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  چكيده

كردن فراهم مقاله اين ،بينشهدف داخلي ارتباطات عملكرد بين ارتباط مورد در پيشرفته
از باشدرضايت مي سازماني تعهد و شغلي رضايت ، خدمات.ارتباطات بخش روي مقاله اين

است شده متمركز خاص طور به آموبولانس خدمات و عام طور به سازماني.فوريتي تمركز
تقريباَ عملياتي بودجه با و شهري آمبولانس و50خدمات باشد468ميليوني مي   .كارمند

  :رويكرد/ شيوه/ طرح

دارشتندفقط را مطالعه اين در شركت شايستگي و توانايي پزشكي هاي فوريت به.متصديان
كلي كردند280از% ) 5/32(91طور اعلام را خود مشاركت از.سازمان استفاده با ها داده

شد آوري جمع رواني هاي مقياس با مرتبط كار هاي فرض پيش مقياس. پرسشنامه  مقايسه
ار بازبيني جمع وشامل مينسوتا رضايت پرسشنامه ، ارتباطات از رضايت پرسشنامه ، تباطات

شود مي مؤثر سازماني تعهد شد.مقياس مقايسه كمي هاي داده   .تنها
نتايج و ها   :يافته

حدود داخلي ارتباطات عملكرد كه داد نشان ها ،% 8/49داده ارتباطات از رضايت % 4/23در
و شغلي رضايت در ها متغيير مؤثر% 5/17از سازماني تعهد در را متغيير دهدتاز مي .وضيح
كاملاَ تأثيرات اين حال هر وبه شغل رضايت كه زماني در ، ارتباطات از رضايت وسيله به

شدندتعهدات محاسبه ، شدند گرفته نظر در وابسته متغيير عنوان به مؤثر   .سازماني
تحقيق مفاهيم
:  

دارد تئوريكالي كاربردي و عملياتي اهميتي تحقيق هاي رضايت. يافته پرورش به قادر مديران
اينكه مگر بود نخواهد سازمان دروني ارتباطات عملكرد طريق از سازماني مؤثر تعهدات و شغلي

بپردازندآ كارمندان توسط معتبر اطلاعات درك و شناسايي به و.نها فهم بايد مديران اينكه دوم
طراحي به تمايل صورت در كارمندان علاقه مورد اطلاعات وكميت كيفيت از روشن دركي
باشند داشته ، سازد مي برآورده را كارمندان اطلاعاتي نياز كه داخلي ارتباطات .سيستم  هاي
مكاني ارتباطات از رضايت كه آورد فراهم كاركنان براي را امكان اين بايد يكي ، نهايت در
معيار اين با همچنين و آورد مي فراهم ها سازمان همه هاي فعاليت براي اوليه و اساسي

شود مي گيري اندازه ادراكي   .تغييرات
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  :مقدمه

از زمان كاري % 75يا بيش از % 75مديران  .ارتباطات بر روي عملكرد مديران متمركز مي شود
كلمر و اسنايدر .  9973Pمينتنز برك، (  ندخود را به برقراري ارتباطات اختصاص مي ده

1972  
مدارك و شواهد پيشنهاد مي كنند كه در بعضي فضا ها  .براي اين امر دليل خوبي وجود دارد ).

( تحقيقات يامارينو و ناوگوتن  .ارتباطات بيشتر بهتر است اگر از نوع ارتباطات دروني باشند
ت و اهميت خروجي كار مثل صرف شده براي ارتباطانشان داد كه بين مقدار زمان ) 1988

شغلي كاركنان همبستگي مثبتي  وجود ايجاد شده به وسيله كاركنان و رضايت  سطح تلاش
همچنين نتايج اين امر و يافته هاي مشابه نشان ميدهد ، سازمان هاي زيادي روي منابع  .دارد

انساني و مالي مهم ، به منظور توسعه سيستم هاي ارتباط داخلي كارا و مؤثر براي تسهيل 
  .گذاري كرده انداطلاعات مربوط و مؤثر كاركنان در همه ي سطوح سازمان سرمايه 

هدف اين مطالعه فراهم كردن بينش پيشرفته اي به منظور بررسي ارتباط بين عملكرد ارتباطي 
به ويژه كه ما ، تصميم  .داخلي ، رضايت از ارتباطات ، رضايت شغلي و تعهد سازماني مي باشد

به آزمايش فرضيه ها يي كه رضايت از ارتباطات را به عنوان يك عامل ميانجي بين سيستم 
رضايت شغلي و تعهد مؤثر سازماني : هاي ارتباطات داخلي سازمان و دو خروجي مهم آن يعني 

عمومي  مطالعه ما روي بخش خدمات ضروري پزشكي در كل و به صورت .قرار مي دهد، داريم
نمونه استفاده شده در اين  .، و خدمات آمبولانس به صورت اختصاصي متمركز شده است

و نيز ما از تحقيقات قبلي اين امر را  .مطالعه جمعيتي حساس و انتقادي قابل تأمل مي باشد
 پيش بيني كننده مقاصد يت شغلي و تعهدات سازماني بهترين نظريهمي دانيم كه رضا   ( 

TURNORER  INTENTIO)همچنين چون مقدار كمي افراد ماهر كه در  .سازمان است
  .فوريت هاي پزشكي كار مي كنند ، وجود دارند

و به همين علت ، بيشترين علاقه قسمت سازمان هاي خدمات آمبولانس اين است كه راه هاي 
افراد ارائه دهنده ي خدمات  .افزودن رضايت شغلي و تعهدات سازماني چنين كاركناني را بيابند



   

فوريتي پزشكي كار خود را تحت فشار انجام مي دهند و عملكرد ارتباطي كه به صورت غير كارا 
  .در سازمان شود رامديو غير مؤثر وجود دارد مي تواند منجر به افزايش ناكا

عملكرد مديران قسمت خدمات آمبولانس با چندين چالش پيچيده در تلاششان براي پرورش 
اول اين كه  .مواجه شده اندرضايت از  ارتباطات و كارايي آن از جمله ايجاد خط مقدم كاركنان 

به عنوان يك متصدي خدمات ضروري پزشكي ، عمليات خدمات آمبولانس اين فرد توانايي 
اين نشان مي دهد كه كار متصديان  .تقاضا را داشته باشند 247/ 365 پاسخگويي به حدود

به هر حال مديران مياني و ارشد عموماَ ساعت  .فوريت هاي پزشكي كار استانداردي نيست
اين دو گانگي در برنامه كار ممكن است فاصله  .كاري غير استاندارد در شركت به كار مي گيرند

دوم اينكه محل ارائه ي عمليات خدمات  .ارتباطي را بين مديران و كاركنان عملياتي ايجاد كند
اين امر پراكندگي جغرافيايي بين  است ، كهآمبولانس با دفتر داراي فاصله مكاني زيادي 

اين امر فرصت ) . P ،79،1988بارن ول  رابينز و( .كاركنان و محل سازمان را نشان مي دهد
هايي را براي تعامل چهره به چهره و مستقيم بين كاركنان ، فوريت هاي پزشكي و مديران در 

