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 ایآموزان از خدمات مشاورهرابطه هوش هیجانی مشاوران مدرسه با رضایت دانش

 کامران صبوری

 لیسانس حقوق، شاغل در آموزش و پرورش شهرستان شوط

 چکیده

آموزان تواند کیفیت تعامل آنان با دانشآید و میای مشاوران مدرسه به شمار میهای مهم در موفقیت حرفههوش هیجانی از مؤلفه

طور چشمگیری تحت تأثیر قرار دهد. در محیط مدرسه، مشاورانی که از توانایی بیشتری در شناخت، درک، تنظیم و ابراز ا بهر

کنند. از سوی دیگر، رضایت آموزان برقرار میتری با دانشتر و اعتمادآفرینها برخوردارند، معمولاً ارتباط مؤثرتر، همدلانههیجان

شده، های کلیدی اثربخشی این خدمات است و بازتابی از کیفیت ادراکای یکی از شاخصشاورهآموزان از خدمات مدانش

شود. هدف این مقاله مروری، بررسی رابطه بخشی و تناسب خدمات با نیازهای مراجعان محسوب میپاسخگویی، همدلی، اطمینان

های ی و تبیین سازوکارهای نظری این رابطه است. یافتهاآموزان از خدمات مشاورههوش هیجانی مشاوران مدرسه با رضایت دانش

های ارتباطی، افزایش همدلی، کاهش دهد هوش هیجانی بالا در مشاوران، از طریق بهبود مهارتنظری و پژوهشی نشان می

را افزایش دهد.  آموزانتواند رضایت دانشای، میآموزان و بهبود کیفیت رابطه مشاورههای تعاملی، ارتقای اعتماد دانشتنش

شود که تجربه واقعی آنان از خدمات آموزان زمانی بیشتر میهای کیفیت خدمات، رضایت دانشهمچنین، در چارچوب مدل

کند، ای آنان کمک میتنها به رشد حرفهای با انتظاراتشان همسو باشد. بنابراین، تقویت هوش هیجانی مشاوران مدرسه نهمشاوره

 شود.های راهنمایی و مشاوره در مدرسه منجر میآموزان و افزایش اثربخشی برنامهای دانشه مشاورهبلکه به بهبود تجرب

 ای، مشاوره مدرسهآموزان، خدمات مشاورههوش هیجانی، مشاور مدرسه، رضایت دانش کلیدواژگان:
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 مقدمه

آموزان بیش از پیش برجسته ماعی و هیجانی دانشهای اخیر، نقش مشاوره مدرسه در حمایت از رشد تحصیلی، روانی، اجتدر سال

جانبه شخصیت ترین بسترهای رشد همهشده است. مدرسه تنها مکانی برای آموزش دروس رسمی نیست، بلکه یکی از مهم

عنوان یکی از ارکان مهم نظام تربیتی، مسئولیت دارد به آید. در چنین بستری، مشاور مدرسه بهآموزان به شمار میدانش

های زندگی آموزان در مواجهه با مشکلات آموزشی، فردی، خانوادگی، رفتاری و ارتباطی کمک کند. با توجه به پیچیدگیدانش

تر شده است. تر و دقیقای متنوعآموزان نیز افزایش یافته و انتظارات آنان از خدمات مشاورهامروز، نیازهای روانی و هیجانی دانش

های یکی از ویژگی ای پیدا کرده است.ای آنان اهمیت ویژههای شخصیتی و حرفهمشاوران مدرسه و ویژگیرو، کیفیت عملکرد ازاین

ها در خود کارگیری هیجانمؤثر در کیفیت عملکرد مشاوران، هوش هیجانی است. هوش هیجانی به توانایی ادراک، فهم، تنظیم و به

های توانند احساسات خود را مدیریت کنند، هیجانلاتری برخوردارند، بهتر میو دیگران اشاره دارد. افرادی که از هوش هیجانی با

تری نشان دهند. در حرفه مشاوره، که اساس آن بر ارتباط های مناسبفردی واکنشهای بیندیگران را تشخیص دهند و در موقعیت

رود. ای به شمار میکننده موفقیت حرفهتعیینانسانی، همدلی، اعتماد و درک متقابل استوار است، هوش هیجانی یکی از عوامل 

تواند آموزان پاسخ دهد، بلکه میتواند به نیازهای عاطفی دانشتنها بهتر میمشاوری که از درک هیجانی بالایی برخوردار است، نه

عنوان یکی از ای نیز بهآموزان از خدمات مشاورهرضایت دانش تری برای بیان مسائل شخصی و آموزشی آنان فراهم آورد.فضای امن

