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 چکیده
عامل،  نیتریکیاستراتژبه عنوان  یهر سازمان یانسان یرویمروزه نا

 یانسان یروینمورد توجـه پژوهشـگران قـرار گرفته است، وجود 

 جیف و ارائـه خـدمات نتایمد و متعهد نسبت بـه انجـام وظـاارآک

پژوهش حاضر  .سازمان به ارمغان خواهدداشت یرارا ب یترمطلوب

نوآوری در ارائه خدمات بر عملکرد منابع  ریتأثبررسی با هدف 

نفر از  114ین پژوهش جامعه آماری ات. انجام شده اس انسانی

ملی شهر اهواز در نظر گرفته  موزش و پرورش اهوازآکارکنان 

ی که به واسطه جدول مورگان ریگنمونهکه با استفاده از  اندشده

نفر به عنوان نمونه در نظر گرفته شده است.  141انجام شده است 

 خدماتوآوری ارائه نابزار سنجش این پژوهش پرسشنامه استاندارد 

( 8441انسانی چانگ و هانگ ) منابع ، مدیریت(1034وپانی، چ)

 افزارنرمبا استفاده از  هاپرسشنامهی آورجمعپس از بوده است. 

SPSS80  مورد بررسی قرار گرفتند. نتایج تحلیل نشان داد که

فکیک دارد. ت ریتأثعملکرد منابع انسانی کارکنان  بربودن  ناملموس

تغییر پذیری  دارد. ریتأثعملکرد منابع انسانی کارکنان  برناپذیری 

عاد اب دارد. فناپذیری از ریتأثارکنان عملکرد منابع انسانی ک بر

کرد منابع عمل برندارد. مالکیت  ریتأثعملکرد منابع انسانی بر نوآوری 

 دارد. ریتأث انسانی کارکنان

موزش آ،مدیریت منابع انسانینوآوری در ارائه خدمات، کلیدواژه: 

 و پرورش شهر اهواز

Abstract
 Managers of organizations have realized that their 

most important capital is human resources, which is 

considered an important factor in their success and 

progress, and no organization will be able to achieve 

all its desired goals without it. Considering the 

importance of human resources in advancing the goals 

of organizations, the future research has been 

conducted with the aim of investigating the effect of 

creative self-efficacy of employees on innovative 

behavior with the mediating role of entrepreneurship. 

The statistical population of this research is considered 

to be 114 employees of the National Bank of Ahvaz,

and 141 people are considered as a sample using

Morgan's table. The measurement tool of this research 

was the standard service delivery innovation 

questionnaire (Chopani, 8410), human resource

management by Chang and Hong (8441). After

collecting the questionnaires, they were analyzed 

using SPSS80 software. The results of the analysis

showed that being full has an effect on the 

performance of human resources of employees. 

Inseparability affects the performance of human 

resources of employees. Changeability affects the 

performance of human resources of employees. 

Perishability of the dimensions of innovation does not 

affect the performance of human resources. 

Ownership affects the performance of human 

resources of employees. 

Keywords: entrepreneurship, business management, 

cooperation
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  مقدمه. 1
متفاوت است  هادورهعصر حاضر از جهات مختلف با سایر 

و کمرنگ  محوردانشحرکت از جهان سنتی به اقتصاد 

فیزیکی و مادی و اهمیت یافتن  یهاهیسرماشدن 

سرمایه  یهاهیسرماغیر مادی همچون  یهاهیسرما

مهم این  هایویژگینشی، فکری و اجتماعی از انسانی، دا

هر سازمانی برای  (.1،8411سیمپلسو ونیسا) استعصر 

از اهداف  یامجموعهتحقق رسالت و هدف غایی خود، 

موفق خواهند بود  ییهاسازمان. کندیمبلندمدت تدوین 

که بتوانند از علم و مدیریت راهبردی استفاده کنند

 هایسازمانامروزه، (. 1031و خدابخشی، احمدی)

