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بررسي رابطه ارتباطات اثربخش و عملکرد سازماني 
در واحدهاي ستادي شرکت ) بر اساس مدل اچيو(

 ۱۳۸۸١ملي گاز ايران در سال 
  

  ٣وتيانر ـ هدي با٢پور عباس عباس

  
  چكيده

اسـاس  بـر   (منظور بررسي رابطه ارتباطات اثربخش و عملکرد سازماني          پژوهش حاضر به  
 همبستگي در ميان کارکنان واحدهاي ستادي شـرکت ملـي   -به روش توصيفي) مدل اچيو 

گيري شـامل   نمونه مورد بررسي بر اساس فرمول نمونه .  انجام شد  ۱۳۸۸گاز ايران در سال     
هاي اصلي اين پژوهش ناظر بر اين مـسئله بـود کـه بـين ارتباطـات              فرضيه.  نفر بود  ۲۵۰

هاي مدل اچيو در شرکت ملي گاز ايران رابطـه       مبني بر مؤلفه  اثربخش و عملکرد سازماني     
 مؤلفـه بـراي   ۶بـا  اي  ها پرسشنامه آوري داده ابزار سنجش براي گرد. معناداري وجود دارد  
در نهايت، نتايج حاصـل از ايـن   .  مؤلفه براي عملکرد سازماني بود۷ارتباطات اثربخش و    

ملکرد سازماني در جامعه مـورد مطالعـه     پژوهش نشان داد که بين ارتباطات اثربخش و ع        
  .رابطه معناداري وجود دارد

  

  هاي كليدي واژه

  .، عملكرد سازمانيارتباطات اثربخش، مدل اچيو

                                                   
  .جام شده استاي است كه با حمايت شركت ملي گاز ايران ان نامه اين مقاله منتج از پايان.  1
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  مقدمه
از مسائل ضروري مـورد  » اهداف سازماني«گيري آنها به سمت  ارتباطات و چگونگي جهت  

انـد ارتبـاط اثـربخش بـا      افتـه اين توجه ناشي از آن است که مديران دري     . توجه مديران است  
هاي ارتباطي آنان، در توفيق مديران براي نيـل بـه اهـداف طراحـي            کارکنان و درک انگيزه   

هاي انجام شـده بيـشتر    بر اين اساس و به استناد بررسي     . شده سازمان يک عامل حياتي است     
 .گردد وقت مديران صرف برقراري ارتباط با افراد مي

دهد که با يکـديگر تعامـل    مي سطوح در سازمان اجازه مي     ارتباطات به کارکنان تما   
. گيرنـد  داشته، به اهداف مطلوب نائل شده، حمايت شوند و از ساختار رسمي سـازمان بهـره      

در سطح سازماني نيز ارتباطات باعث ايجاد انسجام و پيوند بين اجزاي مختلف سازمان شده          
ا و در نهايـت بهبـود عملکـرد سـازماني و     ه سازي و پيشبرد مأموريت و سازمان را در توانمند  

  . نمايد دستيابي به سطح مطلوبي از آن ياري مي
بر اهميت ارتباطات اثربخش براي مديران تأکيد فراواني شـده اسـت زيـرا، در كليـه        

شايد به همـين  . شود وضوح مشاهده مي پاي ارتباطات به هاي يک مدير در سازمان رد   فعاليت
هـاي   ، زيـرا هـر يـک از کـارکرد    »ارتباطـات «ويد مديريت يعنـي گ علت است که کرينتز مي    

توانند به وسيله برقراري ارتبـاط    ها مي   مديران سازمان . مديريت مستلزم نوعي از ارتباط است     
هـاي بهبـود عملکـرد     اثربخش در سازمان در کارکنان ايجاد انگيزه نموده و در نتيجـه زمينـه   

عملکـرد بهينـه   .  اهداف استراتژيک را فراهم نمايندهاي دستيابي به سازماني و پيرو آن زمينه  
وري و اثربخشي کـه بـراي سـازمان در بـردارد همـواره مـورد توجـه          دليل بهره  در سازمان به  

 مستقلي از مطالعات سـازماني تبـديل شـده     که به حوزه    مديران و کارشناسان بوده، به طوري     
ط است، و تأکيد مديريت بـر  عملکرد يک سازمان، گوياي وضعيت بقاي آن در محي  . است

توانــد بـه شــکل   نقـش کارکنــان در بهبـود عملکــرد اهميـت آن را آشــکار سـاخته كــه مـي     
هايي که از  گذاري سرمايه. هاي زيربنايي در بخش منابع انساني صورت پذيرد      گذاري  سرمايه

ار تـوان انتظ ـ  با وجود چنـين شـرايطي، مـي   . گيرد طريق نفوذ در حيطه و قلمرو کار انجام مي        
ها براي بقا و پيـشرفت در   داشت كه سازمان عملکرد بالا و مطلوبي داشته باشد، زيرا سازمان 
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هــاي خــود را بــه فراينــدها و  اي از تــلاش دنيــاي رقــابتي نــاگزير هــستند كــه بخــش عمــده 
کارکردهـايي معطـوف نماينـد کـه در موفقيـت و بهبــود عملکـرد آنـان نقـش اساسـي ايفــا          

  . نمايد مي
ت يافتن ارتباطات سازماني در ادبيات علمـي مـديريت در دنيـا و بـا             بر اساس ضرور  

تـرين سـطح آن بـراي مـديران و      توجه به نقش حياتي عملکرد و اهميـت دسـتيابي بـه عـالي         
توانـد ايفـا کنـد؛ در ايـن      ها و نقشي کـه ارتباطـات درفراينـد عملکـرد سـازماني مـي           سازمان

در حـوزه ارتباطـات اثـربخش و عملکـرد     هـايي کـه    گيري از نتايج پـژوهش   پژوهش با بهره  
ســازماني کــه در داخــل و خــارج از کــشور انجــام شــده اســت، فرضــياتي را دربــاره رابطــه  
ارتباطات و عملکرد بـه محـک آزمـون گذاشـته و ضـمن مطالعـه تعيـين نـوع ارتباطـات در           
واحدهاي ستادي شرکت ملي گاز ايـران و تعيـين ميـزان اسـتفاده از راهکارهـاي ارتباطـات           
اثربخش و مطالعه چگونگي عملکرد ايـن واحـدها، بـه تعيـين رابطـه ارتباطـات اثـربخش و                 

  .عملکرد سازماني پرداخته شده است

  مباني نظري
  تعاريف عملياتي

  عملکرد سازماني
 ۷نامه عملکرد سازماني با توجه به   پرسش در اين پژوهش، عملکردسازماني با توجه به نتيجه

محيط، ارزيابي، : اين متغيرها عبارتند از.  قرار گرفته استمتغير مدل اچيو مورد سنجش
  .اعتبار، انگيزه،کمک، وضوح، توانايي

 ارتباطات اثربخش
اي که تهيه و تنظيم خواهد شد،  نامه در اين پژوهش ارتباطات اثربخش با استفاده از پرسش

ربخش هاي ارتباطات اث  عملي و ويژگي-هاي مصاديق رفتاري گويه. شود سنجيده مي
  : عبارتند از
ــه،   . ١   دادن فعــال، گــوش. ۳ ســازي، ســاده .۲اســتفاده از مجراهــاي ارتبــاطي چندگان

  .باشند   ميداستفاده از بازخور. ۶اي و  استفاده از شبکه ارتباطات خوشه. ۵کنترل هيجانات، . ۴
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  ارتباطات
 اطلاعـات،  فن انتقـال «: کند ادوين امري، مفهوم ارتباطات در معناي عام را چنين تعريف مي       

ارتباطات ). ۱۹، ص ۱۳۸۷ساروخاني،(» افکار و رفتار انساني از يک شخص به شخص ديگر         
زماني اثربخش است که محرکي را به عنوان آغازگر مورد نظر فرستنده با محـرک مـشهود          

اي نزديک به هم، مورد توجه قرار دهد  دهد و آن دو را به گونه گيرنده که از خود بروز مي    
  ).۳۷، ص۱۳۸۴فرهنگي، (

شـود و آن را بـه عنـوان     سـازمان يـاد مـي     » جريان خون «از ارتباطات اغلب به عنوان      
هـا در   سـازمان . شناسـند  شـود، مـي   اي مهم که از طريق آن امور در سازمان انجـام مـي            وسيله

هـا   کنند که بـر ميليـون   هاي متنوع ارتباطي، تصميماتي اتخاذ مي   سراسر جهان از طريق رسانه    
هـاي   شـود، سيـستم   هاي هزاران نفر از کارکنـان سـازماندهي مـي    گذارد، فعاليت مينفر تأثير  

کند و موفقيت و شکست در بازار کسب و کار را مشخص        پيچيده مديريت را هماهنگ مي    
هـاي فزاينـده     تلاطـم  ها بخواهند کارايي بالايي داشته باشـند و از عهـده      اگر سازمان . کند  مي

ها ضروري اسـت   ه  برآيند، وجود ارتباط بين افراد و گرو۲۱ قرن کاروالمللي کسببازار بين 
  ).۹۳، ص ١،۲۰۰۵فورستر( 

تـوان گفـت    موضوع ارتباطات در سازمان از چنان اهميتي برخـوردار اسـت کـه مـي       
بنـابراين  . باشـد   هر مدير توسعه که سيستم ارتباطات در سـازمان مـي          اولين و مهمترين وظيفه   

 مهم و مبناي لازم براي مديريت کارآمد است كه از طريـق آن     ارتباطات يک مهارت بسيار   
مديران بين اشخاص روابطي را که براي انجـام وظـايف روزانـه كاركنـان بـه نحـو مطلـوب             

