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تأثير مهارتهاي ارتباطي مديران با رضايت شغلي كاركنان   تأث
عليرضا جزيني1، عباس سلطاني2

از صفحه 13 تا 42

تاريخ دريافت: 94/10/2، تاريخ پذيرش: 94/12/25

چکیده
هدف اين پژوهش بررسی تأثير مهارتهای ارتباطی مديران با رضايت شغلی کارکنان  است. 
اين پژوهش در گروه پژوهشهای توصيفی- پيمايشی و از نوع کاربردی است. جامعه آماری 115 
به کارگيری  با  و  انجام شده  کل شماری  به صورت  نمونه گيری  و  انتخاب  بازرسی  کارکنان  از  نفر 
الگوی معادلات ساختاری به بررسي مسيرهاي مشخص  شده پژوهش مطابق با الگوی مفهومي 
پرداخته شده است. ابزار گردآوری اطلاعات از طريق مطالعه کتابخانه ای و پرسشنامه است که از 
پرسشنامه های استانداردشده مهارتهای ارتباطی مديران که توسط بارتون جی  ای ابداع  شده و 
پرسشنامه رضايت شغلي مارتين جی کانون استفاده  شده است. نتايج نشان داد مهارتهای ارتباطی، 
مهارتهای ارتباط غيرکلامی، مهارتهای ارتباط کلامی و مهارت  شنود بر رضايت شغلی تأثير مثبت 
و معناداری دارد ولی مهارتهای ارائه بازخورد با رضايت شغلی رابطه معناداری ندارد. با توجه به 
مهارتهای  بازخورد،  ارائه  مهارتهای  شنود،  مهارت  کلامی،  ارتباطی  مهارتهای  از  کارکنان  اينکه 
ارتقا  به  نسبت  آموزشی  کارگاه های  اجرای  با  بايد  نيستند،  راضی  مديران  غيرکلامی  ارتباطی 
توانمندسازی مديران در اين زمينه اقدام و رضايت از همکاران، سرپرست و شغل را تقويت بخشيد.

واژگان كلیدي  
غیركلامی،  ارتباطی  مهارت  بازخورد،  ارائه  مهارت  شنود،  مهارت  كلامی،  ارتباطی  مهارت 

رضايت شغلی، مديران 

   alirj1101@gmail.com     :1 . استاديار مديريت و عضو هيئت علمي دانشگاه علوم انتظامي امين، پست الکترونيکي
انساني                                                2. کارشناس ارشد مديريت منابع 
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1. مقدمه

هر ارتباطی مستلزم حضور دو يا چند واحد اجتماعی است، ارتباط نبايد انتقال يکطرفه 
اطلاعات از فرد آگاه به فرد غيرآگاه تلقی شود؛ بلکه فراتر از آن تقسيم اطلاعات بين دو 
فرد هم سطح هم در نظر گرفته می شود. ارتباطات نوعی مشارکت با در نظر گرفتن و درک 
پيشينه، نگرش و علايق هر دو طرف تلقی شود )کيتس1 و همکاران، 2000(. ارتباط يکی 
از رايجترين پوياييهای رفتار سازمانی است؛ اما کمتر به طور واضح درک شده است. در عمل 
ارتباطات اثربخش يکی از شروط لازم دستيابی به راهبردهای سازمانی و مديريت منابع 
انسانی است؛ اما متأسفانه هنوز به  عنوان يکی از بزرگترين مشکلات رودرروی مديريت 
نو باقی است )لوتانز2، 2005، 315 تا 317(. رضايت شغلی نشاندهنده چگونگی احساس 
افراد نسبت به شغلشان به طورکلی و جنبه های متفاوت آن است )سپکتور3، 2000(. جورج 
و جونز4 )1999( رضايت شغلي را مجموعه ای از احساسات و باورها می دانند که افراد در 
مورد مشاغل کنوني خود دارند. در مطالعات رضايت شغلی دو رويکرد وجود دارد: رويکرد 
کلی، که رضايت شغلی را احساسی کلی و يکپارچه نسبت به شغل می داند )وانگ و راسل5، 
2005(. رويکرد ديگر، چندبعدی است و به جنبه های متفاوت کار مثل پاداشها، ساير افراد 
)سرپرستی يا همکاران(، شرايط کاری و ماهيت کار توجه دارد. هر فردی سطوح متفاوتی 
از رضايت شغلی را در هر بعد دارد. يکی ممکن است از حقوق و ساير مزايای مادی ناراضی 
باشد اما از سرپرستی و ماهيت کارش رضايت داشته باشد )سپکتور، 2000(. از آنجا که 
ارتباطات در اجرای وظايف مديران ازجمله برنامه ريزی، کنترل، تصميم گيری، هدايت و 
.... و دستيابی مديران به اثربخشی در سازمان نقشی حياتی و مهم دارد، اين  رهبری و 
ارتباطات، يعنی مهارتهای  ابعاد مهم و تأثيرگذار در  از  تا يکی  پژوهش در پی آن است 
ارتباطی را مورد بررسی قرار دهد و رابطه آن را با رضايت شغلی به عنوان يکی از پيامدها 
و نتايج مهم مديريت اثربخش، مشخص سازد. اهميت رضايت شغلی به دليل رابطه آن 
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   تأث
پيامدهای سازمانی، شامل غيبت، تعهد سازمانی، جا به جايی شغلی و عملکرد  با ديگر 
است. با توجه به تأثير سريع تغييرات محيطی بر سازمانها و شکل گيری تغييرات سازمانی 
اين الزام ايجادشده است که چگونگی حفظ کارکنان، تعهد و رضايت شغلی آنان را درک 
انجام  دولتی  سازمانهای  در  که  پژوهشهايی  اغلب  در  امروزه   .)1992 )اسميت1،  کنيم 
می پذيرد، بيشتر بر رضايت های بيرونی شغل مانند حقوق و مزايا و پاداش تأکيد می شود؛ 
اين در حالی است که عوامل درونی رضايت شغلی مانند مهارتهای ارتباطی مديران در 
افزايش رضايت شغلی کارکنان تأثير بسزايی دارد. برقراری ارتباط اولين ضرورت زندگی 
اجتماعی است. عده ای انسان را حيوان اجتماعی می دانند؛ بنابراين شايد يکی از مهمترين 
می تواند  که  است  ارتباطاتی  وسيع  گستره  و  تنوع  جانداران،  ساير  بر  انسان  برتريهای 
ايجاد کند. ارتباط مؤثر، وسيله مناسب انتقال اطلاعات بين افراد، نشاندادن احساسات به 
 ديگران و تصحيح سوء تفاهمات است. مهارتهای ارتباطی بر موفقيت حرفه ای تأثير دارد 
)وود2 ،  ترجمه فيروز بخت، 1379(. مهارتهای ارتباطی برای سلامت جامعه اهميت دارد. 
شهروندان جامعه بايد بتوانند عقايد خود را بيان کنند )وود، ترجمه فيروز بخت، 1379(؛ 
کمتر  رئيس و مرئوس  ارتباط  فرايند  در  بويژه  ارتباطی  مهارتهای  اينکه  به  توجه  با  لذا 
موردتوجه قرارگرفته و ايجاد ارتباط اثربخش هم نيازمند برخورداری از مهارتهای ارتباطی 
است، ضرورت دارد رابطه مهارتهای ارتباطی مديران و رضايت شغلی از ديدگاه کارکنان 
مورد بررسی قرار گيرد تا ضمن تعيين وضعيت مهارتهای ارتباطی مديران، ميزان رضايت 
شغلی کارکنان نيز مشخص شود و در صورت ارتباط بين اين دو متغير می توان با آموزش 
با توجه به ماهيت  افزايش داد.  را  ارتباطی به مديران رضايت شغلی کارکنان  مهارتهای 
کار، بحث رضايت شغلی کارکنان بازرسی کل از اهميت ويژه ای برخوردار است. ازآنجاکه 
ارتباطات يکی از عوامل تعيين کننده و مؤثر بر رضايت شغلی است، هدف، مشخص کردن 
چگونگی برقراری ارتباطات ميان فردی مؤثر و بويژه مهارتهای ارتباطی مديران است که 
می توان به وسيله آن رضايت شغلی را ميان کارکنان افزايش داد. مسئله پژوهش اين است 
که تأثير رابطه مهارتهای ارتباطی مديران با رضايت شغلی کارکنان بازرسی کل ناجا، از 

ديدگاه کارکنان بررسی شود.

