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چكيده
براى  ضرورى  و  لازم  مبناى  و  مديريت  در  كليدى  عناصر  از  يكى  ارتباطى  مهارت هاى  هدف:  و  زمينه 
است.  كاركنان  و  مدير  ميان  ارتباط  مديريت  و  سازمان  در  ارتباط  مهم  وجه  يك  است.  كارآمد  مديريت 
مديران مى توانند با در نظر گرفتن شبكه هاى ارتباطى، زمينه مديريت مؤثر و بهبود عملكرد كاركنان را تسهل 
كنند. بنابراين پژوهش حاضر با هدف بررسى رابطه بين مهارت هاى ارتباطى مديران و عملكرد كاركنان در 

فرماندهى انتظامى شهرستان بندرعباس انجام شده است.
روش: ازنظر هدف، پژوهش از نوع كاربردى و از نظر روش، توصيفى پيمايشى است. از بين كليه مديران 
حجم 262  به  نمونه  اى  كوكران  فرمول  از  استفاده  با  بندرعباس،  شهرستان  انتظامى  فرماندهى  كاركنان  و 
نفر به روش تصادفى انتخاب و از دو پرسش نامه استاندارد عملكرد شغلى پاترسون (1970) و مهارت هاى 
ارتباطى كوئين دام (2004) استفاده شد. همچنين براى تجزيه و تحليل داده هاى نهايى و آزمون فرضيه ها، 

ضريب همبستگى پيرسون محاسبه شد.
يافته ها: يافته ها نشان مى دهد كه بين ابعاد مهارت هاى ارتباطى مديران و عملكرد كاركنان رابطه معنادارى 
وجود دارد و بالاترين ميزان همبستگى مربوط به رابطه بين درك پيام و عملكرد كاركنان (0r/559=) است. 
كنترل  گوش دادن،  بينش،  قاطعيت،  پيام،  «درك  شامل:  ارتباطى  مهارت هاى  مؤلفه  پنج  بين  نتيجه گيرى: 
عواطف» با عملكرد كاركنان رابطه معنادارى وجود دارد و اين معنادارى مثبت و مستقيم است. بنابراين 

مى توان نتيجه گرفت كه با افزايش مهارت هاى ارتباطى مديران، عملكرد كاركنان افزايش مى يابد.
كليدواژه ها: ارتباط، مهارت هاى ارتباطى، عملكرد كاركنان، درك پيام، گوش دادن.

  Givtajhamed@yahoo.com:1. كارشناس ارشد مديريت دولتى. (نويسنده مسئول). رايانامه
 Mooghali@yahoo.com 2. استاد مديريت دولتى دانشگاه پيام نور

 استناد     :  گيوتاج، حامد؛ موغلى، عليرضا (پاييز، 1396). بررسى رابطه بين مهارت هاى ارتباطى مديران و عملكرد كاركنان در فرماندهى انتظامى 
شهرستان بندرعباس. فصلنامة پژوهش هاى مد  يريت انتظامى، 12(3)،  476-451 . 

تاريخ د     ريافت: 
تاريخ پذيرش: 

1396/03/09
1396/04/14



 452 1396 فصلنامة پژوهش هاى مد  يريت انتظامى / سال د   وازد   هم، شمارة سوم، پاييز

مقدمه
كه  است  مختلف  ارتباطات١  از  پيچيده اى  شبكه  درگير  اجتماع،  در  چه  و  خانواده  در  چه  انسان 
بخش عمده اى از ذهن، فكر و انرژى او را مى گيرد. با اين توصيف وقتى وارد سازمان ها مى شويم 
اين كيفيت ارتباطات و بهره ورى آن نقشى بى بديل مى يابد. زمانى كه سازمان ها به عنوان يكى از 
واحدهاى اساسى اجتماع به وجود آمدند، ارتباطات به يكى از مباحث مهم در سازمان ها تبديل شد. 
انسان ها در جامعه امروز در يك سازمان به دنيا مى آيند، در سازمان هاى مختلف زندگى مى كنند، 
مراحل  در  انسان ها  بنابراين  مى شوند.  سپرده  خاك  به  ديگر  سازمانى  در  و  مى ميرند  سازمانى  در 
زندگى، به نحوى با سازمان ها و ارتباطات سازمانى سروكار دارند و بحث ارتباط سازمانى مسئله اى 
ناكامى هاى  و  كاميابى ها  در  مستقيمى  اثر  زيرا  گذشت،  آن  كنار  از  به راحتى  بتوان  كه  نيست 
ما خواهد داشت (فرهنگى، 1382: صص 109-112). سازمان به عنوان يك نهاد اجتماعى به دليل 
اهداف بنيانى فراتر از ارتباطات روزمره، نوعى ارتباطات سازمانى بين افراد برقرار مى كند. بديهى 
است كه در اين زمينه ، ارتباطات و چگونگى جهت گيرى آن ها به سمت اهداف سازمانى از نكات 
درك  و  انسانى  منابع  با  مؤثر  ارتباط  كه  دريافته اند  نيز  مديران  است.  مديران  توجه  مورد  ضرورى 
عامل  سازمان،  طراحى شده  اهداف  به  دستيابى  براى  آنان  توفيق  در  كاركنان  ارتباطى  انگيزه هاى 
مؤثرى است (رضائيان، 1379: ص 284). بنابراين مديران سطوح مختلف، مسئول ايجاد ارتباطات 
صحيح در سازمان هستند و بايد از كم و كيف فرآيند ارتباط آگاه باشند و نحوه برقرارى ارتباطات 
مؤثر را بدانند (الوانى، 1379: ص 167). پژوهش ها نشان مى دهد كه ارتباطات ضعيف، رايج ترين 
منبع تعارض ميان افراد است و منطقى به نظر مى رسد كه نتيجه گيرى كنيم يكى از نيروى هاى 
بازدارنده بر سر راه عملكرد موفق يك گروه، نبود ارتباطات اثربخش است (رابينز٢، 2005: صص 
283- 285). بنابراين مديران مى توانند با برقرار كردن شبكه هاى ارتباطى مؤثر و بهبود مهارت هاى 
را  سازمانى  اهداف  تحقق  بر  مؤثر  مديريت  زمينه  ارتباطى،  مهارت هاى  توسعه  جمله  از  انسانى 
تسهيل كنند (گودرزى و همكاران، 1391: ص 19)؛ ضمن اينكه يكى از فرض هاى اساسى رفتار 

1. Communication 

2. Robbins



 453 بررسى رابطه بين مهارت هاى ارتباطى مديران و عملكرد كاركنان در فرماندهى انتظامى شهرستان بندرعباس

سازمانى، شناخت ويژگى هاى فردى و ارتباطى افراد براى دسترسى به اثربخشى، كارايى و در نهايت 
صص  همكاران، 2012:  و  (نظرى  است  سازمانى  اهداف  تحقق  و  بيشتر  بهره ورى  عملكرد،  بهبود 

