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 چکیده
ازمانی بسـیار قابـل اهمیـت       عملکـرد س ـ  انسانی از لحاظ تاثیر بر        سعه و مدیریت سرمایه     تو

 فرآینـدهای    و آن ارزیابی شـود   عملکرد  ،  در سازمان لازم است ابتدا     آن  جهت بهبود مستمر   و،  است

 .بندی شوند انسانی، زمانی، و تجهیزاتی اولویت  بدلیل کمبود منابع از حیث نیروی قابل بهبود،

 بـق عه و مـدیریت سـرمایه انسـانی ط        فرآیندهای توس ـ عملکرد  هدف این پژوهش، ارزیابی     

دی بن ـ  سپس اولویـت  و  ) APQC )PCFبندی فرآیندهای     چارچوب طبقه شاخصهای کلیدی عملکرد    

منظور شرکت پالایش نفت اصـفهان      بدین.  است عملکرد- تکنیک تحلیل اهمیت   فرآیندهای مذکور با  

تعـداد جامعـه   . و پرسشـنامه اسـت   ، روش کتابخانه    ها  دادهآوری    ابزار جمع . شدبرای مطالعه انتخاب    

 نفـر  72حجـم آن  و بـوده  بنـدی احتمـالی    طبقـه گیری بصـورت   نمونه.  نفر برآورد شد167آماری،  

 . نفر برای پاسخ به پرسشنامه تعیین شدند100 کارشناس منابع انسانی 28بدست آمده و با تلفیق 

در میان بهتـرین صـنایع جهـان تعیـین           وضعیت فرآیندها  تحقیق،   سوالات پاسخ به  جهت

ین بـا میـانگ    فرآینـدها  و در نهایت     .گردیدآیندها شناسایی   نقاط قوت و ضعف شرکت در فر      . گردید

علاوه بر اطلاعات امتیـازات عملکـرد، اهمیـت         . گیری شدند  اندازهشاخصهای مربوطه   امتیازات فازی   

کـه پایـایی     طیف لیکرت گردآوری گردیـد       طبقبوسیله پرسشنامه اهمیت فرآیندها و      یندها نیز   فرآ

 . از نظر محتوا مورد تایید قرار گرفتآن،  و روایی 0,7 بیش از  ضریب آلفای کرونباخباآن، 

دار برای بهبود بـه ترتیـب         بعنوان فرآیندهای اولویت   فرآیند   10  که نتایج حاکی از آن است    

مـدیریت توجیـه و اسـتقرار       ،  مدیریت روابـط کارمنـد    ،  مدیریت عملکرد کارمند  : ذیل تعیین شدند    

، مــدیریت ارتبــاط کارکنــانپــرورش و آمــوزش ، توســعه و مــدیریت ارزشــیابی کارمنــد، کارکنــان

، مدیریت و نگهداری اطلاعات کارمند    ،  مدیریت سیستمهای اطلاعاتی منابع انسانی    ،  کارکنان  متقابل
 .توسعه و مدیریت حضور و غیابو ، مدیریت فرآیند بررسی درخواست کارمند

 

انسـانی،  سـرمایه    توسـعه و مـدیریت       طبقه بندی فرآیندها، الگوبرداری،   چارچوب   : های کلیدی  واژه

 عملکرد-تحلیل اهمیت،  عملکردارزیابی
 



Abstract 

Develop and manage human capital is very important, because it effects on 

the performance of organization and, so for continues improvement of mentioned 

process, it is necessary to deploy performance evaluation, and to prioritize 

improvable processes, because there is deficit of human resource, and equipments. 

Aim of this research, is performance evaluation of develop and manage 

human capital based on determined key performance indicators of APQC (American 

Productivity and Quality Center) and prioritization of processes by IPA (Importance-

Performance Analysis) approach, secondly. So EORC (Esfahan Oil Refining 

Company) was selected for this survey. Data collecting instruments are based on 

library routine and questionnaire. Statistical society is calculated 167, firstly 28 

experts of human resource department was selected, then random classification 

sampling was implemented among others, so that its volume was calculated 72. 

