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لذت خدمت ازمدارس   معاونان آموزشي تجربه زيسته مديران و

دانشيار مديريت آموزشي، دانشكده علوم تربيتي و روانشناسي، دانشگاه شهيد مدني آذربايجان،تقي زوار، 
 .تبريز، ايران

ان، تبريز، ايرانــارشناس ارشد تحقيقات آموزشي، دانشگاه شهيد مدني آذربايجــكد مهري، ـــفرشي.

چكيده
اين. باشد مدار از عوامل مهم ارتقاء كيفي سازمان مي ارزش ت باكيفيت ومندي از كاركناني با ارائه خدما بهره

شده، اگر همراه با لذت از خدمت باشد و رضايت خاطر خود كارمند را به همراه داشته باشد خدمت ارائه
پژوهش حاضر ضمن. علاوه بر عملكرد بهتر سازماني، عملكرد بهتر شخصي را نيز به دنبال خواهد داشت

تجارب خدمت كاركنان اجرايي مدارس، ادراك آنان را در مورد حس لذت از خدمت در مدارس واكاوي
12شناسانه از نوع توصيفي، با  اين مطالعه مبتني بر رويكردي كيفي و به روش پديدار. دهد مورد برسي قرار مي

گيري هدفمند ملاك هكننده از ميان مديران و معاونان زن و مرد مدارس موفق تبريز به روش نمون مشاركت
ها بر اساس راهبرد هفت تحليل داده. هاي نيمه ساختاريافته صورت پذيرفته است محور و با انجام مصاحبه

4بندي  كنندگان، به شناسايي و دسته هاي شركت تحليل عميق روايت. اي كلايزي صورت پذيرفت مرحله
خصيتي، و ارتباط نوع شغل و لذتهاي ش محيط خدمت، انگيزه خدمت، ويژگي ساختار(مضمون اصلي

كم تنش، رضايت مراجعان، تعامل كاركنان و همكاران، نقش مدير، محيط آرام و(زير مضمون 9و ) خدمت
هايي مسائل مادي و معيشتي، منابع دروني لذت از خدمت، منابع بيروني لذت از خدمت، دانش آموزان انسان

نتايج نشان داد كه مديران و عوامل. منتج شد) پيشرفت آن هاي داشتني، و معلمي و قابليت معصوم و دوست
رغم وجود مشكلات مربوط به مسائل معيشتي و انتقادات وارده به نحوه مديريت سيستم اجرايي مدارس علي

فرد محيط مدرسه، كار كردن و خدمت در آن را دوست هاي منحصربه وپرورش ايران، به دليل ويژگي آموزش
.برند ه دانش آموزان لذت ميداشته و از خدمت ب

.لذت خدمت، كاركنان اجرايي مدرسه، پديدارشناسي :كليدي واژگان
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Abstract
Employees with qualified and valued services are one of the important factors in 
quality improvement of organization. If the provided service is with pleasure that 
satisfies the employee, not only leads to better organizational functionality, but 
follows better personal functionality. While examining the serving experience of 
school staffs, this study investigated their perception from sense of pleasure from 
serving at school. Based on a qualitative approach and using descriptive 
phenomenological method, from 12 participants among successful male and female 
administrators and assistants of Tabriz schools, this study is done using targeted 
criteria-oriented sampling and semi-structured interviews. Data analysis is based on 
seven step Collaizzi strategy. Deep analysis of participant’s narratives lead to 
detection and classification of four main contents (the structure of serving 
environment, serving motivation, personal characteristics, and the relationship 
between the type of job and serving pleasure), and 9 sub-content (interaction between 
employees and co-workers, the role of administrator, quiet and low tension 
environment, satisfaction of customers, financial and livelihood problems, internal 
resources of serving pleasure, external resources of serving pleasure, students as 
innocent and lovely people, and teaching and their development capacity). Results of 
the study indicated the administrators and executive staffs of schools enjoy serving 
the students because of unique characteristics of school, regardless of problems 
related to livelihood issues and criticism about management of Iran educational 
system. 
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مقدمه
هاي مشتريان تغييرات سريع علم و تكنولوژي و به طبع آن تغيير ذائقه، سلايق و خواسته

ها و مؤسسات را بر آن داشته تا دائماً در معرض تغيير قرار رجوع، محيط سازمان و ارباب
هاي آموزشي همانند آموزش و پروش به سبب خاصيت ذاتي بين سازمان اين در. گيرند

موازات تغييرات بيروني به. باشند ان تغيير و نوآوري در محيط كار ميخود از پيشگام
محيط كار، همچون رقابت سريع در سطح جهاني، تقاضاهاي جديد براي كيفيت

ها نيازمند تغييرات خدمات، نياز به پاسخگويي سريع، از جنبه دروني نيز محيط سازمان
اي كه روزانه بايد انجام ل درآمد و وظيفهعنوان مح يعني كاركنان ديگر به كار به. باشند مي

بايست آورند كه مي نگرند بلكه آن را جزوي از زندگي خود به شمار مي دهند، نمي
بخش، مفيد و با شادي و كننده و زجرآور نباشد بلكه مسرت تنها كسل معنادار باشد و نه
اي ضروري براي عنوان يك سازمان، مرحله وتحليل مدرسه به تجزيه. نشاط همراه باشد

هاي مدرسه در حال حاضر علاوه بر مهارت. ايجاد هرگونه تغييري مؤثر در آن است
هاي گوناگون و متنوع هاي سازماني و مديريتي دارد تا در مسير تدريس، نياز به مهارت

اواخر قرن بيستم شروعي بود بر نگرشي نو در روانشناسي كه]. 12[قادر به حركت باشد
كنند تمركز اصلي اين ديدگاه توجه بر نگر ياد مي ان روانشناسي مثبتاز آن تحت عنو

براي اكثر افراد هيجان شادي همواره در .گرفت هيجانات مثبت و عوامل مؤثر بر آن قرار
كه درك اكثر مردم از تجربه شادي بيشتر به طوري شود به ارتباط با هيجان لذت تداعي مي

توان چنين استنباط طوركلي مي شود و به ند، مربوط ميتجاربي كه توأم با هيجان لذت باش
شوند اين دو مؤلفه، مفاهيمي نمود كه لذت و شادي جزو هيجانات مثبت محسوب مي

].33[مستقل اما بسيار مرتبط باهم هستند
طور ترين سرمايه و عامل موفقيت سازمان، بايد به عنوان مهم منابع انساني به
كنند در عملكرد سازمان رد و افرادي كه در سازمان فعاليت ميخاص موردتوجه قرار گي
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تواند شغل خود مي هاي مثبت افراد در رابطه با سازمان و نگرش نقش به سزايي دارند، و
در همين ارتباط، در. گشاي بسياري از مسائل و مشكلات موجود در سازمان باشد راه

توان به دودسته هاي كاركنان را مي هارتدنياي تجارت در زمينه تربيت كاركنان، عموماً م
در سازمان براي پيشرفت. بندي كرد تقسيم 2هاي نرم و مهارت 1هاي سخت كلي مهارت

پذيري كاركنان علاوه بر مجهز بودن به هاي رقابت هرچه بهتر و گسترش مزيت
وسلامت رواني ]. 16[هاي نرم را نيز دارا باشند افزاري بايد مهارت هاي سخت مهارت

احساس خوب بودن همانند سلامت جسماني و فيزيكي، در تعيين ميزان عملكرد و
در سيستم آموزشي نيز همانند]. 15[موفقيت دانش آموزان در مدرسه مهم و حياتي است

ها مسئله ارائه خدمت مناسب و رضايت شغلي و ها و شايد بيشتر از آن ساير سازمان
دهند براي كارايي يك سيستم آموزشي ضروري ميتر از آن لذت از كاري كه انجام  مهم

شود بخش و  لذت از كاري انجام داده مي نمايد چون وجود محيطي لذت جلوه مي
وري عمومي مدرسه و سيستم شك در هم در عملكردتحصيلي فراگيران و هم در بهره بي

.آموزشي تأثير مثبت خواهد گذاشت
ها امري پيچيده و ها و ستاده ودن دادهخدمت به مراجعان اغلب به دليل نامحسوس ب

گيرد چراكه در بين افراد سختي صورت مي نمايد و تعريف آن نيز به بغرنج جلوه مي
توان مي. توان براي آن ارائه نمود هاي مختلف تعاريف متعددي مي مختلف و در شغل

اركنانك كنندگان و خدمت را فرايندي دانست كه در تعاملات بين مشتريان يا مراجعه
اگر خدمت در حوزه. ورجوع نمايند كنندگان مسائل خود را رفع دهد تا مراجعه روي مي

هايي دانست كه براي مشتريان توليد توان آن را مجموعه فعاليت مسائل اقتصادي باشد مي
خدمت. دهد كند و نتيجه مطلوب و دلخواهي را به ايشان انتقال مي محصول و ارزش مي