.(8145 -8143
در سازمان نيروى انتظامى كه در سرتاسر مرزهاى نظام جمهورى اسلامى ايران، به منظور برقرارى 
نظم و امنيت و تامين آسايش عمومى و فردى فعاليت مى كند؛ بلكه بيشتر از ديگر سازمان ها، تحقق 
اهداف، منوط به عملكرد درست نيروى انسانى در حوزه هاى ماموريتى است. هم چنين با توجه به تعدد 
عضو  به عنوان  انسانى  نيروى  كيفى سازى  و  بهره ورى  افزايش  لزوم  انتظامى،  نيروى  ماموريت هاى 
حياتى سازمان در دستيابى به اين اهداف به شمار مى رود (خليلى، 1390: ص 7). از سويى ديگر با 
توجه به وضعيت خاص نيروى انتظامى شهرستان بندرعباس كه جز يكى از مناطق گرمسيرى براى 
پرسنل نيروى انتظامى است و كاركنان مى بايست حدود دو سال از خدمت خود را آنجا بگذرانند 
جابجايى پرسنل زياد بوده و داراى شرايط خاصى از اين حيث است كه تا كنون تحقيقى در اين 
خصوص در حوزه شهرستان بندر عباس صورت نپذيرفته است كه پژوهش حاضر از اين منظر جديد 
مى باشد. مديران و كاركنان على رغم رعايت كليه شئونات انتظامى از جمله رعايت سلسله مراتب، 
احترامات نظامى و ... كه جز قوانين ارگان هاى انتظامى است؛ مديران مى بايست با تقويت مهارت هاى 
ارتباطى و درك اهميت اين موضوع ارتباطات موثرى با كاركنان برقرار كنند كه اين خود علاوه بر 
روابط غيررسمى سازمانى، موجب احساس صميميت، بهبود روش ها و عملكرد و در نتيجه دستيابى 
به اهداف سازمانى مى شود؛ بنابراين مهارت هاى ارتباطى مديران جهت برقرارى ارتباطات اثربخش 
با كاركنان نقشى مهم و برجسته دارد. در اين پژوهش محقق به دنبال پاسخ به اين سؤال باشد كه آيا 
بين مهارت هاى ارتباطى مديران (از جمله: درك پيام١، كنترل عواطف٢، گوش دادن٣، بينش۴ نسبت 

به فرآيند ارتباط و ارتباط توام با قاطعيت۵) و عملكرد كاركنان رابطه اى وجود دارد يا خير.

1. Message perception

2. Emotion control

3. Listening

4. Insight

5. Assertiveness



 454 1396 فصلنامة پژوهش هاى مد  يريت انتظامى / سال د   وازد   هم، شمارة سوم، پاييز

مبانى نظرى
مديريت: مديريت جزء آن دسته از علومى (فنونى) است كه تسلط بر مهارت هاى ارتباطى، زيربناى 
موفقيت و كارايى در آن است (قربانى، 1378: صص 25-26)؛ هيچ مديرى نمى تواند كار خود را 
بدون برقرارى ارتباطات خوب و مهارت هاى ارتباطى، به خوبى انجام دهد (ايران نژاد پاريزى، 1385: 
ص 320)؛ مدارك و شواهد موجود نيز نشان مى دهد كه بين ارتباطات مؤثر و ميزان توليد يا بازده 
با  آن  كاركنان  و  مديران  كه  سازمانى  ص 617).  (رابينز، 1378:  دارد  وجود  مستقيم  رابطه  افراد، 
يكديگر ارتباط مؤثر نداشته باشند نمى توانند توانمندى هاى لازم را براى اجراى وظايف خود كسب 
كنند و در هر حال انگيزه آنان نيز به تدريج كاهش پيدا مى كند، زيرا ارتباط بستر مناسبى براى 
مبادله اطلاعات، دانش و تجربيات است (صائميان، 1377: ص 76). بهبود روابط مدير با ديگران 
مساوى است با بهبود فعاليت هاى كاركنان، بهبود روابط با خارج سازمان و بهبود اعتماد به نفس 
سازمان (سجادى، 1390: ص 215). در گذشته تصور مى شد كه منابع مادى و مالى، بيش ترين اثر را 
بر رضايت و علاقمندى افراد در محيط و در نتيجه بالابردن توليد و كارايى دارد، اما امروزه پژوهش ها 
نشان مى دهند كه برقرارى روابط انسانى، جو دوستانه، مشاركت، پذيرش و اعمال روش هاى انسانى، 
تأثير بيشترى بر رضايت شغلى افراد و در نتيجه در توليد و بهره ورى دارد (ميركمالى، 1378: صص 
انتظامى،  نيروى  سازمان  جمله  از  سازمان ها،  همه  در  مديريت  نقش  اهميت  به  توجه  با   .(84-83
مديران بايد با بهره گيرى از قوه خلاقه خويش و مهارت هاى ارتباطى به پديدآوردن سازمان هايى اقدام 
كنند كه در آن ها شرايط يادگيرى و عملكرد بهترى براى كاركنان و حتى خود سازمان فراهم آيد. 

رفتار  ادبيات  در  است.  رفتار  تبادل  درگير  كه  است  شخصى  موضوع  يك  ارتباطات  ارتباطات: 
به  كه  سازمان  در  افراد  بين  احساسات  و  معانى  اطلاعات،  مفاهيم،  انتقال  از  ارتباطات  سازمانى، 
واسطه سازمان بوجود مى آيد و فرآيندى است پويا و فعال كه زيربنا و اساس رشد، بقا و تحولات 
تمام سيستم زنده در سازمان است (حقيقى، 1382: ص 224). در ارتباطات اخبار و مفاهيم انتقال 
ارتباطات  نمى گيرد.  صورت  ارتباطات  نشود،  نقل  اخبار  يا  اطلاعات  هيچ گونه  اگر  مى كند.  پيدا 
فرآيندى است كه به وسيله آن يك شخص، گروه يا سازمان (فرستنده) نوعى اطلاعات را به عنوان 
خبر به شخص، گروه يا سازمانى ديگر انتقال مى دهد. به وسيله ارتباطات و با هدف آشنايى بيشتر 
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دانش دريافت كننده و تواناساختن او در انجام وظايف و تأثير بر نگرش و رفتارش، اطلاعات را از 
شخص فرستنده به دريافت كننده انتقال مى دهد. اگر دريافت كننده به پيام فرستنده واكنش نشان 
دهد، اطلاعات رد و بدل شده است و كنش متقابلى است براى مبادله اطلاعات (اليس و ميلر١، 

2005: ص 1). 
براى  ص 1).  مى دهد (برجيسون٢، 2007:  رخ  تعاون  و  همكارى  كه  است  ارتباط  طريق  از 
اين كه ارتباطات موفقيت آميز صورت گيرد، مفاهيم نه فقط بايد به خوبى بيان و ابلاغ شود، بلكه 
بايد به طور صحيح درك شود. بنابراين، ارتباطات شامل انتقال، درك و فهم صحيح مفاهيم است. 
در نتيجه، ارتباطات كامل هنگامى ايجاد مى شود كه مفاهيم يا اطلاعات انتقال پيدا كرده و توسط 
ص   :1991 (رابينز٣،  شود  دريافت  است  بوده  فرستنده  نظر  مورد  كه  صورت  همان  به  گيرنده، 
401). ارتباط از فرآيندى كه ما طراحى مى كنيم و از طريق آن باعث انتقال معانى و ايجاد يك 
در  مهارت ها  از  گسترده  و  كلى  مجموعه  يك  به  احتياج  عملكردها  اين  مى شويم؛  گسترده  فهم 
يك روند فردى و اجتماعى، شنيدارى، ديدارى، صحبت كردن، سوال كردن، تجزيه و تحليل و 
ارزشيابى دارد. استفاده از اين فرآيند به طور گسترده است و به تمام جنبه هاى زندگى ما انتقال پيدا 
مى كند و شامل خانه، مدرسه، اجتماع، محل كار و جهان مى شود. ارتباط جريانى چندسويه است 
كه طى آن دو يا چند نفر به تبادل افكار، نظريات، احساسات و حقايق مى پردازند و از طريق بكار 
بردن علائم و پيام هايى كه معنايش براى آن ها قابل درك است، اقدام به برقرارى ارتباط مى كنند 

