
به کارگیری استراتژی تصمیم گیری پاندا جهت ارزیابی مدیریت 
عملکرد سازمان تأمین اجتماعی در شرایط بحران کرونا

حسینعلی نجارپور1

 چکیده
هدف: عدم تعادل بین منابع و مصارف، ناکارآمدی مدیریت سرمایه گذاری، سالمندی جمعیت، بدهی 
دولت، عدم استقلال سازمان به عنوان یک نهاد مالی و افزایش سطح انتظارات خدمت گیرندگان، از جمله 
مشکلاتی است که سازمان تأمین اجتماعی با آن مواجه است. البته شیوع ویروس کرونا این سازمان را 
مانند سایر ارکان اقتصادی درگیر یک بحران جدید و شرایط عدم قطعیت نموده است. سازمان تأمین 
اجتماعی در راستای وظایف حمایتی خود در این شرایط اقداماتی را به منظور کنترل شیوع و قطع 
زنجیرۀ انتقال، خدمت به بیماران کووید 19 و حمایت از کارگران، کارفرمایان و صاحبان حرَف و مشاغل 
انجام داده است؛ و صدالبته بحران کرونا، دامنه و گستردگی آن، تنوع خدمات موردنیاز و تقاضاهای 
متعدد ذی نفعان باعث می شود که مدیریت عملکرد این سازمان در معرض نگاه نقادانه باشد. هدف این 

مطالعه، شناسایی و ارزیابی اقدامات اجرایی سازمان تأمین اجتماعی در شرایط بحران کرونا است.  

گسترا  اقدام  پنج  آن،  به کارگیری  با  که  است  متن کاوی  حاضر  پژوهش  روا شناسی  روش: 
دسترسی به خدمات درمانی، استمهال موقتی پرداخت حق بیمه ها، تسهیل برخورداری از بیمۀ 
بیکاری، گسترا و تسهیل مزایای کوتاه مدت مانند مزایای غرامت دستمزد ایام بیماری، تعدیل 
استراتژی  از  استفاده  با  منظور،  بدین  ارائه خدمات مشخص شدند.  مکانیسم  و  اداری  رویه های 
تصمیم گیری پاندا و ویژگی های نتیجه گرایی، بازخورد چندگانه، سرعت عمل و نگرا سیستماتیک 
و نیز مزیت های چهارگانه )انعطاف پذیری، مقبولیت، تعامل محوری و ارزا محوری( این استراتژی، 

مدیریت عملکرد سازمان در شرایط بحران کرونا بررسی و تحلیل شد. 

نتیجه: ازآنجاکه مدیریت عملکرد سازمان ها در شرایط بحران با جامعیتی که در این مقاله بررسی 
شده، تا کنون ارزیابی نشده است، خروجی این مقاله را باید سهم مقاله در مدیریت دانش در شرایط 

بحران به حساب آورد.   

واژگان کلیدی: مدیریت عملکرد، متن کاوی، استراتژی پاندا، بحران کرونا، سازمان تأمین اجتماعی

hosein.najjarpour@gmail.com    1- کارشناسی ارشد مدیریت بازرگانی، گرایش بازاریابی، دانشگاه قم
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 1. مقدمه
کرونا باعث به  وجود آمدن بحران های بسیاری در اقتصاد جهانی، منطقه ای و کشوری گردیده است 
همانند سقوط قیمت نفت، سقوط ارزا سهام در بسیاری از کشورها، سقوط قیمت برخی از کایها 
و خدمات و در مقابل آن، افزایش بی سابقۀ قیمت برخی کایهای دیگر و بسیاری از اتفاقات بزرگ و 
کوچک که در سطوح گوناگون پیش آمده یا در سال جدید پیش خواهد آمد )کیا و خان زاده،1399(. 
سازمان تأمین اجتماعی به عنوان بزرگ ترین صندوق بیمه ای و بازنشستگی کشور بیشترین تأثیر و تأثر 
را در رابطه  با این بحران داشته است. با توجه  به شرایط کنونی سازمان که دست  به  گریبان بحران مالی 
است و از سویی با فراگیری روزافزون ویروس کرونا و عوارض اقتصادی؛ اجتماعی؛ سیاستی و جمعیتی 
ناشی از آن مواجه است، اهمیت مدیریت این بحران به خوبی مشخص می شود. ازاین رو یزم است در 
موقعیت پیشِ رو که مسئله دارای شرایط بحرانی، معیارهای چندگانه، عوامل نامشهود، مخاطره و عدم 
اطمینان است، این سازمان یک استراتژی مناسب جهت تصمیم گیری انتخاب کند که منعطف باشد، 
به یادگیری حین اقدام توجه داشته باشد و با دریافت بازخورد از مدیریت عملکرد خود آن را مورد 
سنجش قرار دهد و ضمن اصلاح حین اجرا به مدیریت عملکرد خود در شرایط بحران بهبود بخشد. 

اینجا است که ضرورت بررسی مدیریت عملکرد مبتنی بر اصول علمی و تخصصی آشکار می شود. 

از طرفی به دلیل اینکه هرچه درجۀ عدم اطمینان محیطی بیشتر باشد، تصمیم گیرندگان )مدیران( 
نسبت به نتایج ناشی از تصمیم خود، اعتماد کمتری دارند )که البته حذف این عدم اطمینان محیطی، 
غیرممکن است( از این رو مدیران باید ضمن به کارگیری روا های نوین تصمیم گیری، تصمیماتی با 
عدم اطمینان کمتر اتخاذ کنند. این مطالعه با به کارگیری استراتژی تصمیم گیری پاندا، به دنبال ارزیابی 
مدیریت عملکرد سازمان تأمین اجتماعی و کمک به فرایند تصمیم گیری مدیران سازمان در شرایط 

بحران کرونا است و می کوشد به پرسش های زیر پاسخ دهد: 

1. عمدۀ اقدامات سازمان تأمین اجتماعی در مواجهه با بحران کرونا چه بوده است؟

2. آیا مدیریت عملکرد سازمان تأمین اجتماعی در شرایط بحران کرونا اثربخش بوده است؟ 

3. آیا منافع ذی نفعان متعدد سازمان ضمن مدیریت عملکرد در بحران کرونا تأمین شده است؟ 

تصمیم گیری  استراتژی های  مهم ترین  از  یکی  به عنوان  پاندا  تصمیم گیری  استراتژی  منظور  بدین 
نرم مورد توجه قرار گرفته و تلاا شده است ظرفیت های نسخۀ توسعه یافتۀ استراتژی پاندا برای 

تصمیم گیری در شرایط بحرانی مورد بررسی قرار گیرد )عزیزی، آذر و دهقان، 1399(. 
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 2. پیشینۀ پژوهش
با توجه  به هدف اصلی پژوهش که عبارت است از سنجش عملکرد مدیریت سازمان تأمین اجتماعی در 
شرایط بحران کرونا، دو دسته از مقایت به عنوان پیشینۀ پژوهش بررسی می شوند؛ دستۀ اول تحقیقات 

خارجی و دستۀ دوم، تحقیقات داخلی که مدیریت بحران کرونا را بررسی کرده اند. 

یافته های تحقیقعنوان پژوهشنویسندگان

مدیریت بحران در دورۀ کووید 19: بازی،  تراشلر و جونگ )2020(  
ست یا مسابقه

نگرا به مدیریت بحران به عنوان یک ورزا 
تراز اول و مبتنی بر آن دستیابی به شهودهایی 

در زمینۀ موضوع 

اوبرنوویچ، دو، 
گودینیگ،تسوی و 
یاخونگیروف )2020(

پایداری عملیات و بهره برداری شرکت 
در دورۀ شیوع بیماری کووید 19: مدل 

پایداری و اثربخشی سازمانی

ارائۀ یک مدل ابتکاری برای بحران و پسابحران 
کووید 19 با توجه  به ویژگی های سازمانی، 

عملیاتی، تحول دیجیتال و برنامه ریزی مالی

میرویس )2020(
بحران ویروس کرونا در ایایت متحده: 

مدیریت - یادگیری از شکست ژانویه تا 
آوریل 2020

بررسی شکست ها، به منظور پیشگیری بحران، 
مدیریت تغییر و قابلیت اطمینان بایی سازمان 

الو، لو، تان چنگ، وی )2020(

مدیریت بحران برای مشاغل کوچک در 
زمان شیوع کووید 19: استراتژی های 
شرکت ها ماکائو؛ بقاء، انعطاف پذیری 

و تجدید 

معرفی استراتژی های نوسازی و بقاء و پیشنهاد 
مدل انعطاف پذیری در مواجهه با بحران برای 

مشاغل کوچک

جدول 1. پیشینۀ پژوهش های خارجی
منبع : یافته های تحقیق

تحقیقات داخلی که مدیریت بحران را بررسی کرده اند در قالب جدول 2 ارائه می شوند.

