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 چکیده
. ای است در دنیای امروز، به دلیل اهمیت ارتباطات، گوش دادن مؤثر دارای اهمیت ویژه

است که  یروابط انسان یعوامل ارتباط در برقرار ترین اساسیاز عمیق و خوب دادن  گوش
و مشکلات  ها دل دردبا خوب گوش دادن به  ها تیو عصبان یاز مشکلات سازمان یاریبس

های  هدف از پژوهش حاضر بررسی میزان تأثیر شنود مؤثر بر مهارت .شود یافراد حل م
روش پژوهش از نوع . باشد انتخاب سرویس حامی می ارتباطی بین فردی کارکنان شرکت

 نفر از کارکنان بود که از این تعداد 222 جامعه آماری شامل. پیمایشی است -توصیفی 
عنوان نمونه آماری  ای متناسب با حجم به گیری تصادفی طبقه نفر از طریق نمونه 631

گیری شامل  رهای اندازهابزا. ها پاسخ دادندنفر به پرسشنامه 631 انتخاب شدند و هر
های ارتباطی بین فردی  سؤال و پرسشنامه مهارت 02پرسشنامه شنود مؤثر مقیمی، با 

به  53/2 و 57/2 ها به ترتیب سؤال بود که ضریب آلفای کرونباخ آن 61منجمی زاده، با 
 وتحلیل تجزیه. شد تائید محتوایی و صوری روایی طریق از ها،پرسشنامه روایی. دست آمد
معیار و  انحراف میانگین، درصد، فراوانی، توزیع) توصیفی آمار سطح دو در هاداده

 چند راهه واریانس تحلیل پیرسون، همبستگی آزمون) استنباطی آمار سطح در و( واریانس
شنود مؤثر و  بین داد که نشان پژوهش های یافته. گرفت صورت( توکی تعقیبی آزمون و

بین نظرات کارکنان (. >P 26/2) رابطه معنادار وجود دارد های ارتباطی بین فردی مهارت
دارد و همچنین بین  وجود دار معنی تفاوت شغلی در مورد شنود مؤثر برحسب سمت
دار  برحسب سن تفاوت معنی های ارتباطی بین فردی نظرات کارکنان در مورد مهارت

 .وجود دارد
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 مقدمه .1
 6انساانی  روابط مدیریت بحث شدن مطرح و او وجودی ابعاد و انسان به توجه لزوم

 و بخشاید  تار وساعت  بایش  هرچاه  را انساانی  رفتاار  به مربوط تحقیقات ها،در سازمان

 هاای  مهاارت  هاا  آن از یکای  که گشود اجتماعی اندیشمندان روی به ای تازه هایدریچه

 از آن را ماذکور  تحقیقاات  از مهمی جایگاه امروزه مفهوم، این. فردی است بین ارتباطی

 فاردی  هاای  ویژگی شناخت سازمانی، اساسی رفتار های فرض از یکی. است خودساخته

 .اسات  ساازمانی  اهاداف  بیشتر و تحقاق  وری بهره به دسترسی منظور به افراد ارتباطی و

 ساروکار منابع انسانی، رواباط باین فاردی را برقاراری ارتبااط و      فرهنگ لغت مدیریت 

و سه ناوع رابطاه باین فاردی در ساازمان را مشاخ         کند میداشتن با دیگران تعریف 

 Hernaus, 2005) هاا ارتباط با زیردستان، ارتباط با همکاران و ارتباط با مافوق: سازد می

 &Voki). 

 باروز  ازآنجاکاه  کاه  کنند می اشاره نکته این به (2222)و همکاران  2پوکزواردوسکی

اهاداف   باه  یاابی دسات  در موفاق  مادیران  معین است، موقعیتی به وابسته معین رفتاری

 با روند این و هستند کارکنان رفتار تغییر و کنترل هدایت، ،بینی پیش اندیشه در سازمانی

 هاای تفااوت  و اماروز  دنیای در انسانی ارتباطات گسترش و فردی های تفاوت توجه به

 احسااس  ارتبااط،  ایجااد . است ایگسترده تحقیقات نیازمند جوامع مختلف در فرهنگی

 تازه های مهارت به فرد ارتباط این برقراری در و انگیزد برمی انسان در را بودن اجتماعی

 .شاوند مای  تار گساترده  هاا ساازمان  کاه  جاایی  تاا  یابد می دست جدید فکرهای طرز و

 فهم قابل دو هر برای که ای گونه به گیرنده است به فرستنده از لاعاتاط انتقال ارتباطات،

 نباشاد،  موجود( پیام و گیرنده فرستنده،) عناصر این از یکی که درصورتی. باشد واضح و

 (.Sullivan, 2004)شود  نمیبرقرار  ارتباطی گونه هیچ

                                                                 
1 
Haman Relations Management 

2
  Poczwardowski  
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باه   خاود  گاناه  پان   حاواس  طریاق  از فرد که اطلاعاتی ارتباطی، الگوهای اساس بر

 اطلاعاات  پاردازش  شاگر یپالااز  تصامیمات  و عقاید ها،ارزش بر اساس آورد می دست

 در 6یوکال (. James, 2002) دهاد  تعمیم و تغییر تواند میرا  ها داده این فرد و گذرندمی

 اطمیناان  و پیام کننده دریافت بر ، تأثیرگذاریها این همه باوجود که کرد بیان 2222 سال

 از آگااهی  و شاناخت  هادف،  منباع  تأثیرگذاری بار  زمینه ایجاد پیام، خشیاثرب میزان از

 توساعه  طرفی، از و شخصیتی افراد و فردی های ویژگی شناخت و رفتار بر مؤثر عوامل

 ازجملاه  نفوذی همچناان  رفتار بر مؤثر عوامل و قدرت و نفوذ های فنونکاربردی  دانش

 .است سازمانی رفتار در مدیریتی های دغدغه

 و ایجااد  خود مخاطب بهتر درك و مؤثر ارتباط برقراری در مهم هایروش از ییک

 همپاای  هنریسات  کاه  اسات،  مؤثرشنود  کند، درك بهتر شمارا بتواند نیز او که شرایطی

 رابطاه  تواناد  می سپارد می گوش دیگران هایصحبت به خوبی به که کسی و سخن گفتن

 (.6311،رفیعی و گلزار) کند برقرار ها آن با خوبی

 را 2دادن گاوش  ارتباطاات،  علاوم  متخصصان و شناسانروان از بسیاری یعقیده به

 رواباط  و موفقیات  صامیمیت،  تواناد  مای  که دانست ها مهارت ترینتوان یکی از مهممی

 ،دهایم  مای  گاوش  بهتار  کاه  هنگاامی  تا (.6325 مقدم، جعفری) سازد فراهم را اثربخش

خنیفر ) شویم آهنگ هم او با و نماییم درك بهتر را خود رئیس و کارمند همکار، قادریم

اسات، یکای از    شاده  شاناخته دادن ابزاری مهم در ارتباطات  گوش (.6322 و همکاران،

باا ایان    هارروزه  تقریباا  این است که افاراد   دهد میدلایلی که گوش دادن را مهم جلوه 

د سااعات بیاداری   درص 22که گوش دادن  دهد میتحقیقات نشان . دارند سروکارپدیده 

 تارین  کااربردی کاه شانیدن    کناد  مای  را ثابت مسئلهو این امر، این  دهد میما را تشکیل 

ساالانه  . از اهمیت گوش دادن آگاه است مطمئنا دنیای تجارت نیز . مهارت ارتباطی است

                                                                 
1 
 Yukle 

2 
Listtening 
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تجاری آمریکاا باه    های فعالیتمیلیاردها دلار به دلیل عدم توجه کافی به گوش دادن در 

 (.6321کهندل،) رود میهدر 

 تعهادی . توافق است و آمدگویی خوش منظور به اقدام یك و تعهد یك دادن، گوش

 دادن ماؤثر  گاوش  ،رو ازایان . باشاد  می لازم همدلانه درك به رسیدن و فهمیدن برای که