های مهم ارزیابی اثربخشی خدمات مشاوره مدرسه مطرح است. رضایت، صرفاً به معنای خوشایند بودن خدمت نیست، بلکه شاخص

آموزان احساس کنند که مشاور آموزان است. اگر دانششده با انتظارات، نیازها و ادراک دانشبازتابی از میزان انطباق خدمات دریافت

دهد، های مفید و محترمانه ارائه میکند، به مشکلاتشان توجه دارد و پاسخدهد، آنان را درک میهای آنان گوش میدرسه به حرفم

تواند های سطحی، یا ضعف در ارتباط میتوجهی، پاسخیابد. در مقابل، هرگونه سردی عاطفی، بیاحتمال رضایت آنان افزایش می

از منظر نظری، بین هوش هیجانی مشاور و  ای را مختل کند.دهد و استفاده مؤثر از خدمات مشاورهآموز را کاهش اعتماد دانش

کند تا با ای منطقی و قابل انتظار وجود دارد. هوش هیجانی به مشاور کمک میای رابطهآموز از خدمات مشاورهرضایت دانش

زده های چالشی آرامش خود را حفظ کند، از قضاوت شتابموقعیتآموز پاسخ دهد، در های هیجانی دانشظرافت بیشتری به نشانه

آموز بپرهیزد و فضای ارتباطی سالمی ایجاد نماید. چنین کیفیتی در ارتباط، احساس امنیت روانی، اعتماد و در نتیجه رضایت دانش

رد که تجربه فرد از خدمت، هم از گیدهد. همچنین، در بسیاری از الگوهای کیفیت خدمات، رضایت زمانی شکل میرا افزایش می

 توان بخشی از کیفیت خدمت دانست.های هیجانی مشاور را مینظر محتوایی و هم از نظر نحوه ارائه، مطلوب باشد. بنابراین، ویژگی
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صصی های شناختی یا تخهای هیجانی مشاوران کمتر از مهارتبا وجود اهمیت این موضوع، در بسیاری از مدارس توجه به مهارت

فردی حساس های بینویژه در تعامل مستقیم با نوجوانان، به مهارتکه مشاوره مدرسه، بهآنان مورد توجه قرار گرفته است. در حالی

های خانوادگی، فشار های تحصیلی، تعارضهای هویتی، اضطرابآموزان در این دوره سنی غالباً با بحرانو پیچیده نیاز دارد. دانش

ای در پذیرش یا رد کنندهاند و در چنین شرایطی، نوع مواجهه مشاور با آنان نقش تعیینئل عاطفی مختلف مواجههمسالان و مسا

تواند به شناسایی آموزان میای دارد. به همین دلیل، مطالعه رابطه میان هوش هیجانی مشاوران و رضایت دانشخدمات مشاوره

های نوین مشاوره مدرسه، اثربخشی خدمات از سوی دیگر، در چارچوب نظام .ای کمک کندعوامل بهبود کیفیت خدمات مشاوره

آموز نیز از اهمیت شود، بلکه کیفیت رابطه انسانی بین مشاور و دانشهای رسمی و ساختارمند تضمین نمیتنها با ارائه برنامه

پایدارتر سازد. در نتیجه، پژوهش درباره این موضوع  تر، مؤثرتر وتواند این رابطه را انسانیبنیادی برخوردار است. هوش هیجانی می

های ریزی آموزشی، گزینش مشاوران، طراحی کارگاهتواند مبنایی برای برنامهتنها از نظر نظری اهمیت دارد، بلکه مینه

جایگاه هوش هیجانی ای در مدارس باشد. بنابراین، این مقاله مروری با هدف تبیین آموزی و ارتقای کیفیت خدمات مشاورهمهارت

 ای تدوین شده است.آموزان از خدمات مشاورهمشاوران مدرسه و بررسی نقش آن در رضایت دانش

 مبانی نظری

شناسی، آموزش و مشاوره به خود جلب های روانای را در حوزههای اخیر توجه گستردههوش هیجانی مفهومی است که در دهه

های اجتماعی ها مانند خودآگاهی، خودتنظیمی، انگیزش، همدلی و مهارتای از تواناییهکرده است. گلمن هوش هیجانی را مجموع

های خود و داند. از نظر او، موفقیت در زندگی صرفاً به بهره هوشی وابسته نیست، بلکه توانایی فرد در شناخت و مدیریت هیجانمی

عنوان توانایی ادراک، استفاده، فهم ووی و کاروسو هوش هیجانی را بهدیگران نیز نقش اساسی دارد. در کنار دیدگاه گلمن، مایر، سال

دهد عاطفی است که به فرد امکان می-اند. در این نگاه، هوش هیجانی نوعی ظرفیت شناختیها تعریف کردهو تنظیم هیجان

اجتماعی -آن نیز هوش هیجانی-بار در الگوی اطلاعات هیجانی را پردازش کرده و در حل مسائل و تنظیم روابط از آن بهره بگیرد.

