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 چکیده

سازی های انسانی: رویکرد مدلسرمایه یزیارتباط گرپژوهش حاضر با هدف مدل 
های آمیخته و به تفسیری انجام پذیرفت. این پژوهش بر پایه پژوهش –ساختاری 

 حیث از و کاربردی هدف، نظر از صورت کیفی و کمی در پارادایم پرگماتیسم است که

نفر از  93آماری پژوهش  ة. در بخش کیفی جامعاست پیمایشی توصیفی روش، و ماهیت
گیری هدفمند و روش نمونه راساسبهای دولتی هستند که خبرگان و مدیران در سازمان

 علاوهبهتا سرحد اشباع اطلاعات موردنیاز و کفایت نظری مورد بررسی قرار گرفتند. 
های دولتی هستند آماری پژوهش در بخش کمی، مدیران و خبرگان در سازمان ةجامع

ساختاری ـ تفسیری مورد ارزیابی قرار  سازیمدلگیری از رویکرد ها با بهرهکه نظرات آن
مصاحبه نیمه ساختاریافته است  گردآوری اطلاعات گرفت. در بخش کیفی پژوهش ابزار

کوهن مورد -که روایی و پایایی آن با استفاده از ضریب نسبی روایی محتوا و آزمون کاپای
ت که روایی آزمون قرار گرفت. ابزار گردآوری اطلاعات در بخش کمی نیز پرسشنامه اس

و پایایی آن با استفاده از روایی محتوا و آزمون مجدد مورد سنجش قرار گرفت. در بخش 
آمده از مصاحبه با استفاده از روش کدگذاری زنده و در بخش  دست بههای کیفی، داده

ها با استفاده تکنیک رویکرد ساختاری تفسیری تحلیل شد. نتایج کمی پژوهش، داده
انسانی: عدم تعهد  هایسرمایه یزیارتباط گرمعرفی سه پیامد اصلی پژوهش مشتمل بر 

گیری آنها است. برای سازمانی، ترک خدمت و فرسودگی شغلی و تشریح چگونگی شکل
مثال، عدم تعهد سازمانی ماحصل آمادگی ضعیف افراد، افزایش ترس و تردید و 

ایجاد جو  برعلاوهمنابع انسانی است. بدین ترتیب، فقدان انگیزه کافی  انگیزگیبی
 اعتمادی در میان کارکنان سازمان، اجتناب آنها از ارتباط و تعامل با یکدیگر را نیز بی
دن این پروسه، ایجاد عدم تعهد سازمانی است. کردنبال خواهد داشت. که پیامد طیبه

 هایسازمانکاربردهای مدیریتی پژوهش برای  هافتهیاهمچنین در پایان با توجه به 
 است. شدهذکر  دولتی

 

 های کلیدیواژه
 سازیمدلهای انسانی، ترک خدمت، فرسودگی شغلی، رویکرد سرمایه یزیارتباط گر 

 ساختاری تفسیری.

 

Abstract  
The purpose of this study was Communication Apprehension 

human model capitals in government organizations using the 

Interpretative Structural approach. This research is based on 

mixed researches in deductive-inductive paradigm that is 

purposeful and practical. In the qualitative section, the 

statistical population was 30 experts and managers in 

government organizations. Which were investigated 

according to purposeful sampling method and up to saturation 

of required information and theoretical adequacy. In the 

quantitative section, the statistical population of the research 

is managers and experts in government organizations whose 

have been evaluated using a structural interpretation model 

approach. In the qualitative part of the research, semi-

structured interview was used. Its validity and reliability was 

tested using Relative content validity coefficient and Kappa-

Cohen test. In a quantitative section questionnaire was used. 

Its validity and reliability were measured using content 

validity and retest. The results of the study included the 

introduction of three main consequences Communication 

Apprehension human capitals: Organizational Non-

Commitment, Turnover and Burnout of Job and describes 

how they are formed. For example, Organizational Non-

Commitment Poor readiness of people, Increase fear and 

doubt and the lack of motivation human resources. Thus, 

Lack of sufficient motivation in addition to creating a climate 

of distrust among the staff of the organization, avoiding them 

from communicating and interacting with each other will also 

be followed. The consequence of this process is to create an 

organizational non-commitment. In the end, according to the 

findings of research management applications for 

government agencies mentioned. 

Keywords 
Communication Apprehension Human Capitals, Turnover, 

Job Burnout, Interpretative Structural Approach. 
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 مقدمه
 ةدر عرصمتنوع و متعدد  هایها و پیچیدگیامروزه پیشرفت

تواند چنان پرشتاب و عمیق بوده که می اطلاعات و ارتباطات
های اجتماعی، اقتصادی و تحول را درزمینهزمینه هرگونه تغییر 

بدون شک ارتباطات و زند. بها رقم و فرهنگی برای سازمان
باعث ایجاد انسجام و پیوند میان آن  گیریجهتچگونگی 

اجزای مختلف سازمان شده، به نحوی که توانمندسازی، پیشبرد 
)باربور و هد ساخت آن را محقق خوا هایاهداف و مأموریت

موضوع بدین ترتیب، بحث پیرامون (. 7: 1312، 1دیگران
ارتباطات و تعاملات درونی و بیرونی سازمان و قلمرو کاربرد آن 

اند که مدیران سازمان دریافته طوریبهشود، بیشتر می روزروزبه
های انسانی و و کارآمد در میان نیروی مؤثروجود ارتباط که 

در توفیق مدیران جهت کسب های ارتباطی آنان، درک انگیزه
گیری شکل چراکهاست. کلیدی مقاصد طراحی شده یک عامل 

های کارکنان در سطوح تمامیبهیک فرایند ارتباطی سالم 
و دهد تا با یکدیگر تعامل داشته مختلف سازمان اجازه می

های کاری، عملکرد وری، ارزشان بهرهافزایش میز ساززمینه
شود  راهبردی سازمان نفعانذیرکنان و شغلی، رضایتمندی کا

 و محوری اساسی رغم نقشاما علی .(3: 1317، 1)پینلی و اتوبا
ارتباط، برخی از افراد در سازمان از رویارویی و ایجاد ارتباط و 

بدیهی است فقدان بنابراین، . کنندتعامل با دیگران اجتناب می
ترک خدمت  کاهش کیفیت ارتباطات و برعلاوهتعامل کارکنان 

