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تاریخ دریافت: 98/11/15
تاریخ پذیرش: 99/1/19

طراحی الگوی جب�ران خدمات و پاداش کارکن�ان و مدیران در بخش 
دولتی با تاکید بر اسناد بالادستی و چشم انداز 1404

 رضا بذرافشان1
 حبیب اله دعایی2
 ابراهیم حدادی3

 عالمه کیخا4
 عبدالعلی کشته گر5

چکیخه:

پژوه��شحاض��رباهدفطراحیوتبیینالگویجبرانخدماتوپاداشکارکنانومدیراندربخش
دولت��یباتوجهبهقوانی��نومقرراتمؤثروچشمانداز1404درسازم��انگمرکجمهوریاسلامی
ایران)موردمطالعه:منطقهجنوبشرقکشور(انجامشدهاست.روشنمونهگیریدربخشکیفیاز
ن��وعهدفمن��دوتکنیکگلولهبرفیودربخشکمیبااستفادهازجدولمورگانوشیوهنمونهگیری
تصادف��یطبق��هایبهتعداد291نفرتعیینش��د.دربخشکیفیجهتجم��عآوریدادههاازروش
مطالع��هومصاحبهنیم��هساختاریافتهوجهتتحلی��لدادههاازروشتحلیلمحت��وا)تم(استفاده
گردی��د.حاصلمطالعهبخ��شکیفیمدلیشامل2مؤلفهاصلی)ب��رونسازمانیودرونسازمانی(،
10بع��د)عواملمحیطی،عواملفرهنگیاجتماعی،عواملمالیمستقیم،عواملمالیغیرمستقیم،
عواملغیرمالیشغلی،عواملغیرمالیمحیطکار،عواملسازمانی،عواملفردی،اسنادبالادستیو
چشماندازسازمان(و72عاملبود.دربخشکمیباتهیهپرسشنامهمحققساختهبارواییوپایایی
بالاوضریبآلفایکرونباخ0/941،تعداد300پرسشنامهبینمدیرانوکارکنانگمرکهایمنطقه
جن��وبشرقکش��ورتوزیعوتعداد291پرسشنامهجمعآوریشد.برایبرازشمدلازروشتحلیل
عامل��یتاییدیومدلیابیمعادلاتساختاریونرمافزارلیزرلاستفادهشد.نتایجبخشکمینشان
داداثراتعواملمحیطی-اقتصادی)0/72(،عواملفرهنگی-اجتماعی)0/9(،اسنادبالادستی)0/8(
ب��رعواملبرونسازمانیمحاسبهشدهاستکهمقادی��رtبزرگتراز1.96میباشد.همچنیناثرات
عوام��لمالی-مستقیم)0/73(،عوام��لمالی-غیرمستقیم)0/67(،عوام��لغیرمالی-شغلی)0/86(،
عوام��لغیرمالی-محیطشغلی)0/85(،عواملسازمان��ی)0/92(،عواملفردی)0/84(وچشمانداز
سازمان)0/82(برعواملدرونسازمانیمحاسبهشد،کهمقادیرtبزرگتراز1.96میباشد.بنابراین
میتوانی��معواملب��رونسازمانیوعواملدرونسازمانیوزیرمق��ولاتآنرابهعنوانابعادجبران

خدماتوپاداشدرنظربگیریم.
کلمات کلیدی:جبرانخدماتوپاداش،بخشدولتی،اسنادبالادستی،چشماندازسازمان

1.گروهمدیریتدولتی،واحدزاهدان،دانشگاهآزاداسلامی،زاهدان،ایران
2.است��ادگ��روهمدیریتدولتی،موسسهآموزشعالیغیردولتی-غیرانتفاعیاس��رار،ایران)مسوولمکاتبات(.پست

doaei@um.ac.ir:الکترونیک
3.استادیارگروهمدیریتدولتی،واحدزاهدان،دانشگاهآزاداسلامی،زاهدان،ایران

4.استادیاروعضوهیاتعلمیدانشگاهسیستانوبلوچستان،زاهدان،ایران
5.دانشیارگروهمدیریتدولتیدانشکدهمدیریتوحسابداری،دانشگاهسیستانوبلوچستان،زاهدان،ایران
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1-یباخبه

طراح��ینظامجبرانخدمتکارکنانبای��دباتوجهبهراهبردهایمدیری��تمنابعانسانیو
ملاحظ��هشرای��طدرونوبرونسازمانیص��ورتگرفتهوساختاریپوی��اومنعطفداشتهباشد.
انتخاباستراتژیمناسببرایطراحینظامجبرانخدمت،بهگونهایکهمتضمنتأمینرضایت
کارکنان،منافعسازمانوملحوظداشتنمقتضیاتبازارکارباشد،لزوماًبایدمحیطدرونسازمان،
ت��وانپرداختسازمان،فرهنگوارزشه��ایآنوارزیابیوارزشگذاریمشاغل(،محیطبیرون
سازم��ان)بازارکار،نظاماتاقتص��ادیواجتماعیوقوانینحاکمبرآن(وویژگیهاوقابلیتهای

شاغلرادرنظرداشتهباشد)ابیلیوموفقی،1389(.
یک��یازچالشه��ایاساسیکهسازمانه��اباآنروبروهستند،بحثت��رکخدمتکارکنان
توانمن��دوب��امهارتهایبالااستک��هعدمبهکارگیریسیستمهایپ��اداشوتشویقیمناسب
ازدلای��لاصلیاینموض��وعاست.عدممدیریتصحی��حدرتوزیعپرداخته��اموجبمیشود
کاراییسیستمازبینبرود)اسچویکروگروب2016،1(.بنابرایننحوهتوزیعپاداشهایسازمانی
تأثی��ربسزای��یبرانگی��زشکارکناندارد.ازآنجاک��هکموکیفپرداخته��ایتشویقییکیاز
چالشهایاساسیسازمانهایمعاصراستوباتوجهبهاینکهمراتبموفقیتاینگونهپرداختها
درسازمانهایمختلفمتفاوتاست،طراحییکچارجوبتوزیعجبرانخدماتوپاداشنقش
بسی��ارمهمیدرانگیزشوعملکردکارکنانایفامیکند)گیانگ��ولا2009،2(.ازاینرومطالعات
اخی��رب��ررویساختارهایپرداختپاداشبهمنظوربهبودعملک��رد،ایجادعدالتدرپرداختو
توسعهبخشیسیستمهایپرداختمبتنیبرعملکرد،متمرکزشدهاند)دونسوچویی2014،3(.
یکسیستمپاداشمناسبموجبافزایشانگیزشوکنترلبهتررفتارکارکنانمیشودوازبروز
مشک��لاتدربنگاههاجلوگیریمیکند)فیچ،رایسوترن2016،4(.رویکردهایسنتیبهجبران
خدم��اتمتکیبراطلاعاتیدرموردآنچهافرادانج��اممیدهند،طولدورهاشتغالآنهاوارتباط
می��اندریافتیآنهاودریافتیسایرافرادسازم��انهستند.رویکردهایانعطافپذیر،امکانارائه
پ��اداشبهکارکنانرابرایمدیراندرازایاستفادهازمهارتها،دستیابیبهسطحعملکردبالاتر

ومشارکتبیشتردرموفقیتسازمانیفراهممیکنند)دبواورائول1397،5(.
گم��رکایرانیکسازم��اندولتیووابستهبهوزارتاموراقتص��ادیوداراییاست.بنابراین
طراح��یالگویجب��رانخدماتبرایکارکنانای��نسازمانبادرنظرگرفت��نشرایطاقتصادی،
سیاسی،اجتماع��یواسنادبالادستینظیرقانونمدیریتخدماتکشوری،قانونامورگمرکیو
سن��دچشمانداز1404گمرکایرانازمطلوبیتوپذی��رشلازمبرخوردارخواهدبود.بابررسی
ک��هانجامگرفتدرسازمانگم��رکایرانبهزعممحققتاکنونپژوهش��یکهیکمدلجبران

1. Shcweiker & Grob
2. Giancola
3. Downes & Choi
4. Fich, Rice & Tran
5.Dubois & Rothwell
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خدم��اتبرایکارکن��انسازمانارائهدهدص��ورتنگرفتهاست.آسیبهایناش��یازنارضایتی
کارکن��انازجب��رانخدماتباعثکاه��شکیفیتزندگیکاری،افتسلام��تروانی،تنشهای
عصب��ی،غیبتازمحلک��اروترکخدمتوسهلانگاریدرانجامام��ورمیشودکهبرعملکرد
شغلیوسازمانیتأثیرمنفیدارد.عدمرسیدگیبهوضعیتمعیشتیورفاهیکارکنانباعثاقدام
برخ��یکارکنان)علیرغممیلباطنی(ب��هدریافتهایغیرقانونی،تخلفاتوقاچاقشدهکههم
روحی��هکارکنانسالمرانابودمیکندوهمب��رایخودافرادمتخلف،سازمانوجامعهپیامدهای
جبرانناپذیریدارد.همچنینعدمتوجهبهوضعیتمعیشتیکارکنانباعثکاهشانگیزه،سهل
انگ��اریدرانجاموظای��ف،کاهشدرآمدهایبودجهپیشبینیشدهدولتازمحلعوایدگمرکی

میگردد.
بنابرای��نمسالهاصلیای��نپژوهشدروهلهاولشناساییمؤلفههایجیرانخدماتوپاداش
کارکن��انومدیرانگمرکبادرنظرگرفتنعواملب��رونسازمانیوعواملدرونسازمانیاست.
ب��هعبارت��یابعادومؤلفهه��ایجبرانخدماتوپاداشب��اتاکیدبرچشمان��دازسازمانواسناد
بالادست��ی)قوانینومقررات(وعواملمحیطاقتصادیکدامن��د؟چگونهمیتوانمدلیجامعاز
جبرانخدماتوپاداشبهمنظورارتقارضایتوبهرهوریکارکنانوسازمانبرمبنایمصاحبه
ب��اخبرگ��انارائهکرد؟آیام��دلطراحیشدهازب��رازشمناسبیبرخورداراس��ت؟انتظارداریم
پیشنهادهاییکهبراساساهدافونتایجپژوهشارائهمیدهیمبرکاهشسهلانگاریکارکنان،
نظارت،سرعتودقتدرانجامامور،افزایشدرآمدهایدولتازمحلدرآمدهایگمرکی،کاهش
تخل��فوافزایشعملکردکارکنانوبهرهوریسازمانورسیدنسازمانبهاهدافتعیینشدهدر

چشمانداز1404مؤثرباشد.

2-یبلیر یراگع
1-2-یجلگلایخخبی 

واژه»مدیری��تجبرانخدمات1«واژهایاستکهبیشتردرکتابهایآمریکاییمطرحشده،
اینواژهدرکتبانگلیسیباعنوان»مدیریتپاداش2«آمدهاست.واژههایدیگرینیزدرهمین
مفه��ومبهکاررفت��هکهدراینواژه،بهتدری��جمنسوخگردیدهاند،ازجملهای��نواژهها:سیستم
پرداخ��ت،مدیری��تحق��وقودستمزدمیباشد.مدیرسازم��انبایدبهفکررفاهاف��رادسازمانو
وضعی��تمعیشتیایشانباشد.یکیازوظایفمدیران،توجهبهمسائلمعیشتیافراداست.ازاین
رو،درهم��هسازمانهاب��هکارکنانبرایجبرانخدماتیکهبهسازم��انارائهمیدهند،حقوقو
دستمزددرنظرگرفتهمیشود.دربسیاریازکتابهایمدیریتی،مرادازجبرانخدمات،حقوق
ودستمزداست:ادارهحقوقودستمزدمعمولاًبهدریافتیهایمالیکهبهکارکناندادهمیشود،
اختص��اصمییابد.امابرخیمعتقدندکهدرکنارحقوقنیروه��ا،برخیمزایامانندمطرحشدن،

1. Compensation Management
2. Reward Management
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ترفی��ع،فراهمک��ردنفرصتهایپیشرفت،شغلغنیوپرمحتواو...وجودداردکهمیتوانازآن
بهعنوانجبرانخدماتیادکرد.تعریفذیلبهاینمطلباشارهدارد.جبرانخدماتبههرنوع
دریافت��یوارزش��یاطلاقمیگرددکهکارفرمایاسازماندرقبالانج��امکارافرادبرایسازمان،
پرداخ��تیاایجادمیکند؛جبرانخدماتیکهسازمانتأمینمیکند،شاملجبرانخدماتمالی
وجب��رانخدماتغیرمالیمیگردد.بهعبارتدیگ��ر،بهکلیهحقوقومزایاینقدی،غیرنقدی،
مزای��ایمتأثرازویژگیهاوتناسبشغلیوشرایطمحی��طکار،درمقابلخدمتیکهکارکنانو
مدیرانبهسازمانمیکنند،جبرانخدماتگفتهمیشود.جبرانخدمات،درقبالانجامکارمورد
قبولوایجادانگیزشبرایعملکردبهتر،بهنشانهسپاسبرایادایوظایفسازمانیبهافراداعطا

