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  :دادن گوش مهارت ارتقاء بر ابزورد يها شنامهینما مطالعه ریثأت
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 .دکتري مدیریت، دانشکده علوم اداري و اقتصادي، دانشگاه فردوسی مشهد، مشهد، ایران دانشجوي -1

  .رانیا مشهد، مشهد، یفردوس دانشگاه ،ياقتصاد و يادار لومع دانشکده ت،یریمد گروه ،ستادا -2

  .دانشکده علوم اداري و اقتصادي، دانشگاه فردوسی مشهد، مشهد، ایران ،تیریمدگروه  ،دانشیار -3

دانشکده علوم تربیتی و روانشناسـی، دانشـگاه فردوسـی     ،یشناس دانش و اطلاعات علمگروه  ،استاد -4

  .مشهد، مشهد، ایران

  

  6/6/1400: پذیرش                  22/4/1400: افتدری

  

     دهیچک

 مهارت قیطر از يفرد نیب متقابل روابط يها مهارت ارتقاء منظور به مداخله انجام حاضر قیتحق هدف

 و شیآزما نفره 9 گروه دو در یشیآزما شبه طرح کی از منظور نیبد. بود هدف جامعه در دادن گوش

 قیطر از جلسه 6 در شیآزما گروه فروشنده 9 آزمون شیپ ياجرا از پس. آمد عمل به استفاده کنترل

. کردند افتیدر را لازم آموزش ابزرود يها شنامهینما مطالعه با یگروه یدرمان کتاب جلسات ياجرا

 يآور جمع از بعد. آمد عمل به آزمون پس کنترل و شیآزما گروه دو از جلسات انیپا از پس هفته چهار

 يبرا نیهمچن. شد برده کار به طرفه کی انسیکووار آزمون SPSS افزار نرم از استفاده اب ها داده

 از بعد و قبل مرحله دو در زین انیمشتر دگاهید قیتحق اول مرحله با مرتبط يها افتهی به یبخش استحکام

 گوش مهارت بهبود بر ابزورد يها شنامهینما مطالعه که داد نشان جینتا. دیگرد لیتحل و هیتجز آموزش

 ها آن رفتار در که) یابیخودارز( فروشندگان نگرش بر تنها نه  آن اثر و است رگذاریثأت فروشندگان دادن

  .است کرده دایپ نمود) انیمشتر یابیارز(

                                                           
  نویسنده مسئول مقاله:                                                           E-mail: mortazavi@ferdowsi.um.ac.ir  
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       .مداخله ابزورد، يها شنامهینما ،یدرمان کتاب دادن، گوش ،يفرد نیب متقابل روابط :هاي کلیدي واژه

  

  مقدمه  - 1

 ییروستا یشکارچ چند که است آمده] 1[ مکسول »يرهبر جوهره« کتاب در یجذاب ستاندا

 و بکشد نفس دیرس ینم نظر به. شد نیزم بر نقش آنها از یکی منتظره غیر که رفتند یم جنگل در

 درآورد را تلفنش درنگ یب و کرد وحشت انیشکارچ از یکی. شد انینما هم چشمانش يدیسف

! مرد و افتاد قمیرف« گفت یم اپراتور به و زد یم غیج وار وانهید او. گرفت تماس اورژانس با و

 به فقط. کنم یم کمکت! نکن هول« گفت کند آرام را او کرد یم یسع که اپراتور »کنم؟ چکار

» .مرده واقعاً قتیرف میشو مطمئن ایب اصلاً اول. بده انجام میگو یم يکار هر و کن گوش من

 یشکارچ. شنود یم را يا گلوله کیشل بلند يصدا اپراتور بعد و شود یم برقرار کوتاه یسکوت

  »کنم؟ کاره چ گهید حالا خب،« دیگو یم و خط پشت گردد یبرم

 ادهایلیم ساله هر دادن گوش در مهارت نبود اما ،برسد نظر به گونه اغراق داستان نیا دیشا

 استارباکس، شرکت ينگوسخ ک،یگل آلن. ]2[د کن یم وارد خسارت وکارها کسب به دلار

 روزانه استارباکس کارمند هر اگر«: کند یم نییتب نگونهیا را يسودآور و دادن گوش نیب ارتباط

 به دلار اردیلیم کی ساله هر ها اشتباه نیا شود، متوجه اشتباه را يدلار 10 سفارش کی تنها

 يها تیموقع در اما است، مهم یشغل و حرفه هر در ثرؤم دادن گوش ]3[» .زند یم ضرر شرکت

 انیمشتر با ارتباط اعتماد، جادیا باعث تواند یم دادن گوش. شود یم دوچندان تیاهم نیا فروش

 لیدل نیهم به]. 4[ شود فروشندگان عملکرد بهبود و يوفادار ان،یمشتر شتریب يمند تیرضا و

 نظر براساس .است گرفته قرار گران پژوهش از ياریبس توجه مورد مهارت نیا بهبود یچگونگ

 راستا درهمین. ]6؛ 5[ آموخت توان یم را دادن گوش يها مهارت پژوهشگران از ياریبس

 و است يریادگی قابل یمهارت دادن گوش که دادند نشان ]7[ هوستون و پکریشو نگرام،یا

 مهارت يارتقا يبرا یگوناگون يها کردیرو. داد بهبود و ش کردسنج را مهارت نیا توان یم

 پژوهش نیا در آن یاثربخش که يکارآمد ییکردهایرو از یکی. است شده شنهادیپ دادن گوش

یشناس روان در کردیرو نیا تاکنون متون یبررس هیپا بر. است» درمانی کتاب«می شود،  آزمون
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 کاهش ،]11[ اضطراب کاهش ،]10[ ترس کاهش ،]9[ر رفتا رییتغ ،]8[ نگرش رییتغ يبرا

 کار به ]16 ؛15[ یلیتحص شرفتیپ بهبود و ]14[ ییگرا کمال به لیم کاهش  ،]13 ؛12[ یافسردگ

 از آن در که است دار هدف میرمستقیغ مداخله ینوع ،درمانی کتاب از مراد. است شده گرفته

 داستان و شعر رمان، نامه،یزندگ لیقب از نیمع نیمضام با یخواندن يمحتوا قسم هر ای  کتاب

 ياری يفکر و یاحساس مشکلات و راتییتغ با کنارآمدن در ادافر به تا شود یم استفاده کوتاه

 هر و یفرهنگ نهیزم و یسن بازه هر در ها انسان مورد در روش نیا از بردن بهره. ]17[ برساند

 که معتقدند زین ]19[ استرنگ و وانیسول .]18[ است اثربخش یطیمح طیشرا و تیموقع

 نیا از بردن بهره نیبنابرا .کنند حل را بغرنج يها موضوع تا کند یم کمک افراد به درمانی کتاب

 تأمل  قابل فروشندگان یارتباط  مهارت ازجمله ها مهارت از ياریبس بهبود در تواند یم روش

 وجود  نیا با .رندیگ یم شکل گریکدی با نفر چند تعامل حول ها داستان شتریب چراکه. باشد

 بر درمانی کتاب یاثربخش یبررس به که ژوهشیپ اند، کرده یبررس حاضر پژوهشگران تاآنجاکه

 طور به آنها دادن گوش يها مهارت يارتقا و عام طور به فروشندگان یارتباط يها مهارت بهبود

 ایآ که است این حاضر پژوهش یاصل پرسش ،اساس براین. نشد افتی، باشد پرداخته خاص

 يارتقا به يمعنادار طور به - ابزورد يها شنامهینما طالعهم - یرماند کتاب راه از مداخله

  ؟شود یم منجر) فروشندگان( کنندگان مشارکت نیب در دادن گوش يها مهارت

  

  پژوهش اتیادب مرور - 2

  مبانی -1- 2

 قالب در ییتوانا کی عنوان به امروزه و ]21[ قاعده کی ،]20[ مهارت کی عنوان به دادن گوش

 ارتباطات در نیآغاز کاروساز و عنصر نیتر مهم ]22[ دادن گوش هوش - هوش ینوع

 منظور به گرید افراد با فرد کی تعامل به يفرد نیب ارتباطات. شود یم محسوب يفرد نیب

 آن تبادل شامل يفرد نیب ارتباطات گرید یفیتعر در و ]23[ شود یم اطلاق هدف به یابیدست

 گریکدی به متقابل یوابستگ از که ينفر دو دهد، یم رخ نفر دو نیب که است ییها امیپ دسته

