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 پیشگفتار

فرد هدانند هر کارمند منحصربفق شطرنج بازان قهاری هستند که میمدیران مو

در صفحه سیاه و سفید کسب و کار باید هایش است و برای پیروزی و موفقیت

هایش در سازمان حرکت دهند. مدیریت افراد بر ها و ظرفیتآنها را طبق مهارت

عواملی تمرکز دارد که ها، فرآیند منصفانه و اصولا برداری از تفاوتیادگیری، بهره
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ها با الهام از آن به نحوه ی صحیح و درست با یکدیگر تا مدیران و کارکنان سازمان

های نوین مدیران را مجهز ین مهم دست یابند. فصول کتاب  با ارائه دیدگاهبه ا
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های اجتماعی و های سیاسی گرفته تا حوزهقرار دهند. در دنیای امروز از حوزه

 ن لمس کرد. کسب و کار لزوم روابط فرد و سازمان را می توا

 زیرتوانید نظرها، پیشنهادها و انتقاداهای سازنده خود را با ایمیل همواره می

 های بعدی لحاظ شود. پدر میان بگذارید تا در چا

   هاینبهتر یبا آرزو

یدلو محمدرضادکتر                                        

        1398 پاییز
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 لفصل او

 آن یکاربردها ارتباطات و
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 تعریف ارتباط
رتباط جریانی است که در طی آن دو یا چند نفر به تبادل افکار، نظرات، ا

احساسات و حقایق می پردازند و از طریق به کار بردن پیام هایی که معنایش 

 ورزند.برای کلیه آنها یکسان است به انجام این امر مبادرت می

که ارتباط را کوشش آگاهانه فرستنده برای سهیم ساختن گیرنده هنگامی

دانیم، مساله تفاهم و عدم هماهنگی در اطلاعات، عقاید و طرز فکرهایش می

 آورد.فرستنده و گیرنده اهمیت اصلی خود را به دست می

تر زیر را بیان ظران ارتباطات برای ارتباط تعریف کاملبعضی از صاحب ن

 کرده اند:

ارتباط عبارت است از فراگرد انتقال پیام از سوی فرستنده برای گیرنده، 

مشروط بر آن که در گیرنده پیام، مشابهت معنی با معنی مورد نظر فرستنده 

 پیام ایجاد شود.

 اهمیت ارتباط
نسان به حساب می آید. بدون آن، زندگی رتباط جزئی از زندگی اجتماعی اا

اجتماعی قابل دوام نخواهد بود. رشد و تکامل فعالیت های ارتباطی و دریافت 

جوامع از نقش کلیدی آن برای ایجاد تحولات اساسی، چنان پرشتاب و عمیق 

بوده است که می توان زمینه اصلی هر گونه تغییر اجتماعی و فرهنگی را در 

 رتباطی دانست.گسترش شبکه های ا

دنیای امروز تکنولوژی پیشرفته را در خدمت ارتباطات درآورده است و بر 

پیچیدگی و قلمرو کاربرد آن روز به روز می افزاید. به طوری که بیشتر 

کشورهای در حال توسعه برای ایجاد دگرگونی های اساسی، تلاش می کنند 

 تکنولوژی ارتباطات را به کار گیرند.

پس از تامین نیازهای اولیه خود برای رشد و توسعه، ناچار  انسان کنونی،

به استفاده از شبکه های ارتباطی و نیز گسترش و توسعه ارتباطات اجتماعی 
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جامعه  بدون تعمیق و گسترش ارتباطات در همه جنبه های آن، در واقع، است.

 دچار رکود خواهد شد و چنین جامعه ای،یک جامعه مرده محسوب می شود.

 گوهای ارتباطال
رای درک مفهوم فرآیند ارتباط،الگوهای مختلفی ارائه شده است.ساده تریین ب

 الگوی ارائه شده الگویی با سه عنصر)فرستنده،گیرنده و پیام(است.

 

 

 

 عناصر فرآیند ارتباطات
ر همه الگوهای ارتباطات، سه عنصر عمده وجود دارد. آنها عبارتند از، د

-درباره عناصر فرآیند ارتباط ویژگی پیام و گیرنده پیام. ع(،)منب فرستنده پیام

 های زیر مهم است:

 فرستنده

در هر الگوی ارتباطی وجود فرد یا افراد،گروه یا موسسه ای به عنوان منبع پیام 

ارتباطی برقرار  ای وجود نداشته باشد،اگر منبع یا فرستنده شرطی اساسی است.

 نخواهد شد.

ستنده در تعیین نوع پیام و نحوه ارسال آن تاثیر طرز فکر و نگرش فر

 بسیاری دارد.

 پیام

مگر اینکه ابتدا به صورت نشانه ها یا نمادهایی  پیام هرگز قابل انتقال نیست.

 د.یدرآِ

مگر اینکه  ها و نمادها به خودی خود هیچ گونه معنی خاصی ندارد.هنشان

 استنباط خاصی قائل شویم. آن مفهوم وای با یک قرارداد اجتماعی متقابل  بر

 فرستنده پیام گیرنده
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به  هایی را که می خواهد به گیرنده برساند،فرستنده باید ارزشها و اندیشه

 به این عمل در اصطلاح رمزگذاری گویند. صورتی درآورد که قابل انتقال باشد.

 

 

 نوشتاری، های شفاهی،یا نمادها ممکن است به صورت کلمهها نشانه

 شند.تصویری یا نشانه های دیگر با

پیام زمانی برای گیرنده قابل فهم است که مجددا از حالت رمز و نشانه 

 .د)رمز خوانی(یخارج شده و به صورت نشانه های آشنا درآِ

 رسانه و کانال

پیام باید در شرایطی خاص یا به وسیله و از راه مناسبی در اختیار گیرنده پیام 

 قرار داده شود.

اید توجه ب گویند.مل پیام را کانال میوسیله حمل پیام را حامل و راه ح

فرستنده  یله هر رسانه یا کانالی قابل  انتقال نیست.داشت که هر پیامی به وس

 های گیرندگان انتخاب کند.باید رسانه یا کانالی مناسب با پیام و ویژگی

های مشترک فرستنده انتخاب نوع رسانه و کانال به معلومات و دانستنی

-ها مناسبها و کانالها، حاملهر چه پیام قوی تر، نشانه دارد.و گیرنده بستگی 

 تر باشد، پیام و مفهوم بهتر حفظ و منتقل خواهد شد.

تواند پیامی را که از کانال، حس هایی است که رمز خوان)گیرنده( می

 منتقل شده است را درک کند. سوی یک رمز گذار)فرستنده(

و کار حسی فرد، هم نقش رمز خوان ساز  در فرآیند ارتباط فرد با فرد،

 دارد و هم نقش کانال.

پنج کانال انتقال پیام از منبع به گیرنده عبارتند از: کانال دیدن، کانال 

 شنیدن، کانال لمس کردن، کانال بریدن و کانال چشیدن.

 گیرنده

خواهد و با نیازها و یام های مختلف آنچه را که خود میگیرنده پیام از بین پ

 او تطبیق می کند، می گیرد. نظرات
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ی را برمی گزیند و برخی را سنجد، بعضگیرنده پیام های مختلف را می

 کند.رد می

های اجتماعی و فرستنده و گیرنده پیام  از نظر اطلاعات، عواطف و ارزش

یعنی دریافت کننده پیام باید قادر  فرهنگی باید دارای وجه اشتراک باشد.

 پیام را درک نماید.فرستنده باشد، مفاهیم 

 تاثیر و بازخورد

شود و هدفی است که تاثیر نتیجه ای است که از برقراری ارتباط حاصل می

 فرستنده از ابتدای ایجاد ارتباط به آن توجه دارد.

 مهم ترین ملاک تشخیص تاثیر یک جریان ارتباطی، بازخورد است.

پس از تفسیر  العملی که گیرندهزخورد عبارت است از واکنش یا عکسبا

ها و درک فکر فرستنده از خود ام بر اساس دریافت و تفسیر نشانهارزیابی پی و

-دهد و مجددا دریافت خود را به صورت پیام به فرستنده ارسال مینشان می

 کند.

بازخورد چه مثبت باشد چه منفی عامل بسیار موثری در برقراری ارتباط 

را قادر می سازد که تاثیر پیام خود را  به حساب می آید.زیرا بازخورد فرستنده

 ارزیابی کند.

 پارازیت
وامل مختلف بیرونی و درونی ممکن است مانع برقراری ارتباط مطلوب ع

 شوند.این عوامل مانع ارتباط یا پارازیت نام دارند.

پارازیت ها در فرآیند ارتباط حتی سبب شکستن و قطع کامل ارتباط می 

 در جهت برطرف کردن آن اقدام نمود.در این صورت باید  شوند.

 های ارتباطجنبه
 رتباط را با توجه به عوامل ارتباط می توان به  سه جنبه ی زیر تقسیم کرد:ا

 ارتباطات انسانی: یعنی ارتباط انسان با انسان .1

 رتباط زیست محیطی: یعنی ارتباط انسان با محیط طبیعی. 2
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 با ماشینارتباط ماشینی: یعنی ارتباط انسان  .3

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ارتباطات انسانی
ای از ارتباطات است که هر دو عامل ایجاد نظور از ارتباطات انسانی، جنبهم

آنها در یک فرآیند ارتباطی  ارتباط یعنی فرستنده و گیرنده پیام، انسان هستند.

ترین و قوی هاین جنبه ارتباط تاکنون گسترد شند.هم دارای تعامل می با با

 ترین وجه ارتباطات بوده است.

 سطوح ارتباطات انسانی
های مختلف طبقه بندی نمود.یکی از جنبه ها رتباطات را می توان از جنبها

از این  توجه به تعداد عوامل ارتباط است. مهم طبقه بندی ارتباطات انسانی،

 باشد.رای چهار سطح میلحاظ ارتباطات انسانی دا

 
 سطوح ارتباطات انسانی

 یعنی ارتباط فرد با خودش - ارتباطات بین فردی 1

در این نوع ارتباط فرد با خودش ارتباط  -

 برقرار می کند.

 جنبه های سه گانه ارتباطات

 

 ارتباطات انسانی

 ارتباطات میان فردی مانند تلفن -

 ارتباطات گروهی مانند:آموزش از راه دور -

 ارتباطات انبوهی)جمعی(:مانند رادیو، تلویزیون -

ارتباطات زیست 

 محیطی

 شامل ارتباط انسان با محیط طبیعی:مانند سنجش از راه دور

 ارتباطات

 ماشینی

 شامل ارتباطات انسان با ماشین:مانند بانک های اطلاعاتی
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 این نوع ارتباط را می توان نوعی خود -

 تفهیمی یا گفتگوی درونی نامید.

 ی افراد با یکدیگریعنی ارتباط دو به دو - ارتباطات میان فردی 2

در این نوع ارتباط دو فرد با یکدیگر ارتباط  -

 برقرار می کند.

 هر دو آنان با همدیگر به تعامل می پردازند. -

نوع ارتباط ممکن است به دو صورت این  -

 باشد:

 مستقیم)چهره به چهره( -1

 غیر مستقیم)ارتباط تلفنی،اینترنت و ...( -2

 باط فرد با گروهی از افراد و بالعکس.ارتیعنی  ارتباطات گروهی 3

در این نوع ارتباط یک فرد با گروهی از افراد -

 ارتباط برقرار می کند.

این نوع ارتباط می تواند به صورت مستقیم  -

 و غیرمستقیم برقرار شود.

مستقیم مانند ارتباط معلم یا دانش اموزان  -

 سخنران با مستمعین و .... کلاس،

 ند کنفرانس از راه دور و ...غیر مستقیم مان -

های فوق نیز در زمره ارتباطات عکس حالت -

 گروهی به حساب می آید.

یعنی ارتباط یک مرکزیت با تعداد عملا غیر  - ارتباطات انبوهی)جمعی( 4

 قابل شمارشی از افراد.

ارتباط غیر مستقیمی که از طریق رسانه  -

 های ارتباط جمعی با گروه های وسیع انسانی

 ارتباط جمعی نامیده می شود. شود،ایجاد می

های خاص را های ارتباط جمعی گروهرسانه -

 به هم پیوند داده و وحدت ایجاد می کند.
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 های ارتباطهدف
بدین صورت که یک  رتباط برای هدف ها و مقاصد مختلفی صورت می گیرد.ا

ترویجی و ... تبلیغی، آموزشی،  ارتباط ممکن است دارای هدف اطلاع رسانی،

 از این رو، با توجه به هدفی که ارتباط دنبال می کند، می توان ارتباط را  باشد.

 

 

به انواع ارتباطات آموزشی، ترویجی، تبلیغی، اطلاع رسانی و غیره تقسیم بندی 

 کرد.

 های ارتباطروش
بر این اساس، می توان روش  رتباط به روش های مختلفی صورت می گیرد.ا

 طی را به انواع زیر تقسیم کرد:های ارتبا

 ارتباط ارادی، ارتباط غیر ارادی
گر ارتباط با طرح و برنامه ریزی قبلی باشد، آن را ارتباط ارادی می گویند. اما ا

ا ارتباط غیر ارادی می رنامه ریزی قبلی انجام شود، آن راگر بدون طرح و ب

 به مثال زیر توجه کنید: نامند.
یست که برقراری ارتباط با اراده و تصمیم قبلی در تمام موارد لازم ن

ممکن است فرستنده پیامی به مناسبتی،  فرستند و گیرنده پیام  همراه باشد.

 پیامی را اعلام کند. واین پیام در فردی که مورد نظر وی نیست، تاثیر بگذارد.

ی تعامل احساسی را که در چنین موقعیتی صورت می گیرد، می توان در زمره

 باط غیر ارادی به حساب آورد.ارت

 ارتباط رسمی، ارتباط غیر رسمی
رتباط رسمی نوعی روش ارتباطی است که در سطحی وسیع و در محیط های ا

 رسمی صورت می گیرد.

ارتباط غیر رسمی، نوعی ارتباط است که بین دو نفر یا دو گروه به طور 

 عادی و غیر رسمی اتفاق می افتد.
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د هم ارتباط رسمی و هم ارتباط غیر رسمی با تواننمدیران اداری می

ی در چارچوب مدیریت و ارتباط ارتباط رسم زیردستانشان داشته باشند.

 رسمی در چارچوب رهبری قرار می گیرند.غیر

 ارتباط کلامی و غیر کلامی
قتی در جریان ارتباط پیام ها به صورت رمزهای کلامی انتقال یابند، آن را و

مانند بحث و گفتگوی مدیر با مدیر یا گروهی از کارکنان،  .ارتباط کلامی گویند

دیر برای یکی از کارکنان یا توجیه و توضیح شفاهی یک مطلب که توسط م

 گیرد.صورت می

هرگاه پیام به صورت نشانه ها با رمزهای غیر کلامی)حرکات دست، چشم، 

اط غیر کلامی انتقال یابد، ارتباط نوعی ارتب رنگ، صدا، تصویر، نوشته و ...(

 است.

 مستقیمارتباط غیر ارتباط مستقیم،
رتباط مستقیم یا چهره به چهره ارتباطی است که بدون واسطه بین شخص ا

 فرستنده پیام و گیرنده پیام ایجاد می شود.

چون در ارتباط مستقیم، پیام مستقیما بین دو فرد مبادله می شود، 

 قش خود را به نوبت تغییر دهند.معمولا فرستنده و گیرنده پیام می توانند ن

ارتباط غیر مستقیم یا با واسطه، چهره به چهره نیست و جنبه شخصی 

 ندارد.

-در ارتباط غیرمستقیم، فرستنده پیام و گیرنده پیام یکدیگر را نمی

 شناسند. مانند مولف و خوانندگان یک کتاب یا مقاله.

 ارتباط یک سویه، ارتباط دو سویه
پیام از فرستنده شروع و به گیرنده ختم می شود و گیرنده  نگامی که انتقاله

نسبت به مفاهیم پیام، واکنشی به فرستنده نشان ندهد، ارتباط را یک سویه یا 

 مانند ارتباط از طریق رادیو، تلویزیون، روزنامه و .... یک طرفه می گویند.
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د اگر در یک فرآیند ارتباطی، پیوسته نقش فرستنده و گیرنده عوض شو

و فعالیتهای ارتباطی بعدی بر اساس واکنش گیرنده و فرستنده پیام تعیین 

 شود، به این نوع ارتباط،  ارتباط دو سویه یا دو طرفه گفته می شود. مانند 

 

ارتباط مستقیم مدیر یک واحد اداری با هر یک از کارکنان تحت سرپرستی 

 وی با ارتباط تلفنی آنها با یکدیگر و ...

 ارتباطیهای رسانه
 های ارتباطی یکی از عناصر مهم در فرایند ارتباطی به حساب می آیند.سانهر

با توجه به اهمیت موضوع، می توان ارتباط را بر اساس رسانه های مورد استفاده 

 :به انواع مختلف تقسیم کرد. از جمله

 ارتباط رادیویی -

 ارتباط مخابراتی -

 ارتباط تلویزیونی -

 نیک(ارتباط اینترنتی)الکترو -

 ارتباط پستی -

 و..... -

های ارتباطی در طی دهه های اخیر متحول شده و روند استفاده از رسانه

تکاملی به خود گرفته است. به طوری که در آغاز قرن بیستم ارتباط بیشتر از 

طریق پست و رسانه های نوشتاری صورت می گرفت.حال آنکه در پایان این 

زیون، تلفن همراه، اینترنت، مولتی مدیا و ... هایی مانند: رادیو، تلویقرن رسانه

 اند.متداول شده

 بهبود ارتباطات

 برنامه شرکت جنرال موتور برای حل بحران رسمیت سیستم ارتباطات  خود،

در این برنامه کارگاه های آموزش سخنرانی در  بهبود ارتباطات را اتخاذ نمود.
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لسات مدیران هایی از ج فیلم مجامع عمومی برای کارکنان برگزار می شد،

شد و به منظور برقراری گفتگوی دو طرفه در سراسر برای کارکنان پخش می

ای برقرار ارتباط ماهواره های عملیاتیمیان مرکز فرماندهی و سایت جهان،

 .(1،2010)مورهد و گریفنگردید

های بحرانی )مثل دوره سازماندهی و ها در زمانبعضی از شرکت

 مطالعه فرآیندهای ارتباطی داخلی بسیار خوبی داشته اند. (ساختاردهی مجدد

دهد که عوامل زیر بر اثر بخشی ارتباطات آنها موثر بوده ها نشان میاین شرکت

 است:

او همیشه در  مدیر عالی اجرایی به ارتباطات بسیار متعهد بوده است. -

و در  کرده()به عبارت دیگر خود را از دید کارکنان پنهان نمی دسترس بوده

 حل مشکلات بسیار ماهر بوده و زمان کافی به آنها اختصاص می داده است.

اگر میان گفتار  گفتار و عمل بایستی با یکدیگر هم خوانی داشته باشند. -

 مدیران اعتبار خود را از دست می دهند. و عمل اختلاف وجود داشته باشد،

دل میان ارتباطات رو به بالا برقراری تعا برای ایجاد ارتباطات دو جانبه، -

و رو به پایین تعهد بالایی وجود داشت و کارکنان تشویق می شدند تا با روسای 

 خود ارتباط برقرار کنند.

بر روی ارتباطات چهره به چهره تاکید می شد بنابراین در زمان تغییر  -

 د.مدیران ارشد با کارکنان ارتباط مستقیم برقرار می کردن و عدم اطمینان،

مدیران ارشد تلاش می کردند مدیران را از سلسله مراتب رسمی دور  -

 مدیران و سرپرستان به منظور کاهش ابهام و عدم اطمینان، در حقیقت، کنند.

 اطلاعات را با گروه های کاری در میان می گذاشتند.

 کارکنان تشویق می شدند تا همانند اخبار خوشایند، از اخبار ناخوشایند -

شکست در تولید محصول و شکایات مشتریان( هم  وان مثال شکست،)به عن

 استقبال کنند و حاملان اخبار بد را مجازات نکنند.

                                                 
1. Morhed & Griffin 
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در این شرکتها در مناسب بودن  کارکنان به اطلاعات متفاوتی نیاز دارند. -

 و مربوط بودن پیام به نیازهای کارکنان دقت بسیاری صورت می گرفت.

 

 

 هر چه سریعتر در جریان حقایق مربوط قرار گیرند لازم است که افراد -

بایست در شرایط مناسب یک فرد می )به ویژه در زمان بحران و یا تغییر عمده(.

 منطق عملی که می بایست انجام شود را برای دیگران تشریح کرده و به افراد 

های بحرانی و محلی را درک کنند و به کمک کند تا ارتباط میان موقعیت

 ا فرصت دهد تا خودشان نتیجه گیری کنند.آنه

 های بهبود ارتباطاتروش

 1گوییاستاند

ها به منظور بهبود ارتباطات در سازمان از های اخیر بسیاری از شرکتدر سال

گویی در زمانی است که کاربرد دیگر داستان گویی استفاده کرده اند.داستان

ار دارد و با تعریف داستان مدیر ارشد در نزدیکی زمان بازنشستگی خود قر

 (.2،2010)کلگدهدبه کارکنان جوانتر انتقال میتجارب سازمانی خود را 

های آموزشی بسیاری در مورد چگونگی تعریف داستان و امروزه برنامه

چگونگی کمک داستان گویی به ترسیم چشم انداز وسیع توسط مشارکت 

 کننده گان برگزار می شود.

 ک داستان را تعریف کنیم؟اما ما چگونه باید ی

 شرحی است از یک رویداد مشخص و شامل مراحل آغاز، یک داستان،

ما از  میان و پایان و دارای یک طرح یا موضوع و احساس شنوندگان است.

معنا می آفرینیم و یاد  طریق مرتب کردن تجربیات در یک رویداد مشخص،

 (.3،1997کنیم)مکلئودمی گیریم که در مورد آن فکر کنیم و داستان گویی 

                                                 
1. Storytelling 

2. Clegg 
3. McLeod 
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روان درمانی این اعتقاد وجود دارد که ما توجه کافی به نقش  در زمینه

در حالیکه آنها وضعیت  مرکزی داستانها در فرهنگ و زندگی فردی خود نداریم.

لات انتزاعی داستانها نسبت به استد سلامت ما را شکل داده و حفظ می کنند.

 هستندتر بسیار قدرتمندتر وعملیاتی ری از انواع دانش،در انتقال بسیا

 (.1،1996)تیلور

قوه ی فکری ما را تحت تاثیر قرار داده و این دیدگاه  احساسات، آنها تفکر،

 را می پذیرند که اگر ما یک مسئله را از طریق حس عاطفی خود درک نکنیم،

ه داستانها نه تنها روش دانستن بلکه روش ب هیچ گاه آن را درک نخواهیم کرد.

حافظه سپردن را نیز به ما نشان می دهند و این حائز اهمیت فراوان است زیرا 

 دانش بی فایده است. اگر توانایی به یادآوری اطلاعات را نداشته باشیم،

 ها اجتماعی و داستان گوییرسانه

توییتر و لینکدین( در  بوک، های اجتماعی) از قبیل فیساستفاده از شبکه

نفعان سازمان را تحت ی احساسات مشتریان و دیگر ذیگوی ی داستانزمینه

جانب  در گذشته مشتری تنها یک پیام یک طرفه از تاثیر قرار داده است.

تریان اما امروزه مش عاملان تبلیغات یا بخش بازاریابی سازمان دریافت می کرد.

  های مختلف با مشتریان دیگر ارتباط برقرار کردهمی توانند از طریق وب سایت

داستان های مشتریان درباره ی تجربیاتشان از  و از آنها اطلاعات کسب کنند.

مسافرت ها و محصولات می تواند انتخاب و قدرت خرید را تحت تاثیر  کتابها،

 قرار دهد.

 های اجتماعی فراتر از یک رسانه برای پیام های تبلیغاتی هستند.رسانه

مشتریان و رقبا را با  مدیران، آنها شبکه های ارتباطی هستند که کارکنان،

 مورد ارزیابی  تواند به گردش درآمده،اطلاعات می یکدیگر مرتبط می سازند.

های اجتماعی شکل رسانه ه توسط تعاملو توسط بازخور ارائه شد قرار گرفته

  (.2،2010گیرد)سوود

                                                 
1. Taylor 
2. Sood 
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مرکزی را برای داستان  ،1موسسه تکنولوژی ماساچوست 2009در سال 

 یی اهداف او آن بود که متذکر شود که داستان گو راه اندازی کرد. گویی آینده

 

های تکنولوژی و برنامه ،های خلاقانهخواهد بود و روش 21مشابه قرن 

 های در حال تغییر در نظر گیرد.آموزشی هماهنگ با سازمان

 های ارتباطی مهممهارت
فعال و بازخورد نقش گوش دادن  ها در مورد ارتباطات،بحث مروزه در همها

هایی که در ادامه به آنها اشاره می شود در زمینه مهارت بسیار پررنگ است.

هم چنین آنها برای انجام اثر بخش وظایف منابع  ادراک متقابل بسیار مهم اند.

عناصر حیاتی  های توسعه سازمان،ارزیابی و استراتژی انسانی از قبیل انتخاب،

 روند.به شمار می

 شنود فعال
ها را بر اساس صدا تنظیم شنیدن محرک متفاوت است. 3با گوش دادن 2نیدنش

تفسیر و  می کند اما گوش دادن مستلزم توجه کردن به آنچه شنیده می شود،

شنونده به شدت بر ارتباط  در گوش کردن فعال، به خاطر سپردن می باشد.

اگر  ند.تمرکز کرده و مشتاق است تا آنچه مفهوم صحبت گوینده را درک ک

سخنران صحبت خود را به صورت آشکار و جذاب بیان کند به گوش دادن 

به جز تمرکز شدید دیگر الزامات گوش دادن فعال  فعال بسیار کمک می کند.

 عبارتند از:

همگامی با سخنران.در این حالت شما سعی می کنید موضوعات و  - 

قوی پیام به همان  بنابراین به احتمال مسائل را از منظر سخنران ببینید.

 شود که در ذهن گوینده است.صورتی تفسیر می

                                                 
3. Massachusetts Institude of Technology(MIT) 

1. Hearing 

2. Listening 
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 شود و قضاوت در مورد پیام بعد از اتمام سخنرانی.پذیرش آنچه گفته می -

جهت بر نقاط اختلاف تمرکز کند، از محتوای پیام دور شنونده اگر شنونده بی

 می شود.

هر آنچه بدان معناست که  پذیرش مسئولیت برای درک تصویر کلی. -

بنابراین شنونده  لازم است انجام دهد تا معنی مورد انتظار شنونده را دریابد.

می بایست نه تنها محتوا را درک کند بلکه به منظور فهم احساسات گوش دهد 

 وبه منظور آسان ساختن فهم سوال بپرسد. 

ز )رابینگیردای رفتاری زیر را به کار میشنونده الگوه به منظور شنود موثر،

 .(1،1996و هانساکر

عدم برقراری تماس چشمی نشانگر عدم : بر قراری تماس چشمی. 1

 علاقه به موضوع است.

علاقه به موضوع گفته شده   :ان دادن علاقه به موضوع گفته شدهنش. 2

این حرکات همراه با تماس چشمی  توان با حرکات سر و صورت نشان داد.را می

 ه به موضوع علاقمند است.نشان دهنده ی آن است که شنوند

اعمال یا ژست های انحرافی ناب از اعمال یا ژست های انحرافی: اجت. 3

تواند شامل خیره شده به ساعت ونا آرامی باشد.این حرکات این پیام را به می

گوینده انتقال می دهد که ذهن شنونده معطوف به جای دیگری است و او 

 ته است.نسبت به سخنان گوینده بی علاقه و خس

شنونده ی حساس و باهوش به منظور تسهیل در پرسیدن سوال: . 4

پرسیدن سوالات مناسب  آنچه قبلا گفته شده را آشکار می سازد. فهم مطالب،

این پیام را به گوینده منتقل می سازد که شنونده با او ارتباط صحیحی را 

 برقرار ساخته است.