  ).  ۴۱۸، ص ۱۳۸۶شرمرهورن، ( کنند  ضرورت دارد، برقرار ساخته حفظ مي
گويد  ارنارد ميب.  استگرفته  صورتهاي زيادي در رابطه با اهميت ارتباط اظهارنظر     

هـاي مختلفـي    هر انساني داراي هدفي است که رسيدن به آن مستلزم همکاري افراد و بخش    
اهداف . هاي مکرر غيرممکن خواهد بود است كه اين همکاري بدون وجود ارتباط و تماس

اهداف بايـد ضـرورتاً بـه    . موقعي شناخته و مفيد خواهند بود که بين افراد ارتباط برقرار شود 
بارنـارد  . يابي به آنهـا آسـان شـود    دهاي واقعي و عملياتي ترجمه و تفسير شوند تا دست     واح

                                                   
1. Forster, n. 
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گيرد که برقراري ارتباط اولين کار شخص سازمان دهنده و کار مستمر مدير      گيري مي   نتيجه
  ). ۱۹۴ - ۱۸۸، ص ۱۳۸۶ميرکمالي، ( باشد  مي

انـسان وقتـي   . اسـت انگيـزي   آور و حزن    دنياي بدون ارتباط و اطلاعات، دنياي ترس      
گذرد و احتمالاً چه اتفاقاتي در شرف تکوين اسـت، بـه همـه     نداند که در اطراف او چه مي 

در بـسياري از مواقـع، از ارتبـاط    . دهـد  شده و اعتماد به نفس خود را از دست مي چيز بدبين  
پـس  . ودش ـ اي براي آرامش رواني و تخليه آلام و دردهاي انساني استفاده مي      عنوان وسيله  به

هـاي   ترين کارکرد مديريتي اهداف گوناگوني دارد که در همه جبنه ارتباط به عنوان اساسي   
  ).همان منبع(فردي، گروهي، سازماني و اجتماعي قابل مشاهده است 

 .اند  چهار هدف براي ارتباط ميان اشخاص تعيين نموده١اسکات و ميشل
  تأثيرگذاري بر ديگران، •
 بيان احساسات، •
  اطلاعات و مبادلهدريافت و  •
 .تقويت ساختار رسمي سازمان، مانند استفاده از مجاري سازمان •

به عبارت ديگر، ارتباطات ميـان شخـصي، بـه کارکنـان تمـامي سـطوح در سـازمان               
دهد که با يکديگر تعامل داشته، به اهداف مطلوب نائل شده، حمايـت شـوند و از     اجازه مي 

گيـرد و   تـك افـراد قـرار مـي       اهداف در خدمت تك    اين. گيرند  ساختار رسمي سازمان بهره   
زاده  محمـد (هدف بزرگتر آن نيز اصلاح کيفيت حيات شغلي و اثربخشي سازماني نيز است     

 ).۲۲۳، ص۱۳۷۵و مهروژان، 
 پـنج ويژگـي    ، ارتباط به عنـوان رفتـار انـساني در برگيرنـده    )۱۳۸۴(پور  از نظر عباس  

  : اساسي است که عبارتند از
و يا چند انسان است كه اين موضوع هم ماهيت انساني و هم ماهيـت    رابطه بين د   . ١

  ،اجتماعي است
ــد اســت  . ٢ ــه وســيله   . ارتباطــات يــک فراين يعنــي اينکــه هــر رويــداد ارتباطــات ب

گيرد و بـر رويـدادهايي کـه در آينـده اتفـاق              تأثير قرار مي   رويدادهاي پيچيده گذشته تحت   
                                                   
1. scotte & michael 
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  گذارد، خواهد افتاد، تأثير مي
تــوانيم از   يــک رويــداد ارتبــاطي مــا نمــي ملي اســت در ملاحظــهارتباطــات تعــا . ٣
اسـتفاده کنـيم، بلکـه بايـد نفـوذ متقابـل پيچيـده همـه         » گيرنـده «و  » مبدأ«هاي ساده     برچسب
 کنندگان در فرايند ارتباطات را مد نظر قرار دهيم،  شرکت
  غيرکلامي و هم چيزهاي ديگرو نظام علائم کلامي    هم. ارتباطات نمادين است   . ٤

 گيرد و در آن قرار مي
هـاي همـه     اين جنبه از ارتباطات بيانگر توجه ما به خصيصه        . ارتباط عمدي است   . ٥
 ). ٢٦٢ - ٢٦٣صص(کنندگان در فرايند ارتباطات است  شرکت

 ارتباطات اثربخش

گونه تفـسير نمايـد    دهد که دريافت کننده پيام، آن را همان ارتباطات اثربخش زماني رخ مي 
کنـد،   بيـان مـي  ) ۱۹۷۵(١به عبارت ديگر همانطور کـه فلـدبرگ    . ستنده باشد که مورد نظر فر   

دهد که انتظار يک فرستنده با واکـنش يـک گيرنـده منطبـق            توافق در ارتباط زماني رخ مي     
توان گفت که هدف هر ارتباطي اطمينان يافتن از ايـن امـر اسـت کـه        به طور کلي مي   . باشد

هـو و  (ديگر منطبق شده و در يک راستا قرار گيرنـد     انتظار فرستنده و واکنش گيرنده بر يک      
آنچه که يک مدير قصد دارد بـه آن برسـد، برقـراري ارتبـاطي        ). ۲۴۳،ص  ٢،۲۰۰۵همکاران

ارتباطات کارآمد به زمان و منابع کمتري نياز دارد . ترين شيوه آن است  اثربخش در کارآمد 
  .   )۲۱۰-۲۰۶،صص۲۰۰۳ و همکاران، ٣بلويسي(

هـاي ارتباطـات اثـربخش، مـدل رابينـز مبنـاي        ضر پس از مطالعه مدل    در پژوهش حا  
هاي ارتباطات اثربخش در اين مدل کاربردي بوده و در نتيجـه          مؤلفه امطالعه قرار گرفته زير   

 فـاکتور زيـر مـورد    ۶ارتباطات اثر بخش با توجه بـه        . گيري برخوردار است   از قابليت اندازه  
 :گيرد سنجش قرار مي

ü   کـه از مجراهـاي چندگانـه بـراي       هنگامي: راهاي ارتباطي چندگانه  استفاده از مج

                                                   
1. Feldberg 
2. Ho, l.  
3. Bloisi, w. 
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نخـست تعـدادي   . يابد شود، به دو دليل احتمال وضوح آن افزايش مي          انتقال پيام استفاده مي   
هاي متفـاوتي در جـذب اطلاعـات     شود و دوم، افراد توانايي از احساسات گيرنده درگير مي  

  .دارند
ü است که يک پيام، هـم دريافـت و هـم درک      ارتباطات زماني مؤثر    : سازي ساده

 .يابد سازي زبان بسته به نوع مخاطب افزايش مي درک پيام از طريق ساده. شود
ü حتــواي  مدادن، جــستجوي فعالانــه معناســت و درک گــوش دادن فعــال گــوش

 . کند تر مي  حقيقي پيام را ساده
ü دهد هيجانات انتقال مفاهيم را تغيير مي:  کنترل هيجانات. 
ü بسياري از مـشکلات ارتبـاطي، مـستقيما از سـوءتفاهمات و          : اده از بازخورد  استف

هـاي بـازخورد در فراينـد      مـديريت از وجـود چرخـه        امـا وقتـي   . شـود   هـا ناشـي مـي       دقتي بي
 .آيد ارتباطات مطمئن باشد، اين مشکلات کمتر پيش مي

ü     ارتبـاطي  هـاي   تواننـد از شـبکه   مديران مي:  استفاده از شبکه ارتباطات غيررسمي
ها بـه تـصميمات مختلـف       غيررسمي براي انتقال سريع اطلاعات، ارزيابي چگونگي واکنش       

زمـاني کـه مـديران    (ها و به عنوان منبعي ارزشـمند بـراي بـازخورد           قبل از انتخاب نهايي آن    
 .استفاده نمايند) عضو آن هستند

 عملکرد سازماني 

يـك سـازمان يـا موسـسه را     عملكرد سازماني شاخصي است كه چگـونگي تحقـق اهـداف      
هـايي کـه مـدل اچيـو از لحـاظ قابليـت        ويژگي با توجه به). ٢٠٠٨هو، (نمايد  گيري مي  اندازه

يـابي   پذيري دريافت اطلاعات دربرداشت و نيز ظرفيتي کـه از لحـاظ ريـشه             کاربرد و امکان  
ر مورد نمود، اين مدل در پژوهش حاض   مشکلات و تعيين استراتژي براي رفع آنها ايجاد مي        

  .هاي اصلي اين مدل بر اساس تابع زير مشخص شده است مؤلفه. استفاده قرار گرفت
  

 
P= f   [A.       C.      H.    I.     E.    V.   E.] 