یافته های تحقیقعنوان پژوهشنویسندگان

مدیریت بحران در دورۀ کووید 19: بازی، مالمیر، ماهر، طغیانی، صفری 
ست یا مسابقه

نگرا به مدیریت بحران به عنوان یک ورزا 
تراز اول و مبتنی بر آن دستیابی به شهودهایی 

در زمینۀ موضوع 

)1399(
مدیریت بحران بیماری کووید 19 : 

بازمهندسی نظام ارائه خدمات سلامت 
در ایران

تهدید بیماری کووید 19 در ایران فرصت ایجاد 
سیستم یکپارچه مبتنی بر ارجاع را فراهم 

نموده که اکنون بیش از هر زمان دیگر نیاز به 
اقدامات منسجم تر و کاربردی تر برای کنترل 

همه گیری این بیماری احساس می شود.
جدول 2. پیشینۀ پژوهش های داخلی
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 3. مفاهیم و مبانی نظری 

3-1. مدیریت عملکرد
صاحب نظران معتقدند که سازمان ها با آغاز قرن بیست ویکم، در عصر »حکمرانی بر مبنای مدیریت 
عملکرد« قرار گرفته اند )موینیهان، 2008؛ منصوری، 1399(. مدیریت عملکرد فرایند استراتژیک و 
یکپارچه ای است که از طریق بهبود عملکرد و توسعۀ قابلیت های افراد و تیم های کاری موجب موفقیت 
پایدار سازمان ها گردیده است و از دو جهت باعث ایجاد یکپارچگی می شود: اول یکپارچگی عمودی 
که به معنای ایجاد پیوند بین اهداف سازمانی، تیمی و فردی با شایستگی های محوری است؛ و دوم 
یکپارچگی افقی که به معنای پیوند با فرایندهای مختلف مدیریت منابع انسانی است )آرمسترانگ، 
1391: 10(. مدیریت عملکرد با برنامه ریزی شروع شده است و در آن مشخص می شود که کارکنان چه 
چیزی را و چگونه باید تحقق ببخشند و از طریق نظارت و بازخوردهای غیررسمی و مستمر در مورد 
پیشرفت ها در جهت اهداف تنظیم شده ادامه پیدا می کند. در پایان دورۀ مدیریت عملکرد، سرپرست و 
کارمند همدیگر را ملاقات می کنند تا دستاوردها و چالش ها را جمع بندی و با استفاده از فرم مدیریت 
عملکرد موضوعات این جلسه را مستند کنند؛ لذا اندازه گیری عملکرد از حالت ارزیابی ساینه به فرایند 

یافته های تحقیقعنوان پژوهشنویسندگان

سلیمی زاویه )1399( 
راهبردهای پاسخ به بحران در زمان 

بحران کرونا ویروس در بخش تولید و 
صنعت

چهار استراتژی در زمان بحران حائز اهمیت 
می باشد که عبارت اند از: عقب نشینی، پشتکار، 

نوآوری و خروج

بهارلوئی، نایه در )1399(
مطالعۀ جامعه شناختی چالش های 

مدیریت بحران کرونا در سطح محلی 
مطالعه موردی: شهر کاشمر

از جمله موارد مشهود در مدیریت بحران 
کرونا: نارضایتی اجتماعی، تصمیمات اقتضایی، 

ضعف در سازماندهی، ناکارآمدی ساماندهی 
بحران، آزادی پویش های مردمی، خلأ اعتبارات 

تخصیصی، سلب اختیار مدیران محلی، 
ناکارآمدی قوانین را می توان بر شمرد.

ضرورت مدیریت دانش در بحران کرونا حیدری )1399(
ویروس جدید )کووید 19(

مدیریت دانش به عنوان یکی از سرمایه های 
راهبردی در هر سازمان، در مدیریت بحران کرونا 
به دلیل ناکارآمدی روا های معمول و متعارف 

و فراهم شدن فرصت بیشتر برای ارائۀ راهکارهای 
خلاق و نوآورانه مستلزم توجه بیشتر است.

ادامۀ جدول 2. 

منبع : یافته های تحقیق
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مستمر و روزمرۀ مدیریت عملکرد تبدیل شده است )ساجینی، بینوا و سوبشکار، 2006؛ حسن زاده، 
افجه ای، فقیهی، عالم تبریز،1397(. مدیریت عملکرد وسیله ای برای رسیدن به نتایج بهتر از طرف 
اجزای سازمان، تیم ها و کارکنان آن از طریق اداره و فهم عملکرد در قالب یک چارچوب مقرر از اهداف 
طرح ریزی شده، استانداردها و شایستگی ها و فرایندی است جهت مدیریت و توسعۀ افراد به روشی که 
احتمال حصول نتیجه در کوتاه مدت یا بلندمدت را افزایش دهد؛ به گونه ای که از طریق مدیریت تعیین 
و ارائه می گردد )موینیهان و الکسندر،2016؛ منصوری، 1399(. هدف اساسی مدیریت عملکرد، ایجاد 
فرهنگی است که افراد و گروه ها، مسئولیت بهبود مداوم فرایندها، مهارت ها و میزان مشارکت خود را بر 
عهده بگیرند )جیمز و اییس،2014 ؛ منصوری 1399(. از سوی دیگر، کارکنان، به عنوان ارزشمندترین 
منبع هر سازمان خدماتی تصور می شوند؛ بنابراین نگرا )شامل رضایت و تعهد( و رفتارشان )شامل 
بقا، غیبت و بهره وری( تعیین کنندۀ موفقیت سازمان ها و بقای نهایی آن می باشد )مودای، 2000؛ 

منصوری، 1399(. 

شاید بتوان گفت که مدیریت عملکرد در همۀ سازمان ها به صورت نظام مند انجام نمی شود. مدیریت 
عملکرد نظام مند شامل فرایند دقیق چندمرحله ای است شامل فرایند مستمر شناسایی، اندازه گیری 
مستلزم  بنابراین  سازمان؛  استراتژیک  اهداف  با  آن  همسوکردن  و  تیم ها  و  افراد  عملکرد  توسعۀ  و 
هدف گذاری، مشاهدۀ عملکرد، مربیگری و ارائۀ بازخورد به طور مستمر است تا عملکرد افراد در راستای 
اهداف سازمان قرار گیرد. توجه نمایید که ارزیابی عملکرد بخشی از مدیریت عملکرد است و نقاط قوت 
و ضعف هر فرد را مشخص می کند؛ ولی مفهوم مدیریت عملکرد دارای بار مفهومی و معنایی وسیع تری 

از ارزیابی عملکرد است )سید جوادین و جلیلیان،1394: 837(.

3-2. سازمان تأمین اجتماعی
سازمان تأمین اجتماعی یک سازمان بیمه گر اجتماعی است که پوشش دهندۀ کارگران حقوق بگیر و 
مزدی )به صورت اجباری( و صاحبان حرف و مشاغل آزاد )به صورت اختیاری( می باشد. جمعیت تحت 
پوشش این سازمان بیش از  14 میلیون نفر بیمه شدۀ اصلی و بیش از 3 میلیون نفر مستمری بگیر 
است که با در نظر گرفتن خانوادۀ بیمه شدگان به بیش از 44 میلیون نفر می رسد )برگرفته از سایت 
رسمی سازمان تأمین اجتماعی(. سازمان تأمین اجتماعی بر اساس قانون، یک نهاد عمومی غیردولتی 
است که عمدۀ منابع مالی آن از محل حق بیمه ها با مشارکت کار فرما و بیمه شده تأمین می شود و 
متکی به منابع دولتی نیست. به همین دلیل سرمایه و دارایی های آن متعلق به افراد تحت پوشش در 
نسل های متوالی است و قابل ادغام با هیچ یک از سازمان ها و مؤسسه های دولتی یا غیردولتی نیست. 
تکیه گاه اصلی این سازمان مشارکت سه جانبۀ کارفرمایان، بیمه شدگان و دولت در عرصه  های مختلف 
سیاست گذاری و تصمیم گیری های کلان و تأمین مالی است. تعهدات این سازمان برابر استانداردهای 
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تعیین شده به وسیلۀ سازمان جهانی کار و سازمان بین المللی تأمین اجتماعی تنظیم شده و چگونگی 
ارائۀ خدمات و تحقق این تعهدات به وسیلۀ این سازمان را قانون معین کرده است. 

