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Identifying Effective Factors on Electronic Human 
Resources Management in Iran Health Insurance 
Organization Using the Fuzzy Delphi Approach

Introduction: Electronic human resource management includes electronic tools that enable human resource managers 
to manage human resource data and information and also provide the possibility for the beneficiaries to have access 
to specific information and tasks of human resources through the Internet. Therefore, this research was conducted to 
identify the effective factors of electronic human resources management in the Iranian Health Insurance Organization 
using the fuzzy Delphi approach.
Methods: The current research, which was carried out in 2023, has a mixed approach and an inductive paradigm. The 
statistical population of the research in the qualitative and quantitative part are academic experts and (senior) managers 
of the health insurance organization in Tehran province, and 30 of them were selected as sample members based on 
the principle of theoretical saturation. The data collection tool in the qualitative part of the research is a semi-structured 
interview and in the quantitative part, a fuzzy Delphi questionnaire. In this research, to analyze the data in the qualitative 
part, the content analysis method and coding approach using MAXQDA software was used and in the quantitative part, 
the fuzzy Delphi method was used. The validity and reliability of the interview were confirmed using content validity 
and intra-coder inter-coder reliability and the validity and reliability of the questionnaire were confirmed using content 
validity and inconsistency rate.
Results: The results of the qualitative part indicate the identification of 15 factors as effective factors in electronic human 
resources management in Iran's health insurance organization. On the other hand, the results of the quantitative part 
using the fuzzy Delphi approach show that human resources architecture, structure and process reform, integration of 
human resources processes, reduction of administrative bureaucracy, the existence of financial support, and the creation 
of a suitable culture as the most important factors on the effective management of electronic human resources in Iran's 
health insurance organization.
Conclusion: The application of electronic human resources management in the current changing conditions helps the 
health insurance organization more than ever in achieving its goals and agility.
Keywords: Digital Technology, Human Resources, Management, Health Insurance

Highlights
1. 15 effective factors in electronic human resources management were found in Iran Health Insurance Organization.
2. Human resources architecture was recognized as the most important effective factor in electronic human resources  
    management in Iran health insurance organization. 
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شناسایی عوامل مؤثر بر مدیریت منابع انسانی الکترونیک
در سازمان بیمه سلامت ایران با استفاده از رویکرد دلفی فازی

Abs
 tract

PhD 3حسن سلطانی ،PhD 1مرضیه محمدی ،PhD *2یوسف محمدی‌مقدم ،MA 1رحیم رادمهر
1 گروه مدیریت دولتی، واحد تهران شمال، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران

2 گروه مدیریت قضایی، دانشگاه علوم قضایی وخدمات اداری، تهران، ایران

3 گروه مدیریت، واحد شیراز، دانشگاه آزاد اسلامی، شیراز، ایران

مقدمه: مدیریت منابع انس��انی الکترونیک دربرگیرنده ابزارهای الکترونیکی اس��ت که مدیران منابع انس��انی را قادر می‌سازد تا قرآیند و اطلاعات منابع 
انسانی را مدیریت کنند و همچنین برای ذی‌نفعان نیز این امکان را فراهم می‌آورد تا از طریق اینترنت به اطلاعات و وظایف خاص منابع انسانی دسترسی 
داش��ته باش��ند. این پژوهش با هدف شناسایی عوامل مؤثر بر مدیریت منابع انسانی الکترونیک در سازمان بیمه سلامت ایران با استفاده از رویکرد دلفی 

فازی انجام پذیرفت.
روش بررسی: پژوهش حاضر که در سال 1402 انجام گرفت، دارای رویکردی آمیخته و در پارادایم استقرایی است. جامعه آماری پژوهش در بخش کیفی 
و کمی، خبرگان دانشگاهی و مدیران )ارشد( سازمان بیمه سلامت در استان تهران هستند که با استفاده از روش نمونه گیری هدفمند، 30 نفر از آنها ، 
براس��اس اصل اش��باع نظری به عنوان اعضای نمونه انتخاب شده اند. ابزار گردآوری داده ها در بخش کیفی پژوهش مصاحبه نیمه‌ساختاریافته و در بخش 
کمّی، پرسشنامه دلفی فازی است. در این پژوهش، به منظور تحلیل داده ها در بخش کیفی از روش تحلیل محتوا و رویکرد کدگذاری بااستفاده از نرم‌افزار 
MAXQDA و در بخش کمّی از روش دلفی فازی اس��تفاده ش��ده اس��ت. روایی و پایایی مصاحبه، با استفاده از روایی محتوا و پایایی درون کدگذار میان 

