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چكیده
لازمه موفقيت سازمان ها در محيط رقابتی امروز، تمركز و برنامه ریزی جهت ارتقاء بهره وری می باشد. اهميت 
برنامه ریزی جهت ارتقاء بهره وری نيروهای انسانی در سازمان امور مالياتی كشور به عنوان سرمایه های اصلی 
سازمان های خدماتی، بيشتر است. در این پژوهش، معياری برای اندازه گيری عدد بهره وری كارشناسان ارشد 
مالياتی تعریف شده و متغيرهایی برای اندازه گيری مولفه های موثر بر بهره وری نيروهای انسانی شامل عوامل 
محيطی، سازمانی و فردی در یک پرسشنامه طراحی شده است. بررسی تغييرات متغيرها بر عدد بهره وری در 
كنار مسئله تحقيق از نوآوری های این پژوهش می باشد. پس از بررسی روایی و پایایی متغيرها، عدد بهره وری 
و سطح متغيرهای مربوط به عوامل بالقوه موثر بر بهره وری به ازای 108 كارشناس ارشد مالياتی شرق تهران 
)تاثير عوامل  بررسی فرضيه های تحقيق  برای  از روش تحليل حداقل مربعات جزئی  اندازه گيری شده است. 
فردی، سازمانی و محيطی بر بهره وری( استفاده شده است. بررسی شاخصهای نيكویی برازش مدل مانند ضریب 
تعيين )بيش از 85 درصد( بيانگر كيفيت مناسب مدل پيشنهادی است. نتایج تحليل آماری نشان می دهد، به 
ترتيب سه عامل سازمانی، ویژگيهای فردی و محيطی، بيشترین تاثير را بر ارتقاء بهره وری دارند. لذا برنامه ریزی 
برای بهبود شرایط كاری و اصلاح شيوه های مدیریتی از نظر سازمانی و بهبود فرایند استخدام ها و توجه به 
صلاحيت كاركنان در كسب موقعيت شغلی از نظر فردی به بهبود بهره وری نيروی انسانی در سازمان مالياتی 

كشور كمک خواهد كرد.
واژه های کلیدی: بهره وری نيروی انسانی، سازمان مالياتی كشور، تحليل حداقل مربعات جزئی
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1- مقدمه
بهره وری، استفاده موثر و بهينه از منابع و نهادهای مختلف چون نيروي كار، سرمایه، مواد، انرژي و اطلاعات 
می باشد. به عبارت دیگر بهره وری، استفاده بهينه از نهادهای ورودی جهت دستيابی به خروجی های بيشتر 
می باشد. اهميت توجه به بهره وری به حدی است كه در بسياری از كشورها، بهره وري و استفاده صحيح و 
هر چه بهتر و مناسبتر از مجموع عوامل توليد اعم از كالا و خدمات به اولویتي ملي تبدیل شده و تلاش 
شده تا این شعار كه تداوم حيات هر جامعه بدون توجه به موضوع بهره وري دشوار و حتی در مواردی غير 
ممكن است، در جوامع نهادینه شود. هر چند برنامه ریزی برای بهبود بهره وری در سطوح مختلف سازمانی، 
منطقه ای، ملی و حتی زندگی شخصی انسان لازم و ضروری است، اما بهبود بهره وري در دنياي پر رقابت 

كنوني، به عنوان یكی از مهمترین اهداف و استراتژی های موفقيت هر سازماني مطرح می باشد. 
در ميان عوامل توليد، عامل نيروي انساني برخلاف سایر منابع از سطح درك و شعور برخوردار است و بر 
استفاده بهتر از سایر عوامل توليد نيز اثرگذار است و یا به عبارتی، مهمترین اهرم اصلي در افزایش و كاهش 
بهره وري سازمان ها مي باشد. لذا از جایگاه ویژه اي در بهبود بهره وری برخوردار بوده و باید مورد توجه ویژه 
قرار گيرد. نقش منابع انسانی در ارتقاء بهره وری سازمان هاي خدماتي به دليل توليد و ارائه مستقيم خدمات 
توسط نيروهای انسانی اهميت بيشتري مي یابد و به كارگيری نيروی انسانی با انگيزه، توانمند و بهره ور، 
علاوه بر ارائه خدمات باكيفيت، مي تواند از سایر منابع درون سازمانی به نحو احسن و مطلوب استفاده نماید 
و انواع جنبه های بهره وري را محقق سازد و نهایتاً سازمان را بهره ور كند. اما اینكه چه عواملی بر ارتقاء 
بهره ور  انساني درون سازمان های خدماتی  نيروي  اینكه چگونه  یا  و  است  موثر  انسانی  نيروی  بهره وری 
مي شوند، سوالي است كه پاسخ آن در موسسات و سازمان هاي مختلف به تناسب مأموریت آنها، سبک و نوع 
مدیریت مدیران آنها و حتی نيازهاي كاركنان آنها گوناگون است. حتی اگر عوامل موثر بر ارتقاء بهره وری 
در سازمان ها مشابه باشد اما مطمئناً شدت و ميزان تاثير آنها بر بهره وري كاركنان یكسان نيست و باید در 
سازمان های مختلف ميزان تأثير این عوامل بررسی شود. با توجه به محدودیت منابع مانند بودجه و زمان 
برای ارتقاء بهره وری نيروی انسانی در سازمان ها، شناسایی و اولویت بندی عوامل موثر بر آن، برنامه ریزی 
مقابله با كاهش بهره وری و ارتقاء آن، شامل طرح ریزی راهبردهای مناسب ارتقاء بهره وری نيروی انسانی 

را هدفمند می كند.
كارایی و اثربخشی دو جنبه بهره وری در سازمان امور مالياتی كشور به عنوان یكی از دستگاه های سرآمد 
در ارائه خدمات گسترده به عموم مردم، وابسته به دارایی های انسانی می باشد. شناسایی عوامل موثر بر 
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ارتقاء بهره وری نيروهای انسانی سازمان امور مالياتی كشور و اندازه گيری عوامل موثر بر بهره وری به تدوین 