، روازایندر سازمان را نیز رواج دهد.  اعتمادیبیتواند جو می
برای پرهیز از چنین اجتنابی شناخت و تسلط بر رویکردهایی 

رفع موانع  منظوربه 9های انسانیسرمایه یزیارتباط گرهمچون 
 یزیارتباط گر. استامری بسیار حیاتی ارتباطی میان آنها 

سطحی ترس یا دلواپسی در ارتباطات واقعی یا مورد انتظار با 
های ، واکنشدیگرعبارتیبه. شخص یا اشخاص دیگر است

زندگی  تنهانهدهد که منفی در تعامل با دیگران را نشان می
شخصی بلکه زندگی شغلی فرد، دستاوردهای شغلی و حتی 

 (.131: 1312، 4)لی سازدسازمانی را مخدوش می
یکم، شاهد وتهای بیست و بیسبدون تردید سده

ترین اختراعات، توسعه و تکمیل ابزارهای و پیشرفته ترینمهم
از  آید.می حساببهارتباطات  ةهای جدید در حوزنوین و شیوه

-بینهم در محیط ارتباط همین رو، بر کسی پوشیده نیست که 

 کند.ایفا می ایکنندهتعیینالمللی و هم در محیط داخلی نقش 
فرهنگ و تکامل  ةاز طرفی دیگر، بسیاری ارتباط را سرچشم

                                                            
1. Barbour   & et al. 

2. Pilny & Atouba 

3. Communication Apprehension human capitals 

4. Lie 

ها و توانند مهارتدانند که افراد از طریق آن میجامعه می
بر این اساس، نبود های خود را به دیگران انتقال دهند. دانسته

( بر یزیارتباط گرارتباط در سازمان و اجتناب کارکنان از آن )
روابط بین فردی در محیط کار و میزان کارایی منابع انسانی 

خواهد تأثیر منفی گذاشته و جریان ارتباط در سازمان را مختل 
-با ورود به عرصه رقابت، سازمان(. 6: 1312، 5)ما و هامپل کرد

نیازهای روزافزون و در حال تغییر  ها مجبورند در برابر رقبا،
های خود را شناخته و با اجرای مندیها و توانمزیت مشتریان،

ریزی مناسب آنها را به سوی موفقیت اقدامات صحیح و برنامه
ارتباطات  روزافزونها به اهمیت بردن سازمانهدایت نمایند. پی

از این  مؤثرهای اخیر تلاش آنها برای استفاده بهینه و در دهه
 مسائلاز طرفی یکی از  کرده است. دوچندانرا رویکرد باارزش 

های سازمان ویژهبهکنونی  هایسازمانبسیار مهم و حیاتی در 
ارائه خدمات ارزنده جهت رفاه حال  برعلاوهکه  دولتی

هستند که محل تعامل کارکنان سازمان  هاییمکانشهروندان؛ 
ارتباط  مسئله، باشندمی رجوعارباب عنوانبهن آن او مراجع

های انسانی و اجتناب آنها از تعامل با دیگران سرمایه یزیگر
 هایسازماناست تا مدیران  و ضروری ، لازمروازایناست. 
ارتباط ای به نام با شناخت و آگاهی کافی از پدیده دولتی

؛ ازجملهآن  ناپذیرجبرانکارکنان بتوانند از عواقب و آثار  یزیگر
هش غیبت بیشتر، کا، رضایت شغلیاسترس فردی، کاهش 

با توجه به . بنابراین، به عمل آورندجلوگیری  عملکرد فردی
اخص در  طوربهکلی و  طوربه یزیارتباط گرآنکه رویکرد 

، پژوهش های دولتی کمتر مورد توجه قرار گرفته استسازمان
 یزیارتباط گرحاضر بر آن است تا مدلی را در جهت 

 .کندانسانی تدوین  هایسرمایه

 مبانی نظری پژوهش

 انسانی هایسرمايه یزيارتباط گر
 6( توسط مک کروسکی1373) ةدر ده یزیارتباط گراصطلاح 

با دیگران  طسطحی از ترس یا اضطراب فرد در ارتبا عنوانبه
که معتقدند افرادی  (1375و مک کروسکی ) 7مطرح شد. دالی

بالایی دارند نگرانی و اضطراب آنها نسبت به  یزیارتباط گر
ارتباطات در یک وضعیت خاص بیشتر است. مشارکت در 

بنابراین، آنها به احساسات و عواطف منفی کارکنان در مواقع 
که منجر به اجتناب از تعامل آنها کنند اشاره میبرقراری ارتباط 

، 2دیگران)ارکوئرو و  شودمیبا دیگران و آزردگی خاطرشان 

                                                            
5. Ma & Hample 
6. McCroskey 

7. Daly 

8. Arquero  & et al. 
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های ارتباطی افراد در فعالیت( 1311) 1شاناهان. (343: 1317
ارتباط های )ترس، دلهره( ناشی از که با دیگران دارند، تنش

و دهد تأثیر قرار میتوانایی آنها را برقراری ارتباط تحت یزیگر
افراد؛ منجر به کاهش  گیریتصمیمضمن ایجاد مشکلاتی در 

، 1)تانگ فانشود عملکرد آنها با توجه به انتظارات سازمان می
الگویی  یزیارتباط گرکند که نیز بیان می( 1324) 9باند .(1317

ارتباط  برقراریواند مانع تاز اضطراب و نگرانی است که می
های مهارت، جلوگیری از پیشرفت فرد در آینده و حتی مؤثر

)نعیم و تأثیر قرار دهد را نیز تحت فرد نفسعزتاجتماعی و 

 5روفنر در تعریفی دیگر، بورگون و .(359: 1315، 4دیگران
را عدم تمایل افراد به برقراری ارتباط با  یزیارتباط گر( 1372)

. همچنین اذعان کنندمیدیگران یا اجتناب از تعامل عنوان 
کنند از اینکه را تجربه می یزیارتباط گردارند افرادی که می

ات کنند، خود را از اجتماعدیگران آنها را فریب و یا سرزنش 
بدین ترتیب، اجتناب و عقب کشیدن فرد در  کشند.می عقب

در نظر دیگران فردی ضعیف  شودمیارتباط با دیگران باعث 
سیاسی، اجتماعی های نامطلوبی در حوزهو پیامدهای  کندجلوه 