فردی، سازگاری، مدیریت استرس و خلق عمومی مطرح شده است. فردی، درونهای بینها و تواناییای از مهارتعنوان مجموعهبه

های فردی، بلکه در بستر تعاملات اجتماعی و سازگاری با محیط نیز تبیین این مدل، هوش هیجانی را نه فقط در سطح هیجان

های خود را کنترل کنند و هم با کند. برای مشاوران مدرسه، این ابعاد اهمیت دوچندان دارد؛ زیرا آنان باید هم بتوانند هیجانیم

طور مداوم با مسائل آموزان، والدین و کارکنان مدرسه تعامل مؤثر داشته باشند. مشاور مدرسه در موقعیتی قرار دارد که بهدانش

تواند به فرسودگی، تعارض ارتباطی و کاهش کیفیت خدمات روست و فقدان مهارت در تنظیم هیجان میهیجانی گوناگون روبه

 منجر شود.
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آموزان برای سازگاری بهتر با محیط ای، مشاوره مدرسه فرایندی حمایتی و رشدی است که هدف آن کمک به دانشاز دیدگاه حرفه

از  های تخصصی مشاوره مدرسه،ها و مدلتحولی و موقعیتی آنان است. کتابهای فردی و حل مسائل آموزشی، ارتقای توانمندی

هیجانی و -محور، ارائه خدمات جامع، توجه به نیازهای تحصیلی و اجتماعیریزی دادهبر برنامه جمله الگوی ملی مشاوره مدرسه

گر رشد، شنونده حل نیست، بلکه تسهیلنده راهدهارزیابی مستمر پیامدها تأکید دارند. در این چارچوب، مشاور مدرسه تنها ارائه

ای مشاور محسوب ناپذیر از صلاحیت حرفههای هیجانی بخشی جداییآموزان است. بنابراین، مهارتفعال و حامی هیجانی دانش

در الگوی  ای نیز مفهومی چندبعدی است که ریشه در نظریه رضایت مشتری دارد.آموزان از خدمات مشاورهرضایت دانش شود.می

شده برابر یا گیرد که فرد عملکرد واقعی خدمت را با انتظارات خود مقایسه کند. اگر خدمت دریافتالیور، رضایت زمانی شکل می

ای، این آید. در حوزه خدمات مشاورهشود و اگر کمتر از انتظار باشد، نارضایتی پدید میفراتر از انتظار باشد، رضایت حاصل می

ط بر اساس نتیجه نهایی، بلکه بر پایه نحوه برخورد مشاور، میزان توجه، حس احترام، محرمانگی، همدلی، پاسخگویی و فقمقایسه نه

ای وابسته ای به شدت به کیفیت رابطه مشاورهآموزان از خدمات مشاورهشود. در نتیجه، رضایت دانشها انجام میمفید بودن توصیه

بخشی و کیفیت خدمات بر پنج بُعد ملموسات، قابلیت اعتماد، پاسخگویی، اطمینان نیز برای سنجش SERVQUALمدل  است.

رسیم که مشاور باید در ظاهر همدلی تأکید دارد. اگر این ابعاد را در محیط مشاوره مدرسه بازتفسیر کنیم، به این نتیجه می

نان و نشان دادن همدلی، عملکرد مطلوبی داشته باشد. بندی مناسب، رفتار قابل اعتماد، پاسخ مناسب، انتقال اطمیای، زمانحرفه

آموز از کیفیت خدمت نیز بالاتر خواهد بود. در اینجا هوش هیجانی نقش زیربنایی دارد؛ تر باشند، ادراک دانشهرچه این ابعاد قوی

از منظر  شوند.سوب میهای هوش هیجانی محزیرا همدلی، پاسخگویی هیجانی، کنترل تنش و ایجاد اطمینان، همگی از مؤلفه

آموزان در کند. دانشای حساس است که در آن روابط با بزرگسالانِ معتمد اهمیت زیادی پیدا میشناسی تربیتی، نوجوانی دورهروان

های اند. در چنین شرایطی، مشاوری که بتواند هیجاناعتمادی حساستوجهی یا بیاین مرحله، اغلب نسبت به قضاوت شدن، بی