3-3. بحران 
دربارۀ بحران و بیان ویژگی های آن تاکنون تعریف های بسیاری ارائه شده است که همگی آنها از 
موقعیت عدم اطمینان نسبت به محیط داخلی و خارجی سازمان حکایت دارد؛ به طوری که وقوع 
غیرقابل پیش بینی این گونه شرایط، حالت های استراتژیک را برای سازمان به وجود می آورند. بدین 
معنی که شرایط بحرانی در واحد زمان ایجاب می کند که موضوع سریعاً رسیدگی و حتی تصمیم 
فوری در مورد آن اتخاذ گردد. مدیری که در موقعیت بحرانی قرار می گیرد، در واقع در تصمیم گیری 
تحت فشار عوامل ضربتی است که میزان زمان در دسترس را تحت الشعاع قرار می دهند. عدم امکان 
پیش بینی وقایع، تهدید حیات سازمان، توقف و اختلال در روال عادی کار از ویژگی های مشترک و 
حایت و موقعیت های بحرانی است )مشبکی،1371: 35(. به هر روی، بحران، عنوانی بااهمیت و دارای 
تأثیر فزاینده در ادبیات مدیریت است؛ به نحوی که برخی از پژوهشگران معتقدند ممکن است به شرایط 

غالب سازمان ها تبدیل شود )پدرسن، ریتر و دی بندتو1 ، 2020؛ عزیزی و همکاران، 1399(.

3-4. مدیریت بحران  
تلقی  بوده و همانند فرونشاندن آتش توسط مدیر  به مدیریت بحران، نگرا منفی  نگرا سنتی 
می شده است؛ به این معنا که مدیر بحران در انتظار خراب شدن کارها می نشیند و پس از بروز تخریب، 
سعی می کند تا ضرر ناشی از خرابی ها را محدود کند )امینی و یعقوبی، 1395(. ولی به تازگی نگرا 
به این واژه عوض  شده و به ارائۀ مجموعه ای از تدابیر برای مقابله با طرح ها و برنامه هایی که علیه 
سازمان در حال شکل گیری است، اطلاق می گردد؛ بنابراین مدیریت بحران بر پیش بینی منظم و کسب 
آمادگی برای برخورد با آن دسته از مسائل داخلی و خارجی که به طور جدی شهرت، سودآوری یا 
حیات سازمان را تهدید می کنند، متمرکز است. مدیریت بحران به عنوان یک رشتۀ علمی جدید به طور 
کلی در حوزۀ مدیریت استراتژیک قرار می گیرد و به طور خاص به مباحث کنترل استراتژیک مرتبط 

می شود )سیدجوادین و همکار، 1394: 352(.

3-5. کرونا   
کرونا یک سندرم حاد تنفسی است که نام علمی آن کووید 19است. از ابتدای دسامبر سال 2019 
ویروس کرونا ابتدا در چین و سپس در سراسر جهان شیوع پیدا کرد.  از همان زمان شناسایی، قرنطینه 
و مراقبت از بیماران و محدودیت روابط برای عدم انتقال ویروس از انسان به انسان آغاز شد. اما علی رغم 

1. Pedersen, Ritter, & Benedetto
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این تلاا ها کرونا جان انسان های بسیاری را گرفت و بر بسیاری از مناسبات چنان تأثیری نهاد که 
به نوعی به مبنایی تاریخی تبدیل و روابط و مناسبات  به قبل و بعد از کرونا تقسیم شده اند.  رهبران 
اروپا همه گیری بیماری کرونا را بزرگ ترین چالش پس از جنگ جهانی دوم نامیدند و اکنون سخن 
از پیامدها و چالش های این واقعه در آینده است )ذاکرصالحی، 1399(. منظور از بحران کرونا همین 

چالش ها وپیامدهای ناشی ازآن است.  

3-6. استراتژی پاندا    
این استراتژی که به وسیلۀ تکت و وایت پایه گذاری شد، به عنوان یک روا مطالعۀ سیستم های نرم، 

مشارکتی و انتقادی تصمیم گیری کاربرد دارد. 

استراتژی پاندا مبتنی بر دو اصل نظری تکثرگرایی و نتیجه گرایی و در شمار نظریه های پست مدرن است 
)تکت و وایت، 2000(. پاندا بیش از هر چیز، یک استراتژی تصمیم گیری کاملًا تعاملی است. در واقع در 
روا پاندا تمام کسانی که به نوعی تحت تأثیر یک تصمیم قرار می گیرند، به عنوان مشارکت کنندگان 
در تصمیم گیری به  حساب می آیند و در اصل، تصمیم گیرندۀ اصلی آنها هستند. از آنجا که اساس 
تصمیم گیری در شیوۀ پاندا به صورت گروهی است، در این روا مجموعه ای از تکنیک های مختلف 
برای جلوگیری از آفات تصمیم گیری گروهی از جمله گروه فکری در نظر گرفته شده است )عزیزی و 
همکاران، 1399: 32-33(. برای عملیاتی کردن تنظیم فعالیت های چندمنظوره سازمان ها باید تنوع 
را مدیریت و تعارضات را حل کنند و همکاری را ارتقا دهند. در حقیقت نظم بخشیدن به فرایندهای 

تصمیم گیری مهم ترین دلیل به کارگیری استراتژی پاندا است.

از نگاهی دیگر، پاندا را می توان چارچوبی دانست که بسیاری از تکنیک های تحقیق در عملیات نرم را 
در خود جای  داده و به هریک وظیفه ای محول کرده است. پاندا در عمل از چهار فاز شناسایی محیط 
و مشارکت کنندگان، توسعۀ گزینه ها، مداخله و تصمیم گیری تشکیل شده است. همان طور که اشاره 
شد، در چارچوب پاندا برای اجرای هریک از این فازها مجموعه ای از تکنیک های کاربردی تحقیق در 
عملیات نرم تدارک دیده  شده است. همچنین، در فرایند پاندا تأکید می شود که این فازها به صورت 
گام های پشت سرهم نبوده است؛ بلکه به صورت دوّار و بی نظم، هریک می توانند چندین بار تکرار شوند 

و می توان از هریک به دیگری منتقل شد )همان: 33(. 

1-6-3. ویژگی های استراتژی تصمیم گیری پاندا

چهار ویژگی اصلی استراتژی پاندا عبارتند از: نتیجه گرایی، بازخورد چندگانه، سرعت عمل و نگرا 
سیستماتیک. در ادامه به تشریح هریک از این ویژگی ها و چرایی اهمیت آ نها در تصمیم گیری شرایط 

بحرانی پرداخته می شود.
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نتیجه گرایی: یکی از عوامل مؤثر در استراتژی پاندا اصل نتیجه گرایی است. اگر نتیجه گرایی را میزان 
دستیابی به هدف بدانیم، بنابراین ضمن سنجش اثربخشی می توان میزان نتیجه گرایی مدیریت عملکرد 
را ارزیابی کرد؛ چراکه هنگام تعیین اثربخشی سازمان حدود یا میزانی که هدف های چندگانه )چه 
رسمی و چه عملیاتی( تأمین شده اند سنجیده می شوند و مورد قضاوت قرار می گیرن. )سیدجوادین 

وهمکاران، 1394: 425(.

ارزیابی اثربخشی نیاز به رویکردی چندگانه دارد؛ زیرا در سنجش اثربخشی اندازه گیری پاسخ گویی 
سازمان های دولتی به نیازهای شهروندان مطرح است. این پاسخ گویی دو بعُد کمّی و کیفی را در 
برمی گیرد. اثربخشی به میزان رعایت استانداردها توجه خاصی دارد، این توجه دربرگیرندۀ افق زمانی 
و استانداردهای کیفیت کار انجام شده است. اندازه گیری نتایج خدمات عرضه شده به شهروندان نیز از 
نظر آثار و تبعاتی که بر جامعه دارد، بسیار مهم است. با توجه  به اینکه هدف نهایی کوشش های بهبود 
سازمان بهبود کیفیت زندگی شهروندان است، شهروندان خود باید در برنامه بهبود اثربخشی سهیم 
باشند. اندازه گیری ادراک شهروندان نقشی عمده در سنجش اثربخشی دارد )پکوی، 2013؛ لیهونن و 

سیلانپا، 2014؛ رحمان سرشت و موسوی کاشی، 1394(.

