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 مقدمه

ک به ياستراتژ يکرديرو يت منابع انسانيريمد

به  يابيزش و دستيجاد انگيت، ايريجذب، توسعه، مد

است که در آن  يافراد يعنيسازمان،  يديمنابع کلتعهد 

ک يت استراتژيريکنند. مديآن کار م يا برايسازمان 

دانند که به يم يسازمان يهاستميرا س يمنابع انسان

 ييشوند که با استفاده از توانايم يزيطرح ر ياگونه

ابند. مساله ييدست م يدار رقابتيپا يهاتيافراد به مز

 ياهي، امروزه جز مباحث پايت ويرضا ارباب رجوع و

است. ارباب رجوع،  يديا توليو  يهر سازمان خدمات

ماً منجر يت او مستقياز سازمان است که رضا يعضو

ر يکه تاث يشود، به شکليسازمان م يداريبه توسعه و پا

 يمات سازمان و برقرارينظرات ارباب رجوع در تصم

ن، موجب از مراجعا يشنهادها و نظرسنجينظام پ

و باعث  يخدمات مورد انتظار و يش اثربخشيافزا

ت يرين راستا، مديشتر خواهد شد. در هميب ييپاسخگو

ند ين فرآيتواند با ارتباط بيم 1يارتباط با مشتر

 ينسبت به مشتر يت دانش که باعث هوشمنديريمد

ت تعاملات که ارتباط با يريند مديشود و فرآيم

 شود.  ياده سازيت پيبا موفقکند، يان را کنترل ميمشتر

رو  با سه چالش عمده روبه يت منابع انسانيريمد

ها و  ر نظامين زيب ياند از: هماهنگ است که عبارت

ر يان زيم ي، هماهنگيت منابع انسانيريمد يکارکردها

 يها ر نظاميبا سا يت منابع انسانيريمد يها نظام

ت يريمد يها استيان سيو انسجام م يسازمان، هماهنگ

، 2سازمان )اسنل و بهلاندر يها يبا استراتژ يمنابع انسان

ن است ي(. اما مسئله ا2019، 3وارد و براوني؛ است2013

مانند استخدام،  يمنابع انسان ياصل يها فهيکه اغلب وظ

ر يمس يزير نش و انتخاب، پرداخت حقوق، برنامهيگز

عملکرد کارکنان و آموزش در  يابي، ارزيشغل

شود  يباهم انجام م يگون، بدون هماهنگگونا يواحدها

منابع  يها ل است که هدفين دليکه احتمالًا به ا

گر اهداف است و ي، اکثر اوقات، ناسازگار با ديانسان

خود را بدون  يکارها ين منابع انسانين متخصصيهمچن

دهد انجام  يها رخ م گر بخشيتوجه به آنچه در د

 (.1392و همکاران،  يريدهند )نص يم

ن رابطه از يکه در ا ييها است سازمان يهيبد

مناسب برخوردار  يلازم و سازوکارها يتوانمند

دار و يت پاينباشند، قادر نخواهند بود از مز

مند  ( اطلاعات و دانش بهرهييرقابت )عصر دانا رقابليغ

را  يانسان يروي(. ن1390و همکاران،  يشوند )طالقان

ازمان دانست که ک سيه ين سرمايتر عنوان مهم د بهيبا

سازمان به اهدافش  يابيدر دست يو مهم يدينقش کل

جهت جذب و  ييبالا يها نهيها هز دارد. امروزه سازمان

؛ 2020، 4کنند )بلاگا يصرف م يمنابع انسان ينگهدار

ر ي( تا در عرصه رقابت از سا2016، 5تيبکر و اسم

(. در 2009، 6)پاربوته و همکاران بان عقب نماننديرق

ها و  ن سازمانيل وجود رقابت بيحاضر، به دلعصر 

شتر، تسلط بر منابع يها درجهت کسب منافع ب شرکت

، 7افته است )ما و همکاراني يا ژهيت ويموجود اهم

بوده و از  ين فنّاوريبهتر يها اگر دارا (. سازمان2016

 يانسان يروياز ن يمند باشند ول ن امکانات بهرهيبهتر

 ييا تواناير نباشند و متخصص و کارآمد برخوردا

موجود را نداشته  يروهاياستفاده درست و کارآمد از ن

ط اثر گذاشته و در عرصه يستند بر محيباشند قادر ن

 (.2016، 8انويرقابت موفق عمل کنند )باکو

رات مستمر ييشدن بازارها و تغ يش جهانيافزا

 يها ن شده است که سازمانيمنجر به ا يط تجاريمح

را به کار  يمنابع انسان يتيريمد يها، ممارستيتجار

باشند. روابط  يرند تا قادر به رقابت به طور مؤثريگ

و  يت منابع انسانيريمد يهااستين سيمثبت ب

در دهه گذشته توسط  يها و عملکرد سازمانممارست

ليد قرار گرفته است. تحلييمورد تأ ين الملليمحققان ب

اده است که نه انجام شده در جهان نشان د يتجرب يها

کارمندان در ارائه خدمات  ياقدامات اصل يتنها چگونگ

رات ين تأثيت بالا موثر هستند، بلکه همچنيفيبا ک

ز يمصرف کنندگان ن يت بخشيرضا يها رو آن ياخلاق

بلند مدت ارباب رجوع  يتمندين است. رضاين چنيا
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اق کارمندان ياست که در اشت يمرتبط با فرهنگ سازمان

