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 چکیده
 کـه  یارتبـاط  يهـا  یستگیشا مطالعه ،سازمان اهداف تحقق در اثربخش ارتباطات مهم نقش به توجه اب

مدل دستیابی به ارتباطات سازمانی  طراحیهدف این پژوهش . کند پیدا می تیاهم زین، هستند آن شرط

 هدف لحاظ بهپژوهش حاضر فردي و بین فردي است.  هاي ارتباطی درون اساس شایستگی اثربخش بر

جامعه آماري آن جمعی از خبرگان دانشگاهی است.  تحلیلی -، توصیفیروش انجاماز نظر کاربردي و 

هـاي آمـاري انتخـاب     عنوان نمونـه   به آنهانفر از  17برفی  گیري هدفمند و گلوله نمونه راههستند که از 

اي و نظرخواهی از خبرگـان اسـتفاده شـده     ها و اطلاعات از روش کتابخانه گردآوري داده برايشدند. 

هـا و   براي تجزیـه و تحلیـل داده   و سازي مثلثروش از  ابزار تحقیقو پایایی براي تعیین روایی است. 

اطلاعات از روش مدلسازي ساختاري تفسیري استفاده شده است. این پژوهش موجب شناسایی ابعـاد  

طراحـی   و کننده ارتباطات سازمانی اثربخش تشویقفردي  فردي و بین هاي ارتباطی درون مهم شایستگی

فـردي و   نتایج این پژوهش نشان داد ابعـاد شایسـتگی ارتبـاطی درون   مدل ساختاري تفسیري آنها شد. 

ثرند و تغییر در کیفیت هر بعد موجب تغییر در کیفیت ابعاد ؤفردي در سطوح مختلف بر یکدیگر م بین

در  شـود.  موجب تغییر در کیفیـت ارتباطـات سـازمانی مـی    و به نوبه خود  همان سطح و سطوح بعدي
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در ها  شایستگی این پیشنهادهایی در زمینه ارتقاي پس از تفسیر مدل، تجزیه و تحلیل سطوح آن نهایت

  د.شها ارائه  سازمان

  

هـاي   فـردي، شایسـتگی   ارتباطات سازمانی، ارتباطـات بـین فـردي، ارتباطـات درون    : هاي کلیدي واژه

  .ارتباطی

  

  مقدمه -1
جـاي توجـه بـه عوامـل      اي در تحقیقات مدیریتی شروع شده است کـه بـه   امروزه جریان تازه

، شـوند  بازدارنده اثربخشی در سازمان به عواملی که موجب افزایش رفتارهاي کاري مثبـت مـی  

 کید بر توسعه ارتباطـات مثبـت و اثـربخش در کـار اسـت     أها ت توجه دارد. یکی از این جریان

 بـا ارتباطـات اثـربخش    بـه ایـن موضـوع اذعـان دارنـد کـه       سـازمانی  محققانبسیاري از  .]1[

 مـرتبط نهایت با موفقیت سازمانی  و در کارکنانی روان و یجسم سلامتو  بودن شاد ،يبهروز

پیـدا  نیز اهمیـت  ، هستند چنین ارتباطی شرطکه  ارتباطی هاي شایستگیمطالعه  بنابراین است.

 تواننـد توسـعه پیـدا کننـد     ارتباطات سازمانی نمـی  هایی شایستگی چنین که بدونزیرا ؛ کند می

در ادبیات مـدیریت و رفتـار سـازمانی محـدود      هاي ارتباطی مطالعه شایستگی با این حال .]2[

شایسـتگی   از ایـن رو یادگیري آنهـا انـدك اسـت.     شیوه ها و بوده و دانش ما از این شایستگی

بـا  همچنـین   .]3[ که نیاز به مطالعـه و توجـه بیشـتري دارد   اي است  ارتباطی در سازمان حوزه

 هاي ارتبـاطی  هایی درباره شایستگی شویم بحث متوجه میپژوهش  مبانی نظري و پیشینهمرور 

 ایـن  اندیشـمندان  از یـک   هـر و  اسـت  شده ارائههاي فردي، گروهی و میان فرهنگی  در زمینه

بررسـی  ی به صورت کمو به  اند کرده اشارهیا چند مورد از ابعاد آن  یک زعم خود به به حوزه

بـا   هـاي غیـر سـازمانی و گـاهی     یک یا چند بعد از آنها با یکدیگر در زمینـه  ثیر و یا ارتباطأت

هاي سـازمانی ماننـد اثربخشـی، رفتـار شـهروندي سـازمانی، رهبـري، هـوش عـاطفی،           لفهؤم

هاي ارتبـاطی را   ابعاد شایستگی اغلب و غیره پرداختههاي سیاسی، تعارض، انگیزش و  مهارت

 هـاي اصـلی   لفـه ؤم و ابعـاد و پژوهشـی کـه بخواهـد     انـد  صورت جداگانه در نظـر گرفتـه   به

 ـ فردي و نحوه ارتباط بین آنها را با یکـدیگر ببینـد   فردي و بین شایستگی ارتباطی درون ثیر أو ت

 ،بررسـی نمایـد  بر ارتباطـات سـازمانی   رشته مدیریت در از دیدگاه خبرگان دانشگاهی آنها را 
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نمایـد.  را پـر   زمینهتحقیقاتی در این  کوشد مقداري از خلأ لذا این پژوهش می شود؛ دیده نمی

مدلسـازي سـاختاري    از متـدولوژي  گیـري  بهـره  دلیل به هدف پژوهش حاضر اینکه به توجه با

فـردي و    هـاي ارتبـاطی درون   شایسـتگی ابعاد  تجزیه و تحلیل تعامل بین تفسیري، شناسایی و

 هـاي  سـؤال  . از ایـن رو باشـد  مـی  بین فردي جهت دستیابی بـه ارتباطـات سـازمانی اثـربخش    

هـاي ارتبـاطی درون فـردي و     شایسـتگی ابعاد مهم  شوند که می پژوهش به این صورت مطرح

 ابعـاد چگونـه  درونـی ایـن    تعامـل  ند؟مکننده ارتباطات سازمانی اثربخش کدا بین فردي تشویق

تعامل بـین ایـن    مدل تحلیل چگونه است؟ آنها تأثیر سطوح تعامل بین این ابعاد و است؟؛ مدل

  است؟ وابستگی چگونه -نفوذ قدرتنمودار  اساس ابعاد بر

  

  تحقیق مبانی نظري -2

اطلاعات، بینی و چند سطحی است که موجب تسهیم  فعالیتی پویا، دائمی، قابل پیشات ارتباط

 .شده تا افراد بتوانند زندگی را بـا تـدبیر و مـدیریت مـوثرتري اداره کننـد     معانی و احساسات 

طور اثربخش انجام شود تـا   بنابراین باید بهارتباطات پایه و اساس همه کارها در سازمان است. 

ارتبـاط   )2012( روسـو و همکـاران  عقیـده   به ].1[ را تضمین کندسازمانی دستیابی به اهداف 

تواند لذت از ارتباط  به هدف مورد نظر خود که می برقرارکننده ارتباطزمانی اثربخش است که 

 هاينـد یهـا از فرا  سازمانهمه افزایند  در ادامه میآنها  .یل آیددي باشد نایا سایر اهداف عملکر

بدون ارتباطات اثربخش انجام وظایف مدیریتی مانند تعیین و اجـراي   اند و ی ایجاد شدهارتباط

انسانی، گزینش کارکنان، آموزش و توسعه  ریزي، سازماندهی منابع انسانی و غیر اهداف، برنامه

  ].4[ ممکن است آنها، رهبري، انگیزش و ایجاد یک جو مثبت و ارزیابی افراد و سازمان غیر

فردي، بین فردي،  درونافراد در چهار سطح  طور کلی به) 2004( 1گفته هرگی و همکاران به

مـرتبط   هـم بـا   این سـطوح که  کنند با یکدیگر ارتباط برقرار میو اجتماعی  سازمانیاي/  شبکه

مانند عواطـف،  ي عناصرکه همان ارتباط با خود است فردي  سطح درون آنهاعقیده  به هستند.

