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  چکيده
 راحتي کارآيي و اثربخشي به عنوان برون داد نظام هاي انساني و سازماني زماني تحقق مي يابد که فرايندهاي کاري و رفتاري اصلاح شود و به

رها نمودن فرآيندها منجر به شکل گيري کارآيي و اثربخشي پاييني شده و در زماني که نتيجه حاصل گرديد . بتوان بر فرايندها مديريت نمود
اثر کار اصلاحي نمي توان انجام داد، بنابراي منطقي اين است که بر فرآيندهاي انساني، رفتاري وکاري مديريت شود، در اين صورت کارآيي و 

در اين راستا آنچه منجر به اثربخشي فرآيندها شده و آن را اصلاح مي نمايند منابع انساني توسعه يافته است يعني از . بخشي تضمين مي شود
دا مي توان به کارآيي و اثربخشي فرآيندها دسترسي پي... طريق پرورش منابع انساني در ابعاد شغلي، رفتاري، استاندارد نمودن، خودآموزي و 

رب عملي نگارنده است بر اين اساس و با توجه به نقش و اهميت توسعه منابع انساني در کارآيي و اثر بخشي در اين مقاله که حاصل تجا. نمود
ت مفهوم توسعه منابع انساني و ابعاد آن، شاخص هاي کارآيي و اثر بخشي تبيين و به نقش توسعه منابع انساني در دستيابي به سعي بر آن اس

  .کارآيي و اثربخشي فرآيندها اشاره شود
  کليدی های هواژ

  توسعه منابع انساني، کارآيي، اثربخشي، فرآيند، مشتري مدار، مهندسي ارزش

  
  مقدمه 
  

توسعه منابع انساني به مفهوم توليد فکر و ايده توسط 

کارکنان سازمان است و مفهوم جديد ايجاب مي کند کارکنان به 

ايي مجهز شوند که با دلسوزي و تعهد کامل کيفيت ها و مهارت ه

توانمنديها، انرژي، تخصص و فکر خود را در راستاي تحقق 

ش زماموريت هاي سازمان قرار دهند و به طور دائم براي سازمان ار

در مفهوم توسعه منابع . هاي فکري و کيفي جديدي پديد آورند

 را براي هايي است که فرد بتواند خود انساني هدف، ايجاد مهارت

احراز مشاغل بالاتر و يا مسئوليت سنگين تر آماده کند، بنابراين 

برنامه هاي آموزشي توسعه منابع اسناني به منظور رشد افراد 

بدون ارتباط با مشاغل جاري يا آتي سازمان است اين بدان معنا 

موزشي توسعه در مسائل آنيست که نتيجه حاصل از برنامه هاي 

 سازمان بدون استفاده باشد بلکه برنامه هايي جاري يا آتي افراد

طراحي مي شوند و در يک کلام هدف برنامه آموزشي توسعه اين 

است که سازمان را هميشه زنده و پا برجا نگهدارند تا روند انطباق 

  . و تغيير روش ها و سياست ها در سازمان به سهولت انجام پذيرد
  

  مفهوم توسعه منابع انساني
  

نه و ي مشتمل بر معايندي فرآي دارايع نسانتوسعه مناب

ند بطور ين فراينکه اي اي و درمان است برايشگريص و پيتشخ
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  فصلنامه
  پژوهشیوآموزشی , اطلاع رسانی 
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۸۷ 



 
....نقش توسعه منابع انسانی  در کارايي و اثربخشی

سال اول 
/

شماره
 

۳
 و

۴

ت فردا
صلنامه مديري

ف
 

 يستي عملکرد بايابي شود، ارزيکامل منجر به توسعه منابع انسان

ند يدر فرا.  داشته باشدي انسانيروي با آموزش نيرابطه تنگاتنگ

 عملکرد و يابيص را ارزينه و تشخي کار معايتوسعه منابع انسان

 ي آموزشهايرق برقراي و درمان را آموزش از طريريشگيکار پ

ند ي مفهوم و فرايبطور کل  دهدياز و جهت دار انجام ميمورد ن

 ]۱[ . نشان داد۱ نمودار  توان دري را ميتوسعه منابع انسان

  

