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Aims Giving services to veterans society is the responsibility of the staff and managers of 
the Foundation of Martyrs and Veterans Affairs and the more effective the communication 
between the managers and staff of the martyr foundation, the greater the organization 
survival and satisfaction of individuals. The aim of this study was to investigate the effect 
of relationship of managers and staff of Foundation of Martyrs and Veterans Affairs on 
satisfaction of the families of martyrs and veterans in Sistan and Baluchistan province.
Instruments & Methods This descriptive-correlational study was conducted in 2018 
among 374 individuals of martyr and veterans family in Sistan and Baluchistan province 
that were selected by stratified random sampling. For collecting the data, a researcher-
made questionnaire was used to measure the relationship between managers and staff 
and satisfaction of families of martyrs and veterans. The content and face validity of the 
questionnaire was confirmed by the experts and its reliability was confirmed by Cronbach’s 
alpha test. The data were analyzed by SPSS 23 software, using Pearson correlation and 
multiple regression tests.
Findings Relationship of managers and staff of Foundation of Martyrs and Veterans Affairs 
could predict 11% of the satisfaction of families of martyrs and veterans. 12% of satisfaction 
of the families of martyrs and veterans was predicted through the internal social relationship 
between managers and staff and its components, and 14% was predicted by the external 
social relationship between managers and staff and its components (p=0.0001).
Conclusion Relationship of managers and staff of Foundation of Martyrs and Veterans Affairs 
is effective in satisfaction of the families of martyrs and veterans.
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  چکيده
و مدیران بنیاد شهید و  کارکنان عهده ارایه خدمات به جامعه ایثارگری بر اهداف:

 مدیران و کارکنان بنیاد شهید بیشتر باشد ارتباط موثر و هر چه امور ایثارگران است
 حاضر، پژوهش هدف. شد خواهد بیشتر رجوع نیزسازمان و رضایت ارباب بقای

بررسی تاثیر ارتباط مدیران و کارکنان بنیاد شهید و امور ایثارگران استان سیستان 
   ایثارگر بود. و شاهد هایو بلوچستان بر رضایتمندی خانواده

نفر  ۳۷۴ در بین ۱۳۹۷همبستگی در سال  -توصیفیاین پژوهش  ها:ابزار و روش
سیستان و بلوچستان انجام  استاندر ایثارگر های معظم شاهد و خانواده از اعضای

 ای انتخاب شدند. برای گردآوری اطلاعاتگیری تصادفی طبقهشد که به روش نمونه
ساخته سنجش ارتباطات مدیران و کارکنان و رضایتمندی محقق نامهاز پرسش
های شاهد و ایثارگر استفاده شد که روایی صوری و محتوایی آن توسط خانواده
نظران و پایایی آن با استفاده از آزمون آلفای کرونباخ تایید شد. تجزیه و صاحب

های همبستگی آزمون و توسط SPSS 23افزار نرمها با استفاده از تحلیل داده
  پیرسون و رگرسیون چندگانه صورت گرفت.

 %۱۱طور کلی توانست ارتباطات مدیران و کارکنان بنیاد شهید به ها:یافته
رضایتمندی  %١٢بینی کند. های شاهد و ایثارگر را پیشرضایتمندی خانواده

های شاهد و ایثارگر از طریق متغیر ارتباط اجتماعی درونی مدیران و خانواده
اجتماعی بیرونی آن نیز از طریق متغیر ارتباط  %١٤های آن و کارکنان و مولفه

  ).p=۰۰۰۱/۰بینی بود (های آن قابل پیشمدیران و کارکنان و مولفه
ارتباطات مدیران و کارکنان بنیاد شهید و امور ایثارگران بر رضایتمندی  گیری:نتیجه
  های شاهد و ایثارگر تاثیر دارد.خانواده
  شاهد و ایثارگرهای ارتباط، مدیران، کارکنان، رضایتمندی، خانوادهها: کلیدواژه

  
  ۱۳/۹/۱۳۹۷ تاريخ دريافت:
  ۲۷/۳/۱۳۹۸ تاريخ پذيرش:

  aleme.keikha@entp.usb.ac.irنويسنده مسئول: *
  

  مقدمه 
 اجتماعی، زندگی دیگران در با انسان ارتباط و پیوند اولیه مبنای

ها را تشکیل انسان کمال و هویت شالوده و اساس که ارتباط است
 روابط کیفیت و بهبود افراد شکوفایی موجب ارتباطات این .دهدمی
 هویت تا شوندمی ارتباط برقراری ها درگیرانسان بنابراین .شوندمی
 مشکلات تا نموده ترعمیق را پیوندهای خود دیگران با و کنند پیدا
  .]1[نمایند رفع را جامعه و خود

 زندگی در مهمی بسیار نقش امروزهها با توجه به این که سازمان
 نیروی هادارایی سازمان ترینو یکی از مهم کنندمی ها ایفاانسان

 مدیران لذا ناتوانی رود،در سازمان به شمار می انسانی و تعامل آنها
 یا کار محیط در همکاران سایر با مناسب برقراری ارتباط و ارتباط در

 شودمی سبب کارکنان بین در انگیزگیبی و منفی هاینگرش وجود
 با نهایت در و نباشند حد مطلوب در وظایفشان انجام به قادر آنها که

شوند که این امر زمینه نارضایتی کارکنان و  مواجه وریبهره کاهش
  .]2[دنبال خواهد داشترجوع را بهارباب

ترین دستاورد انسان در دنیا را فیلسوف آلمانی، عالی ،کارل یاسپرس
صورت دلخواه ها بهانسان .]3[داند"ارتباط شخصیت با شخصیت" می

 طور اجبار همواره در حال ارتباط با همنوعان خودو مواقعی نیز به
اما در میان همه این ارتباطات تنها بخش معدودی منجر به  .هستند

