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مهارت ارتباطي هاي  تبيين شاخص

مديران و نقش آن در رضايت شغلي 

 کارکنان
 

  2*سعيد یوسف زاده و 1 حسن زارعي متين :نويسندگان

 
  دانشگاه تهراندانشيار پرديس قم  .1
 دانشگاه تهران کارشناس ارشد مديريت دولتي پرديس قم. 2
 

 

*Email:Saeidruyan@Yahoo.Com 

 
 چكيده

های مهارت ارتباطی مدیران مورد شناسایی قررار ررتهره      هدف این تحقیق این بود که مولفه
  هشت شاخص برای مهرارت . شغلی کارکنان مورد بررسی قرار ریرند ی آنها با رضایت رابطه

ررایری،   مثبرت  خودرشودری، همدلی، حمرایهرری، : ارتباطی مدیران شناسایی شد که عبارتند از
 .بخشی، تحریک ترهیخهری خودنظمی، مهارت اجهماعی، نفوذآرمانی   الهام

های مهارت ارتباطی مدیران، این تحقیق پاسخ به د  سئوال اصلی را  پس از شناسایی شاخص
ا ل اینکه آیا بین  ضعیت موجود   مطلرو  مهرارت ارتبراطی مردیران تفرا ت      . کرد دنبال می

؟   سئوال د م این بود که آیا بین مهارت ارتبراطی مردیران   رضرایت    داری  جود دارد معنی
 داری  جود دارد؟ ی معنی شغلی کارکنان رابطه

داری بین  ضعیت موجود   مطلو  مهرارت ارتبراطی    ی تفا ت معنی نهایج تحقیق نشان دهنده
 این بدان معناسرت کره مردیران سرازمان ترا  ضرعیت مطلرو  مهرارت ارتبراطی         . مدیران بود

 .ی زیادی دارند تاصله

های مهرارت ارتبراطی مردیران       ی این بود که بین شاخص به علا ه نهایج تحقیق نشان دهنده
تررک  در خصرروت تررک. داری  جررود دارد ی مثبررت   معنرری رضررایت شررغلی کارکنرران رابطرره

شغلی  اجهماعی با رضایت  های همدلی   مهارت ها بین شاخص ترین ارتباط ها نیز قوی شاخص
 .ترین ارتباط نیز مربوط به شاخص خود نظمی بود هده شد   ضعیفمشا

 

، 5، خودنظمی4ررایی ، مثبت3، حمایهرری2، همدلی1خودرشودری :يکليدگان واژ

9ترهیخهری ، تحریک8بخشی   الهام 7نفوذآرمانی ،6اجهماعی مهارت
1

1               

                                                 
 1 1 Self-Disclosure 

2 Empathy 
3 Supportiveness 
4 Positivness 
5 Self-Control 
6 People Skills 
7 Idealized Influence 
8 Inspiration 
9 Intellectual Stimulation 
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 مقدمه

هرر  . گيررد  طيف وسيعي از مباحث را در بر مي  ارتباطات

گونه تعريفي از اير  مبثرث بره ه رات گ رررب ارتباطرات       

دسرري و يرا خيلري ييهيردب و      تواند خيلري ارادو و د    مي

هاو مر ايز ارتباطات را برر   توانيم جنبه ما مي. غامض باشد

اساس اي  گونه تعاريفِ مرفاوت تشريح و توصريف ننريم   

 (1). اما يک تعريف واحد و يک ات يافت ن ي شود

درگيرر   ،چه در دروت خانوادب و چه در اجر را   ،ان ات    

او از ارتباطات مخرلرف اسرت نره بخر       ييهيدبو  شبکه

و انررر و او را مورررود خررود  فکررر ،او از ذهرر  ا رردب

شرويم اير     با اي  توصيف وقري وارد سازمانها مي. دارد مي

بردي     ورو آت نقشري بري   شبکه ارتباطات و نيفيت و بهرب

يک سازمات باشيد تلاشررات برراو    داگر ش ا نارمن .يابد مي

شدت برا ه کرارات ترا گررفر  دسررور از ر ري ،        ه اهنگ

دادت به زيردسرات، تعام  با مشرريات و ه اهنگي برا   دسرور

شر ا م کر  اسرت     .ها م رلز  ارتباط اسرت  ديگر سازمات

رجو  يک سازمات باشريد و برراو دريافرت نرا  يرا       ارباب

 .ارننيدخدمت با آت سازمات ارتباط برقر

او ني رت نره    به هر حال بثث ارتباط سازماني م ئله 

چروت ارررو م ررقيم    . بروانيم به راحري ازننار آت بگررريم 

چنانهره در   .هاو ما خواهرد داشرت   و نانامي ها درناميابي

وسيع از ارتباطات مورد توجه  و يک سازمات اي  مج واه

و هاو جردو، آگاهانره    قرارگرفره و در جهت بهبود آت گا 

شک شان  آت سازمات در رسريدت   ا لي برداشره شود، بي

بخ  مه ي  .به اهداف  افزاي  چش گيرو خواهد يافت

مربوط به ارتباط بي  مديرات و  ،از شبکه روابط در سازمات

باشد و براو آنکه اي  روابط با ارربخشري برا     نارننات مي

هاو ارتباطي نزد مديرات امرو  وجود مهارت صورت گيرد،

 .است رناب نايريراج

يکري از  . ننرد  اي  تثقيق اهداد مخرلفي را دنبرال مري  

هراو   هراو مهرارت   اهداد انجا  اي  تثقيرق تبيري  موهفره   

ها از طريق مطاهعره منرابع    اي  موهفه. ارتباطي مديرات است

مخرلف داخلي و خارجي و از ديد صراحبنررات مرديريت    

تثقيرق بره دنبرال آت اسرت نره برا       . گردنرد  مشخص مري 

                                                 
1Communication 

هراو ارتبراطي در    شدت روو موضو  خراِ  مهرارت   دقيق

هايي ديگر در  هاو بيشرر و انجا  يژوه  آيندب زمينه بثث

بعلاوب تلاش بر اي  اسرت  .  اي  موضو  مهم فراهم گردد

هرراو  نرره سنجشرري از وضررع موجررود و مطلرروب مهررارت

اير  سرنج  برا توجره بره      . ارتباطي مديرات صورت گيرد

اطي مرديرات در رضرايت شر لي    هاو ارتب نقشي نه مهارت

درنهايت، آنهه هردد  . گيرد ننند، انجا  مي نارننات ايفا مي

و بري  دو   دهد، سنج  رابطره  اصلي تثقيق را تشکي  مي

ش لي نارننرات   ارتباطي مديرات و رضايت هاو مر ير مهارت

 . است، تا نو  و شدت ارتباط ميات اي  دو مشخص شود

ا  اير  يرژوه  بهررب    هايي نره از انجر   از ج له گروب 

باشند نره   ها مي ترينشات خود مديرات سازمات برند و مهم مي

در صورت بررسي اير  ارتبراط، توجره بيشرررو بره اير        

. خواهنررد داشررت( هرراو ارتبرراطي مهررارت)موضررو  مهررم 

ها نه با انجرا    اهخووِ مديرات منابع ان اني سازمات الي

رو بره  شدت اي  موضو  توجه بيشر اي  يژوه  و برج ره

هاو ارتباطي ن رودب و در گرزين ، انرخراب،     بثث مهارت

و  يابي و در نهايت آموزش نارننات بره اير  موهفره    نارمند

مهم توجه بي  از يري  خواهنرد داشرت و در نهايرت برا      

انجا  اي  تثقيق و روشر  شردت بع ري از زوايراو اير       

بثث، ييشنهادهايي به مثققي  بعدو ارا ه خواهد شد نره  

ز  براو ديگر مثققي  در جهت انجرا  تثقيقرات   زمينه  

 .بعدو در اي  موضو  را فراهم خواهد نرد
 

 ادبيات تحقيق

هرراو مهررارت  در ايرر  تثقيررق جهررت شناسررايي شرراخص

، (به انوات مر يرر م ررق  در اير  تثقيرق    )ارتباطي مديرات

او و مورراحبه بررا تعرردادو از  يرر  از مطاهعررات نرابخانرره

ارتباطات،  هاو ارربخشي شاخص صاحبنررات وبا اسرفادب از

آيرد،   نه در ادامه مري   آفري  و رهبرو تثول  ااطفي هوش

هراو ارتبراطي مرديرات طراحري      مدهي ترنيبي براو مهارت

سپ  هريک از شاخوها ه راب با تعريف ا لياتي . گرديد

نفررر از اسرراتيد برج ررره   1 مربرروط، در اخريررار تعررداد  

                                                 
2 Emotional Intelligence 
3Transformational Leadership 
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درس قرا گرفرت ترا   دانشگاههاو تهرات، الامه و تربيت م

هرا جهرت سرنج  مهارتهراو      روايي هريرک از شراخص  

آورو  ي  از ج ع. ارتباطي مديرات مورد ارزيابي قرار گيرد

و تجزيه وتثلي  نررات ايشات تعداد هشت شراخص نره   

برره نرررر نارشناسررات جهررت سررنج  مهارتهرراو ارتبرراطي 

 .مديرات روايي با ترو داشرند، به شرح زير انرخاب شدند

خودگشودگي، : هاو ارربخشي ارتباطات شام  شاخص 

باشند، نه از  گرايي و ت اوو مي ه دهي، ح ايرگرو، مثبت

ها چهرار شراخص اول در مردل مهرارت      بي  اي  شاخص

 (2).اند ارتباطي آوردب شدب

خودآگرراهي، : ارراطفي شررام   هرراو هرروش  شرراخص 

باشرند   اجر ااي مري  خودنر ي، انگيزش، ه دهي و مهارت

ر از شرراخص ه رردهي نرره مشرررر  بررا نررر نرره بررا صرررد

هراو   باشد، از شاخص هاو ارربخشي ارتباطات مي شاخص

اجر ررااي در قاهررل مرردل اسرررفادب   خررودنر ي و مهررارت

 (3).است شدب

: آفرري  نره شرام     هاو رهبررو تثرول   از بي  شاخص 

  هاو ح ايتفرهيخرگي و  بخشي، تثريک نفوذآرماني، اهها 

هرا   آخر مابقي شاخص باشند، به جز شاخص گرا مي توسعه

هاو مهرارت ارتبراطي مرديرات در مردل      به انوات شاخص

 (4).اند مهارت ارتباطي قرارگرفره

هراو ارتبراطي مرديرات     در نهايت مدهي نه براو مهارت

خودگشررودگي، : طراحرري شررد شررام  هشررت شرراخص  

اجر ااي،  گرايي،خودنر ي،مهارت ه دهي،ح ايرگرو،مثبت

باشرد نره    فرهيخرگي مي يکبخشي، تثر نفوذآرماني و اهها 

 .شود در قاهل مدل زير توضيح دادب مي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مر ير واب ره در اي  تثقيق رضرايت شر لي نارننرات مري     

