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A B S T R A C T 

This study presents an optimization model for organizational culture in the Social Security 

Organization. In this qualitative research, necessary competencies for managers and 

employees are identified through in-depth interviews with managers of the Social Security 

Organization to examine critical factors in changing organizational culture and improving 

service delivery. The research field and the qualitative statistical population include experts, 

managers, scholars, and high-ranking employees in the Social Security Organization. The 

total number of managers in the central building of the Social Security Organization 

amounts to 23 individuals. The analysis and examination of the relationship between 

components and indicators of organizational culture change and improved service delivery 

were conducted using Grounded Theory (GT) and the qualitative software Maxqda. Results 

indicate that organizational culture, with an emphasis on developmentalism, structure, 

hierarchy, teamwork, and quantitative and qualitative growth, promises improvements in 

ethics, customs, and traditions of society and enhances the market for techniques and skills. 

Accordingly, the importance and application of a developmental culture in the Social 

Security Organization, where human resources play the most critical role, are essential. 
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EXTENDED ABSTRACT 

 

INTRODUCTION 

Organizational culture plays a critical role in shaping the internal dynamics and 

overall performance of institutions. It determines employee behavior, influences decision-

making processes, and aligns organizational goals with societal values (1). The Social 

Security Organization, as one of Iran's primary institutions for public welfare, is no 

exception. Its success hinges on fostering an organizational culture that promotes service 

efficiency and innovation. 

As organizations evolve, the need to adapt their cultures to align with changing 

demands becomes imperative. However, such transformations require a nuanced 

understanding of existing cultural dynamics and the potential resistance within 

organizational frameworks (2). Studies suggest that transformational leadership and 

supportive cultural practices significantly enhance change management initiatives, 

especially in large, bureaucratic setups like the Social Security Organization (4). This study 

aims to present an optimization model for organizational culture that enhances service 

delivery, drawing insights from interviews with organizational leaders and employees. 

Previous research highlights the impact of service-oriented organizational design 

and culture on firm performance (7). Similarly, fostering a developmental culture that 

emphasizes employee empowerment and collaboration is shown to improve organizational 

resilience and innovation (6). The Social Security Organization's pivotal role in Iran's 

socio-economic framework underscores the importance of aligning its culture with its 

strategic objectives, particularly in improving healthcare and insurance services for its 

beneficiaries. 

METHODS AND MATERIALS 

This qualitative research utilized Grounded Theory (GT) to identify and analyze the 

key components of organizational culture optimization. Data collection involved in-depth 

interviews with 23 high-ranking managers and experts from the Social Security 

Organization's central office. These participants were selected through purposive sampling 

based on their expertise in organizational culture and service improvement. 

The interviews were conducted until theoretical saturation was achieved, ensuring 

comprehensive data capture. The data were analyzed using Maxqda software, facilitating 

systematic coding and categorization. Open, axial, and selective coding were employed to 

extract and synthesize the core themes. The research adhered to ethical guidelines, with all 

participants providing informed consent. 



 Bahramian et al.                                                                        Study and Innovation in Education and Development, Vol. 4, Issue 1: 2024 

 

 

 

304 

FINDINGS 

The analysis revealed that optimizing organizational culture in the Social Security 

Organization requires addressing several critical components: 

1. Developmental Culture: Emphasizing growth-oriented practices, skill 

enhancement, and innovation. Developmental culture accounted for 34.15% of 

identified codes, reflecting its centrality to cultural optimization. 

2. Structural and Hierarchical Culture: Establishing clear organizational structures 

and roles to streamline decision-making processes and enhance accountability. 

These elements contributed 25.09% and 18.82% to the findings, respectively. 

3. Teamwork and Collaboration: Promoting team-oriented practices was identified 

as a key strategy for fostering employee engagement and collective problem-solving 

(6.25%). 

4. Training and Skill Development: Training emerged as a crucial factor for 

empowering employees, contributing 13.59% to the findings. 

5. Values and Ethics: The research emphasized the importance of instilling shared 

values and ethical practices among employees to reinforce trust and accountability. 

Additionally, the study identified several contextual and intervening conditions that 

influence cultural transformation, including: 

• Standardization and Needs Assessment: Addressing operational inconsistencies 

and tailoring services to stakeholder needs. 

• Specialized Human Resources: Recruiting and retaining skilled professionals to 

drive cultural and operational improvements. 

• Organizational Policies: Revising policies to align with cultural objectives and 

service improvement goals. 

The research culminated in a conceptual model that integrates these elements, 

demonstrating how they collectively enhance service delivery outcomes. 

DISCUSSION AND CONCLUSION 

The findings align with existing literature that underscores the significance of 

organizational culture in achieving strategic objectives. A developmental culture, 

characterized by innovation and continuous improvement, is pivotal for enhancing service 

delivery in public institutions (1). Transformational leadership and employee-centric 

practices further amplify these benefits by fostering a collaborative and adaptive work 

environment (4). 
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The Social Security Organization's reliance on hierarchical structures necessitates a 

balanced approach that leverages the advantages of clear roles and accountability while 

promoting flexibility and creativity. Similar findings have been observed in studies on 

service-oriented cultures, where structured yet adaptive frameworks yielded significant 

improvements in organizational performance (7). 

Training and skill development are critical for embedding cultural changes, as they 

equip employees with the competencies needed to align with organizational values. This 

study's emphasis on training echoes prior research highlighting the role of employee 

empowerment in sustaining cultural transformation (6). 

In conclusion, optimizing organizational culture in the Social Security Organization 

requires a holistic approach that integrates developmental, structural, and team-oriented 

practices. The proposed model provides a roadmap for implementing these changes, 

emphasizing the importance of leadership, training, and stakeholder engagement. Future 

research should explore the longitudinal impact of these interventions on service delivery 

metrics, offering further insights into sustainable cultural transformation. 
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 یدیواژگان کل

سازی فرهنگ،  بهینه

، بهبود  سازمانی فرهنگ

 . رسانی، تأمین اجتماعیخدمت

 چکیده 

شده است.  ی پرداخته سازمانی در سازمان تأمین اجتماع فرهنگ   یسازنهیبهه ارائه الگوی  در این پژوهش ب

های  شایستگی   ، یبا مدیران سازمان تأمین اجتماع  قی مصاحبه عم  ق یابتدا از طردر این پژوهش کیفی،  

رسانی شناسایی  سازمانی و بهبود خدمتفرهنگ   ریی عوامل مهم در تغ  یو کارکنان جهت بررس  ران یلازم مد 