 ينظر يها انیبن عنوان به هینظر ای منظر چهار به يبند میتقس کی در اساس نیبرا. برخوردارند

  :است شده اشاره دادن گوش آن تبع و يفرد نیب هاي ارتباط
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 يفرد نیب هاي ارتباط نییتب منظور به آن از توان یم کهاست   اي اولین نظریه 1ادب هینظر

 در گرانید و خود تیهو ،وجه حفظ تیریمد یچگونگ به هینظر نیا در .]24[ کرد استفاده

 مند هدف و یمنطق افراد که است آن هینظر نیا يها فرض ازجمله. است شده اشاره ها تعامل

 مثال يبرا، دارند ییاقتضا یتیماه تیهو يارتقا و حفظ يرفتارها گرید يازسو. کنند یم رفتار

 يرفتارها به مراوده طرفدو  يسو از خطرپذیري رشیپذ و یاجتماع فاصله قدرت، زانیم

 در قیمصاد ازجمله توان یم را دادن گوش و رشیپذ انتقاد، ،یعذرخواه. شود یم منجر یمتفاوت

  .دانست هینظر نیا اساس بر ها همراود

 ییدوتا يها رابطه است، ستمیرسیز کی ییتنها به فرد هر .است  ها ستمیسدوم، نظریه  هینظر

 هینظر در يمحور عنصر. ]25[ کنند یم عمل ستمیرسیز صورت به هم تر بزرگ يها هگرو زین و

 ستمیس کی حفظ به هم و جادیا به هم که يعنصر ؛است اجزا نیب متقابل یوابستگ ها ستمیس

 نیب در روابط حفظ و جادیا در جزء نیتر مهم را دادن گوش توان یم منظر نیا از. کند یم کمک

  . ردآو شمار به افراد

 افراد چگونه که پردازد یم موضوع نیا درك و نییتب به ،2جدل بر یمبتنسوم، نظریه  هینظر

 یتیماه روابط که است آن نیمب حفظ نه و داریپا واژه. سازند یم داریپا را خود يفرد نیب روابط

دو  از کی هر رایز ،دارد وجود زین تعارض طرفدو نیب یوابستگ به ازین رغم به و دارند ایپو

. دهند بها زین خود یشخص حاتیترج به گریکدی به یوابستگ کنار در دهند یم حیترج طرف

 تواند یم هم باز دادن گوش و باشد یم متقابل درك و توجه مستلزم ماندن  داریپا که نجاستیا

  . کند دایپ تیموضوع

. است يفرد نیب هاي ارتباط يبرا راهنما هینظر کی عنوان به یاجتماع تبادل هینظر تینهادر

 به افراد چرا و موقع چه نکهیا. دارد اشاره افراد نیب روابط حفظ ینیب شیپ و نییتب به هینظر نیا

 هینظر نیا در کننده نییتع عنصر. کنند یم قطع را آن ای دهند یم نشان لیتما رابطه کی جادیا

 ثبات، و تیامن حفظ المث، براي نرم نوع از اما ،است رابطه راه از ضرر ای منفعت از يبرخوردار

 روابط توسعه به تا دارند لیتما هینظر نیا براساسافراد . احترام حس ،یعاطف تیحما

 اریاخت در را لازم هاي هتجرب و بپردازند کنند، یم جادیا هم با که یتعامل هیبرپا تر تیفیباک

                                                           
1- Politeness theory 
2- dialectical theory 
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 در ای) خانواده یاطارتب يالگوها نظریه( خانواده در تواند یم ها تعامل نیا .دهند قرار گریهمد

 برآوردن در یاتیح لفهؤم کی شدن درك اساس براین. باشد) عضو - رهبر تبادل نظریه( سازمان

 درك و »شود یم داده گوش« ما به میکن یم احساس یوقت. ]26[ است يفرد نیب يازهاین

 لامتس بر يادیز ریثأت تیرضا نیا م،یدار يشتریب تیرضا یکل طور به خود رابطه از م،یشو یم

  .دارد ما یجسم و یروان

 کنند؛ ینم عمل خوب چندان اثربخش و کارآمد ارتباط يبرقرار در افراد شتریب حال نیا با

 کردن، صحبت شامل یزبان يهنرها ]27[ بلاك نظر از. اند نگرفته ادی را ارتباط يبرقرار هنر رایز

 يبرقرار يبرا یاساس يها ییاتوان نهایا. است ارائه و يگر مشاهده نوشتن، خواندن، دادن، گوش

 يداریب زمان درصد 70 نیانگیم طور به که افتیدر ]28[ نیرنک. است اثربخش و کارآمد ارتباط

. دارد اختصاص دادن گوش به آن درصد 60 -  42 که شود یم ارتباط صرف يفرد هر

 است ما ذهن در که گرانید گفتار یابیمعنا ندیفرا و يفرد انیم تعامل از است عبارت دادن گوش

 .]30[ میده یم گوش خود مغز با اما ،میشنو یم خود يها گوش با ما گرید انیب به. ]29[

 و يبعد چند ،يرفتار یمهارت را دادن گوش ]31[ گراو و یلاکوسکیو ن،یفل راستا، نیدرهم

 را کارآمد دادن گوش ]32[ وانیسال. ردیگ یم بر در را درك و دنیشن که دانند یم دهیچیپ

 از دهد، گوش گرانید به دیبا فرد آن در که کند یم فیتوص يرگذاریثأت مهارت ورتص به

 را مطلب خلاصه و سازد مشخص را مسئله دهد، بازخورد بتواند کند، دور را خود قضاوت

 ]33[ اردوگان و باور. بگذارد اشتراك به را آن ينوشتار ای یکلام صورت به بتواند و کرده انیب

 يها نکته درك يبرا زمان صرف مقابل، طرف صحبت به کامل توجه را فعال دادن گوش زین

. دانند یم مقابل طرف صحبت هنگام نابه نشدن قطع  و بهتر درك يبرا الؤس دنیپرس و شده انیب

 درك، توجه، شامل که داند یم ایپو و فعال يندیافر را دادن گوش ]34[ شفرد و يبر کسل

 صورت به( گرانید که است یاطلاعات و ها ینگران زها،این به ییپاسخگو و يادآوری ر،یتفس

دادن  گوش  مهارت يدنبال ارتقا ما به در این پژوهش .اند کرده انیب) یرکلامیغ ای یکلام

  .فروشندگان هستیم
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  )دادن گوش آموزش(پیشینه پژوهش  -2- 2

 نیا که افتد یم اتفاق یزمان و است متعدد عوامل دخالت مستلزم و دهیچیپ يامر يریادگی

. دارد يشتریب تیحساس و تیاهم ویژه طور هب سالان بزرگ يریادگی. باشند هم کنار در عوامل

 تیهدا خودشان را يریادگی سالان بزرگ ]35[ نولز سالان بزرگ يریادگی هینظر اساس بر

 علم و هنر که يآندراگوژ براساس. هستند ابیارز خود و دارند تیمسئول ؛کنند یم

 شتریب کودکان برخلاف سالان بزرگ شود، یم فیتعر يریادگی در سالان زرگب به رساندن کمک

 تیشخص سالان بزرگ نیهمچن .کنند یم استفاده يریفراگ در گرانید و خود اتیتجرب از

 از یکی در راستا درهمین. ]36[ برسند استقلال به درآموختن که دارند یسع و دارند یمستقل

 ییدئویو نقش - مدل کردن، یسخنران روش سه یاثربخش ]37[ واتسون و اشملتزر کارها، نیاول

 ي ها هدور در که دانشجو 99 دادن  گوش مهارت بهبود در را دو نیا بیترک و ییتنها به

 یاثربخش روش یسخنران افتندیدر و کردند آزمون بودند، کرده نام ثبت وکار کسب ارتباطات

 کنار در ای ییتنها به ییدئویو قشن -مدل درمقابل .ستین دادن گوش مهارت آموزش يبرا

 یشناس روان يها هینظر انیم در. شد خواهد منجر دادن گوش مهارت بهبود به کردن یسخنران

 یادگیري نظریه در. پردازد یم آموزش در مشاهده نقش به باندورا گر،ید کس هر از شیب

 به يادیز پژوهشگران نآ از پس. شود انجام می تقلید راه از یادگیري باندورا، آلبرت اجتماعی

 آن دهنده نشان ها پژوهش بیشتر و اند پرداخته آموزش امر در يدارید يها رسانه نقش یبررس