و  باشد نه نه جهت سنج  اير  مر يرر از دو يرسشرنامه   

JDIيرسشنامه رضايت ش لي : معربر شام 
و يرسشرنامه    

ت برا  در نهاير . اسرفادب شدب اسرت   و رضايت ش لي نوير

و اسرراندارد، شر  شراخص      اسرفادب از اي  دويرسشرنامه 

براو سنج  رضايت ش لي انرخاب شدب اند نره ابارتنرد   

ماهيت ش  ، ارتباط با گروب ه کارات، ترفيعات، امنيت : از

در نهايرت برر   . ش لي، جبرات خدمات غير ماهي، مشرارنت 

و  هاو مرنور، يرسشنامه ها و يرسشنامه اساس اي  شاخص

ت ش لي طراحي شدب و اير  مر يرر مرورد سرنج      رضاي

 .قرار گرفره است
    

 هاي مهارت ارتباطي مديران شاخص

 خودگشودگي

مفهررو  نيفرري گشررودگي حررداق  در سرره جنبرره اساسرري  

دهرد و برر اير      فردو ارر خود را برروز مري   ارتباطات ميات

اول، و . گرارد نايرير بشرو تأرير خود را مي فعاهيت اجرناب

هراو آت اير     تري  جنبه تري  و بديهي از واضحشايد يکي 

گيرندة مؤرر يا فرسرندة ييرا  در ارتباطرات    است نه، ارتباط

بايرد شرايق باشرد، نره خرود را در مقابر         فرردو مري   ميات

هاو ارتباطي خود بگشايد و با يک گشودگي ن ربي   طرد

با آنات مواجه شود نه به آت مفهو  خودگشرودگي اطرلا    

 .ننيم مي

طررد  -ي به اي  معني ني رت نره هرر ان رات    گشودگ 

بايد در اوهري  برخرورد و در اوهري  نش رت      مي -ارتباطي

ت ا  زوايراو ناگشرودب و نرامفهو  زنردگي خرود را برراو       

ديگرو يا ديگرات بگشايد و به ابارت ديگرر ت را  نکرات    

ريز و درشت را در مورد تاريخ زندگي خود به ديگرات اهقا 

شود، اي  اسرت نره    اب جاهل مينند، بااهعک  چيزو نه گ

م ک  است زماني اي  گشودگي بي  از حد، نه تنها مؤرر 

نبودب و گشايشي در فراگررد ارتبراطي ايجراد نکنرد بلکره      

موجل دهزدگري طررد مقابر  ارتبراطي را فرراهم آورد و      

 .فراگرد ارتباطي را از م ير طبيعي خود خارج سازد

                                                 
1 Job Descriptive Index 
2 Couper 

 خود گشودگي 

 همدلي 

 حمايتگری 

 گرايي مثبت 

 خودنظمي 

 مهارت اجتماعي 

 بخشي آرماني و الهام نفوذ 

 تحريک فرهيختگي 

 

 

مدل مهارت ارتباطي   

 مديران
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رسرندة ييا  يرا  دومي  جنبه از گشودگي بيانگر اشريا  ف 

مبرردا ارتبرراطي برره وان ررود نررردت و بررروز دادت صررادقان   

مثرناتِ وارد بر خود اسرت و اينکره برر او چره ترأريرو      

الاقره بره انرقراد     روانکاوات سرانت و آرا  و بري  . اند نهادب

م ک  است ياور خوبي در شررايط براهيني باشرند، امرا در     

مثرراورب و گفرگوهرراو اررادو و ا ررومي اغلررل ب رريار   

مندنرد و   اغلل ان انها الاقره . اند ناخوشايند و غير چ بندب

هرا و يرا اا رال آنهرا      خواهند نه ديگرات در مقاب  گفره مي

 .اهع   واضثي از خود نشات دهند اک 

هيچ ن  دوسرت نردارد نره ديگررات در برابرر او برا        

گاردو ب ره قرار گيرند، اي  ب ره بودت موجل هراس هرر  

س م ک  است به آت حد برسد نره  اي  هرا. شود آدمي مي

طبيعري و حراد    اهع لري غيرر   وادار به ا   و يا اک  او را

داند نه بداند و  هر ان اني اي  را حق طبيعي خود مي. نند

هراو او چره اکر      بفه د ديگرو در مقاب  نارها و گفره

هيچ چيز بدتر و دردآورتر از . دهد اهع لي از خود نشات مي

توافرق در   تفراهم و ارد    ارد  حرري  . ني رت   بي تفراوتي 

 .تر است تفاوتي يريرفرني ب يارو از موارد از بي

سومي  جنبه از گشودگي نه برراو اوهري  برار توسرط      

مطرح شدب است با مفهو    «نليفوردنلي»و  «آرتور بوچنر»

با توجه به چني  . ت لک اح اسات و تفکرات مرتبط است

ص مرورد  شود نه شرخ  مفاهي ي، گشودگي چني  تعبير مي

نرر اح اسات و تفکررات خرود را نره نراملا  در اخريرار      

اوست و خود به آنها ناملا  واقف است و م رؤوهيت آت را  

به اهدب دارد به اطلا  ديگرو يعنري دريافرت نننردة ييرا      

ا وما  افراد خود م رؤول اح اسرات و تفکررات    . برساند

نننرد آت را از خرود منفرک     باشند و سعي ن ري  خوي  مي

و به ديگرات انرقال دهند مگر آنکه مجبور شوند و يرا   نردب

 (2).اينکه هدد خاصي از آت داشره باشند
 

 همدلي

ه دهي در نگاب نخ ت به معناو توانايي در  اح اسات  

شررود و از طرفرري ديگررر  و اواطررف ديگرررات تعريررف مرري

                                                 
1 Indifference 
2Arthur Bochner & Clifford Kelley 

او جهرت تشرريک اح اسرات     توات ه ردهي را وسريله   مي

تقاء ييوند بري  افرراد تعريرف    مثبت و منفي با ديگرات و ار

 (5) .نرد

اه يت ه دهي در مباحث روانشناخري و به خوروِ   

فراينرد روات درمراني، امررو واضرح و مرورد تأنيرد ه رره       

تثقيقات انجا  شدب نشرات دهنردب اير     . صاحبنررات است

است نه بطورنلي نيفيت و چگرونگي برقررارو روابرط و    

ند و ييوسرگي ه هني  نل ات مرتبطي ه هوت قرابت، ييو

ابزارهاو اصلي يي  بيني ميرزات موفقيرت فراينرد درمراني     

 (6).است

تري  تعريف ه دهي وانن   رسد نه ا ومي به نرر مي 

موررو است نه بيشررر مرناسرل برا موقعيرت افرراد ديگرر       

بره بيرات ديگرر ه ردهي يرک      . باشد، تا موقعيرت خودمرات  

. توانن  ااطفي ناظر بر تناسل با موقعيرت ديگررات اسر   

گرايانه  طبق نرر بع ي از افراد، ه دهي يک فرايند وحدت

: توانرد دربردارنردب مفراهي ي ه هروت     بنرابراي  مري  . است

، ه دردو، ده وزو، ه فکررو و رفرارهراو    ذهني ت رو

 (7).باشد  دهندب يارو

هراو نيفري ارتباطرات     شايد يکي از دشوارتري  جنبره  

بره  . قاب  استتوانايي به نارگيرو ه دهي در يک رابط  مر

اي  معني نه آغازگر فراگرد ارتباطي توانايي درسرتِ ارا ره   

ه دهي نرردت برا ن ري    . ه دهي به ديگرو را داشره باشد

ه دهي توانايي يرک فررد   . يعني اح اس او را در  نردت

او تجربري در يابرد نره فررد ديگرر چره        است نه به گونه

او در يررک هثررر  مواررود و در يررک چررارچوب   تجربرره

ه ردهي تجربر    . و با توجه به نرر خويشر  داردمشخص 

دروني قاب  در  و در ميات نهادني با ديگرو براو مقطعي 

 .باشد از وضعيت رواني او مي

ابررارت اسررت از   در نقطرره مقابرر  ه رردردو نررردت  

اح اس نردت براو فرد ديگر يا به ابارت ديگر ن بت بره  

و ن ي مثلا  برا. دروت خود يديد آوردت  ديگرو ح ي در

. شدت به الت مشکلي نه براو او يديد آمدب اسرت  مرأسف

ه دهي نردت يعني اح اسي را داشر  نه ديگرو نيز بدات 

                                                 
3 Emotional Contagion  
4Helping Behavior 
5 Sympathy 
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ه دهي يعنري ايجراد اح راس    . اح اس دست يافره است

يعني فرسرندة ييا  و گيرندة ييا  هر دو . مشرر  با يکديگر

توانرد بره    ن ي ن ري . اند به يک اح اس يگانه دست يافره

ننرد مگرر     اس ظريف و ييهيدب ديگرو دسررسي ييردا اح

آنکه اح اس او را دريابد و آت را تجربه نند نه اي  خود، 

او از ادرا   اير  خرود نرو  ويرژب    . شود ه دهي ناميدب مي

سازد نه برواند طرد مقاب  خود  است نه ن ي را قادر مي

را از نرر ااطفي و ذهني ناملا  دريابد و آنهه تجربه نرردب  

در  توا  با ه دهي . ت او نيز بدوت تجربه اح اس ننداس

نند نه خود را با شررايط ارتبراطي نراملا      ان ات را قادر مي

وفق دهد و بداند نه چه بايد بگويد، چگونه بايد بگويد و 

چه زماني بايد سانت باشد و ني به . چه زماني بايد بگويد

 .خودگشودگي دست زند

ارزيابي و ق راوت رفررار   شايد نخ ري  گا ، يرهيز از  

دومي  گا  در  اح اسات و اواطرف  . طرد مقاب  باشد

هرر چره بيشررر او را بشناسريم بهررر      . طرد مقابر  اسرت  

هرا و نيازهرا،    در  خواسرره . توانيم با او ه ردهي ننريم   مي

هراو   هرا و هرراس   ها، تجرارب، بريم   آرزوها، آمال، توانايي

د مرا را برر   طرد مقاب  ه ه و ه ه و ب يارو نه گفره نش

دارد نه او را بهرر بشناسريم و يري بره اح اسرات و      آت مي

و در گا  . اواطف او ببريم وبروانيم با او بهرر ه دهي ننيم

سو ، بايرد بکوشريم آنهره ديگررو برر اسراس نگررش و        

مهرم  . توانايي خود تجربه نردب است ما نيرز تجربره ننريم   

و بايرد برر اسراس نگررش      است نه بدانيم اي  تجربه مري 

خود را ناملا  . انديشيم اح اسات او باشد نه آنهه خود مي

در جاو او و به جاو او قرار دادت و نق  او را ايفا نرردت  

 (2).دارد نه او را بهرر در  ننيم ما را بر آت مي

خواندت افکرار  : ه دهي صثيح يا دقيق ابارت است از 

ي و اح اسات ديگرات يا به ابارت بهرر، ارزيابي يرا توانراي  

و افکار و اح اسرات ديگررات    اسرنباط دقيق مثرواو ويژب

توانايي اسرنباط صرثيح مثررواو   . به صورت موفقيت آميز

و مهرارت   و افکار و اح اسات ديگرات نشات دهنردب  ويژب

 (8).ه دهي در فرد است

حرال  "ه دهي به مفهو  نواي تعارفات مباه ه آميز مث  

عنري  ي. ني رت  "م  خوب است، حال شر ا خروب اسرت   

براو يک رهبرر، ه ردهي بره معنراو يرريرش اواطرف و       

اح اسات ديگرات ه انند اواطرف خرود و ترلاش برراو     

بلکه ه دهي به معني . راضي و خشنودنردت ه گات ني ت

توجه توا  با ازخودگرشرگي ن بت به اح اسات نارننرات  

نهايررا  اينکره،   . در فرايند اتخاذ تو ي ات هوش ندانه است

سي در حفظ نخبگرات، بره خوروِ در    ه دهي نقشي اسا

وقرري نارننرات  برا قابليرت و     . اقرواد اطلاااتي امروز دارد

نننرد، دانر  سرازمات را نيرز      م رعد، سازمات را تر  مري 

اينجاست نه مربيگرو و رايزنري قرد    . برند ه راب خود مي

مکرررا  نشرات دادب شردب اسرت نره      . گرارنرد  به ميدات مري 

در ا لکررد بهررر، بلکره در    مربيگرو و مشراورب نره تنهرا    

خدمت نرايج مثبرري را   رضايت ش لي بيشرر و ناه  تر 

شرود مربيگررو و    اما آنهه نه باارث مري  . آورند به بار مي

. مشاورب به بهرري  نثو ا   نننرد، ماهيرت روابرط اسرت    

مربيات و مشاورات  برج ره به دروت ذه  افرادو نه به آنها 

دانند چگونره برازخورد    ا ميآنه. يابند ننند، راب مي ن ک مي

دانند چه وقت برراو ا لکررد بهررر فشرار      مي. مؤرر بدهند

روشري نره   . آورند و چه وقت با آنها نارو نداشره باشرند 

انگيزنرد، ه ردهي را در    آنها دست يروردگات خود را بر مي

 (9).دهد ا   نشات مي
 

 گري حمايت

اسرت  او  و ميات فردو مؤرر و قاب  اتکاء رابطره  يک رابطه

  ارتباطرات . نه در يک ف او ح ايرگرانه شک  گرفره باشد

تواند در يک ف او تروا  برا    فردو  باز و ه د نه ن ي ميات

هراس و تهديد دوا  يابد و دير يا زود به دشوارو نشريدب  

ننندگات  شرنتاگر .شود مي شدب، منجر به گ  رگي رابطه

 در يک فراگرد ارتبراطي اح راس نننرد نره از سرخنات و     

آيد و مورد تهاجم و ضررب و   نردار آنات انرقاد به ا   مي

گيرند، بلافاصرله در    دفرااي فررو رفرره،      شرم قرار مي

ننند و از هر اقدامي نه  سعي در اد  گشودگي خوي  مي

ها و نيازها و يا مکنونات دروني آنها  به نشات دادت خواسره

 .ننند بيانجامد، يرهيز مي

ارتباطي، سکوت، ارزشي منفي در يک ف او ح ايرگر   

نره   و حا ت توا  با ه دهي الاوب بر سکوت، ارا ه. ني ت
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بره ف راو مناسرل برراو ارتباطرات       -تفراوتي  توا  با بري 

