
                 www.qoget.com     مرجع اطلاعات علمي ايران                      

١ 

 

  بخش اول

  تعاريف عملكرد سازماني
يكي از سوالات مهم در كسب و كار اين بوده است كه، چرا برخي از سازمان ها در حالي كه سازمان هاي 

عملكرد سازماني، مهم ترين مساله براي سازمان هاي انتفاعي و غير . ديگر شكست خورده اند، موفق هستند

  .انتفاعي است

عملكرد سازمان براي مديران بسيار مهم بوده است، زيرا اين مساله براي  اطلاع از عوامل تاثيرگذار بر

با اين حال، تعريف، مفهوم سازي، و اندازه گيري عملكرد . برداشتن قدم هاي مناسب در آغاز حائز اهميت است

عنوان محققان تعاريف و عقايد مختلفي در مورد عملكرد سازماني داشته اند، ولي هنوز به . كار آساني نيست

  ).1997، 1بارني(يك مساله ي جنجال برانگيز باقي مانده است 

بنابراين، عملكرد سازماني يك سازه ي كلي است كه بر . عملكرد در لغت يعني حالت يا كيفيت كاركرد 

( معروف ترين تعريف عملكرد توسط نيلي و همكاران . چگونگي انجام عمليات سازماني اشاره دارد 

طبق اين تعريف، عملكرد )). فرايند تبيين كيفيت اثربخشي و كارايي اقدامات گذشته: (( است ارائه شده)2002:8

كارايي كه توصيف كننده ي چگونگي استفاده سازمان از منابع در توليد خدمات ) 1: به دو جزء تقسيم مي شود

) 2ندادهاي معين؛ و يا محصولات است، يعني رابطه بين تركيب واقعي و مطلوب دروندادها براي توليد برو

  )1378رهنورد، ( .اثربخشي كه توصيف كننده ي درجه ي نيل به اهداف سازماني است 

بنابراين عملكرد سازماني يك سازه ي كلي است كه بر . عملكرد در لغت يعني حالت يا كيفيت كاركرد

  ).1387رهنورد، (چگونگي انجام عمليات سازماني اشاره دارد 

، عملكرد معادل اقتصاد، كارايي و اثربخشي براي يك برنامه ي خاص يا )2002(وير با توجه به تعريف خا

بيان مي دارد كه، عملكرد سازماني، فعاليت سازمان ها براي دستيابي به ) 2000(با اين حال، دفت . فعاليت است

بيان ) 2001(، ريچاردو ي دفتبه گفته كاملاً شبيه. اهداف با استفاده از منابع به شيوه اي موثر و كارآمد است

                                                           
١ Barney 
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، 2به نقل از ابوجرارد(مي دارد كه، عملكرد سازماني، فعاليت سازمان براي دستيابي به اهداف و مقاصد است 

  ).2010يوسف، نيك بين، 

عملكرد سازماني
عملكرد سازمان را ميزان كارائي و اثربخشي سازماني در تحقق ) : 1995(استونر و همكاران  :3

 ).1389به نقل از علاقه بند، (ن مي كند هدف هاي آن تعيي

توانائي
  .اصطلاح توانائي به دانش و مهارت هاي پيروان گفته مي شود :4

وضوح
  .وضوح به درك و پذيرش نحوه ي كار، محل و چگونگي انجام آن گفته مي شود :5

كمك
  .ن نياز داردآبه به كمك سازماني يا حمايتي گفته مي شود كه پيرو براي تكميل كردن اثربخشي كار : 6

مشوق
به انگيزه مربوط به تكليف يا انگيزش براي كامل كردن تكليف خاص مورد تحليل به گونه توفيق آميز  :7

  .اطلاق مي شود

ارزيابي
  .هاي گاه به گاه گفته مي شودبه بازخور روزانه عملكرد و دوره :8

اعتبار
  .منابع انساني اطلاق مي شودبه مناسب بودن و حقوقي بودن تصميم هاي مدير در مورد  :9

محيط
به آن عوامل خارجي گفته مي شود كه مي توانند حتي با وجود داشتن تمامي توانائي، وضوح، حمايت  :10

  ).1378هرسي و بلانچارد، ترجمه كبيري، (و انگيزه لازم براي شغل، باز هم بر عملكرد تاثير گذارد 

 يك اهداف تحقق چگونگي كه است اخصيشبيان مي دارد كه عملكرد سازماني ) 2008( 11هو

 .نمايد مي گيري اندازه را موسسه يا سازمان

اثربخشي  فرايند تبيين كيفيت«: ارائه شده است) 2002( 12معروفترين تعريف عملكرد توسط نيلي و همكاران

صيف كارايي كه تو) 1: مطابق اين تعريف، عملكرد به دو جزء تقسيم مي شود. »و كارايي اقدامات گذشته

                                                           
٢
 Abo-jarard 
٣ organization performance 
٤ ability 
٥ clarity 
٦ help 
٧ incentive 
٨ assessment 
٩ reliability 
١٠ environment 
١١ Ho L. A. 
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كننده چگونگي استفاده سازمان از منابع در توليد، خدمات يا محصولات است، يعني رابطه بين تركيب واقعي و 

