
مدل ارزیابی قابلیت اعتماد نسبت به عملکرد منابع انسانی در سازمان های 
تأمین اجتماعی 

علی طیبی رهنی1 ، عبدالصمد برزگر2

 چکیده
تعریف: امروزه از جمله عوامل کلیدی موفقیت سازمان ها برای رسیدن به تعالی، جلب نظر و رضایت 
ذی نفعان به ویژه مشتریان است. با وجود آنکه به نظر می رسد بروز خطا و اشتباه در ارائۀ خدمت به 
مشتریان که توسط منابع انسانی سازمان ارائه می شود، جزء موارد استثنا باشد؛ اما در جهان واقعی خطا 
و اشتباه اتفاق می افتد. در نتیجه پرداختن به موضوع قابلیت اعتماد نسبت به عملکرد منابع انسانی 
)عملکرد بدون خطا(، میزان اطمینان به عملکرد منابع انسانی را نسبت به خطا در ارائۀ خدمات مدنظر 

قرار می دهد. 
هدف: هدف این تحقیق طراحی مدلی برای محاسبه و ارزیابی قابلیت اعتماد یا اطمینان نسبت به 

عملکرد منابع انسانی در سازمان-های مرتبط با تأمین اجتماعی است.  
روش: در این تحقیق از روا HEART که یکی از روا های دقیق در اندازه گیری و ارزیابی قابلیت 
پرسشنامه  تکمیل  تحقیق،  موضوع  ادبیات  به کمک  امر  این  برای  است.  استفاده شده  است،  اعتماد 
توسط خبرگان، کارشناسان و منابع انسانی به جمع آوری اطلاعات، آنالیز شغل منابع انسانی و شناسایی 

خطاهای هر یک از مشاغل منابع انسانی پرداخته شده است. 
یافته ها: بر مبنای اطلاعات به دست آمده و با بهره گیری از روا HEART، پس از محاسبه و تجزیه وتحلیل 
می توان نتیجه گرفت، عوامل »نحوۀ ارتباط با کارفرمایان«، »انجام کار بیشتر از ظرفیت فرد« و »تعامل 
و ارتباط بین مدیران و متولیان اجرا« از مهم-ترین علل بروز خطای ناشی از عدم تمرکز کافی در زمان 

اجـرای خـدمت کـاربر است که به میزان بیش از 70 درصد تـأثیر گذاشـته اسـت. 
نتیجه: پـس از محاسـبات نهـایی میـزان قابلیت اطمینان این خطاها 0/988 بوده است که می توان 
نتیجه گرفت، به طور متوسـط از هـر 1000 فعالیـت صورت گرفته کاربر به میزان 98 مورد ثبت خطا 

اتفـاق مـی افتـد.
واژگان کلیدی: قابلیت اعتماد، منابع انسانی، ارزیابی

a_tayyebi_nmir@yahoo.com )1. استادیار گروه مدیریت دانشگاه آزاد اسلامی، واحد تهران شمال )نویسندۀ مسئول
2. دانشجوی دکتری مدیریت، دانشگاه تهران
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  1. مقدمه
امروزه نقش و اهمیت مشتریان در کسب وکارها بر کسی پوشیده نیست. سهم مشتریان به یک معیار 
به کارکنان،  از دریچۀ چشم مشتریان  باید  لذا سازمان ها  تبدیل شده است؛  کلیدی در سازمان ها 
فرایندها و تصمیمات خود بنگرند تا بتوانند خود را با انتظارات مشتریان هم سو کنند و مزیت رقابتی 

ایجاد نمایند )میراحمدی و همکاران، 1399(.

و  نرم افزار، سازمان افزار  اساسی هستند: سخت افزار،  از طرفی سیستم های مدرن دارای چهار جزء 
نرم افزار در  و  اطمینان سخت افزار  قابلیت  فناوری ها و سیستم های جدید  توسعۀ  با  انسان افزار که 
دهه های گذشته به طرز چشمگیری افزایش یافته است، درحالی که در بسیاری از موارد در نتیجۀ 
پیچیدگی سیستم ها قابلیت اطمینان به بشر که در تحقق انتظارات مشتریان تأثیر بسزایی دارد، یا 

بدون تغییر باقی مانده است یا حتی در همان دوره بدتر شده است )عبدالقادر2020،1(.

 از طرفی، از نظر کلتز2 ، »اینکه تصادفات به دلیل نقصان انسانی است، نه تنها درست نیست، بلکه مفید 
هم نیست«. درک اینکه چرا خطاهای انسانی رخ می دهد و چگونه باعث بروز حوادث می شود اهمیت 
دارد ازآن رو که اجازه می دهد تا تغییراتی، معمویً در مدیریت و وضعیت کار، برای کاهش خطرات 

ایمنی ایجاد شود )برازر 3و همکاران، 2021(.

همۀ انسان ها ممکن است اشتباه کنند. انواع خطاها و پیامدهای آن به شغل فرد و وظیفه ای که 
در آن زمان انجام می دهد بستگی دارد. خطای اپراتور اغلب منطقه ای است که بیشترین نگرانی را 
ایجاد می کند؛ زیرا عواقب آن اغلب بزرگ تر هستند. بااین حال، خطاهایی که توسط پرسنل تعمیر و 
نگهداری، طراحان و پرسنل ساخت وساز انجام می شود، می تواند به طور مستقیم یا غیرمستقیم منجر 

به حوادث شود )برازر 4و همکاران، 2021(.

در نتیجه عوامل انسانی با به  حداقل  رساندن خطرات خطای انسانی مرتبط هستند. این امر مستلزم 
رویکردهای ساختاریافته و سیستماتیک است که در موقعیت قابل اجرا باشد. در این راستا کمی سازی 
احتمال خطای انسانی می تواند نقش مهمی داشته باشد، البته معمویً یک رویکرد کیفی اگر خوب 
اجرا شده باشد، ترجیح داده می شود و به احتمال زیاد مؤثرترین راه حل ها را توسعه می دهد )برازر 5و 

همکاران، 2021(.

1. Abdulqader
2. Kletz
3. Brazier
4. Brazier
5. Brazier
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  2. اهمیت تحقیق
یکی از شاخص های مهم در کیفیت خدمت دهی به مشتریان و کارفرمایان کاهش خطاهای ناشی از 
رخدادهای غیر قابل  انتظار است. این خطاها معمویً در فرایند بسیار مهم بوده است؛ به طوری که از 
دید مدیران می تواند منجر به تأخیر در فرایند انجام کار و ایجاد ناراحتی و در نهایت، از دست  دادن 
مشتری شود. از طرف دیگر، اعتماد در عملکرد سازمان ها و در شکل گیری و افزایش کارایی سازمانی 
نقش انکارناپذیری دارد. بدون اعتماد سازی هیچ گونه شانسی برای تحقق اهداف راهبردی سازمان 

وجود ندارد )چپکمو1، 2018(

  3. ضرورت تحقیق
موضوع خطا در فرایند زیان های جبران ناپذیری برای سازمان در پی دارد. همچنین، باعث تضعیف در 
روحیه و کاهش انگیزۀ کاری منابع انسانی می شود. به همین جهت، به دنبال شناسایی علل، میزان 
تأثیر و راه حل های کاهش خطاهای منابع انسانی شاغل در سازمان تأمین اجتماعی مطرح می شود، 
افزون بر اینکه این امر در مدیریت منابع انسانی بسیار مهم و نیازمند روشی مناسب برای انجام این 

کار است )آواین2، 2018(.

