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مقدمه: 

ارتباط فرایند تبادل اطلاعات است (1). درواقع ارتباط فرایند انتقال پیام ها، ایده ها، حقایق، اطلاعات و نگرش ها از یک شخص به شخصی دیگر است که اجازه می دهد اطلاعات و ایده های انتقال یافته به عمل تبدیل گردد. توانایی برقراری ارتباط، مهارت اساسی برای انسان است که بعضی از افراد نسبت به سایرین در این زمینه از مهارت بیشتری برخوردار هستند(4). 
مهارت‌هاي ارتباطي مجموعه ای از رفتارهاست که به بیان عواطف و نيازمندي ها و رسیدن به اهداف بين‌فردي، کمک می کنند (2). به عبارت دیگر مهارت هاي ارتباطي مجموعه‌اي از توانايي‌هاي بالقوه و بالفعل فرد بوده كه با استفاده از آن مي‌توان به رفتاري قابل پذيرش و آگاهي بخش تا رسيدن به سطحي از رابطه عاطفي دست يافت. اين رفتار  ‌مهارت ارتباطی بين فردي نامیده می‌شود (3). اما کسب مهارتهای ارتباطی  به طور کامل و جامع نیازمند آموزش است و صرفاً توانایی برقراری ارتباط با افراد در یک مکالمه روزمره فرد را از آموزش و کسب مهارت‏های ارتباطی در سطح پیشرفته بی‏نیاز نمی‏گرداند(5). 
در یک تقسیم بندی مهارت های ارتباطی به سه دسته مهارت های ادراکی، محتوایی و فرایندی تقسیم شده که مهارت‌های محتوایی و فرایندی جنبه بین فردی دارند و مهارت‌های فرایندی، مهارت‌هايی هستند که در برنامه‌های آموزشی از آنها استفاده می‌شود‌(8). 
پرسنل بانک ها از جمله کسانی هستند که بیشترین ارتباط را با ارباب رجوع و مشتریان خود دارند. بنابراین برقراری ارتباط با مشتری و جلب رضایت آنان جهت سرمایه گذاری از مهمترین اصولی است که باید مد نظر آنان باشد. جهت دستیابی به این امر مهم بایستی مهارت ارتباطی بین فردی آنان در حد مطلوبی باشد. لذا هدف از مطالعه حاضر تعیین سطح مهارت های ارتباطی کارکنان بانک کشاورزی استان کرمانشاه و برخی عوامل مرتبط با آن می باشد. 
روش‌ها
اين پژوهش توصيفي- مقطعی در استان کرمانشاه ودر بین کارکنان بانک کشاورزی این استان در سال 1392 انجام گرفته است. ابزار جمع‌آوری داده‌ها، پرسشنامه‌ای دو قسمتي بود كه قسمت اول شامل اطلاعات دموگرافيك (سن، جنس، ................ و شركت در كارگاه‌هاي مهارت ارتباطي) و قسمت دوم شامل پرسشنامه استاندارد آزمون مهارت‌هاي ارتباطی بین فردی (Interpersonal Communication skills test) مي باشد. اين پرسشنامه دارای 34 سؤال پنج گزینه‌ای و مبنای نمره آن بین 34 تا170 می‌باشد. گزینه‌های هر سؤال به صورت تقریباً هرگز، به ندرت، گاهی اوقات، نسبتاً همیشه و اکثر اوقات بود و به صورت لیکرت از 1 تا 5 امتیاز‌بندی می‌شود. این پرسشنامه در مطالعات متعددی از جمله مطالعه پیمان و همکاران (6)  و سلیمی و همکاران (7) مورد استفاده قرار گرفته است و روایی و پایایی آن مورد حمایت قرار گرفته است. 
قبل از انجام پرسشگری توضیحات لازم در خصوص مطالعه و اهداف آن توسط پژوهشگر به کلیه شرکت کنندگان در مطالعه داده می‌شد. در صورتی که آنان رضایت خود را جهت حضور در مطالعه اعلام می‌داشتند، یک پرسشنامه در اختیار آنان قرار داده شده و از آنان خواسته می‌شد تا با دقت کافی و در وقت مناسب به سؤالات پرسشنامه پاسخ دهند و آن را به پژوهشگر عودت دهند. در ضمن این اختیار به آنان داده می‌شد تا هر زمان که بخواهند تکمیل پرسشنامه را کنار بگذارند و از مطالعه خارج شوند.

