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 چکیده

ازمان ها تغییراتی را برای مدیریت باعث شده بسیاری از کسب و کارها و س ی، اقتصادیاسی، سیاجتماع راتیینوسانات و تغامروزه 

چالش های عملیاتی و اقتصادی خود اعمال کنند. درک این موضوع که چگونه کارکنان چنین تغییراتی را در طول فرآیندها 

با ادغام ادبیات مربوط به ارتباطات داخلی پژوهش این  بنابراین؛ مدیریت می کنند، برای موفقیت سازمان ها حائز اهمیت است

ف، تئوری تبادل استرس و مقابله و تحقیقات تحول سازمانی، یک مدل نظری برای درک نقش ارتباطات داخلی و تأثیرات آن شفا

این پژوهش از منظر هدف، کاربردی، از همچنین  .پیشنهاد می کندشهرداری شیراز بر مدیریت تغییرات سازمانی توسط کارکنان 

استاندارد ها شامل ترکیبی از پرسشنامه  آوری داده یث زمانی، مقطعی است. ابزار جمعپیمایشی و از ح -بعد ماهیت و روش توصیفی

(، روابط 2112) 2عدم قطعیت درک شده تغییر سازمانی برگرفته از رافرتی و گریفین ،(2187) 8و من انگیج یارتباطات داخل

 ی، اقتصادیاسی، سیاجتماع راتییاجه با نوسانات و تغهنگام مو یمقابله ا یاستراتژ ( و8000) 3کارکنان برگرفته از هان و گرانیگ

صورت همگرا و پایایی از طریق ضریب آلفای کرونباخ محاسبه شد.  است. روایی به (8008) 5ترِی( و ل8012) 0برگرفته از لاتاک

با  پژوهشهای  همشارکت کننده است. فرضی 001بر   و بالغ رازیش یشهرداربخشی از کارکنان جامعه آماری این پژوهش شامل 

نشان داد که ارتباطات  پژوهش های انجام شد. یافته 25نسخه  AMOS افزار سازی معادلات ساختاری و با نرم استفاده از مدل

روابط کارمندان و سازمان در  تیو تقو تیمسئله محور، کاهش عدم قطع یمقابله کنترل شده  قیتواند به تشو یشفاف م یداخل

 ک کند.کم یسازمان رییطول تغ

 واژگان کلیدی
 نسازما –، مقابله، رابطه کارمند تی، کاهش عدم قطعریی، ارتباطات تغیارتباطات داخل

 . کارشناس شهرداری داراب )استان فارس(8

                                                 
1
 Jiang & Men 

2
 Rafferty & Griffin 

3
 Hon & Grunig 

4
 Latack 

5
 Leiter 



 55-72 ص ،8011 پاییز ،18 رویکردهای پژوهشی نوین در مدیریت و حسابداری، شماره 2
 

 مقدمه-1

 ها با آن درگیرند و به یکی از تمام نسل و های اخیر چندین موج تورمی شدید را تجربه کرده است اقتصاد ایران، در دهه

 راتیینوسانات و تغای مهم و اثرگذار بر  توان گفت تورم پدیده میپس  های فراگیر جامعۀ ایرانی شده تبدیل است. تجربه

. اثرات این پدیده در حدی است که اندیشیدن به هستی جامعۀ استتحولات جامعۀ ایرانی و  ی، اقتصادیاسی، سیاجتماع

ای گریزناپذیر، مستمر و  است. این پدیده برای کنشگران اجتماعی به تجربه ایرانی بدون تورم و ناپایداری اقتصادی دشوار

هایی است که برای افراد  میزان تورم ازجمله شاخص (. از طرفی8300)افراسیابی و بهارلوئی،  فراگیر تبدیل شده است

الان اقتصادی دارد )نیلی، های فع شدنی است و ارتباط مستقیمی با سطح رفاه مردم و فعالیت طور مستقیم لمس جامعه به

های اقتصادی و نوآوری و خلاقیت و  ها پیشانی اقتصاد و محل تمرکز فعالیت که شهرداری ییاز آنجابنابراین ؛ (8300

بینند و لازم  های جامعه آسیب می در چنین شرایطی بیش از سایر بخش ،پیشرو در افزایش ثروت ملی هر کشور هستند

 استیس بیبا تصو کهاما باید به این نکته توجه داشت  ؛ی ملی آنها را یاری دهندها است در این شرایط دولت

به همین . ه استافتی یها کاهش جد یدولت به شهردار یمال یسهم پرداخت ها 8322ها در سال  یشهردار ییخودکفا

 فیاز وظا یخبر یو واگذار یشهر تیجمع عیهمچون رشد سر یگریعوامل د ،یاقتصاد لیتعد استیس دلیل امروزه

. پس (8307زارعی و همکاران، ) ها شده است یشهردار یمال یازهاین دیشد شیها موجب افزا یدولت به شهردار

 یبرنامه ها اصلاح قیخود را از طر یو داخل یعملکرد خارج دیبا ،سابقه یب یچالش ها نیا برای انطباق باشهرداری ها 

. در دکار بهبود بخشن یروین یکوچک ساز و تیریمد یها استیسها و  یاستراتژ رییتداوم کسب و کار خود، تغ

رات و کمینه سازی پیامدهای منفی چنین تغییراتی، درک عمیق نگرش ها و رفتار یبرای پیاده سازی موفق تغیحقیقت 

ی نشده (. تغییر سازمانی، بخصوص تغییر برنامه ریز2182، 2و همکاران کارکنان در مورد تغییرات بسیار مهم است )شین

که این می تواند بر  می تواند باعث مسائل بسیاری و بوجود آمدن پرسش ها و عدم قطعیت هایی برای کارکنان شود

روابطشان با سازمان ها تاثیر بگذارد. بازخورد منفی و واکنش به تغییر سازمانی شامل مقاومت، بیزاری و عدم مشارکت از 

، 7و همکاران وفقیت پیاده سازی تغییر سازمانی، جلوگیری کنند )اورگجانب کارکنان می باشند و می توانند از م

2181.) 

ارتباطات با کارکنان در حین تغییر، از دیر باز به عنوان یک تعیین کننده اساسی نحوه درک، تفسیر و مدیریت از طرفی 

اینکه لاینفک بودن ارتباطات  (. با2111، 0؛ جانسون و هیده2112، 1)بارت تغییر توسط کارکنان، تشخیص داده شده است

در مجموعه مقالات تغییر سازمانی بخوبی تشخیص داده شده اند، اما آنچه که کمتر شفاف و مشهود است، نقش خاصی 

، و همکاران است که ارتباطات داخلی استراتژیک در تسهیل توانایی کارکنان برای مدیریت تغییر ایفا می کند )یو

ت برنامه ریزی نشده که مشخصه آن میزان زیاد اضطراب، عدم قطعیت و فوریت )یعنی، (، بخصوص در طی تغییرا2180

( می باشد. مکانیزم کارکرد ارتباطات داخلی استراتژیک ی، اقتصادیاسی، سیاجتماع راتیینوسانات و تغ پژوهش در این

متخصصان و محققان روابط عمومی دارد، برای تسهیل مقابله کارکنان با رویدادهای تغییر برنامه ریزی نشده، نیاز به توجه 

