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  چکیده

آید،زیرا از یک سو انسان را بـه عنـوان یـک موجـود       می شده در جامعه متمدن بشمارامروزه ارتباطات یکی از مهمترین مباحث مطرح 
گردد،چنانچـه    می رساند و از سوي دیگر باعث بقاء و تداوم حیات سازمان به عنوان یک پدیده اجتماعی  می اجتماعی به توسعه و تعالی

حیات هر سازمانی مرهون ارتباطات اثربخشـی اسـت کـه خـود در ایجـاد آن دخالـت دارد و هـیچ سـازمانی بـدون توسـعه            ،باید گفت
در این تحقیق تمرکز ما بر،تاثیر ارتباطات کلامی موجود در .تواند در دستیابی به اهداف خود توفیق یابد نمی ارتباطی مناسبهاي  شبکه

در واقع اهمیت ارتباطات در سازمان از این بابت است کـه  .می باشد)EFQMمدل تعالی سازمانی (سازمان و نقش ان بر،تعالی سازمانها
خـود را نیـز   هاي  توانند خواسته  می شود و با قرارگرفتن در تعامل  می مدیریت آگاههاي  نیروي انسانی از خواسته ،با ایجاد ارتباط مناسب

با توجه بـه تقسـیم بنـدي ارتباطـات درون سازمان،برحسـب کانالهـاي ارتبـاطی،نقش و         در این مقاله برآنیم که.به اطلاع مدیران برسانند
تعالی سـازمانی را،مـورد بررسـی    ،تاثیرگذار برهاي  اهمیت ارتباطات کلامی را بر مولفه ایجاد انگیزه در کارکنان به عنوان یکی از مولفه

ین مـدیران و کارکنان،بـه رغـم بـی اهمیـت انگاشـته شـدن از سـوي         در نتایج جانبی نیز دریافتیم کـه؛ارتباطات کلامـی در ب ـ  .قراردهیم
مربوط بـه ارتباطـات    ،EFQMدرصد کل امتیاز مباحث تعالی سازمانی  20.6مدیران،تاثیر بسزائی بر تعالی سازمانی داشته به نوعی که 

  .باشد  می کلامی موجود در سازمان
1 

 .، ایجاد انگیزه وکانالهاي ارتباطیEFQMدل تعالی سازمانارتباطات کلامی، م ،ارتباطات سازمانی: واژگان کلیدي
  
 
  

   

                                                        
   1390 مهر 10: تاریخ دریافت مقاله
 1390 اسفند5: تاریخ پذیرش نهایی
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  مقدمه
امروزه، وسعت، عدم تمرکز و تخصصی بودن وظایف در سازمانهاي اهمیت ارتباطات سـازمانی را بـیش از پـیش نمایـان     

شـود زیـرا نیـروي      مـی  در واقع این مهم برکسی پوشیده نیست که،ارتباطات موجب نظام مندي سـازمان . ساخته است
حفظ میکند، بنابراین عدم توجه به این ...انسانی هر سازمان، پویایی خود را با کسب اطلاعات به روز سازمانی و شغلی و

مهم،رخوت و سستی سازمانی را موجب خواهد شد،حال باید دانست که بـا توجـه بـه اهمیـت و جایگـاه ارتباطـات در       
تا به سازمان ،سازمانی چگونه باید باشدهاي  و مطلوب بین مدیران ارشد و سایر رده برقراري یک ارتباط مناسب،سازمان

امروزه ارتباطات را به عنوان  .در مسیر تعالی سازمانی کمک کرده و نقش موثري را در موفقیت و ارتقاء سازمان ایفا کند
داننـد کـه همـه      مـی  رتباطـات را گلوگـاهی  کنند بلکه ا نمی در کنار سایر وظایف و کارکردها در مدیریت تلقیاي  وظیفه

  .شود  می وظایف مدیریت از طریق آن انجام
در این مقاله برآنیم که به نقش مهم ارتباطات کلامی در بین سطوح شغلی مختلف در سازمان اشاره کرده و تاثیرات انرا 

. مورد بررسی قراردهیمEFQM ی سازمانیبر ایجاد انگیزه در کارکنان سازمان، به عنوان یکی از عوامل موثر در مدل تعال
گروه بهمن انجام شده اسـت کـه بـا    هاي  این تحقیق به صورت مطالعه موردي برروي شرکت شاسی ساز از زیرمجموعه

در دو پرسشنامه اول و تقلیل ) نفر 283( استفاده از سه پرسشنامه و در طول مدت ده ماه و با حجم نمونه کلیه کارکنان
  .نفر صورت گرفته شد 74به اي  توجه با نمونه گیري طبقهجامعه آماري با 

