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Abstract 

This study examines how the symmetrical internal communication system and 

responsive leadership contribute to promoting a positive emotional culture and the 

quality of employee-organization relationships and its effects on employees' 

advocacy among hotel frontline staff. The present research is an applied project in 

terms of purpose, a survey in terms of data collection method, and a correlational 

study based on structural equation modeling in terms of data analysis method. In 

order to achieve the aim of the research, the data were collected from 210 frontline 

employees of Espinas Hotel in Tehran through simple random sampling method. 

The results of testing hypotheses using SPSS and SmartPLS software indicate that 

internal communication (i.e., symmetrical communication and responsive 

leadership) has a positive effect on promoting positive emotional culture and the 

quality of employee-organization relationships. The positive emotional culture and 

the quality of employee-organization relationships in turn have a positive effect on 

employee advocacy. 
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سازمان از ـ  فرهنگ احساسی و کیفیت روابط کارکنانارتقای 

در  آن بر هواخواهی کارکنان تأثیرطریق ارتباطات داخلی و 

 داری هتلصنعت 
 1آتنا راه حق ،2محمد طالقانی، 1زاده داود قربان

 واحد تهران شمال، تهران، ایران ،، دانشگاه آزاد اسلامیة مدیریتی، دانشکدانشجوی دکترد .1

 واحد رشت، گیلان، ایران ،مدیریت و حسابداری، دانشگاه آزاد اسلامی ةدانشیار، دانشکد .2
 (20/03/1399تاریخ پذیرش: ـ 12/02/1399 )تاریخ دریافت:

 چکیده

 مثبت احساسی فرهنگ یک ارتقای در پاسخگو رهبری و متقارن داخلی ارتباطی سیستم مشاركت چگونگی حاضر پژوهشدر 
از نظر  پژوهشاین  .بررسی شدمیان كاركنان خط مقدم هتل  كاركنان هواخواهی بر آن اثر و سازمان ـ ركنانكا روابط كیفیت و

 سـازی  مـد   بـر  تأكید با همبستگى متغیرها بین روابط بررسى لحاظ به و ،پیمایشى اطلاعات آوری جمع شیوة كاربردى، هدف
 سطح در اسپیناس هتل مقدم خط كاركنان از نفر 210 از ها داده پژوهش، هدف به دستیابی منظور  به. است ساختاری معادلات

 SmartPLS3 و SPSS افزارهای نرم كارگیری به با ها فرضیه آزمون نتایج .شد آوری جمع ساده تصادفی روش به تهران شهر
 ـ ارتقـای  بر مثبتی تأثیر( پاسخگو رهبری و متقارن ارتباطات) داخلی ارتباطات كه بود آن از حاكى  و مثبـت  احساسـی  گفرهن
مثبتـی بـر    تأثیرسازمان نیز ـ  فرهنگ احساسی مثبت و كیفیت روابط كاركنانهمچنین،  .دارد سازمان ـ كاركنان روابط كیفیت

 هواخواهی كاركنان دارد.
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 مقدمه

 بـا  مسـتقم   ارتبـا   کـه  خدمات دهندگان ارائه از دسته آن ـ مقدم خط کارکنان ،یخدمات صنایع در

کارکنان خـط   ،در این ممان .کنند میایفا  بسزایی نقش سازمانی موفقمت تضممن رد ـ دارند مشتریان

 نـد ا یانمشـتر  و سـازمان  ممـان  رابط ترین اصلی و کنند می ایفا را سفمران سازمان نقش ها هتلمقدم 

(Afsar et al. 2019: 66 .)مـل ا ) سـازمان  از خـار   و داخـل  در زیـاد   افـراد  بـا همچنـمن   ها آن 

 ـ دیگران با تعامل به خود روزانة کار از بخشی دردارند و  سروکار( مشتریان ،همکاران سرپرستان،

احساسـات   باید ارکنانک ،تعام ت این طی. (Barnes et al. 2015: 433) دارند نماز ـ مشتریان ویژه به

 سـرکو   حال  عمن در و بمان اند که بر آن سازمان گمرندگان تصمم  . چونملبتی از خود بروز دهند

 مـدیریت ایجـاد و   سـب  و بـه همـمن    کنـد  می کمک بهتر عملکرد تسهمل به احساسات از برخی

 ـ از(. Xu et al. 2020: 1اسـت )  سـازمانی  قـوانمن  از بخشی فرهنگ احساسی  بهتـر  درک ،رو  نای

 کـه  عواملی از جامع تصویر یک داشتن و کارکنان احساسات مدیریت منظور  به احساسی فرهنگ

 .رود میبه شمار  ضرور  امر  شود می آن پمامدها  و احساسی فرهنگ گمر  شکل سب 

 یـاد  آن از سازمانی فرهنگ  عاطفی جنبة عنوان  به گسترده طور به که ،احساسی فرهنگ

 رفتارها  و ها نگرش از محدود  تعداد بر که شود می تلقی سماه جعبة یک عمدتاا ،شود می

 دهد می نشان که ،شناختی فرهنگ از متفاوت. (Yue et al. 2020: 2) گذارد می تأثمر کارکنان

 چگونـه  که است این بمانگر احساسی فرهنگ ،کنند می رفتار و فکرت سازمان اعضا  چگونه

 بـر بررسـی   ،پـژوهش  ایـن  در (.Men & Yue 2019: 2) کننـد  مـی  اساحس سازمان اعضا 

 و ،غـرور  شـاد ،  اشـتراک،  و اتحـاد  در کنـار  عشـ   با سازمان که ملبت احساسی فرهنگ

  احساسـات  شـامل  اشـتراک  و اتحادهمراه  عش  .شود می تمرکز شده  داده نشان قدرشناسی

(. Barsade & O’Neill 2016: 60) اسـت  ندیگرا برا  مهربانی و ،دلسوز  مراقبت، ،عاطفه

 بـروز  زمانی غرور. کنند فکر خ قانه و بزنند لبخند کارمندان شود می باعث شاد کار محمط

 یـابی  هویت حس و شوند می ور غوطه کننده دلگرم و ملبت کار محمط در کارکنان که یابد می

  نتـای    کـه  شود می ایجاد زمانی قدرشناسی نهایت در و .دهند می توسعه خود سازمان با را

 (.Michie 2009: 400) شود داده نسبت دیگران ها  مساعدت بهفرد    ملبت
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 ثابـت  تجربـی  مطالعـات  طری  از احساسی فرهنگ دهی شکل در داخلی ارتباطات قدرت

این  تأثمرشی به بررسی ، پژوهاین وجود  با (.Men & Yue 2019; Yue et al. 2020) است شده

 نظـر   دانـش  توسعة برا  نپرداخته است. دار  هتلکارکنان خط مقدم در صنعت  موضوع بر

 حاضـر  پـژوهش  اهداف از ،مقدم هتل خط کارکنان ممان داخلی ارتباطات و احساسی فرهنگ

 و سـازمانی  سـطو   در اسـتراتژیک  داخلـی  ارتباطـات  چگونـه  که است موضوع این بررسی