(ضيغمى محمدى و حقيقى، 1388: ص 122). 
مهارت هاى ارتباطى: مهارت هاى ارتباطى رفتارهايى هستند آموخته شده و اكتسابى كه براى اثربخشى 
ضرورى اند كه شامل آگاهى و ايجاد شرايط لازم براى رشد چنين رفتارهايى است (هرزون۴، 2002: ص 
32). كارل راجرز۵، نماينده برجسته روانشناسى انسانى، اصول ارتباط يارى بخش را مطرح مى كند، 
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همدلى و پذيرش بى قيد و شرط و نيز سفر به درون را به عنوان پايه هاى اصلى يك ارتباط مؤثر بيان 
مى دارد. مهارت هاى ارتباطى يعنى توانايى ايجاد روابط بين  فردى با ديگران به گونه اى كه از نظر جامعه 
قابل قبول و ارزشمند و در عين حال براى فرد سودمند باشد (حكمت، 1383: ص 9)، از طرفى اغلب ما 
براى اولين بار توانايى هاى خود را در تعامل با ديگران مى شناسيم و ارتباط با ديگران ما را در راه كمال 
يارى مى كند (امامى نايينى، 1385: ص 21). همچنين اين مهارت ها به فرد اين توانايى را مى بخشد كه 
مسئوليت هاى نقش اجتماعى خود را بپذيرد و بدون لطمه زدن به خود و ديگران با خواست ها، نيازها 
و مشكلات روزانه به ويژه در روابط بين فردى به شكل مؤثرى روبرو شود (طارميان، 1380: صص 44- 
45). در مقابل؛ ارتباطات غير مؤثر جلو شكوفايى انسان را مى گيرد و براى روابط، حكم سم را دارد 
و حتى روابط را تخريب مى كند. ما درگير ارتباطات مى شويم تا هويت پيدا كنيم و با ديگران پيوند 
برقرار كرده و پيوندمان را عميق تر كنيم؛ پس اساس زندگى و خوشبختى ما را همين ارتباطات ميان 
فردى مى سازند (جولياتى١، 1384: ص 75). مهارت هاى ارتباطى توانايى هاى اختصاصى هستند كه به 
افراد كمك مى كنند تا در پيام هايى كه به صورت نمادين به شخص ديگر مى رسانند، با كفايت عمل 
كنند و احساسات مثبت و لذت بخشى در طرف مقابل ايجاد كنند (كارنى و برادبرى٢، 2000: صص 
296- 297). در تعريفى ديگر؛ مهارت هاى ارتباطى به رفتارهايى اطلاق مى شود كه شخص مى تواند از 
آن طريق با ديگران به نحوى ارتباط برقرار كند كه به بروز پاسخ هاى مثبت و پرهز از پاسخ هاى منفى 

منتهى شود (قبادى، 1387: ص 18). 
مهارت درك پيام (توانايى ارسال و دريافت پيام): توانايى ارسال و دريافت پيام هاى واضح ارتباطى است 
كه از آن به صورت مهارت هاى درك پيام ياد مى شود (اعتمادى و همكاران، 1393: ص 65). ارتباطات يك 
فرآيند دو طرفه بين فرستنده و گيرنده پيام و اطلاعات است. همچنان كه بيان شده هنگامى اتفاق مى افتد 
كه يك شخص مفهومى را با ديگرى انتقال دهد و هنگامى موفقيت آميز صورت مى گيرد كه مفهوم 
فرستاده شده با مفهوم دريافت شده يكسان باشد. اگر اطلاعات فرستاده شده با آنچه دريافت شده متفاوت 

باشد، تحريف اطلاعات و يا مسئله اى ديگر رخ داده است (رستمى، 1391: ص 42). 
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مهارت كنترل عواطف: به طور خلاصه مقوله كنترل عواطف، ناظر به توان ابراز احساسات و كنترل 
آن و نيز كنار آمدن با عواطف ديگران است (اعتمادى و همكاران، 1393: ص 65). مدير پس از 
شناخت احساسات خويش بايد توانايى كنترل و اداره آن ها را در راه رسيدن به هدف داشته باشد. 
موفقيت مدير به ميزان توانايى وى در شناخت و درك احساسات و عواطف خويش وابسته است؛ 
اينكه مدير تا چه اندازه از شرايط روحى و احساسى و تأثيرات مثبت و منفى آن آگاهى دارد. سپس 
مدير بايد توانايى كنترل و اداره اين احساسات درك شده را داشته باشد؛ مدير بايد بتواند احساسات 
منفى را كنترل كند و تأثيرات آن را كاهش دهد، احساسات مثبت را تقويت كند و براى خويش 
ايجاد انگيزه نمايد. در واقع انگيزه مدير نيروى محرك وى در مقابل تمام سختى ها و ناملايمات 
است. وى هيچ گاه نبايد دلسرد شود و با تلاش، پشتكار و انرژى  كه از قوه خودانگيزشى دريافت 
تضادهاى  با  همراه  همواره  مديران  زندگى  ضمنا  دهد.  ادامه  خود  راه  به  نيرو  تمام  با  بايد  مى كند 
احساسى مانند حس استقلال طلبى و جلب مشاركت ديگران است. مدير بايد توانايى ايجاد تعادل 
و  رضايت  جلب  هدف،  به  سريع تر  هرچه  رسيدن  براى  اين كه  و  خود  استقلال طلبى  حس  ميان 
مشاركت ديگران الزامى است، را داشته باشد تا در هنگام رويارويى با آن، راهكار مناسبى را اتخاذ 
كند. بدين ترتيب موفقيت مدير به توانايى وى در كنترل و تنظيم احساسات و عواطف درك شده 

خويش است (عباس پوراسفندن و همكاران، 1389: ص 33). 
هيچ يك  داده اند  انجام  مطالعاتى  زبانى  مهارت هاى  درباره  كه  پژوهشگرانى  دادن:  گوش  مهارت 
تعريفى از گوش دادن به دست نداده اند كه همگان بر آن اتفاق نظر داشته باشند (دوين١، 1978؛ 
دونكل٢، 1991؛ هنينگ٣، 1991). معمولا گوش دادن را با شنيدن يكى مى دانند، درحالى كه اين دو 
متفاوتند و گوش دادن چيزى بيش از شنيدن است. شنيدن تنها از نظر درك حسى و فيزيولوژيكى 
مانند گوش دادن است ولى مستلزم هيچ تلاش ذهنى نيست. از اين روست كه، مى توان موسيقى را 
شنيد يا ضبط كرد و در عين حال، روى كارهاى ديگر نيز تمركز كرد. اما، گوش دادن و به تعبير 
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دقيق تر گوش سپردن فرآيندى ذهنى و فعال است؛ بنابراين نمى توان همزمان با گوش دادن كارهاى 
ديگر را به طرز صحيحى انجام داد. پس مى توان گفت كه، گوش دادن فرآيند رمزگشايى و تفسير 
فعالانه پيام هاى شفاهى و مستلزم توجه ذهنى و پردازش اطلاعات است (كريتر و كينيكى١، 1995: 
ص 49). منظور از مهارت ارتباطى گوش دادن، توانايى مدير در توجه به پيشنهاد ها يا پرسش هاى 

