
  

   155-177، صص 1387زمستان و پاييزاعي دانشكدة ادبيات و علوم انساني دانشگاه فردوسي مشهد،    مجلة علوم اجتم

 20/8/1388:           تاريخ تصويب16/4/1388:      تاريخ دريافت

    رضايت كاركنان از عملكرد روابط عمومي شركت گاز استان خراسان رضوي

  1386مشهد در سال  شهر در 
  

  )دانشگاه فردوسي مشهد     دانشيار گروه علوم اجتماعي( ∗∗∗∗دكترحسين بهروان
behravan@um.ac.ir 

    )تماعي دانشگاه فردوسي مشهدكارشناس ارشد پژوهشگري علوم اج( رقيه سعيدي

  چكيده

اـن      از عملكرد روابط عمـومي رضايت كاركنان    بررسي ميزان  بهمقاله حاضر  تـان خراس اـز اس شـركت گ

اـ از طريـق   يمايـشي و   پ تحقيـق روش. مـي پـردازد     بـرآن  مـؤثرّ  وعوامـل    مـشهد  شـهر     در رضوي داده ه

 در ادارات شركت گاز استان خراسان  نفر كارمند955جامعه آماري .  آمدبه دست  استانداردنامه پرسش

 بـه طريـق نمونـه گيـري طبقـه اي متناسـب      بودكـه    نفر از كاركنان     375 حجم نمونه    ورضوي در مشهد    

اـن        :نتايج نشان مي دهد.  انتخاب شدندفي وتصاد تـان خراس اـز اس اـن شـركت گ اـيت كاركن  ميـزان رض

 با  از عملكرد  ميزان رضايت.ط است متوس حدتر از رضوي از عملكرد روابط عمومي اين شركت پايين    

اـزماني    ومتغيرهاي تجربه سازماني ، رضايت سياسي ، احساس عدالت سازماني       اـدار   پاداش س رابطـه معن

اـيج حاصـل از               . ندارد  ي  مثبت وبا منزلت سازماني رابطه معنادار      يـون چنـد گانـه و نت اـي رگرس تحليل ه

ترين و تعيين كننده ترين عوامل  تجربه سازماني مهمتحليل مسير نشان داد كه احساس عدالت سازماني و 

 درحالي كـه  بر ميزان رضايت از عملكرد روابط عمومي محـسوب مـي شـوند           و مثبت  گذارمستقيمتأثير

اـزماني      رضايت سياسـي،    ساير عوامل  اـداش س اـزماني      پ اـيت از          تـأثير   و منزلـت س  غيـر مـستقيم بـر رض

 .دنعملكرددار

اـزماني   - رضايت سياسي  -عدالت سازماني  -روابط عمومي عملكردازرضايت   :ه ها كليد واژ  -منزلت س

   .شركت گازخراسان رضوي

                                                
 نويسندة مسؤول ∗
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  مقدمه 

 ارتباطات و نيازهاي انساني، وجود سازمان در هر اجتماعي، يك امر غيـر  رفت پيشدر جوامع امروزي و با     

افي هستند كه در جهـت بـر        به اهد  يابي  دستسازمان ها با اهداف و برنامه هاي متفاوت به دنبال           . قابل گريز است  

در اين ميان واحد روابط عمـومي بـراي هـر سـازماني از               .آورده ساختن نيازهاي متعدد مردم، بنا نهاده شده است        

اـ مخاطـب اسـت، بـر                       اهميت ويژه برخوردار است چرا كه امر مهم و غير قابل گريز سازمان را كه همان ارتباط ب

تـه هـاي          . سوب مـي شـود    عهده گرفته و آينه تمام نماي سازمان مح ـ        از سـويي ديگـر نيازهـا، مـشكلات و خواس

حـوزه كـاري روابـط عمـومي كـه در دو        . ولين نمي رسد  ئمخاطبين نيز، جز از كانال روابط عمومي به اطلاع مس         

بخش كلي درون سازماني و برون سازماني تقسيم مي شود سبب گرديده تا اين واحد نه تنها به مـسائل خـارجي                      

ه عملكرد داخلي آن نيز اشراف داشته باشد و همين امر در بهبـود پيـشبرد اهـداف يـك سـازمان،                      سازمان، بلكه ب  

، از زمره واحدهاي     دارد شركت گاز نيز كه در مجموعه وزارت نفت فعاليت          .بسيار مهم و حياتي تلقي مي شود      

اـل مـي كنـد   اجتماعي است كه در پي نياز انسان ها، داير شده و اهداف خاصي را در ايـن زمينـه دن                و اگـر چـه   . ب

 در بخـش  وظايف و كاركرد مشخصي دارد، اما نوع عملكرد آن مي تواند در اداره هر چه بهتر جامعه خـصوصاً          

لذا توجه به چگونگي عملكرد و سنجش نظرات مخاطبين امري لازم و اجتناب ناپذير به               .  باشد مؤثرّايمني، بسيار   

نـد،   جداي از مشتريان خارجي كه شا   . حساب مي آيد   مل دو گروه متقاضيان اشتراك گاز و يا مشتركين مـي باش

 نوع نگرش آنان به كار و ميزان خشنودي و اميد زيرا. كارمندان نيز به نوعي مخاطبين شركت محسوب مي شوند   

در اين ميان واحد روابـط  . به ادامه كار در آن ها، اثر مستقيمي بر كيفيت عملكرد و ادامه بقاي شركت مي گذارد   

كارمنـدان نيـز آن را تنهـا       . مي به عنوان پل ارتباطي سازمان با مردم و كاركنان، نقش مهمي را بر عهـده دارد                عمو

مجموعه اي مي دانند كه مي تواند در چارچوبي قانوني و تحت عنوان وظايف محوله، مشكلات و خواسته هاي          

 زير نظر   جزء واحدهايي است كه مستقيماً    شايد به همين دليل است كه روابط عمومي         . آنان را به مديريت برساند    

) واحدهاي زير مجموعه مـديريت  (روابط عمومي شركت گاز كه واحدي ستادي    .مديرعامل، فعاليت مي نمايد   

به حساب مي آيد، علاوه بر وظايفي كه در قبال مخاطبين خارجي شركت بر عهده دارد، فعاليت هاي متنوعي را               

ــاه بـيـش از  ــه مــشهد 4ر  نفــر كــه د955در جهــت رف ــواحي ( ناحي ــه كـاـر )  و اداره مركــزي2،3، 1ن مــشغول ب

اـيت .باشند،انجام مي دهد كه بخش گسترده اي از وظايف روابـط عمـومي را شـامل مـي شـود               مي منـدي و   رض

نارضايتي از عملكرد روابط عمومي به عواملي وابسته است كه ممكن است كنترل و بهبود برخي از ايـن عوامـل                     
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اـبراين بـه دسـت آوردن رضـايت كامـل          .ت روابط عمومي و گاه شـركت گـاز خـارج باشـد            از حيطه اختيارا    بن

هاي مختلف از جمله مجله      روابط عمومي با كاركنان از راه     . است دشواركاركنان از جانب روابط عمومي، امري       

 راديو و تلويزيـون   هم چنين داشتنارتباط برقرار مي كند) منتشره در داخل سازمان     ( ، روزنامه ، بروشور ، كتاب       

اختصاصي مداربسته كه كاركنان را به روشنگري بيشتر ، وفاداري و ابراز هويـت و گـرايش بـه دفـاع از مواضـع                    

نت در هر سازمان نيز از سيستم هايي است كه مي توان از طريـق آن بـا كاركنـان                    اينتر. دارد   وامي خود وسازمان 

 ي روابـط عمـومي بـراي برقـرار    ،به غير از موارد فـوق   . ا كوشيد ه ارتباط داشت و در تقويت روحيه و شادابي آن        

ها  ارتباطات حضوري با كاركنان به مناسبتهاي مختلف ، سمينارها ، كنفرانس ها ، كنگره ها ، نشست ها ، مناسبت     

اـهي ، ورزشـي ،                .)1384نصيري قيـداري ،     ( ، جشن ها و اعياد را برگزار مي كند          كنتـرل و نظـارت بـر امـور رف

اـم                ... يحي و خدماتي و   تفر اـ مـديرعامل و انج نـدوق ارتبـاط مـستقيم ب اـنواده هايـشان ، برقـراري ص كاركنان و خ

