
  

  

  دانشگاه علامه طباطبايي
  مركز آموزشهاي نيمه حضوري و تخصصي آزاد 

  )   انسانينيروي(پايان نامه جهت اخذ درجه كارشناسي ارشد رشته مديريت دولتي گرايش
  

  : موضوع

عملكرد شغلي كاركنان شاغل در و تحليل رابطه كيفيت زندگي كاري 
  معاونت برنامه ريزي و توسعه شهرداري مشهد 

  

  : رشنگا
  سيد رسول مظلوم مقدم 

  : استاد راهنما

  دكتر فتاح شريف زاده 

  : استاد مشاور

  دكتر وجه االله قرباني زاده 

  استاد داور

  دكتر حبيب رودساز
  

1388تابستان 
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  زندگي كاري و عملكرد شغلي كاركنان ارتباطي وجود دارد؟
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مدل مفهـومي پـژوهش مـا را مـي          ) عملكرد شغلي كاركنان  (ه متغير وابسته پژوهش يعني       متغير به همرا   8اين  .تشكيل مي دهند  

  .سازند كه در پايان نامه اين مدل آمده است
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  .آزمايش قرارداديم 

براي جمع آوري اطلاعات مربوط به مباني نظري و سـوابق           » روش كتابخانه اي    « در اين تحقيق     :روش جمع آوري اطلاعات   
براي آزمون فرضـيات تحقيـق اسـت كـه بـدين منظـور             » پرسشنامه  « تحقيق ، تدوين مدل تحليلي و تنظيم فرضيات تحقيق و           

 سنجش عملكرد   هي سوالات مربوط ب    و مابق  QWL سوال آن مربوط به سنجش       27 سوال طرح شد كه      48پرسشنامه اي حاوي    
  . و از مصاحبه نيز به صورت محدود استفاده شدكاركنان مي باشد

در بخش نتيجه گيري و پيشنهادات با تحليل نتايج آزمونها ، نتيجه تك تك فرضيه هـا را ذكـر كـرده و آنهـا را                        : نتايج پژوهش 
تمام ابعاد كيفيت زندگي كاري ذكرشـده توسـط ريچارلـد           نتيجه پژوهش بدين صورت بيان مي گردد كه ميان          . بررسي كرديم   

% 1والتون و عملكرد شغلي كاركنان ارتباط مثبت و معناداري مشاهده شده است با ضريب همبستگي نسبتا بالا و سطح خطاي                     
  .سپس پيشنهاداتي را در جهت بهبود هركدام از ابعاد كيفيت زندگي كاري ارائه كرديم

ين پژوهش انجام شده نقاط ضعف و قدرتي داشته است و موارد زيادي بوده است كه محقق تمايل                  مجموعه تلاشهايي كه در ا    
در ايـن پـژوهش     . داشته در اين زمينه ها به فعاليت بپردازد وليكن محدوديتهاي مالي و زماني اجازه انجام اين كار را نمي دهد                   

  . براي آينده ارائه شده استبرخي از اين موضوعات و زمينه ها در بخشي با عنوان پيشنهاداتي
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  فصل اول 

  كليات تحقيق



                 

  مقدمه 

اگر معتقديم كه پيش .  سازمانها سپري مي شودرتباط بازندگي ما در سازمانها يا در اده امروزه بخش عم

نياز يك جامعه توسعه يافته برخورداري از سازمانهاي توسعه يافته است و سازمانهاي توسعه يافته نيز 

د و متخصص به منزله سرمايه هاي ه انساني متعقدرت و اقتدار واقعي خود را به واسطه وجود منابع

استراتژيك بدست مي آورند، بايد بپذيريم كه سازمانها به منزله نقطه اتكا و چشم اميد ملتها در تسهيل 

هر چند مهمترين . اقتصادي و فناوري، حساسيت و اهميت فراوان دارند فرآيند توسعه فرهنگي، اجتماعي،

ابع انساني منحصر به فردي است كه در حوزه هاي تخصصي گوناگون در منبع قدرت سازمانها داشتن من

اختيار دارند ولي متاسفانه اهميت اين منبع باارزش و كارساز در نظر گرفته نمي شود و در عمل در مورد 

