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  پيشگفتار
تامين سعادت  در نهايتو  هدف بهبود كيفيت زندگي بشري با ،هاي تخصصي هاي علمي رشته استفاده از يافته 

تجارب باليني . دارداهميت بيشتري  ،شناسيويژه روان بهاين موضوع در علوم انساني  .گيرد و رفاه انسان سامان مي
هاي رفتاري  فردي و نيز اختلال بط بينداراي مسائل و مشكلات در روا افرادجانب در طول ساليان گذشته با  اين

حل مشكلات و رفع آلام آنان  بهكمك شاياني  ،درماني اسلامي نگر و نيز روان شناسي مثبتمبتني بر رويكرد روان
ندي رواني توانم ة آموزشي ارتقايبه بست اي را در قالب طرح پژوهشي بر آن بودم تا اين تجارت حرفه. كرده است

صورت طرح  به در نهايتو كردم اين ايده را با همكاران علمي خود مطرح . و رفتاري كاركنان تبديل كنم
سنجش ميزان رضايت شغلي كاركنان و رضايت مشتريان بانك صادرات ايران  "با عنوان پيشنهادي 

با  .نك صادرات ارائه شدبا ةت مديربه هيأ "منظور ارتقاي آن ة روانشناختي  بهالگوي مداخل ةو ارائ
شناسي سي و كاربردي كردن اصول علم روانت مديره براي اعضاي گروه پژوهشي فرصتي براي بررتصويب هيأ

تلاش همكاران در فصول گزارش به تفصيل ارائه  ةنتيج. وري آن پيش آمد براي بهبود محيط كاري و افزايش بهره
  .شوددانشگاه و صنعت  ةهاي كاربردي موجب استحكام رابط ة تلاش اين گونه پژوهشاميد است نتيج. شده است

از جناب  ويژه به، شودتشكر و قدرداني  بانك ةت مديرة اعضاي هيأدر اينجا لازم است از همكاري و مساعدت هم
. قرار گرفتو مورد استقبال  شدآقاي حاتمي مديرعامل اسبق بانك كه موضوع پروژه اولين بار با ايشان مطرح 

هنگام اجراي پروژه كه دستورات مساعدي براي دكتر برهاني مديرعامل محترم بانك جناب آقاي از همچنين 
پژوهش و آموزش بانك صادرات جناب آقاي  ةو نيز مديريت محترم ادار كردندكار صادر  ةهمكاري و ادام

 و مشاوران طرح  همكاران ةهمچنين لازم است از هم. شود ميدهقاني و آقاي اعتمادي تشكر و قدرداني دكتر
 سيده منورهدكتر ، دكتر سيمين حسينياندكتر باقر غباري بناب، شكركن،  دكتر حسيندكتر سيد محمد ميركمالي، 

دكتر  ،دكتر غلامعلي افروز، دكتر حيدر علي هومننقي فقيهي،   دكتر عليدكتر محسن شكوهي يكتا،  ،يزدي
، زيرا با شودنيز تشكر و قدرداني  آباد حسينحسيني  طمهفا  و نژاد زاده، محسن پاك محمد ربيع  ،پژوه احمد به

. دهاي پژوهش گشودن زواياي جديدي را در تبيين سازه ،تخصصي هاينظر ةحضور در جلسات علمي طرح  و ارائ
ويژه جناب آقاي دكتر فاطمي  هاي آموزشي ما را ياري كردند، به از همة همكاراني كه در برگزاري كارگاه

  .سپاسگزاريم



 45 دال مادة اجرايي بند نامة به استناد آيينذكر است كه براي انجام اين طرح پژوهشي قرارداد همكاري  شايان
 عنوان سازمان هب بانك صادرات ايران. بين وزارت علوم، تحقيقات و فناوري و كشور ةچهارم توسع ةقانون برنام

در اين  .ثبت و تبادل شده است 2379 ةبه شماره عنوان سازمان سفارش گيرند هب دانشگاه تهرانو  دهنده سفارش
محترم آن جناب آقاي مهندس ه دبير ويژ خانه بهوزارت 45ة بند دال ماد دبيرخانةزمينه از همكاري و مساعدت 

هاي  كل پژوهش ةادار .شود كه صميمانه تشكر مي ردار بوديمفصيحي و سركار خانم داستاني كارشناس دبيرخانه برخو
انجام  درفعلي كل دكتر ستوده مدير جناب آقاي گاه تهران جناب آقاي دكتر بابالار مدير كل اسبق و كاربردي دانش

  .شود ميآنها تشكر و قدراني  ةكردند كه از هم كمك شايانيپروژه 
  فرد دكتر محمد خداياري                                                                   

مجري طرح                                                                        



    چكيده
صادرات رضايت شغلي كاركنان  افزايشمنظور  شناختي بههاي روان پژوهش با مدنظر قرار دادن مداخلهاين 
تيابي براي دس. انجام شدثر بر  رضايت شغلي كاركنان بانك ؤي عوامل مو رضايت مشتريان و نيز شناسايايران 

رضايت  ةسازي پرسشنام ة اول ساخت و آمادهمرحل ،پژوهش در دو مرحله انجام گرفت مذكور،به اهداف 
غلي كاركنان و رضايت مشتريان بانك شغلي كاركنان و رضايت مشتريان به همراه تعيين عوامل رضايت ش

مشتريان تهيه و تدوين  كاركنان بانك و رضايت ةسنجش رضايت شغلي ويژ ةبه اين منظور دو پرسشنام. بود
 ةگروه نموني در بين يهاي نها سپس پرسشنامه. شدسنجي آن بررسي  ة مقدماتي خصوصيات روانو طي مطالع

مشتريان بانك  ينفر 350 ةگروه نمون و نيزشهر تهران  آماري كاركنان شعب بانك ةاز جامعي نفر 873
از نوع  ،اول ةروش پژوهشي مرحل .را شدانتخاب و اج 1اي گيري تصادفي طبقه روش نمونه باصادرات 
رضايت شغلي  ةتحليل عاملي اكتشافي پرسشنامكه  نشان دادهاي اين مرحله  يافته. پيمايشي بود –توصيفي 
مطرح عنوان عوامل مهم رضايت شغلي كاركنان بانك  هفت عامل را به، يد ساختار نظري اوليهيضمن تا

، هيت كارما ،روابط با همكاران و مشتريو معنوي،  هاي مادينياز تامين :سازد كه به ترتيب عبارتند از مي
ميزان رضايت شغلي  .جو سازمانيو  عوامل محيطي كارم، منزلت ، مسئوليت و احترا، روابط با سرپرست

، كنان مربوط به جوسازماني نامناسبترين احساس رضايت شغلي كار ضعيف. كاركنان بانك متوسط بود
احساس رضايتمندي همچنين . و معنوي متوسط و عوامل محيطي شعب بانك بودارضاي نيازهاي مادي 

مشاهده سا ؤبين همكاران و با ديگران و نيز شايستگي و صلاحيت ر مطلوبي نسبت به همدلي و همكاري در
چهار عامل را در تامين  ،يد ساختار نظري اوليهيرضايت مشتري ضمن تا ةتحليل عاملي اكتشافي پرسشنام .شد
، رضايت از محيط فيزيكيرضايت از كاركنان و فرايندها،  :يت مشتريان مهم نشان داد، كه عبارتند ازرضا

ميزان رضايت مشتريان بانك صادرات در حد . رساني موانع انساني خدمتو  رساني موانع تجهيزاتي خدمت
ا گروه گواه بود، با آزمون ب آزمون و پس كه روش آزمايشي با پيش ،دوم پژوهش ةمرحل. بودخوب و مطلوب 

اين مداخله بر . هاي روابط انساني كاركنان بانك صورت گرفت آموزشي براي بهبود و اصلاح مهارت ةمداخل
شعب شهر تهران انتخاب شده  ةصورت تصادفي از مجموع ة بانك كه بهشعب پنجنفر از كاركنان  38روي 
نشان داد كه گروه گواه از نفر  38ن گروه آزمايش و آزمو آزمون و پس پيش هاي  ة نمرهمقايس. انجام شد ،بودند
منزلت ،  و  روابط با سرپرست، روابط با همكاران و مشتريمهم ة لفؤمسه  مندي شغلي درترضاي هاي نمره

اين در حالي بود كه . ش يافتداري پس از پايان مداخله افزاي طور معني هشغلي آنان ب مسئوليت و احترام
 در پايان پيشنهادهاي. ديگر كاهش داشت ةلفؤو نيز چهار م مذكور ةلفؤر هر سه مگروه گواه د هاي نمره

___________________________________________________________________________________________ 
1 - stratified sampling  



سازي ماهيت  سازماني براي افزايش رضايت شغلي براي تامين نيازهاي مادي و معنوي كاركنان و نيز غني
 .شغلي شعب ارائه شده است



  فهرست 
  عنوان                                  صفحه                                                       

  كليات تحقيق: فصل اول 

 ١ ............................................................................... تحقيق کليات: اول فصل
 ٢ .................................................................................................................. مقدمه
 ٢ ...................................................................................................... لهئمس بيان

 ٥ .................................................................................................... پژوهش ضرورت
 ٦ .................................................................................................... پژوهش اهداف
 ٦ .................................................................................................... پژوهش سؤالات

 ٧ ......................................................... تحقيق عملياتي و مفهومي تعاريف
 7شغلي رضايت
 7مشتري ترضاي
 7ها همداخل
 7اخلاقي منشور

 

  مباني نظري : فصل دوم 
 

 ٨ ............................................. تحقيق ةپيشين و نظري مباني: دوم فصل
مقدمه9 

 ١٠ .................................................................................................... شغلي رضايت

 12شغلي ضايتر ماهيت

 12شغلي رضايت تعاريف

 ١٤ ...................................................................................... شغلي رضايت ابعاد

 ١٤ ........................................................................ شغلي رضايت يبررس فوايد

 ١٤ ............................................................................... شغلي رضايت هاي نظريه

 14نيازها ةنظري

 17محتوايي يها نظريه

 17 ...................................................................................... :زندگي مختلف مراحل ةنظري - 1

 17 ....................................................................................... :نيازها مراتب سلسله ةنظري  -  2

 17 ....................................................................................... :رشد ـ تعلق ـ زيستي ةنظري - 3



 ...سنجش ميزان رضايت شغلي كاركنان و    ...............................................................................................................................    ب

 18 ........................................................................................... :اكتسابي نيازهاي ةنظري  -  4

 18 .......................................................................................... هرزبرگ عاملي دو ةنظري  - 5

 ١٨ ..................................................................................... يفرايند هاي نظريه

 19گذاري هدف تئوري

 20انگيزش اساسي مدل

 ٢١ ..................................................................................... مدل ريز هاي نظريه

 23ايمني نيازهاي

 23اجتماعي نيازهاي

 24احترام به نياز

 24خودشكوفايي به نياز

 EPГ25ةنظري

 26انتظار و برابري يةنظر

 ٢٨ ................................................................................... مدل درشت هاي نظريه

 29هرزبرگ عاملي دو ةنظري

 29لاك ادوين مطالعات

 29شغلي رضايت در ثرؤم عوامل

  31  ............................................ ................................ ................................ ................................   عوامل سازماني

  32 ......................................................................................................... شغل ماهيت
 33محيطي عوامل

 35فردي عوامل

 37 شغلي  رضايت  ةگاندو و بيست  عوامل

 ٤٩ .............................................................................. شغلي رضايت پيامدهاي

 50عملكرد و شغلي رضايت

 52ييجا هجاب ميزان و شغلي رضايت

 52رواني جسمي سلامت و شغلي رضايت

 53غيبت و شغلي رضايت

 54كار در تاخير

 54خدمت ترك

 54زودرس بازنشستگي



     ت   .........................................................................................................................................................................  فهرست مطالب 

 54تشويش

 55نارضايتي ابراز ةشيو

 55زندگي از رضايت و شغلي رضايت تعامل

 ٥٦ ......................................................................................... شغلي رضايت سنجش

 57كار نيروي پرورش

 57روشن و زاينده كار

 57ثرؤم گذاري هدف

 58 ..................................................................................... انگيزشي هاي تفاوت شناخت

 58 ................................................................................................ باارزش پاداش ةارائ

 58پوزش و تنبيه و تذكر

 ٥٩ ................................................................................................... یمشتر تيرضا

 ٦١ ................................................................................. بانك مشتريان رضايت

 61:سازماني داخل متغيرهاي: الف

 62:سازمان محيطي متغيرهاي: ب

 62يمشتر و كاركنان تيرضا نيب ارتباط

  64  ............................................................. ................................   تريان بانكداخلي مؤثر بر رضايت مش عوامل

 68خدمت كيفيت صفات

 ٦٩ ............................................................................. روانشناختي هاي لهمداخ

 70روحيه

 72انساني روابط

 74ارتباطات فرايند

 74 ................................................................................................. ارتباطي الگوي يك

 76 ...................................................................................................... ارتباطات مباني

 76 ............................................................................................. ارتباطات جريان جهت

 78 ......................................................................................................... پيام تحريف

 78شايعه روانشناختي مباني

 79پراكني شايعه بر ثرؤم عوامل

 80 ...................................................................................................... جامعه در ابهام

 80 ......................................................................... اجتماعي و شخصي اضطراب و نگراني



 ...سنجش ميزان رضايت شغلي كاركنان و    ...............................................................................................................................    ث

 80 ............................................................................................... پذيري شايعه استعداد

 81 .................................................................................... عاطفي يا هيجاني هاي تعارض

 81 ................................................................................. سازمان در پراكني شايعه الگوهاي

 81 ............................................................................................ پردازي شايعه هاي انگيزه

 83 .......................................................................... گو شايعه و پذير يعهشا افراد هاي ويژگي

 84 .............................................................................................. گويي گزافه و پرگويي

 85 ................................................................................................. دروغگويي و غيبت

 85 ........................................................................ نفس به اعتماد عدم و شخصيت ايستايي

 86 ........................................................................................... كژانديشي و خودتوجهي

 86كار روابط بر شايعه تأثير

 ٨٧ ........................................................... سازمان در شايعه آاهش هاي راه

 87رساني اطلاع

 88شنود و گفت و حضوري جلسات برگزاري

 88سازمان در هاپيشنهاد نظام استقرار

 89كاركنان نيتام به ملموس توجه

 89رسمي غير و رسمي سازمان تلفيق

 90شايعه كردن خنثي

 ٩١ ................................................................ انساني روابط بهبود هاي راه

 91  ......................................................... ................................ ................................   صورتي فعالي دادن به گوش

آارآنان رضايت و عملكرد بهبود براي ارتباطات عملي آاربرد
 ........................................................................................................................... ٩٥ 

 98انساني روابط هاي هدف

 99تكامل سوي هب راهي انتقاد

 ١٠٢ ............................................................................................................. استرس

 102كار محيط ةدهند تشكيل عوامل

 103استرس مراحل

 103استرس هاي نشانه

 105كار محيط زاي استرس عوامل

 105 .................................................................................................. نقش ويژگي  - 1



     ج   ..........................................................................................................................................................................  فهرست مطالب 

 105 ............................................................................................ شغلي هاي ويژگي - 2

 106 .............................................................................................. فردي ميان روابط - 3

 106 ...................................................................................... سازماني ساختار و جو  - 4

 106استرس پيامدهاي

 109زا استرس عوامل حذف

 109 .......................................................................................... يفرد بين ثرؤم تعاملات

 110رواني فشار ايجاد از پيشگيري هاي روش

 111 ............................................................................................... استراحت و خواب

 111 ............................................................................................................... تغذيه

 112فشار مختلف عوامل درك و شناخت براساس ارزيابي

 ١١٥ ....................................................................... استرس با مقابله مهارت

 115استرس با مقابله براي عامل سه

 115فشارزا عوامل

 116رواني فشار طلوبنام اتتأثير

 116چيست؟ مقابله

 116مقابله انواع

 116مدارانه لهئمس ةمقابل) الف

 116مدارانه هيجان ةمقابل) ب

 116ناسازگار ةمقابل) ج

 117استرس با مقابله راهبردهاي

 117  ........................................ ................................ ................................   )خودآگاهي(راهبردهاي شناختي  - 1

 117دريافتي راهبردهاي - 2

 118خودآگاهي مهارت

 118خودآگاهي تعريف

 119خودآگاهي اجزاي

 120خودآگاهي رشد در مؤثر عوامل برخي

 121  ............................... ................................ ................................ ................................   رشد خودآگاهي موانع

 121همدلي مهارت



 ...سنجش ميزان رضايت شغلي كاركنان و    ................................................................................................................................    ح

 122فردي هاي تفاوت

 122همدلي تعريف

 122همدلي به رسيدن هاي راه

 ١٢٤ ...................................................................................................... نگري مثبت

 ١٢٩ ........................................................................................ زندگي هاي مهارت

 130گيري تصميم مهارت

 130گيريتصميم مختلف هايشيوه

 132منطقي گيريتصميم مراحل

 132لهئمس حل مهارت

 133 .................................................................................................. لهئمس حل فرايند

 133 ......................................................................................... لهئمس حل فرايند مراحل

 134 ...................................................................................... لهئمس حل ةبازدارند عوامل

 ١٣٥ ................................................................ مؤثر ةرابط ريبرقرا مهارت
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 مقدمه

هـاي نسـبي و رقـابتي     تجـاري در محيطـي قـرار دارد كـه از مزيـت      عنوان يـك بانـك   به ،بانك صادرات ايران
اري از اركـان اصـلي هـر    كـه صـنعت بانكـد   بـا توجـه بـه اين    .برخوردار بوده و ملزم به اعمال اصول بازاريابي اسـت 

 تـوان ابـراز توجـه ويـژه بـه نيازهـا و       بنـابراين مـي   ،آن دارنـد  در نقش كليـدي  و مشتريان آيد    حساب مي اقتصادي به
  .حساب آورد جهان بهو  ايران پراهميتموضوعات  از جمله هاي مشتريان را خواسته

هـاي ارتبـاطي، روابـط انسـاني و      هـا مسـتلزم كسـب مهـارت    با مشتريان و بهبـود روابـط بـا آن    از آنجا كه ارتباط
بـا  بانـك  رسـد مـديريت    نظـر مـي   بـه  رو ازايـن  اسـت، هايي چون كنترل رفتار و احساسات، اسـترس و خشـم     مؤلفه
نيـز  با رضايت مشـتريان  رضايت شغلي كاركنان كه  ارتقاي تواند در راستاي مي، شناختييري از خدمات روانگ بهره
  . ، گام برداردط استمرتب

، )دسترسي بـه اهـداف سـازماني   (نيروي انساني  و بقاي سازمان  ظ و نگهداريحفدهد  نشان مينتايج تحقيقات 
كاركنـان  بهداشـت روانـي    ارتقـاي  روحيـه و بهبـود  ، 1رضـايت شـغلي   مينأ، ت ـهـا  زهها، انگي نيازها، خواسته شناخت

نسبت به  كاركنانمطلوب در  نگرشايجاد  توجه به اين موارد به همراه. ، بايد بسيار مورد توجه قرار گيردها مانزسا
و ) اركنـان رضـايت شـغلي ك  (ين اهـداف فـردي   هاي مناسب در ايجاد همـاهنگي ب ـ  مشي كار و مشتري و اتخاذ خط

مـؤثر در ايجـاد    هاي رو بايد راه ازاين.ستها كارايي و اثربخشي سازمان راستايترين گام در  اهداف سازماني، مهم
ضـمن احسـاس    و شـود ايجاد  انآنلازم در  ةانگيز آنها،رضايت شغلي كاركنان را شناخت تا با حركت در راستاي 

كننـد  هاي سـازمان اسـتفاده    صص خود براي دستيابي به  هدفامنيت و آرامش از نهايت توان و تلاش، دانش و تخ
  )1379زاده،  حسيني(

  
  لهئبيان مس

بـا   درگيـري . مختص محـيط كـار اسـت    2ها تنيدگي دارد كه بعضي از اين منابع تنيدگي گوناگونيدنياي امروز 
، از يـا رؤسـاي سـازمان    فشار هيـأت مـديره  ، محروم شدن از پاداش، دير رسيدن به سر كار و يا ارباب رجوع همكار
بايد با مفاهيم اساسـي بهداشـت    ،بهداشت رواني محيط كار تأمينمديران براي . استهاي محيط كار  تنيدگي جمله

بـه سـلامت روانـي كاركنـان     بـدون توجـه    داشته باشند كه مـديريت اثـربخش  مديران بايد توجه . رواني آشنا شوند
  .ايجاد شوداصول بهداشت رواني در سازمان  تمهيدات رعايت يدبا ،شود و براي رسيدن به اين مهم حاصل نمي

  

___________________________________________________________________________________________ 
1 - job satisfaction 
2 - stress 
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شـود   مـي  سـبب  ،اننككار و سازماني هاي اقتصادي هاي افراد نسبت به كار، خانواده و نگراني و نگراني تنيدگي
عصـبي   ،كه گاه با ظرفيت بـدني  شودها و اميدهاي گوناگوني  ها، نگراني ها، تنش دچار هيجان در طول روزكه فرد 

هـا و فشـارهاي    حالـت  اين ةمجموع. كند افراد و سازمان را دچار مشكل ميئل اين مسا. و رواني وي متناسب نيست
هـاي رفتـاري    از الگـو  ،افراد براي مقابله با تنيدگي .)1381علوي، (شود  در اصطلاح تنيدگي ناميده مي ،ناشي از آن

اما برخي از الگوهـاي رفتـاري   . دهند نيدگي را كاهش مياند و ت كنند كه برخي از آنها ثمربخش متفاوتي پيروي مي
يي مقابله با تنيدگي شناسـا  مؤثرامروزه الگوهاي رفتاري  .شوند مينيدگي بلكه موجب افزايش ت ،نه تنها مفيد نيستند

  ).1386فرد و پرند،  داياريخ(اند  شده و قابل آموزش
ارتبـاط   ارباب رجوعطور مستقيم با  هكارند و ب به در بخش خدمات مشغول ،بخش عظيمي از نيروي كار جامعه

و كيفيت خدمات آن در جـذب   استرساني  ليت خدماتدار مسئو ه مراكزي است كه عهدهبانك نيز از جمل. دارند
ي كـه خـدمات مطلـوب بـه مشـتريان ارائـه       مؤسسـات هـا و   انـد شـركت   نشان داده تمطالعا .نقش مهمي دارد سرمايه

 ؛مشتريان توجه جدي دارند ها، نيازها و انتظارهاي ت به خواستهاين مؤسسا. تركي دارندمشويژگي مهم و  دهند، مي
سيسـتمي را طراحـي    ايـن مؤسسـات   ؛طور واضح تعريف و تشريح شـده اسـت   آنها به ةخدماتي مورد استفاد راهبرد
  ). 1381صفائيان،ونوس و (شود  اند كه در آن با مشتريان به خوبي رفتار مي كرده

ر رضـايت مشـتريان،   ب ـ مؤثري كشور، براي شناسايي نيازها و عوامل ها بانكدر يكي از  شده قيق انجامنتايج تح
 ةطـرز رفتـار و نحـو    ةدرصد كل واريانس تغييرات رضـايت مشـتريان از طريـق هفـت مؤلف ـ     60حدود  كه نشان داد

خـدمات،   ةكيفيـت ارائ ـ  برخورد كاركنان شعب با مشتريان بانك، جوابگويي، سود و تسـهيلات، سـرعت در كـار،   
نحـوه و طـرز   هـا   در بـين ايـن مؤلفـه    ،در ضـمن . قابـل تبيـين اسـت    ها وكيفيت ارسال حواله ها بانكمكاني موقعيت 

توان دريافـت كاركنـاني كـه بـا مشـتري       مي رو بيشتري دارد، ازاينبرخورد كاركنان شعبه با مشتريان بانك، اهميت 
در دسـترس بـودن، حـل مسـائل مشـتري، توانـايي غلبـه بـر          ماننـد  يهـاي رفتـاري خاص ـ   تماس دارند، بايد ويژگـي 

  ).  1378عارف كشفي، (  داشته باشند خوب ةاحساسات نامطلوب خود و برخورد صميمان
خدمات و نگهداري و فشارهاي رقابتي فزاينده، تغييرات چشمگيري را در صنعت  ةارائ ،گذشته ةدر دو ده

 1بازاريابي روابط ويژه به ،هاي بانكداريراهبردرا به سوي اتخاذ  ها بانكات اين تغيير. اند بانكداري ايجاد كرده
 ةافزايش درآمد بانك از طريق سودآور ساختن رابط ،بازاريابي روابط را). 2،1999دوركين و بنت(سوق داده است 

در اين رويكرد  ،بنابراين). 3،1983، كيمبال و گيموريارتي( اند تريان با بانك در طول زمان تعريف كردهمش
  . داردرضايت مشتريان اهميت فراواني 

___________________________________________________________________________________________ 
1 - relation ship marketing 
2- Durkin Bennett 
3 - Moriarty, Kimball & Gay 
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به . عنوان مشتريان داخلي در نظر گرفته شوند به بايد از سوي مديران ،كاركنان بانك، )1984( 1برينظر  به
بدون توجه و رسيدن به سطح بالايي از  ،رضايت مشتري در صنايع بانكداري مطلوبرسيدن به سطح  ،اعتقاد وي

عنوان بخشي از  كاركنان بانك بهبه دريافت كه اگر ) 1980( 2اشنايدر. پذير نيست اركنان امكانرضايت شغلي ك
حمايت مديران براي فراهم آوردن خدمات مشتري  زاآنان فرهنگ خدمات مالي مطلوب نگريسته شود و 

  .كمتر و رضايت شغلي بيشتري را تجربه خواهند كرد گيتنيد كاركنان خوردار باشند،بر
هاي دروني  ، بيشتر با جنبهموجبات رضايت شغلي كاركنان ساختنمهيا  مطالعات رضايت شغلي، س نتايجبراسا

و رابطه با ديگران، سيستم پاداشي  ها ، نوع همكاريبودنبرانگيز  هماهنگي با استعدادها، چالش مانندو كيفي شغل 
انجام كار و  اين موارد. ط استمرتب عدالت و مساوات، ميزان پيشرفت و موفقيت و شرايط محيط كار اساس بر

 داري شغل مربوطبه معنا مذكوركلي، مطالب  طور به. كند يابي به اهداف را تسهيل كرده و از افراد حمايت ميدست
 ،هاي شغل كه سبب پرباري فراهم ساختن شرايط كار و ويژگيعبارت است از  دارسازي شغلي شود و معنا مي

كيفيت زندگي شغلي و تامين نيازهاي فرد و  بهبودو  ،مولد و پر ارزش بودن ،چالشي بودن ،پذيري مسئوليت
  ). 1383ميركمالي،( شود ميسازمان 
هاي خطير و  دار مسئوليت وه از نيروي انساني، عهدهو اين گر اصلي بانك است ركن  نيروي انسانيجا كه از آن
عوامل مختلف و متفاوتي نيز بر قرار دارند، اني خاصي ايط روحي، روشر درقطع  طور به رو ازاينو اند  حساس

در نتيجه اعمال مثبت يا منفي در كاركنان ايجاد گذارند،  مي تأثيرهاي انساني  ها و گرايش ها، انگيزه سطح نياز
  ). 1383صومعه،( كنند مي

ان، منوط به ايجاد محيطي است كه مدير ،رضايت شغلي، علاقه و وفاداري به سازمان و بالندگي كاركنان
دلايل نارضايتي كاركنان و نيز ارزيابي رضايت  تحديد شناسايي عوامل ايجاد رضايت و. ندمسئول و متولي آن

هاي  بررسي براساس. بسزا و چشمگير دارد شده نقشيراستاي اهداف يادعنوان اقدامي كليدي در  به ،شغلي آنان
  :رو هستند هر روبزي ي ايراني با مسائلها نامديران در سازم اغلب ،آمده عمل هب

  ؛دخلاقيت هستن و تحرك بدون ، منفعل،كاركنان - ١
 اند؛ شغلي و شخصي ياندازي براي ارتقا دچار رخوت ذهني و فاقد انگيزه و چشم كاركنان - ٢

ذ و عملكرد خود نيز نفو ةدچار عادت به عملكرد فرمايشي بوده و حتي به محدود كاركنان - ٣
 مسلط نيستند؛

كنند  مياز امكانات سوء استفاده  خود و منافع خود از سازمان،به علت جدا دانستن  كاركنان - ٤
 .)1382اكبر، مشتري و كوثري،(

___________________________________________________________________________________________ 
1 -Berry 

2 - Schneider 



  5   ............................................................................................................................................................  كليات تحقيق : فصل اول

چه در شرايط بازار  -ولي عواقب آنها ،ندقرار دار كاركنان هداشت روانيب ةدر حوز مذكور بيشترمسائل 
  . دهد قرار مي تأثيرماهيت و اهداف سازمان را تحت  -رقابتي و چه در شرايط انحصاري

اين گونه منابع انساني خود با  ةدر حوز شك بيهاي ايراني جدا نبوده و  بانك صادرات ايران  نيز از سازمان
مديران بانك  ،منابع انساني به فراخور سطوح مختلف سازماني ةريزي توسع منظور برنامه به. مسائل درگير است

در محيط كار، حتي با شغل و شرايط كاري چرا رفتار كاركنان : هستندزير الات ؤبه س در پي پاسخصادرات 
 ةريزي توسع در برنامه ؟ندمؤثرو شغلي در رضايت شغلي يكسان با يكديگر متفاوت است؟ چه عوامل سازماني 

  ؟قرار داد توجهافزايش رضايت شغلي چه عواملي را بايد مورد  ةمنابع انساني در حوز
  

  ضرورت پژوهش
راستي  به. كس پوشيده نيست واقعيتي است كه امروزه از نظر هيچ نيروي انساني و اهميت آن در سازمان،

شكوفا . انساني است ةمديران به نقش و جايگاه سرماي ةجانب ها در گرو توجه همه پيشرفت و استمرار حيات سازمان
شغلي تأمين رضايت  ،ها يكي از اين اقدام. طلبد ي را ميگوناگونهاي  ها، اقدام دن نيروي انساني در سازمانش

ننده ك  وري سازماني نقش تعيين بسياري از عوامل بهرهدر اند كه رضايت شغلي  تحقيقات نشان داده. كاركنان است
در رفتار مدني سازماني، تعهد سازماني، دلبستگي شغلي و سلامت رواني كاركنان و كاهش عملكرد بهبود . دارد

از جمله پيامدهاي ايجاد رضايت  ،فتارهاي ديگررفتارهايي همچون غيبت از شغل، ترك خدمت و بسياري از ر
ها  اي قوي براي توجه جدي مديران سازمان اين پيامدهاي ارزشمند بايد انگيزه .هاست شغلي در كاركنان سازمان

مستلزم  ،اولين اقدام در اين مورد. ايجاد آن باشد راستايدر  هايي يت شغلي كاركنان و انجام اقدامبه موضوع رضا
اين . ها حاصل شود هاست كه بايد از طريق تحقيقات و بررسياد و وجوه رضايت شغلي و ماهيت آنبعشناسايي ا

گذار در رضايت شغلي و تأثيربا كشف علل . سازد كشف علل رضايت شغلي فراهم مي برايشناخت زمينه را 
شود كه به سطوح  يهايي براي بهبود اين علل در ابعاد گوناگون رضايت شغلي افزايش حاصل م اعمال مداخله

  .تري از پيامدهاي منفي خواهد انجاميد بالاتري از پيامدهاي مثبت و سطوح پايين
ها و از جمله بانك  مدار مانند بانك هاي مشتري از جمله پيامدهاي مثبت رضايت شغلي كاركنان در سازمان

بانك صادرات نقش  بديهي است رضايت مشتريان در روي آوردن به. جلب رضايت مشتريان است ،صادرات
، مديريت اين بانك بايد وجوه و دليلبه همين . آيد شمار مي اساسي دارد و عامل اصلي رشد و شكوفايي آن به

شناسايي كند تا بر آن  ت،ها رضايت كاركنان بانك اسگذار بر آن را كه يكي از آنتأثيرابعاد اين پديده و عوامل 
  . ل آوردعم هاي مقتضي به ها و مداخله اساس اقدام
 ةصـورت مداخل ـ  بـه  فـردي  ةمداخل ـ سـازماني و فـردي پيشـنهاد خواهـد شـد؛     ها در دو سطح  و مداخله ها اقدام

ن هـر فـن بـراي مـديران و كاركنـان بانـك       اهاي آموزشي توسط متخصص ها و دوره آموزشي و با برگزاري كارگاه
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رضايت كاركنان و رضايت مشـتريان و   ةزهاي پژوهش در حو در گروه نمونه براساس يافته شود؛ اجرا مي صادرات
  :شود هاي آموزشي اشاره مي اي از عناوين مداخله در اينجا به نمونه. نيز با هماهنگي بانك اجرا خواهد شد

؛مهارت حل مسئله -1
؛مؤثر ةمهارت برقراري رابط -2
؛فردي مهارت روابط بين -3
؛مهارت مقابله با استرس -4
؛مهارت همدلي -5
؛نگري مثبت -6
.پنداري ر خويشتنعوامل مؤثر ب -7

  
 اهداف پژوهش 

رضـايت شـغلي از    انـد  متعدد نشان داده تحقيقات. كند را تعيين ميبسياري از متغيرهاي سازماني رضايت شغلي، 
برقـراري   ،وري، دلسوزي كاركنان نسبت به سازمان، تعلق و دلبستگي آنان بـه محـيط كـار    عوامل مهم افزايش بهره

 بـه  ،1996نـاگي، (كـاري اسـت    ةروحيه و علاق ـ بهبودر، ايجاد ارتباطات صحيح، روابط خوب و انساني در محل كا
حصول سـهم   برايرضايت شغلي كاركنان بانك  افزايش ،اين پژوهش رو، هدف اصلي ازاين). 1381نقل از هومن،

ناختي بـا مـد نظـر قـرار دادن مـداخلات روانش ـ     وري و كيفيت زندگي شغلي كاركنان  بهره يبيشتري از بازار و ارتقا
  :زير بايد حاصل شودفرعي  اهداف نيل به هدف اصلي منظور به. است

  ؛ميزان رضايت شغلي كاركنان بانكتعيين  .1
  ؛ميزان رضايت مشتريان از خدمات و كاركنان بانك تعيين .2
  ؛شناختيكاركنان براي اعمال مداخلات روانبر رضايت شغلي  مؤثرعوامل  ييشناسا .3
  ؛نكرضايت مشتريان با شناسايي عوامل .4
  .افزايش رضايت شغلي كاركنان و رضايت مشتريان برايهاي مناسب  انتخاب و اجراي مداخله .5

  
 سؤالات پژوهش

به اهداف مورد نظـر كـه همانـا افـزايش رضـايت      زير  ةو نيز فرضي اين پژوهش درصدد است با بررسي سؤالات
  :، دست يابدمشتريان است رضايت شغلي كاركنان و

ان بانك كدامند؟عوامل رضايت شغلي كاركن .1

رضايت دارند؟ تا چه اندازه كاركنان بانك صادرات ايران از شغل خود  .2
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  عوامل رضايت مشتريان بانك كدامند؟ .3
بانك رضايت دارند؟ اين تاز خدما چه اندازهتا  مشتريان بانك صادرات ايران .4

بانـك   شـتريان و رضـايت م  سبب افزايش رضايت شغلي كاركنـان  ،روانشناختي هاي مناسب هآيا مداخل  .5
  شود؟  مي

  
  ي تحقيقعملياتمفهومي و تعاريف 

ر سـازمان اسـت   و رضايت خاطر فرد از شـغل خـود د   رضايتنوعي احساس  ،رضايت شغلي :رضايت شغلي
 ،پيشرفت شغلي ،شكوفايي استعدادها ،تامين نيازهاي منطقي ،ميزان موفقيت در شغل ،استعدادها كه با كار مناسب با

 ةاي كـه افـراد از پرسشـنام    در ايـن پـژوهش نمـره   ). 1378ميركمـالي،  ( جو سازماني ارتباط داردو  هاي موفق تجربه
  . دهد را نشان ميها ميزان رضايت شغلي آن ،گيرند رضايت شغلي مي

دهنـده بـه او    شده از طـرف ارائـه   احساس يا نگرش مشتري به يك محصول يا خدمات ارائه :رضايت مشتري
ة رضـايت مشـتري   اي كـه افـراد از پرسشـنام    در اين پژوهش نمره). 1383صومعه، قل از ن ، به1998 ،جمال و ناصر(

  .دهد را نشان ميها گيرند، ميزان رضايت آن مي
در سطح سازماني و افـراد پيشـنهاد   تغييرات  شناس براي ايجادكه توسط روانهايي  مجموعه فعاليت :ها لهمداخ

هـا شـامل آمـوزش كنتـرل      ، ايـن فعاليـت  اسـت مثبـت   نشناختيهاي روا حالت هدف ايجاد يدر سطح فرد. شود مي
هـاي   له، روابـط انسـاني، و بسـياري از مؤلفـه    ئنگـري، افـزايش عـزت نفـس، كنتـرل خشـم، حـل مس ـ        استرس، مثبت
    .حركت در جهت زندگي رواني خوب است ،كه هدف از انجام مداخلات است روانشناختي

ند بند از طرف مديريت بانك صادرات بـه تمـامي شـعب    مجموعه قوانين اخلاقي كه طي چ :منشور اخلاقي
    .استجلب رضايت مشتري  راستاياين قوانين در  ةهم و ابلاغ شده
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مقدمه  

و در آينده نيز  وجود داشتهها پيش  قرناز اين نياز . جامعه براي تداوم حيات خود به كار و كارگر نياز دارد
حتي در جوامع  .دهد خود اختصاص مي هزندگي هر فرد را ب بخش بزرگي از اوقاتكار . وجود خواهد داشت

  ).1376 آبادي، شفيع(گيرد  عهده را بهبدوي نيز هر كسي مجبور به انجام كاري است و بايد قسمتي از وظايف 
براي داشتن زندگي . سان و زندگي انسانير زنده بودن انمظه ،شغل عبارت است ازمعناي اخص  كار به

تر كرده و  هستي انساني ةست كه جايگاه انسان را در پهنا اي كار تنها وسيله. ردبايد كار ك ،انفرادي و اجتماعي بهتر
ولي چگونه  ،كند تر مي او را براي تسخير طبيعت و پيروزي بر ناملايمات آن هر روز نسبت به گذشته مستحكم

در محل كار نامنظم حضور  ،مسئوليتعدم احساس  ،كاري توان كم ر دلبستگي پيدا كرد؟ چگونه ميتوان به كا مي
به كيفيت كار و  اعتنايي بي ،مراقبت نكردن از اموال ،ن و راهنمايي نكردن آنهااهاي مراجع به خواستهتوجهي  و بي

ضور بموقع و مؤثر در محل كار طلبي را به رضايت شغلي و انجام كار با كيفيت مطلوب و ح گرايش به آسان
  )1381،جعفري(؟ كردتبديل 

كنند كه  آنان نيروهاي جسمي و رواني خود را صرف كارهايي مي. برند كار خود لذت مي برخي افراد از
 يرضايتنا داراي طور كلي هو ب شوند مي فشار روحي و استرس دچارآن كارها  در مقابلبرخي از همكارانشان 

به كار و دستيابي به رضايت شغلي كه ة دروني براي انجام دادن توان براي ايجاد انگيز تي چگونه ميراس هب. ندا شغلي
 ،عبارت ديگر راهكارهاي عملي پيدا كرد و به ،شود منجر ميو برخورد مناسب با مشتريان  كاركيفيت  بهبود

خدمت به مراجعان  ةكار و ارائ ةتغيير نگرش كارمندان نسبت به مقول راستايدر چگونه مداخلات روانشناختي 
  گذارد ؟ مي تأثير

كنند تا بينديشند  ميصرف ندرت وقت  هبا اين حال ب؛ كنند مي كارمردم قسمت اعظم زندگي خود را  بيشتر
 ذاريم و آن راگ  مي تأثيرآن بر محيط خود  راهكار مجرايي است كه از .مفهومي دارد چه ناكه مشاغل آنها برايش

 برايكار فعاليتي بدني يا فكري  ،عبارت ديگر به. خود را بسازيم ةكنيم تا جامع ضمن اينكه كار مي ،دهيم تغيير مي
  :شوند از اين قرارند توليد است و نيازهايي كه توسط كار برآورده مي

  ها؛ نافكار و ماشي ،اشخاص ،نياز به تسلط بر اوضاع و احوال  -1
؛دهنده باشد اند براي او پاداشتو شخص مي ةحرف:ييد ديگرانأنياز به ت  -2
ند ك تعلق دارد و احساس ميفرد به يك واحد اجتماعي  ،هنگام كار به:نياز به روابط شخصي و اجتماعي  -3
 ،داشتن روابط حسنه با سرپرست وها حبت با همكاران و دوست شدن با آنامكان ص. ي از گروه استيكه جز

 ؛كند رضايت عاطفي ايجاد مي
؛موقعيت اجتماعي يا پرستيژ نياز به  -4
).1371شرتوز،(نياز به خدمت كردن به ديگران   -5
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 ،دهد براي ارضاي نيازهاي مادي خود، به كار تن در مينظران، انسان  اساس اعتقاد برخي از صاحببر
اشتغال  ةعامل مهمي در ادام دانند و معتقدند اجبار، نمي همراهكه گروهي ديگر كار كردن را با اجبار درحالي

در عين حال از كار و سازد  را برطرف مي يكردن نيـازهاي زندگ كـار باانسـان  ،اين گـروه نظر به. رود نميشمار  هب
تمرين و  ،علاوه بر رفع نيازهاي مادي ،كـار از سوي ديگر. كند كار كردن زندگي مي برايبرد و  نيز ميلذت 

هاي جسمي و ذهني انسان  ها و تلاش فعاليت ةكنندارضا شود و محسوب مي براي جسم و ذهنممارستي طبيعي 
را ارزيابي هاي خود  ها و نيز محدوديت ها و مهارت توانايي، خود با ديگران ةضمن مقايسبا كار كردن انسان . است

اي خود  و حرفه هاي شغلي مهارتفرد درصدد توسعه و گسترش  ،يابياين مقايسه و ارزبر اثر . كند ميو كشف 
  ). 1376آبادي، شفيع(يد آ ميبر

  
  رضايت شغلي

  هاي در موقعيت  و صنعتي  سازماني  شناسانو روان  سازماني، مديريترفتار  متخصصان  كه  مفاهيمي  ةهم  از ميان 
  شغلي  رضايت  اهميت.است  بوده  پژوهشي  هاي زمينه  ترين از مهم  شغلي  رضايت ،اند قرار داده بررسيمورد  مختلف
ي سو كار دارد و از  نيروي  سلامت و  و بهداشت سازمان  در بهبود و پيشرفت  كه  است  نقشي  دليل سو به  از يك
  تلاقي محل ،پيچيده  متعدد و گاه  هاي و مفهوم  بر تعاريف  لاوهع  ،شغلي  رضايت مفهوم  كه  است  آن  علت به ،ديگر

  اقتصاد و سياست  و حتي  شناسي جامعه ،مديريت ،روانشناسينند ما  علمي  هاي از حوزه  بسياري  مشترك فصلو 
. است  يافته  توسعه و  گرفته شكل  آن ةدربار  متناقضي  متعدد و گاههاي مفهومها و ديدگاه  دليل  همين به .است

كه يكي چرا  ،اقتصادي مورد توجه دقيق قرار گيرد ةاز جمله عوامل مهمي است كه بايد در توسع ،رضايت شغلي
شود  ارايي و نيز احساس رضايت فردي ميافزايش ك امل بسيار مهم در موفقيت شغلي است و سبباز عو

  ).1381آبادي، شفيع(
 هاي متعددي دربارة آن  قرار گرفته و نظريه بررسيرضايت شغلي به گونة وسيعي مورد  ،تاكنون 1920از دهة

توان ناشي از سه ديدگاه يا حركت  ط به رضايت شغلي را ميهاي مربو تنوع رويكردها و نظريه. ارائه شده است
 تأثيرغلي را تحت و بيش از هر چيز مفهوم رضايت ش شكل گرفت 1930و  1920هاي  اساسي دانست كه در دهه

:قرار داد
پردازان ديدگاه روابط انساني در مطرح كردن رضايت شغلي نقش بسزايي  نظريه  :نهضت روابط انساني) 1

 “1هاوثورن“گردد كه در مطالعات  به رويداد بزرگي برمي پاي گرفت كه 1930اين نهضت در دهة . دان اشتهد
هاوثورن وابسته به شركت  ةهايي كه در كارخان اين رويداد عبارت بود از مجموعه آزمايش. معروف است

حركت روابط انساني  عطف ةتا حدي بود كه آن را نقط بررسياثر اين  الكتريكي غربي در شيكاگو انجام گرفت

___________________________________________________________________________________________ 
1- Hawthorne 
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 يكارگر ،خود نشان دادند كه كارگر خوشحال هاي پژوهشپردازان اين مكتب با  نظريه. دانند در مديريت مي
  .هاي كاري و سرپرستان است نقش گروه تأثيرسودآور است و رضايت شغلي بيش از هر چيز تحت 

ها و مراكز توليدي و صنعتي با  ان كارخانههاي فراگير بين مدير ها و درگيري تعارض :هاي كارگري اتحاديه) 2
 1932در سال . رضايت شغلي داشت بررسي مقولةدر  زيادي تأثير ،گرايي سرانجام رشد اتحاديه و كارگران
مدت هاي بلند عنوان بخشي از برنامه مديران نيز به ،علاوه برآن. شد مربوط به رضايت شغلي منتشر پژوهشنخستين 

ها جلوگيري  از ايجاد اتحاديه ،يابي و افزايش رضايت شغلي ان كردند تا با زمينهروانشناسشروع به استخدام  ،خود
كتابي  ،مطالعات روانشناختي مسائل اجتماعي در آمريكا ةكه جامعاين روند سبب شد  ،1930در اواخر دهة . نندك

  .هاي روانشناختي مسائل كارگري منتشر كند انديشه ةدر زمين
هاي  پژوهش ةبر پاي ،هاي مديريت و روانشناسي نظران رشته بسياري از صاحب: اهيت كارديدگاه رشد يا م) 3

خصوصيات افراد و سپس متناسب  ةمستلزم چيزي بيش از مطالع ،متعدد دريافتند كه فهم رفتار در محيط كار
اي  ند و عقايد تازهراه تحول و دگرگوني را در پيش گيرها، بايد  سازمان رو ازاين. ساختن آن با يك سازمان است
هاي فردي و هم  هم در زمينه ،نياز به اين تحول. رضايت شغلي و مانند آن پديد آيد ،نسبت به مفاهيم موقعيت كار

روانشناسي  ،ناشي از مديريت ةهاي روشنفكران ديدگاه شد سببسرانجام  كهشد  هاي سازماني احساس مي در زمينه
رفتاري و  تأثير ،هاي مديريتي اهميت نظام رو ازاين. كندغلبه   تي گذشتهبر مفاهيم سن ،شناسي اجتماعي و جامعه
اين حقيقت پذيرفته  شد و هاي اجتماعي و رواني بيش از پيش مشخصفرايندها و نيز تكامل آن با  نگرشي سازمان

ت و موفقيت و سوابسته ا به سلامت و موفقيت آنها ،اند ا متكيه شد كه سلامت و موفقيت كساني كه به اين سازمان
هاي  بيشتر حركت. آيد حساب مي سلامت رواني اشخاص ضروري بهو اغلب براي عزت نفس  ،رضايت در كار
مانند نهضت آزادي زنان و خواست مردان براي بررسي مجدد مشاغل و فني ساختن  ،زمينهدر اين  صورت گرفته

  ).1378كورمن،(شواهدي بر درستي اين ادعاست  ،آنها
اتفاق نظر  ،شود كه دربارة مفهوم رضايت شغلي و عوامل ايجاد آن سه ديدگاه مشخص مي بررسي اين با

و  “2برادفيلد“ ،“1رولينسون“به اعتقاد . رضايت شغلي وجود دارد در زمينةهاي گوناگوني  نظريه و وجود ندارد
نظران و  بصاح بيشتردهد كه  مرور پيشينة مطالعاتي و پژوهشي رضايت شغلي نشان مي ،“3ادواردز“ 

براي مثال . اند طوركلي اين مفهوم را از دو ديدگاه نگرشي و انگيزشي مورد بررسي قرار داده هب ،پردازان نظريه
خويش  ةرضايت شغلي را بازخورد عمومي فرد نسبت به شغل يا حرف ،“6وودمن“و  “5اسلوكام“  ،“4هلريگل“

___________________________________________________________________________________________ 
1- Rollinson 
2- Broadfield 
3- Edwards 
4- Herrigel 
5- Slocum 
6- Woodman 
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مثبتي  بخش يا حالت هيجاني لذت رضايت شغلي را،، “1لوكه “كه برخي ديگر مانند  درحالي ،نندك تعريف مي
  .)1383،سپهري(است  هاي شغلي فرد كنند كه ناشي از ارزيابي شغلي يا تجربه تعريف مي

  
  ماهيت رضايت شغلي

ممكن رضـايت شغـلي ابعـاد بسيـاري دارد و . هاي كاركنـان اشاره دارد نوعي به نگرش طور بهرضايت شغلي 
عنوان  رضايت شغلي به .گرددشغل بازهايي از  ي نسبت به شغل باشد يا فقط به قسمتنمايانگر نگرش كل است

با  شايد (رود  از ميان مي ،آيد همان شدتي كه پديد مي يعني به. ،ماهيتي پويا دارد ،اي از احساسات فرد مجموعه
از طرف ). 2،1370تورمديويس و اس(ضرورت دارد  ،توجه مستمر مديران ،بنابراين براي تداوم آن ).شدت بيشتر

فرد در  بر احساسات ،نحوي كه سرشت محيط بيروني به ،رضايت شغلي بخشي از رضايت از زندگي است ،ديگر
رضايت از شغل بر رضايت  است،از زندگي انسان  ، چون شغل بخش مهميهمين ترتيب به .گذارد كارش اثر مي

  . دارد تأثيركلي از زندگي 
  

  تعاريف رضايت شغلي 
مطلوب است و از ناكنند كه برايشان مطلوب يا  خود به مسائلي برخورد مي ةفراد در زندگي روزمرا ةهم

هاي  احساس ،محيط كار و فعاليت آدمي نيز. كنند يا نارضايتي مياحساس رضايت  دادن آنهابرخورد يا انجام 
كه در شخص  ترين آنهاست مهماز  رضايتيناآورد كه احساس رضايت يا  وجود مي همختلف ب افرادمتفاوتي را در 

  ).197، 3لاولر(شود  ظاهر مي
ها به كار  هاي سازگار و ناسازگار است كه كاركنان با آن احساس اي از احساس مجموعه ،رضايت شغلي 
هاي  هآرزوها و تجرب ،نيازها ،ها اي از خواست مجموعه ،وقتي كاركنان به سازمان مي پيوندند. نگرند يخود م

ة نشاني از ارتباط توقعات نوخاست كههمراه دارند  با خود به ،سازند انتظارهاي شغلي را مي ،ر روي همگذشته را كه ب
رضايت شغلي  ،به بيان ديگر ).1370ديويس و استروم،(آورد  هايي است كه كار فراهم مي كاركنان با پاداش

داشي كه براي انجام گيرد و پا م ميشرايطي كه كار در آن انجا ،شغل وابسته به هرمعني دوست داشتن وظايف  به
رد را نيازهاي ف حد،تا چه  ،دهند مور و شرايطي كه كار را تشكيل ميا ،ها اينكه فعاليت. است ،شود آن دريافت مي
ها بر  چنانچه خوبي. بسنجدفرد بايد موارد خوب و بد شغلش را . داردبستگي به قضاوت فرد  ،سازد بر طرف مي

  .ال دارد فرد از شغل خود راضي باشداحتم ،ها غلبه كند بدي

___________________________________________________________________________________________ 
1- Locke 
2- Davie&Storm 
3- lovler 
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تنها  .اجتماعي و جسماني ارتباط دارد ،بعدي است كه با عوامل روانيرضايت شغلي مفهمومي پيچيده و چند
شود كه فرد شاغل در  بلكه تركيب معيني از عوامل گوناگون سبب مي ،شود يك عامل موجب رضايت شغلي نمي

. برد راضي است و از آن لذت ميكند و به خود بگويد كه از شغلش از شغل خود احساس رضايت ة معيني، لحظ
شرايط محيط كار و سود  ،هاي اجتماعي شغل ارزش ،درآمد سطحجمله كيدي كه بر عوامل مختلف از فرد با تأ

رضايت  رو ازاين .كند گوناگون از شغلش احساس رضايت مي هاي روشبه  ،هاي متفاوت دارد اشتغال در زمان
يا به او كند،  مين ميأهاي شغلش را ت ك فرد نسبت به اينكه شغل او ارزشعاطفي است كه از ادرا شيواكنشغلي 

ها  رضايت شغلي به توافق اين ارزش از اين گذشته، .شود ميناشي  ،ها را برآورده كند دهد كه اين ارزش اجازه مي
  ).1371شرتوز،( با نيازهاي شخص بستگي دارد

 مانندعواملي  ةيديزا ،استرضايت شغلي كه نوعي احساس مثبت به شغل  ،)1376(آبادي  بنا بر نظر شفيع
توان  مي رو ازاين .عوامل فرهنگي است تأثيرروابط حاكم بر محيط كار و  ،نظام سازماني شغل ،شرايط محيط كار

.پذيرد مي تأثيرگفت رضايت شغلي احساسي رواني است كه از عوامل اجتماعي 
ة تمايلات رضايت شغلي به مجموع :اند نيز رضايت شغلي را چنين تعريف كرده) 1995( 1فلدمن و آرنولد

م فرد رضايت شغلي ييگو زماني كه مي. شود مي گفته ،يا احساسات مثبت كه افراد نسبت به شغل خود دارندمثبت 
مك آن به كو داردزيادي شغل خود را دوست تا حد كلي  طور بهمنظورمان اين است كه وي  ،دارد زيادي

رضايت شغلي را ) 1969( 2لاك .و در نتيجه احساسات مثبتي به آن دارد كندهاي خود را ارضا توانسته است نياز
هاي شغلي حاصل  به ارزش ه در رسيدنكنند عامل تسهيل عنوان بهكند كه از ارزيابي شغل  احساسي تعريف مي

  :عبارتند از عوامل اين .كند ة چهار عامل توصيف ميوي رضايت شغلي را در برگيرند شود مي
   ؛پاداش به معني حقوق و شرايط ارتقا -1
   ؛شغلي به معني شرايط و مزاياي شغلي ةزمين -2
   ؛عوامل و روابط انساني با همكاري و سرپرستان -3
   .هاي شغل ويژگي -4

هاي احساس افراد  ترين ويژگي مهم دهندة كار را كه نشانپنج بعد اساسي )  1969( 3كندال و هيولين ،اسميت
  :تعيين كردندصورت زير  به ،نسبت به كارشان است

  ؛سرپرستان -4   ؛هاي پيشرفت و ترقي فرصت -3  ؛)حقوق و مزايا (پرداخت  -2  ؛ماهيت شغل -1
   .همكاران -5 

  

___________________________________________________________________________________________ 
1- Feldman&Arnold 
2- Locke 
3- Smith,Kendall and Hulin 
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  شغلي رضايتابعاد 
ده است كه عبارتند كلي سه بعد مهم در رضايت شغلي تشخيص داده ش طور به ،شدههاي ياد يهنظر  بهبا توجه 

  :از
  ؛عاطفي به شرايط يا وضعيت شغل است يپاسخ ،رضايت شغلي -1
  ؛شود ها و انتظارات تعيين ميآورده شدن نيازبر حدرضايت شغلي اغلب در رابطه با  -2
  ).1373كنتز،( استرضايت شغلي منبعث از چند نگرش به هم وابسته  -3


  فوايد بررسي رضايت شغلي 
  :بررسي رضايت  شغلي فوايد زير را به همراه دارد معتقدند ديويس و استورم 

 دهد ها نشان مي اين بررسي. شود مديريت از ترازهاي كلي رضايت شغلي آگاه مي :رضايت شغلي كلي -1
  ؛كه كاركنان در كدام قسمت مشكل دارند

ها  تنها پاسخ نه ،بگويددر ذهن دارد را چه تا آن دشو از يك عضو سازمان خواسته مي كه هنگامي :ارتباط -2
  ؛هاي بالاي سازمان برقرار شود شوند ارتباط نيرومندي بين كارمند و رده بلكه سبب مي اند، مهم

عاطفي و  ةتخلي راهي براي ،اطمينان ةيك دريچ ،بررسي ، اينبراي بسياري از مردم :بهبود نگرش -3
آشكار از دلبستگي مدير به رفاه  اي نشانه ،رسيبراين  ،براي گروه ديگر. ساختن دل است  آرام اي براي وسيله

   است؛كاركنان 
از نيازهاي آموزشي است و  اي روش نافعي براي تعيين پاره ،هاي شغلي بررسي :تعيين نيازهاي آموزشي -4

 ة كار سرپرستان خود آشكار سازندشيو ةدهد تا احساس خود را دربار معمول به كاركنان اين فرصت را مي طور به
  ).1381ري، جعف(

  
  يهاي رضايت شغل نظريه
هاي  اي صورت پذيرفته كه هر يك ديدگاه گسترده هاي پژوهشرضايت از شغل تاكنون  ةدربار   

ها، ذكر  اين نظريهبعضي از يي  با موضوع، در اين قسمت براي آشنا. دهند گوناگوني را مورد بحث قرار مي
  . شود مي


  نيازهاة نظري

كه زمينه را براي تقويت يا فشار بر يك واكنش رفتاري است ادل يا نقصان دروني حالت عدم تع، نوعي نياز
، همچون فيزيولوژيكي، مانند عوامل بسياري داشته باشد للع ممكن استنقصان يا كمبود  .سازد هموار مي
كسب مانند  ،شناختي  هجامععوامل جويي يا  مانند قدرت و سلطه ،روانشناسيعوامل ، مسكن ،لباس ،گرسنگي
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و  بازگرداندانگيزد كه بتواند حالت تعادل را دوباره  فرد را به انجام عملي برمي ،نياز، به هر حال .هاي اجتماعي مقام
  .)1،1990زيلاگوي و والس( كنداحساس رضايت 

  
  هاانگيزشي نياز ةنظري ساز و كارنمودار 

  
  هاي ناشيكمبود                     هايي  ديلپژوهش و انتخاب ب              رفتار و عملكرد هدفدار       

  از حالت تعادل رواني                               نيازهابراي ارضاي                                                       
  
  

   نيازهاارزيابي يا بررسي مجدد                  پاداش يا تنبيه                   زيابي عملكرد            ار    
  

          
  رضايتمندي                                                                                                         

  
اند  اكتسابي ،نيازها بيش از اينكه غريزي و ذاتي باشند است بيشترهنري ماري معتقد  ،نيازهاي انساني ةزمين در

تواند  تنها زماني مي ،به پذيرش داردشديد كارمندي كه نياز  شوند؛ براي مثال ميعلائمي از خارج فعال  ةوسيل و به
  .كندامكان مشاركت با ديگران را براي وي فراهم  باشد وي بآن بپردازد كه شرايط محيطي مناس يبه ارضا

نظر اين  به .كرده استدر ده گروه عرضه كاوي نيازهاي انساني را خود ،كارن هورناي در كتاب خود
اختيار و  ،قدرت ،قناعت ،پشتيباني ،ييد ديگرانأپذيرش و ت ،محبت ،نيازها عبارتند از نياز به مهرباني ،نويسنده

كمال  ،اتكاي نفس و استقلال ،موفقيت و پيروزي ،تحسين و تمجيد ديگران ،حيثيت و مقام ،گيري از ديگران ه بهر
  .ضعف نبودو 

زيستي و فيزيولوژيك كه در  ،نيازهاي جسماني ،گروه اول :قائل استن دو گروه نياز ايك فروم براي انسار
اوضاع و احوال محيطي  تأثيرنيازهاي انساني كه در جوامع مختلف تحت  ،گروه دوم اند و انسان و حيوان مشترك

نياز به  ،ازهايي همانند نياز به تعاليني ؛شوند هاي گوناگون و با شدت و ضعف مختلف ظاهر مي صورت بهمتفاوت 
نياز به توجيه بودن و  ،رجوع به اصل و فطرتبه نياز  ،نياز به يكپارچگي و فرديت ،وابستگي و پيوند با ديگران

  .مقابله با مشكلات برايفكري  ةوجود زمين
رفتار و  ةر از مطالعناگزي ،گذار بر رضايت شغلي كاركنانتأثيربراي شناخت طبيعت انسان و آگاهي از عوامل 

از . اجراستكه توسط آدمي همواره در حال است يك رشته فعاليت رفتار، . گيري آن هستيم چگونگي شكل

___________________________________________________________________________________________ 
1- Szilagvi&Wallce 
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انگيزه يا  ،سازد و جهت كلي رفتار هر فرد را معين مي شود ميفعاليت  چيزي كه موجب شروع و ادامة ،سوي ديگر
شود  نيازهاي متعددي برانگيخته مي تأثيرمعين تحت  ةهر لحظ رفتار و واكنش هر فرد در .استهمان چراهاي رفتار 

  ).1358 كوكلان،(
. است شدهرفتار اشاره  هربه نتايج مورد انتظار از  ،هاي آدمي هدفمند است و در تعريف هدفتمامي رفتار

  :گيرند و دو صورت كلي براي آن در نظر ميدانند  ان هدف را محرك خارجي ميروانشناس بيشتر
   ؛مانند افزايش حقوق و مزايا :ك مادي و ملموسمحر -1
مانند قدرداني از تلاش كاركنان يا كسب قدرت كه در برانگيختن و شدت بخشيدن  :ملموسمحرك غير -2
.هاي ملموس مهم است محرك ةهاي آدمي به اندازها و نيازها و در نتيجه فعال كردن  رفتار ه به انگيز

گاهي از آنها  بيرون قرار دارند ودر محيط ها  كه هدف درحالي ،فرد است ني دررود يحالت ،انگيزه يا نياز
.شود ياد مي ،دارند ها را به سوي خود معطوف مي هاي مورد انتظار كه انگيزه عنوان پاداش به

جهت و تداوم   ،شدت كهكنند  ها  تلاش مي اين نظريه. دهند چرايي رفتار را شرح مي ،هاي انگيزش نظريه
  .كنندتوصيف رفتار را 

  :كرده استتقسيم  ة زيركلي به سه دست طور بههاي انگيزش را  چرينگتون نظريه
   ؛هاي تقويت يادگيري نظريه .1
 ؛هاي نياز يا محتوايي نظريه .2
.گيري هاي تصميم هاي فراگردي يا مدل نظريه .3

هاي ديگر بر نقش  ظريهويژه نقش تقويت مثبت تأكيد دارند و ن ، بههاي تقويت يادگيري بر نتايج رفتار نظريه
  .ورزند كيد ميأادراكات ت
 ،هاي محتوايي نظريه .كنند ة محتوايي و فراگردي تفكيك ميانگيزش را به دو دست ،هاي شناختي هنظري

او نيرو گذرد و به رفتار  ش  مياغلب با آنچه در درون فرد يا محيطدهند و  چيستي رفتارهاي برانگيخته را شرح مي
ها مديران را نسبت به نيازهـاي  اين نظريه ،عبارت ديگر به .سر و كار دارند ،بخشد داوم ميبخشيده و آن را ت

عنوان پاداش كار يا  كاركنان به چه چيزهايي بهبدانند  كهكنند  ميو به آنان كمـك  ساختهكاركنـان آگـاه 
  .دهند اهميت مينياز  ةكنندارضا

چرا و چگونه دارند  كنند و بيان مي ي افراد را توصيف ميهاي  فراگردي چگونگي و چرايي برانگيختگ نظريه
اعمال خاصي را بايد انجام دهند تا  چهان يا كاركنكند  هاي خاص ارتباط پيدا مي با پاداش ،نياز به ايمني مسئلة

  .دنمستحق دريافت پاداش شو
 هاي فراگردي با نظريه كه درحالياند،  بيشتر از ديگر موارد با رضايت شغلي مرتبطهاي محتوايي   نظريه

  ).        1379 ،رضاييان(هاي كاري و مفاهيم ضمني عملكردي آن سر و كار دارند  تلاش
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انگيخته را كه موجب رفتار برزيرا نيازهاي روانشناختي  نامند، هاي نيازها نيز مي هاي محتوايي را نظريه نظريه
خلاصه به قرار طور  بهاست كه  شدهارائه   اصلي ةنظري پنج  ،محتوايي هاي نظريه بيشتردر . در بر دارند شود، مي
  :ندزير


  هاي محتوايي نظريه
  مراحل مختلف زندگي ةنظري -1

 ،آدميان در مراحل مختلف حيات قرار دارند و كسي كه در يك مرحله از حيات قرار داردبر پاية اين نظريه، 
-به تحول دروني ،ديگر ةحيات به مرحل ةيك مرحل رفتن از. سطوح بالاتر را درك كند افراد واقع درتواند  نمي

  .سلسله مراتب نيازها همخواني زيادي دارد ةاين نظريه با نظري. داردنياز بيروني 
  سلسله مراتب نيازها ةنظري  - 2

شكوفايي و رشد انسان معتقد است نيازهاي خود شرايط ةدر زمين ،آمريكايي ةآبراهام مزلو روانشناس برجست
  .ندك ي تبعيت ميلسله مراتبانساني از س

و تا زماني كه نيازهاي اساسي براي فعاليت به  براي حفظ بقاي او هستندنيازهاي اساسي انسان  ،نيازهاي زيستي
انگيزه ايجاد خواهند كرد و وقتي اين نيازها  براي فعاليت، كمتر ،نيازهاي دروني ديگر ،كافي ارضا نشوند ةانداز

  .استنيازها مطرح  ةهمين ترتيب اين سلسله مراتب براي بقي گيرد و به س قرار ميأدر رنياز ايمني  ،شوند ارضا مي
  زيستي ـ تعلق ـ رشد ةنظري -3

  :شوند تقسيم ميبه سه دسته ، نيازها، اين نظريهبراساس 
 ؛شوند تي كه به رفاه مادي فرد مربوط مينيازهاي زيس
 ؛ردي استف نيازهاي تعلق كه بيانگر ميل به ارضاي روابط ميان
 مستمر فردي است ةنيازهاي رشد كه بيانگر ميل به رشد و توسع.

تر در  ، نياز در سطح پاييناگر نياز سطح بالا در فردي سركوب شود ،مزلو ةخلاف نظريبراساس اين نظريه و بر
هاي رشد نياز متوجه شودبه اين شكل كه اگر مديري  ،دهد اين نظريه ديد مهمي به مدير مي  .وي فعال خواهد شد

  .سمت ارضاي نيازهاي تعلق و زيستي هدايت كند را به اوبايد بكوشد  ،كارمندي با مانع مواجه شده است
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  نيازهاي اكتسابي ةنظري  - 4
ها سه نياز  انسان ةوي معتقد است هم. ريشه در فرهنگ دارد ،عوامل انگيزشي1    ديويد مك كله لند ةبه عقيد

  :مهم دارند كه عبارتند از
 له و بهتر با كارايي بيشتر براي حل مسئ كاريدادن ميل به انجام  ،طلبي توفيق: 2نياز به كسب موفقيت

؛تسلط بر كارهاي پيچيده
 ؛ميل به ايجاد روابط دوستانه و صميمي با ديگران: 3نياز به تعلق
 آنانتمايل به نفوذ در رفتار ديگران و كنترل رفتار : 4نياز به قدرت .  

شود كه هر نيازي  اين نظريه زماني مفيد واقع مي. شود اين نيازها برانگيخته مي ةواسط انسان بهوي معتقد است 
ند توان ميمديران  ،در صورت اكتسابي بودن واقعي اين نيازها. اي از ترجيحات فردي ربط داده شود به مجموعه

  .تا در انواع مشاغل موفق شوند سازندافراد را با اين نيازها آشنا 
 5دو عاملي هرزبرگ ةنظري  -5 

 ةكار بردن واژ هاما وي از ب ،مراتبي استوار است نيازهاي سلسله ةانديش اي بر هرزبرگ تا اندازه ةهر چند نظري
عوامل بهداشتي و عوامل  اصليجاي آن عوامل موجود در محيط كار را به دو گروه  هنياز خودداري و ب

اي از شرايط  پاره نبوددريافت كه  1968ني در تحقيقات خود در سال اين محقق آلما. كند برانگيزاننده تقسيم مي
اين شرايط يا او . كند قوي ايجاد نمي ةولي بودنشان الزاما انگيز ،خواهد شد اننارضايتي كارمنددر سازمان، سبب 

در ايجاد  را كهديگري از عوامل  ةعوامل نگهداري در شغل و دست ،شوند ميكه موجب نارضايتي  راعوامل بالقوه 
عوامل انگيزشي ناميده است  ،دنبال دارد هكننده ب و نبودشان در سازمان حالت ناراضيذارند گتأثيررضايت 

  ).1998رولينسون و همكاران،(
  .شود نظريه بررسي مياين  ،هاي بعد به تفصيل در قسمت

  
  يفرايندهاي  نظريه

. شده استانگيختگي رفتار انسان بيان و چرايي برها در پي چگونگي  اين نظريه شد،بيان  پيشتر كه گونه همان
  .شود ميهستند كه در قسمت بعد به آنها پرداخته  ها نظريهاين دسته  ازانتظار و برابري  دو نظرية

___________________________________________________________________________________________ 
1- Mc celelland David 
2- N- Achivement 
3- N- Affilation 
4- N- Pwer 
5- Herzberg 
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  گذاري هدف نظرية
هداف و مقاصد اين است كه ا آن،اصلي  ةنكت شد ومطرح  1968در سال  1توسط ادوين لاك نظريهاين 

كيد دارد كه أت نكتهاين  رخود ب موضوع،اين  .دنده قرار مي تأثيركه اعمال آنها را مورد اند  يكاركنان عوامل اصل
بر اين  نظريهاين  .ها مورد استفاده قرار داد توان براي انگيزش و بهبود عملكرد كاركنان سازمان گذاري را مي هدف

عامل اصلي كنند كه  گاهانه فرموله ميطور آ هاصل استوار است كه كاركنان براي خود اهداف و مقاصدي را ب
   .نظريه استاين دو مورد خصوصيت اصلي اين  .استاعمال كاركنان  ةكنند تعيين

و اولين قدم در  كند ميعواملي مثل تغيير در سيستم حقوقي يا امكانات را عامل محيطي تلقي  نظريه،اين 
ارزيابي فرد بر مبناي تصورات او در مورد وقايع  ،قدم بعدي .داند فرد مي توسطادراك آن  ،انگيزش را فرايند

طور آگاهانه  هدر اينجاست كه فرد ب .استفرموله كردن مقاصد و اهداف  ،گذاري و قدم نهايي هدفمحيطي 
  .كاري و چگونه تلاش كند چهدادن گيرد براي انجام  تصميم مي
ها را  كه سازمان نظريههاي اين  يافته گمان بي .گيرد اهداف فردي و سازماني قرار مي تأثيرهاي فرد تحت  رفتار

  :دهند عبارتند از قرار مي تأثيرتحت 
  ؛شود بيش از اهداف مبهم و گنگ به عملكرد بهتر منجر مي ،شده اهداف واضح و تعريف -1
  ربيشت ،ال آن نروندـدنببه كه افراد ـمال اينـاحت ،از باشدـري نيـاهداف مشكل باشند و به تلاش بيشت چههر  -2

  ؛خواهد بود
  ؛شود ر ميجاهداف به پذيرش بيشتر اهداف و در نتيجه عملكرد بهتر من ةمشاركت برپاي  -3
  دارد؛اهميت فراواني  ،گذاري فرهنگ مشاركت در هدف  -4

سوي اهداف سازماني سوق  هاي فردي به فعاليت ،كه اهداف فردي و سازماني مكمل هم باشند درصورتي -5
كه مگر آن ،كند اهداف فردي را تحقق بخشد فرد سعي مي ،بين اين دو وجود نداشته باشد نزديكي اگر .يابد مي

  .كندفشار خارجي وي را وادار به تحقق بخشيدن به اهداف سازماني 
امكان ايجاد انگيزش  ،هاي فردي و انتخاب كيد بر نيازهاتأ وانگيزش  فرايندمحتوايي و  هاي نظريهآگاهي از 

عنوان  نقش شغل را به گيرند، اما ميهمكاران و سرپرستان را در نظر  ،ها نظريهاين  .كند م ميدر كاركنان را فراه
نظر آنان طراحي شغل  هشايد يكي از دلايل حذف شغل اين باشد كه اصولا ب .انگارند بالقوه ناديده مي ةانگيزانند

انگيزش  طور مستقيم بر هفرد ب هره شغل اند ك مديران آموخته ،در طول ساليان متمادي، اما تفكيكي است اي لهئمس
 را شغليكه انگيزش ناشي از عوامل غير درحالي ،نامند مي  اين نوع انگيزش را انگيزش دروني .گذارد مي تأثيروي 

انگيزش خارجي نام  ،ي اشاره شده استفرايندچه در بخش محتوايي و چه در بخش ، هاي آن يهنظر بهكه تاكنون 
  .)2،1979لوكن(اند  نهاده

___________________________________________________________________________________________ 
1- Adwin Lock 
2- Locken 
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  مدل اساسي انگيزش 
 ،كه مفاهيم نياز توان مدلي ارائه داد مي ،هاي مختلف نسبت به انگيزش آمده از ديدگاه دست هبراساس نتايج ب

در  يادشده،نخستين گام در ايجاد اين مدل آن است كه متغيرهاي در هم ادغام كندهدف و پاداش را  ،انگيزه
اي  ي چندمرحلهفرايندانگيزش را  ،اين مدل اساسي .يكديگر قرار گيرند نسبت به ،ي يا ترتيبيفرايند يچوبچار

  :كند معرفي مي
  آيد؛ پديد مياحساس نياز  ،نخستين مرحلهدر 
  شود؛ ميتنش برخاسته از حالت عدم تعادل دروني  ، فرد دچاردوم ةمرحلدر 
  ؛شود انگيزه هايي كه در اثر تنش در درون فرد تحريك مي ،سوم ةمرحلدر 
  كند؛ ميبررسي و انتخاب  ،ي را براي ارضاي نيازهايهاراهبردو كند  فرد كاوش مي ،چهارم ةمرحلدر 
هاي  دهد و ويژگي رفتارهاي هدفمند از خود بروز مي ،شده انتخاب راهبردفرد براي اجراي  ،پنجم ةمرحلدر 

هاي  زيرا زمينه ،گيرد واقعي شكل ميرفتار  اين ترتيب، بهگذارد و  شده اثر مي مهم فرد و توان او بر رفتار انتخاب
  ؛شده در افراد متفاوت است براي كسب هدف انتخاب ،ه يا دانش پايهبتجر ،مهارت ،لازم  مانند توان

هدف صورت  رسيدن بهفرد يا ديگران نسبت به موفقيت آن در  توسطارزيابي عملكرد  ،ششم ةمرحلدر 
از . شود خود فرد ارزيابي مي توسططور معمول  هب ،رام استاحتبه عملكردي كه در جهت ارضاي نياز  .پذيرد مي

 توسططور كلي  هب ،)براي مثال حق شايستگي(مالي است  ارضاي نياز راستايرفتار هدفمندي كه در  ،سوي ديگر
  ؛شود ديگران ارزيابي مي

  ؛ذيردپ شود يا تنبيه صورت مي پاداش داده مي ،ارزيابي عملكرد و براساس كيفيت ،هفتم ةمرحلدر 
با توجه به نياز  ،طرف كرده باشد ها نياز اصلي را بر و پاداش هااي كه رفتار درجه براساس ،هشتم ةمرحلدر 

انگيزش با احتمال  ةچرخ ،اگر نياز هنوز ارضا نشده باشد .يدآ دست مي هحالت تعادل يا رضايت خاطر ب ،ويژه
  .)1996مولينس،( آيد ديد ميپمنفي به شغل نگرش شود يا  ديگر تكرار مي يانتخاب رفتار

متعلق به لاوسن و  ،هاي رضايت شغلي ارائه شده كه در مورد نظريههايي  بندي ترين طبقه يكي از تازه
  .اند كردهتقسيم  ٢مدل مدل و درشت ريز ةها را به دو طبق آنها نظريه. است) 1998(١شن

به شود كه برآورده ساختن آنها،  يد ميتأكبر عوامل دروني و نيروهايي  ،ها بيش از هر چيز ل مدريزدر  
ه فرد با خود به محيـط كار ها در ارتبـاط با چيزهـايي است ك اين نظريـه ،در حقيـقت. انجامد رضايت افراد مي

پس . دهد مبناي رضايت شغلي را بر ارضاي نيروهاي دروني فرد در محيط كار قرار مي رو، فرد ازاين. آورد مي
كيد أكه ت درحالي .تر خواهد بودتر و مولد شناختي فرد بيشتر ارضا شود، شخص راضي هرچه نيازهاي رواني و

___________________________________________________________________________________________ 
1- Lovsun and Sschen 
2- micro and macro model 
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هاي سازماني كه براي توليد و فرايندويژه بر  هبو بر سازمان  ،گيرند ها قرار مي مدل هايي كه در درشت اصلي نظريه
  .)1381هومن،( ضرورت دارد، استخدمات  ةئاار

  
  مدل هاي ريز نظريه

  هاي بين سال، اين نظريه. استسلسله مراتب نيازهاي مزلو  ةينظر  بهمدل مربوط  ي ريزاه يكي از نظريه
انجام  خود را در آن زمينه به ةمزلو بيشتر كارهاي پيشرفت وروانشناسي باليني بود  صدر مباحثدر  1940 -1950
از  ،ابراهام مزلو .مطرح شدزمان عنوان الگوي مطلوب رفتار انساني در سا اين نظريه به ،1960 ةدر آغاز ده. رسانيد

زندگي او . داد ر مياواقعي بزرگي و ارزش افراد را مورد توجه قر طور بهگرا بود و  انسان و فرديان باليني روانشناس
 برايكلي داراي ظرفيتي ذاتي  طور بهداد و معتقد بود طبيعت بشر  صورت يك كل مورد توجه قرار مي هانساني را ب

 ،استسرشت خوب و نيكو طور فطري، به وعقلايي و منحصر به فرد  ،انسان اساسا قابل اعتماد و يابي است خود
تنها در اين صورت است كه  .دممكن بهره گير ةو از آن به بهترين شيو بشناسدبنابراين بايد نقش واقعي خود را 

 نگرفت و بيان داشترا ناديده آثار محيطي او البته . از سلامت فكر و تعادل رواني برخوردار خواهد بود انسان
را  آساني آن د كه اجتماع امروزي قادر نيست بهدارنياز به شرايط خاصي ، ها خصلتو تجلي اين خصوصيات 

 ،هاي اجتماعي و سياسي گوناگون سبب محدوديت ي نيازهاي مراتب پايين بهاعدم ارض ،لامثبراي . كندفراهم 
  .شود ميشد قلمداد يابي  و رمانعي در راه تجلي نياز به خود

 ،ميان انگيزش و شخصيت را توضيح دهد ةكلي رابط طور بهنظر مزلو فراهم آوردن الگويي بود كه  ،در آغاز
با  مشخص به مسائل انگيزشي كارمندان در تشكيلات كاري معطوف كرد  طور بها توجه خود را هولي وي بعد

 همةبتوانند در آن وليت ايجاد محيطي مناسب را كه كاركنان مديران مسئ ،مراتب نيازها كار بستن  مفهوم سلسله هب
ط مناسب ممكن است به افزايش اين محي. بر عهده خواهند داشت ،استعداد خود را پرورش و بروز دهند

نياز داشته  از اين دست يمواردپذيري و  گوناگوني و تنوع در كار و مسئوليت ،هايي براي استقلال بيشتر فرصت
ة به افزايش ناكامي كارمند خواهد انجاميد و نتيج ،در فراهم آوردن چنين محيطي از ديدگاه  عملي كوتاهي. باشد

نيازهاي  ،مزلو عقيدة به. رضايت شغلي كمتر و خروج بيشتر كاركنان از سازمان خواهد بود ،تر آن كاركرد ضعيف
يعني نيازهاي كمال  تا سطح بالا ،كاستيهاي  يعني نياز ،اي از سطح پايين صورت سلسله مراتب پنجگانه انساني به

ويژه و  ،يابد كه بتواند نياز يا نيازهايي را كه در يك زمان ادامه مي يابند و فرد در ابتدا به رفتاري دست مي
بيشتر مواقع صادق است؛ او بر اين باور بود كه اين سلسله مراتب الگويي نمونه است كه در . اند، ارضا كند ستهجبر

تقسيم  هاي زير گروهبشري را به  نيازهايوي  .كردتوان استثناهاي متعددي بر اين گرايش عنوان  ميضمن اينكه 
  :كرده است
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  هاسلسله مراتب نياز
  

  نيازهاي فيزيولوژيك
 و ترين نيازها هستند اساسي ،نيازهاي فيزيولوژيك .انگيزشي است ةشروع نظري ةنقط ،اين مجموعه از نيازها

... جنسي و ةغريزغذا، آب و  ،مسكن ،شخصي كه فاقد غذا. استارضاي آن براي زنده ماندن شخص ضروري 
محبت و  ،ايمني ،فردي كه فاقد غذا .نيازها بيشتر استاين  ةقدرت غلب .ديگر را منكر خواهد شد موارد ،باشد

م انساني چنين سالبته ويژگي ارگاني .دهد نسبت به غذا بيشترين تمايل را از خود نشان ميگمان  ، بياحترام است
براي فردي كه از  .يابد مربوط به آينده نيز تغيير مي ةتمام فلسف ،است كه هرگاه نيازي خاص برآن چيره شود

او  .ن غذا به حد زيادي يافت شودآكه در  كردتوان به مكاني تشبيه  او را مي ةفاضل ةمدين ،برد ي رنج ميگرسنگ
كاملا خوشبخت خواهد  ،دوران زندگي تضمين شود ةمين غذا براي بقيأكه اگر فقط ت كندميل دارد چنين تصور 

ظاهر روشي مناسب براي محو  به ،دارد در جاي ديگري مزلو بيان مي. نخواهد خواست بيشتر ،ود و هرگزب
م را به حد مفرط گرسنه و تشنه سها و فطرت انساني اين است كه ارگاني هاي عالي و نگرش جامع و استعداد انگيزه

   .نگه  داريم
  

 

  يدشكوفايخو
  ي احترامنيازها

  نيازهاي اجتماعي
  نيازهاي امنيتي

)فيزيولوژيكي (ي جسماني نيازها
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  نيازهاي ايمني
 ،نگراني ،حمايت ،وابستگي ،ثبات ،نيازهاي ديگري همچون امنيت ،كرضاي نيازهاي فيزيولوژيابعد از 

اين نيازها  .شود نيازهاي ايمني گفته مي ،كه به اين نوع نيازهاشود  آزادي و  مطرح مي ،نياز به قانون ،آشفتگي
بنابراين  ،درآورندتحت تسلط خود  طور كامل بهرا  ارگانيسم ،دهندگان انحصاري رفتار سازمان عنوان بهتوانند  مي

عوامل  ،ها گيرنده ،عبارت ديگر هب. ندسته در پي ايمني تنهاو  گيرند ميرا در اختيار  ارگانيسمبيشتر استعدادهاي 
له و ضفا ةبنابراين هدف غالب و مدين ،جوي ايمنيو شوند در جست ابزاري مي فقطها  عقل و ديگر استعداد مؤثر،
 ،ايمني و حمايت جز همة موارد به در چنين حالتي .گيرد قرار ميايمني  به گرايش تأثيرهاي حاكم فرد تحت  ارزش
ايمني زندگي رسيدن به كه با تمام وجود براي  كردتوان توصيف  گونه مي چنين فردي را اين. شوند اهميت مي كم
  .كند يم

 طور بهكه كودكي  زماني كرد؛توان در كودكان ملاحظه  تر ايمني را مي هاي عيني سائقه ،به اعتقاد مزلو
و شود  دچار ترس و كابوس مياو  ،رسيده استگويي همه چيز به آخر  ،دهد ناگهاني آغوش مادر را از دست مي

بيني را  منظم و قابل پيش ،گيرد كه بزرگسالان نيز دنيايي امن مزلو نتيجه مي .پندارد جهان را فقط در وجود مادر مي
در چنين  .اند ، گريزانمنتظره در آن روي دهد حساب كرد يا وقايع غيرآن  بهاز دنيايي كه نتوان  و پسندند بيشتر مي

در زندگي  .نها محافظت كندآاز  ها و خطرها كه در مقابل آسيب خواهند ميآنها حاميان نيرومندي را  ،رايطيش
 ،تمايل دائمي به شغل دائم: كند مي هاي زير معرفي صورت بهني را ميهاي نياز به ا مزلو جلوه ،اجتماعي امروزي

جهاني كه بتواند جهان و مردم آن  ةه دين و فلسفگرايش ب: گويد مزلو مي. انداز و انواع بيمه حساب پس ،حمايت
 ،شود زيادي به نياز ايمني انساني مربوط مي تا حد ،خش سامان دهدب منسجم و رضايت ،دار را به شكل كليتي معني

هرگاه تهديدي  ،وا ةبه عقيد .كند يمذكور معرفي م ةي ناشي از انگيزعلم و فلسفه را تا حدگرايش به حتي گاهي 
فوريت به  ةممكن است نيازهاي ايمني جنب ،نظم و حاكميت جامعه پديد آيد ،به قانوناجتماع نسبت  ةدر صحن

  .خود بگيرند
  

  نيازهاي اجتماعي
 در اين حالت،. دشو مي نيازهاي عشق و امنيت و تعلق پديدار شود، نيازهاي فيزيولوژيك و ايمني ارضاگاه ره

دوستان و  ،روابط عاطفي با مردم ةتشن ،داند زندگي خود مي ةفاضل ةدوستان و فرزندان را مدين ،فرد عشق به همسر
 ةزاييد ،هاي اجتماعي دگرگوني ،به اعتقاد مزلو. استرسيدن به اين هدف  برايشترين تلاش او و بي استخانواده 

ان و دوست ،خانواده ،جدا شدن ناگهاني از خانه ،خود ةاصل و ريش ازريشه بودن يا انزجار  بي ،صنعتي ةجامع
 تنهاميل جنسي را  .نيست به معناي ميل جنسي فقطالبته عشق . استترين منابع اين نياز انساني  مهماز  ، همسايگان
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نياز به محبت و تعلق شامل دوست داشتن و دوست شدن  كه درحالي ،بررسي كرد فيزيولوژيك ينياز عنوان بهبايد 
  .است

  
  نياز به احترام

افراد جامعه  ةهم. شود مطرح مي ،ايمني و اجتماعي ،بعد از نيازهاي فيزيولوژيكت نفس عز ونياز به احترام  
 .استجمله اين احترام به خود و عزت نفس و احترام به ديگران از  .نياز دارندارزشيابي ثابت و عالي از خودشان  به

داخلي مد  ةجنب كه هنگامي جي نيازهاي داخلي و نيازهاي خار  تقسيم كردتوان به دو دسته  اين گونه نيازها را مي
شود  استقلال و آزادي مطرح مي ،كفايت ،موفقيت ،تمايل به قدرت ،عزت نفس مواردي چون ،گيرد نظر قرار مي

 خارجي مورد نظر ةجنب ،آيد پيش مي حرمت و تحسين ،سربلندي ،اعتبار ،مقام ،صحبت از شهرت كه هنگاميو 
حقارت و درماندگي  ،ضعف چونموجب پيدايش احساساتي  يادشده،ي عدم ارضاي نيازها ،مزلوبه اعتقاد  .است
روحي  انبيمار ةمطالع باتوان  اهميت اين مجموعه را مي .شود ميس أدلسردي و ي موجب، اين احساسات .شود مي

شناسان در مورد غرور و  ي ديناه بحث واسطة به. كرددرك  ،شوند شديد روحي مواجه مي ةو رواني كه با ضرب
 وابستگي رسبت به خطتوان ن مي نيز ،آگاهي و عدم صداقت نسبت به فطرت خود خود ةمردم دربار ديدگاه و تكبر

 روشبهترين  .آگاه شد ،)شايستگي و كفايت واقعي ،لياقت وابسته بودن بهجاي  به(حرمت نفس به عقايد ديگران 
  .انتظار تمجيد ظاهري را نداشته باشدولي  باشد، است كه فرد استحقاق احترام را داشته اينارضاي اين نياز 

  
  ي شكوفاينياز به خود 

 ةي به توسعشكوفايخود .ي استشكوفايتوصيف وي از خود ،انگيزشي ةهمتاي مزلو در نظري هاي بي بحثاز 
خواهد به  مي يدان قييـاگر موس براي مثال .دارداشاره ها  ارتـزايش مهـردي و افـهاي ف هـل زمينـها و تكمياستعداد

ي فرايندي شكوفايودخ .نقاش بايد تابلو بكشد و شاعر بايد شعر بسرايد ؛بايد آهنگ بسازد ،رامش برسدآ
 نظر بهو و بهتر شدن هستند  يتكاملي فرايندهمواره در  ،گيرند و افرادي كه در اين مسير قرار ميناپذير است  سيري
را به  نمودي شكل خاصي از شكوفايخود ،رددر هر ف .به شخص ديگر متفاوت باشد ياز شخص فراينداين آيد  مي

نوع خاصي از  موفق، ييا مديرهنرمند  ،يا هنرمندي دان قييموس ،ورزشكار ،آل شدن ايده .گيرد خود مي
همتا را  اين استعداد بي ريزي درست ند و با برنامهذاتي برخوردار يكه از استعداد استي براي افرادي شكوفايخود

بهترين  عنوان بهبلكه تنها  ،عنوان بهترين در جهان مطرح باشند هلازم نيست ب دشكوفاافراد خو .كنند شكوفا مي
  .اند توانسته باشد مطرح كه فرد مي حالتي
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 ةانگيز: گويد وي مي. سازد افراد جدا مي ديگررا از انگيزش  شكوفاخودافراد مزلو نوع انگيزش مربوط به 
بايد ميان زندگي كردن و آماده  ).تعلق و احترام ،ايمني ،كيولوژيفيز(ارضاي نيازهاي اوليه است  فقطمردم عادي 

اين افراد  .كند انگيزش را مطرح مي اصطلاح فرا ،شكوفاوي براي افراد خود .شدن براي زندگي تمايز قائل شد
هاي  انگيزهاين، با وجود  .شده است ارضا آنها،نيازهاي اساسي  .كنندجبران آن را ندارند كه بخواهند  يكمبود

رشد  ،آنان ةانگيز. اند كوشند و بلند همت بسيار مي ،كنند خت كار ميسآنان  .ديگري براي فعاليت دارند
  ).1369رضواني،( عينيت خود است ،در يك كلامبه كمال انساني و  رسيدن ،شخصيت

  
  ERG 1 ةنظري

 ،لسله مراتبي مزلوس ةزمايش نظريآوي با هدف بسط و  .مطرح شده است 2لدرآاين نظريه توسط كلايتون 
  نيازهاي :ها عبارتند از اين نياز. استنيازهاي اساسي از سه مجموعه  ةكه در برگيرند ارائه كردهاي  شده مدل اصلاح

اينكه چگونه رضايتمندي از  و رضايتمنديميل به نيازها و ، خود را به مراحل ةوي نظري. اجتماعي و رشد ،زيستي
دروني  يبه حالت رضايتمندي .دهد ، ارتباط ميو بر تمايل به نيازهاي ديگر اثر داردپذيرد  مي تأثيرنيازهاي اساسي 

تمايل نيز يك  .آيد ، پديد مين بوده استآيافتن كه شخص درصدد  ،به چيزي رسيدن ةاشاره دارد كه در نتيج
  .)3،1984پيندر( استشدت نياز و انگيزه مترادف ، با مفاهيمي چون خواستهو  استدروني  يحالت

  
   نياز در رفعناكامي                            افزايش تمايل                              ارضاي نياز         
  