از مقاصد ما، ادراك ما از شرایط انـی،و فرضـها و باورهـاي مـا     اي  انچه بدیهی است، انست که رفتار انسان پیامد پیچیده
دارد   مـی  انها را وا دهد و  می انچه که واقعا چه چیزي به افراد انگیزه.باشد  می درباره محیط و مردمی که در ان قرار دارند

که به نوعی خاص رفتار نمایند،سوالی است که پاسخ روشنی بـراي ان یافـت نشـده و همـین موضـوع بحـث پیرامـون        
در مورد تاثیر ارتباطـات کلامـی در ایجـاد انگیـزه بایـد      .افراد در رفتار کاریشان را زنده و جذاب ساخته استهاي  انگیزه

در مورد اهمیـت ارتباطـات    شود که  می گسترده ترین نوع ارتباطات سازمانی محسوبیاداور شویم که؛ ارتباطات کلامی 
درصـد  64کنند و در سـازمان    می توان چنین گفت،که مردم اغلب با گفتار با یکدیگر ارتباط برقرار  می گفتاري یا کلامی

فردي و گروهی هاي  نرانی،بحثمرسوم ارتباطات گفتاري شامل سخهاي  شکل.اوقات،مهارت ارتباط گفتاري کاربرد دارد
امتیاز این نوع ارتباط نسبت به نوعهاي دیگـر ارتبـاط در سـازمان،انتقال سـریع و     .غیر رسمی و شایعه استهاي  بحث و

تواند ارسال گردد و پاسخ آن در کمترین زمان دریافت شود،اگر گیرنـده از ماهیـت     می بازخورد سریع است،پیام کلامی
نقطـه ضـعف   . دهد که مورد مشکوك را کشف و آنرا رفع کنـد   می بازخورد سریع به فرستنده اجازهپیام اطمینان ندارد، 

شود که پیام باید از میان تعدادي از افراد بگذرد و هر قدر از میان افراد بیشتري   می عمده ارتباطات گفتاري وقتی آشکار
ین موضوع را نباید نادیده گرفت که، توجه به روابط البته ا )1379،368،.استفن پی و(بگذرد،امکان تحریف بیشتري دارد

بر میگردد، مـایو و همکـارانش در ایـن     1923هاثورن و مطالعات التون مایو در سال هاي  به بررسی انسانی در مدیریت،
و  .به صورتی علمی پرداختند، و بدین ترتیب سنتی پر ارزش در این زمینه پایه ریزي شد بررسیها به نقش عامل انسانی

کـه متضـمن انسـت کـه،بهره وري نتیجـه مسـتقیم توجـه مـدیریت بـه کارکنـان            "اثرهاثورن"منجر به نظریه مشهور
  )1377،24،...دولان و.(است،تدوین شد

در این تحقیقات،مایو و همکارانش دریافتند که در صورتیکه مـدیریت بخواهـد بـر کارکنـان تـاثیر مثبـت بگذارند،بایـد        
کنـد و هـم ارضـاء کننـده       مـی  یافته توسط کارکنان،هم الزامات و اهداف تولیـد را، تـامین  تشخیص دهد که کار انجام 

همچنین این گروه تحقیقاتی، دریافتند که در تعیـین عوامـل مـوثر در بـازدهی و     . نیازهاي روانی و اجتماعی افراد باشد
اسـت،ثانیا در میـان کلیـه عوامـل      تولید،عوامل منطقی نسبت به عوامل احساسی و هیجانی از اهمیت کمتري برخوردار

 موثر در رفتار کارکنان،مهمترین و قدرتمندترین آنها عواملی است که از مشارکت کارکنان در گروههاي اجتماعی ناشی
مطالعات و بررسیهاي بیست ساله مایو وهمکارانش،در زمان خود از جامع ترین مطالعـاتی بـود کـه در زمینـه     . شود  می
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نش کارکنــان در گروههــاي کــاري بعمــل آمــد و همچنــین ایــن تحقیقــات نشــان داد کــه  ســنجش طرزتلقــی و واکــ
  )44،1387مشبکی،روحانی،(بایست مدنظر داشت  می ها،نیازها و هدفهاي کارکنان را انگیزه

و  حتی هنگام مطالعه ،گذرانند  می ارتباطات فرایند مدیران بیشتر وقت خود را در دانید،  می همانطور که: مسئله پژوهش
خواهـد    می نوشتن گزارش نیز،کار آنان بر کوشش افراد دیگري است که در پی ارتباط با ایشان بوده و یا، کسانیکه مدیر

