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  چكيده
هـا و   پايدار كاربردي جهاني پيـدا كـرده و بسـياري از بخـش     ةامروزه مفهوم توسع

هاي فراوانـي   از بين عوامل و شاخصه. اركان هر جامعه را درگير خود ساخته است
در  گونـاگون  ينظام آموزشي به انحا، ثر هستندؤپايدار م ةيابي به توسع كه بر دست

هـاي   لفهؤمدي اين نظام نيز تابع عوامل و مآكار. ثيرگذار استأسطح قابل توجهي ت
در  مهـم  يهاست كه نقش لفهؤمديران و مديريت آنها يكي از اين م. گوناگوني است

قابل توجه مـديران زن  با توجه به تعداد ، بنابراين. هاي آموزشي دارد مدي نظامآكار
اين مقاله در صدد است تا در گام نخست عواملي را كه به ، در نظام آموزشي كشور

 يشناسـايي كـرده و در اقـدام   ، كنـد  وري مديران زن كمك مي افزايش سطوح بهره
هـا را از   ها و ويژگي بندي مؤلفه و با توجه به اينكه مدل كانو خصلت دسته مبتكرانه

بـراي سـنجش رضـايت مشـتري      از آن فقط تاكنونداراست و حيث ابعاد كيفيتي 
وري مـديران زن   ثر بـر بهـره  ؤعوامل م ـبندي  به منظور طبقه اكنون، شده استفاده مي

دهد از  آمده از اين پژوهش نشان مي دست نتايج به. شود گرفته كار بهپرورش  و آموزش
 هلف ـؤم 1، مـديران زن  وري ثر بر بهرهؤهاي م لفهؤشده به عنوان م شناسايي ةلفؤم 23

بنـدي ايـن    رتبـه ، در پايـان . هسـتند جـذاب   هلفؤم 3بعدي و  يك هلفؤم 16، الزامي
  .ها نيز ارائه شده است لفهؤم
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مدل رضايت مشتري ، مديران زن، وري مديران بهره، پرورش و آموزش: ها واژه كليد
  .توسعة پايدار ـ كانو

 

  مقدمه. 1
نتيجه را از حداقل  اكثرمعطوف به آن بوده كه حد كوشش اقتصادي انسان هميشه و همواره

تـر   وري افزون توان اشتياق وصول به بهره اين تمايل را مي .آورد دست هها و امكانات ب تلاش
ترين ابزار كار در اعصار بدوي گرفتـه تـا    يياختراعات و ابداعات بشر از ابتدا همة .نام نهاد
ثر از همـين تمايـل و اشـتياق    أالكترونيكي زمان حاضر متترين تجهيزات مكانيكي و  پيچيده
گرايي سازماني يا رفتار عقلايـي   دخر، (Taylor)تيلور بر اساس بينش مديريت علمي . است

افزايـي   مديريت عبارت از دانش رود و اصولاً مي كار وري و كارايي به سازمان مترادف با بهره
نات موجود به منظور نيل بـه اهـداف تعيـين شـده     بهينه از منابع و امكا ةوري و استفاد بهره

در پي تعالي و تكامل دانش بشر در مسائل اقتصادي  ).156- 110: 1380، نژاد جانعلي(است 
تكامل و توسـعه  ، دگرگوني، تدريج از نظر شكل و محتوا وري نيز به مفهوم بهره، و اجتماعي

، ابطحي و كـاظمي (شده است  تري براي آن عرضه پذيرفته و پيوسته تعاريف جديد و كامل
هاي اصلي مديران  ها يكي از دغدغه وري در سازمان افزايش بهره، امروزه). 154- 131: 1376

 ةكـه در بسـياري از كشـورها عمـد     طـوري  بـه ، اسـت  يگيران هر كشـور  اجرايي و تصميم
ه در طي به نحوي ك ؛اند وري قرار داده خود را بر مبناي افزايش بهره ةهاي توسع ريزي برنامه

 ).42- 21: 1385، فرجي( برابرشده است 45وري در سطح جهان  سال اخير افزايش بهره 15
اين كشـورها بـيش از   ، دهد در روند توسعه صنعتي نشان مي ةيافت تجارب كشورهاي توسعه

ه يا به عبارت ديگريي كار و سرماافزايش كم ،ثر بر ؤي عوامل مگسترش و افزايش سطح كم
  .اند وري متمركز بوده افزايش بهرهبر ، توليد
 ةثيري عميق بـر رونـد رشـد و توسـع    أها كه ت ترين نظام يكي از بنيادي، يهر كشور در

نظام پايدار تابعي از  ةتوسع، پرورش است و در واقع و آموزش، گذارد ابعاد مي همةكشور در 
نهـايي   ةوظيف .حياتي در توسعه دارد ينقش نظامشود و اين  آموزشي هر كشور محسوب مي

ا تربيت نسل بالنده بـراي توليـد   يآماده ساختن ، پرورش در يك كشور و و مهم نظام آموزش
اقتصادي  ةتوسع، صنعت و خدمات و به تبع آن، كشاورزي گوناگونهاي  د در بخشكار مولّ

توان گفت كه موفقيت  ت ميئبه جر .و در نتيجه رفاه و زندگاني بهتر براي افراد جامعه است
در بيان . پرورش است و ريزي نظام آموزش در گرو برنامه كاملاً نظام آموزش عالي يك كشور
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در شهر 1995كه در سال ( اجتماعي ةاهميت اين نظام همين بس كه كنفرانس جهاني توسع
 اين كنفرانس قرار داد ةشد خط اهداف تنظيم را در سر پرورش و آموزش، )كپنهاك برگزار شد

پرورش متناسـب بـا تغييـرات     و ايجاد تغييرات لازم در نظام آموزش ).62- 35: 1376، دلور(
وري در حكـم   افزايش سطح بهـره ، زمان با آن اطلاعات و ارتباطات و هم ةاوري در عرصفنّ

ويـژه در كشـورهاي صـنعتي پيشـرفته      يكم بـه  و يكي از محورهاي مهم تغيير در قرن بيست
پـرورش را در هـر    و از نيروي كـار و منـابع آمـوزش   از آنجا كه حجم بالايي . روند كارمي به

از ) پـرورش  و سـايت رسـمي آمـوزش   (پنجاه درصـد  دارند و حدود  عهده اي زنان بر جامعه
وري  رو افزايش سطح بهره از اين، دهند پرورش را زنان تشكيل مي و ن سازمان آموزششاغلا

  .كند مي تضمين نظاموري را در اين  در زنان موجبات بهبود و افزايش بهره
يكي از ابزارهـاي   (Kano Customer Satisfaction Model) كانومدل رضايت مشتري 
سنجش رضـايت   ةويژه در حوز اي به هاي اخير كاربردهاي گسترده مفيدي است كه در سال

زمـان هـم از رويكـرد سـاختارمند و      اين تكنيك به دليل آنكه هـم . ده استكرمشتري پيدا 
برخوردار اسـت   گوناگونهاي  لفهؤبندي م دولوژي فني خاصي براي طبقهفلسفي و هم از مت

. هاي مختلف را دارد كارگيري در حوزه قابليت به، داراستخاصي  ةنام و بدين منظور پرسش
ده تا بـا توجـه بـه    كر تلاشنوآورانه و ابداعي  ةاين پژوهش ضمن اتخاذ يك شيو، بنابراين

آن  سـاختاري هاي  از مدل كانو و رويكرد و توانمندي، وري مديران زن اهميت جايگاه بهره
  .دكنبندي  بندي و رتبه وري مديران زن را طبقه ثر بر بهرهؤده و عوامل مكراستفاده 

وري  وري نهايي و بهـره  وري فقط به محاسبة بهره شايان ذكر است تاكنون در بحث بهره
هـا و تـوابعي ماننـد كـاپ      دلكـارگيري م ـ  گيري ميزان كمي آن از طريق به متوسط و اندازه

