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 فصل اول 

 

 مقدمه:

فرايند ارتباطات يکی از فرايندهای مهمی است که بر روی اثر بخشی سازمان  

نقشی   مدير  موفقيت  و  کندها  می  ايفا  محيط   .اساسی  در  بررسی  و  تحقيق 

سطوح   مديران  متوسط  بطور  که  دهد  می  نشان  کاری  حيات  و  ها  سازمان 

از اوقات خود را صرف ارتباطات و پيام رسانی می    95تا %  75مختلف بين %

محسوب  مديريتی  فرايند  عناصر  مهمترين  از  يکی  عنوان  به  ارتباطات  کنند. 

می شود. وجود ارتباطات موثر و صحيح در سازمان همواره يکی از اجزای مهم 

اگر  که،  است  شده  ثابت  تجربه  به  است.  آمده  شمار  به  مديريت  توفيق  در 

ارتباطات صحيحی در سازمان بر قرار نباشد، گردش امور مختل شده و کارها  

هماهنگی، برنامه ريزی، سازماندهی، کنترل و ساير وظايف  .آشفته می شوند 

بدون وجود سيستم ارتباطی موثر در سازمان قابل تحقق نبوده و امکان اداره  

تکنولوژی   سازمان،  بزرگی  يا  اندازه  به  توجه  با  بود.  نخواهد  مهيا  سازمان 

پيچيده، ميزان پيچيدگی و رسمی بودن امور، ساختار طرح ريزی می شود و  

تی به وجود می آيد. تعيين ساختار سازمانی خود  لابر اين اساس سيستم اط

نشانه ای از مسير خاصی است که تعيين کننده نوع ارتباط در سازمان است. 

علنی و يا غير علنی به فرايند ارتباطات وابسته   قدرت، رهبری و تصميم گيری

عات اين فرايندها بی معنی خواهند شد. تحليل گران  لااند، زيرا بدون وجود اط

درجات متفاوتی از اهميت برای فرايند ارتباطات قائل شده اند برای  سازمانی  
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در   ارتباطات  سازمان،  فراگير  تئوری  در  کند:  می  ابراز  چنين  بارنارد  مثال 

کانون يا مرکز قرار می گيرد، زيرا ساختار، گستره و حدود سازمان تقريبا به  

وسيله شيوه های ارتبـــاطی تعيـــين می شوند. از اين ديدگاه که به موضوع  

نگاه کنيم، ارتباطات در قلب سازمان جای می گيرد. دو پژوهشگر ديگر به نام  

ا   مبادله  ارتباطات،  ميگويند:  چنين  کتزوکان  مقصود،    طلاعاتهای  انتقال  و 

تشکيل   را  سازمان  اجتماعی  سيستم  اساس  و  تازگی   روح  به  دهد.  می 

در   را  ارتباطات  ها،  سازمان  بررسی  در  نيز  استينچکامب  نام  به  ای  نويسنده 

يا   اندازه  .مرکز سازمان قرار دادکانون  به  به هر حال ســـاير نظريه پردازان 

ويژگی   قدرت  ديگر،  طرف  از  اند.  کرده  توجه  موضوع  اين  به  متفاوت  های 

می   فراهم  سازمان  در  را  او  بخشی  اثر  زمينه  و  بوده  مدير  يک  نقش  اساسی 

سازد. در واقع يک پديده اجتناب ناپذير در سازمان است که البته در سازمان  

ها مديران به آن به عنوان يک پديده منفی می نگرند. ولی حقيقت اين است 

آن   بودن  مثبت  و  منفی  بلکه  نيست،  منفی  پديده  يک  ذاتا  جريان  اين  که 

اهداف   قدرت،  از  هدف  اگر  يقينا  دارد.  آن  کاربرد  نوع  و  قضاوت  به  بستگی 

باعث   و  کارکردی محسوب گردد  و  مثبت  ای  پديده  تواند  باشد می  سازمانی 

پويايی سيستم و سازمان شود، اما اگر هدف از آن دستيابی به اهداف شخصی  

موفق  مديران  بود.  ناپسند خواهد  و  منفی  پديده  باشد، مطمئنا يک  و فردی 

اعمال   نه برای فخر فروشی، بر ديگران  و  به نفع سازمان،  کسانی هستند که 

نفوذ نمايند و قدرت خود را در آن راه به کار برند. آنان که با تسلط کامل بر 

نفس سرکش خويش تنها جهت تامين منافع سازمان بر ديگران اعمال قدرت  

سوء   شخصی  منافع  تامين  برای  قدرت  از  که  آنان  با  مقايسه  نماينددر  می 
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استفاده می کنند يا می کوشند تا با تکيه بر آن محبوب القلوب شوند) موثرتر 

 و موفق تر خواهند بود. 

