طریق کسب مشروعیت 

می  نمایند )هریس، 1398(.

22--22. پیشینه تجربی. پیشینه تجربی

علی  رغم تعداد قابل توجه  پژوهش  های صورت گرفته  پیرامون تأمین اجتماعی ، در  خصوص مطالعه مرور 
نظام  مند یا فراتحلیل   در داخل کشور تاکنون مطالعه  ای صورت نگرفته و در مطالعات خارجی به صورت  
اندک انجام شده است. در کتاب "راهنمای اساسی تأمین اجتماعی  : نظریه و ارزیابی" نوشته استرادا4 از 
محققین مرکز تحقیقات تأمین اجتماعی 5 دانشگاه مالزی در سال 2018 یکی از فصول به بررسی تکامل 
کیفی و کمی تحقیقات تأمین اجتماعی  در دنیا پرداخته است. روندهای گذشته، فعلی و چالش  های 
آینده این تحقیقات بررسی شده و برای تحقیقات دانشگاهی در آینده چند سناریو ترسیم نموده است. 
سیر تحول تحقیقات تجربی تأمین اجتماعی  بین 1005 مقاله مجله بین  المللی تأمین اجتماعی در 

1. Efficiency
2. Political
3. Ailsa McKay 
4. Es trada
5. Social Security Research Centre
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پنجاه سال گذشته )1967 و 2017( تجزیه وتحلیل  شده، که رشد این تحقیقات در این سال  ها را نشان 
می  دهد. طبق این مطالعه خط سیر مطالعات تجربی در زمینه تأمین اجتماعی  بر روی سه مکانیسم 
اصلی، تأمین اجتماعی ، دولت رفاه و خدمات سلامت متمرکز شده  اند. از تحلیل محتوای این مقالات، 25 
زمینه اصلی که مطالعات حول آن ها انجام شده، شناسایی شده که طی سال  های مورد بررسی )1967و 
2017(  مورد توجه  محققان قرار گرفته  اند. اطلاعات مربوط به انجام مطالعات در هریک از این مقولات 

در جدول زیر قابل ملاحظه  است.  

جدول شماره1. طبقه  بندی مطالعات تجربی در حوزه تأمین اجتماعی  طی 50 سال

درصد جمع 2010/17 2000/09 دهه 
1990

دهه 
1980

دهه 
1970

دهه 
1960

مقولات تحقیقات تأمین اجتماعی  ردیف

29 290 30 58 50 60 67 25 مسائل عمومی تأمین اجتماعی و حمایت 
اجتماعی

1

7 68 5 11 13 22 13 4 مسائل مربوط به بیمه و ضمانت 2

15 146 30 53 30 15 13 5 مسائل بازنشستگی و حقوق بازنشستگی 3

8 77 7 15 7 30 15 3 آسیب، معلولین، بیماری ها، حوادث، بیماری، 
ناتوانی، توان  بخشی، مشکلات معلول

4

8 83 16 18 21 17 6 5 مسائل پزشکی و مراقبت  های بهداشتی 5

3 29 7 2 8 5 4 3 سازمان  های تأمین اجتماعی، مدیریت، مسائل 
حاکمیت و مدیریت

6

1 11 3 3 5 0 0 0 بخش غیررسمی، فقر و تورم 7

4 44 5 5 11 12 11 0 جنسیت، زنان، خانواده، زایمان، مرگ ومیر، 
تک والدین، برنامه  های اجتماعی دوران 

کودکی

8

0 3 0 0 1 0 1 1 حقوق بشر و خطر اخلاقی در مسائل تأمین 
اجتماعی

9

0 3 0 0 2 0 1 0 طرح  های صندوق تأمین هزینه  های کارمندان 10

2 17 7 5 2 1 2 0 رفاه اجتماعی، کمک  های اجتماعی، 
کمک هزینه ، معاملات، نقل وانتقالات ، غرامت  ها 

و پرداخت  ها

11

5 47 10 12 5 10 10 0 دستمزد، پس  انداز، مالیات بر درآمد، یارانه  ها، 
درآمد مالیات، برنامه  های پشتیبانی درآمد

12

4 38 7 7 11 7 6 0 بیمه کار و ایمنی شغلی، غرامت بیکاری و 
بیمه بیکاری

13

0 1 0 0 0 1 0 0 صندوق  های سرمایه  گذاری مشترک، مالی 
شخصی، پس انداز، اوراق بهادار، بورس سهام 

و اوراق قرضه

14

1 8 5 1 0 0 2 0 رکود اقتصادی و بحران مالی 15
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1 7 0 2 0 5 0 0 توسعه اقتصادی و رشد اقتصادی 16

0 3 0 1 0 2 0 0 مسائل اقتصادی و بهره وری 17

1 8 5 1 0 0 2 0 مسائل پوشش تأمین اجتماعی شهری، 
روستایی و خارجی  ها

18

1 7 0 2 0 5 0 0 تکنیک  های آماری  ، پیش  بینی و کمی 19

0 3 0 1 0 2 0 0 پیری، سالمندان، استاندارد زندگی افراد مسن 20

0 5 2 0 0 3 0 0 جامعه  شناسی، جمعیت شناسی ، قانون، 
سیاست  ها و مقررات

21

3 34 8 0 3 11 11 1 مسائل بازنشستگی پیش از موعد و 
بازنشستگی نسبی

22

4 37 6 12 7 6 6 0 تعدیل ساختاری و خصوصی  سازی 23

3 26 3 7 2 5 5 4 جنبش کارگری و دولت رفاه 24

0 2 0 0 0 1 1 0 مسائل مربوط به تأمین اجتماعی با درآمد کم، 
کشور درحال توسعه  و کشورهای توسعه نیافته 

25

(Wiley, Journal of International Social Security Review from Sciences Direct by, 2017) :منبع

33. روش شناسی  پژوهش. روش شناسی  پژوهش
نظر  از  آن  دانش  انباشته   بررسی  ازطریق   اجتماعی   تأمین  دانش موضوعی  ترسیم  مقاله  این  هدف 
شکلی، روشی و محتوایی، همچنین ارزیابی قدرت تبیین کنندگی  رویکردهای نظری مورد استفاده  در 

مطالعات می باشد.

روش پژوهش در این مقاله، فرامطالعه1 است که برای تجزیه وتحلیل از نتایج پژوهشي در حوزه ای خاص 
استفاده می  شود. به همین منظور تلاش می  شود با مرور آثار، به بازخوانی و دسته  بندی پژوهش  های 
مرتبط با نظام تأمین اجتماعی  پرداخته شود. جامعه پژوهش شامل کلیه متون نوشتاری اعم از کتاب، 
پایان  نامه، پژوهش و مقاله منتشرشده  مرتبط با موضوع و قابل دسترس  در داخل و خارج کشور، در بازه 
زمانی 1390-1398 است. برای شناسایی مقالات و کتب مرتبط، به پایگاه  های اطلاعات علمی نظیر 
بانک اطلاعات  نشریات و مجلات ایرانی، مرکز داده  های پایگاه اطلاعات علمی و بانک اطلاعات  نشریات 
جهاد دانشگاهی، سامانه بانک  اطلاعات  خانه کتاب  و مؤسسه عالی  پژوهش  های تأمین اجتماعی  مراجعه 
شده است. روند نقدوبررسی  این مطالعات تابع قاعده مشخصی بوده است؛ بدین ترتیب که  ابتدا متن 
مدنظر، بررسی و در ادامه از حیث ساختاری و محتوایی بررسی شده است. درنهایت  کار نقد و بررسی  

این مطالعات با تکیه بر ادبیات نظری موجود در باب تأمین اجتماعی  صورت گرفته است.

1. Meta Study
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44. یافته ها. یافته ها

44--11. فرامطالعه ساختاری مقاله. فرامطالعه ساختاری مقاله    هاها

در این بخش مشخصات عمومی و ساختاری مقاله  های مطالعه  شده در حوزه تأمین اجتماعی  در بازه 
موردنظر بررسی می  شود. تعداد 170 مقاله در بازه زمانی 1390-1398 به تأمین اجتماعی  پرداخته  اند 
که البته تعداد 84 مورد از آن ها جامعه آماری موردمطالعه  سازمان تأمین اجتماعی  و نهادهای وابسته به 

آن بوده و 86 موردشان موضوعی به تأمین اجتماعی  پرداخته  اند. 

از میان این 86 مقاله پژوهشی مورد بررسی ، در ارتباط با حوزه تخصصی مجریان پژوهش، 25,58 درصد 
)22 مورد( در حوزه اقتصادی، 5,81 درصد )5 مورد( در حوزه پزشکی و پیراپزشکی، 10,47 درصد 
)9 مورد( در حوزه جامعه  شناسی، 3,49 درصد )3 مورد( در حوزه جغرافیا، 23,26 درصد )20 مورد( 
در حوزه حقوقی، 5,81 درصد )5 مورد( در حوزه روان  شناسی، 2,33 درصد )2 مورد( در حوزه ریاضی 
و آمار، 2,33 درصد )2 مورد( در حوزه مهندسی صنایع، 1,16 درصد )1مورد( در حوزه علوم سیاسی ، 

1,16 درصد )1مورد( در حوزه فقهی و 18,6 درصد )16مورد( در حوزه مدیریتی به انجام رسیده  اند. 

بررسی این آمار و اطلاعات نشان می  دهد که متخصصان حوزه اقتصادی و حقوقی به ترتیب بیشترین 
توجه را به تأمین اجتماعی  و موضوعات مرتبط با آن جهت مطالعه و پژوهش داشته  اند. البته لازم 
به ذکر است که این روند در طول زمان برای متخصصان اقتصادی روندی کاهشی بوده و بیشترین 
استقبال این متخصصان از موضوع تأمین اجتماعی  در سال 1390 و 1391 بوده است )نیلی، سیدخسرو 
شاهی، ابراهیمی،1391( )کاظمیان، مسکر پورامیری، 1391( )کوپال و دیگران، 1391( )غفاری، عاقلی، 
1390( )جهانگرد،1390( )دانش فرد، رجبی فرجاد، 1391( این موضوع شاید از کاهش اهمیت و نقش 
تأمین اجتماعی  در نظام برنامه  ریزی و مدیریت کشور و برعکس اهمیت آن در سال  های برنامه چهارم 

توسعه منتج شده باشد.

همچنین نظام تأمین اجتماعی  به صورت  عام با 33/7 درصد، بازنشستگی با 31/4 درصد، بیمه درمان 
با 10/5 درصد، بیمه عمر 5/8 درصد، بیمه حوادث 2/3 درصد، بیمه روستاییان 2/3 درصد، بیمه  های 
اجتماعی7/0 درصد، بیمه 4/7 درصد و بیمه بیکاری با 1/2 درصد، موضوعاتی هستند که ذیل نظام 

تأمین اجتماعی  در مقالات مورد بررسی ، مدنظر نویسندگان و محققین قرار گرفته است. 

از نظر رویکرد روش  شناسی، در بین مقالات بررسی شده  34/9 درصد در رویکرد و پارادایم کیفی و 
بقیه یعنی 65/1 درصدشان در رویکرد کمی به بررسی موضوعات موردنظر پرداخته  اند. درواقع  غالب 
این مطالعات از حیث آماری و تأثیرات  کمی و عددی تأمین اجتماعی  و موضوعاتی از قبیل مقرری 

بازنشستگی و بیمه بر اقتصاد و سایر موضوعات مرتبط با آن مورد سنجش و اندازه  گیری قرار داده  اند. 
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در ارتباط با چهارچوب و پیشینه نظری مقالات، به مثابه  اصلی  ترین مورد در انجام تحلیل نظام  مند و 
دقیق، نتایج بررسی نشان داد که از 86  مقاله مورد بررسی، تنها 20 مقاله( 23 درصد( به پیشینه نظری 
پژوهش توجه شده است و در 66 مقاله )77 درصد( اشاره  ای به پیشینه صورت نگرفته است، که این امر 

خود می  تواند دلیلی بر ضعف پایه  های نظری پژوهش در این مقاله  ها باشد.

جدول شماره 2. مشخصات ساختاری مقالات بررسی شده  در حوزه تأمین اجتماعی  طی سال های 1398-1390

درصدتعدادکدهامقولات

نحوه 
پرداخت

8649/4موضوع

8450/5جامعه آماری

حوزه 
تخصصی 
نویسندگان

کدها

صاد
اقت

کی
زش

راپ
و پی

ی 
شک

پز

سی
شنا

عه  
جام

فیا
غرا

ج

وق
حق

سی
شنا

وان  
ر

مار
 و آ

ضی
ریا

یع
صنا

ی 
دس

مهن

سی 
سیا

وم 
عل

هی
م فق

علو

ت
یری

مد

22593205221116تعداد

22/585/8110/473/4923/265/812/332/331/161/1618/6درصد

موضوعات 
مورد 
بررسی 

نظام تأمین کدها
اجتماعی 

بیمه بازنشستگی
درمان

بیمه 
عمر

بیمه 
حوادث

بیمه 
روستاییان

بیمه  های 
اجتماعی

بیمه بیمه

بیکاری

29279522641تعداد

33/731/410/55/82/32/37/04/71/2درصد

رویکرد 
روشی

ترکیبی )کمی و کیفی(کیفیکمی- پیمایشکمی تحلیلیکدها

3811352تعداد

44/212/813/92/3درصد

چهارچوب 
و پیشینه 

نظری

بدون چهارچوبدارای چهارچوبکدها

2066تعداد

23/376/7درصد

44--22. فرامطالعه محتوایی مقاله. فرامطالعه محتوایی مقاله    هاها

در این بخش مطالعات از نظر محتوایی و رویکرد نظری فلسفی  شان در حوزه تأمین اجتماعی  در بازه 
موردنظر بررسی می  شود. در حالت کلی این مطالعات را می توان به چند دسته تقسیم کرد: 1( مطالعاتی 
که به سیر مفهومی  و تاریخی تأمین اجتماعی  و نهادهای مرتبط با آن در ایران پرداخته و با بررسی 
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عوامل تأثیرگذار و تبیین  کننده، برنامه  ها و طرح  های تأمین اجتماعی  را از لحاظ  اقتصادی و اجتماعی 
بررسی کرده  اند.2( مطالعاتی که با رویکرد آسیب  شناسانه به بررسی مسائل و مشکلات پیرامون تأمین 
اجتماعی  در لایه  های مختلف بیمه  ای، مساعدتی و حمایتی آن در ایران پرداخته  اند. 3( تحقیقاتی که 
غالباً به صورت  نظری و انتزاعی سیاست اجتماعی که برنامه  های تأمین اجتماعی  مأخوذ از آن ها می  باشند 
را مورد جرح و بررسی قرار داده  اند. بخشی از این مطالعات با رویکرد اثباتی و واقع  گرا سیاست اجتماعی 
را به مثابه  یک امر غیرگفتمانی و غیرتاریخی در نظر گرفته، بر اساس  نظریات موجود در حوزه دولت 
رفاه به بررسی سیاست  های رفاهی و اجتماعی در ایران پرداخته و نوعی نظریه  آزمایی با رویکرد قیاسی 
هستند. بخش دیگر با رویکرد کیفی سیاست اجتماعی و موضوعات مرتبط با آن از آن جمله تأمین 
اجتماعی  را به مثابه  متن، گفتمان و یک امر تاریخمند در نظر گرفته و به بررسی گفتمان حاکم بر تأمین 

اجتماعی  و سیاست رفاهی ایران در اسناد بالادستی نظیر برنامه  های توسعه ایران پرداخته  اند. 

جدول شماره 3. طبقه بندی  مطالعات داخلی در حوزه تأمین اجتماعی 

نویسنده و سالعنوانموضوعرویکرد

مطالعات نظری و مفهومی 
تأمین اجتماعی 

تحلیل سیر تاریخی و مفهومی 
تأمین اجتماعی 

تأمین اجتماعی  و 
رفاه اجتماعی

مفهوم تأمین اجتماعی

مدنی 1384
همایون پور 1382

مطالعات آسیب شناسانهِ  حوزه 
تأمین اجتماعی 

تحلیل حوزه های  مختلف 
تأمین اجتماعی  نظیر 

بازنشستگی، سالمندی، 
بیکاری و...

آسیب  شناسی عملکرد 
صندوق  های بازنشستگی 

عمومی کشور
بررسی سیاست  گذاری 

اجتماعی در حوزه 
سالمندان در ایران

چالش  ها و رویکردهای اصلاح 
سیاست  گذاری اجتماعی در 

حوزه سالمندان

میرزایی و محمودزاده 1396
زنجری و شریفیان ثانی 1396

عمادی، اصفهانی 1396

تحلیل ابعاد سیاست های 
تأمین اجتماعی 

بررسی سیاست اجتماعی را 
به مثابه  ابزار کاهش نابرابری 
در جامعه و برقراری عدالت 
اجتماعی در بین دولت های 

پس از انقلاب اسلامی 
تحلیل حقوقی تأمین 

اجتماعی  ایران
نقدوبررسی  الگوهای تأمین 
اجتماعی  مرسوم، الگوی 
سازگار با نگرش اسلامی
بررسی سیاست  های 

رفاه اجتماعی با رویکرد 
توسعه اجتماعی

قاراخانی 1390
خالق پرست  و دیگران 1396

حسینی 1392
ذاکر حمیدی 1385
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بررسی میدان سیاست گذاری  اقتصاد سیاسی تأمین اجتماعی 
اجتماعی در ایران

تحلیل نهادی سیاست  های 
رفاهی در ایران معاصر

یاسر باقری 1396
غفاری و عزیزی مهر 1390

بررسی مبانی تئوریک 
تأمین اجتماعی 

گونه  شناسی نظام رفاهی 
جمهوری اسلامی ایران بر 
اساس مدل سه   دولت رفاه 

گوستا اندرسون
مبنای تئوریک دولت رفاه از 

دیدگاه پوپر )بررسی بنیان  های 
فلسفی و نحوه شکل  گیری 

و عملکرد دولت رفاه از 
دیدگاه پوپر(

جعفرتاش امیری 1394
فولادیان، امین و 
غفاری  زاده 1387

مطالعات نظری سیاست 
اجتماعی و تأمین اجتماعی 

تحلیل گفتمان  و محتوای 
سیاست  های تأمین اجتماعی 

تحلیل محتوای سیاست  ها در 
متن برنامه  های توسعه ایران

تحلیل گفتمان عدالت حاکم 
بر مقوله تأمین اجتماعی  

در دولت  های پس از 
انقلاب اسلامی 

تحلیل حکومت مندی  
سیاست  گذاری اجتماعی

بررسی تحولات سیاست  گذاری 
اجتماعی و فرازوفرود رابطه 
دولت و ملت در عصر پهلوی

تحلیل گفتمان عدالت 
جنسیتی در لوایح و 

برنامه  های توسعه اقتصادی، 
اجتماعی و فرهنگی جمهوری 

اسلامی ایران
بررسی سیاست آموزشی در 

ایران با لنز حکومت مندی 
تحلیل برخی گفتمان  های 
رفاهی در دوران اصلاحات

پروائی و موسوی 1398
هزارجریبی و 

صفری شالی1393
جلایی  پور و دیگران 1391

رضا امیدی 1395
صفری شالی، 1394

کرم حبیب  پور گتابی 1392
کردونی و فاضلی 1388

مجید وحید 1396

پژوهش هایی که با رویکرد آسیب  شناسانه تأمین اجتماعی  را بررسی کرده  اند هریک تعدادی متغیر 
اقتصادی یا سیاسی را در ایجاد اختلال در روند کارهای  تأمین اجتماعی  مؤثر می  دانند. برای مثال، 
میرزایی و محمودزاده )1396( با نگاهی آسیب  شناسانه با استفاده از شاخص  ها و متغیرهای مرتبط با 
عملکرد صندوق  های بازنشستگی عمومی کشور به وضعیت بحرانی این صندوق  ها و عوامل مؤثر بر این 
بحران در حوزه  های قانونی، سرمایه  گذاری، حکمرانی و بیمه  ای پرداختند. سپس در راستای مدیریت این 
بحران با نگاهی به متغیرهای کلان اقتصادی، روند خط مشی های  عمومی کشور و برنامه ششم توسعه 
تصویری آینده  نگر از وضعیت این صندوق  ها ارائه شده است. یا عمادی، نصر اصفهانی )1396( با تکیه 
بر مباحث نظری جدید و تجربیات آزموده شده جهانی بر این نظرند که علی  رغم هژمونی اصلاحات 



72

پارامتریک در نظام بازنشستگی، به عنوان  اصلی  ترین راه حل ، اتخاذ رویکرد جامع و اولویت دادن به 
تغییرات پارادایمی یعنی اصلاح انگاره  ها و باورهای ذهنی به مسئله  سالمندی و بازنشستگی پیش شرط  

تحول در سیاست  گذاری اجتماعی در بخش سالمندان است.

پژوهش  هایی نیز در چهارچوب نظریات سیاسی تأمین  اجتماعی  را بررسی کرده  اند؛ برای مثال وحید 
)1396( چگونگی ورود سیاست  های تأمین اجتماعی  به دستور کار دولت را با نگاهی تاریخی با نقطه 
ثقل توجه به  دولت و اراده آگاهانه آن در ایجاد یک سیاست که در قالب اسناد و قوانین تجلی  یافته بررسی 
نموده است. این مقاله در پی فهم منطق تأسیس  و تحول سیاست  های تأمین اجتماعی  در حوزه بیمه 
درمان و بازنشستگی در ایران از پس از انقلاب مشروطه تا پایان سلطنت رضاشاه پهلوی است. بر اساس 
نتایج، عامل اولیه ورود سیاست  های تأمین اجتماعی  به دستور کار دولت در پس از مشروطه هم  زمان 
با ورود اندیشه  های سوسیالیستی ازطریق  کارگران ایرانی شاغل در قفقاز و وقوع انقلاب مشروطه ایران 
بوده است. می  توان گفت آنچه  تا پیش از سلطنت رضاشاه موجب توجه دولت به سیاست  های تأمین 
اجتماعی  شد، فشار افکار عمومی ازطریق  اعتراضات و اعتصابات مردم به ویژه  کارگران بوده است. پس از 
سلطنت رضاشاه، فشار خارج از سوی کارگران و احزاب و روزنامه  های دولت برای در دستور کار قراردادن 
بیمه  های اجتماعی وجود نداشت. در دوران رضاشاه نقش حوزه عمومی در روند تصمیم  گیری  های 

موضوعات مرتبط با تأمین اجتماعی  بسیار کمرنگ بود و خواسته دربار و رضاشاه ارجح  تر می  نمود. 

در تعدادی از این دست پژوهش  ها بررسی زمینه کلی تأمین اجتماعی  یا همان سیاست اجتماعی بررسی 
شده؛ برای مثال جلایی  پور و دیگران )1391( سیاست  گذاری اجتماعی در ایران به مثابه  یک پدیده 
تاریخمند را با تجهیز خود به ابزار فوکویی حکومتمندی بررسی کرده   و جایگاه و کاربردپذیری رویکرد 
حکومتمندی در تحلیل سیاست  گذاری اجتماعی، معرفی و درباره آن بحث می  شود. درواقع  می  توان از 
دو منظر معرفتی )بر اساس  سه بعد عقلانیت و تکنولوژی و سوژه حکومت( و روشی )با دو روش تحلیل 

گفتمان و تبارشناسی(، رویکرد حکومت  مندی را برای تحلیل سیاست گذاری اجتماعی به کار برد.

با رویکرد گفتمانی؛ گفتمان عدالت حاکم بر مقوله تأمین اجتماعی  توسط هزارجریبی و صفری شالی 
)1393( در دولت  های پس از انقلاب اسلامی بررسی شده است. این پژوهش با بهره  مندی از روش کیفی 
و به شیوه تحلیل گفتمان فرکلاف و موفه با مبنا قراردادن  عدالت اجتماعی به عنوان  نشانه مرکزی، درصدد 
دستیابی به گفتمان حاکم بر مقوله تأمین اجتماعی  دولت  های پس از انقلاب اسلامی  می  باشد. یافته  های 
تحلیل حاکی از آن است که دال شناور عدالت اجتماعی ذیل گفتمان کلان انقلاب اسلامی  در قالب 
نشانه مرکزی تأمین اجتماعی  مسدودشده  و مفصل  بندی آن در قالب نشانه  هایی اصلی چون، برخورداری 
آحاد جامعه از حمایت  های بیمه  ای و امدادی در گفتمان سازندگی و برخورداری از حمایت  های بیمه  ای 
و توان بخشی  در گفتمان اصول  گرای عدالت  محور شکل گرفته که مبین خط سیر متفاوت دولت  های 
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پس از انقلاب در تحقق عدالت اجتماعی برآمده از تأمین اجتماعی  در کشور می  باشد. 

علاوه  براین  تحلیل گفتمان عدالت جنسیتی در لوایح و برنامه  های توسعه اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی 
جمهوری اسلامی ایران توسط صفری شالی )1394( انجام شده و عدالت جنسیتی در دولت  های بعد از 
انقلاب اسلامی را بررسی کرده است. علی  رغم این  که هر دولت گفتمان مربوط به خود دارد، اما هم  چنان 
ذیل گفتمان جامع انقلاب اسلامی فعالیت نموده  اند. مفصل  بندی نظام معنایی متشکل از دال  های اصلی 
توانمندی زنان اشتغال زنان، حجاب و عفاف زنان و امنیت زنان حول عدالت اجتماعی و جنسیتی، این 
دال  ها را در گفتمان کلان انقلاب اسلامی مسدود نموده و انسجام معنایی حول دال مرکزی گفتمان 

انقلاب اسلامی هژمونی مربوط به هر دولت را نمایندگی می  کند. 

کردونی و فاضلی )1388(  با تحلیل گفتمان  های رفاهی در سخنان رئیس جمهور دوران اصلاحات، 
ویژگی های گفتمانی این دوره را بازشناسی و معرفی نموده  اند، گفتمان رفاهی دوران اصلاحات در 
خصوص  مؤلفه های  اصلی رفاه، جهتگیری های مشخصی دارد. این گفتمان تفسیری از عدالت ارائه 
می  دهد که به معنای  ایجاد فرصت  های مساوی و تضمین دسترسی برابر به امکان  هاست. تلقی گفتمان 
اصلاحی از مفهوم آزادی این است که دین و آزادی را دارای تأثیر متقابل بر یکدیگر تحلیل می  کند و 
برای آن دو حد اسلامی و حقوق عمومی قائل است. این گفتمان بر مفهوم توسعه همه جانبه  و پایدار 
تأکید دارد و در بعد سیاسی رفاه، بر مقولاتی نظیر مشارکت، فعالیت احزاب و گروه  ها و امنیت سیاسی 
تکیه دارد. گفتمان رفاهی اصلاحات با تأکید بر نظام جامع تأمین اجتماعی  معتقد است یک نظام تأمین 

اجتماعی  ازهم گسسته ، نه می  تواند عدالت را تأمین  کند نه امنیت را.