بازخورد چندگانه: لغات معادل بازخورد چندگانه شامل »ارزیابی ذی نفعان«، »بازخورد چندمعیاره«، 
»ارزیابی چند منبعی«، »ارزیابی زیردستان«، »ارزیابی گروهی«، »ارزیابی چندوجهی یا چند درجه ای« 
است که همۀ این عبارات تحت عنوان »بازخورد 360 درجه« قرار می گیرند. بازخورد 360 درجه، 
عبارت است از »گردآوری منظم داده های بازخورد عملکرد یک فرد یا گروه که از تعدادی ذی نفع 
در عملکرد اخذ شده باشد«. هدف از بازخورد 360  درجه، ایجاد مسیرهایی برای دریافت اطلاعات 
و امکان تسریع در رویکرد اصول مشتری مداری و بهبود فرهنگ خدمت رسانی است )گلوریا چانگ، 
1381: 141. نجاری و نذر محمدی، 1389: 6(. از همین رو، در شرایط بحرانی به دلیل عدم اطمینان 

محیطی و ابهامات متعدد نیاز به دریافت بازخورد های چندگانه است. 

سرعت عمل: به چه دلیل سرعت عمل در مدیریت عملکرد در شرایط بحرانی و در بحران ها مهم 
است؟ پاسخ کاملًا روشن است. وجود شرایط اضطرار سرعت عمل را الزام می کند و از آنجا که استراتژی 
پاندا جزء استراتژی های مشارکتی است، ادراکی که ذی نفعان از مدیریت عملکرد و نقش مهمی که در 

چگونگی و کیفیت خدمات دارند، سرعت عمل در شرایط بحرانی را ضروری می سازد.    

نگاه سیستمی: نگرا سیستماتیک نیز از ویژگی های قابل توجه استراتژی تصمیم گیری پاندا است. 
در این استراتژی توجه به تعامل نزدیک با مشارکت کنندگان و تمرکز هوشیارانه بر گروه ها و جبهه های 
مختلف مشارکت کنندگان باعث می شود که نگاهی سیستماتیک نسبت به مسائل به دست آید )عزیزی 
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و همکاران، 1399: 42(. رویکرد سیستمی مبتنی بر این پیش فرض ها است: سازمان ها متشکل از 
قسمت های فرعی مرتبط به هم هستند؛ اثربخشی مستلزم آگاهی و تعاملات مؤثر با عوامل محیطی و 

بقاء سازمان مستلزم ذخیرۀ منابع موردنیاز است. 

حال سؤال این است که چرا برای سنجش مدیریت عملکرد در شرایط بحرانی نگاه سیستمی مهم 
یا حسابرسی مدیریت  است. ممیزی  رویکرد سیستمی ممیزی مدیریت  کاربردهای  از  یکی  است. 
فعالیت های کلیدی یک سازمان را در زمان گذشته، حال و آینده به منظور حصول اطمینان از اینکه 
آیا سازمان حداکثر نتیجه را از منابع خود برای تحقق اهداف دریافت کرده یا نه تجزیه وتحلیل می کند 

)سیدجوادین و همکاران، 1394: 427-426(.

2-6-3. مزایای استراتژی تصمیم گیری پاندا

انعطاف پذیری، مقبولیت، تعامل محوری و ارزا محوری از مزایای استراتژی تصمیم گیری پاندا است. 
در زیر هریک از این مزیت ها و اهمیتشان در مدیریت عملکرد در شرایط بحران بررسی می شود. 

را  موقعیت ها  و  محیط  تغییرات  با  رفتار  و  افکار  بودن  سازگا  توانایی  می توان  انعطاف پذیری: 
نشان دادن  و  بحران  با  مواجهه  برای  سازمان ها   .)2010، سِت1  و  )کِتار  کرد  تعریف  انعطاف پذیری 
واکنش سریع و به موقع به آن نیاز به انعطاف پذیری در فرایند انجام کار و انعطاف پذیری در نیروی 
تغییرات  به  مؤثر  و  صحیح  واکنش  نشان دادن  برای  سازمان  توانایی  انعطاف پذیری  دارند.  انسانی 
محیط و همچنین، توانایی پیش بینی تأثیر این تغییرات بر اهداف سازمان است )اسکندری، 1397(. 
قابل ذکر آنکه در شرایط بحران، بیش از سایر منابع، انعطاف پذیری منابع انسانی مدنظر است. منظور 
از انعطاف پذیری منابع انسانی توانایی کارکنان در انجام طیف گسترده ای از فعالیت ها است که باعث 
می شود کارکنان با درک شرایط سازمانی در تمامی موقعیت ها واکنش مناسبی از خودشان نشان 
دهند )علیزاده،1391(. استفاده از نیروی انسانی چندوظیفه ای به سازمان اجازه می دهد تا با سرعت 
به تقاضاهای پیش بینی نشده و نامتعادل که ممکن است در بخش ها به وجود آید پاسخ دهد. این 
انعطاف پذیری به سازمان ها کمک می کند تا زمان گردا تولید و موجودی کار در جریان را کاهش 
و خدمات مشتری را ارتقا دهند و استفادۀ کارآ از منابع انسانی و تجهیزات را فراهم کنند )فریزر و 

هاولبی2، 2010؛ اسکندری و همکاران،1397(.  

مقبولیت: هرگونه تلاا علمی در خصوص تجهیز تصمیم گیرندگان به فنون علمی تصمیم گیری 
موجب جلب اعتماد گروه های ذی نفع، دریافت بازخورد، افزایش کارایی و مقبولیت تصمیمات می شود. 
تصمیم گیری های غیرعلمی بیشتر ناشی از سیاست زدگی است که در عمل منجر به اتلاف منابع و 

1. Ketar and Sett
2. Fraser and Hvolby
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صوری شدن راهکارها و نادیده گرفتن مدیریت مشارکتی می شود و امکان خلق مدیریت دانش از شرایط 
بحران برای موارد مشابه از بین خواهد رفت؛ بنابراین بحران مقبولیت پس از بحران و فروکش کردن 
تب وتاب اولیه نمود پیدا خواهد کرد؛ زیرا مشخص خواهد شد که آیا عملکرد مدیران بیشتر جنبۀ 
فشارهای  به  پاسخ گویی  هدف  با  یا  شده  امکانات  و  منابع  بین  رفتن  از  به  منجر  و  دارد  نمایشی 
سیاسی رخ داده است و یا به جای گام برداشتن در راستای کسب اهداف برنامه ریزی شدۀ سازمانی و 
شرایط بحرانی ایجادشده برای ذی نفعان به دنبال مصلحت اندیشی بوده است و یا علاوه بر پاسخ گویی 
به نیازهای ذی نفعان و جلب نظر ایشان ضمن مواجهۀ تخصصی و علمی با بحران، مدیریت عملکرد 

مبتنی بر تصمیم گیری مشارکتی بوده که از الزامات مدیریت دانش است. 

تعامل محوری: محدودیت توانایی ذهنی انسان، محدودیت اطلاعات، محدودیت زمانی و مکانی که 
مدیران و تصمیم گیرندگان )سیدجوادین و همکار، 1394: 172( در دنیای واقع و به خصوص در شرایط 
بحران با آن دست به گریبان اند، تعامل و مشارکت افراد زیادی را در فراگرد اتخاذ تصمیم نهایی ایجاب 

می کند. یکی از مزیت های استراتژی پاندا، نیز تأکید بر تصمیم گیری مشارکتی است.

ثابت  و  یکپارچه، منسجم، هدف دار  اعتقادها و اصول  باورها،  از  ارزا ها مجموعه ای  ارزا محوری: 
هستند. ارزا های محوری سازمان را کدهای اخلاقی سازمان نیز می نامند. این کدها اصول راهنما در 
سازمان ها هستند که رهنمودی برای تصمیم گیری و رفتار خواهند بود )رسولی و نوریائی، 1393: 10(. 

 4.روش شناسی پژوهش                                                                                       
از آنجا که هدف این پژوهش ارزیابی مدیریت عملکرد سازمان تأمین اجتماعی در شرایط بحران کرونا 
است، بدین منظور این تحقیق ضمن متن کاوی به ارزیابی مدیریت عملکرد پرداخته است. موضوع 
توتونکو1،  است )ساراکوگلو،  اسناد  میان حجم عظیم  از  اسناد مرتبط  یافتن  اصلی در کاوا متن 

الله وردی، 2007(. 

دو رویکرد پایه ای برای جست وجوی اسناد مشابه وجود دارد: رویکرد اول استخراج کلیدواژه ها از سند 
)رویکرد مبتنی بر کلیدواژه ها( است و رویکرد دوم بر استفاده از تمامی کلمات سند اتکا دارد. فرایند 
از داده ها  قابل استفاده  به روز و  اینکه سبب طبقه بندی معتبر،  پایگاه داده ها ضمن  از  کشف دانش 

می شود، می تواند الگوهای قابل فهمی از داده ها ارائه دهد )فایاد2، 1996(. 

