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زمینه ارتقای رفتار شهروند سازمانی کارکنان را فراهم کند. در اين راستتا، پتهوهش حاضتر بتا      تواند یمکه  انسانی است
شهرداری کتر  تتدوين شتده     کارکنان یبر رفتار شهروند سازمان یشهر رانيمد یارتباط یهانقش مهارت یبررسهدف 
 است.

 یشيمایپ و ای مطالعات کتابخانه شرو به ها دادهاز نوع مقطعی بوده و  توصیفی-تحلیلی روش پهوهش :روش پژوهش 

و  های آماری از فراوانتی، درصتدها، حتداک ر    ها در بخش توصیفی تحلیل برای تجزيه و تحلیل دادهگرداوری شده است. 
آزمون آنتوا و   رسون،یپ یهمبستگ یها آزموناز در بخش استنباطی  وحداقل، میانگین و انحراف معیار استفاده گرديده 

حجم و  باشد می شهرداری کر  کلیه کارکنانشد. جامعه آماری در اين تحقیق  یریگبهره رهیچند متغ یخط ونیرگرس
 .مشخص گرديدی هدفمند ها نمونهبه صورت  نفر 150 آن نمونه

 اطمینتان  ستط   در رفتار شهروند سازمانی با های ارتباطیمهارت متغیر ی پهوهش نشان داد که بینها افتهي ها:يافته 
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 تيت حما مهارتی و اجتماع مهارتی، همدل مهارتی، )مهارت خودگشودگیرهامتغبر متغیر وابسته تأثیر نداشته و ساير 

 دهند. یمی( با ضرايب متفاوت متغیر رفتار شهروند سازمانی کارکنان را تحت تأثیر قرار گر

 را خود کارکنان و باشند داشته های مهارت ارتباطیشاخص تقويت به ای ويهه توجه مديران شهری بايد گيري:نتيجه

 دهند. نشان خود از سازمانی در زندگی پذيری مسئولیت و مشارکت به بیشتری تا تمايل کنند تشويق

 ی ارتباطی، مديران شهری، رفتار شهروند سازمانی کارکنان، شهرداری کر ها مهارت ي کليدي:ها واژه
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 مقدمه

 مبنای و مديريت مهم بسیار مهارت يک ارتباطات،
از جمله مديريت  ها سازمان کارآمد مديريت برای لازم

 ديگران حرف به مديران ارتباطات، وسیله به. شهری است
 ايجاد برای لازم اطلاعات درک در و دهند یم گوش

 نهاد  ايرانشوند ) یم سهیم کاری، محیط در انگیزش
 از مديران برای ارتباطات موضوع(. 320: 1385 پاريزی،
 اولین گفت توان یم که است برخوردار اهمیتی چنان
 است سازمان در ارتباط سیستم توسعه مدير يک وظیفه

(Aerabi and rafiee, 2011: 121.)  مطالعات در اين
 چگونگی روی بر تمرکز که است داده نشان ارتباط
 ارتباطی، فرايندهای و ها مؤلفه ،ها شاخص از استفاده
 های ارتقای مهارت و تقويت به توجهی قابل کمک

 کرد شهری خواهد مديران مديران، بخصوص 1ارتباطی
(Janthon and et al, 2015: 989 .) ارتباطات يکی پس

ديگر  عبارت ؛ بهباشد یترين ابزار جامعه متمدن م از مهم
باشد  ت يک انسان امری حیاتی مییبرای موفق ارتباطات

در راستای مقدمه  .(124: 1383مرتضوی و مهربان، )
 شهری های ارتباطی مديران آنچه در کنار مهارتفوق 

 2رفتار شهروند سازمانیبحث  ،کند یبسیار جلوه م
ها، رفتار  سازمان یبراامروزه است.  شهرداری کارکنان

در بقا و توسعه  یدیعامل کل کبه ي یشهروند سازمان
گسترده در  ی که به صورتبه طور ،شده ليخود تبد
 یها سازمان یو حت یانتفاعریو غ یدولت ینهادها

ی مورد توجه قرار گرفته الملل نیب یانتفاعریغ
مفهوم رفتار (. Tracy and Jing Lin, 2014: 398)است

 جاديا یرفتار سازمان حوزه در یشهروند سازمانی، تحول
مفهوم مسلماً باعث شده است که  نينموده است. ا

منعطف، بهره ور و در برابر بقا و  نوآور، ها سازمان
لذا  با  .(80: 1387ی، مسئول باشند )صنوبر تشانیموفق

 اطلاعات به نیاز و شهری مسائل توجه به پیچیدگی
-برنامه و مديريت جهت با رفتار شهروند سازمانی، مرتبط

 موارد جمله از اطلاعات، اين تنوع و شهری ريزی صحی 
در راستای  شهری، مديريت اثربخشی و کارايی برای مهم

 به با توجه بنابراين. باشد یمارتقای مهارت ارتباطی 
نقش  یابيارز پهوهش حاضر با هدف موضوع، ضرورت اين

بر رفتار شهروند  یشهر رانيمد یارتباط یهامهارت
 شهرداری کر  تهیه شده است. سازمانی کارکنان

 

 بيان مساله
در راستای بحث ارتباطات سازمانی، آنچه بیش از هر 

، توجه و تأکید بر باشد یمچیزی ديگری مورد تأکید 
های ارتباطی  ی ارتباطی مديران است. مهارتها مهارت

طور قطع، مهارت بسیار شاخصی در آموزش و يادگیری  به
هستند. امروزه تکنولوژی  21ها در قرن  در سازمان
استفاده  بخشی موردبه عنوان  یا طور گسترده بهارتباطی 

در اين  قاتیشده است. تحق رفتهيپذ ،روزمره یزندگ در
 یچگونگ یبر رو تمرکززمینه نشان داده است که 

 و فرايندهای ارتباطی، ها مؤلفه ها، شاخصاستفاده از 
های  مهارت ارتقایقابل توجهی به تقويت و  کمک
 :Janthon & et al, 2015کرد )ی مديران خواهد ارتباط

عنوان يک مفهوم اساسی،  به ارتباطی های (. مهارت989
های تخصصی  های مختلف مهارت با ترکیبی از زمینه

شناسی، مديريت و  شغل، مهارت ارتباط با مشتری، روان
 (.96: 1393 همکاران، و مزينانی) باشد ارتباطات می

 (، مديران2002) 3براساس مطالعه هوپ هیلی و همکاران
 موفقیت آمیز اجرای جهت را لازم یها مهارت بايد

 یده پاسخو  کارکنان با تعامل ی سازمانی،ها یاستراته
 ،رانيمد دهی. به عقباشند داشته اختیار درها  آن به مؤثر
 یریگ میعامل تصم نيتر مهم ،یارتباط یها مهارت يیتوانا

افراد در زمان  تیسازمان به هنگام استخدام و موفق
 (.21: 1391و همکاران،  یشروع به کار است )گودرز

گواه اين امر  ی پیشین در اين زمینهها نتايج پهوهش
است که هشتاد درصد از وقت مديران صرف برقراری 

شود. با توجه به چنین حجم زمانی  ارتباط با ديگران می
سبک مدير در برقراری ارتباط  عظیمی، بديهی است که

سازمانی  با کارکنان، همکاران، مقامات بالاتر و منابع برون
: 1378 ،یکننده در عملکرد وی دارند )قربان نقشی تعیین

 یها مهارت مؤثر، ارتباطی یها مهارتاز اين رو  (.27
 از کلی درک برای داشتن آن چهارچوب و ارتباط اساسی

 اند يیابزارها ارتباطی، یها مهارت است. لذا ارتباط فرايند

 اثربخش ارتباط موانع کردن برطرف را برای ها آن افراد که

 از (. بنابراينMC pheat, 2010: 80) رندیگ یم کار به
 ضروری امر يک ارتباطی های مهارت سازمانی، ديدگاه
 برای را لازم اطلاعات زيرا است، شهری مديران برای

 تا دهد می گسترش را ها نگرش و آورد می فراهم کارکنان
 و امیری) يابد افزايش رفتار شهروند سازمانی و هماهنگی
 (.4: 1387 همکاران،

در کنار مهارت های ارتباطی مديران دريک سازمان، 
بحث رفتار شهروند سازمانی بسیاری مورد تأکید است. 

