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 مدل مطلوب مديريت منابع انسانی با هدف جلب رضايت عشاير در سازمان امور عشاير ايرانطراحی 

 3یجواد محراب ،،*6یجزن نینسر ،4خانی اصلامیر حسین
 آزاد اسلامی، قزوین، ایرانگروه مدیریت، واحد قزوین، دانشگاه دکتری،دانشجوی  4

 (عهده دار مکاتبات)رانیتهران، ا ،یبهشت دیدانشگاه شه ،یبازرگان تیریگروه مد ،دانشیار 6

 گروه مدیریت دولتی، واحد قزوین، دانشگاه آزاد اسلامی، قزوین، ایراناستادیار،  3

46/46/4141تاریخ پذیرش نهایی:                 43/47/4141تاریخ دریافت: 

 چكيده 

رو، بهبود عملکرد منابع انسانی شود؛ ازاینبخش قابل توجهی از خدمات عمومی در کشور توسط کارکنان بخش دولتی و نهادهای عمومی ارائه می امروزه

این پژوهش با هدف طراحی مدل مدیریت منابع انسانی .تواند نقش بسزایی در ارتقای کیفیت خدمات و افزایش رضایت عمومی ایفا کنداین نهادها میدر 

ای و از نظر توسعهاین تحقیق از نظر هدف، کاربردی و .مدار با تأکید بر جلب رضایت جامعه عشایری در سازمان امور عشایر ایران انجام شده استمشتری

نفر از خبرگان دانشگاهی و مدیران منابع انسانی  41ساختاریافته با های نیمهکمی( است. در بخش کیفی از طریق مصاحبه–شناسی، آمیخته )کیفیروش

 ۹مضمون پایه،  21ناسایی ها گردآوری و با روش تحلیل مضمون کدگذاری و تحلیل گردید. حاصل این مرحله، شدر سازمان امور عشایر ایران، داده

بود که در طراحی « راهبردها، فرآیندها و کارکردهای منابع انسانی« »مدارگیری سازمان مشتریجهت»مضمون فراگیر شامل  6دهنده و مضمون سازمان

بندی شدند. ها تحلیل و سطحهتفسیری، روابط بین مؤلف–سازی ساختاریدر بخش کمی پژوهش، با استفاده از مدل.کار گرفته شدندمدل مفهومی به

مدار از جمله عوامل بنیادین و هادی هستند که سایر فرآیندهای مدار و ساختار سازمانی مشترینتایج این تحلیل نشان داد که استراتژی سازمانی مشتری

های ارتباطی دوسویه نقش کلیدی در تحقق مدل المدار و تقویت کانهایی نظیر فرهنگ مشتریدهند. همچنین مؤلفهمنابع انسانی را تحت تأثیر قرار می

 شده دارای روابط معنادار و مثبت با هدف جلب رضایت جامعه عشایری هستند.های طراحیها نشان دادند که تمام مؤلفهیافته.کنندپیشنهادی ایفا می

آمدی منابع انسانی در نهادهای عمومی و افزایش اعتماد و رضایت گو، امکان ارتقاء کارشده و پاسخسازیمدل نهایی با ارائه یک چارچوب سیستمی، بومی

 .سازددر جامعه عشایری را فراهم می
 

 رجوعمدار، جامعه عشایری، سازمان امور عشایر ایران، رضایت اربابمدیریت منابع انسانی مشتری:  های اصلیواژه

همقدم -1

مساله ارباب رجوع و رضایت وی، امروزه جز مباحث پایه ای هر در 
، عضوی از سازمان است 4سازمان خدماتی و یا تولیدی است. ارباب رجوع

که رضایت او مستقیماً منجر به توسعه و پایداری سازمان می شود، به 
ع در تصمیمات سازمان و برقراری نظام شکلی که تاثیر نظرات ارباب رجو

پیشنهادها و نظرسنجی از مراجعان، موجب افزایش اثربخشی خدمات 
مورد انتظار وی و باعث پاسخگویی بیشتر خواهد شد. ارباب رجوع 

در اکثر گزارش های سالیانه سازمان ها به چشم می خورد اما  یمحور
مسیر موفق شوند بسیار تعداد سازمان هایی کـه عملاً توانستند در این 

 [.1]اندك است 

یافته های محققان، طراحی و پیاده سازی ساختارها، فرآیندها و  طبق
                                                           

@gmail.com111Hosseinkhaniamir * 

 

  ارباب رجوع از مهم تـرین تیسیستم های مطلوب جهت ایجاد رضا
از نظر مانوووسوا  [.34]اسـت یبخش دولت یچـالش هـای سـازمان هـا

 عنوان(، فرهنـگ، سـاختار فرآیندهای سازمانی به 6464) نیو بنجام
 . [61] هستند یچالش های اساسی در زمینه ارباب رجوع محور

(، عدم تعهد مدیران ارشد به 6463)  دویگار نایفرر و مد دمایبه اعتقاد ب
ارباب رجوع، عدم تعریف شفاف و رسمی استراتژی سازمان در راستای 

در فرهنگ سازمان،  یاحتیاجات مراجعان، نگنجاندن ارباب رجوع محور
رفتـار مـدیران بـا گفتـه های آن ها دربـاره اهمیـت  ـینوجود تعـارض ب

وع و عدم برقـراری ارتبـاط بـین مراجعان، عدم توجه به صدای ارباب رج
مراجعان داخلـی سـازمان، مهمتـرین موانـع مهـم تحقـق ارباب رجوع 

 [.44]محسـوب مـی شـوند  یمحور
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 نیهمچنـین طبـق یافتـه هـای گـروه مشـاوره ای سـن دلانـی  مهم تر
عبارتند از: عدم تدوین اسـتراتژی کسـب و  یموانع ارباب رجوع محور

راسـتای رفـع نیـاز ارباب رجوع، عـدم همکـاری و هماهنگی کـار در 
بین واحدهای سازمان، عدم تعهد مدیران ارشد به برنامه های ارباب 

 ازین یارزش در راستاو عدم طراحی فرآیندهای خلق  یوررجوع مح
 [.64]مراجعان

با سه چالش عمده رو  یمدیریت منابع انسانی در بخش دولت نیب نیا در
. هماهنگی بین زیر نظام ها و کارکردهای 4به رو است که عبارتند از: 

. هماهنگی میان زیر نظام های مدیریت منابع 6مدیریت منابع انسانی، 
. هماهنگی و انسجام میان سیاست 3انسانی با سایر نظام های سازمان، 

  [.34]های مدیریت منابع انسانی با استراتژی های سازمان
 تیریکارکردهای مد یتجرب فی(، نکات ظر6464و همکاران )  انینزار

قرار دادند و مسائل مربوط  یرا مورد بررس یدر بخش دولت یمنابع انسان
 ییشناسا ریبه صورت ز رانیا یبخش دولت یمنابع انسان تیریبه مد

شرح شغل منسوخ، استاندارد دو گانه  ،یو شخص داریشدند: ساختار ناپا
 ریدستمزد و عملکرد کارکنان، نبود مس نیعدم تعادل ب م،استخدا در

عدم تعادل  ،یبه جای تخصص یآموزش عموم یمنظم، برنامه ها یشغل
دانش،  نیدروغ تیریمد ،یمنابع انسان تیریو مد یسازمان یاستراتژ نیب

 ریو چالش کارمندان غ یمنابع انسان یها ستمیعدم انطباق در س
موفقیت و اثربخشی مدیریت منابع انسانی به عوامـل  نیهمچن .ستهیشا

زمینـه ای یـا بافـت آن نظیـر سـاختار سـازمان، فرهنـگ، رهبری و 
غیره بستگی دارد و برای تحلیل مدیریت منابع انسانی یا ارائه الگو باید 
این عوامل زمینه ای یا بافت هم مورد توجه قرار گیرند. در حالی که 