هـاي روابـط    نظرسنجي از كاركنان ، راه اندازي نظام پيشنهادات ، برگـه لايـي و بـولتن جرايـد از ديگـر فعاليـت                      

ه مناسب ميان كاركنان و مديران نياز       چنين نقش روابط عمومي در ايجاد رابط      . عمومي در رابطه با كاركنان است     

اـت بـا                            به بررسي دارد و به شناخت مسئولين در جهت برنامه ريزي بهتر براي رسيدن  بـه يـك رابطـه تعـاملي باثب

 احساس عاطفي مثبت تعريف مي كند كه        به عنوان رضايت سازماني را    ) 1969 ( 1 لاك .كاركنان مددمي رساند  

 به دسـت  از آن  مقايسه بين آنچه كه از سازمانش انتظار داردو آنچه كه واقعاً   وسيله بهنتيجه ارزيابي فرد از سازمان      

اـداش    : بر رضايت سازماني را به شرح زير دانـسته اسـت  مؤثرّعوامل  وي .مي آورد، مي باشد تجربـه سـازماني، پ

اـ   ايـن مقالـه در صـدد اسـت    .سازماني ، منزلت سازماني ، احساس عدالت سـازماني ، رضـايت سياسـي               ميـزان   ت

 و بـدين  بررسي) 1386سال ( را  گذار برآنتأثيرعوامل  كاركنان از روابط عمومي شركت گاز مشهد و         رضايت  

 . نمايداندازه گيريترتيب عملكرد اين واحد را 

. ها  متفاوت بـوده اسـت       نتايج تحقيقات انجام شده درباره رضايت مردم از عملكرد روابط عمومي سازمان           

اـني، آمـوزش و                     ارهدربكه  ي  تحقيقدر    اثربخشي روابط عمـومي شـركت آب و فاضـلاب در زمينـه اطـلاع رس

  عملكـرد  درمجمـوع ازكـل  مـشتركين  ٪ 67به دسـت آمدكـه      ه   نتيج  اين انجام شد  برآوردن انتظارات مشتركين  

تـه انـد         اـيتي داش  ٪ 53، ب آ از عملكـرد در زمينـه اطـلاع رسـاني در مـورد كمبـود         ٪ 34 ،روابط عمـومي نارض

از عملكـرد روابـط   ٪  64 و از عملكرد در زمينه اطلاع رساني در اهميت جمع آوري و تـصفيه آب             گويان  خپاس

                                                
1. Lock 
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اـيج  ).1384، شـرفي (هاي شركت  نارضايتي داشته اند  عمومي در زمينه آشنا نمودن مشتركين با فعاليت         تحقيـق  نت

نـل روابـط عمـومي شـركت       ٪ 21 نشان داد كه  ديگر  آب و فاضـلاب مـشهد    مـشتركين از نحـوه برخـورد پرس

 درتحقيق ديگر ايـن     .)1380،اميرپور(ند از خدمات شركت نارضايتي داشته ا      ٪ 10/ 1هم چنين   . ناراضي بوده اند  

هاي ارشاد درخراسان رضايت انـدك يـا     ارباب رجوع از عملكرد سازمان٪ 5/23 آمد كه حدود به دست نتيجه  

  ).1381بهروان،(نارضايتي كامل دارند

گر به اين نتيجه رسيده اند كه رضايت شغلي مـي توانـد موجـب بهبـود كيفيـت عملكـرد،                  تحقيقات دي در  

تـاران از    ٪ 5/23. كاهش غيبت و تأخير، كاهش فرسودگي شغلي و بهبود سـلامت جـسمي و روانـي شـود                   پرس

ت  و تـسهيلا رفت پيشهاي احتمالي،  شغل خود ناراضي بودندو بيشترين رضايت از همكاران، ارتباطات ، پاداش       

يـديان، (مشاهده شد و كمترين ميزان رضايت از درآمد و شرايط كـار ابـراز شـده بـود         درتحقيقـي   ).1383خورش

 بر رضايت سازماني بيانگر اين بود كه چهار متغير جذابيت           مؤثرّنتيجه حاصل از تحليل چندمتغيري درباره عوامل        

ديگرو كيفيـت تـسهيلات درمـاني روي      يكاحترام گذاردن به حريم, كار، قدر شناسي از كار انجام گرفته شده  

يـن نمـوده                ٪ 40 داشتند وايـن عوامـل حـدود         تأثيررضايت شغلي     واريـانس متغيـر وابـسته رضـايت شـغلي را تبي

موفقيـت در كـار، قـدردانى از        ( آمد كه عوامل انگيزشـى       به دست درتحقيق ديگر اين نتيجه      .)1382آشكار،(اند

احساس امنيت شغلى، پايگاه   (بر رضايت شغلى و عوامل محيطى       ) رفت پيشكاركنان، مسؤليت و شرايط رشد و       

بر نارضايتى از شـغل   ) شغلى، سياست ارزيابى كاركنان، وضعيت اقتصادى، شرايط مادى كار و تسهيلات رفاهى           

  ).1384برومند،(گذارند  ميتأثير

   نظري چارچوب    

 تركيبي از عوامـل محيطـي ،روانـي و       ه عنوان ب) 1935 (1اصطلاح رضايت سازماني نخستين بار توسط هاپوك         

براي رضايت تعاريف  .من از محل كارم راضيم      :  اين عوامل مي گويد      به وسيله فيزيكي تعريف شد كه شخص      

 رضـايت يـك آزادي و رهـايي مـوقتي و زودگـذر و نـوعي                 )1369( از نظـر كمـپ    .ه شـده اسـت    يمتعددي ارا 

طور كلي رضايت در ه ب. مي آيد وجود ه در فكر و احساس او ب  خوشبختي ناشي از تجربيات فردي مي باشد كه         

يـن ميـزان آن                         روند زندگي اجتماعي بشر در حال تغيير و تحول است و عوامل فردي و اجتماعي بـسياري در تعي

                                                
1. Hoppock 



 159             رضايت كاركنان از عملكرد روابط عمومي شركت گاز استان خراسان رضوي                  دومشمارة 

يـط آن اسـت     رو رضايت سازماني نتيجه تعامل ارزش      از اين . نقش دارند  . هاي كاركنان و دركشان از شـغل و مح

هـاي   پاداش. هاي سازماني تشكيل مي دهند     نشان دادند كه رضايت سازماني را وظايف و پاداش         برخي محققان 

اـن كـاري هـستند      ، 2اسـميت  .) 12006ليوتـك، (سازماني پاداشهاي محسوسي نظير حقوق ، ترفيع و شـرايط آس

يـش  و  هاي ترقي   پنج بعد اساسي يعني ماهيت شغل ، پرداخت حقوق و مزايا ، فرصت             4 و هرلين  3كندال  ، رفـت  پ

تـان و همكـاران در كـار را مهـم     ر در احـساس افـراد نـسبت بـه سازمانـشان مـي داننــد       تـرين عوامـل مــؤثّ   سرپرس

اـطفي   ازعملكردواحـد سـازماني روابـط عمـومي    در پژوهش حاضر رضايت . 1999 5اوشاغبمي،(  ، احـساس ع

 اً كه از سازمان انتظار داردو آنچه كـه واقع ـ       مقايسه بين آنچه   به وسيله مثبتي است كه نتيجه ارزيابي فرد از سازمان،         

اـزماني ، منزلـت      : بـر آن عبارتنـد از  مـؤثرّ وعوامـل  . مي آورد مي باشد به دست از آن    تجربـه سـازماني، پـاداش س

عملكرد به معناي بهره وري است كـه شـامل اثربخـشي و           .سازماني ، احساس عدالت سازماني ، رضايت سياسي         

نـد اعـم از             ؤ مجموعه افرادي هستند كه در يـك م        كاركنان نيز . كارآيي مي شود   سـسه مـشغول فعاليـت مـي باش

 و در اين مقاله شامل كليه افرادي مي شود كه به نـوعي در شـركت                 عملياتمديران و سرپرستان و كاركنان رده       

  .گاز استان خراسان رضوي فعاليت داشته و از خدمات روابط عمومي اين شركت استفاده مي نمايند

اـوت  از نظريات جامعـه شناسـي        سنجش رضايت    براي     تـفاده شـده  متف اـزلو . اسـت  اس  مفهـوم رضـامندي را   6م

