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 چکیده

ها نشان در عصر کنونی اهمیت ارتباطات میان مدير و کارمند بر کسی پوشیده نیست. پژوهش
اطات مؤثر با کارکنان موجب افزايش رضايت، تعهد، اعتماد، وفاداری، رفتار داده است برقراری ارتب

گردد. اين مقاله بر شود و در نهايت نیز منجر به موفقیت سازمان میشهروندی سازمانی و ... می
ارتباطات  یگرفته در حوزهاجتماعی، بررسی مبانی نظری و تحقیقات صورت یمبادله یاساس نظريه

کند که منجر به بهبود کارکردهای رفتار سازمانی نظیر رضايت شغلی، چارچوبی ارائه میفردی، میان
تعهد شغلی و وابستگی شغلی خواهد شد. در اين راستا متغیر ادراک از حمايت سازمانی به عنوان 

میان ادراک از ارتباطات مؤثر و کارکردهای رفتار سازمانی در شهرداری  یمتغیر میانجی در رابطه
 339ای طراحی و میان ر تهران مورد بررسی قرار گرفته است. به منظور انجام پژوهش پرسشنامهشه

نفر از کارکنان شهرداری شهر تهران توزيع شد. نتايج پژوهش نشان داد ادراک از ارتباطات مؤثر 
اطات )ارتباطات کلامی و غیرکلامی( در وضعیت نسبتاً نامناسبی قرار دارد. همچنین ادراک از ارتب

مؤثر بر ادراک از حمايت سازمانی تأثیر مثبت و ادراک از حمايت سازمانی بر کارکردهای رفتار 
بین  یسازمانی تأثیر مثبتی دارد. به عبارت ديگر نقش میانجی ادراک از حمايت سازمانی در رابطه
نای آن ادراک از ارتباطات مؤثر و ادراک از حمايت سازمانی مورد تأيید قرار گرفت و بر مب

 پیشنهادهايی جهت بهبود ارتباطات ارائه گرديد.
مفاهیم کلیدی: ادراک از ارتباطات مؤثر، ادراک از حمايت سازمانی، تعهد و رضايت شغلی، وابستگی 

 شغلی
 

                                                 
 ی مديريت و حسابداری دانشگاه شهید بهشتیاستاد دانشکده  *

 دانشجوی دکتری مديريت رفتاری دانشگاه شهید بهشتی  **

Archive of SID

www.SID.ir

http://www.sid.ir


 

 
 3109، تابستان 22فصلنامه علوم مديريت ايران، سال ششم، شماره 

 09 

 مقدمه
کنند. بیشتر مديران در دنیای ايما و اشاره، نوشتار و گفتار عمل میدر عصر اطلاعات 

هايشان ها را برای تحقق هدفگذرد و اين ارتباطات آنيگران میوقت مديران در ارتباط با د
های توان گفت هر لیستی از مهارتبا اطمینان خاطر می .(3100یان، يسازد )رضاهماهنگ می

چه از تمامی مديران اجرايی و گیرد. چنانهای ارتباطی را در بر میمورد انتظار مديران مهارت
های يک ترين مهارتورها و صنايع مختلف خواسته شود مهمکش یها در کلیهارشد سازمان

 Ecclesها ارتباط مؤثر با کارمند را در بر خواهد گرفت )ی آنمدير را بیان کنند، پاسخ همه

& Nohria, 3003; Mintzberg, 3071.)  در طول روز کارمندان به مديران ايمیل و پیغام
 یکنند، در جلسات به طور مکرر دربارهبرقرار میها ارتباط فرستند، از طريق تلفن با آنمی

دهند. در هر يک از اين کنند و به طور مکرر گزارش وضعیت میموضوعات مختلف بحث می
طور (. همانTrautman, 2990ها امکان برقراری ارتباط درست يا نادرست وجود دارد )فعالیت

چه نتوانند ها نیز چنانبهترين ايدهدر جهان »اند (  بیان کرده2992جنت )که هترسلی و مک
 «.گردندرو میبه طور اثربخشی ارتباط برقرار کنند، با شکست روبه

هايی نظیر تغییرات تکنولوژيکی، تنوع نیروی کار، اگرچه وظايف مديريتی با ظهور چالش
ت های کاری تغییر يافته است همچنان هم به برقراری ارتباطاسازی و تأکید بر گروهجهانی

های (. مهارتLinstead, Fulop, & Lilley, 2992مؤثر مديران با کارکنان تاکید شده است )
کند. بدو ن ارتباطی مديران اعتماد لازم را جهت تشويق ديگران به پیروی، تقويت و ايجاد می

برقراری ارتباطات مؤثر، مدير رهبر مؤثری نیست. در حقیقت توان برقراری ارتباطات مؤثر 
 ,Bowman, Jonesسازد به موقعیت رهبری نزديک شود )ست که مدير را قادر میچیزی ا

Peterson, Gronuski, & Mahoney, 3012.) تواند ارتباطات ضعیف درون سازمان می
بر باشد و به طور مستقیم بر سطح عملیاتی سازمان )کارکنان( اثر گذارد. برای مثال هزينه

وری جديد را آواهد گزارش مربوط به طرح پیشنهادی فنختصور کنید مديری از کارمندی می
شرکت مورد بررسی قرار خواهد گرفت، اصلاح کند. مدير به کارمند  یکه توسط هیئت مديره

دهد چند پاراگراف را حذف و نکات جديدی به آن اضافه نمايد. اما به دلیل عدم دستور می
مطلبی برای اعضای  یاند که هدف او تهیهتواند به کارمند بفهمبرقراری ارتباطات مؤثر نمی