اثربخشي كه توصيف كننده ي درجه ي نيل به اهداف ) 2مطلوب دروندادها براي توليد بروندادهاي معين؛ و 

، در )ق بروندادها با نيازهاي مشترياندرجه ي انطبا( 13اين اهداف معمولاً در قالب مناسبت. سازماني است

، و كيفيت )ي فيزيكيهاي الويت دار، و و فاصلهظير فراواني، ارائه در ميان گروهجنبه هايي ن( 14دسترس بودن

  ). 1996، 15دالري و ورسينگتون(تبيين مي شوند ) درجه ي تحقق استانداردهاي مورد نياز(

  سنجش عملكرد سازماني

نيلي و همكاران، (ست كه بيشتر مورد بحث قرار مي گيرد، اما كمتر تعريف مي شود سنجش عملكرد عنواني ا

. گيري داده هايي است كه نشان دهنده پيشرفت به سوي نتايج مورد نظر استارزيابي عملكرد، اندازه ).1996

ي اين اي ارزيابهمچنين اندازه گيري عملكرد روشي بر. اين نتايج بايد از انجام فعاليتهاي خاصي به دست آيند

  ).1388رفيع زاده، ( آوردفعاليتها را نيز، فراهم مي

به زعم ناني و . انداي پايش و اعمال نظارت طراحي شدههاي سنجش عملكرد به عنوان ابزاري برسيستم 

سنجش عملكرد عبارت است از فرايند حصول اطمينان از اينكه يك سازمان راهبردهايي را ) 1990( 16همكاران

گيري عملكرد در بخش دولتي نسبتاً جديد است، اما اگر چه اندازه. شودكند كه به تحقق اهداف منجر مي الدنب

گيري عملكرد، در قالب واژگاني چون اندازه 1970ي جهي در خصوص عملكرد از اواخر دههتحقيقات قابل تو

 ). 1999، 17ي، رز، لوتونهالوو(هاي عملكرد، ارزيابي عملكرد، و تامين كيفيت توليد شده است شاخص

سازي يعني، بيشينه.صوصي متفاوت هستندهاي بخش دولتي در مقايسه با همرديفان خود در بخش خسازمان

سود مورد نظر نيست و قابليت چنين سازمان هايي براي درآمد زايي پايين، و در كل، شاخص هاي مورد توافقي 

                                                                                                                                                                                     
١٢ Neely Et Al. 
١٣ appropriateness 
١٤ accessibility 
١٥ Dollery & Worthington 
١٦ Nani Et Al. 
١٧ Holloway, Rose & Lawton 



                 www.qoget.com     مرجع اطلاعات علمي ايران                      

٤ 

 

خي از انديشمندان اندازه گيري عملكرد در بخش دولتي را به همين دليل، بر. براي سنجش عملكرد وجود ندارد

  ).2000، 18بولند و فالر(غير ممكن مي دانند 

سطح . سنجش عملكرد را يك وظيفه ي پيچيده، مشكل، چالش برانگيز، و مهم مي داند) 1991( 19سينك

عملكرد عبارت است  عملكرد يك سازمان تابعي است از كارايي و اثربخشي عمليات سازماني، بنابراين، سنجش

بي شك، سنجش عملكرد يك هدف نيست، اما ابزاري . فرايند تعيين كميت كارايي و اثربخشي يك سازمان: از

ده است، اما چرايي آنرا نتايج سنجش عملكرد نشان مي دهد كه چه اتفاقي افتا. است براي مديريت اثربخش

به » سنجش«جش عملكرد، يك سازمان نيازمند انتقال از هاي سناز يافتهبه منظور استفاده موثر . دهدنشان نمي

و  آماتونگا(اين مفهوم به عنوان مديريت عملكرد در تحقيقات عملكرد سازماني معروف است . است» مديريت«

به هر حال، بايد در نظر داشت كه سنجش عملكرد عبارت است از عمل اندازه گيري عملكرد ). 2002، 20بالدري

رادنور و (ت عملكرد با استفاده از برونداد سنجش عملكرد در پي مديريت كردن آن است در صورتي كه مديري

 ).2004، 21مك گوير

  رويكرد هاي سنجش عملكرد

عيني و ذهني و هر دو رويكرد داراي محاسن و معايب خاص : در سنجش عملكرد دو رويكرد عمده وجود دارد

ز نظر قلمرو پوششي محدود ني بيشتر واقعي هستند، اما امقياس هاي عي). 2008و همكاران،  22آلن(خود هستند 

گرا هاي ذهني كمتر واقعاز طرف ديگر، مقياس. كنندديگر ابعاد سازماني را تبيين نميهاي مالي هستند و به داده

 . كنندغني از اثربخشي سازمان ارائه مي هستند، اما توصيف

. ازمان ها در صنايع مختلف مورد مقايسه قرار گيرنداين مقياس ها اجازه مي دهند دامنه ي وسيعي از س

همچنين مقياس هاي ذهني عناصر تحليل . بنابراين، قابليت تعميم يافته ها بر مبناي مقياس هاي ذهني بيشتر است

اين . مبتني بر ادراك را نيز پوشش مي دهند كه در پژوهش هاي علوم اجتماعي جايگاه ويژه اي پيدا كرده است