در نتیجه ایجاد رضایتمندی طرفین ارتباط  برقراری ارتباط موثر و
تنها در ای موفقیت نهموثر برو ارتباط  امروزه برقراری ارتباط .شودمی

 ها وبعد فردی بلکه در ابعاد اجتماعی نیز مورد توجه سازمان
های کوچک و بزرگ تجاری، خدماتی و اجتماعی قرار گرفته شرکت
  .]4[است

های سنجش رضایتمندی سازی سیستمپیاده ایجاد وهمچنین 
از  ها،عملکرد ترین شاخص در امر بهبودعنوان مهمبه رجوعارباب

در عصر کنونی  .رودهای امروزی به شمار مینیازهای اساسی سازمان
منظور ارضای نیازهای مشتریان و تمامی تمهیدات یک سازمان به

ایجاد رضایت آنها از کیفیت خدمات و محصولات دریافتی 
عنوان شود و مشتری یا مخاطب در زنجیره عرضه بهدهی میسازمان
با توجه به این امر که یکی از  .شودترین عنصر نگریسته میمهم
های بنیاد شهید و امور ایثارگران جلب رضایت ترین رسالتمهم

این قشر رسیدگی به امور های معظم شهدا و ایثارگر است و خانواده
 ۲۵/۱۲/۱۳۵۷در مورخه  (ره)خمینیبراساس فرمان حضرت اماممعظم 

ارده شده ذبه عهده بنیاد شهید انقلاب اسلامی گ اساسی قانون در
ترین وظایف بنیاد شهید ترین و شاید مهمیکی از اساسی و است
و ارتباط متناسب با شأن اجتماعی رضایتمندی در بین آنها  ایجاد

ارایه خدمات به جامعه ایثارگری  که آنجایی و از این قشر بزرگوار است
 و نیروی و مدیران بنیاد شهید و امور ایثارگران است کارکنان عهده بر

 هر چه شود،محسوب می سازمان این سرمایه ترینمهم انسانی
سازمان  بقای مدیران و کارکنان بنیاد شهید بیشتر باشد ارتباط موثر

این  مدیران بایستی پس .شد خواهد بیشتر رجوع نیزو رضایت ارباب
ارایه خدمات بهتر و ایجاد  جهت در ارتباط موثر یهاسازمان زمینه

 ایجاد مانع که ف را فراهم آورند و عواملیرضایتمندی جامعه هد
 .بردارند میان از کارکنان با ارتباط و همکاری بااست  سازنده ارتباط
 در زیرا است، اهمیت کارکنان سازمان بسیار حایز با مدیران ارتباط
 محیط سازیسالم اهداف و تحقق و ی سازمانهابرنامه اجرای
 یادگیری صورت بنیاد در مدیران .دارد اساسی نقش ارتباط خدمتی
 ارتباط تواننداین که می بر علاوه ارتباطی و مدیریتی یهامهارت
 خواهند متقابل اعتماد جلب با باشند داشته کارکنان با موثر و سازنده

ی رضایتمندی هازمینه کسب در را کارکنان توانست مشارکت
نارضایتی و رجوعان فراهم آورند و با شناسایی و کاهش عوامل ارباب
 سازمان را فراهم رضایتمندی از ایجاد زمینه تهدیدها وها آسیب
  .نمایند

رجوع ارباب دادن به آرا و عقایدکردن و اهمیتتوجهلازم به ذکر است 
در وی تعلق خاطری را نسبت به سازمان به وجود آورده، سبب 

بلکه وجود آید، ه نوعی رضایتمندی برجوع اربابتنها در د نهشومی
این رضایتمندی نیز کلید موفقیت  .وی خود را جزئی از سازمان بداند

ارتباط موثر مدیران و کارکنان باعث میان این  در. است سازمان
شود، چرا که این ارتباط روند رجوع میوری و ایجاد رضایت ارباببهره

رجوع را تسریع نموده و رضایت او را پیگیری و ارایه خدمات به ارباب
 هیچ چیزباید بدانند  و کارکنان سازمانمدیران  .پی خواهد داشت در
ت سازمان یبنابراین مدیر .نیسترجوع اربابتر از موضوع رضایت مهم
آوری اطلاعات و های مختلف جمعگیری از روشبایست با بهرهمی
رسانی نسبت به تعیین و دریافت های اطلاعکارگیری سیستمبه
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نماید و با ایجاد اقدام رجوعان اربابهای تمایلات، نیازها و خواسته
رجوع ارتباط و ارتباط سازنده بین خود و کارکنان زمینه رضایت ارباب

عدم جلب رضایت آنان ممکن را فراهم آورد، در غیر این صورت با 
فلسفه وجودی لذا با توجه به  شود.با سازمان قطع ارتباطشان است 

های خانوادهد و امور ایثارگران ارایه خدمات مطلوب به بنیاد شهی
آنان براساس مبانی  و احقاق حقوق و جلب رضایتمعظم ایشان 

منظور اسلامی و توسعه و گسترش ارتباط با آحاد جامعه به -ارزشی
  .]5[رسدضروری به نظر میترویج فرهنگ جهاد، شهادت و ایثار 

توجه و احترام  ،ایثار لزوم حفظ با توجه به جایگاه شهادت وبنابراین 
شرایط فرهنگی، شناخت و  شاهد و ایثارگرهای معظم به خانواده

از  .ای برخوردار استاز جایگاه ویژهآنها شناختی اجتماعی و روان
مندی از ارتباط یتطرفی سنجش و شناخت نیازها و میزان رضا

های خاصی روش های شاهد و ایثارگربا خانواده کارکنان بنیاد شهید
های در فرآیند فعالیتعنوان مشتری آنها بهطلبد، چرا که را می

های خود بر سازمانی نقش اساسی ایفا نموده و با افکار و سیاست
های آشکار تنها شناخت نیازگذارند، لذا نهسرنوشت سازمان تاثیر می