  نيازهاي رشد  در رفعناكامي                   هاي رشدتشديد نياز          هاي رشد    رضايت از نياز 

  
  هاي اجتماعي نياز در رفعناكامي       تشديد نيازهاي اجتماعي           هاي اجتماعيرضايت از نياز     

  
  نيازهاي زيستي       در رفعناكامي         هاي زيستي نياز  تشديد       هاي زيستي      رضايت از نياز

  ERGمدل  براساسنيازها  يبروز و ارضا ةروابط ويژه در نحو

___________________________________________________________________________________________ 
1- Existance,relatedness.growth                                                                                                                                                                           
2- Kliton Alder 
3- Pinder 
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  برابري و انتظار ةنظري
هاي شناختي فرايندكه بر  است برابري و انتظار ةنظري ،دهايي كه در گروه ريزمدل قرار دار ريهاز ديگر نظ

  ).1381هومن،(كيد دارد أتشود،  ي خاص ميو مسائلي كه سبب كار كردن و باقي ماندن كاركنان در سازمان
اهان برخورد منصفانه با انسان همواره خو به اعتقاد او،. شدارائه  1توسط آدامز نخستين بار، برابري ةنظري
و با ما منصفانه برخورد شده  ،مقايسه با ديگران است كه در برابري باور به اين نكته ،عبارت بهتر به. خود است

  .با ما غيرمنصفانه برخورد شده است ،است كه درمقايسه با ديگران نابرابري باور به اين نكته
ورودي . پذيرد ناي نسبت ورودي به خروجي انجام ميبرابري بر مب ةمقايس فرايند ،اين نظريه براساس

از فرد  چيزهايي است كهكوشش و وفاداري به سازمان و نتايج  ،تجربه ،سطح تحصيلات هاي فرد مانند آورده
كاركنان .هايش شناسايي و پاداش دروني در ازاي آورده ،روابط اجتماعي ،مانند حقوق ،كند سازمان دريافت مي
احساس  ،فرد با اين ارزيابي. سنجند ميبرخورد سازمان با خودشان در مقايسه با ديگران را  ةسازمان نخست نحو

             .)1374لوتانز،(كند  عادلانه يا ناعادلانه را درك مي برخورد
و نسبت  ،فرد به دروندادها هرفردي  پيوندد كه نسبت بازده وقوع مي نارضايتي شغلي زماني به ،آدامز نظر بهبنا 

تنها زماني  رو ازاين. و كمتر از آنها برآورد شود گيردزده به دروندادهاي فردي افراد ديگر مورد مقايسه قرار با
  - 3؛ از نظر شناختي تحريف شود -2 ؛دروندادها و بروندادها تغيير يابد -1: توان حالت برابري ايجاد كرد كه مي

  ).1381هومن،(دروندادها و بروندادهاي ديگران تغيير يابد 
انتظار به مسائل  نظرية. گذاري شده است از علم سازماني پايه) 1964(2برمبناي تعبيرات وروم انتظار ةنظري

اري، مورد استفاده انگيزش ك منظور بهو  شدمطرح  1930 ةگردد كه در ده جويي بر مي شده در مكتب لذت مطرح
آمدن مانند (نگرند  مي ،ي كه در اختيار آنان استهاي مختلف كند كه مردم به شغل اين نظريه بيان مي .قرار گرفت

پردازند كه به تصور آنان با بيشترين احتمال به  و به انتخاب شقي مي)  بر سركار در برابر نيامدن بر سر كار
 مانند هاي معين، بيني انتخاب يكي براي پيش: وي دو الگو عرضه كرده است .انجامد هاي مورد  علاقه مي پاداش

بيني  و ديگري براي پيش كردخواهد گزيد يا در شغل خود چقدر تلاش خواهد اي را بر چه حرفه اينكه فرد
كه شخص چه چيز را انتخاب خواهد  كند تعيين ميتركيب انتظار و ارزش . هاي فرد نسبت به شغل خود نگرش
مثبت يا (تلاش خود  ةروروم عقيده دارد نگرش مردم در انجام دادن كار به ارزشي كه آنها به نتيجه و به. كرد
تلاش و كوشش آنها به كاميابي در رسيدن به اهداف  ،اعتماد آنها به اينكه در عمل حددر ضرب ،دهند مي) منفي
 ةبيني فرد از يك هدف و درج دستاورد ارزش مورد پيش ،انگيزش ،عبارت ديگر به .انجامد، بستگي دارد مي

هاي او اين است كه اهميت نيازها و  ترين جاذبه يكي از مهم. ستاحتمالي است كه او براي رسيدن به هدف قائل ا

___________________________________________________________________________________________ 
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كه را هايي  انگاري برخي ساده ،بيني بيشتر اين نظريه با واقع. دهد شناسايي قرار مي موردهاي مختلف فرد را  انگيزه
قرار دارد  هدف در يك راستا ةكامل با روش مديريت بر پاي گونة هندارد و بمزلو و هرزبرگ لحاظ شده، در روش 

  ).1373كنتز،(
 ،دروي خواهد داآنچه )انتظار(بيني  پيش نخست اينكه: عناصر مهمي وجود دارد ،انتظار ةدر تحليل نظري

دو عامل  دربرگيرندة ،دوم اين است كه اين نظريه ةنكت. انتخاب است و برآورد ما از آينده اهميت دارد مؤثرعامل 
  .بيني آن بازده چقدر خواهد بود بخش پيش و ارزش رضايت ،خواهد شد انتظار اينكه بازدهي حاصل :اصلي است

شخص از ميان راهكارهاي  هرهايي كه توسط  در حقيقت نظريه بر اين فرض استوار است كه گزينش
به . دهد مربوط به رويدادهاي رواني و روانشناختي است كه همزمان با آن رفتار رخ مي ،آيد عمل مي هگوناگون ب
اين  ).1372ستيرز و پورتر،(مرتبط است  ها ديدگاهگيري عقايد و  ها با ادراك و شكل اين انتخاب ،رعبارت ديگ

ها و انتظارات افراد  كوشد در ابتدا منبع جذابيت او مي. كار گرفته شد نخستين بار توسط وي بهعملي،  طور بهمدل 
، به سه براساس اين مدل. تبط سازدتلاش را با عملكرد و رضايت شغلي مر ،بعد ةرا شناسايي و در مرحل

  : شود كننده اشاره مي پيشگويي
 و ادراك فرد از احتمال ) جذابيت(تلاش تابعي از ادراك فرد از ارزش پاداش : تلاش ةكنند پيشگويي

ارزش براي ي باها پاداشكاركنان باور كنند  كه هنگامي. است) انتظارات(منجر شدن تلاش به پاداش 
  ؛كنند بيشتر تلاش مي ،كرد كار دريافت خواهند

 صفات مشخصه و  ،ها ييبلكه توانا ،تلاش او نيست ةتنها نتيج ،عملكرد هر فرد: عملكرد ةكنند پيشگويي
 ،هاي بيشتر و با تلاش معين ييكنند ؛ يعني كاركنان با توانا بر عملكرد را تنظيم مي تأثيرادراك افراد 

  ؛داشتواهند تر خ توان عملكرد بهتري نسبت به كاركنان كم
 هاي  هاي دروني و هم پاداش هم پاداش ،كاركنان در برابر عملكردشان:رضايت خاطر ةكنند پيشگويي

آورد و مركب از نتايج نامشهود  دست مي خود فرد بهرا هاي دروني  پاداش. كنند بيروني دريافت مي
ج ملموس مانند حقوق و نتاي ،هاي بيروني كار است و پاداشدادن مانند احساس كسب موفقيت و انجام 

خود با انتظارات كاركنان از عادلانه بودن رضايت خاطر نيز، . توسط عموم مردم استشناسايي 
.شود هاي دريافتي معين مي پاداش

  :اند هاي اين نظريه براي اقدام مديريت بر سه گونهپيامد
دست خواهند  پندارشان به درچه آن براساسمردم . بيني پاداش است پيش دارد،چه اهميت نخست اينكه، آن 
  اند؛ چه در گذشته كسب كردهزنند تا بر مبناي آن ه انتخاب ميدست ب ،آورد
  ي ارتباط داشته باشند؛اي تنگاتنگ و آشكار با رفتارهاي مطلوب سازمان گونه هبايد ب ها پاداش دوم اينكه، 
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هاي سازماني يا  بازده تطابقبايد در  ،ندنه هاي متفاوت ارج مي جا كه افراد مختلف به پاداشسوم اينكه، از آن
  ).  1374رابينز،(عمل آيد  هايي به تلاش ،با آرزوهاي خاص افراد ها پاداش

اين الگو يكي از . است 1انتظار پورتر و لاولر ةنظري ،مطالعات وروم توسعه يافته ةديگري كه برپاي ةنظري
گر رفتار سازماني در سال توسط اين دو پژوهشوروم كارهاي  ةهايي است كه دربار ترين اصلاحات و گسترش مهم

اينكه نفوذ عوامل ديگر را در  دليل وروم به ةآنها معتقدند نظري). 1372ستيرز و پورتر،( شده استارائه  1968
دروني و بيروني  هاي رضايت تحت نفوذ پاداش ،به اعتقاد آنان. انتقادپذير است ،گيرد رضايت شغلي ناديده مي

هاي  پاداش ةبا ارائ گمان بي. برابر ادراك كنند ةگون هبستگي دارد كه افراد آن را ببه اين اي  ندازهاست و تا ا
ي پاداش كار با تلاشدارد كه بستگي به اين  موضوعزيرا اين  ،توان از ايجاد رضايت شغلي مطمئن بود مختلف نمي

بازخوردي مهمي بين رضايت شغلي و ارزش  ةچرخ رو ازاين. برابر است يا نه شدهف آن صردادن براي انجام  كه
  .پاداش وجود دارد

ها و عواملي كه براي  اين است كه محرك ،توان استنباط كرد ة مهم ديگري كه از اين نظريه مينكت
كار رود كه از نظر  هعملي ب گونة هتواند ب تنها زماني مي ،شود كار خوب در نظر گرفته مياجراي برانگيختن به 
 ةهاي كلي و همگاني كه هم اي از پاداش به جاي طرح مجموعه رو ازاين. فرد ارزش داشته باشدادراكي براي 

آنها به عواملي انديشيد كه براي هر يك از افراد  ةبايد دربار ،گيرند كاركنان ارزش يكساني براي آن در نظر مي
  .ارزش جداگانه و بامعنا دارد

 گونة بهرا  ها پاداشاين است كه كاركنان نياز دارند  كنند ميديگري كه آنها براي رضايت شغلي بيان  مؤلفة
 ،شود ميگفته  آنچهو در مورد باشد يعني پيوند بين عملكرد و پاداش بايد كاملا روشن  دسترس ببينند، درواقعي 

 ،يانه نيستگرا به احتمال زياد واقع ها پاداشدانند  مديران وقتي مي ،به بيان ديگر. صداقت زيادي وجود داشته باشد
  ).1998رولينسون و همكاران،(خودداري كنند  آنها بودن دسترسدر بايد از اشارات مبهم نسبت به 

  
  مدل ي درشتها نظريه
 ،دنتبيين رضايت شغلي تنها بر فرد متمركز باش بركه مدل به جاي آن هاي درشت نظريهگفته شد كه  پيشتر  

 ،ساده براي آغاز نسبت بههاي فرايندشامل  ها، از آنجا كه اين نظريه. اند سازمان نيز اهميت زيادي قائل2براي بافت
لاوسون و (از اهميت زيادي براي مديران برخوردار است  ،شود ميدهي و استمرار رضايت شغلي  جهت
   .شود ادامه به آن پرداخته ميكه در  استهرزبرگ  ةنظري ها، نظريهاين  ةاز جمل). 1998شن،
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  عاملي هرزبرگدو ةنظري
به اين نتيجه  ،ة شغلحدود چهار هزار كارگر در خصوص نوع احساسشان دربار خواهي ازبا نظر هرزبرگ

  :رو است، ازاين كار شده ةاوت موجب دو نوع احساس درباررسيد كه دو دسته از عوامل كاملا متف
مانع  ممكن استعوامل  ديگر كه درحالي ،شود ميبرخي از عوامل شغلي به رضايت خاطر منجر : نخست

  ؛باشند و منبع رضايت  خاطر نيز نخواهند بود يرضايتنا
.واحد قرار ندارند يشغلي بر روي پيوستار يرضايتنارضايت شغلي و :  دوم

به نارضايتي داند كه نبودشان در سازمان  مي مؤثرعوامل ديگر را در ايجاد رضايت از هرزبرگ يك دسته 
نفس  ،شناسايي ،كاردادن موفقيت در انجام  كه عبارتند ازي ناميده است شاو اين عوامل را عوامل انگيز. انجامد مي
. معاصر نيازهاي اساسي مردم برآورده شده است ةجامعنظر هرزبرگ، در  به. رشد يا پيشرفت ،وليتمسئ ،كار
 ،كند ميبهترين احساسي كه اين ارضا ايجاد . شود مينمنجر تر به رضايت شغلي  ارضاي نيازهاي پايين ،رو ازاين
تابع ارضاي رضايت شغلي،  رو ازاين. شود ميمنجر به نارضايتي  آنهاهرچند عدم ارضاي  ،به شغل است اعتنايي بي

عدم ارضاي اين نيازها تنها به همين دليل  به. دشوار است تا حدي آنهازيرا دستيابي و ارضاي  ،نيازهاي بالاتر است
  ). 1378كورمن،(انجامد  نسبت به شغل مياعتنايي  بي

  
  مطالعات ادوين لاك

به  آنهابنابراين رضايت شغلي  ،كند ميهاي آنان فرق  ها و ارزش خواسته ،بسته به نوع كارمندانعقيدة لاك،  به
 ،ها ة وسيعي از ارزشولي مجموع ،تعداد مشخصي نياز يا ارزش وجود ندارد. دارد بستگيها  ها و ارزش اين خواسته

 ةي است كه در نتيجمؤثرشغلي پاسخ  سازد كه رضايت مچنين خاطر نشان ميوي ه. است مؤثردر رضايت شغلي 
هاي فردي مورد  خصوصيتدر شرايط خاصي، فقط  ،مستقل يمتغير عنوان بهآيد و  دست مي هتجاربي در متن كار ب

 اجتماعي است كه فرد –عاطفي  اي پديده ،به ديگر سخن و شغلي منبع علت نيست گيرد، رضايت ميتوجه قرار 
  ).1،1990بارن(شغل خود احساس كند  دربارة تواند ميشاغل 
  

  رضايت شغلي بر مؤثرعوامل 
كلي سه بعد مهم در رضايت شغلي تشخيص داده شده است كه عبارتند  طور به ،شدهي يادها يهنظر بهبا توجه 

  :از
  ؛عاطفي به شرايط يا وضعيت شغل است يرضايت شغلي پاسخ

؛شود ميو انتظارات تعيين  نيازهاورده شدن آبر ا حدرضايت شغلي اغلب در ارتباط ب

___________________________________________________________________________________________ 
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.است به هم رضايت شغلي منبعث از چند نگرش وابسته
 ،فرصت ارتقا ،دستمزد ،ماهيت  شغل :اند كه عبارتند از يولين پنج بعد شغلي پيشنهاد كردهاسميت كندال و ه

رضايت  .دهند نها پاسخ مثبت نشان ميآفراد به ي شغل هستند كه اها ويژگيترين  اين ابعاد از مهم .همكاران و مدير
اين مفهوم بايد از رضايتي كه فرد از  .اش اشاره دارد ريگيري كلي و عاطفي فرد نسبت به نقش كا شغلي به جهت

نگرش كلي فرد نسبت به  عنوان بهرضايت شغلي  ،واقع در. شودمتمايز  ،ش داردة شغلهاي مختلف و جداگان جنبه
  .استبعدي نيز چند ،اگرچه اين مفهوم خلاف اين واقعيت نيست كه اين نگرش كلي ،است كلي يش مفهومشغل

نارضايتي،  هاي جنبهدر مقابل از شغلشان را رضايت هاي خاص  جنبهفرض اين است كه اشخاص قادرند 
  ).1969 ،اسميت و همكاران(صورت يك كل برسند  و به نگرش مركبي از شغل به كنندتعديل 

  : رضايت شغلي عبارتند از  ةترين منابع ايجادكنند مهم ،)1995( 1از نظر فلدمن
  ؛ها كه حاصل مطالعات مهندسي صنعت مديريت علمي استشرايط كاري و دستمزد -1
  ؛پذيرفته است تأثيرگروه كاري و سرپرستي كه از نهضت روابط انساني   -2
  .هاي شغلي كه به ماهيت شغل توجه دارد خود شغل و فرصت  -3

گذارند عبارتند  مي تأثيرعواملي كه بر رضايت شغلي  ،تدوين شده ي ديگربندي ديگري كه از نگاه دستهدر 
  :از

   ؛هاي  فردي ويژگي
  ؛محتوايي –عوامل دروني 
  .)1370،استوارت از كمپ(زمينه  –عوامل بيروني 

  :كرد خلاصهتوان  رضايت شغلي را در سه شكل ميكلي  طور به
  ؛ارتقا در سازمان و امنيت شغلي ،زماني مانند حقوق و مزاياهاي سا سياست: شكل اول
  ؛شامل سرپرستان و همكارانحاضر در محيط كار،  افراد: شكل دوم
   .خود شغل: شكل سوم

كه  ارتباط دارنددهد كه متغيرهاي زيادي با رضايت شغلي  رضايت شغلي نشان مي نةمطالعات مختلف در زمي
  :تقسيم كردچهار گروه  توان آنها را به مي

  .)1383،سپهري( ماهيت كار  -4           ؛عوامل محيطي  -3        ؛عوامل سازماني -2    ؛عوامل فردي -1
  :كند ميهاي زير را مطرح متغير ،رضايت افراد از كار بر مؤثرنيز در شناسايي عوامل ) 1370(كيمبل وايلز

___________________________________________________________________________________________ 
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رفتار  -4  ؛ احساس علاقه و وابستگي -3     ؛شرايط مطلوب كار  -2  ؛خاطر جمعي و آسايش در زندگي -1
 -7    ؛كار مشي خطشركت در تعيين  -6     ؛احساس موفقيت در كار و رشد صنع -5  ؛از روي عدل و انصاف

   .احترام به خود -8           ؛و قدرشناسيگرفته  شخيص زحمات و خدمات انجامت
  :است كردهبندي  را به شرح زير طبقهبر خشنودي و رضايت شغلي  مؤثرعوامل ) 1989( 1دوبرين

 .ترفيع و پيشرفت -3            ؛به رسميت شناخته شدن -2                ؛موفقيت -1
  .شود بر رضايت شغلي بررسي ميدر اين قسمت به تفصيل هر يك از عوامل مهم مؤثر 

  
  عوامل سازماني

نيرومندي بر رفتار و   تأثير 2گ سازمانيكارشناسان معتقدند فرهن بيشتر :فرهنگ و جو سازماني )الف
ها و بهبود منابع نيروي انساني است  كليدي موفقيت در سازمان ةهاي رواني كاركنان دارد و در حقيقت مؤلف حالت

  ). 1381به نقل از هومن  ،3،1982واترمن(
ز خصوصيت ي و غيرارزشي اهاي توصيف اي از ادراك سازماني مجموعه 4جو ،)1378(به اعتقاد كورمن 

ترين پيامد جو سازماني  مهم. خصوصيات شغلي و مانند آن است،هاي سازماني مشي خط ،رهبري سازماني همچون
كه آنان سازمان  كند ميگذارد و مشخص  مي تأثيراين است كه بر ادراك و احساس عضويت كاركنان در سازمان 

 ،سطوح اخلاقي برخود اثر بسزايي و اين مطلب، دانند يا نه  ميدهنده و مطلوب  پاداش روانشناختيرا از نظر 
  ). 1998رولينسون و همكاران (گذارد  خشنودي و تمايل كاركنان به ماندن در سازمان مي ،انگيزشي
رضايت  ةكنند امل تعيينوع ازدهد كه حقوق و دستمزد  نشان مي “لاك“ مطالعات  :حقوق و دستمزد) ب 

يكي از  ،ادراك از پرداخت .منصفانه و عادلانه باشد، كارمند از ديدپرداخت كه  ويژه زماني هب .،شغلي است
ترين  چرا كه از عمومي ،گيردوجه قرار تمورد  بايدكه است مربوط به وضعيت شغلي  هاي ترين موضوع مهم

كه افراد دوست دارند سيستم  استنيز ضروري  نكتهاشاره به اين  .شود ميها در سازمان تلقي  كننده تقويت
 ،با توجه به نوع شغل و سطح مهارت فرد .بدون ابهام و مطابق با انتظاراتشان باشد ،عادلانه ،خت و سياست ارتقاپردا

همچنين هر .رضايت شغلي ايجاد خواهد شد ،اگر عادلانه باشد ،شود مي سازمان پرداخت هرحقوقي كه در  مقدار
پذيرند كه  آگاهانه و از روي ميل مي ،ري از افرادچرا كه بسيا نيست،دست آوردن پول  هفرد به هر قيمتي در پي ب

كار  ،تبعيض كمتر است كنند ميجايي كه باب ميلشان باشد يا احساس  خواهند در مي ولي ،پول كمتري بگيرند
حقوق با رضايت  مقدارولي رمز اصلي مرتبط ساختن  ،دهند ساعات كمتري كار كنند برخي هم ترجيح مي  .كنند

___________________________________________________________________________________________ 
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2- Cultural organization 
3- Waterman 
4- Climate 
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بلكه در گرو برداشت يا ادراكي است كه فرد از  ،نهفته نيست ،كند ميكه شخص دريافت شغلي در كل مبلغي 
  .)1998 ،و فلدمن 1هاي( رعايت انصاف و عدالت در سازمان دارد

ارتباط  ،شده دستمزد دريافت مقداردريافتند كه  ،انجام دادند مدير 2000روي  لاولر و پورتر با پژوهشي كه 
بتوان اين گونه توجيه را ها در ايجاد رضايت شغلي  شايد علت اهميت دستمزد. ته استمثبتي با رضايت شغلي داش

يافتگي و شناسايي فرد  كه دستمزدها عامل كليدي در ارضاي نيازهاي اساسي شخص و نيز نمادي از كمال كرد
  ).1995 ،فلدمن(است 


  ماهيت شغل
 ،عبارت ديگر به. اركنان از شغلشان داردرضايت ك حدسهم زيادي در تعيين  ،ماهيت كار همانند پرداخت

  .نقش مهمي در تعيين سطح رضايت شغلي دارد ،كار
 داقدامات كاري و بازخور ،مسئوليت حدشغل كه شامل  ةمحدود -1 :محتواي شغل داراي دو جنبه است 
روش كنترل ، دكار كه بر رضايت شغلي اثر دارماهيت  ةدو جنبگفت  توان ميبا نگاه ديگر . تنوع كار -2 و است

كه  يابد افزايش ميشغلي  ةحيط، تر باشد هر چه اين عوامل وسيع ).1998 ،هاي و فلدمن(است بركار و تنوع كار 
تنوع وسيع  .تر استمؤثردهد تنوع كاري متوسط  تحقيقات نشان مي .آورد خود رضايت شغلي را فراهم مي، آن نيز
را شغلي  كه در نهايت نارضايتي انجامد ميكنواختي و خستگي ي بهو تنوع كم نيز  شود ميابهام و استرس  موجب

زيرا اگر  ،همواره از سوي كاركنان مورد اجتناب قرار گرفته است آن،ابهام در نقش و تضاد در  .در پي دارد
فراهم  آنهاموجبات ناخشنودي  ،نشناسند و به وظيفة خود آگاهي نداشته باشند دهند ميكه انجام را كاركنان كاري 

  ). 1383،سپهري(شود  مي
تكرار هر روز  ،ندارندنياز هايي را كه به تفكر  دوست ندارند شغل آنها. ندردوست دارا  هايي كارگران شغل

هاي با تنوع كمتر  شغل .همراه دارند هبيشترين رضايت شغلي را بمتوسط،  تنوع بايي ها شغل ،كلي طور به .كنند
شوند كارگران  ميموجب تنوع م خيليي ها شغل .و فرسودگي بكنندشوند كه كاركنان احساس رنجش  مي موجب

 ،دهند مييي كه به كاركنان اختيار ها شغلطور  همين. كننداز نظر رواني و فيزيكي احساس استرس و كوفتگي 
  ).1998 هاي و فلدمن،( آورندراي كاركنان فراهم را ببيشتري رضايت شغلي 
منبع رضايت شغلي توجهي خاص  عنوان بهبه شغل  ،انتشار يافت 1959در كتاب خود كه در سال  ،هرزبرگ
هاي كنترل روي كار و  روش :عبارتند از شوند ميكار گرفته  همهم شغل كه در اين مورد بة دو جنب. نشان داده است
   .انجام كار ةچگونگي يا شيو

___________________________________________________________________________________________ 
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در  شود ميوي اجازه داده  بستگي دارد كه به مسئله به اينبيشتر ي فرد ايكار ،مكتب مديريت علميبراساس 
زيادي با رضايت شغلي ارتباط  رو ازاين. كنند ريزي برنامهمورد شغل خود تصميم بگيرد نه آنكه براي وي 

  ).1995فلدمن،(هاي كنترل كار خواهد داشت  روش
افراد در آن به (افقي ة از دو جنب ،گسترش و پرمايه ساختن ماهيت كار ،)1998(به اعتقاد لاسون و شن 

گيري به آنها تفويض  بيشتري در تصميم مسئوليتبدون اينكه  ،شود ميوظايف و تكاليف مختلف و متنوع داده 
گيري  هاي شغلي خود نقش بيشتري در تصميم مسئوليتنسبت به  شوند ميدر آن افراد ترغيب (و عمودي   )شود

  .شود ميبررسي  )داشته باشند
  

  عوامل محيطي
  :د زير استعوامل محيطي كار شامل موار

طور  به .شود ميمتوسط منبع مهمي در رضايت شغلي محسوب  طور بهسرپرستي  :سبك سرپرستي  - الف
لاحظه كردن كارمند يا سبك اولين بعد م ؛ندمؤثردو بعد سبك سرپرستي بر رضايت شغلي كارمند  ،اخص

شخصي نسبت به  ةعلاق آنهار د ،شخصي و حمايتي با زيردستان دارند ةسرپرستاني كه رابط .گرايي است ملاحظه
نفوذ يا مشاركت كارمند در  ،بعد ديگر .آورند مي وجود هضايت بيشتري را در كاركنان بو ر كنند ميخود ايجاد 

ند رضايت شغلي كاركنان را موجب شوند كه دو توان ميگفت كه سرپرستاني  توان ميبنابراين . است گيري تصميم
  :زير را رعايت كنندجنبة 

ها فراهم  گيري تصميمامكان مشاركت آنها را در شخصي با كاركنان خود داشته باشند و الفت قوي  ارتباط و
  .آورند

به  كند،افراد را درك  ،دهد كه اگر رئيس واحد از نظر كاركنان صميمي باشد تحقيقات نشان مي ةنتيج
 ،و در نهايت به افراد توجه كندهاي كاركنان احترام بگذارد  و ديدگاه نظر به ،عملكرد خوب پاداش نيكو بدهد

ها تاييد شده است و  ارتباط بين اين دو متغير در بيشتر  پژوهش ).1374رابينز،( رضايت شغلي افزايش خواهد يافت
سرپرستاني كه در هر  .رضايت شغلي بيشتر خواهد بود ،مدار باشدهرچه سرپرستي باملاحظه و كارمنددهد  نشان مي

به نقل  ،1976 ،و ديگران 2ويد( محبوبيت بيشتري دارنداند،  شاخص) و كارمدار 1دمداركارمن(دو بعد سرسرپرستي 
  ).1370،از استوارت ازكمپ

با  ،كاركنان ارتباط مثبتي با رضايت شغلي دارد هاي ديدگاهي و پذيرش يتحقيقات نشان داده است كارمندگرا
براي مثال جان و وروم  .دهند ميقرار  تأثيرت عوامل و متغيرهاي موقعيتي و شخصيتي اين نظريه را تحاين حال 

گرا  كرات و انسانودم رهبران ،زياد استمتقابلشان  ةهاي كوچك كه وابستگي و علاق دريافتند كارمندان در گروه
___________________________________________________________________________________________ 
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هاي كاري بزرگ كه فرصت كمتري براي ارتباط با سرپرست  كه كاركنان در گروه حاليدر ،دهند ميرا ترجيح 
  .ي به رهبران مقتدر دارندگرايش بيشتر ،دارند

دستاوردهاي  ديگربيش از مقداري پول يا ، دهد ميكه انجام  آورد فرد از كاري ره :گروه كاري  - ب
بنابراين جاي شگفتي  ،محيط كار بايد نيازهاي اجتماعي فرد را تامين كند ،از نظر بيشتر كاركنان .ملموس است

گروه و كيفيت ارتباطات  ةانداز .فزايش رضايت شغلي شودنيست كه داشتن همكاران صميمي و يكدل موجب ا
يت رضا ،تر باشد هر چه گروه كاري بزرگ. متقابل شخصي در گروه، نقش مهمي در خشنودي كاركنان دارد

در تر و  رنگ تر شده و احساس همبستگي كم زيرا ارتباطات متقابل شخصي ضعيف ،يابد شغلي نيز كاهش مي
  - يـسيستم حمايت ،يك اجتماع عنوان بههمچنين گروه كاري  .شود ميمشكل  شناخت تمامي افراد نهايت
اجتماعي مشابهي  ايه يراد در گروه ويژگـاگر اف .شود ميوب ـان محسـاي براي كاركن هـاسي و روحيـاحس

آن رضايت شغلي  ةكه در ساي آورند ميوجود  هجوي را ب ،باشندداشته ) ا و باورهاي مشابهه شنگر(
فراهمشود مي.  

چراكه در شرايط كاري  ،ط كار و رضايت شغلي همبستگي وجود دارديبين شرا :رط كايشرا  - ج
 ،نور و صدا ،تهويه ،رطوبت ،دما مواردي مانند. شود ميآرامش فيزيكي و رواني بهتري براي فرد فراهم  ،مطلوب

كاركنان ترجيح  شك بي .دارندارتباط مثبتي با رضايت شغلي  ،پاكيزگي محيط و ابزار مناسب ،ساعات كار
كه  دهند ميطي را ترجيح يهمچنين شرا .بخشي داشته باشند ط كاري لذتيشرا ،رفاه جسماني دليل به دهند مي
  .و تجهيزات مناسب در اين راستا برخوردار باشند افزايش دهد و از ابزارشان را  ييكارا

 برايي هستند كه مديران يها همه پاسخ ،ي كاريها كوتاه كردن هفته ،كار تقسيم ،زمان كاري قابل انعطاف
  ). 1995 فلدمن،(اين تمايل افراد را در نظر گرفته اند  يارضا

شش عامل مهم در شرايط فيزيكي كار ممكن است بر سطح  ،)1998(براساس نظر رولينسون و همكاران 
     ،ايمني  -4   ،نوبت كاري -3   ، 1امكانات رفاهي  -2 ،   مكان  -1: رضايت شغلي و عملكرد كاركنان اثر گذارد

    .ازدحام  -6      فناوري    و  -5
 ،كمتر مورد سرپرستي قرار گرفتن ،)بيشترحقوق (ترفيعات شامل تغيير مثبت در حقوق  :ترفيعات  - د 

ي سازمان ارزش فرد را برا ،علت اينكه ارتقا هب .است گيري تصميممسئوليت بيشتر و آزادي در  ،چالش كاري بيشتر
هاي ترفيعي  فرصت ). 1995،فلدمن( بخشد را بهبود مي فرد ةترفيع روحي ،)تر در سطوح عالي ويژه به( دهد مينشان 

محتواي  ،موجب تغيير مثبت در سرپرستي ،ترفيع به سطوح بالاي سازمان .اثر متوسطي بر رضايت شغلي دارند
 كنند مياركنان همواره از ترفيعات استقبال به همين علت ك. شود پرداخت مي مقدار و شغلي همكاران

را  هاي آن ولي ريشه ،مهم است زمينهچه ميل به پيشرفت در اين دارند اگر پورتر و لاك اظهار مي). 1383سپهري،(
___________________________________________________________________________________________ 
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افراد  ديگررشد و روانشناختي بالاتر و ميل به قضاوت مثبت  ،پايگاه اجتماعي بهتر ،بايد در تمايل به درآمد بيشتر
  ).1995 ،فلدمن(كرد  جوو جست
 ،خاصي داردساختار ديوانسالارانه براي فردي كه سبك رهبري دموكراسي  :هاي سازماني مشي خط  -د

ايجاد  سببمنعطف  مشي خطبرانگيختن احساسات منفي شغلي و  موجبهاي غيرمنعطف  مشي خط .مناسب نيست
  ).1383،سپهري( شود ميرضايت شغلي يا افزايش 


  فردي عوامل

، شود مي همله مسائل مهمي كه در بحث عوامـل فردي مرتبط با عوامـل فردي كاركنـان در نظر گرفتاز ج
 نهاي رواني آنا بيني رفتار و حالت الگوهايي براي پيش تواند ميها اين ويژگي. هاي شخصيتي است گيبحث ويژ

 دربارةاحساس افراد  شك بي. ستعزت نفس ا ها، ويژگييكي از اين ). 1998 ،رولينسون و همكاران(فراهم آورد 
نتايج  خود دارند، دربارةافرادي كه احساس خوبي  رو ازاين. ي زيادي بر كار آنها داردتأثيرخود 
هرسي و ( استپيشرفت  ةموضع كنترل و انگيز ها، ويژگياز ديگر . گيرند تري از كار خود مي بخش رضايت
  ).   1370 ،بلانچارد

دارند، زيرا سطوح متفاوتي از رضايت يا عدم رضايت  ،يكسان باشدشان شغل نوع  كاركنان مختلف حتي اگر
ممكن است كارمندي را به  ،سرپرستي .كنند ياز سازمان و همكاران خود تجربه مكاركنان رفتارهاي متفاوتي 

ل اختلاف دلي ههاي ترفيع بين كاركنان ب فرصت همچنين .كند ميبا وي متفاوت رفتار  رو ازاين ،ديگري ترجيح دهد
  .استدر عملكرد شغلي يا ارشديت متفاوت 

 .گيرد ت ميأهاي فردي نش ها و ارزش اين تغيير از خواسته .كند ميي مختلف تغيير ها شغلرضايت شغلي در  
دليل مشخصات  هب ،اي و كاركنان تكنيكي نفتي پي برد كه اختلاف رضايت ميان مديران حرفه شركتيك 
اين  .ها دقيقا بين جامعه برابر بود مشي خطنوع كار و  شركتدر اين  .اند گي كردهاي است كه در آن زند جامعه
 .بوده است، بيشتر كنند مي  كه در جوامع كاستي زندگي پي برد كه رضايت از پرداخت ميان كاركناني شركت

 است ،دارند كه كاركنان اين جوامع نسبت به كاركنان جوامع ثروتمندتر كميآمدي در هايانتظار دليل بهاين 
  ).1998 هاي و فلدمن،(

   :عبارتند ازي فردي ها ويژگياز عوامل مربوط به  برخي
ديويس و (هوش و استعداد  -5 وجنسيت  -4، گرايي تخصص -3 ،سطح مهارت -2 ،سن -1

  .)1989نيواستورم،
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در طول  رضايت شغلي و شود ميرضايت شغلي در طول زمان دچار تغيير  ،معتقد بود ،)1975(هرزبرگ سن 
افزايش  دوبارهيابد و بعد  سپس كاهش مي ،ستبالا ،اشتغال ةهاي اولي زمان به شكل منحني است، يعني در سال

  ).1370استوارت از كمپ،( كند ميپيدا 
صفات و با اين حال  ،اند رضايت شغلي ةكنند عوامل تعييناز  ،محيط بيروني سازمان و ماهيت شغل

هميشه از هر چيزي كه  ،اند كلي داراي نگرش منفي طور بهافرادي كه  .ر آن داردي فرد نيز نقش مهمي دها ويژگي
گردند تا  اي مي دنبال بهانه ههمواره ب آنها ،مهم نيست كه شغل چگونه است .شكايت دارند ،مربوط به شغل است

 يزياد ةسن و سابقكاركناني كه  .بر رضايت شغلي دارند زيادي تأثير ارشديت و سابقه، ،سن .كنندگله و شكايت 
 ةبعضي صفات مشخص همچنين. انتظار دارند كه رضايت بيشتري از شغل خود داشته باشند ،دارنددر سازمان 

افرادي كه درسلسله  گفت توان ميعلاوه  هب .شود ميافزايش رضايت شغلي  موجبشخصيتي طوري است كه 
 نچهاچن ،از طرف ديگر. بيشتري خواهند داشت رضايت شغلي ،مراتب نيازهاي مازلو در سطح بالاتري قرار دارند

سازگاري بيشتري داشته  آنهاي روحي و رواني ها ويژگيهاي كاري قرار بگيرند كه با  افراد در مشاغل يا موقعيت
  ).1383،سپهري(يابد  افزايش ميشان  ، رضايت شغليباشد

ممكن است كارمندي  براي مثال .داشته باشد زياديارتباط  ممكن نيست با شكل ديگري هر شكلبه رضايت 
مديريت  كه هنگامي .هاي نگهداري منابع انساني ناراضي باشد مشي خطولي از كار و  ،از همكار خود راضي باشد

 شوندجداگانه ارزيابي  مذكورهر يك از اشكال ، بايد قرار دهد تأثيررضايت نيروي كار را تحت  ،سعي دارد
  .)1995فلدمن،(

خود   ةدر نظريترز. است )2000(1ترز  به  متعلق ،پيرامون بحث منابع رضايت شغليها  ريهنظ  از جديدترين  يكي
  هاي محيط به  را كه  عواملي  روانشناختي  از ديدگاه  است  كرده  تلاش،كار معنا در محيط  جويو جست عنوان  با

.كند  را تبيين آنها  ساختن  عملي هاي و راه سازند، بشناسد مي  را مطلوب آنهاو  بخشند ميمعنا   و سازماني  كاري
را   آن  توان مي  چگونه ،است  اگر چنين ؟معنا سازدرا با آن  كار وجود دارد كه  در محيط  چيزي  آيا حقيقتاً 

  ايترض  مطالعاتي  ةدر پيشين  كه  هايي و تبيين  مفاهيمبيشتر  ،اعتقاد وي  به. وجود آورد  بهكرد يا  احساس ،شناخت
 ،و مديريت  روانشناسي  گوناگون  هاي نظريه ،كار  محيط  دربارةفرد   ةاولي  هاي ديدگاهة بر پاي ،وجود دارد  شغلي

را تبيين   شغلي رضايت  ةپيچيد  هاي مؤلفه  تمامي  كدام اما هيچ .است  روانشناختي  هاي بر تلقين  مبتني  فنونو
  .گويد مي»2كارمعنا در«  ةپروژ آن  به  وي  د دارد كهوجو  بيشتري موارد  بلكه ،كنند نمي

را بامعنا   كاري  محيط  كهرا   و ابعادي  از جوانب  بسياري  ،آماريو  پژوهشي  گوناگون  هاي روش ترز به
  سنجش  هاي مقياسو  مشاهده ،مصاحبه  يها روشاز   بر استفاده  او علاوه. كرد  مشخص ،سازد مي  بخش رضايتو

معنا در   يافتن  ةپاي آنها بر  تمامي  آورد كه عمل  به  و متعددي  كلي  هاي خود پرسش  هاي از آزمودني  ،شغلي  رضايت
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  شغلي با رضايت  كار و حرفه  آيا معنا داشتن ؟كنيد مي  تعريف  معنا را چگونهكار با مانند يك بود،كار   محيط
 در  بيشتر و بهتري  معناي  توان مي  چگونهو ؟دانيد مي  كار خود را چه بةتجر  رينمعنات و كم  بامعناترين ؟دارد  تفاوت
  ؟كرد ايجاد  كاري زندگي

و   تجزيه  مبناي ،آمد  دست به  پژوهشي  گوناگون  يها روشاز   كه  هايي بالا و داده  يها پرسش به  پاسخ
  كليدهاي را آنها  وي  شد كهكار منجر  در محيط  يعوامل  تعيين  به  و سرانجام  ترز قرار گرفت  هاي تحليل

 آنها  ةوسيل  به  را در اختيار دارند كه  از عوامل  اي مجموعه  كاركناناز  يك هر ،اعتقاد او  به .ناميدشغلي  رضايت
  كه  است  كليدهايي  به  شبيهبسيار  عوامل  اين .سازند مي  را برآورده  خويش  شغلي  هاي تجربه  به  بخشيدن معنانياز

  براي  فرصت  و يافتن  خلاقيت ،هدفدار بودن  عميق  احساستواند مي  اصلي  كليدهاي. خود دارند  همراه  هميشه
  با سازمان  خوب  متعدد و هماهنگي  هاي چالش ،مالكيت  احساس ،فرد  يك  برايمؤثر  هاي ارتباط  برقراري

و ايجاد   فقدان  شرايطو  را مشخص  شغلي  رضايت  اصلي) عامل(كليد  22  وعترز در مجم .افراد ديگر باشد براي
                                                .شود بيان مي) 1381(هومن د كه در اين قسمت به نقل از كن مي  بيان  تفصيل  را به  هريك

  گانة رضايت شغليودو يستب لعوام

اين عامل علاوه بر رشد خودپندارة . ان، يكي از عوامل عمدة رضايت شغلي استقدرداني از كاركن: قدرداني
نيرومندترين،  شود و اين كار احتمالاً مثبت، سبب ارضاي نيازهاي عزت نفس، خودشكوفايي و پيشرفت آنان مي

اعتقاد   به ).1،1997لوسير(ترين عامل براي تشويق و ايجاد احساس رضايت در افراد است  هزينه ترين و كم ساده
  :گيرد كه مي  شكل  هنگامي  عامل  ترز، اين

 1- كار خوب  انجام در ازاي  از كاركنان با   بلكه  ،بيروني  هاي پاداش با  كار نه  شود و اين مي  قدرداني
  گيرد؛ مي  انجام اصيل  قدرداني

2 - و تلاش  براي  سازمان؛دهد مي  اختصاص  ويژه  و مراسم  جشن  برگزاري  را به  عمده، زماني  هاي موفقيت  
3- انجام  و بزرگي  بنيادي  هاي پروژه كنند و طعم  كفايت  احساس  در آن  شود تا افراد بتوانند با شركت مي  

  .بچشند )اندك هرچند( را خود  همكاري و  مشاركت
و   شناسايي  عدم  ةبر پاي  مديريت  ةشيو اصلي  مبناي  شود كه مي  كمرنگ  در سازمان عامل  زماني اثر اين

مورد  ،شود مي  داده  دستمزد و پاداش آنها  براي كه فقط به اين دليل  عمده  ها و عملكردهاي تلاش .باشد  قدرداني
 .نشود  كار قدرداني  انجام در ازاي  كس هيچاز  قدر درگير باشند كه آن  و كاركنان  مديرانقرار نگيرد و  شناسايي

  بيروني پاداش  براينكه  علاوه ،تقديرنامه  يك. شد  قائل  تفاوت  و پاداش  قدرداني ترز بايد بين  ةگفت  به  ،گذشته  ناز اي
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  شناسي حق و  احترام  حس ،ديگر  طرف از و شود  سالم  رقابت ايجاد  موجب ،سو تواند از يك مي ،آيد مي  حساب به
  .انگيزد رب افراد در را

  يا خانوادگي  خصوصي  با زندگي  شغلي  زندگي  ميان و تعادل  هماهنگي  حالت  را به  توازن ،ترز  1توازن
  :كهآيد جود ميو هب  هنگامي  كار و زندگي  ميان  و تعادل  توازن  احساس  ،وي  ةگفت به.كند مي  تعريف  كاركنان

1- به  سازمان  سطوح  در تمام  كاركنان است  كار و شغلشان  فراسوي  آنان  زندگي  ند كهياب  دست  واقعيت  اين 
كار   ساعت 10از   تواند پس ميمدير  نمونه  براي .شود  حمايت  سازمان  و واقعي  حقيقي  هاي با فعاليت  واقعيت و اين

  ؛كنند  رسيدگياش   خانواده  تا بهدهد  روز مرخصي  يك  كاركنان  فرسا به  و طاقت  طولاني
2- نكاركنا ؛دهند  انجام  از كار خود را در خانه  بخشي  تمايل  بتوانند در صورت  

3- خانه  و مشكلات  از مسائل  بتوانند بخشي  كاركنان انتظار از   سطح ،نمونه  براي .كار بياورند  محل  را به
و   معقول ةگون به ،است  ابيخو دچار بي  از آن  ناشي  مشكلاتدليل  و به  فرزند شده  صاحب تازگي به  كه  كارمندي

  ؛شودپذير او انعطاف  براي  اي اندازه تا  پيدا كند و قوانين  كاهش  قبولي  قابل
4- آنها  كنند زندگي  احساس  كاركنان؛قرار دارد  و توازن  تعادل  در حالت  كلي طور به  

5- از نظر  مناسبي  ةگون به  كاري  هاي سفرها و ماموريتهاي حمايت ،فرد  غيبت  شود و هنگام  ظيمتن  زماني  
  .آيد عمل به وي  ةاز خانواد  لازم  سازماني

  محل  ديدن  خود را براي  بتوانند فرزندان  كاركنان ايجاد كنند كه  شرايطي ها ناسازم  نچهاترز چن  ةگفت  به بنا  
  سازماني هاي و ميهماني  جمعي هدست  هاي شخود را ببينند و گرد  والدين  كاري موقعيت و آنجا بياورند  كار به
  .كنند ايجاد را نياز مورد  توازن  راه اين از و برقراركرده  و كار ارتباط  خانه  توانند بين مي ،دهند  ترتيب

خود   را به  شغلي  رضايت  به  مربوط از مطالعات  بسياري  كهاست   پيچيده  هاي از موضوع  يكيچالش
و   بالقوه  هاي توانايي  كارگيري به  سبب  كه  است  اي گونه به با كار  يا درگيرشدن  چالش  ،داده  اختصاص

در  در كار وقتي  درگيرشدن  احساس ،ترز نظر به .شود  در آنان  كفايت  احساس  گيري و شكل كاركنان  استعدادهاي
  : رود كه مي  از بين  كاركنان

1- ازدليل  به  نه  محروميت  باشند و اين  خود محروم ةقوبال  يها ناتو  كارگيري به استعداد يا مهارت  فقدان، 
  آنان  ها و استعدادهاي مهارت  كارگيري هرا در ب  لازم  شرايطكار  محيط  باشد كه  از آن  از هر چيز ناشي  بيش  بلكه

  ؛باشد  نداشته
2- دليل به  باشد كه  اي گونه به  كاركنان  وضعيتو   دچار آشفتگي  كننده آور و خسته كسالت  هايكار

  ؛شوند  ناراحتي
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3- و 1بسته  بتوانند كار خود را چشم  آنانو   شرايط  كار بايد داراي  محيط  بنابراين .دهند  فكر انجام  بدون
 آنها  حال  در عينباشد و  افراد وجود داشته  هاي استعدادها و توانايي  كامل  كارگيري هب  نياز به  كهباشد  هايي موقعيت

  بيان  به .خود پيدا كنند  شغلي  با وظايف  درگيرشدن براي  بيشتري  تمايليند و ها برآ چالش  اين  ةبتوانند از عهد
  ).1998و شن،  لاوسون(  است  جديد در كاركنان  و توان  توليد انرژي  براي جديد راهي  هاي ديگر، چالش

بتوانند  كاركنان  در آن  كه  شرايطي  آوردن فراهم گوو و گفت  بحثو   مديريت ،سازماني  مسائل  دربارة
  زماني ،ترز  ةگفت به .دهد مي  را افزايش  و سازمان  از شغل  آنان  رضايت ،نظر بپردازند  و تبادل  بحث  به  مانند آن

  :كه است  رضايت  احساس  براي  منبعي  عامل اين
 1- در  سازنده  گوهايو از گفت  رشد و سالمي  به رو  جريان؛باشد  وجود داشته  سازمان  سطوح  تمام  

2- مربوط  هاي ها و موضوع فرصت ،مسائل  دربارة  كردن صحبت  كنند براي  احساس  كاركنان ند؛كار آزاد  به  
3- نظرها صادقانه  تبادل مسائل  دربارة  پرده بي بتوانند ،و افترا  از تهمت  ترس  بدون  باشد و كاركنان صحبت  
  برخي  دربارة  بحث  براي ،باشد  ابتداييو  سطحي  هاي و موضوع  مسائل وگوها فقط در زمينة گفت  نچهااما چن .كنند

  مهم  هاي در بحث  شدن خود از وارد خودبه  از كاركنان  برخي ،باشد  داشتهوجود  و ممنوعيت  ها محدوديت موضوع
  كردن تلف  وقت  مسائل  دربارة كنند صحبت  افراد احساس  باشد كه  اي گونه به  ند و جو سازمانيكن خودداري

گوها و و گفت  ترز، هرچه  ةگفت به. كند پيدا مي  بر افراد غلبه  نارضايتيو  سرخوردگي  احساس  صورت در اين ،است
 ،خويش هاي ديدگاه  كردن بر مطرح  كنند علاوه مي  عيافراد س ،آشكارتر و بيشتر شود  كاركنان ةسازند  هاي مباحثه
شود  مي  موجب مسئله  و اين  دهند را در خود افزايش  ديگر سازمان  اعضاي  ها و نظرهاي استنباط  پذيرش ،ظرفيت
  هاي فاوتبايد ت ها ناسازم  ديگر، مديران  از سوي .وجودآيد به دركاركنان  متقابل  احترام با  توام  صميمي  فضايي
  دربارةدارند  تمايل  از كاركنان  برخي .باشند  ياد داشته  ها بهوگو گفت  را در مورد نوع  كاركنان بين  اساسي
  ةجنب  چون  بلكه ،دارند  ها علاقه موضوع  گونه اين  به كه  دليل  اين  به  نه ،كنند  صحبت  افتادهپا پيش  هاي موضوع

  هايي ارتباطها ووگو گفت  شود جريان مي  سبب  حالت  استمرار اين ،رو ازاين .دارد آنها براي  تري آشناتر و ملموس
و   رواني  و نيازهاي  هاانتظار  و سطحشود و محدود   سطحي ،شود ايجاد مي  سازمان ياعضا  بين  آن  از طريق  كه

  .آورد  فراهم ار  نارضايتي  ةزمين ترتيب اين بهدهد و   را تنزل  كاركنان  اجتماعي
  هاي گيري جهت ،سازد مي  افراد بامعنا و جذاب  برايكار را  محيط  كه  ديگر از عواملي  يكي  گيري جهت

از  روشن  اندازي وجود چشم ،اعتقاد ترز  به .است  سازمان  هاي ها و فعاليت هدف ،راهبردها دربارة  و واضح  روشن
  ملموس  ةگون به  كه  هايي موضوع ها و سازد و نيز هدف  مشخص  ا در سازمانافراد ر  مشترك  گيري جهت  كه  آينده

 كرده و  و اعتماد بيشتري  اطمينان  آينده  شود افراد به مي سبب ،تر كند انداز را كامل چشم  اين  و روزانه
  ،سازماني  گيري هتجاز  رضايت  احساس .است  حاكم  در سازمان  و روشني  مدبرانه  كنند راهبردهاي احساس
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  لزوم  نظر و در صورت تجديد ،مورد ارزيابي  اي دورهصورت به  مديران  توسط  كه يابد مي  افزايش  زماني
انداز و  چشم  اين در ترسيم  مشخصي  ةگون به  باشند كه  داشته  اجازه  و كارمندان گيرندمجدد قرار  هاي بندي اولويت
شود و  مي  داده  نشان  در سازمان  كه  دورنمايي  بين اگرديگر،   از سوي .كنند  دخالت ها موضوعو  ها هدف  نيز تعيين

  ندانند سازمان باشد و كاركنان  وجود داشته  اي عمده  هاي تفاوتند، آن  در پي  واقعاً  سازمان بالاي ةرد  مديران  آنچه
  .                      شوند مي  اضطرابو  تعارض دچار ،است  حركت  در حال  هدفي  كجا و با چه به  واقعاً

 ،با استعدادها  مشخص  ةگون به(  آنان  يها ويژگيبا  خواهند بود كه  از كار خود راضي  افراد هنگامي   تناسب 
  ليلد  اين  به فقط  از كاركنان  بسياري). 1998 ،و همكاران  رولينسون(باشد  داشته  تناسب) ها ها و رغبت مهارت

  سطح از يا ندارند را  آن براي  لازم  هاي و قابليت  مهارت  اند كه خود ناراضي  شغلي  و تكاليف  وظايف  انجاماز
در نظر   شغلي  رضايت  عامل  عنوان به  تناسب  وقتي ،ترز  ةگفت به  .است تر پايين بسيار  آنان  هاي توانمندي و ها مهارت
  :كهشود مي  گرفته
  يها هدفو   را با رسالت  خود و كار خويش  ميان  هماهنگيو  همخواني  چگونگي  روشني به  انكاركن -1
  ؛دريابند  تر سازمان بزرگ
2- ؛كنند  خود را مطرح  هاي بتوانند توانمندي  
  ؛دارد  آنان  قيرا با علا  همخواني بيشترين بگذرانند كه  كارهايي  انجام  خود را به  وقت -3
4- تناسب  سازمان  و رسالت  آنان  شخصي  رسالت  نميا ؛برقرار باشد  خوبي  
 5-  مسيردهند مي  در كار خود انجام  خواهند با آنچه مي  در زندگي  آنچه  ميان  مناسبي،از سوي. باشد برقرار  

و   سازمان  شند تصوير كليبا  داشته  اجازه  از كاركنان تعداديتنها   آيد كه وجود مي  به  زماني  ديگر، نارضايتي
  آنان  حق  واقعاً، دهند مي  انجام  كه  كنند كاري  احساس  كاركنان  را دريابند و برخي  آنبا  شدن  متناسب  چگونگي

ها و  ارزش  كنند بين  احساس  و سرانجام ،آورند  دست  به  پيشرفتيو  موفقيت  قرار ندارند كه  يا در موقعيتي  نيست
 ها ناسازم  مديران  ترز به  .وجود دارد  و تضاد آشكاري  تصادم ،دهد مي  كار روي  در محيط  آنچهبا  آنان  يها هدف
زيرا  ،كنند خود تشويق  قيعلا  ةبر پاي  آن  انجام  كار و چگونگي ةدوبار  طراحي  خود را به كند كاركنان مي  توصيه

  كاري و كم  نظمي دچار بي شك بي،كار خود باشند  و نوع  قيعلا  بين  مشترك  گيري افراد فاقد جهت  نچهاچن
از حد تصور   بيش  مراتب  به  ابتكار و فوايد ديگري ،مالكيت  احساس  بهدو  اين  بين  اما وجود تناسب .خواهند شد

  .انجاميدخواهد
پيدا   در سازمان  شغلي  و امنيت  ثبات  تامينو  از استخدام  افراد پس  كه  نيازي  ترين عمده رشد شخصي

  اغلب  مديران .آيد مي  دست بهو مستمر   درست  و هدايت  آموزش  ةدر ساي كه  است  فردي  رشد و تكامل ،كنند مي
  هاي مهارت  كسبفرايند  معناي  به  آموزش  كه درحالي ،گيرند معنا درنظر مي  يك  را به  رشد كاركنانو  آموزش

  كه  است  هايي بهبود مهارت منظور به  مستمركاركنان پرورشو   تربيت  معني  و رشد به ،ار خاصك  انجام  براي  لازم
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  هدف بلكه ،دارد  فني ةكمتر جنب  در سازمان  رشد شخصي .آيد مي  حساب  به  ضروري  آتيو  فعلي  كارهاي  براي
 نظر به).1997لوسير، (  است  كاركنانو  ديريتدر م  گيري تصميم  هاي و مهارت  ارتباطات ،بيشتر رشد انساني  آن
  : آيد كه مي  حساب به  شغلي رضايت  منبع  هنگامي  رشد شخصي ،ترز

 1- به  سازمان ؛را شكوفا كنند  خويش  ةبالقو  يها نادهد تو  خود اجازه  كاركنان  
2- سازمان  از طريق  فراواني  به  يادگيري  هاي فرصت ؛قرار گيرد در اختيار افراد  
و   يادگيري  اينكه  دليل به)و مانند آن  تازه  روابطي  نهادن  بنيان ،جديد  از تجهيزات  در استفاده  سعيمانند(  تنوع -3

  ؛قرار گيرد  مورد تشويق ،كند مي  و تسريع  رشد را تسهيل
4- داخل  تغييرات خود  هاي ها و تجربه مهارت  آن  توانند از طريق افراد مي  كه  راهي  عنوان به  شغل ،را رشد دهند

  .شود  شمرده  باارزش
  كنوني  با شغل كمي  ها تناسب آموزش  شود يا وقتي  نگاه  هزينه  عنوان به  آموزش  به  نچهاچن ،مقابلدر  

دهند و در   جامرا ان و يكساني  كار مشابه  متمادي  هاي از افراد سال  ديگر برخي  باشد و از سوي داشته  كاركنان
  .كند مي پيدا  كاهش  چشمگيري حد تا   شغلي عملكردو  رضايت ،باشد  وجود داشته  كمي  نيز تنوع  مشاغل  درون

  اين. است  كاري  الگوهاي  پذيري انعطاف  ،كاري زندگي  بهبود كيفيت  ةعمد  از منابع  يكيپذيري انعطاف
 مؤثر  ةگون شود آنها به ميموجبدهد و  مي  كار خود آزادي  در انجام  كنانكار  به تا حدي  كه  پذيري انعطاف نوع

بر   كنترل  در ايجاد احساس  سودمندي تأثيرات  روانشناختياز نظر ،باشند  داشته  كار كنترل  گوناگون  هاي بر جنبه
  هاي خواستهكار و  تقاضاهاي  ميان  توازن  به ،اين بر  علاوه .دارد  شغلي  و نيز رضايتكار  انجام  و مكان  زمان

  رضايت  عامل  نقش  پذيري انعطاف  زماني، ترز  ةگفت به ).1998همكاران، و  رولينسون( كند مي كمك  خانواده
   :كند كه مي  را بازي  شغلي
1- سازمان  كند قوانين مي  ايجاب  موقعيت ؛شود  تعديل  
2- استفاده  براي  مناسبي  قضاوت ؛را بپذيرند  با آن  همراهي  رواني  آيد و افراد از لحاظ  عمل به  وانيناز ق  
3-  در جايگاه  سازمان  ها و راهبردهاي مشي خطهرچند اعتقاد نيز وجود داشته  خود قرار دارد، اما اين  واقعي  

  ؛اتخاذ كرد  متفاوتي  رويكردهاي  توان مي خاص  در شرايط  باشد كه
  .دهند  دانند، انجام مي  درستو  مناسب  رجوع  ارباب  را براي  بتوانند آنچه  كاركنان  ينمع  در شرايط -4 

  ها حرف ها و بخشنامه نامه و آيينبماند   ناپذير باقي انعطاف ،ها و شرايط موقعيت  به  توجه  بدون  قوانين نچهاچن
  مكتوب  ناگزير قوانين  كاركنانوشود   پيگيريفكر   بدون  سازماني  ها و راهبردهاي مشي خط، آخر را بزنند

بروز   به  شود كه ايجاد مي  شرايطي آنگاه ،اجرا كنند  وكاست  كم شود بي مي  ديكته آنها  به  را كه  راهبردهاييو
  .خواهد شدمنجر  شغلي  و نارضايتي  فشار رواني ،تعارض



 ... سنجش ميزان رضايت شغلي كاركنان و    ...............................................................................................................................   42

  
  

  يا ساخت(  وردهافر  نوآوري  مهم  دو نوع  جديد و شامل ايه انديشه  كارگيري به  معناي  به  واقع در نوآوري
ها را  نوآوري  موفقيت  ميزان .است) كارها  انجام  براي جديد  يها روش( فرايند ورياو نو) جديد  چيزهاي

  براساس سو گريد از و آنها  رضايت  و جلب  و مشتريان  رجوع ارباب  شناخت ةسو برپاي از يك توان مي
  ييها نادر سازم  نوآوري ،نظر ترز به.كرد ارزيابي  كاركنان تعهد و  شغلي  رضايت ،مؤثر عملكرد ،كارايي شافزاي
  :گيرد كه مي  شكل

  ؛قرار گيرد  كاركناندر اختيار  خلاقيت  براي  لازم  هاي فرصت  تمامي -1
؛شود  تشويق  كاملاً  ابتكار و نوآوري  عنوان با  خطرپذيري -2
  ؛شود  در نظر گرفته  و نوآوري  يادگيري براي  اي منصفانه  ةهزين  عنوان به  باهاتاشت -3  
4- جديد باشند  ها و راهبردهاي ها، رويه ابراز انديشه  افراد مجاز به.   

رشد و   ةزمين  آوردن  بر فراهم  علاوه  كند كه ايجاد مي  در سازمان  يموارد بالا جو  اجراي در حقيقت
بايد  ها ناسازم رو ازاين .شود ميمنجر  در كاركنان  سفن  و عزت  ارزشمندي  ايجاد احساس  به ،وفاييخودشك
از   برخي ،ديگر  از سوي .دهند  آموزش  گيري و تصميم  لهئمس حل  هاي رشد مهارت منظور بهخود را   كاركنان

  هاي از شيوه شود، براي مثال مي  آن  مثبت  ار و پيامدهايو ابتك  از بروز نوآوري  مانع  سازماني رفتارها و راهبردهاي
 ،شود  صرف  زيادي  ةهزين(  اشتباه در صورتو   كنند  نوآوري افراد نتوانند ،شود  دفاع  شدت  كارها به  انجام  رايج
  سازمان  اينكه يا شوند توبيخ) شود و مانند آن  گر هزينهدي  هاي طرح  از محل ،بخورد  بار شكست  نخستين براي

  .دارد  نگه حد از  را بيش  احتياط  جوانب
  كاركنان .است  شغلي  رضايت  زيربنايي  عواملاز  يكي  ،ديگر سازمان  برابر با اعضاي  حقوق  داشتن برابري

  براي  مساوي  فرصت  دادن .باشند  داشته  آنان با  اي برابر و منصفانه مشي خطرفتار و   انتظار دارند مديران
 ،بنابر نظر ترز ).1990توماس،( است كار  در محيط  برابري  ةعمد  هاي مؤلفهاز   ،و مانند آن  ارزشيابي ،پيشرفت،ارتقا
  در يك  فردي  از لحاظ  سازماني  مراتب  نظر از سلسله كنند صرف  احساس  اي گونه به  سازمان  افراد در كل  وقتي
كنار   سازماني  و مقام  و عنوان  پست  شوند و در جلسات مي  شمرده  مهم  اندازه  يك  به اآنه  ةو هم ،دارندقرار  سطح

  ةگون به  از شغل  آنان  رضايت  سطح ،كرد وگو گفت   محدوديت و بدون  آزادي با  توان و مي شود مي  گذاشته
  افراد احساس كه  است  آن  در سازمان  ينابرابر  ترز مصاديق  ةگفت به ،از دگرسو .كند پيدا مي افزايش  چشمگيري

و   و قوانين ،باشد  داشته زيادي  و اهميتارزش  سازماني  ها و عناوين پست ،هستند  سازمان  دوم  ةكنند كارمند درج
  اركينگپمانند  مادي  هاي نابرابري ،بر اين  علاوه .اجرا شود  متفاوتي  ةگون به  مختلفافراد  براي  سازمان  هنجارهاي
  نارضايتي  احساس  به ممكن است، بالا رده  كاركنان  تر براي بهتر و مناسب  كاري  هاي و حوزه  شرايط ،اختصاصي
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 طور معمول به ،كند مي  كاركنان  تمامي  براي  يكسان  اقدامات انجام  به  را ملزم  مديران  كه  ييها ناسازم. شودمنجر 
  سيستم  آوردن فراهم،و دستمزد عادلانه  حقوق  تنظيم  شامل  ها اقدام  اين .شود يم  تلقي بخشي كار رضايت  محل
از   قانوني غير  كارهاي  از درخواست  خودداري ،دادن  انجام كار براي  كردن فراهم ،)موارد  در برخي(مطمئن   كاري

  ).1998و همكاران،  سونرولين( استدر كار   و مرخصي  استراحت  ةاجاز خاص  و در شرايط  كاركنان
  بيشترين  و هنگامي  است  از شغل  رضايت  براي اي عمده  در كار منبع  مالكيت  احساس ،ترز نظر به مالكيت

  :كه داردرا  تأثير
 1- بدانند  كار خويش  و مالك  افراد خود را صاحب؛كنند  عمل  با آن  و مطابق  
2- بايد  كهرا   كارهايي  و اجراي  گيري شكل  ةنحوكار خويش  ةكنند و در حيط  خود تعيين ،برسد  انجام  به  

  ؛باشند  داشته تسلط  سازماني  هايفرايندبر 
  ؛شود  آنها انجام توسطكار  در محيط  تغييرات - -3
  ؛گيرد  افراد صورت  ها توسط از فرصت  ها و استفاده انديشه  ةرشد و توسع ،ها گيري جهت تبيين -4
5- ةبتوانند در حلق  از كاركنان  هريك اطلاعات  ةديگر، هم  بيان  به .قرار بگيرند  سازماني  اطلاعات  

  .باشد  كاركنان  در دسترس) شخصي  ةمانند پروند  گزينشموارد  استثناي به(
  كار خويش  كمال  كنند و دريابند كه  تعلق  كار خود احساس بخواهد افراد به  سازمان  نچها، چنرو ازاين  
  قضاوتو  گيري كند تا خود تصميم  بايد آنها را تشويق ،دهند  انجام  كاري بگويد چه آنها به  آنكه  جاي به ،هستند
كار   جوانب  و تبيين  توضيح  براي  كاركنان باشد كه  اي گونه به  و ساختار سازماني  جو اگر ،ترز ةگفت به .كنند

نياز   آن  دانستن  به  قرار گيرد كه  تنها در اختيار كساني  اطلاعات،كنند  مدير مراجعه  هب  ، پيوستهارتقا  ةنحوو
  سرانجامباشند و نداشته  در آن  اما خود نقشي ،شود  انجام  سود آنان  به  حتي  كاركنان  براي سازماني  تغييرات،دارند

  كاركنانكار در  به  نسبت  و بيگانگي  ناتواني ،علاقگي بي  ساحسا  آنگاه ،اتخاذ شود اقليت  ها توسط بيشتر تصميم
  .شود منجر مي  شغلي  ناخشنودي  و در نهايت  تنش  و به گيرد مي  شكل

  ارائه  كاركنان  به  مد وظايفاو كار مؤثر  انجام براي  سازمان  كه  است  هايي كمك ،منظور از حمايت  حمايت
  حمايت  ويژه  و به  اطلاعات ،تسهيلات ،تجهيزات ،مناسب  ةبودج  شامل  سازمان ايتيحم  از عوامل  برخي .دهد مي
 .باشد  مناسب  و وظايف  تكاليف اجراي  تواند براي مي  كه  است  انساني  و نيز منابع  سازمان  واحدهاي ديگراز  لازم

 ،وجود دارد  مشكلاتي  كنند چه  روشن  قيقد  ةگون بهبايد  مديران ،سازماني  هاي و كمك  حمايت عدم  در صورت
  و از ارجاع شوندنظر  تجديد ها موضوعو  ها هدفبايد  ،آورد  دست بهكار   انجام  را براي  لازم منابع  توان اگر نمي
و   وسونديگر، لا  از سوي .شود  اجتناب ،باشند  داشته كنترل  توانند بر آن نمي  كه  در شرايطي  كاركنان  به  مسئوليت

  در آنان  عاطفي  دلبستگي  نوعي ،باشد  كاركنان  پيشرفت راستايدر   كه  سازماني  هاي معتقدند حمايت)1998( شن
  :شوند عبارتند از ن منجر ميكاركنا  رضايت  به  كه  سازماني  هاي حمايت ،نظر ترز به.كند ميايجاد 
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 1- منابع  دادن كه  اي گونه به  )و مانند آن  كارشناسي  هاي و يافته اطلاعات، زمان، ابزار( مؤثر  موفقيت  نياز به  
  ؛در كار را ارضا كند

  افراد احساس  كه  ترتيب  ينه ابسازمان،  هاي كمك  ةارائ  ةو نحو  مدير از زمان  سنجي و موقعيت  شناخت -2
  ؛شود مي  آنها پيشنهاد كمك  تحميل، به  جاي هكنند ب
  به  كه  بتوانند در شرايطي  كه  اي گونه به آنها  و كفايت  صلاحيتو  سرپرستان  افراد به  اطمينان اعتماد و -3 
  : دهد كه مي  روي  زماني نارضايتي  برابر، احساس در.كنند كمك درخواست  از آنان ،دارندنياز   راهنماييو  هدايت
اولااز  حمايت  نياز بهتوانايي  به  نسبت  و سرپرستان  يا ترديد مديران  تفاوتي با بي  كاركنان  سوي كاركنان  
  .شود  داده  پاسخ
ثانياحل راه  آخرين باشد آنهااز   كمك  و درخواست  سرپرست  به  مراجعه  آنان، در سازمان  ي جو  در نهايت  

و  برسانند  آسيب سيستم  ناگزير باشند به ،كار  انجام  براي  لازم  منابع  آوردن دست به منظور بهافراد  برقرار باشد كه
  .كنند  نگاه  آن  به  بازار سياه  عنوان به

  در محيط  نياز كاركنان  ترين حياتي  سازماني ةاعتبار و وجه ،از كارشناسان  اعتقاد بسياري  به اعتبار سازماني
افراد بدانند   كه است  از آن  چيز ناشي از هر  دهد و بيش مي  بودن  مهم  افراد احساس  به  سازمان  ةوجه.كار است

  سازماني  ةاعتبار و وجه ،نظر ترز ةبرپاي .دارد  ارزش و حد اهميت  تا چه ،دهند مي  كنند يا انجام توليد مي  آنچه
  :شود كه ايجاد مي در كاركنان  زماني
 1- بتوانند اثر و پيامد كار؛خود را ببينند  
2- و آشكار  وسكار ملم  نتايج؛باشد  
3- و درون  بيرون(  رجوع  با ارباب  تماس ؛باشد  آنان  ةاز كار روزان  بخشي) سازمان  
4- و توليدات  قرار گيرد تا ببينند خدمات  در اختيار آنان  كافي  و امكانات  فرصت مورد استفاده  چگونه  آنان  

  ؛گيرد قرار مي
كنند   قرار گيرد تا احساس  در اختيار آنان  مناسبي  فرصت ،نباشد  ملموسو  يعين  آنان  اگر توليدات  حتي  -5
 طور معمول بهافراد  ،باشد نداشته  و مناسب  لازم  ةاعتبار و وجه ،شغل  قتيو. برند مي آنهااز كار   منافعي  چه ناديگر

شود كار،  مي  سبب  شرايط  اين .مبرا سازند  نرا از آخود  نوعي  برند تا به مي  پناه  سازمان  پنهان  هاي گوشه  به
  ببينند و تماس عيني طور بهخود را   هاي تلاش  ةتوانند نتيج زيرا افراد نمي ،شود  تحمل  غيرقابلو  فرساينده  نهايت بي

  .است  همراه  ناراحتيو  با شكايت  بسيار محدود و اغلب  و مشتري  رجوع  با ارباب
 .است  شغلي  رضايت  ةعمد  ديگر از منابع يكي  ،شغل  اجتماعي  يا اهميت  بودن دهدفمن  حساسا   هدف

  به  اي فزاينده  رضايت ،باشند  خود داشته  و اجتماع  در زندگي  فعالي  نقشبتوانند  آن  ةوسيل افراد به  كه  شغلي
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منجر   شغلي  رضايت  بهو  گيرد مي  كلش  در كاركنان  زماني  هدفدار بودن  احساس ،ترز  ةگفت به .دهد مي آنان
  : كه شود مي

در   سازمان بهترين  درآمد يا بودن  فراتر از توليد كالا و خدمات، افزايش  تري بزرگ  يها هدف سازمان -1
  ؛دارد  و جامعه  ديگران  زندگيبر  زيادي تأثير  كنند كار آنان  احساس  خود دارد و كاركنان  نوع

2- كاركنان هاي ديگر دارد و هدف  با مشاغل  و متمايزي  مثبت  تفاوت  كنند كار آنان  اساحس و   سازماني
؛گذارد مي  بر جامعه  معنادار و عميقي  راتيثتأآنها   شغلي

دارد   است، هرچند امكان والاتر  هاي تر و با هدف بزرگ در كاري  مشاركت ،دهند مي  انجام  آنان  آنچه -3
  ؛دارد مطلوبي و  مثبت تأثيراما  ،گيرد  صورت  تري ييجز هاي و با روش  اندك  مشاركت

آنها   سازماني  كنند هدف  افراد احساس  ديگر، چنانچه  از سوي  .نقش  ةبرپاي  نه است  رسالت  ةبرپاي  سازمان -4
و   بيهودگي  بهاست،   ز كلياندا چشم  مجرد و بدون  ةگون ديگر به  وظايف  و سپس  وظيفه  يك و تكميل  تنها انجام

.كند ميپيدا  كاهش  آنان  مدياعملكرد و كار  و در نهايت شوند مبتلا مي  پوچي
  عامل  اين. است  شغلي  رضايت  ةعمد از منابع  يكي  ،در سازمان  فردي  و هويت  استقلال  فردي  هويت
  كه  ييها ن ادر سازم. است  لئقا  گروهي  در برابر هويت  يفرد  هويت براي  سازمان  كه  است  اهميتي  بيانگر ميزان

  بها داده  زياديةانداز تا  و ابتكار شخصي  پيشرفت  گيرد، به مورد تاكيد قرار مي  انفرادي ةگون به كاركنان  هويت
با  طور معمول به ، انسازم  اصلي  منابع  عنوان به كاركنان  تاكيد بر فرديت .)1998و همكاران،   رولينسون(شود  مي

  كه  پاداشي  هاي نظام ةوسيل كاري، و نيز به  هاي و رشد استعدادها و ظرفيت توسعه  افراد براي  به  و كمك  تشويق
ترز، وجود   ةديگر، بنابر گفت  ز سويا. شود مي  محقق است، شده طراحي  افراد درسازمان  مشاركت  افزايش براي
  هاي تفاوت  به  توجه  و عدم  سازمان  هاي با ويژگي  انطباق  از حد به  بيش و اهميتتاكيد  ،مشابه  هاي نقش
  انسان  يك  عنوان بهافراد  شخصي  و هويت  شود استقلال مي  سبب ،پايدار سازمان  هاي سرمايه  عنوان به فردي

  دربارة  و نيز نگراني  فردي  ارزشيابي  شدن بر كمينه  احساس  اين. كنند ميگمنا  احساس  و كاركنان شود  تضعيف
  فرديت اولا كند كه پيدا مي  دستخود  هويت  به  فرد در سازمان  ، زمانيرو ازاين. انجامد مي  اجتماعي ارزشيابي

  به  سازمان در نهايتو كنند   راحتي  احساس،هستند  خودشان  افراد از اينكهثانيا قرار گيرد، مورد تشويق
  در فضاي  ،است  گروهي  نظام يك نماد  كه  در سازمان  نياز دارند حتي  افراد گاه  بگذارد كه  احترام  يقتحق اين

  .قرار گيرند  خويش  و فردي  شخصي
  انساني  نيازهاي  ترين و اساسي  ترين از مهم  يكي ،احترام  نظران، نياز به از صاحب  اعتقاد بسياري  به   احترام

  به  احترام  مكمل  ةدو مجموع  بهرا  احترام بهمزلو نياز . كار شود  ارضا در محيط بيشترين  تواند موجب مي  است كه
صلاحيت،   داشتن  به  مانند تمايل  مواردي  شامل ،خود  به  احترام.كند مي  تقسيم  ديگران  از سوي  خود و احترام

  برايو  ارزشمند است  نياز دارد بداند كه  هر فردي. است  لو استقلا  شخصي، پيشرفت  كفايتاطمينان، نيرومندي،
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اعتبار، تصديق، مقبوليت،   شامل  ديگران از سوي  احترام. دارد  توانايي  كار و زندگي  هاي بر وظايف، چالش  غلبه
  ةر پايب .شوند تشويق ،دهند  توانند انجام مي  آنچه ازاي بهافراد نياز دارند راستا  در اين. است  و قدرداني  توجه، ارزش

  :شود كه ارضا مي  خوبي به  ييها ناسازمدر  احترام  نياز به ، ترز  ةنظري
  ؛گذارند  يكديگر احترام  سازماني، به  و مقام  نظر از رتبه صرف  كاركنان -1
  ؛رفتار شود  و كامل  افراد بالغ  عنوان به  با كاركنان -2
  حد ممكن  ها تا چه از تصميم  هريك  قرار گيرد كه  ارزيابيمورد  دقت به  مطلب  ها اين گيري تصميم  هنگام -3
  ؛بر افراد اثر گذارد  است

  ؛قرار نگيرد  تاكيد و تشويقاز حد مورد  بيش  سازماني  هاي مشي خطها و  نقش -4
  ؛باشد  نداشته  تفاوت  اي گسترده  ةگون به  سازمان  كلدر  احترام  سطوح -5
  كاري  طرح  و اجراي  در ترسيم  آنان  بهدهند،  بايد انجام  كاري  شود چه  گفته  كاركنان  به  آنكه  جاي به -6

  .شود  داده عمل  خود آزادي
. آيد مي  حساب به  شغلي  رضايت  بزرگ  از منابع يكي ،با آنها  گوناگون  هاي فراد و رابطهاارتباط  برقراري

  محسوب  فرد و سازمان  سلامت  بنيادي  عامل ،كار  در محيط  روابطمعتقدند وجود  نظران از صاحب  بسياري
  يا روابط  همكاران  بين  روابط كند كه بروز مي  موقعي اغلب  شغلي  هاي و نارضايتي  رواني  از مسائل  بسياري.شود مي
 آنها  رئيس  كه  كاركناني  ،نمونه  براي. است  ناسالم  روانشناختي از لحاظ  و سرپرستان  زيردستان  بين

  زماني  سازمان، ترز  ةگفت به. كنند مي  احساس  بيشتري  شغلي  و نارضايتي  اضطراب ،كند مي  عمل كارانه ملاحظه
  :كند كه مي  تامين  عامل  اينة افراد را بر پاي  رضايت

1- براي  مناسب  هاي از فرصت  انباشته  كاري  روزهاي ؛باشد  ارتباط  برقراري  
  ؛كنند  را درك  و همكاران  رجوع با ارباب  قوي  هاي ارتباط  برقراري افراد نياز به -2
  ؛باشند  داشتهرا  با افراد گوناگون  مراوده  فرصت  كاركنان -3
  ؛شود  تشويق وگو گفتو   آميزش  باشد كه  شده طراحي  اي گونه كار به  محل -4
5- خود دور  پيرامون  دنياي زنكنند ا  كار احساس  نجاما  هنگام  كاركنان؛اند افتاده  

  ؛نشود  در نظر گرفته  شغلي  ضرورت  يك  عنوان ها تنها به مشتريو  رجوع  با ارباب  ارتباط -6
7- كاهش  عامل  عنوان به  در شغل  اجتماعي  آميختگي شود  تلقي  مدياو كار  وري بهره.  

  ها و واحدهاي ايجاد كنند تا افراد بتوانند در حوزه 1جمعي فضاي ،كند مي  يهتوص  مديران  ترز به
بايد   شود، بلكه  در نظر گرفته استراحت  محيط  ةمنزل فضا نبايد به  اين. پيدا كنند  با يكديگر ارتباط  مختلف كاري
. كنند  استفاده  سازمان  و معوق  جاري  لاتمشك  حل  خود براي  جمعيفكر  بتوانند از نيروي  كاركنان  باشد كه  جايي

___________________________________________________________________________________________ 
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  وحدت  و حس وگو گفتهمكاري،   دهد يكديگر را بشناسند و سطح مي  اجازه  كاركنان  به فضايي  چنين
.خود را ارتقا دهند  يكپارچگيو

در   يزياد  سهم  ،و سازماني  اداريوپاگير  دست  قيدها و مقررات  از برخي  بودن رغفا  بودن غيررسمي
  خشكي  دارد و موجب  سازماني  در فرهنگ  ريشه  عميقي  ةگون به  بودن رسمي. دارد  كاركنان  شغلي  رضايت

  بودن  غيررسمي  هاي مؤلفه ،ترز ةگفت به .شود مي  سازماني  و رفتارهاي  تكاليف  انجام ،در روابط  ناپذيري انعطافو
  :از  است  عبارت،شود ر مياز كا  رضايت  ةزمين  شدن فراهم  سبب  كه

  دليل  اين تنها به نه ،كنند مي  تجربه  مناسب  ةگون را به  آن  از كاركنان هريك  باز كه  درهاي  مشي خط -1
  راه  رسد بهترين مي نظر به  كه علت اين به  بلكه ،شود مي  تشويق  سازماني  ها و مقررات نامه آيين  توسط كه

  ؛است  همين  وظايف  انجام
  ؛كنند  دهند، عمل مي  تشخيص  مناسب  موقعيت يك  براي  خود و آنچه  بنابر قضاوت  كاركنان -2
  كه  سازماني، درحالي  تفريحي يا مراسم  در جشن  كاري  مهم  هاي پروژه  دربارة  بحث  نبودن  غيرمعمول -3

  ؛باشد  كار وجود نداشته  ةو ادام  انجام  براي  منعي
  ؛ديگر مواردخود با عكس، گياه، پوستر و   كاري و فضاي  اتاق  در تزيين  كاركنان  بودنآزاد  -4
  ؛سازمان  خاصو  رسمي  هاي لباس  در پوشيدن  اجبار كاركنان  عدم -5
6- كار با تفريح،  نبودن  مقابلشود  و شادي  ايجاد نشاط  كار سبب  كه  اي گونه به.  

ها و باورها  از ارزش  اي گسترده  ةو مجموعحاكم است1گرا وحدت  ديدگاه  كه  ييها نازمسادر يكپارچگي
 ،وظايف  انجام  براي  تري مناسب ةزمين ،گيرند اعضا در نظر مي  كاري زندگي  تر و بهتر ساختن روشن  را براي
كنند  مي  احساس كاركنان ،ها ناسازم  گونه  در اين .كنند مي  فراهم  شغلي  رضايت  افزايش  سرانجامفشار و  كاهش

 شود مي  و انجام  تقسيم  همه  بين  و وابستگي  ارتباط ةدر ساي  سازماني  قرار دارند و وظايف اي  يكپارچه ةدر مجموع
   آيد كه مي  حساب به شغلي  رضايت  ةعمد  منبع  ،زماني  وحدت ،نابر نظر ترزب). 1998همكاران و  رولينسون(

 1- در انجام  كاركنان ؛باشند  يكديگر اعتماد داشته  كارها به  درست  
2- ؛كنند  درك  را با سازمان  همكاران  تناسب  چگونگي ،از كاركنان  هريك  

  ؛باشند  با يكديگر پيوند خورده  مشترك  هاي ارزشاز  اي و مجموعه  گيري جهت ،با رسالت  كاركنان -3
4- كاري  روابط ؛باشد  شده  تنظيم  رقابت  و نهاعتماد   ةبر پاي  
5-  وجود دروني  رقابت  كاري  افراد و واحدهاي  بين؛باشد  نداشته  
6- خود را جدا و  كاري  واحدهايةآنها بر پاي  نبينند و رسالت  كل  يك  عنوان به  با سازمان  ارتباط  بدون 

  ؛نباشد  و گروهي  شخصي منافع

___________________________________________________________________________________________ 
1- Oneness 
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7- و مسلطي  مشترك  حس به آنها  ةكنند هم  احساس  كه  اي گونه به ،باشد  ر افراد وجود داشتهد  
  .كنند مي  تلاش  جهت  در يك  سازمان  هاي هدف  تحقق  و براي  اند مربوطيكديگر

  ديگران  به  خدمت  فرصت آنها  به  كنند كه مي رضايت  احساس  از افراد از كار در مشاغلي  بسياري  خدمات
  همكاران، افراد ديگر و جامعه  به  خدمتي  نوع  هيچ آنها  و فعاليت كنند تلاش  احساس  اركناناگر ك .بدهد

  هاي مؤلفه ،اعتقاد ترز  به  ).1998و شن،   لاوسون(كنند  مي  ارزشي و بي  سرخوردگي  احساس ،آيد نمي حساب به
  :از  است  شود عبارتمنجر د خو  ةكار و حرف ازافراد   رضايت  به ممكن است  كه  خدمت  عامل

  رسمي  شكل  بهممكن استها  كمك  اين. همديگر  به  كمك  متعدد براي  هاي فرصت  دراختيار داشتن -1
  براي  كمك ،سازماني فرايند  تشريحمانند(  غيررسمي  شكل يا به) و آموزش  مشورتي  هاي مانند برنامه(

  ؛باشد  )وظيفه  يك  انجام
همكاران،   شامل ممكن است  كه  موفقيت  كسبمنظور به  ديگران  به  كمك  براي  اناجبار سازم -2

  ؛باشد  و افراد جامعه رجوع ارباب
  ؛بدهد  رشد و پيشرفت راستايرا در   ديگران به  خدمت  ةاجاز  در كار كه  شرايطي  بودن  فراهم -3
  ؛دهد مي  ارائه  خدمات فرد يا افرادي  چه  به  آنان  ةو حرف  شغل  اينكه از  كاركنان  آگاهي -4
  نهايتروابط، تفكر نظامدار و در  يادگيري، برقراري  سطح  ارتقاي  را براي  مختلف  هاي گروهافراد بتوانند -5

  ؛بياورند  گرد هم  و رضايت  پيشرفت
  آن  انجام  براي  فرصتي ،كنند  دايترا ه آنان بگذارند، تأثير  بر ديگران  مثبتي  ةگون خواهند به مي  كه  افرادي -6

  .باشند  در اختيار داشته
  ديگران  به  كمك ةو ارائ  خدمت  انجام،شود  وي  انزوا و تنهايي  فرد موجب  شغلاگر، مقابلدر 
 ،بپردازند  گرايانه و هدايت  مشورتي  هاي فعاليت  به فقط  كه برودانتظار  از كاركنان  شرايط  در بهترين،باشد مشكل

افراد معنا و   كار براي  آنگاه ،كنند  اجتناب ،شود مي  آنان  به  افراد و خدمتيارتقا  موجب  كه  ديگري  هاي از تلاش
.                                                 شود مي منجر علاقگي و بي  بروز نارضايتي  دهد و به مي  خود را از دست مفهوم

  اي فزاينده  ةگون دارند و به  مثبت  توجه  به  نياز گريزناپذيريافراد  كه  است يانكار غيرقابل  حقيقت  نايرزشا
 .گيرند قرار ميآنهانفوذ   يا تحتاند   حساس ،دارد  اهميت  آنان  در زندگي  كه  فردي  هايانتظارها و نگرش  به  نسبت
  هاي جنبه  براي  كه  نظر از اهميتي صرف ،مثبت  توجه ةارائ  د از طريقافرا  ارزشي  شرايط  درنظر گرفتن ،رو ازاين

  و احترام  اما و اگر مورد پذيرش  بدون ،هست  آنچه  براي  وي  كه  معناست نياه ب ،از رفتار دارد  خاصي
   ).1379و زيگلر،   لگه(گيرد  ميقرار
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افراد   تمايل .كند مي  فرد را تامين  گذاري ارزش  به نياز  كه  است منابعي  ترين از عمده  يكي ،كار  محيط
  است  بسيار طبيعي ، و سرپرستان مديران  از سوي  منزلت  اين  و شناسايي  در سازمان  مناسب  و منزلت  نأش كسب به
  :از  است  رتعبا دارد  شغلي  رضايت بر  مستقيم تأثير  كه  ارزش عامل  هاي مؤلفه ،ترز نظر به). 1998 ،والدران(

  ؛شود  قائل  و احترام  ارزش اصيل  ةگون خود به  كاركنان  براي  سازمان -1
  ؛آنهاست  و ارزش  نأبا ش  مطابق ،دهد مي آنها به  سازمان  آنچهباشند   داشتهباور  كاركنان -2
3-  كه  شود كاري  داده   اطمينانافراد   به در روند   زيادي تأثيرو   است  ارزش  داراي  واقعاً ،دهند مي  انجام

  ؛دارد  آن  يها هدف  به  و نيز در رسيدن  سازمان  توليداتو  خدمات
4- باشند  نداشته  در سازمان  گمنامي  احساس  كاركنان،فرد را   مورد قبول  هاي ها و ارزش توانايي  سازمان  بلكه

  ؛بگذارد احترام آنها  به بشناسد و
5- طبيعي  ةگون به ،دهند مي  انجام  آورند يا در آن مي  سازمان  به  كاركنان  آنچه قرار گيرد  مورد پذيرش.  

