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 چکیده

بررسی رابطه بین قابلیت هاي ارتباطی با توانایی حل تعارض و مشارکت هدف پژوهش حاضر 

نفر  4000جامعه آماري این تحقیق شامل  .است 94هاي شهر کرمان در سال شهروندي کارکنان شهرداري 

این تحقیق از نظر هدف یک  .نفر انتخاب گردید 350می باشد که حجم نمونه با استفاده از فرمول کوکران 

جهت جمع آوري داده ها  .کاربردي و از نظر روش یک تحقیق توصیفی از نوع همبستگی می باشدتحقیق 

و  88/0و قابیت هاي ارتباطی با روایی  976/0و پایایی  86/0مشارکت شهروندي با روایی پرسشنامه  سهاز 

تحلیل داده ها با تجزیه و  .استفاده شد 935/0و پایایی  905/0و تعارض سازمانی با روایی  926/0پایایی 

نتایج پژوهش نشان می دهد که  .صورت گرفته استآمار توصیفی و استنباطی ، SPSSاستفاده از نرم افزار 

 .وجود دارد رابطه معنادار و مثبت شهروندي مشارکتقابلیت هاي ارتباطی با مدیریت حل تعارض و بین 

با  ارتباط برون سازمانی، ارتباط درون سازمانی، مشتري با مؤلفه هاي ارتباط بین که دهدمی نشان نتایج

ارتباط درون ، مشتري با مؤلفه هاي ارتباط بینهمچنین  .دارد وجود داري معنا رابطه تعارض حل توانایی

ها و باید در سازمانلذا  .مشارکت شهروندي رابطه معنا داري وجود دارد با ارتباط برون سازمانی، سازمانی

ارتباطات و محدوده ارتباطی کارکنان با مشتري و با  ،مدیریت حل تعارض و اختلافاتها براي بهبود شرکت

درون سازمان و با کارکنان بیرون سازمان را افزایش دهند تا در صورت مواجه شدن با مشکل  در یکدیگر

 بایست براي افزایش شراکت و مشارکت در امورمیضمنا  .بتوان از طریق ارتباطات آن را حل نمایند

درون سازمان و با کارکنان بیرون در شهروندي، ارتباطات و محدوده ارتباطی کارکنان با مشتري و با یکدیگر 

 .سازمان را افزایش دهند تا اعتماد اجتماعی، فایده مندي و جامعه پذیري کارکنان در سازمان بهبود یابد

 مشارکت شهروندي ،توانایی حل تعارض، قابلیت هاي ارتباطیکلمات کلیدي: 
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 کلیات تحقیقفصل اول:
  



٢ 

 

 

 

 

 

 مقدمه

 است عبارت ماهرانه ارتباط اند، کرده ارائه ارتباطات در مهارت مفهوم از محققان که تعریفی طبق بر

 است اهدافی به یافتن دست معناي به کارآمدبودن .مناسب و کارآمد شکلی به دیگران با برقرارکردن رابطه از

 ایده، یک تشریح است ممکن اهداف، .هستیم آنها به یافتن دست درصدد نظر، مورد تعامل برقراري با که

 نیز بودن مناسب مستلزم مهارت .باشد ...و شخص یک کردن آرام نظر، یک بر پافشاري شخص، یک ترغیب

 نباید شغلی مصاحبه در مثال براي باشد؛ منطبق افراد و شرایط با که است ماهرانه ارتباطی .میباشند

، فیروزبخت، ترجمه 1(وود میکنیم صحبت خود دوستان با مهمانی یک در که کرد صحبت همانطوري

 میتوانند افراد آنها واسطه به که میداند مهارتهایی از دسته آن منزله به را ارتباطی مهارتهاي هارجی، .)1379

 و افکار، اطالعات، آن، طی در افراد که فرایندي یعنی شوند، ارتباط فرایند و فردي بین تعاملهاي درگیر

 ساندرز هارجی،( میگذارند میان در یکدیگر با یلامغیرک و میلاک پیامهاي مبادله طریق از را خود احساسهاي

 .)1384 ،خشایار بیگی، ترجمه 2دیکسون و

 است سازمانی تعارض و ها تفاوت با رویارویی ها، سازمان مدیریت در اساسی مسایل از یکی امروزه

 .شد نخواهد یا و نشده روبرو آن با که کند ادعا تواند نمی کسی و ناپذیراست اجتناب 3تعارض که چرا

 از مؤثر و صحیح استفاده .دارد هاسازمان و افراد عملکرد روي منفی و مثبت آثار که است ايپدیده تعارض