1. hard skills
2. soft skills
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كند كه اساساً نامحسوس طرف ديگر عرضه مي طرف به است كه يك فعاليت يا منفعتي
است و مالكيت چيزي را در برندارد و نتيجه آن ممكن است محصول فيزيكي يا

خدمت كه در ادبيات كيفيت خدمت يكي از مفاهيم مرتبط با]. 21[غيرمادي باشد
اد كلي بر ايـندر بررسي اين مفهوم، اعتقاست  1موردبحث دارد، مفهوم خدمات دروني

برونداد خود را يك كننده دريافتسازمان بايد  اسـت كـه هـر فـرد يـا گروهـي در درون
با رعايت اين اصل، .آنها ارائه دهد مشتري بپندارد و تلاش نمايد برونـداد بـاكيفيتي بـه

خدمات دروني در پيش از ارائه خدمات به مشتريان بيرون از سازمان، يك زنجيـره
خـدمات(اي كـه ارائـه درونـداد مطلـوب بـه آن  ؛ زنجيرهگيرد ميان شكل سازم

ارائه خدمات مطلوب و باكيفيت به مشتريان بيرون از سازمان را در درنهايت )باكيفيت
].23[داشت پـي خواهـد

محيط كار اولين مكاني است كه تعادل بين كار كاركنان، خانواده وزندگي آنها را
تحقيقات مختلف تأثير. كند ها به كار را ايجاد مي حساس خوشحالي آنفراهم كرده و ا

بخش تائيد محيط كاري مناسب و كيفيت زندگي كاري را بر رضايت شغلي و كار لذت
توجه است و وري سازمان بسيار مؤثر و قابل بخش بر بهره همچنين كار لذت. نمايند مي

خود باعث كاهش فرسودگي شغلي، به نوبه نيز كاركنان  خوشحال و با كار دلپذير به
حداقل رساندن استرس و تعارض شغلي و افزايش تعهد بالا در ميان كاركنان

حاكم بر محيط كار 2يكي از مفاهيم مرتبط با محيط كاري، جو اخلاقي]. 25[شود مي
رساني كه اشاره به استراتژي حاكم بر منابع انساني سازمان، نحوه خدمت و خدمت. است
تحقيقات. ورد انساني با مراجعان و در كل حرمت والاي انساني سازمان داردو برخ

مختلف تأثير مثبت جو اخلاقي سازمان بر ميزان رضايت از خدمت كاركنان و مراجعان را

1. Intrinsic srvices
2. ethical climate
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در] 34[يوجل و بكتاش].  35[دهند رغم مجازي و ماشيني شدن خدمت را نشان مي علي
هاي شخصيتي معلمان نشان زماني و ويژگيتحقيقي با عنوان رضايت شغلي، تعهد سا

دادند كه بين رضايت شغلي و لذت از آن با تعهد سازماني معلمان رابطه مثبت وجود
در رابطه با تأثير محيط. آورد دارد و لذت از انجام شغل، تعهد به خدمت را به دنبال مي

وهش خود بادر پژ] 30[لذت در مدرسه باكيفيت ارائه خدمت، پيتارينن شاداب و با
توانند انواعي از راهبردها را به عنوان كاهش فرسودگي معلمان، نشان داد كه معلمان مي

تري را به شان را كاهش دهند و يك محيط كاري مناسب كار ببرند كه فرسودگي شغلي
در دور نمايي از. لذت خود را افزايش دهند وجود بياورند و تعاملات صميمانه و با

و منابع و تقاضاي2، چرخه كار1گري ط به لذت كار، سه نظريه خود تعيينهاي مربو نظريه
گري سه نياز اساسي در نظريه خود تعيين. آيد بيشتر از همه به چشم مي JD_R(3(كار

هاي ها شايستگي يكي از اين نياز. بهبود رشد جسماني و رواني ضروري هستندبراي 
هاي دروني و نتايج بيروني است از طرفي تجارب اي است كه شامل توانايي حرفه

دست شدن داشته باشند، به هاي كافي را براي چيره ها مهارت كه آن شخصي، زماني
هاي يادشده ها و چالش بنابراين تعادل ميان مهارت. شوند ها تبديل مي چالشي براي آن

].17[تواند لذت كار را تحت تأثير قرار دهد طور مثبتي مي به
است كه به يكي ازعوامل لذت از كاراز ابعاد لذت خدمت در يك سازمان، يكي 

افراد معتاد به كار، اشتياق و علاقه شديدى به كارشان. شود اعتياد به كار نيز تبديل مي
افراد مذكور. توان آن را در اختصاص وقت و انرژى زياد به كار مشاهده كرد دارند كه مى

احساس مثبتى دارند كه همين امر موجب درگير شدن هرو  برند مياز انجام كار لذت 

1. self-determination  theory
2. flow theory
3. job demands-resources
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لذت از كار را سطحي از 1، اُدريسكول و بوركمك ميلان .شود مى باكارچه بيشتر آنان 
طور به]. 21[رضايت ناشى از انجام كار بيان كرده است كه با رضايت شغلي ارتباط دارد

برند، زمان بيشترى را به آن مى توان انتظار داشت افرادى كه از كار خود لذت منطقى، مى
بنابراين. اختصاص دهند و كار كردن در سازمان را بسيار ارزشمند و بااهميت تلقى كنند

لذت كار كه ارتباط تنگاتنگي با لذت خدمت است بيشتر از خواسته دروني افراد ناشي
كسبوظيفه براي  شود و صرف انجام  شود كه بدون خواست دروني لذتي حاصل نمي مي

.هاي بيروني ديگراست درآمد، مقام و موقعيت اجتماعي يا خواست
فرهنگ] 30[3اسميت و نوبل. است 2ازعوامل مهم ديگر در لذت از كار، فرهنگ كار

اي از رفتارهاي دروني شده، مطلوب و مناسب در كاركنان دانسته كه براي كار را مجموعه
اراي فرهنگ كار، مسائل سازماني راكاركنان د. توسعه و موفقيت سازمان لازم است

هاي سازماني را متعهدانه، باعلاقه و دلبستگي انجام داده، از كار رعايت كرده، فعاليت
بنابراين. خود تسلط داشته و در انجام آن منعطف هستند برند و در كار خود لذت مي

ر داشتهفرهنگ كار مناسب در نگرش مثبت كاركنان و افزايش روحيه كار گروهي تأثي
.شود باعث همدلي در كار، همكاري، شادابي و لذت از كار و خدمت مي

شادابي محيط كار و لذت از كار و خدمت تأثيرگذار است، يكي ازعواملي كه بر
ها، شخصيت و منشي مخصوص به خود هر سازمان داراي ارزش. است 4تعهد سازماني

و با آن هويت يافته، خود را با آنمرور با آن اخت شده  است كه هر عضو آن سازمان به
تعهد سازماني .سازمان معرفي كرده و مايل است عضويت خود را در آن حفظ نمايد

تعهد سازمانى، نيرويي است .و اهداف سازماني است ها ارزشهاي افراد به  بيانگر نگرش

1. McM  illan, O’Driscoll & Burke
2. Work culture
3. Smith &Noble
4. Organizational Commitment
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سازماني ، براى تحقق اهدافخاطر تعلقكند كه در سازمان بماند و با  كه فرد را ملزم مي
تعهد هنجاري1ي تعهد عاطفي تعهد سازماني داراي سه مؤلفه ].20[كار كند و تعهد 1،

گردد فرد از روي عشق و از بين سه مؤلفه مذكور آنچه باعث مي .هست1استمراري
در اين حالت، فرد به .كند، تعهد عاطفي است علاقه براي عضويت در سازمان تلاش مي

ها و اهداف آن، ، ارزش)مأموريت( ياند كه به رسالت وجودم اين دليل در سازمان مي
مذكور را كه هاي ارزشتا اهداف و  ماند ميفرد در سازمان . احساس و نگرش مثبتي دارد

برد و در قبال دهد لذت مي از كاري كه انجام مي باور عميق به آن دارد، تحقق بخشد
].11[تر است ايش مهمچيز بر دهد رضايت دروني از همه خدمتي كه انجام مي

كيفيت. رساني كيفيت خدمت است يكي از موارد مهم در زمينه خدمت و خدمت
پاراسورامان، زيتامل و. داشته باشد تواند مي يمتفاوت يخدمات در مضامين مختلف معان

نگرش مرتبط به ، ياييك قضاوت جهان عنوان بهرا  شده ادراكخدمات  كيفيت]28[1يبر
كه قضاوت در مورد كيفيت خدمات، و يادآور شدند اند كردهمعنا  دمتيك خ يبرتر

براين. است كنندگان مصرفانعكاسي از درجه و ميزان اختلاف بين ادراكات و انتظارات 
ابعاد يحاو يرا كه يك مقياس پنج بعد 2كوال -ن مدل سروهمكاراپاراسورامان و اساس 