میشود)زارعیمتین،1391:177(.
جب��رانخدماتبههرنوعپاداشیاطلاقمیشودکهافرادبهنشانهسپاسبرایادایوظایف
سازماندریافتمیکنند.درنگرشجدیدبهمدیریتمنابعانسانیجبرانخدماتکارکنانتنهااز
طریقپرداختحقوقودستمزدمزایایپولیصورتنمیپذیرد،بلکهمیزانکیفیتزندگیکاری
ک��هشاملمزایایغیرمستقیممالیومزایایغیرمالیاس��تموردتوجهقرارمیگیرد)کراکیو
همک��اران2012،1(.طبقتعریفواژهنامهجهانیکار،جبرانخدماتشاملعناصریازپرداخت
مانن��دپرداخ��تپایه،پرداختمتغی��روسهاماستکهکارفرمای��اندرازایخدماتدریافتی،به
کارکن��انپرداختمیکنند.حق��وقودستمزد،مزایاوانگیزانندهه��ایکوتاهمدتوبلندمدتو
پاداشه��اوقدردانیهای��یکهدرازایرسیدنبهاهدافخاصاعط��امیشود،عناصرپاداشکل
راتشکی��لمیدهند."جب��رانخدماتکل2" چی��زیفراترازحقوقودستم��زداست،وآنبسته
کام��لپرداختبهکارکنانمیباشد.جبرانخدماتکلمیتواندبهعنوانهمهمنابعدردسترس
کارکن��انتعریفشودکهکارفرم��اازآنبرایجذب،انگیزشوحف��ظکارکناناستفادهمیکند
)دبواوراثول،1397(.تغییراتسریعدرمحیطسازمانها،مدیرانراواداربهبررسیوبروزرسانی
سیستمه��ایجبرانخدماتوپاداشدرسازمانهایشانکردهاست.لاولر3)2000(،بیانمیکند
ک��هالگوییواحدبرایهمهسازمانهاوجودن��داردوپیشنهادمیکندسازمانسیستمیبومیاز
جبرانخدماتوپاداشراتهیهوبهکارگیرد.باتوجهبهمواردذکرشدهدرفوقدراینپژوهش
قصدداری��متابهطراحیوتدوینمدلیب��رایجبرانخدماتوپاداشکارکنانومدیرانگمرک
ب��ادرنظرگرفتناسنادبالادستی،چشماندازگمرکجمهوریاسلامیایرانوشرایطمتغیرمؤثر
ب��رآنبپردازیم.بنابرایندرپژوهشحاضرمصاحبههاباسؤالاصلیپژوهشآغازشدوبههمراه

راهنمایمصاحبهدراختیارمصاحبهشوندگانقرارگرفت.
س��ؤالاصل��یپژوهش:عواملمؤثردرجبرانخدماتوپ��اداشکارکنانباتوجهبهقوانینو
مق��رراتدولتی،چشماندازسازمانووضعیتاقتصادیواجتماعیکشور)بارویکردآیندهنگرانه(

چگونهاست؟
1. Croci et al.
2. Total Rewards
3. Lawler
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2-2-یلننی یویط نن ی) رلریریایباگنل (

2-2-1- قانون مدیریت خدمات کشوری:قانونمدیریتخدماتکشوریبارویکردجدیدبه
نقشه��ا،وظایفوان��دازهدولتومبتنیبرنظریاتمدیریتدولتینویندرتاریخ1386/07/18
ب��هتصویبشوراینگهب��انرسید.باتوجهب��هرسالتهاومأموریتهاییکهب��رایدستگاههاو
سازمانه��ایدولتیتعریفگردیدهاستاینانتظاروجودداردکههرسازمانبرایتحققاهداف
عال��یخودتمامسع��یوتلاشخودرابهکاربنددواینتلاشدرنظامهایجبرانخدمتایجاد
ش��دهاست)رونق،1384(.فصلده��مقانونمدیریتخدماتکشوریبهحقوقومزایااختصاص
یافت��هاستک��هدرمواد64تا80قان��ونتشریحوتبیینشدهاست.م��اده64اینقانون،نظام
پرداختکارمنداندولتراتشریحمیکندوآنرامبتنیبرارزشیابیعواملشغلوشاغلوسایر
مواردمربوطمیداند.درصورتیکهامتیازعواملفوقدرضریبریالیشودکهباتوجهبهشاخص
هزین��هزندگیتوسطمجلسودرهنگامتصویبلایحهبودجهسالانهبهتصویبمیرسد،حقوق

ومزایایکارکناندولتتعیینمیشود)قانونمدیریتخدماتکشوری،1386(
2-2-2- قان�ون امور گمرکی و آیین نامه اجرایی مصوب 1390:نظربهاعتقادمسوولینارشد
گمرکمبنیبرنقشمحوریگمرکدردرآمدهایدولتدرقانونجدیدامورگمرکیکهدرسال
1390بهتصویبمجلسشورایاسلامیرسید،مواد160و161قانونامورگمرکیجهتجبران
بخش��یازخدم��اتکارکنانگمرکگنجاندهشدکهبراساسآنمقررگردیددودرصد)2%(از
حق��وقورودیدرحسابمخصوصینزدخزانهبهن��امگمرکجمهوریاسلامیایرانواریزشود
ومع��ادلآنازمح��لاعتباراختصاصیکهدرقوانینبودجهسنوات��یمنظورمیگردددراختیار
سازم��انمزبورقرارگیرد.گم��رکهفتاددرصد)%70(اعتبارموضوعای��نمادهرابرایتجهیز
گمرکه��اوابنیهوساختمانهایگمرکوخانهه��ایسازمانیبااولویتگمرکهایمرزیهزینه
مینماید،بیستدرصد)20%(رابهمنظورتشویق،ترغیب،پاداشوهزینههایرفاهیودرمانی
وکم��کهزینهمسکنکارکنانگمرکوکارکنانسایردستگاههایاجرائیکهدرمکانهایتحت
مدیری��تونظارتگمرکخدمتارائهمینمایند،متناس��ببانقشآنهاپرداختنماید.پرداخت
پاداشبرایکارکنانمستقردرگمرکهایمرزیزمینیودریایی،گمرکفرودگاههاوستادهای
گمرکدرمراکزاستانهابهترتیبباضریب2،3و1.5است.همچنینگمرکمیبایستدهدرصد
)10%(ازمناب��عفوقرابهمنظورآموزش،پژوه��شوبالابردنسطحآگاهی،مهارتومعلومات
کارکنانگمرکوسایراموریکهموجبافزایشبهرهوریکارکنانگمرکووصولحقوقدولت

میشود،هزینهنماید)قانونامورگمرکیوآییننامهاجراییآن،1390(.
2-2-3- قانون برنامه شش�م توس�عه:براساسماده29اینقانوندولتمکلفاستسامانه
ثب��تحقوقومزایایمقامات،روساومدیراندستگاهه��ایاجراییراراهاندازیکند،بهصورتی
ک��همیزانپرداختبهآنانمشخصش��ودبرایبهرهبردارانقابلرویتباشد.برخیدستگاههااز
شم��ولاینحکممستثنیهستند.براساستبصره3ماده29اینقانوندولتمکلفاستسازو
کاره��ایلازمب��رایاجرایاینقانونبهصورتیکهاختلافحق��وقومزایایبینمقامات،رؤسا،
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مدی��رانوکارکنانموضوعاینمادهدرمشاغلمشابهوشرایطمشابهاز20درصدتجاوزنکندرا

فراهمکند)قانونبرنامهششمتوسعه،1395(
2-2-4-سیاس�ت های کلی نظام اداری ابلاغی مقام معظ�م رهبری:بند6سیاستهایکلی
نظ��اماداریتاکیدبرعدالتدرجبرانخدماتکارکن��انوپرداختکارکنانوتوجهبهعملکرد،
ویژگیهایشغلوشاغلوتأمینحداقلمعیشتبالحاظشرایطاقتصادیواجتماعیکشوردارد

)سیاستهایکلینظاماداری،1389(.
2-2-5-بخشنامه های سازمان مدیریت و برنامه ریزی:دراجرایتصویبنامهشماره162862/
ت540همورخ1395/12/21هیأتوزیران)رعایتضوابطسقفحداکثرامتیازاتمواد65،66،68
و71ق.م.خ.کت��ا50درصد(،سازمانمدیریتوبرنامهریزیبخشنامهشماره2285رادرتاریخ
1396/01/06درخصوصنحوهاعمالتصویبنامهمذکورصادرنمودوافزایشامتیازاتوفوقالعاده
م��وادفوقراموک��ولبهطیمراحلپیشبینیشدهدرقانونشاملپیشنهادبهسازمانمدیریت
وبرنامهری��زیوبررس��یوتصویبآندرهیاتوزیرانواخ��ذموافقتشورایحقوقودستمزد
وش��ورایتوسعهمدیری��توسرمایهانسانیدانست.همچنینهیئتوزی��رانبهپیشنهادشماره
512344م��ورخ1295.2.26سازم��اناداریواستخدامیکشوروب��هاستادبند)7(ماده)68(
قانونمدیریتخدماتکشوری–مصوب1386-آئیننامهفوقالعادهنوبتکاریوهزینهجابجایی
مح��لخدمتکارمندانراتصویبنم��ود.فوقالعادهنوبتکاریبهمتصدی��انمشاغلیپرداخت
میش��ودکهدرنوبتهایغیرمتعارفساعاتاداری،بهصورتتماموقتومستمر،ملزمبهانجام

وظیفههستند)سایتسازمانمدیریتوبرنامهریزیاستانسیستانوبلوچستان(
2-2-6- قانون مالیات های مس�تقیم:براس��اسماده217اینقانونوزارتاموراقتصادیو
دارای��یاجازهدارد1درصدازوجوهوصولیبابتمالیاتوجرائماینقانونراتحتعنوانپاداش
ب��هب��هکارکنانوکسانیکهدرامروصولمالیات)اعمازکارکن��اندارایی،گمرکیا....(فعالیت
موثریدارندپرداختنماید.همچنیندرلایحهمالیاتبرارزشافزودهکهدرجریانبررسیاست
پیشنهاددادهشدهاست3درصدازوجوهواریزیبابتشهرداریهاودهیاریهابهنسبتعملکرد

دراختیارگمرکوسازمانامورمالیاتیقرارگیرد)قانونمالیاتهایمستقیم،1394(
7-2-2- سیاس�ت های کلی اقتصاد مقاومتی:یکیازتاکیداتدرسالهایاخیرلزومصرفه
جوی��یدرهزینههایعموم��یوهزینههایزایداستکهازسیاسته��ایاقتصادمقاومتیناشی
میشود.همچنینگمرکدرسالهایاخیرباراهاندازیسامانههایالکترونیکیدرشفافسازی
فعالیتهایاقتصادیومبارزهبافسادپیشقدمبودهاست.یکیازمنابعدرآمدیکشوردراقتصاد
مقاومت��ی،سهممالیاتازحقوقوعوارضورودیاس��تکهگمرکمسوولوصولوواریزآنبه

خزانهدولتاست)سیاستهایکلیاقتصادمقاومتی،1392(.
8-2-2- اعلامی�ه ش�ورای همکاری گمرک�ی در رابطه با حکمرانی خوب و درس�تکاری در 
گم�رک: شورایهمکاریگمرکیبرارائهحقوقوپاداشکافیجهتزمینهسازیدرستکاریدر
گمرکتاکی��ددارد.همچنینشورایهمکاریگمرکیتاکیدبراینداردبایدکارکنانیاستخدام
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کندکهبهاحتمالزیاددرآیندهوفاداربهدرستکاریبمانند.شورایهمکاریگمرکیبرآموزشو
توسعهحرفهایمناسبپرسنلگمرکجهتتقویتاستانداردهایاخلاقیتاکیدمیکند)معاونت

برنامهریزیواموربینالمللگمرگ،1396(.
2-3-یچشمیلرخلز،یبأبرنوتیایلااروتیهیعینلهلگ عیگاگکی نیلفای1404

دربیانی��هچشماندازسازمانبهاینسؤالپاس��خدادهخواهدکه»مامیخواهیمچهبشویم«
وای��نیکوضعیتمتصوربرایسازماندرآیندهاست)دیوید،1390(.رجوعبهبیانیهچشمانداز
گم��رکای��رانبیانگرایناستاینسازماندرتلاشاستت��ادرافق1404بهسازمانی»چابک،
هوشمن��د،قانونمدار،مقتدر،پاسخگ��و)مشتریمدار(،روزآمدودانشمحور«تبدیلشود)همان

منبع(.

