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  وري نيروي انساني  ارتقاي بهره و  اجراي مدل تعالي سازماني

  شركت پالايش نفت تهرانپژوهشي در 

  

  چكيده
وري   رابطه اجراي مدل تعالي سازماني و ارتقاي بهره "تحقيق حاضر به مطالعه 

يك  در اين پژوهش .پرداخته استدر شركت پالايش نفت تهران  "نيروي انساني
كند  فرضيه اصلي بيان مي. گرديده است مطرحفرضيه اصلي و پنج فرضيه فرعي 

وري نيروي انساني در شركت   ارتقاي بهره وبين اجراي مدل تعالي سازماني "كه
 1387دوره زماني انجام مطالعه تير ماه . "وجود داردرابطه مثبت پالايش نفت تهران 

مديران و كاركنان شركت پالايش نفت  پژوهشجامعه آماري و  1388تا خرداد ماه 
روش . ها از پرسشنامه استفاده شده است براي گردآوري داده.  اند بوده تهران
نفر از  18 نفر از كاركنان و 66 ( نفر 84اي و حجم نمونه  ، تصادفي طبقه گيري نمونه
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تنباطي گيري از آمار توصيفي و اس ها با بهره تجزيه و تحليل داده. است بوده )مديران
نتايج حاصل از آزمون فرضيات، وجود رابطه مثبت بين . پذيرفته استصورت 

شركت پالايش نفت در  وري نيروي انساني  اجراي مدل تعالي سازماني و ارتقاي بهره
هاي پژوهش  براي عملي ساختن يافته هاييدر پايان پيشنهاد. كند مي تأييدرا  تهران

  .ارائه شده است
  .وري نيروي انساني  بهره،  تعالي سازماني مدل :واژگان كليدي

  مقدمه
ترين سرمايه سازمان تلقي  مهممولد  منابع انساني ،دنياي پررقابت امروز در 
تواند موجبات تغيير و تحول در ساير عوامل سازماني و نتايج اساسي  كه ميگردد  مي

روي انساني، هاي گذشته معيار برتري يك كشور حجم ني اگر تا دهه .را فراهم آورد
هاي مدرن، ارتش نيرومند، سرزمين وسيع يا منابع زيرزميني گسترده و حق وتو  سلاح

در مجامع بين المللي بود، از اين پس قدرت يك كشور به كيفيت نيروي انساني و 
ارتقا تصادفي طور  به ١وري منابع انساني  بهره .وري آن بستگي دارد  سطح بهره

 فراهم و دائماًآن  مورد نيازنيازهاي سازماني و ساختاري   پيش بايد، بلكه يابد نمي
  . قرار گيردمورد توجه سازمان 

 وري بهره ارتقاء آن  ساختاري و در پي و  نيازهاي سازماني  تامين پيش به منظور 
شناخته شده  كاملاً ٢هاي بهبود و تعالي سازماني نيروي انساني در سازمان، نقش نظام

تنها ه هاي فعلي، ن نظام برخيمدي آهاي ايراني، ناكار سازماندر بسياري از . است
هاي عملكردي،  شاخصباعث بدتر شدن بلكه  گردند، بهبود سازمان را موجب نمي

   .شوند وري كاركنان مي  رضايت و در نتيجه بهره
توان رشد و ارتقاء سطح يك سازمان در تمامي ابعاد آن  تعالي سازماني را مي 

مدل تعالي سازماني بنياد مديريت كيفيت . شود مي نيروي انساني نيزدانست كه شامل 
تر تعالي سازماني  هاي قديمي اين مدل توسط اصلاحات آموزشي كه در مدل ( ٣اروپا 
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ابزاري براي كمك به ، )]12[  صورت گرفت، ايجاد گرديده است TQMمانند 
، عوامل موثر بر  فعلي سازمان موقعيتسنجش   ، ها در شناسايي مسير تعالي سازمان
 آنوري سازماني و در نهايت ارائه راهكارهاي مناسب براي بهبود عملكرد   بهره
منظور تاملي همه   هارزيابي ب رويكرد اين مدل بر استفاده موثر از فرايند خود. است

با  تسلط آنها در ارزيابي خود نتيجه واقع بيني و و در آنجانبه بر سازمان توسط افراد 
دنبال بهبود خود و نه مقايسه و انتخاب واحدهاي قوي و   هكه ب است رويكردي

   .باشدضعيف 
هاي  زيرمجموعه كه از وري نيروي انساني شركت پالايش نفت تهران ارتقاي بهره 

كننده   تواند تضمين مي ،شود توسعه كشور محسوب مي در كليدي مادر و صنعت
پژوهش . باشد طور عام طور خاص و صنعت نفت، به بهاين شركت بيشتر  رشد هر چه

عنوان يك عامل مهم و   حاضر با تاكيد بر اجرايي ساختن مدل تعالي سازماني به
نيروي انساني، سعي در شناخت و بررسي رابطه اجراي  وري  بهرهاثرگذار بر افزايش 

نفت تهران  وري نيروي انساني در شركت پالايش مدل تعالي سازماني و افزايش بهره
بدين منظور پنج فرضيه فرعي تعريف شده كه رابطه اجراي مدل تعالي سازماني . دارد

كاركنان، افزايش شناخت شغل ) اي بلوغ حرفه(را به ترتيب با افزايش توان كار 
توسط كاركنان، افزايش حمايت سازماني از كاركنان، افزايش انگيزش كاركنان و 

  .سنجد كنان در شركت پالايش نفت تهران ميافزايش بازخور عملكرد به كار

  مباني نظري پژوهش
شده  ارائه) ساعات كار ( واقعي ستادهنرخ  ست ازا  وري نيروي انساني عبارت  بهره 

