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-این مطالعه تاکتیک. ها استبر سرپرستان، همکاران و زیردستان آن اثرگذاریهای مورد استفاده توسط افراد در کارها برای های تاثیر، تاکتیکتاکتیک: زمینه و هدف

ها جهت پذیرش برخی های زیردستانشان و متقاعدسازی آنکند که چگونه سرپرستان به منظور تاثیرگذاری و تغییر نگرشصورت تعریف میهای مذکور را به این 

ن پژوهش بررسی هدف از ای. کنند، لذا تاکید بر ارتباطات رو به پائین استها ارتباط برقرار مینیازها، نتایج یا تصمیمات اتخاذ شده توسط سرپرست یا سازمان با آن

 . رابطه انواع تاکتیک های ارتباطات سازمانی و رفتارهای هنجارشکنانه بین فردی است

در پژوهش حاضر . باشندهای دولتی استان یزد میروش تحقیق در این پژوهش توصیفی از نوع همبستگی است و جامعه آماری پژوهش پرستاران بیمارستان :روش

های در ضمن برای سنجش تاکتیک. دنباشبین و رفتارهای هنجارشکنانه بین فردی متغیر ملاک میسازمانی به عنوان متغیرهای پیشهای ارتباطاتی انواع تاکتیک

 .استفاده شده است( 2002)های ارتباطات سازمانی ارائه شده توسط یاماگوچی گانه از پرسشنامه تاکتیکارتباطاتی سه

یعنی انواع سه گانه ) بین در تحقیق حاضربه وسیله متغیرهای پیش( رفتارهنجارشکنانه)درصد از واریانس متغیر ملاک  00حدود محاسبات حاکی است : اهیافته

نرم تاکتیک ارتباطاتی و آن نیز از  تاکتیک ارتباطاتی منطقیاز سهم پیش بینی  تاکتیک ارتباطاتی سختبینی سهم پیش .شودبینی میپیش( های ارتباطاتیتاکتیک

 .  ر استبالات

رابطه تاکتیک ارتباطات ، لکن دار استفردی مثبت و معنیمنطقی با هنجارشکنی بینسخت و فردی بین یارتباطاتهای نتایج حاکی است رابطه تاکتیک :گیرینتیجه

 .فردی منفی و معنی دار استفردی نرم با هنجارشکنی بینبین

 زمانی، هنجارشکنی، پرستارانهای ارتباطات ساارتباطات، تاکتیک:  کلیدیهای واژ
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 های ارتباطات سازمانیبررسی مقایسه ای جایگاه انواع تاکتیک

 پرستاران در بروز رفتارهای هنجارشکنانه بین فردی
 چکیده

این . ها استبر سرپرستان، همکاران و زیردستان آن اثرگذاریهای مورد استفاده توسط افراد در کارها برای های تاثیر، تاکتیکتاکتیک: زمینه و هدف

ها متقاعدسازی آن های زیردستانشان وکند که چگونه سرپرستان به منظور تاثیرگذاری و تغییر نگرشهای مذکور را به این صورت تعریف میمطالعه تاکتیک

. کنند، لذا تاکید بر ارتباطات رو به پائین استها ارتباط برقرار میجهت پذیرش برخی نیازها، نتایج یا تصمیمات اتخاذ شده توسط سرپرست یا سازمان با آن

 . استهدف از این پژوهش بررسی رابطه انواع تاکتیک های ارتباطات سازمانی و رفتارهای هنجارشکنانه بین فردی 

در . باشندهای دولتی استان یزد میروش تحقیق در این پژوهش توصیفی از نوع همبستگی است و جامعه آماری پژوهش پرستاران بیمارستان :روش

در ضمن برای  .دنباشبین و رفتارهای هنجارشکنانه بین فردی متغیر ملاک میهای ارتباطاتی سازمانی به عنوان متغیرهای پیشپژوهش حاضر انواع تاکتیک

 .استفاده شده است( 2002)های ارتباطات سازمانی ارائه شده توسط یاماگوچی گانه از پرسشنامه تاکتیکهای ارتباطاتی سهسنجش تاکتیک

یعنی انواع سه ) بین در تحقیق حاضربه وسیله متغیرهای پیش( رفتارهنجارشکنانه)درصد از واریانس متغیر ملاک  00حدود محاسبات حاکی است : اهیافته

تاکتیک و آن نیز از  تاکتیک ارتباطاتی منطقیاز سهم پیش بینی  تاکتیک ارتباطاتی سختبینی سهم پیش .شودبینی میپیش( های ارتباطاتیگانه تاکتیک

 .  نرم بالاتر استارتباطاتی 

رابطه تاکتیک ، لکن دار استفردی مثبت و معنیهنجارشکنی بین منطقی باسخت و فردی بین یارتباطاتهای نتایج حاکی است رابطه تاکتیک :گیرینتیجه

 .فردی منفی و معنی دار استفردی نرم با هنجارشکنی بینارتباطات بین

 های ارتباطات سازمانی، هنجارشکنی، پرستارانارتباطات، تاکتیک:  کلیدیهای واژ

 

A Comparative Studying the Status types of organizational communication tactics in 
emerging of Nurses interpersonal deviant behaviors 

 
Abstract 

Aims: Influence tactics are ‘‘the tactics used by people at work to influence their superiors, co-workers, and 
subordinates''.’’ this research introduces mentioned tactics as how superiors communicate with those tactics, for 
Influencing and changing the attitudes of subordinates by superior or organization, so, Downward communication 

is emphasized.   
 

Materials & Methods: Research method is a descriptive correlation, and statistical society is nurses in local 
hospitals in Yazd. In this research, types if communicative organizational tactics are as Predictive variables and 
interpersonal deviant behaviors are criterion variable. For measuring the Triple communicative tactics, we have 

used a questionnaire of organizational communication tactics from Yamaguchi (2002).  

 
 

Results: Calculations indicate that about 00 percent of the variance in the criterion variable (Deviant behavior) 

predict by predictive variables in this study (i.e., three types of communication tactics). The forecasting share of 
the hard communication tactics is higher than the rational tactics of communication tactics, and it is higher than 

soft communications tactics. 
 

