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 چكيده  

همه جانبه با کارکنان به  ارتباط    ها جهتیریتی است که سازمان مد  یک ابزار ارتباطیبا کارکنان    ارتباط  مدیریت

ه  در نظر گرفت  یمنابع انسان  یریت بهترمد  ایبر   یرانمد  یجهت توانمندساز  یراهبرد   یندفرا  ،ابزار  گیرند و اینکار می

  قالب   درست که  ا کارکنان    با  طتباار  یارها وک  زمند شناسایی سازکارکنان نیا  یشود. دستیابی به عملکرد بالا می

ا  .دشومی   ( پیگیریERMبا کارکنان)  طتباارمدیریت    ممفهو  بهبود عملکرد  برای    یمدل  ارائهپژوهش    ینهدف 

استفاده  بنیاد  از روش داده   ویفی  است. روش پژوهش ک  یادداده بن  یکردارتباط با کارکنان با رو  یریت بر مد  یمبتن

اشتراوس   مندنظام   ز ساختاره ساختارمند بود و اطلاعات با استفاده ایمها مصاحبه نداده  یگردآور شده است. ابزار 

ها  ی داده گلوله برفگیری هدفمند و روش  یق نمونه از طر  .شد  یلو تحل  یهتجز  MAXQDAافزار  و نرم     ینکورب  -

کنندگان معاونان و مدیران ارشد جمعی مشارکت   .یدها رسداده   ینفر به سطح اشباع نظر  14تا    آوری شد وجمع 

)فرهنگ    یعل  یطشرا  یرندهعوامل در برگ  ینکه ا  یمیقالب مدل پارادا  در  یمقوله کل  10بـا    یج  نتا  ستاد اجا بودند.

  یریتبر مد  ی بهبود عملکرد مبتن)  یمحور  یدهپدسازمانی(،    ساختاری،  سازمان  یانسان  یهایه تعامل با سرما  ی،ساز 

و راهبردها    هوش هیجانی(  یریتگر )مدمداخلـه   یطشرا  ،(ارتشفرهنگ  )ساز    ینهزم  یطشرا  (،ارتباط با کارکنان 

توانمندسازی  )  یامدهاو پ  (ارتباط با کارکنان   یریتبر مد  یساختار مبتن)بهبود ارتباطات، مدیریت بهینه عملکرد،  

 ( است. ی کارکنانو اثربخش  ییکارا  ارتش،

 ERM ستاد اجا،  ،ارتباط با کارکنان   یریتمد  ،، کارکنانگراندتئوری   يدی:کل یهاواژه 
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 مقدمه

، موظف بهترین عملکرد را داشته باشددارد که  یل تما ی امروز چنان چه سازمان ی رقابت  یطمح در

به   یدنعامل مهم در راه رس  یک   نیروی انسانیحفظ کند.  های بهینه  به روشاست کارکنان را  

  نظامی   سازمان   یران. اگر مدباشدمیهای نظامی  بالاخص در سازمانشکست سازمان    یا  یتموفق 

و   ییتواند از توانانمی یک یگاننکنند هرگز  ییشناسا راخود  کارکنانمناسب با  یارتباط  یهاراه

  نظامی  سازمان  یک شود. هرچه  مند  بهره  هاستکه عامل موفقیت در ماموریت  آنان   ی هامهارت

عملکرد را از آنان انتظار داشته   ینتواند بهتربا کارکنان خود داشته باشد می  یترارتباط مستحکم

امروز   یچیده و پ  یرمتغ  یایدر دن  عامل اساسی پیروزی در میدان جنگ   یکعنوان    به  و از کارکنان 

 استفاده کند. 

  یران مد یجهت توانمندساز یراهبرد یند ابزار و فرا یک توان ارتباط با کارکنان را می مدیریت     

و مهارت    ییبا توانا  ی هر سازمان کارکنان  یگراز طرف د  .نظرگرفت  در   ی منابع انسان  یریتمد  یبرا

  یازمندارتباط مؤثر، ن  ی مختلف دارد که به منظور برقرار  ی هااز خرده فرهنگ   ین متفاوت و همچن

ن  یازهاین  شناسایی های در سازمان  .(2020و همکاران،    1ی باشد )م کار می  یرویانواع مختلف 

کند چرا که یک یگان ارتش از کارکنانی  نظامی همچون ارتش این مسئله خود را بیشتر نمودار می

فرهنگ  خرده  ماموریتبا  به   توجه  با  و  است  تشکیل شده  متفاوت  کاملا  و های  متفاوت  های 

 شود.بیش از هر سازمانی احساس می 2ERMبرانگیز نیاز به چالش

با ساخت و حفظ    یمنابع انسان   یریترا در رابطه با مد  یروابط با کارکنان روند نوظهور  یریت مد    

فرد مبنا  ی روابط  بر  کارکنان  با  ارزشمند  روابط  متقابلاً  تشک  یفناور  یو    دهدمی  یلاطلاعات 

  نظامی، آمادگی روانی و جسمانی  ی هاسازمان  ی اصل  یهااز دغدغه  یکی   .(139۵  ،نژاد  یمانی)سل

  شوند  یو ارزش گذار  یریتمد  یاست که افراد بــه خوب   ینا  یازمندرو ن  یناست و از ا  یمنابع انسان

   شود. ییدتأ  یشتربوری بهره اب یسازمان به خوب یشرفت نقش آنها در پ  تا

به رابطه   یدگیرس  یبرا  یبه عنوان روش   راارتباط با کارکنان    یریت( مد2017)  یا رهنما و تان    

دانش  ینب اهداف    یابیدست  ، کارکنانبا    رابطـه مثبت  .کردند  یفتوص  هاسازمانو    ی کارکنان  به 

  ،ارتباط با کارکنان  یریت( بحث کردند که مد2013و همکاران )  ینیتو    دهدمی  یشرا افزا  یسازمان

به  یهروح اعتماد  و  تعهد  تشو  سازمان،  شرا  به  ینکند. همچنمی  یقرا  کنترل   ی کار  یط اصلاح 
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و همکاران،    1یی آروباکند)کارکنان کمک می  ینب  یمی روابط صم  یجاد و ا  ی منابع انسان  یارونده

2020 .) 

 یریتمد  یبرا  یکاستراتژ  یندفرا  یک ابزار و    یک   یبه معنا  ( ارتباط با کارکنان  یریت)مدERM لذا  

کارفرما و کارمند است.   ینب  یروابط فرد  یتمرکز بر تعال   یشکار با افزا  یرویدر ن  یزهانگ  یشو افزا

ERM  برقرار کند و اعتماد به نفس کارکنان را بالا    کنانکار   ینب  یکند تا رابطه خوبتلاش می

شرا و  در    یخوب  ی کار  یط ببرد  کند   یک را  فراهم  زو)سازمان  و  از 2018  2ید، برهان  استفاده   .)

 یاستس   یبزرگ برا  یتعامل موفق یک در حال حاضر   سازمان  یک ارتباط با کارکنان در    یریتمد

 یست،ن  ی محصول نرم افزار  یا   یبا کارکنان فناور  طارتبا  یریتمد  . است  یک استراتژ  یمنابع انسان 

 . (2014  3یانگو، شرکت تمرکز دارد )آن  یکارتباطات درون    ید است که بر اشکال جد  یبلکه مفهوم 

توانا کارکنان جهت حما  یریتمد  ییامروزه  با  عملکرد سازمان  یتارتباط  بقا  یاز  آن    یو حفظ 

 . دارند  یفیعملکرد ضع  ، ارتباط  یریتمد  یهاول  ی هایتبا فعال  یاروییدر رو  یراناما مد  ؛است  یضرور

شده المللی  بینو    یمل  یهادر رقابت در عرصه  یسازمان و ناتوانوری  بهره امر موجب کاهش    ینا

  یعها و صناشناخته شده در سازمان  ی مفهوم جهان  یکروابط کارکنان در محل کار    یریتمد  .است

تعارض   های یتکارکنان و کاهش فعال   هنگبه ارتباط هما یابی است. هدف از رابطه کارکنان دست

با    یادیز  یهاارتباط با کارکنان شباهت  یریتمد  .(2017،  4هالو  ینگتندر استخدام است )تور

مشتر  یریتمد با  زCRM)  یارتباط  است  درک  قابل  که  دارد  مد  یرا(  با    یریتمفهوم  ارتباط 

ارتباط   یریت که مد  دکر  یانب  توانیم  (.2014  ۵یوتی کارکنان از آن مفهوم مشتق شده است )ج 

  ی برا  یتمؤثر تعاملات با کارکنان و در نها  یریتمد  یها برااست که شرکت  یندی با کارکنان فرا

ارتباط با کارکنان    یریت(. مد2013  6ی، اولوچکنند)به اهداف سازمان از آن استفاده می  یدنرس

ها و مهارت  یلتا پتانسد  را قادر ساز  یرانکند و مد  یجادکارکنان را ا  یتواند اعتماد و وفادارمی

کنند)ژانگ،  درک  را  سازمان  درون  مد72021دانش  می  یریت(.  کارکنان  با  شامل ارتباط  تواند 

اعتماد،   ی، منابع انسان یهایوهش :باشد که باعث بهبود عملکرد سازمان شود که شامل  یی هامؤلفه
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  ی منابع انسان  یهایوهش و تعارض شود. نگیزهمشترک ا هایاهداف و ارزش ی،ارتباط، سبک رهبر

ارتباط با کارکنان را در    یریت مد  یت تواند وضعاست که می  ی منابع انسان  یریتمد  ی عملکرد اساس

 یت شود تا اهم   یآمار  یهاشود و منجر به داده  یتواند کم عملکرد می  ینا  یرادهد ز   ییرسازمان تغ

بهبود وضع ا  .کارکنان در سازمان ثابت کند  با ارتباط    یریتمد  یت آن را در  و    یفیت رو ک  ین از 

  ی، شغل   یترضا  ی،چرخش شغل  ،آموزش  یقاز طر  توانرا می  یزشمرتبط با انگ  یافتهبهبود    یوربهره 

را در سازمان    ERM  یتوضع   قطعاً  ینا  .عملکرد شغل به دست آورد  یابیارز  ی،مشارکت   یریتمد

تواند عملکرد کارکنان در سازمان  و می کند تر مییکارکنان را راض  مر ا ینا ید. بهبود خواهد بخش 

 . است  سازمان مهمکرد که ارتباط در    یانب  توانمی  (. همچنین 2017  1کومار، )را بهبود بخشد  

کند. ارتباط دو طرفه  می عمل یسازمان یافراد و عملکردها  ینب یهماهنگ  یوندارتباط به عنوان پ

ارتباط   .(2003  2یل، جامع روابط کارکنان است)دن  یاستراتژ  یک  یاجزا  ین از مهمتر  یکیمداوم  

که    یفتداتفاق ب  یمختلف  هایتواند به روشمی  یندهد و اگروه را می  یاعضا  یاناجازه تعامل م

مشترک به   هایارزش  .(2016  ،است )حسن و سلمان  یرهو غ  یمیلشامل جلسات رودررو، تلفن، ا

  هایییاستچه رفتارها اهداف و س   ینکه شوند که تا چه حد شرکا در مورد امی یفصورت تعر ینا

  ینگتوندارند )هر  یمشترک یدغلط هستند عقا یانامناسب و درست  یامناسب  یت،اهم  یب یامهم 

  انکارکن   یناز ارتباط ب  یاست که آن بازتاب  ین هدف مشترک ا  یک   یت ماه  .(2009  3، و همکاران

مد سمت    یریتو  است  یک به  مهم  اشتراک  .تعهد  مشترک  یگذاربه  قادر    اهداف  را  کارکنان 

تحقق آن    یکنند، اما برا  یتبه آن هدف خاص هدا  یابی دست   یخود را برا  های تا تلاش  سازدمی

اهداف مشترک   یگذار کارکنان وجود داشته باشد. به اشتراک   ینب  یمتقابل و همکار  یوابستگ  یدبا

تأثمی نتا  ی مثبت  یرتواند  و  کارکنان  عملکرد  )چ  ی سازمان  یجبر  باشد  و  ینوموداشته    4، ساندادا نا 

2013 .) 
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انگ با  که  2009)  یسهر  .سازمان هستند  یک   ی برا  یخوب  یه سرما  یزهکارمندان  اظهار داشت   )

رشد    ی، رهبر  :اند ازعبارت  یزهارتقا روابط کارمندان و داشتن کارکنان با انگ  یها براروش  ینبهتر

  ،به کارمندان ی شخص ی خوب، وفادار ی کار  یط ، شرایمال یای مزا ، کار معنادار، پاداش یشرفت، و پ

  یاشود که منافع، اهداف  گفته می  ی ااست. تعارض به مناقشه  یو نوآور  یتخلاق   ی،توانمندساز

با    یهاگروه  یاافراد    یهاارزش )آگوو،   یکدیگرمختلف  باشد  بدرفتار2013  1ناسازگار  با   ی(. 