کدگذار و روایی و پایایی پرسشنامه، بااستفاده از روایی محتوا و نرخ ناسازگاری تأیید شد. 
یافته ها: نتایج بخش کیفی گویای شناسایی 15 عامل به عنوان عوامل مؤثر بر مدیریت منابع انسانی الکترونیک در سازمان بیمه سلامت ایران هستند. 
از طرفی نتایج بخش کمّی با اس��تفاده از رویکرد دلفی فازی نش��ان می‌دهد که معماری منابع انسانی، اصلاح ساختار و فرایند، یکپارچه‌سازی فرایندهای 
منابع انسانی، کاهش بوروکراسی اداری، وجود حمایت و پشتیبانی مالی و ایجاد فرهنگ مناسب به عنوان مهم‌ترین عوامل بر مؤثر مدیریت منابع انسانی 

الکترونیک در سازمان بیمه سلامت ایران هستند.
 نتیجه گیری: اعمال مدیریت منابع انسانی الکترونیک در شرایط متغیر کنونی، سازمان بیمه سلامت را بیش از پیش در تحقق اهداف و چابکی یاری می رساند.

واژگان کلیدی: تکنولوژی دیجیتال، منابع انسانی، مدیریت، بیمه سلامت

you_mohammad@yahoo.com :نویسنده مسئول: یوسف محمدی مقدم، پست الکترونیک *

 1402/09/29انتشار آنلاین: 1402/09/12پذیرش: 1402/09/06تصحیح: 1402/07/17دریافت: 

نکات ویژه
1- 15 مؤلفه مؤثر در مدیریت منابع انسانی الکترونیک در سازمان بیمه سلامت ایرانبه‌دست آمد.

2- معماری منابع انسانی به عنوان مهم‌ترین مؤلفه مؤثر در مدیریت منابع انسانی الکترونیک در سازمان بیمه سلامت ایران شناخته شد.

مقاله پژوهشی
فصلنامه علمی- پژوهشی بیمه سلامت ایران | دوره 6، شماره 3، پاییز 1402 | صفحات 181 تا 188

مقدمه
به دلیل انفجار دانش و همچنین تغییرات محیط کسب و کار 
داخلی و خارجی و پی بردن به این نکته که عنصر انس��انی نقش 
مهمی در ایجاد تغییرات ایفا می کند، سازمان ها دریافتند که کلید 
موفقیت به مدیریت مؤثر منابع انسانی بستگی دارد ]1[. به عبارتی، 

همگام با روند جهانی شدن کسب و کارها و رشد اینترنت از یک 
سو و تلاش برای حفظ موقعیت و استفاده مطلوب از فرصت های 
جدید از س��وی دیگر، توجه به منابع انس��انی به عنوان مهم‌ترین 
دارایی س��ازمان را بیش��تر کرده و همین امر باعث شد تا رویکرد 
جدیدی با عنوان مدیریت منابع انس��انی الکترونیک شکل گیرد 
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]2[. آموزش و بهداشت، به عنوان دو مورد از مهم‌ترین جنبه های 
س��رمایه انسانی مطرح هستند. بنابراین مدیریت منابع انسانی در 
سازمان هایی که با این دو س��رمایه در ارتباط هستند، از اهمیت 
بالای��ی برخ��وردار خواهد بود ].[. به بیان دیگ��ر، توجه به نیروی 
انسانی به طور خاص در سازمان های ارائه ‌دهنده خدمات بهداشت 
و درم��ان به عن��وان حیاتی‌ترین عنصر موفقیت س��ازمان و ایجاد 
یک مزیت رقابتی پایدار همواره امری مهم در مدیریت محس��وب 
می‌ش��ود. مدیریت منابع انس��انی در بخش سلامت در بسیاری از 
کشورهای در حال توسعه، ازجمله ایران، بسیار ضعیف و چندپاره 
بوده و نبود انگیزه، یکی از مهم‌ترین مش��کلات سیس��تم سلامت 
در غالب این کش��ورها به ش��مار می رود ]4[. بنابراین، با توجه به 
پیشنهاد دولت الکترونیک در دهه اخیر و تلاش در راستای عملی 
کردن آن و همچنین ش��کل گیری مفاهیم��ی همچون مدیریت 
منابع انسانی الکترونیک، سازمان بیمه سلامت می تواند با استقرار 
سیس��تم مدیریت مناب��ع الکترونیک نه تنه��ا هزینه های خود را 
کاهش دهد؛ بلکه توانمندی خود در ارائه خدمات و پاس��خگویی 