برنامه های مناسب جهت ارتقاء بهره وری در این سازمان كمک می كند. 
در این مقاله، ضمن بررسی ویژگيهای سازمان امور مالياتی كشور و ادبيات تحقيق، تاثير عوامل بالقوه 
موثر بر بهره وری نيروی انسانی شامل عوامل فردی، سازمانی و محيطی در سازمان امور مالياتی كشور 
مطالعه شده است. فرضيه های تحقيق اثرگذاری عوامل فردی، سازمانی و محيطی بر بهره وری نيروهای 
انسانی در مطالعه موردی می باشد. در اداره كل امور مالياتی شرق تهران به عنوان مطالعه موردی شاخص 
مناسب اندازه گيری بهره وری نيروی انسانی )كارشناسان ارشد مالياتی( تعریف شده و ضمن اندازه گيری عدد 
بهره وری تعدادی از نيروهای انسانی اثرگذار در ارائه خدمات به مودیان، سایر عوامل بالقوه موثر بر بهر ه وری 
آنها شامل عوامل فردی، سازمانی و محيطی نيز اندازه گيری شده است. مدل ارتقای بهره وری نيروی انسانی 
در سازمان امور مالياتی كشور كه شامل فرضيه های تحقيق می باشد، بر اساس مطالعات ميدانی و مرور 
ادبيات این حوزه ارائه شده و با استفاده از تحليل معادلات ساختاری و رویكرد حداقل مربعات جزئی1، ميزان 
تاثير عوامل ذكرشده بر بهره وری نيروهای انسانی اندازه گيری شده است. این پژوهش، از این جهت كه 

می تواند در تصميم گيری های راهبردی سازمان امور مالياتی كشور موثر واقع شود، مفيد است. 
در بخش دوم، مروری بر پيشينه تحقيق صورت می گيرد. مبانی نظر تحقيق و روش تحقيق به ترتيب 
بخشهای سوم و چهارم مقاله را تشكيل می دهند. تحليل داده ها و یافته های تحقيق در بخش پنجم ارائه 

شده و بخش پایانی به جمع بندی و نتيجه گيری اختصاص یافته است.
2- پیشینه تحقیق 

مروری بر مطالعات و تحقيقات گذشته، پيرامون بررسی عوامل موثر بر بهره وري نيروهای انسانی در منابع 
علمی داخل و خارج از كشور بيانگر قدمت و فعاليتهای پژوهشی متنوع در این حوزه است. بررسی عوامل 
مختلف موثر بر بهره وری نيروی انسانی، روشهای متنوع اندازه گيری مقدار تأثير عوامل موثر و بررسی این 

عوامل در صنایع و سازمان های مختلف بيشترین اختلاف در مطالعات پيشين در این حوزه می باشد. 
جدول )1( به طور مختصری برخی از تحقيقات این حوزه را كه ارتباط بيشتری با موضوع این پژوهش 
دارد، نشان می دهد. به عنوان یک نتيجه گيری كلي از همه ادبيات مطالعه شده و ارائه شده در جدول )1(، 
مي توان این نتيجه را گرفت كه بحث عوامل مؤثر بر بهره وري نيروی انسانی مانند بسياري از مباحث دیگر 
كه در حيطه كاري علوم انساني و اجتماعي قرار دارند، از دیدگاه های مختلف مورد بررسی است. برخی از 
عوامل موثر بر بهره وری نيروی انسانی در سازمان ها مانند عوامل محيطی و فردی در بسياری از پژوهشها 
1. Partial Least Square )PLS)
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مشترك بوده اما برخی دیگر از عوامل بستگی به سازمان و جامعه مورد بررسی دارد و به طور خاص بررسی 
شده است. از طرف دیگر بررسی عوامل موثر بر بهره وری نيروی انسانی در سازمان امور مالياتی با توجه 
به ماهيت و ماموریت های آن مانند تحقيقات مشابه در سایر سازمان ها، نو آوری لازم را برای پژوهش دارد. 
همچنين از عوامل موثر بر بهره وری نيروی انسانی كه در ادبيات تحقيق بررسی شده، به منظور شناسایی 
عوامل بالقوه موثر بر بهره وری نيروی های انسانی در سازمان امور مالياتی استفاده شده كه در بخش بعد به 

آنها اشاره شده است.
جدول )1(- خلاصه ای از پیشینه تحقیق

موضوععوامل بررسیسالنویسنده

الوانی و 
1380احمدی

آموزش  نوآوری،  و  خلاقيت  رهبری،  شيوه  انگيزشی، 
ویژگی های  پذیری،  رقابت  روحيه  عمومی،  و  كاربردی 
كاری، سلامت جسمانی  تجربه  و  سابقه  شناختی،  جمعيت 

و روحی

مدل های  مطالعه 
انسانی  نيروی  بهره وری 
شامل مدل گودوین؛ مدل 
مدل  و  راش  هرشاورو 

كوانتان و وتون.

فردی، سازمانی و محيطی1385كياكجوری
ارتقاء  موانع  بررسی 
انسانی  نيروی  بهره وری 

در سازمان های دولتی

در 1387نظری مشاركت  عمومی،  و  كاربردی  آموزش  انگيزشی، 
تصميم گيری، مهارت و شناخت شغل

دانشگاه  موردی  مطالعه 
آزاد اسلامی

1387استادزاده

پيشرفت های  برای  لازم  شرایط  مدیران،  مطلوب  رفتار 
شغلی برای همه افراد، آموزش، روشن بودن كليه وظایف؛ 
به  كافی  اختيارات  دادن  كاركنان،  برای  دستورالعمل ها 
اهميت  گيری ها،  تصميم  در  كاركنان  مشاركت  كارمندان، 
دادن به كيفيت زندگی كاری كاركنان، برقراری نظام مناسب 
پرداخت مبتنی بر عملكرد و برقراری نظام تنبيه و تشویق، 
ناامنی شغلی، ضعف مدیریت،  كاركنان،  بين  تبعيض  وجود 
واجب  نيازهای  به  توجه  كاری، عدم  نبودن محيط  مناسب 
ناهماهنگی  كنترلی،  برنامه های  در  ثباتی  بی  كاركنان، 
رشته تحصيلی و شغلی، عدم ارزیابی مناسب عملكرد، عدم 

