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 چکیده

هدف از انجام تحقیق بررسی رابطه بین مهارت های مدیریتی دامپزشکان و رضایت مندی مراجعین از ارائه خدمات به 

 جامعه آماری کلیهروش تحقیق توصیفی از نوع همبستگی بود. حیوانات خانگی  در کلینیک های دامپزشکی تهران بود. 

جهت جمع آوری داده ها از بودند که همگی آنها به عنوان نمونه انتخاب شدند.  274کلینیک های شهر تهران به تعداد 

یافته ها نشان داد پرسش نامه استفاده شد. داده ها با استفاده از همبستگی پیرسون و رگرسیون مورد تحلیل قرار گرفتند. 

رضایت مندی مراجعین از ارائه خدمات به حیوانات دیریتی و مولفه های آن با که رابطه مثبت معنی داری بین مهارت های م

با توجه به نتایج تحقیق پیشنهاد می شود که دوره های و کارگاه های جهت بالابردن مهارت های مدیریتی وجود دارد. خانگی 

 دی مراجعین باشیم.برای کلینیک های دامپروری شهر تهران تدارک دیده شود تا شاهد بالا رفتن رضایتمن

حیوانات خانگی، مهارت مدیریتی، رضایتمندیبهره وری، واژه: دیکل
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  مقدمه

اما حفظ مشتریان موجود بسیار کم هزینه تر از جذب مشتتریان جدیتد متی     .هدف اکثر سازمان ها جلب رضایت مشتری است

از خدمات ارائه شتده، همننتیم موجتب تو تی      گردد و خرسندی مشتری ارائه خدمات مناسب موجب حفظ مشتری می .باشد

ایم یك ارزش است که بتوان به وسیل  تبلیغات مثبت خود مشتتریان، موجبتات    .شودمحصول به وسیل  مشتری به دیگران می

بالعکس نارضایتی مشتریان از خدمات ارائه شده متی توانتد ستهم شترکت را از بتازار       .فروش جدید را برای سازمان فراهم نمود

نظرستنجی از مشتتریان یتك شتیوي يویتای       .جهت تأمیم رضایت مشتری باید به خواسته و نیاز آنهتا توجته شتود    .هش دهدکا

سازمان ها باید با توجه به خواسته هتا و نیازهتای مشتتریان،     .شودبازاریابی و عامل فروش های جدید برای شرکت محسوب می

هایی که قادر به تأمیم انتظارات مصرف کنندگان خود نباشند، خود به خود از  سازمان .استراتژی بازاریابی خود را تدویم نمایند

تأمیم رضایت مشتری زمانی حا ل می شود کته خواستت    (.2010)گوهر رستمی و همکاران،  گردونه رقابت حذف خواهند شد

در ضمم نبایتد فرامتوش کترد کته      .واقعی مشتری تأمیم شده و نیاز او در زمان معیم و به روشی که او می خواهد برآورده شود

مشتریان به منظور حصول انتظارات و نیازهایشان به یك سازمان اطمینان می کنند، از ایم نظر، سازمان نسبت به ارضتای ایتم   

گزارش دادند کته بته طتور میتانگیم تاسیستات       (1999)ساویر و اسمیت  (.2008)ری و همکاران، انتظارات تعهد اخلاقی دارد 

اهمیت دستیابی به رضایت مشتتری بترای ستازمان     .در د از کل مشتریانش را از دست می دهد 40ریکا سالیانه ورزشی در آم

چیست؟ اگر مشتری ناراضی باشد چه اتفاقی می افتد؟ مشتریان رضایتمند چه منافعی برای سازمان دارنتد و چگونته ستازمان و    

یقاتی که در ایم زمینه انجام شتده استت رجتوو شتود، تحقیقتات      شرکت به آن دست می یابد؟ در جواب ایم سوال باید به تحق

در د مشتریان ناراضی، نارضایتی خود را به  13کنند ومشتریان ناراضی، دوباره به شرکت مراجعه نمی %90نشان می دهد که 

گتر وجتود ستازمان    نارضایتی اگر فراگیتر شتود و تصتاعدی يتیش رود، دی     (.2000)ویلالوبوس،  دهندنفر انتقال می 20بیش از 

اگر ایم مراجعتان از دستت برونتد بته      .معنایی ندارد؛ چون اکثر قریب به اتفاق سازمانها، حول محور مشتری و مراجعه می گردد