وري   گيري بهره اندازه منظور  به ،ها در اكثر سازمان  .]9[ توسط كاركنان سازمان
ا ارزش ريالي كالا و خدمات و مقدار فيزيكي كالاي توليد شده و ي ،نيروي انساني

 ؛ زيراكنند در برخي موارد ارزش افزوده را بر تعداد نيروي انساني تقسيم مي
وري   چنانچه براي محاسبه بهره. رسد مشكل به نظر مي گيري ساعات كار واقعي اندازه

 در اين صورت شاخص نشان، نيروي كار ارزش افزوده بر تعداد كاركنان تقسيم شود
ارزش افزوده ايجاد  مقدارطور متوسط چه  كه هر يك از كاركنان بهدهد  مي
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 .اند كرده
وري نيروي انساني مستلزم تمهيد  ارتقاي بهره  طور كه قبلاً نيز اشاره گرديد، همان 

هاي بهبود و تعالي سازماني به  پيش نيازهايي است كه در اين پژوهش به نقش نظام
توان رشد و ارتقاء سطح  تعالي سازماني را مي. عنوان يكي از آنها پرداخته شده است

. شود يك سازمان در تمامي ابعاد آن دانست كه ارتقاء نيروي انساني را نيز شامل مي
عنوان مدل تعالي سازماني كسب و كار معرفي   هب 1991در سال  تعالي سازماني مدل

دريافت  يتاًگرديد كه در آن چارچوبي براي قضاوت و خود ارزيابي سازماني و نها
اين مدل نشان . عملي گرديد 1992اين اقدام در سال  وپاداش كيفيت اروپايي ارائه 

  .پايداري است كه يك سازمان متعالي بايد به آنها دست يابد ايايدهنده مز
 هب ها بدون توجه به نوع فعاليت، اندازه و ساختار و يا ميزان بلوغ سازماني، سازمان 

دستيابي به آرمان و اهداف راهبردي خود نياز به استقرار منظور كسب موفقيت در  
ابزاري جهت كمك به  تعالي سازماني مدل .هاي مديريتي مناسب دارند سيستم
سنجش  از طريقها براي اطمينان از تحقق استقرار سيستم مديريتي مناسب،  سازمان

ها را  تا فاصلهكند  ميزان قرار گرفتن در مسير برتري پايدار است و به آنها كمك مي
 .دنها را با انگيزه بيشتر تعيين كن شناسايي و راه حل

 ٢و نتايج١ توانمندسازها شامل، يك چارچوب غير تجويزي است كه  اين مدل 
شوند و  دهند كه چگونه نتايج در سازمان حاصل مي مي توانمند سازها شرح. باشد مي

پنج  . ]14[د حال ايجاد هستندهند كه چه نتايجي حاصل شده و يا در  نتايج شرح مي
،  ها و منابع انساني، مشاركت ، منابعو استراتژيمعيار توانمند سازي رهبري، خط مشي 

جامعه و نتايج نتايج ، نتايج كاركنان ،نتايج مشتري و چهار معيار نتايج شاملفرايندها 
تواند اين معيارها را  و هر سازماني مي ايجاد نمودهكسب و كار، بدنه اصلي مدل را 

  .]3[ سازمان استفاده نمايدهر چه بيشتر براي تعالي 
معيار با در نظر  9به دست آمده از اين امتياز عملكرد فعلي يك سازمان از روي  

طور سيستماتيك طراحي شده و مديريت  هفرايندها ب براي مثال(معيار  زير 32گرفتن 
داده  سؤالاتهايي كه به اين  با توجه به پاسخ امتيازات. دشو مي سنجيده) شوند مي
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داخلي و يا با كمك ارزيابان خارجي محاسبه  "خودارزيابي"شود بر پايه يك  مي
كند و براي كليه  نحوه امتيازدهي از يك سيستم استاندارد جهاني تبعيت مي. شوند مي

ظر اندازه و يا نوع در اين سيستم هيچگونه تعديلي از ن(ها يكسان است  سازمان
كند  ها كمك مي اين سيستم امتيازدهي به سازمان). گيرد فعاليت سازمان صورت نمي

پايه گذاري . هاي رقيب و يا وضعيت پيشين خود محك بزنند خود را با سازمان تا
 ها به بهبود امتيازات كمك هاي مديريت كيفيت توسط سازمان گسترده سيستم

مدل تعالي سازماني به خودي خود اطلاعاتي در مورد نحوه بهبود  كند، اما عموماً مي
طور ساليانه  هب و "گزارشات"در قالب  نتايج معمولاً. آورد امتيازات پايين فراهم نمي

  .]1[ شوند  مي ارائه
آورد تا سازمان عملكرد خود را با استفاده از يك  اين امكان را فراهم مي مدل 

داخلي يا  مقايسه بهبودهايتوانند براي  اين امتيازات مي .كند ارزيابيسري معيارها 
به افزايش تمركز  ها مقايسهكار گرفته شوند و نتايج به دست آمده از اين   هب ، خارجي

د منجر خواهد ش " ٢تعالي سازماني"و در نتيجه ١ بر بهبود عملكرد فرايندهاي كليدي
  .آورده شده است 1 اين مدل در شكل نمايشيطرح  .]2[

   

                                                                                                                   
1- Key Process 
2- Organizational Excellence 
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  نوآوري و يادگيري
 

  

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

                                                         %  50توانمندسازها                                                         %50نتايج 
  

  EFQMمدل تعالي سازماني . 1شكل 
Source: EFQM. The EFQM Excellence Model is a registered trademark 

  در شكل، دلالت بر پويا بودن ماهيت مدل دارند و نشانبردارهاي نشان داده شده  
دهنده اين واقعيت هستند كه خلاقيت و يادگيري ضمن كمك به بهبود توانمند 

  .دنبال دارد  به نيزرا ، بهبود نتايج  سازها
هاي خود ارزيابي مبتني بر مدل در  كارشناسان ايران در استقرار نظام روهگ تجربه 

