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 چكيده

های مهارت منظور شناسايي مؤلفه حاضر به در پژوهش

ارتباطي مديران و رابطه آنها با رضايت شغلي كاركنان، 

 صورت تصادفي انتخاب و بهفر از كاركنان بهن 81تعداد 

های مربوط پاسخ دادند. اطلاعات جمع آوری پرسشنامه

های مختلف آماری مورد بررسي و شده با استفاده از روش

ی تفاوت تحليل قرار گرفت. نتايج پژوهش نشان دهنده

معنادار بين وضعيت موجود و مطلوب مهارت ارتباطي 

عناست كه مديران سازمان تا مديران بود. اين بدان م

ی زيادی دستيابي وضعيت مطلوب مهارت ارتباطي فاصله

دارند. اين نتايج نشان دهنده علت بسياری از مشکلاتي 

است كه در برقراری ارتباط مناسب بين مديران و كاركنان، 

علاوه، نتايج به های مختلف قابل مشاهده است.در سازمان

ی مهارت ارتباطي مديران هاپژوهش نشان داد بين شاخص

داری وجود ی مثبت و معنيو رضايت شغلي كاركنان رابطه

دارد. در اكثر منابع مربوط به حوزه بحث رفتار سازماني، 

های فرايند مديريت رضايت شغلي به عنوان يکي از ستاده

رفتار سازماني مطرح شده و باتوجه به نتايج بدست آمده 

ه سطحي مطلوب از در اين تحقيق، جهت دستيابي ب

رضايت شغلي، بهبود وضعيت مهارت ارتباطي مديران بايد 

 مورد توجه بيشتر قرار گيرد.

، 2، رضايت شغلي1مهارتهای ارتباطي کليد واژه گان:

 .2، رهبری تحول آفرين4، هوش عاطفي3اثربخشي ارتباطات

                                              
1. Communication Skills 
2. Job Satisfaction 
3. Effectiveness of Communication 
4. Emotional Intelligence 
5. Transformational Leadership 



 9831، بهار 4تي دانشگاه آزاد اسلامي واحد تنكابن سال اول، شماره فصلنامه روانشناسي تربي

42 

 

 مقدمه

گيرد. طيف وسيعي از مباحث را در برمي ارتباطات

از اين مبحث به همان گستره ارتباطات هرگونه تعريفي 

دستي و يا خيلي پيچيده و تواند خيلي عادی و دممي

های متمايز ارتباطات را توانيم جنبهغامض باشد. ما مي

براساس اين گونه تعاريف متفاوت تشريح و توصيف كنيم 

، 1)ليونل اما يک تعريف واحد و يکسان يافت نمي شود

ه در درون خانواده و چه در چ ،انسان.  (3-2، صص 1882

ای از ارتباطات مختلف است پيچيدهی درگير شبکه ،اجتماع

و انرژی او را مصروف  فکر ،ای از ذهنكه بخش عمده

شويم ها ميدارد. با اين توصيف وقتي وارد سازمانخود مي

 يابد.بديل ميوری آن نقشي بيو بهرهارتباطات كيفيت  ناي

اساسي  عنوان يکي از واحدهایها بهزماني كه سازمان

بحث ارتباطات يکي از مباحث  ،عبَآمدند بالتَ اجتماع بوجود

ها نيز بر هيچکس اهميت سازمان ها گرديد.مهم در سازمان

امروز در يک سازمان ی ها در جامعهپوشيده نيست. انسان

كنند و در های مختلف زندگي ميآيند در سازمانبه دنيا مي

سپرده  رند و در سازماني ديگر به خاكميمي يسازمان

زندگي خود به نحوی با ی مراحل همهدر  شوند. لذا مامي

)فرهنگي، ارتباطات سازماني سر و كار داريمها و سازمان

حال بحث ارتباط سازماني  به هر .(118ص ، 1382

كنار آن بگذريم.  راحتي از ای نيست كه بتوانيم بهمسأله

های ما خواهد و ناكامي هااميابيك چون اثری مستقيم در

پژوهش حاضر  .(111-112 صص)همان منبع، داشت

كند، يکي از اهداف انجام اين اهداف مختلفي را دنبال مي

های ارتباطي مديران است. های مهارتپژوهش تبيين مؤلفه

ها از طريق مطالعه منابع مختلف داخلي و اين مؤلفه

                                              
1. Lionel  

مشخص گرديد.   خارجي و از ديد صاحبنظران مديريت

شدن روی موضوع پژوهش به دنبال آن است كه با دقيق 

های بيشتر های ارتباطي در آينده زمينه بحثخاصِ مهارت

هايي ديگر در اين موضوع مهم فراهم و انجام پژوهش

علاوه تلاش بر اين است كه سنجشي از وضع  گردد. به

های ارتباطي مديران صورت موجود و مطلوب مهارت

های ارتباطي . اين سنجش با توجه به نقشي كه مهارتگيرد

كنند، انجام مديران در رضايت شغلي كاركنان ايفا مي

گيرد. در نهايت، آنچه هدف اصلي تحقيق را تشکيل مي

ارتباطي های ی بين دو متغير مهارتدهد، سنجش رابطهمي

شغلي كاركنان است، تا نوع و شدت مديران و رضايت 

 اين دو مشخص شود. ارتباط ميان

هايي كه از انجام اين پژوهش بهره از جمله گروه

ها هستند كه شان خود مديران سازمانترينبرند و مهممي

در صورت بررسي اين ارتباط، توجه بيشتری به اين 

های ارتباطي( خواهند داشت. به ويژه موضوع مهم )مهارت

وهش حاضر و ها كه با انجام پژمديران منابع انساني سازمان

شدن اين موضوع توجه بيشتری به بحث برجسته 

های ارتباطي نموده و در گزينش، انتخاب، مهارت

ی مهم يابي و در نهايت آموزش كاركنان به اين مؤلفهكارمند

توجه بيش از پيش خواهند داشت و در نهايت با انجام اين 

تحقيق و روشن شدن بعضي از زوايای اين بحث، 

به محققين بعدی ارايه خواهد شد كه زمينه  پيشنهادهايي

لازم برای ديگر محققين در جهت انجام تحقيقات بعدی در 

در اين پژوهش جهت  اين موضوع را فراهم خواهد كرد.

عنوان متغير  های مهارت ارتباطي مديران )بهشناسايي مؤلفه

ای و پس از مطالعات كتابخانه مستقل در اين تحقيق(

نظران و با استفاده از دی از صاحبمصاحبه با تعدا
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عاطفي و رهبری ارتباطات، هوش های اثربخشي شاخص

آيد، مدلي تركيبي برای آفرين كه در ادامه ميتحول

های ارتباطي مديران طراحي گرديد. سپس هر يک مهارت

ها همراه با تعريف عملياتي مربوط، در اختيار تعداد از مؤلفه

های تهران، علامه ته دانشگاهنفر از استادان برجس 18

طباطبايي و تربيت مدرس قرار گرفت تا روايي هريک از 

های ارتباطي مديران مورد ها جهت سنجش مهارتمؤلفه

آوری و تجزيه و تحليل ارزيابي قرار گيرد. پس از جمع

نظر كارشناسان نظرات ايشان تعداد هشت مؤلفه كه به 

ن روايي بالاتری های ارتباطي مديراجهت سنجش مهارت

های اثربخشي مؤلفه داشتند، به شرح زير انتخاب شدند.

