
 

 کارکنان بانک یبر خودکارآمد یفرد نیب یارتباط یآموزش مهارت ها بخشیاثر

 2یدیشه یانصار یمجتب ،*1یبابالوئ رضایعل 

.رانی(، انیتهران )قزو قاتیواحد علوم و تحق ،یدانشگاه آزاد اسلام ،ینیبال یارشد روانشناس یکارشناس..1
 رانی، نجف آباد، ای، دانشگاه آزاد اسلام، واحد نجف آبادیگروه روانشناس اریاستاد..2

 39-16، صفحات 6931ماه  مرداد، دهم، شماره دوممجله پیشرفت های نوین در علوم رفتاری، دوره  

 چکیده

طرح  .انجام شد فردی بر میزان اضطراب کارکنان بانکتعیین اثربخشی آموزش مهارت های ارتباطی بین پژوهش حاضر با هدف 

جامعه پژوهش شامل کلیه کارمندان  .با گروه کنترل بود آزمون پس –و با طرح پیش آزمون آزمايشی پژوهش حاضر از نوع نیمه

 گیری نمونه با روشنفر در هر گروه( بودند که  51نفر ) 93حجم نمونه  ند.بود، 5931بانک غرب شهر تهران مشغول به کار در سال 

مورد آزمون قرار .(5391) خودکارآمدی شرر پرسشنامه هایانتخاب شدند و قبل و بعد از انجام پژوهش با  دسترس در صورت به

 روش از اطلاعات تحلیل و تجزيه جلسه آموزش مهارت های ارتباطی بر روی گروه آزمايش انجام شد. برای 53گرفتند. تعداد 

مقايسه میانگین های تعديل شده دو گروه آزمايش و کنترل نشان داد که اجرای متغیر تحلیل کوواريانس يک متغیری انجام شد. 

بنابراين می ؛ (.>35/3)مستقل باعث شده تا میانگین نمرات خودکارآمدی در گروه آزمايش در مقايسه با گروه کنترل افزايش يابد 

 مهارت های ارتباطی، می تواند در افزايش خودکارآمدی موثر باشد. توان نتیجه گرفت که آموزش های

 خودکارآمدی، مهارت های ارتباطی، کارمندان بانک واژگان کلیدی:
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 مقدمه

آدمی با وجوه گوناگون اجتماع و مجموعه های درون آن ارتباط برقرار کند. سازمان به ماهیت اجتماعی انسان ايجاب می کند که 

عنوان يک نهاد اجتماعی، به دلیل اهداف بنیانی فراتر از ارتباطات روزمره، نوعی ارتباطات سازمانی بین افراد برقرار می کند. از 

 ی و درک انگیزه های ارتباطی کارکنان در توفیق آنان برای دستیابی بهطرفی، مديران نیز دريافته اند که ارتباط موثر با منابع انسان

اهداف طراحی شده سازمان عامل موثری است. ارتباطات موثر، مستلزم آن است که افراد منظور شما را درست درک کنند و پاسخ 

 (.5939نقی پورفر،  و )اسکندری ش ببردآنها به نحوی باشد که جريان تبادل اطلاعات را ترجیحا در مسیری که مدنظر شما است، پی

باط با مشتری بنابراين برقراری ارت؛ پرسنل بانک ها از جمله کسانی هستند که بیشترين ارتباط را با ارباب رجوع و مشتريان خود دارند

ايستی ين امر مهم بو جلب رضايت آنان جهت سرمايه گذاری از مهم ترين اصولی است که بايد مدنظر آنان باشد. جهت دستیابی به ا

بنابراين آموزش اين مهارت ها بايد در راس برنامه های منابع انسانی سازمان ؛ مهارت ارتباطی بین فردی آنان در حد مطلوبی باشد

های بانکی باشد. پژوهش های نشان می دهد که آموزش مهارت های ارتباطی می تواند در بهبود الگوهای ارتباطی سازنده و کاهش 