د که نوع تعارضات در سازمان هستن   یناز ا  یعدم انسجام گروه  یف،پاداش ضع  یستمکارمندان س 

 2)بنو،   گذاردیم  یرتأث  ی و عملکرد سازمان  یمشتر  یتخدمات رضا  یفیتکارکنان، ک  یتعهد شغل  بر

 یزن  یاصول اخلاق  یاشود    یجادسبک تعامل با همکار ا  تواند بر سراوقات تعارض می  ی(. گاه2017

مؤثر ارتباط با کارکنان باعث   یریتکه مد  ییاز آنجا  و   کارکنان باشد  ینب  یریدرگ  یل تواند دلمی

تواناشود، میبهبود در عملکرد سازمان می را  برا  ییتوان عملکرد سازمان  به   یدن رس   یشرکت 

  ی عملکرد سازمان   .کرد  یفتعر  یبه اهداف تجار  یابیدست  یبرا  ییهاییاهداف خود و کسب توانا

  یکتوند)کند  می  یل اهداف خود را تکم  خوبیکسب و کار به    یک است که چگونه    یــننشانه ا

  .(2019 3،یوابا

  (.201۵  4ی، است )مصطف  یریتمد  یقات موضوعات در تحق  یناز مهمتر  یکی  ی عملکرد سازمان    

 یین تع  یشاشاره دارد که سازمان با توجه به اهداف از پ   یجیبه نتا  یعملکرد سازمان  ی به طور کل

  یمال   یج نتا   - 1است:    ی اصل   ید خر  برگ   سهو شامل    رسد یبه هدف به آنها م   یدن شده در جهت رس

از خدمات   یان مشتر یترضا - 3کارکنان   یو بهرور یترضا - 2فروش(   یزانو م ی سودآور)اعم از 

ارائه شده )خداداد حس عملکرد    ی امروز  های در سازمان  .(1398  ی، و لاجورد  ینی و محصولات 

دست   ی سازمان منظور  نتا  یابی به  پ   یجبه  سازمان  یامدهایو  از  انتظار  ن  ی دولت  های مورد    یزو 

حائز  یار بس شود،می یکه از منابع عموم یی هاینهو عامه مردم در قبال هز ینفعان به ذ ییپاسخگو

امروزه جهان    .(2012  ۵و همکاران،   یکرن)  دهدمی  یشاست و اعتماد مردم را به دولت افزا  یتاهم

سرعت   ینبا ا  ییآواو هم  یریپذبه انعطاف  یازاست. ن  ییرو تغ  یشرفتبه شدت در حال پ  یکنون

که   یند بهره جو  ی کار و سازمانده  ید جد  ی را بر آن داشته تا از الگوها  یشروپ  های سازمان  ییرتغ
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 .است یدهگرد  یل اطلاعات و ارتباطات تسه یشرفته پ  یفناور  یهدر سا ینا

در    لا لزوم دقت نظر با  دارند،ی  نظام  یهاکه سازمان  یفرد  منحصر به  اتیصوصبا توجه به خ    

نظ   ی مانازس  الی تع  ی سازادهی پ  امور ارزاو  در    ی ابی م  محسوآمناسب  م سن   جمله   از  ود  باشیتر 

  ها،و تنوع بخش  یگسترگ   سازد،یم   ز یها متماسازمان  ر یها را از ساسازمان  نیکه ا  یاتیخصوص

  از  ی ل یکه بعضا خ  یاگونه  به   خوردیچشم م  ها بهسازمان  ن یاست که در ا  یفی اظ و  و  هاتیمأمور

و   و و ساز   الگو  یطراح  ازمند ین  که  پردازند یم   تیبه فعال  گریکدیرد از  ف صورت من   واحدها به  نیا

  ی ها یژگیو  یساختار خود دارا   در  زینی  نظام های  (. سازمان1386نژاد،برای خود است)نخعی  کار 

 :از عبارتند ی  نظام  یها سازمانی  هایژگ یو ن یا هستندی خاص

  وجود (4  ؛  حوطدر همه س   یکپارچگیو    ی(وجود هماهنگ 3  بودن؛ی  (دائم 2  بودن؛  یو دولت  یقانون-1

  یفرمانده   مراتب  سلسله فظ  و لزوم ح  ها یریگمیدر تصم  یخاص و وجود تمرکزگرائ  ت یریمد  وهیش

اقدام هرگونه  انجام  و  فرمانده  یفرمانده   نظر  ریز  منسجم  وحدت  و  همه  ی واحد    ها؛گانی  در 

  ماده،ی آانسانع  وجود مناب  ( 6  د؛یشد   یرلا ساوانیوجود نظم، انضباط، مقررات و د  ویی  (قانونگرا۵

  یها یو فناور   لابا  با تنوع  زاتیداشتن ابزار و تجه  اری(در اخت7  مد؛آکار   و  دهیدموزشآو  افتهی سازمان

به دنبال    شرفته یو پ   نینو امور؛   یی گران لزوم تخصصآو  و لزوم اعمال    ی شغل   ت ی(حساس8  در 

  و ی بندطبقه از  یبرخوردار (وجود و 9 بر عملکورد واحدها و کارکنان؛ و  قتریدق  ش یپا  نظارت و و

  ی عات )سلطاناز اطلا  تظافح قیدق  تیعات، اسناد و کارکنان و لزوم رعاتر در اطلالابا یمحرمانگ

 (.1393و همکاران،

پاسخگویی هوشمند ارتباط با کارکنان ارتش)سپهر سامانه    ی هایژگیبه و  یتپژوهش با عنا   ین لذا ا

روابط با کارکنان    ردقصد دا که اخیرا بر مبنای مدیریت ارتباط با کارکنان طراحی شده است    اجا(

نقاط    تجزیه و تحلیل روابط مستند،با    یتو در نها  ای نوین بهبود یابددر ساختار سازمانی به گونه

با   قوت و ضعف کارکنان و  به  یبرقرار  را شناسایی  کارکنان  یریتمد  ،ترینهارتباط  با  تا    ارتباط 

فعالیتپایین ارتش  مهم    هاییاهداف و استراتژ  یر کارکنان را در مس  یهاترین سطح سازمانی 

 کند. یتهدا

عنوان است، که مدل    ین با ا  پژوهشی در ارتش  نبود   شود، که مشاهده می  یی از خلأها  یکیلذا  

  های دولتی یقاتی در دیگر سازمانهر چند تحق  .آن وجود ندارد  یبرا  یجامع   یچهارچوب و الگو

   ارتباط با کارکنان   یریت مد  بعنوان چهارچو»با    ی ( در پژوهش1399و همکاران )  ی توسط طهماسب 

نژاد    یمانی سل  یزو ن  یان« تندگو  یدنفت شه   یششرکت پالا  یمطالعه مورد  ی دولت  های در سازمان
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( همکاران  پژوهش1397و  در  »بررس   ی(  عنوان  بر   یریتمد  یهمبستگ   یبا  کارکنان  با  ارتباط 

کرده، ژانگ    یان ب  « 139۵رفسنجان در سال    ی کارکنان در دانشگاه علوم پزشک  یعملکرد سازمان 

پژوهش2021) در  عنوان    ی (  شرکت  یریتمد  ینوآور»با  در  کارکنان  با  و    های ارتباط  کوچک 

ارتباط با   یریت مد  یر»تأث  ی( در پژوهش2017)  یارهنما و تان  یاو رحمان و تان  ین« متوسط در چ

کارکنان  یریتمد)کارکنان   با  کارکنان    ( ارتباط  عملکرد  تجارت  یک بر  بانک  مورد  در    یمطالعه 

بنگلادش  صیخصو اما پژوهش  «در  بر   یبهبود عملکرد مبتن   ارائه مدل»با عنوان    ی انجام شده 

های اخیر در  است. البته درسال  انجام نشده در یک سازمان نظامی      « ارتباط با کارکنان  یریتمد

توان به سپهر اجا اشاره نمود که با تدابیر فرمانده محترم کا ارتش در  زمینه اجرای این مفهوم می

های ارتش  ها و قسمتای انجام شد و نیازمند است این سیستم به سایر یگاناین راه اقدام ارزنده

پژوهش    یندر ا  تقویت و بارور شود.  ERMتسرس و سازماندهی شود و بر پایه مفاهیم علمی  

مصاحبه به   ی کدها یو گروه بند  یل انواع کارکنان که از تحل  یازهایتلاش شده است با توجه به ن

 . شود  یی آنان شناسا  از هر دسته    یارتباط با کارکنان برا  یریت حوزه مد  ی هادست آمده است اقدام

 ین ا  یتاست و با توجه به اهم  یساندر حوزه منابع ان  یدمفهوم جد  یک  ERMموضوع    ی و از طرف 

 است.  یلازم و ضرور یشترب یهاموضوع در بهبود عملکرد سازمان، انجام پژوهش

 پژوهش  ینظر مبانی 

اطلاعات    ینکه ا  یبه گونه ا  یرندهعبارت است از جابجا شدن اطلاعات از فرستنده به گ   ارتباطات

  ی ا یشهارتباطات با فرستنده که اند  یند فرا  . درک و فهم شود  یرندهفرستنده و گ   ، هر دو  یلهبه وس

فرستد  می  یرنده( به گی)بصر  یحرکت  یبه گونه ا  یانوشته و    ی،را سامان داده و به صورت شفاه 

بازگشا   کند می  یافت را در  یامپ  یرنده،شود. گ آغاز می از  و یام آن )کشف پ  ییو پس  به منظور   )

 (. 1388کونتز و همکاران، )  بردمی یمقصود از ارتباط پ 

اند از  عبارت  یامپ  یل)وسا  یام پ  یلوسا  ، دهندهیامگانه پ رها عناصر ارتباط را عناصر چهابعضی    