.است را ارائه كردند يو همدل پذيري اناطمين ،ييپاسخگواعتمادپذيري  محسوس بودن،
مورداستفاده سازمانمختلف  يها بخش از يا اين چهارچوب و مقياس در سطح گسترده

مندي شك كيفيت بالاي خدمت و به دنبال آن رضايت بي]. 8[است قرارگرفته
دهنده آن كنندگان آن خدمت، باعث توليد رضايت و ايجاد حس لذت در ارائه دريافت
وقتي كالايي. شد و اين همان لذت بيروني از ارائه يك خدمت مؤثر استخواهد 

شود، و عنوان سازمان برتر اعلام مي شود و يا سازماني به عنوان يك برند شناخته مي به

1. Parasuraman, Zeithaml & Berry
2. Serv-qual
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دهد و يا وقتي مديري اي بهترين عملكرد را در بين مدارس به خود اختصاص مي مدرسه
ترين پاداشي است كه س لذت خدمت كردن بزرگشود، ح عنوان مدير برتر انتخاب مي به

.اعضاي آن سيستم از آن برخوردار خواهند شد
مثبت آنان يها دگاهيها و د و نگرش يمند ميزان علاقه, رضايت شغلي كاركنان

توجه موردرضايت شغلي از دو بعد دروني و بيروني  .]36[نسبت به شغل خود هست
؛ منبع اول احساس لذتي است كه انسانرديپذ يم ثيرتأرضايت دروني از دو منبع . است
مشاهده پيشرفت يا انجام براثرو دوم لذتي كه  شود يماز اشتغال به كار عايدش  صرفاً

بنابراين مفهوم رضايت شغلي ارتباط]. 18[آيد هاي اجتماعي به دست مي مسئوليت
ت از انجام خدمتتوان گفت كه احساس لذ نزديكي با مفهوم لذت از خدمت دارد و مي

رضايت شغلي را ميزاني از احساسات] 20[1مكنتاش .اي بر رضايت شغلي نيز است نشانه
رنگ كه افراد نسبت به شغل خود دارند و در صورت كم داند هاي مثبت مي و نگرش

ي مديريت وهنرهايكي از . شدن اين رضايت ممكن است فرد شغل خود را رها سازد
ها در ارائه خدمت، از خدمتي با نوآوري كاركنانت كه در آن، رهبري، ايجاد محيطي اس

از راهكارهاي نيل به اين هدف، طراحي خدمت است،. لذت ببرند دهند يمكه ارائه 
منابع يده و سازمان يزير كه براي برنامهاست  ييها تيمجموعه فعال طراحي خدمت

انجام“ خدمت”يك  هدهند ليتشك يها انساني، ارتباطات، زيرساخت و همچنين بخش
و خود مشتري ارائه شوده بالاتر و قدرت تعامل بهتر ب تيفيتا آن خدمت باك شود يم

در يك سيستم آموزشي طراحي. مشوقي براي لذت از آن خدمت باشد شده ارائهمحصول 
، تركيب همكاران، سيستمها اتاق، از قبيل چيدمان روز بهمحيطي شاداب، مهيج و 

ي، نظارت و ارزشيابي مستمر وا انهيراي الكترونيكي و رسان اطلاعپاسخگويي و 
هاي برانگيزاننده در ايجاد رضايت از خدمت و هاي دوستانه همراه با مشوق بازخورد

1. Macintosh
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بر انگيزه رهبران خدمتگزار براي 1رهبري خدمتگزار در. لذت از آن مثمر ثمر است
رهبري خدمتگزار .]13[دشو رهبري تأكيد مي هاي مشخصهيكي از  عنوان بهخدمت كردن 

رهبران به، خدمتگزاري در جنبه .اســت تحليل قابلدر دو حوزه رهبري و خدمتگزاري 
در اين حوزه تمركز بر. پردازند مي، كنند ميرشد و توسعه افرادي كه در سازمان كار 

رهبر خدمتگزار ميل طبيعي .باشد ميمدير براي خدمتگزاري  هاي شايستگيو  ها ويژگي
او شديداً مايل است كه آرزوهاي ديگران را برآورده كند تا اينكه. كردن دارد ه خدمتب

ها و ونشان دادن قابليت نياز به خدمت كردن. آرزوها و اميال خود باشد ابتدا به فكر
.تاس مشخصه اصلي مدل رهبري خدمتگزار رساني هاي خود در زمينه خدمت توانايي
.سازند ميرا براي پذيرفتن خدمتگزاري با آغوش باز آماده خود پيروان  خدمتگزاررهبران 

كنند احساس مسئوليت مي كنند ميكاركنان در برابر كساني كه به آن خدمت 
مشابهي آثار مثبتبا رهبري خدمت گذار كه  راستا همي رهبري مرتبط و ها سبكاز 

تظاهراتي رهبري اخلاق. ، رهبري اخلاقي استگذارد يمبر كاركنان و زير دستان 
ي شخصي و روابط بين فردي و القاء وها تيفعالهنجاري مناسبي هستند كه از طريق 

گيري ها و تصميم و متقابل و تقويت آن دوطرفههدايت مواردي مشابه باعث ارتباطات 
ها حاكي از آن است كه رهبري اخلاقي باعث افزايش انگيزش پژوهش. ]5[شوند مي

اصول رهبري]. 6[گردد به كار و افزايش رضايت شغلي مي ها كاركنان و نگرش مثبت آن
خدمتگزار در مسير اثربخش ساختن رهبري، موجب ارزش دادن و اولويت بخشيدن به

ها اتكا به ترين ويژگي آن كه مهم21هاي قرن  در سازمان. شود فضاي روابط انساني مي
عه دانش، پارادايم جديديهاي دانشي است، اعتماد به كاركنان براي ايجاد و توس دارايي

رهبري .باشد طلبد كه تمركز اصلي آن بر توانمندسازي پيروان را در رهبري مي
خدمتگزار معتقد است كه اهداف سازماني در درازمدت تأمين خواهد شد آن هم تنها

1. Servant Leadership
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دهند تأمين زماني كه رشد، بهبود و سلامتي عمومي افرادي كه سازمان را تشكيل مي
ها نظران عامل اساسي توفيق مديريت عامل دوستي د بسياري از صاحببه اعتقا .شود

رهبري .دانش و سرمايه فكري در سازمان، تفاهم و اعتماد ميان اعضاي آن سازمان است
كردن و نگرش مثبت به ارائه خدمت خوشكه حس  كند يمخدمتگزار بستري فراهم 

و و نشاطز خدمت صادقانه لذت بردن ا. به وجود آيد كاركنانخدمات بهتر در بين 
.ي محيط كاري از ثمرات مديريت و رهبري خدمتگزار خواهد بودشادمان
، تعادل در كار، پايبندي در كار وبخش لذتانگيزه خدمت  جادكنندهيا عوامل از

درصد كاركنان13تنها ) 2013(تحقيقات گالوپ بر اساس .است شده  مطرح يكنش شيپ
درصد احساس ضد 24درصد تعاملي نداشته و  63ارند،تعامل د باهمدر هنگام كار  

ي درنگر يمنفتعاملي در كار دارند و اين دلالتي مهم بر عدم رضايت از كار و انتشار 
رابطه منفي تعامل شغلي با فرسودگي شغلي و دهنده نشانتحقيقات ]. 17[همكاري دارد

1اني و خوش برخورديهمچنين رابطه مثبت آن با عملكرد شغلي سطح بالا، تعهد سازم

يبراي پاسخگـوي» همكار«عنوان يك  ، اشتياق فرد بهييعن ؛پايبندي در كار]. 25[هست
توجه به پايبندي و تعهد سازماني علاوه شغل او دارند كـه از يهـاي بـه خواسـته

عملكرد سازمان باعث افزايش انگيزش كاركنان،كاهش ترك خدمت و غيبت و شيبرافزا
].14[خواهد شد بخش لذتسرمايه انساني سازمان گرديده و محيط كاري افزايش ارزش 

نظارت مستقيم بر كاركنان  و و كاهشيي تمركززدابه  ها سازمانبسياري از  ن آوردروي 
يي استكردهاياز روي مشتريان توسط كاركنان ازهايو نبه طبع آن آگاهي از ترجيحات 

بر بهبود عملكرد سازمان ،رضايت بخشي دتوانن يمكه از طريق پيش كنشي و نوع آوري 
ترتيب، مفهوم لذت خدمت از بدين]. 14[باشند رگذاريتأثبودن محيط كاري ، بخش لذتو 

هاي كمي و مقداري توان آن را در قالب سختي مي هاي انتزاعي است كه به مقوله

1. well-being
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زه لذت از يافته در حو گيري و موردسنجش قرارداد و نيز تحقيقي منسجم و سازمان اندازه
منظور  اين پژوهش به. وپرورش صورت نگرفته است خدمت، بخصوص در زمينه آموزش

