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امروز چـالش هـاي پـيش روي        . عصر حاضر، عصر تحولات شگرف، سريع ومحير العقول است        

بروز شتابان بلوكهـاي جديـد      . ها، بحث كارآمدي وعملكرد است    همه سازمان ها و موسسات ودولت     

ول همه جانبـه در تمـامي       تجاري، اقتصادي در عرصه رقابت هاي جهاني ضرورت اجتناب ناپذير تح          

به ويژه برنامه ريزي نيروي انساني براي دستيابي به افزايش عملكرد از اولويت هاي            . ابعاد را مي طلبد   

لازمه خود كفايي هر كشور در گروي توسعه آن كشور در زمينه هـاي مختلـف اسـت و                   .  همه مديران است  

ر واقع نيروي انساني ماهر و متخـصص يكـي   د. باشدكشور در گروي فعاليتهاي افراد آن ميتوسعه هر  

تحقق آرمـان، اسـتقلال و    . از عوامل كليدي و انكار ناپذير توسعه همه جانبه اقتصادي هر كشور است            

خود كفايي در ابعاد مختلف به تخصص و مهارت افراد بستگي كامل دارد و انتقـال اينگونـه مهارتهـا                    

 تاريخي بـه    –نگاهي تحليلي   ).  1386حمدي نائيني، م(خود نيازمند اجراي برنامه هاي آموزشي است        

مسير حركت آموزشهاي كاركنان، نشان دهنده وجود اصل اساسي به خدمت گرفته شدن فعاليت ها و                

فرآيندهاي آموزشي در راستاي رفع نيازهاي سازماني بوده و مقوله آموزش به نحـو بـارزي بـا مقولـه          

توانـد در   هاي آموزشـي مـي     چنين نيازهايي توسط فعاليت    رفع. نيازهاي سازماني در ارتباط  مي باشد      

سطوح خرد وسطوح كلان مورد بحث و بررسي قرار گيرد، بطوري كـه در  بـسياري از كـشورها، بـه          

ويژه جوامع صنعتي ، آموزش در جهت برآورده سازي نيازهاي اقتصادي و اجتماعي بطور ويژه  مورد              

 توجه داشت كه جهـت افـزايش عملكـرد كاركنـان نيازمنـد              از طرف ديگر بايد   .استفاده قرار مي گيرد   

آشنايي و تطبيق آنها با محيط كار بوده كه اين امر به هنگام كردن دانش و مهارتهاي فني وعلمي آنـان                     

  .را براي پاسخگويي به اهداف سازماني و فردي مي طلبد
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دي فعلي شان يـاري   آموزش نه تنها كاركنان را در اجراي وظايف و فعاليت هاي شغل مورد تص           

  . هاي آتي شان نيز كمك مي كندداده، بلكه همچنين به توسعه آنان در مسئوليت 

 از عوامل توسعه اقتصادي ،اجتماعي و فرهنگي گسترش همه جانبه آموزش و تربيـت   در واقع يكي

هـاي  تكنولـوژي، نياز  و تحولات فزآينده در زمينه دانـش . نيروي انساني متخصص و كارآمد مي باشد

 تحصيلات رسمي و آموزشي جديدي را براي مشاغل مختلف بوجود مي آورند و اين در حالي است

آمـوزش هـاي ضـمن     دانشگاهي به تنهايي پاسخگو نبوده و در نتيجه به انواع ديگر آموزش از جملـه 

آموزش نيروي انساني در سازمان ها تا پيش از پيدايش مكتب مـديريت علمـي         . خدمت نياز مي باشد   

اهتمـام بـه ايـن    . ر اواخر قرن نوزدهم و اوايل قرن بيستم، به صورت منظم و علمي مورد توجه نبود              د

مسئله با جهاني شدن آموزش و رشد افزاينده فناوري اطلاعات ، ارتباطات وتغييرات سريع در دانـش                 

مل توسعه  سرمايه هاي انساني در اين دوره به عنوان مهم ترين عا          . 1و مهارت ها، شدت بيشتري يافت     

اين نوع آمـوزش هـا كـه از آن بـه     . 2ي سازماني و آموزش بهترين ابزار پاسخ به اين نياز تلقي گرديد          

عنوان آموزش ضمن خدمت ياد مي شد، ناظر بر كوششي نظامدار بود كه هدف اصـلي آن، هماهنـگ            

ب مـداوم دانـش ،   كردن علايق و نياز هاي آتي افراد با نيازها واهداف سازمان بود تا از طريـق اكتـسا        

اورنگـي  (ها، قوانين و نگرش هاي مطلوب بهبود عملكرد افراد را در محيط كار فـراهم نمايـد             مهارت

در سبد آموزش هاي قبلـي   آموزش ضمن خدمت در حقيقت دانش جديدي را). 1390،96وهمكاران،