 انتقاال  در را گویناده  کاه  فعاالیتی  ؛وشانود  گفت یك در 6فعال مشارکت از است عبارت

 .(Zalewski, 2007) دهد میمنظور خویش یاری 

 هاای  مهاارت و  ماؤثر شانود   –این دو عامال   با توجه به اهمیت سو یكاز بنابراین، 

آن تحقاق   تباع  باه افاراد و   ارتباطی و فردی های ویژگی در شناخت -ارتباطی بین فردی

بارای شارکت    شاده  گرفتاه اهداف سازمانی و از سوی دیگر با توجه به اهداف در نظار  

شارکتی پیشارو در ارائاه خادمات پاس از فاروش باه         عنوان بهمی انتخاب سرویس حا

ساازی  کماك شاایانی جهات پیااده     تواناد  مای  با یکادیگر  ها آنبررسی رابطه مشتریان، 

جهات شاناخت وضاعیت موجاود      در تواناد  مای این بررسی . ها نمایدراهبرد تر مطلوب

 .فید باشده راهکارهای مطلوب، مئو ارا موردمطالعهجامعه ر د ذکرشدهمتغیرهای 

 مبانی نظری .2
 در سازمان ارتباطات مؤثر

 تار  بایش . انسان موجودی اجتماعی است و به برقراری ارتباط با دیگاران نیااز دارد  

به موفقیت دسات   ها آنبا دیگران و به کمك  کردن کارافراد، از طریق برقراری ارتباط و 

 در مهام  اجازای  زا یکای  هماواره  ساازمان  در صاحیح  و مؤثر ارتباطات وجود. یابندمی

 ارتبااطی  نظاام  وجاود  اهداف سازمان بادون  درواقع .شود میسازمان محسوب  موفقیت

در  وظاایف  انجاام کلیاه   بناابراین . باود  نخواهد ممکن آن اداره و نبوده تحقق قابل مؤثر

 را ساازمان  یاك  تاروپود ارتباط. است اطلاعات حصول و ارتباط ایجاد به سازمان منوط

                                                                 
1
  Active Participation 
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 (.6322 فیضی،) شود می سازمانی وحدت و یکپارچگی موجب و داده پیوند به هم

 ضعف در توان می را اجتماعی و سازمانی فردی، مشکلات از ریشه بسیاری بنابراین

 ارتبااطی  تفسایرهای  و ساوتتعبیر  طاورکلی  باه  یاا  نظاام ارتبااطی   نق  مؤثر، ارتباطات

، یاا در معارض   کلمه ارتباطات به معناای عماومی کاردن   (. 6322 فیضی،) کرد جستجو

، فراگرد انتقاال اطلاعاات، احساساات و افکاار در     دیگر عبارت به. عموم قرار دادن است

ارتباط اساس هستی اجتمااعی اسات و باا آن ابعااد گونااگون حیاات       . میان مردم است

روابط بین فردی صحیح، اهمیتای باه سازا    (. 6311 رفیعی و گلزار،) یابد میجمعی قوام 

شاغلی، افازایش    وری بهره، افزایش یابی هویتی، رشد شخصیت، در ایجاد سلامت روان

 (.6355 ،آبادی قاسمنوری ) داردکیفیت زندگی، افزایش سازگاری و خود شکوفایی 

 تارین  عاالی ، حاال  درعاین و  تارین  قادیمی شاید بتوان گفات کاه ارتبااط، یکای از     

وه بر کارکردهایی و برای انسان اولیه، علا درگذشتهارتباط . دستاوردهای بشر بوده است

فعالیات اجتمااعی و    ساز زمینهاز دیگران داشته،  گرفتن یاریکه در جهت حفظ حیات و 

انساان بارای برقاراری رابطاه باا دیگاران       . سرآغازی بر زندگی اجتماعی نیز بوده است

مانناد   غیرکلامیهای شیوه مختلفی را پرورانده است که رشد و تکامل زبان و های روش

. شاود  مای شامل ... و حرکات بیانگر و  ها اندامالت کلی بدن یا وضعیت حالت چهره، ح

را در حال  موردنظرتوانند بخشی از اطلاعات و احساسات فرد می ها شیوه هریك از این

 (.6311 رفیعی و گلزار،) دهندصحبت، به فرد دیگر، یا شنونده انتقال 

 بتوانناد ساخنان   تاا  باشند شتهدا را مؤثر و خوب ارتباط مهارت و توانایی باید افراد

 بارآورده  را غیاره  و اقتصاادی  عاطفی، از اعم خود نیازهای و کنند رمزگشایی را دیگران

باا   ارتبااط  برقاراری  طریقه و توانایی شخ  هر اینکه یعنی ارتباطی های مهارت. سازند

 تموفقیا  درواقع است معتقد ،(6322) فرهنگی .باشد دارا را دیگران احساسات و عقاید

 از بیشتر ارتباطی های مهارت اگر و دارد ارتباطی های مهارتبه  فراوانی بستگی فرد یك

 .آن نیست از کمتر نباشد، مورد نیاز عملی و فنی توانایی

 پیاام  ی گیرناده  باه  را خاود  منظاور  بتواناد  فرساتنده  که است ارتباطی مؤثر، ارتباط
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 مشاهود  محارك  باا  فرستنده مدنظر و آغازگر عنوان به را محرکی ،دیگر عبارت به .برساند

 هم به نزدیك ای گونه به را آن و دهد قرار راستا یك در ،دهد می خود بروز از که گیرنده

 .دهد می قرار موردتوجه

 

 

 

 :کرد نزدیك مطلوب ینتیجه به ذیل موارد تحقق از توان می را فرمول این که

 ،7تعااملی  تحلیال  ،0اطلاعاات  جاذب  ،3باازخورد  دریافت ،2صحیح دریافت ،6درك

 هاا نگرش بر نفوذ ،2غیررسمی ارتباطات ،5اجتماعی ارتباطات ،1چهره به ارتباطات چهره

 (.6322فقهی فرهمند، )

 :است بینی پیش قابل حالت چهار پیام، دریافت میزان برای

 فرساتنده  منظور یا موردنظر مفاهیم پیام، ی گیرنده که است ارتباطی اول، نوع ارتباط

 (.ارتباط کامل) کند یمدرك  را

 اسات  نگردیاده  برقارار  ارتباطی یا نشده درك پیام که است موقعی دوم، نوع ارتباط

 .(ارتباط عدم)

 یاا  مواناع  خااطر  باه  ولی شده انجام کامل طور به که است ارتباطی سوم، نوع ارتباط

 .(ناق  ارتباط) است ناتوان کامل درك از مشکلات، گیرنده،

                                                                 
1
  Perception 

2 
Correct Recive 

3
 Feed Back Recive 

4
 Information Altraction 

5
 Interaction Analys 

6
 Face to Face Communicatin 

7
 Social Communicatin 

8
 Informal Communicatin

 

 معنای درك شده توسط

 معنای مدنظر فرستنده گیرنده
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 وتحلیال  تجزیاه  باا  پیاام،  کامال  درك بر علاوه که است تباطیار چهارم، نوع ارتباط

 شاکل  بار  عالاوه  نیاز  فارد  مشاکلات  ،مدیرعامل و پزشك مشاور، مانند؛) طرف مقابل

 اطلاعاات  باه  نیاز  مرجع خود که طوری به ؛شود می درك( پیام محتویات عادی و ظاهری

 (.6323 میرکمالی،()تحلیلی ارتباط) یابد می دست مشکلاتش و خود ی درباره تری بیش

 رسایدن  منظور به سازمان یك در افراد پیوند باعث که است ای وسیلهارتباط  ،درواقع

 برقاراری  در وی مهاارت  بار  کاه  فارد  هر ارتباطی سبك .شود می مشترك های هدف به

( الاف : شاامل  که گیرد می قرار گانه پن عوامل  تأثیر تحت دارد، دلالت دیگران بر ارتباط

 و باودن  رك( ج ؛دوطرفاه  و بااز  ارتباطاات  کردن برقرار( ب پیام؛ انتقال در بودن دقیق