سریع به ارباب رجوع را نیز بهبود بخشد ]6[.
اصطلاح مدیریت منابع انسانی الکترونیک به ترکیب مدیریت 
منابع انس��انی و فناوری اطلاعات اشاره دارد. یعنی مدیران منابع 
انسانی برای انجام فعالیت هایی همچون استخدام، ارزیابی عملکرد، 
آموزش، برنامه ریزی در حوزه منابع انسانی از فناوری یا تکنولوژی 
استفاده کنند ]7[. مدیریت منابع انسانی الکترونیک، متخصصان 
منابع انس��انی را قادر خواهد ساخت تا سیاست ها، استراتژی ها و 
فعالیت های منابع انسانی را به منظور بهبود ارائه خدمات یکپارچه 
سازد ]8[. پیش��رفت های مدیریت منابع انسانی الکترونیک تا به 
امروز، زمینه س��از پاسخگویی به بس��یاری از چالش های مدیریت 
منابع انس��انی مانند جذب، ایجاد انگیزه، حفظ کارکنان، چابکی 
و عملک��رد اس��ت ]9[. بی��ش از 320 هزار نفر ش��اغل در وزارت 
بهداشت، درمان و آموزش پزشکی ایران وجود دارد که این بخش 
را به یکی از مهم‌ترین بخش های خدماتی از نظر نیروی کار فعال 
تبدیل س��اخته است. به طوری که می توان ادعا کرد صنعت بیمه، 
محتاج کارکنان است. ازاین-رو، بیمه اگر بخواهد موفق باشد، باید 
سیستمی مبنی بر مدیریت منابع انسانی کارآمد کارکنان داشته 
باش��د ]10[. به این ترتی��ب، مدیریت منابع انس��انی الکترونیک 
معرفی ش��د با این امید که بتوان این س��رمایه عظیم را بهتر در 

بخش بیمه سلامت ایران هدایت و سرپرستی کرد ]6[.
نیروی انس��انی یک��ی از مهم‌ترین منابع نظ��ام ارائه خدمات 
بهداشتی- درمانی است، زیرا بهره گیری از تکنولوژی های بهداشتی 
در مدیریت و تدارک خدمات به‌منظور ارتقای س��طح س�المت، 
برعهده این بخش از سیستم بهداشتی ـ درمانی است ]5.[ بدون 
شک در هر جامعه ای تأمین سلامت از حقوق اساسی انسان هاست 
ک��ه ضرورت دارد توس��ط دولت ها و متولیان ام��ور مورد توجه و 
عنایت قرار گیرد. افزایش هزینه های درمانی و شرایط بد اقتصادی 
در س��ال‌های اخیر و ناکارآمدی برخی بیمه های درمانی در ارائه 
خدمات باعث شده تا بیمار و خانواده‌اش در برابر هزینه‌های درمان 
ناتوان باشند ]10[. بیمه سلامت که هدف اصلی آن تحت پوشش 
قرار دادن همه افراد جامعه است، تلاش دارد با طرح های مختلف، 
دغدغ��ه و نگرانی‌های موجود برای درمان بیماری ها و هزینه های 
درمان را کاهش دهد ]5[ بدیهی اس��ت برای تحقق این رس��الت 
لازم اس��ت از راهبردها و استراتژی های مناسب استفاده کند. به 
عبارتی باید تا حد امکان با حفظ کیفیت خدمات هزینه های خود 
را کاهش دهد تا موقعیت و جایگاه مناس��بی در محیط به دست 
آورد. مدیریت منابع انسانی الکترونیک پورتالی ایجاد می کند که 
ش��اغلان، کارکنان و متخصصان منابع انسانی داده های مورد نیاز 
برای مدیریت منابع انسانی سازمان را مشاهده، استخراج و اصلاح 

کنند ]11[.
بنابرای��ن، شناس��ایی عوامل مؤث��ر بر مدیریت منابع انس��انی 
الکترونی��ک می  توان��د فراین��د کار متخصصان منابع انس��انی در 
زمینه‌ه��ای مختلف از جمله جذب، آموزش، جابه جایی، اجتماعی 
ک��ردن و ... را تس��ریع بخش��د و این امر خود اهمی��ت موضوع را 
دوچندان می کند که کاه��ش زمان در فرایندهای کاری می تواند 
زمینه‌ساز ارائه خدمات مطلوب تر و پاسخگویی به موقع باشد. عزت 
و سربلندی هر سازمانی زمانی حاصل می شود که بتواند بار مسائل 
و مشکلات مشتریان خود را کاهش دهد. در حقیقت ناکامی در حل 
مسائل و تضعیف رضایت مشتری، موجب می‌شود که سازمان ها به 
مرور سقوط کنند و از صحنه روزگار کنار گذاشته  شوند. شناخت 
عوامل مؤثر بر مدیریت منابع انسانی الکترونیک یکی از راهکارهای 
کلیدی است که می‌تواند سازمان، به‌خصوص سازمان بیمه سلامت 
را از ای��ن چالش‌ها نجات دهد و آین��ده بهتری را برای آن متصور 
کند. باوجود اهمیت موضوع، تاکنون پژوهشی که به بررسی عوامل 
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مؤثر بر مدیریت منابع انس��انی الکترونیک، به طور ویژه در سازمان 
بیمه سلامت ایران، بپردازد یافت نشده و می توان گفت که در این 
زمینه شکاف نظری و عملی وجود دارد. بنابراین باتوجه به شکاف 
مطروحه، پژوهش حاضر بر آن است تا به شناسایی عوامل مؤثر بر 
مدیریت منابع انس��انی الکترونیک در بیمه سلامت ایران با روش 

دلفی فازی، بپردازد.

