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ي آن با رضايت  ي ارتباطي كاركنان اداري و رابطهها بررسي وضعيت مهارت
  90آموزش پرورش ناحيه يك شهر اردبيل سا ل )معلمان(رجوع ارباب

  

  1 نسب دداود حسينيسيدكتر 
  2*كهن  خاطره عظيمي

  
  : چكيده

رضايت  آن با  ي هرابط اداري و ارتباطي كاركنان هاي مهارت هدف تعيين وضعيت با پژوهش حاضر
- روش تحقيق توصيفي از استفاده اردبيل با آموزش و پرورش ناحيه يك شهر )معلمان( رجوع ارباب

پرورش  از ميان كليه معلمان آموزش و نفر 292مطالعه  مورد نمونه حجم. است صورت گرفته، همبستگي
 ابزار. دشكران انتخاب براساس فرمول كو، اي گيري تصادفي چند مرحله از طريق نمونه، ناحيه يك

هاي ارتباطي  ي مهارت سروكوال و پرسشنامه محقق ساخته پرسشنامه رضايت شغلي، گيري شامل اندازه
 نفر از 25ي بر روي جانبه مطالع پايايي طي يك. رخ مديريتي بود ي نيم ركنان بر گرفته از پرسشنامهكا

رضايت به  هاي ارتباطي و هاي مهارت پرسشنامهاي مقدار آلف، استفاده از روش آلفاي كرونباخ بامعلمان 
، آمار توصيفي از استفاده  وspssافزار نرم از استفاده ها با تحليل. به دست آمد، 93/0 و 96/0 ترتيب

 هاي تحقيق حاكي از آن است كه؛ يافته. رگرسيون گام به گام و ضريب همبستگي پيرسون صورت گرفت
تحليل . باشند متوسط مي حد  دررجوع اربابرضايت  داري وهاي ارتباطي كاركنان ا وضعيت مهارت

، رساني  اطلاعكلامي وغير/كلامي، بازخورد، به ترتيب با افزايش همدلي، رگرسيون گام به گام نشان داد
ركنان اداري كا ). . . شنودي و، رساني اطلاع (ارتباطي بين مهارت. يابد ميزان رضايت نيزافزايش مي

  . وجود دارد )P>01/0(داري ي مثبت معنيهمبستگ) معلمان(رجوع بارضايت ارباب
  
  . )معلمان(رجوع رضايت ارباب، هاي ارتباطي مهارت: گان كليديواژ
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  :مقدمه
 رجـوع  اربـاب  منوط به داشتن يك سيكل اجرايي است كـه دو سـر قطـر آن را     ،  ها سازمان موفقيت   هامروز

 سـبب جلـب رضـايت   ،  ارائـه خـدمات  فرآينـد  رنهايـت د  در هـا  و خروجـي   هـا  و ورودي . دنده مي تشكيل
، رضـايت . دن ـكن به سيستم خود اعمال مـي بازخورد  مندي را به صورت اين رضايت د ونشو مي رجوع ارباب

اصل اين احساس به واسطه      در. شود  ايجاد مي  رجوع  اربابوجود يك احساس مثبت است كه در نهايت در        
بـر  . آيـد   مـي  بوجـود  ارتباطي كاركنان    هاي   مهارت ولكرد   عم  از طريق  رجوع  ارباببرآورده شدن انتظارات    

 يا  بالاتر خدمات يا،  با يكديگر هم سطح باشند     ت دريافت شده  اخدم و رجوع  ارباب اين كه انتظارات   حسب
يـا نارضـايتي   و رضايت يا ذوق زدگي   احساسرجوع ارباب در دنباش رجوع اربابانتظارات  سطح از تر پايين
  بـا توانـد  مـي اشراف داشته باشد  خود رجوع اربابانتظارات و توقعات   يك سازمان بهچنانچه. آيد ميپديد 

بـه    را رجوع  اربابنظريات  ،  دانش فني موجود خود    و  ارتباطي بالا  هاي   مهارت باكارآمد   كاركناناز   استفاده
 مـه ه عنـصري كـه در    ،  شـود    مي مشخص اندكي دقت  با. فراهم آورد   را آنانرضايت   مين و أت احسن نحو

 اجـرا . كاركنان آن سازمان هستند   ،  كند ايفا مي   نقش را   ترين  مهمچرخه عمليات وحيات يك سازمان      جاي  
خـوبي صـورت پـذيرد       ايـن امربـه    چنانچه. عهده كاركنان آن است    به سازمان يك فرآيندهاي بردو پيش 

محقق ،  مهم امر اين   اگر. جهت بهبود مستمر سوق دهد     در را خود اثربخش بوده و   و  پويا تواند  مي سازمان
يكـي از معيارهـاي جديـد سـنجش         1رجوع  اربابمندي    رضايت.  برقرار خواهد بود   رجوع  اربابرضايت   دشو

منـدي مراجعـان      بـراي رضـايت   .  دولتـي اسـت    هـاي   سازمان در كيفيت خدمت رساني   عملكرد سازماني و  
  :شود اشاره مي آنها از هاي متعددي ارائه شده كه درذيل به بعضي تعريف

 و بـرآورده كـردن تقاضـاها      و  نيازهـا  تـأمين خشنودي و مطلوبيتي كه در نتيجه       ،  ايجاد حالت شادماني   
منـدي    رضـايت ،  شود  يجاد مي ه كننده خدمت در مراجعه كنندگان ا      يكننده توسط ارا     هاي مراجعه  احتياج

   .)2002، 2 بورد(شود گفته مي
رهنورد (انتظارهاي فرد و ين ادراك از عملكردتابعي است از تفاوت ب   ،  سطح رضايت ،  »كاتلر  « به عقيده  

 ،1384( . 
، همكـاران  و 3تـاروخ ( گوينـد  مندي مـي    مات دريافت شده را رضايت    هاي مراجعان از كيفيت خد     ارزيابي 

، رهنـورد  ( مراجعـان  يمند كه رضايت شود مياين نكته روشن ، هاي يادشده با بررسي تعريف. ) 2007
-ج. ادراكي است و بر حسب ادراك افراد مختلف متفـاوت اسـت           -ب.  يك فرايند است   –الف :)1384

حاصـل   رجوع  اربابرضايت  ،  سازماننظر   از. واقعي است  عملكرد و حاصل مقايسه عملكرد مورد انتظار    
كاركنـان   ؛سـازمان  يعملكردهـا  :)1998، 4اسـويفت (: از عبارتنـد  كـه يك سيستم سه قسمتي اسـت      

                                                 
1 - Customer Satisfaction  
2 - Board   
3 - Tarokh,eta    
4 - SWIFT 
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اثربخشي اين سيستم سـه قـسمتي       . رجوع  ارباب انتظارات و د؛ت هستن اخدمي   ه دهنده ي كه ارا  سازمان
منطقه مشترك بين سه قسمت بيانگر رضـايت        . ها با يكديگر دارد    بستگي به ادغام مناسب اين قسمت     

 . است رجوع ارباب
 ـ رجوع اربابنجي و وليس معتقدند مفاهيم موفقيت سازمان و رضايت     گ هـم نزديـك هـستند از    ه  خيلـي ب

 نتيجه گرفت كه    توان    مي. شود  مي يكي از عوامل كليدي موفقيت محسوب        رجوع ارباب ي كه رضايت  يآنجا
  ترين مهم. ) 1389،  لطفي( داشته باشدي رضايتمندرجوع اربابسازمان بايد ، به منظور دستيابي به موفقيت

و هـا    كـاهش مـستمر هزينـه     -1):1382،  مقصودي( شامل  بر فرايندهاي سازمان   رجوع  ارباباثرات رضايت   
ابل ق و سازگار نتايج عمليات و بهبود-2 منابع؛ از مؤثردليل استفاده  هاي كاري به كوتاه شدن زمان چرخه

 و  متمركـز هـاي  فرصـت امكـان پـرداختن بـه     ايجـاد -3 ؛)هـاي بهبـود   توصيه(اين نتايج بيني شدن پيش
 انتقـال -5  هر دو طرف؛ارزش براي افزايش توانايي ايجاد-4 بندي شده براي انجام عمليات بهبود؛      اولويت

گـذاري خـط     پايـه -6  الزامات قانوني و مقررات به سازمان؛      چنين  همهاي مشتري و     مين خواسته أاهميت ت 
نوعي ادراك است كه     احساس شود؛  اي است كه بايد درك و       مفهومي پايه ،  كيفيت. )رضايت(مشي كيفيت 

 تـأمين در نهايت كيفيت يعني      ست و كيفيت بخشي از زندگي ا    . رود  براي همه چيز و همه كس به كار مي        
 )...اولياي دانش آموزان و، كاركنان، معلمان(نفع   و تمامي افراد ذي رجوع  اربابمستمر انتظارات توافق شده     

