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Abstract 

Communication between Individuals is one of the necessary conditions for survival 

and continuity of social life. The emergence of new organizations along with its 
own special complexities on the one hand and the widespread use of technology on 

the other hand, have transformed today's organizations in terms of communication. 

In fact, without communication, there would be no organization. This shows the 

importance of effective communication in organizations and its impact on the 
behavior of individuals and groups. It seems that having effective communication 

skills is the mystery of managers' success in the field of organization and a 

fundamental solution to deal with organization’s problems. Effective 
communication is a key component of an organization's internal communication 

system. Numerous factors, such as strengthening communication skills with two 

components of transparent communication and two-way communication 

(symmetric) affect this issue and Improve employees' extra-role performance. 
Therefore, the main purpose of this research is to investigate the effect of 

strengthening employees' communication skills on extra-role performance with the 

mediating role of communication Effectiveness. This research is an applied 
purpose which has been conducted by cross-sectional survey method. The 

statistical population included all employees of the national exclusion headquarters, 

of which 270 people were selected as members based on the Cochran's formula and 
using simple random sampling method. The data collection tool was a 

questionnaire. Regression method was used to analyze the data. Finally, the results 

showed that the communication effectiveness has a mediating role in the 

relationship between strengthening employees' communication skills and extra-role 

performance. 

Keywords: Communication Skills, Communication Effectiveness, Extra-Role 

Performance 
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با نقش ی ارتباطی کارکنان بر عملکرد فرانقش هامهارتتقویت  ریتأثبررسی 

 میانجی اثربخشی ارتباطات 

 2هما درودی، *1پیمان بیگدلی
 

 چکیده 

ارتباطات میان افراد از شرايط لازم برای ادامه حیات و استمرار زندگی اجتماعی است. پیدايش 

و كاربرد وسیع تكنولـوژی از طـرف  طرف يک خاص خود از هاییچیدگینوين همراه با پ یهاسازمان

بـدون ارتباطـات،  در واقعامـروزی را از بعـد ارتباطـات دگرگون ساخته اسـت.  یهاسازمان ،ديگـر

افراد و  آن بر رفتار یرها و تأثاين سخن اهمیت ارتباطات مؤثر در سازمان .سازمانی وجود نخواهد داشت

ارتباطی مؤثر، رمـز و راز موفقیت مديران  یهاكه داشتن مهارت رسدی. به نظر مدهدیها را نشان مگروه

 یاصل ءجز اثربخشارتباطات حل بنیادی برای مقابله با مسائل سازمان است. در عرصه سازمان و راه

ی هامهارتتقويت جمله  از یعوامل متعدد د.نشومحسوب میسازمان  يکدر  یارتباطات داخل یستمس

گذارد و موجب افزايش یاثر مارتباط شفاف و ارتباط دوجانبه )متقارن( بر اين امر  مؤلفهارتباطی با دو 

تقويت بررسی تأثیر  ،اساس، هدف اصلی از انجام اين پژوهشبراين .گرددیمعملكرد فرانقشی كاركنان 

اين پژوهش  است.اثربخشی ارتباطات نقش میانجی  باهای ارتباطی كاركنان بر عملكرد فرانقش مهارت

مقطعی انجام شده است. جامعه آماری شامل كلیه  -از نظر هدف كاربردی است كه به شیوه پیمايشی

اساس فرمول كوكران و با استفاده  بر ،بوده است كه از اين میان زدايی كل كشورمحرومیت ستادكاركنان 

انتخاب شدند. ابزار گردآورده عنوان اعضای نمونه آماری نفر به 207گیری تصادفی ساده، از روش نمونه

ها نیز از روش رگرسیون استفاده شده است. وتحلیل دادهها پرسشنامه بوده است. برای تجزيههداد

های ارتباطی مهارتبخشی ارتباطات نقش میانجی در رابطه بین تقويت اثركه نتايج نشان داد  ،درنهايت

 دارد.لكرد فرانقش و عمكاركنان 
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 مقدمه   

ی كاركنان را در سازمان هاكنشی محور و پايه ساير سازماندرونارتباطات در عصر حاضر كه      

تواند می ارتباطیهای اند كه ارتباطات و تقويت مهارتمحققان به اين نتیجه رسیدهدهد، یمتشكیل 

ای كه گونه؛ به(2712و همكاران،  1)هوآنگ شودرفت فرد، سازمان و يا جامعه، سمنجر به تعالی و يا پ

 اعتماد افزايش تواند موجبداخلی می ارتباطات ینهزم در 2شفاف اتارتباطمهارت برقراری توان گفت، می

 مفهوم اخیراً محققان راستا،درهمینيگر شود. با يكد كاركنان تعامل نیز و سازمانی اعتبار، كارمندان

ی كه در آن سازمان ارتباط عنوانبه . ارتباط شفافاندبرده كار را به داخلی ارتباطات يندهایفرا در شفافیت

 در متقارن مدل. همچنین، شودیم تعريفگردد، بدل می و ردمنفی و هم اطلاعات  مثبت هم اطلاعات