سوم اينكه ماهيت تلفن همراه ، كه كاركنان خدمات  .همه سطوح سازمان كم مي كند
ركنان فوريت هاي پزشكي ، آمبولانس آن را به كار مي گيرند ، اين امر را براي مديران كه با كا
در نهايت در تعداد  .مي كندكه در حال جا به جايي بين پست هاي ثابت هستند بسيار سخت 

آمبولانس ، حجم بالاي تماس هاي فوريتي  خدمات هزيادي از قسمت هاي ارائه دهند بسيار
 غير واين امر براي مديران .ي را شيفت كاري خود نگه مي داردفوريت كاركنان ارائه دهنده

ممكن نيست كه با افراد استخدامي كه پر مشغله هستند و يا آسيب ديده اند ارتباط برقرار 
  .كنند حالت هم افزا تركيب مي شوند تا مينيمم همه اين عوامل در .كنند

  :فرضيه ها / تئوري ها 

در  .ر ميگردد ، توجه داردب 20تحقيق به دامنه اي از تاريخ بحث ارتباطات داخلي كه به قرن 
با وجود يك . سال گذشته قسمت اعظمي از ادبيات تحقيق ظهور پيدا كرده است 100طول 

اين . به صورت قوي باقي مانده است، توجه به ماهيت موضوع همچنان قرن تحقيق و جستجو 



   

ها در  ايي كه آنازمان هاي بزرگ ، محيط متضاد و پويافزايش بزرگ پيچيدگي سامر به خاطر 
و پيشرفت سريع در آن و تجربه هاي مهم آن و تكنولوژي هاي ارتباطي كه  .آن كار مي كنند

، 2006بلنگر (تفاده مي شود ، به وجود آمده است آن ها براي ارتباطات و تعامل با كاركنان اس
BYNRNE   امنه در حالي كه ارتباطات زيادي در محدوده ي د ).2006نر ، كار 2006و لماي

بعضي از اين ارتباطات بين ادراك كاركنان و نگرش كاري آن در تباطي به وجود مي آيد،ي ار
اين امر به خاطر اين است كه نگرش هاي به كار  اين طور شناخته شده  .ايجاد مي كند يگير

يكي از  .اند كه به فروض هاي مهم و با معني در سطح فردي و سازمان مرتبط مي شوند
ارتباطات مطالعه شده بين رضايت از ارتباطات و نگرش هاي كاري اين است كه رضايت شغلي 

رابطه بين رضايت از ارتباطات و تعهد يكي از روابط كم و بيش درك شده اخير . ايجاد مي شود 
رضايت شغلي و تعهد سازماني شايد دو متغييري باشد كه در ادبيات دانشگاهي  .سازماني است

اين امر به اين دليل است كه ارزيابي كارمند از كارش يا  .يشتر مورد بحث قرار گرفته اندب
تعهدش به سازمان با خروجي هاي كار ، كه شامل كناره گيري كارمند از كار ، رفتار شهروندي 

و ) 2006اسبكتر ( رفتارهاي كاري ضد توليدي ) 1999، كاهن  2006ليسس ( سازمان 
   .ود ، ارتباط داردعملكرد شغلي مي ش

  :عملكرد ارتباطي و رضايت ارتباطي

عمليات ارتباطات داخلي سازمان از قالب كاملي از فعاليت هاي ارتباطي رسمي و غير رسمي 
تشكيل شده كه به وسيله اعضاي سازمان ، به منظور انتشار اطلاعات از يك يا بيش از يك 

اين تعريف به صورت عمومي است اما تعريف  .شنونده در محدوده سازمان انجام مي شود
نعكس مجامعي از آن لازم است تا به صورت دقيق ماهيت اصلي و وسعت چنين عملياتي را 

اخلي ممكن است به صورت ارتباطات بالا به پايين ، افقي و پايين به دعمليات ارتباطات  .كند 
به هر حال  .راد سازمان ابداع شودمكن است به وسيله هر يك از افماينكه بالا شكل بگيرد ويا 

اخلي كارا و مؤثر اطمينان حاصل كنند داين مسئوليت مديران است تا از يك سيستم ارتباطات 
و همچنين از اين كاركنان با اطلاعات مربوط ، مهم و به موقع حمايت مي شوند ، مطمئن 

  .شوند



   

كرينو و وايت (  "ت در سازمان رضايتي با جنبه هاي متفاوت از ارتباطا "رضايت از ارتباطات 
( رابطه شامل يك پيشايند . به عمليات ارتباطي مربوط مي شود ، اما مترادف آن نيست) 1981

رضايت از ارتباطات ارزيابي مؤثر . است) رضايت از ارتباطات ( و يك نتيجه ) عمليات ارتباطي 
  .استكاركنان از عمليات ارتباطي سازمان و داراي ساختاري چند بعدي 

با وجود اينكه تعداد دقيق ابعادي كه شامل رضايت از ارتباطات مي شوند هنوز شناخته نشده ، 
  :هشت مورد زير يه صورت روتين تعريف شده اند

  ناحيه ي ارتباطي ) 1

  ارتباط با سوپر وايزر ها) 2

  يكپارچگي سازماني) 3

  كيفيت رسانه ) 4

  ارتباطات رسمي و افقي) 5

  چشم انداز سازماني ) 6

  بازخورد كاركنان و) 7

  ارتباط با زير دستان) 8

دانس و هازن (CSQ) اين ها احتمالاَ به دليل رواج استفاده از پرسشنامه ي رضايت از ارتباطات 
بهترين ابزار اندازه گيري رضايت از CSQآن ها اشاره مي كنند كه  .به وجود آمده اند) 1977، 

اخيراَ مطالعه روي شايستگي ها و ). 1993كلامپيت و دانس ( .ن استارتباطات در سازما
انجام شد كه نشان مي داد آن ابزاري اختصاصي براي دستيابي CSQمحدوديت هاي محاسبات 

اما اين شيوه  .به بينشي در زمينه ي شيوه هاي ارزيابي كاركنان از ارتباطات سازماني است
ات از مناسبت كمتري برخوردار براي تشخيص مسائل ارتباطي خاص و فرموله كردن پيشنهاد

همچنين در اغلب ساختار هاي چند بعدي ، ابعاد . .)2007و دي چونگ، (SWIJZEاست 



   

معيني از رضايت ارتباطي نسبت به ديگر ابعاد در پرورش رضايت در ارتباطات اهميت بيشتري 
زبيني مجدد و بدون تناقض از ارتباطات نشان مي دهد كه ناحيه ي ارتباطي ، ارتباط با .دارند

و بازخورد كاركنان ، ابعادي هستند كه همبستگي بيستري ) 2008مدلاك ،( با سوپر وايزر ها 
   .) 1977، دانس و هازن 155، ص 2004ئاس و آدرين ،(  .با رضايت از ارتباطات دارند

