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Abstract 

 

Organizational communication includes a process in which two or more units of a group 

exchange the information they need through an exchange of opinions, and since 

communication is one of the primary elements of management, managers must communicate 

effectively with the people of the group or their peers at different levels. establish that this 

research is a mixed research design of an exploratory type, so quantitative and qualitative data 

are combined with each other by the method of connecting data, that is, connecting two sets 

of data by building one on the basis of the other. In the following, using in-depth and semi-

structured interviews with 15 managers of the national sample using the snowball interview 

technique, and after theoretical ghosting, the collected data sets were organized using 

MAXQDA10 software and coding techniques.Then, for scaling, the calculation of face 

validity, content validity (CVR) and (CVI) and exploratory and confirmatory factor analysis 

were used, and by distributing 500 questionnaires among 25 executive bodies of Gilan 

province and collecting 429 questionnaires, hypotheses were tested using the Pearson 

correlation method. Conducting and confirming all hypotheses and the final research model 

for the communication skills of managers in government organizations including information 

exchange, feedback, situational, technology application, analytical-perceptual, cognitive-

behavioral and social skills were presented. 
Keywords: Communication skills, coding, Pearson, content validity, exploratory and 

confirmatory factor. 
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 دولتی های سازمان در ارتباطی های مهارت بر مؤثر عوامل مطالعه

 1 كجوری كيا داود

 

 

 چکيده

 را خود نياز مورد اطلاعات نظر، تبادل طريق از مجموعه يك از واحد چند يا دو كه است فرايندي شامل نیسازما ارتباطات

 همطراز يا و مجموعه افراد با مختلف سطوح در بايد مديران است، مديريت اوليه عناصر از ارتباطات كه آنجايی از و كرده مبادله

 روش از كيفی كمی و هاي داده لذا باشد می اكتشافی نوع از آميخته تحقيق طرح نوع اين تحقيق از كنند برقرار مؤثر ارتباط خود

 باادامه  درديگري.  اساس بر يکی ساخت ها بصورت داده مجموعه دو دادن ارتباط يعنی شوند می تركيب يکديگر با ها داده اتصال

 پس و مصاحبه برفی گلوله تکنيك از گيري بهره با لیم نمونه مديران از نفر 15 با ساختاريافته نيمه و عميق مصاحبه از استفاده

. شدند سازماندهی كدُگذاري تکنيك و MAXQDA10 افزار نرم از استفاده با شده آوري جمع يها داده مجموعه نظري اشباح از

 بهره تائيدي و اكتشافی عاملی تحليلی ( وCVIو ) (CVR) محتوي روايی صوري، روايی محاسبه از سازي مقياس براي سپس

 با فرضيات آزمون پرسشنامه 429 آوري جمع و گيلان استان اجرايی دستگاه 25 بين پرسشنامه 500 توزيع با و شد گيري

براي مهارتهاي ارتباطی مديران در  تحقيق نهايی مدل و تاييد فرضيات كليه و انجام پيرسون همبستگی روش از استفاده

 -ادراكی، شناختی -لاعات، بازخورد، موقعيت شناسی، بکارگيري فناوري، تحليلیمهارتهاي تبادل اط  سازمانهاي دولتی شامل

 گرديد ارايه رفتاري واجتماعی

 تأييدي و اكتشافی محتوي، عاملی پيرسون، روايی كُدگذاري، ارتباطی، هاي مهارت واژگان كليدی:

 

 قدمهم -1

 ارباب رجوع تا گرفته همکاران از ،سازمان درون مؤثر طاتارتبا در كه اخيراً به دنبال كاركنانی هستند دولتی هاي سازمان 

 ارائه يا ارباب رجوع با برخورد مانند شغلی، عملکرد مختلف هاي جنبه در ها مهارت اين از توانند می آنها. كنندعمل می خوب

 از سازمان براي لازم هاي بهجن از بسياري(. 2022، 2رابرت و ميناكشی) كنند استفاده سازمان ارشد مقامات مقابل در ها گزارش

 متقاعدكنندهبه صورت  ديگران با كردن صحبت و فعال، دادن گوش جمله از شوند، می داده پوشش ارتباطی هاي مهارت طريق

 فردي بين روابط ايجاد براي افراد رفتاري و شناختی هاي شايستگی ارتباطی، هاي مهارت (.2023و همکاران،  3)ملوكانی

، 4ارتباطی موجب رضايت شغلی بيشتر كاركنان نيز خواهد شد )يوستگرول و پاپسکو هاي مهارت از دهاستفا .است مثبت

 مورد اطلاعات نظر، تبادل طريق از مجموعه يك از واحد چند يا دو كه كنند می تعريف فرايندي را سازمانی ارتباطات(. 2023

 يا و مجموعه افراد با مختلف سطوح در بايد مديران و است، يتمدير اوليه عناصر از ارتباطات. كنند می مبادله را خود نياز

 عنوان به اطلاعات كه چرا است مديران موفقيت كليدي عناصر از يکی مؤثر ارتباطات. كنند برقرار ثريؤم ارتباط خود طراز هم
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 سيستم نيازمند يابی راه از پس و شده مجموعه وارد مؤثر ارتباطات سايه در و سازمانی سيستم در اهميت با ورودي يك

 ارتباط است بديهی. يابد جريان مجموعه آن شريان در خون همانند و گيرد قرار پردازش مورد تا بود خواهد كارآمد ارتباطی

 اهداف به نيل جهت ارتباطی شيوه بهترين به بايد نمايند، می وظيفه انجام آنان نظارت تحت مجموعه در كه افرادي با مديران

 صورت ارتباطات اين طريق از عملکرد ارزيابی و موريتأم ارجاع، آموزش، مانند كار جوانب همه كه چرا شدبا مجموعه آن

 خود مجموعه كارايی افزايش براي اثربخش ارتباطی روشهاي از گيري بهره با موفق مدير يك رسد می نظر به بنابراين. گيرد می

 اين عکس مطمئناً و داشته بهبود هم مديران عملکرد باشد تر شفاف و ربهت تر،مؤثر ارتباطات كه هرجا. دارد اي ارزنده نقش

 يا افراد بين كه هايی تعارض از بسياري كه دهد می نشان تحقيقات(. 26 :1369 رحمانی،) است رسيده اثبات به نيز قضيه

 را كارشان ساعات درصد هفتاد دافرا زيرا. است ناقص ارتباطات يا و ضعيف ارتباطات از ناشی آيد می پيش سازمان يك كاركنان

 به ارتباطات اثربخشی(. 310: 1998 ،1رابينز) كنند می ارتباطات صرف دادن گوش يا و كردن صحبت خواندن، نوشتن، بصورت

 ديگر و دهند می انجام ارتباطات فرايند بوسيله را مديريت كاركردهاي مديران كه آن يکی: دارد اهميت مديران براي دليل دو

(. 111: 1989 ،2فريدمن و استونر) كنند می آن صرف را خود وقت اعظم قسمت مديران كه است حياتی امري ارتباطات اينکه

 كه است سازمانی ارتباطات مقوله از غفلت هستند درگير آن با ما هاي سازمان امروزه كه مهمی موضوعات از يکی بنابراين

مهارت هاي (. 144 :1392 زاده، اسماعيل و دوستدار) شود سازمان عملکرد آمدن پايين به منجر تواند می آن در خللی هرگونه

هاي بين فردي و فرآيند ارتباط شوند، ماهيت توانند درگير تعاملها افراد میارتباطی، مهارت هايی است كه به واسطه آن

رتباط برقرار كند )دالکول و كند كه آدمی با وجوه گوناگون اجتماع و مجموعه هاي درون آن ااجتماعی انسان ايجاب می

هاي ارتباطی موثر و سازنده برقرار نمايد، (. ميزانی كه فرد بتواند در تعاملات اجتماعی خود با ديگران، مهارت2018، 3همکاران

 براي مدلی ارايه به است نظر در پژوهش اين در  (.2020، 4به همان ميزان بر ضريب موفقيت خود افزوده است )ميشرا

 قايل اهميت كاركنانش نظرات ابراز براي سازمان كه گيرد شکل كاركنان در احساس اين تا گردد مبادرت ارتباطی ايه مهارت

 چيست؟ دولتی هاي سازمان در ارتباطی هاي مهارت بر مؤثر عوامل كه است اين تحقيق اساسی سؤال رو اين از. است

 مبانی نظری و پيشينه پژوهش -2

 كامل آگاهی بويژه و ارتباطات علم تنداش دارند برعهده را سازمان يك اداره مسئوليت كه افرادي و مديران براي

 بـه سبتن و دكن اداره را ازمانیس بخواهد مديري اگر. است برخوردار اي ويـژه اهميت از ارتباطی هاي مهارت به نسبت

 فرهنگی،) شد خواهد روبرو مشکل با آنها تحقـق و سازمان اهداف به رسيدن در باشد نداشته آگاهی غيره و ارتباطی ايه مهارت

