
 

 

ای  های امروزی ضروری است و چه نیروهای محرکه چرا تحول خدمات منابع انسانی در سازمان  .۱
 کنند؟ این تغییر را هدایت می 

ناپذیر تبدیل شده است. این تحول  تحول خدمات منابع انسانی از یک گزینه به یک ضرورت اجتناب 
است:   گرفته  شکل  اصلی  محرکه  نیروی  دو  تأثیر  تحت  هزینه  .۱عمدتاً  روزافزونفشارهای   :ای 

ها، از جمله منابع ها و افزایش کارایی عملیاتی در تمامی بخش ها با چالش کاهش هزینهسازمان 
های تکنولوژیک، به  پیشرفت  :آفرین هوش مصنوعیپتانسیل تحول  .۲انسانی، مواجه هستند.  

تر را  های تحلیلی عمیقویژه در حوزه هوش مصنوعی، امکان خودکارسازی فرآیندها و ارائه بینش
دهند  های سنتی منابع انسانی را به سمت الگوهایی سوق می فراهم کرده است. این عوامل، مدل 

توانند به بهبود کارایی عملیاتی و  که بر سرعت، خودکارسازی و تأثیر استراتژیک تأکید دارند و می 
 .ارتقای تجربه کارکنان منجر شوند

ها  وضعیت فعلی استفاده از مراکز خدمات مشترک و هوش مصنوعی در منابع انسانی سازمان .۲
 شود؟ چگونه است و چه تفاوتی بین مناطق مختلف مشاهده می 

 :دهد که وضعیت تحول خدمات منابع انسانی ناهمگون استها نشان می بررسی 

های  درصد از سازمان   ۱۸تنها   :(Shared Service Centers - SSCs) مراکز خدمات مشترک •
کنند. این  کارمند از مراکز خدمات تخصصی منابع انسانی استفاده می   ۱۰۰۰اروپایی با بیش از  

بریتانیا   در  بین    ۴۰رقم  اسپانیا  و  ایتالیا  آلمان،  در  که  حالی  در  است،  درصد    ۱۶تا    ۱۴درصد 
 .نوسان دارد

خودخدمتیسیستم  • مرخصی   :(Self-Service) های  درخواست  برای  عمدتاً  کارکنان 
ها از این سیستم(  %۳۶ها ) ها/آموزش و دسترسی به نظرسنجی (  %۴۲، ثبت زمان )(۴۷%)

می  پیچیده استفاده  وظایف  )کنند.  دستمزد  و  حقوق  مانند  عملکرد  (  %۲۹تر  ارزیابی  یا 
 .تری دارندپذیرش پایین ( ۲۸%)

مصنوعی • هوش   ۱۹تنها   :(AI) هوش  با  اروپا  در  انسانی  منابع  اصلی  فرآیندهای  از  درصد 
شده تقویت  به  مصنوعی  متحده  ایالات  در  رقم  این  که  حالی  در  می   ۳۵اند،  رسد.  درصد 

درصد از فرآیندهای منابع انسانی در اروپا در مرحله آزمایشی هوش مصنوعی    ۳۲حدود  
است؛   متفاوت  نیز  متخصصان  نگرش  دارند.  بر    ۹۱قرار  مصنوعی  هوش  معتقدند  درصد 



 

 

ای انتظار تأثیر بالا دارند،  درصد در اروپای قاره  ۳۳-۲۵گذارد، اما تنها  منابع انسانی تأثیر می 
 .رسددرصد می  ۵۰در حالی که این رقم در بریتانیا و ایالات متحده به حدود 

 های اصلی مواجه هستند؟ چالش ها در مسیر تحول خدمات منابع انسانی با چه سازمان  .۳

مواجه سازمان  اصلی  چالش  چهار  با  انسانی  منابع  خدمات  تحول  مسیر  در  بلوغ   .۱اند:  ها  عدم 
های پراکنده یا فرآیندهای مبتنی بر  ها هنوز از سیستمبسیاری از سازمان  :های دیجیتالزیرساخت 

مقاومت در برابر   .۲سازد.  سازی راهکارهای پیشرفته را دشوار می کنند که پیادهکاغذ استفاده می 
مدل  سنتیتغییر  عملیاتی  تغییر  علی  :های  برابر  در  مقاومت  مشترک،  خدمات  مراکز  مزایای  رغم 

های منابع  های دیجیتال در تیمکمبود مهارت .۳ساختار و نگرانی از کاهش کنترل محلی وجود دارد.  
مهارت  :انسانی از  ترکیبی  مستلزم  قابلیت تحول  و  سنتی  داده، های  تحلیل  مانند  جدید  های 

ها های دیجیتال و کار با ابزارهای هوش مصنوعی است که در بسیاری از سازمانمدیریت سیستم 
ها به بسیاری از سازمان :عدم وجود راهبرد یکپارچه برای ادغام هوش مصنوعی .۴وجود ندارد.  