بندی کننده و نسبتاً کلی باشد، نه دارای جزئیات زمانهیئت مديره است که بايد خلاصه، قانع
کند های کار و فرايندها. به تبع کارمند تغییراتی را در گزارش ايجاد میو توضیح دقیق روش

ای مدير برآورده نخواهد شد. از اين رو که از هدف غايی آگاه نیست، نیازهاما به دلیل اين
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رسد گیرد گزارش را خود اصلاح کند و به طور ضمنی نیز به اين نتیجه میمدير تصمیم می
اين فعالیت برای سازمان شامل  یکه کارمندش قادر به انجام کار در آينده نخواهد بود. هزينه

ه و همچنین به طور نامشهود کارمند، زمان اضافی که مدير صرف کرد یهزمان از دست رفت
میلی شود مدير به دلیل بیشود. اين وضعیت موجب میشامل ناامیدی و ناکامی هر دو می

رفتگی شود و در مقابل کارمند نیز رشد نسبت به تفويض وظايف مشابه به کارمند دچار تحلیل
افتد؟ به اق میهای ما اتف(. تا  چه حد اين وضعیت در سازمانMessmer, 2992نخواهد کرد )

های ما وجود دارد و چه عبارت ديگر تا چه حد ارتباطات مؤثر بین مدير و کارمند در سازمان
گردد؟ هدف اصلی اين مقاله پاسخ به اين کارهايی جهت بهبود ارتباطات پیشنهاد میراه

 یمدل ادراکی از ارتباطات مؤثر است. اين مدل بر اساس نظريه یسؤالات بر مبنای توسعه
گرفته در ادبیات نظری تحقیق توسعه پیدا کرده و های صورتاجتماعی و پژوهش یمبادله

را در شهرداری شهر تهران  3ادراک کارمندان از ارتباطات مؤثر و ادراک از حمايت سازمانی
 مورد بررسی قرار داده است.

 ارتباطات مؤثر
گفتاری و نوشتاری نه تنها  تمام شواهد آشکارا حکايت از آن دارد که مهارت ارتباطات

ثر در کار نیز حیاتی و دارای اهمیت فراوان است ؤبرای کسب شغل بلکه در عملکرد م
(Benson, 3001). یثر، ارتباطی است که فرستنده بتواند منظور خود را به گیرندهؤارتباط م 

محرک مشهود پیام برساند. به عبارت ديگر، محرکی را به عنوان آغازگر  مدنظر فرستنده با 
ای نزديک به هم مورد را به گونه دهد، در يک راستا قرار دهد و آنگیرنده که از خود بروز می

ها را مطالعه که مديريت سازمان هايیپژوهش (.3101)سید جوادين،  دهدتوجه قرار می
 شودفردی میدرصد زمان مديران صرف ارتباطات بین 09دهند تقريباً اند نشان میکرده

(Eccles and Nohria, 3003; Mintzberg, 3071.) دهد ديگری نشان می هایشگزار
صرف برقراری ارتباط با زيردستان و غالباً از نوع  را خود سوم زمانسوم تا دوسرپرستان يک

 یدر حقیقت، مطالعات گذشته درباره(. Penfield, 3072) کنندارتباطات چهره به چهره می
که  کنند نشان دادهای مختلف میر از زمان خود را صرف فعالیتقدهکه مديران چاين

 Eccles and) خود اختصاص داده استه ها را بدرصد از زمان آن 79ارتباطات حدود 

Nohria, 3003; Mintzberg, 3071 .)که اين یای مربوط به دانشگاه هاروارد دربارهمطالعه
 کسانیها کارودر کسب پیشرو افراد گويدشود میچه چیزی موجب موفقیت سازمان می

انجام  د ديگرند و کارها را از طريق افراؤثرهستند که قادر به برقراری ارتباط سالم و م
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 یابطهر» عتقدندبرخی از مديران اجرايی مهمچنین (. Bowman et al., 3012) دهندمی
و گفته  «وجود داردمستقیمی میان سودآوری و توانايی در برقراری ارتباطات با کارکنان 

 .(3100، یاني)رضا «تنگاتنگی دارد یرابطه ببرداری خوب با ارتباطات خوبهره»شود می

 کارکردهای رفتار سازمانی
گرفته، رفتار کارکنان در سازمان صورت هایپژوهشآرمسترانگ  معتقد است طبق 

مند هديران بیشتر علاقهای آنان باشد. بديهی است که مو نگرش 2ثر از ادراکاتأتواند متمی
است.  در ارتباطهايی هستند که با کار و سازمان به دانستن آن دسته از ادراکات و نگرش

سه نگرش عمده را که بیشترين توجه و تحقیق را از سوی  د( در اين مور2992) کوپر
 عبارتند از: که بیان می کند اند،پژوهشگران جلب کرده

 (2997) شود. رابینزی شغلش اطلاق میدرباره : به نگرش کلی فرد1رضايت شغلی 
نگرش ارزيابی يا  ی ویداند. به عقیدهکار می یرضايت شغلی را نگرش کلی فرد درباره

شیء، فرد يا رويدادی صورت  یبرآوردی است که به صورت مطلوب با نامطلوب درباره
 .گیردمی

 زمانی که در آن کار : عبارت است از احساس وابستگی فرد به سا2تعهد سازمانی
 (.Mayer, 2993) داندکند. فرد متعهد سازمان را معرف خود میمی

