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MPH)زینب طه*، 3( 

 )4 

 چکیده: 
باط موثر می تواند به یکی از مهمترین ارتباطات فرآیندی حیاتی و پویا در سازمان است و ارت هدف:

مهارت های ارتباطی  به عنوان یکی از مهارت های اساسی  یافته ها نشان میدهداهداف سازمان ها تبدیل گردد.  

تعهد سازمانی عاملی است که علاقه و دلبستگی فرد را به سازمان مدیران بر تعهد کارکنان تاثیر گذار میباشد. 

ش حاضر با هدف بررسی تاثیر مهارتهای ارتباطی بر تعهد در حوزه ستادی مراکز بهداشت پژوه. افزایش می دهد

 ه است .استان کرمانشاه انجام گرفت

تحلیلی به صورت مقطعی میباشدکه جامعه آماری را  –مطالعه حاضر یک مطالعه توصیفی  ها:مواد و روش

نفر آنها به عنوان نمونه آماری 252دکه کارکنان ستادی مراکز بهداشت استان کرمانشاه تشکیل میدادن

مهارتهای  -انتخاب شدند.ابزار جمع آوری داده ها سه پرسشنامه استاندارد شامل پرسشنامه های دموگرافی

کمک نرم تحلیل داده ها به روش همبستگی و تحلیل رگرسیون با ارتباطی و تعهد سازمانی  بود و 

 انجام شد.  SPSSافزار

شاندهنده وجود رابطه مستقیم و معناداری بین مهارت ارتباطی با تعهد سازمانی می باشد علاوه نتایج ن  یافته ها:

  بر این میانگین مهارت ارتباطی مدیران  و تعهد سازمانی  کارکنان ، در حد متوسط ارزیابی گردید .

ارتهای ارتباطی خود به نظر می رسد مدیران برای بالابردن میزان نفوذ خود باید به تقویت مه :نتیجه گیری

بپردازند.و از طریق توجه به مشارکت کارکنان در تصمیم گیری ها و با استفاده ازسیستم های تشویقی مناسب 

 ،سعی در افزایش تعهد کارکنان نمایند.

 مهارت ارتباطی ،تعهد سازمانی،کارکنان ستادی کرمانشاه: واژگان کلیدی

                                                 
1
ت و اقتصاد بهداشت ،دانشکده بهداشت ، مرکز تحقیقات عوامل اجتماعی موثر بر سلامت ،گروه مدیریدانشیار، .  

 .hamidi@umsha.ac.ir .دانشگاه علوم پزشکی همدان ،همدان ،ایران
2
مرکز تحقیقات عوامل اجتماعی موثر بر سلامت ،گروه آمار زیستی ،دانشکده بهداشت ، دانشگاه علوم دانشیار، .  

 .l.tapak06@gmail.com .پزشکی همدان ،همدان ،ایران
3
مرکز تحقیقات عوامل اجتماعی موثر بر سلامت ،گروه مدیریت و اقتصاد بهداشت ،دانشکده بهداشت ،  ،دانشیار. 

 bikmoradi@umsha.ac.ir .دانشگاه علوم پزشکی همدان ،همدان ،ایران
4
 -mzyntaha@yahoo.co -  23133334234آدرس تلفن: – نام: زینب طه * نویسنده مسئول.   

23333253321 -MPH  ،ایران مدیریت ،معاونت بهداشتی دانشگاه علوم پزشکی کرمانشاه،کرمانشاه. 
 

