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Abstract
Human power is considered the most valuable asset of any organization, and among 
them, the front line units and forces are responsible for the implementation of the mission 
and the main tasks of the organization. Considering the importance of operational forces 
in large organizations, this research seeks to identify factors affecting the efficiency of 
operational forces in these organizations. The current research is fundamental and explor-
atory, qualitative in terms of its purpose. The strategy used in this research is classical 
data-based theorizing. Based on the research method chosen in this research, a judgmen-
tal purposeful sampling method was used, in which sampling continued until reaching 
theoretical saturation, and unstructured interviews were conducted with 22 experts. The 
data was coded in three stages, open, central and selective, and at the end, the conceptual 
model of the research was extracted. In the open coding stage, 217 codes were extracted 
by the researchers, which were organized in the form of 63 sub-categories and 6 main 
categories in the axial coding stage. The six main categories include individual, occupa-
tional, organizational, managerial, external environment and physical environment and 
equipment dimensions. The findings indicate that the main dimensions identified in the 
research have an impact on the productivity of the operational forces of large organiza-
tions.
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 چکیده
نیروی انســانی ارزشــمندترین دارایی هر ســازمانی به حســاب می آید و در این بین واحدها و 
نیروهای صفی)عملیاتی( به عنوان نیروهای خط مقدم، اجرای مأموریت و وظایف اصلی ســازمان 
را برعهده دارند. با توجه به اهمیت نیروهای عملیاتی در ســازمان های بزرگ، این تحقیق درصدد 
شناســایی عوامل موثر بر بهره وری نیروهای عملیاتی در این ســازمان ها است. پژوهش حاضر از 
نظر هدف، بنیادی و با جهت گیری اکتشــافی از نوع کیفی اســت. استراتژی مورد استفاده در این 
تحقیق، نظریه پردازی داده بنیاد کلاســیک می باشــد. مبتنی بر روش تحقیق انتخاب شده در این 
پژوهش، از روش نمونه گیری هدفمند قضاوتی استفاده گردید که در آن تا رسیدن به اشباع نظری 
نمونه گیری ادامه یافت و با 22 نفر از خبرگان مصاحبه بدون ساختار صورت گرفت. داده ها در سه 
مرحله باز، محوری و انتخابی کدگذاری شد و در پایان نیز الگوی مفهومی تحقیق استخراج گردید.                                                                                                         
در مرحله کدگذاری باز، 217 کد توســط پژوهشــگران استخراج شــد که در مرحله کدگذاری 
محوری در قالب 63 مقوله فرعی و 6 مقوله اصلی ســازماندهی گردید. شــش مقوله اصلی شامل 
ابعاد فردی، شــغلی، ســازمانی، مدیریتی، محیط خارجی و محیط فیزیکی و تجهیزات اســت.                                                                                              
یافته ها حاکی از آن اســت که ابعاد اصلی شناسایی شده در تحقیق، بر بهره وری نیروهای عملیاتی 
سازمان های بزرگ تأثیرگذار می باشد.                                                                                                                                     

واژگان کلیدی: بهره وری، واحدهای عملیاتی، سازمان های بزرگ، ارزیابی عملکرد 
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مقدمه
منابع انسانی مهم ترین و با ارزش ترین دارایی هر سازمان است که هرگز در ترازنامه ها و صورت های 
سود و زیان سازمان ها منعکس نمی شود؛ در حالی که سودآوری سازمان برعهده منابع انسانی است 
و انسان ها همیشه پشتوانه موفقیت سازمان به شمار می روند)جان یان جینگ1، 2014: 106(.     

سازمان بدون منابع انسانی قادر به تحقق اهدافش نیست. منابع انسانی از مهم ترین عوامل تأثیرگذار 
بر موفقیت یا شکســت هر ســازمان و مهم ترین عامل بقای آن است. اهداف هر سازمانی به وسیله 
نیروی انسانی آن محقق می گردد و در این بین، نیروهای صفی)عملیاتی( وظیفه تحقق اهداف اصلی 
سازمان را به عهده دارند. به یقین افزایش بهره وری نیروهای صفی، کمک شایانی به تحقق بهره وری 
کلی سازمان می کند. در سازمان های بزرگ نیز ماهیت کاری وظایف به گونه ای است که نیروهای 
عملیاتی در آن به عنوان مجریان اصلی، نقش تعیین کننده ای را برعهده دارند. در این بین، عوامل 
زیادی مانند فشــارکاری، اضطراب و دوری از خانواده و... روان این افراد را تحت تأثیر قرار می دهد. 
شــناخت عواملی که بر بهره وری این نیروها تأثیرگذارند، به جلوگیری از فرسودگی شغلی آنان و 
همچنین، تحقق اهداف اصلی ســازمان های بزرگ کمک زیادی می کند. در این تحقیق، به دنبال 
شناسایی عوامل موثر بر بهره وری نیروهای عملیاتی سازمان های بزرگ به روش داده بنیاد کلاسیک 
و با اســتفاده از نظر خبرگان هســتیم تا از این طریق، چگونگی افزایش بهــره وری این کارکنان 
موردبررسی قرار گیرد.                                                                                                            

مباحث نظری
بهره وری: در بیانی ســاده می توان گفت که بهره وری جمع اثربخشی و کارایی است. "اثربخشی" 
به معنی رسیدن سازمان به اهداف تعیین شده و "کارایی" به معنی استفاده درست از منابع در جهت 
رســیدن به اهداف است. سازمانی که هم دارای اثربخشــی و هم کارایی باشد، از بهره وری بالایی 
برخوردار اســت و درصورت فقدان هر یک از این موارد، سازمان فاقد بهره وری خواهد بود. هدف از 
بهره وری منابع انسانی، حداکثر استفاده از توانمندی های کارکنان با صرف کمترین میزان هزینه است؛ 
 به طوری که هم اهداف سازمان محقق شود و هم رضایت کارکنان جلب گردد. در شکل شماره 1 

رابطه بین اثربخشی و کارایی با بهره وری نشان داده شده است. 