های متناسب با سطح رشد او ارائه های او گوش دهد و پاسخزدگی به حرفآموز را به رسمیت بشناسد، بدون تحقیر یا شتابدانش

تنها در سطح مهارت فردی، بلکه در سطح کیفیت گیرد. به همین دلیل، هوش هیجانی مشاور نهکند، بیشتر مورد پذیرش قرار می

ای یکی از دهند که کیفیت رابطه درمانی و مشاورههای مرتبط نشان میوهشپژ شده خدمات نیز اثرگذار است.ادراک

های اصلی رضایت مراجعان است. در محیط مدرسه، این رابطه از طریق همدلی، گوش دادن فعال، احترام، حمایت کنندهبینیپیش

ها کمک کند. از این منظر، یت این مؤلفهتواند به تقوگیرد. هوش هیجانی بالاتر در مشاوران میعاطفی و اعتمادسازی شکل می

آموز و در نهایت رضایت او تأثیر توان متغیری دانست که بر کیفیت ارتباط، ادراک خدمت، اعتماد دانشهوش هیجانی را می

 گذارد. می
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 بیان مسأله

آموزان است. با جتماعی دانشگویی به نیازهای تحصیلی، هیجانی و امشاوره مدرسه یکی از عناصر اساسی نظام آموزشی در پاسخ

افزایش پیچیدگی مسائل نوجوانان و رشد انتظارات از خدمات حمایتی مدرسه، کیفیت عملکرد مشاوران بیش از گذشته اهمیت 

آموز را تعیین کند، هوش هیجانی است. تواند کیفیت تعامل مشاور با دانشهای مهمی که مییافته است. در این میان، یکی از مؤلفه

ها را مدیریت کند، ارتباطی آموز را بهتر بشناسد، تنشهای خود و دانشدهد که هیجانش هیجانی به مشاور این امکان را میهو

با وجود این اهمیت، در بسیاری از  ای نشان دهد.هایی مناسب و حرفههمدلانه برقرار سازد و در مواجهه با مسائل حساس، واکنش

فردی عاد هیجانی و بینگیرد و کمتر به ابهای رسمی و اداری صورت میبیشتر بر پایه شاخصمدارس هنوز ارزیابی مشاوران 

ای را عمدتاً از خلال تجربه ارتباطی خود با مشاور آموزان، کیفیت خدمات مشاورهکه دانششود. در حالیعملکرد آنان توجه می

یابد؛ اما اگر مشاور از نظر خگویی باشد، رضایت آنان افزایش میسنجند. اگر این تجربه همراه با احترام، درک، حمایت و پاسمی

رود. بنابراین، مسئله اصلی این است که توجه یا ناتوان از ایجاد ارتباط مؤثر باشد، احتمال نارضایتی بالا میهیجانی سرد، عجول، بی

 ای مرتبط باشد یا خیر.ان از خدمات مشاورهآموزطور معناداری با رضایت دانشتواند بهآیا هوش هیجانی مشاوران مدرسه می

ای نیست، بلکه شاخصی از اثربخشی، مقبولیت و آموزان، صرفاً یک احساس لحظهاهمیت این پرسش در آن است که رضایت دانش

ر آینده ای رضایت دارد، احتمال بیشتری دارد که دآموزی که از خدمات مشاورهآید. دانشای به شمار میکیفیت خدمات مشاوره

تر مطرح سازد و همکاری بیشتری با مشاور داشته باشد. برعکس، نارضایتی نیز به این خدمات مراجعه کند، مسائل خود را صادقانه

نکردن از خدمات و حتی تعمیم نگرش منفی به کل نظام مشاوره مدرسه شود. بنابراین، تواند موجب کاهش اعتماد، استفادهمی

از سوی دیگر، در ادبیات پژوهشی، مطالعات  ای و تربیتی است.آموزان یک ضرورت حرفهضایت دانششناخت عوامل مؤثر بر ر

ای انجام شده است؛ اما در رسان، رضایت مراجعان از خدمات و کیفیت رابطه مشاورهبسیاری درباره هوش هیجانی در مشاغل یاری

ای، هنوز ویژه در بافت مدرسهای، بهآموزان از خدمات مشاورهزمینه مشخص رابطه هوش هیجانی مشاوران مدرسه با رضایت دانش

های اند یا رضایت در محیطها یا به رضایت شغلی خود مشاوران پرداختهجای کار زیادی وجود دارد. بخش قابل توجهی از پژوهش