  4. بیان مسئله
 همان طور که ذکر شد، جلب نظر مشتریان از مهم ترین عوامل موفقیت سازمان است و مسلماً بروز 
خطا یا تأخیر در ارائۀ خدمات به ایشان اجتناب ناپذیر است و موجبات عدم توفیق در اهداف سازمانی 
را فراهم می آورد. در نتیجه، ارزیابی قابلیت اعتماد نسبت به عملکرد کارکنان در سازمان اهمیت زیادی 
دارد؛ چراکه از یک سو، میزان عدم اطمینان به منابع انسانی شناسایی می شود و از سوی دیگر، بعد از 
تجزیه وتحلیل داده های ارزیابی، راهکارهایی جهت کاهش میزان خطا یا عدم اطمینان کارکنان ارائه 

می گردد )فرمپونگ3، 2018(.

همچنین، این مفاهیم در سازمان های خدمات محور همچون تأمین اجتماعی نیاز به بسط و توسعه 
دارد و هرگونه تلاا جهت غنی سازی آن ارزشمند خواهد بود. در نتیجه، این تحقیق در پاسخ به این 
سؤال انجام شده است که مدل ارزیابی قابلیت اعتماد نسبت به عملکرد منابع انسانی در سازمان تأمین 

اجتماعی کدام اند.

1. Chepkemoi
2. Awain
3. Frempong
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به این منظور، برای بررسی میزان اهمیت عوامل ایجاد خطاها باید شرح وظایف تعریف شده برای منابع 
انسانی مدنظر قرار گیرد و سپس، تمامی عوامل مؤثر بر بروز خطا شناسایی شود. از مهم ترین این 
عوامل می توان به تعامل بین منابع انسانی و کارفرما اشاره کرد و نیز قابلیت اعتماد در شناخت منابع 
انسانی از سیستم و نیاز مشتری بسیار مهم است که منظور نوع تفکر کاربر در برابر سیستم و مشتری 
است. در بسیار از مواقع عملکرد صحیح سیستم به عملکرد درست منابع انسانی ارتباط دارد. از دیگر 
عوامل مؤثر بر میزان قابلیت اعتماد در سطوح خدمت دهی به مشتری می توان از عوامل مربوط به 
انسان یاد کرد که خود شامل دسته های گسترده ای دیگر است. ازاین رو در این تحقیق به این موارد 

پرداخته می شود )یون1، 2019(.

با توجه  به موارد مطرح شده پژوهش حاضر به دنبال مدل ارزیابی قابلیت اعتماد به کارکنان است. به 
این منظور تلاا شد این مهم با استفاده از نظر خبرگان و روا “HEART” که از روا های اندازه گیری 

قابلیت اعتماد است، محقق گردد.

  5 . تعاریف و مفاهیم
قابلیت اطمینان منابع انسانی را به احتمال اینکه منابع انسانی وظایف تعریف شدۀ خود را برای دورۀ 
زمانی خاص )مدت زمانی که باید امور محوله را در زمان و کیفیتی مناسب به مشتری ارائه کند( 
- بدون اینکه هیچ کمبود و نقصانی داشته باشد و موجب رضایت مشتری و افزایش سطح کیفیت 
شود- به طور صحیح انجام دهد، تعریف می کنند. در تعریف قابلیت اطمینان و ارائۀ خدمات، عامل 
زمان بسیار اهمیت دارد که این عامل در صنایع تولیدی و خدماتی متفاوت است و به مدت زمان 
استانداردی اشاره دارد که کاربر و یا شاغل در انجام امور مربوطه مشغول به کار است )پاکدل، 1396(. 

این گونه تعریف کرد: خطای  را  ارائه شده است که می توان آن  انسان تعاریف گوناگونی  از خطای 
انسانی به عملی اطلاق می شود که توسط عامل مدنظر نبوده باشد یا توسط مجموعه ای از قوانین یا 
ناظر خارجی موردنظر نیست یا عمل انجام شده خارج  از حد قبول سیستم باشد. به بیان دیگر، یک 
تصمیم یا رفتار نامناسب که بتواند از اثربخشی، ایمنی یا عملکرد سیستم بکاهد یا رفتاری که از یک 
فرد سر می زند، ولی فرد قصد انجام آن را نداشته است و نیز از نظر مقررات یا ناظر پسندیده و مطلوب 
نیست و یا آن رفتاری که موجب شود یک وظیفه یا یک سیستم به شکلی تبدیل شود که از حدود 
پذیرفته شده فراتر رود. در نتیجه، به مجموعه ای از اعمال انسانی که از هنجارها، حدود و استانداردهای 

از قبل تعریف شده، طبیعی و قابل قبول تخطی می نمایند، خطای انسانی می گویند. 

شناسایی  از  حاصل  نتایج  سپس،  است.  شده  بررسی  خطا  بروز  مؤثر  عوامل  ابتدا  تحقیق  این  در 

1. Yoon
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فاکتورهای انسانی ایجاد خطا و علل آن بیان شده است. در گام بعدی، به روا های محاسبه قابلیت 
اطمینان می پردازد و در انتها راهکارهایی برای کاهش خطاهای ذکرشده ارائه شده است )بل1، 2016(.

 6. مبانی نظری پژوهش
برای محاسبه و پیش بینی خطای انسانی در سیستم های پیچیدۀ صنعتی و خدماتی باید از تکنیک هایی 
استفاده نمود که در پاسخ به بررســی خطاهای کاربران که منجــر به فجایع بزرگی در صنایع شیمایی 
و هسته ای شده بود، تهیه شده است. امروزه این روا ها گسترا یافته و در صنایع مختلف نظیر 
پتروشیمی، مرکز کنترل ترافیک هوایی، صنایع نظامی و تکنولوژی های اجتماعی مورد استفاده قرار 
گرفته است. این روا ها به صورت کمی و کیفی مطرح می شود و می توان از آنها در بحث پیش بینی 

خطا برای تحویل دهی به موقع و باکیفیت استفاده کرد )چادویک، 2012(

در جدول 1 مهم ترین روا های محاسبۀ خطای انسانی در آثار موردمطالعه ذکر شده است.