بـه ارتبـاط و   . ارتباطات در سطح بین فـردي  گیرد بر میدر را آگاهی  و خود ها، باورها شناخت

هاي بـزرگ و   اي/ سازمانی بر گروه . ارتباطات در سطح شبکهشود مراوده بین دو نفر اطلاق می

                                                                                                              
1. Hargie et al. 
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دارد. سـطح   در زمینه سـازمانی اشـاره  رسمی  هاي ارتباط رسمی و غیر و شبکه روابط بین آنها

]. ارتباطات 5[ استتر  هاي اجتماعی بزرگ در نظامهاي ارتباطی  به فعالیت مربوطنیز اجتماعی 

ایـن   .همه اشکال دیگر ارتباطی است أفردي در مرکز ارتباطات انسانی قرار داشته و منش درون

دهد و متضمن نـوعی جریـان تفهـیم و     ستد است که درون شخص روي می و ارتباط نوعی داد

فراگرد تفهیم و تفاهم و تسهیم معنی بین یک  نیز]. ارتباط بین فردي 6[ ستاوتفاهم در درون 

 انـد  دانستهموضوعاتی  را مناسب این نوع ارتباط) 2007( 1آلن و همکاران .است يفرد با دیگر

مانند بحث درباره ارزیابی عملکرد، مـدیریت  ، کنندگان باشد بستان بین مشارکت که مستلزم بده

ارتباطات سازمانی نیز اشاره بـه فراینـدي دارد    .مشاورهو  یآموزش هاي هبر مبناي اهداف، جلس

  ].7[گذارند  که در آن افراد در یک زمینه سازمانی معانی را با یکدیگر به اشتراك می

چرا  ، برقراري ارتباطی اثربخش در کارآمدترین شیوه آن است،مهم است انمدیربراي آنچه 

کسـب   ازمنـد یدر ارتباطات ن یاثربخش. ]8[ به زمان و منابع کمتري نیاز دارد چنین ارتباطی که

 ـعقیده  به است. یارتباط ندیو درك فراشایستگی  در دنیاي پیچیده امروزي  )2010( 2تیدیاواوی

هـاي ارتبـاطی لازم بـراي موفقیـت در قـرن حاضـر را یـاد بگیرنـد. آنهـا           باید شایستگی افراد

فردي و بین فردي تقسـیم   درون هاي ارتباطی مورد نیاز در قرن کنونی را به دو دسته شایستگی

ارزیـابی و    آگاهی، اعتماد به نفس، خـود  مانند خود مربوط به خود هستند که دسته اول اند کرده

]. 9[هـاي اجتمـاعی    و مهـارت  توجـه بـه دیگـران   مانند  ،باشند مرتبط با دیگران می دسته دوم

کـه بـراي اولـین بـار      فردي دارد  فردي، ریشه در مفهوم هوش درون شایستگی ارتباطی درون

فـردي یـک    عقیده گـاردنر شایسـتگی درون   به]. 10[مطرح شد  1983در سال  3توسط گاردنر

یقی و دقیق ي دستیابی به احساسات خود و نیز ایجاد یک مدل حقامعن توان انسجام درونی و به

اثـربخش در زنـدگی اسـت     هـاي  استفاده از آن مدل براي هدایت رفتار و اقدام از خود و توان

توان آگـاهی یـافتن از خـود، فهـم      رافردي  شایستگی ارتباطی درون نیز )2013سینگ ( ].11[

تعریـف   صورت غیر مخرب هاي خود به و بیان احساسات و اندیشه نقاط ضعف و قوت خود

اي از سـاختار بسـیار کلـی و     شـاخه نیز مفهوم شایستگی ارتباطی بین فردي . ]12[ کرده است

                                                                                                              
1  . Allen et al.  
2. Widyawati 
3. Gardner 
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 کیثرنـدا معرفی شـد.  ) 1920( 1کیثرنداجامع هوش اجتماعی است که براي اولین بار توسط 

 1930. در سال تعریف کردارتباط با آنها  يو توان برقرار گرانید دركرا توان  یهوش اجتماع

کار  طور مستقل به را به بین فردي ی ارتباطیستگیواژه شا براي اولین بار یپزشک روان قاتیتحق

) 2015عقیده شیم و همکاران ( به]. 13[ تعریف کرد گرانیتعامل اثربخش با د توان آن راو  برد

بعدي و شامل ابعـادي مثـل همـدلی، وابسـتگی،      شایستگی ارتباطی بین فردي یک مفهوم چند

را تمایـل ادراك شـده    آن) 1996( 2زو مدیریت تعاملات و غیره است. کـوري و کریپ ـ  راحتی

 و درك مشـکلات دیگـران بـه    گري، آرامش براي جستجوي تعامل معنادار با دیگران، حمایت

 ارتبـاطی بـین فـردي    یسـتگ ی) شا1993( 3کارپنتر دهیعق به]. 14[ اند طور مناسب تعریف کرده

 جـاد یا يو تقاضا برا کنترل اشاره به آغاز، شروعي آن است. و ارتقا رابطه دو بعد شروعشامل 

، منـدي  تأجـر  هـایی مثـل   ارزشکه بـا  شود  شامل می را ها یستگیآن دسته از شا و ه داردبطار

حفـظ  اشـاره بـه   ي ارتقا .در ارتباط است ییگراو برون گرانیدوست داشتن د ی،علاقه اجتماع

 ـو پا یبخش ـ تیرضا آن دارد که باعثتوسعه  روابط و و نـوعی   دشـو یم ـ شـدن روابـط   تـر  داری

 کنـد و شـامل   مین مـی أگذاري در روابط است کـه اغلـب نیازهـاي طـرف مقابـل را تـ       سرمایه

 است گرانید دگاهید توجه بهو  ینوع دوست ي،فرد نیدر روابط ب تیاسحس، اعتماد، تیمیصم

شایستگی ارتباطی در سازمان قضاوت درباره ارتباطات موفق و تحقق اهداف تعاملگران  ].15[

) شایسـتگی ارتبـاطی در   2012متناسب و اثربخش است. راینـا و پانـده (  هاي  با استفاده از پیام

و انگیـزه بـراي    سازمان را شامل دانش از سازمان و ارتباطات، توان اجراي رفتارهـاي ماهرانـه  

) در سازمان افرادي به لحـاظ  2016عقیده کیونگو ( به]. 16[ اند تعریف کردهآنها اجراي شایسته 

و  کـرده سـازي   وند که بتوانند ارتباطات خوبی برقـرار کـرده، تـیم   ش اجتماعی شایسته تلقی می

و روابط معناداري با دیگران برقرار  هاي ارتباطی خود را گسترش دهند، اعمال نفوذ کنند شبکه

هـر   ،فردي و بین فـردي  درونارتباطی هاي  شایستگی بین هاي موجود رغم تفاوت علی .نمایند

ثیر دو جانبه بر شخصیت افراد دارند و نادیده گرفتن و یا توسـعه  أو تداشته دو اهمیت یکسان 

  ].13[شود  اجتماعی نامتعادل میشخصی و کم آنها منجر به توسعه 

                                                                                                              
1. Thorndike 
2. Query & Kreps 
3. Carpenter 
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فـردي و بـین فـردي     شایسـتگی ارتبـاطی درون  که  اند محققان ارتباطات انسانی نشان داده 

ابعاد خاصی از که  زیرا، اند که وصف یکی بدون دیگري کاري مشکل است چنان به هم پیوسته

 بـراي مثـال  ، هاي ارتباطی بین فردي مرتبط هسـتند  فردي با شایستگی شایستگی ارتباطی درون

داد تفکر و خودصحبتی مثبت موجب اثربخشی و رضایت  ) نشان2016کوادر (تحقیقات نتایج 

نشان داده است  )2015( و همکارانسل . نتایج تحقیقات ]17[ شوند از ارتباطات بین فردي می

تواننـد   ، روابـط بـین فـردي نمـی    مانند خودآگاهی فردي درونهاي ارتباطی  بدون شایستگیکه 

ــایج . ]18[ توســعه پیــدا کننــد افــرادي کــه از نشــان داده اســت  ،)2010فــولمر (پــژوهش نت

و اعتماد به نفس بـالا برخـوردار هسـتند،    نفس عزت مانند  فردي هاي ارتباطی درون شایستگی

و تمایل بیشتري بـراي برقـراري    کنند تجربه میبین فردي خود  اتکمتري در ارتباط مشکلات

 درهـر انـدازه فـرد    نشـان داده اسـت   ) 2010( نتـایج مطالعـات برکـو   . ارتباط با دیگران دارند

نتـایج   تر خواهـد بـود.   ، ارتباطات بین فردي او نیز اثربخشتر باشد موفقفردي  ارتباطات درون

 3دوول و همکـاران  مـک  )،2003( 2و همکـاران  دنهـم  )،2007( 1همکاران کاتز و هاي پژوهش

بیان عواطف مثبت عامـل مهمـی اسـت کـه بـا شایسـتگی        و یآگاه خودکه  نشان داد )2000(

محـور شـروع و تنظـیم مبـادلات      ،کننده کیفیت روابـط  تعیینارتباطی بین فردي مرتبط بوده و 

گرایی  ) نیز نشان داده است افراد برون2003( 4لوفردوتحقیقات اوپت و نتایج  .است اجتماعی

  ].19[کنند  ارتباط موثرتري با دیگران نیز برقرار می، که تصویر خوبی از خود دارند

  

  پژوهش شناسی  روش -3
در که  است تحلیلی - توصیفی انجام روشاز نظر  و کاربردي حاضر از نظر هدف پژوهش