  ) 2، ص 1382عباس پور، . ( نقش حياتي و  استراتژيك آن سهل انگاري مي شود

ني، صنعتي و خدماتي براي بالا بردن درجه بهره وري خود به افزايش هم اكنون بيشتر سازمانهاي بازرگا

توان تخصصي رضايت و دلبستگي منابع انساني خود روي آورده اند و بهره وري را به بهبود بخشيدن 

  ). 1380دولان و شولر، . ( كيفيت زندگي كاري مربوط ساخته اند

از موضوعات سازماني عصر حاضر درآمده است و كيفيت زندگي كاري يا كيفيت نظام كار به عنوان يكي 

كليد موفقيت هر سازماني است تلاشهايي كه در زمينه كيفيت زندگي كاري صورت گرفته نتايج مثبتي را 

نه تنها در زمينه بهداشت رواني سازمان، بلكه در زمينه مشاركت و بهره وري اقتصادي به ارمغان آورده 

  . است

معاونت برنامه ندگي كاري و عملكرد شغلي كاركنان  رابطه بين كيفيت زلذا در اين پژوهش سعي شده

  .  شهرداري مشهد مورد بررسي قرار گيرد وتوسعهريزي



 ٢

  بيان مسئله 

در اين تحقيق كيفيت زندگي كاري به عنوان متغير مستقل و عملكرد شغلي كاركنان به عنوان متغير 

ه تغييرات در معيارهاي كيفيت زندگي كاري چه وابسته در نظر گرفته مي شود و بررسي مي شود ك

  تاثيري بر عملكرد شغلي كاركنان خواهد داشت 

در اين تحقيق سعي مي شود به طور كلي به اين سوال پاسخ داده شود كه چه ارتباطي بين كيفيت 

د كه  معاونت برنامه ريزي و توسعه شهرداري مشهد با عملكرد شغلي آنان وجود دار كاركنانزندگي كاري

  در چارچوب  آن سعي مي شود به سوالات فرعي تر پاسخ داده شود 

يكي از مهمترين دغدغه هاي هر سازماني بهبود عملكرد كاركنان مي باشد همان طور كه مي دانيم 

مي دانيم چنين .ت، ترك شغل و بهره وري مي باشدعملكرد در برگيرنده رفتارهاي مختلفي همچون غيب

ان اهميت حياتي دارند چرا كه افرادي كه بدون دليل غيبت مي كنند و يا ترك رفتارهايي براي سازم

شغل كرده و به كار ديگري مشغول مي شوند و يا افرادي كه بهره وري پاييني را از خود بروز مي دهند 

اي  بر.همه اين رفتارها در كار سازمان خلل ايجاد كرده و سازمان را در رسيدن به اهدافش ناكام مي گذارد

اينكه ما بتوانيم چنين رفتارهايي را در سازمان بهبود دهيم يكي از راههاي مناسب بهبود كيفيت زندگي 

  كاري كاركنان مي باشد 

كيفيت زندگي كاري يا كيفيت نظام كار يكي از جالب ترين روشهاي ايجاد انگيزش و راه گشاي مهم در 

ش كاركنان و مديران به مقوله انگيزش دارد طراحي و غني سازي شغل كاركنان است كه ريشه در نگر

 درصد عمر 65ضرورت توجه به كيفيت زندگي كاري و بهبود آن يك منطق دارد و آن هم اين است كه 

مفيد انسانها در محيط كار سپري مي شود به طور كلي در اين تحقيق فرض بر اين است كه كيفيت 

ثير مهمي داشته باشد زيرا كه نتيجه بهبود آن افزايش زندگي كاري مي تواند در عملكرد شغلي كاركنان تا

مشاركت در كار افزايش رضايت از كار كاهش فشار عصبي و كاهش سوانح است كاركنان امروزي بيشتر از 

گذشته درخواست درگيري و مشاركت در كارهاي خود را داشته و آرزو دارند در كارهايشان خود كنترلي 



 ٣

ا كاركنان و برانگيختن آنان به ارائه نظرهايشان از جمله كارهاي سودمندي گفت و شنود ب. داشته باشند 

  .است كه مديران ارشد سازمانها به انجام رساندن آنها را از مديران منابع انساني خود خواهانند