امروزه تکنولوژي ارتباطی به طور گسترده اي به عنوان بخشی مورد استفاده در زندگی روزمره، پذيرفته شده است.  (.7: 1379

رتباطی، تحقيقات در اين زمينه نشان داده است كه تمركز بر روي چگونگی استفاده از شاخص ها، مؤلفه ها و فرايند هاي ا

(. مديران سطوح مختلف، مسئول 2017، 5كمك قابل توجهی به تقويت و ارتقاي مهارت هاي ارتباطی خواهد كرد )چان و لاي

ايجاد ارتباطات صحيح در سازمان هستند؛ بنابراين بايد از كم و كيف فرايند ارتباطی آگاه باشند و نحوه برقراري ارتباطات مؤثر 
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ش و مهارت هاي ارتباطی مديران سازمان با نيازهاي جامعه، پيشرفت هاي علمی و تغييرات، هماهنگی را بدانند. هر چه قدر دان

و انطباق بيشتري داشته باشد، موفقيت مديران و سازمان بيشتر خواهد شد. درك و شناخت بهتر از برقراري ارتباطات مؤثر، 

 از پس ويژه به اخير هاي سال در ارتباطی هاي مهارت و تارتباطا(. 1390موجب ارتقاي سلامت سازمان ها می شود )قبادي، 

 و اجتماعی روانشناسی  روانشناسی،  جمله از علمی مختلف هاي رشته اندركاران دست توجه مور غرب در 1950 هاي سال

 خود رايب رشته اين پيشتازان از يك هر امروزه و است گرفته قرار كامپيوتر علوم و مديريت دانشمندان تا شناسی جامعه

 (. 45 :1383 جهانگردي،) بنگرند ارتباطات به متفاوتی گونه به كه دارد می آن بر را آنان كه دارند ديگران از متفاوت ديدگاهی

. است شده مشتق «مشترك» معنی به communis لاتين كلمه از ارتباطات معنی به communication انگليسی واژه

 از عبارت ارتباطات. آوريم می وجود به فيمابين تفاهم براي مشتركی زمينه واقع در ، كنيم می برقرار ارتباط ديگران با كه هنگامی

 خويش هاي مسئوليت و وظايف انجام براي روز هر ما كه است نوشتن و خواندن  زدن، حرف كردن، گوش هاي مهارت مجموعه

 نشان خود از ناخودآگاه يا آگاهانه كه رفتاري و منش و قيافه و چهره و ظاهر وضع اينها بر علاوه. زنيم می دست آنها به

 تعريف براي زيادي تلاش روانشناسی، ادبيات در امروزه(. 2 :1380مصدقی،)ماست ارتباطات مجموعه لاينفك جزء دهيم می

. كنيم رمرو را مختلف پردازان نظريه تعاريف از برخی است كافی مفهوم، اين به بردن پی براي. است شده ارتباطی هاي مهارت

 به كه كند برقرار ارتباط نحوي به ديگران با طريق آن از تواند می شخص كه كنند می اطلاق رفتارهايی را ارتباطی هاي مهارت

 شامل را سازمانی ارتباطات ديگر تعريفی در (.18: 1387 قبادي،) شود  منتهی منفی هاي پاسخ از پرهيز و مثبت هاي پاسخ بروز

 آنجايی از و كنند می مبادله را خود نياز مورد اطلاعات نظر، تبادل طريق از مجموعه يك از واحد چند يا دو كه دانند می فرايندي

 برقرار مؤثر ارتباط خود همطراز يا و مجموعه افراد با مختلف سطوح در بايد مديران است، مديريت اوليه عناصر از ارتباطات كه

 (. 26: 1369 رحمانی،) كنند

 به سبب كه اي گونه به اطلاعات و افکار تبادل يعنی، مؤثر و خوب ارتباط كه كنند می يانب( 1389) تاجيك و اسلامی 

 اسدي) دارد نياز آزاد و سالم محيطی به سازنده، و اثرگذار خوب، ارتباط ايجاد. شود متقابل اعتماد و تفاهم حس آمدن وجود

 آن توانيم نمی  فرستيم، می پيامی كه هنگامی زيرا داند، می ناپذير شتبرگ ينديآفر  را ارتباطات( 1989) 1رابينز(. 1389 شوكی،

 آثار توانيم نمی ديگر شويم، می عصبانی يا اندازيم، می معنادار نگاهی جنبانيم، می دهان در را زبان كه هنگامی سازيم، رثا بی را

 از يك هر است معتقد رابينز. سازد اثر بی است فتادها اتفاق كه را آنچه تواند نمی نيز ما انکار با عذرخواهی. كنيم پاك را آن

 تواند می(  رسانی اطلاع سطوح و ارتباطی هاي مهارت سطوح همدلی، سطوح ارتباطی، گشودگی سطوح) پيام مجراي هاي مؤلفه

 (.310: 1989 رابينز،) شود ارتباطات اثربخشی موجب

  ارتباطی مهارت های ویژگی

: كرد بيان زير بشرح توان می را ها ويژگی اين مهمترين از برخی كه شده ذكر متعددي هاي یويژگ ارتباطی هاي مهارت براي

 اين بر افراد. هستند آموختنی و مجزا رفتاري واحدهاي. هستند وضعيت با متناسب و مرتبط هم به هدفمند، رفتارهايی

 (. 212 :2005 )اسميت، دارند شناختی كنترل ها، مهارت

 

 باطاتارت برقراری موانع

 موانع وجود آن ايجاد راه در كه است متعددي موانع از ناشی كار هاي محل در آن فقدان يا ارتباطی هاي سيستم نقص  

 .نمود بندي طبقه دسته سه به توان می را ارتباط برقراري عمده

                                                           
1 Robbins 
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 اعتقادي و مانیاي بينش و دانش و علم ميزان ادراكی، و ذهنی تصورات فرهنگ، در تفاوت نظير :انسانی موانع -1

 ها مسئوليت و وظايف نبودن روشن و ساخت نظر از روانشناسی، نظر از سازمانی مشکلات نظير: سازمانی موانع -2

 مزروعی، و غضنفري)پيام  ارسال مناسب روش انتخاب عدم و ارتباطی تسهيلات و وسايل كفايت عدم نظير فنی موانع -3

1394: 599-581.) 

 پيشينه پژوهش

. است آمده دست به اي توجه جالب نتايج و انجام ارتباطی هاي مهارت زمينه در متعددي تحقيقات اخير دهه چند طی در  

 نتايج. است شده بررسی محققان ساير توسط گرفته انجام مطالعات برخی تحقيق، موضوعی محدوده و هدف به توجه با ادامه در

 .رددگ می ارائه ادامه در پژوهش پيشينه مطالعه از حاصل

( ج شنود، مهارت( ب كلامی، مهارت( الف مؤلفه سه حاوي را ارتباطی هاي مهارت گانه سه ابعاد( 1990) اي جی. بارتون   

 نقش عنوان با اي مقاله در( 2013) سينگ كومار آميت(. 93-102: 1392 همکاران، و نظري) نمود اعلام بازخورد مهارت

: گرفت نتيجه خود هاي بررسی در و يادآور را سازمان در فردي بين ارتباط اهميت سازمانی، اثربخشی در فردي بين ارتباطات

 كومار) است پيچيده فردي بين ارتباط است برگشت غيرقابل فردي بين ارتباط است، اجتناب غيرقابل فردي بين ارتباط

 آورد می ارمغان به موفق ازمانیس تغيير ،مؤثر ارتباط عنوان با اي مقاله در( 2013) حسين زرين (.36-39: 2014 سينگ،

 ساري(. 43-50: 2013 حسين،. )است ضروري امري موفق تغيير مديريت براي ارتباطی هاي نقش در تغيير نمود عنوان

 به كار، محل در ارتباطات و انگيزش: سازمانی ارتباطات عنوان تحت كيفی پژوهشی يك در( 2016) مارتينز هندي و رمادنتی

 ارتباط داد نشان آنان تحقيقات. پرداختند غيركلامی ارتباطات مانند ارتباطی، عوامل با كاركنان انگيزش بين رابطه بررسی

 در انگيزش به دادن شکل در مهمی و مثبت نقش چشمی ارتباطات و صورت ارتباط بدن، ارتباط مديريت شامل غيركلامی

 با عالی آموزش محيط در تحقيقی در( 2014) همکاران و اسميت جان(. 77-86: 2016 مارتينز، و رمادنتی) دارد كاركنان

 سطح با شغلی رضايت و شادي نگرش، دادند نشان كارمندان شغلی رضايت و شادي نگرش، بر سازمانی ارتباطات ثيرأت عنوان

  (.1-74: 2014 همکاران، و اسميت) دارد ارتباط انتقادات و نظرات پيشنهادات، ارائه به كاركنان توانايی و مديران ارتباط