 هـاي ارتبـاطی درون   منظور احصاي ابعاد شایستگی بهآن از روش مدلسازي ساختاري تفسیري 

جامعه آماري  دهی به آنها استفاده شده است. فردي و بین فردي در ارتباطات سازمانی و ساخت

افراد خبره دانشگاهی و اساتید مجرب در رشته مـدیریت و در زمینـه ارتباطـات     پژوهش تمام

                                                                                                              
1  . Katz et al. 
2  . Denham et al. 
3  . McDowell 
4  . Opt & Loffredo 
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 ،دسـترس  گیري در ا استفاده از روش نمونهنفر از آنها ب 17سازمانی در داخل کشور هستند که 

عنوان نمونه انتخاب شدند. از آنجا که این پژوهش تفسیري و نتایج آن  برفی به و گلولههدفمند 

محور است و در تحقیقات تفسیري تعداد خبرگان همواره مـورد مناقشـه اسـت، از تمـام      خبره

به توصیه  .نظرخواهی شد، داشتندجامعه در دسترس، از بیشترین نمونه که فرصت پاسخگویی 

ساختاري و قابل دفاعی در مدلسازي  مناسبنفر خبره، نمونه  25تا  15تعداد  )1974( 1وارفیلد

) نیز معتقدند نبایـد از خبرگـان زیـاد در ایـن روش     2005بولانس و همکاران ( است.تفسیري 

توافق بین آنها براي تعیـین روابـط   ایجاد ، دهندگان زیاد باشد زیرا اگر تعداد پاسخ ،استفاده کرد

برفی از آن جهت مورد استفاده قرار گرفـت   گیري گلوله نمونه .]20[ شود بین متغیرها دشوار می

که بسیاري از اساتید مراجعه شده رشته مدیریت در زمینه موضوع مـورد مطالعـه اظهـار عـدم     

کـه داراي تخصـص    نمودند و اساتید دیگريو عدم فرصت پاسخگویی تخصص لازم و کافی 

معرفی شده و نظرسنجی  خبرگانکه از تعداد  کردند لازم و کافی در این زمینه بودند را معرفی

نفر استادیار و همگی داراي  7و  نفر دانشیار 4نفر استاد تمام،  6 ،نفر مرد 15نفر زن و  2شده 

سـال بـوده و     10ت علمـی بـالاتر از  أاز آنها داراي سابقه هیدرصѧد   70و مدرك دکتري بودند

هاي دولتـی شـهر    علمی در دانشگاه تأنفر هی 9و از این تعداد  سال بود 52میانگین سنی آنها 

  باشند. هاي کشور می هاي دولتی سایر استان علمی دانشگاه تأاز اعضاي هی بقیهتهران و 

تعاملی  نام ماتریس خود ز ماتریسی بها دریافت آرا و نظرات خبرگانها و  گردآوري دادهبراي 

را  ابعادبه این صورت که از خبرگان خواسته شد  ،ه استشد استفاده 2ساختاري همانند جدول 

به تعیـین روابـط بـین آنهـا      V,A ,X ,Oده و با استفاده از نمادهاي کردو به دو با هم بررسی 

روایـی و  منظور اطمینان از  به )2013به پیروي از آزودو و همکاران ( در این پژوهشبپردازند. 

از  آنکه در انجام  زیرا ،]21[ استفاده شد» محقق«و » داده« 2بندي از روش مثلث پژوهش پایایی

هاي پژوهش از ادبیات  لفهؤاز آنجا که ممنابع اطلاعاتی و خبرگان مختلف بهره گرفته شده است. 

، اند قرار گرفتهیید خبرگان همان حوزه أهاي ارتباطی استخراج و مود ت مرتبط با حوزه شایستگی

عوامـل   تمـام منظور دستیابی به روایی درونی که با حـذف   روایی سازه نیز دارند. به از این رو

گر و تعبیر و تفسیر درست اطلاعات سروکار دارد، هدف از انجام مطالعه، تعریف متغیرها  مداخله

                                                                                                              
1. Warfield 
2. Triangulation 
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ین نحوه تعامل بین براي تعی ها براي خبرگان توضیح داده شد. و دستورالعمل پر کردن پرسشنامه

ها احتمالی  که این خود سوگیري نظرخواهی شدمختلف هاي ارتباطی از خبرگان  ابعاد شایستگی

آوري اطلاعات درباره روابط بین ابعاد  در این زمینه را کاهش داده است. از سوي دیگر براي جمع

هدف پژوهش فردي و بین فردي جدول ماتریسی با مشخص کردن  هاي ارتباطی درون شایستگی

صورت جداگانه بین خبرگان توزیع و نظرات نوشته   هاي ارتباطی به و معناي کامل ابعاد شایستگی

کـرد کـه    که رعایت این موارد این اطمینان را ایجـاد مـی   دشطور محرمانه و مجزا اخذ  شده به

زیـه و  نظرات اخذ شـده ترکیـب و تج   ثیري نداشته باشد. در گام بعدأت نظرات آنها بر یکدیگر

با استفاده از روش  از این رو تحلیل شدند و یک همگرایی در نوع روابط بین ابعاد شناسایی شد. 

  . دشاز روایی و پایایی تحقیق اطمینان حاصل  بندي مثلث

گانـه روش مدلسـازي    هـاي هفـت   با اسـتفاده از گـام  ها و اطلاعات  دادهتحلیل  ،روش اجرا

  .]22[ استبوده به شرح ذیل ساختاري تفسیري 

تحقیـق و تجمیـع   گام اول: شناسایی متغیرهاي پژوهش. در این مرحله بـا بررسـی ادبیـات    

 فـردي و  هـاي ارتبـاطی درون   شایستگیها و مطالعات صورت گرفته در حوزه  بندي تمامی طبقه

در  در اختیـار خبرگـان قـرار گرفتنـد.     و بندي شدند استخراج و دسته ، ابعاد مهم آنهابین فردي

هاي اصـلی مـورد    لفهؤعنوان م اساس قاعده اجماع، خبرگان ابعاد استخراج شده را به نهایت بر

   آمده است. اي از آن هر بعد و تعریف خلاصه 1در جدول  یید قرار دادند.أت

از خبرگـان خواسـته شـد اگـر     در این گام تشکیل ماتریس خودتعاملی ساختاري.  دوم: گام

؛ اگر سـتون  Vثیر دارد أخر مقدمه ستون است و بر آن تأتقدم و ت مراتب به لحاظ سلسله سطر

؛ اگر سطر و ستون A ثیر داردأخر مقدمه سطر است و بر آن تأمراتب تقدم و ت به لحاظ سلسله

و اگر سطر و  Xگذارند  ثیر میأخر مقدمه یکدیگرند و بر هم تأمراتب تقدم و ت به لحاظ سلسله

بگذارنـد. بعـد از    O ماتریسـی  در داخل جـدول ، ثیر ندارندأتخر و أیکدیگر تقدم و ت برستون 

  دست آمد. به 2جدول  همانندنظرخواهی از خبرگان، ماتریس خودتعاملی ساختاري 

، مـاتریس  سـوم  مرحلـه  . درو نهـایی  ایجـاد مـاتریس دسترسـی اولیـه     سوم و چهارم: گام

. دارد که ماتریس دسترسی اولیـه نـام   دشخودتعاملی ساختاري به یک ماتریس دودویی تبدیل 

، در مـاتریس خـود تعـاملی    »1«بـه  V و  X و »0«بـه   Oو Aتبـدیل نمادهـاي    راهاین کـار از  

 سیمـاتر  رهـا، یدر روابـط متغ  يریپـذ  با وارد کـردن انتقـال   گام چهارم. در شدساختاري انجام 
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 ـبر متغ A ریآن است که اگر متغ يریپذ . منظور از انتقالآمددست  به یینها یدسترس  ـ Bری  ریثأت

تمـامی   در ایـن گـام   .گذارد یم ریثأت زین Cبر  Aبگذارد  ریثأت Cریبر متغ B ریداشته باشد و متغ

ایـن  دست آمـده اسـت. در    به 3 بررسی و ماتریس دسترسی نهایی مطابق جدول روابط ثانویه

  ماتریس دسترسی اولیه صفر هستند.در ، که زیر آنها خط کشیده شده است »1«عددهاي  جدول

بندي سطح. در این گام پس از تعیـین مجموعـه ورودي (اعـداد سـطر) و      بخش پنجم: گام

ها براي هر یک از ابعاد تعیـین شـد. ابعـادي کـه      خروجی (اعداد ستون)، اشتراك این مجموعه

ي قـرار  ، در بالاترین سطح مدل ساختاري تفسـیر بودمجموعه خروجی و مشترك آنها یکسان 

هـا از   که در اولین تکرار عنصر یا عناصر بالاترین سطح مشخص شدند، باید اینزمانی . گرفتند