  )يتواناي. وضوح. کمک. مشوق.اعتبار . ارزيابي. محيط(: عملکرد تابعي است از
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  مدل اچيو
سياري از مديران اين قابليت را دارنـد کـه   يک مشکل کلي در روند مديريت اين است که ب     

پيروان خود را در جريان نوع مشکلات موجود بگذارند، ولي همين مـديران اثربخـشي لازم    
بـه عبـارت ديگـر، بـسياري از مـديران در      . در تعيين علـت وجـود ايـن مـشكلات را ندارنـد      

مراتـب   هشناسائي مسائل يا مـشکلات قـوي هـستند امـا در تحليـل يـا تـشخيص مـشکلات ب ـ               
  .باشند مي تر ضعيف

عملکـرد، مـديران    مربوط به   براي داشتن حداکثر اثربخشي در ارزيابي و حل مسائل          
مدل اچيـو توسـط هرسـي و گلداسـميت، بـه منظـور       . بايد علت ايجاد مسائل را تعيين نمايند  

هاي تغيير بـراي   کمک به مديران در تعيين علت وجود مشکلات عملکرد و ايجاد استراتژي      
  .ريزي گرديده است ل اين مشکلات، طرحح

در تدوين مدلي براي تحليل عملکرد انساني، هرسي و گلداسميت دو هـدف اصـلي       
 :را در نظر داشتند

  .توانند بر عملکرد فرد فرد کارکنان تأثير بگذارند مي تعيين عوامل کليدي که  . ١
 .كار برداي که بتوان آنها را به خاطر سپرد و به  ارائه اين عوامل به گونه . ٢

  مراحل تدوين مدل اچيو

اولين قـدم بـراي تـدوين مـدل، کنـار گذاشـتن عـواملي اسـت کـه بـر عملکـرد                   . ١
عواملي مانند مشوق، توانـائي، درک، حمايـت سـازماني، سـازش     . گذارند  مي  مديريت تأثير   

  .محيطي، بازخور و اعتبار
هـا را بـه    قدم بعدي آن است که مديران اين عوامل را به گونه اي کـه بتـوان آن          . ٢

 . خاطر سپرد و مورد استفاده قرار داد، ترکيب کند
 ٢پورتر. دهد که عملکرد تابع انگيزش و توانايي است        مي   نشان   ١تحقيقات آتکينسون 

 بـا  ١ و لارنـس ٤لـورش .  با افزودن تصور نقش يا درک شغل اين ايده را بسط دادنـد  ٣و لاولر 
                                                   
1. Atkinson 
2. Porter 
3. Lawler 
4. Lorsch 
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اند که عملکرد صرفاً بـه    اين نتيجه رسيدهاي متفاوت برخورد کرده و به اين موضوع به گونه  
  . شود مي کنش خصايص موجود در فرد مربوط نيست، بلکه به سازمان و محيط نيز مربوط 

يكـي  . گيـرد  مـي  ز در معادلـه مـديريت عملکـرد بهـره     يمدل اچيو از دو عامل ديگر ن  
دهنـد آگـاه باشـند،    خواهند انجام  عامل بازخورد است، يعني پيروان نه تنها بايد به آنچه مي          

عامـل ديگـر   . بلکه بايد بدانند که بر اساس آن چه متـداول اسـت چگونـه بايـد عمـل کننـد                 
طور مستمر در مورد اعتبار  در تحليل عملکرد، مديران بايد به. مديريت عملکرد، اعتبار است  

هاي كاركنان نظير تحليل شغلي، تقاضـاي اسـتخدام، ارزيـابي، کـارآموزي، ترفيـع و        فعاليت
  .اخراج، بررسي لازم را به عمل آورند

هرسي و گلداسميت هفت متغير مربوط به مديريت عملکرد اثربخش را از ميان بقيه              
مـشوق، توانـايي، درک، حمايـت سـازماني، سـازش محيطـي، بـازخور و             : اند انتخاب نموده 

کـردن    اسـت كـه بـا جانـشين        achieveيک واژه هفت حرفي معادل عملکرد، کلمـه         . اعتبار
ability     ،به جاي توانايي clarity     ،به جاي وضوح help  ،به جاي کمک incentive  به جـاي 
  بـه جـاي   environment بـه جـاي اعتبـار،    validity به جاي ارزيـابي و     evaluationمشوق،  

  ).۴۲۳، صص۱۳۸۲هرسي و بلانجارد (محيط، مدل اچيو به وجود آمد 

  توانايي. ۱
البتـه توانـايي در بـه    (شـود    مي  هاي پيروان گفته  انش و مهارت در مدل اچيو اصطلاح توانايي به د      

لازم اسـت بـه يـاد داشـته باشـيم کـه شايـستگي افـراد          ). آميز يک تکليف   انجام رساندن موفقيت  
کـارآموزي رسـمي   (دانش مربوط به تکليـف    : اجزاي کليدي توانايي عبارتند از    . عموميت ندارد 

 مربـوط بـه تکليـف     ، تجزيـه )كنـد    مـي     ا تـسهيل    و غيررسمي که کامل کردن تکليـف خاصـي ر         
هـاي مربـوط بـه     و قابليـت ) کنـد  مـي  آميز تکليف کمـک    تجربه کاري قبلي که تکميل موفقيت     (

مـدير بايـد   ). کند  مي آميز را تقويت  اي که اتمام موفقيت   توانايي بالقوه و يا صفات مميزه     (تکليف  
هاي لازم را بـراي تکميـل کـردن     نش و مهارتآيا اين شخص دا: در تحليل عملکرد پيرو بپرسد   

 ).  ٥١٠، ص١٣٨٢هرسي و بلانچارد، (آميز اين تکليف دارد يا خير؟  موفقيت

                                                                                                                        
 

1. Lawrence 
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  )درک يا تصور نقش(وضوح . ۲
. شـود  مـي   اين اصطلاح به درک و پذيرش نحوه کار و محل و چگونگي انجام كـار اطـلاق    

   بايد مقاصد و اهداف عمـده، نحـوه  براي آن که پيروان درک كاملي از مشکل داشته باشند         
برايـشان  ) چه اهدافي در چه زماني بيشترين اهميت را دارند(رسيدن به اين مقاصد و اهداف     

  ).  ٤٢٥، ص ١٣٨٢هرسي و بلانچارد، (کاملاً صريح و روشن باشد 

 ) حمايت سازماني(کمک . ۳

ي تکميل اثربخـشي  شود که پيرو برا مي اصطلاح کمک به کمک سازماني يا حمايتي گفته      
بودجــه، وســايل و : برخــي از عوامــل حمايــت ســازماني عبارتنــد از. کــار بــه آن نيــاز دارد

تسهيلاتي که براي کامل کردن تکليف لازم است، حمايت لازم از جانب دواير ديگـر، در         
هرسـي و بلانچـارد،   (دسترس بودن فرآورده و کيفيت آن و ذخيره کـافي از منـابع انـساني               

  ).٤٢٥، ص١٣٨٢

  مشوق. ۴
 مربوط به تکليف پيروان يـا انگيـزش بـراي کامـل کـردن تکليـف         اصطلاح مشوق به انگيزه   

در ارزيابي انگيزه نبايد فرامـوش  . شود آميز اطلاق مي اي موفقيت خاص مورد تحليل به گونه   
هاي درونـي   کنيم که انگيزه بسياري از مردم در مورد تکميل تکاليفي بيشتر است که پاداش         

  ).    ٤٢٦ -٤٢٥، صص ١٣٨٢هرسي و بلانچارد، (روني در پي دارند يا بي

  ) :آموزش و بازخور عملکرد(ارزيابي . ۵
رونـد بـازخورد   . شـود  مـي  گـاه گفتـه    بـه  هـاي گـاه    عملکرد و دوره ارزيابي به بازخور روزانه 
خاص اگـر اش ـ . دهد پيوسته از چند و چون انجام کار مطلع باشند مي  مناسب به پيروان اجازه     

. اي است بينانه از مشکلات عملکرد خود آگاه نباشند، انتظار بهبود عملکرد انتظاري غيرواقع        
هـاي   مردم پيش از آن که مورد ارزيابي دوره اي رسمي، قرار بگيرند، بايد از نتايج ارزيـابي           

دليـل بـسياري از مـشکلات عملکـرد، فقـدان          . مرتب غيررسـمي دربـاره خـود مطلـع باشـند          
  ).٤٢٦، ص١٣٨٢هرسي و بلانچارد،(و بازخورد عملکرد است آموزش لازم 
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   اعتباردبازخور. ۶
هاي مدير در خصوص منابع انساني اطلاق  بازخورد اعتبار به تناسب بودن و حقوقي بودن تصميم

هاي اخذ شده در مورد مردم از لحاظ حقوقي،  مديران بايد مطمئن شوند که تصميم. شود مي 
  ).۴۲۶، ص۱۳۸۲هرسي و بلانچارد، ، . (است ها مناسب  رکتهاي ش مشي دادگاهي و خط

  ) تناسب محيطي(محيط . ۷
تواننـد حتـي بـا وجـود      مـي  شود که  مي  اصطلاح  محيط به آن دسته از عوامل خارجي گفته           

توانايي، وضوح، حمايت و انگيزه لازم براي شغل، باز هـم بـر عملکـرد تـأثير       داشتن عوامل   
هـاي   نامـه  رقابت، تغيير شرايط بازار، آيين    : امل محيطي عبارتند از   عناصر کليدي عو  . گذارند

  ).٤٢٧ -٤٢٦، ص١٣٨٢هرسي و بلانچارد، (دولتي، تدارکات و اموري از اين قبيل

  ارتباطات اثربخش و عملکرد سازماني
بـه  ) ۱۹۸۴(مـوريس   اسنايدر ومنشا مدل مفهومي اين پژوهش نخستين بار بر اساس رويکرد       

ت سازماني و عملکرد مد نظر قرار گرفت و در مطالعات تکميلي با مراجعـه            ارتباطاموضوع  
در تعيين مدل اچيو ارائه داده انـد، چـارچوب   ) ۱۳۸۲(هايي که هرسي و بلانچارد     به ويژگي 

  .مفهومي تعيين گرديد

  پيشينه پژوهش
بررسي ارتباطات اثـربخش درون سـازماني   «، در پژوهشي تحت عنوان      )۱۳۸۴(ملکي رنجبر   