(. 2: 1317، 6)پراستورا برای وی در پی داشته باشد  و اقتصادی
خود  فکری یا روانی نیست، بلکه نظمیبییک ، یزیارتباط گر

اگر اراده کند، پس فرد است که این حالت را به خود تلقین می
 (1314) 7ادرید. کنبا این القائات فکری مبارزه  تواندمیکند؛ 

: انتظارات نامناسب فرد، ترس از اینکه ازجملهدلایل مختلفی 
بر  اندازه از بیشمورد ارزیابی دیگران قرار گیرند، تمرکز 

پایین و ترس از واکنش مخاطبان را عوامل  نفسعزت، موضوع
، 2دیگران)انی و کنند اجتناب افراد در تعامل با دیگران ذکر می

توان بیان داشت که فقدان بنابراین، در کل می(. 161: 1317
تواند عواقبی ارتباط یا عدم تمایل افراد به ارتباط با دیگران می

انتقال ان اجتماعی، عدم امکان مهمچون سکون نسبی ز
سکون نسبی زمان ها و فقدان زبان را به وجود آورد. دانسته

موجبات احراز  ؛بدین معناست که ارتباط افراد با هم اجتماعی
آورد، در صورتی که تخصص و ارتقای فرهنگی را فراهم می

کند ناچیز حیطه حرکت در حیات فردی که تنها زندگی می
قی ندارد و زمان باشد، روزهای گذشته، حال و آینده وی فر

از عدم شود. منظور اجتماعی او دچار نوعی سکون نسبی می

                                                            
1. Shanahan 

2. Tang Fan 

3. Bond 

4. Nayeem   & et al. 

5. Burgoon & Ruffner 

6. Prasetyo 

7. Idri 

8. Aeni &et al. 

ها این است که افراد با حضور در اجتماعات امکان انتقال دانسته
 درنهایتهای خود را انتقال دهند و ها و مهارتقادرند دانسته

فقدان زبان یعنی انسان دور افتاده از جامعه فاقد ابزار اساسی 
هایش را تواند دانستهنه می ،روازاین .زبان است ارتباط یعنی

ای کسب کند )رحیم نیا انتقال دهد و نه از تجارب دیگران بهره
 (.1922، زادهحسنو 
 

 یزيارتباط گرانواع 

ن مختلف امحقق از طریقبراساس مطالعات صورت گرفته 
 ؛13،1331؛ دیویتو2913مکروسکی،؛ 1326، 3مکروسکی و بیتی)

 استدارای چهار نوع  یزیارتباط گر( 1316، 11پرتیبه نقل از 
 طوربهدر ادامه هرکدام  و ه در شکل یک ارائه شده استک

 مختصر تشریح خواهد شد.

یزيرگ طابترا عاونا

 هب هتسباو یزیرگ طابترا 
بطاخم

یتیعضو یزیرگ طابترا  یتیصوصخ یزیرگ طابترا

یتیعقوم یزیرگ طابترا

 

 های انسانیسرمایه یزیارتباط گرانواع . 1شکل 

 یعنی با توجه به شرایط  :11موقعیتی یزيارتباط گر
 مبتلابهافراد  ،دیگرعبارتیبه .یابدفرد تغییر می یزیارتباط گر
ها و موقعیتی ممکن است در بعضی از موقعیت یزیارتباط گر

این . (11: 1316)پرتی، را تجربه کند  یزیارتباط گرشرایط 
دهد که افراد در مورد برقراری ارتباط در یک رویکرد نشان می

                                                            
9. Beatty 

10. Devito 

11. Petry 

12. Context-Based Communication Apprehension 



 ... های دولتیهای انسانی در سازمانی سرمایهزیارتباط گرحکاک و همکاران: مدل             111

کنند، احساس ترس یا نگرانی می شدتبهخاص  موقعیت
 نگرانی گونههیچهای دیگر کمتر یا حتی موقعیتدر  کهیدرحال

  (1329در مورد برقراری ارتباط ندارند. مکروسکی )
گیری نسبتاً پایدار فرد جهت عنوانبهموقعیتی را  یزیارتباط گر

، 1)هورویتزکند خاص بیان می موقعیتبه سوی ارتباط در یک 
1331 :9.) 

در این نوع رویکرد گرایش  :1خصوصیتی یزيارتباط گر
شخصیت است و متغیرهای متنوع را  براساسمداوم به ارتباط 

شود که شامل مخاطبان، زمان و شرایط می گیردبرمیدر 
 در این حالت به نظر (. 15: 1931زاده و فرهنگی، )اردشیر

گریزی رسد که افراد از لحاظ ژنتیکی سطح بالاتری از ارتباطمی
 یزیارتباط گر(. بنابراین، در 11: 1316پرتی، ) را داشته باشند

در  یزیارتباط گرفرد از این نوع  ةخصوصیتی یا شخصیتی، نمر
یکسان خواهد بود  تقریباًزمان  درگذرشرایط مختلف و 
 .(51: 1935)دامغانیان و روزبان، 

فرد  یزیارتباط گردر این نوع از : 1وضعیتی یزيارتباط گر
نسبت به ارتباط برقرار کردن با یک فرد یا گروهی از افراد در 

این  ،درواقع .دهدیا موقعیت خاص واکنش نشان می زمانیک
های مشابه است؛ یعنی به موقعیت انتقالقابل یزیارتباط گرنوع 

زمانی که فرد در یک موقعیت مشابه قرار گیرد همان اضطراب 
و ممکن است بهراسد )رحیم نیا و آید و نگرانی به سراغ وی می

در  شخص(. گرایش یا تمایل ناپایدار 91: 1921، زادهحسن
 دهدمیارتباط با یک فرد یا گروهی از افراد را نشان 

 (.14: 1329مکروسکی،)
از  به ترس یا تشویش :1وابسته به مخاطب یزيارتباط گر

شود. یعنی بیشتر از آنکه مخاطب یا گروه خاصی مربوط می
که نسبت به دیگران نشان  استویژگی فرد باشد؛ واکنشی 

بدین ترتیب، این نوع (. 21: 1317، 5دیگران)آدیمی و دهد می
بسیار خاص است و احتمال دارد در افراد مختلف  یزیارتباط گر
معتقدند که در ارتباط برقرار بسیاری از افراد  است.متفاوت 