، )(Courboisكوربـوايس  ، )DEA(ها  روش تحليل پوششي داده، منكيو و همكاران، داگلاس
نـوآوري   .توجه شـده اسـت  ... و  )Gollop( مدل، )Kurosawa(كوروساوا ، )Temple(تمپل 

ها  بندي اين شاخص وري و نيز طبقه هاي مؤثر بر بهره اين پژوهش در اين است كه شاخص
تكنيك كانو كه تاكنون فقط بـه  ، است و همچنين وري درنظرگرفته را در جهت افزايش بهره

ايـن پـژوهش بـراي    ، شـده  هاي كيفي محصول استفاده مـي  منظور بررسي نيازها و مشخصه
ــه  ــايي و طبق ــاني    شناس ــروي انس ــاي ني ــدي نيازه ــوزش (بن ــديران زن آم ــرورش و م ) پ

توانـد   مـي ، بندي نيازها ساختار مشخص در جهت طبقهمدل كانو با داشتن . است گرفته كار به
وري مديران را بـا توجـه بـه ميـزان تأثيرگـذاري آن در افـزايش        عوامل مؤثر در ميزان بهره

  .بندي كند طبقه، وري بهره
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وري نيروي انساني و همچنين  اين پژوهش با هدف معرفي مدلي به منظور ارزيابي بهره
بنـدي و   وري منابع انساني انجام شده كه امكان دسته بهره طراحي مدلي كاربردي براي بهبود

وري  هـاي مـؤثر در بهبـود بهـره     هاي تخصصي براي ارتقاي ميـزان شـاخص   اتخاذ سياست
  .مديران را فراهم ساخته است

 

  چارچوب نظري. 2
  وري بهره 1.2

مشـكلات و  ، مسـائل  ةبـا هم ـ ، نامند در اين زمانه كه دنياي سازماني را دنياي رقابت مي
، اين شـرايط نـامطمئن   براي غلبه بر، ليكن. است دشواربيني بسي  پيش، هايش پيچيدگي

 نمـودن كاركنـان اسـت    ور بهـره ، كه پيش روي مديران قرار داردها  يكي از مؤثرترين راه
(Scot, 1999: 150). هـاي مختلـف فهميـد كـه منظـور از       توان تا حـدودي از بحـث   مي

بخشي و حتي وجدان كاري به جـاي   اثر، كارايي هاي واژه، فارسيدر . وري چيست بهره
. اين مفاهيم اسـت  وري اعم چرا كه بهره، روند كه چندان صحيح نيست مي كار وري به بهره
وري مفهومي گسترده است و از نظر سطح تجزيه و تحليـل بـه چهـار دسـته تقسـيم       بهره
 وري ملـي  وري بخشي و بهره بهره ؛سازمانيوري  بهره ؛كاركنان وري در سطح بهره: شود مي

  ).153- 137: 1388، عادل آذر(
وري نيـروي انسـاني    و بهبـود بهـره  ، گيـري  اندازه، وري كاركنان به تجزيه و تحليل بهره

ــي ــردازد م ــره). 104: 1373، بلقيســي( پ ــي  به ــي از اساس ــاني يك ــروي انس ــرين  وري ني ت
وري  گونه سعي و تلاش در بهـره  هر وشود  مي وري سازماني محسوب هاي بهره فرض پيش

وري سـازمان و   عوامل متعددي در بهـره . معناست وري كاركنان بي سازمان بدون وجود بهره
ترين عوامل را شناسايي و با كنتـرل   سازماني كه بتواند كليدي. ثرندؤوري منابع انساني م بهره

 طبعـاً ، گيـري كنـد   ي خويش بهرهها هاي مناسب از آن در ارتقا و بهبود برنامه و اتخاذ برنامه
  .سازمان موفق و پيشتاز خواهد بود

بـار در سـال    نخستينوري براي  م با برداشت علمي نسبت به بهرهأها تو نخستين تلاش
در  (Adam Smith)آدام اسـميت  ، 18در قـرن   .از سوي كوئيزني مطرح شد، ميلادي 1776

موضـوع  ، هاي ثروت ملـل  ريشه پژوهشي در باب ماهيت و كتاب معروف خويش با عنوان
وري را قدرت توليـد   بهرهليتر ، 1883در سال  .دكرتقسيم كار را كليد افزايش كارايي مطرح 
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 ةين تحقيـق آمـاري را در زمين ـ  نخسـت  رايـت ، 1898 در سال .)Littre, 1883: 94( بيان نمود
مريكـا  اوزارت كـار   ةكه در گزارش سـالان  وري مرتبط با كار يدي و ماشيني انجام داد بهره

وري را ارتباط بين بازده  بهره ارلي، 1900در سال  ).(Wright, 1898: 45 منتشر گرديده است
در ، 1910 ةدر ده .)Early, 1900: 115( رفته براي توليد اين بازده عنوان كرد كار و وسايل به

 ردگرايـيِ خ، (F.W Taylor) گـذاري فردريـك وينسـلو تيلـور     بينش مديريت علمي با بنيان
 دانـشِ ، مديريت رود و اصولاً كارمي وري به سازمان مترادف با بهره سازماني يا رفتار عقلاييِ

 شـده  بهينه از امكانات موجود به منظور رسيدن به اهداف تعيين ةوري و استفاد افزايش بهره
تعاريف كاركردي و موضعي  ةضمن ارائ كندريك و كريمر، 1965 در سال. شود تعريف مي
 Creamer and وري جمعـي و كلـي يـاد كردنـد     از عامـل منفـرد و بهـره   ، وري براي بهـره 

Kendrick, 1965: 65)(.  هـاي   نسبت ةبه مجموع سيگل و سومانث، 1979و  1976در سال
 هاي ملمـوس اشـاره كردنـد    وري كلي عوامل و بازده ملموس به نهاده بازده به نهاده و بهره

)Siegel and Sumanth, 1979: 23(. وري ملي ژاپن با  سازمان بهره، 1990 ةهمچنين طي ده
دند كروري و كيفيت ارائه  بهر ةمفاهيم جديدي را در زمين، (Deming) همكاري دكتر دمينگ

به علـت   .نظران علم سازمان و مديريت قرار گرفته است كه مورد توجه بسياري از صاحب
تحقيقـات متعـددي در زمينـة شناسـايي     ، وري در فرايند توسعة كشورها اهميت بالاي بهره
  : كنيم وري نيروي انساني صورت گرفته كه به چند مورد از آنها اشاره مي عوامل مؤثر بر بهره

بـه ايـن   ، در پژوهشي كه در يكي از شـهرهاي امريكـا انجـام داد   ) 1985(استوارت 
اي بر روي كاركنان دفتـري دارد   ابل ملاحظهتأثير ق، پذيري زمان نتيجه رسيد كه انعطاف

Stewart, 1985: 78)( .  رتيزكـي)بـه ايـن نتيجـه    ) 1995(و همكـارانش   باكـل ، )1994
ها باعث افـزايش   رسيدند كه دموكراسي در محل كار و تفويض اختيار و افزايش مهارت

رضـايت شـغلي   والترز بيان داشـت كـه   ). (Retizki et al, 1995: 210 شود  وري مي بهره
. )Walterz, 1985: 110(وري كاركنـان نـدارد    گونه ارتباط علـّي و معلـولي بـا بهـر     هيچ

اسپنس بر آن است كه بهبود شرايط محيطي كار تأثير مثبتي بر كاركنان داشـته و آنهـا را   
 ).(Spence, 2002: 144سازد كه در انجام وظايف سازماني تلاش بيشتري كنند  متعهد مي
، وري كاركنان نتيجه گرفـت كـه بـا آمـوزش مناسـب      زمينة عوامل مؤثر بر بهرهكوديبا در 