 موجب آن از مؤثر غیر استفاده و گرددمی سازمان سلامتی سطح ارتقاي و عملکرد بهبود موجب تعارض

 و شناخت مستلزم تعارض از مؤثر استفاده .شودمی سازمان در تشنج و کشمکش ایجاد و عملکرد کاهش

 به امروز البته که است آن کنترل و اداره در مهارت کسب و کننده خلق علل همچنین و آن ماهیت کامل درك

 در آن، اداره و تعارض با برخورد توانایی .آیدمی شمار به مدیریت هايمهارت مهمترین از یکی عنوان

 خلاق و نو افکار بروز موجب باشند، سازنده هاتعارض اگر .دارد ايارزنده نقش هاسازمان مدیران موفقیت

                                                           
1 Wood 
2 Hargie, Saunders & Dickson 
3 Conflict 
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 مدیریت به نهایت در و سازندمی فراهم سازمان در را سازنده تحول و نوآوري و تغییر زمینه و شوندمی

 .)1384، پورکاظم جهاندیده( آید نائل خویش سازمانی اهداف به تا کنندمی کمک

 در مـردم تشـویق .اسـت شـهروندي مشارکت اجتمـاعی، مشـارکت مهـم هاي عرصه از یکی معمولاً

 بحـث .میشـود محسـوب اجتمـاعی زنـــدگی بهبــود عملــی راهکارهــاي از شــهري امــور مشـارکت

 قـرار جـدي توجـه و اشاره مورد آن مختلـف اصـول و اسلامی جمهوري اساسی قانون در تنها نه مشارکت

 از اي مجموعـــه برگیرنــده در کـه رود مـی شـمار بـه شـهروندان اساسـی حقوق جملـه از بلکـه گرفته،

 ویـژه جایگـاه و اهمیـت به توجه اب .)1:1389 زادگان،بشیر( میباشـد اجتماعی و سیاســی مــدنی، حقــوق

 هـاي سـازمان در حـل تعـارض ارتبـاط و مفهـوم نقـش و اهمیت همچنین و مشارکت شهروندي کارکنان

 بـر پژوهشـگران سعی بنابراین، .است ضروري بسیار زمینه این در اي مطالعه انجام رسد می نظر به امروزي،

 هـاي سـازمان نیـاز و جدیـد عصر در سازمانی شهروندي مشارکت نوظهور پدیده از استفاده با تا است این

بررسی رابطه بین قابلیت به  حاضر مطالعه لذا .شود پرداخته موضوع، این به دولتی بخش در ویژه به امروزي،

پرداختـه  داري هاي شهر کرمـانشهر درهاي ارتباطی با توانایی حل تعارض و مشارکت شهروندي کارکنان 

 .است

 عنوان تحقیق-1-1

 شهرداري دربررسی رابطه بین قابلیت هاي ارتباطی با توانایی حل تعارض و مشارکت شهروندي 

 شهر کرمان هاي

 بیان مسئله-1-2

تعارض جزء طبیعی و عادي زندگی روزمره ما و واقعیتی است که بشر همیشه با آن آشنا بوده است، 

بنابراین امروزه،  .تر به ستیزه جویی و دشمنی مبدل شده استولی متأسفانه به دلیل عدم مدیریت صحیح، بیش

تعارض لزوماً امري منفی نیست و این توانایی براي  .کنند -به تعارض به عنوان یک پدیده منفی نگاه می

تعارض پدیدهاي است که آثار مثبت و منفی روي  .مدیریت تعارض است که بر پیامدهاي آن اثر می گذارد

 .ازمانها داردعملکرد افرادو س

استفاده درست و مؤثر از تعارض موجب بهبود عملکرد و ارتقا سطح سلامت سازمانی می گردد و 

استفاده مؤثر  .استفاده غیر مؤثر از آن موجب کاهش عملکرد و ایجاد کشمکش و تشنج در سازمان می شود

کسب مهارت در اداره آن از تعارض مستلزم شناخت و درك کامل ماهیت آن و همچنین علل خلق کننده و 

توانایی برخورد با تعارض  .است که البته امروز به عنوان یکی از مهمترین مهارتهاي مدیریت به شمار می آید

اگر تعارضها سازنده باشند، موجب بروز افکار  .و اداره آن، در موفقیت مدیران سازمانها نقش ارزنده اي دارد



٤ 

 

وآوري را در سازمان فراهم می سازند و در نهایت به مدیریت کمک نو و خلاق می شوند و زمینه تغییر و ن

 .)2010 ،1می کنند تا به توانمندي کارکنان خویش نائل آید (هوتپو، آسوکره و عبدوالعزیز