 ریثأت ]38[ وزیمت مثال ، برايکند فایا آموزش در ییسزا به نقش تواند یم الیسر و لمیف که است

 که مارانیب به درمانه گرو دادن گوش مهارت بهبود بر را »ظهر از بعد در یکیتار« کوتاه لمیف

 آن در که هایی وهیش يِریکارگ به یبررس به او. کرد یبررس ،بودند شده عقل زوال دچار

 شیپ هاي چالش و شوند یم داده آموزش لمیف يتماشا راه از دادن گوش مختلف هاي حالت

 مهارت بهبود بر لمیف يتماشا يکارآمد دهنده نشان او پژوهش جینتا. پرداخت آنها يرو

 بهبود منظور به یآموزش جزوه کنار در ]39[ بلاچ و ساتارو مشابه، طور به. بود دادن گوش

 نشان را »دارند دوست را موندیر همه« الیسر 2 فصل 2 قسمت رانیفراگ به دادن گوش مهارت

  . داشت فروشندگان دادن گوش مهارت بهبود بر يمعنادار ریثأت که دادند
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راه  از تواند یم يریادگی آن در که است نییتب قابل یاجتماع يریادگی هینظر با ها افتهی نیا

 بدون توانند یم افراد است معتقد نریاسک برخلاف باندورا گرید عبارت به. فتدیب اتفاق يالگوساز

 نشیچ شد یمدع توان یم بنابراین .رندیبگ ادی را رفتارها انواع تمام تیتقو میمستق تجربه

 متضمن، خورد یم چشم به ها شنامهینما و یداستان ياه کتاب در که ییالگوها حیصح

 انتخاب هدفمند که ییها شنامهینما و ها داستان مطالعه. است رانیفراگ يبرا فراوان يها فرصت

. دهد یم قرار افراد يرو  شِیپ يها چالش دنیکش ریتصو به يبرا را يشماریب يها فرصت، اند ه شد

دادن  مهارت گوش يکه در این پژوهش براي ارتقا شود یم گفته درمانی کتاب ندیفرا نیا به

  .کار گرفته شده است به

  

    پژوهش شناسی روش - 3

 گروه دو با آزمون پس - آزمون شیپ طرح چارچوب در یشیآزما شبه روش با حاضر پژوهش

 دادن گوش مهارت شیافزا بر ابزورد يها شنامهینما ریثأت سنجش هدف با کنترل و شیآزما

 نیپرش فرش يها فروشگاه فروشنده 18 را پژوهش نیا يآمار جامعه. شد جامان فروشندگان

 لیتشک 1399 سال در) کنترل گروه در فروشنده 9 و شیآزما گروه در فروشنده 9( مشهد

هاي  پژوهش در تر شیپ آن ییایپا که) 1997( یسوه و يرمز دادن گوش پرسشنامه. دادند یم

 نیا در آن کرونباخ يآلفا بیضر و دیأیت ]41[ زیرو و رومان و ]40[ لسیواتز و تریرو يد

 نیا در. شد استفاده شده عیتوز  پرسشنامه و یوارس  اههیس عنوان به، شد محاسبه 887/0 پژوهش

 يها مهارت لفهؤم هر. ]6[ است شده فیتعر دادن گوش يبرا یاصل لفهؤم سه پرسشنامه

 ساخته خوب شنونده کی گریکدی نارک در نهایا تمام يریقرارگ از اما. طلبد یم را یخاص

 نکهیا يبرا. کند یم اشاره ها محرك افتیدر به که است »افتیدر« لفهؤم نیاول. شود یم

 يها گفته بر فقط و ردیبگ دهیناد را مزاحم عوامل دیبا فروشنده رد،یگ صورت ثرؤم دادن گوش

 بر در را یشناخت يدهانیفرا لفهؤم نیا است، »یابیارز« دوم لفهؤم. ]34[ کند تمرکز يمشتر

 از بعد یابیارز. کند نییتع را امیپ تیاهم و یمعن، دهد یم اجازه امیپ رندهیگ به که ردیگ یم

 نیسوم. شود یم داده نسبت، است گفته يمشتر که يزیچ از فروشنده ریتفس به دادن، گوش

 واندت یم پاسخ. است يضرور شتریب ارتباط يریگ شکل يبرا پاسخ. است »پاسخ« لفهؤم
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 ،یچشم تماس مانند یرکلامیغ واکنش کی ای الؤس ر،یتقد کی مانند باشد یکلام صورت به

  .لبخند کی ای سر دادن تکان

 ،»گودو انتظار در« شنامهینما ، سهاول مرحله در. شد انجام مرحله دو در حاضر پژوهش

 مهارت بهبود يبرا مناسب ییها شنامهینما عنوان به »خانه از رونیب یشب« و »تاس خوان آوازه«

 اریاخت در شنامهینما سه نیا آزمون، شیپ انجام از پس دوم مرحله در. شدند انتخاب دادن گوش

 ها، شنامهینما رامونیپ یبررس و بحث جلسه 6 از پس. گرفت قرار شیآزما گروه فروشنده 9

ضیح داده که این دو مرحله در ادامه به تفصیل تو شد گرفته آزمون پس فروشندگان از دوباره

  .شود می

  

  )1مرحله ( شده استفاده يها شنامهینما محتوا لیتحل -1- 3

 مطالعه از پس کنندگان شرکت ازین براساس ها کتاب نیتر مناسب نییتع منظور به اول مرحله در

 از افتادگان همه و يباز آخر خوش، يروزها گودو، انتظار در يها شنامهینما محتوا لیتحل و

 از رونیب یشب و ونسکوی نیوجی از کرگردن و ها یصندل درس، تاس، خوان آوازه بکت؛ ساموئل

 ابزورد تئاتر کتاب در] 42[ نیاسل نیمارت که نتریپ هارولد از داریسرا و تولد جشن اتاق، خانه،

 »خانه از رونیب یشب« و »تاس آوازخوان« ،»گودو انتظار در«  شنامهینما سه بود، پرداخته آنها به

 ثبت واحد ها، شنامهینما يمحتوا لیتحل در. شد انتخاب یگروه یدرمان کتاب يها هجلس يبرا

 منظور .شد گرفته نظر در مضمون شود، یم اطلاق محتوا يرمزگذار قابل و معنادار بخش به که

 مضمون. است گرفته قرار توجه مورد امیپ فرستنده جانب از که است یخاص امیپ مضمون از

 ای وجود ز،ین شمارش روش. شود لیتشک کلمه ای عبارت ،جملهاز یبخش ،ازجمله است ممکن

 آن تا است یکاف هدف کی با رابطه در ثبت واحد کی که امعن نیا هب ؛بود مضمون وجود عدم

] 6[ یسوه و يرمز پرسشنامه اساس بر کد زدهیس. شود قلمداد محتوا با ينوشتار متن در هدف

ي محتوا لیتحل). 1 جدول( شد انتخاب ثرؤم ادند گوش با مرتبط عناصر انندهینما عنوان به

 دو انیم توافق درصد« با محتوا لیتحل ییایپا. شد انجام پژوهشگر دو وسیله به ها شنامهینما

 تاس خوان آوازه يها شنامهینما يبرا و درصد 100 گودو انتظار در  شنامهینما يبرا که »کدگذار

  .شدند دییأت شد، محاسبه درصد 92 خانه از رونیب یشب و
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  سیاهه وارسی .1 جدول

هاي  موضوع

 اصلی
 هاي فرعی مقوله

دو
گو

ر 
ظا

انت
ر 

د
 

وا
آ

 ز
س

تا
ن 

وا
خ

 

ی
شب

 
ون

یر
ب

 
 از

نه
خا

  

 دریافت

 X X  X .فقط معطوف به من بود او توجه

 X X X .کرد ارتباط چشمی خود را با من حفظ می

 X X X .دادن به من داشت  غیرکلامی او نشان از گوش هاي تحرک

 X X  X .رسید نظر می  حوصله به یب

  ارزیابی

 X X X .پرسید ال میؤبراي جزئیات بیشتر س

 X X X .کرد هاي من را با زبان خودش بیان می الؤس

 X X X .کرد صحبت من را قطع نمی

 X X  X .کرد موضوع صحبت را عوض می

 X  X X .کرد براي درك سخنان من سخت تلاش می

 پاسخ

 

کامل استفاده  هاي ازجمله، »خیر«یا » بله«بگوید  جاي اینکه به

 .کرد می
X X X 

من که بود  هایی الؤمرتبط با س، داد ارائه می که اطلاعاتی

 .پرسیده بودم
X X X 

 X X X .داد هایش نشان می اشتیاق خود را در پاسخ

  X X X .داد در زمان مناسب پاسخ می

 