1. Smith

2. wood



16

35
ه  

مار
 ش

- 
هم

ل د
سا

 -
ی 

رس
باز

 و 
ت

ظار
ه ن

ام
صلن

   ف
2. مسئله تحقیق

ارتباطات فرايندي حياتي و پويا در سازمان است. سازماني که کارکنان آن با يکديگر 
ارتباط مؤثر نداشته باشند نمي توانند توانمنديهاي لازم را براي اجراي وظايف خود کسب 
کنند و در هر حال انگيزه ي آنان نيز به تدريج کاهش پيدا مي کند. زيرا ارتباط خود بستر 
مناسبي براي مبادله ي اطلاعات، دانش و تجربيات مي باشد. )صائميان، 1377 ، ص 7۶(. 
ارتباط تار و پود سازمان را به هم پيوند مي دهد و موجب يکپارچگي و وحدت سازماني 
مي گردد. مسؤوليت ايجاد ارتباطات صحيح در سازمان به عهده مديريت است. از اين رو 
مديران بايد از کم و کيف فرايند ارتباطي آگاه باشند و نحوي برقراري ارتباطات مؤثر را 

بدانند )الواني، 1379، ص 1۶7(.
يکي از عناصر کليدي موفقيت ارتباطات مؤثر مديران است، چرا که اطلاعات به عنوان 
يک داده  مهم در سايه ارتباطات مؤثر وارد سازمان مي شود و همين که به سازمان راه 
يافت باز نيازمند يک سيستم ارتباطي کارآمد است تا مورد پردازش قرار گيرد و مانند خون 

در رگ هاي سازمان جريان يابد. )مقيمي، 1377، ص 310(
رضايت شغلی يکی از عوامل بسيار مهم در موفقيت شغلی بوده و عاملی است که باعث 
وری،  بهره  بودن  پائين  برعکس،  فردی می گردد.  احساس رضايت  نيز  و  کارآيی  افزايش 
عدم انگيزش در انجام صحيح کارها، کاهش روزافزون تعهدکاری، افت کميت محصولات 

توليدی و ... همه و همه تا حد زيادی ريشه در مسائلی چون نارضايتی شغلی دارند.
هم چنين شناخت عواملی که موجب رضايت فرد می شود و هم چنين شناخت راههايی 
برای افزايش رضايت افراد در محيط کار خود به بهتر شدن کيفيت کاری افراد و متعاقب 
آن، کيفيت سازمان کمک خواهد کرد و بدون شک بسياری از مشکلات بعدی که ممکن 
قابل  شود  ايجاد  فرد  اجتماعی  و  شخصی  زندگی  در  هم چنين  و  کار  محيط  در  است 
از کار، استعفاء و کناره گيری، کم کاری،  از قبيل غيبت  بود و مسائلی  پيشگيری خواهد 
از  است رضايت شغلی  داده  نشان  پژوهشها  داد.  ... خيلی کمتر رخ خواهد  و  کارشکنی 
عوامل افزايش بهره وری، دلسوزی کارکنان نسبت به سازمان، تعلق و دلبستگی کارکنان 
انسانی در محيط  افزايش کميت و کيفيت کار، برقراری روابط خوب و  به محيط کار و 
کار، ايجاد ارتباطات صحيح، بالا بردن روحيه عشق و علاقه به کار است و مهارتهای جديد 

شغلی را نيز به سرعت آموزش می بيند. 
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از اهميت ويژه ای  بازرسی کل  به ماهيت کار، بحث رضايت شغلی کارکنان  با توجه 
برخودار است، از آنجا که ارتباطات يکی از عوامل تعيين کننده و موثر بر رضايت شغلی 
است لذا قصد داريم مشخص سازيم که چگونه با برقراری ارتباطات ميان فردی موثر و 
افزايش  کارکنان  ميان  در  را  شغلی  رضايت  توان  می  مديران  ارتباطی  مهارتهای  بويژه 
از کارکنان رضايت شغلی نداشته و اين  داد. مسئله ما در اين پژوهش اين است برخی 
عدم رضايت را ناشی از عدم مهارتهای ارتباطی مديران خود می دانستند لذا هدف از اين 

پژوهش بررسی تاثير مهارتهای ارتباطی مديران بر رضايت شغلی کارکنان است. 

3. اهداف پژوهش
الف- هدف اصلی

شناخت تأثير مهارتهای ارتباطی مديران بر رضايت شغلی کارکنان 
ب- اهداف فرعی

•  شناخت تأثير مهارت ارتباط کلامی مديران بر رضايت شغلی کارکنان 	
•  شناخت تأثير مهارت ارتباط غيرکلامی مديران بر رضايت شغلی کارکنان 	
•  شناخت تأثير مهارت شنود مديران بر رضايت شغلی کارکنان 	
•  شناخت تأثير مهارت ارائه بازخورد مديران بر رضايت شغلی کارکنان 	

4. سؤالات پژوهش
الف- سوال اصلی

آيا مهارتهای ارتباطی مديران بر رضايت شغلی کارکنان تاثير دارد؟
ب- سوال های فرعی

الف- آيا مهارت ارتباط کلامی مديران بر رضايت شغلی کارکنان تاثير دارد؟
ب- آيا  مهارت ارتباط غيرکلامی مديران بر رضايت شغلی کارکنان تاثير دارد؟

ج-آيا  مهارت شنود مديران بر رضايت شغلی کارکنان تاثير دارد؟
د- آيا  مهارت ارائه بازخورد مديران بر رضايت شغلی کارکنان تاثير دارد؟
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5. مبانی نظری

1-5. ارتباط
ارتباط انگاره ای است که با آن دو نفر، سطح يکديگر را می سنجند و هم چنين وسيله ای 
رشته  شامل  ارتباط  کند.  تغيير  دو  هر  برای  می تواند  اين سطح  آن،  به واسطه  که  است 
کامل راه های ردوبدل کردن اطلاعات است. ارتباط چگونگي بخشيدن به اين اطلاعات را 
به وسيله مردم نيز دربر می گيرد )بولتن1، ترجمه سهرابی، 1384(. برای برقراری ساده ترين 
نوع ارتباط، حضور سه عنصر فرستنده پيام، پيام و گيرنده پيام ضروری است؛ اما هميشه 
نمی توان انتظار داشت که محتوای  پيام به راحتی و به طور کامل از فرستنده به گيرنده 
وسيله  يا  راه  به عنوان  چهارمی  عنصر  حضور  مواقع  اين  در  بويژه  بنابراين  شود.  منتقل 
ارتباطی لازم به نظر می رسد و چون معمولاً تنها فرستنده پيام از وسيله استفاده می کند، 
متخصصان،  از  برخی  اما  می دهد؛  تشکيل  را  پنجم  عنصر  مستقلی،  شکل  به  بازخورد 
گنجانيدن عنصر ديگر را در ميان اجزای فرايند ارتباط تحت عنوان پارازيت2 يا عامل مخل 
پيشنهاد می کنند. برخی از صاحبنظران معتقدند که کاملترين طرح فرايند ارتباط بايد با 
هشت عنصر، مطرح شود: منبع پيام، رمزگذاری، پيام به صورت رمز، وسيله يا راه، پارازيت، 

رمزخوانی، مقصد پيام، بازخورد )نورتوس3، 1994(.
اين تقسيم بنديها، که  از  از ديدگاه های مختلفی طبقه بندی می کنند. يکی  ارتباط را 
بسيار پرکاربرد است، تقسيم ارتباط به کلامی و غيرکلامی است. ارتباط کلامی4 شامل آن 
گونه ای از ارتباط است که به محتوای کلامی و فرايند ميان کلامی مربوط می شود. منظور 
از محتوای کلام اين است که بر زبان می آوريم؛ برای مثال: جذاب بودن محتوای کلام، 
تهديدآميز نبودن آن، شور برانگيز بودن موضوع صحبت، باعث آسان شدن ارتباط می شود. 
از مهمترين عوامل  ابعاد فرهنگی و حتی خرده فرهنگی در محتوای کلام يکی  توجه به 
شامل چگونگی شروع  ارتباط کلامی  برقراری  فرايند  است.  ارتباط  کارامدی  افزايش  در 
ارتباط کلامی، ملاحظات موقعيتی و سرانجام  صحبت، چگونگی جمله بندی، زمان بندی 