 دو مـا  خاص، طور  به. کند ایجاد ها سازمان در را ملبت احساسی فرهنگ یک تواند می رهبر 

: کنـم   مـی  بررسـی  ملبـت  احساسـی  فرهنـگ  پمشـایندها   منزلـة  به را داخلی ارتباطات نوع

 .سازمان سطح در متقارن داخلی ارتباطات و رهبر  سطح در پاسخگو رهبر  رتباطاتا

 با استماع و ،شفقت صممممت، همدلی، رهبر، یده پاسخ توسط پاسخگو رهبر  ارتباطات

 و (Men 2015: 264) شـود  مـی  مشـخ   رهبـران  روزانـة  ارتباطـات  ا  رابطه جنبة بر تمرکز

حـل   بـرا   تحمل و ،مذاکره متقابل، همکار  صراحت، مفهوم شامل متقارن داخلی ارتباطات

 از سـو  دیگـر، تحقمقـات   . (Yue et al. 2020: 7) اسـت  کارکنـان  و ها سازمان بمن اخت فات

روابـط  کمفمـت   ماننـد  ،ملبـت  احساسـی  فرهنـگ  یـک  سـودمند  پمامدها  از فهرستی تجربی

 نشـان  را( Men & Yue 2019)کارکنـان   هواخـواهی و  (Men 2015: 264) کارکنـان ـ  سـازمان 

 .دهد می

سازمانی کارکنان خط  ةروزمر زندگی دادن شکل در احساسی فرهنگ ارزش به توجه با

 وضـوع م ایـن  بررسـی  به مطالعه این عرصه، این در تجربی تحقمقات فقدان و ها هتلم مقد

 احساسـی  فرهنـگ  یـک  توان می چگونه و دارد اهممت احساسی فرهنگ چرا که پردازد می

 را مـدلی  مـا  خـاص،  طـور   به. داد شکل داخلی استراتژیک ارتباطات از استفاده با را ملبت

پمامدها   و ،ملبت احساسی فرهنگ سازمانی، داخلی تباطاتار که کنم  میآزمون  و پمشنهاد

 .سازد می مرتبطبه یکدیگر   را آنناشی از 

 ،کـار  محـمط  در احساسـی  فرهنگ نقش ةدربار ما نظر  درک  ارتقا با پژوهش حاضر

 نقـش  هـا  یافتـه  ایـن،  بر ع وه. کند می کمک موجود در این زممنه پمشمنة به ،ها هتل ویژه به

ممان کارکنان خـط مقـدم    ملبت احساسی فرهنگ دهی شکل در را داخلی باطاتارت محور 
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 بـرا   تـوجهی  قابـل  کـاربرد   پمامـدها   مطالعه این. کند می برجسته دار  هتلصنعت  در

 ارزش بـا  رابطـه  در عمومی روابط متخصصان و ،داخلی، رهبران سازمانی ارتباطات مدیران

 طریـ   از فرهنگـی  چنـمن  پرورش برا  هایی هرا یافتن و ملبت احساسی فرهنگ یک ایجاد

 .دهد می ارائه داخلی ارتباطات ها  ت ش

 نظری پژوهش ةپیشین
 فرهنگ احساسي مثبت

عـد شـناختی و   بُ زمـان  هـ   طـور  به فرهنگ سازمانی یک فرایند یادگمر  گروهی است که

مشترک ذهنی،   ها ارزش»فرهنگ شناختی (. Yue et al. 2020: 3) گمرد بر می درعاطفی را 

 ها سازمانو رفتار در  ،تفکر، بماننحوة که  شود میتعریف  «مفروضات ،هنجارها، مصنوعات

 هـا  سـازمان (. فرهنـگ شـناختی بـرا     Barsade & O’Neill 2016: 60) کنـد  میرا مشخ  

مبتکـر و  و  مـدار  اعضا  سازمان تا چه انـدازه مشـتر    کند میزیرا تعممن . است ناپذیرانکار

بخـش   (.Barsade & Knight 2015: 26) اسـت ، این بخشی از داستان حال  این باند. ا رقابتی

هنجارهـا  رفتـار ،   »کـه   نامم  میمه  دیگر آن چمز  است که ما آن را فرهنگ احساسی 

مفروضات اساسی است که بمانگر بمان واقعی یا سـرکو  احساسـات    ،ها ارزشمصنوعات، 

این احساسات است که از طری  احسـاس   ةشد درکگسسته حاو  فرهنگ و ممزان تناس  

 :Barsade & Knight 2015« )شود میهنجار  در یک واحد اجتماعی منتقل  ها  مکانمس و 

بـه   توانـد  مـی احسـاس یـا اعمـال هنجـار       هـا   مکانمس (. فرهنگ احساسی از طری  24

کـار تجربـه    منجر شـود. کارمنـدان واقعـاا احساسـات ملبـت را در محـل      معنادار پمامدها  

سـرایت احساسـات ایجـاد    فراینـد  همچنـمن احساسـات ملبـت را از طریـ       ها آن. کنند می

و  کننـد  مـی فرایند  ناخودآگاه که در آن ابتدا احساسات ملبت همکار را احساس ؛ کنند می

در  کـه  درحـالی (؛ Men & Yue 2019: 2) کننـد  مـی سپس این احساسات را در خود درونی 

حتی اگر واقعاا احساسـات یکسـانی   ، ان درگمر انطباق با هنجار هستنداعمال هنجار  کارکن

. اعمال هنجار  یک اقدام استراتژیک برا  مطابقت با انتظـارات گـروه تلقـی    نداشته باشند

 (.Yue et al. 2020: 4) شود می
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مظـاهر فرهنـگ   منزلـة   به ـ احساسات منفی برخ ف ـ این پژوهش احساسات ملبتدر 

 انـد  عبارت، چهار احساس ملبت مورد بررسی ما پمشمنه. با مرور بررسی شدت احساسی ملب

 ;Men & Robinson 2018) قدرشناسـی  ،از: عش  همراه با اتحاد و اشتراک، شـاد ، غـرور  

Men & Yue 2019; Yue et al. 2020 کارکنانی که فرهنگ عش  همراه با اتحاد و اشتراک .)