گذارد. ير ميبه ارباب رجوع تأث يرسانجهت خدمت 

ن شده است که يد بر ايتأک يقاتين مقاله تحقيدر چند

از شغل و عملکرد کارمندان و  يتمندير مثبت رضايتأث

که کارکنان در سطح يشتر در حاليسود و منفعت ب

هستند، مشاهده شده است.  يشغل يتمندياز رضا ييبالا

باب رجوع را ک اريتوانند يکارمندان ناخشنود نم

کارمندان  يبالا يتمندينکه رضايخشنود سازند و ا

 يارباب رجوع، سودمند يبالا يمندتيمنجر به رضا

 يقاتيونان، مطالعات تحقيشود. در يبالا و منفعت م

 يمند تيرگذار در رضايوجود دارد که با عوامل تأث

ل: مسائل مرتبط با نزاکت کارکنان و يارباب رجوع از قب

با ارباب رجوع با  يها و ارتباط شخصت آنيميصم

محققان  يکند. بانک اطلاعاتيکارمندان رابطه برقرار م

 يپژوهان گوگل بکار گرفته شده است تا مقالاتو دانش

و اطلاعات  يشغل يمندتيکند که رضا يآوررا جمع

خدمات به ارباب رجوع را ارائه دهد. سه  يفيک

ت خدمات به يفيدر ک يخوب يکه راهنماها يپارامتر

اند، عبارتند از: الف( ادراک و ارباب رجوع شناخته شده

ت خدمات ب( درک يفياحساس ارباب رجوع از ک

 ج( نگرش و رفتار ارباب رجوع محور. يعملکرد شغل

از  ييها در حال حاضر سازمان ثبت احوال با چالش

ت يت تناسب شغل با شاغل، عدم رعايجمله عدم رعا

ستم يناسب حقوق و دستمزد، س، عدم تيسته سالاريشا

کند؛  يو... دست و پنجه نرم م يا قهيعملکرد سل يابيارز

ت منابع يريمدل مد يق حاضر با هدف طراحيلذا تحق

ارباب رجوع محور  يدولت يها در سازمان يانسان

 رفت.يصورت خواهد پذ

 گردد: ير مطرح ميق به شکل زيتحق يها سؤال

ت منابع يريمد يها ها و شاخص الف( ابعاد، مؤلفه

ارباب رجوع محور  يها در سازمان يانسان

 کدامند؟

ت منابع يريابعاد مد يبند تيو اولو يب( وزن ده

ارباب رجوع محور  يها در سازمان يانسان

 چگونه است؟

ر مشخص يبه صورت ز يژه و کاربردياهداف و

 د:يگرد

ت يريمد يها ها و شاخص ابعاد، مولفه ييالف( شناسا

 ارباب رجوع محور يها در سازمان يمنابع انسان

ت منابع يريابعاد مد يبند تيو اولو يب( وزن ده

 ارباب رجوع محور يها در سازمان يانسان

مناسب جهت کاهش فاصله  يج( ارائه سازوکارها

 وضع موجود و مطلوب

ت مدرن، ثروت ملت را در چهار يريطرفداران مد

 ين آلات و پول طبقه بنديمقوله انسان، مواد، ماش

ده اند، ينام ياند و کارگر و انسان را منابع انسان کرده

تنها افراد مشغول در  يد گفت که منابع انسانيبا يول

رد، بلکه فراتر از شمارش افراد يگ يسازمان را در بر نم

(. در عصر 1398و همکاران،  يانيآذر دار ياست )حسن

ر گسترش هر يشدن که ناظر بر حرکت در مس يجهان

است، به  يدر عرصة جهان يرتباطات انسانشتر ايچه ب

 ياز صاحب نظران، داشتن منابع انسان ياريباور بس

ران در يمد ين سلاح اصليتوانمند، خلاق و ارزش آفر

 ينده از آن سازمانيقت، آيرقابت خواهد بود. در حق

را در منابع  ييها تين ظرفيخواهد بود که بتواند چن

(. 1399همکاران،  و ييد )رضايجاد نمايخود ا يانسان

است به نسبت  ي، اصطلاح9يت منابع انسانيريمد

از  ياريمتداول شده است. بس 1970را از دهه يد؛ زيجد

ن رشته اشاره کنند، يخواهند به ايکه م يمردم هنگام

ت امور يريتر آن را مانند مديمهجور و سنت يهاعنوان

کار را به  يکارکنان، اداره امور کارکنان، و روابط صنعت

اند  مترادف يها به طور اساسن عبارتيرند. همه ايگيم

 (.1395)دولان و شولر، 

به آن  يمنابع انسان يها تيت فعاليو اهم يدگيچيپ

ها  ن سازمانيکوچکتر يافته است که حتيش ياندازه افزا

ر تمام وقت در يک مدي يت منابع انسانيريمد يز براين
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به  يمنابع انسان تيريمد يار دارند و عملکرد بالاياخت

ن يد بيدر رقابت شد يديک موضوع کليعنوان 

 يبرا يل شده است و به عنوان راهکاريها تبد سازمان

د يت، توليفيت کيريمانند مد يحل و فصل مسائل

ند کسب و ير فرآييفناورانه و تغ يها يخالص، نوآور

 81ش از ينده، بيدر آ يشود. از طرف يکار مطرح م

قرار خواهند  يرسازمانيدر بخش غکار  يرويدرصد از ن

؛ سالک و همکاران 2018، 10)سارکر و رحمان  گرفت
ن و ين تحولات محققان، متخصصي(. ا2013، 11