ه است را با به کارگیری لغات شنونده آنچه گوینده بیان کردتفسیر : . 5

ود از آنچه گفته شده را تغییر سپس شنونده تفسیر خ خود تکرار می کند.

                                                 
1. Robbins & Hunsaker 
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 که تفسیر شنونده با آنچه گوینده بیان کرده است تطابق دارد،هنگامی دهد.می

 نشانگر شنود دقیق است.

بایست قبل از آنکه گوینده میگوینده: اجتناب از قطع کردن سخن. 6

 .فرصت دهد تا شنوندگان در مورد موضوع فکر کنند فاق بیفتد،وقفه ات
 

بعضی از افراد هنگامیکه مجبور باشند پرهیز از سخنرانی زیاد: . 7

-احساس ناراحتی می های طولانی بنیشینند و به سخنرانی گوش دهند،مدت

ها داده شود به اما در عوض اگر فرصت پرسش و شرکت در بحث به آن کنند.

 ها کمک می کند.ر مطالب توسط آنشنود موث

در ارتباط یک طرفه از ل میان نقش های گوینده و شنونده: انتقا. 8

شنود بدون  شرایط برای توسعه شنونده به گوینده)مانند سخنرانی رسمی(،

از قبیل جلسات یک  های کاری،اما در بسیاری از موقعیت تفسیر محیا است.

شنونده  شود.ر نقش شنونده حاضر میده و گاهی دشخص گاهی در نقش گوین

 می بایست این انتقال نقش را به خوبی درک کند.

 های بازخوردمهارت

مدیران  کنند.مدیران بازخورد مثبت و منفی از عملکرد زیردستانشان تهیه می

اما در مورد  می بایست تدارک بازخورد مثبت را با آغوش باز پذیرا باشند.

بسیاری از مدیران از دادن بازخورد منفی احساس  ت.بازخورد منفی اینطور نیس

اینگونه مدیران ممکن است نگران آنند که با بازخورد منفی  خوبی ندارند.

 زیردستان خود را برنجانند و یا توان مقابله با حالت تدافعی کارکنان را ندارند.

ب شده اجتنا بنابراین دور از انتظار نیست که از تدارک بازخورد منفی معمولاً

 (.1،1979گیرد)فیشرمی افتد و یا مورد تحریف قرار میو یا به تعویق 

اما مدیران نباید در مسئولیت خود مبنی بر فراهم آوردن بازخورد منفی 

کوتاهی کنند.آنها باید شرایطی را در سازمان ایجاد کنند که بازخورد منفی 

ز بازخورد منفی تحقیقات نشان داده است که هنگامیکه هدف ا پذیرفته شود.

                                                 
1. Fisher 
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مشخص بوده و توسط فردی با موقعیت اجتماعی بالا و مورد اعتماد داده 

 (.1،1976شود)هالپرین و دیگرانشود،بهتر پذیرفته می

 روش تقویت هوش و حافظه از راه قیاس منطقی
ای تواند به عنوان وسیلهشاره شد میهوا که قبلا به آن ا کنندهثال تبلیغ خنکم

این وسیله به عنوان روش جایگاه  افظه به کار گرفته شود.برای تقویت ح

در این روش افراد یا اشیایی که باید به یاد آورده شود با  شود.شناخته می

بسیاری از وسایل مشهور تقویت حافظه به  شود.های آشنا همراه میموقعت

ا افراد تمایل دارند موارد کلامی را هنگامیکه ب تصاویر بصری وابسته است.

 تصاویر ذهنی همراه می شود را بهتر به یاد بیاورند.

اگر یادگیرنده بخواهد مواردی در یک سلسله مراتب را به یاد بیاورد 

 استفاده از شماره ها سودمند خواهد بود.

وارد مجزا که یک لیست طولانی از مهای تقویت حافظه هنگامیدستگاه

شکل ا اتکا به تصاویر بصری مب سودمند است. بایست به حافظه سپرده شود،می

 کند کلمات انتزاعی را به یاد آورد.آنجاست که یادگیرنده تلاش می

فهم و  اد قرار گرفته است زیرا به توسعهوسایل تقویت حافظه مورد انتق

اما این انتقاد عادلانه نیست زیرا در حقیقت این  کند.استدلال کمکی نمی

 .(2،2010ربرد دارد)ایسنک و کینوسایل تنها برای حافظه طوطی وار کا

 به یاد آوردن
می تواند توانایی یک فرد در شناسایی و به  طح انگیختگی)آرام یا فعال(س

میان به یاد آوردن و شناسایی تفاوت وجود  یادآوری را تحت تاثیر قرار دهد.

این تفاوت هنگامی آشکار می شود که ما فرد را به یاد می اوریم اما  دارد.

 (3،1984نیم نام او را به خاطر آوریم)بت منتوانمی

                                                 
2. Halperin et al 

1. Eysenck& keane 
2. Bettman 
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مواد معنی دار  در بازیابی انواع مشخصی از اطلاعات مشکلاتی وجود دارد.

به عنوان مثال واژه های کالج یا دفتر کار  مشکلات کمتری را تحمیل می کند.

اما در مورد هجاهای بدون معنی  با رویدادها و تجارب بسیاری هماهنگ است.

 توانیم معنی برای یادگیرندگان بی معناست و ما نمیهجاهای بی ست.اینگونه نی

 

اگرچه ممکن  به منظور تسهیل به یادآوری بر تجربیات گذشته تکیه کنیم.

اما همه  است آشنایی جزئی با این هجاهای بی معنی وجود داشته باشد،

 (.1،1984توانند این ارتباط را درک کنند)برنز و دابسننمی

داند که آیا حافظه واقعا اصل آنچه را که دیده شده گاه نمیچیک فرد هی

یاتی که به بازسازی قابل قبول به اضافه ی جزئاست را نشان می دهد یا یک 

قابل توجهی وجود دارد شواهد  دهد.اقعی وجود نداشته است را نشان میطور و

اتفاق  دهد انسانها توانایی شگرفی برای توصیف آنچه معتقداندکه نشان می

افتاده است دارند اما این توصیفات ممکن است ارتباط کمی با آنچه به طور 

افراد اغلب آگاهی ندارند که . (2،1932واقعی اتفاق افتاده داشته باشد)بارتلت

بنابراین تضاد میان  شرح یک رویداد می تواند ساختگی و یا نادرست باشد.

 ست.شواهد در دادگاه های قانون دور از انتظار نی

تجربیات کلاسیک  1930ال بارتلت یک روانشناس انگلیسی بود که در س

مسائل پرسیده می شوند تا  ی تحریف حافظه را هدایت کرد.در زمینه

باز  تولید کند. داستانهای اقتباس شده از فرهنگهای محلی غیر غربی را باز

ضی بع تولیدات نسبت به واقعه اصلی تغییرات بسیاری را نشان می دهند.

در  های دیگری اضافه شده اند.اند و بعضی جزئیات و بخشها حذف شدهبخش

داستان بازیابی شده با  حقیقت موضوعات، داستانی جدید ایجاد کرده اند.

انتظارات فرهنگی موضوعات بیش از داستانی که به طور واقعی شنیده شده 

عطر و طعم فوق به عنوان مثال عناصر خاصی از نقشه که  بود هم خوانی دارد.

 العاده ای داشت از طریق خطوط آشنا مجددا تفسیر شده است.

                                                 
1. Burns & dobson 

2. .Bartlett 
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بارتلت برای  تغییر تجربه  از بازتولید پیاپی استفاده کرد که به موجب آن 

سپس آن داستان را از طریق  داستان اصلی برای فرد الف ارائه می شد و او

فرد ب داستان را  به طور مشابه ی خود برای فرد ب بازیابی می کرد.حافظه

کرد و به همین ترتیب زنجیره ی رده و ان را برای فرد ج تعریف میبازتولید ک

لازم به ذکر است که در این آزمایش،  یکسانی برای ده نفر به کار گرفته می شد.

داستان بازتولید شده که توسط حافظه تحریف شده بود توسط فرد بعدی مورد 

اگرچه  ف عظیم در داستان اصلی می انجامید.قبول قرار گرفته و به یک تحری

داستان به طورقابل ملاحظه ای با داستان واقعی تفاوت داشت اما به منظور 

نام  حفظ انسجام به خودی خود به عنوان یک داستان در نظر گرفته می شد.

انتقاد های بسیاری بر کار بارتلت  های افراد و سایر اطلاعات از بین رفته بود.

شهادت شاهدان عینی کاربرد  است اما یافته های بارتلت در زمینه ی وارد شده

به عنوان مثال شاهدان عینی که در دادگاه در مورد یک حادثه کار دارد. 

 شهادت می دهند اطمینان دارند که آنچه اتفاق افتاده صحیح است زیرا که با 

طور واقعی نچه به آدر حقیقت ممکن است با  انتظارات آنها هم خوانی دارد.

ممکن است حادثه چندماه قبل اتفاق  اتفاق افتاده هماهنگی نداشته باشد.

افتاده باشد و گذشت زمان سبب شده باشد که جزییات شفافیت خود را از 

کنند تا اطلاعات رویدادهای که شاهدان تلاش میهنگامی دست داده باشد.

فاف را با رویداد واقعی شیر خود از آن جزییات غیرگذشته را بازیابی کنند تفاس

 کنند.ترکیب می
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 مقدمه
های متضــادی ندگی اجتماعی، ســازمانی و فردی همواره با نیروها و کشــشز

دوگانگی، همراه اســت. بر خلاف اعتقادات مکاتب کلاســیک و روابط انســانی، 

تضاد و برخورد، جزء لاینفک زندگی فردی، سازمانی و اجتماعی می باشد.سوء 

ها،  تفاهم ها، بدبینی، حســـادت ها، خود خواهی ها، عقده های روانی، جنگ

سیاری کمبود منابع، ازدیاد جمعیت، خودکامگی های مدیریتی و حکومتی و ب

وجود آورنده آن باشند. در از مسائل دیگر می توانند از عوارض تعارض و یا به 

ـــان ـــت. یکی از طول تاریخ، زندگی انس ها هیچ گاه خالی از تعارض نبوده اس

ــغول می دارد، تعارض  ــیاری از مدیران را به خود مش ــوعاتی که فکر بس موض

سان و  سبت به تعارض نگرش منفی دارند و از آن هرا ست. مدیران معمولاً ن ا

اطلاعی آن ها از ماهیت و ویژگی  گریزانند. علت اســـاســـی این ترس نیز بی

 (.49: 1385های تعارض است)میر کمالی، 

های گوناگونی تعارض جزئی لاینفک از زندگی انســـانی اســـت که چهره

ــا ــتیابی به هدف های س ــئول دس ــتند دارد و برای مدیران که مس زمانی هس

برای بهبود و « مدیریت تعارض»شــود. فراگیری چالشــی مســتمر تلقی می

ـــازمان چگونگی ا ـــتفاده از تغییر و تحول برای فرد، خانواده و س نطباق و اس

سرمایه گذاری حیاتی به شمار می آید. بیشتر انسان ها با شنیدن واژه تعارض 

و تضاد، دعوا و زد و خورد یا جنگ تجسم می کنند، در صورتی که این نوع از 

نه تعارض وضعیت های افراطی تنها آشکار ترین و بارز ترین نمود های خصما

اســت. مدیران در طول اوقات کاری با انواع ظریف تر و ملایم تر تعارض مانند 

 (.3: 1388عدم توافق ها، انتقاد ها و جدال ها مواجه  می شوند)رضائیان،

ــیوه رهبری و مهارت ــازمانی، تعارض با ش های مدیریتی در در زندگی س

اک افراد دارد. تعارض ارتباط می باشد و وجود یا عدم وجود آن بستگی به ادر
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ـــای یک گروه تصـــور کنند  به وجود می آید که اعض ـــازمان زمانی  در س

شش ستیابی به هدفکو شان برای د سیله گروه دیگر های های مورد نظر به و

 خنثی می شود. 

 

مدیران و محققان سازمانی نسبت به مدیریت تعارض و مسائل مربوط به 

عات، به ویژه در جامعه مدیریت کشور آن اطلاعات اندکی دارند. این قلت اطلا

ما به روشنی قابل مشاهده است و مشکلات فراوانی از بابت آن گریبانگیر 

مدیران و دست اندرکاران امور سازمانی می باشد. اداره امور سازمان، مدیران را 

رویاروی ارزش های مخالف و متضادی قرار می دهد. بنابراین مدیران با توجه 

مچنین با توجه به اثرات مخرب تعارض، باید بدانند با تعارض ه به این نکته و

فرآیند تشخیص نقش « مدیریت تعارض»به طور کلی  چگونه بر خورد کنند.

مناسب تعارض در بین گروه ها  و استفاده مناسب از فنون برطرف کردن یا 

تحریک آن برای اثر بخشی سازمان می باشد. در مدیریت تعارض، عقیده بر 

است که تعارض مبلغ با ارزشی از انرژی های آزاد شده انسانی است، که این 

مدیر می تواند برای اصلاح جو و محیط سازمان و در جهت رشد کسانی که با 

آنها کار می کنند و دست یافتن به اهداف سازمان، از آنها استفاده کنند. 

عداد هاست. همچنین راهی جهت تأمین نیاز ها، ایجاد خلاقیت و شکوفایی است

تعارض زائده ای نیست که بتوان آن را قطع و جذب کرد، ریشه آن بنیادی 

است. نخست باید شناخته و پذیرفته شود، سپس در جهت کنترل و اداره آن 

تلاش لازم صورت گیرد. این دوگانگی به طور مستقیم و غیر مستقیم در 

های تاریخی شهصاحب نظران درباره ری های سازمانی مطرح شده است.نظریه

تعارض اعتقاد دارند که تاکنون سه دیدگاه در زمینه اختلاف سلیقه، تضاد و 

تخاصم در سازمان ارائه شده است. نظریه پردازان کلاسیک بر این باورند که 

تضاد اجتناب پذیر است و هرگونه تعارضی بد است و باید از آن اجتناب شود. 

ناپذیر سازمانی می دانند و تلقی آنان، رفتارگرایان تضاد را طبیعی و اجتناب 

این است که تضاد و تعارض نه تنها می تواند مفید باشد، بلکه بر این باورند که 

قدری اختلاف سلیقه برای سلامت و عملکرد اثر بخش سازمان یا واحد های 

آن کاملا ضرورت دارد. از این رو تضاد را به دو دسته تقسیم می کنند: تضاد 
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های سازمانی باشد غیر کارکردی. هنگامی که تعارض حامی هدفکارکردی و 

 نامند. می کارکردی را آن

ولی هر گاه اختلاف سلیقه و تعارض به صورت مانعی برای کسب هدف 

ناگفته نماند که  های سازمانی درآید آن را تعارض غیر کارکردی می خوانند.

اختلاف نظر و سلیقه یا برخورد واژه تضاد یا تخاصم بار منفی دارد، در حالی که 

آراء، بار منفی ندارد. در واقع اختلاف سلیقه یا تخاصم را می توان در دو نهایت 

یک محور در نظر گرفت، بنابراین برای برخورد آراء در سازمان باید شرایط لازم 

را فراهم کرد. مدیریت باید با حصول بینش عمیق در مورد علل بروز حوادث و 

مقابل آنها، این اختلاف نظرها و تعارض های ناشی از آنها در  سعه صدر در

جهت ارتقاء افراد و اهداف سازمانی قرار داده، حوادث و مشکلات را فرصت 

 .توان با استفاده از آنها افراد سازمان را به کمال رساندهایی بداند که می

 تعاریف تعارض سازمانی
در اینجا به برخی از آنها اشــاره  ز تعارض تعاریف زیادی ارائه شــده اســت کها

شود: در تعریفی  سازمان « رابرت»می  ضای یک  هر رفتاری را که از جانب اع

سر بزند، تعارض می نامد. او در تعریف خود،  ضا  سایر اع به منظور مخالفت با 

تعارض را شرایطی می داند که در آن، مسائل مورد توجه دو طرف ناسازگار و 

ــد ــطلاحات زیر 87: 2008)رابرت، ناهماهنگ به نظر برس (. در این تعریف اص

 بکار گرفته شده است که دارای اهمیت است:

ست. شرایط ست که الزاماً به معنی رفتار نی شرایط حالت و موقعیتی ا  :

تعارض می تواند بدون در گیری و نزاع یا جنگ وجود داشــته باشــد. نزاع یا 

 جنگ تنها یکی از بارزترین اشکال تعارض است.

سائل مورد توجه ــائل مورد توجه به چیز های مختلفی اطلاق م : مس

سئولیتی که کسی یا  شد. م شود که در مورد توجه یا علاقه برد یا گروه با می 

ها و اعتقاداتی که افراد دارند، عواطف، گروهی پذیرفته اســـت. مجموعه ارزش
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ـــات و نیاز های افراد و گروه ها و بالاخره اظهار نظرهایی که ـــاس ارائه  احس

 دهند، از مسائل مورد توجه است.می

 

 

به این مفهوم است که تعارض می تواند « هاطرف»اصطلاح :  هاطرف

-ها، سازمان ها، ملل و حتی در سطوح پایین تر یعنی جنبهبین اشخاص، گروه

 های مختلف شخصیت یک فرد و یا بین فرد و عوامل محیطی، اتفاق بیفتد.

تعارض فکر و مغز افرادی است که آن را  سیمنبع اسا: به نظر رسیدن

تجربه می کنند. تعارض مســـتقل و خارج از وجود افراد به وجود نمی آید. به 

شخصی دیگر مخالف  عنوان مثال، اگر فردی بنا به دلایلی با افکار و اعتقادات 

باشــد و فرد دوم نداند که فرد اول با نظرات و افکار او مخالف اســت، در حالی 

اول احســاس تعارض می کند، فرد دوم چنین ادراک و یا احســاســی که فرد 

شخص  سیله  ست که در آن نوعی تلاش آگاهانه به و ندارد. تعارض فرآیندی ا

ـــخص « الف» تا تلاش های ش جام می گیرد  را خنثی کند، البته از « ب»ان

طریق ســد کردن راه او، که در نتیجه شــخص در مســیر نیل به هدف خود 

شود، صل می  ستأ شخص  م سیله به میزان منافع خود « الف»یا اینکه  بدان و

 (.719: 1384می افزاید )رابینز، 

ـــت از حالتی که به علت عدم توانایی در ارائه رفتار « تعارض» عبارت اس

ـــب و تصـــمیم گیری برای انجام دادن کاری و یا تمایل به انجام دادن  مناس

کی از آن دو فراهم است دوکار به صورت همزمان که فقط امکان انجام دادن ی

 (.301: 1387و بر شخص عارض شود )فخیمی، 

به زعم جان شومرهورن و دیگران، به علت عدم موافقت بر سر « تعارض»

یا  ماعی و  های اجت ئل مختلف در موقعیت  ـــا ـــمس یل س به دل یا  مانی و  از

ــطکاک بین افراد و یا گروه ها می مخالفت ــی که باعث بروز اص ــاس های احس

ا را به معارضه با یکدیگر وارد می کند، به وجود می آید)آدبانجیو، گردد وآن ه

2007 :387.) 
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ــود که  ــت و هنگامی آغاز می ش ــازمان اس تعارض فرآیندی عادی در س

ـــد و  فردی تصـــور کند که فرد دیگری با رفتار های خاص، بر چیزی که قص

 کند یهدف او می باشد تأثیر منفی می گذارد. چارلی اولکت چنین استدلال م

ـــبک و روش برخورد فرد نقش مهمی در ایجاد که حالات، ارزش ها و س

تعارض و هدایت آن در مسیر مثبت و سودمند و یا بالعکس در جهت منفی و 

 (.428: 1992، 1مخرب ایفا   می کند )هلریگل

و دیگران تعارض را انرژی و اکسیژن خلاقیت در سازمان « هاگز»بالاخره 

هدایت مدیریت می تواند اثرات مثبت و ســازنده ای داشــته نام داده اند که با 

 (.87: 2009، 2باشد )هاگز

با قدرت و سیاست در ارتباط می باشد، « تعارض»در زندگی سازمانی 

وجود و یا عدم وجود آن بستگی به ادراک افراد دارد. تعارض در سازمان زمانی 

شان برای دستیابی به وجود می آید که اعضای یک گروه تصور کنند کوشش های

تعارض « پوتنام» به هدف های مورد نظر به وسیله گروهی دیگر خنثی می شود.

تعامل افرادی که با یکدیگر ارتباط متقابل داشته »را اینگونه تعریف می کند: 

و در زمینه اهداف اصلی، اهداف فرعی و ارزش ها بین آنها به اختلاف وجود 

وان مانعی بالقوه در جهت تحقق اهداف خودمی آید و افراد، دیگران را به عن

  (.1388:3،اکیمحمدی«)کنندمیتلقی

 انواع تعارض 

 عارض غیر سازنده )غیرکارکردی(ت

ــود تا همکاری و  ــبب می ش در تعارض زیان های احتمالی وجود دارد. زیرا س

ـــانی که نیاز به همکاری دارند، بی  ـــیب ببینند. در میان کس کار گروهی آس

شــماری از کارکنان احســاس  شــه می گیرد و نیرومند می شــود.اعتمادی ری

کنند، انگاره ای سست از خود در ذهن می پرورانند و انگیزش آن شکست می

                                                 
1. Hellriegel 

2. Hughes 
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سازمان می کاهد و کیفیت  ها فروکش می کند، این امر از میزان همکاری در 

 کنترل مؤثر را متزلزل می سازد. 

 

 

 

ضایتمندی ه آلیق وجود تفاوت در علایق، ایدبه همین طر ها، وفاداری، ر

شود و نهایتاٌ ها، کم کم به عدم اعتماد، مخالفت و دشمنی کشیده میو پاداش

 (.328: 1380، 1گردد)دیویس و نیواستورمسبب بر هم خوردن و همکاری می

می گوید، وجود تعارض در سازمان ها سبب انتقال سبک رهبری « فودر»

شارکتی و آزادی خواهانه شی م شی خودکامه می گردد. دلیل آن  از رو به رو

ستند، نیاز به  شار و یا در حال تعارض ه ست که گروهی که تحت ف نیز این ا

ــتقیم و محکم ــمت  تری دارند،هدایت و کنترل مس و همین امر مدیر را به س

 دهد.خودکامگی سوق می

عقیده دارد که اگر برخورد درستی با تعارض نشود، آثار منفی « تنن بوم»

ــدی جلوی از  ــت مانند س آن بر جای خواهد ماند. از نظر او تعارض ممکن اس

سازمان  ارضای نیاز ها را بگیرد، و موجب کاهش علاقه و انگیزش کارکنان در 

ـــود، ثانیاً تعارض جلوی همکاری و کنترل مؤثر را می گیرد. ثالثاً تعارض  ش

ست  سازمان و مدیریت ایجاد مخالفت می کند. تعارض ممکن ا منجر به برای 

شکل های گوناگون مقاومت منفی چون عدم ارائه اطلاعات لازم، کم  پیدایش 

کاری، تمارض و غیبت شـــود. همچنین در اثر گذشـــت زمان، گروه متعارض 

ممکن است راه های قانونی برای اعتراض، مجادله، شکایت، اعتصاب، تحریک، 

ی مثبتی که برای تهدید، تهاجم، تخریب و غیره پیدا کنند. در کنار ویژگی ها

ـــت که عده ای به آن، به گونه جریانی  ـــمردیم باید اذعان داش تعارض بر ش

ــر می نگرند. این گروه معتقدند که تعارض هیجان و تنش را در  غیرکارا و مض

سـازمان افزایش می دهد و سـبب کاهش رضـایت شـغلی و در نتیجه کاهش 

                                                 
1. Davis & Nivastorm 
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ــغلی و در نتیجه کاهش تولید می ــایت ش ــود و نکات منرض فی زیر را برای ش

 شمرند :تعارض بر می

 کنند.عده ای از افراد احساس شکست می-

 یاید.فاصله بین افراد افزایش می -

 آید.جو عدم اعتماد و سوءظن بین افراد به وجود می -

 کنند.ها و افراد بر منافع جزیی و محدود خود توجه میگروه -

 به جای کار جمعی مقاومت به وجود می آید. -

 تغییرات شغلی زیاد می شود. -

ای اســت کــه مثبــت و منفــی بــودن تعــارض همچــون شمشــیر دو لبــه

مــی   بکــا آن را وابســته بــه چگــونگی بکــارگیری آن و کســی کــه آن را 

  موانـع ارتبـاطی، هـای منفـی،نگـرش داننـد. پیـدایش احساسـات وبرد، می

ــتلاف ــری ناهمــاهنگی، ائ ــا، رهب ــر بخشــی نیروه ــه، کــاهش اث  خــود کام

باشـد. نگـاهی تحقیقـی بــه تعـارض مـی سـازمان و غیـره، از عواقـب منفـی

دهـد کـه روی هـم رفتـه نظریـات ها دربـاره تعـارض نشـان مـیند نگرشرو

معتقـد « تومـاس»انـد. نفـی بـه وضـعی مثبـت تغییـر شـکل دادهاز حالت م

هــا نســبت بــه تعــارض تغییــر یافتــه اســت. اکنــون اســت امــروزه طــرز فکر

دو یـا چنـد انسـان بـا هـم زنـدگی  کـه تـا زمـانی کـه اعتقاد بر ایـن اسـت

کنند، به خـاطر عقایـد، تجربیـات، دیـدگاه هـا، انتظـارات، آینـده نگـری می

 هـا، امکـان پدیـد آمـدن تعـارض وجـود دارد واوت آنها و ارزش های متفـ

مدینــه  گویــد حتــی دررا بــه طــور کلــی از بــین بــرد. او مــیتــوان آن نمــی

هـا، مـورد نظـر بـوده، بـاز هـم تعـارض وجـود یفاضله که بیشترین هماهنگ

هــا، وان نتیجــه گرفــت کــه بهتــرین ســازمانتــته اســت. بنــابراین مــیداشــ

هــایی هســتند کــه بــا د، بلکــه ســازمانهــای بــدون تعــارض نیســتنســازمان

ای حـل مـی مـی کننـد، و آن را بـه طـور سـازنده تعارض، درسـت برخـورد

ورد بـا آن مـی توانـد هـم کنند. درک و آگـاهی از تعـارض و چگـونگی برخـ
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به بالا رفـتن بـازدهی و بهـره دهـی سـازمان، و هـم بـه اصـلاح روابـط بـین 

 (.5: 1385افراد بینجامد )میرکمالی، 

 تعارض سازنده )کارکردی(
ـــازمان را تأیید و تقویت می نماید. تعارض ا ین نوع تعارض اهداف گروه و س

سو ست و به جای زیان به  سازمان ذیربط، تمام د افراد سازنده کارکردی ا و 

 شود. می

 

ــمزایای بالقوه تعارض  ازنده، افزایش خلاقیت و نوآوری، تلاش بیشــتر، س

ـــتگی زیادتر و  گیرد. با وجود این که یکاهش تنش را در بر مچنین هموابس

ــد، تعارض می ــته باش ــادی داش امروزه اغلب تواند تأثیرات متفاوت حتی متض

های سازمان ای از خروجینبه مفید و بالقوهمتخصصان، تعارض را به عنوان ج

ساس، اگر تمی شیدانند. بر این ا سته خط و م شای صورت  گذاری عارض را به 

کنند و به کار گیرند، می توان به عنوان وســـیله ای در جهت نوآوری و تغییر 

ــتفاده قرار دارد. آن چنان که  ــت تعارض هنگامی « رابینز»مورد اس معتقد اس

که جانشـــین تعامل درون ســـازمانی گردد. طبق این قاعده  بازدارنده اســـت

تعارض در سازمان به صورت امری عادی وجود خواهد داشت و به طور آشکار 

نماید. اســاس این ارضــات کنترل شــده را نیز تشــویق میوجود تعدادی از تع

ــت که وجود تعداد محدود و قابل کنترلی از  ــأله در این دیدگاه نهفته اس مس

رای از بین بردن رکود و خارج نمودن سازمان از حالت انجماد لازم تعارضات ب

ــت.  ــروری اس ــت که « فورمو»و ض در مثبت بودن تعارض کارکردی گفته اس

ست و بدون وجود تعارض، روابط متقابل بین  شمند و مفید ا تعارض بالقوه ارز

براز کارکنان، انگیزش ها و انگیزاننده های کمتری برای تفکر و اظهار نظر و ا

عقاید، وجود خواهد داشــت و ســازمان بدون تعارض محکوم به رکود و فاقد 

های اســت که طبق بررســی روح خواهد بود. این یک تصــویر مثبت از تعارض

ـــده -660: 2009، 1، مدیریت امروز از آن حمایت می کنند )فورموانجام ش

730.) 