1. Bolton

2. Parasite

3. Northouse

4. Verbal communication
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تأثير  تحت  کلمات  انتخاب   .)1385 همکاران،  و  )فتی  است.  ارتباط  ختم  و  جمع بندی 
بسياری از عوامل ازجمله سن، نژاد، طبقه اجتماعی، زمينه آموزشی، جنس و موقعيتی 
قرار می گيرد که ارتباط در آن رخ می دهد )آرنولد1، 2005(. سخن گفتن، ابزار شناخت 
و ارتباط فکري انسانهاست؛ ازاينرو کلماتي که افراد به کار مي گيرند، بيان کننده چگونگي 
دارد.  ويژگيهايی  چه  و  کيست  که  مي دهد  نشان  گفتار شخص  بنابراين،  آنهاست.  تفکر 
حضرت علی )ع( می فرمايند تکََلَّمُوا تعُْرَفُوا فَإنَِّ المَْرْءَ مَخْبُوءٌ تحَْتَ لسَِانهِِ: سخن بگوييد تا 

شناخته شويد؛ زيرا انسان در زير زبان خود پنهان است )نهج البلاغه، حکمت 392(.
از  غير  جنبه های  به  اختصاصاً  که  است  ارتباط  از  گونه  آن  شامل  غيرکلامی  ارتباط 
لغات  درواقع  )جانسون2، 2003(.  مربوط می شود  بيان کلامی  فرايند  و  محتوای کلامی 
تقريباً  که  معنی  بدين  باشد؛  گمراه کننده  است  ممکن  و  پيام،  از  بخشی  فقط  به تنهايی 
هر جمله از رفتار انسان می تواند پيامی را به ديگران منتقل کند. هنگامی که با ديگران 
بلکه اطلاعاتی درباره خودمان  برقرار نمی کنيم  ارتباط  با کلمات  صحبت می کنيم، فقط 
منتقل می کنيم که شنونده همراه با کلماتی که انتخاب کرده ايم، آنها را تعبير و تفسير 
منتقل  کلمات  از  استفاده  بدون  را  اطلاعات  غيرکلامی  ارتباط  به عبارت  ديگر  می کند؛ 
می کند )کيتس و همکاران، 2000(. افرادی که در برقراری ارتباط ماهر هستند به کلام، 
بدن  اندامهای  برخی  و  پاها  انگشتها،  از دستها،  و  نمی کنند  اکتفا  و حالات چهره  چشم 
برای انتقال پيام استفاده می کنند )هارجی و ديکسون3، 2004(. وقتی بين چهره و گفتار 

مغايرت باشد، بيشتر به حالات چهره اعتماد می شود )هاتلی4، 2000(.
از ديد ديگر ارتباطات را می توان به ارتباط درون فردی5 و ميان فردی تقسيم کرد. 
که در ارتباط درون فردی، فرد از اين طريق با خود ارتباط برقرار می کند. اين نوع ارتباط 
فعاليتهايی مثل پرورش افکار، تصميم گيری و خودنگری را شامل می شود. در ارتباط ميان 
فردی، فرد حداقل با يک فرد ديگر ارتباط برقرار می کند. اين نوع ارتباط شامل گفتگو، 
مصاحبه و گفتگوی گروهی می شود. از طرفی با افزايش تعداد افراد گيرنده پيام می توان 

1. Arnold, E.

2. Johnson

3. Hargie, O., Dickson, D., & Tourish, D.

4. Hatly

5. Interapersonal communication
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به دو نوع ارتباط اشاره کرد که يکی ارتباط گروهی و ديگری ارتباط جمعی است. ارتباط 
گروهی در حالتی صورت می گيرد که تعداد افراد گيرنده پيام قابل توجه ولی قابل  شمارش 
افراد  ارتباط  جمعی،  در  سخنرانی.  سالنهای  و  درس  کلاسهای  نظير  است؛  شناسايی  و 
و مقرون  آنها غيرممکن است  شمارش  اولاً  را تشکيل می دهند که  پيام کميتی  گيرنده 
وابستگی ميان آنها در مقايسه با جماعت بسيار کمتر است؛ نظير  به صرفه نيست. ثانياً 
گيرندگان پيام در ارتباط با برنامه های راديويی و تلويزيونی )کيتس و همکاران، 2000(. 
در ارتباط  جمعی، فرد پيامی را به جمعی از مخاطبان می فرستند. اين نوع ارتباط ممکن 
است مستقيم و غيرمستقيم باشد )محسنيان راد، 1385(. رابينز1 )2005( عنوان می کند 
که ارتباطات می تواند به  صورت عمودی2 يا افقی3 جريان يابد. ارتباطات عمودی خود به دو 

دسته تقسيم می شود: ارتباطات رو به پايين4 و ارتباطات رو به بالا5.
مهارت شنود، فرايند آموخته  شده و پيچيده حس کردن، تفسير ارزيابی، ذخيره سازی 
و پاسخدهی به پيامهای شفاهی و گوش دادن، جزء مهمی در فرايند ارتباط است. گوش 
دادن فعالانه بروز رفتارهايی است که نشاندهنده توجه ما به  طرف مقابل است )آرنولد، 
2005(. گوش کردن فرايندی فعال است و صرفاً شنيدن کلمات نيست؛ در واقع کوششی 
است هشيارانه برای گوش کردن به کلمات به شيوه ای که بيان می شود؛ هوشياری نسبت 
به احساسات نمايان و توجه نسبت به تلاشهای فرد مقابل برای پنهان نمودن احساسات را 
شامل می شود. گوش کردن شامل توجه به ارتباط غيرکلامی و کلمات بيان شده توسط فرد 
مقابل است. ضرورت دارد شنونده تمام توجهش را به گوينده معطوف سازد و از اين امر، 
که او و گوينده در يک سطح قرار دارند، کسب اطمينان کند. هنگام گوش کردن توجه فرد 
بسادگی منحرف می شود. بررسيهايی که درباره مدت  زمان صرف شده در ارتباطات مختلف 
صورت گرفته است نشان می دهد که به طور متوسط 45 درصد از وقت ارتباط، صرف گوش 
دادن، 30 درصد صرف صحبت کردن، 1۶ درصد صرف خواندن و 9 درصد صرف نوشتن 

1. Rabins

2. vertically

3. laterally

4. Down ward

5. Up ward
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می شود، با وجود اين هنوز هم در مدارس به مهارت گوش دادن توجه چندانی نمی شود و 
معلمان بيشتر بر خواندن، نوشتن و تا حدی صحبت کردن تأکيددارند )استيل1، 2000(. 
اهداف گوش دادن فعال عبارت است از: کسب اطلاعات، گرفتن راهنمايی، درک راهنمايی، 
درک ديگران، حل مشکلات، فهميدن احساسات ديگران و حمايت عاطفی ديگران )سازمان 

بهداشت جهانی، 200۶(.
أيَهَا  فَاسْمَعُوا  آموخته اند :  به مردم  را  عليه السلام روش خوب شنيدن  متقيان  مولاي 
کنيد.  را حفظ  و سخنانم  بشنويد  مردم!  ای  تفَْهَمُوا:  قُلُوبکُِمْ  آذَانَ  أحَْضِرُوا  وَ  وَعُوا  النَّاسُ 
گوشهای قلب خويش را بازکنيد و گفته هايم را بفهميد )نهج البلاغه، خطبه 187(. در اينجا 
با  با گوش جان دعوت کرده اند؛ نه شنيدن  حضرت علي عليه السلام مردم را به شنيدن 
گوشهاي جسماني. منظور از »شنيدن با گوشهاي قلب«، همان توجه، دقت و تمرکز کردن 