 يها تيفعال يسازد تا به بررس ياستگذران را ملزم ميس

عملکرد،  يابيم آن مانند ارزيو مفاه ياستخدام يسنت

ازند ره بپرديو غ ي، رهبريبت، تعهد سازماني، غيبازده

ن يده انگاشته و در معرض خطر ايها را ناد ا آني

ج ينتا ين، بررسيد قرار دهند. بنابرايجد يها تيواقع

شود. از  يم يتلق يند مهم راهبرديک فرآيعملکرد، 

به  يگر، دانش و تخصص و تعهد منابع انسانيد يسو

ند خلق ارزش و يدر فرآ ياصل يها يعنوان ورود

ت يريز مدياقدامات متما است با استفاده از ينوآور

 يابي)استخدام، آموزش مشارکت، ارز يمنابع انسان

توانند کارکنان را وادار  يها م عملکرد و پاداش(، سازمان

و  يکنند )سلامت اهواز يبه تفکر خلاقانه و نوآور

را  يه انسانياز محققان سرما ياري(. بس1399همکاران، 

ها  انت سازميدر توسعه و موفق يار مهميجنبه بس

، 13و همکاران ي؛ بروک2020، 12يو آرب يدانند )موس يم

، تحقق يت منابع انسانيري(. هدف از نظام مد2016

منافع فرد، سازمان و جامعه است و هرچه فصل 

شتر باشد، نظام ين سه دسته از منافع بيمشترک ا

شود  يک تر ميبه اهداف خود نزد يت منابع انسانيريمد

 (.1398و همکاران،  يني)عابد

ران، يدر ا يد کننده سلامت ادارياز عوامل تهد يکي

 يت منابع انسانيريو مرتبط با نظام مد يعوامل ادار

 يو اجرا يکه ضعف در طراح يا است؛ به گونه

، جذب و استخدام يت منابع انسانيريمد يها ستميرسيز

را موجب شده است که  يرانياز کارکنان و مد ياريبس

 يت در نظام اداريرفتن مسئولاشتغال و برعهده گ يبرا

ها را  سازمان يت لازم را ندارند و سلامت اداريصلاح

ده ين ادعا، ناديمواجه کرده اند. گواه ا يجد يبا خطر

 يتيکفا يها، ب در عزل و نصب يسته سالاريگرفتن شا

، يو ضعف نظام ادار يکارکنان، ناکارآمد يا حرفه

رهنگ ران، في، ضعف دانش و تخصص در مديباندباز

ر کار در رفتن، ارائه نکردن يف و از زيضع يکار

ران، يمد يمناسب از سو يو رفتار ياخلاق يالگو

حقوق و  يکارکنان، نابرابر يشتيمشکلات و مسائل مع

 يها کسان و در سازمانيکارکنان در سطوح  يايمزا

ن، يا حزب معيافراد به طبقه، گروه  يمختلف، وابستگ

ت نداشتن ي، جذابيرکنان دولتکا يبرا يزه کافينبود انگ

 يابيمؤثر ارز يها ، فقدان نظاميادار يها سازمان

ق و يعملکرد کارکنان، کنترل، حقوق و دستمزد، تشو

، سفارش مقامات با نفوذ، يستگيه، نظام ناشايتنب

در  ياسيسازمان و مقامات س يبه مراتب عال يوابستگ

 (.1398و همکاران،  يمانيها است )ا استخدام

( 1396) يرسپاسي، معمارزاده طهران و مينتايق

ت يريمدل مد يطراح»تحت عنوان  يمطالعه پژوهش

 يو بوم شناخت يفن يکرد اجتماعيبا رو يمنابع انسان

ن پژوهش از يانجام دادند. ا« رانيا يبخش دولت يبرا

 است. يکاربرد يانظر هدف جز مطالعات توسعه

 يک مطالعه پژوهشي( 1395و همکاران ) يمحمد

-يمشخط ياجرا يتيمدل حاکم يطراح»تحت عنوان 

ران )مورد مطالعه: يا يدر بخش دولت يمنابع انسان يها

آن  يانجام دادند که ط« ت خدمات کشور(يريقانون مد

 ياسيس يدر نظام جذب و استخدام به علت نوع اجرا

و به  ين به شکل منطقيموجود، که قوان يو ادار

ز يد، بهتر است دولت نشو ين اجرا مييصورت بالا و پا

 ين روال همراستا شود و از قدرت و نفوذ خود برايبا ا

 ن حوزه بهره ببرد.يتر کردن و قانونمند شدن انهيبه

تحت عنوان  يپژوهش 14(2018منز )يپدرو ج

: مدل انسان يت منابع انسانيريمد ينظر يها مدل

ت منابع انجام يريمد يک مدل کامل برايبعنوان  يشناس



  117 /.... هاي دولتي ارباب رجوع محور در سازمانبررسي و تبيين مدل مديريت منابع انساني  

ط
 خ

مه
لنا

ص
ف

 
ت

يري
مد

در 
ي 

وم
عم

ي 
ذا

 گ
شي

م
 

، يکيمکان يها ن مدلين مطالعه ارتباط بيدر ادادند. 

ن است که يا يو انسان شناس ياجتماع يروانکاو

گنجانده شده  يعناصر مختلف هر مدل در مدل بعد

ت کسب و کار و يک مدل مشابه تر با واقعياست، 

 آن است. يحيت توضيش ظرفيافزا

 

 قيروش تحق

 يکاربرد يريگجهت يدارا حاضر که قيتحق در

 يبيترک و ختهيشده، روش آم انتخاب قيتحق روش است

نظر  از استفاده و يريگبهره کار، بر اساس است و

داده يوه گردآورياست. ش بوده نظران صاحب و خبرگان

مدارک،  و اسناد ، مشاهدهياکتابخانه مطالعات ها

 از حاصل يهاش دادهيرايق وياز طر مصاحبه و

ب يترت نيبد باشد. يم يدلف روش متمرکز و يها گروه

 مطالعه از استفاده با که هياول مطالعات انجام که پس از

 ينترنتيا يها تيسا ها، مقالات، کتب مرتبط و نامه انيپا

را به صورت باز  ياديصورت گرفت، محقق سؤالات ز

متمرکز  يهاو آماده کرده که در گروه يباز طراح مهيو ن

روهج مستخرجه از گيمطرح و به بحث گذاشته شد. نتا

 و  يبندل تم دستهيمتمرکز با استفاده از روش تحل يها

 
 مدل مفهومي تحقيق: 1شکل 

 

 شناسایی استعداد افراد

 ارزیابی استعداد فردی

 یادگیری

 خلاقیت

 نوآوری

 ایجاد بستر رشد استعدادها

 

 

 مدل

 منابع انسانی

 تجربه کاری

 رضایت مشتری

 رضایت کارفرما

 کار گروهی

 روابط کاری

 مسئولیت پذیری

 مهارت ها

       کارایی و اثربخشی                                 

 عملکرد فردی

 سابقه کار

 عملکرد گروهی

 عملکرد خارج از ساعت کار

 حجم کار

 سیستم پاداش و تنبیه

 تدوين برنامه جانشين پروري                  

 هاي مورد نياز تعيين شايستگي

 ي افرادها سنجش شايستگي

 تعيين مسير شغلي

 تطبيق مسيرشغلي

 تطبيق فرد با شغل

 متناسب سازي تحصيلات

 دانشگاهي

 

 

 

 

های تخصصی آموزش  

 آموزش ضمن خدمت

 ارزشیابی آموزش

های مبتنی بر شایستگی ها آموزش  

 روش آموزش

های عمومی آموزش  

 نیازسنجی آموزش

 

 

 

 

 

 نتایج عملکرد

 شایستگی ها

 گیزشیهای ان ایجاد برنامه

 های پرداخت غیرمالی سیستم

 شناسایی عوامل ترک خدمت

 هوش

 

 

جذب، 

نگهداری و 

 ارتقاء

 ارزیابی عملکرد حقوق و دستمزد

 

 

آموزش و توسعه 

 فردی

 جانشین پروری مدیریت استعداد
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ل قرار گرفت يه و تحليمورد تجز يسپس با روش دلف

که  ييارائه خواهد شد. از آنجا يينها يکه پس از بررس

 يت منابع انسانيريمد يبرا يهدف پژوهش ارائه مدل

باشد، پس  يارباب رجوع محور م يدولت يها در سازمان

است؛ چرا که به  يهدف کاربردپژوهش از نظر 

ها  هيهستند که نظر يقاتيتحق يقات کاربرديتحق

شود،  ين ميه تدويقات پاياصول که در تحق يمند قانون

کند و از نظر نحوه  يحل مسائل استفاده م يبرا

است.  يشيماياز نوع پ يفياطلاعات توص يگردآور

در  يت منابع انسانيريمد ييابعاد مدل شناسا يبرا

 يارباب رجوع محور خبرگان علم يدولت يها نسازما

 يو رفتار سازمان يت منابع انسانيريد مدياسات يعني

مدل  باشند. يو آزاد شهر تهران م يسراسر يهادانشگاه

 .باشد يم 1کل شماره شق به صورت يتحق يمفهوم

 