سي و مطالعات تطبيقي انجام شده در ساير كشورها، حاكي از ايران و همچنين برر
ها و  آن است كه مدل ياد شده از ظرفيت و توانايي بالايي براي ارزيابي تعالي سازمان

است كه آيا پس از  ئلههدف اين پژوهش، بررسي اين مس. بهبود برخوردار است
پالايش نفت تهران وري نيروي انساني در شركت  اجراي مدل تعالي سازماني، بهره

  افزايش يافته است؟
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  ١و استراتژي خط مشي 
خود را از طريق ايجاد استراتژي متمركز بر هاي متعالي مأموريت و آرمان  سازمان 

كنند، پياده منافع ذينفعان و با در نظر گرفتن بازار و بخشي كه در آن فعاليت مي
، برنامه، اهداف و فرآيندها به منظور تحقق استراتژي ايجاد و مشيخط. نمايند مي

خط  دي،خط مشي و استراتژي بايد از طريق توسعه فرايندهاي كلي. شوندجاري مي
  .]17[   مديريت مناسب و از طريق مشاركت، عملي شود و كاركنان،مشي 

  ٢مديريت افراد
كاركنان خود را در سطوح فردي، تيمي و  هاي متعالي تمامي توان بالقوه سازمان 

آنها عدالت و برابري را . گيرندكار ميه سازماني مديريت كرده، توسعه داده و ب
اي گونهه ب. كنندكاركنان را در امور مشاركت داده و آنها را توانمند مي ه، ترويج داد

با آنان ارتباط برقراركرده، مورد تقدير قرار داده و  از كاركنان خود مراقبت نموده،
در  آنها ها و دانش دهند كه انگيزش و تعهد براي بكارگيري مهارتبه آنها پاداش مي

هاي اساسي در زمينه كاركنان شامل  فعاليت. آيد وجود مي  هجهت منافع سازماني ب
تعهد ،  ]8[  هاي آموزشي ايجاد برنامه ،]7[ اي تشويق و توسعه حرفه انتخاب مناسب،

  .است ]18[ و ايجاد يك سيستم ارتباطي مناسب به مشاركت در زمينه كيفيت

  ٣منابع
داخلي خود را به هاي بيروني، تامين كنندگان و منابع هاي متعالي، شراكت سازمان 

ريزي و برنامه ،استراتژي و اجراي اثربخش فرآيندها ،خط مشي منظور پشتيباني از
، ها و منابع كتاريزي و مديريت شر برنامه ها در طي اين سازمان. كنندمديريت مي

 .كنند بين نيازهاي حال و آينده سازمان، جامعه و محيط زيست تعادل ايجاد مي

اي  كنندگان و مديريت منابع محسوس و نامحسوس، جنبه تاميناهميت ارتباطات با 
  .]6[ است كه در زمينه مديريت كيفيت بارها و بارها نشان داده شده است

                                                                                                                   
1- Policy & Strategy 
2- People  management 
3- Resources 
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  ١فرايندها
هاي متعالي فرآيندها را به منظور كسب رضايت كامل و ايجاد ارزش  سازمان 

در . دهند مي و بهبودمديريت نموده فزاينده براي مشتريان و ساير ذينفعان طراحي و 
،  "مديريت فرايندها "رسد كه  مي چنين به نظر تجزيه و تحليل ساختار روابط مدل

فرايندهاي كليدي آنهايي . آيد حساب مي  هنقطه اتصالي بين ديگر عوامل و نتايج ب
  .]11[د هستند كه تاثير مهمي بر نتايج حياتي سازمان دارن

  ٢مشتري رضايت
طور فراگير نتايج برجسته مرتبط با مشتريان خود را  بههاي سرآمد  سازمان 

  .يابند گيري نموده و به آنها دست مي اندازه

 ٣رضايت افراد

طور فراگير نتايج برجسته مرتبط با منابع انساني خود را  هاي سرآمد به سازمان 
  .يابند اندازه گيري نموده و به آنها دست مي

  ٤جامعهتاثير بر 
گيري  طور فراگير نتايج برجسته مرتبط با جامعه را اندازه بههاي سرآمد  سازمان 

  .يابند نموده و به آنها دست مي
 ٥كسب و كارنتايج 

اجزاء اصلي خط مشي و  طور فراگير نتايج برجسته مرتبط با هاي سرآمد به سازمان 
  .يابند اندازه گيري نموده و به آنها دست مي  را استراتژي

  

                                                                                                                   
1- Processes 
2- Customer satisfaction 
3- People satisfaction 
4- Impact on Society  
5- Business Results 
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   )توان يا آمادگي كار( بلوغ حرفه اي كاركنان
تجربه كاري مرتبط با شغل  و كسب ، مهارتدانش كاري عبارت از تغيير در  
  .است

  شناخت شغل 
اهداف  ،باشد كار را قبول داشته  ،زمان و چگونگي انجام كار را بداند بايدفرد  

  .ها را تشخيص دهد كوتاه مدت و بلند مدت را بشناسد و اولويت

  حمايت سازماني 
اي است كه سازمان  حمايت سازماني درك شده توسط كاركنان، شامل محدوده 

را در اختيار كاركنان  بودجه كافي، تجهيزات و تسهيلات متناسب براي انجام كار
داند، به افراد تعهد دارد، از رفاه  هاي يك فرد را ارزشمند مي تلاشدهد،  قرار مي

وار و سخت از آنان حمايت هاي دش كند، در موقعيت شخصي افراد حمايت مي
   .]15 [ نمايد  هاي لازم را ارائه مي نموده و كمك