کردن در یک موقعیتی خاص یا با یک فرد خاص در طول 
، 6)عظمی و شام اندشدهدچار ترس و اضطراب  شانزندگی
1312 :11) 
 

 

 

                                                            
1. Horowitz 

2. Trait-Like Communication Apprehension 

3. Situational Communication Apprehension 

4. Audience-Based Communication Apprehension 

5. Adeyemi  & et al. 

6. Azmi & Sham 

 پیشینه پژوهش
( در پژوهشی نشان دادند که سه 1935دامغانیان و روزبان )

های نماینده، انگیزه، اطلاعات و دسته عوامل فردی )ویژگی
تجربه(، محیطی )ناظر و مشتری( و سازمانی )قوانین مربوط به 

ها و کارمندان شعبه( را ها، آموزش، مسائل مربوط به بیمهبیمه
شناسایی کردند.  یزیارتباط گرعنوان عوامل تأثیرگذار بر میزان 

ود که حاکی از آن ب( 1931اردشیرزاده و فرهنگی )نتایج تحقیق 
تأثیر  یزیارتباط گربر سطوح  هایشمؤلفههوش عاطفی و 

 هایمؤلفهمعکوس دارند. به نحوی که هرچه هوش عاطفی و 
 آن در میان کارکنان صدا و سیما افزایش یابد، میزان 

( 1922) زادهحسننیا و یابد. رحیمآنان کاهش می یزیارتباط گر
 اذعان داشتند که ادراک از فضای سیاسی بر میزان 

تأثیر مستقیم دارد، اما تأثیر غیرمستقیم ادراک  یزیارتباط گر
از طریق  یزیارتباط گراز فضای سیاسی بر میزان  کارکنان

( حاکی 1312) 7های لییافتهادراک عدالت سازمانی تأیید نشد. 
افراد  یزیارتباط گریزان های یادگیری ماز آن بود که استراتژی

 مؤثردهد و تمایل آنها را به برقراری ارتباط را کاهش می
( با انجام پژوهشی 1312رونگ ما و هامپل )دهد. افزایش می

مقاومت  برعلاوهمیان فرهنگی،  یزیارتباط گرنشان دادند که 
تأثیر قرار افراد در ارتباطات مستقیم، قصد تعامل آنها را نیز تحت

( حاکی از آن بود 1312و شام ) عظمینتایج مطالعه دهد. می
ارتباط تواند سطح بر آموزش میکه ارزیابی شفاهی مبتنی

، نگرانی از آزمون و ترس از ارزیابی منفی افراد را یزیگر
در پژوهشی بیان داشتند که  (1317) دیگرانانی و کاهش دهد. 

کنند تجربه میگریزی بالایی را  افرادی که میزان ارتباط
بیشترین ترس و اضطراب را در هنگام  اینکه برعلاوه

دلیل کمبود زیاد به احتمالبهکردن در اجتماع دارند، صحبت
وری آنها از میزان بهره روزروزبههای گفتاری و ارتباطی مهارت

( در 1317) 2تانگ و چی لین تکنیک شود.در سازمان کاسته می
 کارگیریبهکردند که  خاطرنشانای که انجام دادند مطالعه
ارتباط چشمگیری سطح  طوربههای آموزش ها و تکنیکروش

برد. افراد را کاهش و توان خلاقیت آنها را بالا می یزیگر
آورد تا های آنها راهنمایی مفیدی را برای افراد فراهم مییافته

 مسئلهانایی حل های ارتباطی، خلاقیت و تواز طریق آن مهارت
همچنین شی خود بهبود بخشند. شغلی  رضایت از مسیررا برای 

( در پژوهشی ارتباط صحبت با خود و میزان 1315) 3دیگرانو 
مورد بررسی قرار دادند و اذعان داشتند  یزیارتباط گرآن را با 

ارتباط کردن با خود تقویت شود، میزان که هرچه صحبت

                                                            
7. Lie 

8. Tang Fan & Chi Lin 

9. Shi &et al. 
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یابد. از طرفی نتایج پژوهش افراد در جمع کاهش می یزیگر
بالایی را تجربه  یزیارتباط گرآنها نشان داد افرادی که 

 نعیمآورند. ، در صحبت با خود انتقاد زیادی به عمل میکنندمی
و میزان  جنسیت( بیان داشتند که سن، 1315) دیگرانو 

 استآنها  یزیارتباط گردر  مؤثرعوامل  ازجملهافراد  تحصیلات
و  یزیارتباط گرتوانند به افراد در غلبه بر ها میو این مقیاس

( 1314) 1و لی یک هم های ارتباطی کمک کند.مهارت ةتوسع
افراد نشان دادند  یزیارتباط گربا بررسی ارتباطات مجازی بر 

 هایموقعیتکه در بحث بر روی موضوع یکسانی، افراد در 
کمتری را  یزیارتباط گرهای رودررو مجازی به نسبت ملاقات

 .کنندتجربه می
 

 پژوهش شناسیروش

این پژوهش بر پایه پژوهش آمیخته و به صورت کیفی و کمی 
 هدف، نظر از انجام شده است که پرگماتیسمدر پارادایم 

است.  پیمایشی توصیفی روش، و ماهیت حیث از و کاربردی
چون پژوهش حاضر یک پژوهش آمیخته است، باید 

پژوهش به تفکیک بخش کیفی و کمی ارائه شود.  شناسیروش
  نفر از خبرگان و مدیران در 93آماری پژوهش  ةجامع

)دانشگاه لرستان، سازمان امور اقتصاد و  های دولتیسازمان
 براساسهستند که و سازمان صنعت، معدن و تجارت(  دارائی
دلیل انتخاب حجم اند. هدفمند انتخاب شده گیرینمونهروش 

که  نفری، اصل کفایت نظری در پژوهش کیفی است 93 ةنمون
، موردنیازگیری تا سرحد اشباع اطلاعات کند در نمونهبیان می

 بهآوری شوند و هرگاه داده و اطلاعات جدیدی ها جمعداده
 ةجامع علاوهبهنیامد، کفایت نظری حاصل شده است.  دست

 کمی، مدیران و خبرگان در دانشگاهآماری پژوهش در بخش 
 سازیمدلرویکرد از  گیریبهرهبا  هاآنهستند که نظرات 

مورد ارزیابی قرار گرفت و نهایی  1(ISMساختاری ـ تفسیری )
 ةمصاحب گردآوری اطلاعات در بخش کیفی پژوهش ابزارشد. 