در بستر جدید  ستیبایم موزش و پرورش آمانند  خدماتی

بازاریابی محیطی را فراهم کنند تا با ارائه خدماتی متمایز 

خوشایند خلق نموده  یاتجربه هاآنجدید، برای  افرادبه 

ه ک افرادیرا به مشتریان وفادار خود تبدیل کنند.  هاآنو 

 دا  جدمبه سبب شکل گیری تجربه شخصی مثبت، نه تنها 

به سازمان مراجعه خواهند کرد، بلکه آن را به اطرافیان 

(. 1031رحیم نیا و همکاران،) کنندیمخود نیز توصیه 

کلی شامل  طوربهآموزش و پرورش  در  نوآوری خدمات 

از مزایای  فردمنحصربه یامجموعه، ایجاد یمؤلفهسه 

خدمات ارائه شده، فراهم کردن مزایای جدیدتر به خدمت 

جدید به خدمات ارائه  کاملا دمت ارائه شده و ایجاد یک خ

در (. با توجه به اینکه 1031شعیبی،) باشدیمشده فعلی 

این میان نوآوری به عنوان یک فاکتور کلیدی در موفقیت 

ش که مرکز اصلی افزای شودیمدر محیط رقابتی نگریسته 

. باشدیم عملکرد سازمانی یوربهرهبهبود خروجی و 

ختن قوانین حاکم بر بازار را نوآوری توانایی شرکت در شنا

را در  هاسازمانکه همین امر رهبران  آوردیمبه ارمغان 

جهت ورود به بازارهای جدید و شکستن موانع انحصار 

مفهوم (. 8،8441ییلماز و آکمان) دینمایمطلبی توانمند 

کسب و کار مدرن دارای خصوصیاتی است که توسط 

زدایی، قدرت  رقابت شدید محیطی که در نتیجه قانون

جدید، جهانی شدن اقتصاد  یهایتکنولوژمشتریان، ظهور 

 متأثربه وجود آمده است  لاتو توسعه شدید محصو

که  گونههمان(. 0،8448رومیجن و آلبالادیجو) باشدیم

ایجاد نوآوری در کالا باعث ایجاد تغییری مثبت در عملکرد 

1 Simplice &Vanessa 

8 Yilmaz & Akman 

 تواندیمایجاد نوآوری در ارائه خدمات هم  شودیمتولید 

همراه با بهبود در عملکرد نیروی انسانی و در نتیجه بهبود 

 ذکر است کهشایان در عملکرد سازمانی نیز بشود اما 

را از کالا متمایز  هاآناست که  هایویژگیخدمات داری 

بودن  ناملموس( الف از: اندعبارت هایژگیو. این سازدیم

نابراین، کیت. به( مال یریفناپذ( ب( تفکیک ناپذیر بودن پ

 و سونیاتغییرات بسیار پرشتاب در نیازهای عمومی از 

بایستگی تغییرات پرشتاب در محصولات و فرآیندها و از 

 "نوآوری "سویی دیگر، شرایطی را به وجود آورده است که

عامل رقابت پذیری سازمانی مطرح شده  ترینمهمبه نام 

 هاسازماندر است. از این رو، توجه به نوآوری در خدمات 

 توانیم( که 1031بصیر و همکاران،) استامری بدیهی 

مانند نوآوری در کالا باعث شکل گیری مرحله جدیدی در 

 فرآیند عملکرد منابع انسانی شود.