1. Jhon Yan Jing
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عوامر  دیرا ا ماننرد  ر ر ایری یریی   ارنردیرعهردر  را ااکننردراعیریی ن،ر  اصرلیر مجریرا  عنروا یو    ر 

شررنا   عررواملی    نرردقرررار مرری اررأریرر ا  ایرری ا رررا  را اقرر           را اد  ررانوا راررراران  کارارر شررا

اق،ررد  رننچنرریی    نررا  شرر لی  رسررو گی اد  لرروگیرا یررو رگرارنررداأریر نیر نررا ایرری  راریهرررکررو یررر 

 مرورر عوامر  شناسرایی  نبرالیرو ر ر ایری اق،یرد کنرد مری دیرا اکنر   سادما  نراا یرگر ا، اصلی اند

یررا اسررتفا ر اد نظررر  ینیررا  کلاسرری   یررو ر ش  ا ر سررادما  نرراا یررگر  عنلیرراای نیر نرراا  رایهرررر یررر

                                                                                                               کارکنا  مور یررسی قرار گیر  ایی  راچگونگی ا گای  یهرر راا اد ایی طرید  برگا  ننتی 

 

 مباحث نظری

-یرو "ارریخشری"   را  نرع ارریخشری   کرارایی اسر یهررر کرو اروا  گفر  ر ییرانی سرا ر مریوری: بهره

منررایع  ر  هرر   اد  رسرر  معنرری اسررتفا ریررو "کررارایی"شرردر   معنرری رسررید  سررادما  یررو انرردا، اعیرریی

 را یرراییی یهرررراد  ررسررید  یررو انرردا، اسرر   سررادمانی کررو نرر   اراا ارریخشرری   نرر  کررارایی یاشررد

نررد، اد   را  وانررد یررو  سررادما   اقررد یهرررر رصررور   ،رردا  نررر یرر  اد ایرری مرروار یر ررور ار اسرر     ر

 اسر ؛ نگینرو میرگا  تررییکنصرر، کارکنرا  یرا نراا اوانننردادرداکرر اسرتفا ر اد  ر را منایع اننانییهرر

 9 ر شررک  شررنارر طررورا کررو نرر  انرردا، سررادما  مق،ررد شررو    نرر  ررررای  کارکنررا   لرر  گررر    یررو

    اس     ا ر شدرا را نشارریخشی   کارایی یا یهرر ییی رایاو

 

 

 

 وریرابطه اثربخشی و کارایی با بهره .1شکل 

 اثربخشی

 )انجام کار درست(

 کارایی

 )انجام درست کار(
وریبهره  

شکل 1. رابطه اثربخشی و کارایی با بهره وری

واحدهای صفی)عملیاتی(: واحدهای متعدد در سازمان به دو بخش صف و ستاد تقسیم می شوند. 
واحدهای "صفی یا عملیاتی" که وظیفه تحقق اهداف اصلی ســازمان را برعهده دارند و واحدهای 

"ستادی یا اداری" که وظایف پشتیبانی سازمان را انجام می دهند. 
کارمندیابی و انتخاب: کارمندیابی فرآیندی اســت که به وسیله آن، کسانی که به نظر سازمان 
توانایی انجام وظایف و تحقق اهداف سازمان را دارند، شناسایی می گردند. در این مرحله، سازمان و 
داوطلب با یکدیگر روبه رو شده و در مرحله بعدی ـ یعنی انتخاب ـ مناسب ترین افراد جهت تصدی 
مشاغل از بین داوطلبان انتخاب می گردند. تفاوت اصلی بین فرآیند کارمندیابی و انتخاب در این 
است که در کارمندیابی، سعی بر این است که تا جای ممکن، با توصیف مزایای سازمان، داوطلبان 
بیشتری جذب گردند ولی در فرآیند انتخاب، داوطلبان ارزیابی گشته و از میان آنان، شایسته ترین و 
بهترین افراد برگزیده می شوند. باید توجه داشت که در مراحل کارمندیابی و انتخاب، در عین حال 
که ســازمان در پی کســب اطلاعات از داوطلب است، داوطلب نیز اطلاعاتی از نوع شغل و شرایط 
احراز آن کسب می نماید.                                                                                                                            

جامعه پذیری: اجتماعی کردن یا جامعه پذیری فرآیندی است که به وسیله آن، سازمان اطلاعات 
لازم را در اختیار فرد تازه اســتخدام قرار می دهد و نیروی انســانی تازه وارد نیز با قبول ارزش ها و 
هنجارهای سازمان، خود را با اوضاع تطبیق می دهد و می آموزد که چه وظایفی را باید انجام دهد و 
سازمان چه انتظاری از او دارد. در صورت اجرای صحیح مرحله آشنا سازی یا جامعه پذیری، بهره وری 
منابع انسانی افزایش یافته و روحیه کارکنان بهبود می یابد و بدین ترتیب، نرخ خروج کارکنان نیز 
کاهش خواهد یافت.                                                                                                                           

ارزیابی عملکرد: منظور از ارزیابی عملکرد، فرآیندی اســت که به وســیله آن، سازمان عملکرد 
کارکنان را در فواصل زمانی معین به طور رسمی بررسی می نماید. هدف نهایی از ارزیابی عملکرد، 
شــناخت نقاط مثبت و منفی کارکنان در جهت بهبود کارایی و اثربخشی آنان است. انواع ارزیابی 

عملکرد عبارتند از: 
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1. ارزیابی سرپرست مستقیم؛ 
2.  ارزیابی مدیر به وسیله زیردستان؛

3.  ارزیابی همکاران از عملکرد یکدیگر؛
4.  ارزیابی گروهی؛

5. ارزیابی از طریق خودسنجی؛
6.  ارزیابی 360 درجه.