  اين .است  بودن  مربوط ،برد مي  نام  شغلي  رضايتكليد  عنوان به  ترز از آن  كه  عاملي  آخرين  بودن مربوط
در   زماني عامل  اين ،اعتقاد ترز به .دارد  در سازمان  و مناسب  مرتبط  وجود قوانين  به از هر چيز اشاره  بيش  مفهوم
  :گيرد كه مي  كار شكل  محيط
  ؛كنند  استفاده يمؤثرمد و اكار ةگون خود به  دهد از وقت  اجازه  كاركنان به  سازمان -1
 آنان  كاري التو رس  با وظايف  كامل  ارتباط  كنند كه  سپري  هايي با فعاليتخود را  بتوانند وقت  كاركنان -2

  ؛باشد  داشته
افراد   باشد كه اي گونه به  ساختار سازمان  چنانچه  در مقابل  .باشد كم  قرمز سازماني  و خطوط  سخت  قوانين -3

و   قوانين  هجوم مورد  ببينند، سازمان ها و مانند آن نامه جلسات، آيين  بررسي  خود را در حال  اغلب
باشد و افراد   و مجادله  درگيري  سازمان  اداري  و نظام  كاركنان بين  همواره ،شدبا  ارزش بي  هاي مشي خط

  شدت  به شغلي  رضايت ،دهند مي  انجام  نامربوط  كنند كارهاي  احساس  واقعاً  سازماني در دور باطل
  .يابد مي  كاهش

  
  پيامدهاي رضايت شغلي 

 گذارد مي تأثير اني رفتار فردي و عملكرد سازمها جنبهري از يك متغير مستقل بر بسيا عنوان بهرضايت شغلي 
كليد احيا و ابقاي فكري و اعتماد  ،در حقيقت .استين منظور نيز مورد توجه كاركنان و مديران در سازمان ه او ب

 ةمستلزم آن است كه نوع كار با نوع شخصيت و فيزيولوژي و روحي اين امر .رضايت شغلي است ،به نفس بالا
شغلي  رضايتوجود انگيزه نيز عامل مؤثري در ثمربخشي و افزايش  .تناسب داشته باشد آنة دهند نجاما

از كار خود راضي  ،شود مي تناقضفردي كه دچار اين  ،گاهي شخصيت حقيقي و حقوقي افراد منطبق نيستند.است
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مي توجه به خصوصيات فردي و با ك رو ازاين .كند مينو در جايگاه كاري خود احساس رضايت و بالندگي  نيست
گروهي و سازماني  ،يم بهبود مؤثري را در عملكرد فرديتوان مي ،ها گروهتأمين نيازهاي مادي و معنوي افراد و 

سلامت فيزيكي و  ،به سازمان متعهد شود ،وري فرد افزايش يابد بهره شود مي موجبرضايت شغلي . شاهد باشيم
. فرا بگيردهاي جديد شغلي را به سرعت  و مهارت افزايش يابدزندگي  ازرضايت فرد ، ذهني فرد تضمين شود

در كار بسيار  ضعيف ةكه روحي شود ميكاركنان ة روحي كارايي و بهروري،  كاهش موجبعدم رضايت شغلي 
  ).1،1966پرير(شود  زير ارائه ميپيامدهاي رضايت شغلي و عدم رضايت شغلي در . نامطلوب است

  
  ردرضايت شغلي و عملك

تحقيقات زيادي در  .اثر رضايت شغلي برعملكرد سازمان است ،يكي از موضوعات مهم و مورد توجه مديران
 بيشتري دارند،كاركناني كه رضايت شغلي  دهد ميبعضي تحقيقات نشان نتايج  .اين مورد انجام شده است

 به يزيرا كساني كه نگرش مثبت ارد،وجود دبين اين دو  يمستقيم ةيد رابطآ نظر مي هب .استنيز بهتر  شانعملكرد
 عملكرد براي مثال گيرد، قرار ميعوامل زيادي  تأثيرالبته عملكرد تحت  بهتر است آنهاعملكرد  ،كارشان دارند

 ،فروشنده عملكرد .تا رضايت شغلي او استسرعت دستگاه  تأثيربيشتر تحت  ،كند ميكارگري كه با دستگاه كار 
كلي رضايت شغلي كه از عوامل متعدد نظام جبران  طور بهاما  ،رضايت شغلي است تا تحت تأثير شرايط اقتصادي

البته اين ارتباط براي مشاغل سطوح بالاي سازمان  ،گذارد مي تأثيرعملكرد  بر ،شود ميمالي و غير مالي حاصل 
سرپرستي و  ،يهاي تخصص ارتباط بين رضايت شغلي و عملكرد براي افراد در پست ،در واقع .تر است قوي

   .)1986، 2رابينز( مديريتي شديد و محكم است
هاي مالي  زيرا عملكرد خوب به دريافت ،گذارد مي تأثيررضايت شغلي  بر ،ديگر اينكه خود عملكرد ةنكت

اما  ،شود ميمنجر خوداحترامي و پيشرفت  ،بهتر و همچنين جبران خدمات غير مالي بيشتر مانند احساس موفقيت
اند و احتمالا  كه شايستگي و توانايي لازم را نداشته كنند مياحساس  ،عملكرد ضعيف دارندكاركناني كه 

 .)1995 فلدمن،( طبيعي است كه اثر منفي بر رضايت شغلي  آنها داردو هاي آنها نيز كمتر خواهد بود  دريافت
ه بين رضايت از شغل و ك كند ميثابت ) 1370 ،ه نقل از ديويس و استورم، ب1953(هاي كاتر و هامن  بررسي
اي  دست كم در پاره ،يعني افرادي كه از شغل خود رضايت باطني بيشتري دارند ،مثبتي وجود دارد ةيي رابطاكار

  .هاي شغلي پركارترند از موقعيت
البته اگر روحيه فقط به معني داشتن رضايت  توليد همراه است،قوي با افزايش  ةرود كه روحي گمان مي اغلب
افراد ممكن است از اينكه  ،يابد ت ميزان توليد الزاما افزايش نميدر آن صور ،حسن نظر به مدير باشد از شغل و

___________________________________________________________________________________________ 
1- Pryer 
2- Robbins 
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ي سازمان و افزايش توليد سازمان نداشته ها هدفكمك به  براياي  ولي انگيزه ،راضي باشند ،عضو سازمان هستند
  .باشند

و  كردتحقيق  ،ر و به سازمان وفادارندت اين پندار كه كارگران پركار راضي در مورد )1976(آرجريس 
بر عكس كارگران كاري نسبت به سازمان  ممكن است پركار و بارآور نباشند، دريافت كه كارگران راضي

اغلب پركار و  ،بودن حقوق با وجود كمن و پرستاران جوان كه امهندس ،تفاوت باشند ناخرسند و ناراضي و بي
  .گواهي بر اين مدعاستاند،  ناراضي

قوي  ةو روحي شود ميضعيف الزاما موجب كاهش كارايي ن ةنيز معتقد است كه روحي) 1972(كيت ديويس 
حالت رو به  3روحيه در ، )1370 ،به نقل از ديويس و استورم، 1984(از نظر جونز .بازدهي نيستضامن افزايش 

  :رتند ازحالت عبا 3اين  ،شود ميرود و در اين صورت كفايت جايگزين كارايي زوال مي
  ؛تر خواهد بود ضعيف ،ها برخلاف پندار نخستين ه كنش و انگيز ،بيني كند وقتي فرد پيش -1
به اهداف و مقاصد شخصي  تواند ميبهتر  ،اگر فرد احساس كند كه در صورت انجام دادن سطحي كارها -2

؛خود برسد
كفايت و رسيدن به پاداش همكاري فرد جزيي و اندك و تنها در حد  شود،از پاداش استفاده  اگر پيوسته -3

.خواهد شد
پيوند ميان رضايت شغلي و  .ضعيف باشدمتوسط يا حتي  ،خوبكاركنان راضي ممكن است عملكرد 

  .بگنجد» ت شغلي به عملكرد بهتر مي انجامدرضاي«  ةتر از آن است كه در باور ساد پيچيده ،عملكرد
توالي اين دو  به اين شكل است كهيت شغلي بالا در رضا خوبعملكرد  تأثيرتر از پيوند ميان  تصوير درست

از ديدگاه  ها پاداشاگر اين  .بينجامداجتماعي و رواني بالاتر  ،كاركرد بهتر به پاداش اقتصادي شود موجب مي
متناسب با كار كه  كنند ميزيرا كاركنان احساس  شود، بهتر ميگاه رضايت شغلي ، آنكاركنان عادلانه و باربر باشد

در هر . شود ميعدم رضايت پديدار  ،اگر اين احساس وجود نداشته باشد. خواهند كردپاداش دريافت  ،و كوشش
 بهتركوشش و عملكرد  در نهايت موجبگذارد و  حال تراز رضايت شغلي فرد بر تعهد بيشتر يا كمتر وي اثر مي

ويس و دي(آيند  پديد مي ،كوشش –رضايت شغلي  –عملكرد  ةم پيوسته به ةدر نتيجه حلق شود، مي
  ).1370استورم،

تناسب بين نيازهاي فردي و وط به پيوند ميان رضايت و عملكرد، ديگر در تحقيقات مربمورد توجه موضوع 
كه فرهنگ سازمان بر وظايف  زمانيبراي مثال. خواهد شدمنجر فرهنگ سازمان است كه به رضايت شغلي بالاتر 

 ،شود ميامتياز داده  بيشتر ،شاندليل موفقيت در كار ست و به افراد بهتاكيد دارد و سرپرستي و كنترل شديد ني
. ترند راضي ،دهند مينياز به موفقيت در آنها بيشتر است و به استقلال در كار بيشتر اهميت  ةافرادي كه درج

  ).1373مير سپاسي، ( است رضايت شغلي تابعي از برداشت افراد از فرهنگ سازمان ،بنابراين در اين ديدگاه
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كارمند «يا  شود ميمتاسفانه ديدگاه مكتب روابط انساني كه در آن رضايت شغلي به عملكرد بهتر منجر 
 طور معمول بهبررسي شواهد پژوهشي . هاي تجربي رد شده است در اغلب پژوهش ،»استكارمند مولد نيز  ،راضي

لاولر  پورتر و.)1964 ،ورم؛ 1965 ،كتبراي فيلد و كرا(وري است  دال بر عدم ارتباط رضايت از شغل و بهره
از عوامل رضامندي شغلي در نظر گرفته يكي  عنوان بهوري بايد  اند كه بهره مدعي )1995 ،به نقل از فلدمن، 1968(

ترفيع و  ،شناخت بهتر ،زياديي مانند درآمد ها پاداشاغلب به  خوبوري  دليل اين ارتباط آن است كه بهره .شود
و اين عوامل موجب رضامندي شغلي  شدههاي شغلي مهم كارمند مانند موفقيت و پيشرفت منجر  نيز تقويت ارزش

براي . هاي ميانجي را ناديده گرفتزمينه نبايد ديگر متغيرخاطر نشان كرده است كه در اين ) 1978(لاك  .شود مي
هاي جانشين وي براي  حل راه يي از توليد اهداف ومثال دانش و توانايي كافي كارمند براي رسيدن به سطح بالا

هايي است كه در اين  از جمله متغير) ة جدي كارترك شغل يا ادام ،اريك مانند كم(پاسخ به احساس رضامندي 
  .دخالت دارند زمينه

  
  ييجا هميزان جاب ورضايت شغلي 

ضايت شغلي با ر ةتر از رابط اين رابطه قوي ؛معكوس دارد ةجايي كاركنان رابط هرضايت شغلي با ميزان جاب
 .استهاي ديگر از واحد بيشتري يجا هجاب ،است ضعيفهايي كه رضايت كاركنان در واحد .استغيبت  دفعات

وضعيت اقتصادي  بااي  جامعه براي مثال در .دارد تأثيري كاركنان يجا هالبته عوامل ديگري نيز در ميزان جاب
ي هم يجا هميزان جاب ،با وجود اين .باشند نداشته خوبيممكن است كاركنان سازمان از رضايت شغلي  ،مطلوبنا

به هرحال افزايش  .استامكان دستيابي به شغل ديگر يا استخدام در سازمان ديگر بسيار كم  كم است، زيرا
  .)1986 رابينز،( ي اثر دارديجا هجاب دررضايت شغلي 

  
  رضايت شغلي و سلامت جسمي رواني 

دليل نوع  اولا به :كاركنان به دو دليل براي مديران مهم است رسي اثر سطح رضايت شغلي بر سلامتبر
هاي  هزينه افزايشدليل  به: ثانيا .كاركنان بررسي كنند مايل دارند اثر شغل را روي سلامتمديران ت ،دوستي

ر نيروي كا ،از نظر مديريت ،شود ميكه از نظر روحي و رواني بري كاركنان ايجاد  هايي اختلالدليل  سازمان به
هاي بيمه و بيمارستاني به نفع  جهت كه سلامت افراد به سبب هزينه نو نيز از آ(كاهش غيبت  دليل به ،راضي

  .)1995 فلدمن،( افزايش بازدهي خواهد شد، موجب )استسازمان 
زيرا نارضايتي شغلي به  ،دارد تأثيرهاي جسماني  كه نارضايتي شغلي بر ايجاد بيماري دهد ميتحقيقات نشان 

سوء هاضمه و  ،از دست دادن ميل و رغبت ،اعتياد به مواد مخدر ،سردرد ،كاهش انرژي ،فرسودگي ،تگيخس
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علاوه  ،برعكس اگر كاركنان از شغل خود راضي باشند .انجامد يهاي قلبي م انند فشار خون و حملههايي م بيماري
  .بهبود مي يابد) سازمان خارج(نيز زندگي خصوصي آنان  ،را نخواهند داشت مذكورمشكلات  بر اينكه

رضايت شغلي بر سلامت جسماني و طول عمر كاركنان دهد  نشان ميشواهد عيني ديگري نيز وجود دارد كه 
كمي  ،سردردها ،كوتاهي تنفس ،خستگي مانندعلائم جسماني  ممكن است باعدم رضايت شغلي . گذارد اثر مي
زخم  مانندي يها به ناخوشي ممكن استر اين نارضايتي ت جدي طور به .باشد همراهسوء هاضمه و تهوع  ،اشتها

  .بينجامدقلبي  ةهاي مغزي و حمل سكته ،مصرف الكل و مواد مخدر ،فشار خون ،ورم مفاصل ،دستگاه گوارش
. ي شده استيشناسا ،وسيعي از مشكلات روحي مربوط به عدم رضايت شغلي ةدامن تحقيقاتدر بعضي 

به  ممكن استنارضايتي شغلي . اين موارد بوده است ةديده از جمل ردي آسيبروابط ف ،تنش ،افسردگي ،اضطراب
و  گيري تصميمناتواني در  ،فراموشي ،عاطفه بودن بي ،هاي آزاردهنده حساسيت ،اهميت خشم از موضوعات كم

  .منجر شودعدم تمركز حواس 
   :داردي كاركنان روح سلامت برات سوئي تأثير چهعدم رضايت شغلي دهد كه  موارد زير نشان مي

  ؛ور و تكراريآ ملامت ،كننده ف خستهيوظا -1
 .ناكافي بودن روابط با همكاران و سرپرستان -2

كاركنان  ،هاي پژوهشي گزارش براساس .رضايت شغلي پيامدهاي ديگري نيز دارد ،علاوه بر مطالب بالا
 ،گيرند مي تر ياد شغل خود را سريعوظايف جديد مرتبط با و نيز دارند  خوبيروحي و فيزيكي  سلامت ،راضي

  .كمتر است آنهاهاي شكايتي  ه تصادفات شغلي كمتري دارند و پروند
رضايت شغلي براي سازمان مهم  همانند مديران اعتقاد دارند كه ،رفتار سازمانين امحقق بيشتركلي  طور به
ارزش محسوب يي سازماني الي و كاربا توجه به اينكه رضايت شغلي براي سلامت ك گفت توان ميرو  ، ازايناست
  .)1986 رابينز،( رفتار سازماني مورد مطالعه قرار گيرد ةبنابراين شايسته است كه در رشت ،شود مي

  
  رضايت شغلي و غيبت

نشده اتفاق  بيني علت بيماري يا دلايل موجه و حوادث پيش ارادي كه بهغيبت غير :دو نوع غيبت وجود دارد
ديگري غيبت اختياري كه ناشي از عدم رضايت  .جتناب است و ارتباطي با رضايت شغلي نداردا غيرقابل وافتد  مي

  ).1383سپهري،( شغلي فرد است
 ،پايين باشد آنهاكاركناني كه رضايت شغلي  .معكوس وجود دارد ةبين رضايت شغلي و غيبت رابط

يا حداقل با تاخيرهاي مكرر سركار حاضر غيبت داشته باشند  ،هاي مختلفي سعي خواهند كرد در محل كار گونه به
كار و اهداف سازماني  ،ميزان توجه آنها در مورد وظايف ،بالا باشد آنهابرعكس كاركناني كه رضايت  .شوند

هاي استخدام و آموزش  همچنين هزينه ،كند ميافزايش غيبت جريان طبيعي عمليات را قطع  .بيشتر خواهد بود
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عدم رضايت  .كند ميغيبت توجه مديران را به خود جلب  ةبه همين دليل مسئل دهد، افزايش مينيروي انساني را 
رغبت بيشتري به  ،كاركنان ناراضي شود، يعنيگيري از شغل  هاي كنارهممكن است موجب بروز رفتارشغلي 

و  هاي استعلاجي كاركنان ناراضي تمايل زيادي به مرخصي .دهند ميدوري از كار و استفاده از خود نشان 
 دارندهاي مكرر  اين كاركنان در بسياري از موارد غيبت .دهند ميمرخصي براي انجام امور شخصي از خود بروز 

  .كنند ميموقت و دائمي ترك  طور بهو شغل خود را 


  تاخير در كار
 نشانمسئله اين  .آورد كه فرد از كارش ناراضي است ميوجود  هاين باور را ب ،تاخير كاري همانند غيبت 
وقتي هم كه  .كند استراحت ميخود را در خانه  وقتكه فرد براي شغل خود اهميتي قائل نيست و بيشتر  دهد مي

  .كلي در پي اتلاف وقت است طور بهو  پردازد ميهاي شخصي  بيشتر به تلفن ،شود ميسركار حاضر 
  

  ترك خدمت
افراد براي سازمان  ساختنو جايگزين  شود ميترك خدمت كاركنان موجب وقفه در عمليات سازمان 

در واحدهاي سازماني كه رضايت “ فلدمن “ مطالعات براساس .پرهزينه و از نظر فني و اقتصادي نيز نامطلوب است
البته ترك خدمت  . خواهد بود بيشترنرخ ترك خدمت كاركنان آن  ،از حد متوسط استكمتر شغلي افراد آن 

ي باشد يا دلايل شخصي داشته باشد كه خارج از كنترل مدير ممكن است ارادي و مربوط به عدم رضايت شغل
  .است

  
  بازنشستگي زودرس

 ،كنند ميكاركناني كه تقاضاي بازنشستگي پيش از موعد ، “لن مك“و  “اشميت“ مطالعات براساس 
هاي سازماني  كاركناني كه پست ،از طرف ديگر .سازند ميهاي مثبت خود را كمتر معطوف به كار خود  نگرش

دنبال  هتر كمتر ب نسبت به مشاغل سطوح پايين ،هاي كاري چالشي هستند تري دارند و داراي فرصت اليع
  .بازنشستگي زودرس هستند


  تشويش 

فرد . مختلف ظاهر شود يو ممكن است به انحا دهد مينشان  كه ناخشنودي فرد از شغل راي شرايط ،تشويش
د شود، فراموشكار شود، در كار آلو د، در محيط كاري خوابممكن است تمايل زيادي به شغل خود نداشته باش

 گذارد منفي بر جاي مي تأثيراز شرايط كاري شكايت كند، اين شرايط بر سلامت ذهني فرد  و دقتي كند بي
  ).1383سپهري،(
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 ابراز نارضايتي ةشيو

  :كنند ميهاي گوناگون ابراز  نارضايتي خود را از راه ،و اعضاي سازمان كاركنان
  ي يگرا هاي اتحاديه فعاليت  -1

كارگزاراني كه  ،ها دارند كاركنان ناراضي تمايل بيشتري به شركت در اتحاديه دهند ميشواهد زيادي نشان 
استعداد بيشتري براي  ،اند مزاياي جانبي و نيز رفتارهاي سرپرستان ناراضي ،امنيت شغلي ،هااز وضعيت دستمزد
  .ها درصدد دفاع از حقوق خود هستند ها و اعتصاب ها با قطعنامه طريق اين اتحاديهها دارند و از  شركت در اتحاديه

  ترك سازمان  -2
  .آيد بر مي و در پي شغل جديد دهد مي استعفا رو ازاين كند،يا كارمند شركت يا سازمان را ترك  كارگر

  اعتراض  -2
سازمان با مقامات بالا  عضو .آيد يط بر ميسازنده در صدد بهبود شرا هايي با اقدامي فعال و صورت به كارمند

  .آيد جمعي بر مي و در صدد نوعي اقدام دسته دهد مي ارائههاي سازنده پيشنهاد ،كند ميل بحث ئاين مسا دربارة
  وفاداري  -3

در است، بهبود شرايط  انتظاربينانه در  ولي خوش ،كند ميچه براي بهبود وضع سازمان اقدامي ناگر كارمند
اعتماد راسخ دارد كه مديريت دلسوز سازمان از هيچ  وگيرد  هاي خارجي به نفع سازمان جبهه مينتقادبرابر ا

  .گيرد را در پيش مياست كه مديريت راه درست  باورو بر اين  كند ميكوششي دريغ ن
  اقدام منفي  -4

بدتر شدن وضع  به ،هاي كاريو خطا كاري كم ،هاي طولاني و تاخيرهاي زياد منفي چون غيبت هاي اقدام
جايي  هجاب وغيبت  ،بازدهي(از جمله متغيرهاي عملكردي  ،منفي هاي مسازمان و اقدا ترك. انجامد سازمان مي

داشتن ( اعتراض و وفاداري به سازمان جملهكه از آن  شود ميهاي ديگري هم  ولي شامل واكنش ،است) كاركنان 
بخش  تا شرايط رضايت كند مياوضاع نامساعد را تحمل  انسازماي كه عضو  گونه به است، )سازندههاي رفتار

  .)1986 رابينز،(گردانده شود گذشته به سازمان باز
  

  تعامل رضايت شغلي و رضايت از زندگي 
تر  مهم روز به روز ،شناسي ميان رضايت شغلي و رضايت از زندگي خانوادگي از لحاظ روند جمعيت ةرابط

دانشمندان . يابد رضايت خاطر كاركنان افزايش مي شخصي و كاري افراد،با سازگارتر شدن زندگي . شود مي
  :اند پوياي ميان رضايت شغلي و رضايت از زندگي ارائه داده براي تشريح تعاملزير را  ةفتاري سه فرضيعلوم ر
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  :1اثر جبران
 ،ت ديگرمعكوس وجود دارد؛ به عبارميان رضايت شغلي و رضايت زندگي ارتباط براساس اين نظريه، 

ها جبران  حوزه ديگربخش در  هاي رضايت جوي فعاليتو رضايت از ازندگي را با جست ،شغل پايين باهاي  آدم
 ،ميان رضايت شغلي و رضايت از زندگي، بلكه نتايج نشان داد يد نشديتحقيقات متعدد اين نظريه تا در. كنند مي

  .همبستگي مثبت و مهمي وجود دارد
  

  :2مدل بخشي
 رضايت شغلي و رضايت از زندگي مستقل از يكديگرند و اثري بر يكديگر ندارندين مدل، براساس ا

  .كنند مييد نيگرفته اين مدل را تا هاي انجام پژوهش


  :3پوشيمدل هم
بر زندگي  ،مدل رضايت يا عدم رضايت از شغل كند، يعني را تأييد ميپوشي همآمده مدل  عمل تحقيقات به

در ميان افرادي كه  ،گرفته ة تحقيقات صورتبر پاي. نكه عكس اين حالت نيز مصداق داردضمن آدارد،  تأثيرفرد 
و رضايت از ميان رضايت شغلي  ةرابط ،ند و تحصيلات عالي و درآمد  بيشتري دارندا براي كار ارزش  قائل

  ).1379 رضاييان،( تر است زندگي قوي
  

  سنجش رضايت شغلي 
رخدادهاي  ،بندي هاي درجه مقياس توان به جمله ميكه از  داردوجود  هاي مختلفي براي سنجش رضايت راه
گيري از  ترين آنها بهره ولي مهمو ثبت وقايع حساس اشاره كرد،  كاركرديمصاحبه و گرايش عملي يا  ،بحراني

با سنجش ميزان . شود ميها گفته  و طرز تلقيروش بررسي نظرها  ،اي است كه به اين روش روش پرسشنامه
از آن در  توان ميكه  شود مياطلاعات فراواني براي مديران و كاركنان حاصل  ،يت شغلي كاركنان سازمانرضا

  ).1995 فلدمن،( هاي نيروي انساني بهره گرفت ريزي برنامه راستاي
ترين  شده و يكي از معروف بندي هاي درجه استفاده از مقياس ،گيري رضايت شغلي روش اندازه ترين متداول

 ،ها هر يك از مقياس ،دهندگان در پنج ماده پاسخ رضايتمندي ةكه از درج ستمينو سوتا ةپرسشنام ،آنها
  :مواد عبارتند از اين .آورند مي دست هببندي نوع ليكرت را  درجه

   .مادي زندگي شرايط -5   و شغلي  ايمني -4  ، كار تنوع -3    ،شغلي خلاقيت -2 ،  مندي از توانايي بهره -1

___________________________________________________________________________________________ 
1- Copensation Effect 
2- Segmentation Model 
3- Spillover Model 
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كرنل تدوين  دانشگاهدر  1974ست از شاخص توصيفي شغل كه در سال ا گيري ديگر عبارت اندازه معيار
  .دهند ميپاسخ بلي يا خير  ،كاري موقعيت ةگان ي پنجها جنبهدهندگان به  پاسخ ،در اين شاخص .شده است
  :پنج جنبه عبارتند از اين

ارتقاي  هاي فرصت -5   و   و دستمزد حقوق -4    ،همكاران -3 ،  سرپرستان -2   ،كار مورد نظر ماهيت - 1
   .شغلي

ت تصوراو  است بودهپژوهشگران رفتار سازماني  ه مورد استفادةگسترد طور بههاي متمادي  سالروش  اين
  .دهد مي نشانو كل شغل را  وسيعي از نگرش كاركنان به اجزا

  
  كارپرورش نيروي 

نيروي كاري كه  ؛پرورش نيروي كار موفق  است ،ريتيكي از وظايف مدي  ،1كارل آندرسون ةبه عقيد
بالا، مديران را در  ةطبعا با رضايت خاطر و انگيز ،چنين نيرويي. خلاق و متعهد به اهداف سازمان باشد ،زاينده
مقتضيات كار زاينده با زمينه اين است كه بسيار مهم در اين  ةنكت. دهد ميدستيابي به اهداف سازمان ياري  راستاي

 رو ازاين .بايد متوازن باشد ،به حداكثر رسانيدن زايندگي راستايدر  ،دهند ميازهاي افرادي كه كار را انجام ني
  :كه به قرار زير است دانند رش نيروي كار موفق لازم ميبراي پرو ،اي را مرحله نظران اقدامي پنج صاحببرخي 


  كار زاينده و روشن 
مدير كار را به بهترين وجه ممكن  ،در اين حالت ،به عبارت بهتر ،ستكار ا ساختنروشن و زاينده  ،گام اول

آورد  دست بهشناخت خوبي از آنچه بايد انجام دهد و چگونگي انجام آن  ،كه هر فرد يطور به ،كند ميتنظيم 
 ختنسافراهم  ،انتخاب افراد مستعد ،وجود تدابير صحيح كنترلي ،ساختار مناسب براي شغل ،تجزيه و تحليل كار(

  .)منابع و ملزومات ،مواد

   مؤثرگذاري  هدف

 ،عملكرد خوب ةلازم. و در راستاي اهداف و مقاصد سازمان قرار گيرد شودتبيين بايد اهداف هر شغل 
  :موارد زير استآگاهي كاركنان از 

  ؟هايي پاسخگو هستند كاركنان در چه زمينه) الف 
  ؟تچگونه اس –استاندارد عملكرد  –عملكرد خوب ) ب 

  :از عبارت است مؤثرهاي هدف  ويژگي
  ... .چالشي بودن و ،گيري قابليت اندازه ،مورد قبول كاركنان بودن ،دقيق بودن

___________________________________________________________________________________________ 
1- Anderson 
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  هاي انگيزشي  شناخت تفاوت

اگر . فعال كند ها هدفكسب  راستايهاي افراد را در  ييبايد حداكثر توانامورد استفادة مدير، فنون انگيزشي 
يق سخت كوشيدن و كار زاينده ارضا شود، نيروي هم آورد كه نيازهاي مهم فردي از طروضعيتي را فرا ،مديريت
  :انگيزش به خاطر داشته باشد دربارةمدير بايد همواره سه قانون كلي زير را  رو ازاين. انگيزه خواهد داشتكاري با

د؛شوحاصل  –ماهيت انگيزشي كار  –همواره بايد ارضاي نياز كاركنان از طريق خود كار  -
؛)حالتي كه حامي و مشوق كار خوب است (محيط كار مناسب باشد  -
.شود مي ين نيازهايي كه از طريق كار ارضاآزادي عمل كاركنان در تعي -


  ارزش ة پاداش باارائ

گام چهارم در پرورش نيروي كار موفق  ،ايجاد هماهنگي بين پاداش با نيازهاي فردي و اهداف سازماني
 ،حفظ و نگهداري آنان پس از پيوستن به سازمان ،ايجاد جاذبه براي پيوستن افراد به سازمان ،به عبارت بهتر. است

ي ها پاداش ،هاي خلاق و بديع آنان  به اخذ تصميم ساختنيا وادار  ،وادار كردن آنان به عملكرد قابل اعتماد
 ،به او بدهد تواند ميمان ساز آنچههاي خلاق فرد با  تلاش و مهارت ،صرف وقت. كند ميگوناگوني را طلب 

 نكات. دهد انجام تواند ميترين فعاليتي است كه يك مدير  قوي ،هاي افراد داني از تلاشقدر. شود ميمبادله 
 ،پيشرفت را مورد ستايش قرار دهد ،احساس مدير بيان شود ،فوري و دقيق باشد: عبارتند ازدر قدرداني  بااهميت

  .اختصاص ساعاتي به قدرداني
  
  و پوزش  تنبيه ،تذكر

  :به قرار زير است گيردمنفي بايد مد نظر قرار  و هر گونه بازخور دربارةنكاتي كه 
 صورت  آن به ةمنفي و ارائ و بازخور ةعدم تعويق در ارائ(پس از بروز رفتار صورت پذيرد  بلافاصله

؛)خصوصي
 ؛)بيان آشكار رفتار ناشايست فرد(ي دقيق و مشخص بودن بازخورد منف
 ؛)ة احساسبيان صادقانه و صميمان(ن احساس خود با كاركنان بيا
  اصلاح امور است ،هدف از تنبيه و تذكر دادن(تذكر و تنبيه بايد شخصيت فرد را تحكيم بخشد( 

).1379 رضاييان،(
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 مشتري رضايت

 مصـرف  يـا  كننـده  عرضـه  سـازمان  بـا  تعامـل  از كـه  اسـت  مشتري احساسي واكنش ،رضايتمندي

 واقعـي  عملكـرد  و مشـتري  انتظارهـاي  مـابين  متفـاوت  درك از ،رضـايت . شـود  مي حاصل محصول

 ةتجرب ـ همچنين و محصول مصرف از مشتري قبلي تجربيات .شود مي حاصل سازمان يا محصول
 همچنـين . ددار اساسـي  نقـش  وي انتظارهـاي  دهـي  لشـك  در ،كننـده  عرضـه  سـازمان  بـا  تعامل از او

 جمله ازدهد،  مي قرار تأثير تحت سازمان درقبال را آنان يآت هاي واكنش مشتريان، رضايتمندي

 بـراي  رغبـت  و ديگـران  بـه  سـازمان  ةتوصـي  بـراي  تمايل مجدد، ةاستفاد براي اشتياق و آمادگي

 را مشابه محصول كه كنندگاني عرضه يافتن براي تلاش يا زدن چانه بدون محصول بهاي پرداخت
 مانند متعددي يها جنبه از را رضايتمندي مشتري اين، بر علاوه .دارند مي عرضه كمتري قيمت با

 :كند مي تجربه زير موارد

 ؛سازمان محصولات براساس و كلي طور به •
 ؛سازمان محصولات عملكردي ممتاز هاي ويژگي •
 ي؛مشتر با تعامل و تماس برقراري ةنحو •
 ؛فروش براي محصول ةعرض و هنحوة ارائ  
 ؛مشتري براي كالا ارسال و تحويل ةنحو 
  ؛فروش از پس خدمات 
  نظرها و انتقادها شكايات، بررسية نحو.  
 ارتبـاط  برقـراري  ةنحو ، ها ناساختم ظاهري وضعيت حتي و آن مختلف هاي نمايندگي و سازمان

 خريـد  از پس مشتري با سازمان ارتباط برقراري ةنحو ،محصول خريد از پيش مشتري با سازمان

 .تأثير زيادي در سازمان دارد محصول
 شلسـينگر ا. تداش ـ خواهـد  سـازمان  آينـده  و حـال  حيات بر شگرف تأثيري نيز مشتريان رضايتمندي

 مشتريان مابين ةرابط وجود بر مبنينظرية  ارائة  مطلوب خدمت ةچرخا در ر خويش اعتقادهسكيت و

 .اند كرده بيان 2-1ل شك مطابق سازمان در رضايتمندوكاركنان  رضايتمند
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 بيشتر بهاي پرداخت براي تحمل ةآستان افزايش موجب رضايتمندي احساس ،مذكور ةنظري مطابق

 دسـتمزد  سـطح  و مزايـا  ميـزان  ،راه ايـن  از تـوان  مـي  كه شد خواهد نياز مورد محصول قبال در

 را كـار  نيـروي  جـايگزيني  و خـروج  مسـئله  ايـن  .داد افـزايش  را سـازمان  كاركنان به پرداختي
 تـامين  احتمـال  ،كـاري  يةروح بهبود و كاركنان شغلي رضايت مينتا بر علاوه . دهد مي كاهش

 .شود مي بيشتر نيز مشتري رضايت

 :كه رود مي انتظار رضايتمند، مشتريان از

 ؛بمانند باقي سازمان مشتريان ةزمر در ،بيشتري مدت •
 در را سـازمان  مشـتري،  رضايت پايش فرايند ايجاد ديگران و به سازمان دربارة مثبت كلامي پيام انتشار با •

 رو هروب ـ جـدي  مخـاطرات  بـا  سـازمان  تجـاري  موقعيت آنكه از پيش بالقوه و بالفعل مشكلات ييشناسا
 .كنند ياري ،شود

 بر استاندارد اساس، اين بر. رود مي شمار به كار و كسب هاي بنگاه موفقيت و بقا كليد مشتري،

  :رزدو مي تأكيد زير موارد
 ؛مشتريان هاي يدنيازمن و نيازها شناسايي و درك •
 .آن بهبود براي تلاش و مشتري رضايت گيري اندازه •
 .است شده تصوير مشتري رضايت براي بنيادي مدل ،2-1شكل  در

  

 چرخة خدمت مطلوب:2-1شكل
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 هـا  خروجـي  و تأييـد  عـدم  و تأييـد  فراينـد  ها، ورودي اصلي قسمت 3ز ا مشتري رضايتمندي مدل

 رضايتمندي كه يدرحال است، ساسياح پيوند كسب از فراتر مشتريان، وفاداري .است شده تشكيل

 شـده،  عرضـه  خـدمات  و محصـول  مطلـوب  كـاركرد  بـا  سـازمان  مثبت عملكرد ةنتيج در مشتريان،

 .شود مي حاصل

  
  رضايت مشتريان بانك 

اين دو عامل هر  .گيرد قرار ميدو عامل و متغير  تحت تأثير ،نهايي و مشتري خارجي ةكنند رضايت مصرف
  :اين عوامل عبارتند از ،گذارند مي تأثيرشده در بانك  از خدمات ارائهيك بر رضايتمندي مشتري 

  
  متغيرهاي داخل سازماني: الف

يعني بانك  ،گذارند و بانك نيز بر اين عوامل كنترل دارد اين متغيرها بر رضايت مشتريان بانك اثر مي
ها و  خدمات بانكي، نرخ سود سپرده ةئكيفيت ارا: اين عوامل عبارتند از بدهد،تغييراتي در اين عوامل  تواند مي

هاي خ سود و ميزان تسهيلات جزء متغيردر ايران عوامل نر ها بانكدليل دولتي بودن  البته به(ي يتسهيلات اعطا
و رضايت شغلي  مؤثر، ارتباط مؤثري ي، رفتار مناسب كاركنان، پاسخگو)شود محسوب نميي ايران ها بانكداخلي 

  .كاركنان بانك
  

 عدم رضايت -مدل عمومي رضايت: 2-2شكل 
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  يرهاي محيطي سازمانمتغ: ب

محيط كاري  .مربوط است ها بانكا محيط عمومي يط بيروني بانك اعم از محيط كاري به محي متغيرهااين 
هاي بانك در  ييمتقابل دارد و آنها بر توانا ةصورت مستقيم با آنها رابط كه بانك به استي يها شامل بخش ها بانك

 و شامل صنعت بانكداري، بازار مالي اين محيط براي بانك .رندگذا راه رسيدن به اهداف خود اثر مستقيم مي
كه احتمالا بر  شود ميي يها شامل بخش ها بانكمحيط عمومي  .شود ميهاي منابع انساني  گذاران بخش سپرده

 اين محيط شامل. گذارند ميهاي عمومي بر سيستم بانكي اثر  ولي از راه ندارند،بانك اثر مستقيمي  ةفعاليت روزان
 صورت بهها  كه اين بخشاست وضعيت سياسي و اقتصادي جامعه  فناوري وفرهنگي جامعه،  -هاي اجتماعي بخش

بر رضايت مشتريان بانك اثر  ،هاي ناشي از محيط كاري و عمومي بانك متغير .ندگذار اثر مي ها بانكبر تدريجي 
  .يستكنترل بانك ن ةولي اين متغير ها در حيط ،گذارند مي

هايي كه تحت كنترل متغير شوند و بررسي مي، قرار دارندبانك  كنترل ةي كه در حيطيمتغيرها ،نوشتاردر اين 
  .شوند مينظر  صرف ،نيستند

آورد و  دست مي هاحساسي است كه مشتري در قبال استفاده از خدمات و محصولات سازمان ب ،رضايتمندي
شود كه اين يك رفتار اقتصادي  ينه را متحملهز كمترينكسب رضايتمندي در اين راستا  برايحاضر است 

  .آيد حساب مي به
دست  هبيتي بمشتري از خود عمليات بانكي، مطلوفرض  براين است كه  ،در بررسي رفتار مشتريان بانك

مثل راحتي دريافت  ،خدمات بانكي است ةارائ ةخصوصيات نحو شود، ميآورد، آنچه موجب رضايت مشتري  نمي
 .وضعيت ظاهري بانك و كاركنان آن ،ها، سرعت در كار، برخورد مناسب كاركنان يشتر از سپردهاعتبار، يا سود ب

لذت بردن از  برايبلكه  ،نيست شدنسير دليل  به فقط غذا خوردن در رستوران عالي براي مشتري، براي مثال
  .گيرد كنندگان قرار مي است كه مورد توجه مراجعه يخصوصيات

سهولت و در زمينة كننده  به درك مصرف ممكن استعمده  طور بهت بانكي خصوصيات موجود در خدما
پرداخت سود بيشتر، بستگي داشته  و شترتسهيلات بي ةسرعت استفاده از خدمات، رازداري، برخورد مناسب، ارائ

  .)1374 رفت،( دهند ميت و حساسيت بيشتري نشان يمكدام از مشتريان به اين عوامل اههر . باشد
  

  بين رضايت كاركنان و مشتري ارتباط 
امكانات بيشتري  كنند ميسعي  هستند،خدمات به مشتري  ةهاي بهبود ارائ دنبال يافتن راه ها به وقتي شركت

نگر قبل از  هاي هوشمند و آينده اما سازمان. برطرف سازند سرعت بهدراختيار مشتري قرار دهند و نيازهاي آنان را 
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 .دارند و درگام اول آنان را راضي نگه مي كنند ميرتباط با كاركنان تجديدنظر رفتار و ا ةهر اقدامي در نحو
  .رضايت كاركنان يعني رضايت مشتري دهد ميمطالعات نشان 

كاركناني . كنند ميكاركنان خرسند تعهد بيشتري به سازمان و مشتريان احساس  دهد نشان ميتحقيقات نتايج 
 ،آنان براي رسيدن به موفقيت. آورند مياد براي كارفرما موفقيت به ارمغان به احتمال زي ،اند كه از كارشان راضي

  .رساني به مشتري را ارتقا دهند سطح كيفيت خدمت كنند ميو سعي  دهند ميتلاش و جديت بيشتري به خرج 
سنجش  ةدر زمين تحقيقيهرساله  .كردم ام مشاوره مي.بي.سال گذشته در كانادا براي شركت آي چهاردهدر 

هر دو مطالعه حاكي است همبستگي مستقيمي ميان رضايت  ةنتيج. شد ميزان رضايت مشتري و كاركنان انجام مي
رضايت مشتري نيز در طول شش ماه  ،اگر رضايتمندي كاركنان كاهش يابد. كاركنان و مشتري وجود دارد

داد تا بتوان رضايت كاركنان را از انجام  هايي سرعت اقدام بهبراي حل اين مشكل بايد  رو ازاينيابد،  كاهش مي
ناشي از كاهش  ممكن استنارضايتي مشتري . بهبود بخشيد ،كند ميزماني كه رضايت مشتري شروع به كاهش 

  .دستاوردهاي كاركنان خط مقدم باشد
هاي بزرگ به اين نتيجه رسيدند  با بررسي بسياري از شركت 1997و  1996هاي  در سال» لاي براند«و » كوپرز«

  .مستقيمي وجود داردة كه ميان رضايت مشتري و كاركنان رابط
هاي آمريكايي  شركت دهد مينشان  ،رضايت و وفاداري مشتري ةزمين در BAINهاي مطالعات شركت  يافته

را كاهش  مقداردرصد اين  5كه اگر بتوانند فقط  دهند ميدرصد مشتريان خود را از دست  50سال حدود  پنجدر 
 طور بههاي آمريكايي در چهار سال  تر اينكه محقق دريافت كارخانه جالب. شود مييبا دوبرابر سود تقر ،دهند

اگر اهميت حفظ كاركنان از  دهد مياين نكته نشان . دهند ميدرصد كاركنان خود را نيز از دست  50متوسط 
و خرسند تمايل كمتري به  بايد قبول كنيم كاركنان شاد رو ازاينلااقل كمتر نيست،  ،حفظ مشتري بيشتر نباشد

اما عامل اصلي يا سوخت . افزايش سطح رضايتمندي مشتري شود موجب تواند ميترك سازمان دارند و اين عامل 
جايي و ترك  بهنارضايتي كاركنان نرخ جا .گرو كاهش رضايتمندي كاركنان است نارضايتي مشتري در ةمحرك

 ويژه به ،خدمات و توليد محصول كاهش يابد ةيفيت، ارائسطح ك شود مي موجبو  دده ميسازمان را افزايش 
آور نيست اگر كاركنان به كارشان  تعجب. خدمات اهميت داشته باشد ةارائ ةما با مشتري مستمر و نحو ةوقتي رابط

بايد كاركنان  رو ازاين. در محيط كار احساس شادتري دارند ،ايمان داشته باشند ،دهند مييا خدماتي كه انجام 
  .در فكر ايجاد انگيزه در آنان باشيد پيوستهاسب استخدام كنيد، آموزش صحيح بدهيد و من

بلكه  ،چندان مشكل نيست ،هاي مشتريان عمل كنيم توانمندسازي كاركنان با اين هدف كه در راستاي خواسته
با تدوين  .شود دار كه ديدگاه و روابط مشتريان يا كاركنان با يكديگر خدشه دهد ميمعضل اصلي هنگامي رخ 
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ها درست  ها را بشناسند و در آن قالب به كاركنان كمك كرد تا چارچوب توان ميهاي صحيح آموزشي،  برنامه
  .عمل كنند

ند انجام دهند؟ يا چه عواملي سبب توان ميكار ديگري  چه ناها براي رضايت كاركن كنيد شركت فكر مي
  :عوامل عبارتند از ؟ بعضي از اينشود ميافزايش رضايتمندي كاركنان 

و  گذارنـد  تـأثير مـي  هـا بـر رفتـار     ارزش. كنند ميهايشان را با يكديگر مبادله  هاي برتر ارزش شركت: ارتباطات – 1
  ؛بنابراين، برقراري ارتباط مستمر، ضروري است. دنآور وجود مي فرهنگ قوي به

دنبـال   كاركنـان همـواره بـه   . شـود  مي رهبري عامل بارزي در رضايتمندي كاركنان و مشتري محسوب: رهبري – 2
  اند؛ ساده، روشن و رفتار باثباتهاي  مسيرهاي مشخص توأم با پيام

 .خواهند تا درحل مشكلات مشاركت كننـد  ها هميشه از كاركنان مي بهترين شركت: احساس تعلق يا دلبستگي – 3
. كـار گيرنـد   تـا پـس از بررسـي آنهـا را بـه      دارند نياز كاركنان هايبه پيشنهاد) كايزن(ها براي بهبود مستمر  شركت

  ؛اش بهبود عملكرد است ساز رضايت و خرسندي و نتيجه مشاركت كاركنان زمينه
نـد  توان مـي احتمـالا بهتـر    ،كننـد  مـي بازخورهاي سازنده از عملكردشان دريافت  پيوستهكاركناني كه : دبازخور – 4

  ؛نيازهاي مشتري را برطرف سازند
كـه مـديران بـا آنهـا رفتـار       كننـد  مـي گونه با همكاران و مشـتريان رفتـار    كاركنان همان: نسانيرفتار درست و ا – 5

رسـاني   بـراي خـدمت  . دهنـد  ميدر بزرگسالي آن را بروز  ،اند مانند كودكان كه هرچه در زندگي آموخته. كنند مي
  .كار گرفت كرد و در سراسر سازمان آن را به بايد مدلي طراحي ،مطلوب به مشتري

  

  عوامل داخلي مؤثر بر رضايت مشتريان بانك
اگر  .وجود آورد هيك تبسم كافي است كه احساس محبت و صميميت در مشتريان ب  برخورد مناسب -1

 موجبمند خواهد شد و اين  مشتري در اولين مراجعه به بانك با برخورد خوبي مواجه شود، در واقع به بانك علاقه
خوبي در ذهن آنان باقي  ةهميشه خاطر ،برخورد خوب با ارباب رجوع .شودكه مشتري به بانك جذب  شود مي

اولين كساني كه با مشتريان  عنوان بهكاركنان شعب  .خواهد گذارد و اين اولين رمز موفقيت كاركنان بانك است
  .اشندجذب مشتري كوشا ب راستايهاي ارتباطي مناسب در  چوب ضوابط و با شيوهند در چارتوان مياند،  واجهم

فت أآن را حسن ر برخيو  كنند ميداري را صميمت نسبت به مردم قلمداد  بعضي مردم دار بودن مردم -2
خدمتگزار، مبلغ و سفير حسن نيت بانك ة نمايند ةمنزل بانك به ةتحويلدار شعب، براي مثال خوانند و مهرباني مي

ي اولين شرط دبانه براي مشترؤتكلف و م و بيخدمت دوستانه  .شود ميو بيشتر وقت او صرف تماس با مردم  است
  .بانك است ةشرفت و توسعپيلازم در ترقي كار و 



  65   .....................................................................................................................................  ق تحقي ةمباني نظري و پيشين: فصل دوم

بايد كلمات  در برخورد با مشتري. دبانه با مشتري استؤصحبت كردن م ،منظور از نزاكت  نزاكت -3
و تحمل صبر  .گفت كه نزاكت همان تجمل فيزيكي در شخص است توان ميكار برد و  دبانه بهؤمناسب و م

  .نشاند ، فرو مياطلاعي آنان است كاركنان است كه عصبانيت را در مشتريان كه ناشي از بي
هاي مختلف افراد، و  با توجه به شخصيت مشترياناحترام گذاشتن و عزيز شمردن  تكريم مشتريان -4
ي حتي با حداقل ييرابهتر خدمات و امكانات جانبي ديگر مانند پذ ةهاي متفاوت آنان، همراه با ارائ موقعيت
بر  ،مطالعه در شعبه برايكالاي تبليغاتي، سر رسيد و تقويم يا در اختيار گذاشتن مجله و روزنامه  ة، ارائامكانات

  .تأثير داردرضايت مشتري 
از عواملي است كه به سهولت و  ،ها ناها و شكل كار در سازم ساده بودن روش خدمت ةسرعت ارائ -5

خدمت به  ةارائ برايهاي اداري، گردش كار را  وروكراسيبداشتن . شود ميمنجر تري سرعت كار و رضايت مش
دقت كار بر سرعت ، هر چند شود ميتر شدن مدت زمان انجام كارها  و موجب طولاني دهد ميمشتري افزايش 
جب چون عدم سرعت در كار، مو.مهارت و سرعت وجود داشته باشد بايدولي در انجام كار  ،عمل مقدم است

دنبال خواهد  هدر نهايت نارضايتي مشتريان را ب و شود مينان آو موجب ضرر و زيان  شدهمعطلي زياد مشتريان 
  . داشت
، ي استيافراد مهم و طلا ةارزش وقت براي همزمان منتظر ماندن براي دريافت خدمت   -6
ايستادن در صف طويل براي مشتري  .رددا اي در مسائل مالي اهميت ويژه ويژه بهخدمات  ةتسريع در ارائرو  ازاين
حل  .شودقيمت مشتريان  ممكن است موجب از دست رفتن فرصت ذي ،هايي كه دارد ها و زحمت ناراحتية با هم

ها و جلوگيري از اتلاف وقت مشتريان هنگام مراجعه يا منتظر دريافت  و سازمان ها بانكترافيك كاري در شعبات 
راهكارهاي متفاوت و تهيه و تدارك وسايل و منابع لازم  ةارائ در زمينةمديريت  مستلزم تلاش بيشتر ،خدمت شدن

  .است براي حل اين مهم
ي ارائه محصولي كه ييا واحدها ها نادر انجام صحيح كارها امري است مطلوب و مورد نياز سازم دقت -7

تلاشي  ،تاندارد و مورد قبولكاهش خطاها در انجام امور و رسانيدن سطح كيفيت كارها به سطح اس. دهند مي
به معني از دست دادن اعتماد و اطمينان  ،عدم دقت در انجام كارها. طلبد جانبه و مستمر را در سازمان مي همه

مستلزم  ،شده براي مشتري تامين اطمينان از كيفيت محصولات و خدمات ارائه. استمشتريان و ارباب رجوع 
  .ستاهاي متعدد  استفاده از ابزار و روش

موجب ضرر و زيان مالي  ارتكاب خطا در اين امور رو ازاين دارد،از آنجا كه مسائل مالي حساسيت خاصي 
هدانه و دقيق عتم خدمت قول داده شده، ةبه قابليت ارائ دبنابراين مديريت باي ،شود ميمشتريان و نارضايتي آنان 

براي حذف علل خطاها تلاش  تواند ميدر اين راستا  .عمل كند تا موجبات اطمينان خاطر مشتريان بيشتر فراهم آيد
  .كند ريزي برنامهو 
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آن را مشخص ) نرخ بهره ( قيمت  ،در بازار سرمايه، عرضه و تقاضاي سرمايه تسهيلات بيشتر ةارائ -8
 .كه عرضه و تقاضاي سرمايه برابر شود شود ميي برقرار ين، تعادل در بازار سرمايه در جابه ديگر سخ ،كند مي

عدم برابري نيروهاي  موجبواقعي آن نرخ غير ،هرگاه نرخ برابري واقعي نباشد .نرخ بهره است ،عامل برابري
  .شود ميحاكم بر بازار 

گاه نرخ بهره در يكي از اين هر .استگذاري و اعتباري  هاي سرمايه و شركت ها بانكبازار سرمايه متشكل از 
علت  به(ي آن نهاد يدر آن صورت مشتريان از تسهيلات اعطا ،ايه باشدها بيشتر از نرخ واقعي در بازار سرمنهاد
حال اگر نرخ بهره در يكي از اين نهادها كمتر از نرخ حقيقي در . اند يا ناراضي كنند نمياستفاده ) آن زياد ةهزين

. كنند ميري گذا ي آن نهاد سرمايهيهاي اعطا استفاده از وام برايبازار سرمايه باشد، در آن صورت مشتريان 
سبب  كند،آورده كرده و تامين تقاضا را بركه  ييتا جا) كم ةبه اصطلاح وام با هزين(تقاضاي اضافي براي وام 

در آن صورت  ،علت كمبود منابع نتواند جوابگوي نيازهاي مشتري باشد و هرگاه به شود مي رضايت مشتري
بانك يا نهاد  ةدر شرايطي حاكم است كه بين نرخ بهرالبته اين وضعيت  .شود ميموجبات نارضايتي مشتري فراهم 

خود را با  ةولي بانك مربوطه نخواهد نرخ بهر ،بازار سرمايه  تفاوتي وجود داشته باشد ةگذاري در نرخ بهر سرمايه
  .صحيح كندتنرخ بازار يكسان يا 

دي است كه به گذاري، نرخ سو در تشويق مشتريان به سپرده مؤثريكي از عوامل  ها سود سپرده -9
اگر نرخ . شود ميسود واقعي با كسر كردن نرخ تورم از سود پرداختي حاصل  .شود ميكنندگان پرداخت  انداز پس

سود واقعي مثبت،  .شود ميها منفي  نرخ واقعي سود سپرده ،ها باشد تورم بيشتر از نرخ سود پرداختي به سپرده
اندازكنندگان را از اين عمل بيزار و ناراضي  پس ،قعي منفيعمل تشويق و سود وا اين اندازكنندگان را به پس
 در واقع نرخ واقعي سود منفي به معني آن است كه ارزش پول و. شود محدود مياندازها  در نتيجه پس ،كند مي

كردن پول نقد  انداز پس علت هاندازكنندگان ب يابد و پس تورم كاهش ميدليل  سود حاصل از آن با گذشت زمان به
  .شوند ميمجازات  ها بانكد نزد خو

هاي مالي و بانكي به اين علت كه حسابي نزد بانك دارند، انتظار دارند كه در دمشتريان واح رازداري -10
هيچ وجه  به مسائل مالي مشتري را ديگر ت را بكنند و موجودي، كاركردها ورازداري مالي، كاركنان نهايت مراعا

. خبر شوندباترين افراد  كن است مشتري نخواهد از مسائل مالي وي حتي نزديكمم .نكنندبه افراد ديگر بازگو 
 ةها به سپرد بانك ديگركمتري را نسبت به  ةنرخ بهر آنكهي سوئيس با وجود ها بانكيادآوري است كه شايان 

خود جلب كرده و اند اعتماد و توجه مردم بيشتر كشورها را به  ولي با رازداري توانسته ،دنكن ميمشتريان پرداخت 
  .كنندآوري  منابع زيادي را جمع راهاز اين 
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هاي  ييو توانا شوند مياستاندارد انجام  صورت بهين سازمان، امور يدر سطوح پا مهارت كاركنان  -11
كه  دهد ميغل، نشان در مورد شرايط لازم براي صدها ششده  تحقيقات انجام .دارندجسمي و بدني نقش حياتي 

  :زير بود هاي يياي تواناارهاي فيزيكي  بايد داربراي انجام ك
    ،ي در حركتيتوانا  -5      ،آسا نيروي برق -4      ،زورمندي -3     ،نيروي بدني -2      ،نيروي عضلاني  -1

ي ولمعق ةرابطها  توانايياين  .استقامت -9  وحفظ تعادل   -8      ،ي بدنگهماهن  -7         ،ي در سرعتيتوانا  -6
مشتريان را به دنبال  منديدرنتيجه رضايت(ارمند هنگامي عالي خواهد بود بديهي است عملكرد ك .با هم ندارند
  .هاي لازم براي انجام كار را تعيين كند تواناييكه مديريت سازمان بتواند ميزان  )خواهد داشت

هاي دقيق در مورد  ييراهنما اطلاعات لازم در مورد خدمات قابل ارائه ةراهنمايي و ارائ -12
بهينه همراه با رضايتمندي از آن  ةموجب استفاد ،كند ميارائه  مشترياني ستفاده از خدماتي كه سازمان براا ةنحو

صرف  زيادي استفاده از امكانات و وسايل و خدمات موجود، وقت ةمشتريان براي اطلاع از نحو .شود ميخدمات 
در  .شود يموجب ناخشنودي مشتري م ،شده منطبق و همسو نباشد ئهاامكانات اربا  هايشانانتظاركه  و زماني كنند مي

 ،به مشتري نآيلات بانكي و چگونگي استفاده از استفاده از تسه برايبيان شرايط و مدارك لازم  ،هاي ماليواحد
  .شود موجب روشن شدن بيشتر مشتري در استفاده از اين خدمات مي

هاي بستگي قوي بين نگرش كاركنان واحدهم ،گالوپ ةسسؤهش مپژو براساس  نگرش كاركنان -13
هرگاه كاركنان بانك نسبت به مديريت واحد سازماني خود  .خدمات و رضايت مشتريان وجود دارد ةكنند ارائه

بنابراين  .اي همراه با رضايت برخوردار خواهند بود در نهايت مشتريان از خدمات ارزنده ،نظر مساعد داشته باشند
مشاركت دادن  باند نگرش كاركنان خود را نبراي بهبود كيفيت خدمات در اين است كه بتوا ها بانكموفقيت  رمز

  .بخشندكاركنان در امور، توسط راهكارهاي مختلف بهبود 
كاركنان بانك  ويژه است، به يشخصي هر فرد و كارمند ةوظيف ،داشتن ظاهر خوب و آراسته آراستگي -14

يعني كاركنان شعب بانك جلودار سازمان بوده و بيش از  ،را هميشه مد نظر داشته باشند صل آنيك ا عنوان به دباي
خوبي دارند، در  نسبت بهوضعيت  ون بانك كه اغلب از افراد قشر متوسط و بالاي جامعه هستند اهمه با مراجع

  .اند تماس
پردازي و انتخاب نور –سيون دكورا ،سازي شعبهاي جلب توجه مشتري، فضا ترديد يكي ديگر از راه بي

بيم ورود به آنجا را  قدر تجملي باشد كه مشتري و شعب نبايد آن يي ادارها ناساختم ظاهرالبته  ،رنگ است
 توان مين ها ناالبته با تغيير ظاهري ساختم .تر باشد ينيپانباشد كه از حد متعارف اي  گونه ، همچنين بهداشته باشد

وضعيت ظاهري ساختمان شك  ، بيب و اطلاعات لازم را نداشته باشدبرخورد مناسسرويس  ةدهند كه ارائه گفت
  .زيادي نخواهد داشت تأثير
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ضوابط و مقررات خاص خود و  براساسخواستي مشتريان هر كدام سرويس و خدمت درة ارائنظم  -15
نظم در كارها، نظم و  بروه علا ،حاكي از نظم باشد تواند مي ،اين خدمات ةهمراه با كنترل و تسلط كامل در ارائ

  .است مؤثرترتيب ظاهري هم نيز در رضايت مشتري 
با آن  يكه معاملات خوب و زياد استدر تعريف عمومي كاركنان، مشتري كسي انتخاب مشتريان  -16

نظر از وضعيت مالي و  كننده صرف بايد دانست كه فرد مراجعه .بكندسازمان داشته باشد يا خريدهاي عمده 
با مشتريان  نچهاچن .داراي شخصيتي اجتماعي است و انتظار دارد كه مورد احترام متقابل ديگران قرار گيرد تمكن،
   ).1377 پورايرج،( مطلوبي خواهد داشت تأثيرحتم در ضمير او  طور به ،وارد، مثل مشتريان دائمي برخورد شود تازه

  
  صفات كيفيت خدمت

اي براي شناخت صفات  پايه ،هاي تمركز روي مشتري و گروه از طريق مصاحبه با مديران ارشد مشاغل 
  :آيد كه در زير مي شده استكيفيت مشخص  ةكنند تعيينعامل نه و  مدهكيفيت خدمت فراهم آ

هاي  قول ةخدمت در اولين مرتبه، پشتوان ةن، ارائآتداوم عملكرد و وابستگي به : قابليت اطمينان و اعتماد -1
   ؛مطمئن
   ؛شده زمان تعيين براساسخدمت  ةبراي ارائ افراد شاغلاشتياق يا آمادگي : ليتاحساس مسئو -2
   ؛خدمت ةها و علم مورد نياز براي ارائ صلاحيت، دارا بودن مهارت -3
   ؛احترام، ملاحظه و درستي ارتباط پرسنلي ،ادب : تواضع -4
نياز  براساسمشتريان، تنظيم مراوده مطلع ساختن مشتريان با زباني قابل فهم و گوش كردن به : ارتباطات -5

   ؛مشتريان، تشريح خدمت، تعيين مقدار هزينه، چگونگي حل مشكلات
   ؛شركت، ويژگي شخصيتي افراد بودن اعتماد، صداقت، مشهور: اعتبار -6
   ؛محرمانه بودن اطلاعاتو  ايمني فيزيكي، امنيت مالي: امنيت -7
تشخيص مشتري  و آنان هايري، توجه به افراد و انتظارمشت هايبراي درك نيازتلاش : درك مشتري -8
   ؛معمولي
ظهور فيزيكي خدمت، تسهيلات فيزيكي، ظاهر كاركنان، ابزار و تجهيزات مورد : ي ملموسها جنبه -9

 ديگرخدمت به  و حساب بانكي هاي اعتباري، صورت فيزيكي خدمت، مانند كارت ةمصرف براي خدمت، ارائ
  .مشتريان



  69   .....................................................................................................................................  ق تحقي ةمباني نظري و پيشين: فصل دوم

 انشناختيمداخلات رو

در  .اي وجود ندارد گريزي ازآن براي پديده وضروري است  ،آن يتغيير و دگرگوني در طبيعت و اجزا
ا عدم يو در آن پيشرفت  شدهذكر  بستر عنوان به) جامعه و وقوم(تغيير در نهاد اجتماعي  ،11 ةآي ،رعد ةسور

ل توجه در اين آيه اين است كه ضمن حياتي قاب ةنكت .استشده  منوط به اصلاح با فساد دروني دانسته پيشرفت
 عبارتبه  .را عامل دروني و در نهاد انسان بيان كرده است عامل پديد آمدن آن ،ذكر كردن تغييرات اجتماعي

  .است كردهمعرفي  نابهبود و پيشرفت اجتماعي را اصلاح دروني جوامع و انس ،ديگر
ناگزير از قبول تغييرات  ،حيات و فعاليت در محيط خود ةادام منظور بهها نيز  نهادهاي اجتماعي و سازمان

وفق  ،دهد ميهمواره خود را با تغييراتي كه در محيط و اطرافشان رخ  ،اصلاح درون سازماني بايد باكه اند  محيطي
هاي  از آنجا كه علت وجودي يك سازمان تامين اهداف و ماموريت رو ازاين ،پاي آنها پيش روند بهو پا دهند
نيل به اين  تعريف كرده و ابزارپس بايد ملزومات اين تغييرات را  ،استماني خود با توجه به محيط متغير خود ساز

  .)1379 زاده، حسيني(سازد اهداف را تهيه و مهيا 
كنندگان  نيكو با مشتريان و عرضه ةبه تلاش براي حفظ رابط ،نيل به اهداف خود منظور به ها ناامروزه سازم

آغوش خود را بر روي محيط  ها ناسازم اين ،در واقع .دهند مييي داخل سازماني اهميت ابيش از كارمواد اوليه 
با توجه به  .كنند ميپذيرتر عمل  انعطاف ها ناسازم ةگيرند و نسبت به بقي تر در جريان امر قرار مي بازكرده و سريع

كيفيت محصول و  افزايش منظور به ،حيط متغيربراي تامين منابع مورد نياز خود در م ها ناسازم ،شدهمطالب ياد
 فرايندو بهبود  ،سازمان يمنابع انسان ةاصلاح مستمر بهبود روابط خود با مشتريان با استفاده از مشاركت گسترد

  .وجود آورند بهتغييرات تدريجي در داخل سازمان بايد پيوسته  ،كاري سازمان
ا در سطحي گسترده با ه سازمانبه اين دليل است كه  نسازمامداخلات روانشناختي در  ضرورتدر حقيقت 

نه تنها  ها نامديران سازم .نيستندكه بسياري از آنها براي سازگاري با اين تغييرات آماده  حاليدر ،اند تغيير مواجه
كارگيري  بايد توانايي تشخيص مشكلات و به بلكه ،پذير باشند سازگار و انعطاف ،بايد در برابر محيط متغير

منابع انساني براي تطبيق خودشان با تغييرات  ساختنتوانمند و آماده  راستايهاي تغيير را دارا باشند و در  برنامه
جو لي ( دبماننايستا باقي  ند براي هميشه ثابت وتوان مين ها نازيرا سازم بيشتري كنند،تلاش  ،ضروري محيط

راستاي جذب مشتريان بيشتر  در آنهاو توجه به  نانكاركبر رضايت  مؤثرل وامبديهي است شناخت ع ).1380،هي
   .ضرورت دارد ،و بهبود كيفيت خدمات
كه جهان كماكان درگير شود  ة سوم ميلادي در شرايطي آغاز ميتر و كلي بايد گفت هزار از ديدگاه وسيع

پيشرفت و . تاي چون تغييرات اجتماعي و پيامدهاي آن در ابعاد رواني  اجتماعي انسان اس مشكلات عديده
ين ترتيب ا به. بار آورده است بهمشكلات اساسي نيز تسهيلات فراواني به همراه داشته،  با وجود آنكه ،توسعه

افزايش  ،هاي رواني سلامت رواني يا بيماري ،موضوع تغييرات اجتماعي و پيامدهاي آن در تعليم و تربيت
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جا كه از آن. ، پيش روي محققان استاين دست رضامندي از زندگي يا كاهش آن و هزاران موضوع ديگر از
بايد آن را  و تفسير درست از مسائل مرتبط است،اي رواني اجتماعي نيازمند درك  پديده عنوان بهبهداشت رواني 

. بخش براي سلامتي مورد توجه قرار داد ساز يا در ارتباط مستقيم با عوامل زيان در چارچوب عوامل اساسي زمينه
طبيعي نقش اساسي در  طور بهاي كه  ين موضوع آن است كه فراتر از متغيرهاي مستقل و جداگانهادليل اهميت 

مورد  نقش دارند،رواني  هاي يز كه در ايجاد يا تسهيل اختلالعوامل مشترك را ن ،دارندسلامت رواني  يا بيماري 
اين پژوهش  ).1381بهرامي احسان، ( پردازد نگر به تنظيم چارچوبي مؤثر مي و با رويكردي كل دهد ميتوجه قرار 

راستاي نيز درصدد است با بررسي مسائل مرتبط با بهداشت رواني كاركنان بانك، مداخلات روانشناختي در 
  .   شودمسائل رواني مطرح  زمينةمباحثي در بايد قبل از بيان مداخلات،  رو ازاين .ارائه دهد آنهامندي افزايش رضايت

  
  روحيه 

 ةممكـن اسـت داراي درج ـ   بـوده و عاطفي و رواني شخص به شـغلش   واكنشروحيه   ،1بل وايلزكيم ةبه عقيد
هـاي خـوب    دمآ ممكن است شغلش را دوست داشته و اعتقاد داشته باشد كه گروهـي از  شخص .ين يا بالا باشديپا

خود ناراضي باشد و  عكس به مديريت اعتماد نداشته و از كار و حقوقيا بر كنند ميبا شرايط عالي كار  يحيطدر م
  .همكارانش را نيز نپذيرد

احساسـات و   ،عقايـد  ،شـمار مـي رود   اساسـي بـه   درخـور تامـل و اهميـت اسـت و مسـئلة      يه حرو دربارة آنچه
 .نيازهـاي مـادي و معنـوي او دارد    يارضـا  راسـتاي مستقيمي با رضـامندي فـرد در    ةروحيه رابط .است فردعواطف 

  .سازد را آسان ميمطلوب حصول به اهداف سازمان  ةروحي هبودبايجاد و نگهداري و گسترش يا 
  :شود مياشاره  آنهاتعاريف متعددي از روحيه شده است كه به برخي از 

هـاي كاركنـان از    هبرداشت افـراد و گـرو   ةانديشه و نحو ةاز شيو است روحيه عبارت" :گويد آشفته تهراني مي
ي سـازمان از خـود   هـا  هـدف غبتي كه كاركنان براي رسيدن بـه  همكاري و ميل و رو محيط كارشان و نيز كوشش 

   ."دهند مينشان 
اي احساسات عواطف و اشـتياق فـردي يـا گروهـي      هاي پديده كلي و كيفي هاله ةپرهيزكار روحيه را مجموع 

هـا از محـيط كارشـان و     ديگـري روحيـه طـرز تلقـي افـراد وگـروه       جـاي در . كند ميانساني براي كار بهتر تعريف 
  . تعريف شده استي سازمان ها هدف به سعي بليغ در همكاري قلبي در  تحقق آنهارايش گ

روحيه نيز اهميت  است،احوال عمومي بدن  ةزيرا نمايند ،حالت مزاجي انسان مهم است ازكه اطلاع طور همان
لـت مزاجـي انسـان    به همان ترتيب كـه حا . شود محسوب ميوضع كلي روابط انساني در سازمان  ةزيرا نمايند دارد،

و  ه نيـز مسـتلزم رسـيدگي و دقـت مسـتمر اسـت      روحي ـ ،سـت و تشـخيص و احتمـالا عـلاج و مداوا   مستلزم مطالعـه  

___________________________________________________________________________________________ 
1- Kimball Wiles  
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اســت، روحيــه نيــز شــخص  ت و شــرايط فيزيكــي و فيزيولــوژيكيكــه حالــت مزاجــي تركيبــي از حــالاطور همــان
آرامـش   ئلةبـه مس ـ  ،ائلي كه ذكـر شـد  اعتمادي علاوه بر مس. اي از فكر و احساسات و عواطف انسان است مجموعه

هـاي انفـرادي و    خـواهش  ياو آرامش فكر را معلول رضامندي معنوي و مادي يـا ارضـا  . فكري تاكيد خاصي دارد
  .داند اجتماعي مي

روحيه حالت واقعي كيفي دروني است كه تمايل يا عدم تمايل فرد يا گـروه را بـراي رسـيدن بـه      ،كلي طور به
ايـن تفـاوت بـه شـرايط روانـي و جسـمي و        ، متفـاوت اسـت،  روحيه در حالات مختلف .كند مييك هدف روشن 

 ،ذهنـي  ،الـت كيفـي  از نظـر مـا روحيـه ح   . دارد مؤثرند، بسـتگي محيط و افرادي كه در زندگي و فكر فرد يا گروه 
معـه محـيط   جا ،گروه ،هاي فرد آور در فرد و گروه است كه از مجموعه برداشت تقانگيز يا ر عاطفي و رواني شوق

آيد و در آنها نوعي تمايـل يـا    وجود مي هب آنهاو احساس موفقيت و تامين نيازهاي رواني و اجتماعي  ها ناو خود تو
  .كند بروز ميعدم تمايل به كار و زندگي 

  :داند موجب بهبود روحيه ميآشفته تهراني شش عامل را 
يگانگي و  -4 ،ي سازمانها هدفرضايت از  -3 ،رخشنودي از نوع كا -2 ،درستي و هماهنگي  سرپرستي -1

تندرستي جسمي و رواني در محيط  -6 و دستمزد و درآمد ،رضايت نسبي از ميزان حقوق -5 ،جوشش با همكاران
   .كار

عوامـل و   وي. وجـود دارد هاي واقعـي فـرد    تواناييمستقيمي بين روحيه و بروز استعدادها و  ةرابط ،وايلزنظر  به
  :داند ضعيف در سازمان مي ةوجود روحي ةو نشان مسائل زير را دليل

   ؛وجود گلايه و شكايت -1
  ؛تراشي براي توجيه مسائل دليل -2

  ؛احساس عدم امنيت و عدم اعتماد ،وجود ناآرامي -3

   ؛بداخلاق بودن و عدم تمكين و اطاعت ،عدم كفايت مختلف ماننندوجود ترس از متهم شدن به عناوين  -4

  ؛اسوس در سازمانوجود شايعه مبني بر وجود ج -5

  ؛ييوجود دورو -6

  .موقعي كه تفاهم متقابل نباشد -7

 .اسـت  مـؤثر روحيـه  بهبـود  در  خـوب بـودن روحيـه،   ل زير علاوه بـر نشـانه و دليـل    ئكلي عوامل و مسا طور به
  .را بهبود بخشدكاركنان محيط  ةروحي ،خود ها و  دانش امكانات و مهارت استفاده ازبا  بايدمديريت 

   ؛اني و جسمي فردرو سلامت -1
   ؛و امنيت محيط كار سلامت -2
   ؛احساس رضايت از محيط كار -3
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   ؛رفتار مدير ةاحساس رضايت از مديريت و نحو -4
  ؛احساس رضايت از رفتار و برخورد و تعامل همكاران -5
   ؛احساس ارزش و احترام و شناخته شدن در سازمان -6
   زمان؛بودن در مسائل سا مؤثراحساس مشاركت و  -7
   ؛مورد توجه بودن بازدهي سازمان در جامعه ،احساس پراهميت بودن اهداف و مثبت و پرثمره -8
   ؛و گروهي در محيط كار يي فردنيازها ياحساس ارضا -9

   ؛اهميت و ارزش كار با توجه بهدريافت حقوق و مزاياي لازم  -10
   ؛تر ترقي و رسيدن به مراحل عالي كامل فرديراي رشد و تبدار شرايط  احساس آمادگي زمينه -11
   ؛استقلال و تعلق به سازمان و مديريت ،احساس آزادي -12
  .)1383كمالي،مير(احساس موفقيت در محيط كار و جامعه  -13
  

  روابط انساني 
هرگـاه دو انسـان در جـايي    . ارتباط و رابطه با ديگران بوده استدر پي برقراري انسان همواره  ،در طول تاريخ

اين رفتار و روابط تنها به روابط مطلـوب و مثبـت مربـوط    .بين آنان روابط انساني نيز وجود داشته است ،اند زيسته مي
 ،هـا  فرهنـگ  ،شـهرها  ،ها روهگ ،اجتماعات. گيرد نيز در بر ميبلكه روابط غيرمطلوب ناخواسته و منفي را  ،شود مين

و دليلـي  اشكال مختلف رفتار و روابط بين افـراد  از سان ديگر در زندگي ان موردو صدها  ،ها جنگ ،آداب و رسوم
روابـط   .سـت ا ناحيـات انس ـ  قـدمت بـه   افـراد قدمت رفتار و روابط بـين  . ستآنهاناپذير بودن روابط بين  بر اجتناب

وجـود و ارزش  رو نمـاد   ، ازايـن كنـد  مـي صـحبت   ،انساني از رابطه يا روابطي كه بين دو يا چنـد انسـان وجـود دارد   
  .ستاه ناانس

 ديگـر وجـه تمـايز انسـان و     هاي انساني است كه شكل و نوع آن، رفتاري اجتماعي گروهة روابط انساني پديد 
قدرت  برقراري روابط با ،به قول آرنولد جي توين بي مورخ و فيلسوف مشهور انگليسي. رود شمار مي موجودات به

هـاي   و مهارت ها از تمام دانش ،با ديگران داردكه يك انسان  ديگران و داشتن روابط مطلوب و چگونگي ارتباطي
كه ايـن ارتبـاط سـبب     اري ارتباط با ديگران هستند و درصورتيير به برقرزناگ ها ناانس. تر است تر و ارزشمند او مهم

  .شود رضايت خاطر و لذت و در غير اين صورت ناخشنودي و رنج مي ، موجبهمدلي و درك متقابل شود
اي مهــم و  انــدازه بــهبرقــراري روابــط رو  يــت روابــط و رفتــار انســاني پــي بــرده، ازايــناهمانســان از ديربــاز بــه 

در   مسـئله ايـن   .او بـا ديگـران ارزيـابي كـرد     ةساز است كه موفقيت هر انساني را بايـد از روي نـوع رابط ـ   سرنوشت
  .نساني داشته باشيمتعريفي روشن از روابط ا بايدبنابراين  .داردمديريت و سازمان اهميت و ارزش بيشتري 
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هـاي   توسـعه و گسـترش روابطـي كـه انگيـزه      ،روابط انسـاني عبـارت اسـت از ايجـاد     :دارد اظهار ميپرهيزكار 
 .ود آوردوج ـ  هب ـ در اعضـا  رضـايتمندي ايجاد  باي سازماني ها هدفپرثمري را از راه موفقيت گروهي در راه نيل به 

ط انساني از وظايف اساسـي مـديريت اسـت و مـدير بايـد در محـيط       آيد كه برقراري رواب مي نظر به ،اين تعريفدر 
وجود آورد و آن را گسترش دهد كه سبب پيدايش انگيـزه بـراي كسـب موفقيـت و      هسازماني خود چنان روابطي ب

  .رضايت در افراد در راه رسيدن به اهداف سازمان شود
 ،يگانه ساختن و تلفيق افراد با كار اسـت  ،نيروابط انسا :تعريف كرده است گونه اينروابط انساني را  ،ديويس

بـه نحـوي بـارور،     شـود  مـي و موجـب   سـازد  مـي به نحـوي كـه ايـن يگـانگي اسـباب برانگيختگـي آنـان را فـراهم         
 در تعريـف خـود مسـئلة   ديـويس   .جويانه و با رضايت روحي و اجتماعي به كار اشتغال ورزند صرفه ،آميز معاضدت

 بـه عقيـدة   .دانـد  مياقتصادي سازمان  ةاي براي رسيدن به اهداف سازمان و تقويت جنب رضايت رواني افراد را وسيله
  .آن نتايج كار سازمان بهتر شود ةتا در نتيج كند را بررسي ميدر محيط سازمان  ها نارفتار انس ،روابط انساني ،او

نـش روابـط انسـاني عبـارت     دا :كنـد  مـي آشفته تهراني به نقل از فيفنر و شروود روابط انساني را چنين تعريـف  
ة روابـط  روابـط تخصصـي و شـبك    ةشبك ،مراودات ةشبك ،قدرت ةشبك ،روابط اتخاذ تصميم ةاست از بررسي شبك

 همچنـين  ،كنـد  مـي عمـل تحقـق پيـدا     ةشده و روابطي كـه در مرحل ـ  سنجي مشتمل بر روابط از پيش توصيف جامعه
  .الشعاع خود قرار داده است فته و آن را تحتمطلوب كه سازمان را در بر گرة روابط مطلوب و غيرشبك

ها يا اجـزاي مختلـف    بخش. اند ماهرانه نظام يافته طور به ،گاهي و هدفآكه با اند  هاي ارتباطي نظام ،ها ناسازم
كـه سيسـتم    گونه همان ،در حقيقت. شوند هماهنگ نميافكار و معاني  ةبدون داشتن ابزار مطمئن مبادل ،يك سازمان
ايـن   ،ارتبـاط  ،سـازد  هـاي بـدن هماهنـگ مـي     ها را براي پيكره و پاسخ دهد ميها پاسخ  انسان به محركعصبي بدن 

در سازماني ارتباط دقيق بوده يا بـه شـكلي وجـود نداشـته      نچهاچن. كند ميهاي مختلف سازمان را هماهنگ  قسمت
ت قابل استفاده بـودن و انجـام وظيفـه    از وضعي، عوامل جدا و منتزع صورت بهافراد و عوامل از هم گسيخته و  ،باشد

پردازنـد و در نهايـت اهـداف سـازمان      خود مـي  و انتظارهاي نيازهابه  فقطافراد  ،در چنين سازماني .شوند ميخارج 
در حقيقـت   .)1380مير كمالي،( سازمان به اهداف خود دست نخواهد يافت ، در نتيجهدشو ميفداي اهداف فردي 

ابـراز احساسـات    ،ايجاد انگيزه ،كنترل: اند از كه عبارت ندنك ميتباطات چهار نقش ايفا ار ،در يك گروه يا سازمان
  .و اطلاعات

اي رسمي ه سلسله مراتب اختيارات و دستورالعمل آنها .كند ميرفتار اعضا را كنترل  ،روش ارتباطات به چند
هر يك از اعضاي سازمان بايد هر  معمولطور  به ،براي مثال. را رعايت كنند آنهادارند كه كاركنان و اعضا بايد 

شرح  براساس ،دنيس مستقيم خود گزارش دهئنخست آن را به ر ،مورد كارشان دارندنوع مسئله يا شكايتي كه در 
نقش كه ارتباطات  شود مياي انجام  گونه بهدر واقع كارها  .كنندشركت را اجرا هاي  و سياست كردهوظايف عمل 

ورن نشان داد كه گروه ثتحقيقات ها .كند ميهم رفتار اعضا را كنترل  غيررسميارتباطات ولي  دارد،كننده  كنترل
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به ارتباطات  ،به عبارت ديگر .كنديعني رعايت هنجارهاي و معيارها  اعمال كنترل  از طريق ارتباطات تواند مي
 ةشيو ،بايد انجام شود هآنچ: كه در كاركنان و اعضاي سازمان انگيزه ايجاد شود شود مي هاي زير موجب شيوه

نتايج  دبازخور ،ي خاصها هدفتعيين ). عملكرد ضعيف باشدالبته اگر (بهبود عملكردها  روشانجام كارها و 
موجب ايجاد انگيزه و ارتباطات  ،ميزان پيشرفت و تقويت رفتار مطلوب و مورد نظر دربارةعمليات و دادن گزارش 

  .دشو مي
  )روابط متقابل يا تعامـل (ترين منبع ارتباطات اجتماعي  مهم ،گروه ،اي سازمانبراي بسياري از كاركنان و اعض

يـا رضـايت فـرد و نـوع     استيصـال   ةدرج ـ ،ابراز نفـرت  بيانگر ،گيرد ارتباطاتي كه در درون گروه صورت مي. است
ن نيازهـاي  و در راه تـامي  شـود  مـي انسـان از فشـارهاي روانـي     ةارتباطات موجـب تخلي ـ  ،بنابراين ست،احساسات او

  .كند مياجتماعي به وي 
ارتباطـات   .آيـد  وجـود مـي   بـه  گيـري  تصـميم  ةابطه با تمهيداتي است كـه در زمين ـ آخرين نقش ارتباطات در ر

رد و بـدل كـردن    بـا نـد  توان مـي نيـاز دارنـد و    آنهـا به  گيري تصميمها براي  كه افراد و گروه دهد مياطلاعاتي ارائه 
  .كنندحل را انتخاب  ايي را ارزيابي و بهترين شق يا راههاي مختلف اجر شيوه ،ها داده

بايـد    ،عمل كند مؤثراي  براي اينكه گروه به شيوه ،برتري ندارد ديگريهيچ يك از اين چهار وظيفه نسبت به 
روشـي را در   ،در افراد انگيزه ايجاد كند تا آنان كارهـا را بـه نحـو احسـن انجـام دهنـد       ،كندكنترل را اعضاي خود 

روشـي را در پـيش گيـرد كـه      ،تا آنان كارها را به نحو احسن انجام دهنـد  شودافراد انگيزه ايجاد در ش گيرد كه پي
تقريبـا در هـر    .كندو تصميمات معقول اتخاذ ) كننداحساسات خود را ابراز (بيرون بريزند  ،افراد آنچه در دل دارند

  .داردارتباطات يك يا چند نقش  ةدپدي ،شود مينوع ارتباطي كه در گروه يا سازمان برقرار 
  
  ارتباطات  فرايند

ر ايـن جريـان مـانع يـا انحرافـي      اگـر د  ،حساب آورد يا يك جريان به فراينديك  عنوان بهتوان  ميارتباطات را 
در قالب يك الگوي ارتبـاطي مـورد بحـث     ،فرايند ،در اين بخش .شود ميدر ارتباطات مشكل ايجاد  ،وجود آيد به

 فرايندند موجب مخدوش شدن اين توان ميها و موانع  كه انحراف شود پرداخته ميو آنگاه به مواردي  ردگي ميقرار 
  .شوند

  
  يك الگوي ارتباطي

اين پيام از  .وجود داشته باشد )پيامي كه بايد منتقل شود(بايد يك هدف يا مقصود  ،ارتباط برقراريپيش از 
و از ) شود به شكل نمادي تبديل مي(دارد ي ام مزبور كدهاي مخصوصپي .رسد به گيرنده مي) فرستنده ( يك منبع 
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مقصود يا منظور يك  كهنتيجه اين ،گيرد او آن پيام را ميو  شود مي به گيرنده منتقل) كانال(واسطه يك وسيله يا 
  .رسد نفر به ديگري مي

  :شود ، ترسيم مياز هفت بخش تشكيل شده است كه ييالگو براساسارتباطات  فرايند

 دخورباز) 7(و  پيام ةگيرند) 6 ،كشف رمز يا درك پيام) 5 ،كانال) 4 ،پيام) 3 ،شكل نمادي)2 ،منبع ارتباط )1
  .نتيجه

براي اينكه  .آيد وجود مي رمز در آوردن يك فكر يا انديشه به صورت بهشكل نمادي دادن يا  راهمنبع پيام از 
دانش يا آگاهي و  ،نگرش ،مهارت: چهار شرط وجود داشته باشدبايد  ،رمز به خود بگيرد ةپيام شكل نمادي يا جنب

  .فرهنگي –اجتماعي  نظام
هاي  مثل نوشتن كتاب ،نوشتن است در گرو مهارت وي در ،موفقيت يك نفر در ايجاد ارتباط با ديگري

 .ل نخواهد شدهاي آنان به شكل مطلوب به دانشجويان منتق پيام ،باشندنداشته اگر نويسندگان مهارت لازم  ،درسي
هايي  گوش دادن و داشتن مهارت ،خواندن ،صحبت كردن: استوجود شرايط زير  در گروموفقيت كلي ارتباط 

  .در استدلال
و  شدهداده مطالب زيادي تعميم  بهاين موضوع  .گذارد نگرش افراد بر رفتار آنان اثر ميذكر است كه شايان 

در  ،افراد در ايجاد ارتباط ،فراتر اينكه. گيرند قرار ميها  نگرش اين نوع تأثيركه ارتباطات تحت  شود ميگفته 
را از آن آگاهي  آنچهند توان مين افراد .گيرند قرار مي) از مطلب يا موضوع خاص ( دانش يا آگاهي خود  ةمحدود
يار وسيع و خواهند به ديگران منتقل كنند بس به ديگران منتقل كنند و اگر اطلاعات يا دانشي را كه مي ،ندارند

ي است كه ميزان دانش منبع پيام بديه .كنندنهاي پيام آن را درك  كه گيرنده وجود دارداحتمال آن  ،گسترده باشد
كه اجتماعي كه در آن قرار دارد نيز  گونه همان .گذارد اثر مي سازد،خواهد منتقل  بر پيامي كه مي) موضوع مورد(

 عنوان بهنيز  دهند ميهاي فرد كه بخشي از فرهنگ او را تشكيل  ارزشباورها و  .بر رفتار وي اثر خواهد گذاشت
  .يك منبع ارتباطي بر او اثر خواهند گذاشت

 ،كنند ميكه افراد صحبت  هنگامي .آيد رمز در مي صورت بهاست كه از منبع اصلي  يواقعيت ملموس ،پيام
 ؛آن تصوير پيام است ،كنند ميكه نقاشي  يهنگام ،آن نوشته پيام است ،نويسند وقتي مي ؛صحبت آنان پيام است

پيام . هستندآنها پيام  ،آورند ميوجود  هايي به يا با چشم و ابرو حركت ،اجزاي بدن ديگر ،با دست كه هنگامي
قرار  ،كند مياستفاده  آنهادهنده براي انتقال منظور و مقصود خود از  كد يا گروهي از نمادها كه پيام تأثيرتحت 

نماد و محتواي  ،دهنده در گزينش و تنظيم كد اصل پيام و تصميماتي كه منبع پيام تأثيرتحت  چنينهم. گيرد مي
  .قرار خواهد گرفت ،گيرد ميپيام 

و شود  منبع پيام انتخاب مي ةاين كانال به وسيل .شود مياي  است كه پيام از آن مجرا رسانيده  وسيله ،كانال پيام
هايي  و پيام شوند ميسازمان تعيين  توسطهاي رسمي  كانال .مي را مشخص كندرسهاي رسمي و غير او بايد كانال
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سنتي از يك شبكه و  صورت به آنها .شوند ميهاي شغلي اعضاي سازمان مربوط  كه به فعاليت كنند ميرا منتقل 
در ( هاي شخصي يا اجتماعي مثل پيام ،هاي پيام شكل ديگر. گذرند سلسله مراتب اختيارات در سازمان مي

ولي پيش از  ،گيرد ميپيام كسي است كه مخاطب پيام قرار  ةگيرند. گذرند رسمي ميهاي غير از كانال ،)سازمان
اين كار را از . را درك كند آنهاپيام بتواند  ةي درآيند كه گيرندصورت بهنمادهاي آن بايد  ،اينكه پيام دريافت شود

كه از حالت رمز خارج كردن پيام يا گرفتن  گونه درست همان. دنامن حالت رمز خارج كردن پيام يا گرفتن پيام مي
گيرنده هم به همان نسبت  ،شود مياجتماعي محدود  –فرهنگي  نظامها و دانش گيرنده و  نگرش ،ها آن به مهارت
را داشته هاي لازم  منبع پيام از نظر نوشتن يا صحبت كردن مهارت كه گونه همان .هايي خواهد داشت محدوديت

ر توان وي در فرهنگي فرد ب ةنوع نگرش و زمين ،سطح دانش. كنندبايد بتوانند استدلال  آنهاهر دو  همچنين  ،شدبا
  .كند ميدهنده نيز صدق  پيام دربارة ها ويژگياين   .گذارد دريافت پيام اثر مي

اگر  .باط وجود داردارت فراينداي است كه در اين زنجيره يا  نتايج آخرين حلقه دادن، دمنحني يا خط بازخور
 ،)پيام را بگيرد(از حالت رمز بيرون آورد  ،رمز يا نوعي نماد درآمده است صورت بهمنبع ارتباط بتواند پيامي را كه 

عمليات يعني بررسي ميزان موفقيت فرد  ةنتيج دادن دبازخور. خواهد بود دخورداراي باز فراينددر آن صورت اين 
  .استميزان درك  ةكنند تعييند انتقال آن را داشته است و قص آنچهدهنده در انتقال  پيام

  
  مباني ارتباطات

شود،  بررسي ميدر اين بخش برخي از اين مفاهيم  .مستلزم درك مفاهيم اصلي آن است ،كاربرد ارتباطات
رسمي غيرهاي  با شبكههاي رسمي ارتباط  شبكه ،گيرد قرار ميتوجه بيشتر مورد ويژه الگوهاي جريان ارتباطات  به

مورد  مؤثركه بر سر راه ارتباط موجود و موانع اصلي  دشو مي ييادآوراهميت ارتباط غيرگفتاري  ،شدهمقايسه 
  .گيرد بحث قرار مي

  
  جهت جريان ارتباطات 

 »رو به بالا« به مسيرهاي توان ميبعد عمودي را  .در جهت عمودي يا افقي جريان يابند ممكن استارتباطات 
  .تقسيم كرد »نرو به پايي«و 

ارتباط از  ،يابد تر جريان مي ارتباطاتي كه از يك سطح سازمان يا گروه به سطح پايين: ارتباطات رو به پايين
طور  به ،كنند ميدستان خود ارتباط برقرار انديشيم كه با زير مديراني مي دربارة كه هنگامي .نوع روبه پايين است

دادن  ،ها هدفها براي تعيين  مديران و رهبران گروه. انديشيم ين ميالگوي ارتباطي رو به پاي ةدربار معمول
شيوه يا  ةارائ طرح مسائلي كه بايد مورد توجه قرار گيرد و ،روش و ابلاغ سياست ةارائ ،دستورالعمل يا بخشنامه

صورت  هاما نبايد بالزولي ارتباطات رو به پايين . كنند مياز اين الگو استفاده  ،ها اقدام ةنتيج دادن دخورروش باز
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ركنان كا ةهايي را به آدرس خان نامه ،مديريت سازمان كه هنگامي. شودقرار رودررو و تماس شخصي بر ،شفاهي
از ارتباط رو به پايين  ،مرخصي استعلاجي آگاه مي سازد موردفرستد و آنان را از سياست جديد شركت در  مي

  .كند مياستفاده 
ة براي رسانيدن نتيج. يابند در جهت سطوح بالاتر جريان مي ،ان يا گروهدر سازم :ارتباطات رو به بالا

و بازگو كردن مسائل  ها هدف راستاياز پيشرفت كارها در  آنهاآگاه ساختن  ،سازمان ارشدهاي  عمليات به مقام
از نوع  تا مديريت سازمان شود مي موجبي ارتباط رو به بالا ها ناجري. شود ميش استفاده رو  اين از ،جاري

هاي اصلاحي   مديران براي يافتن راه. گاه شودآكلي سازمان  طور بههمكاران و  ،احساس كاركنان نسبت به خود
  .بايد از ارتباطات رو به بالا استفاده كنند

مديران رده  توسطعملكردي كه  هاي گزارش: د ازان هاي ارتباط رو به بالا در سازمان عبارت برخي از نمونه
ها در پيشنهاد ةارائ ةشيو ،شود بالايي سازمان ارسال مي ةمياني و رد ةو براي بررسي به مديران رد پايين تهيه
 ،دادن درخواست و شكايت كاركنان ةشيو ،شود مينگرش كاركنان انجام  دربارةتحقيق يا پژوهشي كه  ،سازمان

مسائل سازماني  دربارةو بحث  شناسايي منظور بهدستان مرئوس و جلساتي كه مديران با زيربحث بين رئيس و 
هاي بهتري  ورد تا از مديران خود شنوندهآ عمل مي هايي كه شركت جنرال موتورز به تلاش. دهند ميتشكيل 
  .هاي ارتباطي رو به بالاي سازمان تقويت كانال راستاياقدامي است در  ،بسازد

بين اعضاي يك گروه  كه هنگامي: ودش ميدرموارد زير ارتباطات افقي برقرار  ،در سازمان: ارتباط افقي
ارتباط بر قرار  ،طراز  هم يا بين كاركنان ،بين مديران يك سطح ،سطح در سازمانهاي هم بين اعضاي گروه ،كاري
  .شود مي

ت كه ف؟ در پاسخ بايد گاستآيا باز هم به ارتباطات افقي نياز  ،باشد مؤثراگر ارتباطات عمودي سازمان 
 ،در برخي موارد .استارتباطات افقي مورد نياز  ،در وقت و تسهيل در ايجاد هماهنگيجويي  اغلب براي صرفه