روش بررسی 
پژوهش حاضر رویکردی آمیخته داش��ت که به صورت کیفی 
و کمی و در پارادایم اس��تقرایی در س��ال 1402 صورت پذیرفت. 
ای��ن پژوهش از لحاظ هدف،کارب��ردی و از لحاظ ماهیت و روش، 
اکتش��افی اس��ت. باتوجه به اینکه پژوهش حاض��ر یک پژوهش 
آمیخته است، بنابراین باید روششناسی‌ پژوهش به تفکیک کیفی 
و کمی ارائه شود. جامعه آماری پژوهش در بخش کیفی و کمی، 
خبرگان دانش��گاهی و مدیران )ارشد( س��ازمان بیمه سلامت در 
استان تهران هستند که با استفاده از روش نمونه گیری هدفمند، 
براس��اس اصل اشباع نظری 30 نفر از آنهابه عنوان اعضای نمونه 
انتخاب شده است. درخصوص چگونگی انتخاب جامعه آماری باید 
اشاره داشت که با توجه به ماهیت موضوع و مفهوم مدیریت منابع 
انس��انی الکترونیک، باید از افرادی اس��تفاده می شد که از حیث 
نظری و عملی با این مفهوم آشنایی داشته باشند و دارای اشراف 
اطلاعاتی لازم برای پاس��خگویی به سوالات مصاحبه و پرسشنامه 
باش��ند. بنابراین ترکیبی از خبرگان دانشگاهی و مدیران )ارشد( 
س��ازمان بیمه س�المت در اس��تان تهران به عنوان اعضای نمونه 
درنظر گرفته شدند. لازم به ذکر است که ابزاری گردآوری داده ها 
دربخش کیفی پژوهش، مصاحبه نیمه‌ساختاریافته است که روایی 
و پایای��ی آن به ترتیب با اس��تفاده از روایی محتوا و پایایی درون 
کدگ��ذار با ضریب توافق 0/85 و 0/79 برای پایایی برون کدگذار 

تأیید شد. 
همچنین ابزارگردآوری اطلاعات در بخش کمّی پرسش��نامه 
دلفی اس��ت که روایی آن با اس��تفاده از روایی محتوایی و ضریب 
CVR تأیید ش��د. به این صورت که از متخصصان خواس��ته ش��د 

براس��اس طیف 3تایی لیکرت سوالات را طبقه‌بندی کنند. سپس 
با اس��تفاده از رابطه 1، ضریب CVR محاس��به ش��د. محاس��به  
ضریب 0/48 برای ش��اخص CVR، نشان از تأیید روایی محتوایی 

پرسشنامه داشت.

 CVR = ne-N/2
N/2 )1(

همچنین پایایی پرسش��نامه با اس��تفاده از نرخ ناس��ازگاری 
ازطریق نرم افزار اکس��پرت چویس با ضریب 0/83، تأیید ش��د. از 
آنجا که پژوهش حاضر یک پژوهش اکتش��افی متوالی است، ابتدا 
با انجام مصاحبه ب��ا خبرگان و تحلیل آنها با روش تحلیل محتوا 
و فراین��د کدگذاری از طریق‌نرم افزار MAXQDA، عوامل بر مؤثر 
مدیریت منابع انسانی الکترونیک شناسایی شدند. بعد از مصاحبه 
با اعضای نمونه و شناسایی عوامل کلیدی مؤثر بر مدیریت منابع 
انس��انی الکترونیک در سازمان بیمه س�المت ایران، مؤلفه ها در 
قالب پرسش��نامه دلفی فازی، با هدف كس��ب نظر ایش��ان راجع 
به ميزان موافقت آنها ب��ا مؤلفه ها در اختیار خبرگان قرار گرفت. 
خبرگان از طريق متغيرهاي كلامي نظير خيلي كم، كم، متوسط، 
زي��اد و خيلي زياد ميزان موافقت خ��ود را ابراز کردند. از آنجا كه 
خصوصيات متفاوت افراد بر تعابير ذهني آنها نسبت به متغيرهاي 
كيفي اثرگذار است، با تعريف دامنه متغيرهاي كيفي، خبرگان با 
ذهنيت يكس��ان به سوال ها پاسخ می دهند. اين متغيرها با توجه 
به شكل 1 به ش��كل اعداد فازي مثلثي تعريف شده اند. سپس با 

شکل 1 |تعریف متغیرهای زبانی

عدد فازی‌ قطعی شدهعدد فازی‌‌مثلثیمتغیرهای کلامی
0/75)1،1، 0/75(خیلی زیاد

0/5625)1، 0/75، 0/5(زیاد

0/3125)0/75، 0/5، 0/25(متوسط

0/0625)0/5، 0/25، 0(کم

0/0625)0/25، 0، 0(خیلی کم

جدول 1 | جدول اعداد فازی‌ مثلثی
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استفاده از جدول 1 متغیرهای کلامی به عدد فازی‌ مثلثی و عدد 
فازی‌ قطعی شده تبدیل شدند.