مطالعات انجام شده در حوزه رفتار شهروند به طورتی که 
 نوع رفتارها اثرات م بت و نيکه ا دهد یمسازمانی نشان 
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بر عهده دارد. در  یو سازمان یدر ابعاد فرد یاديز سازنده
 که يیها مختلف ثابت شده است که در سازمان قاتیتحق

دارند،  یاديز یسازمان یشهروند یآنها رفتارها کارکنان
ی سازمان یاثربخش نيو بنابرا یو سازمان یعملکرد فرد

رفتار شهروند همچنین  .(92: 1392ی، است)احمد بالا
 شيرا افزا یکار یها کارکنان و گروه یورسازمانی بهره

 ی، ارتباطات، همکارکند یم قيرا تشو یمی، کار تدهد یم
، نرخ دهد یم شيافزا را گريکديکارکنان به  یها و کمک

شدن  ریو مشارکت و درگ دهد یاشتباهات را کاهش م
 ,Carmen et al)دهد یکارکنان در سازمان را ارتقاء م

(. براساس مطالعه ويگودا و 277 :2004
 یها رفتار شهروند سازمانی کمک(، 2007)4همکاران

و  ها هیکارمند بدون توجه به تنب که باشد یم یررسمیغ
آزادانه آنها  تواند یفرد، م کيعنوان  به یرسم یها پاداش

. با اين دينما یها خودداراز انجام آن ايدهد و  انجام را
 رود یاوصاف، از انسان به عنوان شهروند سازمانی انتظار م

در  بیش از الزامات نقش خود و فراتر از وظايف رسمی،
خدمت اهداف سازمان فعالیت کند. به عبارت ديگر، 

دنبال شناسايی، اداره و  ساختار رفتار شهروند سازمانی به
کارکنانی است که در سازمان  فرانقشارزيابی رفتارهای 

و بر اثر رفتارهای آنان اثر بخشی  کنند یفعالیت م
 :Bienstock et al., 2003) ابدي یسازمانی بهبود م

361 .) 
 

 ضرورت و اهميت پژوهش
از عوامل  یکيهمواره   ،یوجود ارتباطات موثر و صح

نشان  تجارب در سازمان برشمرده شده است. قیمهم توف
در سازمان برقرار   یداده است که اگر ارتباطات صح
 کي. بدون وجود شودینباشد، گردش امور مختل م

برنامه  ،ی)هماهنگرانيمد فيموثر وظا یارتباط ستمیس
 ريسا فيوظا زیو... ( و ن کنترل ،یسازمانده زی،ير

درصورت  گرسخن،ي. به دستیکارکنان قابل تحقق ن
 ريامکان اداره سازمان امکان پذ یستمیس نیفقدان چن
پیش  ،مهارت های ارتباطی مناسباز اين رو  نخواهد بود.

نیازی ضروری برای عملکرد رضايت بخش در همه 
مرکز نوسازی و تحول )است مديريتیموقعیت های 

 یرفتار شهروند(. همچنین اهمیت 2: 1391، اداری
ر رفتا تيريمد ديجد میمفاه زی اکيبه عنوان  یسازمان
 رانيکارکنان و مد یفرا نقش یرفتارها که بر یسازمان
ی سنت طیمح ليو تبد یسازمان نديدر فرآ ورزد،یم دیتأک
 کننده دارد. نییتع یو کارآمد نقش ايپو یطیمح به

 جاديا موفق و ناموفق در جهت یهااگرسازمان نيبنابرا
بردارند،  يیهاگام به طورقاطع یسازمان یرفتار شهروند

به صورت  یسازمانی ور و بهره يیصورت کارا نيدر ا
امر باعث ارتقاء عملکرد  نيا و افتيخواهد  شيبالقوه افزا

، زاده میابراه)خواهد شد بیرق یهاسازمان انیها در مآن
 کيکه  یرانيتوان گفت مدیم بنابراين . (21: 1390

به  نسبت با کارکنان خود دارند، یمبادلات یرابطه قو
تا  ندينما یکارکنان خود وفادارتر بوده و احساس تعهد م

 ردیگ یکه از جانب کارکنان صورت م یتيبه هر حما
 انیم یم بت مبادلات ارتباط کيدهند. وجود  پاسخ

 انیم بت م یبه حفظ روابط کار رانيکارکنان و مد
مؤثر را  یها یانجام همکار د،ينما یم کمک گروه یاعضا
دهد و در یم شيرا افزا یعلقات گروهکند، ت یم لیتسه
در سازمان  رفتار شهروند سازمانی شيافزا منجر به جهینت
دو  نيا تیاساس و باتوجه به اهم نیشود. بر همیم

 شدن روی قیپهوهش به دنبال آن است که با دق ،رییمتغ
 بحث نهیزم ندهيدر آ یخاص مهارت های ارتباط موضوع
 موضوع نيدر ا گريد يیو انجام پهوهش ها شتریهای ب

 است که نيمهم فراهم گردد. به علاوه تلاش بر ا
ی از وضع موجود و مطلوب مهارت های ارتباط یسنجش

سنجش با توجه به  ني. اردیصورت گ شهری رانيمد
رفتار در  شهری رانيمد یهای ارتباطمهارت که ینقش

 ت،ي. در نهاردیگیکنند، انجام م یم فاياشهروند سازمانی 
دهد، سنجش  یم لیرا تشک قیتحقی آنچه هدف اصل

 رانيمد یهای ارتباط مهارت ریدو متغ نیرابطه ی ب
تا نوع و  است، کارکنان رفتار شهروند سازمانیو  شهری

از همچنین  دو مشخص شود. نيا انیشدت ارتباط م
برند و  یم پهوهش بهره نيکه از انجام ا يیجمله گروه ها

صورت  در هستند که شهری نرايشان خود مد نيمهم تر
مهم  موضوع نيبه ا شترییارتباط، توجه ب نيا یبررس

 رانيمد ههيو ( خواهند داشت. بهیهای ارتباط)مهارت
و  حاضر سازمان ها که با انجام پهوهش یمنابع انسان

 بحث به شترییموضوع توجه ب نيبرجسته شدن ا
 کارمند انتخاب، نش،ينموده و در گز یهای ارتباطمهارت

توجه  مهممؤلفه  نيآموزش کارکنان به ا تيو در نها یابي
 .خواهند داشت شیاز پ شیب

 

 ادبيات پژوهش
 ي ارتباطيها مهارت

 که شود یم اطلاق رفتارهايی به ارتباطی یها مهارت 
 ارتباط نحوی به ديگران با طريق آن از تواند یم شخص
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 از پرهیز و م بت یها پاسخ بروز به که کند برقرار
و  لئو. (17: 1387 قبادی،شود ) منتهی منفی یها پاسخ

 را شامل ارتباطی یها مهارت(، مفهوم 2015) 5همکاران

کارآمد  ومؤثر به طور  اطلاعات انتقال برای توانايی مدير

(، 2007)6. همچنین چاری و دلاوارداند یمديگران  به

 يیها دسته از مهارت آنرا های ارتباطی  مهارتتعريف 
های بین فردی و  تعامل توانند درگیر که افراد می انندد یم

های متفاوتی هستند  مهارت فرايند ارتباط شوند و شامل
های کلامی، گوش دادن مؤثر و  ها مهارت ترين آن که مهم