ميزان رضايت  ،  هاي خدماتي  امروزه سازمان . )2006،  بال(ها ايجاد ارزش كند    به ترتيبي كه براي تمامي آن     
اين رونـد همچنـان    كنند و اي سنجش كيفيت كار خود قلمداد ميي مهم برعنوان معيار به را رجوع ارباب

 كليدي عناصر از يكي.  ) 1382، همكاران  وجعفري ( باشد عكس مطلب نيز صادق مي. درحال افزايش است
 در مهـم  ي داده يـك  عنـوان  بـه  اطلاعـات  كه چرا، است كاركنان در سازمان 1مؤثر ارتباطات، موفقيت

 سيـستم  يـك  نيازمنـد  بـاز  يافت راه سازمان به كه همين و شود مي سازمان وارد ثرمؤ ارتباطات ي سايه
، مقيمـي (يابـد  جريـان  سازمان هاي رگ در خون مانند و گيرد قرار پردازش مورد تا است كارآمد ارتباطي

 وحـدت سـازماني   و پـارچگي  يـك  موجـب  و دهـد  مـي  پيوند هم به را سازمان پود و تار ارتباط. )1377
 مـؤثر  ارتباطات برقراري ي نحوه و باشند آگاه ارتباطي فرايند كيف و كم از بايد كاركنان اينرو از. دشو مي
، حاضـر  عـصر  در كاركنـان اداري  يهـا  مهـارت  ترين مهم از يكي ترتيب اين به )1379، الواني( بدانند را

 بـه   ارتبـاطي هـاي  مهـارت . گيـرد  صـورت  اي ويژه توجه آن به نسبت است لازم و است ارتباطي مهارت
كـه بـه     كنـد  ديگران ارتباط برقرار   به نحوي با   از طريق آنها   تواند  ميكه شخص    شود  ميرفتارهايي گفته   

 بـه  خـود ، مـؤثر  ارتبـاط . ) 1378، 2بركـو (نجامـد اهـاي منفـي بي   پاسـخ  از پرهيـز  هاي مثبت و پاسخ بروز
مهـارت  قالـب   در تـوان   مـي  را هـا  آن تـرين  عمـده  كـه  اسـت  متكي  ارتباطيهاي مهارت از ي ا مجموعه
  و مهـارت همـدلي   ،  نوشـتاري مهـارت   ،  كلامـي غيرمهارت  / مهارت كلامي ،  مهارت شنودي ،  رساني  اطلاع

                                                 
1 - Effective Communication 
2 - Berko 
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است كه ايجـاد فرصـتي بـراي     1رساني مهارت اطلاع، ارتباطي اولين فرايند. كرد فهرستمهارت بازخورد 
 ساير موارد آگاهي يابند    تغييرات و ،  اتاطلاعات مربوط به تصميم    ي زماني از   كاركنان براساس يك برنامه   

 شـده  آن ارائـه  بـراي  متعـددي  تعاريفاست كه  2ارتباطي مهارت شنود دومين فرايند. )1381، آهنچيان(
 پاسـخ  و آوردن خـاطر  بـه ، ارزيـابي ، درك، توجه شامل كه فعال فرايندي« از است عبارت شنود از است
طريق گوش  از ها سازمان. )1372، رضائيان(است ارتباط اجزاي اساس، مؤثر شنود. باشد  مي)واكنش(دهي

هنگـامي كـه    . توانند اطلاعات هدفمند در خصوص خدمات خود كسب كنند          مي،  خود رجوع  ارباب دادن به 
اعتمادش جلـب و رضـايتش بيـشتر        ،  دهد  هاي او گوش مي      سازمان به حرف   كاركنان باور كند    رجوع  ارباب
. اسـت  4كلامـي غير / كلامـي    هاي  مهارت،  هاي مهم ارتباطات    بخش يكي ديگر از  . )2000،  3آلن(شود  مي

 "واسـلكم  هلريگـل "، اول :كـرد   تقـسيم توان  مي دسته دو به شده هيارا كلامي ارتباطات از كه تعاريفي
 تعاريفي )1996 ( "تامپسون"، دوم. انند ميد نوشتار و گفتار با معادل را كلامي ارتباط كه تعاريفي )1996(

 منـسوب  شـفاهي  ي جنبـه  بـه  را كلامـي  ارتبـاط  و دارنـد  توجـه ، )گفتـاري (شـفاهي  ي جنبه رب تنها، كه
 نمادهـاي  ي آگاهانه بكارگيري از عبارت كلامي مهارت اساس اين بر. )1380، نقل از ايشي كاوا(كنند مي

، مـي كلاارتبـاط غير . )1379، رابينز( شود مي تعريف، كار انجام به ديگران كردن ترغيب منظور به كلامي
حركات بـدن   و ها ارتباط غيركلامي نه تنها شامل ژست     . باشد هاي ارتباط بجز كلمات مي      جنبه شامل تمام 

 و بلنـدي صـدا   ،  هـا  وقفـه ،  مثل آهنگ اداي كلمات    رديگ اداي كلمات را نيز در برمي      ي هبلكه نحو  شود  مي
بـراي رسـاندن    . )1374،  مـالي ميرك(. گذارنـد  مي تأثير بر معناي كلمات     ميكلاهاي غير  اين ويژگي ،  لهجه
برتري اين مهـارت در سـرعت و بـاز خـورد نمـودن          . شود  مياستفاده   )كلامي(مهارت گفتاري  اًتعمد،  پيام

نگاشـتن  است كه براي     5مهارت نوشتاري ،  هاي ديگر ارتباطات   از بخش . )1380،  سرمد(. نتيجه پيام است  
كـاري رسـمي و غيررسـمي بـه كـار            تبـاط لحن مناسب براي ار    نوشتاري و  انتخاب سبك   و مؤثر،  روشن
 دهـد كـه از     ي پيـام تـرجيح مـي         كه دهنـده   دارد دلايل ملموس و قابلي وجود    . )1378،  بختياري( رود مي

 دسـت خواهنـد    پيـام در   آن مـدركي از    ي گيرنـده  ي پيـام و    دهنده اصولاً :استفاده كند  ارتباطات نوشتاري 
زماني بلند مدت به عنوان مـدرك حفـظ          ي و براي دوره    در جايي نگهداري شود    تواند  مياين پيام   . داشت
آن مراجعه   به يا(ه كرد يارا را  عين نوشتار  توان    مي دشوي محتواي پيام مطرح      هايي درباره  اگر پرسش . دشو

هـاي    اين پيـام بربنا. ارتباط قرار دارد ايجاد است كه در فرايند برتري نهايي ارتباطات نوشتاري اين. )نمود
ي هـاي نوشـتار    بديهي است پيام  . باشند مي تر روشن و رساتر و تري دارند   منطقي قوي  ي وانهنوشتاري پشت 
هاي نوشتاري دقيق است ولي مـستلزم صـرف وقـت      اگر چه پيام  :جمله از هايي هم هستتند   داراي كاستي 

                                                 
1 - Information 
2 - listening 
3 - Alan 
4 - Verbal/ nonverbal 
5 - Written 
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از  يكي شايد. )1379،  رابينز(. ارتباطات بازخورد ننمودن نتيجه است     ي عيب ديگراين شيوه  . بيشتري است 
 اين معني به.  در يك رابطه متقابل است1هاي كيفي ارتباطات توانايي به كارگيري همدلي ترين جنبهردشوا
همدلي كردن با كسي يعني احـساس او        . داشته باشد  ه همدلي به ديگري را    يارتباطي درست ارا   آغازگر كه
بازخورد برگـشت   كه  باشد    مي 2دبازخورارتباطات   آخرين بخش از فرايند   . )1374،  فرهنگي( درك كردن  را

وضعيت ارسال پيام و نحـوه دريافـت آن    از اي است كه فرستنده پيام ه پيام به فرستنده پيام، به گونهنتيج
 دو،  )1373(شـيرازي . )1389،  راد محـسنيان (، كامل نخواهـد شـد     بدون بازخورد ،  فرايند ارتباطي . آگاه باشد 

 فراينـد  موفقيـت  ميـزان  تعيـين  معيـار  يـا  راهنما-1 :است ليقا زير شرح به بازخورد اصلي براي ي فايده
 فراينـد  بـازخور ، بعـلاوه . اسـت  آينـده  در ارتباطـات  يـا  ها پيام تعبير يا تصحيح اساس-2. است ارتباطات
 گيرنـده  و فرسـتنده  بـين  بيشتر درك موجب اين و بخشد مي تداوم را آن و كند مي طرفه دو را ارتباطات