بررسی این مطالعات نشان می  دهد که غالب این پژوهش  ها با منظری تقلیل  گرایانه تأمین اجتماعی  را 
به مثابه  یک مفهوم اقتصادی در نظر گرفته  و مسائل و مشکلات موجود در این نظام را بررسی نموده  اند. 
در بین ابعاد تأمین اجتماعی  بیشتر بعد بیمه  ای برنامه  های تأمین اجتماعی  خصوصاً در حوزه سالمندی 
و بازنشستگی بررسی شده  و سایر ابعاد آن، خاصه بعد امدادی، علی  رغم وجود چهارچوب عریض و طویل 
نهادی آن در ایران )کمیته امداد امام خمینی)ره(، بنیاد مستضعفان، سازمان بهزیستی و...( از منظر 
نظام تأمین اجتماعی  و ارتباط با سایر ابعاد، بررسی و تحلیل نشده است. درواقع  این مطالعات بیشتر 
برنامه  ها و طرح  های تأمین اجتماعی  را بررسی کرده و بررسی سیاست  ها و مبانی که پایه این برنامه  ها 

هستند مغفول مانده است.

جز تعداد اندکی از پژوهش  ها که  به صورت  گفتمانی موضوعات مرتبط با تأمین اجتماعی  را بررسی کرده   
و تا حدودی به بافت شکل  گیری موضوعات مرتبط نه خود نظام تأمین اجتماعی  پرداخته  اند، در اغلب 
این پژوهش  ها رد و نشانی از تحلیل چهارچوب اصلی و مبنای برنامه  ها و طرح  های اجرایی در حوزه 

تأمین اجتماعی  دیده نمی  شود و هیچ پرسش اساسی از این مبنا  صورت نگرفته است. 
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55- بحث و نتیجه- بحث و نتیجه    گیریگیری
ترسیم نقشه دانش موضوعی تأمین اجتماعی  در ایران نشان داد که؛ توجه متخصصان اقتصادی و 
حقوقی به  تأمین اجتماعی  و موضوعات مرتبط با آن بیشتر از سایر رشته  های تخصصی بوده که این 
امر، به نوعی  غلبه رویکرد اقتصادی در بررسی تأمین اجتماعی  را نشان می  دهد. همچنین، پرداختن به 
موضوع تأمین اجتماعی  در سال  های اخیر در مقایسه با سال  های برنامه چهارم توسعه از نظر کمی و 
کیفی روند کاهشی دارد، موضوعات بازنشستگی و بیمه درمان بیش از سایر موضوعات مورد بررسی  قرار 
گرفته  اند و تحت تأثیر این امر، روش  های کمی و آماری برای بررسی بیشتر توسط پژوهشگران مورد 
استفاده  قرار گرفته  اند و غالب پژوهش  ها در حوزه نظری و تبیین نظری موضوع مورد بررسی  خود دارای 

ضعف عمده می  باشند.

علاوه براین  طبق نتایج بررسی محتوایی مطالعات؛ از حیث نظری، تأمین اجتماعی  به مثابه ابزار برقراری 
)رویکرد  نرم  کنترل  ابزار  و  اقتصادی(  )رویکرد  درآمد  بازتوزیع  ابزار  سیاسی(،  )رویکرد  دموکراسی 
پوپولیستی( مورد بررسی  قرار می  گیرد. در رویکرد سیاسی، تأمین اجتماعی  به مثابه  کالای اجتماعی، 
ابزار برقراری دموکراسی تلقی می  شود، درواقع  با برقراری رابطه علی بین دموکراسی و تأمین اجتماعی ؛ 
رای  آورندگی  ماهیت  بر  یا  کرده  قلمداد  نظام سیاسی  عملکرد  کارایی  را  اجتماعی   تأمین  گسترش 
برنامه  های تأمین اجتماعی  تأکید می  شود. در رویکرد اقتصادی، تأمین اجتماعی  به مثابه  کالایی اقتصادی، 
ابزار بازتوزیع درآمد تلقی می  شود؛ که با کاهش ناکامی و نارسائی  های نظام اقتصادی بازار ازطریق  تأثیر 
توزیع مجدد  تولید، پس  انداز، سرمایه  گذاری،  نظیر  اقتصادی  یا کاهش متغیرهای مهم  بر رشد  آن 
درآمدها و...  نقش  آفرینی می  کند. نکته قابل توجه  در بررسی نظام اجتماعی در هر دو این رویکردها 
این است که در هر دو، ساختار جامعه، مطابق با کشورهای توسعه  یافته فرض گرفته شده و باتوجه به  
ویژگی  های این کشورها نقش و جایگاه تأمین اجتماعی  تبیین می  شود. اما در رویکرد پوپولیستی تأمین 
اجتماعی  به مثابه  اعمال کنترل نرم در ساخت اجتماعی در کشورهایی با ساختار رانتی، تبیین  می  شود، 
طبق مضامین این رویکرد از مزایای نظام تأمین اجتماعی  برای خرید حمایت سیاسی طبقات فرودست 
و تضعیف نیروهای اجتماعی نیرومند استفاده می  شود، سیاست  های شمول گرا یا بازتوزیع  گرا با هدف  

همراه کردن توده  ها ازطریق  نظام تأمین اجتماعی  پیاده می  شوند. 

در حالت کلی نتایج این بررسی نشان داد که، تأمین اجتماعی  غالباً ابزار مفهومی برای انجام تحقیقات 
در درون گفتمان مدرنیزاسیون و به صورت  کلی  تر گفتمان توسعه استفاده می  شود و واقعیت این است 
که تاکنون کانون توجه مطالعات انجام شده  راجع به تأمین اجتماعی  به جنبه  های اقتصادی و کمی 
تقلیل پیدا کرده و با بی  توجهی به زمینه گفتمانی شکل  گیری تأمین اجتماعی  در ایران به آن در 
قالب یک امر کلی نگریسته شده است و تأمین اجتماعی  به مثابه  یک سازه گفتمانی که مورد پرسش 
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هستی  شناسانه قرار گیرد، در نظر گرفته نشده است، بلکه تأمین اجتماعی  یک ثابت تاریخی است که 
رویدادها و ویژگی  های بستری که در آن ظهور و بروز داشته حتی در مطالعات تاریخی آن نادیده گرفته 
شده و وضعیت تاریخی آن   با نظریه  های موجود تطبیق داده   می  شود. هیچ یک  از این تحقیقات به تاریخ 
تبدیل شدن  تأمین اجتماعی  به مسئله  برای ایران اشاره نکرده  اند. مطالعاتی که به بررسی تاریخی تأمین 
اجتماعی  پرداخته  اند تنها یک روایت تاریخی تکراری از اولین قانون تأمین  در ایران روایت کرده  اند. 
استفاده از مفهوم تأمین اجتماعی  به مثابه  یک سازه فراتاریخی و حمل آن بر اقتصاد، سیاست و یا رفاه 
و... پیشاپیش این پژوهش  ها را درون گفتمان مدرنیزاسیون جای می  دهد که به زمینه و شرایط بافتاری 

شکل  گیری مفاهیم از جمله مفهوم تامین اجتماعی در آن توجه نمی  شود.

علاوه براین  در ساخت فضای مفهومی باید به این مهم توجه داشت که نظریه  پردازی موجود برای تبیین 
نظری تأمین اجتماعی ، درک ما از موضوع را محدود می  کند و در استفاده از این نظریات جهت تبیین 
سیاست رفاهی، خاصه تأمین اجتماعی  در ایران باید محتاط عمل نمود. چون نظریات اقتصادی و 
سیاسی تطابق بیشتر با سازوکار کشورهایی دموکراتیک با اقتصاد سیاسی پیشرفته و صنعتی دارند که 
مبنی بر ایجاد مشاغل کارمحور در اقتصاد صنعتی برای کاهش فقر و بازتوزیع درآمد و ثروت هستند، 
درنتیجه توانایی تبیین نظام تامین اجتماعی در زمینه  هایی نظیر نظام سیاسی اجتماعی ایران با ماهیت 
دولت اقتدارگرا، رانتی و مستقل از گروه  های اجتماعی و احزاب سیاسی را ندارند. درواقع  این رویکردهای 
نظری با گیرافتادن در بن  بست ساختارگرایی، ماهیت غایت  گرایانه و غیرتاریخی پیداکرده    و امکان رصد 
تاریخ جوامع، تکثر و مقاومت جامعه در برابر سیاست  های دولت را غیرممکن می  نمایند. به همین دلیل 
این رویکردهای نظری، سیاست تأمین اجتماعی  را به عنوان  محصول صنعتی شدن  و رشد بازار فهم کرده 

و ویژگی  های اجتماعی و سیاسی و شرایط تاریخی جوامع را وقعی نداده  اند. 

نرم در نظر گرفته می  شوند،  ابزار کنترل  به مثابه   تأمین اجتماعی   علاوه براین  نظریاتی که در آن ها 
علی  رغم داعیه پرداخت به رابطه دولت و جامعه، در تحلیل  های خود دچار تقلیل  گرایی و یکسویه  نگری 
شده و تنها با تحلیل طرف دولت این رابطه دوسویه، از تحلیل طرف دیگر رابطه و تأثیر بازخورد آن بر 
سیاست  های رفاهی دولت بازمانده  اند، آن ها دولت را کاملًا مسلط بر جامعه و جامعه را کاملًا مستقل از 
دولت فرض گرفته، کنشگری افراد در قالب جامعه را کاملًا نادیده انگاشته  اند. هرجا در تبیین خود به 
سراغ کنشگری افراد و جامعه رفته  اند، اقتدار کاریزماتیک نخبگان دولتی، ایدئولوژی و سرکوب را اصل 
دانسته و نیروی کنشگری افراد را نادیده گرفته  اند. این در حالی   است که باید در تبیین سیاست  های 
تأمین اجتماعی  به تأثیر بازخورد سیاست  ها در جامعه، مطالبه افراد در بزنگاه  های تاریخی و نقش آن ها 

در تغییر سیاست  ها نیز توجه نمود. این نوع نظریه پردازی  درک ما از موضوع را محدود می  کند. 

مقوله بعدی در تبیین نظام تأمین اجتماعی  تعیین طرح  ها و برنامه  هایی است که انواع خدمات در قالب 
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آن ها ارائه می  گردد که در این مقوله، از مدل  های ارائه خدمات تأمین اجتماعی  در کشورهای منتخب در 
این حوزه به عنوان  راهنما استفاده شده است. نظام تأمین اجتماعی  در کشورهای درحال توسعه  هرچند 
به لحاظ شکلی مشابهت  هایی با سیستم های پیشرفته داشته باشند ولی در عمل این نظام  ها غالباً با 
چالش  های عمده  ای مواجه هستند. کشورهای درحال توسعه  برای مقررات تأمین اجتماعی نمی  توانند 
فقط به مدل رسمی تأمین اجتماعی اکتفا نمایند. تأمین اجتماعی  در این کشورها باید بخشی از 
سیاست  های مبارزه با فقر و یکپارچه با آن باشد. چراکه تأمین اجتماعی  در این کشورها علاوه بر ابزار 
ایجاد دموکراسی و افزایش کارایی اقتصادی، ابزار مهمی جهت کاهش فقر و برقراری توسعه پایدار 

اجتماعی و اقتصادی است.
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بررسي ارتباط ساختار سازماني و کارآفریني سازماني

 مطالعه موردي: اداره کل تأمین اجتماعی  تهران بزرگ
حسین رضازاده1

 چکیده چکیده
هدف: هدف از این تحقیق بررسی ارتباط ساختار سازماني و کارآفریني سازماني در اداره کل تأمین 

اجتماعی  تهران بزرگ است.
روش: تحقیق حاضر از نظر هدف، کاربردي و از نظر روش گردآوري داده، توصیفي از نوع همبستگي 
دو متغیري است و به لحاظ اینکه، »اداره کل تأمین اجتماعی  تهران بزرگ« را بررسي مي کند، 
مطالعه موردي به حساب مي آید. جامعه آماری این تحقیق را 110 نفر از مدیران و کارشناسان اداره 
کل تأمین اجتماعی  تهران بزرگ تشکیل داده اند که که از این تعداد 71 نفر به صورت  نمونه انتخاب 
شدند. روش گردآوری داده ها از طریق  پرسش نامه  بوده است. برای آزمون فرضیه های  تحقیق و 
آزمون همبستگی بین عناصر ساختار سازمانی و کارآفرینی سازمانی از آزمون همبستگی رتبه ای  
اسپیرمن استفاده شده است. فرضیه اصلی تحقیق به بررسی رابطه ساختار سازمانی با کارآفرینی 
سازمانی و 3 فرضیه فرعی نیز به بررسی ابعاد ساختار از نظر رابینز شامل پیچیدگی، تمرکز و رسمیت 

با کارآفرینی سازمانی پرداخته است. 
یافته ها: باتوجه به  نتایج آزمون فرضیه ها، ارتباط معنادار بین ابعاد ساختار سازمانی )پیچیدگی، 

تمرکز و رسمیت( و کارآفرینی سازمانی تأیید شد.
نتیجه گیری : باتوجه به  رابطه منفی مؤلفه های  ساختار سازمانی و کارآفرینی سازمانی در اداره کل 
تأمین اجتماعی ، می توان  گفت زمینه مناسب ساختاری براي اجراي کارآفریني سازمانی فراهم نبوده 
و چنانچه در نظر باشد کارآفرینی سازمانی در تأمین اجتماعی  تهران بزرگ توسعه یابد، ضروری 
است در مورد اصلاح ساختار سازماني اقدامات لازم صورت پذیرد و با تقویت نقاط ضعف موجود بستر 

مناسب را براي اجراي کارآفریني ایجاد نمود.
واژه هاي کلیدی: ساختار سازماني، پیچیدگي، رسمیت، تمرکز، کارآفریني، کارآفریني سازماني.

1. دانشجوی دکتری مدیریت منابع انسانی دانشگاه علامه طباطبایی، رئیس اداره ارزیابی عملکرد کارکنان، سازمان تأمین 
rezazadeh_h@yahoo.com  .اجتماعی
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11. مقدمه. مقدمه
 مسائل امروز سازمان ها با  راه حل های دیروز حل شدنی  نیست و پیش بیني آینده ، مشکلات آتي را حل 
نمي کند ، بلکه باید براي پیش سازي آینده اقدام کرد . امروزه شرایط محیطي و قواعد بازي رقابت به 
حدي بي رحم ، پیچیده ، پویا و نامطمئن شده است که سازمان ها دیگر نمي توانند تنها با تغییرات روبنایي 
مثل تغییر روش ها ، سیستم ها ، ساختار ، تکنولوژي و... حیات و بقاي بلندمدت  خود را تضمین کنند . 
سیستم پیشنهادات نمي تواند افراد را خلاق کند ، نمي تواند  قالب های غلط ذهني آن ها را مورد شناسایي 
قرار داده و اصلاح کند . کار گروهي افرادي که  مدل های ذهني غلط و  توسعه نیافته دارند کار گروهي 
نیست بلکه گروه کاري است . لذا  سازمان های امروزي باید انقلابي در اذهان مدیران و کارکنان خود به 
وجود آورند تا اساساً مفهوم سازمان ، کار ، کیفیت ، رقابت ، سود و... در نظر آن ها دگرگون شود . از این رو 
مدیریت مدل های  ذهني مطرح و موردتوجه  قرار گرفته ، به طوری که  وظیفه اصلي مدیر را شناسایي و 

اصلاح مدل های  ذهني غلط کارکنان دانسته است  )صمد آقایی ، 1378: 1(. 

ضرورت کارآفرینی سازمانی ناشی از ناسازگاری و عکس العمل  کند سازمان های  متوسط و بزرگ در 
برابر تغییرات سریع و پیچیده و نامطمئن محیطی است )یداللهی فارسی و همکاران، 1388(. باتوجه به  
سرعت تحولات و پیچیدگی های محیط رقابتی، سازمان ها باید از منابع داخلی و خارجی استفاده کنند 
تا با به کارگیری  اثربخش و به موقع  این منابع به مزیت های  رقابتی بهتری دست پیدا کنند )دهقان و 
همکاران، 1395(؛ که یکی از مؤلفه های  آن توجه به منابع و قابلیت های  درون سازمانی  است. به طورکلی  
کارآفرینی سازمانی به معنای توسعه  شایستگی ها و فرصت ها درون سازمان ازطریق  ترکیب مختلف 

منابع جدید است )استونر1 و همکاران، 1998(.

مطالعات نشان می دهند کارآفرینی سازمانی به افزایش موفقیت و بهبود عملکرد سازمان منجر می شود 
)کوکر2 و همکاران، 2017( همچنین وندیون بر این باور است که کارآفرینی محدود به شرکت های  
دارد  غیرانتفاعی وجود  در شرکت های   دولتی چه  و  در شرکت های  خصوصی  و چه  نیست  تجاری 

)زهرا3، 2016(. 

باتوجه به  اهمیت مبحث کارآفریني در دنیاي امروز ، توسعه و ترویج کارآفریني بیش ازپیش  ضروري 
به نظر مي رسد ؛ در ایـن زمینـه  سازمان های موفق و پیش رو در کشورهاي دیگر به کارآفرینی  توجه 
خاصي مبذول نموده و زمینه هاي لازم براي کارآفرینی  سازماني را فراهم آورده اند. در کشور ما به بحث 
کارآفریني و به ویژه  کارآفریني سازماني توجه کمتري شده و زمینه هاي موردنیاز براي آن فراهم نشده 

1. Stoner
2. Coker
3. Zahra
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است . لذا توجه به این مبحث در ابعاد و جنبه هاي مختلف آن ضروری مـي بـاشد. بدیهی است برای 
توسعه کارآفرینی سازمانی، نیاز به شناخت علمی از مؤلفه های  مرتبط با آن در سازمان ها می باشد و 
چنانچه این بررسی های  علمی انجام نگیرد، فرصت های  تصمیم گیری  و سیاست گذاری های  آگاهانه و 

مؤثر را از مدیران و برنامه ریزان  سلب می نماید.

در خصوص بررسی رابطه ی بین ساختار و کارآفرینی سازمانی، تاکنون تحقیقات متعددی انجام شده 
است که نشان دهنده  وجود رابطه معنی دار بین این متغیرها می باشد. ازجمله  پژوهش یداللهی  و همکاران 
در سال 1388 در سطح بانک های  خصوصی شهر تهران، تحقیق محسنی در سال 1392 در اداره کل 
بنادر و دریانوردی استان گیلان، تحقیق محمودی در سال 1392 در سازمان امور مالیاتی شهر تهران 
و تحقیق علی مردانی  و همکاران در سال 1392 در دانشگاه شهیدبهشتی  همگی مؤید رابطه معنی دار 
بین ساختار و کارآفرینی سازمانی بوده است. در این زمینه  در اداره کل تأمین اجتماعی  تهران بزرگ، 

پژوهشی صورت نگرفته است. 

لذا مسئله  اصلی تحقیق بررسی چگونگی تاثیر ساختار سازمانی اداره کل تامین اجتماعی تهران بزرگ 
بر سطح کارآفرینی سازمانی و شناسایی زمینه های بالقوه بهبود که می تواند فرهنگ کارآفرینی بیشتری 
را در سازمان تقویت کند، می باشد. این موضوع، زمینه را برای تحلیل عمیق رابطه خاص بین ساختار 

سازمانی و رفتار کارآفرینانه در چارچوب سازمان مذکور فراهم می کند.

هدف اصلی در این تحقیق بررسی تأثیر متقابل ساختار سازمانی و فعالیت های کارآفرینانه در چارچوب 
اداره کل تامین اجتماعی تهران بزرگ است. با بررسی اینکه چگونه عناصر ساختاری )تمرکز، پیچیدگی 
به  تأثیر می گذارند، می توانیم  نوآوری و کارآفرینی سازمانی  تقویت  برای  توانایی آن  بر  و رسمیت( 

بینش های ارزشمندی در مورد افزایش کارآفرینی سازمانی در مؤسسات عمومی دست یابیم. 

در این مقاله ضمن معرفی فرآیند کارآفرینی و کارآفرینی سازمانی، شرایط و ویژگی های  ساختاری برای 
پیاده سازی  و اجرای کارآفرینی سازمانی بررسی شده  و سپس میزان حضور و وجود این عوامل در اداره کل 
تأمین اجتماعی  تهران بزرگ، به عنوان  یک مطالعه موردی، موردبررسی  قرار می گیرد. انجام این تحقیق وضعیت 
ساختاری اداره کل تأمین اجتماعی  تهران بزرگ و رابطه آن با کارآفرینی سازمانی را تبیین نموده و اطلاعات 
مفیدی جهت توسعه خلاقیت و نوآوری کارکنان و کارآفرینی سازمانی در اداره کل تأمین اجتماعی  تهران 

بزرگ به صورت  اخص و سازمان تأمین اجتماعی  به صورت  کلی فراهم می نماید.
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22. چهارچوب نظری پژوهش. چهارچوب نظری پژوهش

22--11. مبانی نظری. مبانی نظری

22--11--11. . کارآفرینيکارآفریني

کارآفریـني، واژه اي است نو که از معني کلمه اش نمي توان به مفهوم واقعي آن پي برد . ایـن واژه به جای  
کلمه “Entrepreneurship” به کار مي رود که در اصل از کلمه فرانسوي Entreprender به معناي 
»متعهد شدن« نشئت  گرفته است. بنابر تعریـف واژه نامه »وبستر« کارآفریـن کسي است که متعهد 

مي شود مخاطره یک فعالیـت اقتصادي را سازمان دهی  اداره و تقبل نمایـد« )اسکنداني، 1379(.

کارشناسان کارآفریني را فراگرد شکار فرصت ها به وسیله  افراد ) به طور انفرادي یا در سازمان ها( ، بدون در 
نظر گرفتن  منابع موجود در اختیار آن ها، مي دانند. درواقع  کارآفرینان به هنگام تصور فرصت های  جدید ، 

محدودیت های  منابع جاري را نادیده مي گیرند )تفت ، 1994 : 8 ، و نولتي ،  1995 : 255 ( .

کارآفریني فرآیندي است که عناصر خلاقیت و نوآوري از اجزاء اصلي آن محسوب شده و در تکوین و 
تکامل آن نقش اساسي دارند. از دیدگاه سازماني، کارآفریني یعني ارائه فکر و طرح نوین براي بهبود و 
ارتقاي کمیت و یا کیفیت فعالیت های  سازمان ) مثلًا ارائه محصول جدید، افزایش بهره وری ، افزایش 
تولیدات و خدمات، کاهش هزینه ها، تولیدات یا خدمات بهتر، تولیدات و خدمات جدید و …( )سیاري 

و غفاري، 1380(

بدین ترتیب ، کارآفریني شکل ویژه ای  از نوآوري است و عبارت از پیاده سازی  موفقیت آمیز ایده های  خلاق 
براي ایجاد کسب وکار جدید یا ابتکار جدید در درون یک کسب وکار موجود مي باشد )قاسم زاده، 1382(.

22--11--22. . کارآفریني سازمانيکارآفریني سازماني

از اوایل دهه هفتاد، محققان صحبت هایی  راجع به کارآفرینان سازماني و مستقل به میان  آوردند . اما 
 intrapreneurship واژه intra و entrepreneurship از سال 1985 که پینکات از ترکیب واژه هاي
را ابداع کرد ، کارآفریني درون سازمانی  رسماً تعریف و به ادبیات کارآفریني وارد شد . پینکات مي گوید: 
کارآفریني درون سازمانی  فرآیندي است که کارآفرینان سازماني ازطریق  آن سبب تغییر مي شوند.  کورن 
وال و پرلمن معتقدند که کارآفریني درون سازمانی  پروسه اي است که ازطریق  آن محصولات ، فرآیندها و 
ایده هاي جدید در سازمان به اجرا گذاشته مي شود و توسعه مي یابند . اساساً کارآفریني درون سازمانی  و 
بالطبع کارآفرینان سازماني ، در سازمان هایی  که شرایط و بسترسازمانی  کامل و مناسبي براي کارآفریني 
وجود نداشته باشد مورد تحسین قرار نمي گیرند و خوشایند آن ها نیستند . لذا صرفاً وجود تعداد اندکي 
کارآفرین در سازمان دلیل بر کارآفرین بودن سازمان نیست. بلکه افزایش تعداد کارآفرینان ، رضایتمندي 
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آنان و وجود کارآفریني گروهي در سازمان ، بیانگر پیشرفت و ارتقا سطح کارآفریني سازمان است  )صمد 
آقایی ، 1378: 65-66(

امروزه بسیاري از شرکت ها به لزوم کارآفریني شرکتي پي برده اند ، درواقع  این گونه  تغییر در استراتژي ، 
در پاسخ به سه نیازي است که بر شرکت ها تحمیل گردیده است:

افزایش سریع رقباي جدید 

ایجاد حس بی اعتمادی  نسبت به شیوه هاي مدیریت سنتي در شرکت ها

خروج بهترین نیروهاي کار از شرکت ها و اقدام آن ها به کارآفریني مستقل.

به طورکلی  پیشرفت سریع دانش و فناوری  ، تغییر روندهاي جمعیت شناختی  همچون افزایش سطح 
تحصیل ، اشتغال به کار زن و مرد در خانواده ها  و افزایش طول عمر و سالخوردگي جمعیت  و حضور 
اثربخش بازارهاي سرمایه و آشنایي بیش ازپیش  مدیران با پدیده کارآفریني سبب گردیده تا گرایش به 

کارآفریني در استراتژي شرکت ها شدیداً مورد تأکید قرار گیرد ) احمدپور، 1378: 134(.

کارآفرین سازماني فردي است که همچون یک کارآفرین در  سازمان های بزرگ فعالیت مي کند  و به 
کارآفرینان اداري گفته مي شود که موفقیت آن ها ایجاد واحدهاي مستقل جدید در یک شرکت مي باشد. 
آن ها محصولات ، خدمات و فرایندهاي جدید را ارائه مي کنند که سازمان را قادر به رشد و سودآوری  

مي سازد ) پینکات، 1985: 17، و فري و دیگران، 1993: 373-372( .

