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Extended abstract  

Abstract 

Leaderships and management, as educational system administrators, are 

primary factors to facilitate educational goals achievement. The purpose of the 

present research is to explain the effect of visionary leadership on optimized 

customer relationship management (CRM) with the mediating role of employee 

voice in Zabol University. This is an applied study in terms of purpose and a 

structural equation modeling (SEM) descriptive survey regarding the method. 

The research statistical population included all 500 staff of Zabol University. 

217 samples were selected through simple random sampling method using 

Cochran's formula. Research data were collected using library and field study 

through standard questionnaires of Visionary Leadership (Conger-Kanungo-

Questionnaire, 1988), Organizational Voice of Employee (Erdogan et al., 2011), 

and Customer Relationship Management (Moghimi and Ramezan, 2011). 

Questionnaires' validity was verified through factor analysis and face and 

content validity, and questionnaire reliability was measured 0.91, 0.87, and 

0.90, respectively, through Cronbach's alpha. Research data were analyzed 

through SPSS 20 and Smart PLS. Research findings show that visionary 

leadership and its components, along with the organizational voice of 

employees, influence customer relationship management. Also, corporate voice 

mediates the relationship between visionary leadership and optimized customer 

relationship management. Finally, it can be concluded that visionary leadership 
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is of a critical factor in improving the quality of customer relationship 

management and organizational voice of employees. Therefore, it is 

recommended that university administrators at various levels are sustainably 

committed to the organizational vision. The present research can be a new 

vision to change the general policies of Zabol university officials to revise 

innovation and transformation plans. 

Introduction 
Higher education and its leadership can be considered as one of the critical 

elements of the educational system around the world, which can play a crucial 

role in enhancing communities. Leadership is of the essential approaches 

recently interested by management experts and practitioners. Thus, regarding 

leadership theories, new models attempt to view the leadership phenomenon 

from a creative and intelligent point of view (Keikha, 2017). Universities are 

amongst the most valuable institutions bestowed upon communities for 

development. Universities, on the one hand, maintain and transmit cultural 

heritages and values dominating society; they satisfy the social requirement to 

acquire, promote, and develop knowledge and technology (Keikha, Hovieda 

&Yaghoubi, 2017). 

Recently, with the advent of positivist psychology movement, research on 

leadership positive and emotional dimensions has been increasingly improved. 

Regarding remarkable individual and organizational results, many scholars have 

investigated positive leadership styles, including visionary leadership (Danaei 

Fard, Alvani& Azar, 2014). 

Visionary leadership mainly focuses on creating a vision, communication, and 

sharing experiences with followers and their empowerment by the leader to 

realize and implement this vision. Thus, the study mainly highlights 

organizational visions (GolAfshani & Salehi, 2019). 

Today, universities significantly contribute to individual social life. Many 

employees take customer relationship simple, but because of the increasingly 

growing of these organizations, customer management and retention is 

challenging (Zarei Matin, 2016). 

Therefore, visionary leaders provide positive and attractive images of the future 

for employees and clients in such a way that individuals find their purposes. 

The vision leaders seek for is to create energy. They transfer the vision to 

employees through building positive relationships with employees and helping 

them realize the vision through followers' empowerment 

(McLaughlin&Davidson, 2006:25).  

According to Dodes, customer relationship management is about delivering 

better services to customers at all organizational levels; customer attraction can 

be one of the significant goals for universities (Osunde, 2014). The main 
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objective of visionary leadership at universities is customer relationship 

management, where employees are allowed to express their preferences and 

concerns by being encouraged to express their opinions and ideas 

(organizational voice) (Gholampour, Pourshafaei, Ghasemian, 2019). This 

significantly improves organizational activities and meeting organizational 

objectives.  

Case study 
Universities require strong and capable leaders to organize and administer 

organizational operations and to attain the highest level of productivity (keikha 

&et al, 2017) .  Zabol University with over 10000 students, 110 courses and 

majors in Ph.D. and professional doctorate, master, bachelor, and associate 

daytime and evening time courses, and containing eight faculties, a research 

center of three research units, 360 full-time faculty members, Baghiyatollah 

8000-hectare educational-research complex, equipped and state of the art 

laboratories and an unequaled webpage among national universities is one of 

key higher education centers in the southeast. Therefore, studying the 

relationship between research variables and their effects from Zabol University 

employees' point of view largely contribute to the university and higher 

education development, and may provide first-hand information to managers 

and planners to enhance university status in Sistan and Baluchistan.  

Research methodology 
This is an applied study in terms of purpose and a descriptive survey through 

using structural equation modeling. The research statistical population included 

all 500 employees of Zabol University. Two hundred seventeen individuals 

have been selected as research samples through simple random sampling 

method using Cochran's formula. Field data were collected through Conger-

Kanungo's (1988) standard visionary leadership questionnaire, Organizational 

Voice of Employee scale (Erdogan et al., 2011), and Customer Relationship 

Management questionnaire (Moghimi and Ramezan, 2011) on a 5-point Likert 

scale. Experts and practitioners verified face and content validity. Construct 

validity was estimated using factor analysis. And, questionnaire reliability was 

obtained using Cronbach's alpha test. Research data were descriptively and 

inferentially (structural equation modeling) analyzed through SPSS 20 and 

Smart PLS. 

Results and discussion 
Respecting research hypothesis indicating that visionary leadership can 

influence optimized customer relationship management with the mediating role 

of the voice of the employee, research results revealed that visionary leadership 

and voice of employees could explain 23.5% of customer relationship 

management variance. It can be concluded that research variables of visionary 
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leadership and the sound of employees can adequately explain CRM variable 

variance. The indirect effect of visionary leadership on customer relationship 

management is statically significant (p>0.05). Therefore, it can be stated that 

the voice of the employee variable mediates ye relationship between visionary 

leadership and CRM.  Since the indirect effect of visionary leadership on 

customer relationship management is statistically significant, hence, the voice 

of employee variable mediation is partial. Finally, respecting the indirect effect 

coefficient of visionary leadership variable on CRM, the effect is estimated 

relatively direct and low. As a result, the research hypothesis is maintained. 

Further, of visionary leadership dimensions, environmental sensitivity, rhetoric 

articulation, change flexibility, as well as attention to staff requirements may 

influence customer relationship management.  

Conclusion 
A leader's real skill is its ability to positively interact with followers in 

achieving university missions and meeting a prospering future. Since higher 

education centers are one of the central authorities of the national educational 

system, thus it is necessary to have visionary leaders in providing the 

infrastructures for functional. Organizational Voice of Employee and 

consequently optimized customer relationship management with students and 

the community. Therefore, universities and higher education centers as national 

educational institutions may need a visionary leadership system to contribute to 

international areas.  
 