طـورکلي   بـه نتـايج زيـر رسـيدکه بـه     » ر عملکرد کارکنان شرکت آب و فاضـلاب همـدان         ب
توان گفت اثربخشي ارتباطات در جامعه مورد بررسي کمي کمتر از حد متوسط بـوده و          مي

کارکنان عملکرد را در حد متوسطي دانسته و همبستگي مثبت و قوي بـين شـاخص روابـط             
  .انساني و عملکرد بدست آمده است

بررسي رابطـه بـين اثربخـشي ارتباطـات و       «، در پژوهشي تحت عنوان      )۱۳۸۰(ي  طبر
بـه  : بـه نتـايج زيـر رسـيد    » هاي شهر همدان از ديدگاه دبيـران   عملکرد مديريت در دبيرستان 

باشد و از  توان گفت اثربخشي ارتباطات در جامعه مورد بررسي قوي و بالا مي   طور کلي مي  
همچنين همبستگي قوي و مثبت . بين مديران قوي و بالاستنظر دبيران وظايف مديريتي در      
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  ). =R ۸۸۴/۰(بين شاخص روابط انساني و شاخص وظايف امور مديريتي به دست آمد
بررســي و مطالعــه فراينــد ارتباطــات در «، پژوهــشي تحــت عنــوان )۱۳۷۴(روحــاني 

در ايـن   . دانجـام دا  » هـاي تابعـه وزارت کـشاورزي در شـهر تهـران             عملکرد مديران سازمان  
هاي جامعه پژوهش مـورد    نفر مديرکشاورزي و در حقيقت تمامي واحد۱۰۷پژوهش تعداد   

نتايج حاصـل از پـژوهش حـاكي از آن اسـت کـه مـديران کـشاورزي            . بررسي قرار گرفتند  
هاي فرايند ارتباطات در جهت اعمال اصول مديريت بر كاركنـان اسـتفاده          اغلب از کارکرد  

ول تقــاطعي اطلاعــات دموگرافيــک و عملکــرد مــديران در زمينــه نتــايج جــدا. نمودنــد مــي
هـاي آموزشـي مـديريت، سـابقه          کارکردهاي فرايند ارتباطات نشان داد که گذرانـدن دوره        

هاي بيش از يکـسال در خـارج    بالاي خدمت و نيز داشتن مطالعات يا تحصيلات يا مسافرت        
 . ثير داشته استاز کشور بر عملکرد مديران کشاورزي در زمينه مذکور تأ

ارزيابي ارتباطات سازماني «، در پژوهشي تحت عنوان      )۱۹۹۷(پتي، گوريس و وات     
دريافتنـد کـه ارتباطـات    » کننده رابطه ميـان عملکـرد شـغلي و رضـايت شـغلي         بعنوان تعديل 

کـه بـه شـکل ضـعيفي      در حـالي . کننده مهمي براي رضايت شغلي اسـت       بيني  سازماني، پيش 
هاي ايـن پـژوهش از    داده.  رابطه عملکرد شغلي و رضايت شغلي باشد      دهکنن تواند تعديل   مي
 کارمنـد از دو شــرکت توليــدي بدسـت آمــد و بــا اسـتفاده از تحليــل رگرســيون تــأثير    ۳۰۲

ارتباطات جانبي، رابطه . ارتباطات سازماني رابطه عملکرد شغلي و رضايت شغلي تعديل شد  
در عـين حـال، صـحت اطلاعـات در     . نمـود ميان رضايت با پرداخت و عملکـرد را آشـکار     

ايـن پـژوهش   . جريان ارتباطات همبستگي ميان رضايت از کار و عملکرد را نيز تعديل کرد          
تـرين تأييـد و حمايـت،      هاي ارتباطات با محکم در نهايت به اين نتيجه دست يافت که مؤلفه   

، ارتباط با مافوق، تأثير کننده صحت اطلاعات، تمايل به تعامل، بار يا توان ارتباطي     بيني پيش
  .مافوق و رضايت از ارتباطات است

ارتباطات سـازماني و  «، در پژوهشي با عنوان      )۱۹۸۴(رابرت اسنايدر و جيمز موريس    
 واحد سازماني، سازمان خدمات اجتمـاعي، بـه ايـن نتيجـه رسـيدند کـه دو            ۱۲در  » عملکرد

هاي کاري در ميان چهـار    ر گروه جايي اطلاعات د   متغير کيفيت ارتباطات سرپرستان و جابه     
  . تري با عملکرد سازماني دارد  متغير ارتباطات رابطة قوي
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، در پژوهـشي بـه بررسـي رابطـه سـطوح ارتبـاط        )۲۰۰۵ (١هانـگ   چن، سيلورثورن و  
هـاي آمريکـايي و      سازماني، استرس شغلي، تعهد سازماني و عملکـرد سـازماني در شـرکت            

 مـدير و در  ۲۷ کارمنـد متخـصص و   ۳۰آمريکـا شـامل   حجـم نمونـه در   . تـايواني پرداختنـد  
نتايج اين پژوهش حاکي از اين بود که اخـتلاف  .  مدير بود  ۱۲اي و     کارمند حرفه  ۷۵تايوان  

کمي ميان کارمندان متخصص از نظر ارتباط سازماني و استرس شغلي بين ايالات متحـده و               
زماني، ميـان کارمنـدان ايـن دو      تايوان وجود دارد، اما از نظر تعهد سـازماني و عملکـرد سـا             

. تواند ناشـي از اختلافـات فرهنگـي باشـد        کشور اختلاف زيادي مشاهده شد که اين امر مي        
هـا در هـر دو کـشور، اسـتفاده کارکنـان از فراينـدها و        همچنين از نقاط قـوت ايـن شـرکت        

  . شد مجراهاي ارتباطي مؤثر بود که به تعهد و عملکرد سازماني بهتر منجر مي

   نظري پژوهشمدل
  
  
  

    
  
  
  
  

  
  

  
                                             چارچوب مباني نظري پژوهش

                                                   
1. Chen, Silverthorne & Hung 
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  سوالات پژوهش
اسـتفاده از مجراهـاي چنـد گانـه، سـاده سـازي، گـوش دادن         (ارتباطات اثربخش  . ١

هـاي   در واحـد ) فعال، کنترل هيجانات، شـبکه ارتباطـات غيررسـمي و اسـتفاده از بـازخورد          
  کت ملّي گاز ايران چگونه است؟ ستادي شر
در ) توانايي، وضوح، كمک، انگيزه، ارزيـابي، اعتبـار، محـيط    (عملکرد سازماني    . ٢

 هاي ستادي شرکت ملي گاز ايران چگونه است؟ واحد
بين ارتباطات اثر بخش و عملکرد سـازماني در واحـدهاي سـتادي شـرکت ملـي            . ٣

 گاز ايران رابطه وجود دارد؟

  العهنوع پژوهش و ابزار مط
پژوهش حاضر از نظر هدف توصيفي از نـوع همبـستگي ـ همخـواني، از نظـر نـوع اسـتفاده        

ابـزار اصـلي ايـن پـژوهش     . ها، کمي است کاربردي، از بعد زماني مقطعي و از نظر نوع داده 
در ايـن پـژوهش ارتباطـات     . هاي ارتباطات اثربخش و پرسشنامه مدل اچيـو اسـت           پرسشنامه

، ) ۱۳۸۴(و روحـاني ) ۱۳۸۴(و ملکـي رنجبـر   ) ۱۳۸۰(زارسنجش طبري اثربخش با الهام از اب   
هـاي   در نهايت ايـن پرسـشنامه بـا تمرکـز بـر گويـه            . به صورت محقق ساخته تکميل گرديد     

. هاي ارتباطات اثربخش در شش مؤلفه مورد استفاده قرار گرفـت       عملي و ويژگي  -مصداقي
 توسط ساير پژوشگران ـ گـودرزي   هاي گذشته اي که در پژوهش در مدل اچيو از پرسشنامه

بـا  . بـرداري شـده اسـت     از مطالعه مدل اچيو اسـتفاده شـده، بهـره   -)۱۳۸۳(و نيازي    ) ۱۳۸۵(
ضـريب پايـايي   . ها محاسبه گرديـد  استفاده از روش آلفاي کرونباخ ضريب پايايي پرسشنامه     

.  اسـت ۹۳/۰ و ضريب پايايي پرسشنامه عملکرد سازماني    ۸۱/۰پرسشنامه ارتباطات اثربخش    
ها با استفاده از آزمون آلفاي کرونباخ به تفکيک هـر مؤلفـه در          نتايج اعتبار هريک از مؤلفه    

بخش تجزيه و تحليل سؤالات ارائه شده و روايي پرسشنامه نيز بـا اسـتفاده از روايـي محتـوا          
  . مورد بررسي و تأييد قرار گرفته است

گوش دادن  مؤلفه
 فعال

استفاده از 
 مجراها

ارتباطات  سازي ساده
 اي خوشه

کنترل  بازخور
 هيجانات

 ۸۳/۰ ۸۸/۰ ۸۷/۰ ۹۰/۰ ۸۲/۰ ۸۵/۰ ضريب آلفا
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 محيط اعتبار ارزيابي انگيزه کمک وضوح توانايي مؤلفه

 ۸۳/۰ ۹۲/۰ ۸۸/۰ ۸۳/۰ ۸۸/۰ ۸۶/۰ ۸۹/۰ ضريب آلفا

  
جامعه آماري پژوهش شامل کليه کارکنان واحدهاي ستادي شرکت ملي گاز ايران          

 نفـر بـا اسـتفاده از فرمـول و شـيوه      ۲۵۰ نفر از کارکنـان، ۷۸۹است که از ميان     ۱۳۸۸ سال   در
قلمرو مکاني ايـن پـژوهش، واحـدهاي سـتادي شـرکت         . اي انتخاب شدند    گيري طبقه   نمونه