استفاده  اتارتباط از مردم و هاسازمان افراد، چگونه كه دارد تمركز موضوع اين بر استراتژيک مديريت

كنند، كه  كاریدست يا كنترل آن را كنند سعی اينكه نه كنند، تنظیم را ی خودرفتارها و هايدها تا كنندیم

 یهامانساز و شفافیت مفاهیم از دهد كه خود نیزرا نشان می دوجانبه اتارتباطاين موضوع نیز اهمیت 

چه بیشتر  اثربخشی هرد موجب نتوانمی هر دوی ارتباطات شفاف و دوجانبه گیرد.یم تأنش شفاف

و  2یبخشمعنای ارتباط هایرفتار د. اثربخشی ارتباطات شامل دو دستهنارتباطات میان افراد سازمان شو

 یرفتار ارتباط ظرین . اساسدهنداست كه پايه و اساس آن را شكل می 4ی درک معناارتباط هایرفتار

 ايجاد محیطی یهامحرک به معنا دادننسبت با كه شودیم ناشی شناختی يندهایفرا از یبخشمعنا

 ايجاد منظوربه عمل و صحبت كردن اجتماعی فرايندهای شامل یبخشمعنا يگر،د عبارت به گردد؛می

 يجادچارچوب ا يک به نشانه يک اتصال طريق از كه احساسی بر علاوه ،هانشانه از قبول قابل درک يک

 بگیرند؛ قرار ديگران ارتباطی رفتارهای یرتأثتحت  توانندیم یبخشمعنا رفتارهای ارتباطی است.شود، یم

 اطلاعات ،دهندیم انتقال سازمان در را داوطلبانه ارتباطی كه رفتارهای افرادی عنوانبهكاركنان  زيرا

 . همچنین،كنندیم منتقل مرتبط داخلی یهاو گروه كاركنان به خارجی و داخلی صورتبه را شدهكسب

 كلمات، طريق از سازمانی پاسخگويی و كاركنان رفتار ارتباطی درک معنا به دنبال آن است تا مشاركت

 كند تقويت و تقويت را ديگران آن به انتشار همچنین و بالابردهرا  يک سازمان در تصمیمات و اقدامات

 .(2712، 5)كیم
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با عنوان د افرابرخی داوطلبانه و اختیاری از سوی  هايیرفتارها شاهد از سوی ديگر، امروزه در سازمان     

، بدون گیردآن انجام میمنظور كمک به سازمان و افراد بههستیم، كه اين رفتارها  1فرانقش هایرفتار

 (.2717 ،و همكاران 2نواماري ؛2772 ،2)تورنی و ويلسونشده باشد  اينكه پاداشی برای آن در نظر گرفته

های ارتباطی ها دارد، تقويت مهارتيكی از عواملی كه نقش بسزايی در بروز چنین رفتارهايی در سازمان

توان گفت، هر چه كاركنان ارتباطات مؤثرتری با يكديگر برقرار ای كه میگونهمیان كاركنان است؛ به

با توجه به  روينازاخواهد شد؛  بیشترهای واگذارشده به آنها كنند، امكان افزايش عملكردی فراتر از نقش

ی ارتباطی كاركنان با دو بعد هامهارتیر تقويت تأثتا  سعی شده استدر اين پژوهش  آنچه گفته شد،

مورد گری اثربخشی ارتباطات یانجیمارتباط شفاف و ارتباط دوجانبه متقارن بر عملكرد فرانقش با نقش 

  .بررسی قرار گیرد

         مبانی نظری و پیشینه پژوهش

 ارتباطات مؤثر در روابط انسانی

ی مختلف با هاگونهبه  روز هرشود. ما میيک سازمان محسوب بقای  عاملين ترمهمارتباطات،      

، 4به يكديگر منتقل كنیم )هرينگتونرا ها، احساسات و تمايلات خود يشهانديكديگر در ارتباط هستیم تا 

اما  ؛برساند امیپ رندهیكه فرستنده بتواند منظور خود را به گ شودبه ارتباطی گفته میمؤثر  ارتباط .(2712

مؤثر است كه محرک موردنظر  یبودن است. عموماً ارتباطات زمان مؤثر یارهایاز مع یكيفقط  نيا

توجه قرار  هم موردبه  کينزد یاگونهرا به دو و آن دهدراستا قرار  کيدر  رندهیفرستنده با محرک گ

 كند جاديا رندهیدر گ یالعمل مطلوبمؤثر است كه عكس یارتباط زمانتوان گفت، د؛ به عبارت ديگر میده

كه در ذهن فرستنده است و قصد دارد آن را  یو مفهوم یكامل است كه معن( و زمانی 1227ی، می)رح

مشهود(  ايمورد مشاهده  ی)معن كندیم افتياز آن در رندهیمنظور( با آنچه گ ايموردنظر  یارسال كند )معن

دو عامل اصلی كه هنگام برقراری ارتباطات بايد مدنظر قرار گیرند،  (.15: 1221 ،ی)فرهنگ باشد یكي