آيند  وجود مي رسمي بهغير صورت بهاين ارتباطات  اغلب ،رسمي در سازمان جايز نيست صورت بهارتباطات افقي 
ارتباطات  ،ديدگاه مديريتاز  ،بنابراين .سرعت بيشتري بدهند ها و به اقدام كنندتا سلسله مراتب عمودي را كوتاه 

سازمان از ) عمودي(دقيق نظم موجود در ساختار رسمي از آنجا كه رعايت  .خوب يا بد باشند ممكن استافقي 
بنابراين ارتباطات افقي  ،شود بازده زيادي دقيق و با صورت بهمانع نقل و انتقال اطلاعات  تواند ميايجاد ارتباط  لحاظ
با حمايت مقامات ارشد برقرار  هايي اين ارتباطات به كمك و در چنين حالت .دد واقع شوننند سودمتوان مي
اگر اعضاي سازمان براي انجام ( شوندهاي رسمي و عمودي موجود در سازمان نقض  ولي اگر كانالشوند،  مي
ا كارهايي انجام ته شده يتصميماتي گرف آنها ةيا اگر روسا دريابند كه بدون اجاز ،را دور بزنند ارشدمقامات  ،امور

  .شوند يي ميااين ارتباطات موجب تعارض و عدم كار ،)شده است
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  تحريف پيام
 شوند،موجب تحريف پيام  ممكن استارتباطات  فرايندالگوي  ةدهند متاسفانه هر يك از هفت جزء تشكيل

توجيه كرد كه چرا پيامي اين مسئله را  توان ميبه همين علت  ،كلي امكان دارد هدف ارتباط را تغيير دهند طور به
اگر پيام از  .استدهنده  ندرت درست همانند چيزي است كه مورد نظر پيام به ،كند ميكه گيرنده آن را دريافت 

خود پيام هم  .شود يتحريف م ،دهنده بوده است مورد نظر پيام آنچهدر آن صورت  ،دقتي گرفته شود روي بي
از عوامل  ،و نمادهاي ضعيف و نارسا و وجود ابهام در پيامانتخاب علائم  .شودموجب تحريف  ممكن است

ممكن آن كانال  ،يا سر و صدا زياد باشد نشودبديهي است كه اگر كانال ارتباطي مناسبي انتخاب  .ندساز مسئله
تعصبات . پيام را تحريف كند تواند مياي است كه  پيام آخرين عامل بالقوه ةگيرند .موجب تحريف پيام شود است
 ،كند مي) كشف رمز(جه و دقتي كه او به گرفتن پيام ميزان تو ،مهارت در درك مطلب ،معلومات سطح ،صيشخ

  .تفسير شود ،دهنده است ي متفاوت از آنچه مورد نظر پيامصورت بهند موجب شوند پيام توان ميكه اند  عواملي
اطلاعات در مسير شايعه و ه جايي ك ؛كنيم مي توجهرسمي به سيستم غير ،هاي ارتباطي شبكهدر بحث  
نخست آنكه : سه ويژگي عمده دارد ،پراكني در سازمان يا شايعه غيررسمي ةشبك .يابد پراكني جريان مي شايعه
 توسط آنچهدوم اينكه بيشتر اعضاي سازمان آن را بهتر باور دارند و در مقايسه با  ؛شود ميمديريت كنترل ن توسط

تامين منافع كساني  معمول طور ، بهسوم اينكه به آن اعتماد بيشتري دارند و ،شود مديريت ارشد سازمان صادر مي
ابعاد مختلف رواني اجتماعي شايعه توصيف  بايدبر اين اساس . )1374،رابينز(هستند است كه در درون سازمان 

  . شود
  
  شايعه روانشناختيمباني 

 ئةدريافت و ارا ،دل انديشه و احساستبا .موجودي اجتماعي و نيازمند ارتباط با ديگران است ،انسان
رشد  ،بدون ترديد .فردي و شاخص پويايي حيات اجتماعي انسان است ترين عامل ارتباط بين اساسي ،اطلاعات

 ارائه ،پردازش ،در گرو ظرفيت و قابليت وي در چگونگي دريافت ،مطلوب شناختي و تحول منش اجتماعي انسان
بخش  ،گونه است كه همواره در ارتباطات اجتماعي اما در واقع اين .برتر است ةاطلاعات و توليد انديش ةمبادل و

هاي  در صحبت لبغاما  .استشايعات يا خبرهاي ساختگي  ،روزانه يها ها و محاوره ها و شنيده از گفته بزرگي
اي  لاعات بيهودهاساس و اط شايعات بي ،ناخواسته ياخواسته  گاه،و  گوييم سخن ميمسائل متنوعي  دربارةدوستانه 

هدفي  ،محتوا طرح شايعات و خبرهاي بي ،هاي صميمي و دوستانه در جمع ،بسياري از اوقات .كنيم را رد و بدل مي
  .)1375 افروز،( كند را دنبال نميجز گذراندن وقت 
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ع و دقيق رساني سري اي كه مردم با فقر اطلاع اما در جامعه ،جوامع رواج دارد ةكم و بيش در هم ،شايعه ةپديد
آمادگي رواني بيشتري  ي،پذيرتأثيرباوري و زود ،هايي كه به لحاظ سادگي ها و جمعيت اند و در بين گروه مواجه

  .رونق بيشتري دارد ،براي دريافت و انتقال شايعه دارند
اي است كه  گونه به ،هاي مختلف مردم گروه برذاري آن گتأثيرقدرت شايعه با توجه به گستردگي و قدرت 

اعتبار  مختل كند،اقتصاد را  ةچرخ ،وري و توليد را كاهش دهد بهرهاضطراب اجتماعي را افزايش و  تواند يم
ظن و سستي باورها را سوء ،بدبيني ،اعتمادي دار سازد و بي را خدشه مؤسساتها و  سازمان ،هاا نهاداجتماعي افراد ي

قوت  سرعت، به اي شايعه گاه، .امعه رواج دهدجدر هاي مختلف  ها و پديده واقعيت ،نسبت به سلامت اشخاص
ند آن را تكذيب و از توان ميسهولت ن ههاي منابع رسمي ب كه اطلاعيه كند مي مردم رسوخيابد و چنان در اذهان  مي

  .كنندافكار مردم خارج 
وسايل  ،ها مغازه ،ها اداره ،ها در اغلب خانوادهكه گذرد  و ديري نمي شود ميشايعه بسيار سريع منتشر 

در ارتباطات اجتماعي خبري براي كم  ، دستشنوند مردمي كه شايعه را مي .دكن ميجا باز  ... ونقل جمعي و حمل
خبر «، »تازه چه خبر«كه در اولين جملاتشان به هنگام صحبت با ديگري عبارت آنهايي معمولطور  به! گفتن دارند 

براي گفتن دارند و  سخنيخودشان يا مخاطبشان  ،آورند ميزبان بر  ... و »…ايد كه راستي شنيده«، »داريد هتازه چ
  . اند اي است كه شنيده آن شايعه

كه از فرد يا افرادي به  استمنطقي نادرست و غير ،آميز هغشايعات اطلاعاتي مبال ،شناسان از نظر اغلب جامعه
انديش و  ا اشخاص بسيار سادهبيشتر اين شايعات ر .دشو ميوار منتقل  سلسله صورت بهفرد يا افراد ديگر 

در شايعات ممكن است  گاهي .كنند ميمطلوب منتشر اجتماعي ناهاي  در شرايط و موقعيت اغلب ،نگر سطحي
 ،كنند ميجامعه ايفاي نقش  غيررسميرساني  قوي اطلاع ةگاه شايعات به مثابه شبك .هايي از حقايق نهفته باشد رگه
درآن اقشار مختلف   كه كنند ميترين شكل ارتباطات جمعي تلقي  ه را قديميشايع ،قانبعضي از محق دليلهمين  به

شايعه متبلور  قالباورهاي مشترك را در بتمايلات و   ،و علايق دهند مير واكنش نشان گمردم نسبت به يكدي
ماعي در اجت –رواني  ينشاني از مشكل ،و موقعيت اجتماعي حالتانتشار شايعه در هر زمان و در هر . سازند مي

  .قابل توجه است، بسيار اقتصادي و اجتماعي ،نظامي ،ي سياسيها نااما رواج شايعه در بحر است،ابعاد مختلف 
  

  پراكني  بر شايعه مؤثرعوامل 
  :دشو ميشايعات بيشتر فراهم  گسترش ةزمين ،هاي زير كلي در شرايط و موقعيت طور به

  اهميت خبر 
 .داشته باشد زياديآن اهميت  ةبراي گوينده و شنوند، بايد »تگيخبر ساخ« موضوع و محتواي شايعه يا

اما اگر  ،يابد نمي گسترشفضايي براي  ،خوردار نباشدبر جستگي لازمهر خبري كه از اهميت و بر دليلهمين  به
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 چنين .يابد جايي براي خود مي و شود ميسرعت منتشر  هب ،موضوع شايعه از نظر مردم بسيار مهم و حياتي باشد
تر  بزرگ ،رود يشتر ميپهاي پر از برف است كه هر چه  ازيري تپهشده در سربرفي رها ةمانند گلول هايي شايعه
  .شود مي

  
  ابهام در جامعه 

اي از ابهام  ها در هاله تاي باشد كه اخبار صحيح و واقعي گونه به براي گسترش شايعه، بايد شرايط اجتماعي
دليلي براي گوش دادن به شايعه وجود نخواهد  ،دانيم تي ما حقيقت را ميوق ،به ديگر سخن ؛قرار گرفته باشد

  .داشت
گفت قانون اصلي شايعه در همين دو اصل  توان مياي است كه  گونه ت و حساسيت اين دو مسئله بهيماه 

يعه را شا ةعلمي پديد طور به ،شهير كه براي نخستين بار در جنگ دوم جهاني روانشناس ،آلپورت .شود ميخلاصه 
مورد بحث براي گروه يا جمعيت هدف  ةاعتقاد دارد شايعه حاصل اهميت مسئل ،مورد بررسي و ارزيابي قرار داد

   .)1372دبستاني،( رساني صحيح در جامعه است در وضعيت ابهام و فقر نظام اطلاعضرب
  

  نگراني و اضطراب شخصي و اجتماعي
 جدي نگران و طور بهاجتماعي  -ون از جمله فشارهاي روانياز افراد به دلايل گوناگ شمار زياديزماني كه 
  .شود شيوع و انتشار شايعات بيشتر فراهم مي ةزمين ،مضطرب باشند

  
  يپذير شايعهاستعداد 

افراد  .باور مشاهده كرد انديش و زود هاي ساده گروهدر ميان افراد و  توان ميهميشه رونق بازار شايعات را 
هاي  وردهاقيمت فر گران ارزانسودا ،آيد ساسات آنان بر عقل و منطقشان غالب ميباوري كه اح ساده و خوش
با  ،نگرد به مسائل مي هانديشد و خردمندان بديهي است فردي كه عاقلانه مي .هستند شايعات  يعني ،ذهني تقلبي

 ،علم و يقين ندارد به آنچيز كه از  و دهد ميها را مورد نقادي و ارزيابي قرار  ها و خوانده بينش و بصيرت شنيده
در مقابل شايعات ايستادگي بيشتري دارد و شخصيتش در برابر امواج ويرانگر  فرديچنين . كند ميپيروي ن

رويدادهاي و ها  به پديده ،مندند بهره متعالي و خلاق ةافرادي كه از سلامت روان و انديش .شايعات مقاوم است
 هاي تير وضعيت رواني و نشان دادن حالبدون تغي ،با سخن لغو به هنگام مواجه شدنو نگرند  اجتماعي مي

مستقيم در پي وارسي شواهد علمي و مل و تعمق مستقيم و غيرأبا ت ،يد يا تكذيب آنيأيو ت احساسي و هيجاني
 انواع اطلاعات دريافتي را مورد ارزيابي قرار ،هكسي كه هوشيارانه و عاقلان. آيند دلايل منطقي و مدارك بر مي

  .شود ميكمتر اسير شايعات  ،دهد مي



  81   .....................................................................................................................................  ق تحقي ةمباني نظري و پيشين: فصل دوم

  هاي هيجاني يا عاطفي تعارض
انواع گوناگون شايعه  ةبه خلق و اشاع ممكن استهاي هيجاني يا عاطفي بين كاركنان سازمان نيز  تعارض

ير واحد و ديابند كه بين م ميو گسترش  آيند مي وجود هاحوال و شرايطي ب و ها در اوضاع شايعه .شودمنجر 
 .داشته باشدعدم توافق جدي وجود  ،يا بين مدير دو واحد مختلف از يك سازمان ،ن تحت نظارت اوكاركنا

ادراك و برداشت  ةند بر نحوتوان ميهميشه  ،و عواطف قوي ها نامهم باشند كه هيج ةمديران بايد متوجه اين نكت
هاي گوناگون  شور كوشد با حدي ميوقتي سرپرست وا .دنانكاري بگذار قابل اثر غير ،كاركنان از مسائل و امور

افراد تحت نظارت چنين ، چين در خدمت بگيردخبر عنوان بهكاركنان ضعيف تحت نظارت خود را  ،تشويق و تنبيه
  .خواهند پذيرفتنهاي او را  ها و توصيه ند به او اعتماد داشته باشند و پيشنهادتوان ميمديري ن

هاي رواني كاركنان در  دليل وجود تضادها و تعارض اي كه به هبراي مقابله با شايع مؤثري ها روشيكي از 
در اين صورت . نفع به همكاري گروهي با يكديگر بپردازند هاي مختلف ذي آن است كه گروه ،سازمان شايع شده

و موفقيت  ردبيشترين اهميت را دا ،ي كلها هدف .تر است از كل بزرگ جزييهر گروه بايد احساس كند كه 
 ،اعضاي يك گروه يا يك تيم هستند كنند واحد احساس  هروقتي افراد  .وابسته استوفقيت كل سازمان آنان به م

نسبت به يكديگر  يمبتني بر بدبين كمتري يها ناو حدس و گم پردازند مييكديگر به داوري غلط  دربارةكمتر 
  .)1377موسوي،(خواهند داشت 

  
  پراكني در سازمان  الگوهاي شايعه

  :شوند ميشايعات با الگوهاي زير پراكنده  ،غيررسميي ها نادر سازم
و هر يك از آنها نيز خبر  دهد مياي  خبري را به عده غيررسمي طور بهدر اين الگو يك نفر  :الگوي خوشه اي

  .كند منتقل مياي ديگر  را به عده
   .كند ميمنتقل  به گروهي غيررسمي طور بهاي را  در اين الگو يك نفر خبر يا شايعه :الگوي تابشي

و او آن  دهد ميخبري را به فرد ديگر  غيررسمي طور بهدر اين الگو فردي از اعضاي سازمان  :اي رشتهالگوي 
  .شود يك رشته منتقل مي صورت بههمين ترتيب خبر از يك نفر به نفر ديگر  و به دهد ميانتقال  را به فرد دوم

  .شود مي از فردي به افراد ديگر منتقل خبر ،بدون الگوي خاصتصادفي و  طور بهدر اين الگو  :الگوي تصادفي
  

  پردازي شايعههاي  يزهانگ
ي ها هدفبه اين معنا كه توجه به  ،هاي ساخت آن است انگيزه ،انتشار شايعه در سطح وسيع مهم در ةنكت

 ،استرس ،ضطرابا ،هاي روحيدر حقيقت زماني كه فشار .بسيار مهم است هپيچيده و نهفته در وراي ساخت شايع
  .شود ميشايعه برانگيخته  ،آيند وجود مي هاي رواني در جامعه به گمي و ديگر عوامل تنشرسرد
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و اين  شود ميخود سبب سردرگمي و اضطراب مضاعف  ،بديهي است اين برانگيختگي و انتشار شايعه
ل و ائزماني كه مس ،ي شايعاتكل طور به .دست آيد شايعات به هدف گسترشكه  تا زماني ،يابد فشارها ادامه مي

ل و موضوعاتي كه حفظ آنها تا حدي لازم است يمسا ؛يابند گسترش مي ،افتد مهم در جامعه اتفاق مي هاي عموضو
  .ساختآگاه  آنبه صراحت آنها را مطرح كرد و همگان را از نكات و دقايق و ظرايف  توان ميو ن

هايي نيز  جاذبه، كند ميهاي مختلف حركت  و نياز گروهمسير فرهنگي و خواست  براساسكه شايعه  از آنجا
  .كند ميله را تشديد ئرساني اين مسبنابراين محدود بودن خبر دارد،

كننده اهميت  كه موضوع آن براي شنونده و پخش شود ميشايعه زماني پخش  ،هاي محققان بررسي بر پاية
حتي در قرآن  .جنگ رواني عليه ملتي بوده است د، ايجاها در طول تاريخ هدف كلي بيشتر شايعه ،داشته باشد

اشارات زيادي  ،شايعات كفار مكه عليه پيامبر ويژه بهكريم همواره به شايعات زياد دشمنان برضد پيامبران الهي و 
وسيله رفتار عمومي را هم  ينه اتخريب افكار عمومي بود كه ب ،گونه شايعات مهم در انتشار اين ةانگيز .شده است

  .داد قرار مي تأثيرتحت 
رواني تعبير كرده اند و علل ساخت و نشر  ياين است كه برخي آن را به نياز هشايع بارةيكي از نكات مهم در

موجودي  عنوان بهاين در حالي است كه انسان  .دانند شناختي مي هاي روانشناختي و جامعه آن را ناشي از انگيزه
و تا  دهد ميادامه  جوو به جست ،اش ارضا نشود ماني كه كنجكاويتا ز ،گر و طالب دانستن و آگاهيوجو جست

 اي غريزه ،دانستن مطالب تازه و اخبار جديد البته كنجكاوي در .دارد دست بر نمي ،رسيدن به حد اقناع و ارضا
  .استمطالعه و بررسي موضوعات  ،تكامل ،مشوق انسان در تحقيق ومفيد و سازنده  ،ذاتي

 ،كند ميدهيم كه موجبات آرامش عمومي را فراهم  وقتي به نيازي پاسخ مي .در نياز دارندريشه بيشتر شايعات 
  .آيد بار مي آرامش مقطعي به ،مدت در كوتاه ،واهي و كاذب باشد ،ترديد هر چند خاستگاه آن بي

 ،كنند ميها حكومت  جاي سرها و عقل ها به ها و عاطفه هايي كه دلي با روحيات و رفتارا در جامعه
 ،چنين مناسباتي را زدودبار  زيانهاي پيامدو  هادر اينكه بايد خطر .استوجه تنگاتنگ مناسبات  سازي  يعهشا

بايد نسبت  ،شودتبديل ت ملي ينتخريب ام براياي  اگر شايعه به سلاح برندهكه شكي نيست  ،ترديدي وجود ندارد
طول اما در  .كار گرفت را يافت و به رفع آن گذارتأثيرهاي  حل و راه آن پرداختيابي  ريشه بهبه آن نگران بود و 

 اين؟ به اندازد ملي را به مخاطره مي امنيترو هستيم كه  هسال با چند نوع از شايعات با چنين حجم و شكلي روب
 ،وجود نياورد همشكلي براي كسي ب ،خطر هر چند ممكن است رواج شايعات بيكه چنين پاسخ داد بايد  پرسش،
هم پيامد منفي نخواهند  اندكشايعات در حد  توان گفت آيا مي؟ تضميني براي اين حرف وجود داردا اما آي
  .داشت

 ،ي مختلف سياسيها نا، بحرهبروز شايعات در سطح وسيع شد سببهاي اخير  يكي از عواملي كه در سال
شرايط و وضعيت اقتصادي به هر حال  .اقتصادي و اجتماعي ناشي از حوادث  جنگ و دوران پس از آن بوده است



  83   .....................................................................................................................................  ق تحقي ةمباني نظري و پيشين: فصل دوم

آنكه  ويژه به ،كاشتن بذرهاي شايعه و دروغ از نظر دور داشت برايزميني حاصلخيز  عنوان به توان ميجامعه را ن
 .هايي دارند آرمانمردم و جامعه نيز  ،بر اين افزون .شرايط اقتصادي از مسائل مهم مردم در اين دوران بوده است

شايعه امكان رشد و  ،دچار محروميت شود ،ها رسيدن به آرمانارضاي نيازها و  اي به جاي شكي نيست اگر جامعه
ال بردن وضعيت آرماني و نيازهاي ؤهدف بخش زيادي از شايعات زير س كه ويژه به ،كند ميگسترش بيشتري پيدا 

اين  ةخص هماما وجه مش ،گيرد ميخود  شايعه اشكال متفاوتي به ،در شرايط زماني مختلف .آل جامعه است ايده
شايعه براي  ،گاهي .و اجتماعي است سياسي ،هاي اقتصادي زدن كنترل و تعادل جامعه در زمينه برهم ،شايعات

 دهند مييب مورد ارزيابي قرار ذآنها موفقيت خود را با نشر اكا ،در چنين مواقعي .سازندگان آن خيلي اهميت دارد
تا در فرازهاي حساس جامعه  دهد مينها امكان آاين ارزيابي به  .رود تا بفهمند شايعات آنها تا چه شعاعي پيش مي

  .شكلي منسجم تنظيم كنند سازي خود را به شايعه ةبتوانند برنام
 عنوان بهاين ابزار  ،ي استهبيشتر از مطالب شفا ،شده و مكتوب ي مطالب چاپگذارتأثيركه قدرت  از آنجا

   .)1373سلطاني،( شود مير گرفته كا به ،پراكني مد در شايعهاتبليغاتي كار روش
  

  گو پذير و شايعه ي افراد شايعهها ويژگي
طور  به ،هاي مختلف آن در شرايط و موقعيت ةقوت و گستر ،حدت ،ممكن است آفت شايعه يگاه گمان بي

زار مند و كارگانديش ،متفكر ،و حتي اذهان افراد سرآمد ودمردم شقشرهاي  بيشتردامنگير  ،مستقيممستقيم و غير
ي شخصيتي افرادي است كه عادت يا ها ويژگيدر مورد  ،اما در اينجا بحث .دثر سازأموقت متطور  به جامعه را نيز 
قابل مشاهده و  پايدار و همواره نسبت آنان، بهدر زندگي و حيات اجتماعي  پردازي شايعهگويي و  رفتار شايعه

گو  پذير و شايعه ي افراد شايعهها ترين ويژگي لي برجستهك طور به .بيني است زيادي قابل پيش ارزيابي و تا حد
  :عبارت است از

  
  باورياده لوحي و زودس

ي شناختي و رفتاري افراد ها ويژگيترين  باوري از مهم انديشي و زود ساده ،نيز اشاره شد پيشتركه  طور همان
كه از شخصيت استوار و منش  قلدورانديش و عا ،بينتيز ،اشخاص بصير كه درحالي ،گوست پذير وشايعه شايعه

 ،اساس خبرها و ادعاهاي بي ،و ناقل نظرها گيرند ميشايعات قرار ن تأثيرسادگي تحت  ههرگز ب ،متعالي برخوردارند
  .شوند ميموثق نغيرمستند و غير
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  ناامني و زود برانگيختگي 
هاي مختلف  و در برابر محركد ان فاقد امنيت رواني كافي ،گو شايعهو  پذير شايعهافراد  ،موارد بيشتردر 
 .دهند ميو از خود واكنش هيجاني نشان  شوند ميمهم و مرتبط زود برانگيخته  ظاهر بهنظرهاي  ،خبرها ،محيطي

اعتماد به نفس و اطمينان خاطر نسبت به وضعيت زندگي و  ،افرادي كه از احساس امنيت رواني ،عبارت ديگر به
بيش از ديگران تحت  ،رسند مي نظر بهردار نيستند و همواره نگران و مضطرب خود برخو آيندةهاي حال و  برنامه
  .شوند ميو ناقل آنها  گيرند ميشايعات قرار  تأثير

  
  گويي پرگويي و گزافه

ر اهاي اجتماعي بسي فردي و موقعيت گويي دارند و در تعامل بين افرادي كه عادت به پرگويي و گزافه
 ،كنند ميبلكه صدها برابر و ها  ها را ده رويدادها و واقعيت ،راحتي اعداد و ارقام هو ب گويند سخن ميآميز  اغراق

 سازي مستعد شايعه ،شوند ميگو محسوب  گزيدهو  هستندها  كه مقيد به دقت در بيان كلمات و واژه كسانيبيش از 
 ، اغلبگويند سخن ميافرادي كه بدون مقدمه و ضرورت و به دور از انديشه و تعقل  .يي هستندگو شايعه و
موارد اين  در بيشتر .شان پي برداساس در گفتار هاي بي و استدلالگويي  بيهوده ي ازيها به رگه توان ميسهولت  هب

ي ها ناي انسها ويژگيقرآن كريم از جمله  .نقل اخبار مبهم و دور از ذهن خواهند بود ازناگزير  يافراد چنين
شخصيت : دينفرما مي) ع(حضرت علي . داند مي ها و سخنان بيهوده مشغله ،ليافته را پرهيز از اعمامومن و رشد

كلامت را سبك و سنگين كن و با محك عقل و معرفت آن را  ،قبل از آغاز گفتار .انسان زير زبان او پنهان است
يي خواهي بگو را مي آنچهاگر  ،سخن بگو ،پس اگر كلامت حق و براي خدا و در راه رضاي خدا باشد ،بسنج

آن  « :فرمايند مي نيز )ص(پيامبر اكرم  .1كه آن بهتر است ،پس سكوت اختيار كن ،براي خشنودي حق تعالي نيست
با مسئوليت سخن گفته و يا سخني نيكو و اندك بگويد و يا سكوت  ،كسي كه به خدا و روز قيامت ايمان دارد

 .» 2اختيار كند

ممكن است ان كليد سعادت و فلاح است و در عين حال كه زب يابيم درمي ،بصيرت بنگريم ةاگر با ديد
سكوت زماني سزاوار است كه انسان بخواهد . انحراف اخلاقي و بيماري شخصيت باشد ،پريشاني ،شقاوت ةدريچ

آنجا كه سخن «): ع(منان ؤامير م ةبه فرمود .مقدار به زبان آورد و بي نابهنجار ،زشت ،دروغ ،غير حق ،كلامي نابجا
  .»3اين سكوت آن چنان باشد كه به ناسزاوار سخن گفته شود ،خاموشي سزاوار نيست ،يد گفته شودبه حق با

___________________________________________________________________________________________ 
  297، ص71حار الانوار، ج ب - 1
  192، ص5محجه البيضاء، ج - 2
  3، 121نهج البلاغه، ج  - 3



  85   .....................................................................................................................................  ق تحقي ةمباني نظري و پيشين: فصل دوم

  غيبت و دروغگويي 
اين دو صفت افرادي كه به اغلب . غيبت كردن و دروغگويي است ،آفات زبان و اختلال روان ةاز جمل

ز ديگران در تنگناي شايعات وجودشان بيش ا ،خصيت سالم اجتماعي مبتلا هستندشمذموم و ويرانگر رشد 
بان زها در مورد كساني است كه به اين آفات  هناخوشايندترين واژ در قرآن كريم دليلبه همين  .محبوس است

رواني در شخص  ةضعف اعتماد به نفس و عقد ةغيبت نشان .يرانگر اخلاق و شخصيت انسان مبتلا هستندو
 ،شود ميدر آن غيبت  جايي كه .شوند ميبعضي گرفتار آن  كننده و از علائم بيماري اجتماعي است كه غيبت
دگي حاكم رپريشاني و دلم ،امنيو احساس نا بندد ميشكوفايي و خلاقيت رخت بر ،سرزندگي ،نشاط ةروحي
 .خورد اش را مي داند كه گوشت برادر مرده كننده را همانند كسي مي غيبت ،است كه قرآن دليل همين بهو  شود مي

گاه هاي پربركت شور و نشاط و اميد و حركت را به آرام خواري است كه كانونكننده مردار غيبت ،به ديگر سخن
 جوو تجسس و جست ،غيبت ،اخلاقيغير و رفتارهاي ها بسياري از ناهنجاري ةچرا كه ريش. كند يمبدل م گانمرد

اجتماعي بيشتر مبتلا  رديدي نيست كساني كه به اين صفت مذموم و بيماريت .در زندگي شخصي ديگران است
 ةاما دروغ كه ريش .اند گران شايعهسخنگويان افتخاري طراحان و توليدخواسته و ناخواسته از جارچيان و  ،هستند

در  .با شايعه رفيق و همراه است غلبا ،ترين آفت زبان است گانگي شخصيت و اختلال رواني و مهلكنفاق و دو
 ،خودنمايي ،دگرآزاري ،كس به دلايل گوناگون از جمله نفاق درون هر .اند واقع دروغ و شايعه دو روي سكه

  .شايعه است و هميشه وجودش منبع سخنان ناروا ،گويد عافيت طلبي و حسادت دروغ مي ،خواهي فزون ،خودبيني
  

  ايستايي شخصيت و عدم اعتماد به نفس 
نفس از پويايي لازم در زندگي  به ددليل عدم اعتما و به كنند مياي حركت  كه همواره در مدار بسته كساني
در  .شوند ميزودتر از ديگران با جريان شايعات همسو  ،اي ندارند آوري بهرهو از خلاقيت و نو نيستندبرخوردار 

دارند و با  ند و گامي فراتر از وضع موجود برميكه انديشه اي برتر از حال دار ،آورصورتي كه افراد خلاق و نو
محبوس در زمان و مكان و  افرادهاي پريشان  براي شايعاتي كه مخلوق ذهن ،شكنند ها را مي بست بن ،اتفكر واگر

ق يافتن ها و تلاش در تحق ت و توان انديشيدن به مطلوبأافرادي كه جر. گذارند نمي ، وقتشرايط موجود است
و براي ند ع موجود گرفتارهميشه در وض ،ارزش دانستن خودنفس ضعيف و به دور از  با اعتمادبه ،را ندارند هاآن

رويكردهاي مختلف را تفسير  ،بينش محدود خود براساسو  شوند ميبقاي خويش با هر گروه و جمعيتي همراه 
  .گرفتارندشايعات  ةدر زنجير اغلبو  كنند مي
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  كژانديشي توجهي وخود
خود تفسير كرده و هر ديد محدود ة و از دريچ با خودمحوريكه همواره رويدادها و وقايع مختلف را  كساني

كنند و هميشه به ديگران با بدبيني  ميموجوديت خود قلمداد  ايتهديدي بر ،را كه بر وفق مرداشان نيست آنچه
كه ظاهري  كساني ،به ديگر سخن .يي قرار دارندگو شايعهي و پذير شايعهبيش از ديگران در معرض  نگرند، مي

گردند و  ميها  و كاستي ها دنبال ضعف بهو هميشه  دانند نمينقص  اجتماعي را بي ةآرمانگر دارند و هيچ پديد
سازي و  بيش از ديگران مستعد شايعه ،ها ندارند اميديها و نا نارسايي ،ها يتواناي جز انتقاد و القاي نا انديشه
د و زلالي آب را بينن را ميخالي ليوان  نيمةبدبيني و كژانديشي  ،هميشه با خودبيني چنين كساني. اند پراكني شايعه
بدون گزيني و حداقل تلاش و ابتكار و  طلبي و ساده تفيو با عا نشينند مي يهمواره خود در كنار وبينند  نمي
هاي اين و آن  غلط ها و تك غلط ي به شمارش نيمريگ انتقاد و خرده ةفقط با روحي ،از انديشه و تعقل گيري بهره

عملكرد و  ،همواره در دنياي تيره و ناخوشايند خويش و ران را ندارندديگ تلاش و توفيق ،و چشم ديدناند  مشغول
  .سازند يو اسباب شايعات را مهيا م كنند ميصواب خود تفسير نامتعارف و نا ةرفتار ديگران را با انديش

  
  شايعه بر روابط كار  تأثير

عبارت است  ،كند مي چار تيرگيترين مواردي كه روابط كار را د مهم .زيادي دارد تأثيرشايعه بر روابط كار 
  :از
  اعتمادي بي

تعلق افراد به  حسكم  شود كم مي سببو  دهد ميفردي و جمعي رواج  طور بهاعتمادي را  بي ،پراكني شايعه
 ولي ،كند ميمختلف ارتباط برقرار  هاي راهيعني سازمان با افراد از  ؛شودسازماني يكطرفه  ةو رابط، ضعيف سازمان

روابط  نظرو از اين  دهند ميك ماهيت ارتباطات سازماني از خودشان نشان نري به پاسخگويي و دكاركنان تمايل
  .شود ميكار دچار اختلال و خدشه 

  نگراني و اضطراب
شوك  شايعه همانند .پراكني است شايعه ،نگراني و اضطراب در محيط سازمان ةآورندجودو هيكي از عوامل ب

ينكه و براي ا شود تبديل ميهاي سازماني به نارضايتي شغلي  پس از مدتي نگراني .دكن دنياي روان فرد را آشفته مي
روابط كار را در  ،اختلافات ، ايننهايت كند و در را آغاز ميناسازگاري با سازمان  ،فرد به تعادل اوليه بازگردد

  .ندك ميو از تعادل خارج  دهد ميقرار  تأثيرسازمان تحت 
  برداشت  سوء

جوانب و  ةهم، دليلاين پراكني اين است كه افراد از واقعيات برداشت متفاوتي دارند و به  شايعه يكي از علل
كه بر سيستم روابط صنعتي اثر  تبعات منفي زيادي دارد ،واقعي برداشت غير .بينند عمق قضايا و امور را نمي
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 ةفرد براي جام در اين حالت. ه كرداشارواقعي است انتظارات غيرتوان به پيدايش  كه از آن ميان مي گذارد مي
 ،و از طرف ديگر كند ميگيري را در سازمان ايجاد روابط اضافي و وقت ،گرفته عمل پوشاندن به انتظارات شكل

موجب تيرگي روابط  كند كه اين حالتمجبور است وقت و نيروي زيادي صرف  ،سازمان براي توجيه و اصلاح
  .دده ميقرار  تأثير و سيستم روابط صنعتي را تحت شود مي

  احساس ناامني شغلي
در جهت ايجاد و حفظ امنيت  دباي ،كه امنيت شغلي از عوامل مهم تنظيم روابط كار در سازمان است جاازآن

  .جدي صورت گيرد شغلي اقدامات عملي و
كه امنيت و تغييراتي است  ها مربوط به جايگزيني ،شود ميبخشي از شايعات كه در سازمان ساخته و پرداخته 

وقتي  .شود احساس موقتي بودن تقويت و تثبيت شود زند و موجب مي هم مي به يشغل از نظرخاطر كاركنان را 
تنظيم روابط و  شود ميعاطفي و تخصصي او با ماهيت قطع  ةرابط ،داشته باشد ياحساسچنين در شغل خود  يفرد

  .شود ميبدل دشواري كار   ، بهباشند و عاطفي با شغلشان نداشته قوي ةكه افراد رابط يدر سازمان
  سازمان  ةفشار بر پيكر

عمل  ةها و نيات خود جام روال سازمان به خواسته براساسمنطقي و  ةوقتي افراد در سازمان نتوانند به شيو
ا ت كنند ميرا شايعه  يموضوع ابتدايعني  .كنند يفراهم م پراكني شايعه راهرسيدن به آن را از  ةزمين ،بپوشانند

مدت اشكالات زيادي ايجاد روابط ناسالم در تنظيم روابط كار در دراز راهاز  سپسحمايت جمعي حاصل شود و 
 ةجام هاي افراد متعارف به خواستهسازي و ايجاد روابط غير شايعه راهند از توا مان هميشه نميساز .كنند ميايجاد 

  .)1375 سلطاني،( شود ميكار دچار عدم تعادل  و روابط گيرد ميدر نتيجه تيرگي روابط شدت  .عمل بپوشاند
  
  هاي كاهش شايعه در سازمان  راه

  رساني  اطلاع
هاي  اهداف و برنامه ،ها از سياست ،سطوح مختلف سازماني صرف نظر از پست و مقام آنها ساختنمطلع 

كاركنان  دست بهو اخبار و اطلاعات بدون تحريف  شود ميشدن ترديدها   موجب شفافيت و زدوده ،سازمان
در  ، بيشتررساني اطلاع .داردها نقش بسزايي  واقعيت فدر كاهش شايعات و عدم تحري موضوعاين  .رسد مي

و ابهام در آن يا اطلاع ناقص از آن  زيادي داشتهنظر كاركنان  اهميت  ازكيد است كه أي مورد تهاي موضوع
واحدهايي از سازمان كه بخشي از كارهاي آنان توسط  افراد و كاركنان ،مثال براي .شود پراكني مي موجب شايعه

آنها هم پيمانكاري شوند و اين ترديد و ابهام  را دارند كه ممكن استهمواره اين نگراني  ،گيرد ميپيمانكار انجام 
نه اينكه در  ،اصلاح شود بايدساختاري  صورت بهرساني در سازمان  ستم اطلاعسي .كند موجبات شايعه را فراهم مي
 صورت به بايداين كار  .اطلاعات و اخبار سازمان به كاركنان منعكس شود ،هاي بحراني مقاطعي خاص و در زمان
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هاي تعبير و تفسير ،شود ميزيرا هر خبر و اطلاعي كه به كاركنان منعكس گيرد، سازماني و مداوم انجام  روندي
رساني  وقتي سيستم اطلاع .سيرها تحريف شودو اطلاع يا خبر ممكن است زير هجوم تف را در پي داردمتفاوتي 

كاركنان نسبت به خبرها را بگيرد و آنها را  طور پيوسته، بازخورد و واكنش بهطرفه عمل كند و دو صورت به
  .شود خشك ميپراكني  هاي شايعه سرچشمه ،در قالب خبر و اطلاع در سازمان جاري كند دوبارهبندي و  جمع

  
  ت و شنودبرگزاري جلسات حضوري و گف

ره چه نادر اين راستا بي. آيند حساب مي جلسات حضوري نيز از جمله عوامل مهم كاهش شايعه در سازمان به
، ها و حقايق واقعيتدربارة طرفه شنود دوو حضوري گفتدر جلسات  .ها مورد نظر است واقعيت ةبه چهر

حقايق اين  ةره به چهرچه نابي .رود از بين مي سرعت بهمتقابل بين مديران و افراد تحت نظارت آنان  هاي سوءتفاهم
با آنان  ،با توجه به شخصيت و ديدگاه هر يك از افراد تحت نظارت خود كهآورد  امكان را براي مديران فراهم مي

  .طرف شودبر مابهام و سوءتفاه موارد بسياري از شود مي كار سبباين  .ارتباط برقرار كنند
رفع  بر تأثيراز نظر غني بودن و  ،شود ميي و چهره به چهره برقرار نوع ارتباطي كه در جلسات حضور

اين ارتباط با علائم زيادي مثل  .است، بسيار مؤثر ارتباط رودررو .دارد زيادياولويت  ،ات و كاهش شايعاتابهام
و شود  تر درك ميبه ،شود ميسرعت باز پس داده  ارتباط به ةنتيج شود، زيرا ميبرقرار  ،اندام و تغيير قيافه ،زبان
 راه،ند با استفاده از اين توان مياست و مديران  راه رفع ابهاماين بهترين  .كردآن را كنترل و اصلاح  توان ميتر  سريع

  .از يكديگر داشته باشند يدرك متقابل
  

  در سازمان  هااستقرار نظام پيشنهاد
اي براي ابراز عقيده و بيان  دريچه ،ود آيدوج هاي كاركنان بهنظامي براي بررسي پيشنهاد ،وقتي  در سازمان

و از  كردهسوپاپ اطمينان عمل  عنوان به تواند مي كه شود ميمختلف در مورد كار و سازمان باز  هاي ديدگاه
مشاركت عبارت  .نوعي مشاركت در امور سازمان است ،پيشنهاد دادن و ابراز عقيده .كندپراكني جلوگيري  شايعه

 ،هاي سازمان فعاليت ةقبول مسئوليت در زمين ،ها گيري تصميمپيشنهاد در  ةارائ ،اظهار نظر راهز است از ايفاي نقش ا
  .كار و توزيع دستاوردهاي حاصل ةبهبود و توسع ،انتخاب نوع كار

در ضمانت اجرايي  ساز، هم هاي سرنوشت گيري در تصميم ها،سيستم پيشنهاد با استفاده ازمشاركت كاركنان 
هاي  بررسي .در كاهش شايعات نقش مستقيم دارد كاراين  .كاهد شدت مي از تنش و نارضايتي به پي دارد و هم

سازماني  هاي گيري وقتي افراد در تصميمنشان داد  ن،امور سازما ةمشاركت كاركنان در ادار ةكرت لوين در زمين
يابد و در پي  ميريني كاهش آفنو و سازينو ،مقاومت و ايستادگي آنها در برابر دگرگوني ،شركت داده شوند
  »ما« تبديل به »من«و  كند ميكاهش پيدا نيز نياز به نظارت بر كاركنان  .يابد دلسوزي افزايش ميكاهش و تعارض، 
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هاي گروهي  درگيري ذهني و عاطفي اشخاص در موقعيت، نوعي توان گفت مشاركت كلي مي طور به .شود مي
. و در مسئوليت كار شريك شوند تلاش كننديابي به اهداف گروهي تدس انگيزد تا براي است كه آنان را بر مي

  .استشايعات در سازمان  ةدهند پذيري از عوامل كاهش ياري دادن و مسئوليت ،درگير شدن
  

  نيت كاركنان توجه ملموس به ام
از آن شغلي و اضطراب ناشي  ناامنياحساس  ،شايعه و گسترش آن در سازمان اصلي پيدايشيكي از دلايل 

گرفتار اضطراب ناشي  ،است و در نتيجه ضعيفكه احساس امنيت شغلي در آنان  كاركناني ،سازمان هردر  .است
كاركنان بيش از و  منفي از حوادث و اتفاقات آمادگي دارند برداشتبيش از ديگران براي  ،هستنداز بيكاري 

در نداشته باشند، امنيت شغلي حس ناني كه كارك .مستعد خلق و پخش شايعه در سازمان هستند ،كاركنان ديگر
  .شوند ميزودتر تسليم شايعات  تر دچار بدگماني شده و آسان با ديگران،مقايسه 

 كردنرسمي  .شود ميايجاد امنيت شغلي براي كاركنان با ايجاد امنيت رواني و كاهش تشنجات رواني شروع 
چنين حالتي سبب اطمينان كاركنان  ،شود مينزد كاركنان  موجب قوام و اعتبار سازمان ،كاركنان از نظر استخدامي

  .بندد شغلي از سازمان رخت برمي ناامنيشايعات ناشي از احساس  شود و در نتيجه مي
  

   غيررسميتلفيق سازمان رسمي و 
نفوذ در آنها و جلب حمايت  ،غيررسميبا شناخت ساختار سازمان  توان ميسيستم روابط صنعتي  كمك به

به لحاظ اينكه . كردبرقرار  غيررسميتلفيق و ارتباط معقول و منطقي بين سازمان رسمي و  ،يررسميغسازمان 
 براي غيررسمياز سازمان  توان ، ميشوند ميساخته و پرداخته و پراكنده  غيررسميسازمان در  اغلبشايعات 

 .استفاده كرد غيررسمير سازمان ي مثبت شايعه دها جنبهاز  توان مي ،عبارت ديگر به .گرفتكنترل شايعات بهره 
ارتباط افقي «چندان كه آن را  ،ساز باشد سودمند و چاره ،در حل مشكلات سازماني ممكن استشايعه 
در بين افراد همان سطح سازماني  ها برقرار شده و تصميم غيررسمي صورت بهچنين ارتباطي  .اند ناميده »جوشخود

 هابلكه به آن ،كند غيررسميبيند خود را درگير ارتباطات  لا نيازي نميبنابراين مديريت سطح با ،شود مياتخاذ 
اين  غيررسميارتباط  اينمثبت  ةنكت. نيروي خود را براي حل مشكلات ارتباطي حادتر صرف كنند دهد مياجازه 

 طور بهبلكه  ،يك فرد گيري، نه توسط تصميمبنابراين  .ندمستقيم درگيرغير يامستقيم  صورت بهاست كه افراد 
دقت  ،با تمام كاركنان برقرار شده باشد غيررسميو سرانجام چنانچه جريان ارتباط  گيرد انجام مي يمشاركت
  .شدپيشرفت خواهد سبب  گيري، تصميم
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  خنثي كردن شايعه 
 آن را تأثيرو كرد هاي زير آن را تعديل  به شيوه توان مي ،اي كه در سازمان فراگير شده براي مقابله با شايعه

  .كاهش داد
  توجهي به شايعه  بي –الف 
پوچ و  ،اساس خنثي كردن شايعات بي مؤثرهاي  از راه ،هاي ضعيف و عدم تكرار شايعه توجهي به شايعه بي

  .عاري از منطق علمي است
  حقايق  تأييد –ب 

د از طرف حقايق  موجوشايسته است  ،ها باشد اي متضمن بخشي هر چند ناچيز از حقايق و واقعيت اگر شايعه
  .قرار گيرد تأييدرساني موثق مورد  منابع اطلاع

  رسمي ةصدور بياني –ج 
تهيه و  ،اي كوتاه و در عين حال رسا و دقيق بيانيه ،شايعهبراي تنوير افكار و زدودن آثار مخرب ي بايد گاه

  .شودمنتشر  عموم،اطلاع  براي
  اقدامات قانوني  –د 

، براي دفاع از حقوق كاركنان ديگر كنند ميعات را در سازمان منتشر كه شاي افرادي وها  ريشه پس از كشف
شايعات در سازمان منفي يرد تا هم آثار گگونه افراد صورت  با ابزار قانوني برخوردهاي لازم با اين دو سازمان باي

  .شودتضعيف  دارد، وجودپراكني در آنها  هاي شايعه التيام پيدا كند و هم ديگران از آن عبرت بگيرند و اگر زمينه
  

  هاي اخلاقي  آموزش
كه مبني بر اين، »بر رفتار شخص يا گروه حاكمهاي  رعايت اصول معنوي و ارزش عبارت است ازاخلاق «

يعني اينكه از نظر  استانداردهايي هستند، ةكنند هاي اخلاقي تعيين ارزش .درست چيست و نادرست كدام است
رفتار قانوني ريشه  هاي ناشي از قانون متفاوت است،با رفتار اخلاق .بد استگيري چه چيز خوب يا  رفتار و تصميم
 .استنيز  مورد قبول جامعه اغلبكند و  مي ت دارد كه نوع عمل افراد را مشخصاي از اصول و مقررا در مجموعه

اي است  عمدهكي از عوامل اخلاق ي .آوري زنده شوندآموزش و يادراه از بايد هاي اخلاقي افراد سازمان  ارزش
 ،اخلاقي بدانندضد ةافراد سازمان شايعه را پديد اگر .زيادي در كاهش شايعات سازماني دارد ةكه نقش پيشگيران

  .)1374زاهدي،(روند  راغ ساختن و پراكنده كردن آن نميطبيعي است كه به س
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  بهبود روابط انساني هاي راه
  گوش دادن به صورتي فعال

اوت بين شنيدن و گوش كه آنها تف درحالي دارند،» مهارت گوش دادن«كنند كه  از مردم تصور ميبسياري 
  تفاوت در چيست ؟. دانند دادن را نمي
شنود، يعني  فرد ميگوش دادن عبارت است از دريافت معني آنچه  .ستتنها گرفتن ارتعاشات صدا شنيدن،

  .ندكتوجه و آنها را تفسير ها به صدا هاي صدا را به ياد آورد، در گوش دادن انسان بايد محرك
فعال، در گوش دادن به روش غير. صورت غيرفعال نه بهيعني گوش دادن به صورتي فعال،  مؤثرگوش دادن 

اگر گوينده پيام  .ندك ضبط ميرا  هاو آن گيرد اطلاعاتي را كه مي .كند دستگاه ضبط صوت عمل ميهمانند انسان 
خواهد شد كه شنونده به آن توجه كند و احتمالا بيشتر  وجبمگويد جالب باشد،  ميو آنچه  دروشني بده

به  فعال باشد، شنونده بايد به درون گوينده راه يابد، ةولي اگر شنيدن به شيو ،گيرد گوينده را ميهاي  صحبت
كه  بنابراين، بسيار روشن است .ندكاي كه بتواند از زاويه و ديدگاه گوينده به گفتارش توجه و آنها را درك  گونه

تمام پيام و گفتار  پي آن باشد تا در شنونده بايد تمركز حواس داشته باشد و .ساده نيست ،شنيدن به صورتي فعال
  . صورت كامل درك كند گوينده را به

  :براي گوش دادن فعال مورد نياز است چهار شرط 
  .ردنميل ككليت براي تئوتعهد مس) 4( و قبول كردن) 3(همدلي، ) 2حواس،  تمركز) 1( 

مسئله اين  .كند، مطلب بگيرد طور معمولي صحبت مي بهتواند چهار برابر سرعتي كه يك نفر  مغز انسان مي
شنونده  در گوش دادن به روش فعال، .مي وقت آزاد داشته باشدكشود كه هنگام گوش دادن، مغز  مي موجب

مانند مسائل (   شوند شدن فكر وي مي متفرقه را كه موجب انحراف يا مخدوش ةكوشد تا هزارها فكر و انديش مي
دهند، در رابطه با وقت آزاد  كساني كه به روش فعال گوش مي. زددور بري ،) …خانوادگي، پول، معامله، تفريح و 

در  ،اند ر نوع اطلاعات جديدي را كه گرفتهآنها ه !سازند چه ميخلاصه و يكپار ،اند شنيدهمغز خود آنچه را 
  .گنجانند يمحتواي مطالب پيشين م

كوشد تا پيام گوينده را  شنونده مي .يعني همدردي با ديگران يا خود را به جاي ديگران قرار دادن ،همدلي
توجه كنيد كه اين ويژگي مستلزم اين است كه شنونده  .)نه اينكه آنچه را خود مي خواهد درك كند(درك كند 

ها و احساسات خود را به  انديشه او بايد بتواند افكار، .باشدپذير  فو نيز انعطا هدوداراي معلوماتي در حد گوينده ب
احتمال  اين ترتيب به. سازدبا دنياي گوينده سازگار  ،كند بيند و احساس مي ميورد و آنچه را آحالت تعليق در

ايش افز ند،كتفسير  ،ن گونه كه مورد نظر و مقصود گوينده استآ به ،شود پيامي را كه به وي داده مي اينكه او
  .يابد مي
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او بدون داوري و قضاوت . بپذيرد ،شنود كوشد تا آنچه را مي مي دهد، كه به روش فعال گوش مي كسي
چنين كاري چندان  شك بي .ندكن كند هنگام شنيدن هيچ نوع نظر شخصي اعمال سعي مي ،محتواي مطالب ةدربار

كه با  ويژه هنگامي هشنود، ب گيرد كه مي مير ر محتواي مطالبي قراطبيعي است كه شنونده تحت تاثي  .ساده نيست
د تنظيم پاسخ يا بحث مخالف بر شنود نباشد، در مغز خود درصد مي اگر شنونده موافق آنچه ،آنها موافق نباشد

اي كه به روش فعال  شنونده( مهمي كه اين شنونده  ةمسئل .پيام را بگيرد ةتواند بقي بديهي است كه وي نمي .آيد مي
هاي گوينده،  هضم كند و تا پايان صحبت ،شنود آنچه را مي كه اين است ،مواجه استبا آن ) هد گوش مي د

  .ندنكمحتواي مطالب قضاوت  ةدربار
دار  ليت كامل كردن مطالب را عهدهئواين است كه مس ،دهد كه به روش فعال گوش مي كسيآخرين ويژگي 

 هاي روش .دهد هر آنچه لازم است انجام مي ده،د، يعني شنونده براي گرفتن معني و مقصود گوينشو مي
  : اند از شده براي رسيدن به اين هدف عبارت شناخته
  .با احساس گوش دادن) 1(
 ازحصول اطمينان  منظور بههايي  به محتواي مطالب و مطرح كردن پرسش داشتنتمركز و توجه دقيق ) 2(

  .شده درك مطالب گفته
   .تماس چشمي )3(
 .داشده علاقه نشان د به مطالب گفته توان  ميگفتاري علائم غير كمك به. با تكان دادن سرتاييد كردن  )4(
ي اين پيام را هاي او، به و هاي گوينده و نيز نگاه كردن در چشم ادن سر در جهت مثبت و تاييد گفتهتكان د

   .مند است هايش علاقه دهد كه به گفته مي
ن است كه اي ،هاي طرف گر براي نشان دادن علاقه به گفتهراه دي. يها و كارهاي انحراف پرهيز از حركت )5(

نبايد به  ،او هنگام گوش دادن .ديگري نيست مسئلةند كه فكر او متوجه كاي وانمود شنونده سعي كند به گونه
كارها اين  .انحرافي دارد، بپردازد ةكند يا به كار ديگري كه جنب مداد بازي نبايد با ،ساعت مچي خود نگاه كند

تر اين  مهم ةشايد مسئل. اي ندارد هايش علاقه او خسته شده است يا به گفتهشود كه گوينده احساس كند  ميسبب 
  .تواند تمام پيام گوينده را بگيرد نده تلقي شود و نيز اينكه او نميتوجهي فرد شنو ليلي بر بيباشد كه اين كارها د

 ،شنود مطالبي كه مي ةدهد، دربار مطالب گوش ميطور جدي به  بهكه  كسي. رسشپ ندرمطرح ك )6(
طالب همچنين وي نسبت به درك م .شود اين كار موجب روشن شدن مطلب مي ،دكن هايي را مطرح مي پرسش

  .دهد هاي او گوش مي دهد كه به حرف شود و به گوينده اطمينان مي مطمئن مي
با بيان و  ،يعني شخص آنچه را شنيده است ،ها هتعبير و تفسير كردن گفت. ها تعبير و تفسير كردن گفته )7(

هاي عالي كنترل اين موضوع است كه آيا فرد به دقت  اين كار يكي از شيوه .مات خودش آنها را بازگو كندلك
آنچه خود  ةاگر كسي هنگام صحبت ديگري فكرش در جاي ديگر مشغول باشد يا دربار. دهد يا خير گوش مي
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اينكه بازگو كردن مطلب به زبان يگر د. ندكهاي خود را بازگو  تواند شنيده نمي د،يشخواهد مطرح كند بيند مي
، )به زبان خودش ( شده  بازگو كردن مطالب شنيده باشنونده . اي كنترل صحت گفتار استه يكي از راه ،شنونده
  .كند تاييد مي كار را به گوينده ةنتيج

هايش  پس از آن به گفته ،مطلب خود را تمام كنداجازه بدهيد گوينده .حرف گوينده ردنقطع نك )8(
هاي گوينده بدهيد و در اين باره به حدس و گمان متوسل  ي به انديشها سعي نكنيد مسير تازه .واكنش نشان دهيد

  .كه حرف گوينده پايان يافت، شما متوجه مقصود او خواهيد شد هنگامي ،نشويد
 ،گويند ديگران ميردم به جاي گوش دادن به آنچه بيشتر م.صحبت كردن  در ردنروي نك زياده )9(
هاي ديگران گوش  به گفته نظربسياري از مردم نيز از آن  .كنند ميكوشند تا نظرها و عقايد خود را ابراز  مي
خواهند خدمت طرف مقابل را جبران كنند، خدمتي كه طرف مقابل در حق وي  مي ترتيب اين هدهند كه ب مي
 ،شايد صحبت كردن خالي از لذت نباشد .هاي او را تحمل كرده است ج شنيدن حرفاين است كه رن ،دهكر

شنونده  .صورت همزمان هم صحبت كند و هم گوش دهد به تواند ولي انسان نمي د،شوناراحتي  موجب سكوت
  .كند روي نمي و در صحبت كردن زياده كردهعاقل اين واقعيت را درك 

نقش شنونده  دهد، هاي ديگري گوش مي به حرف مؤثركه به روشي  سيك.نقش گوينده و شنوندهتغيير  )10(
كند و  هاي گوينده تمركز مي شنونده روي گفته يعنياز ديدگاه گوش دادن، .دهد آرامي تغيير مي را با گوينده به

  .نينديشد ،قصد گفتن آن را دارد) دست آوردن فرصت  ههنگام ب(  آنچه ةكوشد تا دربار مي
ان دستچه اندازه نتايج كارها را به زيربپرسد تا  ياگر كسي از مدير .ن نتيجهادد دخوربازمهارت در  )11(

 ،شود سرعت و با علاقه به افراد داده مي به كارها مثبت باشد، ةاگر نتيج. بگيردپاسخي مشروط  شايد دهد، خود مي
ند حامل ثل بيشتر مردم، دوست ندارمديران نيز م .شود ديگري عمل مي ةكارها منفي باشد، به شيو ةولي اگر نتيج

پيام را در موضع  ةرنجش يا توهين به ديگران شوند، يا اينكه گيرند موجبترسند كه  آنها مي.خبرهاي بد باشند
 يا منفي پرهيز كنند و در دادن خبرهاي بد تاخير ةآنها از دادن نتيج لمعموطور بهكه كار اين ةنتيج .دفاعي قرار دهند

تر و  صورتي راحت به) يدر مقايسه با نتايج منف( معمول نتايج مثبتطور به .كنند تحريف مي سياربرا اينكه آنها 
خبر در  ةگيرند ،شوند ايج مثبت پذيرفته و قابل قبول ميكه هميشه نت گذشته از اين درحالي .شوند تر گرفته مي دقيق

اين  ،توان به پرسش مزبور داد معقولي كه ميپاسخ ؟ چرا ،كند هاي گوناگون مقاومت مي برابر نتايج منفي به شيوه
مناسب كساني  ،نتايج مثبت .كنند مياست كه مردم دوست دارند خبرهاي خوبي بشنوند و از خبرهاي بد دوري 

معني است كه نبايد نتايج  آن هآيا اين ب.ندا كار خود و نتايج آن مطمئن و از ست كه آرزوي شنيدن آنها را دارندا
يا خبر (منفي  ةنتيج ةگيرند ةهاي بالقو مقصود اين است كه بايد همواره متوجه مقاومت. ؟ نهداد دمنفي را بازخور

خوشايند را در شرايط و اوضاعي اعلام خبرهاي نا كمك آن ههايي را ياد گرفت تا بتوان ب بود و روش) ناخوشايند
آن شرايط و اوضاع شود كه  مطرح ميحال اين پرسش  .شنوندگان آنها را بپذيرند و قبول كنند كرد كه افراد و
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قبول شنوندگان واقع دهد كه زماني خبرهاي ناخوشايند و نتايج منفي قابل  تحقيقات نشان مي جةاند؟ نتي كدام
داشته ) غرضي بي(حالت عيني  آنها را اعلام كند، يا اينكه آنها از نظر شكل و محتوا، يمنبع معتبر خواهد شد كه

منفي را اعلام كند يا از روي  ةيك نتيج ست،لي سازمان كه مورد اعتماد و اطمينان اعضاولي اگر مقام عا ،باشند
نشان مطلب مزبور  .ند، نظر او را خواهند پذيرفتكآن قضاوت  ةو نتيج اي مسئله ةشخصي دربار ةاحساس و عاطف

دست  اي خاص و از اينه نمونه مثل اعداد آماري،(هاي قوي داشته باشند  كه اگر نتايج منفي پشتوانه دهد مي
 ،ذهني داشته باشند ةهاي منفي كه جنب نتيجه .گيرند زياد مورد قبول شنوندگان قرار مي، به احتمال )ها پشتوانه

اي قرار گيرند كه در سازمان از مقام، درجه و اعتبار  جربهتت ابزاري معقول در دست مديران باتوانند به صور مي
كافي نداشته باشد يا در  ةولي اگر مدير تجرب .دهستنكاركنان و اعضاي سازمان  برخوردارند و مورد احترام زيادي
حيثيت و احترام خاصي براي خود كسب كند، خبر  باشد هاي پايين سازمان قرار داشته ياشد يا هنوز نتوانسته رده

  .ن قرار نخواهد گرفتچندان مورد قبول اعضا و كاركنان سازما ،كند كه وي اعلام مي اي منفي ةناخوشايند و نتيج
بايد از  .داشته باشد) و نه عمومي(بايد حالت خصوصي  ،نتايج دادن دخورازب .هاي ويژهتاكيد بر رفتار )12(

 .پرهيز كرد »واقعا تحت تاثير كارهاي خوب شما قرار گرفتم «  يا» شما نگرش خوبي نداريد  «هايي مثل  بيان جمله
دهند تا او  يام، اطلاعات لازم و كافي را نميپ ةند و به گيرندا ولي مبهم د،رنداها اگر چه بار اطلاعاتي  اين جمله

  .بوده است »خوب«خويش را اصلاح كند، يا اينكه بداند چرا كار او» نگرش بد« بتواند
ديروز نيم ساعت . كنيد كه شما توجه زيادي به كارتان نميمن از اين نگرانم : فرض كنيد كه يك نفر بگويد

خواهيد سه ساعت  امروز مي .ايد يد كه دستور جلسه را نيز نخواندهسه رسيديد و آن وقت هم به من گفتدير به جل
سركار : ايد يا اينكه او بگويد پزشك وقت قبلي گرفته گوييد كه از دندان تر محل كار خود را ترك كنيد و ميزود

آنها ماه  .اب شركت فيليپس كرديدحس صورت ةخانم، من واقعا تحت تاثير كاري قرار گرفتم كه شما دربار
ما  ةهاي سريع و صميمان ئيس شركت از همكارير و همين امروز افزايش دادندگذشته خريد خود را ده درصد 

  .كرد تشكر مي
  .شود ام متوجه علت انتقاد يا تشكر ميپي ةكنند و گيرند وع خاصي از رفتار تاكيد ميناين دو گفتار بر 

اعلان خبر  ةبايد جنب) ويژه نتايج منفي  هب( دن نتايج دا دخورباز.ادننتقاد قرار ندشخص خاصي را مورد ا )13(
هم كه عصباني باشد،  اندازههر  ،مدير يا رئيس سازمان .داشته باشد و نبايد شخص خاصي مورد خطاب قرار گيرد

: ه كس ديگري بگويدبا اداري ل اگر يك مقام سازماني يامث براي .باز هم نبايد فرد خاصي را مورد انتقاد قرار دهد
توانند  ها مي اين جمله .رو خواهد شد به احتمال زياد با پاسخ ناشايستي روبه ،»شما صلاحيت اين كار را نداريد «

ار  دوم اهميت قر ةدر درج) اشتباه كاري طرف (اصلي  ةاي كه مسئل به گونه د،شونموجب تحريم احساسات طرف 
  .نه شخص خاص ،شده و رفتار كاري فرد مطرح است امنوع كار انج ةگيرد و مسئل مي
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حاصل از آن رفتار فاصله بسيار كوتاه  ةاگر بين نوع رفتار فرد و دريافت نتيج. به موقع نتايج ناعلام كرد )14(
زيادي از كار بگذرد و مدير يا  اگر زمان. دبوبسيار سودمند خواهد ) كار ةدن نتيجدا دخورباز(باشد، نوع اقدام 

وضع گذشته و  ل واحد مجبور شود براي نشان دادن اشتباهات فرد صحنه را بازسازي كند يا اينكهوئمس
ول واحد واقعا ئولي اگر رئيس يا مس ،واقع نخواهد شد مؤثركار چندان  ةشده را به ياد طرف بياورد، نتيج فراموش

 ةطلوب را به تاخير اندازد، زيرا اين فاصلدن نتايج نامدا دنبايد زمان بازخور ،بخواهد موجب تغيير رفتار خاصي شود
 ةخواهد نتيج كه مي بديهي است كسي .موقع رخ دهد شودكه تغييرات مورد نظر يا مطلوب به زماني مانع از اين مي

مطلوب كار را اعلام كند، ولي هنوز اطلاعات كافي در اين زمينه ندارد يا اگر به سبب آن اشتباه يا به هر علت نا
، در آن صورت اقدام مزبور )ندكمطلوب را اعلام نا ةخواهد بلا فاصله نتيج از سويي مي(ي است ديگري عصبان

اقدام به  «در چنين مواردي امكان دارد كه مقصود و معني .واكنشي بسيار منفي در پي داشته باشد مكن استم
بايد .شده مطمئن شد اعلام ةك نتيجدر ازضمن اينكه بايد .انداخت» تاخير «مي به كاين باشد كه بايد آن را   »موقع
نبايد كسي را به سبب . تواند آن را كنترل كند خبر مي ةمنفي را به حساب نوع رفتاري گذاشت كه گيرند ةنتيج

 .كنترلي ندارد ن عواملآيا بر  انجام دهدتواند  ي از آن كاري نمياشتباهي سرزنش كرد كه در جلوگير خطا يا
براي . پيام بتواند در آن باره كاري بكند ةيج منفي بايد در جهتي صورت گيرد كه گيرنددن نتادا دخورباز بنابراين،

توان  مي ،استمثال، اگر علت تاخير كارگر يا كارمند اين باشد كه او زنگ ساعت خود را درست تنظيم نكرده 
نقليه يا  ةتصادف وسيل ولي اگر  دليل تاخير وي ،بخش خواهد بود ي تذكر داد و نوع اقدام هم نتيجهآن را به و
زيرا در آن باره  ،فايده يا ارزشي نخواهد داشت ،زميني باشد، تذكر موضوع يا دادن اخطار به اوآهن زير خرابي راه

پيام  ةاي است كه گيرند منفي به گونه ةدن نتيجدا دازخوربگذشته از اين، اگر .آمد كاري از دست وي بر نمي
ند، در آن صورت راه درست و معقول اين است كاعمال كنترل  ،اند تيجه شدهبر عواملي كه موجب آن ن تواند مي

شود كه مسئله از حالت انتقادي در آيد و  مي موجباين كار  .كه راه اصلاحي را به صورتي دقيق مشخص كرد
را حل آن  ولي راه ،كه متوجه مسئله يا مشكل است(پيام  ةدر واقع به گيرند .حالت راهنمايي به خود بگيرد

  . )1374 رابينز،( شود حل ارائه مي راه) داند نمي
  

  كاربرد عملي ارتباطات براي بهبود عملكرد و رضايت كاركنان 
شود مبني بر وجود رابطه بين ارتباطات و ميزان  ما را به موضوعي رهنمون مي مطالببررسي دقيق محتواي اين 

تحريف اطلاعات، مبهم  .يابد افزايش مييت كاركنان عدم اطمينان كمتر باشد، رضا چهرضايت كاركنان، يعني هر
موجب افزايش عدم اطمينان  ،گفتاريزگاري بين ارتباطات گفتاري و غيربودن ارتباطات و نامتجانس بودن يا ناسا

ها، نتايج  ارتباطات كمتر تحريف شود، هدفچه هر .گذارد رضايت كاركنان اثر منفي مي شود كه آن نيز بر مي
تقريبا اين اطلاعات هنگام نقل و انتقال (شود  به كاركنان بهتر دريافت ميهاي مديريت  و پيام ها محاصل از اقدا
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هش ميزان ابهام كار گروهي كا ،يدآوضع سيستم ارتباطي به اين صورت در  اگرو ) مانند نخورده باقي مي دست
  .روشن و مشخص خواهد شد ،و اموري كه بايد انجام شود يابد مي

ت يافتن دموجب ش ،)در نمودار سازماني(فقي و عمودي رسمي، ارتباطات اهاي غير كانال ةيندكاربرد فزا
توان  چنين ميهم .جريان اطلاعات، كاهش عدم اطمينان، بهبود عملكرد و افزايش رضايت كاركنان خواهد شد

عدم اطمينان و  گفتاري موجب افزايشفتاري و غيرمتجانس بودن و ناسازگاري ارتباطات گانتظار داشت كه نا
يا چنين (كامل  توان به ارتباطات گاه نمي اين است كه هيچ چه روشن است،البته آن.كاهش رضايت كاركنان شود

توليد يا بازدهي  قدارو م مؤثردهد كه بين ارتباطات  ولي مدارك و شواهد موجود نشان مي ،دست يافت) هدفي
گيرنده، اعتقاد به  دهنده و پيام عتماد و اطمينان متقابل بين پياممل اشا مؤثرارتباطات (مستقيم وجود دارد  ةافراد رابط

 .)است درگرفتن باط و آمادگي مديريت عالي سازمانصحت و درستي محتواي پيام، تمايل طرفين به ايجاد ارت
شد  خواهد ، موجبتعيين كانال مناسب روشن كردن مفاهيم يا توضيح اصطلاحات فني و استفاده از نتايج عمليات

توان اين واقعيت را  نمي ،مطرح نيستسادگي  و صداقت  ةبخشي ارتباطات افزايش يابد، ولي چون مسئلكه اثر
هايي است كه هيچ راه  و اين از نمونه بيماري دشو مل انساني موجب تحريف اطلاعات ميناديده انگاشت كه عا

كار مقصود و منظوري است كه امكان دارد  ةي نتيجست، ولها پيام ةنمايانگر مبادل ،يند ارتباطاتافر .علاجي ندارد
دهنده هر  پيام هايانتظار). د شوكه تحريف  بسا چه( دهنده است  همان چيزي شود كه مورد نظر پيام تقريبا همانند

اي كه وي كشف  گذرد و شيوه پيام مي ةتوان اين واقعيت را ناديده گرفت كه آنچه در مغز گيرند نمي چه باشد،
را  است كه عملكرد او) واقعيتي ( و اين همان استواقعيت وي  ةدهند نشان ،كند و پيام را دريافت مي كردهرمز 

  .كند را تعيين ميشود و مجموع اين رضايت فرد  مي قوي با آن تلفي ةكه سطح انگيز كند تعيين مي
          بين تلاش  ةوي از رابطانتظار، تلاش فرد به پنداشت يا برداشت  نظريةكه با توجه به است آوري ياد شايان

ها و اطلاعات لازم داده نشود  اگر به افراد داده. د بستگي داردرضايت فر –پاداش و پاداش  –عملكرد، عملكرد  –
وجود آورند، در آن صورت انگيزه كمتر از  عوامل به اي بسيار مستحكم بين كه آنها در ذهن يا فكر خود رابطه

پاداش مشخص  قداراگر م: تلاش خود را كاهش خواهند داد كاركنان در موارد زير.دآنچه بايد باشد، خواهد ش
مطمئن نباشند كه  مسئله صورت نسبي از اين ملكرد مبهم باشد يا اگر افراد بهنباشد، اگر شاخص تعيين و سنجش ع

ارتباطات نقش  تعيين ميزان انگيزه، ةبنابراين، در صحن ،بخش منجر خواهد شد نان به عملكرد رضايتآتلاش 
  .دارند مهمي

ماتي و افراد با بررسي مقد .شود جايي كاركنان مربوط مي بيني جابه يشپ ةآخرين كاربرد ارتباطات به مسئل
ابزار يا روش نقش، از نوعي  هاياي كه بايد انجام دهند، در واقع در رابطه با انتظار تعيين واقعيت شغل و وظيفه

بينانه از نوع شغل  اند به صورتي دقيق و واقع ني كه پيش از انتخاب شغل توانستهناكارك .كنند ارتباطي استفاده مي
كه  را جايي كاركنان دو سازمان هنگام نرخ جابه ،اند تري كسب كرده در آن زمينه اطلاعات دقيق و آگاهي يابند
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مثبت دارد به او  ةه تنها جنبدهد و ديگري اطلاعاتي ك عاتي در اين زمينه به داوطلب نمييكي از آنها هيچ نوع اطلا
طور متوسط ميزان  بهثابت شده كه اگر سازماني اطلاعات قبلي به فرد ندهد،  ،اند با هم مقايسه كرده ،دهد مي
بان تواند به مديران اين پيام را بدهد كه بايد با داوطل اي مي چنين نتيجه. درصد بيشتر است 29جايي كاركنانش  جابه

ديويس و ( اطلاعاتي دقيق و صحيح به آنها داد ،نانآهنگام انتخاب و گزينش  كرد و مشاغل صادقانه برخورد
  .)1370استورم،

كند، ميـزان تعـاملي اسـت كـه بـا ديگـران        عنوان انسان معرفي مي بهآنچه ما را  شود كه نتيجه مي بالااز مطالب 
ارتباط، همدردي، همكاري، حساسيت و   مهرباني، شفقت، ملاحظه، دلسوزي، عشق، باكه روابط ما  هنگامي .داريم
 ،تـرين كـاركرد مـديريتي    عنـوان اساسـي   بـه ارتبـاط  رو  ازايـن  .ما احساس انسانيت بيشتري داريـم  ،باشد همراه توجه

 ةپيشين مطالعة. استهاي فردي، گروهي، سازماني و اجتماعي قابل مشاهده  ة جنبهاهداف گوناگوني دارد كه در هم
  :شود از آنها اشاره مي برخي به دراينجاكند كه  مطرح مين اهداف زيادي را نظرا پژوهش و آثار صاحب

   ؛هاي سازمان ها و برنامه درك بهتر سياست -1
   ؛يابي به هماهنگي و همبستگي بين افراد و سطوح مختلف سازماندست -2
  ؛بهبود روابط مدير و كاركنان -3
  ؛ايش مسئوليت كاركنان مشاركت و دخيل كردن افراد در امور سازمان و افز -4
  ؛هاي مربوطه ز رسيدن تصميمات به افراد و واحددست آوردن اطمينان ا هب -5
   ؛ روحيه كاركنان بهبودافزايش انگيزش و  -6
  ؛افزايش اعتماد متقابل مديريت و كاركنان  - 7
  ؛پذيري سازمان  افزايش انعطاف -8
  ؛يير افزايش پذيرش تغيير و كاهش مقاومت در برابر تغ -9

   ؛ كاركنان ةمفيد و سازند هايو پيشنهاد  هادستيابي به نظر -10
  ؛اطلاعات، دانش و آگاهي كارمندان  افزايش -11
  ؛ها و تعارض در سازمان  پيشگيري از بروز شايعات، سوء تفاهم -12
  ؛ابراز احساسات و هيجانات  -13
  وري سازمان و مديريت ؛ فزايش بهرها -14
  .مل با عوامل محيط خارجي سازمان هماهنگي و تعا -15
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  هاي روابط انساني  هدف
شد و از آنجا كه روابط انساني به رفتـار   سازماني مطرح ةمسائلي كه در مورد روابط انساني در حوزبا توجه به 

ي سازمان را به شـكل مطلـوبي بـا    ايبخشي و كاركند كه اثر اجتماعي توجه خاص دارد و سعي مي هاي متقابل انسان
و در عين حـال بـا تـامين نيازهـاي منطقـي مـادي و روانـي افـراد و          افزايش دهدانساني سازمان  ةكيه بر اهميت جنبت

  :ها مراتب رضايت آنها را فراهم سازد، روابط انساني داراي اهداف زير است هگرو
  ؛ شناخت خصوصيات فردي -1
  ؛ ها شناخت كنش  و واكنش -2 
  ؛ تلافاتها و اخ و تفاوت ةشناخت ريش -3 
  ؛ هاي عملي جلب همكاري پيدا كردن راه -4 
  ؛ هاي عملي تشويق و تنبيه پيدا كردن راه -5 
  ؛ وردن جو مناسبآوجود  هب -6 
  ؛ مندي افرادتقويت روحيه و كسب رضايت -7 
  ؛ ارضا و برآوردن نياز هاي منطقي -8 
  ؛ برقراري روابط عمومي -9 
  ).1380كمالي،مير( اي مديريت و رهبري مناسب در سازمان ه بررسي و يافتن شيوه مطالعه، -10 

مجمـوع بـه آن   درگيـري از خصوصـياتي اسـت كـه      ي ارتباط بهتر مستلزم بهـره ربرقرا ،چه گذشتعلاوه بر آن
  . شود هوش هيجاني گفته مي

وانايي ة پنج تتوصيف مبنايي از آن بر پاي ،شكلي از هوش اجتماعي است كه بنا به نظر سالوي ،هوش هيجاني
  :گيرد قرار مي
بناي هوش هيجـاني   زير ،كند ر احساس به همان صورت كه بروز ميتشخيص ه: شناخت عواطف شخصي -1
، نقشـي  شناختي و ادراك خويشـتن ندست آوردن بينش روا براي به توانايي نظارت بر احساسات در هر لحظه. است
افرادي كه به احساسـات خـود   . كند سردرگم ميرا  انانس ناتواني در تشخيص احساسات راستين،. كننده دارد تعيين

 ةاحساسات واقعي خود در زمين ةاين افراد دربار .توانند زندگي خود را هدايت كنند ، بهتر مياطمينان بيشتري دارند
  .اطمينان بيشتري دارند ،گزينند ه گرفته تا شغلي كه برمياتخاذ تصميمات شخصي از انتخاب همسر آيند

ظرفيـت   .اسـت بـر خودآگـاهي    متكيخود توانايي  ،قدرت تنظيم احساسات: ها دن درست هيجانكار بر به -2
ي متـداول و پيامـدهاي   هـا  حوصـلگي  هـا يـا بـي    ها، افسـردگي  دور كردن اضطراب شخص براي تسكين دادن خود،

بـا احسـاس    ه، پيوسـت نـد ا افرادي كه به لحاظ اين توانايي ضعيف. پردازد در اين مهارت عاطفي اساسي مي ،شكست
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توانند  با سرعت بيشتري مي ،كه افرادي كه مهارت زيادي دارند درحالي،يان هستندنوميدي و افسردگي دست به گر
 . ناملايمات زندگي را پشت سر بگذارند

ــرانگيختن خــود -3 ــداختن كامرواســازي و فرونشــاندن    داري عــاطفي و د خويشــتن: ب ــاخير ان ــه ت ر حقيقــت ب
هـر نـوع فعاليـت    انجـام   ،غرقه شـدن در كـار   ةتوانايي دستيابي به مرحل. ق هر پيشرفتي استها، زيربناي تحق تكانش

بخش ، بسـيار مولـد و اثـر   گيرنـد  افراد داراي اين مهارت در هر كاري كه بر عهده مـي . گرداند چشمگير را ميسر مي
 .خواهند بود

بـه  بهتـري دارنـد،   مـدلي  افـرادي كـه ه  . ت ديگران اسـت ساهمدلي درك احسا: شناخت عواطف ديگران -4
ايـن   .دهنـد  توجـه بيشـتري نشـان مـي     ،هاي ديگران است ة نيازها يا خواستهدهند هاي ظريف اجتماعي كه نشان نشانه

تـر   ، موفـق ماننـد مديريت،تـدريس و فـروش    هـايي كـه مسـتلزم مراقبـت از ديگـران اسـت،       توانايي آنان را درحرفه
  .سازد مي

اين توانـايي  . مهارت كنترل عواطف در ديگران است ،نر برقراري ارتباطاي از ه بخش عمده: حفظ ارتباط -5
، در هـر  ها توانايي زيادي دارند افرادي كه در اين مهارت .كند فردي را تقويت مي نيب محبوبيت،رهبري و اثربخشي

گلمـن،  (انـد   هـاي اجتمـاعي   كننـد،آنان سـتاره   خوبي عمل مـي  هب ،گردد رام با ديگران باز ميچه به كنش متقابل آآن
1380.(  

  
  سوي تكامل هانتقاد راهي ب

افراد  ةدر روحي سياركه ب اي ئلهترين مس مهم ،در روابط بين مدير و كارمندان ويژه بهدر ارتباطات شغلي و 
اي در روابط  نقش عمده ،انتقاد. استبحث انتقاد  ،انجام آن بر تاثيرگذاري مهم است ةو نحو گذارد  ميتاثير

ها، آموزش، بيان نيازها و يجاد تحرك در اشخاص و نفوذ در آنا توان براي از انتقادها ميو  دارداجتماعي 
 نتايجي چون افزايش رضايت ،پذيري مؤثرانتقاد. پيشرفت خود استفاده كرد براي اصلاح و ها يا محركي خواسته

وري و  سطح بهره يششغلي، ايجاد روابط كاري مناسب، تقويت سلامت فكري و روحي، ايجاد عزت نفس، افزا
خواهند به هدف انتقاد  شونده مياگر انتقادكننده و انتقاد. دنبال دارد رقابت، براي تضمين موفقيت را به افزايش

  .ديگر همكاري كننديكدست يابند، بايد با  ،است سازنده كه همانا تغيير رفتار خاصي
و  ها ها، سازمان تكامل انساندر توسعه و  در جهان امروز نقش احساسات و افكار انسانيكه با توجه به اين

اگر فردي  ،است شدهبرخوردار  ها از اهميت بيشتريانديشي بين آن و برقراري ارتباطات و هم شدهپر رنگ   جوامع
مطلوب و مفيد  طور بهافراد يا واحدهاي ديگر  آگاه و توانمند نسبت به احساس و عملكرد ضعيف و نامطلوب

طرف مقابل  هاي و ضعف ها او به خوبي به قوت .كرده است استفادهمثبت  رت انتقاد مؤثر واز قد ،اظهار نظر كند
ها  فرصت سازي وي از به علاوه به آگاه ،آيد وي برمي هاي و حذف ضعف ها قوت درصدد تقويت واقف است و
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يز براي انتقال دانش سازماني و ن فردي، گروهي و ةمديران آگاه براي اصلاح و توسع. پردازد و تهديدات محيط مي
چرا كه در فرايند مشاوره  ،از قدرت انتقاد مثبت برخوردار باشند، بايد مهارت خود به ديگران و اصلاح آنها و

انتقاد  هر انساني كه مورد ،از سوي ديگر. مهارت انساني و رفتاري حائز اهميت بسياري است ،علاوه بر مهارت فني
 هاي خود  دانش، نگرش و مهارت تواند نه و به دور از تعصب و احساس، مينداكارگيري هوشم هبا ب ،گيرد قرار مي

براي تكامل خود، گروه  پذيري مؤثر و مثبتكردن و انتقاد در مجموع انسان نيازمند انتقاد. اقدام كند را اصلاح و
 ةكه نقد منفي روحي حاليدر ،دهد و جوامع را به سوي تعالي سوق مي ها افراد، سازمان ،اين نقد. استو سازمان 

از منابع انساني و  وري ها را به سوي عدم بهره را گسترش داده و افراد و سازمان خصومت و پرخاشگري و تضاد
موفقيت سازماني دراهميت زيادي  ،انتقادپذيري و انتقادكردن مؤثر، دهد ها سوق ميو در نهايت نابودي آن مادي
كيفيت و  رساني به مشتريان، كنترل هاي كاري، خدمات در تيم اموري چون ارزشيابي عملكرد، مشاركت .دارد
انتقاد با ابراز . اي است پيچيده دارد و كار بستگي انتقادپذيري و انتقادكردن از مطلوب ةاستفادتضاد، به  ةادار

. كننده و حتي بسيار خطرناك باشد تخريب مكن استموضوعات پيچيده و مشكل، م ةاحساسات دربار
آگاهانه و خردمندانه  ةاستفاد ،از سوي ديگر .شود منجر مي ها سازمان ضعيف انتقاد، به شكست افراد وكارگيري  هب

   .ها منجر خواهد شد افراد و سازمان از انتقاد به شكوفايي
ها به بيان  اين روش .شود مهارت انتقاد مثبت تشريح مي يدر اين نوشتار بيست روش مهم براي كمك به ارتقا

ها با  كارگيري منسجم و اقتضايي اين روش هب كهپردازد، ضمن اين وامل گوناگون مؤثر بر انتقاد ميها و ع جنبه
دست  زيرتوان به نتايج  هاي واقعي كار و زندگي مي ها در صحنه روش  اين ازبا استفاده . دارداهميت  ،يكديگر
   :يافت

  ؛ مثبت و مؤثروضعيت انتقال  مؤثر بهساسي از وضعيت انتقال منفي و غيرتحول ا
  ؛ مورد انتقاد قرارگرفتن كردن و خونسرد و هوشيار هنگام انتقاد ةبه روحي يابيدست
  ؛ روابط مطلوب با ديگران ايجـاد بخشي، يادگيري وگيري انتقاد براي برانگيختن، اثركار به

  . خشم انتقاد از افراد قدرتمند و مافوق بدون ترس و
هاي انتقاد مؤثر و سازنده كه در  از روش بايد ،شده توجه به اصول اشاره يابي به نتايج مذكور و بابراي دست

   .شودبرداري  مطلع بوده و به بهترين نحو از آنها بهره ،تشريح شده است ادامه
  ؛ براي بهبود انتقاد دوستانه و مشفقانه -1
  راهبردي ؛انتقاد  - 2
  ؛ محترمانه و انگيزشي ،انتقاد با كلمات مثبت -4
  ؛ قاد از روش و محتواانت  -5
  ؛ مشاركت طرف مقابل -6
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  ؛  ها توجه به شايستگي - 7 
    ؛ بيان شفاف -8
  ؛ انتخاب زمان مناسب -9

  ؛ استفاده از سؤال  -10
  ؛ انتقاد شفاهي به جاي رفتاري هاي همداخل  -11
  ؛ هامشخص كردن انتظار  - 12
       ؛ ذهني بودن انتقادجاي  هبواقعيت عيني كار بردن  هب  -13

  ؛ ايجاد انگيزه در افراد -14 
  ؛ هاي ذهني طرف مقابل برداري از نقشه بهره  -15
  ؛ شوندههمگامي با انتقاد  -16
  ؛ شناسايي معيارهاي انتقاد  -17
  . حفظ آرامش و خونسردي  -18

، ارتباط با همكاران ري ياقبل از انتقاد براي خدمت به مشت. مبتني است انتقاد صحيح بر معيارهاي خاصي

  :زير را ازخود بپرسيد هاي پرسش
  آيا اين انتقاد عملي است؟

  توان بلافاصله از آن استفاده كرد؟ آيا مي
  كند؟ آيا منافعي را تأمين مي

  آيا انتقاد پاسخگوي نيازهاست؟
  از چه معياري استفاده شود؟ 

  آگاهي دارند؟ ،شود ها استفاده ميتايج كارهاي آنن آيا ديگران از معياري كه براي قضاوت در مورد اعمال و
  )1383سفيدگران، (د؟ ننك اند يا طي زمان بايد تغيير آيا معيارها ثابت

  
در اين .رواني او و هاي روحي وري بود بر شناخت انسان و ويژگيمر شد،چه در قسمت پيشين مطرح آن

 هاي مقابله با آن، اهاسترس و ر ان بانك،از جملهشغلي كاركن ةمرتبط با رست روانشناختيخاص  هاي هقسمت مداخل
نگري،  هي، همدلي، توانبخشي رواني، مثبته، تفكر خلاق، خودآگائلهاي حل مس هاي زندگي، مهارت مهارت
  .دشو پنداري و سبك اسناد بيان مي خويشتن
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  استرس
نزاع با همكار، . استها مختص محيط كار  ختلفي دارد كه بعضي از اين استرسهاي م استرس ،دنياي امروز

هايي  توان نمونه ه يا رؤساي سازمان به مدير را ميمحروم شدن از پاداش، دير رسيدن به سر كار و فشار هيأت مدير
بايد با مفاهيم اساسي بهداشت  ،بهداشت رواني محيط كار تامينمديران براي . هاي محيط كار ناميد از استرس

به سلامت رواني داشته باشند كه مديريت اثربخش نيز بدون توجه و اعتماد مديران بايد توجه . رواني آشنا شوند
اما قبل .نندكشود و براي رسيدن به اين مهم بايد اصول بهداشت رواني در سازمان را رعايت  كاركنان حاصل نمي

  .دشوبررسي  محيط كار ةدهند تشكيلاز پرداختن به بهداشت رواني كاركنان بايد عوامل 
  

   محيط كار ةدهند لعوامل تشكي
عوامل فيزيكي -1

  انساني عوامل -2
  :ندا ، اين مقولات قابل طرحدر عوامل انساني كه مد نظر است

رفتارهاي انساني محصول و شود  شخصيت از عناصر متعددي تشكيل مي :شخصيت و رفتار در سازمان  - الف
قرار ازماني را تحت تأثير سار صفاتي كه رفت. گذارد ت و صفات شخصيتي بر رفتار اثر ميشخصيت انسان اس

  :  عبارتند از دهد مي
ارزشيابي هر شخص از رفتارها،  راهاين نظر از ؛ خود ةعزت نفس يعني نظر شخص دربار: عزت نفس -1

براي  .د و بر نوع كار نيز اثر داردياب در او رشد مي ،ارزشيابي ديگران نيز با،موقعيت اجتماعي خود و  ،ظاهر، هوش
از رقابت رود و  دنبال كارهاي سطح بالا مي و به خطرپذيراست هادارد، در كار زياديت نفس كسي كه عز لامث

هاي زيادي دارد و براي رسيدن به  دهد و هدف حساسيت زيادي نشان مي ،به انتقادچنين شخصي . كند استقبال مي
وجود  هايي به ركنان خود رقابتمدير سازمان بايد براي كا اساس، اينبر. دهد فرسا انجام مي هاي طاقت ها تلاشآن

نند براي كعزت نفس خود را رشد دهند و احساس  راهدست آورند و از اين  هايي به ها بتوانند موفقيتآورد كه آن
  . شايستگي دارند تر گرزكارهاي ب

د بر توان اعتقاد دارد ميمنظور از منبع كنترل اين است كه شخص تا چه اندازه : )سبك اسناد( منبع كنترل  -2
 ،خود هستندزندگي سازندگان اصلي  ،كساني كه منبع كنترل دروني دارند. اثر داشته باشدحوادث زندگي خود 

  .محصول شانس يا تصادف است ،آيد مي شانمعتقدند آنچه بر سر ،اما كساني كه منبع كنترل بيروني دارند
و  پذيرند ميهاي زندگي اثر  ها و تنبيه داشپا اند، از مسلطبر رفتار خود  ،كساني كه منبع كنترل دروني دارند 

دهند زير نظر مديران  ترجيح مي ،كساني كه منبع كنترل بيروني دارند ،بر عكس. هرگز منفعل و ناتوان نيستند
ده بهتري باز ،هاي مختلف و فعاليت پرجمعيت و هاي كاري زنده گرايان در محيط برون .مقرراتي و مقتدر كار كنند
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به هايي كه  آورند و در فعاليت دست مي هاي آرام بهترين بازده را به گرايان در محيط درون كه درحاليدارند، 
تواند با تعيين منبع كنترل  مدير ميترتيب  اين هب .ترند قموف ،زياد نياز دارد ةپشتكار، تمركز، دقت، تفكر و حوصل

به بالا بردن سطح بهداشت رواني كمك انگيزش و رضايت آنها را بهبود ببخشد و در نتيجه  ،كاركنان سازمان
اما كارهاي . داها شركت د گيري در تصميم ، بايدكه منبع كنترل دروني دارند را كساني ،براي مثال. دنك

هرسي (كه منبع كنترل بيروني دارند گذاشتاختيار كساني دربايد  تر را هاي روشن تر و با دستورالعمل يافته سازمان
  .)1370و بلانچارد،
در . آيد فرســودگــي بدني يا عاطفي است كه براثر مسائل و مشكلات واقعي يا ذهني پديد مي ،ساستر

داخلي و  ةنشد بيني هاي عمومي انسان نسبت به عوامل ناسازگار و پيش واكنش ةاسترس به مجموع ،تعريف ديگري
دكتر . آيد ود، استرس پديد ميرجي از ميان برين گونه كه هرگاه تعادل داخلي يا خاا هد؛ بشو مي گفتهخارجي 
استرس، استرس را پاسخ نامشخص بدن به هرگونه تقاضا ناميده  ةيكي از پيشتازان پژوهش در زمين ،ههانس سلي

پاسخ خود به خودي به هرگونه  ،حالت سازگاري عمومي. وي مفهوم حالت سازگاري عمومي را ابداع كرد. است
اي است همگاني و عمومي كه  فشار رواني تجربه. ارگانيسم است تهديد بدني يا احساسي نسبت به سلامت يك

برخلاف تصور، فشار رواني هميشه شامل حوادث  .آن را در زندگي خود احساس كرده است ارهاهركس ب
زگاري مجددي را هايي خوشايند و مطلوب نيز باشد كه سا محصول موفقيت مكن استبلكه م ،ناخوشاينــد نيست
نياز به انطباق و سازگاري مجددي  ،زا هاي تنش اصلي در موقعيت تةشايد نك ،عبارت ديگر به. كند در فرد مطالبه مي