 ها افتهي

ه به اطلاعات به دست آمده ق با توجين تحقيدر ا

 يانيو م يران عاليات و مصاحبه با مدياز مطالعه ادب

نه ابعاد مدل يثبت احوال شهر تهران در زم يها سازمان

ارباب رجوع  يها در سازمان يت منابع انسانيريمد

 ييشناسا يرهايمتغ يشامل تمام يامحور، پرسشنامه

با  يزساييو نها يبندد و جهت دستهيه گرديشده ته

 يانيو م يران عالي، از مدياستفاده از پرسشنامه دلف

ثبت احوال شهر تهران خواسته شده تا  يها سازمان

ان يت هر شاخص را بر اساس اعداد را بيزان اهميم

ها، خبرگان  پرسشنامه يساز ه و آمادهيکنند. پس از ته

که متخصص حوزه و  يافراد يعني)کارشناسان( 

 يزه کافيانگ يه را داشته و دارااطلاعات مداوم از مسال

 10ق را داشتند به تعداد يند تحقيشرکت در فرا يبرا

نفر به عنوان خبره انتخاب شدند. پس از محاسبه 

خبرگان حاصل از پرسشنامه اول،  يها دگاهين ديانگيم

ن محاسبه شد يانگيک از خبرگان از مينظر هر  اختلاف

هر خبره ن اختلاف محاسبه شده مربوط به ياست و ا

ثبت و پرسشنامه دوم به مانند پرسشنامه اول و ثبت 

نمره به دست آمده در پرسشنامه اول و درخواست 

ن يشد. در ا يد طراحيجد يشنهادهايارائه پ يبرا

 يمجدد هر خبره از نظر قبل يابيصورت پس از ارز

ر يرا با توجه به جواب سا يديج جديتوان نتايخود، م

ت با توجه به ي؛ و در نهاخبرگان را به دست آورد

سه آن با يارائه شده در مرحله اول و مقا يها دگاهيد

ن دو مرحله يکه اختلاف ب ين مرحله در صورتيج اينتا

متوقف  يند نظرسنجيباشد، فرا 2/0کمتر از آستانه کم 

 يها ها و شاخص مؤلفه ييشود. به منظور شناسا يم

ها  شاخص ها و و مؤلفه يق بررسيات تحقيمدل ابتدا ادب

ا عدم تناسب در قالب پرسشنامه به يبه منظور تناسب 

ت درخواست شد در يخبرگان ارائه شد و در نها

ها و شاخص مؤلفه يرگذاريزان تاثيصورت تناسب م

در  يت منابع انسانيريشده در مد ييشناسا يها

ند؛ يارباب رجوع محور را ثبت نما يدولت يها سازمان

زان تناسب و عدم تناسب يل ميج تحليلذا ابتدا نتا

آن يرگذاريزان تاثيشود و در ادامه م يان ميها ب شاخص

 شود. يها ارائه مشاخص يساز ييت نهايها و در نها

ش در آمده يبه نما 1ماره شهمانطور که جدول 

از نظر خبرگان در  يهاو مؤلفه يهاه شاخصياست کل

 يدولت يها در سازمان يت منابع انسانيريجهت مد

ت يرضا يهاارباب رجوع محور به جز شاخص

، ير شغلين مسيي، تعيريادگي، يکارفرما، روابط کار

ات يتحص يق فرد با شغل، متناسب سازيتطب

، عملکرد خارج از ساعت ي، عملکرد گروهيدانشگاه

عوامل ترک خدمت و  ييجم کار، شناسا، حيکار

ها باشند؛ چراکه درصد موافقت با آنيهوش متناسب م

  باشد. يدرصد م 70شتر ازيب
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 ج شمارش پاسخ خبرگان در پرسشنامه اولي: نتا1جدول 

 مؤلفه
درصد  تناسب

 ديتائ
 شاخص نيانگيم

درصد  تناسب

 ديتائ
 نيانگيم

 رد دييتأ رد دييتأ

 9/4 100 0 9 ت عملکرديريمد

 90/4 100 0 8 يتجربه کار

 89/4 100 0 8 يت مشتريرضا

 50/2 50 5 5 ت کارفرمايرضا

 80/4 70/0 3 7 يکارگروه

 20/2 40/0 6 4 يروابط کار

 89/4 100 0 6 يريپذتيمسئول

 75/4 100 0 7 هامهارت

 88/4 100 0 6 يشو اثربخ ييکارا

 44/4 100 0 10 ت استعداديريمد

 5 100 0 10 استعداد افراد ييشناسا

 80/4 100 0 9 ياستعداد فرد يابيارز

 20/2 40/0 6 4 يريادگي

 33/2 89/0 1 8 تيخلاق

 33/2 89/0 1 8 ينوآور

 88/4 100 0 8 جاد بستر رشد استعدادهايا

 33/4 100 0 10 يرن پرويجانش

 80/4 100 0 9 ين پرورين برنامه جانشيتدو

 5 100 0 9 ازيمورد ن يهايستگين شاييتع

 80/4 100 0 9 افراد يهايستگيسنجش شا

 50/2 60 4 6 ير شغلين مسييتع

 50/2 60 4 6 ق فرد با شغليتطب

 50/2 60 4 6 يلات دانشگاهيتحص يمتناسب ساز

 75/4 100 0 10 حقوق و دستمزد

 56/4 100 0 9 يعملکرد فرد

 90/4 100 0 8 سابقه کار

 2 50 5 5 يعملکرد گروه

 2 50 4 4 يعملکرد خارج از ساعت کار

 11/2 44 5 4 حجم کار

 4 100 0 8 هيستم پاداش و تنبيس

آموزش و توسعه 

 يفرد
9 1 88 63/4 

 50/4 100 0 8 يتخصص يهاآموزش

 89/3 85 1 7 آموزش ضمن خدمت

 13/3 85 1 7 يآموزش يابيارزش

 13/3 85 1 7 يستگيبر شا يمبتن يهاآموزش

 13/3 85 1 7 روش آموزش

 50/4 100 0 9 يعموم يهاآموزش

 78/4 100 0 8 يآموزش يازسنجين

و  يجذب، نگهدار

 ارتقاء
10 0 100 89/4 

 78/4 88 1 8 ج عملکردينتا

 80/4 100 0 9 هايستگيشا

 70/4 100 0 9 يزشيانگ يهاجاد برنامهيا

 13/3 85 1 7 ير ماليپرداخت غ يهاستميس

 2 40 6 4 عوامل ترک خدمت ييشناسا

 2 40 6 4 هوش
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در مرحله اول،  يل پرسشنامه دلفيلذا پس از تحل

ت يد و در نهاير اعمال گردينظرات خبرگان به شرح ز

 ع شد. ين خبرگان توزيپرسشنامه دوم ب

 يروابط کار ت کارفرما،يرضا يهاشاخص ،

ق فرد با شغل، ي، تطبير شغلين مسيي، تعيريادگي

، عملکرد يلات دانشگاهيتحص يمتناسب ساز

، حجم کار، ي، عملکرد خارج از ساعت کاريگروه

عوامل ترک خدمت و هوش به علت عدم  ييشناسا

 تناسب در مدل حذف گردد.