22--11--33. . ساختار سازماني و ابعاد آنساختار سازماني و ابعاد آن

ساختار سازماني تصریح مي کند که وظایف چگونه تخصیص داده شوند، چه شخصي به چه کسي 
گزارش دهد و سازوکارهای  هماهنگي رسمی و همچنین الگوهاي تعاملي سازماني که باید رعایت شوند 

کدامند؟ )رابینز، 1378: 22ـ21(.

اجزاء سه گانه ای  که براي ایجاد ساختار سازماني به کار مي گیریم پیچیدگي، رسمیت و تمرکز هستند. 
ولي  است  معمول  سازماني  مهم  ساختار  و  اصلي  ابعاد  به عنوان   اجزاء سه گانه   این  پذیرفتن  اگرچه  

جهان شمول  نیست.

پیچیدگي به میزان تفکیکي که در سازمان  وجود دارد اشاره مي کند که شامل سه نوع پیچیدگی یا 
تفکیک افقی، عمودی و جغرافیایی می باشد. 

تفکیک افقي1 به میزان تفکیک بین واحدهاي سازماني بر اساس  موقعیت اعضاء سازمان، ماهیت 

1.horizontal differentiation
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وظایف آن ها و میزان تحصیلات و آموزش هایی  که فراگرفته اند، اشاره مي نماید. 

تفکیک عمودي1 به عمق یا ارتفاع ساختار سازمان اشاره دارد. با افزایش سطوح سلسله مراتب  سازمان، 
تفکیک عمودي سازمان افزایش یافته و پیچیدگی   سازماني بیشتر مي شود.

یک سازمان  مي تواند فعالیت های  خود را با میزان یکسان برخورداري از تفکیک  افقي و سلسله مراتب  
سازماني در چندین  مکان به انجام برساند. از این  رو سومین عنصري که پیچیدگي  سازمان از آن  نشئت  
مي گیرد تفکیک بر اساس  مناطق جغرافیایي2 است که میزان پراکندگي ادارات،کارخانجات و افراد 

سازمان بر اساس  مناطق جغرافیایي را نشان مي دهد )رابینز، 1378: 87ـ81(.

دومین جزء ساختار سازماني رسمیت است. رسمیت به مقرارت، روش ها و مدارک کتبي اطلاق مي شود 
که به موجب  آن ها شرح وظایف، دستورالعمل ها و فرمان هایی  که کارکنان و اعضاي سازمان باید آن ها را 

رعایت و اجرا نمایند، مشخص مي شود.

تمرکز سومین جزء ساختار سازمانی است که به سطوحي از سلسله مراتب  اختیارات اطلاق مي شود 
که مي توانند تصمیماتي را بگیرند. در سازمان های  متمرکز، مدیران ارشد و آناني که در رأس سازمان 
هستند، حق تصمیم گیري دارند. درحالی که  در  سازمان های غیرمتمرکز همین تصمیمات در سطوح 

پایین تر گرفته مي شوند )رابینز، 1378: 87ـ81(.

22--11--44. . رابطه ساختار سازمانی با کارآفریني سازمانيرابطه ساختار سازمانی با کارآفریني سازماني

22--11--44--11.  پیچیدگي و کارآفرینی سازمانی.  پیچیدگي و کارآفرینی سازمانی

نخستین رکن ساختار سازماني، فعالیت ها و کارهایی  است که در آن سازمان، تقسیم یا از هم تفکیک 
مي شوند. هرقدر فعالیت های  سازمان گسترده تر و به اجزاي بیشتري تقسیم شده باشد، سازمان از 
پیچیدگي بیشتري برخوردار خواهد بود. این پیچیدگي بر رفتار اعضاء، فرایندهاي درون سازمان، رابطه 

بین سازمان و محیط پیرامون آن تأثیر شگرفي دارد. 

پیچیدگي سازماني به سه شکل عمده افقي و عمودي و جغرافیائي تجلي مي کند. هرقدر تعداد مشاغل 
یا وظایف یک سازمان از تعدد و تنوع بیشتري برخوردار باشد سازمان ازنظر افقي پیچیدگي بیشتري 
خواهد داشت. زیرا از یک سو تنوع تخصص ها و کارهاي گوناگون موجب مي شود که اعضاي سازمان 
با یکدیگر ارتباط برقرار کنند و از سوي دیگر هماهنگ کردن فعالیت ها از سوي مدیریت مشکل تر 
از  مي شود. پیچیدگي افقي به دو حالت شکل مي گیرد. حالت نخست این است که دامنه وسیعي 

1.vertical differntiation 
2.spatial differentiation
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کارها را به کارکنان واگذار نموده که در این شرایط کارکنان مي بایست افرادي کارآزموده، هنرمند و 
متخصص باشند که به تنهایی  مسئولیت تمام کارها را عهده دار گردند. نمونه بارز این نوع تقسیم کار در 
بیمارستان ها قابل مشاهده  است. حالت دوم تفکیک دقیق کارها به صورتی  است که افراد غیرمتخصص  
هم بتوانند آن ها را انجام  دهند. در این حالت کارها یکنواخت و تکراري مي گردد و کارکنان حتي 
بدون داشتن مدرک تخصصي ویژه، کار فني واگذارشده را انجام مي دهند. از مثال های  مشخص این 
نوع پیچیدگي افقي مي توان به کارگران خط مونتاژ کارخانه اشاره کرد. این موضوع بیانگر این نکته 
است که اگر سازمان در سطح افقي )تعداد مشاغل و وظایف( و یا در سطح عمودي )تعدد پست های  
مدیریتي( از پیچیدگي برخوردار باشد و ارتباطات سازماني آن قانونمندتر و رسمي تر شود، امکان تعامل 
گروهي در سازمان به شدت  تقلیل مي یابد و این امر سازمان را از اهداف کارآفریني خود دور مي سازد. 
تحقیقات انجام شده در این رابطه نیز مؤید رابطه منفي پیچیدگي ساختار و کارآفریني سازماني است 

)سالاریان زاده ، 1380: 110-113(.

22--11--44--22.  رسمیت و کارآفرینی سازمانی.  رسمیت و کارآفرینی سازمانی

اگر فعالیت ها و امور جاري سازمان را بتوان به صورتی  دقیق در قالب دستورالعمل ها، بخش نامه  و یا 
روش هاي کلاسیک و مدون به تصویر کشید و از کارکنان انتظار داشت که همیشه آن ها را به همان 
صورت به کار ببندد و اعمال سلیقه آن ها در کار منع شود تا کالا یا خدمت ارائه شده  همیشه از یک 
شکل  و شمایل  واحد برخوردار باشد، گفته مي شود که رسمیت سازمان بیشتر و عمیق تر است. رسمی 
بودن  سازمان یک اصلي خنثي نیست، درواقع  میزان رسمیت کارهاي یک سازمان نشان دهنده  شیوه 
تصمیم گیری  است. اگر به اعضاء آموزش داده شود تا درباره مسائل عمومي، قضاوت های  شایسته ای  
نمایند، امور سازمان ازنظر رسمی بودن  در پایین ترین  سطح خود قرار خواهد گرفت. ولي اگر افراد نشان 
دهند که قادر به تصمیم گیري نیستند و براي انجام کار یا وظیفه به انبوهي از قوانین ومقررات  نیاز دارند، 

کارها بسیار رسمی خواهند شد. به این ترتیب  رسمی بودن  به معني کنترل فرد خواهد بود.

در شرایطي که سازمان از رسمیت بالایی  برخوردار باشد، افراد آزادي عمل ندارند، کارها از انعطاف 
قابل قبول  و قابل تحمل  برخوردار نمي باشد و بروز رفتارهاي مختلف از جانب کارکنان سلب مي گردد. 
در این شرایط چون یادگیري نقشي در پیشبرد برنامه و ارتقاي عملکردها نخواهد داشت، لذا کارکنان 
تمایل به یادگیري را نیز از دست خواهند داد. درحالی که  در سازمان کارآفرین، یادگیري، انعطاف پذیری  
و پذیرش خطر از سوي سازمان اصول محوري محسوب مي شوند. به عبارتی دیگر سازمان در شرایطي 
مي تواند کارآفرین قلمداد گردد که ضمن پذیرش خطر، قدرت تصمیم گیری  و قضاوت های  شایسته را به 
اعضاء خود واگذار و در انجام امور، اجازه به کارگیری  خلاقیت های  فردي را به آن ها صادر نماید. این امر 
زماني میسر مي گردد که میزان دستورالعمل ها، بخشنامه ها و استانداردهاي عملیاتي تا حد امکان تقلیل 
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یابد و فرصت براي بروز توانایی  به کارکنان داده شود. با این وصف، رابطه کارآفریني سازماني و رسمیت 
رابطه ای  معکوس خواهد بود )سالاریان زاده ، 1380: 110-113(.

22--11--44--33. .  تمرکز و کارآفرینی سازمانی تمرکز و کارآفرینی سازمانی

ساختار را از دو دیدگاه مي توان موردتوجه  قرار داد. از یک دیدگاه ساختار، فعالیت های  سازماني را تعیین 
مي کند و از دیدگاه دیگر، فعالیت ها، ساختار را مي سازند. حال اگر باتوجه به  این دیدگاه ساختار سازماني 
را از بعد تمرکز که توزیع قدرت  در درون سازمان را تعیین مي کند، موردبررسی  قرار دهیم، دو منظر 
قابل مشاهده  است. از یک منظر، پدیده تمرکز مي تواند سازنده باشد. زیرا نوع کارهایی  را که باید سازمان 
انجام دهد، مشخص مي کند و افراد مجبورند در راستاي تصمیمات اخذشده  اقدام کنند. از منظر دیگر 
چون گروه ها و افراد در نتیجه گیری  تمرکز یا قدرت خود را از دست مي دهند و یا قدرت های  جدیدي 
کسب مي کنند، لذا سازمان در معرض خطر تصمیم گیری های  غیرمعقول  مبتنی بر روابط و قدرت های  

قانوني قرار مي گیرد. 

باتوجه به  این دیدگاه ها، با تعدد و تنوع نظرات کارشناسان نسبت به موضوع تمرکز روبرو مي شویم. اما 
اگر در بررسي موضوع تمرکز، به مأموریت ، شرح وظایف و جمیع شرایط سازمان )ابعاد محتوایی ( توجه 
 کنیم، مطلب گویاتر و شفاف تر خواهد شد. در حقیقت با دقت نظر به همین مستندات است که در یک 
سازمان، تجمیع قدرت در مدیریت ارشد مورد تأیید قرار مي گیرد و در سازمان دیگر مشارکت کلیه افراد 
در تصمیم گیری ها مدنظر واقع مي شود. در سازمان های  کارآفرین که اختیارات تصمیم گیری  مي بایست 
به واحدها و افراد تفویض شده باشد تا بتوانند در زمان مناسب، حرکت مناسب را طراحي و به اجرا 
درآورند، مفهوم تمرکز رنگ مي بازد و باتوجه به  خلاقیت، استعداد و قدرت فکري و اجرایی  متخصصین 
و کارشناسان این گونه  سازمان ها، عدم تمرکز جلوه شفافي پیدا خواهد کرد. این در حالي است که دیگر 
ابعاد محتوایی  سازمان به ویژه  اندازه و فناوري نیز بر سطح تمرکز تأثیر به سزایی  دارند. به طوری که  هرقدر 
اندازه سازمان بزرگ تر شود و یا سازمان از وجود متخصصین مجرب بهره گیرد و شبکه ارتباطي متناسب 
با فناوري روز در اختیار داشته باشد، مسئله تفویض اختیار و تمرکززدایی  بیشتر معني پیدا مي کند. اگر 
کارکنان ازنظر تخصص، واجد شرایط لازم باشند، خطرات مربوط به تفویض اختیار و تمرکززدایی  بیشتر 
معني پیدا مي کند و خطرات مربوط به تفویض اختیار کمتر مي شود و زمینه تمرکززدایی  بیشتر فراهم 

خواهد شد )جدول1( )سالاریان زاده ، 1380: 110-113(.
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جدول  1.  ویژگی های  ساختاري سازمان های  کارآفرین

سازمان كارآفرینابعاد ساختاري
l قوانین و مقررات اندك رسمیت

l ارتباطات غیررسمی واقعی 

l حداقل ضوابط و استانداردهاي شغلي

l آزادي عمل بیشتر کارکنان 
l تصمیم گیری های  غیرمتمرکز تمركز

l گروه های  کاري خودمختار

l تفویض اختیار با سطوح پایین تر
l حداقل تقسیم کار ) حداقل سلسله مراتب  اداري ( پیچیدگي

l حداقل تنوع و تعدد مشاغل

l حداقل تنوع و تعدد سطوح مدیریت

  22--11--44--44. موانع و محدودیت های  ساختاري براي کارآفریني سازماني. موانع و محدودیت های  ساختاري براي کارآفریني سازماني

موانع و محدودیت های  متعددي براي حرکت به سوی  کارآفریني در شرکت ها وجود دارد. البته بسیاري 
از این موانع ناخواسته مي باشد و آن ها را پیامد و بازخورد حاصل از به کارگیری  فنون مدیریتي سنتي 
مي دانند. در برخي از موارد این گونه  موارد به قدری  مخرب مي باشد که افراد ترجیح مي دهند از رفتار 
کارآفرینانه در شرکت اجتناب نمایند. در ادامه به برخي از مهم ترین  موانع ساختاري کارآفریني پرداخته 

مي شود )فراي ف. ل، 1993: 377 – 374(.

 ماهیت  سازمان های بزرگ: شرکت های  بزرگ براي انجام فعالیت های  کارآفرینانه مشکلاتي دارند که 
به وسعت و ماهیت خاص آن ها ارتباط مي یابد. اولین مسئله این است که »اندازه« این گونه  شرکت ها 
ایجاب می کند که مدیران براي اعمال کنترل، ساختار مشخصي را به وجود آورند. مسئله دوم، زماني به 
وجود مي آید که این گونه  شرکت ها بزرگ تر شوند و رده های  بیشتري به مدیریت اضافه گردند. »افزایش 
رده های  مدیریتي« به معناي افزایش فاصله عمودي بین مدیرعامل  و سطوح پایین تر کارکنان مي باشد. 
سستي ارتباط مدیرعامل  با کارگران و یا مدیران سطوح پایین ، روابط شخصي را مشکل مي سازد. زماني 
که مدیر کارآفرین ارتباط خود را با کارگران از دست بدهد، به سختی  مي توان وجود سطوح لازم از 

کارآفریني را در سازمان تنظیم نمود. 
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مسئله سوم در  سازمان های بزرگ »نیاز به کنترل« است. زماني که شرکتي بزرگ مي شود، نیاز به 
کنترل در آن بیشتر مي شود. درنتیجه ، مدیریت شرکت مجبور است تا استانداردهاي اجرایی  ثابت و 
کمیت پذیری  را ایجاد نماید. از این رو، دیوان سالاری  و گزارش ها، نسبت به برنامه ریزی ها برتري یافته 
و گزارش های  کاري بیشتر از نتایج آن، نظرات را جلب مي نماید و قوانین و استانداردها نسبت به رفتار 

کارآفرینانه مهم تر مي شود. )احمدپور،1378: 150(.

33. روش شناسی  پژوهش. روش شناسی  پژوهش
این تحقیق از نظر هدف، کاربردي و از نظر روش گردآوري داده، توصیفي از نوع همبستگي دو متغیري 
موردي مطالعه  بررسي مي کند،  را  بزرگ«  تهران  اجتماعی   تأمین  »اداره کل  اینکه،  لحاظ  به  و   است 

 به حساب  مي آید.

33--11. اهداف پژوهش. اهداف پژوهش

اجتماعی   تأمین  کل  اداره  در  سازماني  کارآفریني  و  سازماني  ساختار  ارتباط  بررسی  کلی:  هدف 
تهران بزرگ

اهداف جزئی:

الف( بررسی ارتباط بین »رسمیت ساختار سازمانی« و »کارآفریني سازماني« 

ب( بررسی ارتباط بین »پیچیدگی ساختار سازمانی« و »کارآفریني سازماني« 

ج( بررسی ارتباط بین »تمرکز ساختار سازمانی« و »کارآفریني سازماني« 

33--22. فرضیات تحقیق . فرضیات تحقیق 

بین »رسمیت ساختار سازمانی« و »کارآفریني سازماني« رابطه  معني داري وجود دارد .

بین »پیچیدگي ساختار سازمانی« و »کارآفریني سازماني« رابطه  معني داري وجود دارد .

بین »تمرکز ساختار سازمانی« و »کارآفریني سازماني« رابطه  معني داري وجود دارد . 

33--33. روش های  گرد آوري داده. روش های  گرد آوري داده

داده های  این تحقیق ازطریق  مطالعه کتابخانه ای و به وسیله  پرسش نامه ، از نمونه آماري جمع آوري 
شده است. 
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33--44. روایی  و پایایی پرسش نامه  . روایی  و پایایی پرسش نامه  

در تهیه پرسش نامه  تحقیق از پرسش نامه های  استاندارد رابینز، فیفر و پاتچن، مشورت با اساتید، مصاحبه 
و توزیع مقدماتی پرسش نامه  بین کارکنان و بررسی روایی محتوایی استفاده شده است. پرسش نامه  این 
تحقیق داراي 54 سؤال  اصلي است که 30 سؤال  مربوط به بررسي وضعیت کارآفریني سازماني و 24 

سؤال  مربوط به بررسي ابعاد ساختار سازماني است. 

جهت تعیین روایی محتوای کمی CVR و CVI محاسبه گردید. بدین منظور از 10 نفر از متخصصین 
فن درخواست شد تا در مورد اهمیت و ضرورت هرکدام  از سؤالات  پرسش نامه  اظهارنظر کنند.

امتیاز CVR هر 54 آیتم از عدد جدول لاوشه )0/62( بزرگ تر بود، نتایج محاسبه CVI حاکي از آن که 
50که50 آیتم نمره  CVI بالاتر از0/79داشته لذا مناسب تشخیص داده شدند، 4 آیتم باقیمانده نمره 
CVI بین0/79تا0/70داشته بدان معني که به اصلاح و بازنگري نیاز داشتند که در این موارد اصلاحات 

انجام شده  مجدداً تحت بررسي قرار گرفته و توانست نظر متخصصین را جلب نماید.

کرونباخ آلفاي  روش  از  تحقیق  این  در  که  دارد  وجود  مختلفي  روش های   پایایي  آزمون   براي 
 استفاده مي شود. جهت محاسبه آلفاي کرونباخ، تعدادي پرسش نامه،  پیش آزمون  شد تا از داده های  
به دست آمده ، ازطریق  نرم افزار SPSS، این ضریب حساب شود که بعد از محاسبه به رقم 85/. رسیدیم، 

لذا پایایي سؤالات  پرسش نامه  نیز مورد تأیید قرار گرفت.

33--55. جامعه آماري و روش نمونه گیری. جامعه آماري و روش نمونه گیری
جامعه آماری این پژوهش مدیران و کارشناسان اداره کل تأمین اجتماعی  تهران بزرگ است و باتوجه به  

اینکه اعضاي جامعه، همگن هستند، از روش نمونه گیري تصادفي استفاده مي شود.

تعداد اعضاي جامعه، 110 نفر مي باشد که در دو دسته مدیران و کارشناسان می باشند؛ و تعداد نمونه 
موردنیاز از آن به روش زیر محاسبه مي شود:
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مقدار هر یک از متغیرهاي فرمول مذکور به شرح  جدول زیر است:

جدول 2. متغیرهای فرمول نمونه گیری

توضیح مقدار مفهوم پارامتر
مدیران و کارشناسان  110 تعداد جامعه N

به طــور معمــول نســبت موفقیــت و شکســت جامعــه 0/5 
در نظــر گرفتــه  می شــود.

0/5 نسبت موفقیت جامعه P

ــار  ــوان اختی ــي 0/1 مي ت ــن 0/01 ال ــا را بی ــداد خط تع
کــرد. کــه در ایــن تحقیــق 0/07 در نظــر گرفتــه شــده 

اســت.

0/07 میزان خطاي تخمین ε

در این سطح اطمینان Z=1/64 است. 0/95 سطح اطمینان تخمین 1 - α

؟ تعداد نمونه n

 

از: رسمیت،  عبارتند  متغیرهاي مستقل  و  است  کارآفریني سازماني  تحقیق،  این  در  وابسته  متغیر 
پیچیدگي و تمرکز.

33--77. روش تجزیه وتحلیل  داده ها. روش تجزیه وتحلیل  داده ها

باتوجه به  اینکه همه متغیرهاي موردمطالعه  در سطح سنجش ترتیبي هستند و با جمع نمودن آن ها 
سطح سنجش آن ها به فاصله ای  ارتقا می یابد، لذا برای آزمون فرضیه ها می توان  از ضریب همبستگی 

پیرسون و تمام آماره های  پارامتری در این زمینه استفاده نمود.

براي آزمون استقلال متغیرهاي ذکرشده در فرضیه ها از آزمون Χ²  )کاي دو( و آماره های  مرتبط و 
همچنین از ضریب همبستگي اسپیرمن استفاده شد.. 

در جداول توافقي اگر فراواني مشاهده شده  کمتر از 5 باشد و تعداد این خانه ها از 25% کل خانه ها بیشتر 

2
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باشد آماره کاي دوي به دست آمده  از آماره واقعي اختلاف زیادي خواهد داشت. براي کاهش و حذف 
این خطا لازم است ستون های  جدول را کاهش دهیم تا فراواني مشاهده شده  در جدول از 5 بیشتر شود. 
براي این منظور گزینه های  5 و 4  )خیلي زیاد و زیاد ( و گزینه های  2و1 ) کم و خیلي کم( را باهم  

جمع نموده و در یک ستون قرار دادیم. 

پرسش نامه  این تحقیق داراي 54 سؤال  اصلي است که 30 سؤال  مربوط به بررسي وضعیت کارآفریني 
سازماني و 24 سؤال  مربوط به بررسي ابعاد ساختار سازماني است که از این سؤالات  7 سؤال  مربوط به 
بررسي وضعیت رسمیت و 7 سؤال  مربوط به بررسي وضعیت پیچیدگي و 10 سؤال  مربوط به بررسي 
وضعیت تمرکز سازماني مي باشد. این سؤالات  به صورت  استنباطي و ازطریق  آزمون Z  تحلیل شده است.

33--88. شرحي بر فرضیات و پرسش نامه  تحقیق:. شرحي بر فرضیات و پرسش نامه  تحقیق:

بعدازآنکه  به احصاء فرضیات تحقیق پرداختیم لازم است در خصوص پرسش نامه ، شاخص هاي 
مورد بررسی  و سؤالات  مرتبط با شاخص ها و درنهایت  فرضیات، توضیح داده شود، ابتدائاً هر یک 
از سؤالات  طرح شده در پرسش نامه  اول، به سنجش و اندازه گیري یک بعد یا شاخص کارآفریني 
سازماني مي پردازد. در قسمت دوم پرسش نامه  به بررسي ابعاد سه گانه  ساختار سازماني مي پردازد. 
بخش دوم پرسش نامه  شامل سه دسته سؤالات  بوده که هر دسته، یکي از ابعاد ساختار سازماني یعني 
رسمیت، پیچیدگي و تمرکز سازماني را مورد بررسی  قرار می دهد. براي اجرایي کردن کارآفریني 
 سازماني دو راهبرد متمایز وجود دارد. راهبرد اول که از آن به عنوان  کارآفریني درون سازمانی  نامبرده 
می شود، عبارت است از: اتخاذ روشي به منظور، شناسایي، انتخاب، پرورش، حمایت از افراد کارآفرین 
در درون سازمان و قرار دادن منابع انساني و مالي مناسب در اختیار آنان از سوي مدیریت ارشد 
سازمان به منظور اجراي فعالیت هاي کارآفرینانه در کل سازمان و خلق ایده ها و کشف فرصت هاي 

جدید توسط آنان.
راهبرد دوم؛ یا کارآفریني سازماني شرکتي عبارت است از کارآفرین نمودن تک تک  اجزاء سازمان 

توسط به کارگیری  مکانیزم هایی  که این فرآیند را در سازمان تسهیل نماید.
پرسش نامه   و  بوده  حاکم  )شرکتي(  سازماني  کارآفریني  یعني  دوم  رویکرد  تحقیق،  این  در 
توزیع شده  نیز به بررسي و اندازه گیري ابعاد کارآفریني سازماني )شرکتي( مي پردازد. توضیح اینکه 
پرسش نامه های  مربوط به شناسایي افراد کارآفرین در درون سازمان بیشتر با تست هاي روانشناسانه 
پیوند مي خورد که هرچند در اجراي پروژه کار آفریني مثمر ثمر خواهد بود اما خود تحقیق مستقل 

دیگري را مي طلبد.
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44. یافته های  پژوهش. یافته های  پژوهش

44--11. مشخصات جامعه نمونه:. مشخصات جامعه نمونه:

62/5 درصد پاسخگویان را مرد و 37/5 درصد را زنان تشکیل مي دهند.

38/9 درصد پاسخــگویان داراي تحصیلات دیپلم، 4/2 درصد تحصیـــلات فوق دیپلم ، 48/6 درصد 
تحصیلات لیسانس و 8/3 درصد نیز داراي تحصیلات فوق لیسانس  و دکترا هستند. 

26/4 درصد پاسخگویان داراي سابقه کمتر از 5 سال، 22/2  درصد بین 5 تا 10 سال، 20/8   درصد 
بــین 11 تا 15 سال، 15/3 درصد بین 16 تا 20 سال و 15/3 درصد سابقه اي بیش از 20 سال 
دارند. روی هم رفته  48/6 درصد پاسخگویان 10 سال و کمتر و 51/4 درصد بیش از 10 سال سابقه 

خدمتي دارند.

44--22. آزمون فرضیه ها:. آزمون فرضیه ها:

1-2-4. فرضیه اول: بین رسمیت و کارآفریني سازماني رابطه  معنی داری  وجود دارد.

این فرضیه را مي توان به صورت  آماري به شکل زیر نشان داد: 

H0  : رسمیت و کارآفریني سازماني از یکدیگر مستقل اند )H0 :  r =  0(  

H1  : بین رسمیت و کارآفریني سازماني رابطه  معنی داری  وجود دارد  )H1 : r ≠ 0(

براي رد یا قبول فرض  H0   از آزمون t   با نمونه های  مستقل استفاده شده است.

منفي(  نوع  )از  متغیر همبستگي  دو  این  بین  که  مي دهد  نشان  پیرسون  نتایج ضریب همبستگي 
وجود دارد.

