
مقدمه 
مديران صنايع و موسس��ات بازرگاني در ارتباط با پرسنل 

با مشكلات زيادي مواجه هستند. رقابت هاي 
ملي و بين المللي به نحو روزافزوني صنايع 
را متوجه ضرورت كارائي بيشتر روش هاي 
تولي��د كرده ان��د. مش��غله دايمي مديران 
مقوله بهره وري مي باشد كه مي خواهند 
تولي��دات بيش��تري از مناب��ع موج��ود 
بدس��ت بياورند. روش مت��داول همان 
تقس��يم بيش��تر كار به اج��زا كوچكتر 
است كه بتدريج پرسنل مهارت زيادي 
در كارش بدس��ت مي آورد.اما كس��ب 
چني��ن مهارتهائ��ي ي��ك زي��ان عمده 

دارد.انس��ان ها آدم آهني )ربات( نيستند و 
يكنواخت��ي كارهاي تك��راري خاصه وقتي 

اراده و خلاقيت پرس��نل در آن دخيل نباشد، 
دير يا زود باعث ناراحتي روحي وي مي ش��ود و 

در پي آن غيبت و بي دقتي افزايش و علاقه به كار 
و كارائي اش كاهش يافته و در نهايت نرخ حادثه افزايش 
مي يابد. لذا پيش��نهاد مي شود يازده پارامتر مشروحه ذيل 
ب��ه عنوان يك پروژه با عنوان )طراحي سيس��تمي جهت 
رضايت ش��غلي و افزايش بهره وري( در صورت موافقت 
در دس��تور كار واحد سيستم ها  قرار گيرد زيرا كه در رابطه 
با مواردي شبيه به اين در اين كارخانه به صورت اساسي 

تا كنون اقدامي نشده است. 
1- عوام�ل مح�رك: عبارت اس��ت از فرصت براي 

كسب موفقيت، معروفيت و پيشرفت و ترفيع. 
2- ثبات ش�غلي: اين عامل وقتي سطح بيكاري بالا 
باشد، ويژگي مهمي محسوب مي شود.براي پرسنل بسيار 
رضايت بخش اس��ت.كه ش��ركتي كه در آن كار مي كند، 

داراي وضع با ثباتي باشد. 
3- حق�وق: البت��ه منظور حقوقي نيس��ت كه پرداخت 
مي ش��ود، بلك��ه حقوق��ي اس��ت ك��ه معتقدن��د بايد به 

آنها پرداخت شود. 
4- پيچيدگ�ي و تنوع ش�غل: در مقاب��ل كارهاي 
تخصصي ساده و يكنواخت، پرسنل به كارهائي كه توان 

ذهن��ي را به كار گرفته و ب��ه آنها فرصت اس��تفاده از مهارتها،تجربه،خلاقيت، ذوق و 
استعدادش��ان را مي دهد، بسيار علاقه دارند. زيرا سبب ارضاي تعدادي از نيازهايشان 

شده و باعث مي گردد كه خودشان را درك كنند. 
5- ش�ركت در تصميم گيري ها : پرس��نل علاقه دارند اس��تقلال داخلي و اجازه 
انجام كار داش��ته باشند، حتي اگر اين دو منجر به قبول مسئوليت باشند.آن ها  علاقه 

دارند بر روش ها  و ريتم هاي كاري كه انجام مي دهند،كنترل داشته باشند. 
6- توجه و وارد ش�دن به كار: پرس��نل دوست دارند به خاطر پيچيدگي و تنوع 
كاري ش��ان، از آن ها خواسته ش��ود كه توجه بيشتري به كارشان مبذول دارند.اين امر 
براي او بدين معني اس��ت كه، او بيش��تر از يك قطعه يدكي ارزش دارد،او در مقابل 

كاري كه مي كند مسئول است و غالبا خودش بازرس خويش است.
7- محصول: پرس��نل علاقه دارند كه نتيج��ه كار خود را در يك واحد توليد كامل 

ببينند )محصولي كه در هويت دادن به آن هر چند سهم ناچيزي داشته است(.
8- مس�ئول: ش��خصيت يك مسئول مس��تقيم،اثري مهم در رضايت شغلي كارگر 
دارد، همچنين بس��يار اهميت دارد كه مس��ئول مستقيم در س��طح خوبي از لياقت و 
شايس��تگي باشد. اگر پرسنل به قضاوت مس��ئول اعتماد داشته باشند،طرز تلقي اشان 

بهتر خواهد بود.