در این پژوهش با استفاده از متن کاوی و با به کارگیری استراتژی پاندا و قابلیت های این استراتژی 

1. Saracoglu and Tutuncu
2. Zeng and Duan
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به بررسی اقدامات پنج گانه سازمان تأمین اجتماعی در مواجهه با شرایط بحران کرونا پرداخته ایم. 
تحقیقات متعددی توسط مراکز علمی و دانشگاهی در مورد شناسایی عوامل مؤثر بر بحران کرونا در 
رشته های مختلف در حال انجام است و از طرفی تجربیات فردی و سازمانی فراوانی در مواجهه با این 
ویروس در اختیار است که حاصل این تحقیقات و تجربیات، منجر به ظهور دانش های جدیدی شده 

است. دانش های نوظهوری که یکی از راه های کشف آنها متن کاوی است. 

متن کاوی نوعی تکنولوژی است که تلاا می کند اطلاعات معنی دار را از داده های متنی بدون ساختار 
استخراج کند )زنگ و دان ، 2012: 17(. فرایند متن کاوی را می توان به پنج مرحله تقسیم کرد که 
شامل انتخاب داده ها، تمیزکردن داده ها، تجزیۀ متن، فیلترکردن متن و تفسیر نتایج می باشد. مجموعۀ 
ساختار نیافتۀ متن اغلب نیاز به پیش پردازا دارد تا نتایج دقیق تر و مفیدتری را ارائه دهد )شن، 
چن و ونگ2018،1(. در این تحقیق نیز با توجه  به قابلیت های متن کاوی، مشخصه های اصلی مدیریت 

عملکرد سازمان در شرایط بحران مذکور ارزیابی می شود.

 5. بحث  و بررسی                                            
سازمان تأمین اجتماعی در بحران کرونا مسئولیت اجرای برخی تمهیدات و تدابیر سیاستی در مواجهۀ 
ملی با کرونا را برعهده داشت و با تدابیر وزیر رفاه و مدیریت مدیرعامل سازمان اقداماتی را در پنج 
محور شامل گسترا دسترسی به خدمات درمانی، استمهال یا امهال موقتی پرداخت حق بیمه ها، 
تسهیل برخورداری از بیمۀ بیکاری، گسترا و تسهیل مزایای کوتاه مدت مانند مزایای غرامت دستمزد 

ایام بیماری و تعدیل رویه های اداری و مکانیسم ارائۀ خدمات قابل طبقه بندی انجام داد. 

حال که فهرست کاملی از اقدامات محوّله را در اختیار داریم، مرحلۀ بعدی مدیریت عملکرد سازمان با 
کمک استراتژی پاندا، با معیارهای گزینشی که تابعی از اهداف و رسالت سازمانی است، مورد سنجش 

و ارزیابی قرار می گیرد.  

در ادامه هریک از اقدامات پنج گانۀ سازمان در بحران کرونا، به عنوان متن کاوی، با به کارگیری استراتژی 
تصمیم گیری پاندا بررسی می شود. 

5-1. گسترش دسترسی به خدمات درمانی 
مدیریت عملکرد بحران کرونا در بخش درمان سازمان تأمین اجتماعی در چهار زمینه بوده است: 

الف( لغو پذیرا بیماران غیراورژانسی )الکتیو( در تمامی مراکز درمانی سازمان تأمین اجتماعی؛

ب( خرید خدمت از بیش از 48 هزار ارائه دهندۀ خدمات تشخیصی درمانی )بخش درمان غیرمستقیم(؛

1. Shen, Chen, & Wang
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ج( استفاده از 385 مرکز درمانی ملکی مشتمل بر 77 بیمارستان با ظرفیتی بالغ بر 10 هزار تخت 
فعال و بیش از 308 مرکز ارائۀ خدمات سرپایی )بخش درمان مستقیم(؛

د( همچنین، به منظور دو شیفتی کردن درمانگاه ها و کلینیک های تابعۀ سازمان تأمین اجتماعی، دستور 
اداری معاونت برنامه ریزی، مالی و پشتیبانی مبنی بر افزایش فعالیت ماهانۀ پزشکان عمومی ابلاغ شد.

از مزایای استراتژی پاندا تعامل محوری است. مطابق با این مزیت در شرایط بحرانی باید از تمام ظرفیت-
ها و امکانات ضمن تعامل با دیگر دستگاه های مرتبط استفاده کرد. اقدامات انجام شده در بخش درمان 
سازمان در سه مورد الف، ب و ج از ظرفیت عنصر تعامل استفاده شده است؛ چنان که در بخش درمان 
غیرمستقیم سازمان با توقف پذیرا بیمه شدگان سازمان در موارد الکتیو در بیمارستان های تابعۀ 
سازمان، ضمن تعامل با بیمارستان های تابعۀ وزارت بهداشت و حتی بیمارستان های غیردانشگاهی، 
تعداد زیادی از بیمه شدگان سازمان در این مراکز پذیرا و بستری شدند. با توقف پذیرا بیمه شدگان 
سازمان در موارد الکتیو در بیمارستان های تابعۀ وزارت بهداشت، ضمن تعامل با بیمه شدگان، ارائۀ 
خدمات به این بیماران به ماه های بعد از بحران موکول می شود. در بخش درمان مستقیم نیز در 
تعامل با وزارت بهداشت، مراکز آزمایشگاهی مرجع و بیمارستان شهید دکتر لبافی نژاد به عنوان مراکز 

پشتیبان انجام خدمات آزمایشگاهی تست پی سی آر - کووید 19 تعیین شدند.  

در مورد بند د، عنصر انعطاف پذیری بسیار مشهود است. در شرایط شیوع ویروس کرونا که مراجعه به 
مراکز ملکی سازمان، رو به ازدیاد بود، سازمان چاره ای جز به کارگیری حداکثری نیروی انسانی نداشت، 
بنابراین با دو شیفتی کردن درمانگاه ها و کلینیک های تابعه فعالیت پزشکان عمومی شاغل را به منظور 

پاسخ گویی به تقاضای مراجعان افزایش داده است. 

بهترین راه پاسخ گویی به عدم اطمینان محیطی انعطاف پذیری است. یکی از جنبه های انعطاف پذیری 
سازمانی انعطاف پذیری منابع انسانی است که شامل رویه های متفاوتی است )نجفی کلیانی، 1390(. 
از منظر قابلیت های حیاتی، انعطاف پذیری سازمان را قادر می سازد تا با الزامات متنوع در حال تغییر 
محیط بیرونی اا سازگار شود و به عملکرد بایتر برسد و آن را حفظ کند )نوگا1 و لویی ، 2008؛ 

اسکندری و همکاران، همان: 34(. 

5-2. استمهال یا امهال موقتی پرداخت حق بیمه ها
سازمان تأمین اجتماعی با توجه  به لزوم کاهش رفت وآمدها و لغو تجمعات غیرضروری برای کنترل 

شیوع ویروس،تمهیدات زیر را در نظر گرفت:

1. افزایش مهلت های مربوط به فرایند انعقاد قرارداد و پرداخت حق بیمۀ بهمن ماه 1398  بیمه شدگان 

1. Ngoa and Loi 
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صاحبان حرف و مشاغل آزاد، اقدام اختیاری سازمان به ادامۀ بیمۀ بیمه شدگان توافقی فعال انفرادی، 
صنایع دستی  شاغلان  و  قالیبافان  ساختمانی،  کارگران  باربران،  مساجد،  ثابت  خادمین  رانندگان، 

شناسه دار و ... لغایت فروردین ماه 1399؛

2. امهال حق بیمۀ اسفندماه 1398 و فروردین و اردیبهشت ماه 1399 سهم کارفرما( 20 درصد( برای 
10 رسته از فعالیت ها و کارگاه های مشمول قانون تأمین اجتماعی که تحت تأثیر مستقیم بیماری 
کووید 19 قرار گرفته اند؛ به نحوی که در این بازۀ زمانی مکلف به پرداخت حق بیمۀ سهم کارفرما( 
20 درصد) نیستند و امکان تقسیط حق بیمۀ دورۀ مذکور بدون اخذ جریمه از تیرماه لغایت اسفندماه 

1399 فراهم است.

