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ر   قد 

  بنام خدا
فت و نگرش ميسر نخواهد بود. پس بياييد با ايمان دارم كه هر تغيير و تحول بزرگي در مسير زندگي بدون تحول معر

انديشه توكل، تفكر، تلاش و تحمل در توسعه دنياي فكريمان براي نيل به آرامش و آسايش توأمان اولين گام را برداريم. 
   آورد. چون همگي يقين داريم دانايي، توانايي مي

  
  

  شاد باشيد و دلي را شاد كنيد
  برادران سياري

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



ف قد    ؤ
  

علم و " به عنوانمديريت آن باشد. مديريت  وهيشاي كننده ميزان پيشرفت و توسعه هر سازمان يا جامعهترين عامل تعيينشايد مهم
اي فراهم سازد كه با ممكن را ببرد و زمينه بهرهها و منابع موجود بيشترين بايد از ظرفيت "ديگران لهيبه وسكردن با و ر هنر كا

در اين ميان عامل وري و تعالي مستمر سازمان را فراهم سازد. د تركيبي موزون از عناصر مختلف سازماني امكان موفقيت، بهرهايجا
مديران  به وسيلهبه اين اهداف است. كسب دانش و مهارت انساني  يابي دستترين و اثرگذارترين سرمايه سازمان در انساني مهم

 رشتهكند به اين مهم دست يابند. از اين رو بخش قابل توجهي از واحدهاي آموزشي كمك مي ها نآتا حدود زيادي به ها سازمان
- مي يسازمانهاي انساني با عنوان رفتار دانش و مهارتآموزي مديران به تشريح هاي مهارتمديريت در دانشگاه و همچنين دوره

  پردازند. 
يكي از منابع اصلي دروس تخصصي معرفي شده و اين  به عنوانسازماني  رفتاردر آزمون دكتري مديريت نيز درس  رو  نيااز 

سو و محدوديت گستردگي منابع اين سرفصل از يكاي در موفقيت در اين آزمون دارد. با وجود اين، كنندهدرس نقش بسيار تعيين
  الات اين درس را ضروري ساخته است.زماني اغلب داوطلبان آزمون دكتري از سوي ديگر، نياز به منبعي جامع براي پاسخ به سو

ده در تدريس اين درس در تدوين كتاب حاضر تلاشي براي برآورده ساختن موثر اين نياز و نتيجه چندين سال تجربه نويسن
آموزش  يها موسسهدر  هاي آمادگي كارشناسي ارشد و دكتريدوره) و سازماني MBAهاي آموزش كاربردي مديران (دوره دانشگاه،

به در نظر گرفته و بر اين اساس  "مطالعه علمي رفتار و نگرش افراد در سازمان"به عنوانرا رفتار سازماني بوده است. اين كتاب  عالي
در پايان هر . پردازدتشريح الگوي رفتار سازماني در قالب متغيرهاي مستقل و وابسته در سه سطح فردي، گروهي و سازماني مي

هاي دكتراي در پايان كتاب نيز مجموعه آزمونهاي كارشناسي ارشد از آن موضوع و بندي شده آزمونهاي طبقهفصل از كتاب سوال
  هاي گذشته اين درس ارايه شده است.سال

د شيوه نگارش آن است؛ اين كتاب كنن زمينه وجود دارد، متمايز ميهاي بسياري كه در ايآنچه اين كتاب را نسبت به كتاب
چارچوب ذهني ارايه كند  را در قالب الگوهاي يادگيري مؤثر و مدل رفتار سازماني مديريت پيشرفتههاي وريتلاش دارد اصول و تئ

هاي مفهومي، نمايش بنديطبقه به شكلرا مورد نظر مطالب را فراهم سازد. بدين منظور مفاهيم  مؤثرترتر و تا امكان يادگيري سريع
تواند همه مفاهيم اصلي و  كه خواننده مي يبه طوركند؛ و تعاريف ساده و جامع ارايه ميها، نكات نموداري، جداول راهنما، خلاصه

بندي و استفاده از اشكال و بندي، شمارههاي اصولي و مرتبط مطالعه نمايد. دستهبنديها را در قالب دستهجزئيات مرتبط با آن
گان و فرد اين كتاب است. افزون بر اين در همه فصول كتاب، معادل انگليسي واژهاي منحصربهنمودارهاي مرتبط از ويژگي

كند و هم موجب تقويت كه هم به درك بهتر مفاهيم كمك مي آورده شده است ها آنفارسي به همراه مفهوم اصطلاحات كليدي 
هاي خاص اين نيز يكي ديگر از ويژگيبندي شده اي طبقههاي چهارگزينهزبان تخصصي دانشجويان مديريت خواهد شد. آزمون

هاي هاي سالآزمون يها سوالاز محتواي آن فصل و همچنين  يفيتألاي چهارگزينه يها سوالنيز كتاب است؛ در پايان هر فصل 
لازم مرور مطالب و كسب آمادگي  برايها بندي و ارائه شده است. اين آزمونفصل طبقهبهفصل به شكلهاي سراسري گذشته آزمون
 تكراري يها سوالكه در بسياري از موارد در آزمون اين درس،  ها مفيد خواهد بود. افزون بر اينهاي سراسري دانشگاهجهت آزمون
  شود.هاي گذشته ديده مياز سال قابل توجهي

مـديريت شـود،    هـاي سـازمان و  با وجودي كه در اين كتاب تلاش شده خلاصه ساده و جامعي از چندين كتاب مربوط به تئوري
هاي كاربردي وجود نداشته باشد. از اين حجم محدود كتاب باعث شده فرصت كافي براي تشريح عميق و ارائه چارچوب كلان و مثال

هاي سـازمان و مـرور   شود براي كسب شناختي عميق و چارچوبي جامع از تئوريرو به داوطلبان آزمون دكتري اين رشته توصيه مي
هاي حضوري يا مجازي اين درس كه در موسسه آموزش عالي آزاد ماهان كه توسط نويسـنده  اين درس در كلاسهاي تحليلي آزمون

  شود، شركت كنند.اين اثر برگزار مي
با اميد به اينكه كتاب حاضر بتواند در اعتلاي سطح دانش دانشجويان و مديران و نيز قبولي داوطلبين كنكور دكتري 

  متنان خواهد بود كه با ارائه نظرات پيشنهادي و اصلاحي خود به اعتلاي اين اثر ياري فرماييد.مديريت مفيد باشد، موجب ا
  ناصر عسگري   دكتر 
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  پردازي سازمان و مديريتمفهوم
 
 ريف تع  

اي از    مجموعـه  بـه    يابي ـ دسـت و بـراي    شـده   اجتماعي است كه از دو يا چنـد نفـر تـشكيل             اي  پديده): Organization (سازمان
  .كنند  فعاليت ميهنگ همابه طوري مشخص و مشترك ها هدف

  
 تعريف   

  .كار كردن با و به وسيله ديگران):  Management(مديريت 
  

  ضرورت مطالعه رفتار سازماني
   هـاي افـراد نيـاز    هاي رفتارهـا و نگـرش  اي اجتماعي است به دانش و مهارت درك پيچيدگي  سازماني كه پديده   فعاليت موثر در

  .دارد
  داندرا ضروري ميسه نوع مهارت انساني برخورداري از  سازماناجتماعي بستر  در براي موفقيت مديرانكتز:  

 

 
 
  در سازمان است) هاي آن رفتارها و نگرش(موضوع رفتار سازماني مطالعه جنبه نرم سازمان يعني انسان. 
           ض، مقاومـت در مقابـل      ، تعـار  ها  تفاهمروابط ضعيف، سوء    نارضايتي،  مانند  (اغلب مشكلات موجود در سازمان به عوامل انساني

 .گيرند اين موضوعات در رشته رفتار سازماني مورد مطالعه قرار مي. شود مربوط مي) تغيير
       رفتـاري  عوامل كوچك تأكيد دارد و در مورد يها گروه و بر افراد و      داردرد  ديدگاهي خُ سازماني  رفتار سازماني نسبت به مسائل 

  :كند و نگرشي در سطح فردي و گروهي بحث مي
 و شخصيت انگيزش، يادگيري، ،ها ارزش ادراك،: فردي موضوعات در سطح ... 
 رهبري، قدرت، ارتباطات، تعارض و ،سازي تيم،ها نقش: موضوعات در سطح گروهي ... 

