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 چکیده

 –هدف پژوهش حاضر، بررسی عوامل موثر بر بهبود بهره وری منابع انسانی در بانک تجارت است. روش پژوهش توصیفی 

نفر با استفاده از روش نمونه  12تحلیلی و جامعه آماری این تحقیق، مدیران و کارشناسان خبره در بانک تجارت بود. تعداد 

امل مربوط به بهبود بهره وری منابع انسانی عبارتند از: رضایت شغلی، تعهد سازمانی، انگیزه گیری هدفمند انتخاب گردید. عو

کاری و کیفیت زندگی کاری. این عوامل ابتدا به تایید خبرگان و کارشناسان رسید، سپس با استفاده از روش های تصمیم 

امل و اهمیت آنها مورد بررسی قرار گرفت. یافته فازی ماتریس ارتباطات درونی بین عو ANPو  DEMATELگیری چند معیاره 

عامل از رضایت شغلی، کیفیت زندگی کاری و  10عامل شناسایی شده تعداد  21های تحقیق بیانگر این است که از میان 

ی دارای انگیزه کاری به عنوان عوامل موثر بر بهبود بهره وری شناسایی و ارزیابی گردید. همچنین عامل مربوط به تعهد سازمان

کمترین تاثیرگذاری و بیشترین تاثیرپذیری می باشد و تحت تاثیر سایر عوامل قرار دارد. نتایج نشان می دهد عامل های 

رضایت از شرایط و تسهیلات کاری، رضایت از ارزیابی عملکرد، داشتن امنیت شغلی و آرامش روانی، رضایت از ارتقای شغلی، 

درصد از وزن و اهمیت را در جهت  50رضایت از آموزش و داشتن سرپرست لایق بیش از شناسایی و قدردانی از کارکنان، 

 بهبود بهره وری سازمان دارا می باشند. 

و  DEMATEL ،یکار یزندگ تیفیک ،یکار زهیانگ ،یتعهد سازمان ،یشغل تیرضا ،یمنابع انسان یبهره ورهای کلیدی: واژه

ANP یفاز. 
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 مقدمه

ت ها ازی فعالیهینه سبی به مجموعه ای از عوامل بستگی دارد. شناخت و بررسی این عوامل می تواند در فعالیت های هر سازمان

مروز، اقابتی رو تحقق اهداف سازمانی کمک کند. یکی از هدف های مهم هر سازمانی بالا بردن کیفیت است که در شرایط 

ام پذیرفته ع راکنون به طو اهمیت بهره وری در افزایش رفاه ملی، سازمان ها باید آن را با افزایش بهره وری مد نظر قرار دهند.

ارگیری و ه در به کز آن کاشده است. افزایش بهره وری بر تمام فعالیت های انسانی اثر مثبت دارد، زیرا، افزایش بهره وری بیش 

د. جود می آیونی به فیت نیروی انساسرمایه به وجود آید، در تولید ناخالص ملی، یا بر اثر بهینه سازی در اثر بخشی و کی

 رشد سریع مانند بنابراین تغییر در بهره وری نیروی انسانی تاثیر عظیمی بر بسیاری از پدیده های اقتصادی و اجتماعی

 اقتصادی، سطح زندگی، بهبود موازنه پرداخت ها، کنترل تورم و حتی مقدار و کیفیت اوقات فراغت دارد.

 کمبود منابع یقه ها،و لزوم بررسی آن با توجه به گسترش سطوح رقابت، پیچیدگی تکنولوژی، تنوع سلامروزه اهمیت بهره وری 

ح است رد مطرو سرعت تبادل اطلاعات برکسی پوشیده نیست. بهره وری واژه ای است که هم در سطح کلان و هم در سطح خ

ز عواملی است که دوام بهره وری ا  (.1380انی و احمدی، و طیفی از بهره وری جهانی تا بهره وری فردی را شامل می شود ) الو

 ه از کلیهده بهینها را در دنیای پررقابت فعلی تضمین می کند و حاکم شدن فرهنگ بهره وری، موجب استفاو بقای سازمان

 حاجی نبی ود )کنامکانات مادی و معنوی سازمان ها شده و دایما توان، استعداد و امکانات بالقوه سازمان را شکوفا می

د ه وری بایرتقای بهر(. یکی از مهمترین عوامل بهره وری در سازمان، منابع انسانی آن است. چنان که برای ا1392همکاران، 

 (. 1381بتوانیم از توان بالقوه نیروی انسانی استفاده کنیم ) محب علی، 

 توجه با خود، نسانیهای ا سرمایه به ها سازمان باشد. یم سازمان هر سرمایه ترین بزرگ و هوشمند های دارایی نیروی انسانی،

 مدیران عهده بر نابراینب (. 1386دارند ) ابیلی و موفقی،  نظر رقابتی مزیت یک عنوان به آنها، های قابلیت و شایستگی دانش، به

 وری بهره بهبود جهت در آن از و آوردند شوق به و شناخته را سازمان خود انسانی ی ها استعداد نهفته عظیم قدرت تا است،

 (2003نمایند )چین و همکاران،  بهینه استفاده

 در سال های اخیر موضوع افزایش کیفیت خدمات و محصولات در تمام سازمانها و واحدهای تولیدی

ه نین بهمچ وجود وتاکید دارد و این موضوع به تعریف کلی از مدیریت که نشان می دهد حداکثر استفاده منطقی از منابع م

انی هر سازمان به در مدیریت جدید، منابع انس .افزایش سطح کیفیت منابع برای دستیابی به اهداف تعیین شده اشاره دارد

به اهداف سازمان  جهت رسیدن عنوان هسته اصلی تصمیم گیری، برنامه ریزی و اجرای برنامه هایی در نظر گرفته می شود، که

 (. 2015زتی، عشی برای افزایش سطح منابع انسانی با کیفیت لازم است )حقیقتیان و مورد نیاز است، بنابراین هر تلا

تحقیقات و پژوهش های مختلفی در راستای عوامل موثر بر بهره وری منابع انسانی در سازمان ها و شرکت های دولتی و 

ردهای مدیریت منابع انسانی هست خصوصی انجام گردیده است و هر کدام از آنها به عوامل مشترکی که از مهمترین کارک

اشاره می کنند. در این بین عوامل مربوط به رضایت شغلی، تعهد سازمانی، انگیزه کاری و کیفیت زندگی کاری کارکنان و 

نیروی انسانی از اهمیت زیادی برخوردار می باشد. در این راستا پژوهش حاضر به دنبال شناسایی و بررسی عوامل موثر بر بهبود 

ه وری منابع انسانی در بانک تجارت می باشد. از طرفی توجه به رابطه علت و معلول بین عوامل موثر و اهمیت هر یک به بهر
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صورت همزمان از مهمترین تصمیمات استراتژیک مدیریت سازمان ها در جهت استفاده بهینه از منابع محدود سازمانی می 

 باشد. 

 ا توجه بهبنسانی اناسایی و اولویت بندی عوامل موثر بر بهبود بهره وری منابع با در نظر گیری عوامل مذکور و ضرورت ش

موثر  فازی، عوامل ANPو  DEMATELویژگی های بانک تجارت، با استفاده از تکنیک های تصمیم گیری چند معیاره 

 ارزیابی و بررسی می گردد.