ارتباطات شامل: خود گشودگي، همدلي، حمايت گری، 

ها چهار باشند. كه از بين اين مؤلفهگرايي و تساوی ميمثبت

اند)همان مؤلفه اول در مدل مهارت ارتباطي آورده شده

في شامل: عاط های هوشمؤلفه .(113 ص، 1382منبع، 

خودآگاهي، خود نظمي، انگيزش، همدلي و مهارت 

نظر از مؤلفه همدلي كه باشند كه با صرفاجتماعي مي

باشد، از های اثربخشي ارتباطات ميمشترك با مؤلفه

اجتماعي در قالب مدل  های خود نظمي و مهارتمؤلفه

از بين  .(21-22 صص، 1882، 1است)گلمناستفاده شده

 آفرين كه شامل: نفوذ آرماني، الهامبری تحولهای رهمؤلفه

گرا توسعههای فرهيختگي و حمايت بخشي، تحريک

عنوان ها به جز مؤلفه آخر ما بقي مؤلفهباشند، به مي

های مهارت ارتباطي مديران در مدل مهارت ارتباطي مؤلفه

در نهايت . (218-221صص ، 1383اند )ازگلي، قرار گرفته

های ارتباطي مديران طراحي شد ی مهارتمدلي كه برا

شامل هشت مؤلفه: خود گشودگي، همدلي، حمايت گری، 

                                              
1 . Goleman 

اجتماعي، نفوذ آرماني و گرايي، خودنظمي، مهارت مثبت

باشد كه در قالب مدل فرهيختگي ميبخشي، تحريک الهام 

مدل مهارت ارتباطي مديران:  شود؛زير توضيح داده مي

گرايي، تگری، مثبتخودگشودگي، همدلي، حماي

بخشي، خودنظمي، مهارت اجتماعي، نفوذ آرماني و الهام

 تحريک فرهيختگي.

متغير وابسته در اين تحقيق رضايت شغلي كاركنان 

ی باشد كه كه جهت سنجش اين متغير از دو پرسشنامهمي

ی و پرسشنامه 2JDIمعتبر شامل: پرسشنامه رضايت شغلي 

است. در نهايت با استفاده  رضايت شغلي كوپر استفاده شده

ی استاندارد، شش شاخص برای از اين دو پرسشنامه

اند كه عبارتند از: سنجش رضايت شغلي انتخاب شده

ماهيت شغل، ارتباط با گروه همکاران، ترفيعات، امنيت 

 شغلي، جبران خدمات غير مالي، مشاركت در نهايت بر

ی سشنامههای مذكور، پرها و پرسشنامهاساس اين شاخص

رضايت شغلي طراحي شده و اين متغير مورد سنجش قرار 

 گرفته است.

مهارت ارتباطي مدیران در مؤلفه  شاخص

مفهوم كيفي گشودگي حداقل در سه جنبه . خودگشودگي

دهد و بر فردی اثر خود را بروز مياساسي ارتباطات ميان 

اول  گذارد.ناپذير بشری تأثير خود را مياين فعاليت اجتناب

های آن اين ترين جنبهترين و بديهيو شايد يکي از واضح

گيرنده مؤثر يا فرستنده پيام در ارتباطات  است كه، ارتباط

بايد شايق باشد، كه خود را در مقابل فردی ميميان 

های ارتباطي خود بگشايد و با يک گشودگي نسبي با طرف

ق آنان مواجه شود كه به آن مفهوم خودگشودگي اطلا

گشودگي به اين معني . (114 ص، 1382كنيم)فرهنگي، مي

                                              
2 . Job Descriptive Index 
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بايد در اولين مي -طرف ارتباطي -نيست كه هر انسان

برخورد و در اولين نشست تمام زوايای ناگشوده و نا 

مفهوم زندگي خود را برای ديگری يا ديگران بگشايد و به 

عبارت ديگر تمام نکات ريز و درشت را در مورد تاريخ 

ود به ديگران القا كند، بالعکس چيزی كه گاه زندگي خ

شود، اين است كه ممکن است زماني اين جالب مي

تنها مؤثر نبوده و گشايشي در گشودگي بيش از حد، نه 

فراگرد ارتباطي ايجاد نکند بلکه موجب دلزدگي طرف 

مقابل ارتباطي را فراهم آورد و فراگرد ارتباطي را از مسير 

به . (114ص ، 1382د)فرهنگي، طبيعي خود خارج ساز

تواند بخش عظيمي از اطلاعات عبارت ديگر هر كس مي

توانند در فراگرد ارتباطات ميان مربوط به خود را كه مي

فردی مؤثر واقع شوند و موجب تسهيل آن شوند مخفي 

كرده و در نتيجه آن )يعني فراگرد ارتباطي( را، از مسير 

 .(112ص ، 1382 طبيعي خود خارج سازند)فرهنگي،

ی پيام دومين جنبه از گشودگي بيانگر اشتياق فرستنده

ی يا مبدأ ارتباطي به وانمود كردن و بروز دادن صادقانه

محركات وارد بر خود است و اينکه بر او چه تأثيری 

خواهند كه مندند و ميها علاقه اند. اغلب انساننهاده

العمل ا عکسها و يا اعمال آنهديگران در مقابل گفته

-111، صص 1382واضحي از خود نشان دهند)فرهنگي، 

هيچ كس دوست ندارد كه ديگران در برابر او با . (112

گاردی بسته قرار گيرند، اين بسته بودن موجب هراس هر 

توافق در بسياری از  تفاهم و عدم شود. حتي عدمآدمي مي

، 1382تر است)فرهنگي، تفاوتي پذيرفتنيموارد از بي

 .( 111ص

سومين جنبه از گشودگي كه برای اولين بار توسط 

مطرح شده است با مفهوم « 1كليفورد كلي»و  «آرتور بوچنر»

تملک احساسات و تفکرات مرتبط است. باتوجه به چنين 

شود كه شخص مورد مفاهيمي، گشودگي چنين تعبير مي

نظر احساسات و تفکرات خود را كه كاملاً در اختيار 

خود به آنها كاملاً واقف است و مسؤليت آن را  اوست و

ی پيام كنندهبه عهده دارد به اطلاع ديگری يعني دريافت

 .(111 ص، 1382برساند)فرهنگي، 

همدلي در . شاخص مهارت ارتباطي در مؤلفه همدلي

نگاه نخست به معنای توانايي درك احساسات و عواطف 

ان همدلي را توشود و از طرف ديگر ميديگران تعريف مي

ای جهت تشريک احساسات مثبت و منفي با ديگران وسيله

، 2و ارتقاء پيوند بين افراد تعريف كرد)كِلِت و ديگران

اهميت همدلي در مباحث روانشناختي و . (142 ص، 2111

به خصوص فرايند روان درماني، امری واضح و مورد تأكيد 

هنده دنظران است. تحقيقات انجام شده نشانهمه صاحب

اين است كه بطور كلي كيفيت و چگونگي برقراری روابط 

و همچنين كلمات مرتبطي همچون قرابت، پيوند و 

بيني ميزان موفقيت فرايند پيوستگي ابزارهای اصلي پيش

رسد كه نظر مي به. (13 ص، 2112، 3درماني است)وينز

ترين تعريف همدلي واكنش مؤثری است كه بيشتر عمومي

وقعيت افراد ديگر باشد، تا موقعيت خودمان. به متناسب با م

بيان ديگر همدلي يک واكنش عاطفي ناظر بر تناسب با 

موقعيت ديگران است. طبق نظر بعضي از افراد، همدلي 

(. 188 ص، 2112، 4گرايانه است)بلريک فرايند وحدت

                                              
9 . Arthur Bochner & Clifford Kelley 
4.  Kellett et al 
3 . Wynns 
2 . Blair 
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های كيفي ارتباطات توانايي شايد يکي از دشوارترين جنبه

