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تعامل بین شاخص های رفتاری و سبک های فرا انگیزشی 

در مدیریت کیفیت

حمیدرضا اشراق1 و حمیدرضا حاتمی2

چکیده
 زمينه و هدف: منابع انسانی از مهم ترین سرمایه های یک سازمان به شمار می رود. بررسی و شناسایی عوامل 
مرتبط با این منابع می توانند بر مدیریت کیفیت سازمان مؤثر باشند. هدف این پژوهش بررسی تعامل بین 

شاخص های رفتاری و سبک های فرا انگیزشی در مدیریت کیفیت کارکنان راهور بوده است.
روش: روش تحقیق پیمایشي است که دراین پژوهش 150نفر از پایوران راهور به روش نمونه گیری خوشه ای 
– طبقه بندی شده از سراسر کشور انتخاب شدند. برای جمع آوری اطلاعات از سیاهة شاخص های رفتاری و 
نیمرخ سبک های فرا انگیزشی آپتر استفاده و روی نمونه اجرا گردید و سپس در یک جمع خبرگی به صورت 
هدفمند معیارهای الگوی مدیریت کیفیت و تعالی ناجا )توانمندسازها( با نتایج به دست آمده از گروه نمونه 
مورد بررسی قرار گرفت. داده ها به وسیله ضریب همبستگی و تحلیل مسیر مورد آزمون قرار گرفته است.

رفتاری  ویژگی های  و  رفتاری  ویژگی های  اساس  بر  انگیزشی  فرا  بود که سبک های  این  از  حاکی  یافته ها: 
داشتند.  واسطه ای  نقش  )توانمندسازها(  کیفیت  مدیریت  پیش بینی  در  انگیزشی  فرا  سبک های  اساس  بر 
و  عزت نفس  مجاب گری،  و  )پیوندجویی  رفتاری  شاخص های  که  داد  نشان  پژوهش  یافته های  همچنین 
تاب آوری،  وجود، سخت ورزی،  ابراز  و  اجتماعی  شجاعت  کاری،  وجدان  و  مسئولیت  احساس  خودباوری، 
هوش معنوی و معناجویی، هوش هیجانی و نشاط و شادابی( پیش بینی کننده های قوی تری برای مدیریت 

کیفیت )توانمندسازها( هستند.
ویژگی های  تأثیر  تحت  سازمان  در  )توانمندسازها(  کیفیت  مدیریت  که  داد  نشان  پژوهش  نتيجه گيري: 
رفتاری )شاخص های هشت گانه( و سبک های فرا انگیزشی )ابعاد چهارگانه همدلی، همنوایی، هدفمندی و در 

نهایت دگرمحوری( قرار دارند.
واژگان کليدی: سبک های فرا انگیزشی، ویژگی های رفتاری، مدیریت کیفیت )توانمندسازها(
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مقدمه
مهم ترین هدف یک سازمان، دستیابی به بالاترین سطح بهره وری ممکن یا بهره وری بهینه است. به 
طور کلی بهره وری، مفهومی است که برای نشان دادن نسبت برون داد به درون داد یک فرد، واحد، 
سازمان یا یک ملت به کار گرفته می شود. در این صورت، اگر میزان تولید و خدمات یک سازمان 
بیش از مجموعة میزان نیروی کار، سرمایه، مواد و وسایلی باشد که به کار گرفته است، می گوییم 
سازمان بهر ه وری لازم را دارد. وقتی بهر ه وری افزایش می یابد که هوشمندانه تر عمل شود و منابع 
)میرهاشمی، 1386:  بیشتر کار شود  یا  لزوما سخت تر  اینکه  نه  به کار گرفته شود؛  بهتر  موجود 
143(. بدون شک نیروی انسانی ماهر و کارآمد از مهم ترین ابزارها برای رسیدن به اهداف سازمان 
است ؛ زیرا نیروی انسانی نقش مهمی در افزایش و کاهش بهره وری سازمان را بر عهده دارد؛ یعنی 
اگر سازمان از بیشترین سرمایه و بهترین فناوری و امکانات برخوردار باشد، اما فاقد نیروی انسانی 

مولد و با انگیزه باشد، به اهداف خود نخواهد رسید )مهراد، 1387: 231(.
بیشتر  ایجاد رضایت  باعث  فراانگیزشی  رفتاری و سبک های  بین ویژگی های  تناسب  وجود 
فرد، ایجاد انگیزه های درونی در فرد، افزایش کارایی، خلاقیت و مسئولیت پذیری خواهد شد؛ اما 
در صورت تناسب نداشتن با انگیزه های بیرونی مانند پول، پاداش و... نمی توان آن را جبران کرد. 
به عبارت دیگر، تناسب بین ویژگی های رفتاری و سبک های فراانگیزشی باعث بالا رفتن رضایت 
از شغل خواهد شد. همچنین وجود این تناسب ممکن است تأثیر عمیقی بر عملکرد بهتر شغلی فرد 