 رجـوع   اربـاب رضايت    ارتباطي و  هاي  مهارتتحقيقاتي كه در رابطه با      ،  ه تحقيقاتي از لحاظ پيشين  . شود  مي
  :باشد ميصورت گرفته به شرح زير )معلمان(

تحـول اداري اسـتانداري اسـتان خراسـان          منابع انساني و   ي تحقيق دفتر   نتيجه طبق انتشار )1389(دياني
 بخشي از ايـن تحقيـق       وپرورش  آموزش(دولتيهاي    از دستگاه  رجوع  اربابزمينه ميزان رضايت     در،  جنوبي

كـه  ،   نشان داد  رجوع  ارباب ارتباطي كاركنان اداري با رضايت       هاي  مهارت بين   داري  معنيتفاوت  ،  )باشد  مي
طـي نتـايج    ،  )2011(3رابابـا . باشد  ميدرصد  3/76  كاركنان اداري  هاي  مهارت  از رجوع  اربابميزان رضايت   

 بـالا بـردن كيفيـت و       هـا در راسـتاي      براي موفقيت كاري سـازمان     كاركنان ارتباطي   هاي  مهارت،  تحقيق
رضـايت  جلـب   رساني در    كلامي و اطلاع  غير/مهارت كلامي . در حد بالايي بوده است    ،  رجوع  اربابرضايت  
ميـزان  ،  هـاي صـورت گرفتـه       براسـاس نظرسـنجي    )1389(فروزنـده . نقش به سزايي داشتند   ،  رجوع  ارباب

. بـوده اسـت    در حـد قابـل قبـولي      ،  درصـد 2/75،  هـاي دولتـي    سـتگاه  د ياه ـ  رجـوع   اربـاب مندي   رضايت
 ارتباطي كاركنان ادراي مخابرات     هاي  مهارتميزان خدمات رساني از جمله      ،  در مطالعاتش  )2010(4رياض

 ارتباطي  هاي  مهارت)2008(5ماير. در حد قابل قبولي نوشته است      را )رجوع  ارباب(در كسب رضايت مشتري   
در ،  رجوع  اربابرضايت   بالا بردن كيفيت و     در راستاي  ها  سازمانكاري   عملكرد دركاركنان براي موفقيت    

 ارتبـاطي كاركنـان     هـاي   ارتمه ـ كـه    رجوع  اربابخدمات رساني به    )2009(6تراسورانس. حدبالايي دانست 
 بـه طـور مـستقيم در ارتبـاط          رجوع  اربابافزايش رضايت    در حفظ و  باشد،    مياداري بخشي ازاين خدمات     

 ارتباطي هاي مهارتبه  رجوع اربابكيفيت و رضايت در ،  اعتماد ايجاد به منظور  )2011(7گاربارينو. دباش  مي

                                                 
1 - Empathy 
2 - Feedback 
3 - Rababah 
4 - Riaz 
5 - Meyer 
6 - Trasorrans 
7 - Garbarino 



18  92 پاييز ـ 23 شماره ـ 6 سال ـ آموزش و ارزشيابيفصلنامه     

نتيجـه   )1389(مزينـاني   . درحد بالايي گزارش داده اسـت       را رجوع  اربابرضايت  . باشد  ميكاركنان مرتبط   
 ارتبـاطي  هـاي  هـارت  مبـه دليـل  ، رجـوع  اربـاب  از آن است كه رضايت   حاكي،  ها بررسي ترين يكي از تازه  

بـه   مـؤثر مهم در برقراري ارتبـاط       يكي از عوامل  . در حدي بالا بوده است    ،  رجوع  اربابمناسب كاركنان با    
طبـق   )1374(دعـائي . گـزارش كـرده اسـت     مناسـب    دبـازخور   داشتن  را رجوع  اربابرضايت  منظور جلب   

درجلب رضايت  )معلمان(رجوع باباروپرورش با  كاركنان اداري آموزش )حرمت احترام و(همدلي ، تحقيقات
كه تمام كاركنان در    ،  شده روشن  ارتباطي هاي   مهارت بر انواع  تمركز) 1381(آهنچيان. داند آنان سهيم مي  

ين تـر   كـم رساني   مهارت اطلاع  از لحاظ  نمره و  بيشترين،  مؤثر مهارت شنود   از لحاظ  رجوع  ارباببرخورد با   
امـري عـادي    گوش دادن را  . دارند زيادي برخورد  افراد ان روزانه با  كاركن )1382(شعباني. اند  گرفته نمره را 

طـي   )1373(هرسـي   . انـد   كسب نمـوده    پاييني را  ي   نمره  توجه دارند  تر  كمبه اهميت آن     و كنند تلقي مي 
 به منظور ،  نوشتاري كاركنان   و غيركلامي/ ارتباطي كلامي  هاي  مهارت،  است تحقيقي كه انجام داده معتقد    

تحقيقـات   مطـابق نتـايج    )1387(گزارش محمـدپور  . بيشترين اهميت را دارند   ،  رجوع  ارباب جلب و رضايت  
. دارد كاركنـان وجـود   عملكـرد  بـازخورد  منـدي مـشتريان و     بين رضـايت   داري  معنيي   رابطه،  انجام يافته 

 كاركنــان اداري در بعــد پاســخ گــويي  ازرجــوع اربــابميــزان رضــايت  )1378(همكــاران  ميرغفــوري و
ي قوت در مهارت     وجود نقطه  حدبالايي بوده كه اين خود     در )نوشتاري  و غيركلامي،   كلامي هاي  مهارت(

. باشـد   مـي  اهميت شاياني برخوردار    از رجوع  اربابزمينه جلب رضايت     ارتباطي كاركنان اداري است كه در     
. دارد  وجـود  ريدا   معني  مشتريان رابطه مثبت و    مندي  رضايتين مهارت ارتباطي كاركنان با     ب )1389(رجبي

كـرده   نامناسـب بـرآورد     ميزان همدلي كاركنـان اداري را      رجوع  ارباب نظر سنجي از   در )1385(فرهمندپور
  ارتباطي كاركنـان را    هاي  مهارت ميزان وضعيت موجود  ،  تحقيقي كه انجام داده   ) 1384(راد مسعودي. است
ي اسـت كـه     يحـد بـالا    در  را رجـوع   باربـا ميزان رضايت    )1375(زاده مهدي. داند متوسط مي  حد از بالاتر

مهـارت شـنودي    كاركنـان اداري از ) 1379(ربـوي . مهارت شنودي بـالايي برخوردارنـد      كاركنان اداري از  
 )2000(1ميلـر . ميزان رضايت از خدمات رساني در حد قابل قبولي گزارش شده اسـت          و بالايي برخوردارند 

 ارتبـاطي   هـاي   مهـارت جملـه    شـنودي از    و ميغيركلا/ كلامي هاي  مهارت،  دهد در تحقيق خود نشان مي    
 در،  براساس جستجوهاي انجام شده   .  دارد رجوع  اربابرضايت   در  را تأثيربالاترين  باشد،    ميكاركنان اداري   

وپـرورش و رضـايت      ارت ارتبـاطي كاركنـان اداري آمـوزش       ايران تاكنون تحقيقي كه رابطه دو متغير مه ـ       
يكي از ايـن دو  ، نجام نگرفته است اكثر تحقيقات انجام شده هر كداما،   را بررسي كند   )معلمان(رجوع  ارباب

باتوجه به مطالب فوق هدف تحقيق حاضـر تعيـين          . اند غيرهاي مربوط مديريتي بررسي كرده    متغير را با مت   
وپرورش شـهر اردبيـل مـورد         آموزش رجوع  اربابرضايت    ارتباطي كاركنان اداري و    هاي  مهارترابطه بين   
ي كاركنان ها تلاش ابند تمام هنگامي كه در مي ، )معلمان( رجوع ارباباهميت ميزان رضايت  تا. نظر است

بينند سازمان   زيرا كه مي  ،  كنند ي آنان است به سازمان اعتماد مي      ها  و خواسته  نيازها متوجه ارضاي ،  اداري
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 و هـا  وق پرسـش  براي رسـيدن بـه هـدف ف ـ       . نشان دهد   را كند ي آنها حمايت مي   ها  و خواسته  ها از آرمان 
  . باشد ميتوجه  زير مورد در ها كه شرح آنها فرضيه
  :هاي پژوهش پرسش

 هاي مهارتهاي   به تفكيك در زمينه ارتباطي كاركنان اداري به طور كلي وهاي مهارتوضعيت -1
  چگونه است؟ همدليو بازخورد ، نوشتاري، غيركلامي/كلامي، شنودي، رساني اطلاع

  چگونه است؟)معلمان (وعرج اربابوضعيت رضايت -2
 )معلمـان (رجـوع   اربـاب بهتـر رضـايت      ي بيني كننـده   ي پيش  ارتباط هاي  مهارتهاي   لفهؤم كدام يك از  -3