9- محي�ط :  نباي��د از اوض��اع فيزيكي كارخان��ه غافل بود.
يك محل كار مناس��ب بايد عموما از نظر روشنائي، 
گرما، تهويه، س��قف، صندلي، رخت كن، حمام، 
كمك ه��اي اوليه،مح��ل ه��اي غذا خ��وري و 
اس��تراحت كامل باشد تا به اين وسيله پرسنل 

رضايت داشته و سلامتي شان تأمين گردد.
10- روحي�ه: اش��كال عم��ده اي ك��ه 
منشا،ساير اشكالات ذكر شده است،روحيه 
نداش��تن پرس��نل اس��ت.مديران بويژه 
مديران س��طح پائي��ن و مياني از طريق 
دوس��تي و برقراري روابط صميمانه بين 
پرسنلي كه با هم كار مي كنند، مي توانند 
به نح��و قابل ملاحظ��ه اي در بالا بردن 

روحيه پرسنل موثر باشند. 
11- تاثيرات خارجي: معمولا پرس��نل 
قادر نيستند زندگي خصوصي شان را از كارشان 
جدا كنند و بهمين دليل در صورت بروز مشكلاتي 
در محي��ط خارج از كار،تاثير آن مش��كلات در محيط 
كار بصورت آرامش نداش��تن و عدم تمركز فكر نمايان 
مي گردد.سرپرس��تان و مس��ئولان با هوش در رابطه با 
شناخت مشكلات پرسنل و اقدامهاي ممكن براي رفع 
آنها عملكردشان بسيار به سبك شدن مشكلات پرسنل 

كمك خواهد كرد. 

مفهوم رضایت شغلی
نيروی انس��انی يا عامل انس��انی بی ترديد شريف ترين 
و مهم ترين و ارزش��مندترين عامل بين عوامل و منابع 
مختلف توليد است. عامل انسانی در سازمان تمامی افراد 
و کارکنان شاغل در سازمان اعم از مديران، متخصصين 
کارشناسان، کارمندان و کارگران را در رده های مختلف 
ش��غلی در برمی گيرد. در اين بحث برای ايجاد شناخت 
و درک درس��ت و مناس��ب از منابع انس��انی س��ازمان 
مطالبی بيان می ش��ود سپس رضايت شغلی نظريه های 
مختلف در اين باره و شاخص های رضايت شغلی بررسی 
می ش��وند و در ادامه رابطه رضايت کارکنان و مشتريان 

ارائه خواهد شد.
نقش نيروی انس��انی در پيشبرد امور جامعه دارای اهميتی والاست و موثرترين رکن 
تحولات اقتصادی اجتماعی و فرهنگی محس��وب می ش��ود. پيشرفت های اقتصادی 
و اجتماعی نيز تجهيز نيروی انس��انی متعهد متخص��ص ماهر و افزايش مهارت های 

مداوم او را اجتناب ناپذير می کند.  
انس��ان مهم ترين سرمايه س��ازمان است. اگر عامل انسانی را از سازمان حذف کنيم، 
آنچه باقی می ماند عوامل و امکاناتی نظير س��اختمان ماش��ين آلات تجهيزات مواد و 
غيره اس��ت که به خودی خود قابل استفاده نيست و ارزشی نخواهد داشت. انسان به 
اشيا روح دميده و از آنها  برای ارتقا بهبود و تکامل زندگی خود استفاده می کند. انسان 
بزرگترين و با ارزش ترين دارايی س��ازمان است که هرگز در ترازنامه ها و صورت های 
سود و زيان شرکت ها  منعکس نمی شود در حالی که سودآوری سازمان با انسان است 

و انسان ها  پشتوانه موفقيت سازمان به شمار می روند.
بنابراين با عامل انس��انی بايد در نهايت عزت و احترام برخورد شود زيرا سال ها   وقت 
و س��رمايه گزاف صرف تربيت و پرورش انس��ان های متخصص فهيم متعهد شده تا 
پس از سال ها  برنامه ريزی به اوج بازدهی برسند. در صورت خروج آنان از سازمان به 
آس��انی و در زمانی اندک قابل جايگزينی نيستند و فقدان آنها زيان و لطمه بزرگی به 
س��ازمان وارد خواهد کرد. به بيانی ديگر عرضه نيروی انسانی توانمند و کارآمد امری 
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مح��دود، زمان بر و پرهزينه بوده و مس��تلزم صرف وقت، ني��رو و مخارجی هنگفت 
است.