بر موضوع است تا انسان مطلب را کاملًا بفهمد و درک کند.
اوليه بين مردم صحبت کرده اند.  ارتباط بويژه روابط  او درباره  واتزلاويک2و همکاران 
روابط توسط الگوهای ارتباطی پويا همچنان پايدار باقی می ماند؛ حتی وقتی عنوان تغيير 
می کند هر ارتباط هم پاسخ به محرک است و هم محرکی جديد است که به منظور حذف 
پاسخ طراحی می شود )هر پاسخی همزمان محرکی است که پاسخ يا واکنش ديگری را 
برمی گزيند(. بازخورد دو نوع است: بازخورد مثبت، هر نوع ارتباطی است که به تغيير در 
رابطه منجر می گردد و بازخورد منفی، هر نوع ارتباطی است که تغييری در رابطه  ايجاد 
نکند. رفتار هر فرد با رفتار ديگری تحت تاثير قرار می گيرد و بر آن تأثير می گذارد؛ زيرا 
ارتباط، مداوم و زنجيره ای است )آذری، 1384(. نداشتن ارتباط امکانپذير نيست. ارتباط 
مهم  ويژگی  نگارش،  های  نشانه  از  استفاده  است.  محتوايی  و  رابطه ای  شامل جنبه های 
ارتباط است. ارتباط می تواند به انواع عددی )کلامی( و قياسی تقسيم شود. هرگونه ارتباط 
بين دو  فرد  يا بين دو گروه ممکن است به درجات مختلف قرينه ای يا تکميلی باشد. 
مهارت ارائه بازخورد برگشت نتيجه پيام به فرستنده آن، به گونه ای که فرستنده پيام از 

وضعيت فرستادن پيام و چگونگی دريافت آن آگاه شود )الوانی، 1379، ص 177(.

1. Steil 

2. Watzlawick
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2-5. رضايت شغلی

و  به طور کلی  به شغلشان  افراد نسبت  نشاندهنده چگونگی احساس  رضايت شغلی 
جنبه های متفاوت آن است )سپکتور1، 2000(. جورج و جونز2 )1999( رضايت شغلي را 
مجموعه اي از احساسات و باورها مي دانند که افراد در مورد مشاغل کنوني خود دارند. در 
مطالعات رضايت شغلی دو رويکرد وجود دارد؛ رويکرد کلی که رضايت شغلی را احساسی 
کلی و يکپارچه نسبت به شغل می داند )وانگ و راسل، 2005(. رويکرد ديگر، چند بعدی 
است و به جنبه های متفاوت کار مثل پاداشها، ساير افراد )سرپرستی يا همکاران(، شرايط 
کاری و ماهيت کار توجه دارد. هر فردی سطوح متفاوتی از رضايت شغلی را در هر بعد 
دارد. يکی ممکن است از حقوق و ساير مزايای مادی ناراضی باشد اما از سرپرستی و ماهيت 
کارش رضايت داشته باشد )سپکتور، 2000(. اهميت رضايت شغلی به دليل رابطه آن با 
ديگر پيامدهای سازمانی، شامل: غيبت، تعهد سازمانی، جابجايی شغلی و عملکرد است. 
با توجه به تأثير سريع تغييرات محيطی بر روی سازمانها و شکل گيری تغييرات سازمانی 
اين الزام ايجاد شده است که چگونگی حفظ کارکنان، تعهد و رضايت شغلی آنان را درک 
کنيم )اسميت3، 1992(. رضايت شغلی از يک بعد به باور کارکنان از جنبه های مختلف 
و از طرف ديگر به ابعاد شغل مانند رضايت از طريق ارتباطات، همکاران، قدرشناسی و ... 

تأکيد می  کند )جکسون و کوور4 ،2002(.

6. شاخص های مرتبط با ارتباطات حوزه سازماني
شاخص های اين حوزه  در سه  قسمت )مدير در برابر کارکنان، کارکنان در برابر يکديگر و مدير  
و  مدير در برابر سازمان( دسته بندی  شده  است )فروزنده دهکردی، کوثری، 1389، ص 72(

1. Spector

2. George and Jones 

3.  Smith

4.  Jackson & Corr
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1-6.  شاخصهای ارتباطي قرآني كه مدير در برابر كاركنان بايد موردتوجه قرار 
دهد: در حوزه معرفتي و ارزشی اسلام، براي رفتار مديران و سرپرستان ويژگيهايی در نظر 
گرفته  شده که اگر مديران به طور عام بتوانند به آنها آراسته گردند، بی شک در ارتباطات با 
افراد زيرمجموعه موفق خواهند بود. در اين زمينه شاخص ها به شرح زير است: ابلاغ دستورات 
)شعرا 107 و طور 2 و 3( ارائه الگو )ممتحنه 4، توبه 108، هود 115، صافات ۶1 و احقاف 2(

ارزيابي عملکرد )آل عمران 195، بقره 249، نسا 59، ملک 3، ليل 4( اعتدال و استقامت 
)هود 112 و يونس 109 و فرقان ۶7 و لقمان 19 و سجده 24( تشويق و ترغيب و توجه 
کارکنان )انفال ۶5 و يوسف 55 و ص 31 و دخان 18 و صف 14 و ملک 3( اصلاحات 
توزيع   )25 قصص  و   54 و   50 )يوسف  مشاوره  از  بهره جويی   )۶ تحريم  و   85 )صافات 
عادلانه امکانات )حشر 7( ثبت سوءسابقه )توبه 83 و اسرا 4 و روم 42( حذف دو چهرگان 
)چاپلوسان( )حشر 11 و نسا 81 و مجادله 8( حفظ وحدت )مؤمنون 91 و صف 4( دوري 
از تبعيض )فرقان ۶8 و احزاب 30( سعه ي صدر )شرح 1 و توبه ۶1 و احزاب ۶0 و احقاف 
35 و تحريم 3 و مزمل 10 و طارق 17 و طه 24 تا 28( شايسته سالاری و ترفيع )مائده 9 
و 12 و نمل 2 و 3 و احزاب 24 و 31 و 35 و سبا 5 و صافات 102 و غافر 51 و احقاف آيه 
19 و ذاريات 15 و زلزال 7 و 8 و حديد 19 و صف 4 و تغابن 10 و طلاق 11( شفاف سازی 
)فاطر 7 و انفال 38 و مؤمنون ۶2 و نمل 15 و احزاب ۶0، 45 و 3 و سبأ 9 و نوح 1 و 
جن 23( گزينش )قصص 2۶ و اعراف 155( نحوه توبيخ )حج 8 و سجده 14 و 22 و ص 
75 تا 77 و جاثيه 35( نظرسنجي )بازخور(: )صافات 11( خطر رشوه و ارتشا )نمل 3۶( 

جوسازی ها )حج 47 و روم ۶0(.

رويکرد  برابر مدير: در  برابر يکديگر و در  ارتباطي كاركنان در  2-6.  فعالیتهای 
ديني به ارتباطات مجموعه  همکاران و کارکنان يک سازمان، عناصر و عوامل مهمي مدنظر 
قرار می گيرد که افراد با مبتني ساختن فعاليتهای خويش بر آن می توانند به عملکرد بهتر 
و نتايج ارزنده تری دست يابند: اخذ اجازه از مافوق )نور ۶2 و قدر 4( پشتيباني از يکديگر 
و از مديران )احزاب 57 و ۶9 و آل عمران 81 و حجر 9۶ و سجده 30 و يس 13 و 14 
و نجم 2 و تکوير 22 و اعلي 18 و ضحي 3 و کوثر 1( حفظ شخصيت يکديگر و مديران 

)توبه 43( رابطه صميمانه معاون و مدير )شعرا 13 و 15(.
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3-6.  فعالیتهای ارتباطي مدير در برابر سازمان: اين نوع ارتباط شامل ارتباط مدير 
با کل مجموعه و فراتر از ارتباط با شخص بوده و مستلزم داشتن نگرش نظام مند  است که 
اين مسئله )داشتن نگرش نظام مند( در زيادي از قرآن توصيه  شده است که ازجمله توبه 