با توجه به مشکلات حاصل از تعارض، شناسایی عواملی که سبب مشارکت شهروندي می گردد می 

 .شهروندي بین افراد در جامعه عاملی مهم در این راستا استگردد، لازم به نظر می رسد مشارکت 

چگونگی ادارة جامعه از مسائل مهم حیات بشري است که ریشه در نیازهاي طبیعی و اجتماعی وي 

 .واقعیت هاي زندگی انسان ها نشان می دهد که زندگی انسان در تنهایی و انزوا ناممکن و ناپسند است .دارد

 .اجتماعی و ادارة اجتماعات از همان آغاز همواره مورد توجه انسان ها بوده استچگونگی تنظیم روابط 

امروزه پس از میلیون ها سال تجربۀ حیات اجتماعی روش هاي ادارة جوامع از نظر شکل و محتوا یک روند 

 فعالیت .تعیین می کند محوري ترین تفاوت این روش ها را اصل مشارکت .رو به کمال را طی کرده است

مشارکت در  .گروه در گرو مشارکت اعضا است و مشارکت اعضا هویت زندگی گروهی را تداوم می بخشد

اصل نداي فطرت است و با زندگی انسان هاي اولیه شروع و با گذشت زمان زندگی انسان ها را دگرگون 

هبود آن و اجراي کرده و در هر دوره اي به شکل هاي متفاوت تأثیر داشته و در زندگی انسان ها بر اي ب

عدالت اجتماعی مؤثر بوده و با پیشرفت فرهنگ اجتماعی و به وجود آمدن انقلاب صنعتی از قرن نوزدهم 

 .)1381(شیانی، به بعد، مشارکت به اشکال گوناگون در توسعۀ کشورها نقش بسزایی داشته است 

از الزامات شهروند بودن شهروند مدرن در قبال حقوق شهروندي خود تعهداتی دارد که ر عایت آن 

بناي  .مفهوم شهروندي گسترده تر از شهرنشینی بوده و شهروندان منفعل فاقد شخصیت مدنی هستند .است

مشارکت که در روند مدنیت جامعه مطرح است داراي زیر پایۀ حق و تکلیف است و مشارکت نقش اساسی 

با نگاهی به قانون اساسی کشور اهمیت و  .ردو تعیین کننده در هویت یابی فرد و تبدیل آن به شهروند دا

حسین زاده و است (ضرورت این امر روشن تر می شود که حق مشارکت از مهمترین مصادیق شهروندي 

مشکلات فراوانی با  ) و با توجه به این موضوع عدم مشارکت شهروندان سازمان شهرداري1391همکاران، 

گران به رابطه میان ارتباطات سازمانی و مدیریت تعارض و در این میان برخی پژوهش .روبرو خواهد بود

 .)2،2010توانمندسازي در، سازمان پرداخته اند (آولا و سیرا

و  است ) معتقدند تعارض، تعاملات ارتباطی افرادي که به همدیگر وابسته اند2002( 3کنراد و اسکات

ماهیت اجتماعی  .ناسازگار است احساس میکنند که علایقشان متضاد؛ متناقض یا تعارض، ادراك فعالیتهاي

                                                           
1 Hotepo, Asokere & Abdul-Azeez 
2 Aula & Siira 
3 Conrad & Scott 
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در  .انسان ایجاب می کند که آدمی با وجوه گوناگون اجتماع و مجموعه هاي درون آن ارتباط برقرار کند

براي انسان پدید آمده است، جوامع امروزي که همزمان با پیچیده تر شدن فزاینده زندگی مشکلات جدیدي 

در چنین جوامعی ارتباطات یکی از مهمترین عوامل توسعه و تعالی و  .اهمیت ارتباطات بیشتر می شود

سازمان به عنوان یک نهاد اجتماعی به دلیل اهداف بنیانی فراتر از ارتباطات روزمره،  .موفقیت انسان است

بدیهی است که در این زمینه ارتباطات و چگونگی جهت  .ندنوعی ارتباطات سازمانی بین افراد برقرار می ک

مدیران نیز دریافته اند که  .گیري آنها به سمت اهداف سازمانی از نکات ضروري مورد توجه مدیران است

ارتباط مؤثر با منابع انسانی و درك انگیزه هاي ارتباطی کارکنان در توفیق آنان براي دستیابی به اهداف 

بر این اساس مدیران سطوح مختلف، مسئول  .)1381مان عامل مؤثري است (آهنچیان، طرّاحی شده ساز

ایجاد ارتباطات صحیح در سازمان هستند، بنابراین باید از کم و کیف فرایند ارتباطی آگاه باشند و نحوه 