 لـذا توسـعه ايـن    بـرد و  مي علوم و فنون پيش دانش آموختگان قرار داده و آنان را به همراه پيشرفت

از طرف ديگر آموزش . را به جا مي گذارد آموزش ها در بهبود كيفيت نظام آموزشي اثر مطلوب خود
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يكي از عوامل اصلي و اركان مهمي است كه سازمان , بر سازمان كاركنان به عنوان كليد طلايي توسعه

 .مي رساند نهايت عملكرد و اثر بخشي را به پويايي و

بايـد آموخـت و نبايـد لحظـه اي از     . گي و زندگي همان آمـوزش اسـت  همان زند  آموزش

جـا بـراي    غفلت ورزيد ، اين مهم نيست كه انسان چگونه مي آموزد، كجا مي آمـوزد، همـه   آموختن

  اهداف آموزش كاركنان در موسسات گوناگون بـه طـور     .آموختن مناسب است و هيچگاه دير نيست      

نيروي انساني متعهد در . باشدجتماي هم سو و در يك جهت ميعموم با اهداف استراتژيك نظامهاي ا

يك سازمان با كردار و اعمال خويش و اتخاذ تصميمات صحيح و به موقع مي تواند زيانهاي مادي را                   

در واقع درك ضرورت واهميت آموزش ضمن خدمت رابطه مـستقيم  . به زودي جبران و تامين نمايند  

به طـور خلاصـه ضـرورتهاي       . زش بزرگسالان در هرجامعه دارد    با ضرورت آموزش مستمر و نيز آمو      

  :آموزش ضمن خدمت كاركنان را مي توان به شرح زير بيان داشت

   ارتقاي اطلاعات و دانش و مهرات كاركنان،-

   افزايش همبستگي كاركنان با اهداف سازمان،-

   كاهش حوادث و ضايعات كاري و ايجاد ثبات بيش تر در سازمان،-

  ه تغييرات سازماني در مواقع ضروري، كمك ب-

  . )1387،71،رضواني و بينقي( افزايش كارايي كلي سازمان -

  .شود با توجه به مطالب ذكر شده ضرورت آموزش ضمن خدمت پرسنل يك سازمان احساس مي

در شركت ساپكو با توجه به اين كه  برنامه هاي آموزشي در يك دپارتمان  مستقل برنامه ريـزي                    

ا مي گردند، ولي با اين وجود هنوز آنطور كه شايسته باشد پرسنل اين شركت از فوايد برنامـه                   و  اجر  

هاي آموزش هاي ضمن خدمت اطلاعي ندارند و رغبت زيادي براي شركت و فعاليت در اين برنامـه          
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بـر عملكـرد    بنابراين  ضرورت بررسي تاثير آموزش هـاي ضـمن خـدمت             .دهد  ها از خود نشان  نمي     

گردد تا هم به تاثير آمـوزش ضـمن خـدمت بـر عملكـرد كاركنـان                  احساس مي  ن شركت ساپكو  كاركنا

  .شركت پي ببريم و هم ارزش آموزش براي پرسنل شركت و مديران ارشد مشخص گردد
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ساير . دهدمنابع انساني، ثروت وسرمايه ي اصلي و اوليه هر سازمان و يا هر كشوري را تشكيل مي

اصلي هر سازماني در گرو تامين منابع انساني بوده و اين بدين مفهوم است كه حسن تشخيص منابع 

و به كارگيري كل سرمايه ها و منابع قابل تجديد و غير قابل تجديد و كلا بهره برداري بهينه از منابع 

. بودسازمان در گرو بلوغ فكري، توان وسعت فكر، اطلاعات و كارداني پرسنل آن مجموعه خواهد 

در . توان آموزش را مقدمه اي براي پيشرفت و افزايش عملكرد يك سازمان دانستبدين ترتيب مي

اي كه علم و تكنولوژي پيدا كرده، عملكرد افراد تا حد زياي عصر حاضر با توجه به شتاب فزاينده

اشته و در غير بينند دبستگي به ميزان آموزشي كه قبل و يا در زمان اشتغال در راستاي شغل خود مي

اينصورت به دليل پيچيدگي و همه جانبگي تغييرات از عملكرد مطلوب جهت انجام وظايف خود در 

شتاب و حركتي كه جوامع در نيمه دوم قرن بيستم از شيوه هاي كهن . سازمان برخوردار نخواهند بود

از اقشار جامعه به سوي تغييرات تازه و قبول آن تغييرات دارند به حدي بوده كه در بسياري 

تغيير نيازها، اصلاح اهداف، تعديل . هاي فكري و مهارتي ايجاد نموده استاختلالات و گسست

ها وسياستها، برخورد با تنگناها، افزايش يا كاهش منابع و بسياري موارد ها، تغيير خط مشيروش