تحقیقات در ژايم نشان می دهد تمرکز بر توجه سازمان بر جوابگتویی بته نیازهتای     .خودی خود سازمان هم از بیم خواهد رفت

هتا معتقدنتد کته کیفیتت، مقتدم بتر       در نظام کیفیت فراگیر، ژاينی .ل اساسی در رشد کشور بوده استمشتریان یکی از سه ا 

 .کیفیت محصولات و خدمات بایتد طبتن نظتر مشتتریان باشتد      .گذردکمیت است و راه رسیدن به منفعت از مسیر کیفیت می

شود و ی برای شناخت نیازهای مشتریان انجام میهای روشمندفعالیت .برنامه ریزی باید در جهت تامیم رضایت مشتریان باشد

به اعتقاد ژاينی ها مفهتوم بتازار در داختل ستازمان در واقتی تحویتل        .شودها به بخش برنامه ریزی منتقل مینتیجه ایم فعالیت

ذار متی  در همه سازمان ها مهمتریم رکنی که برای رسیدن بته اهتداف تأریرگت    (.2002)میشل، گیرنده هر کاری مشتری است 

باشد مدیریت است . مدیر به عنوان نماینده رسمی سازمان به منظور ایجاد هماهنگی و افزایش ارربخشی در رأس آن قترار متی   

( اظهار متی دارنتد   1996گیرد و  موفقیت سازمان در تحقن اهداف، در گرو چگونگی اعمال مدیریت اوست . هرسی و بلانچ ارد )

که به وسیله آن از سازمان ناموفن شناخته می شود و  مدیریت و رهبری يویا و ارربخش  آن که سازمان موفن مشخصه ای دارد 

چیزی نیست جز سال های يیش رو سال های چالش و تغییرند و بالطبی مستلزم ایم هستند که متدیران حترف و رشتته هتای     

سانی و شغلی قتادر ستازد . متدیریت بتر نیتروی      مختلف واجد مهارت ها و توانایی هایی باشند که آنها را به ياسخگویی مسایل ان

انسانی شاید حساس تریم و در عیم حال سرنوشت سازتریم بخش وظایف یك مدیر در هر سازمانی متی باشتد کته بتا داشتتم      

ویژگی های گوناگون و ير چندوچونی که در آفرینش سرشت انسانی ملاحضه شده و به کار رفته استت، متی تتوان بته بتالاتریم      

( معتقد است چناننه در رأس سازمان ها، مدیرانی کارآمتد،  1998(.  مینتر )1377دهی و موفقیت نایل  شد)محمدی، سطح باز

شایسته، ماهر، باتجربه و کاملا آگاه به ا ول و فنون مدیریت قرار گیرند، موفقیت سازمان ها در رسیدن به اهداف خود، تضتمیم  

ریت اساسی تریم يدیده در جوامی و سازمان ها به حساب می آید و مدیران یتك  خواهد شد. به همیم دلیل است که امروزه مدی

سرمایه استراتژیك محسوب می شوند. همه مدیران در سازمان ها و در رده های مختلف یك وظیفه بنیادی به عهده دارند و آن 

لاش خود را مبذول دارنتد تتا بتواننتد بته     ایجاد و حفظ جو و فضایی است که در آن افراد با اشتیاق و از راه همکاری بیشتریم ت

 (.  1389مأموری تها و اهداف برگزیده ای دست یابند )یگانگی، 
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برای اینکه مدیران در انجام وظایف مدیریت و ایفای نقش های مدیریتی موفن باشند باید دارای برخی مهتارت هتای متدیریتی    

مهتارت   -1لب سه دسته تقسیم بندی  کرده استت. کته عبارتنتد از     ( مهارت های مدیریتی را در قا 1974باشند. رابرت کاتز ) 

مهارت های فنی  که توانایی در استتفاده از   -2های انسانی که توانایی کار با افراد و گرو هها و درك و ایجاد انگیزش در آنهاست 

مهتارت   -3یریت متی باشتد و   دستورالعمل ها و فنون مربوط و برخورداری از دانش حوزه تخصصی مربوط به مجموعه تحت مد

عنتوان یتك    های ادراکی که توانایی در ایجاد هماهنگی و یکپارچگی تلاش ها و فعایت های سازمان، توانایی در درك سازمان به

