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  چكيده

ها و اركان هر جامعه را درگير خود  از بخشامروزه مفهوم توسعه پايدار كاربردي جهاني پيدا كرده و بسياري
آموزشي به  هاي فراواني كه بر دستيابي به توسعه پايدار موثر هستند نظاماز بين عوامل و شاخصه. ساخته است

. مدي اين نظام نيز تابع عوامل و مولفه هاي گوناگوني استآكار. انحاء مختلف در سطح قابل توجهي تاثيرگذار است
 نقش قابل توجهي در كارامدي نظام هاي  بهره ور بودن آن هاهاست كهريت آنها يكي از اين مولفهمديران و مدي
 افزايش سطوح  تفكيك ، موجبات كه به رالذا اين مقاله در صدد است تا در گام نخست عواملي. آموزشي دارد

 با استناد به اينكه مدل كانو كرانه مبتيمي كند را شناسايي كرده و در اقدامن و مرد را فراهم وري مديران زبهره
 براي  از اين تكنيك تنهاتاكنون(خصلت دسته بندي مولفه ها و ويژگي هااز حيث ابعاد كيفيتي دارا مي باشد

 و عوامل موثر بر بهره وري مديران زنبه منظور طبقه بندي و مقايسه )  استشدهسنجش رضايت مشتري استفاده 
 23دهند از آمده از اين پژوهش نشان ميدست نتايج به.نيك بهره گيري نمايداز اين تك آموزش و پرورش مرد

 3 مولفه يك بعدي و 16  مولفه الزامي،1مولفه شناسايي شده به عنوان مولفه هاي موثر بر بهره وري مديران زن، 
سايي شده و  شاخص الزامي شنا13 شاخص يك بعدي و 4 و همچنين در مورد مديران مرد مولفه جذاب مي باشند

  . در پايان رتبه بندي اين مولفه ها نيز ارائه شده است.شاخص جذابي براي مردان مشاهده نشد

  آموزش و پرورش وري ، مديران زن و مرد،، بهره كانومدل رضايت مشتري، توسعه پايدار :كليد واژه
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  مقدمه

كوشش اقتصادي انسان هميشه و همواره معطوف به 
يجه را از حداقل تلاش ها و امكانات  نتاكثرآن بوده كه حد

توان اشتياق وصول به بهره اين تمايل را مي.بدست آورد
 بهره وري از جمله عواملي است كه .وري افزون تر نام نهاد

دوام و بقاي سازمان ها را در دنياي پر رقابت فعلي تضمين 
وري ،موجب استفاده  حاكم شدن فرهنگ بهره. مي كند

انات مادي و معنوي سازمان ها مي شود بهينه از كليه امك
و دائما توان ها ،استعداد ها و امكانات بالقوه سازمان ها 
شكوفا مي شود و بدون اضافه كردن فناوري و نيروي 
انساني جديد مي توان از امكانات ،شرايط ،توان و قابليت 
هاي نيروي انساني موجود با خاصيت زايشي و خلاقيت در 

بهره .سازمان ،حداكثر بهره را برد جهت تحقق هدف هاي 
وري مطلوب با تغيير ساختار ها ،اضافه كردن فناوري 
،تدوين دستور كار و صدور بخش نامه حاصل نمي شود 

اجتماعي و –،بلكه انسان محور هر نوع بهره وري فردي 
بنابراين بايد بيشترين توجه و برنامه ريزي .سازماني است 

گراهام ، .(عوامل انساني شوددر بهره وري سازماني متوجه 
  )1999:مور و روز

نيروي انساني عامل اصلي توليد و خدمت در سازمان 
ها و مهمترين عنصر موثر در بقا و موفقيت آنها محسوب 

بهره وري نيروي كار به ويژه در بخش خدمات و .مي شود
آموزش ،جدي ترين چالشي است كه مديريت كشور ها در 

در حالي كه كاهش بهره . خواهند بوددهه آينده با آن روبرو
وري ،كاهش در آمد و مسائلي نظير تورم ،بيكاري ،نزول 

كراولي،اسميت و كولن (سطح و كيفيت زندگي در جامعه 
را به ) 1374:براتي (و كاهش امنيت اجتماعي) 2001:

همراه مي آورد ،افزايش بهره وري موجب استفاده بهينه از 
ان ها شده و به واسطه آن امكانات مادي و معنوي سازم

توان ،استعداد و امكانات بالقوه سازمان شكوفا گشته 
و افزايش دستمز د ها ،كاهش )1377:سلطاني، ايرج (

قيمت محصولات و خدمات ،دستيابي به استاندارد هاي 
،توسعه اقتصادي ) 2001:رنتانن (زندگي ،سود بيشتر 

گليس  (،بقا ،زيست پذيري و موفقيت سازمان:) لوفستن (
  .را در پي خواهد داشت) 2003:هال 

آموزش يكي از پيچيده ترين وظايف و دغدغه هاي دولت 
درهر كشور يكي از به گونه اي كه . ها در جوامع امروز است

ترين نظام ها كه تاثيري عميق بر روند رشد و توسعه بنيادي 
 واقع به .كشور در كليه ابعاد مي گذارد آموزش و پرورش است

آموزشي هر كشور محسوب مي نظام ه پايدار تابعي از توسع
وظيفه .  داردتحقق اين مهم نقش حياتي در نظامشود و اين 

نهايي و مهم نظام آموزش و پرورش در يك كشور ،آماده 
ا تربيت نسل بالنده براي توليد كار مولد در بخش يساختن 

هاي مختلف كشاورزي ،صنعت و خدمات و به تبع آن توسعه 
ادي و در نتيجه رفاه و زندگاني بهتر براي افراد جامعه اقتص
در بيان اهميت اين نظام همين بس كه كنفرانس جهاني . است

در شهر كپنهاك برگزار 1995كه در سال (توسعه اجتماعي
 را در سر خط اهداف تنظيم شده اين آموزش و پرورش) شد

 نظام ايجاد تغييرات لازم در ).1376:دلور ،(كنفرانس قرار داد
آموزش و پرورش متناسب با تغييرات فناوري در عرصه 
اطلاعات و ارتباطات و همزمان با آن افزايش سطح بهره وري 
در حكم يكي از محور هاي مهم تغيير در قرن بيست و يكم به 

  . ويژه در كشورهاي صنعتي پيشرفته به كار مي روند
 يكي از ابزارهاي مفيدي است 1كانومدل رضايت مشتري 

كه در سال هاي اخير كاربرد هاي گسترده اي به ويژه در حوزه 
اين تكنيك به دليل . سنجش رضايت مشتري پيدا نموده است

آنكه به طور همزمان هم از رويكرد ساختارمند و فلسفي و هم 
از متدولوژي فني خاصي براي طبقه بندي مولفه هاي مختلف 

 ,راستداپرسشنامه خاصي  برخوردار است و بدين منظور
لذا اين . قابليت به كارگيري در حوزه هاي مختلف را دارد

پژوهش ضمن اتخاذ يك شيوه نوآورانه و ابداعي سعي نموده تا 
حوزه آموزش و با توجه به اهميت جايگاه بهره وري مديران 

 آن ساختاري، از مدل كانو و رويكرد و توانمندي هاي پرورش
مديران را طبقه اين وري استفاده نموده و عوامل موثر بر بهره 

  .بندي و رتبه بندي نمايد
لازم به ذكر است تاكنون در بحث بهره وري تنها به 
محاسبه بهره وري نهايي و بهره وري متوسط و اندازه گيري 
ميزان كمي آن از طريق به كارگيري مدل ها و توابعي مانند 

( روش تحليل پوششي داده ها, منكيو و همكاران ,كاپ داگلاس
DEA( توجه ... و و گالوپكوربويس، تمپل، كوروساوا ، مدل

                                                                  
1 . Kano Customer Satisfaction Model 
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ليكن در اين پژوهش بر اساس يك اقدام نوآورانه، از . شده است
در اين حوزه پرده برداري ) مدل كانو(كاربرد يك تكنيك جديد

اين مدل با داشتن ساختار مشخص در جهت طبقه . شده است
بهره وري را با مي تواند عوامل موثر بر افزايش , بندي نيازها