( معتقد است که 53: 1386) نيکاتر. بازخورد است
 لهیوس اعتقاد به کار با مردم و به يیتوانا یمهارت ارتباط
مؤثر  یو کاربرد رهبر زشیکه شناخت، انگ نديآنان را گو

یرد. همچنین براساس گ یدر رابطه با آنان را در برم
عبارت  یمهارت ارتباط (،1390) دالیو ص یذوالفقار

 سازد یرا قادر م فرد که یاست از: فرايندهای مرکب
کنند؛  یاو را باکفايت تلق گران،يای رفتار کند که د گونه به

 یانجام رفتارها یلازم برا های توانايی ها، رتپس مها
در ادامه اين بحث  .آمیز هستند هدفمند و موفقیت

های ارتباطی که در پهوهش زير مهمترين ابعاد مهارت
( تعريف 1جدول )نیز مورد تأکید است به صورت زير در 

 .شوند یممفهومی 

 

 رفتار شهروند سازماني
 بار واژه رفتار شهروند سازمانی نیهرچند که اول

 رفتهگ به کار 1983و همکارانش در سال  7اورگان لهیبوس
 تفاوتبا  8کاهن و همچون کتز یقبل از او افراد یشد، ول

نوآورانه و خود  یرفتارها عملکرد نقش و نیقائل شدن ب
تر ازآنها،  و قبل یلادیم هشتاد جوش در دهه هفتاد و

 1938در سال  یبه همکار ليمفهوم تما انیب با 9بارناد
 Bienstock)موضوع را مورد توجه قرارداد  نيا ،یلادیم

& et al, 2002: 360). رفتار شهروندی  هیاول فيدر تعر
 1980رگان در دهه وو ا 10باتمن لهیکه به وس یسازمان

 يیآن دسته از رفتارها یمطرح شده است، به طورکل
اجباری از  نکهيرغم ا یکه عل رندیگ یقرار م توجه مورد

 هيسا، در ها وجود نداردسوی سازمان برای انجام آن
 يیها ها از جانب کارکنان، برای سازمان منفعت انجام آن

 11. ويو و همکاران(Kwantes,2003:7) شود یم جاديا
به (، در تعريف رفتار شهروند سازمانی آن را 2013)

سازمان  ران،يمد ،عنوان رفتار هدفمند نسبت به همکاران
 12. همچنین بويريالدهند یمقرار  مورد بحث انيو مشتر

که اين  (، در تعريف شهروند سازمانی معتقد است2009)
ی است اریو اخت یفرد یاجتماع یرفتارهامفهوم شامل 

 تیبه رسم یپاداش رسم ستمیصراحت توسط س بهکه 
 در راستای ی استکمکبه کار گیری آن  شناخته نشده و
 .سازمان طیمح تيريمد یبهبود اثربخش

 
 ی متغیر مهارت ارتباطی مديران شهریها شاخص(: تعريف مفهومی 1)جدول 

ي مهارت ها شاخص
 ارتباطي

 تعريف مفهومي

تعريف خود گشودگی يا خود افشاگری بسیار وسیع است و شامل هر اظهاری است که فرد در مورد خود و توانايی  13خودگشودگی
 (.40: 1393کند )صانعی و مقیمی،  شخصیت خود میما و 

به معنی شامل علاقه داشتن به ديگران، تحمل افراد مختلف، رفتار بین فردی همراه با پرخاشگری کمتر، دوست  14همدلی
 (.4: 1389يابی( و احترام قائل شدن برای ديگران است )رئوف،  داشتن )دوست

داشتن اطلاعات متناسب بادانش روز،  خلاق به کارکنان، تشويق مديران برای نگه به معنای ارائه پیشنهادهای 15یگر تيحما
که کارش را در سط  بالاتری  تشويق کارمندان ديگر برای شرکت در جلسات سازمان و توصیه به مدير برای اين

 (.79: 1389گردد )يعقوبی و همکاران،  انجام دهد را شامل می

های ذاتی انسان است )صانعی و  هايی برای پربار کردن زندگی و کشف و پرورش توانمندی به معنی يافتن راه 16يیگرا م بت
 (.41: 1393مقیمی، 

شود. ازجمله  خود نظمی که همانند گفتگوی درونی مستمر است، موجب رهايی ما از دام احساسات خود می 17خودنظمی
ازخودگذشتگی، سازگاری با ابهام و تغییر و توانايی توان به تمايل به نشان دادن واکنش و  های خود نظمی می نشانه

 (.68-65: 1383نه گفتن به فشارهای آنی اشاره کرد )گلمن، 

ای از رفتارها از قبیل توانايی شروع ارتباط مؤثر و مناسب با ديگران، ارائه  های اجتماعی طیف گسترده مهارت 18مهارت اجتماعی
رفتارهای سخاوتمندانه، همدلانه و ياری گرا نه پرهیز از تمسخر قلدری و های مفید و شايسته، تمايل به  پاسخ

 (.Matson & et al, 2000: 4شود ) زورگويی به ديگران شامل می
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 کارکنانی متغیر رفتار شهروند سازمانی ها شاخصتعريف مفهومی  :(2 )جدول
 تعريف مفهومي متغير

باشد. مانند کارکنانی که به  کمک به ديگر اعضای سازمان در رابطه با مشکلات و وظايف مرتبط می 19نوع دوستی
 (115: 1393کنند )محمودی میمند و هرندی،  افراد تازه وارد يا کم مهارت کمک می

سازمانی و ارائه تصويری مناسب از سازمان است تمايل به مشارکت و مسئولیت پذيری در زندگی  20فضیلت مدنی
(Tag & Hawley, 2009: 264) 

شهروند سازمانی وظیفه شناس است، او در انجام وظايف درون نقشی عملکرد مناسبی از خود نشان  21وظیفه شناسی
 (77: 1393دهد، تفکر بهره ورانه در انجام وظايف، همواره مدنظر اوست )علی نهاد و همکاران،  می

های کاری بدون  های اجتناب ناپذير و اجحاف عبارت است از تمايل به شکیبايی در مقابل مزاحمت 22جوانمردی
 (113: 1391اينکه گله و شکايتی صورت گیرد. )حسینی و دانايی فرد، 

واحد  بر رفتارهايی تأکید دارد که با هدف پیشگیری از تغییرات و مشکلات بوجود آمده با همکاران در 23حسن نیت
 (.chan and lai, 2017: 215کند ) سازمانی بروز می

اين شاخص رفتارهايی نظیر احترام به قوانین سازمانی، انجام وظايف به طور کامل و انجام مسؤلیت ها  24اطاعت سازمانی
 (.42: 1391مان و همکاران،  با توجه به منابع سازمانی است )عالی

 
بعد رفتار  6 از استفاده با OCB قاتیتحق تياک ر

اورگان در سال  توسط که شهروند سازمانی مشخص شده
 ,Ozduran and Tanovaاست )طراحی شده  1988

( و در ادامه تعريف مفهومی هريک به صورت 59 :2017
 ( ذکر گرديده است.2خلاصه در جدول )

 

 پيشينه پژوهش
 یارتباط یهانقش مهارت یبررسدر راستای بررسی 

 بر رفتار شهروند سازمانی کارکنان یشهر رانيمد
تا زمان حاضر مطالعه تجربی انجام نشده است.  یشهردار

در حوزه  صرفاًی انجام شده ها مطالعهدر اين راستا بیشتر 
کارکنان شهرداری نبوده است. بنابراين، در اين پهوهش 

ت تجربی در ساير سعی بر آن است که به تعداد از مطالعا
ی ها مهارتکه تا حدودی مرتبط با بحث  ها سازمان

ارتباطی و رفتار شهروند سازمانی است، مورد بررسی قرار 
در  (،2016)25گیرند از جمله: اينسه و فدايی چاوش

 رانيمد مدرسه تيريمد یها اثر مهارتپهوهشی با عنوان 
 اثرکه  نشان دادند معلمان بر رفتار شهروند سازمانی