با وقوع رکود اقتصادی در دهه های 50 و60 بحث رضايت شغلی در سازمان ها  مطرح 
شد. اين زمانی بود که اکثر کارمندان و کارگران با توجه به کسادی و رکود اقتصادی 
واقع ش��ده از شغل خود ناراضی بودند. اين مسئله توجه بيشتر مديران و سازمان ها  را 

به بحث رضايت شغلی جلب کرد.

تعریف رضایت شغلي
رضايت شغلی عاملی مهم برای افزايش کارآيی و نيز رضايت فردی در سازمان تلقی 
می ش��ود. مديران به ش��يوه های مختلف مترصد افزايش رضايت شغلی کارکنان خود 

هستند. محققان مختلف تعاريف گوناگونی از رضايت شغلی ارائه داده اند:
فيش��ر و هان��ا رضايت ش��غلی را عاملی روانی قلمداد ک��رده و آن را به صورت نوعی 
س��ازگاری عاطفی با ش��غل و شرايط ش��غل تعريف می کند. به اين معنا که اگر شغل 
ش��رايطی مطلوب را برای فرد فراهم کند فرد از شغلش رضايت خواهد داشت اما اگر 
شغلی برای فرد رضايت و لذت مطلوب را فراهم نکند فرد شروع به مذمت شغل کرده 

و در صورت امکان شغل خود را ترک خواهد کرد. 
هاپاک رضايت شغلی را مفهومی  پيچيده و چند بعدی دانسته و آن را با عوامل روانی، 
جس��مانی و اجتماعی مرتبط کرده اس��ت . به نظر او صرف��ا وجود يک عامل موجب 
رضايت ش��غلی فرد نخواهد ش��د بلکه وجود ترکيبی از عوامل مختلف موجب خواهد 

شد که فرد در لحظه معينی از شغل خود احساس رضايت کند. 
فرد با توجه به اهميتی که عوامل مختلف نظير درآمد، جايگاه اجتماعی شرايط محيط، 

کار و... برای او دارند ميزان معينی از رضايت شغلی دارا خواهد بود. 
رضايت ش��غلی حدی از احساس��ات و نگرش های مثبت است که فرد نسبت به شغل 
خود دارد. وقتی ش��خصی می گويد رضايت شغلی بالايی دارد به اين مفهوم است که 
او واقعاًً ش��غل خود را دوست دارد احساسات خوبی درباره کارش دارد و برای شغلش 

ارزش زيادی قائل است. 
رضايت ش��غلی عبارت است از رضايتی )به مفهوم لذت روحی ناشی از ارضای نيازها  
و تمايلات و اميدها( که فرد از کار خود به دست می آورد. رضايت شغلی مجموعه ای 
از احساس��ات س��ازگار و ناس��ازگار اس��ت که کارکنان با آن احس��اس ها  به کار خود 

می نگرند. 

اهميت رضایت شغلی در سازمان 
همانطور كه گفته شد نيازهای فرد، محرك و برانگيزاننده او در اقدام به كار جهت رفع 

اين نيازها  می باشد. اما چرا برخی از مردم بيشتر از ديگران كار می كنند؟ 
رابين��ز: در اي��ن مورد معتقد اس��ت كه تواناي��ی وانگيزش ه��ر دو در اين ميان نقش 
مهمی ب��ازی می كنند و با وجود انگيزش، افراد فعاليت بيش��تری انجام می دهند. وی 
انگي��زش را ميل كار ك��ردن تعريف می نمايد و از دي��دگاه او كار بايد بتواند برخی از 
نيازه��ای افراد را برآورده س��ازد. اگر هدف��ی برای فرد از ارزش و اهميت بيش��تری 
برخوردار باش��د فرد برای دس��تيابی به آن فعاليت بيشتری انجام خواهد داد. تا حدی 
ك��ه همتايان با اس��تعدادتر را از ميدان بدر كند. برآورده ش��دن رضايت خاطر فرد را 
ب��ه وجود می آورد و اين احس��اس رضايت منجربه تحريك فرد برای تلاش بيش��تر 
و كارآيی مطلوبتر می ش��ود. اگر انتظارات فرد از حرفه اش برآورده ش��ود و به هدفی 
كه از انتخاب ش��غل خود داش��ته است برسد، در او ايجاد رضايت شده و خود را موفق 