اين پژوهش با . طبقه بندي نمايد, توجه به ميزان تاثير آن ها 
هدف معرفي مدلي به منظور ارزيابي بهره وري نيروي انساني و 
همجنين طراحي مدلي كاربردي براي بهبود بهره وري منابع 
انساني انجام شده كه امكان دسته بندي و اتخاذ سياست هاي 

ان شاخص هاي موثر در بهبود بهره تخصصي براي ارتقائ ميز
  .وري مديران را فراهم ساخته است

  

  چارچوب نظري
  بهره وري 

در اين زمانه كه دنياي سازماني را دنياي رقابت مي نامند، 
با همه مسائل، مشكلات و پيچيدگي هايش، پيش بيني بسي 

يكي از ليكن براي غلبه براين شرايط نا مطمئن . مشكل است
كه پيش روي مديران قرار دارد، بهره ور   هاموثر ترين راه

توان تا حدودي از بحث مي). Scot:1375(نمودن كاركنان است
در فارسي . هاي مختلف فهميد كه منظور از بهره وري چيست

كلمات كارايي،اثر بخشي و حتي وجدان كاري به جاي بهره 
چرا كه بهره . صحيح نيست وري به كار مي روند كه چندان

بهره وري مفهومي گسترده است و .  اين مفاهيم استوري اعم
: از نظر سطح تجزيه و تحليل به چهار دسته تقسيم مي شود

بهره وري در سطح كاركنان، بهره وري سازماني، بهره وري 
  ). 1382:عادل آذر(بخشي و بهره وري ملي

بهره وري كاركنان به تجزيه و تحليل ،اندازه گيري،و بهبود 
بهره وري ). 1373:بلقيسي( انساني مي پردازدبهره وري نيروي

وري هاي بهرهترين پيش فرضنيروي انساني يكي از اساسي
سازماني محسوب مي شود وهرگونه سعي و تلاش در بهره وري 

عوامل . سازمان بدون وجود بهره وري كاركنان بي معناست
. وري سازمان و بهره وري منابع انساني موثرندمتعددي در بهره

زماني كه بتواند كليدي ترين عوامل را شناسايي و با كنترل و سا
مناسب ازآن درارتقا و بهبود برنامه هاي خويش هاياتخاذ برنامه

   .بهره گيري كند طبعا سازمان موفق و پيشتاز خواهد بود
نخستين تلاش ها توام با برداشت علمي نسبت به بهره 

ي كوئيزني مطرح  م ،از سو1776وري براي اولين بار در سال 
 در كتاب معروف خويش با  هجدهم آدام اسميتدر قرن.شد

 موضوع)پژوهشي در باب ماهيت و ريشه هاي ثروت ملل(عنوان
 در سال.تقسيم كار را به عنوان كليد افزايش كارايي مطرح نمود

 1898 در سال. بهره وري را قدرت توليد بيان نمود ليتره1883
در زمينه بهره وري مرتبط با كار  اولين تحقيق آماري را رايت

يدي و ماشيني انجام دادكه در گزارش سالانه وزارت كار آمريكا 
 بهره ارلي 1900در سال ).Wright: 1898(منتشر گرديده است

وري را ارتباط بين بازده و وسايل به كار رفته براي توليد اين 
 در بينش مديريت علمي با 1910در دهه .بازده عنوان كرد

ن گذاري فردريك وينسلو تيلور خردگرايي سازماني يا رفتار بنيا
عقلايي سازمان مترادف با بهره وري به كار مي رود و اصولا 
مديريت به دانش افزايش بهره وري و استفاده بهينه از امكانات 

تعريف مي  موجود به منظور رسيدن به اهداف تعيين شده،
ئه تعاريف  ضمن ارا كندريك و كريمر1965 در سال. شود

كاركردي و موضعي براي بهره وري از عامل منفرد و بهره وري 
سيگل و  1979  و1976در سال .جمعي و كلي ياد كردند

 به مجموعه نسبت هاي بازده به نهاده و بهره وري كلي سومانث
عوامل و بازده ملموس به نهاده هاي ملموس اشاره 

ي ژاپن  سازمان بهره وري مل1990همچنين طي دهه .كردند
مفاهيم جديدي را در زمينه بهر  با همكاري دكتر دمينگ ،

وري و كيفيت ارائه نمودند كه مورد توجه بسياري از صاحب 
  .نظران علم سازمان و مديريت قرار گرفته است

  

  اهميت و جايگاه آموزش و پرورش
درباره رابطه آموزش و پرورش با ميزان رشد و توسعه 

ود دارد كه با نگاهي به ادبيات اقتصادي چندين ديدگاه وج
يكي از نام . اقتصادي مي توان جايگاه آموزش را روشن ساخت

 پدر انگاره ي سرمايه ي "كلاسيك كه  دار ترين اقتصاد دانان
 ناميده شده آدام اسميت اسكاتلندي است كه در اثر "انساني 

بر اين باور است كه اگر چه ثروت ملل پر آوازه ي خود 
دانش نيازمند هزينه هايي است ،اما اين هزينه ها دستيابي به 

آموزش گيرندگان ، به .دارد)و نه مصرفي (سويه ئي سرمايه ئي 
هر رو ،سرمايه هايي ثايت خواهند شد كه در فرايند توليد ،توان 

او مي افزايد به .توليد فرد و درآمد جامعه را افزايش مي دهند
پيشرفته تر شود هر اندازه كه سطح آموزش كارشناسي تر و 

عماد .(بازده اقتصادي سرمايه گذاري در آن بيشتر خواهد بود 
او هم چنين در بررسي هاي خود دريافت كه ).1382:زاده 

كسي كه با هزينه ي بالا و در زماني دراز آموزش ديده ،اگر به 
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كاري گمارده شود كه نيازمند كار و مهارت اوست ،مي توان او 
). 1358:اسميت ( گرانبها هم ارز دانسترا با ماشين ابزار هاي

در اين راستا شولتز محقق آمريكائي در تحقيقات خود در رابطه 
با دلايل رشد اقتصادي ايالات متحده آمريكا در سال هاي 

، موفق شد عوامل موثر بر اين رشد را به سازه 1960 تا 1900
او . هاي آن تقسيم كند و براي هر يك توضيحي مناسب بياورد

 درصد از رشد سالانه ايالات متحده 20يافت كه نزديك به در
بر آمده از توسعه آموزش و سرمايه گذاري انساني در نيروي كار 
بوده است و ميزان دانش آموختگي فرد يكي از مهم ترين سازه 

عماد زاده (هاي رشد اقتصادي كشور ها به شمار مي رود 
صت هاي آموزشي وي بر اين باور است كه اگر بتوان فر).1382:

را در اختيار گروه هاي گسترده از مردم قرار داد اثر چنين 
سرمايه گذاري آموزشي توزيع برابرتر در آمد ها خواهد 

دنيسون در كتاب خود منابع رشد اقتصادي ). 1958:مايسر.(بود
در ايالات متحده و راه هاي پيش رو تلاش مي كند عوامل 

در روش او نقش .يري كند موثر در رشد اقتصادي را اندازه گ
عمده و مشخص آموزش ،اثر آن بر بازدهي نيروي كار 

او بر اين باور است .آموزش در نيروي كار بازتاب مي يابد .است
كه سرمايه گذاري كار در آموزش و پرورش سراسر به زيان 
سرمايه گذاري هاي ديگر نيست بلكه بخشي از آن از كاهش 

براين ، حتي در ايالات متحده بنا.مصرف جاري تامين مي شود 
آمريكا افزايش سرمايه گذاري آموزشي براي رشد اقتصادي 

او همچنين به بررسي هاي گسترده .كاملا نزديك به صرفه است
در زمينه عوامل موثر در رشد اقتصادي دست زد و دريافت كه 

 درصد نرخ رشد توليد در آمريكا مربوط به افزايش 23تقريبا 
  ) .1373:برات سون( بوده است دانش نيروي كار

كساني ديگر مانند بومن و اندرسون با طرح دقيق مساله ي 
آموزش و پرورش را در رشد و توسعه بررسي  پژوهش نقش

آنان نخست تلاش كردند دريابند كه سطح سواد افراد .كردند
جامعه تا چه اندازه مي تواند همچون عاملي بنيادي در رشد 