 صورت دوجانبه.يكی شفافیت در ارتباطات است و ديگری برقراری ارتباط به
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 ارتباط شفاف الف( 

 قرار دادنو به معنی در اختیار  گیردیم تنشأ شفاف یهاازمانس و شفافیت مفاهیم از ارتباط شفاف،     

 ی،رساناطلاع توان شامل سه بخشارتباطی را می است. شفافیت كاركنان بههمه اطلاعات مثبت و منفی 

 كه اطلاعاتیعنوان به توانمی را شفافیت مفاهیم، اين به توجهدانست؛ بنابراين با  يیجوابگو و مشاركتی

 يکداخلی  ارتباطاتتوان گفت، در همین رابطه می هستند، تعريف نمود. مفید و هتوجقابل صادق،

 سازمان كه باشند داشته باور و كنند درک را سازمانی تصمیمات كارمندانزمانی شفاف است كه  سازمان

 را خود تتصمیما و اقدامات بودن، شفاف رایها بايد ببه همین منظور، سازمان .گويدبه آنها می را حقیقت

 .(2712 ،كیم) كنندهمه كارمندان بیان  برای

 ارتباط دوجانبه متقارن ب( 

 روابط ايجاد با را كه ارتباط سازمان ارتباطی است دوطرفه متقارن سیستم ارتباط دوجانبه متقارن، يک     

 از تواندمی زمانسا يکسازد. یم مؤثرتری استراتژيک كارمندان هاحوزه با معتبر و اعتماد مبتنی بر باز،

؛ بهبود بخشد  را خود كارمندان با رابطه ايجاد تعارض و حل متقابل، درک ارتباط دوجانبه متقارن طريق

 ینهزم در .با كاركنان سازمان است ارتباط برقراری راه ينمؤثرتر عنوانبه ين نوع ارتباطا ،يگردبه عبارت 

 زمینه را برای كه دهدیم پرورش را مشاركتی فرهنگ يک ارتباط دوجانبه متقارن ارتباطات داخلی،

 فرهنگ چنین كند.یم فراهم مختلف مسائل در بین كارمندان در مورد گفتمان و بحث گو،وگفت

 به منجرآنان شده و درنهايت،  صلاحیت كارمندان و نفساعتمادبه باعث افزايش مشاركتی

 كارمندان به اين نوع ارتباط بنابراين، ؛شودیمدر سازمان  قدرت تقسیم و مشاركتی هایگیرییمتصم

 .(2712 ،كیم) دهدیم را گیرییمتصم هایيندفرا در دسترسی اجازه

 ی ارتباطاتاثربخش

 مؤثر نآ تيريو مدن سازما هبخش باشد تا در مجموعراث ديبا یارتباطات سازمانكه است  یهيبد     

ه نحو ديبا يرانفته شود و مدرگ ردر نظ نمدری هاعنوان بنیاد سازمانبه تواندی. ارتباط مؤثر مباشد

گفت كه هدف هر  توانیم یكل طوربه (.1277، 1هد و گريفینر)مو ارتباطات مؤثر را بدانند قراریبر

ارتباطی اطمینان يافتن از اين امر است كه انتظار فرستنده و واكنش گیرنده بر يكديگر منطبق شده و در 

                                                             
1. Moorhead & Griffin 
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 ايرز ؛شده است یدبسیار تأك مؤثر ارتباطاتبر  ،روينازا ؛(2775، 1همكارانو  نگيک راستا قرار گیرند )هو

مؤثر ن و كاركنا نايرمد ههم موفقیت و در كندیم ايفخود را ا یبخش باشد، نقش اصلرارتباطات اث راگ

بخش فقط به حوزه انتقال دانش و اطلاعات محدود راث ارتباطاتطه حی(. 2772، 2)پرسی خواهد بود

شود كه  یچیزن نده هماررفتار گی اي، ر، احساس، فكریادگیيكه  است نيا قعیكه ارتباطات وانیست، بل

دهد كه ارتباطات اثربخش زمانی رخ می ،بنابراين (؛2770، 2ولثسسیل و را) صد داشته استقستنده رف

باطات به دو اثربخشی ارت .كه موردنظر فرستنده باشد گونه تفسیر نمايدپیام، آن را همان كنندهيافتدر

شود، كه در ادامه به شرح هر يک مؤلفه رفتار ارتباطی معنابخشی و رفتار ارتباطی درک معنا تقسیم می

 پرداخته شده است.