چنانکه در فراینـد  و  تصمیم گیري به جا و درست با ارتباطهاي مناسب پیوند دارد.با آنان ارتباط برقرار کند،استوار است
از آن روست که ارتباطات سازمانی را باید بـه   .گذارد  می همه بخشهاي دیگر اثر کاستیهائی وجود داشته باشد،بر ارتباط

ارتباطات درون سازمان، که در این مباحث گروه  و خارجی آن ارتباط میان سازمان و محیط :دو دسته کلی تقسیم نمود
توان به چهـار دسـته تقسـیم      می البته ارتباطات درون سازمان را نیز. دوم یعنی ارتباطات درون سازمان مورد نظرماست

  :کرد
در بـین   با توجه به مسیر ارسال اطلاعات و برقراري ارتباط ارتباطات درون سازمان که بر حسب جهت آن در سازمان یا

  .شود  می تقسیم مورب وعمودي افقی  گیرد که به؛ ارتباطات  می سازمانی صورتهاي  سطوح شغلی یا رده
  .شود  می بر حسب وجود بازخورد در آن که به؛ ارتباطات یکسویه و ارتباطات دوسویه تقسیمارتباطات درون سازمان که  

 ارتباطات درون سازمان برحسب تمرکز و یا عدم تمرکز پیام و در قالب ارتباطات رسمی یا غیررسمی در سازمان مطـرح 
 .گردند  می

شـفاهی   :در سه نوعو  گیرند  می کانالهاي ارتباطی انجامیا   با توجه به نماد مورد استفاده درون سازمان که ارتباطات -4
شود که، در واقع این تقسیم بنـدي هسـته اصـلی و مـورد       می کتبی و الکترونیکی در سازمان دیده،)غیرکلامیوکلامی (

ــر ــق،نظ ــی این تحقی ــد  م ــها     . باش ــزاري همایش ــامل؛ برگ ــازمان ش ــفاهی در س ــات ش ــدي ارتباط ــیم بن ــن تقس در ای
باشـد و    هـا مـی   و کمیسـون هـا   ، جلسات پرسش و پاسخ، ملاقاتها و بازدیـدها و کمیتـه  )سمینارها،کنفرانسها و مجامع(

و هـا   همچنین ارتباطات کتبی نیـز شـامل؛ آیـین نامـه    . ارتباطات غیرکلامی نیز شامل؛ زبان علائم،کنشها و اشیاء است
 و صندوق ارتبـاط بـا مـدیران   ها  اري، نشریات و کتاب ها، اطلاعیهدستورالعملها، نظام پیشنهادات، تبریکات، مکاتبات اد

، گـروه مشـترك   Sms ،Teleconferenceو Emailدر انتها نیز ارتباطات الکترونیکی در سـازمان شـامل؛    .باشد  می
  .باشد  می کاري، تلفن و فکس و اینترنت

ارتباطـات   عوامل تاثیرگذار بـر ،سازمانی در تحقیقاتشانالبته گلدهی بر و همکارانش در کتاب تجزیه و تحلیل ارتباطات 
  سازمانی را به شرح زیر برشمردند ؛

  .گروه بندي شغلی،عاملی کاملا مرتبط با رفتار ارتباطی سازمان نیست .1
  .جنسیت تاحدودي بر رفتار سازمانی مرتبط است .2
  .شیفت کاري رابطه چندانی با رفتار ارتباطی ندارد .3
  .همکاري فرد با سازمان بر رفتار ارتباطی فرد اثر چشمگیري داردمدت زمان  .4
  . طول زمان تصدي شغل با رفتار ارتباطی شخص همبستگی قوي دارد .5
  .موقعیت سرپرستی نیز نسبتا بر رفتار ارتباطی تاثیر دارد .6
  .میزان تحصیلات نیز با رفتار ارتباطی بستگی دارد .7 
  .سن با رفتار ارتباطی همبستگی قوي دارد .8 
  .آموزش ارتباطات، بستگی تام و تمام با رفتار ارتباطی دارد .9 
  .کنند با رفتار ارتباطی همبستگی نسبی دارد  می تعداد افرادي که با شخص ارتباط برقرار .10 

را بـا   ق بـرآنیم کـه مولفـه ؛ ایجـاد انگیـزه     با توجه به این عوامل تاثیرگذار بر ارتباطات درون سازمان، ما در این تحقی ـ
 ،شاخصهاي ؛ رشد خلاقیتهاي فردي در محیط کار، میزان گذشت از خطاهاي زیـر دسـتان توسـط مـدیران ارشدشـان     
را ،ملاقاتهاي بدون برنامه یا از قبل مشخص شده مدیران وهمچنین شاخص تشویق به برقراري ارتباط در بین کارکنـان 
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ابتدا یه مباحث ایجاد انگیزه در سازمان و نقش آن بر پیشرفت .مورد بررسی قرار دهیم وثر است،که در تعالی سازمان م
  .و تعالی سازمان پرداخته و سپس به تحلیل نتایج حاصله از این تحقیق خواهیم پرداخت