راين اساس، ب. پردازد مي بررسي كيفي مقوله لذت خدمت كردن در مدارس، به اين مسئله
تبيين تجربه زيسته مديران و معاونان مدرسه و ادراك آنان  "هدف اصلي پژوهش حاضر 
) 1: از اند عبارتي اساسي اين مطالعه ها پرسشاست و  "از لذت خدمت در مدرسه 

خدمت صادقانه در محيط آموزشگاه چگونه ادراك مديران و معاونان مدرسه از لذت 
در  بخش لذتمواجه عوامل اجرايي مدارس از تعامل صميمي باهم و كار ) 2بوده است؟ 

مدرسه چه  در بخش لذتي مختلف يك خدمت ها جنبه) 3كنار هم چگونه بوده است؟ 
بر لذت خدمت در مدرسه و پيامدهاي  رگذاريتأثعوامل ) 4باشد؟  تواند يممواردي 
  باشد؟ تواند يمدر مدرسه چه  با لذتخدمت 

 
  روش پژوهش

مطالعه . است شده انجام 2شناسي و با رويكرد پديدار 1اين پژوهش به روش كيفي
وم يا يك پديده را توصيف شناسي معناي تجارب زيسته افراد متعدد از يك مفه پديدار

قرار  مدنظركنندگان در تجربه يك پديده را  پديدارشناسان اشتراكات مشاركت. كند مي
به ديگر سخن هدف اصلي . است شده تجربهدهند، مانند اندوهي كه توسط همگان  مي
ماهيت واقعي ( 3ي تقليل تجارب افراد از يك پديده به توصيفي از ذات فراگيردارشناسيپد

ناشي  ازآنجاضرورت پديدارشناسي در علوم انساني و اجتماعي ]. 10[است) چيز آن 
با توجه به اينكه ]. 2[نيست ريپذ اندازه تشانيماهبا توجه به  ها دهيپدشود كه بسياري از  مي

نمايد، اين  گيري و كمي سازي آن بسيار سخت مي يي است اندازهها مقولهحس لذت از 

                                                 
1. qualitative research 
2. phenomenological research 
3. Universal essence 
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رويكردي اكتشافي براي ادراك و بازنمايي تصاوير ذهني استفاده از بر لزوممسئله 
لذا گذارد يمصحه  وپرورش آموزشكاركنان اجرايي مدارس از مقوله لذت خدمت در 

مطالعه حاضر به روش كيفي و رويكرد پديدارشناسانه لذت خدمت در مدارس را مورد
.دهد يمبرسي قرار 

انتخاب 1يري هدفمند ملاك محورگ به روش نمونهدر اين تحقيق  كنندگان مشاركت
ها ي به آنراحت بهتواند  ها يا افرادي است كه پژوهشگر مي شدند كه حاكي از انتخاب محل

حجم و تعداد افراد منتخب نيز به سطح. ها را گردآوري نمايد ي دادهآسان بهو  افتهي دست
افتد كه محقق ياشباع نظري زماني اتفاق م. ي تحقيق بستگي داردها سؤال 2اشباع نظري

و افتهي دستهاي مشابه  اي از كار به مفاهيم و پاسخ به اين نتيجه برسد كه در مرحله
ها با استفاده روش ي دادهآور جمعمفاهيم جديدي ظهور نيابد در حين تحقيق نيز 

ادامه يافت يعني با افزايش تعداد  ها دادهتا زمان اشباع  ها و مصاحبه افتهي انجاممصاحبه 
همانند شوندگان مصاحبهنظر جديدي از افراد يافت نشد و نظرات ساير  ها حبهمصا

گيري هدفمند ملاك محور و روش نمونه بر اساسبنابراين . شد نظرات قبلي تكرار مي
نفر، شامل مديران و معاونين مدارس موفق شهر تبريز12سطح اشباع نظري از 

.مدو عميق به عمل آ افتهيساختارهاي نيمه  مصاحبه
استفاده: ي كيفي مبتني بر چهار راهكار استها پژوهشاعتبار ]  7[نظر بريمن بر طبق

ي موازي و مقايسهها مصاحبه، انجام ها داده، ثبت و تفسير افتهيساختاري ها مصاحبهاز 
ي نيمهها مصاحبهدر پژوهش حاضر با استفاده از . و وجود كميته راهنما ها افتهي

كميته راهنما ديتائثبت گرديده و به  ناًيعو  دقت به شده يآور جمعي ها داده، افتهيساختار
مورد برسي شده ثبتي ها مصاحبهي موازي به عمل آمد و تمامي ها مصاحبهرسيده، و 

1. Criterion Sampling
2. Theoretical saturation
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ي پژوهش اعم از طراحيها دادهي به اعتباربخشدقيق و مقايسه قرار گرفت و كليه مراحل 
ي موازي و تشخيصها مصاحبهابتدايي و ي ها مصاحبهاساسي مصاحبه، انجام  سؤالات

ها دادهاعتبار  تاًينهاتحت كنترل كميته راهنما بوده و  قاًيدق، ها مصاحبهسطح اشباع نظري 
.كميته راهنما قرار گرفت دييتأمورد 

عميق استفاده افتهيساختارها از مصاحبه نيمه  ي دادهآور جمعدر اين تحقيق براي 
آمد و سپس بر اساس به عملنفر مصاحبه ابتدايي  5يند ابتدا از در طي اين فرا. گرديد

بدين ترتيب. در دو زمينه خدمت و لذت خدمت شكل گرفت سؤالاتها مجموعه  آن
.قرار گرفت مورداستفادههاي بعدي  گري تنظيم گرديد كه در مصاحبه پروتكل مصاحبه

و با كنندگان مشاركت جازهبا ا. دقيقه در نوسان بود 40تا  25مصاحبه بين  زمان مدت
روش بر اساسها  داده ليوتحل هيتجز. ها ضبط گرديد اطمينان از محرمانه بودن، مصاحبه

].31[صورت گرفت 1اي كُلايزي چند مرحله

كنندگان شركتمشخصات ) 1(جدول
نفر4:نفر                  زن8:مرد  جنس

سابقه
نفر 1 :سال 10الي  5

ليسانس3:ليسانستحصيلات فوق نفر 4: سال 20الي  11نفر9:نفر

نفر 7: سال 30الي  20 نفر5:نفر                 معاون7:مدير  پست اجرايي

1. Colaizzi's method
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ي پژوهشها افتهي
كننده و جداسازي سخنان شركت12ساعت مصاحبه با  5:40ي مجموعساز ادهيپپس از 

4در  ها مضموناين زير . زير مضمون شناسايي و استخراج گرديد9 مجموعاًمهم 
انگيزه خدمت؛)2ساختار محيط خدمت؛ )1ي مضامين اصلي قرار گرفت ؛ بند دسته

.ي شخصيتي و لذت خدمتها يژگيو)4ارتباط نوع شغل با لذت خدمت؛ )3

ي لذت خدمت در مدرسهو فرعمضامين اصلي : 2جدول شماره 
كنندگانهاي استخراجي از تجربيات شركتمقوله ين فرعيمضام مضامين اصلي

ف
ال

- 
تار
ساخ

 
مت

خد
ط 

محي

تعامل كاركنان و-1
همكاران

نقش مدير -2
كم تنش محيطي آرام و -3

احساس -همكاران در محيط مدرسهتيميو صمهمدلي
و بخش لذتزندگي - با يكديگر و كارخوشايند از تعامل 

ومشكلات  رغم يعله در كنار هم در مدرس نديخوشا
تأثير كار و – و صادقانه منت يبلذت كمك  -ها يسخت

احترام متقابل بين مدير -خدمت صادقانه مدير بر زيردستان
جاي مديريت خشك و بي رهبري مدير به –و كاركنان 

 - آموزشگاه بانشاطجو و محيط فيزيكي زيبا و  -روح
لماناحساس آرامش در مدرسه از طرف دانش آموزان، مع

 - و بيان مسائل بدون ترس و نگراني اظهارنظر –و كاركنان 
در مدرسه و روزانهي مستمر و شادابتزريق طراوت 
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 - ب 
مت

خد
زه 

نگي
ا

  

رضايت مراجعان-1
مسائل مادي و معيشتي -2

 -آموزان و رضايت اولياء  رضايت همكاران، رضايت دانش
ي وقدر دان –تأثير ارزشيابي و بازخورد دريافت شده 

–تكريم از خدمات انجام يافته مديران و معاونين و معلمان

آموزان و اموال دلگرمي به مدرسه و از خود دانستن دانش
تبعيض و ناعدالتي بين فرهنگيان و ساير –مدرسه 