از ديگر اوام  مؤرر برر ف راو   . نند ح ايرگرانه ن ک مي

توات از ت راوو برا    مناسل ح ايرگرانه جهت ارتباطات مي

نردازب خرود را از نررر    هرر ا . ديگرات يا مخاطبات يراد نررد  

رفرارو و يايگاب اجر ااي در تراز مخاطبات خود قررار دادب  

هاو خود به آنرات يرهيرز ننريم، در     و از نشات دادت برترو

تر خواهيم  ايجاد ف او مناسل ارتباطات ح ايرگرانه موفق

از اوام  ديگرر مرؤرر برر ف راو ح ايرگرانره برراو       . بود

ديد و يا اد  جزميرت در  توات تر ارتباطات ميات فردو، مي

هر اندازب ما در گفرار و . را نا  برد  «يقي  و اط ينات»برابر 

قاب  ترديد برا   تر بودب و با اط يناني غير نررات خود جزمي

مخاطررل خررود برخررورد ننرريم ف ررا را بررراو ارتباطررات  

 (2).ننيم تر مي ح ايرگر نامناسل
 

 گرايي مثبت

دهد نه الاوب  خ مييک ارتباط ميات فردو مؤرر، زماني ر

مند  گرايي ن بي بهرب بر موارد ياد شدب در فو ، از مثبت

گرايي در يک ارتباط ميات فردو حداق  به سه  مثبت. باشد

اول، ارتباط ميات فردو . جنبه با اوام  مخرلف تکيه دارد

نند نه  گيرد و يرورش ييدا مي زماني به درسري شک  مي

.   در نرر داشره باشيماحررا  مثبت و معيني براو خويشر

فردو نه اح اس ناخوشايندو ن بت به خود دارد 

ترديد اي  اح اس ناخوشايند را به نثوو به ديگرات  بي

نند و در آنات نيز اي  اح اس ناخوشايند و منفي  منرق  مي

فردو زماني به درسري  دو ، ارتباط ميات. دهد را شک  مي

شود، نه  يگيرد و به باهندگي خود نزديک م شک  مي

اح اس خوشايند خود را ن بت به طرد مقاب  به او 

به ابارت ديگر فقط نافي ني ت نه ما ن بت . منرق  ننيم

به ن ي اح اس خوشايندو داشره باشيم، بلکه بايد اي  

اح اس خوشايند را به ديگرات انرقال دهيم و به آنات 

 .بفه انيم نه اح اس ما در مورد آنها چگونه است

ک اح اس مثبت و خوشايند در مورد وضعيت سو ، ي 

بخ   ا ومي حانم بر ارتباطات، براو تعام  يا نن   ارر

چيزو . باشد بي  دو يا چند نفر ب يار حياتي و مهم مي

                                                 
1 Certainty 

ناخوشايندتر از رابطه يا ارتباط با ن  يا ن اني ني ت نه 

از آت رابطه يا مبادهه هرتي نبرند و يا اينکه ياسخ 

يک ياسخ . ارتباطي واقع شدب ندهند خوشايندو به ا  

يا وانن  منفي به شرايط ارتباطي، تقريبا  بيشرر افراد را بر 

مشاهدة آت، هر چند در ابرداو  مثض  دارد نه به آت مي

فراگرد ارتباطي، آت را ج ع و جور نردب و خود را از آت 

و  به ابارت ديگر اد  مشاهدب. به نثوو خارج سازند

و  ز سوو مخاطل يا مخاطبات، فرسرندبت اي  و اشريا  ا

  ارتباطي ييا  را به سوو انوراد از ارتباط و گ  رگي

 (2).نشاند مي
 

 خودنظمي

در مثاسبات قلل، ن بت اح اسات مثبت به منفي 

 ز  ني ت . و اح اس خوشبخري است ننندب مشخص

براو اح اس رضايت نردت، ازاح اسات ناخوشايند 

گراريم اح اسات مخرب بدوت دورو ننيم، بلکه نبايد ب

. هاو روحي خوشايند گردند ننررل، جانشي  ت ا  حاهت

افرادو نه در مقاطعي به خشم يا درماندگي شديد گرفرار 

شوند، در صورتي نه به ه ات ميزات اوقاتي شاد يا  مي

توانند اح اس  بخ  را سپرو ننند، ه هنات مي هرت

ر ي ااطفي يا خودن مديريت (10).خوشبخري ننند

ه هني  شام  مديريت حاهرهاو دروني خود و ننررل 

هايي  تواند دربردارندب وا ب بودب و مي  روحي ضربات

به الاوب . يريرو باشد و انطبا   ييروو از وجدات: ه هوت

است نه به توانايي فرد   باني خودنر ي شام  خود ديدب

 (11).جهت تطبيق با اوام  موقعيري خارجي اشارب دارد

ناگفره ييداست نه مقدمه خودنر ي، خودشناسي  اهبره 

هاو  ها و خواسره خودشناسي يعني آگاهي از انگيزب. است

دروني، اوهي  شرط برقرارو روابط ساهم و مفيد با ديگرات 

بودب و اي  شناخت نيز انثرا  در طول زندگي و با رشد 

بر اي  اساس ان ات به تدريج . آيد شخويت به دست مي

بيات خود را در طول زندگي تجزيه و تثلي  تواند تجر مي

                                                 
1 Communication Break Down 
2 Impulses  
3 Conscientiousness 
4 Self-Monitoring 
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ها  ن ودب و رفرار خود را در ا   و براساس اي  تثلي 

ما در برخورد با ديگرات ييامهاو ااطفي  (12).ت يير دهد

خود را ارسال مي ننيم و اي  ييامها آنها را تثت تأرير قرار 

هر اندازب شناخت و مهارت اجر ااي ما در اي  . مي دهد

ادتر باشد، بهرر مي توانيم ييامهاو ارساهي خود را زمينه زي

 (13).ننررل ننيم

خود نر ي نه ه انند گفرگوو دروني م ر ر است،  

افرادو . شود موجل رهايي ما از دا  اح اسات خود مي

نه در چني  گفرگويي درگير ه رند، حا ت روحي 

ناخوشايند و ت ناهاو ااطفي را ناملا  مانند ديگرات تجربه 

هايي براو ننررل و حري هدايت آنها به  ننند، اما روش مي

هاو خودنر ي  از ج له نشانه. يابند هاو مفيد مي م ير

و ازخودگرشرگي،   دادت وانن  توات به ت اي  به نشات مي

هاو  گفر  به فشار سازگارو با ابها  و ت يير و توانايي نه

 (9).آني اشارب نرد
 

 اجتماعي مهارت

ها و  ساسي نارننات، فقدات شاي رگييکي از مشکلات ا

مشکلي نه به نوبه . مهارتهاو اجر ااي در مثيط نار است

ناآگاهي از چگونگي : خود مشکلات ديگرو ه هوت

سريرسرات، چگونگي ( انرقادات)ها شدت با نکوه  مواجه

رساني به مشرريات و ردوبدل نردت نگرشهاو  خدمت

 (14).شتمخرلف با ه کارات را به دنبال خواهد دا

رفرارهاو : اند مهارت اجر ااي را چني  تعريف نردب 

سازد  انطباقي نه توسط فرد، فراگرفره شدب و او را قادر مي

هاو مثبت  تا با افراد ديگر روابط مرقاب  داشره، وانن 

بروز دهد و از رفرارهايي نه ييامد منفي دارد اجرناب 

ه مربوط اي  امر فقط به داشر  روابط دوسران (15).ورزد

اجر ااي، بيشرر، روابط دوسرانه هدفدار  مهارت. شود ن ي

برانگيخر  افراد در م ير مورد نرر خود، چه توافق : است

بر روو يک راهبرد جديد بازاريابي باشد و چه اشريا  به 

اجر ااي  افراد برخوردار از مهارت. توهيد مثووهي جديد

ر خود دارند و و وسيعي از آشنايات را به دو مع و   دايرب

هاو مشرر  با افراد  داراو شمِ قوو براو ييدا نردت زمينه

هايي براو ايجاد تفاهم و رابطه نزديک  مخرلف و اسرعداد

توانايي و هنر تعام  با ديگرات، تاحد زيادو  (9).ه رند

از . دربردارندب مهارت ننررل و ادارب اواطف ديگرات است

اند مثبوبيت، طريق اي  مهارت است نه فرد مي تو

 (16).توانايي نفوذ و رهبرو خود را ارتقا دهد

اي  . شود بر اي  يايه بنا مي  هاو ارتباط با افراد مهارت 

او ه رند نه در ننار  هاو اجر ااي ها صلاحيت مهارت

شوند، ناسري در اي  زمينه  آمدت با ديگرات مؤرر واقع مي

مکرّر در  به ناشاي رگي در دنياو اجر ااي يا بروز موا ل

در واقع فقدات اي  . انجامد هاو بي  فردو مي ارتباط

تري  افراد،  تواند بااث شود نه حري باهوش ها مي مهارت

هاو خود اح اس اجز ننند و خودبي ، زيانکار  در ارتباط

 .يا بدوت اح اس به نرر آيند

دهند نه با  هاو اجر ااي به فرد امکات مي اي  مهارت 

رار نند، اح اسات ديگرات را برانگيزد و ديگرات ارتباط برق

هاو ص ي انه  در ارتباط. بخ  آنات واقع شود اهها 

ييشرفت نند، افراد را قانع نند و بر آنات تأرير بگرارد، و به 

ميزات مهارت افراد در بيات . ديگرات اط ينات خاطر دهد

ما در . اح اسات خود، شاي رگي اجر ااي مه ي است

ننيم، و  يگرات، الايم ااطفي ارسال ميهر رويارويي با د

هر . گرارند اي  الايم بر افرادو نه با ما ه رند تأرير مي

تر باشيم، بر الايم ارساهي خود  قدر از نرر اجر ااي زير 

هاو  ها به ارتباط اي  مهارت. ننررل بيشررو خواهيم داشت

بخشند، و براو جلل ديگرات،  بي  فردو هطافت مي

 .اند و حري جربه ضرورو موفقيت اجر ااي

توانند  اجر ااي قدرت ندند، مي ن اني نه از نرر هوش 

ها و  ناملا  راحت با افراد ارتباط برقرار ننند، وانن 

اح اسات آنات را ب رات دريابند، ديگرات را رهبرو ننند 

تواند در هر فعاهيت  و سازمات دهند و به مشاجراتي نه مي

. آنها طبيعرا  رهبرند. ندور شود، خات ه ده بشرو شعله

توانند اح اسات ج عي ابراز نشدب  افرادو ه رند نه مي

را بيات ننند و براو هدايت يک گروب جهت دسريابي به 

. اهداد خود، آت اح اسات را در جاو خود مطرح سازند

آنها افرادو ه رند نه ديگرات دوست دارند با آنها باشند، 

هاو  حاهت. دهند رو ميزيرا از نرر ااطفي به ديگرات ني

                                                 
1People Skills 
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آورند و اي  فکر را  روحي خوبي در افراد به وجود مي