                                                 
1.Furumo 
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باشـد.  به طور کلی تعارض در سـازمان می تواند یک نیرو و فشـار مثبت

ـــل تعارض از این نوع، اغلب منجر به اخذ تصـــمیمات  ایجاد و یا حل و فص

سازنده و حل مشکل می گردد. تعارض مثبت مسائل مبهم و ناآشکار سازمان 

شکار می گرداند و مدیران را مجبور به چاره اندیشی در مورد آن  را روشن و آ

 کند.بدعت گذاری و تغییر را تسهیل می نموده و نهایتاً

 دیدگاه متعادل از تعارض 
سیاری از افراد دارای دیدگاه متعادل در خصوص تعارض می باشند و به این ب

نکته آگاهی دارند که تعارض مطلوب و گاهی بسیار مخرب و نامطلوب است. 

این افراد عقیده دارند که باید تعارض را به نحو مطلوب حل کرد و سپس آن 

ه متعادل به نتایج بسیار حساس ود. دیدگاچه را که حل نشده است مدیریت نم

انجامد و نتایج منفی از جمله: از دست دادن کارکنان ماهر، خرابکاری، می

ز جمله: کیفیت پایین کار، و استرس شخصی را به دنبال دارد و به نتایج مثبت ا

ها(، افزایش انگیزش و تعهد، کیفیت بالای کار، و بالاخره ها )بدیلایجاد راه چاره

 (.320: 1387رسد )فخیمی، رضایت شخصی می

 ضرورت همکاری در سازمان
باشـد که یکی عامل بقاء حرکت و ترقی جامعه می مکاری در نظام اجتماعیه

از وجوه تمایز انســان با ســایر موجودات اســت. تمایل به تعامل و معاشــرت با 

رای حد باشــد در انســان دااســاس و پایه انگیزه و همکاری می دیگر افراد که

شانه های آن در تع ست که اولین ن سیار بالایی ا سان های اون و همکاری ب ان

توان اولیه در شکار، ساختن سرپناه و کمک به یکدیگر در مواقع مختلف را می

ـــازمان ها نیز به عنوان یک جامعه کوچک، همکاری از  دریافت کرد. در س

و مدیریت آن را به  اهمیت قابل توجهی برخوردار است. کلیه محققان سازمان

عنوان یکی از عناصر و اصول اساسی سازمان مطرح   کرده اند و اصولاً بدون 

وجود همکاری هیچ ســـازمانی دلیلی برای ادامه حیات ندارد و برای هیچ فرد 
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مستقلی نیز انجام یک رشته از کار های متنوع و مختلف که نیاز به تخصص و 

 زیاد دارد، امکان پذیر نیست.توانایی های گوناگون و زمان بسیار 

لب همکاری اعضــاء بر کارآیی و ها ایجاد شــده اند تا از طریق جســازمان

تر نمایند. اما یکی بخشی آن بیفزایند و رسیدن به اهداف سازمانی را آساناثر

ـــازمان را کمبود همکاری و از آن مهم ـــواری های مهم هر س تر وجود از دش

 اند.دانستهناهماهنگی و تعارض بین اعضاء 

 

ست همکاری،  شک سازمانکوتاهی کردن در همکاری،  ست  ، از هم شک

ــازمان دادن از حقیقت های ویژه تاریخ انســان  ــازمان و دوباره س پاشــیدن س

است. تبیین این حقیقت بیشتر به کج روی در  سرشت انسان به خودستایی، 

برای به  به غریزه ســتیزه جویی، به نظام های اقتصــادی نادرســت یا به تلاش

یت حدود عاش و م نگ آوردن م باز میهای فراهم آوردچ گردد. نبودن ن 

ــت.  ــازمان به رهبری یا مدیریت ناتوان مربوط اس ــتگی در س «  بارنارد»همبس

ه صـــورت یک پیوســـتار چنین ترســـیم تعارض و آمادگی برای همکاری را ب

 کند:می

ذشــتگی و اســت به معنی از خود گآمادگی در رابطه با آن چه مورد نظر 

ها و شخصی کردن کنش شخص است. نتیجه آن به هم پیوستن کوششغیر

دست به دست دادن افراد در جهت همکاری است. اگر زمینه به هم پیوستن 

ری به نتیجه نخواهد رســید. پدید نیاید، کوشــش شــخص برای ایجاد همکا

مل ا عها را نمی توان هماهنگ کرد، مگر اینکه نخست گرایشی باشد تفعالیت

شخصی در آوریم. این گرایش باید چنان باشد شخص را در قالب همکاری غیر

دهد صی خود را بر آن چه خود انجام میکه فرد، نظارت و فرمان راندن خصو

فرو گذارد، یک حقیقت برجسته درباره آمادگی برای همکاری در یک سازمان 

پراکندگی رسمی خاص آن است که در میزان شدت آمادگی افراد، یک دامنه 

گسترده دیده شود. اگر همه اعضای یک سازمان را بر پایه میزان آمادگی آنها 

برای یاری دادن به سازمان مرتب کنیم، یک درجه بندی به دست می آید که 

در آن آمادگی شدید به مرور کاسته می شود و به مرز بی تفاوتی با نقطه صفر 

مان ـــاز ـــد. در س نه توزی می رس عه کنونی های موجو حتی کی جام ود در 
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بیشــترین اشــخاص همواره در ســوی منفی این پیوســتار جای می گیرند. 

ـــازمان، تنها یک گروه کوچک در  بنابراین در میان یاری دهندگان به یک س

 (.125: 1388، 1عمل دارای یک آمادگی مثبت هستند)چستر

 

 

سازما شاهده عینی رفتار  نی با توجه به مطالب فوق الذکر و همچنین با م

سازمان و می کارکنان به نظر سبت به  شاغل همواره ن رسد که بیشترین افراد 

سوی منف ستار همکاریرهبری آن در  گیرند و این در تعارض قرار می -ی پیو

سیدن به  ست که برای ر شمندان مدیریت بر آن ا ست که دیدگاه اندی حالی ا

بیشــتر افراد، اهداف ســازمانی، ضــرورت دارد که تدابیری بکار گرفته شــود تا 

سوی مثبت  سازمان و مدیریت، در  سبت به  سازمان ن ضای یک  بلکه همه اع

سؤال  شند. حال این  سازمان برخوردار با سازگار با  قرار گیرند و از روحیه ای 

سازمان ها به جای همکاری و هماهنگی، کشمکش و  ست که چرا در  مطرح ا

 خشم و غضب بر روابط افراد غلبه دارد؟

 لوم اجتماعی و رفتاری، نظریات گوناگونی را در زمینهصاحب نظران ع

ای از آنها اشاره می اند که در اینجا به پارهایجاد رشد تعارض مطرح ساخته

 شود: 

 ماهیت تعارض
ــمنی نگامی که گروهه ــش می کنند، دش ها برای تحقق یک هدف واحد کوش

نها در چارچوب آنها نسبت به یکدیگر بسیار ناچیز و یا صفر است. اقدام های آ

مقررات و روش ها انجام می گیرد و محتمل ترین نتیجه رقابت خواهد بود. 

های یک گروه، هدف های گروه دیگر را به خطر در مقابل، هنگامی که هدف

شکار به وجود می بیندازد بین شمنی آ آید و هنگامی هم که تعداد دو گروه د

ها را تنظیم میکمی، مقررا تار آن عارض کت و روش، رف جاد ت مال ای ند، احت

                                                 
1. Chester 
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نهایت مهم شده، های گروهی بییجاد شد، هدفوجود دارد. آنگاه که تعارض ا

ـــ ـــتخوش هرج و مرج خواهند منی افزایش یافته و مقرارت و روشدش ها دس

 (330: 1388، 1شد)گریفین

 

  اهمیت تعارض
ند بر روی عملکرد ا پدیده می توا که این  تأثیری  عارض و  له ت ـــئ همیت مس

سازمان به هدفسازم ستیابی  شد و مانع د شته با ضعف ان دا شود و  هایش 

 های آنان، در شدت تعارض درخور توجهمدیریت مخصوصاً پایین بودن مهارت

ــت. برخورداری مدیران از مهارت های مدیریتی در کاهش تعارض مخرب و اس

ــازمان به اهداف از اهمیت قابل توجهی  ــتیابی س تقویت تعارض مثبت در دس

 ردار است.برخو

صورت یکی از  سازمان ها به  ضوع تعارض در  شته مو سال گذ طی چند 

مبحث مهم و درخور تحقیق در آمده است. در موارد بسیار زیادی تعارض بین 

گروه ها چه به صورت افقی یا عمودی مورد مطالعه و بررسی قرار گرفته است. 

شاهد تعارض و اختلاف  سازمان بارها  شاوران  شگران و م نظرها بوده و پژوه

ـــازمان حل کنند. در  ـــیده اند به روش های مختلف آن ها را به نفع س کوش

تحقیقات و پژوهش هایی که در این زمینه انجام شـــده، پژوهشـــگران تلاش 

کرده اند تا رفتار های پویایی گروهی و فردی را شــناســایی کنند، زیرا ثابت 

 دارد.شده است که تعارض بر عملکرد سازمان اثرات عمده ای 

در دیدگاه سنتی فرض بر این گذاشته شده بود که تعارض بد است و بار 

منفی دارد و مترادف واژه هایی چون سرکشی، تمرد، تخریب و بی منطقی 

است. بدین صورت از بار منفی برخوردار  می باشد و می بایستی از آن اجتناب 

نتیجه رسید که  ( در تحقیقات خود به این1991کرد، اما استیفن پی رابینز )

وجود تعارض در گروه ها و سازمان ها امری طبیعی و غیر قابل انکار است و 

تعارض دارای امکان بالقوه ای است که می تواند به صورت نیرویی مثبت در 

آید و عملکرد گروه را بهبود بخشد و باعث افزایش اثر بخشی و موفقیت گروه 

                                                 
.1   Griffin  
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دگاه سنتی و منفی نگریسته و نه تنها شود. اکثر مدیران به پدیده تعارض با دی

تقریباً هیچگونه تلاش و کوششی برای ایجاد آن از خود بروز نمی دهند بلکه 

در صورت پدید آمدن تعارض نیز با اعمال شیوه های نادرست و ناآگاهانه به 

 نمایند.مقابله با آن پرداخته و سعی در سرکوب نمودن آن می

سازمان مجموعه ای ست که دارای اهداف  از آن جا که  شکل از افراد ا مت

ستای هدف شند و زمینه و منافعی هستند که لزوماً در را سازمان نمی با های 

ـــازمان فراهم بروز تعارض  ـــازگاری را در س نماید و از آنجایی که می و ناس

ـــان تاری و نگرشانس های رف مایلات، انگیزه  ها، ت یاز با ن های ها موجوداتی 

ـــتند، لذا ب ـــحیح مدیران در موقعیتمتفاوت هس های متعارض در رخورد ص

تقویت انگیزه، ایجاد  روحیه ای با نشـــاط، دلگرمی به کار، افزایش تعهد و در 

نتیجه افزایش سطح عملکرد زیر دستان تأثیر شگرفی خواهد داشت. چنانچه 

با  بل همراه  قا با درک طرف، م تاری توأم  عارض رف با ت هه  مدیران در مواج

داشــته باشــند،کارکنان نیز متعهدانه و دلســوزانه به انجام  محبت و دلســوزی

شک و  وظایف خویش خواهند پرداخت و بالعکس اگر مدیری بر روش های خ

سبت به ادامه  سردی ن اعمال قدرت تأکید ورزد حالتی از یأس و نومیدی و دل

کار را در کارکنان ایجاد خواهد کرد. بنابراین با آگاهی از این امر که تعارض 

سازمان به هدفی تم شود، ضرورت ایجاب می کند واند مانع دستیابی  هایش 

ـــازمان از جهات گوناگون مورد  ناپذیر را در درون س تا این پدیده اجتناب 

ـــی قرار داده و از این طریق درجه آگاهی مدیران را نســـبت به تعارض  بررس

د را ارتقاء بخشید. سازمان ها حداکثرسازی تحقق اهداف و منافع شخصی خو

 سرلوحه عمل قرار می دهند و از فنون رفتار های سیاسی نیز بهره می گیرند

 (.4: 1393)کاظم پور، 

این رفتار ها با تنوعی که دارند می توانند واقعیت های سازمانی را کتمان 

نوبه خود، امکان وقوع تعارض،  ســازی بها آشــکارکنند که این نهان و آشــکاری

  ستخوش تغییر و تحولاتی اساسی سازد.تواند حیات سازمان را دمی



  روابط فرد و سازمان 34  

در باب شناخت مقوله مدیریت تعارض می توان گفت که تشخیص میزان 

ـــازمانی و  ـــکل دادن رفتار کارکنان در جهت اهداف س تمایل مدیران به ش

ضاد و تعارض، می تواند  شناخت مهارت ها لازم برای مدیران جهت مقابله با ت

 ها سازمان و اذهان مدیران شود و   آن باعث شفافیت بیشتر اوضاع حاکم بر

 

 

را در اداره مؤثرتر رفتار کودکان، و تدوین استراتژی های رویارویی با تعارض 

عارض بین مدیران و زیر دستشان یکی از عواملی که باعث بروز ت یاری رساند. 

های سه گانه مدیریتی نزد مدیران شود عدم وجود و یا کامل نبودن مهارتمی

هایی که کارکنان آنان از بلوغ فکری بیشتری این امر در سازماناست. 

خود را دارند بیشتر تری از طرف مدیران برخوردارند و انتظار برخورد مناسب

های مدیریتی و تعارض علاوه کند. با آگاهی از نوع رابطه مهارتنمود پیدا می

-و تعیین مهارتبر اینکه در روابط انسانی بهبود حاصل خواهد شد، با تعریف 

مند های مورد نیاز مدیران می توان تعارضات را به حداقل رسانید و از نتایج بهره

با تکیه بر تخصص و مهارت مدیر، با « اصل شایستگی»شد. بالاخره رابطه 

شود که بسیاری گردد و معلوم میتعارض بین مدیران و زیردستان آشکار می

ها، در مهارت های مدیریت است. سازماناز تعارضات میان آن ها ناشی از ضعف 

مجموعه ای متشکل از افراد و عناصر هستند که در راستای تحقق مجموعه ای 

های مشخص و مشترک با یکدیگر تعامل دارند. هدف ها و منافع از هدف

کارکنان و سازمان الزاماً در یک راستا نیستند و لزوماً با یکدیگر منطبق نخواهند 

ظر می رسد که بین بسیاری از کارکنانی که مقررات و روش ها، بود. چنین به ن

رفتار آنان را تنظیم می نماید احتمال تعارض نیز وجود دارد. در صورت ایجاد 

تعارض، اهداف گروه بی نهایت مبهم شده و دشمنی افزایش یافته و مقررات 

 (. 6: 1384دستخوش هرج و مرج خواهد شد)فانی، 

 عارض سازمانی مکاتب فکری در مورد ت
ـــتهم اند، در زیر به کاتب فکری نظریات متعددی را در مورد تعارض ابراز داش

 شود:های تعدادی از این مکاتب فکری اشاره میدیدگاه
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 دیدگاه سنتی

درباره  1940و  1930هایی بود که در دهه این دیدگاه هماهنگی با نگرش

ته می شود که تعارض گروه رواج داشت. در دیدگاه سنتی فرض بر این گذاش

هایی چون بد است. در این دیدگاه تعارض بار منفی دارد و مترادف واژه

سرکشی، تمرد، تخریب و بی منطقی است که بدین صورت بار منفی آن فزونی 

 می یابد. طبق تعریف مذکور، تعارض زیان بار است و باید از آن اجتناب شود.

داد که نتیجه تعارض زیانبار است  نتیجه تحقیقاتی که انجام می شد نشان می

و علت به وجود آمدن تعارض، نبودن ارتباطات مناسب و عدم اعتماد بین افراد 

است و مدیران در برابر نیاز ها و  خواسته های کارکنانشان کوتاهی می کردند. 

منجر به روش ساده می شود که بر اساس « تعارض بد است»این دیدگاه که 

شود، از دی را مورد توجه قرار داد که باعث ایجاد تعارض میآن باید رفتار افرا

های آنجا که بایستی از هر نوع تعارضی اجتناب نمود. بنابراین تنها باید به علت

ها مخرب را تعارض توجه کرد و برای بهبود عملکرد گروه و سازمان، این شیوه

یک پدیده غیر اصلاح نمود. به طور کلی در این دیدگاه به تعارض به عنوان 

ضروری و مصرفی نگریسته می شود و درباره آن نظر منفی دارند و با 

اصطلاحاتی چون بی حرمتی، انهدام و بی منطقی مترادف است. طرفداران این 

گویند وجود تعارض نشانه اشتباه و عیب فردی و عملکرد غلط در دیدگاه می

 .(22: 1384)تونکه نژاد،  درون گروه است

 بط انسانیدیدگاه روا
ــانی به پدیده تعارض نگاه می کردند، چنین  ــانی که از دیدگاه روابط انس کس

ـــازمان ها یک امر  ـــتدلال می نمودند که وجود تعارض در گروه ها و س اس

طبیعی اســت. از آنجا که پدیده تعارض یک منشــأ طبیعی اســت و غیر قابل 

صیه می کرد که با ید موجودیت آن اجتناب بود، بنابراین مکتب فوق الذکر تو

سخن می دادند  را پذیرفت. طرفداران این مکتب در جهت موجودیت آن داد 

و دلیل و برهان می آوردند. آن ها بر این باور بودند که از بین بردن تعارض 

غیر ممکن اســت و در مواردی تعارض به نفع گروه اســت و عملکرد را بهبود 
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سال های دههمی شد. دیدگاه مذکور از آخرین  تا نیمه  دوم  دهه  1940 بخ

ست که تعارض به طور مداوم  1970 ستدلال این نظریه این ا شت. ا رواج  دا

نایی را دارد که در تعیین عملکرد گروه  بالقوه این توا به طور  رخ می دهد و 

 (. 11: 1386نیروی مثبت به حساب آید)نکویی مقدم و پیرمرادی بزنجانی، 

 

 گرادیدگاه تعامل
ـــر تد عارض حول محور دیدگاهی می چرخد که آن را ر حال حاض ئوری ت

عارض را  ید ت با ـــانی  نامند. اگر چه از دیدگاه روابط انس مل می  عا مکتب ت

ــبب پدیده تعارض را مورد تأیید قرار می  پذیرفت، ولی مکتب تعامل بدین س

ست که به فطرت  ستعد این ا دهد که یک گروه هماهنگ، آرام و بی دغدقه م

ــانی خویش برگر ــی از خود انس ــبت به تحول و نوآوری هیچ واکنش دد، و نس

ــت که این  ــیوه تفکر درباره تعارض این اس ــلی این ش ــان ندهد. نقش اص نش

ــطح معینی از تعارض در  پدیده رهبران گروه را وادار می کند که در حفظ س

گروه بکوشند و مقدار تعارض را در حدی نگه دارند که بتواند گروه را زنده، و 

 لاق و معتقد به خود نگه دارد.با تحرک، خ

ـــت که علاوه بر آنکه تعارض نیروی مثبت در  اعتقاد این نظریه این اس

گروه است، وجود آن برای عملکرد موثر گروه نیز ضرورت دارد، و به این علت 

ـــویق می کند. آنان عقیده دارند که گروه های هماهنگ، آرام، تعارض را تش

دارند که به گروه های ایستا و بی اعتنا به  صلح طلب و همکار، آمادگی این را

ـــویق افراد به حفظ  ـــوند. بنابراین وظیفه مدیران تش تغییر و ابداع، بدل ش

ای است که گروه را زنده، انتقاد حداقل تعارض است )منظور از حداقل، اندازه

کننده از خود و خلاق نگه دارد(. البته این نظریه تمام تعارض را کاملا در بر 

ها حامی اهداف گروه بوده  و عملکرد آن را بهبود گیرد زیرا برخی از آننمی 

ضی  سازنده یا کارکردی گویند. در مقابل، تعار شند که به آن تعارض  می بخ

شوند که به آن خرابکار یا غیر کارکردی وجود دارد که مانع کارکرد گروه می

گیرند قرار نمیها مفید نبوده و مورد حمایت می گویند. دســـته دوم  تعارض

ست می سجام خود را از د شده و گروه ان ضعیف  دهد و هدف زیرا ارتباطات 
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شمکشتحت شعاع نزاع و ک ضاء وجود دارد و ها قرار میال گیرد که در بین اع

شیدن گروه  شدن عملیات و از هم پا سبب متوقف  شدید،  سیار  در حالت ب

 (. 17: 1389شود)فرهنگی، می

 

 

ها، ذکر شده، باورهایی داشته و مطابق آن باور هاییک از دیدگاه هر

دهند که در جدول زیر در خصوص هر یک از هایی را از خود نشان میواکنش

 های هر یک نشان داده شده است.ها به تفکیک آن و باور ها و واکنشدیدگاه

 مدل دیدگاه های مختلف درمورد تعارض -1-2جدول

 واکنش ها باور ها

  دیدگاه سنتی

 رورتی برای تعارض وجود ندارد.ض-

تعارض باعث به وجود آمدن ترس و هراس   -

 شود.می

 تعارض پدیده ای مضر است.-

تعارض یک عیب و اشتباه فردی محسوب -

 می شود.

 تعارض سریعا باید متوقف گردد.-

باید کلیه زمینه هایی که باعث -

بروز تعارض می شوند، از بین 

 بروند.

  )رفتاری( دیدگاه روابط انسانی

تعارض به طور مکرر در سازمان پدید می -

 آید.

 تعارض پدیده ای مورد انتظار می باشد.-

تعارض می تواند مثبت باشد ولی بیشتر -

 مواقع مضر است.

برای حل و از بین بردن تعارض -

 باید سریع اقدام نمود.

  دیدگاه تعامل گرا



  روابط فرد و سازمان 38  

ای غیرقابل اجتناب در سازمان تعارض پدیده-

 ت.اس

تعارض برای سلامتی و بقاء سازمان ضروری -

 می باشد.

نمی توان خوب یا بد بودن ذاتی تعارض را -

 تعیین کرد.

مدیریت تعارض جهت حد اکثر -

های مثبت تعارض نمودن جنبه

 لازم و ضروری می باشد.

مدیریت تعارض جهت حداقل -

های منفی تعارض نمودن جنبه

 لازم و ضروری است.

 .(17: 1389 ،یگفرهن)منبع : 

 

 

  تعارض از دیدگاه مکاتب و صاحب نظران مدیریت
گرش مکاتب و صاحب نظران سازمان و مدیریت نسبت به تعارض در طول ن

سالهای اخیر به نحو چشمگیری تغییر یافته است. عده ای از صاحب نظران با 

دیدی منفی به تعارض می نگرند و برخی دیگر برداشت مثبتی نسبت به این 

یده سازمانی دارند. در اینجا مسیر تکامل نظرات مکاتب مختلف نسبت به پد

 گیرد:می قرار بررسی تعارض

 مکتب کلاسیک 
ای نسبت به تعارض دارند. در این میان پیروان ها نگرش بد بینانهلاسیکک

مدیریت علمی معتقدند چنانچه کلیه امور بر اساس اصول و روش های علمی 

ماند. ل شود، دیگر محلی برای تضاد و برخورد باقی نمیتیلوریسم حل و فص

این مکتب مبتنی بر هارمونی و هماهنگی است و در آن جایی برای تضاد و 

های مختلف وجود ندارد. علت هر گونه اختلاف و برخورد میان افراد و گروه

 ها تنها عدم اعمال صحیح اصول مدیریت علمی تلقی برخورد میان افراد و گروه

شود. به عبارت دیگر، در مدیریت علمی برخورد، ستیز و تضاد جزء لاینفکی یم

از دنیای سازمانی و اجتماعی تلقی نشده بلکه زایده ای تصور می شود که در 

جمیع موارد می توان از بروز آن جلوگیری کرد. به طور کلی از دیدگاه نظریه 

کند ر کنش ایجاد میها تعارض مانعی در برابمدیریت علمی و سایر کلاسیک

و از این رو باید از میان برداشته شود، نظریه پردازان مدیریت کلاسیک 
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ریزی و معتقدند که تعارض در نتیجه کوتاهی، در نظارت و کنترل، برنامه

 (.6: 1393اجرای کافی پدید می آید)محمدی کیا، 

 مکتب روابط انسانی 
سی، دیدگاه مکتب روابط«  اتزیونی » سانی را در مورد تعارض  در یک برر ان

با ارائه یک تصـــویر شـــاد غیر واقعی، با مد نظر قرار »   چنین نقد می کند:

شمکش قدرت بین گروه ها  سازمان هماهنگی خانواده و نه محلی از ک دادن 

ها و  با همدیگر و نیز ارزش  عارض  نافع در ت ها و م با برخی از ارزش  همراه 

شتی از آن به عنوان منبع اصلی خشنودی منافع مشترک با همدیگر و با بردا

خواهد جلایی بر روی واقعیات انســـان و نه مایه بیگانگی، روابط انســـانی می

 «   محیط کار بیندازد

شابه،  سد: « موزلیس»به طور م سانی اغلب به »می نوی شاگردان روابط ان

سازمانی ... مورد انتقاد قرار ضاد  می  علت تأکید زیاد بر هماهنگی و غفلت از ت

گیرند. با مطالعه مسأله تضاد در سطح فردی و سازمانی، می توان دریافت که 

تئوری روابط انســانی تأکید بر جنبه های روانشــناســی دارد. تئوری مذکور 

سوء تفاهمی مبنی  صورت یک رابطه متقابل غلط بین افراد و یا  سأله را به  م

ی کند، ارایه می که گروه مســائل و احســاســات گروه دیگر را درک نم بر این

ساب می آید که می  ضاد یک بیماری به ح دهد. بدین ترتیب در این تعبیر، ت

از دیدگاه نظریه پردازان «. باید در ارتباطات بهتر و یا وسایل مشابه بهبود یابد

بدین »روابط انسانی، مهمترین علت تعارض، نارسایی سیستم ارتباطات است؛ 

ی ارتباطات از قصــد، نیت و احســاســـات معنی که افراد در اثر نواقص مجار

صل  سوءتفاهم و اختلاف حا شوند و در نتیجه  ستی آگاه نمی  دیگران به در

ـــودمی ـــعف رهبری، عدم مدیریت «. ش همچنین عواملی چون مدیریت و ض

مشــارکتی، یا عدم مدیریت ســازنده در جایی که نیاز به آن اســت باعث بروز 

 تعارض می شود.

صاحب نظران این مکتب احتلاف  البته در این خصوص نیز بین برخی از 

ـــانی، «ومای»نظر وجود دارد. در حالی که  ، از بنیان گذاران مکتب روابط انس
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ـــازمانی را یک بیماری اجتماعی میدا عارض س به عنوان  ندت به همکاری  و 

دیگر نظریه پرداز این « فالت»وضعیتی که سلامتی را به همراه دارد می نگرد، 

ا به عنوان یک مســـأله بد و زیان آور که بتواند در ســـازمان مکتب، تعارض ر

ضاد  سازمانی فارغ از ت اختلال به وجود آورد، نمی پندارند. به اعتقاد وی، هیچ 

 و برخورد نیست. زندگی بدون تضاد و برخورد ملال آور است. 