3-یپیشینهیشحایا
ب��اتوجهبهل��زومانجاممطالعاتاکتشافیدرزمینهموضوعتحقی��ق،تعدادیازپژوهشهاو
مطالع��اتانجامش��دهدرموردمدلهاوالگوهایجبرانخدماتوپاداشموردبررسیوتجزیهو

تحلیلقرارگرفتهاستکهدرادامهبهچندموردازآنهااشارهمیگردد.
سپهوند،اکب��ریپشموفرامرزی)1397(،درپژوهشیباعن��وانطراحیالگویپاسخگویی
جب��رانخدماتمدیرانارشددولتیدریافتند،سطوحپاسخگوییبرجبرانخدمانمدیرانارشد
دولتیتأثیرمستقیمدارد.همچنینتاثیرسطوحپاسخگوییبرجبرانخدمانمدیرانارشددولتی
بامتغی��رمیانجیپاداشاحتمالینیزمثبتاست.ابوالحسن��یوهمکاران)1397(،درپژوهشی
ب��اعنوانطراحیواجرایم��دلنظامپاداشدهیبهکارکناندربیمارست��انمنتخبوابستهبه
دانشگ��اهعلومپزشکیتهران،م��دلنظامپاداشدهیرابامحوری��تامتیازدهی،تعیینپاداش،
استق��رار،اطلاعرسانیوارزشیاب��یپیشنهادکردند.ظف��ری)1396(درپژوهشیبهشناساییو
اولویتبن��دیمؤلفههایجبرانخدماتدربانکدیپرداخ��ت.نتایجنشاندادکهبراساسنظر
خبرگ��انبانکی،جب��رانخدماتبیرونیدرمقایسهباجبرانخدم��اتدرونیوهمچنینجبران
خدم��اتمالیدرمقایسهب��اجبرانخدماتغیرمالی،برایایجادانگی��زهدرکارکناناهمیتیبه
مرات��ببیشت��ردارند.درادامهخبرگان،بعدیادگیریوتوسعهراب��هعنوانمهمترینبعدجبران
خدم��اتغیرمال��یارزیابیکردهوازبینابعادجبرانخدماتمال��ی،پرداختحقوقودستمزد
راب��هعن��وانمهمترینبع��دبرشمردند.درهمینراست��اازبینابعادمحی��ط،روابطوشرایطو
محی��طشغلیبااهمی��تیکسانبهعنوانمهمتری��نابعادشناساییشدهوبی��نابعادگوناگون
مزای��ا)یعنیمزایایسازمانیوقانونی(وابع��ادپرداختپاداشبراساسعملکرد)یعنیپرداخت
پاداشه��ایکوتاهمدتوپاداشهایبلندمدت(درایجادانگی��زهبرایکارکنانتفاوتیمشاهده
نشد.درنهایتبینابعادپرداختبرمبنایعضویت)یعنیپرداختهایصریحبرمبنایعضویت
وپرداخته��ایضمنیبرمبنایعضویت(،پرداختهایضمنیب��رمبنایعضویتودرمقایسه
بی��ندوبعدحق��وقودستمزد)یعنیپرداختبراساسعملک��ردوپرداختبراساسعضویت(،
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پرداخ��تبراساسعملکرددراولویتهایبالاترقرارگرفتن��د.خوشنویسانوهمکاران)1396(،
درپژوهش��یباارائهمدل��یکاربردیبرایتعیینوپرداختپاداشدریافتندکاهشزمان،کاهش
هزین��ه،افزایشکیفیتانجامکاروافزایشکمیتانجامکارازعواملبااهمیتبالاتردرتخصیص
پ��اداشب��هفعالیتهایغیرپروژهایهستند.رحیمیوهمک��اران)1396(،درپژوهشیباعنوان
تأثی��رپاداشه��ایمالیوغیرمالیدردستیابیبهجذابیتشغل��یوبهبودعملکردپرستارانبه
ایننتیجهرسیدند،مزایانسبتبهدیگرابعادپاداشهایمالیماننددستمزد؛عملکردوقدردانی
درمقایس��هب��ادیگرابعادغیرمالی؛تمایلبهشناختهشدننسب��تبهدیگرابعادجذابیتشغلی
ب��ربهبودعملکردشغلیتأثی��رمثبتومعناداریدارد.همچنیننتایجنشاندادپاداشهایمالی
وغیرمال��یتأثیرمعناداریبرجذابیتشغلیدرکش��دهونهایتاًبهبودعملکردشغلیپرستاران
دارد.شائم��یبرزک��ی،نصراصفهانیوحسینی)1394(،درپژوهشیباعنوانتبیینتأثیرجبران
خدم��اتوپاداشدرسازمانهارویکردپاداشک��لباابعادچهارگانه)جبرانخدمات،مزایا،رشد
شخص��یومحیطکاری(وتوجهبهپاداشهایپولیوغیرپولیرابهعنوانالگویمناسبیبرای
طراحیسیستمهایپاداشدرسازمانهامعرفیکردند.نعمتی،خائفالهیومؤمنی)1392(،در
تحقیق��یباعنوانطراحینظامجبرانخدماتدرسازمانهایدانشبنیانبارویکردمدلسازی
ساختاری-تفسی��ری،پسازبررسیمدلهایارائهشدهدرح��وزهجبرانخدمات،مدلیمناسب
ب��رایبکارگیریدرنظامجبرانخدماتسازمانهایدان��شبنیانارائهداد.دراینپژوهشپس
ازمطالعهمدلهایموج��ود،فهرستیازعواملتاثیرگذاردرنظامهایجبرانخدمات،نارساییو
دردوگ��روهاصل��یمالیوغیرمالیوچهارزیرگروهطبقهبندیشد.سپسازمیانعواملاحصا
ش��ده،ب��راساسنظرخبرگان،هشتعاملمؤثردرنظامجب��رانخدماتاینسازمانهابرگزیده
ودرنهای��تب��ااستفادهازاکثریتآرایهمانخبرگانوب��هکمکروشمدلسازیساختاری-
تفسی��ریمدلنهاییبراساسسطحبندیهشتعاملمنتخبطراحیشد.یافتههاحاکیستدر
م��دلطراح��یشدهعواملغیرمالیاعمازعواملمرتبطباشغ��ل)کارچالشیوفرصترشد(و
عوام��لمربوطبهمحی��طوشرایطشغل)برخورداریازساعتهایک��ارشناوروشرایطمطلوب
محیطکار(درسطوحبالاترقرارگرفتند؛بهاینمعنیکهاینعواملدرنظامجبرانخدماتاین
سازمانه��اازاهمیتوتاثیرگذاریبیشتریبرخوردارند.معمارزادهطهران،نصیریپوروآقابابایی
دهاقان��ی)1391(تحقیقیب��اهدفطراحیالگوییبرایجبرانخدم��اتپزشکانمتخصصدر
بیمارستانه��ایدولتیتهرانانجامدادند.محققانمؤلفههایاصلیجبرانخدماتپزشکانرابر
اس��استئوریه��ایانگیزشیونظریههزینهزندگیوسایرادبی��اتمربوطازچهاربعدسازمانی،
اجتماع��ی،مدیریتیوروانشناختیم��وردسنجشقراردادند.نتایجپژوهشنشانمیدهدکههر

چهاربعدشناساییشدهباجبرانخدماتپزشکانرابطهایمستقیمومعناداردارد.
عظم��ا،جعفرنیا،حسنپوروخیراندیش1)2019(درپژوهشخود31مؤلفهجبرانخدمات
راشناسای��یودر4بع��دجبرانخدم��اتوپاداششاملابعادمالی-ب��رمبنایعضویت،مالیبر
1. Ozma, Jafarinia, Hassanpoor & Kheirandish
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مبن��ایعملکرد،غیرمالی-محیطشغل��یوغیرمالی-شغلیطبقهبندینمودند.کوکسیاوایگور1
)2018(درمقالهایتحتعنوانجبرانخدماتوپاداشدربخشدولتی،هدفخودراپیشنهاد
طبقهبن��دیجدی��دیشاملرسمیت،محسوسب��ودنوقانونیبودنبهمنظ��ورایجادیکمدل
تفسیریدربخشعمومیعنوانکردند.آنهادریکچارچوبتئوریکتاجاییکهامکانداشت
اق��دامبهواضحسازیوعمومیتبخشیدنعناصرمتعددسیستمهایجبرانخدماتوپاداشدر
بخشعمومیبهمنظوربنانهادنبنیانیبرایتوسعهبیشترطبقهبندیهاوتئوریهایپیچیدهتر
جه��تکارب��ردبرایمدیراننمودند.نهایتاًآنانفرمولیراارائ��هدادندکهآنراتابععمومیقابل
استفادهسیستمپاداش)UFR2(نامنهادندکهعناصرآنعبارتنداز:فوقالعاده)مستمری(،مزد،
ق��درت،منزلتاجتماعی،اعتبار،حرفهگرایی،جوایز،اولویتهزینهکردو....ماباسوودلامینی3
)2018(درپژوهش��یب��اعنوان"جبرانخدماتوپاداشجامعوتأثی��رآنبرتعهدسازمانیدر
مؤسس��اتآموزشعالی" انجامدادند،ه��دفازتحقیقخودرابررسیتأثیرپاداشجامعبرتعهد
سازمانیعن��وانکردندکهبوسیلهمقیاسپاداشجامعوپرسشنام��هتعهدسازمانیاندازهگیری
نمودند.نتایج،همبستگیمثبتومعناداریرابینعناصرپاداشوجبرانخدماتجامع)مدیریت
عملک��رد،قدردانی،بهبوداستعدادوفرصته��ایپیشرفتشغلی،مزد،مزایاتوازنکار-زندگی(و
تعه��دسازمان��ینشانداد.نتایجنشاندادک��هواریانسیمعادل52/3درص��دازجبرانخدمات
جامع،تعه��دسازمانیراتشریحمیکرد.مدیریتعملکرد،مزد،مزایا،قدردانی،توسعهاستعدادو
فرصته��ایکارراه��هشغلیبهطورمعناداریتعهدسازمانیراپیشبینیمیکرد،اماتوازنکار-

زندگیاثرمنفیرویتعهدسازمانینشانمیدهد.

4-یناشیشنین یپژاهت
تحقی��قحاضرب��هلحاظهدفازنوعکاربردیوازحیثروشتوصیفیوتحلیلیاست.برای
جم��عآوریاطلاعاتموردنیاز،باتوجهادبیاتموض��وعوپیشینهتحقیقوباتوجهبهنظراستاد
راهنم��اوهمچنینالگوبرداریازنمونههایمعتب��رواستاندارد،محققبهاستفادهازپرسشنامه
محق��قساختهبراساسمطالعاتاسنادیومصاحبهباخبرگاناقدامنمود.رویکردزیربناییاین
پژوه��شب��راساسنوعمسالهپژوهشوسوالهاییکهب��رایرسیدنبهمسالهپرسیدهشدهاست
)سرم��د،بازرگانوحج��ازی،1394(.بهمنظورتحققهدفمذک��ور،درروشتحقیقازرویکرد
تحقیقاتترکیبی)کیفی-کمی(ازنوعمتوالی-اکتشافیاستفادهشدهاست.بهعبارتدیگر،این
پژوه��شترکیبیازدورهیافتکیفیوکمیوبهدنبالهممیباشد،بهطوریکهرهیافتکمی
بع��دازرهیافتکیفیطراح��یواجرامیشود.دربخشکیفیبااستفادهازرویکردتحلیلمحتوا
)تم(مؤلفههایمدلجبرانخدماتوپاداشبهعنوانعاملاصلیهدایتفعالیتهایکارکنانو
مدیران،بازشناسیمیگرددومحققبااستفادهازروشکیفیبهارائهیکمدلبومیجهتمدل
1. Coccia & Igor
2. Utility function of rewards
3. Mabaso & Dlamini
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جب��رانخدماتوپاداشمیپ��ردازدوبااستفادهازیافتههایبخشکیفیعلاوهبرپاسخگوییبه
سؤالاتتحقیقبهعنوانوسیلهایبرایتهیهابزاراندازهگیریوتدوینپرسشنامهدربخشکمی
نی��زاستف��ادهمیشود.وسپسبرمبنایمدلارائهشدهبااستفادهازروشکمی-توصیفیازنوع
همبستگ��یوازنوعمدلسازیمع��ادلاتساختاریکهیکیازتکنیکهایتحلیلچندمتغیری
میباش��دبهبررسیبرازشمدلطراح��یشدهپرداختهخواهدشد.پژوه��شترکیبیمتوالیبه
پژوهشگ��راجازهمیدهدتابرمبن��اییافتههایحاصلازدادههایکیفی،بهجمعآوریدادههای
کمیبپردازد)مکسی2003،1(.ترکیبمطلوبانواعروشهایکمیوکیفیباعثافزایشصحت
پی��شبینیمیشود.ب��ااستفادهازتحلیلکیفیشاملپنلمتخصص��انمتغیرهایمناسببرای
پیشبینیشناساییمیشود)حاجیانی،1391(.تجزیهوتحلیلدادههایپژوهشحاضرمتناسب

بانوعپژوهشودرطیسهمرحلهبهشرحزیرانجامشد:
درمرحل��هاولکهمرب��وطبهبخشکیفیپژوهشب��ودتحلیلمحتوایدادهه��ابااستفاده
ازکدگ��ذاریب��از،محوریوانتخابیانج��امشد.برایدستیابیبهدادهایم��وردنیاز،مصاحبهبا
خبرگ��انانج��امشد.سپسمتنمصاحبهه��اپیادهسازیوهری��کازمصاحبههابلافاصلهمورد
تحلی��لق��رارگرفت.براساسکدگ��ذاریسهمرحلهایب��از،محوریوانتخاب��ی،دادههابهطور
متن��اوبومستم��رموردبازبینیوپالایشقرارگرفتندوبراساستشابهاتوسنخیتدادهها،در
ی��کفراینداستقرایی،مجموعهایازدادههایمشابهحولی��کمفهومگردآمدند.مفاهیمیکه
معانیمشترکیرادرخودداشتند،درقالبمقولههاکهسطحیانتزاعیترنسبتبهمفاهیمدارند،
سازماندهیگردیدندونهایتاًمقولههاییکهبارمعناییومحتواییشانازقرابتبیشتریبرخوردار
ب��وددرذیلطبقهویژهایقراردادهشدن��دوجهتترسیممدل،یافتههایپژوهشبهنسخه10

نرمافزارNVIVOدادهشد.
درمرحلهدوموبرایتجزیهوتحلیلدادههایبهدستآمدهدرزمینهبرازندگیمدلطراحی
ش��ده،ابتدادادههایجمعآوریشدهواردن��رمافزاراسپیاساس)SPSS(شدند.سپسفایل
ایج��ادشدهدرنرمافزارSPSSبرایانجاممحاسباتمربوطبهمدلسازیمعادلاتساختاریبه
ن��رمافزارلیزرلانتقالیافت.بااستفادهازآیکونه��ایگرافیکینرمافزار،مدلموردنظرترسیم
گردیدهومتغیرهایمشاهدهشدهوپنهاندرآننامگذاریشد.درمرحلهبعدوبهمنظوربررسی

برازشمدل،اقدامبهمحاسبهشاخصهایبرازشمدلخواهدشد.
دربخشکیفیبرایارزیابیرواییمحتواییابزاراندازهگیریازنظرمتخصصاندرموردمیزان
)CVR2(هماهنگ��یمحتوایابزاراندازهگیریباهدفپژوهشازشاخصنسبترواییمحتوایی
استف��ادهگردید.اینشاخ��صتوسطلاوشهطراحیش��دهاست.برایتعیی��نپایاییروشهای
مختلف��یارائ��هشدهاست.نئوندورف)1395(چندروشرامعرف��یمیکندکهعبارتنداز:توافق
درصدی،ضریبهولستی،آلفایکریپندورف،کاپایکوهنوکاپایاسکات.دراینپژوهشبرای

1. Maxcy
2.Content Validity Ratio
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ارزیابیتوافقکدگذارانازضریبهولستیاستفادهشد.

