
 نقش توسعه منابع انساني در كار آيي و اثر بخشي

   فر آيند هاي سازماني
  محسن مرادي

 كتري مديريت بازرگاني دانشگاه علامه طباطباييدانشجوي دوره د
 

  

  :چكيده
داد نظام هاي انساني و اثر بخشي به عنوان برون   كار آيي و   

سازماني زماني تحقق مي يابد كه فرآيندهاي كاري و رفتاري اصلاح 
رها نمودن . شود و به راحتي بتوان بر فرآيندها مديريت نمود

بيني شده و در  و اثر بخشي مارآييفرآيندها منجر به شكل گيري كا
كار اصلاحي انجام داد ، نمي توان زماني كه نتيجه حاصل گرديد 

بنابراين منطقي است كه بر فرآيندهاي انساني رفتاري و كاري 
. در اين صورت كارآيي و اثر بخشي تضمين مي شود . مديريت شود 
 را اصلاح نچه منجر به اثر بخشي فرآيندها شده و آنآدر اين راستا 

 يعني از طريق پرورش ، منابع انساني توسعه يافته است ،مي نمايد
 استاندارد نمودن ، ؛منابع انساني در ابعاد شغلي ، رفتاري 

مي توان به كارآيي و اثربخشي فرآيندها دسترسي ...خودآموزي و 
بر اين اساس و با توجه به نقش و اهميت توسعه منابع . پيدا نمود 

ارآيي و اثر بخشي در اين مقاله كه حاصل تجارب عملي انساني در ك
 سعي بر آن است مفهوم توسعه منابع انساني و ابعاد ،نگارنده است 

آن ، شاخص هاي كارآيي و اثر بخشي تبيين و به نقش توسعه منابع 
  . انساني در دستيابي به كارآيي و اثر بخشي فرآيندها اشاره شود 

  
  مفهوم توسعه منابع انساني

توسعه منابع انساني به مفهوم توليد فكـر و ايـده توسـط كاركنـان               
سازمان است و مفهـوم جديـد آن ايجـاب مـي كنـد كاركنـان بـه                  
كيفيت ها و مهارت هايي مجهز شوند كه با دلسوزي و تعهد كامل             

ها ، انرژي ، تخصص و فكر خـود را در راسـتاي  تحقـق                 توانمندي
 طور دائم براي سازمان ارزش ماموريت هاي سازمان قرار دهند و به  

در مفهـوم توسـعه منـابع       . هاي فكري و كيفي جديدي پديد آورند      
هايي است كه فرد بتواند خـود را بـراي           انساني هدف ايجاد مهارت   

احراز مشاغل بالاتر و يا مسئوليت سنگين تر آماده كند ، بنـابراين             
د بدون  برنامه هاي آموزشي توسعه منابع انساني به منظور رشد افرا         

 .  ارتباط با مشاغل جاري يا آتي سازمان است 
                       

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

اين بدان معنا نيست كه نتيجه حاصل از برنامه هاي آموزشي توسعه            
در مسائل جاري  يا آتي افراد بدون استفاده باشد بلكه برنامـه هـايي             
طراحي مي شوند و در يك كلام هدف برنامه آموزشـي توسـعه ايـن               

ت كه سازمان را هميشه زنده و پا بر جا نگهدارد تا روند انطباق و               اس
. تغيير روش ها و سياست ها در سـازمان بـه سـهولت انجـام پـذيرد                

توسعه منابع انساني داراي فرآيندي مشتمل بر معاينه و تـشخيص و            
بطور كامل منجـر بـه       براي اينكه اين فرآيند   . پيگيري و درمان است   
شود ، ارزيابي عملكرد بايستي رابطه تنگـاتنگي        توسعه منابع انساني    

  .با آموزش نيروي انساني داشته باشد
در فرآيند توسعه منابع انـساني كـار معاينـه و تـشخيص را ارزيـابي                
عملكــرد و كــار پيــشگيري و درمــان را آمــوزش از طريــق برقــراري 