بینی، تعیین و هدایت نیازهای پنهان مشتریان و آنان، بلکه پیش
ها و ارایه خدمات در جهت رفع این نیازها از و اجرای برنامه طراحی

  .]6[ارکان اساسی و سازمانی است
 ]7[هوانگو  چنمدل تعامل اجتماعی پژوهش حاضر برگرفته از مدل 

های سازمان و مرور نامهاست که با توجه به جامعه پژوهش، بخش
ای شاهد هگرفته در حوزه خانوادههای انجاممبانی نظری و پژوهش

های و ایثارگر و همچنین استفاده از پانل خبرگان سازمان، مولفه
دیگری نیز به این مدل اضافه شد. در این مدل، تعامل اجتماعی 

ای است که اعضای سازمان با یکدیگر بر پایه اعتماد، طور کلی زمینهبه
در پژوهش حاضر متغیر تعامل  .ارتباط و هماهنگی در تعامل هستند

ی دارای دو بعد درونی و بیرونی است؛ بعد درونی تعامل اجتماع
سازمانی هستند که در فرآیند ارتباطات اجتماعی، عوامل درون

سازمانی موثرند و بین مدیران و اعضای سازمان وجود دارد و بعد 
بیرونی تعامل اجتماعی بر عوامل سازمانی موثر بر تعامل مدیران و 

و مراجعان تاکید دارد که در ذیل به  نفعان و مشتریانکارکنان با ذی
   :شودتشریح ابعاد آن پرداخته می
در فرهنگ دهخدا ارتباط به معنی  تعامل مدیران و کارکنان:

المعارف علوم اجتماعی، در دایرة ."دادوستدکردن با یکدیگر" است
 .]8[ارتباط یعنی "عمل متقابل دو یا چند موجود زنده با یکدیگر"

بردن منظور پیشارتباط بستری مناسب برای اعتماد و همکاری به
ترین عنصر ترین عامل و ضروریها و اهداف سازمان و اساسیبرنامه

ارتباط مدیران و کارکنان به معنی برقراری  .]9[برای سازمان است
ارتباط مدیران با کارکنان در جهت تقویت ارتباط با ایجاد همدلی، 

اعتماد سازمانی و آموزش و آگاهی در بین افزایش هماهنگی، 
وری سازمان و ایجاد رضایتمندی منظور ارتقای بهرهکارکنان به

  مطلوب در بین جامعه هدف است.
اجتماعی درونی در سازمان شامل  تعامل تعامل اجتماعی درونی:

اعتماد و ارتباط و هماهنگی مدیر و کارکنان در درون سازمان و در 
  .]8[ن استبین اعضای سازما

 

ای که یک نفر تمایل دارد عبارت است از حد و اندازه اعتماد درونی:
همچنین  .]10[تا به سخنان و اعمال دیگری اطمینان داشته باشد

ها، طور متقابل به مهارتعبارت است از این که اعضای سازمان به
های یکدیگر و مدیران سازمان اطمینان گیریها و تصمیمتوانایی
   .]7[دارند

، ارتباطات فرآیندی جیمز استونربراساس دیدگاه  ارتباطات درونی:
آیند تا در سایه مبادله وسیله آن در صدد بر میاست که افراد به

این  .]11[های نمادین، به مفاهیمی مشترک دست یابندپیام
ارتباطات در سازمان در پی فعالیت منظم و اهداف و روابط میان 

و  هماهنگی برای ارتباطات، نظامیگیرد. منابع شکل می
 و در سازمان فعالیت برای مشترك زمینه و ایجاد سازییکپارچه
 جزئی ارتباطات که از آنجایی .است سازمان وریبهره افزایش نهایت
 آنچه هر لذا شود،می محسوب و سازمانی نظام هر در ناپذیرتفکیک
 بگذارد، مهم تاثیر ارتباط در مهارت و کیفیت ارتقای و بهبود که در
مدار بوده و در جهت تحقق ارتباطات سازمانی وظیفه .بود خواهد

  .]12[انداهداف فردی و سازمانی هماهنگ شده
های های بخشعبارت از همراستابودن فعالیت هماهنگی درونی:

هماهنگی  .]13[مختلف سازمان و هماهنگی بین مدیر و کارکنان است
منظور ها و وظایف بهکارگیری رویهدهنده توانایی بهدرونی نشان

کردن اعضای سازمان و واحدها با همدیگر برای کردن و مرتبطیکپارچه
  .]14[انجام کارها است
ها در حوزه ترین واژهتفویض اختیار یکی از رایج تفویض اختیار:
زمانی که از  لغت تفویض به معنی واگذاری است و .مدیریت است

کنیم منظورمان این است که یک فرد، تفویض اختیار صحبت می
 .گیری را به فرد دیگری واگذار کنداختیار در یک اقدام یا یک تصمیم

خواهد بود  یدر محیط سازمانی، تفویض اختیار به این معن طبیعتاً 
تری که یک مدیر بخشی از اختیارات خود را به فردی که در رده پایین

 .]15[نسبت به او قرار دارد واگذار نماید
شبکه روابط عناصر یک نظام در رابطه متقابل با یکدیگر  ساختارگرایی:

 ،تواند طبق قواعد همنشینی و جانشینیاست که این روابط می
حال کلیت یک  عین به خود بگیرد و در های جدید و گوناگونیصورت

  .]16[ساخت واحد و ثابت را حفظ کند
هنگام ست از الگوهای رفتاری که رهبر بها عبارت سبک رهبری:

ای که طریقه .دهدهای دیگران از خود نشان میکردن فعالیتهدایت
کند سبک رهبری مدیر از نفوذش برای کسب اهداف استفاده می

نامند. سبک رهبری اساساً شیوه نگرش مدیر نسبت به نقش خود می
 .]17[و کارکنان است

طور کلی وسعتی است به ارتباط اجتماعی بیرونی مدیران و کارکنان:
هماهنگی در که اعضای سازمان با یکدیگر بر پایه اعتماد، ارتباط و 

در بنیاد شهید فرآیندی است که طی آن مدیران و  .]7[ارتباط هستند
محوری و کارکنان با اعتماد و ارتباط، هماهنگی، حمایتگری، عدالت

   .پردازندهمدلی بین جامعه هدف به ارایه خدمت می
اعتماد را به اعتقادداشتن به  شاواعتماد بیرونی مدیران و کارکنان: 

های خود وابسته کند، زیرا برای رسیدن به خواستهدیگران تعریف می
گوید که رهبران به کارکنان اعتماد می چارلتونبه دیگران هستیم. 

