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  چکیده
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احصاء شده در سه گروه الزامات اساسی، عملکردي و انگیزشـی مـدل کـانو بـا     ) نیازهاي(عوامل 

تحقیق حاضر بـه لحـاظ هـدف از نـوع     . باشد اده از سیستم شبکه هاي عصبی مصنوعی میاستف

بـه دلیـل کوچـک بـودن جامعـه آمـاري از       . میـدانی اسـت    -کاربردي و از نظر روش، توصیفی

نامه   بنابراین داده هاي مورد نیاز به صورت پیمایشی از طریق پرسش.  سرشماري استفاده گردید

نامه  با استفاده از ضریب آلفاي کرونباخ محاسبه و مـورد تأییـد قـرار     سشآوري و اعتبار پر جمع

نفر حاضر به پاسـخگویی پرسشـنامه    242نفر از کارمندان دانشگاه، تعداد  278از تعداد .  گرفت

شدند که نتایج پژوهش حاکی از آن است که در دانشگاه مورد مطالعه، توجـه کـافی بـه مسـائل     
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  دمهقم -1-1

ها، شناسایی استعدادهاي بالقوه کارکنان و فراهم   یکی از وظایف مهم مدیران در سازمان

امروزه . کند وري را فراهم می و شکوفایی آنان است که زمینه ارتقاي بهره هاي رشد نمودن زمینه

وري در تولید و بدون آگاهی از عوامل موثر بر افزایش آن، به  توان بدون توجه به میزان بهره نمی

از آنجا که انسان در توسعه نقش کلیدي دارد و تحقق توسعه . سوي توسعه پایدار گام برداشت

اي  پذیرد، برطرف کردن نیازهاي روحی و روانی افراد از اهمیت ویژه ورت میبه دست انسان ص

   .ظایف مهم مدیر، انگیزش افراد استبنابراین یکی از و. برخوردار است

در یک . فقدان انگیزش در کاهش میزان حضور در محل کار، کمیت و کیفیت کار تأثیر دارد

و امنیت شغلی را در این امر موثر دانسته  بررسی، نامشخص بودن آینده، فقدان برنامه صحیح

عواملی چون جالب بودن کار، قدردانی، حقوق کافی، شرایط کاري مناسب و ماهیت کار، در . اند

  . افزایش انگیزش شغلی کارکنان دانشگاه ها موثر قلمداد شده اند

وامل موثر بر ها کسانی هستند که با شناخت ع مدیران موفق در سازمانبا توجه به مطالب فوق، 

بنابراین، با . که انگیزه هاي آنان را ارضا نمایند انگیزش کارکنان بتوانند وضعی را بوجود آورند

  .توجه به اهمیت موضوع پژوهش حاضر در راستاي دستیابی به این مهم گام برداشته است

  بیان مسأله -1-2

. خاصی متمایل می سازدعمل  در افراد که آنان را به انجام رفتار واست حالتی انگیزش 

ایجاد  عوامل دلگرمی و اثربخشی بیشتر کارکنان و بحث وبررسی در خصوص ارضاي نیازها و

را به ذهن همواره این سوال  ،هاي سازمانی یمی و پرجاذبه براي آنان در محیطمحیط صم

ي منطقی ارضاي نیازها اي موارد ازطریق ایجاد انگیزش و که چرا و چگونه پاره متبادر می سازد
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یا  معقول کارکنان در دلبستگی به کار و بالا بردن روحیه آنها تاثیر مثبت حاصل شده و و

انگیزه افراد اثر سوء گذاشته بالعکس در اثر کم توجهی و ضعف مدیریت تا چه حد در روحیه و

رخی داراي انگیزه و ب مزایاي یکسان، فعال و چرا برخی افراد در شرکت با وجود امکانات و ؟است

ن خود را در کار به حداکثر توا ؟ در چه صورتی افرادمشکلات ماندگار می شونددیگر با تمامی 

    ؟ چگونه می توان روحیه شغلی آنان را افزایش داد؟ عمل می آورند

می تواند به مدیر این مطلب را  ،ازهاي متفاوتی را دنبال می کنندشناخت اینکه کارکنان نی

کارکنان متفاوت است ؟ چه چیزي موجب عملکرد خوب یا بد می تفهیم کند که چرا رفتار 

   .ان را برمی انگیزاند روشن می شودپاسخ به اینگونه سوالات با شناخت آنچه کارکن ...شود ؟ و 

 انگیزش بر موثر عواملحاضر این است که  تحقیق اساسی مسالهبا توجه به موارد مذکور، 

چیست؟ و از دید کارمندان دانشگاه کدام نیاز بر  کازرون واحد اسلامی آزاد دانشگاه کارمندان