 شناسی پژوهش روش -3

 يکديگر با ها داده اتصال روش از كيفی كمی و يها داده لذا باشد می اكتشافی نوع از آميخته تحقيق طرح نوع اين تحقيق از

 ديگري. اساس بر يکی ساخت بصورت ها داده مجموعه دو دادن ارتباط يعنی شوند می تركيب

  

 

 

 آميخته تحقيق وشر در ها داده تركيب .1شکل 

 

   

 نتایج

 

 داده های كمی

 

 داده های كيفی

 

 مصاحبه با خبرگان
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 تحقيق انجام های . گام2 شکل

 انجام دقيقه 40 تا 30 بين هايی، پرسش كه با طرح بود ساختاريافته نيمه و عميق بخش كيفی مصاحبۀ در ها داده ابزارگردآوري
واجد  حداقل و مديركلی سابقۀ سال پنج حداقل داراي است كه دولتی بخش كل مديران شامل تحقيق اين آماري جامعۀ .شد

 باشند، يا يکی شده انتخاب رجايی شهيد جشنوارۀ در دستگاهی ملی يا برگزيدۀ مدير عنوان اند: به بوده ذيل هاي ويژگی از يکی
 هاي رياست معاونت ويژه به فرابخشی، نظارتی هاي دستگاه منظر مديران از و يا باشند كرده دريافت را دولتی هاي نشان از

 شده برتر شناخته عملکرد داراي مديران يا اثربخش مديران عنوان متبوع، به وزارت عملکرد ارزيابی واحدهاي يا جمهوري
 هاي سياست و ها شايستۀ برنامه اجراي جمله از عواملی برآيند اثربخش، براي مديران واحدها اين عمدۀ هاي باشند. شاخص

 هدف با مطالعه اين آن بوده است. در امثال و اداري انضباط واحدها، ساير با سازنده عاملخلق، ت حسن شهرت، حسن ابلاغی،
 نفر سه با كار ابتداي در داشته است، وجود اثربخش مديران از كه شناختی از با برخورداري و ها داده ترين كيفيت با گردآوري

 كه اي اوليه هاي پرسش ترتيب، و بدين شد انجام اوليه هاي احبهمص مديران، زيادي از تعداد از ميان برتر عملکرد مديران با از
 اساس بر مصاحبه الاتؤس و بنابراين، محورها گرفت. قرار بازنگري مورد بود، شده فهرست اصلی تحقيق سؤال راستاي در

 به مراجعه با ادامه در .شد اصلاح و نهايی به تدريج و گرفت قرار بازبينی مورد شد، اخذ اوليه هاي از مصاحبه كه بازخوردهايی

 خبرگانی به مراجعه بودند و همچنين شده انتخاب رجايی شهيد جشنواره در نمونه عنوان مديران به كه اطلاعات مديرانی بانك

 توزیع پرسشنامه، آزمون فرضیات و نتیجه گیری

 

 تائیدی عاملی تحلیل

 

 اولیه سازی ابعاد و اکتشافی عاملی تحلیل

 

 استخراج گویه ها

 

 کیفی تحقیقات انجام

 

 )ها گویه تصفیه (اولیه بررسی و خبرگان تعیین

 

 پایایی و روایی انواع دیگر بررسی

 



 ابی خدمات عمومی                                                                                                         بازاریلنامه فص    

   100-75 ، مقاله پژوهشی، صفحات1402 تابستان، 2، شماره 1دوره     
 

81 
 

 دفاتر به مراجعه با نيز و بوده اثربخش آشنا مديران با اجرايی، هاي دستگاه با گسترده و ارتباطات سازمانی جايگاه لحاظ به كه
توسعۀ  هاي  برنامه اجراي و مديران عملکرد وظيفۀ ارزيابی كه اجرايی هاي دستگاه اداري تحول و دفاتر نوسازي و عملکرد ارزيابی

 دو يا يك كننده مصاحبه، مشاركت جلسۀ هر علاوه، در به .شد حاصل نظر دستيابی مورد هاي نمونه به دارند برعهده را مديريت

در  ها نمونه به دستيابی شيوۀ اين به كردند. می كند معرفی كمك تحقيق اين شدن پُر بارتر به انستندتو میكه  را افرادي از نفر

 جلسۀ پايان بعدي در نفر معرفی كه درخواست است گفتنی گويند. برفی می گلوله روش اصطلاحاً  ،شناسی روش ادبيات
 بيشتري دقت با توانست ها می پرسش نوع و ژوهشپ اهداف با شدن آشنا به توجه كننده با شركت و شد می مطرح مصاحبه

 مطالعه شدن متمركز از پرهيز منظور به است كه اين باشد می ضروري آن ذكر اينجا در كه اي نکته .كند معرفی را بعدي فرد

 از پس و هاستفاده شد برفی گلوله روش از بار سه يا دو صرفاً  وظايف دولت، از حوزه هر در ،ها سازمان از خاص يك شاخۀ در
 مطالعه، اين در توجه به اينکه باشده است.  انتخاب جديد اي حوزه از بعدي نمونۀ حوزۀ كاري، يك از فرد دومين با مصاحبه

 قواعد نيز تابع گيري نمونه شده، استفاده بنياد داده پردازي راهبرد نظريه از خاص طور به و بوده كيفی اساس روش بر تحقيق مبناي
 گيري نمونه و شد مشخص كار در حين رويکرد، اين در نمونه است. حجم شده انجام و نظري هدفمند شيوۀ به و بوده روش همين
 ديگر و قبلی است يها داده تکرار جديد، يها داده كه رسيد اين نتيجه به محقق يعنی شود، حاصل ها داده اشباع تا ادامه يافت آنقدر

 از آيد. در اين تحقيق، نمی به دست باشد، داشته موجود طبقات و كدُها گسترش يا دكدُ جدي به نياز كه جديدي مفهومی اطلاعات
 تا ها مصاحبه كافی، يها داده آوري جمع از حصول اطمينان براي اما رسيد اشباع مرحلۀ به ها دادهلحاظ  پژوهشگر به يازدهم، مصاحبۀ

 . كرد پيدا ادامه نفر 15

جامعه آماري تحقيق با  .بوده است پرسشنامه ها داده گردآوري ابزار و مايشیپي -توصيفی نوع از پژوهشدر بخش كمی  

دستگاه اجرايی  25استان گيلان كاركنان  ريزي برنامهتوجه به آمارهاي موجود در سالنامه آماري مركز آمار ايران و سازمان مديريت و 

نفر بوده كه برابر جدول  9099ان گيلان دريافت می دارند برابر است ريزي برنامهگيلان كه بودجه ساليانه خود را از سازمان مديريت و 

افراد نمونه كه با فرمول يا از جدول  محاسبه تعدادپرسشنامه بين افراد نمونه توزيع گردد. از آنجايی كه  373مورگان لازم بود تعداد 

 از زيادي بخش كه دارد می بيان كشورمان در تحقيق انجام تجربه طرفی از است و بررسی مورد نمونه استخراج می گردد حداقل

 می درونی اعتبار كاهش نتيجه در و آزمودنی كاهش منجر به كار اين و شود نمی داده عودت نشده و تکميل ارسالی، هاي پرسشنامه

 و پرسشنامه زگشتبا به تعداد توجه با بين جامعه آماري توزيع كه پرسشنامه 500تعداد  خطا، اين از جلوگيري لذا در راستاي گردد،

 شد.  آوري جمعبراي تحليل  پرسشنامه 429تعداد  تحليل، غيرقابل هاي پرسشنامه

 

 

 های پژوهش یافته.تحليل 4

 15 با نهايت در كه شد حضوري انجام بصورت عميق مصاحبه طريق از كيفی تحقيق شد داده توضيح قبلاً كه طوري همان 

 شامل مصاحبه، شد. ابتدا چارچوب انجام دقيقه با مديران 40 تا 30 بين هايی، پرسش حكار مصاحبه با طر گرفت. صورت مصاحبه نفر
 مصاحبه از شده طراحی ساختار اساس بر هاي تحقيق الؤس سپس ارائه، موضوع تحقيق از كلی و تعريفی مصاحبه علت بيان معارفه،

در قالب  MAXQDA10افزار  خروجی نرمدر قالب تباطی ار هاي مهارتشده براي  شناسايی اوليه كدُهاي نتايجشد.  شونده پرسيده

 نشان داده شده است (3شکل شماره )
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 MAXQDA10افزار  ارتباطی با استفاده از نرم های مهارتتجزیه و تحليل اطلاعات مصاحبه . 3شکل 

عميق و تحليل  فکرت با دوم گام لازم در هاي مصاحبه و تحقيق پيشينه مطالعه اول پس از گام در پژوهش، انجام براي

 روش طريق از و ارتباطی هاي مهارت با مرتبط مفاهيم گرفتن درنظر با سوم گام در است. شده شناسايی ها هاي آماري عامل