ته توجـه چنـدانی بـه ایـن عوامل نداشتند یا این گذشـ یپژوهش هـا
که آن ها را بصورت کلی بررسی کردند و مؤلفه های آن ها چندان 
شناخته شـده نیسـتند. بـه عنوان مثال، فرهنگ سازمان و رهبری به 
عنوان عوامل زمینه ای هستند که بر اثربخشی مدیریت منـابع انسـانی 

های آنها در پژوهش های قبلی شناسایی  مؤلفهتأثیر می گذارند، اما 
نشده اند. به عنوان مثال، در مـدل وارویـک به اهمیت بافت مدیریت 
منابع انسانی اشاره شده است اما زیرمعیارها مشخص نشده اند، ضـمن 

. همچنین در مدل تعالی منابع انسانی [2]اینکـه بصـورت عام هستند
اشاره شده است در حالی کـه همه ایران فقط به رهبری منابع انسانی 

مدیران دارای نقش رهبری هستند و رهبری در همه واحـدها و سـطوح 
 اهمیـت دارنـد.

بـر ایـن، عوامل زمینه ای دیگری مانند ارتباطات و زیرساخت ها  عـلاوه
ارباب  تیهم هستند که بر مـدیریت منـابع انسـانی با هدف جلب رضا

در پژوهش های گذشته توجهی به آنها نشده  رجوع تأثیر می گذارند اما
 است. 
الگوهای متعددی در حوزه مدیریت منـابع انسانی طراحی و ارائه  البته

شده اند اما الگوهای موجود فاقد جهت گیری خاصی هستند. مدیریت 
منابع انسـانی عـام کـه فاقد هرگونه جهت گیری است برای برآورده 

 [.61]ت کـافی نـدارد سـازی نیـاز مراجعان مطلوبیـ
مدل های موجود در معرفی زیر معیارها دچار کلی گویی بوده و  شتریب

همین مساله باعث می شود مدیران منابع انسانی به هنگام برنامه ریزی، 
ارزیابی و کنترل دچار ابهام و سردرگمی شوند. از آنجایی که مدیریت 

ایفا می  یمحورمنـابع انسانی نقش چشمگیری در تحقق ارباب رجوع 
 یدولت یالگوی مناسب مدیریت منابع انسـانی در سازمان ها ودکند، نب

یک مشکل و چالش اساسی بـرای  یبا رویکرد ارباب رجوع محور
سـازمان هـا محسـوب مـی شـود و سـبب مـی شـود مـدیران منـابع 
انسـانی نتواننـد تصمیمات درستی اتخاذ کنند و به همین دلیل ارباب 

 [.6]مـی شـود  ـهبا شکسـت مواج یع محوررجو
موجود، و با توجه به مرور مبانی نظری و  یبا درك خلاء پژوهش لذا

پیشینه پژوهش می توان نتیجه گرفت الگوی جامعی که ابعاد و مؤلفه 
ارباب رجوع را پوشش  تیهای مدیریت منابع انسانی با هدف جلب رضا

 یداده باشد در دسترس نیست و الگوهای موجود در غالب پژوهش ها
راهبـردی بـوده و هدفشان صرفاً جلب  گیـریفاقد جهـت  نیشیپ

رضایت کارکنان و دستیابی به نتایج مطلوب سـازمانی اسـت. ضمن این 
انی که مؤلفه های اولیه شناسایی شده همه جنبه های مدیریت منابع انس

ارباب رجوع  محور را شامل نمی شود، کلی بوده و جزئیات کافی ارائه 
منابع  تیریمد یمؤلفه ها ییدرخصوص شناسا نیهمچننمی دهند.

به  یتاکنون اثر مستقل و کابرد ریعشا تیجلب رضا کردیبا رو یانسان
 یداده ها لیبر تحل هیحاضر با تک پژوهشاست.  امدهیدر ن ریرشته تحر

منابع  تیریمد یبرا یستمیس یالگو کیبه دنبال ارائه  یفیو ک یکم
است که انطباق کاملی با ظرفیت های  ریدر سازمان امور عشا یانسان

  موجود و اقتضائات جدید داشته باشد.
 نیبه موارد ذکر شده، پژوهش حاضر به دنبال پاسخ به ا تیبا عنا لذا

 تیمطلوب مدیریت منابع انسانی با هدف جلب رضا مدل سوال است که:
 ست؟یچ رانیا ریدر سازمان امور عشا ریعشا

 ادبیات پژوهش-6

 ،یاند که بافت سازماننشان داده یو خارج یمتعدد داخل یهاپژوهش
 ریتأث ،یسازمان یهاتیو مأمور هااستیشامل ساختار، فرهنگ، س

 یمنابع انسان تیریمد یو کارکردها ندهایبر راهبردها، فرآ یمیمستق
 تسیسلیک ستوفری(، کر6441واندرمرو ) امیلیو یهادگاهید ژه،یودارد. به
که  دهندی( نشان م6443و همکاران ) دی( و عبدالرش6443) انو همکار

 یریگجهت یریگدر شکل یاکنندهنیینقش تع یسازمان یریگجهت
 یو اجرا یبستر طراح زین یریگجهت نیدارد؛ و ا یمنابع انسان

 [.66]سازدیرا فراهم م یمنابع انسان یهامؤلفه
که اصول  ی(، در صورت6447) انانیمطابق نظر نرا ن،یهمچن
ها و اهداف کلان سازمان انداز، ارزشچشم ت،یدر مأمور یمحوریمشتر
خواهند  یریگجهت یاگونهبه زین یمنابع انسان یندهایشود، فرا نهینهاد

در  ژهیومسئله به نیمخاطبان باشند. ا یواقع یازهاین یشد که پاسخگو
 یهایژگیو یکه دارا یریخاص مانند جامعه عشا وامعتعامل با ج

 [.62]ابدییمضاعف م تیهستند، اهم یفردمنحصربه یفرهنگ
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 یدیپژوهش بر پنج مؤلفه کل نیا یمدل مفهوم ،ینظر انیبن نیا هیپا بر
محور( متمرکز شده رجوع)ارباب محوریمشتر کردیبا رو یمنابع انسان

 است:
 ؛یستگیبر شا یمشاغل مبتن لیحلت -
جامعه  یازهایمتناسب با ن یمنابع انسان نیجذب و تأم -

 ؛یریعشا
 رجوع؛به ارباب ییگوبر پاسخ دیآموزش و توسعه کارکنان با تأک -
 مخاطب؛ یبرا ینیآفرارزش هینظام جبران خدمات بر پا -
 مراجعان. تیرضا یهابر شاخص یعملکرد مبتن تیریمد -

و  سیآرمسترانگ، کوك، اورل یهادگاهیبا د یها از منظر نظرمؤلفه نیا
 گریکدیزا و متعامل بر صورت دروناسترانگ همخوان هستند و به

متناسب با  یمنابع انسان یندهایفرا یبر طراح ن،ی. همچنرگذارندیتأث
 دارند. دیجامعه هدف تأک یطیمحستیو ز یاجتماع ،یفرهنگ یهایژگیو

سازمان در تعامل با جامعه  رانیعنوان سفچارچوب، کارکنان به نیا در
ارتباط مؤثر،  رینظ ییهایستگیها از شاآن یو برخوردار شوندیم یتلق

است.  یضرور یاجتماع یریپذتیو مسئول ،یآورتاب ،یدرك فرهنگ
 یخلق ارزش اجتماع یرا در نقش عامل اصل یمنابع انسان ،ینگاه نیچن

