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 چکیده
توسعه منابع انساني به مفهوم توليد فكر وايده توسط كاركنان سازمان است ومفهوم جديد   

هايي مجهز شوند كه با دلسوزي و تعهد كامل ها و مهارتكند كاركنان به كيفيتآن ايجاب مي

توانمنديها ، انرژي، تخصص و فكر خود را در راستاي تحقق مأموريت هاي سازمان قرار دهند 

هاي فكري وكيفي جديدي پديد آورند. توسعه منابع انساني دائم براي سازمان ارزش و به طور

در ابعاد فكري، شغلي ، نگرش ، خلاقيتي و رفتاري است كه دراين صورت كاركنان مي توانند 

فكر و آنها « كارآيي»و درست انجام دادن كارها « اثربخشي » به انجام كارهاي صحيح 

 يند. نماعملياتيرادرسازمان

از طريق آن سازمان  هستند تا فرآيندهاي كاري   دادن انجام در اثر بخشي افراد بدنبال درست 

ان به نحو مطلوب موضوع مورد توجه ميابد . تحقق اهداف ساز  به اهدف خود دسترسي  نيز

اثر بخشي است . اثر بخشي به ميزان زيادي با كيفيت نيز در ارتباط است . محور اساسي در 

  .به تعبير ديگر اثر بخشي انجام كارهاي صحيح است ،نتايج يا بازده كار است بخشي  اثر

از طريق ايجاد مهارت هاي تلفيق نگرش كارآمدي و  با استفاده از  توسعه منابع انسانيلذا 

، ايجاد مهارت حذف حركات و فرآيندهاي زايد كاري، مهارت تلفيق  اثربخشي در چگونگي كار

ار و نتيجه مدار در سازمان ها ،مهارت مديريت و نظارت بر گلوگاه هاي بحران نگرش فرآيندمد

زاي فرآيندي، مهارت خوشحال نمودن مشتري از طريق اصلاح فرآيندها و مهارت در ايجاد 

 مهندسي ارزش در فرآيندها به كارآيي و اثربخشي فرآيندهاي سازماني كمك مي نمايد.

ر بخشي ، فرآيند ، مشتري مدار ، توسعه منابع انساني ، كارآيي ، اث: کلمات کلیدی

 مهندسي ارزش
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 محسن آقاعلی خانی

 دانشگاه آزاد اسلامي قزوين

 

 نام نويسنده مسئول:

 محسن آقاعلي خاني
 

 نقش توسعه منابع انسانی در کارایی و اثربخشی فرایندهای سازمانی
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 مقدمه
كارآيي واثربخشي به عنوان برون داد نظام هاي انساني وسازماني زماني تحقق مي يابد كه فرآيندهاي كاري و رفتاري اصلاح شود و به 

راحتي بتوان بر فرآيندها مديريت نمود . رها نمودن فرآيندها منجر به شكل گيري كارآيي و اثر بخشي يا بيني شده و در زماني كه نتيجه 

ار اصلاحي نمي توان انجام داد ، بنابراين منطقي اين است كه بر فرآيندهاي انساني ، رفتاري وكاري مديريت شود . در اين حاصل گرديد ك

 صورت كار آيي و اثر بخشي تضمين مي شود .

از طريق پرورش  يعني.در اين راستا آنچه منجر به اثربخشي فرآيندها شده و آن را اصلاح مي نمايند منابع انساني توسعه يافته است 

. بر  منابع انساني در ابعاد شغلي ، رفتاري ، استاندارد نمودن، خود آموزي و ... مي توان به كار آيي واثر بخشي فرآيندها دسترسي پيدا نمود

ست مفهوم توسعه سعي بر آن ا كه در پيش استاين اساس وبا توجه به نقش و اهميت توسعه منابع انساني در كارآيي واثر بخشي در اين مقاله 

به نقش توسعه منابع انساني در دستيابي به كارآيي و اثر بخشي فر آيندها  اثر بخشي تبيين و منابع انساني وابعاد آن، شاخص هاي كارآيي و

 اشاره شود .