 طبیعای  صورت به ارتباطات کردن برقرار توان( ه داشتن؛ شنوا گوش( د داشتن؛ صراحت

 (.6322 رضائیان،) غیررسمی و

 ماؤثر  ارتباط برقراری عوامل در ترین مهم از بنابراین با توجه به آنچه گفته شد یکی

شانود   کند، درك بهتر شمارا بتواند نیز او که شرایطی و ایجاد خود مخاطب بهتر درك و

 (.6311 رفیعی و گلزار،) است مؤثر

 چیست؟ مؤثرشنود 
 و 6102 هاای  دهه روانشناختی های بررسی در 6راجرز کارل توسط دادن گوش واژه

 ماؤثر  ارتبااط  ایجااد  راه سار  بار  مانع ترین مهمبه  راجرز. گرفت قرار مورد توجه 6172

 باا  رابطه در کردن داوری و ارزیابی به افراد درباره گرایش آن، ضمن در و کند می اشاره

 کاه  شود می ایجاد زمانی واقعی گوید ارتباطمی او. دهد می توضیح دیگران نظرهای نقطه

 طارز  و ها گفته به است که این منظور دهیم، فرا گوش خوبی به خود مخاطب سخنان به

 گاردیم او  متوجاه  دهایم،  فرا گوش خاص ای گونه به خود مخاطب هاینظر نقطه و تلقی

 دقیاق  زناد  مای  که حرفی مورد در او فکری قالب به و دارد احساسی چه و منظوری چه

                                                                 
1
 Carl Rojers 
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 (.6322 پور، بهشتی) شویم

 مانناد  شاخ   دادن منفعال  گاوش  در. منفعل نه است فعال کاری مؤثر دادن گوش

 گوش در اما پردازدمی شده داده اطلاعات جذب به تنها و کند می عمل صوت ضبط یك

 کالام  از دارد، خاود دوسات   آنچاه  شانیدن  جاای  باه  تا کند کوشش باید فرد دادن فعال

یاك   صارفا  گوش دادن  (Robins, 2008) بفهمد او را اصلی منظور و گیرد بهره گوینده

نیاای  ترفند یا فن نیست، بلکه نوعی طرز تلقی و روشی است که شما از طریاق آن باا د  

خوب گوش کنید بایاد فرآیناد گاوش دادن را     که آنبرای . بیرون در تماس خواهید بود

 اسات ، اسااس اجازای ارتبااط    ماؤثر گاوش دادن  . بخشی از رویه زندگی خاود بدانیاد  

 (.6321کهندل، )

 کاه  دیگاران  گفتاار  معنایابی فرایند و فردی میان تعامل از است عبارت دادن، گوش

 حاس  ی پیچیاده  و شاده  آموختاه  فرایناد » دادن گوش ،تر دقیق نیبیا به. ما است ذهن در

 در. باشاد  مای  «شافاهی  هاای  پیاام  باه  دهای  پاسخ و سازی ذخیره ارزیابی، تفسیر، کردن،

فعاالیتی   را شانیدن  زیرا، دارد؛ وجود تمایز دادن گوش و 6شنیدن بین تعاریف، گونه این

 .(Brownell, 1990) دانند می 2ذهنی فرایندی را دادن گوش و جسمی

 ؛شانویم  می خود های گوش با ما. است مفید بسیار دادن گوش و شنیدن تفاوت بیان

 چراکاه  نادارد؛  یاادگیری  باه  نیاازی  شانیدن،  بناابراین، . دهیم می گوش با مغزهایمان اما

 احسااس  و شاده  تحریاك  صاداها  برخاورد  اثار  در خودکاار  طور بهما  شنیداری دستگاه

 نداشاته  توجاه  آن باه  و نکنایم  رمزگردانی را صداهای وارده تا اما ؛افتد می اتفاق شنیدن

 .Bolton, 2002)) شد نخواهد ادراك باشیم،

 عمیقای  ی ریشاه  انگلیسای،  زباان  در واقعای  دادن گوش و صرف شنیدن بین تمایز

 یکاای .اساات شااده مشااتق انگلوساکسااون ی کلمااه دو از دادن، ی گااوشواژه. دارد

                                                                 
1
 Hearing 

2
 Subjective
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 و رود مای  کاار  باه  اضاطراب  باا  هماراه  انتظار عنایم به که است "To Listen"ی واژه

 از ترکیبای  دادن گوش بنابراین،. دارد شنیدن معنای که است "Hlystan"یواژه دیگری

 شاناختی  روان درگیری اضطراب؛ یعنی با همراه انتظاری و دیگر فرد های صحبت شنیدن

 اسات  ای کلماه ، شنیدن ،6دریکفورد جان پروفسور یگفته به. است مقابل طرف با شدید

 هاای  تحریكآن،  طریق از و رود می کار به حسی فرایندهای از بخشی توصیف برای که

 دادن، باه  گوش اما شود؛ می منتقل مغز به و شده دریافت گوش ساختار توسط شنیداری

 یتجرباه  یاك  اهمیات  تفسیر و تعبیر و درك که دارد اشاره تری پیچیده شناختی فعالیت

 (.Bolton, 2002)د شو می شامل را حسی

 دریافات،  شاامل  فراینادی  دادن گاوش  و اسات  دادن گوش از بخشی تنها شنیدن،

اسات، در اداماه    شاده  ارائاه  پیامِ به شنونده توسط گویی پاسخ و معناگذاری توجه، درك،

 .شود می داده هرکدام از موارد بالا توضیح

 کاه  اسات  پیام یا كمحر یك دریافت دادن، گوش فرایند در قدم اولین: 2دریافت. 6

 و تاأثیر  از پیچیاده  ای مجموعاه  دادن، گاوش  فرایند. شود می بینایی و پیام شامل شنوایی

 شانوایی،  دساتگاه  از گیری بهره بر علاوه افراد،. است 0مغز و 3بین گوش فیزیکی تأثرات

 (.6322 خنیفر و همکاران،) دهند می انجام را دادن فرایند گوش نیز بینایی نظام طریق از

 توجاه  یمرحله به نوبت ،5بصری نماد کلمه یا ،1ها محرك دریافت از بعد: 7توجه. 2

 گاوش  هنگاام  در را فرد تمرکز که است آن توجه نقش. رسد می انسان نظام پردازش در

                                                                 
1
 John Dricford 

2
 Recive 
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 Ear 

4
 Brain 

5  
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6
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7
 Visual Symbol
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 نشاان  اسات  گردیده انتخاب و دریافت ها محرك سایر میان از که روی محرکی بر دادن

کلماه   یك روی بتواند تا گذارد می کنار را دیگر هایمحرك مرحله، فرد، این در. دهد می

 تقسایم  موضاوع  ساه  باین  فارد  توجاه  طبیعی، طور به. تمرکز کند خاص بصری نماد یا

 جریان در او اطراف محیط در که آنچه گوش دهد، آن به کند می سعی که آنچه: شود می

 ،شك بی ،6مرکزت نقش (.6322 خنیفر و همکاران،) گذرد می او ذهن در که آنچه و است

 ،2انگیازش . کنایم  اجرا (شنونده عنوان به) باید ما که است هایی نقش ترین مشکل از یکی

 .دارد مهارت این تقویت در مهمی نقش

. کناد  درك را آن کناد  می تلاش شنونده آن، به توجه و پیام دریافت از بعد: درك. 3

 موردتوجاه  را شده دریافت پیام فرد، ادراك، عمل خلال در که است پویا درك، فرایندی

 باه  توجاه  کاردن  محدود فرایند. کند ارزیابی محتوا از نظر را آن کند میسعی  داده، قرار

 نامیاده  3گزینشای  درك اصاطلاحا   ،شاود  مای  ارساال  که از اطلاعاتی خاصی های بخش

 (.6322شاه ولی، ) شود می

 گاوش  یناد فرا در بعادی  یمرحلاه  شاد،  درك موضوع که ازآن پس: 0معناگذاری. 0

 ایفاای . اسات  آن غیرکلامی و کلامی یها محرك به دادن معنا برای پیام بندی طبقهدادن، 