  

 ارائه
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  )Behavioralism(مكتب رفتارگرايي 
               ايـن رويكـرد برگرفتـه از      . سـتوارند ارويكردهاي نخستين در مطالعه رفتار سازماني بر پايه اصول و مفروضات مكتب رفتارگرايي 

 ـدار علوم طبيعي    و مبتني بر   عيني   ،تجربيديدگاهي  رفتارگرايان  . است از ديدگاه رفتارگرايان     »روانشناسي«  هـا هـدف آن  د و   ن
  .استبا ايجاد محيط مناسب بيني و كنترل رفتار پيش

 حيطـي  م بنايكه رفتار زير  اين است    مكتب   ن اين فرض بنيادي پيش. است» واتسونجان بروداس   «رفتارگرايي  مكتب   گذار  انيبن
-گيري و تغيير رفتار مـي     اين رويكرد محيط را عامل اصلي شكل      سخن،  به ديگر   . استاستوار   يادگيري از محيط     بر پايه دارد و   

   .توان رفتار را تغيير داد با تغيير محيط مياز اين رو  .داند
  به شـما  . ه من بدهيدنوزاد سالم بدوازده تا -ده «  :گويداين است كه مي رفتار  درباره تأثير محيط بر  واتسونانگيز  ادعاي شگفت

 از مكـن   فراهم مي برايشان با محيطي كه  ها  آن، نژاد و استعدادهاي     عواطف بدون توجه به هوش، توانايي، تمايلات،        دهم  قول مي 
  .»ازمبسخواهيد كه شما مي بازرگان يا هنرمند ، دزد، گدا، پزشك، حقوقدانها آن

       در ) يـادگيري  (انـسان  دانـش و آگـاهي       ؛ يعني محيط و يادگيري  : داندميتابع دو عنصر    رفتار را   به طور كلي مكتب رفتارگرايي
  .ي محيطي دارديو مبناريشه دارد محيط 

    رفتـار   دهيل شك درنيز  نقش عوامل ژنتيكي را     داند، بلكه   دهنده رفتار نمي  محيط را تنها عامل شكل     واتسونديدگاه رفتارگرايي 
  . داندپذيرد ولي محيط را عامل غالب ميمي

  است1930 در سال )رفتار سازماني(  در مديريت، پيدايش مكتب روابط انسانيواتسونتأثير نظريات . 
  
 ريف تع  

كيل هاي افرادي كـه سـازمان را تـش    رفتارها و نگرش) سيستماتيك(مطالعه منظم ): Organizational Behavior(رفتار سازماني
 .دهند مي
  

 عبارتند از اين تعريف موجود درنكات كليدي : 
ايـل دارد بـا تـشريح و        مانسان ت  : شهودي  به جاي ديدگاه  ) سيستماتيك(جايگزين كردن مطالعه منظم      .1

امـا  .  بينـي كنـد    پيش را  در آينده  ها  آنو رفتار   درك  دهد، علت و چرايي رفتار ديگران را         كه انجام مي   تفسيري
شود بر اساس پندارهاي شخصي خودشـان  هايي كه در مورد رفتار ديگران انجام مي   ز تعبيرها و قضاوت   بسياري ا 

 مـنظم و    يهـا اسـتفاده از روش ـ     بنابراين در بررسي و رفتارها و توجيه و پيش بيني آن          . است نه واقعيات موجود   
 .سيستماتيك ضرورت دارد

  شهود)Intuition:(  اولي مبتني نباشد تحقيقبرممكن است احساس و قضاوتي كه . 
 سيستماتيك مطالعه )Systematic study:(  گيري بر مبناي   معلولي و نتيجه-شناسايي روابط علت

 . شواهد علمي
هـايي كـه بـر      ند، بلكه آن  شو  بررسي نمي هاي افراد     در رفتار سازماني همه رفتارها و نگرش      : ها  رفتارها و نگرش   .2

  .ندشو ميطالعه معملكرد افراد در سازمان مؤثرند، 
 رضـايت   ريتـأث ماننـد   . گذارنـد    مي ريتأثند كه بر رفتار افراد      شو مي مطالعه قرار به اين دليل    ها     نگرش :ها  نگرش .3

 .شغلي بر عملكرد فرد در سازمان
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 و نتـايج    هـا   آناي از واقعيتي پيچيده كه بيانگر اجزاي اصلي آن پديده، روابط ميـان                سازي شده نمونه ساده : )Model(الگو
 .هاست آنحاصل از كنش و واكنش 

  هاي مطالعه رفتار سازماني هدف
 شود ميهاي انساني است كه از سه طريق حاصل هدف مطالعه رفتار سازماني بهبود و توسعه مهارت.  

دهنـد   كاري را انجـام مـي      ها  گروه فراد و  اينكه چرا ا   درك): Explanation( رفتار انساني    )توجيه(تشريح   .1
 .ترك خدمتمانند ).  رفتارو دليل درك هدف (

 .بيني رفتار آينده كاركنان و واكنش آنان نسبت به تغييرات گوناگون در آيندهپيش): Prediction(بيني پيش .2
 بـراي  .تثبيت و تقويت رفتارهاي مناسب و حذف رفتارهاي نامناسـب         ): Controling(انساني  كنترل رفتار    .3

تـوان ارتباطـات     مـي  چگونـه جبات انگيزش آنان را فراهم ساخت،       كرد و مو  تشويق  توان افراد را    ال چگونه مي  مث
  .هاي اثربخشي به وجود آوريمتوانيم تيم برقرار كرد، چگونه ميها آنري با بهت

  

  مطالعه رفتار سازمانيالگوي

 ريف تع  
  
  
  

         ريتـأث ) وابستهر  متغي(است كه بر عملكرد افراد در سازمان        ) متغيرهاي مستقل ( الگوي مطالعه رفتار سازماني شامل عواملي 
 .دهد شوند كه هر سطح مبناي سطح بعدي را تشكيل ميبندي مياين عوامل در سه سطح تجزيه و تحليل دسته. گذارندمي

 

  )Independent variable(  متغيرهاي مستقل در رفتار سازماني)الف
 گذارد متغير مستقل عاملي است كه بر عاملي ديگر اثر مي.  
  گذارند ميريتأثمنظور از متغيرهاي مستقل در رفتار سازماني عواملي كه بر عملكرد افراد در سازمان.  
 شوند و عبارتند ازيبندي ماين عوامل در سه سطح فردي، گروهي و سازماني دسته :  
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  ) Dependent Variables(متغيرهاي وابسته در رفتار سازماني ) ب
  متغيرهاي وابسته در رفتار سازماني عبارتند از. پذيرد ميريتأثعاملي است كه از عاملي ديگر متغير وابسته: 

 . است ييكارا اثربخشي و و شامل دو متغيرشاخص عملكرد ): Productivity( وريبهره .1
 اثربخشي )Effectiveness: (؛ ميزان دسترسي به اهداف 
  كارايي)Efficiency( : ها آننسبت بروندادها به دروندادهاي مورد نياز براي تحقق. 

 ؛)عدم حضور(نكردن خود به محل كار معرفي ):  Absentism(غيبت  .2
 .ادي از سازمانگيري دائمي ارادي يا غير اركناره): Turnover): (ييجا جابه(ترك شغل  .3
احساس افتخار كردن فرد بـه شـغلش و تمايـل بـه انجـام      ): Job Involvement( شدن با شغل عجين .4

 هاي شغلي؛تاقانه وظايف و مسئوليتمش
اي هاي داوطلبانـه رفتار ): Organizational Citizenship Behavior( رفتار شهروندي سازماني  .5

  .مانند كمك به همكاران. دهد  د اثربخشي سازمان را ارتقاتوانانجامشان مينيست اما وظيفه رسمي كه 
 كـه شـامل تفـاوت بـين ميـزان      نگرش كلي فرد نسبت به شغلش): Job Satisfaction(رضايت شغلي  . 6

 .باشد يمكنند بايد دريافت كنند،  هاي كارمندان با آنچه كه فكر مي دريافتي
 .در سازمان همكاري  عضويت ورد به ادامهتمايل ف): Organizational Commitment(تعهد سازماني  . 7
احساس افتخار و هويت كردن فرد نسبت به سـازماني  ): Organizational Identity( سازماني هويت .8

 .كندكه در آن خدمت مي

 اي رفتار سازماني رشتهماهيت ميان
 برخي علوم رفتاري ديگر بنا نهاده شده است بر پايه هاي آنرياي است؛ اصول و تئورشتهاي كاربردي و ميانرفتار سازماني رشته:  

پردازد و در پي توصـيف،        ميفرد  هاي    علمي كه به بررسي و  شناخت رفتارها و نگرش         ): Psychology(روانشناسي .1
 . هاي انساني استبيني و اصلاح رفتارها و نگرشتشريح، پيش
     هبري، انگيـزش،    يادگيري، ر  ادراك، شخصيت، : در رفتار سازماني   يروان شناس مفاهيم مورد استفاده

  .تنش كاريو گيري فردي، ارزيابي عملكرد، نگرش، رضايت شغلي، تصميم
. كننـد   پردازد كه افراد در آن فعاليـت مـي           به مطالعه سيستم اجتماعي مي     اين رشته ): Sociology(شناسي  جامعه .2

  ). ر سازمانمطالعه رفتار گروه د(پردازد يعني به مطالعه رفتار فرد در بستر گروهي مي
 پويايي گـروه، فرهنـگ سـازماني، سـاختار و          : شناسي در رفتار سازماني    مورد استفاده جامعه   مفاهيم