 

 مبانی نظری و پیشینه تحقیق

 

(. بهره وری 1386بهینه از منابع انسانی برای رسیدن به اهداف سازمان است )خاکی،  استفادهبهره وری نیروی انسانی، 

 ن و حداقلین زمانیروی انسانی، حداکثر استفاده مناسب از نیروی انسانی به منظور حرکت در جهت اهداف سازمان با کمتر

(. 1392سپاسی، د )میرد منابع انسانی می باشهزینه است. بهره وری نیروی انسانی، نسبت برون داد منابع انسانی به درون دا

 ی استفادهچگونگ وبهره وری نیروی انسانی عبارت است از استفاده بهینه از نیروی انسانی در جهت پیشبرد اهداف سازمان 

ه از ک سازمان رزش هراکردن از جوانان، میانسالان و حتی بازنشستگان. عامل نیروی انسانی به عنوان یکی از سرمایه های با 

هنگ و هما یک سو به طور مستقیم در تولید کالا و خدمات شرکت می کند و از سوی دیگر به عنوان یک عامل ذی شعور

تقاء بهره وثر بر اروامل مکننده سایر عوامل تولید شناخته شده و جایگاه ویژه ای در بین سایر عوامل دارد. بنابراین، بررسی ع

 (.1390ملاحظه ای برخوردار است )طالقانی و همکاران،  وری نیروی انسانی از اهمیت قابل

 و انگیزش رانگیزدبه معنای آن چه که کسی را به کاری ب انگیزه کاریانگیزش به معنای انگیختن، تحریک و ترغیب کردن و 

دارد. سازمان  ه وری اثرهرای بنیرویی پیش برنده است. توجه به عوامل موثر ایجاد انگیزه، در ابعاد مادی و ابعاد غیرمادی در ارتق

سعه انگیزه یجاد و تونند. اها برای ایجاد انگیزه در کارکنان، لازم است نیازهای آنان را شناسایی و در جهت ارضای انها تلاش ک

مهم  ای اصلی وگیزه هدر بین کارکنان، از جمله مباحث مهم و اساسی مدیریت در سازمان ها به شمار می رود و فراهم کردن ان

 (.1392ر بین کارکنان، موجب ارتقای بهره وری در سازمان ها خواهد شد )نیکوکار و همکاران، د

عریفی تد. در به برداشتی که فرد از کار خود دارد و نیز نگرش مثبت فرد نسبت به شغل خود اشاره می کن رضایت شغلی

اس می ود احسی که یک فرد از کار و شغل خدیگر، رضایت شغلی عبارت است از حالت عاطفی مثبت و در عین حال لذت بخش

ه طور ب(. پس می توان گفت رضایت شغلی یک هنصر اساسی از سلامتی روحی کارکنان و Thomas et al., 2006کند )

های  (. رضایت شغلی عبارت است از حدی از احساسات و نگرشYang & Kassekert, 2010کلی بهزیستی آنها است )

وم است آن مفه شغل خود دارند. زمانی که یک شخص می گوید دارای رضایت شغلی بالایی است، بهمثبت که افراد نسبت به 

نی ل است؛ یعار قائکه او در واقع شغل خود را دوست دارد، احساسات خوبی درباره کار خود دارد و برایشغل خود ارزشی بسی

 جربیات شغل خود بدان میرسد. احساسات مثبت یا لذت بخشی که هر فرد از راه ارزیابی شغل خود یا ت

لی د و تعاشامل هر گونه بهبود در فرهنگ سازمانی است که حامی رش کیفیت زندگی کاریداکل معتقد است که برنامه 

در  رین متغیرته مهم کارکنان در سازمان باشد. از این رو نظام ارزشی کیفیت زندگی کاری، سرمایه گذاری بر افراد به منزل

بلند  و کارایی بهسازی راهبردی مورد توجه قرار می دهد، به این معنی که برآورده ساختن نیازهای کارکنان بهمعادله مدیریت 

 (.Richard, 2007مدت کارکنان و سازمان منجر خواهد شد )
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ده و فیق شم تلهادی با را فرایندی می دانند که در آن فرایند، اهداف فرد و سازمان تا حد زی تعهد سازمانیهال و همکارانش 

 ر سازمان،فرد د همنوا می شوند. از نظر ویلیاسون و اندرسون نیز تعهد سازمانی عبارت است از: شدت و گستردگی مشارکت

فتار هی و راحساس تعلق به سازمان و شغل و احساس هویت که وجود احساس های مزبور در فرد به افزایش وابستگی گرو

 عالیت هایفجموعه نیرویی الزام آور و با ثبات روانشناختی است که فرد را به م شهروندی منجر خواهد شد. تعهد سازمانی

قه مند و وفادار (. تحقیقات نشان داده است که کارکنان علاThomas et al., 2006مرتبط با هدف سازمان پیوند می دهد )

زه کاری ، از انگیی کنندر است، کمتر غیبت مبه سازمان عملکرد شغلی بالاتری دارند، تمایل به ماندگاری آنها در سازمان بیشت

ا بی توانند مان ها بالاتری برخوردار هستند و موافقت و همراهی آنان با تغییرات سازمان بیشتر است. به این ترتیب سازم

چی، اعتشند )سحقق بخشناخت میزان تعهد سازمانی کارکنان خود و تغییر در عوامل موثر بر آن، اهداف مورد نظر سازمان را ت

 (. در ادامه برخی تحقیقات مربوط به عوامل موثر بر بهره وری منابع انسانی بررسی شده است.1382

رمانشاه، ی استان ک( در تحقیق خود در مورد بهره وری نیروی انسانی در شرکت های تعاونی صنعتی و کشاورز1388فرشاد فر )

 ظام مناسبیی و نن کاری، مدیریت، قانون مداری و نظم، صرفه جونشان داده است که عامل آموزش، انگیزه و ابتکار، وجدا

ندی عوامل موثر بر بهره ( در تحقیقی به اولویت ب1389پرداخت بر بهره وری نیروی انسانی موثر هستند. الله وردی و همکاران )

ه کن می دهد ق نشاه های تحقیوری منابع انسانی از دیدگاه مدیران میانی دانشگاه علوم پزشکی اصفهان پرداخته اند. یافت

اش، دوره ای پادعوامل مربوط به شیوه و سبک مدیریتی سازمان، عوامل مرتبط با فرد، فرهنگ، ساختار سازمانی، سیستم ه

 های آموزشی و فضای فیزیکی در رتبه های اول الی آخر قرار دارند. 

 . یافته هایکارکنان تولیدی را بررسی کرده اند( در تحقیقی مدل ساختاری بهبود بهره وری 1390رهنورد و خدابخش )

شریال نی، انگیزسازما پژوهش نشانگر آن است که عوامل موثر بر بهره وری نیروی انسانی عبارتند از: عدالت سازمانی، اعتماد

( در 1390)کاران تعهد سازمانی، حمایت سازمانی، توانایی، رفتار شهروند سازمانی، شخصیت و وضعیت تاهل. طالقانی و هم

نیازهای  ه توجه بهموده کتحقیقی به بررسی عوامل موثر بر افزایش بهره وری در بانک سامان پرداخته اند. نتایج پژوهش تایید ن

ان در کارکن اساسی کارکنان، مشارکت کارکنان در تصمیم گیری ها و سبک رهبری مشارکتی مدیر موجب افزایش بهره وری

ه ارکنان، مطالع( در پژوهشی با عنوان شناسایی شاخص های موثر در سنجش بهره وری ک1392محیط کار می شود. جبارزاده )

اری و عهد و همکتبخشی، موردی بازرسی کل ناجا، با استفاده از تحلیل عاملی تاییدی نشان داده است که چهار بعد کارایی، اثر

 حل مسئله در بهره وری نیروی انسانی تاثیرگذار می باشد.

( در تحقیقی به بررسی رابطه بین کیفیت زندگی کاری و بهره وری نیروی انسانی پرداخته اند. 1391ه و همکاران )نصرت پنا 

مدل تحلیلی پژوهش بر اساس تلفیق مدل های الوانی )عوامل موثر بر بهره وری نیروی انسانی( و والتون )کیفیت زندگی کاری( 

( در تحقیقی با 1391گی و بهره وری نیروی انسانی رابطه وجود دارد. محمدیان )بیانگر این است که بین تمام ابعاد کیفیت زند

استفاده از تحلیل همبستگی نشان داده است که بین رضایت شغلی و تعهد سازمانی رابطه معناداری وجود دارد و همچنین 

( در 1392است. نیکوکار و همکاران ) سهم متغیر تعهد سازمانی در افزایش بهره وری منابع انسانی بیشتر از سهم رضایت شغلی

پژوهش خود به طراحی الگوی بهره وری سرمایه انسانی در شرکت راه آهن جمهوری اسلامی ایران پرداخته اند. نتایج یافته 

های تحقیق نشان می دهد که شش عامل اعتماد متقابل کارکنان و مدیریت سازمان، کارراهه شغلی، ارتقای انگیزه، مشارکت 
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میمات سازمان، آموزش و توجه به زندگی کاری و شخصی کارکنان بر بهره وری کارکنان شرکت راه آهن تاثیرگذار می در تص

 باشند. 