 اطلاعاات،  پاردازش  روش از گیاری  بهاره  باا  کاه  است مغز یعهده معناگذاری بر نقش

 اطلاعاات  نظام پاردازش  توسط ذهنی، تصورات ،درواقع .کند می بندی طبقه را ها محرك

 (.6322 و همکاران،خنیفر ) گیرد می شکل مغز

 را ییهاا  محرك فقط که است آن مؤثر، دادن گوش موانع ترین بزرگ از: 7ارزیابی. 7

 کاار،  ایان  ،در حقیقات . دهایم  قارار  ارزیاابی  ماورد  کنایم و  دریافت داریم، که دوست

                                                                 
1 
 Centralization 

2
 Motivation 

3
 Selective Perception 

4
 Assignment of Meaning 

5 
 Assessment
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 باه  دادن معنا اگرچه. کنیم غلبه آن بر باید که است ارتباط برای برقراری مانع ترین عمده

 از کناد  تالاش  بایاد  شانونده  اماا  اسات؛  ساریع  یاك ارزیاابی   نیازمناد  الباا  غ ها محرك

 مفیاد  روش یاك . کناد  پرهیاز  و ظاهری سطحی عوامل بر مبتنی عجولانه، های قضاوت

 تفااوت  هاا  نظریاه  و هاا  واقعیتبین  که است آن ،ها پیام به دادن معنا در شنوندگان برای

 از کناد،  درك خاوبی  باه  را پیاام  تواند یمن شنونده وقتی است بهتر ،چنین هم. شوند قائل

 (.6322شاه ولی، ) نماید روشن را پیام معنای و کند سؤال پیام یگوینده

 یاك  دادن باا  را اطلاعاات  پاردازش  فرایناد  پیام، یك به معنا دادن از بعد: پاسخ. 1

 رها  ظااهرا   زیرا دهیم؛ ادامه پیام به( احساسی یا عقلانی واکنش) بیرونی درونی یا پاسخ

 کاه  گویی پاسخ روش یك. شود می ذخیره مغز ما از درجایی ،کنیم میدریافت  را محرکی

 هماان  در و کناد  ذخیره خود دائمی یحافظه در را اطلاعات تا کند می کمك شنونده به

 باا  ،درواقاع . است سؤال چند پرسیدن بدهد، پیام ی فرستنده به مناسب بازخوردی زمان

. اسات  باوده  ماوردنظر  که نماید میپیام  از را تعبیری و رتفسی همان شنونده، روش، این

 بناابراین، . گاردد تکمیال مای   بازخورد ی ارائه طریق از فعال، دادن گوش فرایند بالأخره

 شانونده،  .باشد درك قابل راحتی به پیام ی فرستنده برای که است مؤثر و مفید بازخوردی

 (.6322 خنیفر و همکاران،) باشد آگاه ارتباطات فرایند ی درنتیجه خود مهم نقش از باید

گار چاه مهاارتی اکتساابی اسات؛ اماا        ماؤثر با توجه به آنچه گفته شد گوش دادن 

، تفااهم متقابال و نتاای     تار  بایش و در عوض، اطلاعاات   باشد میمستلزم تلاش فراوان 

 دوطرفاه ارتبااطی، یاك فرآیناد     هاای  مهارترا در پی دارد و مانند بسیاری از  ای ارزنده

است؛ یعنی کافی نیست که شنونده، فقط سرا پا گوش باشد و تمام حاواس خاود را باه    

سخنان گوینده معطوف دارد؛ بلکه برای اطمینان از درك مطلب، بایاد اساتنباط خاود را    

درك خاود را از مطالاب    تاوان  مای با فراگیری چگونه گوش دادن، . نیز به او منتقل کند

هاای خاود را در   جلاوگیری کارد و توانمنادی    هاا  مسوتتفاهگوینده بهبود بخشید و از 

اسات؛ ولای    تر سادهو فراگیری و کنترل آن نیز  تر راحتحرف زدن، . مذاکره افزایش داد

انسان معمولی، یك شانونده ضاعیف    که طوری بهاست  غیرملموسگوش دادن سخت و 
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 27 و در اغلاب ماوارد حاداکبر باازده آن     باشد میاست و گوش دادن یك عمل پیچیده 

 .باشد میدرصد 

بنابراین توجه کردن، گوش دادن و گسترش فرهناگ صاراحت و مبادلاه اطلاعاات     

در محیط کاری، هنر شانود  . است سوتتفاهممقابله با  های راه مؤثرترین ازجملهصحیح، 

تاا بتوانناد باا     ساازد  مای و افراد را قادر  برد می، کیفیت ارتباطات را در سازمان بالا مؤثر

باه   دررسیدندر کنار یکدیگر به کار بپردازند و سازمان را  فکری هملی و همکاری، همد

 .اهداف فردی و سازمانی یاری کنند

 پیشینه پژوهش
صاورت   ماؤثر ارتباطی باین فاردی و شانود     های مهارتمطالعات زیادی در حوزه 

برخی از مطالعات صورت گرفته که باا موضاوع پاژوهش فعلای      بین دراین. گرفته است

( 6)بیشتری داشاتند انتخااب شادند کاه خلاصاه ایان مطالعاات در جادول          همخوانی

 :است شده ارائه

ارتباطی بین  های مهارتصورت گرفته در حوزه  های پژوهشخلاصه برخی از ( 1 جدول

 مؤثرفردی و شنود 

 ها ترین یافته مهم پژوهشگر عنوان پژوهش ردیف

2 

 یها کیتکن ییشناسا
گوش دادن فعال خلاق 

معلمان  فادهاست مورد
 های مهارتبهبود  یبرا

 آموزان دانش یزبان

Montes & 

Moreira, 2021 

 در مدیریت نارسایی دهنده نشان نتایج
 فعال دادن گوش برای زبانی های مهارت

 عنوان بهمعلمان . آموزان بود دانش در
مسئولین آموزشی در جستجوی 

گوش  های مهارتبرای بهبود  راهبردهای
 .دادن فعال هستند

1 

اهمیت گوش دادن در 
متخصصان شاغل در 
سه فرهنگ متفاوت 
 مالزی، هند و آمریکا

Raina & et al., 

2014 

ی این مطالعه نشان داد که مهارت ها یافته
گوش دادن در ارتباطات بین فرهنگی 

 .است مؤثر
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 ها ترین یافته مهم پژوهشگر عنوان پژوهش ردیف

1 
 ارتباطی های مهارت

دانشجویان  موردنیاز
 ارشد کارشناسی

Roisin, 2010  &

Bob 

 ها مهارت این که، رسیدند نتیجه این به
 افزایش باعث چشمگیری طور به

 و دیگران با ارتباط و نفس اعتمادبه
 .گردد می آنان در شدن پذیر انعطاف

1 
 موردنیاز های مهارت

برای مدیران کالیفرنیا 
 1010در سال 

Lavoi, 2007 

بودن  اعتماد قابلنشان داد که  ها بررسی
زم، در ویژگی لا ترین مهم عنوان به

بالاترین . دوم اهمیت قرار دارد ی درجه
برای مدیران در سال  ها مهارترتبه 
، نخست ایجاد روابط، دوم دارا 1010
ارتباطی قوی و سوم  های مهارتبودن 

 .است شده ارزیابیتحقق بخشی به اهداف 

1 
فرهنگی و  های تفاوت
ارتباطی بین  های مهارت

 فردی

Bobby & 

Yohannan, 2005 

جنسیت بر  تأثیردر زمینه  ها آن
ارتباطی به این نتیجه رسیدند  های مهارت

 های مهارتکه بین میانگین نمرات 
ارتباطی مدیران زن و مرد تفاوت 

 .معناداری وجود ندارد

1 
 های مهارتتحلیل 

ارتباطی مدیران 
 بدنی تربیت

Jennifek Lyn, 

2003 & 

روشن کردن قلمرو ارتباطی بین  منظور به
را بررسی  مؤثرعاد اهمیت ارتباط فردی، اب

، ادراکات بالادستان، باره دراین. کرده است
و مدیران را بررسی کرده است  زیردستان

زیردستان  های دیدگاهتا تعیین کند که آیا 
و نیروهای ارشد نسبت به ادراکات خود 

ارتباطی تفاوت  های مهارتمدیران درباره 
برای آزمون مدیران فهرستی از . دارد

قرار  مورداستفادهارتباطی  های هارتم
 های دادهبعد از تحلیل . گرفت

، مشخص شد ابعادی که آمده دست به
ارتباطی بین فردی را تشکیل  های مهارت

. شناسایی شوند تر بیشباید  دهند می



  