سلسله مراتب   یق: از طرینیماش  یل وسا  یگانی.بخشنامه و با  ،گیریگزارش  یل:ساده از قب   یلوسا

استفاده   یکی الکترون  یلارتباطات که از وسا   یون اتوماس  یل است وسا  یزه و مکان  ینی که ارتباط ماش

ارتباطات آنچه    یندهایبازخورد دانسته اند. در همه فرا  یستم و س  یرنده گ  یامپ  باشند(، میشود،  می

باشد. به ارتباطات می  یند دارد، اختلالات موجود در فرا  یمورد توجه قرار گرفته و نقش محور

 کرد:   یانب زیر ارتباطات را به شکل  یند توان فرامی ی صورت کل
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 ( 1394فرایند ارتباطات فرایند ارتباطات )مهدیه،   -1شكل 

 ی ارتباط یهامهارت

است که   ی ایلهوس  ین سنجند و همچنرا می  یکدیگراست که با آن دو نفر سطح    ی اانگاره  ارتباط 

رد و    یهاکند. ارتباط شامل رشته کامل راه  ییرهر دو تغ  یتواند براسطح می  ینبه واسطه آن ا

 ینترساده  یبرقرار  یاطلاعات را برا  ینبه ا  یدنبخش  یچگونگ  ،ارتباط  .بدل کردن اطلاعات است

ن  وسیلهبه   برم  یزمردم  ارتباط  (.2012،  و همکاران  ی)گودرز  یردگ یدر  حضور سه عنصر   ،نوع 

  ی انتظار داشت که محتوا   توانینم   یشه است؛ اما هم   ی ضرور  یامپ   یرندهو گ   یامپ   یام، فرستنده پ 

مواقع    یندر ا  یژهبه و  ینمنتقل شود؛ بنابرا  یرنده و به طور کامل از فرستنده به گ  یبه راحت   یام پ

تنها  لازم به نظر می  یارتباط   یله وس  یابه عنوان راه    یچهارم  نصرحضور ع رسد و چون معمولاً 

دهد؛  می  یل عنصر پنجم را تشک  یبازخورد به شکل مستقل   کند، میاستفاده    یله از وس   یامفرستنده پ 

 یتارتباط تحت عنوان پاراز  یند فرا  ی اجرا  یان را در م  یگرعنصر د   یدناز متخصصان گنجان  ی اما برخ

ارتباط    یندطرح فرا  ینتراز صاحب نظران معتقدند که کامل  یبرخ  کنند.می  یشنهادمخل پ  عامل  یا

 یت،راه، پاراز   یا  یلهوس  رمز،  به صورت  یامپ   ی،رمزگذار  یام منبع پ   :با هشت عنصر مطرح شود  یدبا

 (. 2011زاده،  یعل  یخ ش)، بازخورد  یام، مقصد پیرمزخوان

د     از  را  ا  یکی  کنند.بندی میطبقه  یمختلف  های یدگاهارتباط  بس   ها بندیتقسیم  یناز    یارکه 

از    ی آن گونه ا  شامل   ی است. ارتباط کلام   ی کلام یرو غ  ی ارتباط به کلام   یم پرکاربرد است، تقس

کلام    یشود. منظور از محتوامربوط می  یکلام   یان م   یندو فرا  یکلام  یارتباط است که به محتوا

شور    ،نبودن آن  یزآم  یدکلام، تهد  یمثال جذاب بودن محتوا  یبرا  یم:آوراست که بر زبان می  ینا
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  ی و حت   گیشود. توجه به ابعاد فرهنبودن موضوع صحبت، باعث آسان شدن ارتباط می  یزبرانگ

  یندارتباط است. فرا  یکارآمد   یشعوامل در افزا  یناز مهم تر  یکیکلام    یدر محتوا  یخرده فرهنگ

کلام  یبرقرار چگونگ  ی ارتباط  چگونگ   یشامل  صحبت  ارتباط    یبندزمان  یبند جمله  یشروع 

(. 138۵و همکاران،    یفت)و ختم ارتباط است    یبندو سرانجام جمع  یتیملاحظات موقع  ی،کلام

  ی،آموزش   ینهزم   ی،نژاد، طبقه اجتماع   ،از عوامل از جمله سن  یاریبس  یرانتخاب کلمات تحت تأث

. سخن گفتن ابزار شناخت و ارتباط  دهدکه ارتباط در آن رخ می  گیرد قرار می یتی جنس و موقع

 ت؛تفکر آنهاس   یکننده چگونگیانب   گیرندکه افراد به کار می  ی رو کلمات  ینهاست؛ از اانسان  ی فکر

 دارد.   ییهایژگیو چه و یستکه ک  دهدشان مین گفتار شخص ین،بنابرا

 یردر ز   انسان  زیرا  ید؛تا شناخته شو  یید: سخن بگویندفرما)ع( می  یهمان گونه که حضرت عل

 (. 392نهج البلاغه، حکمت )زبان خود پنهان است  

 ارتباطات  انواع

  ی شخص به شخص  یک از    هااطلاعات و نگرش   ،هایدهعق   یق،حقا  ،هایدها  ها،یامانتقال پ  یندفرا  ارتباط

  ی برقرار  ییگردد. توانا  یلبه عمل تبد  یافته انتقال    یهایدهاطلاعات و ا  دهداست که اجازه می  یگرد

 بهانسان  یآن در زندگ  یت بوده و اهم یاجتماع  ی زندگ یاساس  هایاز مهارت یکی یح ارتباط صح 

 یبشر  یهایشرفتو پ  یفرد  یهایبآس  ی،رشد انسان  ی نظران مبنااز صاحب  یاست که برخ  یحد

  یازهایکنند تا عواطف و نبه فرد کمک می  ی ارتباط  های مهارت  .اندارتباط دانسته  یند را در فرا

ارتباطات شامل   .تر باشدی موفقفرد ینبه اهداف ب  یابی نموده و در دست  یانب  ی خود را به درست

 .(1393 ی،و خسرو یانواصف ) شود سه دسته می

 ی شفاه یا  ی ارتباط کلام -

 ی کلام  یرارتباط غ -

 ی ارتباط نوشتار -
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 ( 1397های ارتباطی )جزیتی و سلطانی،  . انواع مهارت 1جدول 

 نوشتاری  کلامی غیر  کلامی 

 نوشتن علمی  آگاهی از مخاطبان  ارائه مناسب 

 تجدید نظر و ویرایش  ظاهر متناسب  آگاهی از مخاطبان 

 ارائه مناسب  زبان بدن  گوش دادن نقادانه 

 یارتباط یهاانواع مهارت 

با  یشتر ب  یاثربخش  برای مهارت  یستیارتباطات  شود  یارتباط   یهابه  لازم    یشمنداناند  .توجه 

 (:1387 ی،اند)رحمانکردهبندی  تقسیمرا به سه مهارت   یارتباط  ی هامهارت یریت،مد

 ی؛ مهارت کلام -

 ؛ مهارت شنود مؤثر -

 ؛ مهارت بازخور -

  یگراند  یببه منظور ترغ   ی کلام  ی آگاهانه نمادها  یریعبارت است از به کارگ  ی:کلام   * مهارت

ت یس ضرور  ینندارد؛ بنابرا  یروسعت و تأث  ی رفتار انسان به اندازه ارتباط کلام   یچ ه  . به انجام کار

 ینحال قابل فهم باشد. به نظر راب  ین روشن و درع  ، تلاش کنند تا گفتارشان، واضح  یدبا  یرانمد

 یترو بر رضا ین شود از امی ینان و گفتار موجب تضعیف اطم  یام ابهام در پ  یفچون، تحر واملیع

برساند و   یخود را به روش روشن   یام در ارتباطات پ یرخواهد داشت. هر قدر مد  یکارکنان اثر منف

شود و در  تر میروشن و مشخص  یرفع ابهام، کارگروه  یلبه دل  ید، نما  ینخود را تأم  یهاهدف

 .یابدمی یش آنان افزا یسازمان و تعهد شغل  ی جه عملکرد اعضاینت

  ی فعال   یند گفت و شنود فرا  یکشنود مؤثر عبارت است از مشارکت فعال در    :شنود مؤثر  * مهارت

درک توجه،  شامل  ده  یابی،ارز  ،که  پاسخ  و  آوردن  خاطر  برخباشدمی  یبه  اند  ی.    یشمندان از 

 کنند. دادن می  گوش درصد از وقت خود را صرف  4۵تا  31 یرانباورند که مد ینبر ا یریتمد

است  فرایندی   باشد بازخور ارتباطات مرحله بازخور می یند مرحله در فرآ ین آخر :بازخور *مهارت 

به شخص   ید گومی  و در پاسخ  کندارتباط را اعلام می  یکننده برقرار  یافتآن در  یقکه از طر

  یگر،به عبارت د ید.دار  یگفته است چه احساس  یاکه آن داده   یزیکه شما درباره چ یدبگوئ یگرد

نت برگشت  از  پ   یام پ   یجهبازخور عبارت است  فرستنده  نحو  یامبه  از وضع  یبه  فرستنده   یتکه 

 (.1393 ی، و درک آن آگاه بگردد)الوان یافتو نحوه در یامارسال پ
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سازمان هستند و عملکرد سازمان به عملکرد آنها وابسته است.   ی هایهسرما  ینمهمتر  کارکنان،

ارتباط با کارکنان است که   یسازوکارها  ییشناسا  یازمند کار ن  یروین  ی به عملکرد بالا  یابیدست

امروز    ی رقابت  یط شود. در محمی  یگیری( پERM1ارتباط با کارکنان )  یریتدر قالب مفهوم مد

  یانمشتر  یتباشند، موظف است رضا  یآن راض   ی خارج  یاندارد که مشتر  یلتما  یچنان چه سازمان

شکست   یا   یت به موفق   یدن عامل مهم در راه رس  یکرا حفظ کند. کارکنان    ( خود )کارکنان  یداخل

نکنند    ییمناسب با کارمندان خود را شناسا  یارتباط   یهاسازمان راه  یران اگر مد  باشند یسازمان م

سازمان ارتباط    یک شود. هر چه  مند  بهرهآنان    ی هاو مهارت  ییتواند از توانانمی  مان هرگز ساز

عملکرد را از آنان انتظار داشته و از    ین تواند بهتربا کارکنان خود داشته باشد می  ی ترمستحکم

ارتباط    یریت امروز استفاده کند. مد  یچیده و پ   یرمتغ   یای در دن  ی رقابت  یتمز  یککارکنان به عنوان  

منابع    یریتمد  یبرا  یرانمد  یجهت توانمندساز  یراهبرد   یندابزار و فرا  یک   توانکارکنان را می  اب

 ین و مهارت متفاوت و همچن   ییبا توانا  ی هر سازمان کارکنان  یگردر نظر گرفت. از طرف د  یانسان

  یازهاین  یی شناسا  یازمندارتباط مؤثر، ن  ی مختلف دارد که به منظور برقرار  هایاز خرده فرهنگ 

 باشد.کار می یرویانواع مختلف ن

)   مدیریت      کارکنان  با  مدERMارتباط  اصطلاح  به  استناد  با  مشتر  یریت (  با    یارتباط 

(CRM2)   بازار حوزه  مشتر  یابیدر  با  ارتباط  ساختار  انتقال  آن  هدف  که  گرفته  بـه   ی شکل 

  یک ارتباط با کارکنان را    یریتمد  توانمی  یبه طور کل  .(2013  2، ییر)استرو هم باشدکارکنان می

و سابق   ی فعل  با کارکنان   یرانارتباط مد   یچگونگ  ی برا  یریتکارآمد در مد  ناوری راهکار، برنامه و ف

اداره مؤثرتر   یبرا  ی ها و فناورارتباط را راهبرد، برنامه  یریت ( مد2008)  3رگرز   .کرد  یفخود تعر

شرکت ارتباط  آنحوه  کارکنان،  با  می  ی فعل  ینده ها  تعریف  سابق  همچنو    ییر استروهم   ین کند. 