Keywords: Visionary leadership, Customer relationship management, 

Organizational Voice of Employee, University of Zabol. 
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 بهینه بر مديريت بصیر تاثیر رهبریارائه مدل معادلات ساختاری 

 کارکنان آوای میانجي نقش با مشتری با تباطار

 

 عالمه کیخادکتر  -علیرضا سرگلزاييدکتر 

 

 چکیده

هاای مموششای اداره ندداد ان م اا      ترین عامل برای ایجاد شرایط مطلوب جهت تحقق هدفاساسی      

 بهیداه  یتبرمادیر  بصایر  رهباری  تأثیر مموششی مدیران و رهبران هستدد. هدف اش پژوهش حاضر، تبیین

پژوهش حاضر اش م ر هدف ناربردی و  بود. دامشگاه شابل در نارندان موای میامجی مقش با مشتری با ارتباط

باشد. جامعه مماری شامل میپیمایشی با رویکرد مدلساشی معادلات ساختاری  -اش لحاظ روش اجرا توصیفی

مفار باه روش    217س فرمول نونران تعداد باشد نه بر اسامیمفر  500به حجم  نارندان دامشگاه شابلنلیه 

ای و نتابخاماه . روش  رداوری اطلاعاات مطالعاات   تصادفی ساده به عدوان ممومه مورد مطالعه قرار  رفتدد

(، موای 1988های استامدارد رهبری بصایر ندگار و ناماامگو     پرسشدامهمیدامی بود نه در بخش میدامی اش 

( استفاده شاد ناه   2011و مدیریت ارتباط با مشتری مقیمی و رمضان  ( 2011ساشمامی اردوغان و همکاران  

اش طریق تحلیل عاملی و روایی صوری و محتوایی و پایایی با استفاده اش مشماون ملفاای    ها پرسشدامهروایی 

 ممده اش بدست داده های تحلیل و  تجزیه جهت محاسبه  ردید. 0.90و  0.87، 0.91نرومباخ به ترتیب برابر با 

استفاده  ردید. یافته های پژوهش مشان داد نه رهباری بصایر و    Smart PLS و SPSS20 های افزار مر 

مولفه های من به همراه موای ساشمامی بر مدیریت بهیده ارتباط با مشتری تاثیر دارمد و متغیر موای ساشمامی 

تاوان  در مهایات مای  ری دارد. ریت بهیده ارتباط با مشات میز مقش میامجی در رابطه بین رهبری بصیر و مدی

مدیریت بهیده ارتبااط باا    نیفیت ارتقای بهبود در مهم عوامل اش یکی عدوان به بصیر رهبریمتیجه  رفت 

شاود مادیران دامشاگاه در    مای لذا پیشدهاد  موای ساشمامی نارندان دامشگاه محسوب می شود. و مشتری

 چشم اماداش  می توامد حاضر پژوهش. باشدد ساشمانپایبدد به چشم امداش و  پایدار و باثبات سطوح مختلف

 برمامه های باشبیدی راستای در دامشگاه شابل مسئولان و مدیران نلی هایتسیاس تغییر راستای در جدیدی

 .ندد ایجاد موموری، و تحول

 . رهبری بصیر، مدیریت بهیده ارتباط با مشتری، موای ساشمامی نارندان، دامشگاه شابل های کلیدی: واژه

                                                 

  .زاهدان، ایرانواحد زاهدان،   دانشگاه آزاد اسلامی  گروه مدیریت، _نویسنده مسئول 

a.sargolzaie@iauzah.ac.ir 

دانشگاه سیستان و بلوچستان، زاهدان ، ایران.گروه مدیریت  استادیار 
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  مقدمه

 کشوری هر آموزشی نظام ارکان مهمترین از یکی به عنوان آن رهبری و عالی آموزش     

 از یکی رهبری .باشد داشته جوامع تعالی در کلیدی نقش می تواند که شودمی محسوب

 اند؛کرده توجه آن به به تازگی مدیریت حوزه صاحبنظران که است رویکردهاییترین  مهم

 و خلاق زاویه از تا شودمی تلاش جدید الگوهای در رهبری هاینظریه به وجهت با بنابراین،

توانند با رهبری مدیران میزیرا  (Keikha, 2017).شود نگریسته رهبری پدیده به هوشمند

پویای خود و ایجاد یک محیط مناسب با بهره گیری از امکانات مادی و انسانی زمینه 

ترین عناصر ه را فراهم سازند. شیوه رهبری از اساسیشکوفایی استعدادهای نسلهای آیند

مدیریتی موثر بر ارائه خدمات است. راههای جدید مدیریت و حکمرانی در دانشگاهها نتیجه 

وجود رهبری  نبدو (GolAfshani & Salehi, 2019). آنی تغییر الگوهای حکمرانی است

  انی، ضعیف یا گسیخته شود.ممکن است حلقه اتصال موجود در میان اهداف فردی و سازم

ها در گرو کیفیت ها و سازمانها، گروهبه بیان دیگر میزان اثربخشی جمعی افراد، تیم

بخصوص سازمانهای دارای  هارهبری است. به همین جهت مطالعه رهبری در سازمان

های سازمانی تبدیل شده است. پایان در پژوهشبه یک بخش مهم و بی رویکرد آموزشی

ترین ارکان نظام آموزشی هر کشوری آموزش عالی و رهبری آن به عنوان یکی از مهم زیرا

ای به قدمت بیش از هشت سده، به عنوان نهادی شود. آموزش عالی با پیشینهمحسوب می

ترین نهادهایی ها می باشد. دانشگاهها از با ارزشها و دولتکلیدی مورد توجه خاص ملت

، حافظ و سو اختیار دارد. دانشگاهها از یکرفت و توسعه در هستند که جامعه برای پیش

اسخگوی های حاکم بر جامعه هستند و از سوی دیگر، پدهنده میراث فرهنگی و ارزشانتقال

             باشنداوری میـش و فنـوسعه دانـه و تـاشاع سب،ـرای کـاعی بـای اجتمـنیازه
.(Keikha, Hovieda &Yaghoubi, 2017) 

های جنبه در خصوصها گرا، پژوهشاخیراً همزمان با ظهور نهضت روانشناسی مثبت     

های رهبری قان به بررسی سبکمثبت، عاطفی و هیجانی رهبری رونق بسیاری یافته و محق

گیر و قابل توجه فردی و سازمانی آن، علاقه بسیاری نشان گرا با توجه به نتایج چشممثبت

رهبری بصیر است که به گفته محققان ترکیبی  نیز ظهور های نوسبکاند. یکی از این داده

های مختلف رهبری است و امروزه به عنوان کامل ترین سبک از نقاط مشترک نظریه

 (Danaei Fard, Alvani& Azar, 2014). رهبری مطرح شده است
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به پیروان و قال تجربیات دهی و انتانداز، ارتباطتاکید اصلی رهبری بصیر بر ایجاد چشم