  باشند؟ مي
  

  هاي پژوهش  فرضيه
رابطه ) معلمان(رجوع  اربابكاركنان اداري با رضايت     ). . . شنود،  رساني اطلاع( ارتباطي   هاي  مهارتبين   -1

  . وجود دارد
  .  رابطه وجود داردرجوع اربابهاي مهارت ارتباطي بارضايت  هلفؤبين م -2
  

  روش شناسي پژوهش 
  معلمـان  كليـه جامعه آماري پژوهش حاضر شـامل       . همبستگي است –تحقيق حاضر يك مطالعه توصيفي    

چنـد   تصادفي گيري نمونه نفر بود كه نمونه آماري به روش      1200 شامل  ناحيه يك اردبيل   وپرورش  آموزش
آوري  بـراي جمـع  . دش ـنفر براساس فرمول كوكران برگزيده  292 خاب و حجم نمونه به تعداد     اي انت  مرحله

 ارتبـاطي كاركنـان اسـتفاده    هاي مهارتي  محقق ساخته و )1980(1ي سروكوال اطلاعات از دو پرسشنامه 
 ي پـس از اجـراي آن روي نمونـه        ،  هاي مربوط به هر دو پرسـشنامه       ه كه به منظور تعيين پايايي گويه      شد

 ارتباطي و براي رضايت ضريب آلفـاي        هاي  مهارتبراي پرسشنامه    96/0ي   ضريب آلفا  ) نفر 25(تر كوچك
روايي هردو پرسشنامه نيز با      .باشد  ميها   مر بيانگر همساني دروني پرسشنامه    به دست آمده كه اين ا      93/0

ي مـديريت   زه متخـصص حـو  انادتهم چنـين نظريـات اس ـ   در متون مديريتي و نظريات موجود،  توجه به 
نامه براسـاس مقيـاس ليكـرت       پرسـش  دو بنـدي هـر   ي امتياز   كـه نحـوه   .  قرار گرفـت   تأييدآموزشي مورد   

رگرسيون گام به    3 سؤال   از آمار توصيفي؛  ،   پژوهش 2 و 1 الؤبرا ي پاسخگوي به س    . باشند اي مي   درجه5
  . ده استشتحليل ، از همبستگي پيرسون، 1فرضيه گام؛
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  يافته هاي پژوهش
  ها يهادامه به آزمون فرض ت و درسؤالابه توصيف متغيرهاي به دست آمده از ابتدا حاضر ي ر مقالهد

  .شود ميپرداخته 
   

  ها سؤالبررسي 
 هاي مهارتهاي   به تفكيك در زمينه ارتباطي كاركنان اداري به طور كلي وهاي مهارتوضعيت -1

  چگونه است؟ همدليو رد بازخو، نوشتاري، غيركلامي/كلامي، شنودي، رساني اطلاع
عـلاوه بـر آن در ايـن        . باشد  مي 21/91 ارتباطيهاي    مهارتميانگين وضعيت موجود     )1(باتوجه به جدول  
د كـه  شو با توجه به جدول فوق ملاحظه مي. هاي مهارت ارتباطي نيز آورده شده است لفهؤجدول نمرات م  
كـه  . باشد  مي 68/1  و خطاي استاندارد   283/26  با انحراف معيار   21/91 ارتباطي هاي  مهارتنمره ميانگين   

 داري معنـي  با سطح -059/1  محاسبه شدهt و -345/0 چولگي آن متغير بوده و  00/155 تا   00/31حداقل
 توزيـع   چنـين   هـم  و. متفـاوت نيـست   ،   از ميـانگين كلـي     داري  معنييعني به طرز    . باشد  مي 05/0 بيش از 

متوسـط   حـد  در،  93ي مهارت ارتبـاطي    ربوط به پرسشنامه  باحد وسط نمرات م   ،  پراكندگي مهارت ارتباطي  
  . ) به دست آمده است2ين و بيشترين تقسيم بر تر كمحد وسط ميانگين با جمع ( باشد مي

كاركنان اداره ) . . . شنودي و، رساني اطلاع(هاي مهارت ارتباطي لفهؤم آماره توصيفي مربوط به وضعيت مهارت ارتباطي و)1(جدول 
  اردبيل1رش ناحيه آموزش و پرو

  داري معني  t  چولگي  خطاي استاندارد  انحراف معيار  ميانگين  بيشترين  ينتر كم  تعداد  متغير
  291/0  -059/1  -345/0  686/1  283/26  214/91  00/155  00/31  243  مهارت ارتباطي

  038/0  -090/2  -441/0  353/0  85/5  261/17  00/30  00/6  275  رساني مهارت اطلاع
  306/0  -025/1  -274/0  351/0  940/5  639/20  00/35  00/7  286  مهارت شنودي

  177/0  -354/1  -268/0  333/0  548/5  548/17  00/30  00/6  277  غيركلامي/مهارت كلامي 
  005/0  -841/2  -276/0  200/0  335/3  431/11  00/20  00/4  278  مهارت نوشتاري
  085/0  726/1  -749/0  238/0  034/4  411/12  00/20  00/4  287  مهارت همدلي
  224/0  -219/1  101/0  234/0  999/3  713/11  00/20  00/4  290  مهارت بازخورد

  چگونه بوده است؟ )معلمان(رجوع ارباب وضعيت رضايت -2
 با خطاي استاندارد   67/18 آن انحراف معيار  و 67/59 رضايت ميانگين وضعيت موجود   )2( براساس جدول 

  محاسـبه شـده آن  t و -372/0چـولگي آن ، متغيـر بـوده  00/100 تـا  00/20 كـه حـداقل  . باشد مي 14/1
متفـاوت  ،  از ميـانگين كلـي  داري معنـي يعني به طـرز  . باشد مي05/0 بيش از داري معنيبا سطح   -285/0
در حـد   ،  ي رضـايت   مربوط به نمرات پرسشنامه    60 وسط حد با،   توزيع پراكندگي رضايت   چنين  هم. نيست

  . باشد ميمتوسط 
  )معلمان(رجوع اربابيفي مربوط به وضعيت رضايت آماره توص) 2(جدول

  داري معني  t  چولگي  خطاي استاندارد  انحراف معيار  ميانگين  بيشترين  ينتر كم  تعداد  متغير
 رجوع ارباب رضايت

  776/0  -285/0  -372/0  142/1  674/18  674/59  00/100  00/20  267  )معلمان(
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 )رجـوع  ارباب( كننده بهتر رضايت هاي مهارت ارتباطي پيش بيني    لفهؤكدام يك از م   -3
  ؟باشد ميمعلمان 

بين در تحليل رگرسيون گام به گام دراولـين          به ترتيب متغيرهاي پيش   ،  )3(براساس اهميت مطابق جدول   
با افـزوده شـدن بـازخورد       ،  در گام دوم  . بوده است  849/0 رضايت داراي ضريب همبستگي    گام همدلي با  

بـوده   036/0 ميزان ضريب همبستگي اضافه شده براي بازخورد      . رسيده است 885/0ضريب همبستگي به    
. رسيده اسـت   900/0 غيركلامي ضريب همبستگي چند گانه به     /باافزوده شدن كلامي  ،  در گام سوم  . است

در مجمـوع ايـن چهـار       . بوده اسـت   015/0 غيركلامي/ميزان ضريب همبستگي اضافه شده براي كلامي      
مربوط به   درصد 6/4 درصد مربوط به همدلي    72اند كه     رضايت بوده   واريانس 14/81ه تبيين   متغير قادر ب  

، بنـابراين . باشـد  مـي رسـاني    مربوط بـه اطـلاع  درصد7 غيركلامي و/درصد مربوط به كلامي2/6،  بازخورد
 . باشد ميرضايت در سايه همدلي  درصد72

  طي ارتباهاي مهارتهاي  لفهؤتحليل رگرسيون گام به گام رضايت براساس م)3(جدول
  خطاي استاندارد
 برآورد شده

 همبستگي ضريب
 تعديل شده

 ضريب مجذور
 همبستگي

 همبستگي ضريب
 چندگانه

 هاي مهارتهاي  لفهؤم
 ارتباطي

 همدلي 849/0 720/0 719/0 88194/9
71396/8  

 
782/0  

 
784/0  

 
885/0  

 
  همدلي
 بازخورد

18257/8  
  
 

810/0  
  
 

810/0  
  
 

900/0  
  
 

  همدلي
  بازخورد
 كلاميغير/كلامي

05128/8  
  
  
 

814/0  
  
  
 

817/0  
  
  
 

904/0  
  
  

 