آموزان کمتر و ادراک رضایتمندی دانشاند. در نتیجه، پیوند مستقیم بین ویژگی هیجانی مشاور درمانی و دانشگاهی را بررسی کرده

های همچنین، در چارچوب خدمات نوین مشاوره مدرسه، تأکید صرف بر ارائه اطلاعات یا توصیه صورت منسجم تبیین شده است.به

رد. هوش ها نیز اهمیت دافنی کافی نیست، بلکه نحوه ارائه خدمت، میزان همدلی، کیفیت ارتباط و توانایی مشاور در تنظیم هیجان

ای های حرفهها عمل کند. با وجود این، هنوز در بسیاری از مدارس، آموزشعنوان زیربنایی برای این کیفیتتواند بههیجانی می

عنوان یک مؤلفه اساسی مغفول های هیجانی بههای شناختی و تخصصی متمرکز است و تقویت مهارتمشاوران بیشتر بر مهارت
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رو، مسأله ازاین آموزان و در نهایت بر اثربخشی نظام مشاوره تأثیر منفی بگذارد.تواند بر رضایت دانشمانده است. این غفلت می

ای مرتبط است. آموزان از خدمات مشاورهپژوهش حاضر این است که آیا و چگونه هوش هیجانی مشاوران مدرسه با رضایت دانش

ای کمک کند و زمینه را برای تواند به درک بهتر عوامل انسانی و ارتباطی مؤثر بر کیفیت خدمات مشاورهپاسخ به این پرسش می

 رزیابی و گزینش مشاوران مدرسه فراهم آورد.ارتقای آموزش، ا

 ضرورت پژوهش

ای از چند جهت ضروری است. آموزان از خدمات مشاورهپژوهش درباره رابطه هوش هیجانی مشاوران مدرسه با رضایت دانش

ری دارد. در این که مشاوره مدرسه در دوره نوجوانی نقشی کلیدی در پیشگیری از بروز مشکلات تحصیلی، عاطفی و رفتانخست آن

رو هستند و نیاز به حمایت هیجانی و ارتباطی معتبر دارند. مشاوری که های متعددی روبهآموزان با چالشمرحله از رشد، دانش

 آموزان نقش مهمی خواهد داشت.گویی کند، در ایجاد سازگاری و سلامت روانی دانشدرستی درک و پاسخبتواند این نیازها را به

های ای، تنها به دانش نظری یا تخصص فنی مشاور وابسته نیست، بلکه تا حد زیادی از مهارتکیفیت خدمات مشاورهکه دوم آن

تواند موجب همدلی بیشتر، تحمل بهتر فشارها، ارتباط مؤثرتر و پذیرد. هوش هیجانی بالا میهیجانی و ارتباطی او تأثیر می

تواند به روشن شدن یکی از عوامل مهم کیفیت رو، بررسی این متغیر میشود. ازاین های دشوارتر در موقعیتایگیری حرفهتصمیم

های ای، شاخص مهمی برای سنجش موفقیت برنامهآموزان از خدمات مشاورهکه رضایت دانشسوم آن عملکرد مشاوران منجر شود.

یابد. در امکان استفاده مؤثر از خدمات کاهش می آموزان از تجربه مشاوره رضایت نداشته باشند،مشاوره مدرسه است. اگر دانش

تواند به تداوم مراجعه، اعتماد بیشتر و اثربخشی بالاتر منجر شود. بنابراین، شناخت عوامل مؤثر بر رضایت مقابل، رضایت بالا می

ز، رویکردهای مبتنی بر که در فضای آموزشی امروچهارم آن آموزان، برای بهبود نظام مشاوره مدرسه اهمیت عملی دارد.دانش

عنوان یک سازمان اند. در چنین رویکردهایی، مدرسه باید بهمداری نیز به حوزه آموزش و مشاوره راه یافتهکیفیت خدمت و مشتری

عنوان یکی از خدمات کنندگان خدماتی متنوع هستند. مشاوره مدرسه نیز بهآموزان در آن دریافتخدماتی نیز دیده شود که دانش

ترین تواند یکی از مهمآموزان ارزیابی شود. هوش هیجانی مشاور در این میان، میشده توسط دانشلی، باید از نظر کیفیت تجربهاص

گذاران آموزشی، مدیران مدارس و تواند به سیاستکه این پژوهش میپنجم آن دهنده به کیفیت تجربه خدمت باشد.عوامل شکل

در فرایند انتخاب، آموزش و ارزیابی مشاوران، توجه بیشتری به ابعاد هیجانی و ارتباطی داشته  مراکز تربیت مشاور کمک کند تا