 .کندیم فیتعر یاعتماد عموم یو ارتقا
و  یاثربخش یدیعنوان شاخص کلبه یریجامعه عشا تیرضا ت،ینها در

عدم تحقق  ایدر نظر گرفته شده است. افت  یواحد منابع انسان تیموفق
 یندهایدر راهبردها و فرا یبازنگر یبرا یانشانه ت،یسطح مطلوب رضا

گو و پاسخ ،یستمیس یمدل ،یچارچوب نظر نیخواهد بود. ا یمنابع انسان
منافع  انیم داریپا یتعادل جادیا یکه در پ دهدیارائه م محورجهینت

منابع  تیریمد یبرا نینو ییکارکنان، سازمان و جامعه هدف است، و الگو
 شنهادیدر مناطق کمتر برخوردار پ ژهیوبه یعموم یدر نهادها یانسان

 .دهدیم
 :پیشینه خارجی و داخلی(1جدول )

 های کلیدینتایج و یافته محور اصلی پژوهش عنوان پژوهش نویسندگان / سال ردیف

 (2222کانیز و همکاران ) 1
های مدیریت منابع انسانی در تمایز شیوه

 عمومی بخش

مددیریت مندابع    مقایسه

انسانی در بخش عمومی 
 و خصوصی

هدای برابدر در بخدش عمدومی      تأکید بر فرصدت 

توسعه و رفاه بیشتر در بخش خصوصی مشداهده  
 .شودمی

2 
القهطددددانی و عینتددددی  

(2222) 

مدیریت مندابع انسدانی    هایتوسعه شیوه

 های دولتی عربستاندر دانشگاه

های سداختاری و  چالش

مدددیریت  در هددانقددش

 منابع انسانی

واگذاری اختیارات منجر به ابهدا  نقدش و تدنش    

مدیریت منابع انسانی  راستاییقدرت  تأکید بر هم

 .با استراتژی کلان

 (2222تنسی و سینگ ) 3
مددیریت مندابع انسدانی      بررسدی رابطده  

 مشارکت و عملکرد سازمانی در اتیوپی

ای نقدددددش واسدددددطه 

مدددیریت  مشددارکت در
 انسانیمنابع 

مدیریت منابع انسانی تأثیر مثبت بر عملکرد دارد  

مشارکت کارکنان واسطه مؤثر  خودمختاری عامل 
 .کلیدی تعامل

4 
فیروزآبددادی و همکدداران 

(1422) 

طراحی مدل ارزیابی تعالی منابع انسدانی  

 شناسیبا رویکرد پویایی

نقش رهبری و انگیزش 

 در تعالی منابع انسانی

تجربه عملی مددیران  موبد    رهبری اخلاقی و 
افزایش تعهدد  انگیدزه و عملکدرد مندابع انسدانی      

 .شودمی

5 
پور سوته و همکاران قلی

(1311) 

مددیریت مندابع انسدانی در     طراحی مدل

 راستای حکمرانی خوب در ایران

مددیریت   عوامل کلیدی

منددابع انسددانی بخددش   
 دولتی

عامل کلیدی: ساختار حمایتی  توسعه   5تأکید بر 

 .سالاری مداری و شایستهنظارت  اخلاق

6 
 پور و همکارانسبحانی

(1311) 

مدیریت منابع انسانی اثربخش مبتنی بدر  

 فرهنگ سازمانی مشارکتی

اثربخشی مدیریت منابع 
انسدددددانی در بسدددددتر 

 مشارکتی

نیددداز بددده اصدددلاحات قدددانونی در راسدددتای    
 هدا در توانمندسازی  کار تیمی و توسعه قابلیدت 

 .منابع انسانی مشارکتیمدیریت 

7 
لطیفددددی و محمددددودی 

(1315) 

مقایسه طرح تکدریم بدا اصدول مشدتری     

 مداری

تطبیددددددی مفدددددداهیم 

مدددداری بدددا  مشدددتری

 خدمات دولتی

مداری در بخش دولتی نیز کداربرد  اصول مشتری 

ربددو  دارد و موبدد  ارتقدداا ر ددایت اربدداب 

 .شودمی
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که مـدل هـای  دیمشخص گرد قیتحق نهیشیو پ اتیادب یبررسبا 
رویکرد بیرون به داخل نداشته و  یمنابع انسان تیریمد نهیموجـود در زم

فاقد جهت گیری ارباب رجوع محور هستند. به عبارتی دیگر، این مدل 
سـودآوری سـازمان تمرکـز ها بر افزایش بهره وری کارکنان و 

 [ .6۹و 61و47]دارنـد

 شناسی پژوهش روش-3

قرار  کاربردی – یاتوسعه قاتیهدف، در زمره تحق ثیحاضر از ح قیتحق
 یشیمایپ قاتیها، در زمره تحقداده یگردآور وهیو از نظر ش ردیگیم

 ختهیپژوهش آم کیمطالعه  نینوع پژوهش، ا ثی. از حشودیمحسوب م
 ( است که در دو مرحله انجام شده است.یکم - یفی)ک
با خبرگان و  افتهیساختارمهین یهابا استفاده از مصاحبه ،یفیمرحله ک در

الزامات  ،یریو جامعه عشا یمنابع انسان تیریمتخصصان حوزه مد
قرار  یمورد بررس ریعشا تیجلب رضا کردیبا رو یمنابع انسان تیریمد

حاصل شد و متن  یمصاحبه، اشباع نظر 41گرفت. پس از انجام 
و  دیآتر کردیمضمون )رو لیاز روش تحل ستفادهها با امصاحبه

 .دیگرد لی( تحلنگیاسترل
از  تیو ادغام کدها، در نها یگذارنام ،یبندطبقه ،یکدگذار ندیدر فرآ 

 استخراج شد.  هیمضمون پا 21 ه،یکد اول 344حدود 
دهنده و در ادامه در مضمون سازمان ۹در قالب  هیپا نیمضام نیسپس ا
 یهاافتهیبر اساس  و ادغام شدند. یبندطبقه ریمضمون فراگ 6قالب 

 شده،ییشناسا نیو مضام یریتفس یساختار یسازحاصل از مدل
 فیشد که با استفاده از ط نیتدو هیگو 26ساخته با محقق یاپرسشنامه

منابع  رانیارشد، مد رانینفر از مد 346 انیشده و م یطراح کرتیل
 .دیگرد عیتوز رانیا یریو کارکنان سازمان امور عشا یانسان

 ییایو پا ییروا یو بررس یادامه، به منظور آزمون مدل مفهوم در
به روش حداقل مربعات  یمعادلات ساختار یسازمدل، از مدل یهاسازه
 وم( استفاده شد.ال اس  )نسخه س یافزار اسمارت پو نرم  یجزئ

اعتبار و برازش  یابیارز یبرا یریگمرحله ابتدا مدل اندازه نیدر ا 
 . دیگرد لیتحل یمدل ساختار جیو سپس نتا شد یها بررسشاخص

پژوهش  اتیصحت و سقم فرض ر،یمس لیبا استفاده از تحل ان،یدر پا
 مورد آزمون قرار گرفت.