 بخشی ی معنافتار ارتباطرالف( 

 به معنا دادن نسبت با كه شودیم ناشی شناختی يندهایفرا از یبخشمعنا يندافر نظری اساس     

 فرايندهای شامل بحران يک ینهزم در یبخشمعنا يگر،د عبارت به ؛شودیماد ايج محیطی یهامحرک

 از كه احساسی بر علاوه ،هانشانه از قبول قابل درک يک ايجاد منظوربه عمل و كردن صحبت اجتماعی

 توانندیم یبخشمعنا يندهایگردد. فراشود، تعريف مییم چارچوب ايجاد يک به نشانه يک اتصال طريق

 ارتباطی كه رفتارهای افرادی عنوانبهكاركنان  زيرابگیرند؛  قرار ديگران ارتباطی رفتارهای یرتأثتحت 

 یهاگروهو  كاركنان به خارجی و داخلی صورتبه را شدهكسبدهند، اطلاعات یم انتقال را داوطلبانه

 و انتخاب را شدهنتخابا اطلاعات هستند، بقیه از ترفعال كه كارمندانی .كنندیم منتقل مرتبط داخلی

 .(2712 ،كیم)كنند یم توزيع

 ی درک معنارفتار ارتباطب( 

 از ديگران بر نفوذ برای كارمندان داوطلبانه و رفتار ارتباطی درک معنا عبارت است از رفتارهای فعال    

 ات،اطلاع ارسال .و خارجی داخلی هایحوزه به سازمان با مرتبط و ارزشمند اطلاعات ارسال طريق

 نفوذ تلاش برای روند كه می دهد، انتقال خارجی و داخلی هایحوزه به را سازمان با مرتبط اطلاعات

 .(2712 ،كیم) دهدمی توضیح را معنابخشی
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 نقش فرا عملکرد

 شدهمطرح  یاصورت گستردهطی سه دهه گذشته در بین محققان علوم رفتاری به ،فرانقش عملكرد     

ياد  ،رقابتی هستند یهاتيكه در انديشه ايجاد مز يیهاكی از عوامل موفقیت سازمانعنوان يو از آن به

محققان در مطالعات خود برای میلادی،  27تا قبل از دهه  .(2777، 1و همكاران )پودساكف شودیم

نقشی كاركنان توجه شغلی و اثربخشی سازمانی، اكثراً به عملكرد درون عملكردمیان  هبررسی رابط

كه در شرح وظايف رسمی  شودینقشی به آن رفتارهای شغلی كاركنان اطلاق معملكرد درون .ردندكیم

تفاوت  یقشننقشی و عملكرد فراتقريباً دو دهه قبل، محققان بین عملكرد درون .شودیسازمان بیان م

 ی كاركنان بازهای رسمعملكرد فرانقشی به رفتارهای شغلی فراتر از نقش .(1222، 2یوآ)ه اندقائل شده

بر اثربخشی سازمانی  ؛ اما تأثیر زيادیكه اختیاری هستند و معمولاً پاداش رسمی در پی ندارند گرددیم

صورت مجزا از د كه عملكرد كاری بايد بهدار اعتقاد 2گراهام .(1222 ،و همكارانپور )قلی گذارندمی

كل تمايز بین عملكرد نقش و فرانقش وجود ديگر مش ،بنابراين ؛مورد ملاحظه قرار گیردعملكرد فرانقش 

شامل تمامی  عنوان يک مفهوم جهانی كهرا بايد بهعملكرد فرانقش  وی، از ديدگاه .نخواهد داشت

، در ادامه .(2277، 4و همكاران )كاسترو داد توجه قرار ، موردی مثبت افراد در درون سازمان استرفتارها

 .شودپرداخته می ع پژوهشوموضته در رابطه با گرفهای صورتبه بررسی برخی از پژوهش

ارتباطی و عملكرد های بررسی رابطه بین مهارت، در تحقیقی به (1220)جمشیدی و همكاران      

های ارتباطی و عملكرد فرانقش رابطه بین مهارت دند كهه رسیجیبه اين نت ند،فرانقش كاركنان پرداخت

 .های ارتباطی میزان عملكرد فرانقش، افزايش خواهد يافتمهارتمعناداری وجود دارد و با افزايش سطح 

پرداخت. نتايج  ای ارتباطی و عوامل مرتبط با آنهبررسی مهارت(، به 1220) یخلف ،در تحقیق ديگری

های ارتباطی در هر يک از ابعاد آن )گوش دادن، كارگیری مهارتحاصل از پژوهش نشان داد كه به

يند ارتباط، ارتباط توأم با قاطعیت(، در ت و ارسال پیام، بینش نسبت به فرادريافكنترل عاطفی، توانايی 

های سطح متوسطی قرار دارد. همچنین بین جنسیت، سن، سابقه خدمت و مدرک تحصیلی و مهارت

اطی، رابطه معناداری های ارتباما بین رشته تحصیلی با مهارت ی آنان رابطه معناداری وجود دارد؛ارتباط

های ارتباطی رابطه مهارت(، در تحقیقی به بررسی 1224انی )سمندری و مهربهمچنین  هده نشد.مشا

ارتباطات صحیح در  داختند. در اين تحقیق بیان شد كهپر اثربخشی عملكرد ارتباطی كاركنان مديران با

                                                             
1.�Podsakoff et al. 
2. Hui 
3. Graham  
4. Castro et al.  
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ناسب مبادله پیام توان ادعا كرد كه نحوه ممیاند در اثربخشی كاركنان مؤثر است؛ بنابراين توسازمان می