هماهنگی حقوق و دستمزد با شاخص هزینه زندگی

عوامل موثر بر افزایش یا 
نيروی  بهره وری  كاهش 

انسانی
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اسلامی و 
1387فيضی

مجدد  مهندسی  قبيل  از   IT تغييرات  مثبت  تاثير  بررسی 
فرایندها؛ ساختاردهي مجدد سازمان، توانمندسازي كاركنان، 
ارتباطي  ایجاد كانال هاي  اختيارات تصميم گيري،  تفویض 
اطلاعاتي  سيستم هاي  به  دسترسي  امكان  ایجاد  باز، 
باز،  ارتباطي  استراتژی هاي  یكپارچه و ساماندهي  كاربردي 
ایجاد امكان دسترسي به سيستم هاي اطلاعاتي كاربردي 

یكپارچه و ساماندهي استراتژی

و  مسكن  سازمان های 
شهرسازی

شریفی پور و 
سازمانی، 1388همكاران فردی،  عمومی،  و  كاربردی  آموزش  انگيزشی، 

مدیریتی و محيطی
شركت  موردی  مطالعه 
لرستان استان  برق  توزیع 

الله وردی و 
فردی، فرهنگ سازمانی، ساختار سازمانی، سبک مدیریت، 1389همكاران

سيستم پاداش و فضای فيزیكی

اولویت دی عوامل موثر بر 
بهره وری نيروی انسانی از 

دیدگاه مدیران ميانی

علامه و 
1389همكاران

اطلاعات؛  )تكنولوژی  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوری  ابعاد 
اداری(،  اتوماسيون  و  مدیریت  مدیریت؛  اطلاعات  سيستم 

متغيرهای جمعيت شناختی مانند تحصيلات و نوع شغل

مجتمع  موردی  مطالعه 
فولاد مباركه اصفهان

فردی، سازمانی، شغلی و محيطی1390ميرزایی
سازمان  موردی  مطالعه 
تجارت  و  معدن  صنعت، 

استان تهران

حسنی 
كاخكی و 

زاهدی
بررسی تأثير مثبت مشاركت كاركنان بخش دولتی در بهبود 1391

بهره وري

نقش  تبيين  برای  مدلی 
بهبود  در  مشاركت 
بخش  كاركنان  بهره وری 

دولتی

حسينی 
1391نودهی

بهره وری  افزایش  بر  انسانی موثر  منابع  استراتژیک  عوامل 
و  مدیران  مستمر  آموزش شغلی  از:  عبارتند  انسانی  نيروی 
و  بهتر  كار  برای  كاركنان  ميان  انگيزش  ارتقاء  كاركنان، 
خلاقيت  و  ابتكار  جهت  مناسب  زمينه های  ایجاد  بيشتر، 
مبتنی  پرداخت  مناسب  نظام  برقراری  كاركنان،  و  مدیران 

بر عملكرد، برقراری نظام تنبيه و تشویق و وجدان كاری.

بانک  مركزی  ادارات  در 
مسكن

1391عرب بافرانی
آموزش، انگيزش، ایجاد زمينه های ابتكار و خلاقيت، برقراری 
نظام پرداخت مبتنی بر عملكرد، برقراری نظام تشویق و تنبيه، 

خلاقيت و نوآوری، وجدان كاری و انضباط اجتماعی

بهره وری نيروی انسانی و 
عوامل موثر بر افزایش آن
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موضوععوامل بررسیسالنویسنده

و 1391عاشوری فرهنگی  روانی،  اجتماعی-  مدیریتی،  محيطی،  فردی، 
اقتصادی

مطالعه موردی شركت راه 
اسلامي  جمهوري  آهن 

ایران

فنجانچی و 
فردی، سازمانی، شغلی و محيطی1392صدری

مطالعه موردی در شركت 
از  استفاده  و  سيمان 
چندمعياره  تصميم گيری 

فازی

Roberts & 
Le Dorze1997انگيزشی، فردی و سازمانی

سازمان  زبانه،  دو  بررسی 
دهی، استراتزی بهره وری 
مزارع  در  كار  نيروی 

كشاورزی

Kudyba2004)IT( متحده تسلط كاركنان به تكنولوژی اطلاعات و ارتباطات ایالات  كاركنان 
آمریكا

Abdul 
Kadir et al.2005

تامين  به  موقع  به  پرداخت  عدم  محل،  در  مواد  كمبود 
كشی  نقشه  صدور  تاخير  مشاوران،  دستور  تغيير  كنندگان، 

توسط مشاوران و ناتوانی مجموعه پيمانكاران

ساز  و  ساخت  كاركنان 
برای پروژه های مسكونی 

مالزی

Gangspad-
hyay et al.2006سازمانی و محيطی

سازماندهی كار در كارخانه 
بهره وری  جهت  سندكر 

نيروی كار
Kurosaki 
& Khan2006سرمایه انسانی و بهره وری آموزش

در روستایی از پاكستان

Bryson et 
al.2006پاسخگویی مدیریت به خواسته های كاركنان

پاسخ های  كارگر،  صدای 
بهره وری  و  مدیریتی 

نيروی كار
Arvanitis 
& Loukis2009 و انسانی  سرمایه  ارتباطات،  و  اطلاعات  فناوری  سرمایه 

شيوه های جدید سازمانی
و  یونانی  شركت های 

سوئيسی

Halkos & 
Bousinakis2010

بين مدیر و كاركنان و كار  تعداد ساعات كار، روابط خوب 
گروهی، عناصر مالی و اجتماعی مانند تجربه، علاقه، دانش 

كاركنان، انگيزه، شایسته سالاری و رضایت شغلی
سازمان های دولتی

 Iverson &
Zatzick2011بر توجه به روحيات و رفاه كاركنان سازی  كوچک  اثرات 

بهره وری نيروی كار
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موضوععوامل بررسیسالنویسنده