                                                           
١٨ Boland & Fowler 
١٩ Sink 
٢٠ Amaetunga & Baldry 
٢١ Radnor & Mcguire 
٢٢ Allen Et Al. 
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دام يك از اين رويكردها بايد در سنجش عملكرد مدنظر قرار گيرد به جهت گيري سازماني و نوع پرسش كه ك

  .نگرش مديران بستگي دارد

  مقياس هاي سنجش عملكرد

امروزه ديگر اين رويكرد . به طور سنتي در سنجش عملكرد سازماني بيشتر رويكرد مالي به كار گرفته مي شد

زيرا شاخص هاي مالي مكمل ماهيت ماشين گونه ي سازمان ها و . از نيستبراي سنجش عملكرد سازماني كارس

ارزش «امروزه مقياس هاي مالي عملكرد ارتقاء يافته و مفهوم ). 2002، 23نيون(فلسفه ي مديريتي وقت بود 

 بر اساس اين مفهوم تا زماني كه سود حاصله هزينه ي سرمايه. نقش غالب پيدا كرده است 24»افزوده ي اقتصادي

) 1984( 25به همين دليل، دس و رابينسون. را پوشش ندهد، در حقيقت ارزشي براي ذينفعان خلق نكرده است

  .دانندبازگشت سرمايه، و عملكرد كلي مي متغيرهاي عملكرد را شامل كيفيت، بهره وري، سوددهي، سهم بازار،

اهبردهاي سازماني در رانداز و سنجش عملكرد سازماني بر نقش چشم همچنين در رويكردهاي نوين

، سنجش عملكرد را به عنوان 26كارت امتياز متوازنبه عنوان مثال،.شودهاي عملكرد تاكيد ميتعريف مقياس

-كار ميبخش دولتي و هم خصوصي به زبان جديد در توصيف عناصر كليدي در نيل به راهبرد سازماني هم در

 .گيرد

 عملكرد مديريت

 نظران تعاريف فراواني ارائه شده است كه به دو مورد از آنها باحبصااز مديريت عملكرد، از سوي 

  :رويكردهاي مديريت عملكرد سازمان و مديران و كاركنان اشاره مي شود

 مند است كه از راه فرايندهاي تعيين اهداف استراتژيك، سنجش،مديريت عملكرد رويكردي نظام«     

 هاي عملكرد و به كارگيري نتايج آن، به بهبود عملكردش دادهارها و بازنگري گزآوري و تحليل دادهجمع

  ).1388، به نقل از رفيع زاده، 1381صادقي و همكاران،  ميرزا(» .انجامدسازمان مي

                                                           
٢٣ Niven 
٢٤ economic value added (EVA) 
٢٥ Dess & Robinson 
٢٦ balanced scorecard 
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مديريت عملكرد، عبارت است از ايجاد نظامي براي به كارگيري اطلاعات مربوط به اندازه گيري عملكرد 

يج ارزيابي عملكرد در تعيين اهداف، تخصيص منابع و آگاهي دادن به مديران سازمان، از طريق به كارگيري نتا

، به نقل از بياضي طهرابند، عقيلي و 2001، 27لي(براي حفظ يا تغيير خط مشي فعلي به منظور دستيابي به اهداف 

  ).1388معين نجف آبادي، 

  ارتباط ارزيابي و مديريت عملكرد

چارچوب  هاي اجرايي درگيري عملكرد در دستگاهايند سنجش و اندازهفرارزيابي عملكرد، عبارت است از، 

هاي اجرايي وظايف سازماني و در قالب برنامه اصول و مفاهيم علمي مديريت براي تحقق اهداف و

   ).1388، به نقل از رفيع زاده، 1385 آرمسترانگ،(

پيش . راي بهبود در هر سازماني استتوانايي تعريف، سنجش و ارزيابي عملكرد يكي از شرايط مورد نياز ب

از اينكه يك سازمان بتواند عملكرد خود را بهبود بخشد، نيازمند توانمند كردن خود در زمينه سنجش؛ ارزيابي 

  .و ارائه عملكرد خود است

مديريت عملكرد ابزار بهبود عملكرد سازماني را از راه ارتباط و تعديل اهداف و نتايج فردي، گروهي و     

علاوه بر آن ابزاري براي شناسايي و تشويق عملكرد برتر و اداره كردن امور براساس . ازماني فراهم مي آوردس

  .نتايج ارزيابي است

- نظران مديريت در سالصاحب.شودها شامل ميقلمرو وسيعي را در مديريت سازمانمديريت عملكرد    

اي كه در درون فلسفه مديريت عملكرد؛ ند، به گونهاههاي اخير اين واژه را جانشين ارزيابي عملكرد كرد

سنجش عملكرد، ارزيابي عملكرد، تعيين شايستگي ها و نقاط قوت و ضعف نيز نهفته است و مي توان گفت اين 

 ).1386رفيع زاده، (مفاهيم ابزاري است براي استقرار و اجراي مديريت عملكرد 

                                                           
٢٧ Li 
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  بخش دوم

  عوامل موثر بر عملكرد سازماني

ديدگاه اقتصادي كه بر اهميت عوامل خارجي بازار نظير . ريان اصلي در سنجش عملكرد وجود دارددو ج