قدرت   اوج  در  توانا  و  قدرتمند  مديران  که  گرفت  نتيجه  چنين  کللند  مک 

زير   کنند،  می  تقويت  را  همکاری  روح  مديرانی  چنين  دار هستند.  خويشتن 

دستان را تاييد می نمايند و پاداش می دهند، بدين وسيله باعث بهبود روحيه  

استد کاتر چنين  ان  می گردند. ج  در سازمان  مديران    لالافراد  می کند که 

موفق از روشها و فنون ثابت شده و معينی استفاده می کنند و قدرت خود را 

کنند می  اعمال  وری  بهره  بهبود  راه  کرده    .در  استدالل  چنين  کنتر  رزابت 

که   کسانی  بگيرد  خود  به  نهادی  جنبه  راحتی  به  تواند  می  قدرت  که  است 

ديگران به قدرتشان ايمان و اعتقاد دارند و پذيرفته اند که آنان دارای قدرت  

بدين   نمايند و  نفوذ  اعمال  اطراف خود  مردم  بر  توانند  می  تر  راحت  هستند 

استد کنتر  ديدگاه  از همين  گردند.  می  تری  اصيل  قدرت    لال طريق صاحب 

می کند که  فقدان قدرت، از جمله شرايطی است که به زحمت می توان بر  

. با توجه به مطالب ذکر شده اين پژوهش به بررسی رابطه بين آمدندآن فائق  

 .ارتباطات سازمانی و منابع قدرت مديران پرداخته است

انگليسی   مفاهيم جامع  فرهنگستان  در  شده  ارائه  تعريف  به  بنا  ارتباطات: 

آکسفورد، ارتباطات عبارت می باشد از فرستادن، انتقال دادن و تبادل عقايد،  

ارتباطات پايه کليه روابط مراوده  «دانش و غيره. به زعم ولنس و مک ويليام  

دوست  و  رسيم  می  تفاهم  به  يکديگر  با  ارتباطات  طريق  از  باشد.  می  ای 

می   اعتماد  به هم  نمائيم،  می  نفوذ  يکديگر  در  ميآموزيم،  را  داشتن همديگر 

کنيم، راجع به خودمان چيزی آموخته و به ديگران که چگونه ما را می بينند  
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نمائيم می  سازمانی   .توجه  و   :ارتباطات  قدرت  موجد  سازمان  در  ارتباطات 

و اعمال آن در  اداری  و  به کارگرفتن بهينه اختيارات قانونی  وسيله ای برای 

به صورت موازی ودر  ارتباطات اغلب  باشد.  طول سلسله مراتب سازمانی می 

کنار مجاری اختيارات رسمی قرار داد و عامل تسهيل جريان کار در سازمان  

می باشد و ادامه فعاليت ها به گونه ای مثبت و مفيد، بدون وجود شبکه های 

ارتباطات   بخشی  اثر  ندارد.  چندانی  امکان  کارآمد،  بخشی   :ارتباطی  اثر 

که در   ارتباطات ميان فردی شامل دو بعد اساسی است اول، بعد عمل گرايانه  

و  اهداف  به  رسيدن  موفقيت  و  دستاورد  متوجه  ارتباطات  بخشی  اثر  اينجا 

شخص است   خواسته های گيرنده يا فرستنده پيام است. دوم، بعد خشنودی  

برای  آن  از  که  و شعفی  لذت  به  ارتباطی،  بخشی کنش  اثر  مورد،  دراين  که 

 دست اندر کاران ارتباط حاصل می شود، مرتبط می شود. 