زاي آن پيوسته بايد ديگر امروزه يادآور اين نكته است كه براي حفظ كارايي نظام و عوامل و اج

آموزش كاركنان و تطبيق دادن توانايي هاي آنان با نيازهاي جديد و مسئوليت هاي نو مورد توجه قرار 
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از طرف ديگر الزامات موجود در محيطهاي اجتماعي، سازمان را وادار به گرايش هاي تدريجي . گيرد

از جمله .فعاليتي نموده استبه سمت نظامهاي باز به منظور حفظ حيات خود و افزايش عملكرد 

عناصراوليه به منظور تحقق پذيري چنين شرايطي، تاكيد براي فراهم سازي مقدمات ايجاد سازمان 

آموزش ضمن خدمت كاركنان يكي از . يادگيرنده، ايجاد سازمان و جامعه به وضوح ضرورت دارد 

يابي چنين سازمان هايي فراهم باشد كه قادر است بستر را جهت تحقق مكانيزم ها و فعاليتهايي مي

 كامل 1372طراحي، ساخت و مونتاژ خودرو در كشور با تاسيس ساپكو در سال  حلقه ارتباطي. سازد

 35و تامين قطعات ايران خودرو را عهده دار شده بود، تنها با  طراحي مهندسي كه اين شركت. شد

تفاده حداكثر از امكانات بالقوه صنايع رسالت اوليه ساپكو، اس. آغاز كرد نفر پرسنل فعاليت خود را

 كه درهمين راستا اقدامات هداخلي در تامين قطعات مورد نياز خطوط توليد شركت ايران خودرو بود

گسترده اي را جهت شناسايي و ارزيابي تواناهايي هاي سازندگان در اقصي نقاط كشور انجام داده 

  .با حداقل هزينه را دنبال مي كنداين شركت همچنين حداكثر سازي ارزش همراه  .است

علي رغم آنكه شركت ساپكو به عنوان شركتي پيشرو در عرصه مديريت زنجيره تامين به فعاليت                

پرداخته و همواره تعالي و پيشرفت منابع انساني را در راستاي پيشرفت سازماني در دستور كار خـود                  

ور كامل توسط نيروي كـار درك نـشده و     قرار داده است،  ليكن به نظر مي رسد اهميت آموزش به ط            

از . كاركنان تنها  آموزش ضمن خدمت را به عنوان تكليفي در راستاي ارتقاء شغلي خود مي پندارنـد                 

سوي ديگر به نظر مي رسد، آموزشهاي ارائه شده در شركت مورد بحث، كـاملا منطبـق بـا نيازهـاي                     

 ارشد سازمان نيز به اهميت و تاثير بسزاي پرسنل در سطوح مختلف سازماني نبوده و همچنين مديران      

علاوه بر اين اولويت بندي . آموزش ضمن خدمت كاركنان بر عملكرد آنان به طور كامل واقف نيستند    

 شـركت سـاپكو در      كاركنـان صحيحي از ميزان تاثير انواع مختلف آموزش ضمن خدمت بر عملكـرد             
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سـي تـاثير آموزشـهاي ضـمن خـدمت بـر            موارد فوق محقق را بر آن داشت كه بـه برر          . دست نيست 

  . بپردازد) ساپكو (  شركت طراحي مهندسي و تامين قطعات ايران خودرو كاركنانعمكلرد 
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هر تحقيقي براي دستيابي به اهداف و منظور خاصي صورت مي گيـرد كـه اغلـب مـي توانـد بـه دو                        

  .صورت كلي و جزئي مطرح شود

  هدف كلي: الف 

ازمان تمايل دارد كه نيروي انـساني پويـا و داراي عملكـرد مناسـبي داشـته باشـد، بايـد در                           اگرس

همـت  ) به عنوان سرمايه هاي اصلي سـازمان       ( صحيح ودقيق نيروي انساني     ) ضمن خدمت (آموزش  

به عبارت ديگر بايد كليه عوامل و شرايط مناسب آموزشي كه باعث ارتقاء عملكـرد كاركنـان           .  گمارد

  . فراهم گردد تا نيروي انساني بتواند با بهترين شكل، نيروي كار خود را عرضه نمايدمي شود

 بررسي تـاثير آمـوزش ضـمن خـدمت كاركنـان            باتوجه به مطالب فوق هدف اصلي از اين پژوهش،          

بر اساس مدل اچيـو     ( بر عملكرد آنان    ) ساپكو(شركت طراحي مهندسي و تامين قطعات ايران خودرو       

  . است) 

  داف جزئياه: ب

        باتوجه به اين كه در هر تحقيقي پژوهشگر بايد به دنبال پيدا كردن راه حلهاي بـراي مـشكلات        