خته انسانی پردا ( به بررسی نقش ارزش های فرهنگ سازمانی بر اثربخشی رویه های مدیریت منابع1392بردبار و همکاران )

همبستگی  نسانی،ش های فرهنگ سازمانی با اثربخشی رویه های مدیریت منابع ااند. یافته های نشان می دهند که بین ارز

ی لی اثربخشامل اصمثبت و معناداری وجود دارد. به ویژه داشتن الگوی ارتباطی موثر و خطرپذیری کارکنان و نوآوری سه ع

اثیرگذار بر افزایش ترسی مولفه های ( به بر1392رویه خاص مدیریت منابع انسانی در سازمان می باشند. بهادری و همکاران )

رشد  ین است کهایانگر بهره وری نیروی انسانی در یک سازمان بهداشت و درمان نظامی پرداخته اند. نتایج یافته های تحقیق ب

 محیط، سلامت ذهنی فکری و شخصیتی، حمایت سازمانی، فرهنگ سازمانی، انگیزش، ارزیابی و بازخورد عملکرد، توانایی،

 ، آموزش و وضوع شغل تغییرات بهره وری سازمان بهداشت و درمان نظامی را تبیین نمودند. فردی

گیری اکید بر یاد( در تحقیقی به تبیین رابطه بین سرمایه فکری و بهره وری نیروی انسانی با ت1393عباسی و همکاران )

نسانی ی نیروی اهره ورتاثیر مثبت معنی داری بر ب سازمانی پرداخته اند. یافته های پژوهش بیانگر این است که سرمایه فکری

ه بین د در رابطی توانمدارد. همچنین، نتایج بیان می کند اگر یادگیری سازمانی به عنوان متغیر میانجی در نظر گرفته شود، 

به بررسی نقش ابعاد  یقی( در تحق1393سرمایه فکری و بهره وری نیروی انسانی تاثیر معناداری داشته باشد. آقایی و همکاران )

گی لی، دلبستایت شغرفتاری شغل در کارایی و اثربخشی نیروی انسانی پرداخته اند. نتایج تحقیق نشان داد استرس شغلی، رض

 شغلی، جابجایی شغلی بر کارایی و اثربخشی نیروی انسانی تاثیرگذار هستند.

ن های سانی در سازمامدیریت استعداد بر بهره وری نیروی ان( در پژوهشی به بررسی تاثیر ابعاد 1394عرب پور و نیک پور ) 

 ستعدادها،ان جذب دولتی شهر کرمان پرداخته اند. یافته های پژوهش نشان داد که بین مدیریت استعداد و زیر متغیرهای آ

 نگه داشت ابعاد ونگه داشت استعدادها، توسعه استعدادها و بهره وری نیروی انسانی رابطه مثبت و معناداری وجود دارد 

آقایی  ینی کنند.پیش ب استعدادها و توسعه استعدادها می توانند بهره وری نیروی انسانی را در سازمان های دولتی شهر کرمان

توازن مت امتیازی ( در پژوهشی به بررسی عوامل موثر بر بهره وری نیروی انسانی با استاده از مدل کار1394و همکاران )

د گیری و رشو یاد ج تحقیق نشان می دهد که شاخص های موجود در ابعاد مالی، مشتری، فرایندهای داخلیپرداخته اند. نتای

 بر بهره وری نیروی انسانی تاثیرگذار می باشد.

ین پژوهش ا. متغیرهای ( در مطالعه به شناسایی عوامل موثر بر بهره وری منابع انسانی پرداخته اند1395شجاعی و همکاران ) 

بهره وری  متغیر بر ر چهارهاز: توانمندساز، مدیریت، انگیزاننده سازمانی و امکانات. نتایج تحقیق بیانگر این است که  عبارتند

ربخشی رهبری معنوی بر ( در مطالعه به بررسی تاثیر اث1396منابع انسانی موثر می باشند. اله ویردی زاده و خدایی محمودی )

فتار عنوی بر رهبری مرازمانی و بهره وری کارکنان پرداخته اند. نتایج نشان می دهد که مبنای دستیابی به رفتار شهروندی س

ررسی رابطه سبک ( در تحقیقی به ب1396شهروندی سازمانی و بهره وری کارکنان تاثیر مثبتی دارد. سیدنقوی و همکاران )

 هد که بیندشان می نتایج حاصل از یافته ها نهای مدیریت تعارض با بهره وری نیروی انسانی در بانک سینا پرداخته اند. 

عنادار . رابطه مد داردسبک های مدیریت تعارض با بهره وری منابع انسانی در کارکنان بانک سینا رابطه مثبت و معناداری وجو

 بین سبک همکاری، مصالحه و گذشت می باشد. 
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دیریت اطات سیار، ملاعات، سامانه های اطلاعات و ارتب( عوامل یادگیری الکترونیکی، فناوری اط2006موهانتا و همکاران )

( 2008وته )د. اوتدانش و تغییر نگرش را به عنوان فرایندهایی که سبب بهبود بهره وری دانشگران می شود، محسوب می کنن

ای هی، مهارت تحمای نیز عمده ترین عوامل موثر بر بهره وری را شامل: کار با معنی و چالش برانگیز، خود مدیریتی، رهبری

منابع انسانی  ( در پژوهشی با عنوان ارتباط بالندگی2012چند بعدی، نظام پاداش دهی فردی و گروهی می داند. کستی )

 ی دهد. ما افزایش کنان رسازمان با عملکرد کسب و کار بیان می دارد که اقدامات مبتکرانه مدیریت منابع انسانی بهره وری کار

ه اند نه نشان داد(، در پژوهشی با استفاده از تکنیک های آماری همبستگی و تحلیل رگرسیون چندگا2014جوزه و مامپیلی )

( بیان کرده 2014ا )که تمام ابعاد توانمندسازی روان شناختی، به غیر از خودمختاری پیش بین تعهد کارکنان هستند. کاوار

ختلفی ز طرق ماارتباط پاداش با کمیت و کیفیت عملکرد است که یکی از روش های جالب برای افزایش بهره وری کارکنان 

 ار در نظریروی کاست که در فرد ایجاد انگیزه کند. همچنین آموزش به عنوان یکی از عوامل کلیدی در توسعه بهره وری ن

 گرفته می شود. 

نابع انسانی بهره وری مروانی  –( در تحقیقی به بررسی اثرات هوش هیجانی بر عوامل اجتماعی 2015حکاک و همکاران )

و  ل اجتماعیر عوامپرداخته اند. نتایج تحلیل عاملی تاییدی در بانک ملت بیانگر این است که هوش هیجانی تاثیر مثبتی ب

 روانی بهره وری منابع انسانی می گذارد. 

نشگاه آزاد اسلامی دا 11قه ( در تحقیقی به مطالعه عوامل موثر بر بهره وری نیروی انسانی در منط2015حقیقتیان و عزتی )

ت نان، مهراش کارکایران پرداخته اند. تحلیل های حاصل از همبستگی و رگرسیون چندگانه نشان می دهد که متغیرهایی آموز

، نرخ سط مدیرانویق توو دانش، حقوق و دستمزد، تجربه و سابقه کار، تمایل به کار، استفاده از روش مناسب برای تنبیه و تش

استقلال  ور عمل در تصمیم گیری، وجود استانداردهای ارزیابی، رابطه  نزدیک با مدیران، امنیت شغلی و آزادی مشارکت د

یبانی نان و پشتش کارکرابطه مستقیم و معناداری با بهره وری نیروی انسانی دارند. همچنین در مدل نهایی امنیت شغلی، آموز

 س بهره وری را تشکیل می دهند. درصد از واریان 63.9مدیریت از کارکنان موفق 

بهره وری  ا در تعیینر( در تحقیق انجام شده در یکی از دانشگاه های اندونزی، یکی از مهمترین موارد 2015بوچاری و بصری )

وامل دهد که ع شان میمنابع انسانی، اداره صحیح منابع انسانی سازمان و اصلاح سیستم آموزشی می دانند.  بررسی مطالعات ن

 ختلفی بر بهره وری منابع انسانی تاثیرگذار بوده و منجر به افزایش عملکرد کارکنان می شود. م

 

 مدل مفهومی پژوهش

با توجه به مرور ادبیات و مبانی نظری تحقیق و پیشینه پژوهش های انجام شده در رابطه با عوامل موثر بر بهره وری منابع 

( می باشد بطوریکه عوامل رضایت شغلی، تعهد سازمانی، انگیزه کاری و 1انسانی، مدل مفهومی تحقیق به صورت شکل )