  .هاي مورد نياز و جهت دار انجام مي دهد آموزش
  

  انيابعاد توسعه منابع انس
توسعه منابع انساني داراي ابعاد متعددي است كه بايستي به صورت           

بطور كلي ابعاد توسعه منـابع      . ميان رشته اي مورد توجه قرار گيرند        
  :انساني را مي توان شامل موارد زير دانست

 مصداق پيدا مي كنـد      انسان سازماني  توسعه يافتگي     : بعد فكري  -
 براي سازمان و اصلاح     يدي را توليد و   كه فرد سازماني دائماًً افكار جد     

بعد فكـري توسـعه انـساني بـدين         . مان فكر تزريق نمايد     آن، به ساز  
معني است كه تفكر منطقي در سازمان همه گير شده و كل سازمان             

در اين صورت فرآيندهاي سازماني دائماًً بهبود و اصلاح         . فكري شود   
  . گردد مي 

ش هاي كاركنان منجر بـه شـكل گيـري           تغيير نگر   : بعد نگرشي  -
توسـعه انـساني  در بعـد        . رفتارها و عمل هـاي منطقـي مـي گـردد          

نگرشي  يعني  اينكه  نگرش  فردي و سـازمان نـسبت بـه بهبـود و                   
تحول ، انعطاف پذير شود و به محض اخذ دانش هاي  جديد بتوانـد               

ماني انسان توسعه يافته سـاز    . آن را تبديل به نگرش سازماني نمايد        
از نگرش هاي اصولي و در عين حال عميق برخوردار بوده و ايـن بـه            

 .توسعه دانش سازماني كمك مي كند
  
 



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 وقتـي  افـراد در مـشاغل خـود از نظـر تخصـصي و                  : بعد شغلي  -
رفه اي  آموزش  ببينند كار خود را به نحـو مطلـوبي انجـام مـي                  ـح

عه انساني در بعـد     توس. دهند و اين امر موفقيت فرد را به دنبال دارد         
شغلي موجب مـي شـود كـه افـراد بـا علاقـه بيـشتر از تجهيـزات و               

از خـود    و در كـاربرد  آنهـا         در توليد اسـتفاده      تكنولوژي پيشرفته   
دقت  و فراست بيشتري نشان دهند و از طرف ديگرظرفيت و بينش             
علمي و فنـي افـراد را بـراي انجـام تحقيقـات  كـاربردي، اختـراع و                   

تـا نيروهـاي كـار       زايش داده و گسترش موجب مي گردد      اكتشاف اف 
خود را با تغييرات و تحولات مداومي كـه در تكنولـوژي و فرآينـدها               

  .ايجاد مي شود تطبيق دهد
يكي از ابعاد توسـعه يـافتگي انـسان سـازماني ايـن              : بعد ادراكي    -

است كه كاركنان داراي ديدگاه جـامع و كلـي نـسبت بـه مـسائل و                 
مهارت ادراكـي  منجـر مـي شـود كـه            .  زماني باشند   فرآيندهاي سا 

كاركنان بهتر بتوانند  فرآيند ها را  بـه  همـديگر پيونـد  و خـلاء  و                     
بطـور كلـي بعـد ادراكـي توسـعه          . دوباره كاري ها راتشخيص دهنـد     

انساني در سه مقوله جامعيت فكر ، تعميق و انعطاف پذيري مصداق            
  .پيدا مي كند 

اين اسـت كـه    ر از بعد رفتاري توسعه انساني       منظو  : بعد رفتاري    -
زمـاني  . كاركنان سازمان داراي رفتاري استاندارد در سـازمان باشـند         

كه كاركنان رفتار استاندارد داشته باشند انطباق و سازگاري كاركنان 
بطور كلي كاركنان سـازمان     . با فرآيند هاي سازماني بهتر خواهد بود      

ستاندارد خود را اصلاح و بهبـود دهنـد         بايستي دائماً رفتار معقول و ا     
تا از اين طريق تاثير گذاري لازم را بر فرآينـدها و اصـلاح سـازماني                