Oeij et al.2012سازمانی و مدیریتی
توسعه استراتژی بهره وری 
بخش های  در  سازمانی 

مختلف صنعت

Attar et al.2012شيوه نظارت، مواد اوليه، طراحی و اجرا
مطالعه موردی پروژه های 
و  سنگال  در  ساختمانی 

كوآلالامپور
منبع: یافته های تحقيق

3- مبانی و چارچوب نظری تحقیق
با بررسی الگوهای مشابه ارائه شده در ادبيات تحقيق و مصاحبه با كارشناسان اداره كل امور مالياتی شرق 
تهران، عوامل بالقوه موثر بر بهره وری نيروی انسانی در قالب عوامل فردی، سازمانی و محيطی شناسایی 
شده اند. در شكل )1( مدل مفهومی و فرضيه های تحقيق كه همانا تاثيرگذاری هر یک از عوامل فوق الذكر 
بر بهره وری نيروی انسانی می باشد، نشان داده شده است. منظور از عوامل فردی، ویژگيهای فردی كاركنان 
شامل تحصيلات، ویژگی های خانوادگی و تربيتی و اعتقادات مذهبی می باشد. در حالی كه عوامل سازمانی 
را ویژگيهای سازمان و نوع شغل مانند نگرش كاركنان نسبت به سبک مدیریت و فرهنگ سازمانی در 
دو دسته عوامل درون سازمانی و برون سازمانی تشكيل می دهد. عوامل محيطی شامل عوامل فرهنگی، 

اقتصادی و اجتماعی جامعه می باشد كه ممكن است بر بهره وری نيروی انسانی موثر باشد.
شكل )1(- الگوی مفهومی پژوهش

 

هر یک از عوامل اصلی فردی، سازمانی، محيطی و همچنين بهره وری نيروی انسانی در شكل 1، متغيرهای 
باید  متغيرها  این  از  یک  هر  اندازه گيری  نيستند. جهت  اندازه گيری  قابل  كه  می باشند  مكنون1  یا  پنهان 

1. Latent Variable
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متغيرهای آشكار یا قابل اندازه گيری1 از جنبه های مختلف تعریف شوند. جدول )2( متغيرهای اندازه گيری 
سطوح عوامل موثر بر بهره وری هر یک از كاركنان تعریف شده است.

تایيد یا رد هر یک از فرضيه های اصلی )تاثير عوامل فردی، سازمانی و محيطی بر بهره وری نيروی انسانی( كه 
پيامد آن بررسی زیرعاملهای آنها )متغيرهای قابل اندازه گيری جدول 2( می باشد، تدوین استراتژی ها، راهبردها و 

برنامه های بهبود بهره وری نيروی انسانی را در سازمان امور مالياتی كشور هدفمندتر و موثرتر می كند.
جدول )2(- مشخصات متغیرهای اندازه گیری عوامل موثر بر بهره وری نیروی انسانی

آماره Tبار عاملینمادمتغيرهاعامل

فردی

Pr10/92153/255سن
Pr20/3983/858ميزان تحصيلات

Pr30/92670/826 استفاده از خلاقيت و استعداد فردی در كار
Pr40/93567/280ارتباط رشته تحصيلی با شغل

Pr50/79320/668ميزان شناخت شغل
Pr60/93972/180ميزان انگيزه برای انجام كار بهينه
Pr70/92765/574ميزان تعهد به آرمانهای سازمان

Pr80/93478/268روحيه و حس كار گروهی
Pr90/1381/222رعایت اصول مدیریت )برنامه ریزی، سازماندهی،...( در امور كاری

Pr100/2602/899وابستگی به كارگيری سيستم های اطلاعات و ارتباطات در كار
Pr110/95795/886رضایت از نوع كار

Pr120/94986/951پایبندی به اعتقادات مذهبی

1. Observation Variables or Indicator variables
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آماره Tبار عاملینمادمتغيرهاعامل

سازمانی

Org10/84334/667سابقه خدمت 
Org20/68512/707حقوق و دستمزد

Org30/94695/116شایسته سالاری در احراز پست سازمانی
Org40/92987/307اختيارات در انجام كار

Org50/953101/409مشاركت در تصميم گيری ها
Org60/92774/579عملكرد سيستم های نظارتی و كنترلی بر كيفيت كار

Org70/1661/340كيفيت شرایط فيزیكی محيط كار 
Org80/2852/991ميزان آموزش ضمن خدمت

Org90/958121/234ابهام در قوانين و مقررات سازمانی در انجام كار
Org100/92070/947تناسب بين مزایای شغلی با عملكرد 

Org110/3534/112رفتار مدیران در كيفيت انجام كار

محيطی

Env10/94326/736ميزان تحصيلات پدر
Env20/89224/638ميزان تحصيلات مادر

Env30/87725/097عوامل اقتصادی مانند تورم 
Env40/96028/663فساد اداری و مالی در بين اقشار جامعه 

دیگر  مرتبط  سازمان های  با  مالياتی  سازمان  بين  Env50/2672/300هماهنگی 
Env60/94533/579عدم آشنایی مودیان از قوانين و مقررات مالياتی 

Env70/94927/347نقش شيوع فرهنگ مادی گرائی در جامعه
منبع: همان

4- روش شناسی تحقیق
جامعه آماری این پژوهش، كارشناسان ارشد سازمان امور مالياتی كشور )اداره كل امور مالياتی شرق تهران( 
مشتمل بر 345 نفر می باشد كه امكان اندازه گيری متغيرها برای تمام آنها مقدور نمی باشد و در این مقاله 
از نمونه آماری به این منظور استفاده شده است. جهت تعيين اندازه نمونه مورد نياز از رابطه كوكران مطابق 

)1( استفاده شده است.