  
  انگیزش و نقش آن در تعالی سازمانی

. کارگیري نیروي انسانی در سازمانها تغییر کرده اسـت توان گفت،در طول تاریخ، هدف به   می در مورد تاریخچه انگیزش
سازمانها سعی داشتند کارهاي دسته جمعی را براي برانگیختن پرسنل حقوق بگیر بـه طـور انفـرادي و     ،1930در سال 

، سازمانها سعی کردند با حل مسائل نیروي انسانی در رابطه 1970تا  1960در سالهاي بین . دسته جمعی میسر سازند
به بعد،سازمانها  1980از سال . کار از طریق حقوق و ایجاد رفاه اجتماعی، آنها را در راستاي وظایف سازمانی برانگیزندبا 

سعی کرده اند از طریق ایجاد انگیزش در نیروي انسانی آنها را به مشارکت مفید در طرحهاي دسته جمعی که به وسیله 
  )31-1383،26،عسگریان.(سازمان رو به گسترش است، وا دارند

تـر،   نگرشـی جـامع  . خاص رفتار کننـد  ةشود مردم به شیو نیرویی تعریف کرد که باعث می ،توان  انگیزش را میدر واقع 
ایـن تعریـف بـر سـه جنبـه متمـایز       . کند رفتار انسانی تعریف می ةانگیزش را انرژي بخش، هدایت کننده و حفظ کنند

دوم، . دهد زایی است که مردم را به روش خاص رفتار سوق می نیروي انرژي اول اینکه انگیزش معرف. انگیزش تکیه دارد
بـدین معنـی کـه    . شود سوم، انگیزش در نگرشی سیستمی بهتر شناخته می. شود این سائق در جهت چیزي هدایت می

فـت و تقویـت و   بازیا ةهایی که فراهم کنند براي آگاهی از انگیزش انسان، ضروري است تا نیروهاي باطنی افراد و محیط
این است که دیگران را ،هاي هر مدیري ترین مسئولیت  کی از اساسیو در واقع یهاست، مورد بررسی قرار گیرد  هدایت آن

هـاي مهمـی بـراي بـه دسـت آوردن       مـدیر بایـد راه  . جهت انجام وظایف استخدامی سازمانی در سطح بالایی برانگیزاند
ن حاضر شوند، سـخت کارکننـد و همکـاري و سـهم مثبتـی جهـت دسـتیابی        کارشا موقع و منظم سر زیردستانی که به

  .اثربخش و کارآمد اهداف سازمانی ایفا کند
کند که عملکرد به همان نسبت که به میزان توانایی کارکنان و شرایط محیطـی وابسـته اسـت، بـه      پیشنهاد می 2وروم

  :زیر تعریف کرد ۀرابط ۀبه وسیلتوان  می بنابراین، عملکرد را . ها هم وابسته است انگیزش آن
P=f (M, A, and E) 
هاي کاري را  کارمندي که سطح بالایی از استاندارد. باشد می p:عملکرد،M:، انگیزشA :توانایی و E :در این رابطه، محیط

ها و مواد و لوازم مورد نیاز کار را دارا باشـد، کـه در    مهارت ،کند باید سطح بالایی از تمایل و توانایی انجام کار کسب می
 )هاي انگیزش، توانایی، محیط فاکتور(اطمینان داشتن از این که هر سه عنصر ضروري  .فرایند انجام کار به او کمک کند

ود هریک از عناصـر  زیرا نب. باشد می باشد، از وظایف اساسی هر مدیر  می به طور مناسب و مقتضی در دسترس کارمندان 
  .به عملکرد لطمه می زند

تمایل بسـیاري از مـردم در مـورد تکمیـل تکـالیفی بیشـتر اسـت کـه داراي          ،باید فراموش کنیم کهندر ارزیابی انگیزه 
در صورتی که پیرو داراي اشکال انگیزش باشد اولین قدم آن است کـه اسـتفاده از   . هاي درونی یا بیرونی هستند پاداش
پیرو باید به وضوح بفهمد که عملکرد در مورد این تکلیـف   )421،ص1379رضائیان،(.و تنبیهات، بررسی شوندها  پاداش

دهد کـه مـدیران گـاه امیـد      ها نشان می پژوهش. کند به پرداخت پولی، ارتقاء بازشناسی و امنیت شغلی ارتباط پیدا می
دم طبعاً داراي این گرایش هسـتند کـه تکـالیفی را کـه     مر. زنند که پاداشی را طلب کنند دارند پیروان به رفتاري دست