کیفیت زندگی کاری به عنوان عوامل اصلی تاثیرگذار بر بهبود بهره وری منابع انسانی در نظر گرفته شده است. این عوامل با 

افته های محققان، در این پژوهش لحاظ توجه به ارزیابی درجه اهمیت بالا و تاثیرگذاری بر بهره وری منابع انسانی بر اساس ی

 گردیده است.
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 . مدل مفهومی پژوهش1شکل 

 

 روش شناسی پژوهش

این تحقیق از نظر هدف کاربردی است؛ زیرا دانش و تئوری های موجود، برای استفاده در بانک تجارت بکار برده شده است و از 

ع آوری اطلاعات لازم جهت بررسی عوامل موثر بر بهره وری منابع انسانی، نظر ماهیت، توصیفی است. در این تحقیق، برای جم

از پرسشنامه استفاده شده است. بنابراین، روش پژوهش پیمایشی است. جامعه آماری این تحقیق، مدیران و کارشناسان خبره 

د. با توجه به محدود بودن تعداد در بانک تجارت است که دارای تجربه کاری و تخصص در حوزه مدیریت منابع انسانی بوده ان

صاحب نظران و خبرگان دست اندرکار در حوزه ی مدیریت منابع انسانی و از آنجا که در این تحقیق مبنای گردآوری اطلاعات، 

خبرگی و تخصص افراد بود، از نمونه گیری هدفمند استفاده شد. نمونه گیری هدفمند، بهترین راه، برای فراخواندن نظرات 

فرد خبره در حوزه تحقیق شناسایی  12ی است که در زمینه خاصی مهارت دارند. به این ترتیب، با نمونه گیری هدفمند، افراد

شدند. روند اجرای تحقیق نیز به این صورت است که ابتدا عوامل موثر بر بهبود بهره وری منابع انسانی از منظر چهار کارکرد 

ی و کیفیت زندگی کاری از ادبیات و پیشینه تحقیق استخراج می شوند. این عوامل و رضایت شغلی، تعهد سازمانی، انگیزه کار

دسته بندی آنها و شبکه تصمیم، باید به تایید خبرگان تحقیق برسد. در مرحله بعدی، روابط درونی بین عوامل اصلی با استفاده 

ه زوجی بین عوامل اصلی نسبت به هدف فازی محاسبه می شود و بعد از تشکیل شبکه تصمیم، مقایس DEMATELاز روش 

ترکیب می  ANPو  DEMATELو همچنین مقایسه زوجی بین عوامل فرعی نسبت به عامل اصلی صورت می گیرد. سپس 

به  ANPشوند. دلیل اصلی ترکیب این دو تکنیک این است که برای محاسبه روابط موجود میان عناصر و مولفه های مدل، 

ه زوجی و محاسبه بردارهای ویژه متناظر با هر یک از ماتریس های مقایسه زوجی می پردازد و تشکیل ماتریس های مقایس

سپس آن ها را در جایگاه مناسبی در سوپر ماتریس قرار می دهد. بنابراین استفاده از این تکنیک در محاسبه ارتباط داخلی 

ر، منجر به پیچیدگی و صرف زمان زیاد برای حل مساله میان عناصر به تعداد زیادی ماتریس زوجی نیاز خواهد داشت. این ام

 کیفیت زندگی کاری

 تعهد سازمانی رضایت شغلی

بهره وری منابع 

 انسانی

 انگیزه کاری
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در مقایسه با  DEMATEL، بهره گرفت. در واقع DEMATELمی شود. در برخورد با این محدودیت، می توان از تکنیک 

ANP اهش برای محاسبه ارتباط داخلی میان عناصر و مولفه ها به ماتریس های مقایسه زوجی کم تری نیاز دارد که این امر، ک

قادر به تشکیل سوپر  DEMATELحجم محاسبات و سطح پیچیدگی عملیات را در پی خواهد داشت. با وجود این مزیت، 

از چنین توانایی برخوردار است. در مرحله بعد، سوپر ماتریس اولیه بر اساس خروجی های  ANPماتریس نیست و در مقابل، 

DEMATEL  وANP حاسبه می شود و اوزان عوامل بر اساس آن بدست می آیند و شکل می گیرد و سوپر ماتریس حدی م

 در پایان عوامل علی و اولویت عوامل نسبت به یکدیگر به دست می آید.  

دلیل  م چنین بههمدند. آدر این تحقیق، عوامل اولیه موثر بر بهبود بهره وری منابع انسانی با مرور تحقیقات پیشین، به دست 

ر بانک املی که داید عوبسی عوامل موثر بر بهبود بهره وری منابع انسانی در بانک تجارت می پردازد، اینکه این تحقیق به برر

ن عوامل براین، اید. بناتجارت مهم نیستن، از عوامل اولیه حذف و عواملی که در سازمان مهم هستند، به عوامل قبلی اضافه شون

ی حذف و ر ضرور. بدین ترتیب، با نظر خبرگان بعضی از عوامل غیو دسته بندی آنها باید به تایید خبرگان تحقیق برسد

( می 1) ، در جدولز آنهاتعدادی از عوامل ویژه بانک تجارت، به عوامل قبلی اضافه شدند. این عوامل و دسته بندی انجام شده ا

 باشد.

 

 

 . عوامل موثر بر بهبود بهره وری منابع انسانی در بانک تجارت1جدول 

 عوامل فرعی نماد اصلیعوامل  نماد

C1 رضایت شغلی 

C11 رضایت از جبران خدمت 

C12 رضایت از ارتقای شغلی 

C13 رضایت از شرایط و تسهیلات کاری 

C14 رضایت از ارزیابی عملکرد 

C15 رضایت از آموزش 

C2 تعهد سازمانی 

C21 تمایل به ادامه کار در سازمان 

C22 ارزش های سازمان ارزش نهادن به اهداف و 

C23 درگیر شدن در فعالیت های سازمانی 

C24 احساس سهیم بودن در منافع سازمان 

C25 احساس مسئولیت در قبال سازمان 

C26 وابستگی عاطفی و تبیین هویت به سازمان 

C3 انگیزه کاری 

C31 تامین نیازهای اولیه 

C32 پیشرفت و ارتقای شغلی کارکنان 

C33 شناسایی و قدردانی از کارکنان 

C34 ابعاد انگیزشی ماهیت شغل 
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C4 کیفیت زندگی کاری 

C41 داشتن امنیت شغلی و آرامش روانی 

C42 داشتن همکارانی سازگار و توانمند 

C43 متناسب بودن فرد با شغل 

C44 داشتن سرپرست لایق و توانمند 

C45 یوجود پاداش و ابزارهای تشویق 

C46 وجود امکانات آموزشی و رفاهی 

 

 منطق فازی

)زاده،  را فراهم کرد ، با معرفی نظریه مجموعه های فازی، مقدمات مدلسازی اطلاعات نادقیق1965پروفسور لطفی زاده در سال 

م آن و قابل فه سادهت (. در این تحقیق از اعداد فازی مثلثی استفاده شده است. دلیل استفاده از اعداد مثلثی، محاسبا2005

ت. ی موثر اسی مثلثاست و همچنین ثابت شده است که در مسائلی که اطلاعات آن ذهنی و نادقیق است، استفاده از اعداد فاز

 ر است.بطه زیعدد فازی مثلثی به صورت سه تایی نمایش داده می شود. تابع عضویت عدد فازی مثلثی به صورت شکل و را

 (1رابطه )

 
 

 

 تابع عضویت و نمودار عدد فازی مثلثی .2شکل 
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 فازی DEMATELروش 

مهم ترین  ردازد.دیماتل یک روش موثر است که با تجمیع دانش گروهی، به تجزیه و تحلیل روابط درونی عوامل سیستم می پ

. در این باشد یمشخصه این روش، در حوزه تصمیم گیری چند معیاره و عملکرد آن در ایجاد رابطه و ساختار بین عوامل م

 DEMATELتحقیق به دو منظور محاسبه ماتریس وابستگی بین عوامل اصلی و فرعی و سپس شناسایی عوامل علی از 

 (:2011استفاده می شود. مراحل اجرای این روش به صورت گام های زیر است )زو و همکاران، 

 : طراحی ماتریس تصمیم گیری1گام 

احی شده اشد، طربعوامل موثر، ابتدا ماتریس که شامل هدف و عوامل اصلی و فرعی می برای سنجش ارتباط و تاثیرات میان 