پایایی آن با استفاده از  نیمه ساختاریافته است که روایی و
کوهن -و آزمون کاپای( CVR) روایی نسبی محتوا ضریب

ابزار گردآوری اطلاعات در بخش کمی مورد آزمون قرار گرفت. 
روایی و پایایی آن با  که است ISM ماتریسنیز پرسشنامه 

قرار گرفت.  موردسنجشمحتوا و آزمون مجدد استفاده از روایی 
آمده از مصاحبه با  دستبههای کیفی در بخش کیفی، داده

تحلیل  9و روش کدگذاری زنده Atlas.tiافزار استفاده از نرم

                                                            
1. Hammick & Lee 
2. Interpretive Structural Modeling 

3 Live coding 

افزار در بخش کمی پژوهش، با استفاده از نرم علاوهبهشد. 
Matlab با استفاده از  درنهایتها انجام شد و داده سازیآماده

این روش ه است. مدل نهایی پژوهش ارائه شد ISM رویکرد
 استبرای ایجاد و فهم روابط میان عناصر یک سیستم پیچیده 

 مطرح شد. به عبارتی 4وارفیلد از طریق 1374که در سال 
ISM و آن را  پذیرامکانپیچیدگی سیستم را  یبررس

باشد  فهمقابل راحتیبهکند که می ساختاردهی ایگونهبه
این روش تفسیری است (. 16: 1335، 5)هانگ و همکاران

گیرند که آیا و که گروهی از خبرگان تصمیم می طوریبه
چگونه عناصر به هم مرتبط هستند؛ و مدلی ساختاری است از 

هایی که به صورت جهت اینکه قادر است روابط میان شاخص
د و به روش کناند؛ را تعیین تکی یا گروهی به یکدیگر وابسته

یک مدل  صورتبه، روابط خاص و ساختار کلی را سازیمدل
. بنابراین، این تکنیک ابزاری برای ایجاد نظم در دهدمیتوضیح 

و گزینه مناسبی برای مقابله با  متغیرهاستپیچیدگی روابط بین 
گیری از تفکر موضوعات پیچیده به خصوص در زمان بهره

: 1935سیستماتیک و منطقی است )قنبری و صفایی شکیب، 
3.) 

 

 جمعیت شناختی هایيافته
ــدول یــک ویژگــی  هــای جمعیــت شــناختی نمونــه در ج

 پژوهش مشخص شده است.

 مشخصات جمعیت شناختی نمونه. 1جدول 

 جنسیت
 11 مرد

 3 زن

 تحصیلات

 ـ کارشناسی

 19 کارشناسی ارشد

 17 دکتری

 سازمان

 14 دانشگاه لرستان

سازمان امور اقتصاد 
 و دارایی

7 

سازمان صنعت، 
 تجارت و معدن

3 

 

 

 
                                                            
4. Warfield 

5. Huang &et al. 
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 پژوهش هاییافته
در این : ISMمدل تعیین متغیرهای مورد استفاده در 

ساختاریافته ابعاد و  ةپژوهش با استفاده از مصاحبه نیم
های انسانی شناسایی شد. سرمایه یزیارتباط گر هایمؤلفه

و روش  Atlas.tiافزار از نرم هادادهبرای تحلیل این 

کدگذاری زنده استفاده گردید. بدین ترتیب که از میان متون 
ابعاد و  ةکنندبیان که هاییوارهجملهاشارات و مصاحبه عبارات، 

های انسانی بودند، تجمیع سرمایه یزیارتباط گر هایمؤلفه
شود، مشاهده می 1در جدول عواملی که  درنهایتشدند و 

 متغیرهای ورودی شناسایی شد. عنوانبه

 

 انسانی هایسرمایه یزیارتباط گرعوامل شناسایی شده  .1جدول 

 عامل شناسايی شده رديف عامل شناسايی شده رديف
 ترک خدمت 3 آمادگی ضعیف 1

 ایجاد بدبینی 13 اعتمادیبیافزایش  1

 اجتناب در ارتباط 11 های گفتاریکمبود مهارت 9

 بیگانگی اجتماعی 11 عدم انگیزش 4

 وریبهرهکاهش  19 افزایش ترس و تردید 5

 عدم تعهد سازمانی 14 نگرانی ارتباطی 6

 فرسودگی شغلی 15 در ارتباط اختلالا  7

  نفسعزتکاهش  2

 

 هابه دست آوردن ماتريس روابط درونی متغیر

(SSIM) 
آنها  واردکردندر این مرحله پس از شناسایی متغیرها نوبت به 

شود. این در ماتریس ساختاری روابط درونی متغیرها می
که در سطر و  است متغیرهاماتریس یک ماتریس به ابعاد 

 شود. سپس روابط میانستون آن متغیرها به ترتیب ذکر می
شود نمادهایی تعیین می وسیلهبهمتغیرها در یک مقایسه زوجی 

جهت تشکیل ماتریس روابط  ،درواقع(. 1335)راوی و شانکر، 
خواسته  ISMدر فرایند  کنندهشرکتدرونی متغیرها از خبرگان 

 ند.کنر ماتریس را تکمیل تا براساس اصول زی شودمی
V: ( عامل سطرi )تواندمی ( بر عامل ستونj )است تأثیرگذار 

A( عامل ستون :j )تواندمی ( بر عامل سطرi )است تأثیرگذار 
X( هر دو سطر :i و )( ستونj بر )گذارندمیتأثیر  یکدیگر. 

O( بین عنصر سطر و عنصر ستون :i,jارتباطی وجود ندارد ). 