کارکنان در طی زمان های آشفتگی می باشد. داشتن -کسانی که کارشان حفظ اخلاق مثبت کارکنان و روابط سازمان
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 3 یرازش یدر شهردار یسازمان ییرتغ یتشفاف و عدم قطع یارتباطات داخل یننقش مقابله کنترل محور رابطه ب یرتأث

 

درک عمیق در مورد چنین مکانیزم هایی می تواند به سازمان ها در داشتن ارتباطات بهتر با کارکنان و ارتقاء مقابله موثر 

نقش مقابله کنترل  ریتاثشناسایی و بررسی  یبه دنبال بررس ژهین پژوهش حاضر، به طور ویبنابرا؛ کمک کند میان آنها،

ارتباطات از طریق  تا باشد یم رازیش یدر شهردار یسازمان رییتغ تیشفاف و عدم قطع یارتباطات داخل نیمحور رابطه ب

در این پژوهش، به  پس .حران های پیش رو را تسهیل کندداخلی استراتژیک، موفقیت مدیریت تغییر ناشی از تورم و ب

هایی درباره روابط میان  طور ویژه از مدل سازی معادلات ساختاری که یک رویکرد آماری جامع برای آزمون فرضیه

 استفاده خواهد شد.متغیرهای مشاهده و پنهان است، 

 پژوهشو مروری بر پیشینه مبانی نظری -2

در آن به سر میبریم تفاوت بسیاری میان سازمانهای امروزی و گذشته وجود دارد. ســازمانهای  به دلیل ماهیت عصری که

اند کــه مدیران و رهبران آنها باید با نیروها و موانعی که در مقابل  های متحول و پویایی قرار گرفته کنونی نیز در محیط

نظران  ر این زمینه چارلز هندی از صاحبد .ابله کنندهایشــان جهت زنده نگهداشــتن ســازمان وجود دارد مق کوشش

مدیران امروز با سازمانهایی سروکار دارند که شباهتی به ســازمانهای گذشته ندارند، زیرا پیوسته  ،علم مدیریت میگوید

اتی و اجتناب در حال تغییر میباشند. بدون شک تغییر سازمان برای بقا و ادامه حیات ســازمانها و شــرکتهای امروزی حی

ناپذیر است و با توجه به نقش پراهمیت انســانها به عنوان رکن اصلی و اساسی موفقیت و اثربخشی تغییرات سازمانی 

تغییر در حقیقت  (.8307)زارع و همکاران،  میتوان گفت که کارکنان سازمان در واقع مجریان تغییر سازمانی میباشند

ساختار، روتین های کاری، استراتژی ها یا فرهنگ موجود را که  ،سازمانیک در آن سازمانی به فرآیندی اشاره دارد که 

(. چنین تغییری می تواند 2111، 81و همکاران )هرولد ممکن است تاثیر قابل توجه بر سازمان داشته باشد را تغییر می دهد

 ننده تغییر یا هدف تغییر استا برنامه ریزی نشده باشد، آنهم بر حسب محرک خاصی که آغاز کیبرنامه ریزی شده 

. تغییر برنامه ریزی شده زمانی روی می دهد که تحلیل عملیات کسب و کار نشان دهنده (2112، 88)مالوپینسکی و آسمان

مشکلاتی باشد که مستلزم بهبود و اصلاح فوری است. تغییر کنترل شده و نظامند، مانند نوآوری محصول و اصلاح 

لی و ) مان ها کمک می کند تا به طور فعالانه ای عملکرد و اثربخش خود را بهبود دهندساختار کسب و کار به ساز

(. در مقابل، تغییر برنامه ریزی نشده بوسیله نیروی های خارجی پیش بینی نشده اعمال می شود تا خود 2128، 82همکاران

اتفاقی روی می دهد که می تواند سازمان. چنین تغییری، بخاطر شرایط مشکل ساز در محیط های سازمانی، به طور 

بنابراین، سازمان ها را ملزم می کند تا اقدام سریع و ؛ عملیات های سازمان ها را مختل کند و یا شهرت آن را تهدید کند

(. هدف اصلی تغییر برنامه ریزی نشده، حداقل کردن تاثیرات منفی شرایط مشکل 2181شاو، دهند )استراتژیک انجام 

(. سازمان ها تغییراتی 2113، و همکاران چرمرهوماست )ردن مزایای بالقوه و تبدیل بحران به یک فرصت ساز، حداکثر ک

مانند کوچک سازی و تخصیص مجدد را می پذیرند، سیستم های عملیاتی خود را توانمند می سازند و ذینفعان را ملزم 

(. گرچه نبود زمان کافی، آماده بودن، انعطاف 2115 ،83و همکاران سیگر) یابندمی کنند تا با شرایط جدید مطابقت 

مینی و پانگ، باشد )پذیری و ارتباطات ممکن است موانعی برای تغییرات ایجاد کند و برای سازمان ها تهدید آفرین 

(. این تغییرات برنامه ریزی نشده که مستلزم اصلاحات فوری برای سیستم عملیات مرکزی یک سازمان است، 2111
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ادهای جدیدی را آغاز می کند که احتمالا ذینفعان، به ویژه کارکنان را در معرض عدم قطعیت، تهدیدات مجموعه روید

بنابراین، چگونه کارکنان تغییرات پیش بینی نشده را درک می ؛ (2112گریفین،  و رافرتیدهد )و یا حتی آسیب قرار می 

شین و همکاران، است )تغییر برنامه ریزی نشده، ضروری کنند و به آن واکنش نشان می دهند، برای موفقیت پیاده سازی 

2182.) 

در مواجه با تغییر، غافلگیری، عدم قطعیت و آشفتگی موجب می شود، افراد فرآیند مفهوم سازی را تجربه کنند. آنها 

ند و تصمیم تلاش می کنند تا اطلاعاتی جمع آوری کنند تا معنای تغییر را محدود کنند، منطقی برای تغییر ایجاد کن

(. از آنجا که فرآیند مفهوم سازی 2115، 80و همکاران )ویک بگیرند چگونه باید به چنین تغییری واکنش نشان دهند

مستلزم جمع آوری، تفسیر و ارزیابی اطلاعات است، کیفیت ارتباطات طی تغییر سازمانی برای کمک به کارکنان، جهت 

برای غلبه بر مقاومت، کاهش عدم قطعیت و کمک به کارکنان برای  .مقابله با تغییر و عدم قطعیت آن ضروری است

پذیرفتن تغییر، محققان بیان کردند که سازمان ها باید با کارکنان درباره نیاز به تغییر، فرآیند تغییر و تاثیرات بعدی تغییر 

ناسبی منتقل کند، به دنبال بازخور صحبت کنند. چنین ارتباطی باید مکرر، قابل اعتماد و مشتاقانه باشد، باید اطلاعات م

(. به طور 2181، 85لویس و ساهایدارد )باشد و درک دو طرفه برای تغییر ایجاد کند، در حالیکه بر ضرورت تغییر تمرکز 

ویژه، محققان بر اهمیت رویکرد ارتباط مشارکتی در کل فرآیند تغییر تاکید داشته اند. به جای انتشار اطلاعات یکطرفه و 