ن تاثیر ش میزاکه ارتباط میان آنها مدنظر است. به این منظور پرسشنامه مقایسات زوجی طراحی گردیده است. برای سنج

 ئه شده است. ( ارا1ظر با آن در جدول )عوامل از یک مقیاس پنج سطحی استفاده شده که این سطوح و اعداد مثلثی فازی متنا

 

 . متغیرهای زبانی و اعداد فازی متناظر1جدول 

 اعداد فازی مثلثی متناظر متغیر زبانی

 (0، 0، 25/0) بدون تاثیر

 (0، 25/0، 5/0) تاثیر پایین

 (25/0، 5/0، 75/0) تاثیر متوسط

 (5/0، 75/0، 1) تاثیر بالا

 (75/0، 1، 1) تاثیر بسیار بالا

 

 : محاسبه ماتریس فازی ارتباطات مستقیم2گام 

ل می گیرد. با ( شکZپس از جمع آوری نظرهای خبرگان در خصوص تاثیرگذاری عوامل بر یکدیگر ماتریس ارتباطات مستقیم )

 ( تجمیع و محاسبه می شود.2استفاده از ماتریس میانگین نظرهای خبرگان طبق رابطه )

 (2رابطه )
 

 ازی مثلثیعداد فاتریس، ماتریس فازی ارتباطات مستقیم نامیده می شود، به دست می آید. در این ماتریس امیانگین هر م

 ( خواهد بود.0، 0، 0هستند و با توجه به اعداد مثلثی فازی )
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 : نرمالایز نمودن ماتریس ارتباطات مستقیم فازی3گام 

م فازی طات مستقیارتبا زی را می توان بر اساس روابط زیر از ماتریسدر این مرحله ماتریس نرمالایز شده ارتباطات مستقیم فا

 به دست آورد.

 

 (3رابطه )
 

 (4رابطه )

 
 : فازی زدایی ماتریس نرمال ارتباطات مستقیم فازی 4گام 

بر اساس ( ارایه شده است. 2006استفاده می شود که توسط تزنگ ) 1CFCSبرای فازی زدایی ماتریس مستقیم اولیه از روش 

 فرض می شود: ، دی فازی کردن در چهار گام انجام می گیرد،CFCSروش 

  

 گام اول: استاندارد کردن اعداد فازی:

  (5رابطه )
  (6رابطه )
  (7رابطه )
  (8رابطه )

 گام دوم: محاسبه مقدار نرمال چپ و راست:

  (9رابطه )
  (10رابطه )

 قدار نرمال شده کل:گام سوم: محاسبه م

  (11رابطه )
 گام چهارم: به دست آوردن عدد قطعی ارزیابی:

  (12رابطه )
 : محاسبه ماتریس ارتباطات کلی5گام  

                                                           
1 . Converting Fuzzy Data into Crisp Scores 
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یه توام با کلر یکدیگر )نمایش داده می شود، مجموع دنباله نا محدود از آثار مستقیم و غیر مستقیم عناصر ب Tاین ماتریس با 

ن تصاعد، موع ایبازخوردهای ممکن( به صورت یک تصاعد هندسی و بر اساس قوانین موجود از گراف ها، محاسبه می شود. مج

 است. nدر  nد ، یمک ماتریس واحIاست که در آن  Tماتریس رابطه کلی 

رابط

ه 

(13

) 

 

 ماتریس رابطه کلی از طریق معادله زیر بدست می آید:

  (14رابطه )
 

 : محاسبه ماتریس ارتباطات درونی6گام 

ترتیب  را به در این مرحله مجموع سطرها و ستون های ماتریس محاسبه می گردد. در صورتی که مجموع سطرها و ستون ها

یگر نفوذ دارند و دنشان دهنده ترتیب عواملی است که قویا بر عوامل  D، بیشترین مجموع ردیفی بنامیم Rو  Dماتریس های 

که  R+Dیس نشان دهنده ترتیب عواملی است که تحت نفوذ واقع می شوند. از جمع این، ماتر Rبیشترین مجموع ستونی 

ج ماتریس بر اساس نتای شود، به دست می آید.که ماتریس ارتباط نامیده می  R-Dماتریس برتری و از تفاضل آنها ماتریس 

ی از تباطات کلریس ارارتباطات کلی و نمودار علی، ماتریس ارتباطات درونی محاسبه می گردد. با نرمالایز نمودن ستونی مات

 وزونس نامماتری طریق نرم خطی، ماتریس ارتباطات درونی به دست می آید. وزن های این ماتریس به صورت مستقیم در سوپر

ANP  .استفاده می شود 

 فازی ANPروش 

ه که روابط و ، برای آن دسته از مسایل تصمیم گیری چند معیار1996، توسط ساعتی در سال ANPفرایند تحلیل شبکه ای 

موجود  گی هایوابستگی در میان سطوح تصمیم گیری وجود دارد، ارایه شده است. در این تکنیک، برای نشان دادن وابست

به  AHPکه  است. در حالی AHPحالتی از تعیمم یافته از  ANPمیم گیری، از سوپر ماتریس استفاده می شود. سطوح تص

طوح تصمیم و نسبت ارتباطات درونی پیچیده تر بین س ANPارایه چارچوبی با ارتباطات سلسله مراتبی یک سویه می پردازد. 

 زیر است. ها را در نظر می گیرد. مراحل اجرای این تکنیک به صورت

 : ساخت مدل و ساختاربندی مساله1مرحله 

که یک شب برای ساخت مدل و ساختار بندی آن، مساله به صورت واضح و شفاف بیان و به یک سیستم منطقی و به صورت

اله به صورت یک ( ساختار کلی مس3زیر عامل است. مطابق شکل ) 21تجزیه می شود. مساله این پزوهش دارای چهار عامل و 

 بکه ترسیم شده است.ش
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در سطح  ستند وهدر سطح اول شبکه، هدف و در سطح دوم، عوامل اصلی قرار می گیرند که عوامل اصلی وابستگی های درونی 

وزن نسبی  ، نیز Wسوم عوامل فرعی قرار دارند و نسبت به یکدیگر دارای وابستگی درونی می باشند. در سوپر ماتریس 

وزن عوامل فرعی نسبت به عوامل اصلی  وزن داخلی بین عوامل اصلی،  با توجه به گره هدف،  عوامل اصلی

 وزن داخلی بین عوامل فرعی است.  متناضرشان و 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . ساختار شبکه تصمیم عوامل موثر بر بهبود بهره وری منابع انسانی3شکل 

 ماتریس های مقایسات زوجی: 2مرحله 

سه می ی مقایدر روش تحلیل شبکه ای عناصر تصمیم در هر قسمت با توجه به اهمیت آنها در کنترل عوامل به صورت زوج

 وامل اصلیک از عیگردد. ماتریس های مقایسات زوجی از طریق جدول زیر به داده های فازی تبدیل شدند. در این پژوهش هر 

 مل فرعی با توجه به عوامل دربرگیرنده آن نسبت به یکدیگر مقایسه شده اند.با توجه به هدف، عوا

 

هدف: بهبود بهره وری 

 منابع انسانی

شغلی  رضایت

(C1) 

 تعهد سازمانی

(C2) 

انگیزه کاری 

(C3) 

کیفیت زندگی 

 (C4کاری )

C11 , C12 , 

C13, C14 , 

C15 

C21 , C22 , 

C23, C24 , 

C25 , C26 

C31 , C32 , 

C33, C34  

C41 , C42 , 

C43, C44 , 

C45 , C46 
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 . متغیرهای کلامی برای تعیین میزان اهمیت عوامل2جدول 

 اعداد معکوس فازی اعداد فازی مثلثی عبارات کلامی

 (3/1، 1، 1) (1، 1، 3) اهمیت ناچیز

 (5/1، 3/1، 1) (1، 3، 5) کمی مهمتر

 (7/1، 5/1، 3/1) (3، 5، 7) مهمتر

 (9/1، 7/1، 5/1) (5، 7، 9) خیلی مهمتر

 (9/1، 9/1، 7/1) (7، 9، 9) فوق العاده مهمتر

 

 : محاسبه بردارهای وزن 3مرحله 

ده ست، استفابتنی ادر این پژوهش برای محاسبه بردارهای وزن، از فرایند تحلیل شبکه ای فازی که بر روش آنالیز توسعه م

ورد استفاده مفازی ارائه شده است. تکنیک  AHPبرای تکنیک  1996الیز توسعه ای توسط چانگ در سال شده است. روش آن

 (.2009در این پژوهش توسعه روش چانگ است )لینگ و تسون، 

 : تشکیل ماتریس مقایسه زوجی با بکارگیری اعداد فازی1گام 

 ماتریس مقایسه زوجی به صورت زیر خواهد بود.