توانند ملموس و یـا غیـر ملمـوس باشـند؛      ها می پاداش. ها که ندارند روي بگردانند پاداش در بر دارند، دنبال کنند از آن
ش به شمار توان بخش مهمی از سیستم کلی انگیز بازخور در مورد عملکرد، مانند بازشناسی و یا دلجویی از افراد، را می

دادن پاداش به کارکنان در صورتی که بر پایه و اساس منطقی استوار باشد، نه تنها باعث افزایش کار و تلاش می . آورد
سیستم پـاداش امـروزه   . گردد اي در کارکنان نیز منجر می بلکه به بروز انگیزش و بوجود آمدن حالات رفتاري ویژه شود،

                                                        
2. Vroom 
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سیستم پاداش . شود ورت مکرر یا موردي یا اقتضایی و بعنوان محرك بکار گرفته میمورد توجه بسیار مدیران است و بص
  .مرخصی می باشد ةپذیري سود، پرداخت براساس مهارت و ذخیر هاي شرکت در سود، انعطاف شامل طرح

اخت با توجه به توان با شناخت و پاسخگویی به نیازهاي آنها میسر س  می ولی در کل،ایجاد انگیزه در نیروهاي انسانی را
خـود را بـه   هاي  انسانی دشوار است چراکه انسانها با توجه به تفاوتهاي فردي،انگیزههاي  این موضوع که، شناخت انگیزه

آنهـا وجـود   هـاي   تشابهی بین انگیـزه ،دهند و از طرفی در سازمانها با توجه به موقعیت هریک از اعضاء نمی راحتی بروز
  :سازد  می ازمان،سه نوع درگیر شدن را متمایزاتزیونی براي اعضاي س. ندارد

 .بیگانه شده،که در آن فرد از لحاظ روانی درگیرنشده است و به اجبار به عنوان یک عضو باقی مانده است
 .محاسبه گر،که در آن فرد در انجام کار به میزان مزد پرداخت شده درگیر است

نهد و شخصا درگیر با سازمان بوده و خـود را بـا آن     می خود را ارجاخلاقی،که در آن فرد ذاتا ماموریت سازمان و شغل 
 )1386،58شاین،.(بیند  می یکی

این موضوع که جو حاکم بر هر سازمانی را کدام یک از نوع درگیر شدن،غالب است قابل تامل و بحـث اسـت و در کـل    
  یان نمود که؛باید مهم بودن مسائل مربوط به ایجاد انگیزه در سازمانها را اینچنین ب

اساس مدیریت است و با توجه به نیروهاي انسانی شاغل ،براي ارائه بهترین نمود خود براي سازمان ،ایجاد انگیزه در افراد
مفهوم انگیزش بین افراد متفاوت است،به طور مثـال کارمنـدي بـراي امـرار معـاش،دیگري بـراي موقعیـت        ،در سازمان

با مقایسه سـه نـوع انگیـزش نیـروي     .شود  می استیصال و اشتغال وارد سازمان اجتماعی و امرار معاش و سومی به جهت
شود مربوط   می شود که انگیزش به یک حالت روانی تاثیراتی که در رفتار فرد ساطع  می ملاحظه،انسانی در یک سازمان

و ایجـاد  هـا   واسـته بـرآورده شـدن خ   ،می توان گفت که انگیزش، نیروئی است کـه انسـان را بـراي ارضـاء نیازهـا     .است
 یـک حالـت تعـادل در انسـان بوجـود      ،دهـد و در نتیجـه    مـی  نو هستند، سـوق  گرایشهایی که تعیین کننده یک رفتار

  انسانهاي برانگیخته شده بر اساس تعریف داراي سه حالت هستند؛ .اورد  می
 در تمـام شـئون زنـدگی ترقـی     ،هکننـد و در نتیج ـ   مـی  ارزشیابی از وضع ،توسعه طلبند ،در تحرکند، یعنی هدف دارند

  .کنند  می یعنی روز خود را با شادي و کار خود را با شعف شروع ،کنند و رضامندند  می
ده ویژگی مورد توقع کارکنان از مدیران خود، به خوبی با سطح نیازهاي مازلو مطابقت دارد  ،قابل توجه است که بدانیم

ین عنوان نمود که، نیاز اساسـی بشـر بقـا اسـت، و هسـته مرکـزي رضـایت        توان این ده خواسته را اینچن  می و در واقع
  :کارکنان این است که