ي در يک رابطة متقابل است. همدلي كارگيری همدل به

تجربة دروني قابل درك و در ميان نهادن با ديگری برای 

، 1382باشد)فرهنگي، مقطعي از وضعيت رواني او مي

عبارت است از  1(. در نقطه مقابل همدردی كردن112ص

عبارت ديگر نسبت به  احساس كردن برای فرد ديگر يا به

وردن. مثلاً برای كسي درون خود پديد آ ديگری حسي در

شدن به علت مشکلي كه برای او پديد آمده است.  متأسف

همدلي كردن يعني احساسي را داشتن كه ديگری نيز بدان 

احساس دست يافته است. همدلي يعني ايجاد احساس 

ی پيام هر ی پيام و گيرندهمشترك با يکديگر. يعني فرستنده

تواند به كسي نمي اند.دو به يک احساس يگانه دست يافته

كند مگر  احساس ظريف و پيچيده ديگری دسترسي پيدا

آنکه احساس او را دريابد و آن را تجربه كند كه اين خود، 

ای از ادراك است شود. اين خود نوع ويژههمدلي ناميده مي

سازد كه بتواند طرف مقابل خود را از كه كسي را قادر مي

و آنچه تجربه كرده است  نظر عاطفي و ذهني كاملاً دريابد

، 1382او نيز بدون تجربه احساس كند)فرهنگي، 

كس را به  مهارت ارتباطي هر 2«تراكس» .(112-118صص

همدلي »گويد: كند. وی ميتعريف او از همدلي مرتبط مي

صحيح هم حساسيت نسبت به احساسات موجود و هم 

كه گيرد تسهيلات لازم برای ارتباط با ديگری را در برمي

موجب درك و تفاهم بيشتر برای القای مفاهيم 

(. شايد نخستين گام، 118، ص 1382شوند)فرهنگي، مي

پرهيز از ارزيابي و قضاوت رفتار طرف مقابل باشد. دومين 

گام درك احساسات و عواطف طرف مقابل است و در گام 

سوم، بايد بکوشيم آنچه ديگری براساس نگرش و توانايي 

                                              
1 . Sympathy 
2 . Truax  

است ما نيز تجربه كنيم. خود را كاملاً در خود تجربه كرده 

جای او قرار دادن و نقش او را ايفا كردن ما را جای او و به

 ص، 1382دارد كه او را بهتر درك كنيم)فرهنگي، برآن مي

118). 

همدلي صحيح يا دقيق عبارت است از: خواندن افکار 

و احساسات ديگران يا به عبارت بهتر، ارزيابي يا توانايي 

ی افکار و احساسات ديگران به ستنباط دقيق محتوای ويژها

آميز. توانايي استنباط صحيح محتوای صورت موفقيت

ی مهارت دهندهی افکار و احساسات ديگران نشانويژه

-188 صص ،1383همدلي در فرد است)ماير و ديگران، 

حال »آميز مثل همدلي به مفهوم نوعي تعارفات مبالغه .(182

نيست. يعني برای « ست، حال شما خوب استمن خوب ا

يک رهبر، همدلي به معنای پذيرش عواطف و احساسات 

ديگران همانند عواطف خود و تلاش برای راضي و خشنود 

كردن همگان نيست. بلکه همدلي به معني توجه توأم با از 

خودگذشتگي نسبت به احساسات كاركنان در فرايند اتخاذ 

 .(21-21، 1383گلمن، تصميمات هوشمندانه است)

يک . گری شاخص مهارت ارتباطي در مؤلفه حمایت

ای است كه در ی ميان فردی مؤثر و قابل اتکاء رابطهرابطه

ميان  يک فضای حمايت گرانه شکل گرفته باشد. ارتباطات

تواند در يک فضای توأم با هراس فردی باز و همدلانه نمي

دشواری كشيده شده، و تهديد دوام يابد و دير يا زود به 

 ، ص1382شود)فرهنگي، منجر به گسستگي رابطه مي

در يک فضای حمايتگر ارتباطي، سکوت، ارزشي  .(118

حالات توأم با همدلي  منفي نيست. علاوه بر سکوت، ارايه

به فضای مناسب برای ارتباطات  -تفاوتينه توأم با بي -

ر فضای كند. از ديگر عوامل مؤثر بحمايتگرانه كمک مي
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توان از تساوی با مناسب حمايتگرانه جهت ارتباطات مي

 .(118 ص، 1382ديگران يا مخاطبان ياد كرد)فرهنگي، 

يک . گرایيشاخص مهارت ارتباطي در مؤلفه مثبت

دهد كه علاوه بر ارتباط ميان فردی مؤثر، زماني رخ مي

مند باشد. گرايي نسبي بهرهموارد ياد شده در فوق، از مثبت

گرايي در يک ارتباط ميان فردی حداقل به سه جنبه با ثبتم

عوامل مختلف تکيه دارد. اول، ارتباط ميان فردی زماني به 

كند كه احترام گيرد و پرورش پيدا ميدرستي شکل مي

مثبت و معيني برای خويشتن در نظر داشته باشيم. فردی كه 

ترديد اين احساس ناخوشايندی نسبت به خود دارد بي

كند و حساس نا خوشايند را به نحوی به ديگران منتقل ميا

در آنان نيز اين احساس ناخوشايند و منفي را شکل 

فردی دوم، ارتباط ميان . (118 ص، 1382دهد)فرهنگي، مي

گيرد و به بالندگي خود نزديک زماني به درستي شکل مي

شود، كه احساس خوشايند خود را نسبت به طرف مي

 .(118 -121صص، 1382منتقل كنيم)فرهنگي، مقابل به او 

در . شاخص مهارت ارتباطي در مؤلفه خود نظمي

محاسبات قلب، نسبت احساسات مثبت به منفي 

ی احساس خوشبختي است. لازم نيست كنندهمشخص

برای احساس رضايت كردن، از احساسات ناخوشايند 

دوری كنيم، بلکه نبايد بگذاريم احساسات مخرب بدون 

های روحي خوشايند ل، جانشين تمام حالتكنتر

عاطفي يا  مديريت. (88-81 صص، 1382گردند)گلمن، 

های دروني خود خودنظمي همچنين شامل مديريت حالت

تواند در بردارنده روحي بوده و ميو كنترل ضربات 

 پذيری باشد. بهو انطباق1هايي همچون: با وجدانيواژه

                                              
9 . Conscientiousness 

است كه به توانايي  2بانيهعلاوه خود نظمي شامل خود ديد

فرد جهت تطبيق با عوامل موقعيتي خارجي اشاره 

البته ناگفته  .(222 ، ص2112، 3دارد)روزل و ديگران

پيداست كه مقدمه خودنظمي، خودشناسي است. 

های دروني، ها و خواستهخودشناسي يعني آگاهي از انگيزه

وده و اولين شرط برقراری روابط سالم و مفيد با ديگران ب

اين شناخت نيز اكثراً در طول زندگي و با رشد شخصيت 

ما در  .(84 ص، 1883، 4آيد)وندل و ديگرانبه دست مي

برخورد با ديگران پيامهای عاطفي خود را ارسال مي كنيم و 

دهد. هر اندازه ها آنها را تحت تأثير قرار مياين پيام

باشد، شناخت و مهارت اجتماعي ما در اين زمينه زيادتر 

های ارسالي خود را كنترل كنيم)جانسون توانيم پيامبهتر مي

خود نظمي كه همانند گفتگوی  .(84، 1888، 2و ايندويک

دروني مستمر است، موجب رهايي ما از دام احساسات 

توان به های خود نظمي ميشود. از جمله نشانهخود مي

ری و از خود گذشتگي، سازگا دادن واكنش تمايل به نشان

های آني اشاره گفتن به فشار با ابهام و تغيير و توانايي نه

 .(12-18 صص، 1383كرد)گلمن، 

. اجتماعيشاخص مهارت ارتباطي در مؤلفه مهارت 

ها و يکي از مشکلات اساسي كاركنان، فقدان شايستگي

های اجتماعي در محيط كار است. مشکلي كه به مهارت

ناآگاهي از چگونگي  نوبه خود مشکلات ديگری همچون:

ها )انتقادات( سرپرستان، چگونگي شدن با نکوهشمواجه

رساني به مشتريان و رد و بدل كردن نگرشهای خدمت

مختلف با همکاران را به دنبال خواهد داشت)چونگ و 

                                              
4. Self-Monitoring 
8. Rozell et al 
2. Wendell et al 
2. Johnson & Indvik 
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مهارت اجتماعي رفتارهای  .(212 صص، 2112، 1تسانگ

ادر انطباقي است كه توسط فرد، فرا گرفته شده و او را ق

های سازد تا با افراد ديگر روابط متقابل داشته، واكنشمي

مثبت بروز دهد و از رفتارهايي كه پيامد منفي دارد اجتناب 

اجتماعي، مهارت  .(21ص، 1888، 2ورزد)اليوت و ديگران

دار است: برانگيختن افراد در بيشتر، روابط دوستانه هدف

اهبرد جديد مسير مورد نظر خود، چه توافق بر روی يک ر

بازاريابي باشد و چه اشتياق به توليد محصولي جديد. افراد 

ی وسيعي از اجتماعي معمولاً دايرهبرخوردار از مهارت 

آشنايان را به دور خود دارند و دارای شمّ قوی برای پيدا 

هايي های مشترك با افراد مختلف و استعدادكردن زمينه

 ص، 1383تند)گلمن، برای ايجاد تفاهم و رابطه نزديک هس

توانايي و هنر تعامل با ديگران، تا حد زيادی در  .(21

بردارنده مهارت كنترل و اداره عواطف ديگران است. از 

تواند محبوبيت، توانايي طريق اين مهارت است كه فرد مي

 .(31 ص، 2111، 3نفوذ و رهبری خود را ارتقا دهد)لانگلي

شود. اين پايه بنا ميهای ارتباط با افراد بر اين مهارت

دهند كه با ديگران های اجتماعي به فرد امکان ميمهارت

ارتباط برقرار كند، احساسات ديگران را برانگيزد و الهام 

های صميمانه پيشرفت كند، بخش آنان واقع شود. در ارتباط

افراد را قانع كند و بر آنان تأثير بگذارد، و به ديگران 

 .(128-111 صص، 1382ن، اطمينان خاطر دهد )گلم

شاخص مهارت ارتباطي در مؤلفه نفوذ آرماني و 

نفوذی است كه  نفوذ آرماني در بردارنده. بخشي الهام

ها، و موارد فراتر از موارد معمولي را تحت آلها، ايدهباور

                                              
9. Cheung & Tsang 
2. Eliot et al 
8. Charisma 

را به مثابه  "آرماني نفوذ"تعبير  4تأثير قرار دهد. باس

كار گرفت تا بدين به « 2كاريزما»جايگزيني برای واژه 

های گوناگوني كه از كاربرد واژه ی برداشتوسيله از دامنه

شود بکاهد. رهبران در اذهان متبادر مي« كاريزما»

آفرين برای ايجاد و گسترش نفوذ آرماني، الگوهای تحول

گذارند. رهبران رفتاری نيرومندی را از خود به نمايش مي

داز نويد بخشي را از ان آفرين در عين حال چشمتحول

كنند با اتخاذ ی سازمان ارايه، و به دنبال آن تلاش ميآينده

منظور پذيرش  ساز و كارهای لازم، پيروان خويش را به

انداز ارايه شده و نيز مبادرت به بسيج اهداف و چشم

آرماني همه جانبه و پرخروش برای تحقق آن، ترغيب و 

تواند به . رهبر مي(281، ص 1381وادار سازند)سنجقي، 

مثابه الگو، چونان چراغي فراراه پيروان قرارگيرد و روند 

حوادث را برای آنان معنادار و پر اميد جلوه دهد)سنجقي، 

 .(314 ص ،1381

شاخص مهارت ارتباطي در مؤلفه تحریک 

تمايل و گرايش عمومي اعضای سازمان به اين . فرهيختگي

جود سازمان در است كه با رضايت دادن به وضعيت مو

برابر تغييراتي كه موجب بر هم زدن اين وضعيت باشد از 

شود ای موجب ميخود مقاومت نشان دهند. چنين پديده

ها به دگرگوني و تحول مورد غفلت مراتب نياز سازمان

، 1381اكثريت قاطع اعضای سازمان واقع شود)سنجقي، 

(. تحريک فرهيختگي شامل آن دسته از 282-288 صص

هايي است كه به ارتقای سطح ابتکار عمل و ليتفعا

انجامد. رهبران های فردی و جمعي پيروان ميخلاقيت

ی هدايت پيروان آفرين، اهتمام بسياری را در زمينهتحول

                                              
2 . Bass 

2 . Langley 
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های رايج انجام دادن كشيدن باورها و شيوه برای به چالش

دهند و فضای لازم را برای دريافت هر كار به خرج مي

كنند كه متضمن ای ايجاد ميهاد سازندهگونه پيشن

 .(288-311 صص ،1381راهکارهای نويني باشد)سنجقي، 

رضايت شغلي كاركنان كليد طلاييِ رضايت مشتريان)ارباب 

گرايي، مستلزم بررسي رجوع( قسمتي از انقلاب مشتری

مجدد ساختارهای سنتي و روش تفکر و كاركردن است. به 

ها به صورت شکل زير بوده و نطور سنّتي، نگاه به سازما

 باشد.مي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 91، 9839نژاد پاریزی، منبع: مدیریت خدمت، هاپسون و دیگران، ترجمه: ایران

سويه، رسمي و اين الگوی مبتني بر سلسله مراتب، يک 

كننده است و پويايي و نوآوری را تشويق معمولاً كسل

گيری از بالا تصميمكند. در اين سازمان دارای فرايند نمي

پردازند كه مديران به پايين، كاركنان به انجام دادن كاری مي

كه در فرايند ايجاد تحول خواهند. در حاليشان از آنان مي

در سازمان، پيام بايد اين باشد كه مشتريان )ارباب رجوع( 

تر از مديران اند. اگر قرار است كه مشتری رئيس باشد، مهم

بايد از بالا به پايين، مطابق شکل زير پس هرم سازماني 

 وارونه شود.

 

 

 .  مدل سازمانيِ مشتری )ارباب رجوع( محور2شكل شماره 

 

 

 

 

 

 

 (06، 9839منبع: )مدیریت خدمت، هاپسون و دیگران، ترجمه: ایران نژاد پاریزی، 

هيأت

 مدیره

 

 

 

 

 

 

 مدیریت ارشد

 
 

 مدیریت مياني

 

 کارکنان خط مقدم

 رجوع( )ارباب مشتریان

مدهيات

 یره

 مدیریت ارشد

 

 مدیریت مياني

 

 

 کارکنان خط مقدم

 رجوع(مشتریان )ارباب 
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ايفا كنندگان نقش اصلي در اين ساختار، كساني هستند 