 البته در مطالعات صورت گرفته روا های ارزیابی قابلیت اطمینان انسانی در بخش خدمات و صنایع 
)بیشتر در حوزۀ صنایع نظامی و هسته ای و پتروشیمی( در قالب حدود 50 روا شناسایی شده است. 
برای شناخت کامل تر در خصوص روا های اشاره شده می توان به منابع این تحقیق مراجعه نمود 

)دسوزا، 2017(
جدول 1. مهم ترین روش های محاسبۀ خطا

سال محققویژگی تحقیقعنوان تحقیق 

راهنمای عملی ارزیابی
قابلیت اعتماد انسان

بیان تجاربی که در دهه های اخیر منجر به سوانح بزرگ در 
حوزۀ انرژی هسته ای و صنایع شیمیایی شده بیان کرده 

است.
Kirwan.B.1994

اعتبارسنجی قابلیت اعتماد 
در انسان با سه تکنیک 

JHE- و THERP  کمی سازی
DI HEART

برای اولین بار نیاز به اعتبارسنجی روا محاسبه خطای 
انسانی را در قالب 3 روا بیان، مقایسه و تجزیه وتحلیل 

نموده است.

Kirwan.B..
Kennedy.R..
 Adams. S.. 
Lambert. B

1996

توسعۀ قابلیت اعتماد 
مدیریت

JHEDI و HRMS

در حوزۀ صنایع شیمیایی و انرژی هسته ای با به کارگیری دو 
Kirwan.B.1997روا برای کاهش خطای انسانی به توضیح پرداخته است.

ارزیابی ریسک خطای انسانی
شناسایی و ارزیابی خطاهای انسانی در شش گروه اصلی بوده 
که در بعضی ممکن است در شرایط کنونی کارایی نداشته 

باشد.
Welch. Niles1998

1.beel
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سال محققویژگی تحقیقعنوان تحقیق 

مقایسۀ ارزیابی پنج تکنیک 
قابلیت اعتماد انسان.

با استفاده از روا های کیفی و کمی محاسبه میزان قابلیت 
اطمینان به کمک پنج روا تلاا نموده و رویکردی را در 

تصمیم گیری ها فراهم آورده است.
Kirwan.B.2012

برآورد احتمال خطای انسان 
 CREAM با استفاده از روا

با به کارگیری و اصلاح روا CREAM به محاسبه و ارزیابی 
خطای ناشی از فراموشی و اغفال در سیستم های فنی و 

تجهیزات پرداخته است.

Sun.Z.. 
Zhengyi.L. .

Gong.E.
2012

کاربرد تئوری های خطای 
انسانی برای فرایند بهبود

به اهمیت خطاهای انسانی در مبحث مهندسی مجدد 
فرایندها و برای جلوگیری از بروز خطا با مصاحبه و بهبود 

فرایند کاری به ارائۀ راهکار پرداخته است.

Lopes.F.. 
.Henrique.C

2013

ارزیابی قابلیت اطمینان 
کاربران

روشی برای ارزیابی قابلیت اطمینان کاربران بانک ارائه نموده 
است

سجادی. خ 
 خاتمی آبادی. م

2015

کاهش احتمال خطای 
انسانی

کاهش احتمال خطای انسانی با گنجاندن داده ها شکست 
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جهت شناسایی و تعیین احتمال خطاهای انسانی روا های متفاوتی ارائه شده است. به طورکلی این 
روا ها در دو دستۀ نسل اول، مانند تکنیک پیش بینی میزان خطای انسانی1THERP و HEART2 نسل 
دوم همچون روا تجزیه وتحلیل خطا با تأکید بر قابلیت اعتماد شناختی انسانی 3CREAM و تکنیکی 
برای آنالیز وقایع انسانیATHENA4 تقسیم بندی شده اند. برخلافِ روا های نسل دوم، روا های نسل 
اول مبتنی بر مدل های با دقت بیشتر در تعیین احتمال خطای انسانی خدمات محور کاربرد دارد و با 
استفاده از آنها تأثیر مدل های شناختی بر رخداد خطای انسانی و سطح قابلیت اعتماد عملکرد به طور 

دقیق بررسی می شود )کرباسیان و همکاران، 1399(.

در این مطالعه با لحاظ ویژگی ها، مزایا و معایب هرکدام از روا های اشاره شدۀ حال حاضر دنیا سعی 
شده است تا با به کارگیری روشی دقیق و مطمئن به بررسی این موضوع پرداخته شود که چگونه 

می توان این تحقیق را در سازمان های خدمات محوری مانند سازمان تأمین اجتماعی به کار بست.

 7. پیشینۀ پژوهش
بر اســاس نظریه های مختلــف یکــی از مهم ترین علــل ایجــاد حـوادث ناشـی از کار رفتارهـای 
نـاایمـن اسـت و یکـی از مهم ترین علــل ایجــاد رفتارهــای ناایمن خطاهــای انســانی اســت 

کــه بایترین علـت حـوادث را بـه خـود اختصـاص می دهد.

 مطابق با تعاریـف ارائـه شـده در منابـع مختلـف، خطا عبارت اسـت از انحـراف از شـرایط تعریـف شـده 
کـه سـبب کاهـش در دقـت و صحت انجـام کار می شود. به طورکلی، خطـای انسـانی فاصلـۀ میان 
تصـور ذهنـی انســان از محیــط پیرامــون خــود و واقعیــت وجــودی جهــان اســت. ایــن 
شــکاف بیــن واقعیــت عینــی و درک مــا ســبب بــروز خطــا در فراینــد کاری و تصمیم گیری 

مــا می شود. پس هرچقدر ایـن فاصـل کمتـر باشـد، خطـای فـرد کمتـر اسـت.

قابل ذکر اسـت کـه در اجـرای یـک فراینـد کاری مفهـوم خطـای انسـانی کمی گسـترده تر از انجـام 
خطـا توسـط یـک اپراتـور تعریـف می شود. از مهم ترین علـل بـروز خطاهـای انسـانی می توان بـه 
و  آمـوزا  و  تجربه  محیطـی،  محیطـی، خسـتگی، شـرایط  استرس های  وجـود  کار،  پیچیدگـی 

شـخصیت فـرد اشـاره نمـود.    