122، آل عمران 195، اسرا 7 است. در اينجا به اهم شاخصها در اين زمينه می پردازيم:
انتصابات )آل عمران 121( انعطاف در امور )توبه 5( برنامه ريزی و تمهيد مقدمات )يونس 3 
و اعراف 19، 14 و 135 و کهف 94( پاسخگويی )توبه 48( پيشگامي مدير )نسا 84 و انعام 
1۶3( پيگيري تا حصول نتيجه )آل عمران 75( تفويض مسئوليت )يونس 14 و نازعات 5 
و زمر 7( حضور درصحنه )حجرات 7( روال و رويه سابق )آل عمران 144 و بقره 170 و 
لقمان 21( سوءاستفاده نکردن از مقام )آل عمران 79 و قصص 23( ضابطه مداري )نسا 
135 و غافر 8( قاطعيت و صلابت )بقره 147 و توبه 58 و يونس 94 و اسرا 5( مديريت 
مذاکرات )عنکبوت 4۶( نظارت و کنترل )عنکبوت 2 و آل عمران 104 و نمل 20، 21 و 

22 و سبأ 13 و ق 17 و انفطار 11 و 12( خطر شايعه )اسرا 3۶(

7. رضايت شغلي
و  به طورکلی  شغلشان  به  نسبت  افراد  احساس  چگونگی  نشاندهنده  شغلی  رضايت 
جنبه های متفاوت آن است )سپکتور، 2000(. جورج و جونز )1999( رضايت شغلي را 
مجموعه ای از احساسات و باورها می دانند که افراد در مورد مشاغل کنوني خود دارند. در 
مطالعات رضايت شغلی دو رويکرد وجود دارد. رويکرد کلی که رضايت شغلی را احساسی 
کلی و يکپارچه نسبت به شغل می داند )وانگ و راسل1، 2005(. رويکرد ديگر رويکردی 
يا  )سرپرستی  افراد  ساير  پاداشها،  مثل  کار  متفاوت  جنبه های  به  و  است  بعدی  چند 
از رضايت  متفاوتی  دارد. هر فردی سطوح  توجه  و ماهيت کار  همکاران(، شرايط کاری 
شغلی را در هر بعد دارد. يکی ممکن است از حقوق و ساير مزايای مادی ناراضی باشد اما 
از سرپرستی و ماهيت کارش رضايت داشته باشد )سپکتور، 2000(. رضايت شغلی از يک 
بعد به باور کارکنان از جنبه  های مختلف و از طرف ديگر به ابعاد شغل مانند رضايت از 
طريق ارتباطات، همکاران، قدرشناسی و ... تأکيد می  کند )جکسون و کوور، 2002(. ابعاد 

رضايت شغلی عبارت است از: 

1. Vang & Rasel
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برای  فرصتهايی  و  می دهند  انجام  کارکنان  که  وظايفی  قلمروی  كار:  ماهیت  بعد 

يادگيری و پذيرش مسئوليت فراهم می سازد.
بعد سرپرستی: تواناييهای فنی و مديريتی سرپرستان و ملاحظاتی که سرپرستان برای 

علايق کارکنان نشان می دهند.
بعد حقوق و دستمزد: ميزان حقوق دريافتی، برابری ادراکی در مورد حقوق و روش 

پرداختی. 
فرصتهای ارتقاء: دسترسی به فرصتهای واقعی برای پيشرفت.

همکاران: ميزان دوستی، صلاحيت فنی و حمايتی که همکاران نشان می دهند )عطار، 

 .)1374
ازکمپ1 )137۶( نظريه های رضايت شغلی را به سه دسته عمده طبقه بندی کرده است:

رويکرد نیازها: بر پايه اين رويکرد ميزان رضايت شغلی هر فرد به دو عامل بستگی دارد: 

نخست اينکه چه تعداد از نيازهای فرد و تا چه ميزان از طريق احراز شغل تأمين می شود. 
دوم اينکه چه تعداد از نيازها و تا چه ميزان از طريق اشتغال به کار موردنظر تأمين نشده، 
اين  در  معين می کند.  را  فرد  عامل، رضايت شغلی  دو  اين  بررسی  نتيجه  باقی می ماند. 
رويکرد رضايت تابعی از ميزان کامروايی و ارضای نيازهای فرد، شامل نيازهای جسمی و 

روانشناختی تعريف می شود.
رويکرد انتظار: بر اساس اين رويکرد انتظارات افراد در تعيين ميزان رضايت شغلی آنان 

يا  انتظارات  و  اميدها  کامل  انطباق  چگونگی  با  شغلی  رضايت  به بيان ديگر،  است؛  مؤثر 
پيشرفتهای فرد تعيين می شود درحالی که نارضايتی معلول ناکامی از رسيدن به انتظارات 

است )هومن، 1381(.
رويکرد ارزشی: بر اساس اين رويکرد رضايت شغلی با اين مطلب تعيين می شود که آيا 

شغل به فرد امکان حفظ ارزشهای خصوصی و شخصی را می دهد.

1. Oskamp
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8. الگوی مفهومی پژوهش

 
 
 
 

 ارتباطی مهارتهای

 مهارت ارتباط کلامی

 مهارت ارتباط غیرکلامی

 مهارت شنود

 مهارت ارائه بازخورد

 پژوهشمفهومی  الگوی (: 1)نمودار 
 

 ارتباطات
رموث

 بیشتررضایت شغلی 

9. روش شناسي  
اين پژوهش در گروه پژوهشهای توصيفی-پيمايشی و از نوع کاربردی است. با عنايت 
به اينکه جامعه آماری 115 نفر و به صورت محدود است، نمونه گيری به صورت کل شماری 
انجام  شده و به  مانند همه پژوهشهاي کمي در اين پژوهش نيز از روشهاي آمار توصيفي و 
استنباطي استفاده  شده است. در بخش توصيفي به ويژگي نمونه آماري و بيان ويژگيهاي 
الگوی  به کارگيری  با  استنباطي  بخش  در  و  پرداخته  شده  پژوهش  متغيرهاي  توصيفي 
اسمارت  نرم افزار  از  استفاده  با  مسير  تحليل  شيوه  اخص  به طور  و  ساختاری1   معادلات 
پی ال اس استفاده به بررسي مسيرهاي مشخص  شده پژوهش مطابق با الگوی مفهومي 
معادلات  الگوی  تدوين  براي  اس  ال  پی  اسمارت  نرم افزار  نسخه 3  است.  پرداخته شده 
ابزار  است.  شده  استفاده   توصيفی  آمار  برای   22 نسخه  اس  اس  پی  اس  و  ساختاري 
گردآوری اطلاعات، از طريق مطالعه کتابخانه ای و پرسشنامه است. پرسشنامه تحقيق شامل 
دو پرسشنامه  استاندارد شده مهارتهای ارتباطی مديران است که توسط بارتون جی ای2 
ابداع شده است و دو عامل و 24 ماده دارد. و ديگري پرسشنامه استاندارد شده رضايت 
شغلي است که توسط مارتين جی کانون3 ابداع  شده و دارای چهار عامل و 20 ماده است. 
پرسشنامه،  تشکيل دهنده  سؤالات  براي  تايی   5 ليکرت  طيف  انتخاب  به  توجه  با   

1. StructuralEquation Modeling (SEM)

2. Burton G.E

3. Martin J. Gannon
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موضوع  اين  تا  قرارداد  بررسی  مورد  را  پاسخگويان  نظرات  از  حاصل  مقادير  مي بايست 
روشن شود که آيا ميانگين پاسخهاي ايشان به طور متوسط با مقدار 3 )عدد وسط طيف 
ليکرت( تفاوت دارد يا خير؟ درصورتی که مقدار ميانگين  به  دست  آمده کمتر از 3 باشد، 
نشان می دهد که جامعه مورد مطالعه در آن شاخص وضعيتی نامطلوب ارزيابی شده است. 
توصيف متغيرهای پژوهش نشان می دهد که متغيرهای پژوهش همگی دارای ميانگين 
بيشتر از مقدار متوسط )عدد وسط طيف ليکرت 3 است( برآورد شده اند و نشان می دهد 
دارای  ارتقا  فرصتهايی  بجز  متغيرها  پژوهش همه  اين  در  افراد شرکت کننده  ديد  از  که 

ارزيابی نامطلوب و نارضايت بخشی هستند.
برای تعيين پايايی دو پرسشنامه مهارتهای ارتباطی و رضايت شغلی مورد استفاده در 
اين پژوهش از روش آلفای کرونباخ استفاده شده است. ضريب همگرايی و آلفای کرونباخ 
نيز به ترتيب روايی همگرايی و پايايی ابزار اندازه گيری را می سنجند. تمامی اين ضرايب از 

مقدار 0/7 بالاتر است و نشان از پايايی و روايی بالای ابزار اندازه گيری است.