، سایر عناصر جدا یا حذف شوند. این عمل تا زمانی که سطح تمـامی عناصـر مشـخص شـود    

  دهد. تکرارهاي لازم براي تعیین سطوح مختلف را نشان می 4. جدول شدتکرار 

و ماتریس دسترسی نهـایی،   4در این مرحله با توجه به سطح متغیرها در جدول  گام ششم:

  دست آمده است. به 2همانند شکل  پژوهشمدل 

با دو  ينمودار نخستگام  در اینتحلیل قدرت نفوذ و میزان وابستگی.  و تجزیه هفتم: گام

و با توجه به تعداد عناصر شناسایی شده در گام اول آن را به  شدمحور افقی و عمودي ترسیم 

. به این صورت که گروه اول، متغیرهاي خودمختارند که قدرت نفـوذ  گردیدتقسیم چهار گروه 

شـود کـه قـدرت نفـوذ      و وابستگی ضعیفی دارند. گروه دوم، متغیرهاي وابسـته را شـامل مـی   

م، متغیرهـاي پیونـدي هسـتند کـه قـدرت نفـوذ و       ضعیف، اما وابستگی بالایی دارند.گروه سو

وابسـتگی   که قدرت نفوذ بـالا و  هستندوابستگی بالایی دارند. گروه چهارم، متغیرهاي مستقل 

و  3در هر سـطر و سـتون در جـدول    » 1«هاي  جمع کردن ورودي راهاین گام از پایین دارند. 

  .شده است انجام 2نوشتن آنها روي محور عمودي و افقی همانند شکل 

  

  ي پژوهشها یافته -4
، که در بالا به آنها اشاره شد يریتفس يساختار مدلسازي روش گانه هفت هاي پس از انجام گام

 ـز هـاي لشـک و  هـا  لوجـد  هماننـد  پژوهش هاي افتهی ابعـاد   1جـدول   .اسـت  دهش ـارائـه   ری

  دهد.هاي ارتباطی به همراه تعاریف و منابع آنها را نشان می شایستگی

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

22
86

97
7.

13
96

.7
.4

.1
.2

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 o

rm
r.

m
od

ar
es

.a
c.

ir
 o

n 
20

24
-0

5-
19

 ]
 

                             9 / 25

https://dorl.net/dor/20.1001.1.22286977.1396.7.4.1.2
https://ormr.modares.ac.ir/article-28-15816-fa.html


 1396 زمستان، 4، شماره 7دوره   ______________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

58  

  هاآن هاي ارتباطی به همراه تعاریف و منابع ابعاد شایستگی  1 جدول

  منبع  تعریف  متغیر  شماره  دسته

هاي  شایستگی

ارتباطی  

  فردي درون

 ]5: 11: 13[  شیخو تیشخص از فرد کلى ابىیارزش  خودپنداره مثبت  1

 ] 5: 13[  .دارد خود تیاهم و ارزش درباره فرد، که ياعتقاد و باور  عزت نفس  2

 ]5: 10: 13[  خود به اتکا و فردي احساس لیاقت  اعتماد به نفس  3

 ]5: 7: 10[  خود ضعف و ها مهارت ها، ییتوانا جانات،یه د،یعقا ،ها نگرش شناخت  خودآگاهی  4

 ]5: 13[  هاي خود توانایی براي کنترل و تنظیم عواطف و انگیزه  مدیریتی خود  5

 ] 9: 13[  هاي روزانه خود، دیگران و وضعیتنگرش مثبت نسبت به   بینی خوش  6

 ]8: 10: 12[  هاي آینده هاي قبلی خود و اندیشیدن درباره رویارویی مرور رویارویی  ها تصور تعامل  7

 ]8: 10: 12[  گوید. می خود با او مثبتی که و کلماتی خود با فرد يگفتگو  خودصحبتی مثبت  8

  داشتن چارچوب مرجع  9

 نگرد، شامل طریق به دنیاي اطراف خود می آنه روشی که فرد ب

ها،  ها، ارزیابی ادراکات، ذهنیات، تجربیات، احساسات، تفاسیر، استنتاج

و  هاي فرهنگی، زمینههاها، عقاید، باورها، راهبردها، انتظار نگرش

  بینی جهان

]13 :10 :7 :5[ 

هاي شایستگی

ارتباطی بین 

  فردي

 ] 4: 7: 18: 14[  صورت کلامی و غیرکلامی یید دیگران بهأت  گري حمایت  10

 ]5: 7 [  پذیري با دیگران توان و تمایل براي سازگاري و توافق  پذیري رفتاري انعطاف  11

 ]2: 4: 7: 14 [  تسهیم مناسب اطلاعات شخصی با افراد دیگر  خودگشودگی مناسب  12

  مندي تأجر  13

و نیز  آنها از بردن لذت و با دیگران ارتباط ي برقراريبرا لیتما

ایستادگی و دفاع از حقوق خود در گفتگو بدون زیر پا گذاشتن حقوق 

  دیگران

]12 :7[ 

 ] 12: 13: 14 [  ها گریزي کم در تعامل ي، عدم هیجان و ارتباطخونسرداحساس راحتی،   راحتی اجتماعی  14

 ]4: 14: 18[  درك کردن احساس دیگران  همدلی  15

  ها مدیریت تعامل  16
 تیرعا، مثل دارد وجود يگفتگوها در که یفاتیتشر کردن اداره توان

  و غیره گفتگو موضوعات و تغییر توسعه گفتگو، انیپا و شروع نوبت،
]14 :12 :5 :2[ 

 ]1: 5: 7 [  یکلام ریغ و یکلام صورت به خود احساسات و افکار انیب توان  بیانگري  17

18  
واسطه  مستقیم و بی

  بودن

فرایند ارتباطات حضور داشتن و ایجاد احساس نزدیکی و شخصا در 

  صمیمیت با شریک ارتباطی
]9 :5 :2[ 

 ]1: 5: 7: 12[  توانایی رسیدن به اهداف از پیش تعیین شده و کسب رضایت از ارتباط  محوري هدف  19

  دیگر محوري  20
توجه به دیگران، گوش دادن، نشان دادن علاقه به عقاید و نظرات 

  دیگران
]14 :9 :5 :2[ 

 ]9: 14[  تاثیر و نفوذ بر دیگران و متقاعد کردن آنها  یگراندتاثیرگذاري بر   21

 ]9: 12[  هاي توافق و عدم توافق و مدیریت تنوع شناسایی حوزه  مدیریت تعارض  22
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هـاي   مورد از ابعاد مهم شایسـتگی  22شود، در گام اول  دیده می 1طور که در جدول  همان

بـا ایـن عنـوان کـه      پـژوهش ال اول ؤبـه س ـ  1جـدول   از ایـن رو ارتباطی شناسـایی شـدند؛   

 اسـت. پاسـخ داده  ، کننده ارتباطـات سـازمانی اثـربخش کدامنـد     شویقهاي ارتباطی ت شایستگی

  دهد.در گام دوم را نشان می ساختاري خودتعاملی ماتریس  2جدول 

  

  ساختاري خودتعاملی ماتریس  2 جدول

  1  2  3  4  5  6  7  8  9  10  11  12  13  14  15  16  17  18  19  20  21  22  ردیف

1  V  V V V V V V V V V V V V A V O V V X V X 

2  V  V  V  V  V  V  V  V  V  V V V V A V O V V X V 

3  V V V  V  V  V  V  V  V  V  V  V  V  A  X  A X  V A  

4  V V V  V  V  V  V  V  V  V  V V  V  A V  O  V  V  

5  V V V  V  V V  V  V  V  V  V  V  V  A  A  O A  

6  V  V V  V  V  V V  V  V  V  V  V  V  A  X  O  

7  V V O  V  V  V  V  O V  V  O  O O  O X  

8  V  V V  V  V  V  V  V  V  V  V  V  V  A  

9  V V O  V  V O  O  O  V V  V  O  O  

10  V V  X  V  A  O  V  X  A  O  V  V  

11  X X A  V  A  A X  A  A  A  A  

12  V  V A V  A  A  O  V A  A  

13  V  V  O  V  V  X  V  O  X  

14  V  V  V  V  V  X V  V  

15  V  V  X  V  A  O  V  

16  X X  A  V  A  A  

17  O  V  O  V  V 

18  V  V  V  V  

19  A  A A  

20  V  V  

21  X  

22  
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 هـاي  شود در گام دوم روابط داخلی بـین شایسـتگی   مشاهده می 2 طور که در جدول همان

ال دوم ؤکه این جدول به س ـ مشخص شداز دیدگاه خبرگان  فردي و بین فردي درون ارتباطی

پاسـخ  ، اسـت چگونـه  ارتبـاطی  هاي  با این عنوان که ارتباطات درونی ابعاد شایستگی پژوهش