داشته باشد )کارور و شیرر1، 1375: 182( 
موفقیت  در  که  اند  رفتاری  ویژگی های  از  دسته  آن  یافتن  دنبال  به  صنعتی،  شناسان  روان 
شغلی تاثیرگذار است.گرین2و همکاران )1998( در یک مطالعة جامع نشان داده اند که کارآیي 
از چند  متأثر  و عملکرد شغلي و اجتماعي و سلامت رواني و زیستي- اجتماعي افسران پلیس، 
عامل است. به اعتقاد آنها از میان این عوامل، سهم چند عامل رفتاری برجسته تر است و آن عوامل 
پیوند جویي و مجاب گري، عزت نفس و خودباوري، احساس مسئولیت و  از: توان  اند  عبارت 
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وجدان کاري، شجاعت اجتماعي و قدرت ابراز وجود، سخت ورزي و تاب آوري در برابر فشارها، 
هوش معنوي و معناجویي در زندگي، و هوش هیجاني و نشاط و شادابی.

اتکینسون و همکاران1 )1379( از اولین نظریه پردازان و محققاني هستند که به صورت دقیق 
و نظام مند به مطالعة »پیوندجویي« پرداخته اند. از نظر آنان پیوندجویي یعني توانایي ایجاد، حفظ 

یا برقراري مجدد یک رابطة عاطفي مثبت با دیگران.
روان شناسان اجتماعي در بررسي هاي مستمر خود توانسته اند برخي از ویژگي هاي افراد قادر به 

مجاب ساختن دیگران را شناسایي نمایند.
و  زیمباردو  است.  اقناع گر  افراد  ویژگی های  از  خلقی  خوش  و  فیزیکی  ظاهر  دانایی، 
لیپ2)1998( نشان داده اند درخواست هایي که از سوي افراد دانا با ظاهر فیزیکی جذاب و مهربان 

و خنده رو مطرح مي شوند زودتر از درخواست هاي سایر افراد پذیرفته مي شوند.
پیرامون خود  افراد طي فرآیند رشد و آموزش  ارزیابي است که  پندار و  عزت نفس، نوعي 
کسب مي کنند. به تعبیر شفرت3 )1991( »اینکه فردي خود را دوست داشتني، باهوش و زیبا یا 

برعکس بداند، بیانگر عزت نفس اوست.«
عزت نفس نتیجة بازخوردهاي دریافتي از »دیگران مهم«، اعم از والدین، معلمان و دوستان 
نزدیک و مدیران است. آنان معتقدند وقتي فرد از »دیگران مهم« زندگي خویش، اغلب بازخورد 
نتیجه مي رسد که »ارزشمند« است و قادر است از  به این  مثبتي دریافت مي کند، پس از مدتي 
عهدة تکالیف دشوار برآید؛ اما چنانچه میزان بازخوردهاي دریافتي مثبت فرد به صورت معناداري 
کمتر از برخوردهاي منفي دریافتي او باشد، دیر یا زود به این نتیجه مي رسد که از توانایي، قدرت 
و  )گلاور  نیست  برخوردار  محوله  وظایف  و  مأموریت ها  تکالیف،  انجام  براي  کافي  قابلیت  و 

برونینگ، ترجمة خرازي، 1381: 55(.
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پیشینه تحقیق
بسیاری از محققان احساس مسئولیت را با رشد اخلاقي و تعهد رفتاري مترادف مي دانند؛ زیرا افرادي 
که به سطح بالایي از مسئولیت اجتماعي رسیده اند، از یک سو قادرند دنیا را از دریچة چشم دیگران 

ببینند و از سوي دیگر خود را در برابر قواعد اخلاقي مسئول مي دانند.
محققان معتقدند احساس مسئولیت اجتماعي ریشه در »رشد اخلاقي« دارد. به باور آنها، تنها 
کساني به عالي ترین مراحل رشد مسئولیت اجتماعي مي رسند که »وجدان اخلاقي« نیرومندي در 
بارزترین شاخصة رشد وجدان اخلاقي را »احساس گناه« مي دانند.  آنان شکل گرفته باشد. آنان 
به تعبیر آنان اگر فرد بر اثر کوتاهي در انجام یکي از وظایف خویش دچار عذاب وجدان شود، 
مي توان نتیجه گرفت که او از نظر اخلاقي رشد یافته است. از این رو، مي توان امور اجتماعي را 
به چنین فردي واگذار کرد؛ زیرا او به سبب برخورداري از وجدان اخلاقي نیرومند، مي کوشد تا 

تعهدات خویش را عملي سازد )کرامر1، 2003(.
گاف2 )1991( معتقد است افرادي که در مقیاس احساس مسئولیت نمره های بالا مي گیرند، 
از دیگران  اعتماد و رفتار عاقلانه است، موفق تر  قابلیت  در کارهایي که مستلزم وظیفه شناسي، 
هستند. این افراد معمولاً اعتقاد مذهبي نیرومندي دارند، براي اخلاقیات ارزش قائل اند و رفتارشان 
توأم با نزاکت، ادب، و صداقت است؛ اما افرادي که در مقیاس احساس مسئولیت نمره های پاییني 
مي گیرند، اغلب بي انضباطي از خود نشان مي دهند و معمولاً تکانشي هستند. علاوه بر آن، توجه 
این افراد اغلب به نیازهاي فردي معطوف است و موفقیت شغلي آنان کمتر از همکاران خود است.
باور بر این است که میان عزت نفس، احساس مسئولیت و شجاعت اجتماعي، پیوند مستقیمي 