 باشد و آن را تا چه اندازه مي توان اقتصادي آن جامعه موثر
يا بي اثر در گام هاي نخستين توسعه ي  همچون عاملي نا لازم
آنان با بر آورد هم بستگي سطوح مختلف .جامعه به شمار آورد 

آموزشي و ميزان سواد آموختگي با درآمد سرانه در بيش از 
  :بيست كشور دريافتند كه 

 30 تا 70دي از در كشور هايي كه ميزان بي سوا-الف
درصد است ،ميزان در آمد سرانه كم و افزايش سرانه آن نيز 
بسيار ناچيز است و در چنين كشور هايي ،رشد اقتصادي 

  .جهشي مناسب ندارد
گسترش آموزش و پرورش در كشور هايي كه نخستين -ب

گام هاي توسعه را بر مي دارند ،نمي تواند به تنهايي ضامن 
ي آن باشد ،بلكه توسعه اموزش و رشد اقتصادي و پي گير

پرورش به گونه ئي كه به پرورش نيروي انساني دانش آموخته 
و كارشناس بينجامد ،در گام هاي بعدي كه جامعه نيازمند آن 

: آقازاده(باشد ،مي تواند در رشد اقتصادي جامعه موثر افتد 
1382(   

 

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

اما به اين نكته توجهي . همان اندازه افزايش مي يابد و برعكس
نمي شد كه تكميل ساختن نيازهاي يك محصول مشخص تا 

از . باشد حد زياد، الزاماً مستلزم افزايش رضايت مشتري نمي
سوي ديگر نوع و اندازه نياز مشتري نيز مي تواند بر كيفيت 

اوليا (.محصول دريافت شده و در نتيجه رضايت وي اثرگذار باشد
  )1387:و شفيعي رودپشتي

 مدلي را 1984پروفسور نورياكي كانو و همكارانش در سال 
به نام مدل رضايت مشتري كانو معرفي نمودند كه اين مدل 

ين سه نوع نيازهاي يك محصول كه بر روي قادر است تا ب
رضايت مشتري از طريق مختلف اثرگذار مي باشند را تفكيك 

 و در حقيقت مدل كانو نيازها و مشخصه هاي كيفي. نمايد
 هر محصول را به سه طبقه تقسيم نمود كه هر طبقه عملكردي

اين سه . بيانگر يك نوع مشخص از نيازهاي مشتري مي باشد
ارت از نيازهاي الزامي، نيازهاي يك بعدي و نيازهاي نوع نياز عب

 .جذاب مي باشند

 در ارتباط با ي آن دسته از نيازها1نيازهاي الزامي.1
يژگيهايي مي باشند كه بايد در يك محصول وجود داشته و

باشند و اگر ارضا نشوند مشتري به مقدار بسيار زيادي ناراضي 
ابق با خواسته هاي در طرف ديگر اگر اين نيازها مط. مي شود

 .مشتري باشد تكميل آنها رضايت مشتري را افزايش نمي دهد
                                                                  
1. Must be Requirements  
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كه بشكل يك منحني در ربع ( الزامي يا پايه ويژگيهاي 
شامل انتظارات ) چهارم شكل نشان داده شده است سوم و

 در محصول وجود "بايد"مشتري از محصول هستند كه 
ن در اين قسمت امكان متمايز كرد.داشته باشند 

محصولات وجود ندارد چرا كه حضور اين دسته از قابليتها 
افزايش قابليت اين دسته از  .در محصول الزامي است

ويژگيها باعث كاهش محصولات مرجوعي به توليد كننده 
ميشود كه حاكي از رضايت مشتري است ولي فقدان آنها 
در محصول يا ضعف عملكرد اين دسته از قابليتها با عث 

چنانكه در شكل نيز .شديد مشتري خواهد شد نارضايتي 
مشهود است تقويت عملكرد اين دسته از ويژگيها باعث 
افزايش چشمگيرسطح رضايت مشتري نميشود ولي ضعف 
آنها ميتواند بميزان زيادي كاهش رضايت مشتري را در پي 

نيازهاي الزامي مشخصه هاي اساسي يك . داشته باشد
 در نهايت به عبارت ناراضي محصول مي باشند وتكميل آن ها

مشتري به نيازهاي الزامي به گونه اي . نيستم منجر مي شود
مي نگرد كه آنها را به عنوان الزامات محصول قبول دارد، 

نيازهاي . بنابراين به طور غير صريحي متقاضي آنها مي باشد
در هر محصول به عنوان عوامل رقابتي قطعي مي باشند  الزامي

كامل ارضا نشوند مشتري به هيچ طريقي به و اگر به طور 
به عبارت ديگر اين ويژگيها . محصول علاقه مند نخواهد شد
اين ويژگيها را با نام . باشد لازمه ورود شركت به بازار مي

 )مانند ترمز در اتومبيل( .نيازهاي پايه نيز مي شناسند

 نيز به آن دسته از نيازها اطلاق مي 1نيازهاي يك بعدي.2
ه رضايت مشتري را به اندازه سطح ارضاي آنها به همراه شوند ك

يعني هرچه نياز بيشترتكميل شود رضايت مشتري . دارد
كه به شكل يك خط راست در (.شود و برعكس بيشترتأمين مي

معمولاً به طور صريح   نيازهاي يك بعدي)شكل نشان داده شده
ث اين دسته از ويژگيها باع.شود به وسيله مشتري تقاضا مي
آن دسته از قابليتها هستند و .بقاي شركت در بازار مي شود

كه افزايش هر چه بيشتر آنها در محصول مطلوبتر است و 
باعث ارتقاء سطح رضايت مشتري ميشود و برعكس ضعف 

اكثر . آنها منجر به كاهش رضايت مشتري خواهد شد
شكايات مشتريان را ميتوان مربوط به اين دسته از 

قيمتي كه مشتريان حاضر به . ل دانستويژگيهاي محصو

                                                                  
1. One Dimensional Requirements  

پرداخت آن هستند ارتباط نزديكي با ويژگيهاي اصلي 
نام ديگر اين ويژگي ها، نيازهاي عملكردي  . .محصول دارد

 بطور مثال مشتري حاضر به پرداخت مبلغ باشد مي
 بيشتري براي خريد اتومبيلي با مصرف سوخت كمتر است

گيهاي محصول  مربوط به آن ويژ2 نيازهاي جذاب.3
هستند كه اثر بيشتري بر ميزان رضايت مشتري داشته و ميزان 
 .رضايت وي را به طور شگفت انگيزي افزايش مي دهند

كه بشكل يك منحني در ربع دوم شكل ( ويژگيهاي جذاب 
 نيازهاي جذاب هرگز به طور صريح به .)نشان داده شده است

 انتظار واقع وسيله مشتري بيان نشده ويا توسط مشتري مورد
 و مصرف كننده انتظار برآورده شدن اين نياز ها نمي شوند

اين ويژگيها معمولا ناشي از نوآوري است و .را هم ندارد 
نتيجه ارائه اين دسته از ويژگيها در محصول افزايش 
چشمگير ميزان رضايت مشتري است ولي فقدان اين 
. ويژگيها در محصول موجب نارضايتي مشتري نميشود

يژگيهاي جذاب معمولا نيازهاي پنهان مشتري را جواب و
ميدهند،نيازهايي حقيقي كه معمولا مشتري از آنها ناآگاه 

در يك فضاي رقابتي ارائه اينگونه قابليتها ميتواند . است
ارضاي كامل اين نيازها . موجب دستاوردهاي مطلوب شود

ز رعايت اين دسته ا. رضايت مشتري را بيشتر افزايش مي دهد
نيازهاي مهيج . ويژگيها شركت را به رهبر بازار تبديل مي كند

 وضعيت طبقه 1شكل .مي باشد نام ديگر اين دسته از ويژگي ها
 .بندي نيازهاي مشتري بر اساس مدل كانو را نشان مي دهد

  
   

  

                                                                  
2. Attractive Requirements  

 نياز  جذاب 
  مشتري رضايت

 نياز ارضاي نياز ارضا عدم

مشتري رضايتينا

 جذاب نيازهاي  

  نياز يك بعدي

   لزاميا نياز

  كانو مشتري رضايت مدل: 1شكل
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مدل كانو در ذات به دليل ماهيت فرآيند و شكل ساختاري 
لذا به . ف برخوردار استاز متدولوژي خاصي براي رسيدن به هد