)بته نقتل از    در ستازمان استت   کل، درك چگونگی ارتباط اجزای سازمان با یکدیگر و توانایی در يیش بینتی ارترات یتك تغییتر    

از آنجای که داشتم مهارت های مدیریتی عنصری مهم در رضایت مندی مشتریان و افزایش کتارایی کلینیتك    .(1381عباسی، 

های دامپزشکی است، از اینرو هدف از انجام تحقین بررسی رابطه بتیم مهتارت هتای متدیریتی دامپزشتکان و رضتایت منتدی        

 کی تهران بود. مراجعیم از ارائه خدمات به حیوانات خانگی  در کلینیك های دامپزش

 روش شناسی

بودند که همگی آنها به  274جامعه آماری کلیه کلینیك های شهر تهران به تعداد روش تحقین تو یفی از نوو همبستگی بود. 

اجرای يژوهش يس از ارائه توضیحات مقدماتی درباره ابزار اندازه گیری و هدف از اجرای مرحل  در عنوان نمونه انتخاب شدند. 

نحوه ياسخ گویی به آزمون ها برای شرکت کنندگان به طور مفصل شرح داده شد. برای اندازه گیری متغیرهای يژوهش  آزمون،

 از يرسش نامه های به شرح زیر استفاده شد. 

ه را انداز يرسش نامه مهارت های  مدیریتی   ایم يرسش نامه سه مولفه از مهارت های مدیریتی از جمله  فنی، انسانی، ادراکی

مهارت  40تا  21های  يرسش ،مهارت فنی 20تا  1های  يرسش است که يرسش 60ایم يرسش نامه دارای گیری می کند. 

سنجد که بر اساس مقیاس لیکرت ينج گزینه ای )بسیار زیاد، زیاد، کم،  مهارت ادراکی را می 60تا  41های  انسانی و يرسش

  شده است. بسیار کم، هرگز( تنظیم

در ایم يرسشنامه به منظور ياسخدهی از طیف  است. سوال 26متشکل از   ایم يرسش نامه یتمندی مراجعیمرضا يرسشنامه

 2، 3، 4، 5های کاملاً موافقم، موافقم، نظری ندارم، مخالفم و کاملاً مخالفم ضرایب  لیکرت شده است و به ترتیب برای گزینه

ستگی يیرسون و رگرسیون استفاده شد. در کلیه تحلیل ها سطح جهت تحلیل داده ها از همب در نظر گرفته شده است. 1و

 در نظر گرفته شد. p< 0/05معنی داری 

 نتایج

(. جهت بررسی رابطه بیم متغیرها از p> 0/05حاکی از طبیعی بودن توزیی داده ها بود ) اسمیرنوف -کولموگروفنتایج آزمون 

مهارت های شده است می توان گفت که رابطه مثبت معنی داری بیم  ارائه 1همبستگی يیرسون استفاده شد. نتایج در جدول 

(.  همننیم مثبت بودن ایم ضریب نشانگر تغییرات در جهت p  < 05/0)رضایتمندی مراجعیم مولفه های آن با مدیریتی و 

 افزایش یك متغیر با افزایش متغیر دیگر است. 

 رضایتمندی مراجعینای آن مهارت های مدیریتی و مولفه ه.  ارتباط بین 1جدول 

 متغیر ها رضایتمندی مراجعین

 مهارت مدیریتی ضریب همبستگی يیرسون سطح معنی داری تعداد

274 001/0 *73/0  

 مهارت فنی 31/0* 001/0 274

 مهارت انسانی 29/0* 001/0 274

 مهارت ادراکی 27/0* 001/0 274

   



 فناوری و مهندسی علوم، در پژوهش فصلنامه

 26-21، صفحات 1401 بهار، 1، شماره 8دوره 

24 

 

از رگرسیون ساده استفاده شد. نتیجه ایم مهارت های مدیریتی از روی عیم رضایتمندی مراجبرای بررسی قابلیت يیش بینی 

 ارائه شده است.  2آزمون در جدول 

 از روی مهارت های مدیریتیرضایتمندی مراجعین بینی نتایج آزمون آنوا برای پیش -2جدول 

 sigگیری معیار تصمیم F میانگیم مجذورات درجه آزادی مجموو مجذورات 

 55/3 1 55/3 رگرسیون

 16/0 272 38/11 باقی مانده 001/0 38/16

  273 74/16 کلی

و  P ≤ 01/0باشد)میرضایتمندی مراجعیم يیش گوی مناسبی برای مهارت های مدیریتی دهد که  نشان می 2نتایج جدول 

38/16  =F .) 