موضع رقابتي تاكيد دارد، و ديدگاه سازماني كه بر ديدمان رفتاري و جامعه شناختي و سازگاري آنها با محيط 

صادي و هم سازماني را به عنوان در ارتباط با ارزشيابي استراتژيك هم عوامل اقت) 1971( 28آندروز. استوار است

عوامل موثر بر عملكرد را ) 1997( 29ك و مك گيورنرتوري. عوامل موثر بر عملكرد مورد تاكيد قرار مي دهد

  :به شرح زير فهرست كرده اند

زيرا نتايج . هم ترازي عناصر سازماني با محيط سازماني عاملي موثر در ارتقاي عملكرد سازماني است -1

، طراحي نشان مي دهد كه سطوح مختلف تغييرات محيطي) 1961، 30و استاكر برنز(تحقيقات 

يط نيز مورد تاكيد است و به همچنين همترازي بين استراتژي و مح. طلبدساختارهاي متفاوتي را مي

 .شوديك مهارت كليدي محسوب مي) 1986( ي فردريكسونگفته

است كه قابليت هاي خود را با محيط متغير يك سازمان نيازمند آن «استدلال مي كند ) 1984( 31تيس -2

 .»خود سازگار و متناظر كند اگر در پي نيل به بهترين عملكرد است

نتايج مطالعات گوياي آن است كه هفده تا بيست درصد از تغيير پذيري در عملكرد مالي ناشي از عامل  -3

 ).1996، 32به نقل از پاول(عضويت در يك صنعت است 

اي ت رقابتي سازمان نقش تعيين كنندهباارزش، و غير قابل تقليد در كسب مزي منابع سازماني نادر، -4

 .اي تقسيم كرده استه گروه فيزيكي، انساني، و سرمايهاين منابع را به س) 1991(بارني . دارند

                                                           
٢٨ Andrews 
٢٩ Tvorik & Mcgivern 
٣٠ Burns & Stalker 
٣١ Teece 
٣٢ Powell 
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وفاداري سازماني به چشم انداز بلندمدت يك عامل كليدي توفيق در خلق اجماع داخلي و اشتياق براي  -5

بنيس و (خلق چنين هدف سازماني مستلزم رهبري اخلاقي قدرتمند است . و تغيير استنوآوري 

 ).1985، 33نانوس

 34اچيو مدل

 كه دارند را قابليت اين مديران از بسياري كه است اين مديريت روند در كلي مشكل يك

 لازم اثربخشي مديران همين ولي بگذارند، موجود مشكلات نوع جريان در را خود پيروان

 در مديران از بسياري ديگر، عبارت به .ندارند را مشكلات اين وجود علت تعيين رد

 مراتب به مشكلات تشخيص يا تحليل در اما هستند قوي مشكلات يا مسائل شناسايي

 .ميباشند ضعيفتر

 بايد مديران عملكرد، به مربوط مسائل حل و ارزيابي در اثربخشي حداكثر داشتن براي

 كمك منظور به ،35گلداسميت و هرسي توسط اچيو مدل. نمايند تعيين ار مسائل ايجاد علت

 اين حل براي تغيير استراتژيهاي ايجاد و عملكرد مشكلات وجود علت تعيين در مديران به

 .است گرديده طرح ريزي مشكلات،

 در را اصلي هدف دو گلداسميت و هرسي انساني، عملكرد تحليل براي مدلي تدوين در

 :داشتند نظر

 .بگذارند تأثير كاركنان فرد فرد عملكرد بر ميتوانند كه كليدي عوامل تعيين -1

 .برد كار به و سپرد خاطر به را آنها بتوان كه اي گونه به عوامل اين ارائه -2

 اچيو مدل تدوين مراحل

                                                           
٣٣ Bennis & Nanus 
٣٤ Achieve  model 
٣٥ Hersy & Goldsmith 



                 www.qoget.com     مرجع اطلاعات علمي ايران                      

٩ 

 

 تأثير مديريت عملكرد بر كه است عواملي گذاشتن كنار مدل، تدوين براي قدم اولين -1

 محيطي، سازش سازماني، حمايت درك، توانايي، مشوق، مانند عواملي. مي گذارند

 .اعتبار و بازخور

 خاطر به را آنها بتوان كه ايگونه به را عوامل اين مديران كه است آن بعدي قدم -2

 .كنند تركيب داد، قرار استفاده مورد و سپرد

 و ترپور. است توانايي و انگيزش تابع عملكرد كه مي دهد نشان36آتكينسون تحقيقات

 با 38لارنس و لورش. دادند بسط را ايده اين شغل درك يا نقش تصور افزودن با 37لاولر

 به صرفاً عملكرد كه اندرسيده نتيجه اين به و كرده برخورد متفاوت ايگونه به موضوع اين

  .شودمي مربوط نيز محيط و سازمان به بلكه نيست، مربوط فرد در موجود خصايص كنش

 عامل يكي. مي گيرد بهره عملكرد مديريت معادله در نيز ديگر عامل دو از اچيو مدل

 بايد بلكه باشند، آگاه دهند انجام ميخواهند آنچه به بايد تنها نه پيروان يعني است، بازخورد