  .بگذارند
 يكي از مقوله هاي مهم توسعه يـافتگي سـازماني           : بعد خلاقيتي    -

اين است كه از طريق خلاقيت هاي فـردي سـازمان را بـه سـازماني                
قيت مي تواند فرآينـدهاي     سازمان از طريق خلا   . خلاق تبديل كنيم    

. خود را اصلاح و به اثربخشي و كارآيي مطلوب دسترسي پيـدا كنـد             
امروز مزيت رقابتي سازمان هـا در داشـتن نيـروي انـساني خـلاق و                

 . داراي فكر است

  :مفهوم و شاخص هاي اثربخشي و كارآيي 
 در اثربخشي افراد بدنبال درسـت انجـام دادن فرآينـد هـاي كـاري               

.  از طريق آن سازمان نيز به اهداف خـود دسترسـي يابـد               هستند تا 
تحقق اهداف سازمان به نحو مطلوب موضوع مورد توجـه اثربخـشي             

  .اثر بخشي به ميزان زيادي با كيفيت نيز در ارتباط است. است 
محور اساسي در اثر بخشي نتايج يا بازده كار است به تعبير ديگر اثر              

  .بخشي انجام كار هاي صحيح است 

كـار هـستند    درسـت   در كارآيي افراد و سازمان به دنبال انجام دادن          
. يعني با كارآيي ، منابع سازمان بهتر و مفيد تر بكار گرفته مي شود               

كارآيي ارتباط نزديكي با كنترل فرآيند و كـاربرد منـابع طـي اجـراء       
  .فرآيند دارد 

 
  نقش توسعه منابع انساني در كارآيي و اثر بخشي فرآيندها

حصول كارآيي و اثر بخشي سـازماني تنهـا از طريـق منـابع انـساني                
بنابر اين قبل از پرداختن به مقولـه كـارآيي و اثـر             . حاصل مي شود    

بخشي ، بايستي به توسعه منابع انساني كه زير بنـاي اساسـي بهـره               
بطور كلي توسعه منابع انـساني در ابعـاد         . وري است انديشيده شود     

ارآيي و اثربخـشي فرآينـدهاي سـازمان منجـر          زير به ارتقا سـطح ك ـ     
  :ي شودـــم
  : تلفيق نگرش كارآمدي و اثر بخشي در چگونگي كار-1

براي اينكه فرآيندهاي كاري و سازماني به شكل مطلوب و بهره وري            
انجام شود نيازمند اين است كه كاربران فرآيند ها ، به شكل معقـول      

. ا  با يكديگر ادغام نماينـد        و مطلوبي كارآيي و اثر بخشي فرآيندها ر       
در صـورتي  . براي اين كار آنچه مهم است ايجاد نگرش تلفيقي است      

كه كاركنان فقط به كارآيي فرآيند ها توجـه نماينـد ، محـور توجـه                
فرآيندها شده و تحقق هدف ها كمتر مورد توجه است و زمـاني كـه               

 ـ             ازنگري اثر بخشي ملاك عمل باشد ، فرآيند ها كمتر مورد توجه و ب
بر اين اساس ، مجهز شدن به نگرش تلفيق كارآيي و           . قرار مي گيرد    

اثر بخشي فرآيند ها موجب مي شود كه بهره وري فرآيند ها افزايش             
يكي . يافته و در نتيجه رضايت فردي و سازماني بهتري حاصل شود            

از مقوله هايي كه در سازمان  منجر به توليـد كيفيـت مـداوم شـده                 
تلفيـق نگـرش كـارآيي و       . به فرآيند هاي كاري اسـت       است ، توجه    

اثربخشي فرآيند ها نيازمند آموزش بوده و كاركنان سازماني بايستي          
يكي از ابعـاد توسـعه منـابع انـساني در         . در اين زمينه پرورش يابند      

توسعه كيفيت اين است كه كاركنان ياد بگيرند تواماً به كارايي و اثر             
تناسب معقول و منطقي بـين آنهـا برقـرار          بخشي فرآيند ها توجه و      