 (1311)بار توسط شولتز  نینخست یبرا یانسانمنابع واژه 

مفهوم را شامل در نظر گرفتن همه  نیمطرح شد. او ا

؛ کندیم یمعرف (یو اکتساب یذات) یسانان یهاییتوانا

 هیبا سرما توانندیمکه ارزشمند بوده و  ییهاصهیخص

مار به ش یانسان منابعـل شـوند، یمکمناسب ت یهایگذار

 دگاهیبا د یانسان منابع هینظر(. 8441)بوزبارا،  روندیم

قـد معت دگاهید نیمرتبط است. ا یمنبع محور سازمان بارن

 یانمنابع انس یسازمان به نوع داریپا یابترق تیاست که مز

 ستیا نتوسط رقب نیگزیجا ای دیوابسته است که قابل تقل

بـه  توانیمرا  یانسان منابع. (8411 ،سایون و سیمپلی)س

سازمان در نظر گرفت و کسب و  ییدارا نیعنوان نخست

 هیخود در آن سرما یرشـد و بقا نیتضم یبرا دیکارها با

با دارا  یانسان منابع(. 8410 ،0مسترانگکنند )آر یگذار

و  یابی، کمینیهمچـون ارزش آفر ییهایژگیوبودن 

 یهاتیقابلبهبـود  یرا بـرا نـهیزم یریدناپذیتقل

 تیکسب مز یراب یو عامل اساس آوردیمفراهم  هاسازمان

 یسازمان یبوده و به منزله عنصر مهم ساخت نوآور یرقابت

 باعثدر خدمات  ینوار جادیا از طریق تواندیمکه  است

در سازمان شود. این  بالاترو اثربخشی  یوربهرهایجاد 

ه است ک سؤالپژوهش محقق به دنبال پاسخگویی به این 

0 Albaladejo & Romijn 

0 Armestran
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موزش و پرورش آ کارکنان  خدمات آیا ارائه نوآوری در 

باشد؟ اثرگذاربر عملکرد منابع انسانی شهر اهواز 

  پیشینه پژوهش. 2
 پیشینه داخلی .1.2

( در پژوهشی با 1041) یطاهرحبیبی و خان 

 و مدیریت منابع انسانی مبتنی بر دانش یهاوهیش"عنوان

عملکرد نوآوری: نقش سرمایه اجتماعی و اشتراک گذاری 

این مطالعه نشان  یهاافتهیکه  اندکردهبیان  "شدان

سرمایه  ریتأثواسطه  اشتراک گذاری دانش که دهدیم

است. همچنین این پژوهش  عملکرد نوآوری بر اجتماعی

دانش محور  یهاوهیش دهدیمتجربی نشان  طوربه

سرمایه  مدیریت منابع انسانی از طریق نقش واسط

عملکرد  روی اشتراک گذاری دانش و اجتماعی

 هش گسترش. سهم اساسی این پژوگذاردیم ریتأث نوآوری

و غنی سازی نشریات نظریه منبع محور، نظریه سرمایه 

اجتماعی، مدیریت منابع انسانی، دانش و نوآوری در این 

 .حوزه دارد

 منابع تیریمد طیشرا"یبررس به( 1044) یاریشهر

 که اندکرده انیب و اندپرداخته "کرونا دوران در یانسان

 یامدهایپ کرونا، روسیو از یناش شگرف تراییتغ

 و داشته جهان سراسر در هاسازمان یبرا یاسابقهیب

. است هداد قرار ریتأث تحت شدتبه را یانسان منابع تیریمد

 سازمان به کمک در یاساس نقش یانسان منابع تیریمد

 یریگهمه نیا از یناش ریگ چشم راتییتغ شبردیپ در

 کنار در دیبا هاسازمان که دهدیم نشان هاافتهی .دارد

 و بحران تیریمد یهابرنامه ،شانیانسان منابع رانیمد

دور  راه از کار یهاستمیس یبرا یدیجد یهااستیس

 .کنند نیتدو

 تیقابل ریتأث "یبررس به( 1033) نقش و زاده یجواد

 بر خدمات در ینوآور به شیگرا و یکیالکترون خدمات

 با تاطلاعا ارائه یانجیم نقش با یمشتر با ارتباط عملکرد

 استان یخصوص و یدولت یهابانک: مطالعه مورد ارزش

 ادد نشان پژوهش جینتا. اندکرده انیب و پرداخته "اصفهان

 در ینوآور به شیگرا و یکیالکترون خدمات تیقابل که

 داردن یمشتر با ارتباط عملکرد بر یمعنادار ریتأث خدمات