 گردد که : پايبندی شغلی هر فرد، به درجه يا میزانی اطلاق می2وابستگی شغلی
کار و عملکردش را موجب سربلندی و کسب اعتبار قلمداد  و شخص شغلش را معرف خود

 (.3102ن، ولتاکند )بومی

ثیر بر کارکنان برای تغییر أهای يک مدير لايق و توانا تگر يکی از توانايیاز طرف دي
هاست. اين وضعیت ضمن حفظ رابطه با کارکنان، از آسیب رساندن به رفتار و ادراکات آن

ثر بهره ؤک ارتباطات ممدير برای انجام اين کار از تکنیکند. شخصیت آنان جلوگیری می
ها، بازخور دادن و بازتاب با آن د احساسات کارمندان، همدلیأيی(. ت3102گیرد )مشبکی، می

ها و درک احساسات اوست ارتباط شنیدن درد دل یدهندهگفتاری و رفتاری مدير که نشان
 شود.ثر تلقی میؤم

 مدل تحقیق یچارچوب مفهومی و ارائه
ن تعهد شوند، ممکن است کارکنادر جو فعلی، که مشاغل با تلاطم و تغییر توصیف می
( دو راه کلیدی برای نشان 3000شغلی کمتری نسبت به کارفرمايشان نشان دهند. روسو )

دادن وابستگی شغلی و رضايت شغلی کارکنان ارائه کرده است. اولین راه، تقويت ادراک 
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است و دومین راه نشان دادن توجه و حمايت سازمانی. روسو پیشنهاد  1عضويت سازمانی
کند )شامل ای از منابع را ارائه میويت سازمانی به فرد طیف گستردهکند زمانی که عضمی

، حمايت شخصی و توجه به زندگی خانوادگی( و همچنین مديران با برقراری 7و اعتبار هوجه
نمايد، کارکنان نیز به سازمان اعتماد میها توجه بیشتری ارتباط موثر با کارکنان به آن

شان افزايش خواهد دهند و رضايت شغلیسازمان نشان میبه  کنند، تعهد بیشتری نسبتمی
( نیز در مطالعات خود به اين نتیجه رسیدند که ارتباطات 3003) يافت. شويگر و دنیسی

...  ها و جلسات هفتگی وها، تلفنثر بین مديريت و کارکنان از طريق خبرنامهؤم یجانبهدو
تحقیقی که  شود.کارکنان می و صداقتموجب افزايش رضايت شغلی، تعهد شغلی و اعتماد 

-Brunetto and Farr) بر تعهد شغلیرا ثیر آن أو ت اثربخشی ارتباطات بین مدير و کارمند

Wharton, 2992) ثر ؤد به اين نتیجه رسید که برقراری ارتباطات ممورد بررسی قرار داده بو
چه مديران بتوانند بین برای تعهد سازمانی است. به عبارت ديگر چنانيک متغیر پیش

کار ه ثری بؤطور مه ها را بشان آنگیرند و در برقراری روابط ثر را فراؤهای ارتباطات ممهارت
سبکی را  دامروزه مديران باي دهند.کارمندان تعهد شغلی بیشتری از خود نشان می ،گیرند

ثر ؤارتباطات م دهدنشان می هاپژوهشانتخاب کنند که از تنازع و سلطه اجتناب شود زيرا 
 & Van Ess Coeling) موجب مشارکت بیشتر کارکنان و رضايت شغلی آنان خواهد شد

Cukr, 2999.)  به عبارت ديگر روابط مبتنی بر کیفیت بالاتر به افزايش توانايی زيردستان
 همچنین اينسپن (.Yrle, Hartman, & Galle Jr., 2991) برای مشارکت کمک خواهد کرد

که ارتباطات سازمانی اثربخش موجب افزايش رضايت  ندبه اين نتیجه رسید (2999و دل )
 شغلی و عملکرد کارکنان خواهد شد و در نهايت منجر به موفقیت سازمان خواهد گشت

(Baskin, Aronoff, & Lattimore, 3001.) گذشته و مبانی نظری  هایمرور پژوهش
کردهای رفتار سازمانی منجر به ثر در بهبود کاربه نقش ارتباطات مؤ راجع پژوهش

 زير شد. یگیری فرضیهشکل
مثبت و معناداری  یثر و پیامدهای رفتار سازمانی رابطهؤبین ارتباطات م  .3 یفرضیه
 وجود دارد.

با احترام و اعتماد  همراه ای( مبادله رابطه3012بلاو ) 0اجتماعی یمبادله ینظريهدر 
درک کنند باارزش و مورد حمايت هستند و مورد  افراده چنچناشود. در هر مبادله توصیف می

 ,Blau) دهندو تعهد بیشتری از خود نشان می نندکمیاند، در مقابل اعتماد احترام قرار گرفته

طور مثبتی با ادراک فرد از ه ثر بؤمطالعات نشان داده است ادراک از ارتباطات م (.3012
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از حمايت سازمانی موجب تعهد بالاتر، وابستگی و  حمايت سازمانی در ارتباط است. ادراک
 کند با تلاش بیشتری جبران نمايدشود و فرد را مجاب میرضايت شغلی بیشتر می

(Samsup & Sung, 2992 .)کنند تا ( افراد ارتباط برقرار می3072) از نظر برگر و کالابرس
( پیشنهاد کردند که ارتباطات 3002عدم اطمینان را کاهش دهند. شاپیرو، شپارد و چراسکین )

د. به عبارت ديگر، مديران از طريق شوثر موجب افريش ادراک فرد از حمايت سازمانی میؤم
ثر يکی از ؤو ارتباطات م هستندشان قادر به ايجاد تفاهم با کارکنانثر ؤارتباطات م

 & ,Ahmed, Shields, White) جانبه و اعتماد استهای افزايش احترام دومکانیزم

Wilbert, 2939.) یپذيرفته در حوزهصورت هایپژوهشاجتماعی و  یمبادله یمبانی نظريه 
 گیری فرضیات ذيل شد:حمايت سازمانی منجر به شکل

مثبت و  یثر و ادراک از حمايت سازمانی رابطهؤبین ادراک از ارتباطات م .2 یفرضیه
 معناداری وجود دارد.