 مديريت ديگر عامل. كنند عمل بايد چگونه است متداول چه آن اساس بر كه بدانند

 فعاليت اعتبار مورد در مستمر طور به بايد مديران د،عملكر تحليل در. است اعتبار عملكرد،

 اخراج، و ترفيع كارآموزي، ارزيابي، استخدام،  تقاضاي شغلي، تحليل نظير كاركنان هاي

  .آورند عمل به را لازم بررسي

 بقيه ميان از را اثربخش عملكرد مديريت به مربوط متغير هفت گلداسميت و هرسي

يك . و اعتبار دبازخور محيطي،  سازش سازماني،  حمايت درك،  نايي، توا،مشوق: اندنموده انتخاب

به جاي توانايي،  Abilityاست كه با جانشين كردن  Achieveواژه هفت حرفي معادل عملكرد، كلمه 

Clarity  ،به جاي وضوحHelp  ،به جاي كمكIncentive  ،به جاي مشوقEvaluation  به جاي ارزيابي

                                                           
٣٦ Atkinson 
٣٧ Porter & Lawler 
٣٨ Lorsch & Lawrence 
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ارد، چبلان و هرسي(به جاي محيط، مدل اچيو به وجود آمد  Environmentعتبار، به جاي ا Validityو 

  ).1382ترجمه كبيري، 

 )دانش و مهارت( توانايي

 به در توانايي البته( شودمي گفته پيروان مهارتهاي و دانش به توانايي اصطلاح اچيو مدل در

تر و بيشتري ديده اند قادرند از سرمايه بهتر و كاركناني كه آموزش به ).توفيق آميز يك وظيفه رساندن انجام

بهبود در بهره وري با معجزه اتفاق . بيشتر و به نحو كارآمدتري استفاده كنند و محصول بيشتري تحويل دهند

  ).1380جانعلي نژاد، (نمي افتد و بايد براي آن برنامه ريزي شود 

 )نقش تصور يا درك( وضوح

 دركي پيروان آنكه براي .شود مي گفته آن انجام چگونگي و محل ار،ك ي نحوه پذيرش و درك به وضوح

 و اهداف و مقاصد اين به رسيدن نحوة عمده، اهداف و مقاصد آنها براي بايد باشند داشته از مشكل كامل

 و صريح كامل طور به )دارند را اهميت بيشترين زماني چه در هايي هدف چه(مقاصد  و اهداف هاي اولويت

 ).1388، به نقل از يعقوبي و همكاران، 1381رضاييان، (باشند  شده واضح

 )سازماني حمايت(كمك 

 اثربخشي تكميل براي پيرو كه ميشود گفته حمايتي يا سازماني كمك به كمك اصطلاح

 تسهيلاتي و وسايل بودجه،: از عبارتند سازماني حمايت عوامل از برخي. دارد نياز آن به كار

 دسترس در ديگر، دواير جانب از لازم حمايت است، لازم كليفت كردن كامل براي كه

بلانچارد، ترجمه كبيري،  و هرسي( انساني منابع از كافي ذخيره و آن كيفيت و فرآورده بودن

1382.(  

 )انگيزه يا تمايل(مشوق 

ونه اي اصطلاح مشوق به انگيزه ي انجام كار از طرف پيروان يا انگيزش براي كامل كردن وظيفه خاص به گ

 نبايد انگيزه ارزيابي در). 1388به نقل از يعقوبي و همكاران،  ،1381رضاييان، (توفيق آميز اطلاق مي شود 
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 پاداشهاي كه است بيشتر تكاليفي تكميل مورد در مردم از بسياري انگيزه كه كنيم فراموش

 ).1382 بلانچارد، ترجمه كبيري، و هرسي( دارند پي در بيروني دروني يا

 )عملكرد بازخور و آموزش(يابي ارز

روند بازخور مناسب به پيروان . ارزيابي به بازخورد روزانه ي عملكرد و مرورهاي گاه به گاه گفته مي شود

به نقل از يعقوبي و همكاران،  ،1381رضاييان، (اجازه مي دهد پيوسته از چند و چون انجام كار مطلع باشند 

ن كنترل مديريت و بدون ارزيابي، كنترل نمود لذا ارزيابي نيروي انساني يكي نظر به اينكه نمي توان بدو). 1388

 ).1388به نقل از يعقوبي و همكاران،  ،1384وريايي، ص(از مهم ترين مباحث مي باشد 

 اعتبار بازخورد

 انساني منابع خصوص در مدير هاي تصميم بودن حقوقي و بودن تناسبم به اعتبار بازخورد

 لحاظ از مردم مورد در شده اخذ هاي تصميم كه شوند مطمئن بايد ديرانم. ميشود اطلاق

 بلانچارد، ترجمه كبيري، و هرسي. (است مناسب شركت ها هاي مشي خط و دادگاهي حقوقي،

1382.(  

 )محيطي تناسب(محيط 

 وجود با حتي مي توانند كه ميشود گفته خارجي عوامل از دسته آن به محيط اصطلاح

 تأثير عملكرد بر هم باز شغل، براي لازم انگيزه و حمايت وضوح، انايي،تو عوامل داشتن

 بازار، شرايط تغيير رقابت،: از عبارتند محيطي عوامل كليدي عناصر). 1381دانش كهن، ( گذارند

