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Abstract 
The present study aimed to design a human resource management model in client-

centered government organizations (studied by the Civil Registration Organization). 

This descriptive-survey study has a mixed method design.  The statistical population of 

the qualitative data included university experts and faculty members and experts in the 

field of human resource management ten of whom were recruited through purposive 

sampling, and the quantitative data included all the 260 managers of Tehran Civil 

Registration Organizations who were selected through total population sampling. The 

data collection instrument was a researcher-made questionnaire. The results of the 

analysis of the interviews using the Delphi method showed that the dimensions of the 

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

management, talent management, recruitment, retention and promotion, succession, 

payroll, reward and punishment, education and personal development. Assessing  

Tehran Civil Registration Organizations in the dimensions of the model showed that, in 

terms of their status, the dimensions were performance management, payroll, personal 

training and development, recruitment and promotion, succession breeding and talent 

management, respectively, and that , in all dimensions of the model, there was a 

functional gap among the status of Tehran civil registration organizations regarding the 

indicators of the human resource management model and their importance. In general, it 

is concluded that the civil registration organizations of Tehran province are not in a 

good position in terms of human resource management in the six dimensions of the 

model and its sub-components. 
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 های دولتی ارباب رجوع محورطراحی مدل مدیریت منابع انسانی در سازمان

 
 3، ناصر میرسپاسی*2، افسانه زمانی مقدم1خدیجه سوری

 
 (05/06/1401پذیرش نهایی: -06/12/1400)دریافت:  

 

 
 چکیده

 دحور )مورمرجوعهای دولتی اربابهدف پژوهش حاضر طراحی مدل مدیریت منابع انسانی در سازمان
ت. یخته اسیق آمپیمایشی و طرح تحق-مطالعه سازمان ثبت احوال کشور( است. روش تحقیق حاضر توصیفی

 مدیریت نظران حوزهجامعه آماری در بخش کیفی شامل خبرگان دانشگاهی و اعضای هیأت علمی و صاحب
نفر هستند و در  10 گیری هدفمندباشند که بر اساس روش نمونهمنابع انسانی به عنوان خبرگان آشنا می

وش تمام شماری رباشند به نفر می 260های ثبت احوال تهران به تعداد بخش کمی تمام مدیران سازمان
ه نتایج تحلیل کآوری اطلاعات مصاحبه و پرسشنامه محقق ساخته بوده است انتخاب شدند. ابزار جمع

-رجوعبهای ارباازمانمنابع انسانی در سکارگیری روش دلفی نشان داد ابعاد مدل مدیریت ها با بهمصاحبه
قوق و روری، حشین پمحور عبارتند از: مدیریت عملکرد، مدیریت استعداد، جذب، نگهداری و ارتقاء، جان

ن در ال تهراهای ثبت احودستمزد و سیستم پاداش و تنبیه و آموزش و توسعه فردی. سنجش وضعیت سازمان
ردی، فتوسعه  وموزش آظر وضعیت: مدیریت عملکرد، حقوق و دستمزد، ابعاد مدل نشان داد که به ترتیب ازن

مدل شکاف  م ابعادر تماجذب و نگهداری و ارتقاء، جانشین پروری و مدیریت استعداد قرار دارند. همچنین د
اهمیت  وسانی های مدل مدیریت منابع انهای ثبت احوال تهران در شاخصعملکردی بین وضعیت سازمان

گانه مدل و ن ابعاد ششهای ثبت احوال استان تهراشود که در سازمانگیری میطورکلی نتیجهبهوجود دارد. 
 های آنها در زمینه مدیریت منابع انسانی وضعیت مناسبی ندارند.زیرمؤلفه

 رجوع، سازمان ثبت احوالمدیریت منابع انسانی، ارباب  های کلیدی:واژه
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 مقدمه
شود که باعث ایجاد، هایی را شامل میه فرآیندها و فناوریمدیریت ارتباط با مشتری، هم

       شود. مدت و ارزشمند بین مشتری و شرکت میسازی روابط طولانیتوسعه، نگهداری و بهینه
تنها چگونگی اقدامات اصلی کارمندان در ارائه خدمات های تجربی نشان داده شده است که نهتحلیل

کنندگان بلکه همچنین تأثیرات اخلاقی آنها روی رضایت بخشی مصرف با کیفیت بالا مؤثر هستند،
صورت سازمانی با شخصیت حقوقی مستقل است که سازمان ثبت احوال به چنین است.نیز این

هایی که به عهده دارد بر این استقلال متکی است. ازلحاظ اداری، مالی، اجرایی، وظایف و مسؤولیت
دهد. در این رهگذر مهمی از وضعیت حقوقی شهروندان را شکل میامروزه ثبت احوال کشور بخش 

 که ایگیرند. مقولهتمامی احوال شخصی شهروندان زیر پوشش قوانین و مقررات ثبت احوال قرار می
 هایو استراتژی اهداف مستقیم طوربه که است ابزاری اخیر هایسال در 1واکر جیمز قول به

 فرودهای و فراز بررسی .سازدمی متصل نظر مورد انسانی منابع هایبرنامه و اهداف به را سازمانی
 توسعه و در رشد در انسانی نیروی اهمیت و نقش امروزه که دهدمی نشان انسانی منابع توسعه

 (. عصر2010، 2است )دینگ و همکاران گشته نمایان پیش از بیش بشری( جوامع بعضاً ها )وسازمان
 خوبیبه دیگر نگرند؛ زیرامی ارزش با و« پایانسرمایه بی»به عنوان  ریتدر مدی« انسان»به  جدید
شود )هوانگ و می تولید و وریبهره کاهش به منجر سرمایه انسانی بالنده کاهش که است روشن

 (.2015، 3همکاران

کنند )بکر و های بالایی جهت جذب و نگهداری منابع انسانی صرف میها هزینهامروزه سازمان
(. در عصر 2009، 5( تا در عرصه رقابت از سایر رقیبان عقب نمانند )پاربوته و همکاران2016، 4میتاس

ها در جهت کسب منافع بیشتر، تسلط بر منابع ها و شرکتحاضر، به دلیل وجود رقابت بین سازمان
 (.2016، 6ای یافته است )ما و همکارانموجود اهمیت ویژه