  ابزورد شنامهینما -1-1- 3

 يها  شنامهینمااز تا سازي مشکلات ارتباطی تصمیم گرفته شد  برجسته منظور به هشپژو نیا در

 تئاتر .شود یم صحبت ها انسان نیب ارتباط نبود از ابزورد يها شنامهینما در. استفاده شود ابزورد

 تکرار سکوت، مانند ییها یژگیو و انسان تیوضع بودن پوچ که است شینما ینوع ابزورد

 که يدادیرو گونه چیه بدون را ارزش یب و رمتعارفیغ يگفتگوها و روزانه هودهیب مکررات

 نیمارت توسط »ابزورد تئاتر« اصطلاح. دهد یم نشان، باشد انسان یزندگ یتعال و شرفتیپ باعث

 از یکی عنوان به زبان به ياعتماد یب ابزورد، تئاتر يها یژگیو نیتر مهم از یکی. شد ابداع نیاسل

 معنا یب و يا شهیکل مرسوم، هاي تعارف انتقال لهیوس عنوان به زبان. است یاطارتب يابزارها

 مردم تا ردیگ یم بهره مرسوم گفتار تمسخر و هزل ،فیتحر از ابزورد تئاتر. شود یم داده شینما
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 و خاص شتریب و رفت روزه هر هاي رتباطا و يگفتار عرف از فراتر توان یمکه  سازد آگاه را

 نیاسل نیمارت مرجع کتاب در که ابزورد يها شنامهینما نیب از حاتیتوض نیا با. شد خالص

 »خانه از رونیب یشب« و »تاس خوان آواز« ،»گودو انتظار در« شنامهینما سه، اند شده یمعرف] 42[

 فروشندگان اریاخت در دادن گوش مهارت آموزش يبرا مناسب ییها شنامهینما عنوان به

 .گرفت ارقر نیپرش فرش يها فروشگاه

  

    گودو درانتظار -1-2- 3

 نیا در. شد نوشته بکت ساموئل توسط 1952 سال در که است یشینما، گودو انتظار در

 و ها بحث با، باشند یم یاصل تیشخص دو که استراگون و ریمیولاد ،يا پرده دو شنامهینما

 گودو نام به یناج کی دنیرس منتظر وستهیپ آنها. شوند یم رو هروب یگوناگون هاي اتفاق

 یبرخ و گریکدی با انتظار نیا در دو آن. کنیم پیدا نمی صحنه در را او هرگز که باشند یم

نبود  به لیتبد شتریب شنامهینما نیدرا کردن برقرار ارتباط. دارند یمکالمات یفرع يها تیشخص

 ینناتوا مداوم، تفاهم سوء. دشو یم داستان يها تیشخص نیب ارتباط سقوط ای و ارتباط

 ارتباط فقدان موضوع انگریب همه سندهینو یتلگراف نگارش وهیش و آوردن ادی  به در ها تیشخص

 با ارتباط کامل شکست به ای و بیتخر به سخن اغلب ن،یا بر  علاوه. است شنامهینما نیا در

. »؟میباش منتظر دیبا ما چرا«: پرسد یم ریمیولاد از استراگون مثال، براي شود یم لیتبد گرانید

 استراگون شنامهینما از گرید یقسمت در ای .»میبمان منتظر دیبا«: دهد یم پاسخ ریمیولاد

: دیگو یم پاسخ در ریمیولاد »است؟ یشکل چه گودو«: پرسد یم گودو درباره هایی الؤس

  .»است گودو اسمش«

  

    تاس آوازخوان -1-3- 3

 يرو 1950 سال در که است ونسکوی نیوجی شنامهینما نیاول »تاس آوازخوان« شنامهینما

 زوج زبانیم که است تیاسم خانم و آقا نام  به یزوج درمورد شنامهینما داستان. رفت صحنه

 کی در یسطح یارتباطات تاس، آوازخوان شنامهینما. هستند مارتن خانم و آقا نام به يگرید

 روزمره، کوتاه يها مکالمه در شوهر و  زن که دهد یم نشان را یسیانگل یمعمول  خانواده
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 يمعنا اندازه آن آنها. دارند یمصنوع یآشت و یمصنوع ینزاع و رندیاس یسطح و زیتمسخرآم

 یمهمان به شام يبرا يا خانواده اند کرده فراموش یحت که کنند ینم درك را گریکدی با ها همکالم

 همه انیپا در یول شوند، یم ظاهر یرمنطقیغ هاي ارتباط با ها تیشخص نیب نیا در. دیآ یم آنها

 يگفتگوها از يا چرخه در ییگو کنند؛ یم تکرار را شنامهینما خطوط نیاول گرید بار آنها

 اثر يها تیشخصدر نمایشنامه آوازخوان تاس . اند شده یزندان معنا یب و یسطح ،يتکرار

 زبانشان و شوند یم موفق »کمتر« کنند، یم »تلاش« شتریب »باهم« ارتباط يبرقرار در هرچه

 از فرسوده اند، شده خشم از مملو که ها تیشخص نیا ان،یپا در. رسد یم نظر  به »تر منفصل«

 از يریتصو درواقع، نیا. کشند در گوش یکدیگر فریاد می ،»درست ارتباط« يبرقرار در یناتوان

طور  به موضوع نیا تاس خوان آوازه شنامهینما 11 صحنه در. است یانسان هاي ارتباط يتراژد

  :است شده دهیکش ریتصو به گونه غراقل اکام

 يبرا رلندویا دیتون ینم شما بخرم، برادرم  واسه یبیج يچاقو هی تونم یم من: مارتن خانم

  .دیبخر پدربزرگتون

  .کنن یم گرم زغال ای برق با شونونخو که یدرحال رن،یم راه پاهاشون با مردم: تیاسم يآقا

  !دوشه یم مرغو تخم فردا ،بفروشه گاو امروز که یکس: مارتن يآقا

  !کنه نگاه پنجره از دیبا آدم ،یزندگ تو: تیاسم خانم

  !باشه نداشته صندل یصندل که نهیبنش یصندل رو تونه یم یوقت آدم: مارتن خانم

  !دیشیاند زیچ همه به دیبا شهیهم: تیاسم يآقا

  . دارد قرار اتاق کف در اتاق کف و اتاق يبالا اتاق سقف: مارتن يآقا

...    

 در هم با همه خشم، اوج در 11 صحنه انیپا در و رود یم شیپ شکل نیهم به مکالمه

  .کشند یم ادیفر گریکدی گوش

  

   خانه از رونیب یشب -1-4- 3

 داستان. کرد منتشر »خانه از رونیب یشب« عنوان با را اش شنامهینما 1959 سال در نتریپ هارولد

 و خورد ینم آب مادرش اجازه یب که آلبرت نام به است يا سرخورده کارمند درمورد اثر نیا
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 را ها تیشخص شنامهینما نیا در نتریپ. شود یم خفه خود به نسبت مادر تملک احساس از دارد

. کنند یم استفاده ارتباطات در گریکدی به حمله يبرا زبان از که کشد یم ریتصو به یتیوضع در

 يبرا يسپر مثابه به ای گریکدی کردن بودنا و آزار يبرا ها تیشخص يها اسلحه هاي هکلم

  . هستند احساساتشان

  کنار؟ يبر من راه سر از شه یم: آلبرت

  ...يرفتار چه دیبا کجا دونه ینم که یهست یوونیح نیع: یدنیگ

  !برم بذار کن ولم: آلبرت

  .هیچ مشکلت دونم یم) زنان نفس: (یدنیگ

  ؟یراست اه،: آلبرت

  داسیپ هم ات افهیق از آره،: یدنیگ

  واقعا؟: آلبرت

  آره: یدنیگ

  هست؟ یچ مشکلم حالا: آلبرت

  .يا ننه بچه تو. نهیهم مشکلت. طوره نیهم آره. يا ننه بچه تو) يعمد دیکأت با: (یدنیگ

 زیگر با ارتباط يبرقرار در یناتوان يجا به کنم یم حس من«: بود گفته یزمان نتریپ هارولد

 که است ترسناك قدر آن افراد انیم ارتباط يبرقرار خود. میهست رو روبه ارتباط از آگاهانه