 بلانچارد، ترجمه كبيري، و هرسي( قبيل اين از اموري و تداركات هاي دولتي، نامه آيين

1382.(  

  

  

  



                 www.qoget.com     مرجع اطلاعات علمي ايران                      

١٢ 

 

  بخش سوم

                                         نه پژوهش پيشي

   پژوهش هاي انجام شده در داخل كشور

در پژوهشي با عنوان بررسي رابطه بين فرسودگي شغلي و عملكرد شغلي بر روي ) 2009(اشتري و همكاران 

د نمونه داراي سطح درصد از افرا 45.6: نمونه اي از كاركنان سلامت روان ايراني به اين نتايج دست يافتند

درصد از آنها  65.5درصد از آنها داراي خستگي عاطفي در سطح بالا و  42.5. بالايي از فرسودگي شغلي بودند

درصد از آنها احساس عدم موفقيت  21اگر چه فقط . مسخ شخصيت را در سطح بالايي تجربه كرده بودند

تگي معني داري بين فرسودگي شغلي و ناتواني در همچنين همبس. فردي را در سطح بالايي تجربه كرده بودند

  .عملكرد شغلي وجود داشت

در پژوهشي با عنوان رابطه ي عوامل استرس زاي شغلي مديران با عملكرد آنها در مدارس ) 1378(سالار 

بين استرس شغلي و عملكرد مديران رابطه معناداري وجود ) 1: راهنمائي و متوسطه به اين نتايج دست يافت

بين استرس شغلي ) 3. بين استرس شغلي و عملكرد مديران مدارس متوسطه رابطه معناداري وجود دارد) 2. رددا

  .و عملكرد مديران مدارس راهنمائي رابطه معناداري وجود دارد

در پژوهشي با عنوان عوامل موثر بر فرسودگي شغلي پرستاران شاغل در ) 1387(مسعودي و همكاران 

صي منتخب شهر تهران به اين نتايج دست يافتند كه ميزان فرسودگي شغلي در حيطه بيمارستان هاي خصو

از جامعه ي مورد % 1.81واماندگي عاطفي در سطح زياد، در حيطه مسخ شخصيت % 6.36واماندگي عاطفي 

مهم ترين . احساس كفايت كم داشتند% 23.63مطالعه مسخ شخصيت زياد و در حيطه احساس عدم كفايت 

لي ايجاد كننده فرسودگي شغلي در پرستاران شاغل در مراكز خصوصي شامل عدم تناسب حقوق و عامل اص

  .كارانه دريافتي با ميزان كار انجام شده و سختي آن تعيين گرديد

در پژوهش خود با عنوان بررسي ارتباط ابعاد فرسودگي شغلي با ويژگي هاي ) 1390(حناني و همكاران 

نفر صورت گرفت به اين  156ي دولتي شهر كاشان كه بر روي نمونه اي به حجم فردي تحويلداران بانك ها
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و از نظر شدت در بين ) درصد 17.3(نفر  27بيشترين خستگي هيجاني از نظر تكرار در بين : نتايج دست يافتند

شدت و از نظر ) درصد 15.4(نفر  24بيشترين احساس عدم كفايت شخصي از نظر تكرار در . نفر ديده شد 12

نفر  14نفر و از نظر شدت در  21بيشترين مسخ شخصيت از نظر تكرار در . ديده شد) درصد 17.3(نفر  27در 

  . ديده شد

در مطالعه اي موردي با عنوان رابطه امنيت و فرسودگي شغلي بيان مي دارند كه ) 1389(سيفي و همكاران 

كاركنان ضعيف است و كاركنان از امنيت شغلي  نتايج اين تحقيق نشان داد كه ميزان فرسودگي شغلي در بين

متغيرهاي جمعيت شناختي هيچ رابطه اي با امنيت شغلي ندارند و متغير سن و سابقه . قابل قبولي برخوردار هستند

كاري با فرسودگي شغلي رابطه معكوس دارد، يعني با افزايش سن و سابقه كاري، فرسودگي شغلي كاهش مي 

اي ديگر تحقيق، بيانگر اين طلب است كه امنيت شغلي با خستگي عاطفي و زوال شخصيت همچنين يافته ه. يابد

  .رابطه معكوس دارد و بين امنيت شغلي با عملكرد، رابطه مستقيم وجود دارد

در پژوهشي با عنوان رابطه فرسودگي شغلي پرستاران با شرايط فيزيكي و ) 1385(محمودي و همكاران 

نمونه مورد بررسي، بالاترين سطح  272به اين نتايج دست يافتند كه از كل  امكانات تخصصي محيط كار

  ). درصد 8.43(فرسودگي در بعد عاطفي بود 

در پژوهش خود با عنوان شيوع فرسودگي شغلي در بين معلمان و ) 1385(قديمي مقدم و حسيني طباطبائي 

صيلي، مقطع شغلي، و موقعيت جغرافيايي كاركنان سازمان آموزش و پرورش و رابطه آن با جنسيت، مدرك تح

. وجود دارد) خفيف تا شديد(درجاتي از فرسودگي شغلي ) درصد 69(نشان دادند كه در اكثر آزمودني ها 