كارگيري اين مدل در فضايي كه هدف تحليل بهره وري است 
  . نيازمند گذران مراحل ذيل است

  شناسايي عوامل موثر بر بهره وري.1

در نخستين گام كه پيش مرحله به كارگيري مدل كانو در 
بهره وري با استفاده از  ارزيابي بهره وري است، عوامل موثر بر

 شناسايي شده و مدل سازي جهت ارزيابي بهره پيشينه تحقيق
  .وري به انجام مي رسد

 

  طراحي و توزيع پرسشنامه كانو.2

براي جمع آوري اطلاعات از ابزار پرسشنامه  در مدل كانو
در اين پرسشنامه به ازاي هر . شود به طور ويژه اي استفاده مي

. ويژگي يك سوال مطرح مي شود كه داراي دو بخش مي باشد
اول مربوط به ويژگيهايي مي شود كه جنبه مثبت داشته بخش 

اين بخش به بررسي اين نكته مي . و در شغل افراد وجود دارد
پردازد كه اگر ويژگي مورد نظر در شغل وجود داشته باشد 

اما بخش دوم مربوط به جنبه منفي . احساس فرد چگونه است
خش نيز به اين ب. بوده و نبايد در شغل افراد وجود داشته باشد

بررسي حالتي مي پردازد كه در آن اگر ويژگي مورد نظر در 
بخش . شغل فرد موجود نباشد احساس مشتري چگونه است

اول هر سؤال را با فرم مطلوب و بخش دوم را با فرم نامطلوب 
اين پرسشنامه به گونه اي طراحي شده است كه در . شناسندمي

كي از پنج گزينه پاسخ را هر بخش از سؤالات، فرد مي تواند به ي
شماي اوليه اين پرسشنامه به ازاي يك سوال به . انتخاب نمايد
  . مي باشد1شرح جدول 

  
  

  
  
  
  

   شكل كلي سؤالات پرسشنامه مدل كانو: 1ل جدو
 را ويژگي اين من

 دارم دوست
 قابل برايم ويژگي

 است تحمل

 در ام i ويژگي اگر
 داشته وجود شغل

 چه شما باشد
  داريد؟ احساسي

)سؤال مطلوب شكل(
 بايد ويژگي اين

 باشد

 من براي
 فرقي

 اين دهم مي ترجيحكند نمي
 نباشد ويژگي

 را ويژگي اين من
 دارم دوست

 قابل برايم ويژگي
 است تحمل

 در ام i ويژگي اگر
 نداشته وجود شغل

 چه شما باشد
  داريد؟ احساسي

)سؤال نامطلوب شكل(
 بايد گيويژ اين

 باشد

 من براي
 فرقي

 اين دهم مي ترجيحكند نمي
 نباشد ويژگي

  

  جدول ارزيابي كانو.3

- اين جدول دو بخش هر سؤال به يك پاسخ تبديل مي

پاسخهاي موجود در جدول كانو در شش طبقه دسته . كند
 بيانگر ويژگي هاي الزامي Mدر اين جدول . بندي مي شوند

ژگي  نيز به ويA بيانگر ويژگيهاي يك بعدي و Oمي باشد، 
اين سه . هاي جذاب مولفه هاي بهره وري اشاره مي كند

ويژگي همان سه طبقه نيازهاي مدل كانو مي باشند كه در 
اين جا منطبق با ويژگي هاي بهره وري منابع انساني تعريف 

سه پاسخ ديگر نيز به جز پاسخ هاي فوق در اين . شده اند
گي اين ويژ.  استIنخستين آن ها . جدول يافت مي شوند

مربوط به مواقعي مي شود كه فرد نسبت به وجود يا عدم 
وجود يك ويژگي در شغل خود تقريباً دلسرد و بي توجه 

 بيانگر زماني مي باشد كه فرد سؤال را نفهميده باشد Q. باشد
و يا اطلاعات موجود در سؤال ناقص باشد يا به عبارت 

ز زماني  نيR. ديگرفرد نسبت به اين معيار ترديد داشته باشد
به وجود مي آيد كه شكل مطلوب و نامطلوب تدوين شده در 
پرسشنامه به زعم پاسخ دهنده برعكس باشد و وي نظري 

 نشان دهنده جدول 2جدول . مخالف نظر محقق داشته باشد
  .باشد ارزيابي كانو مي
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  جدول ارزيابي كانو: 2ل  جدو

  
  

 Q:قابل ترديد A: جذاب O :يك بعدي :راهنماي جدول 
  R:معكوس I:بي توجه M:بايد باشد

  
به وضعيتي اشـاره دارد كـه بـودن يـا           ,)بي توجه ( I وضعيت

نبودن آن ويژگي از نظر مشتري بـي اهميـت اسـت و مـشتري               
قع نسبت بـه    نسبت به بودن آن ويژگي حساسيتي ندارد و در وا         

  .آن بي تفاوت است
  

  تحليل داده هاي مدل كانو .4

تكنيكها و روشهاي گوناگوني جهت تحليل و بررسي 
كه  پرسشنامه كانو و ارزيابي بهره وري منابع انساني وجود دارد

تحليل پرسشنامه بر اساس پر كاربردترين آن ها عبارت از روش 
گيها بر اساس تحليل و اولويت بندي ويژ، روش بيشترين فراواني

تحليل مدل كانو بر اساس روش ، I < A< O < Mقاعده 
   .1مي باشد...  و ميانگين موزون جدول فراواني

 

                                                                  
جهت آشنايي با مفاد و نحوه عملكرد و چگونگي به كارگيري اين روش .  1

هاي تحليلي و همچنين شناسايي بهتر فرآيند به كارگيري مدل كانو به مقاله 
تحليل و بكارگيري مدل كانو در تامين رضايت " ديگر محقق با عنوان

، سومين كنفرانس بين المللي )طراحي وب سايت:مطالعه موردي(مشتري
  .مراجعه شود "بازاريابي

  

  
  پيشينه پژوهش

Stewart) 1985(        در پيمايشي كه در يكي از شهر هاي
به اين نتيجه رسيد كه انعطـاف پـذيري         ,آمريكا انجام داد  

.  دفتـري دارد   قابل ملاحظه اي بروي كاركنـان      زمان تاثير 
Retizki)1994( ,Bakelو همكـــارانش)بـــه ايـــن )1995

نتيجه رسيدند كـه دموكراسـي در محـل كـار و تفـويض              
اختيــار و افــزايش مهــارت هــا باعــث افــزايش بهــره وري 

به اين نتيجه رسيد كـه رضـايت        )walterz)1985 .ميشود
شـغلي هـيچ گونـه رابطــه علـي و معلـولي بـا بهــره وري       

دلالــت بــر آن دارد كــه )Spence)2002. كاركنــان نــدارد
بهبود شرايط محيطي كار تاثير مثبتي بر كاركنان داشـته     
و آن ها را متعهد مي سازد كه تلاش بيـشتري در انجـام              

در زمينه عوامل   ) Kodiba)2003.وظايف سازماني نمايند  
موثر بر بهره وري كاركنان نتيجه گرفـت كـه بـا آمـوزش              

كنــان مــي تــوان هــدايت و مــشاركت دادن كار,مناســب 
مهارت هاي آنان را بهبود داد و موجبات افـزايش كـارايي            

 Stonphy &harton. ســــازماني را فــــراهم ســــاخت
نشان مي دهند كه فرهنگ سازماني با بهـره وري   )2006(

. باشـد  در ارتباط بوده و يكي از عوامـل مـوثر بـر آن مـي              
حاكي از آن است كه برنامه هـاي      ) Raw)2006تحقيقات  
ملكرد را بهبود مي بخـشد و منجـر بـه بهبـود             آموزشي ع 

 kolson-Tomasنتــايج تحقيقــات . بهــره وري مــي شــود
نشان مي دهند كه فرهنـگ      ,استونفي و هارتون  ,) 1993(