وجود دارد؛ به گونه اي که با افزایش یکي، دیگري نیز افزایش مي یابد.
لافرنیر3 )2006( تأکید مي کند که مؤسسات و سازمان هاي مختلف باید فرصت هایي را براي 
افراد خود فراهم سازند تا به تمرین رفتارهاي شجاعانه بپردازند. چنین مؤسساتي باید به افراد اجازه 
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دهند خواسته و احساسات خود را بیان کنند تا کم رویي، انفعال یا حالات عصبانیت آنان هنگام 
ابراز عقاید و احساساتشان کاهش یابند.

طبق نظر بارون1 )2003(، هوش هیجانی مجموعه ای از ظرفیت های غیر شناختی توانش ها و 
مهارت هایی است که بر توانایی های فرد برای موفقیت، کنارآمدن با مطالبات و فشارهای محیطی 
تأثیر می گذارد )هن، 2005(. مایر، سالووی و کاروسو )2008( هوش هیجانی را در برگیرندة 
چهار توانایی به هم پیوسته می دانند. ادارک هیجانی در خود و دیگران؛ استفاده از هیجان برای 
تسهیل تصمیم گیری؛ درک هیجان ؛و مدیریت هیجان. هوش هیجانی، شخص را قادر می سازد از 
روابط بین خلق و عملکرد آگاه شود و تلاش های خود را به سمت فعالیت هایی هدایت کند که 

موجب بهترین وضعیت هیجانی شود )حاتمي، 1378: 98(.
تنظیم هیجان ها در موقعیت های  توانایی تشخیص هیجان خود و دیگران و   هوش هیجانی، 
اجتماعی است ؛ بنابراین افرادی که هوش هیجانی بالایی در سازمان دارند، وظیفة خود را به خوبی 

انجام می دهند و در نتیجه روی رفتارهای دیگران تأثیر می گذارند.
سرسختی روان شناختی، نوعی سبک شخصیتی است که شامل مؤلفه های تعهد، کنترل و چالش، 
)مبارزه جویی( و مشوق رشد و توسعه زندگی فرد است. کوباسا )1979( سرسختی را ترکیبی از 
باورها در مورد خود و جهان که از عمل یکپارچه و هماهنگ تعهد، کنترل و مبارزه جویی سرچشمه 

می گیرد، تعریف کرد )حاتمی، 1378: 133(.
شواهد پژوهش های بعدی نشان دادند که سرسختی، توانایی فرد را برای مقابله با فشار شغلی 
تسهیل می کند و همچون سپری محافظت کننده در برابر فشار عمل می نماید )لامبرت، لامبرت و 
یاماشی، 2003(. افراد واجد سرسختی پایین در مقابل مشکلات زندگی، واکنش  هیجانی شدید 
نشان می دهند و در بلندمدت بیشترین آسیب را از فشار روانی می بیند. در حالی که افراد واجد 
سرسختی بالا به رغم درگیری با رویدادهایی که برای دیگران طاقت فرسا و بیماری زاست، سالم 

و تندرست می مانند. 
یکي دیگر از ویژگي هاي افسران موفق پلیس، هوش معنوي آنان است. این ویژگي که در 
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یک دهة گذشته مورد توجه محققاني همچون ویلبر )1998(، براد )1998( و فونتانا1 )2003( 
قرار گرفته است، سهم زیادي در افزایش تحمل پذیري افراد جامعه در برابر فشارها و تهدیدهاي 
زندگي دارد از نظر فونتانا )2003( هوش معنوي داراي سه بعد معنوي، انجام مناسک عبادي و 

دلبستگي به سلوک اخلاقي است.
فونتانا با مرور 70 پژوهش مربوط به رابطة هوش معنوي )رشد معنوي( و سطح سلامت رواني 
و مقاومت در برابر فشارهاي مختلف، نشان داده است که 69 پژوهش از آن 70 پژوهش، بر نقش 
مثبت مذهب و هوش معنوي در حفظ سطح سلامت رواني و کاهش آسیب پذیري تأکید ورزیده اند.
معنوي،  روحیة  داشتن  و  مذهبي  گرایش هاي  از  برخورداري  که  مي کند  تأکید  آرجایل 
آسیب پذیري فرد را در برابر حوادث کاهش می دهد. به عنوان مثال، گال و منگلسدورف )1991( 
در کتاب راهنماي روان شناسي نظامي، پژوهش هاي متعددي را مرور کرده اند که نشان مي دهد 
افراد مذهبي در برابر فشارهاي حاصل از نبردهاي نظامي و شرایط دشوار زندگي، بسیار دیرتر از 
دیگران تاب و تحمل خود را از دست مي دهند و دچار نشانگان پس ضربه اي یا عوارض حاصل از 