 

 انسانی    منابع توسعه مفهوم

ها و كند كاركنان به كيفيتمفهوم جديد آن ايجاب ميتوسعه منابع انساني به مفهوم توليد فكر وايده توسط كاركنان سازمان است و  

هايي مجهز شوند كه با دلسوزي و تعهد كامل توانمنديها ، انرژي، تخصص و فكر خود را در راستاي تحقق مأموريت هاي سازمان قرار مهارت

 هاي فكري وكيفي جديدي پديد آورند. دهند و به طور دائم براي سازمان ارزش

است كه فرد بتواند خود را براي احراز مشاغل بالاتر ويا مسئوليت سنگين تر   مهارتهايي  منابع انساني هدف، ايجاد در مفهوم توسعه

اين بدان  .بنابراين برنامه هاي آموزشي توسعه منابع انساني به منظور رشد افراد بدون ارتباط با مشاغل جاري يا آتي سازمان است .آماده كند

بلكه برنامه هايي طراحي  ،حاصل از برنامه هاي آموزشي توسعه در مسائل جاري يا آتي افراد سازمان بدون استفاده باشدمعنا نيست كه نتيجه 

مي شوند ودر يك كلام هدف برنامه آموزشي توسعه اين است كه سازمان را هميشه زنده وپا بر جا نگهدارد تا روند انطباق و تغيير روش ها 

 هولت انجام پذيرد . وسياست ها در سازمان به س

براي اينكه اين فرآيند بطور كامل منجر  .تشخيص و پيشگيري و درمان است توسعه منابع انساني داراي فرآيندي مشتمل بر معاينه و

     به توسعه منابع انساني شود ، ارزيابي عملكرد بايستي رابطه تنگاتنگي با آموزش نيروي انساني داشته باشد . 

تشخيص را ارزيابي عملكرد و كار پيشگيري و درمان را آموزش از طريق برقراري آموزشهاي  در فرآيند توسعه منابع انساني كار معاينه و 

 .مورد نياز و جهت دار انجام مي دهد

 

 ابعاد توسعه منابع انسانی
د توجه قرار گيرند . بطور كلي ابعاد توسعه منابع اي مورتوسعه منابع انساني داراي ابعاد متعددي است كه بايستي به صورت ميان رشته

 انساني را مي توان شامل موارد زير دانست : 

 : بعد فکری -

اصلاح آن به سازمان  براي سازمان و توسعه يافتگي انسان زماني مصداق پيدا مي كندكه فرد سازماني دائماً افكار جديدي را توليد و 

فكر تزريق نمايد . بعد فكري توسعه انساني بدين معني است كه تفكر منطقي در سازمان همه گير شده و كل سازمان فكري شود . در اين 

 صورت فرآيندهاي سازماني دائماً بهبود و اصلاح مي شود.

 

 : بعد نگرشی -

گردد. توسعه انساني در بعد نگرشي يعني اينكه نگرش هاي منطقي ميلعم گيري رفتارها وهاي كاركنان منجر به شكلتغيير نگرش 

تحول انعطاف پذير شود و به محض اخذ دانش هاي جديد بتواند آن را تبديل به نگرش سازماني نمايد .  نسبت به بهبود و يفردي و سازمان

 .بوده واين به توسعه دانش سازماني كمك مي كند عميق برخوردار حال، يافته سازماني از نگرش هاي اصولي و در عين انسان توسعه

 

  بعد شغلی : -

دهند و اين امر خود را به نحو مطلوبي انجام مي د كارناي آموزش ببينوقتي افراد سازمان در مشاغل خود از نظر تخصصي وحرفه

موجب مي شود كه افراد با علاقه بيشتر از تجهيزات و تكنولوژي پيشرفته در توليد  شغلي بعد در انساني توسعه .موفقيت فرد را به دنبال دارد
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فني افراد را براي انجام تحقيقات  از طرف ديگر ظرفيت و بينش علمي و فراست بيشتري نشان دهند و استفاده و در كاربرد آنها از خود دقت و

دد تا نيروهاي كار خود را با تغييرات وتحولات مداومي كه در تكنولوژي و گرگسترش داده موجب مي كاربردي، اختراع واكتشاف افزايش و

 فرآيندها ايجاد مي شود تطبيق دهد. 