221 

ش
پژوه

 
ت

ی در مدیری
شناخت

ی روان
ها

/
سال 

شتم
ه

/
شماره 

اول
 /

ن 
ستا

بهار و تاب
 

1041
 

 

 ها ترین یافته مهم پژوهشگر عنوان پژوهش ردیف

 که چنان آنافزون بر این مدیران دریافتند 
 مؤثردر ارتباط خیلی  اعتقاددارندخود 
یافتند که روابط رو به مدیران در. نیستند

ادراکات  که درحالیپایین بهتری دارند 
زیردستان نشان داد که مدیران در 

که فکر  طور آنارتباطات رو به پایین 
 .نیستند مؤثر کنند می

1 

دیدگاه مدیران زن و 
 های مهارتمرد در مورد 
 نیازهایارتباطی و 

آموزشی زنان در 
 مدیریت

Cynthia, 2001 

مردان سه مهارت گوش هم زنان و هم 
را  غیرزبانی های مهارتدادن، نوشتن و 

 .دانند میسبب ارتقای مدیریت زنان 

1 

ارتباط بین مهارت شنود 
، سلامت سازمانی و مؤثر

رضایت شغلی در میان 
کارکنان بیمارستان 

 اجتماعی اهواز تأمین

 حسینی و همکاران،
2111 

نتایج تحقیق نشان داد که بین مهارت 
و رضایت شغلی، بین مهارت  رمؤثشنود 
و سلامت سازمانی و نیز بین  مؤثرشنود 

سلامت سازمانی و رضایت شغلی 
کلیه . قوی و معنادار بود نسبتاًهمبستگی 

 مؤثرضرایب همبستگی بین مهارت شنود 
و ابعاد رضایت شغلی و بین مهارت شنود 

و ابعاد سلامت سازمانی و بین  مؤثر
یت شغلی سلامت سازمانی و ابعاد رضا

 .مثبت و معنادار بودند

1 

 آموزش کارآمدی
 برقراری های مهارت
 روابط بر مؤثر ارتباط

میزان  بین فردی،
 افراد تنیدگی و آوری تاب

 شنوا کم

 پسندیده و کرامت،
2111 

 نتایج تحقیق نشان داد که آموزش

 روابط بر مؤثر ارتباط برقراری های مهارت

دگی و همچنین تنی آوری تاببین فردی، 
 که طوری بهاست؛  مؤثر شنوا کمنوجوانان 

بین  روابط است مداخله توانسته این
 آزمایش گروه در را آوری تاب و فردی

 کاهش را ها آن تنیدگی سطح و افزایش
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 ها ترین یافته مهم پژوهشگر عنوان پژوهش ردیف

 .دهد

20 

 مؤثر شنود تأثیر بررسی
مربیان  عملکرد بر

 و فنی های آموزشگاه
 ای حرفه

 2111رفیعی و گلزار،

د که میزان شنود نتایج تحقیق نشان دا
فنی و  مربیان اداره کل آموزش مؤثر
بالاتر از سطح متوسط بوده و  ای حرفه
فنی و  مثبتی بر عملکرد مربیان تأثیر
بر برخی از  تأثیرداشته و این  ای حرفه

 .بوده است تر بیشابعاد عملکرد مربیان 

22 

 ارتباط مهارت سنجش
 عوامل و فردی بین

 در آن با مرتبط
 و پرستاری دانشجویان

 مامایی

نمازی و همایونفر، 
2111 

میانگین نمره مهارت ارتباط بین فردی در 
و در  21/11 ±11/1 ماماییدانشجویان 
به  11/11± 11/1پرستاری  دانشجویان
درصد از دانشجویان،  1/11.دست آمد

بین متغیر سن، . مشکل ارتباطی داشتند
 نمره با و وضعیت تأهل تحصیلی ترم

 ارتباط دانشجویان فردی بین ارتباط

 در .نشد مشاهده داری معنی آماری

 با سطح معدل بین مامایی دانشجویان

 دار معنی ارتباط فردی بین ارتباط برقراری

 .وجود داشت

21 

 یها مهارت رابطه
 یها مهارت و ارتباطی

 میان در کارآفرینی
 دانشگاه دانشجویان

 و علامه طباطبایی
 خوارزمی

 نعمتی و کرمی پور و
ی محمد
 2111چمناری،

 و ارتباطی های مهارت های میانگین بین
 دانشجویان کارآفرینی های مهارت

 و خوارزمی، طباطبایی علامه دانشگاه
 آن بر علاوه و نداشته وجود معنادار تفاوت

 های مهارت با ارتباطی های مهارت بین
وجود  معناداری و مثبت رابطه کارآفرینی

 .دارد

21 

 یها مهارت اثرات
 بین ارتباطات و ارتباطی
 اثربخشی بر فردی

 ورزشی سازمانی مدیران

و  نظری
 2112همکاران،

 بین ارتباطات ارتباطی، یها مهارت بین
 و و زیردستان بالادستان با فردی

 ورزشی مدیران سازمانی اثربخشی
 نتایج رو ازاین. وجود دارد دار معنی ارتباطی
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 ها ترین یافته مهم پژوهشگر عنوان پژوهش ردیف

 تحلیل برای گیری ازهاند الگوهای اجرای الگو ارائه و ایران
بین  ارتباطات ارتباطی، یها مهارت مسیر
 اثربخشی و زیردستان و بالادستان فردی

 پژوهش را مفهومی الگوهای سازمانی
 گفت توان می طورکلی به. نمود تأیید

 شاخصی عنوان به شخصیتی های ویژگی
 بینی پیش در مؤثر نقشی مناسب،
 بین ارتباطات و ارتباطی یها مهارت

 ورزشی مدیران سازمانی اثربخش و یفرد
 ارتباطی یها مهارت - اینکه ضمن. دارد

 و فردی بین سطح در ورزشی مدیران
ضعیف  و متوسط سازمانی اثربخشی

 باید مسئولان بنابراین ؛شود می ارزیابی
 منظور به را مناسبی مدیریتی راهبردهای

 شاخص، این بهینهسطح  به رسیدن
 .کنند بینی پیش

21 

 بین رابطه بررسی
 ارتباطی یها مهارت

 سلامت با مدیران
 مدارس سازمانی
 آباد پارسشهرستان 

حسینی نسب و 
 2112مصطفی پور،

 
 مهارت ارتباطی مدیران، یها مهارت بین

 بازخورد مهارت و شنود مهارت کلامی،
 رابطه مدارس سازمانی سلامت با مدیر

 .دارد وجود و معناداری مستقیم

21 

 ی رابطه بررسی
 ارتباطی یها مهارت
 متوسطه مقاطع مدیران

 با راهنمایی میانه و
 ها آن اثربخشی میزان

 2111 محمدی، قره

 
 شنود، مهارت ارتباطی، یها مهارت بین

 و ترغیب کلامی مهارت بازخورد، مهارت
 مدیران اثربخشی با تعارض حل مهارت
 .دارد وجود معناداری رابطه

 

21 
 ارتباطی نقش بررسی
 تعهد و مؤثر شنود

 خنیفر و همکاران،
2111 

 تعهد و مؤثر شنود مهارت ی مؤلفه بین
 و مثبت ی رابطهکارکنان،  سازمانی
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 ها ترین یافته مهم پژوهشگر عنوان پژوهش ردیف