تقلیل روحیه مي شوند )آرجایل2 2001: 193(.
کامتون و همکارانش3)2005( در یک مطالعة طولی تأثیر نشاط و شادابی را بر موفقیت شغلی 
کارکنان پلیس ایرلند مورد بررسی قرار داده اند. آنان برای این منظور در آغاز پژوهش خویش 
یک مقیاس استاندارد نشاط )مقیاس تجدید نظر شدة نشاط اکسفورد( را بر روی نمونه ای نسبتاً 
بزرگ از کارکنان پلیس اجرا کردند. آن گاه آزمون دهندگان را بر اساس نمره هایی که در مقیاس 
مذکور کسب کرده بودند، به سه گروه تقسیم کردند: گروه اول کسانی بودند که نمره های بالایی 
در مقیاس مذکور کسب کرده بودند. به همین سبب، گروه پرنشاط نامگذاری شدند. گروه دوم 
کسانی بودند که میزان نشاط آنان در حد متعارف بود. این گروه نیز گروه با نشاط نامیده شدند. 
گروه سوم کسانی بودند که نمره های پایینی در مقیاس مذکور کسب کرده بودند. به همین سبب 

1. Fontana

2. Argile

3. Compton 
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گروه فاقد نشاط نامگذاری گردیدند.
دسته بندی  از  پس  سال  پنج  و  سه  یک  یعنی  متفاوت؛  زمانی  مرحله  سه  در  سپس  محققان 
آزمونی های مذکور میزان موفقیت شغلی آنان را با مقیاس استاندارد و موفقیت شغلی اندازه گیری 
کردند. نتایج از نظر آنان شگفت انگیز بود؛ زیرا گروهی که پرنشاط ارزیابی شده بودند در هر سه 
مرحلة زمانی در مقایسه با دو گروه دیگر عملکرد موفقیت آمیزی داشتند. در حالی که موفقیت 
شغلی گروه سوم، گروه فاقد نشاط، در هر سه مرحله به صورت معناداری کمتر از دو گروه دیگر 

بود )داینر1 2002: 323(.
بنیادی  از عوامل  نتیجه گرفتند که نشاط یکی  بر اساس یافته های خود  کاسل و همکارانش 
بیان می کند  مؤثر بر عملکرد و موفقیت شغلی کارکنان شاغل در سازمان پلیس است.اسپکتور 
که مردم زمانی می توانند در مشاغل خود به خوبی عمل کنند که از توانایی و انگیزش لازم برای 
به  منجر  انگیزش  و  توانایی  معتقد است که  واقع وی  باشند. در  بهره مند  مناسب  داشتن عملکرد 
عملکرد شغلی مناسب می شوند و به طور کلی، انگیزش، حالت و نیرویی درونی است که فرد را 
به رفتارهای خاصی وا می دارد. انگیزش باعث می شود که فرد، رفتاری را به صورت جهت دار، با 

تلاش و جدیت و تداوم در طول دورة زمانی خاص انجام دهد )اسپکتور2، 2008: 232(.
دارای  نظریه  این  است.  معکوس  نظریه  انگیزش،  با  ارتباط  در  نظریه ها  جدیدترین  از  یکی 
ساختاری پدیدارشناختی از انگیزش، هیجان و شخصیت است )آپتر3، 2001(. این نظریه در مورد 
ساختار تجربه صحبت می کند و به ویژه بر سبک های فراانگیزشی تأکید دارد. سبک های فراانگیزشی 
به بیان این موضوع می پردازند که هر فرد در زمان های مختلف و موقعیت های گوناگون با توجه 
به یکی از حالات انگیزشی عمل می کند و با تغییر موقعیت یا زمان، از حالتی به حالتی دیگر تغییر 

کرده و با توجه به این حالت های انگیزشی، نوع فعالیت خود را تغییر می دهد )همان: 183(.
برای مثال، وقتی فردی به سینما می رود بر اساس حالت انگیزشی پاراتلیک )لذت طلبی( و 

1. Diner
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وقتی مشغول درس خواندن است بر اساس حالت انگیزشی تلیک )هدف مندی( برای انجام این 
اعمال برانگیخته می شود. به عبارت بهتر، در سبک های فراانگیزشی، فرد می داند که چه چیزی در 