سلسله مراتب نيازهاي مازلو، نيازهاي انسان به شـرح   بر اساس   . مين نياز و رفع نياز مي داند      أمترادف با ارضاء نياز، ت    

                                                

�. Lew Tek  

�. Smit 

�. Kendall 

�. Herlin 

5. Oshagbemi 

�. Maslow 
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 ، 3 نيازهاي اجتماعي يـا تعلـق بـه ديگـران    ، 2 نياز به امنيت و اطمينان   ، 1نيازهاي فيزيولوژيك :ذيل تقسيم مي شوند   

  .  5 تحقق خويشتن و نيازهاي خوديابي، 4نيازهاي من يا صيانت ذات، نياز به احترام
اـت مـازلو  درمقايـسه بـا  ومـي دانـد    مـؤثرّ  نيز عوامل بهداشتي و انگيزشي را در رضايت افراد  6هرزبرگ       ، نظري

بـب       رفع نيازهاي اوليه لزوماً     معتقد است  هرزبرگ  رضايت را در پي نخواهد داشت زيرا اين برآورده شدن نياز س
اـرات و نيازهــاي بعــدي مــي شــود كــه در صــورت عــدم ارضــاي آن          هــا نارضــايتي پديــد    ايجــاد انتظـ

  .)1959هرزبرگ،(آيد مي
اـزمان بيـان                  7نظريه برابري آدامز    مـي   ، مبتني بر ادراك فرد از شغل خود است و چگونگي رفتار او را در برابـر س

بنابر اين نظريه، هر يك از كاركنان خصوصيات و قابليت هايي چـون تجربـه، تبحـر، تحـصيلات، هـوش،                     .دارد
اـزمان نيـز متناسـب بـا ايـن                  اـر دارد س استعداد، سن و سوابق كاري را با خود به سازمان مي آورد و در مقابـل انتظ

اـل هـم    به عنوان . خصوصيات مزايا و پاداش هايي را در اختيارش قرار دهد          اـن و             مث زمـان بـا افـزايش سـن كاركن
اـري خـويش پيـدا كـرده و                           اـزگاري بهتـري بـا موقعيـت ك اندوختن تجربه در كار توقعات آنان پايين آمده و س

يـن ايـن دو       .)9،1989،ديويس 1995 ،8مرتضوي.(رضايتشان بيشتر مي شود چنانچه شخص احـساس كنـد كـه ب
بـه عبـارت   . مي كنـد  ست، اين امر در او آرامش و رضايت ايجاد        دسته عوامل نوعي برابري و همپايگي موجود ا       

گروهــي از اسـاـتيد و نويــسندگان . (طــور منــصفانه رفتــار شــوده  هميــشه در پــي آن اســت كــه بــا او بــفــردديگر
اـزمان محـل                      .)1370،مديريت تـاده هـاي خـود در س  گذشته از ادراك و برداشتي كه فرد در مـورد داده هـا و س

سبت به داده ها و ستاده هاي سايرين در مقابل موقعيتشان نيز، برداشت هايي دارد و خود را بـا            فعاليت خود دارد، ن   
  . آنان مقايسه مي كند

                                                
1. Physiological Needs 

2. Safety Needs 

3. Social Needs 

4.Esteem or ego Needs  

5. Self Actualization Needs 

�. Herzberg  

�. Adams 

8. Mortazavi 

9. Davis 
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  ازعملكرد رضايت

 ط عموميرواب

  

  تجربه سازماني 

احساس عدالت 

  سازماني

  

  رضايت سياسي

  

  منزلت سازماني

  

  پاداش سازماني 

. نظريه مبادله اجتماعي بر اساس قياس ميان داد و ستد هاي اقتصادي و ديگر انواع تعامل اجتماعي قرار دارد           
طبـق  .)1،1374ريتـزر (و پرهيز از كيفـر و تنبيـه اسـت   در اين نظريه انسان موجودي است كه در جستجوي پاداش  

اـ        نظريه هاي برابري و مبادله، متغيرهايي مانند          سـمت  تجربـه سـازماني،  تحـصيلات،  حقـوق و مزايـاي متناسـب ب
اـ همكـارانش                            سازماني  و پاداش و تنبيهي كه بـه فـرد تعلـق گرفتـه اسـت، مـي توانـد بـر مقايـسه يـك كارمنـد ب

تـه باشـد      تأثيرط عمومي   درخصوص دريافت خدمات رواب     كاركنـاني كـه داراي امتيـازات        اصـولاً .  مـستقيم داش
 اينكه كاركناني كه با آن ها برابر يا در سـطح  بيشتري مي باشند، انتظار دريافت خدمات بهتري را دارند، خصوصاً    

  . پايين تري هستند، بيشتر از آنان مورد توجه قرار گرفته باشند
اـس ايـن    . ايه كرده است كه مي تواند براي اين تحقيق مناسب باشد         تئوري سرايت را ار    2گرونبرگ بـر اس

ــدگي        ــر زن ــاي ديگ ــر روي رضــايت از بخــش ه ــدگي ب ــك بخــش از زن ــوري رضــايت از ي ــؤثرّتئ ــي م  م
اـيت از عملكـرد روابـط عمـومي          بسياري از مطالعات ،     . )1364پور، رفيع(باشد اـيت كلـي از         رض را تـابعي از رض

   )4،1993، ميرسپاسي3،1990بارون.(ه چندعاملي استزندگي مي دانند كه پديد

   تحليلي مدل

اـيت از  ارايه هرزبرگ ، مبادله ، برابري و تسري مي توان با         وبا عنايت به نظريات مازلو        الگوي نظري ، رض
  . عواملي چند فرض نمودتأثيرعملكرد روابط عمومي را تحت 

  
  

  

  

  

  

  

                                                

�. Ritzer 

2.  Gruenberg 

3. Baron  

4. Mirsepasi 
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  فرضيات تحقيق

  . استكمتر از متوسط عملكرد  روابط عمومي شركت گاز  رضايت كاركنان از-1  

  .نيز افزايش مي يابدرضايت از عملكرد روابط عمومي  با افزايش تجربه سازماني ، -2

  .نيز افزايش مي يابدرضايت از عملكرد روابط عمومي  احساس عدالت سازماني  با افزايش-3

  .نيز افزايش مي يابدروابط عمومي رضايت از عملكرد  ،  با افزايش پاداش هاي سازماني-4

   .نيز افزايش مي يابدرضايت از عملكرد روابط عمومي  ، منزلت سازمانيبا افزايش -5

  . نيز افزايش مي يابدرضايت از عملكرد روابط عمومي  ، با افزايش رضايت سياسي-6

  . گذار استتأثير عمومي رضايت از عملكرد روابطپذيري از تجربه سازماني بر تأثيرپاداش سازماني با  -7

 گـذار  تـأثير رضايت از عملكرد روابط عمومي پذيري از پاداش سازماني ، بر   تأثيراحساس عدالت سازماني با      -8

  .است 

گـذار  تأثيررضايت از عملكرد روابط عمـومي   پذيري از احساس عدالت سازماني ، بر        تأثيررضايت سياسي با     -9

  .است

  . گذار استتأثيررضايت از عملكرد روابط عمومي  از پاداش سازماني بر پذيريتأثيررضايت سياسي با  -10

  . گذار استتأثيررضايت از عملكرد روابط عمومي پذيري از تجربه سازماني بر تأثيرمنزلت سازماني با  -11

  . گذار استتأثيررضايت از عملكرد روابط عمومي پذيري از منزلت سازماني بر تأثيررضايت سياسي با  -12

  تحقيقوش ر

تـان خراسـان رضـوي           از عملكرد روابـط عمـومي       رضايت كاركنان   در بررسي    از روش  شـركت گـاز اس

تـفاده از به عنوان نفر 375تعداد  استفاده گرديد و     نامه  پرسشپيمايشي با ابزار      فرمـول كـوكران از    حجم نمونه بااس
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تـفا             955جامعه آماري    اـب و بـا اس ده از روش نمونـه گيـري طبقـه اي           نفري كاركنان شركت گاز در مشهد انتخ

 ابتـدا بـا روش   .و اداره مركزي شركت گاز در مشهد مـشخص گرديـد    ناحيه3هر يك از  نمونهتعداد  ،  متناسب  

نـواحي سـه گانـه مـشهد و          () طبقـه ( بر اساس محل اشتغال     شركت گاز  نمونه گيري طبقه بندي ،نسبت كاركنان     