 آنهاست، رابطه اساس آنچه از صحبت يجا به. آورند یم يرو یحاضرجواب به مردم آن يجا به

  » .ندیگو یم گرید يزهایچ از دائمطور  به

 اما، سازند برقرار ارتباط کنند یم تلاش »گودو انتظار در« در بکت يها تیشخص که یدرحال

 یارتباط یختگیبرانگ هرگونه هیعل یرارتباطیغ یموضع نتریپ يها تیشخص .شوند ینم قموف

 يبرا يابزار عنوان به زبان از نتریپ. برآورند ادیفر و بشکنند فشار ریز که زمان آن تا دارند،

  . دیجو یم بهره معنا پوشاندن يبرا دود از يا پرده عنوان به ای استتارند به لیما که ییها تیشخص

  ؟يگرد یم یچ دنبال يدار: مادر

  .رنگه یآب راهه، راه اون. کرواتم: آلبرت

  .سوخته بزرگ مادر اتاق لامپ: مادر
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    )2مرحله (ی شیآزما شبه مطالعه -2- 3

 دراین شرکت . عنوان بستر مطالعه انتخاب شد به مشهد نیپرش فرشراي انجام این پژوهش ب

 هزار 100 سالانه دیتول با مشهد نیپرش فرش) 1399( حاضر درحال. کرد کار به آغاز 1384 سال

 1000بیش از  که است رانیا در ینیماش فرش دکنندگانیتول نیتر بزرگ از یکی ماه در مربع متر

 سه مالک رانیا مختلف يشهرها در یندگینما بر علاوه. کار هستند نفر در آن مشغول به

 18 ها فروشگاه نیا در. است هدمش نیفلسط و يآزاد ،یمصل يها ابانیخ در فرش فروشگاه

 يآمار جامعه که هستند کار به مشغول) نفر 4 نیفلسط نفر، 4 يآزاد نفر، 10 یمصل( فروشنده

 پرسشنامه لیتکم با فروشندگان دادن گوش مهارت، نخست. دهند یم شکل را پژوهش نیا

 شدند، يهمتاساز گریکدی با ها یآزمودن بعد مرحله در. ]6[ شد یابیارز یسوه و يرمز

 ادیز به کم از را فروشگاه هر فروشندگان آزمون شیپ هاي هنمر ،پژوهشگران که بیترت نیا به

 يا طبقه یتصادف صورت به شده مرتب هاي هنمر نیا به توجه با فروشندگان سپس کردند، مرتب

  ). نفر 9 گروه هر( گرفتند قرار کنترل و شیآزما گروه در

 وارد نیپرش فرش يها فروشگاه به که يافراد نیب از کارگاه يبرگزار از شیپ نیهمچن

 کردند لیتکم را پرسشنامه فروشندگان یابیارز يبرا نفر 128 یتصادف صورت هب، شدند یم

 آزمون شیپ هاي هنمر عنوان به ها هنمر نیا). نفر 35 نیفلسط نفر، 32 يآزاد نفر، 61 یمصل(

 نیا که شد داده خاطر نانیاطم انیترمش و فروشندگان به. شدند گرفته نظر در فروشندگان

 يکار جریان بر يریثأت چیه و است خدمات تیفیک و مهارت بهبود جهت در فقط اطلاعات

  . ندارد فروشندگان

) نفر 2 نیفلسط نفر، 2 يآزاد نفر، 5 یمصل( شیآزما گروه در فروشنده 9 سپس

 ها هجلس. کردند افتیدر کشنبهی يروزها در يا قهیدق 120 جلسه شش در را لازم يها آموزش

 ما روابط بهبود به دادن گوش مهارت يریفراگ چگونه: دادن گوش گمشده هنر« کتاب براساس

 ب،یترت به جلسه شش نیا در. بود شده یطراح) 2009( کولزین کلیما نوشته» .کند یم کمک

 يها بخش فرونشاندن ،دادن گوش بر يریسوگ ریثأت ،ندادن گوش لیدلا ،دادن گوش تیاهم

 به رشیپذ با دادن گوش ی وجانیه يها واکنش فرونشاندن، شود یم دنیشن از مانع که یدفاع

 رامونیپ گفتگو با و یتعامل صورت به یآموزش هاي هجلس. شد داده آموزش فروشندگان
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 با و »خانه از رونیب یشب« و »تاس آوازخوان« ،»گودو انتظار در« يها شنامهینما يها تیشخص

 هاي هجلس انیپا از بعد هفته چهار. شد برگزار نیتمر و فروشندگان هاي هتجرب يگذار اشتراك به

 نفر 112 از نیهمچن .کردند یابیارز را خود دادن گوش مهارت فروشندگان دوباره ،درمانی کتاب

 خواسته) 32 نیفلسط نفر، 28 يآزاد نفر، 52 یمصل( اند بوده شده ها فروشگاه وارد که يافراد

  .دهند نمره فروشندگان دادن گوش مهارت به ]6[ یسوه و يرمز رسشنامهپ لیتکم با شد

 خط بیش یهمگن و ها انسیوار یکسانی ها، داده بودن نرمال از نانیاطم از پس تیدرنها

 مهارت بهبود در یگروه درمانی کتاب يها هجلس که هیفرض نیا انسیکووار لیتحل با ونیرگرس

  .شد نآزمو است، ثرؤم فروشندگان دادن گوش

 

  یآموزش کارگاه -2-1- 3

 تعامل رامونیپ گفتگو با ها کارگاه نیا. شد برگزار کشنبهی يروزها در يا قهیدق 120 جلسه شش

 ،دادن گوش تیاهم آموزش منظور به اول، جلسه در. شد یم تیهدا ها شنامهینما يها تیشخص

 يها پرسش با جلسه. کردند صحبت »گودو انتظار در« شنامهینما درباره شتریب فروشندگان

 نیبدتر /نیبهتر »گودو انتظار در« شنامهینما در مانند ییها پرسش. شد تیهدا پژوهشگر

 صحبت نکردن قطع( بود؟ ساخته يبد /خوب شنونده او از يزیچ چه بود؟ یکس چه  شنونده

 در فروشندگان ها، پرسش نیا با) شد؟ گفته آنچه قیتصد علاقه؟ يرو از کردن الؤس مخاطب،

 شد تر یشخص ها الؤس جلسه يانتها در. گرفتند قرار شنامهینما يها گفتگو مشابه يها تیقعمو

 گوش او به واقعاً شما که کند احساس) يمشتر( مخاطب اگر: شد دهیپرس فروشندگان از و

 شد؟ خواهد چه شما ارتباط عاقبت داشت؟ خواهد رفتارتان ای شما از يتصور چه د،یده ینم

  گذارد؟ یم شما) فروش( روابط بر يریثأت چه هیقض نیا عکس

 نظر تبادل و بحث به فروشندگان ،»ندادن گوش لیدلا« آموزش منظور به دوم، جلسه در

 اگر شد دهیپرس آنها از مثال، براي دادند ادامه »گودو انتظار در« شنامهینما يها تیشخص درباره

 حالت کنارتم من یوقت« ای» دمید کابوس شبید« ای» گرفته دلم«: بود گفته شما به استراگون

 انتقاد، ه،یتوص يالگوها جلسه نیا در. دیگفت یم يزیچ چه پاسخ در شما، »شه یم بدتر

 شد خواسته فروشندگان از. شد لیتحل و ییشناسا یهمدل ،يهمدرد خود، درباره کردن صحبت

 آن نیتمر با و درنیبگ نظر در را جمله سه دو. کنند نیتمر را همدلانه دادن گوش هفته طول در
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 حیتوض شتریب یتون یم«: ندیبگو براي مثال دهند، ادامه را خود صحبت بخواهند انیمشتر از

  »؟يبد

 با جلسه »دادن گوش بر يریسوگ ریثأت« رامونیپ گفتگو و بحث منظور به سوم جلسه در

 ها فرض شیپ همان واقع در ها يریسوگ. شد تیهدا »تاس آوازخوان« شنامهینما رامونیپ گفتگو

 مخاطب و کنند عبور یخاص یصاف از ها دهیشن شوند یم باعث که هستند یدفاع يسازوکارها و

 بر حال زمان در گرانید با افراد ارتباط اساس براین. دارد را دنشیشن انتظار که بشنود را يزیچ

 دهه،«: شود یم گفته تیاسم خانم به یوقت مثال شود، براي انجام می گذشته هاي هتجرب يمبنا

  »!هی یکس لابد زنند یم زنگ

 یکس یول شده بلند خود يجا از در زنگ شدن دهیشن از بعد بار سه که تیاسم خانم یول

. خوده یب که يدید. کنم باز رو در که نفرست منو گهید«: دیگو یم تیعصبان با نبوده در پشت