انون و سازی آنها توسط رهبر به منظور تحقق و اجرای این چشم انداز است. لذا کتوانمند

 (GolAfshani & Salehi, 2019).باشداندازهای سازمان میمحور اصلی بحث بر روی چشم

کارکنان و بسیاری از دارند  اجتماعی افراددر زندگی  مهمینقش بسیار  دانشگاههاامروزه 

-سان است، اما با توجه به رشد روزبسیار آ ارتباط بهینهمدیریت  کنندتصور می نهاسازما

کار بسیار دشواری  مشتریانباید بگوییم مدیریت و نگهداری  سازمانهاهای این قابلیتافزون 

 (Zarei Matin, 2016). است

، نقش مشتریان را در سازمانها تغییر بین سازمانها جهانی شدن و پویاتر شدن رقابت     

کننده صرف نیست. مشتریان در ازمانها به مشتریان تنها یک مصرفنگاه امروز س .داده است

های انجام امور و فرایندها، توسعه دانش و سازمانهای امروز در تولید کالا و ارائه خدمت، رویه

بتی، همراه و همگام اعضای سازمان هستند. بنابراین مدیریت مؤثر و کارآمد رابطه با توان رقا

مشتری و خلق و ارائه ارزش به او از مهمترین مباحث مورد علاقه و توجه محققان و مدیران 

 (Aghashiri, 2016). شودسازمانها محسوب می
 

 پیشیده پژوهشو مبامی م ری 

میلادی به عنوان یک مفهوم مهم در ادبیات رهبـری   هشتادرهبری بصیر از دهه موضوع      

کننـد، آنهـا   مطرح گردید. رهبران بصیر افرادی هستند که تصـاویری از آینـده را خلـق مـی    

کنند تا احساسی از هدفمنـدی و جهـت داری را بـه    دی با بینش بالا هستند و تلاش میافرا

افق زمانی عمیقی دارند. آنها نـوآور و   ها است ودست شان القا نمایند. نگاه آنها به دورپیروان

از  آوریشگفت اندازهایصیر چشمخلاق هستند و مدام در پی ایجاد تغییر هستند. رهبران ب

دهنـد.  روحیه بخشی به پیروان انتقـال مـی   کنند و آنها را با الهام بخشی وآینده را خلق می

احساس عمیقی نسبت  طوری کهدهند، به شم انداز را در قلب افراد جای میرهبران بصیر چ

کنند. رهبری بصیر نیازمند افرادی است که از لحاظ معنوی، روحی، احساسی به آن پیدا می

های بنیادی، چشم انداز جـامع  و فیزیکی متوازن باشند. رهبری بصیر نیازمند توجه به ارزش

رهبـران   .(GolAfshani &Salehi, 2019) سازی پیـروان و نـوآوری اسـت   و اساسی، توانمند

بـه وجـود   برای کارکنان و مراجعـان  تصاویری مثبت و جذاب از آینده را  بصیر در دانشگاهها

-. چشـم کننـد مـی و هدف در زندگی خود مندی ای که افراد احساس جهتگونه، بهآورندمی

https://www.websepanta.com/social-network-marketing
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ها را به آن اندازقراری روابط مثبت با کارکنان چشم. آنها با براستزایی رهبران انرژیاین انداز 

انـداز را بـه واقعیـت    ا چشمکنند تسازی پیروان به آنها کمک میکنند و با توانمندمنتقل می

 .McLaughlin & Davidson, 2006: (25) دتبدیل کنن

 عـواملی  تمـامی  شاملکه حساسیت محیطی پژوهش حاضر عبارتند از در ابعاد رهبری بصیر

-می بالقوه اثرات سازمان از بخشی یا امتم بر و دارند وجود سازمان مرز از خارج در که است

-مـی  صـورت  اینجـا  در که تحلیلیو  تجزیه در ولی است محدودنا محیط واژه معنی. گذارند

 و دارد حساسـیت  نهـا آ به نسبت سازمان که است توجه مورد محیط از هاییجنبه تنها گیرد

 تحلیـل  و تجزیـه  بـا . دهد نشان واکنش خود از آنها برابر در باید خود حیات ادامه و بقا برای

 &Saki, Dasti) کرد درک را سازمان محیط توانمی (خارجی بخشهای درون)سازمان قلمرو

Nasri, 2015.) 

 تشریح را سازمان آینده وضعیت انداز سازمان کهعبارت است از چشم بیان:فن و امداشچشم

 داشته وضعیتی چنین یندهآ در سازمان که دارند آرزو سازمان ارشد مدیران واقع در .کند می

( مشتریان کارکنان، مردم،) ذینفعان داریم دوست ما که است وضعیتی اندازچشم. باشد

 (Mehrabi, 2013).  باشند داشته خود ذهن در ما سازمان از برداشتی و رشـنگ نـچنی

 مختلف افراد در که است شخصیتی ویژگی یک پذیریانعطاف :تغییر در پذیریامعطاف

است  هدف خود تغییر معنای به حتی پذیریانعطاف گاهی و است متفاوت آن درجات
.(Rezaei Dehshibi, 2017) 

توجه کردن به نیازهای روزمره و سازمانی اعضا به طوری که  اعضا: میاشهای به حساسیت

 آنها احساس رضایت داشته باشند.

 2000 سال در 1نسونرابی و کالاک َُوتادر خصوص متغیر مدیریت ارتباط با مشتری نیز 

 و بازاریابی فروش، هایاستراتژی یکپارچگی عنوان به رامدیریت بهینه ارتباط با مشتری 

 مشتریان درباره بعدی تک دید ایجاد از جلوگیری برای عاملی را آن و نموده معرفی خدمات

 اجرای در مختلف هایدپارتمان و یکپارچگی فرآیندها نقش به و دانندمیو مراجعان 

              دارند اشاره مشتری، به خدمات افزایش هدف بامدیریت بهینه ارتباط با مشتری 
.( Ngai, 2005:528-605)  

                                                 
1-Kalakuta and Robinson 
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 بـه  بهتـر  خـدمات  ارائـه  دربـاره مدیریت بهینه ارتباط بـا مشـتری    کهکند می بیان 1سدود

2سـویفدر  (Osunde, 2014).اسـت  سـازمانی  سطوح همه در مشتریان
 مـدیریت بهینـه   نیـز  

 ارتباطـات  در مشـتری  رفتار تأثیر و فهم برای سازمانی رویکرد عنوان به راارتباط با مشتری 

 کـرده  تعریـف  مشتری سودآوری و وفاداری حفظ، جذب، در بهبود منظور به سازمان، با وی

 .(Smith & Lakhani, 2009) است

 فرآینـد  و جـامع  اسـتراتژی  عنـوان  بـه  رامدیریت بهینه ارتباط با مشـتری   3پارواتیار و شت