رفتار شهروند مدارس در  رانيمد تيريمد یها مهارت
نظری و رضايی  .شود یمتوجیه  معلمان سازمانی
با رفتار  یارتباط یها رابطه مهارت(، 2014)26حامد

ی، ورزش یها در سازمان یاجتماع هيسرما وی شهروند
 یها مستقل )مهارت یرهایمتغ نشان دادند که بین

 هيسرما)وابسته  ریتغم و ی(و رفتار شهروند یارتباط
قادری و بیگ  وجود دارد. معناداری یهمبستگ ی(اجتماع
اثر ارتباطات  یبررسی با عنوان ا مقاله(، در 2014)27زاده

، به اين نتیجه دست بر رفتار شهروند سازمانی یسازمان

اثر قابل  یو ابعاد آن دارا یکه ارتباطات سازمانيافتند 
نان آموزش و بر رفتار شهروند سازمانی کارک یتوجه

(، در پهوهشی 2013)28است. اوگورلار و سینکیرپرورش 
 و یارتباط یهامهارت در زمینهمعلمان  دگاهيدبا عنوان 
 یارتباط یها که مهارتی، نشان دادند سازمان یشهروند

رفتار شهروند  ینیب شیپ یمعلمان به طور قابل توجه
همکاران افراد را به دنبال دارد. امینی و سازمانی 

 یها اثر آموزش مهارتی با عنوان ا مقاله(، در 1391)
با تعديل  بر رفتار شهروند سازمانی پرستاران یارتباط

تأثیر نمرات پیش آزمون، میانگین نمرات رفتار شهروندی 
 ،پرستاران گروه تجربی يک ماه پس از مداخله سازمانی

. تفاوت آماری معناداری داشت نسبت به قبل از مداخله
 ریمداخله میزان تأث آنالیز کوواريانس، قبل ازبر اساس 

در حالی بود،  364/0 رفتار شهروندی سازمانی پرستاران
افزايش  607/0که يک ماه پس از مداخله اين میزان به 

 یبررس(، در پايان نامه خود با عنوان 1394) نهيآد. يافت
مديران با رفتار شهروندی  یهای ارتباطرابطه بین مهارت

ی نشان اجتماع کارکنان وزارت تعاون، کار و رقاه یسازمان
گشودگی،  ويهگی یم بت و معنادار یهمبستگداد که 

ارتباطات میان  یگرايی و تساو م بت ،یتگريهمدلی، حما
با رفتار شهروندی سازمانی وجود دارد. اما  رانيفردی مد

رفتار شهروندی سازمانی کارکنان زن و مرد و بین  نیب
سطوح مختلف  یازمانی کارکنان دارارفتار شهروندی س

همکاران . لطیفی و وجود ندارد یتفاوت معنادار یلیتحص
رابطه رفتار  یبررس(، در پهوهش خود با عنوان 1394)

کارکنان سازمان  یارتباط یهاو مهارت یشهروند سازمان
رفتار  نیبی، نشان دادند که دانشگاه آزاد اسلام یمرکز

نگرش  ،یشناس فهیوظ ،ی)نوع دوست یشهروند سازمان



 نويد آهنگري، صادق حاجي نژاد و نادر خان محمدي
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 یارتباط یها با مهارت (و احترام یجوانمرد ،یمدن
 یکارکنان رابطه معنادار ی(شنود و یکلام ،یبازخورد)

(، در عنوان پايان نامه خود با 1389) ینیام وجود دارد.
 یبر روابط انسان یارتباط یها آموزش مهارت ریتأثعنوان 

ا...  تيآ ستانماریو رفتار شهروند سازمانی پرستاران ب
 یها آموزش مهارت، نشان داد که اصفهان یکاشان

درصد  60بر رفتار شهروند سازمانی پرستاران ارتباطی 
 تیجمع یرهایاز متغ یبرخ نیهمچن. داشته است ریأثت

 .آزمون رابطه داشتند شیپ یرهایبا متغ یشناخت
 

 فرضيات پژوهش
 به بر دستیابی علاوه که است تلاش در پهوهش اين

بکشاند.  آزمون تجربه به نیز را تحقیق های فرضیه اهداف،
 :باشند می ذيل شرح به تحقیق های فرضیه

 های ارتباطی مديران شهریمهارت فرضیه اول: بین
رابطه  شهرداری کر  کارکنان رفتار شهروند سازمانی و

 معنی داری وجود دارد.
 های ارتباطی مديران شهریمهارتفرضیه دوم: تأثیر 

-یشهرداری کر  معن رفتار شهروند سازمانی کارکنان بر
 .آن اثرگذار است یباشد و بر رویدار م
 

 روش انجام تحقيق 
محدوده مکانی و زمانی اين پهوهش مناطق مختلف 

به  تحقیق روشباشند. می 1394شهرداری کر  در سال 
از نوع  توصیفی حاضر پهوهشکار گرفته شده در 

ی ارتباط یها مهارت نقشو برای ارزيابی  همبستگی است
کارکنان  رفتار شهروند سازمانی شهری برمديران 
محقق ساخت  )پرسشنامهمیدانی  از روششهرداری 

رفتار شهروند  استانداردپرسشنامه ی ارتباطی و ها مهارت
شده است.  ( استفاده(OCBIی)اورگان و کانوسک یسازمان

ای مرتبط با  ع کتابخانهاطلاعات اولیه اين پهوهش از مناب
های عمده  آوری گرديده و داده متغیرهای پهوهش جمع

در ارتباط با موضوع تحقیق در قالب پرسشنامه از طريق 
( کارکنان شهرداری کر ) یتوزيع در میان جامعه آمار

از کارکنان  نفر 150. حجم نمونه ه استبدست آمد
شهرداری  در بخش های اداری بوده که به صورت 

ی هدفمند تصادفی)نمونه گیری هدفمند يکی از ها ونهنم

روش های شايع نمونه گیری است که گروه های شرکت 
کننده براساس معیارهای ازقبل انتخاب شده مربوط به 

در  یکه نمونه ها یهنگامسوال ويهه انتخاب می شوند. 
 انیباشند و پهوهشگر حق انتخاب از م اديدسترس ز

تواند به صورت  یم یری، نمونه گنمونه ها را داشته باشد
و مورد پرسشگری قرار  ( انتخابباشد 29یهدفمند تصادف

 مهارتهای ارتباطیمتغیرهای اين پهوهش شامل گرفتند. 
خودگشودگی،  ی مهارتها )شاخص یشهر مديران
نظمی،  خود گرايی، مهارت م بت همدلی، مهارت مهارت
به عنوان متغیر  گری( حمايت اجتماعی، مهارت مهارت

نوع دوستی، فضیلت ) یسازمانرفتار شهروند مستقل و 
مدنی، وظیفه شناسی، جوانمردی و حسن نیت و اطاعت 

( اعتبار) . روايیباشد ( به عنوان متغیر وابسته میسازمانی
 به نسبت يک هر اهمیت به توجه باها  شاخصمتغیرها و 

 خبرگان و نخبگان از نفر 10 توسط موضوع پهوهش،
میزان برای بررسی  .شد تأيید و مديريت شهری بررسی

 0های تحقیق از آماره آلفای کرونباخ با دامنه  پايايی گويه
برای متغیر مهارت  شده است که میزان آن استفاده 1تا 

 یاجتماعو برای متغیر پايداری  α 4/88/0 ارتباطی
6/86/0 α نامه  باشد؛ که مؤيد روايی و پايايی پرسش می
 ها مولفهبرای امتیازدهی پرسشنامه . (3جدول) باشد می
 کاملًا های گزينه با و لیکرت ای ينهچندگز طیف اساس بر

 کاملًا مخالفم و مخالفم ندارم، نظری موافقم، موافقم،

بود.  5حداک ر  و 1حداقل شد. بنابراين هر آيتم  سنجیده
 با و لیکرت ای چندگزينه طیف اساس بر لاتپاسخ سؤا