 33/ بهار 12/ شماره6مجله مهندسی فرآیندها/دوره 
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 مقدمه:

ان را به هم پیوند میدهد و موجب یکپارچگی و وحدت سازمانی در سازمانها ارتباط تار وپود سازم

میگردد. ارتباطات فرآیندی حیاتی و پویا در سازمان است و ارتباط موثر می تواند به یکی از 

مهمترین اهداف سازمان ها تبدیل گردد. سازمانی که کارکنان آن با یکدیگر ارتباط موثر نداشته 

لازم را برای اجرای وظایف خود کسب کنند و در هرحال انگیزه  توانمندی های باشند نمی توانند

طلاعات ، دانش و اآنان نیز به تدریج کاهش پیدا میکندزیرا ارتباط خود بستر مناسبی برای مبادله 

  [1] .تجربیات می باشد

مسئولیت ایجاد ارتباط صحیح در سازمان به عهده مدیریت است . از این رو مدیران باید از 

باشند و نحوه برقراری ارتباطات موثر را بدانند. مدیران  ی داشتهیف فرآیند ارتباطی آگاهکم وک

با درک  یبتوانند ارتباط خود را بهبود ببخشند و کارکنان که نمایندایی تمرکز وشهروی ر بر باید

نند عکس رفتارها و نگرشها بتوا بر بهتر را پرورش دهند، ، تضاد و اختلافات را کم کنند و با تاثیر

د. لازمه این موارد برخورداری نماینالعمل های مثبت که منجر به موفقیت سازمانی میشود را حفظ 

 .[2]می باشد.  از مهارت های ارتباطی کامل توسط کلیه کارکنان و مدیران

کارگیری به ) مهارت های ارتباطی مدیران طبق نظریه بارتون ای جی به سه مهارت کلامی

یا گوش  مهارت شنودی(، ای کلامی به منظور ترغیب کردن دیگران به انجام کارآگاهانه ی نماده

( و بازخورد مخاطبایجاد شرایط مناسب برای درک بهتر  برقراری ارتباط مؤثر ودادن موثر )

 [3] .می گرددکلامی و یا غیر کلامی گیرنده پیام( تقسیم )همان واکنشها و اظهار نظرهای 

که تحت تاثیر مهارتهای ارتباطی مدیر قرار میگیرد تعهد سازمانی از متغیرهای سازمانی   

به  وتعهد سازمانی به عنوان عامل کلیدی در رابطه میان افراد و سازمان شناخته شده .[4] است

همچنین می تواند  ،عبارتی عاملی است که علاقه و دلبستگی فرد را به سازمان افزایش می دهد

یکی از مهم ترین مدل های بررسی تعهد سازمانی مدل  [5] .باعث افزایش رضایت شغلی شود

 .توسط آلن و می یر است که از سه بعد عاطفی ، مستمر و هنجاری تشکیل شده است ، ارائه شده
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 نوعی به تواند می کدام هر که دارند نیاز متعددی های توانایی به حاضر قرن در مدیران

 مناسبات ایجاد و ارتباط برقراری توانایی میان این زباشد،ا تأثیرگذار آنانوکار زندگی روند در

 مطلوب را روابط مدیران که است ارتباطات زطریقا .است ها مهمترین مهارت جمله از اجتماعی

  .کنند می حفظ و سازند می برقرار ، شان روزانه وظایف انجام برای اشخاص بین

ات سلامت به جمعیت تحت مراکز بهداشت شهرستانها بعنوان مسئول ارائه دهنده خدم

سازمانهایی هستند که بهبود مهارتهای جمله پوشش و نقش رهبری در کیفیت این خدمات ، از 

از این .ارتباطی مدیران می تواند نقش تعیین کننده ایی در ارتقاء کیفیت سلامت جامعه داشته باشد

تهای ارتباطی برتعهد رو با توجه به مفروضات عنوان شده ،محقق بدنبال شناسایی تاثیر مهار

سازمانی در حوزه ستادی مراکز بهداشت استان کرمانشاه بوده ، ضمن اینکه بدنبال یافتن این سوال 

بر شکل  داست که آیا برخورداری از سطوح مختلف مهارتهای ارتباطی و تعاملات فردی می توان

  گیری تعهد سازمانی این حوزه های ستادی اثرگذار باشد؟

 :امواد و روش ه

  انجام گرفت . 1333نوع همبستگی  می باشد  که در سال از تحلیلی  –مطالعه توصیفی این 

کارکنان ستادی مراکز بهداشت شهرستانهای تابعه استان کرمانشاه و  جامعه مورد پژوهش  راکلیه