کارکنان    با  ی و حفظ روابط بلندمدت متقابل ارزشمند فرد  یجاد( آن را به عنوان راهبرد ا2013)

فعل  تعر  یسابق،  بالقوه  فرا  یفو  راه  از  تحل  یاتی عمل   ی،تعامل   یندهایکرده که  پ  یلیو   یداتحقق 

کارکنان    ینروابط ب  ینسازمان و کارکنان و همچن   یان روابط م  یمتنظ   یهایوهش  ی کند. به معنامی

توسعه   به است که    یارتباط با کارکنان اصطلاح   یریت شود که مدمی  یان ب  ینه زم  یناست در هم 

 یت،رضا  یش موجب افزا  یتو کارمندان آنها اشاره دارد که در نها  یان کارفرما  ین روابط ب  یریت و مد

امانت  یزهانگ ابه سازمان می  یو وفادار  یدارو عملکرد کارکنان حفظ  به   مفهوم اشاره  ینشود. 

 
1 Employee Relationship Management 
2 Strohmeie 
3 Rogers 



 1402  پاییز  ،3سال بیست و سوم، شمارۀ مدیریت نظامی،    ۀفصلنام /  154

  یجاد و اعتماد ا  یتواند در کارکنان اعتماد به نفس و فادارمؤثر دارد که می  یسازمان  هایارتباط

درون سازمان را درک کنند و به   یو دانش   یمهارت   هاییتتا قابل  سازدرا قادر می  یرانمد  ید،نما

 ینکنند. ا  یساز  ی و شخص  یی ارتباط با کارکنان خود را شناسا  یها دهد تا راهاجازه می  ها سازمان

کنند. به می  هیل را تس  ی کارکنان و تحقق اهداف سازمان  یت بهبود رضا  یت در نها  ها نوع ارتباط

فرا  یریتمد  یگرعبارت د کارکنان  با  تعامل   یریتمد  یبرا  یندیارتباط  به مؤثرتر  کارکنان  با  ها 

  .(201۵  1، یایو    یاشود )آقاربه اهـداف سازمان می  یابی موجب دست  یتآورد که در نهاوجود می

 یریت مد  یندو فرا  یک ابزار استراتژ  یارتباط با کارکنان عبارت است از: نوع  یریتمد  یبه طور کل

انسان افزا  یمنابع  راه  از  و  یش که  دانش  ب  منافع  ارتباط،  روابط  مستمر  توسعه  بر   ین مشترک 

 دارد.ها و کارکنان تمرکز سازمان

در    یانقلاب صنعت  ی و کارکنان وجود دارد از ابتدا یان کارفرما ینکه ب   یروابط  یریتبه مد نیاز     

بوده است. مد برا  یریتخط مقدم  است، چه در زمان    یاتیمحل کار ح  یمؤثر روابط کارکنان 

اصطلاح    یکارتباط با کارکنان    یریتمد  یی.در زمان جدا  یا کارمند    ی استخدام چه در دوران تصد

که بتوانند به اهداف   یمؤثر کارکنان به روش   یریتمد  یبرا  یاست که به عنوان استراتژ  اخیرنسبتاً  

است   یمختلف  هاییتروابط کارکنان شامل فعال یریت  شده است. مد  یفتعر  یابنددست    ی سازمان

  یجاد دوستانه با کارکنان خود ا  یشود تا روابط همکار اجرا می  یریتسازمان توسط مد  یک که  

  یهم همکار   منسجم که در آن همه کارکنان با  ی کار  یطمح   یک   یجادکند. ان کمک میکند آ

کند، و این یم   یجرا ترو  تعهد   ین،علاوه بر ا  . حاصل کنند  ینانکنند تا از تحقق اهداف آن اطم

تعارض در محل کار را به حداقل  ی به اهداف سازمان یابیدست .کندمی یل کارمندان را تسه  مولفه

 (.2013و همکاران،  2باجاج )  دهدمی یش رساند و اعتماد را افزامی

هر   یها سازمان خواسته  یرانداشته باشند که مد  یشتریمشارکت ب  توانندمی  یکارکنان زمان    

آنها باشد تلاش کنند.   یازهایدغدغه که آغازگر ن  یکرده و به عنوان نوع  رکاز کارکنان را د   یک 

تعارض و    یرکارکنان درگ   یکه وقت   یاختصاص دهند. در حال   یتحقق اهداف سازمان  یآنها را برا

اخلاق کارکنان    یتتقو  یبرا  ین،تواند محقق شود؛ بنابرانمی  ی هدف   یچ ه  شوند، می  یریتتفاهم با مد

وری  بهره  هایبا کارکنان سلامت رابطه برقرار کنند تا شکاف  یدبا  یشتر، ب  مدیرانو به دست آوردن  

  یل کارکنان را تسهوری  بهرهو    یاثر بخش  ینارتباط با کارکنان همچن  یریترا کاهش دهند. مد

 
1 Agariya & Yayi 
2 Bajaj 
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محصولات و خدمات    یدبه تول  یلشوند، کارکنان ماروابط می  یتوقف تقو  یرانکه مد  ی زمان  کند.یم

 . هدف سازمان هستند یانمشتر یبرا یفیت ک با

 است: یرز یفوظا ی روابط کارکنان دارا  یریت(، مد2017نظر کومار ) از

 ؛ رابطه سالم و متعادل با سازمان یجاد* ا

 ؛ عملکرد بهتر یکارکنان برا یقتشو یو اعتماد به نفس برا یاخلاق های ارزش ایجاد *

 ؛ کارکنان در کارشان  یشترب یو اثر بخش وری * بهره

 یض؛ گونه تبع  یچبا همه کارکنان بدون ه یکسان * رفتار 

ا نما  یزهانگ  یجاد *  به  منظور  به  کارکنان  پتانس  یش در  برا  ی درون  یلگذاشتن  نوآوریخود    ی 

 ید؛ جد یزهایچ

رابطه   هستند. اگر کارمندان باهم کار کنند و   ی هر سازمان  یروزیدر پ   ی کارکنان نقطه مرکز*  

با  روابط  یریت خود برسند. مد یفتر به وظایعسر یلیخ توانندکنند می  یجادا یان با کارفرما یخوب

  یکو ارزشمند است. داشتن  یضرور  یبه منافع روح یابیو دست  یسازمان یت موفق  یکارکنان برا

و عملکرد بهتر شود،    یزهانگ  وری،بهرهکه منجر به    یانکارمندان و کارفرما  ین رابطه مستحکم ب

روابط    یریتبا عنوان مد ها از سازمان ی ( در برخERMارتباط با کارکنان ) یریت مد . است یالزام

هم به  مد  یریت مد  یبرا  یکاستراتژ  یند فرآ  یکدستگاه    یک  ی،معن   ین کارکنان  است.   یریتو 

 رکارفرما و ه  ین ب  ی وقفه روابط فرد  ی ب  ی تمرکز بر تعال  یشکار با افزا  یروی در ن  یزهانگ  یشافزا

کارکنان برقرار کند و اعتماد به   ینب  یتا رابطه خوب  کندتلاش می  یمنابع انسان  یریتکارمند مد

شرا  و  کند  حفظ  را  بالا  در    یخوب  ی کار  یطنفس  کنترل    یک را  ضمن  کند.  فراهم  سازمان 

)باجاج و همکاران،    کندکند و عمل میکمک می  ییربه عنوان عامل تغ  ،مختلف سازمان   هاییتفعال 

2013 .) 
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  ی با مطالعه فعل   یکردانجام شده که از لحاظ رو  یمطالعات پژوهش،موضوع    یتتوجه به اهم   با    

که به منظور بحث، مقایسه و تفسیر نتایج    اندمحدود انجام شده  یهدف  با   یاباشند و  متفاوت می

 آورده شده است: 2در جدول  این پژوهش

 های انجام شده مرتبط با پژوهش . خلاصه پژوهش 2جدول 

 نتیجه  عنوان روش محقق  ردیف 

1 

طهماسبی  

و همکاران  

(1399 ) 

  –تحلیلی 

 توصیفی

چهارچوب مدیریت  

ارتباط با کارکنان  

های  در سازمان

دولتی مطالعه  

موردی: شرکت  

پالایش نفت شهید  

 تندگویان 

به دست آمده   یها کدهاداده یلبر اساس تحل

  دانش   یریتشامل مد یاصل یت شش گروه فعال

یتی برنامه حما  یریت ، مد هاارتباط مدیریت 

  مدیریت برنامه توسعه کارکنان،  یریت مد کارکنان،

کارکنان   یساز  یرکارکنان و درگ یبرنامه شناخت

گروه   زیر  هر یت شده اند. در نها  یبند یمتقس

و عادی  یدیکار کل یرویبه انواع ن  یت فعال

 داده شده اند. یصتخص

2 

قربان زاده  

 و همکاران 

1399 ) 

 همبستگیروش 

ارتقاء فرهنگ  

  یفیتک ی واحساس

  -روابط کارکنان 

  طریق  سازمان از

و   یارتباطات داخل

  آن بر یرتأث

کارکنان   هواخواهی

 ی هتلدار صنعت  در

  ینرم افزارها  یریها با به کارگیهآزمون فرض یجنتا

SPSS  وSmartPLS3 از آن است   یحاک

 یارتباطات متقارن و رهبر  یکه ارتباطات داخل

  یبر ارتقاء فرهنگ احساس یمثبت یرپاسخگو( تأث

روابط کارکنان سازمان دارد.  یفیتمثبت و ک

 ی فرهنگ احساس ین،همچن

  یزسازمان ن  -روابط کارکنان   یفیتو ک مثبت

 کارکنان دارد. یبر هواخواه یمثبت یرتأث

 

3 

شمسیان و  

همکاران  

(1399 ) 

 روش پیمایشی 

 یلو تحل یینتب

مؤثر   یعوامل فرهنگ

ارتباطات   تعارض در

)مورد   یان فردی م

  کارکنان  مطالعه:

  اداری  عدالت یوان د

 استان تهران 

  یان تعارض ارتباطات م یزانم یدهدنشان م  یجنتا

  یبضر یجنتا  یندر حد متوسط است. همچن یفرد

 یعوامل فرهنگ یانکه از م یدهدنشان م  یرسونپ

استفاده از   یزانم یرهایمتغ ینمختلف ب 

  ی و ارزشها ی خارج یهارسانه یداخل یهارسانه

کارکنان    یفرد یانبا تعارض ارتباطات م یفرهنگ

 وجود دارد. ناداریمع یهمبستگ

 ی هابین متغیر میزان استفاده از شبکه  اما

  یفرد  یان تعارض ارتباطات م یزانبا م  اجتماعی

 وجود نداشته یمعنادار یکارکنان همبستگ
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نشان   یره چند متغ  یونرگرس ی اجرا یجنتا.  است