 بین همچنین، .دارد وجود معناداری سازمانی

مستمر  عاطفی، تعهد و مؤثر شنود مهارت
 وجود مثبت و معنادار ای رابطه و هنجاری

 بر شده انجام های آزمون بر اساس .دارد

 شنود مهارت ی رابطه ازنظر ،ها داده روی
 و مستمر تعهد های مؤلفه تعهد، با مؤثر
تعهد  و اول ی رتبه در عاطفی تعهد

 .گرفت قرار دوم ی رتبه در هنجاری

21 

 بین رابطه بررسی
 مدیران ارتباطی مهارت

 دبیران سازمانی تعهد و
 مدارس متوسطه

 2111 مهربان،

مهارت  مدیران، ارتباطی یها مهارت بین
 با بازخورد مهارت شنود، مهارت کلامی،

 یدار معنی یرابطه دبیران سازمانی تعهد
 ارتباطی یها مهارتاما  ؛دارد وجود

 آنان تحصیلی مدرک حسب بر مدیران
 .ندارد وجود یدار معنی تفاوت

 فرضیات پژوهش
 .مببت و معنادار دارد تأثیرفردی  بین ارتباطی های مهارتبر  مؤثرشنود . 6

متغیرهای جمعیت شاناختی  بر اساس  مؤثرپاسخ کارکنان در خصوص شنود  بین .2

 .تفاوت وجود دارد( و سابقه کار ، سن، مدرك تحصیلی، سمت شغلیجنسیت)آنان 

فاردی بار اسااس     باین  ارتبااطی  هاای  مهاارت بین پاسخ کارکنان در خصاوص  . 3

ساابقه   ، سن، مدرك تحصیلی، سمت شغلی وجنسیت)متغیرهای جمعیت شناختی آنان 

 .تفاوت وجود دارد( کار

 روش پژوهش. 3
تحقیقات توصیفی و پیمایشای محساوب    ازجملهماهیت و روش  ازنظراین تحقیق 

و  وتحلیال  تجزیاه متغیرهاای تحقیاق و    شاناخت  درصادد آن محقاق   در چراکه شود می
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محقق در تالاش   که ازآنجاییو  است موردمطالعهتوصیف وضعیت متغیر در یك جامعه 

در خصوص وضاعیت جامعاه آمااری     ها داده آوری جمعاستفاده از پرسشنامه به است با 

جامعه آمااری پاژوهش، کلیاه کارکناان شارکت انتخااب       . بپردازد از نوع پیمایشی است

با اساتفاده از جادول   . اند بودهنفر  222که در زمان انجام مطالعه  باشد میسرویس حامی 

متناسب با حجام، حجام    6ای طبقهصادفی ت گیری نمونهو روش  (6322یی،سرا) مورگان

پاساخنامه   631از این تعداد،. نمونه تعیین گردید عنوان بهنفر  631نمونه محاسبه و تعداد 

 .است(  %622) ها پاسخنامهشد، بدین ترتیب ضریب بازگشت  آوری جمعصحیح 

 .اسات  شاده  اساتفاده  هاا  داده گاردآوری  بارای  ذیل پرسشنامه دو از پژوهش این در

و پرسشانامه   ساؤال  02، باا  (6351) مقیمای  مؤثرشنامه اول با عنوان سنجش شنود پرس

 روایاای. بااود سااؤال 61، بااا (6316) زادهارتباااطی بااین فااردی منجماای  هااای مهااارت

 2جهات بررسای پایاایی    .شاد  تائیاد  محتاوایی  و صاوری  روایای  طریق از ،ها پرسشنامه

فاری اجارا شاد و پایاایی آن از     ن 32در یاك نموناه    ها پرسشنامهابزارهای پژوهش نیز، 

 هاای  مهاارت و برای پرسشانامه   57/2، مؤثرشنود  برای پرسشنامه 3طریق آلفای کرونباخ

 افازار  نارم  از اساتفاده  باا  هاا  داده وتحلیال  تجزیه .به دست آمد 53/2ارتباطی بین فردی، 

SPSS سواریاان  و معیار انحراف میانگین، درصد، فراوانی،) توصیفی آمار سطح دو در 

 آزماون  و چناد راهاه   واریاانس  تحلیال  پیرساون،  همبستگی آزمون) استنباطی آمار و( 

 .پذیرفت صورت( توکی تعقیبی

 ها یافته. 0
 نشاان ( 2) جادول  در پاژوهش  متغیرهاای  از یاك  هار  شاناختی  جمعیت هایداده

 .است شده داده

                                                                 
1 
Random Stratified Sampling 

2
 Reliability

 

3
 Cronbachs alpha coefficient 
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 های جمعیت شناختی پژوهشداده (2 جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ارتبااطی   هاای  مهاارت و  مؤثرمیانگین و انحراف معیار نمرات شنود ( 3) جدولدر 

 .است شده داده بین فردی نشان
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 ارتباطی بین فردی های مهارت و مؤثرمیانگین و انحراف معیار نمرات شنود ( 3 جدول

 

 ارتباطی بین فردی های مهارتو  مؤثرشنود  میانگین دهد مینشان ( 3)نتای  جدول 

 .است 50/71و  16/667به ترتیب برابر با 

 .مببت و معنادار دارد تأثیرفردی  بین ارتباطی های مهارتبر  مؤثرشنود  :اول هیفرض

 ارتباطی بین فردی های مهارتبر  مؤثرشنود  تأثیرضریب ( 4جدول 

                                                                                                                   

ارتبااطی باین    های مهارتبر  مؤثرشنود  تأثیر، ضریب (0) جدولهای بر اساس داده

ارتباطی باین   های مهارتبر  مؤثریعنی شنود  ؛است دار معنی (>P 26/2) سطحفردی در 

درصاد   2/62( 2r) تعیاین بار اسااس ضاریب    . دارد دار معنای  تاأثیر (  r=030/2) ردیف

لذا فرضیه اول . ارتباطی بین فردی مشترك بوده است های مهارتو  مؤثرواریانس شنود 

 آماری های شاخص 

 میانگین مقیاس

انحراف 

 معیار

 

 بیشینه کمینه

 212 201 21/1 12/221 مؤثرشنود 

 11 12 11/1 11/11 ارتباطی بین فردی های مهارت

 ارتباطی بین فردی های مهارت متغیر ملاک

 شاخص آماری

 

 

 بین پیشمتغیر 

ضریب 

 همبستگی

(r) 

مجذور 

ضریب 

 همبستگی

(r
2) 

مجذور 

ضریب 

همبستگی 

 شده تعدیل

 تی

سطح 

 معناداری

(P) 

    

 002/0 111/1 211/0 211/0 111/0** مؤثرشنود 
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است،  دار معنیارتباطی بین فردی مببت و  های مهارتبر  مؤثرشنود  تأثیر که اینمبنی بر 

 .گردد می تائید

بااا توجااه بااه متغیرهااای  مااؤثرین نظاارات پاسااخگویان در شاانود باا :فرضیییه دو 

تفااوت  ( ، سن، مدرك تحصیلی، سمت شاغلی و ساابقه کاار   جنسیت) شناختی تیجمع

 .وجود دارد
با توجه به متغیرهای  مؤثرتحلیل واریانس چندراهه نمرات شنود ( 5 جدول

 (، سن، مدرک تحصیلی، سمت شغلی  و سابقه کارجنسیت)ی شناخت تیجمع

 

 27/2)در ساااطح   شاااده مشااااهده  F، (7) جااادولهاااای  اسااااس دادهبااار 

P< ) بااااوده  دار معناااای( 262/2) شااااغلیساااامت  مؤلفااااهفقااااط در خصااااوص

باار حسااب ساامت شااغلی     مااؤثربنااابراین فقااط بااین نماارات شاانود        ؛اساات

بااار  ماااؤثروجاااود دارد و در ماااورد ساااایر نمااارات شااانود    دار معنااایتفااااوت 

 دار معنااایتفااااوت  حساااب جنسااایت، سااان، مااادرك تحصااایلی و ساااابقه کاااار 

سااامت شاااغلی بااارای تعیاااین منباااع  مؤلفاااهباااا توجاااه باااه معنااااداری . نیسااات