  
  فرآيند توسعه منابع انسانيالگوی  : ۱نمودار 

  
  عاد توسعه منابع انسانيبا

  
 يستي است که باي ابعاد متعددي دارايتوسعه منابع انسان

 ابعاد يبطور کل. رندي مورد توجه قرار گيان رشته ايبه صورت م

  :ر دانستي توان شامل موارد زي را ميتوسعه منابع انسان

 بعد فکري •

 کند که فرد يدا مي مصداق پي زماني انسانيافتگيتوسعه 

 سازمان و يد و براي را توليديئماً افکار جد دايسازمان

 توسعه يبعد فکر. ديق نماياصلاح آن به سازمان فکر تزر

 در سازمان ي است که تفکر منطقين معني بديانسان

ن صورت يدر ا.  شودير شده و کل سازمان فکريگ همه

  . شودي دائماً بهبود و اصلاح مي سازمانيندهايفرا
  

 بعد نگرشي •

 رفتارها و يري کارکنان منجر به شکل گير نگرش هاييتغ

 ي در بعد نگرشيتوسعه انسان.  گرددي مي منطقيعمل ها

 و سازمان نسبت به بهبود و تحول ينکه نگرش فردي ايعني

د بتواند ي جدير شود و به محص اخذ دانش هايانعطاف پذ

افته يانسان توسعه . دي نمايل به نگرش سازمانين را تبدآ

ق ين حاصل عمي و در عي اصوليا از نگرش هيسازمان

 کمک ين به توسعه دانش سازمانيبرخوردار بوده و ا

  .کند يم
  

 بعد شغلي •

 و ي افراد سازمان در مشاغل خود از نظر تخصصيوقت

 ي انجام ميند کارخود را به نحو مطلوبي آموزش ببيا حرفه

توسعه . ت فرد را به دنبال داردين امر موفقيدهند و ا

 شود که افراد با علاقه ي موجب ميغل در بعد شيانسان

د استفاده يشرفته در تولي پيزات و تکنولوژيشتر از تجهيب

 نشان دهند يشتريو در کاربرد آنها از خود دقت و فراست ب

 ي افراد را براي و فنينش علميت و بيظرفطرف ديگر و از 

ش و ي، اختراع و اکتشاف افزايقات کاربرديانجام تحق

 کار خود را با يروهايگردد تا ن ميگسترش داده موجب 

ندها ي و فراي که در تکنولوژيرات و تحولات مداومييتغ

  ]۲[ .ق دهدي شود تطبيجاد ميا
 

 بعد ادراکي •

ن است که ي اي سازماني انسانيافتگي از ابعاد توسعه يکي

 نسبت به مسائل و يدگاه جامع و کلي ديکارکنان دارا

 شود ي منجر ميمهارت ادارک.  باشندي سازمانيندهايفرا

وند و يگر پيندها را به همديکه کارکنان بهتر بتوانند فرا

 بعد ادراک يبطور کل. ص دهنديخلاء و دوباره کارها را تشخ

ق و يت فکر، تعمي در سه مقوله جامعيتوسعه انسان

  . کنديدا مي مصداق پيريپذ انعطاف

 تدوين اهداف توسعه منابع انساني

 روهیگ تلفيقي

 سازمانی

 فردی

برآورد نيازهاي
 آموزشي

توسعه يافتگي فردي و سازماني

کا
رايي

اثربخشی 
گ سازی 

فرهن

کاربدون کنترل

رفتاراستاندارد

 
همکاری

ساختاری 
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 بعد رفتاري •

منظور از بعد رفتاري توسعه انساني اين است که 

رکنان سازمان داراي رفتاري استاندارد در سازمان کا

زماني که کارکنان رفتار استاندارد داشتند . باشند

انطباق و سازگاري کارکنان با فرآيندهاي سازماني بهتر 

خواهد بود بطور کلي کارکنان سازمان بايستي دائماً 

رفتار معقول و استاندارد خود را اصلاح و بهبود دهند تا 

 تاثيرگذاري لازم را بر فرآيندها و اصلاح از اين طريق

  .سازماني بگذارند

  
 بعد خلاقيتي •

يکي از مقوله هاي مهم توسعه يافتگي سازماني اين 

خلاقيت هاي فردي سازمان را به  است که از طريق

سازمان از طريق خلاقيت . سازماني خلاق تبديل کنيم

مي تواند فرآيندهاي خود را اصلاح و به اثر بخشي و 

امروز مزيت رقابتي . ارآيي مطلوب دسترسي پيدا کندک