 .  نتایج آزمون رگرسیون خطی 3جدول 

 beta t sig خطای انحراف معیار B  مدل

 001/0 6/9  13/0 64/1 رابت 1

 001/0 74/3 34/0 008/0 34/0 مهارت مدیریتی 2

رضایتمندی مراجعیم مهارت های مدیریتی و مولفه های آن با شود، ضریب همبستگی ساده متغیر همانطور که ملاحظه می

گردد در ایم رابطه برابر تبییم می بیمو ضریب تعییم، یعنی در دی از واریانس متغیر ملاك که توسط متغیرهای يیش 37/0

بینی را يیشرضایتمندی مراجعیم در د از متغیر  6/13، مهارت های مدیریتی باشد. بنابرایم متغیر میزان در د می 6/13

باشد )جدول کوچکتر است، معنادار می 05/0که از  001/0داری و سطح معنی F=  38/16کند.همننیم معادله رگرسیون با می

3 .) 

 

 Y( رضایتمندی مراجعین= ) 64/1+  34/0( مهارت های مدیریتی)

 بحث و نتیجه گیری

هدف از انجام تحقین بررسی رابطه بیم مهارت های مدیریتی دامپزشکان و رضایت مندی مراجعیم از ارائه خدمات به حیوانات 

ثبت معنی داری بیم مهارت های مدیریتی و یافته ها نشان داد که رابطه مخانگی  در کلینیك های دامپزشکی تهران بود. 

افشاری، ایم یافته ها با نتایج مطالعات گذشته هم خوانی دارد. برای مثال  وجود دارد. رضایتمندی مراجعیم مولفه های آن با 

ان مدیریتی )فنی، انسانی، ادراکی ( مدیربررسی مهارت های سه گانه  ( در يژوهشی با عنوان 2010)  مصطفی و همکاران

مدیران ادارات  بیم مهارت های سه گانه مدیریتیبه  ایم نتیجه رسیدند که  ادارات تربیت بدنی دانشگاه های سراسر کشور

مهارت های انسانی در تمام رده های  تربیت بدنی دانشگاهها تفاوتی معنادار وجود دارد. با توجه به نتایج يژوهش، اهمیت

شاهرودی، علی  جدایی نايذیر انجام وظایف مدیریتی بشمار می رود. هر سازمانی جزء مدیریتی در سلسله مراتب مدیریت و در

 جهاد کشاورزی استان تهرانمدیران مدیریت  بررسی مهارت های فنی، انسانی و ادراکی( در يژوهشی با عنوان  1998ا غر ) 

داد حلیل همبستگی نشان ت رار دارند؛ نتایجمهارت های فنی، انسانی و ادراکی بیش تر مدیران در سطح متوسط قدریافتند که 

مهارت های مدیریتی مدیران ارتباطی مثبت و  باآموزشی  بیم متغیرهای سم، سابقه خدمت و تعداد شرکت در دورههایکه 

و از آزمون مقایسه میانگیم ها نشان می دهد که بیم میانگیم های مهارت های انسانی  معنی دار وجود دارد؛ نتایج بدست آمده

آزمون مقایسه  استثنای فنی( مدیران عملیاتی و میانی تفاوتی معنی دار وجود دارد؛ همننیم، نتایج بدست آمده از ادراکی )به

مهارتهای فنی، انسانی و ادراکی مدیران تفاوتی  میانگیم گروههای همبسته نشان می دهد که بیم وضعیت مطلوب و موجود
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(، بر ایم باورند همننان که شخص از سطوح ياییم به سطوح بالای سازمان 1996د )هرسی و بلاننار معنی دار وجود دارد.