هاي آنان را بهبود داد و موجبات افزايش  توان مهارت هدايت و مشاركت دادن كاركنان مي
اسـتونفي و هـارتون نشــان   ). Koodiba, 2003: 35(كـارايي سـازماني را فـراهم سـاخت     

وري در ارتباط بوده و يكي از عوامل مؤثر بر آن است  دهند كه فرهنگ سازماني با بهره مي
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(Stonphy & harton, 2006: 65) .هاي آموزشي  تحقيقات راو حاكي از آن است كه برنامه
نتـايج  . )Raw, 2006: 67( شود مي وري منجر بخشد و به بهبود بهره عملكرد را بهبود مي

دهنـد كـه    نشـان مـي  ، و اسـتونفي و هـارتون  ) 1993(تحقيقات كولسون و تومـاس  
 وري در ارتباط بـوده و يكـي از عوامـل مـؤثر بـر آن اسـت       فرهنگ سازماني با بهره

)Kolson-Tomas: 2007: 24(    اليك و ديك در تحقيقات خود به اين نتيجـه رسـيدند در
، گيرند كارمي كنند و مديران سبك رهبري مشاركت را به هايي كه گروهي كار مي سازمان

غلامـي و همكـاران   ، )2001(كـيم  ). Elice & Dik, 2003: 68(يابـد   وري بهبود مي بهره
اثرگـذاري فنـّاوري اطلاعـات و ارتباطـات بـر      ) 1386(و محمودزاده و اسدي ) 2004(

ميرسپاسـي وجـدان كـاري را    . كنند دار ارزيابي مي وري نيروي كار را مثبت و معني بهره
دست يافت كه با تبديل نـوع اسـتخدام از   گرفته و به اين نتايج  كار گيري به معادل با بهره

كنـد و بـين سـطح تحصـيلات و ارضـاي       وري كـاهش پيـدا مـي    بهره، پيماني به رسمي
داري وجود دارد  وري رابطة مثبت و معني نيازهاي اجتماعي مانند عشق و احترام با بهره

هاي  ينهاي كه به منظور شناسايي زم السلامي در مطالعه شيخ). 79-47، 1375، ميرسپاسي(
به اين نتيجه رسيد كه انطباق شغل با تخصـص  ، وري نيروي انساني انجام داد انجام بهره

سـاعتچي  ). 128-105: 1377، السـلامي  شـيخ (شود  وري كاركنان مي باعث بالارفتن بهره
هـاي ارتبـاطي و نگـرش     شـبكه ، كند كه عـواملي از جملـه فرسـودگي شـغلي     اشاره مي
بهداشتي و روانـي عوامـل تأثيرگـذار بـر     ، هاي فردي تفاوت، انگيزش كاركنان، كاركنان

مطالعـة  «عاطفي در پژوهشـي بـا عنـوان    ). 123-98: 1386، ساعتچي(وري هستند  بهره
» تطبيقي الگوهاي نوين مـديريت منـابع انسـاني و ارائـة الگـوي مناسـب بـراي كشـور        

ار سازماني تأمين ترين راهكارهاي مديريت منابع انساني در سازمان را طراحي ساخت مهم
اصـلاح نظـام   ، نظـارت بـر عملكـرد   ، آموزش و بهسازي نيروي انسـاني ، نيروي انساني

هـاي   گيـري از شـبكه   داري منابع انساني و بهـره  حفظ و نگه، پرداخت حقوق و دستمزد
نظري در پژوهشي با عنوان ). 138-111: 1384، عاطفي(داند  اطلاعاتي منابع انساني مي

بـه ايـن نتيجـه    » وري نيروي انساني دانشـگاه آزاد اسـلامي   ر بر بهرهبررسي عوامل مؤث«
مشـاركت  ، آموزش، انگيزش، وري نيروي انساني ترين عوامل مؤثر بر بهره رسيد كه مهم
ارائـة  ، استفاده از تجهيزات نو و پيشـرفته ، علاقه به محيط، شناخت شغل، در تصميمات

نظام مناسـب پرداخـت و   ، شغل با شاغلتناسب ، حمايت سازماني، بازخورد به كاركنان
  ).158-133: 1387، نظري(كارگيري مديران شايسته است  به
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پرورش انجام شده كه بـه برخـي از آنهـا     و وري در آموزش مطالعاتي چند در زمينة بهره
پـرورش شهرسـتان    و هاي آمـوزش  پاسلادي در پيمايشي كه در بين دبيرستان: كنيم اشاره مي

هاي مديران و دبيـران   به اين نتيجه رسيد كه بين نگرش، انجام داد 1379 بندرعباس در سال
وري  مشاركت و كيفيت زندگي كاري بر بهره، آموزش، در مورد ميزان تأثير عوامل مديريت

اما در زمينة ميزان تـأثير عامـل انگيـزش بـر     ، داري وجود ندارد تفاوت معني، نيروي انساني
، پاسلادي(دار مشاهده شده است  تفاوتي معني، نگرش دو گروهوري نيروي انساني بين  بهره

متغيـر رضـايت شـغلي بـا     ، شـهر  فرد دريافت كه بين دبيران شاهين ترابيان). 59- 34: 1379
وري دبيران داشته و متغيـر   درصد بيشترين ارتباط را با افزايش ميزان بهره 63ضريب تعيين 

در % 148هـد سـازماني بـا ضـريب تعيـين      و متغير تع% 347وجدان كاري با ضريب تعيين 
نوروزي در بررسي ارتبـاط بـين   ). 176- 145: 1381، فرد ترابيان(هاي بعدي قرار دارند  رتبه

وري دبيران به اين نتيجه رسيد كه بين فرهنگ سازماني بـا شـناخت    فرهنگ سازماني و بهره
، نوروزي(ي وجود دارد انگيزة بازخورد عملكرد و رضايت سازماني دبيران رابطة مثبت، شغلي
، اقتصـادي و رفـاهي  ، ميرغفوري عنوان كرد كه به ترتيب عوامل آموزشـي ). 67- 35: 1379

رساني اطلاعاتي معلمان و محيط فيزيكي بيشـترين اثـر را    روز فرهنگي و به، فردي، مديريتي
  . وري معلمان دارد بر بهره

ينة شناسايي عوامل مؤثر بر تحقيقي كه به طور مشخص در زم، هاي انجام شده با بررسي
جهت شناسـايي عوامـل مـؤثر بـر     . مشاهده نگرديد، وري مديران زن انجام گرفته باشد بهره
پيشينة پژوهش يك سري از عوامل ، اي هاي كتابخانه نخست با بررسي، وري مديران زن بهره

از كارشناسـان كـه شـامل مـديران زن     ، شناسايي گرديد؛ سپس بـراي تكميـل ايـن عوامـل    
بـا بررسـي   ، نظرسنجي به عمـل آمـد؛ در نهايـت   ، پرورش و اساتيد دانشگاه بودند و آموزش
 .آمد دست وري به عوامل مؤثر بر بهره، هاي كارشناسان ديدگاه

  اجرايي مديرانوري  هاي بهره فهرست شاخص .1جدول 
 منابع ويژگي رديف

 )1387(؛ نظري )1386(ساعتچي،اسميتگلدوهرسي شغليانگيزشداشتن 1
 )1994(ساكاركنوتوماس يادگيريقابليت 2
 )1994(اسكاركنوتوماس اطلاعاتيبر مباديتسلط 3

، اسميت نيويل و اينسورث ؛ ميوري)1998(گولال  و فرانكلانسي، سوترمايستر شايستگي و توانمندي 4
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؛ رسـولي  )1386(؛ اميني و حجازي)1383(؛ كريمي و پيراسته)1387(نظري
 )1386(؛ ساعتچي )1387( مقدم