ملي گاز ايران و قلمرو موضوعي آن بررسـي رابطـه ميـان دو مفهـوم ارتباطـات اثـربخش و                 
  .باشد  مي۱۳۸۸و قلمرو زماني آن سال ) هاي مدل اچيو لفهبا توجه به مؤ(عملکرد سازماني

  ها روش تجزيه و تحليل داده
ها از آزمون فريـدمن و رگرسـيون چنـد متغيـره اسـتفاده شـده        به منظور تجزيه و تحليل داده     

  .است

  هاي پژوهش يافته
دادن  استفاده از مجراهـاي چنـد گانـه، سـاده سـازي، گـوش             (ارتباطات اثربخش   : سؤال اول 

هـاي  در واحـد  ) فعال، کنترل هيجانـات، شـبکه ارتباطـات غيررسـمي، اسـتفاده از بـازخورد              
  ستادي شرکت ملّي گاز ايران چگونه است؟

هـا و خـرده     مؤلفـه  ، در همـه ۱از زاويه تحليل توصيفي با توجه به اطلاعـات جـدول          
 تقريبـا  (هـاي مربـوط بـه ارتباطـات اثـربخش، بـيش از نيمـي از افـراد نمونـه آمـاري               مقياس
  .در حد متوسط قراردارند) درصد از افراد۵۸

ــشان مــي۲همچنــين اطلاعــات جــدول   درصــد از ۳/۱۶دهــد ارتباطــات اثــربخش    ن
  . درصد نيز در حد بالا قراردارند۱/۱۷ درصد در حد متوسط و ۵/۶۶كاركنان در حدپايين، 

ارتباطـات  هـاي   دهد مؤلفه   نشان مي۳از زاويه تحليل استنباطي، در اطلاعات جدول      
هاي ستادي شرکت ملّي گاز ايران تفاوت معنـاداري وجـود       اثربخش در بين كاركنان واحد    

دادن  مقايسه ميانگين نمرات عوامل ذکرشده مؤيد آن است كه بالاترين رتبه به گـوش   . دارد
  .ترين رتبه به استفاده از شبکه ارتباطات غيررسمي اختصاص يافته است فعال و پايين
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ها و  ها بر حسب سطوح خرده مقياس ع فراواني و درصد  آزمودنيتوزي. ۱جدول
  )n =۲۴۵(ارتباطات اثربخشهاي  مؤلفه

فراواني              
           مقياس                          سطح   

 درصد فراواني

۶/۱۹ ۴۸ پايين  
۵/۵۵ ۱۳۶ متوسط  استفاده از مجراهاي ارتباطي چندگانه 
۹/۲۴ ۶۱ بالا  
۹/۲۶ ۶۶ پايين  
۴/۵۸ ۱۴۳ متوسط سازي ساده   
۷/۱۴ ۳۶ بالا  
۰/۲۹ ۷۱ پايين  
۰/۷۱ ۱۷۴ متوسط  گوش دادن فعال 
 ۰ ۰ بالا
۴/۱۸ ۴۵ پايين  
۲/۶۸ ۱۶۷ متوسط  استفاده از بازخورد 
۵/۱۳ ۳۳ بالا  
۹/۲۴ ۶۱ پايين  
۳/۵۶ ۱۳۸ متوسط  استفاده از شبكه ارتباطات غير رسمي 
۸/۱۸ ۴۶ بالا  
۰/۲۰ ۴۹ پايين  
۹/۶۲ ۱۵۴ متوسط  كنترل هيجانات 

۱/۱۷ ۴۲ بالا   

توزيع فراواني و درصد كاركنان واحدهاي ستادي شركت ملي گاز ايران به . ۲جدول 
  )n=۲۴۵( سطوح ارتباطات اثربخشتفكيك
 فراواني

       سطح     مقياس                   
 درصد فراواني

ايينپ  ۴۰ ۳/۱۶  

۵/۶۶ ۱۶۳ متوسط  

 ارتباطات اثربخش

۱/۱۷ ۴۲ بالا  
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هاي ارتباطات  مؤلفه تفكيك اي فريدمن به آزمون رتبه نتيجه حاصل از اجراي. ۳جدول 
  در بين كاركنان واحدهاي ستادي شرکت ملّي گاز ايراناثربخش 

بحراني  فريد من
 درسطح اطمينان

  شاخص
  

 مؤلفه             متغير

رتبه 
 تعداد ميانگين

 فريد من
محاسبه 
%۹۹ شده  ۹۵%  

درجه 
 آزادي

سطح 
 معناداري

استفاده از مجراهـاي    
 ارتباطي چند گانه

۴۹/۳ 

 ۵۳/۳ ساده سازي

 ۷۶/۵ گوش دادن فعال

 ۱۷/۲ استفاده از بازخور

 اســــتفاده از شــــبكه
 ارتباطات غيررسمي

۳۲/۱ 

هاي  مؤلفه
ارتباطات 
 اثربخش

۳۷/۴ كنترل هيجانات  

۲۴۵ ۴۹/۹۳۳ ۳۴/۱۱ ۵/۱۲ ۵ ۰۰۰/۰ 

  

هـاي   هاي داخلي نتايج اين پژوهش با يافته   ها و نتايج پژوهش     در مقايسه تطبيقي يافته   
از اين جهت که ارتباطات در ميان کارکنان در هر دو پژوهش در حد      ) ۱۳۸۴(ملکي رنجبر   

که اثربخشي ارتباطـات در جامعـه   ) ۱۳۸۰(متوسط شناخته شده و همچنين با پژوهش طبري        
 رابطه ارتباطات  از لحاظ مطالعه) ۱۳۷۴(باشد و پژوهش روحاني  مورد بررسي قوي و بالا مي     

  .با عملکرد سازماني، همسويي دارد
، )۱۹۹۵(، رسـالة دکتـري سـياک     )۲۰۰۵(هاي آدامز و همكاران       همچنين با پژوهش  
، يـرل، هـارتمن و      )۱۹۹۷(گوريس و وات    ، پژوهش پتي،    )۱۹۸۴(پژوهش سيندر و موريس   

، کـه در هـر يـك از    )۲۰۰۶(، کوئل و فراريـو      )۲۰۰۸(، گلني   )۲۰۰۶(، ياکوبز   )۲۰۰۲(گيل  
هاي ارتباطات پرداخته شده و همه آنها ارتباطات را در سازمان به عنوان  آنها به يکي از جنبه

  .دارداند، همسويي   مورد مطالعه شناخته کننده درجامعه عاملي تعيين
دست آمده از چگونگي وضعيت ارتباطـات در خـصوص مؤلفـه         با توجه به نتايج به    

توان به اين نتيجه رسيد کـه توانـايي کارکنـان در اسـتفاده از حـالات          مجراهاي چندگانه مي  
هـاي سـمعي و بـصري و اسـتفاده از نامـه،       چهره، بدن، عبارت، لحن صدا، تـصاوير و جلـوه       
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هـا و    ات کـاري بـراي انتقـال اطلاعـات متقابـل، اسـتفاده از واژه              اطلاعيه و بخشنامه، گزارش   
هـا در انتقـال    کلماتي که معاني متفاوتي دارند، استفاده از اشارات و حرکات چهره و دسـت  

هاي شفاهي و استفاده از وسايل ارتباطي متنوع در ارسال و دريافت پيام در حد متوسـط           پيام
  .  دارندآل فاصله قرار دارند و با وضعيت ايده

طـور عمـده    هاي پژوهش حاکي از آن اسـت کـه بـه     سازي، يافته  همچنين در مؤلفه ساده   
توانند با ايجـاد   ساختار سازماني مانع ايجاد ارتباط اثربخش در بين کارکنان نيست ولي مديران مي       

همتـا   بـي ها و استفاده از تعابير ساده و مناسب، سـازمان را   وضوح بيشتر در زبان و گفتار و خواسته   
  .هم آميزند ساخته و هويت کارکنان را با تعهد نسبت به سازمان در

 قوي آن با عملکرد   گوش دادن فعال، با توجه به اهميت اين مؤلفه و رابطه  در مؤلفه 
سازماني، نتايج بيانگر آن است کـه احـساس همـدلي را در ميـان کارکنـان سـازمان بايـد از               

ه از سـوي مـديران بـه کارکنـان، ايجـاد جـو  مناســب       طريـق ارائـه پاسـخ مناسـب و صـادقان     
 طـرز   پـرده دربـاره   سازماني، گروهي و فردي براي امکان تبادل نظر و گفتگوي راحت و بي     

وجـود آورد تـا سـطح ايـن مؤلفـه رونـد        کارکنان در امور کاري و سـازماني بـه  فکر و تلقي    
  . صعودي طي نموده و عملکرد را تقويت نمايد

هـاي   کـه پـژوهش   همچنان. آورد خورد، ارتباطي دو طرفه را فراهم مي   استفاده از باز  
بخشد، بلکـه بـه    فراواني گوياي اين موضوع هستند که بازخور نه تنها ارتباطات را بهبود مي             

شود، بنابراين از طريق ارائه بازخورد     مديريت اثربخش و عملکرد سازماني بهتر نيز منجر مي        
زماني بــه کارکنـان، تـسهيل دريافـت پاسـخ از جانــب     گيـري سـا   مناسـب در فراينـد تـصميم   

توان ايـن مؤلفـه را      مي فرادستان، عدم وجود نگراني در کارکنان نسبت پاسخ احتمالي مدير         
  .ي ارتقا دادتا حد بالائ

رغـم برخـي از نتـايج منفـي، در شـرايط           اي، علـي    استفاده از شـبکه ارتبـاطي خوشـه       
هـا بـه تـصميمات     يع اطلاعات و ارزيـابي واکـنش  تواند باعث انتقال سر   مطلوب سازماني مي  