پایین، سازمان ها باید شیوه های مشارکتی را اتخاذ کنند و کارکنان را قادر سازند تا دیدگاه های خود را طی  -بالا

تسهیل می کند و  فرآیندهای تصمیم گیری مرتبط با تغییر بیان کنند. چنین شیوه هایی، پذیرش تغییر را برای کارکنان

 (.2182، 82)لویس نها از سازمان را افزایش می دهدادراک آنها از عدم قطعیت را کاهش می دهد و رضایت آ

شهرداری  روابط عمومی شیوه های ارتباط مشارکتیسوی دیگر به نظر می رسد ارتباطات داخلی شفاف به خصوص از 

(. در حقیقات 2188)لویس،  ی کارکنان به چنین تغییراتی تاثیرگذار باشدیند تغییر سازمان و واکنش هاا، طی فرها

داخلی شفاف مفهومی است که از شفافیت سازمانی نشات می گیرد به در دسترس قرار دادن تمام اطلاعات از ارتباطات 

به گونه ای که برای هدف ارتقا توانایی معقول  -نظر قانونی قابل انتشار به کارکنان، چه مثبت و چه منفی، اشاره دارد

و شیوه های خود حفظ زمان را برای اقدامات، سیاست ها کارکنان، صحیح، به موقع و بدون ابهام باشد و مسئولیت سا

(. محققان بیان می کنند که ارتباطات داخلی شفاف یک مفهوم چند جنبه ای است که شامل سه بعد 2180، 87منکند )

 (.2180من و استاکز، اطلاعات )افیت است، پاسخگویی، مشارکتی و شف

ها باید اطلاعات کامل و جامع به کارکنانشان ارائه دهند چه شفافیت پاسخگویی بیان می کند که سازمان همچنین 

مانند تهدید و فرصت(. ارائه چنین اطلاعاتی می تواند به کاهش احتمال اضطراب کارکنان در ) یمنفخبرهای مثبت و چه 

فیت مشارکتی (. شفا2180، 81من و یوکند )برابر عدم قطعیت درباره، سوتفسیر از و شایعات درباره تغییر سازمانی کمک 

و خلق اطلاعات با کارکنان مشارکت کند. با انجام این کار،  بیان می کند که سازمان ها باید فعالانه در جستجو، توزیع

سازمان ها می تواند نیازهای اطلاعاتی خاص کارکنان را شناسایی کند و سودمند ترین و مناسب ترین اطلاعات را ارائه 
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(. شیوه مشارکتی، مخالف روش ارتباطی بالا به پایین است 2180، 80لی و لایدارند )یاز دهد که کارکنان واقعا به آن ن

ی کارکنان که ویژگی آن دستور دادن به کارکنان است نه گوش دادن به آنها که می تواند موجب سردرگمی و آشفتگ

زمان ها برای ارائه اطلاعات (. در آخر، شفافیت اطلاعاتی به تلاش سا2182)لوییس و راس، در رابطه با تغییر شود 

سودمند، مستدل، صادقانه به کارکنان خود تاکید دارد. کیفیت اطلاعات می تواند مانع سردرگمی شود و اثربخشی 

(. قابل ذکر است که به کارگیری شفافیت اطلاعاتی با افشا کردن 2111، 21رالینزدهد )ارتباطات را در سازمان بهبود 

شفافیت اطلاعات سازمان ها را ملزم می کند تا اطلاعات مهم، مرتبط و مستدل . فاوت داردصرف اطلاعات به کارکنان ت

به کارکنان ارائه دهند که به درک کارکنان از هدف، فرآیند و محتوای تغییر کمک می کند. با این وجود، صرفا 

ران کند که می تواند منجر به افشاسازی اطلاعات ممکن است کارکنان را از اطلاعات زائد، فراوان و نامرتبط بمبا

بدین گونه، به جای به اشتراک گذاری اطلاعات قابل انتشار با کارکنان، سازمان باید شفافیت . سردرگمی و ابهام شود

اطلاعاتی را پیاده سازی کند که اطلاعات مثبت و منفی، مرتبط و ضروری را ارائه می دهد که می تواند به کارکنان 

 (2180، 28یو و همکاراناست )د چه چیزی در سازمان ها در حال جریان کمک کند تا درک کنن

(. تنها 2111رالینز، دارد )در مجموع، شیوه های ارتباطات داخلی شفاف بر اهمیت کیفیت و کمیت اطلاعات تاکید 

ی مانند تغییرات زمانی که اطلاعات با کیفیت به کارکنان ارائه شود، می توانند به طور اثربخش رویدادهای سازمانی منف

(. در ادبیات روابط عمومی نشان داده شد 2181، 22کیمکنند )برنامه ریزی نشده حاصل از بحران را درک و با آن مقابله 

لینهارت، ن ) (، مشارکت کارکنا2111که شیوه های ارتباطات داخلی شفاف با اعتماد کارکنان به شرکت )رالینز، 

ارتباط دارد. علاوه بر  (2181)کیم،  نان در شرایط بحران و شهرت داخلی سازمان(، رفتارهای ارتباطی فعال کارک2188

به بررسی این موضوع می پردازد که  در سازمان ها نشان می دهد، این پژوهش ادبیات که نقش مهم شفافیت ارتباطات را

زی مرتبط با تغییر برنامه ری چگونه چنین شیوه های ارتباطی بر سبک مقابله ای کارکنان و فرآیند مدیریت عدم قطعیت

 نشده سازمانی تاثیر می گذارند که در ادامه به تفصیل درباره آنها توضیح داده خواهد شد.

 ارتباطات داخلی شفاف، سبک مقابله ای و تغییر سازمانی

های مورد استفاده عامل مهم دیگر طی فرآیند تغییر سازمانی، اقدامات مقابله ای کارکنان است. مقابله، به افکار و رفتار

(. 2110، 23)فولکمن و ماسکوویتز برای مدیریت نیازهای داخلی و خارجی شرایطی اشاره دارد که استرس زا هستند

گرچه استراتژی های مقابله ای به روش های مختلفی عملیاتی شده اند، طبقه بندی دوگانه با عنوان مقابله کنترل محور و 

مقابله کنترل محور شامل آهنگ در حقیقت (. 2185، 20ست )باین و همکارانگریز محور رایج ترین طبقه بندی ا

مسئولیت پذیری، پویا است، نشان می دهد که افراد به دنبال محدود کردن وضعیت استرس زا هستند. زمانی که چنین 

بله با شرایط و استرس استراتژی اتخاذ می شود، فرد شرایط را تحلیل میکند، راه حل ایجاد می کند و برنامه ای برای مقا

(. در مقابل، مقابله گریز محور نشان می دهد که بجای حل کردن فعالانه 8008، 25لیتِرکند )متعاقب آن پیاده سازی می 
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مشکلات، افراد تلاش می کنند تا حالت های اجتناب و واقعیت گریز را انتخاب کنند تا بتواتتد تاثیرات هیجانی حاصل از 

هم با  هنگام مقابله با رویکرد گریز، فرد به دنبال کنترل پیامدهای احساسی مشکل است آن مشکل را حداقل کنند.