سازمان ها در داشتن نيروي انساني خلاق و داراي فکر 

  .است

  
  مفهوم و شاخص هاي اثر بخشي و کارآيي

  
 يندهاي افرد بدنبال درست انجام دادن فرآيدر اثر بخش

 يز به اهداف خود دسترسيق آن سازمان ني هستند تا از طريکار

ان به نحو مطلوب موضوع مورد توجه اثر مهداف سازتحقق ا. ابدي

ز در ارتباط يت نيفي با کياديزان زي به مياثر بخش.  استيبخش

ا بازده کار است به يج ي نتاي در اثر بخشيمحور اساس. است

 ييدر کارآ .ح استي صحي انجام کارهايگر اثر بخشير ديتعب

 با يعنيتند افراد و سازمان به دنبال انجام دادن کار درست هس

 ييکارآ.  شوديتر بکار گرفته مدي منابع سازمان بهتر و مفييکارآ

ند ي اجراء فرايند و کاربرد منابع طي با کنترل فرايکيارتباط نزد

 يي و کارآيم اثر بخشيان مختصر مفاهيبا توجه به ب. دارد

ان ي ب۱ توان در جدول شماره يم ذکر شده را مي مفاهيشاخصها

  ]۳[ .نمود
  

   شاخص هاي اثر بخشي و کارآيي در سازمان : ۱اره جدول شم

  کارآيي  اثر بخشي

  صرفه جويي در هزينه هاي سازمان  دسترسي به اهداف مورد نظر با سنجش آنها

  وقت و منابع سازمانصرفه جويي در   تعيين جايگاه درست و مناسب اهداف

  زايد کاريميزان حذف و ادغام فرآيندهاي   ميزان حل خلاقانه مسايل فرآيندي

  ميزان ايده هاي ارائه شده  ميزان ايده هاي اجرا شده در سازمان

  ميزان پيشنهادات ارائه شده  ميزان پيشنهادات اجرا شده

  فرآيند گذاري درست و منطقي و استاندارد  ميزان تعبير در کيفيت و محتواي اهداف

  موجود سازماناستفاده مطلوب از منابع   ميزان رقابت و خوشحال نمودن مشتريان

  ضريب تکرارحوادث سازماني  ضريب شدت حوادث سازماني

  داده مورد انتظار به داده واقعي در سازمان  بازده مورد انتظار به بازده واقعي در سازمان

  
  منابع انساني در کارآيي و اثربخشي فرآيندها نقش توسعه

  
ق منابع ي تنها از طري سازماني و اثربخشييحصول کارآ

 يين قبل از پرداختن به مقوله کارآيبنابرا.  شودي حاصل ميانسان

 ي اساسيربناي که زي به توسعه منابع انسانيستي بايو اثربخش

 ي توسعه منابع انسانيده شود، به طور کليشي است انديبهره ور

 يندهاي فرآي و اثربخشيير به ارتقا سطح کارآيدر ابعاد ز

  . شوديسازمان منجر م
  

  کارآمدي و اثربخشي در چگونگي کاررش تلفيق نگ     ۰۱
  
 به شکل مطلوب و ي و سازماني کاريندهايه فراينک ايبرا

ندها به ين است که کاربران فرآيازمند اي انجام شود نيبهره ور

ندها را با ي فرآي و اثربخشيي کارآيشکل معقول و مطلوب

جاد نگرش ين کار آنچه مهم است اي ايبرا. نديگر ادغام نمايهمد

ندها ي فرايي که کارکنان فقط به کارآي است، در صورتيقيفتل

ندها شده و تحقق هدف ها کمتر يند محور توجه فرآيتوجه نما

ندها ي ملاک عمل باشد فراي که اثربخشيمورد توجه است و زمان

ن اساس مجهز يبر ا. ردي گي قرار ميکمتر مورد توجه و بازنگر

ندها موجب يا فري و اثربخشييق کارآيشدن به نگرش تلف

ت يجه رضايافته و در نتيش يندها افزاي فرآيشود که بهره ور يم

 که در يي از مقوله هايکي.  بهتر حاصل شودي و سازمانيفرد

 يندهايت مداوم شده توجه به فرايفيد کيسازمان منجر به تول

ازمند يندها ني فرآي و اثربخشييق نگرش کارآيتلف.  استيکار

نه پرورش ين زمي در ايستي بايازمانآموزش بوده و کارکنان س

۸۹ 
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ن يت ايفي در توسعه کي از ابعاد توسعه منابع انسانيکي. ابندي