رجوع( تماس دارند، يعني كاركنان كه با مشتريان )ارباب 

خط مقدم كه به طرز تلقي مشتريان درباره مؤسسه شکل 

دهند. برای مشتری، اين افراد )خدمتگذاران، فروشندگان مي

بليت، مأمور تحويل كالا، و كاركنان پشت پيشخوان(، در 

ی هستند. در اين نوع مؤسسات، دغدغه« سازمان»واقع، 

خواهند ست نه آنچه مديران ميكاركنان خواست مشتريان ا

 .(12-28صص ، 1381)هاپسون و ديگران، 

وظيفه مديريت اين است كه در تماس خود با كاركنان، 

های خدمت را ارايه دهد و كيفيت رفتار الگوها و استاندارد

ی كارمند و توجه به مشتری را به وجود آورد. اگر وظيفه

پس نقش باشد،  1مقدم اين است كه قهرمان خدمتخط

ی خدمت را رهبری كند. يک مدير هم اين است كه ارايه

واقعيت مهم ديگر هم وجود دارد و آن هم اين است كه 

دهد، نه تنها كيفيت خدمتي كه كارمند خط مقدم ارايه مي

ی افراد خط مقدم، بلکه به كيفيت خدمتي ی ادارهبه نحوه

است دارند وابسته كه آنان از ادارات داخلي دريافت مي

و در نهايت  .(12-28 صص ،1381)هاپسون و ديگران، 

های خدماتي، كاركنان، كيفيت حرف آخر اينکه در سازمان

كنند، به مشتريان خدماتي را كه از رهبران شان دريافت مي

طور خلاصه، كيفيت خدمتي كه به دهند. به انتقال مي

شود، با كيفيت خدمت داخل مشتريان بيروني ارايه مي

دهند، شروع ان كه كاركنان به يکديگر ارايه ميسازم

ای است كه از ی خدمت به مشتری، زنجيرهشود. زنجيرهمي

ی وسيلهطريق محصولات و خدمات فراهم شده به 

تان، مؤسسه، شما را به مشتری متصل كند. شما و گروه

                                              
1. Service Knight 

های شغل تان و هر چه كه باشد، در اين زنجيره، حلقه

 .(12-28صص ،1381و ديگران، اتصال هستيد)هاپسون 

 روش تحقيق

پژوهش حاضر در قالب يک طرح تحقيقاتي كاربردی 

صورت گرفته است. روش تحقيق به كار گرفته شده در اين 

پژوهش، روش توصيفي از نوع همبستگي است. اين تحقيق 

از اين جهت يک تحقيق توصيفي است كه به توصيف جزء 

ز شرايط پرداخته جزء يک موقعيت و يا يک رشته ابه 

است. همچنين در تحقيق همبستگي هدف اصلي آن است 

ای بين دو يا چند متغير وجود كه مشخص شود آيا رابطه

ی آن چقدر دارد، و اگر اين رابطه وجود دارد حد و اندازه

ی آماری جامعه. (412-422 صص ،1322است )تاجداری، 

 اين پژوهش كاركنان سازمان آموزش و پرورش استان

ی استادان محترم و جهت باشند. البته به توصيهمازندران مي

 11ها، تنها كاركناني كه حداقل دارای بالابردن اعتبار پاسخ

اند ی كار و مدرك تحصيلي ليسانس به بالا بودهسال سابقه

اند. با اين ی آماری اين تحقيق قرار گرفتهدر جامعه

شده آمار اخذ  ی آماری با توجه بهتوضيحات تعداد جامعه

باشد. برای نفر مي 212از واحد طرح و برنامه اين سازمان 

گيری تصادفي ساده گيری در اين تحقيق روش نمونهنمونه

آوری پرسشنامه توزيع و جمع 81استفاده شده و تعداد 

های پس از طرح پرسش آغازی )شناسايي شاخص گرديد.

های حبهای و مصامهارت ارتباطي(، مطالعات كتابخانه

ی آن تدوين نظران كه نتيجهو صاحب استاداناكتشافي با 

های ی مؤلفهمدل مفهومي تحقيق بود كه دربردارنده

باشد. لذا جهت پاسخگويي به ی ذكر شده ميگانههشت

ای و مصاحبه پرسش آغازين تحقيق از مطالعات كتابخانه

هت ی اطلاعات جآوربا استادان استفاده گرديد. اما در جمع
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اول و دوم از پرسشنامه استفاده  پاسخگويي به سؤال های

شد. بدين صورت كه برای سنجش وضعيت موجود و 

ی دو های ارتباطي مديران از يک پرسشنامهمطلوب مهارت

سؤال استفاده شد و برای سنجش وضعيت  22طرفه شامل 

 18شغلي كاركنان از يک پرسشنامه شامل موجود رضايت 

ها در جهت سنجش روايي پرسشنامه رديد.سؤال استفاده گ

های استاندارد استفاده شده و با ابتدا سعي شد از پرسشنامه

ی ابتدايي تدوين گردد. پس از ی از آنها پرسشنامهاستفاده

ها، آنها را در اختيار تعدادی از تدوين پرسشنامه

ی مورد نظران و همچنين تعدادی از مديران جامعهصاحب

مذكور،  داده و پس از اخذ نظرات جمعمطالعه قرار 

برای  ها انجام گرفت.اقدامات اصلاحي در پرسشنامه

ها، يک مرحله پيش آزمون انجام سنجش پايايي پرسشنامه

پرسشنامه در  31صورت كه ابتدا تعداد  . بدينگرفت

آوری گرديد و پس از ی مورد نظر توزيع و جمعجامعه

ضريب  SPSSافزار ها، با استفاده از نرموارد كردن داده

پايايي )آلفای كرونباخ( محاسبه گرديد. معمولاً آلفای كمتر 

قابل قبول و بالاتر از  8/1تا  1/1پايايي ضعيف،  1/1از 

باشد. بديهي است كه ی پايايي بالا مينشان دهنده8/1

تر باشد بهتر است. پس از هرچه اين عدد به يک نزديک

افزار ی اوليه، با استفاده از نرمها از نمونهآوری دادهجمع

SPSS ها تقريباً ضريب آلفای كرونباخ برای پرسشنامه

 به دست آمد. 1ֽ  84

 یافته ها

يران از هشت شاخص برای سنجش مهارت ارتباطي مد

ها و توصيف آماری بهره گرفته شده است كه اين شاخص

های گردآوری شده حاصل از مطالعه ميداني در قالب داده

 گردد:جدول و نمودار زير ارايه مي

 های مهارت ارتباطي مدیران. توزیع فراواني شاخص9جدول شماره 

 های مهارت ارتباطي مدیرانشاخص

مهارت  خودنظمي گرایيمثبت حمایتگری همدلي خودگشودگي 

 اجتماعي

نفوذ آرماني و 

 بخشيالهام

 تحریک

 فرهيختگي

 10 10 10 10 10 10 10 10 تعداد نمونه

 29/8 8/8 28/8 9/8 20/8 94/8 9/8 14/2 ميانگين

 298 28/8 28/8 8 28/8 8 8 8 ميانه

 29/8 28/8 91/8 8 8 8 8 9/2 مد

 94/6 436 42/6 12/6 98/6 92/6 41/6 1/6 انحراف معيار

در جدول بالا، بالاترين مقدار مربوط به نفوذ آرماني و 

بخشي بوده و كمترين مقدار نيز مربوط به خود  الهام

گشودگي مديران است و به طور متوسط نيز مقدار 

است. در  3ֽ  18های مهارت ارتباطي مديران شاخص

ان های مهارت ارتباطي مديربررسي توصيفي شاخص

ها تقريباً بالای مشخص شد كه ميانگين تمامي شاخص

هايي همچون متوسط قراردارد. با اين تفاوت كه شاخص

گرايي اجتماعي و مثبت  بخشي، مهارتنفوذ آرماني و الهام 

ها قرار تری نسبت به ساير شاخصدر وضعيت مناسب

دارند و شاخص خود گشودگي كه يکي از مهمترين 

ارتباطي مديران است، دارای كمترين های مهارت شاخص

های مذكور بوده است. در انتهای ميانگين در بين شاخص

پرسشنامه يک سؤال باز مطرح شد با اين مضمون كه: قطعاً 

های مهارت ارتباطي مديران محدود به ها و مؤلفهشاخص
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های باشد، ديگر شاخصموارد ذكر شده در پرسشنامه نمي