 مشتری و سازمان برای بالاتر ارزش ایجاد جهت انتخابی مشتریان با مشارکت و حفظ جذب،

 تـأمین  زنجیـره  و مشـتری  خدمات فروش، بازاریابی، بخشهای یکپارچگی شامل که ،داندمی

  (Wu & Lu, 2012).اندکرده تعریف ارائه در مؤثر و بیشتر کارآیی به دستیابی برای سازمان

 حال در و جدید فناوری مدیریت بهینه ارتباط با مشتری را یک نیز 4ودهاکار و سودهارانیس

 عنوان نوعی به تواندمی که دانندمی اطلاعات فناوری بر مبتنی کارهای و کسب برای ظهور

 (Chen, 2012).شود شناخته هاسازمان در فنی نوآوری از

رآینـد توسـعه یافتـه سـازمانی اسـت کـه       مدیریت بهینه ارتباط بـا مشـتری یـک ف   بنابراین 

های مختلف سازمان را برای شناسـایی مشـتریان   شناسایی، توسعه، ادغام و تمرکز بر قابلیت

ت. ارزشمند سازمان بر عهده دارد و به دنبال شناسایی هرچه بهتر بازار مشـتریان بـالقوه اس ـ  

ا، فروش، بازاریـابی  همچنین یک استراتژی تجاری متمرکز بر مشتری است که به صورت پوی

زمان و هم برای مشـتری یکپارچـه   و خدمات را در جهت ایجاد و افزایش ارزش هم برای سا

 (Rockart, 2015: 81-93).سازدمی

بـر  ،  ولــی  باشدمی ها نآوای کارکنان نیز مانند سکوت کارکنان، پدیده فراگیری در سـازما

را بـه خـود اختصـاص داده اسـت در     های علمی سکوت، آوای کارکنان بیشتر بررسی خلاف

 سکوت کمتر در تحقیقـات علمــی مــورد توجــه قــرار گرفتــه اســت       حالی که پدیـده

.(Donaghey& et al., 2011) ــون ـــد 2004)5 بیرس ـــین م ــاط ب یریت و ( واژه آوا را ارتب

                                                 
1-Dodes 

2-Suifder 

3-Shet & Parvatiyar 

4-Sudhakar & Sudharani 

5-Bryson  
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هـا و   ، بـا ایـن نگـاه کـه کارکنان این فرصت را دارند که نگرانیکنـدکارکنـان تعریـف مـی

 (Gholampour, Pourshafaei, Ghasemian, 2019) .دعلائق خود را بیان کننـ

از خواسـته هـا و نیازهـا    ( آوا را به عنوان طیف کـاملی  2003)1در مقابل، بوکسل و پیورسل

وری هـر چـه بیشـتر    برای سازمان باشد و منجر به بهـره تواند نیروی محرکه که می دانندمی

( بر ایـن بـاور اسـت کـه وقتـی صـدای خـود را        2004)کاویصوص در این خ سازمان گردد.

ایــد کــه   هبسط دهید، در واقع انتخاب کــرد  که نفوذ خود را یافتید، وقتی انتخـاب کردیـد

ر که صدای خود را پیدا کنند. الهـام بـه معنـای دمیـدن حیـات د     ، الهام بدهید بـه دیگـران

یگران احترام بگـذاریم و راه هـایی بـرای    کنیم که به دشخصی دیگر است. وقتی انتخاب می

 دیگران بجوییم، نبوغ پنهان انسانی، خلاقیت، شور و اشتیاق، اسـتعداد و انگیـزه آنهــا را از   

توانسـت هـوش ذاتــی خــود را   خواهند های مستمر . این افراد با کوششکنیمقید آزاد می

 دهند.  افـزایش

-ایـده عنوان ابراز شفاهی ه بتوان میوا، این واژه را مرور جامع ادبیات راجع به آدر نهایت با  

انفعـالی،  ی مثبتِ تشریک مساعی، بصـورت غیـر   ، اطلاعات و نظرات راجع به کار با انگیزهها

 (Frese.2009). نمودمثبت و دیگرخواهانه در سازمان تعریف 

ور منظم هدف اصلی بحث آوای کارکنان نیز آن است که به کلیه کارکنان در سازمان به ط

 ها را با مدیران و اعضای ارشد سازمان مطرح کنندفرصت داده شود تا مسائل و نگرانی

.(Ghasemi, 2013) 

دوستانه بر اساس انگیزه دیگرخواهی، آوای تدافعی بر سه نوع آوا شامل آوای نوع توانلذا می

را  ایط موجوددادن به شر حمایتی و آوای مطیع بر اساس تسلیم و رضایتاساس انگیزه خود

 (Zhu and gourge, 2011). بیان نمودبرای بررسی انواع آوای سازمانی کارکنان در سازمانها 

اکثریت قریب به اتفاق پژوهشگران آن را به عنـوان رفتـاری بـا نیـت و      که دوستانهآوای نوع

ه کننـد ک ـ توصیف می ز رفتار شهروندی سازمانیشکلی ا آن راگیرند. قصد مثبت در نظر می

هـایی مبتنـی بـر    محور با انگیزه رشد و بهبود و بر اساس انگیـزه  تاکید بر بیان نظرات تحول

 ,Kremer, Villamor & Aguinis )تشریک مساعی، به جای انتقـاد صـرف از موقعیـت دارد   

2019.) 

                                                 
1-Boxall& Purcell  
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سازی سکوت مطیع )سکوت بـر اسـاس    از مفهوم توانآن می برای توصیف که 1آوای تدافعی

دافعی )سکوت بر اساس عدم توانایی در ایجاد تفاوت در شرایط موجود( که ترس( و سکوت ت

گیـریم. آوای تـدافعی مبتنـی بـر     به ترتیب شبیه آوای مطیع و آوای تدافعی است کمک می

پـذیری شخصـی کمتـر و اخـذ      باشد. بروز این نوع رفتار مستلزم مسئولیتخودحفاظتی می

 (Morrison, 2011). تصمیمات بدون هر گونه ریسک است

ها، اطلاعـات و  آورنده آن، بیان ایده با توجه به انگیزه های بوجودکه  2آوای مطیعدر نهایت  

نظرات بر اساس احساس تسلیم است. این نوع آوا، رفتـاری غیـر مشـارکتی مبتنـی بـر ایـن       

جـر  احساس در فرد است که او قادر به ایجاد تغییر در شرایط نیست. بنابراین این نوع آوا، من

-شده می ی مطرح گونه و حمایت از وضع موجود با توجه به انگیزهبه بروز اظهارات موافقت

 (Avery, 2012).گردد

هـای  هت اداره امـور و سـاماندهی فعالیـت   لذا وجود رهبران توانمند و بصیر در دانشگاهها  ج

-وری امـری ضـروری محسـوب مـی    طح بهـره سازمانی و در نهایت رسـیدن بـه بـالاترین س ـ   