اضطراب شغلی: اضطراب نوعی فرسودگی جسمی یا عاطفی است که بر اثر مسائل و مشکلات 
واقعی یا ذهنی پدید می آید. در تعریف اضطراب شغلی باید گفت که اضطراب شغلی کنش متقابل 
بین شرایط کار و ویژگی های فردی است؛ به گونه ای که خواست های محیط کار)و درنتیجه، فشارهای 
مرتبط با آن( بیش از آن است که فرد از عهده آن برآید)آزادمرزآبادی و غلامی فشارکی،1390: 2(.                                                                                                                                    
رضایت شغلی: رضایت شغلی عبارت است از حالت احساسی لذت بخش منتج شده از ارزیابی کار 
فرد درنتیجه دستیابی یا تسهیل در دستیابی به ارزش های شغلی)جورج و جانگ1، 2012: 589(. 
رضایت شــغلی مولفه چند بعدی و به نسبت پیچیده ای اســت و این بدان معناست که نمی توان 
احساس رضایت شغلی فرد را فقط به یک عامل نسبت داد بلکه مجموعه ای از عوامل گوناگون باعث 
می شــود که فرد شاغل در زمان معینی از شغلش احساس رضایت کند و از آن لذت ببرد. درواقع، 
فرد با تأکیدی که بر عوامل مختلف نظیر میزان درآمد، شرایط محیط کار، مشارکت در تصمیم گیری 
و ارزش اجتماعی در زمان های مختلف دارد، به روش های گوناگون از شــغلش احســاس رضایت 
می کند. همچنین، می توان عوامل موثر بر رضایت را به عوامل فردی، اجتماعی، سازمانی و محیطی 
طبقه بندی کرد)رجبی فرجاد و شهامی خرمی، 1398: 30(. به نظر گریفین و مورهد2 ممکن است 
رضایت شــخص در گروه کاری، به طور هم زمان تحت تأثیر همکارانش، مدیران و سرپرســتان نیز 
قرارگیرد. سرپرست را می توان عنصری سازمانی دانست، اما باید توجه کرد که آنچه بیشترین اثر را 
بر نوع نگرش کارکنان دارد، ویژگی های شخصی آنهاست؛ به  این معنی که نیازها و اشتیاق فرد بر 
نوع نگرش او اثر می گذارد. چنامچه شخص خواهان رسیدن به یک مقام سازمانی خاص  است، این 
امر ممکن است نشان دهنده سطح رضایت شغلی او باشد. مزایای واسطه ای شغل یا امکانات ناشی 
از آن برای دســتیابی به هدف های فرد نیز از اهمیت به ســزایی برخوردار است)پیرایش و حاتمی، 

.)29 :1398
نظریه داده بنیاد: هدف نظریه داده بنیاد، تولیــد یک نظریه در قالب مجموعه ای از فرضیه های 
1. George & Jang
2. Griphin & Moorhead
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مربوط به هم اســت که از طریق مقایسه مستمر داده ها به دست آمده است و بسیار انتزاعی است. 
درواقع، پژوهشــگرانی که از روش نظریه داده بنیاد اســتفاده می کنند، دغدغه و دل نگرانی اصلی 
شــرکت کنندگان را شناســایی می کنند و بیان می دارند که چگونه این دغدغه به دست آنان حل 
می شــود. در روش نظریه داده بنیاد، به جای استفاده از داده ها برای "آزمون نظریه"، از داده ها برای 
"ایجاد نظریه" استفاده می شود)گلیزر1، 1998: 37(. شایان ذکر است که نظریه داده بنیاد، مجموعه 
یافته ها نیست بلکه بیشتر مجموعه ای یکپارچه از فرضیه های مفهومی است. نظریه داده بنیاد، صرفا 
گزاره های احتمالی درمورد روابط بین مفاهیم است)گلیزر، 1998: 3(. در دهه گذشته، استفاده از 
روش نظریه داده بنیاد گسترش یافته است اما تفاوت های موجود بین دو بنیان گذار این نظریه، به 
شکل گیری دو شیوه متفاوت از این نظریه منجر شده است: روش گلیزر ـ که به دلیل وفاداری وی 
به روش نظریه داده بنیاد آغازین، معمولا به عنوان نظریه داده بنیاد کلاسیک یاد می شود ـ و روش 

استراوس که معمولا نظریه داده بنیاد استراوسی نامیده می شود)هیت و کولی2، 2004: 142(. 

پیشینه پژوهش
شــیرازی، شــجاعیان و غلامی)1398( در تحقیقی با عنوان رابطه بین ابعاد ویژگی های شــغلی، 
فرسودگی شغلی، تمایل به ترک خدمت و بازنشستگی پیش از موعد کارکنان که به روش پیمایشی 
انجام گرفته به این نتیجه رسیده اند که فرصت های رشد، چالش برانگیز بودن کار و استقلال کاری 
با فرســودگی شغلی رابطه معکوس و جنبه های فیزیکی کار رابطه ای مستقیم با فرسودگی شغلی 
کارکنان دارد. همچنین، فرسودگی شغلی به میزان بسیار بالایی بر تمایل به ترک خدمت کارکنان و 

بازنشستگی زودتر از موعد آنها تأثیرگذار است. 
شکراللهی یانچشمه، بهشــتی فر وکاظمی)1398( در تحقیقی با عنوان شناخت و تحلیل عوامل 
راهبردی نگه داشت منابع انسانی که به روش کیفی و در بین کارکنان صورت گرفته به این نتیجه 
رسیده اندکه نگه داشت منابع انسانی یک مفهوم چندبعدی است که از دیدگاه کارکنان سازمان از 
9 کد فرعی سلامت جسمی، سلامت روان، رضایت از شغل، رضایت از مدیران، رضایت از سازمان، 
تعهد، فرصت های توسعه، معیشت و تعادل بین کار و زندگی و سه مضمون اصلی سلامت کارکنان، 