تجزیه و تحلیل داده‌های این پژوهش با استفاده از نرم‌افزار آماری SPSS-16 در دو سطح توصیفی و استنباطی انجام شد که در سطح آمار استنباطی برای تعیین ارتباط میان متغیرهای پژوهش و ميزان مهارت‌هاي ارتباطي بين فردي، از آزمون‌های پارامتریt و ناپارامتری کروسکال والیس استفاده گردید. به منظور بررسی نرمال بودن داده‌ها از آزمون کولموگروف-اسمیرنوف استفاده شد. بر اساس این آزمون نمره‌ی کسب شده‌ی نمونه های مورد مطالعه از پرسشنامه مهارت‌های ارتباطی بین فردی از توزیع نرمال برخور دار بود (53/0p=) که به همین منظور از آزمون‌های پارامتری جهت تعیین ارتباط بین متغیرها استفاده شد. با این وجود در مواردیکه تعداد گرووهای مورد مطالعه کمتر از حد مجاز بود از آزمون‌های ناپارامتری استفاده گردید.
نتايج
از مجموع 350 پرسشنامه توزیع شده، تعداد 309 مورد برگشت داده شد و مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت(درصد پاسخ گویی 28/88%). میانگین سنی نمونه های مورد مطالعه 04/8 ± 2/37 سال بود و 2/15% نمونه های مورد مطالعه زن و 8/84% مرد بودند. از مجموع 309 کارمند مورد مطالعه، 40 نفر (2/12%) مجرد و 8/87% متاهل بودند. 2/29% نمونه‌ها دارای مدرک تحصیلی دیپلم، 5/15% فوق دیپلم، 7/47% لیسانس، 7% فوق لیسانس و 6/0% دارای مدرک تحصیلی دکترا بودند. از لحاظ جایگاه سازمانی 7/26% متصدی امور بانکی، 1/20% مسئول باجه، 1/13% رئیس شعبه و 3/10% ارزیاب شعبه بودند. از لحاظ محل شغلی 1/13% در ستاد و 9/86% در شعبه مشغول به کار بودند. میانگین سابقه ی کار 96/7 ± 58/13 سال بود. 10 درصد شعبه های مورد بررسی روستایی، 4/23% شهری و 5/53% اصلی اعتباری بودند.  بیش از یک سوم نمونه های مورذ مطالعه (5/36%) در کارگاه مهارت‌های ارتباط بین فردی شرکت نموده بودند. 
میانگین نمره سطح مهارت‌های ارتباطی کارکنان مورد مطالعه 94/10±29/104 بود که ارتباط معناداری با جنس، وضعیت تاهل، سن، سابقه ی کار، محل خدمت، مدرک تحصیلی و سایر متغیر های دموگرافیک نداشت (05/0p>). میانگین نمره مردان از زنان بیشتر بود و کارکنان مجرد نمره بیشتری از پرسشنامه مهارت های ارتباطی را کسب نموده بودند. بیشترین نمره مهارت های ارتباطی مربوط به کارکنانی بود که سطح تحصیلات آنان فوق لیسانس بود و کمترین نمره مربوط به کارکنان با سطح تحصیلی دیپلم بود (جدول شماره 1).
از نظر نوع شعبه محل خدمت نیز کارکنان شعب روستایی بیشترین نمره و کارکنان حوزه مدیریت کمترین نمره از پرسشنامه مهارت های ارتباطی را کسب نموده بودند. در مجموع نمره مهارت های ارتباطی کارکنان شاغل در شعب از کارکنان حوزه ستادی بیشتر بود. از لحاظ جایگاه سازمانی؛ بیشترین نمره مربوط به کارکنانی بود که در حوزه بازاریابی مشغول به خدمت بودند و کمترین نمره را ارزیابان شعبه کسب نموده بودند (جدول شماره 2). 

جدول1: ارتباط میانگین نمره مهارت های ارتباطی بین فردی با جنسیت، شرکت در کارگاه های ارتباطی، رشته تحصیلی، سال تحصیلی و معدل
	
	تعداد(درصد)
	ميانگين و انحراف معيار
	P value 

	جنسيت
	
	
	

	مذکر
	279(8/84)
	09/11±4/104
	66/0†

	مونث
	50(2/15)
	14/10±68/103
	

	مدرک تحصیلی
	
	
	

	دیپلم
	96(1/29)
	69/11±79/102
	54/0††

	فوق دیپلم
	51(5/15)
	93/11±18/105
	

	لیسانس
	157‌(7/47)
	12/10±64/104
	

	فوق لیسانس
	23‌(9/6)
	04/11±30/106
	

	دکترا
	2‌(6/0)
	60/10±50/103
	

	کارگاه مهارت های ارتباطی
	
	
	

	بلی
	120(5/36)
	72/10±92/103
	60/0†

	خیر
	209(5/63)
	11/11±57/104
	

	تاهل
	
	
	

	مجرد
	40(1/12)
	45/9±92/105
	31/0†

	متاهل
	289(9/87)
	13/11±07/104
	


†. با استفاده از آزمون t

††. با استفاده از  آزمون کروسکال والیس
جدول2: ارتباط میانگین نمره مهارت های ارتباطی بین فردی با نوع شعبه، محل خدمت و جایگاه سازمانی
	
	تعداد(درصد)
	ميانگين و انحراف معيار
	P value

	نوع شعبه محل خدمت
	
	
	

	مدیریت
	43(06/13)
	84/11±33/103
	74/0†††

	اصلی اعتباری
	176(5/53)
	37/10±51/104
	

	شهری
	77(4/23)
	97/11±70/103
	

	روستایی
	33(03/10)
	46/10±79/105
	

	محل خدمت
	
	
	