جامعهاینتحقیقدربخشکیفیشامل30نفرازخبرگان)کارشناسانبخشمالی،معاونانو
مدیرانگمرکواعضایهیاتعلمیمتخصص(برایپاسخبهسؤالکیفیودربخشکمی1153
نف��رمعاونان،مدیران،سرپرستاندوای��روکارکنانفنیوپشتیبانیگمرکاتمنطقهجنوبشرق
کشورشام��لاستانهایسیستانوبلوچستان،کرمان،خراسانجنوبیوهرمزگانهستند.برای
تحقی��قحاضرباتوجهب��هویژگیهایجامعهآماریدربخشکیفی،شیوهنمونهگیریگلولهبرفی
وهدفمن��دب��رایخبرگانودربخشکمیتصادفیطبقهایمتناسبباحجمبرایجامعهآماری
م��وردمطالعه)گمرکهایمنطقهجنوبشرقکشور(درنظ��رگرفتهشد.)درشیوهنمونهگیری
طبق��هایمتناسبباحجماف��رادجامعهباتوجهبهصفاتدرونیگروهیخودبهطبقاتمختلفی
تقسیممیشوندوافرادنمونهبرتناسبیازبینتمامیطبقاتانتخابمیگردند(براساسجدول
مورگانتعداد291نفربهعنواننمونهآماریبهتفکیکاستانبهشرحجدول1انتخابشدند.

جخالی)1(.یپگنشنیبهیشرزوعیشخهیایجاعیآانعیشخه

جمع شدهتوزیع شدهسمتاستان

هرمزگان
1918مدیرمیانیوپایه

147145کارکنانفنیوپشتیبانی

سیستانوبلوچستان
98مدیرمیانیوپایه

6665کارکنانفنیوپشتیبانی

کرمان
54مدیرمیانیوپایه

2827کارکنانفنیوپشتیبانی

خراسانجنوبی
43مدیرمیانیوپایه

2221کارکنانفنیوپشتیبانی

کل
3733مدیرمیانیوپایه

263258کارکنانفنیوپشتیبانی

درم��وردوضعیتسنکارکنانومدیرانگمرکهایمنطقهجنوبشرقکشورمیتوانبیان
نم��ودک��هافرادبادامنهسنی)کمتراز25سال(صفردرص��د،)26-35(10.3درصد،)45-36(
61.5درصد،)46-55(28.2درصدوبالای55سالصفردرصدنمونهآماریراتشکیلمیدهند.
ازنظ��رسابقهک��ار)کمتراز5سال(صفردرص��د،)6-10(10.3درص��د،)11-15(4.8درصد،
)16-20(35.7درص��د،)21-25(39.2و)بالات��راز26سال(10درصدنمونهآماریراتشکیل
میدهن��د.ازنظرجنسی��ت،81.8درصداعضاینمونهرام��ردانو18.2درصداعضاینمونهرا
م��ردانتشکیلمیدهند.ازنظروضعیتتأهل،10.3درص��دمجردو89.7درصداعضاینمونه
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متأه��لهستند.درتوزیعفراوانیافرادنمونهبراس��استحصیلاتصفردرصددیپلم،2.7درصد
ف��وقدیپلم،40.5درص��دلیسانسو56.8درصددارایمدرکتحصیل��یفوقلیسانسوبالاتر
هستن��د.درتوزیعفراوانیافرادبراساسسمتیاپس��تسازمانی،3.4درصدمدیریامدیرکل،
23درصدمعاون،68درصدرئیساداره،35.4درصدکارمندفنیو29.9درصدجامعهآماریرا
کارکن��انپشتیبانیتشکیلمیدهند.ازنظروضعیتاستخدام88.3درصداعضاینمونهرسمی،

7.6درصدپیمانیو4.1درصدقراردادیهستند.

5-یویفنهیهیعیپژاهت
5-1-یشجزوهیایشحلیبیکیف :

بگنلهیلال:یبلیاعهیپژاهتیهیعیلرجی یشخه
بهمنظورکسبشناختکافیازموضوعتحقیقیعنیمدلجبرانخدماتوپاداشکارکنان
ومدی��رانبهبررسیمطالعاتقبلیانجامشدهدراینخصوصپرداختهشد.خلاصهمؤلفههایو
شاخصه��ایمؤثربرجبرانخدماتوپاداشکارکنانبهشرحجدول2آمدهاست.بااستفادهاز
روشتحقی��قمطالعهکتابخانهای،فهرستای��نعواملدرمرحلهاولتکمیلگردید.خاطرنشان
میس��ازدکهم��واردفوقالذکرهمگیجزعوام��لاولیهدرفرآیندتحلیلمحت��واوتکنیکدلفی
هستندوبرایورودبهعنوانمتغیردرتحقیقحاضر،نیازبهتأییدنهاییطیفرآیندروشتحقیق

دلفیدارد.
جخالی)2(:یشیخصیهیعیبؤثگیوگیجلگلایخخبی یایپی لشینیصبیبلیاعهیپژاهتیهیعی لل 

پیشینهعامل

حقوقثابت)طبقاحکام
پرسنلی(

جزنی)1380(،تاورزپرین)2005(،نعمتیوهمکاران)1392(،قانونمدیریت
خدماتکشوری)1386(،دیواندریوهمکاران)1397(،ظفری)1396(،
کوکسیاوایگور)2018(،ماباساودلامینی)2018(،اوسیبانجوودیگران

)2014(

فوقالعادهاضافهکار
ابوالحسنیوهمکاران)1397(معمارزادهطهران،نصیریپوروآقابابایی

دهاقانی)1391(،قانونمدیریتخدماتکشوری)1386(،کوکسیاوایگور
)2018(

فوقالعادهبهرهوری
قانونمدیریتخدماتکشوری)1386(،رابینزودسنزو)1989(بهنقلاز

حسنپوروهمکاران)1388(،تاورزپرین)2005(،جزنی)1380(،کوکسیاو
ایگور)2018(،اوسیبانجووهمکاران)2014(

کیفیتبیمهدرمانی
هلریگلواسلوکام)2012(،رابینزودسنزو)1989(بهنقلازحسنپورو

همکاران)1388(،تاورزپرین)2005(،جزنی)1380(،قانونمدیریتخدمات
کشوری)1380(،ابیلیوموفقی)1389،ص329(

کیفیتبیمهتکمیلیدرمان
هلریگلواسلوکام)2012(،رابینزودسنزو)1989(بهنقلازحسنپورو

همکاران)1388(،تاورزپرین)2005(،جزنی)1380(،قانونمدیریتخدمات
کشوری)1380(،ابیلیوموفقی)1389،ص329(
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دورههایآموزشیضمن
خدمت

تاورزپرین)2005(،جزنی)1380(،نعمتیوهمکاران)1392(،ابیلیوموفقی
)1389،ص329(

هلریگلواسلوکام)2012(،تاورزپرین)2005(،جزنی)1380(،رحیمیومزایایصندوقبازنشستگی
همکاران)1396(

مرخصیاستحقاقی،استعلاجی
و...

جزنی)1380(،قانونمدیریتخدماتکشوری)1386(،ابیلیوموفقی
)1389،ص329(

قانونامورگمرکی)1390(،سیدجوادین)1395(،جزنی)1380(،کوکسیاوکمکهزینهرفاهی
ایگور)2018(

خوشنامیسازمان
رابینزودسنزوو)1989(بهنقلازحسنپور)1388(،کوکسیاوایگور

)2018(،ابیلیوموفقی)1389،ص325(،تاورزپرین)2005(،معمارزادهو
همکاران)1391(

دعائی)1392،ص204(،ابیلیوموفقی)1389،ص330(،رابینزودسنزووتأثیرمشاغلکلیدی
)1989(بهنقلازحسنپور)1388(،کوکسیاوایگور)2018(

بخشنامههایسازمانمدیریت
دعائی)1392،ص205(وبرنامهریزی

معمارزادهوهمکاران)1391(،کوکسیاوایگور)2018(اقتدار
سپهوند،اکبریپشموفرامرزی)1397(پاسخگویی

ابیلیوموفقی)1389،ص341(دانشمحوربودن
سیدجوادین)1395،ص355(،ابیلیوموفقی)1389،ص332(تأثیرجووفرهنگسازمان

سیدجوادین)1395،ص355(میزانمنابعوامکاناتسازمان

سطحپرداختسازمان)نسبت
بهسازمانهایمشابه(

معمارزادهوهمکاران)1391(،ابیلیوموفقی)1389،ص327(،دعائی
)1392،ص199(،سیدجوادین)1395،ص361(،کریمیوهمکاران

)1397(
سیدجوادین)1395،ص355(میزانتوانپرداختسازمان

معمارزادهوهمکاران)1391(امنیتشغلی
مدیریتخدماتکشوری)1386(حمایتقضایی

کارراههشغلی)برنامهپیشرفت
شغلیکارکنانومدیران(

جزنی)1380(،تاورزپرین)2005(،نعمتیوهمکاران)1392(،رابینزو
دسنزوو)1989(بهنقلازحسنپور)1388(،ماباساودلامینی)2018(

ساختارپرداخت)میزان
اختلافدرمقدارپرداختیها
بینسطوحمختلفسازمان(

معمارزادهوهمکاران)1391(،سیدجوادین)1395(،تیلور)2013(

ابیلیوموفقی)1389،ص329(،حکمیشلمزاری،شیروانیوانصاریمیزانتنوعوظایف
)1393(،رابینزودسنزوو)1989(بهنقلازحسنپور)1388(

سیدجوادین)1395(،ابیلیوموفقی)1389،ص329(،حکمیشلمزاریومیزانمسوولیت
همکاران)1393(
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میزانچالشیبودنکار
)مشغولیتکاریایجادکردن(

جزنی)1380(،نعمتیوهمکاران)1392(،سیدجوادین)1395(،ابیلی
)1389،ص310(،حکمیشلمزاریوهمکاران)1393(

امکانفرصترشد
جزنی)1380(،تاورزپرین)2005(،نعمتیوهمکاران)1392(،رابینزو
دسنزوو)1989(بهنقلازحسنپور)1388(،ماباساودلامینی)2018(،

حکمیشلمزاریوهمکاران)1393(
معمارزادهوهمکاران)1391(،ابیلیوموفقی)1389،ص329(میزاندریافتبازخوردشغلی
میزانمشارکتدرتصمیم

گیری
رابینزودسنزو)1989(بهنقلازحسنپور)1388(،معمارزادهوهمکاران

)1391(

سیدجوادین)1395(،دیواندریوهمکاران)1397(،ظفری)1396(،ژانگ،تأثیرعملکرد
گائووزنگ)2018(،رایثاوکومرا)2016(

تأثیرارشدیت
رابینزودسنزو)1989(بهنقلازحسنپور)1388(،سیدجوادین)1395(،
دعائی)1392،ص207(،خوشنویسانوهمکاران)1396(،گوهوگوپتا

)2015(
دعائی)1392،ص207(،کریمیوهمکاران)1397(تأثیرتجربه)شایستگی(

عضویتکارمنددرسازمان
)سابقهکار(

سپهوند،اکبریپشموفرامرزی)1397(،دعائی)1392،ص207(،ظفری
)1396(

میزانپاداشانگیزشی
سپهوند،اکبریپشموفرامرزی)1397(،جزنی)1380(،کوکسیاوایگور
)2018(،دعائی)1392،ص210(،ظفری)1396(،اوسیبانجوودیگران

)2014(
جزنی)1380(،دعائی)1392،ص215(سرپرستشایسته
جزنی)1380(،دعائی)1392،ص215(همکارانهمدل

معمارزادهطهران،نصیریپوروآقاباباییدهاقانی)1391(،جزنی)1380(،شرایطکاریمناسب
نعمتیوهمکاران)1392(،دعائی)1392،ص215(

میزانانعطافپذیریمزایای
کوکسیاوایگور)2018(،تیموریوهمکاران)1397(،تانگ)2016(محلی

اعمالتأثیرتحصیلاتو
شایستگی

سیدجوادین)1395،ص351(،حقشناسوهمکاران)1395(،کوکسیاو
ایگور)2018(،گوهوگوپتا)2015(

افزایشوجههاجتماعیخدمات
رحیمیوهمکاران)1396(،کوکسیاوایگور)2018(مثبت

ابیلیوموفقی)1389،ص325(،ماباساودلامینی)2018(امکانفرصترشدویادگیری
محیطفیزیکیکارمتناسببا

ابیلیوموفقی)1389،ص325(،دعائی)1392،ص214(،ظفری)1396(شانافراد

ایجادامکاناتمتنوعتفریحی
معمارزادهوهمکاران)1391(برایکارکنانوخانوادهآنان
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درای��نمرحل��هتعداد30نفرازخبرگ��انشاملترکیبیازاساتیددانشگ��اهواعضایشاغل
درحرف��هشاملردههایمختلفحرف��هایبهروشنمونهگیریهدفمندانتخ��ابگردید.بعداز
شناسای��یخبرگانافرادشناساییشدهباهماهنگیقبلیب��هترتیبموردمصاحبهقرارگرفتند.
مصاحبهه��ابهص��ورتحضوریومکتوبانجامشد.درحینمصاحبهه��اتعدادیسؤالازسوی
محق��قطراحیشده،بهترتی��بازخبرگانموردپرسشقرارمیگرفت.ع��لاوهبرسؤالاتاصلی
ازیادآوریه��اوکندوکاوه��انیزبرایدستیاب��یبهپاسخهایعمیقتراستف��ادهمیشد.درطول
انج��اممصاحبهیادآورنویسیوانج��اممقایسهمداوم،یکیازفعالیتهایموردنظرمحققدرمسیر
مصاحبهها،یعنیجمعآوریدادههاوتجزیهوتحلیلهمزمانآنهابود.دراینمرحله،درجریان
مصاحب��ه،موضوع��اتکلیدیمطرحشدهتوس��طمصاحبهشوندگانیادداش��توبعدازپایانهر
قسمتازمصاحبه،ضمنخلاصهسازیازصحبتهایمصاحبهشونده،نکاتکلیدیموردبرداشت
مصاحبهگ��ر،ب��رایردیاتأیید،بهآنهابازخورددادهمیش��دویاممکنبودکهموردبحثبیشتر
ودقیقت��رق��رارگیردکهخوداینحالتب��هرواییکارازنظرمحققمیاف��زود.همهمصاحبهها
دری��کجلسهب��هاتماممیرسید.نتایجحاصلازکدگذاریه��اوتحلیلمصاحبههادرجدول3
قاب��لملاحظهاست.درستونخبرگانبهاختصارناممصاحبهشوندگانیکهبهآنموضوعاشاره

کردهاند،دیدهمیشود.