 بودت اطراد فردو با اي  خووصيات»آورند نه  يديد مي

 (10).«بودت چه سعادتي است

و  افرادو نه مهارت اجر ااي دارند از اسرعداد ادارب 

هاو نارو برخوردارند و اي  به خاطر ه دهي آنها در  تيم

الاوب بر اي ، آنها افرادو ه رند .   نار استهنگا  انجا

مرد  مع و   . نه در مرقااد نردت ديگرات تخوص دارند

دانند نه رهبرات بايد قادر به مديريت  از روو شمِ خود مي

. هيچ رهبرو يک جزيرب ني ت. ارربخ  روابط باشند

گرشره از ه ه، وظيفه رهبر انجا  نار از طريق ديگرات 

جر ااي اي  امر را امکات يرير ا است و مهارت

تواند ه دهي خود را ابراز دارد،  رهبرو نه ن ي.سازد مي

م ک  است اصو   چني  ويژگي را نداشره باشد و اگر 

رهبرو نرواند شور و شو  خود را به سازمات منرق  نند، 

اجر ااي موجل  مهارت. فايدب خواهد بود انگيزش او بي

 (9).را به نار اندازند شود رهبرات هوش ااطفي خود مي
 

 بخشي نفوذآرماني و الهام

ها،  آل ها، ايدب و نفوذو است نه باور نفوذآرماني دربردارندب

. و موارد فراتر از موارد مع وهي را تثت تأرير قرار دهد

را به مثابه جايگزيني براو وا ب  "نفوذآرماني"تعبير   باس

 ناريزما"
و  منهبه نار گرفت تا بدي  وسيله از دا "

در  "ناريزما"هاو گوناگوني نه از ناربرد وا ب  برداشت

آفري  براو  رهبرات تثول.  شود بکاهد اذهات مربادر مي

ايجاد و گ ررش نفوذآرماني، اهگوهاو رفرارو نيرومندو 

و رفرار  ييروات با مشاهدب. گرارند را از خود به ن اي  مي

زو  هويت رهبرات سعي خواهند نرد تا در فرايند ه انندسا

خوي  با هويت رهبرات، رفرار مشابهي را از خود بروز 

دارو خواب ناخواب به ابراز الاقه،  چني  تعام  معني. دهند

ص ي يت، احررا  و اشريا  وافر  ييروات ن بت به رهبرات 

انداز  آفري  در اي  حال چشم رهبرات تثول. انجامد مي

دنبال آت تلاش  و سازمات ارا ه، و به نويدبخشي را از آيندب

ننند با اتخاذ سازونارهاو  ز ، ييروات خوي  را به  مي

                                                 
1 Bass 
2 Charisma 

انداز ارا ه شدب و نيز  منرور يريرش اهداد و چشم

 راورروش براني ه ه جانبه و يرخريج آرمرادرت به ب رمب

 .آت، ترغيل و وادار سازند 

بخشي ويژگي رهبراني است نه انررارات فراواني  اهها  

دهند و از تثريک اح اسات و  قرار مي را فراروو ييروات

در . جويند اواطف آنات براو تثقق اي  انررارات سود مي

و اار اد  آفري ، روحيه بخشي، رهبرات تثول فرايند اهها 

. ننند به نف  و توان ندو سرشارو را در ييروات ايجاد مي

توات به مثابه تزريق نواي انر و  بخشي را مي حاص  اهها 

و اا او سازماني  ثر  بر روح و روات ه هفزايندب و م

تواند به مثابه اهگو، چونات چراغي فرا  رهبر مي. تلقي نرد

راب ييروات قرارگيرد و روند حوادث را براو آنات معنادار و 

برخوردارو از چني  موهبري،   درنريجه. يراميد جلوب دهد

رهبر تثول آفري  نه تنها مي تواند براو ييروات نزديک 

اهها  بخ  باشد، بلکه مي تواند اينگونه اهها  بخشي خود 

را به سطوح فرا ملي و فرا منطقه او و نيز به ن لهاو بعد 

 (17).از خود ت رو دهد
 

 تحريک فرهيختگي

ت اي  و گراي  ا ومي اا او سازمات به اي  است نه با 

رضايت دادت به وضعيت موجود سازمات در برابر ت ييراتي 

دت اي  وضعيت باشد از خود مقاومت نه موجل بر هم ز

شود مراتل نياز  او موجل مي چني  يديدب. نشات دهند

سازمانها به دگرگوني و تثول مورد غفلت انثريت قاطع 

در اينجا رهبرات تثول آفري  . اا او سازمات واقع شود

به مثابه بانيات و مبرکرات اصلي ت يير و تثول درصدد 

خواب خوش اا او خواهند بود تا با بر هم زدت 

سازمات، تداو  وضعيت موجود را از هر نرر زيانبار و غير 

قاب  تث   جلوب دهند و در اي  حال، مراتل نياز واقعي 

تثريک . سازمات را به ت يير و تثول ن ايات سازند

هايي است نه به  فرهيخرگي شام  آت دسره از فعاهيت

ي هاو فردو و ج ع ارتقاو سطح ابرکارا   و خلاقيت

 .انجامد ييروات مي

و  آفري ، اهر ا  ب يارو را در زمينه رهبرات تثول

هاو  نشيدت باورها و شيوب هدايت ييروات براو به چاه 
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دهند و ف او  ز  را  رايج انجا  دادت نار به خرج مي

ننند نه  او ايجاد مي براو دريافت هر گونه ييشنهاد سازندب

 (17).مر    راهکارهاو نويني باشد
 

 رضايت ش لي نارننات نليد طلايي  رضايت مشرريات 

گرايي، م رلز  بررسي مجدد  ق  ري از انقلاب مشررو

به طور . ساخرارهاو سنري و روش تفکر و نارنردت است

ها به صورت شک  زير بودب و  سنّري، نگاب به سازمات

  .باشد مي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 مدل نگاه سنتي به سازمان .1شکل

سويه، رس ي و  مبرني بر سل له مراتل، يکاي  اهگوو  

ننندب است و يويايي و نوآورو را تشويق  مع و   ن  

گيرو از با   در اي  سازمات  داراو فرايند تو يم. نند ن ي

يردازند نه  به يايي ، نارننات به انجا  دادت نارو مي

درحاهيکه در فرايند ايجاد . خواهند مديرانشات از آنات مي

سازمات، ييا  بايد اي  باشد نه مشرريات مه رر از تثول در 

قرار است نه مشررو ر ي  باشد، ي  هر  8اگر . مديرانند

و بعد  سازماني بايد از با  به يايي ، مطابق شک  صفثه

 .وارونه شود

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدل سازمانيِ مشتری محور .2شکل        

 

ه رند ايفا ننندگات نق  اصلي در اي  ساخرار، ن اني  

نه با مشرريات ت اس دارند، يعني نارننات خط مقد  نه به 

براو . دهند طرزتلقي مشرريات دربارب مؤس ه شک  مي

خدمرگرارات، فروشندگات بليت، مامور )مشررو، اي  افراد 

‌مديره‌تأهي

 

 

 

 
 

 

 مديريت ارشد

 

 

 مديريت مياني

 

 کارکنان خط مقدم

نیارتمش  

مديره هيات  

 مديريت ارشد
 

 مديريت مياني
 

 

 کارکنان خط مقدم

 مشتريان
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، در واقع، (تثوي  نا ، و نارننات يشت ييشخوات

و  در اي  نو  مؤس ات، دغدغه. ه رند "سازمات"

است مشرريات است نه آنهه مديرات نارننات خو

وظيفه مديريت اي  است نه در ت اس خود با . خواهند مي

هاو خدمت را ارا ه دهد و  نارننات، اهگوها و اسراندارد

اگر . نيفيت رفرار و توجه به مشررو را به وجود آورد

  مقد  اي  است نه قهرمات  خدمت و نارمندِ خط وظيفه

و خدمت را  است نه ارا هباشد، ي  نق  مدير هم اي  

يک واقعيت مهم ديگر هم وجود دارد و آت . رهبرو نند

هم اي  است نه نيفيت خدمري نه نارمندِ خط قد  ارا ه 

و افراد خط قد ، بلکه به  و ادارب دهد، نه تنها به نثوب مي

دارند  نيفيت خدمري نه آنات از ادارات داخلي دريافت مي

 . واب ره است

شدت بثث بهرر است به يک بازنگرو تر  براو روش  

مشررو ن ي است نه . در تعريف مشررو دست بزنيم

هر . شود مثوول يا خدمري براو تثوي  به او فراهم مي

فردو در يک سازمات مشررو است و خود او هم 

ش ا اگر با مشرريات بيروني برخورد نداشره . مشررياني دارد

ساير . داريد باشيد، مط ئنا  تعداد زيادو مشررو داخلي

افراد داخ  سازمات نه به خدمات ش ا مرکي ه رند تا 

نارهاو خود را انجا  دهند، مشرريات ش ا مث وب 

ها يک رهبر است  هر ن  در بع ي از موقعيت. شوند مي

و مهم رهبرو آت  وظيفه. هاو ديگر يک ييرو و در موقعيت

و سرمشق و با خدماتي نه به نارننات  است نه با ارا ه

نند اي  مفهو  را به آنات منرق  نند نه مشررو  ضه ميار

رهبرو م رلز  احررا  . نانوت اصلي توجه سازمات است

قا   شدت و در  ارزش و شأت ن اني است نه تثت 

ه هني  در نرر گرفر  اي  (. نارننات)گيرند نفوذ قرار مي

نکره حا ز اه يت است نه موفقيت رهبرات، تنها تا آت 

دهند، يعني اگر  روانشات اجازب ميحدو است نه يي

اجازب ندهند، رهبر موفقيري نخواهد ( زيردسرات)ييروانشات 

گرا با بدست آوردت تعهّدِ هر ا و  مديرات مشررو. داشت

سازمات براو ت رنز بر مشررو و با مشارنت دادت هر فرد 

                                                 
1 Service Knight 

هاو خدمت، زمينه بهبود م ر ر در  در تعيي  اسراندارد

 .ننند م ميارا ه خدمت را فراه

هاو خدماتي،  و در نهايت حرد آخر اينکه در سازمات

نارننات، نيفيت خدماتي را نه از رهبرانشات دريافت 

به طور خلاصه، . دهند ننند، به مشرريات انرقال مي مي

شود، با  نيفيت خدمري نه به مشرريات بيروني ارا ه مي

نيفيت خدمت داخ  سازمات نه نارننات به يکديگر ارا ه 

به مشررو،   و خدمت زنجيرب. شود دهند، شرو  مي مي

او است نه از طريق مثوو ت و خدمات فراهم  زنجيرب

. و مؤس ه، ش ا را به مشررو مرو  نند شدب به وسيله

ش ا و گروهرات، ش لرات و هر چه نه باشد، در اي  

مديرات بايد به اي  بين  . هاو اتوال ه ريد زنجيرب، حلقه

براو مشررو خوب است، براو نارننات  برسند نه، آنهه

نارنناني نه به خوبي به آنات توجه . هم خوب است

. و خدمت خوب به ديگرات يايبند ني رند شود، به ارا ه ن ي

او در اي  زنجيرب قوو باشد، و هر  اما چنانهه هر حلقه

و بعدو ارا ه دهد، آنگاب  فردو خدمت ااهي به حلقه

ز مزاياو خدمت ااهي بهرب مشرريات خارج از سازمات، ا

 .مند خواهند شد

خدمت قب  از اينکه صادر شود، بايد در دروت سازمات  

وجود داشره باشد و اساس اي  امر، ف او مثبت، 

بايد به مديرات . بخ  است آميز، ح ايري و اط ينات تشويق

مه رري  انور در ايجاد ف او نارو  "ياد آور شويم نه 

در جايگاب مدير سازمات است و مثبت، رفرار شخوي ش ا، 

و طرزتلقي نارننات از  مثيط نارو شک  دهندب

گرارو در آت،  بنابراي  سرمايه. است( رضايت ش لي)نار

گرارو در ا لکرد خدمت به ح اب  يهسرما

    (18)."آيد مي

 