  .لذا بجز هدف اصلي تحقيق بايد هدفهاي ويژه و جزئي مسئله را نيز بيان نمايد. مسئله باشد
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   :        ساير اهدافي كه در اين تحقيق، محقق بدنبال آن است به شرح زيرند

 بررسي تاثير آموزش ضمن خدمت كاركنان شركت طراحي مهندسي وتامين قطعات ايران خـودرو     -1

 ). در انجام وظايف محوله ( بر توانايي آنان )ساپكو(

 بررسي تاثير آموزش ضمن خدمت كاركنان شركت طراحي مهندسي وتامين قطعات ايران خـودرو     -2

 ) .رش نحوه كار و محل و چگونگي انجام كار درك و پذي( بر وضوح نقش براي آنان ) ساپكو(

 بررسي تاثير آموزش ضمن خدمت كاركنان شركت طراحي مهندسي و تامين قطعات ايران خودرو            -3

 . بر حمايت سازماني پرسنل) ساپكو(

 بررسي تاثير آموزش ضمن خدمت كاركنان شركت طراحي مهندسي وتامين قطعات ايران خـودرو     -4

 ).در انجام وظايف محوله ( نان بر انگيزه آ) ساپكو(

 بررسي تاثير آموزش ضمن خدمت كاركنان شركت طراحي مهندسي وتامين قطعات ايران خـودرو     -5

 ). از خود ( بر ميزان بازخور آنان ) ساپكو(

 بررسي تاثير آموزش ضمن خدمت كاركنان شركت طراحي مهندسي وتامين قطعات ايران خـودرو     -6

بـه تناسـب بـودن و حقـوقي بـودن تـصميمات مـدير در                ( ار در مورد آنـان      بر بازخورد اعتب  )ساپكو(

 ).خصوص منابع انساني 

 بررسي تاثير آموزش ضمن خدمت كاركنان شركت طراحي مهندسي وتامين قطعات ايران خودرو -7

  ).عوامل خارجي كه بر عملكرد تاثير مي گذارند( بر تناسب محيطي ) ساپكو(
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 متغير شرايط با انساني نيروي تطبيق براي مستمر و ضروري يهافعاليت از سازيبه و آموزش عمليات

 در را مديران مختلف،هاي روش و فنون وسيله به كه است ابزاري آموزش، و باشدمي محيط و سازمان

 كمـك  بـه  زيـادي  انـدازه  تا سب،منا و مطلوب اداري نظام يك ايجاد .رساندمي ياري هاسازمان اداره

 و طبيعـت  بـر  انـسان  روزافزون تسلط .است امكانپذير انساني نيروي يهاتوانمندي ارتقاء و آموزش

 مسائل حل منظور به جديد يهاابزار و هاتكنيك يافتن براي شهپژو و هاناشناخته از يهآگا و شناخت

 پيش از بيش را انساني نيروي آموزش همسأل توسعه، حال در يهاكشور در ويژه به جامعه مشكلات و

 در مطلـوب  توسعه و رشد به نيل براي استهسال نيز ايران اينكه به توجه با .است نموده مؤثر و ممه

 از كـشور  اقتـصاد  نمـودن  اه ـر آن بلندپايه مديران بلندمدت و استراتژيك دافها از يكي تكاپوست،

 توسعه ابزار مؤثرترين و درآمد منبع مترينمه عنوان به نفتي غير يهادرآمد به اتكاء و نفتي يهادرآمد

 العـاده  فوق آنان، عملكرد افزايش بر آن آثار ارزيابي و انساني نيروي آموزش راستا اين در .باشد مي

 .است ميتها حايز

 و كاركنان عملكرد ارتقاء باعث دولتي ايهسازمان سطح در اينكه ضمن انساني، نيروي صحيح آموزش

 بـه  عنايـت  با .نمايدهم مي فرا نيز را مراجعان با كاركنان مناسبتر برخورد ايزمينه ه رددگمي سازمان

 ضـرورت  و ميـت ها است، نگرفته انجام يهتوج قابل كاربردي ايهشهپژو تاكنون زمينه اين در اينكه

 .گردديم آشكار حاضربررسي  در آن نتايج ارايه و شهپژو اين انجام

وامع بشري روي مي دهد و آنها را از سنتي به فراصنعتي سوق مي دهد،      هماهنگ با تحولاتي كه در ج     

به موازات اين تغييرات اسـت      . علوم و فنون و تكنولوژي نيز رو به تكامل، دگرگوني و پيشرفت است            
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كه اهميت آموزش بيش از پيش مملوس گشته، تا حدي كه برخي از صاحبنظران در اهميت آمـوزش                  

هـاي   بدين معني كه بدون آموزش كاركنـان، پايـه       " خود مديريت است   آموزش در حقيقت  ":گويندمي