ممی تحق   ق یتحق  دان ی گردد.  این  در  کیفی  بخش  آماری  جامعه  مدیران،    ق یو  خبرگان،  از  متشكل 

داراصاحب کارکنان  و  عال   ی نظران  اجتماع  یمراتب  تأمین  سازمان  کل.  هستند  یدر    ران یمد  ه یتعداد 

با    ی سازمان تأمین اجتماع   یساختمان مرکز    ن ی رابطه ب  یوتحلیل و بررس تجزیه   باشد. نفر می   23برابر 

استفاده از    با (  GT)  اد یرسانی از روش داده بنسازمانی و بهبود خدمت فرهنگ   ر یی تغ  ی هاها و شاخص مؤلفه 

گرایی،  توسعهبا تأکید بر    سازمانیفرهنگ گردیده است. نتایج نشان داد  استفاده    Maxqdaافزار کیفی  نرم

دهد و به اخلاق  می   دی مسائل مربود به خود را نو  یف یو ک  یو رشد کم   ساختار، سلسله مراتبی و تیم گرایی

بر این اساس اهمیت    افزاید. می   کیبخشد و بر رونق بازار فنون و تكنمی   ی و آداب و سنن جامعه بهبود

به توسعه و  فرهنگ  اجتماعی که مهمکارگیری  تأمین  در سازمان  را  ای  آن  انسانترین  تشكیل  منابع  ی 
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 مقدمه

  گذارد. ها تأثیر می بر سود انباشته آن   یچه عوامل   ابندیدر تلاش هستند تا در  شهیهمفارغ از ارائه خدمات یا محصول،  ها  سازمان 

شده چیز هستند که آزمایش همه   تر تر و کاملرضایت مشتری و ارائه خدمات جامع   یا خدمت،   محصول   یتقاضا   غات، یمانند تبل  ی های مؤلفه 

را تحت    ی سودآور  د یسازمان با   میحال، عوامل تحت کنترل مستقبااین   . (1)  گذارد تأثیر می   ها شده است که بر سود انباشته سازمان و ثابت 

ا اگرچه  قرار دهد،  به  ن ی تأثیر  باشد طور کامل  اثر  نداشته  فرهنگ قابلیت دسترسی  واز مهم   ی ك یسازمانی  .  به    ی های ژگیترین  مربوط 

  ی کارمندان برااین باشد که  تواند انتظار  می   سازمان فرهنگ    ندارد.   ی قابل قبول  ف یتعر  چ یاست و هنوز ه  سازمان   ک ی  ی عملكرد درون

که ارائه   یخدمات   ایمحصولات    شوند،ی که استخدام م  یبر افراد  تواندیسازمانی مفرهنگ   .کنندای تلاش می به چه اهداف حرفه  دن یرس

رسانی پررنگ  در این میان نقش فرهنگ و تغییر در فرهنگ خدمت   .( 1)تأثیر بگذارد    شوندی که انجام م   ییهات یو فعال  شوندداده می 

دارد. رابطه    یمشتر  تیرضا   زان یبر م  یاد یگذارد و تأثیر ز سازمان در تمام سطوح تأثیر می   کیسازمانی بر شكل  فرهنگ شود. چراکه  می

اشتراک    کی  یهای فرهنگ ارزش   تیری است که کارکنان و مد  ترکامل   یزمان   یمشتر  تیسازمانی و رضافرهنگ   نیب به  را  سازمان 

برانگیزترین بخش تحول است.  فرهنگ اغلب چالش   رییهستند، تغ  شتریب  ی و نوآور  یکه به دنبال سازگار  ییهاسازمان   یبرا  بگذارند. 

و    یبر تعال  یخ یهای سازمانی است که ازلحاظ تار طلبد که اغلب مخالف فرهنگ را از رهبران و کارکنان می   ی دیجد   یرفتارها  ینوآور

  ی در قلب و عادات جمع   نی به دست آورد. ا  ن ییتوان با دستور از بالا به پا فرهنگ را نمی   ر یی ؛ اما تغ(2)  متمرکز است   ی ات یعمل  یی کارا

  یج یتدر  ند یفرآ   ک ی  شه یهم  ی فرهنگ   ر یی کند. تغمی   یشود« زندگ انجام می   نجا یها از »چگونه کارها در ا و درک مشترک آن   سازمان 

شود،  کار شما می   ی روین  ی باعث سردرگم  تنهاامر نه   ن یبار است. افاجعه   ی نیبش یبدون زمان پ  د ی شد  راتیی تغ  جاد یا  ن یخواهد بود، بنابرا 

 . (3)  کندمی  د یها تشد جای حل آن مسائل موجود را به یحت  ا ی .کندمی  جاد یا ند یفرآ  ن یدر ا  یدی جد یبلكه احتمالاً نقاط ضعف فرهنگ 

های  در تیم   ریی تغ  تیر یآفرین و مدتحول   یسازمانی: رهبرای فرهنگنقش واسطه( پژوهشی با عنوان  2022)  بگا و همكاران 

دادند.  مجاز انجام  رهبر  جی نتای  که  داد  فرهنگ تحول   ینشان  و  مدآفرین  با  معنادار  رییتغ  ت یری سازمانی  و  مثبت  .  دارند   ی رابطه 

پوتاکار و    . (4)  واسطه کرد   ی مجاز  می کارکنان ت  ان یرا در م  ریی تغ  تیر یآفرین و مدتحول   ی رهبر  نیرابطه ب  یسازمانی تا حد فرهنگ 

با درآمد    یدر کشورها   ی در خدمات سوختگ  تیفی بهبود ک  ل ی تسه  یبرا  ل ی تحو  ی ابیتوسعه ابزار ارز ( پژوهشی با عنوان  2022)  همكاران 

از منابع موجود    شتریب  اریبس  ماران یدستاورد با توجه به مشكلات مستمر در ارائه خدمات که در آن تعداد ب  نی ا  انجام دادند.  نپایی متوسط  

انجام    سازمان«  ی تأثیر فرهنگ سازمان بر سودآور( پژوهشی با عنوان »2021)  ی بارتول.  ( 5)  توجه استها است، قابل مراقبت از آن   یبرا

که فرهنگ مثبت    ه یفرض  ن ی تفكر. ا  کی شود و نه  می   ف یرشد سازمان تعر  ی فرصت برا  ک یعنوان  اصطلاح »فرهنگ سازمان« به داد.  