Conclusion: Results show that relationship between hard and rational   interpersonal communicative tactics with 
interpersonal deviant behavior is a positive and significant, but relationship soft interpersonal communicative 

tactic with interpersonal deviant behavior is negative and significant. 
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 :مقدمه

، میزان علاقه و باشیم تا اندیشه، احساسات و تمایلات خود را به یکدیگر منتقل کنیمهای مختلف با یکدیگر در ارتباط میما هر روز به گونه

، مطلوب یا روابط ما. ، شادمانی و خرسندی و شک و دودلی خود را با دیگران در میان بگذاریمشان دهیم و رنج و اندوهاحترام خود را ن

ها و عامل سازنده، مشوق و امید بخش روابط انسانی مظهر وجود ارزش انسان. ای از اوقات روزانه ما است، شکل دهنده بخش عمدهنامطلوب

ترین های انسانی است و از میان همه عوامل شادی بخش و سعادت آفرین، شاید برقراری روابط انسانی مطلوب، عمدهدر رفتار اجتماعی گروه

هر . افزایدها و اعتماد به نفس ما میمهارت در ایجاد رابطه مناسب با دیگران بر توانایی. عامل خوشبختی و موفقیت هر کس در زندگی است

تر بوده و درآمد گذاریم و در نتیجه در حرفه خود موفقهایمان را بهتر به مرحله اجرا می، مسئولیتار کنیمچه بهتر با دیگران رابطه برقر

کنیم ، مستقیما تاثـیر نحوه ارتباط ما در مـیزان حمایت و کمکی کـه از سـوی دیگران دریافت می. دهیمبیشتری را به خود اختصاص می

درمجموع . پردازندها و تجارب خود میطی آن یک یا چند نفر به تبادل خبر، اطلاع، نقطه نظرها، گرایش ارتباط فرایندی است که. گذاردمی

های ارتباطی ما بستگی های تحصیلی و شغلی و در نهایت جذب مشتری به مهارت، روابط خانوادگی گرم و موفقیتهای پایدار و موفقدوستی

ترین و در ، یکی از مهمامروزه ارتباط با دیگران. ت در جذب مشتری برقراری ارتباط مناسب استدارد به طوری که زیر بنا و شالوده موفقی

، با دیگران به هر یک از ما چه در محیط کار و چه در محیط خانه. دهدترین بخش از زندگی هر یک از ما را تشکیل میعین حال با ارزش

در نتیجه نوع این ارتباط در زندگی هر کس . شودعمر ما در ارتباط با دیگران سپری میدر واقع بیشترین ساعت . نوعی در ارتباط هستیم

شود و یا به عبارتی در ، اوقات زندگی دلپذیر میگر نحوه ارتباط با مردم صمیمی دوستانه و مثبت باشدا. کندنقش بسیار مهمی را ایفا می

اثرات این نوع ارتباط  ،د و بالعکس اگر ارتباط خصمانه و توام با احساسات منفی باشدگذارگذر عمر اثر دلچسب و مثبت بر روحیه ما باقی می

ها دوست شوند از آن جهت است که در برخورد با توانند نظر دیگران را به خود جلب کنند و با آنکسانی که نمی. گرددمستقیما به ما باز می

وضعیت کنونی مدیریت در جامعه ما بیانگر عدم . بینی استشتابان و غیرقابل پیش عصر حاضر دوره تغییرات. ها رفتاری مطلوب ندارندآن

 .ها استبینی و مقابله با این تحولات و پیچیدگیها در پیشها و عدم توانایی این سازمانهای روزافزون سازمانتوازن میان پیچیدگی

های ها و توانمندیبرداری کنند باید ظرفیتهای احتمالی بهرهاز فهرست ها برای اینکه بتوانند با تهدیدات محیطی مقابله کرده وسازمان

های رفتار افراد در یکی از مهمترین جنبه. [1]های خود را ترمیم نمایند درونی خود را بشناسند تا نقاط قوت خود را بالا برده و کاستی

ارتباطات یکی از مهمترین ابزار جامعه متمدن می باشد و می توان گفت که . ارتباط است یا فرآیندسازمان، انتقال صحیح و موثر پیام 

. [2]ارتباطات مهمترین عامل توسعه و تعالی انسانی است، به عبارت دیگر ارتباطات برای موفقیت یک انسان متمدن امری حیاتی می باشد 

به تجربه ثابت شده است که اگر . آیدارتباطات مؤثر و صحیح در سازمان همواره یکی از اجزای مهم در توفیق مدیریت به شمار می وجود

 را صرف خودهر مدیر درصد قابل توجهی از وقت . شودارتباطات صحیحی در سازمان برقرار نباشد، گردش امور مختل و کارها آشفته می

مشکلات  و با مسائل دادن، سازمان و کنترل در زمینۀ او وظایف خاصّه و مدیر دیگر وظایف .کنددیگران می به تشنظریا و عقاید انتقال

ارتباط تار و پود سازمان را به هم پیوند . [3]اند نظام یک اجزای پیوستن هم به برای ارتباطات فرایندی هاسازمان در. است همراه ارتباطی

گردد، مسوولیت ایجاد ارتباطات درست در سازمان به عهده مدیریت است و منظور از مدیریت،  داده و موجب یکپارچگی و وحدت سازمان می

ها باید از کم و کیف فرآیند ارتباط آگاه بوده و نحوه برقراری رو مدیریت از این . مراتب پایین سازمانی استکلیه سطوح، از مقامات بالا تا 

هایی که در زمینه اعتمادی شود و نیز با همه بیهایی که در رفتار آدمی مشاهده میارتباط موثر را بدانند که خوشبختانه با همه پیچیدگی

با تکامل . گیرد تر انجام تر و صحیحتر، دقیقتوان موجباتی را فراهم کرد تا ارسال و دریافت پیام، روشندارد، میبینی نتایج ارتباط وجود پیش

های رویاروی ارتباطات بیشتر و بیشتر  شده و آنان را در برابر دیدگان جوامع بشری و حرکت به سوی عصر اطلاعات و ارتباطات، چالش

در چنین دنیایی وقوف به ساز و کارهای ارتباطات  .دهنداده است که هر حرکتی را به دقت مورد توجه قرار میای قرار دکنجکاو و موشکافانه

درک قواعد و مقررات حاکم بر ارتباطات یکی از مهمترین روابطی است . ، بگشاید، بویژه مدیرانهاتواند درهای موفقیت را به روی انسانمی

را کند که آنارد، درچنین وضعی راه گشاترین عنصر و عامل موفقیت ارتباط خواهد بود و هرکس تلاش میکه فرد در جامعه با دیگران د

تر به اهداف ها به درستی بیانگر این نکته است که آنان که مجهز به دانش ارتباط هستند بهتر و درستحقایق حاکم بر جوامع و انسان. دریابد

