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ــريف ترين، مهم ترين و  ــانى، بى ترديد ش ــانى يا عامل انس ــت. عامل نيروى انس ــن عوامل و منابع مختلف توليد اس ــمند ترين عامل، بي ــاغل در سازمان اعم از ارزش ــازمان، تمامى افراد و كاركنان ش ــانى در س ــان، كارمندان و كارگران را در رده هاى انس مديران، متخصصين، كارشناس
ــت و مناسب از منابع مختلف شغلى دربر مى گيرد. ــناخت و درك درس ــاخص هاى رضايت شغلى، بررسى مى شوند و در انسانى سازمان، مطالبى بيان مى شود سپس رضايت شغلى، نظريه هاى در اين مقاله، براى ايجاد ش ــتريان، ارائه خواهد شد. نقش نيروى مختلف در اين باره و ش ــانى در پيشبرد امور جامعه، داراى اهميتى والاست و مؤثرترين ركن ادامه، رابطه رضايت كاركنان و مش ــت اگر عامل انسانى را از سازمان افزايش مهارت هاى مداوم او را اجتناب ناپذير مى كند. اقتصادى و اجتماعى نيز تجهيز نيروى انسانى متعهد، متخصص، ماهر و تحولات اقتصادى، اجتماعى و فرهنگى محسوب مى شود پيشرفت هاى انس ــان، مهم ترين سرمايه سازمان اس ــاختمان، انس ــل و امكاناتى نظير س ــى مى ماند، عوام ــذف كنيم، آنچه باق ــتفاده مى كند انسان، بزرگترين و با نيست و ارزشى نخواهد داشت انسان به اشياء روح دميده و از آنها براى ماشين آلات، تجهيزات، مواد و غيره است كه به خودى خود قابل استفاده ح ــت كه هرگز در ترازنامه هاو صورت هاى ارتقاء، بهبود و تكامل زندگى خوداس ــازمان اس ــود.درحالى كه سودآورى سازمان ارزش ترين دارايى س ــازمان به شمار مى روند. سود و زيان شركت هامنعكس نمى ش ــان است و انسان ها پشتوانه موفقيت س ــود، با انس ــانى بايد در نهايت عزت و احترام برخورد ش ــرمايه گزاف، صرف تربيت و پرورش انسان هاى بنابراين، با عامل انس ــال هاوقت و س ــال هابرنامه ريزى به اوج زيرا س ــس از س ــده تا پ ــص، فهيم، متعهد ش ــند. در صورت خروج آنان از سازمان، به آسانى و در زمانى متخص ــان و لطمه بزرگى به بازدهى برس ــتند و فقدان آنها زي ــدك قابل جايگزينى نيس ــازمان وارد خواهد كرد. به بيانى ديگر، عرضه نيروى انسانى توانمند ان ــتلزم صرف وقت، س ــح و بموقع، مى تواند زيان هاى نيرو و مخارجى هنگفت است. نيروى انسانى متعهد در سازمان، با كردار و كارامد، امرى محدود، زمان بر و پرهزينه بوده و مس ــال خود و اتخاذ تصميمات صحي ــازمان مادى را بزودى جبران و تأمين كند؛درواقع، همواره براى سازمان ارزش و اعم ــرمايه هاى مادى س ــزوده، ثروت و فايده ايجاد مى كند و برس ــه صرف تربيت، اف ــد بيش از هزينه اى ك ــانى متعه ــازمان فايده و ارزش به وجود مى افزايد. نيروى انس ــده است، براى س ــانى غيرمتعهد، غيركارامد و ناآگاه، ممكن تجهيز و آموزش او ش ــت با تصميمات و اعمال غلط خود بر دشوارى هاو زيان هاى سازمان مى آورد. برعكس، نيروى انس اس

ــمت به چند نمونه از اين تعاريف اشاره مى كنيم. با وقوع در منابع گوناگون، از رضايت شغلى تعاريف بسيار زيادى ارائه شده است تعاريف مختلف از رضايت شغلى بى افزايد.  ــغلى در كه در اين قس ــود اقتصادى در دهه هاى 1970 و 1980، بحث رضايت ش رك
سازمان هامطرح 