و  گذشته نگر  رویکـرد  گردیـد:  ارائـه  کنتـرل خطـاهـا  بـرای  اصلـی  رویکرد  دو  سـال 2010  در 

1. Technique for Human Error Rate Prediction
2. Human Error Assessment and Reduction Technique
3. Cognitive Reliability Error and Analysis
4. A Technique for Human Error Analysis
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آینده نگر. در رویکـرد گذشته نگر پـس از ایـنکـه رویـداد رخ می دهد، علـل خطـا مـورد بررسـی 
و تجزیه وتحلیل دقیـق قـرار می گیرد و بـا اسـتفاده از نتایـج به دست آمده برخـی از علـل بـروز 
خطاهای انسـانی تعییـن می شوند. در رویکـرد آینده نگر، پیش بینی وقـوع خطاهـا و احتمـال بـروز 
یـک خطـا باتوجه به تحلیل های صورت گرفته بـر نحـوۀ اجـرای فراینـد و بـا اسـتفاده از تجزیه وتحلیل 

عناصــر کلیــدی تعییــن می شود.

ازآنجا که مهم ترین علل بروز حوادث عامل انسانی است که در بیش از 80 درصد حوادث نقش دارد، 
امروزه بسیاری از مشاغل و فرایندها ازنقطه نظر خطای انسانی بحرانی تلقی می شوند؛ چراکه بروز 
یک خطا می تواند نتایج فاجعه باری نظیر مرگ ومیر، خسارت شدید اقتصادی و آلودگی های گستردۀ 
زیست محیطی به بار آورد. صنایع هسته ای، صنایع هوایی و فضایی، بیمارستان ها و صنایع نفت و گاز 
در این زمره قرار می گیرند. ماهیت فعالیت ها در اتاق کنترل صنایع نفت و گاز، بار کار ذهنی زیادی 
به افراد تحمیل و آنها را مستعد خطا می کند )نیکیتا1، 2019(. در نتیجه، یزم است که فعالیت های 
شناختی صورت گرفته توسط این افراد تحلیل شود و خطاهای مربوطه به صورت کیفی شناسایی و 

احتمال آنها به صورت کمی تعیین گردد )چادویک، 2012(.

در این قسمت به مطالعۀ تحقیقات پیشین در حوزۀ مشاغل خدماتی و صنعتی و همچنین، به مصاحبه 
و نظرسنجی برای رسیدن به یافته هایی در این حوزه پرداخته شده است. پس از شناخت عوامل ایجاد 
خطاهای انسانی در حوزۀ مشاغل موجود روا های محاسبۀ احتمال بروز خطا شناسایی شده است. 
با جست وجو و مطالعۀ آثار تحقیقاتی در حوزه های گوناگون از مشاغل می توان نتیجه گرفت که در 
سازمان های خدمات محو،ر مانند تأمین اجتماعی برای محاسبۀ قابلیت اطمینان در حوزۀ منابع انسانی 
مقایت کمتری موجود بوده و بیشتر در حوزۀ مشاغل صنعتی آن هم مشاغل حساس و پرخطر به 
این امر پرداخته شده است. به نظر می رسد از دست  دادن مشتری به واسطۀ تأخیر در زمان تحویل 
و پایین بودن سطح کیفیت خدمات که ناشی از خطاهای منابع انسانی در این سطوح از مشاغل بوده 
است، کم اهمیت تر از مشاغل صنعتی نیست. فاکتورهای انسانی تحت تأثیر مجموعه ای از عوامل جنبی 

انسانی قرار می گیرد، به صورتی که به طور قطع در ایجاد خطا تأثیر دارد )حجتی2، 2019(.

نیلز و کروان از پیش گامان این مهم در حوزه های مختلف محسوب می شوند و در آثار خود در دهۀ 
90 تلاا فراوانی در این زمینه کردند که برای نمونه می توان به مقاله ای با عنوان »ارزیابی ریسک 
خطاهای انسانی« اصلی ترین علل خطاهای انسانی را برای بسیار از مشاغل در شش گروه، پیچیدگی، 
استرس، خستگی، محیط، آموزا، و تجربه طبقه بندی کرده که بیشتر در مشاغل صنعتی و حساس 

1. Nikita
2. hojjati
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بوده و کمتر به مشاغل خدماتی پرداخته است )دسوزا، 2017(. در جایی دیگر مقایتی با عناوین 
»راهنمایی ها برای ارزیابی قابلیت اطمینان انسان« و »اعتبارسنجی سه تکنیک کمی سازی قابلیت 
اطمینان انسان« در آغاز به بیان عوامل مؤثر در بروز خطاهای انسانی، روا های شناسایی آن و محاسبۀ 
آنها پرداخته شده است که عوامل ایجاد خطای انسانی در شش دستۀ زمان، کنترل گرها و نشانگرها، 
آموزا و تجربه، دستورالعمل ها، سازماندهی وظایف و درنهایت پیچیدگی وظیفه تقسیم بندی نموده 
است )گاستگیلیا، 2015(. در مقاله ای با عنوان »کاربرد تئوری های خطای انسانی در بهبود الزامات 
مهندسی« به نقش تأثیرگذار خطاهای انسانی پرداخته است و به وسیلۀ یک سیستم خبره مشکلات 
به وجودآمده را شناسایی می کند و آن بخشی را که مربوط به خطاهای انسانی می شود، تحلیل و 
گزارا می دهد )استوجیل، 2015(. در مقاله ای دیگر با عنوان »محاسبه و تخمین قابلیت اطمینان 
خطاهای انسانی« با رویکرد تحلیل شناختی خطا و قابلیت )CREAM( اطمینان با به کارگیری مدلی 
تلفیقی از دو رویکرد پیش بینی نرخ خطای انسانی )THERP( و ارزیابی و کاهش نرخ خطای انسانی 
)HEART( برای محاسبۀ خطای انسانی ناشی از فراموشی استفاده نموده است )دسوزا، 2017(. در 
مقاله ای با عنوان »روشی برای ارزیابی قابلیت اطمینان کاربران شعب بانک« به طور مختصر تنها به 
بیان علل عمدۀ بروز خطای کاربران شعب بانک پرداخته است که از مهم ترین آنها می توان به فشار 
کار بیش ازحد، کارهای پیچیده و دشوار، دستورالعمل های مبهم، فقدان استانداردهای یزم، فقدان 
آموزا، یکنواخت شغل، شرایط و فضای کاری نامناسب، عدم امکانات و تجهیزات مناسب برخی 
محیط های کاری و باورهای نادرست از شغل اشاره نمود. اما در هیچ کدام از مطالعات میزان قابلیت 
اطمینان مدل و روا اندازه گیری مورد مطالعه قرار نگرفته و به آنها اشاره نشده است )دسوزا، 2017(. 

با توجه  به استفاده از روا HEART در این تحقیق در خصوص تکنیک های ارزیابی خطای انسانی و 
کاهش آن می توان گفت این تکنیک برای اولین بار توسط ویلیامز در سال 1985 در انگلیس ارائه شد. 
این تکنیک در کمی سازی خطای انسانی در نیروگاه های هسته ای و پاییشگاه ها در انگلستان، صنایع 
شیمیایی و پتروشیمی، همچنین در بخش های صنعتی کشورهای اروپایی و اسکاندیناوی بسیار رایج 

است )کریمی و همکاران، 1397(. 
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 8. روش پژوهش
تحقیق انجام شده کاربردی و از نوع توصیفی با رویکرد علی است؛ به طوری که در این تحقیق به صورت 
کیفی از منابع انسانی شاغل در شعب سازمان تأمین اجتماعی انجام گرفت. خطاهای ثبت شده برحسب 

وظیفه تفکیک و سپس، وظایف براساس تعداد خطاهای ثبت شده رتبه بندی شدند.