با چنین نگاهی هر انسان . اندابع مادی و طبیعی، در نهایت زندگی بهتری را برای خود رقم زدهرغم محرومیت از منخود رسیده و علی

مندی های ارتباطی است و با هر چه که نام ارتباطات را برخود گذارده است، با علاقهای به دنبال آموزش و کسب مهارتهوشمند و فرهیخته
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پردازد و از سوی دیگر های ارتباطی میهمی، او از یک سو به آموزش نظریات و ساز و کاریابی به چنین مبرای دست. شودبیشتری روبرو می

در هر سازمانی، مدیران به عنوان، رهبر، نماد یا نمایندگان  .[4]پردازد به عنوان مجری این فن کارساز به ارزیابی رفتارهای خود و دیگران می

ها و موسسات مالی، هم در داخل و هم در خارج ها، بانکقراردادی سازمان در روابطشان با زیردستان، همکاران، عرضه کنندگان، اتحادیه

-این در حقیقت دلیلی است، برای این که چرا یک ارتباطات کارا یک شایستگی کلیدی هر مدیر موفق محسوب می. کنندازمان رفتار میس

شبکه هستند و محبورند در همه جهات یک در خصوص این موضوع، مالکوم پیل بیان داشته که مدیران همچون عنکبوتی در مرکزیت . شود

های موفقیت به عنوان یک مدیر بسیار اگر در ارتباطات قصور بورزیم، شانس. د و مشتریانشان ارتباط داشته باشندبا کارکنان، مدیران ارش

 .[2]ضعیف خواهند بود 

هاى مربوط به  فراد فراوان داخل سازمان و افراد در ارگانارتباط سازمانى فرایندى است که مدیران را براى گرفتن اطلاعات و تبادل معنى با ا

. ارتباطات عمودى در سازمان، ارتباطات رسمى و ارتباطات غیررسمى: انواع ارتباط سازمانى عبارتند از. سازد خارج از آن سیستم توانا مى

باشد و ارتباطات عمودى از  مقامات مافوق به زیردستان مىارتباطات عمودى از بالا به پایین با اهداف هدایت، آموزش، اطلاع و ابلاغ دستورات 

در ارتباطات از پایین به بالا هر گاه زیر دست . باشد هاى گوناگون مى پایین به بالا جهت ارائه گزارش، پیشنهاد، اداى توضیحات و درخواست

ر ارسال آن نوع اطلاعات امساک کرده یا آنها را تعدیل گاه ددهد آن اى اطلاعات واکنش منفى از خود نشان مى دریابد مافوق نسبت به پاره

گاه مرئوسان اعتماد خود را گاه مدیران از دادن اطلاعات واقعى و کافى به زیردستان خوددارى کنند آندر ارتباط از بالا به پایین هر. کند مى

هایى در سازمان  ها بدهند و این امور باعث تنشرتباطى آنهاى ا هاى صحیح و درستى به پیام توانند پاسخ نسبت به آنان از دست داده و نمى

 .شود مى

توانند  جانبه همه اعضا مى در ارتباط همه. اى هستند هاى همه جانبه، چرخى و زنجیره هاى کوچک رسمى شامل شبکه ارتباط رسمى در گروه

اى یک زنجیر  کند و در شبکه زنجیره ین ارتباطات فعالیت مىدر شبکه چرخى رهبر به عنوان کانون و مرکز ا. آزادانه با هم در ارتباط باشند

افراد به محض ورود به سازمان بنا بر علل مختلف . وجود هر یک از این سه شبکه به هدف گروه بستگى دارد. فرماندهى رسمى وجود دارد

کنند و شبکه ارتباطات غیر رسمى  هم رابطه برقرار مىها و غیره با  ها، الفت و نزدیکىها و همدلى هاى مشترک، همفکرى مانند علایق و سلیقه

در صورتى . شود یابد که ارتباطات رسمى در آن محو مى قدر توسعه مى ارتباطات غیر رسمى در سازمان گاهى اوقات آن. دهند را تشکیل مى

کند و در جو سازمان تنش پدید  جاد مىکه ارتباطات غیررسمى با اهداف سازمان در تعارض باشد در راه رسیدن به این اهداف اختلال ای

هرگاه مدیر این گونه روابط را در راستاى اهداف سازمانى ببیند آن گاه باید از آنها بهره گیرد و هر گاه آنها را مخالف و بازدارنده . آورد مى

 .[6]زدایى کند  ببیند آن گاه باید در توقف این گونه روابط بکوشد تا بتواند تنش

. به طور کلی سه روش مهم در رابطه با ارتباطات سازمانی عنوان شده که عبارت می باشند از روش عملیاتی، روش تفسیری و روش انتقادی

در این روش، سازمان . ه عنوان رفتاری عمدی و یا غیر عمدی مورد بررسی قرار می دهددیدگاه مسلطی است که ارتباطات را ب روش عملیاتی

-کار به مثابه یک واحد مورد توجه قرار دارد و عملکردهای ارتباطات مختلف، متغیراتی هستند که به عملیات شکل داده و آن را تعیین می

داند که از طریق آن ارتباط بین فرستنده و گیرنده ای میخیالی و استعارهکنند روش عملیاتی، ارتباطات را به عنوان یک جریان و یا خط 

های ارتباطی به طور کلی روش عملیاتی، رفتار و یا پیام. شودشود که به سه صورت شفاهی، غیر شفاهی و بالاخره کتبی برقرار میبرقرار می

این روش . روش نفسیری عکس العمل مخالف روش عملیاتی می باشد. کنندرا برحسب انجام دادن و تحقق اهداف و مقاصد طبقه بندی می

-طرفداران این طرز تفکر عقیده دارند که انسان به گونه. سعی در درک و فهمیدن ارتباطات انسانی در سازمان را دارد تا در مدیریت سازمان

ند، بلکه مسائل بسیار زیادی درحالات و رفتارهای او ای پیش بینی شده، همانگونه که طرفداران روش عملیاتی عقیده دارند، رفتار نمی ک

العمل متفاوت از خود به عبارت دیگر، اعضاء یک سازمان در برابر اطلاعات یکسان عکس. دهدگذار است که نحوه ارتباط او را شکل میتأثیر

کنند که انسان دارای پیچیدگی لال میمحققان مکتب تفسیری چنین استد. دهدها را شکل میدهند که چارچوب ارتباطی آننشان می

های طرفداران روش عملیاتی به زعم این محققان توضیحات و استدلال. رفتاری می باشد و به محرکات با شیوه انتخاب ادراکی پاسخ می دهد