For responding to hypothetical questions, situation of HR was determined by 

data extracting among best practice industries, strengths and weakness of processes 

of EORC was identified. At last, fuzzy numbers was dedicated to KPIs and then, 

processes were measured by average of related KPIs. Then importance of develop 

and manage human capital processes were collected by questionnaire based of Likert 

scale (5points), reliability and validity was verified by Cronbach's Alpha more than 

0.7 and content validity, respectively. 

Results show that 10 out of 35 HCM processes were prioritized for improving 

according to below: manage employee performance; manage employee relations; 

manage employee orientation and deployment; develop and manage employee 

metrics; develop and train employees; manage employee communication; manage 

human resource information systems(HRIS); manage and maintain employee data; 

manage employee inquiry process; develop and manage time and attendance. 

 

Key words : PCF, benchmarking, HCM, performance evaluation, IPA 
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 مقدمه
 در همـه سـازمانها، اعـم از         1مدیریت منابع انسانی یکی از فرآیندهای مدیریتی و پشتیبانی         

، ماننـد   درو از این فرآیند انتظار مـی     . تی است ، خصوصی یا دولتی و تولیدی یا خدما       کوچک و بزرگ  

تهای لازم را از اجرای موفق برنامه های استراتژیک بـه           ، حمای یر فرآیندهای مدیریتی و پشتیبانی    سا

های لازم را به     پشتیبانی)  هستند 2دار فرآیندهای عملیاتی   که عهده ( آورده و از واحدهای صف       عمل

، تـدابیر و اقـداماتی کـه تحـت          به معنی آن است کـه همـه تلاشـها         این نقش پشتیبانی    . عمل آورد 

شود باید به نحوی طراحی و اجرا شوند که دیر یـا زود           م می لی مدیریت منابع انسانی انجا    سرفصل ک 

 .]1[و مستقیم یا غیرمستقیم به سازمان مربوطه کمک کند تا به اهداف استراتژیک خود نائل شود

. ، شاهد پیدایش آیین جدیدی در مدیریت منابع انسـانی هسـتیم           در طی بیست سال اخیر     

، اصطلاح مدیریت   ش از آن در ایالات متحده آمریکا      ی در انگلستان و پ    1980در اواسط سالهای دهه     

، روابط صنعتی و روابـط      ن اصطلاحاتی نظیر مدیریت کارکنان    منابع انسانی رایج و به تدریج جایگزی      

 بخـود   3اخیراً تحقیق در مدیریت منابع انسانی یک رویکرد میـان وظیفـه ای            . نیروی کار شده است   

، پـاداش   هـای عمـده دربـاره انتخـاب، آمـوزش          ز نگرانـی  ا و دامنه تحلیل خود را فراتـر         گرفته است 

اینگونـه  مدیریت منابع انسـانی راهبـردی       ،  بر اساس نظریه مبتنی بر منابع      .برده است ... کارکنان و   

بـع مزیـت رقـابتی پایـدار        منابع انسانی یک سازمان بطـور بـالقوه تنهـا من           در آن    که شود تعبیر می 

ابتی به شدت به میزان منابع برتر،       کند که مزیت رق    ابع بیان می  نظریه مبتنی بر من    .باشد سازمان می 

، کمیاب و غیرقابل جایگزینی بستگی دارد که در اختیار یک سازمان است و ایـن منـابع بـه                   باارزش

های رقابتی بادوام مزیتبعبارت دیگر، . ]2[سادگی توسط سایر رقبا قابل تقلید و کپی برداری نیستند      

ای از منابع انسانی باشند کـه بـه سـادگی توسـط               سازمانها دارای مجموعه   شود که  زمانی حاصل می  

باشـد و درغیراینصـورت    این یک ماهیت کلیدی مـی  .]3[رقبا قابل کپی برداری و جایگزینی نباشند 

، بوط به خلق ارزش در منـابع انسـانی      لذا جزئیات مر   .رود رقابتی سازمان به سرعت از بین می      مزیت  

                                                 
1 -Support & management processes 
2 -Operational processes 
3 -Cross-Functional 
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ت هـای مـدیری    ن فرآیند خلـق ارزش کـه از شایسـتگی         بنابرای. قابل تقلید است  برای رقبا به سختی     

