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 چکیده

 تیو موفق اتیادامه ح یراه برا نیهر کسب و کار است. مطمئن تر یمسئله برا نیحال تازه تر نیو درع نیتر یمیقد یخدمت به مشتر

 یارتباط ینقش مهارت ها یمقاله، بررس نیبمانند. هدف ا یباق انیخدمات، همواره درخاطر مشتر تیفیکسب و کارها آن است که با ک

ارتباطات، جامعه  یها هیبا استفاده از نظر یاست. چارچوب نظر یمدار یبر مشتر دیو کار آن ها با تأک کسب تیدرتوسعه و موفق رانیمد

نفوذ  ،یمهارت اجتماع ،یاجتماع تیمهارت همدلی، حما ،یخودگشودگ ؛یارتباط یشده است. شاخص مهارت ها نییتع تیریو مد یشناس

اتب ارتباطات، سلسله مر میحر تیریمد ،ینفوذ اجتماع یها هیکه از نظر ییگرامثبت ،یختگیفره کیتحر ،یخودنظم ،یو الهام بخش یآرمان

 ویاالتون م هی)هاولند(، نظر ی)وبر، هاوس(، متقاعد ساز پُر جاذبه یرابرت کتَس، نقض انتظارات، رهبر ،یبالفعل مورا یازهایمازلو، ن یازهاین

رائه سرعت در ا ،یبه مشتر یو اطلاع رسان تیعبارتند از: شفاف یمشتر تیریمد یباس استخراج شده است. شاخص ها نیآفرتحول یو رهبر

عدالت در ارائه خدمت، ارزش قائل شدن  تیدر ارائه خدمت، رعا یریارائه خدمت، انعطاف پذ یفضا ییبایخدمت، صحت در ارائه خدمت، ز

تعداد کارکنان  یبند میان که با توجه به تقسشهر کرم رکسب و کار د  یبنگاه ها رانیمد ،یباشد. جامعه آمار یبه نظرات ارباب رجوع م

 یفیک بر روش یباشد. این مقاله مبتن یکسب و کار متوسط م  یبنگاه ها رانیاصناف شهر کرمان به سه دسته کوچک، متوسط و بزرگ؛ مد

سال  و سؤالات در نیا مطلعو مصاحبه ب یکتابخانه ا افتهیو ساخت ن قیمصاحبه عم ،یاسناد یباشد و از روش ها یم ینظر -یلیاست و تحل

  شده است.  لیو تحل یجمع آور 6931
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 مقدمه
امروزه، تمامی ابعاد زندگی انسان را کسب و کارها احاطه کرده اند. هر روز، انسان با تعداد زيادی از کسب و کارها در ارتباط است، 

خريد و فروش انجام می دهد و به واسطه آن ها نیازهای خود را برطرف می سازد. کسب و کار و بازاريابی، يکی از بخش های مهم 

 ,Alvani & Danayifard) د و مديريت مشتری و کارکنان، کلید موفقیت کسب و کارها می باشدتجارت به شمار می رو

(. معتقدند در دنیای کنونی يکی از استراتژی های نوين مديريت کسب و کارها توجه به مقوله شهروندمداری و ارائه 295 :2000

اهمیت دارد که بسیاری از صاحب نظران علم مديريت و  روابط انسانی آنقدرخدمات با کیفیت و جلب رضايت ارباب رجوع است. 

مديريت را  ،مديريت را علم هنر و فن برقراری روابط با ديگران و انجام کار توسط آنان می دانند. به عنوان مثال پارکر فالت ؛سازمان

ه سابقه تمدن روابط انسانی و ارتباطی بمی توان گفت که سابقه  بوسیله ديگران تعريف کرده است. بر اين اساس هنر انجام دادن کارها

جريان دارد و فقدان کسب و کار ارتباطات مانند خونی است که در رگ حیات  (Mostafavi, 2005:96).مربوط می شودبشری 

رات رمديران کسب و کار به اين نتیجه دست يافته اند که تنها با قوانین و مقخواهد شد. کسب و کار آن باعث بروز اختلال در قلب 

 نمی توان کسب و کارهايشان را اداره کرد، بلکه در کنار آن ها برای موفقیت و توسعه در مديريت بايد از نظر مهارت های میان فردی 

و مردمی، قوی بود و از مهارت های ارتباطی در برخورد با کارکنان و مشتريان استفاده کرد. وجه تمايز مديران پیشرو در کسب و 

 ها، مهارت های رهبری و ارتباطات است. کارهای موفق آن

برخی تحقیقات بر روی ارتباطات بین اعضای خانواده، همچنین ارتباط بین بیمار و پرستاران در بیمارستان، برخی ارتباطات میان معلم 

میان ( برخی هم به ارتباطات Govasheriani,2013و) (Manoochehri,1999) و مدير يا معلم و دانش آموزان در مدرسه

( Arbab,2014( و )Akhlaghiketabch,2002( ، )Soleimani,2011کارمندان يک سازمان با همديگر يا کارمند با مدير، )

ن اانجام شده است. عوامل مختلفی در موفقیت و عملکرد مديران مؤثر است ولی تاکنون تحقیقی بر روی مهارت های ارتباطی مدير

ار؛ آشنايی ان کسب و کمديراگر انجام نشده است. ا تأکید بر مشتری مداری در شهر کرمان در توسعه و موفقیت کسب و کارشان، ب

 می توانند در برقراری ارتباط با کارکنان و مشتريان خود به صورت مؤثر عمل نمايند وکافی به مهارت های ارتباطی داشته باشند، 

ا توجه به اهمیت ب. به موفقیت برسندبازار رقابتی تضمین نمايد و موقعیت و جايگاه خود را در  کسب و کار خود را مديريت کنند و

 می خواهیم بدانیم که: مقالهدر اين ان و برخورد آن ها با کارکنان و مشتريان شان؛ مديرمهارت های ارتباطی 

 مهارت های ارتباطی يک مدير چیست و از چه شاخص هايی تشکیل شده است؟ 

 تا چه اندازه در موفقیت کسب و کار آن ها نقش دارد؟ مدير مهارت های ارتباطی 

  مدير چگونه می تواند با مديريت مشتری، باعث توسعه و موفقیت کسب و کارش شود؟ و مديريت مشتری از چه شاخص

 هايی تشکیل شده است؟

مبتنی  پژوهش اسنادی، پژوهش پژوهش اسنادی، کتابخانه ای و مصاحبه استفاده شده است.برای پاسخگويی به اين سؤالات از روش 

هر چیزی که اطلاعاتی راجع به موضوع مورد مطالعه در اختیار محقق قرار دهد، سند است مانند: بر شواهد برگرفته از مطالعه اسناد؛ 

جامع تاً تکنیک مصاحبه عمیق جهت دستیابی به شناختی نسب مکتوبات، نوارهای ضبط صوت، تصوير، فیلم، سی دی. در اين مقاله از

وندگان بین ش گیری محیطی آرام، فضای اعتماد و اطمینان برای مصاحبه از درک و تعبیر جامعه مورد مطالعه استفاده شد. با شکل

 و طبقه گردآوریو مصاحبه ها برای برداری در مطالعات اسنادی  از فن فیشمنجر به جو دوستانه ای شد. شوندگان  محقق و مصاحبه

العه، خصصی در زمینه موضوع مورد مطتهای  برداری از منابع اينترنتی و فصلنامه تفاده شد. همچنین فیشبندی اطلاعات موجود اس

انجام تحقیق در اين خصوص  می تواند از نظر عملی  .بخشی از فنون بکار رفته جهت گردآوری مطالب در بخش اسنادی بوده است

مورد استفاده مديران کسب و کار، محققین مديريت و رفتار سازمانی قرار دارای ارزش و اهمیت ويژه ای بوده و نتايج حاصل از آن 

 گیرد.
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 پیشینه و مباحث نظری تحقیق
 پیشینه تحقیق

تعداد آثاری که به بررسی نقش مهارت های ارتباطی در مديريت مشتری پرداخته اند، اندک می باشد. اين خلأ در بین پژوهش های 

 .اکتفا می شود ؛باشدمی که نزديک به اين موضوع ی براين به ذکر پژوهش هايبناداخلی بیشتر به چشم می خورد. 

بررسی تأثیر مهارت های ارتباطی بر رضايت شغلی »با عنوان  1191ارباب در پايان نامه کارشناسی ارشد در سال  .1

و  به اين نتیجه رسیده که بین بینش نسبت به فرآيند ارتباط؛ توانايی دريافت «کارکنان دانشگاه علوم پزشکی البرز

ارسال پیام، قاطعیت، کنترل عاطفی، گوش دادن و رضايت شغلی کارکنان دانشگاه علوم پزشکی البرز تأثیر معنا داری 

 وجود دارد. 

ارتباطی مديران با سلامت روان  هایرابطه سَبک رهبری و مهارت»با عنوان  1192درامامی در پژوهشی در سال  .2

انجام داده است. يافته های تحقیق نشان می دهدکه، بین سبَک رهبری و مهارت های ارتباطی مديران با  «کارکنان

سلامت روان کارکنان از لحاظ آماری رابطه معنی داری مشاهده نشد. بین ابعاد سَبک رهبری، سَبک رابطه مداری با 

لامت روانی رابطه مثبت و معنی دار نشان داد. سَبک رهبری و مهارت های ارتباطی مديران سوء عملکرد اجتماعی و س

 قدرت پیش بینی کننندگی معناداری برای سلامت روان کارکنان نداشت. 

انجام داده است.  «فضای کسب و کار نقش مهارت های ارتباطی بر »با عنوان 1192آفتابی در مقاله ای که در سال  .1

ايج اين ثر بوده و نتؤم موفقیت درفضای کسب و کار حاکی ازاين است که مهارت های ارتباطی بر نتايج تحقیق

 .گردد یم های ارتباطی باعث موفقیت درفضای کسب وکار به عبارت ديگرکسب مهارت .يید شده استأبررسی ت

فیت خدمات در سازمان های رابطه میان اخلاق کار و کی»با عنوان  1188سیستانی در پايان نامه ارشد که در سال  .1

به اين نتیجه رسیده که: بین اخلاق کار و کیفیت خدمات در سازمان های دولتی شهر کرمان همبستگی وجود  «دولتی

دارد. همچنین بین علاقه به کار، پشتکار در کار، روابط انسانی در محل کار و مشارکت در کار با کیفیت خدمات در 

 هبستگی مثبت و معنی داری وجود دارد. سازمان های دولتی شهر کرمان 

ان، توسط محمد مقیمی و همکار «اثرات کیفیت خدمات و نقش میانجی رضايت مندی مشتری»تحقیقی تحت عنوان  .5

انجام شده است. نتايج حاصل از اين تحقیق نشان می دهد که در تمامی ابعاد مورد بررسی انتظارات  1181در سال 

آنان از عملکرد بانک بوده و در واقع کیفیت خدمات ارائه شده ضعیف است، به علاوه يافته مشتريان فراتر از ادراکات 

 های تحقیق نشان می دهد رضايت مشتری نقش میانجی را در اثر کیفیت خدمات بر وفاداری خدمت ايفا می کند

(Sistani,2005:140). 

 مديران بین روابط کتابخانه مديريت برای مؤثر ارتباطی های مهارت »عنوان با پژوهشی در 2012کاکرمن در سال  .6

 توسط شده کارگرفته به مهارت های از يکی عنوان به ارتباطی، های مهارت که رسید نتیجه اين به « کتابداران و

 کاربران بازخورد کتابداران، عملکرد روی بر زياد تأثیر که شودمی گرفته کار به شغلی افزايش رضايت برای مديران

 .(Govasheriani,2013:22) شودمی اهداف کتابخانه پیشبرد و موفقیت نتیجهدر  و

رابطه میان کیفیت خدمات و رفتار ترک مشتريان »با عنوان  2001و همکارانش در تحقیقی که در سال  1چاکراوارتی .7

صورت گرفته مشخص گرديد که از میان ابعاد کیفیت خدمات، پاسخگويی، همدلی و قابلیت  «در بانک های آمريکا

 .(Chakeravati,2003:13اعتبار با تمايل مشتريان به ترک بانک رابطه منفی معنی داری وجود دارد )

                                                           
1 Chakravarty  
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 «ک های ملتارتباط بین کیفیت خدمات و وفاداری خدمت در بان»با عنوان  2002در تحقیقی که در سال 1کاروانا  .8

انجام داد، به اين نتیجه رسید که رضايت مشتری نقش میانجی در اثر کیفیت خدمات بر وفاداری خدمت ايفا می کند. 

در حقیقت کیفیت خدمات از طريق رضايت مشتری بر وفاداری خدمت اثرگذار است. به علاوه نتايج اين تحقیق نشان 

 .(Carvana,2002:818) شتری محسوب می شودمی دهد که کیفیت خدمات يک ورودی مهم رضايت م

بررسی تأثیر رضايتمندی، کیفیت خدمات و اعتماد بر تعهد »در تحقیقی تحت عنوان  2002در سال  2والتر و ديگران .9

در کشور آمريکا انجام داده است. بر اساس يافته ها و نتايج تحقیق، کیفیت خدمات و  «و وفاداری ارباب رجوع

 رضايت مندی ارباب رجوع باعث ايجاد اعتماد در ارباب رجوع شده و نهايتاً تعهد و وفاداری آنان را افزايش می دهد

(Valter,2002:2). 

نان، کند که او با افراد مختلفی از جمله کارکيک مدير ايجاب میارتباطات يکی از مهمترين فرآيندهای مديريت است. ماهیت شغل 

هارت مبا توجه به نتايج تحقیقات انجام شده، مهارت های ارتباطی شامل گوش دادن مؤثر، همکاران و مشتريان در ارتباط باشد. 

تحريک فرهیختگی،  ، حمايت اجتماعی، نفوذ آرمانی و الهام بخشی، خودنظمی،خودگشودگیمهارت اجتماعی، ، همدلی

نبع مبر روی رضايت شغلی کارکنان تأثیرگذار می باشد که به مراتب بر روی رضايت مشتری هم اثر می گذارد. مشتريان  گرايیمثبت

ان قلب همه مشتري زيرا بايد آن چیزی را به مشتريان ارائه کنید که می خواهند، هستند کسب وکاریمعمول و اصلی کسب درآمد هر 

رين ويژگی يکی از مهمت "جابجايی در قدرت"الوين تافلر نويسنده و جامعه شناس مشهور آمريکايی در کتاب: ها هستند.کسب وکار

های عصر فراصنعتی)موج سوم و عصر دانش( را مشتری سالاری عنوان می کند و بر اين باور است که به علت سفارشی شدن تولید، 

انبوه وجود نخواهد داشت، بلکه کالاها و خدمات بر اساس خواست و نیاز مشتری ارائه سده بیستم به بعد، ديگر تولید  90از دهه 

 خواهد شد. 