در اثربخشی كاركنان تأثیر مثبت دارد. مديران از طريق ايجاد  بودن، شفاف بودن و كلامی بودن شنرو

های های ارتباطی نیرومند با استفاده از مهارتروابط درست با كاركنان و مبادله مناسب پیام و ايجاد شبكه

در تحقیقی ديگر، موغلی و  .ها را بهبود بخشندد روحیه گروهی افراد و اثربخشی آنتواننارتباطی می

ران بر رفتارهای شهروندی سازمانی پرداختند.  های ارتباطی مديبررسی تأثیر مهارتبه  ،(1222) فرگلزاری

ها همواره مورد تأكید بوده است. اهمیت اين پژوهش در اثربخشی مديريت در سازمانآنها بیان كردند كه 

گیرد و نقشی آنان در نظر میش كاركنان را مكمل رفتارهای درونرج از نقاين است كه رفتارهای خا

گیرد. نتايج اين تحقیق  مديريت سازمان را عاملی مهم در بروز رفتارهای برون نقشی كاركنان در نظر می

 تااند ن در برقراری ارتباط توانستهرغم ساختارهای بوروكراتیک، مهارت و قدرت مديرانشان داد كه علی

(، در تحقیقی 1221)حد زيادی رفتارهای شهروندی سازمانی كاركنان را افزايش دهد.  نظری و همكاران 

های اين پرداختند. يافته فردی بر اثربخشی سازمانیهای ارتباطی و ارتباطات بینهارتاثرات مبه بررسی 

خشی ن و زيردستان و اثربفردی با بالادستاهای ارتباطی، ارتباطات بینمهارتبین  ،پژوهش نشان داد

  وجود دارد.معناداری  سازمانی مديران ورزشی ارتباط

خشی و برهای ارتباطی كاركنان برای معناارتقاء رفتا"در تحقیقی كه با عنوان  2712سال در  1كیم     

ا توانند بارزشمند و داوطلب می ،كارمندان مثبتانجام داد، بیان نمود كه  "معنادهی در شرايط بحران

در  خود رامشاركت  خود را افزايش دهند،را كاهش و منافع  خود یهاگوش دادن و پاسخ دادن، نگرانی

و پاسخگويی سازمانی را از طريق كلمات، اقدامات و تصمیمات در طول  كندمديريت بحران تشويق می

ارن كاركنان به چگونه ارتباط متق"با عنوان  نیز پژوهشی (،2710) 2. كانگ و سونگبالا ببرندبحران 

 مطالعه،. هدف از اين انجام دادند، "شودتعامل كاركنان و رفتارهای ارتباطی كاركنان مثبت منجر می

های يكپارچه ارتباطات داخلی شركت بر روی درک كاركنان از نتايج ارتباطات با بررسی چگونگی تلاش

های اين . يافتهبودها د فروش آنشركت و رفتارهای ارتباطی كاركنان در مورد شركت با ديگران و قص

تحقیق نشان داد كه اثرات مديريت ارتباطات كاركنان و ارتباطات متقارن داخلی در حقیقت فراتر از 

بررسی تأثیر تحقیقی به  ، در2710در سال 2لیدرنهايت، كاركنان مثبت است تا نتايج واقعی مديريت. 

بررسی رفتارهای ارتباطی مختلفی  ،اين تحقیقاز هدف  طات در رفتارهای ارتباطی كاركنان پرداخت.ارتبا

نتايج درنهايت  كه كردندها درک میها و تأثیرات روابط آناركنان با توجه به سطح موقعیت آنكه ك بود