که جهت دستیابی به پاسخ سوالات فوق، به ترتیب ). اولویت بندي عوامل(دیگري برتري دارد؟ 

   . از مدل کانو و سیستم شبکه هاي عصبی مصنوعی استفاده شده است

  اهمیت موضوع -1-3

؛ که در واقع پی جویی کارکنان ه انگیزشبراي هر مدیري در سازمان آگاهی از مسئل امروزه

کنکاش در مسئله . تام داردضرورت  ،فتارهاي اعضا و افراد سازمان استعلت وسبب حرکت و ر

بعضی افراد چرا  ؟کند ؛ چرا انسان در سازمان کار میاسخ چراهاي رفتار آدمی است؛ پانگیزش

   کار چیست؟؟ علت علاقه به شغل و بی علاقگی به فعال و برخی کم کارند

خ به آنها در این سوالات و بسیاري دیگر همه با موضوع انگیزش در ارتباط هستند و پاس

از اینرو مدیران با احاطه به نحوه انگیزش . ي کارکنان خلاصه می شودانگیزش و انگیزه ها
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 کارکنان و انگیزه هاي آنان می توانند در تحقق اهداف سازمان به کمک کارکنان به سهولت گام

  . م سایر وظایف خود نیز موفق باشندبرداشته و در انجا

 .انگیزش کارمندان یک سازمان با بهره وري آن سازمان رابطه مستقیم داردعلاوه بر موارد فوق، 
چرا که افراد و نیروي انسانی مهم ترین منابع یک سازمان می باشند و رضایت و انگیزش آنها در 

حال آنکه  .ل اساسی در افزایش بهره وري سازمان می باشدمحیط و از مدیر خود یکی از عوام
همه خواسته ها و نیاز هایتان در  اگر در سازمان هاي امروز از کارمندان سؤال شود که آیا

محیط کار برآورده شده اندك کسانی می باشند که پاسخ مثبت می دهند این مشکل از آنجا 
اندیشه تیلور که معتقد بود کارمندان فقط با سفانه اکثر مدیران همان که متأناشی می شود 

غافل از آنکه عوامل انگیزشی غیر  ؛مادیات برانگیخته می شوند را در سر می پرورانند و پول
 .مادي نیز به همراه عوامل مادي هم افزایی را در انگیزش کارمندان به همراه خواهد داشت

باشد و موضوع  انگیزش کارمندان نیز از  بنابراین از آنجا که دانشگاه خود بستر همه علوم می
، اجرا نشدن و کید زیاد می شودن سازمان بصورت تئوري تأجمله موضوعاتی است که در ای
آن را  ،وري هاي انگیزش کارمندان آن هم در محیطی که خودپژوهش هاي اندك در زمینه تئ

اند که دارویی را که براي تمامی سازمان هاي امروزي تجویز می کند به مثابه پزشکی می م
از آن دارو  ،براي بیمار خود تجویز می کند در شرایطی که خود به همان بیماري مبتلاست

انجام پژوهشی در زمینه عوامل مؤثر بر انگیزش کارمندان در  ضرورت لذا. استفاده نمی کند
  .احساس می شود کاملاً سازمانی مثل دانشگاه که خود بستر همه تحولات است

  هداف تحقیقا -1-4

می کند که در ذیل به تحقیق حاضر نیل به یک هدف کلی و چندین هدف جزئی را دنبال 
  :شرح آن ها پرداخته شده است 

  

  



٤ 
 

  ف کلیهد -1-4-1

 انگیزش بر موثر هاي مولفهی بررس جهت کانو مدلي ریگ هدف کلی پژوهش، بکار
مصنوعی می  عصبی هاي شبکه سیستم از استفاده با کازرون اسلامی آزاد دانشگاه کارمندان

  .باشد

 اهداف جزئی -1-4-2

، اساسیسه گانه  )نیازهاي( الزاماتپاسخگویی به  عنوان به دانشگاه خدمات از برخی تعیین -1
  .دیدکارمندان از عملکردي و انگیزشی مدل کانو 

 عصبی هاي شبکه سیستم از استفاده با دانشگاه خدمات از یک هر و اهمیت اولویت تعیین -2
  .از دید کارمندان مصنوعی

  .فعلی ارائه شده توسط دانشگاه تاخدم از کارمندانو رضایت  انگیزش میزان ارزیابی -3
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  فصل دوم 
  ادبیات تحقیق 
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  مقدمه
داخلی و خارجی تشکیل در این فصل در ابتدا پیشینه تحقیق که از دو قسمت تحقیقات 