مهارت ادراکی بیشتری نیازمند  ارتقاء می یابد، به نظر می رسد برای اعمال مدیریت ارربخش، به مهارت فنی کمتر، ولی به

یران سطح بالای یك سازمان نیازی به داشتم دارند. در مقابل مد است. سريرستان در سطوح ياییم تر به مهارت فنی زیادی نیاز

 وظایف خاص سطح عملیاتی ندارند. همننیم، عنوان می کنند در حالی که مقدار مهارت های فنی مهارت های فنی برای انجام

اهمیت دارد، مهارت انسانی  و ادراکی مورد نیاز در سطوح گوناگون مدیریت متغییر است، شاخص مشترکی که در همه سطوح

 دانشمندان یاد شده هم خوانی دارد و تایید می شود. ت. بدیم ترتیب، الگوی مستخرج از يژوهش با الگوی يیشنهادیاس

(، يژوهشی را در مورد معلمان و مدیران آموزشی انجام داد و مهارت های مدیریتی را سنجید و سپس با  1992 کوالسکی )

نگرش های مربوط به مهارت های ایم نتیجه رسید که به  بقه بندی شد واستفاده از يرسش نامه کاتز، مهارت های مدیریتی ط

آموزشی یکی از نکته های مهم مدیریتی است و در مقوله های مهارت های فنی، انسانی و  مدیریتی برای ارربخشی کار اولیای

بررسی  در يژوهشی بمنظور( نیز  2001حسینی )  تمام گروههای مورد آزمون بر بیش تر مهارت ها تاکید داشتند. ادراکی

به ایم نتیجه دست یافته است که در بیم اهمیت هر یك از مهارتهای سه گانه مدیریتی در بیم مدیران خدمات يرستاری 

مهارتهای  فنی، مهارت ارزشیابی  حیح عملکرد کار آنان با بالاتریم ضریب خی دو مهم تریم مهارت و در بیم های  مهارت

رهبری از بالاتریم ضریب خی دو  برقراری ارتباط با همکاران و در بیم مهارتهای ادراکی مهارت درروابط انسانی، مهارت 

طراحی و تبییم الگوی بررسی الگوهای مهارتهای سه گانه مدیریتی و   ( در يژوهشی با عنوان 2006گودرزی )  برخوردارند.

دریافتند  يرداخته است و  سازمان تربیت بدنی کشور ملیاتیمهارت های سه گانه مدیریتی برای مدیران سطوح عالی، میانی و ع

موسویان  وجود دارد. بیم مهارت های ادراکی، انسانی و فنی مورد نیاز مدیران سطوح گوناگون سازمان تفاوتی معنی دارکه 

ز مهارت های سه بررسی و مقایسه میزان برخورداری مدیران آموزشی و درمانی ا ( در يژوهشی با عنوان 1997نجف آبادی) 

به بررسی دیدگاه مدیران آموزشی و مسئولان تحت امر آنها در ایم رابطه و تأریر آن بر عملکرد مدیران در گانه مدیریت 

. مدیران آموزشی نسبت به مدیران درمانی از 1  دریافتند که  ا فهان يرداخته است و بیمارستانهای آموزشی علوم يزشکی

. مدیران آموزشی نسبت به مدیران درمانی از عملکرد یکسانی 2 برخودارند. و فنی نسبتاً یکسانی مهارت های ادراکی، انسانی

های سه گانه مدیریتی  باید مهارتدر کلینیك ها  مدیرانبا توجه به یافته های تحقین حاضر می توان گفت که  برخوردارند. 

ارزیابی عملکرد یك ضرورت شناخته شده در سازمان هاست و  دهند چرا که )فنی، انسانی، ادراکی( را در خود توسعه و يرورش

را بدان  بشمار می رود. ارزیابی موضوعی است که فکر مدیران و سريرستانکلینیك در های مدیریت  مولفه به عنوان یکی از

ستفاده می کنند و برخی مدیران، از فنون و روش های يیشرفته ا معطوف ساخته و به شیوه های متعددی آن را بکار می بندند.

را بکار می گیرند. برخی به  ورت ذهنی و برخی دیگر به  ورت عینی و مبتنی بر داده ها  ای برخی دیگر روش های ساده

عملکرد کارکنانشان  را انجام می دهند. بنابرایم، ارزیابی عملکرد از وظایف خطیر آنان بشمار آمده که از راه آن در مورد ارزیابی

با فرهنگ سازمانی و شرایط عمومی سازمان  گیری می کنند. از ایم رو، طراحی نظام ارزیابی عملکرد که قضاوت و تصمیم

با توجه به نتایج تحقین يیشنهاد می شود که دوره های و کارگاه های جهت همخوانی و تناسب داشته باشد، ضروری است. 

هران تدارك دیده شود تا شاهد بالا رفتم رضایتمندی بالابردن مهارت های مدیریتی برای کلینیك های دامپروری شهر ت

 مراجعیم باشیم. 
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