تـخدام      تعيين شد و در درون هر ناحيه    ) اداره مركزي  اـ توجـه بـه نـوع اس انتخـاب  ) رسـمي و قـراردادي  () طبقـه (ب

اـم و بـه نـسبت سـهميه هـر ناحيـه، افرادنمونـه انتخـاب و                       تصادفي نمونه ها براساس ليست كاركنان هر ناحيـه انج

  . را تكميل كردندنامه پرسش

  ها شاخص

ميـزان احـساس   تـا چـه    " -1: ال مطرح شـد  ؤ س3براي سنجش عدالت سازماني      :  مفهوم عدالت سازماني   -1

نمـره  (تا خيلي زيـاد ) 1نمره (پاسخ آن گزينه هاي خيلي كم "كنيد مديران شركت به موارد ذيل توجه دارند؟     مي

ن آ پاسـخ    " فكر مي كنيد برخورد مديران با موارد عنوان شده چقـدر عادلانـه بـوده اسـت؟                 " -2  . مي باشد   ) 5

اـط واحـد روابـط            " -3.  مي باشد   )5نمره( عادلانه   كاملاًتا  ) 1نمره  ( ناعادلانه كاملاًگزينه هاي    نظـر شـما در ارتب

 )  5نمره (تا خيلي زياد) 1نمره ( پاسخ آن گزينه هاي خيلي كم "عمومي با كاركنان نسبت به موارد زير، چيست؟    

    . آمدبه دست گويه 16سپس شاخص كل عدالت سازماني از طريق مجموع نمرات .  مي باشد

لطفـا نظـر خـود را دربـاره         " -1:  مطرح شد  سؤال 3 براي سنجش رضايت سياسي    : سياسي مفهوم رضايت    -2

به " -2. مي باشد)  5نمره ( موافقمكاملاًتا  ) 1نمره ( مخالفم كاملاًپاسخ آن گزينه هاي   ".موارد ذيل بيان فرماييد 

تـا  ) 1نمـره   (ي خيلي كـم      پاسخ آن گزينه ها    "ولان تا چه حد، خصوصيات ذيل را دارا مي باشند؟         ؤنظر شما مس  

موجود ...  نظر شما نسبت به شرايط اجتماعي ، فرهنگي ، اقتصادي ، سياسي و             " -3.مي باشد  )  5نمره  (خيلي زياد 

 سپس شـاخص    .مي باشد  )  5نمره  ( راضي كاملاًتا  ) 1نمره  ( ناراضي   كاملاً پاسخ آن گزينه هاي      "؟چگونه است 

  .   آمدبه دست گويه 10كل رضايت سياسي از طريق مجموع نمرات 

دوستان،همكاران و آشنايان " -1: مطرح شدسؤال 4براي سنجش منزلت سازماني   : مفهوم منزلت سازماني-3

تـا خيلـي    ) 1نمـره  (  پاسـخ آن گزينـه هـاي خيلـي كـم      "كنند؟ شما چقدر در مسايل مختلف با شما مشاوره مي     

ه و ارتباط صميمي با همسر و فرزندان تا چـه انـدازه مـورد    به نظر خودتان در مشاور " -2مي باشد  )   5نمره  (زياد

اـر   " -3. باشـد مـي   )  5نمـره   (تـا خيلـي زيـاد      ) 1نمره  (  پاسخ آن گزينه هاي خيلي كم         "؟"توجه مي باشيد؟   رفت



   سال پنجم                                      مجلة علوم اجتماعي دانشكدة ادبيات و علوم انساني دانشگاه فردوسي مشهد            164

نمره (تا خيلي خوب   ) 1نمره  ( پاسخ آن گزينه هاي خيلي بد        "سايرين در برخورد محترمانه با شما چگونه است؟       

) ارتقاء شغلي ج) دريافت ترفيع ب) لفا. مواردي را كه براي شما صادق است علامت بزنيد لطفاً-4.شدبامي ) 5

 تسهيلات به واحـد محـل   ارايه)  واحد نمونه ه به عنوان انتخاب واحد محل كار     ) تشويق رده هاي بالاي سازمان د     

پـس  .مـي باشـد  )  0نمـره (و خيـر )1نمره(پاسخ آن گزينه هاي بلي  . برخورد محترمانه از طرف همكاران    )  و كار  س

  .   آمدبه دست گويه 9شاخص كل منزلت سازماني از طريق مجموع نمرات 
  

 

 

  ها ومعرفابعاد  ،ها  شاخص – 1 شماره جدول
  

  معرف ها  مفهوم
آلفاي 

 كرونباخ

تعداد 

  گويه
 بازه نمرات

  عدالت سازماني

ت  مشكلا4 نظرات كاركنان ، 3 تسهيلات اداري ،2 خدمات ،ارايه 1

 9هاي تخصصي،  كلاس8 مرخصي ،7  ترفيع ،  6 تشويق ،5كاركنان ، 

 ضابطه 12 تساوي تسهيلات ،11 نسبت فاميلي ، 10برخورد يكسان ، 

 16 عدم تبعيض،15 روابط دوستانه ،14 خواسته هاي زنان، 13مداري، 

  اطلاع رساني مساوي،

0,82 16  16- 80 

  رضايت سياسي

 4 رسيدگي به مشكلات ، 3امور مردم، توجه به 2توجه به كمبودها،1

 عملي 8 اقتدار، 7 مديريت،6 تخصص مسئولان، 5رضايت از جامعه، 

   توجه به امور داخلي10 ارتباط با مردم،9كردن شعارها،

  

0,85  
 

10  10- 50 

  منزلت سازماني
 واحد نمونه 7 تشويق ،6 ارتقا ،5 ترفيع ،4 توجه،3 احترام،2 مشاوره، 1

   تسهيلات9رمانه،   برخورد محت8كار،
0,62 9  9- 18 

 3-0  1  تعداد پاداش1

  پاداش سازماني 5 -1  1 زمان پاداش2

 منبع پاداش3

* 

1  1- 3 

 3-1  1 *  سابقه كار  تجربه سازماني
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  معرف ها  مفهوم
آلفاي 

 كرونباخ

تعداد 

  گويه
 بازه نمرات

رضايت از عملكرد روابط 

  عمومي

 كارت - اعلام برنامه -  اطلاع رساني -توزيع روزنامه (بعد اطلاع رساني1

 - اخبار داخلي -  بريده جرايد -ردرسايت داخلي  درج اخبا-دعوت 

 - مراسم ملي     ( بعد فرهنگي 2،) نصب اعلاميه -درج اخباردر سايت ملي 

 - تقدير از دانش آموزان - اجراي نماز - كلاس اخلاق -مراسم مذهبي 

 جملات نغز در - پوستر مذهبي -مسابقه قرآن -تقدير از دانشجويان 

  -نظام مشاركت ( بعد نظرسنجي3)   در اداره جملات نغز-رستوران 

 ايجاد - كاربرد نتايج - نتايج نظرسنجي - انجام نظرسنجي -همدردي 

 ارايه - بليت ارايه(  بعد خدمات عمومي4، )- دريافت مشكلات -ارتباط 

 كارت - تقدير از بازنشسته ها - كاركنان نمونه - ثبت نام اردو -تخفيف 

 - هداياي مسابقات - هداياي واحدها -عمومي  هداياي روابط -تبريك 

  )     فعاليت حسينيه گاز- كارت دعوت مراسم - فيلم ارايه  -فيلم برداري 

0,95 39  39- 195 

  .آلفا به دليل كم بودن تعداد گويه ها قابل محاسبه نبود*

در شركت، مورد    تاكنون چند بار     " -1: مطرح شد  سؤال3 براي سنجش پاداش سازماني      :پاداش سازماني -4
 آخـرين  " -2. مـي باشـد  )   3نمره ( بار 5تا بالاتر از  ) 0نمره ( پاسخ آن گزينه هاي هيچ     "تشويق قرار گرفته ايد؟   

 ) 5نمـره ( پاسخ آن گزينه هاي در طي ماه گذشته         "دفعه اي كه پاداش دريافت نموده ايد، چه زماني بوده است؟          
 پاسـخ آن  " منبع دريافت پـاداش، چـه كـسي بـوده اسـت؟     "-3. ستبوده ا) 1نمره ( سال گذشته  تا بيش از يك   