 نظر كسب و ييدأت با سپس گرديده بندي دسته و استخراج ارتباطی هاي مهارت بر مؤثر عوامل اكتشافی، عامل تحليل

 آماري از آزمون استفاده با تحقيق هاي فرضيه آخر گام در و است شده پرسشنامه طراحی به اقدام گام چهارم در خبرگان

 .گرفت قرار بررسی مورد

 

 روایی صوری 

و نظرات آنها را در  نفر از مدرسين دانشگاهی در حوزه مديريت مصاحبه انجام شد 5براي اجراي روايی صوري به روش كيفی، از 

هاي آنان، برخی از  بندي گفته نظر دشواري، ميزان تناسب و ابهام دريافت شد كه پس از تحليل و جمع ها از ارتباط با هر يك از گويه

 نيز ظاهري و فونتی لحاظ از نيز متن و يافته بهبود لحاظ نوشتاري از ها گويه برخی نتيجه درها اصلاح و بازنگري شدند.  گويه

 شدند.  تر شکيل

 روایی محتوی

1محتوي اعتبار( و شاخص CVR) 1محتوي اعتبار نسبت دو روش ازوي محت اعتبار بررسی براي
CVI)) با شد.  استفاده

خبرگانی كه پرسشنامه را مورد قضاوت  تعداد از آنجايی كه لذا به تعداد افراد پانل بستگی دارد،( CVR)عنايت به اينکه مقدار 

                                                           
1 . Content Validity Ratio 
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 49 پذيرش براي هر گويه قابل نمره حداقل شاخص لاوشه، به مربوط جدول اساس بر بنابراين بوده نفر 15 و ارزيابی قرار دادند

كسب كردند  درصد 49و گويه هايی كه از نظر خبرگان نمراتی پايين تر از  بماند باقی نظر مورد گزينه تا تعيين گرديد درصد

مربوط بودن در معيار استفاده گرديد و  2از روش والتز و باسل (CVI) محتوي اعتبارشاخص محاسبه  جهتحذف گرديدند. 

امتياز( و )كاملاً مربوط  3-امتياز(، )مربوط است 2 -يك امتياز(، )نسبتاً مربوط است -تايی )مربوط نيست 4يك طيف ليکرت 

 79گويه هايی كه از نظر خبرگان نمراتی پايين تر از نفر دانشجويان دكتري مديريت مورد بررسی و  14امتياز( توسط  4-است

 داده شده است.( نمايش 1كه گويه هاي حذف شده در جدول شماره ) گرديدنددرصد كسب كردند حذف 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 CVI < 07 - 1 .  غيرقابل پذيرش 

-CVI < 0.79  2 >07.      نياز به بازبينی و اصلاح دارد    

CVI > 0.79   (.881: 1391)پازارگادي و همکاران،  قابل پذيرش 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                                                                                                                                                     
1 . Content Validity Index 

2  .Waltz and Bausell 

CVI= 

 

 داده اند 4و  3تعداد متخصصینی که به گویه نمره 

 

 تعداد کل متخصصین

 

CVR= 

 

 کرده اند تعداد متخصصینی که گزینه ضروری را انتخاب  -   

 

 تعداد کل متخصصین

 
2 

 
 تعداد کل متخصصین

 

 

 

 

 

 

 

2 

 



 ابی خدمات عمومی                                                                                                         بازاریلنامه فص    

   100-75 ، مقاله پژوهشی، صفحات1402 تابستان، 2، شماره 1دوره     
 

84 
 

 

 روایی محتوی . جدول حذف گویه های1جدول 

 روایی محتوی عبارت ردیف

CVI CVR 

 63/0 - می كنم. براي برقراري ارتباطات مؤثر، از نمادهاي مورد علاقه طرف مقابل استفاده 1

 - 47/0 براي برقراري ارتباطات مؤثر بهره می برم. صورت حركاتاز  2

 - 47/0 می كنم.در صحبت با ديگران از تماس چشمی استفاده  3

هنگام گوش دادن، بيش از وقتی كه خود صحبت می كنم از نگاه استفاده  4

 می كنم.

2/0 - 

 - 47/0 در هنگام صحبت با ديگران به طرف گوينده متمايل می شوم. 5

 - 33/0 در هنگام مواجهه با ديگران محکم و در عين حال آرام دست می دهم. 6

 67/0 - نقطه ثابت نباشم.در هنگام صحبت با ديگران سعی می كنم در يك  7

خود را به سمت فردي كه با او صحبت می كنم تنظيم   در مذاكره زاويه بدن 8

 می كنم. 

- 67/0 

 - 47/0 ملاقات هاي مهم خود را در مکانهاي بی طرف انجام می دهم. 9

 - 2/0 اهميت می دهم.طرف مقابل به رعايت فاصله با  در ارتباط با ديگران 10

 - 33/0 گوش فرا دهم.با دقت به حرفهاي طرف مقابل خود  كوشم تامن می  11

 - 47/0 براي انتقال پيام از جداول، نمودار و اعداد و ارقام كمك می گيرم. 12

فارغ از فضاي توأم با هراس و تهديد، با ديگران ارتباطات باز و همدلانه برقرار می  13

 كنم.

33/0 - 

 - 33/0 انتخاب می كنم. انال ارتباطی رابا توجه به نوع مخاطبان، ك 14

 73/0 - از مطالب مهم يادداشت برداري می كنم. 15

 ارتباطی های مهارتمقياس  توسعه برای اكتشافی عاملی تحليل

 عاملی تحليل انجام برای ها داده سازی آماده اول( گام

 گزينه اصلاح همبستگی كلی از منظور بدين هك شود انجام ها گويه تصفيه بايد گيرد صورت عاملی تحليل آنکه از قبل

1شده
 (CITC استفاده گرديد. در اين روش )19 ( گويه مقدارCITC آن زير )براي تحليل مناسب نبودند لذا  بوده و 30/0

 ( نشان داده شده است.2گويه براي گام هاي بعدي باقی ماند كه نتايج حاصله در قالب جدول ) 46حذف و تعداد 

 ارتباطی های مهارت مقياس های گویه تصفيه بمنظور(  CITC) دیرمقا .2جدول 

CITC گویه ها CITC گویه ها CITC گویه ها CITC گویه ها 

151/0  SO14 473/0  AN6 016/0  EL8 406/0  BL1 

                                                           
1 . Corrected Item- Total Correction (CITC) 
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461/0  PR1 598/0  AN7 181/0  EL9 002/0  BL2 

842/0  PR2 404/0  AN8 194/0  FE1 075/0  BL3 

475/0  PR3 490/0  AN9 540/0  FE2 645/0  PO1 

420/0  PR4 588/0  SO1 453/0  FE3 374/0  PO2 

197/0  PR5 372/0  SO2 497/0  FE4 444/0  PO3 

337/0  PR6 527/0  SO3 601/0  FE5 581/0  PO4 

677/0  PR7 150/0  SO4 446/0  FE6 530/0  PO5 

367/0  PR8 032/0  SO5 490/0  FE7 067/0  PO6 

441/0  PR9 408/0  SO6 507/0  FE8 547/0  PO7 

013/0-  PR10 171/0  SO7 547/0  FE9 181/0  EL1 

105/0  PR11 139/0  SO8 334/0  FE10 165/0  EL2 

666/0  PR12 337/0  SO9 143/0  AN1 612/0  EL3 

389/0  PR13 375/0  SO10 406/0  AN2 381/0  EL4 

  351/0  SO11 561/0  AN3 288/0  EL5 

  211/0  SO12 478/0  AN4 406/0  EL6 

  475/0  SO13 461/0  AN5 366/0  EL7 

 

 ها داده روی بر عاملی تحليل انجام امکان شناخت دوم( گام

 آماره دو از خير، يا داد عامل تقليل چندين به را مقياس به مربوط يها داده توان می آيا ببريم پی نکته اين به اينکه براي   

كنند. چنانچه حداقل نمره مورد قبول  بارتلت استفاده می كرويت آزمون( و KMOاولکين ) -ماير -كاريز گيري نمونه كفايت شاخص

 05/0از  تر كوچك خطاي سطح در آزمون بارتلت و بالاتر باشد و نيز مقدار7/0اولکين  -ماير -كاريز گيري نمونه كفايت براي شاخص

باشند )حبيب پور و  می زيربنايی هاي ملعا تعدادي به تقليل قابل نيز ها داده و كرد استفاده عاملی از تحليل توان می باشد لذا

  (.234:  1390صفري، 

 بارتلت و آزمون 7/0اوليکن( بالاتر از  -ماير -)كايزر KMOمقدار( نمايش داده شده  3جدول )  دركه  آزمون از آمده بدست نتايج به توجه با   

 .باشند می زيربنايی هاي عامل تعدادي به تقليل قابل نيز ها داده و كرد استفاده عاملی تحليل از توان می باشد، لذا می 05/0 از كوچکتر نيز

 