ديگران و درك آن ها است (آهنچيان و منيدرى، 1383: ص 42). 
مهارت بينش نسبت به فرآيند ارتباط: بينش مديران را مى توان به عنوان يكى از مهم ترين عوامل 
در بين مهارت هاى ارتباطى در ارتقاى كمى و كيفى عملكرد و كارايى آنان و كاركنان زيرمجموعه 
برشمرد. بينش به عنوان يك پديده در ابتدا توسط روانشناسان گشتالت٢ در اوايل قرن بيستم مورد 
بررسى قرار گرفته و سپس با ارائه تعاريف مختلف توسط نظريه پردازانى همچون ريچارد مهر٣ (1995) 
و ديگران مبنى بر اين كه حركت ناگهانى از يك حالت ندانستن؛ يا چگونگى حل مسئله به وضعيت 
رسيدن به دانايى چگونگى حل مسئله است، مورد تحليل قرار گرفت (مهدوى و على، 1387: ص 
3). بينش توانايى درك چگونگى تأثيرگذارى در روابط اجتماعى و نيز توانايى فهم ديگران است كه 
يكى ديگر از مهارت هاى ارتباطى است (اعتمادى و همكاران، 1393: ص 65). بينش كه يكى از 
برجسته ترين فعاليت هاى ادراكى است، به طور عمده موضوعى بسيار دقيق در حوزه تحقيقات علمى 
است كه در دهه اخير روش هاى گوناگونى براى بررسى طبيعت و فرآيند آن اتخاذ شده است. منظور 
از بينش به طوركلى توانايى داشتن و به وضوح ديدن سريع با استفاده از فعاليت هاى ذهنى كه كاملا 
آشكار و روشن نيستند، است. اين طرز فكر به طور شديدى در مقابل استدلال عقلايى و تحليلى قرار 
دارد. بينش، توصيف كننده انتقال فرآيند افكار ما از مرحله غفلت تا مرحله وضوح حل مسئله است. در 
شرايط امروز، تامين كنندگان داده ها و اطلاعات بايد در كنار وظيفه اصلى، به تعبير و تفسير اطلاعات 
پرداخته و چشم انداز موردنظر تصميم گيرنده را هم مورد توجه قرار دهند؛ در بحث سازمانى، مدير نيز 
مى تواند با بينش خود علاوه بر پيش بينى آينده سازمان و اعمال اقدامات لازم و اصلاحى، اين مهارت 
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را به طور متناسب به كاركنان خود نيز تسرى دهد (مهدوى و على، 1387: ص 4). 
مهارت ارتباط توأم با قاطعيت: قاطعيت داشتن به اين مفهوم است كه عقايد و نظريات ما و ديگران 
به يك اندازه حائز اهميت است. داشتن قاطعيت موجب رفتارهاى اجتماعى مثبت، تعامل اجتماعى 
مطلوب بين همكاران، افزايش توانايى هاى حل مسئله و خودآگاهى مى شود (ايبراهيم١، 2011: ص 
357). قاطعيت به اين مفهوم اشاره دارد كه فرد احساسات مثبت و منفى خود را بدون تجاوز به حقوق 
ديگران بيان مى كند (محبى و همكاران، 1390: ص 46). قاطعيت مؤلفه اى ارزشمند براى عملكرد 
حرفه اى كاركنان موفق است و به كمك آن مى توان بسيارى از تعارضات را با موفقيت پشت سر 
گذاشت (دلتسيدو٢، 2009: ص 323). به كار بردن مهارت قاطعيت، نتايج مثبتى از قبيل افزايش 
مهارت هاى رهبرى، افزايش رضايت شغلى، دستيابى به استقلال واقعى، موقعيت حرفه اى، قدرت و 
اختيار، كاهش استرس شغلى، افزايش كارايى در زمان تغيير شرايط و آگاهى و بينش وسيع تر راجع 
به عواملى كه در سبك هاى پاسخگويى ضرورى است را به همراه دارد كه بدين دليل يك رفتار باارزش 

در مهارت هاى ارتباطى محسوب مى شود (تقوى لاريجانى و همكاران، 1388: ص 62). 
عملكرد: مجموع رفتارهاى در ارتباط با شغل كه افراد از خود نشان مى دهند (گريفين و مورهد٣، 
1374: ص 354). عملكرد از حاصل فعاليت هاى يك فرد، از لحاظ اجراى وظايف محوله در مدت 
زمان معين ياد مى شود (آرمسترانگ۴، 1386: ص 57). در محيط رقابتى و كسب و كار امروز، 
در  مى گيرد.  شكل  آن ها  فراگير  پيشرفت  و  توسعه  بقا،  براى  سازمان ها  تكاپوى  و  نگرانى  عمده 
راستاى اين هدف خطير، مباحث مربوط به عملكرد و شيوه هاى ارزيابى، مديريت و بهبود آن، چه 
هر  است.  مديريت  در  عمده  مباحث  از  يكى  و مديران  سطح كاركنان  در  چه  و  سطح واحدها  در 
مدير و مسئول سازمان يا ذينفعى مى خواهد اطلاعاتى در ارتباط با نحوه عملكرد كاركنان، واحدها 
و سازمان مطبوع خود در مقايسه با ساير واحدهاى مشابه و يا ساير رقبا در آن حوزه به دست آورد 
كه استفاده از اين اطلاعات مى تواند به شناسايى نقاط ضعف و قوت آن ها كمك كند. بدين سبب 
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است كه از ديرباز محققان زيادى به عملكرد در سطح فردى و سازمانى توجه داشته اند (موسى خانى، 
الوانى، ميرزايى و محمدى، 1391: ص 76). به طوركلى، عوامل (شاخصه هاى) عملكردى عبارت اند 

از: عوامل رفتارى و عوامل فرآيندى (جلالى، 1377: ص 133): 
به موقع  انجام  و  موقع  به  (حضور  ادارى  انضباط  و  مقررات  رعايت  شامل:  رفتارى  عوامل  الف) 
كارها)؛ رفتار و برخورد مناسب با ارباب رجوع (برخورد خوب، كوشش براى رفع مشكلات و پيگيرى 
محوله)؛  امور  پيگيرى  دستورات،  سريع  (اجراى  كار  در  جديت  همكاران)؛  با  صميمانه  روابط  آن، 
كوشش براى فراگيرى كارها (كوشش براى افزايش مهارت هاى شغلى، فراگيرى مهارت هاى مختلف 
و شركت در كلاس هاى آموزشى)؛ انعطاف پذيرى (پذيرش اشتباهات، اصرار نورزيدن بيش از حد در 
مورد نظرات خود در پذيرش راهنمايى ديگران)؛ قابل اعتماد بودن (تسلط در كار و انجام آن بدون 
نظارت مستمر، توجه به درستى و صحت كار، دلسوزى درانجام كار، احساس مسئوليت و مراقبت 
از وسايل)؛ خودجوشى (تشخيص نيازهاى واحد و ارائه راه حل هاى مناسب براى رفع آن ها و داشتن 

انگيزه براى كار و ايجاد كار سازنده و پيش قدم بودن در اجراى فعاليت هاى شغلى)؛
ب) عوامل فرآيندى شامل: عوامل مربوط به شرايط كار (تامين وسايل، تجهزات مناسب، امنيت 
شغلى و بيمه مسئوليت)؛ عوامل مربوط به احترام و قدر و منزلت (احترام از سوى مديران، ايجاد 
به  مربوط  عوامل  بى عدالتى)؛  و  تبعيض  رفع  افراد،  درميان  دلگرمى  و  تشويق  صميمى،  روابط 
و  آن ها)  با  مرتبط  موضوعات  مورد  در  افراد  از  نظرخواهى  تصميم گيرى،  در  (مشاركت  مشاركت 
عوامل مربوط به مديريت صلاحيت دار و شايسته. با نگاه دقيق به موارد يادشده (عوامل رفتارى و 
فرآيندى) مى توان دريافت كه عوامل رفتارى با كارايى و عوامل فرآيندى نيز با اثربخشى كاركنان 

ارتباط زيادى دارد (جلالى، 1377).
پيشينه پژوهش: در تحقيقى كه  اعتمادى و همكاران (1393) با عنوان «بررسى رابطه  مهارت هاى 
ارتباطى، الگوهاى ارتباطى و سبك هاى حل تعارض با صميميت زناشويى در زنان شهر اصفهان» انجام 
دادند؛ از ميان كليه زنان متاهل شهر اصفهان در سال 1391، تعداد 200 زن به روش نمونه گيرى تصادفى 
خوشه اى چند مرحله اى انتخاب شدند كه به پرسشنامه هاى صميميت زوجين اولياء، مهارت هاى ارتباطى 
كوئين دام، الگوهاى ارتباطى  و سبك هاى اداره تعارض بين فردى پاسخ دادند. براى تحليل داده ها، از 
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روش همبستگى استفاده شد. نتايج همبستگى نشان داد كه همه پنج بعد مهارت هاى ارتباطى (قاطعيت 
در كلام، بينش نسبت به فرايند ارتباط، درك پيام، كنترل عواطف، گوش دادن) با صميميت زناشويى 
همبستگى مثبت معنادار دارند. هم چنين همه ابعاد الگوهاى ارتباطى (سازنده متقابل، اجتنابى متقابل 
و توقع/ كناره گيرى) در زنان با صميميت زناشويى همبستگى معنادار دارند. بين هر پنج سبك حل 