مثبت و  یهای رفتار سازمانی رابطهحمايت سازمانی و کارکردبین ادراک از  .1 یفرضیه
 معناداری وجود دارد.

ثر و ؤبین ادراک از ارتباطات م یادراک از حمايت سازمانی در رابطه .2 یفرضیه
 کارکردهای رفتار سازمانی نقش میانجی دارد.

طراحی  3 شکلگذشته، مدل مفهومی  هایپژوهششده و ذکر با توجه به تعاريف ارائه
 .0شده است
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 پژوهش روش
 ،ثرؤادراک از ارتباطات مکه هدف پژوهش تعیین روابط علیّ میان متغیرهای  جااز آن

 دراک از حمايت سازمانی و کارکردهای رفتار سازمانی نظیر تعهد، رضايت و وابستگی شغلیا
گردآوری اطلاعات توصیفی و از نوع  یحوه، تحقیق از نظر هدف کاربردی و از نظر ناست

است. برای بررسی روابط  39مدل معادلات ساختاری همبستگی و به طور مشخص مبتنی بر
ها مدل يکی از اين روش های فراوانی ارائه شده است.های اخیر روشمیان متغیرها در دهه

 معادلات ساختاری متغیری با متغیرهای مکنون است. مدلمعادلات ساختاری يا تحلیل چند
 و 33شدهروابط بین متغیرهای مشاهده یهايی دربارهرويکرد آماری جامعی برای آزمون فرضیه

را  های نظریتوان قابل قبول بودن مدلاز طريق اين رويکرد می. است 32های مکنونمتغیر
ه ب ،تیمديري هایپژوهشهای موجود در جا که اکثر متغیردر جوامع خاص آزمون کرد و از آن

ضرورت استفاده از اين  باشد،به صورت مکنون يا پوشیده و پنهان می ،ويژه رفتار سازمانی
 (.Segares, 3007) دشوها روز به روز بیشتر میمدل

حمايت  دراک اززا و ا، متغیر برونثرؤادراک از ارتباطات م پژوهشدر مدل تحلیلی 
ادراک توان از جهتی ديگر می .زا هستندرونمتغیرهای دسازمانی و کارکردهای رفتار سازمانی 

کارکردهای متغیر میانجی و  رادراک از حمايت سازمانی را متغیر مستقل، ا ثرؤاز ارتباطات م
 .آوری اطلاعات پرسشنامه استمتغیر وابسته در نظر گرفت. ابزار اصلی گرد رارفتار سازمانی 

ثر، ؤادراک از ارتباطات مال برای ؤس 0 بر اين اساس برای متغیر های مورد بررسی به ترتیب
ال ؤس 1) کارکردهای رفتار سازمانیال برای ؤس 32، ادراک از حمايت سازمانیال برای ؤس 7

با طیف  ال برای وابستگی شغلی(ؤس 2ال برای تعهد شغلی و ؤس 2رضايت شغلی، برای 
 اولیه شامل ینهتايی لیکرت در نظر گرفته شده است. به منظور سنجش پايايی يک نموپنج
دست آمده از پرسشنامه، ه های بآزمون شد و سپس با استفاده از دادهپرسشنامه پیش 19

 الات متغیرها به ترتیب،ؤمیزان ضريب اعتماد با روش آلفای کرونباخ محاسبه شد که برای س
 ،ادراک از حمايت سازمانیدرصد برای  2/01، ثرؤادراک از ارتباطات مدرصد برای  3/02
برای  0/02رضايت شغلی، درصد برای  2/02) کارکردهای رفتار سازمانیدرصد برای  1/09

اين است که  یدهندهاين اعداد نشان دست آمد.ه ب برای وابستگی شغلی( 2/09تعهد شغلی و 
 پرسشنامه از قابلیت اعتماد و به عبارت ديگر از پايايی لازم برخوردار است.

اعتبار عاملی صورتی  از اعتبار عاملی استفاده شده است.به منظور سنجش روايی سوالات 
تحلیل (. 3103)بازرگان، از اعتبار سازه است که از طريق تحلیل عاملی به دست می آيد
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عاملی يک فن آماری است که در اکثر علوم انسانی کاربرد فراوانی دارد. در حقیقت استفاده از 
رسشنامه و آزمون استفاده می شود و متغیرها از تحلیل عاملی در شاخه هايی که در آنها از پ

در تحلیل عاملی اکتشافی متغیر  (.3109است ) کلاين، نوع مکنون می باشد، لازم و ضروری 
ادراک از ارتباطات موثر و ادراک از حمايت سازمانی و کارکردهای رفتار سازمانی مقدار 

KMO اين امر بیانگر کفايت نمونه به دست آمد که  02/9و  01/9،  02/9، بترتیب برابر
 13گیری برای متغیرهای تحقیق است. همچنین از آنجا که ضريب معناداری آزمون بارتلت