 و مخالفم ندارم، نظری موافقم، کاملًا موافقم، های گزينه
ای که برای  گونه امتیازدهی گرديد به کاملًا مخالفم

، نظری 4، موافقم امتیاز 5های کاملًا موافقم امتیاز  ينهگز
 1و کاملًا مخالفم امتیاز  2، مخالفم امتیاز 3ندارم امتیاز 

ی پهوهش آمار توصیفی و ها دادهمنظور شد. برای تحلیل 
بکار رفت. به اين  22SPSS افزار نرماستنباطی در 

ین منظور، از پارامترهای مرکزی و پراکندگی مانند میانگ
ی همبستگی پیرسون، ها آزمونو انحراف معیار و نیز 

متغیره بهره گیری  آزمون آنوا و رگرسیون خطی چند
 شد.
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مديران و رفتار شهروند  سازمانی ارتباط ی مهارتها مؤلفهو  ها شاخص(: ارزيابی مقدار آلفای کرونباخ برای  3)جدول
 کارکنانسازمانی 

 میزان آلفا ها شاخص وابسته متغیر میزان آلفا ها شاخص مستقل متغیر

ت
هار
م

 
ها

ان
دير
ی م

اط
اتب
ی ر

 

 5/85 خودگشودگی مهارت

4/
88 

ی 
مان
ساز
د 
رون
شه
ار 
رفت

ان
کن
کار

 

 4/72 ینوع دوست
6/

86 

 8/75 یمدن لتیفض 7/74 همدلی مهارت

 9/74 یشناس فهیوظ 4/70 گرايی م بت مهارت

 7/87 یجوانمرد 8/74 اجتماعی مهارت

 89 تیحسن ن 1/76 گری حمايت مهارت

 4/72 اطاعت سازمانی 8/85 نظمی خود مهارت

 
 مدل مفهومي پژوهش

تحقیق  برای مدل مفهومی مباحث نظری، به توجه با
ی ها مهارتمذکور، ابعاد  مدل در گرديد. ارائه فوق

 نظری تحقیق استخرا  مبانی از که ارتباطی مديران

مهارت شاخص) 6، به عنوان متغیر مستقل در اند شده
 ،يیمهارت م بت گرا ،یمهارت همدل ،یخودگشودگ

 تيمهارت حما ،یمهارت اجتماع ،یمهارت خود نظم
متغیر وابسته رفتار شهروند  و گیرند یمقرار  ی(گر

 استانداردپرسشنامه  از که دباش یم کارکنان سازمانی
 گیری بهره یاورگان و کانوسک یرفتار شهروند سازمان

 فهیوظ ،یمدن لتیفض ،ینوع دوستشاخص) 6شده، شامل 
ی( و اطاعت سازمان تیو حسن ن یجوانمرد ،یشناس

 (.1باشد نمودار ) یم

 
 
 

 ي پژوهشها افتهي
 بررسي مورد نمونه مشخصات

% 7/37بررسی زن و % مورد 3/62 براساس نتايج 
. از لحاظ گروه سنی بیشترين نمونه در دو اند بودهمرد 
%( 7/43ساله ) 49تا  40%( و 3/50سال ) 39تا  30گروه 
% مجرد 1/7% نمونه متأهل و 9/92. اند داشتهقرار 
، پلميد فوق%  5/5. از لحاظ مدرک تحصیلی، اند بوده
%  نیز دارای مدرک 8/15% کارشناسی و 7/78
  .اند بودهشناسی ارشد کار

 

 پژوهش متغيرهاي آماري سيماي
مهارت ارتباطی  متغیرهای سنجش از حاصل نتايج 

 طريق مديران و رفتار شهروند سازمانی کارکنان از
با  پرسشنامه در مربوطه یها شاخص نمره جمع محاسبه

موافق، موافق، )کاملًا  کرتیلسطحی  5توجه به طیف 

 

 
 (رفتار شهروند سازمانی کارکنان (: مدل مفهومی تحقیق )مهارت ارتباطی مديران و1) شکل

 يخودگشودگ

ي‌ها‌مهارت
 ارتباطي

رفتار‌شهروند‌
‌سازماني

 يهمدل

 ييمثبت گرا

 ياجتماع

 يگر تيحما

يخود نظم  

 تين حسن  

 

 يجوانمرد

 

 يشناس فهيوظ

 

 يمدن لتيفض

 

 ينوع دوست

 

‌ينوع‌دوست

 

 اطاعت سازماني
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 نهمسال 

 ام سيشماره 

 1396 تابستان

 رفتار شهروند سازمانی کارکنان و مديران ارتباطی مهارت متغیرهایدرصد فراوانی تعداد و توزيع  (: 4)جدول 
 متغیرها موافقکاملًا  موافق تفاوت بی مخالف مخالفکاملًا 

 درصد درصد درصد درصد درصد

 مديران ارتباطی مهارت 3/13 3/59 3/16 6/5 6/5

 کارکنان رفتار شهروند سازمانی 7/40 47 5/1 2/5 6/5

 

 از. است شده مخالف( حاصلکاملًا  و ، مخالفتفاوت یب
موافق  کاملًا% 3/13متغیر مهارت ارتباطی،  نمره رو، اين
-3/16سط  خوب(، موافق )% 3/59سط  خیلی خوب(، )

سط  مخالف )% 6/5سط  متوسط(، تفاوت )% بی 
سط  خیلی ضعیف( مخالف ) کاملًا% 6/5ضعیف( و 

% سط  متغیر 50بالای  رو نياارزيابی شده است. از 
مهارت ارتباطی مديران شهری متوسط بوده است. 
همچنین نمره متغیر رفتار شهروند سازمانی کارکنان 

موافق % 47سط  خیلی خوب(، موافق ) کاملًا% 7/40
% 2/5سط  متوسط(، تفاوت )% بی 5/1سط  خوب(، )

سط  مخالف ) کاملًا% 6/5یف( و سط  ضعمخالف )
 (.4جدول )خیلی ضعیف( ارزيابی شده است 

ی مختلف مربوط به متغیرهای ها آماره 5در جدول 
وابسته و مستقل آمده است با توجه به نتايج بدست آمده 

مستقل مشخص گرديد که میزان میانگین متغیر 
و میزان میانگین  80/77های ارتباطی مديران( مهارت)

رفتار شهروند سازمانی( جامعه مورد وابسته )متغیر 
ی توصیفی ها آمارهساير  است. بوده 82/129مطالعه 

 ( آمده است.6)و  (5جدول )متغیرهای مورد نظر در 
 

 
 ارتباطی مديران( )مهارت های توصیفی متغیر مستقل (: آماره5جدول)

 آماره
داد
تع

 

ی
اط
رتب
ت ا
هار
م

ی 
دگ
شو
دگ
خو

 

ی
دل
هم

 

ت
 ب
م

 
ی
راي
گ

 

ی
ماع
جت
ا

 

ت
ماي
ح

 
ی
گر

 

ود
خ

 
ی
ظم
ن

 

  میانگین
 

150 

80/77 53/14 86/12 49/12 40/12 32/12 18/13 

 200/0 230/0 162/0 202/0 217/0 215/0 028/1 خطای معیار میانگین

 450/2 824/2 993/1 476/2 663/2 638/2 40/12 انحراف معیار

 005/6 977/7 973/3 131/6 096/7 962/6 153/86 واريانس

 403/0 -693/0 -807/0 684/1 703/3 -230/0 153/0 چولگی

 -896/0 038/0 484/0 613/1 -779/0 931/0 198/0 کشیدگی

 11 12 8 9 16 9 58 دامنه تغییرات

 
 رفتار شهروند سازمانی()های توصیفی متغیر وابسته  (:  آماره6)جدول

 آماره

داد
تع

 