در واقع كيفيت زندگي كاري نمايانگر نوعي فرهنگ سازماني يا شيوه مديريت است كه كاركنان بر اساس 

توجهي كه اكنون به كيفيت زندگي . س مالكيت ، خودگرداني، مسئوليت و عزت نفس مي كنند آن احسا

كاري مي شود بازتابي است از اهميتي كه همگان براي آن قائلند چنين مي نمايد كه شماري از كاركنان 

غييراتي خود ناراضي هستند آنان درخواست دارند در پيامدهاي اقتصادي و غير اقتصادي كارشان تكاراز 

 كه از يداده شود اهميت پاداشهاي غير اقتصادي هم اكنون در حال افزايش است بويژه در نزد كاركنان

 وري و كاهش آموزش و پرورش بالايي بهره مندند شماري از آگاهان بر اين باورند كه بخشي از ركود بهره

ت زندگي كاري و تغييراتي از كشورهاي بزرگ صنعتي ناشي از كاستيهاي كيفيكيفيت محصول در برخي 

كاركنان درخواست دارند در كارشان نظارت و . است كه در علاقه منديها و رجهانهاي كاركنان پديد آمده 

دخالت بيشتري يابند هنگامي كه با كاركنان با احترام رفتار شود و آنان فرصت بيان انديشه هاي خود را 

نند واكنشهاي مطلوب و مناسبي از خود نشان خواهند داشته باشند و در تصميم گيريها بيشتر دخالت ك

  )351: 1376دولان و شولر، ( .داد

توجه دارد ازمزاياي داشتن نيروي كار متعهد كاركنانش به طور كلي سازماني كه به كيفيت زندگي كاري 

، تمايل به انطباق هويت خود با سازمان .برخوردار خواهد بود نشانه هاي يك نيروي كار متعهد عبارتند از 

تعهد بيشتر نيروي كار . همكاري با مديريت درجهت بهبود عملكرد و آرزوي مشاهده موفقيت سازمان 

كوشش هاي مربوط به كيفيت زندگي ) تهران ،1378نسرين جزني، . (يعني بهره وري بيشتر نيروي كار

ت تا بتوانند نحوه انجام كاري تلاش سيستمي سازمان در فراهم آوردن فرصتي گرانبهاتر براي كاركنان اس

 كلي سازمان را تحت تاثير قرار دهند متداولترين راه بخشيشريك مساعي شان در اثر تمشاغلشان و 

اينكه درگيري درجهت حل . بهبود كيفيت زندگي كاري از طريق درگير كردن كاركنان درآن است

ين احساس را مي دهد كه مشكلات محل كار باشد درطراحي شغل فردي به كارمي رود و به افراد ا
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به طور كل افراد مي خواهند باور كنند كه مي توانند باني . تشريك مساعي آنها مورد توجه قرارگرفته است

  . تغيير باشند

به خصوص از زاويه ديد ( كارا، بهبود شرايط كاري QWLمي توان گفت كه از اهداف اصلي يك برنامه 

نتايج مثبتي كه از ) به خصوص از زاويه ديد مديران. (است  ازهمه مهتر اثربخشي سازمان و)كاركنان

 باعث كاهش QWL توسط تعدادي از تحقيقات گزارش شده حاكي از آن است كه QWLپرداختن به 

  . غيبت ، كاهش جابجايي و افزايش رضايت شغلي مي شود

. گي خارجي مي باشدلازم به ذكراست اين نتايج بدست آمده حاكي از مرور ادبيات مربوط به كيفيت زند

كه البته درك شرايط كشورمان و انجام مطالعات ميداني در زمينه كيفيت زندگي كاري درايران مي تواند 

موضوع تحقيقات مهمي باشد لذا دراين تحقيق به بررسي ارتباط كيفيت زندگي كاري با عملكرد شغلي 

  . مكاركنان معاونت برنامه ريزي و توسعه شهرداري مشهد مي پردازي

  

  كيفيت زندگي كاري و عملكرد

بدين سبب كه آنچه براي . مفهوم كيفيت زندگي كاري با يك جنبه مهم مسئوليت اجتماعي سروكار دارد