؛ 2011، 8راستای توسعه منابع انسانی اهمیت دارد )باوسار آنچه در (.2016، 7)باکویانو
های تخصصی (، این است که بهبود منابع انسانی تنها با آموزش2013، 1چاکاربورتی و ابومنصور
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های متعدد به توسعه قلمرو مدیریت منابع انسانی پرداخت. چراکه شود، بلکه باید از روشحاصل نمی
سانی در هر سازمانی، کمک به عملکرد بهینه برای رسیدن به اهداف هدف اصلی از مدیریت منابع ان

های نوین مدیریت به (. اصل مشتری مداری در نظریه1392سازمانی است )نصیری و همکاران، 
شود، زیرا در عمل با جلب رضایت های امروزی تلقی میهای اصلی سازمانگیریعنوان یکی از جهت

وری سازمانی به اثبات رسانده است. کارآیی خود را در راستای بهرهمشتریان درون و برون سازمان، 
های اصلی کارآمدی و های دولتی یکی از شاخصدر نظام اداری نیز رضایت مردم از خدمات دستگاه

هایی از قبیل سرعت، صحت و دقت در انجام کار مراجعان، چگونگی رفتار رشد و توسعه است و مؤلفه
رسانی مناسب، عواملی است که موجب رضایتمندی خدمت ندگان و اطلاعو برخورد با خدمت گیر

شوند. دستیابی به این مهم جز بازنگری و ایجاد برخی های دولتی میگیرندگان و مراجعین دستگاه
ها به حدی است که ویژه در منابع انسانی در سازمانهای موجود، بهتغییرات اصلاحی در زمینه

کند ریختگی میهمن و نگهداری و توسعه آن سازمان را دچار رکود و بهکوچکترین خللی در تأمی
های دولتی بیشترین نارضایتی در (. با توجه به اینکه سازمان1385)لطیفی قرمیش و محمودی فر، 

رجوع را دارند؛ تحقیق حاضر به دنبال طراحی مدل مدیریت منابع انسانی در ارائه خدمات به ارباب
ها مدل منابع انسانی رجوعرجوع محور است تا با بررسی علل نارضایتی اربابی اربابهای دولتسازمان

متناسب را طراحی کرده، مشکلات نارضایتی ناشی از مدل مدیریت منابع انسانی موجود را رفع کند. 
رجوع محور است های دولتی اربابهدف کلی تحقیق طراحی مدل مدیریت منابع انسانی در سازمان

 مطالعه سازمان ثبت احوال کشور(. )مورد 

 
 اهداف ویژه شامل:

 رجوع محورابهای اربهای مدیریت منابع انسانی در سازمانها و شاخص. شناسایی ابعاد، مؤلفه1
 رجوع محورهای ارباببندی ابعاد مدیریت منابع انسانی در سازمان. وزن دهی و اولویت2
 هاو مؤلفه . تعیین روابط، تعاملات و اثرات ابعاد3
 ارائه سازوکارهای مناسب جهت کاهش فاصله وضع موجود و مطلوب -4
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 : مدل مفهومی تحقیق1شکل 
Figure 1: Conceptual model of research 
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 ابزار و روش
 در سانیابع انآنجاکه در این پژوهش ابتدا از روش کیفی برای شناسایی ابعاد مدل من از
الاتی که در این شود. سؤرجوع محور در سازمان ثبت احوال استفاده می های دولتی اربابسازمان

 اند عبارتند از:تحقیق مورد استفاده قرارگرفته
ت ازمان ثبسرجوع محور در های ارباب( وضعیت موجود ابعاد مدیریت منابع انسانی در سازمان1

 احوال چگونه است؟
 ونه است؟رجوع محور چگهای اربابها در سازمانو اثرات ابعاد و مؤلفه ( روابط، تعاملات2
رجوع محور چه سازوکارهایی های ارباب( جهت کاهش فاصله وضع موجود و مطلوب در سازمان3

 گیرد؟انجام می
ت؟ گونه اسچرجوع محور های ارباب( درجه تناسب )اعتبار( مدل از دیدگاه متخصصان در سازمان4

ها هها و متغیرها ارتباط مؤلفبندی، بررسی وضعیت موجود مؤلفهروش کمی برای اولویتسپس از 
. این اکتشافی است ءتهکنیم؛ بنابراین طرح تحقیق مورد استفاده، آمیخو اعتبار مدل استفاده می

مرحله  6حقیق، شود. درمجموع، برای انجام این تپژوهش به دو فاز کیفی و کمیّ تفکیک می
ده ا استفاه و بپژوهش مشخص شد ءشده است. در فاز اول، چارچوبی مفهومی از پیشینهشناسایی 

ی مدل طراح ها و متغیرهای مؤثر براز روش گروه مصاحبه و تحلیلتم و روش دلفی، مؤلفه
د. در فاز دوم، با شونرجوع محور شناسایی میهای دولتی اربابمدیریت منابع انسانی در سازمان

ط وجود و تعیین روابها و متغیرها، سنجش وضعیت مبندی مؤلفههای آماری به رتبهاستفاده آزمون
ده زئیات بیشتر ارائه ششود. در ادامه مراحل تحقیق با جبین آنها و اعتبارسنجی مدل پرداخته می

برگان خل از بندی، سنجش وضعیت موجود و اعتبارسنجی مداست. برای بررسی روابط، اولویت
ارای هران دتشهر  های ثبت احواللیه مدیران عالی، میانی و کارشناسان سازماناجرایی یعنی ک

ه ل توسعکمدیر )های مدیران میانی منابع انسانی مدرک مدیریت منابع انسانی یا مشغول پست
نوان جامعه تحقیق عبه  260منابع انسانی و یا معاونین او( و مدیران عالی سازمان به تعداد 

 باشند.می

 

 هایافته

در این تحقیق با توجه به اطلاعات به دست آمده از مطالعه مباحث نظری و مصاحبه با مدیران 
های ثبت احوال شهر تهران در زمینه ابعاد مدل مدیریت منابع انسانی در عالی و میانی سازمان

و  ای شامل تمامی متغیرهای شناسایی شده تهیه گردیدمحور، پرسشنامهرجوعهای اربابسازمان
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های سازی با استفاده از پرسشنامه دلفی، از مدیران عالی و میانی سازمانبندی و نهاییجهت دسته
 ثبت احوال شهر تهران خواسته شده تا میزان اهمیت هر شاخص را بر اساس اعداد را بیان کنند.