 

 : بعد ادراکی -

  فرآيندهاي  و مسائل   به نسبت  كلي  جامع و  كاركنان داراي ديدگاه كه است   اين سازماني  انسان    يافتگيتوسعه از ابعاد  يكي  

تشخيص   فرآيند ها را به همديگر پيوند و خلاء و دوباره كاريها را بتوانند   بهتر  مهارت ادراكي منجر مي شود كه كاركنان باشند .  سازماني

 جامعيت فكر، تعميق و انعطاف پذيري مصداق پيدا مي كند. سه مقوله  در توسعه انساني ادراكي   دهند . بطور كلي بعد
 

 :  بعد رفتاری -

باشند. زماني كه كاركنان رفتار   منظور از بعد رفتاري توسعه انساني اين است كه كاركنان سازمان داراي رفتاري استاندارد در سازمان

 .   بود خواهد فرآيندهاي سازماني بهتر سازگاري كاركنان با انطباق و ه باشنداستاندارد داشت

ر معقول و استاندارد خود را اصلاح و بهبود دهند تا از اين طريق تأثير گذاري لازم را كلي كاركنان سازمان بايستي دائماً رفتا بطور    

 سازماني بگذارند.ي بر فرآيندها 

 

 : بعد خلاقیتی -

 تبديل به سازماني خلاق را سازمان  فردي  است كه از طريق خلاقيت هاي  اين  سازماني  يكي از مقوله هاي مهم توسعه يافتگي

دسترسي پيدا كند . امروز مزيت  و به اثر بخشي و كارآيي مطلوب اصلاح   خود را  فرآيند هاي  خلاقيت مي تواند ازطريق سازمان.  كنيم

  .و داراي فكر است نيروي انساني خلاق   رقابتي سازمان ها در داشتن

 

 م و شاخص های اثر بخشی و کارایی مفهو
يابد   به اهدف خود دسترسي  ق آن سازمان نيزاز طري هستند تا فرآيندهاي كاري   دادن انجام در اثر بخشي افراد بدنبال درست     

ان به نحو مطلوب موضوع مورد توجه اثر بخشي است . اثر بخشي به ميزان زيادي با كيفيت نيز در ارتباط است . محور م. تحقق اهداف ساز

  .به تعبير ديگر اثر بخشي انجام كارهاي صحيح است ،نتايج يا بازده كار است اساسي در اثر بخشي 

يعني با كارآيي منابع سازمان بهتر و مفيدتر بكار گرفته مي شود  ،در كارآيي افراد و سازمان به دنبال انجام دادن كار درست هستند   

 . كارآيي ارتباط نزديكي با كنترل فرآيند وكاربرد منابع طي اجراء فرآيند دارد .  
 

 ی در کارایی و اثربخشی فرایندها نقش توسعه منابع انسان
تنها از طريق منابع انساني حاصل مي شود. بنابراين قبل از پرداختن به مقوله كارآيي و  حصول كارآيي و اثربخشي سازماني     

به طور كلي توسعه منابع انساني در ابعاد زير  ،شود  انديشيده است بهره وري  اساسي  زيربناي   به توسعه منابع انساني كه  بايستي  اثربخشي

 منجر مي شود :  يسازمان اي فرآينده  اثربخشي  و كارآيي  به ارتقا سطح 

 

 ارامدی و اثربخشی در چگونگی کار تلفیق نگرش ک -1 
براي اينكه فرآيندهاي كاري و سازماني به شكل مطلوب و بهره وري انجام شود نيازمند اين است كه كاربران فرآيندها به شكل معقول 

، براي اين كار آنچه مهم است ايجاد نگرش تلفيقي است ، در صورتي كه و مطلوبي كارآيي و اثربخشي فرآيندها را با همديگر ادغام نمايند