کنند تا کارها انجام داده شود و رهبران باید گفتارشان همسان با می
دهد که اب نشان میتعاریف متنوع در این ب .]18[کردارشان باشد
های مختلفی ای پویا است که به کنش متقابل و عاملاعتماد پدیده

 .]19[توانند در ساخت طرحی از اعتماد موثر باشندوابسته است که می
در مجموع اعتماد در ارتباطات بیرونی، همکاری کارکنان و مدیران و 

  .]7[شوداعتماد جامعه هدف به آنها را شامل می
: شامل برخورد مدیران و کارکنان با ونی مدیران و کارکنانتعامل بیر

رسانی امور جامعه هدف و احترام و پیگیری مشکلات آنها و اطلاع
 درك اطلاعات، و انتقال فرآیند به معنی ارتباطات .]7[به آنها است

 تغییر منظور ایجادبه شخص دیگر به شخصی از احساسات و عقاید
  .]20[اوست آشكاررفتار  یا نگرش دانش، در

هماهنگی عبارت است از فرآیند : هماهنگی بیرونی مدیران و کارکنان
ای که تصمیمات، گونههای سازمان بههمسونمودن همه قسمت

آمدن ها برای نایلها و تخصص همه کارکنان و گروهوظایف، فعالیت
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   ۱۳۹۹، پاییز ۴، شماره ۱وره د                                                                                                                                                                                                            ایثار فرهنگ مطالعات نامه فصل

شده در حداکثر مطلوبیت ممکن ترکیب و قبل تعیین به اهداف از
که شامل ارتباط و همکاری مناسب بین مدیر و کارکنان  دشوهمسو 

 .]21[با جامعه هدف و رسیدگی به مشکلات آنهاست
عبارت است از یک رابطه و ارتباط موثر  حمایتگری مدیران و کارکنان:
ای است که در یک فضای حمایتگرانه و قابل ارتکا. حمایتگری رابطه

شکل گرفته باشد و این ارتباط و ارتباط موثر مدیران و کارکنان است 
که منجر به احقاق حقوق جامعه هدف و حمایت از آنها و ارایه 

  .]20[شودخدمات مناسب می
: ارایه خدمات در سازمان بدون ران و کارکنانمحوری مدیعدالت

همراه گرایی و اجرای عدالت با نظارت مطلوب بر امور بهتبعیض و قوم
  .]20[رجوعان استاجرای تساوی و عدالت در بین ارباب

 توانایی معنی به نخست در نگاه همدلی همدلی مدیران و کارکنان:
 دیگر طرف از و شودمی تعریف دیگران عواطف و احساسات درك
 منفی و مثبت احساسات تشریک ای برایوسیله را همدلی توانمی
كه  رسدمی نظر به .]22[كرد تعریف افراد بین پیوند ارتقای و دیگران با

 بیشتر متناسب كه است موثری واكنش همدلی تعریف ترینعمومی
 همدلی دیگر به بیان .خودمان موقعیت تا باشد دیگر افراد موقعیت با
 طبق .است دیگران با موقعیت تناسب بر ناظر عاطفی واكنش یک
 به لازم .]23[است گرایانهوحدت فرآیند یک همدلی افراد، از بعضی نظر

 اتفاق که است رابطه بر مبتنی و دوسویه ایمقوله همدلی، ذکر است

 نشان را خاص و مقوله موضوع یک پیرامون طرف دو و همفکری نظر

 اعماق از که است درونی و فکری ،ای ذهنیپدیده همدلی .دهدمی

 متقابل اعتماد پدیدآوردن آن، کارکرد ترینمهم و خیزدمیبر انسان وجود

  .]24[است اجتماعی سرمایه تولید و همدیگر به نسبت
علت وجودی هر سازمان و دستگاهی خدماتی است که  رضایتمندی:

رجوع یاد عنوان اربابدهند. از این افراد بهبه افراد مختلف ارایه می
رجوع اصولاً کسی است که خدمت یا کالایی را از شود. اربابمی

بر این اساس رضایتمندی را این گونه  ژورانکند. سازمان دریافت می
کند که رجوع احساس میر آن اربابکند: حالتی که دتعریف می

رضایت،  .]25[های فرآورده یا خدمات منطبق بر انتظارات اوستویژگی
رجوع درباره یک خدمت بعد از استفاده از آن احساس یا نگرش ارباب

رجوع از عملکرد و خدمت بردن ارباببه عبارت دیگر لذت .است
های وده است. مولفهشده و دریافتی با آنچه منطبق انتظار وی بارایه

رضایتمندی نیز شامل پاسخگویی، اعتماد و همدلی است که 
مندی به حل مشکلات پاسخگویی شامل توجه به سئوالات و علاقه

رجوع و ارایه سریع خدمات است. این بعد دارای ارباب
رجوع، آمادگی برای های تمایل کمک به اربابمقیاسخرده

ت مطلع و ارایه سریع خدمات به صوررجوع بهپاسخگویی به ارباب
رجوع است. اعتماد شامل توانایی ارایه خدمات در زمان ارباب