  )1375(ميرسپاسي ، گولال و ؛ فرانكلانسي)1376(زاده قلي،مايسترسوتر كافيتحصيلات 5
 )2003(ديك  و؛ اليس)1996(؛ روگر )1993(؛ سومانث)1999(آلاتهانا كارهاتيميانجام 6
 )2002(كانن بودنسالارشايسته 7
 )1387(نظري،كانن،راشوهرشاور كارانهپرداخت 8

وحقوقبودنكافي 9
 دستمزد

؛ كلـگ و  )1378(؛ طـاهري)1387( نظـري ،راشوهرشـاور،مايسـترسوتر
 )1980(دانكرلي

 )1387( ؛ نظري)2006(راو،كوديبا،راشوهرشاور زيردستانتوانمندسازي 10
 )1382(؛ شجاع)1387(نظري،كانن رفاهيخدماتتأمين 11

12 
 و محيط بودن مناسب

 سازماني فرهنگ

، گلداسميت و ؛ هرسي)2000(و همكاران ليو؛)2003(آرامواريكولورجاس
هـارتون   و اسـتونفي ، ؛ اسـپنس )1998(گـولال   و فرانكلانسـي ، مايستر سوتر

؛ سيد عـامري  )1993(؛ اسدي و رهاوي )1993(توماس  و ؛ كولسون)2006(
 )2008(؛ رايت و همكاران)1387(

 )1387(؛ نظري)2003(ديك  و اليس،؛ كوديبا)1993(سومانث،كانن زيردستانمشاركت 13

14 
ارزيابيسيستموجود

 عملكرد

راش؛  و مايسـتر؛ هرشـاور   گلداسـميت؛ سـوتر  و؛ هرسي)2000(آلاتليو
 )1387(نظري

 )1377(الاسلامي ؛ شيخ)1997(ايمد سازمانيعدالتبرقراري 15

 مناسب مديريتي سبك 16
 و ؛ فرانكلانسـي )1994(ساكاركن  و ؛ توماس)2003(آرامواريكولورجاس
 )1998(گولال

 )2000(آل  ات؛ ليو)1998(رووينگز  و؛ سونمز)1994(ساكاركنوتوماس تجهيزاتوامكانات 17
 )2000(هيپ سازمانيتعهدوجود 18

19 
برقراريدرتسهيل

 ارتباطات

؛ سـاـعتچي )2004(همكـاـران و ؛ غلامــي)2001(كـيـم،ســومانث،مايسـتـرســوتر
)1386( 

 )1995(؛ باكل )1994(رتيزكي،راشوهرشاور اختيارتفويض 20
 گلداسميتوهرسي نقشوضوح 21

 )2002(كانن ،اسميتنيويلواينسورثميوري شغليگردش 22

 شغل ماهيت بودن واضح 23
رووينگـز   و ؛ سـوناز )1999(و همكـاران  ؛ هانـا)1994(سـاكاركنوتوماس

 )2000(؛ ليو و همكاران)1998(

گفتني است كه جدول بالا با مطالعة ادبيات تحقيق و مطالعات ميداني و توسط محققـان  
 .گردآوري شده است
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  وري نقش و اهميت زنان در بهره 2.2
با هـم  ، مردانبا توجه به اهميت نقش منابع انساني در فرايند توسعة پايدار و اينكه زنان و 

توان گفت كه زنـان نيـز نقشـي بنيـادين در افـزايش       مي، سازند منابع انساني سازمان را مي
بينـي   بـرخلاف آنچـه پـيش   ، امـا . وري و توسعة اجتماعي و اقتصادي كشورها دارنـد  بهره
وري  اند در افزايش بهـره  توسعه و چه پيشرفته نتوانسته چه درحال، كشورهاي دنيا، شود مي
، براي رفع اين كاسـتي . هاي كارآمد بهرة كامل را ببرند توسعة خود از زنان به سان انسانو 

اند بـا گـذر از سـدهاي كنـوني و بـا       چند سال است كه كشورهاي پيشرفته تلاش كرده
وري خود بردارند كه  گامي مؤثر براي افزايش بهره، هاي زنان كارگيري بيشتر توانمندي به

در كشـورهاي جهـان سـوم و    ، ولـي . انـد  هاي چشمگير نيز داشته موفقيت، در اين زمينه
اين كاستي هنوز به طور جدي وجود دارد و جامعه از فرصت ، توسعه مانند ايران حال در
بـا توجـه بـه    . هاي بالقوة نيمي از جمعيت فعال كشور ناتوان است كارگيري توانمندي به

سـايت  (دود پنجـاه درصـد   وپرورش در ميزان توسعة كشـور و اينكـه ح ـ   نقش آموزش
بايد با ، دهند از كاركنان اين سازمان را زنان تشكيل مي) وپرورش رسمي سازمان آموزش

هاي بيشتري را براي توسـعه فـراهم آورد    زمينه، وري زنان شناسايي عوامل مؤثر بر بهره
  ).98-71: 1385، ميرغفوري(

  
  مدل كانو 3.2

به اين معني كه هر چه  ؛شد بعدي نگريسته مي تاكنون رضايت مشتريان بر روي ساختار يك
رضايت مشتري نيز به همان اندازه ، كيفيت محصول دريافت شده توسط مشتري بيشتر باشد

ساختن نيازهاي يـك   شد كه تكميل به اين نكته توجهي نمي، اما. يابد و برعكس افزايش مي
، از سوي ديگر. يستنالزاماً مستلزم افزايش رضايت مشتري ، محصول مشخص تا حد زياد

شده و در نتيجـه رضـايت    تواند بر كيفيت محصول دريافت نياز مشتري نيز مي ةنوع و انداز
  ).157- 123: 1387، اوليا( وي اثرگذار باشد

مدلي را به نام مدل رضايت مشتري  1984پروفسور نورياكي كانو و همكارانش در سال 
دند كه اين مدل قادر است تا بين سه نوع نيازهاي يـك محصـول را كـه بـر     كركانو معرفي 

مدل كـانو  ، در حقيقت. ندكتفكيك ، هستندروي رضايت مشتري از طريق مختلف اثرگذار 
د كه هر طبقه كرهر محصول را به سه طبقه تقسيم  و عملكردي هاي كيفي نيازها و مشخصه
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نيازهـاي  : از انـد  اين سه نوع نياز عبـارت . استبيانگر يك نوع مشخص از نيازهاي مشتري 
 .بعدي و نيازهاي جذاب نيازهاي يك، الزامي

هـايي   يژگـي وبـا   رابطهدسته از نيازها در آن  (Must be Requirements) نيازهاي الزامي
مشتري بسـيار زيـادي   ، باشند و اگر ارضا نشوند داشته كه بايد در يك محصول وجود هستند

تكميـل  ، هاي مشتري باشد اگر اين نيازها مطابق با خواسته، طرف ديگردر . شود ناراضي مي
شكل يك منحني   هكه ب(الزامي يا پايه هاي  ويژگي. دهد آنها رضايت مشتري را افزايش نمي

شـامل انتظـارات مشـتري از محصـول     ) چهارم شكل نشان داده شده اسـت سوم و در ربع 
در ايـن قسـمت امكـان متمـايز كـردن       .باشـند  در محصـول وجودداشـته   »بايـد «هستند كه 

. ها در محصـول الزامـي اسـت    چرا كه حضور اين دسته از قابليت، محصولات وجود ندارد
ها باعث كـاهش محصـولات مرجـوعي بـه توليدكننـده       افزايش قابليت اين دسته از ويژگي

ولي فقدان آنها در محصول يا ضعف عملكـرد  ، شود كه حاكي از رضايت مشتري است مي
كـه در شـكل نيـز     چنـان  .ها باعث نارضايتي شديد مشتري خواهد شـد  ن دسته از قابليتاي