 و بارتلت KMOآزمون  .3جدول 

715/0  (KMOگيری ) نمونه كفایت شاخص 

318/27436   دو كاي مقدار 

 درجه آزادي 1035 آزمون بارتلت

000/0 معناداریمقدار    

 

 :گویه هر واریانس تبيين در ها عامل مجموعه سهم شناخت سوم( گام
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 مقدار . اگرباشد میمشترك  تحليل مورد متغيرهاي ديگر با كه است متغير يك واريانس ميزان از عبارت اشتراك ميزان   

 تحليل از بايد بنابراين و ندارد ها عامل به متغير ربطی آن كه است دهنده آن نشان باشد، 30/0از  تر كم متغيري براي مشترك

 آستانه مطلوب از بالاتر سئوالات تمامی براي شده استخراج مقدار كه آنجا از زير (4جدول ) به توجه با در اين مرحلهشوند  حذف

 شد. خواهد بعدي گام وارد اكتشافی عاملی لذا هيچ گويه اي حذف نشده و تحليل باشند می
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 مقياس گویه هر شده استخراج مشترک مقادیر. 4جدول 

 گویه ها شده استخراج مقدار گویه ها شده ستخراجا مقدار گویه ها شده استخراج مقدار

711/0 SO9 901/0 FE7 904/0 BL1 

904/0 SO10 847/0 FE8 934/0 PO1 

768/0 SO11 913/0 FE9 932/0 PO2 

804/0 SO13 911/0 FE10 948/0 PO3 

862/0 PR1 795/0 AN2 880/0 PO4 

742/0 PR3 873/0 AN3 923/0 PO5 

792/0 PR4 893/0 AN4 886/0 PO7 

848/0 PR6 925/0 AN5 906/0 EL3 

846/0 PR7 852/0 AN6 837/0 EL4 

849/0 PR8 841/0 AN7 884/0 EL6 

785/0 PR9 889/0 AN8 909/0 EL7 

796/0 PR11 915/0 AN9 831/0 FE2 

916/0 PR12 772/0 SO1 905/0 FE3 

642/0 PR13 649/0 SO2 892/0 FE4 

  761/0 SO3 778/0 FE5 

  890/0 SO6 814/0 FE6 

 :ها گویه تمامی واریانس مجموع تببين در عامل هر سهم شناخت چهارم( گام

 تبيين واريانس معيار از كند تعيين را متغيرها مجموعه درصد واريانس چند است توانسته عامل هر در اين گام براي محاسبه اينکه  

مانده ناشی از  گويه باقی 46شود از مجموع  می ( مشاهده5) طور كه در جدول همانگرديد.  استفاده ها عامل توسط متغيرها شده

 می گزينه 46 مجموع از بنابراين باشند می يك از بالاتر مقدار داراي عامل 13 آمده، بدست نتايج اساس و بر (CITC) اجراي

 .ساخت عامل 13 حداكثر توان

 مقياس برای ها عامل تبيينی واریانس كل مقدار. 5جدول 

 ها عامل كل درصد واریانس درصد تجميعی ها عامل كل  نسدرصد واریا  درصد تجميعی

990/96 491/0 226/0 24 120/27 120/27 475/12 1 

418/97 428/0 197/0 25 370/36 250/9 225/4 2 

780/97 363/0 167/0 26 692/43 322/7 368/3 3 

097/98 317/0 146/0 27 083/50 391/6 940/2 4 

357/98 260/0 120/0 28 941/55 858/5 695/2 5 

557/98 200/0 092/0 29 194/61 253/5 416/2 6 

747/98 190/0 087/0 30 027/66 883/4 223/2 7 
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920/98 173/0 079/0 31 294/70 267/4 963/1 8 

087/99 167/0 077/0 32 052/74 758/3 729/1 9 

225/99 138/0 063/0 33 271/77 219/3 481/1 10 

345/99  120/0  056/0  34 074/80  802/2  289/1  11 

464/99  119/0  055/0  35 653/82  580/2  187/1  12 

559/99  095/0  044/0  36 841/84  187/2  006/1  13 

649/99  090/0  041/0  37 611/86  770/1  814/0  14 

722/99  073/0  033/0  38 120/88  508/1  694/0  15 

787/99  065/0  030/0  39 544/89  425/1  655/0  16 

834/99  047/0  022/0  40 850/90  305/1  600/0  17 

874/99  040/0  018/0  41 081/92  231/1  566/0  18 

908/99  035/0  016/0  42 280/93  198/1  551/0  19 

935/99  027/0  013/0  43 285/94  005/1  0.462 20 

961/99  025/0  012/0  44 160/95  875/0  434/0  21 

982/99  021/0  010/0  45 906/95  746/0  403/0  22 

000/100  018/0  008/0  46 499/96  593/0  273/0  23 

 

 عامل هر در گویه هر بندی دسته و ها عامل و ها گویه بين همبستگی ماتریس شناخت پنجم( گام

 محققين استفاده گرديد و1يافته چرخش هاي لفهؤم ماتريس نتايج از ها عامل بين در ها گويه بندي براي دسته مرحله اين در

 هر است شده ( مشخص6جدول ) در كه همانطور پرداختند. اآنه بندي دسته به ها، هر يك از گويه عاملی بار بزرگترين اساس بر

 .اند شده داده نسبت ها عامل از يکی به ها گويه از يك

 عامل هر در گویه هر بندی دسته و ها عامل و ها گویه بين همبستگی ماتریس . شناخت6 جدول

 عامل

 گویه 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

055/0  266/0  042/0  591/0  320/0  075/0  078/0-  321/0  078/0-  164/0- 010/0  175/0  232/0  AN2 

045/0-  042/0  004/0  0.164-  004/0  082/0  014/0-  568/0  110/0-  079/0  079/0  079/0  164/0-  AN3 

171/0  004/0  035/0-  011/0  006/0  021/0  209/0-  874/0  079/0  011/0  421/0  171/0  011/0  AN4 

085/0  191/0  046/0  023/0-  194/0  171/0-  033/0  499/0  023/0  023/0-  218/0  057/0  023/0-  AN5 

210/0  061/0  078/0-  046/0  320/0  075/0  261/0  480/0  046/0  282/0  081/0  194/0  046/0  AN6 

029/0  0.135 110/0-  078/0-  578/0  171/0  209/0-  081/0  194/0  046/0  232/0  001/0  023/0  AN7 

045/0  045/0-  232/0  110/0-  191/0  085/0  741/0  145/0  171/0  042/0  142/0  151/0  261/0  AN8 

                                                           
1 . Rolated Component Matrix  
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171/0-  171/0  177/0  232/0  061/0  210/0  151/0  415/0  151/0  235/0  151/0  320/0  075/0  AN9 