مـي  ) 3نمـره (در سـطح ملـي  ) 2نمـره (مدير عامـل شـركت گـاز مـشهد    ) 1نمره(گزينه هاي رئيس واحد مربوطه  
  .مجموع نمرات محاسبه شد.باشد
د، چقدر در شركت گازمشه".  ذيل استفاده شدسؤالبراي سنجش اين مفهوم از  :  مفهوم تجربه سازماني   -5

  .مي باشد)  3نمره (سال30تا15تا بين )1نمره( سال5پاسخ آن گزينه كمتراز"سابقه كارداريد؟
تـفاده شـد      سـؤال  براي سنجش ايـن مفهـوم از         : مفهوم رضايت از عملكرد روابط عمومي        -6  ". ذيـل اس

نـه هـاي    پاسـخ آن گزي "ميزان رضايت شما نسبت به عملكرد روابط عمومي در موارد ذيل تا چه انـدازه اسـت؟            
سپس شاخص كـل رضـايت از عملكـرد روابـط عمـومي از      . مي باشد) 5نمره (تا خيلي زياد ) 1نمره (خيلي كم  

هـاي تحقيـق ،ميـزان       معـرف  ها ، ابعـاد ،      شاخص 1  شماره جدول.    آمد به دست  گويه   39طريق مجموع نمرات    
  .ها را نشان مي دهد ي ونمرات آنيپايا
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   وابط عمومي سازه رضايت از عملكرد ر1اعتبار

تـفاده شـد    از ) رضايت از عملكرد روابط عمومي( براي تعيين اعتبار سازه متغير وابسته   اـد اس ماتريس همبستگي ابع
  . دارند لذا از اعتبار محتواي سازه برخوردارندينشان مي دهد همه ابعاد با هم رابطه معنادار2  شماره كه جدول

  

  د رضايت كاركنان از عملكرد روابط عمومي رابطه همبستگي متقابل ابعا-2  شمارهجدول
  

رضايت از بعد   
  خدمات عمومي

رضايت از بعد 
  نظرسنجي

رضايت از بعد 
  اطلاع رساني

رضايت از بعد 
  فرهنگي

  *0,590  *0,720  *0,568 1  رضايت از بعد خدمات عمومي

  *0,558  *0,585  1  رضايت از بعد نظرسنجي

  *0,618  1    رضايت از بعد اطلاع رساني

  

 هـر بعـد بـه شـرح         در گويـه هـا      بارهاي عـاملي   و استفاده شد كه ابعاد آن        نيز روش تحليل عوامل   علاوه براين از  

تـخراج شـد كـه                   . مي باشد  3  شماره جدول  دراين جدول چهاربعد براي رضايت از عملكـرد روابـط عمـومي اس

اـيت       رضايت از بعد خدمات عمومي ، رضايت از بعد نظرسنجي، رضايت            : عبارتند از    از بعد اطلاع رسـاني، رض

با هربعد بالاتر از )  جز يك موردنصب اعلاميهه ب(با توجه به اين كه ميزان همبستگي همه متغير ها . از بعد فرهنگي  

اـر سـاير سـازه هـا از روش قـضاوت               . است لذا اعتبار سازه درحد مطلوب ارزيابي مي شود         ٪ 50 براي تعيين اعتب

  .استفاده شد ) رواساتيد راهنما ومشا(داوران 

رضايت از عملكرد روابط عمومي تحليل عوامل سازه -3 شمارهجدول  
 بارعاملي بعد فرهنگي بارعاملي بعد اطلاع رساني

يدرج اخبار در سايت داخل  802. اجراي نماز 801. 

 799. مراسم مذهبي 798. درج اخبار در سايت ملي

 797. مراسم ملي 790. بريده جرايد

 792. كلاس اخلاق 783. اخبار داخلي

 779. مسابقات قراني 747. اعلام برنامه

 761. تقدير از دانش آموزان ممتاز 701. اطلاع رساني

 752. پوستر مذهبي 657. كارت دعوت

 714. نصب جملات در اداره 611. توزيع روزنامه

                                                
1. Validity 
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 702. تقدير از دانشجويان ممتاز 178. نصب اعلاميه

 612. نصب جملات در رستوران  

 بارعاملي بعد نظر سنجي بارعاملي  عموميبعد خدمات

 843. كاربرد نتايج 840. هداياي روابط عمومي

 815. نتايج نظرسنجي 788. ثبت نام اردو

 812. همدردي 786. هداياي مسابقات

 806. دريافت مشكلات 776. هداياي واحدها

 751. نظام مشاركت 746. كارت تبريك

 744. ايجاد ارتباط 731.  تخفيفارايه

 738. انجام نظرسنجي 714. فعاليت حسينيه

   703. كاركنان نمونه

   692. فيلم برداري

   668. تقدير از بازنشستگان

   657.  بليطارايه

   652.  فيلمارايه

  

 

1پايائي
 

  . بيان شده است1  شمارهر جدولها د ها از آلفاي كرونباخ استفاده شد كه مقادير آن ب پايائي شاخصيبراي تعيين ضرا
 

  يافته هاي تحقيق
   هاتوصيف داده

   اقتصادي كاركنانـ وضعيت اجتماعي 
 ساله هـا بيـشترين فراوانـي را         30 تا   20 سال مي باشد و گروه سني        40 تا   31 بين   گويان  پاسخميانگين سني   

پـلم و  گويـان  پاسخاز ٪  52از نظر تحصيلات حدود   . دارا بوده اند   تـه انـد     در سـطح دي  ٪ 44.  كـارداني قـرار داش
 تـا   150  ماهيانـه   درصد از افراد در گروه درآمدي      60.  سال ذكر كرده اند    30 تا   15 سابقه كارشان را     گويان  پاسخ
از ٪ 43از نظر وضعيت مالكيت منزل مـسكوني  .ند كه بيشترين درصد فراواني مي باشدشت هزار تومان قرار دا 300

  . كي يا شخصي بوده اندگو داراي منزل مل افراد پاسخ
  ها  شاخص توصيفيهايآمار-4 شمارهجدول

  هاي توصيفيآمار
 

مجموع نمرات 
رضايت از عملكرد 
 روابط عمومي

 مجموع نمرات منزلت مجموع نمرات پاداش
مجموع نمرات 
 رضايت سياسي

مجموع نمرات عدالت 
 سازماني

 تجربه سازماني

                                                
1 Reliability 
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  هاي توصيفيآمار
 

مجموع نمرات 
رضايت از عملكرد 
 روابط عمومي

 مجموع نمرات منزلت مجموع نمرات پاداش
مجموع نمرات 
 رضايت سياسي

مجموع نمرات عدالت 
 سازماني

 تجربه سازماني

 359 371 367 375 352 375 داده معتبر گو تعداد پاسخ

 16 4 8 0 23 0 داده مفقوده 

 1,8 39,1 27,3 10,8 3,8 102,2 ميانگين

 1,5 48 30 13,5 5,5 117 حد وسط نظري مقياس

 ميانه
 

103,0 3,0 10,0 27,0 40,0 2,0 

 نما
 

92,0 0,0 10,0 30,0 41,0 1,0 

 انحراف معيار
 

29,9 2,7 1,5 6,0 10,8 0,8 

 چولگي
 

0,3 0,3 1,0 0,2 0,1 0,4 

 حد اقل تجربي مقياس
 

39 0 9 10 16 1 

 حد اكثر تجربي مقياس
 

188 10 15 46 69 3 

ها چارك  25 81 2 10 23 32 1 

 50 103 3 10 27 40 2 

 75 119 6 12 30 46 2 

  

  رضايت از عملكرد روابط عمومي  

 195-39ي  دربـازه      نشان مي دهد كه ميانگين نمره شاخص رضايت از عملكـرد روابـط عمـوم               4شماره  جدول  

اـرم           . مي باشد  102,2،معادل   نيمي از كاركنان از حد وسط مقياس نمره رضايت كمتـري دارنـد وفقـط يـك چه

  .بالاتر از آن رضايت دارند

  احساس عدالت

اـرم كاركنـان كمتـر از آن                 ميانگين نمره شاخص احساس عـدالت كمتـر از حـد وسـط مقيـاس اسـت وسـه چه

  . احساس عدالت دارند
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  ياسيرضايت س