 سبت به درجهاست که ن 07/298محاسبه شده برابر با  X2با توجه به خروجی لیزرل مقدار 
با  ن مدل مفهومیدهنده تفاوت اندک میااست. پایین بودن این شاخص نشان 3کمتر از  172آزادی 

باشد و نشان می 08/0و کمتر از  RMSEA ،053/0شده تحقیق است. مقدار های مشاهدهداده
یب به ترت NFIو  AGFI ،GFIهای دهد میانگین مجذور خطاهای مدل مناسب است. شاخصمی

های برازش باشند. شاخصدهنده برازش بالایی میباشد که نشانمی 91/0و  95/0، 91/0برابر با 
 دهنده قابل قبول بودن مدل است که عبارتند از:( نشان2مدل در جدول )

 
 های تحقیقهای برازش در مدل تحلیل عاملی مرتبه اول سازه: شاخص2جدول 

Table 2: Fit indices in the first-order factor analysis model of the research 

constructs 

 هامدل

Models 

X2 df X2/df NFI IFI CFI GFI AGFI RMSEA 

 حد مجاز

Limit 

بالاتر از  3کمتر از  - -
9/0 

بالاتر از 
9/0 

بالاتر از 
9/0 

بالالار از 
9/0 

بالاتر از 
9/0 

کمتر از 
08/0 

 مدل نهايی

final model 
07/298 172 73/1 91/0 99/0 92/0 95/0 91/0 053/0 

 

ها را در هیا گوی رها وبارهای عاملی مدل در حالت تخمین استاندارد میزان تأثیر هر یک از متغی
 دیگر بار عاملیعبارتدهد؛ بهتوضیح و تبیین واریانس نمرات متغیر یا عامل اصلی نشان می

ها( عاملون )ا متغیر مکنگر )سؤال پرسشنامه( بدهنده میزان همبستگی هر متغیر مشاهدهنشان
ی شاهده کرد. برامتوان بارهای عاملی هر یک از سؤالات تحقیق را باشد. با توجه به شکل میمی

دیگر سؤال اول متغیر عبارتاست؛ به 43/0مثال بار عاملی سؤال اول در متغیر مدیریت عملکرد برابر 
س عامل مدیریت عملکرد سانیم( از واریانرمی 2را به توان  43/0درصد ) 19مدیریت عملکرد تقریباً 

یین ال اول قابل تبنیز مقدار خطا است )مقدار واریانسی که توسط سؤ 81کند. مقدار را تبیین می
ین یشتری ببستگی نیست(، واضح است که هر چه مقدار خطا کمتر باشد ضرایب تعیین بالاتر و همب

 1ر چه به سمت است که ه 1و  0عددی بین سؤال و عامل مربوط وجود دارد. مقدار ضریب تعیین 
 گردد.نزدیک شود مقدار تبیین واریانس بیشتر می
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های نر سازماانی دها عوامل اصلی مدیریت منابع انسدر تحلیل عاملی مرحله اول از زیرمؤلفه
 ابعیریت منیر اصلی مدمحور به دست آمد در تحلیل عاملی مرتبه دوم از زیر عوامل، متغرجوعارباب

 آید.محور به دست میرجوعهای اربابانسانی در سازمان
 
 

 های تحقیقهای برازش در مدل تحلیل عاملی مرتبه دوم سازه سازه: شاخص3جدول 

Table 3: Fit indices in the second-order factor analysis model of research 

constructs 
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ع یت منابمدیر ها عوامل اصلیتوان بارهای عاملی هر یک از زیرمؤلفهبا توجه به شکل می
ر بیشتری زد تأثیو دستم محور را مشاهده کرد. در بین ابعاد، حقوق رجوعهای اربابانسانی در سازمان

بار عاملی این عامل  محور دارد. میزانرجوعهای ارباببر مفهوم مدیریت منابع انسانی در سازمان
های اربابازمانسانسانی در درصد واریانس مدیریت منابع  71دیگر حدود  عبارتباشد؛ بهمی 84/0

ریانس تبیین شده هر ( میزان همبستگی و میزان وا4کند. در جدول شماره )محور را تبیین می رجوع
 ها آورده شده است.یک از مؤلفه
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 : همبستگی )بار عاملی( و ضریب تعیین متغیرهای تحقیق4جدول 
Table 4: Correlation (factor loading) and coefficient of determination of research 

variables 

 مؤلفه

Component 

 سازه
construct 

 ضریب همبستگی )بار عاملی(
Correlation coefficient 

(factor loading) 

 ضریب تعیین
2Coefficient R 

 مدیریت عملکرد

performance 

management 

مدیریت منابع انسانی 

های اربابدر سازمان

 رجوع محور
Human resource 

management in 

client-oriented 

organizations 

72/۰ 52/۰ 

 مدیریت استعداد
talent management 

68/۰ 46/۰ 

 جذب، نگهداری و ارتقاء
Recruitment, retention 

and promotion 

66/۰ 44/۰ 

 جانشین پروری

Succession 
58/۰ 34/۰ 

 حقوق و دستمزد
salary 

84/۰ 71/۰ 

 آموزش و توسعه فردی
Training and personal 

development 
60/۰ 36/۰ 

 

ا رگیری تحقیق ازه( مدل در حالت معناداری ضرایب و پارامترهای به دست آمده مدل اند2و شکل )
 دهد.نشان می

 ست.اعنادار اخص مای بین عوامل و ششود که نشان دهد آیا رابطهاین مدل به این دلیل ارائه می
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 های تحقیق در حالت معناداری در مرتبه دوم: مدل سازه2شکل 
Figure 2: The model of research structures in the second-order significance state 

 
رای تمامی بشود تمامی ضرایب به دست آمده در حالت معناداری طور که مشاهده میهمان

 -96/1تر از وچکیا ک 96/1تر از آزمون معناداری بزرگاند؛ زیرا مقدار معنادار شده هامؤلفه
 هران درتحوال ادهنده معنادار بودن روابط است. در ابتدا به بررسی وضعیت سازمان ثبت نشان

 شود.های هر یک از ابعاد اصلی نیز بررسی میهای اصلی مدل و سپس زیرمؤلفهشاخص
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 ای برای متغیرهای تحقیقتک نمونه t -: نتایج حاصل از آزمون5جدول 
Table 5: The results of the one-sample t-test for the research variables 
=  هافاصله اطمینان برای تفاوت