رجوع است. همدلی نیز صورت دقیق و صحیح به اربابتعهدشده به
نمودن خدمت برای ارتباط، مساعدت، تفاهم و توانایی اختصاصی

 .]26[رجوع استمشتریان و ارباب
سرزمین پاك ایران مفتخر ایثارگر:  های شاهد ورضایتمندی خانواده
های والا و اصیلی است كه نمونه آن را در كمتر جایی به داشتن ارزش

ها است كه ارزشاین فرهنگ ایثار و شهادت یكی از  .توان یافتمی
همزمان با تاریخ این سرزمین شكل گرفته و همیشه از جایگاه 

ن و آحاد مردم باید لذا مدیران و مسئولا .تای برخوردار بوده اسویژه
های معظم شاهد و ایثارگر چه در راه خدمت به خانواده هر بدانند که

  .تلاش شود کم است
های بنیاد شهید براساس رسالتی که دارد باید به ایثارگران و خانواده

صورت اقدامات خوبی تاکنون هر چند که  .معظم شهدا خدمت کند
چه مسئولان بیشتر زحمت بکشند باز هم عقب  ولی هر گرفته است

های خانواده که چرا که جان بالاترین سرمایه و ارزشی است ؛هستند
آن را تقدیم اسلام و انقلاب  ،معظم شهدا با نثار جان فرزندان خود

ل مالی و رفاهی ینباید زحمات ایثارگران را در چارچوب مسالذا  .کردند
های شهدا و ضایت خانوادهرضایتمندی و کسب رو  کردمحدود 

های مسئولان بنیاد قرار گیرد و در راه ایثارگران باید یکی از دغدغه
   .تحقق هر چه بهتر آن تلاش شود

بررسی تاثیر ارتباط مدیران و کارکنان بنیاد  حاضر، پژوهش هدف
شهید و امور ایثارگران استان سیستان و بلوچستان بر رضایتمندی 

   بود. یثارگرا و شاهد هایخانواده
  

  هاابزار و روش
کلیه  در بین ۱۳۹۷همبستگی در سال  -توصیفیاین پژوهش 

سیستان و بلوچستان  استاندر های معظم شاهد و ایثارگر خانواده
انجام شد که تعداد آنها براساس آخرین آمار ماخوذه از سازمان برابر 

استفاده از جدول با توجه به حجم جامعه آماری با  .بود هزار نفر۳۰با 
گیری عنوان حجم نمونه تعیین شد و نمونهنفر به ۳۷۹مورگان تعداد 

ها در نامهای صورت پذیرفت. سپس پرسشبه روش تصادفی طبقه
نامه عودت پرسش ۳۷۴ها توزیع شد که در نهایت تعداد بین نمونه

بنابراین  .داده شد و برای تجزیه و تحلیل مورد استفاده قرار گرفت
  .)۱نفر بود (جدول  ۳۷۴داد نمونه آماری پژوهش برابر با تع
  

  نفر) ۳۷۴حجم نمونه پژوهش () ۱جدول 
  آزادگان  خانواده شهدا  جانبازان  شهرستان

  ۳۴  ۵۶  ۹۴  زاهدان
  ۲۵  ۲۴  ۶۰  زابل

  ۲۰  ۲۷  ۳۴  ایرانشهر
  ۷۹  ۱۰۷  ۱۸۸  تعداد کل

  
ارتباط سنجش  منظورآوری اطلاعات در بخش میدانی بهبرای جمع

ها از خانواده تمندیمیزان رضایمدیران و کارکنان بنیاد شهید و 
این  .ساخته استفاده شدنامه محققخدمات بنیاد، از پرسش

ویژه جانبازان، ویژه خانواده معظم شهدا و گزینه نامه در سه پرسش
 ۳۶ساخته دارای نامه محققپرسش .بودویژه آزادگان تهیه شده 
سئوال در بخش  ۱۲اط مدیران و کارکنان و سئوال در بخش ارتب

ای و بر گزینهرضایتمندی جامعه هدف بود که دارای طیف پنج
ریزی شده بود. به همین منظور نسخه اولیه مقیاس لیکرت طرح

نامه پس از تهیه با استفاده از مبانی نظری و نظرات مدیران پرسش
رفت و روایی نظران قرار گو کارشناسان سازمان، در اختیار صاحب

صوری و محتوایی آن مورد تایید واقع شد و در نهایت در بین اعضای 
نامه مقدماتی روی برای تعیین پایایی، ابتدا پرسش .نمونه توزیع شد

نفر اعضای نمونه اجرا و ضریب آلفای کرونباخ به ترتیب برابر با  ٣٠
دهنده آن است که این ضرایب نشان .محاسبه شد ٩٢/٠و  ٨٤/٠
   .های مورد استفاده از پایایی لازم برخوردارندنامهشپرس

صورت گرفت.  SPSS 23افزار نرمها با استفاده از تجزیه و تحلیل داده
 -ها از آزمون کولموگروفبودن توزیع دادهبرای تعیین نرمالابتدا 

های همبستگی پیرسون و اسمیرنوف استفاده شد. سپس آزمون
  ی ارتباط بین متغیرها به کار گرفته شد.رگرسیون چندگانه برای بررس

  

  هایافته
های میانگین نمره کل ارتباط مدیران و کارکنان بنیاد شهید با خانواده

بود. برای متغیر ارتباط اجتماعی درونی  ٤٦/٣±٣٩/٠شاهد و ایثارگر 
مدیران و کارکنان، مولفه ساختارگرایی بالاترین مقدار و مولفه اعتماد 
کمترین میزان را داشت. در متغیر ارتباط اجتماعی بیرونی نیز 
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بالاترین میانگین مربوط به مولفه ارتباط و کمترین میانگین مربوط 
   .)٢به مولفه هماهنگی بود (جدول 