و بـا دیگـر اعضـا  سـازمانی      دهنـد  مـی ران حساسمت نشان دیگ در قبال کنند میرا تجربه 

یعنـی   ،(. دوممن احسـاس مـورد بررسـی   Men & Yue 2019: 2وابسته دارند ) ه  به ا  رابطه

شاد ، یک شاخ  مه  برا  عملکرد برتر سازمانی است. فرهنگ شاد عملکرد مـثثر تـم    

یـک مزیـت رقـابتی بـرا       و ،شـود  مـی ، به استعدادها  برتر متوسـل  آورد میرا به ارمغان 

(. در محمط سـازمانی،  Barsade & O’Neill 2016: 60) کند میدر این زممنه ایجاد  ها سازمان

 & Swanson) شود میانسجام گروهی و موفقمت تم  ناشی تجربة از  کارکنان غروراحساس 

Kent 2017: 358.)  ر داحساسات کارکنان وسملة  بهدر این پژوهش، فرهنگ احساسی غرور

، فرهنـگ  نهایـت  در. شود میارزش و تحسمن شغل و سازمانشان مشخ  و  اهممتزممنة 

همـة  توسـط   و قدرشناسـی اسـت   جوّدهندة  نشانکه  شود میاحساسی قدرشناسی بررسی 

نظـر   پمشمنة بعد ،  ها  بخش(. در Men & Yue 2019: 2) شود میاعضا  سازمان ادراک 

و بررسـی   ـ و ارتباطات داخلی متقارنبر  پاسخگو ارتباطات ره ـ نوع ارتباطات داخلی دو

 .شود داده مییک فرهنگ احساسی ملبت شر   دهی شکلدر  ها آن تأثمر

 ارتباطات داخلي متقارن

 اصـلی  سـاختار  یک منزلة به (1976) شهمکاران و گروونمگ بار اولمن را متقارن ارتباطات

 (.Kang & Park 2017: 120) دادند پمشنهاد ارتباطات مدیریت و عمومی روابط تحقمقات در

 از عمـوم  و ،افـراد  ،هـا  سـازمان  چگونـه  کـه  اسـت  ایـن  متقارن ارتباطات اصلی فرض پمش

 جـا   بـه  متقابـل  سـودمند  روابـط  ایجاد منظور به خود رفتار و تفکر تطبم  برا  ارتباطات

 Men & Yue) کننـد  می استفاده مقابل طرف رفتار و تفکر کار  دست یا کنترل برا  ت ش

 و بـر اسـاس   اسـت  کارکنـان  محوریـت  متقـارن بـر   داخلی ارتباطی سمست  (. یک3 :2019

 بـازخورد،  افقـی،  ارتباطـات  شبکه، تقارن متقابل، عمل روابط، ،رویی گشاده اعتبار، اعتماد،»
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 شـود  می ساز  مفهوم «مذاکره و ،مخالفت برا  تحمل کارمندمحور، سبک اط عات، کفایت

(Men & Sung 2019: 5.) تـروی   و تنظـم   مـذاکره  متقارن الگو  کارگمر  به اصلی انگمزة 

 پـذیرش  و احتـرام  مـورد  درگمـر  ها  طرف همة از سو  باید که است رفتارهایی و ها ایده

 پایمن به بالا از و طرفه یک و کنترلگرکه  ،نامتقارن رویکرد با تضاد در ،رو  این از .گمرد قرار

 :Yue et al. 2020) شـود  مـی  در نظر گرفته ارتباطی سمست  نمثثرتری و ترین اخ قی ،است

 در کارکنـان  مشـارکت  و توانمندسـاز   اصـول  اسـاس  بر سازمان در متقارن ارتباطات (.7

 درگمـر  پمـروان  و مـدیران  ارتبـاطی،  سمسـت   ایـن  در اسـت.  شده ریز  پایه ها گمر  تصمم 

 و متقابـل  درک تقویـت  منظـور  بـه  دیگرنـد و اط عـات   یـک  به دادن گوش و گوهاو گفت

 (.Men & Sung 2019: 5) یابد می انتشار فرد  ها  نقش از کارکنان شناخت

 ارتباطات رهبری پاسخگو

 اسـت  ارتبـاطی ـ  اجتماعی سبک چارچو  مبنا  بر رهبر  پاسخگو ارتباطات سبک ریشة

 (1985) کراسـکی  مـک  و ریچمونـد  بـار  نخستمن .است یافته توسعه آموزشی حوزة در که

 کردنـد   سـاز  مفهـوم رهبـر    ارتباطـات  سـبک  اصلی ابعاد از یکی منزلة بهرا پاسخگویی 

(Men & Yue 2019: 4)ــران پاســخگو، ارتباطــات ســبک . در ــه نســبت رهب  دیگــران ب

 نظر در را دیگران احساسات ،دهند یم گوش دارند گفتن برا  دیگران آنچه به ند،تر حساس

 بُعـد  بـر  پاسـخگویی  (.Men 2015: 3) دهنـد  یم ـ تشـخم   را هـا  آن نمازهـا   و ،گمرند یم

 خـو ،  شـنوندة  همچـون  ییهـا  واژه با پاسخگو رهبر یک. شود می متمرکز روابط  ا رابطه

شـود   مـی  توصـمف  منـد  ع قـه  و صمممی، گرم، دوست، فهممده، دلسوز، همدل، پاسخگو،

(Men 2015: 3; Men & Yue 2019: 4.) رهبـر    طـات ارتبا ملبـت  نقـش  تجربـی  مطالعات

 Men & Yue) ملبـت، رفتـار شـهروند  سـازمانی     احساسی فرهنگ ارتقا  در پاسخگو را

 .اند داده نشان (Men 2015: 5) سازمان و کارکنان روابط و کمفمت ،(3 :2019

 روابط بین سازمان و کارکنانکیفیت 

در نظـر  مهـ    یعاملعلمی بوده و   ها پژوهشکارکنان موضوع بسمار  از  ـ روابط سازمان

ها  مدیریت منـابع انسـانی را بـه نتـای  ملمـوس       ها و استراتژ  است که شموه  گرفته شده



  287     آن بر ... ـ سازمان از طريق ارتباطات داخلي و تأثیر کیفیت روابط کارکنان ارتقای فرهنگ احساسي و

 

مـرتبط   ،وفادار  کارکنان و عملکـرد شـغلی  و  همچون کمفمت خدمات مشتر  ، وکار کس 

کارکنـان اصـط حی فراگمـر بـرا       ـ (. روابـط سـازمان  Kang & Sung 2017: 83سازد ) می

 طور  بهاین اصط    (.Shore et al. 2004: 292است )ان و سازمان بمن کارکنرابطة توصمف 

در سـطح   شـده  ادراکو حمایت سازمانی  یشناخت روانشامل مفاهممی مانند قرارداد  معمول

(. روابـط  Men & Robinson 2018: 476کار  در سطح ک ن است )رابطة خرد و همچنمن 

و  ،، اقتصـاد ، اجتمـاعی  مررسـمی غو ارتبـا  رسـمی   »مشـابه   طـور  بـه کارکنان  ـ سازمان

 (Tsui & Wang 2002: 789توصمف شـده اسـت )   نمز «بمن کارکنان و کارفرما یشناخت روان

پمشـمنة  ( و در Blau 1964شـود )  تبـادل اجتمـاعی بررسـی مـی    نظریة معمولاا از دیدگاه  که

شـود   مـی  تعهدات معمن در قبـال عمـل متقابـل ادراک   منزلة  بهمدیریت منابع انسانی اغل  

(Kang & Sung 2017: 83.) 