وقتی    ارتباط  ساده  بيان  به  است.  طرفه  دو  فرآيندی  ارتباط  ارتباط:  فرآيند 

هنگامی   ميدهد.  انتقال  ديگری  به شخص  را  پيامی  شخصی  که  ميآيد  پديد 

موفقيت شده آ  ارتباط  دريافت  پيام  همان  شده  فرستاده  پيام  که  است  ميز 

اط که  ميشود  وقتی حادث  به هر حال شکست  با  لاباشد.  فرستاده شده  عات 

به حداقل رساندن مشک باشد. برای  ارتباط و لادريافت شده متفاوت  ت ذاتی 

سهولت انتقال اثربخش اطالعات، شناخت اجزای مختلف تشکيل دهندهی اين  

وسيله،  رمزگذاری،  پيام،  منبع  يا  فرستنده  شامل  ارتباط  است.  الزم  فرآيند 

   .رمزگشايی، گيرنده يا پاسخ دهنده و فرآيند بازخورد است

 مسیر ارتباطات:  

 پيمايد.  در سازمان مسير افقی يا عمودی می ارتباطات ✓
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ارتباطات مسير   ✓ بااگر  به  بپيمايد آن مسير ميتواند رو  به   لاعمودی  يا رو 

   .پايين باشد

سيک ها لاارتباطات سازمانی از ديدگاه مکاتب مختلف مديريت ديدگاه ک ✓

ک مکتب  پردازان  نظريه  ارتباطات  مورد  عنوان  لادر  به  را  سازمانها  سيک، 

 سيستم های بسته، رسمی و ايستا در نظر ميگرفتند. 

ارتباطات در سازمان   ✓ اين مکتب بر مسئله  تيلور، وبر و ساير صاحبنظران 

 تأکيد روشنی نداشتند. 

ها ارتباطات منحصر به ساختار    سيکلاولی به نظر ميرسد که در مکتب ک ✓

رسمی   سازمانی  عنصر  مهمترين  مراتب،  سلسله  و  بوده  سازمان  رسمی 

 ميباشد. 

همواره ارتباط عمودی مورد توجه خاص اين مکتب بوده و انسان به صورت  

داشت،  عضويت  آن  در  که  گروههايی  از  خارج  و  اجتماعی  محيط  از  منفک 

ها از کانالهای ارتباطی محدود و    سيکلامورد تجزيه و تحليل قرار ميگيرد. ک

خاص به منظور هماهنگ کردن واحدها در سازمانها با استفاده از دستورات و 

 .رويه های مشخص کاری همراه با سبکهای رهبری مقتدرانه حمايت ميکنند

دهه   در  به    1930چستربارنارد  به شيوه معنيدار  را  ارتباطات  از ديگران  بهتر 

عنوان يک پويايی اساسی در رفتار سازمانی مطرح کرده است. بارنارد متقاعد  

او  است.  سازمان  دهنده  شکل  نيروی  بزرگترين  ارتباطات  که،  بود  شده 

عنصر   سه  از  يکی  عنوان  به  مشترک  تمايل  و  مقاصد  رديف  در  را  ارتباطات 

اداره سازمان می به صورت   اوليه  ارتباطات، هم سازمان را  او  به نظر  دانست. 

پويا و سرشار از همکاری درميآورد و هم مقاصد سازمان را به مقاصد   يک نظام
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در   که  برد  نام  ارتباطی  ويژه  عامل  هفت  از  وی  ميدهد.  پيوند  آن  اعضای 

  :شرح استاين سازمان از اهميت خاص برخوردار ميباشد که به 

 . مجاری ارتباط بايد دقيقا مشخص باشد ✓

  .زم است مجاری ارتباطات هر يک از اعضای سازمان مشخص باشدلا ✓

 . مکان مستقيم و کوتاه باشدخطوط ارتباط بايد حتی الا ✓

 . رسمی اعمال شود لازم است به طور معمول ارتباطات از خطوط کاملا ✓

  .حيت داشته باشدلاارتباطات قرار دارد بايد صشخصی که در مرکز  ✓

  .کند لالکنش سازمان نبايد در خطوط ارتباطی اخ ✓

 . هر ارتباط بايد به صورت موثق برقرار شود ✓

نظران مکتب روابط انسانی، سازمانها    سيک ها و ارتباطات صاحبلانظريه نئوک

از لحاظ داخلی پويا هستند مورد توجه قرار داده و   به عنوان محيطی که  را 

به   تأکيد  بيشتر  غيررسمی  ارتباطی  سيستمهای  و  غيررسمی  سازمانهای 

کردهاند. موزليس در مورد ناديده گرفتن ارتباطات گروههای غيررسمی چنين  

و   غيررسمی  سازمان  آوردن  بحساب  در  مديريت  غفلت  سرانجام  ميگويد: 