سطح رضايت  ها باعث افزايش چشمگير تقويت عملكرد اين دسته از ويژگي، مشهود است
 ـ ولي ضعف آنها مي، شود مشتري نمي ميـزان زيـادي كـاهش رضـايت مشـتري را      ه تواند ب

تكميـل آنهـا در    وانـد   هاي اساسي يـك محصـول   هنيازهاي الزامي مشخص. باشد داشته درپي
اي  مشـتري بـه نيازهـاي الزامـي بـه گونـه      . شـود  مي منجر »ناراضي نيستم«نهايت به عبارت 

 نامحسوسـي بنـابراين بـه طـور    ، نگرد كه آنها را به عنوان الزامات محصـول قبـول دارد   مي
 و اگـر كـاملاً   هستندنيازهاي الزامي در هر محصول عوامل رقابتي قطعي . ستمتقاضي آنها
اين ، به عبارت ديگر. مند نخواهد شد مشتري به هيچ طريقي به محصول علاقه، ارضا نشوند

هـا را بـا نـام نيازهـاي پايـه نيـز        اين ويژگـي . هستندورود شركت به بازار  ةها لازم ويژگي
 ).بيلمانند ترمز در اتوم(شناسند  مي

نيز به آن دسته از نيازها اطلاق  (One Dimensional Requirements) بعدي نيازهاي يك
چه نياز  هر، يعني ؛سطح ارضاي آنها به همراه دارد ةشوند كه رضايت مشتري را به انداز مي

كه به شكل يك خـط  ( شود و برعكس تأمين مي رضايت مشتري بيشتر، تكميل شود بيشتر
تقاضـا   اًصريحرا بعدي  معمولاً مشتري نيازهاي يك ).راست در شكل نشان داده شده است

هـا   آن دسته از قابليتو  .شود ها باعث بقاي شركت در بازار مي اين دسته از ويژگي .دكن مي
سـطح   يتر اسـت و باعـث ارتقـا    هستند كه افزايش هر چه بيشتر آنها در محصول مطلوب

. ضعف آنها به كاهش رضايت مشتري منجرخواهدشد ؛شود و برعكس يت مشتري ميرضا
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. هاي محصـول دانسـت   توان مربوط به اين دسته از ويژگي مشتريان را مي هاي اكثر شكايت
هـاي اصـلي    نزديكـي بـا ويژگـي    رابطـة ، قيمتي كه مشتريان حاضر به پرداخت آن هسـتند 

مشـتري حاضـر بـه    ، مـثلاً  است؛زهاي عملكردي نيا، ها نام ديگر اين ويژگي. محصول دارد
 .پرداخت مبلغ بيشتري براي خريد اتومبيلي با مصرف سوخت كمتر است

هـاي محصـول    ويژگيدسته از مربوط به آن  (Attractive Requirements) نيازهاي جذاب
هستند كه اثر بيشتري بر ميـزان رضـايت مشـتري داشـته و ميـزان رضـايت وي را بـه طـور         

شكل يك منحنـي در ربـع دوم شـكل      ههاي جذاب ب ويژگي(دهند  انگيزي افزايش مي شگفت
يا مورد انتظـار   و كند نميبيان  اًصريحرا مشتري هرگز نيازهاي جذاب  .)نشان داده شده است

هـا   ايـن ويژگـي   .شدن اين نيازها را هم نـدارد  كننده انتظار برآورده شوند و مصرف يواقع نماو 
افـزايش  ، هـا در محصـول   ايـن دسـته از ويژگـي    ةارائ ةنوآوري است و نتيجناشي از  معمولاً

ها در محصول موجب نارضايتي  ولي فقدان اين ويژگي، چشمگير ميزان رضايت مشتري است
؛ دهنـد  نيازهـاي پنهـان مشـتري را جـواب مـي      هاي جذاب معمـولاً  ويژگي. شود مشتري نمي

 ـ. مشتري از آنها ناآگاه است نيازهايي حقيقي كه معمولاً گونـه   ايـن  ةدر يك فضاي رقابتي ارائ
ارضاي كامل اين نيازها رضايت مشتري . تواند موجب دستاوردهاي مطلوب شود ها مي قابليت

. كنـد  ها شركت را به رهبر بازار تبديل مي رعايت اين دسته از ويژگي. دهد را بيشتر افزايش مي
بنـدي نيازهـاي    وضـعيت طبقـه   1 شـكل  .سـت ها ه از ويژگينيازهاي مهيج نام ديگر اين دست

  .)Nariaki Kano, 1984: 190-223( دهد مشتري را بر اساس مدل كانو نشان مي

  نياز جذاب

  
  
  
  
  
  

   (Nariki Kano, 1984) كانو مشتري رضايت مدل .1شكل

 

 رضايت مشتري

 نيازارضاي نياز يارضا عدم

مشترينارضايتي

  جذاب نيازهاي

 نياز يك بعدي

 الزامينياز
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  وري  كاربرد مدل كانو در ارزيابي بهره. 3
. هاي مـؤثر بـر رضـايت مشـتري اسـت      بندي ويژگي قادر به طبقه مدل كانو، آمدگونه كه  همان

 كيفـي و  هـاي  لفـه ؤبنـدي م  به منظور سنجش رضايت مشتريان و دسته تاكنون از اين مدل فقط
نـوآوري ايـن پـژوهش در    . گرديد استفاده ميمحصولات مديريت كيفيت  ةعملكردي در حوز

وري  هاي مؤثر بر بهره هاي مؤثر بر شاخصه بندي مؤلفه شناسايي و طبقه استفاده از اين مدل براي
  :ها و مراحل اجراي مدل كانو بدين منظور به شرح زير است گام .است نيروي انساني

 

  وري ثر بر بهرهؤشناسايي عوامل م 1.3
ثر ؤعوامـل م ـ ، وري است كارگيري مدل كانو در ارزيابي بهره به ةمرحل در نخستين گام كه پيش

وري بـه   سازي جهت ارزيابي بهره تحقيق شناسايي شده و مدل ةوري با استفاده از پيشين بر بهره
  .رسد انجام مي

 

  كانو ةنام طراحي و توزيع پرسش 2.3
. شـود  اي استفاده مي نامه به طور ويژه آوري اطلاعات از ابزار پرسش كانو براي جمعدر مدل 

: اسـت شود كه داراي دو بخش  ال مطرح ميؤبه ازاي هر ويژگي يك س، نامه در اين پرسش
مثبت داشته و در شغل افـراد وجـود    ةشود كه جنب هايي مي مربوط به ويژگي نخستبخش 
پردازد كه اگر ويژگـي مـورد نظـر در شـغل وجـود       اين بخش به بررسي اين نكته مي. دارد

منفي بوده و نبايد در  ةمربوط به جنب، اما بخش دوم ؛احساس فرد چگونه است، داشته باشد
در آن اگر ويژگي پردازد كه  اين بخش نيز به بررسي حالتي مي. شغل افراد وجود داشته باشد

هـر   نخسـت بخـش  . احساس مشتري چگونه اسـت ، مورد نظر در شغل فرد موجود نباشد
نامـه بـه    ايـن پرسـش  . شناسـند  سؤال را با فرم مطلوب و بخش دوم را با فرم نامطلوب مـي 

توانـد يكـي از پـنج گزينـه      فرد مي، اي طراحي شده است كه در هر بخش از سؤالات گونه
  .است 2ال به شرح جدول ؤنامه به ازاي يك س اين پرسش ةماي اوليش .ندكپاسخ را انتخاب 

  (Narili Kano, 1984) نامه مدل كانو شكل كلي سؤالات پرسش .2ل جدو
شغلدرامiويژگي اگر
 چه شما باشد داشته وجود