احساس می كند. 
كوهلن: معتقد است اگر انگيزه های اصلی و مهم فرد در زمينه شغل او و كارهايی كه 
انجام می دهد ارضاء شوند هرچه فاصله بين نيازهای شخصی فرد و ادراك يا نگرش 
او نس��بت به توانايی بالقوه ش��غل برای ارضاء اين نيازها كمتر باشد رضايت شغلی نيز 
زياد خواهد بود. وجود انگيزش در ش��غل برای ادامه اش��تغال لازم و ضروری است و 
اگر فرد به شغل خود علاقمند نباشد و در انجام وظايفش برانگيخته نشود ادامه حرفه 
براي��ش ملامت آور خواهد بود. ولی برآورده ش��دن نيازها  از طريق حرفه، احس��اس 
رضايت نس��بت به ش��غل ايجاد می كند. بسته به اهميت و ش��دت وجود نياز و ميزان 

ارضاء آن توسط حرفه، احساس رضايت نيز بيشتر خواهد بود. 

انواع رضایت شغلي
مينت��ز برگ و همكاران رضايت ش��غلی را به دو نوع تقس��يم می نمايند. اول رضايت 
بيرونی كه از دو منبع حاصل می ش��ود: يكی احساس لذتی كه انسان صرفاً از اشتغال 
ب��ه كار و فعالي��ت به دس��ت می آورد و نيز لذتی كه بر اثر مش��اهده ي��ا انجام برخی 
مس��ؤليت های اجتماعی به ظهور رس��اندن توانايی ها  و رغبت های فردی به دس��ت 
می آيد. ديگر رضايت درونی كه با ش��رايط اش��تغال و محيط كار ارتباط دارد و هر آن 
در حال تغيير اس��ت. از جمله اين عوامل می  توان شرايط محيط كار، ميزان دستمزد و 
پ��اداش و نوع كار و روابط موجود ميان كارگ��ر و كارفرما را ذكر نمود. ضمناً رضايت 
درون��ی پايدارتر از رضايت بيرونی اس��ت. بنابراين با فراهم نمودن امكان پيش��رفت 
و ترقی و س��پردن مس��ؤليت به افراد و با توجه به رغبته��ای فردی می  توان رضايت 

پايدارتري ايجاد نمود. 

عوامل مؤثر در رضایت و نارضایتی شغلی در سازمان 
از جمله عواملی كه بر روی رضايت از شغل مؤثر است عوامل مختلف شغلی می باشند 

كه در ارتباط با آنها  اظهارنظرهای مختلفی شده است: 
كازماير)13۷0( اظهار می دارد كه رضايت از ش��غل و علاقمندی به كار تنها  از طريق 
توجه به عوامل انگيزشی امكانپذير است. از جمله عواملی كه در انگيزش افراد بسيار 
از آنها  نام برده می ش��ود تشويق و تنبيه است. تشويق و پاداش مجموعه يا بخشی از 
عواملی اس��ت كه احتمال تكرار يك رفتار پس��نديده را افزايش می دهد و تنبيه نوعی 
آموزش است كه هدف آن بهبود در رفتار می باشد. و نيز سرزنش فرد برای جلوگيری 
از كاری در جهت بهتر س��اختن آن اس��ت. بنابراين تش��ويق عامل انگيزنده قوی و 
نيروی محركه سازمان است و تنبيه بجا و به موقع نيز موجب بازداشتن فرد از كردار 
و رفتار ناخوشايند غير صحيح است. ساده ترين الگوی انگيزش را روانشناسان الگوی 
محرك و پاس��خ نام گذاش��ته اند و بدين ترتيب است كه در برابر هر پيشامدی موجود 
زنده واكنش��ی از خود نشان می دهد. پاداش سبب می شود كه رفتار قبلی مجدداً بروز 
كن��د به اين جهت می  توان وس��يله مهم��ی  برای انجام كارهای م��ورد نظر مديريت 