جخالی)3(:یکخهیعیبحنرلو یبیندگجیلزیبصینلهیوییخلگگیا

خبرگانعامل
A1, A3,A9,A10 A16, A18حقوقثابت)طبقاحکامپرسنلی(

A6,A8,A30فوقالعادهاضافهکار
A4,A6,A13,A20,A28فوقالعادهبهرهوری
A12,A18بیمهخدماتدرمانی
A3,A12بیمهتکمیلیدرمان

A17,A15,A22مسوولیت
A6,A12مرخصیاستحقاقی،استعلاجیو...

A1,A3,A30وامادارهرفاه
A2,A10,A19,A30توانپرداختسازمان

A4,A9,A15,A30ساختارپرداخت
A10,A14,A28هویتشغلی

A8,A18صندوقپساندازکارکناندولت
A10,A18,A28مشارکتدرتصمیمگیری
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A2,A6,A18امنیتشغلی
A3,A6,A14,کمکهزینهرفاهی
A8,A18صندوقبازنشستگی

A12,A26,A30تجربه
A7,A11,A25,A28,A30عملکرد

A14,A18,A30شرایطکاریمناسب
A1,A4,A29تحصیلاتوشایستگی

A8,A19,A24,A30منابعوامکاناتپشتیبانیکنندهاهدافسازمان
A6,A23,A28بازخوردشغلی
A10,A17,A28تنوعوظایف

A2,A10,A11,A13,A18,A25آموزشضمنخدمت
A11,A14چالشیبودنکار

A4,A29ارشدیت
A1,A11,A14,A24کارراههشغلی

A6,A14,A17حمایتزبانیوعملیازکارکنانومدیران
A1,A12اعلامعمومیپستهایبلاتصدی

A5,A19چابکیسازمان
A5,A18,A29هوشمندسازیگمرک

A5,A22,A23,A29قانونمداری
A5,A18,A29اقتدار

A5,A27,A29پاسخگویی
A5,A11,A24,A29روزآمدبودن

A6,A10,A11,A8,A24دانشمحوربودن
A3,A10,A11,A19,A27وضعیتدرآمدهایدولت)نفت،مالیات،گمرکی(

A3,A11,A21,A27وضعیتصادراتوواردات
A11,A17تأثیرتحریمهایپولیومالی

A6,A8,A23,A26دیدگاهذینفعانوخدمتگیرندگاننسبتبهگمرک
A9,A17,A25,A29خوشنامیسازمان

A6,A18,A24برآوردهشدنانتظاراتجامعهازسازمان
A1تأثیرمنطقهجغرافیایی
A9,A19,A22,A23,A26,A28جووفرهنگسازمان
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A1,A20تأثیرمشاغلکلیدی
A4,A7,A16قانونمدیریتخدماتکشوری

A5,A16,A30قانونامورگمرکی
A7,A16قانونبرنامهششمتوسعه

A7,A16سیاستهایکلیاداریابلاغیمقاممعظمرهبری
A2,A7,A13,A16,A27بخشنامههایسازمانمدیریتوبرنامهریزی
A7,A13,A15,A16سطحپرداخت)نسبتبهسازمانهایمشابه(

A6,A12,A14,حمایتقضایی
A2,A4عضویتکارمنددرسازمان

A3,A8,A9,A18,A23,A24,A25اعمالفرماندهیگمرکدرمرزها
A2,A19,A30قانونمالیاتهایمستقیم

A2,A11,A22سیاستهایکلیاقتصادمقاومتی
اعلامیهشورایهمکاریگمرکیدررابطهباحکمرانی

A2,A16,A21خوبودرستکاریدرگمرک

A2,A6,A8,A9,A10,A13,A30رایزنیبادولتومجلس
A7,A21,A25عضویتدرسازمانجهانیگمرک

A4,A18,A25میزانپاداشانگیزشی
A4,A7,A27سرپرستشایسته
A18,A26همکارانهمدل

A1, A8میزانانعطافپذیریمزایایمحلیگمرکات
A16,A17,A29تجهیزاتکارمتناسبباشانسازمان

A1,A10ارائهطبقهشغلیتشویقی
A1, A4,A30مبالغرفاهیپرداختیبهکارکنان
A6,A9,A22حمایتازآبرویسازمانوکارکنان

A8,A11,A30افزایشوجههاجتماعیخدماتمثبتگمرک
A9,A14,A22جلوگیریازفشارافرادذینفوذخارجازسازمان

A14,A27,A28امکانفرصترشدویادگیریشغلی
A3, A6,A15, A30ایجادامکاناتمتنوعتفریحیبرایکارکنانوخانوادهآنان
قدردانیسازمانهایبینالمللیازگمرکدرمبارزهبا

A7,A25قاچاقموادمخدر،انسانو...
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بگنلهینر یایچهین :یپینخیوهینؤلط یایشکگلنیوگلعیگگفنریپینخیلزیخلگگیا

برایتعیینعواملمؤثردرمدلجبرانخدماتوپاداشکارکنانومدیرانگمرکجمهوری
اسلام��یای��ران،ازتکنیکتحلیلیمطالع��هومصاحبهاستفادهشد.خلاص��هعواملمؤثربرمدل
جب��رانخدماتوپاداشکارکنانومدیرانگمرکجمهوریاسلامیایرانبراساسجدول4به

شرحزیراست:
جخالی)4(:ییرلببیبؤثگیوگیبخلیجلگلایخخبی یایپی لشیکینکنیایایبخوگلایوگیلنیدیبلیاعهیایبصینلهیهی

تعداد خبرگانتعداد پیشینه هامؤلفه
96حقوقثابت)طبقاحکامپرسنلی(

412فوقالعادهاضافهکار
66فوقالعادهبهرهوری
62بیمهخدماتدرمانی
62بیمهتکمیلیدرمان

33مسوولیت
32مرخصیاستحقاقی،استعلاجیو...

3-وامادارهرفاه
14توانپرداختسازمان

34ساختارپرداخت
43هویتشغلی

2-صندوقپساندازکارکناندولت
23مشارکتدرتصمیمگیری

13امنیتشغلی
43کمکهزینهرفاهی
52صندوقبازنشستگی

23تجربه
65عملکرد

43شرایطکاریمناسب
43تحصیلاتوشایستگی

34منابعوامکاناتپشتیبانیکنندهاهدافسازمان
23بازخوردشغلی
32تنوعوظایف

46آموزشضمنخدمت
52چالشیبودنکار

52ارشدیت
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تعداد خبرگانتعداد پیشینه هامؤلفه

54کارراههشغلی
3-حمایتزبانیوعملیازکارکنانومدیران

2-اعلامعمومیپستهایبلاتصدی
2-چابکیسازمان

3-هوشمندسازیگمرک
4-قانونمداری

23اقتدار
13پاسخگویی
14روزآمدبودن

15دانشمحوربودن
5-وضعیتدرآمدهایدولت)نفت،مالیات،گمرکی(

4-وضعیتصادراتوواردات
2-تأثیرتحریمهایپولیومالی

4-دیدگاهذینفعانوخدمتگیرندگاننسبتبهگمرک
54خوشنامیسازمان

3-برآوردهشدنانتظاراتجامعهازسازمان
1-تأثیرمنطقهجغرافیایی)محلخدمت(

26جووفرهنگسازمان
42تأثیرمشاغلکلیدی

3-قانونمدیریتخدماتکشوری
3-قانونامورگمرکی

2-قانونبرنامهششمتوسعه
2-سیاستهایکلیاداریابلاغیمقاممعظمرهبری

15بخشنامههایسازمانمدیریتوبرنامهریزی
54سطحپرداخت)نسبتبهسازمانهایمشابه(

13حمایتقضایی
32عضویتکارمنددرسازمان

7-اعمالفرماندهیگمرکدرمرزها
3-قانونمالیاتهایمستقیم

3-سیاستهایکلیاقتصادمقاومتی
اعلامیهشورایهمکاریگمرکیدررابطهباحکمرانیخوبو

3-درستکاریدرگمرک

7-رایزنیبادولتومجلس
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تعداد خبرگانتعداد پیشینه هامؤلفه

3-عضویتدرسازمانجهانیگمرک
63میزانپاداشانگیزشی
23سرپرستشایسته
22همکارانهمدل

32میزانانعطافپذیریمزایایمحلیگمرکات
3-تجهیزاتکارمتناسبباشانسازمان

2-ارائهطبقهشغلیتشویقی
3-مبالغرفاهیپرداختیبهکارکنان
3-حمایتازآبرویسازمانوکارکنان

23افزایشوجههاجتماعیخدماتمثبتگمرک
3-جلوگیریازفشارافرادذینفوذخارجازسازمان

63امکانفرصترشدویادگیریشغلی
14ایجادامکاناتمتنوعتفریحیبرایکارکنانوخانوادهآنان

قدردانی)سازمانهایبینالمللی(ازگمرکدرمبارزهباقاچاقمواد
22مخدر،انسانو...

ب��رایسنجشرواییمطالعهکیفیازروشه��ایمختلفیمانندمثلثیکردن،بررسیزوجی،
روشبررس��یاعضاوممی��زیازسوییکداوروروشنسبیروای��یمحتواییاستفادهمیشود
)حاج��یآخوندیوهمکاران،1392(.برایسنجشرواییمرحلهکیفیازروشممیزیکردناز
سویداوراستفادهشد.دراینروشپژوهشگرباتوضیحدرموردچگونگیمشتقشدنمضامین
وچگونگ��یاخ��ذتصمیمدرطولپژوهشبرایممیزیوتأییدآنبهدستداوراستکهقابلیت
اطمین��اننتای��جپژوهشافزایشمییابد.ای��نکارتوسطدونفرازاساتی��ددانشگاهدولتیکهبا
روشتحلیلت��موموضوعجبرانخدماتوپاداشآگاهبودند،انجامگردید.گرایشیکیازاساتید
ف��وقلیسانسآمارودکت��ریمدیریتبودهاستکهبرایناساسادبیاتمورداستفاده،مضامین
وطبقهبن��دیمیانآنهابراساسمبانینظری،فلسفهونظریههایپایهایآنتوسطایشانانجام
پذیرفت.گرایشاستاددیگرمدیریتمنابعانسانیبودهاست.برایناساسموضوعجبرانخدمات
وپ��اداشضمنبررسیفردیتوسطاینخبرگاندری��کفرایندمشاورهایبینمحققواساتید
مذکورانجامپذیرفت.همچنینبرایسنجشرواییمحتواییابزاراندازهگیری،ازتحلیلمحتوی
نسب��یاستفادهشد،شاخصنسبترواییمحتوای��ی)CVR1(توسطلاوشهطراحیشدهاست.
جه��تمحاسبهاینشاخصازنظراتکارشناسانمتخص��صدرزمینهمحتوایآزمونموردنظر
استف��ادهمیشودوب��اتوضیحاهدافآزمونبرایآنهاوارائهتعاریفعملیاتیمربوطبهمحتوای
سؤالاتبهآنها،ازآنهاخواستهمیشودتاهریکازسؤالاترابراساسطیفسهبخشیلیکرت
1. Content Validity Ratio
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»گویهضروریاست«،»گویهمفیداستولیضرورینیست«و»گویهضرورتیندارد«طبقهبندی
کنن��د.دراینمرحلهتعداد20نفرازخبرگانشاملترکیب��یازاساتیددانشگاهواعضایشاغل
درحرف��هشاملردههایمختلفحرفهایانتخابوعواملفوقالذکربهایشانارائهگردید.شرط
انتخاباعضایحرفهوجودسابقهکاریحداقل6سالدرنظرگرفتهشدهاست،علاوهبرایندر
انتخ��اباساتیددانشگاهسعیگردید،ازنظراتافرادیاستفادهشودکهعلاوهبرتجربهاکادمیک،
سواب��قکاریدرزمینهجب��رانخدماتوپاداش)هرچنداندک(داشت��هباشند.سپسبراساس

فرمول1،نسبترواییمحتواییمحاسبهمیشود:
فرمول)1(

 

 
 

١٧

  2  2  همکاران همدل
  2  3  اي محلی گمرکاتمیزان انعطاف پذیري مزای

  3  -  تجهیزات کار متناسب با شان سازمان
  2  -  ارائه طبقه شغلی تشویقی

  3  -  مبالغ رفاهی پرداختی به کارکنان
  3  -  حمایت از آبروي سازمان و کارکنان

  3  2  افزایش وجهه اجتماعی خدمات مثبت گمرك
  3  -  جلوگیري از فشار افراد ذي نفوذ خارج از سازمان

  3  6  رشد و یادگیري شغلی فرصت امکان
  4  1  ایجاد امکانات متنوع تفریحی براي کارکنان و خانواده آنان