10. يافته ها
 براي توصيف متغيرهاي پژوهش از شاخصهای مرکزي و پراکندگي استفاده  شده که 

در ادامه به آنها پرداخته  شده است.
جدول )1(: شاخص های توصیفی برای همه متغیرهای پژوهش

انحرافمیانهمیانگینمتغیر تحقیق
كشیدگيچولگيمعیار

2.11720.5870.5990.708مهارتهای ارتباطی کلامی
0.277-2.1492.1۶70.۶280.239مهارت شنود

2.2992.1۶70.8293.12۶20.981مهارتهای ارائه بازخورد
0.324-2.39۶2.3330.۶1۶0.229مهارتهای ارتباطی غيرکلامی

0.35-2.3832.3330.۶930.032 رضايت از همکاران
0.107-0.127-3.3593.250.793رضايت  از پرداخت
0.037-2.3932.20.870.۶15رضايت  از سرپرست

0.355-2.4212.40.7820.299رضايت  از شغل
0.535-3.17130.980.001رضايت  از فرصتهای ارتقا
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توصيف متغيرهای پژوهش نشان می دهد که متغيرهای مهارتهای ارتباطی با ميانگين 
 ،2/299 ميانگين  با  بازخورد  ارائه  مهارتهای   ،2/149 ميانگين  با  شنود  مهارت   ،2/117
با  پرداخت   ،2/383 ميانگين  با  همکاران  ميانگين2/39۶،  با  ارتباطی  غير  مهارتهای 
 ميانگين 3/359، سرپرست با ميانگين 2/393، شغل با ميانگين 2/421، فرصتهايی ارتقا 
با ميانگين 3/171  است. بيشترين ميانگين مربوط به رضايت از فرصت هاي ارتقا و رضايت 

از پرداخت و کمترين مربوط به مهارتهاي ارتباط کلامي مي باشد.
براي بررسي عادی بودن عوامل ابعاد الگو از آزمون کلموگروف اسميرنوف استفاده شد 

که در تمامی آزمونها، فرضيه آماری به اين  صورت است:
H0: داده ها عادی است. 

H1: داده ها عادی نيست. 

جدول )2(: نتايج آزمون كلموگروف اسمیرنوف برای متغیرهای پژوهش

نتیجه وضعیتZSigمتغیرهای پژوهش

عادی هست1.180.124مهارتهای ارتباطی کلامی

عادی هست0.8520.4۶2مهارت شنود

عادی نيست1.5۶50.015مهارتهای ارائه بازخورد

عادی هست0.9450.334مهارتهای ارتباطی غيرکلامی

عادی هست1.0970.18 رضايت از همکاران

عادی هست1.2520.087رضايت  از پرداخت

عادی نيست1.5480.017رضايت  از سرپرست

عادی هست1.0520.218رضايت  از شغل

عادی نيست1.4420.031رضايت  از فرصتهای ارتقا

نتايج جدول )2( نشان مي دهد به جز متغيرهای مهارتهای ارائه بازخورد و سرپرست 
مابقی متغيرها دارای توزيع عادی می باشند. با توجه به عدم عادی بودن برخی متغيرهای 
اندازه نمونه برای تاييد الگوی از تکنيک تحليل عاملی تاييدی  پژوهش و کوچک بودن 

)CFA( از روش حداقل مربعات جزيی1 استفاده شده است. 

1. Partial Least Square (PLS)
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نمودارهاي 2 و 3 الگوی  تحليل عاملی تأييدی و معادلات ساختاری را در حالت تخمين 
ضرايب استاندارد نشان می دهد. متغير مهارتهای ارتباطی، برونزا و رضايت شغلی درونزا است. 
در اين نمودار اعداد و يا ضرايب به دو دسته تقسيم می شود: دسته  اول تحت عنوان معادلات 
اندازه گيری است که روابط بين متغيرهای پنهان )بيضی( و متغيرهای آشکار )مستطيل( 
است. اين معادلات را اصطلاحاً بارهای عاملی گويند. دسته  دوم معادلات ساختاری است که 
روابط بين متغيرهای پنهان و پنهان است و برای آزمون فرضيات استفاده می شود. به اين 
ضرايب اصطلاحاً ضرايب مسير1 گفته می شود. حد مجاز بار عاملی 0/5 است. درصورتی که 
اصلاح شده  الگوی  ذيل  در  الگو حذف شود.  از  بايد  باشد  کمتر   0/5 از  عاملی  بار  مقدار 

)بدون گويه های با بار عاملی کمتر از 0/5( تخمين زده  شده است:   

 
 اصلی در حالت تخمین ضرایب استانذارد الگوی (:2)نمودار 

 

1. Path coefficient



30

35
ه  

مار
 ش

- 
هم

ل د
سا

 -
ی 

رس
باز

 و 
ت

ظار
ه ن

ام
صلن

   ف

 
 اصلی بعذ از اصلاحات در حالت تخمین ضرایب استانذارد الگوی (:3)نمودار 

نمودار )4( الگوی  تحليل عاملی تأييدی و معادلات ساختاری را در حالت قدر مطلق  
معناداری ضرايب )t-value( نشان می دهد.

 
 (|T-Value|اصلی در حالت قدر مطلق معناداری)  الگوی (:4)نمودار 

 
اين الگو در واقع تمامی معادلات اندازه گيری و معادلات ساختاری را با استفاده از آماره  

t، آزمون می کند. بر طبق اين الگوی، ضريب مسير در سطح اطمينان 95% معنادار است 
اگر مقدار آماره  t از 1/9۶ بيشتر باشد. 
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   تأث
نمودار 5 الگوی  فرعی را در حالت تخمين ضرايب استاندارد نشان می دهد.

 
 فرعی در حالت تخمین ضرایب استانذارد الگوی (:5)نمودار 

 
ابعاد متغير مهارتهای ارتباطی شامل مهارتهای ارتباط کلامی، مهارت  شنود، مهارتهای  

ارائه بازخورد و مهارتهای ارتباط غيرکلامی برونزا و رضايت شغلی درونزا است. 
نمودار ۶  الگوی  فرعی را در حالت قدر مطلق معناداری ضرايب )t-value( نشان می دهد.

 
 (|T-Value|) فرعی در حالت قدر مطلق معناداری  الگوی (:6)نمودار 
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از  استفاده  با  را  معادلات ساختاری  و  اندازه گيری  معادلات  تمامی  واقع  در  الگو   اين 
الگوی، ضريب مسير در سطح اطمينان 95% معنادار  اين  آماره t، آزمون می کند. طبق 

است اگر مقدار آماره  t از 1/9۶ بيشتر باشد. 
جدول)3( شاخص های روايی، پايايی و برازش الگو را نشان مي دهد. 

 الگوهای روایی، پایایی و برازش  شاخص(: 3)جدول

 متغیرهای پنهان
یانگین م

 واریانس
پایایی 
 تركیبی

R2  آلفای
 AVE 2R كرونباخ

نیكویی 
 برازش

245.0248.024.5024800 ارتباطی کلامی مهارتهای

248.0 24..0 24000 

248024.8.24850..245 مهارت شنود
24505248002480024825 ارائه بازخورد مهارت

24802458824.00.2455 ارتباطی غیرکلامی مهارتهای
2480.24...248.0.24.0 رضایت از همکاران

240.0248.024.0824805 پرداخترضایت  از 
82400.240..2402...24 سرپرسترضایت  از 

240002402.2400.248.. شغلرضایت  از 
248002400.240..24800 های ارتقافرصترضایت  از 

240824000224000 رضایت شغلی
0240..245002402...24 ارتباطی مهارتهای

 
سازه های  تمام  که  شد  مشخص  استخراج شده  واريانس  ميانگين  شاخص  کمک  با 
مورد مطالعه دارای ميانگين واريانس استخراج  شده بيش از 0/5 است. شاخصهای پايايی 
ترکيبی )CR( و آلفای کرونباخ برای بررسی پايايی پرسشنامه استفاده شده  است. تمامی 

اين ضرايب از 0/7 بيشتر است که نشان از پايا بودن ابزار اندازه گيری دارد. 
شاخص نيکويی برازش الگوی )GOF( سازش بين کيفيت الگوی ساختاري و الگوی 

اندازه گيری شده را نشان می دهد. 
مقدار شاخص برازش برابر 0/۶32، و از مقدار 0/4 بزرگتر شده است و نشان از برازش 
مناسب الگو دارد؛ به بيان ساده تر داده های اين پژوهش با ساختار عاملی و زيربنای نظری 

تحقيق برازش مناسبی دارد و اين بيانگر همسو بودن سؤالات با سازه های نظری است.
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جدول )4( نتايج معادلات ساختاری جهت بررسی فرضيه های پژوهش را نشان مي دهد.