سازمان باشد. 
وقت��ی كه فرد در يك س��ازمان به كار اش��تغال می ورزد و نيروی خ��ود را برای ارائه 
خدمت يا توليد محصول صرف می نمايد، در مقابل انتظار دارد كه سازمان اين صرف 
وق��ت و نيرو را جبران نمايد. انگيزه ها  همان امكانات مادی و معنوی هس��تند كه به 
فرد داده می ش��وند تا رفتار او را در جهت خاصی هدايت نمايند. اين عوامل بايد برای 
فرد از اهميت و ارزش برخوردار باش��د. ايجاد جاذبه برای پيوس��تن فرد به سازمان و 
حف��ظ او در س��ازمان و وادار س��اختن وی به عملكرد قابل اعتم��اد يا اخذ تصميمات 
خ��لاق و بديع پاداش های گوناگ��ون را طلب می كند. صرف وقت و مهارتهای خلاق 
فرد با آنچه س��ازمان به او می دهد مبادله می ش��ود. قدردانی وتشكر از تلاشهای فرد، 
قويتري��ن فعاليتی اس��ت كه می  تواند در پرورش نيروی انس��انی ب��ه كار رود. و البته 
قدردان��ی از جانب مراجعي��ن خود می  تواند به عنوان يك تش��ويق منجربه رضايت و 

دلگرمی كارمند شود. 

نظریه های رضایت شغلی 
 از جمل��ه نظري��ه های رضايت ش��غلی كه در م��ورد آنها  نيز مث��ل تعريف و عوامل 

ايجادكننده رضايت شغلی اتفاق نظر وجود ندارد می  توان به نظريات زير اشاره كرد:
1-نظریه نيازها : كه رضايت ش��غل را به دو عامل وابسته می داند: يكی اينكه چه 
ميزان از نيازهای فرد توسط كار او تأمين می شود و ديگر آنكه چه ميزان از آنها  تأمين 
نمی ش��ود. نتيجه ای كه از اين دو عامل حاصل می شود ميزان رضايت فرد از شغلش 

را معين می سازد. 
2- نظریه انتظارات: كه انتظارات فرد را در تعيين نوع و ميزان رضايت از ش��غل 
مؤثر می داند. مطابق اين نظريه اگر انتظارات فرد از شغلش زياد باشد ديرتر و مشكل تر 
به رضايت دس��ت می يابد. پس در واقع رضايت از ش��غل يك مفهوم انفرادی است و 

بايد در مورد هر فرد به طور جداگانه عوامل و ميزان آن را بررسی نمود. 
3- نظریه نقش�ی: در اين نظريه به دو جنبه روانی و اجتماعی توجه ش��ده است. 
در جنب��ه اجتماع��ی تأثير عواملی مثل نظام س��ازمانی و كارگاهی و ش��رايط محيط 
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كار مورد توجه اس��ت. كه همان ش��رايط بيرونی رضايت از ش��غل را شامل می شود. 
جنبه روانی به انتظارات و توقعات فرد توجه دارد. احس��اس فرد از موقعيت ش��غلی و 
فعاليت هايش در انجام مس��ؤليت های محول��ه و ايفای نقش خاص به عنوان عضوی 
از اعضای جامعه ميزان رضايت فرد از ش��غلش را تعيين می كند. رضايت كلی نتيجه 

اين دو جنبه است. 

رضایتمندی و ارزشيابی مشاغل 
يك��ی از مس��ائلی كه تمامی افراد در يك جامعه و س��ازمان و ... روزان��ه با آن درگير 
می باشند و شايد بتوان به جرات بيان كرد كه تمامی انرژی فكری و جسمی آنان را در 
بر می گيرد ش��غل افراد می باش��د. در اين ميان سعی شده تعريفی كه از شغل و نحوه 
ارزيابی آن توسط مديران انجام می گردد ارائه شود تا آنان بتوانند افراد زير دست خود 

را ارزيابی صحيحی كنند. 
تعریف شغل: كاری كه يك فرد در سن فعاليت خود، برای تحصيل درآمد و گذران 
زندگ��ی بر عهده گيرد و انجام دهد. اين كار بنابر ماهيت خود می  تواند يدی يا فكری 