مورد آزمون    ق یتحق  ن یشود در امی   ان یسازمان منجر به ز   ی کند و فرهنگ منف کمک می   ی برسد، شتری سازمان به سود بشود  باعث می 

تأثیر  ( پژوهشی با عنوان  2020)  پوروانتو   .( 1)  پردازد ها از فرهنگ آن به نفع خود می استفاده سازمان   ی به چگونگ  درنهایت،   گیرد. قرار می 
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وتحلیل  تجزیه   جهینت  ی انجام داد.انجی عنوان اثرات منوآورانه به  یو رفتار کار  یدر سازمان خدمات   یو فرهنگ بر عملكرد کار  ی رهبر

اداده  به آفرین و فرهنگ تحول  یاست که رهبر   ن یها  نوآورانه    یرفتار کار  یگریانج یم  قیاز طر  میرمستقیو غ  میطور مستقسازمانی 

یان و    . (6)  دارد   یبر عملكرد کار   یمثبت و معنادار  ار ینوآورانه تأثیر بس  یدارند. رفتار کار   ی بر عملكرد کار  ی مثبت و معنادار  راتیتأث

  محور خدمت  ی ساختار سازمان  ی عن ی،  یسازمان  ی با تمرکز بر دو عامل طراح ( پژوهشی با عنوان انجام دادند. این تحقیق  2020همكاران )

  ت یری که مد  شده گونه ارائهنتایج این   صورت گرفته است. ،  محورخدمتسازمانی  و عامل فرهنگ   محور خدمت  ی منابع انسان  ت یریو مد 

  محور خدمتسازمانی  که فرهنگ درحالی   ،دهند عملكرد سازمان را متفاوت تحت تأثیر قرار می   محورخدمتسازمانی  و فرهنگ   یمنابع انسان

( پژوهشی  2020همكاران )نگ و  .  (7) کند  ی م   ل یرا بر عملكرد سازمان تعد  یسازمان   ی و ساختار دو عامل طراح  راتیتأث  ی طور متفاوتبه

چهار  انجام دادند.    کنندگان، مراقبان و پزشكانمصرف   یهادگاه ی: د ای در استرال  تیبهبود خدمات اختلال شخصی  هات یاولوبا عنوان  

( بهبود  3به ارائه خدمات، ) كردهایدهی مجدد رو( جهت 2)، ان ی کننده، مراقب و همتامشارکت مصرف  شی ( افزا1شد: )  ییشناسا  تیاولو

را    ی گروه  ا ی  ی درمان فردبیماران    دارداحتمال    شتر یب  نتایج نشان داد که خدمات.    تیظرف  جاد ی( ا4)  به درمان و  ی و دسترس  ی دسترس

( پژوهشی با عنوان  2019)  شیر و همكاران .  ( 8)  تر استبهینه   ی و گروه  ی فرد  ی ب یکنند، اما معتقد بودند که درمان ترک  افتیتنهایی دربه

در   یمنی که فرهنگ ا دهدی نشان م  هاافتهی انجام دادند. ی فی ک لی: تحلیخدمات انسان  یهاکار در سازمان  طی مح یمن یفرهنگ ا ییای پو

  ف یتعر کند،ی محل کار کمک م   یمن یا  ی که به ارتقا  ی ساختار  یهاسمی و مكان  یمن یمرتبط با ا   ی هانگرش  ایها باارزش   یخدمات انسان

در محل کار خدمات    یمنیو ا  تسلام  یارتقا  یسازمانی براهای محل کار و توسعه زمینه   یی دهندگان به شناساپاسخ   نشیشود. بمی

  ط یسلامت مح ی در ارتقا ی كیز یف طینقش فرهنگ سلامت و مح  ( پژوهشی با عنوان2018)  جیا و همكاران .(9) کندکمک می  یانسان

  یمداخله و اثربخش  یاجرا  نیفرهنگ سلامت رابطه بانجام دادند. نتایج نشان داد    نینگر دو ساله در چای آینده مطالعه مداخله   کیکار:  

( پژوهشی  2018)  لی.  ( 10)  ستیطور ناین   ی ك یز یف  طی اما مح  کند، ی مداخله، ازجمله خودارزیابی سلامت و بهبود سلامت روان را واسطه م

عنوان   مدل ند یفرآ  ی من یا  ت یری مدبا  به:  سازمان   نه یهای  فرهنگ  تأثیر  دادند.   تحت  نتا  انجام  اساس  اج یبر  فرهنگ  مورد    ی منی ، 

  ، یفرد  یآگاه های فرهنگ ایمنی در این تحقیق عبارت بودند از:  . شاخصشد  شنهادیهای ممكن پحل وتحلیل قرار گرفت و راه تجزیه 

  و   ( پژوهشی با عنوان مطالعه1401)  گرد دوره در مطالعات داخلی نیز    .( 11)  تعهد، دانش و مهارت، نظارت  زش،یانگ  ،پذیری مسئولیت 

انجام داد.   ( 16منطقه  ی شهردار ی معاونت مال  ی در کارکنان )نمونه مورد ر ییتغ  ی برا ی آمادگ  زان ی سازمانی و مفرهنگ  ن یرابطه ب ی بررس

منطقه   یشهردار ی در کارکنان معاونت مال   ریی تغ یبرا یآمادگ  زان یسازمانی و مفرهنگ  نیآمده تائید شده است که بدستبه  جی طبق نتا

رفتار شهروندان و نقش    ر ییبر تغ  یاثرات آموزش شهروند  یبررس ( پژوهشی با عنوان  1401)  ی م یرحنامور و  .  ( 12)  رابطه وجود دارد  16

  زانیدهد که منشان می   ق یتحق  ن یها حاصل از اگزارش انجام دادند.    ( رازی شهر ش)موردمطالعه: کلان   ی آن بر ارتقاء فرهنگ شهروند

رفتار    ریی بر تغ  یی تأثیر بسزا  ی های شهروند است و آموزش   ن یی کم و در سطح پا  ار یبس  ی و اصول شهروند  نی شهروندان از قوان  ی آگاه

سازمانی بر  تأثیر توسعه فرهنگ   ی بررس( پژوهشی با عنوان  1400همكاران )و    اژدری   . (13)  دارد   یشهروندان و ارتقاء فرهنگ شهروند
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  ج ی نتاانجام دادند.    چوب گلستان(  ایمیک  عیارشد )موردمطالعه: سازمان صنا  رانیمد  تیحما  یانج یبا توجه به نقش م  ریی سازی مدل تغپیاده 

پذیری و مأموریت( با توجه به نقش  سازمانی )مشارکت، تطبیقبین فرهنگ نشان داد در سطح جامعه موردبررسی سه بعد از ابعاد پیش 