 تجزيه و تحلیل داده -4

 یهااز مصاحبه هیپا یهابر روش پژوهش، در مرحله اول مضمون یمبتن
و جامعه  یمنابع انسان تیریبا خبرگان حوزه مد افتهیساختارمهین

 یدیاز نکات کل هیمضمون پا 21راستا،  نیاستخراج شد. در ا یریعشا
 شد.  ییها شناسامتن

 
 
 
 
 

 صیو تلخ بیآمده از ترکدستبر مقولات به یدر گام بعد، مبتن
با  ت،یشد. در نها فیدهنده توصمضمون سازمان ۹ ه،یپا یهامضمون

دست به ریمضمون فراگ 6دهنده، سازمان یهامضمون عیو تجم لیتحل
 تیجلب رضا کردیبا رو یمنابع انسان تیریآمد که ابعاد کلان مدل مد

در قالب  ریدهنده و فراگسازمان نی. مضامدهندیم لیرا تشک ریعشا
 اند.شده ئهارا 6جدول 
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 رانيا ريدر سازمان امور عشا ريعشا تيمديريت منابع انسانی با هدف جلب رضا یلی: مدل تحل(2)جدول

 مضمون پایه دهنده مضمون سازمان مضمون فراگیر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 منابع انسانی کارکردهای فرآیندها و راهبردها 

 برای انتخابی ودن الزامات شغلب ییدق تأمین منابع انسانی

 انتخاب کارکنان الویتمشتری مداری به عنوان مهمترین  معیار قرار دادن

 های گسترده بدو ورود در راستای نیاز مشتریان آموزش

 استخدا مددار بده عنوان مبنای بذب و  هدای مشدتری ایسدتگیش

 حفظ تناس  واقعی تعداد مشاغل سازمانی در راستای نیاز مشتریان

 برندسازی کارفرما و تأثیرآن در بذب موفی نیرو

 بهسازیآموزش و 

 انیمشتر ازیمتناس  با ن یاهداف آموزش یسازشفاف

 یبر انتظارات مشتر یمبتن یشغل یهاتوسعه مهارت

 انیمند اطلاعات از مشترنظا  یگردآور

 های نوین آموزشیاستفاده از فناوری

 محوریدانش مشتر میتسه

 یآموزش یهادوره ینیآفرارزش

 ببران خدمات

 عملکرد مشتری مدارمبنای طراحی و ابرای مکانیز  های مناس   پرداخت بر 

 دهی برمبنای عملکرد مشتری مدار بندی کارکنان با هدف ارزیابی و پاداش های رتبه طرح

 بابت عملکرد مشتری مدار یو بمع یسالانه فرد پاداش

 مشتری مدار در نظا  ببران خدمت توبه به مطالبات مشتریان قرار دادن اریمع

 مشتری مدار مشاوره به مشتریان در نظا  ببران خدمت قرار دادن خدماتعیار م

 در زمان های فشار کاری مناس   پرداخت یاستراتژ

 تعامل مثبت با مشتریقرار دادن عیار م

 مدیریت عملکرد

 مددددرتبط سدددداختن معیارهددددای عملکردی به نتایج مشتری محور

 شایسته سالاری رویکردا ارزیابی عملکرد ب

 ر ایت مرابعانبل  امتیاز بیشتر برای افراد فعال در 

 عملکردی در هر بخش با توبه به اهداف مختص آنتعیین شاخص های 

 مشتریانو تعاملات دوسویه کارکنان و  هدای عملکدردی شاخص سازی شفاف

 انیاز سازمان نزد مشتر یمثبت ریدر ارائه تصوکارکنان ش لاقرار دادن ت اریمع

 تجزیه و تحلیل شغل

 وتحلیل وظایف شغلی بر اساس نیاز مشتریان تجزیه

 های شغلی ها و دانش لاز  و بدید در حوزه ریزی برای شناسایی مهارت برنامه

 تر صورت خردتر و تخصصی تقسیم وظایف شغلی به

 ف شدغلی بدا توبه به نیاز مشتریانیمتندو  کدردن وظدا

 شرح شغل منعطف بر اساس نیاز مشتریان تعریف 

 اخلاق حرفه ایارائه شرح شغل و شرایط احراز متناس  با 

 

 
 مدار مشتریاستراتژی سازمانی 

 محوری مشتری با محوریت  ریددزی اسددتراتژیك رنامددهب
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 سازمانبهت گیری 

 خلی ارزش فراتدر از انتظار مشتریان سازمان و تیمأمور هیانیلزو  اصلاح ب

 محور منطبی با مسائل و مشکلات یمشتر یچشم انداز سازمان

 محوری مشتری های سازمانی متناس  با ارزش

 یمشتری محور توبه رسالت سازمانی به 

 لزو  همسویی استراتژی منابع انسانی با استراتژی سازمان در راستای نیاز مشتریان

 سازمان در راستای نیاز مشتریان یاستراتژ نیدر تدو یمشارکت واحد منابع انسان

 یمشتری محوربا رویکرد  عد منابع انسانیدر بُها و تعهدات  شناسایی فرصت

 مدار مشتریسازمانی  ساختار

 رابعانریزی مدون برای تغییر ساختار و تطابی بر اساس نیاز م لزو  برنامه

 های افقی در سازمان انعطاف پذیری ساختار و خلی ارزش

 برای سازمانایجاد تغییر در ساختار سازمانی با توبه به نیازهای ایجادشده 

 طراحددددددی فرآیندددددددهای پشددتیبانی بددر اسدداس مشددتریان هدف

 بر اساس نیاز مشتریان روزآمد کردن ساختار سازمان

 انطباق ساختار و استراتژی مشتری محور به طور متقابل

 های مشتری محور مناس  بودن شرایط ساختاری سازمان برای ابرای استراتژی

 فرهنگ سازمانی مشتری مدار

 انعکدداس اهمیددت مشددتریان در فرهنگ سازمان

 آگاهی کارکنان از اهمیت بل  ر ایت مشتریان

 شدان برای سازمان اعتقاد کارکندان بده اهمیدت

 گرش کارکنان دربداره اهمیدت بل  ر ایت مشتریانن

 باکیفیدددت بددده مشدددتریانگرش کارکنان بده اهمیدت ارائده خددددمات ن

 هدا و اهداف سازمان فتخدار کارکندان بده ارزشا

 کارکنان بده اهمیدت تمدامی فرآیندها و واحدهای سازمان بدرای بل  ر ایت مشتریان اعتقاد

 رائه خددمات برتدر بده مشدتریان بده عندوان ارزش کارکنانا

 فرهنگ قبول اشتباه

 مدار متقابل بده عندوان یکدی از عناصرفرهنگ مشتریاحترا  

 کانال های ارتباطی دو سویه

 یسازمان یها یریگ میانعکاس نظرات مشدتریان در تصم

 و مستندسازی نحوه ارائه خدمات به مشتریانازی فراگیر س شفاف

 یلزو  آموزش در حوزة مهارت های ارتباط با مشتر

 یمشتری محور یروابط حسنه در راستای تحقی استراتژنقش مدیریت در ایجاد 

 مشتریانرفدددع تبعدددیض بدددین 

 های مشتریان آگاه کردن کارکندان از نظدرات و دیدگاه

 خدمات هیدر ارا یریانعطاف پذ

 تأکید بر اهمیت مقولة تکریم مشتری
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 (SSIM) 6استفاده از ماتریس خود تعاملی ساختاریشناخت روابط با -4

روابط و با استفاده از نظرات  نیبراساس ا یساختار یخودتعامل سیماتر

در  یمنابع انسان تیرینفر از خبرگان و متخصصان آشنا با مسائل مد 41

 یهادگاهید یبند(. جمع3)جدول دیگرد لیتکم یریحوزه جامعه عشا

قرار گرفت. در ادامه، بر  یجدول خودتعامل یینها میتنظ یآنان مبنا

 انیروابط م یها، نقشه ساختارمؤلفه نیب شدهییشناسا روابط یمبنا

 ارائه شده است. 4و در شکل  میمدل ترس یعوامل اصل

سازمان دهنده  نیمضام یساختار یخودتعامل سيماتر (:3)جدول

 ريعشا تيمديريت منابع انسانی با هدف جلب رضا

 