پيچيدگي هاي محيطي و تكنولـوژي،    ). 17،  1368ابطحي،(ريزد  شود و فرو مي   مديريت هم متزلزل مي   

كند، چـون در اينجـا موضـوع جابجـايي نيـرو در             قدرت انتقال كاركنان در بين واحدها را محدود مي        

 جابجايي چه به صورت افقي براي كسب شغل جديد در سطح شغلي             درون سازمان مطرح است، اين    

فعلي و چه به صورت عمودي جهت كسب شغل جديد در شغل بـالاتر باشـد نيـاز بـه برنامـه هـاي                       

حسنقلي (آموزشي دارد كه مهارتهاي مربوط به شغل جديد را در نيروي انساني جابجاشده ايجاد نمايد   

اي ضمن خدمت به عنوان يكي از اصلي ترين پايه هاي انطبـاق  از آنجا كه آموزش ه    ). 51،  1371پور،

شـود، لـذا    پذيري كاركنان با وظايف و شغل خود و هماهنگ شدن با نيازهاي سازمان محـسوب مـي                

وجود هر گونه انحراف و كج روي در آن، شـالوده نظـام آموزشـي را زيـر سـوال بـرده و ضـررهاي                         

محـصول ، خروجـي و      (تماعي در قالب الگوهاي نتيجه گر       اي را در ابعاد فردي، سازماني و اج       عديده

-هاي ضمن خدمت  سبب بهبود انجام كار، كاهش هزينه         به بار آورده و انجام صحيح آموزش      ) پيامد  

هاي اضافي، افزايش عملكرد، پرورش استعدادها و افزايش علاقه به ادامـه خـدمت و مـوارد هماننـد                   

-اي و مدرسه مدار نبوده و نظـام    صورت امري عمومي و كليشه    امروزه نگاه به آموزش به      . خواهد بود 

بر ايـن اسـاس   .  يادگيري مداري را به كار مي گيرند-هاي آموزشي به شكل توامان، الگوهاي آموزش  

هاي تعارض گرايش   رويكرد توسعه منابع انساني با تغيير زاويه ديد از رهيافت تعال به سمت رهيافت             

عارضي صرف پرداختن و  ارائـه آمـوزش مطلـوب، هـدف نبـوده بلكـه       در رهيافت ت  . پيدا كرده است  

كاربرد آموزش در سطوح فردي، سازماني و اجتمـاعي و تغييـرات ناشـي از همچنـين ضـريب نفـوذ                     

بر اين اساس رهيافت تعارض با توجه بـه كاركردهـا و نتـايج          . عملكرد و اثرات آموزشي مدنظر باشد     
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مرتبط با خـود را در آمـوزش ضـمن خـدمت، تحـصيلات      عديده خود به شكل ملوس تري واقعيات   

تكميلي و آموزش هاي بزرگسالان نشان داده و از ضريب انطباق پذيري بيشتري با آنهـا برخـورد دار                   

فراهم سازي مقدمات  ايجاد سازمان يادگيرنده، ايجاد سازمان مبتني بر اطلاعـات و سـازمان                . باشدمي

. ي سه عنصر كاركنان، سازمان و جامعه به وضـوح ضـرورت دارد  مبتني بر تغيير بوده كه در آن همراه     

باشد كه قادر است بـستر را جهـت        آموزش ضمن خدمت كاركنان يكي از مكانيزم ها و فعاليتهايي مي          

دوره هاي آموزشي با تاكيـد بـر آمـوزش ضـمن خـدمت              . هايي فراهم سازد  تحقق يابي چنين سازمان   

 تغييـرات محيطـي مـوثر بـر آن همـراه بـا اهـداف كـلان  و          چنانچه همگرا با شرايط كلي سـازمان و       

  .  استراتژيك سازماني اجرا شود مي تواند بر توانمند سازي سازماني اثر گذار باشد

�� '������ (	� ���)* :  

  :اين تحقيق داراي يك فرضيه اهم وهفت فرضيه فرعي زير است 

 ي و تـامين قطعـات ايـران        آموزش ضمن خدمت كاركنان شركت طراحي مهندس      : فرضيه اهم

  .بر عملكرد آنان تاثير دارد) ساپكو(خودرو

  :فرضيه هاي فرعي 

  آموزش ضمن خدمت كاركنان شركت طراحي مهندسي وتامين قطعات ايران خودرو –1

 .تاثير دارد) در انجام وظايف محوله ( بر توانايي آنان ) ساپكو(

ن قطعات ايران خودرو آموزش ضمن خدمت كاركنان شركت طراحي مهندسي وتامي -2

درك و پذيرش نحوه كار و محل و چگونگي انجام (بر وضوح نقش براي آنان ) ساپكو(

 . تاثير دارد) كار
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 آموزش ضمن خدمت كاركنان شركت طراحي مهندسي وتامين قطعات ايران خودرو -3