 پژوهشهای  نتایج معادلات ساختاری جهت بررسی فرضیه (:4)جدول 

|t|>1.96 Significant at P<0.05, |t|>2.58 Significant at P<0.01 
 

 جهت رابطه وضعیت فرضیه t R2 بتا پژوهشهای  فرضیه
 + تایًید ;52:7 ;:>2>6 :7>52 رضایت شغلی ←ارتباطی مهارتهای

 :8;72 8>527 رضایت شغلی ←ارتباط کلامی  مهارتهای

52:89 

 + تایًید
 + تایًید :=729 ;<526 رضایت شغلی ←ارتباط غیرکلامی  مهارتهای

 معنا بی رد 6288 :;526 رضایت شغلی ←بازخورد اراده مهارتهای
 + تایًید 72595 52769 رضایت شغلی ←شنود   مهارت

فرضیه  اصلی: مهارتهای ارتباطی بر رضايت شغلی تأثير دارد.
H0: مهارتهای ارتباطی بر رضايت شغلی تأثير ندارد. 

H1: مهارتهای ارتباطی بر رضايت شغلی تأثير دارد.

با توجه به اينکه مقدار آماره تی خارج بازه بحرانی است )بيشتر از 1/9۶ شده است( 
رضايت  بر  ارتباطی  "مهارتهای  اينکه  بر  مبني  محقق  ادعاي   0/95 احتمال  با   ،)0/05(
شغلی تأثير معنی داری دارد" تأييد مي گردد. با توجه به وجود ضريب بتای مثبت می توان 
گفت که مهارتهای ارتباطی بر رضايت شغلی تأثير مثبت و معنادار دارد. بنابراين در سطح 
اطمينان 95% مثبت شدن مهارتهای ارتباطی به افزايش رضايت شغلی منجر می شود و 
 )R2( عدم مهارتهای ارتباطی کاهش رضايت شغلی را در پی خواهد داشت. ضريب تعيين
برای رضايت شغلی برابر 0/52۶ شده است. بنابراين مهارتهای ارتباطی 52/۶% از تغييرات 

رضايت شغلی را توضيح می دهد.

فرضیه فرعی 1: مهارتهای ارتباط کلامی بر رضايت شغلی تأثير دارد.
H0: مهارتهای ارتباط کلامی بر رضايت شغلی تأثير ندارد. 

H1: مهارتهای ارتباط کلامی بر رضايت شغلی تأثير دارد.

 با توجه به اين که مقدار آماره تی خارج بازه بحرانی است )بيشتر از 1/9۶ شده است(
)0/05(، با احتمال 0/95 ادعاي محقق مبني بر اينکه »مهارتهای ارتباط کلامی بر رضايت 
شغلی تأثير معنی داری دارد« تأييد مي گردد. با توجه به وجود ضريب بتای مثبت می توان 

گفت مهارتهای ارتباط کلامی بر رضايت شغلی تأثير مستقيم و مثبت دارد. 
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فرضیه فرعی 2: مهارتهای ارتباط غيرکلامی بر رضايت شغلی تأثير دارد.

H0: مهارتهای ارتباط غيرکلامی بر رضايت شغلی تأثير ندارد. 

H1: مهارتهای ارتباط غيرکلامی بر رضايت شغلی تأثير دارد.

با توجه به اينکه مقدار آماره تی خارج بازه بحرانی است )بيشتر از 1/9۶ شده است( 
بر  ارتباط غيرکلامی  اينکه »مهارتهای  بر  ادعاي محقق مبني  احتمال 0/95  با   ،)0/05(
رضايت شغلی تأثير معنی داری دارد«، تأييد مي گردد. با توجه به وجود ضريب بتای مثبت 

می توان گفت مهارتهای ارتباط غيرکلامی بر رضايت شغلی تأثير مستقيم و مثبت دارد.
 

فرضیه فرعی 3: مهارتهای ارائه بازخورد بر رضايت شغلی تأثير دارد.

H0: مهارتهای ارائه بازخورد بر رضايت شغلی تأثير ندارد. 

H1: مهارتهای ارائه بازخورد بر رضايت شغلی تأثير دارد.

 با توجه به اينکه مقدار آماره تی درون بازه بحرانی است )بيشتر از 1/9۶ شده است(
)0/05(، با احتمال 0/95 ادعاي محقق مبني بر اينکه »مهارتهای ارائه بازخورد بر رضايت 

شغلی تأثير معنا داری دارد«، رد مي گردد. 

فرضیه فرعی 4: مهارت  شنود بر رضايت شغلی تأثير دارد.

H0: مهارت  شنود بر رضايت شغلی تأثير ندارد. 

H1: مهارت  شنود بر رضايت شغلی تأثير دارد.

 با توجه به اينکه مقدار آماره تی خارج بازه بحرانی است )بيشتر از 1/9۶ شده است(
)0/05(، با احتمال 0/95 ادعاي محقق مبني بر اينکه »مهارت  شنود بر رضايت شغلی تأثير 
معنی داری دارد« تأييد مي گردد. با توجه به وجود ضريب بتای مثبت می توان گفت مهارت  

شنود بر رضايت شغلی تأثير مستقيم و مثبت دارد.

1-11. رتبه بندی عوامل مؤثر بر رضايت شغلی 
مهارتهای  شنود،  مهارت   متغيرهای  بنابراين  است؛  شده   0/534 برابر  تعيين  ضريب 
ارتباط کلامی و مهارتهای ارتباط غيرکلامی و مهارتهای ارائه بازخورد در مجموع توانسته  
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است 53/4% از تغييرات رضايت شغلی را توضيح دهد. با توجه به مقدار ضريب بتا می  توان 
گفت سهم مهارتهای ارتباط کلامی بيشتر از متغيرهای ديگر )بيشترين بتا را دارد( و سهم 
مهارتهای ارائه بازخورد کمتر از ديگر متغيرها است. )کمترين بتا را دارد(. بر اساس ضرايب 

استاندارد هر متغيری که بتای بيشتری داشته باشد، اثر بيشتری دارد.
نظری  ميانگين  با  افراد  پاسخهای  از  به  دست  آمده  ميانگين  اينکه  ارزيابی  جهت   
پژوهش مورد ارزيابی قرار می گيرد و از آزمون ميانگين t تک نمونه ای استفاده خواهد شد.