(، حل مسائل بین فردی و افزايش فضای مثبت بین فردی 1339ارتباطی اجتنابی متقابل )خجسته مهر، عطاری، شیرعلی نیا،  الگوهای

( موثر باشد. همچنین می تواند خودکارآمدی را افزايش داده، ارتباط را در افراد تقويت کند )خدادادی، 1351، 1، پراسکو5)ويسکويلوا

(. روابط انسانی برای ارضای نیازهای اساسی ما ضروری اند. داشتن روابط مثبت و سالم با ديگران 1359 ابراهیمی، مقدسیان، باباپور،

کلید رشد و کمال آدمی است. آنچه که امروز هستیم و آنچه در آينده خواهیم بود، هر دو معلول رابطه ما با ديگران است. روابط ما 

دهند. همچنین در منحصر به فرد بودن شخصیت، هويت و مفهوم خويشتن ما  رفتار ما را به صورت يک انسان اجتماعی شکل می

(. اين مهارت ها از چنان اهمیتی برخوردارند که نارسايی آنها با احساس 5999نقش عمده دارند )کايوند، شفیع آبادی، سودانی، 

يعنی، هر فرد بايد دانش و مهارت های لازم  تنهايی، اضطراب اجتماعی، افسردگی، عزت، بايد با مجموعه ای از مهارت ها آشنا شد؛

برای برقراری ارتباط سالم و سازنده با ديگران را کسب کند. رسیدن به چنین هدفی مستلزم فراگیری مهارت های ارتباطی از راه 

دی، مهارت پژوهش ها نشان می دهد که يکی از متغیرهای موثر بر افزايش خودکارآم (.5939الگو برداری مناسب است )احمدی، 

 (.1353، 6، هیکمت1، سورملی4، ساکا9های ارتباطی می باشد )مهپاره

اجتماعی است که به باور و يا قضاوت فرد در خصوص توانايی های خود در انجام  –خودکارآمدی جزء اصلی نظريه شناختی 

(. به عقیده بندورا داشتن دانش، مهارت ها و دستاوردهای قبلی، پیش بینی 1331وظايف و مسئولیت ها اشاره دارد )لو و همکاران، 
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باره توانايی های خود در انجام آنها بر چگونگی عملکرد او کننده های مناسبی برای عملکرد آينده افراد نیستند، بلکه باور انسان در

؛ به نقل از رزمی 5336، 5موثر است. در واقع، خودکارآمدی به احساس شايستگی در کنترل داشتن بر محیط خود تاکید دارد )بندورا

ش اهداف، تصمیم گیری، میزان (. باور به خودکارآمدی بر بسیاری از جنبه های زندگی از جمله گزين5933و نعمتی سوگلی تپه، 

(. پژوهش 5935تلاش، سطح استمرار، پايداری و رويارويی با مسائل چالش برانگیز تاثیر دارد )احمدی، حاتمی، احدی و اسدزاده، 

، 4، مرکائرت9، اتین1های بسیاری نشان داده اند که آموزش مهارت های ارتباطی منجر به بهبود خودکارآمدی می شود )براگارد

کند که ( مطرح می5337بندورا )(. 5935، احمدی و همکاران، 1355، 3، لیندمن9، کی رو7، لارا6؛ تورانیمی1353، رضوی، 1برتلی

های شناختی، اجتماعی، عاطفی و رفتاری انسان برای تحقق اهداف ای است که بدان وسیله، مهارتخودکارآمدی، توان سازنده

های ندهبینی کنافراد پیش ها و دستاوردهای قبلیشود. به نظر وی داشتن دانش، مهارتمیای اثربخش ساماندهی مختلف، به گونه

ش ها بر چگونگی عملکرد خويهای خود در انجام آنیيتوانا یافراد نیستند، بلکه باور انسان درباره یمناسبی برای عملکرد آينده

 های لازم برای انجام وظايفدانند که بايد چه وظايفی را انجام دهند و مهارت( معتقد بود که افراد کاملاً می5337) بندورا مؤثر است.