ميانگين نمره شاخص رضايت سياسي كمتر از حد وسط مقياس است وسه چهارم كاركنان كمتر از آن رضايت          

  . سياسي دارند

  منزلت سازماني

اـن كمتـر از آن                         اـس اسـت وسـه چهـارم كاركن ميانگين نمره شاخص منزلت سازماني كمتر از حد وسـط مقي

  . منزلت سازماني دارند

  پاداش سازماني

ه شاخص پاداش سازماني كمتر از حد وسط مقياس است ونيمي ازكاركنان كمتر از آن درحـالي                 ميانگين نمر 

  .كه يك چهارم بيشتر از آن پاداش سازماني دريافت نموده اند

  تجربه سازماني

اـس اسـت ب ـ          اـرم       ه ميانگين نمره شاخص تجربه سازماني بيـشتر از حـد وسـط مقي طـوري كـه فقـط  يـك چه

  .رحالي  سه چهارم بيشتر از آن تجربه سازماني دارندازكاركنان كمتر از آن د

  آزمون فرضيات

 . فرضيه به شرح زير مورد آزمون قرار گرفت12براي سنجش ميزان رضايت كاركنان از عملكرد و تبيين آن 

 . رضايت كاركنان از عملكرد  روابط عمومي شركت گاز كمتر از متوسط است-1فرضيه

  .فرضيه از آزمون رد عبوركرد و لذا تاييد شداين آزمون فرضيه نشان داد كه 

  تفاوت ميانگين رضايت از عملكرد روابـط عمـومي را نـسبت بـه حدوسـط مقيـاس نـشان داده              5شماره  جدول  

ميزان رضايت كلي كاركنان از عملكـرد روابـط عمـومي        براساس آزمون تفاوت ميانگين يك نمونه اي ،         . است

  حدوسط مقياسكمتر از حدطور معناداره ب است كه 102,17معادل 195-39دربازه طور متوسط ه شركت گاز ب

    . ارزيابي مي شود)117عدد(
  

  تفاوت ميانگين ابعاد رضايت از عملكرد روابط عمومي با حد متوسط شاخص-5  شماره جدول
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Test Value = 117نمره حدوسط مقياس رضايت از عملكرد روابط عمومي  

95% Confidence Interval of 
the Difference One-Sample 

Test 

t 
 

df 
 

Sig. 
 (2�ailed) 

 

Mean 
Difference 
 

Mean 

Lower Upper 

 نمرات مجموع

 عملكرد از رضايت

 عمومي روابط

-9,590 374 .000 -14,82933 102,17 -17,8700 -11,7887 

 

 .ز افزايش مي يابد با افزايش تجربه سازماني ، رضايت از عملكرد روابط عمومي ني-2فرضيه

لذا مي توان گفت كه     .  نشان مي دهد كه اين فرضيه از آزمون رد عبور كرد           6 شماره آزمون همبستگي درجدول  

  .ها نيز بالاتر است هرچه تجربه سازماني كاركنان بالاتر باشد رضايت سازماني آن

 . افزايش مي يابد با افزايش احساس عدالت سازماني رضايت از عملكرد روابط عمومي نيز-3فرضيه

اـيت از                     6نتايج جدول   نشان دادفرضيه از آزمون رد عبوركرد زيرا احساس عدالت سـازماني رابطـه مثبـت بـا رض

  .عملكرد روابط عمومي دارد

  . با افزايش پاداش هاي سازماني، رضايت از عملكرد روابط عمومي نيز افزايش مي يابد-4فرضيه 

اـي سـازماني، رابطـه مثبـت بـا               نشان دادفرضيه ا   6 شماره نتايج جدول  ز آزمون رد عبوركرد زيرا افزايش پاداش ه

 .رضايت از عملكرد روابط عمومي دارد
 

   آزمون فرضيات وروابط همبستگي بين متغير ها-6 شماره جدول
 

 
Kendall's 
tau_b 

مجموع نمرات 

رضايت از 

عملكرد روابط 

 عمومي

مجموع نمرات 

 پاداش

مجموع نمرات 

 منزلت

رات مجموع نم

 رضايت سياسي

مجموع 

نمرات عدالت 

 سازماني

Correlation 
Coefficient 

.093(*) 1    

Sig. (2-tailed) 0,015 .    

مجموع 

 نمرات پاداش

N 352 352    
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Kendall's 
tau_b 

مجموع نمرات 

رضايت از 

عملكرد روابط 

 عمومي

مجموع نمرات 

 پاداش

مجموع نمرات 

 منزلت

رات مجموع نم

 رضايت سياسي

مجموع 

نمرات عدالت 

 سازماني

Correlation 
Coefficient 

0,056 0,023 1   
مجموع 

 نمرات منزلت
Sig. (2-tailed) 0,144 0,584 .   

Correlation 
Coefficient 

مجموع   1 (**)135. 0,04- (**)197.

نمرات رضايت 

  . Sig. (2-tailed) 0 0,305 0,001 اسيسي

Correlation 
Coefficient 

مجموع  1 (**)411. (**)161. (**)143. (**)379.

نمرات عدالت 

 . Sig. (2-tailed) 0 0 0 0 سازماني

Correlation 
Coefficient 

.236(**) 0,085 0,042 -.119(**) 0,073 

 تجربه سازماني

Sig. (2-tailed) 0 0,055 0,346 0,005 0,082 

 

 .نيز افزايش مي يابدرضايت از عملكرد روابط عمومي  ، منزلت سازمانيبا افزايش -5فرضيه

  . مي كندنفرض تحقيق ازآزمون رد عبور  نشان مي دهدكه 6 شماره جدول

  .نيز افزايش مي يابدز عملكرد روابط عمومي رضايت ابا افزايش رضايت سياسي،  -6 فرضيه

اـيت از  .  نشان مي دهدكه فرض تحقيق ازآزمون رد عبور مي كند      6 شماره   جدول با افزايش منزلت سازماني رض

  .عملكرد روابط عمومي افزايش مي يابد

 . گذار استثيرتأرضايت از عملكرد روابط عمومي پذيري از تجربه سازماني بر تأثيرپاداش سازماني با  -7فرضيه

زيرا پاداش سازماني با تجربه سازماني . نشان مي دهدكه فرض تحقيق ازآزمون رد عبور نمي كند      6شماره   جدول

  .رابطه ندارد

 تـأثير رضايت از عملكرد روابط عمومي      پذيري از پاداش سازماني ، بر       تأثيراحساس عدالت سازماني با      -8فرضيه

  .گذار است 
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اـ    زيـرا . دكه فرض تحقيق ازآزمون رد عبور مـي كنـد          نشان مي ده   6شماره   جدول اـزماني ب   احـساس عـدالت س

  .رضايت از عملكرد روابط عمومي رابطه مثبت داردپاداش سازماني ونيزبا

 تـأثير رضايت از عملكرد روابط عمومي پذيري از احساس عدالت سازماني ، بر   تأثير رضايت سياسي با     -9فرضيه

  . گذار است

اـيت سياسـي بـا احـساس       بـه طـور  مي دهد فرضيه فوق ازآزمون رد عبور كرد نشان 6شماره   جدول ي كـه  رض

  .عدالت سازماني ونيزبا رضايت از عملكرد روابط عمومي رابطه مثبت دارد

 گـذار  تـأثير رضايت از عملكـرد روابـط عمـومي    پذيري از پاداش سازماني بر  تأثيررضايت سياسي با     -10فرضيه

  .است

فرضيه فوق ازآزمون رد عبور نكردزيرا رضايت سياسي با پاداش سـازماني رابطـه              دهد   نشان مي    6شماره   جدول

  .داردمثبت پاداش سازماني با رضايت از عملكرد روابط عمومي رابطه درحالي كه ندارد 

 گـذار  تـأثير رضـايت از عملكـرد روابـط عمـومي     پذيري از تجربه سازماني بر تأثيرمنزلت سازماني با     -11فرضيه

 .است

ونيـز بـا    نشان مي دهد فرضيه فوق ازآزمون رد عبور نكرد زيرا منزلت سازماني با تجربه سازماني           6شماره   لجدو

  .رابطه ندارد رضايت از عملكرد روابط عمومي 

 گـذار  تـأثير رضايت از عملكرد روابـط عمـومي   پذيري از منزلت سازماني بر    تأثيررضايت سياسي با     -12فرضيه  