  2  2  گمرك در مبارزه با قاچاق مواد مخدر، انسان و ... ) ازبین المللی يهاسازمان(قدردانی 
  
 يزیاعضا و مم یبررس روش ،یزوج یکردن، بررس یمانند مثلث یمختلف يهاروشاز  یفیمطالعه ک ییسنجش روا يبرا

براي سنجش  ).1392و همکاران،  يآخوند یحاجشود (یماستفاده  ییمحتوا ییروا یداور و روش نسب کی ياز سو
وهشگر با توضیح در مورد چگونگی پژدر این روش  داور استفاده شد.یی مرحله کیفی از روش ممیزي کردن از سوي روا

آن به دست داور است که قابلیت  دییتأطول پژوهش براي ممیزي و مشتق شدن مضامین و چگونگی اخذ تصمیم در 
و موضوع  لتمیتحلکه با روش  اتید دانشگاه دولتینفر از اس دو. این کار توسط ابدییماطمینان نتایج پژوهش افزایش 

بوده است  ریتفوق لیسانس آمار و دکتري مدیگرایش یکی از اساتید  .آگاه بودند، انجام گردید و پاداش جبران خدمات
 يهاهینظرفلسفه و  میان آنها بر اساس مبانی نظري، ، مضامین و طبقه بندياین اساس ادبیات مورد استفاده که بر
آن توسط ایشان انجام پذیرفت. گرایش استاد دیگر مدیریت منابع انسانی بوده است. بر این اساس موضوع  ياهیپا

بین محقق و اساتید مذکور  يامشاورهاین خبرگان در یک فرایند  جبران خدمات و پاداش ضمن بررسی فردي توسط
استفاده شد، شاخص  ینسب يل محتوی، از تحلمحتوایی ابزار اندازه گیري ییسنجش روا يبراهمچنین  انجام پذیرفت.
ن شاخص از نظرات کارشناسان یشده است. جهت محاسبه ا یلاوشه طراح ) توسط١CVR( ییمحتوا یینسبت روا
 فیها و ارائه تعارآن يح اهداف آزمون برایشود و با توضیآزمون مورد نظر استفاده م ينه محتوایدر زم متخصص

 یف سه بخشیک از سؤالات را بر اساس طیشود تا هریها خواسته مها، از آنسؤالات به آن يمربوط به محتوا یاتیعمل
در کنند.  يطبقه بند» ندارد یه ضرورتیگو«و » ستین يضرور ید است ولیه مفیگو«، »است يه ضروریگو«کرت یل
ف مختل يهاردهشاغل در حرفه شامل  يدانشگاه و اعضا دیاز اسات یبینفر از خبرگان شامل ترک 20مرحله تعداد  نیا

سال  6حداقل  يوجود سابقه کار حرفه ي. شرط انتخاب اعضادیارائه گرد شانیلذکر به اا انتخاب و عوامل فوق ياحرفه
استفاده شود که علاوه  ياز نظرات افراد د،یگرد یدانشگاه سع دیدر انتخاب اسات نیگرفته شده است، علاوه بر ادر نظر 

فرمول سپس بر اساس جبران خدمات و پاداش (هرچند اندك) داشته باشند.  نهیدر زم يسوابق کار ک،یبر تجربه اکادم
  شود:یمحاسبه م ییمحتوا یی، نسبت روا1

)1(  
2

2
A

AB
CVR


  

  

                                                 
1 Content Validity Ratio 

ک��هدرآنCVRمقدارروای��یمحتواینسبی،Bتعدادمتخصصین��یکهگزینهضروریرا
انتخابکردهاندوAتعدادکلمتخصصیناست.براساستعدادمتخصصینیکهسؤالاترامورد
CVRقابلقبولمشخصمیشود.سؤالاتیکهمقدارCVRارزیاب��یقراردادهاند،حداقلمقدار
محاسب��هشدهبرایآنه��اکمترازمیزانموردنظرباتوجهبهتع��دادمتخصصینارزیابیکننده
س��ؤالباش��د،بایستیازآزمونکنارگذاشتهشوندزیرابراس��اسشاخصرواییمحتوایی،روایی

محتواییقابلقبولیندارند.

جخالی)5(:یباخلنیCVRی یوبی لرلیوگیلنیدیشعخل یبندصصیریراگهیگذلنیوهیگروهیهیعیجلگلایخخبی یایپی لش

نتیجهCVRعوامل مؤثرردیف
قبول1حقوقثابت)طبقاحکامپرسنلی(1
قبول0.9فوقالعادهاضافهکار2
قبول0.7فوقالعادهبهرهوری3
قبول1کیفیتبیمهدرمانی4
قبول1کیفیتبیمهتکمیلیدرمان5
قبول0.7دورههایآموزشیضمنخدمت6
قبول1مزایایصندوقبازنشستگی7
قبول1مرخصیاستحقاقی،استعلاجیو...8
قبول1وامادارهرفاه9
قبول1صندوقپساندازکارکناندولت10
قبول1کمکهزینهرفاهی11
قبول0.6تأثیروضعیتدرآمدهایدولت)نفت،مالیات،گمرکی(12
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نتیجهCVRعوامل مؤثرردیف
قبول1تأثیروضعیتصادراتوواردات13
قبول1تأثیرتحریمهایپولیومالی14
قبول0.7دیدگاهذینفعانوخدمتگیرندگاننسبتبهگمرک15
قبول1خوشنامیسازمان16
قبول1برآوردهشدنانتظاراتجامعهازسازمان17
قبول1تأثیرمنطقهجغرافیایی18
قبول1تأثیرمشاغلکلیدی19

میزاناعمالقانونمدیریتخدماتکشوری)موادمالیمرتبطباجبران20
قبول1خدماتکارکنان(

میزاناعمالقانونامورگمرکی)موادغیرمالیمرتبطباجبرانخدمات21
قبول1کارکنان(

قبول1میزاناعمالقانونبرنامهششمتوسعه22
قبول0.8سیاستهایکلیاقتصادمقاومتی23
قبول1اعمالبخشنامههایسازمانمدیریتوبرنامهریزی24
قبول1چابکیسازمان25
قبول1هوشمندسازیگمرک)استفادهازفناوریهاینوین(26
قبول1قانونمداری27
قبول0.7اقتدار28
قبول1پاسخگویی29
قبول0.8روزآمدبودن30
قبول1دانشمحوربودن31
قبول1تأثیرجووفرهنگسازمان32
قبول1منابعوامکاناتپشتیبانیکنندهاهدافسازمان33
قبول1سطحپرداخت)نسبتبهسازمانهایمشابه(34
قبول1میزانتوانپرداختسازمان35
قبول1امنیتشغلی36
قبول0.8حمایتقضایی37
قبول1کارراههشغلی)برنامهپیشرفتشغلیکارکنانومدیران(38

ساختارپرداخت)میزاناختلافدرمقدارپرداختیهابینسطوحمختلف39
قبول0.6سازمان(

قبول1میزانتنوعوظایف40
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نتیجهCVRعوامل مؤثرردیف
قبول1میزانمسوولیت41
قبول1میزانچالشیبودنکار)مشغولیتکاریایجادکردن(42
قبول0.7امکانفرصترشد43
قبول1میزاندریافتبازخوردشغلی44
قبول0.6میزانمشارکتدرتصمیمگیری45
قبول1تأثیرعملکرد46
قبول1تأثیرارشدیت47
قبول0.7تأثیرتجربه48
قبول1عضویتکارمنددرسازمان)سابقهکار(49
قبول1میزانرایزنیبادولتومجلس50
قبول1تأثیرعضویتدرسازمانجهانیگمرک51
قبول1میزاناعمالفرماندهیگمرکدرمرزها52
قبول1میزانپاداشانگیزشی53
قبول1سرپرستشایسته54
قبول1همکارانهمدل55
قبول0.8شرایطکاریمناسب56
قبول1میزانانعطافپذیریمزایایمحلیگمرکات57
قبول1ارائهطبقهشغلیتشویقی58
قبول1مبالغرفاهیپرداختیبهکارکنان59
قبول1قانونمالیاتهایمستقیم60
قبول0.7اعمالتأثیرتحصیلاتوشایستگی61
قبول1حمایتزبانیوعملیازکارکنانومدیران62
قبول0.8حمایتازآبرویسازمانوکارکنان63
قبول1سیاستهایکلیاداریابلاغیمقاممعظمرهبری64

اعلامیهشورایهمکاریگمرکیدررابطهباحکمرانیخوبودرستکاریدر65
قبول1گمرک

افزایشوجههاجتماعیخدماتمثبتگمرک)معرفیخدماتگمرکبه66
قبول1جامعهودفاعدرمقابلمقصرشناختنغیرمنطقیگمرک

قبول1اعلامعمومیپستهایبلاتصدیدرسازمان67
قبول1جلوگیریازفشارافرادذینفوذخارجازسازمان68
قبول1امکانفرصترشدویادگیریشغلی69
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نتیجهCVRعوامل مؤثرردیف
قبول0.8تجهیزاتکارمتناسبباشانسازمان70
قبول1ایجادامکاناتمتنوعتفریحیبرایکارکنانوخانوادهآنان71

قدردانیسازمانهایبینالمللیازگمرکدرمبارزهباقاچاقموادمخدر،72
قبول0.6انسانو...

حداق��لمقدارCVRقابلقبولبراس��استعدادمتخصصیننمرهگذاربرای20نفرارزیاب،
0/42است)کرمی،1393(.براساسجدول5باتوجهبهبالابودنضرایبمحتوی)بالای0/6(و
اینک��هخبرگانعواملدیگریرامشخصنکردندوعواملمعرفیشدهتوسطآنانتکراریبود،از

اینرومقولههایمشخصشدهتائیدشد.
تعیی��نپایاییپژوه��شدرمراحلپایانیاجرایپژوهشانجاممیگی��رد.برایارزیابیتوافق
کدگ��ذارانازضریبهولستیاستف��ادهشد.میزانضریبتعریفشدهمناس��ببرایتوافقبین
ارزیاب��انحداق��لبایدبیشت��راز0.67باشد.باتوجهبهفرمول2ضریببدس��تآمدهکهبرابربا
0/851میباشد،نتیجهمیشودکهمیزانتوافقبینارزیاباندرموردگویههابالااستوازاعتبار

کافیبرخورداراست.
فرمول)2(

0.851 =(330+334)/298×2(PAO=2M/ (n1+n2

PAO1ضری��بتواف��قدرصدتوافقمشاه��دهشده)ضریبپایایی(،Mتع��دادتوافقدردو

مرحل��هکدگ��ذاری،n1تعدادتعدادواحده��ایکدگذاشتهدرمرحل��هاولوn2،تعدادواحدهای
کدگذاشتهدرمرحلهدوماست.اینرقم،بینصفر)هیچتوافق(تایک)توافقکامل(متغیراست.
ضری��بهولستیبدستآمده0/851استکهنشاندهندهپایاییقابلقبولوتوافقدرهمسانی

رمزگذاریاست.

بخلیبفهرب یپژاهت
ه��دفاصل��یپژوهشحاضرطراحیوتبیینیکمدلجامعجب��رانخدماتوپاداشبرای
کارکن��انومدیراندرسازمانیدولتی)گمرکهایمنطقهجنوبشرقکشور(استکهبراساس
ادبی��اتموض��وعوپژوهشهایمعتب��رومصاحبهباخبرگانوافرادمتخص��صانجامشدهاست
وب��اشناسای��یومعرفیشاخصهاوعواملمؤث��ربرجبرانخدماتوپ��اداشمیتواندسازمان
رادربرنام��هریزیه��ایمربوطبهمنابعانسانیودستیابیبهاه��دافسازمانیاریدهد.محقق
درپژوه��شحاضربهدنبالارائهیکمدلجامعجب��رانخدماتوپاداشبرایکارکنانگمرک
درمنطق��هجن��وبشرقکشوربودهاستکهباتوجهبهبررسیه��ایبهعملآمدهوبررسیهای
1. Percentage of Agreement Observation
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میدان��یمدلجبرانخدماتوپ��اداشدردومقولهاصلیعواملب��رونسازمانیوعواملدرون
سازمان��یارائهگردید.درمقول��هعواملبرونسازمانی،هدفشناساییواحصاشاخصهاییاست
ک��هازجنبههایخردهمقولاتمحیطاقتص��ادی،عواملفرهنگیاجتماعیوقوانینومقرراتبر
جب��رانخدماتتأثی��رمیگذراند.درمقولهاصلیعواملدرونسازمان��ینیزشاخصهایجبران
خدماتازجنبههایخردهمقولاتمالی-مستقیم،مالی-غیرمستقیم،غیرمالیشغلی،غیرمالی-
محی��طشغلی،ویژگیهایف��ردی،عواملسازمانیوچشماندازسازم��انمشخصخواهدشد.به
منظ��ورتدوینالگویمفهومیپژوهشازقابلیتهایمدلمعمارزادهوهمکاران)1391(،نعمتی
وهمک��اران)1392(،جزن��ی)1380(وتاورزپرین)2005(وتوسعهآنه��ابرمبناینظردعائی
)1392(،ابیل��یوموفق��ی)1389(ومیرسپاسی)1382(استفادهشدهاس��ت.لذاالگوینهایی
شماتی��کاینتحقیقرابااستف��ادهازنسخه10نرمافزارnvivoمیت��واندرقالبجدول6و

شکل1ونشانداد:

جخالی)6(:یباراهیهی،یزوگباراهیهییایبعگفیهیعیبخلیجلگلایخخبی یایپی لشیکینکنیایایبخوگلا

معرفزیرمقولهمقوله اصلی

برونسازمانی

عواملمحیطی
اقتصادی

وضعیتدرآمدهایدولت)نفت،مالیات،گمرکی(
وضعیتصادراتوواردات
تحریمهایپولیومالی

عواملفرهنگی
اجتماعی

دیدگاهذینفعانوخدمتگیرندگان
خوشنامیسازمان

برآوردهشدنانتظاراتجامعهازسازمان
رایزنیبادولتومجلس

عضویتدرسازمانجهانیگمرک
قدردانیسازمانهایبینالمللیازگمرک

افزایشوجههاجتماعیخدماتمثبتگمرک

اسنادبالادستی

قانونمدیریتخدماتکشوری
قانونامورگمرکی

قانونبرنامهششمتوسعه
سیاستهایکلیاداریابلاغیمقاممعظمرهبری

بخشنامههایسازمانمدیریتوبرنامهریزی
اعمالفرماندهیگمرکدرمرزها

قانونمالیاتهایمستقیم
سیاستهایکلیاقتصادمقاومتی

اعلامیهشورایهمکاریگمرکیدررابطهباحکمرانیخوبودرستکاریدر
گمرک
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عواملمالی-
مستقیم

حقوقثابت

؛فوقالعادهاضافهکار

فوقالعادهبهرهوریوفوقالعادهنوبتکاریکارکنان

مبالغرفاهیپرداختیبهکارکنان

پاداشانگیزشی

عواملمالی-
غیرمستقیم

بیمهدرمانی

بیمهتکمیلی

کمکهزینهرفاهی)غیرنقدی(

وام

مرخصیاستحقاقی،استعلاجیو...