های شاهد و ایثارگر و در مورد وضعیت رضایتمندی خانواده
های آن، مولفه همدلی بالاترین مقدار و مولفه پاسخگویی مولفه

  ).۳کمترین مقدار را داشت (جدول 
  

میانگین آماری نمرات مربوط به ارتباط اجتماعی درونی و بیرونی مدیران  )۲ جدول
  آنهاهای و کارکنان بنیاد شهید و مولفه
  نمرات  متغیرها

  های آنارتباط اجتماعی درونی و مولفه
  ٤٤/٣±٣٣/٠  ارتباط اجتماعی درونی

  ٢٧/٣±٤٥/٠  اعتماد
  ٤٥/٣±٥٥/٠  ارتباط

  ٣١/٣±٤٦/٠  هماهنگی
  ٥٢/٣±٥٠/٠  تفویض اختیار
  ٥٥/٣±٥١/٠  ساختارگرایی
  ٥٥/٣±٥٨/٠  سبک رهبری

  های آنارتباط اجتماعی بیرونی و مولفه
  ٤٨/٣±٤٦/٠  اجتماعی بیرونی ارتباط
  ٤٨/٣±٦١/٠  اعتماد
  ٦٤/٣±٥٩/٠  ارتباط

  ٣٢/٣±٤٧/٠  هماهنگی
  ٤٩/٣±٥٦/٠  حمایتگری
  ٥٠/٣±٥٨/٠  محوریعدالت
  ٤٦/٣±٥٨/٠  همدلی

  
های ایثارگر و میانگین آماری نمرات مربوط به رضایتمندی خانواده) ٣ جدول
  های آنمولفه

  نمرات  متغیرها
  ٤٦/٣±٣٦/٠  هاهرضایتمندی خانوادنمره کل 
  ٣٧/٣±٥٦/٠  پاسخگویی
  ٤٨/٣±٦٤/٠  اعتماد
  ٦٨/٣±٥٠/٠  همدلی

  ٥٠/٣±٦٢/٠  رضایتمندی کلی

  
های شاهد و ارتباط مدیران و کارکنان بنیاد شهید با خانوادهبین 

دار وجود داشت ایثارگر و میزان رضایتمندی ایشان همبستگی معنی
)۵۳۳/۰=r( . بین ارتباط) ۴۷۶/۰درونی=rهای آن شامل ) و مولفه

)، هماهنگی r=۲۲۷/۰)، ارتباط درونی (r=۱۳۹/۰اعتماد درونی (
)، ساختارگرایی r=۴۷۷/۰)، تفویض اختیار (r=۴۵۳/۰درونی (

)۲۹۶/۰=r) ۵۳۳/۰) و سبک رهبری=rهای ) با رضایتمندی خانواده
های مولفه) و r=۶۲۱/۰، همچنین بین ارتباط بیرونی (شاهد و ایثارگر

)، r=۴۲۹/۰)، ارتباط بیرونی (r=۵۳۴/۰آن شامل اعتماد بیرونی (
)، r=۵۰۰/۰)، حمایتگری (r=۴۴۴/۰هماهنگی بیرونی (

) با رضایتمندی r=۴۸۴/۰) و همدلی (r=۶۲۰/۰محوری (عدالت
دار وجود داشت ، همبستگی معنیهای شاهد و ایثارگرخانواده

)۰۰۰۱/۰=p.(  
طور کلی توانست های آن بهکارکنان و مولفه متغیر ارتباط مدیران و

بینی نماید های شاهد و ایثارگر را پیشرضایتمندی خانواده ۱۱%
)۳۷/۲۴=F ۰۰۰۱/۰؛=pهای ارتباط درونی و ارتباط بیرونی ). مولفه

های شاهد و بینی رضایتمندی خانوادهداری در پیشتاثیر معنی
الذکر مولفه ارتباط بیرونی با های فوقایثارگر داشتند که از بین مولفه

تری برای رضایتمندی کننده قویبینیپیش ۲۱/۰ضریب رگرسیون 
های شاهد و ایثارگر بود و در مرحله بعد ارتباط درونی با خانواده

های کننده رضایتمندی خانوادهبینیپیش ۱۰۷/۰ضریب رگرسیون 
  ). ۴شاهد و ایثارگر بود (جدول 

های شاهد و ایثارگر از طریق انوادهرضایتمندی خ %١٢همچنین 
های آن قابل متغیر ارتباط اجتماعی درونی مدیران و کارکنان و مولفه

های ارتباط اجتماعی از بین مولفه .)p=۰۰۰۱/۰؛ F=۰/۱۰(بینی بود پیش
کننده بینیپیش ١٩/٠درونی، مولفه اعتماد با ضریب رگرسیون 

های شاهد و ایثارگر و در مرحله تری برای رضایتمندی خانوادهقوی
های شاهد کننده رضایتمندی خانوادهبینیبعد تفویض اختیار پیش

کننده بینیشو ایثارگر بود. همچنین ارتباط و سبک رهبری نیز پی
ها های شاهد و ایثارگر بودند، ولی سایر مولفهرضایتمندی خانواده

های شاهد و ایثارگر را نداشتند بینی رضایتمندی خانوادهتوان پیش
  ).٥(جدول 

های شاهد و ایثارگر نیز از طریق متغیر رضایتمندی خانواده %١٤
آن قابل  هایارتباط اجتماعی بیرونی مدیران و کارکنان و مولفه

های ارتباط از بین مولفه .)p=۰۰۰۱/۰؛ F=٧٠/١١بینی بود (پیش
 ١٧/٠اجتماعی بیرونی، مولفه اعتماد بیرونی با ضریب 

های شاهد و تری برای رضایتمندی خانوادهکننده قویبینیپیش
 ١٦/٠محوری با ضریب رگرسیون ایثارگر و در مرحله بعد عدالت