 .است

بـا    ونيـز  مي دهد فرضيه فوق ازآزمون رد عبور كرد زيرا رضايت سياسي با منزلت سازماني              نشان   شماره 6جدول
  . دارد مثبترابطه رضايت از عملكرد روابط عمومي 

  يون چند متغيرهرگرس

يـات را              به طـور    متغير ها را   تأثيرهاي پيش گفته     آزمون   بـه طـور   جداگانـه بـر متغيـر وابـسته نـشان داد وفرض
يـون            تأثيرليكن براي   .دجداگانه بررسي نمو    چندگانه كليه متغيرها بر رضايت از عملكرد روابط عمـومي از رگرس

  ).7 شمارهجدول(زمان نشان دهد  هم به طور متغيرهاي مستقل بر روي وابسته راتأثيرچند چندگانه استفاده شد تا 
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 تفسير

اـر         .اني است  بر رضايت از عملكرد روابط عمومي، عدالت سازم        مؤثرّترين عامل         مهم  زيـرا درگـام اول در كن
 مثبـت  تأثيرليكن درگام دوم عامل تجربه سازماني نيز . را نشان داد) 0,54( مثبت  تأثيرترين   بقيه عوامل اولين ومهم   

كه با ورود تجربـه سـازماني از        نكته ديگر اين  . ط عمومي نشان داد   را بر رضايت از عملكرد رواب     ) 0,24(درجه دوم 
يـد 0,52 آن بـه     تأثير سازماني مقداري اندك كاسته شد و ضريب          عدالت تأثيرميزان   بـه بيـان ديگراحـساس    .  رس

اـيت از عملكـرد             . ثر از تجربه سازماني زيادتر اسـت      أمثبت عدالت سازماني تاحدي مت     نتيجـه ايـن كـه ميـزان رض
اين دو عامل قـرار      تأثيرمستقيم مي پذيرد درحالي كه بقيه عوامل تحت         تأثيرروابط عمومي از دو عامل مهم فوق        

يـكن نتـايج تحليـل    .مستقيم بر رضايت از عملكرد روابط عمومي ندارند   تأثيري كه با وجود آن دو        به طور  دارند ل
  . غير مستقيم بر رضايت از عملكرد روابط عمومي دارندتأثيرمسير نشان داد كه ساير عوامل نيز 

  

  عملكرد روابط عمومي بر رضايت از مؤثرّرگرسيون چندگانه عوامل -7 شمارهجدول
  

 stepwiseمدل )مؤثرّعوامل (متغيرهاي داخل مدل 

594. R=               Adjusted R Square= .349  
 رضايت سازماني: متغيروابسته 

 .B Beta Sig  گام ها

  1(constant)  43,405    0,000  

  0,000  .541  1,521  عدالت سازماني  گام اول

2(constant)  29,725    0,000    
  0,000  .520  1,462  عدالت ازماني

          گام دوم

  0,000  .246  8,807  تجربه سازماني  

  رضايت سياسي-پاداش-منزلت:متغيرهاي خارج مدل  

  تحليل مسير

ات مستقيم وغير مستقيم متغيرهـاي مـستقل       تأثير سه مدل رگرسيوني را براي دنبال كردن مسير          8  شماره    جدول

درمـدل اول دومتغيـر احـساس       . را نـشان  داده اسـت       ت از عملكرد روابط عمـومي     رضايبر متغير وابسته يعني     

  خود را بر رضايت از عملكرد روابط عمومي نشان داده اندومثبت مستقيم تأثيرعدالت سازماني و تجربه سازماني     

مد نظـر قـرار    به عنوان متغير وابسته      احساس عدالت سازماني  درمدل دوم   . نداشتند تأثيروبقيه عوامل دراين مدل     

  خـود را بـر احـساس عـدالت      مثبـت تـأثير   و تجربه سـازماني   سازماني ،پاداش رضايت سياسي    هايگرفته ومتغير 
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رضـايت  درمدل سـوم،   . نداشتتأثير ولي منزلت سازماني دراين مدل بر عدالت سازماني سازماني نشان داده اند   

أـثير تجربه سـازماني     مثبت و  تأثيرنزلت سازماني    به عنوان متغير وابسته مد نظر قرار گرفته ومتغير م          سياسي   منفـي  ت

يـات نيـز بـه شـرح زيـر         .ندخود را بر رضايت سياسي نشان داده ا     لذا مدل تحليلي اوليه تحقيـق تغييـر نمـود وفرض

  :اصلاح شدند

 تأثير رضايت از عملكرد روابط عمومي     بر   عدالت سازماني وتجربه سازماني دركنار بقيه متغير ها مستقيماً         -1

  .دارندمثبت 

 . مثبت داردتأثير احساس عدالت سازماني بر  ،تجربه سازماني و پاداش سازمانيرضايت سياسي -2

 .دارد رضايت سياسي منفي بر تأثير مثبت و تجربه سازماني  تأثير منزلت سازماني -3
 

  گام به گاممدل مدل هاي رگرسيوني تحليل مسير -8جدول
 

  مدل اول
0,59 R=               0,34Adjusted R Square=  

  رضايت از عملكرد روابط عمومي: متغيروابسته 

 .B Beta Sig  گام ها

2(constant)  29,725    0,000  گام دوم  
عوامل (متغيرهاي داخل مدل 

  0,000  .52  1,462  ازمانيسعدالت   )مؤثرّ
  0,000  .246  8,807  تجربه سازماني  

  پاداش سازماني-نيمنزلت سازما-رضايت سياسي: خارج مدلمتغيرهاي 

  =R=               0,43Adjusted R Square 0,66  مدل دوم
  احساس عدالت سازماني: متغيروابسته 

2(constant)  3,117    193.  
 0,000  .640  1,108  رضايت سياسي

 0,004  .211  .799  پاداش سازماني

  گام دوم
عوامل (متغيرهاي داخل مدل 

  )مؤثرّ
  0,000  .146  1,863  تجربه سازماني

  سازمانيمنزلت : خارج مدلمتغيرهاي 

  =R=               0,05Adjusted R Square 0,24  مدل سوم
  رضايت سياسي :متغيروابسته

2(constant)  20,098    0,000  

  0,003  .204  .834  منزلت سازماني
  گام دوم

عوامل (متغيرهاي داخل مدل 
  )مؤثرّ

  0,015  -. 130  -. 954  تجربه سازماني

  پاداش سازماني: خارج مدلمتغيرهاي 



 175             رضايت كاركنان از عملكرد روابط عمومي شركت گاز استان خراسان رضوي                  دومشمارة 

  )ضرايب بتا =اعداد (مدل تحليلي تجربي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  نتيجه گيري و بحث

 . بـر آن پرداخـت  مؤثرّ و عوامل  كاركنان شركت گاز استان خراسان رضوي      اين مقاله به سنجش ميزان رضايت      

تـان خراسـان رضـوي از عملكـرد روابـط               آمده ميزان رض   به دست بر اساس نتايج     ايت كاركنان شركت گـاز اس

اـيت    متوسط اسـت و   حد  تر از    عمومي اين شركت پايين     ، تجربـه سـازماني   بـا متغيرهـاي      از عملكـرد    ميـزان رض

اـدار    مثبت وبا  رابطه معنادار پاداش سازماني    ،احساس عدالت سازماني   ،   سياسيرضايت   منزلت سازماني رابطه معن

ر ميزان  بمتغيرهاي احساس عدالت سازماني وتجربه سازماني        نشان داد كه     ليل هاي رگرسيون چند گانه    تح .داردن

يـن كننـده تـرين عوامـل         لذا مهم  . مثبت دارند  تأثير مستقيم    به طور  رضايت از عملكرد روابط عمومي     تـرين و تعي

اصل از تحليل مـسير نـشان داد    نتايج ح  .گذاربر ميزان رضايت از عملكرد روابط عمومي محسوب مي شوند         تأثير

اـيت از عملكـرد   تأثيرساير عوامل نيز  ،تجربه سازماني و احساس عدالت سازمانيعلاوه بركه     غير مستقيم بـر رض

  .دندارروابط عمومي 

از عملكرد روابط عمومي به عواملي وابسته است كه ممكـن اسـت    رضايت    همان طور كه در مقدمه گفته شد،    

ي از اين عوامل از حيطه اختيارات روابط عمومي و گاه شركت گاز خارج باشـد بنـابراين بـه                    كنترل و بهبود برخ   