در . شـود  عنوان منبعي ارزشمند براي بازخورد اسـتفاده   ها به مختلف قبل از انتخاب نهايي آن 
توانـد باعـث ايجـاد بهبـود       مـي  نتيجه صرف سرمايه زماني براي بهبـود و ارتقـاي ايـن مؤلفـه        
  .چشمگير در وضعيت فعلي ارتباطات و بهبود عملکرد شود
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 درصـد از کارکنـان از   ۱۷هاي توصيفي حاکي از آن است که تنها          طور کلي داده    به
و ايـن  . لحاظ ارتباطات در سطح بالا قرار دارند و ساير افراد در سطح متوسط و پائين هستند     

ها بيانگر اين مطلب هستند که ارتباطات نـه تنهـا سـطح       ها و پژوهش    در حالي است که يافته    
دهد، بلکه تأثير مثبت و قابـل   کاري و تغييرات سازماني را افزايش مي      آگاهي افراد، کيفيت    

که ارتباطات ضعيف و نـامطلوب   در صورتي. اي روي ادراکات افراد خواهد داشت      ملاحظه
رود و باعـث   شـمار مـي   يك عامل کليدي بروز احساسات منفـي در سـازمان و کارکنـان بـه       

شـود   گردد و در نهايت باعث مـي  ن ارشد ميايجاد عدم اطمينان در کارکنان نسبت به مديرا  
مـديران بايـد در زمينـه    . يابـد  انداز مطلوبي که ترسيم کـرده دسـت   که سازمان نتواند به چشم 

کارکناني که در سطح پائين و متوسط قرار دارند از طريـق ايجـاد مـسيرهاي ارتبـاطي     ارتقاء  
هاي مختلـف    از مجراهاي و شبکهرو به پايين و مورب در کنار ارتباطات رو به بالا، استفاده       

هـا   پيام رساني، ايجاد جوي مناسب جهت برقراري ارتباط اثربخش و ايجاد وضـوح در پيـام         
گـذرد و   زيرا بيشتر وقـت مـديران و کارکنـان در سـازمان بـه ارتبـاط بـا افـراد مـي           . بکوشند
ينـدها و   و انـسجام بخـش تمـامي فرا    طور که قـبلا اشـاره شـد ارتباطـات پيونـد دهنـده           همان

پس با ايجاد جوي که در آن ارتباطـات اثـربخش در    . کارکردهاي مديريت و سازمان است    
توانند به ابهام و عدم قطعيـت در سـازمان غلبـه نمـوده و      آل قرار دارد، مديران مي  سطح ايده 

  .سازمان را در دستيابي به اهداف و تقويت ارتباطات اثربخش ياري رساند
توانـايي، وضـوح، كمـک، انگيـزه، ارزيـابي، اعتبـار،            (ي  عملکرد سازمان : سوال دوم 

  هاي ستادي شرکت ملّي گاز ايران چگونه است؟در واحد) محيط
هـا و   ، تقريبـا در همـه مؤلفـه   ۴از زاويه تحليل توصيفي با توجه بـه اطلاعـات جـدول          

 تقريبـا (هاي مربوط به عملكرد سازماني، بيش از نيمـي از افـراد نمونـه آمـاري               خرده مقياس 
  . در حد متوسط قراردارند) درصد از افراد۶۰

ــدول    ــات ج ــين اطلاع ــي ۵همچن ــشان م ــازماني      ن ــرد س ــد عملك ــد۳/۱۴ده    درص
 درصـد نيــز در حــد بــالا  ۱/۱۷ درصـد در حــد متوســط و  ۶/۶۸از كاركنـان در حــد پــايين،  

  .قراردارد
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ها و  ها بر حسب سطوح خرده مقياس جدول توزيع فراواني و درصد  آزمودني. ۴جدول 
  )n =۲۴۵(هاي عملكرد سازماني  مؤلفه

  فراواني
                                                    

 مقياس                      سطح             

 درصد فراواني

 ۳/۲۳ ۵۷ پايين

 توانايي ۹/۶۲ ۱۵۴ متوسط

 ۹/۱۳ ۳۴ بالا

 ۳/۱۴ ۳۵ پايين

 وضوح ۴/۶۹ ۱۷۰ متوسط

 ۳/۱۶ ۴۰ بالا

 ۳/۲۵ ۶۲ پايين

 كمك ۹/۵۵ ۱۳۷ متوسط

 ۸/۱۸ ۴۶ بالا

 ۹/۱۳ ۳۴ پايين

 انگيزه ۰/۴۲ ۱۰۳ متوسط

 ۱/۴۴ ۱۰۸ بالا

 ۶/۱۹ ۴۸ پايين

 ارزيابي ۸/۶۰ ۱۴۹ متوسط

 ۶/۱۹ ۴۸ بالا

 ۱/۱۳ ۳۲ پايين

 اعتبار ۴/۷۸ ۱۹۲ متوسط

 ۶/۸ ۲۱ بالا

 ۳/۲۳ ۵۷ پايين

 محيط ۱/۵۵ ۱۳۵ متوسط

 ۶/۲۱ ۵۳ بالا
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توزيع فراواني و درصد كاركنان واحدهاي ستادي شركت ملي گاز ايران به . ۵جدول 
  )n=۲۴۵(تفكيك سطوح عملكرد سازماني 

  فراواني

    سطح        مقياس      

 درصد فراواني

۳/۱۴ ۳۵ پايين  

۸/۶۸ ۱۶۸ متوسط  عملکرد سازماني 

۱/۱۷ ۴۲ بالا  

  
هـاي   دهد، بين مؤلفه  نشان مي۶ستنباطي، شواهد دراطلاعات جدول از زاويه تحليل ا   

هاي ستادي شرکت ملّي گاز ايران تفاوت معنـاداري  عملکرد سازماني دربين كاركنان واحد 
الذكر مويـد آن اسـت كـه بـالاترين رتبـه بـه             مقايسه ميانگين نمرات عوامل فوق    . وجوددارد

  ختصاص يافته استترين رتبه به توانايي ا ارزيابي  و پايين

هاي عملکرد  اي فريد من به تفكيك  مؤلفه نتيجه حاصل از اجراي آزمون رتبه. ۶جدول 
  هاي ستادي شرکت ملّي گاز ايرانسازماني در بين كاركنان واحد

بحراني  فريد من
 درسطح اطمينان

  شاخص
  

 متغير        مؤلفه       

رتبه 
 ميانگين

 فريد من تعداد

محاسبه 
 %۹۵ %۹۹ شده

درجه 
 زاديآ

سطح 
 معناداري

 ۴/۱ توانايي

 ۹۷/۵ وضوح

 ۲۹/۳ كمك

 ۹۸/۳ مشوق

 ۸۱/۶ ارزيابي

 ۴۳/۴ اعتبار

هاي  مؤلفه
عملکرد 
 سازماني

 ۱۲/۲ محيط

۲۴۵ ۲/۱۲۱۶ ۳۴/۱۱ ۵/۱۲ ۶ ۰۰۰/۰ 
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تـوان گفـت کـه بـا پـژوهش نيـازي        هاي داخلي، مـي  ي تطبيقي با پژوهش  در مقايسه 
هـاي    مـدل اچيـو و بـا پـژوهش        از لحاظ مطالعه  ) ۱۳۸۵(، جعفري   )۱۳۸۵(، گودرزي )۱۳۸۳(

 عملکـرد و بررسـي وضـعيت آن در     ، از لحـاظ مطالعـه  )۱۳۸۰(، طبري )۱۳۸۴(ملکي رنجبر   
  .جامعه مورد مطالعه، همسويي دارد

، رابـرت  )۱۹۹۷(يس و وات   هاي خارجي، پتي، گـور      چنين در مقايسه با پژوهش      هم
با توجه به مطالعه عملکـرد  ) ۲۰۰۵( هانگ ، چن، سيلورثورن و)۱۹۸۴(سيندرو جيمز موريس 

  .در جامعه مورد مطالعه همسويي دارد
 کـار و تـأثير آن بـر عملکـرد       با توجه به اهميت توانمندي کارکنـان در انجـام بهينـه           

سـازي   نان در سـازمان، بـه منظـور غنـي    فردي و سازماني و با توجه به وضعيت توانايي کارک   
سازمان از لحاظ توانمندي كاركنان، علاوه بر استخدام افرادي بـا رشـته تحـصيلي و تجربـه                  

هـاي   تـوان از طريـق دوره   منـد بـه شـغل مـورد نظـر، مـي       کاري مرتبط و با اسـتعداد و علاقـه    
هـاي   هاي آموزش رسـمي، ارجـاع مجـدد وظـايف و مـسئوليت              کارآموزي، آموزش، دوره  

  .مشخص سطح سازمان را از اين نظر از متوسط به بالا ارتقا داد
هـاي بهينـه    چنـين آمـوزش روش   از طريق روشن نمودن اهميت، اهداف شغل و هـم         

عـلاوه بـر ايـن وجـود     . توان ميزان وضوح شغل را بـراي کارکنـان افـزايش داد    انجام آن مي  
ربخش، موجب ادراک واضح فرد اطلاعات مورد نياز و کافي براي انجام شغل به صورت اث  

از نقش شده و در نتيجه باعث ايجاد رضايت شغلي و افزايش نوآوري در کار و در نهايـت               
  .شود به عملکرد سازماني بالا و مطلوب منجر مي

ها، پيشرفت، ترفيع  گيري، عدالت در پرداخت     اقداماتي همچون مشارکت در تصميم    
اند  ي با حمايت سازماني ادراک شده پيوند خوردهو ارتقا، آزادي عمل در کار و امنيت شغل