123/0  061/0  001/0  177/0  135/0  829/0  179/0  059/0  179/0  059/0  179/0  004/0  082/0  SO1 

081/0  135/0  014/0-  001/0  045/0-  045/0  428/0  232/0  428/0  632/0  428/0  006/0  021/0  SO2 

123/0  177/0  045/0-  014/0-  173/0  171/0  081/0  164/0-  070/0  664/0  080/0  194/0  171/0  SO3 

124/0  300/0-  447/0  045/0-  061/0  123/0  207/0-  079/0  207/0  769/0  207/0-  320/0  075/0  SO6 

055/0  135/0  171/0  447/0  191/0  171/0  083/0  142/0  083/0  542/0  083/0  004/0  082/0  SO9 

078/0-  164/0-  010/0  175/0  232/0  085/0  889/0  004/0  082/0  042/0  042/0  179/0  059/0  SO10 

110/0-  079/0  079/0  079/0  164/0-  210/0  649/0  006/0  021/0  004/0  004/0  0.428 232/0  SO11 

079/0  011/0  421/0  171/0-  011/0  029/0  179/0  0.059 171/0-  748/0  226/0  010/0  175/0  SO13 

023/0  023/0-  218/0  057/0  023/0-  010/0  428/0  232/0  035/0-  164/0-  785/0  079/0  079/0  PR1 

004/0  320/0  004/0  035/0-  198/0  191/0  080/0  164/0-  171/0  011/0  615/0  010/0  191/0  PR3 

159/0-  004/0  191/0  046/0  282/0  191/0  207/0-  079/0  035/0-  232/0  722/0  191/0  061/0  PR4 

164/0-  006/0  061/0  078/0-  164/0-  061/0  083/0  142/0  171/0-  164/0-  574/0  061/0  135/0  PR6 

079/0  194/0  135/0  110/0-  079/0  135/0  232/0  001/0  035/0-  011/0  773/0  135/0  045/0-  PR7 

004/0  320/0  045/0-  0.332 250/0  045/0-  164/0-  014/0-  725/0  232/0  201/0  045/0-  171/0  PR8 

061/0  004/0  171/0  177/0  051/0  171/0  011/0  080/0  344/0  164/0-  519/0  171/0  079/0  PR9 

164/0-  006/0  061/0  001/0  023/0  061/0  023/0-  207/0-  765/0  171/0-  266/0  061/0  175/0  PR11 

123/0  006/0  082/0  042/0  086/0  045/0  179/0  059/0  590/0  035/0-  035/0-  191/0  079/0  PR12 

123/0  194/0  021/0  004/0  145/0  171/0  428/0  232/0  809/0  171/0  266/0  010/0  175/0  PR13 

123/0  006/0  082/0  042/0  086/0  045/0  179/0  059/0  177/0  051/0  897/0  055/0  036/0  BL1 

123/0  194/0  021/0  004/0  145/0  171/0  428/0  0.332 001/0  023/0  177/0  045/0-  495/0  PO1 

011/0  421/0  171/0  060/0  240/0  085/0  080/0  164/0-  014/0-  061/0  078/0-  171/0  806/0  PO2 

023/0-  218/0  057/0  035/0  367/0  210/0  207/0-  079/0  209/0-  135/0  110/0-  085/0  849/0  PO3 

021/0  068/0  078/0  005/0  302/0  029/0-  083/0-  142/0  032/0  260/0  139/0-  210/0  779/0  PO4 

151/0  041/0  081/0-  142/0  151/0  261/0  300/0-  447/0  139/0  266/0  681/0  029/0  458/0  PO5 

079/0  075/0  247/0-  266/0  151/0  235/0  086/0  171/0-  366/0  042/0  086/0  045/0  742/0  PO7 

004/0  082/0  042/0  042/0  179/0  059/0  145/0  540/0  042/0  004/0  145/0  171/0  004/0  EL3 

006/0  021/0  004/0  004/0  428/0  232/0  340/0  529/0  004/0  035/0-  198/0  123/0  006/0  EL4 

194/0  171/0  060/0  159/0-  080/0  164/0-  088/0-  835/0  191/0  046/0  282/0  081/0  194/0  EL6 

079/0  810/0  078/0-  164/0-  207/0-  079/0  164/0-  014/0-  061/0  078/0-  164/0-  123/0  421/0  EL7 

712/0  191/0  110/0-  079/0  083/0  142/0  079/0  209/0-  135/0  110/0-  079/0  124/0  151/0  FE2 

078/0-  164/0-  010/0  175/0  232/0  001/0  033/0  177/0  045/0-  332/0  250/0  808/0  004/0  FE3 

110/0-  079/0  079/0  079/0  164/0-  014/0-  061/0  078/0-  171/0  177/0  051/0  575/0  159/0-  FE4 

079/0  011/0  421/0  171/0  011/0  080/0  0.164-  014/0-  061/0  001/0  023/0  651/0  164/0-  FE5 

023/0-  023/0-  218/0  057/0  023/0-  207/0-  079/0  209/0-  135/0  014/0-  061/0  815/0  079/0  FE6 
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046/0  282/0  081/0  194/0  046/0  232/0  001/0  023/0  177/0  045/0-  006/0  635/0  004/0  FE7 

042/0  004/0  145/0  171/0  042/0  142/0  151/0  261/0  300/0-  447/0  129/0  819/0  061/0  FE8 

004/0  035/0-  198/0  123/0  004/0  142/0  079/0  209/0-  135/0  171/0--  266/0  566/0  164/0-  FE9 

042/0  004/0  850/0  042/0  004/0  145/0  171/0  061/0  078/0-  035/0-  035/0-  035/0-  061/0  FE10 

 ها عامل تفسير و گذاری نام ششم( گام

 اين كه گرديد عامل توجه هر در گذاري نام هنگام در پرداخته شد. زيربنايی و بنيادي هاي سازه در گام نهايی به شناسايی

 يعنی باشد. داري معنی عاملی بار داراي )عامل(، آن متغير در كه باشد متغيرهايی شتركم معناي گرفتن نظر در با گذاري نام

مقياس  در اكتشافی عاملی تحليل نتايج اساس بر آورد. می فراهم متغيرها آن براي مناسبی مفهومی پوشش بايست می نام اين

( 7در جدول ) ابعاد بين آنها بندي تقسيم كه ماند باقی نهگزي 46 تنها و حذف گويه 19 بعُد، 7 در گزينه 65 ارتباطی از هاي مهارت

ادراكی معادل ابعاد قبل  -شناسی، مهارت بازخورد، مهارت اجتماعی و مهارت تحليلی بعُد مهارت موقعيت چهار است. شده داده نشان

نيز پس از تحليل  جديد ه بعُدو مهارت بکارگيري زبان بدن حذف و س مؤثربعُد مهارت شنود  دو باشند و از تحليل اكتشافی می

گذاري  ناممهارت تبادل اطلاعات  مهارت بکارگيري فناوري اطلاعاتی و ارتباطاتی ورفتاري،  -اكتشافی پديد آمد كه مهارت شناختی

در بعُد  AN2 در بعُد چهارم، گويه AN7در بعُد سوم، گويه  SO1گويه بعُد، هر سئوالات كردن مشخص از بعد گرديد. همچنين

هاي مفهومی و اختصاص تنها يك بعُد به  شباهت علت )به در بُعد هفتم FE2و  EL7هاي  در بعُد ششم و گويه FE10نجم، گويه پ

 ادغام گرديدند. خود(
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 مقياس در شده استخراج عامل های گذاری نام .7جدول 

تعداد  عامل

 گویه

 نام گذاری جدید تناظر گویه ها

1 5 PO1 –PO2 –PO3 –PO4 –PO7 ارت موقعيت شناسیمه 

2 7 FE3 –FE4 –FE5– FE6 –FE7– FE8 –FE9 مهارت بازخورد 

3 9 PR1– PR3 –PR4 –PR6 –PR7 –PR9 –BL1–SO1 
–PO5 

 مهارت تبادل اطلاعات

4 6 SO2 –SO3 –SO6 –SO9– SO13– AN7 مهارت اجتماعی 

5 5 PR8 –PR11 –PR12 – PR13 – AN2  مهارت بکارگيري فناوري اطلاعاتی و

 تباطاتیار

6 9 AN3 –AN4 – AN5 – AN6 – AN9 – EL3 – EL4 – 

EL6 –FE10 
 ادراكی-مهارت تحليلی

7 5 SO10– SO11– EL7– FE2– AN8 رفتاري-مهارت شناختی 

 :سازه اعتبار برای تائيدی عاملی تحليل

 عاملی آمد تحليل تارتباطی بدس هاي مهارت براي قبلی هاي قسمت در كه اي سازه اعتبار سنجش براي قسمت اين در

1تأييدي
عاملی  بارهاي اين قدر مطلق چنانچه هستند كه عامل ها با متغيرها همبستگی عاملی، كنيم. بارهاي آنرا محاسبه می 

 و ناديده را آن توان باشد می مقدار اين از كمتر اي، گزينه عاملی بار اگر و بالا عاملی بارهاي عنوان به باشند بالاتر و 30/0

  .كرد حذف

2ليزرل افزار ارتباطی كه با استفاده از نرم هاي مهارت مقياس براي تأييدي عاملی تحليل  
دهد كه  می محاسبه گرديد نشان 

 است.  شده داده نشان (8جدول ) در آن شود كه نتايج نمی حذف اي گزينه لذا بوده قبول قابل حد در عاملی تمام بارهاي

 ارتباطی های مهارت مقياس برای تائيدی عاملی تحليل نتایج. 8جدول 

 عاملی بار گویه عاملی بار گویه عاملی بار گویه عاملی بار گویه عاملی بار گویه

BL1 73/0 FE5 72/0 AN2 80/0 SO3 77/0 PR7 78/0 

PO1 72/0 FE6 76/0 AN3 78/0 SO6 81/0 PR8 77/0 

PO2 48/0 FE7 77/0 AN4 75/0 SO9 79/0 PR9 78/0 

PO3 35/0 FE8 72/0 AN5 79/0 SO13 80/0 PR11 44/0 

PO4 64/0 FE9 36/0 AN6 82/0 SO10 80/0 PR12 79/0 

PO5 32/0 FE10 78/0 AN7 58/0 SO11 61/0 PR13 83/0 

PO7 79/0 EL3 81/0 AN8 47/0 PR1 72/0   

FE2 70/0 EL4 79/0 AN9 77/0 PR3 81/0   

FE3 78/0 EL6 80/0 SO1 31/0 PR4 51/0   

                                                           
1. Confirmatory Factor Analysis (CFA) 

2. Lisrel 
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FE4 71/0 EL7 80/0 SO2 76/0 PR6 78/0   
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1پایایی
 ها داده گردآوری ابزار 

 قابل كه مقدار شده كمك گرفته SPSS افزارنرم از استفاده با كرونباخ درونی از روش آلفاي همسانی پايايی براي سنجش  

تفکيك  به كه باشد می ها سازه ونیدر همسانی پايايی بودن مناسب از نشان حاصله . نتايجباشد می 7/0بالاتر  مقادير قبول آن،