  همدلي
  بازخورد
  غيركلامي/كلامي
 رساني اطلاع

  
ي  مؤلفـه دو ، مؤلفـه ازتبيـين شـش   ، تحليل رگرسيون گام به گام طي چهـار گـام    در،  )4(براساس جدول  

 از هك ـ. باشـد  مـي  01/0 از بزرگتـر  p=58/0و  p=99/0  به ترتيـب داري معنينوشتاري باسطح  شنودي و
  . اند  نبودهرجوع ارباببدين ترتيب قادر به تبيين ميزان رضايت ، اند  جريان رگرسيون گام به گام حذف شد

  بين هاي پيشحذف متغير)4(جدول
  نمره بتا tنمره  ضريب همبستگي داري معني 
  شنودي
  نوشتاري

996/0  
583/0  

000/0  
037/0  

005/0  
550/0  

000/0  
035/0  

01/0= P  
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، رسـاني  در تحليـل رگرسـيون بـه روش گـام بـه گـام طـي مرحلـه نهـايي اطـلاع                     ) 5(ل   بر اساس جدو  
بـه  .  وارد معادله رگرسيون شدندرجوع اربابهمدلي براي پيش بيني رضايت     بازخورد و ،  غيركلامي/كلامي

بـازخورد بـا      و p>000/0 بـا  و 849/0 طور كه نشان داده شده است همدلي با ضريب بتاي          ترتيب همان 
ــا  ــريب بت ــي و p>000/0 و 414/0 يض ــي/كلام ــاي  غيركلام ــريب بت ــا ض   وp>000/0 و 325/0 ب

بنابراين اين  . كند بيني مي   پيش افزايش ميزان رضايت را    p>000/0 و 128/0 رساني با ضريب بتاي    اطلاع
رساني ميزان    اطلاع  و غيركلامي/كلامي،  بازخورد،  افزايش نمرات همدلي   با دهد نشان مي  به ترتيب روابط  
طـي گـام    (ي رگرسيون نهايي     در مجموع معادله  ،  بنابراين. يابد نيزافزايش مي  )معلمان(رجوع  اربابيت  رضا

  :بيني رضايت به شرح زير است  براي پيش)در تحليل رگرسيون گام به گام، چهارم
  رضايت=47/1  )همدلي+(335/1 )بازخورد+(826/0 )غيركلامي/كلامي+(406/0 )رساني اطلاع+(230/4

  
  معلمانرضايت  بر مؤثرهاي پيش بين ظرايب بتاي متغير)5(جدول

 داري معني ظرايب استاندارد ظرايب غيراستاندارد
 نمره بتا اشتباه استاندارد بي

متغير هاي   t نمره
 پيش بين

  مقدار ثابت 663/5  123/2 025/12 000/0
 همدلي 814/23 849/0 162/0 847/3 000/0
 مقدار ثابت 123/4  939/1 011/8 000/0
 همدلي 042/10 520/0 235/0 356/2 000/0
 بازخورد 996/7 414/0 238/0 900/1 000/0
 مقدار ثابت 859/2  882/1 381/5 000/0
 همدلي 493/5 328/0 271/0 488/1 000/0
 بازخورد 956/5 310/0 -/238 425/1 000/0
 تمقدار ثاب 511/5 325/0 198/0 092/1 000/0
 مقدار ثابت 232/2  895/1 230/4 000/0
 همدلي 531/5 325/0 267/0 474/1 000/0
 بازخورد 621/5 291/0 237/0 335/1 000/0
 مقدار ثابت 824/3 246/0 216/0 826/0 000/0
 رساني اطلاع 858/2 128/0 142/0 406/0 000/0
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، بــازخورد، همــدلي( اداري هــارت ارتبــاطي كاركنــان مهــاي مؤلفــه آنــاليز واريــانس )6(مطــابق جــدول 
 و 05/0 از تـر  كوچـك  p=000/0 داري  معنينشان مي دهدچون مقدار     ،  )رساني  اطلاعغيركلامي و /كلامي

176/242=F غيركلامـي و   /كلامـي ،  بـازخورد ،  همـدلي ( فـوق  هـاي   مؤلفـه  پس مـدل رگرسـيوني       .است
  . مي باشند دار معني )رساني اطلاع

  
  )رساني اطلاع غيركلامي و/كلامي، بازخورد، همدلي( ارتباطيهاي مهارت هاي مؤلفهز واريانس آنالي )6(جدول

ميانگين   درجه آزادي  مجموع مربعات  مدل  
  مربعات

F دار معني  

  غيركلامي/كلامي، بازخورد، همدلي
  رساني اطلاع و

  رگرسيون
  باقيمانده

  كل

494/62794  
623/14066  
117/76861  

4  
217  
221  

623/15698  
823/69  

176/242  000/0  

  
    آزمون فرضيه

  
 هــاي مهــارت هــاي مؤلفــهكاركنــان اداري و )كلــي( ارتبــاطيهــاي مهــارت بــين -1

  . رابطه وجود دارد)معلمان(رجوع اربابرضايت  با ). . .شنود، رساني اطلاع(ارتباطي
 دار يعنـي   يمعن ـ دح ـ از تر  كمو رضايت    )كلي(مهارت ارتباطي   آزمون در  داري  معنيبا توجه به اينكه سطح      

01/0<p 000/0به ميزان  و=p 88/0  و=r با نمره رضـايت همبـسته      ) كلي( بنابراين مهارت ارتباطي   .است
  يعنيدار معني از حد تر كم مهارت ارتباطي و رضايت هاي مؤلفه آزمون در داري معنيسطح  چنين هم. است

01/0<p 000/0به ميزان    و=p     با  چنين  هم رت ارتباطي با همديگر و     مها هاي  مؤلفهاست بنابراين تمامي 
، r=85/0 غيركلامـي /بالاترين ميزان همبستگي به ترتيب مربوط به كلامـي        . نمره رضايت همبسته است   

. اسـت  r=70/0 رسـاني  اطـلاع  و r=73/0 شـنود ،  r=77/0 نوشـتاري ،  r=82/0 بازخورد،  r=83/0 همدلي
ميـزان رضـايت     افـراد  رات مهارت ارتباطي در   دهد با بالارفتن نم    همبستگي مثبت كامل نشان مي    ،  نمرات

  . نيز افزايش يافته است
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   آن با رضايت معلمانهاي مؤلفه ارتباطي كلي كاركنان اداري و هاي مهارت تعيين ضريب همبستگي )7(جدول 
 هاي مهارت  ارزش  

  رضايت  بازخورد  همدلي  نوشتاري  غيركلامي/كلامي  شنودي  رساني اطلاع  )كلي(ارتباطي
 هاي مهارت
  )كلي(ارتباطي

  پيرسون همبستگي
  دار معنيسطح 
  تعداد

1                

  پيرسون همبستگي  رساني اطلاع
  دار معنيسطح 
  تعداد

881/0**  
000/0  

243  
1              

  پيرسون همبستگي  شنودي
  دار معنيسطح 
  تعداد

927/0**  
000/0  

243  

849/0**  
000/0  

270  
1            

  / كلامي
  غيركلامي

  پيرسون همبستگي
  دار معنيسطح 
  تعداد

941/0**  
000/0  

243  

758/0**  
000/0  

263  

799/0**  
000/0  

272  
1          

  پيرسون همبستگي  نوشتاري 
  دار معنيسطح 
  تعداد

894/0**  
000/0  

243  

687/0**  
000/0  

262  

762/0**  
000/0  

273  

866/0**  
000/0  

266  
1        

  پيرسون همبستگي  همدلي
  دار معنيسطح 
  تعداد

894/0**  
000/0  

243  

661/0**  
000/0  

270  

752/0**  
000/0  

281  

843/0**  
000/0  

273  

787/0**  
000/0  

274  
1      

  پيرسون همبستگي  بازخورد
  دار معنيسطح 
  تعداد

869/0**  
000/0  

243  

665/0**  
000/0  

273  

707/0**  
000/0  

284  

802/0**  
000/0  

275  

778/0**  
000/0  

276  

813/0**  
000/0  

285  
1    

  پيرسون همبستگي  رضايت
  دار معنيطح س

  تعداد

884/0**  
000/0  

222  

704/0**  
000/0  

251  

733/0**  
000/0  

261  

854/0**  
000/0  

253  

772/0**  
000/0  

256  

839/0**  
000/0  

263  

827/0**  
000/0  

265  
1  

05/0<=p *  01/0<=p**   
   گيري بحث و نتيجه

. باشـد  مـي ر حد متوسط د،  شهر اردبيل  وپرورش  آموزشكاركنان اداري    )كلي( ارتباطي هاي  مهارتوضعيت  
رتبـاطي در حـد      ا هـاي   مهـارت كـه ميـزان     ،   )2010،  رياض ؛2011و همكارن    رابابا(اين يافته با مطالعات   