( پژوهشی با عنوان  1400همكاران )و    . موسوی نائینی(14)  دارد   رییسازی مدل تغداری بر پیادهارشد تأثیر معنی   رانی مد  تیحما  یانجیم

سازمانی  نشان داد فرهنگ   ج ینتای انجام دادند.  سازمان  یچابك   یانج یسازمان با توجه به نقش م  ریی سازمانی و تغفرهنگ   نیرابطه ب  یررسب

(  1400همكاران )و    مقدسی  . (15)  دارد   ی سازمان  ر ییتأثیر غیرمستقیمی بر تغ  ی سازمان  یواسطه چابك دارد و به  م یاثر مستق  ی سازمان  ریی بر تغ

در    راتییخدمت، تغ  نیهای لازم در حنشان داد آموزش   ج ینتاانجام دادند.    سازمانی فرهنگ   رییتغ  ندیها و فراچالش   پژوهشی با عنوان

  . ( 16)باشد  سازمانی می فرهنگ   ر ییتغ  ندیترین عوامل در فرآپاداش از مهم   مه ینظام جر   و  ی های سازمانسازمان، وجود مشوق   ت یریمد

و   )فلاح  عنوان 1398همكاران  با  پژوهشی  مدل    (  تجه  ره یزنج  ی كپارچگیارائه  خدمات    یپزشك   زات یتأمین  بهبود  بر  آن  تأثیر  و 

  ی ارهای رمعیروابط و ز   تیری مد ار یمع  ،یخارج  ی كپارچگی در بعد انجام دادند.  های تهران از بیمارستان  یك ی  یمحور؛ مطالعه موردسلامت

  ی كپارچگی  در بعد  نیهمچن  بودند.   تیاهم   نی شتریب  یو ارتباط بلندمدت کاری دارا  نی تامرهیبرنامه زنج  ن،یبه تعهدات مابین طرف  یبندیپا

  ارها یمع   ری از سا  ی داخل  ی دهایخر   یاجرا  ند یاطلاعات و فرآ   ی فناور  یدارا بودن بسترها   یارهای مع  ری اطلاعات و ز  تیری مد  اری مع  یداخل 

و عوامل    یو خارج   یابعاد داخل   ک یبه تفك  ی پزشك  زات یتأمین تجه  رهی زنج  ی كپارچگ یبودند. مدل    یبالاتر  ت یاهم  یدارا   ارها یمع  ر ی و ز

 . (17) ها ارائه شدابعاد به همراه وزن آن  نی هرکدام از ا  لی مهم ذ

اقتصادی در یک گستره عمومی،  -هویت اجتماعینهاد عمومی غیردولتی بین نسلی، با عنوان یک سازمان تأمین اجتماعی، به 

صورت  رود، که به های اجتماعی به شمار می اجتماعی مبتنی بر اصول بیمه   های قانونی تأمین دهنده حمایتترین ارائه ترین و محوری جامع

. محقق  شود ترین رکن نظام تأمین اجتماعی در ایران محسوب می گرایی کارگر، کارفرما و دولت اتكا دارد و مهمجانبهمستقل بر اصل سه 

و   یخصوص  یهاسازمان   نیب  یهاتفاوت   رغمی و عل   افتد،ی اتفاق م  یاجتماع  یهاجنبش   قی اغلب از طر  ر ییترین تغکه مهم   معتقد است

در این میان تغییر  .  اموزندیب  ی اجتماع   د یجد   ی کردن هنجارها  نهینهاد   ی ها براتوده   جی از نحوه مشارکت و بس  توانندی جامعه، رهبران م 

های موجود را رفع  توان از آن طریق بسیاری از مشكلات و چالش باشد که میترین تغییر در سازمان تأمین اجتماعی می فرهنگ مهم

 نمود.  

پیچیده  البته  و  متكثر  مشكلات  با  ایران  در  اجتماعی  تأمین  دستنظام  می ای  نرم  دامن وپنجه  که  وجه  کند  سه  هر  گیر 

دارند؛  آن یعنی بیمه شونده، کارفرما و دولت شده است. هرکدام از این اضلاع، مشكلات را از زاویه دید خود بیان می   دهندهتشكیل 

های  انداز بودن حق بیمه برای تولید از سوی کارفرمایان و هزینه کفایت حقوق و مزایای بازنشستگی از سوی کارگران، دستمشكل عدم 

ترین معایب و ایرادات موجود در سازمان تأمین  مهمشود.  گزاف تأمین اجتماعی و صندوق بازنشستگی نیز از سوی دولت مطرح می 

رسانی برخط و آنلاین  توان به مواردی همچون عدم خدمتای سازمان می مه توان به موارد زیر اشاره نمود: در حوزه بیاجتماعی را می 

حوزه  همه  بیمه در  بیمه های  به  مناسب  پاسخگویی  عدم  اطلاع ای،  عدم  اجتماعی،  تأمین  بهشدگان  سوابق  رسانی  در خصوص  موقع 
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شدگان و... دانست. ای سازمان تأمین اجتماعی در خصوص سوابق بیمه شدگان تأمین اجتماعی، ناهماهنگی موجود بین شعبات بیمه بیمه

دهی در همه  شدگان، عدم خدمات توان به مواردی همچون: عدم دسترسی سهل به مراکز درمانی برای همه بیمه در حوزه درمان نیز می 

های درمانی مراکز درمانی، عدم ارائه داروهای خاص برای بیماران خاص، عدم انجام امور تخصصی چون فیزیوتراپی و... در اغلب  حوزه 

در سازمان تأمین اجتماعی    اهمیت و کاربردی بودن موضوع موردمطالعه با توجه به  مراکز درمانی سازمان تأمین اجتماعی اشاره نمود. لذا

سازمان بیمه تأمین   ای چونمهم مطرح است که در سازمان مهم و تاثیرگذار و تصمیم گیرنده   ، این سوالای و درمانیدر دو بعد بیمه 

های تشكیل دهنده آن شامل  و مؤلفه  سازمانی خدمات  شده در ایران، مقوله مدیریت  های بیمه شناخته عنوان یكی از سازمان اجتماعی به 

مقوله منابع انسانی، مقوله فرآیند استراتژیک،    سرمایه انسانی، مقوله پیچیدگی و ساختار سازمانی،  تكنولوژی )فناوری اطلاعات(، مقوله

تا چه میزان می  تأثیرگذار  به چه میزان   به افزایش و بهبود رضایتمندی شغلی بیماران  خدمات   تواند موجب بهبوداست و این مساله 