 . بر حمايت سازماني پرسنل تاثير دارد) ساپكو(

طراحي مهندسي وتامين قطعات ايران خودرو  آموزش ضمن خدمت كاركنان شركت - 4

 . تاثير دارد) در انجام وظايف محوله ( بر انگيزه آنان ) ساپكو(

 آموزش ضمن خدمت كاركنان شركت طراحي مهندسي وتامين قطعات ايران خودرو -5

 . تاثير دارد) از خود ( بر ميزان بازخور آنان ) ساپكو(

ي مهندسي و تامين قطعات ايران خودرو  آموزش ضمن خدمت كاركنان شركت طراح-6

به تناسب بودن و حقوقي بودن تصميمات مدير در ( بر بازخورد اعتبار در مورد آنان ) ساپكو(

 .تاثير دارد) خصوص منابع انساني 

 آموزش ضمن خدمت كاركنان شركت طراحي مهندسي وتامين قطعات ايران خودرو -7

  . تاثير دارد)  كه بر عملكرد تاثير مي گذارند عوامل خارجي( بر تناسب محيطي ) ساپكو(

��,������ -��� .)/#  �01	20 :  

چارچوب نظري تحقيق الگويي مفهومي و بنيادين است كه تمامي تحقيق بر روي آن بنا مي شـودو از             

پژوهشگر بين عواملي كه در ايجاد مساله تحقيق مهـم هـستند ارتبـاط برقـرار مـي كنـد و               , طريق آن   

آموزش ضمن خدمت يكي از مؤثرترين  ).280 ،1376خاكي ،(  قابل آزمون ايجاد مي كند     فرضيه هاي 

ابزارهاي مديران براي مقابله با تغييرات محيطي بوده و ضامن ارايه مناسـب خـدمات، بخـصوص در                  

باشد كـه چنانكـه مـنظم و هدفمنـد و در راسـتاي نيازهـاي واقعـي                    هاي خدماتي و دولتي مي      سازمان



 ١٣

هاي   برد، بلكه بهبود مهارت     ين و اجراء شود، نه تنها عملكرد كاركنان و سازمان را بالا مي            كاركنان تدو 

   .مديران و افزايش رضايت كاركنان و ارباب رجوع را نيز در پي خواهد داشت

تعريـف   .بنـدي كـرد   توان به صورت فني، انساني و ادراكي طبقـه  مورد نياز مديران را مي هاي مهارت

  .انه مديريت به شرح زير استگ هاي سه مهارت

انجام دادن وظايف خاص كه لازمه آن ورزيدگي در كـاربرد   مهارت فني يعني دانايي و توانايي در -1

  . شايستگي عملي در رفتار و فعاليت است فنون و ابزار ويژه و

ي و قدرت تشخيص در زمينه ايجاد محيط تفاهم و همكـار  مهارت انساني يعني داشتن توانايي و -2 

هـاي افـراد و    ديگران، فعاليـت مـؤثر بـه عنـوان عـضو گـروه، درك انگيـزه        انجام دادن كار به وسيله

با مـردم در   يعني كار كردن. مهارت انساني در نقطه مقابل مهارت فني است. بر رفتار آنان تأثيرگذاري

 . مقابل كار كردن با اشيا و چيزها

هاي كـل سـازمان و تـصور همـه عناصـر و اجـزاي        يپيچيدگ مهارت ادراكي يعني توانايي درك  -3

به عبارت ديگر، توانايي درك ) سيستم(سازماني به صورت يك كل واحد  دهنده كار و فعاليت تشكيل

هـا،   بخـش  اينكه كاركردهاي گوناگون سازمان به يكديگر وابسته بوده تغيير در هر يك از و تشخيص

 از سـوي ديگـر سـنجش و نيـز مـديريت عملكـرد               .دهد  هاي ديگر را تحت تأثير قرار مي        الزاماً بخش 

مديران براي اتخـاذ تـصميمات معتبـر پرسـنلي نيازمنـد بـه              . كاركنان در سازمانها امري حياتي است       

اطلاعات حاصل از ارزيابي عملكرد به عنوان مبنايي براي تعيـين           . ارزيابي عملكرد كاركنان مي باشند      

ا ، پرداخت حقوق ، فوق العاده شغل وتخصيص پاداش به كار احتياجات آموزشي ، ترفيعات ، اخراجه

تبعـات ناشـي از ايـن       . رفته و ملاكي است كه بر اساس آن كاركنان كارآمد درجه بنـدي مـي شـوند                  

در ايـن تحقيـق بـراي       . ارزيابي براي مديريت و كاركنان در همه سازمانها اهميـت برجـسته اي دارد               
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 استفاده خواهد شد كـه كـار جديـدي در           ACHIEVEعنوان  سنجش عملكرد كاركنان از مدلي تحت       