یکی از اصول استراتژی پاندا اصل سرعت عمل است و مبتنی بر این اصل در شرایط بحرانی تصمیم گیری 
باید ضمن رعایت دقت، در اسرع وقت اتخاذ شود. سرعت بسیار زیاد انتشار ویروس و فراگیری آن فشار 
به  تردیدهایی نسبت  اولیه،  وارد کرد. در مراحل  انطباق بسیار سریع  برای  به سازمان  را  مضاعفی 
گسترا و عمق بحران وجود داشت؛ این امر به دلیل غافل گیری ناشی از شیوع ویروس و گسترۀ آن 
بود که تشخیص و تصمیم گیری و تقسیم وظایف را دچار وقفه کرد و عملًا فرصت اقدام مؤثر در آن 
مقطع از دست رفت. اما با تشخیص بحران و مشخص شدن ابعاد گسترا آن، اقدامات اجرایی آغاز 
شد. چنان که در 29 بهمن ماه 1398 که رسماً ورود کرونا ویروس به ایران تأیید شد، دستورالعمل 
استمهال یا امهال موقتی پرداخت حق  بیمه ها در اسفندماه صادر شد که نشان از عکس العمل به موقع 

با توجه  به شرایط موجود است.  

5-3. تسهیل برخورداری از بیمۀ بیکاری
در پی شیوع ویروس کرونا در کشور برخی از مشاغل تحت تأثیر این ویروس قرار گرفت و منجر به 
بیکاری برخی از بیمه شدگان سازمان تأمین اجتماعی شد. همین امر دولت را مجاب کرد تا در ستاد 
ملی کرونا تصمیماتی را برای آسیب دیدگان از کرونا در نظر بگیرد که بر همین اساس، پرداخت مقرری 

بیمۀ بیکاری در ستاد ملی کرونا به تصویب رسید. 

پس از تصویب این مسئله، از 23 اسفندماه سال گذشته سامانه ای  به  نشانیbimebikari.mcls.gov.ir   از 
سوی وزارت تعاون، کار و رفاه اجتماعی با مشارکت سازمان تأمین اجتماعی راه اندازی شد و از بیمه شدگان  
بیکار تأمین اجتماعی که بر اثر بحران ویروس کرونا بیکار شده بودند خواسته شد تا اطلاعات خود را برای 

دریافت مقرری بیمۀ بیکاری در این سامانه ثبت نام کنند )خبرگزاری تسنیم(. 

فتح الله بیات )رئیس اتحادیۀ کارگران پیمانی و قراردادی کشور( در خصوص سامانۀ جامع روابط کار و 
کارایی آن برای پرداخت بیمۀ بیکاری می گوید: »این سامانه باعث شده است که بسیاری از کارگران 
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از حق مسلم خود یعنی دریافت بیمۀ بیکاری محروم بمانند. اویً، این سامانه پیچیده است و کارگران 
نمی توانند با آن کار کنند؛ ثانیاً، کارگران برای ثبت نام در این سامانه مجبورند به کافی نت ها مراجعه 
کنند و مبالغی را در عین بی پولی خرج ثبت نام در این سامانه کنند. علاوه بر این، مراحل دریافت بیمۀ 

بیکاری هزینه های سنگینی را به کارگران وارد می کند.« )خبرگزاری ایلنا(.

بیات به تأخیرهای زیاد در پرداخت بیمۀ بیکاری کارگران و مراجعات مکرر آنها به تشکل های کارگری 
برای پیگیری وضعیتشان اشاره کرد و ادامه داد: »طبق قانون و فرمول بیمۀ بیکاری، به هر کارگر بیکار 
باید دست کم 55 درصد حقوق آن نیروی کار پرداخت شود و به ازای هر فرد تحت تکفل نیز مبلغی 

معادل 10 درصد حداقل دستمزد باید افزوده شود.« )خبرگزاری ایلنا(.

 در همین رابطه مهدی شکوری مدیرکل امور بیمه شدگان سازمان تأمین اجتماعی اظهار کرد: »با اعلام 
سامانۀ مذکور از سوی وزارت رفاه حدود 700 هزار نفر در بازۀ زمانی اسفند تا پایان اردیبهشت ماه با 
مراجعه به این سامانه اطلاعات خود را ثبت کردند و اطلاعات ثبت شده مورد پایش و بررسی قرار گرفت و 
در نهایت، 241 هزار نفر مشمول دریافت مقرری بیمۀ بیکاری شدند و از این تعداد 103 هزار نفر مقرری 
بیمۀ بیکاری خود را دریافت کردند و بقیه نیز از تسهیلات بهره مند خواهند شد«. شکوری همچنین، با 
اشاره به اینکه سازمان تأمین اجتماعی در فرایند واریز رقم بیمۀ بیکاری هیچ دخل و تصرفی ندارد، اعلام 
کرد: »با عنایت به دستور رئیس جمهور قرار بر این شد از صندوق توسعۀ ملی رقمی برای پرداخت مقرری 
افراد بیکارشده از کرونا تخصیص داده شود و در واقع، سازمان تأمین اجتماعی تنها وظیفۀ شناسایی افراد 
را داشته باشد و لیست تهیه شده را در اختیار سازمان برنامه وبودجه قرار دهد«. وی دلیل عدم پرداخت 
مقرری بیمۀ بیکاری از سوی سازمان تأمین اجتماعی را بار مالی بسیار سنگین این مسئله دانست و گفت: 
»پرداخت مقرری بیمۀ بیکاری بر اثر شیوع ویروس کرونا با بیمۀ بیکاری مصوب 69 متفاوت است و مبلغ 
آن هم کاملًا متفاوت با این قانون در سال 69 در نظر گرفته شده است. همچنین 240 هزار نفر هم اکنون 

از مقرری بیمۀ بیکاری سازمان تأمین اجتماعی استفاده می کنند.« )خبرگزاری تسنیم(.

بر این  اساس و با توجه  به عدم پرداخت به موقع مقرری بیمۀ بیکاری بسیاری از ثبت نام شدگان، کندی 
در روند پرداخت ها، مکفی نبودن و ناهماهنگی بین مرجع تأییدکنندۀ بیکاران و مرجع پرداخت کنندۀ 
بیمۀ بیکاری موجب عدم انطباق با اصل سرعت عمل و نیز خدشه بر اصل ارزا محوری است که 
از اصول بنیادین استراتژی پاندا است. البته باید در نظر داشت، با توجه  به اصل نگرا سیستماتیک، 
سازمان تأمین اجتماعی منابع مالی یزم را برای این مهم در اختیار ندارد، تصمیمات باید ضمن یک 
نگرا سیستماتیک و همه جانبه در قالب عوامل و مؤلفه های زمینه ای، محیطی و پیامدها و با در نظر 

گرفتن اهداف و نیازهای متنوع سازمان و ذی نفعان اخذ و در تمامی مراحل ارزیابی شود.
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5-4. گسترش و تسهیل مزایای کوتاه مدت مانند مزایای غرامت دستمزد ایام بیماری
از بیمه شدگان سازمان تأمین اجتماعی، به خصوص کسانی که به دلیل شرایط  در راستای حمایت 
کنونی امکان حضور در محل کار را ندارند و همچنین، کسانی که به ویروس مبتلا شده اند، اقدامات 

زیر در سازمان تأمین اجتماعی انجام شد: 

1. پرداخت غرامت دستمزد ایام بیماری به کلیۀ بیمه شدگان مبتلا به بیماری کووید 19 صرفاً به 
استناد گواهی مراجع پزشکی مربوطه و بدون نیاز به انجام سایر تشریفات مقرر تا زمان بهبود کامل؛ 

2. فراهم نمودن زمینۀ پرداخت علی الحساب غرامت دستمزد ایام بیماری و بارداری بدون نیاز به تأیید 
مراجع پزشکی سازمان )پزشک معتمد و شورای پزشکی(؛

یکی دیگر از اصول استراتژی پاندا اصل نتیجه گرایی است. از آنجا که هدف از این اقدامات جلوگیری از 
مراجعۀ حضوری و تجمع افراد برای ارائۀ مدارک و مستندات به مراجع پزشکی سازمان است، بنابراین 
اصل نتیجه گرایی در این تصمیم گیری مشهود است؛ ضمن آنکه عملکرد سازمان با مصوبات ستاد ملی 
مبارزه با کرونا در زمینۀ تشویق برای ماندن در خانه و رعایت فاصله گذاری اجتماعی و کمک به قطع 

زنجیره انتقال ویروس منطبق است.  