های شاهد و ایثارگر بود، ولی نوادهکننده رضایتمندی خابینیپیش
های شاهد و بینی رضایتمندی خانوادهها توان پیشسایر مولفه

  ).٦ایثارگر را نداشتند (جدول 
  

های بینی رضایتمندی خانوادهنتایج آزمون رگرسيون چندگانه برای پیش )٤جدول 
 بیرونیهای ارتباط درونی و شاهد و ایثارگر (متغیر وابسته) از طریق متغیر

متغیرهای 
سطح 	tمقدار   ضریب بتا  ضرایب رگرسیون  بینپیش

  داریمعنی
  ۰۰۰۱/۰  ۴۷/۱۲  -  ۳۳/۲  ضریب ثابت
  ۰۵۰/۰  ۹۶/۱  ۰۹۹/۰  ۱۰۷/۰  ارتباط درونی
  ۰۰۰۱/۰  ۷۲۰/۴  ۲۷۶/۰  ۲۱۹/۰  ارتباط بیرونی

  
های بینی رضایتمندی خانوادهنتایج آزمون رگرسيون چندگانه برای پیش )٥جدول 
 های ارتباط درونیو ایثارگر (متغیر وابسته) از طریق مولفهشاهد 

متغیرهای 
  بینپیش

ضرایب 
سطح 	tمقدار   ضریب بتا  رگرسیون

  داریمعنی
  ٠٠٠١/٠  ٠٦/١٤  -  ٨٤/٢  ضریب ثابت
  ٠٠٠١/٠  ٩٧/٣  ٢٤/٠  ١٩/٠  اعتماد درونی
  ٠٥٠/٠  ٩٦/١  ١٢/٠  ٠٧٨/٠  ارتباط درونی

  ١٥٧/٠  ٤١/١  ١٠/٠  ٠٨٣/٠  هماهنگی درونی
  ٠٣٠/٠  ١٨/٢  ١٣/٠  ٠٩٨/٠  تفویض اختیار
  ٤٣٥/٠  ٧٨/٠  ٠٤/٠  ٠٣٢/٠  ساختارگرایی
  ٠٤٩/٠  ٩٩/١  ١١/٠  ٠٧١/٠  سبک رهبری

  
های بینی رضایتمندی خانوادهنتایج آزمون رگرسيون چندگانه برای پیش) ٦جدول 

 های ارتباط بیرونیشاهد و ایثارگر (متغیر وابسته) از طریق مولفه

ضرایب   بینپیشمتغیرهای 
  رگرسیون

سطح 	tمقدار   ضریب بتا
  داریمعنی

  ٠٠٠١/٠  ٤٦/١٨  -  ٥٨/٢  ضریب ثابت
  ٠٠٠١/٠  ٤٢/٤  ٣٠/٠  ١٧/٠  اعتماد بیرونی
  ٢٧٣/٠  ٠٩/١  ٠٨/٠  ٠٥/٠  ارتباط بیرونی

  ٨٩٧/٠  ١٢٩/٠  ٠١/٠  ٠٠٨/٠  هماهنگی بیرونی
  ١٥٤/٠  ٤٢/١  ١١/٠  ٠٧/٠  حمایتگری
  ٠٠١/٠  ٤٠/٣  ٢٨/٠  ١٦/٠  محوریعدالت
  ٥٨٤/٠  ٥٤/٠  ٠٥/٠  ٠٣٣/٠  همدلی

  
  بحث

های شهدا و ایثارگران از جمله مسایلی است که رضایتمندی خانواده
در هر سه گروه بایستی توسط سازمان بنیاد شهید و امور ایثارگران 

وقوع  .مورد توجه قرار گیرد جانبازان، خانواده معظم شهدا و آزادگان
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باری بر اجتماع خصوصاً سلامت جنگ در یک جامعه اثرات زیان
پذیرترین ارکان مسلماً یکی از آسیب .ردجسم و روان افراد جامعه دا
علت مشارکت مستقیم افراد ها است که بهاجتماعی، کانون خانواده

 .در جنگ تبعات متفاوتی را در آن خانواده دارد )رزمندگان(ده اخانو
 در فرهنگ خاص با توجه به اهمیت و جایگاه شهید و شهادتلذا 
بار جنگ بر خانواده اسلامی لزوم توجه به ابعاد مخرب و زیان ایران

مدیران و کارکنان بنیاد شهید و امور ایثارگران در وهله شهدا در نزد 
   .دشوصدچندان  اول و در بین آحاد جامعه بایستی
 امور و شهید بنیاد کارکنان و مدیران براساس نتایج پژوهش، ارتباط

نتایج نشان داد  .داشت تاثیر هدف جامعه رضایتمندی بر ایثارگران
رضایتمندی  %۱۱های آن متغیر ارتباط مدیران و کارکنان و مولفه

همچنین نتایج تحلیل  .کردهای شاهد و ایثارگر را تبیین میخانواده
رگرسیون چندمتغیره نشان داد که متغیر ارتباط بیرونی 

های شاهد و رای رضایتمندی خانوادهتری بکننده قویبینیپیش
کننده رضایتمندی بینیایثارگر و در مرحله بعد ارتباط درونی پیش

این نتیجه در یک نگاه کلی مطلوب  .های شاهد و ایثارگر بودخانواده
دهد که سازمان بنیاد شهید و امور رسد و نشان میبه نظر نمی

ساسی در خصوص های اایثارگران سیستان و بلوچستان باید گام
های شاهد و ایثارگر از منظر ارتباطات درونی و جلب رضایت خانواده

بیرونی بردارد. بنابراین لازم است که اعضای سازمان بر پایه اعتماد و 
همدلی سعی در ایجاد روابط اجتماعی مثبت، چه در درون سازمان و 

افزایش تواند سبب رجوعان، داشته باشند که این امر میچه با ارباب
نفعان بیرونی سازمان نسبت به سطح اطمینان متقابل افراد و ذی