   .در خدمت یک مدیر کارامد باشند .1
  .خودشان اندیشه کنند .2

   :در این سطح کارکنان لازم است که ،سطح بعدي نیازمندي به امنیت است که
   .نتیجه کار خود را ببیند .3
  .درگیر کار خوشایندي باشند .4

  :خواهند که  می در جهت نیل به این احساس کارکنان.سطح سوم رضامندي، احساس وابستگی است
   .نظراتشان بدرستی شنیده شود .5
  .مطلع شوند .6

   :سطح چهارم،وجهه است، در این سطح کارکنان احتاج دارند که
     .مورد احترام قرارگیرند .7
  .آنها را درك کنند.8

  :که در این سطح کارکنان مایلند که،و در آخرین سطح احتیاج به خرسندي است
   .به چالش فراخوانده شوند .9

  )1380،19دل،.(مهارتهایشان را بهبود بخشند.10
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 کنـد و کارمنـد شـما در قبـال آنچـه ازاو       مـی  این رابطـه پیشـرفت  ،درواقع،وقتی اعتماد بین مدیر و کارمند قـوي اسـت  
  .بهترین پاسخ و بهترین نتیجه را به شما خواهد دادخواهید   می
  

  روش تحقیق
روش این تحقیق از نظر زمانی پیمایشی و ازنظر هدف به جهت مبانی نظري،توصیفی و به جهت بررسی اثرات ارتباطات 

این نوع تحقیق از لحاظ ماهیت نیز .باشد  می همبستگی،EFQMکلامی موجود در سازمان بر عوامل مدل تعالی سازمانی 
شرکت شاسی سازایران در  ،ي مورد مطالعه شامل کلیه کارکنان جامعهبه دلایل قابل اجرا بودن در عمل،کاربردي است 

  .باشد  می 1389سال 
سـتفاده از  با انفر بودند، و در پرسشنامه سوم  283در دوپرسشنامه اول و دوم کلیه کارکنان تعیین شد که  حجم نمونه
میـزان  : پرسشـنامه اول : پرسشنامه عمـده  سهها از  آوري داده جهت جمع .تعیین شدنفر،  74اي  گیري طبقه روش نمونه

ارتباطـات   :مؤلفـه  8در  و اي گزینـه  5سـؤال   25داراي سنجش رضایت کارکنان از ارتباطات درون سـازمان اسـت کـه    
، بازخورد شخصی، کیفیـت جلسـات گروهـی، ارتباطـات بـین واحـدي،       عمودي رو به بالا و رو به پایین، ارتباطات افقی

دیدگاه و افق سازمانی،انسجام سازمانی و جوارتباطی مورد بررسی قرار گرفت و پرسشنامه دوم جهت سـنجش اسـتفاده   
عملها،نظام و دستورالها  آیین نامه :مولفه 15و در اي  گزینه 5سوال  15درست از ابزارهاي ارتباطی موجود در سازمان با 

پیشنهادات، تبریکات و هدایا،مکاتبات، نشریات و کتابها، اطلاعیه ها، گرده همایی ها، جلسات پرسش و پاسخ،گروههاي 
و کمسـیونها، اجتمـاعی سـازي پرسـنل جدیـد الاسـتخدام، اینترنـت، تلفـن و         هـا   تخصصی، ملاقاتها و بازدیدها،کمیته

مورد بررسـی قـرار    EFQMم ارتباطات کلامی را در مدل تعالی سازمانداخلی تنظیم گردید و پرسشنامه سوهاي  شبکه
مشـارکت   ،بـه موقـع   قـدردانی در دسترس بودن مـدیران،   ،ایجاد انگیزه :مؤلفه 7اي در  گزینه 5سؤال  25داراي داد که

از اهـداف  آشـنائی کارکنـان   و درك درست مدیران از نیازهـا و توقعـات   ، ارزیابی منظم، در تصمیمات سازمان کارکنان
کلامـی در مـدل    ي ارتباطات بر مبناي روش آلفاي کرونباخ پایایی پرسشنامه .بوده است سازمانی مربوط به وظیفه خود

ها  جهت تجزیه و تحلیل داده .که نشان از روایی و اعتبار بالاي ان دارد دست آمد بهدرصد  EFQM ،0.86 تعالی سازمان
ضـریب همبسـتگی بـا     انجـام (ي آمـار اسـتنباطی    در حوزه...) میانگین نمودار وفراوانی، درصد، (در گروه آمار توصیفی 

  :عبارتند از و مراحل آن استفاده شد) استفاده از آزمون اسپیرمن، کندال سی و گاما
 .مورد نظر در سازمان،شناسایی کانالهاي ارتباطی و ابزارهاي ارتباطی موجود