سازماني با بهره وري در ارتباط بوده و يكي از عوامل موثر           

 نامطلوب

 دهم مي ترجيح
 نباشد ويژگي اين

 آن با توانم مي
 بيايم كنار

 من براي
 نمي فرقي

 كند

 بايد ويژگي اين
 باشد

 را ويژگي اين من
 دارم دوست

 وري بهره هاي ويژگي

O A A A Q دارم دوست را ويژگي اين من 

M I I I R باشد بايد ويژگي اين 

M I I I R كند نمي فرقي من براي 

M I I I R بيايم كنار آن با توانم مي 

Q R R R R باشدنويژگياين دهم مي ترجيح

مطلوب
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در تحقيقـات خـود   )Elice &Dik)2003. بر آن مي باشد
زمان هـايي كـه بـه صـورت         به اين نتيجه رسيدند در سـا      

گروهي كار مي كنند و مديران سبك رهبري مشاركت را          
 Kim. بهــره وري بهبــود مــي يابــد,بــه كــار مــي گيرنــد 

و محمـــود زاده و )2004(غلامـــي و همكـــاران ,)2001(
اثر گذاري فن آوري اطلاعـات و ارتباطـات         )1386(اسدي

بر بهره وري نيروي كار را مثبت و معني دار ارزيـابي مـي       
وجدان كاري را معادل با بهره     ) 1375(مير سپاسي   . كنند

گيري به كار گرفته و به اين نتـايج دسـت يافـت كـه بـا                 
بهـره وري   ,تبديل نـوع اسـتخدام از پيمـاني بـه رسـمي             

كاهش پيدا مي كند و بين سطح تحصيلات و ارضاي نياز           
هاي اجتماعي مانند عشق و احترام بـا بهـره وري رابطـه             

در )1377(شيخ الـسلامي  .ري وجود داردمثبت و معني دا  
مطالعه اي كه به منظور شناسايي زمينه هاي انجام بهـره           
وري نيروي انساني انجام داد بـه ايـن نتيجـه رسـيد كـه               
انطبــاق شــغل بــا تخــصص باعــث بــالا رفــتن بهــره وري 

اشاره مـي كنـد كـه       ) 1386(ساعتچي  .كاركنان مي شود  
اي ارتبـاطي و    شبكه ه ,عواملي از جمله فرسودگي شغلي      

تفـاوت هـاي فـردي    ,انگيـزش كاركنـان     ,نگرش كاركنان   
بهداشتي و رواني به عنوان عوامل تاثير گذار بر بهره وري        ,

مطالعـه  "در پژوهـشي بـا عنـوان        )1384(عـاطفي .هستند
تطبيقي الگوهاي نوين مديريت منابع انساني و ارائه الگـو          

مهـم تـرين راه كـار هـاي مـديريت           ,مناسب براي كشور    
نــابع انــساني در ســازمان را طراحــي ســاختار ســازماني م

و بهـسازي نيـروي انـساني       ,آمـوزش ,تامين نيروي انساني  
ــر عملكــرد , اصــلاح نظــام پرداخــت حقــوق و ,نظــارت ب

حفظ و نگهداري منابع انساني و بهره گيـري از          ,دستمزد  
) 1387(نظري.شبكه هاي اطلاعاتي منابع انساني مي داند      

بررسي عوامل مـوثر بـر بهـره وري      "در پژوهشي با عنوان     
نيروي انساني دانشگاه آزاد اسلامي به اين نتيجـه رسـيد            
كه مهم ترين عوامل موثر بـر بهـره وري نيـروي انـساني               

ــزش, ــوزش ,انگي ــصميمات ,آم ــشاركت در ت ــناخت ,م ش
ــغل ــيط  ,ش ــه مح ــه ب ــوو   ,علاق ــزات ن ــتفاده از تجهي اس

ــشرفته ــان   ,پيـ ــه كاركنـ ــازخورد بـ ــه بـ ــت ,ارائـ حمايـ
نظام مناسب پرداخت و به     ,تناسب شغل با شاغل   ,سازماني

  .كارگيري مديران شايسته است

مطالعاتي چند در زمينه بهره وري در آموزش و 
پاسلادي در :شده كه برخي از آنها عبارتند ازپرورش انجام 

پيمايشي كه در بين دبيرستان هاي آموزش و پرورش 
 انجام دادبه اين 1379شهرستان بندر عباس در سال 

نتيجه رسيد كه بين نگرش هاي مديران و دبيران در مورد 
مشاركت و كيفيت , آموزش ,ميزان تاثير عوامل مديريت 
تفاوت معني ,نيروي انساني زندگي كاري بر بهره وري 

در زمينه ميزان تاثير عامل انگيزش بر  اما,داري وجود ندارد
تفاوت معني ,بهره وري نيروي انساني بين نگرش دو گروه 

ترابيان ) 1379پاسلادي .(دار مشاهده شده است
به اين نتيجه رسيد كه بين دبيران شاهين )1381(فرد

 درصد 63متغير رضايت شغلي با ضرب تايين ,شهر 
بيشترين ارتباط را با افزايش ميزان بهره وري دبيران 

و % 347داشته و متغير وجدان كاري با ضريب تعيين 
در رتبه هاي %148متغير تعهد سازماني با ضريب تعيين 

در بررسي رابطه بين )1379(نوروزي.بعدي قرار دارند
فرهنگ سازماني و بهره وري دبيران به اين نتيجه رسيد 

انگيزه بازخورد , فرهنگ سازماني با شناخت شغلي كه بين
عملكرد و رضايت سازماني دبيران رابطه مثبتي وجود 

به اين نتيجه رسيد كه به ترتيب )1387(مير غفوري .دارد
فردي ,مديريتي ,اقتصادي و رفاهي ,عومل آموزشي 

فرهنگي و به روز رساني اطلاعاتي معلمان و محيط ,
  . بهره وري معلمان داردفيزيكي بيشرين اثر را بر

همچنين بررسي هاي صورت پذيرفته از سوي 
محققين، ارائه گزارشي دال بر بكارگيري مدل كانو در 

  . راستاي ارزيابي بهره وري را نشان نمي دهد
  

  پژوهششناسي روش 
چرا كه با . اين پژوهش از نوع توصيفي ميداني مي باشد 

 مدل و ارزيابي و توجه به اين كه موضوع پژوهش شامل طراحي
آزمون آن مي باشد، لذا در ابتدا از طريق بهره برداري از 
مطالعات كتابخانه اي و توصيفي و همچنين اعتبارسنجي 
شاخص هاي شناسايي شده ابتدا شاخص ها و عوامل موثر بر 

سپس .بهره وري مديران از بطن ادبيات تحقيق استخراج گرديد
تيد دانشگاه و مديران زن و اسا(اين شاخص ها به تاييد خبرگان

فرمت پرسشنامه در گام بعدي  ,رسيد)آموزش و پرورش  مرد
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كانو پژوهش با استفاده از شاخص هاي بدست امده طراحي 
پس از طراحي و نهايي سازي پرسشنامه فاز ميداني و . گرديد

جامعه اين پژوهش . پژوهش آغاز شديجمع آوري داده ها
و پرورش شهر تهران مي شود آموزش و مرد  شامل مديران زن

 دليل وسعت منطقه و اين كه آموزش و پرورش منطقه يك به
 عنوان  به طيف وسيعي از كاركنان ومدارس را شامل ميشودكه

  آموزش و پرورش اين . نمونه پژوهش انتخاب گرديده است

  در مقاطع ابتدايي، زن مدير مدرسه110 منطقه شامل 
 در اين بين پس از توزيع  .دراهنمايي و دبيرستان مي باش

عودت داده شد و پژوهش با نرخ   پرسشنامه72پرسشنامه ها 
 . درصد وارد فاز تحليل داده ها گرديد65بازگشتي معادل 
 مدير مرد مي باشد كه پس از توزيع 192همچنين شامل 

 و در اين مورد نيز عودت داده شد  ها پرسشنامه99پرسشنامه 
  .صد وارد فاز تحليل داده ها گرديد در51پژوهش با بازگشتي 

  
  
  
  
  

  
  