با بررسي و آزمون ضریب همبستگي به دست آمده  )r= -0/299( در سطح اطمینان 95% این فرضیه 
موردتأیید قرار گرفت. یعني فرض محقق که وجود رابطه معنادار بین رسمیت ساختار سازماني و 
کارآفریني سازماني کارکنان اداره کل  تأمین اجتماعي تهران بزرگ مي باشد در سطح اطمینان %95 

موردپذیرش  قرار مي گیرد. 

حال براي اینکه چک کنیم این همبستگي ناشي از تصادف است یا نه؟ از آماره t استفاده مي کنیم. 
با توجه به خروجي نرم افزار مي بینیم که فرض H0  در سطح معناداري 95% رد می شود. یعني دو متغیر 
باهم  همبستگي معنی داری  دارند که این همبستگي برابر 0/299-  مي باشد و چون این همبستگي 

منفي است، با افزایش رسمیت، کارآفریني سازماني کاهش پیدا مي کند.  
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2-2-4. فرضیه دوم: بین پیچیدگي و کارآفریني سازماني رابطه  معنی داری  وجود دارد.

این فرضیه را مي توان به صورت  آماري به شکل زیر نشان داد: 

Ho  : پیچیدگي و کارآفریني سازماني از یکدیگر مستقل ند                       )H0 :  r  = 0(

H1  : بین پیچیدگي و کارآفریني سازماني رابطه  معنی داری  وجود دارد      )H1 : r  ≠ 0(

براي رد یا قبول فرض  H0   از آزمون t   با نمونه های  مستقل استفاده شده است.

منفي(  نوع  )از  متغیر همبستگي  دو  این  بین  که  می دهد  نشان  پیرسون  نتایج ضریب همبستگي 
وجود دارد.

با بررسي و آزمون ضریب همبستگي به دست آمده  )r= -0/329 ( در سطح اطمینان 95% این فرضیه 
موردتأیید قرار گرفت. یعني فرض محقق که وجود رابطه معنادار بین رسمیت ساختار سازماني و 
کارآفریني سازماني کارکنان اداره کل تأمین اجتماعی  تهران بزرگ مي باشد در سطح اطمینان %95 

موردپذیرش  قرار مي گیرد. 

حال براي اینکه چک کنیم این همبستگي ناشي از تصادف است یا نه؟ از آماره t استفاده مي کنیم. 
باتوجه به  خروجي نرم افزار مي بینیم که فرض H۰  در سطح معناداري 95% رد می شود. یعني دو متغیر 
باهم  همبستگي معنی داری  دارند که این همبستگي برابر 0/329-  مي باشد و چون این همبستگي 

منفي است با افزایش رسمیت، کارآفریني سازماني کاهش پیدا مي کند.  

3-2-4. فرضیه سوم: بین تمرکز و کارآفریني سازماني رابطه  معنی داری  وجود دارد.

این فرضیه را مي توان به صورت  آماري به شکل زیر نشان داد: 

H0  : تمرکز و کارآفریني سازماني از یکدیگر مستقل اند                    )H0 :  r  = 0(

H1  : بین تمرکز و کارآفریني سازماني رابطه  معنی داری  وجود دارد    )H1 : r  ≠ 0(

براي رد یا قبول فرض  H0   از آزمون t  با نمونه های  مستقل استفاده شده است.

نتایج ضریب همبستگي پیرسون نشان می دهد که بین این دو متغیر همبستگي ) از نوع منفي ( 
وجود دارد.

با بررسي و آزمون ضریب همبستگي به دست آمده  )r= -0/264 ( در سطح اطمینان 95% این فرضیه 
موردتأیید قرار گرفت. یعني فرض محقق که وجود رابطه معنادار بین رسمیت ساختار سازماني و 
کارآفریني سازماني کارکنان اداره کل تأمین اجتماعی  تهران بزرگ مي باشد در سطح اطمینان %95 

موردپذیرش  قرار مي گیرد. 
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حال براي اینکه چک کنیم این همبستگي ناشي از تصادف است یا نه؟ از آماره t استفاده مي کنیم. 
باتوجه به  خروجي نرم افزار مي بینیم که فرض H۰  در سطح معناداري 95% رد می شود. یعني دو متغیر 
باهم  همبستگي معنی داری  دارند که این همبستگي برابر 0/264-  مي باشد و چون این همبستگي 

منفي است با افزایش رسمیت، کارآفریني سازماني کاهش پیدا مي کند.  

خلاصه نتایج تحقیق در جدول زیر نشان داده شده است:

جدول 10.  خلاصه نتایج تحقیق

نتیجه آزمون فرضیه فرضیه ردیف

فرضیه تأیید مي شود بین رسمیت و کارآفریني سازماني رابطه  معنی داری  وجود دارد. 1

فرضیه تأیید مي شود بین پیچیدگي و کارآفریني سازماني رابطه  معنی داری  وجود دارد. 2

فرضیه تأیید مي شود بین تمرکز و کارآفریني سازماني رابطه  معنی داری  وجود دارد. 3

با شناخت ساختار سازماني موجود اداره کل تأمین اجتماعی ، می توان  گفت زمینه مناسب براي اجراي 
کارآفریني فراهم نبوده و چنانچه در نظر باشد چنین طرحي به اجرا درآید لازم است در مورد اصلاح 
ساختار سازماني اقدامات لازم صورت پذیرد و با تقویت نقاط ضعف موجود بستر مناسب را براي اجراي 

کارآفریني ایجاد نمود.

55. بحث و نتیجه گیری . بحث و نتیجه گیری 
در این تحقیق، تمامي فرضیه های مطرح شده در زمینهي رابطهي بین ابعاد ساختار سازماني )پیچیدگی، 

رسمیت و تمرکز( با کارآفریني سازماني در سطح اطمینان 95 درصد تأیید شدند.

فرضیه اول رابطه بین رسمیت ساختار سازماني و کارآفریني سازماني کارکنان اداره کل تأمین اجتماعی  
تهران بزرگ را موردبررسی  قرار مي دهد. هدف از طرح این فرضیه این بود که آیا شرح وظایف مدون، 
 دستورالعمل ها، بخشنامه ها،  قوانین ومقررات  در اداره کل تأمین اجتماعی  تهران بزرگ با کارآفریني 
سازماني کارکنان آن سازمان ارتباط معناداري دارد یا خیر؟ که با بررسي و آزمون ضریب همبستگي 
به دست آمده  )r= -0/299 ( در سطح اطمینان 95% این فرضیه موردتأیید قرار گرفت. یعني فرض محقق 
که وجود رابطه معنادار بین رسمیت ساختار سازماني و کارآفریني سازماني کارکنان اداره کل تأمین 
اجتماعی  تهران بزرگ مي باشد در سطح اطمینان 95% موردپذیرش  قرار مي گیرد. منتهي همان طورکه  
مشاهده مي گردد ضریب همبستگي به دست آمده  منفي مي باشد که نشانگر رابطه معکوس رسمیت 
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ساختار سازماني و کارآفریني سازماني مي باشد.

فرضیه دوم رابطه بین پیچیدگي ساختار سازماني و کارآفریني سازماني اداره کل تأمین اجتماعی  
تهران بزرگ را موردبررسی  قرار مي دهد. هدف از طرح این فرضیه این بود که آیا تفکیک واحدهاي 
سازماني یا بخش بندی  درون سازمانی ، تعداد سطوح مدیریت، پراکندگي جغرافیایي اداره کل تأمین 
اجتماعی  تهران بزرگ با کارآفریني سازماني کارکنان آن سازمان ارتباط معناداري دارد یا خیر؟ که با 
بررسي ضریب همبستگي به دست آمده  بین دو متغیر )r= -0/329 ( و آزمون آن در سطح اطمینان %95 
این فرضیه موردتأیید قرار گرفت. یعني فرض محقق که وجود رابطه بین پیچیدگي ساختار سازماني و 
خلاقیت کارکنان اداره کل تأمین اجتماعی  تهران بزرگ مي باشد در سطح اطمینان 95% تأیید مي شود. 
منتهي همان طورکه  مشاهده مي گردد ضریب همبستگي به دست آمده  منفي است که نشانگر رابطه 

معکوس پیچیدگي ساختار سازماني و کارآفریني سازماني مي باشد.

فرضیه سوم رابطه بین تمرکز ساختار سازماني و کارآفریني سازماني کارکنان اداره کل تأمین اجتماعی  
تهران بزرگ را موردبررسی  قرار مي دهد. هدف از طرح این فرضیه این بود که آیا میزان تمرکز )مشارکت 
دادن افراد در تصمیم گیری ها و تعبیر و تفسیر اطلاعات شرکت، در اختیار قرار دادن اطلاعات به آن ها، 
تفویض اختیار به سطوح پایین سلسله مراتب  سازماني و کنترل تصمیمات زیردستان توسط مدیران و 
میزان اختیارات سرپرستان( با کارآفریني سازماني ارتباط دارد یا خیر؟  که با بررسي و آزمون ضریب 
همبستگي به دست آمده  )r  = -0/264( در سطح اطمینان 95% این فرضیه موردتأیید  قرار گرفت. منتهي 
همان طورکه  مشاهده مي گردد ضریب همبستگي به دست آمده  منفي مي باشد که نشانگر رابطه معکوس 
تمرکز ساختار سازماني و کارآفریني سازماني کارکنان یا رابطه مستقیم عدم تمرکز ساختار سازماني و 

کارآفریني سازماني کارکنان اداره کل تأمین اجتماعی  تهران بزرگ مي باشد.

در خصوص شاخص های  کارآفرینی  سازمانی، اداره کل تأمین اجتماعی  تهران بزرگ به جز در مورد 
شاخص ارتباطات غیررسمی سازمانی ، وضعیت مطلوبي در سایر شاخص ها از بعد تناسب با  سازمان های 
کارآفرین ندارد و باتوجه به  اینکه  کارکنان سلسله مراتب  اداري موجود را مخّل سرعت بخشي به فرایند 
نوآوري و ترغیب فعالیت هاي خلاقانه مي دانند و از دستیابي به اطلاعات موردنیاز بدون مجوز تشریفات 
اداري، رضایت چنداني ندارند. درمجموع  مي توان اداره کل تأمین اجتماعی  تهران بزرگ را سازماني 
بوروکراتیک  و داراي ساختار سازماني عمودي دانست. در خصوص رضایت کارکنان از جاری بودن  
ارتباطات غیررسمی و سهولت ملاقات مدیران و کارکنان نیز مي توان آن را به ماهیت فعالیت هایي نظیر 

بیمه نسبت داد و نه امري که از تفکر مدیران آن نشئت  گرفته باشد.

هدف از این تحقیق بررسی ارتباط ساختار سازماني و کارآفریني سازماني در اداره کل تأمین اجتماعی  
تهران بزرگ بود. یافته های تحقیق حاکی از پیچیدگی، رسمیت و تمرکز بالای ساختار سازمانی و 
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همچنین کارآفرینی سازمانی پایین در اداره کل تأمین اجتماعی  تهران بزرگ است. همبستگی منفی 
مؤلفه های  ساختار سازمانی و کارآفرینی سازمانی در اداره کل تأمین اجتماعی ، نشان دهنده  فقدان زمینه 
ساختاری مناسب براي اجراي کارآفریني سازمانی در این سازمان می باشد. این موضوع در هماهنگی با 

ادبیات علمی تحقیق می باشد. 

بررسی  در خصوص  تهران  شهر  بانک های  خصوصی  در سطح  که  پژوهشی  نتایج  است  شایان ذکر 
رابطه ی بین ساختار و کارآفرینی سازمانی انجام شد، نیز حاکی از رابطه همبستگی بین مؤلفه های  
ساختار سازمانی )رسمیت، پیچیدگی و تمرکز( با کارآفرینی سازمانی بود. )یداللهی  و همکاران، 1388(. 
همچنین نتایج تحقیق مشابهی در اداره کل بنادر و دریانوردی استان گیلان نیز مؤید رابطه مذکور بوده 
است )محسنی گنبچ، 1391(. بررسی رابطه ساختار سازمانی و کارآفرینی سازمانی از دیدگاه کارکنان 
سازمان امورمالیاتی  شهر تهران در سال 1392، نیز نشان دهنده  رابطه معنادار بین ساختار و کارآفرینی 
سازمانی بوده است )محمودی، 1392(. بررسی رابطه ی  میان ساختار سازمانی و کارآفرینی سازمانی در 

دانشگاه شهید بهشتی  نیز به نتیجه مشابهی دست یافته است )علی مردانی  و همکاران، 1388(.

باتوجه به  ماهیت ساختار و وظایف سازمان تأمین اجتماعی ، می توان  گفت وضعیت ساختاری اداره کل 
تأمین اجتماعی  تهران بزرگ در سایر ادارات کل تأمین اجتماعی  استان ها و کلیت سازمان نیز حاکم 
می باشد. بنابراین چنانچه سازمان مذکور به دنبال توسعه کارآفرینی سازمانی و بهره مندی  از خلاقیت 
و نوآوری کارکنانش باشد، ضروری است نسبت به اصلاح ساختار سازماني، کاهش پیچیدگی، تمرکز، 
رسمیت و ارگانیک تر نمودن ساختار آن اقدام نماید. شایان ذکر است قوانین ومقررات  اندک، ارتباطات 
غیررسمی   واقعي، حداقل ضوابط و استانداردهاي شغلي، آزادي عمل بیشتر کارکنان، تصمیم گیری های  
غیرمتمرکز، گروه های  کاري خودمختار، تفویض اختیار با سطوح پایین تر، حداقل تقسیم کار )حداقل 
سلسله مراتب  اداري(، حداقل تنوع و تعدد مشاغل، حداقل تنوع و تعدد سطوح مدیریت از مهم ترین  

شرایط ساختاری کارآفرینی سازمان می باشد.
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بررسی پیشایندها و پیامدهای خدمات غیرحضوری )3070( سازمان 
تأمین اجتماعی کشور با رویکرد آمیخته اکتشافی

میلاد وارسته منشادی1
 چکیده چکیده

هدف: این پژوهش به بررسی پیشایندها و پیامدهای خدمات غیرحضوری )3070( سازمان تأمین 
اجتماعی کشور با رویکرد آمیخته اکتشافی می پردازد.

روش: این پژوهش از نظر هدف، کاربردی و از جنبه روش گرد آوری اطلاعات، توصیفی-پیمایشی 
می باشد. جامعه مشارکت کنندگان بخش کیفی شامل خبرگان نظری )اساتید دانشگاهی( و خبرگان 
تجربی )مدیران ارشد و مدیران فناوری اطلاعات  سازمان تأمین اجتماعی ( است. براین اساس  21 نفر 
از مدیران در این مطالعه شرکت کرده اند. جامعه آماری بخش کمی شامل کلیه مدیران و کارشناسان 

سازمان تأمین اجتماعی  به تعداد  175 نفر می باشد.

یافته ها: در مرحله کدگذاری باز 231 کد شناسایی گردید. درنهایت  از طریق کدگذاری محوری به 6 
کد گزینشی، 11 کد محوری و 64 کد پایه دست پیدا شد. 

نتیجه گیری: نتایج نشان داد بسترهای سخت افزاری، نرم افزاری و عوامل غیرفنی )مدیریتی( عوامل علی 
هستند که بر خدمات غیرحضوری )3070( تأثیر می گذارند. کیفیت خدمات الکترونیک، زمینه و بستر 
را فراهم می سازد و سواد دیجیتال و مقاومت در برابر فناوری نیز عوامل مداخله گر هستند که بر مدیریت 
ارتباط الکترونیک با مشتریان تأثیر می گذارند. درنهایت  مدیریت ارتباط الکترونیک با مشتریان به کیفیت 

زندگی کاری، بهبود تجربه مشتری و بهره وری سازمانی منجر می شود.

واژه های کلیدی: خدمات غیرحضوری، خدمات الکترونیک، سازمان تأمین اجتماعی

1. کارشناسی ارشد حقوق جزا و جرمشناسی، کارمند منابع انسانی سازمان تأمین اجتماعی )نویسنده مسئول( 

Mr.varasteh@outlook.com
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11. مقدمه. مقدمه
خدمات عمومی الکترونیک، نظامی فراگیر، گسترده و فناوری محور است که بسیاری از کشورها برای 
کاهش کاغذبازی و مشکلات ناکارآمدی در اداره سنتی بخش عمومی انجام داده اند و دکترینی جدید 
است که در جستجوی افزایش اثربخشی و کاهش هزینه های دولت می باشد. همچنین ارائه خدمات 
به شهروندان را با سرعت و دقت بیشتری میسر می سازد و رضایت جامعه از دولت را افزایش می دهد 
)فردی1 و همکاران، 2022: 241(. تغییر و تحولات در ساختارهای اداری بخش عمومی که درجهت ِ ایفای 
مسئولیت پاسخگویی دولت ها در قبال شهروندان صورت گرفته است به خدمات عمومی الکترونیک2 
)NPA( تعبیر می شود. اجرای موفق مدیریت عمومی نوین نیازمند الزاماتی است که یکی از آن ها تغییر 
در شیوه خدمات عمومی است )لوپز3 و همکاران، 2019: 549(. خدمات عمومی الکترونیک رویکردی 
برای پاسخ دهی بخش عمومی به جامعه است. از زمان معرفی مفهوم خدمات عمومی نوین، اصول و 
استانداردهایی برای آن معرفی شده است )فاتیا4 و همکاران، 2022: 3(. بااین وجود به نظر  می رسد 
خدمات بخش عمومی، متناسب با اقتضائات و سیستم اداری جوامع و کشورهای مختلف تفاوت های 
اساسی دارد. به نظر می رسد هر جامعه، باتوجه به  شرایط حاکمیتی و اندازه دولت، نیازمند الگوی ویژه و 

منحصربه فردی برای پیاده سازی و اجرای این سیستم است )پاولفسکی و شولتا5، 2023: 771(.

پیشرفت های چشمگیر در فناوری های اطلاعاتی و ارتباطاتی )فاوا( باعث شده که بخش عمومی با 
استفاده از آن به دنبال تغییر و اصلاح سازمان های دولتی باشند. ایجاد این شرایط موجب انتقال از 
پارادایم نظام دیوان سالار وبری به پارادایم دولت الکترونیک گردیده است. در پارادایم دولت الکترونیک 
بر ایجاد شبکة هماهنگ جهت ارائه خدمت به شهروندان تأکید می شود. این روند بیانگر آن است که 
خدمات دولت الکترونیک در آینده به سمت  خدمات تعاملی پیش خواهد رفت و به جای  ارائه صرف 
داده ها و اطلاعات روی شبکه، زمینه تعامل فزاینده میان شهروندان و مدیریت دولتی در عرصه های 
مختلف فراهم خواهد شد )بیک زاد و جلیلی نژاد، 1401: 111(. خدمات عمومی الکترونیک مزایای 
بسیاری دارد و محدودیت های زمان و مکان را تا حد زیادی از میان برداشته است. این رویکرد موجب 
صرفه جویی در کاغذ، زمان، نیروی کار و انرژی محقق می شود، شیوة نگهداری اسناد تقریباً تا مرز 
ماندگاری دائمی ممکن می گردد، مصونیت از معدوم و تحریف و دست کاری  برای اسناد و مدارک فراهم 
می شود و اسناد و داده ها نیز در کوتاه ترین زمان انتقال می یابد. سیر فزایندة این تحولات به صورت 

1. Freddy
2. Electronic Public Services, EPS
3. Lopes
4. Pawlowski & Scholta
5. Fathya
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تصاعدی سرعت تغییرات را بیش ازپیش افزایش می دهد )شکری، 1400 : 228(. مسئله  اصلی آن است 
که باوجودآنکه  ظهور دولت الکترونیک، فرصت ایدئالی  را فراروی کشورهای درحال توسعه  مانند ایران 
جهت بهبود عملکرد دولت و کاهش شکاف موجود با کشورهای توسعه یافته در همه حوزه های اقتصادی، 
اجتماعی، سیاسی و فرهنگی قرار داده است، اما در اغلب کشورهای این گروه، توسعه دولت الکترونیک، 

با آهنگ کندی پیش می رود )مراد حاصل  و کاظم پور، 1402: 87(. 

به طور مشخص سازمان تأمین اجتماعی  برای همگامی با تحولات روز باید با استعانت از مدیریت دانش 
به استقبال فناوری محوری برود و فناوری و ارائه خدمات فناورانه، یکی از محورهای اصلی موفقیت این 
سازمان است )پیوسته و همکاران، 1402: 85(. بهبود کیفیت خدمات و نوآوری خدمات، ویژگی های 
مهم استراتژیک برای تضمین رشد پایدار سازمان تأمین اجتماعی  هستند. با تمرکز بر ابزار مشتری، 
این سازمان باید دانش و درک دقیقی  از نیازها، انتظارات و خواسته های مشتری داشته باشد. به وسیله  
مدیریت ارتباط الکترونیک با مشتریان می توان خدمات ارائه شده  را بهبود بخشید )رخشانی و همکاران، 
1401: 147(. سازمان تأمین اجتماعی با گستردگی عملیاتی، تنوع کارکردها، فعالیت ها و قلمروها، 
حجم فعالیتی بسیار زیاد، در قلمرو اقتصادی، اجتماعی، سیاسی و امنیتی کشور ایفاگر نقش بسیار 
مهمی است. این سازمان بزرگ طی هرروز و هر ساعت از فعالیت شبانه روزی خود دائم در تعامل و 
ارتباط گسترده با بیمه شدگان، بازنشستگان، بیماران، مراکز درمانی طرف قرارداد و واحدهای اقتصادی 
و کارفرمایی و... است. نظر به شرایط محیطی حاکم بر ساختار و کارکردهای سازمان تأمین اجتماعی، 
لازم است این سازمان به صورت  همه جانبه ، مستمر و خودگردان و به صورت  درون زا و برون زا، درصدد 
اصلاح امور، بازسازی و نوسازی در فرایندها، عملیات، برنامه ها، نظام های اداری، مالی، آماری و بودجه ای 
خود باشد. در راستای نیل به این اهداف سازمان تأمین اجتماعی  باید به سوی  ارائه خدمات دیجیتال به 
بیمه شوندگان و ارباب رجوعان روی آورد. این اقدام سبب هم راستایی  با تحولات فناری محور عصر حاضر، 

بهره وری عملکرد، پاسخگویی بهتر و افزایش چابکی سازمان می شود )گیلان و همکاران، 1400: 5(. 

در مجموع می توان گفت دولت الکترونیک و حرکت به سوی  ارائه خدمات عمومی به صورت  الکترونیک 
در اسناد بالادستی نیز به دفعات  موردتأکید قرار گرفته است. بر اساس  سند چشم انداز جمهوری اسلامی 
در افق 1404، جایگاه نخست علم وفناوری  در منطقه و به تبع آن دولت الکترونیک برای کشور در نظر 
گرفته شده است. همچنین ازجمله  قوانین متأخر می توان به تکالیف مقرر برای دستگاه های اجرائی در 
اتخاذ و اتصال به پنجره ملی خدمات دولت الکترونیک موضوع بند )و( تبصرة )7( قانون بودجه سال 
1402 کل کشور اشاره داشت. سازمان تأمین اجتماعی کشور نیز به عنوان  بزرگ ترین  نهاد عمومی در 
حوزه بیمه، جهت بهبود ارائه خدمات به بیمه شدگان ، اقدام به راه اندازی  درگاه خدمات غیرحضوری با 
عنوان سامانه 3070 کرده است. باوجود مزایای فراوان و استقبال از این سامانه، همچنان بسیاری از 
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افراد و بیمه شدگان هنوز از خدمات آن استفاده نمی کنند. این درحالی است که  خدمات الکترونیک و 
اتوماسیون برای سازمان بزرگی مانند تأمین اجتماعی  بسیار با اهمیت  و ضروری است. جمعیت تحت 
پوشش این سازمان بیش از 14 میلیون و 800 هزار خانواده بیمه شده  اصلی و بیش از 3 میلیون و 
800 هزار نفر مستمری بگیر است. با در نظر گرفتن موارد مذکور تعداد خانواده بیمه شدگان  نزدیک به 
42 میلیون نفر می شود. در چشم انداز این سازمان آمده است سازمان تأمین اجتماعی در افق برنامه 
)سال1404(، سازمانی است پایدار، پویا، چابک و سرآمد در پاسخگویی، با فرایندهای هوشمند ارائه 
خدمات کیفی و به هنگام تأمین اجتماعی به ذی نفعان . در بیانیه مأموریت  این سازمان نیز تصریح شده 
است سازمان تأمین اجتماعی ، با استفاده از آخرین دستاوردهای علمی و فناوری های نوین ازطریق  
حضور پویا و اثربخش در فضای کسب وکار، خود را متعهد به شفافیت و پاسخگویی و انجام به هنگام 
تعهدات قانونی به ذی نفعان  و صیانت از منابع و ارتقای ارزش ذخایر خود می داند. برپایی سامانه 3070 
نیز کوششی عملیاتی درهمین راستا است. بااین وجود عدم دستیابی به اهداف نهایی برپایی این سامانه 
نشان می دهد باید بازنگری علمی با رویکردی کاربردی در این زمینه صورت گیرد. ادبیات پژوهش نیز 
در این حوزه بسیار اندک است و خدمات الکترونیک سازمان تأمین اجتماعی از نگاه پژوهشگران مغفول 
مانده است. لذا این مطالعه در پاسخ به شکاف علمی و عملیاتی موجود باهدف  شناخت پیشران ها و 
پیامدهای سامانه 3070 صورت گرفته است. در مطالعه حاضر به این پرسش کلیدی پاسخ داده می شود 

که پیشایندها و پیامدهای خدمات غیرحضوری )3070( سازمان تأمین اجتماعی کشور چگونه است؟

22. چهارچوب نظری پژوهش. چهارچوب نظری پژوهش
در عصر حاضر، سازمان ها به طور گسترده به دنبال روش هایی برای تعامل و برقراری ارتباط مؤثر با 
مشتریان به منظور تأثیرگذاری بر آن ها هستند. فناوری اینترنت، سازمان ها را قادر می سازد تا مشتریان 
جدید را جذب کنند، رفتار و عملکرد آنلاین آن ها را ردیابی کنند و ارتباطات، محصولات، خدمات و 
قیمت ها را شخصی سازی کنند. به این ترتیب  خدمات الکترونیک در دستور کار سازمان ها در حوزه های 
گوناگون قرار گرفته است )یزدی اسماعیلی  و نادعلی پور، 1402: 92(. خدمات الکترونیک برای اثربخشی 
باید از کیفیت کافی برخوردار باشد. کیفیت خدمات الکترونیک ناشی از مقایسه مشتریان بین انتظارات 
خود از خدمات و ادراکی که از ارائه خدمات دارند، است )قنبری و همکاران، 1402: 96(. در این  راستا  
باید توجه داشت خدمات عمومی الکترونیک تنها محدود به بدنه دولت نیست، بلکه آمادگی جامعه، 
منابع انسانی، بودجه، آموزش، اقتصاد، فرهنگ، زیرساخت های فناوری و سایر موضوعات مرتبط با دولت 
الکترونیک نیز اهمیت دارند. در حقیقت، دولت الکترونیک ابعادی چندگانه دارد که هر بعُد نیازمند 
هدایت، راهکار، هماهنگی و درنهایت  چگونگی ترکیب این ابعاد با فناوری اطلاعات  برای به دست آوردن 
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نگاهی واقعی است )کازیر1 و همکاران، 2021: 263(.