تعارض، به جز سبك اجتنابى نيز با صميميت زناشويى زنان همبستگى معنادار وجود دارد.
در تحقيقى كه ذوالفقارى و فعال (1393) با عنوان «بررسى رابطه  بين مهارت هاى ارتباطى 
فرماندهان و مديران و تعهد سازمانى كاركنان (مطالعه ى موردى فرماندهى مرزبانى ناجا)» انجام 
مهارت هاى  پرسشنامه  دو  از  و  اطلاعات  گيرى  نمونه  روش  از  اطلاعات  جمع آورى  براى  دادند؛ 
ارتباطى و تعهد سازمانى استفاده گرديد. جامعه آمارى پژوهش شامل كليه فرماندهان و مديران 
و كاركنان ستاد فرماندهى مرزبانى ناجا بوده كه تعداد 86 نفر به عنوان جامعه نمونه به صورت 
در  مطروحه  نظريه هاى  طبق  كه  پژوهش  يافته هاى  از  حاصله  نتايج  است.  شده  انتخاب  تصادفى 
تحقيق و تحليل داده ها با توجه به فرضيه هاى تحقيق استفاده شده، به دست آمده و نتايج حاصله 
بر اساس آزمون تى و ضريب همبستگى پيرسون؛ حاكى از اين است كه بين مهارت هاى ارتباطى 

فرماندهان و مديران و تعهد سازمانى كاركنان رابطه معنى دارى وجود دارد. 
در تحقيقى كه رياحى و همكاران (1390) با عنوان «رابطه  مهارت هاى ارتباطى مديران با 
سلامت سازمان در مركز بهداشت مازندران» انجام دادند؛ به اين نتيجه دست يافتند كه مهارت هاى 
ارتباطى مدير با بسيارى از متغيرهاى سازمانى مانند رضايت شغلى، نگرش و عملكرد كاركنان، 

تعهد سازمانى و جو سازمانى همبستگى و همخوانى دارد.
ترابى و همكاران (1388) در تحقيقى كه با عنوان بررسى رابطه  بين مهارت هاى ارتباطى مديران 
و كارايى آن ها از ديدگاه مديران مدارس متوسطه ى شهر شيراز انجام پذيرفت؛ تعداد 130 نفر از 
مديران دبيرستان هاى دولتى شهر شيراز در سال تحصيلى 87- 86 به شيوه نمونه گيرى تصادفى سهميه 
اى به عنوان گروه نمونه انتخاب شد. ابزارهاى مورد استفاده اين پژوهش، دو پرسش نامه مهارت هاى 
ارتباطى و كارايى مديران بود. يافته ها نشان داد كه بر اساس ادراكات مديران، بين مهارت هاى 
ارتباطى مديران و كارآيى آن ها رابطه معنادار وجود دارد. نتايج به دست آمده از تحليل رگرسيون 
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نشان داد كه بعد فردى مهارت هاى ارتباطى از نظر مديران قدرت پيش بينى كنندگى كارايى مديران 
را دارد، ولى دو بعد مهارت هاى گروهى و سازمانى نمى تواند كارايى مديران را پيش بينى كند. هم 
چنين مقايسه ميانگين نمرات مديران زن و مرد در زمينه مهارت هاى ارتباطى و كارايى نشان داد، 

مديران زن مهارت هاى ارتباطى و كارايى بيش ترى نسبت به مديران مرد دارند.
هوش  توانمندى هاى  تطبيقى  ارزيابى  بررسى و  بيگى (1385) در پژوهشى به  حسيم  رحمانى 
تجارت)  و  كشور (بانك كارآفرينان  بانكدارى  نظام  كاركنان  خدمات  ارائه ى  ارتقاى  در  هيجانى 
پرداخته است. بدين منظور تعداد 96 نفر باجه دار بعنوان نمونه از بانك تجارت و بانك كار آفرين 
سئوالات  به  آزمودنيها  پاسخ  تحليل  براى  و  انتخاب  خصوصى)  و  دولتى  هاى  بانك  از  اى  (نمونه 
پرسشنامه از آزمون تى استفاده شد. بر اساس نتايج به دست آمده از تجزيه و تحليل آمارى، روشن 
شد كه هوش هيجانى زنان از هوش هيجانى مردان بيشتر است و افراد در مقطع تحصيلى ليسانس از 
هوش هيجانى بالاترى نسبت به افراد در مقطع تحصيلى ديپلم برخوردارند. همچنين هوش هيجانى (و 
كنترل عواطف) عامل مهم و تعيين كننده اى در كارايى، كارآمدى و عملكرد مديران و كارمندان است.

كاكرمن١ (2012) در پژوهشى با عنوان «مهارت هاى ارتباطى موثر براى مديريت كتابخانه: 
از  يكى  عنوان  به  ارتباطى  مهارت هاى  كه  رسيد  نتيجه  اين  به  كتابداران»  و  مديران  بين  روابط 
مهارت هاى به كار گرفته شده توسط مديران، براى افزايش رضايت شغلى به كار گرفته مى شود 
كه تاثير زيادى بر عملكرد كتابداران و بازخورد كاربران دارد و در نتيجه موجب موفقيت و پيشبرد 

اهداف كتابخانه مى شود.
سازمانى»  تغييرات  و  اطلاعات  عنوان «فناورى  تحت  پژوهشى  در  همكاران٢ (2006)  و  بارت 
به نقش فزاينده ى فناورى اطلاعات و ارتباطات در تغيرات سازمانى پرداختند. به زعم آنان فناورى 
اطلاعات و ارتباطات در بسيارى از جنبه هاى تغييرات سازمانى معاصر به كار رفته است و به عنوان يك 
نيروى تعيين كننده در شكل دهى سازمان ها است. گاديس٣ (2006) معتقد است قاطعيت، به پرستاران 

1. Kakirman

2. Barret et al

3. Gaddis 
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اين قدرت را مى دهد كه ضمن برقرارى يك ارتباط مؤثر و مثبت با همكاران، عملكرد آنان را بهبود داده 
و موجب مى گردد حاميان بهترى براى بيماران خود باشند. 

از  استفاده  با  ابتدا  عملكرد،  و  ارتباطى  مهارت هاى  بين  رابطه  كردن  متمايز  براى  مفهومى:  مدل 
نظريه هاى مطرح شده، رابطه مورد نظر به اختصار تبيين و مورد بررسى قرار گرفت و در هر تبيين 
ابتدا مؤلفه ها و شاخص هاى مختلف هر نظريه طبق نتايجى كه محقق از فهم خود كسب كرده، 
احصا و سپس براى مشخص كردن رابطه بين متغيرهاى مستقل و وابسته، مدل مفهومى زير را 
ارائه كرد. شكل 1 براى سنجش رابطه بين مهارت هاى ارتباطى مديران (كه خود شامل پنج خرده 
مقياس است) به عنوان متغير مستقل و عملكرد كاركنان به عنوان متغير وابسته طراحى شده است. 
مدل مفهومى پژوهش حاضر، الگوبردارى شده از مدل تحقيق موسى خانى و همكاران (1391) است. 