باشد.)طبقه بندی مشاغل( 
طبق تعريف طبقه بندی بين المللی، اس��تاندارد مش��اغل كوچكترين رده يا كوچكترين 

قسمت كار كه به طور مشخص در سيستم طبقه بندی تعيين می گردد. 
رضایتمن�دی ش�غل: حالتی مطبوع يا عاطفی و مثبت حاصل از ارزيابی ش��غل يا 

تجارب شغلی تعريف نمود. 
عواملی كه باعث رضايت از شغل می گردند. اسميت پنج بعد را نام می برد كه افراد در 

مقابل با آن عكس العمل های انفعالی از خودشان می دهند.
1- خود شغل: قلمرو وظايفی كه كاركنان انجام می دهند جالب می باشد 

2- حق�وق و دس�تمزد: ميزان حقوق دريافتی، براب��ری اداركی در مورد حقوق و 
روش پرداختی. 

3- فرصت های ارتقاء: دسترسی به فرصت های واقعی برای پيشرفت 
4- سرپرستی: توانايی های فنی و مديريتی سرپرستان و ملاحظاتی كه سرپرستان 

برای علائق كاركنان نشان می دهند.  
5- هم�كاران: مي��زان دوس��تی, صلاحيت فن��ی و حمايتی كه همكاران نش��ان 

می دهند. 

سنجش رضایت از شغل 
ب��رای ان��دازه گيری رضايت از مش��اغل روش ها ی متعددی وج��ود دارند كه به طور 

خلاصه می  توان به پنج مورد آن اشاره نمود. 
1- مقي�اس های ارزیابی: رايجترين روش برای رضايت از مش��اغل می باش��د 
كه بصورت گزارش��های كلامی مس��تقيم ارائه می گردد كه می  توان نمونه ای از آن را 

پرسشنامه مينه سوتا نام برد. 
2- پيش�امدهای بحرانی: اين س��نجش از دس��تاوردهای هرزبرگ می باشد. كه 
بصورتی عمل می گردد كه از افراد خواس��ته می ش��ود تا رويدادهای شغلی خود را كه 

خشنودكننده و ناخشنودكننده بود را توصيف كنند. 
3- مصاحبه ه�ا: در اين نوع ارزيابی از انواع مصاحبه ها كاربردی, می  توان مصاحبه 
انفرادی را بكار برد كه ممكن است بصورت برنامه ريزی شده يا غير برنامه ريزی شده 

بكار گرفته شود. 
4- رفتارهای آشكار: اين روش مخصوص مديران می باشد كه بصورت مشاهده 

واقعی كاركنان بكار گرفته می شود.
5- گرای�ش ه�ای عمل�ی: در اين نوع ارزيابی از افراد س��وال می ش��ود كه چه 
گرايشهای در مورد شغل خود دارند. در واقع طريقه ای است برای ارزيابی بازخوردهای 

شغلی. 

روش های ارزشيابی مشاغل 
1- روش درجه بن�دی: در اي��ن روش كه يك روش كيفی می باش��د و عموما در 
كارگاه های با تعداد مش��اغل محدود قابليت اجرا دارد مشاغل سازمان را به طور كلی 
با يكديگر س��نجيده و با توجه به اهميتی و نقشی كه در سازمان مربوطه دارند نسبت 

به هم اولويت بندی می كند. 
2- روش طبقه بن�دی ی�ا گروه بن�دی: اين روش كه در كارگاه ها  و موسس��ات 
بزرگ و س��ازمان هايي كه دارای تعداد مشاغل بسيار زياد می باشند اجرا می گردند. از 
اين طريق مشاغل را در گروه های مختلف و در فعاليت های مختلف دسته بندی كرده 
و گروه های شغلی را در اين دسته ها  تعيين و مشاغل را با اين تطبيق می دهند عموماً 
در سازمان هايي كاربرد دارد كه مشاغل زير مجموعه, رسته های شغلی از نظر شرايط 