که در حالی. یری توجه نداردهای ارتباطی به گونه روش تفسباشد، زیرا به دقایق روش و دیدگاهدر خصوص رفت ار سازمانی فرد نامناسب می

روش عملیاتی به کارآمدن کردن هر چه بیشتر سازمان توجه دارد، روش انتقادی بیشتر بیشتر بر ارتباطات سازمانی به عنوان یک اسطوره، 

های پنهانی قدرت و به طور کلی ارتباطات سازمانی در این روش به عنوان عملکرد. ها به منزله منبع قدرت، تمرکز دارداستعارات و داستان

با توجه به اینکه روش انتقادی از مکتب تئوری انتقاد که تلاش در نمایان سازی قدرت . شودسلطه و برتری مدیریت مورد بررسی واقع می
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میرمایه گیرد، اهمیت ارتباطات سازمانی که در خهای عصر فراصنعتی بر افراد و کارکنان دارد نشأت میپنهان و در عین حال مسلط سازمان

 .[0]ها حرکتی درونی دارد در این روش معلوم می گردد قدرت پنهان و در عین حال مسلط سازمان

های تاکتیک. مطرح شده استهای تاثیر بر اساس مطالعات روی تاکتیک [8]های ارتباطات سازمانی توسط یاماگوچی مفهوم تاکتیک

با عنایت به این تعریف، . ها استهای مورد استفاده توسط افراد در کارها برای اثرگذاری بر سرپرستان، همکاران و زیردستان آنثیر، تاکتیکتا

های کند که چگونه سرپرستان به منظور تاثیرگذاری و تغییر نگرشهای ارتباطات را به این صورت تعریف میاین مطالعه تاکتیک

ها ارتباط برقرار ها جهت پذیرش برخی نیازها، نتایج یا تصمیمات اتخاذ شده توسط سرپرست یا سازمان با آنمتقاعدسازی آن زیردستانشان و

، یورک و (1991)، یورک و فایل (1990)های تاثیر توسط یورک و فابل مفهوم تاکتیک. کنند، لذا تاکید بر ارتباطات رو به پائین استمی

بسط یافته و به سه نوع ( 1996) و یورک، کیم و فابل( 1992)، یورک، گوئینان و سوتولانو (1993)فابل و یون ، یورک، (1992)تریسی 

 (.2002؛ سومیچ و دارک زهاوی، 1982؛ کیپنیس و اشمیت، 1992فابل و یورک، )منطقی، نرم و سخت : تقسیم شده است

 :تاکتیک های ارتباطاتی منطقی( الف

 کندهایی منطقی برای متقاعدسازی زیردستان جهت پذیرش یک تصمیم طرح میسرپرست بحث: بحث منطقی . 

 کندسازی زیردست در پذیرش یک تصمیم ارائه میبرای متقاعد سرپرست مصداقی واقعی: ارائه مصداق واقعی. 

 : تاکتیک های ارتباطاتی نرم( ب

 دهد که به صورت مطلوب درباره او فکرکنند، قبل از مقام مافوق تلاش می کند تا زیردستان را عادت : احساس نگرش مطلوب

 .این که تصمیم را به آن ها بگوید

  کند تا به آن ها تصمیمی را بگویدمقام مافوق احساسات زیردستان از وفاداری را جذب می: وفاداری( جذب)کسب. 

  می را بگویدمقام مافوق دوستی زیردستان را جذب می کند تا به آن ها یک تصمی: دوستی( جذب)کسب. 

 : تاکتیک های ارتباطاتی سخت( ج

  مقام مافوق به دنبال برقراری مشروعیت تصمیم بواسطه ادعای اختیار یا حق یا ایجاد آن است: حق/ دعوی اختیار. 

 مقام مافوق تقاضا می کند تا زیردستان تصمیم را بپذیرند: تقاضا. 

  ا زیردستانش تصمیمی را بپذیرندمافوق از تهدیداتی استفاده می کند ت(: ارعاب)تهدید. 

 کند تا زیردستان تصمیمی را بپذیرندهای مداوم استفاده میمقام مافوق از یادآوری: های مداومیادآوری. 

کارکنانش و یا هر دو را  رفتار هنجارشکنانه کاری عبارت است از رفتار ارادی که هنجارهای سازمانی را نقض کرده و سلامتی سازمان و یا

ای برای تطبیق با انتظارات هنجاری ندارند و یا برای نقض این کارکنان انگیزه هنجارشکنی کاری ارادی است، زیرا. [9]کند ید میتهد

استفاده شده است و ریشه این کلمه  Devianceلازم به ذکر است که از واژه هنجارشکنی برای  . [10]شوند انتظارات برانگیخته می

( Malcolm Peel)به معنی مسیر و در مجموع به معنای خارج از مسیر  Viaبه معنی از و  De: انگلیسی از دو واژه لاتین گرفته شده است

محققان زیادی را در  این موضوع،. کنند رفتارهای کاری هنجارشکنانه، با نقض قوانین کاری، سازمان را تهدید می. [11]قابل استفاده است 

. ها به تحقیق بپردازندهای مبارزه با آن ها، عوامل مرتبط و راه سراسر جهان  بر آن داشته تا در مورد این رفتارها، شناسایی پیش زمینه

اند تا  اختههای متعدد پرد سال قبل شروع به رشد کرده و دانشمندان به مطالعه سازمان 22مطالعات مربوط به هنجارشکنی کاری بیش از 

دزدی، خلافکاری، نقض قوانین، رفتار ضد : های شاخص هنجارشکنی کاری عبارتند از نمونه. بتوانند هنجارشکنی را به درستی تشریح نمایند

دزدی . [9]ها ادبانه با همکاران و مضایقه کردن از تلاش، رفتار بی [10]ف منابع ، پذیرش رشوه و اتلا [12]وری، رفتار خرابکارانه بهره

-ها می سوم کارکنان مرتکب دزدی از سازمان-مطالعات نشان داده که بیشتر از دو. های سازمانی استترین نوع هنجارشکنی کارکنان، اصلی

به طور . شود و بنابراین موضوع مطالعات مختلفی بوده است ها بسیار گران تمام می این نوع رفتار هنجارشکنانه برای سازمان. [13]شوند 

 در دایره المعارف علوم اجتماعی انحراف، رفتاری. [14]کنند  مثال، یک تحقیق در این زمینه نشان داده که کارکنان شادتر، کمتر دزدی می