ــدان و  ــر كارمن ــود كه اكث ــن زمانى ب ــد اي ش
ــران  كارگ

ــادى  ــا توجه به كس و ب

د  ــو ك اقتصادى واقع ر
ــده  از شغل خود ش

ــى  ض ا ر نا
بودند. اين 
 ، ــئله مس

ــازمان هارا به بحث  توجه بيشتر مديران و س
ــغلى جلب كرد. رضايت شغلى، عاملى  رضايت ش
ــى و نيز رضايت فردى  مهم براى افزايش كاراي
ــازمان تلقى مى شود. مديران به شيوه هاى  در س
مختلف مترصد افزايش رضايت شغلى كاركنان 
خود هستند. محققان مختلف، تعاريف گوناگونى 

از رضايت شغلى ارائه داده اند:
"فيشر و هانا" (1939) رضايت شغلى را عاملى 
ــرده و آن را به صورت نوعى  روانى قلمداد ك
ــرايط شغل  ــازگارى عاطفى با شغل و ش س
ــغل،  ــف مى كنند به اين معنا كه اگر ش تعري

شرايطى مطلوب را براى فرد فراهم 
كند، فرد از شغلش رضايت خواهد 
ــغلى براى فرد  ــت، اما اگر ش داش
ــذت مطلوب را فراهم  رضايت و ل

نكند، فرد شروع به مذمت شغل 
كرده و در صورت امكان، 

ــود را ترك  ــغل خ ش
خواهد كرد.

رضايت  ــاك"  "هاپ
ــى  ــغلى را مفهوم ش
و  ــده  پيچي

ــمانى و  ــا عوامل روانى، جس ــته و آن را ب ــد بعدى دانس چن

ــت به نظر او صرفاً وجود يك عامل،  اجتماعى مرتبط كرده اس

ــود تركيبى از  ــد. بلكه وج ــغلى فرد نخواهد ش موجب رضايت ش

ــرد در لحظه ى معينى از  ــد كه ف عوامل مختلف موجب خواهد ش

شغل خود احساس رضايت كند. فرد با توجه به اهميتى كه عوامل 

ــرايط محيط كار و ...  ــد، جايگاه اجتماعى، ش ــف نظير: درآم مختل

براى او دارند، ميزان معينى از رضايت شغلى دارا خواهد بود. 

ــغلى، حدى از احساسات و نگرش هاى مثبت است كه  رضايت ش

ــخصى مى گويد رضايت  ــغل خود دارد. وقتى ش ــبت به ش فرد نس

ــت كه او واقعاً شغل خود را  ــغلى بالايى دارد، به اين مفهوم اس ش

ــات خوبى درباره كارش دارد و براى شغلش  ــت دارد، احساس دوس

ــت. رضايت شغلى، عبارت است از رضايتى  ارزش زيادى قائل اس

ــا و تمايلات و  ــى از ارضاى نيازه ــذت روحى ناش ــه مفهوم ل (ب

ــغلى،  ــت مى آورد. رضايت ش ــا) كه فرد از كار خود به دس اميده

مجموعه اى از احساسات سازگار و ناسازگار است كه كاركنان با 

ــاس هابه كار خود مى نگرند. "گينز برگ" و همكارانش،  آن احس
رضايت شغلى را به دو نوع مختلف تقسيم بندى كرده اند: 

1) رضايت درونى

ــان صرفاً  ــاس لذتى كه انس ــت مى آيد اول احس از دو منبع به دس

ــود. دوم لذتى كه بر اثر  ــتغال به كار و فعاليت عايدش مى ش از اش

ــئوليت هاى اجتماعى و  ــاهده ى پيشرفت و يا انجام برخى مس مش

ــان دست  ــاندن توانايى هاو رغبت هاى فردى به انس به ظهور رس
مى دهد.

2) رضايت بيرونى

كه با شرايط اشتغال و محيط كار ارتباط دارد و هر لحظه در حال 

ــى به عنوان مثال،  ــت. از عوامل رضايت بيرون ــر و تحول اس تغيي

ــوع كار و روابط  ــتمزد و پاداش، ن ــرايط محيط كار، ميزان دس ش

ــن كارگر و كارفرما را مى توان نام برد. اين گونه به نظر  موجود بي

ــامل خصوصيات و عامل فردى  ــد كه عوامل درونى كه ش مى رس

ــند، در مقايسه با عوامل بيرونى نظير شرايط محيط كار، از  مى باش

ــترى برخوردارند. بنابراين شايد بتوان گفت كه رضايت  ثبات بيش

درونى پايدارتر از رضايت بيرونى است رضايت شغلى نتيجه تعامل 
بين رضايت درونى و بيرونى است.