وی انگیزه انجام فعالیت را ایجاد می کند )همان: 184(.
قبیل عصبانیت و ترس( و  )از  اساسی  این است که هیجانات  بر  اعتقاد  نظریه معکوس،  در 
ارزش ها )از قبیل پیشرفت و کنترل( در چهار بعُد از تجربه طبقه بندی می شوند. و هر کدام از این 
چهار بعُد، از دو سبک فراانگیزشی متضاد تشکیل می شوند. اولین بعُد وسیله - هدف است. این 
بعد، بر اهداف مورد نظر برای انجام رفتار تاکید دارد. در این بعد این نکته مورد توجه قرار می گیرد 
که آیا انگیزش از دستیابی به هدف حاصل می شود، یا از تجربه دستیابی به هدف و طی مسیری که 
به هدف می رسد؟ این بعد، دو سبک انگیزشی )هدف مندی( و )لذت طلبی( ایجاد می کند. دومین 
بعد قوانین است. قوانین بیان کننده این موضوع است که آیا انگیزش از درک قوانین، عمل به  آنها، 
احساس تعلق به آنها و هم نوایی با هنجارها یا از مخالفت با هنجارها و قوانین کسب می شود؟ دو 
سبک انگیزشی حاصل از این بعد، هم نوایی و سرکشی یا تمرد است. سومین بعُد تعاملات است که 
بر مبادلات بین افراد تمرکز دارد. تعامل ها، به این موضوع اشاره می کند که آیا انگیزش از قدرت، 
توانمندی و کنترل یا از حمایت هیجانی و عاطفی حاصل می شود؟ سبک های انگیزشی حاصل از 
این بعد، سلطه گری و همدلی هستند. آخرین بعُد ارتباط است و بر این نکته تاکید دارد که آیا 
فرد به وسیله تحقق نیازهای دیگران یا از تحقق نیازهای خود برانگیخته می شود؟ خودمحوری یا 
دیگر محوری سبک های انگیزشی حاصل از این بعد هستند که در اصطلاح به آنها دیگر محور و 

خودمحور گفته می شود )شفیع زاده، 1391: 93(.
بورمن و همکاران)2003( با گسترش مدل نظری هانتر بر عملکرد شغلی به این مدل نقش 
ابعاد شخصیتی را به مثابه پیش بینی کننده عملکرد شغلی اضافه نمودند. همچنین، آنها در مطالعه 
)مانند  کرد  بررسی  می توان  مقوله  هشت  حسب  بر  را  شغلی  عملکرد  که  کردند  عنوان  خویش 
ترکیب  که  داد  نشان  افراد  این  تحقیقات  نتایج  ارتباط کلامی(.  و  انجام وظایف خاص  توانایی 
دانش کلامی، تولیدی و انگیزش می تواند پیش بینی کنندة معنی داری برای عملکرد شغلی باشد. 
کمپل و همکاران به این نتیجه رسیدند که ترکیب این مجموعه عوامل با صفات شخصیتی و به ویژه 
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وظیفه شناسی، برون گرایی و سازش پذیری، می تواند تعیین کنندة بهتری برای عملکرد شغلی باشد.
باریک و همکاران در مطالعه خود به بررسی تأثیرات انگیزش در رابطه بین عملکرد شغلی و 
شخصیت، بر روی نمونه ای شامل 164 مدیر فروش پرداختند. نتایج حاصل از تحلیل کوواریانس، 
این  بود. میزان  ابن رابطه  بر روی  متغیر تعدیل کننده  به عنوان  بالای »انگیزش«  تاثیر  از  نشان 
تأثیر به ویژه در رابطه بین ابعاد برون گرایی و وظیفه شناسی بیشتر بود. این مطالعه نشان داد که 
برون گرایی و وظیفه شناسی بالا به همراه انگیزش بالا برای تکمیل کار، عملکرد شغلی را به میزان 
موفقیت آمیز  تداوم  انگیزش،  تاثیر  تحت  سازش پذیری  بعُد  هم چنین  می کند.  پیش بینی  بیشتری 

عملکرد شغلی را پیش بینی می کند )باریک و دیگران1، 2002: 86(.
آپتر در مطالعات خود به بررسی تعامل بین شخصیت و سبک های فراانگیزشی پرداخت. وی در 
این مطالعات با قراردادن سبک های فراانگیزشی به عنوان متغیری واسطه ای به ایجاد مدلی ساختاری 
از شخصیت و سبک های فراانگیزشی در ارتباط با عملکرد و هیجان پرداخت )باریک و دیگران، 
2002(و به این نتیجه رسید که تعامل دوسویه شخصیت و سبک های فراانگیزشی، می تواند به طور 
معنی داری هیجان و عملکرد را پیش بینی نماید. تحقیقات مختلف انجام شده در مورد عوامل موثر بر 
عملکرد شغلی، نشان داده اند که ویژگی های فردی کارکنان نظیر توانایی، دانش و مهارت، ویژگی های 
شخصیتی، انگیزش و سخت کوشی، از جمله مهم ترین عواملی هستند که می توانند عملکرد شغلی را 
پیش بینی نمایند. چنانچه سازمان ها بتوانند در شیوه های استخدامی خود به عواملی از این دست توجه 
کنند، می توانند نیرویی داشته باشند که حتی در شرایط سخت شغلی نیز عملکردی بهینه داشته باشد 
و بدین طریق موفقیت و عملکرد سازمانی نیز تضمین می گردد )بورمن و همکاران، 2003(. و تت 
و برنت بیان می دارند که انجام چنین مطالعاتی می تواند به سازمان ها کمک کند تا در سامانه های 
گزینشی، استخدامی و آموزشی و توسعة خود، تغییرات مناسب ایجاد کرده و در راستای پیشرفت و 

