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Effects of Top-Down, Bottom-Up, and Horizontal Communication on Organizational
Commitment: Evidence from Chinese Internet Firms

—YUEYUE ZHANG, CHENG ZHANG, AND MIAOMIAO LIU

Abstract—Background: An organization’s internal communication is an important factor
shaping employees’ organizational commitment. Internal communication practices can be
classified into three types according to the direction of information flow: top-down, bottom-up,
and horizontal communication. Research questions: /. What are the relationships between the
three types of internal communication and organizational commitment? 2. Are there any
mediating routes that bridge the relationship between internal communication and
organizational commitment? 3. Do the effects of internal communication on organizational
commitment vary for different jobs? Literature review: Based on the social exchange theory, we
uncover the underlying mechanism of the relationships between the three types of internal
communication and organizational commitment. Methodology: A4 structural equation model
using partial least squares was employed to analyze survey data from 12817 full-time employees
in the Chinese internet sector. Results and conclusions: The results suggest that top-down,
bottom-up, and horizontal communication affect organizational commitment positively and
significantly via the mediating routes of employees’ perceived job attractiveness or perceived
customer service performance. The study also reveals a fit between employees’job
characteristics (e.g., information-processing demands) and internal communication types to
improve organizational commitment. These findings generate theoretical and practical
implications for professional communication management.

Index Terms—Customer service performance, internal communication, job attractiveness,
organizational commitment, social exchange theory.
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Articulo de investigacion

Efectos de la comunicacion descendente, ascendente y horizontal sobre el compromiso
organizacional: evidencia de empresas de Internet chinas

—YUEYUE ZHANG, CHENG ZHANG, Y MIAOMIAO LIU

Resumen—Contexto: La comunicacion interna de una organizacion es un factor importante
para desarrollar el compromiso organizacional de los empleados. Las practicas de
comunicacion interna pueden clasificarse en tres tipos segun la direccion del flujo de la
informacion: comunicacion descendente, ascendente y horizontal. Preguntas de investigacion:
1. ;Qué relaciones se dan entre los tres tipos de comunicacion interna y el compromiso
organizacional? 2. ;Existen vias de mediacion que sirvan de puente entre la comunicacion
interna y el compromiso organizacional? 3. ;Los efectos de la comunicacion interna sobre el
compromiso organizacional varian en funcion de los puestos de trabajo? Revision de la
literatura: Con base en la teoria del intercambio social, descubrimos el mecanismo subyacente
de las relaciones entre los tres tipos de comunicacion interna y el compromiso organizacional.
Metodologia: Se empleo un modelo de ecuacion estructural por el método de minimos
cuadrados parciales para analizar los datos de encuestas realizadas a 12 817 empleados a
tiempo completo en el sector de Internet en China. Resultados y conclusiones: Los resultados
apuntan a que la comunicacion descendente, ascendente y horizontal afecta de manera positiva
y significativa al compromiso organizacional a traves de las vias de mediacion que ofrecen el
atractivo del trabajo percibido por los empleados o el desemperio percibido del servicio al
cliente. El estudio también revela una correspondencia entre las caracteristicas del trabajo de
los empleados (por ejemplo, solicitudes de procesamiento de informacion) y los tipos de
comunicacion interna adecuados para reforzar el compromiso organizacional. Estos resultados
suscitan implicaciones teoricas y prdcticas relativas a la gestion de la comunicacion profesional.

Términos indices — desemperio del servicio al cliente, comunicacion interna, atractivo del
trabajo, compromiso organizacional, teoria del intercambio social.
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