دیگـر   که یک سازمان و کارکنان آن بـه یـک    ا درجه توان یمکارکنان را ـ  سازمانرابطة 

گـذار  برخـوردار اسـت    تأثمراعتماد دارند، در مورد اینکه چه کسی از قـدرت لازم بـرا    

دیگـر    دیگر )رضایت( و متعهد کـردن خـود بـه    رضایت از یک( و تجربة )کنترل دوجانبه

)اعتماد، کنتـرل    ا رابطهاین تعریف شامل پمامدها   (.Men 2015: 4کرد )تعریف (، )تعهد

پمشـمنة  در پمشـنهاد دادنـد و   ( 1999هـون و گرونمـگ )   است که تعهد( ،دوجانبه، رضایت

 مثثرعوامل  تأثمرپمشمن   ها پژوهش در است. گرفته قرارمدیریت روابط بسمار مورد بحث 

ارتباطـات   ،(Men & Sung 2019: 10; Lee 2018: 7طـات داخلـی متقـارن )   از جملـه ارتبا 

 :Men & Robinson 2018و فرهنـگ احساسـی ملبـت )    ،(Men 2015: 5رهبر  پاسخگو )

. عـ وه بـر ایـن،    شـده اسـت  سـازمان بررسـی    ـ کارکنـان رابطة کمفمت  یده شکل( بر 478

 Menکارکنان ) از جمله هواخواهی ،سازمان ـ کارکنانرابطة قبلی ارزش کمفمت   ها پژوهش

 ند.ا هداد را نشان ،(264 :2014

 هواخواهي کارکنان

 که نگرش ملبت کارکنـان  شود میبرد ایجاد ـ  مفهوم بردپایة بمن کارکنان و سازمان بر رابطة 

(. بررسی مطالعات اخمر جریـانی  Elsaied 2019: 227)دهد  را افزایش می سازمانبه شغل و 
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در مقایسه با متخصصـان   طرفشان یببه دلمل نقش  ،که بر اساس آن کارکنان دهد یمرا نشان 

 ;Men 2014) انـد  شـده سفمران معتبر سازمانی و هواخواهان برند در نظر گرفتـه   ،ارتباطات

Men & Yue 2019; Mishra et al. 2014یـک  فعالانـة  از تـروی    است (. هواخواهی عبارت

هواخواهی  .منتقدانلمغات شفاهی ملبت و دفاع در برابر سازمان از طری  رفتارهایی مانند تب

برا  حمایـت از سـازمان اسـت کـه فراتـر از       ییها ت شکارکنان برا  یک سازمان شامل 

 شمشـابه، تسـارنکو و همکـاران    طـور   بـه (. Men 2014: 261اسـت ) الزامات رسمی شغل 

ز الزامات رسـمی شـغل   ( هواخواهی کارکنان را رفتار  فرانقش که کارکنان خار  ا2018)

(. تعریف هواخواهی کارکنـان  Thelen 2019: 309کردند ) ساز  مفهومخود با سازمان دارند 

زیرا کارکنان هماننـد رفتـار شـهروند  اقـدامات      .با رفتار شهروند  سازمانی مطابقت دارد

 Walden et) دهنـد  یمبرا  کمک به سازمان انجام  شان یشغلفراتر از الزامات   ا داوطلبانه

al. 2018: 599ی ملبـت تنها بـا سازمانشـان ارتبـاط    (. کارکنانی که هواخواه سازمان هستند نه 

و  کنند بلکه در سایر اقدامات حمـایتی ماننـد داوطلـ  شـدن در جوامـع محلـی       برقرار می

 :Men & Yue 2019کننـد )  تروی  نوآور  مسئولمت اجتماعی سازمانشان نمز مشارکت مـی 

ـ  فرهنگ احساسی ملبت و کمفمـت روابـط کارکنـان     ن نشان دادند ارتقا(. مطالعات پمشم5

 Men)انجامد  میسازمان از طری  ارتباطات داخلی سازمان به هواخواهی کارکنان از سازمان 

& Yue 2019: 5.) 

 تجربي پژوهش ةپیشین
 سازمانـ  کارکنان ةرابطکیفیت  ،ارتباطات داخلي متقارن، فرهنگ احساسي مثبت

بررسـی نقـش ارتباطـات داخلـی متقـارن در ایجـاد       زممنـة  اخمر تحقمقات در   ها سالدر 

که  اند داده، محققان زیاد  نشان مل اپمامدها  متفاوت از سو  کارکنان رون  گرفته است. 

کمفمت رابطه ممـان    فرهنگ احساسی ملبت و ارتقا مر گ شکلارتباطات داخلی متقارن بر 

 ;Jiang & Men 2017; Kang & Sung 2017; Men 2014) گذارد می تأثمرکارکنان و سازمان 

Men & Stacks 2014; Men & Yue 2019; Yue et al. 2020    تحقمقـات نشـان داده یـک .)

، کند یم فراه همکار  و تحمل عقاید مختلف را  که قدرت ،سمست  ارتباطی داخلی متقارن
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بمشـتر بـمن اعضـا  سـازمان      یشناسقدرو  ،به احساس عش ، شاد ، غرور یادز احتمال به

صدایشـان   کننـد  یم ـکارکنانی که احسـاس  ، رو  ینا از (.Yue et al. 2020: 8) شود میمنجر 

   گـذار  ارزشترغمـ  و   ،بـازخورد مورد ، هستند احترام قابل  برا  سازمان  و شده شنمده 

 Men & Yueکننـد )  یمو به آن افتخار  ندخشنود شانانسازماز عضویت در  ،قرار می گمرند

، احساسات ملبت ایجادشده توسط یک سمست  ارتباطی داخلی متقـارن  یتنها در (.3 :2019

 دهـد  یمملبت را در سازمان شکل  احساسیو یک فرهنگ شود  می منتقل ها گروهافراد و به 

 Men & Sung 2019: 8; Lee)مـد  انجا مـی روابط ممان کارکنان و سازمان  کمفمت و به بهبود

 :گمرد یم ها  پژوهش چنمن شکل دین ترتم  فرضمهب .(7 :2019

 .گذارد میبر فرهنگ احساسی ملبت  تاثمر ملبتی ارتباطات داخلی متقارن .1 ةفرضم

 .گذارد یمکارکنان و سازمان  ةرابطبر کمفمت  تاثمر ملبتی ارتباطات داخلی متقارن .2 ةفرضم

 سازمانـ  کارکنان ةرابطکیفیت  ،پاسخگو، فرهنگ احساسي مثبت یارتباطات رهبر

 بـر  ،شـود  می شناخته سازمان ارتباطی سمست  اصلی  ها مثلفه از یکی که ،رهبر  ارتباطات

 انـد  دادهگذشته نشـان    ها پژوهش (.Men 2015: 5) گذارد یم تأثمر کارکنان رفتار و نگرش

ارتقـا   فرهنگ احساسی ملبـت در سـازمان و    مر گ شکلپاسخگو سب  ارتباطات رهبر  

 Men 2015; Men & Yue 2019; Tsai & Men) شـود  مـی کمفمت روابط کارکنان و سازمان 

  رویکـرد  توانـد  یم ـ پاسخگو رهبر  ارتباطات دادند نشان( 2019) یو و من ،مل ا(. 2017