توسعه گام بردارند )کشاورزی و یوسفی 1391: 104(.
امروزه سازمان ها برای بقا، انتظام و بالندگی خود می کوشند تا از طریق منابع انسانی فرهیخته در 
گسترة جهانی، به رشد سریع، بهبود مستمر، کارآمدی، سودبخشی، انعطاف پذیری، انطباق پذیری، 

1. Barrick
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آمادگی برای آینده و برخورداری از موقعیت ممتاز در عرصه فعالیت خود نائل شوند. بدون این 
کیفیت ها، به واقع غیرممکن است که سازمانی بتواند در مواجهه با بهترین ها به صورت رقابتی و 

اثربخش عمل کند.
توجه به کارکنان و در رأس آن عملکرد شغلی  آنها به عنوان بزرگ ترین و مهم ترین سرمایه 
سازمان، پدیده ای است که در طول چند دهه اخیر رشد فراوانی داشته است. بسیاری از تحولات 
سال های کنونی که در قالب نامتمرکز کردن نظام مدیریت و کارگردانی، کاهش لایه های سازمانی، 
مشارکت کارکنان در فرآیند تصمیم گیری و اموری از این دست پدید آمده اند، جملگی به این دلیل 
است که نگرش سازمان ها نسبت به نیروی کار دگرگون شده و کارکنان سازمان از تعریف کهنه و 
نارسای دوره پس از انقلاب صنعتی رها شده و با تعریف تازه، منابع پرارزش شناخته می شوند. هم 
اکنون سازمان های صنعتی، بازرگانی و حتی خدماتی بیش از پیش برای بالا بردن درجه بهره وری 
خود به افزایش توان تخصصی، رضایت و دلبستگی منابع انسانی خود روی آورده اند و بهره وری را با 
بهبود بخشیدن به عملکرد شغلی و کیفیت زندگی شغلی آنان مربوط ساخته اند )هاشمی، 1382: 82(.

روش
روش تحقیق پیمایشي است. جامعة آماری شامل پایوران رسمی مرد راهور و یک جمع خبرگی بود. 
روش نمونه گیری خوشه ای – طبقه بندی شده از سراسر کشور با حجم نمونه 150نفر و یک جمع 
خبرگی 20 نفره به صورت هدفمند بود.به منظور بررسی مدل های فرضی پژوهش حاضر از روش 
بیشینه درست نمایی استفاده شد. برای بررسی برازش مدل های فرضی از شاخص های برازش استفاده 
گردید.شاخص های برازش، مقادیر آماری را به دست می دهند که محقق را در تصمیم گیری نسبت 
به مدل مناسب تر یاری مي کنند. برای جمع آوری داده ها از سیاهه ویژگی های رفتاری استفاده شده 
است.این سیاهه برای سنجش هشت عامل اصلی رفتاری به کار می رود.این سیاهه مجموعا 24ماده 
است. این پرسشنامه بر اساس مقیاس 5 درجه ای لیکرت از کاملا مخالف تا کاملا موافق پاسخ داده 

می شود. مقدار الفای کرونباخ برای ابعاد این پرسشنامه 0/75 به دست آمده است.
معیارهای الگوی مدیریت کیفیت و تعالی مکنا، شامل دو رسته توانمند سازها و نتایج است.
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الگوهای  فرایندها،  انسانی،  سرمایه  راهبرد،  و  مشی  فرماندهان، خط  ابعاد  شامل  سازها  توانمند 
محیطی، الگوهای رفتاری و منابع سازمان است.نتایج شامل کارکنان، مراجعان، امور انتظامی و 

عملکرد است. که در پژوهش حاضر معیار های توانمند ساز مورد استفاده قرار گرفت.
نیمرخ سبک های فراانگیزشی آپتر)AMSP(:برای سنجش سبک های فراانگیزشی از این مقیاس 
استفاده شد.AMSP شامل 40 ماده است که چهار بعُد اصلی هدف مندی –لذت طلبی، همنوایی- 
سرکشی، همدلی- سلطه و خودمحوری- دیگر محوری را مورد سنجش قرار می دهد.هر کدام از 
ابعاد 10 ماده را به خود اختصاص می دهند.این پرسشنامه بر اساس مقیاس 5 درجه ای لیکرت از 
کاملا مخالف تا کاملا موافق پاسخ داده می شود.مقدار آلفای کرونباخ برای این پرسشنامه 0/84 
و همچنین آلفای کرونباخ در بازآزمایی 0/92 به دست آمده است.در نمونه ایرانی که از جامعه 

آماری پژوهش حاضر هستند آلفای کرونباخ 0/87 به دست آمده است.