 هباطات كاركنان خيلي خوب تثبيت شدارتباطات داخلي و رضايت از ارتاتصال بين عمليات 
بازبيني ارتباطات آشكار كرد كه تلاش براي برقراري ارتباط بيشتر منجر به سطوح  .است

در حالي كه بعضي از محققان اعلام ). 2002هارگي ، ( ضايت از ارتباطات بالاتري مي شودر
علاقه مندند كه اطلاعات بيشتري از ديگران دريافت كنند  كه تعدادي از افراد سازمانكرده اند 

، ) 1996زيمرمن ،( ، صرف نظر از اينكه مقدار دقيق اطلاعات دريافت شده چه ميزان است 
همچنين ديگران نشان داده اند كه بهبود ارتباطات داخلي فاصله بين مقدار اطلاعات مورد 

هاريگ ( د كاهش مي دهدها دريافت مي كننعلاقه ي كاركنان و مقدار اطلاعاتي را كه آن 
در هر حال هر دو يافته تحقيقات اهميت ارتباطات داخلي را براي كاركنان انجام مي ).2002
چه اطلاعاتي و چه مقداري از آن ها : اري را براي مديران ايجاد مي كنداين امر وضع دشو. دهد

   بايد به اعضاي سازمان ارسال شود؟

براي سطح بالاي عملكرد شغلي آشكار است كه اطلاعات مرتبط و به موقع  در حالي كه اين امر
ضروري است ، در يك نقطه ي اطلاعات سربار به وجود مي آيند كه پيامد هاي منفي را موجب 

پذيرفتن و حمايت كردن از عمليات ارتباطات داخلي براي  ).2004اپلر و منگيس، (مي شوند 
 .به خصوص اين امر براي سازمان هاي با تمايز بالا اهميت دارد. سازمان بسيار مهم است 

تحقيقات در مورد ارتباطات تلفني و تيم هاي مجازي برقراري ارتباط به صورت مؤثر را به 
رجه ي تمايز بالا معرفي كرده اري با دعنوان عنصري كليدي براي موفقيت چيدمان هاي ك

خدمات آمبولانس )  SWANSON2005و KOWALSKI؛ كاوالكسي 2006هارويتز ( است
اين امر براي آن ها  .تسازمان هاي با درجه تمايز بالاس يكي از مثال هاي مربوط به عمليات

راي مجروحان و ري است كه مأموريتشان را در مورد فراهم كردن مراقبت مؤثر و به موقع بضرو
بنابراين ، چون محل مصدوم بعدي نمي  .كنندضع بحراني انجام داده و تكميل بيماران داراي و



   

بايد براي ارائه خدمات در مناطق جغرافيايي مختلف تواند پيش بيني شود، پرسنل اورژانس 
يفت كاري بنابراين ، متصديان اورژانس اغلب در ايستگاه تنها هستند و يا بيشتر ش .مستقر شود

اين . جدايي از همكاران و مديران است تأثير اين شبكه كاري . شان را در تحرك باقي ماندند 
 1فرض .براي ارتباطات مؤثر استكه عنصري ضروري ) 2000كاسكو( يك تحليل واقعي است 

)H1 : ( ارزيابي متصديان اورژانس از عمليات ارتباطات داخلي سازمانشان به صورت مثبت و
  .معنادار با رضايت از ارتباطات همبستگي دارد

  :رضايت از ارتباطات و رضايت شغلي

 MCSHAME 2004("ارزيابي يك فرد از كار و زمينه كاري اش "از رضايت شغلي به عنوان 
در  ".تعريف شده است) 1997اسپكتر( احساس كلي در مورد شغل  "و همچنين ) 115ص 

وجود  د ابعادي كه ساختار را شكل بدهد ،نظري روي تعدامورد رضايت ارتباطي ، هيچ اتفاق 
بعد براي اندازه گيري روانسنجي مورد استفاده قرار مي  20تا  5هرچند نرخ رايجي از  .دندار
ابعاد ارزيابي شده رايج شغلي شامل پرداخت ، ارتقا شغلي ، سرپرستي ، سود پاداش هاي  .گيرد

) 3ص 1985اسكپكتور ( ماهيت كار  وارتباطات مي شودن ، عملكرد ، همكارامشروط ، شرايط 
تحقيق نشان مي دهد كه رضايت شغلي به صورت مثبت با رفتار افراد سازمان . 
)GONZALEZ وGARAZO 2006  ،ILIES  2006  ،ACKFELDF   وCOOTE 2005   ( و

، در  علاوه بر آن .در ارتباط است) MEYLINO  1994و  MCNEELY( رفتار اجتماعي اوليه 
حالي نتايج متناقض به نظر مي رسند ، مداركي وجود دارد كه نشان مي دهد رضايت شغلي به 

و عملكرد سازمان  ) TEKINKUS   2004و  KURATEPE(صورت مثبت با عملكرد كاركنان 
 )SCHNEIDER  ،2003 ( كه رضايت از تحقيق همچنين نشان مي دهد كه  .در ارتباط است

، تمايل به ) BURKE  2006  ،TSIGILIS 2006 (عامل ترك خدمت  شغل به صورت منفي با
،  KOHLMEYER  2005و   KUO 2006  ،PARKERو  HWANY( ترك سازمان 

TUTEN  وNEIDERMEYER  ،2004  ( تمايل به ترك شغل )COHEN   ،1993  ( تمايل ،
، )  DEERY 2001و IVERSON( ، دير كرد حقوق )  COHEN  ،1993 ( به ترك موقعيت 

 HARDY(، غيبت از كار   )DEERY 2001و IVERSON(عزيمت و جابجايي زود هنگام 



   

2003  ،IVERSON وDEERY 2001 ( و رفتار كاري ضد توليد )SPECTOR  2006  ،
PENNY   وSPECTOR 2006  (در ارتباط است.   

و  ارتباطات ، ابتداضايت از بررسي هاي با معني و مفهوم در مورد ارتباط بين رضايت شغلي و ر
 DOWS  ،HUZEN 1977( به عهده گرفته شد  1960براي اولين بار توسط هرزبرك در دهه 

شروع ) PINCUS    1986(  21970در هر حال ، قسمت مهم تحقيقات تا نيمه دوم دهه ) . 
در ابتدا تعداد زيادي از تحقيقات روي رضايت شغلي متمركز شد ، چون  .به پديدار شدن نكرد

به علاوه ، تحقيقاتي كه به وسيله  .به ارتباط كاركنان با سرپرستانشان مربوط مي شد
FOFHRENBACH   وRUCH  به عهده گرفته ، به ارتباط مهم بين رضايت  1980در دهه

   PINCUS( كاركنان با ارتباطات سازماني و عملكردهاي ارتباطي مديران ارشد اشاره مي كند 
بين اين دو  و ارتباطات ، همبستگي مثبتي رابررسي ارتباط بين رضايت شغلي  ) .1986

يافته ها نشان مي  ) .MUCHINSKY  1977و   PINCUS 1986 (ساختار آشكار مي كند 
دهد كه جدا از ارتباطات سرپرستي رضايت با فاكتور هاي ديگري مثل بازخورد كاركنان و 