به كارآيي فرآيندها توجه نمايند محور توجه فرآيندها شده و تحقق هدف ها كمتر مورد توجه است و زماني كه اثربخشي ملاك كاركنان فقط 

عمل باشد فرآيندها كمتر مورد توجه و بازنگري قرار مي گيرد. بر اين اساس مجهز شدن به نگرش تلفيق كارآيي و اثربخشي فرآيندها موجب 

يندها افزايش يافته و در نتيجه رضايت فردي و سازماني بهتر حاصل شود. يكي از مقوله هايي كه در سازمان منجر مي شود كه بهره وري فرآ

دها نيازمند آموزش بوده و كاركنان سازماني . تلفيق نگرش كارآيي و اثربخشي فرآين به توليد كيفيت مداوم شده توجه به فرآيندهاي كاري است

يابند. يكي از ابعاد توسعه منابع انساني در توسعه كيفيت اين است كه كاركنان ياد بگيرند تواماَ به كارآيي  بايستي در اين زمينه پرورش

 .واثربخشي فرآيندها توجه و تناسب معقول و منطقي بين آنها برقرار نمايند
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   ایجاد مهارت حذف حرکات و فرآیند های زاید کاری -2
اني اين است كه فرد و سازمان دائماَ به فكر حذف حركات و فرآيندهاي زايد سازماني باشند يكي از ابعاد توسعه يافتگي فردي و سازم

و از اين طريق راه رسيدن به اهداف سازماني را كوتاهتر نمايند. براي مجهز شدن به مهارت حذف حركات و فرآيندهاي زايد نياز است كه 

اد داده شود. حذف حركات و فرآيندهاي زايد منجر به منطقي تر شدن فعاليت ها قدرت شناخت كاركنان را تقويت و آموزش هاي لازم به افر

شده و سازمان چابك مي گردد. منطقي كردن سازمان از منطقي كردن دولت نشات مي گيرد و اين موضوع به قدري داراي اهميت مي باشد 

رفته و اين برنامه ها شامل منطقي نمودن اندازه دولت ، تحول در طرح ملي در دستور كار دولت قرار گ 40برنامه و 7كه فرآيند تحول در قالب 

ساختارهاي تشكيلاتي دولت، تحول در نظام هاي مديريتي، تحول در نظام هاي استخدامي ، آموزش و بهسازي نيروي انساني دولت، اصلاح 

نظام اداري است. اهداف و برنامه مذكور زماني تحقق  فرآيندها ، روش هاي انجام كار، توسعه فن آوري اداري و ارتقا و حفظ كرامت مردم در

مي يابد كه نيروي انساني متخصص و پرورش يافته وجود داشته باشد به عبارت ديگر اصلاح فرآيندها و حذف حركات زايد نيازمند پرورش 

 منابع انساني است.  
 

  نتیجه مدار در سازمان  و ر فرآیند مدا  نگرش  تلفیق  مهارت -3
فرآيند مدار اگر به شكل معقول به فرآيندها توجه كند پذيرفته و مقبول است ولي اگر به صورت افراطي بر فرآيندها تاكيد ديدگاه 

-مي، فكري مي دهد ولي نتيجه مطلوب كمترحاصلنمايد از توليد كيفيت غافل مي شود، ديدگاه فرآيند مدار اصالت را به فرآيندهاي كاري 
ار به قيمت ناديده گرفتن فرآيندهاي فكري و كاري نتيجه كيفيت مورد توجه قرار مي گيرد و مسلم است كه نتيجه شود.در ديدگاه نتيجه مد

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

همديگر تلفيق شوند. تلفيق ديدگاه هاي مذكور ، خود به خود وجود نمي آيد بلكه انسان هاي سازماني  معقول و با تعريف معيارهاي مناسب با

جهز با آموزش و توسعه يافتگي مي توانند آن را ايجاد نمايند ، براين اساس لازم است كاركنان سازمان در تمام سطوح سازماني به اين مهارت م

  .شوند

 