  .هاتئوري سازمان، تكنولوژي سازماني، بوروكراسي، ارتباطات، قدرت، تعارض، تعامل گروه
هـاي موجـود در     وتهاي انـساني مختلـف بـه تفـا        ها و محيط  با مطالعه فرهنگ  ): Anthropology(شناسي  مردم .3

  . پردازد ها و رفتاري مردم در كشورهاي مختلف مي ها، پنداشتارزش
 يهـا   فرهنـگ فرهنگ سازماني، محـيط سـازماني،       :  مورد استفاده مردم شناسي در رفتار سازماني       مفاهيم 

  .ملي
  .پردازد  سياسي ميايزمينه در ها گروهبه مطالعه رفتار افراد و ): Political Science(علوم سياسي  .4

 تعارض، نحوه توزيع قدرت: مفاهيم مورد استفاده علوم سياسي در رفتار سازماني.  
  .با تركيب روانشناسي و جامعه شناسي، بر تأثير افراد بر يكديگر تمركز دارد): Social Psychology( اجتماعي روانشناسي .5

        ش، تغيير رفتار، ارتباطـات،     تغيير نگر : مفاهيم مورد استفاده روانشناسي اجتماعي در رفتار سازماني
 .گيري گروهيفرآيندهاي گروهي، تصميم
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 12 الگوي مطالعه رفتار سازماني

  )Challenges and Opportunities for OB(هاي امروزين رفتار سازماني  ها و فرصت چالش
           هـا در حـال رخ        تغيير و تحولاتي در عرصه سـازمان      امروزه  . درك رفتار افراد در سازمان براي مديران اهميت بسيار زيادي دارد

 بـا اسـتفاده از      توانند يممديران  . به همراه دارند  اي براي سازمان    ويژههاي    فرصتهمچنين  ن است كه مسائل و مشكلات و        داد
 :هاي رفتار سازماني با اين مسائل و مشكلات مواجه شوند مفاهيم و نظريه

 شود يم پرداخته ها آنها و الزامات مديريتي در مقابل   به توضيح هر يك از اين چالشدر ادامه:  

 وري بهبود كيفيت و بهره. 1
    كرده پيوسته ميزان بـازدهي و كيفيـت محـصولات و خـدمات         مجبورها در عرصه جهاني مديران را          سازمان ميانرقابت شديد 

  .كنند  مهندسي مجدد استفاده ميمديريت كيفيت جامع و مانند ايي ه مديران از برنامهبدين منظور . خود را افزايش دهند
 (ريت كيفيت جامع مدي) الفTotal Quality management (TQM):(   راهكسب مستمر رضايت مـشتري از 

دهنـد بـازبيني    بدين منظور لازم است همه كاركنان در مورد آنچه انجام مي          . ر همه فرآيندهاي سازماني   مبهبود مست 
 .كنند و در تصميمات كاري مشاركت بيشتري داشته باشند

 ؛توجه بسيار زياد به مشتري .1
 ؛توجه به بهبود مداوم .2
   عملكردها؛ دقيقسنجش .3
   امور سازمان؛كيفيت در همه بهبود  .4
  .دادن اختيار به كاركنان .5

 (مهندسي مجدد فرآيند ) بProcess reengineering  :(       در ايـن تكنيـك مـديران چگـونگي انجـام كارهـا و
شـد، چگونـه انجـام    ن فرايندها از نو تعريف مي     كه اگر قرار بود اي     يا  به گونه  .كنندساختاردهي سازمان را بازبيني مي    

بـه انجـام امـور    كـه  كمكـي  بر اسـاس   يجاد تغييرات تدريجي در فرايندها هر فرايند جاي ا به در اين روش     .شدندمي
د كه آيا انجام دادن اين مرحله ضـرورت دارد يـا خيـر؟ اگـر ضـروري اسـت چگونـه        شوميو بررسي   كند، ارزيابي     مي
 تر انجام داد؟توان آن را به مي

 هاي انسانيبهبود مهارت. 2
       هـاي   توان مهـارت   همچنين مي.بيني كردتوان رفتار افراد را توصيف و پيش      هاي رفتار سازماني مي     با استفاده  از اصول و تئوري

مـديريت  ، يزاس ـ تـيم ،  مـوثر نهاي گوش داد مانند مهارت. آموخت و به كار گرفتبراي تعامل، انگيزش و ترغيب افراد      خاصي  
 .تعارض و رهبري

  نناهمگومنابع انساني مديريت . 3
      افراد با نژاد،   . هاي مختلفي تعلق دارند      و قوميت  ها  گروه با كاركناني را داشته باشند كه به         كار كردن مديران امروزي بايد توانايي

د به اين نـاهمگوني توجـه داشـته          مديريت باي  .شوند متفاوتي وارد سازمان مي    يها  و ارزش ها     ويژگي يت،قوميت، مذهب، جنس  
بـه تبعـيض مـتهم     زمـان  همهايشان برخورد كند و    متناسب با ويژگي   ها  آن، با   توجهندكه مورد   ها اطمينان دهد    به آن باشد و   
 .هاي بسياري در سازمان به وجود خواهد آمددر غير اين صورت مشكلات ارتباطي، تضاد و تعارض. نشود
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 13 رفتار سازماني پيشرفته 

 جهاني شدن كسب و كار.4
 كننـد  هـاي فرامليتـي فعاليـت مـي     ها به صورت سازمان و سازمانگسترش يافته مرزهاي ملي  دامنه مديريت به فراتر از      روزه  ام .

  ).دونالد و تويوتامانند مك(
    و در هر دو صورت مديران موفـق          گذارداثر مي ) روابط انساني ( به دو صورت بر روابط مدير و كاركنان          كسب و كار  جهاني شدن 

  : و هنجارهاي مختلف را داشته باشدها ها، ارزش انايي كار با افرادي با فرهنگبايد تو
o          ها   شوند كه نيروي كاري با نيازها، نگرش        مديران به شعبي از سازمان در كشورهاي ديگر اعزام مي

  .دارندهاي متفاوتي  و ارزش
o     كنـد كـه    ر  مـي در داخل كشور نيز مدير با رئيس، همكاران و زيردستاني از كـشورهاي ديگـر كـا

  . ندهاي متفاوتي دار رهنگف

  به كاركنانتفويض اختيار. 5
 ان اهميت بسيار زيادي پيـدا كـرده        و توانمندسازي كاركن  اختيار  گيري، تفويض   هاي تصميم    مشاركت كاركنان در فرآيند    امروزه

  . و آنها را توانمند سازد واگذار كند مدير بايد بداند چگونه بايد كنترل امور و مسئوليت تصميمات را به اعضاي سازمان.است

  تشويق به نوآوري و ايجاد تغيير. 6
  اي  ايجـاد    هـاي گـسترده      رقابتي پايدار بمانند بايد تغيير و تحـولات و نـوآوري           به شدت ها براي اينكه در شرايط        امروزه سازمان

مديران بايد كاركنان را به نوآوري و ايجاد تغييـر و           . نند تا بتوانند كيفيت توليدات و خدمات خود را بالا ببرند و رقابت كنند             ك
در ايـن   پذيراي تغيير باشـند و  در برابر تغيير و تحول مقاومت نكنند و    اي رفتار كنند كه       تحول تشويق كنند و با افراد به گونه       

  . كمك كنندهابه آنراه 

 انطباق با تغييرات سريع. 7
         طباق  افراد بايد به سرعت خود را با اين تغيير و تحولات ان       .استدادن   يرور حال   امروزه تغيير و تحول با سرعت بسيار زيادي د

را   و اثربخشي سـازمان    بيني نيست بقا  اي كه چندان قابل پيش      پذير باشند و در آينده     چگونه انعطاف  مديران بايد بدانند  . دهند
  .غيير باشددهند كه پذيراي تترويج مديران بايد فرهنگي را در سازمان . كنند نيتأم

 كاهش وفاداري كاركنان به سازمان. 8
     ها بسياري از اقداماتي را كه در گذشته به منظـور حفـظ امنيـت و                  هاي بزرگ باعث شده سازمان      رقابت جهاني و تهاجم شركت

دن برخـي    تعطيـل كـر    ؛ از جملـه   خود را كاهش دهند   پرسنلي  هاي    دادند، كنار بگذارد تا بتوانند هزينه       رفاه كاركنان انجام مي   
 . .... واحدهاي توليدي، حذف برخي سطوح مديريت، استفاده از كاركنان موقت و 

    بايـد كاركنـان را   مـديران  در چنين شـرايطي .  ميزان وفاداري كاركنان به سازمان به شدت كاهش يابد      اين تغييرات باعث شده 
  .دداشته باشنبيشتري و وفاداري تشويق كنند كه به سازمان خود احساس تعهد 

 رعايت رفتار اخلاقي در سازمان. 9
     دادن  يرووري را بالا ببرند       خواهند كه بهره     مي ها  آندهند و از      ها پيوسته نيروي كار خود را كاهش مي         در شرايطي كه سازمان