 .نمايند
   ايجاد مهارت حذف حركات و فرآيندهاي زايد كاري-2

يكي از ابعاد توسعه يافتگي فردي و سازماني ايـن اسـت كـه فـرد و                 
سازمان دائماً به فكر حذف حركات و فرآيندهاي زايد كاري باشـند و         

. تـاه تـر نماينـد       از اين طريق ، راه رسيدن به اهداف سـازماني را كو           
براي مجهز شدن به مهارت حذف حركـات و فرآينـدهاي زايـد نيـاز               
است كه قدرت شناخت كاركنان را تقويت و آمـوزش هـاي لازم بـه               

  .افراد داده شود
 



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 زايد منجر به منطقي تر شدن فعاليت ها يحذف حركات و فرآيندها
قي منطقي كردن سازمان ، از منط. شده و سازمان چابك مي گردد 

ت مي گيرد و اين موضوع به قدري داراي اهميت أكردن دولت نش
  طرح ملي در 40  برنامه و  7ي باشد كه فرآيند تحول در قالب  ــم

منطقي نمودن : دستور كار دولت قرار گرفته و اين برنامه ها شامل 
اندازه دولت ، تحول در ساختار هاي تشكيلاتي دولت ، تحول در نظام 

 تحول در نظام هاي استخدامي ، آموزش و بهسازي هاي مديريتي ،
نيروي انساني دولت ، اصلاح فرآيند ها ، روش هاي انجام كار ، توسعه 
. فن آوري اداري و ارتقا و حفظ كرامت مردم  در نظام اداري است

اهداف و برنامه مذكور زماني تحقق مي يابد كه نيروي انساني 
به عبارت ديگر ، اصلاح . شد متخصص و پرورش يافته وجود داشته با

  .فرآيند ها و حذف حركات زايد ، نيازمند پرورش منابع انساني است
  
   مهارت تلفيق نگرش فرايند مدار و نتيجه مدار در سازمان-3

مدار اگر به شكل معقول به فرآيند ها توجه كند پذيرفته ديدگاه فرآيند
 تاكيد نمايد از و مقبول است ولي اگر به صورت افراطي بر فرآيند ها

ديدگاه فرآيند مدار اصالت را به فرآيند . توليد كيفيت غافل مي شود 
  .هاي كاري ، فكري مي دهد ولي نتيجه مطلوب كمتر حاصل مي شود

در ديدگاه نتيجه مدار به قيمت نا ديده گرفتن فرآيند هاي فكري و 
ه كاري نتيجه كيفيت مورد توجه قرار مي گيرد و مسلم است كه نتيج

با توجه به . ، بدون فرآيند حاصل نمي شود و يا شكل نمي گيرد 
ديدگاه هاي مذكور ، منطقي و معقول اين است كه ديدگاه هاي مذكور 

اي مناسب ، با همديگر تلفيق شوند هبه شكل معقول با تعريف  معيار 
دگاه هاي مذكور ، خود به خود بوجود نمي آيد بلكه ـــتلفيق دي. 

را ايجاد  زماني با آموزش و توسعه يافتگي مي توانند آنانسان  هاي سا
نمايند ، بر اين اساس لازم است كاركنان سازمان در تمام سطوح 

 .سازماني به اين مهارت مجهز شوند
 
 مهارت مديريت و نظارت بر گلوگاه هاي بحران زا در -4

  فرآيندهاي كاري و سازماني
 ها تحت تاثير بحران هايي بعضي از مواقع اثر بخشي و كارآيي فرآيند

به عنوان مثال توقيف خط توليد . كه بوجود مي آيد  كاهش مي يابد 
به صورت غير متعارف ، بروز حوادث ناشي از كار ، بروز آلودگي ها، غير 
استاندارد شدن روند كار از جمله عواملي هستند كه به شكل فرآيندي، 

 بحران مرحله پيچيده اي از .تاثير نامطلوبي بر اثر بخشي و كارآيي دارد
يك كار است كه يك رويداد از آن عبور مي كند و يا وضعيتي كه در 