رضایت کارکنان و تمایل کارکنان به ادامه همکاری با سازمان تشکیل شده است.            
رجب پور، حمیدیان پور، افراخته و مهرابی)1398( در تحقیقی با عنوان تأثیر مدیریت منابع انسانی 
پایدار بر ســرمایه انسانی که به روش توصیفی ـ همبستگی و در بانک های تجارت شهر بوشهر به 
1. Glaser
2. Heath & Cowley
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انجام رسیده است، به این نتیجه رسیده اندکه تعادل کار و زندگی، خودمختاری در انجام کار و قابلیت 
استخدام بر سرمایه انسانی تأثیر مثبت و معناداری دارد. پیرایش و حاتمی)1398( در تحقیقی با 
عنوان "بررسی تأثیر فرسودگی و اضطراب شغلی بر رضایت شغلی کارکنان با نقش متغیر میانجی 
نظام جبران خدمات" که به روش پیمایشی در بین کارمندان دانشگاه زنجان به انجام رسیده است، 
به این نتیجه رسیده اندکه فرسودگی شغلی، تنش شغلی و نظام جبران خدمات بر رضایت شغلی 

تأثیرگذار است. 
رحمتی و احمدوند)1397( در تحقیقی با عنوان "مدیریت راهبردی منابع انســانی در فرماندهی 
انتظامی جمهوری اســلامی ایران)ورودی، نگهداشــت، خروجی" که به روش توصیفی ـ پیمایشی 
انجام گرفته اســت، به این نتیجه رسیده اندکه درصورت پیاده سازی و عملیاتی کردن موفقیت آمیز 
و اثربخش راهبردهای مطلوب تدوین شده در هر سه فرآیند مذکور، هم افزایی فعالیت های سازمان، 
انسجام بخشــی و هماهنگی بین سیاست ها و راهبردهای کلان مدیریت منابع انسانی فراجا فراهم 

خواهد شد.
 بختیاری و ترکی)1397( در تحقیقی با عنوان "بررسی عوامل موثر بر عملکرد گشت های انتظامی 
یگان امداد فاتب" که به روش توصیفی ـ همبستگی انجام گرفته است، به این نتیجه رسیده اندکه 
بین عملکرد واحدهای گشتی و عواملی چون انگیزه، آموزش، امکانات و تجهیزات، سنوات خدمتی 

و تحصیلات، رابطه معناداری وجود داشته و عملکرد را ارتقا می دهند. 
فتحی، رضایی و احدی)1397( در تحقیقی با عنوان "اولویت بندی عوامل موثر بر بهره وری کارکنان 
فرماندهی انتظامی استان آذربایجان شرقی" که به روش توصیفی ـ پیمایشی انجام گرفته است، به 
این نتیجه رسیده اندکه توانایی ها و مهارت های فردی، داشتن وقت کافی جهت انجام صحیح کار، 
شیفت های مناســب کاری، گزینش صحیح کارکنان، حقوق و دستمزد کافی، روحیه همکاری و 

تعاون در سازمان و حمایت و پشتیبانی مسئولان و مدیران بر بهره وری کارکنان تأثیرگذار است. 
چنگ و اویانگ1)2018( در تحقیقی با عنوان "فرسودگی شغلی و رضایتمندی کارکنان هتل" به 
این نتیجه رسیده اســت که شیوه شغلی با رضایت شغلی رابطه مثبت دارد. همچنین، فرسودگی 

شغلی از ارتباط منفی با شیوه شغلی و رضایت شغلی برخوردار است.
سومبوکا2)2017( در تحقیقی با عنوان "تأثیر انگیزش غیر مالی بر نگه داشت کارکنان" به این نتیجه 
رسیده است که انگیزه های غیرمالی مانند بازخورد عملکرد و پیشرفت حرفه ای در نگه داشت کارکنان 

موثر است. 
1. Cheng & O -Yang
2. Sumbuka
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کاکوس و تریولاس1)2011( در تحقیقی با عنوان "بررســی ارتباط بین انگیزش، اضطراب شغلی 
و عملکرد شــغلی" به این نتیجه رســیده اندکه رابطه منفی بین انگیزه شغلی و اضطراب شغلی و 

همچنین، رابطه مثبت بین انگیزه شغلی و عملکرد شغلی وجود دارد. 
همان طور که در مرور پیشــینه تحقیق مشخص است، در موارد اندکی، به نقش نیروی انسانی در 
واحدهای عملیاتی اشــاره شده است و همچنین، بســیاری از تحقیقات نیز به شکل کمی صورت 
گرفته است. در این تحقیق، درصدد شناخت عوامل موثر بر بهره وری نیروهای عملیاتی سازمان های 

بزرگ به روش کیفی داده بنیاد کلاسیک هستیم.                   
روش شناسی پژوهش

این تحقیق از نظر هدف، بنیادی و با جهت گیری اکتشــافی از نوع کیفی اســت. استراتژی مورد 
اســتفاده در این تحقیق، نظریه پردازی داده بنیاد کلاسیک می باشد. نظریه پردازي داده بنیاد، یک 
روش "اســتقرایی" کشف نظریه اســت که این امکان را براي پژوهشگر فراهم مي آورد تا گزارشي 
نظري از ویژگي هاي عمومي موضوع را پرورش دهد؛ درحالي که به طور هم زمان، پایه این گزارش را 
در مشاهدات تجربي داده ها نیز محکم مي سازد)مارتین و تیونر1986،2: 141(. داده هایي که توسط 
نظریه پرداز داده بنیاد براي تشــریح فرآیندها جمع آوري مي شود، شامل انواع بسیاري از داد ه هاي 
کیفي است؛ از جمله مشاهدات، گفت و شنودها، مصاحبه ها، اسناد دولتي، خاطرات پاسخ دهندگان و 