های هنجارشکنی کاری  در مورد پیش زمینه. [12]است مغایر با معیارهای پذیرفته شده یا انتظار اجتماعی گروه یا جامعه ای خاص 

 . [10]اند  های کاری اثرگذار شناسایی شدهدر هنجارشکنی... تحقیقاتی صورت گرفته است و عوامل فردی، ادراکی، سازمانی و 

مشهورترین گونه شناسی از رفتار ( 1992)رابینسون و بنت . های زیادی از رفتارهای هنجارشکنانه کاری صورت گرفته استیبندطبقه

اندک ( الف: چارچوب از دو بعد تشکیل شده است این. اندشود را ارائه داده های میان فردی و سازمانی می هنجارشکنانه کاری که شامل جنبه



 

    
      

و همکاران حبیب الله دعائی                            پرستاران فردیدر بروز رفتارهای هنجارشکنانه بین  های ارتباطات سازمانیای جایگاه انواع تاکتیکبررسی مقایسه                                        6 

  

 

. پردازد میان فردی در برابر سازمانی که به شرح اهداف رفتار هنجارشکنانه می( پردازد و ب ت رفتار هنجارشکنانه میدر برابر زیاد که به شد

توان هنجارشکنی تولیدی،  بندی شود که میتواند در چهار نوع مختلف هنجارشکنی مقوله به واسطه این دو بعد، رفتارهای هنجارشکنانه می

دهند که رفتارهایی که از یک جنبه نشأت  این چهار جنبه نشان می. سیاسی و تعرض شخصی را نام بردهنجارشکنی مالی، هنجارشکنی 

شود که رفتارهای هنجارشکنانه در حد ناچیز آغاز شده ولی به ابعاد مختلف  در حقیقت فرض می. های دیگر مرتبط نیستند گیرد به جنبه می

تواند منجر به تعرض شده و در نهایت به فقدان غیر قابل  اعمال با خشونت کمتر نیز می. شوند و با مجموعه رفتاری با شدت بیشتر منجر می

هنجارشکنی تولیدی زمانی رخ می دهد که کارکنان استاندارهای کیفیت و کمیت در تولید . شرح و اعمالی بر خلاف سازمان منجر شود

 هنجارشکنی سیاسی . ای تولید و کاهش در کنترل موجودی شودخدمت یا محصول را نقض می کنند و می تواند باعث افزایش هزینه ه

-چنین حمایت. گیرندزمانی رخ می دهد که کارکنان از سهامداران خاص حمایت کنند که در این صورت سایرین در معرض مضراتی قرار می

هنجارشکنی مالی شامل . عدالتی استبیهایی ایجاد کند که ناشی از کیفیت بی ثبات خدمات، نارضایتی و احساس هایی ممکن است هزینه

شخصی شامل ( تهاجم)پرخاشگری د .های هزینهکسب یا اتلاف اموال شرکت بدون تائید شرکت است، مثل دزدی یا دستکاری در حساب

ی برای افراد خصومت و رفتارهای تجاوزکارانه نسبت به دیگران است که می تواند اعتبار شرکت را به خطر بیاندازد و پیامدهای جدی منف

 :از نمودار زیر برای تحلیل بهتر انواع رفتارهای هنجارشکنانه بهره برده اند( 1992)رابینسون و بنت  .مورد نظر داشته باشد

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 (1991)رابینسون و بنت : گونه شناسی رفتارهای هنجارشکنانه، منبع (1شکل 

 

رفتارهای بندی خود از رفتارهای هنجارشکنانه به دو نوع رفتارهای هنجارشکنانه مخرب یا منفی و در تقسیم( 2006)گالپرین و برک 

رفتارهای هنجارشکنانه مخرب با نقض هنجارهای سازمانی، سلامتی سازمان و اعضایش را تهدید . هنجارشکنانه سازنده یا مثبت اشاره دارند

می کنند، مثل دزدی، اما رفتارهای هنجارشکنانه سازنده به سلامت سازمان کمک نموده و باعث تسهیل دستیابی به اهداف می شوند، مثل 

شناسی پدیدار که مفهوم هنجارشکنی در ادبیات روانشناسی و جرمزمانی. رهای خلاقانه در نقش، انتقاد از سرپرستی نالایق و سایر مواردرفتا

رفتارهای هنجارشکنانه مثبت رفتارهایی . کردند، اشاره داشتکردند یا آن را اجرا نمیکه از هنجارهای اجتماعی سرپیچی میشد به کسانی

( 1966)کوهن . ه معمولا از نظر سازمان ها مجاز نیستند، لکن در نهایت به دستیابی سازمان به اهدافش یاری می رسانندهستنند ک

 هنجارشکنی مالی

 تخریب تجهیزات -

 گرفتن رشوه -

 دروغ درباره ساعات کار -

 دزدی -

 هنجارشکنی تولیدی

 زود ترک نمودن کار -

 حدمرخصی های بیش از  -

 آهسته کار کردن عمدی -

 اتلاف منابع -

 شخصی( تهاجم)پرخاشگری 

 خشونت فیزیکی -

 (ناسزا)خشونت لفظی  -

 دزدی از همکاران -

 آزار جنسی -

 خطرآفرینی برای همکاران -

 هنجارشکنی سیاسی

 اعلان طرفداری -

 شایعه پراکنی در مورد همکاران -

 سرزنش نمودن همکاران -

 رقابت ناسالم -

 رفتار با شدت کم رفتار شدید

 مضر برای فرد

 مضر برای سازمان
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اخیراً برخی محققان تعریفشان را بر تعریف تحت الفظی هنجارشکنی بنا نهاده . کندهنجارشکنی را به عنوان زیانی برای سازماندهی تصور می

تواند شامل رفتار غیرمجاز و در عین حال هنجارشکنی سازنده می. عنوان عملی سازنده یا مثبت در نظر گرفتنداند و هنجارشکنی را به 

برای مثال، یک کارمند ممکن است برای حل یک مشکل عمدا به سوی یک سیاست یا رویه سازمانی . تسهیل کننده اهداف سازمانی، باشد

برای حصول رفتارهای . [16]رای حل مشکل مشتری، روندهای شرکت را نقض خواهد کرد به همین نحو، یک مدیر ب. ناکارآمد حرکت کند

ها قادر خواهند بود تا در در صورت توانمندسازی کارکنان آن. لحاظ روانشناختی توانمند شوندهنجارشکنانه مثبت نیاز است تا کارکنان از 

ها مشارکت کنند و با احتمال زیاد در رفتارهای ریسک پذیری که از هنجارها به طور مثبتی فراتر می روند و برای سازمان گیریتصمیم