مطالعاتی نیز پیرامون سازمان تأمین اجتماعی انجام شده است. برای نمونه پیوسته و همکاران )1402( 
استقرار نظام مدیریت دانش در سازمان تأمین اجتماعی را بررسی کردند. نتایج مطالعه آن ها نشان 
داد ساختار سازمانی، فرهنگ سازمانی، فناوری، منابع انسانی، رهبری و فرایند دانشی در استقرار نظام 
مدیریت دانش در سازمان تأمین اجتماعی تأثیر دارد. رخشانی و همکاران )1401( تأثیر کیفیت خدمات 
به مشتریان را از منظر مدیریت استراتژیک منابع انسانی موردمطالعه  قرار دادند. یافته های پژوهش آن ها 
نشان داد مدیریت ارتباط با مشتری در بهبود کیفیت خدمات به مشتریان ازطریق  مدیریت راهبردی 
منابع انسانی سازمان نقش میانجی دارد. گیلان و همکاران )1400( چشم انداز سازمان تأمین اجتماعی 
را با رویکرد آینده پژوهی بررسی کردند، نتایج تحقیق، ارائه یک چشم انداز  نوین برای سازمان تأمین 
اجتماعی با در نظر گرفتن مؤلفه های  ساختاری سازمان، ارتباط با ارباب رجوع ، کیفیت زندگی کارکنان 
سازمان و توجه ویژه به آینده متغیر سازمان است. محمدی و جوان امانی )1400( نیز به بررسی تأثیر 
توسعه تکنولوژی بر بهبود کیفیت خدمات الکترونیک در حوزه سلامت پرداختند، نتایج نشان داد که 
کیفیت بعد کارایی، قابلیت اتکا، سفارشات الکترونیک، اسرار شخصی، پاسخگویی و جبران خدمات 

اهمیت بالایی دارند.

مرکز پژوهش های مجلس شورای اسلامی نیز در قالب گزارشی بر ضرورت استقرار نظام نوین خدمات 
عمومی الکترونیک در ایران تأکید کرده است. در جوامع مردم سالار با شهروندانی پاسخ خواه ، دولت ها 
در قبال منابع، مسئول و پاسخگو هستند، لذا نظام خدمات عمومی ابزار ارائه اطلاعات و مسئولیت 
پاسخگویی را بر عهده دارد. ناکارایی  خدمات عمومی سبب تحقیقات گسترده و تحولاتی در دهه  های 
اخیر برای رفع نیاز استفاده کنندگان  شده است و در این  میان  کشورهای توسعه یافته  برای ایجاد نظام 
مالی شفاف و پاسخگو به ایجاد تغییر در نظام خدمات در بخش های عمومی روی آوردند. ایران نیز باید 
جهت رهایی از ناکارآمدی نظام خدمات عمومی موجود گام بردارد. در دهه اخیر تغییر قوانین و تصویب 
استانداردهای خدمات بخش دولتی زمینه  تحول را مهیا کرده است. این تحقیق تأکید بر ضرورت تسریع 
در استقرار نظام نوین خدمات عمومی دولتی با توجه به زمان بر و پرهزینه بودن آن دارد و موفقیت در 
این مسیر را نیازمند عزم ملی، حمایت سیاستمداران، به ویژه  قوه مقننه در کنار قوه مجریه می داند )مرکز 

پژوهش های مجلس شورای اسلامی2، 1397(. 

باتوجه به  اهمیت موضوع و ضرورت تحقق دولت الکترونیک، سازمان تأمین اجتماعی به عنوان سازمانی 
پیشرو، بهبود فرآیندها را از اتوماسیون اداری و پرونده الکترونیک آغاز نموده و اکنون در مسیر تکامل 

1. Kuzior
2. https://rc.majlis.ir/fa/news/show/948661
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سیستم و بهینه سازی خدمات غیرحضوری 3070 گام برداشته؛ سیستمی که بنابر وجه تسمیه آن 
برنامه ریزی بر این منوال بود که سبب حذف 70 میلیون جابه جایی  و رفت وآمد غیرضروری  شود و 
سبب صرفه جویی در زمان ارباب رجوع  و همکاران سازمان و نتیجتاً دقت در امور و فرآیندها و رضایت 
کارکنان سازمان که در راستای خدمت صادقانه گام برمی دارند را موجب گردد. تاکنون  30 خدمت 
ازجمله  پرداخت هدیه ازدواج، ثبت خاتمه کفالت فرزندان اناث، ابلاغ غیرحضوری  احکام مطالباتی، ابلاغ 
مفاصاحساب  ماده 38 تأمین اجتماعی، استعلام وضعیت دریافت مستمری، استعلام وضعیت بیمه ای 
بیمه شدگان، ثبت نام  غیرحضوری  افراد تبعی توسط بیمه شده  اصلی، درخواست تکمیل سوابق حق بیمه 
به صورت  کسری از ماه، انعقاد قرارداد بیمه اختیاری، توافق غیرحضوری کارفرمایان برای ابلاغ احکام و 
مکاتبات الکترونیکی، مشاهده جزئیات و گردش حساب  بدهی، اعتراض غیرحضوری کارفرما به بدهی 
و تعیین و اعلام زمان رسیدگی، پرداخت غیرحضوری غرامت دستمزد ایام بیماری، سرویس احتساب 
سوابق دوران خدمت سربازی، اخذ الکترونیکی درخواست و صدور هوشمند و ابلاغ مفاصاحساب، ارتقاء 
سامانه دریافت لیست حق بیمه، انعقاد قرارداد بیمه  صاحبان حرف و مشاغل آزاد، درخواست غیرحضوری 
کمیسیون پزشکی، کمک هزینه  مراسم ترحیم، برقراری و پرداخت  غیرحضوری بیمه بیکاری، درخواست 
غیرحضوری  تعهدنامه   بازماندگان،  مستمری  غیرحضوری  برقراری  درخواست  کفالت،  غیرحضوری 
فرزندان دختر بازماندگان در خصوص تداوم پوشش بیمه ای، تقسیط غیرحضوری و نظام مند بدهی های 
قبل از صدور اجرائیه، پرداخت برخط بدهی و احتساب  آنی واریزی در حساب کارفرما، دریافت عکس از 
پایگاه سازمان ثبت احوال  کشور به صورت  غیرحضوری، دریافت گواهی پرداخت حق بیمه ساختمانی و 
پرداخت  غیرحضوری حق بیمه کسری از ماه از ابتدای اجرای این طرح، عملیاتی شده و با راه اندازی  30 
سرویس کاملًا غیرحضوری ، 70 درصد مراجعات به شعب تأمین اجتماعی حذف و برهمین اساس  این 
طرح 3070 نام گذاری  شده است. به نظر می رسد نتایج حاصل از این مطالعه می تواند پنجره جدیدی را 
به سوی  جذب و نگهداشت و رصد و پایش وضعیت منابع انسانی سازمان در لایه های اجرایی و عملیاتی 
بگشاید و نتایج مطالعات برای تصمیم سازی در حوزه های مختلف اعم از ساختار و تشکیلات در اختیار 

مدیران ارشد سازمان تأمین اجتماعی قرار می گیرد. 

33. روش شناسی  پژوهش. روش شناسی  پژوهش
پژوهش حاضر از نظر هدف یک پژوهش کاربردی-توسعه ای است و از منظر شیوه گردآوری داده ها نیز 
یک پژوهش غیرآزمایشی )توصیفی( است که با روش پیمایش مقطعی انجام گرفت. همچنین برای 

دستیابی به هدف از طرح پژوهش آمیخته اکتشافی استفاده شد.

جامعه مشارکت کنندگان بخش کیفی شامل خبرگان نظری )اساتید دانشگاهی( و خبرگان تجربی 



108

و  بر اساس  دیدگاه میلر1  اجتماعی ( است.  تأمین  فناوری اطلاعات  سازمان  ارشد و مدیران  )مدیران 
همکاران )2010( از پنج معیار کلیدی بودن، سرشناس بودن، دانش نظری، تنوع و انگیزه مشارکت 
برای انتخاب مشارکت کنندگان استفاده شد. برای انتخاب نمونه از روش نمونه گیری نظری استفاده شد 
که بر اساس  دیدگاه گلیزر2 و همکاران )2017( روش مناسبی برای تعیین حجم نمونه در روش گراندد 
تئوری است. فرایند نمونه گیری تا رسیدن به اشباع نظری ادامه یافت. براین اساس  21 نفر از مدیران در 
این مطالعه شرکت کرده اند. جامعه آماری بخش کمی شامل کلیه مدیران و کارشناسان سازمان تأمین 
 G*Power اجتماعی است. برای محاسبه حجم نمونه از قاعده تحلیل توان3 کوهن )1992( و نرم افزار
استفاده شد. در سطح اطمینان 95% با اندازه اثر4 0/15 و توان آزمون 80% حداقل حجم نمونه 175 نفر 

برآورد گردید. چون جامعه آماری همگن است، نمونه گیری تصادفی ساده استفاده شد.

از  در بخش کمی  و  نیم ساختار یافته  از مصاحبه  در بخش کیفی  پژوهش  داده های  برای گردآوری 
پرسشنامه محقق ساخته استفاده گردید. 

روایی بخش کیفی مطابق با دیدگاه لینکلن و گوبا5 بر اساس  چهار معیار اعتبارپذیری، انتقال پذیری، 
تأییدپذیری  و اطمینان پذیری از دیدگاه داوران، ارزیابی و تأیید شد. برای سنجش پایایی بخش کیفی، 
درصد توافق مشاهده شده6 بر اساس  فرمول هولستی7 0/691 برآورد شد که از 0/6 بیشتر بوده و مقدار 
قابل قبولی  است. برای سنجش روایی پرسشنامه از روایی همگرا )AVE( و روایی واگرا استفاده شد. 
مقدار AVE برای تمامی متغیرهای باید بزرگ تر از 0/5 باشد. برای محاسبه پایایی نیز پایایی ترکیبی 
)CR( و ضریب آلفای کرونباخ محاسبه گردید. میزان پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ تمامی ابعاد باید 
بزرگ تر از 0/7 باشد )آذر و غلام زاده، 1398(. نتایج مربوط به هر یک از این شاخص ها در برازش بیرونی 

مدل ارائه شده است.

درنهایت  برای تحلیل داده ها از دو روش استفاده شد. در بخش کیفی با روش گراندد تئوری، سازه های 
مدل پیشایندها و پیامدهای خدمات غیرحضوری سازمان تأمین اجتماعی شناسایی و روابط علی این 
عوامل تبیین گردید. در بخش کمی با روش حداقل مربعات جزئی، اعتبار مدل پارادایمی پژوهش 
ارزیابی شد. تجزیه وتحلیل داده ها در بخش کیفی با نرم افزار MaxQDA و در بخش کمی با نرم افزار 

Smart PLS انجام شد.

1. Miller
2. Glaser
3. Power Analysis
4. Effect size
5. Lincoln & Guba
6. Percentage of Agreement Observation, PAO
7. Holsti
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44. یافته های پژوهش. یافته های پژوهش
در بخش کیفی 21 نفر شامل 7 نفر از اساتید دانشگاهی و 14 نفر از مدیران سازمان تأمین اجتماعی  
مشارکت کردند. از منظر تحصیلات 5 نفر کارشناسی ارشد  و 16 نفر دکتری داشتند. از نظر سابقه کاری 

9 نفر بین 15 تا 20 سال و 12 نفر نیز بالای 20 سال سابقه کاری داشتند.

جدول 2. ویژگی های جمعیت شناختی خبرگان

درصدفراوانیویژگی های جمعیت شناختی

33%7خبرگان نظری )اساتید دانشگاهی(خبرگی

خبرگان تجربی )مدیران سازمان 
تأمین اجتماعی (

14%67

24%5کارشناسی ارشدتحصیلات
76%16دکتری

43%159 تا 20 سالسابقه کاری 
57%12بالای 20 سال

100%21کل

در بخش کمی نیز از دیدگاه 175 نفر از مدیران و کارشناسان سازمان تأمین اجتماعی استفاده شد. از 
منظر جنسیت 113 نفر )65%( مرد و 62 نفر )35%( زن بودند. از منظر سن 42 نفر )24%( کمتر از 35 
سال، 61 نفر )35%( بین 35 تا 45 سال و 72 نفر )41%( نیز 45 سال و بیشتر سن داشتند. از منظر 
تحصیلات 16 نفر )9%( کاردانی، 55 نفر )31%( کارشناسی، 75 نفر )43%( کارشناسی ارشد و 29 نفر 
)17%( دکتری داشتند. در پایان از منظر سابقه کاری  58 نفر )33%( کمتر از 10 سال، 46 نفر )%26( 
بین 10 تا 15 سال و 37 نفر )21%( بین 15 تا 20 سال و 34 نفر )19%( نیز بیش از 20 سال سابقه 

کاری  داشتند.
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جدول 3. ویژگی های جمعیت شناختی بخش کمی

درصدفراوانیویژگی های جمعیت شناختی

65%113مردجنسیت
35%62زن

24%42کمتر از 35 سالسن

35%3561 تا 45 سال
41%4572 سال و بیشتر

9%16کاردانیتحصیلات
31%55کارشناسی

43%75کارشناسی ارشد
17%29دکتری

33%58کمتر از 10 سالسابقه کاری

26%1046 تا 15 سال
21%1537 تا 20 سال
19%34بیش از 20 سال

100%175کل

جهت تبیین مدل پیشایندها و پیامدهای خدمات غیرحضوری سازمان تأمین اجتماعی، مصاحبه های 
تخصصی نیم ساختار یافته با خبرگان منتخب صورت گرفت. در این مرحله پیش از شروع مصاحبه 6 
سؤال  باز در نظر گرفته شد و در طول فرایند مصاحبه نیز مطابق پیش بینی، سؤالات  جدیدی نیز مطرح 
گردید. برای آشنایی با عمق و گستره محتوایی داده ها، اقدام به بازخوانی مکرر داده ها و خواندن داده ها 

به صورت  فعال )جستجوی معانی و الگوها( گردید. 

نتایج مصاحبه ها با روش گراندد تئوری مبتنی بر روش پیشنهادی اشتراوس و کوربین )1997( شامل 
کدگذاری باز، محوری و انتخابی صورت گرفت. در مرحله کدگذاری باز 231 کد شناسایی گردید. 
درنهایت  ازطریق  کدگذاری محوری به 6 کد گزینشی، 11 کد محوری و 64 کد پایه دست پیدا شد. 
شاخص های مدل پیشایندها و پیامدهای خدمات غیرحضوری سازمان تأمین اجتماعی در جدول 4 

ارائه شده است.
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جدول 4. شاخص های مدل پیشایندها و پیامدهای خدمات غیرحضوری سازمان تأمین اجتماعی 

کدگذاری بازمحوریگزینشی

به کارگیری  سخت افزارهای روزآمد ارائه خدماتبسترهای سخت افزاریشرایط علی

یکپارچگی و سازگاری سخت افزارهای سازمان

امکانات و تجهیزات فنی سازمان تأمین اجتماعی

امکان ارتقای سخت افزارهای سازمان

ماژولار بودن سخت افزارهای سازمان تأمین اجتماعی

سخت افزارهای مدیریت ارتباط الکترونیک با مشتریان

به روزرسانی مستمر نرم افزارهای سازمانبسترهای نرم افزاری

نیروی انسانی متخصص در به کارگیری  نرم افزارها

نرم افزارهای کاربردی قابل اجرا روی موبایل

سازگاری نرم افزارها با سخت افزارهای سازمان

سیستم های عملیاتی مکانیزه گردآوری اطلاعات

امکان بهره برداری در پلتفرم های عمومی

پشتیبانی مدیریت ارشد از خدمات غیرحضوریعوامل غیرفنی )مدیریتی(

آگاهی و شناخت مدیریت از خدمات الکترونیک

ساختار سازمانی انعطاف پذیر و سازگار

نگرش نوآورانه و خلاق مدیریت

حاکمیت فرهنگ پذیرش تغییر در سازمان تأمین اجتماعی

کیفیت خدمات شرایط زمینه ای

الکترونیک

سادگی استفاده از خدمات غیرحضوری

سودمندی استفاده از خدمات غیرحضوری

اطمینان از امنیت خدمات غیرحضوری

حفظ حریم شخصی بیمه گذاران و کاربران

پشتیبانی آنلاین و 7*24
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تسریع در انجام فعالیت های کاری روزانهکیفیت زندگی کاریپیامدها
سادگی انجام وظایف و فعالیت های کاری

احساس لذت از محیط کار
آرامش و ثبات در محیط کار

دسترسی آسان و ساده به خدمات موردنیازبهبود تجربه مشتری
صرفه جویی در هزینه کاربران

مدیریت زمان در مسائل مرتبط با بیمه
احساس رضایت و خشنودی کاربران

احساس لذت و آرامش از خدمات بیمه
افزایش کارایی فعالیت های سازمانبهره وری سازمانی

افزایش اثربخشی فعالیت های سازمان
تمرکز بر هدف های کلیدی و محوری

پاسخگویی بهتر به خواسته های مشتریان
یادگیری چندحلقه ای و بهبود خدمات

افزایش کیفیت خدمات سازمان
تحقق اهداف و برنامه های آرمانی بیمه

با بررسی وضعیت موجود، داده های به دست آمده  در 6 مقوله اصلی طبقه بندی می شوند. با نظر اساتید 
و کارشناسان امر، از کلیه شاخص های به دست آمده  از تحلیل کیفی محتوای مصاحبه ها، تعداد 53 
شاخص، جهت تبیین مدل پیشایندها و پیامدهای خدمات غیرحضوری سازمان تأمین اجتماعی به کار 

گرفته شد. شکل 1 نشان دهنده مدل پارادایمی پژوهش می باشد.

بسترهای سختافزاری

بسترهای نرمافزاری

عوامل غیرفنی )مدیریتی(

کیفیت خدمات الکترونیک

سواد دیجیتالخدمات غیرحضوری )3070(

مقاومت در برابر فناوری

کیفیت زندگی کاری

بهبود تجربه مشتری

بهرهوری سازمانی

مدیریت ارتباط الکترونیک با مشتریان

شرایط علی

شرایط زمینهای

پدیده محوری

راهبردها

پیامدها

آشنایی کاربران با نرم افزارهای کاربردیسواد دیجیتالشرایط مداخله گر
مهارت های عمومی استفاده از فناوری در جامعه

سابقه استفاده از خدمات آنلاین در جامعه
اقبال عمومی کاربران به خدمات آنلاین
دانش استفاده از نرم افزارهای کاربردی

مقاومت در 
برابر فناوری

تمایل کاربران به شیوه های سنتی بیمه
ریسک ادراک شده بالای کاربران از خدمات آنلاین

بی اعتمادی کاربران به خدمات غیرحضوری
احساس هراس از فناوری

ناآشنایی با مزایای خدمات غیرحضوری
خدمات غیرحضوری بازنشستگان و مستمری بگیرانخدمات غیرحضوریپدیده محوری

استعلام وضعیت بیمه ای بیمه شدگان
تقسیط، پرداخت و مدیریت غیرحضوری بدهی

انعقاد قرارداد بیمه  صاحبان و حرف مشاغل آزاد
ابلاغ غیرحضوری  احکام مطالباتی و مفاصا

ابلاغ احکام و مکاتبات  الکترونیکی
ثبت شکایات، مسائل و مشکلات به صورت  آنلاین

تعامل دوجانبه و دائمی به صورت  آنلاین
توسعه پیوسته و مداوم خدمات غیرحضوری

مدیریت ارتباط راهبردها و اقدامات
الکترونیک

تعامل دوجانبه و دائمی به صورت  آنلاین
ارائه خدمات ویژه و تخصصی به کاربران

امکان ثبت درخواست های کاربران به صورت  الکترونیک
ارتباط فردبه فرد با کاربران ازطریق  الکترونیکی

پایش ندای الکترونیک مشتریان
بهبود مستمر کیفیت ارتباطات دیجیتال

دسترسی ازطریق  پلتفرم های گوناگون دیجیتال
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تسریع در انجام فعالیت های کاری روزانهکیفیت زندگی کاریپیامدها
سادگی انجام وظایف و فعالیت های کاری

احساس لذت از محیط کار
آرامش و ثبات در محیط کار

دسترسی آسان و ساده به خدمات موردنیازبهبود تجربه مشتری
صرفه جویی در هزینه کاربران

مدیریت زمان در مسائل مرتبط با بیمه
احساس رضایت و خشنودی کاربران

احساس لذت و آرامش از خدمات بیمه
افزایش کارایی فعالیت های سازمانبهره وری سازمانی

افزایش اثربخشی فعالیت های سازمان
تمرکز بر هدف های کلیدی و محوری

پاسخگویی بهتر به خواسته های مشتریان
یادگیری چندحلقه ای و بهبود خدمات

افزایش کیفیت خدمات سازمان
تحقق اهداف و برنامه های آرمانی بیمه

با بررسی وضعیت موجود، داده های به دست آمده  در 6 مقوله اصلی طبقه بندی می شوند. با نظر اساتید 
و کارشناسان امر، از کلیه شاخص های به دست آمده  از تحلیل کیفی محتوای مصاحبه ها، تعداد 53 
شاخص، جهت تبیین مدل پیشایندها و پیامدهای خدمات غیرحضوری سازمان تأمین اجتماعی به کار 

گرفته شد. شکل 1 نشان دهنده مدل پارادایمی پژوهش می باشد.

بسترهای سختافزاری

بسترهای نرمافزاری

عوامل غیرفنی )مدیریتی(

کیفیت خدمات الکترونیک

سواد دیجیتالخدمات غیرحضوری )3070(

مقاومت در برابر فناوری

کیفیت زندگی کاری

بهبود تجربه مشتری

بهرهوری سازمانی

مدیریت ارتباط الکترونیک با مشتریان

شرایط علی

شرایط زمینهای

پدیده محوری

راهبردها

پیامدها
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شکل 1. الگوی پارادایمی پیشایندها و پیامدهای خدمات غیرحضوری )3070( سازمان تأمین اجتماعی 

اجتماعی، جهت  تأمین  پیامدهای خدمات غیرحضوری سازمان  و  پیشایندها  طراحی مدل  از  پس 
اعتبارسنجی از روش حداقل مربعات جزئی )PLS( استفاده شد. مدل ساختاری نهائی پژوهش در 
شکل 2 نمایش داده شده است. در این مدل که خروجی نرم افزار Smart PLS است خلاصه نتایج مدل 
در حالت تخمین استاندارد ارائه شده است. آماره t و مقدار بوت استراپینگ برای سنجش معناداری 

روابط نیز در شکل 3 آمده است. 

ایط مداخله گر دها�ش پدیده محوریراه�ب

ایط زمینه ای �ش

ایط علی �ش

یان ونیک با مش�ت سواد دیجیتالمدیریت ارتباط الک�ت

مقاومت در برابر فناوری

حضوری (3070) خدمات غ�ی

ونیک کیفیت خدمات الک�ت

های سخت افزاری بس�ت

های نرم افزاری بس�ت

( عوامل غیرف�ن (مدیری�ت
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شکل 2. مدل پیشایندها و پیامدهای خدمات غیرحضوری سازمان تأمین اجتماعی )تخمین استاندارد(

شکل 3. مدل پیشایندها و پیامدهای خدمات غیرحضوری سازمان تأمین اجتماعی  )معناداری(

بخش بیرونی مدل )مدل اندازه گیری( رابطه متغیرهای قابل مشاهده  با متغیرهای پنهان را نشان می دهد. 
میزان رابطه سؤالات  با سازه های اصلی به وسیله  بار عاملی  نشان داده می شود. نتایج مندرج در شکل 2 و 



116

3 نشان می دهد بارهای عاملی در تمامی موارد از 0/6 بیشتر است و آماره t نیز در تمامی موارد بزرگ تر 
از 1/96 می باشد. بنابراین بخش اندازه گیری مدل از اعتبار مناسبی برخوردار است. برای اطمینان بیشتر، 
مدل بیرونی )اندازه گیری( بر اساس  شاخص روایی همگرا، ضریب رو، پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ 
مورد ارزیابی قرار گرفت. میانگین واریانس استخراج شده  )AVE( باید بزرگ تر از 0/5 و ضریب رو، پایایی 
ترکیبی و آلفای کرونباخ بزرگ تر از 0/7 باشد )آذر و غلام زاده، 1398(. خلاصه نتایج ارزیابی برازش مدل 

اندازه گیری در جدول 5 ارائه شده است.