  داريد؟ احساسي
 )سؤال مطلوب شكل(

 من براي دارم دوست را ويژگي اين من
 فرقي
 كند نمي

 است تحمل قابل برايم ويژگي

 نباشد ويژگي اين دهم مي ترجيح باشد بايد ويژگي اين
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شغلدرامiويژگي اگر
 چه شما باشد نداشته وجود

  داريد؟ احساسي
 )سؤال نامطلوب شكل(

 من براي دارم دوست را ويژگي اين من
 فرقي
 كند نمي

 است تحمل قابل برايم ويژگي

 نباشد ويژگي اين دهم مي ترجيح باشد بايد ويژگي اين

  
  جدول ارزيابي كانو 3.3

هـاي موجـود در جـدول     پاسـخ . كند به يك پاسخ تبديل ميرا اين جدول دو بخش هر سؤال 
 O اسـت؛ هاي الزامـي   بيانگر ويژگي Mدر اين جدول : شوند بندي مي كانو در شش طبقه دسته

. كنـد  وري اشاره مي هاي بهره لفهؤهاي جذاب م نيز به ويژگي Aبعدي و  هاي يك بيانگر ويژگي
هـاي   كه در اينجا منطبـق بـا ويژگـي    هستندنيازهاي مدل كانو  ةاين سه ويژگي همان سه طبق

در ايـن جـدول    بالاهاي  جز پاسخ سه پاسخ ديگر نيز به. اند وري منابع انساني تعريف شده بهره
شود كه فرد نسـبت بـه    مياين ويژگي به مواقعي مربوط . است Iنخستين آنها . شوند يافت مي

بيـانگر   Q ؛توجـه باشـد   يك ويژگي در شغل خود تقريباً دلسـرد و بـي   نداشتنوجود يا وجود
يـا بـه    .كه فرد سؤال را نفهميده باشد و يا اطلاعات موجود در سؤال ناقص باشد استزماني 

آيد كه شكل  نيز زماني به وجود مي R ؛فرد نسبت به اين معيار ترديد داشته باشد، عبارت ديگر
و نظـري  ادهنده بـرعكس باشـد و    زعم پاسخ نامه به شده در پرسش مطلوب و نامطلوب تدوين

  .استجدول ارزيابي كانو  ةدهند نشان 3جدول . مخالف نظر محقق داشته باشد
  جدول ارزيابي كانو .3ل جدو

 نامطلوب

 وري بهره هاي ويژگي
 ترجيح

 اين دهم مي
 نباشد ويژگي

توانم مي
 كنار آن با

 بيايم

منبراي
 فرقي
 كند نمي

اين
 ويژگي

 باشدبايد

اينمن
 را ويژگي
 دارمدوست

O A A A Q دارمدوست را ويژگي اين من. 

مطلوب
 M I I I R باشد بايد ويژگي اين. 

M I I I R كند نمي فرقي من براي. 
M I I I R بيايم كنار آن با توانم مي. 
Q R R R R نباشدويژگي اين دهم مي ترجيح. 

  R (Nariki Kano, 1984): معكوس  I: توجه بي M: بايد باشد Q: قابل ترديد  A: جذابO : بعدي يك: راهنماي جدول
اهميت است و مشتري  به وضعيتي اشاره دارد كه بودن يا نبودن آن ويژگي از نظر مشتري بي، )توجه بي(  Iوضعيت

  .تفاوت است در واقع نسبت به آن بينسبت به بودن آن ويژگي حساسيتي ندارد و 
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  هاي مدل كانو تحليل داده 4.3
كـانو و ارزيـابي    ةنام ـ هاي گونـاگوني جهـت تحليـل و بررسـي پرسـش      ها و روش تكنيك
هـايي كـه محققـان بيشـتر      زير به روشكه در  )روش 9( وري منابع انساني وجود دارد بهره

   .كنيم اشاره مي، اند ه كردهتري استفاد مورد توجه قرار داده و به طور گسترده

  نامه بر اساس بيشترين فراواني تحليل پرسش 1.4.3
 در انتهـاي مـاتريسِ  ، در ايـن روش . اسـت ترين روش تحليل مدل كانو  اين روش ساده

، هاي مربوط به هـر ويژگـي   نتايج ستون جديدي اضافه شده و در آن ستون از بين پاسخ
اي از كـاربرد   نمونـه  ةدهند نشان 4جدول . شود مي آنكه بيشترين فراواني را دارد انتخاب

  .استاين روش 
  نامه بر اساس بيشترين فراواني جدول تحليل پرسش .4جدول

Grade Total I Q R O M A P.F 

O 23    21 1 1 1  

M 23  1   22  2 

A 23 5   5  13 3 

I 23 11  1 4 1 6 … 

M 23 6  1 6 9 1 … 

I 23 10 1 3 2  7 … 

  
   I < A< O < M ةها بر اساس قاعد بندي ويژگي تحليل و اولويت 2.4.3

ولـي در ايـن   ، مبناي اين مدل تحليل بر اساس روش بيشترين فراواني شـكل گرفتـه اسـت   
ايـن روش بـدين شـكل     ةروي. شود روش به دومين و سومين فراواني حداكثر نيز توجه مي

دوم و سوم را نشان ، ترين فراواني اولكنيم كه بيش است كه در گام نخست جدولي تهيه مي
در . شـوند  وري فهرست مـي  هاي بهره ويژگي I < A< O < M ةسپس با توجه به قاعد. دهد

هـا   جـزء اولـين اولويـت   ، اسـت  Mبندي معيارهايي كه بيشترين فراوانـي آنهـا    اين اولويت
اي از  نمونـه  5جدول . شوند بندي مي قرارگرفته و ساير معيارها نيز با توجه به قانون بالا رتبه

  .دهد را نشان مي يادشدهكاربرد روش 
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  ها بندي ويژگي نامه بر اساس روش تحليل و اولويت جدول تحليل پرسش .5 جدول
 P.F پاسخاولين دومين پاسخ پاسخ سومين

 
 
 
 
 
 
 

 P.F پاسخ اولين پاسخ دومين پاسخسومين

  M 2  O A 1 

 A M 4   M 2 
I M O 6  A O 3 
 A O 3  A M 4 
 O A 1 M O A 5 
M O A 5 I M O 6 

  
  تحليل مدل كانو بر اساس روش ميانگين موزون جدول فراواني 3.4.3

 ةروي ـ. بعدي و جذاب اكتفا شده اسـت  يك، الزامي ةدر اين روش بيشتر به فراواني سه طبق
هاي  براي هر ويژگي ميانگين وزني فراواني نخستكه  صورت استاجراي اين روش بدين 

اي كه هر ويژگي  طبقه، بعدي و جذاب محاسبه شده و سپس با استفاده از منحني يك، الزامي
ايـن  ، بـه عبـارت ديگـر   . شـود  به همراه اولويت هر ويژگي تعيين مي، به آن اختصاص دارد
جهـت  . كنـد  بنـدي نيـز مـي    آنها را اولويت، هاي هر طبقه بندي ويژگي روش علاوه بر طبقه

و بـه   2بعـدي وزن   هاي يك به ويژگي، 1هاي الزامي وزن  به ويژگي، ميانگين وزني ةمحاسب
شود و با استفاده از فرمول زير ميانگين موزون  اختصاص داده مي 3هاي جذاب وزن  ويژگي

  .شود هر ويژگي محاسبه مي
 )] = Q-score ها تعداد كل پاسخ  / ( هاي جذاب تعداد پاسخ*  3) + ( هاي اسختعداد پ  بعدي يك *2) + (تعداد پاسخ هاي الزامي *1( [

اي آنها به ترتيب از كمتـرين   نمودار نقطه، ها ويژگي ةميانگين موزون هم ةپس از محاسب
 1 نمـودار . شود ها انجام مي بندي ويژگي بندي و رتبه تا بيشترين ميانگين ترسيم شده و طبقه