با توجه به ويژگي هايي كه مدل اچيو از لحاظ قابليت كاربرد و امكـان پـذيري                 . اين عرصه مي باشد     

دريافت اطلاعات در برداشت و نيز ظرفيتي كه از لحاظ ريشه يابي مشكلات و تعيين استراتژي بـراي                  

مولفه هاي اصلي . در اين پژوهش مورد استفاده قرار خواهد گرفت اين مدل , رفع آنها ايجاد مي نمود    

  ) :26 ،1387عباس پور ، ( اين مدل بر اساس تابع زير مشخص شده اند

  

  :مدل اچيو 

يك مشكل كلي در روند مديريت اينست كه بسياري از مديران اين قابليت را دارند كه پيروان خود را 

د ولي همين مديران اثر بخشي لازم در تعيين علت وجود اين در جريان نوع مشكلات موجود بگذارن

, براي داشتن حداكثر اثربخشي در ارزيابي و حل مسائل مربوط به عملكرد . مشكلات را ندارند

مدل اچيو توسط هرسي و گلداسميت به منظور كمك .مديران بايد علت ايجاد مسائل را تعيين نمايند 

كلات عملكرد و ايجاد استراتژي هاي تغيير براي حل اين به مديران در تعيين علت وجود مش

هرسي و , در تدوين مدلي براي تحليل عملكرد انساني. مشكلات طرح ريزي گرديده است 

  :گلداسميت دو هدف اصلي را در نظر داشتند 

  

  .تعيين عوامل كليدي كه مي توانند بر عملكرد فرد فرد كاركنان تاثير بگذارند : الف 

  .ين عوامل به گونه اي كه بتوان آنها را به خاطر سپرد و بكار برد ارائه ا:ب
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  :مراحل تدوين مدل اچيو 

. اولين قدم براي تدوين مدل ، كنار گذاشتن عواملي است كه بر عملكرد تاثير مي گذارند :الف 

  .عواملي مانند مشوق ، توانايي ، درك ، حمايت سازماني ، سازش محيطي ، بازخورد و اعتبار 

قدم بعدي آنست كه مديران اين عوامل را به گونه اي كه بتوان آنها را به خاطر سپرد و مورد :ب 

   ).421 ،1378هرسي و بلانچارد،  ( استفاده قرار داد تركيبي كنند

پورتر و لاور با افزودن .  تحقيقات آتكينسون نشان مي دهد كه عملكرد تابع انگيزش و توانايي است 

لورش و لارنس با اين موضوع به گونه اي متفاوت . شغل اين ايده را بسط دادند تصور نقش يا درك 

برخورد كرده و به اين نتيجه رسيده اند كه عملكرد صرفا به كنش خصايص موجود در فرد مربوط 

مدل اچيو از دو عامل ديگر نيز در معادله . نيست ، بلكه به سازمان و محيط نيز مربوط مي شود 

  .يكي عامل بازخورد است و ديگري عامل اعتبار .  بهره مي گيرد مديريت عملكرد

 هرسي و گلداسميت هفت متغير مربوط به مديريت عملكرد اثر بخش را از ميان بقيه انتخاب نموده 

 به Abilityاست كه با جانشين كردن  ACHIEVEكلمه , يك واژه هفت حرفي معادل عملكرد . اند 

 به Evaluation,  به جاي مشوق Incentive,  به جاي كمك Help, اي وضوح  به جClarity, جاي توانايي 

هرسي ( مدل اچيو بوجود آمد  ,  به جاي محيط Environment,  به جاي اعتبار Validity, جاي ارزيابي

   ).423 ،1378و بلانچارد، 

البته توانايي در ( د در مدل اچيو اصطلاح توانايي به دانش و مهارت هاي پيروان گفته مي شو: توانايي  -1

دانش مربوط به :اجزاي كليدي توانايي عبارتند از ).به انجام رسانيدن موفقيت آميز يك تكليف

، تجربه )كارآموزي رسمي و غير رسمي كه كامل كردن تكليف خاصي را تسهيل مي كند (تكليف
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و قابليتهاي ) كند تجربه كاري قبلي كه به تكميل موفقيت آميز تكليف كمك مي ( مربوط به تكليف 

) . توانايي بالقوه ويا صفات مميزه اي كه اتمام موفقيت آميز را تقويت مي كند ( مربوط به تكليف

آيا اين شخص دانش و مهارتهاي لازم را براي تكميل كردن :مدير بايد در تحليل عمكلرد پيرو بپرسد 

 موفقيت آميز اين تكليف دارد يا خير ؟ 

اين اصطلاح به درك و پذيرش نحوه كار و محل و چگونگي انجام  ) : درك يا تصور نقش( وضوح -2