( تحلیل عاملی برای شناسايی ساختار ، مناسب تشخیص 92/9برابر صفر بود ) کوچکتر از 
 داده شد. همچنین پس از اينکه مدل فرضی تحقیق تائید شد برای صحت مدل های اندازه

 14گیری از تحلیل عاملی تائیدی استفاده گرديد که نتايج نشان داد تمام بارهای عاملی
مشخص  3همانطور که از جدول شماره  بوده که بیانگر روايی همگرا می باشد. 2/9بالای 
سوال طراحی شده برای ارتباطات موثر در دو عامل قرار گرفتند که عامل اول  0است 

مل دوم ارتباطات غیر کلامی موثر نام گذاری گرديدند. به عبارت ارتباطات کلامی موثر و عا
ديگر ادراک از ارتباطات موثر را به دو دسته ارتباطات کلامی و غیر کلامی موثر طبقه بندی 

 نموديم.
 ادراک از ارتباطات موثرتریس چرخش یافته عاملی متغیر ما -1 جدول

 نسبت اشتراک سئوالات
 عامل

 ارتباطات کلامی موثر می موثرارتباطات غیر کلا

 092/9 992/9 723/9 3ستون 

 702/9 970/9 102/9 2ستون 

 037/9 322/9 772/9 1ستون 

 702/9 902/9 131/9 2ستون 

 910/9 702/9 120/9 2ستون 

 922/9 012/9 031/9 1ستون 

 921/9 021/9 092/9 7ستون 

 310/9 020/9 012/9 0ستون 

 902/9 003/9 703/9 0ستون 
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 ادراک از حمایت سازمانیتریس چرخش یافته عاملی متغیر ما  -2جدول 

 نسبت اشتراک سئوالات
 عامل

 ادراک از حمايت سازمانی

Support3 710/9 717/9 

Support2 039/9 022/9 

Support1 709/9 022/9 

Support2 721/9 729/9 

Support2 702/9 029/9 

Support1 002/9 007/9 

Support7 192/9 101/9 

سوال مربوط به ادراک از حمايت سازمانی در يک  7همانطور که انتظار می رفت تمامی 
 عامل به نام ادراک از حمايت سازمانی قرار گرفتند.

 کارکرد های رفتار سازمانیتریس چرخش یافته عاملی متغیر ما  -3جدول 

 نسبت اشتراک سئوالات
 عامل

 وابستگی شغلی یشغلتعهد  رضايت شغلی
Commit3 712/9 992/9 092/9 120/9 

Commit2 122/9 213/9 122/9 930/9 

Commit1 101/9 970/9 702/9 222/9 

Commit2 711/9 322/9 037/9 302/9 

Involve3 129/9 912/9- 902/9 013/9 

Involve2 122/9 909/9- 920/9 202/9 

Involve1 700/9 922/9 922/9 702/9 

Involve2 022/9 990/9 221/9 010/9 

Involve2 712/9 322/9 931/9 702/9 

Satis3baJ 023/9 020/9 110/9- 920/9 

bSatis2ba 702/9 003/9 902/9 903/9 

Satis1baJ 012/9 002/9 991/9 903/9 

Satis2baJ 729/9 030/9 301/9 920/9- 

Satis2baJ 773/9 012/9 913/9- 970/9- 

Satis1baJ 193/9 717/9 903/9 931/9 
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 1همانطورکه انتظار می رفت تمامی سوالات مربوط به کارکردهای رفتار سازمانی در 
عامل خلاصه گرديدند که بترتیب تعهد شغلی، وابستگی شغلی و رضايت شغلی نام گذاری 

 گرديدند و مدل مفهومی تحقیق مورد تائید قرار گرفت.

 جامعه آماری
شهرداری تهران کلیه کارکنان  تحقیق، جامعه آماری دراين پژوهش با توجه به متغیرهای

می باشد. به دلیل مشخص بودن چهارچوب نمونه گیری و عمومیت )درگیر بودن( متغیرهای 
رفتاری برای همه اعضای جامعه، از روش نمونه گیری تصادفی ساده استفاده شده است. 

تايی پیش  19 واريانس برای يک نمونهمی باشد.  292تعداد جامعه آماری کارکنان برابر با 
بر طبق فرمول نمونه گیری از جامعه محدود، نمونه ای با شده است.  9221آزمون برابر با 

 انتخاب گرديد: 330فرحجم ن
 

 یافته های پژوهش
 بر متغیرهای تحقیق شناختیتحلیل تأثیر متغیرهای جمعیت

توان به شناختی، اين متغیرها را میعلاوه بر اطلاعات مربوط به توزيع متغیرهای جمعیت
عنوان متغیرهای کنترل در نظر گرفت و بر اساس آن، وضعیت انواع متغیرهای مستقل، 

شناختی بر وابسته و میانجی تحقیق را تحلیل کرد. برای تحلیل تأثیر متغیرهای جمعیت
شود. اين آزمون برابری يا عدم برابری ن تحلیل واريانس استفاده میمتغیرهای تحقیق از آزمو

میانگین انواع متغیرهای تحقیق را در بین گروههای مختلف ناشی از عوامل کنترل بررسی 
تفاوت معنادار  H3های تحصیلی و فرضیه عدم تفاوت معنادار بین گروه H9کند. فرضیه می