 ریعشا تیجلب رضا کردیبا رو یمنابع انسان تیریمد یمدل ساختار -2

با هدف جلب  یمنابع انسان تیریمد یجامع برا یمدل یطراح یراستا در
 قیتلف یپژوهش بر مبنا یچارچوب نظر ،یریجامعه عشا تیرضا
منابع  تیریدر مد محورنهیو زم محوریمشتر ،یستمیس یکردهایرو

 جادیو ا یاصل یهامؤلفه یدهمنظور سازمانشکل گرفته است. به یانسان
 تیریمد محوریمند و مشترها، از مدل نظامآن انیم یانسجام مفهوم

چون  یشمندانیدر آثار اند شهیالهام گرفته شده است که ر یمنابع انسان
استرانگ و »( و 6443) «سیاورل وید»(، 644۹« )آرمسترانگ کلیما»

مدل در قالب سه  یها.در پژوهش حاضر، مؤلفه[4]( دارد6441) «سیهر
  یینها یدسترس سیاند که بر اساس ماترشده یبندطبقه یسطح ساختار
 ییساختار نها (4. شکل )دیاستخراج گرد هیاول سیماتر لیحاصل از تحل

                                                           
. 2- Stractural self-Interaction Matrix 

ها را از مؤلفه کیو جداول مربوطه، سطح هر  دهدیم شیمدل را نما
( ریبه جامعه هدف )عشا ییگوتنها بر پاسخمدل، نه نیکندایم حیتشر
 یندهایدر فرا یمحوریاصول مشتر یسازنهیدارد، بلکه با نهاد دیتأک

و خلق  یکردعمل یاثربخش ،یاعتماد عموم یدنبال ارتقابه ،یمنابع انسان
 است. یعموم یدر نهادها یارزش اجتماع

 

سازمان دهنده مديريت منابع انسانی با  نیمضام بندی سطح (:4)جدول

 )سطح اول( ريعشا تيهدف جلب رضا

مجموعه  عامل عاملشماره 

 خروبی

مجموعه 

 ورودی

مجموعه 

 مشترك

سط

 ح

 یاستراتژ 1

ی سازمان

 مدار مشتری

C-1,C-2,C-

3,C-4,C-

5,C-6,C-

7,C-8,C-1 

C-1,C-

3,C-4 

C-1,C-

3,C-4 

 

ساختار  2

 یسازمان

 مشتری مدار

C-2,C-3,C-

4,C-5,C-

6,C-7,C-

8,C-1 

C-1,C-

2,C-3,C-4 

C-2,C-

3,C-4 

 

فرهنگ  3

 یسازمان

 مدار یمشتر

C-1C-2C-

3C-4C-5C-

6C-7C-8C-1 

C-1C-2C-

3C-4C-5C-

6C-7C-8C-

1 

C-1C-2C-

3C-4C-5C-

6C-7C-8C-

1 

1 

 یکانال ها 4

دو  یارتباط

 هیسو

C-1C-2C-

3C-4C-5C-

6C-7C-8C-1 

C-1C-2C-

3C-4C-5C-

6C-7C-8C-

1 

C-1C-2C-

3C-4C-5C-

6C-7C-8C-

1 

1 

منابع  نیتأم 5

 یانسان

C-3C-4C-

5C-6C-7C-

8C-1 

C-1C-2C-

3C-4C-5C-

6C-7C-8C-

1 

C-3C-4C-

5C-6C-7C-

8C-1 

1 

آموزش و  6

 یبهساز

C-3C-4C-

5C-6C-7C-

8C-1 

C-1C-2C-

3C-4C-5C-

6C-7C-8C-

1 

C-3C-4C-

5C-6C-7C-

8C-1 

1 

ببران  7

 خدمات

C-3C-4C-

5C-6C-7C-

8C-1 

C-1C-2C-

3C-4C-5C-

6C-7C-8C-

1 

C-3C-4C-

5C-6C-7C-

8C-1 

1 

مدیریت  8

 عملکرد

C-3C-4C-

5C-6C-7C-

8C-1 

C-1C-2C-

3C-4C-5C-

6C-7C-8C-

1 

C-3C-4C-

5C-6C-7C-

8C-1 

1 

و  هیتجز 1

 شغل لیتحل

C-3C-4C-

5C-6C-7C-

8C-1 

C-1C-2C-

3C-4C-5C-

6C-7C-8C-

1 

C-3C-4C-

5C-6C-7C-

8C-1 

 

 
 

 1 8 7 6 5 4 3 2 1 عاملشرح  ردیف

1 

 یاستراتژ

ی سازمان

 مدار مشتری

 V X V V V V V V 

2 

ساختار 

 یسازمان

 مشتری مدار

  A V V V V V V 

3 

فرهنگ 

 یسازمان

 مدار یمشتر

   X V V V V V 

4 

 یکانال ها

دو  یارتباط

 هیسو

    A A A A A 

5 
منابع  نیتأم

 یانسان
     X A X A 

6 
آموزش و 

 یبهساز
      X X X 

7 
ببران 

 خدمات
       X X 

8 
مدیریت 

 عملکرد
        X 

1 
و  هیتجز

 شغل لیتحل
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 مديريت منابع انسانی با مضامین سازمان دهنده بندی سطح(: 5)جدول

 دوم()سطح  ريعشا تيبا هدف جلب رضا

شماره 

 عامل

مجموعه  عامل

 خروبی

مجموعه 

 ورودی

مجموعه 

 مشترك

 سطح

 یاستراتژ 1

ی سازمان

 مدار مشتری

C-1,C-2 C-1 C-1  

ساختار  2

 یسازمان

 مشتری مدار

C-2 C-1,C-2 C-2 2 

 
سازمان دهنده مديريت منابع انسانی با هدف  نیمضام بندی سطح (:6)جدول

 )سطح سوم( ريعشا تيجلب رضا

شماره 

 عامل

مجموعه  عامل

 خروبی

مجموعه 

 ورودی

وعه ممج

 مشترك

 سطح

 یاستراتژ 1

ی سازمان

 مدار مشتری

C-1 C-1 C-1 3 

 
توان تعداد سطوح و  یبه دست آمده م یینها یدسترس سیماتر لیبا تحل

را  کیسطوح هر  رینمود. جدول ز نییعوامل مرتبط با هر سطح را تع
 دهد: یم -نشان

سازمان دهنده مديريت منابع انسانی با  نیمضام بندی سطح (:7)جدول

 یعشا تيهدف جلب رضا

ح 
سط

1
 

 یفرهنگ سازمان

 مدار یمشتر

ها
ل 

انا
ک

 ی
اط
رتب

ا
 ی

سو
و 
د

 هی

 نیتأم
سان

ع ان
مناب

 ی

ساز
 به

 و
ش

وز
آم

 ی

ت
دما

 خ
ان
ببر

 

مدیریت 

 عملکرد

و  هیتجز

 شغل لیتحل

ح 
سط

2
 

 یساختار سازمان

 مشتری مدار

      

ح 
سط

3 

 یاستراتژ

 مشتریی سازمان

 مدار

      

 

از آن ها به همراه  کیموجود در هر  نیتعداد سطوح و مضام ،4شکل 

دهد. نمودار مذکور به  یم شیرا نما گریکدیشبکه تعاملات آن ها با 

شده است. جهت ارتباط آن ها با  یمربع ها و خطوط طراح لهیوس

 مشخص شد. یکانیخطوط پ

 
 

)مدل ساختاری مديريت منابع  نیتعداد سطوح و مضام(: 1)شکل

 انسانی با هدف جلب رضايت عشاير(

 3باشد، مؤلفه سطح  یهمان طور که از سطوح شکل فوق مشخص م
باشند،  یمولفه ها م گریمشتری مدار( منشأ د یسازمان ی)مؤلفه استراتژ

به عنوان عوامل  ستیبا یبوده و م رگذاریتأث گرید یمولفه ها ریبر سا رایز
در  ریعشا تیبرنده مدیریت منابع انسانی با هدف جلب رضا شیو پ یهاد

 .رندیمورد توجه قرار گ ران،یا ریامور عشا نسازما
-نفوذ سیماتر میقدرت نفوذ و ترس لیوتحل هیتجز زیمرحله آخر ن

هر  یبرا یینها یابیدست سیدر ماتر ریمقاد یاست. جمع سطر یوابستگ
خواهد  یوابستگ زانینشانگر م ینفوذ و جمع ستون زانیم انگریعنصر ب

دارا بودن  لیتر مدل قرار دارند به دل نییکه در سطوح پا یبود. عوامل
که در سطوح  یو عوامل یبه عنوان عوامل هاد شتریب یبرندگ شیقدرت پ

 یمحسوب م رویپ ،یبه عوامل هاد یوابستگ لیبالاتر قرار دارند به دل
 شوند.