برای شناسایی عوامل مؤثر بر بروز خطای انسانی در شغل، وظایف و مسئولیت های منابع انسانی 
سازمان تأمین اجتماعی از یک روا مناسب علمی جهت سنجش میزان قابلیت اطمینان استفاده 
شده است که براین اساس در مرحلۀ نخست، مطالعه، پرسش نامه و گفت وگو دربارۀ شرح وظایف و 
مسئولیت شغل منابع انسانی و نحوۀ تعامل ایشان با محیط اطراف خود با تأکید بر بروز خطا در زمان 
انجام کار است. در مرحلۀ دوم، به طور هم زمان با تجزیه وتحلیل نتایج مرحلۀ نخست به مطالعۀ مقایت 
و کتاب های مربوط در حوزۀ شناسایی و سنجش میزان قابلیت اطمینان خطاهای انسانی در مشاغل 
مختلف پرداخته شده است. در مرحلۀ سوم، انتخاب روا مناسب تر از دید محقق باتوجه به به کارگیری 
روا ها در حوزۀ مشاغل خدماتی و با روا دلفی و همچنین، دقیق و جامع بودن روا مذکور از روا 
HEART استفاده شده است. در مرحلۀ چهارم، ورود داده ها به مدل، محاسبه و تحلیل نتایج حاصل از 

مدل برای شغل مذکور بوده است. در مرحلۀ پنجم، ارائۀ راه حل های کاهش بروز خطاهای انسانی در 
شرح وظایف منابع انسانی در مدیریت بهتر ارائه می شود )گاسیگیلیا، 2015(.

همچنین، جامعۀ آماری موردمطالعه در این تحقیق فعالیت های 50 نفر از منابع انسانی شاغل در 
شعب سازمان تأمین اجتماعی هستند. باتوجه به خصوصیات این تحقیق، روا نمونه گیری طبقه ای 
نسبی انتخاب شد که بعد از مشخص شدن تعداد افراد اختصاص یافته به هر طبقه با استفاده از روا 
تصادفی ساده از بین کاربران آن طبقه اطلاعات گردآوری گردید. تعداد نمونۀ یزم در این تحقیق 
از جدول»مورگان« استخراج شد. تعداد نمونۀ یزم 130 فعالیت برای هرکدام از منابع انسانی است. 
ازاین رو، باتوجه به تعداد نمونۀ موردنیاز، از طریق مشاهدۀ حضوری، ارسال پرسش نامه و مصاحبه با 
کاربران و مدیران داده های موردنیاز جمع آوری شده است. در این تحقیق باتوجه به ماهیت و اهداف 
تحقیق، اعتبار محتوایی با نظرخواهی از متخصصان و کارشناسان این حوزه صورت پذیرفت و همچنین، 
روا ضریب آلفای کرونباخ جهت تعیین پایایی استفاده و مقدار آن 92.3 محاسبه شد که نشان دهندۀ 

انسجام درونی پرسش های پرسش نامه که تشکیل دهندۀ مقیاس های مختلف بوده و قابل قبول است.

HEART 8-1. روش
فرض  روا  این  در  مطرح شد.  انگلستان  در  ویلیامز  یرمی  توسط  در سال 1312   HEART روا 
بر این است که قابلیت اطمینان انسانی اساساً بستگی به ماهیت وظیفه ای دارد که انجام می شود 
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)کویب1، 2017(.

- HEART از جمله روا های ارزیابی قابلیت اعتماد انسان است که توسط تعدادی از سازمان ها در 
انسانی و کاهش آن  ارزیابی خطای  سال های اخیر مورد استفاده قرار گرفته است. HEART تکنیک 
)برگرفته از متون فاکتورهای انسانی( برای درک ساده و آسان طراحی شده است. این تکنیک فرض 
می کند که قابلیت اعتماد انسان به صورت اولیه بستگی به ماهیت وظیفه ای دارد که انجام می دهد و 
تحت شرایط بسیار خوب این میزان از احتمال داده شده اطمینان متمایل به دستیابی به صورت پایدار 
هست. HEART  همچنین، فرض می کند که این وضعیت های بسیار خوب در تمامی شرایط وجود 
ندارد. قابلیت پیش بینی اطمینان انسان ممکن است به عنوان کاهش دهندۀ وضعیت های به وجود 

آورندۀ خطا به کار رود )چادویک، 2012(.

ویلیامز در طول بررسی ها و تحقیقات خود در سالیان متمادی به این نتایج رسید که در این روا، 
9 گروه عمومی وظیفۀ شغلی موجود بوده و ارقام و محدودهای به عنوان عدم اطمینان انسانی به آن 
اختصاص داده است. 9 گروه مذکور به همراه 38 موقعیت به وجودآورندۀ خطا) EPCs (  است که 
تمامی آنها به روا تجربی و با حجم نمونۀ زیادی به دست آمده است. در زیر گام های پیاده سازی روا 

به طور مشخص تر ذکر شده است )چادویک، 2012(:

• تجزیه وتحلیل سلسله مراتبی وظیفه HTA؛

• انتخاب نوع وظیفه عمومی(GT) نه مورد؛

• جستجوی احتمال خطای عمومی GEP؛

• انتخاب شرایط به وجودآورندۀ خطا )EPC (تعداد 38 مورد؛

• ارزیابی نسبت تأثیر هر  (EPC)عددی بین 0 – 1؛

• محاسبۀ تأثیر ارزیابی شده فرمول( EPC )؛

• محاسبۀ احتمال خطای ارزیابی شده )فرمول(؛

•  تعیین راهکارهای کاهش ریسک بر اساس جدول ریسک.

1. Kullab
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شکل زیر مراحل اجرای روا HEART را بیان می کند:

HEART شکل 1. مراحل اجرای روش

 
 

HEART 8-1-1. اهداف روش

به  را  انسان می شود  اطمینان  به عدم  منجر  فاکتورهایی که  به  راجع  اصلی  مفاهیم  تعدادی   •
ارزیابی کننده معرفی می کند.

• طرحی از توانایی های فاکتورهای اصلی که بر قابلیت اعتماد انسان در فرایندهای عملیاتی تأثیر 
دارد، ارائه می دهد. 

• وضعیت هایی که در آن پتانسیل خطا محتمل بوده و علل آنها را بیان می  کند.