هنجارشکنی . [9]اند دیگری رفتارهای هنجارشکنانه را به دو دسته تقسیم نموده بندی در طبقهمحققین . شوندسودمند هستند، درگیر می

شوند، ها هدایت میادبانه با همکاران و هنجارشکنی سازمانی که در سازمانمرکز بر اعضا است، به عنوان مثال رفتار بیبین فردی که مت

هنجارشکنی سازمانی به رفتارهای انحرافی بر می گردد که مستقیما با سازمان در ارتباط است، همچون تاخیر . هاهمچون مضایقه در تلاش

اما هنجارشکنی بین فردی به رفتارهای هنجارشکنانه ای بر می گردد که . منابع سازمانی و دزدی از سازمان در آمدن به سر کار، اتلاف

همچنین بر اساس . [10]مستقیما با دیگر کارکنان در سازمان در ارتباط است، همچون شایعه پراکنی، بیان سخنان ناروا و دزدی از همکاران 

، هنجارشکنی سازمانی به صورت پیامد تبادل اجتماعی یک کارمند با سازمان در نظر گرفته می شود، (1964بلاو، )تئوری تبادل اجتماعی 

 . یا همکاران لحاظ می شوددر حالی که هنجارشکنی بین فردی به صورت یک پیامدی از تبادل اجتماعی 

. تواند نتایج و پیامدهای مختلفی را به همراه داشته باشدهای ارتباطاتی میها و تاکتیکچه در مقدمه نیز ذکر شد انواع مختلف سبکچنان

رد مطالعه شناسائی های ارتباطاتی که در ادبیات مورویکردی که در این پژوهش دنبال می شود این است که انواع سه گانه مختلف تاکتیک

تواند نقش داشته باشد، ضمن این که کدامیک از این سه تاکتیک تاثیر شده است، تا چه حد در بروز رفتارهای هنجارشکنانه بین فردی می

 . کشدشکل زیر این چارچوب را به تصویر می. بیشتری دارند

 

 

 
 چارچوب مورد بررسی پژوهش( 2شکل 

 

 روش 

. باشندهای دولتی استان یزد میپژوهش توصیفی از نوع همبستگی است، جامعه آماری پژوهش پرستاران بیمارستانروش تحقیق در این 

با  حجم نمونه. استفاده شده استبیمارستان دولتی استان  12ای میان مجموعه طبقهگیری روش نمونه ازبرای پیدا کردن حجم نمونه 

. ه استپرسشنامه بهره برده شد 300که در این پژوهش از  شد برآوردنفر  291نفر،  1200ا حجم ای باز جدول مورگان برای جامعه استفاده

 درصد 00 که داد تشکیل مردان را درصد 4/16 و زنان را مطالعه مورد نمونه درصد 6/83. مورد بود 296پرسشنامه های برگشتی و صحیح 

رفتارهای 
هنجارشکنا

نه بین 
 فردی

تاکتیک 
های 

ارتباطاتی 
 منطقی

تاکتیک 
های 

ارتباطاتی 
 سخت

تاکتیک 
های 

ارتباطاتی 
 نرم
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در پژوهش حاضر انواع تاکتیک های ارتباطاتی . داشتند سال 36 زیر درصد 00 نیز سن حسب بر. بودند مجرد درصد 30 و متأهل هاآن

بر این اساس سوالات پژوهش به صورت . سازمانی به عنوان متغیرهای پیش بین و رفتارهای هنجارشکنانه بین فردی متغیر ملاک می باشد

 :ذیل طرح شده اند

 ارتباطی دارد؟ فردی چهفردی منطقی با هنجارشکنی بینتاکتیک ارتباطات بین 

 فردی چه ارتباطی دارد؟فردی نرم با هنجارشکنی بینتاکتیک ارتباطات بین 

 فردی چه ارتباطی دارد؟فردی سخت با هنجارشکنی بینتاکتیک ارتباطات بین 

 فردی در گسترش هنجارشکنی بین فردی اثر بالاتری دارد؟ های ارتباطات بینکدام یک از انواع تاکتیک 

 . ر میانگین و انحراف معیار متغیرهای مستقل و وابسته پژوهش را نشان می دهدمقادی 1جدول 

 

 انحراف معیار میانگین نوع متغیر متغیرهای پژوهش

 09/0 13/4 مستقل فردی منطقیارتباطات بین

 28/0 18/3 مستقل فردی نرمارتباطات بین

 68/0 43/3 مستقل فردی سختارتباطات بین

 62/0 26/4 وابسته فردیهنجارشکنی بین

 آمار توصیفی مولفه های مستقل و وابسته( 1جدول 

 

به عنوان سطح   P<.0.1 ر در این پژوهش مقدا .برای بررسی توزیع نرمال داده ها استفاده شد KSجهت تجزیه و تحلیل داده ها از آزمون 

آوری اطلاعات از دو ضمناً جمع. یافته های حاصل از اجرای این تحلیل نشان داد که توزیع داده ها نرمال است. معناداری در نظر گرفته شد

های ارتباطات سازمانی برای سنجش تاکتیک های ارتباطاتی سه گانه از پرسشنامه تاکتیک. پرسشنامه به شرح ذیل استفاده گردیده است

پایایی سوالات مربوط به تاکتیک های ارتباطاتی نرم، سخت و منطقی به روش آلفای . اده شده استاستف( 2002)ارائه شده توسط یاماگوچی 

همچنین برای سنجش رفتارهای هنجارشکنانه بین فردی نیز از پرسشنامه  مانریکو و . به دست آمد/. 63و /. 00، 68/0کرونباخ به ترتیب 

. بود 01/0ی پرسشنامه مذکور از آلفای کرونباخ استفاده گردید که ضریب اعتبار آن برای تعیین پایای. استفاده شده است( 2000)همکاران 

برای تعیین روایی پرسشنامه های مذکور از روایی محتوایی استفاده .  ضریب بدست آمده نشان دهنده پایایی بالای پرسشنامه مذکور است

تعدادی از استادان و تعدادی از افراد صاحبنظر در این زمینه تخصص  شده است نحوه کار بدین صورت بود که پرسشنامه مربوطه در اختیار

نتایج بدست آمده نشان داد که سؤالات از روایی خوبی . داشتند قرار گرفت و نظرات آنان پیرامون تک تک سؤالات مورد بررسی قرار گرفت

 . برخورداند

  