صندوقپساندازکارکنان

مزایایصندوقبازنشستگی

امکاناتمتنوعتفریحیبرایکارکنانوخانوادهآنان

عواملغیرمالی-
شغلی

تنوعوظایف

مسوولیت درونسازمانی

امکانفرصترشدویادگیریشغلی

آموزشضمنخدمت

مشاغلکلیدی

کارراههشغلی

چالشیبودنکار

بازخوردشغلی

هویتشغل

عواملغیرمالی-
محیطشغلی

منطقهجغرافیایی

جووفرهنگسازمان

سرپرستشایسته

همکارانهمدل

شرایطکاریمناسب

انعطافپذیریمزایایمحلیکارکنان

تجهیزاتکارمتناسبباشانسازمان
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عواملسازمانی

منابعوامکاناتپشتیبانیکنندهاهدافسازمان

ساختارپرداخت

توانپرداختسازمان

امنیتشغلی

حمایتقضایی

سطحپرداخت

مشارکتدرتصمیمگیری

ارائهطبقهشغلیتشویقی

حمایتزبانیوعملیازکارکنانومدیران

حمایتازآبرویسازمانوکارکنان

جلوگیریازفشارافرادذینفوذ

اعلامعمومیپستهایبلاتصدی
درونسازمانی

عواملمربوطبه
شاغل)فردی(

عملکرد

ارشدیت

تجربه

عضویتکارمنددرسازمان

تحصیلاتوشایستگی

چشماندازسازمان

چابکیسازمان

هوشمندسازیگمرک

قانونمداری

اقتدار

پاسخگویی

روزآمدبودن

دانشمحوربودن
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شکبی1.یبخلیشایشیمیویفنهیهیعیپژاهتینیصبیشحلیبیبحنرلعیکیف   

 
 

٢٤

  
  پژوهش حاصل تحلیل محتواي کیفی يهاافتهی. مدل شماتیک 1کل ش

  
  و تحلیل استنباطیتجزیه -5- 2

حاصل از پرسشنامه محقق ساخته  هادادهبراي جمع آوري  قین تحقی: در ابر نظام جبران خدمات مؤثرعوامل پرسشنامه 
 بعد 10و  یاصل مؤلفه 2در  سؤال 72 يدارا ،مناسب برخوردار است ییو از روا استفاده شداز تحلیل محتواي کیفی 

 ٔ◌ پرسشنامهطراحی شده است.  )5موافقم = کاملاًتا  1و به صورت مقیاس پنج ارزشی لیکرت (کاملامخالفم= باشدیم
 3( اقتصادي-عوامل محیطی شامل، هک ردیگیم اندازه را بعد جبران خدمات و پاداش 10جنبه توصیفی داشته و  ورکمذ

- )، عوامل مالیسؤال 5( میمستق-عوامل مالی ،)سؤال 9( یبالادست)، اسناد سؤال 7(اجتماعی -یعوامل فرهنگ ،)سؤال
 4( يفرد)، عوامل سؤال 7( یشغلمحیط -)، عوامل غیرمالیسؤال 9( یشغل-)، عوامل غیرمالیسؤال 8( میرمستقیغ

 .است )سؤال 7سازمان ()، چشم انداز سؤال 12( یسازمان)، عوامل سؤال

 یعامل لیتحل کیابزار پژوهش از اعتبار سازه و تکن ییروا يریگاندازه جهت :پرسشنامه ییو روا ییایپا-5- 1-2
احتمال قرار دارد که تعداد  نیا ياعتبار سازه بر مبنا یبررس يهاوهیشاز  یکیبه عنوان  یعامل لیاستفاده شد. تحل

. در پژوهش هاستآنمشترك  يهایهمبستگ کننده نییعامل مشترك هستند که تب يتعداد معدود يدارا ریمتغ يادیز
و  يدییتا یعامل لیتحل وهیآن از ش يهااسیمقپژوهش و خرده  یاصل يرهایمتغ یاعتبار عامل یحاضر جهت بررس

2-5-یشجزوهیایشحلیبیلنننلیط 
پرسشنام��هعوام��لمؤثربرنظامجبرانخدم��ات:دراینتحقیقبرایجم��عآوریدادههااز
پرسشنامهمحققساختهحاصلازتحلیلمحتوایکیفیاستفادهشدوازرواییمناسببرخوردار
است،دارای72سؤالدر2مؤلفهاصلیو10بعدمیباشدوبهصورتمقیاسپنجارزشیلیکرت
)کاملامخالفم=1تاکاملًاموافقم=5(طراحیشدهاست.پرسشنامةمذکورجنبهتوصیفیداشتهو
10بعدجبرانخدماتوپاداشرااندازهمیگیردکهشامل،عواملمحیطی-اقتصادی)3سؤال(،
عواملفرهنگی-اجتماعی)7سؤال(،اسنادبالادستی)9سؤال(،عواملمالی-مستقیم)5سؤال(،
عواملمالی-غیرمستقی��م)8سؤال(،عواملغیرمالی-شغلی)9س��ؤال(،عواملغیرمالی-محیط
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شغل��ی)7سؤال(،عواملفردی)4س��ؤال(،عواملسازمانی)12س��ؤال(،چشماندازسازمان)7

سؤال(است.
1-2-5- پایایی و روایی پرسش�نامه:جه��تاندازهگیریرواییابزارپژوهشازاعتبارسازهو
تکنیکتحلیلعاملیاستفادهشد.تحلیلعاملیبهعنوانیکیازشیوههایبررسیاعتبارسازهبر
مبن��ایایناحتمالقرارداردکهتعدادزیادیمتغیردارایتعدادمعدودیعاملمشترکهستند
کهتبیینکنندههمبستگیهایمشترکآنهاست.درپژوهشحاضرجهتبررسیاعتبارعاملی
متغیره��ایاصل��یپژوهشوخردهمقیاسهایآنازشیوهتحلی��لعاملیتاییدیوتکنیکهای
اعتب��ارهمگ��را)شاخصAVE(استفادهگردی��د.برحسبمقادیرج��دول7شاخصمربوطبه
اعتبارهمگ��رادلالتبراینموضوعدارندکهرواییزیرمقولههای»عواملبرونسازمانیوعوامل
درونسازمانیجب��رانخدماتوپاداش«دروضعیتمطلوبیقراردارند.مقادیرمربوطبهضریب
آلف��ایکرونباخوقابلیتاعتمادترکیب��ینشاندهندهدقتاندازهگیریبالایابزارزیرمقولههای
»م��دلجبرانخدماتوپاداشکارکنانومدی��رانگمرک«ودرنتیجهپایایاقابلاعتمادبودن
ای��نابزاراس��ت.همچنینضریبکلآلفایکرونباخمربوطبهمفهومجبرانخدماتوپاداشدر

اینپرسشنامه0/941برآوردشدهاست.

جخالی)7(:یشیخصیهیعیلنزویو یلینلینیایپیویو یلوزلنییرلببیوگااینیزبیر یای نااینیزبیر 

زیر مقولهمقوله اصلی

اعتبار 
پایاییهمگرا

AVE آلفای
کرونباخ

پایایی 
ترکیبی

عوملبرونسازمانی
0/82760/71190/7725عواملمحیطی-اقتصادی
0/72790/86770/7578عواملفرهنگی-اجتماعی

0/73900/87670/8740اسنادبالادستی

عواملدرونسازمانی

0/71830/75360/8795عواملمالی-مستقیم
0/75880/70540/7820عواملمالی-غیرمستقیم
0/77130/83100/7936عواملغیرمالی-شغلی

0/73520/84060/8207عواملغیرمالی-محیطشغلی
0/70080/89400/8655عواملسازمانی
0/87760/88470/8324عواملفردی

0/74050/87060/7658چشماندازسازمان

2-2-5- آزمون الگوی جبران خدمات و پاداش با استفاده از الگوسازی معادلات ساختاری: 
جهتآزمونالگویجبرانخدماتوپاداشازآزمونتحلیلمسیروالگوسازیمعادلاتساختاری
استفادهشد.نمودارضرایبمدلبهصورتاستانداردومقادیرتیاستیودنتدرادامهآمدهاست.
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ب��راس��اسجدول8باتوجهبهشاخصهایارائهشدهمیتوانگفتکهمدلفوقازبرازشخوبی

برخورداراستکهنتایجآنذکرمیگردد.

جخالی)8(:یشیخصیهیعیوگلزشیبخلیبعی ط ینیخنینعیجلگلایخخبی یایپی لش

χ2/dfPRMRGFIAGFIRMSEA

1/530/00010/0150/910/920/065

شاخ��صب��رازشχ2/dfهرچهکمت��رباشدبهتراستونبایدبیشت��راز3باشد)محسنینو
اسفیدان��ی،1392،ص39(ب��اتوج��هبهشک��ل2و3وجدولشماره8ای��نمقدار1/53شده
اس��تک��هاز3کمتراس��تونشانمیدهدمدلنظریب��ادادههابرازشدارن��دوباایندادهها
AGFIتأیی��دمیشون��دوپایاییلازمراداشتهاست.همچنینمق��دارضریبمسیرمثبتاست
)شاخ��صنیکوییبرازشتعدیلشده(بالات��راز0.9بهعنوانمدلبرازشیافتهگزارشمیشوند
)هم��انمنبع(.NFI)شاخصبرازشهنج��ارشده(بالاتراز0/9نشانهبرازشمناسبمدلاست
)همانمنبع،43(.RMSEAمعادل0/065)جذربرآوردواریانسخطایتقریبیاهمانآزمون
انح��رافهردرجهآزادیاست(ک��همقدارکمتراز0/08برازندگیخ��وبمدلرانشانمیدهد
)هم��انمنب��ع،41(.ازطرفیP-valu)سطحمعن��یداری(0.0002میباشدکهکمتراز0.05
اس��تبنابراینبااطمینان95درصدبرازندگیمدلجب��رانخدماتوپاداشکارکنانومدیران

پذیرفتهمیشود.
رار لنی2:یضگلوبیبییگیبخلیجلگلایخخبی یایپی لش

 

 
 

٢٦

که  باشدیم 0,0002(سطح معنی داري)  P-valu). از طرفی 41همان منبع،دهد (یمبرازندگی خوب مدل را نشان 
یمن و مدیران پذیرفته مدل جبران خدمات و پاداش کارکنا یدرصد برازندگ 95است بنابراین با اطمینان  0,05کمتر از 
  .شود

  

  
  

  ضرایب مسیر مدل جبران خدمات و پاداش :2نمودار 
 ، یکيساختار معادلات يساز مدل است. »يساختار معادلات«روش  تحقیق این شده در کارگرفته به يآمار روش
 قسمت، این در است، هبررسی بود اخیر به دهه سه دو در اجتماعی علوم و پزشکی مدیریت، علوم در رایج پژوهشی ابزار
براي این منظور از مدل  .شودیم پرداخته شده یاد عوامل ي، به بررسی اثرگذارLISREL ازنرم افزار استفاده با

مسیر بیان کننده وجود رابطه علی خطی و شدت و جهت این  بیضر ساختاري براي آزمون فرضیات استفاده شده است.
بیشتر باشد،  96/1 درصد از 95در سطح اطمینان  tتیکه مقدار قدر مطلق آماره رابطه بین دو متغیر مکنون است. در صور

 دارد. ریتأث Yبر متغیر  Xمتغیر  گفت توانیم
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روشآم��اریبهکارگرفت��هشدهدراینتحقیقروش»معادلاتساختاری«است.مدلسازی
مع��ادلاتساختاری،یکاب��زارپژوهشیرایجدرعلوممدیریت،پزشک��یوعلوماجتماعیدردو
س��هدههاخیربهبررسیبودهاست،دراینقسمت،ب��ااستفادهازنرمافزارLISREL،بهبررسی
اثرگذاریعواملیادشدهپرداختهمیشود.برایاینمنظورازمدلساختاریبرایآزمونفرضیات
استف��ادهشدهاست.ضری��بمسیربیانکنندهوجودرابطهعلیخطیوشدتوجهتاینرابطه
بیندومتغیرمکنوناست.درصورتیکهمقدارقدرمطلقآمارهtدرسطحاطمینان95درصداز

1/96بیشترباشد،میتوانگفتمتغیرXبرمتغیرYتأثیردارد.