اعداد فازی‌ قطعی ش��ده با اس��تفاده از رابطة‌ مينكووسكي‌ به 
شکل زیر محاسبه شده‌اند: )β حد بالای عدد فازی‌ مثلثی، α حد 

وسط عدد فازی‌ مثلثی، m حد پایین عدد فازی‌ مثلثی(

)2(

در اي��ن مرحله عوامل کلیدی مؤثربر مدیریت منابع انس��انی 
الکترونیک شناسایی شده در مرحله مصاحبه در قالب پرسشنامه 
در اختیار خبرگان قرار می‌گیرد و با توجه به گزینه پیش��نهادی 
و متغیرهای زبانی تعریف شده نتایج حاصل از بررسی پاسخ‌های 
قید شده در پرسشنامه برای به‌دست آوردن میانگین فازی مؤلفه‌ها 
مورد تحلیل قرار می‌گیرند. برای محاسبه میانگین فازی از روابط 

زیر استفاده می‌شود.

)3(

)4(

در این رابطه Ai بیانگر دیدگاه خبره i ام و Aave بیانگر میانگین 
دیدگاه های خبرگان است

یافته  ها
ویژگی ها و مش��خصات اعضای نمونه در جدول 2 نشان داده 

شده است.
در ج��دول 3 نتایج بخش کیفی پژوهش نش��ان داده ش��ده 
اس��ت. در تشریح شیوه اس��تخراج عوامل مؤثر بر مدیریت منابع 
انس��انی الکترونیک در سازمان بیمه س�المت ایران لازم به ذکر 
است شناسایی عوامل مذکور با بررسی متون مصاحبه و مطالعات 
پیشین و بهره گیری از نرم‌افزار MAXQDA و نیز رویکرد کدگذاری 

)باز، محوری و انتخابی( صورت پذیرفت.
پ��س از جمع آوری پرسش��نامه ها و مش��خص ش��دن تعداد 
پاس��خ های داده شده به هر عامل و بعد از محاسبه میانگین فازی 
مثلثی برای عوامل از فرمول مینکووسکی، اعداد فازی قطعی شده 
برای هر مؤلفه محاس��به ش��د. نتایج حاص��ل از میانگین فازی و 

فاز‌زدایی مؤلفه ها در جدول 4 نشان داده شده است.