 روش تحقيق

اي  تثقيق در قاهل يک طرح تثقيقاتي ناربردو صورت 

و مشکلاتي در  بمثقق ي  از مشاهد. گرفره است

او از اي   هاو مخرلف الت اصلي مج واه سازمات

ارتباطي مديرات تشخيص  مشکلات را سطح يايي  مهارت

                                                 
2 Chain of Service 
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دادب و سپ  به بررسي اي  م أهه در قاهل طرح تثقيق 

يرداخره است و در نهايت نيز ييشنهاداتي را در قاهل 

 .دهد هاو انجا  شدب ارا ه مي بررسي

فره شدب در اي  يژوه ، روش روش تثقيق به نار گر 

اي  تثقيق از اي  جهت . توصيفي از نو  ه ب رگي است

يک تثقيق توصيفي است نه به توصيف جزء به جزء يک 

ه هني  . موقعيت و يا يک رشره از شرايط يرداخره است

در تثقيق ه ب رگي هدد اصلي آت است نه مشخص 

، و اگر او بي  دو يا چند مر ير وجود دارد شود آيا رابطه

 (19).و آت چقدر است اي  رابطه وجود دارد حد و اندازب
 

 جامعه و نمونه آماري

او از افراد، اشياء و  جامعه آمارو ابارت است از مج واه

 (20).نه حداق  در يک صفت، مشرر  باشند( واحد.... )

جامعه آمارو به ن ِ گروب افراد، وقايع يا چيزهايي اشارب 

و آنها  هد به تثقيق درباربخوا دارد نه مثقق مي

 (21).بپردازد

و آمارو اي  يژوه  نارننات سازمات آموزش  جامعه 

و  اهبره به توصيه. باشند و يرورش اسرات مازندرات مي

ها، تنها  اساتيد مثرر  و جهت با بردت ااربار ياسخ

و نار و مدر   سال سابقه 1 نارنناني نه حداق  داراو 

و آمارو اي   اند در جامعه بودبتثويلي هي ان  به با  

و  با اي  توضيثات تعداد جامعه. اند تثقيق قرار گرفره

شدب از واحد طرح و برنامه  آمارو با توجه به آمار اخر 

 .باشد نفر مي  1 اي  سازمات 

گيرو  گيرو در اي  تثقيق روش ن ونه براو ن ونه 

ه توادفي سادب اسرفادب شدب است و براو تعيي  حجم ن ون

 :          از فرمول زير اسرفادب شد

 

 :نه در اي  فرمول
 

= n  باشد، و با توجه به اينکه  تعداد ن ونه ميα 

Zاست، در نريجه   101م اوو با 
2

(α/2)  را م اوو
يا ه ات ضريل ه ب رگي با  r. ايم در نرر گرفره( 011 )2

 dبه دست آمد و    107و اوهيه  هاو ن ونه توجه به دادب

در نرر گرفره   10و آزادو م اوو با  به انوات درجهنيز 

ي  از جايگرارو مقادير در فرمول با ، تعداد اا اء  .شد

بردت ااربار  نفر بدست آمد نه جهت با  88ن ونه تقريبا  

 .آورو گرديد يرسشنامه توزيع و ج ع 11ها تعداد  دادب

 

 آوري اطلاعات هاي جمع روش

هاو مهارت  ايي شاخصشناس)ي  از طرح يرس  آغازو

هاو انرشافي با  او و مواحبه ، مطاهعات نرابخانه(ارتباطي

و آت تدوي   اساتيد و صاحبنررات انجا  گرفت نه نريجه

هاو  و شاخص مدل مفهومي تثقيق بود نه در بردارندب

هرا جهت ياسخگويي به . باشد و ذنر شدب مي هشرگانه

و و مواحبه ا يرس  آغازي  تثقيق از مطاهعات نرابخانه

 . با اساتيد اسرفادب گرديد

آورو اطلااات جهت ياسخگويي به  اما در ج ع 

بدي  . سئوا ت اول و دو  از يرسشنامه اسرفادب شد

صورت نه براو سنج  وضعيت موجود و مطلوب 

و دو طرفه  هاو ارتباطي مديرات از يک يرسشنامه مهارت

سئوال اسرفادب شد و براو سنج  وضعيت    شام  

 8 ش لي نارننات از يک يرسشنامه شام   موجود رضايت

 .سئوال اسرفادب گرديد

 

 ها روايي و پايايي پرسشنامه

تواند  گيرو مي مقوود از روايي آت است نه آيا ابزار اندازب 

خويوه و ويژگي نه ابزار براو آت طراحي شدب است را 

گيرو نند يا خير؟ موضو  روايي از آت جهت  اندازب

هاو نامناسل و نانافي  گيرو رد نه اندازباه يت دا

 (20).ارزش و ناروا سازد تواند هر يژوه  ال ي را بي مي

ها در  در اي  تثقيق جهت سنج  روايي يرسشنامه 

هاو اسراندارد اسرفادب شدب و با  ابردا سعي شد از يرسشنامه

ي  از . و ابردايي تدوي  گرديد و از آنها يرسشنامه اسرفادب

ها، آنها را در اخريار تعدادو از اساتيد و  شنامهتدوي  يرس

و مورد  صاحبنررات و ه هني  تعدادو از مديرات جامعه

مرنور،   مطاهعه قرار دادب و ي  از اخر نررات ج ع

 .ها انجا  گرفت اقدامات اصلاحي در يرسشنامه

ها، يک  در اي  تثقيق براو سنج  يايايي يرسشنامه 

بدي  صورت نه ابردا . فتمرحله يي  آزموت انجا  گر

         Z
2
 ( 1 – r

2
 ) 

n =  

              r
2
  .  d

2 
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و مورد نرر توزيع و  يرسشنامه در جامعه   تعداد 

ها، با اسرفادب از  آورو گرديد و ي  از وارد نردت دادب ج ع

مثاسبه ( آهفاو نرونباخ)ضريل يايايي  SPSSنر  افزار 

 .گرديد
 

 .و آهفاو نرونباخ به شرح زير است فرمول مثاسبه

 

 

 

هاو  و سئوال تعداد زيرمج واه= j: نه در اي  فرمول 

Sjيرسشنامه و 
واريان  ن رات هر زير مج واه و = 2

S
 101مع و   آهفاو ن رر از . باشد واريان  ن  مي= 2

نشات  108قاب  قبول و با تر از  108تا  101يايايي ضعيف، 

بديهي است نه هر چه اي  . باشد و يايايي با  مي دهندب

 .بهرر استادد به يک نزديکرر باشد 

آورو  در اي  تثقيق ه انطور نه ذنر شد ي  از ج ع 

 SPSSافزار  ها وارد نر  و اوهيه، دادب ها از ن ونه دادب

گرديد و ضريل آهفاو نرونباخ مثاسبه گرديد نه ضريل 

 .تعيي  گرديد 1. 1ها تقريبا   مورد نرر براو يرسشنامه

 

هاي  ها و آزمون هاي تجزيه و تحليل داده روش

 اري مورد استفادهآم

هاو بدست آمدب  در اي  تثقيق براو تجزيه و تثلي  دادب

 :هاو آمارو زير اسرفادب شدب است از روش

به يک مج واه از مفاهيم و  :ـ آمار توصيفي1

هاو بکارگرفره شدب جهت سازمات دادت، خلاصه  روش

هاو  و جدول، رسم ن ودار و توصيف دادب نردت، تهيه

بطورنلي، . شود ر توصيفي گفره ميآورو شدب، آما ج ع

هاو مورد مشاهدب  آمار توصيفي چکيدب و توويرو از دادب

 .دهد ها ارا ه مي را با ن ک ارقا  اسراندارد و ن ودار

در اي  تثقيق با اسرفادب از جداول و ن ودارها به  

هاو ج عيت شناخري،  تجزيه و تثلي  توصيفي دادب

و ه هني  سئوال باز  هاو مهارت ارتباطي فراواني شاخص

 .ايم يرسشنامه يرداخره

در آمار اسرنباطي ه وارب مثقق  :ـ آمار استنباطي2 

گيرو و انرخاب يک گروب نوچک موسو   با جريات ن ونه

و آمارو يا  به ن ونه از يک گروب بزرگرر موسو  به جامعه

ها  و دادب ج عيت اصلي سرونار دارد و يژوهشگر بوسيله

از ن ونه به برآورد و ييشگويي  و اطلااات حاصله

 (20).يردازد هاو ج عيت مورد مطاهعه مي ويژگي

(: و واب ره دو ن ونه)1هاو جفت با ن ونه Tآزموت (  ر 

رود  هايي بکار مي اي  آزموت براو تجزيه و تثلي  آزماي 

نه هر فرد، حيوات يا شيء دو دفعه و در دو وضعيت 

ها، اغلل  اي  آزماي در . مرفاوت مورد مشاهدب قرار گيرد

مورد بررسي ( قب  و بعد)و مر ير در دو وضعيت  اندازب

هاو جفت اي   و صفر در طرح دادب فرضيه. گيرد قرار مي

و جفت  است نه اخرلافي بي  مقادير ميانگي  در دو ن ونه

از جامعه وجود ندارد در مقاب   اي  فرض نه بي  مقادير 

فرض برابرو دو  آزموت. ميانگي ، اخرلاد وجود دارد

 (22):ميانگي  واب ره و آمارب آزموت آت به شک  زير است

 

 

 

 

در اي  تثقيق از اي  آزموت براو آزموت معنادار بودت  

هاو ارتباطي  تفاوت وضع موجود و مطلوب مهارت

 .است اسرفادب شدب
 

 ضريب همبستگي اسپيرمن
 

ها را در اصطلاح آمارو  و بي  مر ير و رابطه مطاهعه 

بي    و ه ب رگي اندازب. نامند و ه ب رگي مي مطاهعه

شود نه مع و   از  ها ضريل ه ب رگي ناميدب مي مر ير

ضريل . نند ت يير مي - و از صفر تا +  صفر تا 

را ه ب رگي مثبت نام  و ضريل +  ه ب رگي 

نامند و ضريل  را ه ب رگي منفي نام  مي - ه ب رگي 

نه بي  دو مر ير هيچ نو  ه ب رگي صفر نشانگر آت است 

ها داراو مقياس  هنگامي نه دادب. ه ب رگي وجود ندارد

                                                 
1 Paired-Sample T Test     
2 Spearman 
3 Correlation Coefficient 
4 Pearson Product Moment Correlation 

           j                 ∑sj
2 

ra =              ( 1 -              ) 

        j – 1                 s
2
   

 

 

     Ho :   μd = o 

 

  

     H1 :   μd ≠ o 

     

 

 

 

 

        X1 – X2 

t =   

         S / √n 
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او و ن بي ه رند، ضريل ه ب رگي بي  دو مر ير  فاصله