 ي و اثربخشييرند تواما به کارآياد بگياست که کارکنان 

ند، ين آنها برقرار نماي بيندها توجه و تناسب معقول و منطقيفرآ

 و ي کاريندهاي فرآي و اثربخشييق کارآي نگرش تلفيبه طور کل

  . نشان داد۲ توان در نمودار شماره ي را ميسازمان
 

فرآيندهاي کاري بهره ور و سازنده 

  و توليد کيفيت

  انجام دادن کار درست

  )بدنبال فرآيندهاي جديد بودن( 

  درست انجام دادن کار

  )حفظ فرآيندهاي موجود( 

  رها شدگي فرآيندي

  
  

   فرآيندها نگرش تلفيقي کارآيي و اثربخشي :۲نمودار شماره

  
  يجاد مهارت حذف حرکات و فرآيندهاي زايد کاري    ا۰۲

  
 که ن استي اي و سازماني فرديافتگي  توسعه از ابعاديکي

د ي زايندهايحذف حرکات و فرآفرد و سازمان دائماً به فکر 

 را يدن به اهداف سازمانيق راه رسين طري باشند و از ايسازمان

به مهارت حذف حرکات و  مجهز شدن يبرا. نديکوتاهتر نما

  وتياز است که قدرت شناخت کارکنان را تقويد ني زايندهايفرآ

 يندهايحذف حرکات و فرآ.  لازم به افراد داده شوديها آموزش

ت ها شده و سازمان چابک يتر شدن فعال يطقند منجر به ميزا

 کردن دولت نشات ي کردن سازمان از منطقيمنطق. گردد يم

 باشد که يت مي اهمي دارايوع به قدرن موضيرد و ايگ يم

 در دستور کار ي طرح مل۴۰ برنامه و ۷ند تحول در قالب يفرآ

 نمودن اندازه ين برنامه ها شامل منطقيدولت قرار گرفته و ا

 يها   دولت، تحول در نظاميلاتي تشکيدولت، تحول در ساختارها

 ي، آموزش و بهسازي استخدامي، تحول در نظام هايتيريمد

 انجام کار، توسعه يندها، روشهاي دولت، اصلاح فرآي انسانيورين

 ي و ارتقا و حفظ کرامت مردم در نظام اداري اداريفن آور

  ]۴[ .است

 يرويابد که ني ي تحقق مياهداف و برنامه مذکور زمان

افته وجود داشته باشد به عبارت ي متخصص و پرورش يانسان

زمند پرورش منابع ايد نيندها و حذف حرکات زايگر اصلاح فرآيد

ق آموزش و ي کارکنان سازمان از طريبه طور کل.  استيانسان

 توانند به ي م۳ ترسيم شده در نموداريتوسعه بر اساس الگو

  .نديندها کمک نماي فرآيي و کارآياثربخش
  

  
ف الگوي نحوه افزايش کارآيي و اثربخشي از طريق مهارت حذ : ۳نمودار 

  فرايندهاي زايد

  
   مدار در سازمانهارت تلفيق نگرش فرايند مدار و نتيجه     م۰۳

  
ندها توجه يند مدار اگر به شکل معقول به فرايدگاه فرايد

 بر ي اگر به صورت افراطيرفته و مقبول است وليکند پذ

دگاه ي شود، ديت غافل ميفيد کيد از توليد نمايندها تاکيفرآ

  يــ دهد ولي مي، فکري کاريندهايند مدار اصالت را به فرايفرآ

جه مدار به يدگاه نتيدر د . شوديجه مطلوب کمتر حاصل مينت

ت يفيجه کي نتي و کاري فکريندهايده گرفتن فرآيمت ناديق

ند يجه بدون فرايت که نتسرد و مسلم اي گيمورد توجه قرار م

 يدگاه هاي درد با توجه بهي گيا شکل نمي شود و يحاصل نم

دگاه ها مذکور به شکل ين است که دي و معقول ايمذکور منطق

  .ق شونديگر تلفي مناسب با همديارهايف معيمعقول و با تعر
  
  
  