  دهد.نهایی در گام سوم را نشان می دسترسی ماتریس  3جدول  دهد. می

  
   نهایی دسترسی ماتریس  3جدول 

 نفوذ 22 21 20 19 18 17 16 15 14 13 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1  ردیف

1  1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 21 

2  1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 21 

3  0 0 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 19 

4  1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 21 

5  0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 

6  0 0 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 19 

7  0 0 1 0 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 

8  0 0 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 19 

9  1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 21 

10  0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 0 0 1 1 0 0 1 1 1 1 9 

11  0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 1 5 

12  0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 0 0 1 1 0 0 1 1 1 1 9 

13  0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12 

14  0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13 

15  0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 0 1 1 0 0 1 1 1 1 10  

16  0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 1 5 

17  0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 13 

18  0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1 11 

19  0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 

20  0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 0 0 1 1 0 0 1 1 1 1 9  

21  0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 1 5 

22  0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 1 5 

 21 21 17 22 13 12 21  7 12 14 7 21 6 1 8 7 8 9 7 8 4 4  وابستگی

  

 1و  0بـه   V, A ,X ,Oشود، در گام سوم نمادهـاي   ملاحظه می 3طور که در جدول  همان

ال سوم تحقیـق  ؤسبه هاي دیگر و در راستاي پاسخ  منظور انجام گام این گام به .اند تبدیل شده
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مثـال چـون در    ، بـراي بررسی شد ابعادانجام شده است. در گام چهارم تمام روابط ثانویه بین 

اسـاس   بـر  از این روثر است، ؤم 7بر عامل  8ثر است و عامل ؤم 8بر عامل  1، عامل 3 جدول

 1بـه   0پذیري با تبدیل  که این انتقال ثر باشدؤنیز م 7بر عامل  1باید عامل  پذیري قاعده انتقال

نشان داده شده است. در این ماتریس، قدرت نفوذ و میزان وابستگی نیز نشان داده شده اسـت.  

آید. میـزان   دست می ثر از آن و خود متغیر بهأقدرت نفوذ یک متغیر از جمع تعداد متغیرهاي مت

پـذیرد و خـود متغیـر بـه دسـت       ثیر میأوابستگی یک متغیر نیز از جمع متغیرهایی که از آنها ت

  دهد.را نشان می چهارمدر گام  بندي سطحتکرار اول تا نهم بخش ماتریس 4جدول ید. آ می

  

  بندي سطوح ماتریس دسترسی تکرار اول تا نهم بخش  4 جدول

 سطح مجموعه مشترك مجموعه ورودي مجموعه خروجی  شماره

2-1  1-2-3 -4 -5 -6-7-8-10-11-12-13-14-
15 -16-17 -18-19-20-21-22  1-2-4 -9  1-2-4  هشت 

6-3  3-5-6 -7 -8 -10-11 -12-13-14-15-16-
17 -18-19 -20-21-22  1-2-3 -4 -5 -6-7-8-9  3-5-6 -7 -8  هفت 

4  1-2-3 -4 -5 -6-7-8-10-11-12-13-14-
15 -16-17 -18-19-20-21-22  1-2-3 -4 -6 -8-9  1-2-3 -4 -6 -

7-8  هشت 

5  5-10-11-12 -13-14 -15-16-17-18-
19 -20-21 -22  1-2-3 -4 -5 -6-7-8-9  شش 5 

7  3-5-6 -7 -8 -10-11 -12-13-14-15-16-
17 -18-19 -20-21-22  1-2-3 -4 -6 -7-8  3-6-7 -8  هفت 

8  3-5-6 -7 -8 -10-11 -12-13-14-15-16-
17 -18-19 -20-21-22-  1-2-3 -4 -6 -7-8-9  3-6-7 -8  هفت 

9  1-2-3 -4 -5 -6-7-8-9-10 -11-12-13-
14 -15-16 -17-18-19-20-21 -22  نه 9 9 

10  10 -11-12 -15-16-19-20-21 -22  1-2-3 -4 -5 -6-7-8-9-10 -12-
14 -15-17 -18-20  20 -15-12 -10  سه 

13  11 -12-13 -14-15-17-18-19 -20-21 -
22 

1-2-3 -4 -5 -6-7-8-9-13 -14-
15 -17  13 -14-15 -17  پنج 

14  10 -11-12 -13-14-15-16-17 -18-19 -
20 -21-22  

1-2-3 -4 -5 -6-7-8-9-13 -14-
17 13 -14-17  پنج 

15  10 -11-12 -13-15-16-19-20 -21-22  1-2-3 -4 -5 -6-7-8-9-10 -12-
13 -14-15 -17-18-20  20 -15-12 -10  سه 

17  11 -12-13 -14-15-17-18-19 -20-21 -
22 

1-2-3 -4 -5 -6-7-8-9-13 -14-
17 13 -14-17   پنج 

18  10 -11-12 -13-15-16-18-19 -20-21 -
22 

1-2-3 -4 -5 -6-7-8-9-10 -13-
14 -17-18  چهار 18 

19  19 
1-2-3 -4 -5 -6-7-8-9-10 -11-

12 -13-14 -15-16-17-18-19 -
20 -21-22  

  یک 19

20 -12  10 -11-12 -15-16-19-20-21 -22  1-2-3 -4 -5 -6-7-8-9-10 -12-
13 -14-15 -17-18-20  20 -15-12 -10   سه 

16 -11-  
22 -21  11 -16-19 -21-22  

1-2-3 -4 -5 -6-7-8-9-10 -11-
12 -13-14 -15-16-17-18-20 -

21 -22  
11 -16-21 -22   دو 
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عنصر شماره  ،بندي مرحله از مراحل سطح نیدر اول شود یم دهدی 4طور که در جدول  همان

و  21، 16، 11عناصر  ،و مشترك آن در سطح اول یبودن مجموعه خروج کسانعلت ی به 19

و عناصر دیگـر نیـز بـه همـین      در سطح دوم 19 مختلف و حذف عنصر يبعد از تکرارها 22

مدل روابط  نییو تع قیال سوم تحقؤپاسخ به س يجدول در راستا نیا بندي شدند. طریق سطح

مدل دسـتیابی   1 شکلاست.  دهشامر در گام ششم محقق  نکه ای انجام شدها آن و سطوح تأثیر

  دهد.را نشان می ششمدر گام  هاي ارتباطی اساس شایستگی به ارتباطات سازمانی اثربخش بر

  

  

  

  ارتباطی هاي شایستگیاساس  مدل دستیابی به ارتباطات سازمانی اثربخش بر  1 شکل

  

فـردي و   ارتبـاطی درون هاي  ال سوم تحقیق پاسخ داده و مدل ابعاد شایستگیؤبه س 1 شکل

 تعـاملی مختلـف   سـطح  9از این مدل ، شود طور که دیده می هماندهد.  را نشان می بین فردي

باشـند. روابـط    مـی  4هاي انجـام شـده در جـدول     بندي تشکیل شده است که برگرفته از سطح

 خودمدیریتی

 داشتن چارچوب مرجع

 بینیخوش اعتماد به نفس خودصحبتی مثبت هاتصور تعامل

 خودپنداره مثبت خودآگاهی عزت نفس

 محوريهدف

 تأثیرگذاري پذیريانعطاف هامدیریت تعامل مدیریت تعارض
 ر

 گريحمایت
 

 خودگشودگی
 

 محوري دیگر همدلی
 

 واسطه بودنمستقیم و بی

 بیانگري منديجرأت راحتی اجتماعی

گی
ست

شای
ون

در
ی 

اط
رتب

ي ا
ها

-
 )2

گی
ست

شای
 (

ن 
 بی

ی
اط

رتب
ي ا

ها

 سطح اول

 دومسطح 

 سومسطح 

 چهارمسطح 

 پنجمسطح 

 ششمسطح 

 هفتمسطح 

 هشتمسطح 

 نهمسطح 
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قابـل ذکـر    .هستند 2نیز برگرفته از نمادهاي جدول استفاده شده بین ابعاد سویه  سویه و دو یک

است که خطوط ارتباطی بین ابعاد در این مدل محدود به خطوط ترسیم شده نیست؛ چـرا کـه   

چارچوب مرجع که در سطح زیرین قرار دارد بر اساس دیدگاه خبرگان با داشتن عنوان مثال به

بـراي   اسـت؛ و ) vداراي رابطه یک سویه (نمـاد   هاابعاد بالاتر از خود به جز تصور تعاملتمام 

-باشند که بهمی تصورروابط به همین صورت قابل  2سایر ابعاد نیز با توجه به نمادهاي جدول 

  2شـکل  م تمامی خطوط ارتباطی اجتناب شده است. یرستمنظور جلوگیري از شلوغی مدل از 

  دهد.میزان وابستگی در گام هفتم را نشان می وقدرت نفوذ 
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  میزان وابستگی

  میزان وابستگی - قدرت نفوذ  2شکل 

  