 به تجربه ارباب رجوع  يت مشتريشاخص رضا

 ر نام داده شود. ييتغ

 ر نام ييتغ يفرد يهاها به مهارتشاخص مهارت

 داده شود. 

 استعداد افراد به کشف و  ييشاخص شناسا

 ر نام داده شود. يياستعدادها تغ ييشناسا

 و  يابيبه ارز ياستعداد فرد يابيشاخص ارز

 ر نام داده شود. يياستعداد افراد تغ يريبکارگ

 جاد بستر رشد استعدادها به سنجش يشاخص ا

ر نام داده ييبستر رشد و توسعه استعدادها تغجاد يا

 شود. 

 به برنامه  يپرورنين برنامه جانشيشاخص تدو

 ر نام داده شود.ييتغ يپرورنيت جانشيريمد

 افراد به سنجش  يهايستگيشاخص سنجش شا

  ر نام داده شود. ييافراد تغ يهايستگيت شايوضع

 

 ن پاسخ خبرگان در پرسشنامه دوميانگي: م2دول ج

 مؤلفه
ن يانگيم

 پرسشنامه اول

ن يانگيم
 پرسشنامه دوم

اختلاف 
 نيانگيم

 شاخص
ن يانگيم

 پرسشنامه اول

ن يانگيم
 پرسشنامه دوم

لاف اخت
 نيانگيم

ت يريمد
 عملکرد

90/4 5 10/0 

 11/0 5 89/4 ت ارباب رجوعيرضا

 10/0 90/4 80/4 يعملکرد کار گروه

 11/0 5 89/4 يريپذتيمسئول

 15/0 90/4 75/4 يفرد يهامهارت

 0 88/4 88/4 يو اثربخش ييکارا

ت يريمد
 استعداد

44/4 44/4 0 

 0 5 5 فراداستعداد ا ييکشف و شناسا

 20/0 5 80/4 استعداد افراد يريو بکارگ يابيارز

 0 33/2 33/2 يت و نوآوريخلاق

 02/0 90/4 88/4 جاد بستر رشد و توسعه استعدادهايا

ن يجانش
 يپرور

33/4 44/4 10/0 

 10/0 90/4 80/4 ين پروريت جانشيرين برنامه مديتدو

 0 5 5 ازيمورد ن يهايستگين شاييتع

 10/0 90/4 80/4 افراد يهايستگيت شايسنجش وضع

حقوق و 
 دستمزد

75/4 9/4 15/0 

 -19/0 75/4 56/4 يعملکرد فرد

 10/0 5 90/4 يتجربه و سابقه کار

 0 4 4 هيستم پاداش و تنبيس

آموزش و 
 يتوسعه فرد

63/4 44/4 19/- 

 0 50/4 50/4 يتخصص يهاآموزش

 11/0 5 89/3 ن خدمتآموزش ضم

 -13/0 3 13/3 يآموزش يابيارزش

 -13/0 3 13/3 يستگيبر شا يمبتن يهاآموزش

 -13/0 3 13/3 روش آموزش

 0 50/4 50/4 يعموم يهاآموزش

 10/0 88/4 78/4 يآموزش يازسنجين

جذب، 
و  ينگهدار

 ارتقاء

89/4 5 11/0 

 12/0 90/4 78/4 ج عملکردينتا

 20/0 5 80/4 هايستگيشا

 20/0 90/4 70/4 يزشيانگ يهاجاد برنامهيا

 0 13/3 13/3 ير ماليپرداخت غ يهاستميس
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 با هم ادغام و  يت و شاخص نوآوريشاخص خلاق

 گردد. ينامگذار يت و نوآوريوان خلاقبا عن

 ت يرير مؤلفه مديدر ز يشاخص تجربه کار

ر مؤلفه حقوق و يدر ز يعملکرد با سابقه کار

در  يدستمزد ادغام و با عنوان سابقه و تجربه کار

 د.ياير مؤلفه حقوق و دستمزد بيز

 ت عملکرد يرير مؤلفه مديدر ز يشاخص کار گروه

ر مؤلفه حقوق و يدر ز يبا شاخص عملکرد گروه

دستمزد با هم ادغام و تحت عنوان عملکرد کار 

 د.يايت عملکرد بيريرمؤلفه مديدر ز يگروه

خبرگان حاصل  يها دگاهين ديانگيپس از محاسبه م

ک از خبرگان از ينظر هر  از پرسشنامه اول، اختلاف

ن اختلاف محاسبه شده ين محاسبه شد است و ايانگيم

مربوط به هر خبره ثبت و پرسشنامه دوم به مانند 

پرسشنامه اول و ثبت نمره به دست آمده در پرسشنامه 

 يد طراحيجد يشنهادهايارائه پ ياول و درخواست برا

مجدد هر خبره از  يابين صورت پس از ارزيشد. در ا

را با توجه به  يديج جديتوان نتا يخود، م ينظر قبل

 ر خبرگان را به دست آورد.ياب ساجو

ارائه شده در  يها دگاهيت با توجه به ديو در نها

 ين مرحله در صورتيج ايسه آن با نتايمرحله اول و مقا

باشد،  2/0ن دو مرحله کمتر از آستانه کم يکه اختلاف ب

ن يزان اختلاف بيشود. م يمتوقف م يند نظرسنجيفرا

( قابل 2)در جدول  يمراحل اول و دوم نظرسنج

 مشاهده است.