 و تسـا   و( 2015من ) ترتم ، منهم به .باشد ملبت احساسی فرهنگ یک تقویت در مثثر

 کمفمـت  بـر  گـذار  تأثمر در را اجرایـی  مدیران  پاسخگو ارتباطی سبک نقش (2017) من

 .دادنـد  نشـان  را آن ملبت تأثمر و کردند بررسی خارجی و داخلی نفعان ذ  با سازمان رابطة

 بـا  رهبـر  پاسـخگو   ارتباطـات  کـه  دهـد  یم نشان مشابه طور به حاضر مطالعة ،یتنها در

 فرهنـگ  یـک  مر گ شکل بر سازمان داخلی ارتباطات  ها ت ش از بخشی منزلة به کارکنان

 :رو  ینا از. گذارد یم تأثمر سازمان و کارکنان رابطة کمفمت بهبود و ملبت احساسی

 .گذارد می ملبت احساسی فرهنگ برتاثمر ملبتی   رهبر  پاسخگو ارتباطات .3 ةفرضم
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 سـازمان  و کارکنـان  ةرابط ـ کمفمـت  بـر تـاثمر ملبتـی    رهبـر  پاسـخگو   تباطاتار .4 ةفرضم

 .گذارد می

 هواخواهي کارکنان ،سازمانـ  روابط کارکنان یفیتک فرهنگ احساسي مثبت،

 ملبـت   هـا  نگـرش  توسـعة  در مهـ   یعـامل  را احساسی فرهنگ مطالعات از زیاد  حج 

سـازمان  ـ  کمفمـت روابـط کارکنـان     ها مثلفهکه از  ،یسازمان تعهد و اعتماد مانند ،کارکنان

 طـور  بـه . (Barsade & Knight 2015; Barsade & O’Neill 2016)انـد   دهکـر  معرفـی  است،

ابعـاد شـاد  و    یژهو به ،( نشان داد فرهنگ احساسی2018خاص، پژوهش من و رابمنسون )

. از گـذارد  مـی  ملبـت  تأثمران کارکنان با سازمرابطة کمفمت بر  ،عش  همراه اتحاد و اشتراک

 بـر  گـذار  تأثمر در حمـاتی  نقـش  فرهنـگ  اجتمـاعی،  تبـادل  تئـور   مبنا  بر، سو  دیگر

 را کارکنان هواخواهی تواند یم ملبت احساسی فرهنگ یک و کند یم ایفا کارکنان رفتارها 

گ فرهننشان دادند ة خود مطالع( در 2019(. من و یو )Men & Yue 2019: 5کند ) تحریک

 ـ  بـه  گمرد یمارتباطات داخلی شکل ة واسط  بهاحساسی ملبتی که در سازمان  خـود بـه   ة نوب

 فرض کرد: توان یم، رو  ینا از. شود میمنجر هواخواهی کارکنان از سازمان 

 .گذارد می سازمانـ  بر کمفمت روابط کارکنانتاثمر ملبتی ملبت  احساسی فرهنگ .5 ةفرضم

 .گذارد می بر هواخواهی کارکنانتاثمر ملبتی ملبت  احساسی فرهنگ .6 ةفرضم

 سازمان و هواخواهي کارکنانـ   کیفیت روابط کارکنان

  گـذار  اشـتراک  بـه  و انتقال در کارکنان داوطلبانة کارکنان رفتار هواخواهی پژوهش، این در

 و سخنان طری  از سازمان زا دفاع و پشتمبانی و توصمه نمز و سازمان دربارة ملبت اط عات

 ایـن  پمـرو  (.Men & Yue 2019: 6) شـود  مـی  تعریف خارجی نفعان ذ  مقابل اعمالشان در

 تقویـت  در سـازمان  بـا  کارکنـان  روابـط  کمفمـت  داد نشـان  تجربـی  مطالعات ، ساز مفهوم

 کنـد  مـی  بمنـی  پـمش  مطالعـه  ایـن  بنـابراین،  .(Men 2014) دارد نقـش  کارمندان هواخواهی

 وفـادار  طرفـدارانی  بـه  ،احتمالاا کنند، می درک را سازمان با باکمفمت رابطة یک که انیکارکن

 جامعه در سطح آن خدمات و محصولات و سازمان از یا شوند می تبدیل خود سازمان برا 

 :کرد بمنی مشپ توان یم ،رو  ینا از .کنند می حمایت
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 .گذارد می بر هواخواهی کارکنانتاثمر ملبتی سازمان ـ  کمفمت روابط کارکنان .7 ةفرضم

 

 
 مفهومی پژوهش مدل .1 شکل

 پژوهش يشناس روش

ایـن پـژوهش بـه     کـه  آنجـا  ازشـود.   پژوهش حاضر از لحاظ هدف کاربرد  محسو  می

سـازمان از طریـ     ـ کارکنـان  ةرابط ـکمفمـت    ارتقا فرهنگ احساسی ملبت و ایجادبررسی 

توصـمفی و مبتنـی بـر     ـ ، از نوع همبسـتگی پردازد یم دار  هتلدر صنعت  ارتباطات داخلی

پژوهش در دو بخـش توسـعه یافـت. بخـش اول      ةپرسشنام .مدل معادلات ساختار  است

فرهنـگ احساسـی   ، ارتباطات رهبـر  پاسـخگو   ،ارتباطات داخلی متقارنسازه ) پن شامل 

وم شـامل مشخصـات   بخش د و( کارکنانهواخواهی  ،سازمانـ  کارکنان ةرابطکمفمت ، ملبت

 متغمـر  هـر  ها  رمگ اندازه و ها اسممق برآورد برا . استدهندگان  شناختی پاسخ ـ جمعمتی

 مخالف شدت به معنا  به 1 از  ا محدوده و شد استفاده  ا نقطه هفت لمکرت مقماس یک از

 ـآزمـون یـک    پـمش  ةمرحل ـدر  .شد تعممن ها پاسخ برا  مواف  شدت بهبه معنا   7 تا  ةنمون

قابلمت پایایی ابزار سنجش انتخا  شد و سـازگار  درونـی بـا     ةمحاسبمنظور   تایی به سی

د. بـر ایـن اسـاس ضـری  آلفـا       شمحاسبه  SPSSافزار  آلفا  کرونباخ توسط نرم ةمحاسب

 راسـثالات  دهنـدگان   کـه نتمجـه نشـان داد پاسـخ     است 94/0 کرونباخ برا  کل پرسشنامه

 دهد. ها را نشان می یک از آن تعداد سثالات و منابع هر 1جدول  .اند دهکرخوبی درک  به
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 . متغیرهای مورد بررسی در پژوهش )تعداد سؤالات، منابع(1ل جدو

 منابع تعداد سؤالات ابعاد رهایمتغ

 Men & Sung 2019 7 - ارتباطات داخلی متقارن
 Men & Yue 2019 9 - ارتباطات رهبر  پاسخگو