  انگيزش
وقتي كارمندان از طريق . شود صورت داخلي يا خارجي شرح داده مي  انگيزش به 

مستقيم نيازهاي خود باشند، انگيزش خارجي  جبران خدمات پولي قادر به ارضاء غير
يك فعاليت را  "داخلي وقتي است كه افراد  در مقابل انگيزش .]13[  دهد رخ مي
هرزبرگ ابتدا عوامل . ]16[ "دهند خاطر خود شغل و تعهد به آن انجام مي  فقط به

خاطر موفقيت، نفس   داخلي در انگيزش كاركنان نظير موفقيت، شناخته شدن به
شغل، مسئوليت رشد و توسعه و سپس عوامل خارجي نظير خط مشي شركت، 
قدرداني، سرپرستي، ارتباطات بين فردي، شرايط كاري، مقام، پرداخت و امنيت 

  .]5[  شغلي را شناسايي كرد
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  بازخور عملكرد
تا چه شود  هايي است كه با استفاده از آن فرد متوجه مي روش  مجموعه ١بازخور 

 .اندازه در رفتار خود و در كاري كه سعي در انجام آن داشته موفق و مؤثر بوده است
و افراد را در پيشگيري از خطاها  محسوب شده يادگيري ابزار كارآمدي در  ،بازخور

  .]10[ دهد  ياري مي

  هاي پژوهش فرضيه
وري نيروي انساني در   ارتقاي بهره وبين اجراي مدل تعالي سازماني   :فرضيه اصلي

  .وجود داردرابطه مثبت شركت پالايش نفت تهران 
) اي بلوغ حرفه(افزايش توان كار  و  بين اجراي مدل تعالي سازماني: 1فرضيه فرعي

  . وجود داردرابطه مثبت  كاركنان در شركت پالايش نفت تهران
ايش شناخت شغل توسط و افز  بين اجراي مدل تعالي سازماني: 2فرضيه فرعي

 .وجود داردمثبت  رابطه در شركت پالايش نفت تهران كاركنان
افزايش حمايت سازماني از  و  بين اجراي مدل تعالي سازماني: 3فرضيه فرعي

 . وجود داردمثبت  كاركنان در شركت پالايش نفت تهران رابطه
در  كاركنانافزايش انگيزش  و  بين اجراي مدل تعالي سازماني: 4فرضيه فرعي

 . وجود داردرابطه مثبت  شركت پالايش نفت تهران
افزايش بازخور عملكرد به  و  بين اجراي مدل تعالي سازماني: 5 فرضيه فرعي

  .وجود داردرابطه مثبت  كاركنان در شركت پالايش نفت تهران

  روش شناسي پژوهش
الايش نفر از مديران و كاركنان شركت پ 190جامعه آماري پژوهش، مجموع  

مطابق فرمول كوكران . هستند  88تا خردادماه  87نفت تهران در فاصله زماني تيرماه 
  :دست آمده است   نفر به 84تعداد كل نمونه ) كه در زير آمده است(

                                                                                                                   
1- Feedback 
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݊ ൌ
ݍ݌ଶݐ

݀ଶ

1 ൅ 1
ܰ ሺݐଶ ݍ݌

݀ଶ െ 1ሻ
 

در  5/0برابر  Pومقدار   =d 08/0، % 99نفر، سطح اطمينان  190 (N)اندازه جامعه  
حداكثر مقدار ممكن خود را پيدا  nباشد،  P =5/0زيرا اگر . نظر گرفته شده است

حجم نمونه به . شود كه نمونه به حد كافي بزرگ باشد اين امر سبب مي. كند مي 
   : شود صورت زير تعيين مي

   
  

݊ ൌ
150.0625

1.7845 ൌ 84 

 
از . كاركنان هستندنفر  151نفر مديران و  39نفر افراد جامعه،  190از مجموع  

دست  به 84است، عدد ) گروهي (اي  ، تصادفي طبقه گيري آنجايي كه روش نمونه
تعداد نمونه كل انتخاب شده از جامعه مورد  nh= nNh/N )n آمده، بايد توسط فرمول

ام    hتعداد نمونه انتخاب شده از طبقه  nhام،  hتعداد افراد جامعه در طبقه  Nh مطالعه،
  :شود تعديلزير  صورت  به)  تعداد كل افراد جامعه است Nو 

18=190  /)3984 : (n مديران   
 66=190) /15184( : n كاركنان   

   .كارمند است 66مدير و  18بنابراين نمونه آماري تحقيق متشكل از 
توصيفي از نوع همبستگي و  ٣و از نظر روش ٢كاربردي ١پژوهش از نظر هدف 

توصيفي و نه علي بودن پژوهش به معناي آن است كه به . است ٤)زمينه يابي(پيمايشي 
بنابراين در . وجود اين رابطه پرداخته شده است تأييد، به توضيح و  جاي تبيين رابطه مثبت

                                                                                                                   
1- Research by Purpose 
2- Applied Research 
3- Research by Method 
4- Survey Research 
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اين پژوهش توصيفي، تنها وجود رابطه مثبت بين اجراي مدل تعالي سازماني و افزايش 
آيد؛  دست نمي مشخصي از اين رابطه به يشده و مقدار كم تأييدوري نيروي انساني  بهره

 يتوان مقدار كم هاي توصيفي نمي ي، در پژوهشلّهاي ع زيرا بر خلاف پژوهش
ابزار . اثر افزايش و يا كاهش علت را سنجيدمشخص افزايش و يا كاهش معلول در 

وري نيروي   بهرهال مربوط به ؤس 25(ال سؤ 56اي مشتمل بر  ها پرسشنامه ه گردآوري داد
الات از ؤبراي طراحي اين س .است) مربوط به مدل تعالي سازماني سؤال 31 انساني و

  :ش اصلي استپرسشنامه داراي شش بخ .است شدهاي ليكرت استفاده  طيف پنج گزينه
مربوط به  سؤالاتدر بخش اول سؤالات جمعيت شناختي، در بخش دوم  