پروژه  اجرای  به  جامع،  چارچوب  یک  توسعه  کوتاهجای  و  پراکنده  مصنوعی  های  هوش  مدت 
 .پردازندمی 

ها و دستیابی به تحول موفق در خدمات منابع انسانی، چه راهکارهایی  برای غلبه بر چالش  .۴
 شود؟ پیشنهاد می 

سازی  های پیشرو راهکارهای زیر را پیاده ها و دستیابی به تحول موفق، سازمان برای غلبه بر چالش
مدل  .۱کنند:  می  انسانیتوسعه  منابع  خدمات  ترکیبی  مدل  :های  مراکز  طراحی  مزایای  که  هایی 

مصنوعی   هوش  و  ساده(  خدمات  )برای  خودخدمتی  پیچیده(،  مسائل  )برای  مشترک  خدمات 
استقرار هوش مصنوعی در موارد استفاده  .۲)برای خودکارسازی و بینش تحلیلی( را ترکیب کنند.  

بالا ارزش  حوزه  :با  در  مصنوعی  هوش  کاربرد  بر  می تمرکز  ایجاد  را  ارزش  بیشترین  که  کنند، هایی 
سازی شده  های یادگیری شخصی ریزی نیروی کار، جذب و انتخاب متقاضیان، توصیهمانند برنامه 

پیش خدمت.  و  ترک  ریسک  مصنوعی .۳بینی  هوش  برای  مؤثر  حکمرانی  درصد  ۶۰ :ایجاد 
ریزی ساختارهای حکمرانی هوش مصنوعی )مانند مراکز تعالی(  ها در حال ایجاد یا برنامهسازمان 

داده  امنیت  مصنوعی،  هوش  از  اخلاقی  استفاده  تا  تضمین  هستند  را  کاربردها  هماهنگی  و  ها 
تیم  .۴کنند.   مهارتی  ساختار  انسانیبازطراحی  منابع  مهارتسرمایه  :های  توسعه  بر  های  گذاری 

گیری مبتنی ها و تصمیم های تحلیلی، تفسیر دادهها، از جمله توانایی کار با سیستمدیجیتال در تیم 
 .بر شواهد



 

 

 کنند؟ های ترکیبی خدمات منابع انسانی" چیست و چگونه کار می منظور از "مدل  .۵

های سه جزء اصلی  های ترکیبی خدمات منابع انسانی، رویکردهایی هستند که بهترین ویژگ مدل 
های خودخدمتی و هوش مصنوعی( را برای ارائه خدمات بهینه  )مراکز خدمات مشترک، سیستم 

 :کنندترکیب می 

مشترک • خدمات  مدیریت  :مراکز  و  تخصصی  پشتیبانی  ارائه  پیچیده،  مسائل  حل  بر 
 .کنندفرآیندهای نیازمند تخصص عمیق تمرکز می 

خودخدمتسیستم  • و   :های  ساده  خدمات  به  آسان  و  سریع  دسترسی  امکان  کارکنان  به 
می  را  کاری(  ساعت  ثبت  یا  مرخصی  درخواست  )مانند  دخالت  روتین  به  نیاز  بدون  دهند، 

 .مستقیم پرسنل منابع انسانی

های بزرگ و ارائه برای خودکارسازی فرآیندهای تکراری، تجزیه و تحلیل داده :هوش مصنوعی •
شود، به عنوان مثال سازی شده به کار گرفته می های شخصی های تحلیلی و توصیهبینش

پیش سازماندر  به  مدل  این  مشاغل.  تطبیق  یا  خدمت  ترک  می بینی  اجازه  تا ها  دهد 
 .همزمان کارایی عملیاتی را افزایش داده و تجربه کارکنان را بهبود بخشند

 کند؟ های منابع انسانی بیشترین ارزش افزوده را ایجاد می هوش مصنوعی در کدام حوزه  .۶

در سازمان  را  مصنوعی  هوش  ساده،  وظایف  خودکارسازی  بر  صرف  تمرکز  جای  به  پیشرو  های 
 :کنند، از جمله گیرند که بیشترین ارزش را ایجاد می هایی به کار می حوزه

کاربرنامه • نیروی  تحلیل  و  سازمان  ۳۴ :ریزی  از  این  درصد  در  آزمایش  حال  در  اروپایی  های 
بینی نیازهای آینده نیروی کار، شناسایی  تواند به پیشحوزه هستند. هوش مصنوعی می 