  .)  2004دانس ، آدرين ( يت شغلي در ارتباط است رضاناحيه ي ارتباطي به صورت قوي با 

ارزيابي متصديان اورژانس از سيستم هاي ارتباطي داخل سازمان نشان  ) :A2  )H2Aفرض 
  .ارتباط معنادار و مثبتي با رضايت شغلي دارد

بين درك پرسنل رضايت از ارتباطات به عنوان عامل ميانجي و واسطه اي ) : B2)H22فرض 
سيستم هاي ارتباطي داخلي سازمانشان و سطوح رضايت شغليشان عمل خواهد اورژانس از 

  .كرد

 

 

  :رضايت از از ارتباطات و تعهد سازماني مؤثر 



   

تعهد سازماني يك پايداري رواني يا نيروي تعهدي است كه افراد سازمان را به تطابق با عملكرد 
اين مفهوم در ابتدا به صورت كلي . ) BENTEIN  2005( مربوط به سازمان مقيد مي سازد 

رايج  .تعهدات سازماني به عنوان مفهومي چند بعدي شناخته شده است وجود داشت اما امروزه 
: دانشگاهي بررسي و گزارش شده عبارتند از دات سازماني كه در مطالعات هترين اشكال تع

در هر حال ، چون كه تعهد مؤثر بيشتر احساسات و  .تعهد مؤثر ، تعهد مداوم و تعهد اصولي 
نگرش هاي اوليه را نسبت به شغل و اجزاي شغل منعكس مي كند ، در تحقيقات مربوط به 

تعهد سازماني مؤثر به خصوص به وابستگي عاطفي و احساسي  .تعهد سازماني نقشي غالب دارد
  .)MEYER   ،ALEEN  1991( كاركنان به سازمان بر مي گردد

تعهدات سازماني داراي رابطه مثبت با رضايت شغلي تحقيقات موجود مشخص مي كند كه 
)COHN  1993  ،MATHIEU   وZAJAC  1990  ( رفتارهاي فردي سازمان ، )COHN 

، حضور در ) ZAJAC  1990و   MATHIEU(، انگيزش ) GREGRESEN  1990و  1999
، رضايت ) MOWDAY 1979( ، عملكرد شغلي  )ZAJAC  1990و   MATHIEU(سازمان 

علاوه بر اين ، آن با عواملي مثل تأخير در آمدن به  .مي باشد) COHN 1999( از زندگي 
، تمايل به ترك ) COHN  2000  ،COHN 1999( ، غيبت از كار ) BLAU  1986(سازمان 
 MELS 2000  ،COHN  1999  ،COHN 2000 ،COHN  1993و  BOSHOFF( سازمان 

 ،JAROS  1993  (طه منفي مي باشدبو گردش درآمد فروش داراي را.  

علي رغم اينكه اهميت مشخص و معين ارتباطات داخلي و تعهد سازماني ، امروز اطلاعات كمي 
در مورد تنها دو مطالعه و تحقيق به صورت عمومي و كلي  .راجع به اين دو ساختار وجود دارد 

 ). VARANA  1996و  NY  2006( آنها بحث مي كند

 

 

 

  .در هر مورد ، رابطه ي مثبتي بين رضايت از ارتباطات و تعهدات سازماني شناسايي شده است

 عملکرد ارتباطات  رضايت از ارتباطات

رضايت شغلی

تعهد سازمانی 
مؤثر



   

  :1شكل 

سيستم هاي ارتباطات داخلي سازمانشان داراي ارزيابي متصديان اورژانس از ) : a3  )H33فرض 
  .رابطه ي معنادار  مثبتي با تعهد سازماني است

رضايت از ارتباطات به عنوان عامل واسطه ي بين ادراك متصديان اورژانس  ) :b3)H3 Bفرض 
  .از سيستم هاي ارتباطات داخلي سازمانشان و تعهد سازماني مؤثر رابطه برقرار مي كند

  :روش

  نمونه

براي اين مطالعه يك سازمان خدمات آمبولانس شهري ) كنترل مورد آزمايش ( سازمان كنترل 
كارمند استخدام كرد و همچنين   468در طول دوره تحقيق ، سازمان .كانادايي مي باشد 

متصديان امور اورژانس  .ميليون دلار بود  50بودجه عملياتي سازمان به صورت تقريبي حدود 
سازمان تنها سازمان ارائه دهنده ي خدمات  .ي كاري را تشكيل مي دادندنيرو%  54حدود 

تماس فوري و غير  90000آمبولانس در ناحيه جغرافيايي مورد نظر بود و به چيزي فراتر از 
تنها متصديان امور آژانس قابليت وارد شدن در مطالعه را   .پاسخ داد 2004فوري در سال 

متصدي از طريق شركت  280پرسشنامه ها بين هر  .ري بودمشاركت به صورت اختيا.داشتند 
  .پرسشنامه بازگشت ) 91%(  5/32 .سيستم پست داخلي توزيع شد

اكثر پاسخ دهنده ها  ) .سال 3/8= انحراف معيار ( سال بود  8/32ميانگين سن پاسخ دهنده ها 
همه ي پاسخ % ).  8/75( كه يا متأهل بودند و يا هم خانه داشتند % )  7/74( مذكر بودند 

سال  5/3ميانگين دوره تصدي سازماني  .يك بار تجربه كرده بود دوم را يهادهنده ها برنامه 
  .)سال 9/1= انحراف معيار ( بود 

  

  :سنجش روش



   

ه وسيله محققان ايجاد شده بود ، شامل اندازه هاي رواني مربوط پرسشنامه مورد مطالعه ، كه ب
  .فقط داده هاي كمي مطالعه شد .به كارهاي موجود مي شد

  :عمليات ارتباطات داخلي

Gold harber   وHogers )1979 ( همچنين ،Downs   وAdrian   كه تحقيق بازبيني
كاركنان براي ارزيابي عمليات ارتباطي داخلي  ، از ادراك) CAS( طات را انجام دادند اارتب

 8آيتم تشكيل شده كه به  122از   CASدر حالت مرسوم و شكل سنتي آن ،  .استفاده كردند
  :مقياس زير تقسيم مي شود

 اطلاعات دريافت شده از ديگران  )1

 اطلاعات ارسال شده به يگران )2

 پيروي از اطلاعات ارسال شده به ديگران )3

 اطلاعاتمنابع كليدي  )4

 خط زمان دريافت اطلاعات از منابع كليدي و اصلي  )5

 روابط در ارتباطات سازماني )6

 خروجي هاي سازمان و  )7

  )124، ص  Adrian ،2004و   Downsv( اتي عكانال هاي اطلا

اول اينكه ، دوتا از مقياس ها از پرسشنامه تحقيق حذف  .ايجاد شد CASچندين تغيير در 
  :شدند كه شامل موارد زير مي باشند 

روابط در ارتباط سازماني  و خروجي هاي سازماني، اين مقياس ها در توجه به اندازه گيري 
اعم اينكه ايميل و پيجر به كانال هاي اطلاعاتي آن  .هاي روانشناسانه نگاه به بيرون داشتند 