مشخصات سازماني، در بخش سوم دستورالعمل نحوه تكميل پرسشنامه، در بخش 
وري نيروي انساني و   بهره سؤالاتشامل دو بخش اصلي (پرسشنامه  سؤالاتچهارم 
باز پرسشنامه و در بخش  سؤالات، در بخش پنجم )مدل تعالي سازماني سؤالات
  . اي از مفاهيم كليدي مطرح در پرسشنامه توضيح داده شده است ششم پاره

. روايي پرسشنامه بر اساس روش اعتبار محتوا و صوري ارزيابي گرديده است 
،  مديران  براي اطمينان كامل از روايي ابزار پژوهش، از نظر خبرگان موضوع،

هاي نفتي ايران و   ملي پالايش و پخش فرآورده مسئولين و كارشناسان ستاد شركت
در برآورد پايايي پرسشنامه نيز از . شركت پالايش نفت تهران استفاده شده است

مقدار آلفاي كرونباخ در پرسشنامه براي . است شدهروش آلفاي كرونباخ استفاده 
مربوط  ، براي سؤالات9373/0 )سؤال 25(وري نيروي انساني   سؤالات مربوط به بهره
 )سؤال 56( پرسشنامه سؤالاتو براي كل  9562/0 )سؤال 31(به مدل تعالي سازماني 

بوده كه  7/0 ده بزرگتر ازشضريب پايايي محاسبه . محاسبه گرديده است 9683/0
  .نشان از پايايي قابل قبول پرسشنامه مورد استفاده دارد

بين مديران و كاركنان پرسشنامه در  124هاي مورد نياز،  آوري داده براي جمع 
 84از اين ميان تنها . پرسشنامه بازگشت داده شد 98توزيع گرديد كه از ميان آنها 

  .ها را داشت پرسشنامه قابليت استفاده در تجزيه و تحليل
اطلاعات مربوط به مشخصات جمعيت شناختي پاسخ دهندگان ارائه  1در جدول 
 .شده است
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  دهندگان مشخصات جمعيت شناختي پاسخ. 1جدول

  توزيع جامعه  متغير جمعيت شناختي

  )درصد 9/92(نفر  78: مرد  )درصد 1/7(نفر   6: زن  جنسيت
  )درصد 7/85(نفر  72: متاهل  )درصد 3/14(نفر  12: مجرد  تاهل

  سن
  )درصد 8/23(نفر  20:سال  30كمتر از 

  )درصد 6/28(نفر  24: سال 41- 50
  )درصد 9/36(نفر  31: سال 30- 40
  )درصد 7/10(نفر  9: و بالاترسال  51

  ميزان تحصيلات
  )درصد 1/26(نفر  22: ديپلم
  )درصد 4/52(نفر 44: ليسانس

  )درصد 5/15(نفر  13: فوق ديپلم
  )درصد 6(نفر  5: فوق ليسانس 

  رشته تحصيلي
  )درصد 9/17(نفر  15: علوم انساني
  )درصد 4/21(نفر  18: علوم پايه

  )درصد 50(نفر  42: فني مهندسي
  )درصد 7/10(نفر  9: ساير

  هاي پژوهش يافته
  .اند هاي پژوهش ابتدا نكات زير بررسي شده قبل از بيان يافته

ها، از آزمون كولموگروف  جهت تشخيص نرمال يا غير نرمال بودن داده .1
  :استاين كار شامل سه مرحله به شرح ذيل . اسميرنوف استفاده شده است

 :شوند ابتدا فرضيات آزمون به شكل زير تعريف مي 
 H0           :. همگون است نرمالمشاهدات با توزيع  توزيع

  H1            :.همگون نيست نرمالتوزيع مشاهدات با توزيع 

 
 Dnبا  آمارة آزمون. شوند سپس آماره آزمون براي هريك از فرضيات محاسبه مي

مطلق تفاضل فراواني  آزمون برابر است با حداكثر قدرآمارة . شود داده مينشان 
  .مشاهده شده نسبي تجمعي از فراواني نظري نسبي تجمعي

آمارة آزمون از مقدار جدول كوچكتر باشد، فرض  اگرگيري  در مرحله تصميم 
 براساسگيري  صميمت در. شود صورت رد مي در غير اينشده و صفر پذيرفته 

داري  ياگر سطح معن ،وسيله نرم افزارهاي كامپيوتري  هبهاي حاصل از تحليل  داده
سطح اطمينان فوق رد  در H0كوچكتر باشد فرض ) α(آماره مورد نظر از سطح خطا 

هاي پارامتريك استفاده  صورتي كه متغيرها نرمال باشد از آزمون در .شود مي
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  .شود مي

نرمال بودن تمام  اسميرنوف، ـ از آنجا كه با استفاده از آزمون كولموگروف .2
توان از طريق محاسبه  ها به اثبات رسيد، ضريب همبستگي بين متغيرها را مي داده

صورت زير  فرمول محاسبه به. ضريب همبستگي گشتاوري پيرسون محاسبه كرد
 :است

௫௬ݎ ൌ  
ݕݔ∑݊ െ ሺ∑ݔሻሺ∑ݕሻ

ටሾ݊∑ݔଶെሺ∑ݔሻଶሿሾ݊∑ݕଶെሺ∑ݕሻଶሿ
 

    
بودن ضريب همبستگي و ميزان يا شدت جهت رابطه دو متغير توسط مثبت يا منفي 

در ادامه آزمون . شود دست آمده از فرمول فوق مشخص مي  همبستگي با مقدار به
  :گردند فرضيات بيان مي

وري نيروي انساني در   ارتقاي بهره وبين اجراي مدل تعالي سازماني  :فرضيه اصلي
  .وجود دارد رابطه مثبتشركت پالايش نفت تهران 