 .مانسنجش میزان رضایتمندي از ارتباطات درون ساز
 .سنجش میزان استفاده صحیح از ابزارهاي ارتباطی

یافتن شاخصهاي ارتباطی در سوالات استاندارد خود ارزیابی تعالی سازمانی مربوط به، موسسـه مطالعـات بهـره وري و    
 .منابع انسانی

 .سازمانیدر سازمان با شاخصهاي مشخص شده مدل تعالی  ارتباطی موجودهاي  بررسی نوع ارتباطات و شبکه
  .تحلیل چگونگی ارتباطات در سازمان در جهت بهبود شاخصهاي تعالی سازمانی

باشد که براساس آمـار ارئـه     می جامعه آماري مورد بررسی در این تحقیق،شامل کلیه کارکنان شرکت شاسی ساز ایران
باشد که قابل ذکر اسـت کـه     می جدول زیر نمایانگر سطوح شغلی در این سازمان .باشد  می نفر 283شده شرکت شامل 

  .باشد  می سطوح پیمانکاران از زیر مجموعه گروه کارگران
 جدول آمار توزیع نیروي انسانی به تفکیک سطوح شغلی

سطوح 
کارشناس   سرپرست  رئیس  مدیر  شغلی

پیمانکاران   کارگر  کارمند  کاردان  کارشناس  مسئول
  مجموع  )کارگر(

تعداد 
  283  125  76  18  13  18  4  10  13  6  نفر

 
ملاقاتهاي بدون برنامه یا از قبل مشخص شـده   ،رشد خلاقیتهاي فردي، میزان گذشت از خطاهاي زیر دستان ،شاخص هاي

در بعدایجاد انگیزه در کارکنان مورد بررسی قرار گرفته شد و با توجه به ،مدیران و تشویق به برقراري ارتباط در بین کارکنان
که، بین ایجاد انگیزه در کارکنان و ارتباطات بین سطوح شغلی یا کانالهـاي ارتبـاطی در    آزمونهاي انجام شده، مشخص شد

سازمان،رابطه همبستگی وجود ندارد، و کلیه کارکنان بدون در نظر گرفتن سطوح شغلی یشان،از ارتباطات عمودي رو به بالا 
نان سازمان بدون در نظرگرفتن سطوح آنان، معتقـد  و رو به پایین خوبی برخوردار هستند البته این موضوع را که کلیه کارک

بـه نـوعی کـه بیشـترین     . هستند که سازمان امکاناتی جهت پرورش خلاقیت آنـان نداشـته اسـت را نبایـد نادیـده انگاشـت      
و متوسط را انتخاب نموده اند که نشان دهنده ضعف سازمان در فراهم کردن امکـان   کم و خیلی کمهاي  پاسخگویان گزینه

درصـد از کـل پاسـخگویان شـاغل در سـازمان بـه آن        84.3یت و پویایی براي کارکنان خود بوده است کـه در حـدود   خلاق
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درصد از پاسخگویان معتقدند که مدیران نسبت به خطاهاي کاریشـان گذشـت دارنـد در صـورتیکه     18.9معتقدند،همچنین 
  . درصد از پاسخگویان به آن اعتقاد ندارند 33.8

هـاي   پاسخگویان نسبت به تاثیر ملاقاتهاي ناگهانی و بدون برنامـه مـدیران بیشـترین پاسـخگویان گزینـه     در مورد پنداشت 
مـدیران از   توان نتیجه گرفت که ملاقاتهـاي بـدون برنامـه و ناگهـانی      می که. متوسط،زیاد و خیلی زیاد را انتخاب نموده اند

در صـورتیکه پنداشـت   .بهبود رونـد کـاري بهتـر آنـان مـوثر اسـت      نشان دهنده اهمیت به کارکنان تلقی شده و بر ،کارکنان
کارکنان ملاقاتهاي برنامـه ریـزي شـده و ازقبـل      ،حاکی از آنست که،نسبت به تاثیر ملاقاتهاي با برنامه مدیران پاسخگویان

  .دهند  می مدیران از کارکنان،ترجیح هماهنگ شده را نسبت به ملاقاتهاي بدون برنامه و ناگهانی
از کل کارکنان بـه آن  % 65که در حدود ،ن یکی از شاخصهاي ایجاد انگیزش در کارکنان برقراري ارتباط با آنان بودههمچنی

در % 53ارتبـاطی موجـود، در سـازمان فقـط     هاي  معتقدند، در صورتیکه در همان پرسشنامه جواب کارکنان به میزان شیوه
ده است و این خود حاکی است اختلاف بین سازمان در برقراري ارتبـاط  ایجاد انگیزه براي رسیدن به اهداف سازمانی موثر بو
معتقدنـد  % )50(شود که نیمی از کارکنـان    می است و چنانچه دیده% 12بین سطوح شغلی خود و نظر کارکنانش در حدود 