 

 ماتریس ساختاری روابط درونی متغیرها. 1دول ج

 15 14 13 12 11 11 9 8 7 6 5 4 3 2 1 متغیرها

 V O A O O V V V O O O V O V  آمادگی ضعیف

 V O A V V A O V O X O V V   اعتمادیبیافزایش 

 O V V O V V O V V V O O    گفتاری هایمهارتکمبود 

 A O V A O V A V O V O     عدم انگیزش

 O V O V V A O V V V      افزایش ترس و تردید

 V V V O O V X O V       نگرانی ارتباطی

 O V A V V A O O        در ارتباط اختلالا 

 O O O V V O X         نفسعزتکاهش 

 A O A O X V          ترک خدمت

 X V V O O           ایجاد بدبینی

 V V X V            اجتناب در ارتباط

 A V O             بیگانگی اجتماعی
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 O V              وریبهرهکاهش 

 A               عدم تعهد سازمانی

                فرسودگی شغلی

 

 يابیماتريس دست نبه دست آورد
یابی با جایگزین ساختن نمادهای موجود در دستماتریس 
قواعد زیر  برحسببه اعداد صفر و یک  SSIMماتریس 

 :کندمیعمل 

 ( اگر نماد خانهi,j معادل )V  باشد؛ آنگاه ارزش آن خانه
 .استو ارزش خانه قرینه صفر  1معادل 

 ( اگر نماد خانهi,j معادل )A  باشد؛ آنگاه ارزش آن خانه
 .است 1معادل صفر و ارزش خانه قرینه 

 ( اگر نماد خانهi,j معادل )X  باشد؛ آنگاه ارزش آن خانه
 خواهد بود. 1و ارزش خانه قرینه 

 ( اگر نماد خانهi,j معادل )O  باشد؛ آنگاه ارزش آن خانه
 .و ارزش خانه قرینه صفر خواهد بود

 

 یابیماتریس دست .1جدول 

 11 11 11 11 11 11 9 8 1 1 1 1 1 1 1 متغیرها

 1 3 1 3 3 3 1 1 1 3 3 3 3 1 1 آمادگی ضعیف

 1 1 3 1 3 1 3 3 1 1 3 3 1 1 3 اعتمادیبیافزایش 

 3 3 3 1 1 3 1 1 3 1 1 3 1 3 3 گفتاری هایمهارتکمبود 

 3 1 3 1 3 1 3 3 1 3 3 1 3 3 1 انگیزشعدم 

 1 1 1 3 3 1 1 3 1 3 1 1 3 1 3 افزایش ترس و تردید

 1 3 1 1 3 3 1 1 1 1 3 3 3 3 3 نگرانی ارتباطی

 3 3 3 1 1 3 1 3 1 3 3 3 3 3 3 در ارتباط اختلال

 1 3 1 1 3 3 3 1 3 3 3 1 3 1 3 نفسعزتکاهش 

 3 1 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 ترک خدمت

 3 3 1 1 1 1 1 3 1 3 3 3 3 3 3 ایجاد بدبینی

 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 اجتناب در ارتباط

 3 1 3 1 3 3 1 3 3 3 3 3 3 1 3 بیگانگی اجتماعی

 1 3 1 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 3 3 وریبهرهکاهش 

 3 1 3 3 1 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 عدم تعهد سازمانی

 1 1 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 فرسودگی شغلی

 

 يابیماتريس دست کردن سازگار
دست آمد؛ باید سازگاری هیابی اولیه بپس از آنکه ماتریس دست

 Bمنجر به عامل  Aدرونی آن نیز برقرار شود. یعنی اگر عامل 
 Aعامل  درنتیجهشود،  Cهم منجر به عامل  Bشود و عامل 

یابی این شود. و اگر در ماتریس دست Cباید منجر به عامل 
که از  روابطیحالت برقرار نباشد باید ماتریس اصلاح شده و 

سازگارکردن  منظوربه، روازاینقلم افتاده جایگزین شوند. 
مجدد نظرات خبرگان و تکرار  آوریجمعتوان به ماتریس می

قوانین  کارگیریبهیا این فرآیند تا به دست آوردن سازگاری؛ و 

یابی اولیه را به توان ریاضی؛ به این صورت که ماتریس دست

(K+1می ) رسانند وK≥ 1 ذکر است که عملیات شایان . است
و  1*1=1) 1به توان رساندن ماتریس طبق قاعده بولن

گیرد. در این پژوهش برای سازگارکردن ( انجام می1=1+1
قابل  5 که نتایج در جدولماتریس از روش دوم استفاده شده 

ند، امشاهده است. در این جدول اعدادی که علامت * گرفته
یابی اولیه صفر بوده و پس دهد که در ماتریس دستنشان می

 .اندگرفتهاز سازگاری عدد یک 

                                                            
1. Boolean 
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 یابی سازگاری شدهماتریس دست. 1جدول 

 11 11 11 11 11 11 9 8 1 1 1 1 1 1 1 متغیرها

 1 1* 1 1* 1* 1* 1 1 1 1* 3 1* 1* 1 1 آمادگی ضعیف

 1 1 1* 1 1* 1 1* 1* 1 1 1* 3 1 1 3 اعتمادیبیافزایش 

 1* 1* 1* 1 1 1* 1 1 1* 1 1 1* 1 1* 3 گفتاری هایمهارتکمبود 

 1* 1 1* 1 1* 1 1* 1* 1 3 3 1 3 1* 1 عدم انگیزش

 1 1 1 1* 1* 1 1 3 1 1* 1 1 1* 1 1* افزایش ترس و تردید

 1 1* 1 1 1* 1* 1 1 1 1 3 1* 3 1* 3 نگرانی ارتباطی

 1* 1* 1* 1 1 1* 1 3 1 3 1* 1* 3 1* 3 ختلال در ارتباطا

 1 1* 1 1 1* 1* 3 1 1* 1* 3 1 1* 1 1* نفسعزتکاهش 

 1 1 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 ترک خدمت

 1* 1* 1 1 1 1 1 3 1 1* 1* 1* 3 1* 3 ایجاد بدبینی

 1 1 1 1 1 1 1* 1* 3 1* 1 1 3 1* 1* اجتناب در ارتباط

 1* 1 1* 1 1* 1* 1 1* 3 1* 3 3 1* 1 3 بیگانگی اجتماعی

 1 3 1 1 3 3 3 3 1 1 3 3 3 3 3 وریبهرهکاهش 

 1* 1 3 3 1 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 عدم تعهد سازمانی

 1 1 3 3 1* 1 1* 3 3 3 3 3 3 3 3 فرسودگی شغلی

 

 متغیرها بندیاولويتتعیین سطح و 
ورودی و  هایمجموعهبرای تعیین سطح و اولویت متغیرها، 

. مجموعه خروجی شودمیخروجی برای هر متغیر مشخص 
به آنها رسید و مجموعه  توانمیکه  شودمیشامل متغیرهایی 