، 22و همکاران )هرچکویس استفاده از تاکتیک هایی مانند اجتناب از شرایط، ساکت ماندن یا فاصله گرفتن از تهدید

 است. بنابراین، استراتژی مقابله گریز محور به استراتژی اجتناب نیز معروف؛ (2181

فرآیند مقابله افراد و انتخاب استراتژی های مقابله ای در شرایط مختلف متفاوت است و به این بستگی دارد که آیا افراد 

(. به طور 8010فولکمن و لازاروس، ) یرخبر این باورند که شرایط می تواند با تلاش های شخصی آنها تغییر کند یا 

ل کنترل بودن شرایط را به عنوان دو عامل تعیین کننده اتخاذ استراتژی مقابله خاص، محققان حس فرد از اطمینان و قاب

ای شناسایی کردند. منابع که به تثبیت حس اطمینان و کنترل پذیری کمک می کند، می تواند افراد را برانگیزاند تا مقابله 

(. به طور 2181، 27نند مقابله گریز محور()جینمافعال )مانند مقابله کنترل محور( تا مقابله غیر کنند )فعالانه را انتخاب 

خاص، در حوزه کاری، دسترسی به منابع سازمانی، ادراک کارکنان از اطمینان و کنترل پذیری درباره شرایط استرس زا 

را در محل کار شکل می دهد، از اینرو به کارکنان کمک می کند کاربرد یا انتخاب استراتژی های مقابله ای خاص را 

بنابراین، انتخاب های استراتژی مقابله ای را می توان به عنوان پیامد منابع ؛ (2182، 21و همکاران هولتونکنند ) تعیین

مقابله ای در نظر گرفت. در این دیدگاه، ارتباطات داخلی شفاف که منجر به ارائه اطلاعات مسئولانه، صادقانه و مستدل 

منبع مقابله ای مهم در محل کار محسوب شود. مطالعات گذشته ارائه مربوط به تغییر سازمان می شود، می تواند یک 

لارنس اند )اطلاعات را به عنوان پیشایند مهم استفاده از تلاش های مقابله ای موثر مانند مقابله کنترل محور معرفی کرده 

ع و پشتیبانی بهتر مجهز می (. دسترسی به اطلاعات و ارتباطات طی تغییر سازمانی، کارکنان را به مناب2188، 20و کالان

بنابراین، آنها تلاش می کنند در مقابله با تغییرات فعال تر باشند و تحلیلی تر عمل کنند. از سوی دیگر، عدم وجود ؛ کند

اطلاعات نشان دهنده کمبود منابع است و موجب می شود تا افراد عدم قطعیت و کنترل ناپذیری مربوط به شرایط استرس 

آیتو و کرد )بلکه آنها مقابله گریز محور را انتخاب خواهند . د و در اتخاذ مقابله کنترل محور تلاش نکنندزا را درک کنن

 (.2113براتریج، 

 تغییر سازمانیارتباطات داخلی شفاف، مدیریت عدم قطعیت و 

ی است که غالبا افراد طی تغییرات سازمانی وضعیت، عدم قطعیت که به ناتوانی افراد در پیش بینی صحت چیزی اشاره دارد

هنگام مواجه با تغییر سازمانی، کارکنان ممکن است درخصوص دلایل تغییر، فرآیند به کار گیری، . تجربه می کنند

. چنین عدم (2110)بوردیا و همکاران،  عدم قطعیت را تجربه کنند پیامدهای بالقوه آن بر سازمان ها و خود کارکنان

ترس ایجاد کند و در نتیجه، تاثیر منفی بر نگرش های کارکنان، ادراک و رفتار قطعیت درک شده ای ممکن است اس

بنابراین، درک کارکنان و نگرش آنها نسبت به تغییر، نقش های مهمی طی فرآیند تغییر ؛ آنها نسبت به سازمان بگذارد

را شکل دهتد. تاثیر غیر مستقیم  (، زیرا می توانند به طور مستقیم ادراک عدم قطعیت کارکنان2188ایفا می کنند )چوی، 

کارتر و کنند )بر عملکرد سازمانی داشته باشند که می توانند به نوبه خود موفقیت یا شکست چنین تغییراتی را تعیین 

 (. بدین ترتیب، فرآیند مدیریت عدم قطعیت طی تغییر سازمانی نیازمند بررسی عمیقتر است.2183همکاران،
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دم قطعیت بینش احتمالی درباره بهترین تکنیک های مدیریت عدم قطعیت طی تغییر سازمانی به عبارتی تئوری مدیریت ع

(. این دیدگاه بر اهمیت ارتباطات در مدیریت عدم قطعیت، در نظر گرفتن 2112، 31جیمسونو  هرزیگکند )فراهم می 

یت تاکید دارد. هنگام مواجه با ارتباطات به عنوان ابزاری برای برانگیختن افراد جهت مدیریت حس ابهام و عدم قطع

کنند تغییر سازمانی، کارکنان تمایل دارند با به دست آوردن راهنمایی و اطلاعات از محیط کاری، چنین تغییری را معنا 

 (.2180کالن و همکاران، )

م قطعیت درک تغییر به کاهش اضطراب و تردید درباره تغییرات کمک می کند، در حالیکه ابهام شرایط ممکن است عد

بنابراین، محققان پیشنهاد کردند که ارتباطات و ارائه اطلاعات درباره تغییرات می ؛ درباره این تغییرات را افزایش دهد

 (.2110بوردیا و همکاران، )تواند مشکلات و عدم قطعیت مربوط به تغییر را کاهش دهد 

 پژوهش یها هیفرض -3

 :یه ها به شرح زیر تدوین شده اند، فرضپژوهشتوجه به مبانی نظری و اهداف  با

 یاستراتژمحور )مقابله کنترل  یاتخاذ استراتژ رب یسازمان رییتغ یارتباطات شفاف ط یها وهیش: فرضیه اصلی اول

 دارد. معناداریو  مثبت )منفی( رابطهمحور(  زیگر

 یسازمان رییرک شده تغد تیعدم قطع بر یسازمان رییتغ یط یارتباطات شفاف داخل یها وهیش: دوم اصلیفرضیه 

 دارد.معناداری  منفی رابطه

استراتژی مقابله گریز محور( بر عدم قطعیت درک شده محور )اتخاذ استراتژی مقابله کنترل : سوم اصلی فرضیه

 معناداری دارد.و  مثبت() یمنف رابطهکارکنان از تغییر سازمانی 

 رابطهغییر سازمانی بر کیفیت روابط کارکنان سازمان شیوه های ارتباطات داخلی شفاف طی ت: چهارم اصلیفرضیه 

 معناداری دارد.مثبت و 

 رابطهبر کیفیت روابط کارکنان  استراتژی مقابله گریز محور(محور )اتخاذ استراتژی مقابله کنترل : پنجم اصلی فرضیه

 معناداری دارد.مثبت )منفی( و 

 .دارد یمعنادارمنفی و  رابطهر کیفیت روابط کارکنان عدم قطعیت درک شده تغییر سازمانی ب: ششم اصلی هیفرض

 شناسی پژوهش روش -5

پیمایشی و با در نظر گرفتن معیار زمان، مقطعی -این پژوهش از نظر هدف، کاربردی و از نظر شیوه پژوهش، توصیفی

ور حصول اطمینان از ها از ابزار پرسشنامه استفاده شده است و به منظ است. در این پژوهش به منظور گردآوری داده