 فرهنگ احساسی ملبت

 Men & Robinson 2018 3 شاد 
 Men & Robinson 2018 3 عش 
 Men & Yue 2019 3 غرور

 Men & Yue 2019 3 قدرشناسی

 Kang & Sung 2017 8 - سازمان ـ کارکنان ةرابطکمفمت 
 Men 2014 3 - هواخواهی کارکنان

 

 

 بـه  توجـه  بـا کـه   بـود  خط مقدم هتـل اسـپمناس  کارکنان آمار  پژوهش شامل  ةجامع

 ایـن  آمـار   ةجامع ـ بــه  توجـه  بـا . بود نفر 450 ها آن تعداد هتل از آمده دست به اط عات

بـرا    .شد گرفته نظر در نفر 207 نمونه حج  حداکلر مورگان، جدول اساس بر و پژوهش

پخش شد و کارکنان به روش تصادفی ساده پرسشنامه ممان  250ایمنی، تعداد  ةحاشمحفظ 

 وتحلمل قرار گرفت. ن نق  مورد تجزیهسال  و بدو ةپرسشنام 210

 SPSSافـزار   نـرم  ةوسـمل   در این پژوهش، با استفاده از آزمون کلموگروف اسممرنوف به

که کمتر  ،آزمون و سطح معنادار  متغمرها ةآمارها سنجمده شد. با توجه به  نرمال بودن داده

گمـر  بـرا     راینـد تصـمم   رو، در ف  ایـن  نشـد. از مـد  أیتها  است، نرمال بودن داده 05/0از 

هـا   سـاز  معـادلات سـاختار  بـرا  تحلمـل داده      انتخا  یک رویکرد مناس  جهت مدل

 .تر است مناس   رویکرد Smart PLSافزار  ها  نسل دوم با استفاده از نرم استفاده از روش

 ها وتحلیل داده تجزيه

 گیری بررسي برازش مدل اندازه

گمر  انعکاسی، بارها  عاملی پایـایی ترکمبـی و ممـانگمن     هها  انداز منظور ارزیابی مدل  به

بارها  عاملی از مقدار  همة دهد نشان می 3و  2شده ارزیابی شد. جدول  واریانس استخرا 

بعد از بررسی ضرای  بارها  عـاملی نوبـت بـه محاسـبه و      .اند فراتر رفته 6/0 ةشد توصمه
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رسد. بررسی ضـرای    یایی ترکمبی( میگزارش پایایی شاخ  )ضرای  آلفا  کرونباخ و پا

را نشـان  ( 7/0متغمرهـا )بـمش از    ةهم ـوضـعمت مطلـو     و پایایی ترکمبـی  آلفا  کرونباخ

یـا   شده . بعد از بررسی معمار پایایی، معمار روایی همگرا )ممانگمن واریانس استخرا دهد می

AVE ) مقادیر  ،3و  2مطاب  جدول  .شدبررسیAVE   است  5/0لاتر از ها با سازه همةبرا

 ها  خود دارند. ها  پژوهش همبستگی مطلوبی با شاخ  سازه دهد می نشان که

 اول ةمرتب گیری های مدل اندازه بررسی برازش سازه .2جدول 

 یبار عامل سؤال متغیر یبار عامل سؤال متغیر

 (SC) ارتباطات متقارن
 

 91/0ضری  آلفا: 
 93/0پایایی ترکمبی: 
 65/0روایی همگرا: 
 
 

SC1 81/0 
ارتباطات رهبر  

 (RLC) پاسخگو

 
 86/0ضری  آلفا: 
 89/0پایایی ترکمبی: 
 51/0روایی همگرا: 
 
 

RLC1 72/0 

SC2 87/0 RLC2 71/0 

SC3 84/0 RLC3 61/0 

SC4 79/0 RLC4 70/0 

SC5 77/0 RLC5 66/0 

SC6 78/0 RLC6 77/0 

SC7 79/0 RLC7 79/0 
 (Jشاد  )
 81/0لفا: ضری  آ

 89/0پایایی ترکمبی: 
 73/0روایی همگرا: 

J1 86/0 RLC8 73/0 

J2 82/0 

ـ  کارکنانة رابطکمفمت 
 (EOR) سازمان

 95/0ضری  آلفا: 
 96/0پایایی ترکمبی: 
 77/0 روایی همگرا:

EOR1 88/0 

J3 87/0 EOR2 99/0 

 (Lعش  )
 90/0ضری  آلفا: 
 94/0پایایی ترکمبی: 
 83/0روایی همگرا: 

L1 90/0 EOR3 74/0 

L2 91/0 EOR4 81/0 

L3 92/0 EOR5 87/0 

 (Pغرور )
 88/0ضری  آلفا: 
 93/0پایایی ترکمبی: 
 81/0روایی همگرا: 

P1 93/0 EOR6 89/0 

P2 92/0 EOR7 92/0 

P3 86/0 EOR8 87/0 

 (Gقدرشناسی )
 73/0ضری  آلفا: 
 84/0پایایی ترکمبی: 
 65/0روایی همگرا: 

G1 81/0 هواخواهی کارکنان 
(EA) 

 86/0ضری  آلفا: 
 91/0پایایی ترکمبی: 
 78/0 روایی همگرا:

EA1 88/0 

G2 80/0 EA2 90/0 

G3 80/0 EA3 88/0 
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 دوم ةمرتب گیری های مدل اندازه بررسی برازش سازه .3جدول 

 عاملی بار ابعاد متغیر

 (PECفرهنگ احساسی ملبت )

 91/0ضری  آلفا: 

 93/0یایی ترکمبی: پا

 54/0 روایی همگرا:

 85/0 (Jشاد  )

 88/0 (Lعش  )

 87/0 (Pغرور )

 72/0 (Gقدرشناسی )
 

 بررسي برازش مدل ساختاری

 سـاختار  )  مـدل  بـرازش  هـا   شاخ  از پژوهش، ها  یافته اعتبار دادن نشان برا 

مقـدار   67/0و  33/0 و 19/0سـه مقـدار    .شد دهاستفا جزئی مربعات حداقل روش ( به

  . معمـار شـده اسـت    نظـر گرفتـه   در  متوسط و قـو   و م ک برا  مقادیر ضعمف

 ةسـاز در مـورد یـک     کـه معمـار    صـورتی  درد. کن بمنی مدل را مشخ  می قدرت پمش

 و بمنی ضعمف قدرت پمش ،، به ترتم کندکس  را  35/0و  15/0 و 02/0زا سه مقدار  درون

 4. در جـدول  دهـد  را نشـان مـی  زا  مربو  بـه آن   ها  برون متوسط و قو  سازه یا سازه

 ها  برازش مدل معادلات ساختار  آورده شده است. شاخ 

 های برازش مدل ساختاری . شاخص4جدول 

 0/33 < قبول  مقادیر قابل

 شده واریانس تبیین

> 0/15 

 متغیر شاخص استون گیزر

 348/0 706/0 فرهنگ احساسی ملبت

 527/0 740/0 سازمان ـ کمفمت روابط کارکنان

 545/0 733/0 هواخواهی کارکنان
 

GOFمعمار 
 رابطة به کمکها  معادلات ساختار  است؛ که  مربو  به بخش کلی مدل 1

 آید. به دست می 1

 GOF مدل کلیشاخص برازش  (1)