  مباحث نظری تحقیق

چارچوب نظری پژوهش با استنباط از نظريه های ارتباطات، جامعه شناسی و مديريت تعیین شده است، اين نظريه ها به دو دسته تقسیم 

 بندی شده اند:

 باره ابعاد سنجش مهارت های ارتباطینظريه هايی در الف(

 ب( نظريه هايی درباره ابعاد سنجش موفقیت در مديريت مشتری
 (: نظریه ها و متغیرهای تحقیق1جدول )

 متغیر نظريه گروه نوع متغیر

 مهارت های ارتباطی ابعاد سنجش تقلمس

 نفوذ اجتماعی

 مديريت حريم ارتباطات

 سلسله مراتب نیازهای مازلو

 بالفعل موراینیازهای 

 رابرت کتَس

 نقض انتظارات

 رهبری پُر جاذبه)وبر، هاوس(

 متقاعد سازی)هاولند(

 نظريه التون مايو

 آفرين باسرهبری تحول

 مهارت همدلی، خودگشودگی

 مهارت همدلی، خودگشودگی

 حمايت گری

 خودنظم دهی

 مهارت اجتماعی

 مثبت گرايی

 نفوذ آرمانی و الهام بخشی

 گوش دادن مؤثر

 دادن مؤثر گوش

 تحريک فرهیختگی

                                                           
1 Caruana  
2 Achim Walter &Thilo Mueller &Gobriele Helfert  
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 وابسته

 

 ابعاد سنجش موفقیت

 در مديريت مشتری

 اشاعه و نوآوری)راجرز(

 نظريه اسناد

 جوزف جوران

 فیلیپ کرازبی

 ويلیام کان وی

 رياحی

 شفافیت واطلاع رسانی به مشتری

 رعايت عدالت در ارائه خدمت

 ارزش قائل شدن به نظرات مشتری

 خدمتانعطاف پذيری در ارائه 

 صحت در ارائه خدمت

 سرعت و  زيبايی فضای ارائه خدمت

 الف( نظریه های ابعاد سنجش مهارت های ارتباطی

 پاسخ های بروز به که کند ارتباط برقرار نحوی به کارکنان، همکاران و مشتريان با ارتباطی های طريق مهارت از می تواند مدير

 شود. منتهی  پاسخ های منفی از پرهیز و مثبت
 نظریه مدیریت حریم ارتباطاتو  1نظریه نفوذ اجتماعی

( روابط از شکل غیر صمیمی و سطحی به شکل صمیمی و عمقی پیش می 1 چهار پیش فرض نظريه نفوذ اجتماعی عبارتند از:الف( 

نفوذ و همچنین زوال و قطع رابطه نیز ( پیشرفت روابط شامل کاهش 1  منظم و قابل پیش بینی است. ( پیشرفت روابط، معمولا2ً  روند.

نظريه پردازان نظريه نفوذ اجتماعی ( Govasheriani,2013:32) ( خودافشايی در محوريت پیشرفت روابط قرار دارد.1 می شود.

که  کندنظريه نفوذ اجتماعی بیان می ند که روابط میان فردی به شیوه ای تدريجی و قابل پیش بینی رشد می يابند.اعتقاد دار

ا توجه به اين ب روش اصلی برای پیشبرد روابط غیرصمیمانه و کم عمق به روابط عمیق و صمیمانه است. )خودگشودگی(خودافشايی

ديهی است ب ای داوطلبانه چیزهايی در مورد خود به ديگران بگويیم.گونهپیوندد که ما بهخودگشودگی زمانی به وقوع مینظريه؛ 

ياری دهد که روابطی را که وجود دارد تقويت کنیم و آنها را تحکیم بخشیم نه آنکه آنچه وجود دارد بايد به ما خودگشودگی می

  (Robbins, 2006:49) تخريب کرده و از بین ببريم.

( انسان ها قاعده ساز و قاعده مند 2 ( انسان ها تصمیم ساز هستند.1 پیش فرض های نظريه مديريت حريم ارتباطات عبارتند از:ب( 

 تن توجه می شود ملاحظاتی نسبت به ديگران وجود دارد.انسان ها و قواعد آن ها به همان اندازه که به خويش ،( در تصمیم ها1 ستند.ه

اين محدوده ها مابین احساس نیاز به خودگشودگی و  های خصوصی و عمومی است.خودافشايی در روابط نیازمند مديريت محدوده

 تصمیم های مبتنی بر خودگشودگی نیازمند مراقبت دقیق هستند. شان است، وجود دارد.صوصی ماندنهايی که فرد خواهان خاحساس

(Macnir,2012:96  برگرفته ازGovasheriani,2013:36بر اساس نظريه نفوذ اجتماعی و نظريه مديريت ) ارتباطات،  حريم

ظريه نفوذ نتواند در تعامل با کارکنان خود بکار گیرد، خودگشودگی است. همچنین در يکی از مهارت های ارتباطی که مدير می

. مانه استعمق به روابط عمیق و صمیکه خودافشايی روش اصلی برای پیشبرد روابط غیرصمیمانه و کم شده استبیان  نیز اجتماعی

تر با کارکنان تواند با اندکی خودافشايی و خودگشودگی زمینه را برای تعامل سازندهمهارت های ارتباطی خود میمدير با استفاده از 

در بهبود روابط، چیزی فراتر از آشکار کردن اطلاعات شخصی  ، يکی از مؤلفه های مهارت ارتباطیخودگشودگیخود فراهم آورد. 

  برای ديگران است.
 خودگشودگی شاخص های(: گویه2جدول )

 گويه رديف

 آيا برای ايجاد انگیزه در کارکنان سعی می کنید از ويژگی های مثبت خود تعريف کنید؟ 1

 آيا تاکنون سعی کرديد که ويژگی های مثبت خود را به صورت واضح برای کارکنا توضیح دهید تا شناخت بیشتری از شما بدست آورند؟ 2

 گفته ايد که در صورت بی نظمی و عدم تعهد کاری چه برخوردی با آن ها خواهید داشت؟آيا تاکنون صادقانه به کارکنان  1

 منظور بهبود تعامل با کارکنان، حاظريد بخشی از زندگی خصوصی تان را افشا کنید؟ آيا به 1

 را برطرف نمايید؟تر آنآيا تاکنون سعی کرديد در صورت بروز بدگمانی نسبت به شما، با توضیح بیش 5

                                                           
1 Social Influence theory 
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 های شخصی خود به کارکنان، بازخوردشان را راجع به خود بدانید؟آيا تاکنون سعی کرديد با توضیح ويژگی 6

 ؛پذيردمی صورت مدير و کارکناننقش کلیدی دارد و تحقق توسعه به دست  و موفقیت کسب و  کارش در توسعه مديراز آنجا که 

ديريت نظريه مو نظريه نفوذ اجتماعی با توجه به  ای برخوردار است.از اهمیت ويژه کارکنانبرطرف کردن نیازهای روحی و روانی 

 توانند شناخت درستی از نیازهای کارکنان خود داشته باشند و؛ مديرانی که از طريق خودگشودگی و همدلی بهتر میحريم ارتباطات

ری خورد مؤثرتری با مشتريان داشته که بر روی رضايت و جلب مشتهای لازم را در کارکنان ايجاد نمايند، به مراتب کارکنان برانگیزه

 بسیار تأثیرگذار است.

فی های عاطهای عاطفی ديگران، واکنشواکنش همدلی، نوع خاصی از توجه داشتن به ديدگاه ديگران است. فرد از طريق ادراک

و  مثبت احساسات تشريک جهت ای وسیله همدلی را دارد. ديگران و عواطف احساسات درک توانايی دهد واز خود نشان می

( مدير با همدلی کردن Govasheriani,2013:72برگرفته از  Celt,2006) افراد می باشد. بین پیوند ارتقاء و ديگران با منفی

لاش را و تکند و میل به زيستن و کار مناسب و دوستانه در محیط کار با کارکنان، زمینه انگیزش و رشد و توسعه را فراهم می

يافتن به اهداف را در پی خواهد داشت.                                 وری بیشتر کارکنان در راه انجام وظايف محوله و دستدهد و در نهايت، بهرهافزايش می
 شاخص همدلی های(: گویه3جدول )

 گويه رديف

 ید؟نگاه کن کارکنانجنبه ناسازگاری کرده ايد به  سعیيد، تصمیم بگیراينکه قبل از   1

 يد؟بگذار آن هاخود را چند لحظه جای  یدسعی می کنید، ناراحت کارکنانوقتی از  2

 ید؟مايت کنبايد از او ح یدمورد سوء استفاده قرار می گیرد، احساس می کن يکی از کارکنان یدوقتی می بین 1

 داريد؟ف سأنسبت به او احساس همدردی و ت نادرستی دارد،رفتار  کارکنی ید،می بینوقتی در محیط کار  1

 يد؟خوشبخت هستند، احساس محبت و نگرانی دار شمابرای افرادی که کمتر از  آيا 5

 ید؟دانخود را يک شخص نازک دل می آيا  6

 می کنید؟سف أکه مشکل دارند، احساس ت کارکنانیبرای  آيا  7

 ؟کنندآشفته و مضطرب می شمار رابیچاره و بدبخت  آيا کارکنان 8

 يد؟ثر می شوأمت کاملاً داتفاق می افت یداز چیزهايی که می بینآيا شما  9

 نظریه سلسه مراتب نیازها

وی احتیاجات بشری را به  ه داد.ئارا 1911براهام مازلو مدل خود را درباره انگیزش انسانی، بر مبنای تجربه کلنیکی خود در سال آ 

  تقسیم نموده و آن را سلسله مراتب نیازها می نامد که عبارتند از:پنج طبقه 

  ارضای سائقه های تشنگی، گرسنگی و جنسی. -نیازهای فیزيولوژيک 

  رهايی از ترس آسیب های برونی، تغییرات شديد برونی. -نیازهای ايمنی 

  گران.ت محبت و حمايت شخصی از ناحیه ديمیل به داشتن روابط عاطفی و مراقبتی يعنی درياف -نیازهای مربوط به تعلق 

  احترام و ارج گذاری مثبت از جانب همسالان و وابستگان. -نیاز به قدرت و منزلت 

 فرصت برای ارضای توان بنیادين فرد تا حد نزديک تر شدن به خود طبیعی. -خوديابی يا شکوفايی (Hersi & 

Belanchard, 1998: 32) 

های  آنان حداکثر تلاش خود را برای کسب هدف ،اگر احتیاجات جسمانی زير دستان برآورده شودپیروان مکتب کلاسیک معتقدند 

کنند که چرا کارايی سازمان اضافه نمی شود؟ در حالی که ما پول خوبی ل میسؤاز خود  مديران معمولاً سازمان بکار خواهند برد.

ارمندان پرداخت می شود تا احتیاجات جسمانی خود را از قبیل در حقیقت پولی که به ک می پردازيم و موقعیت کار عالی است.

کس  هیچ رسد که آنها در خارج از محیط سازمان خود هستند و معمولا ً مین کنند وقتی به مصرف میأخوراک، پوشاک و مسکن ت

نگیزه می مان ايجاد کند.آنچه باعث ابنابراين پول به تنهايی نمی تواند انگیزه ای در کارمندان ساز کند.پول را در موقع کار خرج نمی
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مین اجتماعی، أبرآوردن نیازهايی است که در سلسله مراتب نیازها در مرتبه بالاتری قرار دارد يعنی احتیاجاتی از قبیل امنیت، ت ،شود

ه پاداش قرار دارند و ب ارضا می شوند بخصوص برای افرادی که در رده های پايین سازمان به ندرت کاملاًکه تعلق، احترام و مانند آن 

احساساتی مانند اتکای به نفس، ارزش داشتن، صلاحیت و قابلیت داشتن و مانند آن در فرد  ؛ارضای نیاز قدر و منزلت متکی هستند.

به وجود می آورد حال آنکه عدم ارضای اين نیازها باعث می شود که شخص احساس خود کم بینی، ضعف و بی پناهی کند و 

يکی از مهارت های ارتباطی مدير،  (Seyedjavadin, 2004:459-460).راحتی های عصبی در شخص ايجاد شودنا احتمالاً

منظور  حمايت گری از کارکنانش می باشد. اين جنبه از رفتار مدير عبارت است از شناخت مراتب نیاز کارکنان و پرورش آنان به

گون برای شکوفا کردن استعدادها و ارتقای آنان به سطوح های گونارسیدن به نیازهای برتر و فراهم ساختن فرصت

میزان ادراک فرد از اين که مورد  گری،حمايت (Hoseinisarkhosh, 2009:65به نقل از  Bas&Avliv, 2013:64.)بالاتر

ماعی حمايت اجت ند.رسانده، از ديدگاه آنان فردی ارزشمند است و چنانچه دچار مشکل شود به او ياری میتوجه و علاقه ديگران بو

های اطرافیان است و ديگری جنبه عد اساسی، يکی جنبه ذهنی که نشان دهنده تصورات و ادراکات فرد از حمايتشامل دو بُ

 . در نظريه مازلو  مطرح شده است کههای واقعی ارائه شده به فردها و کمکواقعی)عینی( است که عبارتست از میزان مساعدت

ز جمله ا میل به داشتن روابط عاطفی و مراقبتی يعنی دريافت محبت و حمايت شخصی از ناحیه ديگران ،علقنیازهای مربوط به ت

تواند به تعمیق روابط بیانجامد. حاکم بودن روابط انسانی نیازهای اساسی هر انسانی است. مهارت فرد در بر طرف کردن اين نیاز می

دهد و کند و میل به زيستن و کار و تلاش را افزايش میمناسب و دوستانه در محیط کار زمینه انگیزش و رشد و توسعه را فراهم می

وری بیشتر کارکنان در رسیدن به اهداف سازمان را در پی خواهد داشت. کارکنان هر کسب و کاری نیازهای بسیاری بهرهدر نهايت 

دارند، هرچه مدير بیشتر بتواند آن ها را پاسخ دهد و رضايت شغلی بیشتری برای کارکنان فراهم آورد، بهره وری و عملکرد آن ها 

ولوژيک، ايمنی، روابط عاطفی را کارکنان از جانب مدير دريافت کنند؛ به صحبت های مشتريان افزايش می يابد. وقتی نیازهای فیزي

 ناراضی با دقت گوش می دهند و با صبر و حوصله و خوشرويی جواب خواهند داد. 
 شاخص حمایتگری های(: گویه4جدول )

 گويه رديف

 آيا به کارکنان در محیط کار احترام می گذاريد؟ 1

 هستید؟قائل  زيادی اهمیتکارکنانتان برای آيا  2

 ند؟تکیه کن شمابه  ندتوانمی شاندر مشکلات آيا کارکنانتان 1

 کنید؟آيا برای رفع نیازهای مادی کارکنان تلاش می 1

 کنید؟آيا برای ارتقاء شغلی کارکنان تلاش می 5

 گیريد؟میشان تشويق در نظر آيا متناسب با زحمات کارکنان برای 6

 شان، دريغ می ورزيد؟آيا در تأمین تقاضای کارکنان در راه انجام وظايف 7

 د؟دهیها میشان، اطلاعات لازم را به آنآيا برای کمک به کارکنان جهت بهبود امور کاری 8

 نظریه نیازهای بالفعل مورای

مفروضات اين نظريه توسط مورای شناسايی شد و همانند  است. يکی ديگر از ساختارهای جالب نیازها، نظريه نیازهای بالفعل مورای 

ی که نیازها مکانیزم هاي آنها را بر می انگیزاند. ،سلسله مراتب نیازهای مازلو، بر اين فرض استوار است مردم نیازهايی دارندکه رفتار

همزمان را برانگیخته می نیازهای مضاعف، رفتار  را فعال می سازند تا حدودی در اين مدل پیچیده تر هستند.