ها، آلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی، میانگین واریانس استخراج شده و ریشه  روایی و پایایی پرسشنامه از بار عاملی گویه

کارمندان  هیجامعه آماری این پژوهش را کل .استفاده شد( رکرلامعیار فورنل و )دوم میانگین واریانس استخراج شده 

آوری اطلاعات  که برای جمع باشد می فعالیت دارند منطقه شهرداری شیراز 81و مدیریتی( که در )اعم از اداری، دفتری 

بین آنها پرسشنامه و  بودن، انتخاب شدند واجد شرایطنفر از کارمندان که  001 تعداد و استفاده شدفرمول کوکران از 

 .توزیع گردید
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روش گردآوری  باشد. می 8011پاییز پژوهش،  به اهداف بیها و تحلیل فرضیات و دستیا آوری داده دوره زمانی جمع

عات لاآوری اط ای و میدانی تقسیم نمود. در ارتباط با جمع کتابخانهته عات در این پژوهش را میتوان به دو دسلااط

عات برای تأیید یا رد لاای و در خصوص گردآوری اط از روش کتابخانه پژوهشمربوط به ادبیات موضوعی و پیشینه 

از  یارتباطات داخلجهت سنجش  مورد استفاده قرار میگیرد. بدین منظور، در (پیمایشی)فرضیات پژوهش، روش میدانی 

گویه است،  85مشارکتی، تأثیرگذاری و پاسخگویی و  نوع شیوه ارتباطات 3که شامل ( 2187و من ) انگیجپرسشنامه 

، گویه 0از  (2112) ر سازمانی برگرفته از رافرتی و گریفینعدم قطعیت درک شده تغیی استفاده شد. همچنین برای متغیر

 وگویه  83اعتماد تقابل کنترل، تعهد و رضایت از بعد  0که شامل ( 8000روابط کارکنان برگرفته از هان و گرانیگ )

برگرفته از  ی، اقتصادیاسی، سیاجتماع راتییهنگام مواجه با نوسانات و تغاستراتژی کنترل محور  و یمقابله ا یاستراتژ

. در استفاده گردیدطراحی شده  ویژگی جمعیت شناختی یهگو 2در نهایت از  وگویه  0از  (8008) یتِرل( و 8012لاتاک )

این پرسشنامه ها از پاسخ دهنده خواسته شده که با توجه به سناریوی مطرح شده میزان موفقیت خود را با هر گویه 

 لا مخالفم، مخالفم، نظری ندارم، موافقم و کاملاً موافقم( بیان نمایند.براساس طیف لیکرت پنج گزینه ای )کام

 های پژوهش یافته -6

نتایج ها از مدل معادلات ساختاری و به طور اخص تحلیل مسیر استفاده شد.  ، برای تأیید یا رد فرضیهپژوهشدر این 

درصد پاسخ دهندگان مرد و مابقی زن  12که  حاصل از تجزیه و تحلیل سوال های عمومی پرسشنامه نیز بیانگر این است

. در خصوص مقطع سال بوده است 07-37های نمونه )اعم از زن و مرد( حدود بین  میانگین سن گروههستند. همچنین، 

 02درصد دارای تحصیلاتی در سطح دیپلم،  80 درصد آنها دارای تحصیلاتی در سطح زیردیپلم، 1حدود تحصیلی، 

 درصد نیز دارای تحصیلاتی در سطح کارشناسی ارشد و 20ی در سطح کارشناسی و در نهایت درصد دارای تحصیلات

درصد آنها نیز بین  0/82سال،  5درصد از پاسخ دهندگان دارای سابقه کار زیر  0/2سابقه کار، درخصوص . بالاتر هستند

درصد از  13 در نهایت ل به بالا می باشند.سا 85درصد  2/02سال و نیز  85تا  88درصد آنها نیز بین  5/27سال،  81تا  2

 درصد آن ها به صورت رسمی فعالیت می کنند. 87پاسخ دهندگان به صورت قراردادی در سازمان فعالیت می کنند و 

 تجزیه و تحلیل داده ها -7

ختاری وجود یابی معادلات سا های مکنون در الگوی مدلیرهای به کارگیری رویکرد متغ شرط از آنجا که یکی از پیش

همبستگی هر  زانیم ،8در جدول . پژوهش است، بدین منظور تحلیل همبستگی پیرسو انجام شد متغیرهایهمبستگی میان 

های توصیفی آنها شامل میانگین و انحراف معیار، ارائه شده  متغیر با سایر متغیرها، آلفای کرونباخ هر متغیر و نیز آماره

 .است

 مدل یسازه ها نیمرتبه صفر ب یها یو همبستگ ییایپا ار،یمع یاانحراف ه ن،یانگیم: 8جدول 

انحراف  نیانگیم 

 اریمع یها

ارتباطات  ییایپا

 شفاف

مقابله 

کنترل 

 محور

مقابله گریز 

 محور

عدم قطعیت 

تغییر 

 سازمانی

     02/1 27/8 12/5 ارتباطات شفاف

مقابله کنترل 

 محور

80/5 88/8 13/1 58/1 **    

   ** 80/1 ** 21/1 70/1 18/8 10/5 محورمقابله گریز 
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انحراف  نیانگیم 

 اریمع یها

ارتباطات  ییایپا

 شفاف

مقابله 

کنترل 

 محور

مقابله گریز 

 محور

عدم قطعیت 

تغییر 

 سازمانی

عدم قطعیت تغییر 

 سازمانی

28/0 00/8 12/1 81/1- * 12/1 87/1 **  

 ** -83/1 ** 87/1 ** 07/1 ** 12/1 07/1 38/8 82/5 رابطه کارمند

طح دنباله[ در س دو] همبستگی در سطح، درصد 15/1کمتر از  دنباله[ در سطح معناداری همبستگی ]یک :توضیح

 .، مقادیر درون پرانتز نشانگر ضریب آلفای کرونباخ میباشند18/1 معناداری کمتر

متغیرهای شیوه های ی بین  ضرایب این جدول نشان از آن دارد که بزرگترین ضریب همبستگی، مربوط به رابطه

 یاستراتژی بین  بطهکوچکترین ضریب نیز مربوط به رااست.  12/1به میزان  رابطه کارمندو  شفاف داخلی ارتباطات

میانگین پاسخها برای همه متغیرها  .که البته معنادار است است 87/1 به میزانعدم قطعیت تغییر سازمانی  ومحور  زیگر

 .تعلّق دارد یسازمان رییتغ تیعدم قطع متغیراست. بزرگترین مقدار نیز به ( 5بالا )یعنی عدد بالاتر از حد 

های مختلف  تاری ارائه شده، لازم است معناداری وزن رگرسیونی ]بار عاملی[ سازههمچنین پیش از ارزیابی مدل ساخ

گیری و قابل قبول بودن  های اندازه های مربوطه بررسی شده تا از برازندگی مدل بینی گویه پرسشنامه در پیش

 38ک تحلیل عاملی تأییدیاطمینان حاصل شود. این مهم، با استفاده از تکنی ها گیری سازه نشانگرهای آنها در اندازه