 

 

 

ــیقی به وجود می  ــت که ویولن موس ــطکاک اس همان گونه که بر اثر اص

ضاد نی ست که آورد، ت ست. وظیفه مدیریت هم این ا ضه ای انرژی زا ا ز معار

ــازنده ای در آورد. ــورت س ــاد و برخورد به ص به نظر پیروان مکتب روابط  تض

ـــنودی،  ـــانی، مدیریت باید در جهت ایجاد جوی که در آن افراد با خش انس

ضایت و روحیه بالا همکاری کنند، تلاش نماید، زیرا که  شیر »ر شاد  گاوهای 

شتری سات و عواطف « می دهند  بی سا سازمان به اح به عقیده اینان، اگر در 

ـــمی، تفاوت های  ـــانی، ارزش ها و هنجار های   گروهی، روابط غیر رس انس

فردی، تقویت روحیه، ایجاد شــرایط محیطی مســاعد، انگیزش کارکنان توجه 

شود و سبک رهبری مشارکتی و انسان گرا به کار رود، دیگر جایی برای تضاد 

مدیریت  و عارض هدفی دائمی  ند. از بین بردن و حذف ت ما باقی نمی  تنش 

ـــازنده، در کوتاه مدت، یاد  به عنوان یک پدیده س ـــت، حتی اگر از آن  اس

 (.15: 1384شود)فانی و عرب کلمری، 

 

 نظریه بوروکراسی
دل بوروکراسی کلاسیک بر این باور است که اجرای دقیق قوانین و مقررات، م

مراتبی، تقسیم کار بر اساس تخصص و مراعات سایر اصول ساختار سلسله 

بوروکراسی ثبات و هماهنگی بین گروه ها و کارکنان میسر خواهد کرد. شرایط 

کار در یک بوروکراسی، تسلط روحیه رسمی و رفتار شخصی بدون مهر و کینه 

تعارض را به « وبر»و حب و بغض شخصی، عاطفه و هیجان را ایجاب می کند. 
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های بزرگ یافت می شود، قدری بی مشکلی که در دولت ها و سازمان عنوان

حوصله شرح داده است. به نظر وی، بعضی اوقات تعارض تنها در نتیجه خلقیات 

ناپسند انسانی نظیر ترسویی، بی انصافی، کودنی و گیجی و زیاده خواهی پدید 

 (. 18: 1393آید)جهاندیده کاظم پور، می

 نظریه همکاری
کند پذیرد. وی مطرح میتعارض را به عنوان یک واقعیت سازمانی می« ردبارنا»

ناپذیرند، زیرا، در یک محیط پویا و که چنین روابطی )روابط تعارضی( اجتناب

در حال تغییر، که از نظر مفهمومی به آزادی گرایش وجود دارد، تعارض طبیعی 

بله با ستیز، برخورد وی نیز همانند سلف خویش، مقا رسد. و ذاتی به نظر می

و تعارض را یک از وظایف، بالاخص مدیران سطوح بالای سازمان می داند. او 

معتقد است چنان چه مدیران و رهبران در این زمینه از خود پذیرش و وسعت 

یابد، زیرا نظر نشان دهند، امکان تعمیم چنین برداشتی در سازمان افزایش می

گیرند. دی الگوی دیگر اعضای سازمان قرار میرهبران و مدیران موفق تا حد زیا

بدین ترتیب، همراه و همگام با دوگانگی و ابهام، روحیه ابداع و ابتکار نیز در 

شود، چه با پذیرفتن چندگانگی فرد ملزم به تعمق سازمان ایجاد و تقویت می

-های تازه و نویی به دست میشود و در نتیجه راه حلو تفکر می

 (. 21: 1387، آید)سیدجوادین

 نظریه رفتار اداری
ـــایمون»ز دیدگاه، ا عارض به عنوان تئوری« مارچ و س پردازان این نظریه، ت

عمدتاً و اساساً یک مسأله فردی و خصوصی است، هر چند که دو فرد درگیر 

ـــوند. در این نظریه نیز تعارض بهدر تعارض گروهی می عنوان یک واقعیت ش

ــازمانی مورد پذیرش  قرار گرفته اســت. آنها، ضــمن این که اهمیت زندگی س

ــار ــخیص می های خارجی راعوامل و فش ــازمانی تش دهند، در بروز تعارض س

در زمینه و  خاطر نشان می سازند که تعارض در نتیجه ساختار سلطه، تفاوت
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های بزرگ پدید های متفاوت گروهی؛ در درون سازمانموقعیت، همانندسازی

 می آید.

ـــایمو» ـــازی و رهبری به معتقدند که عملیات هماهنگ« نمارچ و س س

ست. آنها این آگاهی را نیز  ضمن اقداماتی برای حل تعارض ا میزان زیادی مت

ـــان می دهند که تعارض را به عنوان یک پدیده ذاتاً نپندارند. تعارض به انس

های افراد برای صــمیمی ممکن اســت، موجب رشــد و گســترش شــایســتگی

مسایل مدیران رده بالا را که بنا به دلایلی مورد توجه های فردی شود؛ سازی

طوح های مجهول و مبهم در سگیریکند و از تصمیما نبوده است رو میآن ه

 کند.پیچیده بوروکراسی جلوگیری می

 

آن ها ضمن این که بر تعارض میان افراد و گروه ها تأکید دارند، تا حدی 

ازمان ها توجه می کنند. به نظر نیز به تعارض درون فردی و تعارض بین س

در سازمان ها با چهار اقدام عمده در مقابل تعارض واکنش « مارچ و سایمون»

» و « چانه زنی » ، «متقاعد سازی » ، «حل مسأله »شود: نشان داده می

به حل « انتخاب عقلایی»آن ها بر اساس عنایت خاصشان به «. سیاسی کاری 

« سیاسی کاری»و « متقاعد سازی»دارند و  مسأله توجه بیشتری مبذول می

را کمابیش نادیده    می گیرند. ضمن این که تلاش های را که برای بسط 

از طریق نظریه بازی ها صورت گرفته است، نیز مورد بررسی « چانه زنی»قواعد 

 (.9: 1389قرار می دهند)فرهنگی، 

 های اجتماعینظریه سیستم
ده و وجود آن اجتناب د تعارض کنشی سازندر اغلب موار» ر اساس تئوری ب

»   فشار را به مدل سیستم اجتماعی -که عنصر تنش« آلوین . » «ناپذیر است

های در همه سیستم» اضافه کرده است در این مورد چنین می نویسد: « لومیز 

ناپذیر است به لحاظ این فشار حتمی و اجتناب –اجتماعی وجود عنصر تنش 

توانند پذیر باشند، هدف ها هرگز نمیند به طور همسان جامعهتوانکه اعضا نمی

توانند مشخص گردند. لذا، ها دقیقاً نمینقش –کاملا صریح باشند؛ و پایگاه 

همواره سیستم در معرض فشار واقع می شود. تنش، نمود رفتاری شرایط زیر 
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ارزش  که» سازمان را ائتلاف اعضایی می دانند « مارچ و سیرت » فشار است.

در « گوبا » و « گتزلز « . » ف های فردیشان اغلب در تعارض استها و هد

اجتماعی خود تعارض ها و کشمکش های فردی و سازمانی را  سیستممدل 

-نتیجه عدم توافق بین دو درجه سازمان یعنی نقش ها و شخصیت افراد می

خواسته های افراد دانند. آنها معتقدند که اگر بین انتظارات سازمان و نیاز ها و 

سازگاری باشد، کشمکش ها و تنش ها کاهش پیدا خواهد کرد و رضایت 

 (.6: 1393مشترک سازمان و کارکنان حاصل خواهد شد)محمدی کیا، 

 سایر تعارضات سازمانی 
 ر سازمان به طور کلی دو نوع تعارض وجود دارد: د

 های نهادینه شده تعارض
و اهداف سازمانی ناشی شده و چالشی می ین نوع تعارض ها از طبیعت خاص ا

باشند. تقابل منافع و سایر اهداف سازمان با منافع و اهداف کارکنان از اینگونه 

ها قابل پیش بینی، چسبنده و قوی شوند، و این  تعارضها ناشی میضتعار

 هستند.

 های نو ظهور تعارض
سمی افراد درا سمی و غیر ر کار های روزمره  ین نوع تعارض ها از تعاملات ر

نشــأت می گیرند، و یکی از علت های این تعارض می تواند رقابت افراد برای 

ـــد. این تعارض ـــازمانی باش ـــده ها نیز مانند تعارضمنافع س های نهادینه ش

صورت  سبت به آن ها کمتر قابل پیش بینی بوده و به  ستند ولی ن شی ه چال

ـــند. تعارضبالقوه می ر را به تعارض بنیادین یا های معمول در محیط کاباش

کنند و برخی از بندی مینهادینه شـــده و تعارض احســـاســـی/عاطفی طبقه

ای و تعارض پژوهشــگران تعارض بنیادین را به تعارض در هدف، تعارض رویه

 (.10: 1388شناختی تفکیک می کنند )رضائیان، 
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 انواع اساسی تعارض  -2-2جدول

 معنی انواع تعارض

 در هدفتعارض - بنیادین

 تعارض رویه ای-

 تعارض شناختی-

 ناسازگاری در اولویت-

ناسازگاری در دیدگاه ها نسبت به -

 فراگیرها

 ناسازگاری در اندیشه ها-

 ناسازگاری در احساسات-
 احساسی/عاطفی

 (10: 1388منبع: )رضائیان، 

 

  تعارض بنیادین )تعارض های نهادینه شده(
ق بنیادی نسبت به غایت ها با هدف هایی ین نوع تعارض به صورت عدم توافا

که باید دنبال شوند و وسایل دستیابی بدان ها بروز می کند. به عبارت دیگر 

داف سازمانی ناشی شده و چالشی این نوع تعارض ها از طبیعت خاص و اه

اهداف کارکنان از  باشند. تقابل منافع و اسیر اهداف سازمان با منافع ومی

شود و این دسته از تعارضات قابل پیش بینی، ناشی می هااینگونه تعارض

 هایی جزئی از چالش های فوری هستند. حل و فصل چنین تعارضچسبنده و 

روزانه مدیران است. هر یک از تعارض های بنیادین ذکر شده به شرح زیر 

 گردد:میتشریح

 تعارض در هدف
انتظار با اولویت ها تعریف ین نوع تعارض را انواع ناسازگاری میان نتایج مورد ا

های فردی و ها و هنجارعدم سازگاری میان ارزش کرده اند که شامل

هایی است که به دهای رفتاری( و تقاضا ها یا هدفگروهی)مانند باید ها و نبای

 شود.وسیله مدیران عالی سازمان تعیین می

 ای تعارض رویه
ی حل مسأله اشاره دارد. ین نوع تعارض به اختلاف نظر افراد نسبت چگونگا

مذاکرات شورای اسلامی کار یک واحد صنعتی و مدیریت آن اغلب یا تعارض 
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های رویه ای پیش از شروع مذاکره همراه است. طرفین ممکن است درباره 

افراد شرکت کننده، محل برگزاری جلسه و مدت جلسه با هم اختلاف رویه 

چگونگی کار در یک سیستم  داشته باشند. وقفه های گوناگون که در خصوص

 دهد نیز نمونه دیگری از تعارض رویه ای است.رسیدگی به شکایات رخ می

 تعارض شناختی 
ین تعارض از ناسازگاری افکار و اندیشه های درون فردی یا میان فردی ایجاد ا

می شود. یک چهار چوب نظری مشهور که تعارض شناختی و رفتار افراد را در 

  نخستین هاری است که -جزیه و تحلیل می کند، پنجره  جوقالب یک پنجره ت

بار توسط جوزف لوفت و هری اینگهام مطرح شد. این چهارچوب، برای تحلیل 

رفتار متقابل افراد تجزیه و تحلیل تضاد های بین فردی بسیار سودمند است. 

«  یمن مفعول»را « خود»توان در ارتباط متقابل دو نفر به زبان بسیار ساده می

تلقی کرد. هر کس در باره خودش چیزهایی می داند و « شـــما»و دیگران را 

ــت. هر  ــادق اس ــوص دیگران نیز ص چیزهایی نیز نمی داند. این حکم در خص

چه در زیر  ند. آن هایی نمی دا ند و چیز  هایی می دا باره دیگران چیز  کس در

ـــار بیان می گرد –می آید. نکات چهارگانه پنجره جو  د و در هاری به اختص

 شکل نشان داده می شود:

 

 
 ( 41: 2008هاری  منبع :) رابرت،  -پنجره جو. 1-2شکل 
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در این حالت، شخص درباره خود و دیگری همه چیز را  خودگشاده : -

می داند. به طور معمول سعه صدر و صلاحیت مطرح است و حالت دفاعی به 

شخ ضاد  ضرورت ندارد. این نوع ارتباط به ت شخص منجر خود گرفتن  ص با 

 نمی شود و یا میزان این نوع تضاد بسیار اندک است.

در این حالت شــخص خود را می شــناســد اما درباره خود پنهان :  -

شــخص دیگر چیزی نمی داند. نتیجه این که شــخص از دید دیگری پنهان 

 ماند زیرا از واکنش دیگری می ترسد. شخص ممکن است احساسات یا می

 

 

ی خود را پنهان نگه می دارد و با دیگری گشاده دل رو به رو های واقعنگرش

 به صورت بالقوه وجود دارد. نشود. در این حالت تضاد با شخص

در این حالت شخص دیگری را می شناسد اما خودش را  خود نابینا : -

نمی شناسد. در نتیجه، ممکن است بدون اراده نسبت به دیگری خشمگین 

است با او سخن بگوید، ولی بیم آن دارد که شود. طرف مقابل ممکن 

احساساتش را جریحه دار سازد. به طوری که در مورد خود پنهان دیدیم، در 

 این حالت تضاد شخص با شخص به صورت بالقوه وجود دارد.

این حالت احتمالا انفجار آمیزترین حالت است. خود نامشکوف :  -

فراوان  ه بیان دیگر، سوء تفاهمشخص درباره خود و دیگری چنین نمی داند. ب

 است و تقریبا به یقین می توان گفت که تضاد شخص با شخص وجود دارد.

هاری فقط به شیوه های احتمالی ارتباط شخص با شخص  -پنجره جو

اشاره دارد. این پنجره الزاماً چیزی را تشریح نمی کند هر چند به تجزیه و 

 می کند. تحلیل تضادها احتمالی شخص با شخص کمک 

یکی از راه های تقلیل خود پنهان و افزایش خود گشاده، استفاده از فرآیند 

تواند با اعتماد کردن بیشتر به دیگران و افشای افشای خود است. شخص می

دهد. از سوی دیگر، اطلاعات مربوط به آن ها، امکانات بالقوه تضاد را کاهش می
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-هر چند ارزش این مخاطره این افشای خود برای شخص مخاطره آمیز است

جویی را دارد. برای کاهش خود نابینا و در همان حال افزایش خود گشاده 

باید طرف مقابل بازخورد فراهم سازد و شخص نخست از آن استفاده 

 .(41: 2008کند)رابرت،

 تعارض احساسی/عاطفی 
ین نوع تعارض ناشی از مشکلات میان فردی است که عواطف شدیدی از ا

خشم، عدم اعتماد، نفرت، ترس، انزجار و مانند آن را بر می انگیزاند و قبیل 

شود. تعارض های نامیده می« هابرخورد شخصیت»به طور معمول به عنوان 

احساسی انرژی افراد را تحلیل می برند و آنان را از پرداختن به اولویت های 

متنوع و  ایهها از محیطسازند. این گونه تعارضمهم کاری منحرف می

گیرند و بیشتر در بین کارکنان و همچنین در روابط گسترده ای سر چشمه می

 شوند. میان رئیس و مرئوس مشاهده می

ترین نوع کنندهتعارض احساسی میان رئیس و مرئوس شاید مأیوس

های سازمانی به تعارض در تجربه هر فرد باشد. علاوه بر تقسیم بندی تعارض

های درون سازمانی تقسیم بندی کلی در زمینه تعارضدو دسته فوق که یک 

ها را از جهات مختلف دسته است، از دیدگاه دیگر، می توان تعارض در سازمان

 از: عبارتند هاسته بندیبندی نمود. برخی از این د

 ( های تعارض )سطوح تعارضتعارض بر حسب طرف

محیط کار می  های موجود درهنگامی که نوبت به برخورد شــخص با تعارض

ــود که آیا برای رویارویی با تعارض آمادگی  ــش مطرح می ش ــد این پرس رس

ـــما در برخورد با انواع تعارض به چه میزان  خوبی دارید؟ تجربیات موفق ش

سطح درون فردی،  ست با تعارض در پنج  ست؟ افراد در محیط کار ممکن ا ا

 رو شوند.میان فردی، درون گروهی، میان گروهی و میان سازمانی روب

شی از ناکامی، اهداف تعارض درون فردی نا :الف( تعارض درون فردی 

ه دهد و آن هنگامی است کشد. این تعارض در درون فرد رخ میباها میو نقش
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ها و عقاید پسندیده آنان برابر نباشد. این نوع نقش مورد انتظار افراد با ارزش

در سازمان را تحت  تار فردتعارض یکی از مهمترین انواع تعارض است که رف

به سادگی « هدف –سائق  –نیاز »دهد. همواره سیکل انگیزشی تأثیر قرار می

شود. در درون هر و در عمل به ارضای انتظارات فرد از ایفای نقش منجر نمی

( تعدادی راه تجلی سائق ها و 2( تعدادی نیاز و نقش رقیب  1فرد معمولًا  

( جنبه 4و  تواند بین سائق و هدف حائل قرار گیرد ( انواع سد که می3ها  نقش

آیند های مطلوب، وجود دارد.این ها فرهای مثبت و منفی مرتبط با هدف

 کند و در اغلب مواقع به تضاد منتهی می شود.انطباقی انسان را پیچیده می

تعارض درون فردی اغلب همراه با فشار های واقعی یا ادراک شده از ناسازگاری 

 کند :های زیر نمود پیدا میات به صورتهدف ها یا انتظار میان

 ها تعارض ناشی از ناکامی
آید که یک سائق برانگیخته شده پیش از رسیدن وجود میناکامی هنگامی به

شکل ) ( 2-2به هدف مطلوب در نتیجه یک مانع متوقف گردد. این اتفاق در 

ــ ــت. مانع مذکور می تواند آش ــده اس کار )برونی یا فیزیکی( یا نشــان داده ش

شد. به طور معمول ناکامی مکانیسم نهانی )درونی، ذهنی، اجتماعی، روانی( با

دفاعی را در انسان بر می انگیزد. طبق سنت، روانشناسان عقیده داشتند که 

صور بر این  شود. ت شگری منجر می  سم دفاعی پرخا ناکامی همواره به مکانی

شخص را وادار م صورت واقعی یا نمادین به مانع بود که ناکامی  ی کند تا به 

 حمله ور شود.

 (34: 1386)نکویی مقدم،  مدل ساده ناکامی -2-2شکل
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های دفاعی مورد اســتفاده می ممکن اســت به هر یک از مکانیســمناکا

سان منج سمان شود. اگر چه تعداد این مکانی ست ولی همه آنر  ها را ها زیاد ا

شدن و می توان در چهارچوب مقوله  شینی، تثبیت  شگری، عقب ن کلی پرخا

 سازشکاری خلاصه کرد.

ناکامی تأثیرات منفی بر عملکرد فرد و سازمان می گذارد. قسمتی از این 

 ناکامی ممکن است عملاً به هزینه هایی برای سازمان منجر گردد.

 

تحقیقاتی که اخیراً بر روی چهل و هفت شرکت انجام شد نشان می دهد  

کارکنان، اموال شرکت ها را می دزدند و تقریبا دو سوم کارکنان که یک سوم 

ز مرخصی استعلاجی سوء زمانی بیش از حد معقول را صرف ناهار می کنند، ا

کنند. اگر چه کنند، یا در محیط کار الکل یا مواد مخدر مصرف میاستفاده می

است که  احتمالًا همه این مشکلات معلول ناکامی نیست، اما شواهد مبین آن

 (.34: 1386شود)نکویی مقدم، ناکامی به عدم انجام وظیفه منجر می

 تعارض در هدف 
ست که هر دو جنبه مثبت و منفی د ضاد برای فرد، هدفی ا یگر منبع ایجاد ت

ـــد. همچنین وجود دو یا چند هدف رقیب می ـــته باش تواند تعارض و را داش

زه واحد پیش از نیل به هدف که در ناکامی یک انگیتضاد ایجاد کند. در حالی

ــاد هدف، دو یا چند انگیزه رقیب مانع یکدیگر با مانع روبرو می ــود، در تض ش

سه نوع تعارض متفاوت در می سهولت تجزیه و تحلیل عموماً از  شوند. برای 

 هدف به شرح زیر نام می برند:

ستن  –تعقیب  ستن(:  –تعقیب )خوا ضی هنگامی رخ خوا چنین تعار

ـــان یکی را دهد که فمی نه جذاب، مثبت و همس هد میان دو گزی رد بخوا

 مثال انتخاب دو شغل که دارای جذابیت یکسانی هستند. رایانتخاب کند. ب
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این تعارض هنگامی رخ نخواستن( :  –اجتناب ) نخواستن  –اجتناب 

سان نا مطلوب و منفی یکی را  می دهد که فرد بخواهد از میان دو گزینه هم

عنوان مثال کارگری که از بیکار شدن بیزار است، اما در عین  انتخاب کند. به

ضایت ندارد و کار کردن در آن محیط را  ستی در کارخانه ر سرپر حال نحوه 

 مطلوب نمی داند.

این تعارض هنگامی رخ نخواستن( :  –اجتناب )خواستن  –تعقیب 

م جنبه رود هدهد که فرد باید به هدف یا موردی دست یابد که انتظار میمی

بایست به یکی از دو جنبه اولویت می منفی و هم جنبه مثبت داشته باشد و

  داده و آن را انتخاب نماید. مانند پیشنهاد یک شغل خوب در یک محیط

 

محروم و دور افتاده. به عبارتی این تعارض به این معناست که شخص مایل 

منفی دارد اما است به هدف یا مواردی دست یابد که هم جنبه مثبت و هم 

باید به یکی از آن دو اولویت داده و انتخاب کند مانند شغلی که از نظر درآمد 

و وجهه اجتماعی در سطح بالایی است و مسئولیت زیاد دارد و فرد از جنبه 

اول آن راضی اما از پذیرش مسئولیت زیاد ناراضی است. این نوع تعارض در 

بیشترین ارتباط را دارد. به طور معمول هدف با تجزیه و تحلیل رفتار سازمانی 

هدف های سازمانی برای اعضای آن هم جنبه مثبت و هم منفی داشته باشد 

می تواند تعارض شدیدی را در شخص برانگیزد و عملاً موجب اضطراب شدید 

 فرد می گردد.

عارض بین فردی : کدیگر  ب( ت خالف ی ند نفر م یا چ که دو  گامی  هن

شود تع شند گفته می  ارض میان فردی وجود دارد. این نوع تعارض از نظر با

شد. یکی  شته با سی یا هر دو حالت را دربر دا ماهیت می تواند بنیادی، احسا

ست که افراد دنبال می کنند از دلایل مهم این تعارض، اهداف و روش هایی ا

ضاد و مخالف  شان مت ساس می کنند که این اهداف و عقاید و رفتارهای و اح

 د. این نوع تعارض بر دو نوع تقسیم می شود:باشهم می

 :تعارض در نقش  )الف
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شود، نقش مجموعه ای از کارها، نشان داده می( 3-2همانطور که در شکل ) 

وظایف و الگوهای رفتاری است که دیگران انتظار دارند پذیرنده نقش در کار 

تظار دارند خود انجام دهد. یا مجموعه از الگوهای رفتاری است که دیگران ان

که شاغل در حین شغل خود در یک واحد اجتماعی اعمال نماید. حال اگر فرد 

یا انتظارات گوناگونی در زمینه نقش شغل خود مواجه شود، تعارض در نقش 

به وجود می آید. انواع تعارض در نقش که می تواند در نتیجه پیام ها و 

 عبارتند از: فشارهای ناسازگار ناشی از مجموعه نقش بروز نماید

 

 

 

شامل نظر دیگران در مورد رفتار مناسب است، و  الف( انتظارات نقش :

صی قرار  صب خا ست که در من همچنین در برگیرنده توقع دیگران از فردی ا

 دارد.

 شامل ادراکات فرد از رفتار مناسب است. ب( ادراکات نقش :

 دو منبع تعارض در نقش وجود دارد:

است از مجموعه انتظارات متفاوت از یک فردی عبارت  تعارض بین نقش:

 کند.که بیش از یک نقش را ایفا می

عبارت است از تضادی که درون یک نقش است و  : تعارض درون نقش

زمانی به وجود می آید که نقش فرد در معرض استرس قرار دارد و فرد از این 

عین حال متعارض  ات متعدد و درکه چگونه نقش را ایفا می نماید، دارای انتظار

 باشد.می
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 (3: 1390تعارض در نقش )احمدی،  -3-2شکل

 

 

 ابهام در نقش :( ب

ابهام در نقش به عدم اطمینان یا عدم وجود یا عدم وضوح انتظارات جانبی از 

شاغل  یک نقش گفته شد و  شده با شغل ن شنی از  شود. اگر تعاریف رو می 

 دچار تعارض  زم نرسیده باشد،نسبت به طبیعت شغل به آگاهی و اطمینان لا

آید. همانند تعارض در نقش، ابهام در نقش وجود می قش بهو ابهام در ن شده

گردد. این رفتار ای و ستیزه جویانه مینیز موجب استرس و رفتارهای مقابله

آمیز، عدم مشارکت، و ها اغلب شامل؛ اقدام پرخاشگرانه و ارتباطات خصومت

ش به تلاش های مرتبط با حل مشکل می باشند. به نزدیکی فرستندگان نق

های ها و یا گروهعبارتی تعارضی است که بین افراد، گروه ها، واحدها، تجمع

  دهد.می رخ کارگری

 ج( تعارض درون گروهی:

برخورد های میان برخی از اعضای گروه یا همگی آنان با یکدیگر را تعارض 

فراگردهای گروهی و اثر بخشی آن ها اثر نامند، که اغلب بر درون گروهی می

می گذارد. در کسب و کارهای خانوادگی تعارض درون گروهی شدیدتر از سایر 

 کند.می پیدا نمود تعارض انواع

 د( تعارض میان گروهی:
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های سازمان با یکدیگر های کاری یا بخشو مخالفت گروه ها یا تیم برخوردها

تواند زمینه تعارض میان گروهی نیز مینامند. را تعارض میان گروهی می

های کاری را بنیادی یا احساسی داشته باشد و هماهنگی و تلفیق فعالیت

سازد. این تعارض رایج ترین نوع تعارضی است که در سازمان ها دشوار می

دهد که دارای نتایج مثبت هایی رخ میوجود دارد. این نوع تعارض بین گروه

ها برای مدیران مشکل است. زیرا گاهی این تعارض یا منفی باشند. هدایت

ممکن است مدیر خود به گروهی که در حال تعارض است تعلق داشته باشد. 

اگر این طور نباشد و حتی نقش دارو را نیز بازی کند، ممکن است راه حل 

ارائه شده نتواند گروه ها را ارضا کند و فعالیت های سازمانی را تحت تأثیر قرار 

تواند در مسیرهای افقی یا عمودی های سازمان میتعارض میان گروه دهد.

مطابق شکل تعارض در مسیرهای ذکر شده اعم از افقی و عمودی  رخ دهد.

 شود :می شرح ذیل ترسیم و تشریح هب

 تعارض افقی 
سازمانی را تعارض رخورد میان گروهب سله مراتب  سل سطح از نظر  های هم 

عافقی می کند که هر بخش یا تیم کاری ارض هنگامی بروز مینامند. این ت

های بخش ها یا کند و هدفهای خود تلاش میفقط برای دســتیابی به هدف

گروه های دیگر را نادیده بگیرد. ناســـازگاری هدف ها یا نگرش های متفاوت 

یا تیم ها  حد نان در وا کاری مختلف نیز میکارک جب بروز  های  ند مو توا

شود.  سازمان تعارض افقی  به عبارتی این تعارض بین دو گروه یا دو دایره از 

سطح قرار دارند رخ می سازمانی در یک  سله مراتب اختیارات  سل دهد که در 

 مانند گروه ها یا دوایر صف و ستاد.
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 (34: 1390تعارض افقی )احمدی و همکاران،  - 4-2شکل

 

 تعارض عمودی 
ــازب ــطوح مختلف س مان را تعارض عمودی گویند. رخورد میان کارکنان در س

ـــائلی چون کنترل، قدرت،تعارض عمودی هنگامی به وجود می  آید که مس

 دستمزد و مزایا مطرح باشند. 