 رد کامل یانجیم نقش تواندیم ارزش با اطلاعات ارائه یول

 خدمات تیقابل و خدمات در ینوآور به شیگرا ریتأث

. اشدب داشته یمشتر با ارتباط عملکرد بر ،یکیالکترون

 که داد نشان پژوهش یفرع یهاهیفرض جینتا نیهمچن

 رب ارزش با اطلاعات ارائه و یکیالکترون خدمات تیقابل

 و ددار یمعنادار و مثبت ریتأث یمشتر با ارتباط عملکرد

 ارزش با اطلاعات ارائه بر خدمات در ینوآور به شیگرا

 .دارد یمعنادار ثبتم ریتأث

 هیسرما ریتأث "یبررس به(. 1031) همکاران و یاسد

 "دانش میتسه نقش: یسازمان ینوآور بر یانسان

 یراب تواندیم قیتحق نیا جینتا .اندکرده انیب و اندپرداخته

 یسازمان ینوآور کننده ینیبشیپ عوامل بهتر شناخت

 و بوده دیمف یدفاع حوزه یدیتول یهاشرکت در آن بهبود

 .دینما فراهم گرید قاتیتحق یبرا یمناسب نهیزم

 ریتأث "یبررس به( 1031) همکاران و داش تکمه کخواهین

 رد ینوآور عملکرد بر محور دانش یانسان منابع تیریمد

 "یرانیا صادرکننده متوسط و کوچک یهاشرکت

 هشد اعمال یدیکل نقش دهنده نشان جینتا اندپرداخته

 تیریمد ارتقاء در محور دانش یانسان منابع تیریمد توسط

 یهاشرکت در ینوآور عملکرد و یکرف هیسرما دانش،

 .است صادرکننده متوسط و کوچک

 یخارج نهیشیپ 2.2

 هیسرما "عنوان با یپژوهش در( 8481) همکاران و ومیموت

 " اقیآفر یصحرا جنوب در ریفراگ رشد و ،ینوآور ،یانسان

 و یگذارهیسرما که دهدیم نشان جینتا ، اندکرده انیب

 ریفراگ رشد بر مثبت طوربه ارتباطات و اطلاعات یفناور

 یباق تیاهمیب هاآن ریمقاد حال، نیا با گذارند،یم ریتأث

 تاس آن از یحاک جینتا تعامل، طیشرا با رابطه در. ماندیم

 تا ینوآور قیطر از یانسان هیسرما میرمستقیغ ریتأث که

 نشان مطالعه نیا رو، نیا از. است هبود یمنف یادیز حد

 یبرا یکاف اندازه به یانسان هیسرما سطح که دهدیم

 نیب رابطه یفناور شرفتیپ و نوآورانه هایفعالیت یارتقا

 عملکرد و یانسان هیسرما ک،یاستراتژ یهاینوآور

 مطالعه نیا که اندکرده انیب( 8481) همکاران و یالقرش

 دیتول عملکرد و یسانان هیسرما یبررس به یتجرب

 از استفاده با منی در( هامتوسط و کوچک یهاشرکت

 هاداده لیتحل و هیتجز یبرا دیجد یاقتصادسنج یهاروش

 نیاول که دارد وجود نهیزم نیا در مقاله نیچند. پردازدیم

 هب یانسان هیسرما یاصل نقش به مربوط شواهد ارائه هاآن
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https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%B4%D8%AA%D8%B1%D8%A7%DA%A9%20%DA%AF%D8%B0%D8%A7%D8%B1%DB%8C%20%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%B4%D8%AA%D8%B1%D8%A7%DA%A9%20%DA%AF%D8%B0%D8%A7%D8%B1%DB%8C%20%D8%AF%D8%A7%D9%86%D8%B4/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B9%D9%85%D9%84%DA%A9%D8%B1%D8%AF%20%D9%86%D9%88%D8%A2%D9%88%D8%B1%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B9%D9%85%D9%84%DA%A9%D8%B1%D8%AF%20%D9%86%D9%88%D8%A2%D9%88%D8%B1%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B9%D9%85%D9%84%DA%A9%D8%B1%D8%AF%20%D9%86%D9%88%D8%A2%D9%88%D8%B1%DB%8C/
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 ینوآور نیب رابطه در کنندهلیتعد ریمتغ کی عنوان