	شعبه
	286(9/86)
	81/10±44/104
	53/0†

	ستاد
	43(1/13)
	84/11±33/103
	

	جایگاه سازمانی
	
	
	

	متصدی امور بانکی
	88(7/26)
	31/11±07/104
	12/0††

	مسئول باجه
	66(06/20)
	59/9±79/102
	

	ارزیاب
	34(33/10)
	94/9±09/102
	

	مسئول اعتبارات
	16(55/4)
	57/9±56/107
	

	مسئول امور مالی
	15(1/44)
	11/11±73/102
	

	مسئول امور بازاریابی
	3(91/0)
	01/11±67/113
	

	رئیس شعبه
	43(06/13)
	03/12±09/108
	

	کاربر ارشد
	21(38/6)
	25/11±33/103
	

	کارشناس
	19(77/5)
	55/8±84/106
	

	کارشناس مسئول
	7(12/2)
	30/17±71/105
	

	سایر
	17(16/5)
	19/11±47/100
	


†. با استفاده از آزمون t

††. با استفاده از  آزمون کروسکال والیس
†††. با استفاده از  آزمون تحلیل واریانس
بحث
مطالعه حاضر با هدف تعیین سطح مهارت‌های ارتباطی بین فردی و برخی عوامل مرتبط با آن در کارکنان بانک کشاورزی استان کرمانشاه در سال 1392 صورت گرفته است. میانگین نمره‌ی کسب شده از پرسشنامه مهارت‌های ارتباطی بین فردی توسط افراد مورد مطالعه ارتباط معناداری متغیر های دموگرافیک نداشت. اما در پرسنل مجرد، مرد، شاغل در شعب روستایی و با مدرک تحصیلی فوق لیسانس بیشتر از سایرین بود. 
میانگین نمره کسب شده از پرسشنامه مهارت های ارتباطی 104 بود که این نمره در مقایسه با مطالعه ی پیمان و همکاران بر روی اساتید دانشگاه علوم پزشکی ایلام با میانگین نمره 106 ، کمتر است. که از این لحاظ با پژوهش حاضر همسو نیست. در پژوهش حاضر اختلاف معنی داری بین جنسیت با نمره پرسشنامه مهارت های ارتباطی مشاهده نگردید در حالیکه در مطالعه پیمان و همکاران (6) بین جنسیت و پرسشنامه مهارت های ارتباطی اختلاف معنی داری وجود داشت که از این لحاظ نیز با مطالعه پیمان و همکاران  (6) همسو نیست.  در مطالعه ی سلیمی و همکاران میانگین نمره ی مهارت های ارتباطی دانشجویان 99 بود که بسیار کمتر از مطالعه ی حاضر بود و با آن همسو نیست. با این حال در مطالعه ی سلیمی بین جنسیت با نمره مهارت های ارتباطی ارتباط معنی داری وجود نداشت و از این لحاظ با مطالعه حاضر همسو می باشد. 
در پژوهش حاضر ارتباط معناداری بین شرکت در کارگاه مهارت‌های ارتباطی و نمره کسب شده از پرسشنامه مشاهده نگردید. این یافته مشابه نتایج مطالعات سلیمی و همکاران و پیمان و همکاران می باشد.  در این مطالعه با بالا رفتن سطح تحصیلات کارمندان میانگین نمره مهارت های ارتباطی آنان نیز افزایش می یافت، بطوریکه بیشترین نمره مربوط به کارمندانی بود که دارای تحصیلات کارشناسی ارشد بودند. 
بیشترین نمره مهارت های ارتباطی مربوط به کارمندانی بود که در شعب روستایی مشغول به کار بودند. از لحاظ جایگاه سازمانی بیشترین نمره مهارت های ارتباطی مربوط به کارمندانی بود که در حوزه بازاریابی مشغول به کار بودند. این یافته حاکی از آن است که پرسنل این حوزه جهت دستیابی به اهداف سازمان بخوبی از مهارت های ارتباطی استفاده می کنند و به عبارت دیگر مهارت های ارتباطی یکی از ابزارهایی است که کارکنان این حوضه جهت دستیابی به اهداف خود و سازمان به آن احتیاج دارند و از آن استفاده بهینه می نمایند. 
نتیجه گیری:

با توجه به نتایج پژوهش، از يك سو سطح توانمندي هاي کارمندان بانک کشاورزی استان کرمانشاه در زمينه مهارت هاي برقراري ارتباط در جايگاه مطلوبي قرار ندارد، البته در حوزه بازاریابی کارمندان این حوزه توانمندی بیشتری داشته اند و از سوي ديگر در عمل برنامه مدوني براي آموزش مهارت های ارتباطی در برنامه های آموزشی بانک گنجانده نشده است. لذا انجام مطالعات بیشتر بخصوص مطالعات مداخله ای در این زمینه پیشنهاد می گردد. تدوین دوره های آموزشی مهارت های ارتباطی بین فردی به صورت برنامه ريزي شده و هدفمند جهت تقویت مهارت هاي ارتباطي بین فردی براي کلیه کارمندان بانک کشاورزی پیشنهاد می گردد. 
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