ميزان ،   انجام داده  )1384(راد در تحقيقي كه مسعودي   ،  چنين  هم. باشد  ميغيرهمسو  ،  اند بالايي برآورد كرده  
كـه   دانـد   مـي  )بالاتر از حـد متوسـط     ( قابل قبول  را)  ارتباطي كاركنان  هاي  مهارت(وضعيت موجود پرسنل    

 سـطح   ءارتقـا  و  در ايجـاد   وپـرورش   آموزش ارتباطي كاركنان اداري     هاي  مهارتنقش  . باشد  ميغيرهمسو  
كاركنـان  ،  دشـو   اسـتنباط مـي   . نمايـد   گسترش سازمان برجسته مي    در رشد و   )معلمان(رجوع  اربابرضايت  
رت ارتبـاطي آنـان     ترين مها  كه اساسي ،  مهارت لازم ارتباطي   دانش و ،   شهر اردبيل  وپرورش  آموزشاداري  

ارتباط متقابل برقرار كرده و زمينـه        خود )معلمان(رجوع  ارباببا  ،  ندتوان    ميباشند در نتيجه ن    است را دارا نمي   
     .رضايت آنان را فراهم سازند

. باشد  ميمتوسط   حد از تر پايين،  شهر اردبيل  وپرورش  آموزشرساني كاركنان اداري     وضيعت مهارت اطلاع  
 هـاي   مهارتبين   در رساني  اطلاعين نمره در مهارت     تر  كمنگر  كه بيا ،  )1381(اين يافته با تحقيق آهنچيان    

، انجام داده  )2011،  همكاران و رابابا( با تحقيقي كه   و. باشد  ميهمسو  ،  دهد  نشان مي  ارتباطي بوده است را   
جهـت   در،  پس لازم اسـت   . باشد  ميهمسو  ي برآورده كرد غير    حد قابل قبول    در رساني  اطلاعميزان مهارت   
 بـراي  كـافي  دانـش  داشـتن  ضـمن  كاركنـان  آن در كه شود  شرايطي ايجادرساني اطلاعبهبود مهارت 



25    ...هاي ارتباطي كاركنان اداري بررسي وضعيت مهارت 

 نحوي به، نمايند رعايت را فروتني و ادب ها آن با تماس در، )رجوع ارباب(ت معلمانسؤالا به گويي پاسخ
  . نمايند آرامش احساس ها با آن تماس در و اعتماد كرده ها آن بتوانند به رجوع ارباب كه

با توجه بـه    . باشد  ميدر حد متوسط    ،   شهر اردبيل  وپرورش  آموزشوضعيت مهارت شنودي كاركنان اداري      
كاركنـان اداري از     )1378،  رابينـز  ؛1379،  ؛ ربـوي  1375،  زاده ؛ مهـدي  1389،  آهنچيـان (نتايج تحقيقـات    

كاركنان  كه ميزان  )1382(با مطالعات شعباني  ،  چنين  هم. ندارد همسويي،  خودارندبر بالايي شنودي مهارت
 توجـه   تـر   كـم به آن    را پايين برآورد كرده و معتقد است كاركنان گوش دادن را امري عادي تلقي كرده و               

ي ارتباطات اجتماع  احترام به ديگران در    رعايت مصداق به عنوان  شنودي مهارت. باشد  ميدارند غيرهمسو   
 با كسب هنر خوب گوش دادن كـه كاركنـان اداري را           ،  براي بهبود مهارت شنودي    شود  مياستنباط  ،  است

بـراي ايـن كـه اداره    . جلـب كننـد   را )رجـوع   اربـاب (معلمـان    رضايت،  محبت همدلي و  با تا سازد قادر مي 
تظـارات و توقعـات     بايد با گوش فرا دادن به ان      ،   ناحيه يك بتواند يك سازمان موفق باشد       وپرورش  آموزش
 :متعـدد شـامل   هـاي  كـه روش  دهنـد  هاي خويش قـرار    گيري  لوحه تصميم سر را آنها )رجوع  ارباب(معلمان
هـاي    توجه به برگـه   ،  مراجعين از بازديد،  هاي تمركز  گروه،  بررسي بازنگري و ،  هاي دريافت اطلاعات   برگه

 ايـن زمينـه كاركنـان       در. وجـود دارد  اين زمينه    آوري اطلاعات و بازخوردهاي لازم در      گزارش براي جمع  
 را  سبحان نيز مـا    خداوند. اين باب را مطالعه نمايند     در نشريات و مجلات معتبر   ،  ديده هاي لازم را   آموزش

در ،  شـنيديم ،  و از آنان مباشيد كه گفتند     ون  عسمونواكالذين قالوا سمعنا و هم لا ي      كلا ت « :زند كه  نهيب مي 
  . )1372، ري شهري نقل از، 21-الي انف سوره(»شنوند حالي كه نمي

. باشـد   مـي در حد متوسط    ،   شهر اردبيل  وپرورش  آموزش كاركنان اداري    غيركلامي/وضعيت مهارت كلامي  
 )1373،  هرسـي  ؛1378،  ميرغفـوري  ؛2000،  ميلـر  ؛2011،  رابابـا ( قبلـي از جملـه     هـاي  يافته اين يافته با  

مهـارت  . گـزارش شـده اسـت      ر حـد بـالايي    كه ميـزان ايـن مهـارت توسـط آنـان د           . باشد  ميهمسو  غير
، شود مياستنباط . باشد مي )رجوع  ارباب(متقاعدسازي افراد  و توان  نفوذ قابليت به عنوان ،  غيركلامي/كلامي

با صلاصت پاسخ    واضح و ) رجوع  ارباب(ت معلمان سؤالابا حوصله و طمانينه به      ،  لازم است كاركنان اداري   
. ايـن بـاب را مطالعـه نماينـد         مجلات معتبر در   نشريات و ،  ديده زم را هاي لا  اين زمينه آموزش   در و دهند

به بندگانم بگو زبان را به «: فرمايد مي) ص( خطاب به پيامبر 53سوره اسري آيه    خداوند نيز در قرآن كريم      
  . )1370، ري شهري نقل از(»آنچه نيكوتر و زيباتر است بگشايند

ايـن  . باشـد  مي از حد متوسط تر كم،  شهر اردبيل وپرورش  آموزشوضعيت مهارت نوشتاري كاركنان اداري      
تـر و     هـا تـأثير جـدي       از گفته  ها  نوشته. باشد  ميغيرهمسو  )1373،  هرسي(جمله   هاي قبلي از   يافته با يافته  
از مهارت  ،  اردبيل  شهر وپرورش  آموزش كاركنان اداري ،  شود  مياستنباط  . گذارد  بر ديگران مي   ماندگارتري

، ديـده  هـاي لازم را    در ايـن زمينـه آمـوزش      ،  رسـد  باشند ضروري به نظر مي      دار نمي رخورنوشتاري لازم ب  
وضــعيت مهــارت همــدلي كاركنــان اداري . ايــن بــاب را مطالعــه نماينــد مجــلات معتيــر در نــشريات و

غيرهمسو ،  )1374(اين يافته با مطالعات دعائي    . باشد  ميحد متوسط    در،   شهرستان اردبيل  وپرورش  آموزش
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.  را بالاتر از حد متوسط بر آورد كرده اسـت          وپرورش  آموزشدعائي ميزان همدلي كاركنان اداري      . شدبا  مي
كه ميـزان همـدلي كاركنـان اداري در حـد عـالي بـرآورد كـرده                 )1385(پورهاي فرهمند   يافته  با چنين  هم

 هـاي  وهشـي  تـرين   مهـم . دهـد  افزايش مـي   را ها انسان ظرفيت درك  قدرت و ،  همدلي. باشد  ميغيرهمسو  
ارتبـاط   در خـاص  جملات بر كيدأت،  كلام يامحتو انعكاس،  احساسات انعكاس،  فعال گوش دادن : همدلي
  . باشد مي غيركلاميتوجه به رفتارهاي ، كلامي

 خـدمت  دريافـت  بـدون  معلمـي  كه نحوي به داشته رجوع ارباب ويژه به توجه كاركنان، شود مياستنباط 
  . شود مين رجخا اداره از، صحيح جواب يا مطلوب

. باشـد   مـي متوسط   درحد،   ناحيه يك شهر اردبيل    وپرورش  آموزشوضعيت مهارت بازخورد كاركنان اداري      
مزيناني . باشد  ميغيرهمسو   )1387محمدپور ؛1389،  مزيناني( جمله  با مطالعات از   سؤالنتايج يافته دراين    
مناسب برآورد  ،  ر ميزان بازخورد كاركنان   متوسط و محمدپو   حد از بالاتر،  خورد كاركنان را  ميزان مهارت باز  