وضعیت   بهسازی بتواند نقش خود را در  خود و فرآیندهای  تا با اصلاح و بهسازی ساختارها  های درمانی شودمراقبت راستای  سازمان در 

به جهت    یدر فرهنگ سازمان تأمین اجتماع   ریی آمیز ایفا نماید؛ بنابراین در این پژوهش با بررسی تغبه نحو مؤثر و موفقیت  رسانیخدمات 

شدگان سازمان  رسانی به بیمه سازمانی در جهت بهبود خدمت فرهنگ   یارائه الگو به    رندگان یبه خدمت گ  ترتر و کامل جامعارائه خدمات  

های  ها و مؤلفه سازمانی و شاخص سازی فرهنگ شده است. با توجه به هدف اصلی، محقق جهت سنجش بهینه ی پرداخته تأمین اجتماع

سازی  های بهینه ه مربوط به آن به بررسی ادبیات مربوطه بپردازد و سپس از طریق مصاحبه با خبرگان به تبیین و تعیین ابعاد و مؤلف

سازی  پردازد. با توجه به هدف اصلی، محقق باید برای رسیدن به عوامل مربوط به بهینهسازمانی و ارتقای خدمات سازمانی می فرهنگ 

سازی  های بهینهسازمانی به بررسی ادبیات مربوطه پرداخته و سپس از طریق مصاحبه با خبرگان به تبیین و تعیین ابعاد و مؤلفه فرهنگ 

 گردد: رسانی سازمان تأمین اجتماعی بپردازد. لذا سؤالات زیر ارائه می سازمانی و ارتقای خدمت فرهنگ 

 سازمانی سازمان تأمین اجتماعی کدام است؟سازی فرهنگ های بهینه ها و شاخصالف( ابعاد و مؤلفه

 سازمان تأمین اجتماعی کدام است؟  به خدمت گیرندگان  شتر یرسانی بخدمتهای بهبود ها و شاخصابعاد و مؤلفهب( 

سازمان تأمین اجتماعی به چه    به خدمت گیرندگان  شتریرسانی بسازمانی به جهت ارائه خدمت فرهنگ   سازیج( مدل بهینه 

 گردد؟ صورت تعریف می 

 شناسی روش

های لازم  شایستگی   ، یبا مدیران سازمان تأمین اجتماع   ق یمصاحبه عم  ق ی در ابتدا از طر  ق،ی تحق  ییدر رابطه با مراحل اجرا

گردد. سپس با استفاده از این  رسانی شناسایی می سازمانی و بهبود خدمتفرهنگ  رییعوامل مهم در تغ ی و کارکنان جهت بررس  رانیمد

و جامعه آماری بخش    ق ی تحق  دان ی گردد. ممی   ی طراح  ه یهای اصلی شناسایی و مدل اولویژگی ق، عوامل و  یتحق  ات یها و مرور ادبیافته

هستند که    ی در سازمان تأمین اجتماع  یمراتب عال   ینظران و کارکنان دارامتشكل از خبرگان، مدیران، صاحب   قی کیفی در این تحق
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  ن ی ا  رو تجربه لازم د   ی و از تسلط کاف  رسانی نیز آشنایی کامل داشته با مفاهیم بهبود خدمت   ، سازمانیضمن آشنایی با بحث فرهنگ 

حوزه    نیا   دی محترم راهنما و مشاور و اسات  دی و نظرات اسات  اد یداده بن  یتئور   یم یپارادا  یابتدا با استفاده از الگو.  حوزه برخوردار هستند

تدو  ی راهنما کیفی  باز  پرسشنامه  و  رو  ن ی مصاحبه  از  استفاده  با  سپس  مصاحبه نمونه  كرد ی و  از  دعوت  و  هدفمند  شوندگان،  گیری 

که با ادامه دادن    یاست که عبارت است از زمان   ی تی انجام خواهند گرفت. اشباع خصوص  ی به اشباع نظر  دن ی تا رس  ق یهای عممصاحبه 

ساختمان    ران یمد   ه یتعداد کللذا  .  د مبه دست آ  ی قبل  یهانشده و تكرار داده   افتی  د یجد   ی اهها، داده داده  آوریجمع   و   ها¬به مصاحبه

کننده،  نكات مهم توسط مصاحبه   بردارییادداشتها، علاوه بر  مصاحبه   ی باشد. در تمامنفر می   23برابر با    ی سازمان تأمین اجتماع  یمرکز

رابطه   ی وتحلیل و بررس تجزیه   . سازی شد شده پیاده صورت متن تایپ برداری به بهره   ی ضبط و نهایتاً برا  ی صورت صوت کل مصاحبه به

  Maxqdaافزار کیفی  استفاده از نرم   با (  GT)   اد یرسانی از روش داده بنسازمانی و بهبود خدمتفرهنگ   ر یی تغ  یهاها و شاخص مؤلفه   نیب

 گردیده است. استفاده 

 ها یافته

  باز،  یکدگذار  اسلاس بر  خام  یهاداده  شلكسلتن  لهیوسلبهها  آن  یهامشلخصله  و  یفرع  یهامقوله  ،یاصلل  یهامقوله  م،یمفاه

 با سلیسلتم، به  انتقال  و  یبردارادداشلتی  از  بعد  نمونه،  اعضلای با  باز  مصلاحبه  و  کیفی  پرسلشلنامه  نتایج.  شلوندیم  نییتع  یانتخاب و  یمحور

و   قیمصلاحبه عم  قیپژوهش در ابتدا از طر  نی. در اگردید  گزارش  نهایی  مدل  و  خروجی  و  شلدهلیتحل  ودایمكس کافزار نرم  از  اسلتفاده

خدمات در دسللترس که با حوزه    تیفیدر حوزه ک  یسللازمان تأمین اجتماع  رانینظران و مدنفر از صللاحب  15پرسللشللنامه باز با   عیتوز

.  د ی گرد   ییشلناسلا  ،ینظربه اشلباع   دنیسلازمانی بعد از رسلسلازی فرهنگخدمات و بهینه تیفیدارند، عوامل بهبود ک  ییموردمطالعه آشلنا