مجلات و تأملات شخصي خود پژوهشگر)کرسول2، 2005: 405(. 
نظریه پردازي داده بنیاد در نمونه برداري هدفمند افراد براي مصاحبه یا مشاهده، از نگرشي منحصربه فرد 
حمایت مي کند که آن را از دیگر رهیافت هاي کمی و کیفي به جمع آوري داده ها متمایز مي سازد. 
از سویي، برخلاف نمونه برداري انجام شده در بررسي هاي کمی، نمونه برداري نظري نمي تواند قبل 
از شــروع مطالعه و نظریه پردازي داده بنیاد، برنامه ریزي شــود و تصمیمات خاص نمونه برداري در 
خلال فرآیند پژوهش شکل مي گیرند)استراوس وکربین3، 1999: 192(. نمونه برداري نظري، فرآیند 
جمع آوري داده براي تولید نظریه اســت که بدان وســیله، تحلیل گر به طور هم زمان داده هایش را 
جمــع آوري، کدگذاري و تحلیل کرده و تصمیم مي گیرد که به منظور بهبود نظریه خود، تا هنگام 
ظهور آن در آینده، چه داده هایي را جمع آوري و در کجا آنها را پیدا کند)گلیزر و استراوس4، 1967: 
45(. معیار قضاوت درمورد زمان متوقف کردن نمونه برداري نظري"کفایت نظری" مقوله ها یا نظریه 

است)دانایی فرد و امامی،1386: 79(.
1. Creswell
2. Martin & Turner
3. Strauss & Corbin
4. Glaser & Strauss
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جدول 1. روش شناسی پژوهش

روش شناسی نوع پژوهش
پژوهش

روش گردآوری 
حجم نمونهروش نمونه گیریجامعه آماریداده ها

دف
ه

جه
نتی

رد
ویک

ر

نظریه داده بنیاد 
کلاسیک

مصاحبه بدون 
ساختار

اساتید دانشگاه و 
کارکنان سازمان 

های بزرگ

هدفمند قضاوتی 
تا رسیدن به نقطه 

اشباع نظری
22 نفر

دی
نیا

ب

فی
شا

اکت

فی
کی

بر مبنای روش تحقیق انتخاب شده در این پژوهش، از روش نمونه گیری هدفمند قضاوتی استفاده 
گردید که در آن، تا رسیدن به اشباع نظری نمونه گیری ادامه یافت و با 22 نفر از خبرگان، مصاحبه 
بدون ســاختار صورت گرفت؛ یعنی مصاحبه شونده در آن آزاد است که درباره هر آنچه به نظرش 
بااهمیت می نماید، صحبت کند و معمولا دخالت و نفوذ اندکی از سوی محقق در جریان مصاحبه 
اعمال می گردد. مصاحبه ها تا رسیدن به اشباع نظری ادامه یافت. اشباع خصوصیتی می باشد که رابطه 
نزدیک با حجم نمونه دارد و عبارت است از اینکه با ادامه جمع آوری داده ها، داده های جمع آوری شده 
تکرار داده های قبلی باشد و اطلاعات جدیدی به دست نیاید؛ بنابراین، تکرار نکات برجسته نشانه 
کفایت حجم نمونه می باشد. داده ها در سه مرحله باز، محوری و انتخابی کدگذاری گردید. کدگذاري 
باز فرآیندی تحلیلي است که از طریق آن، مفاهیم شناسایي شده و ویژگي ها و ابعاد آنها در داده ها 
کشف مي شوند)لی1، 49:2001(. کدگذاري محوري فرآیند ربط دهي مقوله ها به زیرمقوله ها و پیوند 
دادن مقوله ها در سطح ویژگي ها و ابعاد است. این کدگذاري، به این دلیل"محوری" نامیده شده اند 
که کدگذاري حول محور یک مقوله تحقق مي یابد )همان(. در پایان، در مرحله کدگذاری انتخابی 
مقولات تبیین گشته و خط سیر تحقیق تشریح می شود.                                                                     

به منظور اطمینان از روایی و پایایی پژوهش از دو روش تطبیق توسط اعضا و بررسی همکار بهره 
گرفته شد:                           

1. روش تطبیق توســط اعضا: فرآیند تحلیل داده ها و الگوی نهایی توســط مصاحبه شوندگان و 
مشارکت کنندگان در تحقیق)خبرگان( مورد بازبینی و تأیید قرارگرفت. 

2. بررسی همکار: دو نفر از اساتید، یافته ها و الگوی استخراج شده)الگوی نهایی( را بررسی کرده و 
پس از اعمال نظراتشان، الگوی نهایی مورد تأیید قرار گرفت.  

1. Lee
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جامعه آماری این پژوهش شامل اساتید دانشگاه با رشته های تحصیلی مرتبط با موضوع و کارکنان 
سازمان های بزرگ است که به طور خلاصه به شرح زیر می باشد:  

1. اساتید دانشگاه با مدرک دکتری تخصصی در رشته مدیریت؛
2. کارکنان سازمان های بزرگ با حداقل 10 سال سابقه خدمت در مشاغل عملیاتی.