هرگاه بـازخورد بـه درسـتي عمـل شـود بيـشترين             ،  بازخورد به عنوان كليه بهبود مستمراست     . كرده است 
 رجـوع  اربابمستمر خدمات به     شاهد بهبود  مسلماً،  آيد  ميكاركنان اداري به وجود      همسويي بين معلمان و   

كاركنــان اداري ، شــود مــياســتنباط . داشــت ال خواهــدبــه دنبــ كــه رضــايت معلمــان را. خــواهيم بــود
، لازم اسـت  ،  مهـارت كـافي برخـوردار نمـي باشـند          از در بازخورد ،  ناحيه يك شهراردبيل   وپرورش  آموزش
 موجب تحكيم ارتباطـات  رجوع اربابارائه بازخورد به  مؤثر و كاربردي در   با رعايت نقطه نظرهاي    كاركنان

از معلمـان نظـر خـواهي كـرد و بازخوردهـا را مـورد        مستمر  بايد به طور   نچني  هم. آنان گردند  بين خود و  
كـشف  ،  نارضـايتي معلمـان    در دريـافتن   سازمان كمك مي كنـد     تحليل قرار داد كه به     تجزيه و  بررسي و 

تـشخيص  ،  اردبيـل   شـهر  وپرورش  آموزشمقايسه با ديگر نواحي اداره      ،  هاي بالا بردن سطح كيفيت     زمينه
خـدماتي   يها  سازمان در. و شرايط لازم موفق باشد     مناسب انتخاب بهتر و با فرصت    ،  وعرج  اربابنيازهاي  

چنـان كـه     اهميـت اسـت آن     بسيار با  رجوع  ارباب بازخوردهاي دريافتي از طرف      وپرورش  آموزشجمله   از
 خـدماتي كـه دقيقـاً    . دشـون ممكن است منجر به ايجاد زمينه لازم براي نوآوري و توليـد خـدمات جديـد                 

  . حلال مشكلات آنان است  ورجوع اربابست خوا
، ديـاني (هاي قبل از جملـه     اين يافته با يافته   . باشد  ميمتوسط   حد در،  )معلمان(رجوع  اربابوضعيت رضايت   

 رجــوع اربــابميــزان رضــايت ، ديــاني. باشــد مــيهمــسو غير) 1388، ؛ فروزنــده1389، ؛ مزينــاني1389
كه بـالاتر از حـد متوسـط بـرآورد كـرده           ،  درصد3/76يانگين  جنوبي را با م     استان خراسان  وپرورش  آموزش
در مطالعـات    بـالايي بـوده و     حـد  در،  رجـوع   اربـاب ميزان رضـايت    ،  هاي مزيناني  چنين در يافته    هم. است

 بـه  تـوان   مـي قبلي  هاي با توجه به يافته. قرار دارد در حد قابل قبولي، درصد2/75ميزان رضايت   ،  فروزنده
ترين ميزان رضـايت را نـسبت بـه          كم،   ناحيه يك شهر اردبيل    وپرورش  آموزش اداره   كه،  اين نتيجه رسيد  

 ارتبـاطي كاركنـان اداري      هـاي   مهـارت بـدين ترتيـب نقـش       ،   را به خـود اختـصاص داده       ها  سازمانساير  
گسترش سازمان برجـسته     و رشد در )معلمان(رجوع  ارباب سطح رضايت    ءارتقا و ايجاد  در وپرورش  آموزش
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، غيركلامـي / كلامـي ،  رساني  اطلاعدر تحليل رگرسيون به روش گام به گام طي مرحله نهايي            . مي نمايد 
باتوجـه بـه    . شدند  وارد معادله رگرسيون گام به گام      رجوع  ارباببيني رضايت    همدلي براي پيش   بازخورد و 

 كـه  انـد   واريانس رضـايت بـوده     14/81در مجموع اين چهار متغير قادر به تبيين          )3جدول( شواهد موجود 
 غيركلامـي و  /درصـد مربـوط بـه كلامـي       2/6،  مربوط به بـازخورد    درصد6/4،  درصد مربوط به همدلي   72
يعنـي بـين    . باشـد   ميرضايت در سايه همدلي      درصد72،  بنابراين. باشد  مي رساني  اطلاعدرصد مربوط به    7

، دار معنـي ي    رابطه وعرج  ارباب با رضايت    رساني  اطلاع و   غيركلامي/ كلامي  ،  بازخورد،   همدلي هاي  مهارت
، دعـائي ؛1381،  آهنچيـان ؛1389مزيناني(هاي قبلي از جمله    اين يافته با يافته   . كاملي وجود دارد   مستقيم و 

 بر رضايت مؤثرترين عوامل  مهم يكي از. باشد ميهمسو  )2008،  مير؛2011، رابابا ؛1373، ؛ هرسي1374
، هميلتـون ( هاسـت  بـا آن  كاركنـان    مناسب   )رفتار(باطي ارت هاي  مهارتها،    سازماندر  ) معلمان(رجوع  ارباب
با به  دانش و مهارت لازم ارتباطي را دارا باشند ووپرورش،  آموزشدراين راستا اگر كاركنان اداري . )1386

خواهنـد  ،  نقـش بـه سـزايي دارد      ) وپـرورش   آموزش( كه در موفقيت كاري سازمان       ها  مهارتكارگيري آن   
  . را فراهم سازند) معلمان(رجوع اربابتوانست زمينه رضايت 

 ارتبـاطي   هـاي   مهـارت  هـاي   مؤلفـه  و) كلـي   ( بين مهارهاي ارتباطي   داري  معنيرابطه  ،  پژوهش حاضر  در
 همبستگي مثبت كامـل   ،  به عبارتي بين نمرات   . دشمشاهده  )معلمان(رجوع  ارباب با رضايت  كاركنان اداري 

 ميزان رضايت معلمـان نيزافـزايش     ،  كاركنان اداري  ي ارتباط هاي   مهارت نمرات بالارفتن با،  دهد مي نشان
 ؛1389،  رجبـي  ؛1389،  مزينـاني  ؛1389،  دياني(قبلي از جمله   هاي پژوهش هاي يافته با يافته   اين. يابد مي

. باشـد   مـي همـسو    )2009،  تراسورانس ؛2010،  رياض ؛2011،  گاربارينو ؛2011،   رابابا ؛1384،  راد مسعودي
 و است كه در موفقيت    ي ابزار كار كاركنان اداري      مهم و به منزله    هاي  مهارتز  ا ارتباطي يكي  هاي  مهارت

نظـام  . )1378، ميركمـالي (  دارد سـزايي   بـه  تـأثير  رجـوع   ارباب رضايتافزايش   جلب و  اثربخشي آنان در  
گذاري نيروي انـساني در شـكوفايي هـر كـشور نقـش              ايه بارزترين نمودي است كه سرم     وپرورش  آموزش

هاي تعيين كننده در عملكرد ايـن سـازمان آن      ترين عنصر و پيامد     مهم كه يكي از  ،  رعهده دارد ب اساسي را 
 هـاي   مهـارت كاركنـان بـا داشـتن   . كـسب كننـد     ارتباطي مطلوب را   هاي  مهارتاست كه كاركنان اداري     

آنان افزايش رضايت  معلمان شده كه بهبود و با ارتباطات موجب تحكيم و تقويت، مطلوب  ومؤثرارتباطي 
 ايجاد رفتار و روابط انساني مطلوب كليـد موفقيـت مـديران آموزشـي               چنين  هم. به دنبال خواهد داشت    را

اثربخشي آنـان نقـش اساسـي     در تواند مي ارتباطي كاركنان هاي  مهارتاين شناسايي وضعيت     بنابر. است
  : ه داديهاي زير را ار پيشنهادتوان  ميها   به يافتهبا توجه. شدداشته با

 مجـلات  و ها توزيع نشريه اداري و كاركنان براي ارتباطي يها مهارت آموزشي هاي دوره  برگزاريبه -
 . ارتباطي اقدام شود يها مهارت ي درباره معتبر

 موجـب تحكـيم     رجـوع   اربـاب ه بـازخورد بـه      ي ـارا كاربردي در  كاركنان بارعايت نقطه نظرهاي مؤثر و      -
 . باشد مي مؤثر رجوع اربابافزايش رضايت  بود وكه در به ندشوآنان  ارتباطات بين خود و



28  92 پاييز ـ 23 شماره ـ 6 سال ـ آموزش و ارزشيابيفصلنامه     

  فهرست منابع
مدارس راهنمائي و  سلامت سازماني در ي اثر بخشي مديران با بررسي رابطه. )1381(محمدرضا، آهنچيان

 .  زنجانوپرورش آموزششوراي تحقيقات . ي استان زنجان متوسطه
  . چهاردهم چاپ، تهران ،ني نشر :تهران، عمومي مديريت. )1379(مهدي، الواني