 تحقق اثربخشی  و کارايی فرايندی

 فرآيندهای کاری و سازمانی

سازمانیاریــک

  
 مراحل کارتعيين 

بررسی کلی  وضع 
 موجود

  
 بازنگری زمان انجام کار

  
 حذف مراحل زايد

  
 جديدانسجامبرقراری 

فرايندهای تعيين 
 اساسی

وضع بررسی کلی 
 موجود

تعيين دوره شروع و 
 پايان فرآيندها

  
 توجه به گلوگاهها

  
 برقراری نظام جديد

 ادراکی  شناخت

استقرايی  شناخت

 مديريت زمان

کارامدی شدن کار

 اثربخشی کار

 سطحي فرآيندنگرش اثربخشي  عميق

 عميق

نگرش کارآيي
فرآيند

 سطحي
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 دکتر سلطانی

ارت مديريت و نظارت بر گلوگاه هاي بحران زا مه     ۰۴

  يندهاي کاري و سازمانيآدر فر
  

بعضي از مواقع اثربخشي و کارايي فرايندها تحت تاثير بحران 

يد کاهش مي يابد، به عنوان مثال توقف خط آهايي که به وجود مي 

توليد به صورت غير متعارف، بروز حوادث ناشي از کار، بروز آلودگي 

استاندارد شدن روند کار از جمله عواملي هستند که به ها، غير 

بحران . شکل فرآيندي تاثير نامطلوبي بر اثر بخشي و کارآيي دارد

مرحله پيچيده اي از يک کار که يک رويداد از آن عبور مي کند و يا 

  ]۵[ .وضعيتي که درآمدن از آن مشکل است، مي باشد

ن مختل  از آييا قسمت هاي يستم اصليدر بحران نظم س

گر بحران يان دي خورد و به بي آن به هم ميداري شود و پايم

ا چند قسمت از يک ي در ي ناگهانيريي است که تغيتيوضع

 ي سازمانيبحران ها . دي آيستم به وجود مير سيعوامل متغ

 که ي زمانيعني است ي سازمانيندهاي از بد عمل کردن فرآيناش

خود انجام نشود، بحران  ي مختلف بر اساس استانداردهايکارها

  ]۶[ .ردي گيشکل م

ز به شناخت و اموزش اي نيندي فراينظارت بر گلوگاه ها

رند که چگونه ياد بگي يستين سازمان با کارکنايعنيدارد 

 يت آنان وقت و انرژيص و متناسب با اهميها را تشخ گلوگاه

 گلوگاه ها ي، فکر و کار برايصرف کنند، سرشکن کردن انرژ

نه لازم است ين زميدارد و در ا يندگالاز به بي است که نيامر

 به يررسمي و غي رسميق آموزشهايکارکنان از طر

 و يش اثربخشي افزايبه طور کل. لازم برسند يافتگي توسعه

 بحران زا يت بر گلوگاه هايريق مديندها از طري فراييکارآ

  .حاصل شود ۵نمودار  بر اساس ينديفرآ
 

ارت خوشحال نمودن مشتري از طريق اصلاح مه  ۰۵

  فرآيندها 
  
 ي سازمانيندهاي فراي و اثربخشيي کارآيارهاي از معيکي

 يان را به خوشحاليت مشتري بتواند رضاين است که به راحتيا

ل و دائماً سطح آن را ارتقا داد، خوشحال نمودن يآنان تبد

ه آن  بيستي است که کل کارکنان سازمان بايان مهارتيمشتر

. ندياده نماي پي و سازماني کاريندهايمجهز شوند و آن را در فرآ

 او ي توان خوشحالي ميت ارتباط با مشتريريق مهارت مدياز طر

 شامل مجموعه يت ارتباط با مشتريريمد. ن نموديرا تضم

 در يدگاه و منظر مشتري کسب و کار است که از ديندهايفرآ

د بر کنترل و يو با تاکت يفيت و بهبود کيش حساسيجهت افزا

ت يريمد.   کنديت ميره ارزش را تقوينه ها، زنجيکاهش هز

ه يندها حاصل و شامل کليق اصلاح فرآي از طريارتباط با مشتر

ت ارتباط يجاد و تثبي ايک سازمان براي است که ييگام ها

 ي لازم براي دارد و در قالب کار گروهي بر ميسودمند با مشتر

 يندهايفرآ.  شوديف مي تعريت مشتريضانان از ريحصول اطم

 کند که يجاد مي را ايستمي سيت ارتباط سودمند با مشتريريمد