د 
رون
شه
ار 
رفت

ی
مان
ساز

ی 
ست
دو
ع 
نو

ی 
دن
ت م

ضیل
ف

ی 
اس
شن
ه 
یف
وظ

 

ی
رد
نم
جوا

ت 
 نی
ن
حس

ی 
مان
ساز
ت 
طاع
ا

 

  میانگین
 
150 

82/129 28/20 76/16 47/19 97/17 43/18 05/18 

 384/0 515/0 483/0 391/0 543/0 389/0 67/2 خطای معیار میانگین

 71/4 31/6 5/.91 79/4 65/6 77/4 82/32 انحراف معیار

 18/22 84/39 04/35 23 35/44 81/22 28/1077 واريانس

 -108/1 -216/01 -266/1 -619/0 393/4 682/0 -282/1 چولگی

 -105/0 -355/0 -229/0 -558/0 834/0 -857/0 -276/0 کشیدگی

 17 21 20 18 47 24 118 دامنه تغییرات
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 نهمسال 

 ام سيشماره 

 1396 تابستان

 

 رفتار شهروند سازمانی کارکنان با ی ارتباطی مديرانها آزمون ضريب همبستگی بین متغیر مهارت (:7)جدول 
 رفتار شهروند سازماني هاي پيرسون آماره متغيرها

 763/0** همبستگی شدت مهارت خودگشودگی

P value 000/0 

 602/0** شدت همبستگی مهارت همدلی

P value 000/0 

 663/0** شدت همبستگی مهارت م بت گرايی

P value 000/0 

 526/0** شدت همبستگی مهارت اجتماعی

P value 000/0 

 868/0** شدت همبستگی مهارت حمايت گری

P value 000/0 

 567/0** شدت همبستگی مهارت خود نظمی

P value 000/0 

 818/0** شدت همبستگی های ارتباطی مهارت

P value 000/0 

 
 پژوهش متغيرهاي بين ارتباط سنجش

 یگام بعد رهایمتغ نیروابط ب یو بررس لیتحل 
مرحله بدان پرداخته  نيپهوهش حاضر است که در ا

ی ارتباطی ها مهارتبین رابطه  یمنظور بررس . بهشود یم
از آزمون رفتار شهروند سازمانی کارکنان  با مديران

 نيآمده از ا دست به جيشده است. نتا استفاده رسونیپ
شده است. با توجه به  داده اننش( 7جدول )در آزمون

 بین دو p-value زانیمکه جدول موردنظر مشخص شد 
رفتار شهروند  و ی ارتباطی مديرانها مهارت ریمتغ

شدت  زانیبوده، م 000/0که سازمانی کارکنان 
قبول  مورد ریمتغ دو نيا یبرا 818/0 یهمبستگ

 نیصورت است که ب نياستدلال به ا نيشده و بنابرا واقع
رفتار شهروند  با رانيمد یارتباط یها مهارت ریمتغ

 یار% رابطه معناد 99 نانیکارکنان در سط  اطم یسازمان
رابطه ساير  وجود دارد. «قوی» یبا شدت همبستگ

مهارت  ،ی)خودگشودگ متغیرهای مهارت ارتباطی
مهارت  ،یمهارت خود نظم ،يیمهارت م بت گرا ،یهمدل
رفتار شهروند سازمانی  با ی(گر تيمهارت حما ،یاجتماع

 .آمده است 7در جدول 

 
 
 

 تأثيرگذاري متغيرهاي مستقل بيني يشپ
در اين بخش به تجزيه و تحلیل اترگذاری  

مهارت ی ارتباطی شامل ها مهارتی ها شاخص
يی، م بت گرا مهارتی، همدل مهارتی، خودگشودگ

خود  مهارتی و گر تيحما مهارتی، اجتماع مهارت
شهرداری کر   ی، بر رفتار شهروند سازمانی کارکناننظم

به اين منظور از مدل رگرسیون پرداخته شده است. 
( میزان 8جدول )؛ خطی چند متغیره استفاده شده است

R  يا تغییرات بین متغیرهای مستقل با متغیر وابسته را
 .دهد یمدر مدل رگرسیون خطی نشان 

شود که متغیرهای  یممشخص  8با توجه به جدول 
 718/0مستقل يا پیشگو کننده به میزان شدت تأثیر 

تواند وضعیت متغیر وابسته را تحت تأثیر قرار دهد.  یم
انحراف از خطای تعديل شده برای تغییرات فوق به 

میزان  دهندهباشد، که اين نشان  یم 15/15میزان 
تغییرات متغیر وابسته بر اثر متغیرهای مستقل و ساير 

تواند بر آن تأثیر  یممتغیرهای جانبی( است که ) یعوامل
 بگذارد.
در رگرسیون خطی نشان  Fوتحلیل میزان  يهتجز

        داری آزمون با توجه به میزان یمعندهنده سط  
P-value هتن رگرسیون کتاي رتو درجه آزادی است؛ بناب 

 

 به دست آمده برای متغیرهای مستقل Rمیزان  (: 8)جدول
 انحراف از خطاي تعديل شده مربع تعديل شده R مربع R Rميزان 

a892/0 795/0 787/0 15/15 

(Constant)بینی کننده: خودگشودگی، همدلی، م بت گرايی، اجتماعی، حمايت گری و خود نظمی : متغیرهای پیش 
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 نهمسال 

 ام سيشماره 

 1396 تابستان

 وابستهبرای سنجش ارتباط معناداری بین متغیرهای مستقل و متغیر  Fآزمون  (: 9)جدول 
 aآنوا 

 F P-valueميزان  ميانگين مربعات درجه آزادي مجموع مربعات مدل

 000/0b 694/92 3/21280 6 08/127682 رگرسیون 1

 - - 2/17 143 8/32829 باقی مانده

 - - - 149 4/160511 جمع

aمتغیر وابسته: رفتار شهروند سازمانی کارکنان . 

b .(Constant) ،همدلی، م بت گرايی، اجتماعی، حمايت گری و خود نظمی: خودگشودگی 

 

دهد، میزان تأثیر  اطلاعات راجع به تغییر را نشان می
مهارت  ،یمهارت همدل ،یخودگشودگمتغیرهای مستقل 

 ،یمهارت اجتماع ،یمهارت خود نظم ،يیم بت گرا
فتار شهروند ی بر متغیر وابسته رگر تيمهارت حما

نشان  694/92برابر با  Fسازمانی کارکنان را با ضريب 
داده است. همچنین ضريب به دست آمده با مجموع 

و میانگین مربع  6، درجه آزادی 08/127682مربعات 
و سط   000/0بوده که با ضريب خطای  3/21280

% معنادار است. بنابراين چنین استدلال 99اطمینان 
شود که مجموع متغیرهای مستقل در يک مدل  یم

همپوشانی، متغیر وابسته پهوهش را تحت تأثیر قرار 
 (.9جدول ) دهند یم

نتايج ديگری که از مدل رگرسیون جهت تحلیل 
به دست آمد، مربوط به روند  رفتار شهروند سازمانی

( 10بینی عملکرد فوق است. بدين منظور جدول ) یشپ
و  -05/34( برابر با aب ثابت )دهد که ضري یمنشان 
برابر با ی مهارت خودگشودگ( برای متغیر B) bمقدار 
م بت  مهارت، -22/2ی برابر با مهارت همدل ،074/3
، 326/3برابر با ی اجتماع مهارت، -298/0برابر با  يیگرا

ی مهارت خود نظمو  693/7برابر با ی گر تيحما مهارت
به دست آمده است. با توجه به نتايج به  179/1برابر با 

شود که از بین متغیرهای  یمدست آمده مشخص 

مهارت خود يی و مهارت م بت گرامستقل، متغیرهای 
 یرهامتغبر متغیر وابسته تأثیر نداشته و ساير  ینظم