با   یداخل  ی هااستفاده از رسانه  یزانداد که فقط م

  یها( و استفاده از رسانه- 27/0)  یبنا  یبضر

بر   یمیمستق یر( تأث17/0)  یبنا  یببا ضر ی خارج

 اند.  داشته کارکنان یفرد یانتعارض ارتباطات م

4 

اکبری و  

همکاران  

(1399 ) 

  –توصیفی 

 همبستگی

فرا   یرفتارها  یجترو

ی  نقش و همکار

  از راه کارکنان

  ارتباطات درون

  : مطالعهیسازمان 

ابهام    یگر میانجی 

تعهد   و نقش 

 ی سازمان 

با    یها نشان داد که ارتباطات درون سازمان یافته

و با ابهام نقش رابطه   یمرابطه مستق ی تعهد سازمان 

با رفتار فرا نقش و    یزن   یمعکوس دارد تعهد سازمان 

و ابهام نقش با   یمکارکنان رابطه مستق یهمکار

رابطه آن   یرفتار فرا نقش رابطه معکوس دارد. ول

 ید نشد. کارکنان تائ  ی با همکار

۵ 

مهدوی و  

همکاران  

(1398 ) 

روش تحلیل  

ها از طریق  داده

ساختاری  معادلات 

 انجام شد 

  ی نقش مهارتها

بر   یران مد یارتباط

  یط کارمح یکارآمد

)مورد مطالعه:  

  یهاکارکنان بنگاه

کسب و کار شهر  

 کرمان( 

 یارتباط ی ابعاد مهارتها یق تحق یجبا توجه به نتا

بر   ( و گوش دادن ی همدل یت،، حماگیشودگ خود)

گذار هست،   یرکار تأث یط در مح یکارآمد یزانم

تر از   نمونه بزرگ  یکدر شود می بینیپیش یعنی

 شود.  یید تا یرابطه عل ینهمان جامعه ا

6 

پسیان و  

پاشاپور  

(1398 ) 

روش معادلات  

ساختاری و ضریب  

همبستگی 

 پیرسون 

  یفیتک یرتأث بررسی

  ارتباط کارکنان بر

  یانمشتر  وفاداری

  موردی )مطالعه 

 ی( بانک کشاورز

ارتباط کارکنان با   یفیتک دهد نشان می  نتایج

و اعتماد( و   ی مشتر یتاز دو جنبه )رضا  یان مشتر

 یرو  یمثبت یرخدمت دهند. تأث  یضموانع تعو

  یافتهدر یق تحق یناند و محقق در اداشته یوفادار

  یفیتو ک یاز خدمات جانب  یندیکه خوشا 

اند  داشته یمشتر یتبر رضا یمثبت یرخدمات تاث

  یجادبر ا  یزن   یانبا مشتر  یمیصم  رابطه یدر حال

 ار بوده است. یرگذتأث یترمشاعتماد در 
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7 
قاسمی بنابری و  

 1398همکاران )

روش تحلیل  

 مضمون 

یفیت  ابعاد ک واکاوی

  کارمند –  یرمد  روابط 

  یدولت در سازمانهای

  یک   یران طراحیا

 پژوهشی جهسن

ها با  حاصل از مصاحبه یهاداده

  MAXQDAاستفاده از نرم افزار  

  یلتحل یجهشد. در نت یلتحل

و   یمضمون فرع 13 ،تم 42 ها،داده

و در   ییشناسا  یمضمون اصل ۵

  یفیت ک ینجه پژوهشس یت نها 

 و کارمند ارائه شد. یر رابطه مد

8 
طولابی و  

 ( 1398همکاران )
 روش کیفی 

  ی برا  یالگوب   ارائه

رفتار    یهاهزینه درک

شعب   کارکنان   بد

  ها. مطالعاتبانک

  و )بهبود یریت مد

 تحول( 

پژوهش نشان داد که   ین ا  یهایافته

کارکنان در   یمنظور از بدرفتار

  :هست یر ز  یجادارائه شده ا   یالگو

  ی،مسائل اخلاق ،سرقت زمان

  یکه دارا یکار مسائل و یضتبع

  ی همچون: بدرفتار یعوامل عل

درون   ی،عوامل فرد ی،مشتر

  یو عوامل برون سازمان  ی سازمان 

  ینا  یطیعوامل مح یناست. همچن

  یتالگو شامل: عوامل جمع

  –  یاقتصاد یطشرا ی،شناخت

اقتضائات محیط بانک   ی،فرهنگ

  یکه برا یی بوده است. راهبردها

  ارائه   هادر بانک یکاستن از بدرفتار

  یطراح ی،عوامل بهداشت یده گرد

  یزشیمجدد عوامل انگ

  یریت منابع و مد  ی توانمندساز

الگو   یناست. طبق ا یانسان 

کارکنان شامل   یبدرفتار ی هاینههز

سازمان،    یاست که برا ییها ینههز

  و یانهمکاران، مشتر  یکارمند خاط

 کل جامعه دارد.  ی برا  یتنها در

9 
سلیمانی نزاد و  

 ( 139۵همکاران )
 روش توصیفی 

  یهمبستگ یبررس

  ارتباط با یریت مد

  بر عملکرد  کارکنان

  کارکنان در سازمانی 

 ی علوم پزشک دانشگاه 

  در سال  رفسنجان

  یمبستگهحاصل از آزمون  یجنتا

ارتباط   یریتمد یننشان داد که ب 

  یکارکنان و عملکرد سازمان 

  یو معن یمکارکنان ارتباط مستق

  ینب  ینوجود دارد. هم چن یدار

رابطه   ی بر برابر یابعاد رابطه مبتن

با   یران مد تفویضیو  یاپو ی،ساختار



 159/  در ارتش ج. ا. ا سامانه مدیریت ارتباط با کارکنان ارائه مدلی برای

کارکنان رابطه   یعملکرد سازمان  139۵

شد.   همشاهد یدار یو معن یممستق

  و یابعاد رابطه کنترل ینب  ینهمچن

با کارکنان با   یران مد اجتنابی

رابطه    ی کارکنانعملکرد سازمان 

.  داشت وجود یدار یمعکوس و معن

توان  می یقتحق یجبر اساس نتا

گرفت که با بهبود روابط   یجهنت

با کارکنان، عملکرد    یرانمد

 .یابدمی یش آنان افزا  ی سازمان 

10 
حصیر چمن و  

 ( 1398همکاران )

تجزیه و تحلیل 

ها با استفاده  داده

های  از آماره

ضریب همبستگی  

پیرسون،  

رگرسیون گام به  

 گام صورت گرفت 

  یهامهارت رابطه

  ی، مسئولیتارتباط

 تنظیم و  یریپذ

  سلامت  با  یجانیه

  کارمندان روان در 

(،  1397)ی  بانک مل

و   شغلی  فصلنامه

 ی سازمان 

  های ها نشان داد که مهارتیافته

  یرو غ یکلام پیام )درک یارتباط

  یت(عواطف و قاطع یمتنظ ی،کلام

  با سلامت روان رابطه مثبت معنادار 

گوش  ) یارتباط یو مهارتها دارند 

با سلامت    (در ارتباط بینش  دادن و

  یندارند. ب  یروان رابطه منف

با سلامت روان    یریپذ یتمسئول

دار و جود   یمثبت معن یهمبستگ

از   ی مجدد و سرکوب  یابیدارد؛ ارز 

با سلامت   یجانی ه یمتنظ یهامولفه

 دارد. یروان رابطه منف

11 
بابالوئی و  

 ( 1398همکاران )

روش تحلیل  

کواریانس یک  

 متغیری

یفیت  ابعاد ک واکاوی

  کارمند –  یرمد  روابط 

ی  دولت یسازمانها در

یک   ی طراح ایران:

 یپژوهش سنجه

  هاینشان داد آموزش مهارت  نتایج

اضطراب را در کارکنان   ی،ارتباط

  ین بنابرا  دهد؛ میبانک کاهش 

گرفت که   یجهتوان نتمی

  یارتباط  هایمهارت هایآموزش

مؤثر   اضطراب   تواند در کاهشمی

 باشد. 

 روش توصیفی  ( 1397ژانگ ) 12

  در مورد تحقیق

  یریتمد  نوآوری

در   کارکنان  روابط 

SME  ین چ در ها 

که   دهد نشان می  نتایج

ها بر   SMEیدار  پا  یهایشرفتپ

  یرارتباط با کارکنان تأث یریت مد

 گذار است.

13 
لکیک و همکاران  

(2020 ) 
ها با استفاده  داده

از آزمون  

رابطه   یفیتک یلتحل

کارمند و بانک در  

  یتنشان داد که رضا  یجنتا

کارمندان بانک از حقوقشان و  
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های زوجی،  نمونه

همبستگی، تحلیل 

عاملی، رگرسیون  

خطی و چندگانه  

مورد تجزیه و  

تحلیل قرار  

 گرفتند.

  و یمناطق شهر

 روستایی 

  یشترینکارکنان ب  یمینگرش ت

دارد؛ و   ی شغل  یتبر رضا  یر راتأث

  ین ب   یشغل  یتدر رضا یتفاوت

و   یدر شعب شهر ین کارکنان شاغل

 وجود ندارد. یی روستا

14 
پارامیتا و  

 ( 2020همکاران )

روش تحلیل  

 رگرسیون 

  یفرهنگ سازمان  تأثیر

  بر ی و تعهد سازمان 

  کارکنان و عملکرد

به   یشغل رضایت 

  یرمتغ یک عنوان

بانک    در کننده  یلتعد

)پرسرو(،  یری ماند

 یکت

که تعهد   دهد نشان می  نتایج

بر   ی قابل توجه یرتأث ی سازمان 

که   یعملکرد کارکنان دارد، در حال

  ی قابل توجه یرتأث ی فرهنگ سازمان 

بر عملکرد کارکنان ندارد فرهنگ  

به طور    یو تعهد سازمان  ی سازمان 

 یرهم زمان بر عملکرد کارکنان تأث

بر رابطه   ی شغل یت گذارد. رضا می

  یرتأث لکردو عم ی فرهنگ سازمان 

به عنوان    یشغل  یتگذارد و رضامی

 کنند.کننده عمل می  یر تعدیلمتغ

1۵ 
آروبایی و  

 ( 2020همکاران )
 روش پیمایشی 

  یریت مد  بررسی

کارمندان و   با ارتباط

از   کارکنان  عملکرد

:  پاداش یقطر

 یجریه از ن  شواهدی 

ها نشان  داده یلو تحل یهتجز نتایج

مولفه   ینداد که پاداش، رابطه ب 

ERM   و عملکرد کارکنان در

بخش ارتباطات از راه دور در  

 کند.یل میرا تعد یجریه ن 

16 
ویلیوانا و  

 ( 2020همکاران )
 

  روابط  یریتمد تأثیر

  بر عملکرد  کارکنان

  در بخش  کارکنان

  یمطالعه ا پوشاک:

  ABCدر شرکت 

 ی لانکا سر

  یهانشان داد که مولفه  نتایج

روابط کارکنان مانند   یریت مد

اهداف و   یمشارکت یارتباطات رهبر

ارزش مشترک، اعتماد متقابل،  

قابل   یرتعارض تأث یریتو مد  یزهانگ

 بر عملکرد کارکنان دارد.  یتوجه

17 
وردانی و الیانا  

(2020 ) 
 روش تحلیل مسیر 

  تحول یرهبر تأثیر

  بر عملکرد آفرین 

با    کارکنان

از    یانجیگری رضایتم

)مطالعه   ارتباط

خط   ی کارکنان مورد

  ینشان داد که رهبر  یقتحق نتیجه

مثبت و معنادار بر   یرتحول گرا تأث

  یارتباط یت عملکرد کارکنان و رضا 

  یارتباط  یترضا ین دارد و همچن

بر   یدار یمثبت و معن یرتأث

  یتعملکرد کارکنان دارد و رضا
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 PTبانک   مقدم

TBK, 
Muamalat 
Surabaya). 