   ».ستین یکس که معلومه شه، یم دهیشن در زنگ يصدا وقت که داده نشون تجربه

 در بلکه رد،یگ ینم شکل خلاء در رفتار که شد پرداخته موضوع نیا به چهارم جلسه در

 ادامه با جلسه نیا. میده یم نشان واکنش و عمل خود از آن در که دهد یم رخ يا رابطه بافت

 نظر در را تیشکا کی شد خواسته فروشندگان از »تاس آوازخوان« شنامهینما رامونیپ گفتگو

 نیا دست از واخ« ،»نیکن یم يهوادار گریکدی از شهیهم ها زن شما که آخ« مثال براي، رندیبگ

 من شوهر« ای »کنند یم اشتباه شهیهم اتفاقاً و آنهاست با حق که کنند یم الیخ شهیهم. مردها

   ست؟یچ الگو نیا کننده لیتکم مهین: بپرسد خود از و »خره کله یلیخ

 درباره شتریب فروشندگان ،یجانیه يها واکنش ونشاندنفر آموزش منظور به پنجم جلسه در

 که بعد دفعه شد خواسته فروشندگان از. کردند صحبت »خانه از رونیب یشب« شنامهینما

. ستیچ یپاسخ نیچن یاحتمال علت بپرسند خود از شد، یجانیه واکنش دچار مخاطبشان

 آنها از. کنند ثبت يا دفترچه در دهند یم خود همکار /يمشتر درباره که یمهم نظرات نیهمچن

 و اند یاجتناب اند، يدستور ای زیانتقادآم آنها ایآ. رندیبگ نظر ریز را خود يها ارتباط شد خواسته

 همکار /يمشتر درباره را یمنف فرض سه باید فروشندگان زند؟یبرانگ  نیتحس و زیآم محبت ای

 را ها فرض نیا عکس که باشند يشواهد کردن دایپ درصدد هفته طول در و کردند یم ییشناسا

  . دهد یم نشان
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. شدند یبررس و بحث، شود یم دنیشن از مانع که افراد یدفاع يها بخش ششم جلسه

 مانند هایی الؤس با جلسه نیا. پیدا کرد ادامه »خانه از رونیب یشب« شنامهینما رامونیپ گفتگوها

 اما د،یا شده دعوت آن به که دیهست یمهمان درباره صحبت حال در خود مادر با دیکن فرض«

 قطع را شما حرف) بزرگ مادر اتاق سوخته لامپ( يگرید موضوع دنیکش شیپ با شما مادر

 از» .دیشنو ینم را مادر يها حرف از کلمه کی گرید اما د،ییگو ینم يزیچ شما. کند یم

  .ندکن نیتمر را رشیپذ با دادن گوش ندهیآ هفته طول در تا شد خواسته فروشندگان

  

    ها افتهی - 4

ه ب. شد خواهد پرداخته یگروه درمانی کتاب یاثربخش یبررس به مربوط جینتا به بخش نیا در

 لازم يآمار يها فرض شیپ سپس و ها یآزمودن به مربوط یفیتوص يها افتهی نخست منظور نیا

 فروشنده 18. شود یم استفاده هیفرض لیتحل و هیتجز يبرا یاستنباط آمار هاش روش از و یبررس

. بودند مرد فروشندگان تمام. کردند شرکت پژوهش نیا در کنترل و شیآزما گروه دو در

 5 و 40 تا 30 نیب نفر 6 سال، 30 از کمتر نفر 7 که بود سال 35 کنندگان مشارکت سن نیانگیم

 زمونآ پس و آزمون شیپ يها نمره استاندارد انحراف و نیانگیم. بودند سال 40 از شتریب نفر

    .است شده ارائه 2 جدول در کنترل و شیآزما يها گروه در دادن گوش مهارت

  

آزمون و  دادن فروشندگان به تفکیک پیش میانگین و انحراف معیار مهارت گوش. 2جدول 

  آزمون پس

  گروه  متغیر
  آزمون پس  آزمون پیش

  انحراف معیار  میانگین  انحراف معیار  میانگین

خودارزیابی 

  فروشندگان

  28/0  45/4  37/0  95/3  یشآزما

  22/0  11/4  29/0  02/4  کنترل

  

 دادن گوش مهارت  نمره نیانگیم، آزمون شیپ مرحله در 3 جدول یفیتوص جینتا اساس بر

 مرحله در که یحال در است؛ هم به کینزد باًیتقر کنترل و شیآزما گروه دو در فروشندگان

  . است شده جادیا یمحسوس رییغت شیآزما گروه در ها یآزمودن يها نمره آزمون پس
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 سطح به توجه با. شد استفاده لکیو و رویشاپ آزمون از ها نمره بودن نرمال یبررس يبرا

 آزمون با جهینت نیا .شود یم گرفته نظر در نرمال ها داده عیتوز 3 جدول آخر ستون در يمعنادار

  .دارد مطابقت زین، است 090/0 و 200/0 آن يمعنادار مقدار که رنفیاسم – کولموگراف

  

  بودن بررسی نرمال برايویلک  و اسمیرنف و شاپیرو – هاي کولموگراف آزمون .3جدول 

  گروه  متغیر

  ویلک و شاپیرو  اسمیرنف – کولموگراف

  مقدار
درجه 

  آزادي
  مقدار  سطح معناداري

درجه 

  آزادي

سطح 

  معناداري

خودارزیابی 

  فروشندگان

  607/0  9  942/0  200/0  9  142/0  آزمایش

  099/0  9  861/0  090/0  9  257/0  کنترل

  
 نیه اب .هاست گروه نیب انسیوار بودن برابر انس،یکووار لیتحل ياجرا طیشرا از گرید یکی

 نبود، معنادار 05/0 سطح در نیلو F مقدار نکهیا به توجه با و شد استفاده نیلو آزمون از منظور

  .)4جدول ( هستند متجانس و برابر گروه دو يها انسیوار گرفت جهینت توان یم
  

   بررسی همگنی واریانس برايآزمون لوین  .4جدول 

 .F df1 df2 Sig  متغیر

  425/0  16  1  670/0  فروشندگان خودارزیابی

  
  

 دینبا مستقل و یکمک ریمتغ تعامل ونیرگرس خط بیش یهمگن فرض شیپ یبررس يبرا

 از شتریب و 680/0 يمعنادار سطح، ستا شده داده نشان 5 جدول در طورکه همان. باشد معنادار

 سطوح در وابسته ریمتغ و همپراش ریمتغ نیب ونیرگرس خط بیش اساس براین .است 05/0

 مدل از استفاده مجوز نیبنابرا .است کسانی) شیآزما و کنترل گروه( مستقل ریمتغ مختلف

  .  دارد وجود پژوهش يها داده يبرا انسیکووار لیتحل

  

  لیل واریانس براي بررسی همگنی رگرسیوننتایج تح .5جدول 

  سطح معناداري F  درجه آزادي  مجموع مجذورات  منبع تغییرات

  680/0  177/0  1  006/0  گروه*آزمون پیش
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، است معنادار 05/0 سطح در F مقدار چون، شود یم مشاهده 6 جدول در طورکه همان

 فروشندگان دادن گوش تمهار بهبود موجب یگروه درمانی کتاب که گرفت جهینت توان یم

 مهارت در بهبود از درصد 56 که معنا نیا هب است، 560/0 با برابر تا 1 مجذور مقدار. شود یم

  .است بوده یگروه درمانی کتاب هاي هجلس از یناش فروشندگان دادن گوش

  

  نتایج تحلیل تحلیل کوواریانس .6جدول 

منبع 

  تغییرات

مجموع 

  مجذورات

درجه 

  آزادي

میانگین 

 ذوراتمج
F مجذور آتا  سطح معناداري  

  519/0  001/0  204/16  535/0  1  535/0  آزمون پیش

  560/0  001/0  073/19  629/0  1  629/0  اثر گروه

        033/0  15  495/0  خطا

          18  542/331  مجموع
  
  

هر دو گروه آزمایش و  فروشندگان دادن گوش مهارت فروشندگان، یابیخودارز بر علاوه

 وسیله به شیآزما گروه فروشندگان آموزشِ از پس و آموزش از شیپ حلهمر دو در کنترل

 کمتر آنها درصد 19 .بودند مرد درصد 34 و زن درصد 66 دهندگان پاسخ. شد یابیارز انیمشتر