در این پژوهش، با روش نمونه گیری هدفمند قضاوتی با تعداد 22 نفر مصاحبه صورت گرفت. هر 
مصاحبه با توجه به میزان جذابیت و اطلاع مصاحبه شــونده از موضوع تحقیق، از 20 تا 60 دقیقه 

طول کشیده و در یک جلسه انجام شده است.                 
یافته های پژوهش

کدگذاری باز
 از همــان اتمام اولین مصاحبه، فرایندکدگذاری بازآغاز می شــود، خروجی مرحله کدگذاری باز، 
کدهای بنیادی است. در این مرحله، مطالب به دقت خوانده شده و به هر قسمت از داده ها)که ممکن 
است یک کلمه، خط یا پاراگراف باشند( یک برچسب اختصاص داده می شود. در این مرحله، 217 
کد توسط محققین استخراج گردید که نمونه ای از این کدگذاری ها که بیشتر توسط خبرگان تکرار 
شده اند، در ادامه بیان شده است. برای هر نقل قول، نوع جامعه آماری مشخص شده است. مصاحبه ها 
بدون  ساختار انجام گرفته است و سوال اصلی این بوده است که "عوامل موثر بر بهره وری نیروهای 

عملیاتی سازمان های بزرگ چیست؟" 
کدگذاری محوری

در مرحله کدگذاری محوری با تحلیل کدهای به دست آمده از مرحله کدگذاری باز، مقوله های اصلی 
و فرعی تبیین می گردند. در این مرحله، صرفا به کدگذاری مقوله اصلی و مقوله ها و زیرمقوله های 
مرتبط می پردازیم و دیگر داده های نامرتبط در نظر گرفته نمی شود. در این مرحله، 63 مقوله فرعی 
و 6 مقوله اصلی شناسایی گردید. شش مقوله اصلی شامل ابعاد فردی، شغلی، سازمانی، مدیریتی، 
محیط خارجی و محیط فیزیکی و تجهیزات اســت. مقوله های اصلی و فرعی به تفکیک در جدول 

شماره 2 نمایش داده شده است.
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جدول 2. کدگذاری محوری
مقوله های فرعی)مولفه ها( مقوله های اصلی)ابعاد(

سلامت روان

عوامل فردی

سابقه خدمت والدین در سازمان های بزرگ
تمایل به مشاغل عملیاتی

استعداد شغلی
وضعیت جسمانی

بومی بودن
کمال جویی
نوع نگرش
نحوه ادراک

تمایل به یادگیری
زندگی شخصی با ثبات

تجربه کاری
عدم تضاد درون نقشی

اعتماد به نفس
مسئولیت پذیری

قدرت خطرپذیری
عزت نفس

تصویر ذهنی مثبت از شغل
اعتقادات مذهبی
استقلال کاری

حجم کاری متعادلعوامل شغلی
چالشی بودن شغل
غنی بودن شغل

شیفت کاری مناسب
شرایط اقلیمی

محیط فرهنگی و اجتماعیمحیط خارجی
محیط اقتصادی
محیط سیاسی
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مقوله های فرعی)مولفه ها( مقوله های اصلی)ابعاد(
صمیمیت بین همکاران

عوامل سازمانی

عدم سکون شغلی
عدم جابه جایی های مکرر

سامانه انضباطی
امنیت شغلی

فرصت های ارتقا
حمایت سازمانی
جانشین پروری

فرهنگ سازمانی
کارمندیابی و انتخاب
آموزش ضمن خدمت

جبران خدمات مالی و غیرمالی
هماهنگی اهداف فردی و سازمانی

اهداف واضح و روشن
ارزش های مشترک
بهداشت و سلامت

جامعه پذیری
اعتماد سازمانی

اشتراک گذاری تجربیات
سبک مدیریت مناسب

عوامل مدیریتی

نظام پیشنهادات
ارزیابی عملکرد
بازخورد عملکرد
مشارکت کارکنان

تفویض اختیار
وحدت فرماندهی

کار گروهی
اعتماد مدیران به زیردستان
عدم تبعیض بین کارکنان

ساختمان مناسب

محیط فیزیکی و 
تجهیزات

طراحی داخلی محیط کار
خودرو

تجهیزات عملیاتی
تجهیزات مخابراتی

تجهیزات رایانه ای به روز
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کدگذاری انتخابی
کدگذاری انتخابی فرآیند یکپارچه سازی و پالایش مقوله ها است، به این ترتیب که محقق با ایجاد 
یک آهنــگ و چیدمان خاص در بین مقوله ها، آنها را برای ارائه و شــکل دهی یک نظریه تنظیم 
می کند)کرســول، 2005: 405(. سرانجام، پس از انجام کدگذاری باز و محوری و ربط دادن آنها با 
یکدیگر، در مرحله انتخابی الگوی مفهومی پژوهش ارائه گردید که در شــکل شماره 3 نشان داده 
شده است. عوامل موثر بر بهره وری نیروهای عملیاتی سازمان های بزرگ در قالب شش مقوله اصلی 
فردی، شغلی، سازمانی، مدیریتی، محیط خارجی و محیط فیزیکی و تجهیزات در الگوی مفهومی 

نمایش داده شده است.

شکل 3. الگوی مفهومی عوامل موثر بر بهره وری نیروهای عملیاتی سازمان های بزرگ
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نتیجه گیری
بدون شک، نیروی انسانی هر سازمان تعیین کننده ترین دارایی آن در جهت تحقق اهدافش است و 
بدون منابع انسانی سایر دارایی های سازمان قابل استفاده و بهره برداری نمی باشد. در این بین، نیروهای 
عملیاتی که وظیفه تحقق اهداف اصلی سازمان را برعهده دارند، از اهمیت بالایی برخوردارند؛ بر این 
اساس، لازم است تا عوامل موثر بر بهره وری نیروهای عملیاتی شناسایی گردد تا هم سازمان های 
بزرگ بتوانند در تحقق اهداف خود، بیش از پیش موفق باشد و هم رضایت کارکنان جلب گردد. 
این تحقیق با هدف شناسایی عوامل موثر بر بهره وری نیروهای عملیاتی سازمان های بزرگ صورت 
پذیرفته است و جهت دست یافتن به الگوی مفهومی تحقیق، مصاحبه های انجام گرفته با خبرگان در 

سه مرحله، مشابه شکل 4 کدگذاری و در نهایت، الگوی مفهومی پژوهش استخراج گردید.    