افراد در محيط كار حادث مي شود، ممكن است گسترش يابد و روي جنبه هاي زندگي، غير از كارشان 

نه تنها كيفيت زندگي كاري بلكه كيفيت زندگيشان مديريت ضعيف افراد درمحل كار مي تواند . اثر بگذارد

   .دهد صد البته مديريت خوب نيز مي تواند هر دو را افزايش. را به طور كلي پايين آورد

  ) 43: 1378شرموهورن، هارت و ازبورن، (

در تقسيم بنديهايي درمورد عوامل موثر دركيفيت زندگي كاري، طرفداران مديريت علمي بر اين اعتقاد 

دند كه كيفيت زندگي كاري صرفاً به عوامل بيروني شغل نظير حقوق و دستمزد و ديگر مزاياي ملموس، بو

درمقابل اين نگرش طرفداران رويكرد روابط انساني معتقدند كه . ايمني وبهداشت محيط كار بستگي دارد

ر بهره وري، كارايي، گر چه پارامتهاي بيروني درخور توجهند اما پاداش هاي دروني بيشترين تاثير را ب

» جهتگيري نسبت به كار«دراين ميان رويكرد سومي نيز با عنوان . غيبت از كار و خروج ازخدمت دارند
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سراغ داريم كه با نگرش اقتضايي معتقد است اولين پاداش هاي دروني وبيروني بستگي به افراد دارد اتفاق 

  . نظر دارند

 است ديدگاه افراد مختلف نسبت به عواملي است كه بر آنچه زمينه اختلاف بين رويكردهاي مختلف

  . كيفيت زندگي كاري تاثير دارند

به طور كلي نويسندگان بسياري به شكل مستقيم و غيرمستقيم بر كيفيت زندگي كاري به منزله عاملي 

 دراين ارتباط، پروت. براي ارتقاي كيفيت كالاها و خدمات و افزايش كيفيت عملكرد اشاره دارند 

)pruijt (همه آنهامدلي ايده آل . اشاره مي كند كه اكثر كتابهاي درسي موفق يك ساختار مشترك دارند

كاملاً باهم در ارتباطند اين ) بويژه كيفيت زندگي كاري(را ارائه مي دهند كه درآن عملكرد وكيفيت 

  ). 1383به نقل از كسايي، (برداشت از سوي ساير نويسندگان هم تاييد شده است 
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  اهميت و ضرورت پژوهش

نيروي انساني شاغل در سازمانها با قابليتها و توانمنديهاي بالقوه خود چنانچه به خوبي مورد توجه قرار 

در اين .  را در راستاي رسيدن به رشد و توسعه همه جانبه ايفا خواهد نموديگيرد نقش مهم و حساس

  . دگي مي تواند مفيد واقع شودمسير استفاده از تكنيكها و روشهاي مختلف كيفيت زن

همانطور كه ملاحظه مي شود توجه به كيفيت زندگي به طور اعم و زندگي كاري به طور اخص بهبودهاي 

فردي و سازماني را در پي خواهد داشت و تاثيرات آن بر عملكرد افرادمورد توافق صاحب نظران علوم رفتار 

ر معمول يعني تاكيد بر روشهايي كه سازمان را سازماني است توجه به كيفيت زندگي كاري به طو

  ) 351، 1376دولان و شولر، . (دگرگون مي كند و رضايت كاركنان و عملكرد آنها را بهبود مي بخشد

يل به زندگي شغلي با كيفيت، مستلزم كوششهايي منظم از سوي سازماني است كه به كاركنان فرصتهاي ن

 تشريك مساعي در اثربخشي كلي سازمان مي دهد به اين ترتيب بيشتري براي تاثيرگذاري بر كارشان و

هر سازماني با بهره وري و كارايي مطلوب و موثر در جستجوي راههايي است كه كاركنان را به درجه اي 

از توانايي برساند كه مغز و هوشمندي خود را به كارگيرند كه اين امر بوسيله كيفيت زندگي كاري مناسب 

در سالهاي اخير .  سهيم كردن بيشتر كاركنان در فرايند تصميم گيري صورت مي گيرد يعني مشاركت و 

در زمينه تعميق و گسترش امكانات رفاهي در سازمانهاي مربوط به شهرداري مشهد فعاليتهاي خوبي 