برخی از نیازهايی که  (Govasgeriani, 2013:9برگرفته از  Mohammadzadeh&mehroojan, 1995:134)د.سازن

   کر شده است:ذدر جدول  ،کندمورای مهم تلقی می
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 های آن از دیدگاه مورای قویترین نیازها و ویژگی(: 5)جدول 

 ها ويژگی نیازها

 کسب موفقیت
کند و خواهان تلاش در جهت اهداف چالشی و کوشش در استاندارهای بالايی را انتخاب می مشتاق انجام کارهای مشکل است. ،فرد

 جهت نیل به برتری و فضیلت است.

 کند دوستی ديگران را کسب و معاشرت با مردم را حفظ کند.از همنشینی با ديگران لذت می برد.کوشش می تعلق

 تهاجم
ممکن است از  اما بسرعت دل آزرده می شود.گاهی برای پیشرفت کار خودش، ديگران را می آزارد. ،شاجره لذت می برداز دعوا و م

 انتقام بگیرد. ،کند به او لطمه زده اندکسانی که احساس می

 استقلال
ساس به اشخاص، اماکن و الزامات اح از وابسته نبودن، آزادی، تعلق نداشتن کند از هر نوع قید و بند و محدوديت اجتناب کند.سعی می

 کند.خشنودی می

 هايی وارد می شود که باعث جلب توجه ديگران شود. در فعالیت از داشتن مستمع لذت می برد. می خواهد مرکز توجه باشد. خودنمايی

 هیجان
جازه بروز می دهد.آزادانه محبت علاقه دارد بدون مشورت و سنجش عمل کند، با میل و رغبت نسبت به احساسات و آرزوهای خود ا

 کند، ممکن است احساساتش دچار هیجان شود.می

 پرستاری
بیماران  ها، و به مراقبت از کودکان، ناتوان کند.کند، دلداری می دهد و تا جايی که ممکن است به ديگران کمک میابراز همدردی می

 علاقه نشان می دهد.

 نظم
ارها بیزار ها در ک از شلوغی، سردرگمی و فقدان سازمان محیط اطراف، مرتب و سازمان يافته باشد.علاقه مند است که وسايل شخصی و 

 است.

 قدرت
کید و أنظرات خود را با ت و يا آنها را هدايت کند. کندکند محیط اطراف را به حیطه اقتدار خود درآورد و بر ديگران نفوذ کوشش می

  کند.اجبار بیان می

توانايی انديشیدن و حل کردن مسائل بدون کمک دهی است که با توجه به نظريه مورای يکی از ابعاد مهارت های ارتباطی، خودنظم

. انضباط کاری يعنی سامان پذيری،آراستگی، نظم وترتیب و پرهیز از هرگونه سستی و بی سامانی در کار. هیچ کسب ديگران است

ه به جايی نخواهد برد. با زير پا  گذاشته شدن اصل انضباط کاری؛ کسب و کار به تباهی کشیده می و کاری بدون رعايت اين امور را

شود و همه وجوه مثبت آنها بی ارزش می گردد. تواناترين مديران و کارکنان در يک مجموعه که اصل انضباط کاری برآن حاکم 

 اهند برد.نیست، توفیقی کسب نخواهند کرد و جز اتلاف نیرو بهره ای نخو
 دهیشاخص خودنظم های(: گویه6جدول )

 گويه ديف

 آيا در کارها به اراده و توانايی خود متکی هستید؟ 1

 کنید که با هنجارهای معمول متفاوت است؟هايی را برای انجام وظايف و کارها آزمايش میآيا راه 2

 آيا بدون کمک ديگران توانايی انجام امور کاری را داريد؟ 1

 کنید؟های خود رجوع میهای کاری به توانايیآيا در خصوص چالش 1

 رابرِت کَتس

روش ديگر بررسی کاری که مديران انجام می دهند اين است که مهارت ها و شايستگی هايی که برای دستیابی به اهدافشان احتیاج 

 دارند، مورد مطالعه قرار دهند. رابرِت کَتس، سه مهارت اساسی مديريت را شناسايی کرده است: مهارت های فنی، انسانی و مفهومی. 

به کارگیری تخصص يا دانش تخصصی است. از اين رو بسیاری از افراد مهارت های فنی خود را هنگام مهارت های فنی، توانايی 

مهارت های انسانی، به توانايی کارکردن، درک نمودن و انگیزه دادن به مردم، چه به صورت فردی و چه در  کار تقويت می کنند.

نی ماهر هستند، اما از بعُد میان فردی شايستگی لازم را ندارند. مهارت های گروه، اطلاق می شود. افراد زيادی وجود دارند که از نظر ف

مفهومی؛ مديران بايد توانايی ذهنی لازم برای تجزيه و تحلیل و تشخیص موقعیت های پیچیده را داشته باشند. اين فعالیت ها نیازمند 

مدير در هنگام مواجه شدن با مشتری گويای  خوشرويی و بشاش بودن( Robbins, &jaj.2013:22مهارت های مفهومی است.)

اين واقعیت است که او برای مراجعه کننده حرمت و اعتبار قائل است و اين نوع برخورد باعث دلگرمی و آرامش روحی مراجعه 
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کند و با  یکننده می شود. لذا اگر انجام کارش مستلزم فرصت بیشتری می باشد و يا اصلاً امکان پذير نباشد، احساس ناراحتی نم

ديگر از شاخص های مهارت های ارتباطی،  يکی( Venoos&Safaeyan, 2000:43احساس رضايت محیط را ترک می کند.)

سازد با افراد روابط متقابل داشته باشد، واکنش های مثبت بروز دهد و از رفتارهايی که می قادررا مهارت اجتماعی است که مدير 

پیامد منفی دارد اجتناب ورزد. با توجه به نظريه رابرِت کَتس، موفقیت مديران علاوه بر داشتن مهارت های فنی و تخصصی کالا و 

 ان، همکاران و مشتريان را داشته باشند و آن ها را به خوبی درک نمايند. خدمت مورد نظر، بايد توانايی مهارت های اجتماعی با کارکن
 شاخص مهارت اجتماعی های(: گویه7جدول )

 گويه رديف

 آيا در موقعیت تعارض آمیز در محیط کار،خشم خود را کنترل می کنید؟ 1

 ید؟دهیطور مناسب پاسخ م، بهکارکنانو اجبار  هابه فشارآيا  2

 ید؟کنیرا ابراز م ی، درباره خود اظهارات مثبتدر محیط کار موقع مناسبدر آيا  1

 ید؟هست رايداشته باشد پذ یاهیتوص اي شنهادیپ ی،کار لئدر خصوص اصلاح و بهبود مسا یاگر کس 1

 آيید؟ها کنار میپذيريد و با آنآيا افرادی که با شما متفاوت هستند را می 5

 کنید؟تیمی دوری میآيا از کارهای گروهی و  6

 يد؟کنترل لازم را دار یدر مواقع بحران تبر افکار و احساسا آيا 7

 کند؟امور کاری با وظايف خانوادگی تداخل پیدا می 8

 شويد کارهای محل کارتان را در منزل انجام دهید وباعث ناراحتی اعضای خانواده شويد؟آيا برخی اوقات مجبور می 9

 درخواست برخی از کارکنان نمی توانید نه بگويید هرچند ممکن است به ضررتان باشد؟  آيا به 10

 نظریه نقض انتظارات

( انتظارات در رفتار انسان ها، فرا 2 تعامل انسان ها توسط انتظارات پیش می رود. (1 :تند ازعبار سه پیش فرض راهنمای اين نظريه

 انحراف به واسطه  میزان پاداش ارتباط گیرنده انجام می گیرد. ( ارزيابی میزان1 گرفته می شوند.

 شمرده قبول ابلق و پذيرفتنی مقابل طرف از رفتارهايی چه مکالمه يک در و شود؟ می ارائه ديگران به چگونه طبق اين نظريه، پیام ها

 .گیرد می بر در را کلامی غیر و کلامی رفتارهای همه انتظارات اين .دارند انتظاراتی ديگران با خود متقابل درکنش شود؟ انسان ها می

 کنش يک به دست انتظارات سری يک با مردم .نگرند نمی یتصادف امری عنوان به را ديگران رفتار مردم که شود می بورگون يادآور

 انتظاراتی چنین ولاًمعم .کند دريافترا  آن بايد چگونه مقابل طرف و شود ارائه بايد پیام يک اينکه مورد در انتظاراتی زنند، می متقابل

 :است عمده عامل سه تأثیر تحت

 و اعتبار ظاهر، سن، گران، ارتباط شخصیت مانند: فردی های ويژگی به مربوط عوامل... 

 و طرفین جذابیت میزان طبقاتی، و پايگاهی تفاوت های قبلی، رابطه سابقه مانند: رابطه به مربوط عوامل... 

 ت محدودي کنش، آن اجتماعی و شغلی کارکردهای متقابل، کنش بودن غیررسمی يا رسمی مثل 1بافت به مربوط عوامل

 ...و فرهنگی هنجارهای محیطی، های

 ینح در انتظارات و متقابل کنش از قبل انتظارات: است نوع دو بر انتظارات که کردند ادعا( 1988)هال  جرالد و بورگون جوديت

 از قبل گر ارتباط يک .است متقابل کنش يک شروع در گر ارتباط يک توانايی شامل متقابل کنش از قبل انتظارات .متقابل کنش

 آن شوند و گو و گفت يک وارد که باعث شد دارد هايی آگاهی و مهارت ها چه زمینه اين در شود، متقابل کنش يک وارد اينکه

 .است متقابل کنش هادام و بردن پیش به برای گر ارتباط يک توانايی متقابل، کنش حین در انتظارات از منظور .يابد تداوم گو و گفت

 به تا دارد ظارانت ديگری از کدام هر بعلاوه کنند، رعايت را مشخصی فاصله گو و گفت يک در تا دارند انتظار ديگران از مردم اکثر

                                                           
1 Contex 
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 گران، رتباطا فرهنگی زمینه به بسته انتظارات و رفتارها اين البته .نکند قطع او با را خود چشمی تماس و دهد گوش صحبت هايش

 ديگر طرف هب را هايی پاداش طرفین از هرکدام متقابل کنش يک در .باشد متفاوت بسیار ديگر شخص به شخص يک از تواند می

 جمله از توانايی و عتبارا اقتصادی، اجتماعی پايگاه نگرش ها، تشابه فیزيکی، جذابیت سر، تکان با تأيید کند مانند: لبخند،می عرضه

 او نند،ک تنبیه را يکديگر هم و بدهند پاداش توانند می هم گو و گفت يک در افراد .شود می محسوب وامتیازات ها پاداش اين

 ظرفیت»را موضوع اين او .مثبت هم و هستند منفی خصوصیات دارای هم همیشه متقابل، کنش يک طرفین که است معتقد همچنین

به  ندتا خوشاي دهد می اجازه شخص به که است هايی ويژگی شامل پاداش مفهوم بورگون نظربه .نامد می «گر ارتباط دهی پاداش

 ستا هايی ويژگی شامل پاداش مفهوم بورگون در نظريه نقض انتضارات، نظر( با توجه به Govasheriani,2013:30) .نظرآيد

گر را ارتباط دهیپاداش تواند ظرفیتنگر بودن فرد میانديشی و مثبتمیزان مثبت .آيد نظربه تا خوشايند دهدمی اجازه شخص به که

شود که مخاطب احساس کند مورد پذيرش و تعلق خاطر قرار گرفته است. همانطور که انديشی در فرد باعث میافزايش دهد. مثبت

های اساسی احساس تعلق و پذيرفته شدن يکی از نیازمندی در بسیاری از نظريات مربوط به نیازها مانند نظريه مازلو مطرح شده است؛

نل خود تری با پرستواند تعامل سازندهانسان است که بايد برطرف شود. مديری که از مهارهات مثبت انديشی برخوردار باشد، می

 داشته باشد.

 و گیردمی شکل درستی به زمانی فردیمیان  ارتباط خوب با ديگران به چندين عامل بستگی دارد: اول، فردی میان ارتباط يک

 ارد، د به خود نسبت ناخوشايندی احساس که فردی. باشیم نظر داشته در خويشتن برای معینی و مثبت احترام که کندپیدا می پرورش

 می شکل را منفی و احساس ناخوشايند اين نیز آنان در و کندمی منتقل ديگران نحوی به به را ناخوشايند احساس اين ترديد بی

 ودکهش می نزديک خود بالندگی به و گیرد شکل می درستی به زمانی فردی میان ارتباط دوم،( Farhangi, 1999:119دهد.)