ميزان فرسودگي شغلي معلمان و كاركنان مرد بيشتر از زنان است و بين فرسودگي شغلي و مدرك تحصيلي 

  .رابطه مثبت وجود دارد

در پژوهش خود تحت عنوان بررسي ميزان فرسودگي شغلي و عوامل موثر بر آن ) 1387( بهرامي و مختاري

در بين اساتيد دانشگاه اصفهان به اين نتايج رسيدند كه اساتيد بيشتر در بعد خستگي عاطفي دچار فرسودگي 

ريانس تحليل وا. بوده اند و سپس اين فرسودگي در بعد مسخ شخصيت و در آخر عملكرد فردي وجود داشت
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نشان داده است كه نمره فرسودگي شغلي اساتيد مرد در ابعاد خستگي عاطفي، مسخ شخصيت به طور معناداري 

 .بيشتر از اساتيد زن بود، اما در بعد عملكرد فردي فرسودگي شغلي زنان بيشتر از مردان بود

ن اداره ي كل و ادارات در پژوهش خود با عنوان ميزان فرسودگي شغلي مديرا) 1389(احتشامي و رجائيان 

 21(نفر  27مدير شركت كننده در تحقيق  127از : آموزش و پرورش شهر اصفهان به اين نتايج دست يافتند

درصد بيشتري از زنان عدم . فرسودگي شغلي داشتند) درصد 79(نفر  100فرسودگي شغلي نداشتند و ) درصد

سال فرسودگي شغلي كمتري را  50تا  41جرد و افراد بين مديران م. موفقيت فردي را نسبت به مردان بروز دادند

بيشترين ميزان تحليل عاطفي بالا . در ابعاد سه گانه نسبت به متاهلان و گروه هاي سني ديگر گزارش كردند

. سال بود 40تا  31سال، در بعد مسخ شخصيت و عدم موفقيت فردي بالا مربوط به افراد  30مربوط به افراد زير 

سال در بعد تحليل عاطفي و مسخ شخصيت بالا درصد بيشتري را به خود  20تا  11سابقه ي خدمت  افراد با

سال كمترين ميزان نمره را در بعد كلي فرسودگي شغلي  30تا  21اختصاص دادند در حالي كه افراد با سابقه ي 

صورت معناداري فرسودگي شغلي  افراد با مدرك ليسانس به. داشتند، اما هيچ يك از اين تفاوت ها معنادار نبود

نتايج اين پژوهش نشان داد كه بيشتر مديران . بيشتري نسبت به افراد با مدرك فوق ليسانس گزارش كردند

  .ادارات و اداره ي كل آموزش و پرورش فرسودگي شغلي را در سطوح پايين و متوسط دارند

وامل موثر بر آن در بين كاركنان يكي از نتايج تحقيق ديگري با عنوان بررسي ميزان فرسودگي شغلي و ع

با تعداد نمونه (شعبه ي اين شركت در استان هاي مختلف كشور و  15شركت هاي وابسته به وزارت نفت كه در 

درصد از كاركنان مورد  15انجام گرفت، حاكي از آن بود كه حدود ) 1383(توسط ساعتچي ) نفر 851ي 

فسردگي شغلي هستند و نيازمند به دريافت خدمات مشاوره و رواندرماني مطالعه، گرفتار عوارض و نشانه هاي 

 .مي باشند

در پژوهشي تحت عنوان  شناسايي و مقايسه ميزان فرسودگي شغلي معلمان زن مدارس ) 1388(كردي 

 ميزان فرسودگي شغلي معلمان زن مدارس ابتدايي .ابتدايي و متوسطه شهرستان دامغان به نتايج زير دست يافت

در بعد  .درصد و در حد كمي است 50درصد و از جنبه شدت  2/38در بعد خستگي عاطفي از جنبه فراواني 
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و . درصد و در حد متوسط است 4/57درصد در حد زياد و از جنبه شدت  2/41مسخ شخصيت از جنبه فراواني

. و در حد بالايي استدرصد  6/92درصد و در جنبه شدت  6/83در بعد عدم موفقيت فردي از جنبه فراواني 

درصد و در حد  40ميزان فرسودگي شغلي معلمان زن مدارس متوسطه در بعد خستگي عاطفي از جنبه فراواني 

 36در بعد مسخ شخصيت از جنبه فراواني . درصد و در حد كمي است 3/73بالايي است و در جنبه شدت 

 7/94عدم موفقيت فردي در جنبه فراواني  در بعد. درصد و در حد متوسط است 7/66درصد  و در جنبه شدت 

  .درصد و در حد زياد مي باشد 3/97درصد و در جنبه شدت 

 در آن ابعاد و شغلي فرسودگي وضعيت سنجش هدفپژوهشي با ) 1390(اميري، اسدي و دلبري راغب 

انجام  آن با مقابله و بروز از پيشگيري راهكارهاي ارايه و كشور تجاري هاي بانك از يكي كاركنان ميان

 ابزار .است شده انجام پيمايشي _توصيفي ي شيوه به و كاربردي هدف لحاظ از پژوهش روش. داده اند

 اي، خوشه( تركيبي روشي به آماري ي جامعه از گيري نمونه و بوده پرسشنامه و مصاحبه ها داده وريآگرد