انجام شده از جمله پرداخت وام ، حقوق و مزايا و ديگر كمكهاي غير نقدي اما كاستيهايي در زمينه 

يت زندگي كاري، عدم دخالت، مشاركت و نظارت كاركنان موجب بروز مشكلاتي شده است لذا كيف

  تحقيق در اين زمينه از اهميت خاصي برخوردار است  
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    سوابق مربوط

بيان مختصر سابقه تحقيقات انجام شده پيرامون موضوع و نتايج حاصل در داخل و خارج و نظريات علمي 

   ئلهموجود در رابطه با مس

 ابداع شد و بر اساس تحقيقات اريك تريست و 50كيفيت زندگي كاري  ابتدا در اروپا و طي دهه 

 در QWLتاك در زمينه روابط انساني در لندن شكل گرفت متخصصان اوليه سهمكارانش در دانشكده تاوي

ركنان و بريتانيا نروژ سوئد طراحي هاي شغل را براي هماهنگي هرچه بهتر و منسجم تركردن  كا

 آنها عمدتا با مشاركت اتحاديه ها و مديريت در طراحي كار تدوين QWLتكنولوژي ايجاد كرده اند فعاليت

شده است و باعث بوجود آمدن طراحي هايي از مشاغل شده است كه براي كاركنان سطوح والاتري از 

به ارمغان آورده احتمالا بارزترين ، تنوع شغلي بازخورد اطلاعاتي مربوط به نتايج را ) اعتبار شغلي( منزلت 

 پديدار شدن و توسعه گروه هاي كاري خود گردان به عنوان شكل جديدي از QWLمشخصه هاي 

 اين گروه ها متشكل از كارمندان با مهارتهاي متعدد بوده است  كه استقلال عمل استطراحي كار

  )349: 1376دولان و شولر،  (ضروري را براي طراحي  و اداره ي عمليات شغل خودشان داشته اند

ازجمله تحقيقات انجام شده  پيرامون اين موضوع در داخل كشور مي توان به تحقيقي به راهنمايي دكتر 

الواني در دانشگاه تهران اشاره نمود كه به بررسي ارتباط كيفيت زندگي كاري و بهره وري نيروي انساني 

بين كيفيت زندگي كاري و بهره وري نيروي انساني پرداخت كه نتيجه تحقيق حكايت از آن دارد كه 

ارتباط معناداري وجود دارد با توجه به آزمونهاي همبستگي ملاحظه شده كه هر يك از شاخص هاي بهره 

به ترتيب ) رضايت شغلي، كاهش نرخ ورود و خروج ، توليد سرانه و شاخص خلاقيت ( وري نيروي انساني 

  . را به خود اختصاص دادند) درصد69رصد،د99درصد ، 99درصد ، 99( ضرايب 

 است در اين برنامه كاركنان امده توسط شركت جنرال موتور به اجرا درQWLجامع ترين برنامه در زمينه 

 طراحي توليد ، كنترل كيفيت دعوت .سطح پايين سازمان در بهبود بخشيدن به مشاغل ، روش هاي كار

 و تعداد زيادي   IBN زندگي كاري در شركت هاي زيراكس به همكاري شده بودند و برنامه هاي كيفيت

  ).  1370ديويس ونيواستورم، (از شركتهاي كوچك تر با موفقيت اجرا شده است 
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در پي انجام تحقيقي ديگر كه توسط دانشجو معصومه علي اكبري طي پايان نامه كارشناسي ارشد خودش 

ست به بررسي رابطه كيفيت زندگي كاري با عملكرد كه به راهنمايي دكتر علاقه بنداجرا و عملي شده ا

 نفري از كاركنان شاغل درشعبات 300كاركنان شاغل در سازمان گمرك تهران پرداخته ، دريك نمونه 

و درنظرگرفتن لتون  واQWL نفري با اجراي پرسشنامه 850شش گانه اين سازمان از بين جامعه آماري 

 يافته هاي تحقيق به طور كلي حاكي از اين است كه هرگاه و گرفته نمرات ارزشيابي سالانه عملكرد انجام