معاونت بهداشتی  دانشگاه علوم پزشکی کرمانشاه تشکیل دادند.  برای محاسبه حجم نمونه  از 

  مول زیر استفاده شد:فر

r)]-C = 0.5 * ln[(1+r)/(1 

 
2

/ 3N z z C 
    

 

و  2222نفر بودند که با در نظر گرفتن ضریب همبستگی  423تعدادکل کارکنان ستادی  

درصد ریزش احتمالی، حجم نمونه  12% و همچنین لحاظ کردن 2225% و خطای برآورد  32توان 

 د. نفر برآورد گردی 252برابر 
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سال سابقه کار ، تحصیلات  5کارکنان ستادی مراکز  بهداشت دارای حداقل معیار ورود 

 دانشگاهی در رشته های بهداشتی درمانی و علاقمند به شرکت  در مطالعه ،  بود. 

دموگرافی شامل پرسشنامه پرسشنامه بود.   3ابزار جمع آوری  داده ها در این مطالعه 

 مهارت کلامی، شنودی دارای سه مولفه وسوال  13که شامل  بارتونطی مهارتهای ارتباپرسشنامه 

 سوال می باشد و 24که شامل  [5] می یر و آلنتعهد سازمانی   پرسشنامه ومی باشد  و بازخورد

 ، مستمر و هنجاری می سنجد.تعهد سازمانی را در سه بعد عاطفی

انی  در ایران در دسترس بود و نسخه فارسی هردو پرسشنامه مهارت  ارتباطی و تعهد سازم 

/.و  33ضریب آلفای کرونباخ برای پرسشنامه های مهارتهای ارتباطی و تعهد سازمانی به ترتیب  

 /. بود که نشان دهنده پایایی قابل قبول می باشد. 35

نفر از از  12یی،  پرسشنامه ها در اختیارادر مطالعه حاضر برای سنجش روائی محتو

ی علوم پزشکی همدان و کرمانشاه قرار داده شد و مورد تایید قرار گرفت مدرسین دانشگاهها

نفر از کارکنان  32.برای سنجش روایی صوری پرسشنامه های مذکور به طور تصادفی در اختیار 

شبکه های بهداشت ودرمان شهرستانها قرار داده شد و بر اساس نظرات آنان اصلاحاتی در مورد 

 ی از آنها صورت گرفت.چینش سوالات و نگارش برخ

» ، «5کاملا موافقم» ازلیکرت گزینه ای  5مقیاس بر اساس  نحوه نمره دهی هردو پرسشنامه

 بود.« 1کاملا مخالفم» تا «2مخالفم»، «3بدون نظر»، «4موافقم

اساس روش تصادفی سیتماتیک تعداد پرسشنامه های هر شهرستان تعیین  برروش کار:  

کلیه معاونت بهداشتی ودر اختیار کارکنان حوزه های ستادی گردیدو سپس توسط پژوهشگر

استان کرمانشاه  قرار گرفت و از هریک از کارکنان خواسته شد شهرستانهای تابعه مراکز بهداشت 

ها  تجزیه و تحلیل داده  را درمورد مهارتهای ارتباطی مدیر بلافصلشان تکمیل نمایند.هاپرسشنامه 

شامل فراوانی، میانگین و انحراف معیار و آمار استنباطی شامل آنالیز  با استفاده از آمار توصیفی

همبستگی پیرسون و تحلیل رگرسیون انجام شد. برای مقایسه میانگین نمرات مهارت های ارتباطی 

آنالیز ANOVA ، ) T-Testبا متغیرهای زمینه ای و تعیین معناداری آماری تفاوتها، ازآزمون 

 24نسخه  SPSSاستفاده گردید. از نرم افزار  p<0/05 رفتن سطح معنادار با در نظر گ ) واریانس

  ها استفاده گردید.جهت تجزیه و تحلیل داده
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 مدل مفهومی تحقیق:

              

    

      

       

      

    

      

    

            

     

     
     

      

     

     

 