يري از  منـد بـه منظـور جلـوگ       گويي درباره عملكرد كار   كاري، گزافه گزارش ندادن خلاف  . انگيز باشد ها نبايد شگفت  كاريخلاف
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 بـه   يراخلاقيغيي از اين رفتارهاي     ها  نمونه.... گيري و   كاري براي تأمين منافع شخصي و پيشرفت شغلي، رشوه        ، سياسي اخراج
  .  براي كاركنان ايجاد كنندي سالمدر چنين شرايطي مديران بايد از نظر اخلاقي جو.  روند يمشمار 

 تغيير نيروي كار . 10
      ي كار ثابتي در سازمان به استخدام دايم درآمده باشد و وظايفي ساده انجام دهد، چنـين                 امروزه به جاي اين كه نيرو

 :تغييراتي در نيروي كار سازمان ايجاد شده است
 رابطه استخدامي )Employment Relationship: (       انجام كارهـاي بـسياري كـه مربـوط بـه

  .ستينوظايف كاركنان 
 كار مشروط )Contingent work(: مدت وجود ندارداد صريح و ضمني براي اشتغال بلنددهيچ قرار.  
 دوركاري) Telecommuting: (  ،رديگ يم با اتصال كامپيوتر به دفتر صورت اغلبكار از خانه .  
 مجـازي يهـا  ميت ) Virtual teams: (     ، يهـا  يفنـاور  راه از اغلـب كـار در فـضاهاي مجـازي 

 . و ارتباطييكيالكترون

  و شخصيتعادل بين زندگي شغلي. 11
     وقتي افراد در داخـل خانـه خـود كارهـاي سـازمان را      .  دور را فراهم ساخته استراهفناوري اطلاعات و ارتباطات امكان كار از

تعـادل بـين    اين وضـعيت . يابد را ايفا كنند افزايش ميشان يخانوادگهاي زندگي كه نتوانند نقش  احتمال اين  ،دهند يمانجام  
  .دشوميمخرب و استرس د زند و موجب تضابه هم ميزندگي شغلي و شخصي را 

  مشتري گرايي. 12
  ويژگـي  .  اسـت  مهـم  اريبـس  خـدماتي    يها  در سازمان به ويژه   ر  اين ام .  امروزي است  يها  بر سازمان گرايي فلسفه حاكم    مشتري

موجـب رضـايت و   كاركنـان   ين  برخورد موثر ا   . تعامل دارند  انيترمش با ها  آن خدماتي اين است كه كاركنان       يها  سازماناصلي  
ر  نيازهـاي مـشتريان مـوث      يدر ارضا  تواند يم مديريت درست رفتارهاي سازماني كاركنان       از اين رو  . شودميفاداري مشتريان   و

  .باشد

 نيستي پسامدرنسبيت. 13
    رفتـار سـازماني    و  علـوم انـساني     ها از جمله    بر همه رشته  علوم طبيعي    يها  فرض  شيپ و    اصول )نوگرايي (در دوره مدرنيسم

  . در رفتار سازماني نيز متداول بودشمول جهانهاي ه اصول و تئوري ارائدر اين دوره. حاكم بود
  به چـالش كـشانده   يرفتار سازمان  و مطلق درشمول جهاناعتبار اصول ) مدرنيسمپست(اما پس از گسترش ديدگاه فرانوگرايي 

هاي فـردي، فرهنگـي و      رد ترديد قرار گرفته است و ضرورت توجه به تفاوت         مو هاي رفتار سازماني  پذيري تئوري تعميمشده و   
  .هاي رفتار سازماني تاكيد داردسازي تئوري اين رويكرد بر ضرورت بومي.اجتماعي مورد توجه قرار گرفته است



 
 15 رفتار سازماني پيشرفته 

 

  1-1آزمون 
  سوالات تاليفي فصل اول

هاي افرادي كه سازمان را تشكيل    اقدامات، كارها و نگرش،رفتارها.............رفتار سازماني عبارت است از مطالعه. 1
  .دهند مي

 ذهني) 4  عيني) 3  سيستماتيك) 2  مبتني بر شهود) 1
  باشد؟   رفتار سازماني صحيح نمييستماتيك س موارد زير در مورد مطالعه كدام يك از.2
  . سروكار داردگردد، در شرايط كنترل شده جمع آوري مي با كاربرد مدارك و شواهد علمي) 1
  .شود هاي معقول و حساب شده براي سنجش و ارزيابي استفاده مي  از شيوه) 2
  .به دنبال كشف روابط علت و معلولي است) 3
  .نوعي احساس يا قضاوت است كه ضرورتا مبتني بر تحقيق نيست) 4
  د؟گيرن  كدام يك از مشكلات سازماني زير در رفتار سازماني مورد مطالعه قرار نمي.3
    مقاومت در مقابل تغيير) 2    روابط ضعيف) 1
  رابطه موثر سازمان با محيط خود) 4    تعارض و تضاد) 3
   الگوي مطالعه رفتار سازماني شامل كدام سطوح تجزيه و تحليل است؟.4
    فردي و سازماني) 2    فردي و گروهي) 1
  فردي، گروهي و سازماني) 4    گروهي و سازماني) 3
  شوند؟ رد زير جزو متغيرهاي رفتار سازماني در سطح فردي محسوب نمي كدام يك از موا.5
 نگرش) 4  قدرت) 3  ادراك ) 2  انگيزش) 1
  دهند، بيانگر كدام هدف مطالعه رفتار سازماني است؟ ها كاري را انجام مي شناخت اينكه چرا افراد يا گروه .6
  رفتارتعديل ) 4  توجيه رفتار) 3  كنترل رفتار) 2  پيش بيني رفتار) 1
  . آيد است كه در پي سنجش، توجيه، برشمردن و گاهي تغيير رفتار انسان بر مي علمي..…… .7
  مردم شناسي) 4  روانشناسي اجتماعي) 3  جامعه شناسي ) 2  روانشناسي) 1
  گيرد؟   كدام يك از موضوعات زير در سطح تجزيه و تحليل گروهي از سطوح رفتار سازماني مورد بررسي قرار   نمي.8
  تعارض) 4  قدرت) 3  انگيزش ) 2  ارتباطات) 1
و موضوع ..........  در سطوح سه گانه تجزيه و تحليل موضوعات رفتار سازماني، موضوع رضايت شغلي در سطح.9

  . شود مطرح مي........... فرهنگ سازماني در سطح
   سازماني- گروهي ) 4   سازماني- فردي ) 3   فردي–گروهي ) 2   گروهي- فردي ) 1

 كدام يك از موارد زير جزو موضوعات مورد توجه رشته علوم سياسي كه در رفتار سازماني نيز كاربرد دارد، .10
  شود؟  محسوب نمي

  هاي درون سازماني   سياست) 2    قدرت) 1
  فرهنگ سازماني) 4    تعارض) 3

 رفتار افراد در كشورهاي مختلف ها  و ها ، نگرش ها  بنيادين بين ارزش هاي زير به درك تفاوت   كدام يك از رشته.11
  كند؟  كمك مي

  مردم شناسي) 4  روانشناسي اجتماعي) 3  جامعه شناسي ) 2  روانشناسي) 1
  شود؟  هاي زير جزو علوم رفتاري مورد استفاده در رفتار سازماني محسوب نمي   كدام يك از رشته.12
  مردم شناسي) 4  اقتصاد) 3  جامعه شناسي ) 2  روانشناسي) 1
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گيرند، محسوب  شناسي كه در رفتار سازماني مورد استفاده قرار مي موارد زير جزو مفاهيم علم جامعهدام يك از ك.13
  شود؟ نمي

  تصميم گيري ) 4  قدرت) 3  فرهنگ سازماني) 2  پويايي گروه) 1
  شود؟ ي رفتار سازماني، در عصر كنوني محسوب نميها ها  و فرصت وارد زير جزو چالش كدام يك از م.14
  سازش با پديده زودگذر) 2  واكنش در برابر جهاني شدن بازرگاني) 1
  مديريت نيروي كار همگون) 4  تشويق به نوآوري و ايجاد تغيير ) 3

 در كدام روش بهبود كيفيت و بازدهي بر جلب رضايت مشتري از طريق بهبود مستمر همه فرآيندهاي سازماني .15
  تاكيد دارد؟

    ت كيفيت  جامع مديري) 2    مهندسي مجدد) 1
  )ماركينگبنچ(كاوي بهينه) 4    سازماندهي مجدد) 3

   اساس و پايه مديريت كيفيت جامع چيست؟ .16
    بازآفريني فرآيندها ) 2  استفاده از منابع اوليه با كيفيت) 1
  تعديل ساختار  و نيرو) 4  كسب يا جلب رضايت مشتري) 3

  كنند؟ ار گوناگون چگونه برخورد ميهاي موفق امروزي با مسئله نيروي ك  سازمان.17
  برند آن را در يك كوره ذوب از بين مي) 2  كنند هاي ارزشي توجه مي  به تفاوت) 1
  .كنند با همه كاركنان يكسان برخورد مي) 4  كنند ناهمگوني نميتوجهي به ) 3