شود، مقادير گونه که در جدول ؟ مشاهده مید. همانکننهای تحصیلی را ادعا میبین گروه
 H3تأيید و فرضیه  H9است؛ بنابراين فرضیه  92/9معناداری در مورد کلیه متغیرها بالاتر از 

شود که تفاوت میان شود. بنابراين با توجه به نتايج به دست آمده مشخص میرد می
توان استدلال نمود گردد و لذا مینمیهای تحصیلی در پاسخ به متغیرهای تحقیق تأيید گروه

 گذارد.که جنسیت و سطح تحصیلات بر متغیرها تأثیر نمی
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 آزمون تحلیل واریانس تأثیر جنسیت بر متغیرهای تحقیق-4جدول 

 (sig)عدد معناداری  F متغیرها

 22/9 23/3 ادراک از ارتباطات موثر

 22/9 1/2 ادراک از حمايت سازمانی

 11/9 23/2 فتار سازمانیکارکرد های ر

 
 آزمون تحلیل واریانس تأثیر مدرک تحصیلی بر متغیرهای تحقیق -5جدول  

 (sig)عدد معناداری  F متغیرها

 01/9 11/9 ادراک از ارتباطات موثر

 22/9 10/2 ادراک از حمايت سازمانی

 39/9 02/3 کارکرد های رفتار سازمانی

 

 بررسی وضعیت متغیرهای تحقیق
اسمرينوف استفاده گرديد. تمام  -ا به منظور آزمودن نرمال بودن از آزمون کولموگروفابتد

متغیرهای تحقیق دارای توزيع نرمال بودند. در نتیجه از آزمون های پارامتريک و بطور اخص 
آزمون میانگین يک جامعه می توان استفاده نمود. به عبارت ديگر به منظور بررسی وضعیت 

از آزمون میانگین يک جامعه استفاده شد. بر طبق اين آزمون ، در صورتی متغیرهای تحقیق 
در وسط طیف لیکرت( تفاوت  1بین وضعیت متغیر و میانگین در نظر گرفته شده ) عدد 
باشد . همچنین چنانچه حد  92/9معنادار وجود نخواهد داشت که ، عدد معناداری بزرگتر از 

توان وضعیت متغیر را مناسب ارزيابی نمود و در صورت بالا و پايین هر دو مثبت باشند می 
 منفی بودن حد بالا و پايین هر دو ، وضعیت متغیر نامناسب است.

 

 ماتریس همبستگی متغیرهای تحقیق
جدول ؟ ماتريس همبستگی بین متغیرهای تحقیق را نشان می دهد.   برای مثال بین 

و همچنین بین ادراک از حمايت سازمانی و  ارتباطات موثر و تمام کارکردهای رفتار سازمانی
 تمام کارکردهای رفتار سازمانی رابطه معنادار وجود دارد..
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3:0آزمون میانگین یک جامعه آماری) -6جدول  H) 

 میانگین نام متغیر
انحراف 

 معیار

عدد 

 معناداری

حد 

 پایین
 حد بالا

وضعیت 

 متغیر

 نامناسب -3921/9 -2230/9 992/9 00121/9 7217/2 ادراک از ارتباطات موثر

 مناسب 2713/9 -2032/9 231/9 73930/9 9279/1 ادراک از حمايت سازمانی

کارکرد های رفتار 
 سازمانی

 مناسب 2013/9 3203/9 993/9 02002/9 1971/1

 مناسب 0132/9 2001/9 999/9 03911/9 1200/1 وابستگی شغلی

 مناسب 2202/9 3222/9 992/9 00201/9 1113/1 تعهد سازمانی

 مناسب 2921/9 3721/9 999/9 19007/9 2093/1 رضايت شغلی

 
 ماتریس همبستگی متغیرهای تحقیق  -7جدول 

ارتباطات   
 موثر

 ادراک از 
 حمايت

 رضايت 
 شغلی

 تعهد 
 شغلی

 وابستگی 
 شغلی

 ارتباطات موثر

 **9/111 **9/222 **9/227 **9/221 3 ضريب همبستگی

 993/9 999/9 999/9 999/9  عدد معناداری

 ادراک از حمايت

 **9/127 **9/799 **9/237 3 **9/221 ضريب همبستگی

 991/9 999/9 999/9  999/9 عدد معناداری

 رضايت شغلی

 **9/202 **9/799 3 **9/237 **9/227 ضريب همبستگی

 992/9 999/9  999/9 999/9 عدد معناداری

 تعهد شغلی

 929/9 3 **9/799 **9/799 **9/222 همبستگی ضريب

 191.  999/9 999/9 999/9 عدد معناداری

 وابستگی شغلی

 3 929/9 **9/202 **9/127 **9/111 ضريب همبستگی

  191/9 992/9 991/9 993/9 عدد معناداری
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 بررسی مدل های اندازه گیری متغیرهای تحقیق
ضیات و مدلهای مفهومی تحقیق لازم است تا از قبل از وارد شدن به مرحله آزمون فر
(، متغیرهای ادراک از ارتباطات موثر) مستقلصحت مدلهای اندازه گیری متغیر 

اطمینان ( ادراک از حمايت سازمانی( و متغیر وابسته ) کارکرد های رفتار سازمانی)میانجی
یب آورده می شود که متغیر به ترتسه حاصل شود. لذا در ادامه مدل های اندازه گیری اين 

تحلیل عاملی  مرتبه اول و دوم صورت گرفته است. 32اين کار توسط تحلیل عاملی تايیدی
تايیدی يکی از قديمی ترين روش های آماری است که برای بررسی ارتباط بین متغیر های 