ها  ه مؤلفهيشود در کل يگونه که مشاهده م همان

زان ياند و م دهيخبره به وحدت نظر رس ياعضا

نظر در مراحل اول و دوم کمتر از حد آستانه  اختلاف

شود.  يمتوقف م ي( است؛ لذا نظرسنج2/0کم )کمتر از 

ن به يانگيشود م ي( مشاهده م3همانطور که در جدول )

 يها ها به جز شاخص ه شاخصيکل يده برادست آم

 يها ، آموزشيآموزش يابي، ارزشيت و نوآوريخلاق

 يها ستمي، روش آموزش، سيستگيبر شا يمبتن

 باشد؛  يم 5/3شتر از يب ير ماليپرداخت غ

و  يينها يارهايارها، معين معين با حذف ايبنابرا

 يها در سازمان يت منابع انسانيريرگذار بر مديتأث

 6ارباب رجوع محور با توجه به نظر خبرگان در  يدولت

 گردد. يد ميق تائيشاخص و مدل تحق 21مؤلفه و 

ت ابعاد يت و اهميوضع يبند ن رتبهييبه منظور تع

ثبت احوال  يها در سازمان يت منابع انسانيريمدل مد

دمن يها از آزمون فر ران آنيشهر تهران از نظر مد

وجود اختلاف  يبررسن آزمون به ياستفاده شده است. ا

پردازد و در  يها م شاخص  نيانگيا عدم اختلاف ميو 

 يا ن رتبهيانگيها را با توجه به م ت شاخصينها

 کند.  يم يبند رتبه

 يها ت دارا بودن سازمانيوضع يبند در ابتدا به رتبه

و  يمدل در ابعاد اصل يها ثبت احوال در شاخص

ها از  شاخص تيشود و در ادامه اهم يپرداخته م يفرع

 يثبت احوال در در ابعاد اصل يها ران سازمانينظر مد

 شود. يآن گزارش م يو فرع
 

 قيمدل تحق يينها يها: شاخص3جدول 

 شاخص مؤلفه شاخص مؤلفه

 ت عملکرديريمد

 ت ارباب رجوعيرضا

 ين پروريجانش

 ين پروريت جانشيرين برنامه مديتدو

 ازيمورد ن يهايستگين شاييتع يعملکرد کار گروه

 افراد يهايستگيت شايسنجش وضع يريپذتيمسئول

 يفرد يهامهارت

 حقوق و دستمزد

 يعملکرد فرد

 يتجربه و سابقه کار يو اثربخش ييکارا

 ت استعداديريمد

 هيستم پاداش و تنبيس استعداد افراد ييکشف و شناسا

 استعداد افراد يريو بکارگ يابيارز

 يدآموزش و توسعه فر

 يآموزش يازسنجين

 يتخصص يهاآموزش جاد بستر رشد و توسعه استعدادهايا

 و ارتقاء يجذب، نگهدار

 آموزش ضمن خدمت ج عملکردينتا

 يعموم يهاآموزش هايستگيشا

   يزشيانگ يهاجاد برنامهيا
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 قيتحق يي: مدل نها2شکل 
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ت يوضع يدر بررس 4ماره شبا توجه به جدول 

 يها در سازمان يت منابع انسانيريمدل مد يابعاد اصل

است،  000/0 يداريثبت احوال استان تهران، سطح معن

نمود.  يريگجهيها رو نت ن رتبهيانگيتوان تفاوت ميم

 يريگجهيدرصد نت 99ه صفر( و با احتمال ي)رد فرض

است. ها معنادار  رتبه يها نيانگيان مينمود که تفاوت م

ت عملکرد و يري( به مد09/4ن رتبه )يانگين ميبالاتر

ت استعداد يري( به مد89/2ن رتبه )يانگين ميکمتر

 افته است. ياختصاص 

 يت ابعاد اصليوضع يبند : رتبه4جدول 

 (يت منابع انسانيري)مدل مد

 رتبه ن رتبهيانگيم ابعاد

 1 09/4 ت عملکرديريمد

 6 89/2 ت استعداديريمد

 4 24/3 و ارتقاء يگهدارجذب، ن

 5 02/3 ين پروريجانش

 2 91/3 حقوق و دستمزد

 3 85/3 يآموزش و توسعه فرد

* chi-square = 112.604 N=260 df=5 value = 0.000 
 

ت يوضع يدر بررس 5ماره شبا توجه به جدول 

 يها در سازمان يت منابع انسانيريمدل مد يابعاد اصل

است،  000/0 يدارينثبت احوال استان تهران، سطح مع

نمود.  يريگجهيها رو نت ن رتبهيانگيتوان تفاوت ميم

 يريگجهيدرصد نت 99ه صفر( و با احتمال ي)رد فرض

ها معنادار است.  رتبه يها نيانگيان مينمود که تفاوت م

ت ارباب رجوع ي( به رضا45/13ن رتبه )يانگين ميبالاتر

 ييناسا( به کشف و ش56/8ن رتبه )يانگين ميو کمتر

 افته است. ياستعداد افراد اختصاص 

ت ابعاد ياهم يدر بررس 6ماره شبا توجه به جدول 

ثبت  يها در سازمان يت منابع انسانيريمدل مد ياصل

ياست، م 000/0 يدارياحوال استان تهران، سطح معن

نمود. )رد  يريگجهيها رو نت ن رتبهيانگيتوان تفاوت م

نمود  يريگ جهينت درصد 99ه صفر( و با احتمال يفرض

ها معنادار است.  رتبه يها نيانگيان ميکه تفاوت م

ت عملکرد و يري( به مد88/3ن رتبه )يانگين ميبالاتر

ت استعداد يري( به مد27/3ن رتبه )يانگين ميکمتر

 افته است. ياختصاص 

 

 يها رمؤلفهيت زيوضع يبند : رتبه5جدول 

 (يت منابع انسانيري)مدل مد

 رتبه تبهن ريانگيم ابعاد

 1 45/13 ت ارباب رجوعيرضا

 9 54/11 يعملکرد کار گروه

 2 03/13 يريپذتيمسئول

 12 11 يفرد يهامهارت

 7 73/11 يو اثربخش ييکارا

 21 56/8 استعداد افراد ييکشف و شناسا

 14 38/10 استعداد افراد يريو بکارگ يابيارز

 17 79/9 جاد بستر رشد و توسعه استعدادهايا

 8 71/11 ج عملکرديتان

 16 98/9 هايستگيشا

 20 16/9 يزشيانگ يهاجاد برنامهيا

 19 59/9 يپرورنيت جانشيرين برنامه مديتدو

 15 13/10 ازيمورد ن يهايستگين شاييتع

 18 59/9 افراد يهايستگيت شايسنجش وضع

 6 98/11 يعملکرد فرد

 4 12/12 تجربه و سابقه کار

 13 69/10 هينبستم پاداش و تيس

 11 04/11 يآموزش يازسنجين

 10 15/11 يتخصص يهاآموزش

 5 99/11 آموزش ضمن خدمت

 3 41/12 يعموم يهاآموزش

* chi-square = 315.673 N=260 df=20 value = 0.000 

 