   مهمترين علت كاهش وفاداري كاركنان نسبت به سازمان چيست؟.18
  ه كاركنانواگذاري مسئوليت ب) 1
  بهبود مهارت انساني) 2
  سازش با پديده زودگذر) 3
  .كاهش اقدامات حمايتي كاركنان از سازمان در اثر رقابت شديد) 4

  :مديريت نيروي كار ناهمگن بايد در .19
    هاي ناهمگون كاركنان را از بين ببريم  ويژگي) 1
  ا حذف كنيمهاي ناهمگون با سازمان ر  سعي كنيم كاركنان داراي ويژگي) 2
  هاي گوناگون اهميتي ندارد  توجه به ويژگي) 3
  .هاي كاركنان به آنها برخورد نمود متناسب با ويژگي) 4

  اي با يكديگر دارند؟  رفتار سازماني و تئوري سازمان چه رابطه.20
    اي يافت توان بين آنها رابطه نمي) 1
  .مكمل يكديگرند و گاهي با هم همپوشاني دارند) 2
  كنند دوموضوعات واحدي را در سازمان بررسي ميهر ) 3
  .تئوري سازمان به دنبال كارايي و رفتار سازماني به دنبال اثربخشي است) 4

  د؟گير سازماني مورد مطالعه قرار ميكدام يك از موضوعات زير در رفتار .21
  چگونگي پرورش افراد براي تصدي مشاغل آتي سارمان) 1
  اي سازمانانتخاب ساختار مناسب بر) 2
  تعارض و تضاد ميان افراد و گروههاي مختلف سازمان ) 3
  رابطه موثر سازمان با محيط خود) 4

   عملكرد افراد در سازمان است؟هايمولفهكدام يك از موارد زير بيانگر .22
  بهره وري، تضاد و قدرت) 2    انگيزش، غيبت، و قدرت) 1
   جابجايي و رضايت شغليوري، غيبت،بهره) 4    انگيزش، تلاش، و بلوغ) 3
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  شوند؟ هاي زير جزو متغيرهاي مستقل در رفتار رفتار سازماني محسوب ميكدام يك از گزينه. 23
  وري، غيبتنگرش، ادراك، بهره) 1
  وري، غيبت، جابجايي كاركنان، رضايت شغلي بهره )2
  كارايي، اثر بخشي، يادگيري، انگيزش، غيبت ، رضايت شغلي  )3
  انگيزش، رهبري، ارتباطاتيادگيري، ) 4

  شود؟ مطالعه رفتار سازماني با چه روشي انجام مي. 24
    مبتني بر احساس ) 2    كيستماتيسمنظم و ) 1
  مبتني بر شهود) 4    مبتني بر تجربه ) 3

   منظور از مطالعه منظم و سيستماتيك در رفتار سازماني چيست؟.25
  بيات ديگراناستفاده از تجر) 2    هاي شخصي تكيه بر قضاوت) 1
   و كيفياستفاده از علوم كمي) 4  ها شناخت روابط علي بين پديده) 3

  است؟...........  رضايت شغلي نوعي .26
  تجربه) 4  رفتار) 3  نگرش) 2 بصيرت) 1

  شوند؟ مير سازماني در سطح سازماني محسوب  كدام يك از موارد زير جزو متغيرهاي رفتا.27
  ارتباطات) 4   رهبري)3  تعارض) 2  فرهنگ سازماني) 1

  هاي رفتار سازماني است؟  بيانگر كدام يك از هدفها در سازمانهاي افراد و گروهشناخت ماهيت رفتارها و نگرش .28
  تعديل) 4  كنترل) 3  پيش بيني ) 2  توجيه) 1

لعه رفتار هاي آتي كاركنان در مقابل تغييرات باشد، كدام هدف مطا العمل اگر مديري به دنبال بررسي عكس.29
  كند؟ سازماني را دنبال مي

  تعديل) 4  كنترل) 3  پيش بيني ) 2  توجيه) 1
  ها داشته است؟  بر تركيب نيروي كار سازمانيريتأث جهاني شدن چه .30

           نداشته استيريتأث) 1
      موجب ناهمگوني نيروي كار شده است ) 2
      ها كاسته است از تنوع نيروي كار سازمان) 3
  .هاي كاركنان تغييري ايجاد نكرده است نسيت و نژاد تغيير كرده ولي در تركيب هنجارها و ارزشاز نظر ج) 4

  .را براي كاركنان ضروري ساخته است............... هاي سازماني  آور در محيط وقوع تغييرات سرسام.31
      توانايي انطباق و سازش) 2    انجام وظايف با كارايي بالا) 1
  اطاعت پذيري و فرمانبرداري محض از مديران) 4    خلاقيرعايت اصول ا) 3

توان افراد را تحريك كرد و موجبات انگيزش آنان را فراهم ساخت، بيانگر كدام هدف  آگاهي از اين كه چگونه مي.32
  مطالعه رفتار سازماني است؟

  توصيف رفتار) 4  توجيه رفتار) 3  كنترل رفتار) 2  پيش بيني رفتار) 1
  كمتري در مطالعه رفتار سازماني دارد؟ نقشيعلمهاي  از رشته كدام يك .33

  جامعه شناسي) 2    علوم اقتصادي) 1
  روانشناسي) 4    مردم شناسي) 3

گيرند، محسوب   كدام يك از موارد زير جزو مفاهيم علم روانشناسي كه در رفتار سازماني مورد استفاده قرار مي.34
  شود؟ نمي

  يادگيري) 4  ي گروهپوياي) 3  شخصيت) 2  ادراك) 1
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  كنند؟ پردازد كه افراد در آن فعاليت مي  كدام يك از علوم انساني زير به مطالعه سيستم اجتماعي مي.35
  علوم سياسي) 2    شناسيجامعه) 1
  روانشناسي) 4    مردم شناسي) 3

  شود؟ هاي مديريت كيفيت جامع محسوب نمي  كدام يك از موارد زير جزو ويژگي.36
  توجه به بهبود مداوم) 2    ار زياد به مشتريتوجه بسي) 1
  يكباره تغييرات سازنده به صورت جاديا) 4  بهبود و كيفيت در همه امور سازمان) 3

در كدام روش بهبود كيفيت و بازدهي، مديران در مورد نحوه انجام دادن كار و ساختاردهي سازمان تجديد نظر . 37
  شدند؟ ند، چگونه انجام ميكنند كه اگر قرار بود از نوع شروع شومي

    مديريد كيفيت  جامع ) 2    مهندسي مجدد) 1
  تعديل ساختار  و نيرو) 4    سازماندهي مجدد) 3

  شود؟ هاي رفتار سازماني، در عصر كنوني محسوب نمي ها و فرصت كدام يك از موارد زير جزو چالش. 38
  گذرسازش با پديده زود) 2  كنش در برابر جهاني شدن بازرگانيوا) 1
  مديريت نيروي كار ناهمگون) 4  كمرنگ شدن حساسيت فرهنگي) 3

  باشد؟  كدام يك از عبارات زير در مورد رفتار سازماني صحيح نمي. 39
  .كند هايي در سطح فردي، گروهي، سازماني و اجتماعي ارائه ميرفتار سازماني تئوري) 1
  .باشندگيرند كه در ارتباط با عملكرد مي ايي مورد مطالعه قرار ميهدر رفتار سازماني، تنها آن دسته از رفتارها و نگرش) 2
  . گويند  را رفتار سازماني ميدهند يم افرادي كه سازمان را تشكيل يها و نگرشمطالعه منظم عمليات، اقدامات، كارها ) 3
  .دهند هاي رفتار سازماني را تشكيل ميجامعه شناسي و روانشناسي مبناي برخي نظريه) 4

  شوند؟ كدام يك از موارد زير جزو متغيرهاي رفتار سازماني در سطح گروهي محسوب نمي. 40
 رهبري) 4  قدرت) 3  ارتباطات ) 2  انگيزش) 1

  2-1آزمون 
  هاي گذشته از فصل اول سالهايسوال

  )73سراسري (....... علل رفتار سازماني . 1
  .باشند  و قابل شناخت ميعللي پيچيده) 2   .باشند عللي پيچيده و ناشناختني مي) 1
  .باشند عللي ساده و قابل كنترل مي) 4  .باشند عللي ساده و بديهي مي) 3
  )74سراسري (مطالعه رفتار سازماني بايد با چه ديدي انجام گيرد؟. 2
  طرفانه يب) 4  فردي) 3  علمي) 2  سيستمي) 1
  )76سراسري (..... سطوح گوناگون بررسي رفتار عبارتند از . 3
  فردي، گروهي، سازماني) 2  ياتي، هماهنگي، استراتژيكيعمل) 1
  مشتريان، كاركنان، مديران) 4    كاركنان، سرپرستان، مديران) 3
  )79سراسري (.است................. رفتار انسان معمولاً تابع . 4
  ترس و هيجان) 2    احساس و عاطفه) 1
  عشق و محبت) 4  عقل، منطق، احساس و عاطفه) 3
  )84سراسري (........ هميت مهارت در روابط انساني ريشه و ا. 5
  .كمك به ديگران است) 2          .محيط كار است) 1
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در رفتار .............. ...وري، غيبت، درصد تغيير و تبديلات و رضايت شغلي به عنوان عوامل  انديشمندان اغلب از بهره. 6
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است وجود .................... هاي  يكي از مسئوليت) روابط انساني(هيچ ترديدي در اينكه كسب مهارت انساني. 8