كاری و مهارت، توانايی يكسانی را دارد. 
3- روش مقایسه عوامل: در اين روش ابتدا عوامل اصلی تشكيل دهنده مشاغل 
را مش��خص سپس مش��اغل موجود در س��ازمان را در هر يك از عوامل تعيين شده 
اولويت بن��دی ك��رده و در مجموع امتياز بدس��ت آمده برای هر ش��غلی از كل عوامل 
اولويت بندی را نس��بت به يكديگر تعيين می كنيم. بطوری كه ملاحظه می گردد اين 

روش ازمقياس های اندازه گيری استفاده می شود يك روش كمی است. 
4- روش امتيازی: در اين روش عوامل فرعی و اصلی تش��كيل دهنده مش��اغل 
در كارگاه مش��خص و برای هر عامل وزن تعيين می گردد س��پس مشاغل كارگاه با 
عوامل تعيين ش��ده اندازه گيری و ارزش مشاغل از جمع امتياز بدست آمده عوامل هر 

شغل بدست می آيد.

عوامل اصلی ارزشيابی مشاغل 
1( مهارت: تحصيلات: تجربه 

2( مس��ئوليت: سرپرس��تی، ايمنی ديگران، ماش��ين آلات و ابزار كار مواد و محصول  
مالی، تماس و ارتباط تهيه فرم ها  و گزارشات 

3( كوشش يا تلاش: فكری جسمی 
4( شرايط كار: شرايط نامساعد خطرات ناشی از كار 

رضایت شغلی کارکنان کليد طلایی رضایت مشتریان 
 قس��متی از انقلاب »مش��تری گرايی« مستلزم بررسی مجدد س��اختارهای سنتی و 
روش تفکر و کار کردن به طور سنتی است. اين الگوی مبتنی بر سلسله مراتب يک 
س��ويه رسمی و معمولا کسل کننده اس��ت و پويايی و نوآوری را تشويق نمی کند. در 
اين سازمان دارای فرآيند تصميم گيری از بالا به پايين کارکنان به انجام دادن کاری 
می پردازند که مديرانش��ان از آنان می خواهن��د در حالی که در فرآيند ايجاد تحول در 
س��ازمان پيام بايد اين باش��د که مش��تريان مهم تر از مديرانند اگر قرار باشد مشتری 

رئيس باشد پس هرم سازمان بايد از بالا به پايين باشد.
ايفاکنندگان نقش اصلی در اين س��اختار کس��انی هستند که با مشتريان تماس دارند 
يعنی کارکنان خط مقدم که به طرز تلقی مش��تريان درباره موسس��ه شکل می دهند 
برای مشتری اين افراد )خدمتگذاران فروشندگان بليت مامور تحويل کالا و کارکنان 
پش��ت پيشخوان( در واقع » سازمان « هستند در ثانی نوع موسسات دغدغه کارکنان 

خواست مشتريان است نه آنچه مديران می خواهند.

اين پرسش��نامه فهرس��تي از پنج جنبه مختلف ش��غل ارائه مي دهد كه براي هر جنبه 
معيارهايي وجود دارد تا احساس��ات فرد نس��بت به شغلش را بسنجد. جواب خود را با 
رسم دايره به دور عددي كه احساسات شما را نسبت به بعد مورد نظر نشان مي دهد، 

مشخص كنيد.

 به طور کلی نوع کاری که به آن می پردازید:

الف( ساده است   پيچيده است

ب( خلاق است   تکراری است        

ج( جذاب است   کسالت آوراست

د( خوب است    بد است
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 ه ( محترمانه است   غير محترمانه است 

 و (  ارزشمند   بی ارزش است 

 ز ( خوشايند است   نا خوشايند است 

 ح ( سالم است   خسته کننده است 

ط( احساس موفقيت و رسيدن   هدف بی انتها و بی پايان است 
       به هدف وجود دارد                              

به طور کلی سرپرست )مافوق( شما :

الف ( شايسته است   غير شايسته است      

ب ( هوشمند است   غير هوشمند است 

ج ( نظارت کافی   نظارت کافی ندارد

د ( هنگام نيازدر دسترس است   هنگام نيازدردسترس نيست  

ه (  مبادی آداب است   مبادی آداب نيست 

و ( به کارهای خوب ارج می نهد   راضی کردن  او دشوار است                               
              

ز ( خوش اخلاق   عصبی است

ح ( انعطاف پذير   انعطاف ناپذير است 

ط ( متنفذ است   بی نفوذ است 

ی ( به من آزادی عمل ميدهد   اعمال نظر مفرط در کارم دارد       

ر ( به من بازخورمی دهد   به من بازخور نمی دهد  

به طور کلی همکاران شما:

الف ( انگيزه دهنده هستند   کسل کننده هستند         

ب ( امانت دارهستند   اسرار ديگران را فاش می کنند     
      

ج( درانجام کار ها  سريع هستند   درانجام کارها کند هستند 
                                                                                          

د ( احساس مسئوليت می کنند   احساس مسئوليت نمی کنند       

ه ( هوشمند هستند   غير هوشمند هستند     

و ( فعال هستند   منفعل هستند
        

ز( خوشايند   نا خوشايند هستند

ح ( صميمی هستند   رسمی هستند 

ط ( علايق زيادی دارند   علايق محدودی دارند 

به طور کلی ارتقاء سازمان: 

الف ( امری منظم و عادی   امری غيرعادی و نا منظم است 

ب ( مقررات ارتقاء عادلانه است   مقررات ارتقاء عادلانه نيست

ج ( مکرر است   غير تکراری است

د ( ارتقاء بر حسب شايستگی است   ارتقاء بر حسب شايستگی نيست                      
                    

ه ( فرصت خوبی برای پيشرفت است   پيشرفت غير ممکن 

حقوق و مزایا : 

الف ( آينده ام را تأمين می کند        آينده ام را تأمين نمی کند 

ب ( بسيار بالاست   بسيار پايين است 

ج( برای مخارج معموليم کافی است   به زحمت کفاف زندگيم را می دهد
                                                                                  

د ( متناسب با حق من است   کمتر از استحقاق من است

ه (به موقع و منظم پرداخت مي شود   به موقع و منظم پرداخت نمي شود
 

براي به دست آوردن امتياز هر بعد رضایت شغلي به شكل زیر عمل كنيد 
اگر امتياز به دست آمده 1 باشد شما هيچ رضايتي از شغل خود نداريد.

اگر امتياز به دست آمده 2 باشد رضايت شغلي شما كم است.
اگرامتياز به دست آمده 3 باشد رضايت شغلي شما در سطح متوسط است.

اگر امتياز به دست آمده 4 باشد رضايت شغلي شما زياد است.
اگر امتياز به دست آمده 5 باشد شما از كار خود كاملاً رضايت داريد.

نتيجه گيری 
برخورداری از کارکنانی متعهد آگاه و وفادار مهم ترين عامل موفقيت در هر س��ازمان اس��ت . 
اولويت اصلی در هر شرکتی بايد جلب و حفظ کارکنان متعهد و شايسته باشد. ناکامی در تحقق 
اين امر به معنای از دس��ت دادن کارآيی عدم رشد و از دست دادن کسب و کار است موفقيت 
در دنيای رقابتی متعلق به شرکت هايی است که کارکنان متعهد و وفادار را بزرگ ترين سرمايه 
خود بدانند.  بس��ياری از صاحبنظران معتقدند که منابع انس��انی تنها  مزيت رقابتی هستند که 
س��ازمان ها بايد با اقدامات مناسب و درست اين نيروی بالقوه را به نيروی بالفعل تبديل کرده 
و آنان را در جهت س��ازمان هدايت کنند.  س��ازمان های فاقد منابع انسانی هرگز نمی  توانند به 
اهداف خود دست يابند. به بيانی ديگر منابع انسانی به منظور حفظ رقابت در بازار نقش کليدی 
را ايف��ا می کنند.  برخ��ورداری از کارکنان متعهد آگاه و وفادار مه��م ترين عامل موفقيت هر 
سازمان است. بنابراين اولويت اصلی در هر موسسه ای بايد جلب و حفظ کارکنان شايسته باشد. 
ناکامی در تحقق اين امر به معنای از دس��ت دادن کارآيی عدم رش��د و تنزل موقعيت سازمانی 
است. مهم ترين عنصر در ايجاد فضای کاری مثبت رفتار شخصی مديران و محيط کاری است 
که آنان شکل می دهند. سرمايه گذاری مديران در سرمايه گذاری آنان برای ايجاد رضايت شغلی 

کارکنان نهفته است. 
منابع و ماخذ در دفتر نشریه موجود است.
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