همه ي اين مقياس ها طول . ا به دليل استفاده ي رايجشان در گروه آزمايش اضافه شد ه
دهنده ها براي فراهم آوردن دو نوع پاسخ منابع كليدي مورد نياز پاسخ زمان دريافت را از 

اولين پاسخ اين است كه ادراك پاسخ دهنده ها از موقعيت موجود  .پيش بيني مي كنند



   

كرد ارتباطي شامل چه چيزي مي شود و ديگر اين كه حالت مطلوب ومورد علاقه ي عمل
در مطالعات موردي  .طول دوره زمان دريافت اطلاعات مورد نياز است. كاركنان از آن چيست

سابق ، فاصله هاي زماني متفاوتي بين وضعيت موجود ارتباطي و حالت مطلوب محاسبه مي 
 .شدرت اندازه گيري ليكتايي  5ياس ها با استفاده از مق پاسخ ها براي همه مقياس .شد

. خيلي كم تا خيلي زياد= 1: متغيير ها براي فاصله زماني به صورت زير تعريف شدند 
= 1: متغييرهاي كيفي براي طول زمان اطلاعات دريافت شده هم به اين صورت تعريف شدند

  .تا خيلي بي موقع خيلي به موقع

  :ارتباطات داخليرضايت  از طريق 

ايجاد ) 1977(  HAZENو   DOWNS، كه به وسيله ) CSQ(پرسشنامه رضايت از ارتباطات 
به صورت مرسوم ، اين  .، براي ارزيابي رضايت كاركنان از ارتباطات داخلي استفاده شد .شد

  :بعد زير پوشش پيدا مي كنند ، تشكيل شده است  8ايتم كه در  40اندازه گيري از 

 ارتباطي ناحيه  .1

 ارتباط با سرپرستان  .2

 پارچگي سازمانييك .3

 كيفيت رسانه  .4

 ارتباطات رسمي و افقي .5

 چشم انداز سازماني .6

 بازخورد كاركنان  .7

 ارتباط با زير دستان  .8

، مقياس ارتباط با زيردستان از پرسشنامه ي مورد مطالعه حذف شد براي بررسي 
وبدين ترتيب زيردستي چون كه متصديان امور اورژانس پرسنل سرپرستي نبودند 

. تايي ليكرت اندازه گيري و محاسبه شد 7پاسخ ها با استفاده از مقياس .نداشتند
= 2بسيار ناراضي ، = 1: متغييرها براي رضايت از ارتباطات به صورت زير تعريف شد



   

تا حدودي راضي ، =  5بي تفاوتي ، =  4عدم رضايت اندك ، =  3تاحدودي ناراضي ، 
  .يبسيار راض=  6

  :رضايت شغلي
) 1967( WEISS، كه به وسيله ) Minnesota) (MSQ(پرسشنامه رضايت مينسوتا

اين ابزار در  .ايجاد شد ، براي ارزيابي رضايت شغلي كاركنان مورد استفاده قرا گرفت
به دليل نگراني  .وجود دارد) آيتمي  100( و طولاني ) آيتمي 20( شكل هاي كوتاه 

محققان به اين نتيجه رسيدند كه شكل كوتاه آن براي اين  در مورد حجم پرسشنامه
ز رضايت شغلي را در بر مي هر دو نوع پرسشنامه دو بعد ا. مطالعه مناسب تر است 

  :گيرند 
  رضايت شغلي دروني)  1
  رضايت شغلي بيروني)  2

پاسخ ها با  .كوتاه براي اين مطالعه انجام نشد MSQهيچ تغييري در طرح اصلي 
خيلي = 1  :تايي اندازه گيري شدند كه به صورت زير مي باشند  7مقياس ليكرت 

عدم =  5بي تفاوتي ، =  4عدم رضايت اندك، = 3تا حدودي نا راضي ، = 2ناراضي ، 
  .بسيار راضي=  7تا حدودي راضي ، =  6رضايت ، 

  :تعهد سازماني مؤثر 
 )1991(   MAYERوALLEM ، كه به وسيله ) AOCS(مقياس تعهد سازماني مؤثر 

هيچ تغييري در . سازماني مؤثر كاركنان استفاده شدبراي ارزيابي تعهد  .ايجاد شد
ي تاي 7قياس با استفاده از م اپاسخ ه .طرح اصلي ابزار براي اين مطالعه انجام نشد

  :متغييرها به صورت زير دسته بندي شدند  .شدليكرت اندازه گيري 
مخالف ، تا حدودي مخالف ، مخالف بسيار كم ، بي تفاوت ، موافقت بسيار كم ،  كاملاَ

  .تا حدودي موافق و كاملاَ موفق
  :ابزار هاي كنترل 

  :زير را بيان كنند  از پاسخ دهنده ها خواسته شد تا اطلاعات دموگرافيك 



   

 سن .1

 جنسيت .2

 بالاترين سطح تحصيلات  .3

 وضعيت تأهل .4

 تعداد فرزند .5

 ازمان دوره تصدي در س .6

 دوره شيفت .7

 الگوي شيفت .8

  :نتايج          

  :سؤال اصلي اين مطالعه اين است كه آيا رضايت از ارتباطات به عنوان عامل واسطه با          

 عمليات ارتباطي و رضايت شغلي و 

 تعهدات سازماني مؤثر در ارتباط استبا  عمليات ارتباط. 
با آزمايش متغير واسطه بسيار زياد  در حالي كه ديدگاه ها و متدولوژي هاي مرتبط

اين .  )ZOOZ Machinnon(است ، ما رويكرد گام هاي علي را انتخاب كرديم 
معرفي شد وسپس ) Kenny)1981و   Gubbرويكرد كه براي اولين بار به وسيله 

، به عنوان رايج ترين رويكرد در  تصحيح شد) KENNY )1986و   BARONتوسط 
 3، آزمايش متغيير واسطه.باقي ماند) ZOOZ Machinnon(مطالعات روانشناسانه 

، تحليل جداگانه اي انجام شد تا ارتباط بين متغييرهاي  1مرحله دارد ، در مرحله 
به منظور تأييد فرضيه ي واسطه همبستگي بين متغييرهاي  .مطالعه را اثبات كند

سپس در مرحله  .وندو متغييرهاي وابسته و واسطه ، بايد معنادار شمستقل و وابسته 
، يك سري از تجزيه و تحليل هاي رگرسيون  2در مرحله .دوم مي تواند ملاحظه شود 

اول ، متغيير واسطه با متغيير مستقل ، دوم ، متغيير وابسته با متغيير : انجام مي شود 
و رگرسيون  .مستقل و سوم متغيير وابسته با متغيير مستقل و واسطه تحليل مي شوند 



   

بنابر اين ، تنها اگر ) . KENNY )1986 و  BARON(هاي آن ها محاسبه مي شود 
متغيير مستقل روي متغيير واسطه در اولين محسبات و متغيير مستقل روي متغيير 