 تیوضع به مربوط دوم سهم. است عملکرد و کیاستراتژ

 عملکرد و SI نیب میمستق رابطه یبررس در آن شگامیپ

. است انهیخاورم کشور کی در متوسط و کوچک شرکت

 که ،HC در شیافزا که دهدیم نشان نیهمچن هاافتهی

 زین یسازمان عملکرد است، انسان یداخل دانش

 SI یگذارهیسرما یهاتفاوت که یزمان است؛ هافتیشیافزا

 محور کار محور،دانش یهاشرکت ماند، یباق ثابت HC و

 .شدند افتی ینوآور از سطح همان در محور هیرما و

 رب ینوآور ریتأث یبررس " به( 8413) همکاران و هان یلن

 اندپرداخته "( 8413) یانسان هیسرما و یعموم استیس

 شکاف نیا به روش دو به مقاله نیا که اندکرده انیب

 یانسان منابع یهاستمیس مطالعه با اول،: پردازدیم

 شیزااف را یانسان هیسرما عناصر نیا توانندیم که هاشرکت

 عنوان به قیتحق نیا جینتا از استفاده با دوم، و دهند،

 هدف که یعموم استیس برنامه کی یبرا یپرش یسکو

 و یسنت آموزش توسط که است یانسان هیسرما عناصر آن

 .اندشده گرفته دهیناد یآموزش مداخلات

 اندازه ریتأث" یبررس به( 8414) همکاران و نیبر

 رشیپذ بر را متوسط و کوچک یهاشرکت

 انیب و اندرداختهپ "یانسان هیسرما یهاینوآور

 طوربه اسیمق اقتصاد فقدان که یحال در که اندکرده

 نیب در را یانسان هیسرما یهابرنامه از استفاده یسنت

 است، کرده محدود متوسط و کوچک یهاشرکت

 یدسترس ارائه یبرا را یاخ یسپار برون یهامدل

 اب. اندشده داریپد هابرنامه نیا به صرفه به مقرون

 یهاحساب مدل از ما ،ینوآور اتیادب انتشار رب هیتک

 چرا نکهیا یبررس یبرا ینهاد هینظر و یمنطق

 یبرا خود لیتما در متوسط و کوچک یهاشرکت

 دسترس در تازه یانسان هیسرما یهابرنامه از استفاده

 خاص طوربه ما. میکنیم استفاده هستند متفاوت

 بر را متوسط و کوچک یهاشرکت اندازه ریتأث

. میکنیم یبررس یانسان هیسرما یهاینوآور رشیپذ

 زا شیب از ویآرش و ینظرسنج یهاداده از استفاده با

 یادهگستر یبانیپشت متوسط، و کوچک شرکت 044

 .ردک دایپ ما یشنهادیپ کپارچهی کردیرو از

نظری و مدل مفهومیچارچوب  .3

(1044)جوادی زاده و نقش،مدل مفهومی پژوهش . 1شکل 

ی پژوهشهاهیفرض. 4
 دارد. ریدر ارائه خدمات بر عملکرد کارکنان آموزش و پرورش شهر اهواز  تأث یبودن از ابعاد نوآور ناملموس .1

 دارد. ریدر ارائه خدمات بر عملکرد کارکنان آموزش و پرورش شهر اهواز  تأث یاز ابعاد نوآور یریناپذ کیتفک .8

 دارد. ریدر ارائه خدمات بر عملکرد کارکنان آموزش و پرورش شهر اهواز  تأث یاز ابعاد نوآور یریپذ رییتغ .0

 دارد. ریدر ارائه خدمات بر عملکرد کارکنان آموزش و پرورش شهر اهواز  تأث یاز ابعاد نوآور یریفناپذ .0

.دارد ریدر ارائه خدمات بر عملکرد کارکنان آموزش و پرورش شهر اهواز تأث یاز ابعاد نوآور تیمالک .1
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 تجزیه و تحلیل اطلاعات. 5

مدل رگرسیونی  5.1

غیرهای مستقل مدل رگرسیوننحوه ورود مت . 1جدول 
Variables Entered/Removeda

Model Variables EnteredVariables RemovedMethod

 ,تغیرناپذیری ,بودن .ناملموس ,مالکیت 1

b یریفناناپذ ,پذیری .تفکیک

.Enter

a. Dependent Variable:یانسان .منابع
b. All requested variables entered.

جدول واریانس تبیین شده و تبیین نشده . 8جدول 
Model Summary

Model RR SquareAdjusted R Square

Std. Error of the 

Estimate 

1a110..111.101.03131

a. Predictors: (Constant),فناناپذیری ,یریناپذ .تفکیک ,تغیرناپذیری ,بودن .ناملموس ,مالکیت