5-5. تعدیل رویه های اداری و مکانیسم ارائۀ خدمات قابل طبقه بندی
برای  می تواند  پایین  سطح  تکنولوژی  از  استفاده  با  ساده  اداری  و  اجرایی  اقدامات  از  مجموعه ای 
سرعت بخشیدن به رسیدگی به درخواست ها یا پردازا مطالبات و سپس پرداخت مزایا به کار رود. لغو 
الزامات برای ملاقات حضوری، مثلًا انعطاف پذیری اجرایی با پذیرا درخواست های آنلاین در خصوص 
بیمۀ بیکاری یا تشویق افراد برای ارائۀ درخواست ها به صورت آنلاین یا تلفنی نیز در سازمان های تأمین 
اجتماعی انجام شده است. این اقدامات، علاوه بر اینکه فرایند را کارآمدتر می کنند، بر فاصله گذاری 

اجتماعی نیز مؤثر هستند )اکبرپور روشن، 1399: 16(. 

در رابطه  با اقدام پنجم سازمان، همچنان که از عنوان این اقدام مشخص است، اصل انعطاف پذیری مدنظر 
بوده است. انعطاف پذیری دستورالعمل ها این امکان را فراهم آورد تا سازمان در شرایطی که خطر انتشار 

ویروس کارکنان و ارباب رجوع را تهدید می کرد، از تجمع افراد جلوگیری و زنجیرۀ انتقال را قطع کند. 

 6 . نتیجه گیری        
پس از بیان مسئله و پیشینۀ پژوهش و معرفی استراتژی تصمیم گیری پاندا، قابلیت ها و مزیت های 
این استراتژی، تناسب به کارگیری آن در تصمیم گیری و سنجش مدیریت عملکرد در شرایط بحرانی 
بیان شد و سپس، با استفاده از روا متن کاوی اقدامات پنج گانۀ سازمان تأمین اجتماعی در مواجهه 
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با شیوع ویروس کرونا تحلیل شد. در این قسمت سعی بر این است تا ضمن مرور یافته های تحقیق و 
با استفاده از تکنیک استراتژی پاندا به سؤایت پژوهش پاسخ داده شود.

1. عمدۀ اقدامات سازمان تأمین اجتماعی در مواجهه با بحران کرونا چه بوده است؟ اقدامات سازمان 
در بحران کرونا عبارت اند از: گسترا دسترسی به خدمات درمانی، استمهال یا امهال موقتی پرداخت 
حق بیمه ها، تسهیل برخورداری از بیمۀ بیکاری، گسترا و تسهیل مزایای کوتاه مدت مانند مزایای 

غرامت دستمزد ایام بیماری، تعدیل رویه های اداری و مکانیسم ارائۀ خدمات قابل طبقه بندی.

2. آیا مدیریت عملکرد سازمان تأمین اجتماعی در شرایط بحران کرونا، اثربخش بوده است؟ 

مدیریت عملکرد از طریق بهبود خدمات سازمان در افزایش اثربخشی اثر دارد )والکر،2011(. در بهبود 
عملکرد، نقش سهام داران، وضوح اهداف، حمایت رهبری، توانایی مدیر و فرهنگ نوآوری در سازمان 
مطرح است )سینگر،2013(. رضایت کارکنان و تعهد آ نها نیز در اثربخشی سازمان مؤثر است )آلدم، 
2012؛ رحمان سرشت و همکار، 1394(. هر نوع سیستم اندازه گیری اثربخشی باید نیازها، انتظارات 
نیازها،  ارضای  با  که  است  روان شناختی  حالتی  رضایت  بگیرد.  نظر  در  را  آنها  رضایت  و  مشتریان 
دستیابی به یک میل و یا دوری از یک انزجار یا بی رغبتی، برآورده شدن انتظارات، ادای یک دین و 
یا انجام تعهد و الزام در انسان ایجاد می شود )پرچمی، 1391(. راهبردهای مشتری مداری محور هر 
برنامۀ اثربخشی است و در این راهبردها سعی می شود با کیفیت بایی خدمات، نیازها و انتظارات 
شهروندان را برآورد. بدین ترتیب اثربخشی، درجۀ پاسخ گویی و واکنش سازمان ها نسبت به نیازها و 
خواسته های جامعه، شهروندان و استفاده کنندگان از خدمات است. رضایت شهروندان زمانی حاصل 
می شود که بتوانند نقشی فعال تر در فرایند بهبود کیفیت سازمان ایفا کنند )سات ویبر، 2009؛ اندروز 
و اند دای وال، 2013؛ رحمان سرشت و همکار، 1394( اما با این  حال، این کیفیت ادراک شده توسط 

مصرف کنندگان است که معیار سنجش کیفیت خدمات است.

کیفیت ادراک شده ارزیابی و قضاوت مصرف کننده از مجموع مزیت ها و برتری کلی محصول )خدمت( 
تعریف شده است. )گروال، مونرو و کریشنان1، 1998(. در واقع، منافعی که مصرف کنندگان از محصول 
یا خدمتی خاص به دست می آورند، ادراک از کیفیت آن را شکل می دهد )مونرو2، 2003(. از آنجا که 
ارزیابی نهایی از کیفیت توسط مصرف کنندگان انجام می شود، کیفیت ادراک شده همان کیفیت واقعی 
محصول )درجه ای که محصول با انتظارات مشتری و مشخصات ارائه شده تطبیق دارد( )روستا، ونوس، 
ابراهیمی، 1389: 249( نیست و با هم فرق دارند؛ بنابراین کیفیت ادراک شده در صورت لزوم نمی تواند 

1. Grewal, Monroe, & Krishnam
2. Monroe
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منصفانه تعیین شود )ارنکول و دویگان1، 2010: نظری و قزلباا، 1396(. 

در شکل زیر فرایند ادراک ذی نفعان از مدیریت عملکرد سازمان تأمین اجتماعی در شرایط بحران کرونا 
ترسیم شده است.

 

شکل 1. فرایند ادراک ذی نفعان از مدیریت عملکرد سازمان تأمین اجتماعی در شرایط بحران کرونا

مدیریت عملکرد از طریق بهبود خدمات و کیفیت خدمات موجب اثربخشی مدیریت عملکرد می شود و 
افزایش اثربخشی منجر به ادراک گیرندگان خدمت از اثربخشی خدمات می شود و در این میان، به منظور 
ارتقای کیفیت خدمات ارائه شده استراتژی پاندا با ویژگی ها و مزیت های خاص خود بر بهبود کیفیت 

تصمیمات اتخاذشده تأثیرگذار است.   

به منظور سنجش رضایت بیماران ترخیصی مبتلا به کرونا که در بیمارستان های سازمان تأمین اجتماعی 
بستری بوده اند، مؤسسۀ عالی پژوهش تأمین اجتماعی پژوهشی از نوع نظرسنجی را به انجام رساند. 
در این نظرسنجی تلاا شده است تا میزان رضایت این دسته از شهروندان از تجربۀ حضور در مراکز 
درمانی ملکی سازمان تأمین اجتماعی در برخی استان های کشور شامل 10 استان آذربایجان شرقی، 
اصفهان، البرز، تهران، سمنان، فارس، قزوین، گلستان، گیلان و مازندران بررسی شود. بر اساس این 
نظرسنجی، 83.4 درصد از بیماران بستری شده از عملکرد پزشکان در بیمارستان ها و 86.1  درصد نیز از 
عملکرد پرستاران این بیمارستان ها اعلام رضایت بسیار باییی داشته اند. همچنین، 69.6 درصد از بیماران 
بستری شده از خدمات سازمان تأمین اجتماعی در ایام بیماری رضایت داشتند و 77.3 درصد نیز از کل 

دوره ای که در بیمارستان بستری بوده اند رضایت خود را اعلام کرده اند.

1. Erenkol and Duygun
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بنابراین در رابطه  با اقدام اول )گسترا دسترسی به خدمات درمانی( اصل نتیجه گرایی استراتژی پاندا 
در مدیریت عملکرد سازمان تأمین اجتماعی مشهود است. اقدام های دوم و چهارم )استمهال پرداخت 
حق بیمه و گسترا مزایای کوتاه مدت( که هدف کمک به صنوف و کسب وکارهای آسیب دیدۀ ناشی 
و  نتیجه گرایی  اصل  اساس  بر  نیز  است  بوده  ویروس  به علت شیوع  اقتصادی  فعالیت  های  از کاهش 
ارزا محوری این اقدامات صورت  گرفته است. البته ممکن است این گونه اقدامات از سوی ذی نفعان 
ناکافی بیان شود؛ ولی باید در نظر داشت که سازمان پیش از بحران کرونا نیز با بحران مالی مواجه بوده 
است و حمایت های بیشتر در این  خصوص نیاز به تأمین منابع و پشتیبانی مالی دولت دارد. در زمینۀ 
اقدام سوم )تسهیل برخورداری از بیمۀ بیکاری(، اصول سرعت عمل، ارزا محوری و نتیجه گرایی که 
هدف این اقدام در حمایت از کارگران بوده رعایت نشده است. در اقدام پنجم )تعدیل رویه های اداری 
و مکانیسم ارائۀ خدمات قابل طبقه بندی( هدف تعامل با مراجعان سازمان، جلوگیری از تجمع افراد و 
رعایت فاصله گذاری اجتماعی است که با این اقدام، این مهم رعایت شده و لذا این عمل مبتنی بر اصول 

تعامل محوری و نتیجه گرایی است. 