همچنین با توجه به نقش بی بدیل رهبری در اداره دانشگاهها  (keikha& et al., 2017).ودش

و هدایت فعالیت های اعضای سازمان به خصوص در دانشگاه زابل، آگاهی و تشـخی  روابـط   

ای آموزش عالی از اهمیت فـوق العـاده   متغیرهای مورد بحث و اثرات آنها بر توسعه دانشگاه و

ن جهت بهبـود  ریزاول را در اختیار مدیران و برنامهتواند اطلاعات دست امی برخوردار است و

، منطقه سیستان و رونق آن در اختیار قرار دهد.  در نهایت هدف همـه ایـن   وضعیت دانشگاه

 وری سازمان است.مراجعان و در نهایت افزایش بهره تلاشها ارائه خدمات بهینه به

 گردد.( ارائه می1)شکل پژوهش مدل مفهومی پژوهش و پیشینهبا توجه به مبانی نظری 

                                                 
1-defensive Voice  

2-obedient Voice  
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 مدل مفهومی پژوهش :1شکل 

 

 بصیر رهبری»بر اساس مدل مفهومی محقق به دنبال پاسخ به فرضیه پژوهش مبنی بر      

 باشد.می« .دارد تأثیر کارکنان آوای میانجی نقش با مشتری با ارتباط بهینه بر مدیریت
 

 شداسی پژوهشروش

پیمایشی با  -پژوهشی توصیفی اجرا حاضر از نظر هدف کاربردی و از نظرپژوهش      

 دنبال به محقق کاربردی تحقیقات باشد. درمعادلات ساختاری می سازیلرویکرد مد

 فراهم بنیادى تحقیقات طریق از که است معلوماتى و شناختى بستر و زمینه از استفاده

 و اشیاء ها، روش ابزارها، سازى بهینه و بودبه و بشر هاى نیازمندى رفع است و براى شده

 قرار استفاده مورد انسان زندگى سطح ارتقاى و آسایش و رفاه توسعه جهت در الگوها

به  کارکنان دانشگاه زابلجامعه آماری این تحقیق کلیه  (Hafez Nia, 2003).گیرند مى

به روش تصادفی ساده  نفر 217باشند که بر اساس فرمول کوکران تعداد نفر می 500 تعداد

از جهت گردآوری اطلاعات در سطح میدانی  به عنوان حجم نمونه مورد مطالعه قرار گرفتند.

ارتباط با مشتری (، مدیریت 1988)ندارد رهبری بصیر کنگر و کانانگوهای استاپرسشنامه

 5( بر پایه طیف 2011)مانی اردوغان و همکاران(، آوای ساز2011)مقیمی و همکاران

ای لیکرت استفاده شد که روایی صوری و محتوایی توسط صاحبنظران و روایی سازه جهدر

ها نیز با استفاده از آزمون آلفای کرونباخ و پایایی از طریق تحلیل عاملی و پایایی پرسشنامه

از  آمده بدست هایداده تحلیل و  تجزیه جهت .(1محاسبه گردید)جدول شماره  ترکیبی
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-مار توصیفی و آمار استنباطی )مدلدر دو سطح آ Smart PLS و SPSS20 افزارهاینرم

 ( استفاده گردید.سازی معادلات ساختاری

تری و آوای رهبری بصیر، مدیریت ارتباط با مش"مربوط به مفهومهای ها و معرفمولفه

 ( است: 1)به شرح جدول "کارکنان

به صورت  "وای کارکنانارتباط با مشتری و آ رهبری بصیر، مدیریت"عاملی مفهوممدل 

)مرتبه دوم( تدوین گردید، برآوردهای مربوط به این مدل شامل مراتبی مدل عاملی سلسه

گزارش شده (1ها( در جدول)عاملی مولفه های کلی و پارامترهای اصلی)بارهایشاخ 

    است:

 های ارشیابی اعتبار و پایایی ابزار مفهو  رهبری بصیر    : شاخص1جدول

 لفهمو متغیر

 پایایی اعتبار ممیز اعتبار همگرا

AVE 
فورمل و 

 لارنر

بارهای عاملی 

 متقاطع
HTMT 

ملفای 

 نرمباخ

پایایی 

 ترنیبی

رهبری 

 بصیر

 82/0 79/0 تأیید تأیید تأیید 51/0 حساسیت محیطی

 80/0 68/0 تأیید تأیید تأیید 49/0 چشم انداز وفن بیان

 86/0 82/0 تأیید تأیید  تأیید 46/0 انعطاف پذیری در تغییر

 90/0 76/0 تأیید تأیید تأیید 52/0 حساسیت به نیازهای اعضا

آوای 

 کارکنان

 79/0 72/0 تأیید تأیید تأیید 49/0 آوای مطیع

 75/0 59/0 تأیید تأیید تأیید 57/0 آوای نوع دوستانه

 83/0 80/0 تأیید تأیید  تأیید 40/0 آوای تدافعی

مدیریت 

ارتباط با 

 مشتری

 80/0 73/0 تأیید تأیید تأیید 51/0 دانش مشتری

 78/0 61/0 تأیید تأیید تأیید 50/0 ارتباط متقابل با مشتری

 84/0 79/0 تأیید تأیید  تأیید 48/0 قابلیت دانش مشتری

 86/0 80/0 تأیید تأیید  تأیید 50/0 سفارشی سازی دانش

 83/0 78/0 تأیید تأیید  تأیید 51/0  کل

و ممیز دلالت بر این موضوع ها مربوط به اعتبار همگرا ( شاخ 1)ر حسب مقادیر جدولب

و مولفه های آن در وضعیت مطلوبی قرار دارند. "رهبری بصیر"دارند که اعتبار همگرا و ممیز

گیری نباخ و قابلیت اعتماد ترکیبی بیانگر دقت اندازهوکر ( مقادیر مربوط به ضریب آلفای2

 و در نتیجه پایا یا قابل اعتماد بودن این ابزار است.  "رهبری بصیر"بالای ابزار 

که اعتبار همگرا و و ممیز دلالت بر این موضوع دارند ها مربوط به اعتبار همگرا شاخ 

( مقادیر مربوط 2های آن نیز در وضعیت مطلوبی قرار دارند. و مولفه "آوای کارکنان"ممیز  
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آوای "گیری بالای ابزارلیت اعتماد ترکیبی بیانگر دقت اندازهنباخ و قابوبه ضریب آلفای کر

 باشد. ا قابل اعتماد بودن این ابزار میو در نتیجه پایا ی "کارکنان

مدیریت بهینه "های مربوط به اعتبار همگرا و ممیز در خصوص ابزارنهایت شاخ در 

( 2. طلوبی قرار دارندهای آن حاکی از آن است که در وضعیت مو مولفه"ارتباط با مشتری

گیری نباخ و قابلیت اعتماد ترکیبی نیز بیانگر دقت اندازهوکرمقادیر مربوط به ضریب آلفای 