در قالب مدل رگرسیونی چندگانه پیش از آنکه تأثیر 

متغیرهای مستقل بر وابسته سنجیده شود ابتدا رابطه متغیر 

ردد. در گیصورت یکجا با متغیر وابسته بررسی ممستقل به

شود رابطه متغیر چندگانه نیز خوانده می Rکه  Rحقیقت 

-0 جدولمستقل با متغیر وابسته است که مقدار آن طبق 

است که با توجه به چهار دسته کسل در  44101برابر با  13

در دسته اول یعنی رابطه بسیار قوی قرار  8448سال 

 بینیگیرد. همچنین هدف از یک پژوهش علمی پیشمی

برسانیم  8را به توان  Rرفتار متغیر وابسته است که اگر 

ان آید که نشیا ضریب تعیین به دست می R8شاخصی به نام 

دهد متغیرهای مستقل ما در مجموع چه میزان از رفتار می

بینی کارکنان را پیشمنابع انسانی عملکرد  متغیر وابسته

توجه  پس با 44111مساوی است با  R8کنند. ازآنجاکه می

چون تعداد متغیرها  1331به سه مقدار چین در سال 

گیرد. قرار می یمتوسطمورد است در دسته  1مستقل برابر با 

از طرفی بسیاری از محققین معتقد هستند این شاخص به 

تعداد نمونه حساس است و بنابراین با تعدیل و اصلاح این 

 آیدپدید می Adjusted Rشاخص و حذف اثر حجم نمونه 

است. اما این شاخص تفسیرپذیر  44101که مقدار آن برابر با 

نیست و صرفا  برای مقایسه با مطالعات دیگر اعتبار دارد. در 

واریانس تبیین شده یا رفتار  R8طور که نهایت همان

خطای -( R8-1هست ) منابع انسانیبینی شده متغیر پیش

مقدار  است که در حقیقت 4404باقیمانده است که برابر با 

دهد. یعنی متغیرهای که واریانس تبیین نشده را نشان می

مایرا وارد مدل نکرده هاآنما 

تحلیل واریانس . 0جدول 
aANOVA

ModelSum of SquaresdfMean SquareFSig.

1 Regression844814104410814144b444.

Residual114110148.111

Total014080141

a. Dependent Variable:عملکرد منابع انسانی

b. Predictors: (Constant),فناناپذیری ,یریناپذ .تفکیک ,تغیرپذیری ,بودن .ناملموس ,مالکیت
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تحلیل واریانس به معنی تحلیل تغییرات است. هر متغیری 

باشد. در معادله رگرسیون منبع ای میدارای منبع یا ریشه

اد و احتمالات در معادله رگرسیون و تغییرات اعد

Residual باشند. در این جدول شاخص ها میF  یا فیشر

تواند قابل توضیح است. اگر چه مانند معادلات ساختاری، نمی

برازش را مورد ارزیابی قرار دهد اما تنها شاخص است که 

توان به کمک آن تا حدی کیفیت و برازش مدل می

درصد است  1کمتر از  sigنجاکه رگرسیونی را سنجید. ازآ

درصد شاخص فیشر معنادار است.  33در سطح اطمینان 

بنابراین مدل رگرسیونی دارای اعتبار است.

های پژوهشآزمون فرضیه . 0جدول 
aCoefficients

Model

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

tSig. B Std. Error Beta 

1 (Constant).141.11004111 .444

188.188.43014311.444.بودن  ناملموس

111.131.11384111.444.یریناپذ تفکیک

011.111.01484410.444.پذیرییر تغی

134.114.-401.-408.114.-ناپذیری فنا

801.401.83114110.444.مالکیت

a. Dependent Variable: نابع انسانیمعملکرد

گیریبحث و نتیجه. 6

، یرقابت یایشرفت در دنیخود و پ یحفظ بقا یبرا هاسازمان

از دارند. از سوی دیگر، نیروی یرد خود نکود مستمر عملبه بهب

منابع سازمانی دانست.  ترینمهمتوان یکی از انسانی را می

نان خود کارکشتری به یتوجه ب هاسازمانر، یهای اخدر سال

ق یار و تشوکط یمح یهای بهسازداشته و جستجوی روش

جه، ازآنجا ن تویاند. انان را در دستور کار خود قرار دادهکارک

« ه هوشمندیترین سرماانسان ارزنده»ه کشود می یناش

ه هوشمند یه سرماک ییهارود. سازمانسازمان به شمار می

 یبقا دارند. برا یبرا کیدهند، شانس اندخود را از دست می

 منابع انسانی ازت یریم، به مدیه عظین سرمایارج نهادن به ا

رد کعمل بهبود .میدار ازینطریق بهبود روند کاری کارکنان 

طه که به واس ت در رقابت استیموفق دیکل ،یو سازمان یفرد

 یابیارزش اعمال ارزشیابی سازمانی قابل دستیابی است.