 

تواند به دلیل ارتباطات ناقص، تعارض در هدف همچنین تعارض عمودی می

شناختی(  سر کمیت و کیفیت اطلاعات و ارزش ها )تعارض  یا عدم توافق بر 

 مانند تعارض بین دفتر مرکزی با کارخانه های یک شرکت.بروز کند. 

 
 (35: 1390تعارض عمودی)احمدی و همکاران،  -5 -2شکل 
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 ای تعارض وظیفه
مانی که وظایف تقسیم شده بین واحدها دارای چشم اندازهای متفاوتی در ز

ممکن است هر واحدی متناسب با اهداف خود  فرآیند های سازمانی باشند،

ازهایی را دنبال کند که باعث ایجاد تعارض با چشم اندازهای واحد چشم اند

 گویند.ای میها، تعارض وظیفهدیگر شود که به این نوع تعارض

  تعارض صف و ستاد

های ســتادی مســئول اندازه گیری، نظارت، تجزیه و تحلیل، طرح ریزی گروه

صفی تنها به  ستند، در حالی که افراد  سازمان ه اجرای کار می کار و نتایج 

ــتادی را بیش از حد  ــفی اغلب افراد س ــازمان ها گروه های ص پردازند. در س

ـــتادی نیز  علمی، غیرتجربی و غیرعملی می دانند و در مقابل، گروه های س

محدود و غیر منعطف می دانند و همین نگرش ها افراد صـــفی را کوته بین، 

 .(35: 1390 اران،همک و یاحمد)باعث ایجاد تعارض بین آن ها می شود  

 

 

  تعارض بین سازمانی

سازمان  ستم های باز،  سی صادی و با توجه به ویژگی های  در داخل نظام اقت

ها مختلف عموماً با یکدیگر در حال تعارض هســتند، اغلب تعارض های بین 

سازمانی در موقعیت بازاری رخ می دهد که سازمان ها خواهان سهم بیشتری 

ــ ــتند و یا برای به دس  ت آوردن منابع کمیاب با یکدیگر رقابت می کنند.هس

ـــروط تعارض از وجود و درک منافع متعارض به وجود می آید،  ولی این ش

ـــیاری از برای وقوع تعارض واقعی لازم و کافی نمی ـــند. به طور کلی بس باش

ــخص  ــرایط که به وقوع تعارض کمک می نمایند در دو گروه مش عوامل و ش

 ستند.ذیل قابل تقسیم بندی ه

 الف( عوامل مرتبط با ساختار و یا وظایف سازمان :
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ها دارای امکانات محدودی هستند و اغلب سازمان رقابت برای منابع :

به عبارت دیگر دارای منابع محدود می باشند. با توجه به نقش منابع در استمرار 

 ن منابعحیات سازمانی بسیار طبیعی است که تعارض در رقابت برای جذب ای

های تابعه و حتی افراد یک سازمان به تدریج به ها و واحددر بین سازمان 

 وجود آید.

ایف موجب برخورد و تلاقی ابهام در وظ :مسئولیت شغلیابهام در 

جام کارهای مختلف متنوعی که واحدهای سازمان بر عهده ها در انمسئولیت

، از تعارض شکل و در نتیجه جلوگیریگردد. در جهت رفع این مدارند، می

شرح وظایف افراد باید کاملًا جامع و مانع تنظیم شود تا انجام کار با اطمینان 

 به مرحله اجرا در آید.

تعارض نقش زمانی رخ می دهد که یک فرد به طور  تعارض نقش :

همزمان چند نقش را ایفا کند، که ضرورت های فراهم آوردن در شرایط انجام 

 می آورد. این نقش ها تضاد را به وجود

اهداف در سازمان افراد در نحوه چگونگی تحقق  تفاوت در اهداف :

باشند و واحد های سازمانی نیز در رابطه با اهداف همواره دارای اختلافاتی می

اغلب دچار اختلافات درون سازمانی می شوند. این اختلافات موجب بروز 

 تعارض می شود.

ها، واحد ها، گروه ها و افراد  در بسیاری از سازمان وابستگی متقابل :

برای انجام کار به دیگران وابسته می باشند و داده های کار خود را از 

دیگراندریافت می کنند. وقتی چنین داده هایی با تأخیر دریافت شوند و یا 

ناقص توزیع گردند، تعارض بین گروه ها و یا افراد وابسته به یکدیگر به وجود 

 آید.می

عدم وجود یک سیستم مناسب و کارآمد در  داش:های پاسیستم

پرداخت عادلانه پاداش عامل مهمی در ایجاد و ادامه تعارض می باشد که 
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مدیریت باید حتی الامکان آن را کنترل نماید، در غیر این صورت موجب 

 تعارض شدید بین کارکنان می گردد.

ی از تعارض گاهی اوقات به علت انشعاب واحد های سازمان انشعاب:

یکدیگر به دلیل توسعه و رشد در سازمان به وجود می آید. در مرحله انشعاب، 

کارکنان واحد ها فرآیند اجتماعی شدن را با کسب ارزش ها و معیار های واحد 

ا از دیگر اعضای سازمان طی نموده و تکامل می بخشند و به تدریج درک آن ه

سازمان، کارکنان را تشویق به یابد. به طور کلی افزایش انشعاب در تغییر می

تقسیم بندی و یا مرز بندی سازمانی نموده و فرهنگ بیگانگی از یکدیگر ایجاد 

 می کند.

 تغییر اجتماعی و سازمان 
سان در مقابل هر تغییری که بخواهد عادت،ادراک و نگرش های او را بر هم ا ن

ست. زیرا میل به ثبات از ویژگی های ارگا بزند، مقاومت می کند، سان ا نیزم ان

مقاومت در برابر تغییر حاصل احساس تعارض بین وضع موجود و وضع تغییر 

 شکل یافته می باشد.

  ضعف در ارتباطات

ـــته   اگر در انتقال مفاهیم یا به طور کلی برقراری ارتباط، ابهاماتی وجود داش

س شد، افراد بر اثر عدم ادراک درست، و  شکستگی و تعارض با وء تفاهم دچار 

 شوند.می

  ساختار ارزشیابی

ست. معمولًا  سازمانها شیابی، یکی از عوامل مؤثر بروز تعارض در  ستم ارز سی

تخصص یا شغل خود را مؤثرترین تخصص یا شغلی که نقش اساسی در افراد، 

ــد به دلیل  ــازمان ایفا می کند، می دانند. و اگر قرار باش ــول س تولید یا محص

شی  شود هر قموفقیت  پادا سمت خود را محق دریافت پاداش می داند. داده 

 عدم توجه به این کار حساس، موجبات بروز تعارض را فراهم می سازد. 



  روابط فرد و سازمان 58  

شاید به همین دلیل و دلایل دیگر، در بسیاری از سازمان ها به هنگام 

دادن شایستگی و ارزیابی عملکرد سالانه، به جای انگیزش و رضایت در 

 شود.اد میکارکنان، نارضایتی و تعارض ایج

 ساختار سازمانی 
وع ساختار اعم از ارگانیک یا مکانیکی در ایجاد تعارض نقش دارد. معمولًا ن

ساختار های ارگانیک به لحاظ اینکه انسانی و پویا و انعطاف پذیرند زمینه بروز 

تعارض را تا حدود زیادی از بین می برند، ولی ساختار های مکانیکی انسان و 

دهد. در این گونه سازمان ها ممکن کمتر مورد توجه قرار مینیاز های او را 

است به مشاهداتی چون: شکار مقام، و یا علاقه مفرط برای ترجیح و چاپلوسی 

کردن افرادی که ترفیع در دست آنان است برخورد کنیم، که همگی این موارد 

 موجب بروز تعارض در سازمان می گردند.

 

  تکنولوژی

شود که کار ها و وظایف بین قسمت ها سر شکن شده و  تکنولوژی باعث می 

 به آن ها تخصیص یابد. همچنین باعث وابستگی بین قسمت ها خواهد شد. 

این وابستگی بین گروهی موجب به وجود آمدن اوضاع یا شرایطی می شود که 

 به تضاد یا تعارض می انجامد.

 ضوابط و مقررات
م و همنوا کردن عملیات سازمان لازم وابط و مقررات سازمان برای ایجاد نظض

-می و ضروری است، ولی گاهی اوقات ضوابط و مقررات منشأ تضاد و تعارض

گردد و آن زمانی است که برای عده ای اعمال و برای عده ای دیگر نادیده 

 .گرفته شود و یا در زمانی اجرای در زمانی دیگر اجرا نگردد

ــازمان ــاندازه و بزرگی س ــد و توس ــازمان، بخش های آن به : با رش عه س

سمت های متعدد در می آیند. در این ح سازمان به این صورت ق ضاء  الت، اع

عارض مؤثر فکر می ند و همین امر در بروز ت جدا کن یه  تا خود را از بق ند  افت

 (. 42: 1386است )نکویی مقدم، 
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  عوامل مرتبط با روابط مراوده ای ) عوامل فردی(ب( 
ض را در روابط و مســائل پیچیده ســازمانی دنبال می ر گذشــته علل تعارد

سازمانی که  کردند ولی امروزه محققان متوجه شده اند که اغلب تعارض های 

بســـیار پر هزینه نیز می باشـــند ریشـــه در عوام رفتاری، مراوده ای و تعامل 

به وابســـتگی گروهی،  ها می توان  له مهمترین آن  که از جم نان دارد  کارک

، نسبت اشتباه به دیگران دادن، ادراک مخالف، ارتباطات اشتباه لجبازی مداوم

شخصیت ها، صیات فرد،  بر انگیز، نبود اعتماد، برخورد  تفاوت در ارزش خصو

ــیوه های رفتاری فرد، پویایی مراوده ای، تهدید موقعیت فرد و   ها و ادراک، ش

ه شــرح زیر ابهامات ســازمانی اشــاره کرد. برخی از این عوامل را می توان ب

 .(44: 1390 همکاران، و یاحمد)توصیف کرد 

  اخلاق شخصی

یک عامل تعیین کننده که احتمالًا به رفتار اخلاقی منجر می شود، ضوابط 

شخصی یعنی پایبندی فرد به ارزش های اخلاقی است. اخلاق شخصی، نقش 

ق زیادی در کنترل تعارضات نامتعارف سازمانی بازی می کند، هنگامی که اخلا

کننده رفتار به عنوان الزامات اولیه که تعیینشخصی، تک تک افراد سازمان 

های نابهنجار اخلاقی از غیر اخلاقی است شکل بگیرد، بسیاری از کشمکش

سازمانی از بین می رود. به طور کلی در بعد اخلاق شخصی موارد زیر منجر به 

ی، کبر و نخوت، تشدید تعارض در سازمان می گردد؛ خودخواهی، خود دوست

 خشم، کینه، حسد، غیبت و بدگویی، حرص و طمع و حب دنیا.

  شخصیت

دهد که شــخصــیت افراد بر پیدایش تعارض تأثیر تحقیقات زیادی نشــان می

 های شخصیتی با نهاد اولیه فرد، در شروع، گوید که ویژگیمی« ال دفت»دارد 

ست.  شاری تعارض مؤثر ا شیدن و یا پاف می گوید: ویژگی « بارون»شدت بخ

سبت به ایجاد بین فردی می  صی ن سبب بروز تمایلات خا صیتی  شخ های 
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شـود. برخی از افراد از نظر تی  شـناسـی شـخصـیت، آدم های مجادله گر و 

ــت  ــتقبال می کنند و آن را دوس ــتند، آن ها از تعارض اس مباحثه کننده هس

ست تا حد جنگ پیش بروند و چنا نچه احساس دارند. افراد خودکامه ممکن ا

خشمگین می شوند. بعضی از مردم آرام و بی ارزشی و بی احترامی می کنند،

شگر صدا و پرخا سرو ضی دیگر پر  شگرانه در  انفعالی و بع ستند. رفتار پرخا ه

 دهی به تعارض فردی بی تأثیر نیست.شکل

 هاارزش

 ریشه رفتار یک فرد در طرز تفکر و اعتقادات و ارزش های او می باشد. اگر

زیر دستان دو گروه و یا اعضاء یک گروه از نظر نگرش فلسفه و  بین مدیر و

 آید.ارزش تفاوت وجود داشته باشد تعارض به وجود می

 

 محدودیت ادراک و تفاوت در شناخت 
رک و استنباط شخصی از محرک های دنیای خارج و تصویری که از آن در د

ان منحصر به فرد است و ذهن منعکس می شود ادراک می گویند. ادراک انس

از این لحاظ تعارض آفرین است. این امکان وجود دارد که از پدیده واحد، درک 

 متفاوتی شود و به دنبال آن تعارض به وجود می آید و یا این که تجارب فرد

بر ادراک و اثر گذاشته و تعارض ایجاد شود. به طور کلی زمینه های بروز 

 ی توان در عوامل زیر جستجو کرد:تعارض در ادراک و شناخت را م

 الف( عدم ادراک و شناخت درست از خود

 ب( عدم ادراک و شناخت درست از گروه یا سازمان خود

 

 علل و عوامل ایجاد تعارض 
ــازمانت ــت که در بین عارض یک پدیده غیر قابل انکار در س های اجتماعی اس

ید. تعارض در افراد مخلف در ســطوح طولی و عرضــی ســازمان به وجود می آ

به خلاقیت و  ـــحیح  ـــورت مدیریت ص نوآوری منجر می گردد و مدیران ص
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ــازنده و خلاق می ــب، تعارض را در مســیر س توانند با ارائه راه حل های مناس

می هدایت کنند. علل بروز تعارض در سازمان ها شامل عوامل بسیار متعددی 

 (.65: 1390، ا اشاره می شود)نرگسیهباشد که در این بخش به اهم آن

های ادراکی بین افراد در سطوح )تفاوت اک و شناختتفاوت در ادر

 مختلف سلسله مراتبی ( 

اک و شناخت دو انسان از یک موضوع تحقیقات علمی نشان می دهد که ادر

های یکسان نیست. این ممکن است دلایل زیادی داشته باشد: تفاوت یا پدیده،

ها، شکل گیری شخصیت، نیاز ها، محیط،  فردی، نوع تربیت، دانش و آگاهی

 شود.رد موجب بروز تعارض بین افراد میروش ارتباط و ... که تمام این موا

  منابع محدود و مشترک )تخصیص منابع محدود(

ــازمان ها منابع کافی چون :      به دلیل این که همواره به اندازه مورد انتظار و س

کار و ... وجو نات، پول، نیروی  کا ـــود از ام ـــه می ش چه عرض ندارد و آن  د 

 تقاضاهای آنان و سازمان کمتر  می باشد، تعارض ایجاد می گردد.

  تفاوت در شخصیت و سبک افراد

شخصیت افراد در پیدایش تعارض تأثیر  شان می دهد که  تحقیقات فراوانی ن

 دارد.

  تغییر اجتماعی و سازمان

ـــان در مقابل هر تغییری که بخواهد عادت،    های او را بر  ادراک و نگرشانس

ـــان هم بزند، مقاومت  می کند زیرا میل به ثبات از ویژگی های ارگانیزم انس

است. مقاومت در برابر تغییر حاصل احساس تعارض بین وضع موجود و وضع 

 تغییر شکل یافته می باشد.
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  هاهام در حیطه وظیفهبا

در زمینه طبیعت شغل اگر تعریف روشنی از وظایف افراد نشده باشد و شاغل 

 خود آگاهی کافی نداشته باشد دچار تعارض می گردد.

  تعارض در نقش

تعارض در نقش زمانی رخ می دهد که یک فرد به طور همزمان چند نقش را 

ایفا کند که ضرورت های فراهم آوردن شرایط انجمام این نقش ها تضاد را به 

 وجود می آورد.

  های مختلفوابستگی فعالیت

ــخص، در  ــتگی وظیفه ای مش ــازمان بین کار های مختلف، یک وابس یک س

وجود دارد. به این صورت که اگر کار یک گروه بستگی به اتمام یا تکمیل کار 

گروه دیگر داشــته باشــد. به طوری که هر یک می بایســت قســمتی از کار را 

 شود. آماده سازد تا کار ها قابل ارائه شوند، در این حالت وابستگی ایجاد می 

 

ضر  شد و کار به موقع حا شته با حال اگر هماهنگی لازم بین آن ها وجود ندا

 آید.نشود، در این هنگام بین آن ها تعارض به وجود می

 نتایج تعارض
این است که  ؛گرددنتایج  نامطلوبی که در اثر تعارض مخرب حاصل می ر کلد

راد به وجود می ارتباطات ضعیف می شود، جو عدم اعتماد و سوء ظن بین اف

آید. فاصله بین افراد افزایش  می یابد، عده ای از افراد احساس شکست می 

 جای  کنند، گروه ها و افراد به منافع جزئی و محدود خود توجه می کنند. به

کار جمعی مقاومت به وجود می آید و تغییرات شغلی زیادی می شود. اما 

 توان به صورت زیر بیان کرد:مهمترین زیان های تعارض در سازمان را می 

ها اختلاف اگر در سازمانی بین گروه هدر رفتن وقت و انرژی سازمان :

آن سازمان باید مقدار زیادی از وقت خود را  نظر و تعارض وجود داشته باشد،

 هایش نماید صرف حل این مسأله کند.که صرف تأمین هدفبه جای این
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ض و اختلاف نظر، افراد نسبت به در هنگام ایجاد تعار :قضاوت نادرست

هم بدبین می شوند و نوع قضاوتی که درباره یکدیگر انجام می دهند نادرست 

ــتباه را به گردن یکدیگر می اندازند  خواهد بود. در این هنگام افراد، گناه و اش

 و به ندرت آن ها را به حساب کوتاهی های خود  می گذارند.

از نتایج تعارض این اســـت که عده ای : یکی دیگر بار باختاثرات زیان

بازنده دارد. این افراد می کوشــند حقایق را پنهان کنند یا آن را وارونه جلوه 

نشینی بزنند و به دنبال یافتن یک سپر دهند. شاید آنان دست به نوعی عقب

بلا باشند، و چه بسا این شخص همان رئیس گروه و یا کسی دیگر از اعضای 

شند. در سعی کنند تا به یکدیگر  سازمان با این حالت افراد به جای این که 

نزدیک شوند، از هم فرار می کنند و سازمان به جای یکپارچه شدن متلاشی 

 می گردد.

: اگر در سازمانی اختلاف بین گروه ها بسیار شدید هماهنگی ضعیف

د باشد، افراد و اعضای گروه ها هیچ نوع همکاری با یکدیگر نخواهند کرد. افرا

به هدف های گروه خود اولویت می دهند و آن را از هدفهای سازمان برتر 

شمارند و در نتیجه تمام انرژی خود را صرف آن هدف ها کرده و خود را می

 سازند. کاملاً  ناتوان می

 فرآیند تعارض 
ست: مخالفت بالقوه،ف شده ا شکیل  سایی،  رآیند تعارض از پنج مرحله ت شنا

صد یا نیت )به م شکل )ق -2نظور اقدام( ، بروز رفتار و نتایج ، این فرآیند در 

 (. 789، ص1378( ارائه شده است )رابینز، 9
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 .(45: 2004فرایند تعارض )کوهن،  -6-2شکل

 

 های بالقوه مرحله اول: مخالفت
ر فرآیند تعارض نخســـتین مرحله وجود شـــرایطی اســـت که زمینه ایجاد د

ین شــرایط نباید الزاماً به تعارض منتهی شــوند، تعارض را فراهم می آورند. ا

ولی وجود یکی از آنها از جمله شرایطی است که برای بروز تعارض لازم است. 

برای ساده تر نمودن مطلب این شرایط را به سه گروه عمده طبقه بندی کرده 

 ایم: ارتباطات، ساختار و متغیر های شخصی.

رض می شـود، زیرا مشـکلات ارتباط ضـعیف، سـبب بروز تعا :ارتباطات

 موجود در روند ارتباطات، در جهت تعویق همکاری و برانگیختن ســـوءتفاهم،

 عمل می کنند. البته این تنها ارتباط ضعیف نیست که سبب تمام تعارضات 

 

ـــده، مشـــکلات بیانی، مبادله ناکافی می ـــود، بلکه تحقیقات انجام ش ش

باط هر یک به تنهایی می تواند اطلاعات و بگومگو های موجود در کانال ارت

سدی در برابر ارتباط و ایجاد تعارض باشد. همچنین هرگاه بیش از حد زیاد و 

 یا کم باشد، امکان بالقوه بودن تعارض بالا می گیرد.

اصطلاح ساختار در این زمینه به گونه ای به کار رفته است که  :ساختار

تخصصی بودن کارهایی که به  متغیر هایی چون اندازه یا بزرگی گروه، میزان

  اعضای گروه محول می شود، مرز مسئولیت ها و وظایف، سازگاری هدف عضو
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با گروه، شیوه یا سبک رهبری، سیستم پرداخت حقوق و پاداش و میزان 

وابستگی گروه ها به یکدیگر را شامل می شود. تحقیقات نشان داده است که 

برای ایجاد تعارض بکار می رود، هر  اندازه و تخصصی کردن، به منزله نیرویی

چه گروه بزرگ تر و فعالیت هایش تخصصی تر شده باشد، احتمال تعارض در 

آن بیشتر خواهد بود. از سوی دیگر، بین مقام و تعارض ارتباط معکوس وجود 

 دارد.

عوامل شخصی نظام ارزشی فردی، شامل اشخاص  :های شخصیمتغیر

باعث به وجود آمدن خصوصیات اخلاقی  و صفات ویژه شخصی آن ها است که

و اختلافات فردی می شود. شواهد نشان می دهد که بعضی از انواع شخصیت 

ها مثلا کسانی که بیش از حد اقتدار طلب هستند و آن هایی که از اعتبار 

کشد. وجود اختلافات در نظام چندانی برخوردار نیستند کارشان به تعارض می

 جهت ایجاد امکانات بالقوه تعارض می باشند.های ارزشی، عاملی مهم 

 مرحله دوم: بروز تعارض 
گر شرایط مرحله اول ایجاد ناکامی کند امکان بالقوه مخالفت در مرحله دوم ا

 به صورت عملی درخواهد آمد. شرایط مرحله اول فقط هنگامی می تواند به 

ند یا از آن تعارض تبدیل شود که یک یا دو طرف از طرفین تعارض صدمه ببین

آگاه شوند. در این مقوله به ادراک محتاجیم، از این رو یک یا چند نفر از طرفین 

تعارض باید از وجود شرایط مرحله اول مطلع باشند. به هر حال اطلاع از تعارض 

بدین معنا نیست که به آن جنبه شخصی داده باشیم. احتمالا فرد از این مطلب 

ندارند آگاه است. با این وجود چه بسا که این امر که او و همکارش با هم توافق 

برای او ایجاد تنش و اضطراب نکند و در عواطف او نسبت به همکارش تأثیر 

نگذارد. هنگامی که این ناهماهنگی کاملًا احساس می گردد انسان از نظر 

شود و طرفین دچار اضطراب و سرخوردگی و خصومت عاطفی درگیر می

 شد. خواهند
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 وم : قصد یا نیتمرحله س
شت و احساس فرد از یک ن صله ای که بین پندا صد انجام کار یعنی فا یت و ق

سو و رفتار آشکار از سوی دیگر قرار دارد. قصد یا نیت یعنی تصمیم به انجام 

ضاد ها از آن  شخص و معین. مقدار زیادی از تعارض ها و ت شیوه ای م کار به 

ه دیگر را متهم به داشــتن قصــد یا جهت به وجود می آیند که یک گروه، گرو

نیت نادرســت می کند. گذشــته از این، بین نیت یا قصــد شــخص و رفتار او 

ــخص انجام می دهد آینه  ــه آنچه را که ش ــله وجود دارد. بنابراین همیش فاص

 باشد.تمام نمایی از قصد و نیت او نمی

ست: همکاری یا تشریک مساعی، یعنی  در شکل  تعارض دارای دو بعد ا

ــته های طرف دیگر توجه  ــد تا به خواس میزانی که یکی از  طرف ها می کوش

کند و نیاز هایش را بر آورده سازد و بعد دیگر ابراز وجود کردن، یعنی تلاشی 

که فرد جهت تأمین نیاز های خود می کند. با توجه به این دو بعد می توان 

صد و نیت فرد( پنج شیوه مطابق شکل برای حل مسأله تعارض )با توجه به ق

ست. آن شده ا ها عبارتند از : رقابت، همکاری، اجتناب، گذشت یا ایثار و ارائه 

 (.56: 2004سازش یا مصالحه)کوهن، 
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 (65: 1390های حل تعارض)نرگسی، شیوه -7-2شکل 

 

وقتی یکی از طرفین درگیر، به دنبال رسیدن به اهداف خود و یا  :رقابت

دســـت به رقابت می زند، بی آن که به تأثیر آن بر  پیشـــبرد منافعش باشـــد

سازمان  سمی یا در یک  شد. در گروه های ر شته با طرفین تعارض توجهی دا

معمولا این نوع تلاش ها و کوشش ها که برد و باخت دارند، به وسیله مقامات 

رسمی یا نیرو های حاکم )رؤسا( صورت می گیرد و افرادی که در حال رقابت 

هســتند، می کوشــند تا موضــوع را به نفع خود حل کنند و در این با یکدیگر 

 زمینه از پایگاه قدرت خود استفاده می کنند.

ساعی شریک م اگر گروه هایی که با هم تعارض دارند  : همکاری یا ت

ــورت  ــته های طرف یا گروه دیگر را تأمین کنند، در آن ص ــند تا خواس بکوش

اهد داشــت و طرفین در صــدد نوعی همکاری یا اشــتراک مســاعی وجود خو

ــاعی با رفتار  ــتراک مس تأمین منافع یکدیگر برآیند. در فرآیند همکاری یا اش

طرف های درگیر، اقدامات در جهت حل مســأله اســت، آن ها می کوشــند تا 

اختلافات را روشـــن نمایند، طرفین درگیر همه راه حل ها را مورد توجه قرار 

شخص می کنند تا   دهند، دیدگاه های موافق و مخالمی صورتی دقیق م ف به 

شکار نمایان گردد. از آن جا که راه حل ارائه علت صورتی آ ها و اختلاف ها به 

 شده به نفع طرفین است؛ بنابراین منافع هر یک را تأمین می کند.
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شود که نوعی تعارض وجود دارد  :اجتناب ست یک نفر متوجه  ممکن ا

که پدیده تعارض ود را کنار بکشد یا اینگونه باشد که خولی واکنش وی بدین

ـــرکوب کند؛ این عمل را اجتناب می نامند.  بی تفاوت ماندن یا طفره  را س

رفتن از اختلافات به این امر منجر می شــود که یکی از طرفین درگیر خود را 

کنار بکشــد. یعنی یک یا هر دو طرف درگیر دریابند که باید )از نظر فیزیکی( 

و هر یک در موضعی قرار گیرد که با دیگری فاصله نسبتا زیادی فاصله بگیرند 

 دارد.

شت )ایثار( صدد برآید تا طرف دیگر را  :گذ هنگامی که یک طرف در 

 دهد کوشد تا منافع طرف مخالف را به منافع خود ترجیحتسکین دهد وی می

شود  شتگی و ایثار می کند تا روابط قطع ن در واقع یکی از طرفین از خود گذ

 این نوع رفتار را گذشت یا ایثار می نامند.