  یرمتغ یکبه عنوان  یارتباط

تحول گرا و   یرهبر ین ب  یانجی م

 کند. عمل می کارکنان  عملکرد

 

18 

لاوسون و  - دایرز

کالینزه ال.  

(2020 ) 

 روش توصیفی 

ها بر  بحران یرتأث

روابط کارکنان با  

  مدل استفاده از

  با  ارتباط یریت مد

سهامداران  

(SRM)  برای  

یریت  مد یلتحل

 کارکنان  ارتباط

  سازمانی 

(OERM ) 

را در روابط   SRMها کاربرد  یافته

  تأیید مهم سه یافته  کارکنان با 

بالاتر    درآمد ( کارکنان با 1: )کنندمی

به طور قابل   ی در بخش خصوص

کمتر معتقد بودند که   یتوجه

( هر  2سازمانشان در بحران است. )

چه سرزنش بحران مبهم تر باشد  

  ینبه روابط ب  یشتریب  یبآس

شود؛ و  سازمانها و کارکنان وارد می

  هاسازمان در ی( حسن جمع3)

یک  که   یاست، اما زمان   یضرور

کارکنان و   ین به روابط ب  بحران 

رسانده است    یبآس هاسازمان

 دارد.  یاحتمال کمتر

19 
تانگ و وی  

(2022 ) 

  -توصیفی

 همبستگی

  یرهبر  چگونه

خود   یه ودوسو

  استفاده بر   یکارآمد

  یستم سازمانیاز س

یر  کارکنان تأث

  مطالعه :گذاردمی

  ینهزم  تجربی

  یستم مدیریت س

 ی ارتباط با مشتر

  یکه رهبر یافتند در  نویسندگان

خلاقانه و   ی بر خودکارآمد یه دوسو

  یرعملکرد کارکنان تأث ی خودکارآمد

کارکنان   ESگذارد و استفاده از می

بخشد. علاوه بر  بهبود می  یشتررا ب 

  ین خلاق رابطه ب   یخودکارآمد ین، ا

  ی و استفاده اکتشاف یهدوسو یرهبر

که   یکند، در حالرا واسطه می

  ینعملکرد رابط ب  ی خودکارآمد

و   ی استفاده اکتشاف  یه ودوسو یرهبر

 استثمارگران است.
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 روش پژوهش 

ک  ینا با روش  نظر  یی استقرا  -  یفی پژوهش  از  استفاده  با  ، 1ین )استرواس وکورب  یا  ینه زم  یه و 

ارتباط با کارکنان    یریتمدل مد  یساختارمند به طراحیمه( و با استفاده از ابزار مصاحبه ن1994

   .( پرداخته استارتش)در 

کنندگان  های عمیق با مشارکتهای کیفی از خلال مصاحبهما در مرحله نخست به گردآوری داده

های بسیاری حاصل شد که طی فرآیند رفت پژوهش پرداختیم. در فرآیند کدگذاری باز مضمون

های کمتری تقلیل یافت. در  های کیفی اولیه به مقولهها مجموعه این دادهو برگشتی تحلیل داده

ها انجام شد تا  نفر از مصاحبه شونده  14  ها از دادهآوری  جمع  پردازیم.ادامه به شرح این روند می

نظر  ینکها بد  12در مصاحبه    یاشباع  با کدگذار  ینمحقق شد  که  اول    10ی  صورت  مصاحبه 

متعاقب  یهاول  یذهن   چهارچوب و  گرفت  شکل  مصاحبه  پژوهشگر  انجام  با  و    ی بعد  یهاآن 

که با انجام    یرا توسعه داده تا زمان  ی به دست آمده، چهارچوب ذهن  ید جد  یا گیری از کدهبهره 

 ها داده  یلتحل  یساختار اصل   ید.رس   یانها به پاحاصل و مصاحبه  ینظر  یتکفا  ییمصاحبه نها  2

 یناست. اول   یانتخاب  و  یباز، محور  یسه روش کدگذار  یبر مبنا  ینکورب  -در روش اشتراوس  

ها به کوچک  باز است که داده  یکدگذار   ی ها در روش گراندد تئورداده  یرو تفس  یلمرحله تحل

  ی محور   یمرحله دوم کدگذار   (.1998  ین،استراوس و کورب)شوند  واحد خود شکسته می  ینتر

. یرندگقرار می  یکدیگردر کنار    یو به شکل تازه ا   ی مفهوم ساز  یهها تجزآن داده  ی است که ط

ها را در  باشد و آن  یدهمقوله رس   یگر به تعدادیلاست که تحل   ین اش الازمه  یمحور  یکدگذار

ا باشد.  داشته  مقوله  یم مفاه  یلتبد  یندفرا  ین دست  کدگذار   ی اصل   و  ی فرع  یها به  در    یاست 

 رکزباز را انتخاب کرده و آن را در م  یمقوله مرحله کدگذار  یک ،  یادپرداز داده بنیهنظر  ی،محور

بررس  یندی فرآ حال  در  می  ی که  قرار  است  پد آن  عنوان  )به  دیمرکز  یدهدهد  و سپس،   یگر ( 

  یطشرا»  ،»راهبردها«   ،« یعل  یطاند از: »شراعبارت  یگرد  یهامقوله  دهد.میها را به آن ربط  مقوله

ا«یامدهاپ »و    « مداخله گر»  ، «ایینهزم ترس   ین .  که    یک  یممرحله شامل  است    ی الگو »نمودار 

  ینشیگز ی روش، کدگذار ین ها در اداده  یرمرحله سوم تحلیل و تفس  شود.می یدهنام ی« کدگذار

و    شوندیمرتبط م  ی ها به طبقه مرکزآن طبقه  یاست که ط   یروند   ینشی گز  ی کدگذار  .است

به صورت    یر شده و سا  ییهسته شناسا  مقوله  مرحله  ین. در ادهندرا شکل می  یهنظر مقولات 

 شود.مند با آن ارتباط داده مینظام

 
1 Strauss& Corbin 
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با سؤالات      بهبود عملکرد مبتن »همچون    یمصاحبه  بر  اثرگذار  ارتباط بر مد  یعوامل  با    یریت 

  یفعل   یتوضع   ییهایژگی»چه و  «دانید؟ می  یچه عناصر  ییو محتوا  یساختار   یثکارکنان از ح 

عملکرد با توجه  یش افزا یبرا عیچه موان «کند؟می یز عملکرد را با توجه به ارتباط کارکنان متما

 63باز    یکدگذار  یند فرآ  انجام   وجود دارد؟« پس از  ها ارتباط با کارکنان در سازمان  یریتبه مد

استخراج شده   ی کدها  یان م   یزشباهت و تما  ساس . در مرحله دوم برایداستخراج گرد  یفی کد توص

حاصل شد. در مرحله سوم بر   یکد محور   12شدند و    یمحور مشترک دسته بند  یک کدها در  

انتخاب    ی ها به عنوان مقوله محوراز مقوله  یکی   ین، کورب  اشتراوس و  ی اساس مدل شش مؤلفه ا

 با آن مشخص شد.  پارادایمی   ها در مدل مقوله یر و ارتباط سا

استفاده   یاز ابزار مصاحبه اکتشاف  ستاد اجا،   معاونان و مدیران ارشد   از  ها، دادهآوری  جمع  برای    

گیری هدفمند  انتخاب آنها از روش نمونه  ینفر بودند که برا  14شده است. نمونه مورد مصاحبه  

ق و با سؤالات باز صورت گرفت. یو عم  یافته ساختاریمهاستفاده شد و مصاحبه ن  ی و روش گلوله برف

  یهاتعداد نمونه  یت کفا  یرفت.مستندات انجام پذ  ی به منظور بررس  یامطالعات کتابخانه  ینهمچن

(. 6۵،  1967  1گلاسر و استراووس، ) حاصل شد    ینظر  یت( روش اشباع )کفا  یقمورد مطالعه از طر

  ی مند و با سه فن کدگذارنظام  یافت، از رهیادداده بن  ی استراتژ  یپژوهش به منظور اجرا  ین در ا

به منظور روایی پژوهش،    ین همچن  .(47،  2001  2ی، استفاده شده است )ل  یو انتخاب  یباز محور

ها مطالعه آن کنندگان در مصاحبه ارائه و متن نظریه توسطتکهای این پژوهش برای مشاریافته

نفر از اساتید مورد مطالعه و بازبینی    2و نقطه نظرات آنها اعمال شده است. این پژوهش توسط  

قرار گرفته و مواردی جهت اصلاح یا تغییر نظریه بیان شده است. به منظور پایایی طرح حاضر،  

برای محاسبه پایایی مصاحبه با روش توافق درون موضوعی    از حسابرسی فرآیند استفاده گردید.

دوکدگذار)ارزیاب(، از یکی از اساتید این حوزه درخواست شد تا به عنوان همکار پژوهش )کدگذار(  

کند پژوهش مشارکت  تکنیک آموزش.  در  و  ایشان  های لازم جهت کدگذاری مصاحبهها  به  ها 

ها کدهایی که از نظر دو نفر با هم مشابه هستند، با عنوان  ده شد. در هر کدام از مصاحبهانتقال دا

توافق و کدهای غیر مشابه با عنوان عدم توافق مشخص شدند. در نهایت با کمک فرمول ذیل،  

، تعداد کل کدهای ثبت شده توسط هر   میزان صحت و پایایی پژوهش مورد ارزیابی قرار گرفت.