 گیرینتیجه

ترین دارایی آن در جهت تحقق اهدافش است و بدون منابع کنندهانسانی هر سازمان تعیین نیروی ،شکبدون

فه نیروهای عملیاتی که وظی ،در این بین باشد.برداری نمیاستفاده و بهرههای سازمان قابلداراییانسانی سایر 

، لازم است تا عوامل موثر بر این اساس ؛از اهمیت بالایی برخوردارند ،عهده دارندتحقق اهداف اصلی سازمان را بر

بیش از  حقق اهداف خود،د در تنبتوان رگسازمان های بز شناسایی گردد تا هم عملیاتی وری نیروهایبر بهره

 وریبهره بر موثر عواملبا هدف شناسایی  تحقیق اینو هم رضایت کارکنان جلب گردد. پیش موفق باشد 

 تحقیق، مفهومیالگوی  به یافتندست جهتاست و صورت پذیرفته سازمان های بزرگ عملیاتی نیروهای

 پژوهش مفهومیالگوی  ،نهایتدر و کدگذاری 4 شکل مشابه مرحله، سه در خبرگان با گرفته انجام هایمصاحبه

                              گردید. استخراج

 

 

              

 

 

 

 . فرآیند پژوهش4شکل 

 اصننلی بعنند شننش در سننازمان هننای بننزرگ عملینناتی نیروهننای وریبهننره بننر مننوثر عوامننل ،تحقیننق ایننن در

 دو گردینند. شناسننایی تجهیننزات و فیزیکننی محننی  و خننارجی محننی  منندیریتی، سننازمانی، شننیلی، فننردی،

 کنه دهندمنی نشنان تحقینق هناییافتنه و هسنتند فرعنی هنایمولفنه بیشنترین دارای فنردی و سنازمانی بعد

انتخاب 
 موضوع و

گیرینهنمو  

انجام 
 امصاحبه ب
 خبرگان

کدهای 
هامولفه بنیادی ینهای الگوی ابعاد   

کدگذاری 
 محوری

کدگذاری 
 انتخابی

خلاقیت 
 محقق

کدگذاری 
 باز

شکل 4. فرآیند پژوهش

در این تحقیق، عوامل موثر بر بهره وری نیروهای عملیاتی سازمان های بزرگ در شش بعد اصلی 
فردی، شغلی، سازمانی، مدیریتی، محیط خارجی و محیط فیزیکی و تجهیزات شناسایی گردید. دو 
بعد فردی و سازمانی دارای بیشترین مولفه های فرعی هستند و یافته های تحقیق نشان می دهد که 
عوامل متعددی بر بهره وری نیروهای عملیاتی سازمان های بزرگ تأثیر گذار است. در این تحقیق، 
مولفه های سلامت روان، سابقه خدمت والدین در مشاغل نظامی، تمایل به مشاغل عملیاتی، استعداد 
شــغلی، وضعیت جسمانی، بومی بودن، کمال جویی، نوع نگرش، نحوه ادراک، تمایل به یادگیری، 
زندگی شــخصی با ثبات، تجربه کاری، عدم تضاد درون نقشی، اعتماد به نفس، مسئولیت پذیری، 
قدرت خطرپذیری، عزت نفس، تصویر ذهنی مثبت از شغل و اعتقادات مذهبی به عنوان مولفه های 
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فردی تأثیرگذار بر بهره وری نیروهای عملیاتی شناســایی گردید. همچنین، مولفه های صمیمیت 
بین همکاران، عدم ســکون شغلی، عدم جابه جایی های مکرر، ســامانه انضباطی، امنیت شغلی، 
فرصت های ارتقا، حمایت سازمانی، جانشین پروری، فرهنگ سازمانی، کارمندیابی و انتخاب، آموزش 
ضمن خدمت، جبران خدمات مالی و غیرمالی، هماهنگی اهداف فردی و سازمانی، اهداف واضح و 
روشن، ارزش های مشترک، بهداشــت و سلامت، جامعه پذیری، اعتماد سازمانی و اشتراک گذاری 
تجربیات به عنوان مولفه های سازمانی تأثیرگذار بر بهره وری نیروهای عملیاتی شناسایی گردید. در 
این تحقیق، مولفه های سبک مدیریت مناسب، نظام پیشنهادات، ارزیابی عملکرد، بازخورد عملکرد، 
مشارکت کارکنان، تفویض اختیار، وحدت فرماندهی، کار گروهی، اعتماد مدیران به زیردستان و عدم 
تبعیض بین کارکنان به عنوان مولفه های مدیریتی تأثیرگذار بر بهره وری نیروهای عملیاتی شناسایی 
گردید. همچنین، مولفه های استقلال کاری، حجم کاری متعادل، چالشی بودن شغل، غنی بودن شغل 
و شیفت کاری مناسب به عنوان مولفه های شغلی تأثیرگذار بر بهره وری نیروهای عملیاتی شناسایی 
گردید. همچنین مولفه های ساختمان مناسب، طراحی داخلی محیط کار، خودرو، تجهیزات عملیاتی، 
تجهیزات مخابراتی و تجهیزات رایانــه ای به روز، به عنوان مولفه های محیط فیزیکی و تجهیزات و 
مولفه های شــرایط اقلیمی، محیط فرهنگی اجتماعی، محیط اقتصادی و محیط سیاسی به عنوان 
مولفه های محیطی تأثیرگذار بر بهره وری نیروهای عملیاتی سازمان های بزرگ شناسایی گردیدند.                                                                      
در تحقیق حاضر مشــخص شد که چالشی بودن شغل و استقلال کاری بر بهره وری منابع انسانی 
موثر است که این نتایج با یافته های شیرازی، شجاعیان و غلامی)1398( سازگار می باشد. همچنین، 
در این تحقیق نشان داده شد که مولفه های وضعیت جسمانی، سلامت روان و فرصت های ارتقا بر 
بهره وری منابع انسانی موثر است که این نتایج با یافته های شکراللهی، بهشتی فر وکاظمی)1398( 
سازگار است. یافته های این تحقیق نشان می دهد که خودرو، تجهیزات عملیاتی و ساختمان مناسب 
بر بهره وری منابع انسانی موثر اســت که این نتایج با یافته های بختیاری و ترکی)1397( سازگار 
است. همچنین، شیفت کاری مناسب، کارمندیابی و انتخاب، جبران خدمات و حمایت سازمانی بر 
بهره وری منابع انسانی موثر است که این نتایج با یافته های فتحی، رضایی و احدی)1397( سازگار 
است. یافته های تحقیق نشان داد که بازخورد عملکرد بر بهره وری منابع انسانی موثر است که این 
نتایج با یافته های ســومبوکا)2017( سازگار است. شــایان ذکر است که عوامل موثر بر بهره وری 
نیروهای عملیاتی سازمان های بزرگ بسیار گسترده است و موارد استخراج شده از نظرات خبرگان 
در این پژوهش فقط بخشــی از این مولفه ها را پوشش می دهد. امید است که پژوهشگران عزیز با 