توان بر اساس  یمدار را م یرمدیریت منابع انسانی مشت یها شاخص
هر  یوابستگ زانیو م گرید یقدرت نفوذ هر شاخص در شاخص ها

 کرد: یبند ردستهیز هیدر چهار ناح گرید یشاخص به شاخص ها
و قدرت نفوذ  یکه حداقل وابستگ یی: سطح استقلال، مؤلفه ها 4 هیناح

 مؤلفه ها دارند. گریرا در د
 گریبه د یادیز یکه وابستگ ییمؤلفه ها ،ی: سطح وابستگ 6 هیناح 

 مؤلفه ها دارند.
مؤلفه  گریبا د یکه رابطه دو طرفه ا یی: سطح ارتباط، مؤلفه ها 3 هیناح 

 ها دارند. 
 گرید یکه بر مؤلفه ها یی(، مؤلفه های: سطح نفوذ )عدم وابستگ 1 هیناح

 دارند. ینفوذ قابل توجه
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مديريت منابع  یمؤلفه ها یوابستگ -نمودار قدرت نفوذ(: 2)شکل 

 ريعشا تيانسانی با هدف جلب رضا

سازمان دهنده )مدیریت منابع  یاز مضمون ها کی چیمطابق شکل، ه
وابسته و  یمضمون ها ی( در نواحریعشا تیانسانی با هدف جلب رضا

به  یمضمون چیاست که ه یمعن نیبد نیخودمختار قرار نگرفته اند. ا
 ای یرگذاریتأث چی)بدون ه ستین نیمضام گریطور کامل مستقل از د

 تیاکثرباشد. یم گریکدیمؤلفه ها با  یانگر ارتباط قویب نی(. ایریرپذیتأث
هستند که  یمؤلفه ها )نُه مؤلفه نشان داده شده در نمودار( از نوع ارتباط

 یصلمؤلفه ا ۹از  نکهیسه مشخص شده اند. با توجه به ا هیدر ناح
که  نیقرار دارند، با توجه به ا هیناح نیمؤلفه در ا 6شده، تعداد  ییشناسا
 نیمؤلفه ها هستند ا ریارتباط دوطرفه با سا یدارا یارتباط نیمضام

 ریدر سا رییاز آن ها، باعث تغ کیهر رییدهد که تغ یموضوع نشان م
که با آن  ریعشا تیمدیریت منابع انسانی با هدف جلب رضا یمؤلفه ها

 زانیهمزمان م نیو همچن دیها در ارتباط هستند، خواهد گرد
 باشد. یم ادیز زین گریکدیآن ها به  یو وابستگ یریرپذیتأث
در  ريعشا تيبه منظور فهم مديريت منابع انساني با هدف جلب رضا جهینت در

شده مورد توجه قرار  ييشناسا یهمه مؤلفه ها ستيبا يم ،يدولت یسازمان ها
 شده بود. نییتب زین یموضوع در چارچوب نظر نيکه ا رد،یگ

اثرگذار بر مديريت منابع انساني با هدف  یمضمون سازمان دهنده )مؤلفه ها دو
 يمشتری مدار و ساختار سازمان يسازمان یشامل؛ استراتژ ريعشا تيجلب رضا

که نشان دهنده  رندیگ يقرار م ینفوذ یمضمون ها هیمشتری مدار( در ناح
مضمون  دو نيا گريدارند. به عبارت د نیمضام رياست که بر سا ینفوذ

بر آن ها  یاديز ریحال نفوذ و تأث نیو در ع نیمضام گريبه د یکم تر يوابستگ
و  شرویمؤلفه ها، به عنوان عوامل پ نيبه ا ديدهد با يموضوع نشان م نيدارند. ا

 شود. یا ژهيتوجه و ييربنايز
 یاز مدل ساز اتیمدل و پاسخ به فرض دییتأ یبرا قیتحق نیا در

با استفاده از نرم افزار   ییبه روش حداقل مربعات جز یمعادلات ساختار
 یبرا یریال اس استفاده شده است. ابتدا مدل اندازه گ یاسمارت پ

 یسنجش مورد بررس یو برازش مناسب شاخص ها ییاز روا نانیاطم
 یارائه م یبه دست آمده از مدل ساختار جینتا سو سپ ردیگ یقرار م

 یها هیصحت و سقم فرض ریمس لیبا استفاده از تحل زین تیگردد. در نها
 یمدل ساز کیتکن یاجرا یقرار خواهند گرفت. برا یپژوهش مورد بررس

استفاده  یاز روش حداقل مربعات جزئ ستیبا یم یمعادلات ساختار
امر  نیتحقق ا یال اس برا یاسمارت پ اراز نرم افز قیتحق نینمود. در ا

و معادلات  یدییتأ یعامل لی( مدل تحل3شکل ) کمک گرفته شد.
نشان  یمدل اصل یاستاندارد برا بیضرا نیرا در حالت تخم یساختار

شوند.  یم میبه دو دسته تقس بیضرا اینمودار اعداد  نیدهد. در ا یم
 نیهستند که روابط ب یریدسته اول تحت عنوان معادلات اندازه گ

 نیباشند. ا ی( ملی)مستط شکارآ یرهای( و متغیضیپنهان )ب یرهایمتغ
. دسته دوم معادلات اصطلاحاً ندیگو یم یعامل یمعادلات را بارها

باشند و  یپنهان و پنهان م یرهایمتغ نیهستند که روابط ب یساختار
گفته «  ریمس بیضرا» نیشوند. به ا یاستفاده م اتیآزمون فرض یبرا
است، چنانچه  2/4 یبار عامل یاصطلاحاً مجاز برا بیشود. حد ضرا یم

از مدل حذف شود تا برازش مدل  دیکمتر باشد، با 2/4از  یمقدار بارعامل
و  یعامل یدهد بارها ی( نشان م3مناسب شود. همان گونه که شکل )

مناسب  یشاخص ها بار عامل یتمام یمدل اصلاح شده برا ریمس بیضرا
( 1شکل ) باشد. یقابل قبول م یریمدل اندازه گ نیبوده است، بنابرا

را در حالت قدر مطلق  یو معادلات ساختار یدییتأ یعامل لیمدل تحل
 نیدهد. بر طبق ا یمدل اصلاح شده، نشان م یبرا بیضرا یدار یمعن

 t یدار و مقدار آماره  یمعن % ۹7 نانیدر سطح اطم ریمس بیمدل، ضر
 است.  شتریب ۹2/4از 

 
 

 

 یو بارها ریمس بيهمراه با ضرا قیمدل ساختاری تحق (:3)شکل 

 یرونیب

 