، و تعداد کل  21، تعداد کل توافقات بین  این کدها  ۵۵کننده( برابر  دو نفر)محقق و فردهمکاری

 
1 Glaser& Strauss 
2 Lee 
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است که از    ٪  7۵از فرمول     است. پایایی بین دو کدگذار با استفاده  6عدم توافقات بین این کدها  

 .ها مورد تأیید استبالاتر بوده  بنابراین قابلیت اعتماد کدگذاری ٪ 60

 های جمعيت شناختی مشارکت کنندگان . ویژگی 3جدول 

 سن  جنس سابقه کار  رشته تحصیلی و مقطع تحصیلی  ردیف 

 ۵0 مرد سال 32 دکترا مدیریت استراتژیک  1

 46 مرد سال  28 دکترا استراتژیک  یریت مد 2

 39 مرد سال  21 کارشناسی ارشد  یدولت یریت مد 3

 ۵2 مرد سال  33 کارشناسی ارشد  استراتژیک مدیریت  4

 ۵4 مرد سال  34 دکترا استراتژیک  مدیریت  ۵

 42 مرد سال  20 کارشناسی ارشد  یدولت مدیریت  6

 43 مرد سال  24 کارشناسی ارشد  مدیریت منابع انسانی  7

 47 مرد سال  28 دکترا یک استراتژ  مدیریت  8

 48 مرد سال  20 عمومی پزشک  9

 46 مرد سال  27 ارشد  استراتژیک  مدیریت  10

 48 مرد سال  29 کارشناسی ارشد  حقوق  11

 41 مرد سال 23 کارشناسی ارشد  منابع انسانی  12

 43 مرد سال 26 دکتری تربیت بدنی  13

 46 مرد سال 28 دکتری جغرافیا  14
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 پژوهش  یهایافته 

ارتباط با    یریتبر مد  یبهبود عملکرد مبتن   یمفهوم  یمپارادا»ال پژوهش  وبه منظور پاسخ به س

به شرح    ی اینهمدل زم  یهااز بخش  یکهر    یباز و محور  هاییکدگذار   «کارکنان چگونه است؟

 آورده شده است. یرز

   ی عل شرایط

بر پدیده مرکزی تاثیر می گذارند. در واقع مقوله ها یا شرایطی  عوامل علی عواملی هستند که 

که   قرار میمقولههستند  تاثیر  تحت  را  اصلی  نظر ی  مورد  پدیده  یا گسترش  وقوع  به  و  دهند 

  "چون "و    "به سبب "،  "چون "،  "درحالی که"،  "وقتی "انجامد. شرایط علی اغلب با واژگانی نظیر می

تواند با توجه به خود هایی وجود ندارد پژوهشگر میشوند. حتی زمانی که چنین نشانهبیان می

پدیده و با نگاه منظم به داده ها و بازبینی رویدادها و وقایعی که از نظر زمانی مقدم بر پدیده  

 (.200۵موردنظر هستند شرایط علی را بیابد)کرسول،

  یطی و عوامل مح  یعوامل سازمان  ی،عوامل فرد   یمحور  یانجام شده کدها  یهامصاحبه  ساسبر ا

ارتباط    یعل   یط به نام شرا  یگریتر دیعوس  ی شده و آن را به کد انتخاب  یی شناسا  ی و عوامل فناور

بر   یدر بهبود عملکرد مبتن   یطی در پژوهش اظهار داشتند شرا  دگانکننداده شده است. مشارکت

و   ی عوامل فناور  یعوامل سازمان  ی، ارتباط با کارکنان دخالت دارند هم چون عوامل فرد  یریتمد

 آورده شده است.  4که به شرح جدول شماره  یطیعوامل مح
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 های کيفی )شرایط علی( . کدگذاری محوری داده 4جدول 

 کد باز  کد ثانویه  کد محوری 

 فرهنگ سازی 

 کارکنان با فرهنگ سازمانی خوب 
 اخلاق فردی 

 اخلاق خدمتی 

 فرهنگ نظامی مثبت 
 های سلسله مراتبی ارتش ارزش

 فرهنگ سازمانی 

های  تعامل با سرمایهشیوه 

 انسانی 

 کنترل و آموزش
 سوء استفاده فردی از منابع 

 نیازمند آموزش 

 ارتباطات 
 ارتباط با فرماندهان 

 روابط بین کارکنان 

 ساختار سازمان ارتش 

 کاهش عملکرد سازمانی 
 نیازمند فرماندهی

 کارایی فرماندهی موثر

 عوامل سازمانی 
 عوامل داخلی یک یگان 

 عوامل خارجی از محدوده یگان 

 ارتباط با کارکنان  یریتمد  ایينهزم یطشرا

ای هستند که بر پدیده موردنظر دلالت عوامل زمینه ای یا بسترساز مجموعه مشخصه های ویژه

ی مجموعه شرایط خاصی  کنند یعنی محل حوادث و وقایع متعلق به پدیده. بستر نشان دهندهمی

مجموعه عناصر    (.200۵پذیرند)کرسول،است که در آن راهبردهای کنش و واکنش صورت می

با کارکنان شامل   یریتبر مد  یمبتن   یاینهزم به شرح    "ارتشفرهنگ    بستر  "ارتباط  است، که 

 آورده شده است. ۵جدول شماره 

 ( یا ينهزم یط شرا) يفیک هایداده  یمحور یکدگذار . 5 جدول

 کد باز  کد ثانویه  کد محوری 

 ارتش فرهنگ 

 ها ارزش
 محیط سازمان نظامی 

 شیوه بیان 

 فرهنگ برخورد اجتماعی 
 بازخورد فرمانده 

 بازخورد کارکنان 
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 ارتباط با کارکنان  یریتگر مد مداخله یطشرا

گر شرایط ساختاری هستند که پدیده  تعلق دارند و بر راهبردهای کنش و واکنش  عوامل مداخله

ها را محدود و بخشند و یا آنی خاصی سهولت میراهبردها را درون زمینهها  گذارند. آناثر می

 (.200۵کنند)کرسول،مقید می

کدهای مستخرج از عبارات مهم مصاحبه شوندگان    های مصاحبه، آوری دادهدر طی فرآیند جمع 

شده این کدها پالایش  گر مدل پژوهش استخراج شد و در مرحله بعددر خصوص شرایط مداخله

کدهای    6در جدول    گر در نظر گرفته شد.و مهمترین آنها به عنوان کدهای نهایی شرایط مداخله

 نهایی و منبع آنها ارائه شده است.

 مداخله گر(  یط شرا) يفیک هایداده  یمحور  ی. کدگذار6 دولج

 کد باز  کد ثانویه  کد محوری 

 مدیریت هوش هیجانی 

 تقویت محیط خدمت کارکنان 
 تعهدات کارکنان به اجا 

 تعهدات اجا به کارکنان 

 های مهارت زندگی آموزش
 حمایت روانی 

 خصوصیات فردی 

 ارتباط با کارکنان  یریت مد  یراهبردها

هستند    ی مورد بررس  یدهکنترل اداره و بازخورد پد  یبرا  هایی و واکنش  ها بر کنش  یمبتن   راهبردها

به دل و  راهبردهایرندگ صورت می  یلیراهبردها هدفمند هستند  راهبرد    ینا  ی.  پژوهش شامل 

 شده است.  یانب یرارتباط با کارکنان هست که در جدول ز یریتبهبود ارتباطات مد

 )راهبردها(  يفیک هایداده  یمحور  یکدگذار  . 7 جدول

 کد باز  کد ثانویه  کد محوری 

 بهبود ارتباطات 

 ها مدیریت ارتباط
 ارتباط درون یگانی 

 ارتباط بین یگانی 

 نظارت و توسعه 
 کنترل و گزارش 

 توسعه 

 توانمند سازی  مدیریت بهینه عملکرد 
 توانمندسازی فرماندهان 

 حل مدیریت تعارض 
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 توانمند سازی کارکنان 

 مدیریت منابع انسانی 

 انتصاب شایسته 

 مستعد نگهداشت کارکنان 

 آموزش

 استفاده از تجارب 

ساختارهای سازمانی در جدول  

 ERMسازمان ارتش مبتنی بر  

 ermتوسعه  
 ermاهداف سامانه  

 ermماهیت سامانه 

 ها و اهداف مشترک شناسایی ارزش

 شناسایی اهداف ارتش 

 حمایت ارتش از کارکنان 

 تدوین الگوی شایستگی 

 مدیریت منابع 

 چهره کارکنان ارتش در جامعه 

 سبک رهبری مشارکتی 

 ارتباط با کارکنان  یریتمد يامدهایپ

هستند.   ها و واکنش  هاو حاصل کنش  یجنتا  یامدها شود. پمی  یدارکه در اثر راهبردها پد  نتایجی 

اند. که افراد قصد آن را داشته  یستندن  هاییکرد و الزاماً همانبینی  پیش  توانیرا همواره نم  یامدهاپ

 یگرد  یرود در زمانبه شمار می  یامداز زمان پ   یاامکان وجود دارد که آنچه در برهه  ینا  ینهمچن

بخش شرا  یبه  تبد  یطاز  عوامل  مصاحبه  یلو  اساس  بر  پ  یهاشوند.  شده  شامل   یامدهاانجام 

 . باشدمی ی کارکنان و سازمان و اثربخش توانمندسازی ارتش 
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 ( يامدها)پ يفیک هایداده  ی محور ی . کد گذار۸ جدول

 کد باز  کد ثانویه  کد محوری 

 توانمندسازی ارتش 

 دستیابی به اهداف تعیین شده 
 تحقق اهداف فرمانده 

 تحقق اهداف ارتش 

 رضایت ذینفعان ارتش 
 حفظ تمایت ارضی 

 رضایت کارکنان ارتش 

 کارایی و اثربخشی 

 بهبود عملکرد 
 کارکنان عملکرد 

 مدیریت عملکرد 

 ارتش پیشرفته 
 ساختار ارتش 

 امنیت مرزها 

  یانجام شد و بر اساس آن ارتباط خط   ی انتخاب  یکدگذار  یم شده، پارادا  یی عوامل شناسا  یاناز م

ثانو  یانم گر مداخله  یطشرای،  ا  ینهزم  یطشرا   ی،عل  یطپژوهش شامل شرا  یو کد محور  یهکد 

  یفی ک  یند مدل فرآ یگرعبارت د به و  یکدگذار یم پارادا 1مشخص شد. شکل   یامدهاراهبردها و پ

 . دهدرا نشان می  یقتحق 
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 ارتش ارتباط با کارکنان در  یریتمدل مد  . 2شكل 

 های حكمی پژوهش گزاره

سازمان ارتش بر بهبود های انسانی و ساختار مناسب  سازی، شیوه تعامل با سرمایه: فرهنگ 1قضیه

 باشد.عملکرد کارکنان ارتش  مبتنی بر مدیریت ارتباط با کارکنان موثر می

بهبود  2قضیه و  ارتباطات سازمانی  بهبود  کارکنان،  با  ارتباط  بر مدیریت  ارتش مبتنی  : ساختار 

عملکرد ارتباطی راهبردهایی برای بهبود عملکرد ارتش جمهوری اسلامی ایران مبتنی بر مدیریت 

 باشد.  ارتباط با کارکنان می

بر پدید آمدن راهبردهای ساختار    "مدیریت هوش هیجانی و عاطفی "گر  : شرایط مداخله3قضیه

ارتش مبتنی بر مدیریت ارتباط با کارکنان، بهبود ارتباطات سازمانی و بهبود عملکرد ارتباطی  

 تاثیرگذار است.