(CFA )افزار و نرم AMOS
32

یافته، وزن رگرسیونی  برازش تحلیل عاملی تأییدی با توجه به اینکه در مدل .است 

دارای تفاوت معنادار با صفر بود هیچ درصد  00/1 های پرسشنامه، در سطح اطمینان بینی گویه تمامی متغیرها، در پیش

ها این است که سطح معناداری برای  و تحلیل کنار گذاشته نشدند. مبنای معناداری گویهها از فرآیند تجزیه  یک از گویه

گویه از پرسشنامه، مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. نتایج تحلیل عاملی تأییدی برای  اشد. لذا در نهایت، 15/1 آنها زیر

ها  ارائه شده است. این شاخص (2جدول )در  تحلیل عاملی تأییدی های معنادار به همراه شاخصهای برازش مدل گویه

شده به متغیر مکنون مربوطه  گیری داشته و معناداری بار شدن هر متغیر مشاهده نشان از برازش مطلوب مدلهای اندازه

 .مورد تأیید قرار گرفت

 دیییتأ یعامل لیتحل جینتا(: 2جدول )

 متغیرها

بارهای  گویه های اندازه گیری

عاملی 

استاندارد 

 شده

   

 ارتباطات شفاف

 *15/1 شفافیت پاسخگویی

 *11/1 شفافیت مشارکتی

 *17/1 شفافیت اساسی

                                                 
31

 Confirmatory factor analysis 
32

 Analysis of moment structures 
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 متغیرها

بارهای  گویه های اندازه گیری

عاملی 

استاندارد 

 شده

 شفافیت پاسخگویی

 *12/1 راتیینوسانات و تغدر طی 

بیشتر از یک طرف مسائل بحث برانگیز بوجود سازمان شهرداری 

 آمده بوسیله شیوع کرونا را دارد.

 

 *13/1 کنان، استقبال می کند.از انتقاد توسط کارسازمان شهرداری 

نسبت به اطلاعاتی که ممکن است به زیان شرکت سازمان شهرداری 

 باشد، صادق است.

17/1* 

 *10/1 نسبت به اطلاعاتی که فراهم می کند، پاسخگو است.

اطلاعاتی فراهم می کند که می تواند طبق سازمان شهرداری 

 استانداردهای صنعت باشند.

12/1* 

 *17/1 راتیینوسانات و تغدر طی  مشارکتی شفافیت

 شفافیت

سازمان شهرداری قبل از تصمیم گیری، نظر کارکنان را نیز جویا می 

 شود.

 

سازمان شهرداری درخواست بازخورد در مورد کیفیت اطلاعاتش 

 می کند.

12/1* 

سازمان شهرداری کارکنان را دخیل می کند تا به شناسایی اطلاعاتی 

 ارند، کمک کنند.که لازم د

10/1* 

سازمان شهرداری با کارکنانش وقت می گذارد تا درک کنند چه 

 کسانی هستند و چه چیزی لازم دارند.

12/1* 

سازمان شهرداری یافتن اطلاعاتی که کارکنان لازم دارند را آسان 

 می سازد.

15/1* 

 شفافیت اساسی

 *15/1 راتیینوسانات و تغ

اتی فراهم می کند که مرتبط با کارکنان اطلاعسازمان شهرداری 

 است.

 

 *18/1 اطلاعاتی فراهم می کند که کامل است.سازمان شهرداری 

 *12/1 اطلاعات دقیقی در اختیار کارکنان می گذارد.سازمان شهرداری 

اطلاعات قابل اعتمادی برای کارکنان فراهم می سازمان شهرداری  10/1* 



 88 یرازش یدر شهردار یسازمان ییرتغ یتشفاف و عدم قطع یارتباطات داخل یننقش مقابله کنترل محور رابطه ب یرتأث

 

 متغیرها

بارهای  گویه های اندازه گیری

عاملی 

استاندارد 

 شده

 کند.

موقع اطلاعات را در اختیار کارکنان قرار می  بهسازمان شهرداری 

 دهد.

12/1* 

 مقابله کنترل محور

نوسانات و هنگام مواجهه با تغییر سازمانی/تغییر کار در پاسخ به 

 راتییتغ

18/1* 

از افرادی که توان انجام کاری برایم دارند، درخواست کمک می 

ادگیری کنم. تلاش می کنم وضعیت را به عنوان یک فرصت برای ی

 و حصول مهارت های جدید ببینم.

13/1* 

 *18/1 توجه بیش از حد به برنامه ریزی و زمان بندی، می کنم.

کسی که همیشه  -تلاش می کنم خودم را یک قهرمان تصور کنم

 پیشرفت می کند.

10/1* 

به خودم می گویم که شاید می توانم کارها را به نفع خودم انجام 

 دهم

11/1* 

 گریز محور مقابله

نوسانات و هنگام مواجهه با تغییر سازمانی/تغییر کار در پاسخ به 

 راتییتغ

10/1* 

به خودم می گویم که با گذر زمان مسائلی از این دست رفع می 

 شوند. این وضعیت را می پذیرم، زیرا غیرقابل تغییر است.

10/1* 

برای تغییر این وضعیت را می پذیرم، زیرا هیچ چیز نیست که بتوانم 

 آن انجام دهم.

12/1* 

 *13/1 تلاش می کنم نگران آن نباشم.

 عدم قطعیت تغییر سازمانی

، به صورت غیرقابل پیش راتیینوسانات و تغمحیط کار من بخاطر 

 بینی در حال تغییر است

10/1* 

، مردد راتیینوسانات و تغمن در مورد نحوه مدیریت کارم در طی 

 هستم.

12/1* 

بر کارم تاثیر می گذارد،  راتیینوسانات و تغرد اینکه چگونه در مو

 اطمینان ندارم

18/1* 

EORs  18/1 کار مرا تغییر می دهد. راتیینوسانات و تغاطمینان ندارم با چه شدتی* 
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 متغیرها

بارهای  گویه های اندازه گیری

عاملی 

استاندارد 

 شده

 *11/1 اعتماد

 *17/1 دوگانه بودن کنترل

 *15/1 تعهد و التزام

 *12/1 رضایت

 اعتماد

هرگاه شرکت من یک تصمیم مهم می  راتییغنوسانات و تدر طی 

 گیرد، می دانم که به افرادی مانند من توجه دارد.

15/1* 

 *13/1 سازمان شهرداری با کارکنانش رفتار منصفانه و عادلانه دارد.

 *18/1 می توان به این اعتماد کرد که سازمان شهرداری سر قولش می ماند.

انش را هنگام تصمیم گیری مدنظر باور دارم که شرکتم عقاید کارکن

 قرار می دهد.

15/1* 

 دوگانه بودن کنترل

شهرداری و یک کارمند، به  سازمان ،راتیینوسانات و تغدر طی 

 آنچه که به هم می گویند، توجه می کنند.

12/1* 

سازمان شهرداری من اعتقاد دارد که عقاید کارکنانی، معتبر و 

 مشروع هستند.

12/1* 

هرداری من واقعاً به آنچه که یک کارمند باید بگوید، سازمان ش

 گوش می دهد.

10/1* 

 تعهد

، احساس می کنم که سازمان شهرداری راتیینوسانات و تغدر طی 

 تلاش می کند یک تعهد درازمدت به کارکنانش، حفظ کند.