Confidence intervals for 

differences 095/0 
Test value=3 
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 مدیریت استعداد
talent management 
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 اری و ارتقاءجذب، نگهد
Recruitment, retention 

and promotion 
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Payroll 
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 آموزش و توسعه فردی
Training and personal 

development 
 

( به 05/0تر از ( و سطح معناداری )کوچک-96/1تا  96/1تر از )بزرگ Tبا توجه به مقادیر 
( در کلیه متغیرهای تحقیق 3شود که بین میانگین به دست مقدار آزمون )گیری میدست آمده نتیجه

د دارد. با بررسی حد بالا و حد پایین جز در متغیر آموزش و توسعه فردی تفاوت معناداری وجوبه
مشخص شد که میانگین به دست آمده در شاخص مدیریت عملکرد دارای اختلاف معناداری با مقدار 

دهد که وضعیت این متغیر در وضعیت مطلوبی قرار آزمون است و حد بالا و پایین مثبت نیز نشان می
های مدیریت استعداد، جذب، نگهداری در شاخصداد و از متوسط بالاتر است. میانگین به دست آمده 

و ارتقاء و جانشین پروری دارای اختلاف معناداری با مقدار آزمون است با بررسی حد بالا و پایین 
تر از متوسط بالاتر شود که وضعیت این متغیرها در وضعیت نامطلوب و پایینگیری میمنفی نتیجه

حقوق و دستمزد و آموزش و توسعه فردی اختلاف های است. میانگین به دست آمده در شاخص
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شود که وضعیت گیری میمعناداری با مقدار آزمون ندارد با بررسی پایین منفی و حد بالا مثبت نتیجه
( قرار دارد. در ادامه نتایج بررسی 3این متغیرها در وضعیت متوسط و تقریباً برابر با مقدار آزمون )

     های اصلی مدل مدیریت منابع انسانی مورد بررسی قرار مؤلفههای هر یک از وضعیت زیرمؤلفه
 گیرد.می

 

 ای برای ابعاد متغیر مدیریت عملکردتک نمونه t -: نتایج حاصل از آزمون6جدول 
Table 6: The results of the one-sample t-test for the variable dimensions of 

performance management 
لاينا  ها=ن برای تفاوتفاصله ا

Confidence intervals for 

differences ۰۹۵/۰ 
Test value=3 

 حد بالا

Upper 
 حد پايين

Lower 
sig df t DM M N 

 متغير

variable 

46/0 21/0 000/0 259 25/5 335/۰ 33/3 260 
 رجوعرضايت ارباب

Customer 

satisfaction 

19/0 05/0- 333/0 259 20/1 073/۰ 07/3 260 
 عملکرد کار گروهی

teamwork 

performance 

لا 260 26/3 262/۰ 18/4 259 000/0 14/0 38/0 لامسؤولي  پذير
responsibility 

 های فردیمهارت 260 01/3 008/۰ 125/0 259 900/0 -11/0 13/0

Individual skills 

20/0 04/0- 198/0 259 29/1 081/۰ 08/3 260 
 کارايی و اثربخشی
Efficiency and 

effectiveness 
 

( به 05/0تر از ( و سطح معناداری )کوچک-96/1تا  96/1تر از )بزرگ Tبا توجه به مقادیر 
تغیرهای رضایت ( در م3شود که بین میانگین به دست مقدار آزمون )گیری میدست آمده نتیجه

 گروهی، کار دپذیری تفاوت معناداری وجود دارد و در متغیرهای عملکررجوع و مسؤولیتارباب
ایین پ و حد د بالاحهای فردی و کارایی و اثربخشی تفاوت معناداری وجود ندارد. با بررسی مهارت

ی پذیری دارارجوع و مسؤولیتمشخص شد که میانگین به دست آمده در شاخص رضایت ارباب
وضعیت این دو ه کدهد اختلاف معناداری با مقدار آزمون است و حد بالا و پایین مثبت نیز نشان می

ای هر شاخصمده دآمتغیر در وضعیت مطلوبی قرار داد و از متوسط بالاتر است. میانگین به دست 
ا ندارد ب ا مقدار آزمونهای فردی و کارایی و اثربخشی اختلاف معناداری بعملکرد کار گروهی، مهارت

سط عیت متور وضغیرها دشود که وضعیت این متگیری میبررسی پایین منفی و حد بالا مثبت نتیجه
 ( قرار دارد.3و تقریباً برابر با مقدار آزمون )



 خدیجه سوری و همکاران                                                                          ...طراحی مدل مدیریت منابع انسانی در 

 

(239) 

 

 

 

 ای برای ابعاد متغیر مدیریت استعدادتک نمونه t -: نتایج حاصل از آزمون7جدول 
Table 7: The results of the one-sample t-test for the variable dimensions of talent 

management 
 ها=تفاوت فاصله اطمينان برای

Confidence intervals 

for differences ۰۹۵/۰ 
Test value=3 

 حد بالا

Upper 

حد 
 پايين

Lower 
sig df t DM M N 

 متغير

Variable 

21/0- 49/0- 000/0 259 79/4- 35/0- 65/2 260 
 کشف و شناسايی استعداد افراد

Discovering and identifying 

the talent of people 

02/0 26/0- 094/0 259 68/1- 12/0- 88/2 260 
 کارگيری استعداد افرادارزيابی و به

Evaluation and application 

of people's talent 

06/0- 31/0- 005/0 259 82/2- 18/0- 82/2 260 

 ايجاد بستر رشد و توسعه استعدادها
Creating a platform for the 

growth and development of 

talents 

 

( به 05/0تر از ( و سطح معناداری )کوچک-96/1تا  96/1تر از )بزرگ Tبا توجه به مقادیر 
تغیرهای کشف و ( در م3شود که بین میانگین به دست مقدار آزمون )گیری میدست آمده نتیجه

تغیر و در م ود داردری وجشناسایی استعداد افراد و ایجاد بستر رشد و توسعه استعدادها تفاوت معنادا
د پایین الا و ححد ب کارگیری استعداد افراد تفاوت معناداری وجود ندارد. با بررسیارزیابی و به

د و ایجاد بستر های کشف و شناسایی استعداد افرامشخص شد که میانگین به دست آمده در شاخص
نفی نیز میین پا الا ورشد و توسعه استعدادها دارای اختلاف معناداری با مقدار آزمون است و حد ب