  )84سراسري (.ندارد
  سازمان) 4  كاركنان) 3  رهبران) 2  مديران) 1
  )86سراسري (. نهفته است................ پايه و اساس ساختار رفتار سازماني در فهم رفتار . 9
  سازماني) 4  جمعي) 3  گروهي) 2  فردي) 1

  )86سراسري (: در تحقيقات رفتار سازماني،  مشهورترين عوامل مستقل عبارتند از. 10
  وري، غيبت، گردش شغلي و تغيير و تبديلات رهبه) 2  و انگيزشنگرش هوش، شخصيت، ) 1
  وري هاي انتخاب، طراحي سازمان و بهره تخصيص پاداش، روش) 4  رضايت شغلي، تعهدات سازماني، تجربه و انگيزش) 3

  )86سراسري (. مردم است، روابط انساني استفاده عملي از آن در ايجاد رابطه با مردم است......... .اگر رفتار سازماني . 11
  مشاهده) 4  مطالعه) 3  شناخت) 2  ادراك) 1

عضو ............... ها هم طبق همين قانون بيش از مجموعه  خود هستند و سازمان................ ها بيش از مجموعه  گروه.  12
  )86سراسري (.كنند وري مي خود توليد انرژي و بهره

  هاي  گروه- افراد)4   افراد-افراد) 3  هاي  گروه- اعضا) 2   اعضا- اعضا) 1
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  دراكپردازي امفهوم
 ساس نوع ادراك خود تنظيم افراد رفتارهاي خود را بر ا؛ در واقع ني استادراك يكي از موضوعات اساسي رفتار سازما

  . ندكن ميتعيين و ديگران با رويدادها هاي انسان برخورد ادراكزيرا  ؛كنند مي
  ي كه  ادراكخطاهايانواع ن و  در سازما كاربردهاي آنموثر بر آن و همچنين فرايند ادراك و عواملفصل در اين

  .شوندتشريح ميممكن است ايجاد شود، 
 ريفتع  

  .ميكن يم درك و تفسير را خود پيرامون محيطادهاي دروي آن وسيله به كه است شناختي فرايندي ):Perception( ادراك
  
  يا طبيعي جهان مورد در اطلاعات پردازش به ها آن با كمك انسان كهاست  هاييراه شناختي فرايندهايمنظور از 

  .استمتفاوت  انساني هر درفرد وابسته است كه  تفكر و ادراك تصور، به شناختي فرايندهاي .پردازدمي اجتماعي
 ادراك، سيستم ورودي ولي ؛است حس از تر عيوس ترپيچيده ادراك .است حس ادراك فرايند ورودي 

 يعني دريافت اطلاعات از رويدادهاي .دكننيموارد  فراينداين  به را خام هايداده كه نداحواس
شود و تفسير و معنابخشي به اين اطلاعات از راه ادراك محيطي با كمك حواس پنجگانه انجام مي

 .در واقع احساس مانند گرفتن عكس و ادراك مانند تفسير اين عكس است. شودانجام مي
  

  
  اهميت ادراك

 رفتار افراد بر مبناي ادراك افراد از واقعيت  .يي است كه ادراك شده استدنيايي كه از نظر رفتاري مهم است، دنيا
 . است نه خود واقعيت
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  ادراكگيري فرايند شكل
 تفسير و ي،دهي ادراكسازمان ،يانتخاب ادراك :است فرعي فرايند سهميان  تعاملحاصل  ادراك گيري شكلفرايند. 

  

  ) Selective perception(ي انتخاب ادراك .1
  كنند و فرد گام نخست از ميان رويدادهاي مختلف دور و بر فرد آنهايي كه با علايق فرد سازگارند جلب توجه ميدر

  .كندگانه خود از اين رويداد اطلاعات دريافت ميبا حواس پنج
 گذارند عبارتند از ميريتأثشوند و بر انتخاب ادراكي عوامل دروني و بيروني كه موجب جلب توجه ما مي: 

  

    عوامل مربوط به ادراك كننده
  ها  انگيزه*ها            نگرش* 
   تجربيات *علايق              * 
  انتظارات* 

    

  عوامل مربوط به موقعيت      
    ادراك  

      

   زمان*
  شرايط كاري* 
  شرايط اجتماعي* 

       عوامل مربوط به ادراك شونده
زيبايي ساختاري  *
  شدت *
ــودن  * ــد بـ جديـ
  تحركـ*
صدا داشتن        *

  اندازه * 
  شباهت* 
  زمينهپيش* 
  فاصله* 

     

 

 شوند بيشتر توضيح داده ميادراك شوندههاي در ادامه از ميان اين سه دسته عوامل موثر بر ادراك، ويژگي:  
تري  از زيبايي ساختاري بيشپديده ادراك شوندههرچقدر ): Structural beauty(زيبايي ساختاري  .1

مصاحبه شونده در هنگام مصاحبه يا اين گفته زيبايي مانند . رديگ يم، بيشتر مورد توجه قرار برخوردار باشد
 .»دانشجو يا زيباست يا دختر«كه  چخوف

مانند جلب توجه . گيرد شدت محرك بيشتر باشد، بيشتر مورد توجه قرار ميهرچقدر ):Intensity(شدت  .2
 . هافروشگاهر  بر سر د، نور زيادمديرتند، صداي بلند عطر 

بلند بيشتر د  مانند اين كه مدير ق.كنند يمهاي بزرگ، بيشتر توجه را به خود جلب اندازه ):Size(اندازه  .3
 .گيردروزنامه بيشتر مورد توجه قرار مي) تيتر(هاي بزرگ يا نوشته. كندتوجه را جلب مي

 كه با زمينه تضاد دارند يا برخلاف ييها محرك): Contrast With Background(تباين با زمينه  .4
شنود ¬ميصدا ر  در كارخانه صداي سوستهيپكارگري كه   به عنوان نمونه.كنندمي توجه را جلب ،انتظارند

 . گردد¬ميشود اما قطع صدا باعث جلب توجه وي ¬مي جلب نصداهاهرگز توجهش به اين 
دهند توجه را هايي كه يك بار رخ ميشوند، نسبت به محركي كه تكرار ميهايمحرك ):Repeat(تكرار  .5

 .شوند تا توجه مشتري را جلب كننداينكه تبليغات به طور متناوب تكرار ميد مانن. كنندميبيشتر جلب 
 ، ثابتيها تيوضعهاي متحرك و متغير نسبت به  وضعيت):Motion and Change (حركت و تغيير .6

 .هاي متحرك و متغيرمانند ساختن آگهي. كند¬ميا جلب توجه بيشتري ر
هاي جديد بيشتر توجه را جلب  اشياء، رويدادها و موقعيت):New and familiar(جديد بودن و آشنايي  .7

. كند¬ميچيزهاي جديد در محيط آشنا و چيزهاي آشنا در محيط جديد توجه آدم را جلب . كنندمي
؛ يا جلب توجه بيشتر  با موضوعات تكراريها لميفبت به عات جديد نس با موضوها لميفمانند جلب توجه 

 .افراد آشنا و مشهور نسبت به ديگر افراد

گي
ويژ

ده
شون

ك 
درا

ي ا
ها
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   )perceptual organization (ادراكي دهيسازمان .2
 در اين مرحله اطلاعات دريافت شده از مرحله پيش در ذهن . دومين گام از فرايند ادراك سازماندهي ادراكي است

  .ها در مرحله بعد فراهم شودشوند تا امكان معنابخشي به آنبندي مي و طبقهساماندهي
  
 تعريف  

 دارامعن الگوهاي قالب در محيطي هايرويداد يا هامحرك بنديدسته :)perceptual organization (ادراكي سازمان
  .شناسائي قابل و
  

 ادراكي سازمان اصول

 كندمي سازماندهي را ادراكاتش چگونه فرد دندهمي نشان كهود دارد وج شناخته اصولي ادراكي سازمان مورد در. 
  :اين اصول عبارتند از

  تنظـيم  را ادراكـاتش  آن مبنـاي  بـر  فرد كه است ادراكي سازمان قالب تريناصلي: هزمين -شكل .1
  .شودمياي كه در آن نمايان شده انجام زمينهقضاوت فرد درباره يك رويداد بر اساس  يعني. كندمي 
 تشخيص قابل الگوهاي قالب دررا رويدادهاي محيطي   دارد   تمايلذهن انسان    :ادراكي بنديدسته. 2

  : در ميان افراد گوناگون مشابهند دشومي انجام اصولي مبناي بر يبند گروه اين .بندي كنددسته
   هـم  نزديك زماني يا مكاني نظر از كه ييها  ذهن تمايل دارد رويداد    :مجاورتاصل 

 بهبـود  يزمـان  هـم ماننـد   .گيـري كنـد  با هم پيوند دهد تا بتواند نتيجه   دهند،مي رخ
به دليل شـكايت دانـشجويان      كه ممكن است    كيفيت آموزشي و شكايت دانشجويان      

  .پنداشته شود
 ندك بنديدسته گروه ي مشابه را در قالب يك     ها  ذهن تمايل دارد رويداد    .مشابهت. 