های شناختی، انگیزشی و عاطفی ها موفق نیستند. خودشناسی از طريق پردازش مهارتدارند، اما اغلب در اجرای مناسب مهارت را

(. به همین دلیل، احساس خودکارآمدی، 5337)بندورا  ودشها به رفتار ماهرانه هستند، فعال میيیدار انتقال دانش و تواناکه عهده

بنابراين، خودکارآمدی درک ؛ ای انجام دهندها در برخورد با موانع، کارهای فوق العادهسازد تا با استفاده از مهارتافراد را قادر می

با اين وجود مطالعه ای در زمینه  ن است.های اساسی لازم برای انجام آعاملی مهم برای انجام موفقیت آمیز عملکرد و مهارت ،شده

رگذاری بنابراين، با عنايت به آنچه در مورد تاثی؛ تاثیر آموزش مهارت های ارتباطی و تاثیر آن بر کارکنان بانک صورت نگرفته است

م يک سازمان مه آموزش مهارت های ارتباطی گفته شد و با توجه به اهمیت سلامت روان و وجود کارکنان با انگیزه و اثربخش در

مانند بانک، در پژوهش حاضر هدف بررسی اين است که آيا آموزش مهارت های ارتباطی، خودکارآمدی را در کارکنان بانک افزايش 

 می دهد؟
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 روش

با گروه کنترل بود. جامعه پژوهش، کلیه کارمندان بانک  آزمون پس –و با طرح پیش آزمون آزمايشی نیمهپژوهش حاضر تحقیقات 

 یبا هماهنگ ، بودند. روش نمونه گیری، به صورت نمونه گیری در دسترس بود.5931غرب شهر تهران مشغول به کار در سال  شعب

 93پس ارائه شد. س یحاتیکارمندان شعب گذاشته شد و در مورد پژوهش توض یبرا یحیجلسه توج کيبانک ها، در ابتدا  نیمسوول

گمارده شدند. در ابتدا و قبل از آغاز  شيدر دو گروه گواه و آزما یو به صورت تصادفشروع پژوهش انتخاب شد  ینفر داوطلب برا

 نداشته باشند و به موقع آنجا حضور داشته باشند. قبل بتیگفته شد و از آنها خواسته شد که در جلسات غ هابه آن نیجلسات، قوان

 یبه صورت هفته ا ،یآزمون انجام شد. جلسات آموزش شیبه عنوان پ( 5391) 5خودکارآمدی شرراز شروع جلسات، پرسشنامه 

مورد نظر به عنوان پس  یاز هر دو گروه، مجددا پرسشنامه  ،یآموزش جلساتساعت در روز برگزار شد. پس از اتمام  1/5و  کباري

 داده ها انجام شد. یبر رو يینها لیو تحل هيشد و تجز ....خام وارد  یآزمون اجرا شد. سپس داده ها

 جلسات شرح

 یمهارت ها یریادگياهداف و ضرورت  انیرابطه حسنه، ب جاديو ا یجلب همکار -گريکدياعضا در گروه به  یمعارفه  جلسه اول

خ و پرسش و پاس سيتدر یو روش ها یمهارت ها و شرح روش کار جلسات بعد یریادگي یبرا زهیانگ جاديو ا یارتباط

 نقش یفايو ا

 هر کدام بيو معا ايمزا ،یارتباط یبا انواع مدل ها يیآشنا جلسه دوم

 یپل ها و موانع ارتباط حيتشر جلسه سوم

 یکلام ریدر ارتباط غ یطیو عوامل مح یکيزیف اتیآن، خصوص ریو تفس یرکلامیزبان غ جلسه چهارم