ــرعت بالايى نخواهد  ــغلى در كاركنان احتمالاً س ايجاد رضايت ش

داشت، اما قطعاً با شتاب بسيار بالايى از بين مى رود. ممكن است 

ــتن رضايت كارمندى در حدى  ــرايط براى بالاى نگه داش همه ش

ــب مدير، امكان  ــد، اما صرفاً با يك برخورد نامناس فوق العاده باش

ــرايط مناسب به صورت كاملاً محسوسى به سمت  تأثير اين ش
صفر ميل كند.

نظريه هاى مختلف درمورد رضايت شغلى 

ــغلى، نظريات مختلفى ارائه شده  در خصوص رضايت ش
"بروفى"  رضايت است.  ــاى  نظريه ه

ــغلى  ــرح زير ش ــه ش را ب
ــدى  ــيم بن تقس

كرده است. 
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ــتغال حاصل مى شود به 1) نظريه نيازها:  ــغلى هر فرد كه از اش ــدار از نيازها و به چه ميزان ميزان رضايت ش ــتگى دارد: اول، چه مق ــود دوم، چه دو عامل بس ــتغال به كار مورد نظر از طريق كار و احراز موقعيت مورد نظر تأمين مى ش ــده باقى مى ماند. نتيجه اى كه از بررسى عوامل دسته مقدار از نيازها و به چه ميزان از طريق اش ــغلى فرد را معين تأمين نش ــود، ميزان رضايت ش اول و دوم حاصل مى ش
مى كند.

ــغلى مؤثرند. اگر 2) نظريه ى انتظارات:  ــارات فرد در تعيين نوع و ميزان رضايت ش ــغلش دارد، رضايت طريق اشتغال جامه عمل بپوشاند. مسلماً چنين فردى به مراتب شغلش راضى شود كه بتواند به تمام انتظارات تعيين شده خود از مشكل تر به دست مى آيد. مثلاً، ممكن است فردى در صورتى از انتظارات فرد از شغلش زياد باشد، رضايت شغلى معمولاً ديرتر و انتظ و فردى است و عوامل، ميزان و نوع آن را بايد در مورد هر فرد، شغلى خواهد يافت. بنابراين، رضايت شغلى مفهومى كاملاً يكتا ديرتر از فردى كه كمترين انتظارات را از ش
به طور جداگانه بررسى كرد.

ــغلى مورد توجه قرار مى گيرد. اين اجتماعى، تأثير عواملى نظير نظام سازمانى و كارگاهى و شرايط در اين نظريه به دو جنبه اجتماعى و روانى توجه مى شود. در جنبه 3) نظريه ى نقش: ــتغال در رضايت ش ــغلى و فعاليت هايش رضايت شغلى، بيشتر به انتظارات و توقعات فرد مربوط مى شود. عوامل، شامل شرايط بيرونى رضايت شغلى مى شود. جنبه روانى محيط اش ــاس فرد از موقعيت ش ــئوليت هاى محوله و ايفاى نقشى خاص به عنوان به بيانى ديگر، احس ــغلى فرد را مشخص در انجام مس ــه از تركيب دو جنبه عضوى از اعضاى جامعه، ميزان رضايت ش ــت ك ــد. رضايت كلى، نتيجه اى اس مى كن
اجتماعى و روانى حاصل مى شود.

ــده كه شاخص هاى رضايت شغلى  ــاى گوناگونى ارائه ش ــغلى، مدل ه ــت ش ــراى رضاي ــت موردنظر، ب ــه فراخور ديدگاه و وضعي ــك از آنها، ب ــده است. از جمله در هري ــاخص هايى براى رضايت شغلى ارائه ش ــط با همكاران ش ــه ماهيت كار، ترفيعات، رواب ــا مى توان ب ــغلى، مشاركت در سازمان آنه ــتيم كه و مديريت، امنيت ش ــاره كرد. در اينجا، برآن نيس ــير و... اش ــه توضيح و تفس ــروح ب ــاخص هابپردازيم. تاكيد و به صورت مش تمركز ما، برشاخص روابط با همكاران تمامى اين ش
ــكاران، و مديريت است.  ــبت هاى هم ــط و مناس ــن رواب تعيي در  ــل  عام ــن  ــى مهم تري ــت. ط ــغلى اس ــدى ش ــى كه رضايت من ــده، هنگام ــه اى انجام ش ــتخدمان اجازه يافتند همكاران خود مطالع ــغلى آنان مس ــو، را انتخاب كنند، رضايت مندى ش ــه كار كاهش يافت.از ديگر س ــش و هزين ــان مى دهند كه مديريت به طور سنتى مديريت به عنوان بعد مهم شغلى مطرح افزاي ــت. پژوهش ها نش ــت "كارمدار" موجب شده اس ــدار" بيش از مديري "كارمندم