 ها: یافته

درصد مرد  3/43درصد زن و  2/51سال بودکه   32-43میانگی سنی شرکت کنندگان 

سال و مدرک تحصیلی  6-15انی شرکت کنندگان مربوط به افراد با  سابقه خدمت بودند.بیشترین فراو

 لیسانس بود.)جدول یک(

 (n=250:مشخصات دموگرافیک نمونه مورد پژوهش )1جدول 

 مشخصات دموگرافیک
 

 درصد تعداد

 جنس
 5122 123 زن

 4323 122 مرد

 سن

23-22 6 4/2 

33-32 33 2/33 

43-42 113 2/45 

52< 33 2/15 

 تحصیلات

 3/3 22 کاردانی

 3/62 153 کارشناسی

 4/23 31 کارشناسی ارشد وبالاتر

 سابقه کار

 3/4 12 سال ≤5

 42 125 سال6-15

 42 122 سال 16-25

 2/13 33 سال<26
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 درحوزه ستادی مراکز بهداشت  تعهد سازمانی کارکنانوضعیت  2جدول شماره 

 شاخص کمینه بیشینه محاسبه شده میانگین عیارانحراف م محدوده قابل قبول

 تعهد عاطفی 12 33 13/26 362/4 42-3

 ها
فه

مول
 

 تعهد مستمر 3 32 12/22 333/3 42-3

 تعهد هنجاری 12 33 23/23 436/3 42-3

 تعهد سازمانی 36 33 53/31 422/3 122-24

 

اکز بهداشت  با وضعیت کلی تعهد سازمانی درحوزه ستادی مر   2شماره طبق جدول 

 بود. در وضعیت معمولی و متوسط 31253میانگین 
 درحوزه ستادی مراکز بهداشت مهارت ارتباطی مدیرانوضعیت  3جدول شماره 

 شاخص کمینه بیشینه میانگین محاسبه شده انحراف معیار قابل قبولمحدوده 

32-6 513/4 41/22 32 3 
مهارت 

 بازخورد

 ها
فه

مول
 

 مهارت شنود 3 23 13/13 336/3 32-6

 مهارت کلامی 12 32 64/22 432/3 32-6

 مهارت ارتباطی 36 32 24/53 113/3 32-13

درحوزه ستادی مراکز بهداشت  با  مهارت ارتباطی مدیرانوضعیت کلی (3شماره فوق)طبق جدول 

  .بود متوسطدر وضعیت  53224میانگین 
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تعهد سازمانی کارکنان و  رتباطی مدیران بامهارت ا ضریب همبستگی پیرسون بین  4جدول شماره 

 درحوزه ستادی مراکز بهداشت ن آبعدهای 

 شاخص ها متغیرها تعهد سازمانی عاطفی تعهد مستمر تعهد هنجاری تعهد

**13/2 135/2 
**323/2 

**314/2 
 همبستگی ضریب

 پیرسون
مهارت 

 بازخورد
 سطح معناداری 222/2 222/2 223/2 222/2

**233/2 
**236/2 

**363/2 
**422/2 

 ضریب همبستگی

مهارت  پیرسون

 کلامی
 سطح معناداری 222/2 222/2 22/2 222/2

**133/2 122/2 263/2 
*143/2 

ضریب همبستگی 

 پیرسون
مهارت 

 شنود
 سطح معناداری 222/2 322/2 253/2 225/2

**236/2 
**243/2 

**334/2 
**334/2 

ضریب همبستگی 

 پیرسون
ارت مه

 ارتباطی
 سطح معناداری 222/2 222/2 22/2 222/2

 

مستقیم  رابطه  دادضریب همبستگی پیرسون نشان می  4جدول شماره  نتایجبا توجه به 

داشت و این ارتباط بین مهارت ارتباطی و وجود بین مهارت ارتباطی و تعهد سازمانی معناداری و

تعهد  حیطه هایو هارت ارتباطی بعدهای مبین  همچنینحیطه های  تعهد سازمانی نیز دیده شد .