  .گيرندمي جاي گروه يك در پوشندميفرم  لباس كه كنانيكاربه عنوان نمونه 
 تا بتواند در مورد تكميل كندذهن تمايل دارد اطلاعات پراكنده و ناقص را  :ليتكم 

  .آن قضاوت كند
 موجود را ببيندرويداد تمايل دارد استمرار ذهن  :استمرار.  

 احـساس  را ثبات ينوعي خود   پوياي پيرامون  يايدن در فرد شوديم موجباين اصل    :يادراك ثبات. 3 
 افـراد  نباشـد  كـار  در يمنـد قاعـده  و ثبات اگر. نديبب باثبات را ريمتغ و دهيچيپي  اجتماع جهانو   كند

 در افـراد  بـه  شـكل  و رنـگ  انـدازه،  همچـون ي  مـوارد  .كرد خواهند ادراك آشوبناك و نظميب را جهان
ميشه آسمان را آبـي و شـب را سـياه           تمايل دارد ه  ذهن   مانند اين كه     .كنند¬مي كمك ثبات احساس

   .ببيند

كي
درا

ي ا
ده

زمان
 سا

ول
اص
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   )Interpretation(تفسير) ج
 است"تفسير"ي و سازمان ادراكي  انتخابسومين مرحله از فرايند ادراك پس از ادراك . 
  در اين مرحله ذهن اطلاعاتي را كه به صورت . كند تفسير است را از احساس متمايز ميادراكآنچه

 .دهدكند و به آن معنايي خاص مياي خاص تعبير ميبه گونهكرده را  يسامانده انتخاب و آگاهانه
  كند، تفسيرهاي متفاوت آنان استهاي مختلف ميان افراد را گوناگون ميهمه ادراكآنچه بيش از. 
 كننده، ادراكهاي فردي ادراكشود به ويژگي مياين كه چه تفسيري از اطلاعات دريافت و سازماندهي شده انجام -

 .نده و موقعيت بستگي داردشو
  

  )Perceptual Mistakes( ادراكي تعصبات و خطاها
  شوند ادراك نادرستي از رويدادهاي پيرامون موجب مي  ادراكييها سوء برداشتها و يريگسو و تعصباتگاهي بروز

اين  ازي آگاه رو از اين. ها، تصميمات و اقدامات مخربي شوندها ممكن است موجب واكنشاين. خود داشته باشيم
  . استمفيد و ضروري  كاركنان و رانيمدي براخطاهاي ادراكي 

  
  )Stereotyping()تعميم ناروا يا قالبي انديشيدن( ياشهيكل ادراك .1

   جنسيت، سن، نژاد، قوميت و( دارد تعلققضاوت در مورد يك فرد بر مبناي ادراك از گروهي كه فرد به آن..(..  
  از عبارتند اجرا و ميتصم در يا شهيكل تفكر آثار كاهشي هاروش:  

 اجتماعي مختلف موجب يها گروههاي موجود ميان درك و احترام گذاشتن به تفاوت :يآموزتنوع 
را برطرف و به اصالت  ميهاي نژادي، مذهبي، جنسي و قوشود حساسيت منفي نسبت به اقليتمي

 . تأكيد شودها انسانانساني همه 
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 كمتر ها آنها در شناخت و درك چه تعامل ما با افراد بيشتر شود، اثر كليشههر  :نظريه تماس 
  . دهد يم كاهش را يا شهيكل ادراك مخرب آثار ،افراد نيب سازنده و موثر تعاملبه بيان ديگر، . شود¬مي

  )Hallo effect( يا اثر هاله. 2
  كلي در مورد فرد تنها بر اساس يك ويژگي اوقضاوت. 
  گذاردميشخص بر ادراك كلي ما از ساير خصوصيات وي تأثير ويژگي دهد كه يك ميرخ راكي هنگامي اين خطاي اد. 

و كيفي برابر با كارمنـد ديگـر بـه           مي عملكرد ك  داشتنمثال كارمندي كه تأخير دارد در صورت         براي   �
  .شودتر ارزيابي مينسبت ضعيف

  )Projection(فرافكني . 3
  صوصيات خود به ديگرانتمايل فرد به نسبت دادن خ . 
 و ديدگاهي مانند وي دارندپندارد ديگران نيز رفتارفرد ميدهد كه رخ ميهنگامي  اين خطا  .  

  . اندگونهكند كه همه مديران اين ¬ميكند براي خود توجيه ¬ميمانند مديري كه از قدرت سوء استفاده  �
 .ش نيز چنين قصدي دارندكند كه همكاران¬مي كارمندي كه فكر افزايش حقوق است تصور  �

  )me-to-Similar( منسانياثر . 4
   زيادي ..) .ها، ظاهر ونژاد، مذهب، جنسيت، سن، تحصيلات، باورها و ارزش(كساني را كه شباهت انسان تمايل دارد

 .بهتر و مساعدتر ارزيابي كننددر مقايسه با ديگران  دارند، اوبا 
 .دهند¬ميبيشتري گروه خودي هستند نمره  به افرادي كه در ها يابيارزمديران در  �
 . دارند اعتماد بيشتري دارندها آنزيردستان به مديراني كه شباهت بيشتري با  �

   )Comparative Effect (ايمقايسهاثر . 5
 در مثبت اريبسي ژگيودليل  به كهي عيوقا ا ياءياش ،افرادي ژگيو با اسيق در عيوقا ا ي،اءياش ،افرادي ابيارز به ليتما 

  .استي اسهيمقا اثر انگريب ،اندمانده ذهن
 .شوندكنند دچار اين خطا مي يك استاد را با استاد نمونه دانشگاه مقايسه مي،ترمپاياندر ارزيابي كه  يدانشجويانبراي مثال  �

  )Escalation of Comitment( تعهد تشديد. 6
  با وجودي كه ي حتام گذشته خود را دنبال كند، كه فرد اصرار دارد همچنان تصميم و اقد دهديم رخ هنگامي

 . در شرايط كنوني مناسب نيست ميتصمدهند اين نشان مي شواهد
 توان به عوامل فردي، اجتماعي و سازماني نسبت داد بروز اين تمايل را ميعلل: 

o  توجيه تصميمات اشتباه به منظور حفظ تصوير مثبت خودتمايل به. 
o نزد همكارنتمايل به حفظ آبرو اعتبار . 
o ها و فرهنگ سازماني كه بر حفظ وضع موجود تاكيد دارندمشيخط. 
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  )Tendency to Confirmation( به تأييد تمايل. 7
  يعني به اطلاعات .باشد) مورد نظرش(كند تا تأييد تصميمات گذشته آوري ميفرد اطلاعات را به طور انتخابي جمع 

 .دهد و برعكس مي خودش امتياز بالاييموافق با تصميم
 تواند تا حدودي به بهبود اين وضعيت كمك كند¬مي درجه 360 بازخورد.  