( )

2

2
2 2

2

N Z p q
n

e N 1 Z p q

α

α

⋅ ⋅ ⋅
=

− + ⋅ ⋅   )1(
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در رابطه فوق، پارامترهای ، ، ، ، و به ترتيب 345، 0/05، 1/96، 0/08 و 0/5 و 0/5 در نظر گرفته شده اند. 
بر این اساس اندازه نمونه مورد نياز 105 محاسبه شده است. به این منظور 120 نفر از كارشناسان ارشد امور 
مالياتی به صورت تصادفی تحت عنوان نمونه انتخاب شده اند كه از داده های این تعداد، 108 مشاهده قابل 
استفاده بوده است. تحليل جمعيت شناختی نمونه نشان می دهد، 71 درصد نمونه مورد مطالعه مرد و 29 
درصد مابقی زن هستند. بر اساس تئوری علت و معلول، در این پژوهش بهره وری نيروی انسانی به عنوان 
معلول و زیر عاملهای جدول )2( در سه دسته عامل فردی، سازمانی و محيطی به عنوان علتهای آن در نظر 
گرفته شده است و تغييرات معلول )عدد بهره وری نيروی انسانی( بر اساس تغييرات متغيرهای موثر بر آن 

)عوامل فردی، سازمانی و محيطی( همانند تحليل رگرسيون، تحليل شده است.
 در تحقيقات مشابه قبلی، از افراد خواسته شده تا اثر مستقيم هر متغير آشكار را بر بهره وری ارزیابی 
كنند كه این امر به دليل عدم شناخت كامل پاسخ دهندگان به ميزان تاثير هر متغير آشكار بر بهره وری 
ممكن است بر نتایج تحقيق تاثير گذارد و نتایجی دور از واقعيت حاصل شود. در حالی كه در این پژوهش، 
اندازه گيری سطح هر متغير بررسی شده است.  با  اثر متغيرهای آشكار بر بهره وری به طور غيرمستقيم و 
در این رویكرد ضمن اندازه گيری عدد بهره وری هر كارشناس، سطح سایر متغيرهای آشكار با نظرسنجی 
متغيرها تحقيق  بين  ریاضی  رابطه  آماری  با رویكردهای  اندازه گيری می شود و سپس  واقعيتها  بررسی  و 
می شود. هرچند جمع آوری داده ها و پردازش آنها نسبت به بررسی رابطه مستقيم متغيرها دشوارتر است اما 
دقت آن به دليل عدم دخالت نظرات و اشتباهات فردی بيشتر خواهد بود. لذا رویكرد این تحقيق در بررسی 
فرضيه های تحقيق در كنار مسئله تحقيق )بررسی عوامل بهره وری در سازمان مالياتی كشور( وجه تمایز آن 

نسبت به سایر پژوهشهای مشابه می باشد.
بر اساس مفهوم بهره وری كه همانا كارایی و اثربخشی می باشد به ازای هر یک از افراد نمونه تصادفی، دو 
عدد اثربخشی و كارایی محاسبه شده است. عدد كارایی در یک ماه شامل امتيازی است بر اساس عملكرد 
كارشناس ارشد مالياتی اتخاذ می گردد. این شاخص جمع امتياز فعاليتهای انجام شده توسط كارشناس ارشد 
بر روی پرونده های مالياتی است كه در طول یک ماه بررسی شده است. عدد كارایی هر ماهه به ازای هر 
كارشناس ارشد مالياتی در سازمان اندازه گيری می شود. جدول 3 نحوه امتيازدهی به فعاليتهای امور مالياتی 
را نشان می دهد. چون در این تحقيق به ازای هر نمونه مورد مطالعه نياز به یک عدد كارایی می باشد، اعداد 

كارایی ماهيانه هر فرد در سال 1392 ميانگين گيری شده است. 
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جدول )3(- امتیازات فعالیتهای مربوط به عدد کارایی ماهیانه
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عدد اثربخشی ماهيانه فعاليتهای كارشناسان ارشد مالياتی، درصد تغيير وصول ماليات از پرونده های تحت 
نظر كارشناس در طول یک ماه نسبت به وصول ماليات در ماه مشابه سال قبل در نظر گرفته شده است. 
عدد اثر بخشی كه جنبه دیگر بهره وری فرد در یک سال را نشان می دهد، ميانگين عدد اثربخشی ماهيانه 

)برحسب درصد( در سال 1392 محاسبه شده است. 
بنابراین به ازای هر عضو نمونه، مجموع ميانگين كارایی ماهيانه و ميانگين اثربخشی ماهيانه پس از آنكه 
داده ها بی مقياس شده اند، به عنوان معيار اندازه گيری بهره وری نيروی انسانی )متغير پاسخ یا معلول( در 
اداره كل امور مالياتی در سال 1392 محاسبه شده و در پایگاه داده ای ذخيره شده است و جهت اندازه گيری 
و 6 سوال  با 24 سوال  پرسشنامه ای  از  )متغيرهای مستقل(  انسانی  نيروی  بهره وری  بر  موثر  متغيرهای 
پنج  ليكرت  و طيف  محيطی  عامل   7 و  سازمانی  عامل  فردی، 11  عامل  قالب 12  در  شناختی  جمعيت 

نقطه ای استفاده شده است. 
سوالات پرسشنامه بر اساس متغيرهای تعریف شده در جدول 2 تنظيم شده است. از كارشناسان ارشد 
مالياتی مورد تحقيق خواسته شده سطح هر یک از 30 متغير مورد نظر را در مورد شخص خود، بر اساس 
نظرات خود پيرامون سازمان و محيط و همچنين ویژگيهای شغل خود جهت تبيين دیدگاه های كاركنان 
)كه همگی شغل و وظيفه یكسانی داشته اند( ارزیابی نمایند. به این ترتيب سطح متغيرهای موثر بر بهره وری 
نيروی انسانی به همراه عدد بهره وری )عدد كارایی و اثربخشی( آنها در پایگاه داده های تحقيق قرار گرفته 