میـزان   اسـاس  را بر ارتباطی هاي یستگیشا ابعادپاسخ داده و  قیال چهارم تحقؤبه س 2شکل

   .دهد ینشان م 3با توجه به جدول  وابستگی آنها و میزان درت نفوذق

  

  روابط بین ابعاد مدلها و  یافتهتحلیل  - 5

بـا نیازهـاي درونـی خاصـی متولـد      باید گفت افـراد  هاي پژوهش  براي توضیح و تحلیل یافته

ساز رفتارها و  ، زمینهپردازان ارتباطات این نیازها عقیده نظریه به .شوند که باید برآورده شوند می

عقیـده آنهـا نیازهـاي بـین فـردي       به همچنین ].23[ بیرونی هستند بین فردي و اعمال ارتباطی

 نفوذ پیوندي

 خودگردان

22 

22 
11 
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 ـکن می انتظاراتی براي رفتارهاي ارتباطی ایجاد تواننـد   متوجـه هسـتند کـه مـی     تعـاملگران د و ن

 بـه  را انتخـاب کننـد.   یخود را بیان کرده و براي تحقق آنها، رفتارهاي ارتباطی خاص ـ ينیازها

بـراي   و کنند پیدا می تحققاین نیازها در هر دو سطح رفتاري و عاطفی ) 1993( کارپنتر عقیده

اولـین شایسـتگی در   بنـابراین   .]15 [رابطـه دارنـد   و توسعه حفظ ،برآورده شدن نیاز به شروع

. اسـت بندي شایستگی در شروع آن  اساس یک نوع دسته برقراري ارتباط اثربخش با دیگران بر

هـاي   نیز نشان داد ارتباطات از خویشتن شـروع شـده و مسـتلزم شایسـتگی     پژوهشاین  مدل

شـود کـه    فرد وارد ارتباط با دیگران می ،فردي است. بعد از شروع ارتباط با خود ارتباطی درون

رابطـه و   برقـراري هاي ارتباطی بین فردي بـراي   مستلزم شایستگیبه نوبه خود این مرحله نیز 

از دیدگاه خبرگان، چارچوب مرجع  دادنشان نیز پژوهش  مدلآن است.  و توسعه سپس حفظ

 براي شایسـتگی در شـروع   اصلی و اولیه منشأسزایی در شایستگی ارتباطی داشته و  هاهمیت ب

چـارچوب مرجـع سـاختار فـرد بـراي       .اسـت  و سپس ارتباط بـا دیگـران   شتنیارتباط با خو

به صورت درونی بـراي   اوها و متشکل از تمام چیزهایی است که  رمزگذاري و رمزگشایی پیام

تجربیات، زمینـه فرهنگـی،    ،ها ها، ارزش ها، نگرش مثل باورها، بینش، آورد موقعیت ارتباطی می

بنابراین وجود رابطه یک بینی، فرهنگ، جنسیت و سایر عوامل روانشناختی.  الگوي تفکر، جهان

کـه   امعن ه ایندارد؛ ب را در پی آنهابا ابعاد سطوح دیگر منطقی است چرا که  این بعدسویه بین 

خودآگـاهی و   خودپنـداره، فـردي   در سطح دروندر صورت داشتن چارچوب مرجع است که 

شوند و خودمدیریتی را  عزت نفس شکل گرفته و متعاقب آن سایر ابعاد نیز ایجاد و تقویت می

اي معرفـی   ) نیز چارچوب مرجع را از عوامل مهم و اولیه1989( 1ند. شدلتسکیشو موجب می

  ].23[ گذار است کرده است که بر کنش متقابل افراد اثر

خودآگـاهی، و عـزت نفـس وجـود دارنـد کـه رابطـه        در سطح دوم، سه عامل خودپنداره، 

رابطه دوسویه وجود  ثر از سطح قبلی هستند.أسویه با یکدیگر داشته و از دیدگاه خبرگان مت دو

ثر اسـت.  ؤدر آگاهی یافتن از خود بسـیار م ـ  پنداره خودکه  زیرا ،منطقی استنیز بین این ابعاد 

پنداشت کمک کند. عـزت نفـس نیـز یـک     تواند در درك درست از خود آگاهی از خود نیز می

بـا خودآگـاهی همـراه اسـت.      در بیشـتر مـوارد   آنتوجه زیاد بـه   که ارزیابی است فرایند خود

                                                                                                              
1. Shedletsky 
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 او مثبـت  نقـاط  و هـا  توانمنـدي  بـه  فـرد  افکار شود، می موجب که است عاملینیز خودآگاهی 

تقویـت   عزت نفـس  احترام به خود یا همان و مفید، مسئولانه سازندة شود و رفتارهاي معطوف

  ].23[ گردد

شده وجود  تصور هاي صحبتی مثبت و تعامل بینی، خود اعتماد به نفس، خوشسوم  در سطح

. ثر از سطوح قبلی بوده و بین آنهـا رابطـه دوسـویه وجـود دارد    أدارند که از دیدگاه خبرگان مت

هـاي فـرد    صحبتی خودبسیاري از که  زیرااست؛  اصولیابعاد نیز این وجود رابطه دو سویه بین 

، گذرند فرد می ذهن از که افکاري اگر .هستندمتمرکز ، کند بر اینکه او چگونه خود را درك می

اگر  .بود خواهد بینانه خوش ،باشند مثبت اگر و بدبینانه زندگی درباره او انداز چشم باشند، منفی

تـر   اندیشی وي قـوي  بینی و مثبت خوشراه و این احساس از  کند فرد احساس خودارزشمندي

موجـب   اسـت توانـا   فـرد این احساس که  ،گیرد شود، احساس اعتماد به نفس در او شکل می

گذشته نیـز   هاي شود. از سوي دیگر تصور تعامل می اودر بینی  و خوشگویی مثبت  نوعی خود

  د. کن صحبتی را فراهم می خود شرایط

رابطه یـک سـویه    بالاتر از خود سطوح مدیریتی وجود دارد که با ابعاد در سطح چهارم خود

بینی،  عزت نفس، خوش ،به نفس اعتمادمحصول خودآگاهی، ستاده و دارد و از دیدگاه خبرگان 

و مقدمـه برقـراري و شـروع ارتبـاط بـا      بـوده   خودهاي  ارزش با هماهنگ اقدام وتکلم مثبت 

از انگیزه و اثربخشی بـالایی  ، افرادي که قادر به کنترل عواطف خود هستند زیرا ،دیگران است

  تعامل با دیگران برخوردار خواهند بود.شروع نیز در 

و بیـانگري بـا رابطـه     مندي، راحتـی اجتمـاعی   تأهاي جر شایستگی الگويدر سطح پنجم 

بـا دیگـران   هاي رفتاري بوده و براي شروع رابطـه   سویه وجود دارد که همگی از شایستگی دو

مندانه که به معنـی اعتمـاد    تأرفتار جردر مورد روابط بین این ابعاد باید گفت . استمورد نیاز 

و نیـز بیـان مناسـب احساسـات، عقایـد و       به نفس، تمایل براي ارتباطات و لذت بردن از آنها

در برقـراري  تا کند  به فرد کمک می، گونه مستقیم، صمیمی و دور از ملاحظات است باورها به

گریزي کم داشته باشد. این به نوبه خـود باعـث    د و ارتباطکنساس راحتی ارتباط با دیگران اح

صورت کلامی و غیرکلامی بیان  فرد بتواند افکار و احساسات خود را بدون استرس به شود می

  . کننده یکدیگر هستند عقیده خبرگان تقویت بهاین ابعاد که  دکن
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 ـ مستقیم و بی ،در سطح ششم  ـ هواسطه بودن قرار دارد که ب ي در دسـترس بـودن بـراي    امعن

ثر از متغیرهاي أمتنیز شود، این سطح  طور که دیده می . هماناسترو  در ارتباط روو  ارتباطات

و راحتـی   منـدي، بیـانگري   تأهایی مثـل جـر   یعنی فردي که از شایستگی؛ ح پایین استوسط

ارتباطی را بـا دیگـري    رو در طور مستقیم و روبهکند  پیدا میتمایل برخوردار است، اجتماعی 

  د. کنشروع 

سـویه قـرار    و خودگشودگی با رابطـه دو  گري محوري، حمایت همدلی، دیگر هفتمدر سطح 

در شـوند.   هایی عاطفی بوده و بیشتر به حفظ و ارتقـاي رابطـه مربـوط مـی     که شایستگی دارند

یید برخوردار أتساوي و ت ،گرانه از جو حمایت، ارتباطی محیطاگر  توضیح این سطح باید گفت

طرف ارتباطی در لاك دفاعی خـود فـرو رفتـه و از خودگشـودگی و ابـراز همـدلی       دو نباشد، 