جدول 5. بخش اندازه گیری مدل پیشایندها و پیامدهای خدمات غیرحضوری سازمان تأمین اجتماعی 

آلفای سازه های اصلی
کرونباخ

پایایی ترکیبی 
)CR(

ضریب رو 
)Rho(

AVE

0/8100/8110/8680/569بهبود تجربه مشتری
0/8560/8570/8900/537بهره وری سازمانی

0/8780/8780/9020/507خدمات غیرحضوری
0/8320/8320/8770/543زیرساخت های سخت افزاری

0/8360/8360/8800/550زیرساخت های نرم افزاری
0/7870/7880/8540/540سواد دیجیتال مشتریان

0/8100/8100/8680/568عوامل مدیریتی
0/8600/8600/8930/544مدیریت ارتباط الکترونیک با مشتریان

0/8090/8100/8670/567مقاومت در برابر فناوری
0/8050/8050/8650/561کیفیت خدمات الکترونیک

0/7610/7610/8480/583کیفیت زندگی کاری

باتوجه به  جدول 5، مقدار میانگین واریانس استخراج شده  )AVE( بزرگ تر از 0/5 است بنابراین روایی 
همگرا تأیید می شود. ضریب رو، پایایی ترکیبی و آلفای کرونباخ تمامی متغیرها بزرگ تر از 0/7 بوده 

بنابراین از نظر پایایی تمامی متغیرها مورد تأیید است. 
روابط بین سازه های اصلی با عنوان مدل درونی )بخش ساختاری( شناخته می شود. روابط میان سازه های 
اصلی )بخش ساختاری( بر اساس  ضریب مسیر و آماره تی موردبررسی  قرار گرفت. خلاصه نتایج آزمون 

روابط میان سازه های اصلی در جدول 6 آمده است.
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جدول 6. بخش ساختاری مدل پیشایندها و پیامدهای خدمات غیرحضوری سازمان تأمین اجتماعی 

ضریب رابطه
مسیر 

t نتیجهاندازه اثرمعناداریآماره

خدمات غیرحضوری ← مدیریت 
ارتباط الکترونیک با مشتریان

تأیید0/3564,4170/0000/126

زیرساخت های سخت افزاری ← 
خدمات غیرحضوری

تأیید0/3015,2930/0000/147

زیرساخت های نرم افزاری ← 
خدمات غیرحضوری

تأیید0/3567,0590/0000/225

سواد دیجیتال مشتریان ← 
مدیریت ارتباط الکترونیک با 

مشتریان

تأیید0/1532,410,0160/029

عوامل مدیریتی ← خدمات 
غیرحضوری

تأیید0/3276,0170/0000/200

مدیریت ارتباط الکترونیک 
با مشتریان ← بهبود تجربه 

مشتری

تأیید0/83736,7790/0002/338

مدیریت ارتباط الکترونیک با 
مشتریان ← بهره وری سازمانی

تأیید0/89054,1760/0003/828

مدیریت ارتباط الکترونیک با 
مشتریان ← کیفیت زندگی 

کاری

تأیید0/82635,2460/0002/147

مقاومت در برابر فناوری ← 
مدیریت ارتباط الکترونیک با 

مشتریان

تأیید0/135-2,3570,0190/027

کیفیت خدمات الکترونیک ← 
مدیریت ارتباط الکترونیک با 

مشتریان

تأیید0/3225,0140/0000/137

ضرایب مسیر در این بخش شدت و جهت رابطه را نشان می دهند و چون مقدار آماره t بزرگ تر از 1/96 
است نشان می دهد ضرایب مسیر معنادار هستند. اندازه اثر  میزان تغییراتی است که متغیرهای مستقل 
بر متغیرهای وابسته می گذارند. درواقع  این شاخص نشان می دهد اگر یک متغیر مستقل حذف شود 
چه میزان تغییراتی در متغیر وابسته ایجاد می شود. این شاخص توسط کوهن ارائه گردید. مقدار 0/02 
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)ضعیف(، 0/15 )متوسط( و 0/35 )بزرگ( در نظر گرفته می شود )کوهن1، 2013(. بر اساس  نتایج 
اندازه اثر متغیرهای مستقل در تمامی موارد بالای حد متوسط یعنی 0/15 و در برخی موارد حتی بیش 

از 0/35 یعنی قوی به دست  آمد.

از شاخص ضریب تعیین2  و شاخص ارتباط پیش بین3  برای سنجش قدرت پیش بینی مدل استفاده 
شد. این دو شاخص برای متغیرهای درون زا محاسبه می شوند. ضریب تعیین، بیانگر میزان تغییرات 
متغیرهای وابسته توسط متغیرهای مستقل است. هرچه مقدار ضریب تعیین سازه های درون زای مدل 
بیشتر باشد، نشان از برازش بهتر مدل است. سه مقدار 0/19، 0/33 و 0/67 به عنوان  مقدار ملاک برای 
ضعیف، متوسط و قوی بودن برازش بخش ساختاری مدل به وسیله  معیار ضریب تعیین است )چین4، 
1998(. شاخص ارتباط پیش بین توسط استون و گیزر5 معرفی شد به همین خاطر گاهی با عنوان 
شاخص استون-گیزر نیز نامیده می شود. اگر مقدار  مثبت باشد نشان می دهد که مدل از توان پیش بینی 
مناسبی برخوردار است )هیر6 و همکاران، 2021(. شاخص های قدرت پیش بینی مدل  و  در جدول 7 

گزارش شده است.

جدول 7. قدرت پیش بینی مدل پیشایندها و پیامدهای خدمات غیرحضوری سازمان تأمین اجتماعی

ضریب تعیین ضریب تعیینسازه های اصلی
تعدیل شده

Q2

0/7000/7000/375بهبود تجربه مشتری
0/7930/7920/398بهره وری سازمانی

0/8470/8460/401خدمات غیرحضوری
0/8250/8240/418مدیریت ارتباط الکترونیک با مشتریان

0/6820/6810/374کیفیت زندگی کاری

بر اساس  نتایج جدول 7 ضریب تعیین خدمات غیرحضوری 0/847، بهبود تجربه مشتری 0/700، 
بهره وری سازمانی 0/793 و کیفیت زندگی کاری 0/682 برآورد شد که مقدار قابل قبولی  است. این 
نشان می دهد که متغیرهای مدل توانسته اند 70% از تغییرات در بهبود تجربه مشتری را تبیین کنند. 

1. Cohen
2. Coefficient of determination
3. Predictive relevance
4. Chin
5. Stone & Geisser
6. Hair
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شاخص  نیز در تمامی موارد مثبت به دست آمده  است بنابراین مدل از قابلیت پیش بینی مناسبی 
برخوردار است.

 GoF استفاده می شود. برای شاخص SRMR و RMS و GOF برای ارزیابی برازش مدل از شاخص
سه مقدار 0/01، 0/25 و 0/36 به عنوان  مقادیر ضعیف، متوسط و قوی معرفی شده است. برای شاخص 
RMS_theta مقادیر زیر 0/12 نشانه تناسب مدل است، درحالی که  مقادیر بالاتر نشان دهنده  عدم 
تناسب است. شاخص SRMR نیز بهتر است زیر 0/1 و خیلی سخت گیرانه کمتر از 0/8 باشد )حبیبی 
و جلال نیا، 1401(. در این مطالعه شاخص GOF برابر 0/599 به دست  آمد که از 0/36 بزرگ تر است. 
شاخص RMS_theta میزان 0/106 به دست  آمد که از 0/12 کمتر است. شاخص SRMR نیز 0/651 

محاسبه گردید که از 0/8 کمتر است، بنابراین برازش مدل مطلوب است.

55. بحث و نتیجه گیری. بحث و نتیجه گیری
پژوهش حاضر با هدف بررسی پیشایندها و پیامدهای خدمات غیرحضوری )3070( سازمان تأمین 

اجتماعی کشور با رویکرد آمیخته اکتشافی انجام شده است.

 بر اساس  مدل پارادایمی پژوهش مشخص گردید بسترهای سخت افزاری، بسترهای نرم افزاری و عوامل 
غیرفنی )مدیریتی( عوامل علی هستند که بر خدمات غیرحضوری )3070( تأثیر می گذارند.  در مطالعه 
قنبری و همکاران )1402( نیز به بسترهای فناورانه اشاره شده  و ازاین منظر با نتایج پژوهش حاضر 

همسو می باشد.

همچنین نشان داده شد، کیفیت خدمات الکترونیک، زمینه و بستر را فراهم می سازد و سواد دیجیتال 
و مقاومت در برابر فناوری نیز عوامل مداخله گر هستند که بر مدیریت ارتباط الکترونیک با مشتریان 

تأثیر می گذارند. این مهم در نتایج مطالعه رخشانی و همکاران )1401(  موردِتأیید قرار گرفته است.

 درنهایت  دستاوردهای پژوهش نشان داد مدیریت ارتباط الکترونیک با مشتریان به کیفیت زندگی کاری، 
بهبود تجربه مشتری و بهره وری سازمانی منجر می شود. در نتایج مطالعه  محمدی و جوان امانی )1400( 

نیز به اهمیت کیفیت زندگی کاری اشاره شده و ازاین منظر با نتایج پژوهش حاضر هماهنگ است.

داشتن اطلاعات دقیق، مرتبط، به هنگام، سریع و  به دور از صف های طولانی و مراجعات غیرضروری  
ارباب رجوع که ولی نعمت سازمان می باشد؛ سبب افزایش سرعت و دقت تصمیم گیری و مانع انتخاب 
بسیاری از تصمیمات نادرست می شود. رواج ریزرایانه در ادارات با انتشار روزافزون محصولات جدید 
ارتباطی، رایانه ای و ذخیره سازی اطلاعات و تغییرات اساسی در روش اجرای امور اداری همراه بوده 
است. در این عرصه سازمان تأمین اجتماعی با برخورداری از نیروهای خبره در مهندسی فناوری اطلاعات  
و در رأس آن شرکت مشاور مدیریت و خدمات ماشینی تأمین و با همکاری کارمندان دلسوز که در 
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بازخورددهی مزایا و معایب سیستمی دقیق عمل می نمایند، توانسته است با بهره مندی از ابزارهای 
نوین جمع آوری و پردازش داده ها در نیل به اهدافی همچون حذف بوروکراسی اداری و درنتیجه  توسعه  
سازمان گام بردارد که در این  راستا  اقدامات سازمان در مدیریت خیل جمعیت عظیم بیمه شدگان و 
مستمری بگیران ازطریق  غیرحضوری  نمودن بسیاری از خدمات و پشتیبانی شبانه روزی ازطریق  سامانه 
1420 و ارائه مشاوره های تخصصی در نوع خود بی بدیل بوده است و درنتیجه  استفاده بهینه از منابع 
انسانی را در پی داشته است. تصمیمات راهبردی در راستای ایجاد دولت الکترونیک، چشم انداز ایران در 
افق 1404 و به تبع  آن، تصمیمات راهبردی درجهت  چشم انداز و تبیین اهداف و سیاست های کلی و 
اجرایی در برنامه  توسعه و تبیین چالش ها و راهکارهای دستیابی به اهداف، استانداردسازی عملیات 
و جلب رضایت شرکای سازمان تأمین اجتماعی ازجمله  بیمه شدگان و کارفرمایان و همکاران خدوم، 
ارائه خدمات  مقدماتی را پیش روی  سیستم سازمانی می نهد که روی آوری به سیستم غیرحضوری 
)3070( یکی از آن ها است. برای حل مسائل پیشرو که در هر سازمانی به وقوع می پیوندد از مراحلی 
همچون تشخیص درست مسئله، بررسی زمینه های مختلف حل مسئله، انتخاب بهترین راه حل  و اجرای 
آن و کنترل و حصول اطمینان از درست کارکردن  راه حل ، عبور می شود. این تحقیق و نتایج آن در حوزه 
خود نه تنها می تواند در آشکارسازی مزایای سیستم ارائه خدمات غیرحضوری )3070( یا تأثیر آن بر 
منابع انسانی سازمان تأمین اجتماعی و رضایت شغلی کارمندان سازمان تأمین اجتماعی مؤثر باشد، که 
می تواند در سرعت بخشیدن  به فرایند تصمیم گیری و الزامات سازمان های مدرن، همچنین، در تجهیز 

فناوری های  سخت افزاری  و نرم افزاری عصر جدید در سازمان  تأمین اجتماعی نقش آفرینی کند.  
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نقش هوش مصنوعی در مدیریت 

ارتباط با مشتری در تأمین اجتماعی 
سیده زهره طاهری1 ،حمید بهادری 2

 چکیده چکیده

هدف: مطالعه حاضر با هدف  بررسی نقش هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با مشتری در تأمین اجتماعی  
انجام شده است.

 روش: این پژوهش از لحاظ  هدف ذیل پژوهش های نظری قرار می گیرد که با رویکرد توصیفی مروری انجام 
شده است. در این تحقیق از روش کتابخانه ای برای گردآوری داده ها استفاده شده است.

 یافته ها: بر اساس نتایج به دست آمده  مشخص شد که ترکیب هوش مصنوعی با مدیریت رابطه با مشتری 
به شرکت ها این امکان را می دهد که فرآیندهای کسب وکار را بهتر مکانیزه کنند، ارتباطات  را توسعه دهند 
و مفیدترین پاسخ ها را به مشتریان ارائه دهند. استفاده از هوش مصنوعی در مدیریت رابطه با مشتری به 
کسب وکارها کمک می کند تا اطلاعات مشتری را بهتر سازمان دهی  کنند و راحت تر به آن اطلاعات دسترسی 
داشته باشند. این اطلاعات شامل جزئیات تماس، اطلاعات جمعیت شناختی، تاریخچه ارتباطات، تاریخچه 
خرید و سایر داده های مربوطه است که برای ایجاد فرصت های فروش و ارائه خدمات بهتر به مشتریان استفاده 
می شود. با استفاده از هوش مصنوعی، شرکت ها می توانند بخش بندی دقیقی از سرنخ ها و مخاطبین ایجاد کنند 

تا روابط بهتری با مشتریان بالقوه ایجاد کنند.
 نتایج: باتوجه به  بزرگی جمعیت مشتریان سازمان تأمین اجتماعی ، به نظر  می رسد که با استفاده از هوش 
مصنوعی در مدیریت رابطه با مشتری این سازمان قادر است میزان رضایت مشتری و به تبع آن، بهره وری و 

عملکرد این سازمان را به شکل قابل ملاحظه ای  بهبود بخشد.
واژه های كلیدی: هوش مصنوعی، مدیریت رابطه با مشتری، تأمین اجتماعی  ، تحلیل کلان داده

1. دانشجوی دکتری حسابداری، دانشگاه اهواز، مسئول مالی شعبه 2 تأمین اجتماعی   ایلام )نویسنده مسئول( 
 Zohre1367.taheri@gmail.com

2. کارشناسی  ارشد مدیریت فناوری، علوم تحقیقات تهران، ایران، رئیس شعبه 2 تأمین اجتماعی   ایلام.
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11. مقدمه. مقدمه
این گزاره که »مشتری پادشاه است« به یک اصل اجتناب ناپذیر در دوران معاصر تبدیل شده است. 
درحالی که  تا مدت ها تمرکز متخصصان کسب وکار بر بخش عرضه )تولید و توزیع محصول و خدمات( 
بوده  است؛ اما در سه دهه اخیر تمرکز تمامی مدیران و صاحب نظران مدیریت بازرگانی بر بخش تقاضا 
)مشتری( بوده است و خلق ارزش برای مشتری به عنوان  منبع اصلی کسب مزیت رقابتی درنظر گرفته 
می شود. در چنین شرایطی، ایجاد و تداوم یک رابطه عمیق بین سازمان و مشتری برای افزایش قدرت 
رقابت پذیری و به تبع  آن افزایش سهم بازاری، مؤلفه ای  اساسی قلمداد می شود )الشوریده1 و همکاران، 
2023: 281(. عصر حاضر عصر رقابت است و برای کسب موفقیت های  بزرگ باید علاوه بر داشتن 
سایت مخاطب پسند، کاری کنیم که مخاطب زمان بیشتری را در سایت ما سپری کند و راهبردهایی 
درخصوص  مدیریت ارتباط با مشتری به کار بگیریم تا همان گونه  که مشتریان جدید را شناسایی 
می کنیم ، در حفظ مشتریان و شناسایی مشتریان وفادار به سایت هم موفق باشیم. تحت چنین شرایطی، 
مدیریت ارتباط با مشتری دیگر یک انتخاب نیست؛ بلکه ضرورتی اجتناب ناپذیر است که نادیده گرفتن 

آن بدون شک منتهی به شکست سازمان خواهد شد )محرابی و همکاران، 1401: 1069(. 

جلبِ نظر مشتری هدف اصلی هر برندی در بازار کسب وکار محسوب می شود. مفهوم مدیریت ارتباط 
با مشتری به طور مشخص در مرکز چنین فرآیندی قرار دارد. استفاده از روشی مطمئن برای مدیریت 
ارتباط با مشتری هرگز امر ساده ای  نیست. اغلب برندها روند پرفرازونشیبی  در زمینه ارتباط با مشتریان 
تجربه می کنند. یکی از تکنیک های  کاربردی در طول چند سال اخیر برای مدیریت بهینه ارتباط با 
مشتریان استفاده از نرم افزارهای  خودکار بود. براین اساس  بسیاری از امور مربوط به تعامل با مشتریان 
به صورت  خودکار پیگیری می شد )آرورا2 و همکاران، 2021: 220(. به هرحال  پیگیری امور مربوط 
به مشتریان به صورت  سنتی و دستی خطر مواجهه با اشتباهات متعدد را دارد. به همین خاطر  برندها 
به سوی  استفاده از نرم افزارهای  مختلف حرکت کرده اند. مشکل اصلی نرم افزارهای  حوزه مدیریت 
خودکار ارتباط با مشتریان ناتوانی در زمینه ارائه پاسخ های  مناسب به مشتریان بود. به این ترتیب  مشتریان 

به سرعت  از واکنش این چنینی  نرم افزارها دلسرد می شدند )رحیمیان و همکاران، 1401: 303(.

تحول دیجیتال بر تمامی بخش های کسب وکار اعم از مدیریت رابطه با مشتری تأثیر عمیقی گذاشته 
است. ازجمله  مهم ترین  فناوری های دیجیتال در حوزه مدیریت رابطه با مشتری، هوش مصنوعی است. 
هوش مصنوعی در حل مسائلی که به دست انسان ایجاد می شود راه حل هایی  ارزشمند و مبتنی بر هوش 
ارائه می دهد. در کسب وکارها اغلب مشکلاتی در سیستم مدیریت ارتباط با مشتری به وجود می آید که 

1. Alshurideh
2. Arora
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نیاز به این ویژگی هوش مصنوعی دارند. سیستم مبتنی بر هوش مصنوعی با ارائه پاسخ های  دقیق در 
راستای حل مشکلات مشتریان و حتی گوشزدکردن  نکات جدید و به روز مؤثر می باشد )فارسی جانی 
و همکاران، 1401: 13(. یکی از جذاب ترین قابلیت هایی که با استفاده از هوش مصنوعی در سیستم 
مدیریت ارتباط با مشتری به دست می آید، تحلیل داده ها و دریافت پیشنهادات از سیستم هوشمند 
موجود در سامانه می باشد. این سرویس به صورت  خودکار داده های مشتریان، فعالیت های ثبت شده  و 
نتایج به دست آمده  در تماس های قبلی را ارزیابی کرده و پیشنهاداتی را برای افزایش فروش و یا جلب 
رضایت مشتریان به مدیران سازمان ارائه می کند. طبیعتاً این ویژگی تأثیر فراوانی در میزان بازدهی و 

فروش کسب وکار خواهد داشت )محمد شفیعی  و همکاران، 1399: 137(.

هوش مصنوعی از مفاهیم بسیار نوظهور در حوزه تحول دیجیتال است؛ بنابراین هنوز بسیاری از 
ابعاد و کارکردهای آن در عرصه کسب وکار به خوبی  شناخته نشده است. این در حالی است که این 
فناوری ازلحاظ  ماهیت این ظرفیت بالقوه را دارد که به شکل قابل ملاحظه ای  باعث بهبود عملکرد 
کسب وکار شود. به طور مشخص، ورود فناوری هوش مصنوعی به حوزه کسب وکار نقش بسیار مهمی 
در تحول فرآیند مدیریت ارتباط با مشتری داشته است. براین مبنا  امکان ارائه پاسخ های  دقیق، فهم و 
حل مشکلات مشتریان و حتی یادگیری نکات تازه ازسوی  سیستم های  دارای هوش مصنوعی فراهم 
شده است. باتوجه به  اینکه  سازمان تأمین اجتماعی ، سازمانی بزرگ با تعداد زیادی از اربابان رجوع 
است، مدیریت اطلاعات مرتبط با مشتریان و به دنبال آن برقراری یک رابطه طولانی مدت  با مشتری، 
مقوله ای مهم برای بهبود عملکرد این سازمان قلمداد می شود. با این توضیحات، هدف اصلی این مقاله 

نقش هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با مشتری در تأمین اجتماعی  است.

22. چهارچوب نظری پژوهش. چهارچوب نظری پژوهش
همه مردم در طول تاریخ بشریت با بلاتکلیفی های  ناشی از بیکاری، بیماری، ناتوانی، مرگ و پیری 
مواجه بوده اند. در حوزه سیاست گذاری عمومی، گفته می شود که این جنبه های  اجتناب ناپذیر زندگی، 
تهدیدی برای امنیت اجتماعی فرد هستند. از دیرباز اشکالی از تأمین اجتماعی -البته به شکل ناقص- در 
حوزه های اجتماعی اعم از خانواده، روستا و غیره وجود داشته است. اعضای خانواده و بستگان همیشه 
درجاتی از مسئولیت را در قبال یکدیگر احساس می کنند، و تا جایی که  خانواده منابعی برای استفاده از 
آن ها داشته است، اغلب منبع امنیت اقتصادی به ویژه برای افراد مسن یا ناتوان بوده است و زمین خود 
شکل مهمی از امنیت اقتصادی برای کسانی بود که مالک آن بودند یا در مزارع زندگی می کردند. با 
گسترش جوامع و سیستماتیک شدن  سیاست گذاری های عمومی، تأمین اجتماعی  شکل مدرن خود را به 
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دست  آورد )سیمپسون1 و همکاران، 2021: 116(. امروزه در بیش از 146 کشور نظام تأمین اجتماعی  
به شکلی مدرن اجرا می شود؛ هرچند که سطح خدمات ارائه شده  توسط نهادهای تأمین اجتماعی  از 

کشوری به کشور دیگر تفاوت های زیادی را نشان می دهد )والاس مارتینز2 و همکاران، 2021: 41(.

تأمین اجتماعی شامل هر یک از اقداماتی است که توسط قانون برای حفظ درآمد فردی یا خانوادگی یا 
تأمین درآمد در مواقعی که برخی یا همه منابع درآمد فرد خاتمه می یابد، ارائه می شود. همچنین  تأمین 
اجتماعی  برای ارائه کمک های مالی در زمانی که فرد باید هزینه های فوق العاده سنگینی متحمل شود 
)مثلًا برای تربیت فرزندان یا پرداخت هزینه های درمانی( تعیین شده است. بنابراین تأمین اجتماعی 
ممکن است برای افرادی که با بیماری و ناتوانی، بیکاری، شکست محصول، ازدست دادن  شریک 
زناشویی، زایمان، مسئولیت مراقبت از کودکان خردسال یا بازنشستگی از کار مواجه هستند، مزایای 
متعددی به همراه داشته باشد )ژانگ3 و همکاران، 2022: 111(. مزایای تأمین اجتماعی  ممکن است 
به صورت  نقدی یا غیرنقدی  برای نیازهای پزشکی، توان بخشی ، کمک های  خانگی در حین بیماری 
در خانه، کمک های  حقوقی، یا هزینه های  تشییع جنا زه  ارائه شود. تأمین اجتماعی ممکن است با حکم 
دادگاه )مثلًا برای جبران خسارت قربانیان حوادث(، توسط کارفرمایان )گاهی اوقات  از شرکت های  بیمه 
استفاده می کنند(، توسط ادارات دولتی مرکزی یا محلی، یا توسط آژانس های  نیمه دولتی  یا خودمختار 

ارائه شود )برنت4 و همکاران، 2019: 21(.

صنعت 4.0، تحول دیجیتالی بازارهای صنعتی )تحول صنعتی( با تولید هوشمند است. صنعت 4.0 
تکامل سیستم های  فیزیکی سایبری5 است که نمایانگر نتایج انقلاب صنعتی چهارم در ایجاد زنجیره 
ارزشی بین تولیدکننده  و مصرف کننده  نهایی با استفاده از IoT صنعتی و هوشمندی غیرمتمرکز در 
عرصه  تولید و عرضه  است. یک سامانه فیزیکی مجازی یا سیستم فیزیکی سایبری )CPS( یک مکانیزم 
کنترل یا نظارت توسط الگوریتم های مبتنی بر کامپیوتر است و با اینترنت و کاربران آن یکپارچه 
شده است. در سیستم های فیزیکی سایبری اجزای فیزیکی و نرم افزاری به شدت  درهم تنیده  شده اند 
و هر عملیاتی بر روی فضاهای مختلف و مقیاس های زمانی به روش های متعددی بیان می شوند و 
روش رفتاری متمایز با یکدیگر به وسیله  هزاران روش که با تغییر متن انجام می شود، تعامل می کنند. 
نمونه هایی از CPS شامل شبکه هوشمند، سیستم های خودمختار خودرو، نظارت پزشکی، سیستم های 

کنترل فرایند، سیستم های رباتیک و خلبان خودکار است )تانوار6 و همکاران، 2018: 28(.
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مشتریان عصر دیجیتال خواستار ارزش های  بیشتر و سطح بالاتری نظیر سرعت، کاهش هزینه، کارایی 
بیشتر و خدمات نوآورانه ارزش افزوده  هستند. بنابراین در صنعت 4.0 رویکرد مشتری محور است و 
اهدافی نظیر: ارائه کردن  مدل های  مستقیم تر از تولید شخصی، سرویس دهی ، و همچنین تعامل مشتری/ 
مصرف کننده  )ازجمله  به دست آوردن داده های  در لحظه1 از استفاده از محصول( و کاهش ناکارآمدی، 
حذف هزینه های  واسطه ها در یک مدل زنجیره تأمین  دیجیتال، بعضی از اهداف صنعت 4.0 هستند. 
اما در سمت کسب وکار، یعنی سازمان خود، با تلفیق نوآوری و تحول مدل های  تجاری و فرآیندهای 
کسب وکار به دنبال افزایش سود، کاهش هزینه ها، افزایش تجربه مشتری، بهینه سازی  ارزش زمان 
زندگی مشتری و امکان وفاداری مشتریان، فروش بیشتر و نوآوری برای رشد هستیم. محصولات، 
خدمات، راه کارهای  فعلی ممکن است به زودی  باتوجه به  اصطلاح اختلال دیجیتالی از بین بروند یا 
ارزشی برای مشتریان ایجاد نکنند و ما باید با ارائه  محصولات و خدمات جدید با ارزش بالاتر جلوی 
از بین رفتن حاشیه سود خود را بگیریم، یا به عبارت بدتر، از نابودی شرکت جلوگیری کنیم )یاداف2 

و همکاران، 2020: 123(.