10/1* 

می توانم ببینم که سازمان شهرداری می خواهد یک رابطه با 

 د.کارکنان حفظ کن

10/1* 

 *10/1 یک پیوند درازمدت بین شرکتم و کارکنان وجود دارد.

 رضایت

 *12/1 ، از سازمان شهرداری خشنود هستم.راتیینوسانات و تغدر طی 

 *15/1 سازمان شهرداری و کارکنان از این رابطه سود می برند.

 *01/1 اکثر کارکنان از تعاملشان با سازمان شهرداری خشنود هستند.

χ
2
(426)=1115.61;RMSEA=0.05[0.05,0.06];CFI=0.95;TLI=0.94;SRMR=0.05 
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همان  یافته است و شدت روابط بین متغیرها را روشن میسازد. ی مدل معادلات ساختاری برازش دهنده نشان 8شکل 

 21/1)ر وجود دارد و استراتژی مقابله کنترل محو مثبت معناداری بین ارتباطات شفافرابطه گونه که مشاهده می شود 

 23/1دارد )مثبت بر استراتژی مقابله گریز محور  رابطهاما بر خلاف انتظار ما، ارتباطات شفاف ؛ (p<0.001و

منفی  رابطهاستراتژی مقابله کنترل محور تایید شد. در خصوص  فرضیه اصلی اول فقط برایبنابراین، ؛ (p<0.001و

منفی و معناداری بین ارتباطات شفاف  رابطهیر سازمانی نتایج نشان داد که ارتباطات شفاف بر عدم قطعیت درک شده تغی

در فرضیه سوم  شد. دییفقط تا دوم یاصل هیفرض ن،یبنابرا؛ (p<0.001و -32/1)وجود دارد  و عدم قطعیت تغییر سازمانی

. بررسی شدتغییر سازمانی و عدم قطعیت درک شده محور(  زیمقابله گر یاستراتژمحور )مقابله کنترل بین منفی  رابطه

 بین استراتژی مقابله کنترل محور و عدم قطعیت درک شده تغییر سازمانی یمنفی و معنادار رابطهداد که نتایج نشان 

بین استراتژی مقابله گریز محور و عدم قطعیت تغییر  ریمثبت و معنادارابطه  همچنین(، p<0.01و  -82/1) وجود دارد

مثبت  رابطهفرضیه چهارم به  در نشان دهنده تایید فرضیه اصلی سوم است.که  (p<0.001و 20/1)وجود دارد سازمانی 

بین  یمثبت و معنادار رابطه نتایج نشان داد که .ه شدسازمان پرداخت-بین ارتباطات داخلی شفاف و روابط کارکنان

 فرضیه پنجم در .می کندتایید ا چهارم ر( که فرضیه p<0.001و  75/1)وجود دارد  ارتباطات شفاف و روابط کارکنان

و روابط کارکنان  محور( زیمقابله گر یاستراتژمحور )مقابله کنترل  یاتخاذ استراتژ مثبت )منفی( بین رابطه به بررسی

مثبت و معناداری بین استراتژی مقابله کنترل محور و روابط کارکنان سازمان وجود  تأثیر. نتایج نشان داد که پرداخته شد

و  -12/1)ندارد  روابط کارکنان بر معناداری رابطهبا این وجود، استراتژی مقابله گریز محور، . (p<0.001و 80/1دارد )

p>0.05 منفی بین عدم  رابطهتایید شد. در نهایت فرضیه ششم  مقابله کنترل محور یاستراتژ پنجم فقط(، بنابراین، فرضیه

بین عدم قطعیت  یمنفی و معناداررابطه ا بررسی کرد و نشان داد که ر سازمان -قطعیتی تغییر سازمانی و روابط کارکنان

نتایج  نهایت در . پس فرضیه ششم نیز تایید گردید.(p>0.001و  -22/1دارد )وجود تغییر سازمانی و روابط کارکنان 

 82/1-) نادار بودندنشان داد که تاثیرات میانجی مقابله کنترل محور بین ارتباطات شفاف و عدم قطعیت تغییر سازمانی مع

محور مسیرهای ارتباطات شفاف تا روابط کارکنان به طور معناداری توسط مقابله کنترل  در حقیقت(. p>0.001و 

( میانجی می شود. در آخر، تاثیرات غیر مستقیم p>0. 01و -17/1) یسازمان( و عدم قطعیت تغییر p>0.01و  10/1)

و  15/1) وابط کارکنان از طریق مقابله کنترل محور و عدم قطعیت مشاهده شدمعنادار در مسیرهای ارتباطات شفاف تا ر

p>0.01.) 

 
 یافته مدل معادلات ساختاری برازش(: 8شکل )
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 و بحث یریگ جهینت -9

در  یسازمان رییتغ تیشفاف و عدم قطع یارتباطات داخل نینقش مقابله کنترل محور رابطه ب ریتاث یبررس در این پژوهش،

بر اساس نتایج به دست آمده ارتباطات داخلی شفاف بر ی سنجیده شده است. معادلات ساختاراز طریق  رازیش یشهردار

تاثیر می گذارد. در  ی، اقتصادیاسی، سیاجتماع راتیینوسانات و تغمدیریت تغییر سازمانی کارکنان، به ویژه در زمان 

ی، ارتباطات شفاف توسط ، اقتصادیاسی، سیاجتماع راتییتغ نوسانات وحقیقت هنگام مواجه با تغییر سازمانی مرتبط با 

سازمان ها می تواند بر اینکه چگونه کارکنان با آن تغییرات مقابله کنند و عدم قطعیت مربوط به تغییر را کاهش دهند، 

قطعیت می تواند  تاثیر بگذارد. این شیوه های ارتباطات داخلی همراه با اتخاذ استراتژی مقابله کنترل محور و کاهش عدم

تغییر با توجه به مبانی نظری مطرح شده به طور اثربخش روابط سالم بین کارکنان و سازمانهایشان را تقویت کند. 

سازمانی از دیرباز به عنوان یک استراتژی لاینفک درک شده هنگامی که سازمان ها با تغییر مواجه می شوند، زیرا به این 

یافته براساس (. 2117میزان تغییر توسط کارکنان تفسیر شده است )آلن و همکاران، کمک می کند که تعیین شود چه 

، دیدگاه هایی در مورد مدیریت استراتژیک ارتباطات تغییر ارائه داده است و بر اهمیت ارتباطات پژوهشهای این 

ه با تغییر برنامه ریزی (. کارکنان، بخصوص هنگام مواجه2188شفاف در طی تغییر سازمانی، تاکید می کند )لویس، 

 پژوهشنشده، نیاز ذاتی به اطلاع پیدا کردن از این دارند که چه چیزی را انتظار داشته باشند و چگونه واکنش دهند. این 

بیان می کند که با اجازه دادن به کارکنان برای مشارکت در فرآیند تصمیم گیری و دریافت اطلاعات کیفیت بالا و 

تغییر، شیوه های ارتباطات شفاف، کارکنان را به ابزارهایی برای سروکار داشتن با چنین تغییراتی  مسئولانه کافی در طی

نشان داده شده که شیوه های ارتباطات شفاف، مهارت های مقابله  یاینکه، طبق یافته ها مخصوصاً مجهز می کند.