شناسایی هر چه بیشتر این مولفه ها باعث غنی شدن دانش در این حوزه گردند.      
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پیشنهادها
با توجه به اینکه طبق نتایج تحقیق، شــش بعد اصلی فردی، شــغلی، سازمانی، مدیریتی، محیط 
خارجی، محیط فیزیکی و تجهیزات بر بهره وری نیروهای عملیاتی ســازمان های بزرگ تأثیرگذار 

است، پیشنهادات کاربردی پژوهش مبتنی بر این شش عامل و به قرار زیر است:
- در ابعاد فردی و ســازمانی پیشــنهاد می گردد که داوطلبان استخدام در مشاغل عملیاتی قبل 
از جذب، در محیط واقعی شــغل مورد آزمون قرار گرفته تا هم با شــرایط کار بیشتر آشنا شوند و 
هم ســازمان بتواند با اطلاعات بیشتری که از خصوصیات فردی داوطلبان به دست می آورد، بهتر 
تصمیم گیری نماید. به طور حتم، این کار به جذب نیروهای زبده و با کیفیت کمک شایانی خواهد 

کرد.
- در بعد فردی با توجه به نظر خبرگان، پیشــنهاد می گردد کســانی که والدین آنها دارای سابقه 
خدمت در سازمان های بزرگ هستند، با توجه به اینکه با شناخت و دانش نسبت به شرایط کاری 
اقدام به داوطلب شدن جهت استخدام می نمایند، در اولویت جذب قرار گیرند.                                                                                           
- در بعد ســازمانی پیشنهاد می گردد که از جا به جایی پی در پی یا سکون طولانی کارکنان در یک 
شغل پرهیز گردد و تعادل در این زمینه برقرار باشد.                                                                                              

- در بعد سازمانی، جانشین پروری به عنوان یکی از راهکارهای افزایش بهره وری نیروهای عملیاتی 
مدّ نظر قرار گیرد. همچنین، مدیران با توجه به اهتمام جهت توانمندســازی کارکنان زیردســت 
امتیازدهی شوند و یکی از شرایط ارتقای آنها، جانشین پروری و توانمندسازی کارکنان زیرمجموعه 

خود باشد.                                       
- در بعد ســازمانی، اشتراک گذاری تجربیات کارکنان در سطح سازمان می تواند کمک شایانی به 

افزایش بهره وری نیروهای عملیاتی نماید.
- بــا توجه به اینکــه خدمات رفاهی به عنوان نوعی جبران خدمات در بعد ســازمانی  می تواند بر 
بهره وری منابع انســانی تأثیرگذار باشد، پیشنهاد می شــود که امکانات رفاهی جهت بهره برداری 

نیروهای عملیاتی و خانواده هایشان افزایش یابد.  
- در بعد مدیریتی پیشــنهاد می گردد که نظام پیشــنهادات در همه رده های سازمان مورد توجه 
قــرار گیرد. این موضوع هم موجب افزایش روحیه کارکنان گشــته و هم باعث جمع آوری نظرات 
مختلف کارکنان می گردد و می تواند برای سازمان راهگشا باشد. علاوه بر این، پس از ارزیابی عملکرد 
کارکنان، به کارکنان بازخورد مستقیم داده شود تا بتوانند خود را با اهداف سازمان بیشتر هماهنگ 
نمایند و نقاط قوت و ضعف خود را بهتر بشناسند.                                                                                                    
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- با توجه به اینکه شــرایط آب و هوایی و محل خدمت، طبق بعد محیط خارجی بر نحوه عملکرد 
نیروهای عملیاتی تأثیرگذار است، پیشنهاد می گردد که ویژگی های فردی کارکنان در تعیین محل 
خدمت مدّ نظر قرار گیرد و در صورت امکان، از نیروهای بومی جهت مشاغل عملیاتی استفاده گردد.                                                                                                                 
در بعد محیط فیزیکی و تجهیزات، پیشنهاد می گردد که با توجه به اینکه طراحی داخلی محیط کار 
از موارد مدّ نظر خبرگان این تحقیق بوده است، سازمان های بزرگ نسبت به طراحی داخلی محیط 
کاری نیروهای عملیاتی حساسیت بیشتری مبذول دارد.                                                                                                
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