  اجرايي مديرانفهرست شاخص هاي بهره وري : 3جدول 
 منابع ويژگي رديف

 )1387(نظري-)1386(ساعتچي ,اسميت گلد و هرسي شغلي انگيزش داشتن 1
 )1994(ساكاركن و توماس يادگيري قابلبت 2

3 
 برمبادي تسلط

 اطلاعاتي
 )1994 (اسكاركن و توماس

 شايستگي و توانمندي 4
اميني و -)1383(كريمي و پيراسته-)1387(نظري-اسمبت نيويل و اينسورث ميوري-)1998(گولال و فرانكلانسي-سوترمايستر-

 )1386(ساعتجي-)1387(رسولي مقدم-)1386(حجازي
  )1375(ميرسپاسي-گولال و فرانكلانسي-)1376(زاده قلي-مايستر سوتر كافي تحصيلات 5
 )2003(ديك و اليس-)1996(روگر-)1993(سومانث–)1999(آل ات هانا كارها تيمي انجام 6
 )2002(كانن بودن سالار شايسته 7
 )1387(نطري-كانن– راش و هرشاور كارانه پرداخت 8

9 
 و حقوق بودن كافي

 تمزددس
 )1980(كلگ و دانكرلي-)1378(طاهري-)1387 (نطري-راش و هرشاور-مايستر سوتر

10 
 زير سازي توانمند

 دستان
 )1387 (نطري-)2006 (راو-كوديبا-راش و هرشاور

 )1382(شجاع-)1387 (نطري-كانن رفاهي خدمات تامين 11

12 
 و محيط بودن مناسب

 سازماني فرهنگ
-اسپنس-)1998(گولال و فرانكلانسي-مايستر سوتر-اسميت گلد و هرسي-)2000(و همكاران ليو -)2003(آرامواريكول و رجاس

 )2008(رايت و همكاران-)1387(سيد عامري-)1993(اسدي و رهاوي-)1993(توماس و كولسون-)2006(هارتون و استونفي
  )نظري(1387-)2003(ديك و اليس-كوديبا-)1993(سومانث-كانن دستان زير مشاركت 13

14 
 ارزيابي سيستم وجود

 عملكرد
 )1387 (نظري-راش و هرشاور-مايستر سوتر-گلداسميت و هرسي-)2000(آل ات ليو

15 
 عدالت برقراري

 سازماني
 )1377(شيخ الاسلامي-)1997(ايمد

 )1998(گولال و فرانكلانسي)1994(ساكاركن و توماس-)2003(آرامواريكول و رجاس مناسب ميريتي سبك 16
 )2000(آل ات ليو-)1998(رووينگز و سونمز-)1994(ساكاركن و توماس تجهيزات و تامكانا 17
 )2000(هبپ سازماني تعهد وجود 18

19 
 برقراري در تسهيل

 ارتباطات
 )1386(ساعتچي-)2004(همكاران و غلامي-)2001(كيم-سومانث-مايستر سوتر

 )1995(باكل-)1994(رتيزكي-راش و هرشاور اختيار تفويض 20
 اسميت گلد و هرسي نقش وضوح 21
 )2002(كانن-اسميت نيويل و اينسورث ميوري شغلي گردش 22

23 
 ماهيت بودن واضح

 شغل
 )2000(ليوو همكاران-)1998(رووينگز و سوناز-)1999(و همكاران هانا-)1994(ساكاركن و توماس
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جهت شناسايي عوامل موثر بر بهره وري مديران، 
پيشينه پژوهش عوامل ,نخست با بررسي هاي كتابخانه اي 

سپس براي تكميل اين عوامل از .موثر شناسايي گرديد 
  كارشناسان كه شامل مديران زن ومرد آموزش و پرورش و 

نظر سنجي به عمل آمده ودر گام اساتيد دانشگاه بودند 
عوامل موثر بر بهره ,بعد با بررسي ديدگاه هاي كارشناسان

    .وري به دست آمد
لازم به ذكر است كه جدول فوق با مطالعه ادبيات 
تحقيق و مطالعات ميداني و توسط محققان گرد آوري 

   .شده است

  تحليل ويژگي ها با استفاده از روش تعديل فراواني ها: 4جدول
 ويژگي الزامي يك جذاب توجه بي سوال معكوس وضعيت

  جنسيت  زن  مرد  زن  مرد  زن  مرد  زن  مرد  زن  مرد  زن  مرد  زن  مرد
شماره 
  ويژگي

O O 
OO

0 - 0 2 9 12 21 9 36 32 33 17   1 شغلي انگيزش داشتن
O O 0 - 8 3 12 10 24 17 33 17 22 19   2 يادگيري قابليت
O O 0 - 16 1 24 10 0 17 44 17 15 13   3 مبادي رب تسلط
O M 0 - 17 2 28 10 5 15 38 15 12 25   4 شايستگي و توانمندي
I O 0 - 9 2 39 12 3 3 21 3 27 21   5 كافي تحصيلات
O A 3 - 6 5 6 16 29 25 35 25 20 10   6 كارها تيمي انجام
O A 3 - 6 4 21 10 24 26 33 26 12 17   7 بودن سالار شايسته
O O 0 - 6 5  27 14 21 8 30 8 15 17   8 كارانه پرداخت
O O 3 - 9 3 27 7 21 12 33 30 6 20   9 دستمزد و حقوق
M A 0 - 6 2 27 15 3 29 30 10 33 15   10 زير سازي توانمند
O I 0 - 9 5 24 20 3 15 42 19 21 13   11 رفاهي خدمات تامين
I I 0 - 6 5 36 25 15 12 27 14 15 16   12 و محيط نبود مناسب

M M 0 - 6 5 27 15 3 9 30 20 33 23   13 دستان زير مشاركت
M M 0 - 6 5 21 15 0 3 21 21 51 28   14 ارزيابي سيستم
I O 0 - 6 5 36 8 27 8 18 27 12 24   15 عدالت برقراري
I O 0 - 6 2 33 14 21 8 27 35 12 13   16 مناسب سبك

M A 0 - 24 2 18 11 6 27 24 21 27 10   17 بودن دسترس در
I O 0 - 24 2 30 9 6 16 27 25 12 20   18 سازماني تعهد وجود
O I 0 - 6 6 27 26 3 9 36 20 27 11   19 برقراري در تسهيل
O O 0 - 24 5 32 19 6 10 34 21 3 17   20 اختيار تفويض
O I 0 - 6 6 29 25 6 4 32 24 27 12   21 نقش وضوح
O I 0 - 24 4 15 38 15 8 36 17   22 شغلي گردش 5 9
I O 0 - 6 2 39 24 18 8 30 29   23 ماهيت بودن واضح 9 6
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  تحليل ويژگي هاي بهره وري مديران آموزش و پرورش 
گونه كه پيشتر اشاره شد در اين مرحله از پژوهش همان  

از مدل كانو استفاده شده و به طبقه بندي و رتبه بندي ويژگي 
بدين منظور با توجه . هاي بهره وري مديران پرداخته مي شود

به روش هاي مختلف مدل براي طبقه بندي ويژگي هاي بهره 
تيابي وري مديران كه پيشتر بدان ها اشاره شد و با هدف دس

به نتايج دقيق تر و با توجه به اين كه روش تعديل فراواني ها 
تنها از يك بعد براي طبقه بندي شاخص ها استفاده مي كند و 

 از اين روش   ابتدا  نيست لذا خوردار اين از جامعيت كافي بر
استفاده مي شود تا مدل پالايش اوليه شده و شاخص هاي بي 

 در ،در اين روش. شناسايي شوندتوجه، سوال برنگيز و معكوس 
 نتايج ستون جديدي اضافه شده و در آن ستون انتهاي ماتريسِ

 آنكه بيشترين فراواني را ،هاي مربوط به هر ويژگي از بين پاسخ
با توجه به اين كه ويژگي هاي قرار گرفته  .شود دارد انتخاب مي

 در اين طبقات منطبق با ساختار مدل نمي باشند لذا بايد در
صورت سوال برانگيز يا معكوس بودن در پرسشنامه اصلاح شده 

و در صورت بي توجه بودن به دليل عدم تاثيرگذاري بر بهره 
نتايج به دست آمده از تحليل اين . وري از مدل حذف شوند