رضايت از روابط 

 عمومي

 تجربه سازماني عدالت سازماني

 منزلت سازماني رضايت سياسي

٠/٢٤ 
٠/٥٢ 

٠/٢١ 
٠/٦٤ 

 سازماني پاداش

٠/١٤ 

-٠/١٣ 

٠/٢٠ 
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د اين مـدعا  يؤ ونتيجه تحقيق م استدشواردست آوردن رضايت كامل كاركنان از جانب روابط عمومي، امري           

ا نتيجـه ارزيـابي     تا حد زيادي سازگاري دارد كه وي رضايت سازماني ر         ) 1969(  نتايج  فوق با نظر لاك        .است  

 مـي آورد،   بـه دسـت    از آن     مقايسه بين آنچه كه از سازمانش انتظار داردو آنچه كه واقعـاً            به وسيله فرد از سازمان    

اـزماني  عبارتنـد از    مؤثرّعوامل به نظر وي  .باشد مي اـزماني ، منزلـت      : بـر رضـايت س تجربـه سـازماني، پـاداش س

اين متغير ها را بـر      مستقيم  تأثيرنتايج تحقيق نظر وي درباره      . اسيسازماني ، احساس عدالت سازماني ، رضايت سي       

 بنـابر ايـن نظريـه،    .اين نتيجه با نظريه برابري آدامز نيز سازگار است      . ييد نمود أترضايت از عملكردروابط عمومي     

تـعداد، سـن و سـوابق                     هر يك از كاركنان خصوصيات و قابليت هايي چون تجربه، تبحر، تحصيلات، هوش، اس

اـ و                           كاري را با خود به سازمان مي آورند و در مقابل انتظار دارند سـازمان نيـز متناسـب بـا ايـن خـصوصيات مزاي

اـزماني بـر    تأثير درباره ).1989 ،ديويس،1995 مرتضوي،(پاداش هايي را در اختيارشان قرار دهد  منفي تجربـه س

بهداشتي و انگيزشي را در رضايت افراد    كه وي عوامل     اشاره داشت نظريه هرزبرگ   رضايت سياسي مي توان به      

 رضايت را در پي نخواهد داشت زيرا برآورده شدن نيازهـاي    مي داند و معتقد است رفع نيازهاي اوليه لزوماً         مؤثرّ

ها نارضـايتي پديـد مـي آيـد      اوليه سبب ايجاد انتظارات و نيازهاي ثانويه مي شود كه در صورت عدم ارضاي آن      

ج، با نظريه مازلو در باره نيازهاي اجتماعي يا تعلق به ديگران و نياز به احترام نيز سازگاري نتاي) .1 959هرزبرگ،(

،  پـاداش  بيـشتر نيـز دريافـت كـرده انـد       تر كـه بالاتر از وضع سياسي جامعه وبا منزلت         دارد زيرا كاركنان راضي   

نتايج با نظريـه مبادلـه اجتمـاعي    .  اندرضايت بيشتراز روابط عمومي  نشان داده  نيز درنتيجه   احساس عدالت بيشترو  

تـد هـاي اقتـصادي و ديگـر انـواع تعامـل                       نيز سازگاري دارد زيراكاركنان راضي بـر اسـاس قيـاس ميـان داد و س

در اين نظريه انسان موجودي است كه در جستجوي پاداش و پرهيز از كيفـر و تنبيـه                . اجتماعي محاسبه نموده اند   

ه مبادله، متغيرهايي مانند حقوق و مزاياي متناسب با تحصيلات، تجربه سازماني،       طبق نظري لذا  ).1374ريتزر،(است

اـ همكـارانش                          سمت سازماني و پاداش و تنبيهي كه به فرد تعلق گرفته است، مي تواند بر مقايـسه يـك كارمنـد ب

اـيج نـشان داد كاركنـاني كـه رض ـ          . مستقيم داشته باشـد    تأثيردرخصوص دريافت خدمات روابط عمومي       ايت نت

 احـساس عـدالت بيـشتر دارنـد ودرواقـع         ، وپاداش بيشتر دريافت نموده اند،     بيشتري از وضع سياسي موجوددارند    

  .  نشان داده اند به صورت رضايت بيشتر از روابط عموميمبادله اجتماعي مثبت



 177             رضايت كاركنان از عملكرد روابط عمومي شركت گاز استان خراسان رضوي                  دومشمارة 

  منابعفهرست 

 .ت  بر رضايت شغلي كارشناسان ترويج شيلامؤثرّ بررسي عوامل : )1382( سعيد  آشكار ،

 . روانشناسي اجتماعي كاربردي، ترجمه فرهاد ماهر، مشهد،انتشارات آستان قدس:)1369(كمپ استوارت 

اـزي و مـصرف بهينـه آب در                ميزان اثربخشي فعاليت   :)1380(اميرپور، مهناز  هاي  شركت آب و فاضلاب مشهد در فرهنـگ س

 .،  شركت آب و فاضلاب مشهد80سال 

 . بر رضايت شغلي معلمان شهرستان شهريارمؤثرّعوامل  بررسي :)1384(برومند، مريم

اـن و عوامـل         :)1381(بهروان،حسين اـد اسـلامي خراس  بررسي ميزان رضايت مندي مراجعين از عملكرد اداره كل فرهنگ و ارش

 . برآن، اداره كل فرهنگ و ارشاد اسلامي خراسانمؤثرّ

 . شركت سهامي انتشار، چاپ اول جامعه روستايي و نيازهاي آن،:)1364(رفيع پور، فرامرز 

 .جواديه مشهد) ع( بررسي ميزان رضايت شغلي درپرستاران شاغل در بيمارستان اميرالمومنين:)1383(خورشيديان، الناز

 .تهران ، انتشارات رسا ، چاپ دوم.  مديريت روابط عمومي :)1384(نصيري قيداري ، حسن

 . معاصر،ترجمه محسن ثلاثي،تهران،علمي نظريه جامعه شناسي دردوران:)1374(ريتزر،جورج

تـه جامعـه              :)1373 (سليماني درچه، براتعلي   بررسي رضامندي از زندگي بعد از مهاجرت، پايان نامه مقطع كارشناسـي ارشـد، رش

 .شناسي، دانشكده علوم اجتماعي دانشگاه علامه طباطبايي تهران

لكرد شركت آب و فاضـلاب مـشهد، شـركت آب و فاضـلاب               عم زمندي مشتركين ا    ميزان رضايت  :)1384(شرفي، ابوالفضل 

 .مشهد

اـزماني و انگيـزش،             :)1370( گروهي از اساتيد و نويسندگان مديريت      اـر س اـني رفت اـره مب تهـران، مركـز آمـوزش    مقاله هايي درب

 .مديريت دولتي ، چاپ اول
 

Simoens. S, Scott A, Sibbald B (2002): Job satisfaction, work-related Stress and intention to quit 

of Scottish gaps. Scott Med J: 47(4): 80-6. 

Lew Tek Yew (2006): "Job satisfaction and affective commitment: A study of employees in the 
tourism industry in Sarawak, Malaysia". 

Oshagbemi T (1999): Overall job satisfaction: how good are single versus multiple-item measures? 

Journal of Managerial Psychology; 14, pp. 388-408. 

Herzberg, F, Mausner, B. and Snyderman, BB (1959): "The motivation to work", two edition, new 
York: John Wiley and Sons, Inc. 



   سال پنجم                                      مجلة علوم اجتماعي دانشكدة ادبيات و علوم انساني دانشگاه فردوسي مشهد            178

Mortazavi Sh (1995): Beneficence of the human force: a study on job satisfaction, organizational 
commitment and job security, Quarterly Journal of Allameh Tabatabai University on 
Management Studies p. 6. 

Baron RA, Greenberg J (1990): Behavior in organization. 3rd ed. Prentice-Hall. 

Davis K. Newstorn J (1989): Organizational behavior, 8th ed. NY: McGraw-Hill.pp.148-96. 

-Mirsepasi N (1993): Effects of the Job characteristics in maturation and personal development. 

Azad University Journal of Economy and Management; 18, pp. 43-57. 

Hoppock, R (1935): "Job satisfaction”. New York: Harper and Brothers. 

.Lock, E.A (1969), "What is job satisfaction?” Organizational Behavior and human 

Performance". 