عنوان عامل اصلي بي انگيزگي و دلسردي در  كاركندان به
تحقير شغل معلمي از سوي اوليا و حتي -رساني  خدمت
بيكاري فراگير در جامعه بخصوص در قشر -آموزان دانش

–آموزان كرده و تاثير آن بر انگيزش منفي دانش تحصيل

اعتراض روزمره معلمان از برخورد نامناسب اوليا و
هاي مجازي در جهت تأثير شبكه –آموزان با ايشان  دانش

منفي بر ايجاد توقعات نابجا از سيستم آموزشي

 - ج 
گي

ويژ
 

اي
ه

 
تي
صي

شخ
  

منابع دروني لذت از-1
خدمت

منابع بيروني لذت از -2
خدمت

احترام به مديران يا معاونين در جامعه به خاطر پست
نظارت و ارزشيابي از خدمات مثبت انجام –مديريتي آنان 

–قدرداني اجتماعي به خاطر جايگاه شامخ معلمي –يافته 

خدمت در قدرت كنترل و مديريت ذاتي و دروني نسبت به
قدرت درك موضوعات –هاي مديريتي مدرسه  پست

مدرسه در حد كلان
 - د

مت
خد

ت 
 لذ

ل و
شغ

وع 
ط ن

رتبا
ا

هاييآموزان انسĤندانش-1
معصوم و دوست داشتني

هاي معلمي و قابليت -2
پيشرفت آن

هاي پژوهشي، هاي بيشتر براي انجام فعاليتفرصت
ام تحقيقات راحتامكان انج –تحصيل فرهنگي هنري، ادامه

هاي مربوط به علوم تربيتي، علوم براي معلمان در رشته
اجتماعي و روانشناسي نسبت به سايرين به خاطر حضور

هاي مناسب براي كسب مدارج فرصت - مداوم در مدرارس
علمي و مديريتي در آموزش و پروش نسبت به ساير

هاي مالي از محققيقن به خاطر  عدم حمايت –ها  سيستم
عدم توسعه كيفي –وپرورش  كمبود منابع مالي آموزش

هاي آموزشي و آموزش با وجود توسعه كمي شاخص
آموزان به خاطر بيكاري فراگير در هاي دانش كاهش انگيزه

هاي پزشكي جامعه و سوق آنها به رشته تجربي و رشته
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محيطمدارس در زمينه لذت از خدمت در  نيو معاونبا تحليل تجربيات مديران 
مضامين اصلي،. مضمون فرعي استخراج گرديد 9مضمون اصلي و 4آموزشي مدارس 

شده ارائه 2كنندگان در جدول  هاي مكتسبه از تجربيات شركت مضامين فرعي و مقوله
.است

ساختار محيط خدمت -الف 
ساعات يك نيدتريو مفمحيط كار بيشترين زمان  :تعامل كاركنان و همكاران .1

وصميمي و توام با همكاري  وجود جو دهد يمخود اختصاص روز را به 
تبديل تيو فعالبراي كار  بخش و لذتي در مدرسه آن را به محيطي گرم ازخودگذشتگ

.دينما يم
كه از كار و خدمتمون شود يمهمكاران باعث  تيميو صممدرسه همدلي  طيدر مح"

شون اگر مثبت باشد نيي بدها حالتي و حترفتاراشون، برخوردهاشون . لذت ببريم
كننده شركت("شرايط هم لذت ببريم نيتر سختكه از كارمون حتي در  شود يمباعث 
يو تعاملتعامل همكارانم برايم خيلي اهميت داره، هرچه قدر محيط صميمي "). 5شماره 

كننده شماره شركت("ديآ يمباشد احساس خوشايندي نسبت به خدمت در من به وجود 
زياد شده كه فقط در قدر آن مانيها يو گرفتارزندگي  مشكلات رياخ الچند سدر "). 6

بگم شادي من طور نيا شود يمبرايم مهيا  و لذتمحيط مدرسه امكان خنديدن ،شادي 
اعضاي مدرسه باهمديگر و تعاملهمكاري،همدلي  هم آنفقط در مدرسه است دليل 

ميكن يم كمك گريكدبه ي ميكن يم كار گريدي كه در مدرسه باهمچندساعت واقعاًاست 
).9كننده شماره  شركت("كند يم بخش لذت، كار كردن را برايم منت يب هم آن

يو رهبر گزار خدمتامروزه رهبري  :كار كننده تيهدا عنوان بهنقش مدير . 2
ي جايگزينوخال خشكي قوانين جا بهكساني كه اصول والاي انساني را  عنوان بهاخلاقي 

مديران با ايجاد محيط اخلاقي. است درآوردهي ضروري و حتيار برجسته بس ندينما يم
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از ي دانش آموزان و تفويض قسمتي و حتهمراه با احترام متقابل بين همكاران، معلمان 
  .را براي خدمت، خلق نمايند بخش لذت، جوي ردستانيزبه  اراتياخت

كه مشخصات فلان  ام خواستهي خواهشي باحالتكه از معاون خود  آمده شيپبسيار "
 و مشاهدهقسمت مربوطه در اداره بدهد  و بهطرف من امضاء نموده  و ازفرم را پر نموده 

كه چند ساعت اضافه با رضايت كامل در مدرسه مانده  تا آن كار را انجام دهد و  ام كرده
 ).1كننده شماره شركت("ام دهيدمن لذت را از انجام آن كار به چشم خود در چشمان او 

و ي چه مادي داشت چشم گونه چيهبدون  كند يمروي اخلاص كار  و ازمدير ما صادقانه "
كاري  مثلاًدر مدرسه مانده تا  روقتيدتا  ها شبكه حتي  ام بودهبارها شاهد . معنوي چه

او  و از ام بردهمعاون ايشان از كار با چنين شخصيتي لذت  عنوان بهرا تمام كند من 
مديراني  ام آموختهرهبري يك مجموعه  و بخصوصنه مديريت ي زيادي در زميزهايچ

ي رسان خدمت و فرهنگبتوانند عاشق كارشان باشند  نيچن نيامثل او خيلي كم هستند كه 
است اگر مدير  تر مهمنظر من نقش مدير از همه  به .ندينمارا به زيردستانشان ترويج 

ي صادقانه رسان خدمتاز او  ي باشد زيردستانش نيز به تاسيو كارخودش فردي خدوم 
ي نيز در كار نخواهد و لذت ندينما يم فهيوظ انجام صرفاً صورت نياخواهند كرد در غير 

  ).  10كننده شماره شركت("بود
ي هر و روانبرهم زننده آرامش فكري  ناًيقجو پرتنش ي: تنش و كممحيط آرام  .3

چنين  معمولاًحيط مدرسه م. توقع است سالم و بي و كارفرد است كه خواهان خدمت 
نيز خارج از محيط مدرسه ممكن  عموماًگذرا كه  و عواملمگر اتفاقات  داراست راجوي 

  .است آرامش آن را به هم بزنند
 كلاًمديريت  رييبا تغي مدرسه عوض شد ها از معاونتمديريت و يكي  94در سال "

، ها اتاقاسيون جو فيزيكي مدرسه اعم از چينش و دكور. جو مدرسه نيز عوض شد
آموزگيري مدرسه  و دانش نام ثبت، شيوه ها نيماش پاركي حياط، جاي وارهايدي زيآم رنگ
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به مدرسه اكراهمن همان كسي نبودم كه سال قبل با  شد انگاري چيزهاي ديگه بهتر ليو خ
چون شد يمكه كارم ديده  دانستم يمديده شود و  و كارم كاركنم، دوست داشتم رفتم يم

را شده دادهي انجام و كارها شدم ينمديگر قايم  آمدند يمار كه از اداره براي بازديد هر ب
ديگر همكاراناين احساس را معلمان و  گرفتم يمو مورد تشويق قرار  كردم يمگزارش 

، محيطبرخوردهاطرز  و بهبودكه با چند تغيير جزئي در مدرسه  گفتند يو منيز داشتند 
به نظر من"). 3كننده شماره  شركت("گرديده است تر بخش لذتو  شده عوضمدرسه 

ها خدمت كردن به دانش آموزان و مراجعان همان است كه احساس آرامش را به آن
يوقت ابنديبمدرسه ارتباط  مسئولاني با راحت بهبتوانند  ايو اولمنتقل كنيم دانش آموزان 

ترسي بتواند سخن خود را گونه چيهبدون  شود يمي وارد اتاق معاون يا مدير آموز دانش
بعضي از متأسفانهخيلي مهم است  و مثبتمحيط آرام "). 6كننده شماره شركت("بگويد 

يا وزير مملكت جمهور سيرئكه انگار  اند بالاگرفتهمديران يا معاونان چنان كار خود را 
ال پيشاداره كه تا چند س مسئولانبعضي از . ي هستجور نيااداره هم وضع  هستند در