 . وجود داشتمعناداری مستقیم و رابطهُ  نیزسازمانی 

 بحث ونتیجه گیری

ارتباط موثر مدیر با کارکنان و درک انگیزه های آنان باعث توفیق مدیریت در انجام 

رهبری و هدایت خواهد شد. ارتباط فرآیندی است که فعالیتهای فردی و گروهی برای افزایش 

خشی از طریق آن هماهنگ میشود .مدیران علاوه بر دارا بودن دانش مدیریت نیازمند مهارتهای اثرب

لذا انجام پژوهشی ارتباطی موثر و کارآمد هستند تا موجب ارتقای تعهد سازمانی کارکنان شوند . 

ی باهدف بررسی رابطه بین مهارت ارتباطی مدیران و تعهدسازمانی کارکنان ستادی معاونت بهداشت

 رسید. استان کرمانشاه ضروری بنظر می
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بود که طبق  53224نتایج حاصل از پژوهش نشان داد که میانگین مهارت ارتباطی مدیران 

در بیمارستانهای  [6] یافته های عسگری  با و قرار میگرفتطبقه بندی حیطه ها در محدوده متوسط 

که مهارت  در دانشگاه یزد[3]زی دانشگاه علوم پزشکی شیراز و  ممیدر [3]کشتکاران  ،یزد 

 و امینی [3]همسوئی داشت .اما با مطالعه نادریان  ارزیابی کردند ارتباطی مدیران را متوسط 

سطح سنجیدند و جهرم  دانشگاه درو اصفهانبین مدیران ورزشی  درکه مهارت ارتباطی را [12]

 .، همخوانی نداشت ارزیابی نمودندخوب  مدیران مهارتهای ارتباطی

دلایل تفاوت مهارتهای ارتباطی مدیران در این مطالعات با مطالعه حاضر می تواند تفاوت 

 در پاسخ گویان ، محیطهای پژوهش و نیز نوع پرسشنامه های استفاده شده باشد

که با یافته  داشتمهارت کلامی بالاترین میانگین را از بین حیطه های مهارت ارتباطی ،

. تحقیق حاضر  همسوئی داشت [3]و نادریان [3]،کشتکاران  [11] ، ططری[6]  مطالعه عسگری

و ربوی  [3]نشان داد مهارت شنود مدیران از دیگر مهارتها کمتر بود که با نتایج مطالعه نادریان 

 که مدیران از لحاظ مهارت شنود در سطح بالایی قرار داشتند همخوانی نداشت.[12]

آن نیز ساده تر است ولی گوش دادن سخت و  حرف زدن راحت تر و فراگیری و کنترل 

غیر ملموس است . گوش دادن یک عمل پیچیده می باشد و در اغلب موارد حداکثر بازده آن 

مدیر با مهارت گوش دادن موثر می تواند بهتر به خواسته های کارمندانش پاسخ دهد و .%است 25

 .حتی همکاری بیشترشان را جلب کند

اسرار آل حق در  (که با مطالعه 31235) در حد متوسط بود رکنانکا میزان تعهد سازمانی

  ،دانشگاه تهران  در[14]رحمان زاده در یزد ، [6]،عسگری [13] مراکز آموزش عالی پاکستان

در [13]احمدی   در عمان ،[16]عظیم و همکاران  ،دردانشگاه آزاد اسلامی [15]نصیری پور 

در [13]اما با یافته تحقیق اردلان همسویی داشت .  اندر تهر [13]و سلیم اوغلی سرپل ذهاب 
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که میزان تعهد سازمانی را بالاتر از در اهواز [21]وجعفری در اردبیل [22] و زاهد بابلان همدان 

  متوسط بدست آوردند  همسوئی نداشت .