 (15رابطه ) 

 

ی مثلثی دد فازگر کمیته تصمیم گیرنده دارای چندین تصمیم گیرنده باشد، درایه های ماتریس مقایسه زوجی جامع یک عا

 کند. دیل میاست که مولفه های آن با استفاده از میانگین هندسی آنها به قضاوت گروهی )برای هر مقایسه زوجی( تب

 ی ماتریس مقایسه زوجیبرای هر یک از سطرها : محاسبه 2گام 

 که خود یک عدد فازی مثلثی است که از رابطه زیر محاسبه می شود.    

 (16رابطه )

 
 صورت زیر می باشد. بیانگر شماره ستون می باشد. مقادیر هر یک از متغیرها به jبیانگر شماره سطر و  iکه در این رابطه 

 (17رابطه )
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 (18)رابطه 

 

 (19رابطه )

 
 

 

 ها نسبت به همدیگر : محاسبه درجه بزرگی 3گام 

نسبت به  دو عدد فازی مثلثی باشند، درجه بزرگی  و  بطور کلی اگر 

 به صورت زیر تعریف می شود. 

رابط

ه 

(20) 
 

 د:عدد فازی مثلثی دیگر از رابطه زیر به دست می آی kرگی یک عدد فازی مثلثی از از طرف دیگر میزان بز

رابطه 

(21)  

 : محاسبه وزن معیارها و گزینه ها در ماتریس های مقایسه زوجی4گام 

 بدین منظور از رابطه زیر استفاده می شود.

  (22رابطه )
 خواهد بود:بنابراین بردار ویژه وزن نرمالیزه نشده به صورت زیر 

  (23رابطه )
 : محاسبه بردار وزن نهایی5گام 

 برای محاسبه بردار وزن نهایی باید بردار وزن محاسبه شده در مرحله قبل را نرمالیزه کرد بنابراین:

  (24رابطه )
 

 : تشکیل سوپر ماتریس اولیه 4مرحله 
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( و کنترل س ناموزون )بعد از محاسبه کلیه ماتریس های مقایسه ای موجود در سوپر ماتری

سپس  دست آورد.ن را بسازگاری آنها، می توان با جایگزین کردن این ماتریس ها در سوپر ماتریس اولیه، سوپر ماتریس ناموزو

 وپرس تبدیل برای است تبدیل شود. 1سوپر ماتریس ناموزون باید به سوپر ماتریس موزون، یعنی ماتریسی که جمع اجزای آن 

خوشه ای  یسماتر کرد. ضرب خوشه ای ماتریس در را ناموزون سوپر ماتریس باید موزون ماتریس سوپر به ناموزون اتریسم

 مقایسه ی زا خوشه ای ماتریس می کند. را منعکس مطالعه اهداف به دستیابی برای خوشه ها از یک هر تأثیرگذاری میزان

 خوشه ها سبین اهمیت آوردن برای بدست می شود. حاصل )ناموزون( ولیها سوپرماتریس ساختار در چارچوب خوشه ها دودویی

 کنترلی عناصر نبه عنوا آن ستونی خوشه های که شود محاسبه گونه ای به خوشه ای است ماتریس لازم اولیه ماتریس سوپر در

 آن ستون، در عواق دیگر هایخوشه  با اولیه ماتریس سوپر صفر غیر خوشه های ستونی دیگر، عبارت به شوند. گرفته نظر در

 گذاشتن هم کنار رد با نهایتاً و آمده بدست ستونی از خوشه های یک هر اهمیت بردار تا بگیرند قرار دودویی مقایسه ی مورد

عناصر  یک از بردار اهمیت هر یک از خوشه ها، ماتریس خوشه ای بدست آید. برای بدست آوردن سوپر ماتریس موزون، هر

ت آمده ون بدسنی سوپر ماتریس ناموزون در بردار اهمیت نسبی آن خوشه باید ضرب شود. سوپر ماتریس موزخوشه های ستو

 دست میبتصادفی است )جمع عناصر ستونی آن یک است(. سوپر ماتریس حد از طریق هم گراسازی سوپر ماتریس موزون 

سانیم تا اینکه ریک عدد اختیاری بزرگ است، می  Kکه  2K+1آید. برای هم گراسازی سوپر ماتریس موزون، آن را به توان 

 همه عناصر سوپر ماتریس با هم برابر شوند.

 

 یافته های تحقیق

عوامل  وه هدف ببا استقاده از مقایسات زوجی روش توسعه یافته و گام های اجرایی آن وزن هر یک از عوامل اصلی نسبت 

وزن  وزن عوامل اصلی نسبت به هدف و  در این پژوهش فرعی نسبت به عامل اصلی مربوطه استخراج شده است. 

 عوامل فرعی نسبت به عامل اصلی مربوطه می باشد. 

 

 . وزن عوامل اصلی موثر بر بهبود بهره وری منابع انسانی3جدول 

 (بردار ویژه ) نماد عامل اصلی

 C1 0.45 رضایت شغلی

 C2 0.10 تعهد سازمانی

 C3 0.17 انگیزه کاری

 C4 0.28 کیفیت زندگی کاری
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 . وزن عوامل فرعی مربوط به رضایت شغلی4جدول 

 (بردار ویژه ) نماد عوامل فرعی

 C11 0.07 رضایت از جبران خدمت

 C12 0.14 رضایت از ارتقای شغلی

 C13 0.29 رضایت از شرایط و تسهیلات کاری

 C14 0.45 رزیابی عملکردرضایت از ا

 C15 0.05 رضایت از آموزش

 . وزن عوامل فرعی مربوط به تعهد سازمانی5جدول 

 (بردار ویژه ) نماد عوامل فرعی

 C21 0.06 تمایل به ادامه کار در سازمان

 C22 0.18 ارزش نهادن به اهداف و ارزش های سازمان

 C23 0.11 درگیر شدن در فعالیت های سازمانی

 C24 0.29 احساس سهیم بودن در منافع سازمان

 C25 0.28 احساس مسئولیت در قبال سازمان

 C26 0.08 وابستگی عاطفی و تبیین هویت به سازمان

 . وزن عوامل فرعی مربوط به انگیزه کاری6جدول 

 (بردار ویژه ) نماد عوامل فرعی

 C31 0.17 تامین نیازهای اولیه

 C32 0.08 پیشرفت و ارتقای شغلی کارکنان

 C33 0.47 شناسایی و قدردانی از کارکنان

 C34 0.28 ابعاد انگیزشی ماهیت شغل

 . وزن عوامل فرعی مربوط به کیفیت زندگی کاری7جدول 

 (بردار ویژه ) نماد عوامل فرعی

 C41 0.24 داشتن امنیت شغلی و آرامش روانی

 C42 0.25 ارانی سازگار و توانمندداشتن همک

 C43 0.06 متناسب بودن فرد با شغل

 C44 0.13 داشتن سرپرست لایق و توانمند

 C45 0.17 وجود پاداش و ابزارهای تشویقی

 C46 0.15 وجود امکانات آموزشی و رفاهی

 

( به ( و عوامل فرعی ))برای تعیین روابط درونی بین عوامل اصلی با یکدیگر  DEMATELنتایج تحلیل تکنیک 

 صورت جدول های زیر می باشد.
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 . مقایسه دودویی وابستگی درونی عوامل اصلی موثر بر بهبود بهره وری منابع انسانی8جدول 

C4 C3 C2 C1  
0.63 0.39 0.27 0 C1 
0.22 0.18 0 0.21 C2 
0.15 0 0.38 0.34 C3 

0 0.43 0.35 0.45 C4 
 

 رای تبدیله ها بعلاوه بر مقایسه دودویی عوامل اصلی و عوامل فرعی، ماتریس خوشه ای میزان تاثیرگذاری هر یک از خوش

ان زون می توریس موماتریس سوپر ماتریس ناموزون به سوپر ماتریس موزون یا تصادفی مورد نیاز است. با توجه به سوپر مات

یه اتریس اولزیر م لی و عوامل فرعی باید با یکدیگر مورد مقایسه قرار گیرد. جدولنتیجه گرفت که فقط دو خوشه عوامل اص

 خوشه ها را نشان می دهد.