و ضريل ه ب رگي گشراورو  توات از طريق مثاسبه را مي

ها داراو  اما در مواردو نه دادب. مثاسبه نرد  ييرسوت

مول گشراورو ييرسوت او باشند اسرفادب از فر مقياس رتبه

در . و ضريل ه ب رگي امکات يرير ني ت براو مثاسبه

او اسپيرم  نه بر اساس  اينگونه موارد از فرمول رتبه

هاو ييرسوت به دست آمدب  فرمول تفاوت زوج انثراد

 (23).شود است اسرفادب مي

به صورت زير مثاسبه ( ρ)ضريل ه ب رگي اسپيرم  

 :شود مي

 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1Pirsoon 

 nها و  هاو مرناظر مقادير دادب رتبه  Siو  Riنه در آت    

اي  ضريل ه ب رگي نه براو . تعداد مشاهدات است

رود، معادل ضريل ه ب رگي  او به نار مي هاو رتبه دادب

 (22).هاو ن ي است رييرسوت در مر ي

در اي  تثقيق از ضريل ه ب رگي اسپيرم  جهت  

هاو  و موجود بي  شاخص شناسايي نو  و ميزات رابطه

ش لي نارننات اسرفادب  ارتباطي مديرات و رضايت مهارت

 .شدب است

 

 نتيجه گيري

هاو مهارت  نرايج بدست آمدب از بررسي توصيفي شاخص

راو سنج  مهارت ارتباطيه انطور نه اشارب شد، ب

ارتباطي مديرات از هشت شاخص بهرب گرفره شدب است 

هاو گردآورو  ها و توصيف آمارو دادب  نه اي  شاخص

در قاهل جدول و ن ودار حاص  از مطاهعه ميداني  شدب

  :گردد ميزير ارا ه 

 

 

 

 

 

 

او مهارت ارتباطي مديراتشاخص ه   

گرايي مثبت ح ايرگرو ه دهي خودگشودگي  خودنر ي 
 مهارت

 اجر ااي

نفوذ 

آرماني 

واهها  

 شيخب
 

تثريک 

 فرهيخرگي

 
 

 مقادير

ن ونه تعداد  11 11 11 11 11 11 11 11 

   0   .    0   0  1 0    0   .   . 1 ميانگي 

   0    0    0     .         ميانه

   0    0  7 0           0  مد

   10 8 10   10  107   10   10 7 10 107 معيار انثراد

های مهارت  توزيع فراواني شاخص .1جدول 

 ارتباطي مديران

 

             n                 n + 1                      n + 1                       

            ∑ ( Ri –             ) ( Si -               )              
          i=1                           2                            2                          

ρ =                                                                                              
n (n

2
 – 1) 

                                          12 

 

 

             n                 n + 1                      n + 1                       

            ∑ ( Ri –             ) ( Si -               )              
          i=1                           2                            2                          

ρ =                                                                                              
n (n

2
 – 1) 

                                          12 
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 های مهارت ارتباطي مديران توزيع فراواني شاخص .1نمودار

 

دار با ، با تري  مقدار مربوط به در جدول و ن و 

بخشي بودب و ن رري  مقدار نيز مربوط  نفوذآرماني و اهها 

و به طور مروسط نيز مقدار . به خودگشودگي مديرات است

در . باشد مي 8 0 هاو مهارت ارتباطي مديرات  شاخص

هاو مهارت ارتباطي مديرات  بررسي توصيفي شاخص

ها تقريبا  با و  صمشخص شد نه ميانگي  ت امي شاخ

هايي ه هوت  با اي  تفاوت نه شاخص. مروسط قراردارد

گرايي  اجر ااي و مثبت بخشي، مهارت نفوذآرماني و اهها 

ها قرار  ترو ن بت به ساير شاخص در وضعيت مناسل

دارند و شاخص خودگشودگي نه يکي ار مه رري  

باشد، داراو  هاو مهارت ارتباطي مديرات مي شاخص

 .باشد هاو مرنور مي ميانگي  در بي  شاخص ن رري 

 

نتايج بدست آمده از بررسي توصيفي سئوال 

 باز پرسشنامه

در انرهاو يرسشنامه يک سئوال باز مطرح شد با اي   

هاو مهارت ارتباطي  ها و موهفه قطعا  شاخص: م  وت نه

باشد،  مديرات مثدود به موارد ذنر شدب در يرسشنامه ن ي

مهارت ارتباطي مديرات را نه به نرر هاو  ديگر شاخص

توانند در جهت افزاي  رضايت ش لي نارننات  ش ا مي

 . مورر باشند در حد امکات تشريح ن اييد

هايي نه نارننات به سئوال مرنور دادند، طيف  ياسخ 

هرا براو راايت . گرفت ها را در بر مي وسيعي از شاخص

در مورد اخروار و اهبره امکات تجزيه و تثلي  نلي 

ها، مواردو نه داراو فراواني ب يار يايي  بودند  ياسخ

حرد و موارد داراو فراواني با تر در قاهل جدول زير 

 .گيرند مورد تجزيه و تثلي  قرار مي
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 های مطرح شده توسط کارکنان در سوال باز پرسشنامه شاخص .2جدول 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

در خووِ سئوال باز يرسشنامه نيز با توجه به تجزيه     

و تثلي  انجا  شدب مشاهدب شد نه نارننات با درصد 

تري   را يکي از اصلي با يي، مر يرهاو ارزشي

اي  . هاو مهارت ارتباطي مديرات مطرح ن ودند شاخص

هاو ديني از ج له توجه به  او از شاخص شاخص دامنه

هايي ه هوت تواضع در رفرار و  احکا  ديني تا شاخص

 .گيرد گرايي را دربر مي و تج   اد  وجودِ روحيه

هايي نه مورد تأنيد نارننات قرار  از ديگر شاخص

ره اار اد مديرات به نارننات است نه ن ود آت را در گرف

دادت آنات در فرايند  واگرارو نارها به نارننات و مشارنت

جاهل توجه اينکه نارننات به . توات ديد گيرو مي تويم

هاو اخير رفرار سازماني به آنها  مواردو نه در تئورو

د و اي  موارد تأني ازج له. اند يرداخره شدب، اشارب داشره

بر ح ور م ر ر مديرات در مث  نار نارننات، برقرارو 

هاو  تشکي  تيم: هايي مانند روابط دوسرانه با نارننات از راب

ورزشي با ح ور مديرات و برگزارو اردوهاو تفريثي 

و  ه راب نارننات و در نهايت بر توجه به نيازهاو خانوادب

هاو مهارت  نارننات به انوات يکي ديگر از شاخص

تواند مورر در افزاي  رضايت  باطي مديرات نه ميارت

 .اند ش لي نارننات باشد اشارب داشره

 

 (آزموت فرضيات)نرايج بدست آمدب ار آمار اسرنباطي 

 و اهم اول  آزموت فرضيه

 : آزموت فرض

 

 

 

 .آمدب است وبعددر جداول  Tهاو مربوط به وضعيت موجود و مطلوب مهارت ارتباطي مديرات و انجا  آزموت  دادب
 

 

 

 
 

 فراواني ها شاخص

توجه به م ا   ارزشي  -    1 

 1 ورو تشريک م ااي با نارننات جهت افزاي  بهرب - 

 7 ح ور م ر ر مديرات در مث  نار  نارننات - 

    هاو نارننات ها و قابليت توجه به توانايي - 

 1 تعهد ا لي مديرات به اهداد سازمات - 

    اار اد مديرات به نارننات -1

    اتمدير  انرقادو و اد  خودرايي در رفرار خود -7

    راايت ضوابط به جاو سلايق شخوي -8

 8 برقرارو روابط دوسرانه با نارننات -1

   توجه به نيازهاو خانوادب نارننات -1 

    Ho :   μd = o                 داری وجود ندارد های ارتباطی مدیران تفاوت معنی بین وضعیت موجود و مطلوب مهارت         

 

 

   H1 :   μd ≠ o                 داری وجود دارد   های ارتباطی مدیران تفاوت معنی موجود و مطلوب مهارت بین وضعیت 
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T-Test 

 وضعيت موجود و مطلوب مهارت ارتباطي مديران . 3جدول 

 آمارب ن ونه هاو جفت

  ميانگي  تعداد انثراد معيار دامنه ت ييرات

101  1  

101 78  

10      

10 18   

11 

11 

 0 81  

 0 111 

موجود               

جفت:  

 مطلوب

 
 

 های وضعيت موجود و مطلوب مهارتهای ارتباطي روی داده Tانجام آزمون  . 4جدول 

 آزموت با ن ونه هاو جفت

 مقدار بثراني
درجه 

 آزادو
 آمارب آزموت

  تفاوتهاو زوجها

%  1تفاوتها با 

اط ينات فاصله  
دامنه 

 ت ييرات

انثراد 

 معيار
 ميانگي 

 حد يايي  حد با 

10111 1   10   -  1011-   0 8-  101  10    017-  
مطلوب  -موجود

جفت:  

 

ه انطور نه در جدول فو  مشهود است، با انجا  

بدست آمد     10 و آزموت  آزموت مربوطه، مقدار آمارب

هرا فرض صفر را رد . مثاسبه شد  =P-value 111ֽ1و 

بدي  معني نه . شود ننيم و فرض مقاب  يريرفره مي مي

 ارت ردارو بي  وضعيت موجود و مطلوب مه تفاوتِ معني

 

 

حال با . و مورد مطاهعه مشاهدب شد ارتباطي در ن ونه

بدي  مهارت ارتباطي مديرات در  توجه به اه يت بي

سازمانها، وجود فاصله بي  وضعيت موجود و مطلوب آت 

در سازمات نشات از مشکلي دارد نه مثقق در ابرداو اي  

 تثقيق و در زمات بيات م ئله به آت اشارب داشره و در نرايج

 .تثقيق وجود اي  م ئله به وضوح قاب  مشاهدب است

 

 (شود هاو اخص مربوط را بررسي ن ودب و در يايات آزموت فرضيه اهم دو  ارا ه مي ابردا فرضيه)آزموت فرضيه اهم دو 

 نارننات ش لي گشودگي مديرات و رضايت و بي  خود رابطه: و اخص اول آزموت فرضيه

 :آزموت فرض

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        H0 :  ρ = 0 بین خودگشودگی مدیران و رضایت شغلی کارکنان رابطه وجود ندارد                  

 

 

        H0 :  ρ ≠ 0 د دارد          بین خودگشودگی مدیران و رضایت شغلی کارکنان رابطه وجو   
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Nonparametric Correlations 

 

 آزمون ضريب همبستگي اسپيرمن بين خودگشودگي مديران و رضايت شغلي کارکنان . 5جدول 

  رضايت ش لي خودگشودگي
**10178  رابطه معنادار 0111  

 رضايت ش لي

 ضريل اسپيرم 

 مقدار بثراني 1 10111

 تعداد 11 11

 0111 **10178  رابطه معنادار 

 مقدار بثراني 10111 1 خودگشودگي

 تعداد 11 11

معنادار است% 11رابطه در سطح اط ينات **   

 

ه انطور نه در جدول فو  آمدب، با انجا  آزموت مربروط،  

 = P-value 101111درصد، مقدار   11در سطح اط ينات 

هرا فرض صفر را رد نردب و فرض مقابر  را  . آمد بدست  

دارو برررري   يو معنرررر يعنرررري رابطرررره. يررررريريم مرررري

مرديرات و رضرايت شر لي نارننرات وجرود       گشودگي خود

ميزات ضريل ه ب رگي اسپيرم  براو آزمروت فرو    . دارد

 .باشد مي 10178

 

 و بي  ه دهي مديرات و رضايت ش لي نارننات رابطه: و اخص دو  آزموت فرضيه

 :آزموت فرض

 

 

 

 

 

Nonparametric Correlations 

 