 یافته ها

کتیک های ارتباطاتی به عنوان متغیرهای مستقل و رفتار هنجارشکنانه بین فردی به چنانچه پیش از این نیز عنوان شد، انواع سه گانه تا

 . عنوان متغیر وابسته در نظر گرفته شده اند

 

 روش متغیرهای حذف شده متغیرهای وارده مدل
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 Enter . تاکتیک ارتباطاتی منطقی, تاکتیک ارتباطاتی سخت, تاکتیک ارتباطاتی نرم 1

 رفتار هنجارشکنانه :متغیر وابسته

 متغیرها( 2جدول 

 

ضریب تعیین نیز در حدود . می باشد% 83با توجه به محاسبات انجام پذیرفته ضریب همبستگی بین متغیرهای مستقل و وابسته پژوهش 

یعنی )در تحقیق حاضربین به وسیله متغیرهای پیش( رفتارهنجارشکنانه)درصد از واریانس متغیر ملاک  00به این معنا که حدود . است% 00

 .شودپیش بینی می( انواع سه گانه تاکتیک های ارتباطاتی
 

 انحراف معیار تخمین ضریب تعیین تعدیل شده ضریب تعیین ضریب همبستگی مدل

1 831. 690. 680. 16. 

a. منطقیتاکتیک ارتباطاتی  ,تاکتیک ارتباطاتی سخت ,تاکتیک ارتباطاتی نرم ,(مقدار ثایت) :پیش بین ها 

 خلاصه مدل (3جدول 

در تحلیل رگرسیون چندگانه به ما می گوید که بین متغیرهای مستقل و متغیر وابسته رابطه معنی داری وجود دارد یا خیر که بر  Fنسبت 

 .آن مورد تائید است/ 01در سطح معناداری  Fاساس جدول فوق نسبت 

 

 سطح معنی داری آزمونF میانگین مربعات درجه آزادی مجموع مربعات مدل

1 

 .000 630 16,898 3 20,694 رگرسیون

   .020 292 0,040 باقیمانده

    292 28,442 مجموع

a. تاکتیک ارتباطاتی منطقی ,تاکتیک ارتباطاتی سخت ,تاکتیک ارتباطاتی نرم ,(ثابت) :پیش بین ها 

b. رفتار هنجارشکنانه :متغیر وابسته 

 در خروجی تحلیل رگرسیون چندگانه( ANOVA)تحلیل واریانس  (4جدول 

گانه ورودی و متغیر وابسته ، روابط بین متغیرهای سه%99به دست آمده، در سطح اطمینان  Sigدهد که با توجه مقادیر محاسبات نشان می

و سخت و رفتار هنجارشکنانه مثبت ولی رابطه بین رابطه بین تاکتیک ارتباطاتی منطقی . یعنی رفتار هنجارشکنانه بین فردی معنی دار است

از سهم  تاکتیک ارتباطاتی سختسهم پیش بینی  بر اساس جدول ذیل. تاکتیک ارتبطاتی نرم و رفتارهنجارشکنانه منفی به دست آمده است

 .نرم بالاتر استتاکتیک ارتباطاتی و آن نیز از  تاکتیک ارتباطاتی منطقیپیش بینی 
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 مدل

 ضرائب

 استاندارد نشده

 ضرائب

 سطح معنی داری آزمون تی استاندارد شده

 بتا انحراف معیار مقدار ثابت

1 

 .361 .914  .061 .026 مقدار ثابت

 .000 9,028 .422 .022 .229 تاکتیک ارتباطاتی منطقی

 .000 21,689 .683 .020 .602 تاکتیک ارتباطاتی سخت

 .002 -3,102 -.130 .028 -.090 تاکتیک ارتباطاتی نرم

a. رفتار هنجارشکنانه :متغیر وابسته 

 در خروجی تحلیل رگرسیون چندگانه( Coefficients)ضرائب رگرسیون  (1جدول 

 بحث و نتیجه گیری

فردی، هنجارشکنی بینفردی منطقی با این پژوهش به دنبال این بود تا به این سوالات پاسخ دهد که به ترتیب رابطه تاکتیک ارتباطات بین

فردی چگونه فردی سخت با هنجارشکنی بینفردی، رابطه تاکتیک ارتباطات بینفردی نرم با هنجارشکنی بینرابطه تاکتیک ارتباطات بین

ر پاسخ به د. فردی در گسترش هنجارشکنی بین فردی اثر بالاتری داردهای ارتباطات بیناست و در نهایت این که کدام یک از انواع تاکتیک

 .فردی مثبت و معنی دار استفردی منطقی با هنجارشکنی بینمشخص است رابطه تاکتیک ارتباطات بین 4سوال اول چنان چه از جدول 

فردی منفی و معنی دار فردی نرم با هنجارشکنی بینمشخص است رابطه تاکتیک ارتباطات بین 4در پاسخ به سوال دوم چنان چه از جدول 

فردی مثبت و فردی سخت با هنجارشکنی بینمشخص است رابطه تاکتیک ارتباطات بین 4پاسخ به سوال سوم چنان چه از جدول در . است

فردی در گسترش مشخص است در رابطه با این که کدام تاکتیک ارتباطات بین 4در پاسخ به سوال دوم چنان چه از جدول . معنی دار است

شکل زیر به . ر بالاتری دارد نیز می توان به ترتیب، تاکتیک های ارتباطاتی سخت، منطقی و نرم را نام بردفردی اثرفتار هنجارشکنانه بین

جهت فلش های رو به پائین بیانگر همسویی تاکتیک مدنظر با میزان هنجارشکنی و اندازه . خوبی نوع روابط و شدت روابط را نشان می دهد

 . آن رابطه است آن یا اندازه چرخ ها بیانگر میزان شدت
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 تحلیل روابط بین تاکتیک ها و هنجارشکنی( 3شکل 

م است که بر های مداویادآوریو  ( ارعاب)تهدید ، تقاضاق، ح/دعوی اختیارهای ارتباطات سخت بر اساس ادبیات پژوهش شامل تاکتیک

در افزایش رفتارهای هنجارشکنانه بین فردی و به تبع آن تواند نقش موثری های ارتباطاتی میاساس نتایج حاصله پژوهش، این نوع تاکتیک

بر این اساس پیشنهاد . داشته باشد پراکنی، بیان سخنان ناروا و دزدی از همکارانشایعهافزایش مشکلات ناشی از این نوع رفتارها همچون 

احساس نگرش های ارتباطاتی نرم همچون یکپژوهش تقلیل استفاده از این نوع تاکتیک های ارتباطی و در مقابل افزایش کاربرد تاکت