توانند در را كه به نظر شما ميمهارت ارتباطي مديران 

جهت افزايش رضايت شغلي كاركنان مؤثر باشند در حد 

هايي كه كاركنان به سؤال مذكور امکان تشريح نماييد. پاسخ

گرفت. لذا ها را در بر ميدادند، طيف وسيعي از شاخص

برای رعايت اختصار و البته امکان تجزيه و تحليل كلي در 

كه دارای فراواني بسيار پايين بودند ها، مواردی مورد پاسخ

حذف و موارد دارای فراواني بالاتر در قالب جدول زير 

 گيرند.مورد تجزيه و تحليل قرار مي

 های مطرح شده توسط کارکنان در سؤال باز پرسشنامه. شاخص2جدول شماره 

 فراواني هاشاخص

 91 توجه به مسائل ارزشي  -9

 0 ورین جهت افزایش بهرهتشریک مساعي با کارکنا -2

 1 حضور مستمر مدیران در محل کارِ کارکنان -8

 92 های کارکنانها و قابليتتوجه به توانایي -4

 1 تعهد عملي مدیران به اهداف سازمان -9

 92 اعتماد مدیران به کارکنان -0

 99 مدیران رأیي در رفتار انتقادی و عدم خودخود -1

 92 جای سلایق شخصيرعایت ضوابط به -3

 3 برقراری روابط دوستانه با کارکنان -1

 9 توجه به نيازهای خانواده کارکنان -96

در خصوص سؤال باز پرسشنامه نيز با توجه به تجزيه 

و تحليل انجام شده مشاهده شد كه كاركنان با درصد 

های ترين شاخصارزشي را يکي از اصليبالايي، متغيرهای 

ای از ي مديران مطرح نمودند. اين شاخص دامنهمهارت ارتباط

هايي های ديني از جمله توجه به احکام ديني تا شاخصشاخص

گرايي را ی تجملهمچون تواضع در رفتار و عدم وجود روحيه

هايي كه مورد تأكيد كاركنان قرار از ديگر شاخص گيرد.در بر مي

را در واگذاری  گرفته اعتماد مديران به كاركنان است كه نمود آن

گيری دادن آنان در فرايند تصيم كارها به كاركنان و مشاركت

جالب توجه اينکه كاركنان به مواردی كه در  توان ديد.مي

های اخير رفتار سازماني به آنها پرداخته شده، اشاره تئوری

ی اين موارد تأكيد بر حضور مستمر اند. از جملهداشته

ن، برقراری روابط دوستانه با مديران در محل كار كاركنا

های ورزشي با حضور هايي مانند: تشکيل تيمكاركنان از راه

مديران و برگزاری اردوهای تفريحي همراه كاركنان و در 

عنوان يکي  ی كاركنان بهنهايت بر توجه به نيازهای خانواده

تواند های مهارت ارتباطي مديران كه ميديگر از شاخص

رضايت شغلي كاركنان باشد اشاره مؤثر در افزايش 

 اند.داشته

بر اينکه بين  برای بررسي فرضيه اول تحقيق مبني

وضعيت موجود و مطلوب مهارت ارتباطي مديران تفاوت 

های مربوط به داده استفاده شد. tوجود دارد، از آزمون 

وضعيت موجود و مطلوب مهارت ارتباطي مديران و انجام 

 آمده است.در جداول زير  tآزمون 

 . وضعيت موجود و مطلوب مهارت ارتباطي مدیران8جدول شماره 

 انحراف معيار ميانگين تعداد نمونه نوع وضعيت

 64462/6 9302/8 10 موجود

 64132/6 20/4 10 مطلوب
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 های وضعيت موجود و مطلوب مهارتهای ارتباطيروی داده t. آنجام آزمون 4جدول شماره 

  تفاوت دو مجموعه مرتبط آماره آزمون جه آزادیدر مقدار بحراني

 ميانگين واریانس انحراف معيار فاصله اطمينان 19%

 حد پایين حد بالا

 مطلوب -موجود -6181/9 94199/6 69933/6 -9341/9 -1093/6 -299/91 19 666/6

همان طور كه در جدول فوق مشهود است، با انجام 

دست آمد و به 212/18ی آزمون ر آمارهآزمون مربوطه، مقدا

111/1P.Value <   محاسبه شد. لذا فرض صفر رد شده

داری معني كه تفاوت معناشد. بدينو فرض مقابل پذيرفته 

ی بين وضعيت موجود و مطلوب مهارت ارتباطي در نمونه

بديل مورد مطالعه مشاهده شد. حال باتوجه به اهميت بي

ها، وجود فاصله بين در سازمان مهارت ارتباطي مديران

وضعيت موجود و مطلوب آن در سازمان نشان از مشکلي 

دارد كه محقق در ابتدای اين تحقيق و در زمان بيان مسأله 

به آن اشاره داشته و در نتايج تحقيق وجود اين مسأله به 

 وضوح قابل مشاهده است.

های اخص مربوط )ابتدا فرضيه آزمون فرضيه اهم دوم

بررسي نموده و در پايان آزمون فرضيه اهم دوم ارايه را 

 .شود(مي

برای بررسي فرضيه ويژه اول مبني بر اينکه بين خود 

گشودگي مديران و رضايت شغلي كاركنان رابطه وجود 

 استفاده شد. 1دارد، از آزمون ضريب همبستگي اسپيرمن

                                              
1 . Spearman 
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 مدیران و رضایت شغلي کارکنان . آزمون ضریب همبستگي اسپيرمن بين خودگشودگي9جدول شماره 

 رضایت خودگشودگي   

 (**)013/6 666/9 رابطه معنادار خودگشودگي ضریب اسپيرمن

 666/6 6 مقدار بحراني  

 10 10 تعداد  

 666/9 (**)67013 رابطه معنادار رضایت 

 6 666/6 مقدار بحراني  

 10 10 تعداد  

 است معنادار %11** رابطه در سطح اطمينان 

همان طور كه در جدول فوق آمده، با انجام آزمون 

 111/1درصد، مقدار   88مربوط، در سطح اطمينان 

P.Value < آمد. لذا فرض صفر رد و فرض دست به

دار بين ی معناشود. يعني رابطهمقابل پذيرفته مي

مديران و رضايت شغلي كاركنان وجود دارد. گشودگي خود

 128/1اسپيرمن برای آزمون فوق  ميزان ضريب همبستگي

 است.

برای بررسي فرضيه ويژه دوم مبني بر اينکه بين همدلي 

مديران و رضايت شغلي كاركنان رابطه وجود دارد، از 

 آزمون ضريب همبستگي اسپيرمن استفاده شد.

 . آزمون ضریب همبستگي اسپيرمن بين همدلي مدیران و رضایت شغلي کارکنان0جدول شماره 

 رضایت همدلي     

 (**)192/6  رابطه معنادار همدلي ضریب اسپيرمن

 66/6 6 مقدار بحراني  

 10 10 تعداد  

 666/9 (**)192/6 رابطه معنادار رضایت 

 6 666/6 مقدار بحراني  

 10 10 تعداد  

 معنادار است %11** رابطه در سطح اطمينان 

درصدد،  88اطمينان طبق نتايج به دست آمده، در سطح 

آمد. لذا فرض صفر رد به دست   > 111/1P.Valueمقدار

داری بدين معندا شدد. يعندي رابطدهو فرض مقابل پذيرفتده 

شغلي كاركنان وجود دارد. ميدزان مديران و رضايت همدلي 

 است. 222/1همبستگي اسپيرمن برای آزمون فوق  ضريب

برای بررسي فرضيه ويژه سوم مبني بر اينکه بين 

ايتگری مديران و رضايت شغلي كاركنان رابطه وجود حم

 دارد، از آزمون ضريب همبستگي اسپيرمن استفاده شد.