تقاضاهاي محيطي و : توان از دو جنبه مورد بررسي قرار داد استرس را مي. كند است كه براي فرد ضرورت پيدا مي
ها  اين موقعيت ،را بسازد زماني كه موقعيت محيطي و اوضاع و احوال شرايط شغلي فرد .تقاضاهاي فردي

 .هايي غيرمعمول را در خود تجربه كند فرد واكنش شود سبب ميو  نيستها و توقعات فرد  خواسته ةكنند تامين
  .نامند ده را فشار رواني ناشي از شغل ميآمپديدحالت 
  

  استرس مراحل
    :گيرد شكل مي زير طي سه مرحلة سازماني در افراد ييندااي است كه طي فر يا عارضهاسترس پديده 

  .)1380وتن و كمرون،( فرسودگي ةمرحل -3 ؛مقاومت  ةمرحل -2 ؛دهنده واكنش آگاهي -1
  

  استرس هاي نشانه
هاي  ها و مترون وري مديران بيمارستان استرس بر عملكرد و بهـره ثيرأت گرفته در مورد صورت در بررسي

و كاهش كيفيت  مؤثرگيري  تصميم برايمركـز فكر استرس مـوجب از بيـن رفتــن ت مشخص شد كه ،پرستاري
زا با يكديگر  ر برابر عوامل استرسواكنش افراد د ، زيراها و آثار استرس براي همه يكسان نيست نشانه .شود ميكار 

  . تعامل بين منابع مختلف فشار و فرد است  ةنتيج ،رواني فشار ةكه تجربداده نشان ات مطالع. متفاوت است
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استرس  ،از سوي ديگر. است يخاص در موقعيت شغلي خاص فرديشده توسط  استرس تجربه ،يسترس شغلا
هاي  نشانه«استرس شغلي با برخي . استشرايط كار با خصوصيات كاركنان  ةمواجه ةشغلي برآمده از نحو

هاي شايع  از نشانه ،عروقي هاي قلبي و بيماري .يابد نمود مي» هاي رفتاري نشانه«و » هاي روانشناختي نشانه«، »جسمي
هاي خواب،  هاي آلرژيك و پوستي، آشفتگي اي، بيماري اي ـ روده هاي معده علاوه بيماري به .استرس شغلي است
گاهي با  ،استرس شغلي. هاي جسمي استرس شغلي باشد نشانه مكن است ازم ،هاي تنفسي سردردها و بيماري

تنفر،  جويي، ردگي، اضطراب، رنجش، ناكامي، كنارههمچون ناخشنودي شغلي، افس روانشناختيهاي  نشانه
از كار، افزايش  هاي رفتاري مثل اجتناب گاهي نيز با نشانهو عدم انعطاف در نگرش اشكال در تفكر صحيح و

، غيبت از كار، مستعد حادثه بودن، خوري، پرخاشگري سيگار كشيدن مفرط، پرخوري يا كم مصرف دارو،
  . كند پيدا مي نمودكاهش توليد و ترك شغل 

سي داوطلب را تحت يك آزمايش سخت  ،آزمايشگاه كه در دانشگاه پيتسبورگ، روانشناساستفان مانوك، 
ت  را اندازه گرفت كه اي به نام آدنوزين تري فسفا ماده زا قرار داد، هنگام نظارت بر خون مردان، و دقيق اضطراب
هاي  آورد كه به حمله ميوجود  هاي خوني به اتي را در رگاين ماده، تغيير. شود رشح ميهاي خون ت توسط پلاكت
 شدت، سطح هنگامي كه داوطلبان تحت فشار رواني شديد قرار داشتند، .شود هاي مغزي منجر مي قلبي و سكته

  .افزايش يافتسرعت  هضربان قلب و فشار خون آنان ب
يعني  ؛بيشتر است ،بسيار دشوار  استقابل درك است كه خطر ابتلا به بيماري در مورد كساني كه كارشان 

آن، هيچ كنترلي  اجراي ةآور كار خود را رعايت كنند، بر نحودر عين حال كه بايد مقتضيات فشاردر افرادي كه 
 خطرمعرض زيادي در تاحدوضعيت ناگواري كه رانندگان اتوبوس را  .ندارند يا تنها اندكي در آن نقش دارند

بيمار مبتلا به  569روي تحقيقي كه بر در براي مثال،. اي از اين دست است نمونه دهد، ابتلا به فشار خون قرار مي
ده داشتند در  درميان كساني كه ابراز مي مشخص شدبزرگ و گروهي از افراد همتا انجام شد،  ةسرطان انتهاي رود

نين فشاري را در زندگي شدت تحت فشار قرار داشتند، در مقايسه با گروهي كه چ سال گذشته، در محيط كار به
  .احتمال ابتلا به سرطان، پنج و نيم برابر بود ،خود نداشتند

هاي انواع  براي تسكين نشانهثير احساس درماندگي بر اختلالات جسماني بسيار وسيع است، از آنجا كه تأ
ناشي از يك مستقيم با برانگيختگي فيزيولوژطور بهكه  –هاي آرميدگي  روش هاي مزمن، مختلفي از بيماري

 –هاي قلبي توان به بيماري مي ها، ة اين بيمارياز جمل .گيرند مورد استفاده قرار مي –كنند  درماندگي مقابله مي
 چههر . اشاره كرداي و دردهاي مزمن  روده –عروقي ، بعضي انواع ديابت، آرتروز، آسم، اختلالات معدي 

شدن تر  ي عاطفي شديدتر شود، كمك به بيماران در جهت آرامفشار رواني و درماندگ ةواسط ي بههاي بيمار نشانه
  ).1380گلمن،( تواند گشايشي ايجاد كند مي خود، ةدهندو كنار آمدن با احساسات آزار
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  زاي محيط كار عوامل استرس  
  ويژگي نقش  -1

 ،سـازمان  هـاي رهـا وانتظا  هاي فرد وخواسـته  خواسته دهد كه بين اظهارات و فشار ناشي از نقش، زماني رخ مي
  ؛گرانبـاري نقـش   -2؛ابهـام نقـش   -1:انـد  ارنوع ويژگـي بـراي نقـش برشـمرده    ه ـچ. ناسازگاري وجود داشـته باشـد  

      .ناسازگاري نقش -4 ؛نقش باريكم -3
شـغل   دادن داند براي انجـام  كه فرد نمي صورتي به ،است وضعيت نامشخص شغلي فرد ،منظور از ابهام درنقش

 وري و بهـره  شـود كـه فـرد را از    نقش زمـاني بـه اسـترس منجـر مـي      ابهام در. رود انتظاري مي چه او اش، از وظيفه و
بينـي   پـيش  آيد كه فـرد حـس اطمينـان و    نقش پديد مي هرچند، هنگامي استرس ناشي از ابهام در. دارد پيشرفت باز
  .دست داده باشد از اش ينقش كار خود را در

نتيجه  در دهد و را تشكيل مي فردكاري است كه بخشي از شغل  دادن مانجا گرانباري نقش ناشي از ناتواني از
 يكارمنـد  هزمـاني ك ـ . گرانباري نقش ممكن است كمي يـا كيفـي باشـد   . كند ميفشار رواني  دچار استرس ورا  او
 در. شده به او، اختصـاص بدهـد، دچارگرانبـاري كـم نقـش خواهـد شـد        وظايف محول همة واند زمان كافي را بهنت

هـايي   نيستند درحـد مهـارت   كنند قادر كند كه كاركنان فكر مي كه گرانباري كيفي نقش، زماني ظهور مي يصورت
.                          نديرآب ،طور كه شايسته است كارها آندادن انجام  ةعهد كه دارند يا درحد كوششي كه ازآنها ساخته است، از

بهتـر  . شـود  ل اسـتفاده نمـي  اتمام وكم ـ طور بههاي شخص  مهارت آن از باري نقش، وضعيتي است كه در كم  
  .بازدارندگي را دارد حكم محدوديت و ،باري نقش است بگوييم كم

 ديگـري از  ةي با پذيرش مجموعلهاي شغ الزام اي از دهد كه پذيرفتن مجموعه زماني رخ مي ناسازگاري نقش 
  .يا به كل ناممكن باشد ،مغاير ،هاي شغلي الزام

  هاي شغلي  ويژگي -2
ايـن  . اسـترس شـغلي نقـش دارنـد     محـيط كـار در   هاي مختلفي از آمده گوياي آن است كه جنبه دست هنتايج ب

  .هاي مربوط به وظيفه ويژگي  -4 ؛نوبت كاري  -3؛ تكرار كار  -2؛ آهنگ كار  -1:عبارتند از ها ويژگي
اول آهنـگ   ةگون ـ. به دوگونه اسـت  دارد و ارتباط مستقيم، استرس شغلي او فرد در سرعت كار با ارآهنگ ك
. شود فرد شاغل كنترل مي جز بهعامل يا منبع ديگري  توسطتوليد  اين حالت سرعت عمليات و در. ماشيني نام دارد

يـا شـخص    او و دهـد  رد انجـام مـي  آهنگ كـار را ف ـ  ،اين حالت تنظيم در. تنظيم آهنگ انساني است ،دومين گونه
 باشـد، نقـش بيشـتري در    تـر  تكراري و تر هرچه شغل يكنواخت.كند فرايند كار را كنترل مي ،محيط كار ديگري در

معمـول   سـاعت كـار   هـايي خـارج از   سـاعت  دركـار  همچنين مشاغلي كـه مسـتلزم   . پيدايش استرس خواهد داشت
...). و پلـيس  نشـاني،  خدمات بيمارستاني، آتش مانندمشاغلي (رس دارند بيشتري براي پيدايش است قابليت ،ندا روزانه
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چنـين فـردي ممكـن    . فرد شاغل را دستخوش فشارهاي ناشي از زندگي خـانوادگي كنـد   ممكن استنوبت كاري 
  .زندگي زناشويي مشكلاتي داشته باشد برنيايد يا در ممكن است فرزندان مراقبت از ةازعهد است

  ي                                                                              روابط ميان فرد -3
 ةپژوهشگران سه دسته رابط. ي با استرس شغلي داردمؤثر ةمحيط كار، همواره رابط كيفيت روابط كاركنان در

  :اند فردي را دراين مورد برشمرده ميان
             . روابط با همكاران -3              ؛هاي كاري  ون گروهروابط در  -2       ؛      روابط با همكاران  -1

 چه بسـا داشـتن ايـن   . خطر خواهند كرد وقتي روابط همكاران با يكديگر ضعيف باشد، آنها احساس نگراني و
 رغبتـي بـه شـنيدن درد دل و    ،نتيجـه افـراد   در .دشـو  منجر اندك علاقگي وحمايت اعتمادي، كم گونه روابط به كم

. كننـد  شـوند، همكـاران خـود را مقصـر قلمـداد مـي       زماني كه دچار استرس شـغلي مـي   و دارندنديگران  تمشكلا
رهبري خود روشي  مديري كه در. استاسترس  در مؤثرعوامل  از نيز سرپرست خود دارد شاغل با روابطي كه فرد

  .س شوندكمتر دستخوش استر او شود كاركنان زيردست  مي ، سببپيش گيرد ميانه در
  جو و ساختار سازماني  -4
نوع اول يا سازمان هرمي، بخـش   نوع ساختار سازماني متمركز و غيرمتمركز وجود دارد كه در كلي دو طور به

ز، كاركنان ككه در ساختارهاي سازماني نامتمر درحالي ؛گيري در دست مديران سطح بالاست تصميم اعظم قدرت
 ايـوانس ويـج و  . دارند، كنترل مسـتقيم بركـار خـود دارنـد     سازمان قرار ي ازچه سطح بدون درنظر گرفتن اينكه در

 هاي مسطح، رضـايت شـغلي بيشـتر و    به اين نتيجه رسيدند كه كاركنان سازمان 1975سال  در پس از تحقيقي دانلي
  . )1374رابينز، ( كنند مياسترس شغلي شكايت  از كمتر عملكرد بهتري دارند و

 
  پيامدهاي استرس

استرس در  ناشي از اند كه رشد مشكلات آورد كردهبر ،غلي و انجمن روانشناسي آمريكايتو ملي امنيت شانست
، براي 1980 ةهايي كه كاركنان در ده غرامت. كند ان وارد مييميليارد دلار به اقتصاد ملي ز 500شغل، بيش از 

ي در قلمرو ميدان يپژوهش طي. يافت درصد افزايش 700ند، تنها در كاليفرنيا كردهاي فكري مطالبه  استرس
 4كارمند يا كارگر آمريكايي،  10از هر  گرفت،انجام  1992در سال   NNL ةسسؤم توسطكشور كه  مكاني كل

ها گفتند درصدآن 50دند، كربندي  زا درجه العاده استرس زا يا فوق ترسمشاغل بسيار اسنفر شغل خود را در گروه 
كه در حال حاضر نسبت به چند  داشتنددرصد اظهار  46ست و انان را كاهش داده وري آ كه استرس شغلي، بهره

سه  ند،كن ميكه سطوح بالايي از استرس را گزارش  كساني. كنند استرس شغلي بيشتري را احساس مي سال قبل،
رد، دمانند سردرد، كمر (ي يهاي جز هم بيماريهاي دائمي،  به بيماري استرس اندك، دچاركاركنان برابر

و  زيادقلبي، زخم معده، فشار خون  ةمانند حمل(هاي سخت  و هم بيماري) اضطراب، خستگي مفرط و كوفتگي
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صنايع آمريكا، در اثر  در ميليون روز كاري 132توليد  ةمبلغي به انداز هسالهر .شوند دچار مي ،)مغزي ةحمل
  .شود تلف مي هاي ناشي از استرس، بيماري

عنوان نيروهاي  به ،اين عوامل.زاي دروني و بيروني فرد است مل استرساحساس استرس حاصل عوا
نحوي  به زا براي تغيير سطوح عملكرد فعلي، عوامل استرس. شوند ميكننده و محرك در مدل شناخته  هدايت

و  صورت مطلق اين عوامل اگر به. ندنك مي، فشارهايي را بر افراد اعمال فردي انه و بينروانشناسفيزيولوژيك، 
به هر  .)مغزي  ةهاي قلبي و سكت بيماري نگراني،  مانند(انجامند  مي يبيمار به قيد و شرط عمل كنند، مي توانند بي

زا و جلوگيري از  مقدار معيني از نيروهاي ارتجاعي يا بازدارنده را براي مقابله با عوامل استرس ،حال بيشتر مردم
هاي روانشناختي و روابط  ويژگي اين نيروها، الگوهاي رفتاري، .ندا در خود پرورش داده آن، هاي ناشي از آسيب

فردي  روابط بين حملات قلبي، سبب كاهش ة قوي،نيروهاي بازدارند .گيرند كننده را در بر مي اجتماعي حمايت
 هايي معكوس خواهدپيامد اين نيروها،نبود چنان كه ، همشوند مياسترس  مؤثر شايسته، ثبات احساسي و مديريت

  ).1380وتن و كمرون،(داشت 
عوامل  ،نخستگروه : زا وجود دارد اصلي عوامل استرس ةاسترس بايد گفت چهار گون پيامدهايدر بررسي 

ترين و  ها عمومياين. ندشو ياد در زمان بسيار كوتاه ناشي مياست كه از كار بسيار ز زاي زماني استرس
زاي زماني  يك دليل براي نقش عوامل استرس.اند ها مواجهآنا ها ب ند كه مديران شركتا ترين منابع استرس غالب

پانزده  .شود ست و اين حساسيت هر سال بيشتر ميحساس و هوشيار ا ، بسيارآن است كه فرهنگ ما نسبت به زمان
؛ اما در حال حاضر ممكن بود جواب دهد  حدود دو و نيم ،پرسيديم ساعت چند است سال قبل وقتي از كسي مي

  .دهد دو و بيست و هشت دقيقه يا حتي  پانزده ثانيه مانده به دو و بيست و هشت دقيقه پاسخ مي احتمالا
ما اصطلاحات حفظ وقت، خريد  .زمان نيز آشكار است ةهاي سخن گفتن ما دربار أكيد بر زمان در شيوهت

 اني، وقت دادن،گذر وقت كشي، وقت زمان، تعيين زمان، حذف وقت، فروش زمان، اتلاف وقت، ةزمان، ذخير
. كند منبع مهمي از استرس تبديل ميبه زمان، آن را به  وابستگياين . بريم كار مي بهگذاشتن را  گرفتن و وقت وقت

اي شديد زماني از يك سو و روابط بين  كار بيش از حد در يك نقش و فشاره ،گرانگروهي از پژوهش
اداري بين وجود فشار ها روابط معنآن. اند دهبررسي كر يولوژيك را از سوي ديگرشناختي و فيزهاي روان اختلاف

شده، ضربان قلب، سطوح كلسترول، مقاومت  تهديد ادراك شغلي، تنش، نارضايتيزاي زماني و  عوامل استرس
  . ندكرد عوامل كشف ديگرپوست و 

بيشتر . شوند فردي حاصل مي در اثر تعاملات بينهستند كه  زاي رويارويي عوامل استرس ،دومين گروه
تلاش براي كار با كارمند  .اند كردهاتاقي يا همسر را تجربه  هم با دوست، بحث تنددعوا و  كنندةتأثير رنجورمردم 

تلاش براي انجام وظيفه، در گروهي كه بدون اعتماد و انسجام  ياايم  فردي داشته يا سرپرستي كه با او تعارض بين
آميز   فردي تعارض ز نوعي رويارويي بينناشي ا زا، ان عامل استرسعنو بههر يك  ...و متقابل تشكيل شده است
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در اثر سه نوع تعارض، اغلب  و ندا مشترك و مشابه ويژه در مورد مديران، هزاي رويارويي، ب عوامل استرس ،است
  :آيند وجود مي هب

  ؛ كنند هاي ناسازگار ايفا مي نقش گروه، يهاي نقش كه در آن اعضا تعارض -1
له را چگونه تعريف يا حل كنيم، اختلاف ئاينكه يك مس ةله كه در آن دربارئموضوع يا مسهاي  تعارض -2

؛نظر وجود دارد
صورت  دادن كاري بهدر انجام  ،دليل عداوت و خصومت متقابل هاي تعامل كه در آن افراد به تعارض -3

.خورند درست يا پيشرفت در آن شكست مي
وري و  تأثير منفي معناداري بر   بهرهها،  زاي رويارويي در سازمان اند كه عوامل استرس ها نشان داده پژوهش
هاي  عنوان كانون اغلب اختلاف بهگران ديگر نيز زاي رويارويي از سوي پژوهش عوامل استرس. رضايت دارند

س زاي رويارويي براي مديراني كه در برابر افراد احسا يب نيست كه عوامل استرسعج.سازماني، شناخته شده است
بالاترين . اند گوي تجهيزات و امكانات فيزيكيشود تا مديراني كه تنها پاسخ بيشتر تكرار مي كنند، ميئوليت مس

زاي رويارويي در ميان مديراني وجود دارد كه با ديگران تعامل و ارتباط مداوم دارند و در  سطح عوامل استرس
  .)  1972فرنچ و كاپلان، (دفتر كار خود پاسخگوي افراد هستند 

در اعتمادي  رو، بي شود، ازاين وجب ميروابط سست و ضعيف با ديگران نيز سطوح بالايي از استرس را م
ها و  گيري و قابليت صلاحيت تصميم دن ديگران در اطلاعات،كر، سهيم مؤثرراه ارتباطات  ، همميان افراد

هنگامي كه .شود موجب ميفردي را سطوح بالايي از استرس و هم  كند هاي حل مشكل را مسدود مي وانمنديت
هاي موجود در محيط كار دست به  با تعارض كنند براي تعامل جمعي، آزاد نيستند، كاركنان احساس مي

گيرند  همكاران خود مورد حمايت قرار نمي، از طرف را ندارندگوي آزاد با مديران خود و امكان گفت ند،ا گريبان
در مقايسه با زماني كه (ابد ي معناداري افزايش مي از كار به نحو نبريد د،ان و با بوروكراسي افراطي سركوب شده

از ن زاي مربوط به بريد ترين عوامل استرس ميان ده عامل از مهم از). زاي رويارويي، وجود ندارند عوامل استرس
ي موقعيتي زا سه عامل ديگر عوامل استرس وشود  زاي رويارويي مربوط مي به عوامل استرس كار، هفت عامل

  .دكرهستند كه به آنها اشاره خواهيم 
اين عوامل از محيط زندگي فرد با . هستند زاي موقعيتي عوامل استرسزا،  عوامل استرس ة سومدست

تغييراتي كه  هاي طولاني كار، جدا بودن از همكاران و ساعت هاي مستمر، بحران .گيرند ت ميأشرايط شخصي نش
در پنج  ها، سازمانبيشتر هاي صنعتي دركشور .كند شود، استرس را بيشتر مي ايجاد ميبا سرعتي فراگير و فزاينده 
پژوهش آنان نشان داد كه يكي از نتايج اين . اند سازي يا سازماندهي مجدد پرداخته سال گذشته به كوچك

  .بوده است) ها نان اين سازماندر ميان مديران و كارك(مات، افزايش همگاني استرس اقدا
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نكردني و ة باوروقايع بالقو ا يعني ز چهارمين گروه از عوامل استرس زاي ناشي از انتظار استرس عوامل
اما ممكن  ،اند اين موارد نامطلوب، تاكنون روي نداده. دنكن ما را تهديد مي شانكه وقوع هستندبيني  غيرقابل پيش

ماجراي رانندگان در . ستزا ا، استرسهيا ترس از وقوع آن هابيني آن و پيش )در اين مواقع( روي دهنداست 
تهديدي مداوم و در قالب  عنوان بهكه دوباره شاهد رنج يا مرگ يك انسان خواهد بود، بيني اين پيش آمبولانس،

ند كه ا ترسند كه شغلشان را از دست بدهند و نگران افراد مي. كند يزاي ناشي از انتظار عمل م استرسعامل 
فردي جديدي كه از تجديد ساختار  ها و روابط بين آنها از گزارش. بركنار شوند دوستانشان از كار در شركت

سر  بهبيني و ترسناك بودن آينده، در تشويش  پيش شوند و از غيرقابل گيرد، مضطرب و نگران مي أت مينش
  . برند مي

  
  زا  حذف عوامل استرس

استرس شغلي در ميان  ةست مستقيم، از دلايل اوليويژه با مدير يا سرپر هبا ديگران، ب نارضايتي مبتني برروابط 
همراه با ثمر و  بي ا اصطكاك،بمستقيم از روابط همراه  طور بهزاي رويارويي،  عوامل استرس. كاركنان است

هر چيز  رود، اگر استرس مواجهه وجود داشته باشد، راحتي پيش مي حتي هنگامي كه به.شود نارضايتي ناشي مي
  . ر مي رسدنظ ديگر نادرست به

عضويت در يك . كند زاي رويارويي كمك مي است كه به حذف عوامل استرسمهم  يتشريك مساعي عامل
سال قبل دكتر استيوارت ولف در شهر روزتو پنسيلوانيا ، دريافت 25. ها انجمن ثابت و كاملا منسجم است گروه

ي بر اين پندار بود كه و. ندا تبط به استرس، مصونهاي مر ديگر بيماريهاي قلبي و  كه دستياران اين شهر از بيماري
  ).1380وتن وكمرون، (متعارف و كمياب آن شهر است ناها ناشي از انسجام و ثبات اجتماعي مصونيت آن

  
  فردي  نبي مؤثرتعاملات  

استرس رويارويي، پس از ايجاد روابط فردي، پرورش توانايي  ةكنند اصلي از عوامل حذف دومين گروه
براي حذف  مؤثرروشي  ،فردي ها و تعاملات بين ، مديريت ماهرانة گروهبه بيان ديگر.فردي است طات بينارتبا

، مطلوبهاي با عملكرد  ة تيمتعارض، ايجاد و ادار ،توانايي حل براي مثال .زاي رويارويي است عوامل استرس
 هاي سازنده، ائه بازخورهاي منفي به روشار ،نيازمند حمايت ،كاركنان با ، راهنمايي و مشاورهمؤثرجلسات  ةادار

و تقويت افراد در كار، همه به حذف آنان و انرژي بخشيدن به  با كاركنان هاي ديگران، برانگيختن نفوذ بر ايده
نتايج يك بررسي ميداني در سطح  .كنند كننده و پرتنش كمك مي زاي مربوط به روابط ناراحت عوامل استرس

مديراني شايسته امتياز  عنوان بهگري فردي و حمايت ا از نظر روابط بينكه مديران خود رملي نشان داد كاركناني 
فاقد صلاحيت  ،فردي گر و از نظر روابط بينا كاركناني كه مديران خود را غيرحمايتدر مقايسه ب ،داده بودند
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 تر استرس، كاهش وح پايين، سطتر بريدن از كاركمهاي  نرخ .هاي زير برخوردار بودند از تفاوت شناخته بودند،
افرادي كه در غلبه .و كارايي بيشتر اه وفاداري بيشتر به سازمان ،يشتروري ب هاي مرتبط با استرس، بهره بروز بيماري
پوشانند و اين  ده را ميهاي يادش شوند، بيشترين مقدار از هر يك از بخش مندترين افراد محسوب ميبر استرس توان

هم الگوي كلي  وگذارند  هاي متنوعي از زندگي خود وقت مي براي پرورش جنبههم  هابه معناي آن است كه آن
نامناسب است كه كمترين قسمت از  اي اندازه بهمتعادل يك الگوي نا در مقابل،. نسبت متوازن است شان به زندگي

سازد، طرف را بر زا تواند عوامل استرس كند كه هر كس نمي هاد مياين مدل پيشن. دهند پوشش ميهر بخش را 
توان آن را به  اي است كه مي اين توصيه .پذيري را در خود پرورش دهد انعطاف ايجاد توازن در زندگي،بايد با 

ترس زندگي از جمله كار، احساس اسهاي  اغلب وقتي افراد در يكي از زمينه .كردنحوي غيرمستقيم درك 
اما اقدامي ضد  اگر چه اين كار واكنشي طبيعي است،. ندده توجه بيشتري را به آن اختصاص مي كنند، وقت و مي
 .شود شده و خلاقيتشان كمتر ميمحدودتر  ،شوند هر چه بيشتر بر كار متمركز مي ، زيراشود وري محسوب مي بهره

اظهار داشت كه اخيرا طي  يكارمند بانك.كنند بهتر فكر مي يافته، ت و آرامشطراوتازه، باهاي  علاوه براين، ذهن
. هاي دست كشيدن از كار در پايان هفته پي برده است تدريج به ارزش راندن كارگاه پرورش مديران اجرايي بهگذ

وي دريافت كه دستاوردهاي او در اولين روز هفته در مقايسه با همكارانش كه تمام روزهاي هفته را كار كرده 
 ةهزين، كنند ت و شادابي تفريحي شركت ميهاي سلام همچنين وقتي كاركنان در برنامه .بودند، دو برابر است

جمن سلامت و تندرستي در ان ة تحقيقنتيج. يابد وضوح كاهش مي آنان بههاي مربوط به استرس در  بيماري
 طور بهسلامت و شادابي كاركنان،  يگذاري براي ارتقا ها بابت هر دلار سرمايه شركت ، نشان داد كهبازرگاني
ة نتيج عنوان بهانتظار دارد » اي تي اند تي«مثال شركت  براي. ت سرمايه خواهند داشتدلار بازگش 4تا  3متوسط 
 ويي كندج ميليون دلار صرفه 72 سال آينده، ي سلامت و شادابي كاركنان خود در دهها گذاري در برنامه سرمايه

  .)1380وتن و كمرون،(
  
  هاي پيشگيري از ايجاد فشار رواني  روش

فشـار روانـي،    ةر قادر است با مطالعات علمي پديدبش: گويد رواني مي فشار ةات در زمينهانس سليه پدر تحقيق
ارهاي زندگي جلوگيري كند فش كه به كمك آنها از  طوري به ريزي كند، تنظيم رفتار خود طرح برايدقيقي  ةبرنام

لم و پيشگيري از ايجـاد فشـار   هايي را كه براي رفتار ساقواعد و معيار ،سليه اهداف. از شدت آن بكاهد كم دستيا 
  :كند هاي زير تقسيم مي به هدف ، لازم است

   .اهداف نهايي  -3 ،مدتاهداف بلند  -2 ،مدت اهداف كوتاه -1
ريـزي   ها هستند و اهـداف بلندمـدت بـراي ارضـا از آينـده طـرح       واستهارضاي آني خ برايمدت  اهداف كوتاه

  .شوند مي
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بـر اسـاس    د شكوفا شدن هر چـه بيشـتر وجـو    ،ت كه هدف نهايي بشرسليه روانشناس معتقد اس: اهداف نهايي
تعادلي بين  بايددر واقع  .او باشد هاي فعاليت ةاين مقصدي است كه بايد پايه واساس هم است، اش ساخت وجودي

كلـي دور باشـد و    طور بهالبته هدف اين نيست كه شخص از فشار . وجود آيد همدت بمدت و دراز هاي كوتاه هدف
ابتدا سـطح   ، بايدو تحقق بخشد كند را شكوفا ي اينكه انسان بتواند به حد نصاب ارزش وجودي خود برسد و آنبرا

اري به نحـو مطلـوب و سـودمند اسـتفاده كنـد،      گي ذخيره براي سازژسپس از انر ،مطلوب فشار را در خود بشناسد
اولين گام واقعي به سوي كنترل فشـار، سـاختن    بنابراين .البته تا حدي كه با ظرفيت جسمي و رواني فرد منطبق باشد

 مقـدار  هخـوردن غـذا ب ـ  )  2  ،خواب و استراحت كافي) 1: ستعنوان محافظ انرژي ساده و مستقيم ا هذخاير انرژي ب
   .كنترل بر روي رفتار شخصيت نوع الف)4 ،ورزشي منظم ةبرنام) 3  ،مناسب، متعادل و سالم

  
  خواب و استراحت 

 يمغـز كـه بقـا   .انـرژي بـراي بـدن انسـان     ةبراي جبـران خسـتگي و فـراهم كـردن دوبـار      فرصتي است ،خواب
و خـواب كـافي   مغز بدون استراحت  .كند، براي حفظ تعادل خويش به استراحت نياز دارد بيولوژيكي را كنترل مي

عـلاوه   هب ـ. دمـورد نيـاز اسـت، حفـظ كن ـ     مؤثري خويش را كه براي كاركرد يشيمياتواند تعادل الكتريكي و بيو نمي
رسـد   نظـر مـي   بـه .دي بـا فشـار داشـته باش ـ   مـؤثر ي يتواند رويارو شخص نمي وقتي مغز در موقعيت عدم تعادل باشد،

يـا عـاداتي    بخـش،  ورزش آرامـش  بعد از ( ي به خواب رفتن سريع و خواب عميق با آسودگي قبل از خواب يتوانا
وجـود   ههاي هيجـاني، اجتنـاب از پرخـوري شـب و ب ـ     عارضت ةآگاهاناز بين بردن آگاهانه و نا ،)گرفتن دوش مانند

  .آيد دست مي هآوردن محيطي مطلوب از نظر نور و حرارت ب
هـاي روزانـه    اي در فعاليـت  ت واقعي شامل وقفهاستراحت در طول روز نيز براي بدن و مغز مفيد است، استراح

بسياري از افـرادي   .آورد ميخستگي بيرون  تواند شخص را از مي ديد نيز، ةحتي تغيير مختصر در صحن اغلب .است
يابند كه نگاه كردن و خيره شدن به خارج از پنجره يا يك نقاشي خـوب   در مي كنند، كه در فضاي سربسته كار مي

 ةدهد كه اسـتراحت روزانـه يـا وقف ـ    تحقيقات نشان مي. بخش باشد تواند آرام چند مرتبه در طول روز مي يا تصوير،
  .دهد ميها را كاهش  بيماري ،انهكوتاه در كار روز

  
  تغذيه

هاي انرژي در طـول روز، بـراي حفـظ     ارزش خوردن براي حفظ ذخيره ةبيشتر پژوهشگران فشار رواني، دربار
 .پنـد امـروزي باشـد    »كارهـا   ةاعتدال در هم «المثل قديمي رسد كه ضرب نظر مي به .اند مناسب به توافق رسيدهوزن 

انرژي و پايين آمدن مقاومت و  عدم تعادل درموجب بروز  ،ينئوي در خوردن غذا و كافر مصرف زياد قند و زياده
  .شود ها و فشار مي سلامت كلي بدن در مقابل بيماري
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  ارزيابي بر اساس شناخت و درك عوامل مختلف فشار 
اد بـا شخصـيت   براي مثال افـر . گذارد مگيري بر پاسخ اضطرابي او اثر ميچش طور به ،از موقعيت فردطرز تلقي 

ترتيـب   رقابـت و كنتـرل زمـان،    ةصـحن  عنـوان  بـه يشان را در برابر فشار، پيوسته با ادراك زندگي ها پاسخ ،نوع الف
نـد،  ا ي كه روزانـه بـا آن مواجـه   يها موقعيتكنند كنترل كمي بر  احساس مي ،مركز كنترل خارجي با افراد .دهند مي

در دو مـورد   .ه كنتـرل زيـادي بـر زنـدگي خـويش دارد     كنـد ك ـ  شخصيت سرسخت احساس مي ،در عوض. دارند
ن موقعيت را آي با يعمل توانايي براي رويارودرله، ئي با مسيي خويش در رويارويگذشته، ادراك فرد از عدم توانا

  .دهد كاهش مي
ي يهـا  توصـيه  ة شخصـيتي آنهاسـت،  ترين وجه ـ يت نوع الف، كه عجله و خصومت مهمدر مورد افراد با شخص

  .كندكنترل را تواند تا حدي رفتارشان  شودكه مي بيان مي
بـه حـرف ديگـران     سعي كنيد. سعي كنيد با صحبت كردن مداوم و زياد، مركز توجه ديگران قرار نگيريد  -1

 .كنيدنآنها را تمام  ةجمل آنها گوش فرا دهيد و ةهنگام صحبت ديگران آرام به مكالم .گوش كنيد

آيـا واقعـا مطلـب مهمـي     ) 1( .الات زير را از خود بپرسيدؤداريد، ساگر به صحبت كردن غير ضروري عادت 
ست ؟ اگـر پاسـخ   اآيا الان وقت گفتن ) 3( خواهد به صحبت من گوش دهد ؟ آيا كسي مي) 2(ي گفتن دارم ؟ برا

 .حتي اگر از زور فشار، لب خود را گاز بگيريد ،ال منفي است، پس آرام بمانيدؤبه هر يك از اين سه س

را  آن ،الگـوي رفتـاري   ا آگـاه سـاختن خـويش از آن و تغييـر    ب ـ ،شـويد  دچار وسواس مييد وقتي سعي كن  -2
ايد،  سرعت اتومبيل خود افزوده به كه براي گذشتن از چراغ احتياط در تقاطع، ديدبراي مثال هرگاه دي .كنترل كنيد

 .ترين نقطه خود را جريمه كنيد با چرخش فوري به طرف راست يا چپ در نزديك

انگيـز   هيجـان  ةخودتان مـورد توجـه قـرار دهيـد تـا در برنام ـ     كه بعضي از رفتارهاي نوع الف را دربراي اين  -3
 .وجود بياوريد، بايد علل عجول بودن خود را پيدا كنيد هزندگي، فرصتي براي تفكر ب

بلكـه بـه    احتيـاج نـدارد،   كارهاي شما و زندگي اجتماعي واقعا به اقدام فوري بيشترسعي كنيد بفهميد كه   -4
 .داردنياز بخش  ي رضايتينها ةنتيج

هـاي وسواســي، بايـد بعضــي از    هــاي شخصـيت خـويش و كــاهش جنبـه    نبـه وســعت دادن بـه ج  منظـور  بـه   -5
 .خود بگنجانيد ةروزان ةتئاتر، مطالعه، شنا و امثال آنها را در برنام مانندهاي تفريحي  فعاليت

الاجلـي   به خاطر داشته باشيد هـر قـرار ضـرب    .بگذاريدالاجلي را كنار  سعي كنيد قرارهاي فوري و ضرب  -6
 .شود شما بدتر مي » بيماري عجول بودن «كه بگذاريد،  را غير ضروري

هرگز فراموش نكنيد كـه اگـر شـما در    . درا بياموزي »نه  «ياد بگيريد كه وقت خود را كنترل كنيد و گفتن   -7
 شـود،  بيشتر مـي را انجام دهد و هر چه سن شما  ت آننخواهد توانس كس ديگريتنظيم وقت خويش موفق نباشيد، 

 .كند هميت بيشتري پيدا مياين حقيقت ا
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ي بـدون  ي، بـراي خـود فضـا   اسـت ممكن در طول روزي كه پـر از كـار متـراكم و فشـار      حدسعي كنيد تا   -8
زنيـد كـه در    يدانيد يا حـدس م ـ  مدت را كه مي هاي طولاني يا حتي كوتاه ياد بگيريد فعاليت .اضطراب فراهم كنيد

و هـا   ويژه در طـول نوشـتن يادداشـت، گـزارش     اين نوع اضطراب به. كنيدقطع  ،ندك ميشما ايجاد تنش و اضطراب 
 برداري از بين ببريد را با خواندن روزنامه يا يادداشتآور  هاي اضطراب فشار فعاليت .شود مقالات طولاني ايجاد مي

 .)1381علوي،(

  :ست، از جملهمباحث ديني نيز راهگشاكنترل فشار رواني  ةدر زمين
 دات مذهبي و توجه به فرهنگ غني و پر محتواي اسلامياعتقاتقويت ايمان و  -1

 .از خدا بيگـانگي اوسـت   وي، فشارهاي عصبي و رواني ويكي از عوامل مهم گرفتاري انسان در عصر حاضر  
وي بسـياري از دردهـا و   راو دا ، يعنـي ردگي ـ ت مـي أنش  زدگي گاهي از شدت علم هستي،أ اين فاصله گرفتن از مبد

ه علـم فراخنـاي محـدودي دارد و    سـت ك ـ ا امـا نكتـه ايـن   . كنـد  يجو مو آلام رواني و دروني خود را در علم جست
  .ي كنديجو ها و فشارهاي رواني انسان چاره تواند بدون استمداد از اخلاق براي بيماري نمي

از بـاور تـوام بـا تسـليم      اسـت  ايمان عبـارت  .ايمان است ،ي روانيها درمان بيماريترين ابزار  بهترين و مناسب
مـال  ك ةايـن انقيـاد تـوام بـا عمـل و اخـلاص و دگرگـوني، نفـس را بـه مرحل ـ          .درمقابل خداوند و دستورات الهـي 

  .كند ايجاد مي برا ي نفس انسان از نظر رشد ي رايها رساند و جلوه مي
اند كـه از نظـر معنـا نزديـك بـه مفهـوم         ها يا مفاهيمي را جسته واژه ،دانشمندان اسلامي با استناد به قرآن كريم

  .ئنهمسكينه، حيات طيبه، قلب سليم و نفس مط: اين مفاهيم عبارتند از .استبهداشت رواني 
  .استسكينه در اصطلاح قرآن به معني آرام بودن دل و فقدان هر گونه اضطراب و نگراني 

من عمل صالحا من ذكرا و انثي و هـو  «: فرمايد كار رفته كه در آن خدا مي هنحل ب ةسور 97 ةحيات طيبه در آي
تـوان فهميـد كـه حيـات طيبـه،       از محتواي اين آيـه مـي  . »نو يعملوناك مومن فلنحينيه و لنجزينهم اجرهم با حسن ما

  …عمل صالح است  ةنتيج
و انحـراف اخلاقـي و اعتقـادي     نظر علامه طباطبائي، قلبي اسـت كـه از هـر گونـه بيمـاري      براساس :قلب سليم

الشـعاع تعلـق بـه     هـاي او تحـت   ه باشد كه تمام تعلقات و وابسـتگي از سلامت يا اوج رسيد اي مرحله هدور باشد و ب هب
  .خدا قرار گرفته باشد

وان فـرد صـاحب نفـس مطمئنـه     اي اسـت كـه بـر روح و ر    طمئنه محصول كوشش و حركـت آگاهانـه  نفس م
   ).1364حسيني،( شود عارض مي

چرا كه اصـولا   ،نظر برخي روانشناسان، مشكل روانشناسي فعلي غرب، نداشتن الگوهاي مناسب است براساس
له بـه بهتـرين   ئاين مس ـ ،بخش اسلام ين حياتيدر آ .تشخيص سالم از بيمار غيرممكن است ،بدون داشتن اين الگوها

در  رو زايـن ا، الگو معرفـي شـده   عنوان به از جانب قرآن) ص(نحو حل شده و پيامبر بزرگوار اسلام حضرت محمد 
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كرامـت، و بـا   بـا تاسـي بـه ايـن الگـوي با      پـس .اسـوه حسـنه   …ولكم في رسول ا : مي فرمايد 21 ةاحزاب آي ةسور
  .قدم برداشت در راه سلامت روان توان مي ،كارگيري دستورات اخلاقي هب

ريـزي   شري در تمام اعصار و قرون برنامـه ت ببراي تمام معضلا ،ين الهييترين و آخرين آ عنوان كامل هاسلام ب
ناگهـاني، جنـگ و    ةفقر و غنا، قدرت و موقعيـت، حـوادث غيـر مترقب ـ    مانند آور و در مقابل عوامل اضطراب هكرد

  :تواند مسلمان مي، براي مثال بيني كرده است ي را پيشيها و معصيت و ناكامي و شكست برنامه قتل، گناه
در مقابل جنگ از صبر و استقامت،  .عفو، خدمت، گذشت و انصاف بهره بگيرددر مقابل طغيان قدرت، از 

در مقابل غضب و طغيان از روش فرو بردن غيظ و عفو و احساس استفاده  .مقاومت و اعتماد به نفس سود بجويد
 هايان و اعتقادگيريم كه ايم بنابراين نتيجه مي .در مقابل گناه از توبه و استغفار و طلب آمرزش استفاده كند .كند

هبي انسان را به مذ هايايمان و اعتقاد .ها و فشارهاي رواني است انسان در مقابل بيماري  گاه مذهبي بهترين تكيه
تطمئن  …ذكرا بالا : فرمايد قلب است كه خود مي ةدهندفاصبخش و  كندكه بهترين آرام خداوند نزديك مي

  .)1370شريعتي،(القلوب 
  :فشارهاي فردي و شخصي عبارتند ازهاي ديگر غلبه بر  راه

  ؛تحمل  ةافزايش ظرفيت و درج -1
  ؛ ريزي روزانه، هفتگي، ماهانه، فصلي و سالانه برنامه -2
  ؛ اطراف خود ةها در مورد خود و ديگرا ن، محيط و جامع قبول واقعيت -3
  ؛خود  ةتلقي مثبت از شغل و حرف -4
  ؛فريبي  عدم تظاهر و اجتناب از عوام -5
  ؛ بيش از اندازه و تقليل سطح توقع خود از ديگرانجلوگيري از حساسيت  -6
  ؛ د معتمدورت و بازگو كردن مشكلات با افرامش -7
  ؛   پناه بردن به خانواده -8
  ؛م تعجيل و شتابزدگي در امور دع -9

   ؛ گرمي ها و انجام تفريحات سالمتوجه به سر -10
  ؛احساس صميمت و حمايت گروهي  -11
 .خودخواهي ديگر خواهانه و احساس مفيد بودن -12

خـواهي مفـرط يـا فـداكاري     ناشـي از خود  ،هاي رواني انسان ها و بيماري سياري از رنجب ،به اعتقاد هانس سليه
خواهد خواهـان ديگـري نيـز باشـد و سـعي       ضمن آنكه خود را ميكه اگر آدمي  درحالي .بيشتر از حد اعتدال است

دهـد تـا از بسـياري     احساس به او ياري مـي  و اين كند ميخود احساس رضامندي در باشد، د كند براي آنان نيز مفي
  .)1372علوي،(فشارهاي عصبي مصون باشد
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 مهارت مقابله با استرس

 فيتعر

كـه نظـم    يريي ـهـر تغ . طلبـد يرا م ـ يديجد يرات سازگاريين تغيا. ك استرس استي ،يدر زندگ يرييهر تغ
خـواه   ،كنـد يجـاد م ـ يكند، استرس ا يد ميط جديبا شرا يزند و ما را مجبور به سازگاريمعمول را بر هم م يزندگ

ف، يد چـه ضـع  ياسترس چه شد. مثل طلاق يخواه استرس بزرگ ،صف اتوبوس باشد يمثل شلوغ ياسترس كوچك
... همچون اضطراب، خشـم و   ياحساسات موجب بروززد و يانگيرا در فرد برم يمتنوع يعاطف يهاواكنش شك بي
فشـارها   يجاد برخيموجود را كنترل و از ا يروان يتوان فشارهايم ،ياهمقابل يهامهارت يبا آموزش برخ. شوديم

 ياسترس تنها شامل موضوعات منف ـ. دهندير قرار ميط فرد را تحت تأثيها هم فرد و هم محاسترس. كرد يريجلوگ
د ي ـن بايرابنـاب . دي ـكـار جد و دار شـدن مثل ازدواج، بچه ،زا باشدع مثبت هم ممكن است استرسيبلكه وقا ،شودينم

مكـن  اسـترس م . هـيم پاسـخ د  آنها نتوانيم بهنكه ينه ا ،ميزا داشته باش تنش يهاكنار آمدن با محرك يبرا ييهاپاسخ
  .بدهد يديگر درس جديد يرا به مبارزه وادارد ـ به فرد يگريرا در هم بشكند ـ فرد د يك فردي است

  
 سه عامل براي مقابله با استرس

 زاهاي محرك تنشويژگي. 1

 يشـتر يهرچه كنتـرل ب . دارد يبستگ زاداد تنشيزان كنترل آن رويزا به متنش يهامحرك يرسان بيآس شدت
ز اسـترس حاصـل   يش خواهد آمد نيه چه پكنيا ينيب شيپ. ميام، از شدت آن استرس كم كردهيداد داشته باشيرو در

  .دهدياز آن را كاهش م
 يشخص يهايژگيو. 2

 افـراد  شـناخت . نـد ا ار مقـاوم يگـر بس ـ يد ير و برخيپذ بيار آسيافراد بس يبرخ. ت استافراد متفاو يهايژگيو
 ييو اعتمـاد بـه نفـس بـالا     بـدانيم  اگر خود را توانمند. ار مهم استيفرد بس ةخودانگار. استمتفاوت  ،نيداد معيرو

  . م داشتيخواه يشتريب ييم، كارايداشته باش
 يامقابله يراهبردها. 3

 يهـا تي ـالبتـه حما برنـد،  يكـار م ـ  را بـه  يمختلف ـ يمختلف، راهكارهـا  هاي تيمقابله با موقع افراد مختلف در
  .ت دارديار اهميند بسيط ناخوشايز در تحمل شراين ياجتماع
  

 عوامل فشارزا 

ن موضـوع فـرد را   يا ،يهم ناخواستن و باشد ين حال هم خواستنيدرع يكه هدف آيد وجود مي به يتعارض زمان
  .ستزافرد استرس يبرا ين سرگردانيا ؛ ندكيسرگردان م
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 تأثيرات نامطلوب فشار رواني

 واكنش هشدار

  .دهد نشان مي يدا كند، بدن علائم اضطرابيتر از مقاومت است، اگر استرس ادامه پ نييبدن در حالت پا يوقت
 مقاومت

  ).بدن ةمواجه(مقاومت بدن در برابر استرس مورد نظر است 
 يفرسودگ

كـاهش   يمـار ين حالت مقاومت در برابـر ب يدر ا ،شوديم يفرسودگ ةبدن وارد مرحل ،ية طولانهپس از مواج
  .انجامديبه مرگ م يو حت يابد مي

  
 مقابله چيست؟

حـل   راه ديـد يـا   ،آنهـا نباشـيد  كنتـرل   بـه  قـادر د كـه  يومواجه ش يخود با مشكلات يزندگ هاي تياگر در موقع
ا ي ـان بـردن اسـترس   ي ـاز م يكـه بـرا   ييهـا ها و تلاشبا كوشش. ديشويس مد، دچار استريدا كنيآن پ يبرا يمناسب

را از  ياسـت كـه زنـدگ    يحـذف عامـل مزاحم ـ   ،يهدف اصل. ميام، با استرس مقابله كردهيدهيتحمل آن انجام م
  .خارج ساخته است يحالت عاد

 
 انواع مقابله

 مدارانه مقابلة مسئله) الف

ا آن را بـه  ي ـ بردن بيعامل استرس را از ب تا دهديرا انجام م يتيا فعاليكار  ،ميصورت مستق ، فرد بهن مقابلهيدر ا
، مشورت، فكر كـردن و  يرضروريغ يها تي، كنار گذاشتن فعاليزيرله، برنامهئبا استفاده از حل مس. حداقل برساند

  .شوديبر حذف استرس م يسع... 
 مدارانه مقابلة هيجان) ب

هـا و   جـان يكنـد خـود را آرام سـازد تـا ه    يم ـ يكند، بلكه سعينمتلاش  استرس حذف ين مقابله فرد برايدر ا
 ...از و ي ـمانند دعا كردن، درد دل كردن، نذر و ن ،برطرف سازد ،استجاد شده يكه در اثر استرس ا را ييهايناراحت

  .شوديله و رفع استرس مئحل مس يح برايصح يريگميها مانع از تفكر و تصم جانيه .
 ناسازگار لةمقاب) ج

كننـد   يمضـر اسـتفاده م ـ   يمد و حتاناكار يهاو از مقابله يستندا تحمل استرس نيله ئافراد قادر به حل مس يبرخ
گار يل س ـي ـن دليبـه هم ـ  دارد، ازين كه به جلب توجه يآموز د، مانند دانششو يشتر ميب يهابروز استرس موجبكه 
  .برديبه مواد مخدر پناه م يدگاز مشكلات خانوا ييرها يكه برا يا فرديكشد يم
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 راهبردهاي مقابله با استرس

  د؟يشويخته ميبرانگ سرعت به) ا خوبيبد (مختلف  يها ا هنگام برخورد با محركيآ
  )خودآگاهي(راهبردهاي شناختي  -1
 از احساسات خود يآگاه 

ا ي ـشـحال و ناراحـت   زده شـده، خو  جـان يزود ه ينـد، گروه ـ ا گر متفـاوت يكـد يبـا   يجانيافراد از نظر سطح ه
از  يكيست؟ ين تفاوت چيدارند، علت ا يت كمتريحساس و شوند ميخته يرتر برانگيد يشوند، گروهيمضطرب م

از  يبـا آگـاه  . ت افـراد ي ـو نحوة ترب يط زندگيتفاوت در مح يگرياست و د يكي، تفاوت در ساختار ژنتآن ليدلا
  .را كنترل كرد شدهجاديا يروان يتوان فشارهايم بهترخود،  يجانيساختار ه
 از افكار خود يآگاه 

رنـد،  يگيشـان را دسـت كـم م ـ   يها ، مهـارت رنـد به خـود دا  يافراد نگرش منف يه با استرس، برخههنگام مواج
كـه اگـر افكـار     يحـال شـود، در ينامناسب م ـ ين منجر به بروز رفتارهايشده و ا يا افسردگين دچار اضطراب يبنابرا

  .بريمن بيرا از ب ساستر و نيمافكار خود را كنترل ك ميتوانيم، ميخود را بشناس
 دادهاير رويپردازش و تفس ياز چگونگ يآگاه 

م كـه بـا   يكن ـ يم يادآوريرا  ييدادهايطور رو چه م؟يكن يم يابيرا ارز ها تيطور موقع له كه چهئن مسيد به ايبا
را  يافتي ـاطلاعـات در  ،د خـود ي ـاورهـا و عقا هر فرد متناسب با ب. ميداشته باش ياديمان سازگارترند، توجه زيباورها

  .كنديپردازش و ادراك م
 راهبردهاي دريافتي -2

 يبانيپشت يهانظام: 

  .كنديت ميرا در ما تقو يكاهد و اعتماد به نفس و شور زندگ يم ياز فشار روان يبانيپشت يهااستفاده از نظام
 يامشاوران حرفه: 

تـوان از   ، مـي ميكن يم كمكيا خودمان نتوانيكان ياگر نزد ،يتفكر منطقش اعتماد به نفس و يافزا يهانهيدر زم
  .كمك گرفت مشاوران
 ييگشا مشكل: 

  .دهديش مياوضاع افزا  و تسلط ما را بر ياست كه احساس توانمند يمهارت عمل ينوع
 آرامش: 

  .مقابله با مشكلات استهاي ن روشياز سودمندتر يكي ،آرامش دادن به خود
 ن به خوديتلق: 

  .دادهايه با مشكلات و هنگام عبرت گرفتن از روهصورت صحبت كردن با خود در مواج به
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 يطبع شوخ: 

  .دارد ير مثبتيز تأثيان نيم و در اطرافيشو يمنف يهايريگ جهيم نتيشود كه تسليمانع از آن م
 ورزش: 

  .بر خود مؤثر است يز در احساس تسلط روانيورزش ن
 پاداش به خود: 

  .ميخوب به خودمان پاداش ده يكارها انجام دليل به
ن ياول ـ ،مثـال  براي. ر آنها بر فرد استيو تأث يمختلف زندگ يهامهارت مقابله با استرس شامل شناخت استرس

 . ...زان و ي، ازدست دادن عزين روز كاريكردن در جمع، اول متحان، از دست دادن اتوبوس، صحبتروز مدرسه، ا

 
 مهارت خودآگاهي

 ايد كه من كيستم؟ به نظر ديگران من چطور فردي هستم؟ حال از خود پرسيدهآيا تا به 

خودآگاهي به اين معني است كه چگونه به خود نگـاه  . داشتن خودآگاهي است ،ها پرسشبه اين  لازمة پاسخ
دار شناسيد كـه از خودآگـاهي خـوبي برخـور     آيا فردي را مي. كنيم كرده و بر اساس اين نگاه چه احساسي پيدا مي

. اسـت خودمـان   كنندة احسـاس رضـايت مـا از زنـدگي      بيني دارد؟ نوع خودآگاهي ما پيش هايي باشد؟ چه ويژگي
ترين بخش اين تغيير،  دهد كه نيازمند تغيير است و اساسي اي است كه به فرد هشدار مي ناراضي بودن از خود، نشانه

هـا، علايـق    توانيم ارزش خصوصياتي داريم و كمتر مي كه ببينيم چه درپي آنيممتأسفانه ما كمتر . خودآگاهي است
تـا  مـا فقـط در تكـاپو هسـتيم     . مان را تجزيه و تحليل كنيم كه دوست نداريم، باورها يا سبك زندگي را و چيزهايي

كارهاي ديروز را به پايان رسانيم و كارهايي براي فردا داشته باشيم و همين عمل را فردا و روزهاي بعـد هـم انجـام    
  .دهيم مي

 
 تعريف خودآگاهي

هـا،   آگاهي يافتن و شناخت اجزاي وجود همچون خصوصـيات ظـاهري، احساسـات، افكـار و باورهـا، ارزش     
يك مهـارت اسـت و الـزام بـه نگريسـتن خـود، اولـين قـدم          خود، هاي آگاهي از ويژگي. ضعف و ها اهداف، قوت

؟ از نظـر ظـاهري چـه    بريـد  سـرمي  بهدر چه شرايطي كنيد؟ از نظر عاطفي  چه اهدافي را دنبال مي. خودآگاهي است
  هايي داريد؟ ويژگي
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 اجزاي خودآگاهي

 هاي جسماني و بدني شناخت ويژگي -1

 هرفـردي، هـاي فيزيكـي    ويژگـي . از عوامل مؤثر در شناخت خود اسـت هاي جسماني و بدني  شناخت ويژگي
هـر يـك از مـا برخـي از     . دهنـد  ا را تشـخيص مـي  آنه ،كنند نگاه مي فردكه ديگران هم وقتي به  است هايي ويژگي
  .برخي را قابل تغيير و برخي را غيرقابل تغيير ،كنيم را منفي ارزيابي مي بعضي هاي ظاهري خود را مثبت و ويژگي
 هاي مثبت ويژگي: هاي خود ها و مهارت شناخت توانايي -2

 هاي مثبت خود شناخت خصوصيات و ويژگي: 

آن را  شناسـيم و بايـد   ديگر را به خـوبي نمـي   عضيشناسيم و ب آن را مي و ار استها آشك برخي از اين ويژگي
  .آنها را بيابيم ايدگاه با مشورت ديگران بكشف كنيم و اگر نتوانستيم،

 ها و استعدادهاي خود شناخت توانمندي 

بـط اجتمـاعي   مثـل روا  ،شود در چنين كارهـايي موفـق باشـيم    مي موجبهايي داريم كه  هر كدام از ما توانايي
  .خوب، نقاشي خوب

 هاي خود ها و موفقيت شناخت پيشرفت 

منظور از پيشرفت، يك سري كارهاي بزرگ و عجيب مثل اكتشاف يا اختراع نيست، بلكه منظور موفقيـت در  
. سـواري كنـيم   م بـدون كمـك دوچرخـه   مثـل اولـين بـاري كـه توانسـتي     . انجام كارهاي معمولي زندگي است

كنيـد   آيا فكـر مـي  . تر خواهد بود هر چه بهتر خود را بپذيريد، خودآگاهي شما واقعي. . ..اتوبوس سوار شويم 
هاي او مثبت باشد؟ آيا تا به حال شده دلتان بخواهد جاي كس ديگـري   كنيد كه همة ويژگي فردي را پيدا مي

ايـد؟   د عصـباني شـده  ايد خوب انجـام دهيـد از دسـت خـو     اينكه كاري را نتوانسته دليل باشيد؟ آيا تا به حال به
مـوارد   بعضـي در برخـي مـوارد موفـق و در    ها محدود است و همة افـراد   واقعيت اين است كه توانايي ما انسان

 تـوان  با تكيه بر خودآگاهي مـي . ضروري است ،اما شناخت ضعف خود و پذيرش آنها. كنند ضعيف عمل مي
 .دربا موفقيت حركت ك

 خودوگوهاي دروني  شناخت افكار و گفت -3

و خـود را   شـويم  مـي از دست خـود عصـباني    ،دهيم كارهايمان را خوب انجام نمي ها وقتي بسياري از ما انسان
وگـوي درونـي بـا خـود      شـود و گفـت   مـي مختلف زندگي ذهنمـان فعـال    هاي تاغلب در موقعي. كنيم سرزنش مي

بزنـد و مـا را در شـك و    منفـي باشـد، بـه احساسـات مـا صـدمه        مكـن اسـت  گوي با خود مو گفت. خواهيم داشت
مـا شـهامت ببخشـد و بـه انجـام      مثبت باشـد، بـه    مكن استگو مو كه اين گفت ، درحاليهايمان باقي نگه دارد ترس
  .تشويق كند كارها
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 هاي خود شناخت افكار، باورها و ارزش -4

نهـا را صـحيح   باورهاي ما افكاري اسـت كـه آ  . ها و باورهاي خاصي داريم ما دربارة موضوعات مختلف، ايده
آن افكـار و باورهايمـان را ارزيـابي     ةوسـيل  هايي است كه بـه  ها، ملاك ارزش. كنيم و بر مبناي آن عمل مي دانيم مي
 درصـورت لـزوم،  توانيم  قابل تغيير است و ما مي ،كلي نحوة نگرش ما به زندگي طور بهها و  باورها، ارزش. كنيم مي

 .اي ذهني خود را تعديل كنيمه ساخترا اصلاح و  افكار و باورهايمان

 شناخت اهداف خود -5

هر چه شناخت مـا از  . كنيم ريزي مي خواهيم به آن برسيم و براي رسيدن به آن برنامه هدف جايي است كه مي
. تر و احتمال دستيابي بـه آن نيـز بيشـتر خواهـد بـود      بينانه واقع ،گزينيم برمي ، هدفي را هم كهتر باشد خودمان واقعي

م و بايد آن را از قالب كلي و مبهم خارج ساخته و هدف خود را بـه اجـزايش تقسـيم كنـي     ،ستيابي به اهدافبراي د
شويم و هم اين آگـاهي بـه مـا     هاي خود بيشتر آگاه مي طي اين مراحل هم به توانمندي. مرحله به مرحله پيش رويم

  .كند كه اشتباهات خود را رفع كنيم كمك مي
 

 شد خودآگاهيبرخي عوامل مؤثر در ر

 پذيرش خود 

واقعيـت  . آنچه هستيم را بپذيريم و دوست داشـته باشـيم   طوركلي بهو  ها و قوت ها ضعف كه خودمان، طوري به
ترين عوامل مؤثر در پـذيرش   يكي از مهم. هاي ما به ميزان آگاهي ما محدود است ها و توانايي اين است كه مهارت

ولـي   خواهيم مرتكب اشـتباه شـويم،   زند، چرا كه هيچ يك از ما نمي سر ميخود، پذيرفتن اشتباهاتي است كه از ما 
عـلاوه بـر پـذيرش، بخشـش نيـز      . پس آنها را بپـذيريم . دهد زيادي به ما ياد مي موارداين اشتباهات . كنيم اشتباه مي

  .د را ببخشيمخو تا دهد كند و به ما آرامش مي اين كار به افزايش اعتماد به نفس ما كمك مي. بسيار مهم است
 پذيرش ديگران 

هـاي ژنتيكـي و    تفـاوت . فردي است هاي بين ترين عامل در نپذيرفتن ديگران، ناتواني ما در پذيرش تفاوت مهم
هر فرد انساني اسـت منحصـر بـه فـرد و هـر       ، پذيرفتن اينكههاست محيطي وجود دارد و تنها راه آن پذيرش تفاوت

شناخت و پذيرش اينها به خودآگاهي مـا  . هستيم و در برخي موارد متفاوتيك از ما در برخي موارد شبيه ديگران 
 .كند كمك مي

 پذيري مسئوليت 

حـال اگـر بـه هـر شـكلي تـرجيح       . ، خود ما هستيمبگيرد  تواند براي ما تصميم كه مي بديهي است بهترين كسي
ايم، ترس از شكست نبايد مانعي براي  دهيم ديگران به جاي ما تصميم بگيرند، در واقع مسئوليت كارمان را نپذيرفته

  .كند قبول مسئوليت ما باشد، اين كار به خودآگاهي ما كمك مي
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 موانع رشد خودآگاهي

 .شكوفايي وي شود، ولي در عمل مانع خودهايي كه شايد به نظر فرد مثبت باشد ويژگي

 بيش از حد ما هايتوقعات و انتظار 

هـا باشـيم، خودخـواه باشـيم، بـدون تـلاش        آل دنبـال ايـده   يريم و بهمان صورتي كه هستيم نپذاگر خود را به ه
هـاي   هايمان برسيم و خواسته بخواهيم انتظاراتمان برآورده شود، به جاي خواهش، دعوا به راه بيندازيم تا به خواسته

  .غيرمعقول داشته باشيم، توقعات بيش از حد داريم
 گرايي كمال 

را در معـرض ناكـامي    انسـان گيرد و هم بيشتر  مي انسانز خود را از آرزوي كامل بودن، هم احساس رضايت ا
بـر بايـدها و اهـداف    ها، تأكيد زيـاد   ترس از بازنده بودن، اشتباه كردن، نارضايتي، همه يا هيچ پنداري. دهد قرار مي

  .ندا غيرقابل دسترس
 غرورها 

كند هر كس را  حبوب بودن كه فرد فكر ميغرور م ،آميز باشد آلي يا احساس مبالغه غرور كه بر پاية خود ايده
غـرور مهـم   . كند قـادر بـه حـل تمـام مشـكلاتش اسـت       غرور عقلي كه فرد تصور مي ،تواند داشته باشد بخواهد مي

بودن، غرور شجاعت، غرور درستي و عدالت، غرور آزادي مطلق يعني حساسيت زياد به بايدها، نبايدها و مقرراتي 
هـا و   هـا، تـرس   و قـدرت، خواسـته   هـا  آگـاهي توانـايي شـناخت خصوصـيات، ضـعف     مهارت خود. بودن در جامعه
. استهاي اخلاقي و رفتاري خود براي ديگران كار سخت و دشواري  ما توصيف ويژگي بيشتربراي . انزجارهاست

هاي كلـي   ما فقط در مورد ويژگي بيشتر. ممكن است پاسخ به اين سؤال كه چه كسي هستيم؟ سخت و دشوار باشد
. هـاي شخصـيتي و رفتـاري خـود اطلاعـات كـافي و مناسـبي نـداريم         كنيم و از ويژگـي  و عمومي خود صحبت مي

هـاي   دانيم كه چه كارهايي را خوب انجام دهيم؟ به چه علت مهربان هسـتيم؟ چـه آرزوهـايي داريـم؟ اولويـت      نمي
س قـرار دارد يـا نـه و ايـن     اسـتر  در شـرايط  كنـد تـا دريابـد    چيست؟ رشد خودآگاهي به فرد كمك مي نمازندگي

 .فردي مؤثر و همدلانه است شرط و شرط ضروري روابط اجتماعي و روابط بين معمول پيشطور به

  
 مهارت همدلي

رو شدن با آنها هسـتيم،   مان مجبور به روبه هاي زندگي كه بنا به ماهيت اجتماعي سختي سر گذاشتن پشتبراي 
 .همدلي است ،ها ترين اين حمايت از مهمو يكي  داريمنياز هاي اجتماعي  به حمايت

دهد و بـه شـما ايـن احسـاس را منتقـل       داريد و دوست شما با دقت به سخنان شما گوش مي) غم(كه مشكلي  زماني
انـرژي حاصـل از ايـن همـدلي در      ،شـويد  ، وقتي از او جدا مي)شما را دوست دارد(فهمد و  كه شما را مي سازد مي

و بـا ديگـران نيـز ارتبـاط بهتـر و       دبپذيري ـبخشـد كـه خـود را بهتـر      شـما تـوان مـي    ايـن انـرژي بـه   . وجود شماست
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هرچنـد افـراد مختلـف از نظـر      ،هاي زندگي درافراد وجـود دارد  همدلي از نخستين سال. خوشايندتري برقرار كنيد
  ها كجاست؟ اين تفاوت ةريش. ندا توانايي و تمايل به همدلي كردن با ديگران متفاوت

 
 فردي هاي تفاوت

يـن  ا هب ـ. اي سبك و روش زندگي مخصـوص بـه خـود را داراسـت     و هر خانواده خاصهر فرد ساختار ژنتيكي 
عضـي  ب. ها با ديگران متفـاوتيم و در برخـي مشـابه    ترتيب هر يك از ما فردي منحصر به فرد بوده كه در بعضي زمينه

با آنان داشته باشند و برخـي معتقدنـد كـه     بيشتري يها گزينند كه شباهت براي برقراري ارتباط افرادي را برمي افراد
  .هايي را بلد نيستيم و بايد به دنبال كسب آنها باشيم دهند كه بفهميم چه مهارت ها به ما فرصت مي تفاوت

 
 تعريف همدلي

ديگـران،   يهـاي عـاطف   ادراك واكـنش  بـا  فـرد . نوع خاصي از توجه داشتن به ديدگاه ديگري اسـت همدلي، 
فرد بايد خـود   ،برقراري روابط همدلانه منظور به. دهد كه به آن همدلي گويند اطفي از خود نشان ميهاي ع واكنش

چـه احساسـي داشـتم؟     ،امور را از ديدگاه آنان ببيند و از خود بپرسد كه اگر جاي او بودم. را جاي ديگران بگذارد
هاي خود را  ها و موفقيت شكست(ه باشد هاي خود را شناخت اين است كه فرد ويژگي ،يشرط لازم براي چنين كار

د و بـه  هايشان بپـذير  ها و توانمندي با تمام ضعف ،تواند ديگران را نيز با همان وضعيتي كه هستند گاه مي، آن)يردبپذ
  .آنها احترام بگذارد

 
 هاي رسيدن به همدلي راه

 ؛ در ك چارچوب ذهني ديگران -1

  ؛ كنترل احساسات و هيجانات -2
  . هماهنگي -3
  
 درك چارچوب ذهني ديگران -1

تجربيـات  اسـاس  متفاوت است، زيرا هـر يـك از مـا بر    بسياربا ديگري  ،درك هر يك از ما از موقعيت خاص
خواهند از  اي تنها مي ند دربارة موضوعي به تفصيل بشنوند، عدها افراد مايلبرخي . كنيم خود موضوعي را تفسير مي

. م چه چيزي برايشـان اهميـت دارد  و بداني بشناسيمانيم چارچوب ذهني ديگران را نتايج چيزي باخبر شوند، بايد بتو
بايـد در حـد امكـان چـارچوب ذهنـي      . اي گرم و صميمي ايجاد كنيم توانيم رابطه گاه با برآوردن انتظاراتشان ميآن

گاه خود را با فردي ناخودآ طور بههرچند  ،سخن گفتن و ارتباط ميسر شود ةتا زمين كنيمخود را به ديگري نزديك 
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اما بايد بتوانيم بـه سـخنان    ،ما شباهت داشته باشد هب... كنيم كه از نظر فرهنگي، تجارب زندگي و  صميمي حس مي
  . احترام بگذاريم و بكوشيم تا قضايا را از ديدگاه او ببينيم و درك كنيم ،طرف مقابل خواه موافق، خواه مخالف

  
 كنترل احساسات و هيجانات -2

در برخـورد بـا رويـداد خـاص،     . كنند هاي مشابه احساسات مختلفي را تجربه مي اد مختلف در برابر محركافر
يكي  ؛ ها نيز متفاوت است واكنش. راحتي از آن بگذرد صباني شود، ديگري غمگين و يكي بهفردي ممكن است ع

ميـزان مهـارت افـراد در بيـان     كنـد كـه چـه كنـد؟      و فكر مـي  كردهدهد، ديگري كنترل  عصبانيت خود را بروز مي
 ،يكي از عوامل زيربنايي در دستيابي به همـدلي  .كند احساسات به برقراري ارتباط هر چه بهتر با ديگران كمك مي

كنتـرل  ، آن را بشناسـيم بايد احساسات خود را  ،براي برقراري روابط همدلانه. تسلط بر هيجانات و احساسات است
انـد،   داري دسـت يافتـه   افرادي كـه بـه خويشـتن   . دار سازد ي خاطر، تفكر ما را خدشهو اجازه ندهيم كه پريشانكنيم 

  .شناسند احساسات ديگران را بهتر مي
 

  هماهنگي -3
هـاي شـما، اعمـال و     انعكاس رفتارهاي طرف مقابل است، به نحوي كه وي بتواند در اعمال و گفته هماهنگي،

بـه ترتيبـي كـه آنـان بـا مـا        ،وارد جهان مشخص طرف مقابل شـويم هماهنگي اين است كه . هاي خود را بيابد گفته
اين درست است كه مـا  . هايي از خودمان را كه شبيه ديگران است، به آنها نشان دهيم احساس يگانگي كنند و جنبه

 بـا مـا  ا ،كنـيم  از همـه ارتبـاط برقـرار مـي     با كساني كه احساسي مانند ما دارند و داراي همان باورهاي ما هستند بهتر
توانيم با افرادي كه صميميت كمتري داريم نيز بر صـميميت خـود بيفـزاييم و     مي ،كنيم هايي كه ايجاد مي هماهنگي

 .مينكرا براي ايجاد روابط همدلانه باز راه  اين ترتيب به

 :توان هماهنگي با ديگران را افزايش داد هاي مختلفي مي از راه

 زبان اندام  
  .لباس پوشيدن و راه رفتنوضعيت نشستن، حركت دست، 

 سخن گفتن ةنحو 

  .هاي انتخابي، اصطلاحات خاص، سرعت و لحن صدا واژه
 احساسات و خلقيات 

  .وسعت نظر ها و، باورها، اعتقادها نگرش
هايمان را بپذيريم و به آنهـا احتـرام    هاي خود را با ديگران پيدا كنيم و بيشتر تفاوت بيشتر بتوانيم شباهتچه هر 

  .تر خواهد بود ، در نتيجه برقراري روابط همدلانه موفقشود ميامكان دستيابي به هماهنگي بيشتر بگذاريم، 
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 گوش كردن -4

دقيق . عملي ارادي است كه به صبر و توجه نياز دارد ،گوش كردن. گوش كردن با شنيدن صرف تفاوت دارد
نيز بايد ياري گرفـت و بـه    ها ز قلب و چشمبه غير از گوش، ا. مهارت اكتسابي و مستلزم تلاش فراوان است ،شنيدن

 ،كنـيم  هاي ما هنگام گـوش كـردن، سـؤالاتي كـه مطـرح مـي       واكنش. گوش دل سپرد ،هاصطلاح به سخنان گويند
استنباط خود را از بيانات و احساسات گوينده به او منتقـل  . همگي در دقيق شنيدن مؤثر است ،حالات و حركات ما

دهيم كـه بـه عمـق مطلـب او پـي       در واقع به گوينده نشان مي ،با بيان استنباط خود. لفخواه موافق خواه مخا. كنيد
خلاصه طور  نيد، سپس آن را بهبندي ك در ذهن خود مطالب گوينده را جمع. ايم و از نظرهاي او كاملاً آگاهيم برده

 .انتقال دهيد

 :فن وجود دارد چهاربراي دقيق گوش كردن 

 تعبير و تفسير كردن  
  .ايد براي گوينده تفسير كنيد تا مطمئن شويد كه سخنان او را درست فهميده ،ايد ي كه شنيدهمطالب
 انعكاس احساسات 

  .سازيدبا دقيق شنيدن، همدلي خود را به او منعكس  ،رسد وقتي كسي ناراحت يا عصباني به نظر مي
 انعكاس مفاهيم 

  .سازيد خلاصه، حقايق و محتواي سخن گوينده را به او منعكس طور به
  كردنو خلاصه تركيب 

  . نكات مختلف گوينده را با هم تركيب كرده و در يك جمله به او منعكس كنيد
يعني اينكه فرد بتواند زندگي ديگران را حتي زماني كه در آن شرايط قرار ندارد، درك كنـد   ،مهارت همدلي

بسياري از رفتارهاي خشن در سـطح  . نها احترام گذاردند، بپذيرد و به آا تفاوتديگر را وقتي با او نيز بسيار م فرادتا ا
بخشـد و بـه ايجـاد رفتارهـاي      روابـط اجتمـاعي را بهبـود مـي     ،همـدلي . اسـت ناشي از عدم مهارت همـدلي   ،جامعه

 موجـب و  كند ميها و ارتباطات را تقويت  دوستي ؛شود هاي ديگر منجر مي كننده و پذيرنده نسبت به انسان حمايت
  .هاي اجتماعي در جامعه افزايش پيدا كند آگاهي شود تا سطح مي
  

  نگري مثبت
 موفق زندگي در دارند اختيار و حق ها انسان ةهم .است نامحدود هاي ثروت و ها نعمت از سرشار زندگي

 و همت به فقط زمينه، هر در موفقيت و شادابي و شادي به دستيابي ولي ،كنند زندگي نشاط و شادماني با و وندش
 براي را ها شكست و ها غم يا ها شادابي و ها موفقيت تواند نمي شخص خود جز كس هيچ .دارد بستگي راداف تلاش



  125   ...................................................................................................................................  ق تحقي ةمباني نظري و پيشين: فصل دوم

 عده كه درحالي كنند، مي سعادت و خوشبختي احساس اندكي، گروه كه است چگونه. سازد فراهم  خويشتن
  ند؟ا ناراضي خود از زيادي
 مشترك وجوه جسماني، و فيزيكي نظر از انسان. دارد قرار پستانداران گروه در انسان جانوران، بندي تقسيم در
. است استدلال و تفكر قدرت داشتن جانداران، رگيد با انسان تفاوت ترين اصلي. دارد پستانداران ديگر با فراوان
 و پيشرفته صورت به مقايسه و تحليل، تجربه تحقيق،. است جانداران ديگر با مقايسه در امتياز ترين عالي ،تفكر
 متفاوت افراد، در آن جهت و كيفيت ولي ،دارند انديشيدن قدرت ها،انسان ةهم. است  انسان آن از فقط ،پيوسته
 سرچشمه انسان ذهن و افكار از چيز همه حقيقت، در است؟ ارزشمند و مهم قدر  اين انديشه و فكر چرا .است
 همه تو برادر اي.(...كند مي فكر كه است همان انسان است؛ خويش افكار ةپرداخت و ساخته انسان يعني، گيرد؛ مي

  ،تجارب و شخصيت و ها انديشه و افكار ذهن، واقع در. است  انسان ةانديش ةنتيج خلاقه، قدرتو ...) اي انديشه
 عمل آن عكس بر يا سازد، مي قوي و موفق انساني ما از كه ماست ذهن اين. سازد مي را ما هاي واقعيت حتي
 براي و شود مين لئقا تفاوتي زيانبار، و سازنده هاي انديشه بين ناخودآگاه ضمير كه اينجاست رد شگفتي .كند مي

  !برد مي كار به مساوي انرژي آنها، از يك هر شكوفايي
 روي از و خودكار طور به خود بينش و باورها به توجه با را بيروني اتفاقات و حوادث هركسي كلي، طور به
 را ديگران و كنيم برداشت چگونه مسائل از گيريم مي تصميم كه هستيم ما اين .كند مي توجيه و تفسير عادت
 10 كه اي حادثه در مثال، براي.سازد مي را خويشتن هاي واقعيت خود، ذهنيت با كسي هر واقع در .ببينيم چگونه

 ذهنيت تأثير تحت  آنان، از هريك نند،ك ارائه واقعه از كاملي گزارش بخواهيم هااگر از آن ،است داشته شاهد نفر
 بيش و كم گزارش 10 كه بينيم مي ها، گزارش بررسي در. ارندد ظهار ميا را خود هاي برداشت باورهايشان، و

 آنها از يك هر علاوه به. اند بوده واقعه يك عيني شاهد ،نفر ده هر كه درحالي دارد، قرار رويمان پيش متفاوت
 ؛...رويداد يك از متفاوت گزارش ده و ناظر ده... ستاكرده  گزارش دقيقطور به ه،ديد را آنچه كند، مي فكر واقعاً
 از و خودكار طور به و خود ذهنيت و باورها به توجه با ،زيرا ناظران!... ؟تفاوت دارند چنين اين ها گزارش چرا
 به و كرده خلق هايي يتواقع حادثه، آن از خود، ذهنيت با و داده قرار تفسير و بررسي مورد را واقعه ،عادت روي
 دهكر عكسبرداري حادثه، يكاز  مختلف ةزاوي ده از كه عكاسي دوربين ده مثل درست! اند پرداخته آن بيان
 و معني آن به خودمان ذهنيت به توجه با كه يميما .ندارد معنايي خود خودي به اي حادثه هيچ بنابراين،! باشند
 .بخشيم مي مفهوم

 يا موفقيت موجب ها انديشه سازند، مي را ما زندگي كيفيت ،پندارها و ها انديشه كه معتقدند روانشناسان
 شور از سرشار انسان مثبت هاي انديشه با. شوند مي ما... و بدبختي يا خوشبختي مريضي، يا سلامتي عامل شكست،

 بدبختي، ،تشكس احساس منفي افكار با و آرامش و تندرستي خوشبختي، احساس شود و مي اشتياق و شوق و
 ،يابد افزايش مي ها خودباوري و نفس به اعتماد ها، توانمندي مثبت هاي انديشه با كند؛ مي بيچارگي و مريضي
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 بسياري نتيجه، در و شود مي تشديد ها درماندگي و ها بيني كمدخو و حقارت ها، ناتواني منفي، افكار با كه درحالي
 تكرار با باشند، متوجه اينكه بدون مردم بيشتر  كه است سفتأ جاي. دكن بروز مي جسمي و روحي امراض از

  .شوند مي خود بدبختي سبب و ندبر مي كار به خويش ضد بر را خود هاي انرژي مخرب، هاي انديشه
) ناآگاهانه و ندانسته( ،ها موفقيت از حتي حادثه هر از باشيم، انديش منفي اگر اينكه انگيز شگفت ةنكت
 دباي را مثبت هاي جنبه اما ،گيرند مي جاي ما ذهن در منفي افكار راحتي به و كنيم مي منفي و ناصواب هاي برداشت

  .كرد تزريق افكار به تلقين با
 كنيم، مي تكرار مرتبه هزار چند روز هر در ناخواسته يا خواسته را آنها داريم، سر در يمنف هاي انديشه وقتي

 بخش تمام نهايت، در دهند، مي اختصاص خود به ذهن در بيشتري يجا و شوند مي تر قوي منفي افكار ،نتيجه در
 اينكه بدون روند، اين با. دهند مي منفي ماهيت افكارمان، ةمجموع به و گيرند مي خود نظارت تحت را فكر توليد

 رهد بيهوده و ازيمس مي ناتوان را خود) بالقوه و بالفعل( هاي توانايي از عظيمي بخش ندانسته، و بخواهيم
 ،شويم مي معده زخم دچار ،شويم مي... و افسرده و بدخواب حال، پريشان اشتها، كم حوصله، بي نتيجه در.دهيم مي

 و انديشي منفي با ،حقيقت در .شويم يم دچار ديگر درد هزاران و خون فشار عروق، قلبي، ناراحتي به همچنين
 و بريم مي كار به ديگران و خويشتن تخريب استاير در را خود نيروي و انرژي ذهن، در آن تكرار و بافي منفي

 ترس، خشم، نگراني، از حاصل سموم ساده، عبارت به. سازيم مي زهرآگين ديگران و خود براي را زندگي
 و باشيم سالم هم واحد آن در است، غيرممكن. كشاند مي نابودي و بيماري سوي به را ما ،...و بافي منفي ناكامي،

 مثبت افكار ةكلي زمان مرور به كنند، مي عمل سرطاني دةغ مثل منفي هاي انديشه! نگران و ربمضط و نگر منفي هم
  .آورند مي وجود به انگيز غم پاياني و سازند مي نابود و محو را

 با حركت، اين باشد، حاكم آن بر مثبت تفكر وقتي پوياست، و حركت جريان،در زندگي، اينكه به توجه با
 شدت به آن قدرت و شدت منفي، تفكر حاكميت با كه درحالي شود، مي جاري بيشتري عتسر و قدرت و پويايي
  كرد؟ بايد چه.يابد مي كاهش

 بر حاكم فرهنگ و بالقوه هاي توان و ارثي استعدادهاي تأثير تحت آدمي، تفكر ةنحو و فردي خصوصيات
 باف منفي و انديش منفي جوامع، تمامي در ممردبيشتر  چون. دارد قرار) اجتماع و خانواده( محيط الگوهاي و جامعه
 هدفمند، آگاه، هاي انسان فقط بزرگ، بس است كاري منفي هاي انديشه و افكار از ذهن شويو شست هستند،
 بار زيان و منفي الگوهاي و بازدارنده و ناصواب حاكم فرهنگ نفوذ تحت از را خود توانند مي جسور و شجاع
 خود براي هم تا برسانند خوشبختي و سعادت اوج به فقر از را خود آرام آرام ن،ذه پويايي با و دنكشب بيرون
  .اجتماع براي هم و وندش مفيد و خلاق

  :قادرند مصمم افراد
 ،آنها بر تأكيد و تلقين با و سازنده و مثبت افكار و عقايد از استفاده با -



  127   ...................................................................................................................................  ق تحقي ةمباني نظري و پيشين: فصل دوم

  ،خود از مثبت هاي پرسش با     -
  سازند، مستقر »ناخودآگاه ضمير«در را خود ،نظر مورد جديد باورهاي و مثبت ذهني تصورات و تجسم با -

 احساسات جديد، هاي انديشه تأثير تحت و شوند مي عوض نيز منفي هاي انديشه و افكار باورها، تغيير با -
 .يابد مي تغيير نيز كردار و شده دگرگون

 سازنده و نيروبخش مثبت، افكار توان مي ناپذير، پايان پيگيري و تلاش با و راسخ عزمي با و ترتيب اين به -
 تندرستي حالي، پريشان و افسردگي جايگزين را شادابي و نشاط مخرب، و منفي هاي انديشه جايگزين آگاهانه را،
 واقعي باطني آرامش ناكامي، و شكست جايگزين را پيروزي و موفقيت مريضي، و ناخوشي جايگزين را سلامتي و
 و عفو و گذشت نگراني، و فقر دستي، تهي جايگزين را دارندگي و دارايي ثروت، ،انينگر و دلهره جايگزين را

 .ساخت حسادت و انتقام و نظري تنگ جايگزين را بزرگواري

 و عظيم هاي دگرگوني مسير در و يابد تغيير مي زندگي هاي شيوه و افكار باورها، تغيير با ترتيب، اين به -
 اختيار در هميشه ارزان، بسيار و نامحدود و عظيم انرژي ،نگري مثبت با كه چرا. دگير مي قرار زندگي انگيز شگفت

( ��آورد مي ارمغان به ما براي را ها شادكامي و ها موفقيت ترين بزرگ و ترين جالبو  گيرد، مي قرار ما
  )1383فريور،

ي شخصي روشي را پيشنهاد روانشناسي ساختارها ةبا استفاده از نظري) 1381فرد، به نقل از خداياري(بانيستر 
بيني  پيش  ،كه در آن فرد حوادث آينده را با توجه به تحليلي كه از حوادث مشابه و همانند آن دارد كند مي
هايي كه توسط آنها  هاي نقش اصلي سازه از سازه ،بيني نتايج رفتار خود او معتقد است كه ما براي پيش .ندك مي
 يها پردازي فلسفهو ها  هر گاه به توضيح ارزش. كنيم استفاده مي ،كنيم وانيم خود و وجودمان را تبيينت مي

گيريم كه ارزش و اهميتي  از ساختارهايي بهره مي ،پردازيم آن مي مانندمان و  هاي مهم زندگي داستان  شخصيت 
  .داردخاص براي تصويرهاي ما از خود  

خود دارند مثبت باشد، از  ازودشان و ذهنيتي كه نيز بر اين باور است كه اگر ارزيابي افراد از خ فورستر 
  .سلامت و سازگاري بيشتري برخوردار خواهند بود

تاثيري بنيادي و ماهوي بر  ،شوند ثبت منجر ميمكه تجارب مثبتي كه به آثار  دريافتدر پژوهش خود  آيزن
، آثار ادشواهد نشان د يبرخ يزنآدر پژوهش  .گذارند ميرفتار اجتماعي و روند انديشه و تفكر فرد برجا 

يعني روندي كه  ،اشدبپذير بودن اين سازماندهي مؤثر  ها و انعطاف تواند بر سازماندهي شناخت رفتارهاي مثبت مي
   .كند تجديد نظر ميهاي خود از شخصيتش  در برداشت د طي آن فر

هاي اخير شناختي  پژوهش: دگوي شوارتز مي .كند ه ميئهاي مثبت ارا تاكيد بر جنبهي بر نشوارتز شواهدي مب
عملكرد گروه تقريبا يك و نيم برابر زماني  ،هاي مثبت افكار بيشتر تاكيد شود دهد هرگاه بر جنبه رفتاري نشان مي
  .شود هاي منفي افكار گروه تاكيد مي است كه بر جنبه
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گويند  آنها مي .ندشو هاي تفكر منفي موجب افسردگي و نگراني مي درمانگرهاي شناختي معتقدند كه انگاره
  .شويد از عزت نفس و كارايي بيشتري برخوردار مي ،تر بينديشيد تر و واقع بينانه وقتي مثبت

او  .تواند و بايد عشق ورزيدن را بياموزد اين است كه عشق آموختني است و هر كس مي نظر اصلي بوسكاليا
بوسكاليا اين  .آفريند عشق را در خواننده مي ةسازند هاي زنده، شاد و مؤثر، ايمان به قدرت مثال ةئدر كتابش با ارا

هاي  كند كه خوشبختي ما به چگونگي احساسي بستگي دارد كه ما  به انسان واقعيت مسلم را در ذهن ما بيدار مي
. اينها در اختيار ما قرار دارند ةديگر داريم و اين خود به گفتار، رفتار و پندار ما وابسته است و خوشبختانه هم

اتحاد و راستاي شادي واقعي را بايد در ارتباط سالم و صميمانه با اطرافيان و در همبستگي دور از خودخواهي و در 
  .جو كردو جست ريگانگي با يكديگ

افراد  هاي مثبت ويژگيها و  ها، درستي رسد كه اغلب بر خوبي نظر مي سي آيات قرآن كريم نيز بهردر بر  
ها و ظرفيت بشر  پروردگار عالم با توجه به توانايي .گرفته استر قرار ظن در مو ضعف و كژي كمت تاكيد شده 

يا درجاي ديگري  2»از روح خود در او دميدم « ،» 1دهم خود قرار مي ةمن در زمين انسا ن را خليف «: فرمايد مي
امتناع ورزيدند تا انسان  همه از تحمل آن ،هاي عالم عرض امانت كرديم ها و زمين و كوه ما بر آسمان «: فرمايد مي

اگر احسان و «:فرمايد كند و مي ها انسان را به احسان دعوت مي رو خداوند با تكيه بر اين توانايي ازاين .3»پذيرفت 
   »4ندك در حقيقت به خود نيكي مي ،نيكي كنيد

راوان دارد و هاي بشر گذشت ف كه خداوند در مقابل ضعفرفت گ توان نتيجه اين آيات مي ةبا بررسي مجموع
فهماند كه او هم بايد  اين نوع نگرش به انسان مي .كند هاي او تكيه مي ها و راستي بيشتر بر نكات مثبت، درستي

هاي مردم را ببيند و به زبان خوش با آنها تكلم كند و  ن و حتي خودش با ديدي مثبت بنگرد، خوبيديگرانسبت به 
ين معنا نيست كه حقيقت را قلب ا هالبته اين موضوع ب ،ر نظر نگيردو سستي خود و ديگران را د ها پيوسته ضعف

هاي حقيقي درگذرد، بلكه مراد آن است كه انسان بتواند با خود و ديگران در تعاملي صحيح و  سازد و از زشتي
  .سازنده، روابطي توام با مهرباني و گذشت برقرار كند و در نتيجه در آرامش زندگي كند

اند كه هر كدام راهگشاي انسان براي يافتن ديدي صحيح در  تي فرمودهنيز نكا) ع(اطهار  ةمدر اين زمينه ائ
از رسول ) ع( حضرت امام صادق .حفظ روابط درست و سالم با ديگران و شناختي واقعي از خود است راستاي

جو و رادرش را جستهاي ب زيرا هر كه لغزش جو نكنيد،و ن را جستامنؤهاي م لغزش «:اند نقل فرموده) ص(خدا 
 :اند فرموده) ع (حضرت امام محمد باقر  .)58، ص 4اصول كافي، ج ( »كند هايش را دنبال مي لغزش خداوند ،كند

ها و خطاهاي او را  برادري در دين بسته باشد و لغزش ترين حالت بنده به كفر اين است كه با مردي عقد ديكزن«
___________________________________________________________________________________________ 
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بر شخص مسلمان واجب است حتي  «:فرمايد همچنين مي .)همان( »ندكشماره كند كه روزي او را به آنها سرزنش 
، 1سفينه البحار، ج ( »ده و آبرويش را حفظ كندكر پوشي پرده اگر هفتاد گناه كبيره از مسلمان ديگري سراغ دارد،

  ).598ص 
قوت يكديگر مثبت و  هاي ويژگيتاكيد اصلي بر اين است كه افراد بايد در روابط خود با ديگران بيشتر به 

و خيرخواه يكديگر باشند و از هم خوب فكر كنند  ةها دربار دانند كه خداوند دوست دارد انسانتوجه كنند و ب
  .ها دامنگير آنها و ديگران نشوند ها  بپرهيزند تا آن ضعف ضعف

كرد، تر شد و جنگ شرايط دشواري پيدا  و يارانش تنگ) ع(م حسين بر اما عاشورا، وقتي عرصه ةدر واقع
مثبت موضوع را  ةايشان به جاي ترس از مرگ و شدت بلا و سردرگمي، يارانشان را به صبر دعوت كرد و جنب

پيش كشيد و آنها را به ياد شهادت انداخت و آن را معبر رهايي و پل اتصالي به حق براي رسيدن به لقاء االله يعني 
يدين معاويه خطاب به وقتي يز ،شورا آمده استعاة كه بعد از واقعيا چنانمحبوب حقيقي خودشان دانستند 

گونه خوارتان كرد ؟ و چه بلايي بر سر شما آورد و چ ديدي كه خدا با شما چه كرد: گفت) ع(حضرت زينب 
 »در اين مصيبت چيزي جز زيبايي و شكوه نديدم  « ،و ما رايت الا جميلا «:در پاسخ فرمودند) ع(حضرت زينب 

  .)1381به نقل ازخداياري فرد،(
  
 هاي زندگي  مهارت

بـا   هآنـان را در مواجه ـ  مسـئله ند و همين ا هاي لازم فاقد توانايي ،بسياري از افراد در رويارويي با مسائل زندگي
بســياري از ايـن مشـكلات و اختلافــات   . پــذير سـاخته اسـت   زنــدگي نـاتوان و آسـيب   ةمشـكلات و مسـائل روزمـر   

هـاي زنـدگي،    زا و كشـمكش  هاي تنش سازگارانه با موقعيت ةها براي مقابل انسان. هاي رواني ـ اجتماعي دارند  ريشه
كنـد تـا زنـدگي بهتـر و      هايي كه به افراد كمك مـي  يكي از مؤثرترين برنامه. دارندنياز ها  به آموختن برخي مهارت

ه افراد در ها، كمك ب هدف از آموزش اين مهارت. هاي زندگي است آموزش مهارت ةتري داشته باشند، برنام سالم
 . شناخت هر چه بهتر خود، كنترل هيجانات و استرس و حل كردن هر چه بهتر مسائل و مشكلات است راستاي

شـود كـه    مـي  موجـب كنـد و   هاي رواني ـ اجتماعي افراد افزايش پيدا مي    در ساية تأمين چنين اهدافي، توانايي
هـا و   بـا چـالش   ،بدون صدمه زدن به خود و ديگـران  وذيرند پبهاي مربوط به نقش اجتماعي خود را  افراد مسئوليت

 .ها و رفتارهاي سالمي در سرتاسر زندگي داشته باشند رو شوند، انتخاب مشكلات زندگي روبه

هـاي   هاي افراد در مراقبت از خود و ديگران، پيشگيري از بيماري انگيزه ،همراه با ارتقاي سطح بهداشت رواني
علاوه بر دانش  تنها يك يادگيري نيست، بلكه افراد ،ها يادگيري مهارت. يابد ش ميرواني و مشكلات رفتاري افزاي

هـا را در   ايـن مهـارت   افـراد  ها نيـز تحـت تـأثير قـرار گرفتـه و      ها و ارزش  آورند، نگرش دست مي و اطلاعاتي كه به
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جتمـاعي و ارتقـاي سـطح    هـاي روانـي ـ ا    محور اصلي افزايش توانـايي . گيرند كار مي هاي واقعي زندگي به موقعيت
 :استهاي زير  سلامت از طريق آموزش در هر يك از حوزه

 ؛هئلگيري، مهارت حل مس مهارت تصميم  
  ؛مهارت حل مسئله  
 ؛مهارت ارتباط مؤثر  
 ؛مهارت تفكر انتقادي، مهارت تفكر خلاق  
 ؛مهارت مقابله با هيجانات، مهارت مقابله با استرس  
 مهارت خودآگاهي، مهارت همدلي. 