• مقدار خطای احتمالی همراه با انواع وظایف عمومی را نشان می دهد.
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 • ابزارهایی برای آنالیز و ارزیابی تجهیزات Real-life  و دستورالعمل ها فراهم می کند.

• دامنه و ترکیب فاکتورهایی که ممکن است پتانسیل نقص در اعمال انسانی را باعث می شود، مورد 
توجه قرار می دهد.

• معیارهای دفاعی که در مقابله با اثرات احتمالی عدم اطمینان انسان به کار می رود را فراهم 
می آورد )استوجیل، 2014(.

HEART: 8-1-2. مزایای روش

• یک روا سریع و آسان برای یادگیری می باشد.

• هر EPC روا کنترلی مرتبط با خود را تعیین می کند.

• خروجی این روا کمی است.

• نسبت به خیلی از روا ها منابع کمتری نیاز دارد.

:HEART 8-1-3. معایب روش

• در ساختار روا تردید وجود دارد.

• یک تکنیک فردی است و همین موضوع قابلیت اعتبار آن را کم می کند.

• تقابل بین EPCs برای محاسبۀ خطا در نظر گرفته نشده است.

• HEART بسیار ذهنی است و همین موضوع قابلیت اطمینان آن را کاهش می دهد.

• کیروان معتقد است این روا قابلیت اعتبار متوسطی دارد.

• بایترین دقت با 30 نفر ارزیاب معادل 67.76 درصد برآورد شده است.

 9. یافته های پژوهش )پیاده سازی مدل(
برای انجام مدل می بایست گام هایی برداشته شود که در اینجا این گام ها به صورت زیر خلاصه می شود:

انتخاب نوع وظیفۀ عمومی )GTE(  استفاده از جدول 2 مناسب با شغل مورد بررسی و به دست آوردن 
احتمال خطای عمومی )GEP(برای GTE انتخابی است.

جدول 2. استاندارد انتخاب نوع وظایف عمومی و احتمال مربوط به هرکدام در شغل های موردمطالعه

عدم اطمینان انسان در محدوده 5 % تا %95فعالیت های تعریف شده به وسیلۀ روش HEARTگروه

A کاملًا ناآشنا، شغل با سرعتی غیرواقعی، بدون داشتن
ایده هایی از نتایج احتمالی، اجرا می شود.

0.55
0.35- 0.97
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عدم اطمینان انسان در محدوده 5 % تا %95فعالیت های تعریف شده به وسیلۀ روش HEARTگروه

B
تغییر یا بازگشت سیستم به یک حالت جدید یا اولیه 

که به صورت فردی، بدون سرپرستی یا دستورالعمل انجام 
می شود.

0.26
0.42-0.14

Cفعالیت پیچیده نیازمند سطح باییی از شناخت و مهارت
0.16

0.28-0.12

D شغل بسیار ساده که بسیار سریع یا با توجه کافی انجام
می شود.

0.09
0.06-0.13

E شغل روزمره، بسیار انجام  شده، فعالیتی سریع و سطح
پایین مهارتی

0.02
0.045- 0.007

F بازگشت یا تغییر سیستم به وضعیتی جدید یا بر اساس
دستورالعمل با مقداری بررسی

0.003
0.008-0.007

G
آشنا، طراحی خوب، مکرر انجام شده، کار روزمره که در 

ساعت و در سطح باییی از استانداردها با انگیزا بای انجام 
می گیرد.

0.0004
0.009-0.00008

H پاسخ درست به دستورهای سیستم حتی زمانی که بازرسی
اتوماتیک افزایش یافته است.

0.0002
0.0009-0.000006

I وظایف متفرقه برای زمانی که هیچ توصیفی برای آنها
وجود ندارد.

0.03
0.11-0.008

انتخاب شرایط به وجودآورندۀ خطا است که ویلیامز و همکارانش با بررسی تعداد زیادی از مشاغل 
به دست آمده و برای هرکدام باتوجه به تجارب کسب شده ضریبی )a( در نظر گرفته شده است. تمامی 
این موقعیت ها به شرح جدول 3 بوده و در این مقاله تنها از موقعیت هایی که باعث به وجودآمدن خطا 

در شغل های مرتبط با اجرای مأموریت محوله بوده استفاده  شده است.

 ارزیابی نسبت تأثیر است  )b(که برای هر EPC انتخابی ضروری ست تا نسبت تأثیر آن تعیین شود. 
این کار شامل اختصاص عددی بین صفر و یک برای نشان دادن قدرت تأثیر هر EPC بوده که به کمک 
خبرگان و با بهره گیری از پرسش نامه ها می باشد که خروجی این پرسش نامه ها عوامل به وجودآورندۀ 
خطا، آشفتگی ذهن و عدم تمرکز به همراه میزان اهمیت هرکدام است. این احتمال بر اساس اهمیت 

نسبی خطاهای به وجود آمده می باشد که در جدول 4 بیان شده است.

ادامۀ جدول 2.
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جدول 3.  استاندارد موقعیت های به وجودآورندۀ خطا

ضریب aموقعیت به وجودآورندۀ خطا )EPCs(ردیف

17ناآشنایی با موقعیتی که به طور بالقوه مهم است، اما به ندرت یا در طوینی مدت اتفاق می افتد.1

11کمبود زمان در دسترس برای تشخیص و تصحیح خطا2

10نرخ افزایش میزان سروصدا3

9جلوگیری از انتشار، لغو اطلاعات و مشخصه هایی که قابل دسترس اند.4

8انتقال ندادن اطلاعات عملکردی به کاربر درحالی که قابل درک است.5

8عدم تطابق تصورات طراحی شده برای کاربر با واقعیت عملکردی6

6ارائۀ هم زمان اطلاعات غیراضافی که منجر به ظرفیت بیش ازحد شبکه شود.7

6نیاز به روا جایگزینی که مستلزم کاربرد فلسفۀ تضاد است.8

5.5نیاز به انتقال دانش از یک وظیفه به وظیفۀ دیگر بدون از دست  دادن اطلاعات 9

5ابهام در استانداردهای عملکرد موردنیاز 10

4عدم گسترا اطلاعات موردنیاز به طور یکجا11

4عدم تطابق بین خطرپذیری دریافتی و واقعی 12

تأیید غیرشفاف و مستقیم و نابجا از یک اقدام در مواقعی که در بخشی از سیستم بیش از حد 13
کنترل اعمال شده است.