یافته ها
جدول 1: ضرایب همبستگی بین زیر مقیاس های ویژگی های رفتاری و معیارهای مدیریت 

کیفیت)توامندسازها(
1234567891011121314متغيرها

1پيوند جویی و مجاب گری

0/691عزت نفس و خودباوری

0/620/591احساس مسئوليت و وجدان کاری

0/520/730/621شجاعت اجتماعی و ابراز وجود

0/480/560/620/711سخت ورزی و تاب آوری

0/620/730/690/480/521هوش معنوی و معناجویی

0/490/720/510/490/420/521هوش هيجانی

0/420/390/500/480/390/700/491نشاط و شادابی

0/380/420/560/720/700/690/720/491فرماندهی

0/250/320/170/190/420/230/420/330/421خط مشی و راهبردی

0/420/720/480/370/620/510/700/420/360/471سرمایه انسانی

0/350/420/450/520/600/370/280/320/420/290/251فرآیندها

0/340/420/350/280/190/210/180/220/250/320/320/331الگوهای محيطی

0/420/370/480/520/380/600/370/450/480/520/480/390/481منابع سازمان
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نتایج جدول )1( ضریب همبستگی بین زیرمقیاس های ویژگی های رفتاری و معیارهای مدیریت 
کیفیت)توانمندسازها( را نشان مي دهد وحاکی از این است که همگی در سطح α =0/01 معنادار 

هستند.
جدول 2: ضرایب همبستگی بین زیر مقیاس های سبک های فراانگیزشی و معیارهای مدیریت 

کیفیت)توانمندسازها(
12345678910متغيرها

1هدفمندی

0/691همدلی

0/480/351همنوایی

0/420/250/231دگرمحوری

0/530/620/480/701فرماندهی

0/700/620/490/390/651خط مشی و راهبردی

0/680/390/420/230/420/351سرمایه انسانی

0/700/480/520/490/380/720/481فرایندهای

0/620/320/290/330/420/610/290/331الگوهای محيطی

0/700/820/490/330/430/600/420/420/701منابع سازمانی

معیارهای  و  فراانگیزشی  سبک های  زیرمقیاس های  بین  همبستگی  )2(ضریب  جدول  نتایج 
 01/0=α مدیریت کیفیت)توانمندسازها(را نشان مي دهد و حاکی از این است که همگی در سطح

معنادار هستند.

جدول 3: نتایج تحلیل مسیر برای مدل های فرضی

dfpdf/GFIACFIRMSE0AIFICFICNمدل های فرضی

197/96830/002/380/640/620/110/520/72042/62مدل اول
105/91210/001/240/860/850/040/630/89112مدل دوم
177/4820/002/160/620/610/100/720/7146/20مدل سوم

132/211490/000/880/520/510/080/810/860/96مدل چهارم

 FI=0/64اول فرضي  مدل  برازش  مقادیر  می شود  مشاهده   )3( جدول  در  که  همانطور 
مدل  برازش  بود.مقادیر  مدل  این  برازش  عدم  دهندة  نشان   CFI  =0/64 و   IFI=0/52 و 
دوم)GFI=0/63 وIFI=0/63 و CFI=0/89( نشان داد که برازش بهتری را نسبت به مدل اول 



	205  تعامل بین شاخص های رفتاری و سبک های فراانگیزشی در مدیریت کیفیت

دارا بود، تفاوت مجذور کای نیز نشان دهندة برتری مدل دوم نسبت به مدل اول بود. در نتیجه مدل 
 )CFI =0/71 و  IFI =0/72 و  GFI =0/62( اول تایید نشد.مقادیر برازش مدل فرضی سوم
نشان دهندة عدم برازش این مدل بود.مقادیر برازش مدل چهارم )CFI=0/52 و IFI=0/81 و 
CFI =0/86( نشان داد که برازش بهتری نسبت به سایر مدل ها به وجود می آورد.بنابراین میتوان 
سازها ( کیفیت)توانمند  مدیریت  معیارهای  بینی  پیش  در  رفتاری،  ویژگی های  که  داشت  بیان 

با نقش  بر اساس سبک های فراانگیزشی، نقش واسطه ای داشته و سبک های فراانگیزشی قادرند 
واسطه ای ویژگی های رفتاری مدیریت کیفیت »توانمند ساز هارا در حد بالایی پیش بینی نمایند.

مدل 1: بارهای عاملی مدل فرضی ویژگی های رفتاری و معیارهای مدیریت کیفیت)توانمندسازها(

کیفیت  مدیریت  معیارهای  و  رفتاری  ویژگی های  بین  که  است  این  از  حاکی   )1( مدل 
)توانمندسازها( رابطه برقرار است ؛ یعنی با ابعاد ویژگی های رفتاری می توان معیارهای مدیریت 

کیفیت را پیش بینی کرد.

  

12

  

  

  )توانمندسازها(فتاري و معيارهاي مديريت كيفيتهاي ر بارهاي عاملي مدل فرضي ويژگي: 1مدل 
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مدل 2: بارهای عامل مدل فرضی سبک های فراانگیزشی و معیارهای مدیریت کیفیت)توانمندسازها(

مدیریت  معیارهای  و  فراانگیزشی  سبک های  بین  که  است  این  از  مدل)2(حاکی  یافته های 
کیفیت)توانمندسازها( رابطه برقرار است ؛ یعنی با زیر مؤلفه های سبک های فراانگیزشی می توان 

معیارهای مدیریت کیفیت را پیش بینی کرد.