 است. شده داده نشان زير جداول در

 ارتباطی  های مهارت كرونباخ آلفای نتایج .9 جدول

 تعداد گویه آلفای كرونباخ

839/0 46 

 ارتباطی به تفکيک ابعاد  های مهارت كرونباخ آلفای نتایج. 10جدول 

 آلفای كرونباخ تعداد سئوالات ابعاد

 783/0 6 ت شناسیمهارت موقعي

 795/0 7 مهارت بازخورد

 789/0 9 ادراكی -مهارت تحليلی

 811/0 6 مهارت اجتماعی

 816/0 5 رفتاري-مهارت شناختی

 781/0 8 مهارت تبادل اطلاعات

 743/0 5 مهارت بکارگيري فناوري اطلاعاتی و ارتباطی

 ها فرضيه آزمون

در  ارتباطی هاي مهارت اثربخشی بر مؤثر عوامل بدنبال شناسايیاي ساخته شده ه مقياس از استفاده با محقيقان بخش اين در

 :از عبارتند كه شود می مطرح هاي زير فرضيه كه اند دولتی بوده هاي سازمان

 است. مؤثردولتی  هاي سازماندر  ارتباطی هاي مهارتمهارت موقعيت شناسی در اثربخشی . 1

 است. مؤثردولتی  هاي سازماندر  ارتباطی ايه مهارت.مهارت بازخورد در اثربخشی 2

 است. مؤثردولتی  هاي سازماندر  ارتباطی هاي مهارتادراكی در اثربخشی  –تحليلی  . مهارت3

 است. مؤثردولتی  هاي سازماندر  ارتباطی هاي مهارت. مهارت اجتماعی در اثربخشی 4

 است. مؤثردولتی  هاي سازمان در ارتباطی هاي مهارترفتاري در اثربخشی  -. مهارت شناختی5

 است. مؤثردولتی  هاي سازماندر  ارتباطی هاي مهارت. مهارت تبادل اطلاعات در اثربخشی 6

 است. مؤثردولتی  هاي سازماندر  ارتباطی هاي مهارت. مهارت بکارگيري فناوري اطلاعاتی و ارتباطی در اثربخشی 7

 طبيعی فرض پيش هاي آزمون راه از يکی باشد. می ها داده توزيع نبود نرمال بررسی فرضيه ها ، تحليل در اول قدم

 داري معنی سطح كه صورتی در آزمون اين در است. اسميرنوف -كلوموگروف برازش نيکوئی آزمون از استفاده توزيع، بودن

 پارامتريك هاي آزمون از توان می نتيجه در و شده پذيرفته يها داده بودن توزيع نرمال ادعاي باشد، بيشتر درصد 5 از آزمون

اسميرنوف  -كولموگروف Z. جدول زير مقدار آزمون كرد استفاده ناپارامتريك هاي آزمون از بايد اين صورت غير در كرد استفاده

 دهد.داري را نشان میو سطح معنی

                                                           
1. Reliability 
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 ارتباطی  های مهارتبه  مربوط برازش )نرمال بودن( نيکوئی آزمون نتایج .11جدول

 

 شاخص ها
 ارتمه

 شناسی موقعيت

 مهارت

 بازخورد

 مهارت

 بادلت

 اطلاعات

 مهارت

 بکارگيري

 فناوري

 مهارت

-تحليلی 

 ادراكی

مهارت 

 اجتماعی

 مهارت

 -شناختی

 رفتاري

 429 429 429 429 429 429 429 هاداده تعداد

 

 پارامترهاي

 نرمال

67/23 ميانگين  93/23  60/26  66/20  36/16  66/29  58/17  

992/4 انحراف معيار  358/5  469/6  771/4  232/4  724/6  256/4  

 

 مقدار

 بيشترين

 انحراف

132/0 قدرمطلق  155/0  087/0  139/0  136/0  132/0  150/0  

بيشترين انحراف 

 مثبت
064/0  068/0  051/0  061/0  088/0  067/0  083/0  

بيشترين انحراف 

 منفی
132/0-  155/0-  087/0-  139/0-  136/0-  132/0-  150/0-  

 -آماره كولموگروف مقدار

 سميرنوفا
132/0  155/0  087/0  139/0  136/0  132/0  150/0  

210/0 داريسطح معنی  160/0  115/0  155/0  289/0  171/0  142/0  

 نرمال نرمال نرمال نرمال نرمال نرمال نرمال نتيجه

لذا  باشد، می 05/0از  بالاتر ابعاد تمامی آن كه در داري معنی و سطح اسميرنوف -به نتايج آزمون كولموگروف توجه با

ها  فرضيه آزمون براي 1از آزمون پيرسون ادامه در كنند بنابراين می پيروي نرمال توزيع از ها داده گرفت كه نتيجه توان می

 ( نشان داده شده است.12كه نتيجه آن در جدول شماره )شد  خواهد استفاده

 ارتباطی های مهارتآزمون پيرسون . 12جدول 

Pearson 

 مهارت

 موقعيت 

 شناسی

 مهارت

 بازخورد

 تبادل مهارت

 اطلاعات

 مهارت

 اجتماعی

 مهارت

 بکارگيری 

 فناوری

 مهارت

-تحليلی

 ادراكی

 مهارت

-شناختی

 رفتاری

 

 مهارت

 موقعيت

 شناسی

همبستگی 

 پيرسون
1 821/0 **

 642/0 **
 746/0 **

 556/0 **
 743/0 **

 696/0 **
 

سطح 

 معناداري
 011/0  023/0  014/0  042/0  037/0  049/0  

 429 429 429 429 429 429 429 تعداد

 

 مهارت

همبستگی 

 پيرسون
821/0 **

 1 540/0 **
 768/0 **

 426/0 **
 785/0 **

 720/0 **
 

                                                           
1 . Pearson 
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سطح  بازخورد

 معناداري
009/0   025/0  017/0  022/0  041/0  033/0  

 429 429 429 429 429 429 429 تعداد

 

 مهارت

 تبادل

 اطلاعات

همبستگی 

 پيرسون
642/0 **

 540/0 **
 1 585/0 **

 840/0 **
 572/0 **

 633/0 **
 

سطح 

 معناداري
018/0  013/0   013/0  009/0  010/0  048/0  

 429 429 429 429 429 429 429 تعداد

 

 مهارت

 اجتماعی

همبستگی 

 پيرسون
746/0 **

 768/0 **
 585/0 **

 1 449/0 **
 796/0 **

 754/0 **
 

سطح 

 معناداري
025/0  000/0  001/0   016/0  006/0  000/0  

 429 429 429 429 429 429 429 تعداد

 مهارت

 بکارگيري

 فناوري

 و اطلاعاتی

 ارتباطاتی

همبستگی 

 پيرسون
556/0 **

 426/0 **
 840/0 **

 449/0 **
 1 429/0 **

 492/0 **
 

سطح 

 معناداري
034/0  001/0  005/0  032/0   000/0  012/0  

 429 429 429 429 429 429 429 تعداد

 

 مهارت

-تحليلی

 ادراكی

همبستگی 

 پيرسون
743/0 **

 785/0 **
 572/0 **

 796/0 **
 429/0 **

 1 754/0 **
 

سطح 

 معناداري
040/0  026/0  011/0  035/0  027/0   000/0  

 429 429 429 429 429 429 429 تعداد

 

 مهارت

-شناختی

 رفتاري

همبستگی 

 پيرسون
696/0 **

 720/0 **
 633/0 **

 754/0 **
 492/0 **

 754/0 **
 1 

سطح 

 معناداري
041/0  001/0  014/0  012/0  015/0  000/0   

 429 429 429 429 429 429 429 تعداد

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 لذابوده و رابطه همبستگی مثبت وجود دارد،  05/0هد كه ميزان معناداري بين متغيرها كمتر از  ضرايب جدول نشان می

 تأييدها  دولتی بوده و فرضيه هاي سازمانارتباطی در  هاي مهارتاثربخشی  در ثرمؤ عوامل جزء عوامل اين كه می شود تيجهن

 شوند. می

 پژوهش های یافته از كننده حمایت های نظریه
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 هاي جانب نظريه از ريهنظ اين كه ميزانی لذا به است اوليه در اين تحقيق يك نظريۀ ها داده از نظريۀ برآمدهبا توجه اينکه   
 به (. با نگاهی18: 1382اديب حاج باقري، (بود  برخوردار خواهد بيشتري اعتبار از قرار بگيرد، پشتيبانی و حمايت مورد مرتبط،

 شکل نظريۀ كه رسد می نظر به اين قلمرو، با مرتبط هاي نظريه گستردۀ با بررسی و پژوهش هاي يافته تحليل و تحقيق ادبيات
 :شود می حمايت آنها سوي و از داشته مطالعات ذيل با را قرابت بيشترين اين مطالعه، در گرفته