  .دهد نمودارهاي مختص به اين روش را نشان مياي از  نمونه

  
  تحليل مدل كانو با استفاده از روش ميانگين موزون .1نمودار 
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هاي بزرگ نمودار و جـدول فراوانـي    به جهش، ها در اين روش بندي ويژگي براي طبقه
با توجه به روند موجود در موقعيـت  ، پس از ترسيم نمودار، در اين هنگام. شود مراجعه مي

يافتـه و  ، اند هاي بزرگ به وقوع پيوسته هايي را كه در آن جهش موقعيت، ها صعودي ويژگي
بـه ايـن ترتيـب كـه اگـر       ؛شـود  بنـدي انجـام مـي    شده طبقه با توجه به جدول فراواني تهيه

 ةقبلي پايان يافته و طبق ـ ةطبق، هاي يك ويژگي در جدول نيز مؤيد تغيير طبقه باشد فراواني
  .ودش جديد آغاز مي

  
  روش پژوهش. 4

با توجه به اينكـه موضـوع پـژوهش شـامل      زيرا، استاين پژوهش از نوع توصيفي ميداني 
بـرداري از مطالعـات    از طريـق بهـره   آغـاز در ، اسـت طراحي مدل و ارزيـابي و آزمـون آن   

هـا و   شـاخص ، هاي شناسايي شـده  اي و توصيفي و همچنين اعتبارسنجي شاخص كتابخانه
ايـن  ، سـپس . وري مـديران از بطـن ادبيـات تحقيـق اسـتخراج گرديـد       بهرهثر بر ؤعوامل م
در  .رسـيد ) پـرورش  و اساتيد دانشـگاه و مـديران زن آمـوزش   (ها به تأييد خبرگان  شاخص

پـس از  . مده طراحي گرديدآ دست ههاي ب كانو با استفاده از شاخص ةنام فرمت پرسش، ادامه
 .پـژوهش آغـاز شـد    يهـا  آوري داده ميداني و جمـع فاز ، نامه سازي پرسش طراحي و نهايي

پـرورش   و آمـوزش  و هسـتند پرورش شـهر تهـران    و اين پژوهش مديران زن آموزش ةجامع
دليل وسعت منطقه و اينكـه طيـف وسـيعي از كاركنـان و مـدارس را شـامل        يك به ةمنطق
 110ه وپـرورش ايـن منطق ـ   آموزش. پژوهش انتخاب گرديده است ةعنوان نمون به، شود مي

پـس از  ، در اين بـين . شود شامل ميراهنمايي و دبيرستان ، در مقاطع ابتداييرا مدير مدرسه 
 65پرسشنامه عودت داده شد و پژوهش با نـرخ بازگشـتي معـادل     72، ها نامه توزيع پرسش

  .ها گرديد درصد وارد فاز تحليل داده
  

  پرورش و وري مديران زن آموزش هاي بهره تحليل ويژگي .5
بندي  در اين مرحله از پژوهش از مدل كانو استفاده شده و به طبقه، آمدگونه كه پيشتر  همان
هـاي   با توجـه بـه روش  ، بدين منظور. پردازيم ميوري مديران  هاي بهره بندي ويژگي و رتبه

ها اشاره شد و با  وري مديران كه پيشتر بدان هاي بهره بندي ويژگي براي طبقه، مدل گوناگون
ها تنها از يـك بعـد    تر و با توجه به اينكه روش تعديل فراواني ستيابي به نتايج دقيقهدف د

 نخست، كند و اين از جامعيت كافي برخوردار نيست ها استفاده مي بندي شاخص براي طبقه
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هـاي   و شـاخص  يكبار پالايش شده مدلهاي  شاخص ابتداشود تا  از اين روش استفاده مي
هاي قـرار گرفتـه    با توجه به اينكه ويژگي. نگيز و معكوس شناسايي شوندابر الؤس، توجه بي

، برانگيز يا معكوس بودن الؤبايد در صورت س، نيستنددر اين طبقات با ساختار مدل منطبق 
وري از  بر بهـره  نداشتنثيرأتوجه بودن به دليل ت نامه اصلاح شده و در صورت بي در پرسش

  . است 6مده از تحليل اين مرحله به شرح جدول آ دست نتايج به. مدل حذف شوند
  ها ها با استفاده از روش تعديل فراواني تحليل ويژگي .6جدول 

وضعيت معكوس برانگيز ل سؤا توجهبي جذاب بعدييك  ويژگي الزامي

O  - 2 12 9   شغليانگيزش داشتن 17 32

O  - 3 10 17 23 19 يادگيري قابليت 

O  - 1 10 17 31 13 اطلاعاتيمبادي بر تسلط 

M  - 2 10 15 20 25 شايستگيو توانمندي 

O  - 2 12 3 34 21 كافيتحصيلات 

A  - 5 16 25 16 10 كارهاتيمي انجام 

A  - 4 10 26 15 17 سيستمبودنسالار شايسته 

O  - 5   كارانهپرداخت 17 28 8 14

O  -  7 12 30 20 دستمزدو حقوق 

A  - 2 15 29 10 15 زيردستانسازي توانمند 

I  - 5 20 15 19 13 رفاهيخدمات تأمين 

I  - 5 25 12 14 16 فرهنگ مناسب و محيط 

M  - 5 15 9 20 23 زيردستانمشاركت 

M  - 5 15 3 21 28 عملكردارزيابي سيستم 

O  - 5 8 8 27 24 سازمانيعدالت برقراري 

O  - 2 14 8 35 13 مديريتيمناسب سبك 

A  - 2 11 27 21 10 امكاناتبودن دسترس در 

O  - 2 9 16 25 20 سازمانيتعهد وجود 

I  - 6 26 9 20 11 ارتباطاتبرقراري در تسهيل 

O  - 5 19 10 21 17 اختيارتفويض 

I  - 6 25 4 24 12 نقشوضوح 

I  - 4 38 8 17 5 شغليگردش 

O   شغلماهيتبودن واضح 9 29 8 24 2 - 
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توجه به اينكه سه ويژگـي مناسـب بـودن محـيط و     با ، مراحل اين پژوهش ةدر ادام
قرار گرفتند و  I ةتسهيل در برقراري ارتباطات و گردش شغلي در طبق، فرهنگ سازماني

از مـدل  ، وري مديران نقشـي ندارنـد   ها در بهبود بهره اين بدان معناست كه اين شاخص
با توجـه بـه   . شوند يبندي م بندي و رتبه مانده وارد فاز طبقه باقي ةلفؤم 20حذف شده و 

بنـدي و   بـراي طبقـه   گونـاگون شـده در مقـالات    هاي مختلف ارائـه  اينكه در بين روش
، اسـت تـرين روش مطـرح    روش ميانگين موزون فراواني تا امروز جامع، بندي كانو رتبه

وري مـديران مـورد تحليـل     ثر بـر بهـره  ؤهـاي م ـ  مورد اسـتفاده قـرار گرفتـه و ويژگـي    
بايد امتيـاز هـر ويژگـي بـر اسـاس       نخستبرداري از اين روش  بهره براي. گيرد مي قرار
هـا از حيـث امتيـاز بيشـتر      روش ميانگين موزون محاسبه شده و اولويت شاخص ةرابط

بندي آنهـا را   ها و اولويت ميانگين موزون ويژگي ةنتايج محاسب 7جدول . مشخص شود
  .به تصوير كشيده است
  وش ميانگين موزون جدول فراوانيها بر اساس ر تحليل داده .7جدول 