گیرد با معیارهای تعیین شده توسط نظریه مبتنی بـر منـابع همخـوانی               منابع انسانی سرچشمه می   

 .دارد

هـای   و عملکرد سازمانی به یکی از حوزه      پژوهش درباره ارتباط میان سیاست منابع انسانی         

در واقع مدیران ارشـد بـه دنبـال راههـایی           . ت منابع انسانی تبدیل شده است     مطالعاتی اصلی مدیری  

برای بهبود عملکرد خود از طریق انعطافپذیری و پاسخگویی بهتر به بازار هستند بازارهایی کـه بـه                  

، پدیدار شدن اقتصاد مبتنی بر دانـش      با  . اند زدائی به شدت رقابتی شده      مقررات دلیل جهانی شدن و   

های انسانی و فکری خودشان برای کسب مزیت رقـابتی تکیـه             بطور کامل بر سرمایه   باً  شرکتها تقری 

 .]2[دارند و این موضوع مدیریت افراد را بیش از پیش تعالی بخشیده است

 شـود و مبنـای واقعـی       وجه تمایز بین سازمانها محسـوب مـی       این سرمایه انسانی است که      

اعم (انش و مهارتهای برگرفته از تحصیلات و آموزش         آید بعبارت دیگر د    مزیت رقابتی به حساب می    

توانـد   که یک کارمند داراسـت، مـی     ) آید   یا آموزشی که همراه با تجارب می       از آموزش ضمن خدمت   

یـر   لذا با توجه بـه اینکـه ویژگیهـای سـرمایه انسـانی نظ              .های مولد باشد   مجموعه خاصی از سرمایه   

، و پاسخگویی به     توسعه مهارتهای خود در طول زمان       برای ، توانایی آنها  انعطافپذیری، خلاقیت افراد  

 .]3[مند به موضوعات مختلف برای عملکرد شرکتها از اهمیت حیـاتی برخـوردار اسـت               شیوه انگیزه 

نی اسـت زیـرا از      توان اذعان کرد که ارزیابی عملکرد یکی از فعالیتهای مهم مدیریت منابع انسـا              می

نیـروی  مات و اقدامات بسـیاری در زمینـه ارزیـابی و پـرورش              توان برای تصمی   دستاوردهای آن می  

 .]4[ه کردانسانی استفاد

در آن و همچنـین     گـذاری مـوثر      تر ساختن منـابع انسـانی و سـرمایه         لذا برای هرچه بالنده    

انسانی ضـروری و    ، داشتن نظام ارزیابی عملکرد منابع       ها، ضعف و قوت     وانمندی، ت آگاهی از ظرفیتها  

کند تا بر اساس اطلاعات موثـق و مطمـئن           این نظام به مدیریت کمک می     . شود   می امری مهم تلقی  

 و در نهایت بهبود عملکرد کارکنـان موجـب بهبـود    .به توسعه و بهبود عملکرد منابع انسانی بپردازد   

ین پـژوهش کمـی جـامعتر بـه     اکنون در ا .]5[شود  سازمان میوری بهرهانی و افزایش    عملکرد سازم 
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پردازیم که مدیریت سرمایه انسـانی در پـی اثبـات ارزش         به ارزیابی سرمایه انسانی می    یعنی   ،مساله

انسانها و ارزیابی تاثیر فعالیتهای مدیریت منابع انسانی و سهم انسـانها در بهبـود عملکـرد زیربنـای                  

 . سازمان مطرح شده است

آینـد مـدیران     شمار می ترین دارائی سازمانها به     بنابراین با توجه به اینکه کارکنان ارزشمند      

ها دارند و ایشـان بـا        موثری در ساختن و حفظ این دارائی      منابع انسانی نقش بسیار تعیین کننده و        

انـش و مهارتهـای خـود را ارتقـاء          ، د عفها را شناسـایی کـرده و قابلیتهـا        ، ض ط قوت خود  تکیه بر نقا  

، نیـروی   ذار بوده و از سوئی دیگر     د تاثیرگ بخشند تا از یک سو بتوانند بر استراتژیهای سازمان خو          می

 .]1[ سازمان هدایت کنندانسانی سازمان را در جهت حرکت به سمت اهداف استراتژیک

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