ه ببه منظور بهبود عملکرد سازمانی رد فرد و سازمان، کعمل

 یکزان تحقق اهداف استراتژیکند تا ممی کمکران یمد

زان یدر مورد م یآگاه یراران بینند. مدکنترل کسازمان را 

نان در ارتباط کارکتحقق اهداف سازمانی، لازم است با تمام 

درستی ه مشاغل را بهکن امر، مستلزم آن است یباشند. ا

 یتصد یدیده را برانموده، افراد مناسب و آموزش یطراح

به اهداف  یابیدست ینند و برایبرگز یهای سازمانسمت

پاداش مناسب دهند و به  هاآنسازمان، به  یکاستراتژ

که هدف نتیجه این .نندکجاد یزش لازم را ایترتیب، انگاین

اصلی مدیریت نیروی انسانی در هر سازمانی کمک به عملکرد 

بهتر در سازمان برای نیل به اهداف سازمانی است. کمک به 

وری، مؤثرترین کمکی بهرهراندمان کاری و بهبود افزایش 

توان وری را میبهرهلذا  ازمان نمودتوان به ساست که می

استفاده مؤثر از منابع انسانی و مالی تعریف کرد. اگرچه 

تواند دخالت مستقیم چندانی در مدیریت نیروی انسانی نمی

چگونگی استفاده از سایر منابع در سازمان داشته باشد، ولی 

 ها،با توجه به حضور و دخالت عامل انسانی در تمام صحنه

ستم سی ها وتواند با طراحی برنامهی مینیروی انسانمدیریت 

کارگیری شایسته نیروهای سازمان، نقش برای به مدیریتی ها

 .مهمی در بقا و کارایی سازمان ایفا کند

نان به کارک ییگراتیفیکاخیر  یهاسالدر با توجه به اینکه  

مدیران تبدیل گردیده  یهایمشغولدل ترینمهمیکی از 

ید رقابت موجب گردیده تا ایجاد مزیت نسبی در است. تشد

پایداری، دوام و نیز در اختیار گرفتن سهم  درگروسازمان 

از بازارها باشد که بر این اساس، در سازمان  یترشیب

در قیاس با رقبا ضمن عرضه محصولات و خدمات  ستیبایم

تمرار ، اسمشتریانمندی با شرایط رقابتی بهتر، جلب رضایت

که سازمان را در این  آنچهحال  یت را نیز حفظ نمایددر کیف
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 زیرا است توانای ذهنی بالا کارکنان با  کندیمامر یاری 

نیروی انسانی به لحاظ برخورداری از قدرت اندیشه، خلاقیت 

دارائی هر سازمانی  نیتربزرگدر ارائه خدمات و نوآوری 

ن . هر سازمان و مدیریتی بتواند از ایشودیممحسوب 

استفاده را بکند به همان اندازه  نیترشیبنهفته  یهاهیسرما

امکان رشد و توسعه میسر خواهد شد.

 قابلیت ترینمهمبه عنوان نوآوری در ارائه خدمات  ، رونیااز  

ترین دارایی عمده نیچنهمسازمان در کسب مزیت رقابتی و 

 رنوآوری دنظران معتقدند و صاحب شودیمنامشهود قلمداد 

  .باشدیمپایه و اساس بهبود کیفیت خدمات  ارائه خدمات

بهبود کیفیت خدمات به عنوان یک  یرقابت برا حال آنکه 

که در بخش  ییهاسازمان یبرا یکلید یمسئله راهبرد

 ییهاسازمان، شناخته شده است. کنندیمخدمات فعالیت 

از کیفیت  یبالاترکه به سطح ، رشموزش و پروآمانند 

 یاز رضایتمند ی، سطوح بالاترابندییمخدمات دست 

دستیابی به مزیت  یبرا یامقدمهمشتریان را به عنوان 

حال در این پژوهش محقق با . رقابتی پایدار خواهند داشت

توجه تحقیقات انجام شده به این مهم دست یافته است که 

انی منابع انسعامل در بهبود عملکرد  ترینمهمنیروی انسانی 

 .است اهواز  موزش و پرورش شهر آ

پیشنهادهای کاربردی مبتنی بر پژوهش .7

 نیرتیکیاستراتژامروزه نیروی انسانی هر سازمانی به عنوان 

عامل، مورد توجه پژوهشگران قرار گرفته است، وجود نیروی 

انسانی کارآمد و متعهد نسبت به انجام وظایف و ارائه خدمات 

 ،خواهد داشترا برای سازمان به ارمغان  یترمطلوبنتایج 

 نیرویی را موزش و پرورش آکه  شودیمدر نتیجه پیشنهاد 

ه خدمات به استخدام کند که توانمندی بالایی در ارائ

 مشتریان داشته باشند.