 . آزمون ضریب همبستگي اسپيرمن بين حمایتگری مدیران و رضایت شغلي کارکنان1جدول شماره 

 رضایت حمایتگری   

006/6 666/9 رابطه معنادار حمایتگری ضریب اسپيرمن
(**) 

 666/6 6 ر بحرانيمقدا  

 10 10 تعداد  

 666/9 (**)006/6 رابطه معنادار رضایت 

 6 666/6 مقدار بحراني  

 10 10 تعداد  
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 معنادار است %11** رابطه در سطح اطمينان 

درصد،  88با توجه به جدول بالا، در سطح اطمينان 

آمد. لذا فرض صفر دست به   > P.Value  111/1مقدار

داری ی معناشود. يعني رابطهمقابل پذيرفته ميرد و فرض 

مديران و رضايت شغلي كاركنان وجود بين حمايتگری 

 11/1ميزان ضريب همبستگي اسپيرمن برای آزمون فوق دارد. 

 باشد.مي

برای بررسي فرضيه ويژه چهارم مبني بر اينکه بين 

گرايي مديران و رضايت شغلي كاركنان رابطه وجود مثبت

 از آزمون ضريب همبستگي اسپيرمن استفاده شد.دارد، 

 . آزمون ضریب همبستگي اسپيرمن بين مثبت گرایي مدیران و رضایت شغلي کارکنان3جدول شماره                                 

 رضایت مثبت گرایي     

 (**)913/6 66/9 رابطه معنادار مثبت گرایي ضریب اسپيرمن

 666/6 6 مقدار بحراني    

 1 10 تعداد    

 10 (**)913/6 رابطه معنادار رضایت  

 6 666/6 مقدار بحراني    

 10 10 تعداد    

 معنادار است %11** رابطه در سطح اطمينان 

درصد،  88، در سطح اطمينان با انجام آزمون مربوط

آمد. لذا فرض صفر رد بدست   > P.Value 111/1 مقدار

ی معناداری بين شود. يعني رابطهته ميو فرض مقابل پذيرف

گرايي مديران و رضايت شغلي كاركنان وجود دارد. مثبت

 228/1ميزان ضريب همبستگي اسپيرمن برای آزمون فوق 

 است.

برای بررسي فرضيه ويژه پنجم مبني بر اينکه بين خود 

نظمي مديران و رضايت شغلي كاركنان رابطه وجود دارد، 

 ستگي اسپيرمن استفاده شد.از آزمون ضريب همب

 نظمي مدیران و رضایت شغلي کارکنان . آزمون ضریب همبستگي اسپيرمن بين خود1جدول شماره 

 رضایت خود نظمي   

 (**)830/6 666/9 رابطه معنادار خود نظمي ضریب اسپيرمن

 666/6 1 مقدار بحراني

 10 10 تعداد

 666/9 (**)830/6 رابطه معنادار رضایت

 6 666/6 مقدار بحراني

 10 10 تعداد

 معنادار است %11** رابطه در سطح اطمينان 

 88با انجام آزمون مشاهده شد كه، در سطح اطمينان 

آمد. لذا  دستبه   > P.Value 111/1درصد، مقدار  

ی فرض صفر رد و فرض مقابل پذيرفته شد. يعني رابطه

رضايت شغلي كاركنان معناداری بين خودنظمي مديران و 

وجود دارد. ميزان ضريب همبستگي اسپيرمن برای آزمون 

 است. 381/1فوق 

برای بررسي فرضيه ويژه ششم مبني بر اينکه بين 

مهارت اجتماعي مديران و رضايت شغلي كاركنان رابطه 

وجود دارد، از آزمون ضريب همبستگي اسپيرمن استفاده 

 شد.
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 مبستگي اسپيرمن بين مهارت اجتماعي مدیران و رضایت شغلي کارکنان. آزمون ضریب ه96جدول شماره 

 رضایت مهارت اجتماعي   

 (**)111/6 666/9 رابطه معنادار مهارت اجتماعي ضریب اسپيرمن

 666/6 6 مقدار بحراني

 10 10 تعداد

 666/9 (**)111/6 رابطه معنادار رضایت

 6 666/6 مقدار بحراني

 10 10 تعداد

 معنادار است %11** رابطه در سطح اطمينان 

درصد،  88با انجام آزمون مربوط، در سطح اطمينان 

آمد. لذا فرض صفر دست به   > 111/1P.Valueمقدار 

داری ی معناشود. يعني رابطهرد و فرض مقابل پذيرفته مي

اجتماعي مديران و رضايت شغلي كاركنان بين مهارت 

ن ضريب همبستگي اسپيرمن برای وجود دارد. ميزا

 است. 282/1فوق آزمون

برای بررسي فرضيه ويژه هفتم مبني بر اينکه بين نفوذ 

بخشي مديران و رضايت شغلي كاركنان آرماني و الهام 

رابطه وجود دارد، از آزمون ضريب همبستگي اسپيرمن 

 استفاده شد.

 اسپيرمن بين نفوذ آرماني و الهام بخشي مدیران و رضایت شغلي کارکنان. آزمون ضریب همبستگي 99جدول شماره               

 آرماني نفوذ   

 بخشيو الهام

 رضایت

 (**)998/6 666/9 رابطه معنادار بخشينفوذ آرماني و الهام ضریب اسپيرمن

 666/6 6 مقدار بحراني

 10 10 تعداد

 666/9 (**)998/6 رابطه معنادار رضایت

 6 666/6 حرانيمقدار ب

 10 10 تعداد

 معنادار است %11** رابطه در سطح اطمينان 

درصد، مقدار  88با انجام آزمون مربوط، در سطح اطمينان 

111/1 P.Value < آمد. لذا فرض صفر رد و فرض دست  به

آرماني داری بين نفوذ ی معناشود. يعني رابطهمقابل پذيرفته مي

ن و رضايت شغلي كاركنان وجود دارد. بخشي مديراو الهام 

 223/1ميزان ضريب همبستگي اسپيرمن برای آزمون فوق 

 است.

برای بررسي فرضيه ويژه هشتم مبني براينکه بين 

تحريک فرهيختگي مديران و رضايت شغلي كاركنان رابطه 

وجود دارد، از آزمون ضريب همبستگي اسپيرمن استفاده 

 شد.

 ریب همبستگي اسپيرمن بين تحریک فرهيختگي مدیران و رضایت شغلي کارکنان. آزمون ض92جدول شماره 

 رضایت تحریک فرهيختگي   

 (**)002/6 666/9 رابطه معنادار تحریک فرهيختگي ضریب اسپيرمن

 666/6 6 مقدار بحراني

 10 10 تعداد  
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 666/9 (**)002/6 رابطه معنادار رضایت

 6 666/6 مقدار بحراني

 10 10 عدادت

 معنادار است %11** رابطه در سطح اطمينان 

همان طور كه در جدول بالا آمده، با انجام آزمون 

 111/1درصد، مقدار   88مربوط، در سطح اطمينان 

P.Value <  آمد. لذا فرض صفر رد و فرض دست به

داری بين تحريک ی معناشود. يعني رابطهمقابل پذيرفته مي

يران و رضايت شغلي كاركنان وجود دارد. فرهيختگي مد

 112/1ميزان ضريب همبستگي اسپيرمن برای آزمون فوق 

 است.

برای بررسي فرضيه اهم دوم مبني بر اينکه بين مهارت 

ارتباطي مديران و رضايت شغلي كاركنان رابطه وجود دارد، 

 از آزمون ضريب همبستگي اسپيرمن استفاده شد.

 ضریب همبستگي اسپيرمن بين مهارت ارتباطي مدیران و رضایت شغلي کارکنان. آزمون 98جدول شماره 

 رضایت مهارت ارتباطي   

 (**)362/6 666/9 رابطه معنادار مهارت ارتباطي ضریب اسپيرمن

 666/6 6 مقدار بحراني

 10 10 تعداد

 666/9 (**)362/6 رابطه معنادار رضایت

 6 666/6 مقدار بحراني

 10 10 ادتعد

 معنادار است %11** رابطه در سطح اطمينان 

درصد،  88با انجام آزمون مربوط، در سطح اطمينان 

آمد. لذا فرض صفر دست به > P.Value 111/1مقدار  

ی معناداری شود. يعني رابطهرد و فرض مقابل پذيرفته مي

ارتباطي مديران و رضايت شغلي كاركنان  بين مهارت

ميزان ضريب همبستگي اسپيرمن برای آزمون  وجود دارد.