  سازمانی  و مدیریت و نظارت بر گلوگاه های بحران زا در فرآیندهای کاری مهارت -4
عضي از مواقع اثربخشي و كارايي فرآيندها تحت تأثير بحران هايي كه به وجود مي آيد كاهش مي يابد ، به عنوان مثال توقف خط ب

غيراستاندارد شدن روند كار از جمله عواملي هستند كه به شكل  توليد به صورت غيرمتعارف ، بروز حوادث ناشي از كار، بروز آلودگي ها،

ه فرآيندي تأثير نامطلوبي بر اثربخشي و كارآيي دارد. بحران مرحله پيچيده اي از يك كار كه يك رويداد از آن عبور مي كند و يا وضعيتي ك

ي از آن مختل مي شود و پايداري آن به هم مي خورد و مي باشد  ، در بحران نظم سيستم اصلي يا قسمت هاي در آمدن از آن مشكل است،

به بيان ديگر بحران وضعيتي است كه تغبيري ناگهاني در يك يا چند قسمت از عوامل متغير سيستم به وجود مي آيد. بحران هاي سازماني 

خود انجام تشود، بحران شكل مي اي ناشي از بد عمل كردن فرآيندهاي سازماني است يعني زماني كه كارهاي مختلف براساس استاندارده

مديريت و نظارت بر بحران هاي سازمان زماني امكان پذير است كه بتوان گلوگاه هايي كه در فرآيندها بحران زا هستند را شناخت و بر گيرد. 

كنان سازمان بايستي ياد بگيرند آنها كنترل و مديريت لازم را داشت. نظارت بر گلوگاه هاي فرآيندي نياز به شناخت و آموزش دارد يعني كار

كه چگونه گلوگاه ها را تشخيص و متناسب با اهميت آنان وقت و انرژي صرف كنند، سرشكن كردن انرژي ، فكر و كار براي گلوگاه ها امري 

 فتگي لازم برسند. است كه نياز به بالندگي دارد و در اين زمينه لازم است كاركنان از طريق آموزش هاي رسمي و غيررسمي به توسعه يا

 

  مهارت خوشحال نمودن مشتری از طریق اصلاح فرآیندها  -5
يكي از معيارهاي كارآيي و اثربخشي فرآيندهاي سازماني اين است كه به راحتي بتواند رضايت مشتريان را به خوشحالي آنان تبديل و 

ركنان سازمان بايستي به آن مجهز شوند و آن را در فرآيندهاي دائماً سطح آن را ارتقا داد، خوشحال نمودن مشتريان مهارتي است كه كل كا

كاري و سازماني پياده نمايند. از طريق مهارت مديريت ارتباط با مشتري مي توان خوشحالي او را تضمين نمود. مديريت ارتباط با مشتري 

حساسيت و بهبود كيفيت و با تاكيد بركنترل و شامل مجموعه فرآيندهاي كسب و كار است كه از ديدگاه و منظر مشتري در جهت افزايش 

، زنجيره ارزش را تقويت مي كند. مديريت ارتباط با مشتري از طريق اصلاح فرآيندها حاصل و شامل كليه گام هايي است كاهش هزينه ها 

راي حصول اطمينان از رضايت مشتري كه يك سازمان براي ايجاد و تثبيت ارتباط سودمند با مشتري بر مي دارد و در قالب كار گروهي لازم ب

تعريف مي شود. فرآيندهاي مدريت ارتباط سودمند با مشتري سيستمي را ايجاد مي كند كه براي حداكثر كردن اثربخشي در سازمان ، افراد 

وشحال نمودن مشتريان در قالب يك سيستم به گونه اي كار مي كنند كه منابع به خوبي مهار شده و مورد استفاده قرار مي گيرد. مهارت خ
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زماني حاصل مي شود كه كاركنان سازمان آموزش هاي لازم را طي نموده و به توسعه يافتگي رسيده باشند، شركت هاي مشتري گرا مي 

واكنش  كوشند تا با سرمايه گذاري در آموزش كاركنان ارائه دهنده خدمات به آنها ياد دهند كه چگونه در برابر مشتريان و خواسته هاي آنان