3. آیا منافع ذی نفعان متعدد سازمان ضمن مدیریت عملکرد در بحران کرونا، تأمین شده است؟ 

به منظور بررسی تأمین منافع ذی نفعان سازمان تأمین اجتماعی در شرایط بحران کرونا اقدامات چندگانۀ 
سازمان با اصول استراتژی پاندا در جدول 3 مورد ارزیابی قرار می گیرد. اما به لحاظ اهمیت دو اصل 

بازخورد چندگانه و مقبولیت، این دو اصل به طور مجزا از زاویۀ منافع ذی نفعان بررسی می شود. 

بازخورد چندگانه: بازخورد چندگانه از ویژگی های منحصربه فرد تکنیک تصمیم گیری پاندا به شمار 
می آید که از جهات مختلفی در شرایط بحرانی کمک کننده است. در اینجا بازخورد چندگانه کمک 
می کند تا گروه های مختلف دخیل در این مسئله هریک از منظر خودشان به دقیق شدن تصمیمات نهایی 
کمک کنند. )عزیزی و همکاران، 1399: 39(. یزم است دراین خصوص به روا های مختلف از ذی نفعان 
بازخورد گرفته شود. مؤسسۀ عالی پژوهش تأمین اجتماعی که از مؤسسات وابسته به سازمان است، در 

این  خصوص اقداماتی انجام داده است که نمونه ای از آن در قسمت قبلی این مقاله ارائه شد. 

مقبولیت: اگر عملکرد مدیران مبتنی بر مشارکت و تعامل با ذی نفعان و ضمن دریافت بازخورد از ایشان 
انجام شود و به دوراز هرگونه اقدام نمایشی و مصلحت اندیشی صورت گیرد و تصمیم گیری مبتنی بر فنون 
علمی انجام شود، موجب جلب اعتماد گروه های ذی نفع، دریافت بازخورد، افزایش کارایی و مقبولیت 
تصمیمات می شود. در ثانی، این که در نیمۀ راه مدیریت بحران هستیم و ممکن است تصمیمات و 
مدیریت عملکرد سازمان ابعاد و نتایج پیش بینی نشده ای داشته باشد، بنابراین قضاوت در این مورد زود 

خواهد بود. 
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ارزیابی مدیریت عملکرد با استراتژی پاندازیر اقداماتاقدامات

گسترا 
دسترسی به 

خدمات درمانی

1. لغو پذیرا بیماران غیراورژانسی )الکتیو( 
2. خرید خدمت از بیش از 48 هزار ارائه دهنده 

خدمات تشخیصی درمانی )بخش درمان 
غیرمستقیم(

3. استفاده از 385 مرکز درمانی ملکی مشتمل بر 
77 بیمارستان با ظرفیتی بالغ بر 10هزار تخت فعال 

و بیش از 308 مرکز ارائۀ خدمات سرپایی )بخش 
درمان مستقیم(

4. دو شیفتی کردن درمانگاه ها و کلینیک های تابعۀ 
سازمان تأمین اجتماعی

تبعیت از اصول نتیجه گرایی، انعطاف پذیری، 
تعامل محوری

ارزا محوری و عدم تبعیت از اصل سرعت عمل 
در شروع بحران  

 

استمهال موقتی 
پرداخت حق 

بیمه

1. افزایش مهلت های مربوط به فرایند انعقاد 
قرارداد و پرداخت حق بیمۀ بهمن ماه 1398 لغایت 

فروردین ماه  1399
 2. امهال حق بیمۀ اسفندماه 1398 و فروردین و 
اردیبهشت ماه 1399 سهم کارفرما( 20 درصد( و 
امکان تقسیط حق بیمۀ دورۀ مذکور بدون اخذ 

جریمه، از تیرماه لغایت اسفندماه 1399 

عدم رعایت اصل سرعت عمل در مراحل 
ابتدایی، همچنین به منظور رعایت اصل 

مقبولیت، یزم است شفافیت و اقناع 
افکارعمومی انجام شود. 

رعایت اصول تعامل محوری، ارزا  محوری، 
نتیجه گرایی، انعطاف پذیری 

تسهیل 
برخورداری از 
بیمۀ بیکاری

1. راه اندازی سامانه 
2. شناسایی مشمولین

3. پرداخت بیمۀ بیکاری

عده ای از کارگران، موفق به ثبت نام در سامانۀ 
مذکور نشده اند، بسیاری از ثبت نام کنندگان 

مشمول نشده اند، روند پرداخت ها، کند است و 
ازآنجاکه مقرری پرداختی مکفی نیست، بنابراین 
اصول ارزا محوری، سرعت عمل و نتیجه گرایی 

از اصول استراتژی پاندا، رعایت نشده است

گسترا و 
تسهیل مزایای 

کوتاه مدت

PCR  باتوجه به راه اندازی وب سرویس استعلام تست
وزارت بهداشت چنانچه دورۀ استراحت پزشکی 15 
روز و کمتر بابت استراحت های سرپایی و تا سقف 

یک ماه جهت استراحت های متصل به بستری 
باشد، نسبت به پرداخت غرامت دستمزد ایام بیماری 

بیمه شدگان مبتلا به کرونا بدون انجام تشریفات 
اداری 

انطباق با اصول انعطاف پذیری، نتیجه گرایی، 
ارزا محوری و تعامل محوری 

تعدیل رویه های 
اداری و مکانیسم 
ارائه خدمات قابل 

طبقه بندی

لغو الزامات برای ملاقات حضوری مثلًا انعطاف پذیری 
اجرایی با پذیرا درخواست های آنلاین در خصوص 
بیمۀ بیکاری یا تشویق افراد برای ارائۀ درخواست ها 

به صورت آنلاین یا تلفنی 

تطبیق با اصول؛ تعامل محوری، ارزا محوری، 
انعطاف پذیری، نتیجه گرایی  

جدول 3. ارزیابی مدیریت عملکرد سازمان تأمین اجتماعی با کمک استراتژی پاندا
منبع: یافته های تحقیق
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6-1. مقایسۀ نتایج با پژوهش های مرتبط
نوآوری این مقاله بررسی مدیریت عملکرد سازمان با استفاده از استراتژی تصمیم گیری پاندا است. 
یزم به ذکر است که مدیریت عملکرد سازمان ها در شرایط بحرانی با جامعیتی که در این مقاله بررسی 
شده، تاکنون ارزیابی نشده است و خروجی مقاله را باید سهم مقاله در مدیریت دانش در شرایط بحران 
به  حساب آورد. همان طور که رحمان سرشت و همکاران )1394(، ضمن ارائۀ مدلی برای سنجش 
اثربخشی خدمات عمومی در بیمارستان های دولتی به این مسئله دست یافته بودند، نتایج آزمون های 
پژوهش حاضر نشان داد مدیریت عملکرد سازمان تأمین اجتماعی منوط به اثربخشی ادراک شده توسط 
ذی نفعان است. در تحقیق دیگری که عزیزی و همکاران )1399(، به منظور به کارگیری استراتژی پاندا 
در تصمیم گیری در شرایط بحرانی انجام داده بودند، به این نتیجه رسیدند که استفاده از مزیت ها و 
ویژگی های استراتژی پاندا موجب ایجاد ارزا افزوده در موضوعات تصمیم گیری می شود که نتایج 

پژوهش حاضر نیز این موضوع را تأیید می  کند. 

 7. پیشنهادها و محدودیت ها 
مورد  در  نتایج  و  ابعاد  پیش بینی  با محدودیت  تحقیق  بحران هستیم،  مدیریت  راه  نیمۀ  در  چون 
تصمیمات و مدیریت عملکرد سازمان روبه رو بود؛ بنابراین با توجه  به این موضوع، پیشنهاد می شود 

فرایند پژوهش با استفاده از سایر مدل ها و ترکیب ها در پساکرونا تکرار گردد.  
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