 امتياز جذاب الزامي بعدي يك ويژگي رديف

 21 28 3 1.51923 ارزيابي عملكرد 1

 1.689655 3 21 34 تحصيلات 2

 1.728814 8 24 27 عدالت سازماني 3

 1.745098 9 22 20 مشاركت زيردستان 4

 1.8 4 12 24 وضوح نقش 5

 1.830189 8 17 28 پرداخت كارانه 6

 1.833333 15 25 20 مندي و شايستگي توان 7

 1.854167 10 17 21 تفويض اختيار 8

 1.862069 9 17 32 انگيزش شغلي 9

 1.870968 12 20 30 حقوق و دستمزد 10

 1.910714 8 13 35 سبك مديريتي 11

 1.934426 16 20 25 تعهد سازماني 12

 1.978261 8 9 29 وضوح ماهيت شغل 13

 2.042553 15 13 19 مين خدمات رفاهيأت 14

 2.065574 17 13 31 تسلط بر مبادي اطلاعاتي 15
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 2.155172 26 17 15 شايسته سلاري 16

 2.163265 17 9 23 قابليت يادگيري 17

 2.259259 29 15 10 مندسازي زيردستان توان 18

 2.293203 27 10 21 امكانات وتجهيزات 19

 2.294228 25 10 16 كارهاانجام تيمي 20

نوبـت بـه ترسـيم نمـودار امتيـاز      ، ها و تعيين اولويت آنهـا  امتياز ويژگي ةپس از محاسب
بنـدي   نمـوداري و طبقـه   وارة طـرح  3شـكل  . رسـد  هر ويژگـي مـي   ةها و تعيين طبق لفهؤم

گونه كه پيشتر نيـز   همان. وري مديران زن را به تصوير كشيده است ثر بر بهرهؤهاي م ويژگي
بزرگ بر حسب اختلاف بين نقاط موجود و  ةيافتن دو فاصل، بندي مبناي طبقه، كرديماشاره 

  . همچنين شكست روي نمودار است
يـك  ، هـاي انجـام شـده    بر اساس تحليـل ، تصوير شده است 3گونه كه در شكل  همان

جـذاب   ةطبق ـشـاخص در   3بعـدي و   يـك  ةشاخص در طبق 16، الزامي ةشاخص در طبق
بنـدي مراحـل    بندي انجام شده و همچنين جمع تر شدن طبقه به منظور شفاف. اند قرارگرفته

در هر طبقه  يريگ شده و همچنين اولويت قرار بندي انجام نمودار درختي طبقه 4شكل ، قبل
ها در ذيل  لفهؤترتيب قرار گرفتن م، ذكر است در اين شكل شايان. را به تصوير كشيده است

  .استين يطبقه به ترتيب اولويت از بالا به پاهر 

  
  وري مديران زن ثر بر بهرهؤهاي م بندي ويژگي طبقه .2نمودار 
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  وري مديران زن ثر بر بهرهؤهاي م بندي ويژگي بندي و اولويت طبقه .2شكل 

  
  گيري نتيجه. 6

ويژگي روي نمودار مشـخص شـده    20وضعيت ، مشخص است 3گونه كه در شكل  همان
تسـهيل در برقـراري   ، مناسب بودن محيط و فرهنـگ سـازماني   سه ويژگيِ، در ميان آنها كه

داراي  6ارتباطات و گردش شـغلي بـه دليـل اينكـه در روش تعـديل فراوانـي در جـدول        
 فقـط ، از ايـن ميـان   .انـد  بندي نشده حذف شده و در نمودار رتبه، اند توجه بوده وضعيت بي

اين مطلب است  ةدهند كه نشان استرد ويژگي الزامي شاخص وجود سيستم ارزيابي عملك
منفـي بـر    آثـار وري است و نبود آن  ناپذير براي دستيابي به بهره كه وجود آن الزامي اجتناب

  .وري مديران خواهد گذاشت بهره
بعـدي قـرار    نيازهـاي يـك   ةبخش اعظم نيازها در طبق ـ، شود گونه كه مشاهده مي همان

وجود سيستم ارزيابي عملكرد

عدالت سازماني

وضوح نقش
مشاركت زير دستان

پرداخت كارانه
توانمندي و شايستگي

تفويض اختيار
انگيزش شغلي ويژگي هاي 

يك بعديبهره وري

الزامي

توانمند سازي زير دستان
در دسترس بودن تجهيزات

كار تيمي
جذاب

حقوق و دستمزد

تعهد سازماني
سبك مديريتي

وضوح ماهيت شغل
تامين خدمات رفاهي

تسلط بر مبادي اطلاعاتي

تحصيلات

شايسته سلاري
قابليت يادگيري
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ه هر چه در بهبود كيفيت اين گروه از نيازها تلاش بيشتري صورت به اين معني ك ؛گيرند مي
قابليـت  : انـد از  عبارتاين نيازها . يابد وري مديران نيز به همان اندازه افزايش مي بهره، گيرد

 ؛توانمنـدي و شايسـتگي   ؛تسلط بر مبـادي اطلاعـاتي   ؛سالار بودن سيستم شايسته؛ يادگيري
سـبك مـديريتي    ؛وجـود تعهـد سـازماني    ؛واضح بودن ماهيت شغل ؛مين خدمات رفاهيأت

 ؛هـاي شـغلي   العاده كارانه و فوق ؛فويض اختيار؛ تانگيزش شغلي ؛حقوق و دستمزد ؛مناسب
   .برقراري عدالت سازماني ؛مشاركت زيردستان؛ وضوح نقش

در دسـترس بـودن امكانـات و تجهيـزات و     ، وجود سه ويژگي توانمندسازي زيردستان
ها  يد اين مهم است كه اين ويژگيؤهاي جذاب م كارها به عنوان ويژگي گروهيام شدن انج

اند كه بدون اين سه ويژگي بايـد بـه كـار     از سوي مديران قابل انتظار نبوده و آنها باور كرده
ن باشد و جاي بسـيار  تواند زنگ خطري براي مسئولا واقع مي اين مطلب به. دهند خود ادامه

ها بيشـتر در   هد هر چه اين ويژگي د ها نشان مي تحليل اين شاخص، هر تقدير به. مل داردأت
اي براي انجـام   ويژه ةزده شده و انگيز آنها شگفت، شغلي مديران وجود داشته باشد ةكارراه

  .دكركارها پيدا خواهند 
  

  هاپيشنهاد
 بهبـود كـه موجبـات    بيان كـرد را  هاييتوان پيشنهاد رسد با توجه به هر طبقه مي به نظر مي

  . وري مديران را فراهم آورند بهره
شود سيسـتم ارزيـابي عملكـرد بـا مشـاركت مـديران        در راستاي توسعه پيشنهاد مي. 1

  . شود گرفته كار وپرورش به آموزش ةطراحي شده و با قوت در بدن
و  سازي دهد آنها غالباً مربوط به غني بعدي نشان مي هاي يك ماهيت و چينش ويژگي .2

مـديران زن را  ، شـود ضـمن تفـويض اختيـار     پيشـنهاد مـي  ، در نتيجه. ندهستشغلي  ةوسعت
ويـژه ابعـادي كـه در ايـن      بـه ، شـغلي  گوناگونمديراني باكيفيت تصور كرده و در جوانب 

هـاي بهبـود    هاي ذكر شده زمينـه  با تجهيز ويژگي، اند بعدي قرارگرفته يك ةپژوهش در طبق
 .بهبود بخشيدوري مديران را  بهره

رسـد تغييـر    نظرمـي  به، جذاب ةهاي قرار گرفته در طبق با استناد به شاخص، همچنين .3
توانمندسـازي  ، تيمـي كارهـا   جـراي پرورش مبني بر او تفكر اساسي در سطح كلان آموزش

شود در اين راستا تمهيدات لازم لحاظ شـده   پيشنهاد مي، بنابراين. لازم است... زيردستان و 
 .ات اساسي مبذول گرددو اقدام
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