                                                             
1. Kim 
2.  Kang &�Sung 
3. Lee 

https://www.researchgate.net/profile/Minjeong-Kang-6?_sg%5B0%5D=AvSkdJX18QRvqfPbYjHMF4R6aWgaJ3yBYuDXVD0KpE4k8HUFByZ__8S9pg7ueckkyZVAiUo.L0lKlPdgWxgDzjZJ53kY_aMt2RoyECjjA8BzvKB0mczVbbvJjemFHYvkTm4YYJBAlEQ3v_KEzLyAFZ2TfdJ5rQ&_sg%5B1%5D=nmFVLUwStgz8VxIuuZ3Qt963fW5d17GwqB4hCgBlvMeWRJE9ullp6vNFAgsOh729BQWjPqI.BuUzYFnSjddaIXV2OV-fW-Q1GxcQzWH0bYTPJie9RpTPZl9adAXCMt_WlxxT1VKGWRKG68XRg4uW7cN2eK6Rfw
https://www.researchgate.net/profile/Minjeong-Kang-6?_sg%5B0%5D=AvSkdJX18QRvqfPbYjHMF4R6aWgaJ3yBYuDXVD0KpE4k8HUFByZ__8S9pg7ueckkyZVAiUo.L0lKlPdgWxgDzjZJ53kY_aMt2RoyECjjA8BzvKB0mczVbbvJjemFHYvkTm4YYJBAlEQ3v_KEzLyAFZ2TfdJ5rQ&_sg%5B1%5D=nmFVLUwStgz8VxIuuZ3Qt963fW5d17GwqB4hCgBlvMeWRJE9ullp6vNFAgsOh729BQWjPqI.BuUzYFnSjddaIXV2OV-fW-Q1GxcQzWH0bYTPJie9RpTPZl9adAXCMt_WlxxT1VKGWRKG68XRg4uW7cN2eK6Rfw
https://www.researchgate.net/profile/Minjung-Sung-2?_sg%5B0%5D=AvSkdJX18QRvqfPbYjHMF4R6aWgaJ3yBYuDXVD0KpE4k8HUFByZ__8S9pg7ueckkyZVAiUo.L0lKlPdgWxgDzjZJ53kY_aMt2RoyECjjA8BzvKB0mczVbbvJjemFHYvkTm4YYJBAlEQ3v_KEzLyAFZ2TfdJ5rQ&_sg%5B1%5D=nmFVLUwStgz8VxIuuZ3Qt963fW5d17GwqB4hCgBlvMeWRJE9ullp6vNFAgsOh729BQWjPqI.BuUzYFnSjddaIXV2OV-fW-Q1GxcQzWH0bYTPJie9RpTPZl9adAXCMt_WlxxT1VKGWRKG68XRg4uW7cN2eK6Rfw
https://www.researchgate.net/profile/Minjung-Sung-2?_sg%5B0%5D=AvSkdJX18QRvqfPbYjHMF4R6aWgaJ3yBYuDXVD0KpE4k8HUFByZ__8S9pg7ueckkyZVAiUo.L0lKlPdgWxgDzjZJ53kY_aMt2RoyECjjA8BzvKB0mczVbbvJjemFHYvkTm4YYJBAlEQ3v_KEzLyAFZ2TfdJ5rQ&_sg%5B1%5D=nmFVLUwStgz8VxIuuZ3Qt963fW5d17GwqB4hCgBlvMeWRJE9ullp6vNFAgsOh729BQWjPqI.BuUzYFnSjddaIXV2OV-fW-Q1GxcQzWH0bYTPJie9RpTPZl9adAXCMt_WlxxT1VKGWRKG68XRg4uW7cN2eK6Rfw
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 عملکرد فرانقش ...های ارتباطی کارکنان بر بررسی تأثیر تقویت مهارت

 
بلكه در  ،ها برای حل مسئلهتنها در بیان ايده دارند كه نه راموفقیت كسانی بیشترين احتمال  داد،نشان 

 . قرار دارندسطح بالا  دربت در مورد سازمان خود ارسال اطلاعات مث

 مدل مفهومی پژوهش

ی ارتباطی كاركنان در عملكرد فرانقش با هامهارتتقويت  ریتأثبا توجه به اينكه در اين پژوهش      

با توجه به پژوهش بنابراين مدل مفهومی  ی اثربخشی ارتباطات مدنظر است؛گریانجیمتوجه به نقش 

 ، ارائه شده است. 1در قالب شكل تئوريكی مختلف و تحقیقات پیشین  بررسی مبانی

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 . مدل مفهومی پژوهش0شکل 

 های زير تدوين گرديده است:بر اساس مدل مفهومی پژوهش، فرضیه

 :پژوهش هایفرضیه

 های ارتباطی بر اثربخشی ارتباطات تأثیر معناداری دارد.تقويت مهارت. 1

 ی ارتباطی بر عملكرد فرانقش تأثیر معناداری دارد.هاتقويت مهارت. 2

 اثربخشی ارتباطات بر عملكرد فرانقش تأثیر معناداری دارد.. 2

 

 

 اثربخشی ارتباطات
 

 ارتباط شفاف
 

 های ارتباطیمهارت
 

 دوجانبه طارتبا

 

 عملكرد فرانقش

 

 رفتار ارتباطی درک معنا

 

 رفتار ارتباطی معنابخشی
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 شناسی پژوهشروش

. باشدمقطعی می -ها، پیمايشیپژوهش حاضر از نظر هدف، كاربردی و از لحاظ شیوه گردآوری داده     

نفر بوده است  277به تعداد زدايی كل كشور ستاد محرومیتكاركنان  یهجامعه آماری پژوهش شامل كل

عنوان گیری تصادفی ساده بهنفر با استفاده از روش نمونه 207 ،بر اساس فرمول كوكران ،كه از اين میان

عات، پرسشنامه است كه در میان اعضای نمونه لانمونه آماری انتخاب شدند. ابزار اصلی گردآوری اط

ت پرسشنامه و ابعاد آن نظر چند نفر از خبرگان لامنظور سنجش روايی صوری سؤابه آماری توزيع گرديد.