  .  مي باشدزيرمرحله به شرح جدول 
  

در گروه  در ادامه مراحل اين پژوهش با توجه به اين كه
ژگي مناسب بودن محيط و فرهنگ  سه ويزنان،

تسهيل در برقراري ارتباطات و گردش شغلي در طبقه ,سازماني
I قرار گرفتند و اين بدان معناست كه اين شاخص ها در بهبود 

 20 نقشي ندارند، از مدل حذف شده و  زنبهره وري مديران
با  و همچنين مولفه باقي مانده وارد فاز طبقه بندي مي شوند

واضح بودن ماهيت شغل ،وجود  ويژگي ششن كه توجه به اي
تعهد سازماني، برقراري عدالت سازماني و داشتن سبك 
مديريتي مناسب، برخورداري از تحصيلات كافي، مناسب بودن 

 قرار Iدر طبقه محيط و فرهنگ سازماني از گروه مردان 
 مانند تحليل مولفه باقي مانده 17 از مدل حذف شده و ،گرفتند

لازم به ذكر . مي شوندتحليل نهائي وارد فاز  زنانبهره وري
 با توجه به اين كه در بين روش هاي مختلف ارائه است كه

شده در مقالات مختلف براي طبقه بندي و رتبه بندي كانو، 
روش ميانگين موزون فراواني تا امروز به عنوان جامع ترين 

هاي روش مطرح مي باشد، مورد استفاده قرار گرفته و ويژگي

جهت بهره . گيردموثر بر بهره وري مديران مورد تحليل قرار مي
برداري از اين روش ابتدا بايد امتياز هر ويژگي بر اساس رابطه 
روش ميانگين موزون محاسبه شده و اولويت شاخص ها از 

در اين روش بيشتر به فراواني . حيث امتياز بيشتر مشخص شود
 ةروي. اكتفا شده استبعدي و جذاب  الزامي، يك ةسه طبق

 براي هر ويژگي نخست كه صورت استاجراي اين روش بدين 
بعدي و جذاب محاسبه  هاي الزامي، يك ميانگين وزني فراواني

اي كه هر ويژگي به آن  شده و سپس با استفاده از منحني، طبقه
به . شود  به همراه اولويت هر ويژگي تعيين مي،اختصاص دارد
هاي هر  بندي ويژگي  علاوه بر طبقه اين روش،عبارت ديگر

 ميانگين ةجهت محاسب. كند بندي نيز مي طبقه، آنها را اولويت
بعدي  هاي يك ، به ويژگي1هاي الزامي وزن  وزني، به ويژگي

شود و   اختصاص داده مي3هاي جذاب وزن   و به ويژگي2وزن 
با استفاده از فرمول زير ميانگين موزون هر ويژگي محاسبه 

  .دشو مي
  
  

   Q-score      =) ]ها تعداد كل پاسخ (  /  )هاي جذاب تعداد پاسخ*  3 (  +

  )هاي  تعداد پاسخ بعدي يك *2 (  +  )تعداد پاسخ هاي الزامي *1(  [

  
  

ها، نمودار   ويژگية ميانگين موزون همةپس از محاسب
اي آنها به ترتيب از كمترين تا بيشترين ميانگين ترسيم  نقطه

براي  .شود ها انجام مي بندي ويژگي ندي و رتبهب شده و طبقه
هاي بزرگ نمودار و   به جهش،ها در اين روش بندي ويژگي طبقه

 پس از ترسيم ،در اين هنگام. شود جدول فراواني مراجعه مي
ها،  نمودار، با توجه به روند موجود در موقعيت صعودي ويژگي

 ،اند يوستههاي بزرگ به وقوع پ هايي را كه در آن جهش موقعيت
بندي انجام  شده طبقه يافته و با توجه به جدول فراواني تهيه

هاي يك ويژگي در جدول   به اين ترتيب كه اگر فراواني؛شود مي
 ة قبلي پايان يافته و طبقة طبق،نيز مؤيد تغيير طبقه باشد

  .شود جديد آغاز مي
   

 نتايج محاسبه ميانگين موزون ويژگي ها و ،6 و 5ول اجد
  .  به تصوير كشيده است براي هر دو گروهت بندي آن ها رااولوي
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  )مديران زن(تحليل داده ها بر اساس روش ميانگين موزون جدول فراواني: 5جدول 
 امتياز جذاب الزامي بعدي يك ويژگي رديف

 1,51923 3 28 21 ارزيابي عملكرد 1

 1,689655 3 21 34 تحصيلات 2

 1,728814 8 24 27 عدالت سازماني 3

 1,745098 9 22 20 مشاركت زير دستان 4

 1,8 4 12 24 وضوح نقش 5

 1,830189 8 17 28 پرداخت كارانه 6

 1,833333 15 25 20 توانمندي و شايستگي 7

 1,854167 10 17 21 تفويض اختيار 8

 1,862069 9 17 32 انگيزش شغلي 9

 1,870968 12 20 30 حقوق و دستمزد 10

 1,910714 8 13 35 تيسبك مديري 11

 1,934426 16 20 25 تعهد سازماني 12

 1,978261 8 9 29 وضوح ماهيت شغل 13

 2,042553 15 13 19 تامين خدمات رفاهي 14

 2,065574 17 13 31 تسلط بر مبادي اطلاعاتي 15

 2,155172 26 17 15 شايسته سلاري 16

 2,163265 17 9 23 قابليت يادگيري 17

 2,259259 29 15 10 د سازي زير دستانتوانمن 18

 2,293203 27 10 21 امكانات وتجهيزات 19

 2,294228 25 10 16 انجام تيمي كارها 20
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  )مديران مرد(تحليل داده ها بر اساس روش ميانگين موزون جدول فراواني: 6جدول

 
  
  
  
  

  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
 

  امتيازجذابيك بعديالزامي ويژگيرديف

 0.89899 6 34 3 اختيار تفويض 1

0.939394 0 21 51 عملكرد ارزيابي سيستم 2

0.939394 6 24 27 امكانات بودن دسترس در 3

1.030303 3 30 33 دستان زير سازي توانمند 4

1.030303 3 30 33 دستان زير مشاركت 5

1.040404 0 44 15 اطلاعاتي مبادي بر تسلط 6

1.040404 5 38 12 شايستگي و توانمندي 7

1.090909 3 36 27ارتباطات برقراري در تسهيل 8

 1.10101 6 32 27 نقش وضوح 9

1.151515 3 42 21 رفاهي خدمات مينتا 10

1.272727 15 36 9 شغلي گردش 11

1.363636 21 33 6 دستمزد و حقوق 12

1.393939 21 30 15 كارانه پرداخت 13

1.515152 24 33 12سيستم بودن سالار شايسته 14

1.616162 24 33 22 يادگيري قابليت 15

 1.69697 21 36 33 شغلي انگيزش داشتن 16

1.787879 29 35 20 كارها تيمي انجام 17
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. يژگي مي رسدو تعيين طبقه هر و پس از محاسبه امتياز ويژگي ها و تعيين اولويت آن ها نوبت به ترسيم نمودار امتياز مولفه ها
   .است به تصوير كشيده و مرد را به تفكيك  نموداري و طبقه بندي ويژگي هاي موثر بر بهره وري مديران زنطرحواره ،3و 2شكل 

  
  هاي زنانطرحواره نموداري ويژگي: 2شكل 

  
  هاي مردانطرحواره نموداري ويژگي: 3شكل 

  
 يافتن دو فاصله بزرگ بر حسب اختلاف بين نقاط موجود و همچنين شكست همان گونه كه پيشتر نيز اشاره شد مبناي طبقه بندي

  . روي نمودار است
 بر اساس تحليل هاي انجام شده يك شاخص  در نمودار ترسيم شده مديران زن، به تصوير كشيده است3و2همان گونه كه در شكل 

 4و در نمودار ترسيم شده مديران مرد ر گرفته اند  شاخص در طبقه جذاب قرا3 شاخص در طبقه يك بعدي و 16در طبقه الزامي، 
  .اند و براي اين گروه شاخص جذابي شناسايي نشدشاخص در طبقه يك بعدي و بقيه در طبقه الزامي قرار گرفته
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  نتيجه گيري 
وضعيت  ,مشخص است 3و  2همانگونه كه در شكل 