ته پذيرفته مي س، فرض مربوط به متغيير واب دومين محاسبات تأثير بگذاردوابسته در 
ثر متغيير مستقل و واسطه بر روي متغيير وابسته بازبيني در نهايت در قدم سوم ا .شود

متغيير وابسته ابتدا در اگر واسطه ها حاضر باشند ، اثر متغيير مستقل روي  .مي شود
  .رگرسيون سوم و سپس در رگرسيون دوم كمتر مي شود

  :همبستگي بين پيشگويي ها ، واسطه ها و خروجي ها 
  

  :همبستگي هاي دوراهه 
چندين متغيير كنترل  .بيان شده اند 1و آمار توصيفي در جدول  همبستگي ها

اول اينكه متغيير دوره  .همبستگي معناداري را با متغيير هاي مدل ايجاد كرده است
 > r = ‐ 0.31   ،p(تصدي سازمان با ادراك متصديان اورژانس از عملكرد مي باشد 

  r =‐ 0.33(د سازماني مؤثر و تعه) r = ‐ 0.32   ،p< 0.01(، رضايت شغلي ) 0.05
 ،p < 0.01 (اين بررسي بيان مي كند كه ادراك  .داراي همبستگي منفي مي باشد

، رضايت از شغل و تعهد سازماني از عمليات ارتباطي ، رضايت از ارتباطات كاركنان 
دوم اينكه متغيير الگوي شيفت با رضايت از .مي شود ....سازمان مؤثر با افزايش خدمات 

و تعهدات ) r= 0.3   ،p < 0.01(رضايت شغلي   )r = 0.26   ،p < 0.05(تباطات ار
اين امر نشان . داراي همبستگي مثبت است ) r= 0.23    ،p< 0.05 (سازماني مؤثر 

ساعت سطح بالاتري از رضايت از ارتباطات ،  12مي دهد كه كاركنان با كار شيفتي 
سوم اينكه .ساعت دارند 8مقايسه با كار شيفتي رضايت شغلي و تعهد سازماني را در 

 >pو  r = 0.22(متغيير سن با رضايت شغلي داراي همبستگي منفي ضعيفي است 

ا تكه نشان مي دهد كه كاركنان جوانتر راحت تر راضي مي شدند با كارشان )  0.05
 .كاركنان مسن تر 



   

و ) ليات ارتباطي عم( بيشترين اهميت را همبستگي متغييرهاي پيش بيني كننده 
و پيش بيني متغير ) رضايت و ارتباطات و تعهدات سازماني مؤثر ( متغيرهاي خروجي 

 1همانطور كه در جدول  .و متغيرهاي خروجي مي بينيم) رضايت از ارتباطات ( واسطه 
و تعهد  )p< 0.01و   r= 0.48(ذكر شد ، عمليات ارتباطات  داخلي با رضايت شغلي 

داراي همبستگي مثبت و معناداري مي باشد با ) r = 0.42  ،p< 0.01( سازماني مؤثر 
همان طور كه  .اين همبستگي قوي واسطه و خروجي ها از مدل استخراج شده است 

و  )r = 0.72  ،p< 0.01(مي توانيم ببينيم رضايت از ارتباطات نيز با رضايت شغلي 
  .داراي همبستگي مثبت مي باشد) r =0.06 ،p< 0.01( تعهد سازماني مؤثر 

  :تحليل رگرسيون و تفسير نتايج 
و   BARONعلاوه بر آزمايش فرضيه ، تحليل هاي رگرسيون مياني را ، كه به وسيله 

KENNY )1986 ( آزمايش متغير  .پيش بيني شده بوده ، به تحقيق انتقال داديم
ايد ثابت كرد در قدم اول ب.واسطه نيازمند تحليل هاي چند مرحله اي مي باشد

در قدم دوم ، نيازمند نشان دادن رابطه . ارتباط داردتغير واسطه متغيرهاي مستقل با م
در گام سوم بايد ثابت كنيم كه متغير  .بين متغيرهاي مستقل و وابسته مي باشيم 

گام نهايي نيز شامل اثبات ارتباط بين متغير هاي  .سته رابطه داردواسطه با متغير واب
متغيرهاي وابسته مي شود كه داراي رابطه ي غير معنادار هستند البته زماني  ومستقل 

  .دكه اثر واسطه ها روي متغير وابسته به صورت آماري كنترل شو
  :پيش بيني هاي مربوط به متغيرهاي واسطه اي بالقوه

رگرسيون خطي به منظور آزمايش فرضيه اي كه بيان مي كرد ارزيابي متصديان تحليل 
از عملكرد ارتباطات داخلي سازمانشان داراي رابطه ي مثبت و معناداري است ، انجام 

سن ، ( متغير هاي كنترل . ارائه شده است  2نتيجه اين تحليل در جدول .  )H1(شد
، دوره ي تصدي سازمان ، دوره  فرزندانجنسيت ، تحصيلات ، وضعيت تأهل ، تعداد 

متغيرهاي  .در گام اول وارد بررسي شد) هاي شيقت كاري و الگوي شيفت كاري 
دوره تصدي .محاسبه شد %  5/8كنترل براي متغير رضايت از ارتباطات با واريانس 



   

  ، β  ،t= ‐2.07=  0,29( سازماني تنها متغيري بود كه داراي ضريب تأثير معنادار بود
p< 0.05( .در .در مرحله دوم متغير عمليات ارتباطي وارد محاسبه ي رگرسيون شد

 0,45براي  )β  ،t = 6.12=  0.69(متغير عمليات ارتباطي ) 0,0001(سطح اطمينان 
   .واريانس معنادار بود% 

CSQ  -  عملكرد ارتباطات زماني كه به وسيله پرسشنامه ي مجموع بازبيني ارتباطات
اندازه گيري مي  CSQرضايت از ارتباطات هنگامي كه به وسيله  –اندازه گيري شده 

رضايت شغلي زماني كه به وسيله پرسشنامه   -  MSQ) . 1977دان و هازان ( شود 
تعهد سازماني مؤثر  – AOCS-) ويس ( رضايت شغلي مينسوتا اندازه گيري مي شود 

ميرو آني ( زماني كه به وسيله مقياس تعهد سازماني مؤثر ارندازه گيري مي شود 
 1: زن ؛ آموزش =  2مرد ، =  1: جنسيت : براي كنترل متغيرها .... نمونه ) .1991