 ت.پیشنهادی از سوی آنها انجام گرف حاتلامنتخب از میان اعضای هیأت علمی دانشگاه گرفته شد و اص

آزمون پرسشنامه پیش 27ها، يک نمونه اولیه شامل ت پرسشنامهالامنظور سنجش پايايی سؤهمچنین، به

دهنده به دست آمد كه اين میزان پايايی نشان 0/7تر از لاشد كه میزان پايايی با روش آلفای كرونباخ با

با توجه به سطح  زنیها داده لیباشد. درنهايت، جهت تحلقابلیت اطمینان مطلوب ابزار پژوهش می

 lisrel و SPSS هایفزارانرمی از و آمار استنباط یفیها از دو روش آمار توصو تعداد آن رهایسنجش متغ

 .گرديداستفاده 

 پژوهشهای یافته

استفاده  lisrelافزار سازی معادلات ساختاری از طريق نرمهای پژوهش از مدلمنظور آزمون فرضیهبه     

های ارتباطی كاركنان و عملكرد ، مدل معادله ساختاری رابطه بین تقويت مهارت2شده است. شكل 

 دهد. اثربخشی ارتباطات را نشان می فرانقش با نقش میانجی

 

های ارتباطی کارکنان و عملکرد فرانقش با مدل معادله ساختاری رابطه بین تقویت مهارت. 2شکل 

 نقش میانجی اثربخشی ارتباطات
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 عملکرد فرانقش ...های ارتباطی کارکنان بر بررسی تأثیر تقویت مهارت

 
 های پژوهش و ضرايب مسیر معادلات ساختاری ارائه شده است.، خلاصه يافته1در ادامه، در جدول 

 یساختارو ضرایب مسیر مدل معادلات  پژوهشی هاتهافخلاصه ی .0جدول 

 

در رابطه بین تقويت  tبا توجه به اينكه مقدار آماره شود، مشاهده می 1 طور كه در جدولهمان     

های ارتباطی و عملكرد فرانقش، و اثربخشی های ارتباطی و اثربخشی ارتباطات، تقويت مهارتمهارت

های پژوهش مورد توان گفت كه فرضیهاست؛ بنابراين می 29/1تر از ارتباطات و عملكرد فرانقش بیش

، باطی كاركنان و اثربخشی ارتباطاتهای ارتمهارتتقويت بین متغیر ای كه گونهباشند؛ بهتأيید می

درصد از تغییرات اثربخشی ارتباطات توسط متغیر تقويت  59ای مثبت و معنادار وجود دارد و حدود رابطه

باطی كاركنان و های ارتشود. همچنین، بین متغیر تقويت مهارتباطی كاركنان تبیین میارت هایمهارت

درصد از تغییرات عملكرد فرانقش توسط  12ای مثبت و معنادار وجود دارد و حدود عملكرد فرانقش، رابطه

و  بخشی ارتباطاتاثرشود. علاوه بر اين، بین متغیر باطی كاركنان تبیین میهای ارتمتغیر تقويت مهارت

درصد از تغییرات عملكرد فرانقش توسط  22ای مثبت و معنادار وجود دارد و حدود عملكرد فرانقش، رابطه

در رابطه بین  اثربخشی ارتباطاتتوان گفت كه اساس میشود. برايناثربخشی ارتباطات تبیین میمتغیر 

 دارد. میانجی نقش  ،های ارتباطی كاركنان و عملكرد فرانقشتقويت مهارت

 گیری نتیجهبحث و 

ترين فاكتور همكه ارتباطات، م اندبسیاری از محققان به اين نتیجه دست يافته های اخیر،طی سال    

با يكديگر در ارتباط هستیم تا  یهای مختلفبه گونه هموارهشود. ما محسوب میخريد بقای جامعه 

يگر منتقل كنیم. يک ارتباط ساده با يک مجموعه به يكدرا ها، احساسات و تمايلات خود انديشه

ارتباطات مؤثر آن است كه  گردد؛ اماتعريف میشده يا اتفاقی تعیینارتباطات، خواسته و ناخواسته، از پیش

 مسیر
 εضریب 

 استاندارد
 tمقدار 

نتایج آزمون 

 هاهیفرض
 نوع رابطه

 یمعنادار تأيید 59/0 59/7 اثربخشی ارتباطات ← ی ارتباطیهامهارتتقويت 

 یمعنادار تأيید 42/2 12/7 عملكرد فرانقش ← ی ارتباطیهامهارتتقويت 

 معناداری تأيید 12/2 22/7 عملكرد فرانقش ← طاتاثربخشی ارتبا
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است. آن يكی از معیارهای مؤثر بودن  به گیرنده پیام برساند كه اين تنهافرستنده بتواند منظور خود را 

ر تباطی كاركنان موجب افزايش اثربخشی ارتباطات شده و اين افزايش، تأثیر بسزايی بتقويت رفتارهای ار

بنابراين در راستای تحقق  ی خواهد داشت؛شدن به اهداف سازمانعملكرد فرانقشی و درنهايت نائل

های تقويت رفتارهای راه ترينكارگیری و شناخت مناسبمنظور بهبخشیدن به اهداف سازمان، تلاش به

كارگیری رفتارهای ارتباطی مختلف ارتباطی باكیفیت كه موجب از طريق شناخت و چگونگی به رتباطیا