انديشی گرايی و مثبت( برای سنجش مثبتIbid, 119-120). کنیممنتقل می او به مقابل طرف به نسبت را خود احساس خوشايند

 یدادهايات پس از روبر تفکر تيريمد يیتواناو  دنکنیرا تجربه م ینا مطلوب ايناخواسته  که تفکر یهنگاممديران، توانايی مديران را  

 ی است.                             منف
 گراییشاخص مثبت های(: گویه8جدول )

 گويه رديف

 ید؟جای می ده تانتصاوير مثبت را در ذهنآيا   1

 ید؟موضوع، خود را مشغول کار می کنبه جای فکر کردن به آيا  2

 يد؟برکه از انجام آن لذت می یدکاری را انجام می دهآيا  1

 ؟اگر چنین تفکری را داشته باشم، حتماً اتفاق بدی خواهد افتاد ید،گويبه خود میآيا  5

 ز ندهید؟برورا  تانی هايناراحت یدتواندر طول زمان می يد اما،در اولین لحظه پس از آشفتگی احساس بدی دار آيا 6

 يد؟، درس عبرت بگیريدااز کارهای بدی که انجام داده یدسعی می کنآيا  7

 ید؟پاک کن تانآن را از گذشته  یدتوانمیآيا موردی که باعث ناامیدی شما می شود،  8

 می کنید؟درباره آنها بد فکر  آيابد رفتار کنند،  شمااگر سايرين با  9

 پرجاذبهنظریه رهبری 

کاريزما ويژگی شخصیتی مخصوصی است که از سرچشمه لطف الهی تنها در افراد  پرجاذبه )کاريزما( وبر،الف( نظريه رهبری  

گیرد. ای که فرد با برخورداری از قدرت فوق بشری و يا اسثتنايی، در موضع رهبری قرار میگونهمعدودی وديعه گذارده شده است، به

عنوان ود و به شخاطر اين ويژگی از افراد عادی جدا انگاشته میوصیت ويژه شخصیت يک فرد است که به در حقیقت کاريزما خص

 & Moosakhaniرود.)کار میطبیعی، فوق انسانی و يا حداقل استثنايی باشد، بهها يا خصوصیات فوقکسی که صاحب توانايی

Mohammadiniya, 2005: 179پیروان را در اعتبار بخشیدن به جاذبه کاريزماتیک رهبران مورد حال نقش مهم ( وبر در عین
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العاده تأکید قرار داده است. به تعبیر دو تن ديگر از دانشمندان، کاريزما ويژگی خاص رهبرانی است که رسالت، اقتدار  و اراده فوق

 (Kanger&Kaningoo, 1988:40به نقل از Sanjekhi, 2000:289) شود.ها موجب تمايز آنان از ديگران میآن

کند که در آن معیارهای مشهودی به منظور توصیف ابعاد گوناگون رهبری مدلی را ارائه می ی پرجاذبه هاوس،ب( نظريه رهبر

گذارند که پرجاذبه بکار رفته است. بر اساس مدل رهبران پرجاذبه تأثیرات شگرفی را فراتر از حدود متعارف بر پیروان بر جای می

راز ت( اب وچرای رهبرچونسازی با باورهای رهبری پ( پذيرش بیساناز: الف( اعتماد به درستی باورهای رهبری ب( همعبارتند 

نسبت  چ( تعلق عاطفی های رهبر ج( احراز هويت و همنوايی با رهبرمحبت نسبت به شخص رهبر ث( اطاعت توأم با اشتیاق از فرمان

 .هارح( احساس توانمندی در خصوص پیشبرد مأموريتشده از سوی رهبهای محولبه مأموريت

 بديلی برخوردارند؛ که عبارتند از:  های شخصیتی بیرهبران پرجاذبه از ويژگی

ب( نیاز و تمايل شديد به اعمال نفوذ و تسلط بر ديگران ت( اعتقاد راسخ به حقانیت  نفس در حد اعلیالف( برخورداری از اعتماد به

 .باورهای خويش

 های عمده اين الگوها عبارتند از:دهند که ويژگیرهبران پرجاذبه الگوهای رفتاری مشخصی را از خود بروز می

 هایها و باورهای مورد نظر ب( توانمند جلوه دادن خود )رهبر( در تصورات و ذهنیتالف( سوق دادن پیروان به سمت تحقق ارزش

 .آل از آينده سازمان ت( توقع سطح بالايی از انتظارات نسبت به عملکرد پیرواناندازی نويدبخش و ايدهپ( ترسیم چشم پیروان

در مجموع هاوس توانست تصوير روشنی را از موضوع رهبری پرجاذبه به مثابه فرايندی اجتماعی و نه رخدادی معمولی ارائه 

 (Sanjeghi, 2000:289کند.)

تظار عنوان رهبر و عامل اصلی تغییر، کارکنان انجايگاه مدير در هر کسب و کاری به با توجه به نظريه رهبری پر جاذبه وبر و هاوس؛ 

 وزبر خود از را مشخصی رفتاری الگوهای پرجاذبه دارند که مدير حدی از توانمندی استقلال و خودنظمی را دارا باشد. رهبران

 یهاذهنیت و تصورات در خود دادن جلوه توانمند و ریرهب وظايف قبال در اعلی حد در نفسبه اعتماد از برخورداری دهندکهمی

رفتارهای آرمانی( و خصوصیات  -های آرمانی )ويژگی1فردی که نفوذ آرمانی و الهام بخشی .هاستويژگی اين ازجمله کارکنان

کنند عی میشناسند و سرهبر کاريزماتیک را دارد؛ مورد اعتماد و تحسین زيردستان است، زيردستان او را به عنوان يک الگو و مدل می

تقال را ان یی که حس آرمانرهبر از روانیچون و چرای پ یاشاره به سرافزاری، احترام و وفاداری ب ینفوذ آرمانکه همانند او شوند. 

 .                                                 دارد دهد،یم
 بخشی الهام و آرمانی شاخص نفوذ های(: گویه9جدول )

 گويه رديف

 کنند؟شان تقلید میآيا کارکنان از رفتار شما در امور کاری 1

 عنوان يک الگو هست؟کارکنان بهآيا نظم و ترتیب شما در امور کاری برای همه  2

 آيا کارکنان به توانمندی شما در مديريت کسب و کار اعتقاد کامل دارند؟ 1

 آيا کارکنان به شما احترام و ارادت زيادی دارند؟ 1

 ؟  ها ايجاد شودآيا سعی می کنید اهداف کاری را برای کارکنان، ملموس و قابل دستیابی کنید تا انگیزه لازم در آن 5

 شان هستید؟دهید که در انجام امور پشتبانآيا به کارکنان تضمین می 6

 ها ايجاد نمايید؟های لازم را در آنکنید انگیزهآيا با برطرف کردن نیازهای مادی و معنوی کارکنان سعی می 7

 (1999-1985آفرین باس )ب( نظریه رهبری تحول

 کند:میآفرين را چنین توصیف باس رهبری تحول

                                                           
1 Idealized Influence 
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گی و بخشی، تحريک فرهیختشود که درصدد است از طريق نفوذ آرمانی )کاريزما(، الهامآفرين به عملکرد رهبری اطلاق میتحول

ای ارتقاء ونهگگرا، پیروان را در مداری فراتر از منافع زودگذر شخصی به حرکت وادارد. اين رهبری پیروان را بههای توسعهيا حمايت

ها دست يابند، اهتمام فراوانی را برای رسیدن به دستاوردهای برتر و احراز ه سطوح بالاتری از ارشديت و آرماندهد که بمی

 کاربندند و به تعالی سازمان و جامعه بینديشند.خودشکوفايی به

اری دهد. های سازنده يها و خلاقیتشود که رهبر، آنان را برای رسیدن به ابتکار عملتحريک فرهیختگی پیروان زمانی حاصل می

تر مبذول شمنظور دستیابی به رشد بیرسد که رهبر توجه کافی به مراتب نیاز پیروان به گرا زمانی به منصه ظهور میحمايت توسعه

 از گذارد کهخصوص دريغ نورزد. بر اين اساس، رهبر تکالیفی را برعهده پیروان میدارد و از هرگونه راهنمايی و حمايت در اين

( وجه ديگر تمايز بین رهبران Bas, 1985:31، به نقل از Sanjekhi, 2000:294ها باشد.)جهات گوناگون متضمن رشد آن

های فردی آفرين نسبت به توانمندسازی و توسعه ظرفیتتوان در درجه اهتمام وافر رهبران تحولآفرين و رهبران پرجاذبه را میتحول

که در مورد رهبران پرجاذبه عکس اين پديده ممکن است صادق باشد. چه بسا رهبرانی که لیو جمعی پیروان جستجو کرد. در حا

منظور استمرار بخشیدن به وفاداری پیروان، همواره آنان را در حد ضعیفی از توانمندی باقی نگاه دارند و مانع از رشد تلاش کنند به

 استعدادها و قدرت يافتن آنان شوند. 

کند گیری از مهارت های ارتباطی خود سعی میبا بهره آفرين تحول باس بیان شده است که رهبر آفرين تحول رهبری در نظريه

 اهداف از یپیرو بهمی کند  تشويق را هاآن و دهدمی انگیزه انتظاراتشان از فراتر عملکرد جهت در هاآن به و سازد توانمند را پیروان

توان گفت بین میزان برخورداری مدير از ويژگی مهارت های اجتماعی و اساس اين نظريه میبر  شخصی. منافع جای به جمعیدسته

 و ايجاد برای رهبران (1985-1999) باس آفرينتحول رهبری ايجاد انگیزه در بین کارکنان ارتباط وجود دارد.  بر اساس نظريه

 کرد واهندخ سعی رهبران رفتار مشاهده با پیروان. گذارندمی نمايش به خود از را نیرومندی رفتاری الگوهای آرمانی، نفوذ گسترش

 خواه اریدمعنی تعامل چنین .دهند بروز خود از را مشابهی شهروندی رفتار رهبران، هويت با خويش هويت همانندسازی فرآيند در تا

ه خودشکوفايی تواند بانجامد. فرايند همانندسازی میمی رهبران به نسبت پیروان وافر اشتیاق احترام، صمیمیت، علاقه، ابراز به ناخواه

رای ايجاد ساز افزايش انگیزه در افراد شود. مدير بتواند زمینهپرسنل بیاانجامد و فراهم شدن زمینه برای رفع نیاز به خودشکوفايی می

 و فردی هایاقیتخل عمل و ابتکار طحس ارتقای به که هايیانگیزه در کارکنان، تحريک فرهیختگی بوجود می آورد يعنی فعالیت

 انجامد.می کارکنان جمعی
 فرهیختگی شاخص تحریک های(: گویه11جدول )

 گويه رديف

 کنید، برای تحقق وظايف خود، به تنظیم اهداف قابل دسترسی بپردازند؟آيا به کارکنان کمک می 1

 های خلاقانه و ابتکاری استفاده کنند؟روشکنید تا برای انجام امور کاری از آيا کارکنان را تشويق می 2

 کنید؟های جديد به پرسنل پیشنهاد میآيا برای تحقق وظايف، راه 1

 کشید تا در مورد چگونگی انجام کارها تجديد نظر کنند؟آيا کارکنان را به چالش می 1

 د؟شان جلب نمايیعملکرد شغلیهای بهبود ها را به روشپرسید تا توجه آنآيا از کارکنان سؤالاتی می 5

 کنید؟های جديد، زمینه را برای بروز خلاقیت در کارکنان ايجاد میآيا با پذيرش و تشويق ايده 6

 آيا به کارکنان کمک می کنید تا نقاط ضعف خود را تقويت کنند؟ 7

 دهند؟ های اولیه انجاممسئولیتآوريد تا وظايف خود را فراتر از وجود میهايی به آيا برای کارکنان فرصت 8

 )هاولند( و التون مایو نظریه متقاعد سازی

در دانشگاه يیل آغاز کرد. وی حاصل يافته  1919ارل هاولند، تحقیق درباره متقاعد سازی و تأثیرگذاری بر نگرش را از سال الف( ک

 در اثری تحت عنوان ارتباطات و متقاعد سازی به شرح زير منتشر کرد: 1951های خود را در سال 



  793/  یمدار یبر مشتر دیدر توسعه کسب و کار با تأک رانیمد یارتباط ینقش مهارت ها

  در معرض پیام قرار گرفتن؛ چنانچه مخاطب پیام را نبیند يا نشنود، هرگز تحت تأثیر آن قرار نخواهد گرفت. بنابراين شرط

 نخست و اساسی متقاعد سازی آن است که مخاطب در معرض پیام قرار گیرد.

  شرط دوم تأثیر پیام بر مخاطب آن است که او به محتوای پیام توجه کند.توجه به پیام؛ 

 .درک پیام؛ برای آنکه مخاطب تحت تأثیر پیام قرار گیرد، حداقل بايد نتیجه گیری مربوط به پیام را درک کند 

  ربوط به پیام را مپذيرش نتیجه گیری مربوط به پیام؛ برای آنکه تغییر نگرش صورت گیرد، لازم است مخاطب نتیجه گیری

 قبول کند.

  يادآوری نگرش جديد؛ چنانچه مخاطب نگرش جديد را فراموش کند، پیام قادر به تأثیر گذاشتن به فرد در آينده نخواهد

 بود.

 .تبديل نگرش به رفتار؛ چنانچه پیام بر رفتار تأثیر گذارد، نگرش جديد می تواند رفتار را در موقعیت مورد نظر هدايت کند 

(Mortazavi,2012:175  بر گرفته ازChaiken, 1999: 78) 

التون مايو، با انجام يک سلسله مطالعات صنعتی در شرکت وسترن الکتريک به اين نتیجه رسید که آنچه سطح تولید و میزان بهره  ب(

دن ت به مناسبت برگزيده شوری کارگران را بالا می برد؛ عوامل مادی نیست، بلکه عوامل غیر مادی است مانند احساس غرور و اهمی

برای مطالعه از طرف مديران، همبستگی گروهی، تسهیل روابط اجتماعی، آزادی عمل بیشتر در مورد تقسیم کار و سرانجام بهبود 

 ( Eghtedari, 1996:26مناسبات با سرپرست.)

يکی از مهارت های ارتباطی، مهارت گوش دادن مؤثر است با توجه به نظريه متقاعدسازی هاولند، مدير بنگاه کسب و کار بايد به 

سخنان مشتری با دقت گوش دهد، در يک ملاقات حضوری و گفتگويی که با همديگر دارند، پیام همديگر را بشنوند و بدون قضاوت 

یم و شفاهی ردوبدل می شود، میزان سوءتفاهمات کاهش می يابد و اين باعث جلب رضايت مشتری و داوری، پیام ها به صورت مستق

می شود و ممکن است مشتری به عنوان يک مشتری همیشگی برای آن بنگاه اقتصادی درآيد و محصول يا خدمات آن سازمان را به 

 ديگران معرفی کند. 