در آورند ينم حساب بهما را  كه رنديگ يمهمكار بوديم چنان خود را  باهم
شوند از وزير گرفته تا معلم يك روستاي همه معلم استخدام مي وپرورش آموزش
مدير، جو مدرسه بايد از منم منم گويي شود يمديگري  ماند يم، بعد يكي معلم دورافتاده

خدمت كنيم و از شغلمان لذت ببريم نبايد ميخواه يمبازي به دور باشد همه  سيو رئ
اداره كنند كه انگار اينجا پادگان است و رانهيگ سختمحيط مدرسه را چنان  ها يبعض

طراوت و صميمي اداره شود و با بانشاطدانش آموزان سرباز هستند محيط مدرسه بايد 
).8هكننده شمار شركت("تا همه دل به كار بدهند و از آن لذت ببرند

انگيزه خدمت -ب 
.عامل مهمي در ايجاد لذت است تيو رضاخشنودي : رضايت مراجعان .1

از كاركنان، اثرات مثبت و سپاسقدرداني  افتهي انجامتعريف از يك خدمت 
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را به سمت ها و آن آورد يمي در روحيه كاري كاركنان به وجود انكار رقابليغ
از طرف كسي كه كار قيتشو و دهند يمكيفت سوق  و باي بهتر رسان خدمت

يو نوعي به همراه خواهد داشت ا ژهيو و حلاوتلذت  شود يمبراي او انجام 
.آورد يمي به وجود رسان خدمتانگيزه دروني براي تداوم 

تونم بگم كه ازعواملي كه باعث لذت خدمت در مورد عوامل لذت از خدمت مي"
اولياء تيو رضاايت دانش آموزان براي من رضايت همكارانم، رض شود يمدر مدرسه 

ي بازخورديابيو ارزشارجحيت داره، يعني اگر احساس كنم و يا از روي بازخورد 
كه كار خودم را با شود يمها آگاهي بده اين باعث  كنم كه در مورد رضايت آن افتيدر

بهترين لذت از كار و خدمت زمانيه"). 6كننده شماره  شركت("لذت بيشتري انجام بدم
يآموز دانشيه . باشند و خشنودي و راضقدر كار تو را بدانند  كنندگان و مراجعهكه اوليا 

، در كلاس باآمد يماكثر روزها دير  كرد ينمي را زياد رعايت انضباطداشتم كه مسائل 
در كلاس اونها شكسته ها يصندلحتي دو تا از  دنديكوب يمرا  ها يصندلچند نفر ديگر 

از دانشبار با دوستان خود درگيرشده بود حتي يه بار پيراهن يكي شده بود، چندين 
با لباس فرم آموز دانشتا آخر سال تحصيلي اون  كه يطور بهآموزان را پاره كرده بود 

كدام چيهدرسي مشكلي نداشت ما  لحاظ ازوصله شده به مدرسه آمد با اين احوال چون 
مشكلي براش پيش نياد در آخر ترم دوم نمره نكردم تا فردا ادداشتي يانضباطرا در دفتر 
ي خيلي خوب، خوب دادم مادرش اومد مدرسه يه سروصدايي درجا بهرا  انضباطش

و ريو مدمعلمان  و همهمدرسه به راه انداخت كه نگو، كارنامه را جلوي همه پاره كرد 
ره شكايتهم رفت به ادا آخر دستگي متهم كرد  ي و بي عرضهتيكفا يبرا به  معاونان

و نشده ثبت زيچ چيهي انضباطمن هيچ مشكلي ندارد چون در دفتر  مؤدبكرد كه بچه 
از اداره هم اومدند و ماجراش زياده، باور كنيد من اند خوردهحق بچه من را  ها نيا
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آموزان كه به دبيرستان از دانشكار كردن تا روزي كه يكي  و حوصلهچندين روز حال 
اومدند در و گلمادر خود با يك قوطي شيريني . ودند به همراه پدرب شده قبولتيزهوشان 
موفقيت فرزندشان را من عنوان و عاملاز من تشكر كردند  ام خانوادهي و جلوخونه ما 

آمد ينمبود و اون شب هم از خوشحالي خواب به چشمام  بخش لذتكردند خيلي برام 
كننده شركت( "مؤثرهي ما خيلي اه زحمتدانستن از  و قدربه نظر من رضايت اوليا 

).11شماره
مادي فرهنگيان تحقيق و مسائلپرداختن به حقوق : يشتيو معمسائل مادي   .2

ي متعددي نيز در اين زمينه صورت گرفتهها و پژوهش طلبد يمي را ا جداگانه
يرسان خدمت در حوزهي است كه موجب دلسردي فرهنگيان ا نهيزم و تنهااست 

تبعيض قائل شدن در بين كارمندان از طرف شود يماز خدمت و يا عدم لذت 
ي اخيرها سالبسيار كم ايشان در بين كارمندان بخصوص در  و حقوقدولت 

است وت قريبا همه افراد مورد مصاحبه از اين وضعيت ناراضي بودند و از
.گفتند يمنبودن انگيزه در خودشان براي خدمت بهتر سخن 

كاركنان رعايت نشده است حتي من از ريو سان معلمان عدالت در بي گاه چيه"
كه در زمان رژيم سابق يعني قبل از انقلاب نيز ام دهيشناز خودم نيز  تر باسابقهمعلمان 

قشر فرهنگي ختهيافسارگسي اخير نيز با تورم ها سالي بوده در جور نياوضعيت 
مادي در نحوه كار كردنم يا كه مسائل كنم يمبيشترين آسيب را ديد البته من خودم سعي 

ولي وقتي وارد گذارد يم تأثير ناخواه خواه همه نيباارسانيم خللي وارد نكند ولي  خدمت
يها يكار نيريشو  ها طنتيشي دانش آموزان، داشتن دوستبا ديدن چهره  شوم يممدرسه 

ها بودن ناز در كنار آ كنم يمسعي  واقعاًو  كنم يمآنان، مسائل مادي خود را فراموش 
گاه چيهاينو به خودم قول دادم از روز اول معلم شدنم با خودم عهد بستم كه . لذت ببرم
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 نيچن نياحالا نيز سعي كردم  و تابه خاطر مسائل ديگر در حق كودكان كوتاهي نكنم 
ي ها صحبتاگه شما يك روز در مدرسه باشيد اكثر  "). 5كننده شماره  شركت("باشم

و حقوق ميگره  قدر نياي تفريح مربوط به اينه كه فلان اداره ها زنگدبيران در هنگام 
مدير چندين بار به  عنوان بهذاره، من  اداره چه تسهيلات را در اختيار كارمنداش مي بهمان

خورد كني فايده ديگري  اعصاب رازيغ بهيي كه ها صحبتكه از چنين  ام گفتههمكارانم 
كه  رسند يميي به اين نتيجه ها بحثيز بعد از چنين ندارد پرهيز نمايند خود همكاران ن

 و گو ديآ يبرنمعملي چنداني از دستشان  و كارحالا چكار كنند بايد باهاش كنار بيايند 
و در مدرسه من اكثر معلمان  ها نيااينكه بايد بسوزند و بسازند ولي با وجود همه 

كار  باهمدر كنار هم بودن، خدمت هستند من خودم هم از  و اهلكوشا و كاري  كاركنان
اعمال  و ناظرخدا را شاهد  كنم يمبراي خدمت بهتر سعي  شمارم يمكردن را غنيمتي 

چه گناهي دارند؟ البته خانم من نيز  ها بچهخود قرار دهم و وجدانم را قاضي قرار دهم 
 ها ضيتبعمنكر . و شاكر و دعاگومعلم هستش و زندگي ما بد نيست ما كه راضي هستيم 

گم كه خدا به معلمان جوان خودش كمك كنه با  مي شهيو همنيستم  ها حقوقو اختلاف 
استفاده  آمده دست بهي ها فرصت و ازبايد اميدوار بود  هرحال به، ولي و اوضاعاين وضع 

  ).11كننده شماره شركت("كرد خدا بزرگه
  ارتباط نوع شغل با لذت خدمت -ج    
مدرسه محيطي است كه در : يداشتن و دوستيي معصوم ها انساندانش آموزان  .1

به اقتضاي سنشان دنيايي دوست  و كودكانآن به سبب وجود دانش آموزان 
ي پيدا سخت به ها شغلكه نظير آن در ساير  ندينما يمخلق  و پراحساسداشتني 

 بااحساسو توام  بخش لذتو طبيعتا خدمت در چنين فضايي بسيار  شود يم
  .رضايت خواهد بود
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تأثيرلذت من خيلي  در احساسمدارس ابتدايي  خصوصاًنظر من محيط كار من به "
كنند يميك الگو و راهنما نگاه  عنوان بهخدمت كردن به كودكان معصوم كه به ما . دارد

يدر زندگ ميتوان يمي را در خود ببينيم كه ستگيو شاكه ما اين توانايي  شود يمموجب 
در شغلي كنم ينم و گمان برم يمضورم در اين محل لذت من از ح. باشيم رگذاريتأثها  آن