و در نتیجه پایا یا قابل اعتماد بودن این ابزار "مدیریت بهینه ارتباط با مشتری"بالای ابزار

 باشد. یم
 

 های پژوهشیافته

 مقش با مشتری با ارتباط بهیده بر مدیریت ربصی رهبری»جهت بررسی فرضیه پژوهش     

محور سازی معادلات ساختاری واریانساز رویکرد مدل« .دارد تأثیر نارندان موای میامجی

استفاده گردید، متغیرهای مستقل و وابسته پژوهش به صورت متغیرهای مکنون و در قالب 

برآوردهای مربوط به  مرتبه اول وارد مدل معادله ساختاری گردیدند،های عاملی مدل

م و )اثر مستقیختاری و پارامترهای اصلی این مدلهای ارزیابی کلیت مدل معادله ساشاخ 

بر مدیریت بهینه ارتباط با مشتری( در شکل و جداول زیر غیرمستقیم متغیر رهبری بصیر 

 گزارش شده است:

 
 ری اط با مشتری با میامجیمدل ساختاری اثر متغیر رهبری بصیر بر مدیریت بهیده ارتب: 2شکل 

 موای نارندان
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 1ارشیابی نلیت مدل معادله ساختاری هایشاخص: 2جدول
 شاخص

GOF2 SRMR3 NFI4 

 91/0 063/0 43/0 مقدار

 

های های ارزیابی کلیت مدل معادله ساختاری در مجموع بیانگر این است که دادهشاخ 

کنند، به عبارت دیگر برازش حمایت میپژوهش و آماره های آزمون، مدل نظری پژوهش را 

 ها دلالت بر مطلوبیت مدل معادله ساختاری دارند. ها به مدل برقرار است و همه شاخ داده
 

برمورد اثرات نل، مستقیم و غیرمستقیم متغیرهای رهبری بصیر بر مدیریت بهیده  :3جدول 

  ری موای نارندان  ارتباط با مشتری با میامجی

متغیر 

 مستقل
 میامجی 

متغیر 

 وابسته

ضریب 

 تعیین

 برمورد 

 غیرمستقیم مستقیم نل 

 P اثر P اثر P اثر

مدیریت بهینه  آوای کارکنان رهبری بصیر

ارتباط با 

 مشتری

235/0 

675/0 001/0 495/0 001/0 180/0 02/0 

 آوای کارکنان 
- 42/0 001/0 42/0 001/0 - - 

 

 23.5، متغیرهای رهبری بصیر و آوای کارکنان در جدول فوقب مقادیر برآورد شده بر حس

کنند، با توجه به درصد از واریانس متغیر مدیریت بهینه ارتباط با مشتری را تبیین می

شود؛ در نتیجه مقادیر مربوط به حجم اثر شاخ  ضریب تعیین این مقدار بزرگ برآورد می

ان در حد خوبی توان تبیین واریانس توان گفت متغیرهای رهبری بصیر و آوای کارکنمی

 متغیر مدیریت بهینه ارتباط با مشتری را دارند. 

مشتری به همچنین اثر غیرمستقیم متغیر رهبری بصیر بر متغیر مدیریت بهینه ارتباط با 

توان گفت متغیر آوای کارکنان در رابطه (. بنابراین میp > 05/0)لحاظ آماری معنادار است

                                                 
تعداد کمی از  Smart PLSسازی معادله ساختاری واریانس محور و نرم افزار مربوط به این رویکرد کرد مدلدر روی -1

 شود. های ارزیابی کلیت مدل گزارش میشاخ 

 36/0برازش متوسط و بالاتر از  25/0دهنده برازش ضعیفِ، نشان 10/0مقادیِر کمتراز  GOFدر خصوص شاخ   -2

 برازش مطلوب است. 

 کمتر باشد.  10/0مقدار ایِن شاخ  در حالت مطلوب بایدِ از مقدار  -3

  است. 90/0مقدار مطلوب برایِ اینِ شاخ  مقادیِر بالاتر از  -4
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کند، با بری بصیر و مدیریت بهینه ارتباط با مشتری نقش میانجی ایفا میبین دو متغیر ره

توجه به این موضوع که اثر مستقیم متغیر رهبری بصیر بر مدیریت بهینه ارتباط با مشتری 

-گری متغیر آوای کارکنان از نوع میانجینیز به لحاظ آماری معنادار است در نتیجه میانجی

ر نهایت اینکه با مد نظر قرار دادن مقدار ضریب اثر شود، دگری جزئی برآورد می

غیرمستقیم متغیر رهبری بصیر بر مدیریت بهینه ارتباط با مشتری، این اثر مستقیم و در 

 شود. حد متوسط رو به پایین برآورد می

 بر من های مولفه و بصیر رهبری»مبنی بر اینکهوهش در راستای پاسخ به فرضیه پژ

-از رویکرد مدل« با مقش میامجی موای نارندان تاثیر دارد مشتری با اطارتب بهیده مدیریت

های ارزیابی کلیت سازی معادلات ساختاری استفاده گردید، برآوردهای مربوط به شاخ 

های رهبری بصیر )اثرات مستقیم و غیرمستقیم مولفه دل ساختاری و پارامترهای اصلی آنم

 ( زیر گزارش شده است:  5( و )4)( و جداول3بر آوای کارکنان( در شکل)

 
های رهبری بصیر بر مدیریت بهیده ارتباط با مشتری با : مدل ساختاری اثر مولفه3شکل 

  ری موای نارندانمیامجی
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 های ارشیابی نلیت مدل معادله ساختاری: شاخص4جدول 

 GOF SRMR NFI شاخص

 91/0 07/0 53/0 مقدار

ابی کلیت مدل معادلات ساختاری در مجموع بیانگر های ارزیمقادیر مربوط به شاخ     

کنند، های آزمون، مدل نظری پژوهش را حمایت میهای پژوهش و آمارهاین است که داده

ها دلالت بر مطلوبیت مدل ها به مدل برقرار است و شاخ به عبارت دیگر برازش داده

 معادلات ساختاری دارند. 
 