کی یاگر دو طرف با هم اختلاف داشته باشند، ولی  :مصالحه )سازش(

یاید یا مقداری از نتیجه یا عاقبت کار را بپذیرد، می گویند از آن ها کوتاه ب

صالحه هیچ یک از طرفین برنده یا بازنده  ست. در م شده ا صالحه  سازش یا م

ه هر دوطرف مســئولیت نتیجه یا عاقبت کار را )به صــورت نخواهند بود؛ بلک

مشــترک( می پذیرند و اگر وضــع به گونه ای غیر قابل تقســیم باشــد، در آن 

صورت یکی از طرفین چیزی که ارزش آن معادل سهم دیگری است، به طرف 

 دهد.مقابل  می

 مرحله چهارم: رفتار
اندیشند به مرحله چهارم که درباره تعارض یا مخالف مییشتر مردم هنگامیب

ـــت که تعارض پدیدار می گردد. مرحله  توجه می کنند و آن همان جایی اس

کنش و واکنشی است که طرف های درگیر و مخالف رفتار شامل ابزار مخالف،

ـــان می دهند. هر یک از طرف های درگیر )که مخالف دیگری  از خود نش

به عمل آورد. نوع کار به  اسـت( در این مرحله می کوشـد تا اقداماتی آشـکار

 .گونه ای است که با قصد و نیت متفاوت است
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گاهی اشتباه است در محاسبات یا کنش یا واکنشی بی محابا باعث می شود 

 که نوع رفتار به گونه ای درآید که با قصد و نیت اولیه متفاوت باشد.

ست مرحله چهارم را یک فرآیند پویا از تعامل یا رابطه متق ابل بین بهتر ا

ـــکل  نامیم. در ش مایش  8-2افراد ب به ن عارض  ند ت تاری که در فرآی نوع رف

گذارده می شود، نشان داده شده است. هر نوع تعارض یا تضادی در نقطه ای 

 بر روی این طیف واقع می شود.

 

 
 (67: 1390طیف شدت و ضعف)نرگسی،   -8-2شکل

 

یم که بسیار ظریف، در بخش انتهای طیف ما شاهد یک نوع از تعارض هست

غیر مستقیم و تحت کنترل شدید است. نمونه آن پرسشی است که دانشجو 

در کلاس درس با بالا آوردن دست خود ابراز می نماید. چون به قسمت بالای 

طیف می رسیم، تعارض شدید و گاهی ویرانگر می شود. اعتصاب ها، آشوب ها 

نی که مخالف یکدیگرند )تضاد و جنگ ها در این نقطه قرار دارند. بیشتر کسا

یا تعارض دارند( در این بخش از طیف قرار می گیرند و این تعارض بسیار 

 گیرد.سازنده در بخش پایینی طیف قرار می هایویرانگر است. تعارض
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 هامرحله پنجم: ره آورد
های مخالف به نتیجه هایی می انجامد. این نتیجه نش و واکنش بین طرفک

س شد، یعنی تعارض موجب بهبود عملکرد گروه گردد، یا ها می تواند  ازنده با

 ویرانگر باشد که در نتیجه عملکرد گروه ویرانگر خواهد باشد.

 مدیریت تعارض 
شود نای حل تعارض نیز به کار برده میصطلاح مدیریت تعارض اغلب به معا

در حالی که چنین نمی باشد. اگر تعارض نتیجه عملکرد منفی و نامطلوب 

باشد، بنابراین شغل مدیر فقط حل و فصل و حذف تعارض خواهد بود که در 

کمتر سازمانی چنین حالتی اتفاق می افتد، امری اجتناب ناپذیر است و به این 

دلیل توانایی مدیریت تعارض برای تبدیل تعارض در سازمان )تعارض های 

هارت های مهم ترین ممخرب و مضر به تعارض های سازنده و مثبت( یکی از 

باشد که با بررسی انجام شده بیست درصد وقت مدیران صرف حل مدیران می

مشکلات ناشی از تعارض می گردد. مدیریت تعارض کاری فنی و گاهی از 

تصمیم گیری و رهبری نیز مهم تر می باشد و موقعیت مدیر در حل تعارض 

ت سازمان از جمله شاخص های مدیریت توانمند شناخته شده هم برای موفقی

 (. 4: 2004حائز اهمیت می باشد. )کوهن، 

های مختلف و گوناگون دنبال توان از راهفرآیند مدیریت تعارض را می

نمود. در این رابطه، هدفی مهم باید وجود داشته و یا تعیین شود تا بر آن 

اساس بتوان مرحله واقعی حل مشکل تعارض را به گونه ای اساسی آغاز نمود. 

و مراحلی که تعارض در آن واقع ند با تشخیص و شناخت دقیق حالت این فرآی

مان شود به تدریج شروع و آغاز می گردد. بیشترین تعارض هایی که در سازمی

گیرند در طی مراحلی توسعه و رشد می کنند ها به وجود می آیند و شکل می

دلیلی حل  های قبلی که به هرمدیران باید به این نکته واقف باشند که تعارض

های آتی به طور قطع به برقرار شدن تعارضاند، نشده و بدون نتیجه باقی مانده

 ای با آن برخورد نمایند و باید به صورت ریشهمی  با همان مشخصات کمک
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شود تا تعارض مخرب فرصت رشد و استمرار حرکت را نداشته باشند. اداره 

خالف و متضادی قرار می دهد. امور سازمان، مدیر را رویاروی ارزش های م

بنابراین مدیران با توجه به این نکته و همچنین با توجه به اثرات مخرب تعارض، 

     باید بدانند با تعارض چگونه برخورد کنند. مدیریت تعارض یعنی مدیریتی

 وجود دارد به بهترین شکل سازمان را  که بتواند در شرایطی که تعارض و تضاد

اعضاء و سازمان تعادل ایجاد نماید، و تعارض ایجاد شده را از  اداره کند، بین

بین ببرد. البته گاهی از مواقع نیز وجود دارد که مدیر باید نگران فقدان تعارض 

 خو و  زیرا ممکن است فقدان تعارض علامت رکود سازمان  در سازمان باشد. 

آن باشد که گرفتن کارکنان با وضع موجود باشد و یا ممکن است حاکی از 

گروه ها انگیزه ای برای بحث و گفتگو بر سر عقاید سنتی و پذیرفته شده، 

ندارند. در این هنگام مدیر باید دست به تحریک تعارض بزند، که عبارت است 

مدیریت »از خلق و استفاده سازنده از تعارض به وسیله مدیریت. به طور کلی 

ن گروه ها و استفاه مناسب فرآیند تشخیص نقش مناسب تعارض در بی« تضاد

از فنون برطرف کردن با تحریک آن برای اثربخشی سازمان می باشد. در 

مدیریت تعارض، عقیده بر این است که تعارض منبع با ارزشی از انرژی های 

آزاد شده انسانی است که مدیر میت واند برای اصلاح جو و محیط سازمان و 

ی کند و دست یافتن به اهداف سازمان در جهت رشد کسانی که با آن ها کار م

از آن استفاده کند. همچنین راهی جهت تأمین نیازها، ایجاد خلاقیت و 

 شکوفایی استعدادهاست.

 های حل تعارض در سازمان تکنیک
ها و استراتژی ر سازمان مدیران در مقابله با تعارض، اقدام به بکارگیری روشد

 مترین آنها آورده شده است:های مختلفی می نمایند، که در زیر مه

ــترات ی اجتناب و عدم جبهه این نوع رفتار مربوط به  :گیریاس

ـــد ) چه از طرف مدیر و چه از جانب طرفین نادیده گرفتن تعارض می باش

ــلاح در نادیده گرفتن ، به(تعارض ــت ص ــی مواقع ممکن اس طور کلی در بعض

ترش بحث و جدل ه دخالت در آن موجب گسکخصوص زمانیتعارض باشد، به
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که ارزش صــرف وقت و انرژی را نداشــته  ،اهمیت اســتقدری بی یا به ،گردد

ــند. در اینگونه  ــادگی خود طرفین قادر به حل و فصــل آن باش ــد و به س باش

مواقع بهترین راه ممکن دخالت نکردن و واگذاری آن به خود طرفین تعارض 

 طی کند.و اجازه دادن به ماجراست که مسیر طبیعی خود را 

صلاح امور( سئله )ا سترات ی حل م ستراتژی  این کاملاً : ا عکس ا

ــریح و  ــورت ص ــد. در اینجا مداخله به ص اجتناب و عدم جبهه گیری می باش

روشـــن در تعارض ایجاد شـــده و مدیر با رو در رو کردن طرفین تعارض و با 

ی کمک خود، بحث درباره موضوع را به صورت باز و به شکل تفصیلی مطرح م

 کند.

این شیوه بیان کننده این است که  : استفاده از قدرت )اعمال زور(

ـــتفاده از قدرت و اختیار خود، تعارض ـــل میمدیر با اس کند. ها را حل و فص

مســلماً تصــمیمی که مدیر می گیرد، تنها به نفع یکی از طرفین تمام خواهد 

مورد توافق طرفین شد و تفاهم را در بین طرفین برقرار نمی کند، ولی عموماً 

ستفاده می  سیار ا شت، مدیری که از این روش، ب شود. باید توجه دا واقع می 

نماید، بر روی انگیزش و روحیه کارکنان تأثیرات منفی مهمی ایجاد خواهد 

 نمود.

 

 : مشخص کردن اهداف مهم و پر محتوی و ایجاد دشمن مشترک

ذاشته و برای رویارویی در این روش طرفین تعارض اختلاف هایشان را کنار گ

با دشــمن مشــترک، متحول می شــوند. البته اســتفاده از این شــیوه تنها در 

صورت می گیرد، شدن دوران بحران به دلیل از  مراحل بحرانی  سپری  زیرا با 

 بین رفتن اهداف مشترک، مجدداً تعارض ها بروز خواهند کرد.

دلداری  در این روش ســـعی می شـــود با :نرم کردن )ملایم کردن(

دادن به گروه های متعارض و اســتفاده از زبان حمایتی و دوســتانه تعارض را 

 کاهش داد.
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مورد استفاده این روش بسیار  :سازش و مصالحه )روش چانه زنی(

اســت. مبنایش این اســت که مدیر ســعی می کند تا یک زمینه میانی برقرار 

ضاد کمی عق سیله از موقعیت اولیه ت شود. در این بنماید تا بدین و شینی  ن

تاه می ند، روش هر دو طرف کو نابراینآی یا برنده نخواهند هیچ ب نده  باز یک 

  میپذیرند، بود، و هر طرف مسئولیت نتیجه یا عاقبت کار را به صورت مشترک

ــتی مهارت ــالحه و چانه زنی بنابراین مدیران بایس های خود را برای مص

 افزایش دهند.

شت )ایثار( روش یک طرف منافع طرف دیگر را بر منافع در این  :گذ

هد  نده خوا باز نده و طرف دیگر  یک طرف بر خود ترجیح می دهد و همواره 

 بود.

شغلی( یکی از  :تغییر دادن افرادی تعارض قرار دارند )گردش 

دلایل تعارض، وابســـتگی وظیفه ای کارها و ارتباط وظیفه ای بین افراد می 

ی از اســتراتژی های مدیریت تعارض اســت. باشــد، کاهش روابط به عنوان یک

 علی رغم طولانی بودن، این روش بلند مدت مؤثر خواهد بود.

ـــای یک  :اعتماد و احترام متقابل هر چه میزان اعتماد در بین اعض

ــد،  ــتر باش طبیعتاً احترام و ارتباطات بین گروه و بین کارکنان و مدیریت بیش

 آن ها نیز بیشتر خواهد بود.

فلسفه این روش در رابطه با تغییر روابط  :بط سازمانیروا تغییر

سازمانی در جهت کاهش تعارض ها و یا ریشه های تعارض است. این تغییر 

می تواند در رابطه با وظایف شغلی، تفکیک منافع و یا به شکل مرتبط ساختن 

بدری پشته و برزن، 0واحد های مشخصی به واحد های دیگر، نمایان شود

1384 :2-5.) 

 هافنون ایجاد تعارض کارکردی) غیرمخرب( در سازمان
ـــد. هنگامی که ت ـــت خیلی کم خیلی زیاد باش عارض در هر زمان ممکن اس

ــازنده یا کارکردی  ــت مدیران باید برای ایجاد تعارض س تعارض خیلی کم اس
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تلاش کنند، از جمله اقداماتی که مدیران در این رابطه می توانند انجام دهند 

 : عبارتند از

باطات باطی را تحریف و مدیران می :ارت جاری ارت ها و م یام  ند پ توان

 دستکاری کنند و بدین طریق تعارض ایجاد نمایند.

جانس های ا :عدم ت که رکود و یکی از راه  حدی  جاد تحرک در وا ی

شینه، بی ست که دارای پی ست. افزودن افرادی ا تجربه و تحرکی بر آن حاکم ا

ـــای فعلی آنارزش های خیلی متفاوت  ـــتند. عدم  تر از اعض واحد دارا هس

ست فردی نقش مخالف با تجانس  می شد. ممکن ا ساختگی با تواند واقعی یا 

نظرات و ایده های گروه را ایفا کند و آن ها را زیر سؤال ببرد و یا آن که واقعاً 

آن ها را قبول نداشـته باشـد، در هر حال ورود چنین افرادی به واحد یا گروه 

 ب به هم خوردن وضعیت موجود و حالت ایستا خواهد شد.موج

ها های رقابتی بین واحدیجاد موفقیتوسیله اتواند بهمدیریت می :رقابت

تعارض را تحریک کند. البته، جاهایی که برد و باخت مطرح است می توان 

 .انتظار داشت که تعارض شدید باشد

 ا هفنون دفع تعارض غیرکارکردی)مخرب( در سازمان
گوییم تعارض قتی که عوامل ایجاد کننده تعارض خیلی زیاد هستند میو

مخرب یا غیر کارکردی است. این تعارض تأثیر منفی روی اثر بخشی سازمانی 

دارد. یک سلسلسه اقداماتی باید انجام شود تا تعارض به یک سطح قابل قبول 

 برسد تعدادی از فنون دفع تعارض مخرب عبارتند از:

یک هدف فراگیر مشترک هدفی است که مورد  :گیر مشترکهدف فرا

تواند پذیرش دو یا چند واحد باشد و آن چنان مورد توجه و جذاب است که نمی

 صرفاً از طریق بکارگیری منابع یک واحد به تنهایی محقق شود.

وقتی وابستگی های دوطرفه و  کاهش وابستگی دو طرفه بین واحد ها :

موجب تعارض می شوند، کاهش این وابستگی ها باید  یک طرفه بین واحد ها،

 به عنوان یک راه حل ممکن، مورد توجه قرار گیرد.
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شود کمیاب بودن منابع نوعی تعارض وقتی پیش بینی می :توسعه منابع

ایجاد می کند که ساده ترین روش برای حل آن، و راه حلی که طرفین تعارض 

 ر دسترس، توسعه داده شوند.را راضی می کند، این است که منابع د

به عنوان معتبر ترین روش برای حل   حل مسأله به صورت دو طرفه

تعارضات بین گروه ها توصیف شده است. این فن، طرفین متعارض را ملزم می 

سازد که برای بحث پیرامون موضوعات مورد اختلاف رو در روی هم قرار گیرند 

  بگیرند.و مسئولیت مشترک حل تعارض را به عهده 

دفع تعارض می تواند از طریق ایجاد مجاری  :های استینافسیستم

رسمی برای ارائه شکایات توسط طرفین درگیر، و انجام یک سلسله اقدامات بر 

اساس شکایات ارائه شده، صورت گیرد. اگر یکی از کارکنان یا گروهی از آن ها 

افوق با یک همکار به ها به وسیله اقدامات یک مبر این باورند که حقوق آن

مخاطره افتاده است، یک سیستم استیناف حق دارد به این مسئله به طور 

رسمی بپردازد و حقوق ضایع شده را جبران نماید. سیستم رسیدگی به شکایات 

ممکن است به وسیله یک رئیس، یک مدیر اجرایی بالاتر در سازمان یا یک نفر 

 شخص ثالث هدایت شود.

تیاری که مافوق بر طرفین درگیر دارد، فوق العاده اخ :اختیار رسمی

مهم می باشد و استفاده از آن چنان متداول است که می تواند به عنوان یک 

 فن جداگانه حل تعارض مدنظر قرار گیرد.

در صورت مساوی بودن سایر شرایط، تعامل  : افزایش روابط متقابل

شود که آن ها منافع و پیوند یبیشتر افراد با همدیگر، به احتمال زیاد موجب  م

 های مشترکی را بیابند که می توانند همکاری را تسهیل کنند.

مدیریت بایستی  : های پاداش جامع سازمانها و سیستممعیار

معیار هایی برای عملکرد را مد نظر قرار دهد که واحد ها بر اساس همکاریشان 

 صورت گیرد.مورد ارزشیابی قرار گیرند و پرداخت بر این پایه 
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پیشنهاد نهایی برای حل تعارض این است  : های متعارضادغام واحد

که واحد های متعارض مرز های خود را گسترش دهند و منبع محرک تعارض 

 (. 71: 1390را جذب نمایند)نرگسی، 

 های تعارضمدل

مدل ها را  1توماس تعدادی از محققان مدل های نظری تضاد را ارائه کرده اند.

دسته ی متمایل به فرآیند یا ساختار موقعیت تعارض دسته بندی کرده  به دو

است.مدل های فرآیندی رویدادهای هر تعارض را شناسایی کرده و ارتباط این 

مدل های ساختاری  رویدادها با رویدادهای موفقیت آمیز را دنبال می کند.

رویدادها  شروط اساسی را تعریف کرده و توضیح می دهد که این شرایط چگونه

گروه دیگری از محققان  را شکل داده و رفتار تعارض را تحت تاثیر قرار می دهد.

این مدل ها در ادامه شرح داده  مدل های تعارض سازمانی را توسعه داده اند.

 شده است.

 2مدل تعارض فرآیندی پوندی

 عواقب بعدی تعارض ، داده است. 9-2شکل مدل تعارض فرآیندی پوندی در 

تجربیات گذشته ی رفتار با مخالفان،انتظارات  ه پیروان را تعیین می کند.جایگا

 کند.جدید را تعریف میرا مشخص ساخته و شیوه ی واکنش به یک شرایط 

کمبود منابع،خودگردانی در مقابل  تعارض پنهان به وضعیت خاصی اشاره دارد.

ی از این شرایط نیاز به کنترل و مغایرت میان اهداف شخصی و سازمانی نمونه ا

اثرات محیطی نیز تعارض پنهان را تحت تاثیر قرار می دهد.به  خاص هستند.

عنوان مثال،یک سازمان در یک صنعت رو به زوال نسبت به سازمانی که در 

ایط پر استرس بیشتری را تجربه شر یک صنعت پایدار یا رو به رشد قرار دارد،

 کند.می

 

 

                                                 
1 . Thomas 

2  . pondy 
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می افتد که طرفین تعارض از تعارض  تعارض اداراک شده هنگامی اتفاق

مغایرت اهداف تنها زمانی باعث ایجاد تعارض می شود که  پنهان آگاهی یابند.

طرفین  طرفین از این مغایرت آگاهی یابند.در مرحله ی تعارض ادراک شده،

دو مکانیزم برای جلوگیری  تعارض هنوز به طور موثر واکنش نشان نداده اند.

 که  سرکوب هنگامی به وقوع می پیوند اولا، ان وجود دارد.از ادراک تعارض پنه

دوما، مکانیزم توجه الویت های سازمانی و فردی  آمیز باشد.تهدید تعارض نسبتاً 

تعارض های زیادی وجود دارد اما تنها به تعداد محدودی از  را تعیین می کند.

شده  تعارض ادراک شده همیشه به یک تعارض احساس آنها توجه می شود.

 افراد ممکن است در مورد یک موضوع با یکدیگر  تبدیل نمی شود.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 مدل تعارض فرآیندی پوندی -9-2شکل 
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تعارض  اتفاق نظر نداشته باشند اما احساس اضطراب و دشمنی نکنند.

 بعضی احزای از طریق اضطراب، شود.احساس شده به مرحله تجربه نائل می

تعارض  صومت به طور موثر واکنش نشان می دهند.ناامیدی یا احساس خ

این ابراز می تواند با شدت کم  به صورت  آشکار از طریق رفتار ابراز می شود.

 .اجتناب و یا با شدت زیاد به صورت دشمنی آشکار یا تهاجم باشد

 های نگرش به تعارض مدل
-مک مدلسلسله مراتبی معمولاً با کهای کاری های نظری، تعارضر بررسید

های مورد تحلیل قرار گرفته اند. جلوههای قانونی، حل مشکل و قدرت مداری 

ها را می توان در اغلب سازمان های بزرگ مشاهده کرد. غالب تمامی این مدل

ها به صورت کنترل اجتماعی های موجود بر نتایج حاصل از این مدلپژوهش

 یا حل تعارض تکیه کرده اند.

 مدل رسمی تعارض
سمی به تعارض  دلم ست و بالا»ر ستزیر د سویه «  د صورت فرآیند دو به 

سمت هدفنگرد که تمی ساختار بوروکراتیک به  سازمانی و به اجرا حت  های 

ای منفعل به این در آوردن اقدامات اصـــلاحی بپردازد و زیر دســـتان به گونه

ـــلی زیر مجریان ها گردن نهند. موارد تعارض حدود آمیز، عموماً به موارد اص

 شوند:می

نرخ دستمزد، انضباط و نظایر آن. زیردستان باید برای ابهام در تکلیف، 

های رسمی شکایت برای مشاجرات خود به اظهار رنجش مطابق اغلب شیوه

استناد کنند، خواه استدلال هایی در قالب مقررات، دستور العمل ها و سوابق، 

گی صاحب صلاحیت و یا حکمی از طرف میانجی خارجی، یا یک هیأت رسید

مقامی عالی صادر شده باشد. فرض بر این است که در تمام موارد موضوع از 

طرف گروه ثالث یا بی طرفی شنیده و مورد قضاوت قرار گرفته است، در این 

حالت حقایق از بررسی دلایل واقعی و پرس و جو از شاهدان به دست می آید. 

که حقیقتی عینی وجود دارد که باید این مدل مبتنی بر این پیش  فرض است 

 کشف شود. فرض بر این است که بالا دستان به سخنان و اعتراض پایین دستان 
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های قانونی برای حمایت از زیر دستان وجود گوش می دهند و معمولاً ضمانت

 دارد.

 مدل قدرت مدار
ایجاد  مدار، به اعضای سازمان به عنوان افراد رقیبی می نگرد که بادل قدرتم

دود قدرت خیزند منابع محدسته بندی ها، برای منافع گروهی به رقابت بر می

هاست. در این مدل فرض بر این است که گروه هایی از جمله عوامل عمده تنش

که به اعمال قدرت مبادرت می کنند، قادرند از منافع خود حمایت کنند. درجه 

ائتلاف او با دیگری  حمایت از یک رنجش دیده، بسته به قدرت شخصی و

 متفاوت خواهد بود.

 مدل حل مشکل 
ــوعات م ــکل طرف های متعارض را با متمرکز کردن بر مدار موض دل حل مش

ساسی گروه، به مسائل غیر شخصی سوق می دهد و تلاش می شود  مهم و ا

ـــل گردد. معمولاً یک میانجی این  که با بحث و گفتگو توافقی به حق حاص

کند. این نقش ممکن است توسط مدیر، بازرس یا مشاور فرآیند را هدایت می 

 (.15-14: 1393)محمدی کیا،  خارج از سازمان به اجرا درآید
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 فصل سوم

 هایی برای بهبود ادراکمدیریت تصویر سازی)تاثیرگذاری(روش

 
 

 
 

 تصویر ذهنی 
 دربارهصویر ذهنی؛ صورتِ حاصل از تجربه، آموزش، فکر، وَهم و خیال ت

تواند به واقعیت نزدیک و ها در ذهن است. تصویر ذهنی میخود و پدیده



                                                                                                               81           

 

 

با آن منطبق و یا از آن دور باشد. تصویر ذهنی، امری لزوماً انفرادی نیست 

ها و جوامع )اشخاص حقوقی( که به دلیل وابستگی به ها، سازمانو گروه

ند از تصویر ذهنی برخوردار توانانسان مجازاً از ارگانیزم برخوردارند، نیز می

 شود.باشند. تصویر ذهنی به دو صورت مثبت و منفی ایجاد می
سهم تصویر ذهنی مدیران ارشد، مشتریان عمده و رقبای اصلی هر 

سازمان در خلق تصویر ذهنی سازمان به مراتب بیشتر از کارکنان عادی، 

 مشتریان جزء و رقبای ضعیف است. 

 انواع تصویر ذهنی
د تصویر ذهنی به دوصورت مثبت و منفی قابل بررسی است. تصویر ملکرع

کند و فرد را به یافتن فرصت برای بروز رفتار انگیزه ایجاد میمثبت ذهنی 

به محض یافتن فرصت، فرد  و نمایدمناسب برای تجلی رفتار تشویق می

شود و به با بازخورد مثبت مواجه می دهد و سپس رفتار خود را انجام می

ی مثبتی به دست رسد و به این وسیله تجربه ایت خاطر و خشنودی میرض

گردد و انگیزه جدیدی بوجود اش افزوده میآورد که بر تصویر ذهنی می

یابد. برای مثال، مدیری که به آورد و این چرخه ادامه و ارتقاء میمی

ه ها واگذارکند و بزیردستان خود اعتماد دارد مایل است امور را به آن

محض یافتن فرصتی مناسب، اقدام خواهد کرد و کارکنان نیز پاسخ اعتماد 

ی مثبتی بر تصویر او را با عملکرد مطلوب خواهند داد و در نتیجه تجربه

ذهنی وی افزوده خواهد شد و در دفعات بعد بر دامنه تفویض اختیارش 

 خواهد افزود. 

د؛ به این صورت ای معکوس داراما تصویر ذهنی منفی، چرخه و نتیجه

 کند و در نتیجه، فرد ی عمل را از بین برده و یا تضعیف میکه انگیزه

 

شود و وادار به بروز واکنش رو میها را از دست داده و با تهدیدها روبهفرصت

ای منفی در ذهنش ثبت گردد و سپس  با دریافت بازخورد منفی، تجربهمی

شود. برای اش تضعیف میانگیزهگردد و وی افزوده میذهنی و بر تصویر 
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پندارد؛ از آن نمونه مدیری که خود را در برابر پیشرفت فناوری عاجز می

های سنتی مبتنی بر گردش کاغذ و انسان در سرتاسر گریزد و شیوهمی

دهد و ی تهدیدآمیزی است( را بر اتوماسیون ترجیح میسازمان )که گزینه

ی رقابت، عقب کند؛ سپس در چرخهاز آن در برابر تکنولوژی دفاع می

خورد و بازخوردهای منفی در قالب انتقاد و اعتراض مانده و شکست می

ی منفی دیگری بر تصویر ذهنی منفی وی افزوده شود و تجربه سرازیر می

و پس از ناتوانی در برابر تکنولوژی، خود را در عرصه مدیریت )که فناوری 

 پندارد.ان میجزء لاینفک آن شده است( نیز ناتو

 تصویر ذهنی سازمانی
-حساس و نگرش افراد به شغل و بیانصویر ذهنی سازمانی درحقیقت ات

کننده طرزتلقی آنها از سازمان است و ارزشهای شغلی ژرفی را که در 

دهد. نشان می شود،ها ظاهر میاعماق افکار آنها وجود دارد و در عملکرد آن

تاثیر مستقیم و بسزایی بر  روی انسانی،سازمانی نیبنابراین تصویر ذهنی

چقدر به رأس هرم نــزدیک تر شویم، تاثیر آن افزایش  سازمان دارد که هر

می یابد. تصویر ذهنی سازمانی را می توان برآیند تصاویر ذهنی انسانهای 

درون و بیرون مرتبط با سازمان دانست. بنابراین، این مجموعه کلیه 

ن در خارج از سازمان و رهبران، کارکنــــان و مشتریان، رقیبان، مسئولا

گیری تصویر ذهنی فرایند شکلشود. ان داخل سازمان را شامل میمدیر

سازمانی، در دو سطح بیرونی و درونی سازمان است و متغیرهای اصلی 

دهنده آن عبارتند از: نیروی انسانی و مشتریان، هریک از این دو شکل

ستند که بر نحوه شکل گیـــــری تصویرذهنی متغیر دارای عــــواملی ه

 سازمانی تاثیر می گذارند.