تا تاثير تغييرات متغيرهای موثر و تغييرات عدد بهره وری تحليل شود. 
استفاده   )1 )جدول  تحقيق  ادبيات  از  اول  مرحله  در  پژوهش  متغيرهای تخصصی  روایی  بررسی  برای 
شده است. همانگونه كه اشاره شد، عوامل موثر بر بهره وری نيروی انسانی سازمان امور مالياتی كشور و 
آنها در  انتخاب شده و كاربرد  ادبيات تحقيق  آنها بر اساس متغيرهای مطالعه شده در  متغيرهای متناظر 
سازمان مورد مطالعه بررسی شده است. در مرحله دوم، از نظرات چند تن از خبرگان، اساتيد دانشگاهی و 
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مدیران سازمان امور مالياتی كشور برای بررسی بيشتر و اصلاح عوامل و پرسشنامه استفاده شده است. 
آلفای كرونباخ استفاده شده است. بالا بودن این ضریب برای  پایایی پرسشنامه از ضریب  جهت بررسی 
مجموعه سوالاتی كه یک مضمون را اندازه می گيرند )بالای 0.7( نشان دهنده تک بعدی بودن نگرش ها 
و عقاید پرسشنامه و یا به عبارتی برداشت نزدیک پاسخگویان از سوالات می باشد. ضریب آلفای كرونباخ 
برای مجموعه سوالات عوامل فردی، سازمانی و محيطی )متغيرهای پنهان یا مكنون( به ترتيب 0.856، 
0.895 و 0.822 اندازه گيری شده است. بالابودن این ضرایب از 0.7 بيانگر پایایی مناسب پرسشنامه طراحی 

شده می باشد.
5- تحلیل داده ها و مدل سازی مسئله

برای بررسی فرضيه های تحقيق و به طور كلی آزمون مدل مفهومی پژوهش )شكل 1( بر اساس داده های 
جمع آوری شده، از تحليل حداقل مربعات جزئی )PLS( كه یک تكنيک مدل سازی مسير واریانس محور 
است و امكان بررسی فرضيه ها )رابطه متغيرهای پنهان و آشكار( را به طور همزمان فراهم می سازد، استفاده 
برای  روشی  و  است  ساختاری1  معادلات  رویكردهای  از  یكی  مربعات جزئی،  حداقل  رویكرد  است.  شده 
تحليل سازه های تكوینی و بازتابی است )سپهری و همكاران، 1392( و یک رویكرد جامع برای آزمون 
فرضيات دربارۀ روابط متغيرهای مشاهده  شده و مكنون است به ویژه زمانی كه تعداد نشانگرهای هر عامل 
این  از  آنها هم راستایی چندگانه وجود داشته باشد. در طراحی مدل ساختاری تحقيق حاضر  زیاد و بين 
رویكرد جهت برآورد بارهای عاملی و ضرایب مسير استفاده شده است. یكی از نقاط قوت روش حداقل 
مربعات جزئی به عنوان یكی از تكنيكهای مدل معادلات ساختاری توانایی آن در تحليل مدل های بسيار 
پيچيده و تخمين ضرایب تاثير متغيرها حتی با اندازه نمونه محدود و كوچک و با توزیع های غير نرمال است 
)هير و همكاران، 2012(. لذا به سبب كوچک بودن نمونه جمع آوری شده برای این پژوهش و همچنين 
وجود متغيرهای پنهان در مدل و نياز به بررسی فرضيه ها و تأیيد مدل، روش PLS ابزار مناسب می باشد و 
تا حدود زیادی با شرایط موجود تناسب دارد. یک مدل كامل معادلات ساختاری آميزه ای از نمودار مسير2 و 

تحليل حداقل مربعات جزئی است.
5-1- تحلیل معادلات ساختاری

كشور  مالياتی  سازمان  در  انسانی  نيروهای  بهره وری  بر  موثر  مختلف  مولفه های  تاثير  بررسی  منظور  به 
)مدل مفهومی تحقيق، شكل 1( و بر اساس متغيرهای اندازه گيری هر متغير پنهان )جدول 2(، نمودار مسير 

1. Structural Equation Model )SEM)
2. Path Diagram
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تحقيق مطابق شكل )2( طراحی شده است. در نمودار مسير، متغيرهای پنهان بهره وری نيروی انسانی، 
شرایط محيطی، سازمانی و فردی در مدل معادلات ساختاری با بيضی نشان داده شده اند و متغيرهای قابل 
اندازه گيری هر عامل نيز با مربع و با نمادهای جدول )2(، در شكل )2( نشان داده شده اند. متغير كارایی و 
اثربخشی محاسبه شده به ازای هر كارشناس ارشد مالياتی متغير آشكار مربوط به متغير پنهان بهره وری 
می باشد. تحليل حداقل مربعات جزئی )PLS-SEM( بر اساس نمودار مسير و داده های جمع آوری شده 
به ازای متغيرهای آشكار، ميزان تاثير متغيرهای پنهان را بر یكدیگر اندازه خواهد گرفت كه در مورد این 

پژوهش از نرم افزار SMART PLS2 استفاده شده است. 
 

شكل )2(- نمودار و ضرایب مسیر 

5-2- نتایج اجرای مدل
قرار  مطالعه  مورد  سازه،  روایی  تا  است  لازم  ساكن  به  ابتدا  ساختاری،  معادلات  مدل  شناسی  روش  در 
گرفته تا مشخص شود نشانگرهای انتخاب شده برای اندازه گيری سازه های مورد نظر خود از دقت لازم 
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برخوردار هستند. برای این منظور از تحليل عاملی تایيدی1، استفاده می شود. به این شكل كه اگر بار عاملی 
از دقت لازم برای  با سازه خود دارای مقدار بالاتر از 1/96 باشد در این صورت این نشانگر  هر نشانگر 