فراوانیسابقه کارفراوانیتحصیلاتفراوانیسنفراوانیجنسیت

9کمتر از 10 سال2کارشناسی306-1940مرد

12بین 10 تا 920کارشناسی ارشد4114-1150زن

9بیشتر از 1920دکترا5110 به بالا

جدول 2 | ویژگی جمعیتشناختی اعضای نمونه

عوامل کلیدیردیفعوامل کلیدیردیف

تغییر و تدوین مجدد قوانین و 9مدیریت الکترونیک اسناد1
مقررات مربوطه

وجود حمایت و پشتیبانی مالی10ایجاد فرهنگ مناسب2

پیاده‌سازی مدیریت عملکرد بر 11اصلاح ساختار و فرایند3
پایه اصول

قابلیت انعطاف پذیری12معماری منابع انسانی4

یکپارچه سازی فرایندهای منابع 13ایجاد داشبوردهای مدیریتی5
انسانی

مدیریت زیرساخت های فناوری 14مدیریت تعامل با کارکنان6
)ICT( اطلاعات و ارتباطات

کاهش بوروکراسی اداری15تغییر پلتفرم های آموزشی7

بازتعریف استراتژی ها و اهداف 8
سازمان

جدول 3 | عوامل کلیدی نهایی مؤثربر مدیریت منابع انسانی الکترونیک

میانگین 
فازی زادیی

میانگین 
فازی مثلثی 

)m, α, β(

عوامل مؤثر 
برمنابع انسانی 

الکترونیک
میانگین 

فازی‌زدایی
میانگین 

فازی مثلثی 
)m, α, β(

عوامل مؤثر 
برمنابع انسانی 

الکترونیک

0/30 ،0/42 ،0/62(
)0/25

تغییر و تدوین 
مجدد قوانین و 
مقررات مربوطه

0/36 ،0/54 ،0/71(
)0/31

مدیریت 
الکترونیک اسناد

0/38 ،0/55 ،0/75(
)0/33

وجود حمایت و 
)0/73، 0/52، 0/36پشتیبانی مالی

)0/31
ایجاد فرهنگ 

مناسب

0/34 ،0/45 ،0/64(
)0/3

پیاده‌سازی مدیریت 
عملکرد بر پایه 

اصول
0/4 ،0/56 ،0/76(

)0/35
اصلاح ساختار و 

فرایند

0/27 ،0/4 ،0/61(
)0/22

قابلیت 
)0/83، 0/66، 0/45انعطاف پذیری

)0/41
معماری منابع 

انسانی

0/36 ،0/5 ،0/6(
)0/33

یکپارچه‌سازی 
فرایندهای منابع 

انسانی
0/24 ،0/38 ،0/59(

)0/19

ایجاد 
داشبوردهای 

مدیریتی

0/35 ،0/53 ،0/74(
)0/3

مدیریت 
زیرساخت های 

فناوری اطلاعات و 
)ICT( ارتباطات

0/29 ،0/39 ،0/59(
)0/24

مدیریت تعامل با 
کارکنان

0/42 ،0/58 ،0/77(
)0/37

کاهش بوروکراسی 
)0/63، 0/4، 0/29اداری

)0/23
تغییر پلتفرم های 

آموزشی

0/31 ،0/46 ،0/7(
)0/25

بازتعریف 
استراتژی ها و 
اهداف سازمان

جدول 4 | میانگین دیدگاه‌های خبرگان حاصل از نظر سنجی مرحله اول
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پس از انجام مرحله اول نظرس��نجی لازم اس��ت مرحله دوم نیز 
انجام شود تا نتایج هر دو مرحله با هم مقایسه و نتیجه مشخص شود. 
به این صورت که در مرحله دوم نیز، مؤلفه های شناس��ایی شده در 
مرحله مصاحبه در قالب پرسشنامه، مجدد در اختیار همان خبرگان 
قرار گرفت. پس از ش��مارش پاسخ های نظرسنجی مرحله دوم نیز، 

اعداد فازی قطعی شده برای هر مؤلفه محاسبه شد )جدول 5(.
با توجه به دیدگاه های ارائه شده در مرحله اول و مقایسه آن با 
نتایج مرحله دوم، در صورتی که اختلاف بین میانگین فازی‌زدایی 
ش��ده در دو مرحله کمتر از 0/1 باشد، فرایند نظرسنجی متوقف 
می ش��ود. در جدول 6 اختلاف بین نتای��ج مرحله اول و دوم ارائه 

شده است.
ب��ا توجه ب��ه اینکه اخت�الف میانگین فازی‌زدایی ش��ده نظر 
خبرگان در دو مرحله کمتر از 0/1 است، خبرگان در مورد عوامل 
کلیدی مؤثر بر مدیریت منابع انسانی الکترونیک به اجماع رسیدند 
و نظرس��نجی در این مرحله متوقف شد. بعد از شناسایی عوامل 
کلیدی مؤثر بر مدیریت منابع انس��انی الکترونیک از طریق روش 
دلفی فازی، برای اولویت‌بندی، عوامل کلیدی در قالب پرسشنامه 
بی��ن اعضای نمونه پخش ش��د و نتای��ج آن از طریق دلفی فازی 

اولویت‌بندی شدند که نتایج آن در جدول 7 ارائه شده است. 
ب��رای اولویت‌بندی عوام��ل کلیدی از میانگی��ن فازی‌زدایی 
ش��ده مرحله دوم )مرحله نهایی( استفاده شد. به این صورت که 
عاملی که میانگین فازی‌زدایی ش��ده مرحله دوم آن بیشتر باشد، 
در اولویت اول قرار می گی��رد. بنابراین همان‌طور که در جدول7 