به  توانمیکه از طریق آن  شودمیورودی شامل متغیرهایی 
این متغیر رسید. در این مرحله پس از تعیین مجموعه ورودی و 

شود خروجی؛ مجموعه مشترک برای هر متغیر نیز تعیین می
، متغیرهایی که مجموعه خروجی و بندیاولویت منظوربهسپس 

، در بالاترین سطح از استمشابه کاملاً مشترک آنها 
کردن گیرند. برای مشخصقرار می ISMل مد مراتبسلسله

شده از جدول  بندیسطحاجزای سطح بعدی سیستم، متغیر 
جدول بعدی را شکل  باقیماندهحذف و با بقیه متغیرهای 

و این عمل را تا تعیین سطح همه متغیرها ادامه  دهیممی
متغیرها را نشان  بندیسطح. بنابراین، جدول پنج دهیممی
 .دهدمی

 
 تعیین سطوح متغیرها .1جدول 

 سطح مجموعه مشترک مجموعه خروجی مجموعه ورودی متغیرها
 هفتم 1،4،2،11 1،1،9،4،6،7،2،3،13،11،11،19،14،15 1،4،5،2،11 آمادگی ضعیف

افزایش 
 اعتمادیبی

 چهارم 1،9،5،6،7،2،13،11،11 1،9،5،6،7،2،3،13،11،11،19،14،15 1،1،9،4،5،6،7،2،13،11،11

 هایمهارتکمبود 
 گفتاری

 ششم 1،9،5،2،11 1،9،4،5،6،7،2،3،13،11،11،19،14،15 1،1،9،5،2،11

 پنجم 1،4،7،2،13،11 1،1،4،7،2،3،13،11،11،19،14،15 1،9،4،5،6،7،2،13،11 عدم انگیزش

افزایش ترس و 
 تردید

 ششم 1،9،5،7،13،11 1،1،9،4،5،6،7،3،13،11،11،19،14،15 1،9،5،7،13،11

 ششم 1،6،2،13،11،11،19 1،4،6،7،2،3،13،11،11،19،14،15 1،1،9،5،6،2،13،11،11،19 نگرانی ارتباطی

 سوم 1،4،5،7،13،19 1،4،5،7،3،13،11،11،19،14،15 1،1،9،4،5،6،7،2،13،19 ختلال در ارتباطا

 چهارم 1،1،9،4،6،2،11،11 1،1،9،4،6،7،2،13،11،11،19،14،15 1،1،9،4،6،2،11،11 نفسعزتکاهش 

 اول 3،14،15 3،14،15 1،1،9،4،5،6،7،3،13،11،11،14،15 ترک خدمت
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 سوم 1،4،5،6،7،13،11،11،15 1،4،5،6،7،3،13،11،11،19،14،15 1،1،9،4،5،6،7،2،13،11،11،15 ایجاد بدبینی

 سوم 1،1،4،5،6،2،13،11،11،14،15 ،1،1،4،5،6،2،313،11،11،19،14،15 1،1،9،4،5،6،7،2،13،11،11،14،15 ارتباطاجتناب در 

 دوم 1،9،6،2،13،11،11،19 1،9،6،2،3،13،11،11،19،14،15 1،1،9،4،5،6،7،2،13،11،11،19 بیگانگی اجتماعی

 دوم 6،7،11،19 6،7،11،19،15 1،1،9،4،5،6،7،2،13،11،11،19 وریبهرهکاهش 

 اول 3،11،14،15 3،11،14،15 1،1،9،4،5،6،7،2،3،13،11،11،14،15 عدم تعهد سازمانی

1،1،9،4،5،6،7،2،3،13،11،11،19،14،1 فرسودگی شغلی
5 

 اول 3،13،11،14،15 3،13،11،14،15

 

 ترسیم مدل
 توانمیپس از تعیین روابط و مشخص شدن سطح متغیرها 

یابی سازگار شده مدل نهایی آن را با توجه به ماتریس دست
سطح آنها از  برحسبترسیم کرد. به همین منظور ابتدا متغیرها 

در  مؤثر. در پژوهش حاضر عوامل شوندمیبالا به پایین مرتب 
انسانی در هفت  هایسرمایه یزیارتباط گرآمیز اجرای موفقیت

شدند که در سطح نخست فرسودگی شغلی،  بندیدستهسطح 
؛ در سطح دوم و عدم تعهد سازمانی کارکنان ترک خدمت

اختلال در  ؛ در سطح سومبیگانگی اجتماعیو  وریبهرهکاهش 
و ؛ در سطح چهارم ارتباط، اجتناب از ارتباط و ایجاد بدبینی

عدم  در سطح پنجم؛ نفسعزتو کاهش  اعتمادیبیافزایش 
، گفتاریهای در سطح ششم کمبود مهارت انگیزش کارکنان؛

افزایش ترس و تردید و نگرانی ارتباطی و همچنین در سطح 
. شکل دو گیردمیانسانی قرار  هایسرمایههفتم آمادگی ضعیف 

 دهد.پژوهش را نشان می شدهتدوینمدل 

 

یلغش یگدوسرف

طابترا زا بانتجا

یرو هرهب شهاکیعامتجا یگناگیب

تمدخ کرت ینامزاس دهعت مدع

ینیبدب داجیاطابترا رد للاتخا

سفن تزع شهاک یدامتعا یب شیازفا

فیعض یگدامآ

یراتفگ یاه تراهم دوبمکدیدرت و سرت شیازفایطابترا ینارگن

شزیگنا مدع

لوا حطس

 ود حطس

 وس حطس

 را   حطس

 جن  حطس

 شش حطس

 تفه حطس

 
 انسانی هایسرمایه یزیارتباط گرمدل . 1شکل 
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 MICMAC تجزيه و تحلیل

در این مرحله متغیرها برحسب قدرت نفوذ و قدرت وابستگی در 
اول شامل متغیرهای  ة. دستشوندمیچهار دسته تقسیم 

خودمختار است که قدرت نفوذ و وابستگی ضعیفی دارند و یا به 
 . کنندمیعبارتی ارتباطات اندک و ضعیفی با سیستم برقرار 

که  دهندمیمتغیرهای وابسته دومین دسته را تشکیل 
دارای قدرت نفوذ اندک ولی از قدرت وابستگی بالایی برخوردار 