 و احساسات یکلمات، انعکاس معان قیانتخاب دق جلسه پنجم

 رابطه نیگوش کردن در ح ینع گوش کردن، تسلط بر مهارت هاانواع گوش کردن، موا جلسه ششم

 یريدر رفتار به همراه انعطاف پذ تیآن، قاطع یو کارکردها ديانواع ابراز وجود، فوا جلسه هفتم

 نظر خود انیب یها وهیمراحل شش گانه ابراز وجود و ش جلسه هشتم

 پرورش قدرت نه گفتن جلسه نهم

 یآموخته شده در زندگ یاستفاده از مهارت ها یدر اعضا برا زهیانگ جاديمطالب گفته شده وا یجمع بند جلسه دهم
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 پژوهش ابزارهای

( 5391شرر و همکاران ) یخودکارآمد اسیاز مق یسنجش خودکارآمد یبراخودکارآمدی: ( پرسشنامه خودکارآمدی شرر: 1

 یخودکارآمد اتیآن به تجرب گريسوال د 6و  یسوال آن به سلامت عموم 57سوال است که  19 یدارا اسیمق نياستفاده خواهد شد. ا

گزارش کرده اند. اصغر  96/3را  اسیمق نيکرونباخ ا یآلفا زانی( م5391اختصاص دارد. شرر و همکاران ) یاجتماع یها تیدر موقع

و فولادوند  یبه دست آوردند. نجف 99/3کرونباخ  یرا با استفاده از آلفا اسیمق نياعتبار ا بي( ضر5999) یدریو ح ینژاد، خداپناه

عزت نفس  اسیمقآن با  یهمبستگ قيآن را از طر یسازه  يیو روا 93/3کرونباخ  یآلفا قيرا از طر اسیمق نيا يیايپا زی( ن5996)

 گزارش کرده اند. 65/3

ا استفاده از تحلیل ب استنباطی بخش در و معیار انحراف و میانگین فراوانی، درصد، توصیفی، بخش برای تجزيه و تحلیل يافته ها، در 

.انجام شد. 5کوواريانس يک متغیری

 یافته ها

 در مراحل پیش و پس آزمونویلک خودکارامدی  -و شاخص شاپیرو. میانگین، انحراف استاندارد 1جدول 

 

شاخص 

 آماری

 گروه کنترل گروه آزمايش

 پس آزمون پیش آزمون پس آزمون پیش آزمون

M 46/65 19/79.13/61.63/65.

S 73/3 96/6 43/3 97/9 

S-W (..)351/3.(..)311/3.(..)363/3.(..)999/3.

.انحراف استاندارد،  .میانگین،  .نکته:  .  غیر معنادار .. ويلک، –شاخص شاپیرو  .

ويلک آن را در مراحل پیش و پس  -شاخص شاپیرو : علاوه بر میانگین و انحراف استاندارد متغیر خودکارآمدی، 5جدول 

ويلک  -آزمون برای هر گروه به صورت مجزا نشان می دهد. همچنان که ملاحظه می شود، هیچ يک از شاخص های شاپیرو

معنادار نیست. اين موضوع بیانگر آن است که توزيع متغیر در هر دو مرحله پیش و پس آزمون و برای هر دو  31/3در سطح 

 ه نرمال است.گرو
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 تحلیل کوواریانس یک متغیره در مقایسه خودکارامدی در دو گروه آزمایش و کنترل .2جدول 

مجموع  

 مجذورات

میانگین 

 مجذورات

 

F 

سطح 

 معناداری

2� partial  

 699/177.699/177.333/549.335/3.354/3 گروه

.113/14.313/1 خطا

 می باشد 17و درجه آزادی خطا برابر با  5آزادی گروه برابر با  درجه نکته: در تمام سطوح متغیر وابسته

، . >35/3است )خودکارآمدی را تحت تاثیر قرار داده  35/3اجرای متغیر مستقل در سطح معنی داری  1براساس نتايج جدول 