 :شوند شكل زير تعريف مي  به  H1و  H0هاي  فرض

 H0 :  ߩ ൌ 0    . وري نيروي انساني رابطه مثبت وجود ندارد  بين اجراي مدل تعالي و ارتقاي بهره   
H1 :  ߩ ്   .وري نيروي انساني رابطه مثبت وجود دارد  بين اجراي مدل تعالي و ارتقاي بهره      0

  
. باشد مي 05/0 برابر با) ميزان خطا( α  در نظر گرفته شده لذا% 95سطح اطمينان   

در حالت كلي اگر  .محاسبه شده است 0برابر ) داري مقدار سطح معني(  Sig ازطرفي 
باشد، فرض صفر و   α =05/0 داري بزرگتر از مقدار خطا يعني مقدار سطح معني

تائيد فرض يك  داري كوچكتر از مقدار خطا باشد، كه مقدار سطح معني درصورتي
 داري برابر صفر و كوچكتر از مقدار خطا يعني از آنجا كه مقدار سطح معني. شود مي

حال با استفاده از ضريب همبستگي پيرسون كه . گردد تائيد مي H1باشد،  مي 05/0
در شركت % 95در سطح اطمينان  گردد ميدست آمد، نتيجه  به 746/0 مقدار آن برابر

وري نيروي انساني همبستگي   الي و ارتقاي بهرهپالايش نفت تهران بين اجراي مدل تع
رد شده و فرضيه اصلي قوياً مورد تائيد قرار  H0بنابراين . وجود دارد) مستقيم(مثبت 
  .گيرد مي
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بلوغ (افزايش توان كار  و  بين اجراي مدل تعالي سازماني: فرضيه فرعي اول •
 .ود داردوجرابطه مثبت  كاركنان در شركت پالايش نفت تهران) اي حرفه
  :شوند به شكل زير تعريف ميH1 و H0هاي  فرض

 H0 :  ߩ ൌ .رابطه مثبت وجود ندارد) بلوغ كاركنان(بين اجراي مدل تعالي و افزايش توان كار      0  
H1 :  ߩ ് 0      . وجود دارد  رابطه مثبت) بلوغ كاركنان(بين اجراي مدل تعالي و افزايش توان كار   

  

 05/0 داري برابر با صفر و كوچكتر از مقدار خطا يعني معني از آنجا كه مقدار سطح
حال با استفاده از ضريب همبستگي پيرسون كه . گيريم را نتيجه مي H1باشد،  مي

در شركت % 95در سطح اطمينان  شود ميدست آمد، نتيجه  به 438/0 مقدار آن برابر
همبستگي كاركنان توان كار پالايش نفت تهران بين اجراي مدل تعالي و ارتقاي 

رد شده و فرضيه فرعي اول مورد تائيد قرار  H0بنابراين . وجود دارد) مستقيم(مثبت 
  .گيرد مي

و افزايش شناخت شغل توسط   بين اجراي مدل تعالي سازماني: فرضيه فرعي دوم •
    .وجود داردرابطه مثبت  در شركت پالايش نفت تهران كاركنان

  :شوند تعريف ميبه شكل زير H1 و H0هاي  فرض
  

 H0 :  ߩ ൌ  بين اجراي مدل تعالي و افزايش شناخت شغل توسط كاركنان رابطه مثبت وجود ندارد.  0
H1 :  ߩ ്  بين اجراي مدل تعالي و افزايش شناخت شغل توسط كاركنان رابطه مثبت وجود دارد.    0

 05/0 يعني داري برابر صفر و كوچكتر از مقدار خطا از آنجا كه مقدار سطح معني  
حال با استفاده از ضريب همبستگي پيرسون كه مقدار . شود پذيرفته مي H1باشد،  مي

در شركت % 95در سطح اطمينان  شود ميدست آمد، نتيجه   به 507/0 آن برابر
ارتقاي شناخت شغل توسط كاركنان پالايش نفت تهران بين اجراي مدل تعالي و 

رد شده و فرضيه فرعي دوم مورد  H0بنابراين . وجود دارد) مستقيم(همبستگي مثبت 
  .گيرد تائيد قرار مي

بين اجراي مدل تعالي و افزايش حمايت سازماني از كاركنان، : فرضيه فرعي سوم •
  .رابطه مثبت  وجود دارد
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 :شوند به شكل زير تعريف ميH1 و H0هاي  فرض
  

 H0 :  ߩ ൌ 0 .كاركنان ، رابطه مثبت وجود نداردبين اجراي مدل تعالي و افزايش حمايت سازماني از   
H1 :  ߩ ്  بين اجراي مدل تعالي و افزايش حمايت سازماني از كاركنان، رابطه مثبت وجود دارد.   0

 
 داري برابر با صفر و كوچكتر از مقدار خطا يعني از آنجا كه مقدار سطح معني 

تگي پيرسون كه حال با استفاده از ضريب همبس. شود پذيرفته مي H1باشد،  مي 05/0
در شركت % 95در سطح اطمينان  شود دست آمد، نتيجه مي به 656/0 مقدار آن برابر

 پالايش نفت تهران بين اجراي مدل تعالي و افزايش حمايت سازماني از كاركنان
رد شده و فرضيه فرعي سوم قوياً  H0بنابراين . وجود دارد) مستقيم(همبستگي مثبت 

  .گيرد مورد تائيد قرار مي

بين اجراي مدل تعالي و افزايش انگيزش كاركنان رابطه  :فرضيه فرعي چهارم •
  .مثبت وجود دارد

 :شوند به شكل زير تعريف ميH1 و H0هاي  فرض
  

 H0 :  ߩ ൌ . بين اجراي مدل تعالي و افزايش انگيزش كاركنان رابطه مثبت وجود ندارد 0  
H1 :  ߩ ് وجود داردبين اجراي مدل تعالي و افزايش انگيزش كاركنان رابطه مثبت  .   0  