. تر استسط پاییندهد که وضعیت این دو متغیر در وضعیت نامطلوبی قرار داد و از متونشان می
قدار ری با معنادامکارگیری استعداد افراد اختلاف میانگین به دست آمده در شاخص ارزیابی و به

در  ن متغیرضعیت ایشود که وگیری میآزمون ندارد با بررسی پایین منفی و حد بالا مثبت نتیجه
 ( قرار دارد.3وضعیت متوسط و تقریباً برابر با مقدار آزمون )
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 ای برای ابعاد متغیر جذب، نگهداری و ارتقاءتک نمونه t -: نتایج حاصل از آزمون8جدول 
Table 8: The results of the single-sample t-test for the variable dimensions of 

attraction, maintenance and promotion 

 ها=فاصله اطمينان برای تفاوت

Confidence intervals 

for differences ۰۹۵/۰ 
Test value=3 

 حد بالا

Upper 
 حد پايين

Lower sig df t DM M N 
 متغير

Variable 

19/0 07/0- 374/0 259 891/0 058/0 06/3 260 
 نتايج عملکرد

Performance results 

 هاشايستگی 260 85/2 -15/0 -15/2 259 032/0 -28/0 -01/0
Competencies 

 های انگيزشیايجاد برنامه 260 73/2 -27/0 -90/3 259 000/0 -41/0 -14/0
Create incentive programs 

 

( به 05/0تر از ( و سطح معناداری )کوچک-96/1تا  96/1تر از )بزرگ Tبا توجه به مقادیر 
ها تغیرهای شایستگی( در م3شود که بین میانگین به دست مقدار آزمون )یری میگدست آمده نتیجه

 عناداریمملکرد تفاوت عهای انگیزشی تفاوت معناداری وجود دارد و در متغیر نتایج و ایجاد برنامه
 هایاخصشه در وجود ندارد. با بررسی حد بالا و حد پایین مشخص شد که میانگین به دست آمد

لا و زمون است و حد باآهای انگیزشی دارای اختلاف معناداری با مقدار و ایجاد برنامه هاشایستگی
توسط ار داد و از مدهد که وضعیت این دو متغیر در وضعیت نامطلوبی قرپایین منفی نیز نشان می

ارد ن ندار آزموی با مقدتر است. میانگین به دست آمده در شاخص نتایج عملکرد اختلاف معنادارپایین
یر در وضعیت متوسط شود که وضعیت این متغگیری میبا بررسی پایین منفی و حد بالا مثبت نتیجه

 ( قرار دارد.3و تقریباً برابر با مقدار آزمون )

 پروریای برای ابعاد متغیر جانشینتک نمونه t -: نتایج حاصل از آزمون9جدول 
Table 9: The results of the one-sample t-test for the variable dimensions of 

succession 

 ها=فاصله اطمينان برای تفاوت

Confidence intervals for 

differences ۰۹۵/۰ 
Test value=3 

 حد بالا

Upper 
 حد پايين

Lower 
sig df t DM M N 

 متغير

Variable 

07/0- 35/0- 004/0 259 90/2- 21/0- 79/2 260 

 پروریینتدوین برنامه مدیریت جانش
Developing a succession 

management plan 

 های مورد نیازتعیین شایستگی 260 87/2 -13/0 -86/1 259 065/0 -26/0 01/0
Determine required competencies 

04/0- 32/0- 011/0 259 56/2- 18/0- 82/2 260 
 های افرادسنجش وضعیت شایستگی

Assessing the status of people's 

competencies 
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( به 05/0تر از ( و سطح معناداری )کوچک-96/1تا  96/1تر از )بزرگ T با توجه به مقادیر
تغیرهای تدوین برنامه ( در م3شود که بین میانگین به دست مقدار آزمون )گیری میدست آمده نتیجه

دارد و در  جودهای افراد تفاوت معناداری ومدیریت جانشین پروری و سنجش وضعیت شایستگی
پایین حدبالا و حد عناداری وجود ندارد. با بررسیهای مورد نیاز تفاوت ممتغیر تعیین شایستگی

پروری و  های تدوین برنامه مدیریت جانشینمشخص شد که میانگین به دست آمده در شاخص
ین  و پایلاو حد با های افراد دارای اختلاف معناداری با مقدار آزمون استسنجش وضعیت شایستگی

ر تایینپو از متوسط  دهد که وضعیت این دو متغیر در وضعیت نامطلوبی قرار دادمنفی نیز نشان می
عناداری با مقدار های مورد نیاز اختلاف ماست. میانگین به دست آمده در شاخص تعیین شایستگی
عیت این متغیر در ضشود که وگیری میآزمون ندارد با بررسی پایین منفی و حد بالا مثبت نتیجه

 ( قرار دارد.3وضعیت متوسط و تقریباً برابر با مقدار آزمون )

 ای برای ابعاد متغیر حقوق و دستمزدتک نمونه t -: نتایج حاصل از آزمون10جدول 
Table 10: The results of the one-sample t-test for the variable dimensions of salary 

and wages 
 ها=نان برای تفاوتفاصله اطمي

Confidence intervals 

for differences ۰۹۵/۰ 

Test value=3 

 حد بالا

Upper 

 حد پايين

Lower 
sig df t DM M N 

 متغير

Variable 

26/0 01/0 029/0 259 19/2 14/0 14/3 260 
 عملکرد فردی

Individual performance 

31/0 07/0 033/0 259 02/3 19/0 19/3 260 
 تجربه و سابقه کاری

Experience and work history 

10/0 17/0- 602/0 259 522/0- 03/- 97/2 260 
 سیستم پاداش و تنبیه

Reward and punishment 

system 

 

( به 05/0تر از ( و سطح معناداری )کوچک-96/1تا  96/1تر از )بزرگ Tبا توجه به مقادیر 
تغیرهای عملکرد ( در م3ن میانگین به دست مقدار آزمون )شود که بیگیری میدست آمده نتیجه

فاوت تتنبیه  واداش فردی و تجربه و سابقه کاری تفاوت معناداری وجود دارد و در متغیر سیستم پ
ر آمده د ه دستمعناداری وجود ندارد. با بررسی حد بالا و حد پایین مشخص شد که میانگین ب

و  مون استدار آزبقه کاری دارای اختلاف معناداری با مقهای عملکرد فردی و تجربه و ساشاخص
ز طلوبی قرار داد و ادهد که وضعیت این دو متغیر در وضعیت محد بالا و پایین مثبت نیز نشان می