  
 يريگ هارت تصميمم

بـا    فكـر كنيـد  . كـه مسـتلزم وجـود رقابـت و كشـمكش اسـت       ه ودبـو همراه  يمسائل و مشكلات بادر  يزندگ
د؟ اگـر همچنـان   ي ـكنيرا تجربـه م ـ  يچه احساس گيري پس از تصميم. ديريم بگيد تصميد و بايامواجه شده يمشكل

د ي ـخواه يد، چه احساس ـيريحل كردن آن نگ يبرا يميگونه تصم چيبماند و شما ه يتان حل نشده باقيمسائل زندگ
نكـه امـروز ناهـار چـه     يمثل ا ياة سادهئلاز مس. شويم ميرو روبه يروز با مشكلات متعدد يك از ما طيداشت؟ هر 

حـل و   انتخـاب راه  از بـه ين مسائل نيا يهمگ د،يا فرزند خود داريكه با همسر  يهمچون مشكلات يم تا مسائليبخور
 .كه آنها را حل كنددارد  يميتصم

در واقـع،  . سـت يشـه هوشـمندانه ن  ياگرچـه هم . دي ـريمات را بگين تصـم يد بهتريبا ،دن به اهداف خوديرس يبرا
مات ياز تصـم  يبرخ ـ. شده اسـت  يمنته ينديناخوشا يامدهايم كه به پيغلط دار يريگمياز تصم يما تجارب يهمگ

مات يتصـم  يكشـد، ول ـ  ياد طـول نم ـ ي ـا زي نيست يان جدامد آن چنديند كه پا تيموضوعات، كم اهم ةغلط دربار
ماننـد انتخـاب    ،خواهـد مانـد   يامد بد آن تا آخر عمـر بـاق  يپ ،وجود دارد كه اگر غلط انجام شود يدر زندگ يمهم
  .انتخاب همسر و تحصيلي، انتخاب شغل ةرشت

 
 گيريهاي مختلف تصميمشيوه

 ياحساس يريگ ميتصم -1

، يد بـر حـس درون ـ  ي ـنجـا تأك يدانـد؟ در ا يز را درسـت م ـ ي ـكه احساس ما چه چ ن استين انتخاب ايا يمبنا 
  م؟يدار ينكه چه فكرينه ا ،ميدار ين است كه چه حسيملاك ا. ماست يها و ارزش يحات ذهنيترج
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 ياجتناب يريگ ميتصم -2

 هـاي  روشا بـه  ي ـز خود به خود درست شود يدوار است همه چيا اميكند يرا انكار م يريگميا لزوم تصميفرد 
نـه يمدت بـه هز  كوتاه ش روانشناختيينجا هدف حفظ آسايدر ا. شودير انداختن مثل امروز و فردا متوسل ميبه تأخ

  .گزاف است يا
 ياتكانه يريگ ميتصم -3

  .ق نداردياز حقا يمنطق يابيگونه ارز چيو ه گيرد يم ميتصم ياتفاقات ناگهان يفرد به سرعت و بر مبنا
 عانهيمط يريگميتصم -4

دهـد  يفـرد اجـازه م ـ  . وه انفعـال اسـت  ين ش ـيا ياصل يژگيو. رديگيم ميگران تصميد هايفرد بر اساس انتظار
  .رنديم بگيتصم يو يگران برايد

 يگوش به زنگ يريگميتصم -5

م خـوب كـاهش   يتصـم  اتخاذ يبرا يو ييشود كه كارايدچار اضطراب م يريگميتصم يبرا اي اندازهفرد به 
رود كـه اصـل را   يات فرو مييدر جز اي اندازهكند و به  يابيتواند اطلاعات مربوطه را ارزينجا فرد نميدر ا. ابدييم

  .دهدياز دست م
 ياخلاق يريگميتصم -6

 يا اگـر فـرد مـذهب   ي ـمربـوط باشـد    يمات مـذهب يبه تعل مكن استاست كه م يك منبع اخلاقي ،ميتصم يمبنا
  .رديگيم ميتصم يشخص يبر اساس اصول اخلاق ،نباشد

 يگيري منطق تصميم -7

سـپس بـا    كنـد،  يم ـ يابي ـارز م مربوط است،يكه به تصمرا  يتمام اطلاعات مهم يطرفانه و منطق يطور ب فرد به
 ،مي ـدسـت آور  را بـه  يمختلف يها حل د راهيم ابتدا بايتصم يبرا. نديگز ين انتخاب را برميتوجه به اهداف خود بهتر

 م تـا يسـه كن ـ يمختلـف را بـا هـم مقا    يهـا  حـل  راه. ميحل را انتخـاب كن ـ  ن راهيمربوطه بهتر ياه حل راهن يسپس از ب
 يچـه اتفـاق   ،حل استفاده كـنم  ن راهيم اگر از اد از خود بپرسيين كار بايا يبرا ك از همه بهتر است؟ي كدام دريابيم

دارد و  ييامـدها يا پي ـج ينتـا  ،ميده ـيكه انجام م ين است هر كاريت ايامد آن چه خواهد بود؟ واقعيخواهد افتاد؟ پ
 .م شديآن وقت كمتر دچار اشتباه خواه ،ميكن ينيب شيجة آن را پيمان نتيم كه قبل از انجام كارهايرياد بگياگر 

ك ي ـد شهامت انتخاب يفرد با. آن چند پاسخ وجود دارد يروست كه برا روبه يتيفرد با موقع يريگميدر تصم
آن  يبرا يچ جوابيروست كه هروبه يتيه فرد با موقعئلاما در حل مس ،وجود را داشته باشدم يهانهين گزينه از بيگز

  .تازه است يبيدر ترك يقبل شدة ها و اصول آموختهندارد و حل آن مستلزم استفاده از دانش
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 گيري منطقيمراحل تصميم

 ميمواجه شدن با تصم -1

د واضـح  ي ـمات بايتصـم  ،مير كن ـيي ـم كـه تغ يم و بخـواه ياشگار مواجه بيس هايخطر مربوط بهبا اطلاعات اگر 
  .”ما يدن ناراضيگار كشيمن از س"هكنيمثل ا ،و مبهم ينه كل ،باشد

 اطلاعات يآورها و جمع خلق حق ا نتخاب -2

 داافـر . ميجـاد كن ـ يا يادي ـز يهـا  د انتخـاب يبا. ستندين يهيروشن و بد ود ياه و سفيها س م همة انتخابيد بدانيبا
  .كنند فقط يك انتخاب دارند فكر ميافسرده  بسيار

 شده ينيب شيپ يامدهايپ يابيارز -3

  .ميكن يابيگران ارزيخود و د يمدت را برامدت و بلند و مثبت، كوتاه يمنف يامدهايپ
 ميتصم اتخاذمتعهد كردن خود به  -4

 ، آنهـا  يهـا و وارس ـ  زشبـا ار  يت همـاهنگ ي ـبـا رعا  و م آورديدسـت خـواه   كه بـه  ييها ان اهداف و پاداشيبا ب
  .مينين انتخاب را برگزيبهتر

 ميتصم ياجرا يچگونگ يبرا يزيرطرح -5

و  دهـيم  انجام مـي كارها را . ميكنيم ينيب شيموانع را پ. ميريگيم در نظر ميتصم ياجرا يبرا يچارچوب زمان
  .ميكنين مييت كننده را تعيمنابع حما

 ميتصم ياجرا -6

  .رودين ميم از بيتصم ياضطراب و تعارضات با اجرا. ميكنين مييرا تعاجرا  ين زمان برايبهتر
 ميتصم ياجرا يواقع يامدهايپ يابيارز -7

ر گ ـيدو  يديبا ناام ،اطلاعات يد نسبت به بازخوردها انعطاف داشت و با پردازش منطقيامدها بايل پيتعد يبرا
. ميري ـم بگيمان تصـم يدر مورد مسـائل زنـدگ   يمؤثرتر كند تا به نحوين مهارت به ما كمك ميا. آمدامدها كنار يپ

هـر   يامـدها يو پ يها را بررس و جوانب مختلف انتخاب بگيريم ميم فعالانه در مورد اعمالمان تصمياگر از ابتدا بتوان
 .م گرفتيقرار خواه ياز بهداشت روان يدر سطوح بالاتر شك بيم، ينك يابيانتخاب را ارز

  
 مسئلهمهارت حل 

 چيست؟) لهئمس(شما منظور از مشكل به نظر 

هايي كه در آن لحظه دراختيار داريـد بـه    توانيد با اطلاعات و مهارت شويد كه نمي رو مي وقتي با موقعيتي روبه
آنچه به شـكل مشـكل يـا سـختي زنـدگي تجربـه       . ايد رو شده اي روبه لهئآن موقعيت پاسخ دهيد، در واقع شما با مس

حل كـردن يـا كنـار آمـدن     طقي زندگي است و هنر زندگي در توانايي مقابله با مسائل و واقعي و من ةچهر ،شود مي
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اي  لحظـه . كنـد  آورند كه به رشد رواني ـ اجتماعي افراد كمك مـي   وجود مي ها فرصتي به سختي. با مشكلات است
كـه مشـكل حـل     احساس رضايت داريد و برعكس زمـاني كنيد،  زماني كه مشكلي را حل مي ،به خودتان فكر كنيد

  .سازد ميختل كند و ارتقاي سلامت رواني فرد را م ايجاد استرس مي ،نشود
 

 له نقش دارد؟ئآيا نگرش به خود در چگونگي حل مس

احساسات و  از  ؛قرار داريمابتدا بايد بدانيم در چه موقعيتي  ،حلي براي آنها با مشكلات و يافتن راهبراي مقابله 
هـاي متفـاوتي عمـل     هرچنـد افـراد در برخـورد بـا مسـائل بـه شـيوه        ،گاهي داشته باشيمخودآ .افكارمان آگاه باشيم

هـاي خـود    كننـد، چنـين افـرادي بيشـتر بـه ناتوانـايي       احساس ناتواني مي ،افراد در برخورد با مسائلبرخي  .كنند مي
كننـد   افراد احساس ميي برخ .كند را تعيين ميو باورهاي آنان رفتارشان  هاي مثبت خود ويژگيآگاهي دارند تا به 

هـا و   خود را بـاور دارنـد و مشـكلات را  فرصـتي بـراي يـافتن توانمنـدي        هاي قوت. قادر به حل مسائل خود هستند
هـايي بـراي فـرد     له، تـنش ئحل مس ـ دليل ناشناخته بودن راه بديهي است به. دانند هاي خود مي ضعف ساختنبرطرف 

در نتيجه مشكل اصلي در  ،دشو اضطراب بر ما مستولي مي ،ها شويم ر تنشاگر بيش از اندازه درگي .آيد وجود مي به
در راه كنترل  ،دشوحل مناسب  ماند و انرژي ما به جاي اينكه صرف پيدا كردن راه افكار منفي و تنش باقي مي ةساي

  .شود هيجانات  افكارمان مصرف مي
 

 له ئفرايند حل مس 

برخـي مسـائل   شـك   بـي . خود داشته باشـيم  ةلئحل مس براييافته  نظام) يا برنامه(بايد ساختاري  كار قبل از هر 
وگرنـه   ،در تشـخيص اولويـت مسـائل خـود نبايـد دچـار اشـتباه شـد        . ند و برخي اهميت كمتـري دارنـد  تر ضروري
بنـدي   اولويـت  ائل خود را براساس اهميـت و ضـرورت  بايد بتوانيم مس. را از دست خواهيم داد هاي زندگي فرصت
تر باشـد، مسـائل    هر چه شناخت ما از خودمان دقيق. د و هم فوريان سائلي در اولويت قرار دارند كه هم مهمم. كنيم

  .توانيم حل كنيم تر مي مهم زندگيمان را بهتر و سريع
 

 لهئمراحل فرايند حل مس

. آن تقسـيم كنيـد  حل به اجزاي قابل حل  له را از حالت كلي غيرقابلئشده ابتدا مس بندي با تعيين ساختاري طبقه
 :مراحلي كه بايد براي حل مشكل خود طي كنيد، عبارتند از

 تعريف و شناسايي مشكل -1

تعريـف از مشـكل    در اولين گام بايد در مورد مشكل خود فكر كنيد و دريابيد كه مشكل شما چيست؟ پس از
 ،چنانچه مشكلي مبهم باشـد . دسازيمشكل را به صورت دقيق مشخص  در مورد عوامل ايجاد آن فكر كنيد و، خود
  :حال بايد بدانيد. هاي مؤثري براي آن پيدا كرد حل توان راه نمي
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 له را حل كند؟ئچه كسي بايد مس) 1

  :شوند در اين موقعيت سه گروه درگير مي
 ؛كنند له را حل ميئكساني كه مس  
 ؛كنند كساني كه آن را اجرا مي  
 پذيرند كساني كه از آن تأثير مي.  

 به صورت دقيق و مكتوب تعريف كنيد مسئله را) 2

تـا حـد ممكـن     شـما از مسـئله    تعريـف . از اتلاف وقت خود و ديگران جلوگيري كنيـد  ،لهئبا تعريف دقيق مس
در  مــوارد را در جــدولي يادداشــت كنيــد و .بــراي ايــن كــار بهتــر اســت تعريــف را بنويســيد. ســاده و دقيــق باشــد

به آنها امتياز دهيد و ميزان اختلاف امتيازهاي هر ستون از جـدول   ،پذيريدگيري همة موارد مثبت و منفي را ب تصميم
كـه   را عـواملي . توانيد نظر ديگران را جويا شـويد  هر ستون مساوي بود، مي هاياگر امتياز. را مورد توجه قرار دهيد

است كـه بـا    يقتعامل مو، كشي زحمت اسباب. نيداز عواملي كه ارزش دائم دارند، تفكيك ك ،ارزش موقت دارند
 .ترديد را از بين ببريد. تر كه عامل دائمي است، قابل قياس نيست خانة بزرگ

 هاي مختلف را پيدا كنيد حل راه) 3

يكي از . هاي مختلفي را براي مشكل خود پيدا كنيد حل بايد راه ،مشخص شد طور دقيق پس از اينكه مشكل به
در . بيـان كنيـد   ،رسد كه به ذهنتان ميرا هايي  حل همة راه ،فكري در بارش. بارش فكري است ،ها حل مؤثرترين راه

ي بـراي  رگونـه سانسـو   بايد ذهن خود را آزاد بگذاريد و هـيچ . ها مهم است نه كيفيت آنها حل اين روش كميت راه
هـا   حـل  هدر بارش فكر، در مـورد كيفيـت را  . حلي چه خوب چه بد، بايد نوشته شود هر راه. هايتان نداشته باشيد ايده

 .هاي متعدد مدنظر است حل ، بلكه دست يافتن به راهشود نمي ارزيابي و قضاوت

 گيري تصميم) 4

بايـد بدانيـد    ،هـاي مختلـف   حـل  راه ةبا مقايس ـ. حل را انتخاب كنيد هاي مختلف بهترين راه حل اينك از بين راه
 .بيني كنيد ها را پيش حل در مقايسه كردن بايد پيامدها و نتايج راه. يك از همه بهتر است كدام

 بازنگري) 5

بسـته بـه فـوري بـودن     . جـام دهيـد  بازنگري نهايي را ان بايدخود را متعهد كنيد،  يحل راهقبل از اينكه به اجراي 
 .حل خود را از چند زاويه بازنگري كنيد بايد راه. حل، طول مدت بازنگري را بايد مدنظر داشته باشيد راه

  
 لهئحل مس ةعوامل بازدارند

ايـن عوامـل   . دهنـد  له را تحـت تـأثير قـرار مـي    ئشوند و نتيجة حل مس ـ مانع صحيح فكر كردن مي برخي عوامل
 :عبارتند از
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 شتاب  -1

حلي كه به ذهن رسيده عملـي شـود،    ترين راه تان اين باشد كه سريع ذهني ةله تنها دغدغئاگر در فرايند حل مس
متأسـفانه ايـن   . غيرقابل جبراني قـرار گيريـد   هايت در معرض خطرحل مناسبي نخواهد بود و ممكن اس شك راه بي

  .بينيم ها را طي روز به كرات مي حل نوع راه
 ـ احساسات2

ريشـة  . ممكن است احساسات ناخوشايندي چون ترس و اضطراب را تجربـه كنيـد   ،هنگام رويارويي با مسائل
  .شدن توسط اطرفيان است عوامل مختلفي مانند ترس از تغيير، شكست و طرد ،اين احساسات

 ـ تعصب 3

پـذيري   انعطـاف . پـذيريم  را نمـي  ديگـران يا گاهي نظر . حاضر نيستيم قبول كنيم كه نظرمان اشتباه است گاهي
  .خود را بايد تقويت كنيم

 ـ خستگي فكري ذهني4

 طـور  ي بـه يا در اثر كارهاي متعـدد ذهن ـ  يموضوعة هاي متوالي دربار اين حالت ممكن است در اثر فكر كردن
هـايي را   ، بايـد زمـان  براي جلوگيري از خستگي ذهنـي . شود حل مناسب مي راهانتخاب همزمان ايجاد شود كه مانع 

فكر كردن طولاني قدرت فكري را . له به ميزان متفاوتي فكر كردن نياز داردئهر مس. براي استراحت در نظر بگيريد
  .دهد كاهش مي

 ـ توجه زياد به موانع اجرايي5

جداگانـه   دو موضـوع  ،قـدر مشـكل اسـت   حـل چ  با اينكه اجـراي آن راه  ،اي را حل كنيم لهئكه بخواهيم مساين
سـازد   له فـرد را قـادر مـي   ئمهارت حل مس. شود اصلاً به موضوع نزديك نمي ،دليل ترس از مشكلات فردي به. است
يـا  ... ا دوست، پدر و مـادر، همكـار و   مسائلي مانند اختلاف بچنانچه . دمؤثرتري مسائل زندگي را حل كن طور تا به

اسـترس   ،و مشكلات مهـم زنـدگي حـل نشـده بـاقي بماننـد      ... ه با قانون و همسائلي مانند مشكلات تحصيلي، مواج
  .شود كنند كه به فشار جسماني منجر مي رواني ايجاد مي

 
 مؤثر ةمهارت برقراري رابط

ها  ما دوست داريم ديگران در خوشي. مشكلات كمك كنند ما از اطرافيان خود انتظار داريم ما را هنگام بروز
 .هايمان شريك شوند و ما را در مسير رشد و كمال ياري دهند و نگراني

شـويم تـا هويـت خـود را پيـدا كنـيم و        ما درگير ارتباطات مي. شود ارتباطات مؤثر موجب شكوفايي انسان مي
بسياري از نيازهاي مـا   ،ارتباط برقرار كردن با ديگران. ع كنيمسازيم تا مشكلات را رف تر مي پيوندهاي خود را عميق

بايد به ديگران بفهماند كه گرسنه اسـت يـا دردي دارد و    ،از همان ابتدا نوزاد براي زنده ماندن. سازد را برطرف مي
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و نياز به امنيـت   نيازهاي اوليه ،ارتباطات! ديگران نيز نياز او را برطرف سازند، در غير اين صورت نوزاد خواهد مرد
نيـاز داريـم و نقطـة مقابـل ايـن نيـاز،        يد آنـان يما به معاشرت با ديگران و پذيرش و تا. كند و آرامش را برطرف مي

توانيم بفهميم چـه كسـي    ي است كه به كمك آن ميهمچنين ارتباط ابزار. دناكي استتنهايي است كه احساس در
شـويم و ايـن فراينـد     برداشت ديگـران در مـورد خـويش را جويـا مـي     توانيم باشيم؟ ما نظر و  هستيم و چه كسي مي

و  يگـران منتقـل  هـاي خـود را بـه د    ارتبـاط، پيـام   راهاز . نگريستن به خود از دريچة چشم ديگران تا آخر ادامه دارد
  .كنيم هاي آنان را دريافت مي پيام

 
  اصول ارتباطي

كنند، زيرا آنچه  با يكديگر ارتباط برقرار مي ،هم جمع شوندافراد دور  وقتي. توانيم ارتباط برقرار نكنيم ما نمي
مـا پيوسـته بـا ديگـران     . شـود  توسط ديگـران تفسـير مـي    ،گوييم دهيم و نمي گوييم و انجام نمي دهيم و مي انجام مي

زبـان  كلمـاتي كـه بـر    . ارسال و دريافت پيـام داريـم   ط داشته باشيم و چه نداشته باشيم،چه قصد ارتبا ،ارتباط داريم
حجم و آهنگ صدا، نوع نگاه كردن، وضـعيت ايسـتادن و   . دان حاوي پيام ،كنيم آوريم، بيشتر از آنچه تصور مي مي
در واقـع همـان پيـامي     ،ارتبـاط . كنند تا كلمات ما را تفسير كند و پيام آن را دريابـد  همگي به شنونده كمك مي... 

آساني مغاير بـا منظـور مـا     ي بهبسيار اتفاق افتاده كه پيام. ستشود نه آن پيامي كه ارسال شده ا است كه دريافت مي
حسن نيت ما در ارسال پيام كافي نيست، بلكـه عملكـرد و بيـان مـا بايـد نيـت        فقطبه بياني ديگر، . شود دريافت مي
ت مـا  اول صـحب  ةتنها چنـد كلم ـ . كند چگونگي آغاز پيام، حاصل ارتباط را تعيين مي. را منتقل كند ة ماخيرخواهان

اعتنايي، عدم توجه، عصبانيت، حالت تـدافقي و عـدم پـذيرش توسـط مخاطبانمـان       ايجاد نوعي بي موجبتواند  مي
 .به نحوة آغاز آن پيام بستگي دارد يپس قسمتي از موقعيت هر نوع پيام. شود

 دارد،نصـر اساسـي   دو ع ،ارتبـاط موفـق  . مين ـككنيم، آنهـا را ارسـال    ها را دريافت مي كه پيام گونه ما بايد همان
وضوح و خيلـي روشـن بـراي     خواهيم نظر خود را به ما از يك سو مي. دادن اطلاعات مفيد و گرفتن اطلاعات مفيد

بـراي  . ايـم  دراين صورت هيچ گونه ارتباطي برقـرار نكـرده   ،ولي اگر همة كارمان فقط اين باشد ،ديگران بيان كنيم
طـرف مقابـل را بشـنويم و     هـاي نظر ،وضوح دريافـت كنـيم   گران را نيز بهدي رهايبايد بتوانيم نظ ،موفق ةايجاد رابط
  .درك كنيم

 
 موانع برقراري ارتباط

موانعي وجود دارنـد كـه    نيز در محيط خارج .سازد حدود ميدر درون ما موانعي وجود دارد كه ارتباطات ما م
ي، نـژادي و خـانوادگي نيـز از جملـه     هاي فرهنگـي، قـوم   تفاوت ،علاوه براين ،دنساز ميارتباطات صحيح را مختل 

هاي بيروني را به همـان شـكلي    آيد كه نتوانيم واقعيت وجود مي زماني به ،موانع دروني يا ذهني. دان سدهاي ارتباطي
متناسـب   و تر باشد طور كلي ساختارهاي ذهني ما منعطف هر چه باورها و عقايد و به. درك كنيم ،افتد كه اتفاق مي
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شـود، امكـان خطاهـاي     كه احتمال درك واقعي رويدادها بيشتر مـي  اندازهبه همان  ،يات تغيير كندبا شرايط و موقع
زنيـد، بلكـه بـا     بنابراين هر وقت احساس كرديـد كـه بـا شـخص حقيقـي حـرف نمـي       . شناختي نيز كمتر خواهد شد

يـد و بينديشـيد كـه چـه     در حال گفت و شنود هستيد، چند لحظه درنگ كن ،ايد تصويري كه از او در ذهنتان ساخته
هـاي نادرسـت را حـذف كنيـد و بـه       ايـده  را ارزيابي كنيـد، اه پندارهاي غلط فكري در ذهن شما حاكم است؟ آنگ

كـه  طور كـه مـردم و امـور گونـاگون را همـان      بنابراين بكوشـيد . جاي آن اعتلاي برخاسته از منطق و تجربه بنشانيد
  .هستند، مشاهده كنيد

 
 ر موانع ارتباطي ديگ

اي، تعصــب، افكــار خشــك،  گيــري عجولانــه، پيشــداوري، تفكــر قــالبي و كليشــه زده، نتيجــه ارزيــابي شــتاب
هـا، نيازهـا    نظرهـا، عقايـد، خواسـته    كنـد تـا    به فرد كمك مـي  ،مهارت برقراري ارتباط مؤثر. تعميم نمايي و بزرگ
مهارت تقاضاي كمـك و  . ندكهنمايي درخواست كمك و را ،هاي خود را ابراز و به هنگام نياز از ديگران وهيجان

  .در مواقع ضروري از عوامل مهم رابطة سالم است ،راهنمايي گرفتن از ديگران
 

 فردي مهارت روابط بين

منبـع   ،ديگر افرادروابط گرم و صميمي با . فردي است لامت رواني، وجود روابط سالم بينهاي س يكي از نشانه
در واقع پيوندهاي اجتمـاعي ميـان افـراد اسـت كـه       ،حمايت اجتماعي. ستاعتماد، راحتي و آسايش هر كدام از ما

بايـد برخـي    ،ارتباطية گيري از اين شبك براي بهره. شود ايجاد امنيت، آرامش، اهميت و احترام در افراد مي موجب
افـراد   در چنـين فضـايي  . كنـد  هايي كه به ايجاد روابط بهتر ما با ديگـران كمـك مـي    مهارت ها را آموخت؛ مهارت

تـوان از آنهـا كمـك     ند كـه در مواقـع ضـروري مـي    ها هسـت  براين باورند كه تنها نيستند و متعلق به گروهي از انسان
  .گرفت
 

 مهارت ارتباطات اجتماعي

 :اند مهارت ارتباطات اجتماعي سه دسته

  ؛كلاميكلامي و غير: ي ارتباط با ديگرانهاي اصل مهارت -1
  ؛مانه با ديگرانهاي برقراي روابط صمي مهارت-2
  .هاي سازگاري با ديگران مهارت -3
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 هاي ارتباط با ديگران مهارت -1

 هاي كلامي مهارت) الف

شنيدن افكـار و   طورمتقابل ، به مخاطب خود و بهگذرد ها و آنچه در ذهن ما مي بيان افكار، احساسات، خواسته
  .هاي زيربنايي آن تسلط يافت بايد بر مهارت ،لاميشود كه براي دستيابي به مهارت ك هاي آنها را شامل مي خواسته

 مهارت گوش كردن 

. تنها شنيدن سخنان ديگران كافي نيسـت . نوع گوش كردن مهم استبراي كسب اطلاعات خوب و سودمند، 
دقيق گوش كـردن  . همگي در دقيق گوش كردن مؤثر است ،كنيم، حالات و حركات ما كه مطرح مي هايي پرسش

 ةارائ ـ هـاي او و  نكاتي مانند توجه كردن، صبور بودن، خلاصه كردن سخنان گوينده، تفسـير گفتـه   .را بايد آموخت
  .دهاي مناسب، بايد رعايت شو پاسخ

 مهارت صحبت كردن

امـا تنهـا   . ديگـران بيـان كنـيم    ههاي خود را ب ـ توانيم افكار، علايق، احساسات و خواسته صحبت كردن مي باما 
رعايـت چنـد    ،براي خوب صـحبت كـردن  . چگونه صحبت كردن نيز اهميت دارد صحبت كردن مهم نيست، بلكه

. ارتبـاط چشـمي برقـرار سـازيم     ؛بايد حتماً به آنهـا نگـاه كنـيم    ،كنيم وقتي با ديگران صحبت مي: نكته اهميت دارد
گـوش دهنـد،    هاي مـا  راحتي به حرف براي اينكه ديگران بتوانند به. دخجالت كشيدن نبايد مانعي براي اين مهم باش

نه اينكـه بـه    ، بايد نوبت را رعايت كنيم ،هنگام صحبت كردن. بايد با صداي مناسب نه بلند نه آهسته صحبت كنيم
نه اينكه هر موضـوعي كـه بـه ذهنمـان      ،دقيقاً در مورد يك موضوع صحبت كنيم. ديگران اجازة حرف زدن ندهيم

 .رسيد بيان كنيم

 كلمات

مكـن اسـت تـأثير مثبـت داشـته      كلمـات م . نيد، تأثير فراواني دارندك منتقل مي كلمات در پيامي كه به ديگري
تـوان جملاتـي را برگزيـد كـه بـدون       مـي . گـو را بـه بحـث بكشـند    و صـورت دسـتوري و آمرانـه، گفـت     باشند يا به

د، شود كه فرد بـا متانـت گـوش فـرا ده ـ     موجب مي ،بيان كلمات دلپذير و موزون. دنپيشداوري و  غيرمغرضانه باش
كـه كلمـات مغرضـانه اغلـب خشـم فـرد ديگـر را         درحـالي . ئله باشـد و بـه فكـر حـل مس ـ    نـد بندي ك حقايق را جمع

كـه كلمـات كوتـاه،     يطـور  كلمات دقيق و روان انتخاب كنيد، به. كند گيري دعوت مي انگيزد و او را به جبهه برمي
اگـر  . دس و گمـان فـرد ديگـر واگـذار نكنيـد     صحيح، پرمحتوا، صريح و مؤدبانه باشد و مفهوم بيانات خود را به ح

 .مطالب خود را توصيف كنيدكنيد منظور شما را متوجه نشدند، با دقت  احساس مي
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 هاي غيركلامي مهارت) ب

لحن بيان، وضعيت بدن، ميزان ارتباط چشمي كه بـه  . كلامي استهاي غير بخش اعظم تأثيرات ارتباطي از پيام
يـك مهـارت    ،صـحيح از زبـان بـدن    مهمـي در ارتباطـات دارنـد و اسـتفادة    بسيار نقش  ،شود آن زبان بدن گفته مي

 .شود محسوب مي

 :شود به دو دسته تقسيم مي هاي غيركلامي مهارت

  و هاي صوتي مهارت) الف
  .هاي غيرصوتي مهارت) ب
  

 هاي صوتي مهارت) الف

تاكيـدي كـه بـراي    . سـت بسـيار مهـم ا   ،چگونگي اداي كلمات، يعني لحن، درجه و سـرعت اداي كلمـات مـا   
كيفيـت صـوتي صـدا همـان آهنـگ صـداي       . مفهوم مطلب را بيان خواهد كرد ،روشن كردن معناي موضوع داريم

 . ...برخي گرم و دوستانه، برخي مهربان و صميمي و برخي يكنواخت و . افراد است

روي هـم بلغـزد و    كنيـد كـه كلمـات    سريع صـحبت مـي   به قدريگوييد؟ آيا  شما تا چه اندازه سريع سخن مي
چنان يكنواخت كه شنونده را خسته كند؟ سرعت كلام، بـه دو عامـل بسـتگي    را با مشكل مواجه كند؟ يا آنشنونده 

  :دارد
 .شود داده مي بايد زمان بيشتري به شنونده براي درك صحبت ،براي موضوعات پيچيده: موضوع

  .اشدهماهنگ ببا سرعت حرف زدن شنونده  بايد سرعت كلام :شنونده
 حركات

معـرف خلـق و    ،وضعيت و حركات بـدني . دهند به خودشان به ما مي دربارةبا بدن خود اطلاعات زيادي  فرادا
با كمي خم شدن بـه جلـو نشـان دهيـد كـه بـه        ،دهيد كه به سخنان ديگران گوش مي زماني لامثبراي . خوي ماست

  .سخنانشان توجه كامل داريد
 ها چشم

براي تشـخيص و قضـاوت در مـورد هيجانـات، صـداقت و      . دهد اي به ديگران مي چشمان ما اطلاعات پيچيده
  .دهاي آنها نگاه كني ، به چشماعتماد به نفس ديگران
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 هاي برقراري روابط صميمانه با ديگران مهارت -2

طـرز لبـاس پوشـيدن،    . داشـته باشـيد  بـه وضـعيت ظـاهري خـود توجـه       :مهارت لازم براي شروع ارتباط
هـاي سـاده و تعـارف روزمـره شـروع       از پرسـش  .همراه باشد با لبخند بايد سلام. آراستگي اهميت داردپاكيزگي و 

ابتـدا قالـب جمـلات را     .يمداشـته باش ـ  مندي مخاطب خود توجه تعريف و تمجيد كنيم و به علاقه ،از محاسن. كنيم
 .يمدهب خود ارائه سپس در مورد خودمان اطلاعاتي كلي به مخاط ،بايد كوتاه و ساده انتخاب كرد

در ارتباطمـان بـه مخاطـب وابسـته      تـا بايد استقلال درونـي داشـته باشـيم     :ارتباط ةمهارت لازم براي ادام
 ؛وجـود آوريـم   فضاي قابل اتكا و اطميناني را بـه حمايتگري داشته باشيم، يعني  ؛درك همدلانه داشته باشيم ؛نشويم

  .گرايي داشته باشيم در ارتباط خود مثبت
 

 هاي سازگاري با ديگران مهارت -3

هـاي   بـه صـحبت   .نيمنظرهاي خود را بيان ك ، بايدها با وجود همة تفاوت. هاي فردي توجه كنيم بايد به تفاوت
مسائل خود را حل كنيم تا با ديگران به تفـاهم برسـيم و بـا رعايـت صـداقت، ادب و      . طرف مقابل هم گوش دهيم

فردي به ايجاد روابط بين فردي مثبت و  بين مهارت روابط. گاري برقرار كنيمساز ،تواضع در ارتباط خود با ديگران
يكي از اين موارد، توانايي ايجاد و ابقاي روابـط دوسـتانه اسـت كـه در سـلامت      . كند مؤثر با ديگر افراد كمك مي

ي ناسـالم نقـش   عنوان يك منبع حمايت اجتماعي و قطع روابط اجتماع رواني و اجتماعي، روابط گرم خانوادگي به
 .بسيار مهمي دارد

  
 مهارت تفكر انتقادي

يافته اسـت كـه بـراي معنـي دادن بـه دنيـا مـورد اسـتفاده قـرار           ي شناختي فعال، هدفمند و سازمانفرايند ،تفكر
حـل كنـيم، تصـميمات     ،شـويم  با آن مواجه مي پيوستهشود مشكلاتي را كه  آميز موجب مي تفكر موفقيت. گيرد مي

ي شـناختي فعـال،   تفكـر انتقـادي فراينـد   . ايم، دست يابيم يريم و به اهدافي كه در زندگي تعيين كردههوشمندانه بگ
پـردازيم و بـه فهـم     يافته است كه با استفاده از آن به بررسي افكـار و عقايـد خـود و ديگـران مـي      هدفمند و سازمان

افكـار   هـا آنكمـك  فرايند است كه بـه   معني دادن، سه و سؤال كردن، تحليل كردن. يابيم روشن و بهتري دست مي
  .گيريم و براساس آن بهترين تصميمات را مي نيمك ميخود و ديگران را بررسي 

 
 تفكر فعال -1

. هاي زندگي است مؤثر با موقعيت ةها براي مقابل فعال از هوش، دانش و توانايي ةمستلزم استفاد ، تفكر انتقادي
آوري اطلاعـات   شـود، فعالانـه بـه جمـع     انتخـاب مواجـه مـي    گيـري و  يموقتي فرد بـا موقعيـت تصـم    ،در تفكر فعال

كنـد و سـپس    تجربه و متخصص مشورت مـي ؛ با افراد باكند ها و احتمالات مختلف را بررسي مي امكان ،پردازد مي
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 ،شـود  يوارد فعاليت م ،حركت و ساكن بودن در واقع فرد به جاي بي. پردازد تمامي اينها به تفكر انتقادي مي ةدربار
  .گيرد به جاي اينكه به او بگويند چطور فكر كند، خودش تصميم مي

  
 ها با استفاده از سؤال كردن بررسي دقيق موقعيت -2

موجـب  كنـد و   مـي كمـك   اين كار به فهم بيشـتر . تفكر استيكي از قدرتمندترين ابزارهاي  ،توانايي پرسيدن
  .كنندة اطلاعات اساسي يك چيزاست صحقايق كه مشخ رةدربا سؤالاتي. تري بگيريم شود تصميمات آگاهانه مي

 تفسير 

  .جوي كشف ارتباط بين افكار با حوادث پيرامون ماستو سؤالاتي كه در جست
 يه و تحليلزتج 

نيم و ارتباط بين ايـن اجـزا بـا    ك دهندة آن تجزيه مي آن يك موقعيت را به اجزاي تشكيل سؤالاتي كه به وسيلة
  .شناسيم كل را مي
 تركيب 

حوادث آينـده   راهتوان از اين  مي(هاي مختلف براي يك نتيجة كلي است  سؤالاتي كه هدف آن تركيب ايده
  ).را دريافت

 ارزيابي 

  .سؤالاتي كه هدف آن شناخت معيارها و سپس قضاوت براساس آنهاست
 كاربرد 

  .است هاي ديگر سؤالاتي كه هدف آن استفاده از اطلاعات مربوط به يك موقعيت براي موقعيت
  

 بررسي منابع فكري، عقايد و ارزيابي آنان -3

چطـور ايـن نظـر را داريـم؟ چـه دلايلـي بـراي آن         ،چرا به آن اعتقاد رسيديم بپرسيمكه از خود  ه اين ترتيبب
بـدون فكـر و بررسـي     را كـه بـه مـا عرضـه شـده اسـت،       اي ايـده  ،داريم؟ ما اغلب بدون اينكه آگاهي داشته باشـيم 

مثـال، چـه    رايب ـ. مهارت تفكر انتقادي يا نقادانه، توانايي تحليل اطلاعات و تجارب است. كنيم مي پذيريم يا رد مي
هـاي دوسـتان خـود قـرار      يـا حـرف   هـا  گيريم؟ چه قدر تحت تأثير تبليغـات رسـانه   قدر تحت تأثير شايعات قرار مي

هاي كسـب اطلاعـات و تحليـل     هكنيم؟ آيا را قبول يك حرف يا خبر چه قدر تحقيق و تفحص مي برايگيريم؟  مي
هـا، فشـار گـروه و     سـازد تـا در برخـورد بـا ارزش     آموزش اين مهـارت نوجوانـان را قـادر مـي    ... دانيم؟ و  آن را مي

به  تاكند  تفكر انتقادي به ما كمك مي. هاي ناشي از آن در امان بمانند هاي گروهي مقاومت كنند و از آسيب رسانه
 .و سپس در مورد پذيرش يا رد آن تصميم بگيريم نيمآنها را بررسي ك ،انديگر هاي ديدگاهجاي پذيرش 
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را تشخيص دهيم، سپس اعتبار آنها را با سؤال كردن ارزيابي  هابراي اين كار ابتدا بايد منبع اصلي عقايد و نظر
 :چهار منبع داريم لمعموطور به. كنيم تا به فهم بهتري دست يابيم

 مراجع قدرت -1

آن زمينه اطلاعات كافي دارند؟ اطلاعات آنها كافي اسـت؟ قابـل اعتمـاد اسـت؟ آيـا تـا بـه حـال         آيا آنان در 
  اند؟ اطلاعات غلط داده

 ها باكت -2

ت عقايـد  ان نيز همين نظر را دارند؟ نويسنده چه دلايلي بـراي اثب ـ ديگراآن قابل اعتماد است؟ آيا  ةآيا نويسند
  خود دارد؟

 حقايق -3

  آيا آن حقايق به نوع ديگري نيز قابل تفسير است؟اساس آن شواهد چيست؟ 
 شخصي ةتجرب -4

؟ آيـا دلايـل ديگـري نيـز     است ؟ آيا امكان تحريف و اشتباه وجود داشتهاست اين تجربه در چه شرايطي بوده
  وجود دارد؟

  
 هاي مختلف و بررسي دلايل آن ها از ديدگاه ديدن موقعيت -4

هيچ كـس همـه   . هاي جديد و ارزيابي آنهاست ديگران، ايده هايظرهاي مهم گوش كردن به ن يكي از فعاليت
هـا ونظرهـاي ديگـران بـه معنـي       بـاز بـودن بـه ايـده    . نظر ما فقط يك نظـر در مـورد يـك چيـز اسـت     . چيز را ندارد

 .خود با توجه به اطلاعات جديد است هايپذير بودن نسبت به تغيير و اصلاح نظر انعطاف

  
 مهارت تفكر خلاق

 ي و نو بودن همان خلاقيت است؟آيا تازگ

ارزش در واقع، نتيجة يك كـار بـا  . ه استحل آنها را نياموخت پيشترتوانايي حل مسائلي است كه فرد  ،خلاقيت
عـلاوه بـر تـازگي، تناسـب و     . كننـد  خلاقيـت محسـوب مـي    ،بخـش باشـد   ي مفيـد و رضـايت  كه در زمـان خاص ـ را

توان بـه خلاقيـت نگـاه كـرد، بلكـه       با تمركز بر يك بعد نمي. ارزشمندي و اكتشافي بودن نيز ملاك خلاقيت است
  .سازد مجموع عوامل فردي، اجتماعي، محيطي و فرهنگي است كه ما را متوجه خلاقيت مي
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 مسائل را در خود تقويت كنيم؟ ةهاي حل خلاقان به چه دليل بايد مهارت

نيازمنـد كسـب    ،حـال تغييـر و تحـول اسـت     كنـيم كـه در   با توجه بـه اينكـه مـا در دنيـايي زنـدگي مـي      : فوايد
هـايي بـراي    حل با مسائل، قادر به يافتن راه هانعطاف و دقيق هستيم كه علاوه بر مواجه هاي تفكر خلاق، قابل مهارت

هـاي مناسـب بـه مـا كمـك       گيـري  و در حـل مسـائل و تصـميم    بخشند غنا ميرا ها زندگي ما  اين مهارت. آن باشيم
يـت مـا بـا كوشـش و     درجة مـؤثر بـودن خلاق  . خلاقيت هستيم و رجات مختلفي داراي استعدادهمة ما با د. ندنك مي

 .مان كارگيري مغزمان ارتباط دارد نه با استعدادهاي دروني پشتكار ما در به

 گيـرد و   هاي مهم تاريخي، علمي را در برمـي  گسترة وسيعي از مسائل كوچك روزانه تا پيشرفت ،خلاقيت
 .تواند آن را نشان دهد تلاش مي كميهاي شناختي معمولي با  هر فرد با توانايي

 توان خلاقيت را در همة افراد افزايش داد اما مي ،متفاوتي دارند ةبالقو هاي توانايي هرچند افراد. 

  باشدنها خلاق  زمينه ديگردر  ، شايد خلاق است اي زمينهفردي كه در. 

 :مرحله دارد چهارفرايند خلاقيت 

  ؛آمادگي -1
  ؛نهفتگي -2
  ؛اشراق -3
  .اثبات -4

  

 آمادگي -1

هـا،   ل براي نقاشـي بايـد بـا رنـگ    امثبراي . بايد از ابعاد مختلف با زمينة كاري خود آشنا باشيد ،قبل از خلق اثر
عقايـد   ةجو، بررسي و مطالع ـو علاوه بر آمادگي، جست. سلط باشيدآشنا و بر مقدمات آن م... اندازها و  ابعاد، چشم

مشكلات و موانع كـار خـود را بهتـر     تاآوري مدارك دربارة موضوع مورد نظر است  ديگران و نيز جمع هايو نظر
  .درك كند

  

 نهفتگي -2

گونه تلاشي بـراي رسـيدن بـه نتيجـه انجـام       شود و فرد هيچ ظاهراً نوعي توقف در كار ديده مي ،در اين مرحله
  .اردفعاليت ناخودآگاه ذهن در اين مرحله ادامه د .دهد نمي

  

 اشراق -3

ايـن مرحلـه ناگهـاني اسـت و فـرد      پيـدايش  . شـود  و حل مسائل روشن مـي  گيرد ميدر اين مرحله تفكر شكل 
تلاش و كار نيز بيشتر  ةكند، انگيز چون فرد در اين مرحله احساس لذت مي. تواند همة موانع را از سر راه بردارد مي
  .شود مي
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 اثبات -4

سـنجد و آن را از   شواهد آن را دوباره مـي . دهد مورد ارزيابي قرار مي ،است هدست آورد هفرد خلاق آنچه را ب
. شود تا اثر خويش را تكميل كند مند مي همچنين از ديدگاه و قضاوت ديگران بهره. كند لحاظ منطقي آزمايش مي

  .شود بازبيني در اين مرحله روشن مي ااهميت كار جديد ب ،در واقع
  

 صفات خلاقيت

البتـه مهـارت بـدون خلاقيـت مـؤثر       ،هايي در آن زمينه داشته باشـد  كه مهارت استخلاق  اي مينهفرد در زهر 
را  مسـائل  ؛پيچيـدگي موضـوعات را درك كنـيم    تـرك كنـيم؛  هايمـان را   براي خلاقيت بايد بتوانيم عـادت . نيست

دتنظيمي، تحمـل ابهـام،   از ديگر صـفات خلاقيـت اسـتقلال، خـو    . ميطور متفاوت ببينيم و تفكري وسيع داشته باش به
تـوان در خـود پـرورش     ها را مي اين ويژگي. ه با شكست استهتمايل براي پذيرش خطر و داشتن پشتكار در مواج

  .اي در ايجاد خلاقيت دارد هاي دروني نقش سازنده انگيزه. داد
 
 هاي پرورش خلاقيت روش

 سيال بودن ذهن -1

بـراي اينكـه ذهنمـان را رهـا     . گويند سيالي ذهن مي ،قعيت معين راهاي سريع و فراوان به مو پاسخ ارائةتوانايي 
بـا تمـرين   . هميشه موانع دروني و بيروني براي اين كار وجود دارد و تنها راه رفع اين مشكل، تمـرين اسـت   ،سازيم

عايـت  در تمرين كردن قـوانيني وجـود دارد كـه بايـد ر    . افزايش دهيمهاي مختلف  راه ةبايد مهارت خود را در ارائ
تركيب  با هاي عجيب و غريب، ساختن ايدة جديد ها، داشتن ايده حل عدم انتقاد يا قضاوت در مورد راه شود، مانند

  .هاي بيشتر ايده ايجادها،  ايده
 ابتكار -2

رسد، مسائلي را كه بقيـه   هاي غيرمعمول كه به فكر ديگران نمي حل هاي ابتكاري و راه ين صورت كه با ايدها هب
  :براي ابتكار. دارد نياز به جهش فكر ، اين كارطور جالبي حل كنيم حلي ندارد، به كنند راه فكر مي
 ؛لف داشته باشيمتهاي مخ وقت كافي براي ايجاد راه 

 ؛خود را متعهد سازيم) اهميت كردن مسئله صورت بي و نه به(جدي  طور براي حل مسئله به  
 ؛تخيل تركيب كنيم با آنها را ها را آزمايش و  براي روشن كردن ابهامات ايده  
 هاي ابتكاري به خود پاداش دهيم  يد يا رد ايدهيبراي تا. 
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 پذيري ذهني و اجتناب از تعصب انعطاف -3

بـدهيم و در ايـن زمينـه    بـه ذهـن اجـازة ورود اطلاعـات را     يعنـي اينكـه    ،پذيري ذهن يا باز بودن ذهن انعطاف
و عوامـل مهـم    ردهقبل از آنكه زماني را براي درك مسئله صرف ك ـ اغلب. به خرج ندهيم و قضاوت نكنيم تعصب

كه عـدم قضـاوت    درحالي(كنيم  گيري و قضاوت مي ، نتيجهنيمهاي مختلف ايجاد ك حل نيم يا راهكمسئله را بررسي 
پـذيري ذهنـي    همـين موضـوع مـانع انعطـاف    . )فوري و به تعويق انداختن داوري، مهارت اساسي در خلاقيت اسـت 

 .دشو مي

 مطلب كدر -4

دن خلاصه كـر  ضمندر. به صورتي كه بتوانيم اطلاعات را به موارد غيرمفيد و مورد اساسي و مهم تجزيه كنيم
  .مطالب در اين زمينه مؤثر است

 توجه به عواطف -5

  ؟شود ميبه نظرشما آيا عواطف مانع گسترش خلاقيت 
 تجسم قوي -6

  .يي تجسم اشيا و مفاهيم استتوانا ،كننده در خلاقيت يكي از موارد تعيين
 تخيل -7

  .دهد و اين كار خلاقيت است است كه فرد خود را به جاي ديگري قرار مي هاي روشن تخيل يكي از جنبه
 بازنگري -8

  .با نگرشي متفاوت مسائل را بازنگري كنيم
 كاوي درون -9

  .را دريابيمگو با خود، احساسات پنهان خود و جه و تمركز بر مسائل دروني و گفتبا تو
  طبعي شوخ -10

  .ارتباط و نامتناسب ارتباط برقرار كند و بين مسائل بي ردهفردي كه به خود و ديگران فراتر نگاه ك
بـا اسـتفاده از ايـن نـوع تفكـر،      . كنـد  هاي مناسب كمك مـي  گيري مهارت تفكر خلاق به حل مسئله و تصميم

مسـائل را از وراي تجـارب مسـتقيم خـود دريابـد و       تواند ميد فر و هاي آن بررسي هاي مختلف مسئله و پيام حل راه
 .با سازگاري و انعطاف بيشتر به زندگي روزمره بپردازد ،حتي زماني كه مشكلي وجود ندارد

  
 مهارت مقابله با هيجانات

ار چه. ها و رفتارهاي ما نقش دارند گيري ، چرا كه در تمام تصميمستنشانة زنده بودن ما ،هيجانات و عواطف
احساسـات مـا   . احساسات ديگر تركيبي از اين چهار نوع هستند. ترس، غم، شادي و خشم: نوع هيجان اصلي داريم
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برگرفتـه از احساسـات    ،تجارب و ارتباطات اجتماعي. دارند گيرند و نقش مهمي در زندگي از زمان تولد شكل مي
احساسـات  . اسـت كـه مشـكلي وجـود دارد     بازگوكنندة ايـن پيغـام   ،وقتي دوستي غمگين است. و هيجانات ماست

و دقيقاً به همان صورت احساسات ناخوشايند انرژي منفي را ... مثل شادي، عشق و  ،دهد خوشايند به فرد انرژي مي
ولـي هـر يـك از مـا دنيـاي       ،مشترك است فرادبا اينكه احساسات در زندگي ا . ...مثل غم و  ،كند به فرد منتقل مي

  .ه به هيچ كس ديگر شبيه نيستداريم ك خاصيهيجاني 
 

 گيري هيجانات و احساسات افكار و نقش آن در شكل

شـويم و احساسـات    هـاي بيرونـي برانگيختـه مـي     معمـول توسـط ديگـران و محـرك    طور بهدرست است كه ما 
وع نگـرش افكـار و برخـورد مـا     اينهـا ن ـ  بـر  عـلاوه  امـا  ،كنـيم  ناخوشايندي همچون خشـم و غمگينـي را تجربـه مـي    

با اين حال آيا فرد بسيار باهوش را . اردگيري احساسات د افكار ما نقش مهمي در شكل ،در واقع. است هكنند ينتعي
چيست؟ متأسفانه در مدارس و فرهنگ ما  راكدهد؟ به نظر شما دليل اين  ايد كه كاري بسيار غيرعقلاني انجام  ديده
ناديـده   ،انـدازه در سرنوشـت افـراد اهميـت دارنـد      ه بـي ك ـ را شود و صـفاتي  هاي تحصيلي تأكيد مي بر توانايي فقط
 .گيرند مي

  
 هوش هيجاني

هايي است كه فرد بتواند انگيزة خود را حفظ كند و در مقابل ناملايمـات پايـداري    اين صفات در واقع توانايي
اميـدوار   و ددار سـاز  پريشاني خاطر، قدرت فكـر او را خدشـه   روحي خود را تنظيم كند و اجازه ندهدكند، حالات 

هـاي   افـرادي كـه مهـارت   . گوينـد  هـا هـوش هيجـاني مـي     باشد و با ديگران همدلي كند كه به مجموع اين توانـايي 
  .مدندادر زندگي خويش كار ،شان رشد يافته عاطفي
 
 اصلي هوش هيجاني ةحيط پنج

 شناخت عواطف شخصي -1

نـاتواني در تشـخيص   . كننـده دارد  ينر لحظه بـراي كسـب ادراك نقـش تعي ـ   توانايي نظارت بر احساسات در ه
بهتـر   ،بـه احساسـات خـود  اطمينـان بيشـتري دارنـد       كـه  افـرادي . كنـد  دچار سردرگمي مـي  ما را ،احساسات واقعي

  .توانند زندگي خويش را هدايت كنند مي
  
 ها كارگيري درست هيجان به -2

بـا   ،فرادي كه مهارت لازم را دارندا. ستها ها و افسردگي توانايي فرد براي آرامش خود، دور كردن اضطراب
  .توانند ناملايمات زندگي را پشت سر بگذارند سرعت بيشتري مي
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 ها رهبري هيجان -3

  .براي هر پيشرفتي لازم است ،ها و تسلط بر نفس خويشتنداري و به تأخير انداختن بروز هيجان
 شناخت عواطف ديگران -4

هـاي   كـه از همـدلي بيشـتري برخوردارنـد، بـه نيازهـا و خواسـته       افرادي . از اصول مهارت ارتباط با مردم است
  .سازد دهند و اين توانايي آنان را موفق مي ديگران توجه بيشتري نشان مي

 ها حفظ ارتباط -5

شـود حتـي    فقدان اين مهارت موجب مي. اي از هنر برقراري ارتباط، مهارت كنترل عواطف است بخش عمده
  .هاي خود احساس عجزكنند ترين افراد در ارتباط باهوش
  

 راهبردهاي كنترل احساسات ناخوشايند

تواننـد الگوهـاي هيجـاني     و مـي  رنـد بديهي است افراد تحت كنترل هيجاناتشان نيسـتند، بلكـه حـق انتخـاب دا    
 .به همين دليل راهكارهاي مقابله با هيجانات را بايد بياموزيم. سازنده را انتخاب كنند

 راهبردهاي شناختي) الف

اين است كه به آن حالت آگاهي پيدا كنـيم و بـراي    ،ولين گام در مهار احساساتي همچون خشم، ترس و غما
افكـار،  . ناخوشـايند بشناسـيم   هاي موقعيته با هرسيدن به اين آگاهي بايد احساسات و عواطف خود را هنگام مواج

  .هاي خود را بشناسيم و خواسته هاباورها، انتظار
 
 ات خودآگاهي از احساس -1

فـردي در مقابـل محـرك    . كننـد  هاي يكسان، احساسات متفـاوتي را تجربـه مـي    افراد مختلف در برابر محرك
بـه نظـر شـما دليـل     . كند كند و ديگري در مقابل همان محرك احساس خشم مي احساس غمگيني مي يناخوشايند
تيكي بين افراد، تفـاوت در سـاختار و   هاي ژن هاي هيجاني چيست؟ پاسخ به دو دليل بستگي دارد، تفاوت اين تفاوت

 .سبك زندگي خانوادگي

. برخـورد كننـد   هـاي مختلـف   گيرنـد چگونـه بـا موقعيـت     الگوبرداري از رفتار والدين خود ياد مي كودكان با
مقابلـه بـا    راسـتاي بيشـتر مسـتعد چـه نـوع احساسـي اسـت، گـام بلنـدي در         ) شخصيت من(آگاهي از اين نكته كه 

  .د استهيجانات ناخوشاين
  
 آگاهي از افكار خود -2

در شناخت هر چه بهتر خود و كنترل هيجانات آن  ،ناخوشايند هاي ه با موقعيتهشناخت افكارمان هنگام مواج
  .كند به ما كمك مي
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شـود و ايـن    ناخوشايند، افكاري غيرواقعي در ذهنش فعال مي هاي اگر فرد به اين آگاهي برسد كه در موقعيت
كنتـرل و  ه خواهـد توانسـت ايـن افكـار را     گـا مـدي افكـار خـود را بشناسـد، آن    اكاراند و عوامل نا افكار قابل كنترل

  .احساسات ناخوشايند كمتري را تجربه كند
 
 آگاهي از چگونگي پردازش رويدادها -3

به همين دليل دو نفـر از يـك    ،كند اش را پردازش مي اطلاعات دريافتي ،هر فرد متناسب با ساختار ذهني خود
يـن  ا هسـوءگيري ب ـ . بايد مراقب بود كه در پردازش دچار سوءگيري نشويم. ويداد يكسان، برداشتي متفاوت دارندر

  .ترتيب كه رويدادها را به همان شكلي كه دوست داريم، ببينيم
  
 خود هايها و انتظار آگاهي يافتن از خواسته -4

 بـا  هه ـكنيـد؟ بايـد بـدانيم در مواج    جربـه مـي  هاي شما انجام نشود، چه احساسـي را ت  اگر كاري مطابق خواسته
، افـرادي كـه   بـا ايـن حـال   . كننـده نيسـت، بلكـه خـود فـرد نيـز مـؤثر اسـت         ها تنها محيط پيرامون ما تعيـين  موقعيت

احساس ناخوشايند را تجربـه خواهنـد كـرد و     بيشتر ،زيادي از اطرافيان دارند هايو انتظار شتهدا يضعيف رةپنداخود
  .بينيم را براساس انتظار از ديگران نمي ها همة موقعيت ،قوي داشته باشيم ةاربرعكس اگر خودپند

  
 راهبردهاي رفتاري) ب

 :دوشيوه براي از بين بردن تجربيات ناخوشايند وجود دارد

  و مدتهاي بلند شيوه -1
  .مدت هاي كوتاه شيوه -2
 هاي بلندمدت شيوه -1

دهد و آرامـش نسـبي را بـراي فـرد      ناخوشايند را افزايش مي هاي تحمل فرد در مقابل موقعيت ةاين شيوه آستان
 .هاست شيوه از جملة اين ،سازي وقايع و تمرين آرامبيني  هايي مانند ورزش، پيش روش. دنبال خواهد داشت به

 مدت هاي كوتاه شيوه -2

ماننـد  . مين ـككنتـرل   تر به نتيجه برسد و بتوانيم درهمان لحظـه هيجـان را   داريم كه سريع نيازهايي  گاه به روش
راهبردهايي مثل تنفس عميق، شمردن اعـداد، تـرك موقعيـت،     ،كنيم راهبردهايي كه براي مقابله با خشم اعمال مي

ها را در خـود و   سازد تا هيجان فرد را قادر مي ،ها مهارت مقابله با هيجان. ها هتلقين برخي جمل و خواندن يك جمله
. هاي مختلف نشـان دهـد   و واكنش مناسبي به هيجان شناسدها بر رفتار را ب جان، نحوة تأثير هيهدديگران تشخيص د

اوقات ما حالات و احساسات خود را تحـت دو واژة خـوب بايـد توصـيف كنـيم و بيشـتر اوقـات از حـالات          بيشتر
 ثـل م ،كنند كلمات بسياري وجود دارد كه احساسات را توصيف مي. طور دقيق و درست خبر نداريم روحي خود به
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! كه اينها يا خوب هستند يا بـد ... حوصلگي، خستگي، افسردگي، شادي، حسرت، خجالت و  غمگيني، ناراحتي، بي
ايـن هيجانـات تـأثير منفـي بـر سـلامت        ،اگر با حالات هيجاني مثل غم و خشم يا اضطراب درسـت برخـورد نشـود   

 .اشتو براي سلامت، پيامدهاي منفي به دنبال خواهد د رندجسمي و رواني دا

  
  تحقيق ةپيشين

  

  داخلي  ) الف
سوابق و مستندات  .هاي وابسته انجام شده است رضايت شغلي و زمينه ةمختلفي در حوز تحقيقاتدر ايران 

 7طرح پژوهشي، 93تحصيلي، نامة پايان 182ت شغلي در كشور تاكنون رضاي زمينةدهد كه در  ن ميموجود نشا
هر چند .مقاله در مجلات علمي كشور چاپ و منتشر شده است 37ها و  ارسالي به همايش مقالة 42دولتي، گزارش

ن و مديران مدارس ارضايت شغلي معلم ةدرصد آنها در حوز 75دهد كه  ررسي عناوين اين مستندات نشان ميب
ش هاي آن اشاره و تلا اند كه در اينجا به يافته هاي خدماتي نيز قابل توجه اما تحقيقات داخلي در سازمان .است
  .دست آيد ي براي تنظيم مدل پژوهشي طرح بههايشود از نتايج آن رهنمود مي

؛ ايلات 1378؛ محبي، 1378؛ كرم، 1379؛ دراني و لواساني، 1379كهربايي، (مطالعه  10در زمينة  يحليلتفرا 
 ؛ خوشبخت،1373؛ نيكخو اميري، 1373؛ دموري، 1374؛ رستمي هواورق، 1375؛ طالبان، 1377علمداري، 

مناسبي براي  نسبت بههاي  كننده بيني پيش ،نشان داد كه بيگانگي، مهارت، كنترل، ابهام نقش و تحصيلات ،)1373
هاي خوبي براي رضايت شغلي نيستند  كننده بيني شناختي در كل پيش متغيرهاي جمعيت ، امااند رضايتي شغلي

  ).     1380هاي نفتي ايران،  هورداروابط كار و مددكاري اجتماعي شركت ملي پالايش و پخش فر(
طي  ،صدا و سيماي جمهوري اسلامي ايران) 1373(اي  مركز تحقيقات ، مطالعات و سنجش برنامه     

سنجي  منظور از رضايت شغلي آن بود نظردر اين .نظرسنجي كرد "يت شغليرضا" ةپيمايشي  از مردم تهران دربار
در بررسي رضايت شغلي افراد به . كند فرد شاغل تا چه حد او را از نظر مادي و غيرمادي اغنا مي ةكه شغل و حرف

 ةتاثير مثبت شغل بر روحي -2 ؛احساس خرسندي از شغل خود و حضور فعالانه در آن  -1: چند موضوع توجه شد
دهد كه در مجموع كل  نتايج حاصله نشان مي. رضايت خاطر و رضايت كلي از آنانتخاب شغل با  -3 ؛فرد
 29 ،در عين حال. درصد پاسخگويان از شغل خود ناراضي يا كاملا ناراضي بودند 19شده،  هاي محاسبه هنمر

از شغل  بيشتر دهندگان پاسخ. بودند درصد از شغل خود كاملا  راضي و بيش از نيمي از پاسخگويان نيز بينابين
. نددرصد آنها از شغل خود راضي نبودند و ابراز عدم رضايت كرد 9 فقطكردند و  خود احساس رضايت مي

هرچه تحصيلات . آنها احساس خاصي به كارشان نداشتند بيشتر. بود كه عدم رضايت در ميان مردان بيشتر حاليدر
 ،دهد بررسي حاضر نشان مي گونه كه همانيشتر است و هاي بالاتر شغلي ب فرد بالاتر باشد، امكان دستيابي او به رده

   .هاست رده ديگراحساس رضايت در ميان مشاغل رده بالا بيش از 
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ن ادارات و نهادهاي اجتماعي با رضايت شغلي كاركنا-عوامل اقتصادي ةرابط) 1376(اصل رضويمحمد 
د تا با تاكيد بر ش، سعي يافتدر اين پژوهش كه به روش پيمايشي انجام  .را بررسي كرد دولتي شهر دهدشت

خشنودي شغلي شناسايي و  ةكنند هاي هرزبرگ ، مزلو و آلدرفر، عوامل تعيين نظريه ويژه بههاي نظري،  ديدگاه
، وضعيت تاهل، سنوات خدمت ، محل سكونت قبل از  متغيرهاي سن، جنس ةسپس ، رابط. شود يساز شاخص

اشتغال، تعداد فرزندان، تحصيلات ، حقوق و مزايا، درآمد خانوار، منزلت شغلي، گروه استخدامي و نوع استخدام، 
 29اي مركب از  ابزار سنجش خشنودي شغلي، پرسشنامه.  شدبررسي  آماري، ةبا رضايت شغلي كاركنان نمون

ف شغل هاي مختل ن به جنبهدهندگا ، واكنش پاسخ)طيف ليكرت(اي  درجه 5ساس مقياس گويه است كه بر ا
ها،  گيري ، همكاران، امنيت شغلي، آزادي در كار و مشاركت در تصميمماهيت شغل، ترقي و پيشرفت، سرپرست(

شغلي كلي را  سنجد و ميزان رضايت را مي) ها و كسب مهارت و تجربه، و حقوق و دستمزد تناسب كار با توانايي
اي گردآوري شده و با استفاده از  گيري تصادفي طبقه نفري، به روش نمونه 456 ةها از نمون داده. كند تعيين مي

اند و  هاي آماري تحليل واريانس يكسويه، ضريب همبستگي پيرسون و رگرسيون چندمتغيره، تحليل شده روش
، متغيرهاي منزلت شغلي، درآمد خانوار، حقوق و نشان داد متغيرهتجزيه و تحليل دو ؛ن شرح استنتايج آن به اي

ميزان  افزايشكلي دارند و افزايش هر كدام، با دار مثبتي با رضايت شغلي  معني ةگروه استخدامي، رابط و مزايا
، وضعيت تاهل، نوع استخدام، محل سكونت قبل از همچنين، متغيرهاي جنس. مراه استخشنودي شغلي كلي ه

از مردان،  به اين معني كه زنان بيش ،دار نشان دادند معني ةصيلات نيز، با رضايت شغلي كلي، رابطاشتغال و تح
. ها، از رضايت شغلي كلي برخوردارند ، و كاركنان رسمي بيشتر از غيررسميمتاهلافراد مجردها بيش از 

از نظر .  دارند يكلي بيشتر كاركناني كه خاستگاه شهري دارند، در مقايسه با همتايان روستايي، رضايت شغلي
است و گروه زير ديپلم،  كاردانيتحصيلات ، بالاترين ميزان رضايت شغلي، مربوط به كاركنان ديپلم و  سطح

به بالا، از نظر خشنودي شغلي كلي، بين دو  با تحصيلات كارشناسيكاركنان . رضايت شغلي را دارند كمترين
داري با  منفي و غيرمعني ةير سن، سنوات خدمت و تعداد فرزندان، رابطسه متغ در ضمن. گروه يادشده قرار دارند
 سيون چندمتغيره صورت گرفت ، نشانتجزيه و تحليل چندمتغيره، كه با استفاده از رگر. رضايت شغلي كلي دارند

مان آنها در متغيره، ليكن با حضور همزز عوامل در سطح تجزيه و تحليل دودار بودن بسياري ا معني با وجودكه  داد 
كنار هم، فقط سه متغير درآمد خانوار، منزلت شغلي و تحصيلات ، به ترتيب ، بر رضايت شغلي كلي تاثير دارند و 

متغيرهاي مستقل  ةسرانجام، تاثير كلي. ندك بيني و تحليل مي درصد از واريانس آن را پيش 18مجموع حدود در
كه  دادنتايج نشان . دشتحليل چندمتغيره، جداگانه محاسبه  ، در سطحيت شغلي دروني و بيرونييادشده، بر رضا

، و دارند سه عامل منزلت شغلي، درآمد خانوار و تحصيلات ، به ترتيب ، بيشترين تاثير را بر رضايت شغلي دروني
 ةملاما، فقط دو متغير درآمد خانوار و تحصيلات ، وارد معا. ندكن بيني مي درصد از واريانس آن را پيش 23حدود 

 ةدر مجموع، از كلي. درصد واريانس آن را توضيح دهند 8اند  اند و توانسته رگرسيوني رضايت شغلي بيروني شده
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شده در اين تحقيق، سه عامل منزلت شغلي، درآمد خانوار و تحصيلات ، كه عناصر اصلي پايگاه  عوامل بررسي
شغلي دارند و تاثيرشان بر رضايت شغلي  شوند، بيشترين تاثير را بر رضايت اجتماعي محسوب مي-اقتصادي

  . دروني، چشمگيرتر است
تاثير اجراي طرح كارانه بر رضايت شغلي كاركنان و اثربخشي سازمان در شركت ) 1377( پور يوسفاصغر 

يكي از عوامل مؤثر در ايجاد انگيزه در  در اين تحقيق .را مورد مطالعه قرار داد رانآهن جمهوري اسلامي اي راه
طرح كارانه ، آهن جمهوري اسلامي ايران در شركت راه. بررسي شدهاي مادي  اعطاي پاداش يعني  كاركنان

و به اجرا در  دوينهاي مادي ت عنوان يكي از رويكردهاي اعطاي پاداش همنظور تحقق پرداخت مبني بر عملكرد ب هب
آن بر رضايت شغلي كارشناسان و اثربخشي  تاثيرمنظور ارزشيابي طرح كارانه و بررسي  هتحقيق حاضر بو  آمد

در . ال طراحي و بين كارشناسان توزيع شدؤس 35اي با  براي انجام آن پرسشنامه.  آهن انجام گرفت سازمان در راه
بر فرضيات پژوهش و مشخص كردن  دهندگان مشخصات پاسخ ثيرتااين پژوهش براي آزمون فرضيات و بررسي 

. شددو و آزمون فريدمن استفاده -به ترتيب از آزمون فرض ميانگين، آزمون كاي ،اهميت متغيرهاي فرضيات
نتايج حاصله از آزمون نشان داد كه طرح كارانه بر رضايت شغلي و اثربخشي سازمان مؤثر بوده و بيشترين تاثير را 

آهن و معيارهاي اثربخشي بر ميزان  فعاليت كارشناسان در راه ةادام ةن معيارهاي رضايت شغلي بر ميزان علاقاز ميا
دهندگان به  هاي فردي پاسخ كه ويژگي همچنين نتايج تحقيق نشان داد. تعهد سازماني كارشناسان داشته است 

مشابهي  هايو نظر ها گرايشدي متفاوت ،با مشخصات فر دهندگان به عبارتي پاسخ ،فرضيات پژوهش اثري ندارد
  . نددار سازمان و رضايت شغلي كارشناسان اثر كارانه بر اثربخشي در مورد

ن ارضايت شغلي در كاركنان سازم ةعوامل ايجادكنند، با استفاده از روش توصيفي) 1377( عربياشرف 
آوري شد كه  اي جمع ريق پرسشنامهدر اين پژوهش اطلاعات مورد نياز از ط .را بررسي كردبهزيستي كشور 

 هايي در زمينة پرسشبود و در ادامه  دهنده تغيرهاي مربوط به مشخصات فردي پاسخمقسمت ابتدايي آن شامل 
ن راضي از ال با هدف تفكيك كاركناؤسچهاربخش اول شامل  .در دو بخش مطرح شد بررسيموضوع مورد 

در  ،طور كلي به.رضايت شغلي طرح شده است ةعوامل ايجادكنند ال براي تعيينؤس پانزدهناراضي و بخش دوم با 
كاركنان و  ةماهيت شغل، عوامل سازماني، رابط: شرح زير مورد سنجش قرار گرفتند همتغير ب پنجاين بخش 

در . بودندنفر  321مورد پژوهش  ةكل جامع. سرپرست ، روابط همكاران با يكديگر و شرايط فيزيكي محل كار
براي تجزيه و تحليل  .دگيري استفاده نش مورد بررسي قرار گرفتند و از هيچ روش نمونه ،ل جامعهاين پژوهش ك

همچنين در مورد  .جداول فراواني دوبعدي بهره گرفته شد ةتهي دنمانهاي موجود آمار توصيفي  از روش ،ها داده
دهد  هش نشان ميوهاي پژ يافته .دش رهاي آماري ميانگين و انحراف معيار محاسبه و تفسي متغيرهاي كمي، شاخص

 درصد نيز 4/19تفاوت و  درصد بي 33/6 .كلي از شغل خود رضايت دارند طور درصد كاركنان به 47كه 
شايان . شان رضايت كامل دارندلشغ از درصد 5/28و در بين كاركناني كه از شغل خود رضايت دارند، اند  ناراضي
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در معاونت امور اجتماعي و بيشترين درصد افراد ) درصد 4/24(راضي  توجه است كه بيشترين درصد افراد كاملا
يك از كاركنان كاملا ناراضي  د و در اين دو معاونت هيچان در معاونت پيشگيري شاغل) درصد 5/40(راضي 
درصد افرادي كه . ندا در معاونت طرح و برنامه شاغل) درصد 4/23(كه بيشترين درصد ناراضيان  حاليد، درننبود

كار  ةسابق هاي با هاي سني بالاتر و در گروه ، در گروه)راضي يا كاملا ناراضي(اند  از شغل خود رضايت داشته
متاهل افراد و رضايت از شغل در بين  استكمي بيشتر از زنان راضي ،درصد مردان راضي. بيشتر بوده است  ،بالاتر

شترين درصد افراد راضي يا كاملا راضي، رسمي و بي ،از نظر نوع استخدام. شود ن مشاهده ميابيشتر از مجرد
افراد بيشتر از درصد  ،استهزار تومان  90از  حقوقشان بيشتردرصد افراد راضي در گروهي كه . قراردادي بودند

هاي پژوهشي حاكي از آن است در بين افرادي كه از شغل  ديگر يافته. هاي حقوقي است  ر گروهديگدر  راضي
در امتيازدهي به پنج . اي از رضايت به رضايت از ماهيت شغل اختصاص دارد سهم عمده ،ندا خود رضايت داشته

 .)65/3(عوامل كسب كرده است  ديگرامتيازي بيش از  "ماهيت شغل"عامل مورد بررسي در اين پژوهش ، عامل 
رايط فيزيكي ش"و  "روابط همكاران با يكديگر"، "روابط كاركنان و سرپرست "پس از آن به ترتيب عوامل 

  . دبو) 68/2( "عوامل سازماني"ط به ند و كمترين امتياز مربورا به خود اختصاص داد هابيشترين امتياز "محل كار
را  بر رضايت شغلي اعضاي رسمي سپاه فرهنگ سازماني تاثير  وهشي ديگرپژ در) 1377(هاشميان محمدرضا

: از بود  اصلي عبارت ةفرضي. شدفرعي بررسي  ةفرضي 12اصلي و  ةيك فرضي مذكورپژوهش در  .كرد بررسي
هاي فرعي نيز هر يك از  در فرضيه. "دار وجود دارد معني ةبين قوي بودن فرهنگ سازماني با رضايت شغلي رابط"

ير وابسته متغ عنوان ر مستقل و رضايت شغلي بهمتغي عنوان فرهنگ سازماني به ةدهند تشكيل ةگان دوازدهعوامل 
آماري  ةجامع. صورت ميداني بود و براي گردآوري اطلاعات از پرسشنامه استفاده شد روش تحقيق به. مطرح بود

براي . نجام گرفتصورت تصادفي گروهي ا گيري به نفر و نمونه 200د نمونه ستاد نيروي مقاومت بسيج، تعدا
افزار  آزمون استقلال مربع كاي، فريدمن، ضريب گاما و نرم مانند آماريهاي  روشتجزيه و تحليل اطلاعات از 

 ةهاي تحقيق حاكي از آن است كه بين فرهنگ سازماني و رضايت شغلي رابط يافته.  شداستفاده  SPSSكامپيوتري 
فرعي اول كه عبارت بود از  ةگانه، فرضي دوازدهرعي در مورد فرضيات ف). اصلي ةفرضي(مثبت و قوي وجود دارد 

ها،  گيري كنترلي، مشاركت در تصميمخود ةروحي عامل ديگر فرهنگ سازماني يعني يازدهبين  ةدار بودن رابط معني
تعيين هويت افراد با سازمان، نظام پاداش ، الگوهاي ارتباطي، احترام و توجه به زيردستان، روشن بودن اهداف ، 

ندي يبو پا ري و صميميت بين افراد، انسجام و يكپارچگي در سازمان، باز بودن فضاي انتقاد و برخورد آراهمكا
هاي  در نهايت با توجه به يافته. هاي اسلامي با رضايت شغلي مورد تاييد قرار گرفت  افراد به ارزش

سازماني كه تاثير قوي و  توجه بيش از پيش و تقويت عوامل مختلف فرهنگ زمينةدر  پژوهش،پيشنهادهايي
هاي ديگر  و نيز در سازمان بررسيمورد  ةكارگيري در جامع هبراي ب ،انكارناپذيري بر رضايت شغلي كاركنان دارد

  . دشمطرح 
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 بررسيرا  نگاران و عوامل مؤثر بر آن  شغلي روزنامه حد رضايت) 1378(ها  مركز مطالعات و تحقيقات رسانه
هاي  ويژگي ةقبلي به پنج حيط ةآمد عمل هها و تحقيقات ب ظر براساس نظريهن عوامل مورددر اين پژوهش  .كرد

ضايت شغلي ثير آنها بر رأفردي، وضعيت شغلي، وضعيت اقتصادي، عوامل سازماني و عوامل اجتماعي تقسيم و ت
 در برگيرندةآماري تحقيق  ةجامع. پيمايشي و از نوع توصيفي عملي بود ،روش تحقيق. ان بررسي شدنگار روزنامه

ابرار، ابرار اقتصادي، اخبار، ي ها شامل روزنامههاي صبح و عصر تهران  ة روزنامهاعضاي هيات تحريري ةكلي
، جنر، رسالت، سلام، كار و ان اسلامتوسعه، تهران تايمز، جه اطلاعات، ايران، ايران ديلي، ايران نيوز، الوفاق،

ارتباط متغيرهاي فردي شامل سن، وضع  -1: هاي تحقيق عبارتند از برخي از يافته. كارگر، كيهان و همشهري بود
بودن رضايت شغلي  يشترو تنها متغير جنسيت بيانگر ب يستتحصيلات با رضايت شغلي معنادار ن سطح تاهل و

  . معناداري بوددرصد  91 باروزنامه نگران زن 
 .كرد را بررَسيتربيت مدرس  دانشگاه عوامل مؤثر بر رضايت شغلي كارمندان)1379( زاده حسيني راكب علي

عبارت  هب ارد والات پرسشنامه تاثير ندؤسپاسخگويي به  ةكه مشخصات فردي در نحو ادنشان د او نتايج تحقيق
و عواملي كه به  شان مشترك استهاي و انديشه ها يدگاهد اما ،دارندخصوصيات فردي متفاوتي  ،كارمندان ،ديگر

  . رددر آنان تاثير يكساني دا ،شود مي رضايت يا عدم رضايت شغلي منجر
و رضايتمندي ) ليكرت  ةبراساس نظري( بين سبك رهبري مديران  ةرابطبه بررسي )1379(براتي صفرعلي

مشخص  ،هاي مهم تحقيق او از يافته. پرداخت هاي وابسته كاركنان در مجتمع صنعتي احيا فولاد سپاهان و شركت
تحقيق از ديدگاه كاركنان و نيز وجود  ةسبك حاكم يا غالب در جامععنوان  به) آمرانه(شدن سبك رهبري يك 

ي گراي عني دار منفي ميان بعد وظيفهم ةي مديران و رضايت كاركنان و رابطيدار مثبت ميان بعد رفتارگرا ة معنيرابط
به نسبت ران در اين مجموعه كه مدي دادنتايج اين تحقيق همچنين نشان . مديران و رضايت شغلي كاركنان بود

ثير و امنيت شغلي كمترين تاثير أعامل سرپرستي بيشترين ت ،رضايت شغلي كنندة از بين عوامل تعيين. ندگراتر وظيفه
  . را در رضايتمندي كاركنان داشت

بررسي عوامل مؤثر بر رضايت شغلي مروجان و كارشناسان سازمان  وهشي بهژطي پ) 1380( زارع حشمت
ه كارشان كه به نگرش كاركنان نسبت ب ،رضايت شغلي پژوهش،در اين  .پرداخت جهاد كشاورزي استان فارس

افزايش  برايقبلي سازمان   ةشد كار گرفته هبررسي راهبردهاي ب ،تعريف و هدف از مطالعه ،گردد گذشته برمي
در  و  گرفتي تصادفي ساده مورد استفاده قرارگير ، روش نمونهبا توجه به وسعت استان .تعيين شدلي رضايت شغ
ها  يافته. ه شد و مورد تجزيه و تحليل قرار گرفتداپرسشنامه برگشت  97 ،شده وزيعت ةپرسشنام 132مجموع از 

 ،هاي شخصي در بين ويژگي.ستثير مثبت اأنشان داد برخي از عوامل شخصي ، اقتصادي و سازماني داراي ت
و رضايتمندي همبستگي بين سطح تحصيلات . سنوات خدمت در سازمان با رضايت شغلي همبستگي مثبت داشت

سنوات . داري وجود دارد ، اختلاف معنيهاي مختلف با جنسيت دهندگان پاسخين رضايتمندي ب نيز و دار معني
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هاي  در بين ويژگي. اند ات رضايت شغليهاي تغيير ندهكن زمان و سطح تحصيلات بهترين تبيينخدمت در سا
 قدارمسافت محل كار تا محل سكونت و م. حقوق و مزايا همبستگي مثبت با رضايتمندي داشتمقدار  ،اقتصادي

داري بين رضايتمندي بر  تفاوت معني. با رضايتمندي داشتندداري  ، همبستگي منفي معنيدرآمد از شغل جانبي
داري بين  ، تفاوت معنيدر بين متغيرهاي ويژگي سازماني. دشمحل سكونت مشاهده ن وحسب نوع مسكن 

 ،متغيرهاي سبك رهبري. رضايتمندي مروجان و كارشناسان استخدام رسمي و استخدام قراردادي مشاهده نشد
با  دار مثبتي همبستگي معنيسازي  ارتباطات و خصوصيات فرايند تصميمنوع  ،فرايند رهبري مورد استفاده

بهترين  ،رتباطاتسازي و ا فرايند تصميم ،سبك رهبري ،در بين متغيرهاي ويژگي سازماني. داشتندرضايتمندي 
  . دبودنهاي رضايتمندي  كننده تبيين

 رضايت شغليسنجش تهيه و استاندارد كردن مقياس به وهشي جامع ژطي پ) 1381( هومن حيدرعلي
 ةنفري مديران و كارمندان دولت در دو مرحل 8000اي  در سطح كشور در گروه نمونه به اين منظور .پرداخت

گروه  5استان و  10افراد از  .اجرا شد) كارمند 18000مدير و  6000روي هم (نهايي  ةتجربي و يك مرحل
. بود 4تا  1مقياس ليكرت با درجات  ةالي بر پايؤس 100هاي  ابزار پژوهش، فرم. بودنداب شده وزارتخانه انتخ

 ،سوتا ي بود كه با دو فرم كوتاه و بلندمقياس رضايت شغلي مينهالؤس 100مقياس  ةتهي ،حاصل مراحل يكم و دوم
نهايي براي  ةدر مرحل   H  و G،F  هاي  مضرايب همگوني اعتبار فر. همبستگي نشان داد 918/0و  860/0به ترتيب 

اعتبار بازآزمايي فرم . بود 96/0 و 95/0و براي كارمندان برابر با  952/0و  942/0، 951/0مديران به ترتيب برابر با 
  F   الي برابر ؤس 18مصاحبه و تكميل مقياس  راهروايي ملاك از . بود 808/0كارمند  206يك هفته روي  ةبه فاصل

دست  به 88/0و 89/0زن و مرد برابر با كارمند  200الي از طريق مصاحبه با ؤس 22مقياس  از تكميلو  453/0با 
ساخت سه مقياس روا و معتبر براي سنجش رضايت شغلي در سطح ملي و نيز فراهم  ،اين پژوهش حاصل. آمد
  . طالعات با آن بودنتايج م  جمعيتي بزرگ براي مقايسةملي در مقياس ) نرم(دن معياركر

هاي نفتي ايران و  وردهاي عوامل مؤثر بر رضايتمندي كاركنان ستاد شركت ملي پالايش و پخش فربررس
مسائل مديريتي و در ، بررسي مورد ةترين بعد رضايت شغلي در جامع نشان داد مهم ،شركت پالايش نفت تهران

و رضايت از  يت شغل، ارتقاكار، همكاران، اهم ابعاد ماهيت و رفتار مديران با زيردستان است ةرأس آنها نحو
شدند، بيشترين تأثير را  پژوهشمتغيرها وارد   همةدر تحليل رگرسيون وقتي . دارند هاي بعدي قرار در رتبه ،حقوق

چهارم  ةسوم تضاد نقش و در مرتب ة، در مرتبداشت متغير ارضاي نيازهاي اجتماعي و بعد از آن متغير مشاركت
هاي  وردهاروابط كار و مددكاري اجتماعي شركت ملي پالايش و پخش فر(تند داشتأثير درآمد در رضايت شغلي 

  ).1380نفتي ايران، 
بين استرس شغلي با رضايت شغلي و سلامت روان در كاركنان شركت پالايش نفت لاوان  ةبررسي رابط

شان داد كه بين ن ،)1374هاي نفتي ايران،  وردهاروابط كار و مددكاري اجتماعي شركت ملي پالايش و پخش فر(
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اما منفي وجود  ،دار اي معني رابطه) ها آزمون هم در كل مقياس و هم در خرده(لي استرس شغلي و رضايت شغ
اما همبستگي بين رضايت شغلي و سلامت  ،دار بود بين استرس شغلي و سلامت روان نيز منفي و معني ةرابط. دارد

  .دست آمد دار به روان مثبت و معني
كار كمتر از كاركنان روز شيفتينشان داد كه رضايت شغلي و سلامت روان كاركنان  شدهيادنتايج پژوهش 

اي كه كاركنان  گونه به ،اين موضوع در مورد كاركنان فني در مقايسه با كاركنان اداري نيز صادق بود. استثابت 
اگرچه سرپرستان  ،علاوه به. شغلي بيشتري برخوردار بودند از سلامت روان و رضايت يدار طور معني اداري به
ر كاركنان تحت استرس بيشتري بودند، از نظر رضايت شغلي و نيز رضايت از عوامل انگيزشي شغل ديگ نسبت به

رضايت شغلي كمتر و استرس و ) سال 50بالاي (كاركنان متأهل و مسن . داري با آنها نداشتند تفاوت معني ،خود
 ،ها اين تفاوت با وجود. داشتند) سال 40زير (كاركنان مجرد و جوان  ادر مقايسه بمشكلات روانشناختي بيشتري 

  .داري مشاهده نشد بين كارگران و كارمندان از نظر رضايت شغلي، استرس و سلامت روان تفاوت آماري معني
نشان داد كه رضايتمندي كلي كاركنان  1381آماري در سال  ةديگر بر روي همين جامع پژوهشيانجام 

هاي رضايتمندي، رضايت از حقوق و مزايا و رضايت  در بين شاخص. است» متوسط تا زياد«در حد  سيبررمورد 
و » زياد«هاي رضايتمندي، رضايت از حقوق و مزايا و رضايت از همكاران  در بين شاخص. بود» زياد«از همكاران 

يتمندي مربوط به استفاده از رضا حدبود و كمترين » متوسط«رضايت از مديريت، ماهيت شغل و شرايط فيزيكي 
تحليل . بود» متوسط«هم رضايت از اين شاخص در حد  اگرچه باز ،تفريحي بود –خدمات و امكانات رفاهي 

ترتيب  به ،رگرسيون هم نشان داد كه رضايت از مديريت، شرايط فيزيكي، ماهيت كار و خدمات رفاهي تفريحي
  .دبودنغلي در كاركنان داراي بيشترين سهم در تبيين واريانس رضايت ش

 ،ر رضايتمندي كلي افراد نداردبكار تأثيري ةكار و رضايت شغلي نشان داد كه سابقةبين سابقة بررسي رابط
بين كارگران و كاركنان از نظر رضايت شغلي تفاوت . رضايت شغلي بيشتري داشتند ،ولي افراد داراي سمت بالاتر

به . كار داشتند ران رضايت شغلي كمتري در مقايسه با كاركنان ثابتاما نوبتكا ،داري مشاهده نشد آماري معني
 يك طرح اقماري بيشترشاناز وضعيت فعلي طرح اقماري رضايت نداشتند و  بررسيدرصد افراد مورد  40علاوه 
از  اما بين سن و بعضي ،ار ديده نشدد اي معني بين سن و رضايت شغلي در مجموع رابطه. كردنداي را پيشنهاد هفته

) تر مانند هويت كار به نفع افراد مسن و ارتباط با همكاران به نفع كاركنان جوان(هاي رضايت شغلي  شاخص
ولي افراد  ،از نظر تحصيلات در رضايت شغلي كلي افراد تفاوتي ديده نشد. داري ديده شد همبستگي معني

ز شرايط فيزيكي كارشان رضايت ا و، تفريحي رضايت كمتر –تر از خدمات و امكانات رفاهي  تحصيلكرده
ولي از نظر وضعيت تأهل  ،ستادي بيشتر از كاركنان فني بود –رضايت شغلي كاركنان اداري . بيشتري داشتند
وه علا به. اي ديده نشد ي كاركنان رابطهبين رضايت از خانواده و رضايت شغل. داري مشاهده نشد تفاوت معني
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ت روان و رضايت شغلي همبستگي مثبت و بين افسردگي و رضايت شغلي نشان داد كه بين سلام ة يادشدهمطالع
  .داري وجود دارد همبستگي منفي معني