 يت ابعاد اصلياهم يبند : رتبه6جدول 

 (يت منابع انسانيري)مدل مد

 رتبه ن رتبهيانگيم ابعاد

 1 88/3 ت عملکرديريمد

 6 27/3 ت استعداديريمد

 2 58/3 و ارتقاء يجذب، نگهدار

 3 46/3 ين پروريجانش

 5 38/3 حقوق و دستمزد

 4 45/3 يآموزش و توسعه فرد

* chi-square = 23.820 N=260 df=5 value = 0.000 
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ت يوضع يدر بررس 7ماره شبا توجه به جدول 

 يها در سازمان يانت منابع انسيريمدل مد يابعاد اصل

است،  000/0 يداريثبت احوال استان تهران، سطح معن

نمود.  يريگجهيها رو نت ن رتبهيانگيتوان تفاوت ميم

 يريگجهيدرصد نت 99ه صفر( و با احتمال ي)رد فرض

ها معنادار است.  رتبه يها نيانگيان مينمود که تفاوت م

اب رجوع ت اربي( به رضا42/12ن رتبه )يانگين ميبالاتر

 يي( به کشف و شناسا21/10ن رتبه )يانگين ميو کمتر

 افته است. ياستعداد افراد اختصاص 

 

 يها رمؤلفهيت زياهم يبند : رتبه7جدول 

 (يت منابع انسانيري)مدل مد

 رتبه ن رتبهيانگيم ابعاد

 1 42/12 ت ارباب رجوعيرضا

 9 08/11 يعملکرد کار گروه

 2 38/12 يريپذتيمسئول

 7 22/11 يفرد يهارتمها

 5 42/11 يو اثربخش ييکارا

 21 21/10 استعداد افراد ييکشف و شناسا

 8 08/11 استعداد افراد يريو بکارگ يابيارز

 18 44/10 جاد بستر رشد و توسعه استعدادهايا

 3 68/11 ج عملکردينتا

 6 28/11 هايستگيشا

 15 62/10 يزشيانگ يهاجاد برنامهيا

 13 72/10 يپرورنيت جانشيريامه مدن برنيتدو

 10 90/10 ازيمورد ن يهايستگين شاييتع

 14 68/10 افراد يهايستگيت شايسنجش وضع

 17 58/10 يعملکرد فرد

 12 86/10 تجربه و سابقه کار

 20 23/10 هيستم پاداش و تنبيس

 16 60/10 يآموزش يازسنجين

 4 49/11 يتخصص يهاآموزش

 11 86/10 آموزش ضمن خدمت

 19 27/10 يعموم يهاآموزش

* chi-square = 98.0 N=260 df=20 value = 0.000 
 

 يت منابع انسانيريمد يندي( درمدل فرا1383کاوه )

، يمنابع انسان يزيکه ارائه نموده است از برنامه ر

مشاغل، نظام جذب  يابيو ارز يل، طراحيه و تحليتجز

ها،  يستگيها و شا تيو استخدام، آموزش و توسعه قابل

، ين پروريو جانش يابينظام ارتقاء، انتصاب، استعداد 

ت عملکرد و پاداش يرينظام حقوق و دستمزد، نظام مد

ان آورده است. يصحبت به م يو نظام ارتباطات داخل

ق يموارد بجز پاداش در تحق يها درتمام ن مولفهيا

با  ين نظام ارتباطات داخليشود همچن يده ميحاضر د

 کسان است.يق حاضر يتحق

 يها خود مولفه ي( درمدل عملکرد2019اوزکسر)

، يمني، بهداشت و ايعملکرد، روابط کار يابيارز

و  ينش منابع انساني، گزيت آموزش و نگهداريريمد

ج ينموده است نتا يمعرف يمنابع انسان يزيبرنامه ر

ها صحه گذاشته است  ن مولفهيز بر ايق حاضر نيتحق

متفاوت  يمنيو بهداشت و ا يوابط کاردر مولفه ر يول

 است. 

 

 يريگ جهيبحث نت

شتر يافت که بيتوان در يبه مدل م يک نگاه کليبا 

به هم گره  ياديرات زيها با ارتباطات و تأث عامل

ان ين ميدر ا يتياهم ا کميچ عامل زائد ياند و ه خورده 

ک عامل يدر  يا کوتاهيشود. هرگونه نقص  يافت نمي

ت منابع يريکه همان مد يجه نهائيکه نت شود يباعث م

گر يد يعبارت باشد دچار خلل و نقصان شود. به يانسان

ه ين مطلب است که به قضيانگر ايمدل بدست آمده ب

سته ينگر يستميد سيد به ديبا يت منابع انسانيريمد

 .شود و تمام جوانب در نظر گرفته شود

 ياصل يها هيهر سازمان سرما يه انسانيسرما

د يبا يهر سازمان يمان هستند و به لحاظ منطقساز

خود  يها ن استفاده را از همه داشتهيشتريکند تا ب يسع

توان به  يها را نم ن داشتهين حال استفاده از ايبکند؛ با ا

ش ازحد به يرا توجه بينه کرد؛ زيشيصورت همزمان ب

منجر  يگريبه د يتوجه يتواند به ب يها م تمياز آ يکي

ن عوامل ياز ا يا نهيب بهيد به ترکين بايشود؛ بنابرا
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 يها ن وجه از داشتهيافت تا بتوان به بهتريدست 