هاااای زوجااای آزماااون .تاااوکی اساااتفاده شاااد  تعقیبااای آزماااوناز  هاااا تفااااوت

 .دهد میرا نشان  ها گروهتفاوت بین ( 1)در جدول  شده ارائه

 

 منبع
مجموع 

 مجذورات

درجه 

 آزادی

میانگین 

 مجذورات
F 

سطح 

 داری معنی

 110/0 100/0 111/11 2 111/11 جنسیت

 021/0 111/1 111/211 1 111/101 سمت شغلی

 111/0 110/0 011/11 1 011/11 سن

 211/0 111/2 111/11 1 110/112 سابقه کار

 121/0 121/2 011/11 1 211/121 مدرک تحصیلی
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 بر حسب سمت مؤثرمیانگین نمرات شنود  زوجی مقایسه( 6جدول 

 

 

 

تاوکی در ماورد    تعقیبای  آزماون و طبق نتای  ( 1) جدولبر اساس نتای  مندرج در 

 .کارمند تفاوت وجود دارد/بین نمرات، نماینده آزاد با کارکنان کارگر فنی مؤثرشنود 

تباطی بین فردی با توجه باه  ار های مهارتبین نظرات پاسخگویان در : فرضیه سو 

( ، سن، مدرك تحصیلی، سمت شغلی و ساابقه کاار  جنسیت)ی شناخت تیجمعمتغیرهای 

 .تفاوت وجود دارد

ارتباطی بین فردی با توجه به  های مهارتتحلیل واریانس چندراهه نمرات ( 7 جدول

 (، سن، مدرک تحصیلی، سمت شغلی و سابقه کارجنسیت)ی شناخت تیجمعمتغیرهای 

 نبعم
مجموع 

 مجذورات

درجه 

 آزادی

میانگین 

 مجذورات
F 

سطح 

 داری معنی

 101/0 111/0 211/1 2 211/1 جنسیت

 012/0 011/1 211/11 1 111/101 سمت شغلی

 011/0 100/1 011/11 1 211/111 سن

 110/0 211/2 111/10 1 211/211 سابقه کار

 011/0 111/1 111/11 1 111/111 مدرک تحصیلی

 

فقاط در  ( >P 27/2)در ساطح   شاده  مشااهده  F، (5) جادول هاای  س دادهبر اساا 

بنااابراین فقااط بااین نماارات    ؛بااوده اساات دار معناای( 201/2)ساان  مؤلفااهخصااوص 

در ماورد  و وجاود دارد   دار معنای ارتباطی بین فردی بر حسب سن تفااوت   های مهارت

، مادرك  ارتباطی بین فردی بر حسب جنسایت، سامت شاغلی    های مهارتسایر نمرات 

 انحراف معیار نمیانگی سمت سمت

 011/0 11/1 کارمند/کارگر فنی نماینده آزاد
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سان بارای    مؤلفاه با توجاه باه معنااداری    . نیست دار معنیتحصیلی و سابقه کار تفاوت 

در  شاده  ارائهزوجی  های آزمون .توکی استفاده شد تعقیبی آزموناز  ها تفاوتتعیین منبع 

 .دهد میرا نشان  ها گروهتفاوت بین ( 2)جدول 

 بین فردی بر حسب سن ارتباطی های مهارتمیانگین نمرات  زوجی مقایسه( 8جدول 

 انحراف معیار میانگین سن سن

 021/0 -11/1 سال 10تا  12 سال 10تا  12

 021/0 -11/1 سال 10بیشتر از  سال 10تا  12

 

با ارتباطی بین فردی کارکنان  های مهارتبین نمرات  دهد مینشان ( 2)نتای  جدول 

ساال تفااوت وجاود     72ر از سال و بیشات  72تا  06 باسنسال با کارکنان  02تا  36 سن

 .دارد

 گیری بحث و نتیجه. 5
موجودی اجتماعی برای رفع نیازهای زندگی فردی و اجتماعی خود  عنوان بهانسان 

یکای  . تعامل با سایر همنوعان خود اسات  اهداف سازمانی نیازمند ارتباط و و رسیدن به

 منظور بهباطی افراد فردی و ارت های ویژگیرفتار سازمانی، شناخت  اساسی های فرضاز 

ارتباطات اثاربخش مساتلزم   . و تحقق اهداف سازمانی است بیشتر وری بهرهدسترسی به 

، کیفیات ارتباطاات در   مؤثردر زندگی محیط کاری، هنر شنود . است مؤثرمهارت شنود 

تاا بتوانناد باا همکااری، همادلی و       ساازد  میو افراد را قادر  دهد میسازمان را افزایش 

باه اهاداف فاردی و     دررسایدن کنار یکدیگر به کار بپردازند و ساازمان را   در فکری هم

 هاای  مهاارت بار   ماؤثر شنود  تأثیرهدف این پژوهش بررسی میزان . سازمانی یاری کنند

هاای ایان   یافتاه . ارتباطی بین فردی کارکنان شرکت انتخاب سرویس حامی بوده اسات 

آماری بدست آمده از آزمون  نتای  هب توجه با اول فرضیه بر اساس پژوهش نشان داد که

( >P 26/2) سطحارتباطی بین فردی در  های مهارتبر  مؤثرشنود  تأثیرپیرسون ضریب 
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 تاأثیر ( r=030/2) فاردی ارتبااطی باین    هاای  مهارتبر  مؤثریعنی شنود  ؛است دار معنی

ارتباطی  های مهارتبر  مؤثرشنود  تأثیر که اینبنابراین فرضیه اول مبنی بر  ؛دارد دار معنی

در این راستا نتای  پژوهشی که توساط   .گردد می تائیداست،  دار معنیبین فردی مببت و 

مببتای بار    تاأثیر ، ماؤثر میزان شانود  صورت گرفته نشان داد که ( 6311) گلزاررفیعی و 

نشاان   (6322) همکااران خنیفر و  چنین هم. داشته است ای حرفهعملکرد مربیان فنی و  

 و مببات  یکارکناان، رابطاه   ساازمانی  تعهاد  و مؤثر شنود مهارت یمؤلفه بین دادند که

در تحقیاق خاود باه ایان     ( 6316) پاور حسینی نسب و مصاطفی  . دارد وجود معناداری

 و شانود  مهاارت  کلامای،  مهاارت  ارتبااطی مادیران،   یها مهارت نتیجه رسیدند که بین

 .دارد وجود و معناداری قیممست رابطه مدارس سازمانی سلامت با مدیر بازخورد مهارت

 مهاارت  ارتبااطی،  یهاا  مهاارت  در تحقیق خود نشان داد که باین  (6322) محمدی قره

 اثربخشای  باا  تعاارض  حال  مهاارت  و ترغیاب کلامای   مهارت بازخورد، مهارت شنود،

 ، نشان داد که باین (6351) مهربانی پژوهش ها یافته .دارد وجود معناداری رابطه مدیران

 تعهاد  باا  باازخورد  مهاارت  شانود،  مهارت کلامی، مهارت مدیران، تباطیار یها مهارت

پژوهش تا جایی که در مورد این فرضیه  .دارد وجود یدار معنی یرابطه دبیران سازمانی

را سنجیده  ها آنو ارتباط  مؤلفهاین دو  عینا پژوهشگر کنکاش نموده شواهد تحقیقی که 

. از شواهد تجربای بهاره جسات    توان میتبیین آن  اما برای ؛باشد برای مقایسه پیدا نکرد

را کاه بارای    تار  دقیاق ، اطلاعاات  ماؤثر افراد باا گاوش دادن درسات یاا هماان شانود       

و باا شانود   ( 6322 رضاائیان، ) کنند می آوری جمعنیاز دارند  مسئلهو حل  گیری تصمیم