شكل 1. مدل مفهومى تحقيق (موسى خانى و همكاران، 1391)
روش پژوهش

دراين پژوهش جامعه آمارى شامل كليه كاركنان فرماندهى انتظامى شهرستان بندرعباس است كه 
در نيمه دوم سال 94 مشغول به كار بوده اند. لازم به ذكر است كاركنان وظيفه شامل جامعه آمارى 
نمى شوند. از آنجا كه انجام پژوهش حاضر، بر روى همه جامعه آمارى زمان بر و مستلزم صرف هزينه 
زياد بود، بنابراين اين پژوهش بر روى نمونه اى از اين جامعه اجرا شد. به روش نمونه گيرى تصادفى 

ساده تعداد 262 نفر با فرمول تعيين حجم نمونه «كوكران»، به عنوان نمونه آمارى محاسبه شد. 
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استاندارد  پرسش نامه  دو  از  پژوهش  اين  در  پاترسون١:  شغلى  عملكرد  استاندارد  پرسش نامه 
عملكرد شغلى پاترسون براى سنجش عملكرد شغلى كاركنان و پرسش نامه مهارت هاى ارتباطى 
پرسش نامه  سال 1970  در  پاترسون  شد.  استفاده  ارتباطى  مهارت هاى  سنجش  براى  كوئين دام٢ 
عملكرد شغلى كه دارى 15 پرسش است را تدوين كرد. پرسش نامه حاضر براى سنجش عملكرد 
ارتباطى  مهارت هاى  پرسش نامه  پايايى   .(2003 (موتويدلو٣،  است  مدير  غير  كاركنان  شغلى 
كوئين دام با استفاده از آلفاى كرونباخ، 0/85 گزارش شده است. همچنين در اين پژوهش، آلفاى 

كرونباخ پرسش نامه يادشده 0/841 به دست آمد. 
پرسش نامه مهارت هاى ارتباطى كوئين دام: در پژوهش حاضر، از آزمون مهارت هاى ارتباطى- نسخه 
تجديدنظر شده- كه توسط كوئين دام ابداع شد، به عنوان ابزار جمع آورى اطلاعات استفاده شد. پايايى 
پرسش نامه مهارت هاى ارتباطى كوئين دام؛ پس از اندازه گيرى، پايايى اين آزمون با استفاده از آلفاى 
كرونباخ 0/69 گزارش شده است، همچنين در اين پژوهش، آلفاى كرونباخ برابر 0/938 به دست آمد. 

براى تجزيه و تحليل داده هاى نهايى و آزمون فرضيه ها، از ضريب همبستگى پيرسون استفاده شد. 

يافته هاى پژوهش
آمار توصيفى: در جدول 2 فراوانى و نمودار درصد افراد برحسب جنسيت پاسخ گويان آمده است. 

جدول 2. توزيع فراوانى جنسيت پاسخ گويان
درصد تجمعىدرصد فراوانىفراوانى

25095/495/4مرد
124/6100/0زن

262100/0مجموع

همان طور كه در جدول 2 مشاهده مى كنيد از كل پاسخ گويان 95/4 درصد كه شامل 250 
نفرند را مردان تشكيل داده اند و تعداد 12 نفر، معادل 4/6 درصد را زنان به خود اختصاص داده اند. 

بنابراين بيشترين فراوانى مربوط به مردان و كمترين فراوانى مربوط به زنان است. 

1. Paterson

2. Queendom

3. Motowidlo
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ميزان تحصيل پاسخ گويان
جدول 3. توزيع فراوانى ميزان تحصيل پاسخگويان

درصد تجمعىدرصد فراوانىفراوانىميزان تحصيل
12547/747/7ديپلم
5019/166/8كاردانى
8532/499/2كارشناسى

20/8100/0كارشناسى ارشد
262100/0كل

همان طور كه در جدول 3 مشاهده مى كنيد از كل پاسخ گويان 47/7 درصد كه شامل 125 
كاردانى،  مدرك  با  افراد  را  درصد  معادل 19/1  نفر،  تعداد 50  ديپلم،  مدرك  با  افراد  را  نفرند 
تعداد 85 نفر معادل 32/4 را افراد با مدرك كارشناسى، تعداد 2 نفر معادل 0/8 درصد را افراد با 
مدرك كارشناسى ارشد به خود اختصاص داده اند. بنابراين بيشترين فراوانى مربوط به افراد داراى 

مدرك ديپلم و كمترين فراوانى مربوط به افراد داراى مدرك كارشناسى ارشد است. 
سابقه كار پاسخ گويان

جدول 4. توزيع فراوانى سابقه كار پاسخگويان
درصد تجمعىدرصد فراوانىفراوانىسابقه كار

1-56123/323/3
6-105521/044/3
11-158532/476/7
16-203513/490/1
21-25135/095/0
26-30135/0100/0
262100/0كل

همان طور كه در جدول 4 مشاهده مى كنيد از كل پاسخ گويان 23/3 درصد كه شامل 61 نفرند 
را افراد داراى سابقه 1-5 سال ، تعداد 55 نفر، معادل 21/0 درصد را افراد داراى سابقه 10-6 
سال، تعداد 85 نفر، معادل 32/4 درصد افراد داراى سابقه 11-15 سال، تعداد 35 نفر، معادل 
13/4 درصد افراد داراى سابقه 16-20 سال، تعداد 13 نفر، معادل 5/0 درصد افراد داراى سابقه 
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21-25 سال، تعداد 13 نفر، معادل 5/0 درصد افراد داراى سابقه 30-26 سال، به خود اختصاص 
داده اند. بنابراين بيشترين فراوانى مربوط به افراد داراى سابقه كار 11-15 سال و كمترين فراوانى 

مربوط به افراد داراى سابقه كار 21-25 و 26-30 است. 
در  پژوهش  متغيرهاى  از  هريك  استنباطى  آمار  جدول  پژوهش:  متغيرهاى  استنباطى  نتايج 

جدول 5 آمده است. 
جدول 5. آمار استنباطى متغيرهاى پژوهش

انحراف معيار ميانگينبيشينهكمينهتعداد نمونه
واريانساستاندارد

26252/00148/0099/389321/05223443/197مهارت هاى ارتباطى
26220/0047/0033/51915/8791834/565عملكرد
26214/0036/0024/89695/1936526/974درك پيام
2627/0028/0019/06493/9098515/287گوش دادن
26213/0041/0026/19476/2853839/506قاطعيت

2625/0023/0014/23663/5338112/488كنترل عواطف
2626/0022/0014/99624/0518616/418بينش
262كل

آزمون فرضيه ها
فرضيه  اول: بين مهارت هاى ارتباطى مديران با عملكرد كاركنان در فرماندهى انتظامى شهرستان 
بندرعباس رابطه معنادارى وجود دارد. براى سنجش فرضيه اصلى پژوهش، از ضريب همبستگى 

پيرسون استفاده شد. 
جدول 6. نتيجه آزمون بررسى وجود رابطه در فرضيه اول

عملكردمهارت هاى ارتباطى

مهارت هاى ارتباطى
10/423مقدار همبستگى پيرسون

0/000سطح معنادارى
262262تعداد حجم نمونه

عملكرد
0/4231مقدار همبستگى پيرسون

0/000سطح معنادارى
262262تعداد حجم نمونه
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توجه به نتايج و سطح معنادارى بدست آمده (P <0/05)، نشان دهنده رابطه مثبت و مستقيم 
بين متغيرها با شدت همبستگى 0/423 است. بين مهارت هاى ارتباطى مديران با عملكرد كاركنان 
در فرماندهى انتظامى شهرستان بندرعباس رابطه معنادارى وجود دارد و با بالا رفتن مهارت هاى 

ارتباطى مديران عملكرد كاركنان نيز بالا مى رود. 
فرضيه دوم: بين درك پيام با عملكرد كاركنان در فرماندهى انتظامى شهرستان بندرعباس رابطه 

معنادارى وجود دارد. 
جدول 7. نتيجه آزمون بررسى وجود رابطه در فرضيه دوم

عملكرددرك پيام

درك پيام
10/559مقدار همبستگى پيرسون

0/000سطح معنادارى
262262تعداد حجم نمونه

عملكرد
0/5591مقدار همبستگى پيرسون

0/000سطح معنادارى
262262تعداد حجم نمونه

توجه به نتايج و سطح معنادارى بدست آمده (P <0/05)، نشان دهنده رابطه مثبت و مستقيم بين 
متغيرها با شدت همبستگى 0/559 است. بين درك پيام با عملكرد كاركنان در فرماندهى انتظامى 
شهرستان بندرعباس رابطه معنادارى وجود دارد و با بالا رفتن درك پيام، عملكرد كاركنان نيز بالا مى رود. 
 فرضيه سوم: بين كنترل عواطف با عملكرد كاركنان در فرماندهى انتظامى شهرستان بندرعباس 