های آموزشی برای آموزان رابطه معناداری دارد، آنگاه طراحی دورهباشند. اگر مشخص شود که هوش هیجانی با رضایت دانش

این پژوهش در پر کردن شکاف میان نظریه و عمل نیز قابل  در نهایت، اهمیت ها توجیه بیشتری خواهد یافت.تقویت این مهارت

رسان تأکید دارد و از سوی دیگر، تجربه عملی مدارس توجه است. از یک سو، ادبیات نظری بر نقش هوش هیجانی در روابط یاری
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راین، پرداختن به این موضوع آموزان، در پذیرش یا رد خدمات بسیار مؤثر است. بنابدهد که کیفیت ارتباط مشاور با دانشنشان می

 ای منجر شود.تواند به ارتقای دانش علمی و بهبود عمل حرفهمی

 اهداف پژوهش

 ایآموزان از خدمات مشاورهتبیین مبانی نظری هوش هیجانی مشاوران مدرسه و رضایت دانش 

 آموزانبررسی رابطه نظری میان هوش هیجانی مشاوران مدرسه و رضایت دانش 

 ایهای مؤثر هوش هیجانی در کیفیت تعامل مشاورهلفهشناسایی مؤ 

 آموزان از خدمات مشاوره مدرسهارائه پیشنهادهایی برای ارتقای رضایت دانش 

 سوالات پژوهش

 ای دارد؟هوش هیجانی مشاوران مدرسه چه نقشی در کیفیت خدمات مشاوره 

 گیرد؟ی ارتباطی قرار میهاای تحت تأثیر کدام مؤلفهآموزان از خدمات مشاورهرضایت دانش 

 آموزان دارند؟کدام ابعاد هوش هیجانی بیشترین ارتباط را با رضایت دانش 

 های این حوزه برای بهبود خدمات مشاوره مدرسه استفاده کرد؟توان از یافتهچگونه می 

 روش پژوهش

ی مرتبط با هوش هیجانی مشاوران مدرسه های نظری و پژوهشبندی و تحلیل یافتهاین پژوهش از نوع مروری است و با هدف جمع

های تخصصی، مقالات علمی و ای، کتابای انجام شده است. در این مطالعه، منابع کتابخانهآموزان از خدمات مشاورهو رضایت دانش

مدرسه،  های مرتبط با هوش هیجانی، مشاورهوجوی منابع بر اساس کلیدواژهاند. جستمتون نظری معتبر بررسی و تحلیل شده

ها در قالبی تحلیلی و توصیفی ای انجام گرفت. سپس یافتهآموز و رضایت از خدمات مشاورهکیفیت خدمات، رضایت دانش

ها تبیین شود. این پژوهش فاقد آزمون میدانی بندی شد تا رابطه مفهومی میان متغیرها و سازوکارهای تأثیرگذاری آنطبقه

 نابع معتبر استوار است.مستقیم بوده و بر تحلیل محتوای م

 های پژوهشیافته

گیری رضایت دهد که هوش هیجانی مشاوران مدرسه یکی از عوامل مهم و زیربنایی در شکلهای این مطالعه مروری نشان مییافته

کمک  ای است. این رابطه از چند مسیر قابل تبیین است. نخست، هوش هیجانی بالا به مشاورآموزان از خدمات مشاورهدانش
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آموزان در مراجعه به مشاور، صرفاً با یک مسئله آموز داشته باشد. بسیاری از دانشت هیجانی دانشتری از حالاکند تا درک دقیقمی

هایی مانند اضطراب، ترس، خشم، شرم یا ناامیدی شناختی یا تحصیلی مواجه نیستند، بلکه در پس رفتار یا درخواست آنان، هیجان

آموز را تواند اعتماد دانشدرستی تشخیص دهد و با آرامش و همدلی پاسخ دهد، میها را بهری که این نشانهنهفته است. مشاو

های ارتباطی دوم، هوش هیجانی موجب بهبود مهارت نیازهای مهم رضایت از خدمت است.افزایش دهد. اعتماد نیز یکی از پیش

به انتقال اطلاعات محدود نیست، بلکه شامل گوش دادن فعال، انعکاس احساس، شود. ارتباط مؤثر در مشاوره مدرسه تنها مشاور می

های خود نیز آموز، انتخاب واژگان مناسب و پرهیز از قضاوت است. در صورتی که مشاور بتواند با هیجاناحترام به کرامت دانش

آموز فضای مشاوره را شود دانشد. این امر سبب میهای دفاعی، تند یا تحقیرآمیز اجتناب خواهد کرخوبی برخورد کند، از واکنشبه