اندازه گيری آن سازه یا صفت مكنون برخوردار است. 
دو ستون سمت چپ در جدول )2( مقادیر بار عاملی و مقدار آماره t را برای نشانگرهای هر سازه نشان 
می دهد. در صورتی كه نشانگرهای سازه های مورد مطالعه دارای مقدار كمتر از 1/96 باشند، اهميت آنها 
برای اندازه گيری متغير مكنون مربوطه ناچيز است. البته این نتيجه را می توان از ضرایب مسيرها در شكل 
)2( نيز مشاهده كرد. متغيرهای Pr9 )رعایت اصول مدیریت در امور كاری( و Org7 )ابهام در قوانين و 
مقررات سازمانی در انجام كار( به دليل بار عاملی پایين )0/138 و 166 /0( و بالا بودن مقدار Pvalue آزمون 
معنی دار بودن آنها در شكل )2( تاثير چندانی در نتایج تحقيق ندارند كه می توان آنها را حذف كرد. از این رو 
روایی سازه كه برای بررسی دقت و اهميت نشانگرهای انتخاب شده برای اندازه گيری سازه ها، انجام شد 
نشان می دهد نشانگرهای باقيمانده، ساختارهای عاملی مناسبی را جهت اندازه گيری ابعاد مورد مطالعه در 

مدل پژوهش فراهم می آورند. 
 در مدل معادلات ساختاری علاوه بر روایی سازه كه برای بررسی اهميت نشانگرهای انتخاب شده برای 
اندازه گيری سازه ها به كار می رود، روایی تشخيصی نيز مورد نظر است. به این معنا كه نشانگرهای هر سازه 
در نهایت تفكيک مناسبی را به لحاظ اندازه گيری نسبت به سازه های دیگر مدل فراهم می آورند. به عبارت 
ساده تر هر نشانگر باید فقط سازه خود را اندازه گيری  كند و تركيب آنها به گونه ای باشد كه تمام سازه ها به 

خوبی از یكدیگر تفكيک شوند. 
این فرایند از طریق شاخص ميانگين واریانس استخراج شده2 مشخص می شود. با كمک این شاخص 
مشخص شد كه تمام سازه های مورد مطالعه دارای ميانگين واریانس استخراج شده ، بالاتر از 0/5 هستند 
روایی  بررسی  نتایج  است.  داده شده  نشان   )4( در جدول  این ضرایب  كه  و همكاران، 2008(  )شياینگ 
از  نيز  پایایی  بررسی  از هم تفكيک شده اند. جهت  به خوبی  تشخيصی نشان می دهد كه تمامی سازه ها 
شاخص پایایی تركيبی3 استفاده شد كه نتایج در جدول )4( آمده است. پایایی به این معنا است كه بين 
پاسخ دهندگان مختلف مورد مطالعه برداشت یكسانی از سوالات وجود داشته است. در روش شناسی مدل 
معادلات ساختاری آلفای كرونباخ و ضریب پایایی تركيبی مقادیر بالاتر از 0/7 برای هر سازه نشان از پایایی 

1.● Confirmatory●Factor●Analysis●(CFA)
2. Average Variance Extracted )AVE)
3. Composite Reliability
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مناسب آن سازه دارد. 

جدول )4(- مقادیر AVE و پایایی ترکیبی

پایایی تركيبیAVEسازه
0/6590/953فردی

0/6110/937سازمانی
0/7550/952محيطی

بيرونی2 در شكل )2( نشان داده  برای مسيرهای  PLS، ضرایب مسيرها1  بر اساس خروجی های تحليل 
شده اند. در واقع ضرایب بين متغيرهای آشكار و متغيرهای پنهان )مسيرهای بيرونی( بيانگر توانایی متغير 
آشكار در تشریح و ساخت متغير پنهان مربوطه است. مقدار p value مربوطه نيز از نظر آماری معنی دار 
 Org7 و Pr9 بودن ضریب را تشریح می كند. همانطور كه قبلًا نيز اشاره شد، ضرایب مسيرهای متغيرهای
در تشكيل متغير پنهان مربوطه )به ترتيب متغير ویژگيهای فردی و سازمانی( كم اهميت تشخيص داده 
شده اند. بنابراین هر ضریب معنی دار در شكل )2( بيانگر نقش آن متغير در تقویت عامل مربوطه است. به 
عنوان مثال، توجه به حقوق و دستمزد كاركنان )Org2( نسبت به سایر متغيرهای آشكار به دليل ضریب 
بالاتر این متغير )0/96( نسبت به سایر ضرایب عامل سازمانی از اهميت بيشتری جهت تقویت این عامل 

در سازمان امور مالياتی كشور برخوردار است.
5-3- تحلیل ضرایب مسیرهای داخلی )آزمون فرضیه ها( 

هدف اصلی این پژوهش، بررسی تاثير مولفه های سازمانی، فردی و محيطی بر بهره وری نيروهای انسانی 
به فرضيه های تحقيق  پنهان(  است. به همين منظور تحليل ضرایب مسيرهای داخلی )مسير متغيرهای 

پاسخ خواهد داد. ضریب هر مسير داخلی متناظر با یكی از فرضيه های تحقيق است. 
آزمون هر فرضيه از طریق بررسی علامت، اندازه و معناداری آماری ضریب مسير داخلی بين هر متغير 
مكنون با متغير وابسته )بهره وری( است. هر اندازه مقدار این ضریب بالاتر باشد، تاثير پيش بينی كننده متغير 

مكنون نسبت به متغير وابسته بيشتر خواهد بود. 
 Pvalue و   tvalue به همراه مقادیر  PLS محاسبه شده كه  ضرایب مسيرهای داخلی مدل توسط رویكرد 
آزمون معنی دار بودن آنها در جدول )5( نشان داده شده است. مقدار ضریب مسير برای مسير اول )تاثير 
از 2  این مسير 10/688  t محاسبه شده  آنجائی كه مقدار  از  بر بهره وری( 0/405 است و  عوامل فردی 
1.● Path●Coefficients
2. Outer Loadings
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بزرگتر است یا مقدار Pvalue آزمون معنی دار بودن آن صفر است و 0/05 كمتر است، می توان نتيجه گرفت 
بين عوامل فردی و بهره وری نيروی انسانی رابطه مثبت و معناداری وجود دارد.