استفاده از مدل کیفیت سرکول جهت که  شودیمپیشنهاد 

 سازمانی قرار گیرد. تیاولودر انجام امور اداری 

کیفیت خدمات به عامل مهمی برای رشد، موفقیت و 

عنوان موضوعی  ها تبدیل شده است و بهماندگاری سازمان

 راهبردی و فراگیر در دستور کار مدیریت قرار گرفته است

ملی موزش پرورش اهواز آ ود کهدر نتیجه پیشنهاد می ش

 ارائه کیفیت خدمات بسیار توجه کنند. شهر اهواز به مساله

پوشی از  پیشرفت فناوری اطلاعات به حدی است که چشم

ناپذیری به جامعة سازمانی وارد  تواند خسارات جبرانآن می

 ها باعث نوآوری های جدید در سازمان وجود فناوری. سازد

ا هساختن آن های بسیاری شده است و حتی روند عملیاتی

 است تر کرده تر و متفاوت ه بسیار سریعرا نسبت به گذشت

در نتیجه پیشنهاد می شود که مدیران سازمان های از سخت 

افزار ها و نرم افزار های بروز دنیا جهت ارائه خدمات استفاده 

 کنند.

پیشنهاد می شود که از ایده های نوآورانه کارکنان بشدت 

 استقبال شود.

ای ضمن خدمت یشنهاد می شود که با برگزاری  دوره هپ

جهت آموزش کارکنان با علم به روز در حوزه مدیریت 

ند.، به توانمندسازی کارکنان بپردازموزشی آ

منابع و مواخذ.10
اسدی4 اسماعیل4 داورزنی4 محمد4 اصغری4 حرمت4 حاتمی4 

وری سازمانی : (. تاثیر سرمایه انسانی بر نوآ1031میدیا. )

مدیریت نوآوری در سازمان های  .نقش تسهیم دانش

114-111-دفاعی

(. 1033بیات4 فاطمه4 قلیچ لی4 بهروز4 عالم تبریز4 اکبر. )

محوری و مزیت رقابتی با نوآوری ارائه قابلیت مشتری

811-801-180،های مدیریت بازرگانیکاوش .خدمات

(. 1031)ی مجتبی.بصیر لیلا، رحیم نیا فریبرز، پورسلیم

تاثیر نوآوری در خدمات بر نیات رفتاری مشتریان به واسطه 

بازاریابی حسی )مورد مطالعه: هتل های پنج ستاره شهر 

101-181چاپ ششم.مشهد(. تحقیقات بازاریابی نوین.

4تاثیر قابلیت 1033نقش4 امیررضا4و  جوادی زاده4 مسعود

خدمات بر خدمات الکترونیکی و گرایش به نوآوری در 

عملکرد ارتباط با مشتری با نقش میانجی ارایه اطلاعات با 

ارزش مورد مطالعه: بانک های دولتی و خصوصی استان 

 اصفهان

کنفرانس  .مدیریت منابع انسانی (1030) ن ,حسین عباس

.81بین المللی مدیریت و اقتصاد در قرن 
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سادات مظلومی، سید سعید، بررسی رابطه بین مدیریت 

تژیک منابع انسانی و عملکرد شرکت های تولیدی استرا

شهرستان رشت، دانشگاه آزاد اسلامی واحد رشت.

روش  .(1034)ی.سرمد، زهره؛ حجازی، الهه و عباس بازگان

 تحقیق در علوم رفتاری، تهران: انتشارات آگه.

 ری(. تاث1030م.، و قوچکانلو، س. ) ،یآباد کین یعیشف

بر  یفناور یپارک ها خدمات ارائه شده توسط تیفیک

مستقر4 مورد مطالعه:  یشرکت ها یعملکرد رشد و نوآور
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101-118.
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