 ارتباطی  های مهارتمطالعات مرتبط با یافته های پژوهش  .13 جدول

 پژوهش های یافته با مرتبط مطالعات ردیف 

 

1 

 دلفی روش با« دانشگاهی دارانكتاب و ها كتابخانه آينده» عنوان تحت خود پژوهش در ،(2005) مارسينك و فرت

 آكادميکی كتابداران نياز مورد هاي مهارت و آكادميك هاي كتابخانه نقش كه كردند سؤال اين به دهی پاسخ به سعی

 آن از بايد آكادميك كتابخانه كتابدار هايی كه ويژگی و ها مهارت كه داد نشان ها يافته چيست؟ 2005 سال در

 دانش تعهد، مديريتی، هاي مهارت اطلاعاتی، فناوري هاي مهارت ارتباطی، هاي مهارت :زا است عبارت باشد برخوردار

 (.37-63 :2005 مارسينگ، و فرت) هستند برخوردار بيشتري اهميت از ارتباطی هاي مهارت بين اين در. موضوعی

 

2 

اقدام  بازخوردي و شنودي می،كلا هاي هاي ارتباطی شامل مهارت در پژوهشی به ارايه مدل مهارت (1990جی ) بارثون

 خود از آگاهی شامل مديران فردي بين ارتباطات بر ارتباط بنيادي هاي مهارت كه يافتند دست نتيجه به اين نمودند و

 و احساسات با آمدن كنار و ارزيابی و بازخورد كردن قبول ديگران، از شفافيت، آگاهی و نظمی خود سازي، فاش خود و

 (.93-102: 1392دارد )نظري و ديگران،  مؤثري نقش سازمانی شیاثربخ بر ها تفاوت

 

3 

 ارتباطی هاي مهارت سنجش ابزار سنجی روان و ( در پژوهشی با عنوان طراحی1391و ديگران ) وكيلی مسعود محمد

 دي،فر ارتباطی ميان هاي مهارت سنجش و به طراحیزنجان  شهر سلامت رابطان درجمعيت فردي ميان ا.( م. س. .)ا

 مهارت گفتن، سخن مهارت عمومی، ارتباط زنجان پرداختند و به هفت مهارت سلامت بخش كاركنان از اي نمونه در

بازخورد دست يافتند  تحسين، مهارت و تشويق كردن، مهارت سؤال سازي، مهارت شفاف و تفسير كردن، مهارت گوش

 (.5-19: 1391)وكيلی و ديگران، 

 

 بحث و نتيجه گيری.5

گردد و مبناي لازم براي مديريت كارآمد است. از طريق ارتباطات است كه  اطات يك مهارت بسيار مهم در مديريت محسوب میارتب

به وسيله ارتباطات،  كنند. مديران روابط بين اشخاص را كه براي انجام وظايف مطلوب روزانه ضرورت دارد، برقرار ساخته و حفظ می

شوند. هيچ مديري  هند و در درك اطلاعات لازم براي ايجاد انگيزش در محيط كاري، سهيم مید مديران به حرف ديگران گوش می

ها در محيط كاري امروز، اغلب به ارتباطات به  ارتباطی وظايف خود را انجام دهد و در واقع، بسياري از پيشرفت هاي مهارتتواند بدون  نمی

عدادي از انی سازمانی، بستگی دارد. در اين تحقيق با استفاده از مصاحبه عميق با تهاي منابع انس عنوان كليد آزاد كردن تمام توانايی

ي از روايی گير ارتباطی تحصيل و با بهره هاي مهارتمقياس اوليه  MAXQDA10افزار  گذاري با استفاده از نرممديران نمونه ملی و كدُ

هاي اجرايی و آزمون  ست آمد. سپس با توزيع پرسشنامه بين دستگاهييدي( مقياس نهايی بدأعاملی اكتشافی و تصوري، محتوي و سازه )

 گردد: دارد. بنابراين با توجه به نتايج حاصله از آزمون فرضيات پيشنهاد میها  فرضيهييد تمامی أفرضيات نتايج حاصله نشان از ت

در ارتقاي آن دارد و با برگزاري  هاي ارتباطی بطور عمده اكتسابی بوده و تجارب فرد نقش مهمی از آنجايی كه مهارت. 1

ريزي آموزشی در  گردد كه مسئولين برنامه يابد، لذا پيشنهاد می هاي ارتباطی افزايش می هاي آموزشی ميانگين مهارت كارگاه

 لازم را بعمل آورند. ريزي برنامههاي آموزشی مذكور  زمينه دوره
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 همواره تا گيرد صورت ارتباطی مديران مهارت سطح رزيابیا جهت تحقيقاتی مشخص، زمانی هاي فاصله در است لازم. 2
 .باشد دست در ها مهارت اين وضعيت موجود از دقيقی ارزيابی

 از مديران بهتر است بنابراين است. مؤثر بسيار ارتباطی هاي مهارت اثربخشی در مناسب ارتباطی شبکۀ نتايج، اساس بر. 3

 كلامی ارتباطات از استفاده با توانند می مديران. باشد داشته مناسب اي نتيجه و سريع بازخوردي كه كنند استفاده هايی شبکه

 .ببرند بهره عملياتی وظايف انجام و غيررسمی برقراري ارتباطات براي هاي گروهی جلسه و چهره به چهره ارتباطات تلفن، مانند

 دن، توهين و تحقير پرهيز گردد.از سدها و موانع ارتباطی از جمله: دستور دادن، تهديد كردن، ترسان .4

 لذا و باشد داشته را نتيجه و تأثير بيشترين تا گيرد انجام صحيح و موقع به ارتباطات كه باشند مراقب بايستی . مديران5

 .باشند داشته آگاهی نيز ها شناسی انسان روان علم از بايستی مديران آنان رأس در و سازمان يك كاركنان

 باعث خود اين و نمايند ايجاد را بودن اهميت با حس آنان در توانند می كاركنان به سپردن گوش طريق از . مديران6

 .شود می بيشتر تعهد و بهتر كار ارايه براي آنان انگيزش

 نحو به ابزارها و فنون ارتباطی تا در تبادل اطلاعات موقعيت زمانی و مکانی را مدنظر قرار داده و از كنند تلاش بايد . مديران7

  استفاده كنند. ثرتريؤم

 هاي جنبه كنترل باشد، منفی داشته جنبه هم و مثبت جنبه تواند می هم ارتباطات و اطلاعات فناوري اينکه به توجه با .8
 ارتباطات در از امنيت آنها آگاه سازي و كاركنان به دادن اطمينان همه از مهمتر و مديران بيشتر آن نيازمند حمايت منفی
 .است

 هم تا سازمان در كاربردي و مثبت هاي بروز ديدگاه جهت در اطلاعات فناوري كاربرد و استفاده نحوه از كاركنان سازي آگاه .9
در نهايت با  .باشند كرده ابراز سازمانی اطلاعات امنيت با رابطه در را خود وظايف هم مديران و شود حاصل آنان در اطمينان

 ها لذا مدل نهايی تحقيق بشرح زير قابل ترسيم است. تاييد آنو ها  فرضيهعنايت با به آزمون 
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 مدل نهایی تحقيق .4شکل 

 برای تحقيقات آتی پيشنهاد

هاي شخصيتی  نظير تيپگر  ارتباطی در قالب متغيرهاي تعديل هاي مهارتگردد در تحقيقات آتی طراحی الگوي  . پيشنهاد می1

 ود. نيز انجام ش

 ارتباطی در بخش خصوصی انجام گردد. هاي مهارتگردد در تحقيقات آتی طراحی الگوي  پيشنهاد می .2

 های تحقيق محدویت

 . مشکلات دست يابی به مديران نمونه ملی بدليل كثرت اشتغال و قِلت وقت آنها. 1

 د.كمبود منابع مطالعاتی در حوزه تحقيقات كيفی به خصوص تحقيقات داده بنيا .2

  …هاي اطلاعاتی و  خدمات تحقيقاتی از قبيل دسترسی به كتب، مجلات، آمار، بانكمشکلات دسترسی به  .3

 هاي پژوهشی. هاي تحقيقاتی توسط افراد و در نيتجه فقدان مساعدت در انتقال تجارب و يافته خصوصی تلقی كردن يافته .4

 اسلامی چه ديگر در كشورهاي بايد بيشتر پذيري تعميم براي كه رفتهگ صورت ايران داخل در فقط مکانی نظر از تحقيق اين .5

 .كنند پيدا را بيشتري كنندگی تبيين گيري قدرت اندازه هاي مقياس تا گيرد انجام غيراسلامی چه و

 

 مهارتهای ارتباطی

 

 مهارت تبادل اطلاعات

 مهارت بازخورد

 مهارت موقعیت شناسی

 مهارت بکارگیری فناوری

 یادراک -مهارت تحلیلی

 رفتاری -مهارت شناختی

 مهارت اجتماعی
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