همکاران و  های خواستهند مشکلات و مسائل محیط کار را بشناسند و توان می، بهتر مؤثر

کنند و مجموعه این عوامل منجر به بهبود روابط بین فردی خواهد  تأمینرا  رجوع ارباب

آماری بدست آمده از آزمون تحلیل واریانس  نتای  به توجه با دوم فرضیه بر اساس .شد

 .دارد وجاود  دار معنای  تفااوت  شاغلی  سمت حسب بر مؤثر شنود نمرات چندراهه بین

 دار معنی کار سابقه و تحصیلی مدرك سن، جنسیت، حسب بر ؤثرم شنود نمرات تفاوت

ممکن است این امر ناشی از ماهیات شاغلی متفااوت نمایناده آزاد باا کارکناان        .نیست
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 بر اساس .بیشتر دارد های پژوهشبه  موردنیازاین  درهرصورت. کارمند باشد/کارگر فنی

ن تحلیل واریانس چندراهه بین آماری بدست آمده از آزمو نتای  به توجه فرضیه سوم با

اماا   ؛وجاود دارد  دار معنای ارتباطی بین فردی بر حسب سن تفااوت   های مهارتنمرات 

 و تحصایلی  تارم  سن، متغیر ، نشان داد که بین(6317) همایونفرنتای  پژوهش نمازی و 

وجاود   داری معنای  آمااری  ارتبااط  دانشاجویان  فردی بین ارتباط نمره با تأهل وضعیت

ارتباطی بین فردی بر حسب جنسیت، سمت شغلی،  های مهارتتفاوت نمرات  .نداشت

در این راستا نتاای  پژوهشای کاه توساط     . نیست دار معنیمدرك تحصیلی و سابقه کار 

 هاای  مهاارت  نمارات  میاانگین  باین  صورت گرفته نشان داد که( 2227) یوحنانبابی و 

 مهرباان همچنین نتای  پژوهش  .ردندا وجود معناداری تفاوت مرد و زن مدیران ارتباطی

 آناان  مادرك تحصایلی   حساب  بار  مادیران  ارتباطی یها مهارت، نشان داد بین (6351)

، در مقایساه  (6322) همکاراناما نتای  پژوهش ترابی و  ؛ندارد وجود یدار معنی تفاوت

نشاان داد،   کاارایی ارتبااطی و   هاای  مهارت ی درزمینهمیانگین نمرات مدیران زن و مرد 

. ی نسابت باه مادیران مارد دارناد     تار  بایش  کاارایی ارتبااطی و   های مهارتدیران زن م

کاه   شانوند  میو مطالبی را  کنند میتحقیقات نشان داده است که مردان با زبانی صحبت 

ی مقام سازمانی و استقلال در کار باشد؛ ولی زنان به روابط و صامیمیت اهمیات   درباره

در  (6325) رابیناز . ت؛ ولای بایاد باه آن توجاه کارد     البته، این امر نسابی اسا  . دهند می

از محیط کاار را   ها آن ادراكی روانشناختی زنان و مردان در نحوه های تفاوتپژوهشی 

گرایش به همکاری، مشارکت گروهای   تر بیشکه زنان  کند میبررسی کرده است و بیان 

. ه محیط کاری دارناد و تقویت زیردستان دارند و نسبت به مردان، دید خوشبینانه تری ب

جنسیتی، زنان و مردان در  های تفاوتی روانشناسی اجتماعی در مورد تبیین برابر نظریه

هماهنگ با جنس خود بارای تجرباه    های شیوهکه از  گیرند میفرآیند اجتماعی شدن یاد 

از فرآینادهای اجتمااعی شادن و باا      متاأثر ماردان،  . صمیمیت در ارتباطات بهره گیرناد 

؛ اماا زناان   کنناد  مای ی خطر طرد اجتماعی، همواره از صمیمیت زیاد خاودداری  بین پیش

خاود را افشاا    هاای  نگرانای ند اطلاعاات و  توان میاز طریق ارتباطات صمیمانه  راحتی به
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و  اناد  متفاوتروحی  ازنظرفیزیولوژی و هم  ازنظرافزون بر این زنان و مردان هم . کنند

این امر ناشی از آن است که زنان در مقایساه   احتمالا . اند گرفتهبا رفتارهای متفاوتی خو 

وظیفه مدارناد   تر بیش  مردان که برخلافرابطه مدارند،   تر بیشبا مردان  در رفتار خود 

بیشاتر   هاای  پاژوهش باه   موردنیااز این  درهرصورت. کنند میو به ارتباطات کمتر توجه 

 .دارد

 :گرددمی ارائه کارکنان و مدیران به رزی پیشنهادهای آمده دست به نتای  به توجه با

بار   تأثیرگاذار عااملی   ماؤثر فرضایه اصالی پاژوهش، شانود      تائیاد با توجاه باه   . 6

تاا در فرآیناد    گاردد  مای ، لذا به ساازمان پیشانهاد   باشد میارتباط بین فردی  های مهارت

 اساتفاده  ماؤثر موجود برای شانود   های آزمونجذب و استخدام نیروی انسانی جدید، از 

نموده و اولویت استخدامی را در شرایط یکسان، برای داوطلبینی که از سطح باالاتری از  

-شاود کاه آن  توجه به این نکته موجب آن  مای . برخوردارند در نظر بگیرند مؤثرشنود 

، حتی قبل از ورود به سازمان باه  پرورانند میهایی که آرزوی ورود به سازمان را در سر 

تلاش نمایناد و پاس از    ها قابلیتشده و در جهت افزایش این واقف  مسئلهاهمیت این 

 .ورود به سازمان نیز توجه لازم به این مقوله مهم داشته باشند

ارتبااطی، پیشانهاد    هاای  مهاارت بار   ماؤثر شنود  تأثیرگذاریهمچنین با توجه به . 2

 ثرماؤ رشد، ارتقات و انتصاب نسبت به سانجش تواناایی شانود     فرآیندهای، در گردد می

ی تار  بایش  ماؤثر کارکناانی کاه از ساطح شانود      و کارکنان اقدام و نیز مدیران و مدیران

در اولویات  ( در ازای کسب سایر شرایط لازم برای ارتقات و انتصاب)برخوردار هستند، 

 .قرار گیرند

و اهمیات آن در شارکت انتخااب    ) مؤثربا توجه به اکتسابی بودن شنود  علاوه به .3

شرکتی پیشرو در ارائه خدمات پاس از فاروش باه مشاتریان و      وانعن بهسرویس حامی 

شانود   ایجادکنناده عوامال   گاردد  میبه این سازمان پیشنهاد ( شبکه گسترده مشتریان آن

بالا در مراکز ایان ساازمان بارای     مؤثرهمچون استقرار مشاورین و مربیان با شنود  مؤثر

 .زمان انجام پذیردمدیران و کارکنان در سا مؤثرکمك به افزایش شنود 
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را در ساازمان در جهات    انتقادپاذیری مدیران باید تلاش کنند که فرهنگ نقاد و  . 0

یکای   ازآنجاکاه بهبود کیفیت زندگی کارکنان و بهبود ارتباطات بین فردی ارتقات دهند و 

پیشانهاد   باشاد  مای  ماؤثر برجسته ارتباطات بین فاردی، مهاارت شانود     های شاخ از 

. برگزار گردد مؤثرآموزشی در راستای افزایش شنود  های دورهان نیز برای مدیر گردد می

 وجاود  باااین . آن سازمان دارای مزایای بسایاری اسات   تبع بهبرای مدیران و  ها دورهاین 

 ازجملاه  ماؤثر  شنود مهارت پرورش ویژه به ارتباطات زمینه در آموزشی یها دوره ایجاد

 تخصصای  های آموزش انواع آموزش زمینه در که ماست امروزی های سازمان کمبودهای

 رفتااری  مادیریتی  مهام  بحاث  ایان  باه  ولای  ؛شود می داده کارکنان به خدمت و ضمن

 .شود می توجهی بی غالبا  و یا توجه کمترین

هاای  قسامت  در جاامعی  پژوهش شود می پیشنهاد پژوهش این نتای  به توجه با. 7

شود تاا   مقایسه این پژوهش نتای  با ها آن نتای  و شود دیگر گروه صنعتی انتخاب اجرا

 و ارتبااطی باین فاردی در کال شارکت مشاخ        های مهارتبر  مؤثرشنود  تأثیرمیزان 

 .شود ارائه مقتضی راهکارهای
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