 متوسط بالاتر است.
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 ا مقداراری بمیانگین به دست آمده در شاخص تعیین سیستم پاداش و تنبیه اختلاف معناد
عیت این متغیر در شود که وضگیری میسی پایین منفی و حد بالا مثبت نتیجهآزمون ندارد با برر

 ( قرار دارد.3وضعیت متوسط و تقریباً برابر با مقدار آزمون )

 ای برای ابعاد متغیر آموزش و توسعه فردیتک نمونه t -: نتایج حاصل از آزمون11جدول 
Table 11: The results of the one-sample t-test for the variable dimensions of 

education and personal development 
 Confidence ها=فاصله اطمينان برای تفاوت

intervals for differences 
۰۹۵/۰ 

Test value=3 

 حد بالا

Upper 
 حد پايين

Lower 
sig df t DM M N 

 متغير

Variable 

10/0 16/0- 639/0 259 469/0- 03/0- 97/2 260 

 ازسنجی آموزشینی

Training Needs 

Assessment 

15/0 12/0- 866/0 259 169/0 01/0 01/3 260 
 های تخصصیآموزش

Specialized training 

24/0 01/0- 081/0 259 749/1 11/0 11/3 260 
 آموزش ضمن خدمت

In-service training 

31/0 05/0 007/0 259 697/1 18/0 18/3 260 
 های عمومیآموزش

General education 

 

( به 05/0تر از ( و سطح معناداری )کوچک-96/1تا  96/1تر از )بزرگ Tبا توجه به مقادیر 
های تغیر آموزش( در م3شود که بین میانگین به دست مقدار آزمون )گیری میدست آمده نتیجه

تخصصی و ی هاعمومی تفاوت معناداری وجود دارد و در متغیرهای نیازسنجی آموزشی، آموزش
 آموزش ضمن خدمت تفاوت معناداری وجود ندارد.

های با بررسی حد بالا و حد پایین مشخص شد که میانگین به دست آمده در شاخص آموزش
دهد که عمومی دارای اختلاف معناداری با مقدار آزمون است و حد بالا و پایین مثبت نیز نشان می

داد و از متوسط بالاتر است. میانگین به دست آمده در وضعیت این دو متغیر در وضعیت مطلوبی قرار 
های تخصصی و آموزش ضمن خدمت اختلاف معناداری با های نیازسنجی آموزشی، آموزششاخص

شود که وضعیت این گیری میمقدار آزمون ندارند با بررسی پایین منفی و حد بالا مثبت نتیجه
( قرار دارد. در این بخش به بررسی شکاف 3قدار آزمون )متغیرها در وضعیت متوسط و تقریباً برابر با م

ها در ثبت احوال تهران در ابعاد مدل مدیریت منابع بین وضعیت موجود و اهمیت هر یک از شاخص
آزمون تی مقایسه زوجی استفاده شده است. این آزمون  انسانی پرداخته شده است. برای این منظور ا
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پردازد؛ یعنی زمانی که ابعاد مدل مدیریت منابع انسانی و حالت میبه بررسی میانگین یک جامعه در د
شود، با دو حالت سر و کار در ثبت احوال تهران در حالت وضعیت موجود و میزان اهمیت سنجیده می

ها با هم مقایسه شود که اگر مقدار نهایی حاصل شده مقدار مثبت و صفر داریم که باید میانگین آن
ن از نبود اختلاف و عملکرد خوب ثبت احوال و در صورت منفی بودن مقدار شکاف به خود بگیرد نشا

 باشد.نشان از عملکرد ضعیف ثبت احوال در ابعاد مدل مدیریت منابع انسانی می

 مقایسه زوجی برای متغیر مدیریت عملکرد t -: نتایج حاصل از آزمون12جدول 
Table 12: The results of the paired comparison t-test for the performance 

management variable 
 Confidence =هافاصله اطمینان برای تفاوت

intervals for differences 

۰۹۵/۰ 

 اختلافات زوجی
Couple differences 

 حد بالا

Upper 
 حد پايين

Lower 
 داریسطح معنی

sig 
df t ميانگين 

Mean 
 تعداد

Number 

 -وضعیت مدیریت عملکرد

 همیت مدیریت عملکردا
Performance 

management status- 
The importance of 

performance 

management 

472/1- 224/1- 000/0 259 92/17- 103/1- 260 

 

دست آمده است؛  به 05/0شود که سطح معناداری کمتر از (، مشاهده می13با توجه به جدول )
همیت اوجود و مضعیت ان اختلاف معناداری بین میانگین وکه از نظر مدیران ادارات ثبت احوال تهر

دو منفی  ن که هرپایی مدیریت عملکرد در مدیریت منابع انسانی وجود دارد که با مشاهده حد بالا و
ز اهمیت ا -103/1شود که میانگین وضعیت موجود مدیریت عملکرد به میزان هستند بیان می

 ای عملکرددهندهانسانی اختلاف و شکاف دارد که نشانشاخص مدیریت عملکرد در مدیریت منابع 
 .ضعیف و پایین ادارات ثبت احوال تهران در مدیریت عملکرد در سازمانشان است

 مقایسه زوجی برای متغیر مدیریت استعداد t -: نتایج حاصل از آزمون13جدول 
Table 13: The results of the paired comparison t-test for the talent management 

variable 

 Confidence ها=فاصله اطمينان برای تفاوت

intervals for differences ۰۹۵/۰ 
 اختلافات زوجی

Couple differences 

 حد بالا

Upper 
 حد پايين

Lower 
 داریسطح معنی

sig 
df t ميانگلان 

Mean 
 تعداد

Number 

 وضعیت مدیریت استعداد

 اهمیت مدیریت استعداد-

Status of talent 

management 

-The importance of 

talent management 

18/1- 47/1- 000/0 259 95/17- 33/1- 260 
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ست آمده است؛ دبه  05/0شود که سطح معناداری کمتر از ( مشاهده می14با توجه به جدول )
همیت اوجود و مت ضعیکه از نظر مدیران ادارات ثبت احوال تهران اختلاف معناداری بین میانگین و
دو منفی  ن که هرپایی ومدیریت استعداد در مدیریت منابع انسانی وجود دارد که با مشاهده حد بالا 

ز اهمیت شاخص ا -33/1شود که میانگین وضعیت موجود مدیریت استعداد به میزان هستند بیان می
یف و ای عملکرد ضعدهندهمدیریت استعداد در مدیریت منابع انسانی اختلاف و شکاف دارد که نشان

 پایین ادارات ثبت احوال تهران در مدیریت استعداد در سازمانشان است.