 .گرددارائه می 1بر اساس جدول  نفر 15از  یشناخت تیمشخصات جمع

 دهندگانپاسخ  یف یآمار توص اطلاعات  .1جدول 

 سابقه کار  مدرک دانشگاهی رشته دانشگاهی  سن  جنسیت عنوان شغلی  ردیف 
 سال  26 دکتری پزشک عمومی  سال  52 مرد معاونت درمان سازمان تأمین اجتماعی  1
 سال  25 کارشناسی ارشد  الملل نی ب ی روابط اسی امور س سال  51 مرد مدیرکل دپارتمان امور مجلس سازمان تأمین اجتماعی  2
 سال  27 کارشناسی ارشد  مدیریت  سال  53 مرد رعاملیمد مدیرکل حوزه  3
 سال  19 دکتری شناسی جامعه سال  39 مرد معاونت دفتر راهبردی و اسناد پزشکی سازمان تأمین اجتماعی  4
 سال  20 دکتری پزشک عمومی  سال  51 مرد پزشک عمومی مدیر درمان مشتقیم سازمان تأمین اجتماعی  5
 سال  12 دکتری دکترای عمومی  سال  47 زن  پزشک عمومی  6
 سال  18 کارشناسی ارشد  مدیریت دولتی سال  43 مرد کارشناس اطلاعات سلامت  7
 سال  21 کارشناسی ارشد  حقوق  سال  46 مرد حقوقی سازمان تأمین اجتماعی رکل یمد 8
 سال  23 کارشناسی ارشد  مدیریت  سال  44 مرد مدیرکل امور اداری سازمان تأمین اجتماعی 9

 سال  17 دکتری ی داروساز سال  47 زن  مسئول امور دارویی درمان سازمان  10
 سال  16 دکتری پزشکی متخصص بیهوشی  سال  54 مرد مدیریت اسبق درمان استان تهران  11
 سال  20 کارشناسی ارشد  مدیریت  سال  47 مرد شرکت خدمات تأمین   سیرئ  12
 سال  19 کارشناسی ارشد  افزار مهندسی نرم سال  44 مرد ی اطلاعات فناورمرکز  سیرئ  13
 سال  18 کارشناسی ارشد  مدیریت بازرگانی  سال  41 مرد گذاری معاون اقتصادی و سرمایه 14
 سال  21 کارشناسی ارشد  ای امور بیمه سال  40 مرد تأمین اجتماعی رکل یمد 15
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قات  یند مصلاحبه و تحقیاز فرا  آمدهدسلتبه  یفیک  یها، لذا دادهشلدهاسلتفادهدر این پژوهش از تئوری داده بنیاد    کهییازآنجا

مربوطه به   اتیخبره و ادب  15گیری از نظرات  قسللمت محقق با بهره  نیدر ااسللت.    قرارگرفته  یو بررسلل  لیوتحلهیتجزمورد    یدانیم

شلده اسلت. در  شلده نشلان داده  عیصلورت تجممصلاحبه به  جیپس از مصلاحبه با خبرگان پژوهش نتا.  باز پرداخته اسلت  یاسلتخراج کدها

  در مرحله.  قسلمت از ارائه آن معذور اسلت  نیمحقق در ا  بوطهبودن جدول مر  یطولان  لیشلد که به دل  ییکدباز شلناسلا  8713مرحله    نیا

 بیمرحله ترک  نیدر ا  یتكرار  یبه هم و گرفتن نظرات کارشللناسللان، کدها  کینزد  یکدها  بیکدها و ترک  یبا بررسلل  دوم کدگذاری

 ماند. یکد باق 881نهایت  کدها، در شیمرحله بعد از ادغام و پالا نیشدند. در ا

 رسانی در مرحله دوم  بهبود خدمت یانتخاب ینظرات خبرگان در کدگذار ع یتجم .2جدول 

 درصد کدها  کدهای باز  های اصلی شاخص

 18.31 91 استانداردسازی و نیازسنجی

 16.30 81 نیروی انسانی متخصص 

 10.26 51 رجوع حمایت از ارباب

 10.06 50 ها و قوانین سازمان سیاست

 9.33 48 تجهیزات و امکانات 

 8.45 42 رفتار سازمانی 

 8.05 40 پاسخگویی و شفافیت 

 7.04 35 تنوع در کیفیت خدمات 

 6.64 33 بخشی فیزیکیتوان

 5.23 26 بهبود دسترسی 

 100.00 497 مجموع 

 

 گردد: ارائه می  1صورت شكل  به  رسانیبهبود خدمتبر این اساس مدل 
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 ی پژوهشگر( هاافته)منبع: ی رسانیبهبود خدمتمدل  .1شکل 

 

 سازمانی در مرحله دومسازی فرهنگ عوامل بهینه  یانتخاب ینظرات خبرگان در کدگذار ع یتجم .3جدول 

 درصد کدها  کدهای باز  های اصلی شاخص

 25.52 98 گرایی فرهنگ توسعه

 23.44 90 های کارکنان ارزش

 18.75 72 فرهنگ ساختاری 

 14.06 54 فرهنگ سلسله مراتبی 

 10.16 39 آموزش

 6.25 24 فرهنگ تیم گرایی 

 1.82 7 فرهنگ سلامت 

 100.00 384 مجموع 

 

 گردد:ارائه می 2صورت شكل بهسازمانی سازی فرهنگبهینهبر این اساس مدل 
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 ی پژوهشگر( هاافته )منبع: ی سازمانی سازی فرهنگمدل بهینه  -2شکل 

 .باشدیم 6مستخرج به شرح جدول  یکدها یخلاصه فراوان

 مرحله دوم  یانتخاب یکدها  یخلاصه فراوان .4جدول 

 درصد  کدها  شرایط علی 
 34.15 98 گرایی فرهنگ توسعه

 25.09 72 فرهنگ ساختاری 
 18.82 54 فرهنگ سلسله مراتبی 

 13.59 39 آموزش
 8.36 24 فرهنگ تیم گرایی 

 درصد  کدها  ایشرایط زمینه
 40.99 91 استانداردسازی و نیازسنجی

 36.49 81 نیروی انسانی متخصص 
 22.52 50 ها و قوانین سازمان سیاست

 درصد  کدها  گر شرایط مداخله
 68.18 90 های کارکنان ارزش

 31.82 42 رفتار سازمانی 
 درصد  کدها  راهبردها 

 38.64 51 رجوع حمایت از ارباب
 36.36 48 تجهیزات و امکانات 

 25.00 33 بخشی فیزیکیتوان
 درصد  کدها  پیامدها 

 39.60 40 پاسخگویی و شفافیت 
 34.65 35 تنوع در کیفیت خدمات 

 25.74 26 بهبود دسترسی 



 1403پژوهش و نوآوری در تربیت و توسعه، دوره چهارم، شماره اول،                                                                                                   و همکاران میرزائی