جدول )5(- نتایج PLS برای بررسی فرضیه های تحقیق

نتيجه فرضيهt-valueP_valueضریب مسيرمسير
تایيد0/40510/6880/000عوامل فردی ---> بهره وری

تایيد0/58715/9190/000عوامل سازمانی ---> بهره وری
تایيد0/2977/5470/000عوامل محيطی ---> بهره وری

به طور مشابه از نتایج جدول )5( می توان نتيجه گرفت كه عوامل محيطی و سازمانی نيز بر بهره وری 
نيروی انسانی در سازمان امور مالياتی كشور موثر است. اما آنچه از ميزان تاثير مولفه ها می توان نتيجه 
گرفت، تاثير بيشتر عوامل سازمانی و بعد از آن عوامل فردی بر ارتقاء بهره وری نيروی انسانی در سازمان 

مورد مطالعه است.
5-4- نیكویی برازش مدل ساختاری 

نيكویی برازش، به منظور ارزیابی برازندگی مدل پيشنهادی بر داده ها و ارزیابی دقت مدل به كار می رود. 
شاخص های متعددی برای بررسی نيكویی برازش مدل پيشنهاد شده است. بنتلر- بونت )1980( مقادیر 
برابر یا بزرگتر از 0/9 را برای شاخص NFI1 شاخص خوبی برای برازندگی مدل توصيه كرده اند. مقدار این 
شاخص برای مدل پيشنهادی برابر 0/939 محاسبه شده است. ریشه ميانگين مجذور باقيمانده ها2 شاخص 
دیگری برای ارزیابی نيكویی برازش مدل است كه برای مدل این تحقيق مقدار این شاخص برابر 0/049 
می باشد. هر قدر این شاخص به صفر نزدیكتر و كمتر از 0/05 باشد برازش مدل بيشتر است. از طرف دیگر 
انسانی در شكل )2( متغير درون زا4 می باشد،  ضریب تعيين3 یا R-Square برای متغير بهره وری نيروی 
برابر 85/3 درصد است. ضریب تعيين بالا به معنی آن است كه مدل پيشنهادی 85 درصد از عوامل موثر 

بر بهره وری نيروی انسانی را در خود گنجانده است.

1. Normal Fit Index
2. Standardized Root Mean Residual )SRMR)
3.● Coefficient●of●Determination
4. Endogenous
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6- نتیجه گیری و پیشنهادها
در این پژوهش با ارائه مدل مفهومی، عوامل بالقوه موثر بر ارتقاء بهره وری نيروی انسانی در سازمان امور 
مالياتی كشور بر اساس مطالعه ميدانی و ادبيات تحقيق شناسایی شده اند. بر خلاف سایر پژوهش های این 
حوزه كه مستقيماً اثر متغيرهای موثر بر بهره وری نيروهای انسانی را مورد بررسی قرار می دهند، در این 
ارائه شده است و جهت  اندازه گيری عدد بهره وری كارشناسان ارشد مالياتی كشور  تحقيق معياری برای 
بر بهره وری  از جنبه های عوامل موثر  بر بهره وری 30 سوال كه هر كدام یكی  اندازه گيری عوامل موثر 
را اندازه می گيرد، طراحی شده است. از 120 نمونه مورد مطالعه، 108 مشاهده شامل عدد بهره وری كه 
شامل ميانگين ميزان وصولی ماهيانه و كاركرد ماهيانه آنهاست، به همراه سطح متغيرهای آشكار تحقيق 
از كارشناسان ارشد مالياتی مستقر در اداره كل امور مالياتی شرق تهران در پایگاه داده ای ذخيره شده است. 
پنهان )عوامل فردی،  بين متغيرهای  رابطه  برای بررسی   )PLS( از روش تحليل حداقل مربعات جزئی 
بالابودن مقدار ضریب  انسانی استفاده شده است.  نيروی  بر متغير وابسته بهره وری  سازمانی و محيطی( 
تعيين برای متغير بهره وری نيروی انسانی بيانگر نيكویی برازش مدل پيشنهادی است و مشخص است كه 

85 درصد از عوامل موثر بر بهره وری نيروی انسانی در مدل پيشنهادی در نظر گرفته شده است. 
نتایج نشان می دهد عوامل فردی، سازمانی و محيطی بر ارتقا بهره وری نيروی انسانی در سازمان امور 
مالياتی كشور به طور مستقيم اثر دارد. اما اثر عوامل سازمانی شامل سبک مدیریت بر ارتقاء بهره وری بيشتر 
از سایر عوامل تاثير گذار است. مولفه هایی كه بيشترین تاثير را در تشكيل عوامل سازمانی دارند به ترتيب 
پرداخت حقوق و دستمزد، تناسب عملكرد با حقوق، مشاركت كاركنان در تصميم گيری ها، شایسته سالاری در 
احراز پست سازمانی، اختيارات در انجام كار و عملكرد سيستم های نظارتی و كنترلی بر كيفيت كار می باشند. 
لذا با ارائه راهكارها و برنامه ریزی مناسب به منظور برآورده كردن این مولفه ها می توان عامل سازمانی را 
در سازمان امور مالياتی كشور تقویت كرد و در پی آن بهره وری نيروی انسانی را ارتقاء داد. همچنين عوامل 

فردی كه بيانگر ویژگيهای فردی كارشناسان ارشد مالياتی می باشد نيز بر ارتقاء بهره وری موثر است. 
نتایج تحقيق نشان می دهد كارشناسانی كه رضایت بيشتری از نوع كار خود دارند و یا پایبندی بيشتری به 
اعتقادات مذهبی دارند، بهره وری بيشتری دارند. لذا توجه به معيارهای مناسب اخلاقی و فردی در استخدام 
كارشناسان و توجه به آنها در احراز شغل نيز به ارتقاء بهره وری نيروی انسانی كمک خواهد كرد. تدوین 
استراتژی ها و برنامه های ارتقاء بهره وری نيروی انسانی بر اساس نتایج این تحقيق در سازمان امور مالياتی 
كشور و افزایش نمونه آماری آن برای كسب نتایج دقيق تر و توسعه نتایج برای سایر بخشهای سازمان 

مالياتی از جمله تحقيقات آتی پيشنهادی برای ادامه این پژوهش می باشد. 
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