 است. 812/1فوق 

طور خلاصه در خصوص نتايج حاصل از بررسي به 

ی بين مهارت ارتباطي مديران و رضايت شغلي رابطه

ای قوی بين اين دو متغير كاركنان نتايج نشان داد كه رابطه

)مهارت ارتباطي و رضايت شغلي( وجود دارد. در 

ها بين ترين ارتباطها نيز قویتک شاخصخصوص تک

شغلي اجتماعي با رضايت  های همدلي و مهارتشاخص

ترين ارتباط نيز مربوط به شاخص مشاهده شد و ضعيف

 نظمي بود. خود

در مقدمه در خصوص جنبه های مختلف ارتباطات و 

اهميت مهارت ارتباطي مديران در بهبود وضعيت رضايت 

واسطه يز از مسائلي كه بهشغلي كاركنان سخن گفتيم و ن

عدم وجود سطح مناسبي از اين مهارت، برای سازمان 

دست آمده از اين پژوهش بروز خواهد كرد. با نتايج به

روشن شد كه رابطه مورد اشاره كاملاً معنادار بوده و در 

های مهارت ارتباطي صورتي كه توجه لازم به مؤلفه

د دست يافته مديران صورت گيرد، سازمان به اهداف خو

و مديران با برقراری رابطه مناسب با كاركنان از آنها را 

عنوان يک قابليت استراتژيک درجهت كسب مزيت به

 رقابتي پايدار بهره خواهند برد. 

 پيشنهادها

گيری از تجزيه و تحليل سؤال باز در نتيجه ●

پرسشنامه كاركنان با درصد بالايي، متغيرهای ارزشي را 

های مهارت ارتباطي مديران ترين شاخصيکي از اصلي
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ها و خصوصاَ سازمان مطرح نمودند. لذا به مديران سازمان

شود كه، با توجه به مطلوبيت بالای مذكور توصيه مي

های ارزشي در نزد كاركنان، تلاش نمايند تا در حد متغير

ها در شخصيت و رفتار خود امکان به تقويت اين شاخص

ها و اين ه تأكيد كاركنان بر اين شاخصبپردازند. باتوجه ب

بخشي، الگو  آرماني و الهام های نفوذكه يکي از شاخصه

ی بين گرفتن كاركنان از رفتار مديران است، و اثبات رابطه

شغلي اين شاخص)نفوذ آرماني و الهام بخشي( و رضايت

كاركنان، لزوم توجه به متغيرهای ارزشي بيش از پيش 

 گردد.آشکار مي

های ديگر در تجزيه و تحليل سؤال باز از شاخص ●

دوستانه با كاركنان و توجه به پرسشنامه، برقراری روابط 

ی كاركنان است. درخصوص برقراری نيازهای خانواده

های لازم درمورد اهميت روابط دوستانه با كاركنان، بحث

اين مسأله در خودگشودگي، حمايتگری، همدلي و 

های يران كه همگي از شاخصاجتماعيِ مدمهارت

باشند، انجام شد. شغلي كاركنان ميتأثيرگذار بر رضايت

ی كاركنان های خانوادهاضافه براين روابط، توجه به نياز

 كه در اظهارنظرهای كاركنان بر آن تأكيد شده است، مد

ی كاركنان نظر قرار گيرد. زيرا، توجه به نيازهای خانواده

ثبت آنان نسبت به سازمان شده موجب پديد آمدن ديد م

ها، بر ديدگاه كاركنان نسبت به و اين ديد مثبت خانواده

شان تأثير گذاشته و در نهايت بهبود سازمان و شغل

 نمايد.شغلي كاركنان را فراهم ميرضايت

شک افزايش مهارت ارتباطي مديران بدون  بي ●

ای مدون در سطوح عالي سازمان ممکن وجود برنامه

ی های سالانهشود در برنامهاهد بود. لذا پيشنهاد مينخو

يابد، ی ساليانه تبلور ميها كه در قالب بودجهسازمان

هايي جهت افزايش مهارت ارتباطي مديران برنامه

 بيني شود.پيش

هرگونه مهارتي، برای ارتقا نياز به آموزش دارد.  ●

جهت افزايش سطح مهارت ارتباطي مديران نيز تدوين 

های آموزشي مدون بسيار كارآمد خواهد بود. البته رنامهب

های نظری لازم ها هر چند كه آموزشدر اين آموزش

 ها غالب باشد.است ، اما وجه عملي آموزش

ی بين مهارت ارتباطي واضح است كه رابطه ●

ای دو طرفه است. مديران و رضايت شغلي كاركنان رابطه

رضايت شغلي بالا، از  چند كه ممکن است مديراني باهر

مهارت ارتباطي كمي برخوردار باشند، اما قطعاً بروز اين 

ها در زمان برقراری ارتباط است كه دارای اهميت مهارت

اصلي است. در غير اينصورت مديری كه درگذشته نشان 

ها بوده اما به دليل سطح پايين داده واجد اين مهارت

ها در ارترضايت شغلي عاجز از بکارگيری اين مه

ارتباط خود با كاركنان است، ديگر در گروه مديران دارای 

بندی نخواهد شد. لذا شايان مهارت ارتباطي بالا طبقه

های توجه است كه ضمن تلاش در جهت افزايش مهارت

ارتباطي مديران سعي بر اين باشد كه رضايت شغلي 

 مديران نيز در سطح بالايي نگه داشته شود.

های زماني مشخص، تحقيقاتي فاصله لازم است در ●

مانند تحقيق حاضر جهت ارزيابي سطح مهارت ارتباطي 

مديران صورت گيرد تا همواره ارزيابي دقيقي از وضعيت 

 ها در دست باشد.موجود اين مهارت

ی مديران هرحال همهی مهم ديگر اين كه بهنکته ●

اطي ارتب در زمان ورود به سازمان دارای سطحي از مهارت

باشند كه در خارج از سازمان از طرق مختلف )از مي

اند. لذا به نظر های كلاسيک( بدست آوردهجمله آموزش

ها جهت استخدام رسد يکي از مواردی كه در ارزيابيمي

بايد مورد توجه قرار گيرد، سطح مهارت ارتباطي 

متقاضيان استخدام است. توجه به اين نکته موجب آن 

يي كه آرزوی ورود به سازمان را در سر شود كه آنهامي
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پرورانند، حتي قبل از ورود به سازمان به اهميت اين مي

ها تلاش مسأله واقف شده و در جهت افزايش اين قابليت

نمايند و پس از ورود به سازمان نيز توجه لازم را به اين 

 ی مهم داشته باشند.مقوله
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Abstract 

 In the present study to identify Indices of communicational skills of managers and their 

relation to job satisfaction, 96 selected person employees randomly and were responded to 

related questionnaires. Collected data were reviewed by using different methods of statistical 

analysis. The results of research indicate a meaningful difference between existing and 

desired situation of communication skills. This means that managers of the organization 

achieving to the desirable situation of communication skill are far. These results indicate the 

cause of many problems that in create off good communication between managers and 

employees in different organizations can be seen. In addition, research results showed that 

the relationship between indicators of communication skills and job satisfaction is positive 

and significant. In most sources talk about organizational behavior, job satisfaction as one of 

the outputs process of organizational behavior management is discussed And Considering the 

results obtained in this study, to achieve the desired level of job satisfaction, Improve the 

communication skills of managers, more attention should be. 

Keywords: Communication Skills, Job Satisfaction, Effectiveness of Communication, 

Emotional Intelligence, Transformational Leadership. 

 

 