هوش مصنوعی شبیه سازی  فرآیندهای هوش انسانی توسط ماشین ها به ویژه  سیستم های  کامپیوتری 
است. کاربردهای خاص هوش مصنوعی شامل سیستم های  خبره، پردازش زبان طبیعی، تشخیص 
گفتار و بینایی ماشین است )موناد3 و همکاران، 2022: 3(. ازآنجایی که  هیاهو در مورد هوش مصنوعی 
سرعت گرفته است، فروشندگان در تلاش برای تبلیغ نحوه استفاده محصولات و خدمات خود از 
آن هستند. اغلب، آنچه آن ها به عنوان  AI از آن یاد می کنند، به سادگی جزئی از فناوری است، مانند 
یادگیری ماشینی. هوش مصنوعی به پایه ای  از سخت افزار و نرم افزار تخصصی برای نوشتن و آموزش 
الگوریتم های  یادگیری ماشین نیاز دارد. هیچ زبان برنامه نویسی  به تنهایی مترادف با هوش مصنوعی 
نیست، اما پایتون، R، جاوا، سی پلاس پلاس و جولیا دارای ویژگی های  محبوب توسعه دهندگان  هوش 

مصنوعی هستند )کومار4 و همکاران، 2023: 35(.

هوش مصنوعی می تواند تقریباً در هر استراتژی تجاری مناسب باشد. با پذیرش هوش مصنوعی و 
یادگیری ماشینی، شرکت ها راه های نوآورانه ای برای کمک به عملکرد کسب وکار پیدا می کنند. برخی از 
مزایای تجاری هوش مصنوعی عبارت ند از: )1( افزایش کارایی از طریق  اتوماسیون فرآیندها؛ )2( بهبود 
سرعت یا ثبات خدمات؛ )3( استفاده از بینش مشتری برای اطلاع رسانی  در تصمیم گیری ؛ و )4( کشف 
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فرصت ها برای محصولات و خدمات جدید )باگ1 و همکاران، 2022: 2076(. به طورکلی ، سیستم های 
هوش مصنوعی با دریافت مقادیر زیادی از داده های آموزشی برچسب گذاری شده، تجزیه وتحلیل  
داده ها برای همبستگی ها و الگوها و استفاده از این الگوها برای پیش بینی وضعیت های آینده کار 
می کنند. به این ترتیب ، یک ربات چت که با نمونه هایی  از متن تغذیه می شود، می تواند یاد بگیرد که 
تبادلات واقعی با افراد ایجاد کند، یا یک ابزار تشخیص تصویر می تواند با مرور میلیون ها مثال، شناسایی 
و توصیف اشیاء در تصاویر را بیاموزد. تکنیک های جدید هوش مصنوعی که به سرعت  در حال بهبود 
هستند می توانند متن، تصاویر، موسیقی و سایر رسانه های واقعی را خلق کنند )سادوک2 و همکاران، 

.)208 :2022

برنامه نویسی  هوش مصنوعی بر مهارت های  شناختی تمرکز دارد که شامل موارد زیر است:

یادگیری: این جنبه از برنامه نویسی  هوش مصنوعی بر به دست آوردن داده ها و ایجاد قوانینی برای 
چگونگی تبدیل آن به اطلاعات عملی متمرکز است. قوانین، که الگوریتم نامیده می شوند، دستورالعمل های  

گام به گام  را برای دستگاه های  محاسباتی برای نحوه تکمیل یک کار خاص ارائه می دهند.

 استدلال: این جنبه از برنامه نویسی  هوش مصنوعی بر انتخاب الگوریتم مناسب برای رسیدن به یک 
نتیجه دلخواه متمرکز است.

خود اصلاحی: این جنبه از برنامه نویسی  هوش مصنوعی برای تنظیم مداوم الگوریتم ها و اطمینان از 
ارائه دقیق ترین  نتایج ممکن طراحی شده است.

خلاقیت: این جنبه از هوش مصنوعی از شبکه های  عصبی، سیستم های  مبتنی بر قوانین، روش های  
آماری و سایر تکنیک های  هوش مصنوعی برای تولید تصاویر جدید، متن جدید، موسیقی جدید و 

ایده های  جدید استفاده می کند )ایدیان3 و همکاران، 2023: 18(.

هوش مصنوعی به دلیل پتانسیل آن برای تغییر نحوه زندگی، کار و بازی ما مهم است. این به طور 
مؤثر در تجارت برای خودکارکردن  وظایف انجام شده توسط انسان، ازجمله  خدمات مشتری، تولید 
سرنخ، تشخیص تقلب و کنترل کیفیت استفاده شده است. در تعدادی از زمینه ها، هوش مصنوعی 
می تواند وظایف را بسیار بهتر از انسان ها انجام دهد. به ویژه  هنگامی که  صحبت از وظایف تکراری و 
جزئیات محور می شود، مانند تجزیه وتحلیل  تعداد زیادی از اسناد قانونی برای اطمینان از پرشدن  صحیح 
فیلدهای مربوطه، ابزارهای هوش مصنوعی اغلب کارها را به سرعت  و با خطاهای نسبتاً کمی تکمیل 
می کنند. به دلیل مجموعه داده های عظیمی که می تواند پردازش کند، هوش مصنوعی همچنین می تواند 
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به شرکت ها بینش هایی درباره عملیات هایشان بدهد که ممکن است از آن ها اطلاعی نداشته باشند 
)انگوین1 و همکاران، 2022: 483(. 

درواقع ، پیشرفت ها در تکنیک های هوش مصنوعی نه تنها به افزایش کارایی کمک کرده است، بلکه 
دری را برای فرصت های تجاری کاملًا جدید برای برخی از شرکت های بزرگ تر باز کرده است. قبل 
از موج فعلی هوش مصنوعی، تصور استفاده از نرم افزار کامپیوتری برای اتصال مسافران به تاکسی ها 
سخت بود، اما اوبر با انجام این کار به یک شرکت بزرگ در سطح بین المللی تبدیل شده است. هوش 
مصنوعی در بسیاری از بزرگ ترین و موفق ترین شرکت های امروزی، ازجمله  آلفابت، اپل، مایکروسافت 
و متا، که از فناوری های هوش مصنوعی برای بهبود عملکرد و پیشی گرفتن  از رقبا استفاده می شود، 
به مرکزیت تبدیل شده است. به عنوان مِثال ، در گوگل، زیرمجموعه آلفابت، هوش مصنوعی در موتور 
جستجوی آن، خودروهای خودران وایمون2 و گوگل برین3 که معماری شبکه عصبی ترانسفورماتور 
را اختراع کرد که زیربنای پیشرفت های اخیر در تحول دیجیتال در حوزه کسب وکار است )چنگ و 

همکاران، 2022: 254(. 

هوش مصنوعی به طور گسترده در صنایع کلان داده، ازجمله  بانکداری و اوراق بهادار، داروسازی 
و بیمه استفاده می شود تا زمان تجزیه وتحلیل  مجموعه های  کلان داده را کاهش دهد. به عنوان مِثال ، 
خدمات مالی به طور معمول از هوش مصنوعی برای پردازش درخواست های  وام و کشف تقلب 
استفاده می کنند. هوش مصنوعی باعث صرفه جویی  در نیروی کار و افزایش بهره وری  می شود. یک 
مثال در اینجا استفاده از اتوماسیون انبار است که در طول همه گیری  رشد کرد و انتظار می رود با ادغام 
هوش مصنوعی و یادگیری ماشین افزایش یابد. هوش مصنوعی نتایج منسجم و قابل اعتمادی  را ارائه 
می دهد. بهترین ابزارهای ترجمه هوش مصنوعی سطوح بالایی از سازگاری را ارائه می کنند و حتی به 
کسب وکارهای کوچک نیز توانایی دسترسی به مشتریان را به زبان مادری خود ارائه می دهند. هوش 
مصنوعی می تواند رضایت مشتری را از طریق  شخصی سازی  بهبود بخشد. هوش مصنوعی می تواند 
محتوا، پیام ها، تبلیغات، توصیه ها و وب سایت ها را برای مشتریان فردی شخصی سازی کند. عوامل 
به  نیازی  برنامه های  هوش مصنوعی  مبتنی بر هوش مصنوعی همیشه در دسترس هستند.  مجازی 
خوابیدن یا استراحت ندارند و خدمات 7/24 )منظور 7 روز هفته و 24 ساعت شبانه روز( ارائه می دهند 

)ساراوانان4 و همکاران، 2022: 145(.

مدیریت ارتباط با مشتری که به صورت  خلاصه CRM نوشته می شود، به همه فرآیندها و فناوری هایی 
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گفته می شود که در شرکت ها و سازمان ها برای شناسایی، ترغیب، گسترش، حفظ و ارائه خدمات 
بهتر به مشتریان به کار می رود. اصول مدیریت ارتباط با مشتری، چگونگی ایجاد موفق یک سیستم و 
اجرای آن را برای ارتباط با مشتریان از شروع و اجرای اولیه یک چنین سیستمی تا نگهداری آن در 
زمان های  مختلف را بیان می کند.مجموعه کاملی از فرآیندها و تکنولوژی ها برای مدیریت ارتباط با 
مشتریان فعلی و بالقوه و دست اندرکاران  کسب وکار در بازاریابی، فروش و خدمات، صرف نظر از نوع 
مسیرهای ارتباطی با مشتریان. مدیریت ارتباط با مشتریان یک راهبرد تجاری جهت انتخاب و مدیریت 
مشتریان برای بهینه کردن  و بالابردن  ارزش شرکت و همچنین فروش در درازمدت  است )محمد شفیعی  
و همکاران، 1399: 130(. مدیریت ارتباط با مشتری، استراتژی جامع کسب وکار و بازاریابی است که 
فناوری، فرآیندها و تمامی فعالیت های  کسب وکار را حول مشتری یکپارچه می سازد. مدیریت ارتباط 
با مشتری یک نظام اطلاعاتی یکپارچه  است که برای برنامه ریزی ، زمان بندی  و کنترل فعالیت های  قبل 
و بعد از فروش سازمان و با هدف  توانمندسازی  مشتریان جهت تعامل با سازمان از طریق  ابزارهای 

متعددی چون وب سایت ،تلفن و غیره به کار می رود )الشوریده و همکاران، 2023: 279(.

مدیریت ارتباط با مشتری )CRM( ترکیبی از شیوه ها، استراتژی ها و فناوری هایی است که شرکت ها 
برای مدیریت و تجزیه وتحلیل  تعاملات و داده های مشتری در طول چرخه عمر مشتری استفاده 
می کنند. هدف از مدیریت ارتباط با مشتری بهبود روابط خدمات مشتری و کمک به حفظ مشتری و 
رشد فروش است. سیستم های CRM داده های مشتری را در کانال ها یا نقاط تماس مختلف بین مشتری 
و شرکت جمع آوری می کنند که می تواند شامل وب سایت شرکت، تلفن، چت زنده، پست مستقیم، 
مواد بازاریابی و شبکه های اجتماعی باشد. سیستم های CRM همچنین می توانند اطلاعات دقیقی در 
مورد اطلاعات شخصی مشتریان، تاریخچه خرید، اولویت های خرید و نگرانی های مشتریان به کارکنان 

مشتری ارائه دهند )کومار1 و همکاران، 2018: 35(.

استفاده از سیستم های CRM می تواند برای سازمان ها از کسب وکارهای کوچک گرفته تا شرکت های 
بزرگ، از از طرق زیر، مفید باشد:

دسترسی آسان به اطلاعات مشتری مانند خریدهای گذشته و سابقه تعامل می تواند به نمایندگان 
پشتیبانی مشتری کمک کند تا خدمات بهتر و سریع تری  به مشتریان ارائه دهند.

جمع آوری و دسترسی به داده های مشتری می تواند به کسب وکارها کمک کند تا روندها و بینش های 
مربوط به مشتریان خود را از طریق  گزارش دهی و ویژگی های تجسم شناسایی کنند.

اتوماسیون قیف فروش، فرایندی ساده اما ضروری است که از طریق  CRM تحقق می یابد )لدرو2 و 

1. Kumar
2. Ledro
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همکاران، 2022: 165(.

در ابتدایی ترین سطح، نرم افزار CRM اطلاعات مشتری را ادغام می کند و آن ها را در یک پایگاه داده 
واحد CRM مستند می کند تا کاربران تجاری بتوانند راحت تر به آن دسترسی داشته باشند و آن را 
مدیریت کنند. با گذشت زمان، بسیاری از کارکردهای اضافی به سیستم های  CRM اضافه شده است تا 
اثربخشی آن ها را افزایش دهد. برخی از این عملکردها شامل ضبط تعاملات مختلف مشتری از طریق  
ایمیل، تلفن، رسانه های  اجتماعی یا کانال های  دیگر است. بسته به قابلیت های  سیستم، خودکارسازی 
فرآیندهای مختلف اتوماسیون گردش کار، مانند وظایف، تقویم ها و هشدارها است که به مدیران 
توانایی ردیابی عملکرد و بهره وری  را بر اساس اطلاعات ثبت شده  در سیستم می دهد )یون و همکاران، 

.)106 :2021

افزایش  برای  را  تکراری  کارهای  می توانند  بازاریابی  اتوماسیون  قابلیت های  با   CRM ابزارهای 
تلاش های بازاریابی در نقاط مختلف چرخه عمر برای تولید سرنخ خودکار کنند. به عنوان مِثال ، با ورود 
چشم اندازهای فروش به سیستم، ممکن است به طور خودکار محتوای بازاریابی ایمیلی را با هدف  
تبدیل یک سرنخ فروش به یک مشتری تمام عیار ارسال کند. همچنین، ابزارهای اتوماسیون نیروی 
فروش، تعاملات مشتری را ردیابی می کنند و عملکردهای تجاری خاصی را در چرخه فروش که 
برای دنبال کردن  سرنخ ها، به دست آوردن مشتریان جدید و ایجاد وفاداری مشتری ضروری هستند، 

به صورت  خودکار در می آورد )ایدیان و همکاران، 2023: 17(.

اتوماسیون مرکز تماس که برای کاهش جنبه های  خسته کننده  کار نماینده مرکز تماس، طراحی شده 
است، ممکن است شامل صدای ازپیش ضبط شده  باشد که به حل مشکلات مشتری و انتشار اطلاعات 
کمک می کند. ابزارهای نرم افزاری  مختلفی که با ابزارهای دسکتاپ نماینده ادغام می شوند، می توانند 
درخواست های  مشتری را به منظور کاهش طول تماس و ساده سازی  فرآیندهای خدمات مشتری، 
مانند ربات های گفتگو، می توانند تجارب کاربر را  ابزارهای مرکز تماس خودکار،  رسیدگی کنند. 
بهبود بخشند. برخی از سیستم های CRM شامل فناوری هایی هستند که می توانند کمپین های بازاریابی 
جغرافیایی را بر اساس مکان فیزیکی مشتریان ایجاد کنند، که گاهی  اوقات  با برنامه های محبوب 
GPS مبتنی بر مکان )سیستم موقعیت یابی جهانی( ادغام می شوند. فناوری موقعیت جغرافیایی همچنین 

می تواند به عنوان  یک ابزار مدیریت شبکه یا تماس برای یافتن چشم اندازهای  فروش بر اساس مکان، 
موردِ استفاده  قرار گیرد )چنگ و همکاران، 2022: 253(.
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33. روش شناسی پژوهش. روش شناسی پژوهش
این پژوهش از لحاظ  هدف ذیل پژوهش های نظری قرار می گیرد که با رویکرد توصیفی مروری 
انجام شده است. در این تحقیق از روش کتابخانه ای برای گردآوری داده ها استفاده شده است. از 
سوی دیگر ازآنجاکه  در پژوهش حاضر با در کنار هم قراردادن  نتایج مطالعات پیشین، نتیجه جدیدی 
به دست  می آید، لذا می توان بیان کرد که این تحقیق از نوع استقرایی است. جهت گردآوری داده ها 
به جستجوی سیستماتیک مقالات منتشرشده  در پایگاه های علمی معتبر داخلی شامل SID، مگیران، 
 Google Scholar و ،Elsevier ،Emerald insight و علم نت  همچنین پایگاه های بین المللی شامل
پرداخته شد. برای جستجوی متون مرتبط، ابتدا کلمات کلیدی مرتبط گزینش شده است. در این تحقیق  
کلیدواژه هایی چون هوش مصنوعی، چت بات  ، ویس بات  ، مدیریت ارتباط با مشتری در پایگاه های 
علمی و مجلات داخلی و بین المللی مورد جستجو قرار گرفت. دامنه زمانی جستجوی واژگان کلیدی 

در پایگاه های داده علمی بین 2000 تا 2023 در نظر گرفته شد. 

44. یافته های پژوهش. یافته های پژوهش
بر اساس خروجی های به دست آمده  از مرور ادبیات، نتایجی به شرح زیر حاصل شده است. یکی از 
حیاتی ترین برنامه ها برای بسیاری از کسب وکارها، نرم افزار CRM آن ها است؛ مرکز ارتباطات تمام 
مشتریان. نرم افزار CRM ازآنجایی که  کل چرخه حیات مشتری، از تولید سرنخ تا تماس اولیه از طریق  
تماس های پس از فروش را ثبت می کند، بر تمامی جنبه های کسب وکار )بازاریابی، فروش، پشتیبانی 
مشتری، زنجیره تأمین و موارد دیگر( تأثیر می گذارد. به دلیل قابلیت های برجسته تشخیص الگو، 
سیستم های  CRM تقویت شده  با هوش مصنوعی می توانند داده های مشتریان بالقوه و موجود را به 
پروفایل های مشتری ایدئال  تبدیل کنند. سپس می توانند هر سرنخ یا مخاطب جدید را در زمینه پروفایل 
مشتری خود مشاهده کنند. این به شما امکان می دهد تا تلاش های  بازاریابی خود را بهتر متمرکز کنید 
و روی سرنخ هایی سرمایه گذاری  کنید که به احتمال  زیاد باعث فروش می شوند )یون1 و همکاران، 

.)110 :2021

بدون دخالت یک کارمند  به سؤالات  پاسخ های خودکار سریع  ارائه  به  ابزارهای هوش مصنوعی 
واقعی کمک می کنند. دادن پاسخ سریع به مشتری، حتی اگر برای ارائه اطلاعاتی باشد که مستلزم 
گفتگوهای پیگیری حضوری با یک کارمند باشد، حس خاصی ایجاد می کند و به مشتری می گوید که 
سؤالات او مهم هستند و در حال بررسی هستند. مدل های هوش مصنوعی خوب می توانند داده های 
ورودی را برای مسائل کیفی اسکن کنند و داده های نامربوط یا مشکل زا را از هم جدا کنند. با تمرکز 

1. Youn
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بر مرتبط ترین داده ها، مدل ها می توانند بهترین خروجی تحلیلی ممکن را ارائه دهند. ابزارهای خودکار 
هوش مصنوعی همچنین می توانند ارتباط بین کارمندان و مشتریان را تسهیل کنند. این بدان معناست که 
مدیران سازمان می توانند به طور قابل توجهی  تجربه کلی مشتری را با ارائه پاسخ های سریع تر به مشتریان 
خود بهبود بخشند. هوش مصنوعی با توانایی اسکن مقادیر انبوه داده )مثلًا ترافیک شبکه( حتی برای 
حداقل الگوها )به عنوان مِثال ، فعالیت غیرعادی(، حفاظت قوی تری برای همه داده ها ازجمله  داده هایی 
که تحت پوشش محدودیت های حریم خصوصی هستند، ایجاد می کند. نرم افزار CRM تقویت شده با 
هوش مصنوعی می تواند درخواست را تجزیه وتحلیل  کند و یک امتیاز احساسی ایجاد کند )وضعیت 
کلی ذهن مشتری(. سپس مدیران می توانند فرایندهای داخلی خود را برای اولویت بندی  درخواست 

اعمال کرده و آن را به صف پشتیبانی مناسب اختصاص دهند.

منتظر  زیاد  از حرکت  قبل  بالقوه  مشتریان  است.  بسیارمهم   مشتری  به سؤالات   سریع  پاسخ  ارائه 
نخواهند بود. نرم افزار CRM تقویت شده با هوش مصنوعی راه های مختلفی را برای خودکارسازی و 
سرعت بخشیدن  به ارتباطات مشتری در اختیار شما قرار می دهند. اول، ابزارهای پردازش زبان طبیعی 
می توانند به سازمان کمک کنند تا درخواست های دریافتی را به درستی  دسته بندی  نمایند و آن ها را برای 
پاسخ به افراد مناسب برسانند. هنگامی که  با نرم افزار CRM مرتبط است، این ابزارها همچنین می توانند 
به مدیران شرکت در اولویت بندی  درخواست ها بر اساس پروفایل های  مشتری و سوابق ارتباطی خود 
کمک کنند. ابزارهای هوش مصنوعی همچنین به ارائه پاسخ های خودکار سریع به سؤالات بدون 
دخالت یک کارمند واقعی کمک می کنند. دادن پاسخ سریع به مشتری، حتی اگر برای ارائه اطلاعاتی 
باشد که مستلزم گفتگوهای پیگیری حضوری با یک کارمند باشد، حس خاصی ایجاد می کند و به 
بررسی هستند )شیرمحمدی و همکاران،  او مهم هستند و در حال  مشتری می گوید که سؤالات 

.)234 :1401

ربات های چت شاید یکی از رایج ترین نمونه های تعامل مستقیم مشتریان با هوش مصنوعی باشند. 
ازمنظر تجاری، ربات های گفتگو به شرکت ها این امکان را می دهند که فرآیندهای خدمات مشتری 
خود را ساده سازی کنند و زمان کارمندان را برای مسائلی که نیاز به توجه شخصی تر دارند، آزاد کنند. 
چت بات ها معمولاً از ترکیبی از پردازش زبان طبیعی، یادگیری ماشین و هوش مصنوعی برای درک 
درخواست های مشتریان استفاده می کنند. فناوری چت ربات همچنین می تواند به هدایت مشتریان 
به سمت  نماینده واقعی که به بهترین وجه برای پاسخگویی به سؤالات آن ها مجهز است کمک کند 

)کومار  و همکاران، 2023: 39(.

شرکت ها می توانند از هوش مصنوعی برای توصیه محصولاتی استفاده کنند که با علایق مشتریان 
می توانید  در وب سایت  خود،  مشتری  رفتار  ردیابی  با  دارد.  نگه  درگیر  را  آن ها  و  باشد  هماهنگ 
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محصولاتی را به مشتریان خود ارائه دهید که مشابه محصولاتی هستند که قبلًا مشاهده کرده اند. این 
یک تاکتیک بسیار مفید برای شرکت هایی است که در فضای تجارت الکترونیکی فعالیت می کنند. نمونه 
دیگری از توصیه های  شخصی شده  از سرویس های  پخش می آید. پلتفرم های استریم با تجزیه وتحلیل  
انواع فیلم ها و نمایش هایی که اغلب روی آن ها کلیک می کنید، می توانند با ارائه عناوین مشابه، شما را 

تشویق کنند که برای مدت طولانی تری در برنامه شان بمانید  )ایدیان  و همکاران، 2023: 18(.

تجزیه وتحلیل  احساسات - که گاهی اوقات  هوش مصنوعی احساسات نامیده می شود - تاکتیکی 
است که شرکت ها برای سنجش واکنش مشتریان خود از آن استفاده می کنند. از طریق  استفاده از 
هوش مصنوعی و یادگیری ماشینی، شرکت ها داده هایی را درباره نحوه درک مشتریان از برندشان 
جمع آوری می کنند. این ممکن است شامل استفاده از هوش مصنوعی برای اسکن پست های رسانه های 
اجتماعی، بررسی ها و رتبه بندی هایی باشد که نام تجاری را ذکر می کنند. بینش های  به دست آمده  از این 
تجزیه وتحلیل  به شرکت ها امکان می دهد فرصت های  بهبود را شناسایی کنند )ساراوانان  و همکاران، 

.)144 :2022

داده هایی که کسب وکارها هر روز استفاده می کنند از منابع مختلف )دستگاه ها، برنامه ها، پایگاه های 
داده و...( و اغلب در قالب های مختلف می آیند. بنابراین، شناسایی مفیدترین اطلاعات در این منابع 
می تواند بسیار دشوار باشد. خوشبختانه، این همان چیزی است که هوش مصنوعی در آن برتری دارد: 
برخورد با مجموعه داده های متفاوت. چیزی که اکثر برنامه ها واقعاً به آن نیاز دارند داده های با کیفیت 
بهتر است. حتی ابزارهای هوش مصنوعی نیز در مواجهه با حجم زیادی از داده های نامربوط می توانند 
با مشکل مواجه شوند. درواقع ، 65 درصد از مدیران شرکت ها در سراسر جهان احساس می کنند که 
سرمایه گذاری هایشان در هوش مصنوعی تا به امروز ارزش کافی برای شرکت ایجاد نکرده است. اما، 
تا حد زیادی، این به دلیل کیفیت پایین داده ها بوده است. چیزی که  این شرکت ها از دست می دهند، 
توانایی هوش مصنوعی برای پیش پردازش  داده های ورودی است. مدل های هوش مصنوعی خوب 
می توانند داده های ورودی را برای مسائل کیفی اسکن کنند و داده های نامربوط یا مشکل زا را از هم 
جدا کنند. با تمرکز تنها بر مرتبط ترین داده ها، مدل ها می توانند بهترین خروجی تحلیلی ممکن را ارائه 

دهند )چن1 و همکاران، 2022: 1027(.

بتواند از  بنابراین، هرچه یک شرکت سریع تر  اکثر تصمیمات تجاری بسیارمهم  است.  سرعت در 
داده های خود بینش به دست آورد، بهتر می تواند تصمیم هایی با تأثیرگذاری  بالایی بگیرد. ابزارهای 
خودکار هوش مصنوعی در مورد سرعت، بسیار فراتر از توانایی های انسان هستند. مطمئناً، کارمندان 
می توانند از روش های خودکار کمتری )مثلًا درخواست های SQL( برای تجزیه داده های شرکت استفاده 

1. Chen
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کنند. اما عنصر انسانی هم سرعت تحلیل و هم دقت را کاهش می دهد. در همین حال، مدل های هوش 
مصنوعی به طور مداوم معیارهای یکسانی را برای همه داده ها اعمال می کنند و از خطاهای تحلیلی 
احتمالی اجتناب می کنند. ابزارهای خودکار هوش مصنوعی همچنین می توانند ارتباط بین کارمندان 
و مشتریان را تسهیل کنند. این بدان معناست که مدیران سازمان می توانند به طور قابل توجهی  تجربه 
کلی مشتری را با ارائه پاسخ های سریع تر به مشتریان خود بهبود بخشند )انگوین  و همکاران، 2022(.