کلامی –بعدهای مهارتهای ارتباطی )مهارت بازخورد رابطه بین  آزمون پیرسون نشان داد 

 و دهگان[22]و تعهد سازمانی نیز معنادار و مثبت است که با یافته تحقیق رحمانی  شنود(و 

( و تعهد مستمر دارای کمترین 26213تعهد عاطفی  دارای بیشترین نمره ) .همسوئی داشت[23]

 .بود( 22212نمره )

طی نشان دادند که رابطه مثبت و معناداری بین مهارتهای ارتبا درکل یافته های پژوهش

هرچه مهارت ارتباطی مدیر بالاتر باشد میزان تعهد  وجود دارد ومدیرو تعهد سازمانی کارکنان 

نظری  -[26]مقدم  -[25]تیموریان  [24]یلدیز سازمانی کارکنان نیز بالاتر میرودکه با نتایج تحقیق 

نتیجه همسو می باشد اما با [23] و دهگان  [23] مرتضوی -[23] قره –[3]کشتکاران  - [2]

  .همسو نیست [23] ،موحدی [22] تحقیق رحمانی

 رقابتی مزیت تواند یک می کارکنان تعهد مدیریت، نظران صاحب از بسیاری عقیده به

 با اند توانسته که سازمانهایی رقابت، مدیران صحنه در . باشد سازمانها بین رقابت عرصه در موثر

 تصمیم در کارکنان مشارکت کار، حیطدرم اجتماعی قوی ارتباطات بکارگیری با یا خلق

 .اند بوده تر موفق بخشند ارتقاء را بیشترکارکنان تعهد و کار محیط تقویت گیری،

بین مهارتهای ارتباطی و مولفه های آن بجز   از دیگر یافته های تحقیق نیز این بودکه

همخوانی [2] که با تحقیق نظری شت ،رابطه آماری معنی داری وجود ندا مهارت شنود  با سن

  داشت .

با سابقه کار رابطه معنی  ، بین مهارتهای  ارتباطی و مولفه های آن بجز مهارت کلامی     

که  دار و معکوس دیده شد وبا بالا رفتن سابقه کار کارمندان مهارت ارتباطی پایین تر ارزیابی شد .

  همخوانی دارد.(3)با تحقیق  کشتکاران 
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ارتباط معنی داری وجود جنسیت  یافته های تحقیق نشان داد که بین مهارت های ارتباطی و

 ین مهارتهای ارتباطی با نوع استخدامب ی باشد.همسو م[3]ندارد که با یافته های تحقیق کشتکاران 

که بین تعهد و نوع [32]و متیو  [14] رابطه معناداری دیده نشد. که با یافته های رحمان زاده هم

 .استخدام تفاوت معنی دار وجود داشت ،مغایرت دارد

با  ، همچنین مشخص گردید که بین مهارتهای ارتباطی و بعدهای آن جز مهارت شنود

و عکس وجود دارد و مهارت ارتباطی با بالا رفتن تحصیلات  ان تحصیلات ارتباط معنی دارمیز

همسوئی  در بین کارکنان آجا [31]و تحقیق آذر  در شیراز[3]کشتکاران کمتر شد که با یافته 

درتحقیق خود با این نتیجه رسید که ارتباط بین مهارت ارتباطی و مدرک [22]رحمانی  اما داشت .

  2ی معنی دار نمی باشدتحصیل

مدیر موفق کسی است که علاوه بر چیزهایی که میشنود با گوش دادن درست یا شنود   

موثر ،اطلاعات دقیق تر راکه برای تصمیم گیری و حل مسئله نیاز دارد جمع آموری کند .با شنود 

ن و ارباب رجوع را موثر ، بهتر میتواند مشکلات و مسائل سازمان را بشناسد و خواسته های کا رکنا

 .تامین کند

 نتیجه گیری نهایی:

با متغیر تعهد سازمانی  انبه این ترتیب می توان دریافت که مهارتهای ارتباطی مدیر

با توجه به رابطه مستقیم مهارتهای ارتباطی مدیران و تعهد سازمانی به . همبستگی و همخوانی دارد 

تعهد سازمانی نیز بهبود می یابد و بالعکس.  اطی،نظر می رسد که در صورت بهبود مهارتهای ارتب

به این ترتیب اتخاذ تصمیماتی که به هر یک از این دو متغیر تاثیر مثبت بگذارد، باعث بهبود 

 مهارتهای ارتباطی مدیران و تعهد سازمان و دستیابی به سازمانی موفق خواهد شد. 
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