. ها حمايت خواهد نمود شود کارکنان مطمئن شوند که سازمان با قاطعيت از آن      و باعث مي  
  . نمايد سزايي ايفا مي حمايت سازماني ادراک شده، در تحقق اهداف سازمان نقش به

ارد ولـي کمتـر از   که مشوق تنها شاخصي است که در سطح بالا قـرار د        با وجود اين  
با توجه بـه ايـن نکتـه کـه انگيـزش انـرژي بخـش،           . اند  نيمي از افراد در اين سطح جا گرفته       

ــظ  هــدايت ــده و حف ــي   کنن ــساني تعريــف م ــار ان ــده رفت ــرين   شــود و يکــي از اساســي  کنن ت
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هاي هر مديري ايجاد انگيزه در سطوح بالا در كاركنـان را جهـت انجـام وظـايف                 مسئوليت
توانـد ضـمن انجـام اقـداماتي      ماني است، بنابراين شرکت ملي گاز ايـران مـي       استخدامي ساز 

گذاري، توانمندسازي انجام كار و برقراري سيستم پاداش، علاوه  طراحي شغل، هدف : مانند
 درصد از کارکنان در اين سطح، به افزايش انگيزه ساير کارکنان نيـز کمـک   ۱/۴۴بر تثبيت  

  .نمايد
ود عملکرد سازمان و كاركنان مفيد و لازم است و نقـش        بازخورد عملکرد براي بهب   

تـوان بـا افـزايش     بنـابراين مـي  . نمايـد  هاي کارکنان ايفـا مـي   ها و رفتار مهمي در رشد نگرش   
هـاي کـاري کارکنـان و ارتقـاء آن بـه سـطح بـالا در         بازخورد مؤثر، نسبت به نتايج واکنش     

  .بهبود عملکرد سازماني و فردي اقدام نمود
سـازمان بـا اطمينـان از منـصفانه بـودن تـصميمات و قـضاوتي کـه در مـورد                   مديران  

هـاي مـورد اسـتفاده در سـازمان و اعمـال        ها و شـيوه     تر کردن رويه    کارکنان دارند و عادلانه   
منـدي از ايـن مؤلفـه را در     تواننـد ميـزان بهـره    اقدامات تنبيهي در مورد کارکنان خـاطي مـي        

  . دهندجهت بهبود عملکرد سازماني افزايش
توان گفت به جز عوامل اصلي مؤثر، عواملي خارج از کنتـرل مـدير و            به عبارتي مي  

بـا  . گذارند که ممکـن تـأثيرات متفـاوتي بـر آن داشـته باشـند              سازمان نيز بر عملكرد اثر مي     
  . توان از آنها به نفع سازمان و عملکرد آن استفاده نمود شناخت و کنترل اين عوامل مي

 درصـد از کارکنـان واحـدهاي سـتادي        ۱۷انگر آن اسـت کـه تنهـا         نتايج پژوهش بي  
شركت ملي گاز ايران در سطح بـالاي عملکـرد سـازماني قـرار دارنـد و سـاير کارکنـان در          

عملکـرد سـازماني بـالا و بهينـه يکـي از اهـداف اساسـي هـر               . سطح پايين و متوسط هـستند     
يـابي بـه ايـن     يـاي رقـابتي و دسـت     ها براي بقا و پيشرفت در دن        امروزه سازمان . سازمان است 

شـود کـه    كنند زيرا عملکرد پايين و نامطلوب باعث مي هاي فراواني مي    هدف اساسي تلاش  
بنـابراين  . رونـد   و حيات خـود ادامـه داده و در نتيجـه رو بـه فروپاشـي مـي                نتوانند به فعاليت  
از طريــق هــا نيازمنــد تغييــر در رويــه در جهــت بهبــود عملکــرد  شــود ســازمان احــساس مــي

سازي وظايف سـازماني بـراي آنهـا، ايجـاد عـدالت و تـأمين              توانمندسازي کارکنان، شفاف  
موقـع و ايجـاد محيطـي مناسـب و عـاري از عوامـل             امنيت شغلي، انجام ارزيابي صحيح و به      
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  .باشد مزاحم، مي
آيابين ارتباطات اثـر بخـش و عملکـرد سـازماني در واحـدهاي سـتادي                : سوال سوم 
 ز ايران رابطه  وجود دارد؟شرکت ملي گا

 درصـد از  ۹/۵۳ ، در مجموع ۷از زاويه تحليل توصيفي، با توجه به اطلاعات جدول   
 .اند اند، عملكرد سازماني متوسطي نيز داشته افرادي كه ارتباطات اثربخش متوسطي داشته

توزيع فراواني افراد نمونه آماري بر اساس سطوح ارتباطات اثربخش  با  .۷جدول 
  )n=۲۴۵(ح عملكرد سازماني سطو

  مؤلفه عملكرد سازماني
  
  

 بالا متوسط پايين مؤلفه             سطح         فراواني
 كل

 ۴۰ ۲ ۱۹ ۱۹ فراواني
 ۳/۱۶ ۸/۰ ۸/۷ ۸/۷ درصد پايين

 ۱۶۳ ۱۸ ۱۳۲ ۱۳ فراواني
 ۵/۶۶ ۳/۷ ۹/۵۳ ۳/۵ درصد متوسط

 ۴۲ ۲۲ ۱۷ ۳ فراواني

ارتباطات 
 اثربخش

 ۱/۱۷ ۰/۹ ۹/۶ ۲/۱ درصد بالا

 ۲۴۵ ۴۲ ۱۶۸ ۳۵ فراواني
 كل

 ۱۰۰ ۱/۱۷ ۸/۶۸ ۳/۱۴ درصد

  
دهـد كــه  ميـزان ضــريب     نــشان مـي ۸از زاويـه تحليـل اســتنباطي، اطلاعـات جـدول    

ــه   ــر بخــش و مؤلف ــين ارتباطــات اث ــستگي ب ــاي آن همب ــه،  (ه اســتفاده از مجراهــاي چندگان
انـات، شـبکه ارتباطـات غيررسـمي و اسـتفاده از      سازي، گوش دادن فعال، کنتـرل هيج       ساده

 ۶۴۷/۰با عملکرد سازماني كاركنان واحـدهاي سـتادي شـرکت ملـي گـاز ايـران            ) بازخورد
   درصــد از واريــانس متغيــر عملکــرد ســازماني كاركنــان را تبيــين ۸/۴۱اســت و بــه تنهــايي 

  .كند مي
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ر بخش با عملکرد هاي تحليل رگرسيون  بين ارتباطات اث ها و آماره شاخص. ۸جدول 
  سازماني كاركنان واحدهاي ستادي شرکت گاز ايران

R  
ضريب 
 همبستگي

مجذور ضريب 
  همبستگي
R Square 

ضريب 
 تعديل شده

اشتباه استاندارد 
 برآورد

.۶۴۷(a) ۴۱۸/۰ ۴۰۳/۰ ۲۲۷۸۶/۱۶ 

  
هـاي   دهد، بـين ارتباطـات اثـر بخـش و مؤلفـه              نشان مي  ۹ همچنين اطلاعات جدول    

سازي، گوش دادن فعـال، کنتـرل هيجانـات، شـبکه         ز مجراهاي چندگانه، ساده   استفاده ا (آن
داري  با عملکرد سازماني كاركنان همبستگي مثبت و معنـي ) ارتباطات غيررسمي و بازخورد 

  .وجود دارد

  )b(آزمون تحليل واريانس رگرسيون. ۹جدول 
  شاخص

 منبع
 مجموع مجذور

درجه 
 آزادي

ميانگين 
 مجذورات

  داري نيسطح مع Fميزان
Sig. 

 ۸۴۱/۷۵۰۶ ۶ ۰۴۳/۴۵۰۴۱ اثررگرسيون

 ۳۴۳/۲۶۳ ۲۳۸ ۷۴۹/۶۲۶۷۵ اثرباقيمانده

  ۲۴۴ ۷۹۲/۱۰۷۷۱۶ جمع

۵۰۶/۲۸ ۰۰۰/۰(a) 

  
 نيز حاكي از آن است كـه بـين گـوش دادن فعـال و اسـتفاده از      ۱۰اطلاعات جدول  

د، ولـي ايـن ارتبـاط    بازخور با عملکرد سازماني كاركنان ارتباط قوي و معناداري وجـوددار    
اي و كنترل  سازي، استفاده از شبكه ارتباطات خوشه  بين استفاده از مجراهاي چندگانه، ساده     

  .هيجانات با عملكرد سازماني ضعيف است و معنادار نيست
هـاي زيـر    توان بـه پـژوهش   ها و نتايج حاصل از اين سؤال مي    تطبيقي يافته   در مقايسه 

  :اشاره کرد
کـه همبـستگي    ) ۱۳۷۴(، روحـاني  )۱۳۸۰(، طبـري  )۱۳۸۴(رنجبـر هاي ملکي     پژوهش

هاي خـارجي   اند و پژوهش مثبت و قوي بين شاخص روابط انساني و عملکرد را تأييد نموده 
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از جهت مطالعه ارتباطات و عملکرد و رابرت سيندرو جيمز   ) ۱۹۹۷(پتي، گوريس و واوت     
) ۲۰۰۵(هانـگ   ن، سيلورثورن وچ» ارتباطات سازماني در عملکرد  «با عنوان   ) ۱۹۸۴(موريس

 رابطه ارتباطات و عملکرد و تأکيـد بـر بعـد اسـتفاده از مجراهـاي ارتبـاطي               از جهت مطالعه  
دست آمده مبني بر تأثير ارتباطـات بـر     با توجه به نتيجه به    ) ۲۰۰۲ (١رساله دکتري فونته نوت   