 05/0 داري برابر صفر و كوچكتر از مقدار خطا يعني از آنجا كه مقدار سطح معني  
استفاده از ضريب همبستگي پيرسون كه مقدار آن حال با . شود تائيد مي H1باشد،  مي
در شركت پالايش % 95در سطح اطمينان  شود ميدست آمد، نتيجه   به 753/0 برابر

همبستگي مثبت ارتقاي انگيزش كاركنان نفت تهران بين اجراي مدل تعالي و 
قرار  رد شده و فرضيه فرعي چهارم قوياً مورد تائيد H0بنابراين . وجود دارد) مستقيم(

  .گيرد مي

بين اجراي مدل تعالي و افزايش بازخور عملكرد به  :آزمون فرضيه فرعي پنجم •
  .كاركنان، رابطه مثبت وجود دارد

   :شوند به شكل زير تعريف ميH1 و H0هاي  فرض
 H0 :  ߩ ൌ . بين اجراي مدل تعالي و افزايش بازخور عملكرد به كاركنان رابطه مثبت وجود ندارد 0  
H1 :  ߩ ്  بين اجراي مدل تعالي و افزايش بازخور عملكرد به كاركنان رابطه مثبت وجود دارد .   0
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 05/0 داري برابر صفر و كوچكتر از مقدار خطا يعني از آنجا كه مقدار سطح معني  
حال با استفاده از ضريب همبستگي پيرسون كه مقدار . گردد تائيد مي H1باشد،  مي

در شركت % 95در سطح اطمينان  شود ميدست آمد، نتيجه   به 614/0 آن برابر
افزايش بازخور عملكرد به كاركنان پالايش نفت تهران بين اجراي مدل تعالي و 

رد شده و فرضيه فرعي پنجم قوياً  H0بنابراين . وجود دارد) مستقيم(همبستگي مثبت 
 .گيرد قرار مي تأييدمورد 

  .بيان كرد  3و  2خلاصه در قالب جداول صورت ه توان ب مباحث بالا را مي
 نتيجه آزمون فرضيه اصلي. 2جدول 

 شرط وجود رابطه مثبت α Sig فرضيه

نتيجه 

آزمون 

 فرضيه

مقدار ضريب 

همبستگي 

 پيرسون

 رابطه نوع

 IF Sig. (2-tailed) < α =0.05 ٠٥/٠ ٠٠٠/٠ اصلي
تأييد

 فرضيه
٧٦٤/٠ 

 )مستقيم(  مثبت

 بالا بسيار و
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 نتيجه آزمون فرضيات فرعي. 3جدول 

 نتيجه آزمون فرضيه شرط وجود رابطه مثبت α Sig فرضيه
مقدار ضريب همبستگي 

 پيرسون
 رابطه نوع

 و متوسط) مستقيم( مثبت  0.438 تأييد فرضيه 0.050.000IF Sig. (2-tailed) < α =0.05 فرعي اول

 و متوسط) مستقيم( مثبت  0.507 تأييد فرضيه 0.050.000IF Sig. (2-tailed) < α =0.05 فرعي دوم

  بالا و) مستقيم( مثبت  0.656 تأييد فرضيه 0.050.000IF Sig. (2-tailed) < α =0.05 فرعي سوم

  بالا و) مستقيم( مثبت  0.753 تأييد فرضيه 0.050.000IF Sig. (2-tailed) < α =0.05 چهارم فرعي

 و بالا) مستقيم( مثبت  0.614 تأييد فرضيه 0.050.000IF Sig. (2-tailed) < α =0.05 فرعي پنجم
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 سؤالاتهاي داده شده به  ها و تجزيه و تحليل پاسخ آوري پرسشنامه پس از جمع 
داراي تحصيلات دانشگاهي هستند كه  %9/73 جمعيت شناختي، مشخص گرديد كه

اين شاخص نشان دهنده آن است كه . توان گفت از سطح متوسط بالاتر است مي
 و اي اثبات وجود رابطه مثبت بين اجراي مدل تعالي سازمانياستدلال محكمي بر

فرضيه فرعي  5و تائيد  وري نيروي انساني در شركت پالايش نفت تهران  ارتقاي بهره
وجود دارد؛ زيرا پاسخگويان به پرسشنامه از قدرت انديشه، اظهار نظر و تحليل 

  .منطقي برخوردارند
هاي صورت گرفته بر مبناي  ارزيابي   خودشركت پالايش نفت تهران بر اساس  
هاي جوايز ملي، در زمينه استفاده از نظرسنجي و ساير  تعالي سازماني و ارزيابي مدل
ها و  ها و استراتژي مشي براي بهبود خط(هاي اخذ بازخور از كاركنان  روش
پروژه هاي بهبود و تدوين و اجراي  نسبت به شناسايي فرصت) هاي منابع انساني برنامه

در اين راستا شركت به منظور . بهبود نظرسنجي از كاركنان، اقدام كرده است
نموده تا كليه مراحل اجرايي اين  ١نظرسنجي از كاركنان اقدام به تهيه برنامه اجرايي

  .صورت پذيرد  پروژه بهبود بر اساس زمانبندي و ضوابط و معيارهاي تعيين شده
زمينه مديريت فرآيندها از طريق بهبود  همچنين اين شركت سعي دارد كه در 

هاي بخش خدماتي را برون  مستمر آنها، هزينه فرآيندها را كاسته و امور و فعاليت
  .سپاري و پيمان سپاري كند

 OHSAS18001،  14001:2004  ، ايزو 9001:2000 هاي مديريتي مانند ايزو سيستم 
و مديريت يكپارچه كه داري نظامنامه است در سازمان مستقر و نهادينه  (1999)