 نمره. داشتند سن سال 45 از شتریب درصد 25 و سال 45 تا 35 نیب درصد 56 سال، 35 از

  .است آمده 7 جدول در فروشندگان از انیمشتر یابیارز

  

  دادن فروشندگان به تفکیک گروه هاي توصیفی مهارت گوش آماره .7 جدول

  انحراف معیار  میانگین  تعداد  متغیر

  11/0  06/3  63  مشتریان وسیله بهارزیابی فروشندگان گروه کنترل در مرحله اول 

 وسیله بهارزیابی فروشندگان گروه آزمایش پیش از آموزش 

 مشتریان
65  05/3  10/0  

  81/0  03/3  55 مشتریان وسیله بهارزیابی فروشندگان گروه کنترل در مرحله دوم 

  76/0  41/3  57 مشتریان وسیله بهارزیابی فروشندگان گروه آزمایش پس از آموزش 
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 لیتحل از فروشندگان دادن گوش مهارت از انیمشتر یابیارز تفاوت یبررس منظور به

 ها هنمر نیب يمعنادار تفاوت شود، یم مشاهده 8 جدول در که هگون همان. شد استفاده انسیوار

 اگر. دارد وجود يمعنادار تفاوت گروه دو نیب حداقل که است آن يمعنا به نیا و دارد وجود

 که گرفت جهینت توان یم باشد، ها گروه گرید با »آموزش از پس شیآزما گروه« نیب تفاوت نیا

. است پیدا کرده شیافزا یگروه درمانی کتاب هاي هلسج از پس فروشندگان دادن گوش مهارت

. است آمده 9 جدول در آن جینتا که شد استفاده یتوک یبیتعق آزمون از منظور نیا هب

 دادن گوش مهارت که است آن انگریب آمده دست به جینتا شود یم مشاهده طورکه همان

 یابیارز ها گروه گرید از تربالا يمعنادار طور به آموزش از پس شیآزما گروه در فروشندگان

 دییأت پژوهش هیفرض نیبنابرا ،نشد دهید ها گروه گرید نیب در معنادار تفاوت نیا. است شده

  .شود یم

  

  طرفه نتایج تحلیل واریانس یک  .8 جدول

  سطح معناداري F  میانگین مجذورات  درجه آزادي  میانگین مجذورات

920/5  3  973/1  556/3  15/0  

  

آموزش با دیگر  از پس آزمایش گروه در فروشندگان دادن گوش هاي مهارت سهمقای .9 جدول

  ها گروه

  
هاي  تفاوت میانگین

  شده تعدیل
  سطح معناداري  انحراف استاندارد

ارزیابی فروشندگان گروه کنترل در 

  مشتریان وسیله بهمرحله اول 
355/0  136/0  048/0  

ارزیابی فروشندگان گروه آزمایش پیش 

 مشتریان وسیله بهاز آموزش 
366/0  135/0  036/0  

ارزیابی فروشندگان گروه کنترل در 

 مشتریان وسیله بهمرحله دوم 
386/0  140/0  033/0  
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  يریگ جهینت و بحث - 5

 يارتقا بر ابزورد يها شنامهینما  مطالعه ياثرگذار ینیب شیپ يبرا مداخله هدف با پژوهش نیا

 داد نشان ها داده تحلیل و تجزیه از حاصل يها افتهی .شد انجام فروشندگان دادن گوش مهارت

 برخوردار هدف جامعه دادن گوش مهارت يارتقا سطح بر معنادار ریثأت از شده انجام مداخله

 توان یم و است يریادگی قابل یمهارت دادن گوش که داد نشان پژوهش یکل  جهینت. است بوده

 و يرمز ،]5[ نیواید توسط شده انجام یتجرب هاي همطالع با افتهی نیا. داد بهبود را مهارت نیا

 يها هینظر دهنده نشان نیهمچن. است همسو] 7[ هوستون و پکریشو نگرام،یا و] 6[ یسوه

 رفتار در رییتغ کنار در انیمشتر دگاهید در رییتغ. است يفرد نیب هاي ارتباط نییتب در چهارگانه

 با درمانی کتاب از استفاده نیهمچن. ستمدعا نیا بر يشاهد حاضر مطالعه در فروشندگان

 محسوب پژوهش نیا يها ينوآور جمله از پژوهش نیا در ابزورد يها شنامهینما مطالعه

 فروشندگان نیب در دادن گوش مهارت بهبود راه از رفتار رییتغ در را خود یاثربخش که شود یم

 يبرا يساز فرهنگ ینوع میمستقریغ طور به تواند یم افتهی نیا کنار در مطالعه نیا. داد نشان

 به یبخش تنوع معرف و شود محسوب کارکنان يبرا يکار يها مجموعه در مطالعه به بیترغ

 نیهمچن. دشو قلمداد يرفتار -یتیریمد موضوعات با ارتباط در خصوص به يریادگی يها وهیش

 ضمن يردف نیب يها مهارت ریسا در) درمانی کتاب( آموزش وهیش نیا يریکارگ به هیتوص

 از استفاده گستره آموزش، روش بعد از حاضر پژوهش يها افتهی به یبخش استحکام

 یجنب کتب محتوا لیتحل يبرا را نهیزم و بخشد وسعت را یتیریمد موضوعات در درمانی کتاب

 دانش تیماه با کار نیا. سازد فراهم ها تیروا و ها رمان قالب در یداستان کتب ژهیو به تیریمد

 درمانی کتاب از استفاده ازآنجاکه. دارد تناسب زین، است يا چندرشته دانش کی که تیریمد

 و کمبودها است، شده کمتر کار طیمح در یارتباط يها مهارت بهبود يبرا وهیش کی عنوان به

 باشد توانسته پژوهش نیا رود یم انتظار. شود یم احساس نهیزم نیا در يادیز یخال يفضاها

 يشنهادهایپ قسمت نیا در. کند فراهم مشابه يها پژوهش انجام يابر نهیزم يحدود تا

  :شود یم ارائه یپژوهش

  تر یطولان زمان مدت در پژوهش نیا انجام •

  یسازمان يها مهارت ریسا يبرا دیمف يها کتاب ییشناسا و یمعرف •
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  فروشندگان ازین مورد يها مهارت ریسا بهبود يبرا درمانی کتاب از استفاده •

  یتیریمد يها مهارت بهبود يبرا درمانی کتاب از فادهاست •

مشهد و   فرش پرشین مدیریتنویسندگان مقاله از همکاري  :تشکر و قدردانی

، شود کنندگان در این پژوهش که از مصادیق ارتباط صنعت با دانشگاه محسوب می مشارکت

  . کند قدردانی می

  

  منابع - 6

[1] Maxwell J. C. (2008) Leadership gold: Lessons I've learned from lifetime 
of leading, Nashville, TN: Thomas Nelson. 

[2] Morgan F. W., Stoltman J. J. (1990) "Adaptive selling – Insights from 
social cognition", Journal of Personal Selling and Sales Management, 10 
(Fall): 43 – 54. 

[3] Bauer T.N., Erdogan B. (2011) "Organizational socialization: The 
effective onboarding of new employees", APA Handbook of Industrial 
and Organizational Psychology, 3 (Maintaining, Expanding, and 
Contracting the Organization), 51–64. American Psychological 
Association. 

[4] Aggarwal P., Castleberry S. B., Ridnour R., Shepherd C. D. (2005) 
"Salesperson empathy and listening: impact on relationship outcomes", 
Journal of Marketing Theory and Practice, 13(3): 16-31. 

[5] Devine T. M. (1978) An eighteenth - century business elite: Glasgow-
west India merchants, c. 1750-1815", The Scottish Historical Review, 
57(163): 40-67. 

[6] Ramsey R. P., Sohi R. S. (1997) "Listening to your customers: The 
impact of perceived salesperson listening behavior on relationship 
outcomes", Journal of the Academy of marketing Science, 25(2): 127.   

[7] Ingram T. N., Schwepker C. H., Hutson D. (1992) "Why salespeople 
fail", Industrial Marketing Management, 21(3): 225-230. 

[8] Trent K. P., Richards S. J. (2018) "Bibliotherapy as a strategy for 
Bullying Prevention", In: Gordon J. (eds) Bullying Prevention and 
Intervention at School, Springer, Cham. 

[9] Betzalel N., Shechtman Z. (2017) "The impact of bibliotherapy 
superheroes on youth who experience parental absence", School 
Psychology International, 38(5): 473-490. 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

22
86

97
7.