 . مقایسه دودویی خوشه ها9جدول 

 (بردار ویژه ) . عوامل فرعی2 . عوامل اصلی1 خوشه ها

 0.55 1.3 1 . عوامل اصلی1

 0.45 1 - . عوامل فرعی2

 

 تریس خوشه ای اولیه. ما10جدول 

 - هدف عوامل اصلی عوامل فرعی

 هدف 0 0 0

 عوامل اصلی 1 0.55 0

 عوامل فرعی 0 0.45 1

 

 . مقایسه دودویی وابستگی درونی عوامل فرعی موثر بر بهبود بهره وری منابع انسانی11جدول 

C15 C14 C13 C12 C11  
0.24 0.21 0.07 0.09 0 C11 
0.15 0.28 0.32 0 0.29 C12 
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0.31 0.29 0 0.44 0.30 C13 
0.30 0 0.36 0.36 0.22 C14 

0 0.22 0.25 0.11 0.19 C15 

 

 

C26 C25 C24 C23 C22 C21  
0.17 0.15 0.08 0.09 0.13 0 C21 
0.32 0.19 0.30 0.22 0 0.24 C22 
0.12 0.24 0.31 0 0.18 0.17 C23 
0.27 0.25 0 0.24 0.29 0.23 C24 
0.12 0 0.22 0.21 0.25 0.28 C25 

0 0.17 0.09 0.24 0.15 0.08 C26 

 

 

C34 C33 C32 C31  
0.23 0.20 0.21 0 C31 
0.26 0.42 0 0.34 C32 
0.51 0 0.37 0.41 C33 

0 0.38 0.42 0.25 C34 
 

 

C46 C45 C44 C43 C42 C41  
0.34 0.37 0.42 0.31 0.25 0 C41 
0.10 0.11 0.13 0.13 0 0.15 C42 
0.09 0.08 0.19 0 0.15 0.09 C43 
0.30 0.32 0 0.27 0.28 0.26 C44 
0.17 0 0.14 0.14 0.15 0.35 C45 

0 0.12 0.12 0.15 0.17 0.15 C46 

 

در مرحله بعد با تشکیل ماتریس سوپر ماتریس موزون که از ضرب ماتریس خوشه ای اولیه در سوپر ماتریس ناموزون بدست 

نهایی عوامل موثر بر بهبود بهره وری منابع انسانی در بانک تجارت پرداخته شده است. با توجه به می آید، به محاسبه وزن 
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سوپر ماتریس موزون بدست آمده است،  27حجم بالای سوپر ماتریس ها، نتایج خلاصه شده سوپر ماتریس حدی که از توان 

 برای عوامل موثر بر بهره وری آورده شده است.

مل فازی نشان می دهد که عوا ANPو  DEMATELترکیب دو تکنیک تصمیم گیری چند معیاره یافته های حاصل از 

ی، رتقای شغلایت از رضایت از شرایط و تسهیلات کاری، رضایت از ارزیابی عملکرد، داشتن امنیت شغلی و آرامش روانی،  رضا

داش و ، وجود پایت شغلانمند، ابعاد انگیزشی ماهشناسایی و قدردانی از کارکنان، رضایت از آموزش، داشتن سرپرست لایق و تو

کار در  به ادامه تمایل ابزارهای تشویقی، پیشرفت و ارتقای شغلی کارکنان در اولویت اول الی دهم قرار دارند. همچنین عوامل

. دلیل رار دارندقی ایینسازمان، وابستگی عاطفی و تبیین هویت به سازمان  و سایر عوامل مربوط به تعهد سازمانی در اولویت پ

ارند ین قرار دیت پایاصلی این موضوع ناشی از رابطه علت و معلولی بین عوامل می باشد. بطوریکه عواملی که در سطح و اولو

 ناشی از سایر عوامل می باشند و با بهبود عوامل دارای اولویت، سایر عوامل بهینه سازی می شوند.

 امل موثر بر بهبود بهره وری منابع انسانی در بانک تجارت. وزن نهایی و اولویت بندی عو12جدول 

 اولویت کلی عوامل وزن نهایی عوامل  عوامل موثر بر بهره وری منابع انسانی

 11 0.046 رضایت از جبران خدمت

 4 0.076 رضایت از ارتقای شغلی

 1 0.091 رضایت از شرایط و تسهیلات کاری

 2 0.083 رضایت از ارزیابی عملکرد

 6 0.060 رضایت از آموزش

 21 0.016 تمایل به ادامه کار در سازمان

 17 0.029 ارزش نهادن به اهداف و ارزش های سازمان

 18 0.026 درگیر شدن در فعالیت های سازمانی

 16 0.031 احساس سهیم بودن در منافع سازمان

 18 0.026 احساس مسئولیت در قبال سازمان

 20 0.019 هویت به سازمان وابستگی عاطفی و تبیین

 13 0.036 تامین نیازهای اولیه

 10 0.052 پیشرفت و ارتقای شغلی کارکنان

 5 0.062 شناسایی و قدردانی از کارکنان

 8 0.055 ابعاد انگیزشی ماهیت شغل

 3 0.078 داشتن امنیت شغلی و آرامش روانی

 14 0.034 داشتن همکارانی سازگار و توانمند

 15 0.032 ودن فرد با شغلمتناسب ب

 7 0.058 داشتن سرپرست لایق و توانمند

 9 0.053 وجود پاداش و ابزارهای تشویقی

 12 0.037 وجود امکانات آموزشی و رفاهی
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 بحث و نتیجه گیری 

نکه نوع وجه به ایتت. با در این تحقیق به بررسی عوامل موثر بر بهبود بهره وری منابع انسانی در بانک تجارت پرداخته شده اس

اشد. از ن ها می بسازما سازمان ها و شرکت ها متفاوت از دیگر نهادها می باشد، بنابراین اهمیت و وزن عوامل متفاوت از بقیه

وری  زایش بهرهامل افطرفی با توجه به محدودیت منابع برای مدیریت و افزایش بهره وری منابع انسانی به عنوان مهمترین عو

ژوهش استا در پاین ر شناسایی و ارزیابی عوامل موثر بر بهبود بهره وری منابع انسانی دو چندان می شود. در سازمان، لزوم

هره وری ر بهبود ببموثر  حاضر ابتدا با استفاده از مرور ادبیات موضوع و کسب نظر از خبرگان و کارشناسان بانک تجارت، عوامل

یا زیر عوامل می  عامل فرعی 21عامل اصلی و  4. نتایج حاصل از مرحله اول منابع انسانی در بانک تجارت شناسایی گردید

از  امل مستقلنکه عوباشد، که عبارتند از: رضایت شغلی، تعهد سازمانی، انگیزه کاری و کیفیت زندگی کاری. با توجه به ای

و  DEMATELی ی چند معیاره فازیکدیگر نیستند و دارای وابستگی های درونی و ذاتی هستند، از تکنیک های تصمیم گیر

ANP  فازی استفاده شده است. با استفاده از روشDEMATEL لی بین ماتریس ارتباطات درونی و روابط علت و معلو

نسبت به  ازمانیسعوامل مورد بررسی قرار گرفت. نتایج حاصل از ماتریس ارتباطات درونی بیانگر این است که عامل تعهد 

ی یر پذیر متر تاثیزه کاری و کیفیت زندگی کاری از تاثیرگذاری کمی برخوردار بوده و برعکس بیشعوامل رضایت شغلی، انگ

بت کمتری نس رپذیریباشد. همچنین عوامل رضایت شغلی و کیفیت زندگی کاری بیشترین تاثیر را بر سایر عوامل داشته و تاثی

 به سایر عوامل می گیرند.