و  به کار برده می شود متغیر های مشاهده شده )سوالات( مکنون )عامل های بدست آمده( و
 (.Byrne, 3002) انگر مدل اندازه گیری استبی

 ادراک از ارتباطات موثرگیری متغیر الف(مدل اندازه
نشان داد که مدل اندازه  دوم ادراک ازارتباطات موثرنتايج تحلیل عاملی تايیدی مرتبه 

مناسب و کلیه اعداد و پارامتر های مدل معنادار است.  ادراک از ارتباطات موثرگیری 
ادراک ناسب مدل اندازه گیری  نشانگر مناسب بودن مدل اندازه گیری شاخصهای ت

 .است ازارتباطات موثر

 ادراک از حمایت سازمانیگیری متغیر (مدل اندازهب
نشان داد که مدل اندازه گیری ادراک از حمايت سازمانی نتايج تحلیل عاملی تايیدی 

ر های مدل معنادار است. شاخصهای مناسب و کلیه اعداد و پارامتادراک از حمايت سازمانی 
 ارتباطات موثر ادراک ازتناسب مدل اندازه گیری نشانگر مناسب بودن مدل اندازه گیری 

 .است

 کارکردهای رفتار سازمانیگیری متغیر (مدل اندازهج
نشان داد که مدل اندازه مرتبه دوم کارکردهای رفتار سازمانی نتايج تحلیل عاملی تايیدی 

مناسب و کلیه اعداد و پارامتر های مدل معنادار است. های رفتار سازمانی کارکردگیری 
کارکردهای رفتار شاخصهای تناسب مدل اندازه گیری نشانگر مناسب بودن مدل اندازه گیری 

 .سازمانی است

 بررسی مدل ساختاری ) تحلیل مسیر( تحقیق
ضعیت مناسبی به های تناسب در و همان طوريکه ملاحظه می گردد مدل از نظر شاخص

 سر می برد. در مورد روابط بین اجزای مدل اين نتايج بدست آمده است:
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دارای اثر مثبت، مستقیم و  ادراک از حمايت سازمانیبر روی  ادراک از ارتباطات موثر
نیز بر  ادراک از حمايت سازمانی(وهمچنین خود  2فرضیه می باشد) 9213معناداری برابر با 

می  9212دارای اثر مثبت، مستقیم و معناداری برابر با  ار سازمانیکارکردهای رفتروی 
در رابطه ادراک از حمايت سازمانی يعنی میانجی بودن  2لذا فرضیه شماره  ،(1باشد)فرضیه 

ود. با تايید نقش شنیز تايید میادراک از ارتباطات موثر و کارکرد های رفتار سازمانی بین 
مثبت و  دارای اثر غیر مستقیم، ادراک از ارتباطات موثر،  نیادراک از حمايت سازمامیانجی 

همچنین رابطه بین  می باشد. کارکردهای رفتار سازمانیبر روی  92170 معناداری برابر با
ادراک از ارتباطات موثر نیز با کارکردهای رفتار سازمانی دارای اثر مثبت و معنادار برابر با 

 (3می باشد )فرضیه  9221

 با مدل های جایگزین)رقیب(مقایسه 
با توجه به اينکه هدف اصلی مقاله حاضر بررسی نقش میانجی ادراک از حمايت سازمانی 
در رابطه میان ادراک از ارتباطات موثر و کارکردهای رفتار سازمانی می باشد متغیر میانجی 

ست. به ثابت در نظر گرفته شده است اما جای متغیرهای مستقل و وابسته عوض گرديده ا
عبارت ديگر در مدل جايگزين کارکردهای رفتار سازمانی نقش متغیر مستقل، ادراک از 
حمايت سازمانی نقش متغیر میانجی و ادراک از ارتباطات موثر نقش متغیر وابسته دارد. با 
توجه به اينکه توجیح تئوريک برای مدل جايگزين نیز وجود دارد مدل جايگزين دوباره اجرا 

و نگاره  2روابط جديد مورد بررسی قرار گیرد. نتايج اجرای مدل جايگزين در نگاره  گرديده تا
 مورد بررسی قرار گرفته است. 2

 در مورد روابط بین اجزای مدل اين نتايج بدست آمده است:
دارای اثر مثبت، مستقیم و  ادراک از ارتباطات موثربر روی  ادراک از حمايت سازمانی

مثبت، مستقیم و معناداری  اثر . کارکردهای رفتار سازمانی نیزمی باشد 22/9معناداری برابر با 
دارد اما رابطه معناداری میان کاکرد های رفتار  ادراک از حمايت سازمانی بر 20/9برابر با 

 سازمانی و ادراک از ارتباطات موثر پیدا نشد.
دو به درجه آزادی  شاخص های برازش مدل نیز نسبتاً مناسب می باشند زيرا مقدار کای

، 970/9بترتیب برابر با NFIو  RMSEA ،GFI ،AGIFاست و شاخص  1کمتر از عدد 
می باشد. البته بايستی ذکر مدل جايگزين نسبت به مدل اصلی مقاله  01/9و 00/9، 09/9

)مدل مفهومی( دارای برازش نسبتاً بدتری است ولی با توجه به اينکه هر دو مدل دارای 
 از هر دو مدل در پیشنهادات و ارائه راهکار ها استفاده شده است. برازش هستند
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 نتیجه گیری و پیشنهادات
بر اساس مدل مفهومی بررسی يافته های تحقیق بر اساس مدل معادلات ساختاری 