ارد در يک ملاقات حضوری و گفتگويی که با همديگر دارند، بايد پیام همديگر وقتی مدير در جلسات گروهی که با کارکنان می گذ

را بشنوند و بدون قضاوت و داوری، پیام ها به صورت مستقیم و شفاهی ردوبدل شوند، میزان سوءتفاهمات کاهش می يابد. وقتی 

 و کار جويا می شود، کارکنان احساس و نظرات کارکنان را برای موفقیت کسب به سخنان کارکنان با دقت گوش می دهد مدير

آزادی عمل بیشتری بدست می آورند و خود را مهم می دانند زيرا مدير به آن ها توجه کرده و جويای نظراتشان شده است، در نتیجه 

بر و ص آن ها احساس می کنند که اين کسب و کار متعلق به آن هاست و آن ها جزئی از اين کسب و کار هستند و به مشتريان با

حوصله و خوشرويی جواب خواهند داد.و اين باعث جلب رضايت مشتری می شود و ممکن است مشتری به عنوان يک مشتری 

 همیشگی برای آن بنگاه اقتصادی درآيد و محصول يا خدمات آن سازمان را به ديگران معرفی کند.
 شاخص گوش دادن مؤثر های(: گویه11جدول )

 گويه رديف

 صحبت کردن، ديگران متوجه صحبت های شما می شوند؟آيا موقع  1

 آيا در مکالماتی که داريد، بیشتر صحبت می کنید؟ 2

 آيا فکر می کنید با حضور شما در مجالس، مجلس صمیمی تر می شود؟ 1

 آيا آنچه ديگران می گويند، شما علاقه مند می شويد؟ 1

 به آنچه گفته می شود، آگاهید؟ آيا هنگام صحبت با ديگران از واکنش عاطفی خود 5

 آيا از بیان مخالفت با ديگران اجتناب می کنید، زيرا ممکن است از شما ناراحت شوند؟ 6
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 نظریه هایی درباره ابعاد سنجش موفقیت در مدیریت مشتری
 نظریه اشاعه و نوآوری

دورۀ زمانی معینی، میان اعضای يک نظام اجتماعی، از مجاری مشخص و درطول  "نوآوری "فرآيندی است که از طريق آن  "اشاعه "

 بر اين عقیده "هانوآوری اشاعه“علوم ارتباطات، در کتاب  اورت راجرز استاد آمريکايی (Vindal, 1996:106).يابدانتشار می

د های خاص خويژگیکنند که هريک از اين مراحل، وها را از طريق پنج مرحله اقتباس میاست که افراد، اطلاعات حاصل نوآوری

همان طور که   .و مرحلۀ پذيرش و تثبیت اين مراحل به ترتیب عبارتند از: آگاهی، انگیزش و اقناع، تصمیم و ارزيابی، اجراء را دارند.

به ان يا مشتريکنند تا شهروندان در مراحلی کمک می ؛ تکنولوژی های نوين ارتباطی و رسانه های جمعیدهداين نظريه نشان می

ز ااين رسانه های ارتباطی کمک می کنند که شهروندان يا مشتريان هدايت شوند.  مدير بنگاه کسب و کارهای مت انجام فعالیتسَ

کند که یرا قانع م يا مشتريان شهروندان ،که در مرحله آگاهی است. در مرحله اقناعشوند مطلع  مدير بنگاه کسب و کارهای فعالیت

افت از آن بنگاه کسب و کار؛ کالا يا خدماتی را دري گیرند کهبروند، پس از اين مرحله آنها تصمیم می بنگاه کسب و کار متبه سَ

کنند و جزء مشتريان دائم آن بنگاه باشند يا نه. با توجه به نظريه اشاعه و نوآوری راجرز، مدير کسب و کار برای اينکه مخاطب)مشتری( 

ا شود، بايد اطلاع رسانی کند و تبلیغاتی مؤثر از طريق رسانه ها و شبکه های اجتماعی با محصولات و خدمات بنگاه کسب و کار آشن

منظور از اطلاع رسانی نحوه ارائه خدمات، ارائه امورمربوط به مستندات، روش انجام کار و ...از طريق کلیه وسائل عمومی، انجام دهد. 

راکز اطلاع رسانی است به نحوی که بتواند دسترسی آحاد جامعه با منبع رسانه ها، مؤسسات، تولید نشر اطلاعات توسط دستگاه ها وم

آن اطلاع را با حداقل زمان و هزينه به گونه ای مطلوب برقرار کند. همچنین مدير می تواند اطلاع رسانی را از طريق بروشور، تلفن 

جزو  ات و خدمات بنگاه کسب و کار را شناخته وتا مخاطبین محصولگويا يا درج در تابلوی اعلانات در بنگاه کسب و کارش باشد 

تر به مراجعین، تعیین و  اطلاع رسانی مزايای زيادی دارد از جمله: ارائه خدمات سريعمشتريان همیشگی بنگاه کسب و کار باشند. 

افزايش حس پاسخگويی،  تسريع در امر شناسايی نیازمندی های خدمت گیرندگان، جلوگیری از سردرگمی مراجعین، تسهیل و

محاسن ديگر که بطور مستقیم وغیر مستقیم از اطلاع رسانی نحوه  بسیاری از مزايا و مديران و اعتماد عمومی مراجعین به کارکنان و

 ارائه خدمات به متقاضیان ناشی می شود.
 شاخص شفافیت و اطلاع رسانی به مشتری های(: گویه12جدول )

 گويه رديف

 به ارباب رجوع بطور دقیق بیان شده است؟آيا نحوه ارائه خدمات  1

 آيا کارکنان تحت هر شرايط به سؤالات ارباب رجوع پاسخ می دهند؟ 2

 آيا تمام اطلاعات مربوط به ارائه خدمات در دسترس مراجعان قرار می گیرد؟)بصورت بروشور،تلفن گويا يا درج در تابلوی اعلانات ( 1

 محل استقرار آنها نصب شده است؟آيا مشخصات متصديان مربوطه در  1

 آيا اطلاع رسانی از طريق سايت اينترنتی انجام می گیرد؟ 5

 نظریه اسناد

 د.های شخصیتی افراد است يا به وضعیتی که در آن قرار داشته اند مربوط می شو ها يا برخواسته از ويژگی طبق اين نظريه رفتار انسان 

کنند، مورد تحلیل مبنای آن دلايل رفتار خود و ديگران را تعبیر و تفسیر می ها بر شناختی که انسانبنابراين، مسئولیت و فرآيندهای 

س ورزد تا بروز رفتارهای مشهود فردی را براسا در صدد تبیین اين نکته است که چگونه آدمی تلاش می ،نظريه اسناد. قرار می دهد

 ,Barun&Grinbergبرگرفته از  Govasheriani, 2013:47).ساندعوامل درونی يا بیرونی برای خود و ديگران بازشنا

مشتريان خواهان پايبندی کارکنان به قوانین و ضوابط اند و هرگونه تبعیض و نابرابری را ناخوشايند می دانند و هرگونه ( 1990:122

ايبندی به  ها قانونمندگردند. نتیجه پ فعالیت در سازمان می بايست دارای يک قانون و رويه مشخص باشد و به طريقی تمامی فعالیت

قوانین و مقررات صحت انجام کار خواهد بود، لذا تبعیض بین خدمت گیرندگان نبايد اتفاق بیفتد، خدمتی قابل قبول است که در 

مقررات،  هچارچوب قوانین و مقررات مربوطه انجام شده باشد. شفاف سازی ضوابط و مقررات و اطلاع رسانی به ارباب رجوع نسبت ب
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مشتريان،  (Haghighi, 2004:30سبب تسريع در امور اداری، بهینه کردن رفتارهای اداری و ارتقاء انگیزش کارکنان می شود.)

خواهان پايبندی کارکنان به قوانین و ضوابط اند و هر گونه تبعیض و نابرابری را نا خوشايند می دانند و هرگونه فعالیت در کسب و 

بايست دارای يک قانون و رويه مشخص باشد و به طريقی تمامی فعالیت ها قانونمند گردند. نتیجه پايبندی به قوانین  می کارها لزوماً

و مقررات، صحت انجام کار خواهد بود لذا تبعیض بین خدمت گیرندگان نبايد اتفاق بیفتد، خدمتی قابل قبول است که در چارچوب 

د. شفاف سازی ضوابط و مقررات و اطلاع رسانی به ارباب رجوع نسبت به مقررات، سبب قوانین و مقررات مربوطه انجام شده باش

طبق اين نظريه، ( Haghighi,2004:30تسريع در امور، بهینه کردن رفتارها در محیط کاری و ارتقاءانگیزش کارکنان می شود. )

ه خوبی از به عهده کارکنان قرار می دهد، بايد بتوانند ب مدير بايد ويژگی های شخصیتی کارکنان را بداند و با توجه به مسئولیتی که

اده زيرا باعث می شود مشتری از کالا و خدماتی که استف رعايت عدالت در ارائه خدمت به مشتريان را داشته باشند، عهده کار برآيند و

 ه ديگران تبلیغ نمايد.می کند جزو مشتريان مادام العمر باشد و کالا يا خدمات بنگاه کسب و کار موردنظر را ب
 در ارائه خدمترعایت عدالت  های(: گویه13جدول )

 گويه رديف

 آيا با تمامی مراجعان بدون تبعیض برخورد می شود؟ 1

 آيا روابط دوستانه در برآورده کردن خواسته های ارباب رجوع دخیل نمی باشد؟ 2

 جوزف جوران

دکتر جوزف جوران، تأکیدش بر مشتری بود. معتقد است که سازمان ها بايد هزينه کیفیت را کاهش دهند. جوران يک رويکرد ده 

ماده ای به کیفیت دارد. شهرت جوران نتیجه مفهوم های نقاط ضعف، مشتری درون سازمانی و وجوه سه گانه کیفیت است که ارائه 

 عبارتند از: کرده است. وجوه سه گانه کیفیت او 

 الف( برنامه ريزی کیفیت، ب( کنترل کیفیت، ج( بهبود کیفیت 

جوران معتقد است با اندازه گیری و حل مشکلات و مسائل کیفیت، می توان صرفه جويی های بزرگی در هزينه داشت. پول، زبان 

ن بر هزينه های پیشگیری سنجید. جورااصلی مديريت است و هزينه های کیفیت ضعیف را می توان به شکل هزينه های بازرسی و 

کانون های بهبود کیفیت توجه دارد وتأکیدش بر مشتری می باشد. تمرکز روش جوران برگام های مربوط به هر فرآيند است. هدف 

بودند  یهای اصلی کانون های بهبود کیفیت، تبیین رابطه های علت و معلولی در مورد هر مسئله است. کانون های بهبود کیفیت ابزار

که جوران  آن را برای معرفی تصمیم گیری گروهی در سازمان بکار می گرفت و با بکار گیری اين ابزار، امید داشت که اهمیت 

مشتری را به هر سازمان نشان دهد زيرا وی اعتقاد داشت که بدون مشتری، سازمانی وجود نخواهد داشت. برای بهبود کیفیت از 

سازماندهی و شکل کانون های بهبود  -2آگاهی دادن نسبت به ضرورت بهبود کیفیت  -1ضروری است:  ديدگاه جوران اين اقدامات

تعريف پروژه برای حل  -1آموزش مستمر  -1کیفیت برای تبیین رابطه های علت ومعلولی در هر مسئله و بالاخره دستیابی به اهداف 

 ,Hajisharifتداوم و استمرار حرکت بهبود کیفیت.) -6نتايج ارزيابی پیشرفت و ثبت  -5مسائل بر اساس روش گام به گام 

1994:31) 

با توجه به نظريه جوزف جوران، برای اينکه هزينه های کیفیت در بنگاه کسب و کار کاهش يابد و مدير سود کند و مشتريان رضايت 

رل کرد ريزی کرد، کیفیت را در هر مرحله کنتکافی از محصولات و خدمات را داشته باشند، بايد برای کیفیت کالا و خدمات برنامه 

تا بهبود يابد و می توان از فرم های نظرسنجی که نظريات مشتريان پرسیده می شود، استفاده کرد و به نظرات مشتری ارزش قائل شد. 

عالی ورات خداوند تبی توجهی به خواست مردم و رعايت نکردن ادب و احترام در برخورد با مشتری نوعی گناه و نافرمانی از دست

است. خوشرويی و بشاش بودن در هنگام مواجه شدن با ارباب رجوع گويای اين واقعیت است که او برای مراجعه کننده حرمت و 

اعتبار قائل است و اين نوع برخورد باعث دلگرمی و آرامش روحی مراجعه کننده می شود. لذا اگر انجام کارش مستلزم فرصت 

 ا اصلاً امکان پذير نباشد، احساس ناراحتی نمی کند و با احساس رضايت محیط را ترک می کند. بیشتری می باشد و ي
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 ارباب رجوع ارزش قائل شدن به نظرات های(: گویه14جدول )

 گويه رديف

 آيا به سخنان ارباب رجوع با دقت گوش داده می شود؟ 1

 ؟می شود آيا از نظرات ارباب رجوع جهت بهبود انجام امور استفاده 2

 آيا در کسب و کار شما فرم نظر سنجی ارباب رجوع وجود دارد؟ 1

 1فیلیپ کرازبی

فیلیپ کرازبی به عنوان يکی از چهره های کیفیت فراگیر، مورد نظر و بحث قرار گرفته است. ويژگی خاص کرازبی اين است که به 

ر جامعه مديران تلاش های علمی و عملی بهبود کیفیت وی بیشتر د جای اينکه نظراتش صرفاً به کارشناسان کنترل کیفیت متوجه باشد،

 و مديريت متمرکز است. به طور کلی چهار اصل اساسی مديريت کیفیت کرازبی به شرح زير می باشد:

 .کیفیت به عنوان يک اصل پیش نیاز و ضروری تلقی می شود نه به عنوان امر اضافی و ثانوی 

 نه برآورد ارزيابی. کیفیت با پیشگیری حاصل می شود 

  به هنگام کار بر  1960ضابطه عملکرد کیفی، کار و فعالیت عاری از عیب و نقص است که به عنوان يک اصل در دهه

 پروژه های موشک شرکت مارتین ابداع شد.

 .کیفیت با هزينه عدم تطابق با ضوابط و معیارها اندازه گیری می شود نه به وسیله شاخص ها 

ز کیفیت اين است که فعالیت ها با پیش نیازها سازگاری و تطبیق داده شود. او به عبارت ديگر به جای کیفیت پايین تعريف کرازبی ا

او اعتقاد دارد کیفیت بالا هزينه را کاهش  (Sharifzadeh, 1999:49يا بالا، از تطابق يا عدم تطابق با ضوابط کیفی بحث می نمايد.)