بط می سازد. همراستا با نظریه مقابله )فولکمن کارکنان و فرآیند مدیریت عدم قطعیت را در طی تغییر سازمانی به هم مرت

(، اطلاعات به عنوان یک راهنمای اساسی برای 2118( و نظریه مدیریت عدم قطعیت )براشرز، 8010و لازاروس، 

کارکنان هنگام انتخاب استراتژی های مقابله یا مدیریت عدم قطعیت های مرتبط با تغییر سازمانی، عمل می کنند. 

ای اطلاعات محض، فراهم کردن اطلاعات شفاف، هماهنگ و مسئولانه توسط سازمان می تواند برای متفاوت با افش

، و همکاران کارکنان منابع بهتری فراهم کند و از مقابله پیش دستانه با محیط کار در حال تغییر، پشتیبانی می کند )ماگالا

و پیامد  ازه دهند تا منطق انجام تغییر، پیاده سازی تغییر(. علاوه بر آن، چنین اطلاعاتی می توانند به کارکنان اج2117

 (.2117پیش بینی شده تغییر را بهتر درک کنند و این امر به کاهش درک عدم قطعیت کمک می کند )آلن و همکاران، 

کنترلی  یکی از یافته های غیرمنتظره این است که اگرچه شیوه های ارتباطات شفاف، توجه بیشتر برای بکارگیری مقابله

را پیش بینی می کنند، اما چنین سیستم ارتباطاتی نیز مقداری تاثیر مثبت بر ترغیب مقابله گریز محور، نشان می دهد. 

نتایج نشان دادند که نباید یک رابطه مثبت بین ارتباطات شفاف و مقابله گریز محور را ممانعت کنیم. از آنجایی که 

ی آغشته شوند که می توانند کارکنان را قانع کنند که نگران تغییرات نباشند یا ارتباطات شفاف ممکن است با پیام های

پیام هایی که به کارکنان در مورد پیامدهای بدتر تغییرات اطلاع می دهند، ممکن است باعث اقداماتی با استفاده از مقابله 

(، یافته هایمان مقابله کنترل محور را به عنوان 2185همراستا با مطالعات قبلی )سریواستاوا و تانگ،  ؛ اماگریز محور، شوند

بر آن،  علاوه یک استراتژی موثرتر نسبت به مقابله گریز محور در مدیریت عدم قطعیت و حفظ رابطه، نشان دادند.

آزمون های میانجیگری نشان دادند که استراتژی مقابله به عنوان یک میانجیگر بین ارتباطات شفاف و ادراک عدم 

بین ارتباطات شفاف و مدیریت رابطه ای، عمل می کند. یافته ها نشان دادند که مقابله کنترلی، اثرات ارتباطات قطعیت و 
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شفاف بر مدیریت عدم قطعیت و کیفیت رابطه را تقویت می کند. چنین نقش غیرمستقیم مقابله کنترلی می تواند خاطر 

یعنی اینکه، نقش میانجیگر مقابله کنترلی ؛ بله ای، هستندنشان کننده اهمیت بکارگیری ارتباطات شفاف و آموزش مقا

بیان می کند که مهم است نه تنها با کارکنان بطور شفاف در مورد تغییر سازمانی صحبت کنیم بلکه همچنین به کارکنان 

یم و آنها را در مورد مهارت ها و منابعی که به آنها اجازه می دهند مزیت های مقابله کنترلی را درک کنند، آموزش ده

 ترغیب کنیم که هنگام مواجهه با تغییر سازمانی، چنین استراتژی ای را اتخاذ کنند.

چندین محدودیت باید هنگام تفسیر یافته ها مورد ملاحظه قرار گیرند. اول اینکه، اگرچه این مقاله مدل مفهومی را در 

هایی که در آنها، کارکنان در حال حاضر کار می کنند، ، مورد آزمون قرار داد، اما سایر سازمان رازیش یشهردارزمینه 

ممکن است سیاست ها و رویه های تغییر متفاوتی )برای مثال کاهش نیرو( داشته باشند. چنین تفاوت هایی باید در 

 مطالعات آتی با گردآوری داده ها از یک صنعت یا یک شرکت، مورد بررسی قرار گیرند. دوم اینکه، این مقاله براساس

داده های پیمایشی مقطعی گردآوری شده است. پس از آنجایی که ممکن است پاسخ ها با توجه به شرایط سریعاً و 

پیوسته پاسخ های سازمانی را تغییر داده است، اما پاسخ های شناختی و رفتاری کارکنان به تغییرات ممکن است براساس 

توانند از روش های دیگری مانند طراحی طولی استفاده کنند تا  بنابراین، پژوهش های آتی می؛ آن، تغییر یافته باشند

اثربخش بودن ارتباطات شفاف در بین مراحل تغییر سازمانی را درک کنند. علاوه بر آن، تلاش های ارتباطاتی مختص 

طات تغییر سازمان در تقویت سازمان ها موثر هستند، اما کارکنان می توانند به نحو متفاوت ارتبا وضعیت تغییر سازمان ها،

بنابراین، پژوهش های ؛ ها را براساس تجربیات فردی، وضعیت ها، شخصیت ها و مشخصات شغلی خودشان ارزیابی کنند

آتی باید متغیرهای مقطعی را به عنوان پیش آیندهای اساسی عدم قطعیت ادارک شده، استراتژی های مقابله کارکنان در 

د. در آخر اینکه، اگرچه این مقاله از استراتژی های مقابله براساس یک رده بندی طی یک تغییر مورد ملاحظه قرار دهن

دو گانه بسیار محرز شده استفاده کرده است، اما مطالعات بعدی این نوع کلاسیک را با پیشنهاد انواع خاص تر استراتژی 

نامه ریزی؛ متمرکز بر هیجان: تخلیه هیجان و های مقابله تحت این دو دسته )برای مثال، متمرکز بر مسئله: مقابله فعال و بر
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Abstract 
Today, social, political, and economic fluctuations and changes have caused many businesses 

and organizations to make changes to manage their operational and economic challenges. 

Understanding how employees manage such changes throughout processes is critical to the 

success of organizations. Therefore, this study proposes a theoretical model to understand the 

role of internal communication and its effects on organizational change management by 

Shiraz Municipality employees by integrating the literature related to transparent internal 

communication, stress exchange and coping theory and organizational transformation 

research. Also, this research is applied in terms of purpose, descriptive-survey in terms of 

nature and method, and cross-sectional in terms of time. Data collection tools included a 

combination of Jiang and Man (2017) standard internal communication questionnaire, 

perceived organizational change uncertainty by Rafferty and Griffin (2006), Han & Granig 

(1999) employee relationship relationships, and coping strategy when faced with fluctuations. 

And the social, political, and economic changes are taken from Latak (1986) and Letter 

(1991). Validity was calculated convergent and reliability was calculated using Cronbach's 

alpha coefficient. The statistical population of this study includes a part of Shiraz 

Municipality employees and over 490 participants. The research hypotheses were performed 

using structural equation modeling with AMOS software version 25. Findings showed that 

transparent internal communication can help encourage problem-based controlled coping, 

reduce uncertainty and strengthen employee-organization relationships during organizational 

change. 
Keywords 
Internal communication, change communication, reducing uncertainty, coping, employee-

organization relationship 
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