 

 315 

  بندی مدل بر اسلاس نظریه داده بنیاد به کدگذاری محوری پرداخته شلد.به سلطحشلده انجام  یفیک  لیتحلبر این اسلاس بعد از 

 به شرح زیر است: شده است کهارائه ریز ییعنوان مدل نهابه قیتحق نیدر ابنیاد داده هینظر جهینت

 

 
 مدل مفهومی برگرفته از قسمت کیفی پژوهش  .3شکل 

 گیریبحث و نتیجه

  ی صرفاً »خوب بودن« تلق   گری از کارمندان، فرهنگ رشد و توسعه د  یاریبس  ی براتوان بیان نمود که  بر اساس نتایج تحقیق می 

قرار  ها  آن   اریرا در اخت  یکاف  ی ریادگیهای  کنند که فرصت رد می   ل یدل  نی شغل را صرفاً به ا  کیشده  از افراد استخدام  یاریشود. بسنمی 

های  ها کارمند در سراسر جهان به فرصتوجود دارد که چرا میلیون   یادی ز  لی دلا که چقدر خوب درآمد داشته باشد.  ستیدهد، مهم ننمی 

و    ی فرهنگ  ط یسازی شرا بهینه ی،  فرهنگ  ت یای با تأکید بر هوتوسعه   فرهنگطورکلی  به قائل هستند.    یاد یتوسعه در محل کار ارزش ز 

بخشد و بر رونق بازار فنون و  می   یدهد و به اخلاق و آداب و سنن جامعه بهبودمی   دی مسائل مربود به خود را نو  یف یو ک  یرشد کم 

ی  منابع انسانترین آن را  ای در سازمان تأمین اجتماعی که مهمکارگیری فرهنگ توسعه بر این اساس اهمیت و به  افزاید.می   کیتكن

راستا بوده و نشان  هم (18,  15,  14,  10,  6,  4)زیرا بر اساس مطالعات صورت گرفته در ادبیات تحقیق  ؛ دهد، ضروری استتشكیل می

. در رابطه با مؤلفه  دند ی تول  ی عوامل تبع  یع یو منابع طب  هیسرماکه    دهندمی   لی ها را تشكثروت ملت   ی اصل   هیپا   ی نابع انساندهد ممی

نظران  همه صاحب   جانبه و اذعانی همه ی فرهنگی و درنهایت توسعه با توجه به اهمیت سرمایه انسانی در توسعه   های کارکنانارزش 

  دادن   بهاء  و  . توجههای جهانی صنعتی کنونی استویژه ظهور و پیدایش پیشرفتتحول در انسان منشأ تمامی تحولات و به که  به این

ارزش کارکنان هسته  گونه تبیین نمود که  توان این لذا می   است.   معنوی  سرمایه   به  حكومت   نگرش  تغییر  به  منوط   انسانی   سرمایه   به

 شرایط علی:

ییفرهنگ توسعه گرا  

یساختار فرهنگ  

یسلسله مراتب فرهنگ  

 آموزش

ییگرا میت فرهنگ  

 شرایط زمینه ای:

 استاندارد سازی و نیاز سنجی

 نیروی انسانی متخصص

 قوانین سازمانو ها سیاست

 

 شرایط مداخله گر:

 کارکنانهای ارزش

 رفتار سازمانی

 راهبرد:

 حمایت از ارباب رجوع

 تجهیزات و امکانات

 توانبخشی فیزیکی

پیامدها: توسعه 

 گردشگری

تیو شفاف ییپاسخگو  

خدمات تیفیدر ک تنوع  

یدسترس بهبود  

 مقوله محوی:

بهینه سازی فرهنگ 

 سازمانی
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دو به زبان ساده،    ن یتفاوت ا   انیب  یفرد بودن آن را مشخص کند. برامنحصربه  لی سازمان و دل  ت یماه  دی است و با   یی برند کارفرما   ی اصل

شده در ادبیات و نتایج  . با توجه به مطالب ارائه است  ی آن خارج  یی که برند کارفرمااست درحالی   یسازمان داخل   کیگزاره ارزش کارکنان  

  ی راهكارها  امروزه ری نیز  ساختا   باشد. در رابطه بافرهنگ راستا می هم   (19,  16,  12)پیشین  مطالعات پیشین، نتایج این مطالعه با مطالعات  

  شیافزا ن یو همچن ندها یفرآ نهیبه تی ر یمد یوکارها براعزم راسخ کسب  انگر یامر ب نی سازمانی وجود دارد. اتوسعه فرهنگ  ی برا یاد یز

است.   کارمندان  عمل  می سرعت  بیان  مراتبی  سلسله  ساختار  هنگامی کند،  فرهنگ  دارای  سازمان  است،  فرهنگ  که  مراتبی  سلسله 

دهد  اجازه می ها  آن   های شغلی را تشخیص دهند؛ بنابراین، این ساختار به های مختلف قدرت و نقش سلسله  توانند راحتی می کارمندان به 

تواند برای کارکنان  چنین، فرصت ارتقای جایگاه شغلی نیز می هم   مراتب شرکتشان پیشرفت کنند. توانند در سلسله تا بدانند که چگونه می 

خود خواهند داشت؛   مسیر شغلی  ی بالاتری برای تلاش و پیشرفت درزیاد روحیه احتمالجذاب باشد؛ به همین دلیل، کارکنان سازمان به 

ی عملكرد  بیشتری برای ارائه   زهانگی  شود تا کارکنان سازمان مراتبی موجب می به عبارتی، فرصت ارتقای جایگاه شغلی در ساختار سلسله 

شده در ادبیات و نتایج مطالعات  . با توجه به مطالب ارائه دهندوکار را افزایش می کسب  وریبهره   خود،   نوبهبهتر به دست آورند؛ درنتیجه، به 

  ترین مبحث در باشد. بحث آموزش نیز مهم راستا می هم   ( 19,  18,  15,  12-10,  6,  4,  1)پیشین  پیشین، نتایج این مطالعه با مطالعات  

بهینه توانمندسازی  سازی فرهنگ است.  زمینه  ناگز  یت یرید مد ی ک مفهوم جدیامروزه  تغیاست که  از  ر و تحول شتابان و رقابت ییر 

انجام   ی دیتول ی هاها بخصوص شرکتبهبود و اصلاح سازمان  یاست که برا ی از اقدامات یك یتوانمندسازی  .شده استروزافزون مطرح 