. تيشيف= 2ثابت ، = 1: ي ارتباطي دانشگاه ؛ الگو ا=  3دبيرستاني ، =  2ابتدايي ، =
معنادار 0.05همبستگي در سطح خطاي  .آلفاي كرون باخ را نشان مي دهد...... تعداد 
   .معنادار است 0,01همبستگي در سطح خطاي . است 

n  =48  با داده هايmissing 

  سن 
  جنسيت 

  وضعيت تأهل 
  تعداد فرزند

  تصدي سازماني 
  دوره شيفت 
  الگوي شيفت

  عملكرد ارتباطي
  رضايت شغلي به عنوان متغير وابسته 

  :مرحله دوم 



   

n =53 با داده هايmissing 

  سن 
  جنسيت 

  تحصيلات 
  وضعيت تأهل 

  تصدي سازمان 
  دوره شيفت

  الگوي شيفت
  عملكرد ارتباطي

  متغير واسطه بالقوه مرتبط با متغير وابسته:  3مرحله 
  سن

  جنسيت
  تحصيلات

  وضعيت تأهل 
  تعداد فرزند

  تصدي سازماني
  دوره شيفت

  الگوي شيفت
  رضايت از ارتباطات 

  آزمايش مدل اثر ميانجي 
n =47  با داده هايmissing 

  سن
  جنسيت 

  تحصيلات 



   

  وضعيت تأهل 
  تصدي سازمان 

  دوره شيفت
  الگوي شيفت

  عملكرد ارتباطي
اين نتايج نشان مي دهد كه متصديان امور اورژانس كه عمليات ارتباطي را ارزيابي 

  .بالايي از رضايت از ارتباطات را دارندكردند سطح 
  :پيش بيني هاي مربوط به رضايت شغلي
انجام شد كه مي گفت ارزيابي متصديان  H2aتحليل رگرسيون خطي براي تست فرضيه 

به صورت مثبت و معنادار با رضايت شغلي رابطه دارد  از سيستم ها ي ارتباطات داخلي
متغيرهاي كنترل سن ، جنسيت ، تحصيلات  .ارائه شد 12نتايج اين تحليل در جدول  .

، وضعيت تأهل ، تعداد فرزند ، دوره تصدي سازماني ، دوره شيفت كاري و الگوي 
واريانس در متغير %  28,5متغيرهاي كنترل براي .شيفت كاري در گام اول وارد شد

( سيون براي متغير دوره تصدي سازماني ضريب تأثير رگر . رضايت شغلي محاسبه شد
0,31=β  ،t= 2.16  وp<0.05(  و الگوي شيفت )0,42=β ،t=3.42 ،p< 0.001  (

بدين گونه عمليات ارتباطي به .واريانس در رضايت شغلي محاسبه شد% 19,8كه براي 
   .صورت مثبت با رضايت شغلي در ارتباط است

رضايت از  .فرضيه اي كه بيان مي كرد دو سري از رگرسيون هاي خطي براي آزمايش
ارتباطات به عنوان عامل واسطه ارتباطي بين ادراك متصديان از سيستم هاي ارتباطات 

ارائه شده  2نتيجه ي اين تحليل ها در جدول ) . H2b(داخلي و سطح رضايت شغلي 
 در مدل اول رضايت شغلي و رضايت از ارتباطات را بر اي اثبات اين مطلب كه.است

سن ، (متغير هاي كنترل .متغير واسطه با متعير وابسته مرتبط است را تحليل كرديم 
جنسيت ، تحصيلات ، وضعيت تأهل ، تعداد فرزند ، دوره تصدي سازماني ، دوره شيفت 



   

واريانس در متغير رضايت % 20,8در اولين قدم از اين مدل براي ) كاري و الگوي شيفت
 .شغلي محاسبه شد

و  )β   ،t = ‐ 2.69 ،p < 0.1=0.29‐( براي دوره هاي تصدي سازماني  ضرايب تأثير
متغير رضايت از  .معنادار بودند) β  ،t = 3.08  ،p < 0.01=0.35( الگوي شيفت 

،  β=0.66(اين متغير نيز معنادار بود.ارتباطات سپس وارد محاسبات رگرسيون شد
t=7.6  ،p < 0.001 ( متغير هاي  .شغلي محاسبه شدواريانس رضايت % 37و براي
سن ، جنسيت ، تحصيلات ، وضعيت تأهل ، تعداد فرزند ، دوره تصدي سازماني (كنترل

د قدم اول محاسبات وارد محاسبه شدند و اين ) ، دوره شيفت كاري و الگوي شيفت
ضرايب تأثير براي . واريانس متغير رضايت شغلي انجام شد %  27,8محاسبه براي 
و الگوي شيفت  )β ،t= ‐ 0.27  ،p < 0.05 2.08‐ =(تصدي سازماني  متغير دوره ي

)=0.46β  ،t  =3.  34  ،p  متغير رضايت از ارتباطات وارد .معنادار بود)  0.01>
واريانس رضايت شغلي % 32,2محاسبات رگرسيون شد واين متغيرهم براي محاسبه 

هنگامي كه متغير عملكرد ارتباطي در مرحله بعد وارد محاسبه شد  .معنادار بود
  .محاسبات براي هر مقدار از واريانس معنادار نبود

  ) :AOC(پيش بيني هاي مربوط به تعهد سازماني مؤثر 
آزمايش فرضيه هايي كه  ارزيابي متصديان امور تجزيه و تحليل رگرسيون خطي براي 

ي ارتباطات داخلي را نشان مي داد انجام شد و معنادار بدون آن آمبولانس از سيستم ها
 .ارئه شده است 2نتيجه ي اين تحليل ها در جدول .انجام شد ) AOC)H3aدر ارتباط با 

سن ، جنسيت ، تحصيلات ، وضعيت تأهل ، تعداد فرزند ، دوره (متغيرهاي كنترل
 .در گام اول وارد آزمايش شدند )تصدي سازماني ، دوره شيفت كاري و الگوي شيفت

دوره ي تصدي  .وارد شدند AOCاز واريانس در متغير %  7,5متغرهاي كنترل براي 
. )β= ‐0.28  ،t =‐ 2.08 ،p < 0.05(سازماني تنها متغير با ضريب تأثير معنادار بود

متغير عملكرد  .ي در محاسبات رگرسيون وارد شددر گام دوم ، متغير عملكرد  ارتباط
%  12,4و اين متغير براي  )β= 0.47  ،t= 2.84  ،p < 0.01(ارتباطي معنادار بود 



   

بدين گونه عملكرد ارتباطي به  .اضافه واريانس در مورد رضايت شغلي محاسبه شد
، كه بياان مي كرد كه ارزيابي متصديان امور  H3a.در ارتباط بود  AOCصورت مثبت با 

در   AOCارتباطيداخلي ممكن است به صورت مثبت و معنادار با  اورژانس از عملكرد
ارتباط باشد ، ادراكات از عملكرد ارتباطات سازماني آنها بالاتر از سطح تجربه آنها از 

  .تعهد سازماني است
  

  :آزمايش براي تأثير متغير واسطه اي رضايت از ارتباطات بر روي تعهد سازماني مؤثر
دو سري از رگرسيون هاي خطي براي آزمايش اين فرضيه كه رضايت از ارتباطات به 
عنوان متغير واسطه اي بين ادراك متصديان امور اورژانس از سيستم هاي ارتباطات 

نتايج اين تجزيه .ارتباط ايجاد مي كند) H3bيعني فرض ( آنها AOCداخلي و سطح 
براي رضايت از ارتباطات   AOCل اول ، در مد .ارئه شده است 2تحليل ها در جدول 