GOF /

 communalities  R 2

0 52
 

                                                                                                                                            
1. Goodness Of Fit 
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عنوان مقادیر ضعمف،   را به 36/0و  ،25/0، 01/0سه مقدار ( 2009وتزلس و همکاران )

آمده برا  مـدل   دست به GOFبا توجه به مقدار . معرفی نمودند GOFو قو  برا   ،متوسط

 .است برخوردار برازش کلی قو   می توان گفت مدل از ( 52/0پژوهش )

 پژوهش های يافته

مـردان   دهنـده  پاسـخ کارکنان بمشتر مورد بررسی نمونة توصمفی پژوهش نشان داد در  ها  یافته

گروه  لحاظ ازدرصد آنان زن بودند.  5/30مرد و  دهندگان پاسخدرصد  5/69هستند؛ طور  که 

 35تا  31درصد بمن  5/28سال،  30تا  26درصد بمن  2/26سال،  25تا  20درصد بمن  31سنی 

 دهنـدگان  پاسـخ درصد از  5/78تحصم ت . داشتندسال  36درصد بمشتر از  3/14و  بودند سال

سال پن  درصد از کارکنان کمتر از  8/42ارشد و بالاتر بود.  درصد کارشناسی 5/21کارشناسی و 

هـا   درصـد آن  5/16سـال و   10 تا 6درصد کارکنان بمن  7/40 ،مشابه طور  به .کار داشتندسابقة 

 افـزار  نـرم  در پـژوهش  مفهـومی  مـدل  ها، فرضمه آزمون کار دارند. برا سابقة سال  10بمش از 

Smart- PLS3 است آمده 3 و 2 شکل در آن نتای  که شد آزمون. 

 
 . مدل ساختاری پژوهش در حالت ضرایب استاندارد2 شکل
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 معناداری. مدل ساختاری پژوهش در حالت ضرایب 3 شکل

 ها آزمون فرضیهحاصل از  یها افتهي

بـه   پژوهش، با توجـه    ها همفرض ةهمشده،  ها  محاسبه ها  پژوهش و آماره بر اساس داده

بـه ضـرای     شود. همچنمن بـا توجـه    است، تأیمد می 96/1تر از  بزرگ t-valueاینکه مقدار 

 .ستقابل مشاهده ا 5جدول که در به دست آمد  یاستاندارد نتایج

 های پژوهش . نتایج آزمون فرضیه5جدول 

 به سازه ------- از سازه فرضیه
ضریب 

 مسیر

T 
Value 

 ةنتیج

 آزمون

H1  تأیمد 50/19 752/0 فرهنگ احساسی ملبت -------ارتباطات متقارن 

H2  تأیمد 34/5 493/0 سازمانـ  کارکنان ةرابطکمفمت  ----ارتباطات متقارن 

H3 تأیمد 55/3 167/0 فرهنگ احساسی ملبت ------پاسخگو   رهبر 

H4 تأیمد 23/2 122/0 سازمانـ  کارکنان ةرابطکمفمت  -----پاسخگو   رهبر 

H5  تأیمد 09/3 336/0 سازمان ـ کارکنان ةرابطکمفمت  ---فرهنگ احساسی ملبت 

H6  تأیمد 04/8 618/0 هواخواهی کارکنان -----فرهنگ احساسی ملبت 

H7  تأیمد 23/3 276/0 هواخواهی کارکنان -----سازمانـ  کارکنان ةرابطکمفمت 
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  نتیجهبحث و 

 کمک ملبت احساسی فرهنگ یک توسعة به سازمان متقارن ارتباطات داد نشان اول فرضمة نتای 

 ،گـذار   ارزش شـنمدن،  بـه  کارکنـان  تمایـل  ارضـا  استدلال کرد که  گونه این توان می .کند می

یـک سمسـت     بـا  تعامـل  کـه از  متقابل اطممنان و احترام و مراقبت ساساح و نمز توانمندساز 

 ـ مـی  شـود  مـی  احسـاس  سازمان در برابر و باز ارتباطی و  ،غـرور  ،عشـ   ،حـس شـاد    دتوان

 در متقـارن  ارتباطـات  نـد ا هکـرد  خاطرنشان قبلی محققان .تقویت کند را در کارکنان قدرشناسی

 پژوهش دوم فرضمة (.Men & Yue 2019) ستا مه  بسمار ملبت احساسی فرهنگ گمر  شکل

 مشـابه  ،سـازمان  و کارکنـان  ممان روابط کمفمت ارتقا  دررا  متقارن داخلی ارتباطات اثربخشی

 از سازمان یک که  هنگامی (.Men & Sung 2019; Lee 2019) کند می اثبات ،پمشمن ها  پژوهش

توجـه   کارمنـدان  هـا   نگرانـی  و انظره ـ به ،کند می حمایت پاسخگو و دوطرفه و باز ارتباطات

 درک ملبتـی  رابطـة  سـازمان  این با کارکنان کند می تقویت را متقابل همکار  و درک و کند، می

 ـ کارکنان روابط و خواهند داشت مالکمت حس سازماندر قبال  کارکنان حالت، این در .کنند می

 فرهنـگ  گمـر   شکل چگونگی بر نهات نه متقارن داخلی ارتباطات بنابراین، .یابد می ارتقا سازمان

 .اثرگذار است نمز سازمانـ  کارکنان روابط کمفمت ارتقا  بر بلکه ،گذارد می تأثمر ملبت احساسی

 ملبـت  احساسی فرهنگ گمر  شکل رب پاسخگو رهبر  ارتباطات داد نشان همچنمن مطالعه این

 نـد ا تعامـل  در خـود  مسـتقم   سرپرسـتان  با روزانه کارکنان(. سوم فرضمة) گذارد ملبت می تأثمر

(Men & Bowen 2017). ،ـ زیردسـتان  بـا  سرپرسـتان  تعامـل  و نظارت نحوة بنابراین   نحـوة  رب

 مطالعـه  ها  یافته .گذارد می زیاد  تأثمر کار عمومی فرهنگ و سرپرستان به زیردستان احساس

 و ،درک ممممت،ص دوستی، گرمی، زیردستان با ارتبا  برقرار  در که سرپرستانی دهد می نشان

 .انـد  شده کارکنان ممان قدرشناسی و ،غرور عش ، شاد ، رشد باعث اند داده نشان نمت خلوص

 ها  نگرانی و احساسات به و دارند زیاد  تأکمد مدیریت ا  رابطه عدبُ بر که پاسخگویی رهبران

 بدین و کنند یم حمایت کارکنان از زیاد  احتمال  به( Men & Yue 2019) کنند توجه می کارکنان

از  آمـده  دسـت  بـه نتمجـة   .دهنـد  می توسعه سازمانشان در را ملبت احساسی فرهنگ یک ترتم 