  .  افزايش يابند متقابلاً عملكرد كاركنان نيز افزايش خواهند يافتQWLشاخص هاي 

درتحقيق ديگري كه توسط دانشجو مهدي خيرانديش در پايان نامه كارشناسي ارشد به راهنمايي 

 ومعني دار ميان شاخص هاي كيفيت مثبتحاكي از وجود رابطه دكترشريف زاده انجام شده نيز يافته ها 

 بوده ودرشركت ايران خودرو ديزل 30/1/83درمورخه اين تحقيق .  عملكرد كاركنان داردزندگي كاري و

 حاكي شانجام گرفته است كلاً اكثر تحقيقاتي كه راجع به بررسي كيفيت زندگي كاري شده است نتايج

ان ها اقداماتي در جهت بهسازي كيفي زندگي كاري انجام دهند تا بتوانند زمينه از آن دارد كه بايد سازم

  . ساز رشد علمي وحرفه اي كاركنان و سازمان مربوطه بشوند

  

  تباط با موضوع كيفيت زندگي كاري نظريات علمي در ار

دن پاداشهاي  دا-1 گروه طبقه بندي نموده است 8ريچاردوالتون برنامه هاي كيفيت زندگي كاري را در 

 ايجاد مشاغلي كه توانايي ها يا ظرفيتهاي انساني را بالا -3 ايجاد محيطي امن و سالم - 2معقول و مناسب 

 بوجود آوردن يك محيط اجتماعي كه - 5 ايجاد امنيت و فرصتهاي كافي براي رشد شخص  -4مي برند  

 فرد بتواند خود را متعلق به جامعه )به او هويت بدهد( عاري از تعصب باشد ، موجب سرشناسي فرد بشود 

 حريم شخصي فرد حفظ شود  و بتواند ابراز عقيده نمايد و آزادي -6خاص بداند و ترقي و پيشرفت كند  

 نقشي كه فرد در محيط كاري و سازمان دارد با نيازهاي خانوادگي و آزاديهاي -7عمل داشته باشد  
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يا فعاليتهايي كه در سازمان انجام مي شود داراي  اقدامات و -8فردي او منافات نداشته باشد  

  . مسئوليتهاي اجتماعي باشد

 اگر بنا است كه نظام سلسله مراتب مقتدرانه مبتني بر مافوق و مادون كنار گذاشته شود طبق نظر فورستر

بايد شكل ديگري از انضباط و كنترل جايگزين آن شود اين جايگزيني مي تواند از طريق خود كنترل 

را نمي وجود آيد در سازمانهاي آينده فرد  اقتصادي بردن توسط فرد از طريق استفاده از مكانيزم رقابتك

توان تحت نظر يك سرپرست قرار داد بلكه او مانند انساني آزاد در سدد برقراري ارتباط مستمر و در عين 

ت ويژه بپردازد و در نتيجه تعهد حال متغير با افرادي بر مي آيد كه در نظر دارد با آنها به مبادله خدما

هاي ويژه اي را براي مدت زمان محدودي به عهده مي گيرند و پس از انجام آن در پي ايجاد ارتباطهاي 

جديد كه رضايت بيشتري برايش فراهم مي كند بر مي آيد اين نوع ارتباط جديد بر اساس اطمينان و 

 از آن رسيدن به هدف مشخص و يا حل مسئله خاصاعتماد متقابل به افراد مستقر مي گردد و منظور 

 لازم نيست چنين اعتمادي براي اينكه موفقيت آميز باشد متكي بر قدرت و پست سازماني باشد  است

بلكه اين اعتماد بر اساس حسن رابطه بين دو گروه كه بدون وجود آن كيفيت زندگي كاري مفهومي ندارد 

  ) 1378كمالوند،  ... قدرت ا(بوجود مي آيد 

. در برداشتي ديگر ميرسپاسي معتقد است كه كيفيت زندگي كاري را مي توان در دو مفهوم تعريف كرد 

 عبارت است از مجموعه اي از  شرايط واقعي كار و محيط كار در  كهتعريف عيني از كيفيت زندگي كاري

تلقي افراد از كيفيت  عبارتست از تصور و طرز  كهيك سازمان و تعريف ذهني از كيفيت زندگي كاري

  ). 1376ميرسپاسي، (زندگي به طور اخص 