 . نشر مركز مديريت :تهران. مترجم احمد جواهريان. كنترل كيفيت جامع. )1380(كورو، ايشي كاوا
ي سيدمحمد  ترجمه. )فردي و عمومي(مديريت ارتباطات. )1378(دارلين آر، آندرودي وولوين، ولوين، ري، بركو

  . دفتر پژوهش هاي فرهنگي:تهران. اعرابي و داود ايزدي
. هاي شهر قم ي فرهنگ سازماني با اثر بخشي مديران دبيرستان بررسي رابطه. )1378(ابوالفضل، بختياري

  . دانشگاه تهران. ارشد مديريت آموزشي كارشناسينامه  پايان
نشر . ابزارهاي استراتژيك و فرهنگي مديريت كيفيت فراگير، )1382(حسين سيد، مصطفي و اصولي، جعفري
  . سسه رساؤم
  .  شهر تهرانوپرورش آموزشسازمان شوراي تحقيقات . رضايت شغلي معلمان. )1374(االله حبيب، ئيدعا

 هاي اجرايي استان خراسان جنوبي براساس  از دستگاهمندي رضايتسنجش ميزان . )1389(حميد، دياني
 . استانداري استان خراسان جنوبي. رجوع اربابنظرسنجي از 

دفتر : تهران، مترجمين علي پارسائيان و سيد محمد اعرابي. تار سازماني پيشرفتهرف. )1379(پي. استيفن، رابينز
 . هاي فرهنگي پژوهش

 در دبيران ديدگاه از ( آنان بخشي اثر و مديران انساني هاي مهارت ي رابطه .)1379(رجب، ربوي
  .مشهد فردوسي دانشگاه، ارشد كارشناسي نامه پايان، )هشترود شهرستان هاي دبيرستان

هاي بدنسازي خصوصي شهرستان  مندي مشتريان باشگاه رابطه كيفيت با رضايت. )1389(مجتبي، رجبي
 . ي طباطبائي دانشگاه علامه، ريزي ارشد مديريت برنامه كارشناسينامه  پايان. شاهرود

، تمديري دانش پژوهشي و علمي ي فصلنامه، ارتباطي مهارت زيربناي :شنوا گوش. )1372(علي ، رضائيان
 . 59-48صص، 21 ي شماره، تهران :دانشگاه. بازرگاني مديريت و اداري علوم ي دانشكده انتشارات

، دوره هشتم، ي تحول اداري نشريه. رجوع اربابمعماري سازمان دولت گامي بنيادين در تكريم . )1384(اله  فرج، رهنورد
 . 49شماره 
  . 485ص ، 6جلد . الحكمه ميزان. )1370(محمدعلي، ري شهري
  . 435ص ، 7جلد ، الحكمه ميزان. )1372(محمدعلي، ري شهري

  . آگاه نشر :تهران. هاي تحقيق در علوم رفتاري روش. )1385(الهه، حجازي عباس و، بازرگان زهره و، سرمد
  . 91ص، 87ي شماره، تدبير آموزشي - علمي ي ماهنامه، انساني ارتباطات. )1382(نيما، شعباني
، مشهد دانشگاهي جهاد :انتشارت. ، )اصول و مقدمات( آموزشي مديريت كاربرد و نظريات )1373(علي ، شيرازي

 . اول چاپ
 . اميركبير :نشر. "گلستان"كليات سعدي . )1359(محمدعلي، فروغي
. ي بودجه هفته نامه.  در نظام اداريرجوع اربابوضعيت طرح تكريم و جلب رضايت . )1389(احمد، فروزنده
  . 14، ص



29    ...هاي ارتباطي كاركنان اداري بررسي وضعيت مهارت 

 از خدمات رجوع اربابطرح نظر سنجي تكريم مردم و جلب رضايت . )1385(محسن ، مندپورفره
  . استانداري استان گلستان. هاي اجرايي استان گلستان دستگاه

  . خدمات فرهنگي رسا: تهران. ارتباطات انساني. )1374(اكبر علي، فرهنگي
مراجعين در شعب سازمان تأمين اجتماعي بررسي ارتباط انگيزش كاركنان و رضايت . )1389(زليخا، لطفي

 . ارشد نامه كارشناسي پايان. تهران
  . 31-27صص، 14ي شماره.ماهنامه صنعت خودرو.  ارتباطي در رضايت مشتريهاي مهارتنقش . )1389(فرزانه، مزينالي

  .سروش انتشارات :تهران. )گروهي و جمعي، ميان فردي(ارتباط شناسي. )1389(مهدي، راد محسنيان
 پژوهشي دانشور- ماهنامه علمي دو. خراسان ملت تهران و رضايت مشتري در شعب بانك. )1387(علي، پورمحمد

 . 24ص، 32شماره، ي پانزدهم دوره، دانشگاه شاهد. رفتار
 مجله. گيلان دندانپزشكي دانشكده بخش به كننده مراجعه رضايت ميزان بررسي. )1384(حسين، راد مسعودي

  . 76ص، 17 دوره، دندانپزشكان اسلامي هجامع دندانپزشكي
  . اول چاپ، ترمه نشر: تهران. پژوهشي رويكردي مديريت و سازمان. )1377(محمد، مقيمي

ص ، 7شماره ، ريزي استان گلستان سازمان مديريت و برنامه. مديريت ارتباط با مشتري. )1382(پيمان ، مقصودي
102 . 

 مدارس در آنان اثربخشي با دبيران انساني هاي مهارت بين ي رابطه بررسي. )1375(ايرج، زاده مهدي
  . بهشتي شهيد دانشگاه، ارشد كارشناسي ي نامه پايان، بيرجند شهرستان راهنمايي

 سنجش ميزان اثربخشي تكريم از. )1387(حبيب ، زارع احمدآبادي. ميثم شفيعي رودپشتي و اله و سيدحبيب، ميرغفوري
سال ، دانشگاه شاهد. ي علمي پژوهشي دانشور رفتار دو ماهنامه. ا رويكرد شكاف در بخش عمومي برجوع ارباب

  . 74-59صص، 32ي  شماره، پانزدهم
 . نشر سيطرون :تهران. چاپ پنجم. رهبري و مديريت آموزشي. )1387(ميركمالي
ي انتشارات  سسهؤم :قم. ي قاسم كبيري ترجمه. مديريت رفتار سازماني، )1373(پاول و بلانچارد كنت ايچ ، هرسي

   .جهاد دانشگاهي
Alan, W & Blackburn, Richards. (2000). “Managing Organizational   Behavior”, IRWIN, 

Inc,vol. 19,p50. 
Ball. M (2006). "Time and the customer relationship management process: conceptual and 

methodological insights,"Journal of Business and Industrial Marketing, vol. 21, pp. 
218 – 230. 

Board, Well (2002). Customer perceived value: substitute for satisfaction in 
Business markets?. The journal of Business & Industrial Marketing. Vol. 
17. p107 . 

Garbarino, E. (2011); Product or Brand? How Interrelationship between Customer 
Satisfaction and Customer Loyalty Work; European Journal of Interdisciplinary 
Studies, vol 24, pp88-101. 

Meyer, John P. & Allen, Natalie J. & smith, C. A, (2008) “Commitment to Organization 
and Occuputions…”, Journal of Applied Psychology, Vol14. p78 . 

 Miller, Katherine (2000) “Organizational Communication: Approaches and Processes”, 
New York, Wadsworth Pubishing Company, p71 . 



30  92 پاييز ـ 23 شماره ـ 6 سال ـ آموزش و ارزشيابيفصلنامه     

Rababah, Khalid (2011); Customer Relationship Management (CRM) Processes from 
Theory to Practice: ThePrimplementation Plan of CRM System; International Journal 
of e-Education, e-Business, e-Management and e-Learning, Vol.1, No. 1, April, p36 . 

Riaz, Adnan (2011); Factors Affecting Customer Satisfaction; International Research 
Journal of Finance and Economics. Issue 60, p 98.  

Swift (1998); Guide to T. Q. M In service Industries, Singapore; Asian Productivity 
organization . 

Tarokh M. J. and Ghahremanloo H. (2007), "Intelligence CRM: A Contact Center 
Model," in Service Operations and Logistics, and Informatics. IEEE International 
Conference on, pp. 1-6 .  

Trasorras, R., Weinstein, A, Abratt, R. ( 2009).  Value, satisfaction, loyalty and retention 
in professional services. Marketing Intelligence & Planning, 27, 5: 615-632 . 

Verderber, Rudolph F. & Verderber, Kathleen S. (1998) “INTER -ACT, Using 
Interpersonal communication Skills”, Wadsworth Publisghing Company, Eighth 
Edition, pp14-13 . 

  