رده بين  ارتباطات  گسيختگی  هم  از  به  گروهی  با  ارزشهای  پايين    لاهای  و 

تا زمانی که دستورات مديريت بر مبنای  انجامد.  سلسله مراتب سازمانی می 

 به پايين آسيب می  الافرضيه انسان اقتصادی استوار باشد، ارتباط عمودی از ب

عاتی از سازمان غيررسمی دريافت نگردد، ارتباطات  لابيند و وقتی هيچگونه اط

عمودی صدمه خواهد ديد. در نتيجه به منظور برقرار ارتباط صحيح و مناسب، 

بلکه   نمايد،  مؤسسه  رسمی  غير  سازمان  نابودی  در  سعی  نبايد  مديريت 

بايستی اين سازمان را به رسميت شناخته و اطمينان حاصل کند که   لانمتقاب
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هنجارهای غير رسمی هماهنگ در جهت هدفهای سازمانی قرار گيرند. وقتی  

چنين شد سازمان غيررسمی به جای آنکه مانعی در راه حصول به هدف باشد  

ديدگاه سيستمی  .به مثابه نيروی فعالی در جهت رسيدن به آن عمل ميکند

مجموعه به  سيستمی  ديدگاه  صاحبنظران  ارتباطات  مورد  عناصر    در  از  ای 

به عنوان يک کل توجه دارند و معتقدند که يک سيستم   به يکديگر  وابسته 

انسان،   مواد،  شامل  که  ميکند  دريافت  محيط  از  ورودی  نوع  چهار  سازمانی 

اط و  مالی  را لامنابع  خود  وروديهای  که  است  سازمان  اين  و  ميباشد  عات 

به صورت ک ،    لیترکيب و تغيير شکل داده و دوباره  و خدمات، سود و زيان 

اط و  کارکنان  بر  لارفتار  نهايت سيستم  در  و  ميکند  محيط  وارد  انسانی  عات 

های خود، بازخور را از محيط دريافت ميکند. يکی از تصورات    حسب خروجی

سيستم های باز اين است که در سطحی مجزا و انتزاعی ساختار دهی شده و  

کمتری شده   عنايتسازمان می شود   عات وارد  لابه اين مسئله که چگونه اط

ارگانيسم عنوان  به  را  سازمانها  ويک  اط  است.  فرآيندی  نظر  لاهای  در  عات 

 . عات تمرکز داردلاروی چگونگی انتقال اط گرفت که بر 

وجود ندارد؛ در اين دنيا انسان،تنها «  دنيايی را تصور کنيد که در آن »ارتباط 

ورزی  علم  و  اندوزی  تجربه  در  مشارکتی  و هرگز  می کند  زندگی  انفرادی  و 

ندارد! هرگز نمی تواند برای فائق آمدن بر مشکلات و محدوديتهای شخصی،از  

از  و  نداشته  اختراعات  در  سهمی  هرگز  شود!  برخوردار  يکپارچگی  و  اتحاد 

نمی  انسان  جهانی  چنين  در  شد!  نخواهد  مند  بهره  زيادی  فرصت  و  شانس 

تواند از ديگران تاثير بپذيرد و به گونه ای متقابل بر آنان تاثير بگذارد. در يک  

 کلام:تصور چنين جهانی اگر ناممکن نباشد،دشوار است. 
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درزندگی   را  سوالی  چنين  طرح  ارتباط  زيرا  است؛  مشکل  بسيار  تصور  اين 

بشری از ميان برده و غير قابل بحث نموده است. دنيايی که ما در آن بسر می 

تمدن ارتباط،  وجود  بدون  جهانی  در  است.  پيچيده  و  مبهم  بسيار  به    -بريم 

شناسيم می  امروز  که  به    -مفهومی  ما  است.  نداشته  ظهور  و  وجود  امکان 

و  راتجزيه  تلاشهايمان  و  ها  آموخته  و  علوم  ايم  شده  ارتباط،موفق  وسيله 

ترکيب کنيم. تواناييها و تلاشها و آموخته های علمی ما را قادر ساخته است  

تا ظرفيت علمی،تکنولوژی و فرهنگی مان توسعه يافته و رو به تکامل و تعالی 

بدون وجود يک زمينه مناسب برای ايجاد ارتباط با يکديگر در سطحی    .بروند

توانست موقعيت ما قبل تاريخ را پشت سر گذاشته قابل قبول انسان هرگز نمی 

 و به پيشرفتهای کنونی دست يابد. 