جدول )4(: نتايج آزمون تی يک نمونه ای

سطح تیمستقل
معناداری

فاصله اطمینان
نتیجه 
ارزيابی كران بالاكران پايین

نامطلوب0.774-0.991-1۶.1250-مهارتهای ارتباطی کلامی

نامطلوب0.735-0.9۶7-14.5350-مهارت شنود

نامطلوب0.548-0.855-9.070-مهارتهای ارائه بازخورد

مهارتهای ارتباطی 
نامطلوب0.491-0.718-10.5220-غيرکلامی

نامطلوب0.489-0.745-9.55۶0- رضايت از همکاران

مطلوب4.85200.2120.505رضايت  از پرداخت

نامطلوب0.44۶-0.7۶8-7.480-رضايت  از سرپرست

نامطلوب0.435-0.724-7.9370-رضايت  از شغل

متوسط0.010.352-1.8720.0۶4رضايت  از فرصتهای ارتقا

نامطلوب0.۶۶1-0.858-15.3140-مهارتهای ارتباطی

نامطلوب0.145-0.3۶4-4.۶040-رضايت شغلی

نامطلوب0.774-0.991-1۶.1250-مهارتهای ارتباطی کلامی

فرضهای آماری به اين  قرار است: 
.)µ=3( ميانگين پاسخها دارای اختلاف معنادار با ميانگين نظری نيست :H0

.)µ≠3( ميانگين پاسخها اختلاف معنادار با ميانگين نظری دارد :H1
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با توجه به فاصله اطمينان 95%، سطح معناداری برای تمامی موارد بجز فرصتهايی 
ارتقا کمتر از 0.05 است، فرض H0 رد و فرض H1 تأييد می شود؛ اين بدان معنی است 
که ميانگين دارای اختلاف معنادار با ميانگين نظری )3( پژوهش است و با توجه به منفی 
بودن حد بالا و حد پايين، ميانگين کمتر از ميانگين نظری است و اين امر ناشی از تصادف 
نيست. اين امر را از طريق مشاهده مقدار t نيز که کمتر از مقدار بحرانی 1/9۶-  است 
می توان درک کرد. بنابراين تمامی متغيرهای اين پژوهش از ديد افراد شرکت کننده در 

اين پژوهش دارای ارزيابی نامطلوب و غيررضايت بخش هستند. 

11. نتیجه گیري
با رضايت شغلی  ارتباطی  مهارتهای  که  داد  نشان  اول  فرضيه  در  پژوهش  يافته های 
رابطه معنی داری دارد؛ لذا با توجه به وجود ضريب بتای مثبت می توان گفت که مهارتهای 
افزايش  به  ارتباطی  و  مهارتهای  دارد.  و معنادار  رابطه مثبت  با رضايت شغلی  ارتباطی 
را در پی  ارتباطی کاهش رضايت شغلی  مهارتهای  رضايت شغلی منجر می شود و عدم 
خواهد داشت. با توجه به ضريب تعيين )R2( 0/52۶ برای رضايت شغلی می توان ادعا کرد 

که مهارتهای ارتباطی 52 درصد از تغييرات رضايت شغلی را توضيح می دهد.
ارتباط  هم چنين يافته های پژوهش در فرضيه دوم نيز نشان می دهد که مهارتهای 
تی  آماره  مقدار  اين که  به  توجه  با  دارد.  معنادار  رابطه  شغلی  رضايت  با  غيرکلامی 
به دست آمده ادعاي محقق مبني بر اينکه »مهارتهای ارتباط غيرکلامی با رضايت شغلی 
رابطه معنی داری دارد« تأييد مي شود. با توجه به وجود ضريب بتای مثبت می توان گفت 

مهارتهای ارتباط غيرکلامی با رضايت شغلی رابطه مستقيم و مثبت دارد. 
نتايج پژوهش در فرضيه سوم نشان داد که مهارتهای ارائه بازخورد با رضايت شغلی 
ادعاي  است،  بحرانی  بازه  درون  تی  آماره  مقدار  اينکه  توجه  با  ندارد.  معناداری  رابطه 
معنی داری  رابطه  شغلی  رضايت  با  بازخورد  ارائه  »مهارتهای  اينکه  بر  مبني  پژوهشگر 

دارد«رد مي شود. 
يافته ها در فرضيه چهار نشان می دهد که مهارت  شنود با رضايت شغلی رابطه معنادار 
دارد. با توجه به اينکه مقدار آماره تی خارج بازه بحرانی است، ادعاي محقق مبني بر اينکه 
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“مهارت  شنود با رضايت شغلی رابطه معنی داری دارد” تأييد مي گردد. با توجه به وجود 
ضريب بتای مثبت می توان گفت مهارت  شنود با رضايت شغلی رابطه مستقيم و مثبت دارد. 
در رتبه بندی عوامل مؤثر بر رضايت شغلی هم نتايج نشان می دهد با توجه به ضريب 
و  کلامی  ارتباط  مهارتهای  شنود،  مهارت   متغيرهای  است،   0/534 برابر  که  بتا  تعيين 
مهارتهای ارتباط غيرکلامی و مهارتهای ارائه بازخورد در مجموع توانسته  است 53 درصد 
از تغييرات رضايت شغلی را توضيح دهد. با توجه به مقدار ضريب بتا می  توان گفت سهم 
مهارتهای ارتباط کلامی بيشتر از متغيرهای ديگر )بيشترين بتا را دارد( و سهم مهارتهای 
ارائه بازخورد کمتر از ديگر متغيرها است. )کمترين بتا را دارد(. بر اساس ضرايب استاندارد 

هر متغيری که بتای بيشتری داشته باشد، اثر بيشتری دارد.
نتايج اين پژوهش به  طورکلی نشان می دهد بين مهارتهای ارتباطی و رضايت شغلی 
رابطه وجود دارد. يافته های اين پژوهش با يافته های زراعی متين و يوسف زاده )1389(، 
اميری و همکاران )1387(، کشتکاران، حيدری و باستانی )1390(، ارعی متين و يوسف 
زاده )1384(، توره و همکارانش ) 1388( همسو است. در تبيين يافته ها می توان گفت 
که برقراری روابط مطلوب و مناسب در سلامت روحی و روانی افراد و درنهايت احساس 
رضايت از زندگی و کار نقش بسيار مهمی دارد؛ لذا چنانچه فرد از برقراری روابط مطلوب 
و مناسب و يا حتی روابط عادی با ديگران عاجز و ناتوان باشد، اين امر سلامت روانی فرد 
و رضايت خاطر وی را از شغل، زندگی، همکاران و حتی رضايت شغلی زيردستان خود به 
خطر می اندازد. بنابراين ضروری است سازمانها به اين نکته توجه ويژه کنند و در گزينش 

مديران و کارکنان مهارتهای ارتباطی را مدنظر قرار دهند.
 

12. پیشنهاد ها 
• بر اساس نتايج آزمون فرضيه اول پژوهش که مهارتهای ارتباطی با رضايت شغلی رابطه 	

مثبت و معناداری دارد، لازم است نسبت به برگزاري کارگاه های آموزش مهارتهای 
ارتباطی برای مديران و کارکنان اقدام  و دوره ويژه مهارتهای ارتباطی را طراحي نمايند. 

• بر اساس آزمون فرضيه دوم پژوهش که مهارتهای ارتباط غيرکلامی با رضايت شغلی 	
رابطه مستقيم و مثبت دارد، لازم است مديران و کارکنان در ارتباطات خود از نمادها 

و علائم غيرکلامی به منظور تأثير بهتر پيام خود استفاده نمايند. 
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• شغلی 	 رضايت  با  بازخورد  ارائه  مهارت   که  پژوهش  سوم  فرضيه  آزمون  اساس  بر 

رابطه معنا داری ندارد، لازم است در آموزش ها بيشتر بر مهارتهای ارتباطی کلامی و 
غيرکلامی و مهارت شنود تأکيد گردد.

• رابطه 	 شغلی  رضايت  با  شنود  مهارت   که  پژوهش  چهارم  فرضيه  آزمون  اساس  بر 
معنا داری دارد لازم است در کارگاه ها و کلاسهای ضمن خدمت اين مهارت آموزش 

داده شود.
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- ازکمپ، استوارت )137۶(، روان شناسی اجتماعی كاربردی، مترجم فرهاد ماهر، مشهد، 
انتشارات آستان قدس رضوی.

- الواني، مهدي ) 1379(. مديريت عمومي، چاپ چهاردهم، نشر ني، تهران.

- اميری، سيما و همکاران )1387(. بررسی بین مهارت های ارتباطی مديران و رضايت 
سال  تربيتی،  پژوهش های  شمالی،  خراسان  استان  كل  ادارات  در  كاركنان  شغلی 

چهارم، شماره چهاردهم.

انتشارات  تهران:  ارتباطات،  مبانی  و  اصول  بر  ای  مقدمه   .)1384( غلامرضا  آذری،   -
دانشکده صدا و سيما.

- آذريان، علی )1389(. نقش و تاثیر آموزش برای ارتقاء سلامت اداری، ماهنامه تدبير.

- آهنچيان، محمدرضا و منيدری، رمضانعلی )1383(. رابطه مهارت های ارتباطی مديران و 
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