14
01

.1
2.

1.
4.

4 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 o

rm
r.

m
od

ar
es

.a
c.

ir
 o

n 
20

24
-0

5-
20

 ]
 

                            21 / 24

https://dorl.net/dor/20.1001.1.22286977.1401.12.1.4.4
https://ormr.modares.ac.ir/article-28-53692-fa.html


 1401، بهار 1، شماره 12دوره   ________________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

28 

[10] Lidren DM., Watkins PL., Gould RA., Clum GA., Asterino M., Tulloch 
HL. (1994) "A comparison of bibliotherapy and group therapy in the 
treatment of panic disorder", Journal of Counsulting and Clinical 
Psychology, 62 (4): 865-869. 

[11] Fu N. H. W. (2010) Coping with stress through bibliotherapy: The effect 
of reading zhuang zis fables for Taiwan College students, Ph. D. 

[12] Floyd M., Scogin F., Mckendree S. N., Floyd D., Rokke P. D., (2004) 
"Cognitive therapy for depression: A comparison of individual 
psychotherapy and bibliotherapy for depressed older adults", Behavior 
Modification, 28: 297-318. 

[13] Gualano M. R., Bert F., Martorana M., Voglino G., Andriolo V., 
Thomas R., Gramaglia C., Zeppegno P., Siliquini R. (2017) "The long-
term effects of bibliotherapy in depression treatment: Systematic review 
of randomized clinical trials", Clinical Psychology Review, 58: 49-58. 

[14] Wimberley T. E., Mintz L. B, Suh H. (2016) "Perfectionism and 
mindfulness: Effectiveness of a bibliotherapy intervention", 
Mindfulness, 7 (2): 433–444. 

[15] Ray RD., Lumpkin D. D. (2011) The relationship of bibliotherapy, self-
concept and reading readiness among kindergarten children. Ph.D. 
Dissertation, Ball Tate University. Indiana, USA. 

[16] Agness P. H. J., Lane C. C. (2011) Effects of bibliotherapy on fourth 
and fifth graders perceptions of physically disabled individuals, 
Doctoral dissertation, Ball State University. 

[17] Lucas C., Soares L. (2013) "Bibliotherapy: A tool to promote children's 
psychological well-being", Journal of Poetry Therapy: The 
Interdisciplinary Journal of Practice, Theory, Research and Education, 
26(3): 137-147 

[18] Pehrsson D., McMillen P. (2005) A bibliotherapy evaluation tool: 
Grounding counselors in the therapeutic use of literature, Articles, 
Paper 31. Faculty Publications (Libraries). 

[19] Sullivan A., Strang H. (2002) "Bibliotherapy in the classroom using 
literature to promote the development of emotional intelligence", 
Childhood Education, 79 (2): 74-80. 

 چاپ فرد، ییدانا حسن و الوانی مهدي سید ترجمه ،سازمانی رفتار) 1387( استیون رابینز ]20[

 .اشراقی – صفار: تهران سوم،

[21]  Toler Stan. (2019) The power of positive words: What you say makes a 
difference, Irvine, California, Harvest House Publishers.  

[22] O'Brien A. (2021) The top sales skill for 2021!, 
www.mandel.com/blog/the-top-sales-skills-for-2021.  

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

22
86

97
7.

14
01

.1
2.

1.
4.

4 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 o

rm
r.

m
od

ar
es

.a
c.

ir
 o

n 
20

24
-0

5-
20

 ]
 

                            22 / 24

https://dorl.net/dor/20.1001.1.22286977.1401.12.1.4.4
https://ormr.modares.ac.ir/article-28-53692-fa.html


  و همکاراندره  یاسر آسمان _________________...هاي ابزورد بر ارتقاء مهارت تأثیر مطالعه نمایشنامه

29 

[23] Canary D., Cody M., Manusove V. (2008) Interpersonal 
Communication: A goals based approach, Boston, Massachusetts, 
Bedford/St. Martin's. 

[24] Brown P., Levinson S. C. (1978) Universals in language usage: 
Politeness phenomena, In E. N. Goody (Ed.), Questions and politeness: 
Strategies in Social Interaction , pp. 56-311, Cambridge University 
Press. 

[25] Nichols Michael (2009) The lost art of listening, Second Edition: How 
Learning to Listen Can Improve Relationships, New York, The Guilford 
Press. 

[26] Bodie G. D. (2012) Listening as positive communication, In Socha, T., 
Pitts, M. (Eds.), The Positive Side of Interpersonal Communication (pp. 
109-125), New York, NY: Peter Lang. 

[27] Block C. C., Pressley M. (2002) Comprehension instruction: Research-
based best practices, New York: Guilford Press. 

[28] Rankin Paul T. (1928) "The importance of listening ability", National 
Council of Teachers of English, 18(8): 623-630. 

[29] Brownell W. E. (1990) "Outer hair cell electromotility and otoacoustic 
emissions", Ear and hearing, 11(2): 82. 

[30] Bolton R. (1993) People Skills, Sydney: Simon & Schuster. 
[31] Flyn J., Valikoski T. R., Grau J.(2008) "Listening in the business context: 

Reviewing the state of research", Journal of Listening, 22 (2) : 141-151. 
[32] Sullivan A.O. (2011) The Importance of Effective Listening Skills: 

Implications for the Workplace and Dealing with Difficult People, Thesis 
for the degree of Master of Art, University of Southern Maine. 

[33] Bauer T. N., Erdogan B. (2012) Organizational socialization outcomes: 
Now and into the future, In C. R. Wanberg (Ed.), Oxford library of 
psychology, The Oxford handbook of organizational socialization (p. 
97–112), Oxford University Press. 

[34] Castleberry S. B., Shepherd C. D. (1993) "Effective interpersonal 
listening and personal selling", Journal of Personal Selling & Sales 
Management, 13(1): 35-49. 

تحلیل آندارگوژي و طراحی مدلی براي « )1395( هاشم فردانش ،نسرین حسنیمحمد ]35[

- 32 ):1(1، فناوري برنامه درسی، »هاي مبتنی بر فناوري سالان در محیط یادگیري بزرگ

44. 

 محمدرضا نیلی احمدآبادي، دلاور علی ،ناصر مزینی ،خدیجه آبادي علی ،معصومه مطور ]36[

نامه انتقادي متون و  اي برخط آزاد انبوه، پژوهشه درآمدي انتقادي بر دوره«) 1396(

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

22
86

97
7.

14
01

.1
2.

1.
4.

4 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 o

rm
r.

m
od

ar
es

.a
c.

ir
 o

n 
20

24
-0

5-
20

 ]
 

                            23 / 24

https://dorl.net/dor/20.1001.1.22286977.1401.12.1.4.4
https://ormr.modares.ac.ir/article-28-53692-fa.html


 1401، بهار 1، شماره 12دوره   ________________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

30 

، )آذر(هفدهم  سال ،پژوهشگاه علوم انسانی و مطالعات فرهنگی، »هاي علوم انسانی برنامه

 .173-147 .صص

[37] Smeltzer LR., Watson KW. (1973) "A test of instructional strategies for 
listening improvement in a simulated business setting", The Journal of 
Business Communication, 22(4): 33-42. 

[38] Matthews N. (2016) "Learning to listen: Epistemic injustice and gothic 
film in dementia care education", Feminist Media Studies, 16(6): 1078-
1092. 

[39] Spataro SE, Bloch J. (2018) "Can you repeat That?” Teaching active 
listening in management education", Journal of Management Education, 
42(2): 168-198. 

[40] De Ruyter K., Wetzels M. (2000) "Customer equity considerations in 
service recovery: A cross-industry perspective", International Journal 
of Service Industry Management, 11(1): 91-108.  

[41] Román S., Ruiz S. (2005) "Relationship outcomes of perceived ethical 
sales behavior: The customer's perspective", Journal of Business 
Research, 58(4): 439-445. 

: تهران صوره وفایی،مهتاب کلانتري و من ترجمه ،تئاتر ابزورد )1399( مارتین اسلین ]42[

 .اختران

 
 

 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

22
86

97
7.

14
01

.1
2.

1.
4.

4 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 o

rm
r.

m
od

ar
es

.a
c.

ir
 o

n 
20

24
-0

5-
20

 ]
 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

                            24 / 24

https://dorl.net/dor/20.1001.1.22286977.1401.12.1.4.4
https://ormr.modares.ac.ir/article-28-53692-fa.html
http://www.tcpdf.org