  .شوند نمی که در سازمان به ارتباط بیشتر و موثرتر تشویق
ت پرسشنامه به صورت مجزا، درمی یابیم که نادیـده انگاشـتن خطاهـاي کارکنـان     البته قابل ذکر است که در آزمودن سوالا

نزدیک مدیریت نادیده هاي  توسط مدیرانشان، با سطوح سازمانی همبستگی مثبت داشته به نحویکه خطاهاي کارکنان در رده
  .پایین،کارکنان به این موضوع اعتقاد ندارندهاي  شود در صورتیکه در رده  می گرفته

شود کـه نشـان    نمی اینکه کارکنان معتقد هستند که در سازمان اقدامی جهت ایججاد انگیزه کاري کارکنان انجام،در انتها و
  .دهنده عدم همبستگی در این فرضیه که یکی از هفت فرضیه این تحقیق بوده است

  
  پیشنهادهاي تحقیق

 .فردي در سازمان استفاده از سبک رهبري برابري یا تفویضی به جهت رشد خلاقیتهاي
 .استفاده از بازخوردهاي بدست امده از ارزیابیها، در تصمیمات سازمانی و جلسات پرسش و پاسخ

برگزاري جلسات گروهی در زمانهاي معین و از پیش تعیـین شـده بـه منظـور بررسـی عملکـرد کارکنـان و آگـاه شـدن از          
 .پیشنهادات و شکایات کارکنان در مورد وظایف محوله به انان

ترغیب کارکنان به برقراري ارتباطات بیشتر و موثرتر با اولویـت در سـطوح شغلی؛کارشناسـان مسـئول، مـدیران، رئیسـان،       
 .کارکنان، کارگران، کارشناسان، کاردانها و سرپرستان

منظم به هاي  ارزیابیانجام ملاقاتها و بازدیدهاي برنامه ریزي شده و  ،ایجاد انگیزه در کارکنان درجهت برقراري ارتباط با آنان
 .منظور ارتقاء وضعیت ارتباطی موجود

انجام گرفتـه بـه نحویکـه    هاي  همایی قدردانی به موقع از کارکنان به صورت کلامی در جلسات و ملاقاتها و بازدیدها و گرده
 .قدردانی از کارکنان در سطوح شغلی پایین و به صورت کلامی،بیشتر مورد توجه قرارگیرد

درونـی بـراي   هـاي   دهـد و انگیـزه    می ریع،دقیق و مطمئن پس از ارزیابی،اقدامات اصلاحی کارکنان را افزایشبرخوردهاي س
 .سازد  می تحقق اهداف بعدي سازمان را ممکن

که ها  کمسیونها و کمیته توجه به نیازها و توقعات کارکنان از طریق ارزیابیها و براورده کردن آن، در تصمیمات اخذ شده در
برطـرف کـردن مشـکلات محیطـی     : توانـد اقـداماتی از قبیـل     مـی  تی شده به نحویکه سازمان با الویت سـطوح پـایین  عملیا

برگزاري جلسات غیررسمی و کوتاه در همان محیط کار و در اوقات اتلاف وقت مانند سـاعات  ...)نور،صدا،بهداشتی و(کارکنان
 انتهایی کار کارکنان

نتایج آن، در چرخه اهداف سازمان و در نهایت استفاده از مشـارکت فکـري کارکنـان در    نشان دادن اهمیت کار کارکنان و  
  .جهت ایجاد خلاقیت و ایجاد محیطی پویا که مسیري غیراز تعالی سازمانی در پی نخواهد داشت
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  :منابعفهرست 
 ،1386شاین،ادگار،روان شناسی سازمانی،ترجمه بابک حسین خلج،اتحاد  
 دانشـگاه علامـه   ،تهران داوود محـب علـی،  ترجمـه   ،تجزیـه و تحلیـل ارتباطـات سـازمان     ،سیمون, میلتونها

 1375، طباطبایی
 ترجمـه علـی پارسـائیان و سـیدمحمد اعرابـی، تهـران،       )جلد اول(مبانی رفتار سازمانی  ،رابینز، استیفن پی ،

 1385 ،فرهنگیهاي  انتشارات دفتر پژوهش
 1380ران،ترمه،مشبکی، اصغر،مدیریت رفتار سازمانی، ته 
  ،1386قلیچ لی، بهروز، تعالی منابع انسانی، تهران، سرآمد 
  ،1378رضائیان، علی، ارتباطات سازمانی، تهران، مرکز آموزش مدیریت دولتی 
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