رار لنی3:یبای وگیtیضگلوبیبییگیجلگلایخخبی یایپی لش  

 
 

٢٧

  
  ضرایب مسیر جبران خدمات و پاداش tمقادیر : 3نمودار 

  
)، اسناد 9/0( یاجتماع-فرهنگی عوامل )،72/0( ياقتصاد- اثرات عوامل محیطی 7و جدول  3و  2با توجه به نمودار 

. همچنین اثرات باشدیم 1,96از  تربزرگ t) بر عوامل برون سازمانی محاسبه شده است که مقادیر 8/0( یبالادست
محیط -)، عوامل غیرمالی86/0( یشغل-)، عوامل غیرمالی67/0( میرمستقیغ-)، عوامل مالی73/0( میمستق-عوامل مالی

) بر عوامل درون سازمانی 82/0اندازسازمان ( و چشم )84/0( يفرد ل)، عوام92/0( یسازمان)، عوامل 85/0( یشغل
فرض صفر آماري مبنی بر عدم  0,95با اطمینان  نیبنابرا .باشدیم 1,96از  تربزرگ tمحاسبه شده است که مقادیر 

نی و زیر مقولات عوامل برون سازمانی و عوامل درون سازما میتوانیمو بر این اساس  شودیموجود ارتباط معنی دار رد 
 آن را به عنوان ابعاد جبران خدمات و پاداش در نظر بگیریم.

  
  و پیشنهادها نتیجه گیري -6

، نتایج این تحقیق به طراحی که طراحی مدل جبران خدمات و پاداش در بخش دولتی بود، با توجه به هدف پژوهش
 يهاشاخصق کشور منجر شد، که ابعاد و مدلی از جبران خدمات و پاداش براي کارکنان گمرك منطقه جنوب شر

 جبران خدمات را در دو دسته عوامل برون سازمانی و عوامل درون سازمانی مشخص نمود. عوامل برون سازمانی شامل
بعد  7اجتماعی و اسناد بالادستی است. عوامل درون سازمانی شامل - اقتصادي، عوامل فرهنگی- بعد عوامل محیطی 3

محیط شغلی، عوامل سازمانی، - شغلی، عوامل غیرمالی-غیرمستقیم عوامل غیرمالی-عوامل مالیمستقیم، - عوامل مالی
هر چند در تحقیقات گذشته، مواردي که به طور جامع به این موضوع در اداره  عوامل فردي و چشم انداز سازمان است.

این تحقیق در مورد  جینتا ودند.گمرك بپردازد یافت نشد اما تحقیقات خاص در خصوص نظام جبران خدمت پرداخته ب
 طیو مح میمستق ریو غ میمستق یدر مورد بعد مال شده توسط سایر محققاناین پژوهش با تحقیقات انجام  همسویی

، باشدیمجبران خدمات پرداخت همسو  يهامؤلفه يبند تیو اولو ییکه به شناسا)، 1396( يظفر جیبا نتا یشغل
جبران  میمستق ریو غ میمستق یابعاد مال یکه به بررس )،1395( لیملااسماعودزاده و محم يهاپژوهش جیبا نتا نیهمچن

باتوجهبهنمودار2و3وجدول7اثراتعواملمحیطی-اقتصادی)0/72(،عواملفرهنگی-
tاجتماع��ی)0/9(،اسنادبالادستی)0/8(برعواملبرونسازمانیمحاسبهشدهاستکهمقادیر
بزرگتراز1.96میباشد.همچنیناثراتعواملمالی-مستقیم)0/73(،عواملمالی-غیرمستقیم
)0/67(،عواملغیرمالی-شغلی)0/86(،عوام��لغیرمالی-محیطشغلی)0/85(،عواملسازمانی
)0/92(،عواملفردی)0/84(وچشماندازسازمان)0/82(برعواملدرونسازمانیمحاسبهشده
استکهمقادیرtبزرگتراز1.96میباشد.بنابراینبااطمینان0.95فرضصفرآماریمبنیبر
ع��دموجودارتباطمعنیدارردمیش��ودوبرایناساسمیتوانیمعواملبرونسازمانیوعوامل

درونسازمانیوزیرمقولاتآنرابهعنوانابعادجبرانخدماتوپاداشدرنظربگیریم.

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 d
an

es
h.

dm
k.

ir 
at

 1
8:

46
 IR

S
T

 o
n 

S
at

ur
da

y 
N

ov
em

be
r 

14
th

 2
02

0

http://danesh.dmk.ir/article-1-2565-fa.html


 

14
04
لزی
رخ
ای
ش
یچ
 یا
نن
ط 
یوی
نی 
لن
وگی
خی
یکی
ییش
 یو
اان
تی 

ود
 نی
ای
وگل
بخ
یای
یا
نکن
یکی
ش
ی ل
ایپ
 ی
خبی
یخ
لا
لگ
یج
ع
رر
 یلا
لن
طگ

سال بیستم          شماره 79       تابستان 99

290
6-یرنیجهیگیگعیایپیشنهی هی

باتوجهبههدفپژوهشکهطراحیمدلجبرانخدماتوپاداشدربخشدولتیبود،،نتایج
اینتحقیقبهطراحیمدلیازجبرانخدماتوپاداشبرایکارکنانگمرکمنطقهجنوبشرق
کش��ورمنج��رشد،کهابعادوشاخصهایجبرانخدم��اترادردودستهعواملبرونسازمانیو
عواملدرونسازمانیمشخصنمود.عواملبرونسازمانیشامل3بعدعواملمحیطی-اقتصادی،
عوام��لفرهنگی-اجتماع��یواسنادبالادست��یاست.عواملدرونسازمان��یشامل7بعدعوامل
مالی-مستقی��م،عواملمالی-غیرمستقیمعوام��لغیرمالی-شغلی،عواملغیرمالی-محیطشغلی،
عوام��لسازمانی،عواملفردیوچشماندازسازم��اناست.هرچنددرتحقیقاتگذشته،مواردی
کهبهطورجامعبهاینموضوعدرادارهگمرکبپردازدیافتنشداماتحقیقاتخاصدرخصوص
نظ��امجبرانخدمتپرداختهبودند.نتایجاینتحقیقدرموردهمسوییاینپژوهشباتحقیقات
انج��امش��دهتوسطسایرمحققاندرموردبع��دمالیمستقیموغیرمستقی��مومحیطشغلیبا
نتای��جظفری)1396(،کهبهشناسای��یواولویتبندیمؤلفههایجبرانخدماتپرداختهمسو
میباش��د،همچنینبانتایجپژوهشهایمحم��ودزادهوملااسماعیل)1395(،کهبهبررسیابعاد
مال��یمستقیموغیرمستقیمجبرانخدماتوتأثیرآنهابرمؤلفههایدیگرمیپردازد،رحیمیو
همکاران)1396(،کهبهتأثیرپاداشهایمالیوغیرمالیبرجذابتشغلیوعملکردموردبررسی
ق��رارمیدهد،نعمت��یوهمکاران)1392(،کهمدلیازجبرانخدماتوپاداشدردوگروهمالی
وغی��رمال��یوچهارزیرگروهارائهدادندوعواملمرتبطباشغلوعواملمحیطشغلیراازابعاد
جبرانخدماتوپاداشمعرفینمودندهمسووهمراستامیباشد.همچنیننتایجاینپژوهشبا
نتایجعظماوهمکاران)2019(کهدرمدلپیشنهادیخودعواملغیرمالی-محیطشغلیوعوامل
غیرمالی-شغلیرابهعنوانابعادجبرانخدماتوپاداششناساییکردندمطابقتدارد.نتایجاین
پژوهشبانتایجپنتنایکوسوار)2019(،کهعواملفردی)شاغل(وعواملمحیطیراازعوامل
مؤث��ردرمدلجبرانخدماتوپ��اداششناساییمیکندهمسواست.نتایجاینپژوهشبانتایج
معم��ارزادهطه��رانوهمکاران)1391(،کهعواملسازمانیوعوام��لاجتماعیرابهعنوانابعاد
م��دلپیشنهادیجبرانخدماتوپاداشمعرفیمیکندمطابقتدارد.کوکسیاوایگور)2018(،
نی��زدرفرمولپیشنهادیخ��ودمنزلتاجتماعیراازمؤلفههایمؤثربرجبرانخدماتمیدانند.
همچنی��ننتای��جاینپژوهشبانتایجمدلپیشنهادیجزن��ی)1380(،کهمدلیدرقالب4بعد
مال��یمستقیم،مالیغی��رمستقیم،غیرمالیشغلیوغیرمالیمحی��طشغلیارائهدادهمراستا
اس��ت.سیدجوادین)1395(،نیزهمراستابااینپژوهشجبرانخدماترادردودستهمستقیم
وغی��رمستقیمتقسیمبندینموده،همچنینمقرراتدولت��ی،عواملفردی)رفتاروویژگیهای
کارکنان(وماهیتشغلراازعواملمؤثربرجبرانخدماتوپاداشکارکنانمیداند.میلکوویچ
ونیوم��ن1)2002(،جبرانخدماترابهدودستهمستقیموغی��رمستقیمتقسیمنمودهاند.گوه
وگوپت��ا)2015(،ویژگیهایف��ردیوعواملسازمانیرابهعن��وانشاخصهایمؤثربرجبران
1. Milkovich & Newman
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خدم��اتوپاداششناساییکردندک��ههمراستابانتایجاینپژوه��شمیباشد.امفیلودیگران
)2014(،نیزهمراستابااینپژوهشجبرانخدماتمستقیم)حقوقوپاداش(وجبرانخدمات

غیرمستقیمابعادمدلپیشنهادیخودمعرفینمودند.
باوجوداشارهبهتأثیرعواملمحیطی،اسنادبالادستیوچشماندازبرجبرانخدماتوپاداش
کارکن��اندرکتابهایمدیریتمنابعانسانی)میرسپاسی،1382؛ابیلیوموفقی،1389ودعائی،
1392(،پژوهش��یدرموردتأثیراسنادبالادستی)قوانینومقرراتدولتی(،چشماندازسازمانو
عوام��لمحیطیمؤثربرجبرانخدماتوپاداشدربخ��شدولتیمشاهدهنشد.ازلحاظتئوری
پژوهشه��ایانجامگرفتهعمدتاًجبرانخدم��اتوپاداشرادردستههایمالیوغیرمالیمورد
بررسیقراردادهاند.ازلحاظکاربردیباتوجهبهاینکهبرقرارییکنظامجبرانخدماتوپاداش
ب��رایسازمانیمانندگمرککهبخشعمدهایازفعالیتهایآنمتأثرازتغییروتحولاتقوانین
ومق��ررات،تحریمهایاقتصادی،تعاملباسازمانهایهمجواردخیلدرانجامتشریفاتگمرکی،
عواملفرهنگیواجتماعیجامعه)دیدگاهخدمتگیرندگان،دولتومجلسنسبتبهگمرک(و
وضعیتصادراتووارداتاست،مدلهایمختلفمطرحشدهدرمقالاتومتونمدیریتیمناسب
گم��رکجمهوریاسلامیایراننیست.بنابرایندراینپژوه��شکهباتاکیدبراسنادبالادستی،
چشمان��دازوعواملمحیطیانجامگرف��تمابامطالعهمقالاتومتونمدیریتیموجوددرزمینه
جبرانخدماتوپاداشومصاحبهباخبرگانمؤلفههاوابعادیراکشفوارائهنمودیمکهمختص

اینسازماناست.
ب��اتوجهبهاینکهمدلجبرانخدم��اتوپاداشارائهشدهدراینپژوهش10بعدرادربرمی
گی��ردوبابهرهگی��ریازنظراتمصاحبهشوندگانپیشنهادمیشود:دربحثپرداختهاینقدیو
غی��رنقدیمدیرانارشدسازمانبارایزنیبادولتومجلستمامتلاشخودرادرجهتاستفاده
ازظرفیته��ایقانونینظیرمواد160و161قانونام��ورگمرکی،بند6سیاستهایکلینظام
اداری،ماده29قانونبرنامهششمتوسعهواستفادهازمصوبهشماره162862/ت54057مورخ
1395/12/21هی��اتوزی��رانموضوعافزایشامتیازاتشغلوشاغلم��واد65و66فصلدهم
قان��ونمدیریتخدماتکشوریدرجهتعدالتدرونوبرونسازمانیبهکارگیرند؛درراستای
تحق��قچشمانداز1404گمرک،باتکیهبرقانونمداریازجایگاهسازمانوکارکناندفاعکرده،
محیط��یع��اریازاسترسشغلیوضمنایجادشفافیتوپاسخگوییبهآحادجامعهباکارکنانی
ب��روزدانشمح��وروساختاریچابکباتوسعهسامانههایهوشمن��دگمرکیبستریشفافبکار
گیرند؛وبارصدتحریمهاووضعیتصادراتووارداتراهکارهاییدرجهتکاهشتاثیراتمنفی
آنب��راقتصادکشور،بودجهدولتونهایتاًبودجهگمرکارائهدهند.بازنگریوبروزرسانیعوامل
مؤث��ردربستهجبرانخدم��اتوپاداشکارکنانازنیازهایاساسیهرسازمانیاستکهاینامر
موج��ببهبودعملکردکارکنانونهایتاًسازمانمیش��ود.درمدلبالاچندمؤلفههمچوناسناد
بالادستی،عواملمحیطیاقتصادیوچشماندازدیدهشدهکهدرمدلهایقبلیهمتایینداشتهاند،

کههمینامرنوآوریموضوعنسبتبهمدلهایقبلیاست.
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ب��همحققینبعدیپیشنهادمیشود،مدلجبرانخدماتوپاداشسازمانموردنظرخودرا
ب��اتوجهبهچشمانداز،قوانینواسن��ادبالادستیوشرایطمتغیرمحیطیمطالعهوارائهدهندتا
مدل��یمنعط��فبادرنظرگرفتنجمیععواملمؤثربرجب��رانخدماتجامعهموردمطالعهخود

ارائهدهند.
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