در مورد شناسايي  ،هاي كشور مان حمل و نقل و پايانهدر پژوهشي كه در ساز) 1377(يعقوبي و عطار 
به اين  ،ري كشور انجام دادندشه هاي مسافربري بين استرسورها و عوامل مؤثر بر خشنودي شغلي رانندگان اتوبوس

دار  اي مثبت و معني رواني رابطههاي  لنتيجه رسيدند كه استرس شغلي با رضايت شغلي همبستگي منفي و با اختلا
در بين . دست آوردند داري به همبستگي مثبت و معني ،به علاوه بين رضايت شغلي و سلامت روان آنان .دارد

از حقوق و درآمد در سطح پايين و از ماهيت كار،  بررسيدگان مورد هاي رضايت شغلي، رضايت رانن شاخص
بررسي رضايت شغلي بر اساس عوامل دموگرافيك نيز نشان داد كه . بودهمكاران و كارفرمايان در حد مطلوب 

رانندگان ين ترتيب كه ا هب. داري وجود دارد كار با رضايت شغلي همبستگي منفي معنيةبين سن، تحصيلات و سابق
نشان داد كه بين  بررسينتايج اين . بودند سابقه از رضايت شغلي كمتري برخوردارتر و با مسن، تحصيلكرده

  .داري وجود ندارد رضايت شغلي و وضعيت تأهل و تعداد افراد خانواده همبستگي معني
از  درصد 75به اين نتيجه رسيد كه  ،رضايت شغلي كاركنان دانشگاه شاهد تحقيقي در زمينةدر ) 1378(كرم 

 تا حديدرصد  30راضي و  درصد 35كاملاً راضي، درصد 10(از شغل رضايت دارند  بررسيكاركنان مورد 
و حقوق و دستمزد ) بررسي 5/46(امنيت شغلي  بررسيدر بين عوامل مؤثر بر رضايت شغلي، افراد مورد ). راضي
 بين رضايت شغلي و عوامل دموگرافيك نيز ةبررسي رابط. اند امل بر شمردهورا در صدر ع) بررسي 9/21(كافي 

نوع  و كارةدارند، بين رضايت شغلي و عواملي چون سن، تأهل، سابق يشترينشان داد كه مردان رضايت شغلي ب
ولي از نظر تحصيلات معلوم شد كه بين سطح تحصيلات و رضايت  ،داري وجود ندارد استخدام همبستگي معني

، درصد 93ين ترتيب كه كاركنان داراي تحصيلات ابتدايي ا هب. جود داردي ودار شغلي همبستگي منفي معني
از  درصد 54 ارشد كارشناسي، ودرصد 64 كارشناسي، درصد 75 كارداني، درصد 80، ديپلم درصد 83سيكل 

 ،رود كاركنان بالاتر مي) پست(شغلي  ةهمچنين نشان داد كه هرچه رد بررسياين . رضايت شغلي برخوردارند
 71، كارشناسان درصد 78كارشناسان  ، كمكدرصد 80كاركنان دفتري (يابد  شغلي آنان كاهش ميرضايت 
  ).درصد  52علمي  هيات، و اعضاي درصد

در پژوهشي كشوري با هدف بررسي مؤثر در رضايت شغلي كاركنان به اين نتيجه رسيد ) 1381(سرداري 
كه وضعيت  مؤثر نيست، درحالي بررسي ي موردها ر رضايتمندي شغلي نمونهكه عامل جنسيت و تحصيلات د

هاي  ن، نمونهعلاوه بر اي. دهد استخدام رسمي در مقايسه با وضعيت استخدام قراردادي، رضايتمندي را افزايش مي
كار، رضايتمندي متوسط و در  هاي قوانين اداري، سرپرستي و شرايط مقياس مورد تحقيق در خرده

را نشان  ضعيف و در مزايا و پرداخت رضايتمندي زيادكاران، رضايتمندي هاي ماهيت شغل و هم مقياس خرده
  .دادند
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با ) مدل هاكمن و اولدهام(هاي شغل  رابطة ماهيت كار يا به عبارتي ويژگي) 1382(در تحقيقي  محمدي 
وع مهارت، وي در اين تحقيق رابطة بين تن. هاي استان كرمانشاه را بررسي كرد رضايت شغلي كاركنان ادارة زندان

اهميت كار، هويت كار، آزادي عمل در كار، بازخورد از كار و انگيزش بالقوة شغل و رضايت شغلي و همچنين 
  .تفاوت بين رضايت شغلي كاركنان اداري و انتظامي زندان و انگيزش بالقوة آنها را بررسي كرد

رضايت شغلي  ةچنين پرسشنامشناخت شغل كه توسط جان واگنر تدوين شده و هم ةدر اين تحقيق پرسشنام
هاي انتظامي كه براساس نيرو از افراد نفر 65نفر از كارمندان اداري و  61بر روي %) 78پايايي  ،مهدي قاسمي(

  .اجرا شد ،اي انتخاب شدند گيري طبقه روش نمونه
هويت  ،كاراهميت  ،دار بين تنوع مهارت ة مثبت و معنيوجود رابط ،دست آمد هآنچه از نتايج اين تحقيق ب

نتايج تحقيق همچنين نشان داد كه . شغل و رضايت شغلي كاركنان زندان بود ةانگيزش بالقو ،بازخورد از كار ،كار
دار وجود نــدارد و بين كاركنــان اداري و  ة مثبت و معنيبين آزادي عمل در كار و رضايت شغلي كاركنان رابط

ميانگين رضايت  ،در واقع .داري وجود دارد فاوت معنيشغل ت ةوانتظــامي در متغير رضايت شغلي و انگيزش بالق
كاركنان اداري بيشتر از كاركنان انتظامي است كه اين ناشي از وظايف تكراري يا مرخصي  ةشغلي و انگيزش بالقو

  . استهاي متنوع در كاركنان اداري  كمتر كاركنان انتظامي و وجود مهارت
ر رضايت شغلي كاركنان صدا و سيما، بررسي نقش عامل انگيزشي ب ةدر زمين در تحقيقي )1380(صيفي 

  ).1382به نقل از محمدي، ( مشاهده كردهمبستگي مثبتي را بين رضايت شغلي كاركنان و ماهيت كار آنها 
در سازمان  آموخته دانشتحصيلات و مشاغل زنان  ةپژوهشي در مورد بررسي رابط) 1379(منيژه عنادي 

كارگيري و استخدام زنان  همحقق با هدف پي بردن به چگونگي ب .با رضايت شغلي انجام دادمركزي صدا و سيما 
هاي مختلف زنان در صدا و سيما و ارزيابي سطح رضايت شغلي  بررسي پراكندگي تخصص و در صدا و سيما

ن در اي آموخته دانشزن  203را بر روي  درصد 86رضايت شغلي با آلفاي كرونباخ  ةپرسشنام ،آنها
تحصيلات و رضايت شغلي  سطح كه بين مشاهده كرداجرا و ) ارشد كارداني، كارشناسي و كارشناسي(سازمان

  . ندا هاي تحصيلي مختلف از شغلشان راضي داري وجود ندارد و گروه ة معنيزنان رابط
داد كه  انجام شد و نتايج نشان "رضايت شغلي كاركنان پارس خودرو"نيز تحقيقي با عنوان  1370در سال 

خودروسازي اهميت مسائل ارزشي و غيرمادي بيشتر از مسائل مادي است و كاركنان براي مسائلي  ةدر كارخان
رستان و مديران ارزش بيشتري هاي علمي و اخلاقي سرپ ، از مشكلات شخصي يا صلاحيتدرك و دلسوزي دنمان

ديگر با توجه به اهميت عامل انساني در كنار  )1372(سهيلا داد . )به نقل از نوربخش، 1379منيره عنادي، (ند ا قائل
تطبيق رفتار  ،ها تغيير نگرش ،كارگيري مطلوب نيروي انساني هسازمان و اهميت آموزشي در ب دهندة عوامل تشكيل

 ،ها سازمان ةدانش او با دانش مورد نياز در شغل محوله براي هم ةانسان با هنجارهاي اجتماعي و از بين بردن فاصل
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و آموزشي ضمن خدمت كاركنان شركت ملي نفت ايران و تاثير آنها در كار آتي  ةاجراي سه برنام يراتتاث
پرورش  "ة آموزشيتاثير برنامبوده، آنچه در اين بررسي مورد نظر  را بررسي كرده،موفقيت و رضايت شغلي آنان 

وفقيت و رضايت شغلي كارمندان م ،ييدر كارا "هاي سرپرستي پرورش مهارت"و  "نويسي گزارش"،  "كارمندان
موفقيت و  ،يياجراي پرسشنامه كه سه عامل كارا "اي بررسي كتابخانه "محقق با استفاده از دو روش  .است

اند و يك  هاي مختلف شركت كرده بر روي كاركناني كه در دوره دهد، رضــايت شغلي را مورد بررسي قرار مي
و “ پرورش كاركنان”آموزش  ةدوراند، نشان داد  وزشي شركت نكردههاي آم گروه گواه كه در هيچ يك از دوره

هاي  پرورش مهارت”آموزشي  ةدر افزايش موفقيت و رضايت شغلي كارمندان مؤثر و دور“ نويسي گزارش” 
اما در افزايش موفقيت  ،كننده مؤثر بود فقيت و رضايت شغلي كارمندان شركتمو در افزايش كارايي، “سرپرستي
  .تاثيري نداشت شغلي آنان

را  بين شخصيت و رضايت شغلي در كاركنان دانشگاه تربيت مدرس ةرابط )1379(مطلقمريم محقق   
درصد  5/14طلب،  ندان دانشگاه داراي شخصيت موفقيتدرصد كارم69پژوهش نشان داد كه  اين .بررسي كرد

شخصيت  داراين رمنداكا. اند درصد داراي شخصيت نياز به تعلق 5/16طلب و  شخصيت قدرت داراي
افراد داراي شخصيت قوي : دبه دو دسته تقسيم شدن ،افراد در ضمن. دارندبيشتري رضايت شغلي  ،طلب موفقيت
قوي  شخصيت بااين پژوهش نشان داد افرادي . طلبي قيتو افراد داراي شخصيت ضعيف موف طلبي موفقيت
پس نتيجه گرفته . دارندبيشتري رضايت شغلي  ،لبيط داراي شخصيت ضعيف موفقيت نسبت به افراد ،طلبي موفقيت

اكثريت  ب،طل فقيتهاي آن، افراد داراي شخصيت مو وظايف و فعاليت وشود با توجه به اهداف دانشگاه  مي
از  ،تر شود ها قويآن دردارند و هر چه اين شخصيت بيشتري رضايت شغلي  اين افراد .اند تشكيل داده راكارمندان 

 . مند خواهند بود تري بهرهرضايت شغلي بيش

ها با  اين استرس ةاسترس شغلي گروهي از كاركنان سازمان بهزيستي و رابط منابع) 1379(پروانه محمدخاني
فردي و منابع يا متغيرهاي  ةدست كلي شامل دوطور بهمنابع استرس شغلي كه  .دكررا بررسي  شغلي آنان رضايت

بررسي ) منابع محيطي(، تعارض نقش و ابهام نقش )منابع فردي(ترل كن احساسند، ا منابع يا متغيرهاي محيطي
، همكاران، سرپرستآور در شغل با خشنودي از ماهيت كار،  يك از اين عوامل استرسهر  ةسپس رابط ،شدند

متاثر از عدم كفايت دانش و  خودنقش و ابهام نقش كه  ، تعارضنتايج نشان داد. دشحقوق بررسي  و ترفيعات
 طور ، بهكاركنان است  و وجود احساس كنترل شغليترين منابع استرس  غلي كاركنان است، از عمدهمهارت ش

  .اين زمينه دارددر  اي كننده مشخص نقش تعديل
ا سـازماني ب ـ  جـو  ةهدف كلي اين تحقيق تعيين رابط ـ. در زمينة رضايت شغلي تحقيقي انجام داد) 1381(نژاد  قاسمي

 :نتايج اصـلي پـژوهش نشـان داد كـه     .بودشهرستان شهركرد  ةبيران مدارس متوسطشغلي د  و رضايت استرس شغلي
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و اسـترس شـغلي در    در واقـع جوسـازماني  . منفي معناداري وجـود دارد  استرس شغلي رابطة بين جو سازماني و  -1
چـه   كمتر و هـر  شدة معلمان تجربه ميزان استرس ،تر بود هر چه جو مطلوب. كنند يكديگر حركت مي جهت عكس
و رضـايت شـغلي   بين جوسـازماني   -2 ؛دبيران بيشتر بودشدة  تجربهاسترس شغلي  ،تر بود تر و نامناسب جو نامطلوب

 ،تـر باشـد   جـو سـازماني مطلـوب    �هر چه كنند و دارد كه اين دو در يك جهت حركت مي وجود رابطة معناداري
رابطـه بـه   رضـايت شـغلي افـراد بيشـترين      ايه ـ سـازماني و شـاخص  و بين ج  -3ت؛ رضايت شغلي معلمان بيشتر اس
ي مشاهده معنادار ةشغلي رابط استرس رضايت وجو سازماني و  هاي بين شاخص  -4؛ شاخص مديريت تعلق داشت

  . شد
 و شادماني با شغلي رضايت بين ةرابط بررسيبا موضوع ) 1385(زاده  تقي پژوهش هاي يافته تحليل و تجزيه
 حقوق،، همكاران، كار ماهيت هاي شاخص بين كه داد نشان ،دانشگاه لميع تأهي اعضاي بين در سرزندگي
 .دارد وجود يمعنادار و مثبت ةرابط شغلي رضايت و ترفيع و ارتقا هاي فرصت

 اصفهان آهن ذوب شركت كاركنان شغلي رضايت و شغلي ماهيت بين ةرابط، )1385(در تحقيق پرتوي
 سرپرستان،( كاري گروه چهار شغلي رضايت و شغل ماهيت ةرابط تعيين ،تحقيق اين كلي هدف .شدبررسي 
 بين) 1: كه داد نشان پژوهش اصلي نتايج. بود اصفهان آهن ذوب شركت) مياني مديران و كارگران ن،امهندس
 بين) 2 رد؛دا تعلق مياني مديران به رابطه بيشترين و وجود داشته مثبت و معنادار ةرابط شغلي رضايت و كار ارزش
 عامل هرچه و وجود دارد مثبت و معنادار ةرابط كاري گروهچهار بين در شغلي رضايت و قلاليخوداست

 رضايت و بازخورد بين) 3 بيشتر بود؛ كاري گروه چهار شغلي رضايت باشد، بيشتر كار يندافر در خوداستقلالي
 شغلي رضايت كاركنان، بين در بازخورد و با افزايش بود مثبت و معنادار رابطه كاري گروه چهار بين در شغلي
ي وجود مثبت و معنادار ةرابط كاري گروه چهار بين شغلي رضايت و شغلي هاي فرصت بين) 4 بيشتر شد؛ آنها

 گروهچهار  بين در شغلي رضايت و شغلي امكانات بين) 5 متعلق بود؛ مياني مديران به رابطه بيشترين و داشت
 بيشتر كاري گروه چهار شغلي رضايت شغلي، امكانات تر شدن  مطلوب ي مشاهده شد، باومثبت معنادار ةرابط كاري
 بيشترين و داشت ودوج يومثبت معنادار ةرابط كاري گروه چهار ميان شغلي رضايت و شغلي چالش بين) 6؛ بود

  .داشت تعلق سرپرستان به رابطه
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  خارجي )  ب
1كوهلن 

 ةرضايت شغلي و سلامت رواني كاركنان رابطنيز طي پژوهشي به اين نتيجه رسيد كه بين ) 1963( 
پريش  رنجور و روان هاي روان با گرايشافراد  ةدر مقايس) 1976(همكاران و 2پيرون .مثبت و معناداري وجود دارد

شغلي  هاي رضايت مقياس رنجورها در ارتباط با خرده ها و روان پريش انرو  با افراد سالم به اين نتيجه رسيدند كه
  .تي،ترفيعات،حقوق،همكاران و ماهيت شغل رضايت شغلي كمتري دارندشامل سرپرس

ة آشكار نقش نتيج ،شود كه نارضايتي شغلي نيز پيشنهاد مي) 1991(و همكاران  3بر اساس  نتايج پژوهش پيرو
 دهد چنانچه مديران بتوانند محيطي ايجاد كنند كه سبب شود تحقيقات متعدد نشان ميچنين نتايج هم. استرس است

و سطح مناسبي از  هندتوانند عزت نفس آنان را افزايش د كنند، ميخود پيدا  ةافراد احساس خوشايندي دربار
نخستين گام براي اين كار آن است كه از آسيب زدن يا تحقير عزت نفس . وجود آورند هرضايت شغلي در آنان ب

تدريج ضعيف و محيط كار   هفرد ب ةخودپندارشود  معني كه از انجام كاري كه سبب ميين ا هب ،افراد اجتناب كرد
هايي براي ايجاد  ، چنانچه روشدر مقابل. خودداري شود ،براي آنان فضايي آكنده از نارضايتي و استرس شود

خويش را  ةهاي اصيل و مبتني بر احترام و علاقه گسترش يابد و فعالانه به افراد كمك شود تا خودپندار ارتباط
 ).   1996لوسير،(گيرد  اي در افراد شكل مي ة فزايندهرضايت شغلي به گون بهبود بخشند، احساس

نگري در جهت حالت  كه سطح رضايت شغلي با مثبت ، نشان داد)2001(و همكاران  4تحقيق رائول
  . روانشناختي خوب داشتن، ارتباط دارد

مديريت منابع و مديريت منابع  دريافتند چگونه عوامل كمك كننده به خدمات مانند) 2006(سو، جايريم و سو 
اين محققين در اين مورد بحث مي كنند . انساني هم بر كيفيت متابعت و هم بر عملكرد بهره ورانه اثر مي گذارد

خدمات، مي تواند كيفيت متابعت و  يك عامل اساسي متمايز كنندهبه عنوان مشتري،  با كه چگونه سطح تماس
شركت چيني با استفاده از  249براي آزمون سوالات اين تحقيق داده هاي  .تعديل كند عملكرد بهره ورانه را

مشتري بر با ان داده سطوح بالاتر تماس نتايج اين تحقيق نش. ل قرار گرفترگرسيون سلسله مراتبي مورد تحلي
  .  روابط بين كيفيت متابعت و عملكرد بهره ورانه اثر دارد

تماس شخصي بالا مورد با زمينه هاي در ل هاي مشتري با مشتري را ماعايجاد و اثر ت) 2005(ر و كاپلا مور، مو
اين محققين با استفاده از پاسخهاي مشتريان آرايشگاهها نقشي كه جو سالن در شكل گيري . بررسي قرار دادند

روي با مشتري بر  سپس، اثر نسبي تعامل مشتري. تعاملهاي مشتري با مشتري دارد را مورد ارزيابي قرار دادند
در يك مدل دستاوردهاي را  كسب و كار، وفاداري به كسب و كار و تبليغ در مورد كسب و كاراز  رضايت

___________________________________________________________________________________________ 
1- kohlen 
2- perone 
3- Peiro 
4- Raul 
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نتايج نشان داد كه جو كسب و كار كه به نوبه خود يك پيش بيني كننده قوي . خدمات مورد بررسي قرار گرفت
  . مشتري اثر دارد و تبليغ مثبت در مورد آن است بر تعامل مشتري با كسب وكاروفاداري به 

. بيان داشتند كه روابط بين كانال توزيع و شركاي زنجيره تامين به خوبي شناخته شده است) 2004(براون و چين 
اما، هيچ گونه  پژوهش قطعي در رابطه  نقشي كه كيفيت خدمات در رابطه بين شركاي كانال توزيع و رضايت 

آيا پرورش يك رابطه   بررسي كردند كه) 1997(چلساينر  هسكت، ساسر و. مشتري ايفا مي كند وجود ندارد
اين محققين . حمايتي با نمايندگان مستقل مي تواند به توليدكنندگان كمك كند بر رضايت مشتري اثر بگذارند

پيشنهاد دادند كه افزايش رضايت شغلي نمايندگان مستقل از طريق حمايت و تسهيل كار ايشان بنياني فراهم مي 
هسكت و . ه واسطه آن توليدكنندگان مي توانند انسجام پايين دستي زنجيره تامين را تقويت كنندكند كه ب

  .همكاران نتيجه گرفتند كه رضايت شغلي بالاتر كاركنان خدمات دهنده برابر است با ارائه خدمات بيشتر
با كاركنان خدمات دهنده ؛  يك چشم انداز ارتباطي براي بررسي تعامل مشتريان) 2000(شمداساني و بالاكرسينان 

محيط فيزيكي و محيط مشتري و تاثير آن بر كيفيت رابطه  يعني اعتماد و رضايت؛ و متعاقبا وفاداري اقتباس 
يافته هاي اين دو محقق نشان داد كه گر چه محيط فيزيكي عامل تعيين كننده مهمي در اعتماد و رضايت . كردند
همكاري كاركنان خدمات دهنده و دانش . ر قرار مي دهدييت را تحت تاثمحيط مشتري تنها رضادر مقابل است، 

مشتريان قويا كيفيت رابطه را تحت تاثير قرا مي دهد و مهارت، وجه تشابه و رك گويي اعتماد را تحت تاثير قرار 
مات مشخص شده است كه هم اعتماد در رابطه و هم رضايت به صورت معناداري وفاداري نسبت به خد.  مي دهد

در سطح تفرق، مشخص شده است اعتماد يك پيش بيني كننده قوي وفاداري . دهنده را تحت تاثير قرار مي دهد
  . به ارائه دهندگان خدمات ارزان و رضايت يك پيش بيني كنند وفاداري به ارائه دهندگان خدمات گران است

سيستم ارائه كننده خدمات دارد يك دريافت كه ميزان يا درجه تعاملي كه يك مشتري با يك ) 2000(كلاگ 
تماس با مشتري، تعامل مشتري، مواجهه مشتري، مشاركت مشتري، . سازه مهم در تحقيقات مديريت خدمات است

مشتريان به . روابط مشتري و تاثير مشتري واژگان مورد استفاده براي اين سازه در ادبيات مديريت خدمات است
مستقيما به صورت حضور فيزيكي؛ غير مستقيم، ازطريق وسايل : ماس دارندسه طريق با سيستم مديريت خدمات ت
درجه يا ميزان تماس مشتري، حتي زمانيكه مشتري تنها تعامل غير مستقيم . الكترونيكي يا كاغذ؛ يا عدم ارتباط

نبندي اثر دارد بر طراحي فرآيند مديريت خدمات، مديريت كيفيت، مكان و طرح بندي، قابليت برنامه ريزي و زما
، فيتسيمونز )1983(چيس و تانسيك . با استفاده از اين سازه چندين مدل نوع متابعت پيشنهاد شده است. دارد

دريافتند كه دادن اختيار خدمات رساني در همه زمان ها يا به همه ) 1986(و چمنر ) 1995(، كلاگ و ناي )1985(
يك ) 1998(رافيك و احمد . سازمان مناسب نيست كاركنان به جهت نتايج منفي و مثبت براي كاركنان و

آنها اين بحث را مطرح كردند . چارچوب براي دادن اختيار ارتباط به كاركنان ارائه كننده خدمات ترسيم كردند
كه سطوح مناسب و انواع اختياراتي كه به كاركنان واگذار مي شود به تركيبي از پيچيدگي يا تغييرپذيري نيازهاي 
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آنها عنوان داشتند كه در هر . ميزان پيچيدگي وظيفه  يا تغييرپذيري نيازهاي مشتريان بستگي داردمشتريان و 
  .چارچوب تفويض اختيار ميزان و نوع تفويض اختيار مهم است

 254در مطالعه اي بر روي ) 2004(گريس و اكاس . جو بانك نيز بعد مهمي از تجربه دريافت خدمات است
ه خدمات اصلي، كاركنان خدمات دهنده و جو بانك نقش مهمي در تجربه دريافت مشتري بانك دريافتند ك

بر اساس اين تحقيق تجربه دريافت خدمات اثر معناداري مثبتي بر احساس ها، رضايت و نگرش . خدمات دارند
  . نسبت به آرم بانك دارد

براي . ش مشتري اثر مي گذاردمحققين شماري از محيط هاي خدماتي را يافتند كه در آنها جو محيط بر واكن
دريافتند كه محيط فيزيكي در مراكز بهداشتي اثر معناداري بر روي رضايت ) 1993(مثال، هاتون و ريچاردسون 

بعلاوه، ويكفيلد و بلادگت . مشتري، كيفيت خدمات، رجوع مجدد به مركز و پيشنهاد مركز به ديگران دارد
مانند، زيبايي، در دسترس بودن ( ه كردند دريافتند كه عناصر محيطي كه در زمينه خدمات تفريحي مطالع) 1996(

نه تنها بر ادراك كيفيت خدمات اثر مي ) امكانات، تميزي، امكانات نشستن، تجهيزات الكترونيكي وتلوزيون
  . گذارد بلكه بر رجوع مجدد مشتري و طول مدت اقامت او در محل اثر مي گذارد

امه سنجش كيفيت خدمات براي مفهوم سازي، عملياتي كردن و آزمون يك از پرسشن) 2008(هريس و ايز 
ديدگاه چند بعدي و بيشتر اجتماعي در رابطه با جو محيط و ارتباط مستقيم و با واسطه جو محيط با وفاداري 

براي درك بهتر جو محيط در . اين مطالعه در چندين رستوران در انگلستان انجام شد. مشتري استفاده كردند
. متغير محيطي بر روي وفاداري مشتري در اين محيط طراحي شد 9رستوران مدلي براي ارزيابي تاثير خطي 

بعلاوه، هريس و ايز اثر عوامل محيطي و شخصي . متغير از اين متغيرها بودند 3موسيقي، تابلوها و روشنايي محيط 
نتايج بيشتر مطالعات نشان مي دهد . بي نمودندكه رابطه بين وفاداري مشتري و جو محيط را تعديل مي كردند ارزيا

كه مديران بايد به دقت به متغيرهاي محيطي توجه كرده و خردمندانه اين عوامل را براي ايجاد وفاداري مشتريان 
  . مديريت نمايند

 جو محيط عاملي است كه با دستاوردهاي موفقيت آميز خدمات براي خدمات دهندگاني مانند بانكها و رستوران
اما، ادبيات تحقيق در اين زمينه بيان مي دارد كه . ها كه خدماتي را در مدت زمان كوتاه ارائه مي كنند ارتباط دارد

. جو محيط براي خدمات دهندگاني كه خدمات خود را در مدتي طولاني تر ارائه مي كنند نيز عاملي مهم است
خدمات دهندگاني كه خدمات خود را در مدت دريافتند كه جو محيط حتي براي ) 1996(ويكفيلد و بلاگت 

زمان طولاني تري ارائه مي كنند مانند كشتيراني، پاركهاي تفريحي، سالن هاي كنسرت و مراكز بهداشتي مهم تر 
در چنين مواردي، كيفيت ادراك شده جو محيط در اين مشاغل نقشي مهم در تعيين اينكه آيا مشتري از . است

و همچنين اينكه آيا مشتريان مدت زمان بيشتري را در آن مكان صرف مي كنند دارد  خدمات رضايت دارد يا خير
  .  و اين موضوع بر وفاداري بلند مدت مشتري اثر مي گذارد



  163   ...................................................................................................................................  ق تحقي ةمباني نظري و پيشين: فصل دوم

   
كند كه توسعه و حفظ روابط با مشتريان  اش درباره بازاريابي بيان مي در مطالعات مؤثر و مبتكرانه) 1983(بري 
كند كه توسعه و حفظ روابط با مشتريان  ب وكار با اهميت بالقوه درباره بازاريابي بيان مياي از استراتژي كس نشانه
از آن زمان تا حال مفهوم . باشد اي از استراتژي كسب وكار با اهميت بالقوه براي موفقيت دراز مدت مي نشانه

ه و فرايندهاي را بخود جلب سازي بري از رابطه بازاريابي از طرف متخصصان و صاحبنظران توجهات قابل ملاحظ
پذيرش فراگير روابط بازاريابي در تعداد بسيار زيادي از صنايع كمي بعد از يك دهه از مطالعات . كرده است

به اين نتيجه رسيد كه بطور قاطعانه اشكار سازد كه اينك زمان رابطه بازاريابي فرا ) 243، ص1993(اصلي او بري 
  . رسيده است

اي بلندمدت بين  رابطه بازاريابي ايجاد رابطه«: اند رابطة بازاريابي را اين چنين تعريف كرده) 2000(پاترسون و وارد 
  . باشد ارائه دهندگان خدمات و مشتريان براي منافع متقابل آنها مي

نظميهاي بانكي و فشارهاي رقابتي فزاينده موجب تغييرات چشمگيري در وضعيت  در طول دو دهه گذشته با بي
چنين تغييراتي در گرايشهاي نسبتا جديد بانكها بسوي اتخاذ استراتژيهاي بانكداري حتمي . مالي شده اند خدمات

  در واقع رابطة بازاريابي در بخش بانكداري چنين پذيرشهاي متداولي را بدست آورده) 1999دوركين،(اند  شده
چند سال قبل از متداول شدن اين مفهوم،  .است كه عمدتا از اين مسائل به عنوان رابط بانكداري ياد شده است

تواند  شناسايي راهي كه بانك مي:... اند رابطه بانكداري را چنين مرتب كرده) 4، ص1993( موري آرتي و ديگران 
ترين  درآمد خود را بوسيلة افزايش دادن قابليت سوددهي رابطه بين مشتريان در طول زمان را بجاي جستجوي منفع

از آنجائيكه صنايع مالي شروع به پياده سازي اصول . ت محصول فردي ديگري افزايش دهدراه از هر فعالي
. بايست اينرا در نظر داشته باشيم كه كاركنان همچنانكه بري به آن تأكيد كرده است مي. بازاريابي رابطه گروه كند

اي شركتهاي خدمات مالي بسيار يعني بر. لازم است از طرف مديريت به عنوان مشتريان داخلي در نظر گرفته شوند
مشكل خواهد بود كه سطح بالايي از روحيات پيوند رضايت مشتريان را بدون توجه به رضايت بالاي كاركنان 

  .بدست آورده و اين رضايت را حفظ كند
  رضايت كاركنان با رضايت مشتريان پيوند

اي ارائه خدمات به مشتريان برخوردار اگر كاركنان جزئي از فرهنگ خدمات قوي بوده و از حمايت مديريت بر
. اين كاركنان نتايج مثبت تري تجربه كرده، استرس كمتري داشته و رضايت شغلي بيشتري خواهند داشت. باشند

كنند كه آنها جزئي از فرهنگ خدمات قوي  شايد حتي بطور عمده، موقعيكه  كاركنان فكر مي). 1980اشنايدر، (
باشند، در اينحالت مشتريان سطح بالائي از  يفيت خدمات وحمايت مديريت ميمبتني بر طرحهاي استراتژي ك
تحقيقات اخير . كند و احتمال زياد براي حفظ مشتريان وجود خواهد داشت كيفيت خدمات را دريافت مي
حتمال آنها نيز به ا. شود كند كه با آنها منصفانه رفتار مي كه كاركنان احساس مي همچنين نشان مي دهند، موقعيت
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يعني، موقعيكه مشتريان بانك . باشد مربوط به رضايت مشتريان مي. زياد با مشتريان منصفانه رفتار خواهند  كرد
شوند، مشتريان بانك بيشتر محتمل بود كه از  كردند كه كاركنان با انجام كار آنها خوشحال مي احساس مي

  . مند باشند خدمات دريافت شده رضايت
ير موسسه گلوپ نشان مي دهند كه واحدهاي اعتباري در ارائه خدمات به مشتريان در بين مطالعات نظرسنجي اخ

آلود و ) 1998دابروف، (همه سازمانهاي مالي براي چهارمين سال متوالي رتبه اول را بخود اختصاص داده است 
بعد متفاوت  14در به اين نتيجه رسيدند كه مشتريان واحدهاي اعتباري خدمات اين واحدها را ) 2000(آدامس

آنها همچنين نشان دادند، كه اين واحدها . كيفيت خدمات بطور چشمگير  بيشتر از مشتريان بانك ارزيابي كردند
  . كند اعتباري تلاش بيشتري را براي باز گرداندن مشتريان ناراضي مي

معني اي  رابطهرضايت كاركنان  ، بين رضايت مشتريان واين كه اول. باشد مي دو نتيجه اساسيتحقيقات بالا بيانگر 
  .باشد هاي كيفيت محور براي رضايت كاركنان حياتي مي دوم، فرهنگ سازمان. وجود دارد داري
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  روش تحقيق
بخش اول كه شامل ساختن مقياس رضايت شغلي كاركنان و  ؛پژوهش در دو بخش طراحي و اجرا شد

بخش دوم  ؛ها از نوع غيرآزمايشي است گردآوري داده ةت مشتريان است، از نظر هدف بنيادي و از نظر شيورضاي
 ةبه لحاظ هدف از نوع كاربردي و از نظر شيو ،مطالعه كه طراحي و انجام مداخله بر روي كاركنان بانك است

رضايت  نخست ،در بخش دوم طرح ).1380سرمد، بازرگان و حجازي، (ها از نوع آزمايشي است  گردآوري داده
طور  به ،هاي موجود كشف شده نارسايي ةسپس بر پاي ؛)آزمون پيش(شود  ميگيري  و اندازه بررسيكاركنان 

صورت  فردي به  ةروانشناختي ، مداخل هاي همداخل. دشو روانشناختي مناسب اعمال مي هاي هآزمايشي مداخل
ن هر فن براي مديران و كاركنان اهاي آموزشي توسط متخصص دورهها و  آموزشي و با برگزاري كارگاه ةمداخل

رضايت كاركنان و رضايت مشتريان  ةهاي پژوهش در حوز كه در گروه نمونه براساس يافته است بانك صادرات
  :شود هاي آموزشي اشاره مي اي از عناوين مداخله در اينجا به نمونه. و نيز با هماهنگي بانك اجرا خواهد شد

 حل مسئله مهارت -1

 مؤثر ةمهارت برقراري رابط -2

 فردي مهارت روابط بين -3

 مهارت مقابله با استرس -4

 مهارت همدلي -5

 نگري مثبت -6

 پنداري عوامل مؤثر بر خويشتن -7

طرح پژوهش به شكل زيـر  . شود گيري و نتايج حاصله مقايسه مي در نهايت، بار ديگر رضايت كاركنان اندازه 
  . است

  
 گروه آزمونپيش متغير مستقل  نآزمو پس

  )شعب منتخب تصادفي(آزمايش  *  *  *
 )شعب منتخب تصادفي(گواه  *    *
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  آماري ةجامع
كـه در حـال    بودبانك صادرات تهران بزرگ  ةشعب 620كاركنان شاغل در  ةكلي،آماري طرح پژوهش ةجامع

اين شعب بر حسـب  . درصد زن و مابقي مرد هستند4/18از اين تعداد . ندا هزار نفر در اين شعب شاغل 6608ر حاض
 هاي مركز، شمال، جنوب، شرق، غرب و كـرج توزيـع و بـر حسـب نـوع فعاليـت بـه        جغرافيايي به سرپرستية منطق

بـزرگ  همچنين از جمعيت آماري مشتريان بانك صادرات تهـران  . اند شده بندي ممتاز طبقه ةو درج 6تا  1درجات 
  .انتخاب خواهد شدصورت تصادفي  اي به ونهنيز گروه نم 1386در سال 

 
  گروه نمونه

خصوصيات  ةسازي پژوهش و مطالعدارد ، يك گروه نمونه براي ابزارحاضر دو نوع گروه نمونه   پژوهش   
دوم پـس از   هـاي شـغلي در بانـك ،    دسـت آوردن هنجارهـاي گـروه    هب ـو نيـز   2ييپايـا و  1يي ـفني ابـزار از نظـر روا  
  .هاي روانشناختي بر روي  آنها اجرا خواهد شد صورت تصادفي انتخاب و مداخله اي به نههنجاريابي گروه نمو

  
  اول  ةگروه نمون

اسـتفاده شـد، حجـم نمونـه بـراي       3با توجه به روش آماري سنجش روايـي  پرسشـنامه  كـه از تحليـل عـاملي        
از جامعـة آمـاري مشـتريان بانـك      نفـر  330نفر  از جامعة آماري كاركنان شعب بانـك و نيـز    960كاركنان بانك، 

اين است كه در مـواردي افـراد   استفاده روش . است 4اي گيري از نوع تصادفي طبقه روش نمونه .صادرات تعيين شد
اي كه ايـن صـفات غيرمشـترك در نتيجـة تحقيـق تـاثير        جامعه از نظر صفات غيرمشترك، ناهمگون باشند، به گونه

بندي شده و افـراد   تر طبقه ه بر حسب صفات غيرمشترك به چند زيرگروه همگونابتدا بايد جامع ،مهمي داشته باشد
گيري سـاده ايـن اسـت كـه      گيري به نمونه مزيت اين روش نمونه. نمونه به نسبت از ميان افراد هر طبقه انتخاب شود

است و در گروه نمونه از هـر  اي نداشته باشند، مفرد  اي از جامعه در ميان افراد نمونه نماينده احتمال آنكه افراد طبقه
  . صورت زير خواهد بود اساس جدول بالا گروه نمونة اول بهبر. اي وجود خواهد داشت طبقه نماينده

  
  
  
  

___________________________________________________________________________________________ 
1 - validity  

2 - reliability  

3 - Factor analyze  

4 - stratified sampling  
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 ها   توزيع گروه نمونه برحسب سرپرستي بانك

 مشتريان كاركنان نسبت كاركنان به كل جمعيت سرپرستي بانك صادرات

4/21 مركز  205 72 

7/17 شمال  170 56 

2/19 جنوب  185 63 

3/16 شرق  156 54 

8/16 غرب  161 56 

6/8 كرج  83 29 

 330 960 100 جمع كل

  

پرسشـنامه توسـط مـديران و كاركنـان      876در نهايـت   ،آماري شعب بانـك صـادرات   ةگيري از جامع پس از نمونه
  . تكميل شد

  

  دوم  ةگروه نمون
و توان  50/0ظر گرفتن احتمال خطاي نوع اول در سطح هاي آزمايشي با در ن پژوهش حجم گروه نمونه براي

مشخص شدن  پس از). 1376سرمد، بازرگان، حجازي، (نفر  در نظر گرفته شد 40براي هر گروه ) ��β(آزمون 
س ها براسابندي آن و مشتريان و نيز اولويت رضايت كاركنانة مسائل و مشكلات فردي و سازماني در حوز

 ةطور نمونه در پنج شعب هاي مهم شناسايي و پس از تأييد به ير بانك، مداخلهگ تصميماي با حضور مديران  جلسه
  .جا اجرا و ارزشيابي شد ها در آن ك بانك انتخاب و مداخلهبانك صادرات يعني از هر سرپرستي ي

   

  ابزار پژوهش
 گـروه زير نظر آنها كه هر دو بود رضايت مشتريان  مقياسو  كاركنانابزار پژوهش شامل مقياس رضايت شغلي 

 ط بـا امـور  هـاي مـرتب    مـاده ها از نوع ليكـرت و داراي    مقياساين . دشدر مراحل تدوين نهايي و اعتباريابي پژوهشي 
  :ها به شرح زير است آوري داده ها و مراحل تكوين ابزار جمع ويژگي. ندبانك هست

  

  مقياس رضايت شغلي)الف
ساخته وكامـل شـد،   ) 1387ميركمالي و نارنجي،(ت شغلي ميركمالياين پرسشنامه براساس پرسشنامه سنجش رضاي

  :گيرد هفت بعد را اندازه ميكه 
 ؛تطبيق استعداد فرد و محتواي شغلي ،هاي كار ويژگي ،ماهيت كار: كار .1

 ان؛همكاران و مشتري ،روابط با مافوق .2

 ؛يريتوجه به آموزش و فرصت يادگ ،رشد بهبود شغلي ،ارتقا و موفقيت و پيشرفت شغلي .3
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 ؛حقوق و مزايا .4

 ؛جو سازماني .5

 ؛قدر و منزلت و احترام و مسئوليت .6

 .تفريحي و ورزشي ،درماني ،امكانات رفاهي ،عوامل محيطي كار .7

  
مـلاك   پنج ،صورت كلي مه علاوه بر سنجش رضايت مشتري بهاين پرسشنا �:رضايت مشتري مقياس) ب
  :سنجد ينيز مرضايت به شرح زير را  ةعمد

  است؛كاركنان   ها و دانش خصوصيات از جمله مهارت ةاين ملاك شامل هم: نككاركنان با.الف
  ؛پذيري، ارتباطات، تشريك مساعي با مشتريان و روابط دوستانه با آنها مسئوليت   . ب
  ؛خدمات  ةها و هزين تنوع خدمات، بازپرداخت وام مانندمحصولات و خدمات متنوع بانك : دستاوردها  . ج

ة رسـاني دربـار   ز جملـه زمـان انتظـار، ميـزان اطـلاع     خدمات در بانك به مشتريان ا ةارائ ةملاك نحو: خدمات. د
 ؛خدمات و موجودي بانك

 .بانكي، محل شعب و ميزان نظم يا آشفتگي در سيستم خدمات ةگستردگي شبكشامل :دسترسي. ه

  
  ها ساخت پرسشنامه
شـغلي و آمـار مـورد     ةماني، مشـاور شناسـي سـاز   مـديريت، روان  ة رشتةبرجست تادانها توسط اس اين پرسشنامه

و حتـي در   با حضور اين كارشناسـان بررسـي شـد   طي جلسات متعدد و  مواردتك تك . ارزيابي مكرر قرار گرفت
پـس از اعمـال آرا     سـرانجام  د وش ـ سازي مـورد بحـث و انتقـاد واقـع      هاي كارشناسي آزمون ترين نكته ييمورد جز

اما بنـا   ،هاي رضايت شغلي و رضايت مشتري بسياري موجود است كه آزموننشايان ذكر است با اي .تأييد نهايي شد
مراجعـان  ة به ضرورت ساخت آزمون رضايت شغلي خاص كاركنان بانك و آزمـون رضـايت شـغلي مشـتري ويـژ     

ماري آزمون و با تكيـه بـر   آگاهي از وضعيت كاركنان و مشتريان براي ارتقاي اعتبار نتايج آ راستايامور بانكي در 
بـا   كـار مدت زمان بسيار زيادي براي انجـام ايـن    رو ازاين .رسد نظر مي واضح به روانشناختي هاي ها انجام مداخلهنآ

سـاخته شـود    خوبصرف شد تا آزموني با اعتبار   د،نكشور تادانترين اس ارجمند كه از برجسته تادانحضور اين اس
  .مشتريان برداشته شودرضامندي كاركنان و  راستايو با استفاده از آن گامي در 

 
ال  از نـوع  ؤس ـ 125اي بـا   نهـايي پرسشـنامه  پـس از اعمـال آرا و بـا تأييـد     رضايت شغلي  پرسشنامة)الف  

ايـن ابعـاد   .گيـرد  راحي شد كه هفت بعد را اندازه ميهاي مخصوص به بانك ط اي و داراي آيتم ليكرت شش درجه
  :عبارتند از
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 ؛الؤس 22ق استعداد فرد و محتواي شغلي با تطبي ،هاي كار ويژگي ،ماهيت كار: كار .1

  ؛الؤس 26روابط با مافوق همكاران و مشتري با  .2

 ؛الؤس 19توجه به آموزش و فرصت يادگيري با  ،بهبود شغلي ،ارتقا و موفقيت و پيشرفت شغلي .3

 ؛الؤس 8حقوق و مزايا با  .4

   ؛الؤس 15جو سازماني با  .5

 ؛الؤس 18منزلت و احترام و مسئوليت با  ،قدر .6

 .الؤس 17عوامل محيطي كار امكانات رفاهي درماني تفريحي و ورزشي با  .7

  
ايـن  . مخصوص بانك صادرات طراحي شدؤال س 34اين پرسشنامه نيز با  �رضايت مشتري ةپرسشنام) ب
  :سنجد رضايت به شرح زير را مي ةدر كل چهار ملاك عمد ،نامه  ضمن سنجش رضايت مشتريپرسش

پـذيري،   ، مسـئوليت  هـا و دانـش   خصوصيات كاركنان از جملـه مهـارت   ةشامل هم اين ملاك: كاركنان بانك
  ست؛ارتباطات، تشريك مساعي با مشتريان و روابط دوستانه با آنها

 ؛خدمات ةها و هزين تنوع خدمات، بازپرداخت وام مانندمحصولات و خدمات متنوع بانك : دستاوردها

ة رساني دربار ز جمله زمان انتظار، ميزان اطلاعبه مشتريان ا خدمات در بانك ةارائ ةملاك نحو شامل :خدمات
 ؛خدمات و موجودي بانك

  .بانكي، محل شعب و ميزان نظم و آشفتگي در سيستم خدمات ةگستردگي شبكشامل : دسترسي
ن و  انظر متخصص ، بهفردي و سازماني قرار است در منابع انساني رخ دهد ةكه در پژوهش حاضر مداخلاز آنجا

  .نامه بيشتر حاوي محور اول يعني كاركنان بانك باشدكه پرسش استاين  كشور، ةتادان برجستاس
  
 ها ة پرسشنامهاولي بررسي

ال و نيز فرم رضايت مشتري با ؤس 125هاي رضايت شغلي كاركنان با  پرسشنامه ةپس از تهيه و تدوين فرم اولي
بانك صادرات از نواحي مركزي، جنوبي، شمالي،  ةشعب 10 هدر اين مطالع. مقدماتي اول انجام شد ةال مطالعؤس 34

تا  19 ازها  سپس پرسشنامه. ندصورت تصادفي انتخاب شد داشتند و از هر ناحيه دو شعبه بهغربي و شرقي شركت 
رضايت  ةپرسشنام 30 ،در مجموع. ندديده تكميل شد اي توسط پرسشگران آموزش صورت مصاحبه خرداد به 23

ها  اي كه در مصاحبه در اينجا ابتدا نكات عمده. رضايت مشتري تكميل و گردآوري شد ةنامپرسش 30شغلي و 
  . سنجي پرسشنامه مطرح خواهد شدهاي اعتبار سپس يافته شد، بيان ومطرح 
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  ها نظرهاي كاركنان و مشتريان در تكميل پرسشنامه
  :كاركناننظرهاي 

  ؛بسيار زياد است اه پرسشتعداد 

 ؛آل موجود است يا ايدهوضعيت مورد الات در ؤس 

 ؛الات بر اساس مشكلات واقعي كاركنان تنظيم نشده استؤس 

 ؛ترديد داشتن و عدم اعتماد در ترتيب اثر دادن به نتايج تحقيق 

 ؛ها محرمانه بودن پاسخ 

 ؛ها شب عيد كاري عدم پرداخت اضافه 

 ؛عدم موافقت با مرخصي استحقاقي 

 ودكار بسيار زياد با نيروي كاري محد. 
  

  :مشترياننظرهاي 
 ؛معطلي زياد در شعب  
 ؛ها پول نقد نكردن چك  
 خراب بودن عابر بانك در روزهاي تعطيل . 

  اوليه ةمطالع هاي يافته

  هاي رضايت كاركنان  ضريب آلفاي كرونباخ مقياس  3-2جدول 

  آلفاي كرونباخ  ها تعداد سؤال  ها مقياس
  690/0 22  ماهيت كار

  878/0  26  روابط
  912/0  198  و پيشرفتارتقا 

  469/0 8  حقوق و مزايا
  751/0  15  جو سازماني

  938/0 17  منزلت و مسئوليت
  911/0  18  عوامل محيطي

  973/0  125  كل رضايت شغلي
  

است و )  α=97/0(رضايت كاركنان داراي آلفاي كرونباخ مناسبي  ةكل پرسشنام مذكور،اساس جدول بر
تنها  ،هاي پرسشنامه مقياس در بررسي خرده. دارددروني بسيار مناسب و مطلوبي دهد كه پرسشنامه انسجام  نشان مي

كه با بررسي آلفاي كاهشي  است 60/0و زير ) α =46/0(مقياس حقوق و مزايا داراي آلفاي كرونباخ ضعيف 
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  كرونباخ ال آلفايؤبا حذف آن س و داردمقياس اشكال  70ال ؤالات اين مقياس مشخص شد سؤس
 70ال ؤمتن س ،شود مقياس مي ؤال موجب صدمه به كل خردهجا كه حذف سبنابراين از آن. يابد زايش مياف=   66/0

  . پرسشنامه بازنگري و اصلاح شد

  هاي رضايت مشتري ضريب آلفاي كرونباخ مقياس 3-3جدول 

  آلفاي كرونباخ هاتعداد سؤال ها مقياس
  807/0  13  كاركنان
  649/0 10  رساني خدمت

  501/0  5  خدمات دسترسي به
  906/0  4  محيط فيزيكي
  861/0 34  رضايت مشتري

  
و نشان است =  ) 86/0(رضايت مشتري داراي آلفاي كرونباخ مناسبي  ةكل پرسشنام، 3-3اساس جدولبر

تنها مقياس دسترسي به  ،هاي پرسشنامه مقياس دهدر بررسي خر. دارددهد كه پرسشنامه انسجام دروني مطلوبي  مي
الات اين ؤكه با بررسي آلفاي كاهشي س است 60/0و زير =   ) 50/0(راي آلفاي كرونباخ ضعيف خدمات دا

. يابد افزايش مي=   66/0خ ال آلفاي كرونباؤكه با حذف آن س داردمقياس اشكال  27ال ؤمقياس مشخص شد س
هر دو پرسشنامه پيوست  ازاي  نمونه .ال رسيدؤس 33الات پرسشنامه به ؤال حذف شد و تعداد سؤساين اين بنابر

  .است گزارش
  

  ها گردآوري داده
نـه كـه بـراي كاركنـان     حجم نموگيري و نيز با توجه به  ها با توجه به جدول نمونه پس از نهايي شدن پرسشنامه

نفر از جامعة آماري مشتريان بانك صادرات تعيـين   330از جامعة آماري كاركنان شعب بانك و نيز  نفر 960بانك 
بـه ايـن   . طـور تصـادفي انتخـاب شـد     هـا بـه   ، گروه نمونه1اي تصادفي طبقه گيري و با استفاده از روش نمونه شده بود

شعبه در شـش   115بنابر اين .صورت كه بر اساس اعلام مسئولان بانك در  هر شعبه متوسط هشت نفر حضور دارند
تعيين گـروه   پس از ).ونه پيوست استفهرست شعب نم(ا فزار مشخص شد  وسيلة  نرم صورت تصادفي و به ناحيه به
بـه شـعب اعـزام و      20/7/86تـا   3/7/86هـا پرسشـگران را طـي دوآمـوزش بانـك صـادرات، پرسشـگران از         نمونه

پرسشـنامة رضـايت    350پرسشـنامة رضـايت شـغلي و     883در اين مدت .پرسشنامه را تكميل كردند و عودت دادند
  .طور كامل تكميل شد شعبه به 115مشتري در 

___________________________________________________________________________________________ 
1 - stratified sampling  
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ها توزيع گروه نمونه برحسب سرپرستي بانك 3-4جدول   

 مشتريان كاركنان شعب نمونه  سرپرستي بانك صادرات

 48 214 22 مركز

 57 146 23 شمال

 87 184 20 جنوب

 74 154 25 شرق

 69 147 20 غرب

 15 38 5 كرج

 350 883 115 جمع كل

  

  ها  ة تحليل دادهشيو
هاي توصيفي همانند فراواني و درصد و نيز ميانگين و انحراف معيـار   از روش ،الات پژوهشيؤبراي پاسخ به س

ة مقايس ـ وهـاي اساسـي رضـايت شـغلي و رضـايت مشـتري  و تحليـل واريـانس          لفـه ؤي ماحصا برايو استفاده شد 
  .شداستفاده  هاي استنباطي همانند تحليل عامل اكتشافي نيز از روش ي رضايت شغلي و رضايت مشتريها ميانگين



 

  

  

  

  

  

  

  

 منابع

 

  فصل چهارم

  هاي پژوهش يافته
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  مقدمه 
هاي مورد به اطلاعات و درنهايت دانش دربارة متغير، كدبندي و آمايش براي تبديل ها پس از گردآوري داده

با . شود حاصل ميهاي توصيفي و استنباطي و تحليل و تفسير  كه از  طريق آماره از مراحل مهمي است بررسي،
في و استنباطي سنجش رضايت شغلي كاركنان و رضايت مشتريان بانك هاي توصي همين هدف در اين فصل يافته
كاركنان و نيز مشتريان  ةشناختي گروه نمون ، مشخصات جمعيتدر قسمت اول.صادرات ايران ارائه شده است

سپس .چنين ميانگين و انحراف معيار توصيف شده استاستفاده از فراواني و درصد و هم بانك صادرات با
رضايت شغلي و رضايت مشتري با استفاده از روش تحليل عاملي اكتشافي با چرخش  ةسي پرسشنامهاي اسا ؤلفهم

بانك صادرات  يانآنگاه وضعيت موجود رضايت كاركنان و مشتر.تحليل ، احصا  و ارائه شده است ،واريماكس
ي نيز بر هاي مقايسه راي درك بهتر وضعيت موجودب.استان تهران ترسيم و تصوير شده است ةدر كل و در شش ناحي

  .انجام و ارائه شده است) ANOVA(واريانس  با استفاده از تحليل هاي جمعيتي و سازماني اساس متغير
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  شناختي خصوصيات جمعيتبخش اول 
  

  كاركنان  بانك ةگروه نمون)  1-1

  توزيع فراواني و درصد گروه نمونة كاركنان درشعب مختلف بانك صادرات شهر تهران  4-1جدول 

 

 درصد فراواني مناطق

  9.23 209 مركز

  4.16 143 شمال

  0.21 183 شرق

  5.17 153 جنوب

  8.16 147 غرب

 4.4 38 كرج

  0.100 873 كل

 
، آماري انتخاب شده بود ةاي نسبي از جامع صورت طبقه ه گروه نمونه بهو با توجه به اينك 4-1جدول  براساس

 209مركزي  طقةبه نحوي كه از من، بت جمعيت هر منطقه متفاوت استكننده در گروه نيز به نس كاركنان شركت
داده شده نفر شركت  38كرج نفر و از 147از غرب  ،نفر 153جنوب از نفر ،  183شرق از نفر ،  143شمال از نفر ، 
  .بودند

توزيع فراواني و درصد جنسيت گروه نمونة كاركنان بانك صادرات شهر تهران  4-2جدول   

وانيفرا جنسيت  درصد 

 73.7 632 مرد

 26.3 225 زن

 100.0 857 كل

 دهد بودند كه نشان مينفر زن  225كننده در گروه نمونه مرد و  كاركنان شركت نفر از  632 ،4-2جدول  براساس
  .استكاركنان مرد بانك صادرات دو برابر زنان تعداد 
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  نان بانك صادرات شهر تهرانتوزيع فراواني و درصد وضعيت تاهل گروه نمونةكارك 4-3جدول 

 درصد فراواني وضعيت تاهل

 16.9 144 مجرد

 83.1 707 متاهل

 100 851 كل

  

 9/16نفر متاهل هستند و  707مجرد و در گروه نمونه كننده  كاركنان شركت نفر از 144 ،4-3جدول  براساس
  . نددرصد از كاركنان بانك مجرد

  زماني گروه نمونة كاركنان بانك صادرات شهر تهرانتوزيع فراواني و درصد پست سا 4-4جدول 

 درصد فراواني پست سازماني

 32.8 275 مديريت

 1.4 12 تخصصي

 65.8 551 اجرايي

 100.0 838 كل

  

درصد  8/32ي ، اجراي كننده در گروه نمونه  از كاركنان شركت 8/65پست سازماني  ،4-4جدول  براساس
بانك صادرات درصد بيشتري از ساختار نيروي انساني شعب  راساسب. درصد تخصصي است 4/1مديريت و 

  .  ي گروه نمونه بيشتر باشدياين طبيعي است كه تعداد نيروي اجرابنابر ،اند ييها اجرا نيرو
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 توزيع فراواني و سطح تحصيلات گروه نمونه كاركنان بانك صادرات شهر تهران 4-5جدول 

 درصد فراواني تحصيلات

 1.3 11 زير ديپلم

 53.4 462 ديپلم

 8.3 72 كارداني

 34.8 301 كارشناسي

 2.2 19 ارشدكارشناسي

 100.0 865 كل

 

 داراي مدرك تحصيلي كننده در گروه نمونه از كاركنان شركت)  درصد 4/53(نفر 462 ،4-5جدول براساس 
داراي مدرك درصد  3/8 درصد زير ديپلم و 3/1ارشد ،  درصد كارشناسي 2/2 ،درصد كارشناسي 8/34ديپلم، 

  .قي تحصيلات در سطح متوسطه دارندمابدرصد كاركنان تحصيلات عالي و  3/45پس .هستندكارداني 

 بانك صادرات شهر تهران توزيع ميانگين و ا نحراف معيار سن و سابقة خدمت گروه نمونة كاركنان 4-6جدول 

 حداكثر حداقل انحراف معيار ميانگين فراواني متغير

 54 36.077.723 873 سن

 2030. 12.948 873 سابقة خدمت

  

سـال بـا انحـراف معيـار      M=07/36 تحقيـق كننـده در   دهد كه ميانگين سن كاركنان شـركت  نشان مي 4-6جدول  
7/7=SD 94/12كار نيز داراي ميانگين  ةاز نظر سابق. است=M  8سال  با انحراف معيار=SD     سال هسـتند كـه بيـانگر

  .است افي و مناسب از نظر شغليكاري ك ةتجرب
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  مشتريان بانك ةگروه نمون) 2-1
 

  توزيع فراواني و درصد گروه نمونة مشتريان بانك صادرات در مناطق شهر تهران 4-7جدول 

 درصد فراواني منطقه

  9.24 87شمال

  3.16 57جنوب

  7.13 48مركز

  1.21 74شرق

  7.19 69غرب

  3.4 15كرج

 100 350كل
  

درصـد از   7/19درصد از شـرق ،   1/21شمالي تهران ،  ةدرصد مشتريان از منطق 9/24دهد كه  نشان مي 4-7 جدول
با توجه به اينكه شـعب   .ركت داشتنددرصد از مركز تهران در گروه نمونه ش 7/13درصد از جنوب و  3/16غرب ، 

، سبت تعداد شعب هر منطقه متفاوت استآماري انتخاب شده بود و ن ةاي نسبي از جامع صورت طبقه گروه نمونه به
  .تعداد مشتريان آن منطقه بيشتر است ،دارد وجودبنابراين در هر منطقه كه شعب بيشتري 

  توزيع فراواني و درصد جنسيت گروه نمونة مشتريان بانك صادرات شهر تهران 4-8جدول 

 درصدفراوانيجنسيت

 7622.5زن

 26277.5مرد

 100 338 كل

  

 دهد بودند كه نشان مينفر زن  76كننده در گروه نمونه  مرد و  شركت نفر مشتريان 262، 4-8جدول س براسا
  .است مشتريان مرد بانك صادرات نيز دو برابر زنان
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 توزيع فراواني و سطح تحصيلات گروه نمونة كاركنان بانك صادرات شهر تهران 4-9جدول 

درصدفراوانيتحصيلات

 649.18ديپلم زير

1388.40ديپلم

495.14كارداني

 694.20كارشناسي

 141.4ارشدكارشناسي

42.1دكتري

  

كننده در گروه نمونه ديپلم،  شركت از مشتريان)  درصد 8/40(  نفر 138سطح تحصيلات  ،4-9جدول براساس 
و  كارداني استرصد د 5/14 ودرصد زير ديپلم  9/18ارشد ،  درصد كارشناسي 1/4درصد كارشناسي و  4/20
  .درصد تحصيلات دكتري دارند 2/1

توزيع فراواني و نوع حساب بانكي مشتريان گروه نمونة بانك صادرات شهر تهران 4-10جدول   

 درصد فراواني نوع حساب

 22368.4جاري

اندازپس  103 31.6 

 323100.0كل

  

 103كننده در گروه نمونه جاري و  ريان شركتاز مشت) درصد 4/68 (نفر  223نوع حساب  ،4-10جدول براساس 
نك بيشتر از افراد داراي ه باافراد داراي حساب جاري ب ةميزان مراجع .اندازند نفر از مشتريان داراي حساب پس

  .انداز است حساب پس
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  بانك صادرات شهر تهران توزيع ميانگين وا نحراف معيار سن و مدت حساب گروه نمونة كاركنان 4-11جدول 

 منطقه
 مدت حساب سن

MS.DM S.D 

 8.31 41.0814.079.36 شمال

 6.82 7.04 9.85 34.55 جنوب

 8.60 10.15 14.53 39.87 مركز

 6.49 7.36 12.96 38.87 شرق

 8.93 10.25 17.89 43.64 غرب

 5.55 6.05 16.73 44.57 كرج

 7.92 8.79 14.38 39.63 كل

 

سال با انحراف معيار  M=63.39 اين تحقيق كننده در مشتريان شركت گين سنيكه ميان دهد نشان مي 4-11جدول 
38.14=SD  79.8مورد بررسي ميانگين از نظر مدت زمان داشتن حساب بانكي در شعب . است=M  سال  با انحراف

  .بررسي دارند ي زيادي با شعب مورديمشتريان آشنا ةدهد هم مي كه نشان دست آمد به  SD=92.7معيار 
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  ها  هاي اساسي پرسشنامه ل عاملي مؤلفهتحلي: بخش دوم 
 

  رضايت شغلي كاركنان  ةپرسشنام) 1-2
هـاي آن  در   هاي اصلي تحليـل شـد كـه يافتـه     اين پرسشنامه با استفاده از تحليل عاملي اكتشافي با روش مؤلفه 

  .جداول زير ارائه شده است

امة رضايت شغلي پرسشن يعامل تحليل ةكفايت نمون آزمون 4-12جدول   

ها آزمون دارقم   

K.M.O. .96 

بارتلت آزمون
 
 

χ2 49639.46 
آزادي ةدرج  7021 

p .00 
 

كه نزديك به يك بوده و بيانگر كفايت تعـداد گـروه نمونـه     است kmo  =96/0 مقدار،  4-12 جدول براساس
P<46.49639=2 , 001/0(آزمون برقراري شرط كرويت بارتلت  .است يحليل عاملتبراي انجام 

X (بود  دار نيز معني
  .براي استفاده از روش تحليل عاملي است شرط و بيانگر برقراري اين

 بيسـت و سـه     2و بـا  مـدل چـرخش واريمـاكس     1مشترك ةلفؤروش تحليل عاملي با روش استخراج تحليل م
 نيـي تع يبـرا . انجـام شـد   ،كنـد  يم نييتب را عوامل انسيوار از درصد 11/63 كه كي از بالاتر  3ةژيو ارزش با عامل
 ياسـكر  روشو سـپس از  مشـخص  ابتدا ارزش ويـژة هـر عامـل و درصـد آن     .سه عامل توجه شد به ها عامل تعداد
شـروع و   ،ها كه در اين تحليل چهار عامـل بـود   در نهايت با سطحي از تعداد عامل .)4-1 شكل( شد استفاده پلات

شـده موجـب    كـه عامـل افـزوده    صـورتي در. شـد  شده و نتيجـه بررسـي مـي    ها در هر مرحله يكي اضافه تعداد عامل
بـه تعـداد    عامـل ديگـري  و يافـت   شد و نيز تعداد سؤالات بيش از سه بود، تحليل ادامه مـي  افزايش درصد تبيين مي

آمـده   4-13بر اين اساس، تحليل عاملي با هفت عامل متوقف شد كـه نتـايج آن در جـدول     .شد ها افزوده مي عامل
ال ؤشـش س ـ سـؤال پرسشـنامه،    125از   ،هاي تحليل عاملي پرسشنامة رضايت شـغلي كاركنـان   براساس يافته. است

 .حذف شدند ند،دليل اينكه در هيچ يك از عوامل بار عاملي نداشت به 122و  86،  4،  87،  10،  11هاي  الؤيعني س
در جـدول ارائـه    در هفـت عامـل   وال ؤس ـ 119ال و با حفظ ؤنتيجه با حذف شش س .تحليل عاملي اجرا شد دوباره

  .شده است
___________________________________________________________________________________________ 
1 - Principal Component Analysis 
2 - Varimax  
3 - Eigenvalues  
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  ن تعداد عوامل پرسشنامهيآزمون اسكري پلات براي تعي 4-1شكل 

 

Component Number
11711310910510197938985817773696561575349454137332925211713951
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 رضـايت شـغلي    ةپرسشـنام  ياساس عوامل استخراج يبرا عامل هفت توان يم، )4-1شكل (اسكري  آزمون براساس
 ني ـا، نـدارد  نوسـان  واست  آمده در ميمستق رتصو به مودارن يمنحن خط بعد به هفتم عامل از چون ،كرد مشخص
 پس عامل هفت استخراج و ملاك نيا نييتع با. ندنك يم نييتب را عوامل انسيوار از درصد 73/47 باهم عامل هفت

  .است آمده 4-13 جدول در عوامل از كي هر اي رب 30/0 اشباع زانيم يبالا الاتؤس ماكسيوار چرخش از
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هاي اساسي و چرخش واريماكس حليل عامل اكتشافي پرسشنامة رضايت شغلي با روش  تحليل مؤلفهت 4- 13جدول   

 

  عامل اول   
الاتؤمحتواي س وزن عاملي سوال نظري ةساز   

q70 745. .كند هايم برابري مي زحمات و تواناييةهايم با مجموعدريافتيةمجموع-70   حقوق و مزايا 
q79 726. .كنندتر بانك زيردستان خود را درك ميمقامات بالا-79   جو سازماني 

q68 710. .ام ام راضي از حقوق دريافتي -68   حقوق و مزايا 
q91 709. .شود ام تأمين مي هاي من در اداره نيازها و خواسته -91   منزلت و مسئوليت 
q69 707. .كند ام را تأمين مي حقوق من مخارج زندگي -69   حقوق و مزايا 
q80 697. .كنندوجود آيد، مديران به آنها كمك ميهچنانچه مشكلي براي همكاران ب-80   جو سازماني 
q51 692. .شغلي من توجه داردةبانك به آيند-51   ارتقا 
q73 683. .گيردبانك براي كار بيشتر، پاداش مناسب درنظر مي-73   حقوق و مزايا 
q72 681. .ي دارندهمكارانم احساس استقلال اقتصاد -72   حقوق و مزايا 
q71 669. .انداز دارم از حقوقم ماهانه مقداري پس -71   حقوق و مزايا 
q50 644. .رسم كنم به آرزوهاي خود در اداره مي احساس مي -50   ارتقا 
q16 626. .شودها براساس شايستگي و لياقت بين افراد تقسيم ميدر سازمان من، شغل-16   ماهيت كار 
q82 601. .تواند به مسئول مربوط شكايت كندچنانچه كسي احساس ظلم كند، مي-82   جو سازماني 
q63 600. .جانبه استدر سازمان ما ارزشيابي همه-63   ارتقا 
q94 600. .بانك ما آمادگي قبول پيشنهادهاي كاركنان را دارد -94   منزلت و مسئوليت 
q96 584, 96- ماست تصميم خود ،شود يكنيم آنچه در بانك انجام م احساس مي.  منزلت و مسئوليت 
q74 583. .متناسب با شأنم را دارم ةتوانايي خريد خان -74   حقوق و مزايا 
q57 582. .شود م به من داده ميا بازخوردهاي لازم از پيشرفت شغلي -57   ارتقا 
q62 572. .گيردعملكرد موفق كاركنان مورد تشويق قرار مي-62   ارتقا 
q52547. .تحصيل من از طرف بانك مهياستةادامةزمين-52   ارتقا 
q61 547. .در بين همكارانم وجود دارد خاصي نشاط و شادابي -61   ارتقا 
q66 533. .ام از مراحل ارتقاي شغلي برخوردار باشم تاكنون توانسته -66   ارتقا 
q85 515. .كند هاي بحراني خوب عمل مي مديريت بانك در زمان -85  ازمانيجو س   

q120 508. .شويم ما چند بار در سال معاينه مي ،براي حفظ سلامت جسمي -120   عامل محيطي 
q76 502, 76-در بانك امنيت شغلي وجود دارد.  جو سازماني 

q109 497. .گرفته شده استاستراحت كاركنان درنظر تفريح وهاي خاصي برايمكان-109   عامل محيطي 

q98 497. .شمارند گيرند و براي بانك مغتنم مي انك وجود مرا جدي ميرؤساي ب -98   
منزلت و مسئوليت    
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 عامل اول

الؤس الاتؤمحتواي س وزن عاملي  نظري ةساز   

q55 494.  
عمل كار را ياد در شود كه ما هاي ضمن خدمت طوري طراحي ميآموزش-55
  .گيريم مي

 ارتقا

q110 480.  عامل محيطي  .روند ل سال يكي دو بار به مسافرت ميكاركنان در طو معمولطور به -110 
q111 480.  عامل محيطي  .كنم از امكانات و تسهيلات ورزشي بانك استفاده مي -111 

47q  473. 47- روابط  .شود ها و احكام صادره پذيرفته مي تقاضاي تجديدنظر ما نسبت به تصميم  
77q 445. 77-جو سازماني  .پرهيزنددليل ميهاي بيمديران بانك از عزل  
38q 418,  38-روابط  .دسترسي به مافوق براي ما آسان استطور معمولبه  

107q  409,  107- منزلت و مسئوليت  .كنم هاي مربوط به حوزه مسئوليتم احساس استقلال مي گيري من در تصميم  
112q 391. 112- عامل محيطي  .به تمام اطلاعات لازم براي شغلم دسترسي دارم  
102q  386. 102- منزلت و مسئوليت  .فرزندان من دوست دارند، مانند من در بانك استخدام شوند  

125q 385. 
هاي لازم را ارائه  بانك محل خدمتم براي رشد تحصيلي فرزندان كمك -125
  .دهد مي

  عامل محيطي

60q  367. 60-ارتقا .سازمان ما نسبت به چند سال گذشته پيشرفت خوبي كرده است  
54q  337. 54- ارتقا  .دهد هاي ضمن خدمت كاركنان اهميت مي بانك به آموزش  

 عامل دوم

 نظري ةساز  الات ؤمحتواي س وزن عاملي   الؤس

45q  740,  45- روابط .كاركنان نسبت به هم وفادارند  
29q 720,  29-روابط .همكاران من يكديگر را دوست دارند 

 35q 712. 35-روابط  .ان من دوست دارند كار مشتري سريع انجام شودهمكارطور معمولبه  
46q 696. 46-روابط .كندطور گروهي كار ميمجموعه ما به  

108q 684. 108- منزلت و مسئوليت   .بين همكاران ما همدلي و همبستگي وجود دارد 
30q  679. 30- روابط  .گيرند همكاران من براي حل مشكلات خود از يكديگر كمك مي  
34q 666. 34- روابط  .هستيم يكنيم گروه كاري خوب احساس مي  
44q 636. 44- روابط  .مشتري براي كاركنان بانك اهميت دارد ةبرآوردن خواست  
31q 592. 31-روابط  .كنيم ها حقوق يكديگر را رعايت ميگيريما در تصميم  
39q 577,  39-بطروا  .اند يكنم مشتريان از همكاران ما رضااحساس مي  
26q 575. 26- روابط  .من با همكارانم خوب است ةرابط  
49q 566. 49- ارتقا  .كنند همكارانم در صورت اشتباه از مشتري عذرخواهي مي 

40q  552. 40- روابط  .كنيم موقعيت مشتريان را درك مي 

100q 520,  
 و منزلت  .نندك همكاران من از اموال بانك مانند اموال خود محافظت مي طور معمول به -100

  مسئوليت
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33q 511. 33-روابط .كنيم مي هعنوان افراد محترم نگاكنندگان بهما به مشتريان و مراجعه 

64q 502. 64-ارتقا  .كنند هاي مفيد شغلي خود را به يكديگر منتقل ميكاركنان تجربهطور معمولبه 

  عامل دوم
 نظري ةساز الاتؤمحتواي س وزن عاملي  الؤس

88q 495. 88-سازماني جو  .شودداري مشاهده مي در مواجهه با مشكلات در كاركنان نوعي خويشتن  

90q 479. 90-سازماني جو .كنم همكارانم تعادل عاطفي دارنداحساس مي  

36q 461.  36-روابط  .مانيم گاهي براي به تأخير نيفتادن كار مشتريان بيشتر در بانك مي 

83q 458,  83-سازماني جو .فته همكاران من افراد سالمي هستندروي هم ر  

43q 445. 43-روابط  .اعتقاد دارند"حق با مشتري است"كارمندان بانك به شعار 

37q 434. 37-روابط .كنمدر بين همكارانم احساس هويت مي 

 عامل سوم
 نظري ةساز  الاتؤمحتواي س  وزن عاملي  الؤس

13q  743. 13-كار ماهيت  .نش خاص احتياج داردشغلم به تخصص و دا 

14q 743. 14-كار ماهيت .شغلم به تفكر و انديشه نياز دارد 

 15q 680. 15-كار ماهيت  .هاي فني لازم را نداشته باشد، قادر نيست شغل مرا انجام دهدتا فردي مهارت 

18q 677. 18-ارك ماهيت  .بايد از خلاقيتم استفاده كنمدر برخي موارددر كارم 

22q  654. 22-كار ماهيت .كار من نياز به چندين مهارت دارد 

6q 644. 6-كار ماهيت  .كنم كنم از استعدادم استفاده ميكار، احساس ميهنگام 

8q 571. 8-كار ماهيت .هم پيوسته و يكپارچه استهاي از كارهاي مهم بشغل من مجموعه 

17q 564,  17-كار ماهيت  .هاي مرتبط بهم و معنادار استاي از فعاليتشغل من مجموعه 

20q 535. 20-كار ماهيت .سازگاري دارد امهاي شغلهاي شخصيتي من با ويژگيويژگي 

1q 506. 1-كار ماهيت .شغل جالبي است،شغلم 

12q 505. 12-كار ماهيت  .اخيراً شغلم با تكيه بر علوم بانكداري و اقتصادي عمق بيشتري پيدا كرده است 

7q 484. 7-كار ماهيت .اين شغل را دارمكنم شايستگياحساس مي 

53q 462. 53-ارتقا  .گيرم بيشتري ياد ميمسائلكنم با گذشت زماناحساس مي 

2q 456,  2-كار ماهيت .برماز كار كردن در شغل فعلي خود لذت مي 

3q 412. 3-كار ماهيت  .كردم نتخاب مياگر قرار بود بار ديگر استخدام شوم، همين شغل را ا 

21q 408. 21-كار ماهيت  .يابد افزايش مياميهاي شغلبه مرور زمان وظايف و مسئوليت 

19q 383. 19-كار ماهيت  .كنمخودم را با شغلم معرفي ميطور معمولبه 

5q 347. 5-كار ماهيت  .ين شغل را داشته باشممنوجواني دوست داشتم هةاز دور 
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  رم عامل  چها
 نظري ةساز الاتؤمحتواي س وزن عاملي  الؤس

25q 841 . 25- روابط  .هاي لازم برخوردار است رئيسم از صلاحيت 

28q 817 . 28- روابط  .رئيسم فردي منطقي است 

27q  794. 27-روابط .ماگيري رئيسم راضيتصميمةمن از نحو 

24q 787. 24-روابط .پذير استمافوق من فردي مسئوليت 

41q 763. 41- روابط  .مافوق من توان هدايت افراد را دارد 

32q 713,  32- روابط  .كند رئيس ما از كاركنانش حمايت مي 

23q 702,  23- روابط  .ما از مسئول خودم راضي 

42q 670. 42- روابط  .كند كارهاي جديد را فراهم مي  ةمافوقم زمين 

93q 503. 93-مسئوليت و منزلت  .داندا ميسرپرست من قدر و ارزش كارم ر
48q 432. 48-روابط .آيدنظر ميرئيسم فرد زيركي به 

  عامل  پنجم
الؤس الاتؤمحتواي س وزن عاملي  نظري ةساز   

104q 629. 104-منزلت و مسئوليت .نقش مؤثري در محيط كار دارم
105q 614. 105-مسئوليت و منزلت .شغل من موجب افتخارم است
59q 542. 59- ارتقاء  .آيم برمي ،دهد هايي كه اداره به من مي مأموريت ةمعتقدم از عهد 

99q 521. 99- مسئوليت و منزلت  .كنم در بانك زندگي شغلي خوبي دارم احساس مي
103q 485. 103- مسئوليت و منزلت  .دوم من است ةبانك خان
95q 483. 95- مسئوليت و منزلت .كنم ور ميعنوان كارمند بانك احساس غر از معرفي خود به
58q  482. 58-ارتقا  .كنم توان حل مشكلات مربوط به شغلم را در بانك دارماحساس مي 

97q 472. 97-مسئوليت و منزلت .دانمبانك را متعلق به خود مي
106q 453. 106-مسئوليت و منزلت  .هايم استاختيارات من در حد مسئوليت
92q 453. 92- مسئوليت و منزلت  .كنم ترام و ارزش مياحساس اح
56q 451. 56- ارتقا  .ما كنم كارمند موفقي احساس مي 

67q 445. 67- ارتقا  .ام  هاي خوبي كسب كرده به مرور زمان تجربه 

101q  443. 101-مسئوليت و منزلت  .جامعه براي كارمندان بانك احترام قائل است
65q 413. 65-ارتقا  .شناسندثر در شغلم ميهمكارانم مرا فردي مؤ 

 عامل  ششم
 نظرية ساز  الاتؤمحتواي س وزن عاملي  الؤس

114q 644 . 114-عوامل محيطي كار .ميز و وسايل كارم راحت است 

113q  633. 113-كار محيطي عوامل  .آيداز رنگ و ترتيب محيط كار خوشم مي 



 ... سنجش ميزان رضايت شغلي كاركنان و    .............................................................................................................................   188

116q 630 . 116-كار محيطي عوامل .فضاي كارم كافي است 

121q  613 . 121-كار محيطي عوامل  .محيط كارم از نظر نور، حرارت و تهويه مناسب است 

115q 591. 115- كار محيطي عوامل  .آورد ام خستگي را از تنم بيرون مي فضاي اداره 

119q 560. 119-  كار محيطي عوامل  .روز است فناوريبانك من مجهز به 

118q 553. 118- كار محيطي عوامل  .ه امكانات و منابع در جاي خود قرار داردروي هم رفته هم 

117q 515. 117- كار محيطي عوامل  .و امكانات كار بكاهد ابزار هايكند از خطر مديريت بانك سعي مي 

123q 491. 123-كار محيطي عوامل  .خطري داشته باشمشود محيط كار امن و كمكوشش مي 

  عامل هفتم  
 نظري ةساز الاتؤمحتواي س  وزن عاملي  الؤس

84q 486. 84- جو سازماني  .پراكني وجود دارد در بانك ما جو شايعه 

89q 429. 89-سازماني جو  .بين كاركنان و رؤسا درگيري وجود داردطور معمولبه 

81q 425. 
كنند رازهاي كاري خود را از مسئولان مخفي برخي از همكاران سعي مي-81
 .نندك

 سازماني جو

78q 362. 78- سازماني جو  .شوم علت خستگي از كار پرخاشگر مي  من به 

75q 320. 75- مزايا و حقوق  .نگران تأمين نيازهاي زندگي در دوران بازنشستگي هستم 

9q 318. 9- كار ماهيت  .كارم در بانك تكراري و يكنواخت است 

124q 308.- 
ــدان خــود   بانــك خــدمات بهداشــتي و بيمارســتاني لازم را -124 ــراي كارمن ب
  .بيني كرده است پيش

 كار محيطي عوامل

  
و بـا چـرخش     PCA روش بـا  اكتشـافي  عـاملي  تحليـل  زا پـس  صـادرات  بانـك  كاركنـان  شغلي رضايت ةپرسشنام

اريـانس را تبيـين   ودرصـد از   63,35كـه  ) مـلاك كيسـر  (عامل با ايگـن وليـو بـالاتر از يـك      23واريماكس از بين 
 .كننـده  انتخـاب شـد    يني ـدرصد واريانس تب 46,36آنها و با توجه به پلات اسكرين هفت عامل با  و از بين كرد، مي
            :شده به لحاظ نظري عبارت بود از  نيتعي ةلفؤم
  .پرسشنامه  22تا  1ال ؤس، رماهيت كا -1
   .پرسشنامه 48تا  23ال ؤس، )، مشتري  مافوق ، همكار(روابط  -2
  .پرسشنامه  67تا  49ال ؤس  ،موفقيت ارتقا ،پيشرفت و -3
  .پرسشنامه 75تا  68ال ؤس  ،حقوق و مزايا -4
  .پرسشنامه 90تا  76ال ؤس ،جوسازماني -5
  .پرسشنامه 108تا   91ال ؤس ،منزلت و مسئوليت -6
  .پرسشنامه 125تا  109ال ؤس ،عوامل محيطي كار -7
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يي يرات جزييد ساختار نظري اوليه تغيضمن تا رضايت شغلي و رضايت مشتري يها تحليل عاملي پرسشنامه
ال  هفت عامل ؤس) 6(رضايت شغلي با حذف شش  عاملي پرسشنامة رضايت شغلي مؤلفة هاي تحليل يافته.داشت

  :به ترتيب اهميت زير نشان داد 
  .  درصد تبيين واريانس 07/14با   و معنوي تامين نيازهاي مادي عنوان به الؤس 39 با اول عامل
  .درصد تبيين واريانس 91/8با  روابط با همكاران و مشتري عنوان بهال ؤس 22ل دوم با عام

  .درصد تبيين واريانس 7با  ماهيت كار عنوان بهال ؤس 18عامل سوم با 
  .  درصد تبيين واريانس 7/5با  روابط با سرپرست عنوان بهال ؤس 10عامل چهارم با 

  .  درصد تبيين واريانس 4/5با  مسئوليت و احترام منزلت ، عنوان بهال ؤس 14عامل پنجم با 
  .درصد تبيين واريانس 37/4با  عوامل محيطي كار عنوان بهال ؤس 9عامل ششم با 
  .درصد تبيين واريانس 21/2با  جو سازماني عنوان بهال ؤس 7عامل هفتم  با 
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  ت مشترييرضا مةپرسشنا) 1-2
هاي  هاي اصلي اجرا شد كه يافته حليل عامل اكتشافي با روش تحليل مؤلفهپرسشنامة رضايت مشتري با استفاده از ت 

  .آن  در جداول زير ارائه شده است

پرسشنامة رضايت مشتري تحليل عاملي ةآزمون كفايت نمون 4-14جدول   

ها آزمون دارقم   

K.M.O. 93.  

بارتلت آزمون
 
 

χ2 4571.88 

آزاديةدرج  528 

p 000.  

 
ه نزديك به يك بوده و بيانگر كفايت تعداد گـروه نمونـه بـراي    ك است  kmo=93/0 مقدار ، 4-14 جدول براساس

p<0/001  =2 , 4571.88(آزمـون برقـراري شـرط كرويـت بارتلـت      .است يحليل عاملتانجام 
χ (  بـوده و   دار نيـز معنـي

  .براي استفاده از روش تحليل عاملي است شرط بيانگر برقراري اين
 بـا  عامـل  شش   2و با  مدل چرخش واريماكس 1مشترك ةلفؤعاملي با روش استخراج تحليل م انجام روش تحليل

 يبـرا . كـرد  مشـخص  ،كنـد  يم ـ نيـي تب را عوامل انسيوار از درصد 80/60 كهرا  كي از بالاتر  3ةژيو ارزش مقدار
و سـپس  مشـخص  د آن ابتدا مقدار ارزش ويژة هر عامـل و مقـدار درص ـ  .سه عامل توجه شد به ها عامل تعداد نييتع

عامـل بـود،   2ها كـه در ايـن تحليـل     درنهايت سطحي از تعداد عامل .)4-2 شكل( شد استفاده پلات ياسكر روش
شـده   كـه عامـل افـزوده    در صـورتي  .شـد  ها در هر مرحله يكي اضافه شده و نتيجه بررسـي مـي   شروع و تعداد عامل

يافـت و عامـل ديگـري بـه تعـداد       ه بود، تحليل ادامه ميموجب افزايش درصد تبيين و نيز تعداد سؤالات بيش از س
آمـده   4-15بر اين اساس، تحليل عاملي با چهار عامل متوقف شد كـه نتـايج آن در جـدول    .شد ها افزوده مي عامل
   .سؤال حذف نشد 34هيچ سؤالي از  ،رضايت مشتري ةهاي تحليل عاملي پرسشنام براساس يافته. است

  
  
  
  

___________________________________________________________________________________________ 
1 - Principal Component Analysis 
2 - Varimax  
3 - Eigenvalues  
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  ن تعداد عوامل پرسشنامهيي پلات براي تعيآزمون اسكر 4-2شكل 

Component Number
333231302928272625242322212019181716151413121110987654321
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Scree Plot

 رضـايت مشـتري    ةپرسشنام ياساس عوامل استخراج يبرا عامل چهار توان يم،  4-2 اسكري شكل  آزمون براساس
 چهـار  ني ـا.نـدارد  نوسـان  واست  آمده در ميمستق صورت به مودارن يمنحن خط بعد به پنجم عامل از .كرد مشخص
 از پـس  عامـل  چهـار  اسـتخراج  و ملاك نيا نييتع با. ندنك يم نييتب را عوامل انسيارو از درصد 20/54 باهم عامل

  .است آمده 4-15 جدول در عوامل از كي هر اي رب 30/0 اشباع زانيم يبالا الاتؤس ،ماكسيوار چرخش
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  رخش واريماكسهاي اساسي و چ پرسشنامة رضايت مشتري  با روش  تحليل مؤلفه اكتشافيتحليل عامل  4- 15جدول 
 

 

  عامل اول 
  وزن عاملي الاتؤمحتواي س  الؤس

12q  760 .به سؤالات شما سريع و سنجيده پاسخ گفته شد. 

10q  747 .شودهنگام ورود به بانك به شما احترام گذاشته مي. 

14q 731  .در كل خدمات اين شعبه مطلوب است. 

3q   728 .سخ مي دهندكاركنان شعبه  با حوصله به سؤالات مراجعان پا. 

15q 727  .ها دارم من تصوير ذهني مطلوبي  از بانك صادرات نسبت به ديگر بانك. 

11q 726  .وقتي در محوطة گيشة بانك هستيد ، كاركنان شعبه به شما توجه دارند. 

4q  725 .كاركنان شعبه  رفتاري محترمانه و دوستانه دارند. 

13q 719  كنند در بانك نياز به كمك دارد، كاركنان كمك ميكه براي انجام كارتان  درصورتي. 

23q 709  .در بانك صادرات به شكايات مشتري در اسرع وقت  رسيدگي مي شود. 

20q  707  .گيردانجام امور بانكي در بانك صادرات با حداقل معطلي صورت مي. 

16q 699  .م دهمترجيح مي دهم بيشتر امور بانكي خود را درشعب  بانك صادرات انجا. 

18q 688  .انجام امور بانكي در بانك صادرات سهل و آسان است. 

22q 687 .مراحل انجام امور بانكي در بانك صادرات روشن و كوتاه است. 

2q 654  .ميزان مهارت كاركنان شعبه مناسب است. 

7q  626  .كنند به نياز من پي ببرندكاركنان شعبه با طرح سؤالاتي تلاش مي. 

1q 609 .ميزان دانش كاركنان شعبه مناسب است. 

19q 608 .در بانك صادرات اطلاعات دقيق و كاملي دربارة نوع خدمات بانكي ارائه مي شود. 

21q پذير  ها در بانك صادرات در هر زمان از روز امكانآگاهي از وضعيت موجودي و گردش حساب
 .است

604. 

8q  402  .هستند كاركنان شعبه افراد مورد اعتمادي. 

 عامل دوم
  وزن عاملي  الاتؤمحتواي س  الؤس

31q 816 .تهوية هوا در فضاي داخلي شعب مناسب است. 

32q  810  .، هواي مناسب براي فضاي داخلي شعب تامين مي شود)گرما يا  سرما(بر حسب فصول سال.  
29q 778  .داخل شعب بانك صادرات تميز و پاكيزه است. 

30q 765  .هيزات شعب بانك صادرات آراسته و منظم استوسايل و تج. 

6q 466 .كاركنان شعبه ظاهري آراسته و مرتب دارند. 

26q  400 .توزيع شعب بانك صادرات در سطح شهر مناسب است. 
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  عامل سوم
  وزن عاملي  الاتؤمحتواي س  الؤس

28q  782 .هاي خودپرداز بانك صادرات موجودي ندارندبيشتر دستگاه. 

27q 756  .بيشتر مواقع خراب است) تلفن بانك،سايت اينترنتي(رساني بانك صادراتهاي اطلاع شبكه. 

33q  755  .هاي خودپرداز بانك صادرات خراب هستند بيشتر دستگاه. 

24q 512  .دريافت وام از بانك با  زحمت زيادي همراه است. 

  عامل چهارم 
  وزن عاملي الاتؤمحتواي س  الؤس

9q  681  .اند توجه هاي مشتري بي نان شعبه به  درخواستكارك. 

5q  642  .شوند كاركنان شعبه بين مشتريان تبعيض قائل مي. 

17q 471 .هاي شعب بانك صادرات  بيشتر اوقات اشغال است تلفن. 

25q  452  .هاي مختلف آن رجوع كردبراي انجام كار بانكي در شعب بانك صادرات بايد به باجه. 

. 
 

  :سؤال داراي چهار مؤلفه به شرح زير نامگذاري شد 33سشنامة رضايت مشتري نيز با پر
  .درصد از تبيين واريانس 60/28رضايت از كاركنان و فرايندها با  عنوان به الؤس 19 باعامل اول 

  .درصد از تبيين واريانس 11رضايت از محيط فيزيكي با  عنوان بهال ؤس 6عامل دوم با 
  .درصد از تبيين واريانس 94/7رساني با  موانع تجهيزاتي خدمت عنوان بهال ؤس 4عامل سوم با 

  .درصد از تبيين واريانس 65/6با  رساني موانع انساني خدمت عنوان بهال ؤس 4عامل چهارم با 
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  ترسيم وضعيت موجود  :بخش سوم
 

 رضايت شغلي كاركنان ) 1-3

 بانك صادرات شهر تهران هاي رضايت شغلي كاركنان توزيع ميانگين و انحراف معيار مؤلفه 4-16جدول 

 آمارهمناطق
ارضاي نياز هاي 
 مادي و معنوي

همدلي و 
همكاري با 
 ديگران

ماهيت 
 كار

شايستگي و 
صلاحيت روسا

مقام ومنزلت
 شغلي

عوامل 
محيطي كار

جو 
سازماني

رضايت 
 كل

مركز
38/3 ميانگين  83/4  40/4  78/4  43/4  43/3  42/3  15/4  

ف انحرا
 معيار

92.  67.  87.  94.  71.  13/1  68.  60.  

شمال
23/3 ميانگين  65/4  37/4  81/4  36/4  48/3  31/3  00/4  

انحراف 
 معيار

93.  75.  87.  99.  80.  12/1  74.  62.  

شرق
75/3 ميانگين  92/4  61/4  65/4  61/4  84/3  27/3  21/4  

انحراف 
 معيار

95.  74.  81.  93.  74.  10/1  73.  57.  

جنوب
نميانگي  50/3  69/4  39/4  61/4  37/4  61/3  55/3  17/4  

انحراف 
 معيار

83.  65.  84.  93.  80.  95.  80.  62.  

غرب
30/3 ميانگين  87/4  29/4  78/4  31/4  28/3  33/3  05/4  

انحراف 
 معيار

86.  63.  84.  95.  74.  07/1  70.  58.  

كرج
59/3 ميانگين  84/4  63/4  76/4  56/4  68/3  22/3  05/4  

انحراف 
رمعيا  

02/1  61.  75.  96.  64.  13/1  69.  60.  