رای متغیر مستقل باعث شده (. مقايسه میانگین های تعديل شده دو گروه آزمايش و کنترل نشان داد که اج.(5و  17) = 333/549

(. بدين x̄∆ =114/6،..=479/3، .=35/3) ابديتا میانگین نمرات خودکارآمدی در گروه آزمايش در مقايسه با گروه کنترل افزايش 

بانک افزايش می دهد( چنین .را در کارکنان.خودکارامدی.فردی.بین.ارتباطی.مهارتهای.موزشپژوهش )ترتیب در آزمون فرضیه دوم پ

 بحث و نتیجه گیری نتیجه گیری شد که اجرای متغیر مستقل خودکارآمدی را در کارکنان بانک افزايش می دهد.

تعیین اثربخشی آموزش مهارت های ارتباطی بین فردی بر خودکارآمدی کارکنان بانک بود. با توجه به تجزيه هدف پژوهش حاضر 

ج يافته های نتاي غیر مستقل خودکارآمدی را در کارکنان بانک افزايش می دهد.اجرای متو تحلیل يافته ها، چنین نتیجه گیری شد که 

( 5934(، سرمدی مهر )5935(، احمدی و همکاران )1331) 5(، پهلیوان1351و همکاران ).پژوهش با يافته های پژوهش های مهپاره

دسته از مهارت هايی هستند که به واسطه آنها، مهارت های ارتباطی به منزله آن  ( همسو است.1337) 1(، زيچووسکی5996اردلان )

افراد در طی آن، اطلاعات، افکار و احساس های خود را از طريق مبادله پیام های کلامی و غیرکلامی با يکديگر در میان می گذارند. 

اطی ه مهارت های ارتبمهارت های ارتباطی در زندگی روزمره، دارای بیشترين پیوند با رفتارهای بین فردی هستند. واضح است ک

( مردم نیاز عمیقی به ارتباط دارند و هرچه 1334) 4و ديکسون 9نقش بسیار حیاتی در زندگی انسان ايفا می کنند. بنا به گفته هارجی

در برقراری ارتباط ماهر تر باشند، زندگی شان رضايت بخش تر خواهد بود و در زندگی به راحتی می توانند با وضعیت های مختلف 

نار بیايند. مهارت های تعاملی به انسان کمک می کند تا میان عواطف و نیازهای خود ارتباط برقرار کند و به اهداف میان فردی و ک

اجتماعی دسترسی يابد، اين مهارت ها از چنان اهمیتی برخوردارند که نارسايی آنها می تواند با احساس تنهايی، اضطراب اجتماعی، 

يین و عدم موفقیت های تحصیلی همراه باشد و وجود آن می تواند به پرورش عزت نفس، شاد بودن و افسردگی، حرمت نفس پا

نگاه مثبت نسبت به جامعه و اطرافیان و خودکارآمد بودن در فعالیت ها بیانجامد. در برنامه اموزش مهارت های ارتباطی انجام شده، 

                                                           
1.-.. .. ... .. .
2.-.. . . . . . . . ..
3.-.... .. .. .
4.-..... . . .  
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احساس کفايت و اعتماد به نفس می کند و اين انگیزه ها آنها را در فعالیت های  فرد با بیان اينکه با فهم مهارت ارتباط موثر در خود

شغلی توانا کرده و بازده نتايج ارتباط بین فردی را افزايش می دهد. باورهای خودکارآمدی معین می کند که انسان ها چه اندازه برای 

کی پايدار می مانند و در برخورد با موقعیت های گوناگون چه  انجام کارهايشان زمان می گذارند، هنگام برخورد با دشواری ها تا

؛ (1336اندازه نرمش پذيرند. همچنین باورهای خودکارآمدی بر الگوهای انديشه و واکنش های هیجانی افراد اثر می گذارد )رجبی، 

 وانند درگیر تعامل های بین فردی و فرايندبنابراين از آنجا که مهارت های ارتباطی، مهارت هايی هستند که به واسطه آنها افراد می ت