ــويم كه رضايت ناشى رضايت شغلى مى شود.  به طور كلى، بايد متذكر ش

اين است كه قهرمان خدمت باشد، نقش مدير هم اين است كه ارائه 

ــد.  واقعيت مهم ديگرى نيز وجود دارد كيفيت  خدمت را رهبرى كن

ــه مى دهد، نه تنها به نحوده اداره  ــى كه كارمند خط مقدم، ارائ خدمت

ــه آنان از ادارات داخلى  ــراد خط مقدم، بلكه به كيفيت خدمتى ك اف
دريافت مى دارند وابسته است.

ــت به يك بازنگرى در تعريف  ــدن بحث بهتر اس ــن تر ش براى روش

مشترى دست بزنيم مشترى كسى است كه محصول يا خدمتى براى 

ــود هر فردى در يك سازمان مشترى است  تحويل به او فراهم مى ش

ــازمان مشترى است و  ــود هر فردى در يك س و خود او فراهم مى ش

ــتريانى دارد شما اگر با مشتريان بيرونى برخورد نداشته  خود اوهم مش

ــترى داخلى داريد ديگر افراد داخل  ــيد، مطمئناً تعداد زيادى مش باش

ــازمان كه به خدمات شما متكى هستند تا كارهاى خود را انجام  س
دهند، مشتريان شما محسوب مى شوند.

زنجيره خدمت به مشترى، زنجيره اى است كه از طريق محصولات 

ــده به وسيله مؤسسه، شما را به مشترى متصل  و خدمات فراهم ش

ــد، دراين زنجيره،  ــغلتان و هرچه كه باش ــما و گروهتان، ش كند ش
حلقه هاى اتصال هستيد.

مديران بايد به اين بينش برسند كه آنچه براى مشترى خوب است، 

ــت كاركنانى كه به خوبى به آنان توجه  براى كاركنان هم خوب اس

ــود، به ارائه خدمت خوب به ديگران پايبند نيستند، اما اگر هر  نمى ش

حلقه اى در اين زنجيره قوى باشد و هر فردى خدمت عالى به حلقه 

ــازمان، از مزاياى خدمت عالى  ــتريان خارج از س بعدى ارائه دهد، مش
بهره مند خواهند شد.

ــود، بايد در درون سازمان وجود داشته  خدمت پيش از اينكه صادر ش

باشد و اساس اين امر، فضاى مثبت، تشويق آميز، حمايتى و اطمينان 

ــته باشند كه " مهم ترين عنصر  ــت. مديران بايد توجه داش بخش اس

ــخصى آنان (در جايگاه مدير  در ايجاد فضاى كارى مثبت، رفتار ش

ــكل دهنده طرز تلقى كاركنان  ــازمان) بوده و محيط كارى نيز ش س

ــرمايه گذارى در آن،  ــن س ــت. بنابراي ــغلى) اس ــت ش از كار (رضاي

سرمايه گذارى در عملكرد خدمت به حساب مى آيد".
نتيجه گيرى 

برخوردارى از كاركنانى متعهد و وفادار، مهم ترين عامل موفقيت 

ــت. اولويت اصلى در هر شركتى،  ــه اس در هر موسس

ــد. ناكامى در  بايد جلب و حفظ كاركنان متعهد باش

ــت دادن كارايى،  ــق اين امر، به معناى از دس تحق

ــب و كار است.  ــت دادن كس ــد و از دس عدم رش

ــركت هايى  موفقيت در دنياى رقابتى، متعلق به ش

ــادار را بزرگ ترين  ــان متعهد و وف ــت كه كاركن اس

ــيارى از صاحبنظران  ــد. بس ــرمايه خود بدانن س

ــا مزيت رقابتى  ــانى تنه معتقدند كه منابع انس

ــازمان ها بايد با اقدامات مناسب  ــتند كه س هس
و درست، اين نيروى بالقوه را به نيروى بالفعل 

تبديل كرده و آنان را در جهت سازمان هدايت 

كنند. سازمان هاى فاقد منابع انسانى، هرگز 
نمى توانند به اهداف خود دست يابند. به 
ــانى به منظور  ــى ديگر، منابع انس بيان
ــظ رقابت در بازار، نقش كليدى را  حف

ايفا مى كنند.