 ستگي اسپيرمن بين همدلي مديران و رضايت شغلي کارکنانآزمون ضريب همب .6جدول 

  رضايت ش لي ه دهي
 رابطه معنادار 0111    107**

 رضايت ش لي

 ضريل اسپيرم 

 مقدار بثراني 1 10111

 تعداد 11 11

 رابطه معنادار   107** 0111 

 مقدار بثراني 10111 1 ه دهي

 تعداد 11 11

معنادار است% 11ينات رابطه در سطح اط **   

  

        H0 :  ρ = 0 بین همدلی مدیران و رضایت شغلی کارکنان رابطه وجود ندارد                  

 

 

        H0 :  ρ ≠ 0 بین همدلی مدیران و رضایت شغلی کارکنان رابطه وجود دارد             

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 c
s.

sh
ah

ed
.a

c.
ir 

at
 2

1:
52

 IR
D

T
 o

n 
W

ed
ne

sd
ay

 J
un

e 
20

th
 2

01
8

http://cs.shahed.ac.ir/article-1-895-fa.html


 هاي مهارت ارتباطي مدیران و نقش آن در رضایت شغلي کارکنان تبيين شاخص
  

 

444 

 

D
an

es
h
v

ar
 (

R
af

ta
r)

 M
an

ag
em

en
t 

an
d

 A
ch

ie
v
em

en
t 

/ 
S

h
ah

ed
 U

n
iv

er
si

ty
 /

 1
8

th
 Y

ea
r 

/ 
2
0
1

1
-1

2
 /

 N
o

.4
7

-2
 

 
ي 

علم
مه 

هنا
وما

د
– 

ار 
رفت

ور 
نش

 دا
شي

وه
پژ

 /
ت

يري
مد

 
ت

شرف
و پي

 /
د 

شاه
اه 

شگ
دان

 /
تير

09  /
م 

ده
هج

ل 
سا

 /
ره 

ما
ش

2-
74 

درصرد،   11طبق نرايج بدست آمدب، در سطح اط ينرات  

هرا فررض صرفر   . آمد بدست   = P-value 10111مقدار  

و  يعنري رابطره  . يرريريم  را رد نردب و فرض مقابر  را مري  

دارو بي  ه دهي مديرات و رضايت شر لي نارننرات    معني

آزمروت   ه ب رگي اسپيرم  براو ميزات ضريل. وجود دارد

 .باشد مي  107فو 

 

 نارننات ش لي و بي  ح ايرگرو مديرات و رضايت رابطه: و اخص سو  آزموت فرضيه

 :آزموت فرض

 

 

 

 

 

Nonparametric Correlations 
 

 آزمون ضريب همبستگي اسپيرمن بين حمايتگری مديران و رضايت شغلي کارکنان . 7جدول 

  رضايت ش لي ح ايرگرو
**10111  رابطه معنادار 0111  

 رضايت ش لي

 ضريل اسپيرم 

 مقدار بثراني 1 10111

 تعداد 11 11

 0111 **10111  رابطه معنادار 

 مقدار بثراني 10111 1 ح ايرگرو

 تعداد 11 11

معنادار است% 11رابطه در سطح اط ينات **   

 

درصرد،   11با توجه به جدول با ، در سرطح اط ينرات   

هرا فررض صرفر   . آمد بدست   = P-value 10111مقدار  

و  يعنري رابطره  . يرريريم  را رد نردب و فرض مقابر  را مري  

مررديرات و رضررايت شرر لي  دارو برري  ح ررايرگرو  معنرري

ميرزات ضرريل ه ب ررگي اسرپيرم      . نارننات وجرود دارد 

 .باشد مي 1011براو آزموت فو  

 

 نارننات ش لي يرات و رضايتمد گرايي و بي  مثبت رابطه: و اخص چهار  آزموت فرضيه

 :آزموت فرض

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        H0 :  ρ = 0 بین مثبت گرایی مدیران و رضایت شغلی کارکنان رابطه وجود ندارد                  

 

 

        H0 :  ρ ≠ 0 یران و رضایت شغلی کارکنان رابطه وجود دارد          بین مثبت گرایی مد   

        H0 :  ρ = 0 کنان رابطه وجود ندارد          بین حمایتگری مدیران و رضایت شغلی کار        

 

 

        H0 :  ρ ≠ 0 بین حمایتگری مدیران و رضایت شغلی کارکنان رابطه وجود دارد             
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Nonparametric Correlations 

 

 آزمون ضريب همبستگي اسپيرمن بين مثبت گرايي مديران و رضايت شغلي کارکنان . 8جدول 

  رضايت ش لي مثبت گرايي
**10 78  رابطه معنادار 0111  

 رضايت ش لي

 ضريل اسپيرم 

 مقدار بثراني 1 10111

 تعداد 11 11

 0111 **10 78  رابطه معنادار 

 مقدار بثراني 10111 1 مثبت گرايي

 تعداد 11 11

معنادار است% 11رابطه در سطح اط ينات **   

 

درصرد،   11با انجا  آزموت مربوط، در سطح اط ينرات  

هرا فررض صرفر را   . آمد بدست= P-value  10111مقدار 

 و  طهرعني رابري. ريمرريري ياب  را مررض مقرردب و فررد ن

 

گرايري مرديرات و رضرايت شر لي      دارو بري  مثبرت   معنري 

ميرزات ضرريل ه ب ررگي اسرپيرم      . نارننات وجرود دارد 

 .باشد مي 78 10براو آزموت فو  

 

 ش لي نارننات و بي  خودنر ي مديرات و رضايت رابطه: و اخص ينجم آزموت فرضيه

 :آزموت فرض

 

 

 

 

 

Nonparametric Correlations 

 

 آزمون ضريب همبستگي اسپيرمن بين خودنظمي مديران و رضايت شغلي کارکنان . 9جدول 

  رضايت ش لي خود نر ي
**10 81  رابطه معنادار 0111  

 رضايت ش لي

 ضريل اسپيرم 

 مقدار بثراني 1 10111

 تعداد 11 11

 0111 **10 81  رابطه معنادار 

بثرانيمقدار  10111 1 خود نر ي  

 تعداد 11 11

.معنادار است% 11رابطه در سطح اط ينات ** 

 

 

 

 

        H0 :  ρ = 0 بین خودنظمی مدیران و رضایت شغلی کارکنان رابطه وجود ندارد                  

 

 

        H0 :  ρ ≠ 0 بین خودنظمی مدیران و رضایت شغلی کارکنان رابطه وجود دارد             
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 11با انجا  آزموت مشاهدب شد نه، در سطح اط ينات 

هرا . آمد بدست   = P-value 10111درصد، مقدار  

يعني . يريريم فرض صفر را رد نردب و فرض مقاب  را مي

يت دارو بي  خودنر ي مديرات و رضا و معني رابطه

ميزات ضريل ه ب رگي . ش لي نارننات وجود دارد

 .باشد مي 81 10اسپيرم  براو آزموت فو  

 

 ش لي نارننات و بي  مهارت اجر ااي مديرات و رضايت رابطه: و اخص ششم آزموت فرضيه

 :آزموت فرض

 

 

 

 

 

Nonparametric Correlations 

 

 ماعي مديران و رضايت شغلي کارکنانآزمون ضريب همبستگي اسپيرمن بين مهارت اجت .11جدول

  رضايت ش لي مهارت اجر ااي
**10717  رابطه معنادار 0111  

 رضايت ش لي

 ضريل اسپيرم 

 مقدار بثراني 1 10111

 تعداد 11 11

 0111 **10717  رابطه معنادار 

 مقدار بثراني 10111 1 مهارت اجر ااي

 تعداد 11 11

.معنادار است% 11ات رابطه در سطح اط ين**   

 

درصد،  11با انجا  آزموت مربوط، در سطح اط ينات 

هرا فرض صفر . آمد بدست   = P-value 10111مقدار  

و  يعني رابطه. يريريم را رد نردب و فرض مقاب  را مي

اجر ااي مديرات و رضايت ش لي  دارو بي  مهارت معني

م  ميزات ضريل ه ب رگي اسپير. نارننات وجود دارد

 .باشد مي 10717فو   براو آزموت

 

 ش لي نارننات بخشي مديرات با رضايت آرماني و اهها  و بي  نفوذ رابطه: و اخص هفرم آزموت فرضيه

 :آزموت فرض

 

 

 

 

 

 

 

 
 

        H0 :  ρ = 0 بین مهارت اجتماعی مدیران و رضایت شغلی کارکنان رابطه وجود ندارد                  

 

 

        H0 :  ρ ≠ 0 بین مهارت اجتماعی مدیران و رضایت شغلی کارکنان رابطه وجود دارد             

        H0 :  ρ = 0 طه وجود ندارد          بین نفوذ آرمانی و الهام بخشی مدیران و رضایت شغلی کارکنان راب        

 

 

        H0 :  ρ ≠ 0 بین نفوذ آرمانی و الهام بخشی مدیران و رضایت شغلی کارکنان رابطه وجود دارد             
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Nonparametric Correlations 

 

 آزمون ضريب همبستگي اسپيرمن بين مهارت اجتماعي مديران و رضايت شغلي کارکنان .11جدول 

و اهها   نفوذ آرماني

 بخشي
 رضايت ش لي

 

** 1  رابطه معنادار 0111  

 رضايت ش لي

 ضريل اسپيرم 

 مقدار بثراني 1 10111

 تعداد 11 11

 رابطه معنادار   ** 0111 
و اهها   نفوذآرماني

 بخشي
 مقدار بثراني 10111 1

 تعداد 11 11

.معنادار است% 11رابطه در سطح اط ينات **   

 

درصد،  11با انجا  آزموت مربوط، در سطح اط ينات 

هرا فرض صفر . آمد بدست   = P-value 10111مقدار  

و  يعني رابطه. يريريم را رد نردب و فرض مقاب  را مي

بخشي مديرات و رضايت  آرماني و اهها  دارو بي  نفوذ معني

ميزات ضريل ه ب رگي . ش لي نارننات وجود دارد

 .باشد مي    10آزموت فو   اسپيرم  براو

 

 ش لي نارننات فرهيخرگي مديرات و رضايت و بي  تثريک رابطه: و اخص هشرم آزموت فرضيه

 :آزموت فرض

 

 

 

 
 

Nonparametric Correlations 

 

 آزمون ضريب همبستگي اسپيرمن بين تحريک فرهيختگي مديران و رضايت شغلي کارکنان .12جدول 

ش ليرضايت  تثريک فرهيخرگي   
 رابطه معنادار 0111   1011**

 رضايت ش لي

 ضريل اسپيرم 

 مقدار بثراني 1 10111

 تعداد 11 11

 رابطه معنادار  1011** 0111 

 مقدار بثراني 10111 1 تثريک فرهيخرگي

 تعداد 11 11

.معنادار است% 11رابطه در سطح اط ينات **   

        H0 :  ρ = 0 بین تحریک فرهیختگی مدیران و رضایت شغلی کارکنان رابطه وجود ندارد                  

 

 

        H0 :  ρ ≠ 0 حریک فرهیختگی مدیران و رضایت شغلی کارکنان رابطه وجود دارد          بین ت   D
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برا انجرا  آزمروت     ه انطور نره در جردول برا  آمردب،     

-10111Pدرصرد، مقردار     11مربوط، در سرطح اط ينرات   

value =    هررا فررض صرفر را رد نرردب و     . آمرد  بدسرت

دارو بري    و معنري  يعني رابطره . ريميري فرض مقاب  را مي

فرهيخرگي مديرات و رضايت ش لي نارننات وجود  تثريک

ميزات ضريل ه ب رگي اسپيرم  براو آزمروت فرو    . دارد

 .باشد مي  1011

 

 نارننات ش لي و بي  مهارت ارتباطي مديرات و رضايت رابطه: و اهم دو  آزموت فرضيه

 :آزموت فرض

 

 

 

 

 

Nonparametric Correlations 

 

 آزمون ضريب همبستگي اسپيرمن بين مهارت ارتباطي مديران و رضايت شغلي کارکنان .13جدول 

  رضايت ش لي مهارت ارتباطي
 رابطه معنادار 0111   1081**

 رضايت ش لي

 ضريل اسپيرم 

 مقدار بثراني 1 10111

 تعداد 11 11

 رابطه معنادار  1081** 0111 

 مقدار بثراني 10111 1 مهارت ارتباطي

 تعداد 11 11

.معنادار است% 11رابطه در سطح اط ينات **   
 

درصد،  11با انجا  آزموت مربوط، در سطح اط ينات 

هرا فرض صفر . آمد بدست   = P-value 10111ار  مقد

و  يعني رابطه. يريريم را رد نردب و فرض مقاب  را مي

ارتباطي مديرات و رضايت ش لي  دارو بي  مهارت معني

ميزات ضريل ه ب رگي اسپيرم  . نارننات وجود دارد

 .باشد مي  1081براو آزموت فو  

رسي به طور خلاصه در خووِ نرايج حاص  از بر 

و بي  مهارت ارتباطي مديرات و رضايت ش لي  رابطه

او قوو بي  اي  دو  نارننات به اي  نريجه رسيديم نه رابطه

در . وجود دارد( مهارت ارتباطي و رضايت ش لي)مر ير

ها بي   تري  ارتباط ها نيز قوو تک شاخص خووِ تک

ش لي  اجر ااي با رضايت هاو ه دهي و مهارت شاخص

تري  ارتباط نيز مربوط به شاخص  ضعيفمشاهدب شد و 

  .بود خودنر ي

. 