 .)1386برقراري ارتباطات مؤثر را بدانند (الوانی، 

دسته از مهارتهایی می داند که به واسطه آنها افراد می توانند هارجی، مهارتهاي ارتباطی را به منزله آن 

درگیر تعاملهاي بین فردي و فرایند ارتباط شوند، یعنی فرایندي که افراد در طی آن، اطلاعات، افکار، و 

 (هارجی،احساسهاي خود را از طریق مبادله پیامهاي کلامی و غیرکلامی با یکدیگر در میان می گذارند 

 مشتریان با ارتباط برقراري دنبال به ارتباطی قابلیتهاي .)1384 ،خشایار بیگیدیکسون، ترجمه  و ساندرز

قابلیت  .نمایند ترغیب کار این به نیز را دیگران و کنند خرید )سازمان( او از آینده در مجدداً  که هستند هدف

 را ویژه روابط اطلاعات توانندمی  می کنند شرکت کار و کسب مبادله در که شرکایی یعنی ارتباطی، هاي

 در که قابلیتهاي ارتباطی دیگر رایج بعد .کنند پیدا دست سود به دانش آوري جمع طریق از و بشناسند بهتر

 حکومت و کردن، همکاري برقرار ارتباط براي شرکت توانایی توسعه شده، تاکید آن به مربوط نوشته هاي

قابلیتهاي ارتباطی به منظور حفظ روابط در  .)2002، 1همکاراندي و (است  کار و کسب متقابل روابط

آکس و (مشخص شده است، ضروري می باشد  محیطی که توسط بازارهاي پویا یا تغییر نیازمندیهاي روابط

 .)8819، 2درتسچآ

دسترسی سریع به اطلاعات، حمایت از ابتکارات و  ویژگی و عنصر رایج قابلیتهاي ارتباطی شامل:

(کامب،  .جدید و مزیت رقابت پذیري که این عوامل تا حدي سبب کاهش تعارض میگردندطرحهاي 

با سازمانها و شرکت در برنامه ریزي ها  با گسترش روابط خود و ارتباطات خود ) شهروندان3،2004گرینلی

                                                           
1 Day & Van Den Bulte 
2 Acs & Audretsch 
3 Combe & Greenley 
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اجتماعی کمک به توسعۀ سازمانی و با بحث در مورد منافع مشترك خود، جامعه و حل اختلافات، به توسعۀ 

 .)2004، 1کنندکه به تبع این امر باعث رشد و پیشرفت جامعه در حالت کلی خواهد شد (بام

از این رو، محقق سعی دارد به این سوالات پاسخ دهد که آیا بین قابلیت هاي ارتباطی با توانایی حل 

 .دارد یا خیر تعارض و مشارکت شهروندي در شهرداري شهر کرمان رابطه وجود

 اهمیت و ضرورت تحقیق -1-3

مشارکت شهروندان در امور شهري باعث افزایش درك و آگاهی شهروندان از مسائل مربوط به آنها و 

به ایجاد جامعه بهتر کمک و، توانایی هاي یک جامعه را براي هماهنگ  .نیاز متقابل به یکدیگر می شود

حکومت گري بهتري  ارزشمند تقویت و کردن کنش هاي افراد به منظور توسعه و بهبود کالاهاي جمعی

ایجاد می کند و فرصت هاي تدوین سیاست هاي هوشمندانه را افزایش می دهد (ساروخانی و امیرپناهی، 

 مردم دخالت به منجر که است مشارکت از شکلی شهري، ریزي برنامه در شـــهرونـــدان ارکتمش .)1385

 را مشارکتی رفتار ایـن کـه اصلی باور .گردد می خود زندگی مصنوع و طبیعی محیطی مدیریت و ایجاد در

 و مشتري عنوان بـه آنـان بـا کـه آن جـاي به و باشند فعال شهروندان اگـر کـه اسـت آن کنـد، مـی توجیه

 بهتري عملکرد داراي محـیط کنند، دخالت خود زندگی محیط اداره و خلـق در شود، رفتار خدمات خریدار

 شهري، گیري تصمیم و سازي تصمیم رونـد در مـردم مشـارکت کـه گفت میتوان نابراین،ب .بود خواهد

 در مـردم مشارکت افزایشاز این جهت ضرورت دارد که  و بوده مردمی حکومت اصلی عناصـر از یکـی

 .)8:1389(نادري بوانلو،  نماید ایفا را اي ارزنده نقش شهري، تعادل ایجاد در میتواند شهري، امور

تعارض در افراد و گروهها یک امر طبیعی و نتیجه محیط رقابتی است و زمانی اتفاق می افتد که 