رها روي نموداهاي مديران زن و مرد ،به تفكيك ويژگي
ه كه در ميان آنها سه ويژگي مناسب بودن محيط مشخص شد

تسهيل در برقراري ارتباطات و گردش ,و فرهنگ سازماني
شغل،  واضح بودن ماهيت ويژگي شش و  در نمودار اولشغلي

وجود تعهد سازماني، برقراري عدالت سازماني و داشتن سبك 
،برخورداري از تحصيلات كافي، مناسب بودن  مديريتي مناسب

 به دليل اينكه در فرهنگ سازماني در نمودار دوم،محيط و 
 داراي وضعيت بي توجه  ،4روش تعديل فراواني در جدول 

 از اين ميان.اند، حذف شده و در نمودار رتبه بندي نشده اندبوده
الزامي   تنها شاخص وجود سيستم ارزيابي عملكرددر گروه زنان

 جنس اكثر مي باشد و اين در حاليست كه كه در گروه مردان
كه شامل پرداخت كارانه،حقوق و دستمزد مكفي،  شاخص ها

برخورداري از گردش شغلي ،تامين خدمات رفاهي ،وضوح 
نقش ،تسهيل در برقراري ارتباطات ،تسلط بر مبادي اطلاعاتي 
،توانمندي و شايستگي لازم ،توانمند سازي زير دستان، 

 ، تفويض مشاركت دادن زير دستان، سيستم ارزيابي عملكرد
-اختيار و در دسترس بودن امكانات و تجهيزات لازم مي

نشان البته الزامي بودن شاخص ها كه . باشند،الزامي است
دهنده اين مطلب است كه وجود آن براي دستيابي به بهره 

 و نبود آن اثرات منفي  بالاتر الزامي و اجتناب ناپذير استوري
ديگر قابل  نين نكته و همچبر بهره وري مديران خواهد گذاشت

توجه آن است كه وجود سيستم ارزيابي عملكرد، براي هر 
  .الزامي در نظر گرفته مي شود دوگروه مورد مطالعه ، عاملي

كه بر خلاف مردان  همان گونه كه مشاهده مي شود
در طبقه نيازهاي يك بعدي  ي مديران زنبخش اعظم نيازها،

در بهبود كيفيت اين به اين معني كه هر چه . قرار مي گيرند
نيز  وري مديرانگروه از نيازها تلاش بيشتري صورت گيرد، بهره

شامل   در گروه زناناين نيازها. به همان اندازه افزايش مي يابد

 تسلط بر مبادي ،شايسته سالار بودن سيستم، قابليت يادگيري
 واضح ، تامين خدمات رفاهيي، توانمندي و شايستگ،اطلاعاتي

 سبك مديريتي ، وجود تعهد سازماني، شغلبودن ماهيت
، تفويض اختيار، انگيزش شغلي،  حقوق و دستمزد ،مناسب 

مشاركت زير ، وضوح نقش، كارانه و فوق العاده هاي شغلي
 و تحصيلات كافي مي باشد و برقراري عدالت سازماني،دستان

انجام تيمي كارها، داشتن انگيزش شغلي  در گروه مردان
قابليت يادگيري و شايسته سالار بودن سيستم ،برخورداري از 

همان طور كه مشاهده مي شود سه ويژگي .اداري مي باشند
داشتن انگيزش شغلي، شايسته سالار بودن سيستم اداري و 
برخورداري از قابليت يادگيري در هر دو گروه مورد مطالعه در 

  .زمره نياز هاي يك بعدي قرار مي گيرند
  

در دسترس  ,ند سازي زير دستانوجود سه ويژگي توانم
 كارها به عنوان گروهيبودن امكانات و تجهيزات و انجام شدن 

 مويد اين مهم است كه اين  در گروه زنانويژگي هاي جذاب
ويژگي ها از سوي مديران قابل انتظار نبوده و آن ها باور كرده 

 و اين اند كه بدون اين سه ويژگي بايد به كار خود ادامه دهند
ها حالي است كه از نظر مردان، هيچ يك از اين ويژگيدر 

وجود تمامي اين شاخصه ها را در  جذاب نبوده و به عبارتي
دانند و يا به عبارتي بهتر طبقه محيط كار خود قابل انتظار مي

هاي بهره وري دهد كه مردان از لحاظ شاخصبندي نشان مي
خص ها بهره به اشباع رسيده اند ،يعني هيچ كدام از اين شا
دهد ولي در وري مردان را به ميزان قابل توجهي افزايش نمي

هاي جذاب  شاخص ذكر شده به عنوان ويژگي3مورد زنان 
براي افزايش ميزان بهره وريشان بسيار تحريك كننده مي 

اين مطلب به واقع مي تواند زنگ خطري براي مسئولين  .باشد
دير تحليل اين شاخص به هر تق. باشد و جاي بسيار تامل دارد

ها نشان مي دهد هر چه اين ويژگي ها بيشتر در كار راهه 
وجود داشته باشد آن ها شگفت زده شده و زن  شغلي مديران
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 و در عين انگيزه ويژه اي براي انجام كارها پيدا خواهند نمود
حال فقدان هر يك از آنها ،احتمالا موجبات كاهش بهره وري 

  .ي كندرا فراهم م مديران مرد
  

  پيشنهادات
به نظر مي رسد با توجه به هر طبقه مي توان پيشنهاداتي 

 بهره وري مديران را فراهم بهبودرا ايفاد نمود كه موجبات 
  . آورند

بررسي هاي انجام شده در اين پژوهش نشان داد كه از   -1
پيشنهاد مي .نظر مردان ،شاخصي بسيار جذاب وجود ندارد

ينكه آيا شاخصي در اين شود محققان ديگر در مورد ا
  .رابطه وجود دارد ،تحقيق كنند

  
همان طوريكه در قسمت قبل نيز اشاره شد ،بين دو گروه   -2

مورد مطالعه شاخص هاي يك بعدي مشتركي وجود 
لذا در صورت ارتقاي اين شاخص ها در سطح سازمان .دارد

 .،بهره وري مديران به ميزان بيشتري افزايش مي يابد

 

رزيابي عملكرد مناسب در هر دو گروه وجود سيستم ا  -3
،الزامي بيان شده در نتيجه پيشنهاد مي شود كه سازمان 
آموزش و پرورش تمهيدات لازم را در اين مورد اتخاذ كند 

وجود اين شاخص از ديدگاه هر دو گروه ،مهم بيان  چون
 .شده است

  
  

  منابع و ماخذ
 بندي اولويت.سبزي علي آبادي سارا -انصاري رناني قاسم -1

عوامل سازماني موثر در ارتقاي بهره وري نيروي انساني در 
  39بررسي هاي بازرگاني شماره .1388 .صنايع كوچك 

، 1386. اوليا محمد صالح، شفيعي رود پشتي ميثم -2
تحليل و بكارگيري مدل كانو در تامين رضايت 

، سومين )طراحي وب سايت:مطالعه موردي(مشتري
    .يابيكنفرانس بين المللي بازار

تبيين . 1385-پيرايش رضا-حاج كريمي دكتر عباسعلي -3
عوامل موثر بر بهره وري منابع انساني در سازمان هاي 

فرهنگ - -دولتي با استفاده از تكنيك تحليل مسير
  86-57ص ص - -شماره چهاردهم-مديريت 

بررسي تحليلي راه كار هاي عملي و .دركي سيمين   -4
 راه اموزش و پرورش براي نظري توسعه ي منابع انساني از

–ورود به گستره ي تجارت جهاني و بازار هاي بين المللي 

 2دوره –دانشگاه الزهرا –مجله انديشه هاي نوين تربيتي 
   139-168ص ص -1385بهار و تابستان –
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  83زمستان – 32شماره –علمي و پژوهشي فيض 
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تي عوامل موثر بر بهره وري كادر اداري جامعه شناخ

مجله علوم اجتماعي و انساني - -سازمان هاي دولتي شيراز
  )37پياپي  (-شماره اول-دوره نوزدهم-–دانشگاه شيراز 

صيادي حسين –مير غفوري سيد حبيب االله  -8
شناسايي ،تجزيه و تحليل و رتبه بندي عوامل موثر .1386.
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