  .آمدن از آن مشكل است، مي باشد 
 

در بحران نظم سيستم اصلي يا قسمت هايي از آن مختل مي شود و 
پايداري آن به هم مي خوردو به بيان ديگربحران وضعيتي است كه 

ا چندقسمت ازعوامل متغير سيستم به وجود يك ي تغييري ناگهاني در
بحران هاي سازماني ناشي از بد عمل كردن فرآيندهاي . مي آيد

يعني زماني كه كار هاي مختلف براساس استاندارد خود . سازماني است
  .انجام نشود بحران شكل مي گيرد

مديريت و نظارت بر بحران هاي سازماني زماني امكان پذير است كه 
گاه هايي كه در فرآيند ها بحران زا هستند را شناخت و بر بتوان  گلو

نظارت بر گلوگاه هاي فرآيندي . آنها كنترل و مديريت لازم  را داشت
نياز به شناخت و آموزش دارد يعني كاركنان سازمان بايستي ياد 
 بگيرند كه چگونه گلو گاه ها را تشخيص و متناسب با آنها وقت و

گاه ها . كردن انرژي، فكر و كار براي گلسرشكن. انرژي صرف كنند 
امري است كه نياز به بالندگي دارد و در اين زمينه لازم است كاركنان 
از طريق آموزش هاي رسمي و غير رسمي به توسعه يافتگي لازم 

  .برسند
  
 مهارت خوشحال نمودن مشتري از طريق اصلاح نمودن -5

  فرآيند ها
فرآيندهاي سازماني اين است كه اثربخشي  يكي ازمعيارهاي كارآيي و

به راحتي بتواند رضايت مشتريان را به خوشحالي آنان تبديل و دائماً 
خوشحال نمودن مشتريان مهارتي است كه كل . آن را ارتقا داد

كاركنان سازمان بايستي به آن مجهز شوند وآن را در فرآيندهاي كاري 
تري ، ـرتباط با مشاز طريق مهارت مديريت ا. وسازماني پياده نمايند

مديريت ارتباط با مشتري . توان خوشحالي او را تضمين نمود  مي
شامل مجوعه فرآيندهاي كسب و كاراست كه از ديدگاه و منظر 
مشتري در جهت افزايش حساسيت و بهبود كيفيت و با تاكيد بر 

مديريت . كنترل و كاهش هزينه ها، زنجيره ارزش را تقويت مي كند
تري از طريق اصلاح فرآيندها حاصل و شامل كليه گام ارتباط با مش

هايي است كه يك سازمان براي ايجاد و تثبيت ارتباط سودمند با 
مشتري بر مي دارد و در قالب كار گروهي لازم براي حصول اطمينان 

ـــباط فرآيندهاي مديريت ارت. از رضايت مشتري تعريف مي شود 
مي كند كه براي حداكثر كردن مند با مشتري، سيستمي را ايجاد سود

اثر بخشي در سازمان، افراد در قالب يك سيستم به گونه اي كار مي 
 .كنند كه منابع به خوبي مهار شده و مورد استفاده قرار مي گيرد

مهارت خوشحال نمودن مشتريان زماني حاصل مي شود كه كاركنان 
رسيده سازمان آموزش هاي لازم را طي نموده و به توسعه يافتگي 

  . باشند
 



  
  
  
  
  
  
  
  
 

 سرمايه گذاري در آموزش شركت هاي مشتري گرا مي كوشند تا با
ياد دهندكه چگونه در برابر  كاركنان ارائه دهنده خدمات، به آنها
  .مناسب نشان دهند) فرآيندي(مشتريان و خواسته هاي آنها واكنش

آموزش بايد در طول دوره زندگي كاري به طور مستمر ارائه شود تـا              
لـوژي،  از اين طريق افراد قادر بـه پاسـخگويي بـه تغييـرات در تكنو              

  .فرآيندها، مشتريان و الزامات شغلي باشند
به طور كلـي مهـارت خوشـحال نمـودن مـشتري از طريـق اصـلاح                 
فرآيندها به شكل زير موجب افزايش كارآيي و اثر بخشي فرآيندهاي           