  و در خدمت منافع سازمان استفاده کرد. يسازمان

عوامل  يق، رده بندين تحقين دست آورد ايمهم تر

ارباب  يها در سازمان يت منابع انسانيريموثر بر مد

 يبرا يخوبتواند منبع  يباشد که م يرجوع محور م

آورد تا برنامه  يو محققان فراهم م يران منابع انسانيمد

منصفانه را به طور اثربخش  يت منابع انسانيريمد يزير

از منافع  يمند ج بهتر و بهرهيدن به نتايجهت رس

 .انجام دهند يسازمان

ن رساله يطبق مدل ا يت منابع انسانيريمد ياجرا

، منوط به جلب ف موثر بر آنيت وظايبا توجه به اولو

ن طور کارکنان بخش يو هم يران عاليمد يهمکار

باشد. جهت جلب توجه و  يم يت منابع انسانيريمد

ن افراد در خصوص مشکلات و يح نگرش ايتصح

ر هر کدام از يها با تاث ان ييو آشنا يسازمان يها بيآس

و  ي، اطلاع رسانيت منابع انسانيريف بر مديوظا

 يجام شود تا بتوان در راستاد انيلازم با يها آموزش

شرفت اثربخش دست ين مدل به پيا يساز ياتيعمل

 .افتي

ش را در ياند تلاش خو لي، مايران منابع انسانيمد

عملکرد  يها خود بر محرک ير راهبردينشان دادن تأث

ت آن را يها اغلب بدون آنکه اولو متمرکز کنند؛ اما آن

خاص  يکق کسب و کار ثابت کنند، بر محريدر مصاد

ن مشکل از يکنند. ا يد ميتأک يت مشتريمانند رضا

در  يمنابع انسان ين سهم واقعييتع يذات يها يدشوار

ن يشود. به هم يم يسازمان ناش يت و راهبرد کليمأمور

که به کار  ييها ن شاخصيها ب ل اغلب در سازمانيدل

ش يدر پ يمنابع انسان يکه برا ييها استيبرند و س يم

ران ين به مديشود؛ بنابرا يمشاهده م يکافرند، شيگ يم

ن دو مهم، يک ايشود با تفک يشنهاد ميپ يمنابع انسان

 .ان بردارنديش رو را از ميمشکل پ

زمان مند اطلاعات  ين مدل باعث گردآوريا 

از کل  يبانيع آن به منظور پشتيمرتبط و پروردن سر

ده با استفا يران منابع انسانيشود. مد يعملکرد سازمان م

 ييط را شناسايدر مح ين مدل، منابع مهم انسانياز ا

 .رنديگ يکرده و جلوتر از رقبا قرار م

مدل به منظور سنجش اعتبار و  يپس از طراح

ق يتهران از طر يت ثبت احوال ستاد مرکزيوضع

جه يد شد که نتيت ان سنجيپرسشنامه اجرار و وضع

ن يشد که از نظر ثبت احوال استان تهران ا يريگ

ت ثبت احوال استان تهران يوضع يازمان هستند ولس

نه يها در زم آن يها رمؤلفهيگانه مدل و ز 6در ابعاد 

قرار ندارند و  يت مناسبيدر وضع يت منابع انسانيريمد

دن به سطح ياز به برنامه مدون جهت بهبود و رسين

 مطلوب و انتظار دارند.

ود بهب يج آن برايبا هدف استفاده از نتا يقيهر تحق

ج حاصل يرد. نتايگ يصورت م يطير شراييا تغيامور و 

قرار  يرانيتواند مورد استفاده مد يز ميق نين تحقياز ا

ده قرار دارند و به يچيا و پيپو يها طيرد که در محيگ

 باشند.  يم يابيند بازاريدنبال هوشمند نمودن فرا

 شود: يشنهاد ميق پيج تحقيبر اساس نتا

 ت ارباب رجوع در يت رضايبا توجه به اهم

، سازمان با استفاده از تمام يت منابع انسانيريمد

 يها ازها و خواستهين ييامکانات اقدام به شناسا

 يت رقابتيجه آن کسب مزيارباب رجوع نموده که نت

 است.

 عملکرد و در نظر گرفتن  يابيارز يها فرم يطراح

، يريت پذي، مسئوليعملکرد کارگروه يها شاخص

 در آن. يو اثربخش ييو کارا يدفر يها مهارت

 کلان را در  يريگ ميفه تصميران ارشد که وظيبه مد

شود به منظور  يشنهاد ميسازمان بر عهده دارند پ

ت که ينه بروز خلاقيت و بهبود عملکرد خود زميموفق

د يجد يها هيابد که کشف نظري يپرورش م يدر جو

 ايشود، را مه يق مين انجام کار تشوينو يها و راه

جاد يا يها ران با استفاده از روشيکنند. لازم است مد

، يفرض يند گروهي، فرآيت همانند تحرک ذهنيخلاق

گروه خلاق به رشد  يريگ ميو تصم يهمتاساز

ند يها کمک نمان سازمانيت در افراد فعال در ايخلاق
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 يشتر اکتسابيت بينکه امور خلاقيو با توجه به ا

 يين توانايا ييها زشتوان با آمو يم يهستند تا فطر

 ش داد.يرا در سازمان افزا

 يها ق کانونيند کشف استعداد از طريفرا يط 

ران ياز مد يق نظر خواهيا از طريو  يابيارز

 ييکارکنان با استعداد و نوع استعداد انها شناسا

 شود.

 ق و انجام يدق يل شغليه و تحليق تجزياز طر

ق يعلاکارکنان با استعداد و  يروانشناس يها تست

 شوند. يريمتناسب به کارگ يها خود در پست

 ها در  ها آن تيو صلاح ييمتناسب با استعداد، توانا

 داده شوند. يمناسب ارتقا شغل يزمان يها بازه

 ک ي يريسازمان ثبت احوال با استقرار و به کارگ

منحصر به  يت منابع انسانيريستم هوشمند مديس

ن يا تيريفرد به طرق مختلف موجب بهبود مد

 يابيمنابع در سازمان شوند؛ چراکه شناخت و ارز

در سازمان  يعوامل مؤثر در توسعه منابع انسان

 ت است.يار حائز اهميبس

 يهر سال برا يدر ابتدا يم آموزشيتقو يطراح 

 ه کارکنانيکل

 آموزش  يق سالانه برايدق يآموزش يازسنجين

 کارکنان

 د يتاز اسا يريبا بهره گ يتخصص يها ارائه آموزش

 خبره
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Abstract  

Background and Objective: The purpose of this study was to review and explain the 

human resource management model in client-centered government organizations (studied 

by the Civil Registration Organization). Because the problem is the lack of coordination 

between Human Resource Management and Other Management Subsystems of the Civil 

Registration Organization.  

Methods: The research method is descriptive-survey according to the research process, 

which is the identification of indicators and ranking and validity of the model, descriptive-

survey and research design.  

Findings: The statistical population in the qualitative section includes university experts 

and faculty members and experts in the field of human resource management as experts 

who have been selected through purposive sampling method 10 people and in a small part 

all managers of Tehran Civil Registration Organizations 260 people were selected by 

counting method.  

Conclusion: The data collection tools were interviews and a researcher-made 

questionnaire. The results of Delphi interview analysis showed that the dimensions of 

human resource management model in client-centered organizations are: performance 

management (client satisfaction, teamwork performance, responsibility). Resilience, 

individual skills, efficiency and effectiveness); Talent management (discovering and 

identifying people's talents, evaluating and using people's talents, creating a platform for 

the growth and development of talents; attracting, retaining and promoting (performance 

results, competencies, creating motivational programs); Determining the required 

competencies, assessing the status of individuals' competencies), Salary (individual 

performance, experience and work experience, reward and punishment system and 

individual training and development (educational needs assessment, specialized trainings, 

in-service training, General Education.) 

Keywords: Human Resource Management, Client, Registration 
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