 قدم رويکرد کرازبی عبارتند از :  11قدم دارد که بر نحوه تغییر سازمانی متمرکز است.  11و داده و سود را افزايش می دهد. ا

برنامه  -7اقدامات اصلاحی  -6آگاهی از کیفیت   -5هزينه کیفیت  -1سنجش کیفیت  -1تیم ارتقای کیفیت  -2تعهد مديريت  -1

شورای  -11تقدير  -12برطرف کردن علل اشتباه  -11ف تعیین اهدا -10روز نقص صفر  -9آموزش سرپرستی  -8ريزی نقص صفر 

 موارد بالا را تکرار کنید. -11کیفیت 

انعطاف پذيری برای هر گونه تغییر در واقع نوعی تخصصی شدن فعالیت هاست که موجب بقای سازمان و رضايت مشتری می شود. 

ف پذيری بالای فن آوری های خدماتی است که اين انعطاف خدمت به افراد مختلف با سلیقه ها و نیازهای متفاوت، نیازمند انعطا

پذيری به مراتب بیش از انعطاف پذيری مورد نیاز در عرضه فن آوری های تولیدی)جهت تطبیق خود با بازار و تک تک مشتريان( 

 است.

ويت ر مشتری نیازمندی ها، العلت اين امر، تعامل مستقیم فن آوری های خدماتی و محصولات فن آوری با فرد فرد مشتريان است. ه

ها و سلايق خاص خود را دارد که هنگام بهره گیری از خدمات و فن آوری های مرتبط با آن، اين موارد را در نظر می گیرد و اين 

 (Heydari&Jafari, 2005:150موضوع بر ديدگاه های او نسبت به خدمت ارائه شده و مطلوبیت آن تأثیرگذار خواهد بود.)

خدمت به افراد مختلف با سلیقه ها و نیازهای متفاوت، نیازمند انعطاف پذيری بالای فن آوری های به نظريه فیلیپ کرازبی،  با توجه

خدماتی است. هر مشتری نیازمندی ها، الويت ها و سلايق خاص خود را دارد که هنگام بهره گیری از خدمات و فن آوری های مرتبط 

ظر گرفت. مراجعان خواهان نرمش در نحوه اجرای قوانین و مقررات هستند. انعطاف پذيری برای هر گونه با آن بايد اين موارد را در ن

ز طريق فرم مدير بايد اتغییر در واقع نوعی تخصصی شدن فعالیت ها است که موجب بقای کسب و کار و رضايت مشتری می شود. 

رات ارباب از نظ با تمامی مراجعان بدون تبعیض برخورد شود ود، های نظرسنجی از مشتريان از کیفیت کالا يا خدماتش آگاه شو

ی که قبلاً به خدماتبرای برطرف کردن نواقص، يک تیم ارتقای کیفیت تشکیل داد و  رجوع جهت بهبود انجام امور استفاده شود. 

  اشد.ار بسیار تأثیرگذار می بکه در موفقیت بنگاه کسب و کصورت ناقص ارائه گرديده اند در اولین زمان ممکن اصلاح شوند 

                                                           
1 Philip Crosby   



  749/  یمدار یبر مشتر دیدر توسعه کسب و کار با تأک رانیمد یارتباط ینقش مهارت ها

 انعطاف پذیری در ارائه خدمت های(: گویه15جدول )

 گويه رديف

 آيا در اجرای قوانین و مقررات انعطاف پذيری ونرمش وجود دارد؟ 1

 آيا فعالیت ها علیرغم قالب ها وچارچوب های قانونی قابلیت تغییر در جهت رضايتمندی ارباب رجوع را دارند؟ 2

 قوانین از قابلیت انعطاف برخوردارند؟ آيا 1

 1ویلیام کان وی

از نظر کان وی کیفیت؛ حاصل يک مديريت است که به عنوان توسعه، تولید، مديريت و توزيع مداوم محصولات و خدمات کم 

از طريق  اد بهبود مداومهزينه که مورد نیاز مشتريان و يا ارباب رجوع است بیان می شود. در سیستم نوين کان وی، مديران برای ايج

مهارت های روابط انسانی؛  مديريت بايد مسئولیت خود را جهت به انگیزه  استفاده از ابزار شش گانه زير متعهد و مسئول هستند.

بررسی های آماری؛ جمع آوری داده ها در مورد ارباب رجوع و  واداشتن و آموزش کارکنان در تمامی سطوح سازمان ايفا نمايد.

مشتريان، کارکنان، فن آوری و تجهیزات ضروری است. اين داده ها به دو منظور اجرای وظايف و ارائه شاخصی جهت اندازه گیری 

فنون آماری ساده؛  از نمودارها و دياگرام ها برای شناسايی مسائل و مشکلات بايد استفاده  بهبودی ها جمع آوری و بررسی می شود.

کنترل فرآيند آماری؛  برای کاهش نوسانات، کنترل فرآيند  شود. پیشرفت ها و راهکارها نشان داده شود.شود. جريان کار بايد رسم 

نموداری کردن حل مسائل؛ مديران می بايست فرآيند، رويه ها و عملیات را برای  آماری بايد به طور مؤثر مورد استفاده قرار گیرد.

ر به ديد و نظر مسئولان برسانند. اين فن زمینه ذهن انگیزی را جهت حل مشکلات جلوگیری از اتلاف منابع و امکانات به طور مصو

فراهم می نمايد. مهندسی صنايع؛ مديران بايست فنون مفید نظیر پیگیری فعالیت ها و ادامه جريان کار بر اساس جدول زمانی، ساده 

د و غیره را برای افزايش بهبود فعالیت کار سازمان ها استفاده سازی کار، تجزيه و تحلیل روش ها، نمودار جا و مکان و جا به جايی موا

يک سیستم سازمانی جهت بهبود مداوم مورد استفاده و حمايت سازمان ها و « شیوه نوين برای مديريت» رويکرد کان وی نمايند.

ان وی، يکی از مهمترين نظريه ويلیام ک با توجه به( Sharifzadeh, 1999:55شرکت های مختلف در سراسر جهان می باشد.)

گیزه می مدير به کارکنان انمتعهد و مسئول بودن در کسب و کار است. عواملی که باعث موفقیت مدير در کسب و کارش می شود، 

 تواندمی يرمدمتعهد برای سازمان فوق العاده ارزشمند است.  دهد که متعهد و مسئول باشند و کارشان را به خوبی انجام دهند. کارکنان

  ثر باشد.ؤوری مبهره با انجام به موقع کارها وحس مسئولیت در افزايش تولید و

از  ها و ايجاد يک فرهنگ عاریتوانند با برآورده کردن نیازهای اساسی کارکنان، برقراری اعتماد متقابل میان خود وآنمديران می 

روحی و روانی کارمندان برآورده نشود هرگز بطور کامل نسبت  سرزنش، آنها را نسبت به سازمان متعهد کنند. تا زمانی که نیازهای

های حفظ تعهد در کارکنان و نگه داشتن آنها در سازمان، غنی سازی شغل و ثرترين راهؤ. يکی از مبودعهد نخواهند متبه سازمان 

ين معنی که بدون برقراری ارتباط رابطه انگیزش و ارتباط با يکديگر به ا (Ahadiniya, 2004:82).افزايش انگیزه در آنان است

صحیح و کامل دستیابی به اطلاعاتی که راهگشای تصمیمات و رفتار مديران و سرپرستان باشد، امکان پذير نخواهد بود و طبعاً ايجاد 

نگیزش دو اط و اها امری محال است بنابراين ارتبانگیزه مطلوب و به موقع بدون آگاهی کامل از نیازها، تصورات، ا نتظارات و واقیت

شرايط  کارکنان تحت هرابزار باهم دردست مديران می باشد. مدير با انگیزه دادن به کارکنان و متعهد ساختن آن ها باعث می شود؛ 

واطلاع رسانی  شفافیتو از مشتريان ناراضی دلجويی کنند. با به سخنان و سؤالات مشتريان با دقت گوش دهند و به آن ها پاسخ دهند 

کارکنان به جای پرداختن به علت نارضايتی آن ها را بدون بحث و درگیری حل نمايند.  رباب رجوع و صحت در ارائه خدمت،به ا

کلی گويی هايی در رابطه با کالاها و خدمات، به درستی نتايج عملکرد اين کالاها و خدمات بپردازند. صحت و درستی ارائه خدمات 

ريت کیفیت مشتری می باشد. برخی از کارکنان تلاش می کنند با بزرگ نمايی خدمات خود و بی ارائه شده يکی ديگر از ابعاد مدي

                                                           
1 WIilliam Kanvi   
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توجهی به آرمان های مشتری، ضعف خود  را در ارائه خدمات مطلوب و مناسب به مردم مخفی سازند که اين يکی از دلايل عدم 

 موفقیت در کسب و کار است و مشتريان خود را از دست می دهیم. 
 صحت در ارائه خدمت های(: گویه16)جدول 

 گويه رديف

 آيا خدمات ارائه شده از صحت برخوردار است؟ 1

 آيا میزان خطا در ارائه خدمات کم است؟ 2

 آيا خدماتی که قبلاًبه صورت ناقص ارائه گرديده ان،د در اولین زمان ممکن اصلاح می شوند؟ 1

 آدامز نظریه برابری

برابری معتقد است کارکنان سازمان برحسب آنچه به سازمان می دهند، مانند تحصیلات، تجربه، کوشش و آدامز با طرح نظريه 

وفاداری انتظار دارند به میزان متناسب دريافتی هايی نیز از سازمان مانند دستمزد، شهرت، روابط اجتماعی و پاداش های بیرونی داشته 

ه ها و ستاده ها تعادل باشد؛ به عبارت ديگر، انتظار دارند با آن ها بر اساس عدالت رفتار باشند. کارکنان همواره انتظار دارند بین داد

طبق نظر آدامز، افراد بر اساس عدالت سازمانی برانگیخته  (Govasheriani, 2013:41برگرفته از  Naily, 1993:85-86)شود.

می شوند و هرگاه احساس کنند دريافت هايشان به عنوان پاداش، با انجام وظايفشان برابر است؛ کوشش بیشتری از خود نشان می 

ندی و رفتارهای ضعیف شهرودهند و هرگاه احساس نابرابری يا بی عدالتی سازمانی کنند، با واکنش های منفی از جمله کم کاری 

سازمانی و در شکل شديد آن استعفاء از کار، به اين نابرابری پاسخ می دهند. بر اين اساس او معتقد است آنچه بیش از همه عملکرد 

زمان اشغلی کارکنان را تحت تأثیر قرار می دهد، عدالت سازمانی است. اما بسیاری از انديشمندان مسائل سازمانی معتقدند مديريت س

و راهبردهای او برای فعالیت های سازمان نیز می تواند بر عملکرد کارکنان تأثیر بگذارد. مدير در نقش رهبری سازمان می تواند 

سَبک های متفاوتی را در هدايت نیروی انسانی انتخاب کند. سَبک مديريت تعیین کننده جَو، فرهنگ و راهبردهای حاکم بر سازمان 

طبق نظريه  (Hix&Golt, 1994:186بیانگر چگونگی تعامل مديران با کارکنان تحت سرپرستی است.) است. سَبک مديريت،

آدامز که بر اساس برابری است، هر چه میزان رفتار مدير با کارکنانش يکسان باشد و همه را به يک چشم ببیند و به يک میزان به 

يت شغلی کارکنان بالا می رود و آن ها در ارائه خدمت به مشتری، صحبت های آن ها گوش دهد و به آن ها توجه کند؛ میزان رضا

عدالت را رعايت می کنند که بر روی جذب مشتری تأثیرگذار بوده تا جايی که ممکن است مشتری تبديل به مشتری مادام العمر 

 شود.
 رعایت عدالت در ارائه خدمتشاخص  های(: گویه17جدول )

 گويه رديف

 مراجعان بدون تبعیض برخورد می شود؟آيا با تمامی  1

 آيا روابط دوستانه در برآورده کردن خواسته های مشتری دخیل می باشد؟ 2

 دیدگاه ریاحی

برخی از ابعاد کیفیت خدمات  به مشتری از ديدگاه رياحی که به جذب مشتری مداری بیشتر کمک می کند عبارتند 

 (Riyahi&alvani2002:40-42:)از

ارائه خدمت؛ مراجعان و مشتريان انتظار دارند خدماتی که به آن ها ارائه می شود از سرعت کافی برخوردار باشد.  رالف( سرعت د

خدمات رسانی بايد سرعت لازم را داشته باشد و مشتريان بتوانند در کوتاه ترين زمان ممکن کار خود را به انجام رسانند، چرا که 

( مشتريان، خواهان تسريع در کار Aali, 2001:14ای خدمت مطلوب و با کیفیت است.)سرعت در ارائه خدمات نیز از ويژگی ه

مورد نظر خود هستند. متاسفأنه برخی از کارمندان، چون خود را در قبال مراجعان پاسخگو نمی دانند، لذا تلاشی برای تسريع امور 

رعت کافی برخوردار باشد. خدمات رسانی بايد سرعت لازم را ندارند. مراجعان انتظار دارند خدماتی که به آنها ارائه می شود از س
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داشته باشد ومشتريان بتوانند در کوتاه ترين زمان ممکن کار خود را به انجام رسانند. چرا که سرعت در ارائه خدمت نیز از ويژگی 

  .های خدمت مطلوب وبا کیفیت است
 سرعت در ارائه خدمت های(: گویه18جدول )

 گويه رديف

 آيا خدمات سريع و در حداقل زمان به ارباب رجوع ارائه می شود؟ 1

 آيا خدمت در زمانی که وعده داده شده، ارائه می گردد؟ 2

 آياکارکنان خود را ملزم به ارائه خدمت در کوتاه ترين زمان ممکن می نمايند؟ 1

مشتريان درک خدمات مشکل است. بنابراين مشتريان بايی فضای ارائه خدمت؛ به علت نامحسوس بودن خدمات، غالباً برای ب( زي

درباره کیفیت خدمات بر اساس محسوسات و محیط احاطه کننده خدمت، قضاوت می نمايند. عناصر ملموس تنها شامل کالای درون 

ه می ئخدمت نیست بلکه شامل محیط فیزيکی که در آن خدمت ارائه می شود، نیز هست. در حقیقت محیطی که در آن خدمت ارا

شود؛ طراحی ساختمان، آراستگی و تمیزی کارکنان، شواهد ملموس مهمی هستند که ممکن است مبنايی باشند که مشتری بدين 

وسیله قادر است يک ارائه کننده خدمت را از ارائه کننده ديگر متمايز سازد. شواهد تجربی نشان می دهد، محیط ملموس و فیزيکی 

پاسخ ها و تمايلات رفتاری مشتريان داشته باشد. تحقیقات نشان می دهد که محل مناسب خدمت عامل خدمات می تواند اثری مهم بر 

ظاهر اقدامات، ( Seyadjavadin&Kimasin, 2004:148اساسی است که بر چارچوب انتظارات مشتری تأثیر می گذارد.)