   .ها شودگیریها و تصمیمها، تواناییمهارت
با توجه به نقش  شودبراساس نتایج پژوهش حاضر پیشنهاد می

های های شاهد و ایثارگر دورهارتباطات در جلب رضایت خانواده
در ، ر نظر گرفته شودآموزشی مناسب برای مدیران و کارکنان د

های معظم شهدا و ایثارگران خصوص ارایه خدمات به خانواده
های فکر در نظر گرفته شود تا به بهترین شکل به ایشان اتاق

فرهنگ سازمانی بنیاد شهید در بین کارکنان و ، رسانی شودخدمت
مدیران  مدیران مبتنی بر احترام و فرهنگ شهادت و ایثارگری باشد،

های شاهد و ایثارگر روزه در محیط کار خود برای پاسخ به خانوادههمه
های آموزشی زبان بدن و با برگزاری دوره حضور داشته باشند،

فردی ارتباطات اثربخش نحوه برقراری ارتباط برای بهبود روابط بین
رجوع آموزش داده شود، فضای اعتماد بین مدیران و کارکنان با ارباب

برای ایجاد ارتباط مثبت بین مدیران  ،مدیران تقویت شودکارکنان و 
ها در سازمان انجام شود، سبک و اعضای سازمان تفویض مسئولیت

مدیریت و رهبری در سازمان به سمت مدیریت مشارکتی و رهبری 
مراتبی صرف به ساختار سازمان از حالت سلسله تیمی هدایت شود و

د. این امر زمینه ارتباط سمت ساختارهای منعطف و تخت حرکت کن
  .بخشددرونی در سازمان را بهبود می

 مدیران درونی اجتماعی ارتباط شود براساس تاثیرگذاریپیشنهاد می
 جامعه هدف، رضایتمندی بر ایثارگران امور و شهید بنیاد کارکنان و

هدایت فعالیت سازمان و کارکنان به سمت کارهای مشارکتی و 
ها از مدیران به کارکنان، ایجاد مسئولیتتیمی، تفویض اختیار و 

حس اعتماد و مفیدبودن در کارکنان با تفویض کارهای مهم به 
صورت خودکار و عدم های سازمان بهکارشناسان، هماهنگی فعالیت

نیاز به سیستم توبیخ و بازخورد و تقویت خودکنترلی و وجدان کاری 
های شاهد و خانوادهکارکنان و مدیران برای ارایه خدمات مناسب به 

 و مدیران بیرونی اجتماعی ارتباط ایثارگر، و براساس تاثیرگذاری
، جامعه هدف رضایتمندی بر ایثارگران امور و شهید بنیاد کارکنان
و رسیدگی  بنیاد تداوم دیدارهای مردمی مسئولانریزی برای برنامه

موقع به بهپاسخگویی  های شاهد و ایثارگر،خانوادههای به دغدغه
های شاهد و ایثارگر از طریق ارتباطات مراجعان، جلب اعتماد خانواده

های تخصصی برای مراجعه به مناسب و اثربخش، تشکیل تیم
هایی که امکان حضور در سازمان را ندارند و ارایه خدمات خانواده

از روند ارایه  و مدیران سازمان ازدیدهای مسئولانمناسب به آنها، ب
نظارت دقیق بر نحوه ارایه خدمات و  های زیرمجموعهدستگاهخدمات 

های شاهد و ایثارگر مد نظر و مورد توجه و ارتباطات با خانواده
 ربط قرار بگیرد.مسئولان ذی

 پژوهش ابزار محدودشدن به توانمی مطالعه این هایمحدودیت از
 و گیریاندازه ابزارهای سایر از استفاده عدم و نامهپرسش به

 و ایرانشهر و زابل زاهدان، شهر سه به پژوهش جامعه محدودشدن
 همچنین کرد. اشاره هاشهرستان سایر اطلاعات به دسترسی عدم

  . است کمی هایپژوهش هایمحدودیت دارای کلیه حاضر پژوهش
 و مدیران ارتباط تاثیر بررسی به آتی مطالعات در شودمی پیشنهاد
 بررسی سازمان، همچنین اجتماعی عملکرد بر شهید بنیاد کارکنان
 جامعه با ایثارگران امور و شهید بنیاد کارکنان و مدیران ارتباط تاثیر
  .شود پرداخته شدهارایه خدمات کیفیت بر هدف

 
 گیرینتیجه

ارتباطات مدیران و کارکنان بنیاد شهید و امور ایثارگران بر رضایتمندی 
  دارد. های شاهد و ایثارگر تاثیرخانواده

  
: نویسندگان مراتب تشکر و قدردانی خود را از تشکر و قدردانی

های معظم شهدا و ایثارگران که در انجام پژوهش مساعدت خانواده
  .دارندفرمودند اعلام می
ها پاسخ نامه: تمامی افراد با رضایت کامل به پرسشتاییدیه اخلاقی

برای پاسخگویی دادند و در صورت عدم تمایل آنان هیچ اصراری 
ها بدون نام و اطلاعات شخصی نامهوجود نداشت. تمامی پرسش

  .کنندگان پر شده استشرکت
  .: تعارض منافعی وجود نداردتعارض منافع

(نویسنده اول)، نگارنده کیخا  عالمهسهم نویسندگان: 
)؛ %٤٠مقدمه/پژوهشگر اصلی/تحلیلگر آماری/نگارنده بحث (

شناس/پژوهشگر کمکی (نویسنده دوم)، روش حدادی ابراهیم
)؛ %٢٠(نویسنده سوم)، نگارنده مقدمه (غلامی  محمود)؛ %٢٠(

  )%٢٠(نویسنده چهارم)، نگارنده بحث (دلاور  نوری محسن
: این پژوهش بدون حمایت مالی ارگان یا نهاد خاصی به منابع مالی
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