)فرآيندي( مناسب نشان دهند، آموزش بايد در طول دوره زندگي كاري به طور مستمر ارائه شود تا از اين طريق افراد قادر به پاسخگويي به 

  باشند. شغليتغييرات در تكنولوژي ، فرآيندها ، مشتريان و الزامات

شكل زير موجب افرايش كارآيي و اثربخشي فرآيندهاي  به طور كلي مهارت خوشحال نمودن مشتري از طريق اصلاح فرآيندها به

 سازماني مي شود :

 

   (تسريع درك انتظارات مشتري 1-5

  دمات سريع و بهره ور به مشتريان ( ارائه خ2-5

  يجاد انتظارات مطلوب در مشتريان ( ا3-5

  خوشحالي مشتريان به شكل فرآيندي ( تعيين حد رضايت و 4-5

  ( جوابگويي سريع و منطقي به مشتريان 5-5

  خلق ارزش هاي جديد براي مشتريان ( 6-5

 

  زش در فرآیندهای کاری و سازمانی مهارت در ایجاد مهندسی ار - 6
ازماني اين است كه بتوان از دل فرآيندها به مهندسي ارزش دست يافت، يكي از شاخص هاي اثربخشي و كارآيي فرآيندهاي كاري و س

مهندسي ارزش به عنوان يك تكنيك كارآمد به منظور برآورده ساختن اهداف پروژه با حداقل هزينه و حفظ كيفيت داراي اهميت است. 

و خدمات به مؤسسات به منظور دسترسي به مهندسي ارزش، كوششي سازمان يافته و گروهي براي تحليل عملكرد سيستم ها، تجهيزات 

عملكرد واقعي و با حداقل هزينه در طول عمر پروژه است. مهندسي ارزش نگرشي اجرايي و عملگرا همراه با تجزيه و تحليل مساله به صورت 

ارتقاي كيفيت و مطلوبيت ارائه سيستمي و نظام مند دارد. از ديدگاه مهندسي ارزش بايستي راهكارهاي جايگزين به منظور كاهش هزينه ها و 

برخوردار باشند. براي ايجاد مهندسي ارزش در فرآيندها « مؤثر بودن » و « كارآيي » شود و راه كارهاي جايگزين نيز بايستي از دو ويژگي مهم 

ولوژي ، استانداردها و رويه ها است لازم است ابعاد فني و اجتماعي فرآيندها مورد بازنگري قرار گيرد. ابعاد فني يك فرآيند توصيف كننده تكن

  مجددقرارگيرند. موردمهندسيهردواينهابايستيداردكهو بعد اجتماعي فرآيند به كاركنان، مشاغل و مشوق ها اشاره
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 ی گیرنتیجه و بندیجمع
اثربخشي و كارآيي فرآيندهاي سازماني امري است كه در صورت تحقق يافتن آنها بهره وري سازما ن ها را تضمين مي كند. آنچه در 

و  سازمان نقش محوري را در اثربخشي و كارآمد نمودن فرآيندها ايفا مي نمايد. توسعه منابع انساني در ابعاد فكري، شغلي ، نگرش ، خلاقيتي

فكر و آنها « كارآيي»و درست انجام دادن كارها « اثربخشي » ه دراين صورت كاركنان مي توانند به انجام كارهاي صحيح رفتاري است ك

 نمايند. عملياتيرادرسازمان

اي ، ايجاد مهارت حذف حركات و فرآينده توسعه منابع انساني از طريق ايجاد مهارت هاي تلفيق نگرش كارآمدي و اثربخشي در چگونگي كار

 زايد كاري، مهارت تلفيق نگرش فرآيندمدار و نتيجه مدار در سازمان ها ،مهارت مديريت و نظارت بر گلوگاه هاي بحران زاي فرآيندي، مهارت

خوشحال نمودن مشتري از طريق اصلاح فرآيندها و مهارت در ايجاد مهندسي ارزش در فرآيندها به كارآيي و اثربخشي فرآيندهاي سازماني 

 نمايد.  كمك مي
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