چهارم نشان داد ارتباطات فرضمة  است.سازگار ( 2019پژوهش من و یو )نتمجة سوم با فرضمة 
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 اسخگوپ . مدیرانگذارد تأثمر ملبت میسازمان  ـ کارکنانرابطة کمفمت ارتقا  رهبر  پاسخگو بر 

 بـا  یافتـه  ایـن . دهنـد  گوش گویند می کارکنان آنچه به ندا مایل اند و حساس کارکنان نمازها  به

 صـراحت  و شفافمت با ملبت طور  به پاسخگو ارتباطات که است سازگار قبلی محققان استدلال

 اسـت  سـازمان  با کارکنان رابطة کمفمت ارتقا  برا  حماتی یشرط خود نوبة  به که است همراه

(Men 2015).  فرهنـگ احساسـی ملبـت موجـ       گمر  شکل دهد میپنج  نشان نتمجة فرضمة

بمان کرد که وقتـی   گونه این توان میرا آن . دلمل شود میکارکنان با سازمان رابطة کمفمت ارتقا  

ع وه بر فرهنگ شناختی، فرهنگ احساسی ه  از اهممـت   ،کارکنان ادراک کنند در سازمانشان

اعتماد و و  سازمان احساس رضایتدر قبال  دهد میار    ردار است و سازمان به آنبالایی برخو

این فرضمه با پژوهش نتمجة . دهند میرا با سازمان شکل  باکمفمتیو روابط خواهند داشت تعهد 

 بـه  توانـد  مـی  ملبـت  احساسی فرهنگ یک این، بر ع وهاست. مطاب  ( 2018من و رابمنسون )

 صـورت  در کـه  دهـد  می نشان یافته این (.شش  فرضمة) شود منجر رکنانکا هواخواهی افزایش

 خـود  سـازمان  نفـع  بـه  انتقادات بروز هنگام احتمالاا کارکنان ملبت احساسی فرهنگ یک ایجاد

 کـه  کند می برجسته را ایده این ا  نتمجه چنمن .کنند می دفاع و حمایت آن از و کنند می صحبت

 رفتـار  در تـوجهی  قابـل  تـأثمر  شود می درک کارکنان توسط سازمان داخل که احساسی فرهنگ

 هواخواهی و سازمان ـ کارکنان رابطة کمفمت بمن ارتبا  پژوهش این همچنمن، .دارد ها آن بمرونی

( اسـت و نشـان   2014من )مطالعة با این نتمجه سازگار  (.هفت  فرضمة) کند می تأیمد را کارکنان

 یک به احتمالاا و متعهدند آن به و راضی سازمان از دارند تماداع سازمان به که کارکنانی دهد می

 بـه  را سازمان از دفاع و محافظت و تمجمد و تعریف که شوند میتبدیل  سازمان برا  هواخواه

 .کنند می توصمه خود شخصی ها  شبکه به را سازمان و دهند می انجام عمومی صورت 

 کاربردهای نظری و عملي

 بـا  و نظـر   لحـاظ  از نخسـت  .دهد می ارائه را عملی و نظر  مه  ربردها کا پژوهش ها  یافته

 و اتحـاد  با همراه عش  و شاد  با که ملبت فرهنگ یک) سازمانی احساسی فرهنگ بر  ویژه تأکمد

 فرهنـگ  زممنـة  در موجـود  خـ   پـژوهش  ایـن ( شود می مشخ  قدرشناسی و غرور و اشتراک

 مطالعـه  ایـن  داخلی، روابط دیدگاه از دوم، .کند می پر را ها هتل مقدم خط کارکنان ملبت احساسی
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 ایـن  .کند می تقویت را کار محمط فرهنگ و احساسات و داخلی ارتباطات بمن پویایی نظر ِ درک

 بـر  سـازمانی  سطح در پاسخگو رهبر  و متقارن داخلی ارتباطات ملبت تأثمر دادن نشان با ،مطالعه

 را داخلـی  ارتباطـات  پمشـمنة  کارکنـان،  حمایتی و ا  رابطه  رفتارها نمز و ملبت احساسی فرهنگ

 در ارتبـاطی  هـا   اسـتراتژ   چگونه اینکه بارةدر آورد فراه  می اضافی شواهد و دهد می گسترش

 بـر  ع وه .کند می هدایت را سازمانی اثربخشی و آورد پدید می ملبت فرهنگ یک  مختلف سطو ِ

 ایـن  .کند می ساز  مفهوم راـ  کارکنان هواخواهیـ  رکنانکا حمایتی رفتارها  پژوهش حاضر این،

 انـواع  توسـط  کارکنـان  حمـایتی  و ا  رابطـه  رفتارهـا   ارتقـا   چگـونگی  دادن نشان با پژوهش

 ارزش کـه  کند می تأیمد ملبت احساسی فرهنگ یک نمز و رهبر  و سازمانی استراتژیک ارتباطات

 & Men) متقابـل  سودمند روابط ایجاد یا کارکنان رشنگ و ادراک تغممر از فراتر ،داخلی ارتباطات

Bowen 2017)، دهد تغممر سازمان نمازها  با متناس  را کارکنان رفتارها  تا است آن پی در. 

 روابـط  متخصصـان  و مـدیریت  بـا  ارتبـا   در را مهمـی  پمامدها  همچنمن مطالعه این

 بسـمار  احساسی فرهنگ ریتمدی که است آن از حاکی حاضر ةمطالع .دهد می ارائه عمومی

 احساسـی  فرهنـگ  یـک  .شود گرفته نظر در اثربخش رهبر  اصلی عنصر باید و است مه 

 اثربخشـی  افزایش باعث خود ةنوب به که شود می کارکنان ملبت رفتارها  ایجاد باعث ملبت

 خود نقش زممنة در رهبران آموزش به باید ارتباطات متخصصان بنابراین، .دشو می سازمانی

 نشـان  همچنـمن  ایـن پـژوهش   هـا   یافتـه  .کننـد  کمک ملبت احساسی فرهنگ پرورش در

 ملبـت  احساسـی  فرهنگ یک گمر  شکلدر  توجهی  قابل تأثمر داخلی ارتباطات که دهد می

 فرهنـگ . کننـد  برقـرار  ارتبـا   پاسـخگو  روشـی  با باید مدیران یا رهبران ،رو  این از .دارد

 همـدلی،  گرمـی،  مراقبـت، ویژگـی   از رهبـران  کـه  گمـرد  می شکل هنگامی ملبت احساسی

 بایـد  ارتباطـات  متخصصـان  بنـابراین،  .باشـند  برخـوردار  دادن گوش به تمایل و ،اخ ص

 و هـا  نگرانـی  بـه  کـه  شـوند  یادآور ها آن به و کنند مجهز ارتباطی رهنمودها  به را رهبران

 گمـر   تصـمم   در باید اطاتارتب مدیران ،حال  عمن در .کنند توجه کارکنان ةروزان بازخورد

 کارمنـدمحور  متقارن ارتباطی سمست  یک که شود حاصل اطممنان تا کنند مشارکت سازمانی

 .است ارزشمند بسمار کارکنان بازخوردمتقابل و  همکار  و اعتماد آن در که دارد وجود
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