رابطه معنادارى وجود دارد. 
جدول 8. نتيجه آزمون بررسى وجود رابطه در فرضيه سوم

عملكردكنترل عواطف

كنترل عواطف
10/319مقدار همبستگى پيرسون

0/000سطح معنادارى
262262تعداد حجم نمونه

عملكرد
0/3191مقدار همبستگى پيرسون

0/000سطح معنادارى
262262تعداد حجم نمونه
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توجه به نتايج و سطح معنادارى بدست آمده (P <0/05)، نشان دهنده رابطه مثبت و مستقيم بين متغيرها 
با شدت همبستگى 0/319 است. بين كنترل عواطف با عملكرد كاركنان در فرماندهى انتظامى شهرستان 

بندرعباس رابطه معنادارى وجود دارد و با بالا رفتن كنترل عواطف، عملكرد كاركنان نيز بالا مى رود. 
بندرعباس  شهرستان  انتظامى  فرماندهى  در  كاركنان  عملكرد  با  دادن  گوش  بين  چهارم:  فرضيه 

رابطه معنادارى وجود دارد. 
جدول 9. نتيجه آزمون بررسى وجود رابطه در فرضيه چهارم

عملكردگوش دادن

گوش دادن
10/426مقدار همبستگى پيرسون

0/000سطح معنادارى
262262تعداد حجم نمونه

عملكرد
0/4261مقدار همبستگى پيرسون

0/000سطح معنادارى
262262تعداد حجم نمونه

توجه به نتايج و سطح معنادارى بدست آمده (P <0/05)، نشان دهنده رابطه رابطه مثبت و 
در  عملكرد كاركنان  با  گوش دادن  بين  است.  همبستگى 0/426  شدت  با  متغيرها  بين  مستقيم 
دادن،  گوش  رفتن  بالا  با  و  دارد  وجود  معنادارى  رابطه  بندرعباس  شهرستان  انتظامى  فرماندهى 

عملكرد كاركنان نيز بالا مى رود. 
رابطه  بندرعباس  شهرستان  انتظامى  فرماندهى  در  كاركنان  عملكرد  با  بينش  بين  پنجم:  فرضيه 

معنادارى وجود دارد. 
جدول 10. نتيجه آزمون بررسى وجود رابطه در فرضيه پنجم

عملكردبينش

بينش
10/172مقدار همبستگى پيرسون

0/005سطح معنادارى
262262تعداد حجم نمونه

عملكرد
0/1721مقدار همبستگى پيرسون

0/005سطح معنادارى
262262تعداد حجم نمونه
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توجه به نتايج و سطح معنادارى بدست آمده (P <0/05)، نشان دهنده رابطه مثبت و مستقيم 
بين متغيرها با شدت همبستگى 0/172 است. بين بينش با عملكرد كاركنان در فرماندهى انتظامى 
بالا  نيز  كاركنان  عملكرد  بينش،  رفتن  بالا  با  و  دارد  وجود  معنادارى  رابطه  بندرعباس  شهرستان 

مى رود. 
فرضيه ششم: بين قاطعيت با عملكرد كاركنان در فرماندهى انتظامى شهرستان بندرعباس رابطه 

معنادارى وجود دارد. 
جدول 11. نتيجه آزمون بررسى وجود رابطه در فرضيه ششم

عملكردقاطعيت

قاطعيت
10/400مقدار همبستگى پيرسون

0/000سطح معنادارى
262262تعداد حجم نمونه

عملكرد
0/4001مقدار همبستگى پيرسون

0/000سطح معنادارى
262262تعداد حجم نمونه

توجه به نتايج و سطح معنادارى بدست آمده (P <0/05)، نشان دهنده رابطه مثبت و مستقيم 
فرماندهى  در  كاركنان  عملكرد  با  قاطعيت  بين  است.  همبستگى 0/400  شدت  با  متغيرها  بين 
انتظامى شهرستان بندرعباس رابطه معنادارى وجود دارد و با بالا رفتن قاطعيت، عملكرد كاركنان 

نيز بالا مى رود. 

بحث و نتيجه گيرى
باتوجه به نتايج پژوهش، وجود رابطه  بين متغير مهارت هاى ارتباطى مديران و عملكرد كاركنان در 
فرماندهى انتظامى شهرستان بندرعباس در سطح معنادار نود و پنج درصد (P <0/05) مورد تأييد 
است. مثبت بودن ضريب همبستگى نشانگر وجود رابطه مستقيم ميان متغيرهاى يادشده است. 
فرضيه اصلى با نظر رابينز مبنى بر اينكه بين ارتباطات اثربخش و بازده و توليد كاركنان رابطه 
مستقيم وجود دارد هم سو است. همچنين يافته هاى اين پژوهش با پژوهش هاى اعتمادى و همكاران 
(1393)، رياحى و همكاران (1390)، كاكرمن (2012) و بارت و همكاران (2006) نيز هم سو است 
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معنادارى  رابطه  كاركنان  ارتباطى  مهارت هاى  و  مديران  ارتباطى  مهارت هاى  بين  مى دهد  نشان  و 
وجود دارد. براساس اين بررسى، وجود رابطه  بين متغير درك پيام و عملكرد كاركنان در فرماندهى 
است.  تأييد  مورد   (P <0/05) درصد پنج  و  نود  معنادار  سطح  در  بندرعباس  انتظامى شهرستان 
مثبت بودن ضريب همبستگى نشانگر وجود رابطه مستقيم ميان متغيرهاى يادشده است. رابينز 
معتقد است كه عواملى چون تحريف پيام و ابهام در گفتار موجب تضعيف اطمينان (تقويت پديده 
عدم اطمينان) مى شود (رابينز، 2005). هر قدر در ارتباطات، پيامى كمتر تحريف شود و عوامل 
مخدوش كننده ارتباطات ضعيف تر شوند مدير بهتر مى تواند پيام خود را به همكاران برساند، اين 
آنان  عملكرد  و  كارايى  نتيجه  در  و  مى شود  ابهام  پديده  شدن  ضعيف تر  موجب  خود  نوبه  به  كار 
و  همكاران (1393)  و  اعتمادى  پژوهش هاى  با  پژوهش  اين  يافته هاى  همچنين  مى يابد.  افزايش 
ترابى و همكاران (1388) هم سو است و نشان مى دهد بين درك پيام با عملكرد كاركنان رابطه 

معنادارى وجود دارد. 
براساس اين بررسى وجود رابطه  بين متغير كنترل عواطف و عملكرد كاركنان در فرماندهى 
انتظامى شهرستان بندرعباس در سطح معنادار نود و پنج درصد (P <0/05) مورد تأييد است. 
اين  است.  يادشده  متغيرهاى  ميان  مستقيم  رابطه  وجود  نشانگر  همبستگى  ضريب  بودن  مثبت 
پژوهش با پژوهش هاى اعتمادى و همكاران (1393) و رحمانى حسيم بيگى (1385) هم سو است 
و نشان مى دهد بين كنترل عواطف با عملكرد كاركنان رابطه معنادارى وجود دارد. براساس اين 
شهرستان  انتظامى  فرماندهى  در  كاركنان  عملكرد  و  دادن  گوش  متغير  بين  رابطه   وجود  بررسى 
بندرعباس در سطح معنادار نود و پنج درصد (P <0/05) مورد تأييد است. مثبت بودن ضريب 
با  پژوهش  اين  يافته هاى  است.  يادشده  متغيرهاى  ميان  مستقيم  رابطه  وجود  نشانگر  همبستگى 
نشان  و  است  هم سو  فعال (1393)  و  ذوالفقارى  و  همكاران (1393)  و  اعتمادى  پژوهش هاى 