  .عملکرد گروهي و فردي افراد در محيط کار؛ همسويي دارد

  اند يرهايي كه وارد رگرسيون شدهمتغ. ۱۰جدول

 ضريب تفكيك
ضريب استاندارد 
 تفكيك رگرسيون

  شاخص
  

  هاي مؤلفه
 Beta خطاي معيار B ارتباطات اثر بخش

نسبت 
t  

 

سطح 
  معناداري

 

 ۰۰۰. ۲۹۷/۶  ۲۵۵/۱۰ ۵۷۴/۶۴ مقدار ثابت
استفاده از مجراهاي ارتباطي    

 چندگانه
۴۶۲/۰ ۴۲۸/۰ ۰۶۲/۰ ۰۸۰/۱ ۲۸۱/۰ 

 ۹۸۵/۰ ۰۱۹/۰ ۰۰۱/۰ ۴۶۴/۰ ۰۰۹/۰ سازي هساد
 ۰۰۰/۰ ۸۷۳/۴ ۳۱۱/۰ ۲۵۶/۰ ۲۳۴/۱ گوش دادن فعال

 ۰۰۰/۰ ۱۹۰/۵ ۳۵۰/۰ /.۳۴۶ ۷۹۷/۱ استفاده از بازخورد
اســتفاده از شــبكه ارتباطــات 

 غيررسمي
۳۷۷/۰- ۴۶۸/۰ ۴۸/۰- ۸۰۵/- ۴۲۲/۰ 

 ۱۵۳/۰ ۴۳۲/۱ ۸۱/۰ ۳۲۹/۰ ۴۷۱/۰ كنترل هيجانات
  

پذيرد که از مهمتـرين آنهـا ارتباطـات      از عوامل گوناگوني تأثير مي  عملکرد سازمان 
بر اهميت ارتباطات اثربخش براي مديران تأكيد فراواني شده زيـرا           . اثربخش سازماني است  

شـود و در   هاي يک مدير در سازمان، رد پاي ارتباطات به وضوح مـشاهده مـي            كليه فعاليت 
وسـيله   تواننـد بـه   مـديران مـي  . کنـد   مهمي ايفا مي   نقش موفقيت سازمان و بهبود عملکرد آن     

برقراري ارتباطات اثربخش در سازمان در ميـان کارکنـان ايجـاد انگيـزه نمـوده و در نتيجـه               
  . هاي بهبود عملکرد در سازمان و دستيابي به اهداف استراتژيک را فراهم سازندزمينه

لکـرد سـازماني كاركنـان    با توجه به نتايج پژوهش، بـين اسـتفاده از بـازخورد بـا عم              

                                                   
1. Fontenot 
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تواند و نبايد مـورد غفلـت      بنابراين اهميت بازخورد نمي   . ارتباط قوي و معناداري وجوددارد    
قرار گيرد، زيرا پيگيري و بازخورد مناسب، به تدوين يک مکانيسم رسمي و غيررسمي نياز       

رنـده مـورد   تواند چگونگي تفسير پيـام را از سـوي گي    دارد که به وسيله آن فرستنده پيام مي       
بـازخورد اثـربخش حامـل اطلاعـات سـودمندي اسـت کـه يـک کارمنـد          . بازبيني قرار دهد  

ها نيز بيانگر ايـن     چنانچه پژوهش . تواند براي بهبود عملکرد خود مورد استفاده قرار دهد          مي
  . واقعيت هستند که بازخورد رابطه مثبت بيشتري روي عملکرد دارد

ــال و عمل   ــين گــوش دادن فع ــين ب ــاداري   همچن ــوي و معن ــاط ق ــازماني ارتب کــرد س
اگـر گوينـده،   . کند گوش دادن يا شنيدن، به فرد در جذب اطلاعات کمک مي        . وجوددارد

 را به  پيام را واضح به فرد تحويل داده و علاقمند به دريافت بازخورد باشد و گيرنده پيام آن  
لي پيـام رفـع شـده و    صورت هدفمند گوش داده و بازخورد مناسب ارائه دهد، ابهـام احتمـا        

بنـابراين بـا توجـه بـه نتيجـه پـژوهش در صـورت        . تري ايجاد نمايد  تواند ارتباط اثربخش    مي
درک صحيح معناي پيام و رفع ابهام از آن، نتيجه دلخـواه فرسـتنده بـه وسـيله گيرنـده پيـام                

  . شود عملي شده و عملکرد مطلوب حاصل مي
بين اسـتفاده از مجراهـاي چندگانـه، سـاده     دست آمده، ارتباط  ولي بر اساس نتايج به 

اي و كنترل هيجانات با عملكـرد سـازماني ضـعيف     سازي، استفاده از شبكه ارتباطات خوشه 
تواننـد سـطح عملکـرد سـازماني را         هاي ذکر شده نمـي      بنابراين مؤلفه . است و معنادار نيست   

  .بيني نمايند پيش

  گيري  نتيجه
هـاي  اي از تـلاش  نياي رقابتي كنوني ناچارند بخش عمده ها براي بقا و پيشرفت در د      سازمان

خود را به فرايندها و کارکردهايي معطوف نماينـد کـه در موفقيـت و بهبـود عملکـرد آنهـا            
از جمله فرايندهاي مـؤثر در بهبـود عملکـرد سـازماني ارتباطـات      . نمايد نقش اساسي ايفا مي  

توانـد نقـش چـشمگيري     بخشي مـي مندي از معيارهاي اثر اثربخش است که در صورت بهره   
در جريان ايجاد ارتباطات اثربخش سـازماني، بـا توجـه بـه     . در عملکرد سازماني داشته باشد 

هـاي مـشترک و ايجـاد درک      رعايت معيارهاي اثربخشي و همچنين داشـتن باورهـا، ارزش         
مان مشترک از اهداف بين افراد، مديران قادر خواهند بود بين کليه اجزاي مختلف يک ساز        
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ها و در نهايـت   انسجام و پيوند ايجاد نموده و سازمان را در توانمندسازي و پيشبرد مأموريت    
عملکـرد سـازمان از   . بهبود عملکرد سازماني و دستيابي به سطح مطلوبي از آن ياري نماينـد     

. باشـد  پذيرد که از مهمترين آنها ارتباطات اثربخش سازماني مـي           عوامل گوناگوني تأثير مي   
. اطات يک موضـوع پيچيـده اسـت و نقـش آن در عملکـرد بـسيار حـائز اهميـت اسـت            ارتب

هاي گروهـي و اجـراي وظـايف غيـر مـديريتي لازم اسـت        ارتباطات براي هماهنگي فعاليت  
برخي متفکران اعتقاد دارند که بـسياري از مـشکلات و مـسائل حـاکم بـر سـازمان از بافـت         

ارتباط ضعيف و . شود اطات سازماني ناشي مي   نادرست ارتباطي و عدم توجه به ظرائف ارتب       
در ايـن  . رود شمار مي نامطلوب عامل کليدي بروز احساسات منفي در سازمان و کارکنان به          

انداز روشـني ندانـسته و ارتباطـات بـاز و           حالت کارکنان، تيم مديريت ارشد را داراي چشم       
کننده تغيير موفق در سـازمان   که ارتباط اثربخش تضمين     در حالي . آيد  قابل اعتماد پديد نمي   

به کمـک آن بـر ابهـام و عـدم قطعيـت غلبـه شـده و اطلاعـات و قـدرت لازم بـراي                . است
تواننـد ترديـدهاي    از طريق مجراهاي ارتبـاطي بـاز، افـراد مـي     . شود  متصديان تغيير فراهم مي   

يـد را  هاي جد هاي سازمان بيان کرده و ضرورت وجود ايده خود را درباره اثربخشي فعاليت   
  . براي کارايي هرچه بهتر سازمان توجيه نمايند

بــا توجــه بــه نتــايج پــژوهش، ميــزان ضــريب همبــستگي بــين ارتباطــات اثــربخش و  
اسـتفاده از مجراهـاي چندگانـه،  سـاده سـازي ، گـوش دادن فعـال، کنتـرل                  (هـاي آن    مؤلفه

ان واحـدهاي  با عملکرد سـازماني كاركن ـ )  هيجانات، شبکه ارتباطات غيررسمي و بازخورد    
 است كه حاكي از وجود همبستگي مثبت متوسط بين       ۶۴۷/۰ستادي شرکت ملي گاز ايران      

 درصـد از واريـانس متغيـر    ۸/۴۱اين دو متغير است و همچنين ارتباطات اثربخش به تنهـايي         
  .كند عملکرد سازماني كاركنان را تبيين مي

كاركنان رابطـه قـوي و   بر اساس همين نتايج، بازخورد اثربخش و عملکرد سازماني         
بازخورد اثربخش حامـل اطلاعـات سـودمندي اسـت کـه يـک             . معناداري با يکديگر دارند   

همچنـين گـوش دادن   . تواند براي بهبود عملکرد خود مـورد اسـتفاده قـرار دهـد          کارمند مي 
بنـابراين بـا توجـه بـه     . فعال و عملکرد سازماني نيز با يکديگر ارتباط قوي و معناداري دارند         

يجه پژوهش در صورت درک صحيح معناي پيام و رفع ابهام از آن، نتيجه دلخواه فرستنده نت
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  .به وسيله گيرنده پيام عملي شده و عملکرد مطلوب حاصل خواهد شد

  منابع و مآخذ
 مباني رفتار سازماني، ترجمه فرزاد اميدواران، کاميار رئيـسي  ،)۱۳۸۵ (.رابينز، استيفن پي  . ۱
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