می شود، سپس چارچوب نظري تحقیق و مروري بر نظریه هاي انگیزش شده است بحث 

سه گانه مورد بحث در این مدل ) نیازهاي(تشریح شده و در ادامه به معرفی مدل کانو و الزامات 

سپس . و نیز مراحل بکارگیري آن به کمک پرسشنامه استاندارد کانو پرداخته شده است

تم شبکه هاي عصبی مصنوعی به تفصیل مورد بررسی قرار گرفته و در نهایت تعریف واژه سیس

  .ها و اصطلاحات تخصصی تحقیق آورده شده است

  

  پیشینه تحقیق -2-1

  یداخل قاتیتحق -2-1-1

 استفاده با تنه آذین تولیدي شرکت کیفی امتیاز تعیین جهت مدلی را )1379(قاسمی  -1

 یک کیفیتی وضعیت تبیین براي روشی ارائه تحقیق، این هدف از. ارائه داد کانو مدل از

 یا رشد تنها نه متوالی هاي ماه در کارخانه یک کیفیت امتیاز تعیین با. باشد می شرکت

 روش. گردد می میسر نیز گذاري هدف امکان بلکه کرد مشخص توان می را شرکت افت

 افزایش راستاي در و کانو کیفیتی گانه سه سطوح مبناي بر تحقیق این در شده ارائه

  .باشد می کارخانه در مختلف هاي فعالیت اساس بر مشتري) انگیزش( رضایت

 از پاکشو شرکت مشتریان) انگیزش( رضایت بر موثر عوامل تعیینبه ) 1383(صالح پور  -2

 بین رابطۀ بررسی تحقیق، این هدفپرداخت که  کانو مدل از استفاده با شامپو محصول

 تعیین" عنوان با تحقیق این. است ایرانی محیطی در بازرگانی عملکرد و بازارمحوري

 پی در ،"کانو مدل از استفاده با پاکشو شرکت مشتریان انگیزش و رضایت بر مؤثر عوامل

 تخصیص هدف با محصول این از مشتریان مختلف نیازهاي بندي طبقه و شناسایی

 



٧ 
 

 در مقاله این طی در ویژگیها این. باشد می نیازها این از دسته هر به منابع بهینه

 بدین و گرفت خواهند جاي تفاوتی بی و اساسی عملکردي، مهیج، الزامات گروههاي

 می تلاش مقاله این. شد خواهد مشخص مشتریان براي ویژگی هر اهمیت میزان ترتیب

 تجارت نوین دنیاي در را مطلب این اهمیت مشتري، رضایت موضوع در تعمیق با تا کند

 کالاي تمایز امکان هدف این. کند بیان هدف این تحقق براي را روشی و شده متذکر

 طیف آوردن وجود به باعث و کرده فراهم بازار در مشابه کالاهاي سایر از را موردنظر

  .شد خواهد آن براي وفادار مشتریان از وسیعی

 شرکت مشتریان انگیزش و رضایت بر مؤثر عوامل بررسی در را کانو مدل نیز) 1385(بابائی -3

 و ها خواسته نیازها، که است درصدد محقق تحقیق، این در .است برده بکار خودرو ایران

 اساس بر. کند بندي طبقه خودرو ایران شرکت در کانو مدل اساس بر را مشتریان انتظارات

 الزامات و عملکردي الزامات اساسی، الزامات گروه سه در مشتریان الزامات و نیازها کانو مدل

 مشخص گروه هر براي نیاز مورد هاي شاخص ابتدا تحقیق این در. گیرند می قرار انگیزشی

 پرسشنامه، طراحی از بعد و گیرد می قرار ها گروه این در ها شاخص این سپس و است شده

  .است شده بندي طبقه فوق گروه سه در الزامات

 محصولات فروش از پس خدمات از مشتریان انگیزش و رضایت ارزیابی به ) 1385(عطااللهی-4

 بندياولویت و شناسایی تحقیق این انجام از هدف پرداخت که کانو مدل از استفاده با سایپا

می کانو مدل از استفاده با فروش از پس خدمات از مشتریان انگیزش و رضایت بر موثر عوامل

 دیگر عبارت به یا و مشتریان هاينیازمندي آن اساس بر که است مدلی کانو مدل( باشد

می تقسیم انگیزشی و عملکردي اساسی، الزامات دسته سه به محصولات کیفی خصوصیات

 میدانی شاخه از و توصیفی روش نظر از و کاربردي نوع از هدف لحاظ به حاضر تحقیق). شوند

 مختلف منابع به توجه با اول مرحله در. است پذیرفته صورت مرحله دو در که است بوده