میانگین 
فازی زادیی

میانگین 
فازی مثلثی 

)m, α, β(

عوامل مؤثر 
برمنابع انسانی 

الکترونیک
میانگین 

فازی‌زدایی
میانگین 

فازی مثلثی 
)m, α, β(

عوامل مؤثر 
برمنابع انسانی 

الکترونیک

  ،0/45 ،0/65(
)0/28

تغییر و تدوین 
مجدد قوانین و 
مقررات مربوطه

0/32 ،0/5 ،0/69(
)0/28

مدیریت 
الکترونیک اسناد

0/39 ،0/55 ،0/75(
)0/35

وجود حمایت و 
)0/73، 0/55، 0/38پشتیبانی مالی

)0/34
ایجاد فرهنگ 

مناسب

0/36 ،0/46 ،0/65(
)0/31

پیاده‌سازی مدیریت 
عملکرد بر پایه 

اصول
0/44 ،0/61 ،0/79(

)0/4
اصلاح ساختار و 

فرایند

0/23 ،0/34 ،0/57(
)0/17

قابلیت 
)0/85، 0/7، 0/49انعطاف پذیری

)0/45
معماری منابع 

انسانی

0/42 ،0/6 ،0/8(
)0/37

یکپارچه‌سازی 
فرایندهای منابع 

انسانی
0/23 ،0/36 ،0/59(

)0/17

ایجاد 
داشبوردهای 

مدیریتی

0/31 ،0/49 ،0/71(
)0/25

مدیریت 
زیرساخت های 

فناوری اطلاعات و 
)ICT( ارتباطات

0/27 ،0/39 ،0/6(
)0/21

مدیریت تعامل با 
کارکنان

0/41 ،0/57 ،0/76(
)0/36

کاهش بوروکراسی 
)0/6، 0/38، 0/26اداری

)0/2
تغییر پلتفرم های 

آموزشی

0/33 ،0/5 ،0/73(
)0/28

بازتعریف 
استراتژی ها و 
اهداف سازمان

جدول 5 | میانگین دیدگاه‌های خبرگان حاصل از نظرسنجی مرحله دوم

اختلاف بین میانگین 
فاز‌ی‌زدایی شده 
مرحله اول و دوم

میانگین 
فازی‌زدایی شده 

مرحله دوم

میانگین 
فازی‌زدایی شده 

مرحله اول
عوامل کلیدی مؤثر بر منابع انسانی 

الکترونیک

مدیریت الکترونیک اسناد0/040/320/36

ایجاد فرهنگ مناسب380/36/.0/02

اصلاح ساختار و فرایند 440/4/.0/04

معماری منابع انسانی490/45/.0/04

ایجاد داشبوردهای مدیریتی230/24/.0/01

مدیریت تعامل با کارکنان270/29/.0/02

تغییر پلتفرم های آموزشی260/29/.0/03

بازتعریف استراتژی ها و اهداف سازمان330/31/.0/02

تغییر و تدوین مجدد قوانین 330/30/.0/03
و مقررات مربوطه

وجود حمایت و پشتیبانی مالی390/38/.0/01

پیاده‌سازی مدیریت عملکرد 360/34/.0/02
بر پایه اصول

قابلیت انعطاف پذیری230/27/.0/04

یکپارچه‌سازی فرایندهای منابع انسانی 420/39/.0/03

مدیریت زیرساخت های فناوری اطلاعات 0/040/310/27
)IT( و ارتباطات

کاهش بوروکراسی اداری410/42/.0/01

جدول 6 | ميزان اختلاف ديدگاه خبرگان در نظرسنجي مرحله اول و دوم

اولویت های
 عوامل

عوامل
 کلیدی

اولویت های 
عوامل

عوامل
کلیدی

تغییر و تدوین مجدد قوانین و اولویت نهممعماری منابع انسانیاولویت اول
مقررات مربوطه

مدیریت الکترونیک اسناداولویت دهماصلاح ساختار و فراینداولویت دوم

یکپارچه سازی فرایندهای اولویت سوم
مدیریت زیرساخت های فناوری اولویت یازدهممنابع انسانی

)ICT( اطلاعات و ارتباطات
مدیریت تعامل با کارکناناولویت دوازدهمکاهش بوروکراسی اداریاولویت چهارم

تغییر پلتفرم های آموزشیاولویت سیزدهموجود حمایت و پشتیبانی مالیاولویت پنجم

قابلیت انعطاف پذیریاولویت چهاردمایجاد فرهنگ مناسباولویت ششم

پیاده‌سازی مدیریت عملکرد بر اولویت هفتم
ایجاد داشبوردهای مدیریتیاولویت پانزدهمپایه اصول

بازتعریف استراتژی ها اولویت هشتم
و اهداف سازمان

جدول 7 | اولویت‌بندی عوامل مؤثر بر مدیریت منابع انسانی الکترونیک

عوامل مؤثر بر مدیریت منابع انسانی | رادمهر و همکاران
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مشخص ش��ده، معماری منابع انسانی، اصلاح ساختار و فرایند و 
یکپارچه‌سازی فرایندهای منابع انسانی به عنوان مهم‌ترین عوامل 
مؤثر بر مدیریت منابع انسانی الکترونیک در سازمان بیمه سلامت 

ایران، شناسایی شدند.

بحث
پس از انج��ام مصاحبه با خب��رگان، داد‌های به‌دس��ت  آمده 
مورد بررس��ی قرار گرفتند و غربال شدند و با حذف موارد مشابه 
و تک��راری، در نهای��ت 15 کد از مجموع 30 مصاحبه اس��تخراج 
ش��دند. نتایج بخش کیفی بیانگر عوامل مؤث��ر بر مدیریت منابع 
انس��انی الکترونیک در سازمان بیمه س�المت ایران است. بر این 
اساس مهم‌ترین عوامل مؤثر بر مدیریت منابع انسانی الکترونیک 
در س��ازمان بیمه سلامت ایران، مدیریت الکترونیک اسناد، ایجاد 
فرهنگ مناس��ب، اصلاح ساختار و فرایند، معماری منابع انسانی، 
ایجاد داش��بوردهای مدیریتی، مدیریت تعامل با کارکنان، تغییر 
پلتفرم های آموزش��ی، بازتعریف اس��تراتژی ها و اهداف سازمان، 
تغیی��ر و تدوین مجدد قوانین و مق��ررات مربوطه، وجود حمایت 
و پش��تیبانی مالی، پیاده‌س��ازی مدیریت عملکرد بر پایه اصول، 
قابلیت انعطاف پذیری، یکپارچه‌س��ازی فرایندهای منابع انسانی، 
مدیریت زیرس��اخت های فناوری اطلاع��ات و ارتباطات )ICT( و 
کاهش بوروکراس��ی اداری هس��تند. همچنین نتایج بخش کمی 
مؤید آن است که عوامل مؤثر بر مدیریت منابع انسانی الکترونیک 
در س��ازمان بیمه سلامت ایران براس��اس اولویت، معماری منابع 
انسانی، اصلاح ساختار و فرایند، یکپارچه‌سازی فرایندهای منابع 
انسانی، کاهش بوروکراسی اداری، وجود حمایت و پشتیبانی مالی، 
ایجاد فرهنگ مناسب، پیاده‌سازی مدیریت عملکرد بر پایه اصول، 
بازتعریف اس��تراتژی ها و اهداف س��ازمان، تغییر و تدوین مجدد 
قوانی��ن و مقررات مربوطه، مدیریت الکترونیک اس��ناد، مدیریت 
زیرساخت های فناوری اطلاعات و ارتباطات )ICT(، مدیریت تعامل 
با کارکنان، تغییر پلتفرم های آموزش��ی، قابلیت انعطاف پذیری و 