از نظام ارتباطى سازمان، به تفاوت هاى موجود بين اينكه فرد 
ــت  ــازمان مى خواهد به دس چه چيزى را از طريق ارتباطات در س

آورد و چه چيزى را در اين فرآيند كسب مى كند، وابسته است. 
رضايـت شـغلى كاركنـان؛ كليـد طلايـى رضايـت 

مشتريان 
ــتلزم بررسى مجدد  ــترى گرايى، مس ــمتى از انقلاب مش قس
ــت به طور  ــنتى و روش تفكر و كاركردن اس ــاختارهاى س س

سنّتى، نگاه به سازمان هابه صورت شكل زير بوده است.
ــمى و  ــويه، رس ــله مراتب، يك س اين الگوى مبتنى بر سلس
ــويق  ــت و پويايى و نواورى را تش ــل كننده اس ــولاً كس معم
ــازمان داراى فرآيند تصميم گيرى از بالا به  نمى كند دراين س
پايين، كاركنان به انجام دادن كارى مى پردازند كه مديرانشان 
ــد ايجاد تحول در  ــد در حالى كه در فرآين ــان مى خواهن از آن
ــازمان، پيام بايد اين باشد كه مشتريان مهم تر از مديرانند  س
ــترى رئيس باشد، پس هرم سازمان، بايد از  اگر قرار كه مش
ــود. ايفا كنندگان  ــكل زير وارونه ش بالا به پايين، مطابق ش
ــاختار، كسانى هستند كه با مشتريان  نقش اصلى در اين س
ــه به طرز تلقى  ــد، يعنى كاركنان خط مقدم ك ــاس دارن تم
مشتريان درباره مؤسسه شكل مى دهند براى مشترى، اين 
افراد (خدمتگذاران، فروشندگان بليت، مامور تحويل كالا، 
و كاركنان پشت پيشخوان) در واقع، "سازمان" هستند در 
ــت مشتريان  ــات، دغدغه كاركنان خواس انى نوع مؤسس

است نه آنچه مديران مى خواهند.
وظيفه مديريت اين است كه در تماس خود با كاركنان، 

و  ــا  استانداردهاى خدمت را ارائه الگوه
رفتار و توجه به مشترى را دهد و كيفيت 
اگر وظيفه كارمند به وجود آورد 

ــط  ــدم خ مق

و ى ربو ت فرد
ــغلى و فعاليتهايش  ش
نقشى خاص به عنوان 
ــغلى فرد را مشخص  ش
ــه از تركيب دو جنبه  ك

ــده كه  ناگونى ارائه ش
ــت موردنظر،  و وضعي
ــده است. از جمله   ش ش
ــطـط با همككاران  ر رواوابـب ،

 سازمان 
م كه 
ــير 
 و 
ن 

 
 

ى 
كه 

خود 
ى آنان 

ــو،  ت.از ديگر س
مهم شغلى مطر حح

يديريريتتتتت   دهند كه م
"كارمدار" موجب 

ه رضايت ناشى 

ــت. مديران ب بخش اس
در ايجاد فضاى كارى م
ــازمان) بوده و محيط س
ــغلى ــتت ش ياي ضرض از كار (
اامايهيهيهگگگذذاذارى در عملك سر

نتيجه گيرى 
ببرررخوردارى از كاركنا
در هر موس
بايد جلب
ــق تحق

ــ عدم رش
موفقيت د
ــت كه اس

هه ـــــررمرمرمايااياياا سس
معتقدند
ــتند هس
و درست
تبديل ك
كنند.
نم

و  ــا  ى خدمت را ارائهاستانداردهاىالگوهه
 جه به مشترى رارفتار و توجدهد وو كيفي ت

هاگر وظيفه كارمند به وججود آورد 
ــطط  ــدممقخ ق
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