هر کدام از  ریتاث زانیاستاندارد م نیمدل در حالت تخم یبارهای عامل

عامل  ای رینمرات متغ انسیوار نییو تب حیها را در توض هیگو ایو  رهایمتغ

 زانینشان دهنده م یبار عامل گریدهد. به عبارت د ینشان م یاصل

مکنون  ریمشاهده گر )سؤال پرسشنامه( با متغ ریهر متغ یهمبستگ

هر  یتوان بارهای عامل یباشد. با توجه به نمودار فوق م ی( مها)عامل 

  را مشاهده نمود. قیاز سوالات تحق کی
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 value-t ريهمراه با مقاد قیمدل ساختاری تحق(: 4)شکل 

قابل  1در شکل  t بیضرا نیدر حالت تخم رییمدل اندازه گ نیهمچن
مکنون با سوالات  رهاییمتغ هیبوده که نشان از معناداری روابط کل تیرو

مقدار آزمون معناداری بزرگتر از  رایباشد. ز یمربوطه و معناداری مدل م
 نشان دهنده معنادار بودن روابط است. - ۹2/4کوچکتر از  ای ۹2/4

 مدل  یبرازش کل

مربعات  نیانگیم شهیمدل، شاخص های برازش ر یمنظور برازش کل به
اسکوئر  و حداقل مربعات بدون وزن   ی، برازش هنجار شده ، کا ماندهیباق

مورد استفاده در  یهاهمه شاخصه ۹بررسی شد. با توجه به جدول 
 برخوردار است. یکه مدل از برازش مناسب دهندینشان م قیتحق

 

 یبرازش مدل ساختار نییتع یشاخص ها (:8)جدول 

 نتایج شده مشاهده ارزش قبول قابل دامنه شاخص
SRMR  مناس  253/2 28/2کمتر از 
d-uls  مناس  741/2 15/2کمتر از 

d-g  مناس  635/2 15/2کمتر از 

chi-square  مناس  313/2 3کمتر از 

NFI  مناس  137/2 21/2بیشتر از 

 نتیجه گیری  - 7

بهبود  یگو براو پاسخ یبوم یمدل یپژوهش، با هدف طراح نیا یهاافتهی
از جمله سازمان  یدولت یعموم یدر سازمان ها یعملکرد منابع انسان

 یزمان یمنابع انسان یگذاراستینشان داد که س ران،یرایامور عشا
و  محورنهیزم ،یستمیس یمؤثر واقع شود که در چارچوب تواندیم

با استفاده از روش  یفیک یهاداده لی. تحلردیگ ورتص محوریمشتر
عملکرد  یدیکل یهانشان داد که مؤلفه یریتفس-یساختار یسازمدل

دارند که  یمراتبو سلسله یزا، تعاملدرون یارابطه گریکدیبا  یمنابع انسان
 یندهایها، امکان تحقق اثربخش فراآن یارتباط یهاهیبدون شناخت لا

نشان داد که ساختار  هاافتهی ،یادیسطح بن در ندارد. جودو یمنابع انسان
 یهااستیسازمان و نوع س یاجتماع تیفرهنگ حاکم، مأمور ،یسازمان

 تیو موفق یریگدر شکل «یرساختیز»نقش  ،یکلان منابع انسان
موضوع کاملاً با  نی. اکنندیم فایا یمنابع انسان یاتیعمل یندهایفرا

-؛ اووسو6464و فروز،  ک،یمال را،ی)پر قاتیچون تحق نیشیمطالعات پ
؛ 644۹لو، و هه،  ه،ی؛ 6464؛ شترلاند و دورفلر، 6464انسا و آساموا، 

( 6463و همکاران،  ی؛ آر6464لانگرو، -نوئسایو ل نو،یپالوم-زیالچه، رو
 ریقالب و مس ،یکلان سازمان یریگدارند جهت دیهمسو است که تأک

مدل  [.32و36و  61و 66]کندیم نییرا تع یمنابع انسان تیریمد ییاجرا
آرمسترانگ در  کلیما دگاهیاز د یریگبا بهره ق،یتحق نیدر ا شدهیطراح

سازمان،  کیبا اهداف استراتژ یمنابع انسان یندهایفرا ییراستاهم نهیزم
 یبرا ییاجرا یخاص، تلاش کرد نقشه راه یفرهنگ یدر بسترها ژهیوبه

 یریجامعه عشا تیجلب رضا کردیبا رو یبهبود عملکرد منابع انسان
بر  یشغل مبتن لیمانند تحل ییهابر مؤلفه دی. تأکدینما میترس
محور، جبران خدمات متناسب جذب هدفمند، آموزش مسئله ،یستگیشا

مراجعان،  تیرضا یهاشاخص هیعملکرد بر پا یابیو ارز ینیآفربا ارزش
 است. یدر منابع انسان یمداریاز اصول مشتر قیدرك عم انگریب
از  دیبا یعموم یدر نهادها یاز آن است که منابع انسان یحاک هاافتهی

 نیآفرو ارزش یواحد راهبرد کیفاصله گرفته و به  یو انفعال ینقش سنت
 ستند،ین ندهایکارکنان تنها اجراکننده فرا ر،یمس نیشود. در ا لیتبد

در  کنندهنییتع یسازمان، نقش یو اجتماع یفرهنگ رانیعنوان سفبلکه به
 تیتقو ن،ی. بنابراکنندیم فایبه ادراك جامعه از سازمان ا یدهشکل

و  یآورارتباط مؤثر، تاب ،یدرك فرهنگ رینرم نظ یهایستگیشا
در  یمنابع انسان یرقابت یهاتیعنوان مزبه ،یاجتماع یریپذتیمسئول

 .شودینظر گرفته م
صرفاً  توانندینم یمنابع انسان یهاآن است که مدل قیتحق گرید جهینت

 دیبلکه با رند،یقرار گ یابیمورد ارز یدرون یاز منظر اثربخش
سازمان  یرامونیپ طیمح یازهایگو و متناسب با نپاسخ محور،یخروج

 یکیعنوان به یریحاضر، که تمرکز بر جامعه عشا قیباشند. در بافت تحق
مضاعف  تینکته اهم نیو کمتر برخوردار کشور بود، ا یاز اقشار راهبرد

 دارد.
 تیریبه مد یکه نگاه سنت دهدیپژوهش نشان م نیا جینتا ت،ینها در

 ی. ضرورت گذار به الگوهاستیگو نپاسخ گرید یمنابع انسان
 یهااستیس یو اجرا یمحور در طراحو جامعه یمحور، تعاملمشارکت

که  ییهااست. سازمان قیتحق نیا یدیکل یهاامیاز پ یکی ،یمنابع انسان
خود  یتنها عملکرد داخلکنند، نه تیریمد یدرسترا به رگذا نیبتوانند ا

 یاجتماع هیعنوان سرمابه زیرا ن یبلکه اعتماد عموم بخشند،یرا بهبود م
 خواهند کرد. تیمدت، حفظ و تقو بلند

 



  76-26 (4141) 26توسعه و تحول تیریمجله مد 

26 

 منابع و مآخذ

 یمحمد اعراب دی)ترجمه س یمنابع انسان تيريمد(. 1388. )کلیآرمسترانگ  ما [1]

 . تهران: انتشارات فرهنگ.و داور ونوس(

و محمد  ی)ترجمه اصغر مشبک یقهرمانان منابع انسان(. 1312. )وید ش یاولر [2]

 .(. تهران: مهربان نشریدونيفر

(. ارائه 14۴2)زار   فاطمه.  . یمص ان یسامان .زهرا  یاباذر .مهیفه  یالحوائجباب [3]

. رانيا یريدانش در سازمان امور عشا تيريمد نديفرآ یسازادهیپ یبرا يیالگو

 . 186–158(  3)26  یرسانو اطلاع یکتابدار

مدل  یطراح (.1423) .محمدر ا  یبابرانصار. دیحم  یرینص .ژنیب  زار  [4]

 72.شماره  یبهره ور تيريمد. رفاه محور یمنابع انسان تيريمد

 زاده یقربان .در ایس ن یدبوادیس .هاتف  یحمدالله .سوته  پوریالله قلرحمه [5]

در  رانيا یبخش دولت یمنابع انسان تيريمدل مد یطراح(. 1311الله. )وبه

 .162–135(  24)8  یخوب. حقوق ادار یحکمران یهابهبود شاخص یراستا

  یبندق .یدمهدیس  یالوان .حسن ن یمت یزارع .دمحمدر ایس پور یسبحان [6]

بر فرهنگ  یاثربخش مبتن یمنابع انسان تيريمدل مد یطراح(. 1318غلامر ا. )

  یعموم تيريمد یهاپژوهش. رانيا یدر بخش دولت یمشارکت یسازمان
12(43  )51–83 . 