ارتباط شوند، يعنی فرايندی که افراد در طی آن، اطلاعات، افکار و احساسات خود را از راه مبادله کلامی و غیرکلامی با يکديگر در 

 ی تواند افزايش دهد.( می توان گفت که اين آموزش ها میزان خودکارآمدی کارکنان را م1334میان می گذارند )هارجی و ديکسون، 

محدوديت هايی که پژوهشگر با آن رو به رو بود، عدم در نظر گرفتن عوامل تاثیرگذار شخصیتی و روانشناختی افراد مورد پژوهش 

به عنوان متغیرهای کنترل کننده بود. همچنین، محدوديت های زمانی و مکانی جلسات آموزشی باعث شد که اجرای آموزش ها به 

ی و پرسش و پاسخ و سختی در انجام تمرين های عملی انجام شود. عدم پیگیری بلندمدت پس از انجام پژوهش صورت سخنران

آموزش ها به صورت  از ديگر محدوديت های پژوهش حاضر بود. در اين رابطه و با توجه به نتايج حاصل، پیشنهاد می شود که

 شيآموزش به منظور افزا انيآزمون در پا یکننده، همراه با برگزار در سطوح مختلف، متناسب به افراد شرکت یمستمر و نه مقطع

پیشنهاد  .ارائه شود ها در سازمان ها نامهیگواه یقائل شدن برا ازیبه افراد و امت نامهیها، ارائه گواه کیتکن نيا یریادگيافراد در  زهیانگ

می شود پس از انجام جلسات و اموزش ها، برای سنجش تاثیر اين آموزش ها در طولانی مدت، پیگیری های بلندمدت نیز انجام 

 شود.

 منابع

( اثربخشی آموزش مهارت های ارتباطی بر خودتنظیمی يادگیری دانش آموزان پسر مقطع متوسطه شهر 5939احمدی ).�

 559 -513. 11. 5. 51روانشناسی کاربردی. زنجان. دانش و پژوهش در 

(. تاثیر آموزش مهارت های ارتباطی بر 5935احمدی، محمدسعید. حاتمی، حمیدرضا. احدی، حسن. اسدزاده، حسن. ).�

پژوهشی رهیافتی نو در مديريت آموزشی.  -باورهای خودکارآمدی و پیشرفت تحصیلی دانش اموزان دختر. فصلنامه علمی

4 .4 .556-531 

( بررسی رابطه ی مهارت های ارتباطی و سازگاری تحصیلی با نقش واسطه ای خودکارآمدی. پايان 5996ردلان، الهام. )ا.�

 نامه کارشناسی ارشد. بخش روانشناسی تربیتی. دانشگاه شیراز

ع(. ( نقش ارتباطات و مهارت های ارتباطی در دوران حضرت علی )5939اسکندری، کريم. نقی پور فر، ولی الله. ).�

.5-59. 1. 1پژوهش نامه ی علوی. پژوهشگاه علوم انسانی و مطالعات فرهنگی. 
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( نقش تعديل کننده خودکارآمدی در رابطه بین استرس شغلی با سلامت 5933رزمی، شهريار. نعمتی سوگلی تپه، فاطمه. ).�

 3-57. 1. 9روانی و رضايت شغلی کارکنان بانک صادرات تبريز. مجله سلامت کار ايران. 

( تاثیر آموزش مهارت های ارتباطی بر خودکارآمدی دانش آموزان دختر دبیرستان های ماهشهر. 5934سرمدی مهر، ربابه. ).�

 .دومین کنفرانس ملی توسعه پايدار در علوم تربیتی و روانشناسی، مطالعات فرهنگی

مهارت های ارتباطی بر اضطراب اجتماعی ( اثربخشی آموزش 5999کايوند، فريدون. شفیع آبادی، عبداله. سودانی، منصور. ).�
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Effect of interpersonal communication skills training on self-efficacy of bank employees 
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