سوم، هوش هیجانی در مدیریت تعارض  یابد.تر و مفیدتر تلقی کند. در نتیجه، رضایت او از کیفیت تعامل افزایش میتر، انسانیامن

د، دچار بحران باشند یا روست که ممکن است مقاومت نشان دهنآموزانی روبهو تنش نقش دارد. در محیط مدرسه، مشاور با دانش

صبری، ها دچار بیدرباره موضوعات حساس صحبت کنند. اگر مشاور فاقد مهارت تنظیم هیجان باشد، ممکن است در این موقعیت

تواند در شرایط دشوار نیز آرامش نسبی خود را حفظ های نامناسب شود. اما مشاور با هوش هیجانی بالا، میفرسودگی یا واکنش

ای بودن و قابل اعتماد بودن مشاور است و در آموز نشانه حرفهتری ارائه دهد. چنین رفتاری از دید دانشهای سنجیدهسخکرده و پا

آموز، احساس همدلی و درک شدن است. همدلی در چهارم، یکی از عوامل مؤثر بر رضایت دانش افزایش رضایت اثرگذار خواهد بود.

به مراجع و دیدن مسئله از منظر اوست. این ویژگی، ارتباطی مستقیم با هوش هیجانی دارد. مشاوره به معنای ورود به جهان تجر

گیرد، احتمال بیشتری دارد که از خدمات فهمد و احساساتش را جدی میآموز احساس کند مشاور واقعاً او را میزمانی که دانش

آموز ممکن است های کلی و سطحی بسنده کند، دانشحلدریافتی رضایت داشته باشد. برعکس، اگر مشاور فقط به ارائه راه

دهند که رضایت های نظری درباره رضایت نشان میپنجم، پژوهش احساس کند که نیازهای عاطفی او نادیده گرفته شده است.

ه شدن، محرمانگی، آموزان معمولاً انتظاراتی مانند شنیدای، دانشنتیجه مقایسه انتظار با تجربه واقعی است. در خدمات مشاوره

راهنمایی مفید، برخورد محترمانه و حمایت عاطفی دارند. اگر مشاور بتواند با استفاده از هوش هیجانی این انتظارات را تا حد زیادی 

ر سویی تجربه واقعی با انتظاگر در همتوان عامل تسهیلیابد. در این زمینه، هوش هیجانی را میبرآورده سازد، رضایت افزایش می

ها با هوش هیجانی ای، وابسته به ابعاد متعددی است که بخشی از آنهای حرفهای در مدلششم، کیفیت خدمات مشاوره دانست.

بخشی، همدلی و قابلیت اعتماد از ابعاد مهم کیفیت خدمت هستند. مشاوری که همپوشانی دارند. برای مثال، پاسخگویی، اطمینان

دهد، ثبات رفتاری دارد و در شرایط چالشی قابل اتکاست، عملاً شناسد، به موقع پاسخ میت میآموز را به رسمیاحساسات دانش

تنها یک ویژگی فردی، بلکه یک سازه عملکردی در کیفیت خدمات مشاوره کند. بنابراین، هوش هیجانی نهاین ابعاد را تقویت می
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می برای نظام تواند پیامدهای مهای میان از خدمات مشاورهآموزدهد که رضایت دانشها نشان میهفتم، یافته مدرسه است.

آموزی که از مشاوره رضایت دارد، احتمالاً در آینده نیز در مواجهه با مشکلات، به مشاور مراجعه خواهد آموزشی داشته باشد. دانش

تواند موجب تقویت آموزان میکند. همچنین، رضایت دانشنشده جلوگیری میکرد. این امر، از انباشت مشکلات خاموش و حل

طور کلی آموزان ممکن است بهاعتبار مشاور در مدرسه و افزایش استفاده از خدمات شود. در مقابل، اگر رضایت پایین باشد، دانش

دهد که گرچه در ادبیات موجود، هشتم، مرور منابع نشان می گیری خودداری کنند.نسبت به مشاوره بدبین شوند و از کمک

های آموزان محدود است، اما شواهد نظری از حوزهلعات مستقیم درباره رابطه هوش هیجانی مشاوران مدرسه و رضایت دانشمطا

کنند. منابع مربوط به هوش هیجانی بر نقش آن در خوبی پشتیبانی میشناسی، مشاوره و کیفیت خدمات، این رابطه را بهروان

ای و کیفیت خدمت؛ و منابع رضایت کید دارند؛ منابع مشاوره مدرسه بر اهمیت رابطه حرفهروابط انسانی، تنظیم هیجان و همدلی تأ