براي آنكه پيروان درك كاملي از مشكل داشته باشند بايد مقاصد و اهداف عمده . كار اطلاق مي شود

برايشان ) چه اهدافي در چه زماني بيشترين اهميت را دارند( و نحوه رسيدن به اين مقاصد و اهداف 

 .ن باشدكاملا صريح و روش

اصطلاح كمك به كمك يا حمايت سازماني گفته مي شود كه پيرو براي ): حمايت سازماني ( كمك  -3

برخي از عوامل حمايت سازماني عبارتند از بودجه و وسايل و . تكميل اثربخشي كار به آن نياز دارد

دسترس بودن در , تسهيلاتي كه براي كامل كردن تكليف لازمست، حمايت لازم از جانب دواير ديگر

  ).425همان منبع، ( فرآورده و كيفيت آن و ذخيره كافي از منابع انساني 

اصطلاح مشوق به انگيزه مربوط به تكليف پيروان يا انگيزش براي كامل كردن تكليف خاص :مشوق  -4

در ارزيابي انگيزه نبايد فراموش كنيم كه . مورد تحليل به گونه اي موفقيت آميز اطلاق مي شود 

زه بسياري از مردم در مورد تكميل تكاليفي بيشتر است كه پاداش هاي دروني يا بيروني در پي انگي

 .دارند 

ارزيابي به بازخور روزانه عملكرد و دوره هاي گاه به گاه گفته مي شود ) : بازخور عملكرد ( ارزيابي  -5

اگر . طلع باشند روند بازخورد مناسب به پيروان اجازه مي دهد پيوسته از چند و چون كار م. 

. اشخاص از مشكلات عملكرد خود آگاه نباشند ، انتظار بهبود عملكرد انتظاري غير واقع بينانه است 
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مردم پيش ازآنكه مورد ارزيابي دوره اي رسمي قرار گيرند، بايد از نتايج ارزيابي هاي مرتب غير 

دان آموزش لازم و بازخورد دليل بسياري از مشكلات عملكرد، فق. رسمي درباره خود مطلع باشند

 عملكرد است 

بازخورد اعتبار به تناسب بودن و حقوقي بودن تصميم هاي مدير در خصوص منابع : بازخورد اعتبار   -6

مديران بايدمطمئن شوند كه تصميم هاي اخذ شده در مورد مردم از لحاظ . انساني اطلاق ميشود 

  ).426همان منبع،(دادگاهي و خط مشي هاي شركت مناسب است , حقوقي 

اصطلاح محيط به آن دسته از عوامل خارجي گفته ميشود كه مي توانند ) :تناسب محيطي ( محيط  -7

باز هم بر عملكرد , حمايت و انگيزه لازم براي شغل , وضوح , حتي با وجود داشتن عوامل توانايي 

آيين نامه هاي , رايط بازار تغيير ش, رقابت : عناصر كليدي عوامل محيطي عبارتند از . تاثير گذارند

  ).427همان منبع، ( تداركات و اموري از اين قبيل , دولتي 
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  :مدل تحقيق

  
  427، 1378هرسي و بلانچارد ،:منبع

 :متغيرهاي تعديلگر 

سابقه ، جنسيت ، پست 

يا سطح سازماني ، سطح 

  تحصيلات ، سن
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 كه در برنامه فراديا نيروي كار قابل دسترسي در يك زمينه خاص يا به طور عام ، كليه :كاركنان 

را مي توان  كاركنان و نيز سرپرستان گروههاي مختلف  ريزي و ساير امور محوله مشاركت دارند

  )56، 1370ازگلي ، رضازاده.( تعريف نمود 

به تعريف آموزش ضمن خدمت عبارت است از بهبود بخشيدن فعاليتهاي   بنا:آموزش ضمن خدمت

افزايي،  صصي كاركنان كه عمدتا يا انحصارا به قصد دانشپرورشي مرتبط با رشته تخ آموزشي و

آموزش شامل , در اين پژوهش . كسب مهارت وتغيير نگرشهاي حرفه اي ايشان، صورت مي گيرد

آموزش هاي ضمن خدمتي مي شود كه مرتبط با سطوح سلسله مراتبي، پست و موقعيت شغلي هر 

  ).1377،22يركمالي،م(نيرو مي باشد كه در شركت ساپكو ارائه مي گردد

عملكردعبارت است از به نتيجه رسانيدن وظايفي كه ازطرف سازمان برعهده  نيروي انساني :عملكرد

   ).1386محمدي نائيني ،( گذاشته شده است 

عملكرد با توجه به نتيجه پرسش نامه عملكرد و با توجه به هفت متغير مدل اچيو , در اين پژوهش 

محيط ،ارزيابي ، اعتبار ، انگيزه ، كمك ، : اين متغيرها عبارتند ار  . مورد سنجش قرار گرفته است

  . وضوح و توانايي
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