 .سازی تخصیص منابع کمک کندهای مهارتی و بهینهشکاف

انتخاب و مدیریت متقاضیان • از سازمان  ۳۳ :جذب،  از هوش درصد  استفاده  ها در حال 
ها، تطبیق خودکار کاندیداها با مصنوعی در این زمینه هستند. این شامل غربالگری رزومه

استعدادها موقعیت  بهترین  شناسایی  برای  رفتاری  الگوهای  تحلیل  حتی  و  شغلی  های 
 .شودمی 



 

 

توصیه  • شخصی ارائه  یادگیری  شدههای  می  :سازی  مصنوعی  مسیرهای  هوش  تواند 
شکاف شغلی و  اهداف  اساس عملکرد،  بر  را  کارکنان  یادگیری و توسعه فردی  های مهارتی 

 .پیشنهاد دهد

کلیدی پیش • کارکنان  خدمت  ترک  ریسک  داده :بینی  تحلیل  )مانند با  کارکنان  مختلف  های 
تواند کارکنانی را  سابقه عملکرد، میزان رضایت و عوامل دموگرافیک(، هوش مصنوعی می 

که در معرض خطر ترک خدمت هستند، شناسایی کند و به سازمان امکان مداخله به موقع 
 .را بدهد

 مفهوم "حکمرانی مؤثر برای هوش مصنوعی" در منابع انسانی چیست و چرا اهمیت دارد؟ .۷

شود حکمرانی مؤثر برای هوش مصنوعی به ایجاد ساختارها، فرآیندها و رهنمودهایی اطلاق می 
های هوش مصنوعی را در سراسر سازمان تضمین  که استفاده مسئولانه، اخلاقی و ایمن از فناوری 

درصد در ایالات متحده( در   ۷۰درصد در اروپا و    ۵۵های مورد بررسی )درصد از سازمان  ۶۰کنند.  می 
برنامه  یا  ایجاد  تعالیحال  مراکز  مانند  مصنوعی  هوش  حکمرانی  ساختارهای  ایجاد  برای   ریزی 

(Centers of Excellence) هستند. اهمیت این حکمرانی به دلایل زیر است: 

اخلاقی • استفاده  از  سوگیری  :اطمینان  از  الگوریتم (Bias) هاجلوگیری  در  در  ویژه  به  ها، 
 .تواند به تبعیض منجر شودفرآیندهای حساسی مانند غربالگری رزومه، که می 

داده  • امنیت  کارکنانتضمین  حساس  داده  :های  از  زیادی  حجم  مصنوعی  های  هوش 
می  پردازش  را  کارکنان  داده شخصی  این  امنیت  و  خصوصی  حریم  از  حفاظت  لذا  ها کند، 

 .حیاتی است

مصنوعی • هوش  مختلف  کاربردهای  بین  راه  :هماهنگی  اینکه  از  هوش حلاطمینان  های 
از پروژه مصنوعی به صورت یکپارچه و همسو با اهداف کلی سازمان عمل می  های  کنند و 

 .پراکنده و بدون تأثیر جلوگیری شود

های منابع انسانی خواهد  های تیمتحول خدمات منابع انسانی چه تأثیری بر نقش و مهارت  .۸
 داشت؟ 

های عملیاتی، ساختارهای سازمانی  تحول خدمات منابع انسانی مستلزم بازنگری اساسی در مدل 
های تیم منابع انسانی است. موفقیت در این مسیر نه تنها منابع انسانی را از  و مجموعه مهارت 



 

 

را برای جذب و یک نقش پشتیبان به یک شریک استراتژیک تبدیل می  بلکه توانایی سازمان  کند، 
های منابع دهد. تیمحفظ استعدادها در محیط رقابتی امروز به میزان قابل توجهی افزایش می 

 :های خود را توسعه دهند، از جملهانسانی باید برای این نقش جدید، مهارت 

درک نحوه عملکرد این ابزارها   :های تحلیلی و ابزارهای هوش مصنوعیتوانایی کار با سیستم  •
 .ها برای استخراج بینشو استفاده از آن 

ها و تبدیل  قابلیت تحلیل داده  :گیری مبتنی بر شواهدهای تفسیر داده و تصمیممهارت  •
 .های استراتژیکگیری ها به اطلاعات قابل استفاده برای تصمیم آن

دیجیتال  • خدمات  مدیریت  و  طراحی  منابع   :قابلیت  فرآیندهای  اجرای  و  طراحی  توانایی 
شوند. به طور خلاصه، پرسنل منابع انسانی باید از  انسانی که به صورت دیجیتالی ارائه می 

 .متصدیان وظایف اداری به مشاوران استراتژیک و متخصصان داده محور تبدیل شوند

 