4

3بی تجربگی کاربر14

3فقدان کیفیت اطلاعات منتقل شده به وسیلۀ روا ها و تعامل فرد - فرد15

3چک و آزمون کردن غیرمستقل و میزان کم خروجی16

2.5تضاد بین اهداف آنی و طوینی مدت17

ابهام در استانداردهای عملکرد موردنیاز18  2.5

2عدم تطابق بین سطح پیشرفت تحصیلی یک فرد و شرایط کاری19

2انگیزه ها برای استفاده از روا های دیگر خطرناک تر20

1.8فرصت ناکافی برای تمرین ذهن و بدن در خارج از محدودۀ شغل21

1.6ابزارهای غیرمعتبر )به اندازۀ کافی که اطلاع داده شده است.( 22

1.6نیاز به قضاوت مطلقی که فراتر از توانایی و یا تجربۀ یک کاربر است. 23

1.6تخصیص نامشخص عملکرد و مسئولیت24

1.4روا غیرمشهود برای پیگیری پیشرفت در فعالیت25

1.4وجود خطرهایی که قابلیت های فیزیکی محدود افزایش می دهند.26
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ضریب aموقعیت به وجودآورندۀ خطا )EPCs(ردیف

1.4معنای غیرحقیقی و کم وظایف27

1.3استرس عاطفی در سطح بای28

1.2مدارک و شواهد بیماری در میان کاربران29

1.2روحیه پایین نیروی کار30

1.2ناسازگاری مفهومی روا ها و ابزارها31

1.15وجود یک محیط فقیر یا متخاصم32

1.1عدم فعالیت طوینی مدت و گردا تکرار بسیار بایی وظایف با حجم کاری بسیار کم )هر نیم ساعت(33

1.05عدم فعالیت طوینی مدت و گردا تکرار بسیار بایی وظایف با حجم کاری نسبتاً کم )روزانه(34

1.1 اختلال در چرخۀ خواب طبیعی35

1.06مداخلۀ سایرین در زمان انجام وظیفه 36

1.03حضور بیش از حد تعداد افراد موردنیاز برای انجام یک وظیفه 37

1.02سن انجام وظایف ادراکی کارکنان 38

محاسبۀ تأثیر ارزیابی شده برای هر EPC انتخابی است که توسط فرمول زیر به دست می آید و برای 
هر EPC تکرار می شود.

جدول 4. میانگین نسبت تأثیر عوامل بروز خطا در عملکرد منابع انسانی

میانگین نسبت تأثیر ارزیابی شده )b(عوامل تأثیرگذار بر بروز خطا در سازمان تأمین اجتماعیردیف

0.8نحوۀ ارتباط با کارفرماییان1

0.77انجام کار بیش از ظرفیت منابع انسانی2

0.75تعامل و ارتباط بین مدیران و متولیان اجرا3

0.61استفاده هم زمان منابع انسانی در چند کار4

0.53اضطراب در زمان اجرای به موقع و باکیفیت کار5

0.46آلودگی های ناشی از محیط کار و شرایط فیزیکی6

0.43تکراری بودن بیشتر فعالیت های روزانه7

0.45مشکلات درونی افراد و نداشتن تمرکز بر روی امور محوله8

0.37عدم آموزا کافی در خصوص انجام شرح وظایف و امور محوله9

0.33پیچیدگی مراحل اجرای کار10

ادامۀ جدول 3.
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میانگین نسبت تأثیر ارزیابی شده )b(عوامل تأثیرگذار بر بروز خطا در سازمان تأمین اجتماعیردیف

0.3عدم آگاهی و تسلط بر دستورالعمل ها و روا های اجرایی11

عدم تجربۀ کافی منابع انسانی در خصوص نحوۀ انجام شرح وظایف 12
و امور محوله

0.3

میانگین نسبت تأثیر ارزیابی شده  )b(برای هر عامل در جدول 5 قید شده است. یزم به ذکر است 
درصورتی که هر عامل بر بروز خطا به صورت صددرصد تأثیر می گذارد، اهمیت آن را 10 در نظر گرفته 
و نسبت b ، عدد 1 فرض شده و اگر تأثیر عاملی بر بروز خطا بسیار ناچیز بوده، اهمیت آن نزدیک به 
صفر در نظر گرفته شده است؛ برای نمونه عامل »نحوۀ ارتباط با کارفرمایان« در پرسش نامه ها بیشتر 
عاملی با اهمیت زیاد در نظر گرفته شده و میانگین میزان اهمیت آن در طیف لیکرت در بازۀ 1 تا 9 
به میزان 8.01  بوده که برای این عامل ضریبb ، 0/8 در نظر گرفته شده است و »پیچیدگی مراحل 

اجرای کار« در طیف لیکرت 3.29 بوده که عدد 0/33 در نظر گرفته شده است.

PFS=[(a-1)*b]+1

سپس، احتمال خطا با استفاده از فرمول زیر محاسبه می گردد:

HEP= GEP*PFs

پس از شناسایی خطا در وظایف شاغلان هر واحد، احتمایت بروز خطا برای این وظایف تعیین و 
محاسبه شده و براین اساس، برنامه ای پیشگیرانه به کمک این روا به کار گرفته شده است.

با تحلیل خطاهـای شناسـایی شـده و باتوجه به نسـبت تأثیر ارزیابی شده  )b(می توان گفت که عوامل 
»نحوۀ ارتباط با کارفرمایان«، »انجام کار بیشتر از ظرفیت فرد« و "»تعامل و ارتباط بین مدیران و 
متولیان اجرا« از مهم ترین علل بروز خطای ناشی از عدم تمرکز کافی در زمان اجـرای خـدمت کـاربر 
هستند که به میزان بیش از 70 درصد تـأثیر گذاشـته اسـت. پـس از محاسـبات نهـایی، میـزان 
قابلیت اطمینان این خطاها، 0/988 بوده است. همچنین، به طور متوسـط از هـر 1000 فعالیـت 
مـی افتـد؛  اتفـاق  تعریف صورت گرفته(  )مطابق  ثبت خطا  مورد  میزان 98  به  کاربر  صورت گرفته 

هرچند این مقدار خطا حساسیت زیادی در این شغل به وجود مـی آورد.