 كل

46/3 ميانگين  80/4  43/4  73/4  43/4  54/3  37/3  13/4  

انحراف 
 معيار

92.  69.  85.  95.  75.  09/1  73.  59.  
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 =13/4رضايت شغلي در بين كاركنان بانك صادرات برابر بـا    و  انحراف معيارميانگين  ،4-16مطابق جدول 

M  89و  =.SD  متوسـط نمـرة   ةاسـت و بـا محاسـب    6تـا   1رضايت شغلي كه  ةنظر حداقل و حداكثر نمر است كه از 
هاي رضـايت شـغلي    بين مؤلفه در. استمتوسط  يش از ميزان رضايت شغلي كاركنان كمي ب ،است  5/3 دامنه نمره
  :ين به ترتيب به  صورت زير استگترين ميان از پايين

 . M= 37/3و  SD.= 73ة  جوسازماني با ميانگين و انحراف نمر -1

 .  M= 46/3و  SD.= 92ة  با ميانگين و انحراف نمر ارضاي نياز هاي مادي و معنوي   -2

 .  M= 54/3و  SD= 09/1  ةبا ميانگين و انحراف نمر عوامل محيطي كار -3

 .  M= 43/4و  SD.= 83ة  با ميانگين و انحراف نمر ماهيت كار -4

 .  M= 43/4و  SD. = 75ة  مربا ميانگين و انحراف ن  مقام ومنزلت شغلي -5

 .  M= 73/4و  SD. = 95  ةبا ميانگين و انحراف نمر  شايستگي و صلاحيت روسا -6

 . M= 80/4و  SD. = 69  ةبا ميانگين و انحراف نمر همدلي و همكاري با ديگران -7

  داني ملاحظه تفاوت چن ،ها و نيز رضايت شغلي كلي در بين مناطق بانك صادرات در مقايسة بين ميانگين مؤلفه
  .شود نمي

  گانة شهر تهران كاركنان بانك صادرات در مناطق ششنمودار ستوني ميانگين رضايت شغلي  4-3شكل 

 صادرات در مناطق وجود ندارد و همةتفاوت چنداني بين رضايت شغلي كاركنان بانك  ، 4-3اساس شكل بر
  .كاركنان رضايت شغلي بالاي متوسط دارند

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

4.5

5

5.5

6

مركز شمال شرق جنوب غرب كرج
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  هاي رضايت شغلي كاركنان بانك صادرات  ؤلفهتوني ميانگين منمودار س  4-4شكل 

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

4.5

5

5.5

6

تامين نياز ھای
مادی و معنوی

روابط با ھمكاران و
مشتري

ماھيت كار روابط با سرپرست منزلت ، مسئوليت و
احترام

عوامل محيطي كار   جو سازماني

متوسـط و   ،مين نيازهاي مادي و معنويأتو  عوامل محيطي كار ،سازماني جو ةلفؤميانگين سه م ،4-4اساس شكل بر
همـدلي و  و   حيت روسـا شايسـتگي و صـلا   ، مقـام ومنزلـت شـغلي   ،  ماهيـت كـار  هـاي   لفـه ؤتر از متوسط و م پايين

 .استبالاي متوسط  ،همكاري با ديگران

آن در حـد متوسـط و زيـر متوسـط      هـاي  هين نمـر گهاي رضايت شغلي كـه ميـان   لفهؤتر م منظور بررسي دقيق به 
  .شده است ارائهلفه در جداول بعدي ؤالات مربوط به هر مؤميانگين و انحراف معيار س ،است
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  انحراف معيار مؤلفة جو سازماني رضايت شغلي كاركنان بانك صادرات شهر تهرانتوزيع ميانگين و  4- 17جدول 

 ميانگين موضوع سؤالاتة شمار
انحراف 
 معيار

9q 39/1 45/2  .كارم در بانك تكراري و يكنواخت است 

75q 75/1 88/2  .نگران تأمين نيازهاي زندگي در دوران بازنشستگي هستم 

81q كنند رازهاي كاري خود را از مسئولان  برخي از همكاران سعي مي
  .كنندمخفي 

11/3 32/1 

84q 56/1 27/3  .پراكني وجود دارددر بانك ما جو شايعه 

78q 63/1 64/3  .شومعلت خستگي از كار پرخاشگر ميمن به 

89q 34/1 88/3  .بين كاركنان و رؤسا درگيري وجود داردطور معمولبه 

124q و بيمارستاني لازم را براي كارمندان خود  بانك خدمات بهداشتي
  .بيني كرده است پيش

32/4 35/1 

 

جـو سـازماني    ةلف ـؤدر م ،بق ميـانگين مرتـب شـده   اطملفه ؤالات مؤو با توجه به اينكه س 4-17اساس جدول بر
  :مشكلات كاركنان بانك عبارت است از ةعمد

 ؛تكراري  و يكنواخت بودن كار -1

 ؛گيبازنشست ةنگراني براي دور -2

 ؛جو عدم اعتماد -3

 ؛پراكني شايعه -4

 ؛خستگي  -5

  .درگيري  -6
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  توزيع ميانگين و انحراف معيار مؤلفة محيط كار رضايت شغلي كاركنان بانك صادرات شهر تهران 4-18جدول 

سؤالات شمارة  انحراف معيار ميانگين موضوع 

q 115 05/3 .آوردام خستگي را از تنم بيرون ميفضاي اداره  49/1  

q 121 15/3  .حيط كارم از نظر نور، حرارت و تهويه مناسب استم  52/1  

q 116 33/3 .فضاي كارم كافي است  62/1  

q   114 49/3 .ميز و وسايل كارم راحت است   52/1  

q 118 50/3  .روي هم رفته همة امكانات و منابع در جاي خود قرار دارد  38/1  

q 113 64/3 .آيداز رنگ و ترتيب محيط كار خوشم مي  43/1  

q 119 76/3 .بانك من مجهز به فناوري روز است  34/1  

q 117 كند از خطرهاي ابزار و امكانات كار مديريت بانك سعي مي
  .بكاهد

88/3  43/1  

q 123 10/4  .خطري داشته باشمشود محيط كار امن و كمكوشش مي  31/1  

  

 ةمحـيط كـار عمـد   ة لف ـؤدر م ه،ميـانگين مرتـب شـد   بق اطملفه ؤالات مؤكه س و از آنجا 4-18اساس جدول بر
  :مشكلات كاركنان بانك عبارت است از

 ؛نامناسب بودن فضاي كار -1

 ؛هوا ةنامناسب بودن نور و حرارت و تهوي -2

 ؛كار  كافي نبودن فضاي -3

 ؛ل و تجهيزات كارييراحت نبودن وسا -4

 .فراهم نبودن امكانات و منابع لازم -5
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   ت شغلي كاركنان مشترييرضا) 2-3
 

 هاي رضايت مشتريان بانك صادرات شهر تهران توزيع ميانگين و انحراف معيار مؤلفه 4-19جدول 

رضايت از  منطقه
 كاركنان

رضايت از 
محيط 
 فيزيكي

موانع 
تجهيزاتي 
خدمت 
رساني

موانع انساني 
خدمت  

 رساني

رضايت 
 مشتري

 شمال

 

M42/3  22/3  09/2  67/2  31/3  
S.D74.  82.  99.  83.  62.  

 جنوب

 

M20/3  19/3  18/2  51/2  99/2  

S.D63.  68,95.  77.  52.  

 مركز
 

M37/3  34/3  27/2  55/2  13/3  

S.D56.  62.  80.  72.  47.  

 شرق

 

M93/2  95/2  00/2  08/2  72/2  

S.D50.  52.  56.  56.  39.  

 غرب

 

M03/3  96/2  82/1  27/2  78/2  

S.D69.  74.  96.  74.  54.  

 كرج

 

M13/309/3  53/1  15/2  81/2  

S.D65.  59.  88.  52.  47.  

 كل

 

M18/3  13/3  06/2  39/2  94/2  

S.D64.  68.  86.  73.  53.  

 
 

اسـت    M=94/2و  SD. = 53 رضايت مشتريان بانك صادرات برابر با و  انحراف معيارميانگين ، 4-19مطابق جدول
 5/2نمـره كـه    ةمتوسـط نمـره دامن ـ   ةبـا محاسـب   اسـت و  4تا  1رضايت مشتري كه  ةكه از نظر حداقل و حداكثر نمر

ترين ميانگين بـه   يينهاي رضايت مشتري از پا ؤلفهدر بين م. استميزان رضايت مشتريان بانك بالاي متوسط  ،است
  :صورت زير است ترتيب به

 M=06/2و  SD.=  86اني  با ميانگين و انحراف نمرة  رس موانع تجهيزاتي خدمت -1

 M=39/2و  SD.= 73  ةني با ميانگين و انحراف نمررسا موانع انساني خدمت -2

 M= 13/3و  SD.= 68   ةبا ميانگين و انحراف نمر رضايت از محيط فيزيكي  -3

 M=18/3و  SD. =64اني  با ميانگين و انحراف نمرة  رضايت از نيروي انس -4

نمـودار سـتوني آنهـا     ،راتها و نيز رضايت مشتري كلي در بين منـاطق بانـك صـاد    ؤلفهبهتر ميانگين م ةمقايس براي
  .ترسيم و ارائه شده است
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   نمودار ستوني ميانگين رضايت مشتريان بانك صادرات در مناطق شهر تهران  4-5شكل 

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

مركز شمال شرق جنوب غرب كرج

 

در مجمـوع  رضـايت    اسـت، تـر   يينمنـاطق پـا   ديگرجنوب نسبت به  ةرضايت مشتري در منطق ،4-5اساس شكل بر
  .الاي متوسط استب صادراتمشتريان بانك 

   هاي رضايت مشتريان بانك صادرات شهر تهران نمودار ستوني ميانگين مؤلفه  4-6شكل 

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

رضايت از کارکنان
و فرايند ھا 

رضايت از محيط
فيزيکی

موانع تجھيزاتی
خدمت رسانی

موانع انسانی
خدمت رسانی

  
هـاي رضـايت از    ؤلفـه رسـاني بـه نسـبت م    موانع انسـاني و تجهيزاتـي خـدمت    ةلفؤميانگين دو م ،4-6اساس شكل بر

  . بيشتر مورد توجه قرار گيرد بايدو است تر از متوسط  يينپاكاركنان و رضايت از محيط فيزيكي 
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   نمودار ستوني ميانگين رضايت مشتريان بانك صادرات شهر تهران بر حسب نوع حساب  4-5شكل 

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

جاري پس انداز

اين  .انداز است پسميانگين رضايت دارندگان حساب جاري بيشتر از دارندگان حساب  ، 4-5اساس شكل بر
 . انداز براي بانك بيشتر از جاري است هاي پس الي است كه سود مالي حسابدرح
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  رساني تجهيزاتي بانك صادرات شهر تهران توزيع ميانگين و انحراف معيار سؤالات مؤلفة خدمت 4-20جدول 

  

  :رساني تجهيزاتي عبارت است از ة خدمتترين مشكلات مشتريان در حوز مهم،  4-20ل بر اساس جدو
 ؛زحمت زياد دريافت وام -1

 ؛هاي خودپرداز نداشتن موجودي در دستگاه -2

 ؛رساني اطلاع ةبكخراب بودن ش -3

 .هاي خودپرداز خراب بودن دستگاه -4

  

  

  

  

  

  

 انحراف معيار ميانگين موضوع شمارة سؤالات

 86/0 38/2  .وجودي ندارندهاي خودپرداز بانك صادرات مبيشتر دستگاه  28

27 
) تلفن بانك،سايت اينترنتي(رساني بانك صادرات هاي اطلاع شبكه

 . بيشتر مواقع خراب است
50/2 90/0 

 89/0 46/2  .هاي خودپرداز بانك صادرات خراب استبيشتر دستگاه 33

 96/0 10/2  .دريافت وام از بانك با  زحمت زيادي همراه است 24



  203   ...............................................................................................................................................  هاي پژوهش  يافته: فصل چهارم

  رساني انساني بانك صادرات شهر تهران توزيع ميانگين و انحراف معيار سؤالات مؤلفة خدمت 4-21جدول 

 انحراف معيار ميانگين موضوع شمارة سؤالات

 .93 81/2 . اند توجههاي مشتري بيكاركنان شعبه به  درخواست  9

 1 42/2 . شوند شعبه بين مشتريان تبعيض قائل مي كاركنان 5

 .86 52/2  . هاي شعب بانك صادرات  بيشتر اوقات اشغال استتلفن 17

25 
هاي  براي انجام كار بانكي در شعب بانك صادرات بايد به باجه

  .مختلف آن رجوع كرد
44/2 89. 

  

ال عبارت ؤبق ميانگين هر ساطمرساني انساني  خدمت ةترين مشكلات مشتريان در حوز مهم ، 4-21اساس جدول بر
  :است از

 ؛اعمال تبعيض از طرف كاركنان  -1

 ؛ي انجام كارهاي مختلف برا مراجعه به باجه -2

 .هاي شعب اشغال بودن تلفن -3

 .به درخواست  مشتريان يتوجه بي -4
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   هاي مداخله آزمايشي يافته: بخش چهارم 

  كاركنان بانك شناختي گروه نمونة خصوصيات جمعيت )1-4
 

كاركنان ت گروه نمونةجدول فراواني و درصد خصوصيا 4-22جدول   

 

 گروه
 گواه آزمايش

F % F % 

 جنسيت
%5/64 21  %6/70 24مرد  

%4/29 10زن  11 5/35%  

  32  34جمع

 تاهل
%2/18 6مجرد  5 1/16%  

%8/81 28متاهل  27 9/83%  

  32  34جمع

 تحصيلات

%1/44 15ديپلم  15 2/45%  
%9/5 2 كارداني  2 5/6%  

%1/47 16 كارشناسي  15 4/48%  

%9/2 1 ارشدكارشناسي  0 0% .  

  32  34جمع 

حي بانكنوا  

14 8/11%  8 0/25%  

26 6/17%  7 9/21%  

38 5/23%  4 5/12%  

49 5/26%  9 1/28%  

57 6/26%  4 5/12%  

  32  34جمع 

M SD M SD 
 8 36 8 36سن

 10 13 10 13سابقة خدمت

 

يپلم د با مدرك تحصيلي آزمايش و گواه مرد و متاهل هاي افراد در گروه ، بيشتر4-22اساس جدول بر
  .است ها در بين دو گروه يكسان اين ويژگي. سال است 36سني آنها  هستند و ميانگين كارشناسيو
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  اثر مداخله در مولفه هاي رضايت شغلي كاركنان) 2-4
   

  .ارضاي نيازهاي مادي و معنوي را ارائه مي دهد ةلفؤآزمايش و گواه در م هاي ميانگين گروه ،4-23جدول 

هاي آزمايش و گواه در مؤلفة ارضاي نيازهاي مادي و معنوي انگين گروهمقايسة مي 4-23جدول   

هاي رضايت  مقياس
 شغلي

تعداد گروه
آزمون پيش آزمون پس   ميانگين اختلاف 

t 

 ةانداز
 (es)اثر

ميانگين  
انحراف 
 معيار

ميانگين
انحراف 
 معيار

 ميانگين
انحراف 
 معيار

ارضاي نياز هاي مادي و
 معنوي

30/3 34آزمايش  75.  49/3  71.  34.  98.  
78/1-  44.  

65/3 32 گواه  13/1  46/3  85 .  14.-  21/1  

    
آزمون  ارضاي نيازهاي مادي و معنوي گروه آزمايش در پيش ةلفؤميانگين م ،4-23 هاي جدول اساس يافتهبر

، است 6كل كه  ةن با نمرنسبت اين ميانگي .است M=65/3و همين ميانگين در گروه گواه برابر با  M=30/3برابر با 
 ةپس از طي دور. آزمون است پيش تر از گروه گواه در مرحلةكمو حتي در گروه آزمايش  در حد متوسط بوده

. رسيده است M=49/3در گروه آزمايش با افزايش به  و M=46/3ميانگين گروه گواه با كاهش به  ،آموزشي
آزمايشي  ةاما تاثير مداخل دهد، نشان نمي دار معني = 05/0 آزمون تي مقدار تفاوت را در سطح ةهرچند نتيج

در  ويژه ههاي مادي و معنوي بيش احساس رضايتمندي آنان در نيازآموزشي در افزاة شركت كاركنان در دور
  .اين مطلب زماني اهميت دارد كه همين ميانگين در گروه گواه كاهش داشته است.گروه آزمايش قابل توجه است
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  .است مقايسه شدههمدلي و همكاري با ديگران  ةلفؤآزمايش و گواه در م هاي ميانگين گروه، 4-24در جدول 

همدلي و همكاري هاي آزمايش و گواه در مؤلفة مقايسة ميانگين گروه 4-24جدول   

هاي رضايت  مقياس
 شغلي

تعداد گروه
آزمون پيش آزمون پس   ميانگين اختلاف 

t 

 ةانداز
 (es)اثر

ميانگين  
ف انحرا
 معيار

ميانگين
انحراف 
 معيار

 ميانگين
انحراف 
 معيار

همدلي و همكاري با 
 ديگران

81/4 34 آزمايش  52.  09/5  71.  29.  52.  
04/3- * 77.  

03/5 32 گواه  56.  89/4  56.  14.-  60.  

                   *. P< 01/0   

آزمون برابر  گروه آزمايش در پيش يگرانهمدلي و همكاري با د ةلفؤميانگين م ،4-24 هاي جدول اساس يافتهبر
 است،بالاتر از متوسط و خوب   6كل  ةنسبت اين ميانگين با نمر .است= 03/5و در گروه گواه برابر با  M=81/4با 

ميانگين  ،آموزشي ةاما پس از طي دور. آزمون است ة پيشتر از گروه گواه در مرحل يينحتي در گروه آزمايش پا
آزمون تي مقدار تفاوت  ةنتيج. رسيد M=09/5 به در گروه آزمايش با افزايش و M=4,89به  گروه گواه با كاهش

آزمايشي و شركت كاركنان گروه  ةبه اين صورت كه مداخل .دهد دار نشان نمي معني = 01/0را در سطح
اوت تف ،در افزايش احساس رضايتمندي آنان از همدلي و همكاري با ديگران ،آموزشي ةآزمايش در دور

مداخله در افزايش همدلي و همكاري با ديگران مؤثر  ،به عبارت ديگر.چشمگيري نسبت به گروه گواه داشته است
تا  4/0 ،ضعيف 3/0زير  راكه مقدسه است اندازة  اين مقدار برابر با حداكثر. است =ES 77/0مقدار اثر .بوده است

آزمايشي در افزايش رضايتمندي از  ةلاك اثر مداخلبنابر اين م .شود قوي محسوب مي 7/0متوسط و بالاي  6/0
  .كاهش ميانگين نمره در گروه گواه است ،مطلب قابل توجه. استهمدلي و همكاري با ديگران قوي 
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  .شده استمقايسه  ماهيت كار ةلفؤآزمايش و گواه در م هاي ميانگين گروه، 4-25جدول در 

  ماهيت كار و گواه در مؤلفة هاي آزمايش مقايسة ميانگين گروه 4-25جدول 

هاي رضايت  مقياس
 شغلي

تعداد گروه
آزمون پيش آزمون پس   ميانگين اختلاف 

t 

 ةانداز
 (es)اثر

ميانگين  
انحراف 
 معيار

ميانگين
انحراف 
 معيار

 ميانگين
انحراف 
 معيار

 ماهيت كار
31/4 34 آزمايش  94.  55/4  75.  24.  02/1  

09/1-  27.  
32/4 32 گواه  91.  29/4  63.  04.-  05/1  

  
آزمـون برابـر بـا     گروه آزمايش در پيش ماهيت كارارضاي نيازهاي  ةلفؤميانگين م ،4-25هاي جدول  اساس يافتهبر

31/4 =M  32/4و در گروه گواه برابر با=M و  اسـت  بـالاي متوسـط   ،) 6(كـل   ةنسـبت ايـن ميـانگين بـا نمـر      .است
ميـانگين گـروه    ،آموزشـي  ةپس از طي دور. هستند آزمون تقريبا يكسان ة پيشآزمايش و گواه در مرحل هاي گروه

آزمـون تـي مقـدار     ةهرچنـد نتيج ـ . رسـيد  M= 55/4 بـه  در گروه آزمايش با افـزايش و  M= 29/4 به گواه با كاهش
آموزشـي  ة آزمايشي شركت كاركنـان در دور  ةاما تاثير مداخل ،دهد نشان نمي دار معني = 05/0تفاوت را در سطح

شـايان ذكـر اسـت     .در گروه آزمايش قابل توجه اسـت  ويژه به ماهيت كارر افزايش احساس رضايتمندي آنان در د
  .ميانگين در گروه گواه كاهش داشته است كه
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آزمـون   در شـرايط پـيش و پـس     روابط با سرپرست ةلفؤآزمايش و گواه در م هاي ميانگين گروه، 4-26جدول در 
  .شده استمقايسه 

  روابط با سرپرست هاي آزمايش و گواه در مؤلفة مقايسة ميانگين گروه 4-26جدول 

هاي رضايت  مقياس
 شغلي

تعداد گروه
آزمون پيش آزمون پس   ميانگين اختلاف 

t 

 ةانداز
 (es)اثر

ميانگين  
انحراف 
 معيار

ميانگين
انحراف 
 معيار

 ميانگين
انحراف 
 معيار

 روابط با سرپرست

 

62/4 34 آزمايش  93.  97/4  79.  35.  88.  
51/1-  37.  

94/4 32 گواه  95.  91/4  81.  03.-  14/1  

  
 M=62/4آزمون برابر با  گروه آزمايش در پيش سرپرست روابط با ةلفؤميانگين م ،4-26 هاي جدول براساس يافته

حتي در گروه  ست،ابالاي متوسط  )6(كل ةنسبت اين ميانگين با نمر .است M=94/4و در گروه گواه برابر با 
ميانگين گروه گواه تقريبا   ،آموزشي ةپس از طي دور. آزمون است ة پيشتر از گروه گواه در مرحل يينآزمايش پا

)91/4 =M( 91/4 به كه در گروه آزمايش با افزايش حاليدر ،فرقي نكرده =M آزمون  ةهرچند نتيج. رسيده است
  ةآزمايشي شركت كاركنان در دور ةاما تاثير مداخل ،دهد نشان نمي دار معني = 05/0 تي مقدار تفاوت را در سطح

  .در گروه آزمايش قابل توجه است ويژه به روابط با سرپرستآموزشي در افزايش احساس رضايتمندي آنان در 



  209   ...............................................................................................................................................  هاي پژوهش  يافته: فصل چهارم

آزمـون   در شـرايط پـيش و پـس    مقام ومنزلت شغلي ةلفؤآزمايش و گواه در م هاي ميانگين گروه ،4-27جدول در 
  .شده استسه مقاي

  منزلت شغلي مقام و هاي آزمايش و گواه در مؤلفة مقايسة ميانگين گروه 4-27جدول 

هاي رضايت  مقياس
 شغلي

تعداد گروه
آزمون پيش آزمون پس   ميانگين اختلاف 

t 

 ةانداز
 (es)اثر

ميانگين  
انحراف 
 معيار

ميانگين
انحراف 
 معيار

 ميانگين
انحراف 
 معيار

ليمنزلت شغ مقام و
30/4 32 آزمايش  60.  57/4  56.  27.  72.  

09/2- * 52.  
43/4 32 گواه  70.  29/4  61.  14.-  84.  

 *. P< 05/0  
آزمون برابر با  گروه آزمايش در پيش منزلت شغلي مقام و ةلفؤميانگين م ،4-27هاي جدول  اساس يافتهبر

30/4=M   43/4در گروه گواه برابر با و =M در  است،بالاتر از متوسط )  6(كل  ةن با نمرنسبت اين ميانگي .است
آموزشي ة اما پس از طي دور. آزمون دارد ة پيشتر از گروه گواه در مرحل يينپا ةلفه نيز گروه آزمايش نمرؤاين م

آزمون  ةنتيج. رسيده است M= 57/4 به در گروه آزمايش با افزايشو  M= 29/4 به ميانگين گروه گواه با كاهش
آزمايشي و شركت  ةبه اين صورت كه مداخل، دهد دار نشان مي معني  =05/0 ت را در سطحتي مقدار تفاو

شان تفاوت  منزلت شغلي مقام وآموزشي در افزايش احساس رضايتمندي آنان از ة كاركنان گروه آزمايش در دور
ندي از مقام و متمداخله در افزايش احساس رضاي ،به عبارت ديگر.چشمگيري نسبت به گروه گواه داشته است

آزمايشي در افزايش  ةاثر،  مداخل ةبنابر ملاك انداز. است =ES 52/0اثر ةانداز. منزلت شغلي آنان مؤثر بوده است
كاهش ميانگين نمره در گروه گواه  ،مطلب قابل توجه .استدر حد متوسط  منزلت شغلي مقام ورضايتمندي از 

  .است
  
  
  
  
  
  
  



 ... سنجش ميزان رضايت شغلي كاركنان و    .............................................................................................................................   210

آزمـون   در شـرايط پـيش و پـس    عوامل محيطي كار ةلفؤآزمايش و گواه در م هاي ميانگين گروه ،4-28جدول در 
  .شده استمقايسه 

  عوامل محيطي كارهاي آزمايش و گواه در مؤلفة  مقايسة ميانگين گروه 4-28جدول 

هاي رضايت  مقياس
 شغلي

تعداد گروه
آزمون پيش آزمون پس   ميانگين اختلاف 

t 

 ةانداز
 (es)اثر

ميانگين  
انحراف 

عيارم  
ميانگين

انحراف 
 معيار

 ميانگين
انحراف 
 معيار

 عوامل محيطي كار
59/3 34 آزمايش  95.  68/3  73.  09.  04/1  

07/1-  27.  
93/3 32 گواه  93.  71/3  99.  23.-  33/1  

  
 M=59/3آزمون برابر بـا   گروه آزمايش در پيش عوامل محيطي كار ةلفؤميانگين م ،4-28 هاي جدول اساس يافتهبر
تـر از   ينيمتوسط و در گروه آزمـايش پـا  ، )6(كل  ةنسبت اين ميانگين با نمر. است M= 93/3گروه گواه برابر با  در

 و  M= 46/3 بـه  ميانگين گروه گواه بـا كـاهش   ،آموزشي ةپس از طي دور. آزمون است پيش ةگروه گواه در مرحل
   =05/0آزمون تي مقدار تفاوت را در سـطح   ةهرچند نتيج. رسيده است M= 49/3در گروه آزمايش با افزايش به 

آموزشـي در افـزايش احسـاس    ة آزمايشـي شـركت كاركنـان در دور    ةامـا تـاثير مداخل ـ   ،نشان نمـي دهـد   دار معني
كه همـين   شايان ذكر است .در گروه آزمايش تا حدودي قابل توجه است عوامل محيطي كاررضايتمندي آنان در 

  .ته استميانگين در گروه گواه كاهش داش
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آزمـون مقايسـه    در شرايط پـيش و پـس   جو سازماني ةلفؤآزمايش و گواه در م هاي ميانگين گروه ،4-29جدول در 
  .شده است

 جو سازماني هاي آزمايش و گواه در مؤلفة مقايسة ميانگين گروه 4-29جدول 

هاي رضايت  مقياس
 شغلي

 تعداد گروه
آزمون پيش آزمون پس   ميانگين اختلاف 

t 

 ةانداز
(es)اثر

ميانگين  
انحراف 
 معيار

ميانگين
انحراف 
 معيار

 ميانگين
انحراف 
 معيار

 جو سازماني
47/3 32 گواه  63.  50/362.  03.  82 .  

54/1  0 
55/3 34آزمايش  69.  28/363.  27.-  75.  

                    

و در  M= 47/3آزمون برابر با  ايش در پيشگروه آزم جو سازماني ةلفؤميانگين م، 4-29هاي جدول  براساس يافته
اين ميانگين در گروه . استدر حد متوسط ) 6(كل ةنسبت اين ميانگين با نمر .است M= 55/3گروه گواه برابر با 

ميانگين گروه گواه با  ،آموزشي ةپس از طي دور. آزمون است پيش ةتر از گروه گواه در مرحل ينيآزمايش پا
آزمون تي مقدار  ةهرچند نتيج. رسيده است M= 50/3 به گروه آزمايش با افزايش درو   M= 28/3 به كاهش

آموزشي در ة آزمايشي شركت كاركنان در دور ةاما مداخل ،دهد نشان نمي دار معني = 05/0 تفاوت را در سطح
روه گواه ميانگين در گاين .در گروه آزمايش قابل توجه است جو سازمانيافزايش احساس رضايتمندي آنان در 

  .كاهش داشته است
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  هاي رضايت مشتري لفهؤاثر مداخله در م) 3-4
هاي پيش و  هاي رضايت مشتريان در موقعيت لفهؤراهه بين م ن تحليل واريانس يكنتايج آزمو ،4-30جدول 

  .دهد نشان ميآزمايش و گواه را  هاي هاي گروه آزمون در بين مشتريان بانك پس

  هاي رضايت مشتريان راهه بين مؤلفه حليل واريانس يكنتايج آزمون ت 4-30جدول 

هاي  مؤلفه
 رضايت مشتري

 .F Sig انحراف معيار ميانگين تعداد گروه موقعيت

رضايت از 
 كاركنان

 

آزمون پيش  

 

66/3 30گواه  40.  

15/1  331.  

55/3 30آزمايش  54.  

آزمون پس  

 

64/3 30گواه  33.  

48/3 30آزمايش  34.  

لك   120 58/3  41.  

رضايت از محيط 
 فيزيكي

 
 

آزمون پيش  

 

54/3 30گواه  40.  

31/3  023.  

47/3 30آزمايش  93.  

آزمون پس  

 

29/3 30گواه  42.  

25/3 30آزمايش  43.  

39/3 120  كل  42.  

موانع تجهيزاتي 
رساني خدمت  

آزمون پيش  

 

62/2 30گواه  84.  

44.  719.  

61/2 30آزمايش  49.  

آزمون پس  

 

55/2 30گواه  65.  
73/2 30آزمايش  35.  

63/2 120  كل  61.  

موانع انساني  
رساني خدمت  

 پيش آزمون
 

83/2 30گواه  67.  

60.  615.  

66/2 30آزمايش  51.  

 پس آزمون
 

82/2 30گواه  67.  

83/2 30آزمايش  49.  

78/2 120  كل  59.  
  

هاي رضايت از كاركنان، رضايت از محيط فيزيكي،  ؤلفهرضايت مشتريان در م، 4-30هاي جدول  ساس يافتهابر
هاي  آزمايش و گواه در موقعيت هاي رساني در گروه رساني و موانع انساني خدمت موانع تجهيزاتي خدمت

 ةعنوان تاثير مداخل گيري به ازهاين اند ،به عبارت ديگر .داري ندارد آزمون با هم تفاوت معني آزمون و پس پيش
دهد كه افزايش رضايت شغلي كارمندان به افزايش  ميايش رضايت شغلي كاركنان نشان افزآموزشي براي 
  .منجر شده است رضايت مشتريان



 

  

  

  

  

  

  

  

 

  پنجمفصل 

  گيري بحث و نتيجه
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در پژوهش حاضر رضايت شغلي كاركنان و رضايت مشتريان بانك صادرات ايران بررسي و الگوي مداخلة 
  :اهداف پژوهش عبارت است از. منظور ارتقاي آن ارائه شد ي بهروانشناخت

  تعيين حد رضايت شغلي كاركنان بانك؛

  تعيين حد رضايت مشتريان از خدمات و كاركنان بانك؛

  ؛بر رضايت شغلي كاركنان براي اعمال مداخلات روانشناختيمؤثر ي عوامل يشناسا

   ؛شناسايي عوامل رضايت مشتريان بانك

  .افزايش رضايت شغلي كاركنان و رضايت مشتريان براي هاي مناسب  جراي مداخلهانتخاب و ا

هاي رضايت شغلي كاركنان و رضايت مشتريان،  شده، ضمن بررسي مباني نظري نظريهيادبراي رسيدن به اهداف 
تدوين هاي سنجش رضايت شغلي و رضايت مشتري ويژة بانك صادرات ايران تهيه و  اي از پرسشنامه نسخة اوليه

به حجم با توجه  نيز گيري و با توجه به جدول نمونهها و تهية نسخة نهايي  پس از مطالعة مقدماتي پرسشنامه. شد
 ةنفر از جامع 330و نيز  تهراننفر از جامعة آماري كاركنان شعب بانك استان  960نمونه، براي كاركنان بانك 

اي گروه  گيري از نوع تصادفي طبقه استفاده از روش نمونه اين بابنابر. ين شديآماري مشتريان بانك صادرات تع
 طور به هر شعبهر د ،ن بانكاساس اعلام مسئولااين صورت كه بر به ،شد انتخاب تصادفي صورت بهها  نمونه

مشخص افزار  نرمة وسيل هصورت تصادفي و ب شعبه  در شش ناحيه به 115بنابر اين  .هشت نفر حضور دارند ،متوسط
و همراه با  شدندآشنا ها  هطي دو جلسه با اهداف و پرسشنام ،پرسشگران ،ها ين گروه نمونهيتع زاپس . شد

را ها  به شعب اعزام شدند و پرسشنامه  20/7/86تا  3/7/86ساي شعب از تاريخ ؤدستورالعمل و با هماهنگي با ر
رضايت مشتري در  ةپرسشنام 350رضايت شغلي و  ةپرسشنام 883در اين مدت  .و عودت دادند كردند تكميل

هاي اين مطالعه در فصل چهارم ارائه شد كه در بخش حاضر و اكنون  يافته .دشطور كامل تكميل  شعبه به 115
طور تصادفي انتخاب شدند و پنج  شعبه در سطح شهر تهران به 10پس از اين مرحله، . گيرد مورد بحث قرار مي

ماه و  مدت يك كاركنان گروه آزمايش، در. ر گروه گواه قرار گرفتندشعبه از آن در گروه آزمايش و پنج شعبه د
قبل و بعد از اجراي دوره،  . محوري قرار گرفتند مندسازي رفتاري كاركنان با رويكرد مشترينيم در كارگاه توان

اي ه ان مورد سنجش قرار گرفت كه يافتهرضايت شغلي كاركنان شعب گواه و آزمايش و نيز رضايت مشتريان آن
  .گيرد گيري قرار مي ها مورد بحث و نتيجه بخش، اين يافتهاين  در. آن در فصل چهارم ارائه شد
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  هاي توصيفي يافته
  هاي گروه نمونه ژگييو

 39/26درصد مرد و 7/73 ،حاضر شركت داشتند ةكاركنان شعب بانك صادرات كه در مطالع از نفر 873از 
درصد  4/53تحصيلات  سطح. درصد مجرد بودند 9/16هل و أمت صددر 1/83  ،هلأاز نظر ت .درصد زن بودند

ارشد  كارشناسيو  )درصد 8/34(، كارشناسي )درصد 2/8( كاردانيداراي تحصيلات دانشگاهي  بود و بقيهديپلم 
از . بود سال 13در بانك صادرات آنان كاري ةسابقميانگين سال و  36كاركنان ميانگين سن  .بودند )درصد 2/2(

 4/1و  پست اجراييدرصد  8/65 .مديريتي بودنددرصد  8/34درصد قراردادي و  8/61ست سازماني نيز  نظر پ
  . درصد پست تخصصي داشتند

درصد  8/40سطح تحصيلات  .درصد زن بودند 5/22درصد مرد و  5/77مشتريان بانك نيز  از نفر 350در بين 
 40ميانگين سني مشتريان . بود كارشناسي درصد 4/20 و كاردانيدرصد  4/20درصد زيرديپلم ، 9/18 آنان ديپلم،

 6/31داراي حساب جاري و  آنان درصد 4/68. سال بود 9هاي مورد مطالعه  سابقة مشتريان در شعبهو ميانگين  سال
  . بودندالحسنه  حساب قرض داراي درصد

   
  ت شغلي كاركنان بانك يرضا

 رين احساس رضايت شغلي كاركنان مربوط به جـو ت فضعي. رضايت شغلي كاركنان بانك در حد متوسط بود
متوسط و عوامل محيطي شـعب بانـك بـود، در كنـار آن       درحد سازماني نامناسب ، ارضاي نيازهاي مادي و معنوي

همچنين كاركنـان   .هم بين كاركنان و هم بين كاركنان و ديگران وجود داشت از نظراحساس رضايتمندي مطلوبي 
 گانةة رضايت شغلي كلـي در بـين منـاطق شش ـ   مقايس .لاحيت رؤسا احساس رضايت داشتندنسبت به شايستگي و ص

  . بيانگر وضعيت همسان در بين آنان بود ،شهر تهران
 ةهاي ضعيف در جو سازماني آشـكار كـرد كـه تكـرار و يكنـواختي كارهـا، نگرانـي بـراي دور         لفهؤبررسي م
سا از عوامل اصـلي نامناسـب بـودن    ؤدرگيري بين كاركنان و ر پراكني ، خستگي و ي، شايعهاعتماد بيبازنشستگي ، 

عوامل اصلي نارضايتي از عوامل محيطي شعب نيز نامناسب بـودن محـيط كـار از نظـر     . استجو سازماني در شعب 
  . ل و تجهيزات كاري در شعب بوديهوا و راحت نبودن وسا ةنور، حرارت و تهوي

عطـار  و ) 1377(با رضـايت شـغلي بـا مطالعـات محمدرضـا هاشـميان       جو سازماني  ةتحقيق در مورد رابط ةيافت
.  دــ ـدار بين جو سازماني و رضايت شـغلي دلالـت دارن   ة معنيها به وجود رابط اين پژوهش .، همخواني دارد)1374(
في لي با مطالعات اشربين عوامل فيزيكي و رضايت شغ ةآمده از اين پژوهش در مورد رابط دست هنتايج بين ــمچنـه

هاي اين دو  ، زيرا يافتههمخواني دارد) 1380نقل از هومن،  به ،1976(لوكه و) 1380(، حشمت زارع )1377(عربي 
آمـده از ايـن پـژوهش در مـورد      دسـت  هنتايج ب.  دهد بين عوامل فيزيكي و رضايت شغلي را نشان مي ةپژوهش رابط



 ... سنجش ميزان رضايت شغلي كاركنان و    .............................................................................................................................   216

) 1382(آمـده از پـژوهش محمـدي     دسـت  هنتـايج ب ـ  انگيزشي شغل و رضـايت شـغلي بـا    ةبالقو هايبين امتياز رابطة
رضـايت شـغلي محسـوب     عامل مهمـي از  ،در پژوهش حاضر ارضاي نيازهاي مادي و معنوي شغل .همخواني دارد

  .شود مي
  

     ت مشتريان بانك يرضا
د بالاي عد ،4تا  1بين  ةرضايت مشتريان بانك صادرات آشكار كرد كه ميانگين اين نمره در دامن حدبررسي 

 ويژه هب. استنارضايتي متوسط كاركنان بانك قابل توجه با وجود اين يافته . و در حد خوب و مطلوب است  3
نارضايتي . استرضايت مشتري مربوط به رضايت از روابط انساني كاركنان بانك  ةلفؤرضايت از چهار م يشترينب

بررسي دلايل نارضايتي اين . رساني در بانك بود اي موانع تجهيزاتي و انساني خدمته ؤلفهدر م ،ها مشتريان بانك
داز بانك هاي خودپر رساني خراب بودن و نداشتن موجودي دستگاه تجهيزاني خدمتكه در موانع  نشان داد هلفؤم

از  ،هاي مختلف در يك شعبه جعه به باجهض از طرف كاركنان و مراياعمال تبع ،رساني و در موانع انساني خدمت
  .استايتي نارض اصليعوامل 

  
  لييهاي تحل افتهي

  بانك صادرات  ةسنجش رضايت شغلي و رضايت مشتري  ويژ ةساخت پرسشنام
شغلي و آمار  ةمديريت، روانشناسي سازماني، مشاور هاي رشته ةبرجست تادانتوسط اس رضايت شغلي نامةپرسش

كارشناسـان بررسـي و حتـي     طي جلسات متعدد و با حضور اين ها بخشتك تك . مورد ارزيابي مكرر قرار گرفت
در نهايـت پـس از اعمـال    د و ش ـسازي مـورد بحـث و انتقـاد واقـع      هاي كارشناسي آزمون ترين نكته ييدر مورد جز

هاي مخصوص بانك طراحـي شـد كـه      پرسش  از نوع ليكرت، با بخش 125اي با  پرسشنامه ،و با تأييد نهايي ها رأي
  :داد را مورد سنجش قرار مي زير هفت بعد

 پرسش؛ 22ستعداد فرد و محتواي شغلي با تطبيق ا ،هاي كار ويژگي ،ماهيت كار: كار .1

  پرسش؛ 26همكاران و مشتري با  رؤسا،روابط با  .2

 پرسش؛ 19توجه به آموزش و فرصت يادگيري با  ،رشد بهبود شغلي ،موفقيت و پيشرفت شغلي ،ارتقا .3

 پرسش؛  8حقوق و مزايا با  .4

   پرسش؛ 15جو سازماني با  .5

 پرسش؛ 18منزلت و احترام و مسئوليت با و در ق .6

 .پرسش 17تفريحي و ورزشي با  ،درماني ،امكانات رفاهي ،عوامل محيطي كار .7
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هاي  يافته.داشت ييرات جزييد ساختار نظري اوليه تغيأيرضايت شغلي ضمن ت تحليل عاملي اكتشافي پرسشنامة
گذاري  به شرح زير اسمرا ها آن كه گروه مطالعهنشان داد  را هفت عامل  ،الؤتحليلي عاملي با حذف شش س

  :كرد
  و معنوي؛ تامين نيازهاي مادي با عنوان پرسش 39 با اول عامل

  ؛روابط با همكاران و مشتري با عنوان پرسش 22عامل دوم با 
  ؛ماهيت كار با عنوان پرسش 18عامل سوم با 

  ؛روابط با سرپرست پرسش با عنوان 10عامل چهارم با 
  ؛منزلت ، مسئوليت و احترام با عنوان پرسش 14جم با عامل پن

    ؛عوامل محيطي كار با عنوان پرسش 9عامل ششم با 
  .جو سازماني با عنوان پرسش 7عامل هفتم  با 

أييد با توجه به ت اين،بنابر. كند يين ميدرصد از واريانس رضايت شغلي كاركنان را تب 44شده يادمجموعه عوامل 
مقادير آلفاي كرونباخ كل . دار استرمناسب برخو ةي سازيپرسشنامه از روا ،بالاهاي  در يافته ساختار هفت عاملي
  .و انسجام دروني مناسب پرسشنامه است ييپايا ةدهند ها نشان و نيز هريك از مولفه

  
بانـك صـادرات طراحـي     از نـوع و مخصـوص   پرسش 34اين پرسشنامه نيز با  �رضايت مشتري ةنامپرسش

كاركنـان ، دسـتاوردها ، خـدمات و دسترسـي بـه        ةنامه براي سنجش رضايت مشتري در چهار حـوز رسشاين پ. شد
  .خدمات طراحي شد

رضايت مشتري آن را   پرسشنامة ةيد ساختار نظري اوليأيرضايت مشتري ضمن ت ةپرسشناماكتشافي تحليل عاملي 
  :عبارتند از ها لفهاين مؤ. يد كردتأي هلفؤال و  چهار مؤس 33با 

  ها ؛رضايت از كاركنان و فرايند عنوان به پرسش 19 باعامل اول 
  رضايت از محيط فيزيكي؛ عنوان به پرسش 6عامل دوم با 
  رساني؛ موانع تجهيزاتي خدمت عنوان به پرسش 4عامل سوم با 

  .رساني موانع انساني خدمت عنوان پرسش به 4عامل چهارم با 
 ةپرسشنام اينبنابر. گيرد مشترك رضايت مشتري را اندازه مي واريانس درصد از 61شده، ة چهار عامل يادمجموع

ي و انسجام يبررسي ضريب آلفاي كرونباخ پرسشنامه نيز پايا.  استاي مناسبي  سازهي يرضايت مشتري داراي روا
  . نشان داد ها پرسشمناسبي را بين 
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  روانشناختي براي افزايش رضايت شغلي كاركنان لةمداخ
دورة آموزشي  توانمندسازي رواني و رفتاري كاركنان بانك صادرات در گروه  ساعتة 30مداخلة هاي  يافته

روابط با ، روابط با همكاران و مشتريرضايتمندي شغلي در سه مؤلفة مهم  هاي نمرهآزمايشي آشكار كرد كه 
اين در . داخله افزايش يافتداري پس از پايان م طور معني به شغلي آنان، منزلت ، مسئوليت و احترام و  سرپرست

اين نكته از نظر . شده و نيز چهار مؤلفة ديگر كاهش داشتيادگروه گواه در هر سه مؤلفة  هاي نمرهحالي بود كه 
. ماه انجام شد كه اوج فعاليت شعب و مراجعة مشتريان استوجه است كه سنجش پاياني در اسفندزماني هم قابل ت

جو و  مل محيطي كار، عاماهيت كارو معنوي،  مؤلفة تامين نيازهاي ماديعدم افزايش قابل توجه در چهار 
  . شده استيادهاي  ها با محتواي مؤلفه دليل عدم تناسب محتواي آموزش در گروه آزمايش، به سازماني
، تفاوت گواه و آزمايش هاي همزمان با سنجش رضايت شغلي در گروه ،انيهاي سنجش رضايت مشتر يافته

افزايش رضايت شغلي گروه آزمايش در افزايش رضايت  ،عبارت ديگر به. ا بين دو گروه آشكار نكردي ردار معني
سنجش رضايت مشتريان دو  نخست اينكه، به دلايل زير باشد؛ كه ممكن است ثيري نداشتأها ت مشتريان بانك

مي براي بررسي تاثير تغيير زمان ك، دو هفته. آزمايشي بود ةآموزشي كاركنان شعب نمون ةهفته پس از پايان دور
، امكان گيري هاي نمونه دليل محدوديت دوم اينكه به ؛استرفتاري كاركنان در نگرش و رفتار مشتريان 

 آزمون از مشتريان ديگري غير پس ةآزمون نبود و در مرحل شده در مرحلة پيش گيري از همان مشتريان آزمون نمونه
به . كند ميتواند عدم تفاوت را توجيه  متفاوت بودن گروه نمونه نيز  مي نايبنابر. عمل آمد از گروه اول سنجش به

از ديگر دلايل عدم . بعدي قضاوت كرد ةتوان در مورد عدد رشد يافت ، نميدليل نبودن عدد پايه ، بهمعناي ديگر
  .  تاسعدم ارتباط سازماني بين رضايت مشتري با وضعيت شغلي كاركنان در بانك  ،تفاوت رضايت مشتري

  
  سازماني براي بهبود  رضايت شغلي كاركنان بانك صادرات ةمداخل هايپيشنهاد

 :  هاي مادي و معنوية تامين نيازلفؤم

  ؛هاي مادي و توجه به حقوق و مزايا با رويكرد  عدالت سازمانيي وضعيت معيشتي و تامين نيازارتقا •

  ؛كلات از طريق مقامات ارشد بانكمش رك كاركنان با رويكرد دي ها و نياز ها توجه به خواسته  •

    ؛شغلي بر اساس اصول شايستگي و لياقت يظيم نظام ارتقانت  •

  ؛گيري نظام مشاركتي تصميمتقويت  •

  ؛بازخورد مناسب ةارزيابي عملكرد شعب و ارائ •
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  .ان كاركنان شعب به مقامات بالاترتقويت ارتباطات درون سازماني و ايجاد نظام باز براي دسترسي آس •

  :محيط كار  ةلفؤم
 

  ؛سازي محيطي و تجهيزاتي شعبزيبا   •

  ؛استاندارد در شعب ةتامين نور ، حرارت و تهوي  •

  .مبلمان اداري مناسب  •

  :سازماني  جو ةلفؤم
 

  ؛كاهش شايعات   •

  ؛افزايش جو اعتماد و اطمينان  •

 .سازي شغلي براي پيشگيري از احساس تكراري بودن وظايف غني  •

  



 

  

  

  

  

  

  

 منابع

 

 

  منابع
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  و مĤخذ عمناب 
  .64 ةتدبير، شمار ة، مجلرضايت مشتري تابع رضايت كاركنان . 1373ادب، حسين، 

چاپ و نشر آستان قدس  ةمؤسس ،ماهر، فرهاد ة، ترجمروانشناسي اجتماعي كاربردي. 1370استوارت، ازكمپ، 
  .رضوي

  .، انتشارات سروش، تهرانقدرت تلويزيون .1373اسدي، علي، 
  .، تهران، دفتر نشر و فرهنگ اسلاميهاي مقابله روانشناسي شايعه و روش .1375افروز، غلامعلي، 

 ةترجم .»)ها ها و فعاليت رويكردي مبتني بر مهارت(رفتار سازماني اثربخش « .1377، اندرسون آلن و كپيرياتو آنا
  .شركت سيم لاكي فارس ،تهران، چاپ اول .عليرضا جباري و همكاران

بـا رضـايت   ) بـر مبنـاي مـدل هـاكمن ـ اولـدهام      (هاي شغلي  بررسي ارتباط بين ويژگي. 1378،ايرجي راد، ارسلان 
 ،ارشـد مـديريت آموزشـي    نامـة كارشناسـي   پايـان ). دفتر مركزي تهران(زندگي شغلي كاركنان وزارت جهاد سا

  .علامه طباطبايي دانشكده روانشناسي 
روانشناسي و علوم  ة، مجلهاي پيشرو و چالشبهداشت رواني در قرن بيست و يكم  .1381بهرامي احسان، هادي، 

  .1 ةتربيتي، سال سي و دوم، شمار
 ةنام ان، پايماهيت شغل و رضايت شغلي پرسنل شركت ذوب آهن اصفهان ةرابط .1385پرتوي، محمد، 
  .ارشد، دانشگاه اصفهان كارشناسي

  .هامي انتشارشركت س: ، تهرانروانشناسي صنعتي و مديريت، چاپ چهارم. 1370،پروا، مهدي 
ارشـد،   ة كارشناسـي نام ـ ، پايـان بخشـي مشـتريان بانـك    بررسي عوامل مؤثر بر رضـايت  .1377پورايرج، محمدرضا، 

  .دانشگاه فردوسي مشهد
ارشـد   نامة كارشناسي پاياناولدهام در پالايشگاه اصفهان  –آزمون مدل هاكمن  .1374،محمدرضا ،تخت طاقديس 

  .نمديريت بازرگاني دانشگاه اصفها
بين رضايت شغلي با شادماني و سرزندگي در بين اعضاي هيات علمي  ةبررسي رابط .1385زاده، كبري،  تقي

   .ارشد، دانشگاه اصفهان نامة كارشناسي ، پاياندانشگاه اصفهان
ة نام ، پايانثير فرهنگ سازماني بر رضايت شغلي كاركنان دانشگاه پليسأبررسي ت .1381جعفري، محمد، 

  .رشد، دانشگاه تربيت مدرسا كارشناس
  .انتشارات رشد: تهران .پرنيايي، مينو: ة، ترجمروانشناسي موفقيت در محيط كار .1380هي،  جولي

 چهـار نظري نواحي  ةبررسي تحليل عوامل مؤثر در رضايت شغلي دبيران مرد مدارس متوسط .1368،جهاني، جعفر 
  . ت آموزشي دانشگاه تهرانارشد مديري نامة پايان ،آموزش و پرورش شيراز ةگان
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: ارشـد، تهـران   ة كارشناسينام ، پايانبررسي عوامل مؤثر در رضايت شغلي كاركنان. 1379،حسيني زاده، علي اكبر 
  .دانشگاه تربيت مدرس
علوم انساني دانشگاه شيراز،  ة، مجلنقش اخلاق و مذهب در تحكيم مباني بهداشت رواني .حسيني زاده، علي اكبر

  .1 ة، شمار1364
ارشـد مـديريت    نامـة كارشناسـي   پايـان  ،بررسي اثرات اتوماسيون بر رضـايت شـغلي كاركنـان    .1378،مريم ،خالقي 

  .دولتي دانشگاه تهران
روانشناسي و  ة، مجلكيد بر ديدگاه اسلاميأدرمانگري با ت نگري در روان مثبتكاربرد  .1381فرد، محمد،  خداياري

  .1 ةعلوم تربيتي، سال پنجم، شمار
  .ايران/ تهران . انتشارات دانشگاه تهران. استرس و روشهاي مقابله با آن  .1386،پرند، اكرم ،خداياريفرد، محمد

آموزشي ضمن خـدمت كاركنـان شـركت ملـي نفـت ايـران و        ةبررسي اثرات اجرايي سه برنام. 1371،داد، سهيلا  
  .دانشگاه تهران ةنام پايان. 1371 ،سهيلا داد ،موفقيت و رضايت شغلي آنان ،تاثير آنها بر كارايي

اي صـدا و سـيماي    مركـز تحقيقـات، مطالعـات و سـنجش برنامـه     : ، تهـران روانشناسي شايعه .1372دبستاني، ساعد، 
  .جمهوري اسلامي ايران

مركز آموزش مـديريت دولتـي،    .طوسي، محمدعلي: ة، ترجمرفتار انساني در كار ؛ديوس، كيت و نيواستورم، جان
1370.  

چـاپ   ،)1378(علي پارسائيان و سيد محمد اعــرابي ةترجم ،جلد اول) فرد(رفتار سازماني  .1989،بر ،ينز استيفنراب 
  .هاي فرهنگي ة پژوهشانتشارات هفت: تهران. دوم

  .1ج  ،يان، عليئاعرابي، سيدمحمد و پارسا: ة، ترجمريت رفتار سازمانييمد .1374رابينز، استيفن، 
مطالعـات و   ةمؤسس ـ .اعرابي، سـيدمحمد و پارسـائيان، علـي   : ة، ترجمريت رفتار سازمانييمد .1374رابينز، استيفن، 

  .هاي بازرگاني تهران پژوهش
شـماره   ،مديريت ،“شناسايي سطوح نيازها و عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان ”.1380رسول اف، جلال و همكاران،

22.  
  .انتشارات دانشگاه تهران: ، تهرانمديريت رفتار سازماني .1369رضائيان، علي، 

  .چاپ و انتشارات آستان قدس رضوي ة، مؤسسانگيزش و شخصيت .1369رضواني، احمد، 
ات و نهادهـاي دولتـي   اجتماعي با رضايت شغلي كاركنان ادار -بررسي رابطة عوامل اقتصادي .اصل، محمد رضوي
دانشـگاه   ،ارشـد  كارشناسـي  ةنام ـ ، پايـان زاده عبدالعلي لهسايي: به راهنمايي .اصل محمد رضوي ."دهدشت"شهر

  .1376شيراز، 
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، يبازرگـان  ة مطالعـات ارسـائيان و اعرابـي، تهـران، مؤسس ـ   پ ، علـي تئوري سازمان و طراحي سـاختار  .رفت، ريچارد
1374.  

 ،تبريـز  ةراهكارهـاي مـؤثر در افـزايش رضـايت مشـتريان بانـك ملـي ايـران در شـعب         بررسي  .1379، زارعي، خليل
  . دانشگاه تبريز ،ارشد ة كارشناسينام پايان

  .60 ةتدبير، شمار ةمجل. ، تهرانوري و كيفيت مديريت ارزشي افزايش بهره . 1374زاهدي، پرويز، 
  .نشر ويرايش ةسسؤم: وم، تهران، چاپ دروانشناسي كاربردي براي مديران. 1375،ساعتچي، محمود 

  .همشهري ة، روزنامنقش راهنمايي و مشاوره در رضايت شغلي . 1383سپهري، محمدرضا، 
مركـز آمـوزش   : تهـران  ؛علـوي، امـين االله  : ، ترجمـه انگيزش و رفتار در كار ؛ستيرز، ريچارد ام و پورتر، ليمان دبليو

  .مديريت دولتي
  .دولتي مديريت مشتري در تجارت نقش رضايت). 1377(سجادي، علي اكبر 

  .مطالعات و بازاريابي بانك رفاه ة، ادارهاي مؤثر انتقاد سازنده روش .1383سفيدگران، بهارك، 
  .، تهران، انتشارات مرواريدهاي توليدي تاثير شايعه بر سيستم روابط صنعتي سازمان . 1373سلطاني، ايرج، 
  .21، تهران، نشريه فون، شماره هاي توليدي م روابط صنعتي سازمانتاثير شايعه بر سيست . 1375سلطاني، ايرج، 

( آتروپات كتاب رجب بيگي، مجتبي : تهران. ترين واژه  در مديريت تجاري مشتري مهم .1375 ،سمواتي، محمد 
   .4 ةشمار. مديريت دولتي. ابعاد كيفيت در بخش دولتي). 1377

نشر فردوس، : تهران .پور، طيبه زندي ة، ترجمتحصيلي و شغلي ريزي زندگي بررسي و برنامه .شرتوز، ئي يروس
1371.  

 ةهاي رواني، دانشكد ، سمينار استرس و بيمارينقش ايمان در مقابله با فشار رواني . شريعتي، سيدصدرالدين
  .1370، ي دانشگاه علامة طباطباييشناس روان

: ، تهـران هـاي انتخـاب شـغل    اي و نظريـه  شـغلي و حرفـه   هاي راهنمايي و مشاوره نظريه . 1374، آبادي، عبداالله شفيع
  .انتشارات رشد

  .دانشگاه پيام نور، انتشارات راهنمايي تحصيلي و شغلي  .1376، آبادي، عبداالله شفيع
: ، تهـران هـاي انتخـاب شـغل    اي و نظريـه  شـغلي و حرفـه   ةهاي راهنمايي و مشاور نظريه . 1381، آبادي، عبداالله شفيع

  .انتشارات رشد
، هـاي خـدماتي بـراي جلـب رضـايت مشـتريان       بررسي تـاثير عـدالت در اثربخشـي سـازمان      .1383صومعه، پروانه،

 .دانشگاه تربيت مدرس: ارشد، تهران نامة كارشناسي پايان

پايان نامـه كارشناسـي   . بررسي نقش عوامل انگيزشي بر رضايت شغلي كاركنان صدا و سيما .1380،محمد ،صيفي 
  .)ع(ه امام صادق گارگاني دانشارشد مديريت باز
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 .92 ةتـدبير، شـمار   ةمجل ـ. هـاي خـدماتي   در سـازمان  يمديريت و عوامل انسـان . 1378 ،الدين  عارف كشفي، حسام
كاركنـان سـازمان بهزيسـتي كشـور در سـال       رضايت شغلي در ةبررسي برخي عوامل ايجادكنند .عربي، اشرف

كارشناسـي   ةنام ـ پايـان . ، جدول، نمودار، كتابنامـه صفحه 183سوگند توراني : يياشرف عربي؛ به راهنما. 1377
  . 1378رساني پزشكي،  مديريت و اطلاع ةدانشگاه علوم پزشكي ايران، دانشكد ،ارشد
 ،لي بـا سـطح نيازهـاي مـديران آموزشـي اسـتان سـمنان       رضـايت شـغ   ةبررسي رابط .1374،محمدمهدي ،زاده عبداله

  .ارشد مديريت آموزشي دانشگاه تهران كارشناسي نامة پايان
آن بـا رضـايت شـغلي     ةهاي مديريت مـدارس و رابط ـ  بررسي نظريات معلمان در مورد سبك .1375،بيژن ،عبدالهي

  .زشي دانشگاه تهرانارشد مديريت آمو نامة كارشناسي پايان ،معلمان در شهرستان اليگودرز
مركـز آمـوزش مـديريت    : ، چـاپ پـنجم، تهـران   روانشناسي مديريت و رفتـار سـازمان  . 1381 ،علوي، سيد امين االله

 . دولتي

  .20 ةمديريت دولتي، شمار ة، مجلفشارهاي عصبي و رواني در سازمان ،علوي، سيد امين االله
ن تحصـيلكرده در سـازمان مركـزي صـدا و سـيما بـا       تحصـيلات و مشـاغل زنـا    ةبررسي رابط. 1379عنادي، منيژه،  

  .ارشد دانشگاه تهران ة كارشناسينام ،  پايانرضايت شغلي آنان
  .20 ةصنعت و ايمني، شمار ة، مجلاسترس چيست .1370فروزانفر، بهزاد، 

ارشد مديريت  نامة كارشناسي پايان .بررسي اثر متقابل شغل با مشاغل در ايجاد رضايت شغلي.  1372،فيروز ،فرهپور
  .آموزشي دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات

  .4 ةشمار ،، سال اولمجله شادكامي و موفقيت .1383فريور، ميرعمادالدين، 
ارشـد،   يكارشناس ـ ةنام ـ ، پايـان جو سازماني با استرس شغلي و رضايت شـغلي  ةتعيين رابط .1381قاسمي نژاد، افسر، 
  .دانشگاه اصفهان

مركـز آمـوزش مـديريت     .فرهنگي، علي اكبـر و طوسـي، محمـدعلي   : ة، ترجماصول مديريت . 1373 كنتز، هرلد،
  .2دولتي، ج 

  .، تهران، انتشارات دانشكده علوم اداري و مديريت بازرگانيرفتار سازماني .1358كوكلان، هوشنگ، 
: ن، چـاپ دوم، تهـران  سـليمي، محمـد حسـي    ة، ترجم ـكليـد موفقيـت رقـابتي ژاپـن    . 1373، كايزن، ماساكي ايمايي
  . انتشارات اميركبير

  .انتشارات رشد: شكركن، حسين، چاپ سوم، تهران: ة، ترجمروانشناسي صنعتي و سازماني. 1370 كورمن، آبراهام
انتشـارات  . تهـران  ،حسين شـكركن، چـاپ اول   ةترجم ،روانشناسي صنعتي و سازماني .1370،آبراهام ك ،كورمن 

  .رشد
  .انتشارات رشد: تهران .شكركن، حسين: ة، ترجمروانشناسي صنعتي و سازماني. 1378  ،كورمن، آبراهام
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هاي شغل و رضايت شغلي از ديدگاه كاركنان در شركت  بررسي ارتباط بين ويژگي. 1374،داريوش ،محمدي گل 
   .ارشد مديريت آموزشي دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات نامة كارشناسي پايان. سايپا

  .انتشارات رشد: ، تهرانهوش هيجاني .1380ن، دانيل، گلم
  .بانكداري ةمؤسس: تهران. سرمد، غلامعلي: ة، ترجممديريت رفتار سازماني ؛1374لوتانز، افرد، 

، بـين شخصـيت و رضـايت شـغلي در كاركنـان دانشـگاه تربيـت مـدرس         ةبررسي رابط ـ .1379محقق مطلق، مريم، 
  .اه تربيت مدرسارشد، دانشگ يكارشناس ةنام پايان

ي بـا رضـايت شـغل   ) اولدهام –مدل هاكمن (هاي شغلي  ويژگيبررسي ارتباط بين الگوي . 1382محمدي، تيمور،   
  .ارشد دانشگاه تهران ة كارشناسينام ، پايانهاي استان كرمانشاه كاركنان اداري و انتظامي زندان

نامـة   پايـان  ،هاي شغلي شغلي با توجه به ويژگي بين شخصيت و رضايت ةبررسي رابط .1374،عبدالحميد  ،مظاهري 
  .ارشد مديريت دانشگاه تربيت مدرس كارشناسي

تهـران   ،چـاپ دوم ) 1375(سـيدمهدي الـواني و غلامرضـا عمـارزاده      ةترجم. رفتار سازماني .1989،گريفينمورهد 

  .  انتشارات مرواريد

  .نشر ني: ، تهرانر جامعهشايعه و چگونگي رواج آن د ةبررسي پديد .1372موسوي، محمد، 
تدبير سازمان مديريت صنعتي، شـماره   ة، مجلوري در تشكيلات دولتي ايران افزايش بهره. 1374 ،مولوي، ذبيح االله 

52.  
  .دانشگاه آزاد ،17و  16ة اقتصاد و مديريت، شمار ة، مجلمديريت و فرهنگ سازماني . 1373ميرسپاسي، ناصر، 

ة فصـلنام . معلمـي  ةسـازي حرف ـ دار رضـايت شـغلي معلمـان از طريـق معنـي      فـزايش ا . 1383،ميركمالي، سيد محمد
  .37،38،39،40هاي  مديريت در آموزش و پرورش، شماره

  .، تهران، نشر يسطرونروابط انساني در آموزشگاه . 1380ميركمالي، سيدمحمد، 
  .طروننشر يس، تهران، رفتار وروابط در سازمان و مديريت . 1378، ميركمالي،سيد محمد

بررسي رابطه كيفيت زندگي كاري و رضايت شغلي بين ). 1387(فاطمه ،ثاني نارنجي ،سيدمحمد ،ميركمالي
ص : 48 شماره،پژوهش و برنامه ريزي در آموزش عالي .تهران و صنعتي شريف اعضاي هيات علمي دانشگاههاي

71-101. 

، مركـز تحقيقـات،   مهـوري اسـلامي ايـران   شناسي صدا و سـيماي ج  جامعه .1373ة رضايت شغلي، نظرسنجي دربار
اي واحـد سـنجش افكـار مركـز تحقيقـات صـدا و سـيماي جمهـوري اسـلامي ايـران            مطالعات و سنجش برنامه

  ].دولتي[
  .مركز آموزش مديريت ملي: تهران .طوسي، محمدعلي: ة، ترجممديريت و رهبري آموزشي .1370وايلز كيمبل، 
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تحقيقـات و   ةتهـران، مؤسس ـ  .جعفـري مقـدم، سـعيد   : ة، ترجميريت استرسمدوتن، ديويد اي و كمرون، كيم اس، 
  .آموزش مديريت

  . نشر نگاه دانش: تهران .بازاريابي خدمات بانكي. 1381،ونوس، داور و صفائيان 
  .، انتشارات سمت، چاپ اولقضاياتي در بازاريابي و مديريت بازار . 1375ونوس، داور، 
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     رضايت شغلي  ةنامپرسش:  يكپيوست 
  بسمه تعالي

  
  

  همكار ارجمند
  با سلام و آرزوي توفيق

منظور اجراي كـار پژوهشـي در امـور بانـك در راسـتاي بهسـازي و        ، بهپرسشنامة پيش رو
عنوان يك فـرد   از آنجا كه جنابعالي به. بهبود امور بانك و كاركنان آن تدوين شده است

خـود موجـب غنـاي ايـن پـژوهش شـويد،        ةبينان ـ هـاي واقـع    يد با پاسختوان مورد اعتماد مي
و احساس و نظر واقعي خـود   كرده الات را به دقت مطالعهؤخواهشمند است هر يك از س

) كـاملاً مخـالفم  ( 1گانه از  ششهاي  روي يكي از گزينه) ×(علامت ضربدر  اشتنرا با گذ
  .يدزير بيان كن ةمطابق نمون) كاملاً موافقم( 5تا 
  

كاملاً
  موافقم

كاملاً      
  مخالفم

6 5 4 3  2  1  
  

لطفاً قبل از پاسخ به سوالات مشخصات زير را . شود پيشاپيش از همكاري شما تشكر مي
  .دكنيتكميل 

اجرايي           تخصصي           ) 17ماده (مديريتي :          پست سازماني. 1
  ) 16 ةماد(
   رات مركزي برج سپهر ااد   مناطق    شعبه : محل خدمت. 2
  :دكنيمحل كار خود را مشخص . 3

       15غرب       14جنوب       13شرق     12شمال     11مركز 
    16كرج 

  : ..............رشته تحصيلي. 6. : ..............سطح تحصيلات. 5: ............... سنوات خدمت. 4
  ......: ...........سن. 9: ....................            جنس. 8: ....  .......... وضعيت تأهل. 7
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  تعالي بسمه
  

  رضايت شغلي ةپرسشنام
كاملاً
  موافقم

تا حدي موافقم
  موافقم

 تا حدي
  مخالفم

كاملاً   مخالفم
  مخالفم

6 5 4 3 2  1  
  

كاملاً   
 موافقم

  موافقم
  تاحدي
  موافقم

  احديت
  مخالفم

  مخالفم
كاملاً 
  مخالفم

6  5  4  3  2  1  
              .شغلم، شغل جالبي است -1
            .برمشغل فعلي خود لذت مي از كار كردن در-2
اگر قرار بود بـار ديگـر اسـتخدام شـوم، همـين شـغل را        -3

  .كردم انتخاب مي
            

            .ها دوست دارند شغل مرا داشته باشند خيلي-4
از دوره نوجــواني دوســت داشــتم همــين شــغل را داشــته  -5

  .باشم
            

اســتفادهكــنم از اســتعدادمهنگــام كــار ، احســاس مــي-6
  .كنم مي

           

              .اين شغل را دارم  كنم شايستگي احساس مي -7
هـم پيوسـته واي از كارهـاي مهـم بـه شغل من مجموعـه -8

  .يكپارچه است
           

              .كارم در بانك تكراري و يكنواخت است -9
            .شودهر چند وقت يك بار نوع كارم عوض مي -10
              .خوبي روشن است م بهشرح شغل و وظايف -11
تازگي شغلم با تكيه بـر علـوم بانكـداري و اقتصـادي      به -12

  .عمق بيشتري پيدا كرده است
            

              .شغلم به تخصص و دانش خاصي احتياج دارد -13
              .شغلم به تفكر و انديشه نياز دارد -14
رهـاي فنـي لازم را نداشـته باشـد، قـاد تا فردي مهارت -15

  .نيست شغل مرا انجام دهد
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ها براساس شايستگي و لياقـت بـيندر سازمان من، شغل-16
  . شود افراد تقسيم مي

           

هـم و   هـاي مـرتبط بـه    اي از فعاليـت  شغل من مجموعـه  -17
  .معنادار است

            

شوم كه بايد از خلاقيـتم   رو مي در كارم با مواردي روبه -18
  .استفاده كنم

            

            .كنمطورمعمول خودم را با شغلم معرفي مي به -19
هـاي شـغل مـنهاي شخصـيتي مـن بـا ويژگـي ويژگي -20

  .سازگاري دارد
           

ام افـزايش   هاي شـغل  به مرور زمان وظايف و مسئوليت -21
  .يابد مي

            

              .كار من به چندين مهارت نياز دارد -22
              .ام از مسئول خودم راضي -23
            .پذير استمافوق من فردي مسئوليت -24
              .هاي لازم برخوردار است رئيسم از صلاحيت -25
            .رابطة من با همكارانم خوب است -26
              .ام گيري رئيسم راضي من از نحوة تصميم -27
              .رئيسم فردي منطقي است -28
            .ندهمكاران من يكديگر را دوست دار -29
همكاران مـن بـراي حـل مشـكلات خـود از يكـديگر        -30

  .گيرند كمك مي
            

ــا در تصــميم -31 ــري م ــتگي ــا حقــوق يكــديگر را رعاي ه
  .كنيم مي

           

              .كند رئيس ما از كاركنانش حمايت مي -32
عنوان افـراد محتـرمكنندگان بهما به مشتريان و مراجعه -33

  .كنيم نگاه مي
           

              .كنيم گروه كاري خوبي هستيم احساس مي -34
طور معمول همكاران من دوست دارند كـار مشـتري به -35

  .سريع انجام شود
           

گاهي براي بـه تـأخير نيفتـادن كـار مشـتريان بيشـتر در        -36
  .مانيم بانك مي

            

            .كنمدر بين همكارانم احساس هويت مي -37
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            .ل دسترسي به مافوق براي ما آسان استطورمعمو به -38
              .كنم مشتريان از همكاران ما رضايت دارند احساس مي -39
            .كنيمموقعيت مشتريان را درك مي -40
              .مافوق من توان هدايت افراد را دارد -41
              .كند كارهاي جديد را فراهم مي  مافوقم زمينة -42
اعتقـاد"حق با مشتري اسـت"بانك به شعار كارمندان -43

  .دارند
           

برآوردن خواستة مشتري براي كاركنان بانـك اهميـت    -44
  .دارد

            

              .كاركنان نسبت به هم وفادارند -45
              .كند طور گروهي كار مي مجموعة ما به -46
هـا و احكـامتقاضاي تجديـدنظر مـا نسـبت بـه تصـميم -47

  .شود ذيرفته ميصادره پ
           

              .آيد رئيسم فرد زيركي به نظر مي -48
همكــارانم در صــورت اشــتباه از مشــتري عــذرخواهي -49
  .كنند مي

           

              .رسم كنم به آرزوهاي خود در اداره مي احساس مي -50
            .بانك به آيندة شغلي من توجه دارد -51
              .ف بانك مهياستزمينة ادامة تحصيل من از طر -52
كنم با گذشـت زمـان مطالـب بيشـتري يـاد       احساس مي -53
  .گيرم مي

            

هاي ضمن خـدمت كاركنـان اهميـت     بانك به آموزش -54
  .دهد مي

            

شود كـههاي ضمن خدمت طوري طراحي مي آموزش -55
  .گيريم ما درعمل كار را ياد مي

           

              .هستمكنم كارمند موفقي  احساس مي -56
ــغلي  -57 ــرفت ش ــاي لازم از پيش ــن داده   بازخورده ــه م ام ب
  .شود مي

            

كنم توان حل مشكلات مربوط به شـغلم را   احساس مي -58
  .در بانك دارم

            

دهد،هايي كه اداره به من ميمعتقدم از عهدة مأموريت -59
  .آيم برمي
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يشـرفت خـوبيسازمان ما نسبت به چند سـال گذشـته پ   -60
  .كرده است

           

              .نشاط و شادابي خاصي در بين همكارانم وجود دارد -61
            .گيردعملكرد موفق كاركنان مورد تشويق قرار مي -62
              .در سازمان ما ارزشيابي همه جانبه است -63
هاي مفيـد شـغلي خـود راطورمعمول كاركنان تجربه به -64

  .كنند ميبه يكديگر منتقل 
           

              .شناسند همكارانم مرا فردي مؤثر در شغلم مي -65
ام از مراحـل ارتقـاي شـغلي برخـوردار تاكنون توانسـته  -66

  .باشم
           

              .ام  هاي خوبي كسب كرده به مرور زمان تجربه -67
              .ام ام راضي از حقوق دريافتي -68
            .كندتأمين ميام راحقوق من مخارج زندگي -69
ــافتي -70 ــة دريـ ــات و   مجموعـ ــة زحمـ ــا مجموعـ ــايم بـ هـ

  .كند هايم برابري مي توانايي
            

            .كنمانداز ميماهانه بخشي از حقوقم پس -71
              .همكارانم احساس استقلال اقتصادي دارند -72
            .گيردبانك براي كار بيشتر، پاداش مناسب درنظر مي -73
              .توانايي خريد خانه متناسب با شأنم را دارم -74
نگــران تــأمين نيازهــاي زنــدگي در دوران بازنشســتگي  -75

  .هستم
            

              .در بانك امنيت شغلي وجود دارد -76
              .پرهيزند دليل مي هاي بي مديران بانك از عزل -77
            .شوممن به علت خستگي از كار پرخاشگر مي -78
              .كنند مقامات بالاتر بانك زيردستان خود را درك مي -79
چنانچه مشكلي براي همكاران به وجـود آيـد، مـديران -80

  .كنند به آنها كمك مي
           

كنند رازهـاي كـاري خـود     برخي از همكاران سعي مي -81
  .را از مسئولان مخفي كنند

            

به مسئول مربوطتوانداگر كسي احساس ظلم كند، مي -82
  .شكايت كند

           

              .روي هم رفته همكاران من افراد سالمي هستند -83
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            .پراكني وجود دارددر بانك ما جو شايعه -84
هــاي بحرانــي خــوب عمــل   مــديريت بانــك در زمــان -85
  .كند مي

            

            .در بانك بين افراد كشمكش وجود دارد -86
              .ط كار تجربه است نه ضعفاشتباه در محي -87
ــوعي -88 ــان نــ ــكلات در كاركنــ ــا مشــ ــه بــ در مواجهــ

  .شود داري مشاهده مي خويشتن
           

طورمعمـول بـين كاركنـان و رؤسـا درگيـري وجـود        به -89
  .دارد

            

            .كنم همكارانم تعادل عاطفي دارند احساس مي -90
              .شود ين ميهاي من در اداره تأم نيازها و خواسته -91
              .كنم احساس احترام و ارزش مي -92
            .داندسرپرست من قدر و ارزش كارم را مي -93
              .بانك ما آمادگي قبول پيشنهادهاي كاركنان را دارد -94
عنـوان كارمنـد بانـك احسـاس غـرور از معرفي خود به -95
  .كنم مي

           

شود، تصـميم   انك انجام ميكنيم آنچه در ب احساس مي -96
  .خود ماست

            

            .دانمبانك را متعلق به خود مي -97
گيرند و بـراي بانـك    رؤساي بانك وجود مرا جدي مي -98

  .شمارند مغتنم مي
            

            .كنم در بانك زندگي شغلي خوبي دارم احساس مي -99
امـوال   طورمعمول همكاران من از اموال بانك مانند به -100

  .كنند خود محافظت مي
            

            .جامعه براي كارمندان بانك احترام قائل است -101
ــك      -102 ــن در بان ــد م ــد، مانن ــن دوســت دارن ــدان م فرزن

  .استخدام شوند
            

            .بانك، خانة دوم من است -103
              .نقش مؤثري در محيط كار دارم -104
              .استشغل من موجب افتخار من  -105
            .هايم استاختيارات من در حد مسئوليت -106
            هـاي مربـوط بـه حـوزة مسـئوليتم       گيري من در تصميم -107
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  رضايت مشتري  ةنامپرسش:  دوپيوست 
  

  بسمه تعالي                                                         
  مشتري گرامي
خدمات، نيازمند دريافت نظـر   ةهاي عالي در ارائصادرات براي رسيدن به استاندارد بانك

حاضر با اين هدف و براي بررسي ميـزان رضـايت شـما از     ةپرسشنام.مشتريان محترم است
الات را با  دقت مطالعـه كـرده و   ؤس ةلطفا هم. كيفيت خدمات اين شعبه تنظيم شده  است

در مقابـل  ) ×(موافقت يا عدم موافقت خود را با هر يك از عبـارات بـا گذاشـتن علامـت     
  .  دينكآنها مشخص 

  تشكربا
  تهراندانشگاه 

  
  
  
  

  
  
  

ف
ردي

  
كاملا   عبارات

كاملا  مخالف  موافق  موافق
  مخالف

         .دانش كاركنان شعبه مناسب است1
          .عبه مناسب استمهارت كاركنان ش2
         .دهندكاركنان شعبه  با حوصله به سؤالات مراجعان پاسخ مي 3
          .كاركنان شعبه  رفتاري محترمانه و دوستانه دارند 4
          .شوند كاركنان شعبه بين مشتريان تبعيض قائل مي 5
         .كاركنان شعبه ظاهري آراسته و مرتب دارند 6
          .كنند به نياز من پي ببرند سؤالاتي تلاش مي كاركنان شعبه با طرح 7
         .كاركنان شعبه افراد مورد اعتمادي هستند 8
          .توجه هستند هاي مشتري بي كاركنان شعبه به درخواست 9

          .شود هنگام ورود به بانك به شما احترام گذاشته مي10
          .ه شما توجه دارندكه در محوطة گيشة بانك هستيد ، كاركنان شعبه ب درحالي11

 سال       :    سن     زن        مرد  : جنس
    دكتري    ارشد كارشناسي   كارشناسي    كارداني    ديپلم  زير ديپلم: تحصيلات
  پس انداز        ها هستيد؟     جاري   عبه داراي كدام يك از انواع حسابدر اين ش

     سال.............. چه مدت مشتري اين بانك هستيد؟ 

 :تاريخ تكميل پرسشنامه 
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         .به سؤالات شما سريع و سنجيده پاسخ گفته شد 12
درصورتي كه براي انجام كارتان در بانك نياز به كمك داشته باشيد، 13

 .كنندكاركنان كمك مي
        

          .دركل خدمات اين شعبه مطلوب است14
          .دارمهامن تصوير ذهني مطلوبي  از بانك صادرات نسبت به ديگر بانك15

دهم بيشتر امور بانكي خود را در شعب  بانك صادرات انجام  ترجيح مي16
  .دهم

        

         .هاي شعب بانك صادرات  بيشتر اوقات اشغال است تلفن17
          .انجام امور بانكي در بانك صادرات سهل و آسان است18

رائه در بانك صادرات اطلاعات دقيق و كاملي دربارة نوع خدمات بانكي ا19
  .شود مي

        

          .گيرد انجام امور بانكي در بانك صادرات با كمترين معطلي صورت مي20

ها در بانك صادرات در هر  آگاهي از وضعيت موجودي و گردش حساب21
  .پذير است زمان از روز امكان

        

          .مراحل انجام امور بانكي در بانك صادرات روشن و كوتاه است22
          .شود به شكايات مشتري در اسرع وقت  رسيدگي ميدر بانك صادرات 23
         .دريافت وام از بانك صادرات  با زحمت زيادي همراه است24

هاي مختلف آن  براي انجام كار بانكي در شعب بانك صادرات بايد به باجه25
 .رجوع كرد

        

         .توزيع شعب بانك صادرات در سطح شهر مناسب است26

بيشتر مواقع )تلفن بانك،سايت اينترنتي(ساني بانك صادراترهاي اطلاع شبكه27
  .خراب است

        

         .هاي خودپرداز بانك صادرات موجودي ندارند بيشتر دستگاه28
          .داخل شعب بانك صادرات تميز و پاكيزه است29
         .وسايل و تجهيزات شعب بانك صادرات آراسته و منظم است30
          .شعب مناسب استتهوية هوا در فضاي داخلي 31
         ).از نظر گرما يا سرما(هواي فضاي داخلي شعب مناسب است32
         .هاي خودپرداز بانك صادرات خراب هستند بيشتر دستگاه33

  
  .فرماييدمرقوم ، لطفاً برخورد كاركنان بانك داريد ةنحو در زمينةنظر ديگري  اگر
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  فهرست شعب گروه نمونه : پيوست سه 
 

 درجه نام 2 كد قهمنط1 كد

 1 بازار 1 سرپرستي مركز 1

 3 شهيد مدرس 44 سرپرستي مركز 2

 3 سرچشمه 62 سرپرستي مركز 3

 0 جمهوري اسلامي 239 سرپرستي مركز 4

 0 ميدان استقلال 276 سرپرستي مركز 5

 3 گلوبندك 307 سرپرستي مركز 6

  3 خيابان ايران 388 سرپرستي مركز 7
  3 لاله زار جنوبي 467 سرپرستي مركز 8
 3 استاد نجات الهي جنوبي 512 سرپرستي مركز 9

 3 سه راه امين حضور 579 سرپرستي مركز 10

 2 )دستمالچي(سراي آزادي  609 سرپرستي مركز 11

 2 بازار جواهر فروشان 624 سرپرستي مركز 12

 2 بازار سلطاني 625 سرپرستي مركز 13

 4 درختيايستگاه  680 سرپرستي مركز 14

 3 فلسطين جنوبي 795 سرپرستي مركز 15

 3 ميدان سپاه 1107 سرپرستي مركز 16

  3 فلسطين سزاوار 1043 سرپرستي مركز 17
 3 بازار شيرازي 1171 سرپرستي مركز 18

  3 پامنار شمالي 1232 سرپرستي مركز 19
 1 صنعتي 1480 سرپرستي مركز 20

  كوچه كتانه 2999 سرپرستي مركز 21

 3 بازار مسگرها 3231 سرپرستي مركز 22

 3 ميدان وليعصر 16 سرپرستي شمال  1

 3 شماليايرانشهر  358 سرپرستي شمال 2

 4 بهار شمالي 383 سرپرستي شمال 3

 3 ده ونك 447 سرپرستي شمال 4

 3 سيد جمال الدين اسد آبادي 492 سرپرستي شمال 5



  241   ...............................................................................................................................................................................  ها  پيوست

 درجه نام 2 كد منطقه1 كد

 3 سهروردي شمالي 558 لسرپرستي شما 6

 3 ميدان سنائي 754 سرپرستي شمال 7

 2 خالد اسلامبولي 784 سرپرستي شمال 8

 2 زعفرانيه 820 سرپرستي شمال 9

 3 كارگر شمالي 921 سرپرستي شمال 10

 3 خيابان خرمشهر 944 سرپرستي شمال 11

 3 بلوار كشاورز 1351 سرپرستي شمال 12

 0 لوار ناهيدب 2528 سرپرستي شمال 13

 2 بلوار سامان 2564 سرپرستي شمال 14

 1 نبش فجر 2857 سرپرستي شمال 15

 3 نگارستان هشتم 2870 سرپرستي شمال 16

  2 كوي نفت 2947 سرپرستي شمال 17
 3 شهيد دربندي 3015 سرپرستي شمال 18

 2 خواجوي فرجام 3061 سرپرستي شمال 19

  نبيشهيد محمد  3596 سرپرستي شمال 20

 5 زرافشان 4425 سرپرستي شمال 21

 5 شهيد محلاتي 4435 سرپرستي شمال 22

 5 مجتمع آتي ساز 4438 سرپرستي شمال 23

 2 فلكه دوم تهرانپارس 148 سرپرستي شرق 1

 3 روشنائي 272 سرپرستي شرق 2

 4 فيروزكوه 347 سرپرستي شرق 3

 3 چهارراه صفا 400 سرپرستي شرق 4

 3 سمنگان 578 قسرپرستي شر 5

 3 مدائن 615 سرپرستي شرق 6

  3 سبلان جنوبي 655 سرپرستي شرق 7
 4 اول مجيديه 962 سرپرستي شرق 8

 2 رودهن 1073 سرپرستي شرق 9

 4 اول سمنگان 1091 سرپرستي شرق 10
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 درجه نام 2 كد منطقه1 كد

 4 مينا 1133 سرپرستي شرق 11

  گيلان دماوند 1224 سرپرستي شرق 12

 3 چمن و سامان 1549 سرپرستي شرق 13

 3 مهر آور 2525 سرپرستي شرق 14

  بلوار نيكنام 2542 سرپرستي شرق 15

 4 چهارده متري فرزانه 2561 سرپرستي شرق 16

 1 اول تهرانپارس فلكة 2583 سرپرستي شرق 17

 3 گلندوك 2617 سرپرستي شرق 18

 3 دردشت مدرسه 2631 سرپرستي شرق 19

  4 اوشان 2656 سرپرستي شرق 20
 4 آهار 3487 سرپرستي شرق 21

 4 آبسرد 3499 سرپرستي شرق 22

 3 شهيد اسديان 3610 سرپرستي شرق 23

 3 بلوار ابوذر 3946 سرپرستي شرق 24

 3 شهرك صنعتي خرمدشت 4311 سرپرستي شرق 25

 2 ميدان  محمديه 4 سرپرستي جنوب 1

 3 رامينو-پيشوا 203 سرپرستي جنوب 2

 2 خيابان صفار ي 547 سرپرستي جنوب 3

 3 دلبخواه 583 سرپرستي جنوب 4

 3 بلوار شهر ري 668 سرپرستي جنوب 5

 3 ميدان ابوذر 1008 سرپرستي جنوب 6

 3 سيد الكريم 1048 سرپرستي جنوب 7

 3 مشيريه 1122 سرپرستي جنوب 8

  تهرانچي 1134 سرپرستي جنوب 9

 2 باقرشهر 1248 سرپرستي جنوب 10

 3 غرب فرودگاه 1472 سرپرستي جنوب 11

 3 نيكو نام شهر ري 1989 سرپرستي جنوب 12

 3 عارف 2503 سرپرستي جنوب 13
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 درجه نام 2 كد منطقه1 كد

 4 شوش شاهين 2608 سرپرستي جنوب 14

 4 ميدان جليلي 2942 سرپرستي جنوب 15

 3 چهارراه بعثت 2943 سرپرستي جنوب 16

 3 مسعوديه 3052 سرپرستي جنوب 17

 5 فيلستان ورامين 3199 سرپرستي جنوب 18

 3 شهرك دولت آباد 3390 سرپرستي جنوب 19

 3 اسلام آباد افسريه 3461 سرپرستي جنوب 20

 4 چهارراه قصر الدشت طوس 390 سرپرستي غرب 1

 4 نواب جنوبي 461 سرپرستي غرب 2

 3 ميدان شمشيري 664 سرپرستي غرب 3

 3 خيابان جيحون 751 سرپرستي غرب 4

 4 جمالزاده جنوبي 756 سرپرستي غرب 5

 4 قصر الدشت هاشمي 849 سرپرستي غرب 6

 4 انتهاي جيحون كميل 995 سرپرستي غرب 7

 4 كميل مقابل پارك رضوان 1264 سرپرستي غرب 8

 4 كن 1454 سرپرستي غرب 9

 3 طرشت 2091 سرپرستي غرب 10

 3 نبش سيد جوادي 2378 غربسرپرستي  11

 2 برق آلستوم 2379 سرپرستي غرب 12

 2 كوي نصر 2970 سرپرستي غرب 13

 1 كوي نصر 3001 سرپرستي غرب 14

 3 خرمشهر آراء 3067 سرپرستي غرب 15

  ميدان هاشمي 3142 سرپرستي غرب 16

 2 كوي گلستان 3157 سرپرستي غرب 17

 0 ايران خودرو 3483 سرپرستي غرب 18

 2 آباد جنت 4177 سرپرستي غرب 19

 4 فلكه پونك 4395 سرپرستي غرب 20

 5 وحيديه 833 سرپرستي كرج 1
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 درجه نام 2 كد منطقه1 كد

 4 خيابان  چالوس كرج 1070 سرپرستي كرج 2

 3 شهرك انديشه 1078 سرپرستي كرج 3

 4 ميدان دانشگاه 2250 سرپرستي كرج 4

 1 راه طالقاني كرجچهار 4180 سرپرستي كرج 5

 
 

  
  



 

whereas the scores of control group decreased in the above-mentioned components and the 

other four ones. 

It is also presented some suggestions for increasing job satisfaction and meeting employees’ 

material and non-material needs and enriching nature of work in the branches of the bank.  

 

Key words: Job satisfaction, customer satisfaction, quality of service, Bank Saderat.
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Abstract  

The purpose of present study was to determine the level of employees’ job satisfaction, and 

customer satisfaction in Bank Saderat and to recognize factors impacting on employees ‘job 

satisfaction. For doing so, the study was carried out in two stages. At the first stage, after 

defining the main components in job satisfaction and customer satisfaction, two separate 

questionnaires namely, Job satisfaction, and customer satisfaction specialized for Bank Saderat 

were formulated and developed. Through a pilot study their psychometric features were 

studied. The final questionnaires were administrated on two separate samples including the 

bank employees (N= 873) and the customers (N=350) in the bank branches in Tehran. The 

samples were selected randomly through stratified sampling method. At this stage the method 

was descriptive-survey. Explanatory Factor Analysis confirmed the initial theoretical structure 

and extracted seven factors as main factors contributing in job satisfaction as follows: meeting 

material- non martial needs, relationship with colleagues, and customers, nature of work, 

relationship with supervisor, responsibility and respect, workplace conditions, and 

organizational climate. The level of employees’ job satisfaction was average. The lowest 

scores of job satisfaction were found in following factors: organizational climate, meeting 

material-nonmaterial needs, and workplace conditions. However, there were favorably 

satisfaction with collaboration and sympathy among co-workers, and others, as well as 

supervisors’ competence and merit. Explanatory Factor Analysis showed customer satisfaction 

confirmed the theoretical model, and extracted four factors in meeting customer satisfaction as 

follows: satisfaction with staff, and the bank procedures, physical condition of the bank, 

obstacle in equipment for the bank services, and obstacles made by human resource for bank 

services. The level of customer satisfaction for the bank was satisfactory. At the second stage 

of the study, experimental design, pre-test-post test method was applied. At this stage, an 

intervention was applied to improve and modify relationships skills among employees. The 

intervention was carried out on a sample of 38 of employees selected randomly from five the 

bank branches in Tehran. Comparing the pre-test and post-test scores of the experimental and 

control groups revealed that there was a significant increase in scores of some components of 

job satisfaction in experimental group  than control group as follows: relationship with 

colleagues and customers, relationship with supervisors, statues, responsibility, and respect.,  
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