 

 

 

        H0 :  ρ = 0 بین مهارت ارتباطی مدیران و رضایت شغلی کارکنان رابطه وجود ندارد                  

 

 

        H0 :  ρ ≠ 0      بین مهارت ارتباطی مدیران و رضایت شغلی کارکنان رابطه وجود دارد       
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 مقايسه نتايج تحقيق با تحقيقات گذشته

در تثقيقي نه ديويد رافا   در دانشگاب هاوايي انجا  دادب 

هراو مرديريري و    است، حري بدوت در نررگرفر  موقعيرت 

دارو برري  توانررايي  و مثبررت و معنرري غيرمررديريري، رابطرره

در . ش لي مشراهدب شردب اسرت    ط و رضايتبرقرارو ارتبا

بينريم   بررسي نرايج مربوط به سئوال دو  تثقيق ايشات مري 

هرراو مهررارت ارتبرراطي بررا   و برري  شرراخص نرره رابطرره

شررر لي برررراو مرررديرات، منفررري و برررراو      رضرررايت

، مثبررت اسررت و در نهايررت نيررز در (نارننررات)غيرمررديرات

هدب بررسي نرايج مربوط به سئوال آخر تثقيق ايشات مشرا 

ننرريم نرره برري  مهررارت ارتبرراطي غيرمررديرات و       مرري

دارو وجرود دارد   و مثبت و معني ش لي آنها رابطه رضايت

هر چنرد  . باشد و مقدار اي  رابطه نيز مروسطِ رو به با  مي

و بي  مهارت ارتبراطي مرديرات و    نه در اي  تثقيق رابطه

ش لي خود آنها مرورد بررسري قررار     غيرمديرات با رضايت

ه، اما به طورنلي نرايج تثقيق رافا ر  هرم جهرت برا     گرفر

دارو را بري  مهرارت    و مثبت و معني تثقيق حاضر، رابطه

 (24).دهد ش لي نشات مي ارتباطي و رضايت

در تثقيقي ديگر نه توسط دبرا روتر و ه کاران  در  

هاو مرعردّدِ سره نشرور هنردوراس، ترينيرداد و       بي ارسرات

، در نرايج تثقيق مشراهدب شرد   توباگو و مور انجا  گرفره

ارتباطي به نادر درماني، موجل افزاي   نه آموزش  مهارت

سطح مهارت ارتباطي آنها شدب و در نهايت اير  افرزاي ،   

را بره  ( سازماني مشرريات بروت)بهبود سطح  رضايت بي ارات

در تثقيق حاضر نيز مشراهدب شرد نره    . دنبال داشره است

رتباطي مديرات و رضايت هاو مهارت ا بي  ت امي شاخص

. دارو وجرود دارد  و مثبرت و معنري   ش لي نارننات، رابطه

بندو نرايج اي  تثقيقات مباحثي را نه در بيات مبراني   ج ع

نررو تثقيق مورد بررسي قرار داديرم مرورد تأييرد قررار     

 (25) .دهند مي

ه انطور نه بثث شد، فراهم ن ودت رضايت مشرريات  

مشررريات  )نارننرات   جه به رضرايت سازماني، بدوت تو بروت

نررايج تثقيرق روترر    . ، فراهم نخواهد شرد (سازماني دروت

خردمت بره    شردب در زنجيررب   و تعريرف  و رابطه تأييدننندب

مشررو است نه، خدمت قب  از اينکه صادر شود، بايد در 

 (18).دروت سازمات وجود داشره باشد

 

 پيشنهاد ها

 پيشنهاد هايي کاربردي براي مديران

 گيرو از تجزيره و تثلير  سرئوال براز      ر نريجهد

يرسشنامه گفريم نه نارننات برا درصرد برا يي، مر يرهراو     

هاو مهارت ارتباطي  تري  شاخص ارزشي را يکي از اصلي

ها و خووصاَ  هرا به مديرات سازمات. مديرات مطرح ن ودند

شود نه، با توجره بره مطلوبيرت     سازمات مرنور توصيه مي

و ارزشي در نزد نارننات، تلاش ن اينرد نره   ها با و مر ير

هرا در شخوريت و    در حد امکات به تقويت اير  شراخص  

با توجره بره تأنيرد نارننرات برر اير        . رفرار خود بپردازند

آرمراني و   هراو نفروذ   ها و اينکه يکري از شاخوره   شاخص

بخشي، اهگوگرفر  نارننات از رفرار مرديرات اسرت، و    اهها 

شر لي نارننرات،    شاخص و رضايت و بي  اي  اربات رابطه

 .گردد هزو  توجه به اي  شاخص بي  از يي  آشکار مي

 هاو ديگرو نه در تجزيره و تثلير     از شاخص

سررئوال برراز يرسشررنامه برره آنهررا اشررارب داشررريم، برقرررارو 

و  دوسرانه با نارننات و توجره بره نيازهراو خرانوادب     روابط

نه برا  در خووِ برقررارو روابرط دوسررا   . نارننات است

هاو  ز  درمرورد اه يرت اير  م رئله در      نارننات، بثث

اجر ررااي   خودگشررودگي، ح ررايرگرو، ه رردهي و مهررارت

هرراو تأريرگرررار بررر    مررديرات نرره ه گرري از شرراخص   

و برر   اما الاوب. باشند، انجا  شد ش لي نارننات مي رضايت

و نارننرات نره در    هراو خرانوادب   اي  روابط، توجه به نياز

نارننات بر آت تأنيد شدب است، بايد مردنرر  اظهارنررهاو 

و نارننرات   زيرا نه، توجه به نيازهراو خرانوادب  . قرار گيرد

موجل يديد آمدت ديد مثبتِ آنات ن بت به سازمات شدب و 

ها، برر ديردگاب نارننرات ن ربت بره       اي  ديد مثبتِ خانوادب

سررازمات و ش لشررات تررأرير گراشررره و در نهايررت بهبررود   

 .ن ايد رننات را فراهم ميش لي نا رضايت

    بي شک افزاي  مهارت ارتباطي مرديرات بردوت

او مردوت در سرطوح اراهي سرازمات م کر        ود برنامهوج

و  هاو سا نه شود در در برنامه هرا ييشنهاد مي. نخواهد بود
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يابرد،   و سراهيانه تبلرور مري    ها نه در قاهل بودجره  سازمات

ديرات يري   هايي جهت افزاي  مهرارت ارتبراطي مر    برنامه

 .بيني شود

 هر گونه مهارتي، براو ارتقا نياز به آموزش دارد .

جهت افزاي  سطح مهارت ارتباطي مرديرات نيرز تردوي     

اهبرره  . هاو آموزشي مدوت ب يار نارآمد خواهد برود  برنامه

هراو نرررو  ز     ها هر چنرد نره آمروزش    در اي  آموزش

 .ها غاهل باشد است ، اما بايد وجَهِ ا لي آموزش

  و بري  مهرارت ارتبراطي     واضح است نه رابطره

. او دو طرفه اسرت  مديرات و رضايت ش لي نارننات رابطه

چند نه م ک  است مديراني با رضايت شر لي برا ، از    هر

مهارت ارتباطي ن ي برخوردار باشند، اما قطعا  برروز اير    

ها در زمات برقرارو ارتباط است نه داراو اه يرت   مهارت

در غير اينورورت مرديرو نره درگرشرره     . باشد اصلي مي

باشد اما به دهير  سرطح    ها مي نشات دادب واجد اي  مهارت

ها در  يايي  رضايت ش لي  ااجز از بکارگيرو اي  مهارت

ارتباط خود با نارننات است، ديگر در گروب مديرات داراو 

هررا شرايات   . بنردو نخواهرد شرد    مهارت ارتباطي با  طبقه

هراو   تلاش در جهت افزاي  مهارتتوجه است نه ض   

ارتباطي مديرات سعي برر اير  باشرد نره رضرايت شر لي       

 .مديرات نيز در سطح با يي نگه داشره شود

 و مديرات در زمات ورود بره سرازمات داراو    ه ه

باشند نه در خارج از سازمات  ارتباطي مي سطثي از مهارت

بدسرت  ( هاو نلاسريک  از ج له آموزش)از طر  مخرلف 

رسرد يکري از مرواردو نره در      هرا به نررر مري  . دب اندآور

ها جهتِ اسرخدا  بايرد مرورد توجره قررار گيررد،       ارزيابي

توجره بره   . سطح مهارت ارتباطي مرقاضيات اسرخدا  است

شرود آنهرايي نره آرزوو ورود بره      اي  نکرره موجرل مري   

يروراننررد، حررري قبرر  از ورود برره  سررازمات را در سررر مرري

م رئله واقرف شردب و در جهرت      سازمات به اه يرت اير   

هرا ترلاش ن اينرد و ير  از ورود بره       افزاي  اي  قابليت

 .و مهم داشره باشند سازمات نيز توجه  ز  را به اي  مقوهه
 

 

 پيشنهادهايي براي پژوهش هاي آتي

       با توجه به نررايج بدسرت آمردب، مثقرق ييشرنهاد

نند نه اي  رابطه در سرطثي وسريعرر يعنري در قاهرل      مي

 . او بزرگرر در سطح ملي صورت گيرد هجامع

    هراو مهرارت    با توجه به اينکره در بري  شراخص

تررو را برا    و ضرعيف  ارتباطي مرديرات، خرودنر ي رابطره   

ننررد نرره در  شرر لي داشررت، مثقررق ييشررنهاد مرري رضررايت

تثقيقات آينردب در فراينرد طراحري يرسشرنامه سرئوا ت      

بيشررو جهت سنج  خودنر ي اخرواِ دادب شرود ترا   

 .ترو بدست آيد ايج روش نر

   هراو جاهرل    نارننات در قاهل سئوال براز جرواب

هررايي نرره در  يکرري از شرراخص. ترروجهي را ارا رره دادنررد

تواند به مدل مهرارت ارتبراطي مرديرات     تثقيقات آيندب مي

اضافه شرود تعهرد سرازماني مرديرات اسرت نره  بررسري        

و آت با رضايت ش لي نارننرات بره مثققري  بعردو      رابطه

 .شود اد ميييشنه
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