پاکیزه باشد. ظاهر آراسته خدمات و محل فیزيکی و محیط مکاتبات، انتشارات، امکانات و فضای محل مراجعه، بايد تمیز، زيبا و 

سازمانی که مشتريان به آنجا مراجعه می کنند از خواسته ها و نیازهای مشتريان است. آراستگی باعث کرامت نفس و به دنبال آن 

 هر يک از تئوری( Safdari, 2002:5متانت در رفتار می شود و ظاهر خدمات بايد زيبايی و جذابیت برای گیرنده داشته باشد.)

ان مشابهات اين نظريه ها، نش ها را در يک مدل تلفیقی بکار برد. ای برای مديريت دارد و می توان آن فايده بالقوه ،شده ئههای ارا

تار عملکرد ضعیف، رف باشد. کارکنان و مشتريانايجاد يک محیط کاری است که جوابگوی نیازهای  ؛می دهد که وظیفه مدير

 کارکنان و مشتريان باعث عدم موفقیت مدير در بنگاه کسب و کارش می شود. ب و کاهش رضايتنامطلو
 فضای ارائه خدمتزیبایی  های(: گویه19جدول )

 گويه رديف

 آيا اتاق های کار از زيبايی برخوردارند؟ 1

 د؟کنآيا شرايط نور، صدا وهوا مناسب ارائه خدمات بوده و راحتی مراجعان را تأمین می  2

 آيا فضای خارج از سالن های کار ونمای خارجی سازمان زيبا وجذاب است؟ 1

 آيا کارکنان ظاهری تمیز وآراسته دارند؟ 1
 

  
 مدل نظری بر اساس چارچوب نظری :(1)شکل
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 بحث و برسی پرسش های پژوهش

است؟ و اين مهارت ها تا چه اندازه در موفقیت هارت های ارتباطی يک مدير چیست؟ از چه شاخص هايی تشکیل شده م سؤال اول:

کند رتباطات يکی از مهمترين فرآيندهای مديريت در کسب و کار است. ماهیت شغل يک مدير ايجاب میکسب و کار نقش دارد؟ ا

ر برقراری ی مدير دکه او با کارکنان، همکاران و مشتريان ارتباط داشته باشد و از مهارت های ارتباطی استفاده نمايد. گاهی ناتوان

ارتباط مناسب با ساير کارکنان در محیط کار به علت عدم برخورداری از مهارت ارتباطی و وجود نگرش های منفی و بی انگیزگی 

و نارضايتی شغلی در بین کارکنان موجب می شود که آنها قادر به انجام وظايفشان در حد مطلوب نباشند و در نهايت با کاهش بهره 

ه شويم. مهارت های ارتباطی در محیط کار به مدير کمک می کند؛ حرمت و شأن انسان در محیط کار احیا شود، هدف وری مواج

ها در جهت رفاه کارکنان مورد تجديد نظر قرار گیرد، در تصمیم گیری و مديريت از مشارکت گروهی کارکنان استفاده شود،  

شغل و زحمت کارکنان رضايت بخش گردد و اهمیت و جايگاه گروه ها در محیط امکان آزادی عمل و ابتکار به افراد داده شود و 

 در مواجهه با ديگران از چه روش هايی برای ايجاد، ادامه و پايان دادن به ارتباط استفاده کنید. کار به درستی شناخته شود. 

توانايی رابطه برقرار کردن با ديگران به شکل کارآمد و مؤثر. اين رابطه در عین اينکه برای خود شخص مفید ، مهارت های ارتباطی

است برای شخص مقابل هم منافع يکسانی را در بر دارد. مهارت در روابط بین فردی به معنای دست يافتن به اهدافی است که با 

فع يک ريک مدير در محیط کاری ممکن است؛ هدف به عنوان مثال نها هستیم. برقراری تعامل مورد نظر در صدد دست يافتن به آ

و يا قانع کردن ديگران جهت تجديد نظر در  کارکنان، توجیه کردن کارکنانتفاهم، تشريح يک ايده، دلداری دادن به وءس

رانی که از سطح مدي ف بیشتر خواهد بود.ادها، احتمال دستیابی به ددر برقراری ارتباط کارآمدتر باش مديررفتارهايشان باشد. هر چه 

تواند با پرسنل خود تعامل و ارتباط برقرار نمايند و از کمبودها، مشکلات مادی تر میمهارتهای ارتباطی بالايی برخوردار هستند راحت

 شان زودتر مطلع شوند و اقداماتی سازنده در جهت رفع آن انجام دهند.و معنوی

نشان داد که مديران برای تأثیرگذاری بر کارکنان و مشتريان بايد دارای مهارت های ارتباطی خاصی مانند:  بررسی نظريات ارتباطات

گرايی، مهارتهای اجتماعی، نفوذ آرمانی و الهام بخشی، تحريک فرهیختگی و...باشند. همدلی، خودگشودگی، حمايتگری، مثبت

نان خود های لازم را در کارکهای پرسنل خود را شناسايی نموده و انگیزهد نیازمندیتواننگیری از مهارتهای ارتباطی میمديران با بهره

 ايجاد نمايند. 

مدير چگونه می تواند با مديريت مشتری، باعث توسعه و موفقیت کسب و کارش شود؟ و مديريت مشتری از چه شاخص  سؤال دوم:

لی از جايگاه ويژه ای برخوردار است و کلیه کارکنان در هر رده شغدر فلسفه مديريت کیفیت جامع، مشتری هايی تشکیل شده است؟ 

در خدمت مشتری می باشند. رضايت مشتری در گرو کیفیت محصول و خدمات است، اگر کیفیت براساس رضايت مشتری فراهم 

م اصلاحی رای انجام اقداآيد، سود  به خودی خود حاصل می شود. بیشتر مشتريان ناراضی به جای آنکه اعتراضی کنند که زمینه  ب

فراهم شود، تنها از خريد مجدد خدمت مورد نظر خودداری می کنند. بنابراين ارائه کننده را از امکان اقدام اصلاحی محروم می 

سازند. مدير يک کسب و کار ممکن است همواره تصور کند که خدمات خوبی ارائه می کند، اما مشتری چنین نظری نداشته باشد. 

ز زمانی که سعی در تولید کالا ويا ارائه خدمات نمود به موضوع کیفیت توجه ويژه ای معطوف داشته است. کیفیت وقتی انسان ا

بوجود می آيد که تولید يا خدمت ، انتظارات مشتريان )داخلی وخارجی( را برآورده سازد. برای اندازه گیری رضايت مندی مراجعان 

 به دو عامل بايد توجه شود: 

ارات )توقعات( مراجعان: بر اساس نتايج پژوهش ها، میزان انتظارات و توقعات مراجعان به عوامل مختلفی از جمله :زمینه نتظالف( ا

های فرهنگی مراجعان ، سطح آمال و آرزوها ، میزان درامد ، نیازهای شخصی ، تجربه پیشین مراجعان ، موقعیت خانوادگی و سطح 

به عقیده ديويد گاروين در سنجش  ت خدمات ارائه شده:ب( کیفی (Sistani,2008:128دارد.)تحصیلات والدين و ...بستگی 

کیفیت خدمات ارائه شده به مراجعان مشخصه های مختلفی بايد مورد نظر قرار بگیرد که عبارتند از :اطلاع رسانی سريع و دقیق 
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سب ، قانونمندی ، سادگی و سهولت و انعطاف ،سرعت در ارائه خدمات ،درستی خدمات ، زيبايی و تمیزی ، رفتار منا

( شاخص های مديريت مشتری در اين مقاله عبارتند از: شفافیت و اطلاع رسانی به مشتری، سرعت Rajabbeygi,1997:82پذيری.)

 خدمت، در ارائه خدمت، صحت در ارائه خدمت، زيبايی فضای ارائه خدمت، انعطاف پذيری در ارائه خدمت، رعايت عدالت در ارائه

هر خدمت يا محصول خاصی می تواند مزيت ها و مطلوبیت های متفاوتی را در  ارزش قائل شدن به نظرات ارباب رجوع می باشد.

مشتريان مختلف فراهم آورد. به همین دلیل نگاه به مسائل از منظر مشتريان حتی در اين سطح، که در بر دارنده نوع نگرش مشتری به 

اگر کسب و کار ها نتواند حداقل تجربه مطلوب مورد انتظار مشتری  شده است، نیز حیاتی و مهم می باشد.محصول يا خدمت ارائه 

را فراهم آورند، دچار مشکلات زيادی خواهند شد و قادر نیستند مدت زيادی به فعالیت خود ادامه دهند. در حالت ايده آل، يک 

همچنین  و بدين ترتیب میزان رضايت مشتريان را و  مشتريان خود را فراهم آورد کسب و کار بايد بتواند تجربه ای فراتر از انتظارات

ش مشتريان از اين بابت که تأمین کنندگان ارزش بی اعتبار و جايگاه محصولات و خدمات را از منظر مشتريان حداکثر نمايد. معمولاً

ند می شوند و در مقابل کسب و کارها در صورتی که ارزش خوشحال و خرس ؛از انتظار و فراتر از وعده را برای آن ها تأمین کنند

هايی کمتر از حد انتظار و پايین تر از سطح وعده داده شده را برای مشتريانشان فراهم نمايند، منجر به بروز نارضايتی و ناخرسندی 

 رضايت مشتريان باعث می شود: بسیاری در بین آن ها خواهند شد.

 ی به شما وفادار خواهند بود،مشتريان مدت زمان طولانی تر 

 ،میزان ترک و از دست دادن مشتريان کاهش می يابد 

 ،به دلیل افزايش تعداد مشتريان راضی و افزايش نرخ رضايت مشتريان میزان جذب مشتريان جديد نیز افزايش می بايد 

 ،میزان نیاز به کارکنان واحدهای پشتیبانی و خدمات پس از فروش کاهش می يابد 

 می کنند. ثرتر و با رضايت بیشتری فعالیتؤيند جريان کار خدمات سازمان بهبود يافته وتیم های کاری به صورت مکل فرآ 

 جمع بندی و نتیجه گیری مباحث

تواند در تعامل با کارکنان خود بکار گیرد، ارتباطات يکی از مهارت های ارتباطی که مدير می حريم بر اساس نظريه مديريت 

یمانه که خودافشايی روش اصلی برای پیشبرد روابط غیرصم شده استبیان  نیز نظريه نفوذ اجتماعیخودگشودگی است. همچنین در 

دگی تواند با اندکی خودافشايی و خودگشوهارت های ارتباطی خود می. مدير با استفاده از معمق به روابط عمیق و صمیمانه استو کم

 تر با کارکنان خود فراهم آورد.زمینه را برای تعامل سازنده

 ؛پذيردمی صورت مدير و کارکناننقش کلیدی دارد و تحقق توسعه به دست  و موفقیت کسب و  کارش در توسعه مديراز آنجا که 

ديريت نظريه مو نظريه نفوذ اجتماعی با توجه به  ای برخوردار است.از اهمیت ويژه کارکنانوانی برطرف کردن نیازهای روحی و ر

توانند شناخت درستی از نیازهای کارکنان خود داشته باشند، ؛ مديرانی که از طريق خودگشودگی و همدلی بهتر میحريم ارتباطات

ب کارکنان برخورد مؤثرتری با مشتريان داشته باشند که بر روی رضايت و جلب های لازم را در کارکنان ايجاد نمايند و به مراتانگیزه

 است.در بهبود روابط  مشتری بسیار تأثیرگذار است. همدلی مؤلفه ديگر مهارت ارتباطی

مايت ح میل به داشتن روابط عاطفی و مراقبتی يعنی دريافت محبت و ،نیازهای مربوط به تعلق در نظريه مازلو  مطرح شده است که

ابط تواند به تعمیق رواز جمله نیازهای اساسی هر انسانی است. مهارت فرد در بر طرف کردن اين نیاز می شخصی از ناحیه ديگران

بیانجامد. يکی از مهارت های ارتباطی مدير، حمايت گری از کارکنانش می باشد. اين جنبه از رفتار مدير عبارت است از شناخت 

دن استعدادها های گوناگون برای شکوفا کرمنظور رسیدن به نیازهای برتر و فراهم ساختن فرصتو پرورش آنان بهمراتب نیاز کارکنان 

 و ارتقای آنان به سطوح بالاتر.
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دهی است. انضباط کاری يعنی سامان پذيری،آراستگی، نظم با توجه به نظريه مورای يکی از ابعاد مهارت های ارتباطی، خودنظم

یز از هرگونه سستی و بی سامانی در کار. با زير پا  گذاشته شدن اصل انضباط کاری؛ کسب و کار به تباهی کشیده می وترتیب و پره

 شود و همه وجوه مثبت آنها بی ارزش می گردد. 

و به يک  دطبق نظريه آدامز که بر اساس برابری است، هر چه میزان رفتار مدير با کارکنانش يکسان باشد و همه را به يک چشم ببین

میزان به صحبت های آن ها گوش دهد و به آن ها توجه کند؛ میزان رضايت شغلی کارکنان بالا می رود و آن ها در ارائه خدمت به 

مشتری، عدالت را رعايت می کنند که بر روی جذب مشتری تأثیرگذار بوده تا جايی که ممکن است مشتری تبديل به مشتری مادام 

 العمر شود.

سازد با افراد روابط متقابل داشته باشد، قادر می از شاخص های مهارت های ارتباطی، مهارت اجتماعی است که مدير را  يکی ديگر

واکنش های مثبت بروز دهد و از رفتارهايی که پیامد منفی دارد اجتناب ورزد. با توجه به نظريه رابرِت کتَس، موفقیت مديران علاوه 

خصصی کالا و خدمت مورد نظر، بايد توانايی مهارت های اجتماعی با کارکنان، همکاران و مشتريان بر داشتن مهارت های فنی و ت

 را داشته باشند و آن ها را به خوبی درک نمايند. 