 مقایسه زوجی برای متغیر جذب، نگهداری و ارتقاء t -: نتایج حاصل از آزمون14جدول 

Table 14: The results of the paired comparison t-test for the variables of 

recruitment, maintenance and promotion 

 ها=فاصله اطمينان برای تفاوت

Confidence intervals for 

differences ۰۹۵/۰ 

 اختلافات زوجی
Couple differences 

 حد بالا

Upper 
 حد پايين

Lawer 
sig df t ميانگين 

Mean 
 تعداد

Number 

 -وضعیت جذب، نگهداری و ارتقاء

 اهمیت جذب، نگهداری و ارتقاء
Recruitment, maintenance 

and promotion status- 
Importance of recruitment, 

retention and promotion 

15/1- 44/1- 000/0 259 66/17- 30/1- 260 

 

ست آمده است؛ دبه  05/0شود که سطح معناداری کمتر از ( مشاهده می15با توجه به جدول )
همیت اوجود و مضعیت اختلاف معناداری بین میانگین و که از نظر مدیران ادارات ثبت احوال تهران

ین که هر دو  و پاید بالاجذب، نگهداری و ارتقاء در مدیریت منابع انسانی وجود دارد که با مشاهده ح
از  -30/1ن میزا شود که میانگین وضعیت موجود جذب، نگهداری و ارتقاء بهمنفی هستند بیان می

که  دارد تقاء در مدیریت منابع انسانی اختلاف و شکافاهمیت شاخص جذب، نگهداری و ار
ر رتقاء دی و اای عملکرد ضعیف و پایین ادارات ثبت احوال تهران در جذب، نگهداردهندهنشان

 شان است. سازمان

 مقایسه زوجی برای متغیر جانشین پروری t -: نتایج حاصل از آزمون16جدول 
Table 16: The results of the paired comparison t-test for the succession variable 

 Confidence ها=فاصله اطمينان برای تفاوت

intervals for differences ۰۹۵/۰ 
 اختلافلات زوجی

Couple differences 

 حد بالا
Upper 

 حد پايين

Lawer 
sig df t وضعیت جانشین پروری تعداد میانگین- 

 اهمیت جانشین پروری
Succession status- 
The importance of 

succession 

15/1- 46/1- 000/0 289 99/16- 31/1- 260 
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ست آمده است؛ دبه  05/0شود که سطح معناداری کمتر از ( مشاهده می16با توجه به جدول )
همیت اوجود و مضعیت که از نظر مدیران ادارات ثبت احوال تهران اختلاف معناداری بین میانگین و

ه هر دو کپایین  الا وبین پروری در مدیریت منابع انسانی وجود دارد که با مشاهده حد مدیریت جانش
از  -31/1یزان شود که میانگین وضعیت موجود مدیریت جانشین پروری به ممنفی هستند بیان می

ه ارد کاهمیت شاخص مدیریت جانشین پروری در مدیریت منابع انسانی اختلاف و شکاف د
وری در ین پرلکرد ضعیف و پایین ادارات ثبت احوال تهران در مدیریت جانشای عمدهندهنشان

 .سازمانشان است

 مقایسه زوجی برای متغیر حقوق و دستمزد t -: نتایج حاصل از آزمون17جدول 

Table 17: The results of the paired comparison t-test for the salary variable 

= هافاصله اطمينان برای تفاوت
Confidence intervals for 

differences ۰۹۵/۰ 

 اختلافات زوجی
Couple differences 

 لاد بالا

Upper 
 حد پايين

Lawer 
sig df t ميانگين 

Mean 
 تعداد

Number 

 -وضعیت حقوق و دستمزد

 اهمیت حقوق و دستمزد

Salary status- 
The importance of salary 

851/0- 107/1- 000/0 259 12/15- 979/۰- 260 

 

ست آمده است؛ دبه  05/0شود که سطح معناداری کمتر از ( مشاهده می17با توجه به جدول )
همیت اوجود و مضعیت که از نظر مدیران ادارات ثبت احوال تهران اختلاف معناداری بین میانگین و
دو منفی  ن که هریپای حقوق و دستمزد در مدیریت منابع انسانی وجود دارد که با مشاهده حد بالا و

ز اهمیت ا -979/0شود که میانگین وضعیت موجود حقوق و دستمزد به میزان هستند بیان می
د ای عملکردهندهشاخص حقوق و دستمزد در مدیریت منابع انسانی اختلاف و شکاف دارد که نشان

 .ضعیف و پایین ادارات ثبت احوال تهران در حقوق و دستمزد در سازمانشان است

 مقایسه زوجی برای متغیر آموزش و توسعه فردی t -: نتایج حاصل از آزمون18ل جدو
Table 18: The results of the paired comparison t-test for the education and 

individual development variable 

ها= فاصله اطمينان برای تفاوت
Confidence intervals for 

differences ۰۹۵/۰ 

 فات زوجیاختلا
Couple differences 

 حد بالا
Upper 

 حد پايين

Lawer 
sig df t ميانگين 

Mean 
 تعداد

Number 

 -وضعیت آموزش و توسعه فردی

 اهمیت آموزش و توسعه فردی

The state of education and 

personal development- 
The importance of training 
and personal development 

910/0- 207/1- 000/0 259 03/14- 259/1- 260 
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ست آمده است؛ به د 05/0شود که سطح معناداری کمتر از ، مشاهده می18با توجه به جدول 
همیت اوجود و مضعیت که از نظر مدیران ادارات ثبت احوال تهران اختلاف معناداری بین میانگین و

ه هر دو کپایین  الا وه با مشاهده حد بآموزش و توسعه فردی در مدیریت منابع انسانی وجود دارد ک
از  -259/1زان شود که میانگین وضعیت موجود آموزش و توسعه فردی به میمنفی هستند بیان می

 رد کهاهمیت شاخص آموزش و توسعه فردی در مدیریت منابع انسانی اختلاف و شکاف دا
ی در ه فردآموزش و توسعای عملکرد ضعیف و پایین ادارات ثبت احوال تهران در دهندهنشان