طـرف ارتبـاطی   دو گرانه در ارتباطات حاکم باشد و  و اگر یک فضاي حمایت کنند اجتناب می

 يشـرکا  نیب یروانشناخت فاصلهدهند، خودگشودگی تشویق شده و هاي یکدیگر گوش  به پیام

 شود گري ایجاد می و حمایت و جو همدلی، درك نیازهاي یکدیگرکند  پیدا می کاهش یارتباط

   کننده یکدیگر هستند.  عقیده خبرگان تقویت بهاین ابعاد که 

ثیرگـذاري  أو ت پذیري رفتـاري  مدیریت تعارض، مدیریت تعاملات، انعطاف هشتمسطح  در

. در دارنـد سـویه بـا یکـدیگر     این ابعاد نیز رابطه دوبه عقیده خبرگان که  قرار دارندبر دیگران 

از ، هـاي زیـرین در مـدل برخـوردار باشـد      توضیح این سطح باید گفت فردي که از شایستگی

هـا،   تواند با شخصـیت  میکه  زیراف بالایی نیز برخوردار خواهد بود؛ قدرت سازگاري و انعطا

ایجاد توافق، تغییر موضـوعات   راهو از  مختلف سازگار شودهاي  و فرهنگ هاي ارتباطی سبک

 ؛هـاي تعـاملی را آرام سـازد    عملکرد و مدهاي تعامل را کنترل کرده و کننده تعارض، جزر ایجاد

 ثیر بگـذارد أو با گرمی و مهربانی بر طرف ارتباطی خود ت موضوعات را ادامه داده و تغییر دهد

  ثیر متقابل دارند.أو برگشت بر یکدیگر تابعاد در یک مسیر رفت  اینکه همه 

معناي توان رسیدن به اهداف از پیش تعیـین   محوري قرار دارد که به هدفنیز  نهمدر سطح  

 ـ  نظر خبرگان به براساس و شده براي برقراري ارتباط با دیگري است ثر از أعنوان یک ستاده مت

هـاي   شایسـتگی تر از خود است. در توضیح این سطح نیز بایـد گفـت    سطوح پایینابعاد تمام 

و تعامل اثـربخش   ثیر بر دیگرانأو ت گروهیارتباطی مانند خودصحبتی، مدیریت تعارض، کار 

کـه در آن یـک فـرد بـا حفـظ       ثیر اجتماعی دیده شـوند أعنوان شکلی از نفوذ و ت توانند به می
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دنبال تحقق اهداف و وظایف ارتباطی خود اسـت و اگـر   اي به  هنجارهاي بین فردي و محاوره

کـه ارتباطـات    ، زیـرا نظـر نرسـد   نتواند آنها را محقق سازد ممکن است ارتباطات شایسـته بـه  

  که به هدف ارتباطی خود برسد.دارد محور هستند و فرد در صورتی شایستگی  هدف

  گیري  نتیجه - 6

فـردي و بـین    هـاي ارتبـاطی درون   شایستگیضمن معرفی مفهوم تا در این پژوهش تلاش شد 

بـا   در همـین راسـتا  پرداخته شـود.   آن در ارتباطات سازمانی، به مدلسازي هافردي و اهمیت آن

هاي ارتبـاطی   شایستگیبعد از ابعاد مهم  22نظرخواهی از خبرگان  واستفاده از ادبیات تحقیق 

سطح تعاملی مختلـف بـر یکـدیگر     9این ابعاد در که شناسایی شدند. نتایج پژوهش نشان داد 

نتایج ایـن  . فردي و سطوح بعدي ابعاد بین فردي هستند ثرند. سطح اول تا چهارم ابعاد درونؤم

 برکـو  )،2010)، فـولمر ( 2015سل و همکاران ()، 2016کوادر (هاي  پژوهش با نتایج پژوهش

مـک  )،2003ردو (اوپـت و لـوف   )،2003)، دنهم و همکاران (2007)، کاتز و همکاران (2010(

فـردي   از ارتباط بین ابعاد مختلف شایستگی ارتبـاطی درون  نشانکه ) 2000( دوول و همکاران

تجزیه و تحلیل  ،که توضیحلازم به ذکر است  ؛همسوست، فردي بودند با شایستگی ارتباطی بین

وابستگی نیـز   نفوذ و میزان نمودار تجزیه و تحلیل قدرت. شداین روابط در قسمت قبل بحث 

شایسـتگی ارتبـاطی    ابعـاد فردي و سه مورد از  تمام ابعاد شایستگی ارتباطی درونکه نشان داد 

ارتباطـات   دهـد  نشـان مـی  کـه ایـن خـود     هاي نفوذ و پیوندي قـرار دارنـد   فردي در ناحیه بین

تـوان   اسـاس نتـایج پـژوهش مـی     بـر  .دهنـد  را شـکل مـی  فردي رفتار ارتباطی با دیگران ن درو

ها و ارتباطات اثربخش به مدیران و کارکنان  دستیابی به این شایستگی برايپیشنهادهاي زیر را 

  د. کرها ارائه  سازمان

فرهنـگ و   بـه  شود پیشنهاد می ها به مدیران و کارکنان سازمانداشتن چارچوب مرجع  براي

مطالعـه   راه؛ از شـوند تـر   آگـاه  به معیارهاي ارزشـی خـود   کرده و هاي خود فکر ارزش ساختار

خود  آگاهی نسبت به دین و اعتقادات شناخت وویژه قرآن و احادیث،  ها و کتب دینی به آموزه

را بیاموزند و آداب و سبک زندگى اسلامى هاي دینی خود را تقویت و  را افزایش داده و ارزش

 ـ. کـار گیرنـد   بهدر شیوه رفتارى و سبک سلوکى خود آنها را  تقویـت خودپنـداره مثبـت     رايب

هـاي   نگرش ؛نقاط قوت و ضعف خود را بشناسند سیستم ارزشی داشته باشند؛شود  پیشنهاد می
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از حداکثر ظرفیت ذهنی و استعدادهاي خود استفاده مثبت و  دنمنفی نسبت به خود را دور بریز

قایص و معایب رفتاري، احساسـی و عـاطفی   ن شود تقویت خودآگاهی پیشنهاد می رايب .دنببر

از بازخوردهـاي دیگـران   نـد،  کنبنـدي در رفـع آنهـا اقـدام      و با اولویت کردهرا شناسایی خود 

از  یبـه شـناخت درسـت   ی نید انیشوایپ هاي شیقرآن و فرما اتیبا مراجعه به آ استقبال نمایند؛

هـاي   آزمـون و و دانشمندان علوم مختلف  لسوفانیف یعلم يها تلاشاز  پیدا کنند؛دست  خود

 ـ. مل و تحلیل قرار دهندأخود را مورد تنفس  روانشناختی تقویـت عـزت نفـس پیشـنهاد     راي ب

. بپذیرنـد ، پذیر باشند و خود را آنگونه که هستند خویشتنود؛ شود براي خود ارزش قایل ش می

از خود دور را  خود  هاي تواناییشک به خود و  شود بالا بردن اعتماد به نفس پیشنهاد می رايب

افکـار  ؛ شوندنغلوب شرایط دشوار خارجی خود باور داشته و م هاي ها و توانایی یدهو به ا کرده

داشـته   خـود  هـاي  اي از خـود و توانـایی   ارزیابی دقیق و صادقانهرا از خود دور سازند و منفی 

انتخاب کلماتی که بـا آن خـود را خطـاب     در شود خودصحبتی مثبت پیشنهاد می رايب .دنباش

. در زمینـه  دهندبخش  و آراممثبت  هاي ماندهند بسیار دقت کنند و به ذهن خود تنها فر قرار می

قبل از شروع ارتباط با دیگران کلماتی را که به آنها در رسـیدن   شود پیشنهاد می ها تصور تعامل

ده و براي گفتگو با دیگران با کردهد، از قبل در ذهن خود مرور  یاري می آنان به هدف ارتباطی

انـداز و بـاور    شود چشـم  بینی پیشنهاد می تقویت قوه خوش رايب .ریزي وارد عمل شوند برنامه

همواره در پی مصـلحت باشـند؛ احتـرام مثبـت و      مثبت نسبت به پیامدهاي آینده داشته باشند؛

معینی براي خویش در نظر بگیرند و احساس خوشایند خود را به دیگران نیز منتقـل کننـد؛ در   

روایاتی که آیات و به  و ها و باروهاي مثبت، رفتار و برخورد مثبت نیز داشته باشند کنار اندیشه

 ـ .نـد کنتوجـه  ، ه اسـت را تشـویق کـرد   بینـی  را مـذمت کـرده و خـوش    بـدبینی  ویـت  قت رايب

ند در ابعادي مانند خودآگاهی، اعتماد بـه نفـس و سـایر    کنشود سعی  مدیریتی پیشنهاد می خود

درونـی   هـاي  تعارض ؛کوشش نمایند، هاي تقویت آنها در بالا توضیح داده شد ابعادي که روش