 ادراک از حمايتنشان میدهد که نقش میانجی تحقیق و بر اساس مدل جايگزين )رقیب(
تايید شده است  کارکردهای رفتار سازمانیو  ز ارتباطات موثرادراک اسازمانی در رابطه بین 

بررسی يافته ها بر اساس آزمون  دارد.همخوانی که اين يافته با يافته های تحقیقات گذشته 
ادراک از میانگین يک جامعه آماری نشان داد که وضعیت تمامی متغیرهای تحقیق) بجز 

سازمانی با يافته قبلی  ادراک از حمايت مناسب( مناسب می باشد. وضعیت ارتباطات موثر
همخوانی  کارکردهای رفتار سازمانیسازمانی برروی  ادراک از حمايتيعنی تاثیرگذاری 

همچنین وضعیت نامناسب ادراک از ارتباطات موثر با يافته قبلی يعنی تاثیر گذاری کمتر دارد.
 ادراک از حمايتمی رسد با بهبود  به نظر بر کارکردهای رفتار سازمانی تقريباً همخوانی دارد. 

کارکردهای رفتار سازمانی بر روی  ادراک از حمايتسازمانی، می توان شاهد تاثیرگذاری 
ادراک از ارتباطات سازمانی و نتايج در پايان برای بهبود وضعیت متغیرهای  بود. سازمانی

 پیشنهادات زير ارائه می گردد:از روابط بین متغیرها  بدست آمده

 باطات سازمانیارت
تلاش در جهت بهبود احترام و اعتماد دو جانبه  که موجب تسهیل در برقراری ارتباطات 

 باشید. "ارتباطات حمايت گر"می گردد. در برقراری 

دادن در هنگام تعامل و  رتلاش در جهت بهبود شنود موثر و استفاده از فنونی نظیر  بازخو
که موجب می شود کارکنان توجه بیشتر مدير را درک تکرار بیانات کارکنان به زبانی ديگر 

به  شما. سعی کنید در هنگام گوش کردن تمام حواس "نید نه بشنويدکگوش "کنند. 
 کارمندتان باشد.

تلاش در جهت بهبود ارتباطات شفاهی)کلامی(. سعی کنید با زبانی ساده تر و شفاف تر 
افته اطمینان حاصل کنید. با زمانی که صحبت کنید و از اينکه پیام بصورت درست انتقال ي

وضعیت مبهمی پیش می آيد سعی کنید از ارتباطات کلامی و رودررو استفاده کنید تا 
 ارتباطات نوشتاری. همچنین با افراد از گروه های مختلف با زبان خودشان صحبت کنید.

س تلاش در جهت بهبود همدلی کردن با کارکنان که موجب می شود کارکنان احسا
 راحتی بیشتری کنند و در مقابل تعهد و رضايت بیشتری داشته باشند.
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تلاش در جهت استفاده بیشتر از کانال مختلف ارتباطی با کارکنان مانند ارتباطات شفاهی  
)رو در رو ، تلفنی و ...( و ارتباطات نوشتاری)نامه، ايمیل و ...(. در موقعیت های مختلف از 

 ی استفاده کنید.کانال های ارتباطی مختلف

تلاش در جهت بهبود ارتباطات نوشتاری. در ارتباطات نوشتاری حتماً پیگیری کنید زيرا 
موجب برقراری ارتباط دائمی تری می گردد. زمانی از ارتباطات نوشتاری استفاده کنید که 

 وضعیت نسبتاً شفاف است و کارکنان رويه های را بدرستی ِ دانند.

تباطات غیر کلامی )زبان بدن، حرکات دست و پا و...(. تلاش تلاش در جهت بهبود ار
کنید آداب و رسوم افراد با فرهنگ های مختلف را بشناسید و حرکات بدن و بطور کلی 

 ارتباطات غیر کلامی خود را با آن تطبیق دهید.

 حمایت سازمانی
نان. مشکلات تلاش در جهت توجه بیشتر به افراد نظیر وجه و اعتبار، مسائل خانوادگی آ

خانوادگی افراد بر کار آنها و کارايی سازمان تاثیر بسزايی دارد. سعی کنید افراد را تا جايی که 
 وارد حوزه خصوصی آنها نمی شود کمک کنید.

تلاش در جهت بهبود حمايت احساسی و عاطفی در موقعیت های دشوار برای کارکنان؛به 
با توجه به  ند می توانند به شما تکیه کنند.نحوی با کارکنان برخورد کنید که احساس کن

اينکه حمايت سازمانی نهايتاً توسط فرد ادراک می شود بسیار مهم است که مدير از 
فرايندهای ادراکی در ذهن افراد نسبتاً آگاه باشد؛ يعنی مدير بايد بتواند ادراک فرد از حمايت 

افه کاری، وام، کارانه و... و هم از هم از عوامل مادی نظیر اض های سازمانی را تحلیل کند.
عوامل معنوی نظیر تشويق در گروه، برگزاری جشن به مناسبت های مختلف و...  سعی کنید 

د. برای ارزش انسانی آنها اهمیت قائل شويد و با آنها با احترام یحمايت کارکنان را جلب نماي
غلی بیشتری نشان دهند و در برخورد کنید تا آنها هم در مقابل رضايت، تعهد و وابستگی ش

 نهايت نیز سازمان به موفقیت دست يابد.

 

 پی نوشت ها
3. Perception Of Supportiveness 

2. Perception 

1. Jon Satisfaction 

2. Organizational Commitment 

2. Job Involvement 

1. Organizational Membership 
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