ای خاص را  : عوامل مدیریتی، عوامل فنآوری، عوامل فردی و عوامل مجازی بستر و زمینه4قضیه
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ارتباطات   بهبود  کارکنان،  با  ارتباط  مدیریت  بر  مبتنی  ارتش  ساختار  راهبردهای  تحقق  برای 

 اورند.سازمانی و بهبود عملکرد ارتباط در ارتش فراهم می

ساختار ارتش مبتنی بر مدیریت ارتباط با کارکنان، بهبود ارتباطات سازمانی  ": راهبردهای  ۵قضیه

 ، توانمندسازی ارتش، کارایی و اثربخشی کارکنان را در پی خواهد داشت."و بهبود عملکرد ارتباط

 گيری يجهو نت بحث

شناسا  پژوهش درصدد  مطالعه  یریت مد  یبرا  ی مدل   یین تب   ییحاضر  مورد  کارکنان  با   :ارتباط 

ا  .بود  ستاد اجا کارکنان   و مدیران ارشد ستاد اجابا    ییهاراستا مصاحبه  ین در  صورت    معاونان 

بهبود عملکرد    یصورت گرفته، عوامل مؤثر بر برا  یها مصاحبه  هایداده  یل تحل  ی گرفت و بر مبنا

با کارکنان بر روابط، راهبردها، عوامل   ارتباط   یریتحاصل از بهبود مد  یامدهای بر روابط، پ  یتن بم

پژوهش در    ی . جامعه آماریدگرد  ین تدو ی و در قالب مدل یی شناسا ی ا ینه زم  یط گر و شرامداخله

بودند. پس از  ستاد ارتش جمهوری اسلامی ایران    معاونان و مدیران ارشد نفر از    14  یفیبخش ک

تحل  و  شده  انتخاب  نمونه  با  مدداده  یلمصاحبه  بر  مؤثر  عوامل  کارکنان،    یریتها،  با  ارتباط 

با    ی اینهزم  یط گر و شرادها، عوامل مداخلهارتباط با کارکنان، راهبر  یریتحاصل از مد  یامدهایپ

نرم از  بر مد  ید.گرد  یی و تجزیه و تحلیلشناسا  MAXQDAافزار  استفاده   یریتعوامل مؤثر 

و    ی انسان  ی هایهتعامل با سرما  یوهش   ی، ارتباط با کارکنان شامل سه دسته عوامل فرهنگ ساز

کارکنان با فرهنگ سازمانی خوب   کد ثانویهدو   اب ی که فرهنگ سازمان ساختار سازمان ارتش بود

و آموزش و ارتباطات      که شامل کنترل   ی انسان  ی هایهتعامل با سرما  یوهش  فرهنگ نظامی مثبت،   و

 یــناست. که ا  یو عوامل سازمان  یشامل کاهش عملکرد سازمان  ارتش، است. ساختار سازمان  

شامل   یاصل  یتفعال  روهشش گ  یافتند( که در1399و همکاران )  یطهماسب  یجهمسو با نتا  یجنتا

مد  یریتمد مدهاارتباط  یریت دانش،  حما  یریت،  مد  یتی برنامه  توسعه   یریت کارکنان،  برنامه 

مد شناخت  یریتکارکنان،  درگ  یبرنامه  و  تقس  یسازیرکارکنان  و  شده  یبند  یمکارکنان  اند 

پاسخگو  ریارتباطات متقارن و رهب ی، ارتباطات داخل یافتند ( که در1399زاده و همکاران )قربان

 ینروابط کارکنان سازمان دارد. همچن  یفیت مثبت و ک  ی بر ارتقاء فرهنگ احساس  ی مثبت   یرتأث

کارکنان    یبر هواخواه  ی مثبت   یرتأث  یز سازمان ن  -روابط کارکنان    یفیتمثبت و ک  ی فرهنگ احساس

 رابطه  یبا تعهد سازمان   ی ارتباطات درون سازمان  یافتند( که در1399و همکاران )  یدارد واکبر

کارکنان    یبا رفتار فرانقش و همکار  یزن  یو با ابهام نقش رابطه معکوس دارد. تعهد سازمان  یممستق

 دارد.   یمرابطه مستق 
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بر   یمبتن   ارتشعملکرد، ساختار    ینهبه  یریت،راهبردها شامل بهبود عملکرد مد  یمحور  کدهای 

ERM  مد راهبرد  عنوان  شناسا  یریتبه  کارکنان  با  شامل   ییارتباط  عملکرد  بهبود  که  شده 

است. نظارت و   یگانی   بین   و   یگانیارتباط است که شامل ارتباط درون    یریتمد  کدهای ثانویه

عملکرد که شامل   ینهبه یریتمد .ارتباطات خواهد شد  یشباعث افزا یزبا کنترل گزارش ن توسعه

ثانویه   توانمندساز  یتوانمندسازکدهای  که  مد  فرماندهان  یاست  سازنده  یریتو    ، تعارض 

نگهداشت   شایسته،   که شامل انتصابی  منابع انسان  یریتمد  کدهای ثانویه  کارکنان و  یتوانمندساز

که شامل   ERMبر    یمبتن  ارتشباشد. ساختار  آموزش، استفاده از تجارب می  ،کارکنان مستعد

ثانویه، مد  کدهای  مد  یریت توسعه،  سامانه  اهداف  شامل  که  کارکنان  با  با    یریت ارتباط  ارتباط 

ماه شناسا   ERMسامانه    یت کارکنان،  که    ها ارزش  ییشناسا   یم.کن  یی را  مشترک  اهداف  و 

شناسا مشترک    ییشــامل  کارکنان،  یتحما  ارتش،اهداف  از    یستگی، شا  یالگو  ینتدو  ارتش 

نژاد و همکاران    یمانیسل   یجاست که همسو با نتا  و چهره کارکنان ارتش در جامعه  منابع  یریتمد

  نانآ  یبا کارکنان عملکرد سازمان  یرانگرفت که با بهبود روابط مد  یجه توان نت( که می139۵)

 . یابدمی یشافزا

بخش  ارتش  توانمندسازی شامل    یامدهاپ اثر  کارایی و  و  که    ی  شامل   ارتش  توانمندسازیاست 

و تحقق اهداف   فرماندهشده با استفاده از تحقق اهداف    یینبه اهداف تع  یابیدستکدهای ثانویه  

  کارکنان  یت اضر  وحفظ تمایت ارضی   که شامل    ینفعان ارتشذ  یترضا  کدهای ثانویه  وارتش  

کارا  ( دهندگان خدمت  رائها) و  اثربخش  یی هستند  شامل    ی و  ثانویهکه  عملکرد    کدهای  بهبود 

  امنیت مرزها و    ارتشکه خود شامل ساختار    ارتش پیشرفته است و    ارتش پیشرفتهکارکنان و  

  ی، ارتباط  هایوزش مهارتمآ یافتند( که در1396و همکاران ) یبابالوئ یجکه همسو با نتا شودمی

کارکنان   در  را  نتمی  ینبنابرا  دهد؛ میکاهش    ارتش اضطراب  آموزش  یجهتوان  که    های گرفت 

  یج ( و نتا2020و همکاران )  یک تواند در کاهش اضطراب مؤثر باشد. لک می  یارتباط   هایمهارت

را بر   یرتأث  یشترین کارکنان ب  یمی از حقوقشان و نگرش ت   کنان نظامی کار   یت نشان داد که رضا

)  یاتاولو  . دارد  ی شغل   یت رضا همکاران  در2020و  که  ارتباطات   ی عوامل  یافتند (    ی رهبر  ،مانند 

بر   یقابل توجه  یرتعارض تأث  یریتو مد  یزهاهداف و ارزش مشترک، اعتماد متقابل، انگ  ی،ارکتمش

 عملکرد کارکنان دارد.

  ی کارکنان و فرهنگ برخورد اجتماع   ینب  یدرون سازمان   هایکه حاصل ارزش  یا  ینهزم  شرایط

بازخورد   نتا  فرماندهاست که خود شامل  با  است که همسو  کارکنان  بازخورد  و   یانشمس   یجو 
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استفاده از   یزانم  یرهایمختلف بین متغ یعوامل فرهنگ یانکه م  یافتند ( که در1399همکاران )

ارزش  یخارج  یهارسانه  خلی، دا  یهارسانه م  تعارض  با  یفرهنگ  هایو    یفرد   یانارتباطات 

 وجود دارد.  ی معنادار یکارکنان همبستگ 

خدمت   یطمح  یتتقوکدهای ثانویه    گر که شامل مدیریت هوش هیجانی است که ازمداخله  یطشرا

به    کارکنان  کارمند  تعهدات  از  استفاده  تعهدات    ارتشبا  متقابلا  و    ارتشو  است  کارکنان  به 

حما  ی زندگ  یهامهارت  یهاآموزش که   یفرد  یاتشناخت خصوص  یروان  یتبا  است  کارکنان 

از    یان ارتباط کارکنان با مشتر  یفیتدادند ک  شان ( که ن1398و پاشاپور )  یان پس   یج همسو با نتا

رضا جنبه  تعو  یمشتر  یت دو  موانع  و  اعتماد  تأثخدمت  یضو    یوفادار   ی رو  ی مثبت   یردهنده 

خوشاداشته و  جانب  یندی اند  خدمات  ک   ی از  تاث  یفیتو  رضا  ی مثبت  یر خدمات    یمشتر   یت بر 

گذار بوده است   یرتأث  یدر مشتر  تماداع   یجادبر ا  یزن  یان با مشتر  یمیرابطه صم  ی اند در حالداشته

  یکلام  یام)درک پ  ی ارتباط  یها( که نشان دادند که مهارت1397چمن و همکاران )   یرحص  یزو ن

 ( با سلامت روان رابطه مثبت معنادار دارند. یتعواطف و قاطع  یمتنظ ی کلام  یرو غ

 پژوهش  یکاربرد پيشنهادهای

 سازماندهی بخش مدیریت ارتباط با کارکنان در ساختار سازمانی ارتش؛  

 نهادینه نمودن ارتباط مثبت فرماندهان با کارکنان بعنوان یک ارزش فرهنگی در سازمان؛  

 ها؛های ارتباطی به آنهای آموزشی برای فرماندهان و کارکنان و آموزش مهارتبرگزاری کلاس

آشنا نمودن فرماندهان و کارکنان با موضوع مدیریت هوش هیجانی و عاطفی از طریق برگزاری  

 های آموزشی؛ ها و کلاسکارگاه

های علمی با موضوع مدیریت ارتباط با کارکنان در سطح ارتش جمهوری اسلامی  برگزاری همایش

 ایران؛

 افزاری مدرن ارتباطات با کارکنان؛  های سختمجهز نمودن سازمان به زیرساخت

 درنظر گرفتن شیوه تعامل فرماندهان با کارکنان بعنوان یک فاکتور ارزیابی مدیریتی؛ 

رسانی در زمان ارتباطات فرمانده سازی و اطلاعسازی، آگاهبرای فرهنگ  ERMاستفاده از فنون 

 با کارکنان؛ 
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Modelling for the Communication Management System with 

Employees in I. R. of Iran Army 

Omid Maragheh27 

 

Abstract 

Communication management with employees is a managerial tool that organizations 

apply to communicate comprehensively with their employees; in addition, this tool is 

considered a strategic process for empowering managers to manage human resources 

better. Achieving high performance of employees requires the identification of 

employee relations activities, which can be found in concept of employee relations 

management (ERM). This study aims to provide a model to improve the performance 

based on management of communication with employees. In this qualitative research, 

the method is grounded theory and data collected via a semi-structured interview which 

is conducted among deputies and senior managers of AJA. Data collected through 

targeted sampling and the snowball method, and up to 14 people reached the 

theoretical data saturation level. Data analyzed through Strauss-Corbin systematic 

structure and MAXQDA software. Findings indicated 10 general categories in a 

paradigm model: causal conditions (culturalization, interaction with organizational 

human capital, organizational structure), core phenomenon (improvement of 

performance based on employee relationship management), context (Army culture) , 

the intervening conditions (emotional intelligence management) and strategies 

(improving communication, optimal performance management, structure based on 

employee relationship management) and consequences (Army empowerment, 

efficiency and effectiveness of employees). 

Keywords: Grounded Theory, Employees, Employee Relationship Management 

(ERM), AJA, 
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