های رهبری بصیر بر مدیریت بهیده و غیرمستقیم مولفه : برمورد اثرات نل، مستقیم5جدول 

  ری موای نارندانارتباط با مشتری با میامجی

 میامجی  متغیر مستقل
متغیر 

 وابسته

ضریب 

 تعیین

 برمورد 

 غیرمستقیم مستقیم نل 

 P اثر p اثر P اثر

 حساسیت محیطی

آوای 

 کارکنان 
مدیریت 

ارتباط با 

 مشتری

314/0 

0.583 001/0 413/0 001/0 0.17 030/0 

فن  چشم انداز و

 بیان
0.713 001/0 503/0 001/0 0.21 024/0 

انعطاف پذیری در 

 تغییر
0.551 001/0 391/0 001/0 0.16 002/0 

حساسیت به 

 نیازهای اعضا
0.431 001/0 321/0 003/0 0.13 042/0 

 - - 001/0 42/0 001/0 0.42 - آوای کارکنان

 

های متغیر رهبری بصیر و ن است که مولفهمقادیر برآورد شده در جدول فوق بیانگر ای    

ریت بهینه ارتباط با ر مدیدرصد از واریانس متغی 31.4کنان در مجموع ر آوای کارمتغی

حجم اثر  توان گفتکنند، با توجه به مقادیر بدست آمده میبینی میشمشتری را پی

های گر مولفهشود، به عبارت دیر متوسط به بالا برآورد مین این مقدایشاخ  ضریب تعی

ر مدیریت انس متغین واریوای کارکنان در حد خوبی توان تبییر آمتغیر رهبری بصیر و متغی

 بهینه ارتباط با مشتری را دارند. 

شتری به لحاظ بصیر بر مدیریت بهینه ارتباط با م های رهبریم همه مولفهاثر غیرمستقی    

های ن مولفهمتغیر آوای کارکنان در رابطه بین (. بنابرایp > 05/0)عنادار استآماری م
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کند، با فا مییت بهینه ارتباط با مشتری نقش میانجی ایر مدیرمتغیر رهبری بصیر با متغی

دیریت بهینه ارتباط با بصیر بر م های متغیر رهبریتوجه به معنادار بودن اثر مستقیمِ مولفه

شود، در گری جزئی برآورد میگری متغیر آوای کارکنان از نوع میانجیمشتری، میانجی

بصیر بر  های متغیر رهبریم مولفهت اینکه با توجه به مقدار ضرایب اثر غیرمستقینهای

گری مستقیم و در حد متوسط به انجیتوان گفت میمدیریت بهینه ارتباط با مشتری می

 شود.پایین برآورد می
 

 ری  یبحث و متیجه

 مسیر در پیروان با مثبت تعامل در او توانایی دردانشگاهی  رهبر یک واقعی مهارت    

 به توجه با. باشدآنها می برای خوب یک آینده تأمین و دانشگاه هایمأموریت به رسیدن

-می کشور آموزشی نظام در یادگیری متولیان مهمتریناز  یکی عالی، آموزش مراکز اینکه

 و دانشگاه رسد. بنابراینبه نظر می ضروری بصیر، رهبران از مراکز این رداریبرخو لذا باشند،

-بین صحنه در اینکه برای کشور آموزشی نهادهای از یکی عنوان به عالی آموزش مراکز

برخوردار باشند. همچنین  قوی مدیریتی و رهبری سیستم از باید نمایند آفرینینقشالمللی 

ها به تغییرات امروز و به دنبال آن نیاز سازمانشدن در دنیای رشد سریع جهانی با توجه به 

و همچنین خلاقیت و نوآوری برای پاسخگویی به عوامل محیطی نیازمند رهبران و به دنبال 

به سازمان آن، کارکنانی است که بتوانند عقاید و نظرهای خود را بدون هیچ محدودیتی 

حاکم است،  عدم اعتماد و وفاداری سازمانی پایین هایی که در آن جوّارائه دهند. در سازمان

  اتفاق نخواهد افتاد. یکی از  ها به سازمان قطع شده و رشد و شکوفاییجریان باز اندیشه

به  سازماندر  مبتنی بر اخلاقیات ، ایجاد رهبری بصیراین معضلها برای از بین بردن راه

زمان احساس مسئولیت کرده و از ابراز است تا نسبت به سا در کارکنان منظور ایجاد تعهد

، منبع کلیدی و با نفوذی در رهبری بصیرها در جهت تعالی سازمان دریغ نکنند. اندیشه

)نقاط ضعف  خود بصیرتبهبود فرهنگ سازمان است. بنابراین حیاتی است که مدیر از ابعاد 

ان، شواهد تجربی برای رفتار رهبران و مدیر بصیرترغم اهمیت آگاه باشد. علی و قوت(

 که رهبری معین  داردهسل بیان میآنان در سازمان وجود دارد.  بصیرتکمی در مورد 

-مـی نشـان پـژوهش از طرفی نتـایجکند فرد چگونه باشد، نه اینکه چگونه کار کند. می

 کـه، معنی این به. دارد مدیریت ارتباط با مشتری بر مثبتی تأثیر آوای سازمانی کـه دهـد
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 همکاران و سازمان به مفید هایایده و نظر بیان با کنندسـعی می کارکنـان کـه ـانیزم

 عملکرد بر مثبت تأثیرگذاری و ارتباط با مشتری بهبود باعث واقع در کنند، رسانینفع خود

 تأییـد شرایط بـه کارکنـان تمایـل افـزایش و سازمانی آوای افزایش با. شـوندمی سازمان

کـه  عقیـده ایـن بـا کارکنـان کـه معنـی ایـن بـه یابـد؛می بهبود سازمانی دعملکر فعلی،

 شرایط موید در که نظرهایی و هاایده نمایند، ایجاد موجود وضعیت در تغییری توانندمی

 و آن بیان به تمایل کاری شرایط در مشکل احساس صورت در و کنندمی ابراز را است فعلی

مدیریت  بـر مثبت تأثیرگـذاری بـه منجر مسئله این. دارندرا  آن در خود ساختن درگیر یا

-می وری دانشگاهبهینه ارتباط با مشتری و در نهایت رضایت مراجعان و بهبود سطح بهره

 شود.

 بـا  ارتبـاط  بهینـه  مـدیریت  بـر  بصـیر  در خصوص فرضیه پژوهش مبنی بر اینکه رهبری    

نتایج نشان داد متغیرهای رهبری بصـیر و   .دارد یرتأث کارکنان آوای میانجی نقش با مشتری

-درصد از واریانس متغیر مدیریت بهینه ارتباط با مشتری را تبیین مـی  23.5آوای کارکنان 

کنند، با توجه به مقادیر مربوط به حجم اثر شاخ  ضریب تعیین این مقـدار بـزرگ بـرآورد    

آوای کارکنان در حد خوبی توان  توان گفت متغیرهای رهبری بصیر وشود؛ در نتیجه میمی

تبیین واریانس متغیر مدیریت بهینه ارتبـاط بـا مشـتری را دارنـد. اثـر غیرمسـتقیم متغیـر        

 05/0)مشتری به لحاظ آماری معنـادار اسـت  رهبری بصیر بر متغیر مدیریت بهینه ارتباط با 

< pرهبـری بصـیر و    توان گفت متغیر آوای کارکنان در رابطه بـین دو متغیـر  (. بنابراین می

کند، با توجه به ایـن موضـوع کـه اثـر     مدیریت بهینه ارتباط با مشتری نقش میانجی ایفا می

مستقیم متغیر رهبری بصیر بر مدیریت بهینه ارتباط با مشتری نیز به لحاظ آماری معنـادار  

، شـود گری جزئی برآورد مـی گری متغیر آوای کارکنان از نوع میانجیاست در نتیجه میانجی

در نهایت اینکه با مد نظر قرار دادن مقدار ضریب اثر غیرمسـتقیم متغیـر رهبـری بصـیر بـر      

-مدیریت بهینه ارتباط با مشتری، این اثر مستقیم و در حد متوسط رو به پایین بـرآورد مـی  

نتـایج ایـن فرضـیه بـا یافتـه هـای کریمـر و         در نتیجه فرضیه تحقیق تایید می شـود. شود. 