خود را بشناسند و آنها را ده و رفتار با خود را اصلاح کنند؛ احساسات و افکار کرخود را حل 

مندي  تأافزایش جر رايب .در اختیار بگیرند؛ از بروز احساسات ناخواسته و منفی اجتناب کنند

آنهـا را  جـاي    هب هاي نا خواسته ند بدون زیر پا گذاشتن حقوق دیگرانکنشود سعی  میپیشنهاد 

 فکـر  آنچه و دنخواه می آنچه درباره؛ کنند در برابر آنها مقاومتده و کرمندانه رد  تأطور جر به
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خواهد  می آنهاوقتی شخصی داراي اقتدار و موضع بالاتر از ؛ دنباش صریح امکان حد تا دنکن می

 بـر و  دن ـد چـرا بایـد آن کـار را انجـام ده    نآید؛ بپرس ـ نظر منطقی نمی د که بهنکاري انجام ده

شـود   مـی پیشنهاد تقویت مهارت بیانگري  راي. بدنورزباصرار ، کننده باشد یحی که متقاعدتوض

 ـزیاد مطالعه کناي و نیز زبان بدن را بیاموزند؛  هاي محاوره مهارت کلمـات و   ،هـا  د تـا بـا واژه  ن

هایی کـه دربـاره    کتاب؛ دننیاز از آن استفاده کن زمانهاي مختلف بیشتر آشنا شده و  بندي جمله

داشـته و   فـن بیـان بـالایی   ند و یا از افراد و مربیانی کـه  مطالعه کن ،نوشته شده است وريسخن

شـود از مشـارکت در    تقویت راحتی اجتماعی پیشنهاد مـی براي بگیرند.  یاري، اي هستند حرفه

گفتگوها ترسی نداشته باشند و ملاقات و گفتگو با افراد جدید را به عنوان یک فرصت بنگرند؛ 

 صحبت کردن بـا دیگـران و یـا    از آنهااگر ترس ند؛ را به ذهن خود راه نده تصور کمرو بودن

بهتـر  ، شـود  در کار میشان به قدري شدید است که موجب کاهش عملکرد در جمع سخنرانی

واسـطه   براي تقویت مستقیم و بـی  .دنباش آن شناختی رواندرمان و اي  حل حرفه است دنبال راه

 ؛هـاي سـازمانی شـرکت کننـد     در گفتگوهـا و نشسـت  ی شخص ـطـور   بهشود  بودن پیشنهاد می

 کـه  یهـای  در انجام رفتارهاي اجتماعی کوچـک و در محـیط   هاي اجتماعی را بیاموزند؛ مهارت

شـود در   گـري پیشـنهاد مـی    تقویت حمایـت  رايب .باشند فعال، کنند می راحتی احساس بیشتر

کید أگر تده و بر نقاط مشترك یکدیکرارتباطات خود با دیگران فضایی مبتنی بر تساوي ایجاد 

توانند با افـزایش قـدرت تفـاهم،     می آنهاگرانه شکل دهند؛  بیشتري کرده و یک فضاي حمایت

محوري پیشنهاد  تقویت دیگر رايند. بکنایجاد  را یفضایچنین گرایی  پذیري، کاهش جزم توافق

 ل شده و موقعیت و جایگاه آنهائارزش و احترام قاخود همکاران و ارباب رجوع براي شود  می

؛ مطالعـه  کننـد  را بدون شرمنده کردن آنها اصـلاح  دیگراند؛ اشتباهات نرا مورد توجه قرار ده

هاي دینـی کـه دربـاره توجـه بـه       اسلامی و سایر کتاب و اي هاي اخلاق حرفه و کتاب ها همقال

را در تقویـت   آنهـا توانـد   نیز می، دیگران، احترام گذاشتن به آنها و خدمت به مردم وجود دارد

شـود از ارزیـابی و قضـاوت دیگـران      تقویـت همـدلی پیشـنهاد مـی     رايبعد یاري دهد. ب این

کننـد.   را درك نمایند؛ و از دریچه نگاه آنان بـه موضـوعات نگـاه     دیگرانبپرهیزند؛ احساسات 

در  شود ایـن کـار را بـا احتیـاط انجـام دهنـد؛       منظور مناسب بودن خودگشودگی پیشنهاد می به

 وکـافی  لازم و به مقدار ند؛ کن گشودگی خود، دنی درك همدلانه داریتوانا که همکارانیحضور 
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کننـد. بـراي    گشـودگی  خـود ، اسـت اثربخش کننده ارتباط  مکانی مناسب که تسهیلو در زمان 

، از گفتن چیزهایی که ممکن است موجب نزاع شـود  شود پیشنهاد می ها تعارض مدیریت بهتر

 و محترمانـه  دفاعی هاي آرام، غیر واکنش ا تشویق نمایند؛کنند؛ بحث و گفتگوي باز راجتناب 

 ها منظور تقویت مدیریت تعامل ها آگاه باشند و به آنها احترام بگذارند. به نشان دهند؛ به تفاوت

شود هنجارهاي اجتماعی را در گفتگوهـاي خـود رعایـت کننـد؛ زمـان گفتگـو را        پیشنهاد می

رعایت کرده و به طرف مقابل هم اجازه صحبت کردن  درستی مدیریت کنند؛ نوبت گفتگو را به

موقـع   هاي طولانی در گفتگو جلوگیري کرده و پاسخگویی بـه  بدهند؛ سعی کنند از ایجاد وقفه

درستی و با توجه به شـرایط تغییـر دهنـد؛ ورود و     داشته باشند؛ موضوع و محتوي گفتگو را به

منظـور    گیري از گفتگو داشـته باشـند. بـه    هریزي شده و همراه با نتیج خروج هماهنگ و برنامه

خـود   احساسـات  و هـا  هـا، عقایـد، اندیشـه    فعالیـت  شود در پذیري پیشنهاد می تقویت انعطاف

و  هـاي ارتبـاطی   هـا، سـبک   نظرهـا را بپذیرنـد؛ شخصـیت    ها و اختلاف تفاوت منعطف باشند؛

همکاري و تشریک مسـاعی  پذیري،  توافق ،سازگاري به دنبال؛ را بشناسندهاي مختلف  فرهنگ

شـود   بـر دیگـران پیشـنهاد مـی     بیشـتر  ثیرگـذاري أمنظـور ت  طبعی را بیاموزند. به و شوخ باشند

سازي و مذاکره را یاد  هاي پیچیده رفتاري و فنون متقاعد هاي سیاسی، رهبري، استراتژي مهارت

 را خـود  طیارتبـا  هـاي  شـبکه  و داده توسـعه  سـازمان  در را دیگـران  بـا  خـود  بگیرند؛ روابط

 هـا  انگیزه رفتاري، هاي مشوق خود با همکاران کردن صحبت راهاز  کنند ند؛ سعیکن بندي سطح

 نـد. بـه  کن اسـتفاده  هاآن از مناسب زمان در و کنند شناسایی را آنها اي حرفه و شخصی علایق و

کـه   شود براي روابط خود برنامه داشته باشند و زمـانی  محوري پیشنهاد می منظور تقویت هدف

؛ اهـدافی  برسـانند  به نتیجهده و سعی کنند کرطور کامل دنبال  به، آن را کنند اي تدوین می برنامه

بینانه از خود داشـته باشـند؛    باشد؛ انتظارت واقع خودشان هاي کنند مطابق با ارزش که تعیین می

سیدن به دنبال یادگیري چیزهاي جدید باشند؛ موانع شخصی و سازمانی ر در ارتباطات خود به

واحـدهاي   .نـد کناهداف ارتباطی را تشخیص داده و سـعی کننـد بـا درایـت آنهـا را برطـرف       

 يبرگـزار  تواننـد بـا   سازمانی متولی آموزش و توسـعه کارکنـان نیـز مـی     سازمانی و برون درون

که در ناحیـه نفـوذ و پیونـدي قـرار      هاییویژه آن ها به یی مرتبط با این شایستگیآشنا يها دوره

عنـوان محـدودیت و    در پایـان بـه  . دهندخود را در این مسیر یاري و کارکنان  رانیمد، گرفتند
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ممکـن اسـت   کـه   شـود  يلازم اسـت یـادآور   شناسی استفاده شده در این پژوهش عیب روش

عنـوان شایسـتگی    هاي دیگر بـه  عوامل دیگري باشند که از دیدگاه خبرگان دانشگاهی در رشته

به دلیل بندي متفاوتی از آنها صورت پذیرد که در این پژوهش  ند و اولویتشوارتباطی معرفی 

متخصـص در رشـته مـدیریت و     اغلـب که اي  گرفتن از ادبیات موجود و استفاده از نمونه  بهره

  زمینه ارتباطات سازمانی هستند، مغفول مانده باشد. 
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