ها و  سازمان  ین یشود، نوآفریرا موجب م  یسازمان   ی نوبه خود توانمندز بهین نیکه ا  ی انسان  یرویگیرد و در وهله اول توانمندسازی نمی

جاد کرده است که به  یا   ی، جنبش یپذیری در ساختارهای سنتشدن و تمرکززدایی به علت عدم انعطاف   ی سوی شرکتش آنان به ی گرا

د  ییمورد تأ  یسالاری و بهبود خدمات به مشترحذف دیوان   یعنوان مرکز ثقل هرگونه تلاش براآنان به  یاز به توانمندینقش کارمند و ن

های  هزینهدر سازمان تأمین اجتماعی از  و پژوهش و...(    ی )آموزش  یهای فرهنگپذیرفت که هزینه   د یرو با ازاین .  قرارگرفته است  یجد

شده در ادبیات و نتایج مطالعات  . با توجه به مطالب ارائهمؤثرتر  ز ین  رسانیوری و بهبود خدمت ره بههستند و در رشد    ضروری سازمان

ها و رفتارهای  ها، باورها، نگرش از ارزش   نیز  فرهنگ تیمی باشد.  راستا میهم   ( 16,  13)پیشین  پیشین، نتایج این مطالعه با مطالعات  

با یكدیگر  ها  آن   شده است. همچنین نحوه همكاری افراد برای دستیابی به یک هدف مشترک و نحوه رفتار مشترک یک تیم تشكیل 

توانند مثبت یا منفی باشند. ما افراد متفاوتی با جنسیت متفاوت، اعتقادات مختلف، سن، نقاط ضعف، قدرت و  ها می است. این ویژگی 

انداز و هدف  گرفته است. برای تحقق چشم انداز و هدف شرکت شكل ها بر اساس چشم نژادهای متفاوت در تیم داریم. فرهنگ شرکت 

با توجه  انداز را به انجام برسانند.  عنوان یک تیم با یكدیگر کار کنند و این چشم شوند تا به ای از افراد استخدام می یک سازمان، مجموعه 

 باشد. راستا می هم   (18,  16-13, 10, 4, 1)پیشین تایج این مطالعه با مطالعات  شده در ادبیات و نتایج مطالعات پیشین، نبه مطالب ارائه 

 گردد: بر این اساس پیشنهادهای زیر ارائه می 
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گردد سازمان تأمین اجتماعی جهت تسهیل جذب و آموزش  شده پیشنهاد می با توجه به اهمیت نیروی انسانی در مدل ارائه 

هایی که در سازمان نیز هست را از طریق کارکنان باتجربه  نیروی انسانی اقداماتی انجام گیرد تا کارکنان در سازمان ارتقاء یابند و مهارت 

رؤیایی خود    ی از فرصت شغل  یکننده مناسب نباشد، افراد ممكن است حتاگر فرهنگ سازمان استخدام سازمان جلب نمایند. چراکه  

بنابراصرف  کنند؛  تقو  ی فرهنگ   د ی با  ن ینظر  افراد  د یکن  ت یرا  جذب  آن  هدف  م  ی که  که  کنند.    د ی خواهیاست  کار  شما  مجموعه  در 

 تر ع یسر  زیرا ن  دی جد  یروها یدارند و معمولاً ن  یی بالا   تیمحبوب  ی لشغ   داوطلبان  انیم  شهیهستند، هم  یفرهنگ قو  یکه دارا  یی هاشرکت

خواهند    یبهتر   ی است دسترس  از یانطباق بافرهنگ سازمان ن  ی که برا  ی به منابع  د ی است که کارکنان جد  نی هم ا دهند. علت آن آموزش می 

 شود. در سازمان منجر می ها آن   یکارکنان و ماندگار ی وفادار شیاغلب به افزا ز ین دی داشت. روند بهتر جذب و آموزش کارکنان جد

گردد سازمان تأمین اجتماعی مشارکت کارکنان  شده پیشنهاد می ای و تیم گرایی در مدل ارائه با توجه به اهمیت فرهنگ توسعه 

مشارکت کارکنان به میزان تعهد، ارتباط و علاقه افراد نسبت به شغل خود در یک  زیرا  ؛  و تیم گرایی را بیشتر از قبل مدنظر قرار دهد

ها  آن  سازمانی قوی، ارتباط و علاقه کارکنان نسبت به شغل خود و متعاقباً مشارکت و تعاملسازمان بستگی دارد. با ایجاد یک فرهنگ 

کنند. کار    ی شتریب  یك یپیداکرده و احساس نزد  گریكد ی از    یافراد شناخت بهتر  نی شود اباعث می   یمی کار تهمچنین  یابد.  افزایش می 

 . بخشدی از نقاط قوت همه افراد استفاده کرده و عملكرد سازمان را بهبود م  دهد یبه سازمان اجازه م ن یهمچن ی میت

ارائه مدل  در  مراتبی  سلسله  فرهنگ  اهمیت  به  توجه  می با  پیشنهاد  اجتماعی  شده  تأمین  سازمان  حفظ  گردد  برای 

است.  برای بقای سازمان  امری حیاتی  استفاده نماید که    اتوماسیون اداری فراگستر سازمانی، از یک سیستم ارتباطی متمرکز مانندفرهنگ 

از  نرم و  کرده  فراهم  کارکنان  همه  برای  را  مشابهی  اطلاعات  سازمان،  ارتباطات  و  مكاتبات  تمام  کردن  متمرکز  با  اتوماسیون  افزار 

 .کندجلوگیری میها آن  سوءتفاهم میان 

  دارد،   خدمات   کنندگانارائه  تخصص  و  مهارت   میزان  و   خدمات  ارائه  نحوه  با  مستقیم  ارتباط  خدمات  کیفیت  کهاین   به  توجه  با

  دهندگان ارائه   گردد نتایج این تحقیقبنابراین پیشنهاد می؛  است  برخوردار  خاصی  اهمیت  از  پرسنل   توانمندسازی  وآموزش    کارگیری، به

 . دهند  انجام را  لازم ریزی برنامه خدمات  کیفیت افزایش منظوربه  بتوانند تا کند آگاه بیماران  نیازهای به  نسبت را درمانی  خدمات 

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد  ی تضاد منافع گونه چ یانجام مطالعه حاضر، ه در

 مشارکت نویسندگان 

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یكسانی ایفا کردند. 
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 موازین اخلاقی 

 موازین و اصول اخلاقی رعایت گردیده است. در انجام این پژوهش تمامی 

 حامی مالی 

 این پژوهش حامی مالی نداشته است.
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