 . به منظور اينكه تعيين كند متغيرهاي واسطه اي با متغير هاي وابسته در ارتباط است
سن ، جنسيت ، تحصيلات ، وضعيت تأهل ، تعداد فرزند ، دوره (متغير هاي كنترل

واريانس % 15,9براي  در گام اول) تصدي سازماني ، دوره شيفت كاري و الگوي شيفت
  .محاسبه شد واردAOCمتغير 

و الگوي  )0.32β ،t= ‐ 2.88 ،p < 0.01 =(ضرايب تأثير دوره ي تصدي سازماني 
متغير رضايت ارتباطات سپس در .معنادار بود)0.24β ،t=2.13 ،p < 0.05=( شيفت 

، 0.53β ،t=5.15=(متغير رضايت ارتباطات معنادار بود .محاسبات رگرسيون وارد شد
p< 0.001( . بنابراين متغير مياني رضايت از ارتباطات به صورت مثبت باAOC در
براي رضايت ارتباطي و عملكرد ارتباطي محاسبه  AOCدر مدل دوم ،  .ارتباط است

سن ، جنسيت ، تحصيلات ، وضعيت تأهل ، تعداد فرزند ، دوره (متغيرهاي كنترل. شد
در گام اول و واريانس متغير ) تصدي سازماني ، دوره شيفت كاري و الگوي شيفت

AOC در اين آزمايش معناداري هيج كدام از متغيرها ثابت نشد .اسبه شدحم.  
  :تشريح و خلاصه مطالب



   

هدف اين مطالعه تعيين اين مطلب بود كه رضايت از ارتباطات را در ارتباط بين 
عملكرد ارتباطات داخلي و دو خروجي مهم شغل يعني رضايت شغلي و تعهد سازماني 

تحقيقات موجود ، ما رابطه معنادار و  امؤثر به عنوان عامل واسطه نشان دهد همسان ب
، )  Haryie  2002(عملكرد ارتباطات داخلي و رضايت از ارتباطات مثبتي را بين 

، و  )PINCUS ،1986  ،MUCHINSKY 1977(رضايت از ارتباطات و رضايت شغلي 
شناسايي ) NY  2006  ،VARONA  1996(رضايت از ارتباطات و تعهد سازماني مؤثر 

مهمترين يافته ها اين است كه عملكرد ارتباطات داخلي سازمان روي رضايت  .كرديم
شغلي و تعهدات سازماني مؤثر تأثير گذار است البته اگر اين ارتباطات مؤثر در بين 

ملاَ با بنابراين رضايت از ارتباطات به عنوان عامل واسطه كا .دپرورش پيدا  كنكاركنان 
  :موارد زير در ارتباط است

 عملكرد ارتباطي و رضايت شغلي 

 دات سازماني مؤثرهعملكرد ارتباطي و تع 

ما معتقديم كه براي اولين بار است كه چنين پيوندي ميان متغيرهاي نامبرده در 
  .تحقيقات دانشگاهي گزارش شده است

اول اينكه اين يافته ها چهار چوب عملياتي  .افته ها به چندين دليل مهم استاين ي
سيستم هاي ارتباطات داخلي كه موفق به ايجاد رضايت از : مديران دارد مهمي براي 

دات سازماني را هم پرورش هارتباطات در ميان كاركنان نشده اند، رضايت شغلي و يا تع
البته صرف نظر از اينكه مقداري اطلاعات را انتقال مي دهند بدين گونه .نمي دهند

ه موقع و با ارزش بالا داشته كه اطلاعات بمديران بايد كاركناني را جمع آوري كنند 
به علاوه كيفيت و كميت اطلاعات براي انجام فعاليت . باشند و به كاركنان انتقال دهند 

دوم اينكه يافته هايي كه رضايت از ارتباطات را به . اداري كاركنان اهميت فراوان دارد
سازمان تعريف مي  و خروجي هاي كار درعنوان عامل واسطه روي عملكرد ارتباطي 

با يك معيار اساسي مي توان كند ، پيشنهاد مي كند كه از طريق رضايت ارتباطات 
عه از سوم اينكه اين مطال .عملكرد كاركنان وهمه فعاليت هاي سازمان را تغيير داد



   

بسيار مهم است چون اين مطالعه مي تواند به كارفرمايان براي  چشم انداز كار راهه
سوم اينكه از ديدگاه كاري اين مطالعه به اين .حفظ متصديان در شغل خود كمك كند

دليل كه مي تواند به سرپرستان براي حفظ متصديان امور اورژانس در شغل خود كمك 
تباطات كار او مؤثر مي تواند فراواني بكند ، نتايج نشان مي دهد كه به كار گيري ار
كه به صورت معنادار و مهم .موجب افزايش رضايت شغلي و تعهدات سازماني بشود

موجب كاهش تضاد با سازمان و افزايش رضايت شغلي وتهدات سازماني از مسير كار 
  .راهه شغلي گردد

اول . محدوديت در اين مطالعه شناسايي شده است كه آنها را شناسايي كرده ايم  4
متدولوژي به كار گرفته شده براي آزمايش واسطه ها مستلزم ساختن فرضيه هايي در 

ر حالي كه داده هاي موجود ، اين فرضيه را ثابت مي د .مورد مطالعه توسط ما مي باشد
دوم ، .كنند ، اما به تحقيقات بيشتري براي ايجاد يك رابطه دقيق نيازمند خواهيم بود

در بخش عمومي كه در صنعت خدمات سلامتي فعال بود  ي سازمانيمطالعه ما رو
قابل تحقيقات بيشتري براي تعيين اينكه آيا ارتباطات شناسايي شده .متمركز شد

سوم ما در جامعه  تعميم به انواع ديگر سازمان در صنايع ديگر مي باشد لازم است؟
آماري مطالعه يك گروه نامتجانس از افراد كه هم از نظر فرهنگي و هم از نظر اخلاقي 

تحقيقات بيشتري براي تعيين اينكه آيا يافته هاي تحقيق مي .متفاوت بودند ارائه شد
در نهايت تواند به فرهنگ ها و اخلاقيات فراتر از فرهنگ مورد نظر تعميم داده شوند؟

، در اينده  ) n=91(اندازه نمونه براي چنين مطالعه اي به نظر كوچك مي رسيد اينكه 
تحقيقات با مقياس بزرگتر ابزاري براي تعيين اينكه اين يافته ها مي توانند جايگزين 

براي نتيجه گيري اين تحقيق منحصراَ ارتباط بين رضايت از  .شوند ، خواهند بود
ك سو و تعهد سازماني از سوي ديگر ، را بررسي كرده ارتباطات را با رضايت شغلي ، از ي

، كه در مقابل تحقيقات آينده شكست ) 1997(و همكارانش  Pettitبه دنبال  .است
خواهد خورد بيان مي كرد كه تحقيقات آينده بايد در حالتي تئوريكالي و عملي ارتباط 

  .بين اين متغير ها را كشف نمايد
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