ی اجتماع مهارتی، همدل مهارتی، )مهارت خودگشودگ
ی( با ضرايب متفاوت متغیر رفتار گر تيحما مهارتو 

 .دهند یمشهروند سازمانی کارکنان را تحت تأثیر قرار 
 

 گيري و پيشنهاداتنتيجه

نفوذ بر  افراد و اعمال یهای ارتباط شناخت مهارت
در  یاساس یموضوع یسازمان منظور تحقق اهداف آنان به

ارتباط،  جادياساس ا نیهم است. بر یمطالعه رفتار انسان
انگیزد و در  بودن را در انسان برمی یاحساس اجتماع

و طرز  تازه های ارتباط فرد به مهارت نيبرقراری ا
 ها سازمان که هرچه جايیتا  ابدي یدست م ديفکرهای جد

 یتر دهیچیپ شکل یشوند، ارتباطات انسان تر می گسترده
 مسائل توجه داشت که ديبا نیگیرند. همچن به خود می

 آنان ازجمله عوامل ديو عقا رانيو احساسات مد یشغل
زمینه ساز رفتار  تواند یمو  باشد گذار در ارتباط میاثر

شهروند سازمانی کارکنان آن را فراهم کند. در اين راستا 
 ارتباطی مديران مهارت پهوهش حاضر با هدف نقش

 شهرداری کر  رفتار شهروند سازمانی کارکنان در شهری
 % 50یبالاشده است. نتايج بیانگیر آن است که  تهیه

 
 بینی شدت تأثیرگذاری متغیرهای مستقل بر رفتار شهروند سازمانی کارکنان یشپ(:  10)جدول 

 aضرايب 

 t P-value ضرايب استاندارد شده ضرايب استاندارد نشده مدل
B Std. Error Beta 

1 (Constant) 05/34- 47/10 - 25/3- 001/0 

 002/0 10/3 247/0 992/0 074/3 مهارت خودگشودگی

 032/0 -16/2 -181/0 031/1 -22/2 مهارت همدلی

 800/0 -254/0 -022/0 173/1 -298/0 مهارت م بت گرايی

 000/0 819/3 202/0 871/0 326/3 مهارت اجتماعی

 000/0 43/9 662/0 816/0 693/7 مهارت حمايت گری

 156/0 42/1 088/0 827/0 179/1 مهارت خود نظمی

aمتغیر وابسته: متغیر رفتار شهروند سازمانی کارکنان . 
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 نهمسال 

 ام سيشماره 

 1396 تابستان

 

 بوده متوسط شهری مديران ارتباطی مهارت متغیر سط 
رفتار شهروند سازمانی  متغیر است. همچنین نمره

خوب  سط  %47 و خوب یلیخ سط % 7/40 کارکنان
 % خوب و7/87گفت  توان یمارزيابی شده است. لذا 

اف اهد يکی ازخیلی خوب تعیین شده است. همچنین 
های ارتباطی  ی مهارتها مؤلفهانجام اين تحقیق تبیین 

وتحلیل  شاخص مورد تجزيه 6صورت  مديران بود که به
های  بین مهارت قرار گرفت. نتايج حاکی از آن است که

ارتباطی مديران و رفتار شهروند سازمانی کارکنان رابطه 
يعنی هرچه ارتباطات ؛ ی وجود دارددار یمعنمستقیم و 

مدير با کارکنان بیشتر باشد رفتار شهروند سازمانی 
. لذا مديران ابدي یمکارکنان نیز به همان نسبت افزايش 

طلوبی حفظ بايد ارتباطات خود با کارکنان را به نحو م
کنند تا رفتار شهروند سازمانی که در نتیجه ارتباطات 

آيد. در اين  به وجود، شود یمصحی  و کامل محقق 
و  ینظرراستا نتايج پهوهش حاضر در راستای مطالعه 

و همکاران  یفی(، لط1394) نهي(، آد2014حامد ) يیرضا
قرار دارد که همه اين (، 1389) ینیامو  (1394)

 بین در پهوهش خود مشخص کردند کهپهوهشگران 
رفتار شهروند  و مديران ارتباطی مهارت یها شاخص
دارد.  وجود ی داریمعن و م بت رابطه کارکنان سازمانی

های مهارت در بخش ديگری از اين پهوهش تأثیر شاخص
ارتباطی مديران شهری روی رفتار شهروند سازمانی را 

حاصل بیانگر اين مورد ارزيابی قرار گرفته است. نتايج 
مهارت  یرهایمستقل، متغ یرهایمتغ نیکه از ببود 

 ریوابسته تأث ریبر متغ یو مهارت خود نظم يیم بت گرا
مهارت  ،ی)مهارت خودگشودگ رهایمتغ رينداشته و سا

( با یگر تيو مهارت حما یمهارت اجتماع ،یهمدل
کارکنان را  یمانرفتار شهروند ساز ریمتفاوت متغ بيضرا

اين مطالعه که تأثیر متغییر  .دهند یقرار م ریتحت تأث
مهارت ارتباطی بر روی رفتار شهروند سازمانی را توجیه 
می کند، در راستای مطالعه اينسه و فدايی چاوش 

 رینکی(، اوگورلار و س2014زاده ) گیو ب یقادر (،2016)
 (1389) ینیام و (1391و همکاران ) ینی(، ام2013)
رار دارد که در پهوهش خود به اين نتیجه دست يافتند ق

 یاثر قابل توجه یو ابعاد آن داراطی ارتباهای که مهارت
است. بنابراين می بر رفتار شهروند سازمانی کارکنان 

های توان با توجه به نتايج اين پهوهش و ساير پهوهش
 بايستی ضمن مورد اشاره می توان بیان کرد که مديران

 سرمايه يک عنوان به سازمانی شهروندی فتارر تقويت

نیز  سازمانی اثر گذار ارتباطات مفاهیم به بازده، پر گذاری

 راستای در مهم اين که چرا ای داشته باشند.ويهه توجه

-آن های توانائی شکوفائی و رشد و انسانی نیروی بالندگی

 اين به توجه با طرفی از باشد. می اهمیت بسیار حائز ها

و  يیمهارت م بت گرا پهوهش، اثر دو شاخص اين در که
بر رفتار شهروند سازمانی کارکنان  یمهارت خود نظم
 توجه مديران که، گردد می لذا پیشنهاد توجیه نمی شود،

 کارکنان و باشند داشته اين دو شاخص تقويت به ای ويهه

 به نسبت های م بتینگرش تا کنند تشويق را خود

 تمايل و داشته همکاران به نسبت فداکاری و خود سازمان

 در زندگی پذيری مسئولیت و مشارکت به بیشتری

پهوهش  نتايج با توجه با .دهند نشان خود از سازمانی
: شوند یم مطرح زير کاربردی به صورت پیشنهادهای

تدوين  مديران ارتباطی مهارت سط  افزايش جهت
البته . بود خواهد کارآمد بسیار مدون آموزشی یها برنامه
لازم  نظری یها آموزش که چند هرها  آموزش اين در

 که است واض  .باشد غالبها  آموزش عملی وجه اما است،
رفتار شهروند  و مديران ارتباطی مهارت بین رابطه

 که چند هر. طرفه است دو یا رابطه سازمانی کارکنان
 از رفتار شهروند سازمانی بالا، با مديرانی است ممکن
 اين قطعاً بروز اما باشند، برخوردار کمی ارتباطی مهارت
 اهمیت که دارای است ارتباط برقراری زمان درها  مهارت
 نشان که درگذشته مديری اينصورت غیر در. است اصلی
 پايین دلیل سط  به اما بودهها  مهارت اين واجد داده

 ها مهارتاين  بکارگیری از عاجز رفتار شهروند سازمانی

 مديران در گروه ديگر است، کارکنان با خود ارتباط در

 لذا شد. بندی نخواهد طبقه بالا ارتباطی مهارت دارای

 افزايش در جهت تلاش ضمن که است توجه شايان

رفتار  که اين باشد بر سعی مديران ارتباطی یها مهارت
 نگه داشته بالايی سط  در نیز شهروند سازمانی کارکنان

 و شناسی روان متخصصان از گیری همچنین بهره شود.
 با مسائل رابطه در کارکنان مشاورة جهت در مشاوره
 ساعات و روزها متخصص در حضور صورت به شغلی
 روانی بهداشت سط  ارتقاء منظور به شهرداری در خاص

 را کارکنان رفتار شهروند سازمانی تواند یم کارکنان هم
تهیة و در نهايت مديران شهری می توانند  .دهد افزايش

بروشور و فیلم در رابطه با مهارتهای ارتباطی در محیط 
كار و توزيع آن میان كاركنان به منظور اطلاع رسانی و 

زمینه ارتقای افزايش سط  ارتباطات مطلوب گروهی 
 رفتار شهروند سازمانی کارکنان را فراهم کنند.
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 منابع و مأخذ
 یسازمان یرفتار شهروند (،1390)مظاهر ،زاده میابراه

-21، صص121شماره ، ماهنامه بانک سپه، کارکنان
31. 