ر به بت و صفکه مقدار مثطور که بیان شده مقدار نهایی حاصل شده درصورتیسازمانشان است. همان
مقدار  فی بودنت منارائه آن بعد کیفیت خدمات است و در صور ءخود بگیرد نشان از رضایت از نحوه

حلیل وضعیت ت های تحقیق حاضرلفهطورکلی برای مؤباشد. بهشکاف نشان از نارضایتی از آن بعد می
 ( آورده شده است.19ها در جدول )شکاف

 : میانگین وضعیت موجود، اهمیت و میزان شکاف متغیرهای پژوهش19جدول 

Table 19: Average status, importance and gap of research variables 

 ابعاد
Dimensions 

 ميانگين وضعيت موجود
Mean status quo 

 ين اهميتميانگ
Mean 

importance 

 ميزان شکاف
The amount 

of the Gap 

 نتيجه
result 

 مديريت عملکرد
Performance 

Management 
15/3 25/4 103/1- 

 عملکرد ضعيف
Poor 

performance 

 مديريت استعداد
Talent Management 

78/2 11/4 33/1- 
 عملکرد ضعيف

Poor 

performance 

 جذب، نگهداری و ارتقاء
Recruitment, retention 

and promotion 

88/2 11/4 30/1- 
 عملکرد ضعيف

Poor 

performance 

 جانشين پرولای
Succession 

83/2 13/4 31/1- 
 عملکرد ضعيف

Poor 

performance 

 لاقوق و دستمزد
Salary 10/3 08/4 979/0- 

 عملکرد ضعيف
Poor 

performance 

 آموزش و توسعه فردی
Training and personal 

development 

07/3 13/4 06/1- 
 عملکرد ضعيف

Poor 

performance 

ق های تحقیمنظور نمایش تصویری میزان شکاف بین وضعیت و اهمیت شاخصدر ادامه به
 ( شده است.3نمودار ستونی آنها ترسیم شد و با عنوان شکل )
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 نمودار ستونی میانگین میزان شکاف متغیرهای تحقیق 3شکل:
Figure3: bar graph of the average gap of the research variables 

 

 گیری و پیشنهادهانتیجه

های نترین دست آورد این تحقیق، طراحی مدل مدیریت منابع انسانی در سازمامهم
آورد می ن فراهممحققا تواند منبع خوبی برای مدیران منابع انسانی وباشد که میمحور میرجوعارباب
و  یج بهتره نتاطور اثربخش جهت رسیدن بریزی مدیریت منابع انسانی منصفانه را بهامهتا برن
 .مندی از منافع سازمانی انجام دهندبهره

اجرای مدیریت منابع انسانی طبق مدل این مقاله منوط به جلب همکاری مدیران عالی و 
جه و تصحیح نگرش این باشد. جهت جلب توطور کارکنان بخش مدیریت منابع انسانی میهمین

های سازمانی و آشنایی آنها با تأثیر هر یک از وظایف بر مدیریت افراد در خصوص مشکلات و آسیب
های لازم باید انجام شود تا بتوان در راستای عملیاتی سازی این رسانی و آموزشمنابع انسانی، اطلاع

ها را محدودتر فته تعداد عاملمدل به پیشرفت اثربخش دست یافت. در اکثر تحقیقات صورت گر
صورت تجمیع شده مطرح شده است را تحت چند اند و یا یک عامل که در این تحقیق بهگرفته

صورت که در ابتدا هدف شده است. بدیناند. دلیل این کار گستردگی مدل ساختهعنوان مطرح کرده
بع انسانی را در بر گیرد. در خصوص ها در مدیریت منااین بوده که مدلی ساخته شود که از اولین قدم

ها های مختلف و شرایط متفاوت، اهمیت عاملها مدیران باید توجه داشته باشند که در محیطعامل
رو مدیر با در نظر گرفتن نوع سازمان و شرایط محیطی در مقایسه با یکدیگر متفاوت خواهد بود. ازاین

طورکلی با توجه به نظر خبرگان و مدیران و کارشناسان هها داشته باشد. بباید توجه متفاوتی به عامل
محور رجوعمدیریت منابع انسانی در سازمان ثبت احوال به عنوان یک سازمان خدماتی دولتی ارباب

های دولتی کند که در سازمانهای مدیریت منابع انسانی شناسایی شد. این مدل بیان میشاخص
یریت استعداد، جانشین پروری، حقوق و دستمزد، آموزش و محور شش عاملی اصلی مدرجوعارباب

های باشند که هر یک داری زیرمؤلفهتوسعه فردی، جذب، نگهداری و ارتقاء و مدیریت عملکرد می
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کند برای داشتن یک کنند. درواقع این مدل بیان میهستند که موجودیت عامل اصلی را تعریف می
محور باید به این ابعاد توجه شود و این رجوعهای دولتی اربابنمدیریت منابع انسانی درست در سازما

 محور دارند.رجوعهای دولتی اربابابعاد تأثیر مستقیم و مثبتی بر مدیریت منابع انسانی در سازمان
ر روی رد که بود دارسد جا برای تحقیق در این زمینه بسیار است و جوانب زیادی وجبه نظر می

ح زیر هایی به شرادمنظور تحقیقات آتی در این زمینه پیشنهرفته است؛ لذا بهآن تحقیقی صورت نگ
 شود:ارائه می

د و در پردازنتلف بسازی این مدل در صنایع مخشود تا به پیادهبه پژوهشگران آتی پیشنهاد می •
 عمل به مقایسه نتایج به دست آمده اقدام نمایند.

د و ا استعدابشناسی کارکنان های روانام تستتحلیل شغلی دقیق و انج و از طریق تجزیه •
 کارگیری شوند.های متناسب بهعلایق خود در پست

ش از آنکه به دیگر، بیبیانمدیران منابع انسانی باید به دنبال کارکنانی باشند که ماندگارند. به •
های طرح درتا  کوشیمفایده باشیم، باید در حفظ کارکنان سرآمد بفکر بیرون راندن کارکنان بی

سعه رجوع توسرعت جذب مشاغل جدید نشوند، مبنای جلب رضایت مشتری و اربابریزش، به
 همین کارکنان است.

ر گاری دماند ارائه پاداش و رفاهیات انگیزشی به کارکنان متناسب با عملکرد آنها جهت •
 سازمان.

 اده شوند.دشغلی  رتقاناسب اهای زمانی مها آنها در بازهمتناسب با استعداد، توانایی و صلاحیت •
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