ونهاد فرهنگي  وپرورش آموزش"). 6كننده شماره شركت("افتمي يمديگر چنين لذتي را 
يها بچهدر اينجا به خاطر خداونداست چون در اينجا با  و خدمتي است اجتماع

چيز كه به و هربوده  شيستا قابلدر چنين محيطي  و خدمتمعصوم سروكار داريم 
).1كننده شماره شركت("نيز خواهد بود بخش لذت عتاًيطبخاطر خداوند باشد 

پيشرفت و اعتلا در: معلمي شغلي با قابليت پيشرفت به مدارج عالي علمي .2
.به خدمت هرچه بيشتر است ليو ممهم دلبستگي شغلي  عوامل ازشغل يكي 

وبالاي علمي  مراتب بهي ي مدارج علمو طمشاهده معلماني كه با ادامه تحصيل 
ي بالايها پستو يا معلماني كه با پيشرفت شغلي به  اند افتهي دستي استاد

در خدمت بيشتر اند افتهي دستي مجلس ندگيو نمامديريتي در سطوح وزارتي 
.است مؤثرپيشرفت بسيار  زهيباانگمعلمان 

،و كاريس به نظر من اين شغل فرصت لازم را به من داده است تا ضمن تدر"
اين در گذرانم يمليسانس را  فوق دوره هم اكنون همبه تحصيل هم بپردازم و  زمان هم

كه برادرم در و من شود يمي انجام سخت بهي ديگر ها شغلحالي است كه چنين امري در 
شغل ديگري هم مشغول بودم اگر به. برايش ادامه تحصيل ميسر نيست كند يمبانك كار 

ي دارد كه آنفرد منحصربهي ها يژگيوكار كردن لذت ببرم ولي معلمي از  كردم يمسعي 
ها فرصت كافي براي انجام امور ديگر آن نيتر مهمكه يكي از  كند يمرا متمايز 

هم كار دهم يممن هم كارم كه فرهنگي است را انجام "). 3كننده شماره شركت("است
درس خواندن اندازه بهي زيچ چيهز ا. دهم يمو هم ادامه تحصيل  كنم يماقتصادي ديگري 
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ها كتاب و دردانشجو  عنوان بهآنچه را در دانشگاه  توان يمبخصوص اينكه  برم ينملذت 
هميشه از. در كلاس و مدرسه به كار ببريم و معاونمعلم يا مدير  عنوان به ميخوان يم

ياق به مدرسهبا اشت و هرروز برم يمو لذت  ديآ يمهستم خوشم  تيو آپد روز بهاينكه 
منتقل همكارانمي خود را به دانش آموزان و ها و آموختهكه بتوانم كه اطلاعات  روم يم

ي زياد براي كارهاي جنبي مزيت مهمها وقتفرصت و "). 4كننده شماره شركت("نمايم
من همكاري داشتم ادامه تحصيل داد و. وجود ندارد ها شغلاين شغل است كه در ساير 

هيات علمي دانشگاه است خود من هم الان و عضونشگاه تبريز الان استاد دا
اكثر اساتيد ما در ام خواندهرا نيز در حين خدمت  ام يكارشناسليسانس هستم  فوق

واستاد دانشگاه با چندين كتاب در زمينه تعليم  و حالا اند كردهدانشگاه از معلمي شروع 
و پژوهش قيو تحقادامه تحصيل  را تشويق به و ماتربيتي هستند  و علوم تيترب
وقتي با يك اصلاً. كند يمديدن چنين افرادي جذابيت شغلم را برايم زياد  نمودند يم

يكن يمي برخورد و علمآكادميك  صورت بهدر دوره متوسطه دوم  خصوصاً آموز دانش
ي از اينكه تمام مطالب آموزشيبر يمو هم خودت لذت  ديآ يمخوشش  آموز دانشهم 
شود يمحرف نيست و  تيو تربو تحقيقات دانشگاهي حوزه تعليم  ها كتابرج در مند
به كاربست در ضمن اين نكته را ناگفته نمانم كه اكثريت و كلاسها را در مدرسه  آن

اند نمودهكساني كه ادامه تحصيل داده و مدرك دكتري خود را دريافت  اتفاق بهقريب 
وپرورش آموزشداخل خود  باشند درنشده  حتي اگر عضو هيات علمي دانشگاه هم

اداره خودمان را ببيند رئيس و معاونانش مدرك مسئولانشما  اند كردهرشد  سرعت به
سيو تدر ها آموزشگاهعلاقه ندارند در  و مقامدكتري دارند اونهايي هم كه به پست 

ي من باحت دارندي توجه قابل و درآمد اند زدهچيزها اسم رسمي به هم  جور نياخصوصي 
يكي از دوستان كه دكتراي عربي گرفته بود علت اينكه به دانشگاه تقاضاي هيات علمي
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من چند برابر دانشگاه در كار چه خام يمنداده بود را پرسيدم و او گفت كه دانشگاه را 
).12كننده شماره شركت( "آرم همين آموزش وپروش پول در مي

خدمت و لذتي شخصيتي ها يژگيو -د 
دارند نگر دروني شخصيتي ها يژگيوافرادي كه : منابع دروني لذت از خدمت .1

خود همچون خبرگي در كار و كنترلشايستگي ، اقتيو لاز حس توانايي 
و لياقتشان پستي به استعدادشانچنين افرادي از اينكه متناسب با . برخوردارند

.كنند يم و لذتها محول شود احساس رضايت  آن
و من اند دهيدشايد در من اين توانايي را  اند كردهرا به پست انتخاب افرادي كه م"

با كنم يميي هم داشته باشم سعي ها يكاست و اگر گزارم يمها احترام  نيز به انتخاب آن
حد توانم و دربا آنان اين شكاف را پركنم  و مشورتمساعدت افراد توانمند، نظرخواهي 

براي پست"). 6كننده شماره شركت("ممكن انجام دهمرا به بهترين نحو  و خدمتمكارم 
غر شهيو هممعاونت مدرسه نسبت به بقيه همكارانم كه علاقه زيادي به اين پست ندارند 

يها دوره همي ا حرفهي ها ييتوانا نظر و از كنم يماحساس  توانمندتر، خود را زنند يم
ها بودن در كنار آن و ازباشد  اه بچهتمام حواسم به  كنم يملازم را گذرانده ام و سعي 

).5كننده شماره  شركت("لذت ببرم
برخي از كاركنان اجرايي مدارس از اينكه مورد: منابع بيروني لذت از خدمت  .2

ديگران قرار گيرد از كار خود لذت توجه مورد و خدمتشان رنديقرار گتشويق 
و بازخورداست در حقيقت بازشناسي اجتماعي براي اين افراد مهم . برند يم

.گذارد يم تأثيرها  افراد ديگر بر آن
بوده و در چنين تأثيرگذاري ما و كارها ها تلاشي مردم از و قدردانتشكر "

وقتي نظارت باشد و اين. نماييم مواقعي بيشتر احساس لذت از خدمت و دلگرمي مي
تشويق و موردد من بازخورد مثبت داده شوهاي  زحمت نظارت درست انجام بشود و به
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فرستند خيلي در لذت از كارم ي ميوخال خشك رنامهيتقدگيرم حتي يك تشكر يا  قرار مي
ي نيست كه ما را به حال خود رها كرده و ما هم راحتجور نيا. شود يمواقع  مؤثر

كشيم در اين باشيم من دوست دارم نظارت عادلانه باشد و بدانند كه چه زحمتي مي
).1كننده شماره  شركت("شود بيشتر مي و لذتم شود يمبيشتر  ام زهيانگصورت 

ي لذت خدمت در مدرسهها مضمون ريزبراي  كنندگان مشاركتميزان توافق نظر : 1نمودار

گيرد ميزان توافق نظر يكي از مواردي كه در تحقيقات كيفي توصيفي مدنظر قرار مي
از افرادديگر تعداد  بارتع به. در موضوعات مطروحه است كننده افراد شركت

كه درباره موضوعي از مصاحبه توافق نظر دارند ميزان اين آمار توصيفي كنندگان مشاركت
ي لذتها مضموندر زير  كنندگان نظر شركتدرصد تجمعي توافق . دهد را نشان مي

.است شده  ارائه 1خدمت در مدارس در نمودار 
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ي همكاران باهمديگر بهو همكارعامل نيز مشخص است ت 1كه در نمودار  طور همان
وافرادي معصوم  عنوان بهوجود دانش آموزان  نيو همچنهمراه محيط آرام و كم تنش 

عوامل لذت عنوان بهها را  آن كنندگان مشاركتي بيشترين مواردي هستند كه داشتن دوست
.اند نمودهخدمت در مدارس عنوان 