تواند تاثیر منفی در های ارتباطاتی میچرا که نتایج حاکی است استفاده از این نوع تاکتیک. است جذب دوستیو  کسب وفاداری، مطلوب

 .بروز رفتارهای هنجارشکنانه داشته باشد

، تکرار و فراگیر بودن مورد مقایسه قرار ها را از نظر حجمهم گذاشته و آناگر همه کارها و وظایف مدیریت را در کنار نکته پایانی این که 

های جدیدی از ارتباط های جدید، افقکار و زندگی در سازمان ، فراگیر و پر حجم نیستها به اندازه ارتباط تکراریدهیم، هیچ یک از کارکرد

های مختلف را مورد بررسی قرار دهند و در حلگیری با تبادل نظر راهتصمیم مدیران وکارکنان ناگزیرند برای. را برای انسان گشوده است

های سازمانی از سلسله مراتب بالاتر سازمان به سطوح پایین اجرایی ابلاغ تصمیمات، فرامین و سیاست. نهایت بهترین راه حل را پیدا کنند

های تغییر، سبب پیدایش ، عدم برقراری ارتباط مناسب قبل از اجرای برنامهقعدر خیلی از موا. نیاز به پیمودن مجاری ارتباطی گوناگون دارد

حل مشکلات کارکنان و ارباب رجوع محتاج به همکاری و تبادل نظر و درک . گرددهای شدیدی در مقابل تغییرات پیشنهادی میمقاومت

اگر چه ارتباط همیشه به خودی خود هدف نیست، ولی به عنوان مهمترین ابزار مدیریت در همه کارکردهای  .[10]هاست مشکلات آن

گیری بدون برقراری ارتباط ممکن و اثربخش ، ارزشیابی و تصمیم، سازماندهی، نظارت و کنترل، رهبریریزیبرنامه. مدیریت دخالت دارد

ها عصر حاضر با وجود رسانه ها و ابزار های ارتباطی گوناگون که در سایه پیشرفت علم و تکنولوژی پدید آمده است سازمان در. نخواهد بود

های رقیب و بزرگتر و همچنین عوامل متعدد بیرونی ضروری این تغییرات برای هماهنگی با سازمان. در معرض تغییرات فراوان قرار دارند

اطلاعات و همکاری با دیگران به منظور سازگاری یا مقابله با عوامل نامساعد خارجی فقط با ارتباطات و روابط سریع  سرعت دستیابی به. است

ها در تمامی سطوح و انواع اعم از مری پارکر فالت در کتاب تجربه خلاق مشکل اصلی و اساسی سازمان. باشدو اثربخش امکان پذیر می

از نظر وی داشتن رابطه با زیر . داندصنعتی و غیره را ساخت و نگهداری روابط انسانی پویا و هماهنگ می های آموزشی، بازرگانی،سازمان

به اعتقاد فالت اختلافات و مسائل و یا تعارضات داخل سازمان باید از طریق مشورت، کنفرانس و یا از . دستان از وظایف مهم مدیر است

های فردی و حتی تعارضات و اختلافات در سازمان بعنوان یک جریان طبیعی تاکید مردن تفاوتاو بر با ارزش ش. طریق همکاری حل شود

-، تفاوتهای ارزشمند اجتماعی و فردی را به منصه ظهور میتعارض. گردددارد و معتقد است که تعارض الزاما سبب عدم کارایی سازمان نمی

تاکتیک ارتباطات 
فردی سخت­بین  

تاکتیک 
ارتباطات 

فردی ­بین
 منطقی 

تاکتیک ارتباطات  
فردی نرم­بین  
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عنوان معیارهای پرارزش در شناخت مشکلات بهره گرفته و موجبات بهبود سازمان و ها برساند و این وظیفه مدیر است که باید از تفاوت

بدون شک بسیاری از . ؟آیا مدیریت زور و اجبار است: کندهانری مینتز برگ یک سوال مهم را مطرح می. رسیدن به اهداف آن را فراهم سازد

پس اگر مدیریت را زور و جبر ندانیم، باید . پذیرنددانند و آن را نمینمی مدیران و حتی آنان که خودکامه هستند، مدیریت را زور و اجبار

قید و البته منظور دادن آزادی بی. اختیار و آزادی عمل به زیردستان بدهیم و تلاش کنیم که دامنه این آزادی هر چه بیشتر گسترش یابد

به نظر . گیردو کنترل گروهی است که در آن شرایط تحت کنترل قرار می ها و قوانین فعالیتشرط نیست، بلکه آزادی با توجه به اتخاذ روش

اگر . ، شناخت افراد استسنگ زیر بنای ایمان و اعتقاد. پیو برای برقراری روابط انسانی مدیر باید به زیر دستانش اعتماد و اعتقاد داشته باشد

موفقیت هر مدیر بستگی به کار او با سایر کارکنان دارد و . آیدو زیبایی به وجود میها ایمان داشته باشیم روح عدالت افراد را بشناسم و به آن

مطالعات پژوهشگران حاکی از آن است که نود درصد از اوقات مدیران صرف  .هاستکار با کارکنان منوط به برقراری رابطه مناسب با آن

بنابراین شکست مدیران را باید در فقدان . شودانجام دادن سایر امور میدرصد بقیه اوقات صرف شود و فقط ده کارکردن با کارکنان می

-، بین انسانهامدیریت یعنی کارکردن با انسان. شان در برقراری ارتباط مناسب دانست نه در نتیجه عدم برخورداری از مهارتهای فنیتوانایی

مدیر باید . ها موفقیت او امکان پذیر نیستکند و بدون وجود آند دیگر کار می، هر مدیری با همکاری افرادر این مفهوم. هاها و برای انسان

بدیهی است که مدیریت بدون وجود انسان بی معنی است و . بعنوان عضو گروه مورد پذیرش دیگران باشد و او را متعلق به خود بدانند

، آن را به عنوان یک دانش مطرح اهمیت و حساسیت ایجاد روابط انسانی. هاستها برقراری روابط انسانی با آنمهمترین جنبه کار با انسان

های ها و شیوهایجاد روابط انسانی ظرافت. ، باید آن را هنر و مهارت نیز دانست، اما علاوه بر قبول اطلاق دانش برای روابط انسانیسازدمی

 .[18] طلبدی را در شرایط زمانی و مکانی خاص میاهای ویژه، هنرو مهارتخاصی نیاز دارد که علاوه بر طلب دانش
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