ه وری فازی، برای وزن دهی به عوامل اصلی و فرعی بهبود بهر DEMATEL و ANPدر گام بعدی از ترکیب روش های 

ژوهش، پ. با نظر خبرگان (، وزن عوامل همراه با اولویت بندی آنها نشان داده شده است12منابع انسانی استفاده شد. در جدول )

مار آمدند نک تجارت، به شبع انسانی در با( دارند به عنوان عوامل موثر بر بهبود بهره وری منا0.05عواملی که وزن بیشتر از )

ی، رامش روانآغلی و که در نتیجه آن، عوامل، رضایت از شرایط و تسهیلات کاری، رضایت از ارزیابی عملکرد، داشتن امنیت ش

زشی یبعاد انگمند، ارضایت از ارتقای شغلی، شناسایی و قدردانی از کارکنان، رضایت از آموزش، داشتن سرپرست لایق و توان

بود بهره وری منابع عامل موثر بر به 10شغل، وجود پاداش و ابزارهای تشویقی و پیشرفت و ارتقای شغلی کارکنان به عنوان 

د( و کیفیت زندگی مور 3مورد(، انگیزه کاری ) 4انسانی شناسایی شدند. عوامل نامبرده مربوط به عامل های رضایت شغلی )

 مورد( هستند. 3کاری )

ت و وامل اهمیعدی از آمده از این تحقیق با تحقیقات انجام شده در سال های اخیر متناسب می باشد ولی در تعدا نتایج بدست

جارت تدر بانک  تحقیق اولویت بندی عوامل متفاوت است. این تفاوت ناشی از دو علت می تواند باشد، علت اول مربوط به انجام

 تن ماتریسظر گرفانی این صنعت نسبت به سایر سازمان ها هست همچنین در نو مغایرت ساختار سازمانی و وظایف منابع انس

. ذاشته استگنسانی اارتباطات درونی بین عوامل اصلی و زیر عوامل تاثیر مستقیمی بر روی عوامل موثر بر بهره وری منابع 

خوردار ین تری برای پایصلی، از رتبه هبطوریکه عوامل مربوط به تعهد سازمانی با توجه به معلول بودن نسبت به سایر عوامل ا

هبود بود عوامل موثر بر درصد ندارد. در واقع می توان نتیجه گرفت که اصلاح و بهب 5بوده و هیچ یک از عوامل آن وزن بیش از 

ا ل رر عوامود سایخبهره وری منابع انسانی در بانک تجارت که جز علت های اصلی بهبود بهره وری هستند می تواند خود به 

 تقویت و بهبود نماید و از این طریق بهره وری سازمان بدست می آید.

از جمله نوآوری های این تحقیق، نسبت به سایر پژوهش های صورت گرفته، درنظرگیری روابط علت و معلولی بین عوامل و 

ی می باشد. همچنین فازی برای محاسبه ماتریس ارتباطات درونی بین عوامل اصلی و فرع DEMATELبکارگیری تکنیک 
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بررسی تاثیرگذاری و اولویت بندی عوامل رضایت شغلی، تعهد سازمانی، انگیزه کاری و کیفیت زندگی کاری از دیگر نقاط قوت 

این پژوهش به حساب می آید. با توجه به نتایج حاصل از تحقیق پیشنهاد می گردد که مدیران و کارشناسان بانک تجارت، 

شغلی، کیفیت زندگی کاری و انگیزه شغلی را در اولویت برنامه های مدیریت منابع انسانی قرار دهند تا  عوامل مربوط به رضایت

 بدین شکل بهره وری منابع انسانی در سازمان بهبود یابد. 

 در ادامه برخی تحقیقات به صورت زیر پیشنهاد می شود.

 ( بکارگیری روش مدلسازی ساختاری تفسیریISMبرای بدست آوردن ) یب آن با ارتباط درونی بین عوامل و ترک

 سایر روش های تصمیم گیری چند معیاره

 ( انجام تحقیق با استفاده از مدل یابی معادلات ساختاریSEM و آزمون فرضیه های تاثیرگذاری )وامل بر یکدیگرع 

  .انجام تحقیق در سایر سازمان ها و نهادهای دولتی و خصوصی و مقایسه نتایج بدست آمده 

 
 منابع

 

ی با استفاده از مدل (. بررسی عوامل موثر بر بهره وری نیروی انسان1394آقایی، رضا؛ آقایی، میلاد؛ آقایی، اصغر ) (1

BSC 4. فصل نامه مدیریت منابع انسانی، سال هفتم، شماره. 

یروی انسانی. نشریه ن (. نقش ابعاد رفتاری شغل در کارایی و اثربخشی1393آقایی، میلاد؛ آقایی، رضا؛ آقایی، اصغر ) (2

 .4، شماره 12مدیریت فرهنگ سازمانی، دوره 

 دوم، چاپنسانی، امنابع  بر تأکید مدیریتی با نوین مفاهیم بر ای دریچه ،(1386، ) حسن موفقی، و خدایار ابیلی، (3

 سارگل. انتشارات تهران،

وامل موثر بر ع(. اولویت بندی 1389الله وردی، مصطفی؛ فرح آبادی، سید محمد احسان؛ سجادی، حانیه السادات ) (4

و 3ره ، شما9ال تان، سبهره وری منابع انسانی از دیدگاه مدیران میانی دانشگاه علوم پزشکی اصفهان. فصلنامه بیمارس

4. 

بی به رفتار (. مدل اثربخشی رهبری معنوی بر مبنای دستیا1396اله ویردی زاده، مهدی؛ خدایی محمودی، رضا ) (5

 .229-211، صص 44بهره وری کارکنان. مدیریت بهره وری، سال یازدهم، شماره شهروندی سازمانی و 

نیروی انسانی،  (، طراحی الگوی جامع مدیریت عوامل موثر بر بهره وری1380الوانی، سید مهدی، احمدی، پرویز، ) (6

 .1، شماره 5مدرس دوره 

ر افزایش بهره وری ب. مولفه های تاثیرگذار (1392بهادری، محمد کریم؛ تیمورزاده، احسان؛ ماستری فراهانی، حسین ) (7

 .1، شماره 15نیروی انسانی در یک سازمان بهداشت و درمان نظامی. مجله طب نظامی، دوره 

ی بر اثربخشی رویه (. نقش ارزش های فرهنگ سازمان1392بردبار، غلامرضا؛ باروت کوب، مهناز؛ خوانین زاده، مریم ) (8

 .4، شماره 3های مدیریت منابع انسانی، دوره  های مدیریت منابع انسانی. پژوهش

تعارض با بهره وری  (. رابطه سبک های مدیریت1396سیدنقوی، میرعلی؛ قربانی زاده، وجه الله؛ قربانی پاجی، عقیل ) (9

 .44-7. صص 43نیروی انسانی در بانک سینا. مدیریت بهره وری، سال یازدهم، شماره 

زرسی کل خص های موثر در سنجش بهره وری کارکنان، مطالعه موردی با(. شناسایی شا1392جبارزاده، یونس ) (10

 .24ناجا. فصلنامه نظارت و بازرسی، سال هفتم، شماره 

 کاری های نوبت ه(. رابط1392) فردین مهرابیان، و پرویز زاهدکار، اشکان؛ امیر پور، نصیری کامران؛ نبی، حاجی (11

-7  صفحات ابستان،وت بهار ، 69 ش ، 23 سال ، نگر جامع مامایی و پرستاری . انسانی منابع وری بهره با پرستاران

12. 
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 رات کوهسار.(. مدیریت بهره وری )با رویکرد تحلیلی به آن در سازمان(، تهران، انتشا1386خاکی، غلامرضا ) (12

ت ه مدیری(. مدل ساختاری بهبود بهره وری کارکنان تولیدی. نشری1390رهنوردی، فرج اله؛ خدابخش، مجید ) (13

 .7، شماره 3دولتی، دوره 

منابع انسانی.  (. شناسایی عوامل موثر بر بهره وری1395شجاعی، سید سعید؛ جمالی، غلام رضا؛ منطقی، نیکزاد ) (14

 .181-161. صص 2فصلنامه پژوهش های مدیریت منابع انسانی. سال هشتم، شماره 

ای سانی در سازمان هستعداد بر بهره وری نیروی ان(. تاثیر ابعاد مدیریت ا1394عرب پور، علیرضا، نیک پور، امین ) (15

 .1دولتی شهر کرمان. فصل نامه پژوهش های مدیریت منابع انسانی، سال خفتم، شماره 

ایه فکری و بهره (. تبیین رابطه بین سرم1393عباسی، طیبه؛ هاشمی، محمد؛ آرمینه، احمد رضا؛ بختیاری، مهدیه ) (16

 .4، شماره 6گیری سازمانی. نشریه مدیریت دولتی، دوره وری نیروی انسانی با تاکید بر یاد
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