 

عوامل نیروی انسانی: شامل عوامل فردی، سازمانی، شغلی و محیط 

کاری است و عوامل مشتریان عبارتند از: کیفیت کالا و خدمات، چگونگی 

رفتار و برخورد با خدمت گیرندگان، اطلاع رسانی مناسب، سرعت، صحت 

 در انجام کار مراجعان و میزان قیمت کالا و خدمات.و دقت 
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 انواع تصویر ذهنی سازمانی

 صویر مثبت:ت

ها و ای مستحکم و مشخص از آرمانها، دارای مجموعهاین سازمان

ها و که به روشنی در راهبردها، خط مشیمعیارهای ارزشی مثبت هستند 

-ت، منعکستصمیمات آنها منعکس شده است. خودپنداره سازمانی مثب

که منجر به جذب و بقا کارکنان کننده جو سازمانی بسیار مطلوبی است 

کند. نیروی ز به سلامت جسمی و روحی افراد میشود کمک زیادی نیمی

زند، در خل سازمان موج میاطمینان بخش، صمیمی و خلاقی که در دا

پیرامون آن نیز ساطع می شود و عملکرد شغلی، رضایت شغلی و میزان 

عالیت نیروی انسانی و همچنین رضـــــایتمندی مشتریان را تحت تاثیر ف

 قرار می دهد.
های همواره درصدد کشف استعدادهای نیروی مدیران این سازمان

توسعه بخشیدن به آن هستند. آنها در تلاشند تا فضایی  انسانی خود و

با تبادل خویش فراهم آورند تا  انســــانیبرای اظهارنظر تمامی نیروهای

های تیمی و گروهی مناسب انجام پذیرد. در این گونه ها، فعالیتاندیشه

سازمانها، مدیریت متکی بر خرد همگانی و همیاری انسانهای سازمان است 

و به تمامی نیروهای انسانی تفویض اختیار می شود که اعتماد به نفس را 

رچه کارها به افراد اگ در افکار، اندیشه ها و عملکرد افراد افزایش دهند.

شود. به رغم این تفویض اختیار شود، ولی هیچگاه کارها رها نمیواگذار می

عملکرد زیردستان خود مدیر به طور مستقیم یا غیرمستقیم بر طریقه 

 نگرش و نظام حاکم همواره کارکنان خود را به دانش روز نظارت دارد. 

 

یش توانایی های نیروی تجهیز می کنند و توجه خاصی به پیشرفت و افزا

ها تمامی افراد شرایط رشد و تعالی انسانی خود دارند. در این گونه سازمان

را دارند. زیرا نظام حاکم بر این سازمان، نظام شایستگی و شایسته پروری 

است و افراد باتوجه به تجربه و استعداد خود و دانشی که به دست می 
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نند. همچنین اگر فردی در کاری که کآورند، امکان رشد خود را فراهم می

به آن گمارده شده است موفق نباشد، شغل دیگری به او واگذار می شود 

تا به این ترتیب هر فرد کار متناسب با علایق و استعدادهای خود را به 

عهده گیرد که همین امر به افزایش تصویر ذهنی مثبت در کارکنان نیز 

یروی انسانی در این سازمانها، امری شد. احساسات و علایق ن منجر خواهد

فراموش شده نیست. بلکه توجه خاصی به مسائل و مشکلات کارکنان می 

های سازمان و افراد نوعی تعادل برقرار شده است. شود و میان خواسته

تلاش بر این است که محیطی سالم و ایمن و آراسته با شرایط فیزیکی 

جهت رشد در چنین جوّی، درمناسب فراهم شود تا کارکنان بتوانند 

ها با آینده به طور آگاهانه و فعالانه این سازمانسازمان خود گام بردارند. 

کنند هیچ گاه مواجه می شوند و مشکلات فراروی خود را هشیارانه حل می

مضطرب و متزلزل نمی شوند. سازمانهایی خلاق، کارآفرین و نوآورند و 

، خلاقیت ها لایق نشاط، پویاییسازمان خویشتن را در عرصه رقابت با سایر

توانند به آرزوهای بزرگ خود جامه عمل دانند که میو موفقیت می

 بپوشانند.

 سازی تصویر ذهنی سازمانیبهینه
ترین و اجتناب ناپذیرترین سازی تصویرذهنی سازمانی ضروریهینهب

ت ها و سنگ زیربنای توسعه و پیشرفت آنهاسموضوع در پیشرفت سازمان

سازد. تغییر و های سازمان را به کلی متحول میکه مانند کیمیایی فعالیت

تاثیر ها را تحت های سازمانذهنی سازمانی، تمام جنبهسازی تصویربهینه

 سازی تصویر ذهنی سازمانی یکی از وظایف قرار خواهد داد. بنابراین بهینه

 

ها، ی آن در شرکتهاعمده مدیران است. اهمیت این فعایت، جایگاه و روش

هنوز ناشناخته باقی مانده است.  های اجرایی و واحدهای دولتیانسازم

یک ضرورت است که مهمترین راهکار ایجاد تحول به شمار می رود و 

وری بالاتر، افزایش سطح تمایل د و بهرهبرخی از نتایج مطلوب آن، عملکر
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سازی مداوم بهینهباشد. های کاری و... میغیبت کاهشبه بقای سازمان، 

 یندهای کاری مهم سازمانی است.آابزار استراتژیک بهبود مداوم همه فر
در عصر پیوند دانش و اطلاعات با دانایی و دارایی؛ رقابت و چالش 

های ناکام به برای ماندگاری به امری کاملاً جدی تبدیل شده و سازمان

ر ذهنی ازی تصویسگردند. در چنین شرایطی بهینهمی سرعت حذف

رود؛ های آن به شمار میترین ابزار برای پیشبرد برنامهسازمان، از ضروری

کند. های خارجی را از درون خود سازمان ایجاد میزیرا قدرت رفع چالش

سازی، تغییر جهت و یا افزایش سرعت پیشرفت خودانگاره منظور از بهینه

ست مدیران بایاز حد منفی به حد مثبت است. برای این منظور، می

ها علاوه بر درک اهمیت و تأثیر تصویر ذهنی بر عملکرد کارکنان، سازمان

تصمیمات و اقدامات لازم برای کنترل و حذف عوامل منفی و گسترش 

 آورند.به عملرا عوامل مثبت 

 تأثیر متقابل تصویر ذهنی کارکنان و سازمان
عوامل مختلف  صویر ذهنی اعضای هر سازمان در جریان کار و تحت تأثیرت

گیرد و به شغلی، سازمانی و محیطی به صورت مثبت یا منفی شکل می

شود و با توجه به ی تصویر ذهنی کلی سازمان تبدیل میجزئی از پیکره

گذارد جایگاه و نفوذ فرد، بر تثبیت یا تغییر تصویر ذهنی سازمان تأثیر می

مانی از طریق تأثیر و متقابلاً تصویر ذهنی سازمان به عنوان یک عامل ساز

بر افزایش یا کاهش رضایت شغلی کارکنان بر بهبود یا تضعیف عملکرد 

 گذارد.ها تأثیر میآن

 در سازمان های دستیابی به پیشرفت و موفقیتروش
ها ناگزیر از ایجاد تحول ازماناتوجه به شرایط موجود عصر حاضر، سب

 هایه بتوانند به قلهوفق خواهندبود کباشند و سازمانهایی زنده و ممی

خودانگاره مثبت دست یابند. تحول در هر سازمانی ضامن پیشرفت مستمر 
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 و روزافزون آن سازمان و زمینه ساز پویایی و موفقیت آن است و نقطه

 آغازین هر تحول سازمانی تحول و بهینه سازی در تصویر ذهنی آنهاست.
شوند. می ازهای زندگی آغبا پیشرفت درتصویرسازی ذهنی پیشرفت

ذهنی گذشته ما هستند. هرزمان  چیزی که امروز هستیم حاصل تصاویر

درونمان تغییر دهیم دنیای بیرونی نیز شروع  که تصاویر ذهنی خود را در

   .تغییر می کند به

که برای دستیابی به هدف  آنچه راها و ن  افراد، موقعیتتصور کرد با  

. هرزمان تصویرهای ذهنی را شوندما جذب می به سوی نیاز داریم 

به نظر می   شروع به تغییر می کند. دردرونمان تغییردهیم دنیای اطراف

 افراد  ویرذهنی آغاز می شود وارزشمندی درزندگی با یک تص رسد هرچیز

، موفقیتی راکه درآینده می خواهند کسب کنند از پیش تصور می موفق

کنند. افراد تصور می نیا تجربه های موفق قبلی را درذهنشاو کنند 

کنند با این تفاوت که تصویرسازی ذهنی استفاده می از غیرموفق نیز

قبل از هر اقدام جدیدی تجربیات  آورند ومی های خود را بخاطرشکست

نتیجه هنگامی  آورند. دربیاد می کنند ویرا درذهن تصور م شکست قبلی

هشان به جای موفقیت کنند ضمیرناخودآگاکه فعالیت جدیدی را آغاز می

 هنگامی که ما تصویری در .ریزی شده استبرنامه پیش برای شکست از

ناخودآگاه بوجود  یر برروی ضمیرکنیم، عین این تصوذهن خود خلق می

 .بخشدما عینیت می آید و به دنیای واقعی زندگیمی

 باید   تصویرسازی مثبت بهبود بخشیم و توانیم بازندگی خود را می

  خواهیم به آنها دست پیدا کنیم تصور وهایی را که میور دائم هدفبه ط

 

 

تجسم انتهای شب و ابتدای  تجسم کنیم. زمان مناسب برای تصویرسازی و 

 ، می باشد.، با توجه به آماده بودن ذهنصبح
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 موانع پیشرفت در حال حاضر
ندگی گر این اصل کلی را بپذیریم که علل و موجباتی که سبب راز عقب ماا

اند بنابراین برای یافتن این علل ده از درون جامعه ایران برخواستهایران ش

اصولاً جامعه  مجبور هستیم که به خود جامعه ایران مراجعه کنیم و ببینیم

ای است و این چگونه بودن را که امین اسباب و علل ایران چگونه جامعه

جامعه ایران شکل کلی سبب شده اند و نهایتاً این که چگونه عوامل درونی 

مناسبات اجتماعی، اقتصادی و سیاسی آن را ترسیم کردند و مانع عملکرد 

 سیاسی ، اقتصادی و کارآفرینی در آن شدند. 

مهم ترین این مشکلات، عدم تبلور بلوغ احساسی در  یکی از -الف

ایرانیان در سنین جوانی می باشد. این بدین معنی می باشد که در حالی 

ایرانیان بلوغ نسبی عقلی را تا زیر سن بیست سالگی تجربه  که اکثر

کنند، یا به بلوغ احساسی نمی رسند یا به این بلوغ  بسیار دیرمی رسند. می

بلوغ عاطفی به این معناست که فرد به حدی از پختگی احساسی می رسد 

کند که راه حلهای پیچیده تری برایِ مشکلات روزمره عاطفی خود پیدا می

تری برای حل این مشکلات استفاده ز احساس خود به صورت پیچیدهو ا

می کند و توانایی کنترل نوسانات شدید آن را دارد. پیچیدگی رفتار به 

معمول باعث کاهش خشونت در زندگی می شود که خشونت معمولاً  طور

جزو راحت ترین راه حلهاست.  دلیل اصلی چنین اتفاقی را باید در نحوه 

انیان و مقایسه آن با زندگی جوانان در جوامع مدرن جستجو زندگی ایر

  کرد.

اکثریت جوانان در جامعه مدرن بعد از رسیدن به بلوغ نسبی فکری  

عه کنند که چنین چیزی را جامبر گرفتن مسئولیتهای اجتماعی می سعی

طلبد. جوان امروزی جامعه مدرن به طور و خانواده  به شدت از آنان می

از رسیدن به سن هجده، نوزده سعی می کند که از لحاظ معمول پس 

اقتصادی و اجتماعی زندگی مستقلی را از سر بگیرد. این بدین معناست 

که جوان سعی می کند حداقل در مقاطعی از سال، خود پول خود را در 
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بیاورد و از لحاظ اقتصادی مستقل باشد. برای رسیدن به چنین هدفی از 

ابایی ندارد که کار نکردن در فرهنگ مدرن عار  مجازی انجام هیچ کار

است. کار کردن در محیطهای بیرون که به طور معمول در کشورهای مدرن 

ضوابط سخت تری نسبت به ایران دارند، خود عاملی است در ایجاد پختگی 

 احساسی در جوانان.  

 شواهد و نتایج این امراشاره می کنم:  در زیر به چند مورد از

گروهی:  بر کمتر کسی پوشیده است که فرهنگ ایرانی از کار  -1

می برد. این دسته دسته شدن و ساز  ضعفی عظیم در کار گروهی رنج

فردی سر دادن در فرهنگ ایرانی را میتوان در بسیاری از جاها دید،  در 

دانشگاه، محیط کار، داخل احزاب و حتی در داخل خانواده ها.  این 

ب که در فرهنگ ایرانی عادی می نماید معمولا درگیریهای قابل اجتنا

چیزی نیست جز عدم توانایی فرد در تعمیم خود خواهی فردی به خود 

 خواهی گروهی، که باعث اتلاف انرژی بسیار در فعالیت های جمعی ایرانیان 

می شود و بازدهی و قدرت این گروهها را به شدت کاهش می دهد. تاکید 

ت ها، عدم گذشت و خشونت های نابجا، اثرات بر اختلافات به جای شباه

 عدم پختگی دراحساسات و روابط اجتماعی می باشد.  

جو زدگی: تحت تاثیرالقائات اطرافیان و جامعه قرار گرفتن به نوعی -2

از جوامع  ترولی ایرانیان به طور معمول راحت در همه فرهنگها وجود دارد

این امر باعث می شود که مسایلی مدرن تحت تاثیرالقائات قرار می گیرند. 

در بین ایرانیان به شدت رایج شود که دلیل منطقی قابل قبولی برای این 

چنین شدتی وجود ندارد. همرنگی با جماعت، جدا از اینکه ریشه در 

کاری دارد، ریشه در جو زده شدن ایرانیان هم دارد. این جو زده محافظه

 ف می کند. علاقه ناگهانی ایرانیان شدن، آزادی و خلاقیت را به شدت تضعی

 

به قسمتی خاص از خدمات اینترنتی )به طور مثال ارکات( و یا علاقه خاص 

 به یک نوع خاصی از پوشش یا آرایش از این دسته است. 

عدم پختگی در نحوه کنترل فرزند: حل کردن مسایل زندگی به  -3

اده ترین راهها کمک خشونت فیزیکی یا گفتاری به طور معمول یکی از س
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می باشد؛ راه حلی که حتی به ذهن کودک در زندگی روزمره هم می رسد. 

راه حل دیگری که می توان از آن استفاده کرد، استفاده از کش و قوس در 

روابط احساسی با فرزند می باشد و این چیزی است که در فرهنگ مدرن 

س در صورتی امروزی از آن به شدت استفاده می شود.  ایجاد کش و قو

ممکن است که روابط عاطفی خاصی بین پدر مادر و فرزند ایجاد شده باشد 

 که این خود پختگی ویژه خود را نیاز دارد.  

زبان بدن: مثال دیگری که می توان به آن اشاره کرد ضعف ایرانیان  -4

در استفاده از زبان بدن و اشاره در ارتباطات و درک آن می باشد که خود 

باعث افزایش خشونت در ارتباطات میشود. درک بهتر از زبان بدن  این امر

باعث می شود که ما درک بهتری از احساسات نهان همدیگر داشته باشیم 

و برخوردهای سنجیده تری نسبت به هم درپیش بگیریم. حرکات انگشتان 

دست، ابرو، لب، گونه و رنگ صورت هر کدام پیامی از احساسات مخاطب 

   شاید در کلام نیامده باشد.  ما دارد که

پر توقعی و فرهنگ کار بد: ایرانیها معمولاً آدم های به نسبه غرغرو  -5

و پرتوقعی هستند که این توقع لزوماً با خدماتی که به جامعه تحویل می 

دهند هماهنگی ندارد. این پر توقعی از کودکی از طریق خانواده و جامعه 

در ایرانی های خارج از ایران به علت  به ما منتقل می شود. این صفت

 تماس بالا با محیط های کاری کشورهای مدرن کمتر دیده می شود. 

ایرانیان از لحاظ فکری و منش زندگی کاری تاریخی: محافظه (ب

محافظه کار محسوب می شوند. این محافظه کاری متاسفانه نتایج بسیار 

است که می توان به موارد  منفی ای برای فرهنگ ایرانی به ارمغان آورده

 زیر اشاره کرد: 

کمبود خلاقیت در نحوه زندگی: ایرانیان بسیار شبیه به هم زندگی  -1

 می کنند که مبادا از طریق دوست و آشنا مورد سوال واقع شوند. 

دگماتیزم )جمود(: در ایرانی ها با عقاید مختلف بسیار دیده می  -2

قاید مخالف نباشند. تعصب در عقیده شود که  حاضر به شنیدن یا دیدن ع
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و جمود در فکر چیزی نیست که صرفاً در توده مردم دیده شود، متاسفانه 

این صفت در آدم هایی با عقاید به نسبه مدرن هم دیده می شود و آنان 

سند که این امر خود باعث کند و مبرا هم از نقد شدن اندیشه شان می هرا

ی شود. در پشت دگماتیزم جدا از شان در طول زمان مشدن اندیشه

محافظه کاری، مشکل ایده آل گرایی ایرانیان هم وجود دارد، چرا که وقتی 

ما باور کنیم که با گرفته شدن چند اشکال از اندیشه مان، تفکرمان باطل 

است، به شدت از نقد دیگران می هراسیم؛ در حالی که واقعیت این است 

دارای مشکلاتی هستند وبحث سر میزان که همه اندیشه ها بدون استثنا 

 مشکلات است. 

و آرمان گرایی هستند ایرانی ها مردم ایده آل گرا  آل گرایی: ایده -ج 

آنان می توان دید. منظور آل گرایی را در گوشه گوشه زندگی که این ایده

  آل گرایی و مترادف آن آرمان گرایی نوع نگرشی است که به کمتراز ایده

و استانداردهای بسیار بالا راضی نمی شود و نگرشی در تضاد با از عالی 

 عمل گرایی و پراگماتیسم دارد که به رسیدن به هدف می نگرد. 

وقتی  عدم اعتماد به نفس، رخوت اجتماعی و قهرمان پرستی:  -د 

انسان یک شخصیت آرمانی را به عنوان الگوی ذهنی خود قرار می دهد 

شود؛ دارد طبیعتاً دچار کمبود اعتماد به نفس می که فرسنگها از او فاصله

چون با هر تلاشی که می کند کماکان فاصله بسیار زیادی با آن الگو دارد 

و در حقیقت ارزش قدم های خود را حس نمی کند و حس موفقیت از او 

گرفته می شود.  وقتی فرد در ذهن خود آدمهایی را تصور می کند که به 

کنند، ا پیش می برند و فی ذات بسیار خوب عمل میراحتی کارهای خود ر

 بسیار طبیعی است که آنان را قهرمانان خود بداند و آنان را موظف به بهبود 

 

دنیا بداند و بر خود وظیفه آنچنانی قایل نباشد. احتیاج به درک بالایی از 

را بهتر در زندگی دارد.  وقتی خود را باور کنیم، وظیفه اجتماعی خود 

مانیم که قهرمانی بیاید و ما را راهبری کند. ذهن یابیم و منتظر نمیمی

ایده آل گرای ایرانی معمولاً شخصی را پیدا می کند و از او قهرمان افسانه 

ای می سازد که به هیچ وجه با واقعیت آن فرد هماهنگی ندارد و اگر آن 
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آن فرد  قهرمان زنده باشد از او چیزی می طلبد که لزوماً با توانایی

هماهنگی ندارد. این مطلب به این معنا نمی باشد که حرکت ها احتیاج به 

رهبر ندارند، بلکه به این معناست که رهبر حرکت، فردی است که به طور 

باشد و این می نسبی از قدرت مدیریت و هوش اجتماعی بالاتری برخوردار

 باشیم. فرد یک قهرمان استثنایی نیست، که باید سالها منتظر آن 

ظاهرگرایی: ژست گرایی به جزو ثابتی از فرهنگ ایرانی تبدیل  -ه

شده است. اینکه سعی کنیم در ادا در آوردن از هم سبقت بگیریم و احترام 

بخریم. ژست گرفتن و ادا در آوردن در صورتی که به امری همیشگی تبدیل 

خرب و شود و در فاصله با جایگاه واقعی فرد باشد می تواند به شدت م

انرژی گیر باشد وگرنه بدیهی است که برای بسیاری از مشاغل تا حدی 

ژست گرفتن، طبیعی است. مشکل اصلی کار این است که این ادا در آوردن 

 در بسیاری از اوقات ناشی از عدم اعتماد به نفس افراد می باشد.  

یکی از نتایج طبیعی ظاهر گرایی، تجمل گرایی است. تجمل گرایی: 

نکه سعی کنیم ادای قشر بسیار پولدار جامعه را در بیاوریم و از ای

محصولاتی استفاده کنیم که به طور طبیعی لزوماً در اولویت های ما قرار 

نمی گیرد. اینکه نیازهای طبیعی مان را قربانی ژست گیری کنیم تا به 

 دیگرانی که بر اساس ظاهر قضاوت می کنند اعلام کنیم که ما را در دسته

 های بالای جامعه طبقه بندی کنند.  

آسیب به نظام اطلاعاتی:  نتیجه دیگر این ژست گیری اختلال در 

سیستم اطلاع رسانی است که خود در تشدید کاهش اعتماد به نفس افراد 

-ات زندگی را از طریق شنیدن تجربهجامعه موثر است. ما بسیاری از اطلاع

ر این تجربه بیان شده آمیخته به های دیگران به دست می آوریم؛ حال اگ

آید. اساسی در این اطلاعات به وجود میتظاهر و اغراق باشد اختلالی 

اختلال در سیستم اطلاع رسانی تاثیری مخرب در نظام تصمیم گیری افراد 

 دارد و آسیب به نظام تصمیم گیری، کاهش اعتماد به نفس را در بر دارد. 
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یافه گرفتن در بسیاری از اوقات باعث فاصله روشنفکران و توده: این ق

 شود. فاصله گرفتن توده ها از نخبگان جامعه می

 درباره دیگران انتظارات ذهنی یک فرد
آورند. دارند، بر فراد تمایل دارند، انتظارهایی را که دیگران نسبت به آنهاا

باور  ای کند ذهن است، خود بچه هماگر معلمی براین باور باشد که بچه

گیرد. همچنین کودک خوش اقبالی که در چشم کند و واقعاً دیر یاد میمی

 کند در راه دستیابی به انتظارها موفق خواهد بود.هوش جلوه میتیز معلم،
دستان خود مدیرانی که توانایی انتقال آشکار انتظارات ذهنی را به زیر

شان را توسعه هایدستان اعتماد به نفس بیشتری داده و قابلیتزیر دارند، به

شود. ولی اگر وری سازمان میباعث افزایش بهره نهایت دهند که درمی

های جدی به برخوردار نباشند، آسیب مدیران از مهارت کافی در این امر

 زنند.لطمه می کنند و به خودباوری آنهاکارکنان خویش وارد می
ها از زیر دستان، ناشی از انتظارهای آنزیر چگونگی برخورد مدیران با

بر رفتار مدیران تاثیر  دستان است و این انتظارها به گونه مرموزی

وری به سطح بهره گذارند. اگر مدیر سطح توقع خود را بالا ببرد، احتمالاًمی

ناچیز  وریرسد و اگر مدیر توقع کمی داشته باشد، چه بسا بهرهعالی می

دستان را ارد که زیرخواهد بود. گویی در بطن این ماجرا قانونی وجود د

 کند برای تامین انتظارهای مدیران، قوی یا ضعیف عمل کنند.می وادار
افرادی که انتظارهای خوب و مثبت از کارکنان، مشتریان، شاگردان، 

 :کننددارند، این عوامل را برای آنها فراهم می فرزندان و سایرین

                یک ظارهای مثبت دارند،انت چنین افرادی که از دیگرا :جو

 برای دیگران  اجتماعی، قابل پذیرش، عاطفی و برانگیزاننده جو احساسی

 

-این جو شامل توجه، لبخند، گرمی و صمیمیت، تکان آورند.وجود می به

های عاطفی برقراری تماس چشمی خوب، حمایت به نشانه تایید، های سر

گیرد. یکرد افراد تعلق مهایی باشد که به عملپاداش تواند شاملو نیز می
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ای رود و آنان نیز به هدفهآنان می بهتری از افرادی که انتظار عملکرد

 .دارندپاداش دریافت می با تناوب بیشتری یابند، معمولاًعملکرد دست می

یا پیشرفت  آنها به افرادی که دارای پتانسیل بیشتری برای کار داده:

 دهند. این افراد بهبه واژه یاد می هستند، موارد مهم و سخت کار را واژه

کنند که زیردستان و همکاران خود پیشنهادها و فکر های بهتری ارائه می

کیفیت و کمیت اطلاعات، حس اهمیت کار را به افراد القا  این افزایش

 .بهتری داشته باشند کند تا عملکردکرده، کمک می

برای  .کنندمی پرسند، تشویقآنها افرادی را که بیشتر می ستاده:

آورند و برای انجام درست کار زمان دادن پاسخ بیشتر به آنها فشار می

دهند. اظهار نظرهای ویژه درباره میزان موفقیتی که از آنها می بیشتری به

هدفهای کند که برای عملکرد خود به آنان کمک می رودافراد انتظار می

 .شان را تعیین کنندهایخواسته تری ازبینانهبالاتر و سطح واقع

را درباره  آنها به دیگران بازخوردهای کلامی بیشتری بازخورد:

هند. پاسخ و واکنش بیشتر، تشویق بیشتر و حتی گاهی انتقاد عملکرد می

دهد برای ترقی چه باید بکنند. این بازخوردها با که به آنها یاد می بیشتر

دهای مشخصی را برای همراه بوده، به طور معمول پیشنها تناوب بیشتری

کارکنان نیز به انتظارهای بالای مدیران با  بهبود در بر دارند. هنگامی که

کنند که در موثری را ایجاد می دهند، سیکلعملکرد های عالی پاسخ می

بعد، عملکرد  یابد و در مرحلهنتیجه آن انتظارهای مدیران افزایش می

عکس کاهش انتظارهای به تر از گذشته خواهد شد.کارکنان نیز عالی

عملکرد ضعیف کارکنان را به همراه دارد و عملکرد ضعیف افراد نیز  مدیر،

انتظارهای مدیر و سیر نزولی عملکرد را در پیش  کاهش هرچه بیشتر

 .خواهد داشت
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  هاای از پ وهشپاره

دهنده انتظارها و لیه شرکت از عملکرد کارکنان، شکلاو انتظارهای (لفا

واردان، باید از بهترین مدیران روسای تازه. ی آینده آنان استرفتارها

ما متأسفانه اغلب شرکتها عکس این حالت عمل ا .سازمان انتخاب شوند

های جوان آموختهسازمانها، دانش آید کهکنند. یعنی به ندرت پیش میمی

خاب مدیران سطح بالا انت دانشگاهی را برای کار در کنار مدیران با تجربه، یا

سرپرستانی محول  وارد را بهکنند. آنها معمولاً مدیریت این افراد تازه

ولی فاقد  ترین افراد سازمان و یا افراد باتجربهتجربه کنند که جزو کم می

صلاحیت لازم هستند. اکثر این مدیران فاقد دانش و مهارت لازم برای 

جه بیشتر های سودمند زیردستان خود هستند. در نتیقابلیت پرورش

 کار خود را در بدترین شرایط ممکن آغاز های دانشگاه،آموختهدانش

یابد و مورد استفاده نمی هایشان توسعهدانند تواناییکنند و چون میمی

در کل زندگی  گیرد، به طور طبیعی خیلی زود نسبت به کارفرما وقرار نمی

 .شوندشغلی خود بدبین می

مشتری خاصی خوب باشد،  ذهناگر تصویر ذهنی شرکت در ( ب

شته باشد، احتمالا مشکلاتی که این مشتری در ارتباط با نتیجه یا فرایند دا

ای بوسیله تصویر ذهنی، نادیده گرفته می شود. اگر مشکلات به تا اندازه

صورت پیوسته روی دهد، تصویر ذهنی مثبت نهایتا مخدوش، و تصویر 

شکلات کیفی به احتمال زیاد، ذهنی منفی می شود. در چنین حالتی م

 بدتر از آن چیزی که در واقعیت است ادراک خواهد شد.