ادامۀ جدول 4.
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جدول 5. محاسبۀ احتمال بروز خطای انسانی

ردیف
عوامل تأثیرگذار بر بروز خطا در 

سازمان تأمین اجتماعی

 نسبت 
تأثیر ارزیابی 

)b(شد

ضریب 
)a(

PFs
احتمال 
معادل 
GEP

درصد 
 سهم
عدم 

اطمینان

محاسبۀ 
احتمال بروز 
خطای منابع 

انسانی

0.82.52.20.0030.0066نحوۀ ارتباط با کارفرماییان1

0.9882768

انجام کار بیش از ظرفیت منابع 2
انسانی

0.771.11.0770.0030.00323

تعامل و ارتباط بین مدیران و 3
متولیان اجرا

0.751.61.450.0030.00435

استفادۀ هم زمان منابع انسانی در 4
چند کار

0.6142.830.0030.00849

اضطراب در زمان اجرای به موقع و 5
باکیفیت کار

0.5332.060.0030.00618

آلودگی های ناشی از محیط کار و 6
شرایط فیزیکی

0.461.41.1840.0030.00355

تکراری بودن بیشتر فعالیت های 7
روزانه

0.431.11.0430.0030.00313

مشکلات درونی افراد و نداشتن 8
تمرکز روی امور محوله

0.451.21.090.0030.00327

عدم آموزا کافی در خصوص انجام 9
شرح وظایف و امور محوله

0.3793.960.0030.01188

0.3321.330.0030.00399پیچیدگی مراحل اجرای کار10

عدم آگاهی و تسلط بر 11
دستورالعمل ها و روا های اجرایی

0.32.51.450.0030.00435

عدم تجربۀ کافی منابع انسانی در 12
خصوص نحوۀ انجام شرح وظایف و 

امور محوله

0.331.60.0030.0048
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 10. نتیجه گیری و پیشنهاد
به طورکلی بین نتایج روا HEART و داده های ثبت شدۀ خطای منابع انسانی در شعب سازمان تأمین 

اجتماعی هم خوانی وجود داشت. 

نتایج نهایی ضرایب تأثیر و میزان اهمیت هرکدام از عوامـل در بـروز خطـا بـه کمـک روا بیـان شده 
در جدول 5 محاسبه و قید شده است. با تحلیل خطاهـای شناسـایی شـده و باتوجه به نسـبت تأثیر 
ارزیابی شده )b( می توان گفت که عوامل »نحوۀ ارتباط با کارفرمایان«، »انجام کار بیشتر از ظرفیت 
فرد« و »تعامل و ارتباط بین مدیران و متولیان اجرا« از مهم ترین علل بروز خطای ناشی از عدم تمرکز 
کافی در زمان اجـرای خـدمت کـاربر هستند که به میزان بیش از 70 درصد تـأثیر گذاشـته اسـت. 
پـس از محاسـبات نهـایی، میـزان قابلیت اطمینان این خطاها، 0/988 بوده است که می توان نتیجه 
گرفت به طور متوسـط از هـر 1000 فعالیـت صورت گرفتۀ کاربر به میزان 98 مورد ثبت خطا )مطابق 
تعریف صورت گرفته( اتفـاق مـی افتـد کـه هرچند این مقدار خطا حساسیت زیادی در این شغل به 
وجود مـی آورد، امـا مـی تـوان گفـت منابع انسانی این شرکت با برگزاری دورۀ آموزشی متناسب 

عوامل می تواند در کاهش آن میزان از خطا تلاا نماید.

مطابق جدول، احتمال بروز خطای انسانی مشاغل مربوط به سازمان تأمین اجتماعی باهم دیده شده 
است؛ ولی در کل می توان برای هر شغل این را به طور جداگانه تکمیل نمود.

برای به حداکثر رساندن مشارکت کارکنان در تحویل به موقع و باکیفیت امور محوله به کارفرما و 
کاهش خطاهای انسانی از میزان 0.988 و همچنین، بایبردن قابلیت اطمینان منابع انسانی شرکت 
خدمات محور اقدامات اساسی زیر را می توان به عنوان نتیجه گیری نهایی به کار گرفت و اجرایی کرد:

• برگزاری جلسات با کارفرمایان و مدیران و حتی کارکنان جهت شفافیت بیشتر در امور محوله 
با تنظیم دقیق فلوچارت  انتظارهای آنان می تواند بسیار مؤثر باشد. این کار می تواند  و سطوح 

ارتباطات و انتظارات تکمیل گردد.

ایجاد تجربه و دانش در  قبلی جهت  از خدمات  ایجاد سیستمی جهت ثبت درس آموخته ها   •
خدمت های جدید که هم از منظر آموزا و هم از منظر انجام چندین فعالیت کارکنان و مدیران 

مؤثر است.

• آموزا در حوزه های مدیریت با برگزاری دورۀ آموزشی، اطلاع رسانی و فرهنگ سازی؛ چراکه 
توانمند سازی در این حوزه ها باعث تحقق دقیق تر و باکیفیت تر خدمات می شود.

• ایجاد وقفه بعد از اتمام هر خدمت و ایجاد شرایطی جهت استراحت اجباری متولیان خدمات و 
پیش بینی این فرایند در شرح شغل منابع انسانی آن خدمت.
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• ایجاد تسهیلات جهت نشاط سازمانی کارکنان تا کارمند علاوه بر نشاط در حین کار در زندگی 
اهداف  تحقق  به  بیشتر  و تلاا  روحیه  با  این طریق  به  و  باشد  داشته  نشاط  روزمرۀ خود هم 

مشغول شود.

• وجود شرایط رفاهی و امکانات فیزیکی مناسب )محیط کار مناسب، تجهیزات مناسب، پارکینگ 
مناسب، سرمایش، گرمایش، نور کافی، آرامش محیطی و...( و از همه مهم تر بحث ارگونومی محیط 

کاری منابع انسانی و آشنایی آنها با نحوۀ صحیح کار از لحاظ فیزیکی مد نظر است.

• برقراری عدالت توزیعی و رویه ای در سطح سازمان به طوری که منابع انسانی هم از نحوۀ پرداخت 
و هم از رویه های استاندارد رضایت داشته باشد.

• عدم ایجاد تبعیض بین منابع انسانی، چه از منظر نظام جبران خدمت و چه از منظر میزان 
مشارکت در امور و  این مشکل باید به لحاظ سازمانی برطرف شود؛ چراکه اعطای مسئولیت در 
امور محولۀ جدید در  بلندمدت به عدم رضایت شغلی منابع انسانی و درنهایت بازدهی پایین وی 

و خروج از سازمان می انجامد. 

• ایجاد سازوکار نظام پیشنهادها جهت تحقق به موقع و باکیفیت خدمات و تشویق کارکنان برای 
انجام بهتر کارها و پیشنهادهایی که ارائه نمودند.

  پیشنهادها:
• اگرچه روا HEART در رتبه بندی عوامل مؤثر از نظر بزرگی احتمال خطا موفق بود؛ اما برای 
ارائۀ راهکار و اقدامات کنترلی مناسب و موفق تر یزم است ضرایب شرایط به وجودآورندۀ خطا برای 

عوامل مؤثر بومی سازی شود.

• پیشنهاد می شود برای توجه بیشتر به موضوع خطا با روا HEART مشاغل خاصی مشخص 
گردد و بر این مبنا قابلیت اطمینان و خطا مدنظر قرار گیرد.

• همچنین، می توان به بررسی خطای انسانی از دیدگاه روان شناختی و محاسبۀ احتمال خطا 
به عنوان نقطۀ قوت و میزان کاهندگی این موارد بر احتمال بروز خطای انسانی به مثابۀ مواردی که 

در تحقیقات آینده می تواند مورد توجه قرار گیرد، اشاره نمود.
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