میزان  .دآي نظربه تا خوشايند دهدمی اجازه شخص به که است هايی ويژگی شامل پاداش مفهوم بورگون در نظريه نقض انتظارات

شود که می انديشی در فرد باعثگر را افزايش دهد. مثبتارتباط دهیپاداش تواند ظرفیتنگر بودن فرد میانديشی و مثبتمثبت

مخاطب احساس کند مورد پذيرش و تعلق خاطر قرار گرفته است. همانطور که در بسیاری از نظريات مربوط به نیازها مانند نظريه 

های اساسی انسان است که بايد برطرف شود. مديری که از احساس تعلق و پذيرفته شدن يکی از نیازمندی مازلو مطرح شده است؛

 تری با پرسنل خود داشته باشد.تواند تعامل سازندهمهارهات مثبت انديشی برخوردار باشد می

تظار وان رهبر و عامل اصلی تغییر، کارکنان انعنبا توجه به نظريه رهبری پر جاذبه وبر و هاوس؛جايگاه مدير در هر کسب و کاری به 

 وزبر خود از را مشخصی رفتاری الگوهای پرجاذبه دارند که مدير حدی از توانمندی استقلال و خودنظمی را دارا باشد. رهبران

 یهاذهنیت و تصورات در خود دادن جلوه توانمند و رهبری وظايف قبال در اعلی حد در نفسبه اعتماد از برخورداری دهندکهمی

فردی که خصوصیات رهبر کاريزماتیک را دارد؛ مورد اعتماد و تحسین زيردستان است، زيردستان  .هاستويژگی اين ازجمله پیروان

 کنند که همانند او شوند.شناسند و سعی میاو را به عنوان يک الگو و مدل می

 زا را نیرومندی رفتاری الگوهای آرمانی، نفوذ گسترش و ايجاد برای انرهبر( 1985-1999) باس آفرينتحول رهبری بر اساس نظريه

 رهبران، تهوي با خويش هويت همانندسازی فرايند در تا کرد خواهند سعی رهبران رفتار مشاهده با پیروان. گذارندمی نمايش به خود

 پیروان افرو اشتیاق احترام، صمیمیت، علاقه، ابراز به ناخواه خواه داریمعنی تعامل چنین .دهند بروز خود از را مشابهی شهروندی رفتار

تواند به خودشکوفايی پرسنل بیاانجامد و فراهم شدن زمینه برای رفع نیاز به انجامد. فرايند همانندسازی میمی رهبران به نسبت

 ساز افزايش انگیزه در افراد شود. تواند زمینهخودشکوفايی می

متقاعدسازی هاولند و نظريه التون مايو يکی از ابعاد مهارت های ارتباطی گوش دادن مؤثر است. وقتی مدير در با توجه به نظريه 

پیام های مختلف را شنیده، معانی را درک  به سخنان کارکنان با دقت گوش می دهد جلسات گروهی که با کارکنان می گذارد و

دقیق کسب  شناختی مدير رداشت وی صحیح بوده در پايان يک گفت و شنود، گردد که بمی  کرده و سپس با ارائه بازخورد مطمئن

می کند و باعث می شود کارکنان احساس آزادی عمل بیشتری داشته باشند و خود را مهم بدانند زيرا مدير به آن ها توجه کرده و 

به آن هاست و آن ها جزئی از اين کسب جويای نظراتشان شده است، در نتیجه آن ها احساس می کنند که اين کسب و کار متعلق 

 و کار هستند و به مشتريان با صبر و حوصله و خوشرويی جواب خواهند داد.

موفقیت مديريت بنگاه کسب و کار به اين عوامل بستگی دارد: با توجه به نظريه جوزف جوران، برای اينکه هزينه های کیفیت در 

و مشتريان رضايت کافی از محصولات و خدمات را داشته باشند، بايد برای کیفیت  بنگاه کسب و کار کاهش يابد و مدير سود کند
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کالا و خدمات برنامه ريزی کرد، کیفیت را در هر مرحله کنترل کرد تا بهبود يابد و می توان از فرم های نظرسنجی که نظريات 

 مشتريان پرسیده می شود، استفاده کرد و به نظرات مشتری ارزش قائل شد. 

به سخنان مشتری با دقت گوش دهد، با داشتن فرم های نظر سنجی از نظرات مشتری اطلاع يابد و از ير بنگاه کسب و کار بايد مد

نظرات مشتری جهت بهبود انجام امور استفاده شود. با تمامی مشتريان بدون تبعیض برخورد شود.کارکنان تحت هر شرايط به سؤالات 

نظريه اشاعه و نوآوری راجرز، مدير کسب و کار برای اينکه مخاطب)مشتری( با محصولات و خدمات با توجه به مشتری پاسخ دهند. 

نحوه ارائه خدمات به مشتری بطور دقیق بیان شود تمام اطلاعات مربوط به ارائه بنگاه کسب و کار آشنا شود، بايد اطلاع رسانی کند و 

دير مند تبلیغات مؤثیر از طريق رسانه ها و شبکه های اجتماعی انجام دهد. و همچنین می توا خدمات در دسترس مراجعان قرار گیرد

طبین محصولات تا مخامی تواند اطلاع رسانی را از طريق بروشور، تلفن گويا يا درج در تابلوی اعلانات در بنگاه کسب و کارش باشد 

شتريان خواهان مار باشند. با توجه به نظريه اسناد، و خدمات بنگاه کسب و کار را شناخته و جزو مشتريان همیشگی بنگاه کسب و ک

پايبندی کارکنان به قوانین و ضوابط اند و هر گونه تبعیض و نابرابری را نا خوشايند می دانند و هرگونه فعالیت در کسب و کارها 

وانین و ند. نتیجه پايبندی به قلزوماً  می بايست دارای يک قانون و رويه مشخص باشد و به طريقی تمامی فعالیت ها قانونمند گرد

مقررات، صحت انجام کار خواهد بود لذا تبعیض بین خدمت گیرندگان نبايد اتفاق بیفتد، خدمتی قابل قبول است که در چارچوب 

اوت، فخدمت به افراد مختلف با سلیقه ها و نیازهای متبا توجه به نظريه فیلیپ کرازبی،  قوانین و مقررات مربوطه انجام شده باشد.

نیازمند انعطاف پذيری بالای فن آوری های خدماتی است. هر مشتری نیازمندی ها، الويت ها و سلايق خاص خود را دارد که هنگام 

بهره گیری از خدمات و فن آوری های مرتبط با آن بايد اين موارد را در نظر گرفت. مراجعان خواهان نرمش در نحوه اجرای قوانین 

عطاف پذيری برای هر گونه تغییر در واقع نوعی تخصصی شدن فعالیت ها است که موجب بقای کسب و کار و و مقررات هستند. ان

نظريه ويلیام کان وی، يکی از مهمترين عواملی که باعث موفقیت مدير در کسب و کارش می  با توجه بهرضايت مشتری می شود. 

رکنان انگیزه می دهد که متعهد و مسئول باشند و کارشان را به خوبی مدير  به کامتعهد و مسئول بودن در کسب و کار است. شود، 

به جای پرداختن به کلی گويی هايی در رابطه با کالاها و خدمات، به درستی نتايج عملکرد اين کالاها و خدمات بپردازند.  انجام دهند

ند با می باشد. برخی از کارکنان تلاش می کنصحت و درستی ارائه خدمات ارائه شده يکی ديگر از ابعاد مديريت کیفیت مشتری 

بزرگ نمايی خدمات خود و بی توجهی به آرمان های مشتری، ضعف خود  را در ارائه خدمات مطلوب و مناسب به مردم مخفی 

 تسازند که اين يکی از دلايل عدم موفقیت در کسب و کار است و مشتريان خود را از دست می دهیم. يکی ديگر از ابعاد کیفی

خدمات  به مشتريان از ديدگاه رياحی، سرعت در ارائه خدمات است. مراجعان و مشتريان انتظار دارند خدماتی که به آن ها ارائه می 

شود از سرعت کافی برخوردار باشد. خدمات رسانی بايد سرعت لازم را داشته باشد و مشتريان بتوانند در کوتاه ترين زمان ممکن 

رسانند و کارکنان خود را ملزم به ارائه خدمت در کوتاه ترين زمان ممکن نمايند. مشتريان درباره کیفیت خدمات کار خود را به انجام 

فضای ارائه خدمت در کسب و کار بسیار مهم است. زيبايی  بر اساس محسوسات و محیط احاطه کننده خدمت، قضاوت می نمايند.

ای محل مراجعه؛ بايد تمیز، زيبا و پاکیزه باشد. ظاهر آراسته خدمات و محل ظاهر اقدامات، مکاتبات، انتشارات، امکانات و فض

س خواسته ها و نیازهای مشتريان است. آراستگی باعث کرامت نف فیزيکی و محیط سازمانی که مشتريان به آنجا مراجعه می کنند، از

 برای گیرنده داشته باشد.و به دنبال آن متانت در رفتار می شود و ظاهر خدمات بايد زيبايی و جذابیت 

 پیشنهادهای علمی و عملی

شامل استفاده از تشويق غیر کلامی  وکه چند جزء دارد ی ، مهارتاست فعال يکی از شاخص های مهارت های ارتباطی گوش دادن

مطالعات  یط .چشمی، سر تکان دادن و يا گفتن آهان، خلاصه کردن چیزی که فرد گفته و تأکید گفته های او می شود يعنی تماس

به  یمشتر یوفادار شيافزا یعني نيو ا گذاردی م ریآنها تأث تيرضا زانیبر م میطور مستق به انيصورت گرفته ارتباط داشتن با مشتر

. گردندی م ليسازمان تبد یشونده برا تکرار یبه مشتر ،داشته باشند تياز سازمان رضا انيکه مشتر یسازمان و محصولات. در صورت
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 تنها هن انيدسته از مشتر نيها هستند. ا سازمان یسودآور شيو افزا یابيمهم بازار یاز ابزارها یکيو وفادار  هتکرار شوند انيمشتر

 در زير .دهندی محصولات ما را انجام م غیخود تبل انیدوستان و اطراف یها جا و در گروه خود به برند ما وفادارند بلکه در همه

 :مده استآ، نهتر بودبرای شنونده ب  یشنهاداتیپ

 ند.هرگز تفسیر نمی ک ؛درحال صحبت کردن هستند )مشتريان(تفسیر نکنید: يک شنونده ماهر وقتی که ديگران 

 شروع به  و اطلاعات را پردازش می کنیم ،ما معمولاً سريعتر از شخصی که در حال صحبت است ؛سريع نتیجه گیری نکنید

 خواهیم بگويیم، می نمايیم.فکر کردن در مورد چیز ديگری که می 

 ما نبايد اجازه دهیم که عقیده مان درباره گوينده در روش شنیدن ما اثر بگذارد.؛ قضاوت نکنید )مشتری( در مورد گوينده 

 حواس پرتی ز ايادداشت برداری کمک می کند تا بر آنچه گفته می شود تمرکز کنیم و  ؛يادداشت برای نگه داشتن علاقه

 .عمل آوريمخود ممانعت به 

 و دقیق تر آنچه  میکمک می کند تا اطلاعات بیشتری کسب کن )مشتری(های مفید به مخاطب الؤپرسیدن س ؛ال پرسیدنؤس

  (11: 1187پور، )سجادیدهیم.گفته می شود، گوش فرا 

 :شود دلايل زيادی دارد که به برخی از آنها در زير اشاره میبه مشتری، سری گوش کردن يا خوب گوش نکردن رس 

 کنیم که خودمان مطالب بهتری برای گفتن داريم فکر می. 

 کند گوينده نمی تواند برای شنیدن در ما ايجاد انگیزه. 

 تصور می کنیم که آنچه را گفته می شود از قبل می دانیم. 

 گفت و شنود نامناسب است و به سهولت موجب پرت شدن حواس می شودل مح.  

  نداريمگوينده يا پیامش را دوست.  

  .ذهنمان بسته است 

 سپاريم کند، گوش می مان را جلب می فقط به آنچه توجه.  

 م.در نتیجه گیری مطلب، شتاب به خرج می دهی 

 واسمان را جمع نمی کنیمح.  

 ترجیح می دهیم خودمان حرف بزنیم. 

 کنیم و خود داد سخن  صرفاً گوش می کنیم که مجالی بیابیم تا صحبت طرف مقابل را قطع

 (Emaminayini,2006:63).دهیم

طی مطالعات فراوان نشان داده شده است که روابط انسانی، نقش تعیین کننده در ايجاد رضايت در مشتری بازی می کند، نتیجه يکی 

از تازه ترين بررسی ها در خصوص میزان رضايت مشتريان در يکی از بخش های خدماتی کشور حاکی از اين است که رضايت 

در مواردی که حتی کیفیت خدمات در حد مورد انتظار نبوده ولی به دلیل رفتار مناسب کارکنان با مشتريان رضايت آنها بالا مشتريان 

بوده است. کارکنانی که با مشتری تماس دارند، بايد ويژگی های رفتاری خاص و مهارت های کنترلی بالايی داشته باشند.آنها علاوه 

 د:بر داشتن مهارت های فنی باي

در دسترس مشتری بوده و به حرف های او گوش دهند. با داشتن فرم های نظر سنجی از نظرات مشتری اطلاع يابد و از  -1

 نظرات مشتری جهت بهبود انجام امور استفاده شود.

 قادر به رسیدگی و حل مسائل مشتری باشند.  -2

 آمادگی لازم برای مواجهه با موقعیت های نامطلوب را داشته باشند.  -1

 توانايی غلبه بر احساسات خود را داشته باشند.  -1



  717/  یمدار یبر مشتر دیدر توسعه کسب و کار با تأک رانیمد یارتباط ینقش مهارت ها

 به روشنی صحبت و رفتار کنند و تحت هر شرايط به سؤالات مشتری پاسخ دهند.  -5

 برخوردی صمیمانه داشته باشند و خود را ملزم به ارائه خدمت در کوتاه ترين زمان ممکن نمايند.  -6

خدمات به مشتری بطور دقیق بیان شود تمام اطلاعات مربوط به ارائه قادر به ارائه پاسخ های قانع کننده باشند. نحوه ارائه  -7

 خدمات در دسترس مراجعان قرار گیرد)بصورت بروشور، تلفن گويا يا درج در تابلوی اعلانات(.

 برای در خواست های غیرمنتظره جواب های فوری داشته باشند.  -8

 عیض برخورد شود.علاقمند به ابتکار عمل باشند و با تمامی مشتريان بدون تب -9

 اگر شما مثل افراد زيادی در هراسید که نه گفتن سبب رنجش افراد)مشتريان( می شود اين مراحل را به خاطر بسپاريد:

 .به دقت به سخنان ارباب رجوع گوش دهید تا دريابید که چه چیزی از شما می خواهد 

  دهید.در صورتی که می توانید راه حل های تازه ای را به او نشان 

  .دلیل بیاوريد، اگر دلیل منطقی داريد برای طرف مقابل بیان کنید 
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