مدل 3: بارهای عاملی مدل فرضی ویژگی های رفتاری، سبک های فراانگیزشی با معیارهای مدیریت 
کیفیت

  

14

  

  

  )توانمندسازها(هاي فراانگيزشي و معيارهاهاي مديريت كيفيت ي سبكبارهاي عامل مدل فرض): 2(مدل 
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ساختار ارائه شده در مدل)3(حاکی از این است که با شاخص های ویژگی های رفتاری می توان 
سبک های فراانگیزشی را پیش بینی نمود و با سبک های فراانگیزشی می توان معیارهای مدیریت 

کیفیت)توانمندسازها( را پیش بینی کرد.

مدل 4: بارهای عاملی مدل فرضی سبک های فراانگیزشی، ویژگی های رفتاری با معیارهای مدیرت کیفیت

شاخص های  می توان  فراانگیزشی  سبک های  با  که  است  این  از  حاکی  مدل)4(  ساختار 
مدیریت  است  قادر  رفتاری  ویژگی های  شاخص های  و  کرد  بینی  پیش  را  رفتاری  ویژگی های 

کیفیت)توانمندسازها( را پیش بینی کند.

بحث و نتیجه گیري 
مطالعات مختلفی به بررسی رابطه بین عملکرد شغلی و ویژگی های شخصیتي پرداخته اند و البته 
یافته های حاصل از این مطالعات نیز متفاوت است، اما مطالعات بسیار اندکی به بررسی تعامل 
ویژگی های  بین  تعامل  در حوزه  و  پرداخته اند  انگیزشی  فرا  و سبک های  رفتاری  ویژگی های  بین 
صورت  پژوهشی  حال  به  تا  کیفیت)توانمندسازها(  مدیریت  و  فراانگیزشی  سبک های  رفتاری، 
نگرفته است و این پژوهش اولین مطالعه ای است که به تعامل بین شاخص های رفتاری سبک های 
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فراانگیزشی و مدیریت کیفیت )توانمندسازها( می پردازد.
نتایج حاصل از پژوهش حاضر نشان می دهد که چهار سبک فراانگیزشی )همدلی، همنوایی، 
هدفمندی و در نهایت دگرمحوری(به ترتیب پیش بینی کننده های قوی تری برای مدیریت کیفیت 
)توانمندسازها( هستند. باریک و همکاران، تت و برنت و شارون و لانگان هر کدام به طریقی در 
مطالعه خود به بررسی نقش مستقیم یا واسطه ای انگیزش در پیش بینی عملکرد شغلی پرداخته اند. 
نتایج به دست آمده از این مطالعات نشان داد که انگیزش )چه در نقش مستقیم و چه در نقش 
واسطه ای( می تواند با عملکرد شغلی ارتباط معنی داری داشته باشد و ابعاد مختلف آن را پیش بینی 

کند.
لافرنیر و کرامر به بررسی رابطه بین ویژگی های شخصیتی و سبک های فراانگیزشی پرداخته اند. 
نتایج حاصل از مطالعه آنان نشان داد که بین سبک های فراانگیزشی و ویژگی های شخصیتی در 

عملکرد شغلی تعامل وجود دارد.
بر این اساس می توان بیان داشت که هم ویژگی های شخصیتی و هم سبک های فراانگیزشی 
که  طوری  به  ؛  باشند  داشته  شغلی  عملکرد  بینی  پیش  در  معنی داری  واسطه ای  نقش  می توانند 
ویژگی های شخصیتی می توانند با نقش واسطه ای سبک های فراانگیزشی و سبک های فراانگیزشی 

با نقش واسطه ای ویژگی های شخصیتی، عملکرد شغلی را در حد بالایی پیش بینی کنند.
همچنین نتایج پژوهش نشان داد که شاخص های رفتاری )پیوندجویی و مجاب گری، عزت نفس 
و خودباوری، احساس مسئولیت و وجدان کاری، شجاعت اجتماعی و ابراز وجود، سخت ورزی، 
بینی کننده های  نشاط و شادابی( پیش  معناجویی، هوش هیجانی و  تاب آوری، هوش معنوی و 

قوی تری برای مدیریت کیفیت )توانمندسازها( هستند.
گرچه پژوهش های پیشین، از متغیرهای شخصیتي و سبک های فراانگیزشی به عنوان متغیرهای 
جداگانه ای برای پیش بینی عملکرد شغلی استفاده می کردند، پژوهش حاضر نشان داد مدلی که 
در برگیرندة سه متغیر به طور همزمان باشد، یعنی شاخص های رفتاری، سبک های فراانگیزشی و 

مدیریت کیفیت )توانمندسازها( برازش بهتری دارد.
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