)Anchoring Adjustment Bias(تعديل –تكيه گاه. 8 َ  
  گيري در حال حاضر قرار و مبناي تصميم شروع نقطه عنوان به را ) مانند اولين پيشنهاد(اطلاعات موجود  افراد تمايل دارند

 .دهند انجام آني مبنا بر زينرا ي بعد دهند و تغييرات
  آن به و است قائلي اديز تياهم هياول اطلاعاتي برا ذهن .دنريپذيم ريتأث هياول ميتصم ازي بعد ماتيتصم حالت نيا در 

  . كنديم ديتاٌك و توجه اندازه از شيب
 .تعيين حقوق با توجه به حقوق قبلي شما در شغل ديگر �
 . شود يم ندهيآ سالي براي ريگ ميتصم گاه هيتك ،واحد ك يشيپ سال بودجه اغلب زيني زير بودجه در �

  )Framing(ي بندقالب اثر وي دسترسي خطا. 9
  اين خطا شامل دو جنبه است:  

 است دسترس در و آماده اطلاعات اساس بر قضاوت وي ريگميتصم به فرد ليتما: خطاي دسترسي .
 عيوقا ،سال آخر ا يماه آخري ابيارز ر د.كنديمي ابيباز عيسر رااخير  ورويدادهاي مهم  انسان حافظه

  . اول يها ماه ا يروزها عيوقا تا نداتردسترس در سال ا يماه آخر
  هنگامي كه رويداد يعني . قضاوت در مورد آن تاثير دارده اطلاعات بر چگونگي ارائ :بنديقالباثر

؛ يعني تاكٌيد بر اوت در مورد آن تاثير داردبر چگونگي قض ،دشوبندي بصورت متفاوت قاله بواحدي 
   .ليوان اثر متفاوتي از تاكٌيد بر نيمه خالي داردر نيمه پ

 
احتمالي و همراه با  يها نهيگزافراد نتايج قطعي را بر  :داربندي گزينه ريسكاثر قالب .1

  . دهند يمريسك ترجيح 
 شود موجب ارزيابي مثبت  مثبت ارائهبه صورترويدادي وقتي  :بندي ويژگياثر قالب .2

  .شود منفي خواهد بود، ارزيابي كه از آن انجام ميوقتي با عبارت منفي توصيف شودو 
تدوين  منفي يتمايل دارند اهدافي را كه با اطلاعاتبيشتر  افراد :بندي هدفاثر قالب .3

  .اندشدهبيان تحقق بخشد تا اهدافي را كه با عبارت مثبت اندشده
  

  )Representative Bias(ه يا نماينده  خطاي نمون.10
  مشابه خوديها گروه خود با افراد و يها ييتوانا و ،ها نگرش ، علايقارزيابي تمايل به  . 

  دانشگاه تهران يا صنعتي شريف باشد در استخدام اولويت داردليالتحص فارغاين كه هركسي كه . 
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  )Primacy and Latency Effect(اثر تقدم و تأخر . 11
 اولين برخورد «: گويندبه اين دليل مي. مانداولين تأثيرات، احساسات و برخوردها تا آخر در ذهن باقي مي :ثر تقدما

 .داگر اولين برخورد منفي باشد به سادگي تغيير نخواهد كر. »و اثر، آخرين برخورد است
 با گذشت زمان اثر برخوردهاي . دهندر ميدهد كه آخرين اطلاعات، ادراك ما را تحت تأثير قرازماني رخ مي: اثر تأخر

 يابيارز در تأخراثر . دهد يم قرار ريتأثرا بيشتر تحت ا  شده، آخرين اطلاعات در مورد فرد ادراكات متر رنگاوليه كم 
  . عملكرد بسيار نمود دارد

  )Central Tendencyاثر ملايمت و تمايل به مركز . 12
  و تمايل به ارزيابي متوسط در تمايل به مركزيت مداريظهملاح تمايل به ارزيابي مثبت در اثر  

 كندميرا همواره به روش مثبتي ارزيابي رويدادها  و  افراد ديگرويژگي شخصي كه :ملايمت. 
 كندميفرد از قضاوت افراطي پرهيز و همه افراد و وقايع را متوسط ارزيابي  :تمركز به مركزيت. 

  دشوميتفاوتي در كاركنان داراي عملكرد پايين بيو  كنان داراي عملكرد بالا در كاريسوززهيانگاين خطا موجب. 
  ))llusion iias orHindsight b (گوييپستوهم يا خطاي . 13
 بيني استبيني، برعكس پيش يا پسييگوپس . 
 اني كه آن واقعه اتفاق  بعد از زمالبته. بيني كنندپيش را به درستيرويداد توانند پيامد گاهي افراد باور دارند مي

 . افتاده است
 ي رخ داده است در واقعبيني خود را متناسب با آن چيزي كه كند و پيش¬در اين حالت حافظه فرد انتخابي عمل مي

 .دكنبازسازي مي
  افرادي هميشه بيشتر از . كنند يماز اين رو تعداد افرادي كه بعد از مسابقه فوتبال تيم برنده را با اطمينان پيش بيني

 . كنند يماست كه قبل از مسابقه اين كار را 
  كاربردهاي نظريه ادراك در مديريت

  شود مهم نظريه ادراك در سازمان تشريح ميكاربرد سهاينجا در: 
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  )Self Fuifilling Prophecy) (اثر القاي شخصي(نظريه كاميابي فراخود ) الف
  در طي نام خوشهاي   براي تشريح علت ورشكستگي بانك1948سال پديده كاميابي فراخود براي اولين بار در 

 نادرستي در خصوص احتمال ورشكستگي عموميدر آن زمان تصور  . معرفي شدهاي ركود اقتصادي در آمريكا سال
 .اندازهاي خود را از بانك بگيرندهاي بانكي تلاش كنند پس سپردهصاحبان ها موجب شد همه بانك

 سطح رفتار و نوع كننده عامل تعيين اين است كه باورها و انتظارات افراد )اثر القاي شخصي(خود  كاميابي فرابنيان
 . هاست آنعملكرد 

  ،ها آنو نوع رفتار خود را با انتظاراتي مثبت يا منفي كه به طور آشكار يا تلويحي به افراد سطح عملكرد بر اين اساس 
  .دهند انطباق مي،شودالقا   مي

 عبارتند ازكاميابي فراخود ايجاد اي نيازهپيش:  
  اي بر رفتار او داشته باشد؛ ثير ويژهانتظارات فرد تأ. 1
  . ديگري تأثير داشته باشداو بارفتار فرد بر رفتار . 2
  .رفتار ديگري، انتظارات فرد را تحكيم بخشد. 3
  .بداندانتظاراتش بر درستي ي گواهفرد، رفتار ديگري را . 4
  

 سه حالت دارداثر القاي شخصي :  

  
 جالب است بدانيد:  

، اما سازي بود كه از زنان تنفر زيادي داشت پيگماليون مجسمه. ريشه داردهاي يونان باستان  اثر پيگماليون در افسانه
 عجيب، پيش الهه افروديت دعا و يباختگ دلاين دليل به . شود سازد، عاشق آن مي مي  راوقتي مجسمه زن بسيار زيبايي

از اين رو گفته . شود كند و مجسمه زنده ميالهه نيز دعاي وي را مستجاب مي. كند تا اين مجسمه را زنده كند تضرع مي
  .شود  انتظارات بالاي يك فرد باعث افزايش عملكرد فرد يا افراد ديگر ميشود مي
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  ) Attribution theory(نظريه اسناد ) ب
 يعني . كندجتماعي و تعيين مسئوليت براي رفتار آدمي كمك مياين نظريه به شناخت چگونگي ادراك رخدادهاي ا

  .دهدكند چگونه فرد علت رفتارهاي خود يا ديگران را به عوامل دروني يا بيروني نسبت ميتشريح مي
 كوشد علل رفتارهايي را  انسان مي. انسان استوار است) كشف رابطه علت و معلولي(جويي نظريه اسناد بر اصل علت

 . كوشد علل رفتار خود و ديگران را تبيين كندفرد مي. كند، بداند ده ميكه مشاه
 كند اين موضوع براي رفتار سازماني از اين جهت اهميت دارد كه فرد بر مبناي اين اسنادهاي عليّ رفتار مي.  
 يا محيطي نسبت دادتوان علت بروز رفتار را به عوامل دروني و بيروني گويد مي ميفريتز هايدر  اين نظريهگذارانيبن  .  

 عليت دروني )Internal Causality(: دانيم  را تحت كنترل و اختيار خود فرد ميها آن رفتارهايي كه. 
  عليت بيروني)External Causaliyt:(  شـوند يعنـي     رفتارهايي كه به سبب عوامل خارجي ايجـاد مـي

 .ي را انجام دهد رفتارشود در يك موقعيت خاص مجبور مي قرار گرفتن دليلفرد به 
 گيرد ميشكل وني در طول زمان ، نسبت دادن مسئوليت يا چرايي رفتار به عوامل دروني يا بيربنا بر اين نظريه . 
 شود به سه عامل اصلي بستگي دارداينكه علت بروز يك رفتار به عوامل دروني يا بروني نسبت داده مي:  

  
    تعبير و تفسير    نسبت دادن علت

     زياد: ياسناد بيرون
 كم: اسناد دروني

     تمايز  
          

   زياد: اسناد بيروني
 كم: اسناد دروني

  رفتار فرد   اجماع  

          
     كم:اسناد بيروني
 زياد: اسناد دروني

     تداوم  
  

 عوامـل  ريتأث  پنداشتنزيناچتمايل به ): Fundamental Attribution Error(خطاي اساسي اسناد  .1
وقتي كارمنـدي بـا      براي مثال    .لو كردن در مورد عوامل دروني هنگام قضاوت در مورد رفتار ديگران           خارجي و غ  

 .دهند نه ترافيك سنگين¬ميتفاوتي نسبت وي را به تنبلي و بي ريتأخ همكاران شود يم سركار حاضر ريتأخ

 به عوامل دروني هاي خود تمايل فرد به نسبت دادن موفقيت: )Self-Serving Bias( خود خدمتي تعصب .2
 .هايش  و سرزنش كردن عوامل بيروني به خاطر شكست

ناد
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