ایجاد داشبوردهای مدیریتی هستند.
نتایج پژوهش حاضر مبنی بر شناسایی ایجاد فرهنگ مناسب، 
مدیریت زیرساخت های فناوری اطلاعات و ارتباطات )ICT(، تغییر و 
تدوین مجدد قوانین و مقررات مربوطه، وجود حمایت و پش��تیبانی 
مالی و همچنین بازتعریف اس��تراتژی ها و اهداف سازمان به عنوان 

عوامل مؤثر بر مدیریت منابع انس��انی الکترونیک در س��ازمان بیمه 
سلامت ایران، با نتایج پژوهش موسی خانی و همکاران ]12[ و توی 
و همکاران ]13[ هم راستاست. آنها در پژوهش خود همانند پژوهش 
حاضر، حمایت دولت، زیرساخت های فناوری و کاهش بوروکراسی را 
از عوامل مؤثر بر مدیریت منابع انسانی الکترونیک به شمار آورده اند. 
در پژوه��ش دیگری که مالکاوی ]14[ انج��ام دادند، به این نتیجه 
دس��ت یافتند که فرهنگ س��ازمانی، مهارت های کارکنان و نگرش 
آنها نس��بت به فن��اوری، ازجمله عوامل اثرگذار ب��ر مدیریت منابع 
انس��انی الکترونیک هس��تند که از این نظر با نتایج پژوهش حاضر 
هم راستا هستند. همچنین نتایج پژوهش حاضر مبنی بر شناسایی 
پژوهش حاض��ر با مطالعات اوم��ار و هم��کاران ]15[، بورتنیکاس 
]16[ و ب��اگ و همکاران ]17[ مطابقت و همخوان��ی دارد. آنها در 
پژوهش خود اذعان داش��تند که وجود زیرساخت‌های فناوری یکی 
از عوامل اثرگذار در پذیرش مدیریت منابع انسانی الکترونیک است. 
کم��ا اینکه در پژوهش حاضر نیز مدیریت زیرس��اخت های فناوری 
اطلاعات و ارتباطات )ICT(، به عنوان یکی از عوامل مؤثر بر مدیریت 

منابع انسانی الکترونیک، شناسایی شده است.

نتیجه گیری 
براس��اس یافته های پژوهش، معماری منابع انسانی مهم‌ترین 
پیشران مدیریت منابع انسانی الکترونیک در سازمان بیمه سلامت 
ایران ش��ناخته ش��ده اس��ت. در این خصوص، یک��ی از مهم‌ترین 
راهکارهای��ی که می توان در راس��تای بهبود و به‌کارگیری معماری 
منابع انس��انی به کار بست، تحلیل و تطابق شغلی است. تحلیل و 
تطابق شغلی به سازمان‌ها کمک می‌کند تا نیازمندی‌ها و مشخصات 
م��ورد نیاز برای یک ش��غل را که عبارتن��د از مهارت ها، تجربیات، 
تحصیلات و وظایف و مسئولیت‌های شغلی، به دقت تعیین کنند. 

تشکر و قدردانی:  مطالعه حاضر مستخرج از رساله دکتری تخصصی رشته مدیریت 
منابع انسانی رحیم رادمهر از دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران شمال می باشد. از تمام 
کسانی که ما را در انجام این پژوهش یاری کرده اند، نهایت تشکر و قدردانی را داریم.

تأییدیه اخلاقی: مطالعه حاضر با کد 157048454498569111011162670106 
در تاریخ 1401/09/22 مورد تأیید شورای پژوهشی دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران 

شمال قرار گرفت.
تعارض منافع: بین نویسندگان این مقاله هیچ‌گونه تعارض منافعی وجود ندارد.

سهم نویسندگان: طراحی و تحلیل پژوهش حاضر به سهم برابر توسط نویسندگان 
انجام شده است.

منابع مالی: مطالعه حاضر مورد حمایت مالی قرار نگرفته است.
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