دهد که هوش هیجانی کنند. ترکیب این سه حوزه نشان میگیری رضایتمندی دلالت میشده در شکلنیز بر نقش تجربه ادراک

ها نشان نهم، از منظر کاربردی، این یافته ای باشد.کننده مهم رضایت از خدمات مشاورهبینیتواند در بستر مدرسه، یک پیشمی

ای داشته باشد. صرف های هیجانی توجه ویژهدهند که آموزش و پرورش باید در گزینش و آموزش مشاوران مدرسه، به مهارتمی

ها را مدیریت بشناسد، آن ها راهای واقعی مدرسه، هیجانبرخورداری از دانش نظری کافی نیست؛ بلکه مشاور باید بتواند در موقعیت

ویژه در دوره نوجوانی که حساسیت عاطفی و نیاز به پذیرش بالاست، اهمیت ای انسانی و مؤثر شکل دهد. این امر بهکند و رابطه

را آموزان طور غیرمستقیم رضایت دانشتواند بهگذاری بر توسعه هوش هیجانی مشاوران میکند. بنابراین، سرمایهبیشتری پیدا می

ای از کیفیت سازمانی خدمات مشاوره تنها پیامدی فردی، بلکه نشانهآموزان نهمند، رضایت دانشدهم، از دیدگاه نظام افزایش دهد.

توان نتیجه گرفت که ساختار ارائه خدمت، رابطه ای رضایت دارند، میآموزان از خدمات مشاورهای دانشمدرسه است. اگر در مدرسه

عنوان یک عامل ای در سطح قابل قبولی قرار دارد. در چنین شرایطی، هوش هیجانی مشاور بهو پاسخگویی حرفه آموزدانش-مشاور

ای های این مقاله بر این نکته تأکید دارد که توسعه حرفهکند. بنابراین، یافتهانسانی کلیدی، نقش مهمی در تحقق کیفیت ایفا می

 ای هیجانی، ارتباطی و همدلانه باشد.همشاوران مدرسه باید شامل تقویت مهارت

 گیرینتیجه

توان نتیجه گرفت که هوش هیجانی مشاوران مدرسه یکی از عوامل مهم در های مرتبط، میبر اساس مرور مبانی نظری و یافته

ی و ای است. هوش هیجانی از طریق افزایش خودآگاهی، خودتنظیمی، همدلآموزان از خدمات مشاورهارتقای رضایت دانش

گیری اعتماد، امنیت روانی و رضایت را بخشد و زمینه شکلآموز را بهبود میهای ارتباطی، کیفیت تعامل مشاور با دانشمهارت

ای اند، چنین کیفیتی در رابطه مشاورهآموزان با مسائل متعدد هیجانی و تحصیلی مواجهسازد. در محیط مدرسه، که دانشفراهم می
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ای با انتظاراتشان یابد که تجربه آنان از خدمات مشاورهآموزان زمانی افزایش میاز منظر نظری، رضایت دانش اهمیت دوچندان دارد.

دهد تا نیازهای پنهان و آشکار تواند این هماهنگی را تسهیل کند، زیرا به او امکان میهماهنگ باشد. هوش هیجانی مشاور می

تری ارائه دهد. همچنین، ابعاد کیفیت خدمات مانند همدلی، پاسخگویی و اسبهای منآموز را بهتر درک کرده و پاسخدانش

های دهد که در برنامهاز منظر کاربردی، نتایج این مقاله نشان می های هوش هیجانی دارند.بخشی، ارتباط نزدیکی با مؤلفهاطمینان

های آموزشی در زمینه هوش ی شود. برگزاری کارگاهاهای هیجانی توجه ویژهتربیت و استخدام مشاوران مدرسه باید به مهارت

آموزان از تواند در بهبود عملکرد مشاوران مؤثر باشد. همچنین، ارزیابی رضایت دانشهیجانی، ارتباط مؤثر و مدیریت هیجان می

توان گفت که تقویت در نهایت، می عنوان بخشی از نظام پایش کیفیت در مدارس در نظر گرفته شود.ای باید بهخدمات مشاوره

ای و افزایش ای، بلکه یک ضرورت تربیتی برای ارتقای کیفیت خدمات مشاورهتنها یک نیاز حرفههوش هیجانی مشاوران مدرسه نه

های آموزشی هدفمند قرار تر و مداخلههای تجربی دقیقتواند در آینده مبنای پژوهشآموزان است. این موضوع میرضایت دانش
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