 بـر  رهبری بصـیر  کلی ( که نشان دادند بطور2013)اصفهانی و همکارانو  (2019همکاران)

حساسـیت   رهبری بصـیر،  ابعاد میان از همچنین دارد تأثیر مدیریت بهینه ارتباط با مشتری
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مـدیریت بهینـه    بر محیطی، فن بیان، انعطاف پذیری در تغییر و حساسیت به نیازهای اعضا

 اشد.  بدارد همسو می تاثیر ارتباط با مشتری

کنـان در  بصیر و متغیـر آوای کار  های متغیر رهبریهمچنین لازم به ذکر است که مولفه    

-بینـی مـی  شبهینه ارتباط با مشتری را پـی  ر مدیریتدرصد از واریانس متغی 31.4مجموع 

کنند، با توجه به مقادیر حجم اثر شاخ  ضریب تعیین این مقدار متوسـط بـه بـالا بـرآورد     

ی کارکنان در حد خـوبی  ر آواهای متغیر رهبری بصیر و متغیگر مولفهارت دیشود، به عبمی

م همـه  رتباط با مشتری را دارند و اثر غیرمسـتقی ر مدیریت بهینه اانس متغین واریتوان تبیی

ه ارتباط با مشتری به لحـاظ آمـاری معنـادار    بصیر بر مدیریت بهین های متغیر رهبریمولفه

ر متغی ـ هـای م مولفـه توجه به مقـدار ضـرایب اثـر غیرمسـتقی     (. همچنین باp > 05/0)است

گـری مسـتقیم و در   انجیتوان گفت می ـمی بصیر بر مدیریت بهینه ارتباط با مشتری رهبری

نتـایج ایـن فرضـیه بـا یافتـه هـای غـلام پـور و         شـود.  ین بـرآورد مـی  حد متوسـط بـه پـای   

( کـه  2010)نی و همکـاران اصـفها ( و نصـر 2012)اصفهانی و همکاراننصر (،2019همکاران)

سـازمانی،  ی ماننـد تعهـد  نشان دادند بین رهبری بصیر و آوای سازمانی با متغیر های سازمان

باشـد. موریسـن   همسو می ؛سازمانی و ارتباط با مشتریان رابطه معناداری وجود داردفرهنگ
یـل  و تما "جمعـی  یـک پدیـده  "سازمانی را  بـه عنـوان   ( نیز در پژوهش خود آوای2014)1

هایشان نسبت به مسـائل و مشـکلات سـازمانی،     کارکنان برای افشا کردن نظریات و نگرانی

با زبان رسـمی   است و دانش انسانی دانش صریح که یک نوع از  نموده و معتقد استتعریف 

جنبـه  گـردد و  میها و غیره بیان از قبیل جملات دستوری، عبارات ریاضی، علائم، راهنمایی

امـل ناملموسـی از قبیـل    های آن در تجارب فرد نهفته است و شـامل عو  شهو ری داردفردی 

-و این ویژگی هـای مـی   های فردی و نظام مبتنی بر ارزش هست خصیصه ،عقیده شخصی

مثبتـی داشـته باشـد.     تواند در ارتباط با مشتریان و مـدیریت بهینـه ارتبـاط بـا آنهـا تـاثیر      

 دهشـیبی  ، رضایی(2017) شمس و پورعلیهای پژوهش حاضر  با نتایج محبهمچنین یافته

 باشد.  همسو می (2015)2همکاران و و دداهانو( 2017)

                                                 
1 Morrison 

2 Dedahano &et al 
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 از برخـی  به ارتباط و دسترسیبرقراری  مشکل حاضر،پژوهش  محدودیتهایاز مهمترین     

 از برخـی  پـایین  ها و در نتیجه دقتپاسخ به پرسشنامه لازم زمان تعیین و دانشگاه کارکنان

در راسـتای نتـایج   همچنـین   .شـمرد  توان بـر می آنها به پاسخ و سوالها مطالعه رد آزمودنیها

 قبیـل  از رسـمی،  غیـر  کننـد جلسـات   سـعی  مـدیران شـود؛  وهش حاضر نیز پیشنهاد میپژ

 برقـرار  پاسـخ  و پرسـش  جلسـات  نیـز  و مدیران و کارکنان برای خانوادگی تفریحی اردوهای

 گونـه  هـر  وقـوع  از پیشـگیری  منظـور  بـه  سـازمان  عملکرد چگونگی از را کارکنان و نمایند

 سازمانی وظایف و ها  روش بهبود مورد در کارکنان پیشنهاد به و سازند مطلع کاری مشکلات

 .  دهند اهمیت

ر جهت انجام کارکنان را د ؛های مختلف فنی و مدیریتی در سازمانآموزش مهارت     

شود های آموزشی، باعث میطریق برنامهاز کسب مهارتهای مناسب  سازد.فعالیتها تواناتر می

 و اجرا  مناسب و صحیح و با حداقل اشتباه و بالاترین کیفیت اتخاذ شکلتصمیمات به 

را اشـاعه دهنـد  چشم انداز روشن و روحیه انتقادیمدیران سازمان، شود پیشنهاد می .گردد

، احسـاس خطر نکنند و گراندی بهاطلاعات  ارائهانتقاد دیگران نهراسند. همچنین از  و از

تبادل  این موضوع را مدنظر قرار دهند کـهو  دادن قدرت نداشته باشند دست احساس از

شـود، بلکـه سـطح کاری بیشتر کارکنان نسبت به یکدیگر میاطلاعات، نه تنها سبب تعهد

شور و  ،دانشگاهمدیران رسد که در نهایت ضروری به نظر میبرد. دانش افراد را بالا می

اشتیاق در محیط کار را جدی بگیرند و با ایجـاد محیطـی صـمیمی و دوسـتانه و تشـویق 

تواند منجر که این امر میآنـان را بـرای بهبـود عملکـرد بـالا ببرنـد کاری کارکنان، انگیـزة 

که ه به بهبود فرایند ارتباط با مراجعان گردد و در نهایت ارتقای سطح کیفی خدمات دانشگا

 باشد تحقق یابد.  های مهم آن مییکی از رسالت
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