شناسایی داده هایی که ممکن است پیامدهای حفظ حریم خصوصی داشته باشند به ندرت  به اندازه 
ابزارهای هوش مصنوعی می توانند  امنیت اجتماعی« ساده است.  نام »شماره  به  فیلدی  جستجوی 
به سرعت  داده های شما را تجزیه وتحلیل  کنند، داده هایی را که نیاز به حفاظت جداگانه دارند برجسته 
می کنند، و در نتیجه انطباق را تسهیل می کنند و کسب وکار شما را از جریمه های سنگین یا )بدترین( 
پرونده های قضایی نجات می دهند. اکثر قوانین حفظ حریم خصوصی داده ها نیز شامل الزامات حفاظت 
از داده ها هستند، بنابراین کسب وکارها باید از بهترین ابزار ممکن برای جلوگیری از دسترسی مجرمان 
سایبری به داده های  شخصی حساس استفاده کنند. هوش مصنوعی با توانایی اسکن مقادیر انبوه داده 
)مثلًا ترافیک شبکه( حتی برای حداقل الگوها )به عنوان مِثال ، فعالیت غیرعادی(، حفاظت قوی تری 
برای همه داده های ، ازجمله  داده هایی که تحت پوشش محدودیت های حریم خصوصی هستند، ایجاد 

می کند )فارسی جانی و همکاران، 1401: 9(.

حتی  شود.  مشتری  حفظ  و  مانع جذب  می تواند  زبانی  موانع  امروزی،  جهانی  تجارت  دنیای  در 
شرکت های محلی اغلب با مشتریانی ملاقات می کنند که زبان مادری آن ها با زبان آن ها متفاوت است. 
ابزارهای ارتباطی تقویت شده با هوش مصنوعی در سیستم های CRM، ارتباطات را در میان موانع زبانی 
بدون دخالت یک کارمند چندزبانه  ساده می کنند. هنگامی که  مدیران یک شرکت درخواست مشتری 
را دریافت می کنند، باید میزان فوریت و شدت آن را درک کنند. نرم افزار CRM تقویت شده با هوش 
مصنوعی می توانند درخواست را تجزیه وتحلیل  کنند و یک امتیاز احساسی ایجاد کنند )وضعیت کلی 
ذهن مشتری(. سپس مدیران می توانند فرایندهای داخلی خود را برای اولویت بندی  درخواست اعمال 

کرده و آن را به صف پشتیبانی مناسب اختصاص دهند )چنگ و همکاران، 2022: 256(.

به طورخلاصه  می توان کاربردهای هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با مشتری در سازمان تأمین 
اجتماعی  )و سایر سازمان ها( را به شرح زیر خلاصه کرد.

11. صرفه جویی. صرفه جویی   قابل توجه قابل توجه   در زمان در زمان

هیچ کدام  از ما حوصله کلیک بر روی لینک های  مختلف به منظور یافتن پاسخ موردنظرمان  در ارتباط 
با یک برند را نداریم. این امر یکی از ایرادهای اصلی سیستم های  مدیریت خودکار مشتری محسوب 
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می شود. در الگوی قدیمی مشتریان باید زمان زیادی به یافتن پاسخ های  مدنظرشان اختصاص می دادند. 
این امر در عمل موجب ازدست رفتن  شمار بالایی از مشتریان بالقوه برندها می شد. به علاوه ، ازنقطه نظر 
برندها نیز ضرورت استخدام کارشناس بیشتر برای نظارت دائمی بر سیستم های  مدیریت امورمشتریان  
 Destination افزایش می یافت . این امر به معنای  افزایش هزینه برندها بود. بر اساس نظرخواهی موسسه
CRM از کاربران ایالات متحده  46.5درصد از آن ها استفاده از سیستم های  دارای هوش مصنوعی را 

همراه با تأثیر مشخص و واضح بر روی تجربه کاربری شان  دانسته اند. تأثیر هوش مصنوعی فقط بر 
روی بخش پشتیبانی از مشتریان نیست. بخش فروش نیز با استفاده از پلتفرم های  دارای هوش مصنوعی 
امکان جمع آوری  اطلاعات مورد نیاز در مدت زمانی  اندک را دارد. به این ترتیب  صرفه جویی  قابل توجهی  

در زمان برندها صورت خواهد گرفت )محرابی و همکاران، 1401: 1071(.

22. استفاده از دستیارهای هوشمند. استفاده از دستیارهای هوشمند

گوگل میزان رضایت 82درصدی کاربران در زمینه جست وجوی  اطلاعات را دارد. بدون تردید این 
درصد بسیار حیرت انگیز است. در نقطه مقابل، پلتفرم های  مدیریت رابطه مشتری درصد رضایت 
بسیار پایین تری  را تجربه می کنند. بر اساس  گزارش مجله CRM هنوز هم 90درصد از شرکت های  
اروپایی در حال استفاده از تیم های  بیش از 10 نفر برای یافتن شیوه های  مناسب تعامل با مشتریان 
هستند. به این ترتیب  هنوز پیشرفت موردنظر در بخش پشتیبانی از مشتریان حاصل نشده است. کاربرد 
اصلی فناوری هوش مصنوعی در این میان امکان یافتن سریع، بی دردسر و مخاطب محور اطلاعات 
مورد نیاز برندهاست. در این زمینه نیز برندهای مختلفی کار شرکت های  تخصصی را ساده تر کرده اند. 
به عنوان مِثال ، دستیار دیجیتال اوراکل باهدف  بهبود کیفیت استفاده برندها از هوش مصنوعی روانه بازار 
شده است. این دستیار تمام نیازهای برندها در زمینه مدیریت ارتباط با مشتری را سازمان دهی  می کند. 
به این ترتیب  فضای اندکی برای مداخله دستی و به تبع  آن ایجاد ناهماهنگی خواهد ماند )سادوک و 

همکاران، 2022: 203(.

33. فرصت شخصی سازی  محتوا. فرصت شخصی سازی  محتوا

همه ما از اهمیت شخصی سازی  محتوا در حوزه کسب وکار آگاهی داریم. این امر یکی از نکات مهم در 
کسب وکار مدرن محسوب می شود. استفاده از هوش مصنوعی در این بخش امکان گردآوری اطلاعات 
گسترده در مورد مشتریان و کاربست سریع آن ها را فراهم می کند. الگوهای سنتی شخصی سازی  محتوا 
یا برنامه های  مدیریت امورمشتری  مبتنی بر گردآوری دستی اطلاعات بود. به این ترتیب  ساماندهی یک 
کمپین مشخص ماه ها زمان نیاز داشت. اکنون به لطف فناوری هوش مصنوعی امکان ساماندهی کمپین 
در کمتر از چند روز فراهم است. نکته مهم در اینجا اهمیت همچنان پایدار ایده پردازی  خلاقانه نیروی 
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انسانی است، بنابراین همچنان به کارشناس های  خبره در برندها نیاز خواهد بود. در تحلیل کلی، فرآیند 
توسعه هوش مصنوعی کار برندها در شخصی سازی  محتوا را ساده تر کرده است )شیرمحمدی و 

همکاران، 1401: 238(.

44. تأثیر هوش مصنوعی بر فروش برندها. تأثیر هوش مصنوعی بر فروش برندها

یکی از اهداف مشخص و واضح مدیریت ارتباط مشتری افزایش نرخ فروش است. پیش نیاز اصلی 
این هدف  تحقق  راستای  در  است.  وفادار  به خریدارهای  فعلی  مشتریان  تبدیل  این هدف  تحقق 
مانند  با سلیقه مشتریان خلق کرد. همچنین محرک های  مختلف  باید کمپین های  جذاب و مطابق 
تخفیف گسترده، راه اندازی  باشگاه مشتریان و تبلیغات جذاب نیز نقش مهمی ایفا می کند. وظیفه 
اصلی برندها تلاش برای شناخت درست محرک های  تأثیرگذاری  بر روی مشتریان است. به این ترتیب  
میزان تأثیرگذاری  برند ما بر روی مشتریان افزایش چشمگیری خواهد یافت )رحیمیان و همکاران، 

.)297 :1401

بر اساس  پیش بینی  جهانی فوربس در سال جاری مقدار سرمایه گذاری  برندها بر روی پلتفرم های  
دارای هوش مصنوعی مدیریت ارتباط مشتری به 55.2 میلیارد دلار خواهد رسید. دلیل اصلی افزایش 
چشمگیری رقم این سرمایه گذاری  ورود فناوری هوش مصنوعی ارزیابی می شود. در سال 2020 نیز 
نرخ رشد 20درصدی برای حوزه مدیریت ارتباط مشتریان پیش بینی  می شود. به این ترتیب  این حوزه 
یکی از ترندهای داغ و اصلی برای برندهاست. با توجه مناسب به استفاده از پلتفرم مطلوب در مدیریت 
هوشمند ارتباط مشتری شانس برندمان برای جلب رضایت مشتریان و افزایش فروش بیشتر خواهد 

شد )کومار و همکاران، 2023: 38(.

55. بحث و نتیجه گیری. بحث و نتیجه گیری
این پژوهش باهدف  نقش هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با مشتری در تأمین اجتماعی  انجام شده 
است. بر اساس نتایج به دست آمده  در این تحقیق می توان نتیجه گرفت که در حوزه تجارت مدرن، 
ادغام هوش مصنوعی  در سیستم های  مدیریت ارتباط با مشتری نحوه تعامل شرکت ها با مشتریان خود 
را متحول کرده است. سیستم های CRM در حفظ روابط قوی با مشتری بسیار مهم بوده اند و هوش 
مصنوعی با ارائه کارایی، شخصی سازی و بینش های مبتنی بر داده ها، قدمی فراتر گذاشته است. ابزارهای 
CRM مبتنی بر هوش مصنوعی توانایی کسب وکارها را برای مدیریت و درک تعاملات با مشتری 

افزایش می دهند. داده های مشتری، مانند تاریخچه خرید، ترجیحات، و تاریخچه ارتباطات، به صورت  
لحظه به لحظه  تجزیه وتحلیل  می شوند که این امر به شرکت ها اجازه می دهند تا خدمات خود را با 
نیازهای فردی مشتری تنظیم کنند. یکی از مزیت های  قابل توجه  هوش مصنوعی در CRM قابلیت های  
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تحلیل پیش بینی  آن است. الگوریتم های هوش مصنوعی می توانند رفتار مشتری را پیش بینی کنند، و 
به کسب وکارها کمک می کنند تا به طور فعال مشکلات را حل کنند و از فرصت ها استفاده کنند. این 
قدرت پیش بینی به شناسایی مشتریان بالقوه با ارزش، کاهش ریزش و افزایش ارزش طول عمر مشتری 

کمک می کند.

علاوه براین ، چت ربات ها و دستیاران مجازی مبتنی بر هوش مصنوعی در CRM ضروری شده اند. آن ها 
پاسخ های  فوری به سؤالات مشتری ارائه می دهند و پشتیبانی 7/24 را تضمین می کنند. این چت بات ها 
تجربه ای شبیه به انسان را ارائه می دهند و مشتریان را قادر می سازند تا مشکلات خود را به طور مؤثر 
برطرف کنند. هوش مصنوعی همچنین نقشی حیاتی در خودکارسازی کارهای روتین ایفا می کند و 
عوامل انسانی را برای تعاملات پیچیده تر آزاد می کند. این منجر به زمان پاسخگویی سریع تر و افزایش 
مبتنی بر هوش مصنوعی می تواند   CRM ،رضایت مشتری می شود. علاوه بر خودکارسازی وظایف
الگوها و روندها را در حجم وسیعی از داده ها شناسایی کند. این امر  به شرکت ها اجازه می دهد تا 
تصمیمات آگاهانه ای  در مورد توسعه محصول، استراتژی های  بازاریابی و تعامل با مشتری بگیرند. این 

بینش ها برای ماندن در بازارهای رقابتی ارزشمند هستند.

اجتماعی   تأمین  سازمان  مدیران  به  زیر  پیشنهادات  پژوهش،  این  در  به دست آمده   نتایج  اساس  بر 
ارائه می شود:

1-استفاده از چت بات ها در شعب تأمین اجتماعی  جهت بهبود مدیریت رابطه با مشتریان

2-ایجاد پایگاه داده های مربوط به مشتریان و استفاده از فناوری هوش مصنوعی و تحلیل کلان داده ها 
جهت تفسیر بهتر این داده ها

3-آموزش به کارکنان جهت کسب توانایی های لازم برای استفاده از هوش مصنوعی در بخش مدیریت 
ارتباط با مشتری
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بیمارستان ها مهمترین، بزرگترین و پرهزینه ترین واحد ارائه دهنده 
خدمات درماني هستند که بخش قابل توجهی از هزینه هاي نظام 
سلامت را به خود اختصاص می دهند. افزایش دسترسی به خدمات 
بستری به دلیل افزایش تعداد تخت بیمارستانی، افزایش تقاضا برای 

خدمات بستری به دلیل افزایش جمعیت سالمندان کشور، استفاده از فناوری های گران قیمت تشخیصی 
و درمانی و همچنین ایجاد تقاضای القایی به دلیل استفاده از نظام پرداخت گذشته  نگر )هزینه مبتنی 
بر خدمت( از جمله عواملی هستند که با افزایش هزینه  های بیماران موجب افزایش نگرانی سازمان های 
خریدار خدمات شده اند. با توجه به اهمیت روزافزون اصلاح نظام پرداخت به بیمارستان ها که به شدت 
منابع بخش سلامت را مصرف می کنند، پرداختن به مقوله اقتصاد بیمارستان نیز باید در اولویت های 
کاری قرار گیرد. برخی مطالعات برآورد کرده اند که تا 80 درصد از منابع سلامت کشورها صرف خدمات 
از  را آشکار می نماید. یکی  اهمیت آن  این وجوه  مالی  بنابراین حجم گردش  بیمارستانی می شود، 
مهمترین اصلاحات انجام شده در دنیا تغییر کدینگ بیماری ها از کد تشخیص بیماری ها ICD به کد 
تشخیص بر اساس مصرف نهاده ها گروه های تشخیص مرتبط  DRG  می باشد که طی حدود 4 دهه به 
مرور تکمیل شده است و امروزه تقریباً همه کشورهای توسعه یافته و برخی کشورهای در حال توسعه 

مثل مالزی و تایلند نیز از آن استفاده می نمایند. 

کتاب »آشنایی با نظام مالی بیمارستانی بر اساس گروه های مبتنی بر تشخیص در قاره اروپا« توسط 
4 نفر از اساتید مطرح اروپا در زمینه مراقبت های سلامت )بوسه، گیسلر،کونتین، ویلی( و با همکاری  
کشورهای )بلژیک، فنلاند، ایرلند، هلند، نروژ، اسلونی، اسپانیا، سوئد( ، سازمان جهانی بهداشت، اتحادیه 
اروپا، بانک سرمایه گذاری اروپا، بانک جهانی، اتحادیه ملی صندوق بیمه سلامت  فرانسه، مدرسه 
اقتصاد و علوم سیاسی لندن و مدرسه بهداشت و پزشکی لندن نوشته شده است و توسط انتشارات مک 

گروهیل  در نیویورک چاپ گردیده است.

در این کتاب انواع نظام های پرداخت جبران خدمات بیمارستانی بستری معرفی شده و مزایا و معایب هر 

http://www.google.com/search?num=30&hl=en&newwindow=1&suggon=0&rls=com.microsoft%3Aen-us%3AIE-SearchBox&q=DRG+casemix+hospital+payment+filetype%3Apdf


145

سی
شنا

تاب
ک

کدام از آنها تشریح شده است. همچنین مزایای استفاده از روش پرداخت برمبنای گروه های تشخیص 
مرتبط)DRG( بیان گردیده و تجارب کشورهای اروپایی که از این سیستم استفاده کرده اند توضیح 

داده شده است.

کتاب از دو قسمت اصلی تشکیل شده است: قسمت اول شامل 10 فصل است که در مورد نحوه مبانی 
نظری و ادبیات مربوط به DRG از جمله نحوه پیدایش این سیستم در کشور آمریکا و کاربرد آن در قاره 
اروپا، انواع سیستم های DRG  در اروپا و نحوه نیل به اهداف اجرای آن، توضیح نحوه تخصیص بودجه 
از سیستم گلوبال به سیستم DRG، بررسی و توضیح انواع گروه های طبقه بندی بیماری ها، چگونگی 
محاسبه بهای تمام شده خدمات سلامت در این سیستم ، بررسی پیامدهای اجرای سیستم پرداخت 
جبران خدمات بیمارستانی و تأثیرات آن بر کارایی در بیمارستان ها و همچنین بر روی شفافیت، کارایی 

و کیفیت ارائه خدمات در بیمارستان ها بحث می کند. 

در قسمت دوم که مشتمل بر سیزده فصل است، در هر فصل به تجربه کشورهای اروپایی که این نظام 
در آنها اجرا شده است، شامل اتریش، انگلستان، فرانسه، آلمان، ایرلند، سوئد، نروژ، دانمارک، استونی، 

فنلاند، لهستان، پرتغال، اسپانیا، هلند می پردازد.
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The role of artificial intelligence in customer relationship management 
in social security

Zohre Tahery1, Hamid Bahadory2

Abstract

Objective: The present study was conducted to investigate the role of 
artificial intelligence in customer relationship management in social 
security.

Method: In terms of the purpose, this research is under the theoretical 
research that was conducted with a descriptive review approach. In this 
research, a library method was used to collect data. 

Findings: Based on the results obtained, it is clear that combining 
generative artificial intelligence with customer relationship management 
allows companies to better automate business processes, develop more 
personalized communications, and provide the most useful answers 
to customers. Using artificial intelligence in customer relationship 
management helps businesses organize customer information better and 
access that information more easily. This information includes contact 
details, demographic information, communication history, purchase history 
and other relevant data that is used to generate sales opportunities and 
provide better customer service. Using artificial intelligence, companies 
can create accurate segmentation of leads and contacts to build better 
relationships with prospects and customers.

Conclusions: Considering the size of the social security organization’s 
customer population, it seems that the use of artificial intelligence 
in managing the relationship with the organization’s customers can 
significantly improve the level of customer satisfaction and, consequently, 
the productivity and performance of this organization.

Keywords: artificial intelligence, customer relationship management, 
social security, big data analysis

1- PhD student in Accounting, Ahvaz University, financial officer of the 2nd social securi-
ty branch of Ilam, Iran.    )corresponding author(  Zohre1367.taheri@gmail.com
2- MA in Technology Management, Islamic Azad University Science and Research 
Branch, Head of the 2nd Social Security Branch of Ilam.



149

A
bs

 tr
ac

t

Examining the antecedents and consequences of non-attendance services 
(3070) of the country’s social security organization with a mixed exploratory 

approach

Milad Varasteh Manshadi1 

Abstract

Purpose: This research examines the antecedents and consequences of non-
attendance services (3070) of the Social Security Organization of the country with 
a mixed exploratory approach.

Method: This research is applied in terms of its purpose and in terms of descriptive-
survey data collection method. The community of participants of the qualitative 
part includes theoretical experts (university professors) and experimental experts 
(senior managers and information technology managers of the Social Security 
Organization). Therefore, 21 managers participated in this study. The statistical 
population of the quantitative part includes all the managers and experts of the 
social security organization in the number of 175 people.

Findings: In the open coding phase, 231 codes were identified. Finally, 6 selective 
codes, 11 central codes and 64 basic codes were obtained through axial coding.

Conclusion: The results showed that hardware platforms, software platforms 
and non-technical factors (management) are the causal factors that affect non-
attendance services (3070). The quality of electronic services provides the 
background and platform, and digital literacy and resistance to technology are 
also intervening factors that affect the management of electronic communication 
with customers. Finally, the management of electronic communication with 
customers leads to the quality of work life, improvement of customer experience 
and organizational productivity.

Keywords: offline services, electronic services, social security organization.

1. MA in Criminal law and Criminology, university of science and culture, employee of the Social 
security organization.  Mr.varasteh@outlook.com



150

of Greater Tehran, it is necessary. Regarding the reform of the organizational 
structure, necessary measures have been taken and by strengthening the 
existing weak points, it has created a suitable platform for the implementation of 
entrepreneurship.

Keywords: Organizational structure, complexity, formality, concentration, 
entrepreneurship, organizational entrepreneurship.
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Investigating the relationship between organizational structure and 
organizational entrepreneurship

Case study: Department of Social Security of Great Tehran

Hossein Rezazadeh1

Abstract

Purpose: The purpose of this research is to examine the relationship between 
organizational structure and organizational entrepreneurship in the General 
Department of Social Security of Greater Tehran.

Method: The current research is applied in terms of its purpose; In terms of the 
data collection method, it is a description of the correlation of two variables, and it 
is considered a case study in the sense that it examines the “General Department 
of Social Security of Greater Tehran”. The statistical population of this research was 
made up of managers and experts of the General Department of Social Security 
of Greater Tehran, who were 110 people, of which 71 people were selected as a 
sample. The method of data collection was through a questionnaire. Spearman’s 
rank correlation test was used to test the research hypotheses and test the 
correlation between the elements of organizational structure and organizational 
entrepreneurship. The main research hypothesis examines the relationship 
between organizational structure and organizational entrepreneurship, and 3 sub-
hypotheses examine the dimensions of structure according to Robbins, including 
complexity, concentration, and formality, with organizational entrepreneurship.

Findings: According to the results of the hypotheses test, a significant relationship 
between the dimensions of organizational structure and organizational 
entrepreneurship was confirmed.

Conclusion: Considering the negative relationship between the components 
of organizational structure and organizational entrepreneurship in the General 
Administration of Social Security, it can be said that there is no suitable structural 
background for the implementation of organizational entrepreneurship, and 
if organizational entrepreneurship is to be developed in the social security 

1.PhD student of Human Resource Management, Allameh Tabatabai University, Head of Employee 
Performance Evaluation Department, Social Security Organization.  rezazadeh_h@yahoo.com 
 

mailto:rezazadeh_h@yahoo.com
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A meta-study of social security research in Iran1

Zohre shahbazi2

Purpose: A systematic review of the researches that have investigated various 
aspects of social security in a scattered manner draws the knowledge map of 
social security inside the country. Therefore, the aim of this article is to achieve 
thematic knowledge of social security - by examining its formal, methodical and 
content, and evaluation of theoretical approaches of studies.

Method: The method is meta-study, the researches related to the social security 
system have been reviewed and categorized, the researches related to the social 
security system have been reviewed and categorized.

Findings: According to the results; In the period of 2010-2018, they have reviewed 
170 social security articles. Experts in economic and legal fields have paid the 
most attention to this issue. 34.9% have investigated the topics with a qualitative 
approach and 65.1% with a quantitative approach. The theoretical analysis of this 
concept in internal studies is reductionist.

Conclusions: According to the results; Social security can be theoretically explained 
as a tool for establishing democracy, a tool for income redistribution and a tool 
for exercising soft control over social structure.social security is a conceptual tool 
for conducting research in the discourse of modernization. And as a discourse 
structure that is not considered ontologically questionable, social security is a 
historical constant whose emergence context is ignored even in historical studies 
and its historical status is adapted to existing theories. 

Key words: Social security, social policy, meta-study, research.

1. This article is taken from thesis entitled “Analysis of the social security system in the develop-
ment programs after the Islamic revolution of Iran” which was carried out with the financial support 
of the of Social Security Research Institute.
2. PhD in Sociology of development, Faculty member of social development research department, 
ACECR
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doing and going through the legal path, creating public benefits plans for social 
support, considering appropriate incentives for entrepreneurship and knowledge-
based companies and other strategies.
Keywords: Optimal Scenario, Organization of Social Organization, Transformation 
Trends, Strategy.



154

Desirable future of trends in the organizational and executive mechanisms of 
the Social Security Organization1

Mahboobeh Khalafi2, Rohollah Bayat3

Purpose: The purpose of this study is to develop the desired scenario in the 
executive and structural mechanisms of a social organization, which has been 
determined for future research and by examining the 30-year trend of this 
organization.
Method: This research is practical in terms of developmental purpose and in terms 
of typology, it is one of the ones obtained in qualitative researches in the inductive 
comparative paradigm. In order to analyze the data, using the scenario method, 
using the key research methods previously conducted by the studies and semi-
structured interviews with 5 experts in the social field, and reviewing the data of 
at least the last 30 years, the social organization was identified and carried out in 
a method. Deductive analysis were integrated, evaluated in terms of uncertainty. 
The validity and reliability interview has been repeated and checked several times 
with the relative validity method, respectively. Also, in order to better understand 
the scenario, the desired scenario is drawn in Vensim software.
Findings: The two key uncertainties are social insurance coverage and quality 
improvement and structural reform for individuals, for which four scenarios were 
obtained. Optimistic and favorable scenario consists of four circles affected by 
economic growth, transformations, investment and creation of structure between 
resources and expenses, regulation of social service market and compensation of 
its deficiencies by the government.
Conclusion: Based on the desired scenario of the research, some suggested 
strategies are presented, which include: creating basic income security through 
the average real income amount with Rial value of goods and services, national 
poverty line, income threshold for social assistance or other thresholds. Similar to 

1. This article is taken from a research project which was conducted by the support of the Institute 
of Social Security Research instit.
2.  PhD in Future Studies Imam Khomeini International University, Head of Studies, Planning 
and Training Department of Isfahan Municipality Taxi Organization. (corresponding author) 
mahboobeh.khalafi@gmail.com
3. PhD in Economic Science, Faculty member of    .Imam Khomeini International University  .
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Investigating the nonlinear effects of economic growth on social welfare

 in selected developing countries

Ali Moftakhari1

Abstract:

Purpose: One of the macro-economic goals of countries is to create the necessary 
conditions to improve the level of social welfare, and one of the factors affecting 
it is economic growth. One of the most important goals of economic planners is 
to increase economic growth in order to expand social welfare. Accordingly, the 
purpose of this research is to investigate the effect of economic growth on social 
welfare in selected developing countries.

Method: The present research aims to evaluate the effects of economic growth 
on social welfare in a selection of developing countries in the period of 2002-2021 
using the Generalized Moment of Methods.

Findings: The model estimation results show that economic growth has a non-
linear effect on social well-being. Economic growth at its low levels has left a 
negative impact on social well-being, but increasing the level of economic growth 
and crossing the threshold level of 0.091 has improved social well-being.

Results: Economic growth will be a factor in increasing the level of social welfare 
in the studied countries. On the other hand, other variables in the model have 
different effects on the dependent variable; Some of them cause a decrease and 
some cause an increase in social welfare. The first break of social welfare and 
corruption control has a positive effect and the size of the government has a 
negative effect on social welfare.

Keywords: economic growth, social welfare, panel data model, developing 
countries

1. Ph.D. in Economics, Faculty of Management and Economics, Lorestan University, horramabad, 
Lorestan, Iran.alimoftakhari66@gmail.com
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