نیازها، خواسته ها، اهداف، عقاید یا ارزشهاي دو یا چند نفر با هم متفاوت باشد و اغلب با احساساتی نظیر 

، تعارض فرایندي 2زطبق تعریف رابین .خشم، درماندگی، دلسردي، تشویش، اضطراب و ترس، همراه است

را خنثی کند، در نتیجه  "ب"انجام می گیرد تا تلاشهاي  "الف"است که در آن نوعی تلاش آگاهانه به وسیله

 .)2006رابینز، افزاید ( بر میزان منافع خود می "الف"در مسیر هدف خود مستأصل شده یا  "ب"

 آن با تاریخ طول در بشر که است واقعیتی ماو روزمره زندگی از عادي و طبیعی جزئی تعارض

 لذا .است شده مبدل یدشمن و جویی ستیزه به بیشتر ،صحیح مدیریت عدم دلیل به متأسفانه ولی آشنابوده

 آلند موسسه( کنندمی نگاه منفی پدیده یک عنوان به تعارض به و دارند آن از ناخوشایندي پیشینه افراد امروز

                                                           
1 Baum 
2 Robins 
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 دلیل به و است ناپذیراجتناب امري تعارض چند هر که است این اینجا در مهم نکته .)2002 ،1پیس ایسلند

 حل و رساندحداقل به و هدایت را آن توانمی ولی آید،می وجود به عقاید و ارزشها ،اهداف بودن متفاوت

 امري آن از استفاده منظور به تعارضمدیریت مهارتهاي و دانش از آگاهی لذا .)2002 ،2ارفورت( کرد

 کنید مدیریت را خود تعارضات چگونه اینکه دانش که معتقدند برخی حتی چنانکه .رسدمی نظربه ضروري

 ،پیس آلندایسلند موسسه( است مهم کنید صحبت و نویسید ب بخوانید، چگونه بدانید اینکه اندازه به

2002(. 

 به نامحدودشان مشتریان با ارتباط در جزئی و کوچک عرضه کنندگان که جایی در ارتباطی یتقابل

 ریسک و جدید هاي توانایی و قابلیتها تولید عایدي، منافع یا هزینه طریق از رابطه یک در مشترکاً  کلی طور

و  3انگوجیشود ( ارزش ایجاد و نوآوري اصلاح و توسعه باعث است ممکن میکنند، ارزش پذیري ایجاد

 .ارتباط ماهرانه عبارت است از رابطه برقرارکردن با دیگران به شکلی کارآمد و مناسب .)2010همکاران،

کارآمدبودن به معناي دست یافتن به اهدافی است که با برقراري تعامل مورد نظر، درصدد دست یافتن به 

تشریح یک ایده، ترغیب یک شخص، پافشاري بر یک نظر، آرام کردن یک اهداف، ممکن است  .آنها هستیم

 .)1379، فیروزبخت(تی وود، ترجمه باشد  ...شخص و

 کردن برقرار صرف را خود وقت بیشتر معمولاً مدیري هر و است ارتباطات به وابسته سازمان وجود

 موثر، و کارامد شبکه یک صورت به سازمان انسانی و مادي عناصر بین هماهنگی ایجاد براي .کند می ارتباط

 در و شود می متوقف سازمان نشود برقرار ارتباطات وقتی زیرا .است ضروري مطلوب ارتباطات برقراري

) همه نگوییم اگر( اکثر .دارد بستگی موثر ارتباطات برقراري به کارساز مدیریت که گفت توان می واقع

 و انتظارات کردن برآورده خلاقیت، ایجاد مدیریت، سازمان، یکپارچگی براي ها سازمان و مدیران که مواردي

 دهکردي، فروزنده( است سازمان در مناسب و موثر ارتباط یک ایجاد به وابسته دارند نیاز تعهدات انجام

 .)1392، آرانی مهتري

ایران و با توجه به اهمیت نظري و عملی تحقیق با توجه به افزایش مشکلات شهري در مناطق شهري 

لزوم مشارکت شهروندان در حل این مشکلات و همچنین ضرورت وجود مشارکت شهروندي در مسائل 

شهري مسألۀ اساسی که در این پژوهش به آن پرداخته خواهد شد و ضرورت توجه به مهارت ارتباطی به 

 روي ورتضر و اهمیتد؛ علاوه بر این می باش عاملی مهم در حل تعارض و مشارکت شهروندي عنوان

 و سازمانها تلاشهاي در همچنـین هـا، نظریـه و هـا اندیشـه در مشـارکتی توسـعه و مشـارکت به آوردن
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