و   سازد  می  پذير  امکان  را  سازماندهی  که  است  مهم  جهت  اين  از  ارتباط 

به   زندگی  روش  در  تا  سازند  می  قادر  را  افراد  خود  نوبه  به  نيز  سازمانها 

دسترسی پيدا کنند. در هر حال اهميت و    ،سيستمهای سازمان يافته موجود 

ديدگاه از  تواند  می  ارتباط خوب  واقعی يک  و جنبه های گوناگون  مفهوم  ها 

 مورد توجه قرار گيرد.  

بنا به تعريف، سازمانها برای بقای خود به کنش و واکنش متقابل و يا ارتباط  

بنابراين منطقی است اگر بگوئيم درک و شناخت بهتری از ارتباط   .نياز دارند

 موجب ارتقای سازمانها می شود.  

امور   اداره  در  مهم  بسيار  عنصر  و  عامل  يک  عنوان  به  قدرت  ديگر  طرف  از 

دل همواره  سازمانها  و  است.   جوامع  بوده  مديران  و  دولتمردان  مشغولی 

وسيله   و  سازمان  ساختار  در  سازنده  بسيار  جزئی  عنوان  به  را  مديران،قدرت 

 اجرای تــعهــــدات آن می دانند. 
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قدرت به عنوان مهمترين و نافذترين پديده اجتماعی جوامع انسانی شناخته  

شده است. نتايج نفوذ قدرت در کليه سطوح سازمانهای اجتماعی تجربه شده 

سازمانی  حيات  در  گذار  تاثير  و  مهم  بخشی  قدرت  چون  است. 

اصطلاح می  در  سازمانی  مسائل  توضيح  برای  زيادی  تلاش  باشد،محققين 

متاثر   را  تابعه سازمان  واحدهای  اينکه،  اول  اند،  »روابط قدرت« مطرح کرده 

سازد،و دوم، در سطوح سازمانی و روابط بين افراد سازمان تاثير قابل توجه می 

پديد  می گذارد.   وقتی  ارتباط  بيان ساده  به  است.  دو طرفه  فرآيندی  ارتباط 

دهد. هنگامی ارتباط  آيد که شخصی پيامی را به شخص ديگری انتقال می می 

اميز است که پيام فرستاده شده همان پيام دريافت شده باشد. به هر موفقيت 

شود که اطلاعات فرستاده شده با دريافت شده  حال شکست وقتی حادث می 

متفاوت باشد . برای به حداقل رساندن مشکلات ذاتی ارتباط و سهولت انتقال  

دهنده  اجزای مختلف تشکيل  اطلاعات، شناخت  فرآيند لازم اثربخش  اين  ی 

رمزگشايی،   وسيله،  رمزگذاری،  پيام،  منبع  يا  فرستنده  شامل  ارتباط  است. 

به بررسی مسئله   اين فص  بازخورد است.در  يا پاسخ دهنده و فرآيند  گيرنده 

پژوهش و همچنين بيان فرضيات و سوالات پژوهشی پرداخته شده است و در 

پژوهش  متغر های  نظری  و  تعاريف عملياتی  و  پژوهشی  ارائه مدل  به  نهايت 

 پرداخته شده است. 

فرايند ارتباطات يکی از فرايندهای مهمی است که بر روی اثر بخشی سازمانها  

 و موفقيت مدير نقشی اساسی ايفا می کند.  

مکالمات تلفنی،جلسات،بررسی گزارشها،دادن دستور و تعليمات، نوشتن نامه، 

و تلکس، و فعاليتهايی از اين قبيل مثالهايی بر فرايند    س  بررسی اطلاعاتفاک