هاي  گرديده و در راستاي تعالي هر چه بيشتر سازماني، شركت تلاش دارد كه سيستم
 .نوين تعالي را نيز بكار گيرد

منظور طراحي فرآيندهاي كليدي مورد نظر خود براي اجراي   سازمان به 
، اقدام به اجراي نگرش  )(EFQMو با استناد به مدل ها  ها و استراتژي مشي خط

نگرش فرآيندگرا مبنايي براي شفافيت . نموده است APQC٢فرآيندگرا بر اساس مدل 
يابند كه فرآيند  بيشتر در فرآيندهاي سازمان ايجاد نموده و تحليلگران سازمان در مي

                                                                                                                   
1- Action Plan 
2- American Productivity and Quality Center 
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پس از . ارجي استهاي مشتريان داخلي و خ موجود تا چه اندازه منطبق با خواسته
تكميل و فراگير نمودن فرآيندهاي تعريف شده، شناسايي فرآيندهاي موجود در 

، با ايجاد سيستم مديريت فرآيند و  پالايشگاه با در نظرگرفتن نكات راهنماي مدل
،كليه فرآيندهاي سازمان تعريف شده و با تعيين و APQCبكارگيري مدل استاندارد 

يندي و تعيين اهداف عملكردي، اقدام به ارزيابي و هاي فرآ كارگيري شاخصه ب
  .بازنگري فرآيندهاي تعريف شده گرديده است

  بحث و نتيجه گيري
ها موضوعي پيچيده و  وري نيروي انساني در سازمان عليرغم اينكه افزايش بهره 
وري  ثر از عوامل گوناگون است، اين پژوهش تنها يكي از عوامل موثر بر بهرهأمت

اجراي مدل كه بين  دست يافتهنساني را مورد بررسي قرار داده و به اين نتيجه نيروي ا
رابطه  وري نيروي انساني در شركت پالايش نفت تهران افزايش بهره وتعالي سازماني 

با توجه به نقش مهم نيروي انساني در پيشبرد اهداف شركت، . وجود داردمثبت 
هاي  استقرار مطلوب نظامبه ه خود را توج  شركت پالايش نفت تهرانمديريت ارشد 

 1383از بهمن ماه لذا  .استمعطوف گردانيده وري ايشان  در جهت بهبود بهرهكيفي 
اند كه مهمترين  ، به نتايج مطلوبي دست يافته استقرار مدل تعالي سازمانيبا تا كنون 

افزايش قابليت ايجاد ارزش افزوده بيشتر، بهبود اثربخشي و كارايي، توان  آنها را مي
جذب و اشاعه دانش و در  ،رقابت سازمان، نوآوري در محصول و خدمات، حفظ

  . دانستنهايت چالاكي سازمان 
درصد  95اي در سطح اطمينان  با استفاده از آزمون تي استيودنت تك نمونه 

و شناخت شغل ) اي كاركنان  بلوغ حرفه(هاي توان كار  مشخص گرديد كه مولفه
ن قوي ارزيابي شده و در سطح بالايي قرار داشتند اما سه مولفه ديگر توسط كاركنا

در ) بازخور عملكرد به كاركنان، انگيزش كاركنان و حمايت سازماني از كاركنان(
  . سطح پاييني بودند

وري نيروي انساني مورد بررسي  همچنين اين پنج مولفه از نظر ميزان تأثير بر بهره 
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، تي زوجي و نيز ميانگين ١گيري مكرر ه از آزمون اندازهقرار گرفتند و با استفاد
  :دست آمد دست آمده براي هر شاخص نتايج زير به به

بيشترين تأثير را بر  7333/3  با ميانگين) اي كاركنان بلوغ حرفه (مولفه توان كار  
پس از آن به ترتيب . وري نيروي انساني در جامعه مورد مطالعه داشت افزايش بهره

، مولفه بازخور عملكرد به  5786/3 ه شناخت شغل توسط كاركنان با ميانگينمولف
قرار داشتند  7183/2 ، مولفه انگيزش كاركنان با ميانگين9881/2 كاركنان با ميانگين

كمترين تأثير را  3869/2 و در نهايت مولفه حمايت سازماني از كاركنان با ميانگين
  . وري نيروي انساني داشتند مولفه ديگر بر افزايش بهره 4در بين 

هاي كاري  منظور بالا بردن توان كار كاركنان و بالغ ساختن ايشان در حوزه  به
اي  تخصصي و حرفهرسمي، غير رسمي،  هاي  آموزشفرآيند مرتبط، بايد آنها را در 

  .وارد نمود
متناسب كردن شرح شغل و شرايط احراز شغل براي هر يك از كاركنان،  

مند بودن وظايف كاري آنان و در نتيجه حمايت سازماني از ايشان احساس ارزش
  . وري نيروي انساني موثر باشد تواند در بهبود بهره مي
مديران سازمان علاوه بر در نظر گرفتن شرايط بهداشتي براي كاركنان، بايد  

، كاهش مخاطرات،  نسبت به رعايت مسائل ارگونوميك و كاهش سر و صدا و بو
دگي و انتشار مواد سمي و كاهش مزاحمت براي همسايگان و محيط كاهش آلو

  .عمومي همت گمارند
در  وري نيروي انساني افزايش بهرهدر مورد  شود كه به پژوهشگران توصيه مي 

همچنين  .انجام دهندقي يقات تطبيهاي خصوصي و دولتي، مطالعات و تحق شركت
كشورهاي موفق دنيا در زمينه پياده  شود به مطالعه و پندگيري از الگوهاي توصيه مي

سازي مدل تعالي سازماني بپردازند تا بتوانند با آگاهي بيشتر در زمينه اجرا، رفع 
  .ها و بهبود مستمر آن اقدام نمايند كاستي

  

  

                                                                                                                   
1- Repeated Measure 
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