 وضعيت در بررسي مورد متغير هد،د مي نشان پژوهش نتايج .است شده انجام) تصادفي و متناسب اي طبقه

 فشار و خستگي احساس كه وضعيت اين ايجاد عوامل به مديريت دارد ضرورت و داشته قرار برانگيز تأمل

          .نمايد توجه هستند آنها ترين مهم از خود عملكرد از منفي ارزيابي و شغلي

اسائي منابع و راهكارهاي مقابله پژوهشي با هدف بررسي ميزان فرسودگي شغلي و شن) 2009(فرح بخش 

درصد از آزمودني ها  11نتايج حاكي از آن بود كه . با آن در مديران عالي سازمان هاي استان لرستان انجام داد

درصد از آزمودني ها بترتيب فرسودگي شغلي متوسط  6.9و32.3. در سطح متوسط دچار خستگي عاطفي بودند

درصد از مديران فرسودگي شغلي متوسط و بالا در بعد عدم  4.5و  14.7. دو بالا در بعد مسخ شخصيت داشته ان

نتايج همچنين نشان داد كه آزمودني ها به ترتيب فراواني بيشتري در مسخ شخصيت، . موفقيت فردي داشتند

ي نتايج همچنين نشان داد كه منابع و راهكارهاي سازماني، فرد. عدم موفقيت فردي و خستگي عاطفي داشته اند

  . و اجتماعي در ايجاد و يا كاهش فرسودگي شغلي مرتبط هستند
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   پژوهش هاي انجام شده در خارج از كشور

در پژوهشي با عنوان نقش استرس، فرسودگي شغلي و اثرات آنها بر عملكرد ) 2007( 39كاراتپ و يولودگ

يافتند كه كاهش كفايت  به اين نتايج دست) شواهد به دست آمده از قبرس شمالي(شغلي كاركنان صف هتل 

شخصي تاثير منفي معني داري بر روي عملكرد شغلي كاركنان دارد در حالي كه ابعاد ديگر فرسودگي شغلي بر 

  .عملكرد شغلي تاثيري ندارند

در پژوهش خود تحت عنوان خستگي عاطفي به عنوان پيش بيني كننده ي ) 1998( 40رايت و كوروپانزانو

داوطلبانه به اين نتيجه رسيدند كه خستگي عاطفي رابطه اي با رضايت شغلي  عملكرد شغلي و گردش شغلي

  .ندارد ولي آن با عملكرد و متعاقب آن گردش كاركنان رابطه دارد

در پژوهشي با عنوان استرس در ميان پرستاران شاغل در بخش مشاوره ) 2012(و همكاران  41فاركوهرسون

آن با رضايت شغلي، ترك خدمت، فقدان بيماري، و عملكرد تلفني خدمات بهداشتي و درماني و رابطه 

دريافتند كه ارتباط معني داري بين نمرات پرسشنامه سلامت عمومي و استرس درك شده در نوبت كاري و 

  .برخي معيارهاي عملكرد وجود دارد

 يرنيوهمشا ايالت دولتي مدارس آموزشي مديران شغلي فرسودگي سطوح پژوهشي در ) 1989(مارتين 

 عاطفي، خستگي بعد سه در را متوسطي فرسودگي آموزشي مديران كه رسيد نتيجه اين به و كرد بررسي را

  .داشتند فردي موفقيت عدم و شخصيت مسخ

در پژوهشي تحت عنوان استرس شغلي در سازمان ها و اثرات آن بر ) 2008( 42اونگوري و اوانس آگولا

 منبع اصلي مي دهد و قرار تاثير كاركنان را به طرق مختلف تحت استرس شغليكه عملكرد سازماني دريافتند 

  .بسياري از سازمان ها است كاركنان گردش

                                                           
٣٩ Karatepe & Uludag 
٤٠ Wright & Cropanzano 
٤١ Farquharson 
٤٢ Ongory & Evince Agolla 
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در پژوهشي با عنوان سندرم فرسودگي شغلي در بين پزشكان بخش هاي ) 2011(عبدالغفور و همكاران 

آنان در گروه سني  56.5، %56مراقبت بهداشتي اوليه در كويت اظهار مي دارند كه بيش از نيمي از نمونه زن 

خستگي عاطفي و مسخ شخصيت كمترين درصد نمرات را . بودند% 51، و افراد داراي مليت غير كويتي 30-49

. كفايت شخصي و درگيري پزشكان نمرات متوسطي را كسب نمودند. كسب نمودند كه مثبت ارزيابي مي شود

. جمعيتي و شغل پزشكان مورد مطالعه همراه شد با برخي صفات مورد مطالعه اجتماعي و MBI چهار محور

نتايج بدست آمده اين بود كه مليت، محل كار، شغل و درآمد ارتباط قابل توجهي با مولفه هاي خستگي 

به طور كلي سندرم فرسودگي شغلي نسبتاً در ميان پزشكاني . عاطفي، مسخ شخصيت، و كفايت شخصي دارد

اين سندرم در ميان پزشكان غير كويتي، پزشكان . ار مي كنند، شايع استكه در بخش هاي مراقبت هاي اوليه ك

  .عمومي و افراد با درآمد پايين تر شايع است

  

  پايان

  

  

  