مى دهد بين گوش دادن با عملكرد كاركنان رابطه معنادارى وجود دارد. 
براساس اين بررسى وجود رابطه  بين متغير بينش و عملكرد كاركنان در فرماندهى انتظامى 
شهرستان بندرعباس در سطح نود و پنج درصد (P <0/05) مورد تأييد است. مثبت بودن ضريب 
با  پژوهش  اين  يافته هاى  است.  يادشده  متغيرهاى  ميان  مستقيم  رابطه  وجود  نشانگر  همبستگى 
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عملكرد  با  بينش  بين  مى دهد  نشان  و  است  هم سو   (1393) همكاران  و  اعتمادى  پژوهش هاى 
و  قاطعيت  متغير  بين  رابطه   وجود  بررسى  اين  براساس  دارد.  وجود  معنادارى  رابطه  كاركنان 
عملكرد كاركنان در فرماندهى انتظامى شهرستان بندرعباس در سطح معنادار نود و پنج درصد 
(P <0/05) مورد تأييد است. مثبت بودن ضريب همبستگى نشانگر وجود رابطه مستقيم ميان 
و  همكاران (1393)  و  اعتمادى  پژوهش هاى  با  پژوهش  اين  يافته هاى  است.  يادشده  متغيرهاى 
گاديس (2006) هم سو است و نشان مى دهد بين قاطعيت با عملكرد كاركنان رابطه معنادارى 

وجود دارد. 
مهارت هاى  بين  آن  در  كه  پژوهش  اصلى  فرضيه  از  آمده  به دست  نتيجه  به  توجه  با  پيشنهادها: 
نقشى  به  عنايت  با  طرفى  از  و  دارد  وجود  معنادارى  رابطه  كاركنان  عملكرد  و  مديران  ارتباطى 
كه مهارت هاى ارتباطى بر عملكرد ايفا مى كند؛ به كارگيرى مهارت هاى ارتباطى مى تواند به عنوان 
كه  مى شود  پيشنهاد  بنابراين  شود.  گرفته  نظر  در  كاركنان  عملكرد  ارزيابى  در  اثرگذار  شاخصى 
نيروى انتظامى در برنامه هاى آموزشى، جايگاه ويژه اى براى تقويت اين نوع مهارت ها در نظر بگيرد 
و با بهره گيرى از آموزش هاى لازم براى بهبود مهارت هاى ارتباطى و در نتيجه عملكرد كاركنان گام 

مؤثرى بردارد. 
بين درك پيام با عملكرد  با توجه به آزمون فرضيه اول فرعى مبنى بر وجود رابطه معنادار 
كاركنان و با عنايت به اين كه درك فرآيندى پويا است و فرد، پيام دريافت شده را مورد توجه 
قرار داده و سعى مى كند آن را از نظر محتوايى ارزيابى كند؛ بنابراين با برگزارى كارگاه ها بايد 
ويژگى هاى  به  توجه  با  و...  بخشنامه ها  دستورالعمل ها،  مشترك  درك  و  پيام  درك  اهميت  به 

شخصيتى، فرهنگى، اجتماعى و... افراد پرداخته شود. 
كنترل  مهارت  بين  آن  در  كه  پژوهش  دوم  فرعى  فرضيه  از  آمده  بدست  نتيجه  به  توجه  با 
عواطف با عملكرد كاركنان رابطه معنادارى وجود دارد، مى توان به اهميت اين موضوع پى برد كه 
چنانچه شنونده پيام از تعصبات عاطفى خود و تأثير آن بر تفسير پيام ها آگاه باشد، بهتر مى تواند در 
تصميم گيرى مناسب و برقرارى ارتباط با كاركنان خود براى رسيدن به هدف مربوطه عمل كند. 
بنابراين برگزارى كلاس هاى مديريت استرس، مديريت خشم، هوش هيجانى و كنترل عواطف در 
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برقرارى ارتباط و پرداختن به اهميت تأثير اين عوامل بر عملكرد كاركنان براى مديران و كاركنان 
مى تواند بسيار سودمند و كارساز باشد. 

با توجه به نتيجه بدست آمده از فرضيه فرعى سوم پژوهش، كه در آن بين مهارت گوش دادن 
با عملكرد كاركنان رابطه معنادارى وجود دارد، مهارت گوش دادن مستلزم تلاش ذهنى است و 
عبارت است از توانايى مدير در توجه به پيشنهادها يا پرسش هاى ديگران و درك آن ها. مهارت 
گوش دادن از چنان اهميتى برخوردار است كه چند سال پيش، شركت اسپرى كه اكنون بخشى 
از يونيس محسوب مى شود، براى نشان دادن اهميت گوش دادن مؤثر در زندگى و كار روزانه، 
تبليغات وسيعى را اجرا كرد. شركت يونيس همچون بسيارى از شركت هاى آمريكايى، دوره هاى 
آموزش گوش دادن مؤثر را در سطح مديران اجرايى، مديران ميانى و كارمندان خود تدوين كرده 
شركت هايى  معدود  از  فورد،  و  ترى ام  ديتا،  كنترل  شركت هاى  است.  گذاشته  اجرا  مرحله  به  و 
هستند كه چنين دوره هاى آموزشى را برگزار مى كنند. بنابراين پيشنهاد مى شود با توجه به اهميت 
فراوان مهارت گوش دادن مؤثر در زندگى و كار روزانه، كلاس هايى با اين موضوع و اثرات آن 

براى مديران و هم كارمندان اجرا شود. 
نتيجه بدست آمده از فرضيه فرعى چهارم پژوهش، به اين موضوع اشاره دارد كه بين مهارت 
بينش  است؛  آمده  بينش  تعريف  در  دارد.  وجود  معنادارى  رابطه  كاركنان  عملكرد  با  بينش 
توصيف كننده انتقال فرآيند افكار ما از مرحله غفلت تا مرحله وضوح حل مسئله است. هم چنين 
بيان شده كه مدير موفق داراى بينش است و بينش خود را به كاركنان خويش و ساير كاركنان 
سازمان انتقال مى دهد و با در نظر داشتن چشم انداز بزرگ تر، شيوه هايى مى جويد تا بينش خود را 
تحقق بخشد. زمانى كه كليه كاركنان بينش صحيحى در مورد چگونگى بهبود عملكرد خود داشته 
باشند، سازمان بهتر و سريع تر پيشرفت مى كند. بنابراين با برگزارى دوره ها و كارگاه ها، مى توان 
نتيجه  در  و  مديران  بينش  به  نسبت  كاركنان  آشناكردن  به  بينش،  اهميت  به  پرداختن  بر  علاوه 

رسيدن به اهداف سازمان كمك كرد. 
مهارت  بين  كه  دارد  اشاره  موضوع  اين  به  پژوهش،  پنجم  فرعى  فرضيه  از  آمده  بدست  نتيجه 
قاطعيت با عملكرد كاركنان رابطه معنادارى وجود دارد. اين مهارت ناظر به برخوردارى از جسارت 



 473 بررسى رابطه بين مهارت هاى ارتباطى مديران و عملكرد كاركنان در فرماندهى انتظامى شهرستان بندرعباس

به حدى است كه فرد بتواند صرف نظر از واكنش هاى عاطفى ديگران، پرسش ها و ابهامات خود را بيان 
كند و مؤلفه اى است ارزشمند براى عملكرد حرفه اى كاركنان موفق كه به كمك آن مى توان بسيارى 
از تعارضات را با موفقيت پشت سر گذاشت. مديرى كه همواره از هرگونه تنش و چالش با نيروى 
خود اجتناب مى كند و از ترس شكايت آن ها از خواسته هاى خود دست مى كشد، درحقيقت ضعف 
اصلى اين مدير نداشتن قاطعيت است. بنابراين برگزارى كلاس ها و دوره هاى روان شناسى، سبك هاى 

رفتارى، اصول مديريت و... مى تواند براى مديران و كاركنان مفيد واقع شود. 
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