يريگ جهيو نتبحث 
ي فرد عاملي در ارائه خدمت متنوع و با كيفتها تيو قابل ها يو توانايتناسب شغل 

لياقت بر اساسها  كننده در اين پژوهش از اينكه پست در اختيار آن افراد مشاركت. است
ها واگذار گرديده آن را نوعي مزيت رقابتي احساس كرده و با ارائه خدمات آنان به آن

.رساني بهتر هستند كردن آن در قالب خدمت و شكوفابهتر سعي در مراقبت از اين مزيت 
وپرورش رقابت در مفهوم سازماني آن در بين كاركنان آن وجود البته در سيستم آموزش

توان  از آن تحت ي و تعامل است نوع متفاوتي از رقابت كه ميبا همكارندارد و توام 
يك مسير مسابقههمه باهم در  برد كه طي آن  عنوان مزيت رقابتي ساخته انساني نام 

و نديفزا يمبر سرعت خود  جيتدر بهشروع و  و ثابتهمانند دو ماراتن با سرعتي خوب 
يسو به شده پرتابعلاوه بر اينكه تلاش در برنده شدن هستند بر موانع واجسام فرضي 

در اين صورت است كه رقابت در خدمت. نمايند آنان باهمديگر و مشاركت هم غلبه مي
شود كاري كه مي و ماندگارتركار و هم نوع به لذت از رقابت تبديل شده در كمك به هم
بنابراين. توان يافت مي وفور به فردش منحصربهبه سبب ساختار  تيو تربدر نظام تعليم 

ريو ساباهم، شامل مدير، معاونان  و هماهنگ دل كوجود يك كادر اجرايي منسجم، ي
رساني بهتر و اشتياق به كار بسيار كارها و خدمت تواند در انجام بهتر عوامل اجرايي، مي

ازلحاظدهد در مدارسي كه عوامل اجرايي مدارس  تجربيات نيز نشان مي. باشد مؤثرتر
ي در ميانشان وجود داشته،و ناهماهنگي از يك سنخ نبوده و اجتماععاطفي 
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ر سطح پايينيبه خدمت نيز د اقيو اشتشده  رو روبهرساني مجموعه نيز با اختلال  خدمت
.است قرارگرفته

وجود باروانشناسي اجتماعي است كه  پر دغدغهمهم و  از مباحثرضايت شغلي 
حل راهاست، اما به دلايل مختلف هنوز  افتهي انجامتحقيقات گسترده در مورد آن  نكهيا

مشكل ها سازمانهنوز در بسياري از  كه چرامشخصي براي آن ارائه نشده است 
دهد وپرورش، تحقيقات مختلف نشان مي در مورد آموزش. لي وجود داردنارضايتي شغ

كه بالا بودن روحيه و رضايت  شغلي معلمان و كاركنان در بالا بودن كيفيت، كارايي،
كنندگان تحقيق آنچه در مورد مشاركت]. 3[ي سازمان نقش بسزايي دارداثربخشبازدهي و 
غلي آنان نه به خاطر كار زياد يا حقوق كمتوان گفت اين است كه نارضايتي ش حاضر مي

بلكه  اينكه و ازكارمندان دولت است  ريو سابه دليل تبعيض قائل شدن بين آنان  عموماً،
و كشند يمزجر  كنند يمي سربار دولت نگاه ها كننده مصرفها به چشم  به آن ها دولت

يطه صورت نگرفته بلكهي جديدي در اين حگذار هيسرما تنها نهي اخير ها سالدر  نكهيا
را شد يمي جزئي به مدارس نيز كه در سنوات قبل در قالب سرانه به مدارس ها كمكآن 

ي جاري مدارس بخصوص در فصلها نهيهزمدارس در تهيه  رانيو مد اند كردهقطع 
و اين مشكل سد عظيمي اند بانيگري دست به ا دهيعددانش آموزان با مشكلات  نام ثبت

ي در اين زمينهزگيانگ يبمهم  عوامل و ازرساني صادقانه است  ل خدمتاست در مقاب
رضايت شغلي را ازعوامل مهم رواني در محيط كار قلمداد]4[1همچنان كه برنابئ. است
، به اين صورتانگارد يماشتغال  طيو شراكند و آن را نوعي سازگاري عاطفي با شغل  مي

كند در مقابل چنانكه مي نيتأمراي فرد مطلوب را ب و لذترضايت  موردنظركه شغل 
و دينما يملذت مطلوب را به فرد ندهد فرد شروع به مذمت شغل خويش  موردنظرشغل 

.ديآ يبرمتغير آن  درصدد

1 Bernabé  



زوار، مهري .... تجربه زيسته مديران و 

163

كنندگان در اين پژوهش رابطه مديريت يكي از موضوعات موردتوجه مشاركت
گذاري رزشا وقدرداني بدون شك . است با آنانبرخورد  و نحوهمطبوع  و ادارهمدرسه 

لذت از جاديو ادر مدرسه باعث انگيزه مضاعف در كاركنان  افتهي انجامنسبت به خدمات 
به تحقق و كمكدر اين راستا  گزار خدمتي و رهبرشود و مديريت  انجام آن خدمت مي

رساني حقيقي فاصله و درواقع مشكل واقعي در اداره امور و خدمت. باشد يماين مقوله 
آن رديگآنچه بايد موردتوجه قرار  جهيدرنت. است و كاركنانشتگي بين سازمان گسس

ارگانيزمي براي توسعه گروه از طريق صورت بهتوانند  مي ها ستميساست كه چگونه اين 
توان رهبري پس مي. عمل كنند ستميو سهمكاري، خادميت و توازن بين افراد 

].6[هاي عمومي در نظر گرفت  مديران سازمانعنوان الگويي ويژه براي  را به گزار خدمت
ي كه خواستها مطالبهمديريت با ايجاد محيط مناسب و شرايط كاري مطلوب؛ 

كنندگان اين پژوهش نيز بود؛ زمينه افزايش خدمت با لذت را براي كاركنان آن مشاركت
افراد انگيزه خدمت عمومي]8[1چنانكه بر اساس نتايج پژوهش كاميلري.نمايد فراهم مي

توان از ، از آن جمله ميهاست آنعمده ناشي از شرايط و محيط سازماني  طور به
بنابراين بهترين. توان نام برد نقش مي تيو وضعي شغل، رابطه رهبر كارمند ها يژگيو

امور مدرسه خواهد رأسحالت متصور براي خدمت با لذت وجود رهبري خدمتگزار در 
كند كه اين ي ترسيم ميا مؤلفه ششرا با يك الگوي  گزار خدمترهبري ] 27[پترسون. بود

، اعتمادانداز چشمي، دورانديشي يا دوست نوعبه ترتيب شامل مهرورزي، تواضع،  ها مؤلفه
شود اين الگو طوري است كه نقش رهبر با مهرورزي شروع و با خدمت و خدمت مي

.ابدي يمپايان 
ندر اي.  شود مي اشارهه به برخي يي همراه بود كها تيمحدوداين پژوهش با 

كه يطور بهعنوان متغير مزاحم چشمگير بود  كنندگان به پژوهش تأثير جنسيت مشاركت

1. Camilleri
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در برخي از موارد نظر مردان و زنان در تقابل باهم قرار داشتند و براي تركيب اين
ها و كنندگان براي تكميل يافته نظرات، پژوهشگر مجبور به مراجعه مجدد به مشاركت

گرفتن وقت براي انجام مصاحبه براي. نظر ايشان در موضوعي مشخص بود نيتأم
كه يطور به آمد يمهاي ديگر اين تحقيق به شمار  مدارس از محدوديت نيو معاونمديران 

ي غيرها وقتدر  و پژوهشگربود  رممكنيغ باًيتقري اداري ها وقتانجام مصاحبه در 
ترجيح داده شد انجام ادامه كه يطور بهرفت  مي كنندگان اداري به سراغ مشاركت

.به فصل تابستان موكول گردد و اين امر باعث طولاني شدن تحقيق گرديد ها مصاحبه
.آمد يمهاي پژوهش حاضر به شمار  كنندگان از ديگر محدوديت نحوه انتخاب مشاركت

ديران و معاونيني تعيين و از بين مدارس موفق، مريگ نمونهبراي اين منظور چهارچوب 
شود موضوع پيشنهاد مي. ي هدفمند انتخاب گرديدندريگ نمونهبا روش  كارآمدباسابقه و 

لذت خدمت در بين مديران مدارس ابتدايي و معلمان تمامي مقاطع آموزشي بررسي شود
تا الگوي بومي براي آن ترسيم و برازش گردد و همچنين علاوه بر روش كيفي از طريق

همچنين مسئولين آموزش. سطحي گسترده مورد بررسي قرار گيرد روش كمي در
هاي اين پژوهش، زمينه لذت از خمت را براي مديران و وپرورش بر اساس نتايج يافته
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