شوند که تغیرهای متصل نامیده میباشند. سومین دسته ممی
متغیرها غیر ایستا  گونهاینقدرت نفوذ و وابستگی زیادی دارند، 

 سیستم را  تواندمیهستند؛ یعنی هرگونه تغییر در آنها 
های مستقل دسته چهارم شامل متغیر و تأثیر قرار دهدتحت
ت که قدرت نفوذ بالا و وابستگی پایینی دارند. جدول هف است

 دهدمییرها را نشان قدرت نفوذ و وابستگی متغ میزان

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 Micmac تحلیل .1شکل 

 یریگجهینتبحث و 
 یزیارتباط گرپژوهش حاضر با هدف طراحی مدل 

های دولتی انجام پذیرفت. نتایج در سازمان های انسانیسرمایه
عدم تعهد سازمانی، ترک  حاکی از آن است کهپژوهش 

 یزیارتباط گرسه پیامد اصلی خدمت و فرسودگی شغلی 
های انسانی است که در قالب مدل نهایی پژوهش سرمایه

با توجه به نتایج پژوهش، عدم تعهد معرفی شده است. 
آمادگی ضعیف افراد، افزایش ترس و تردید و سازمانی ماحصل 

تیب، فقدان انگیزه بدین ترمنابع انسانی است.  یزگیانگیب
اعتمادی در میان کارکنان سازمان، بر ایجاد جو بیکافی علاوه

دنبال خواهد اجتناب آنها از ارتباط و تعامل با یکدیگر را نیز به

ن این پروسه، عدم تعهد سازمانی کردیداشت که پیامد ط
دیگر  عنوانبهاز طرفی ترک خدمت های انسانی است. سرمایه
کارکنان در سازمان است. ترک خدمت از  یزیگرارتباط نتایج 
ناشی  نفسعزتهای ارتباطی، ایجاد بدبینی و کاهش نگرانی

شود که این مهم سبب ایجاد از خود بیگانگی اجتماعی می
علاوه با توجه به نتایج پژوهش، افراد در سازمان است. به
 . استمنابع انسانی  یزیارتباط گرفرسودگی شغلی دیگر وجه 

ها، فرسودگی شغلی تابعی از میزان کمبود ساس یافتهبرا
، اختلال در ارتباط میان زشیعدم انگهای گفتاری، مهارت

. درخصوص وجوه افتراق و است یوربهرهکارکنان و کاهش 

وذ
 نف

ت
در

ق
 

 متصل                                                مستقل
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5            13   15 
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های صورت گرفته در اشتراک پژوهش حاضر با دیگر پژوهش
( و های 1922زاده )نیا و حسنرحیم این حوزه باید گفت که

نیز همچون پژوهش حاضر، کاهش انگیزه و  (1312) لی
عنوان عامل اختلال در ارتباط را در کنار ایجاد بدبینی به

علاوه در . بهدانندیمهای انسانی سرمایه یزیارتباط گراساسی 
( انجام دادند، همچون 1317انی و همکاران ) پژوهشی که

 های گفتاریپژوهش حاضر بیان داشتند که کمبود مهارت
 یهاهیسرماوری یکی از ارکان اصلی میزان کاهش بهره

انسانی است. در ارتباط با وجه نوآوری پژوهش نیز باید گفت، 
که با استفاده از ، یافت نشد ادبیات، پژوهشی  مروربهبا توجه 

 یزیارتباط گرپژوهش آمیخته مبادرت به طراحی مدل 
شد. درنهایت ده باکرهای دولتی های انسانی در سازمانسرمایه

های مشابه و در دسترس نبودن منابع از کم بودن پژوهش
 عنوانبههای انسانی، سرمایه یزیارتباط گرکافی درخصوص 

 .شودیمهای پژوهش یاد ترین محدودیتمهم

  
 شنهادهایپ

ها به مسئولان و مدیران پژوهش حاضر با توجه به یافته
در مدیریت و هدایت کند دولتی پیشنهاد می یهاسازمان
اصلی هر  ةترین سرمایکه مهم های انسانی خودسرمایه

ترک خدمت، عدم تعهد سازمانی ؛ دهندیمسازمانی را تشکیل 
و فرسودگی شغلی را مدنظر داشته باشند و براساس مدل 

های انسانی، سازمان تحت مدیریت خود سرمایه یزیارتباط گر
 را هدایت نمایند.

 توانند باهای دولتی میمدیران سازمانر این اساس ب 
افزایش سطح آمادگی کارکنان، تعدیل و تصحیح ادراکات 

 یبهبود و ارتقا برای از بین بردن ترس و تردید و همچنین
اعتمادی در سازمان، بر جو بیمنظور غلبهانگیزه آنها به

جهت قبول و پایبندی به را  کارکنان خاطرتعلقبه تمایل 
 ایجاد نمایند.سازمان  اهدافها و ارزش

 منظور جلوگیری از ترک پژوهش حاضر به ،با توجه به نتایج
پیشنهاد های دولتی به سازمانهای انسانی خدمت سرمایه

منظم، احساس  یهاییزداتیحساسبا  توانندیمکند که می
رفع و با  را نگرانی و تشویش افراد در تعامل با یکدیگر

کارکنان سازمان را انزواطلبی و اجتناب از  نفسعزتتقویت 
گیری ارتباطات اثربخش ساز شکلو زمینه ارتباط رها سازند

تسریع در رشد و موفقیت پایدار سازمان  منظوربهو کارآمد 
 خود باشند.

  رفع فرسودگی شغلی با توجه به مدل  منظوربههمچنین
های شود که با آموزش مهارتارائه شده پیشنهاد می

بالا بردن میزان انگیزه کارکنان و ایجاد گفتاری و ارتباطی، 
و مجراهای ارتباطی مناسب؛ زمینه را برای تسریع  هاکانال

، تحقق اهداف و بهبود کارایی و اثربخشی منابع انسانی
 فراهم آورند. و هماهنگی اعمال و اقدامات فردی و سازمانی

 ود، پسایندها و شدرنهایت به پژوهشگران آتی پیشنهاد می
در  انسانی یهاهیسرما یزیارتباط گرپیشایندهای 

دولتی را شناسایی و مورد تحلیل و ارزیابی قرار  یهاسازمان
 .دهند
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