ک ي در سازمان، افراد در قالب ي حداکثر کردن اثربخشيبرا

 مهار شده و ي کنند که منابع به خوبي کار ميستم به گونه ايس

  .]۷[ ردي گيمورد استفاده قرار م
  

  
ارتقا کارآيي و اثربخشي فرايندها از طريق مديريت بر گلوگاه هاي :  ۵نمودار 

  بحران زا فرآيندي

  
ندها يق اصلاح فراي از طريمهارت خوشحال نمودن مشتر

  : شودي مي سازمانيندهاي فرآي و اثربخشييش کارآيزاموجب اف
  

 يع درک انتظارات مشتريتسر •

  انيع و بهره ور به مشتريارائه خدمات سر •

  انيجاد انتظارات مطلوب در مشتريا •

  

  
مباني گلوگاهي 

شدن بحران هاي 
 فرآيندي

غافل گيري 
 در کار

  

 اخت گلوگاه هاي زماني فرايندنش

تعهدات 
 محيطی

  

 دزمان انجام فرآين

 آموزش تسلط بر زمان
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  ينديآان به شکل فري مشتريت و خوشحالين حد رضاييتع •

  اني به مشتريع و منطقي سرييجوابگو •

  اني مشتريد براي جديخلق ارزش ها •
  

مهارت در ايجاد مهندسي ارزش در فرآيندهاي   ۰۶

  کاري و سازماني
  

 و ي کاريندهاي فرآيي و کارآي اثربخشياز شاخص ها

 ارزش دست يندها به مهندسيفرآن است که بتوان از ي ايسازمان

ک کارآمد به منظور يک تکني ارزش به عنوان يافت، مهندسي

ت يفينه و حفظ کي هزبرآورده ساختن اهداف پروژه با حداقل

 ي برايافته و گروهي سازمان يکوشش و ت استي اهميدارا

زات و خدمات به موسسات به يستم ها، تجهيل عملکرد سيتحل

نه در طول ي و با حداقل هزي به عملکرد واقعيمنظور دسترس

 و عملگرا همراه ي اجراي ارزش نگرشيمهندس . عمر پروژه است

 يراب . و نظام مند دارديستمي مساله به صورت سليه و تحليتجز

 و يندها لازم است ابعاد فني فرآ ارزش دريجاد مهندسيا

ک ي يابعاد فن. ردي قرار گيندها مورد بازنگري فرآياجتماع

ه ها است و ي ، استانداردها و رويف کننده تکنولوژيند توصيفرآ

 ند به کارکنان، مشاغل و مشوق ها اشاره داردي فرآيبعد اجتماع

 طور به. رندي مجدد قرار گي مورد مهندسيستينها بايکه هر دو ا

به  ۶نمودارندها بر اساس ي مجدد فراي مهارت مهندسيکل

  ]۸[ . شوديندها منجر مي فرآي و اثربخشييش کارآيافزا
  

  
  
  بهره وري شدن فرآيندهاي کاري و سازماني از طريق مهندسي ارزشي آنها : ۶نمودار

  نتيجه گيري
  

 است که در ي امري سازمانيندهاي فرآيي و کارآياثربخش

.  کندين مي سازمان ها را تضميافتن آنها بهره وريتحقق صورت 

 و کارآمد نمودن ي را در اثربخشيآنچه در سازمان نقش محور

، ي در ابعاد فکريتوسعه منابع انسان. دي نمايفا ميندها ايفرآ

 به  تواننديکارکنان م است که ي و رفتاريتي، نگرش، خلاقيشغل

 و درست انجام دادن کارها يخشح  اثربي صحيانجام کارها

توسعه منابع  .ندي نماياتيو آنها را در سازمان عمل رک فييکارآ

 و يق نگرش کارامدي تلفيجاد مهارت هايق اي از طريانسان

جاد مهارت حذف حرکات و ي کار، اي در چگونگياثربخش

جه يند مدار و نتيق نگرش فرآي، مهارت تلفيد کاري زايندهايفرآ

 يها ت و نظارت در گلوگاهيري، مهارت مد انهامدار در سازم

ق ي از طري، مهارت خوشحال نمودن مشتريندي فرآيزا بحران

ندها ي ارزش در فرايجاد مهندسيندها و مهارت در اياصلاح فرآ

  .ندينما ي کمک مي سازمانيندهاي فراي و اثربخشييبه کارا
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