مدل  یطراح(. 1422ناصر. )  یرسپاسیم .مقد   افسانه یزمان .جهیخد  یسور [7]

 تيريمد. محوررجوعارباب یدولت یهادر سازمان یمنابع انسان تيريمد

 . 252–227( 2)17 ،یوربهره

(. 1318. )یهاد ان یهمت .نیحس  یاسلام .دیسع فر یامام .راحسانیام  یروزآبادیف [8]

و  یدر شرکت کاش یمنابع انسان یعوامل مؤثر بر تعال یابيمدل ارز یطراح

اصول فناورانه در  یالمللنیکنفرانس ب نیدر اول. بدیدرسا سرام م کیسرام

 . تهران ع،يصنا یو مهندس تيريمد

. تهران: پور()ترجمه عباس صالح یمنابع انسان یاستراتژ(. 1312کوك  بان. ) [1]

 .یفرهنگ یهادفتر پژوهش

 ميطرح تکر یمحتوا سهيمقا(. 1385. )وسفی فر یمحمود .کمال ش یقرم یفیلط [12]

  14–7(  26)1  سلامت تيريمد. یمداریمشتر یبا اصول و مبان سهيدر مقا
[11] Al-Jabri, I. M., Sohail, M. S. (2222). The Interrelationship 

Between Internal Marketing, Employee Perceived Quality, and 
Customer Satisfaction – A Conventional Banking Perspective. 

Journal of Strategic Marketing, 32(4), 452–467.  

[12] Alqahtani, M., Ayentimi, D. T. (2221). The Devolvement of HR 

Practices in Saudi Arabian Public Universities: Exploring 

Tensions and Challenges. Asia Pacific Management Review, 26(2), 

86–14.  

[11] Aryee, S., Hsiung, H.-H., Jo, H., Chuang, C.-H., Chiao, Y.-C. 
(0101). Servant Leadership and Customer Service 
Performance: Testing Social Learning and Social Exchange-
Informed Motivational Pathways. European Journal of Work and 
Organizational Psychology, 10(4), 615–615.  

[14] Caniz, A., Smith, J., Johnson, R. (0100). Differentiating Human 
Resource Management Practices in the Public Sector: A 
Comparison of HRM in Public and Private sectors. International 
Journal of Public Administration and Policy, 16(1), 46–50. 

[16] Cohen, D. J., Kaufman, B. E. (0101). Reimagining HR for The 
Future: A Customer-Centric Approach. Human Resource 
Management Review, 11(0), 111514.  

[15] Coleman, J. S. (1591). Foundations of Social Theory. Harvard 
University Press. 

[11] Elche, D., Ruiz-Palomino, P., Linuesa-Langreo, J. (0101). Servant 
Leadership and Organizational Citizenship Behavior: The 
Mediating Effect of Empathy and Service Climate. International 

Journal of Contemporary Hospitality Management, 10(5), 0116–
0161.  

[19] Fukuyama, F. (1559). Trust: The Social Virtues and the Creation 
of Prosperity. Free Press. 

[15] Hanifan, L. J. (1515). The Rural School Community Center. 
Annals of the American Academy of Political and Social Science, 
51, 111–119. 

[01] Hemel, S., Rademakers, M. (0115). Building Customer-Centric 
Organizations: Shaping Factors and Barriers. ResearchGate.  

[01] Järvalt, J., Randma‐Liiv, T. (0111). Public sector HRM: The Case 
of no Central Human Resource Strategy. Baltic Journal of 
Management, 6(0), 040–065.  

[00] Kilsits, C., Van Der Meer, W., Rahim, A. (0111). The Influence of 
Organizational Context on Human Resource Practices. Journal 
of Strategic HRM, 10(1), 46–69. 

[01] Loury, G. C. (1511). A Dynamic Theory of Racial Income 
Differences. MIT Press. 

[04] Manovosoa, R., Benjamin, R. P. (0101). The Impact of Internal 
Marketing on Service Quality, Perceived Value, Consumer 
Satisfaction and Loyalty in the Service Sector. International 
Journal of Multidisciplinary Research and Analysis, 4(0), 019–001. 

[06] Narayanan, S. (0116). Embedding Customer Orientation in 
HRM Systems. International Journal of Human Resource Studies, 
6(0), 01–41. 

[05] Nazarian, A., Atkinson, P., Foroudi, P., Soares, A. (0101). 
Working together: Factors Affecting the Relationship Between 
Leadership and Job Satisfaction in Iranian HR Departments. 
Journal of General Management, 45(1), 005–046.  

[01] Owusu-Ansah, W., Asamoah, D. (0101). Corporate social 
Responsibility and Community Development: The Case of UTI 
Bank Ghana Limited. Journal of African Business, 00(1), 16 

[09] Pereira, V., Malik, A., Froese, F. J. (0101). Strategic Human 
Resource Management in The Era of Environmental 
Disruptions: A Systematic Literature Review. Journal of Cleaner 
Production, 110, 101591.  

[05] Psychogios, A., Szamosi, L. T., Prouska, R., Brewster, C. (0101). 
Human Resource Management and Organizational 
Performance: Evidence from Small and Medium-Sized 
Enterprises. International Journal of Manpower, 41(5), 111–164. 

[11] Sachan, A., Kumar, R., Kumar, R. (0119). Examining the Impact 
of E-government Service Process on User Satisfaction. Journal of 
Global Operations and Strategic Sourcing, 11(1), 101–115. 

[11] Sowa, J. E. (0101). Reinvigorating the Spirit of Strategic Human 
Resource Management. Public Personnel Management, 45(4), 
611–611. 

[10] Stierand, M., Dörfler, V. (0101). Am I Doing the Right Thing? 
Unpacking Workplace Rituals as Mechanisms for Strong 
Organizational Culture. International Journal of Contemporary 
Hospitality Management, 10(1), 1111–1161.  

[11] Strong, M., Harris, M. (0114). Building Human Capability 
Through Integrated HR Systems. Human Resource Development 
Review, 11(1), 1–04. 

[14] Tensay, A. T., Singh, M. (0101). The Nexus Between HRM, 
Employee Engagement and Organizational Performance of 
Federal Public Service Organizations in Ethiopia. Heliyon, 5(5), 
e14154.  

[16] Vandermere, W. (0114). Organizational Context and Strategic 
HRM: A contingency perspective. European Journal of 
Management, 15(0), 11–51. 

[15] Ye, Y., Lyu, Y., He, Y. (0115). Servant Leadership and Proactive 
Customer Service Performance. International Journal of 
Contemporary Hospitality Management, 11(1), 1111–1141.  

 