  :سازماني مي شود 
  تسريع درك انتظارات مشتريان) 1-5
  ارائه خدمات سريع و بهره ور به مشتريان ) 2-5
  جاد انتظارات مطلوب در مشترياناي) 3-5
  تعيين حد رضايت و خوشحال مشتريان به شكل فرآيندي) 4-5
  جوابگويي سريع و منطقي به مشتريان) 5-5
 خلق ارزش هاي جديد براي مشتريان) 6-5
 
 مهارت در ايجاد مهندسي ارزش در فرآينـدهاي كـاري و            -6

  سازماني
اي كــاري و يكــي از شــاخص هــاي اثــر بخــشي و كــارآيي فرآينــده

سازماني اين است كـه بتوانـداز دل فرآينـد هـا بـه مهندسـي ارزش             
مهندسي ارزش به عنوان يك تكنيك كارآمد به منظـور          . دست يافت 

برآورده ساختن اهداف پروژه با حداقل هزينه و حفظ كيفيـت داراي            
مهندسي ارزش، كوشـشي سـازمان يافتـه و گروهـي           . اهميت است   

 ها، تجهيزات و خدمات به موسسات به        براي تحليل عملكرد سيستم   
منظور دسترسي به عملكرد واقعي و با حداقل هزينه در طـول عمـر              

مهندسي ارزش نگرشي اجرايي و عملگرا همره باتجزيـه  . پروژه است   
  .و تحليل مساله به صورت سيستمي و نظام مند دارد

كارهاي جـايگزين بـه منظـور        از ديدگاه مهندسي ارزش بايستي راه     
ود و  ــــ ـوبيت ارائـه ش   ــاي كيفيت و مطل   ــش هزينه ها و ارتق    ـكاه

  و    "كارآيي"م  ــراه كارهاي جايگزين نيز  بايستي از دو ويژگي مه         
بـراي ايجـاد مهندسـي ارزش در        .   برخوردار باشند     " موثر بودن  "

فرآيندها ، لازم است ابعاد فني و اجتماعي فرآيندها ، مورد بـازنگري             
توصـيف كننـده  تكنولـوژي،       ،  د فنـي يـك فرآينـد        ابعـا . قرار گيرد   

استاندارد ها و رويه ها است و  بعد اجتمـاعي فرآينـد بـه كاركنـان،                 
مشاغل و مشوق ها اشـاره دارد كـه هـر دو ايـن هـا بايـستي مـورد                    

  .مهندسي مجدد قرارگيرند
 

 
 جمع بندي و نتيجه گيري

اثر بخشي و كارآيي فرآيندهاي سازماني امري اسـت كـه در صـورت              
آنچـه  . تحقق يافتن آنها ، بهره وري سازمان ها را تضمين مي كنـد              

در سازمان نقش محوري را در اثر بخشي و كار آمد نمودن فرآيند ها        
عاد فكري ، شغلي ، نگرش ، ايفا مي نمايد ، توسعه منابع انساني در اب   

خلاقيتي و رفتاري است كه در اين صورت ، كاركنان مي تواننـد بـه               
 " و درسـت انجـام دادن كارهـا          "اثر بخـشي  "انجام كارهاي صحيح    

  . فكر و آنها را در سازمان عملياتي نمايند"كارآيي
توسعه منابع انـساني از طريـق ايجـاد مهـارت هـاي تلفيـق نگـرش                 

خشي در چگونگي كار ، ايجاد مهارت حذف حركـات       كارآمدي و اثر ب   
و فرآيندهاي زايد كاري ، مهارت تلفيق نگرش فرايند مدار و نتيجـه             

 مهارت مديريت و نظارت بر گلوگاه هاي بحران زا           ،   مدار در سازمان  
 مهارت خوشحال نمودن مشتري از       ، در فرآيندهاي كاري و سازماني    

ت در ايجاد مهندسي ارزش در      طريق اصلاح نمودن فرآيند ها ، مهار      
 . كمك مي نمايدفرآيندهاي كاري و سازماني
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