در اين اساس، رسد. برايناهد شد، ضروری به نظر میخو وری كاركنان سازمانافزايش كارايی و بهره

انجی اثربخشی با نقش میعملكرد فرانقش بر تقويت رفتارهای ارتباطی كاركنان  ریتأثپژوهش به بررسی 

 هایمهارتتقويت  داد كهنشان پژوهش . نتايج يی كشور پرداخته شدزداتیمحرومدر ستاد ارتباطات 

 و همچنین،عملكرد فرانقشی كاركنان  بريی كشور نقش مهمی زداتیمحرومارتباطی كاركنان در ستاد 

كنان مؤثر است و فرانقش كار علاوه بر اين، اثربخشی ارتباطات نیز بر عملكردارتباطات دارد.  اثربخشی

 های ارتباطی كاركنان و عملكرد فرانقش آنان، نقش میانجی دارد. عبارتی، در رابطه بین تقويت مهارتبه

 هایمهارت، مديران تمايل زيادی جهت تقويت مشخص گرديد حاضر پژوهش كه از نتايجطور همان     

كه اطلاعات شفاف و درست را در اختیار كاركنان قرار ارتباطی كاركنان دارند و همواره در تلاش هستند 

را طوری تقويت كنند كه هیچ تعارضی در میان نباشد و همین امر نیز موجب  دوطرفهدهند و ارتباطات 

 اثربخشی ارتباطات و ی داخلی و خارجی سازمان صورت بگیردهاحوزهشده است تا انتقال اطلاعات بین 

در نیز شود. افزايش عملكرد فرانقشی كاركنان در سازمان  موجب ،از طرفی نیز در سازمان افزايش يابد و

و همچنین در تصمیمات  دهندیمحقیقت مديرانی كه اطلاعات شفاف و صريح در اختیار كاركنان قرار 

و همین امر سبب  ی با كاركنان دارندمؤثر، ارتباطات كنندیماستفاده خود از نظرات كاركنان سازمانی 

 در حقیقت از نتايج اين پژوهش .تبادل شود هاآنی بین راحت بها اطلاعات شغلی و كاری نیز ت شودیم

ی كاری و شخصی كاركنان هاصحبتمديرانی كه فرصت كافی را برای شنیدن  كرد،استنباط  توانمی

ه هند كه بدون هیچ ترسی نقدها و نظرات خود را نسبت برا می تأجراين  هاآنبه  ،دهندیماختصاص 

عملكردی فراتر از آنچه برای آنها مشخص شده تا  كندیمرا تشويق  هانآسازمان بیان كنند و همین امر 

زير به مديران پیشنهادات با توجه به نتايج به دست آمده از اين پژوهش، نهايت است، داشته باشند. در

 شود: زدايی كل كشور ارائه میارشد ستاد محرومیت

د و در اين زمینه به نو صريح در اختیار كارمندان قرار ده موقعبهاف و درست را اطلاعات قانونی، شف. 1

اهداف تا جايی كه به  ند و همه اطلاعات مثبت و منفی راكردن اطلاعات مبادرت نك نیچدستسانسور و 

  .دنقرار ده آنانكند، در اختیار سازمانی آسیب جدی وارد نمی
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تا  ،ن بتوانند نظرات تخصصی خود را در اختیار مديران قرار دهندای طراحی شود تا كاركناسامانه. 2

 عبارت به قرار دهند؛ استفاده مورد یبتوانند اين نظرات را در تصمیمات سازماننیز  وسیله مديرانبدين

نمايند و طی  خود هر چه بیشتر كاركنان سازمان را شريک یهایریگمیتصم مديران بايد در ،گريد

استفاده  هاتیفعالبهتر شدن اجرای  آنان جهتی جديد هادهيای ریكارگبهی فكری از هانشستبرگزاری 

 نمايند.

شده را در اسرع وقت در اختیار كاركنان قرار دهند و سامانه پیامكی يا ی جديد مصوبهااستیس. 2

 .بین مديران و كاركنان تبادل شود عاًيسراينترنتی ايجاد شود تا اطلاعات شغلی و كاری 

مديران ارشد زمانی را صرف شنیدن مشكلات و نیازهای كاركنان نمايند و به كاركنان اجازه دهند كه . 4

و بررسی قرار دهند و فضايی ايجاد شود كه همه نقدها  نقد موردی مختلف عملكردی سازمان را هاحوزه

 ی خود ترسی نداشته باشند.هادگاهيدو نظرات بیان شود و كاركنان در بیان 

كه در  بخواهند هاآنكاركنان را به سمت اقدامات داوطلبانه در راستای اهداف سازمانی سوق دهند و از . 5

از سازمان  به حمايت ی مجازی و ارتباطات حقیقی، اقداماز طريق ايجاد پست در فضا روزشبانهطول 

هداف سازمانی خود جهت تعامل از ا هانآی مشابه ملاقات كرده و با هاسازمانداوطلبانه با  طوربهو  نمايند
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