رفتار  نیرابطه ب یبررس (،1392) دونيفر ی،احمد
 یها رابطه مند در بانک یابيبازار و شهروند سازمانی

 ، فصلنامه مديريت بازاريابی،کردستان استانی تجار
 .102-89 صص، 1، شماره 1دوره 

 آهنچیان، علی، حسین کوهستانی، سیما، امیری،
 های مهارت بین رابطه بررسی ،(1387) محمدرضا
 در رفتار شهروند سازمانی کارکنان و مديران ارتباطی
 ،86-85 سال در شمالی خراسان استان کل ادارات
 18-1 صص ،14 شماره تربیتی، های پهوهش فصلنامه

 یها آموزش مهارت ریتأث (،1389مهنوش ) ی،نیام
و رفتار شهروند سازمانی  یبر روابط انسان یارتباط

استاد ، اصفهان یا... کاشان تيآ مارستانیپرستاران ب
ی، پايان نامه کارشناسی ارشد راهنما: ابوالقاسم نور

و علوم  یدانشکده روانشناسرشته علوم تربیتی، 
 ی، دانشگاه اصفهان.تیترب

 ،سماواتیان، حسین، نوری، ابوالقاسم ،امینی، مهنوش
اثر بخشی  (،1391) یمحمدعل ،سلطان الکتابی
ارتباطی بر رفتار شهروندی  یها آموزش مهارت

مجله ايرانی آموزش در علوم ، پرستاران سازمانی
 .804-796، صص (10) 12، شماره پزشکی

 مديريت مبانی و اصول ،(1385) مهدی ی،زينهادپار رانيا
مديران،  نخست، انتشارات چاپ ،(معاصر جهان در)

 تهران.

رابطه بین مهارتهای  یبررس(، 1394) دیحم ،آدينه
کارکنان  یمديران با رفتار شهروندی سازمان یارتباط

استاد راهنما: دکتر ی، اجتماع وزارت تعاون، کار و رقاه
دانشکده علوم ارتباطات اجتماعی و ، حوريه دهقانشاد
، دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مطالعات رسانه

 مرکز.

رفتار  ریتأث(، 1391حسن )حسینی، مجتبی، دانايی فرد، 
دانش: مطالعه نقش  میبر تسه یسازمان یشهروند

فصلنامه علوم مديريت ی، فرهنگ سازمان یانجیم
 .130-109 ص، ص28، شماره 7ايران، دوره 

رابطه  یبررس ،(1393)دالیفعال ص ن،یحس یذوالفقار
و تعهد  نرايفرماندهان و مد یارتباط یها مهارت نیب

 یمرزبان یفرمانده یکارکنان )مطالعه مورد یسازمان

دوره  8 ،یانتظام تيريناجا(، فصلنامه مطالعات مد
 .123-103، صص1393نامه زمستان  ههيو

 نیب یارتباط یها (، آداب و مهارت1389) یرئوف، مهد
، 14دوره  ،یفصلنامه رشد آموزش اجتماع ،یفرد

 .37-30، صص48شماره 
 ی(، رابطته شتادکام  1393زهرا ) ،یمیمق ،یمهد ،یصانع

 ان،یتتدانتتش بن یهتتا در ستتازمان یکارکنتتان و نتتوآور
، صتص  19توسعه و تحتول، شتماره    تيريفصلنامه مد

39-46. 

رفتار شهروند سازمانی  (،1387محمد ) یصنوبر
 ،ابعاد و عوامل مؤثر بر آن( ف،يتعار م،ی)مفاه

سال پنجم، شماره  س،یپل یدوماهنامه توسعه انسان
 .99-80صص ، 16

 ،بناب شاهنگیپ ،ابوالفضل ی،کاظم ،رضایعل ،نهاد یعل
رفتار شهروند  انیارتباط م یبررس(، 1393مهسا )

 یپهوهش، فصلنامه ( وعملکرد کارکنانOCBسازمانی )
، شماره 21دوره ، )بهبود و تحول( تيريمطالعات مد

 98-73 ص، ص74

 ماهنامه ارتباطی، یاه مهارت ،(1387) دیمج قبادی،
 .19-16صص  ،150 شماره ملی، بانک

ارتباطی، زيربنای  یها مهارت ،(1378قربانی، نیما )
 .ور، ماهنامه توسعه. مديريت، ارديبهشت مديريت بهره

ترجمه محمد  ،ی(، ارتباطات سازمان1386) لریم ن،يکاتر
 چتاپ اول،  ،یو نجمته گتودرز   نینش خوش یدیجمش

 .تهران يی،انتشارات دانشگاه علامه طباطبا

رهبتر. ترجمته    کيت  یها یهگيو، (1383. )لیگلمن، دان
شتماره   ت،يريمد دهيفصلنامه گز م؛يمر ،یثان انیفيشر
 .72-62، صص 36

محمتتد  ،یرستتول، احستتان یمحمتتود، نظتتر ،یگتتودرز
 یها اثر مهارت ی(، ارائه مدل معادلات ساختار1391)

 ،یورزشت  رانيمتد  یتيريمتد  یهتا  بر مهتارت  یارتباط
 یستيو علوم ز تيريمد یکاربرد یها فصلنامه پهوهش

 20-11، صص 1در ورزش، دوره، شماره 

ماندانا و طوطیان اصفهانی،  ،صنیعی ،اکبر ،لطیفی
، بررسی رابطه رفتار شهروند سازمانی و (1394)صديقه

مهارتهای ارتباطی کارکنان سازمان مرکزی دانشگاه 
ومین کنفرانس بین المللی پهوهش در آزاد اسلامی، د

استانبول، موسسه  -علوم و تکنولوژی، ترکیه 
 .سرآمدهمايش کارين

(، 1393محمد) ،طاءالهع ی،هرند، مندیم یمحمود
برند  ههينقش رفتار شهروند سازمانی در ارزش و نییتب
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، 9دوره ی، فصلنامه مديريت بازاريابی، مشتر یمبتن
 .125-111 صص، 23شماره 

رابطه  ی(، بررس1383حمید ) ،مرتضوی، سعید، مهربان
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ی، وزارت جهاد کشاورزی، ومنابع انسان تيريتوسعه مد
 ص64تهران، 

غلامرضا منشئی  کامکار، منوچهر؛ مزينانی، فرزانه؛
 رضايت با کارکنان ارتباطی های مهارت رابطه(، 1393)

 ی مديريت منابع انسانی،ها پهوهشمشتريان، فصلنامه 
 .108-93 صص ،4 شماره ،6دوره 

(، 1389مجید ) ،مقدمی، عالمه کیخايعقوبی، نورمحمد، 
بررسی رابطه بین رهبری تحول آفرين و رفتار 
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