کننده موضوعاتی است که در ذهن مشتری از تصویر ذهنی منعکس

عنوان فیلتر، ادراکات مشتری از هسازمان وجود دارد، تصویر سازمانی ب

 عملیات سازمان را تحت تاثیر قرار می دهد.

مات و میزان رضایت مشتریان بر وفاداری از طرف دیگر کیفیت خد

            داری دارند. در نتیجه با ایجاد تصویر ذهنی مناسب در تاثیر معنی

 نزد مشتریان می توان رضایت و ادراک آنها از کیفیت خدمات مشتریان را 
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افزایش داد که این متغیر به صورت مستقیم و غیرمستقیم بر وفاداری تاثیر 

 . گذار است

با آنکه تاثیر مستقیم تصویر ذهنی بر وفاداری مشتریان معنی دار 

نیست اما به صورت قابل توجه بر وفاداری مشتریان می افزاید. در نتیجه 

 تصویر ذهنی مثبت  در ایجاد وفاداری مشتریان نقش مهمی دارد.

 ها چگونه استجلوه بیرونی اغلب ما ایرانی
مدن و فرهنگی چند هزار ساله ملتی با یرانیان ملتی با سابقه تاریخی و تا

فعال و کنجکاو  و دارای ارتباط قوی با دیگر اقوام فرهنگی با شکوه  هوش،

متن حقوق بشر بوسیله کوروش کبیر در بابل که آزادی  و عظمت دارد.

اقعی را در این ای واحترام نسبت به حقوق دیگران جلوهانسانها و ادیان و 

اجتماعی و انسانی ایرانیان نسبت به سایر ملل فتارکند. رارتباط نمایان می

اشکانی و ساسانی در آثار تاریخی و فرهنگی  های هخامنشینی،و امپراطوری

 باستانی ایران باستان و سایر ملل گویای واقعی در این مسیر می باشد. 

عنوان شعار اصلی زرتشت هگفتار نیک، پندار نیک و کردار نیک ب

های جامعه ایران حقیقی و واقعی درون و بیرون ارزش پیامبر ایرانی جلوه

ایرانیان دین اسلام را با جان و دل پذیرا می  قدیم را نمایان نموده است.

های  واقعی مکتب اسلام را در پیروی از امامان معصوم )ع( شوند و ارزش

و مولایشان علی )ع( مظهر واقعی انسان حقیقی را می یابند. بنابراین جلوه 

در نتیجه  فروزان در جهان علمی و عملی به مردم ایران هویدا می شود.ای 

تلاش و کسب و کار ایرانی بر مبنای صداقت و راستی و عمل نیکو و 

 های گوناگون زندگیستفاده بهینه از عوامل خدادادی و طبیعت در جنبها

 در دوران شود.گردشگری نمایان می تجاری و صنعتی، کشاورزی،

اده مشهور و تجاری و مراورات به شکل نوینی در عصر خود هخامنشینی ج

توسط داریوش کبیر پایه ریزی گردید. در تخت جمشید الواح گوناگونی 

در رابطه با دستمزد کارگران و قوانین کار و ارتباط دیپلماتی با سایر ملل 
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های خود کامه اموی و عباسی بوسیله سرداران حکومت خودنمایی می کند.

 در زمان صفویه ایجاد پرست ایرانی نابود گردید. وطنشجاع و و

کاروانسراهایی در مسیر راه ابریشم در ارتیاط مردمان آسیا و اروپا و آفریقا 

در مسیر تجارتی جلوه بیرونی و درونی ایرانیان را با دیگران نمایان می 

 سازد. 

 در تحول پس از قرون وسطی در اروپا و انقلاب صنعتی و ایجاد علوم

جدید و پایه گذاری تکنولوژی دانشمندان و علمای مشهور ایرانی همانند 

 ابوعلی سینا،ذکریای رازی خیام و صدها عالم دیکر تاثیر بسزایی داشتند.

در میان سایر ملل دنیا ایرانیان قومی شاد و مهمان نواز و دارای حق 

 .نوعدوستی و احترام نسبت به عقاید و سنن دیگران شناخته می شوند

صنایع  دستی گویای پیشرفت صنعتی دستی گویای پیشرفت صنعتی و 

شیراز و یزد و  بناهای با شکوه در اصفهان، علمی ایران باستان می باشد.

 سایر مناطق گویای معماری و تلاش هنرمندان معمار ایرانی است. 

ومی نجیب و فعال و انسان بنابراین تصویر ایران در ذهن سایر اقوام ق

باشد. ایرانیان در جوامع آمریکایی و اروپایی بیشترین مدارج دوست می

باشند. بنابراین دارا میعلمی و علمی دانشگاهی در میان مهاجرین را 

 تصویری روشن و زیبا از قوم ایرانی در ذهن سایر جوامع بوجود می آید. 

خواهند تصویر ایرانی را در نزد جهانیان زشت  نشان دهند برخی می

اخلاق و صفات نیک و پسندیده با رنج  و کوشش ایرانی را به  باید با

ای رانیان سابقهزمینه تاریحی و مذهبی و علمی ما ای جهانیان بشناسانیم.

انگیز از ایرانی نزد این زمینه دارد. تصوری زیبا و دلروشن و نورانی در 

ف این ملل از ابتدا تا به امروز نمایان است. با تلاش بیشتر در امور مختل

 تصویر را زیباتر و شگف انگیزتر بسازیم.
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 فصل چهارم

 )جنسیت و ادراک( مدیریت احساسات

 
 

 
 

 

 

 

 

 مقدمه
توانند لایل زیادی برای ناراحتی افراد در محیط کار وجود دارد؛ این دلایل مید

ان( تا کاری )مثل شکست شخصی باشند )مثل طلاق، بیماری و مشکلات فرزند
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پروژه، عملکرد نامناسب در محیط کار یا همکاران نامطبوع(. با توجه به مدت 

شود، شکی نیست که کارمندان در مواردی زمانی که در شرکت سپری می

عنوان یک مدیر چگونه باید با یک شوند، اما شما بهدچار احساسات منفی می

 کارمند پریشان و ناراحت رفتار کنید؟

 فرقی -بسیاری از مدیران با رفتارهای احساساتی چندان راحت نیستند

 عنوان به بورکس سانچز جفری. منفی یا باشد مثبت رفتار این که ندارد

 میشیگان دانشگاه در راس بازرگانی دانشکده در سازمان و مدیریت استادیار

 احساسات باید کنند جلوه ایحرفه آنکه برای کنندمی فکر افراد»: گویدمی

های فکر در بسیاری از شرکت و این طرز« خود و اطرافیانشان را نادیده بگیرند

توان تاثیر احساسات را بر آمریکایی نیز تفکر غالب است، اما در هر صورت نمی

یم انسانیت خود را نادیده توانما نمی»دهد: افراد انکار کرد. او ادامه می

نیز در « ش احساسات در محیط کار جدیدنق»کریمر، نویسنده: آن  .«بگیریم

توانیم بدون دخالت احساسات حتی نمی»گوید: موافقت با این موضوع می

تصمیم بگیریم در محیط کار چه بپوشیم تا چه رسد به اینکه به انجام معاملات 

العمل گریه کردن یک عکس .«یک ارائه مهم را به انجام رسانیمبپردازیم یا 

استرس است. یک روش بازسازی احساسی است)و به دلایل بیولوژیک نسبت به 

شود(. پس به جای نادیده گرفتن ها زودتر فعال میروانشناسی در خانم

های کارمندانتان، به آن پاسخ دهید. در اینجا چند اقدام عملی ذکر اشک

 شود.می

 خودتان باشید
تان باید طبیعیالعمل شوید، اولین عکسرو میقتی با یک کارمند گریان روبهو

کند با آن شخص طوری رفتار کمک کردن باشد. سانچز بورکس توصیه می

کنید که گویی فردی از شبکه اجتماعی شما در خارج از محیط کار است. او 

محیط  این قابلیت در همه ما وجود دارد، اما باید بدانیم چگونه در››گوید: می

 .‹‹سازمان از آن استفاده کنیم
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دهید، مثل تعارف کردن دستمال کاغذی، پرسش از ام میآنچه شما انج

دلیل ناراحتی، در آغوش گرفتن یا پیشنهاد پیاده روی در خارج از شرکت، به 

اید و اینکه فرهنگ رابطه شما بستگی دارد و اینکه چه مدت با هم کار کرده

سازمان شما چیست. مهم این است که به فرد اهمیت بدهید و بگذارید گریه 

 نه اینکه موضوع را نادیده بگیرید و درباره شخص قضاوت کنید. کند

 بفهمید موضوع واقعا چیست
کنیم علت اشک ریختن مشخص است، اما اهی اوقات با وجود اینکه تصور میگ

ممکن است علت واقعی موضوع دیگری باشد. ممکن است یک کارمند در میانه 

اش، بیماری واقعی ناراحتیوگوی کاری شروع به گریه کند، اما علت یک گفت

گذارند احساساتشان بیرون بریزد، وقتی آنها می»گوید: مادرش باشد. کریمر می

توانید کمک وظیفه شما این است که بفهمید موضوع چیست و چگونه می

مدیران باید قادر باشند سوالات هدفداری بپرسند که اصل مساله  .«کنید

موضوع »یا: « چه اتفاقی افتاده است؟»برایشان روشن شود. عباراتی مانند: 

تواند کمک کند. لازم نیست می« دیگری هست که بخواهید به من بگویید؟

تنها حضور شما »گوید: مانند یک روان درمانگر رفتار کنید. سانچز بورکس می

کافی است و به یاد داشته باشید که به حریم شخصی کارمند احترام بگذارید. 

رییس خود اعتماد کند. موضوع را شخصی تلقی نکنید، بلکه شاید او نخواهد به 

 سعی کنید برای درک موضوع با احتیاط پیش بروید، مثلا از کارمند دیگری 

که به او نزدیک است بخواهید مساله را بررسی و اطمینان حاصل کند که حال 

 او خوب است.

 موضوع را ساده برگزار کنید و سخت و پیچیده نکنید
های ساده و او مشخص شد که موضوع شخصی است، به پاسخ گر بر شماا

نگویید همه چیز درست خواهد شد و به او تلقین نکنید که باید کاری انجام 

دهد. و صد البته در برابر این وسوسه که داستان مشابه خودتان را بگویید 

  مقاومت کنید.
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اید ج شدهینکه شما از یک موقعیت دشوار چگونه خارا ››گوید: کریمر می

 ‹‹.موضوعی نیست که یک کارمند ناراحت بخواهد درباره آن بشنود

 بر موضوعات مربوط به کار تمرکز کنید
و توانید انجام دهید گوش دادن ترین کاری که میمفید »گوید: ریمر میک

اگر متوجه شدید که علت گریه به یک  . «کمک به حل مسائل کاری آنها است

گردد، با آن کارمند و همکارانش در صورت لزوم کار مساله در شرکت بر می

کنید تا این مساله حل شود. در غیر این صورت اگر مساله شخصی است، 

توانید ریزی برای حل مشکل کمک کنید. مثلا میتوانید به کارمند در برنامهمی

توانم شرایط سختی است، اگر بدانم چگونه می»از چنین عباراتی استفاده کنید: 

سعی کنید یک کار  .«ک کنم، این موضوع را مورد بررسی قرار خواهیم دادکم

توانید به طور موقت حجم کاری او را کم کنید؟ آیا خاص انجام دهید. آیا می

توانید بیشتر بررسی کنید که آیا کار او تاثیر منفی بر روحیه او دارد؟ کریمر می

مرخصی به او بدهید و به طور  موارد حاد، شاید لازم باشد پیشنهاد›› گوید: می

 ‹‹.موقت از کمک دیگران برای پر کردن جای او استفاده کنید

 مانند یک روانشناس رفتار نکنید
نخواهید  هایی پیش بیاید که احساس کنید از عهده حل آن براید موقعیتش

آمد: مثل بیماری روانی یا سوء مصرف مواد. در چنین مواردی، یا در مواردی 

پرداختن به آن مشکل است، شخص مورد نظر را به واحد منابع  مشابه که

العمل نباید انسانی یا برنامه کمک به کارمندان معرفی کنید. البته این عکس

  در پی اولین مشاهده ناراحتی شدید کارمند باشد.

 توجه لازم است 
گذارید یک بحران به جایی برسد که احساسات کارمند را درگیر کند. به ن

ندان خود فرصت بدهید تا درباره مشکلات خود با شما صحبت کنند. مثلا کارم

نفره خود را به چنین موضوعاتی اختصاص  توانید دقایق آخر جلسات دومی

آیا موضوعی در حال »کند چنین سوالاتی بپرسید: دهید. کریمر توصیه می
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توانیم یموقوع است که ممکن است بر شما اثر بگذارد؟ اگر این طور است و ما 

دهد درباره خودش این عبارت به کارمند اجازه می .«کمک کنیم، لطفا بگویید

ترسند درباره موضوعی کارمندان اغلب می»صحبت کند. کریمر معتقد است: 

قبال سازمان در هایشان در کنند ارزشدرخواست کمک کنند؛ چرا که فکر می

دهد همکاری با مطالعات سانچز بورکس نشان می. «گیردخطر قرار می

سازد، بلکه با این کار مدیر بهتری نیز تنها از شما انسان بهتری میکارمندان نه

 خواهید بود.

 اصولی که باید به خاطر داشت
 وری رفتار کنید که مایه آرامش و کاهش نگرانی طرف مقابل باشد.ط

 هایتان ساده و بر مشکل فعلی کارمند متمرکز باشد.پاسخ

مثل دادن  ،امه خاصی را پیش روی فرد بگذاریدرنبرای حل مشکل ب

 مرخصی.

 شوند قضاوت نکنید.درباره کارمندانی که در محیط کار احساساتی می

 سعی نکنید جلوی گریه کردن کارمند را بگیرید.

خواهد درباره اتفاقی که افتاده است و او را ناراحت کرده اگر شخص نمی

  ه این کار را انجام دهد.است صحبت کند، بر او فشار نیاورید ک

 1موردکاوی شماره 

 ادن فضا برای غم و اندوهد
 24جسیکا زینر مدیر یک شرکت کوچک غیر انتفاعی در بوستون بود. همکار 

ساله او الن ناگهان دچار یک بیماری کشنده شد. الن سه ماه در بیمارستان 

و ستاره سازمان ا»گوید: بستری بود و سرانجام فوت کرد. جسیکا درباره او می

کردند. نفر در این سازمان کار می 15 .«بود و ما یک گروه جدانشدنی بودیمما 

الن درست قبل از آنکه شرکت برای تعطیلات کریسمس بسته شود چشم از 

جهان فرو بست و جسیکا طی مدت این تعطیلات، جلساتی را با مدیر بخش 

ضوع راه حلی پیدا کنند. او برگزار کرد تا برای مواجهه کارمندان با این مو

دهنده است. ما درباره آن ه این موضوعی تکاندانستیم کما می»گوید: می
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های زیادی داشتیم اعم از نحوه رویارویی کارمندان با این مساله، صحبت

  چگونگی رساندن این خبر ناگوار و چگونگی حمایت از افراد.

« تاریک»شرکت به راستی: وقتی کارمندان بعد از تعطیلات بازگشتند، جو 

هر شخص چه مرد و چه زن گاهی اوقات به اتاق من  »گوید: بود. جسیکا می

های آنها ، اما جسیکا هرگز سعی نکرد جلوی اشک«کردندآمدند و گریه میمی

گر به افراد فضایی برای غم و ناراحتی داده نشود، این ››گوید: را بگیرد. او می

 ‹‹.نفی خود را بر جای خواهد گذاشتموضوع در جای دیگر اثر م

کرد تا بتوانند غم و اندوه خود را سپری او شخصا با کارمندان همراهی می

افراد  »گوید: کنند و در عین حال بتوانند کار را نیز پیش ببرند. او می

جسیکا و مدیر بخش « دانستند چه کنند: آیا باید کار کنند یا کار نکنند؟نمی

د تا قدری که توان آن را دارند کار کنند. آنها در ابتدا به مدت گفتنبه افراد می

کردند تا آنها بتوانند به دو هفته به طور روزانه با کارمندان جلسه برگزار می

بیان احساسات خود بپردازند و بعد از آن هر ماه یک بار این جلسات را تشکیل 

 ن اندوه عبور کنند.دادند. تا اینکه بالاخره کارمندان توانستند از ایمی

جسیکا اذعان دارد که این مساله بر کار شرکت تاثیر گذاشت، اما این 

هر چند عبور از »عنوان بخشی از فرآیند به وجود آمده پذیرفت.: موضوع را به

این موضوع مدت زمانی را به خود اختصاص داد، اما توانستیم از لحاظ احساسی، 

 .‹‹مندان را مورد حمایت قرار دهیمکار

 2موردکاوی شماره 

  :خواهید، آن را درخواست کنیدگر کمک میا

های شدید استیو ایسلی که صاحب شرکت مشاوران برکراک است، با ناراحتی

ای خود، کارمندانی در طول زندگی حرفه»گوید: کارمندان آشناست. او می

ل اتفاقات ام که به دلایل مختلف اعم از ارزیابی عملکرد ضعیف یا به دلایداشته

چند سال قبل، او روی یک قرارداد برای ارائه خدمات  .«اندشخصی گریه کرده
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کرد. تیم او متشکل از ده نفر بود که حسابداری به یک آژانس دولتی کار می

  شنیدند.کردند به طوری که صدای یکدیگر را نیز میدر یک اتاق بزرگ کار می

ناراحتی بر سر کار حاضر شد. یک روز یکی از کارمندان به نام جین با 

وقتی استیو  .«کندکاملا مشخص بود که بغضش را پنهان می»گوید: استیو می

های از او پرسید که آیا حالش خوب است یا نه او پاسخ مثبت داد اما به چشم

دانست اتفاقی افتاده است، از کارمند دیگری استیو نگاه نکرد، اما استیو که می

موضوع چیست. این همکار جوان متوجه شد که پسر جین  خواست از او بپرسد

به مشکل قانونی برخورده است. استیو از این خانم جوان خواست به جین بگوید 

تواند برای حل این مشکل مرخصی بگیرد، اما جین نپذیرفت. او هر روز می

شد و برای اولین بار عملکردش تر در محل کار حاضر میتر و غمگینغمگین

  کرد.دار میدیدی یافت و همین موضوع احساسات او را بیشتر جریحهافت ش

ای را با همکاران برگزار کرد و برای آنها استیو بدون حضور جین جلسه

ای گذراند، اما به مشکل او هیچ اشارهتوضیح داد که جین شرایط سختی را می

توجه کنند. نکرد. او ماهرانه از همکاران خواست به او فرصت بدهند و به او 

مدتی بعد از آن، زمانی که استیو برای جلسه از شرکت بیرون رفت )البته بعد 

متوجه این موضوع شد( جین سد خود را شکست و برای همکارانش که او را 

 وقتی به شرکت »گوید: یاری کرده بودند، موقعیت خود را تشریح کرد. استیو می

رسید ین کمتر ناراحت به نظر میبازگشتم، متوجه تغییر فضا در اتاق شدم. ج

استیو بر این باور است که گریه کردن کار  .«و تیم خوشحال و خرسند بودند

خواست را دریافت کرد و بقیه اعضای یک کارمند، حمایتی که می -خوبی بود 

 تیم نیز از کمک به او احساس رضایت داشتند.
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 فصل پنجم

 قدرت نابرابر در محیط کار یط کار،آزارهای جنسی،خشونت درمح

 

 
 

 

 خشونت
ر دنیــا کمتــر کســی را می تــوان پیــدا کــرد کــه هنگام جر و بحث د

های داغ جملات ناخوشــایند و تهدیدآمیزی به زبان نیاورد؛ ســخنانی که فرد 

-واقعا قصد ندارد عملی کند. مانند زمانی که والدینی، فرزندشــان را به تنبیه

ی که همســران شــان را به جدایی های سخت تهدید می کنند یا مردان و زنان

این نوع خشونت ها معمولا در خانواده ها دیده می شود اما . تهدید می کنند
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ایمنــی  کند؟ اگر این خشونت به محل کار وارد شود چه شکلی پیدا می

محــل کار یکی از موضوعاتی اســت کــه اهمیت ویــژه ای دارد و بیشــتر 

-کاری به این مقوله توجه نشــان داده و سیاســتســازمان ها و واحدهــای 

هایی برای برقراری امنیت در محــل کار در نظر می گیرند. یکی از مواردی 

که ایمنی محل کار را به خطر می اندازد، رفتارهای خشــن از ســوی دیگران 

چه کلامی و چه فیزیکی اســت. متاســفانه با تمام تلاش هایی که از ســوی 

 انجام می شــود باز مان ها ـ بویژه هنگام اســتخدام متقاضیان کار ـ ســاز

هم موارد بسیاری از خشــونت در محل کار، چه از ســوی کارمندان و چه 

مدیران، مشــاهده می شــود و این موضوع به یک معضل رو به رشــد جهانی 

ون ها نفر خشونت در محل کار روی اعتبار و شان میلی.  تبدیل شــده اســت

در سراسر جهان اثر منفی گذاشته است و منبع مهمی در نابرابری، تبعیض و 

کشــمکش در واحدهای کاری محســوب می شــود. این نوع خشــونت علاوه 

  .می دارد از پیشرفت باز بر ممانعت از موفقیت های فردی، جامعه را نیز 

ه طور کلی می توان خشــونت در محــل کار، انواع متفاوتــی دارد که ب

 د:دسته کلامی و فیزیکی قرار دا آن را در دو

 خشونت کلامی
شــونت کلامی غالبا شامل رفتار بد کلامى کارمندان نسبت به یکدیگر یا خ

این نوع رفتارها باعث ایجاد احساسات ســوء اســتفاده از قدرت شــان اســت. 

ست که اگر جلوی آن شود. خشونت در محل کار موضوعی ابد در افراد می

کند. البته رفتار تند وتیز رئیس گرفته نشود، الگوی رفتاری نامناسب ایجاد می

 توان به خشونت تعبیر کرد. چراسازمانی را مادامی که توهین آمیز نباشد نمی

شان هستند اما گاهی دنبال بیشترین کارایی سازمان ها بهکه مدیران سازمان

شان بدرفتاری شان سوءاستفاده و با کارمندانرتاوقات برخی مدیران از قد

شود، هایی که از سوی همکاران یا مدیران اعمال میکنند. برخی از بدرفتاریمی

 در زیرآورده شده است:

 انتقادهای ناروا شنیدن -
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 های غیرواقعی شدنسرزنش -

 نادیده گرفته و منزوی شدن -

 احترامی دیدنرفتاری متفاوت و حاکی از بی-

 ناسزا شنیدن و تحقیر شدن -

 سوژه خنده و تمسخر دیگران واقع شدن -

 بیش از حد کنترل شدن -

 فایده بودن کردناحساس بی -

 هیچ یک از رفتارهای فوق را تحت هیچ شرایطی نباید تحمل کرد. -

 صدا یا موذیانه آمیز پرسر ورفتارهای خشونت
شود و اکثر و صدا انجام میآمیز با سراهی اوقات برخی از رفتارهای خشونتگ

شود. اگر مدیر مواقع فردی که چنین رفتاری دارد در انتها خودش متضرر می

دهد و اگر سازمانی باشد بتدریج کارمندان لایق و خوب خود را از دست می

کند. اما بیشتر مواقع هم کارمند باشد، موجبات اخراج خود را فراهم می

تر و بدون سرو صدا صورت شمندانههای موجود در محل کار هوخشونت

زند، ظاهرا رفتار بسیار گیرد. مثلا فردی که دست به چنین خشونتی میمی

گذارند ای دارد، به طوری که اطرافیانش به او اعتماد دارند و احترام میمحترمانه

کند. در برخی موارد، اما او از اعتمادشان سوءاستفاده کرده و به آنها خیانت می

 فردی که است   افتاده است. ممکن شود چه اتفاقینمی  حتی متوجه قربانی

  

زند فردی بسیار باهوش و متمرکز روی دست به خشونت علیه دیگران می

هایی نیز دست پیدا کرده باشد. مثلا ارتقا کارش باشد و گاهی اوقات به موفقیت

ر به عهده او یافته و مورد احترام مدیران قرار گرفته و نقش مهمی در محل کا

گذاشته شده باشد. چنین فردی برای آزار رساندن اطرافیان خود و کارمندان 

تواند دیگران را تهدید به اخراج و کند و میدیگر قدرت عمل بهتری پیدا می

 شان را به جهنم تبدیل کند.زندگی کاری
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 خشونت فیزیکی
بلکه شود، های کلامی خلاصه نمیشونت در محل کار فقط به خشونتخ

خشونت فیزیکی مانند ضرب و جرح، تحت تعقیب قرار گرفتن و تیراندازی را 

طوری که در برخی از کشورها آمار خشونت فیزیکی در  گیرد. بهمی هم دربر

محل کار بسیار بالا گزارش شده است. مثلا در ایالات متحده سالانه حدود دو 

انه بیشتر موارد بدون شوند و متاسفمیلیون نفر گرفتار این نوع خشونت می

ها در هرجا و هر زمانی ممکن است رخ دهد ماند. این خشونتگزارش باقی می

 کس در امان نیست.و تقریبا هیچ

 های پیشگیریروش
های کاری ممکن است گرفتار اید به یاد داشته باشیم که حتی بهترین محیطب

تا جایی که خشونت شده و موضوعات ناخوشایندی را موجب شود. بنابراین 

آور باشد. رفتار مدیران واحدهای کاری نیز امکان دارد نباید محیط کار استرس

 در به وجود آوردن یا خنثی کردن خشونت بسیار موثر است.

 های زیر در پیشگیری از خشونت تاثیر بسزایی دارد:برخی از توصیه

این  باید برنامه و قانون جامعی در:  های پیشگیرانهاتخاذ برنامهـ 1

خصوص تدوین کرد و با صراحت تمام اعلام شود که سازمان هیچ نوع خشونتی 

کند و با هر نوع خشونت و خاطی برخورد قاطع و قانونی خواهد را تحمل نمی

شد. این برنامه باید به تمام کارکنان، حتی در بخش مدیریتی، اعلام شود. 

وع خشونتی گرفته ها توجه کامل شود و جلوی هر نهمچنین باید به شکایت

 شود و اگر کسی قربانی خشونتی شد، از او حمایت شود.

ترین کارکنان از بالاترین تا پایین: های آموزشیبرگزاری کلاسـ 2

سطح کاری باید آموزش دیده و متوجه عواقب بد خشونت شوند. آنها باید 

 کس حقوگوست و هیچشان بهترین راه گفتبیاموزند برای رسیدن به اهداف

 توهین به دیگری را ندارد.
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مدیران و کارکنان باید بتوانند هر زمان  :باز بودن خط ارتباطیـ 3

وگو نشسته و از مشکلات مربوط به کار بدون که لازم باشد با یکدیگر به گفت

های هیچ ترس و نگرانی صحبت کنند. با این رفتار کارکنان کمتر گرفتار خشم

 شوند.فروخورده مخرب می

کارهای گروهی معمولا روابط بین : ن نزدن به کشمکشدامـ 4

 دهد و همین موضوع ممکن است موجب بروزکارکنان را بسیار افزایش می

ها باید با سرپرستی ها شود. مدیران این بخشتنش و اختلاف میان این گروه

که با جانبداری و نظرات مناسب جلوی بزرگ شدن اختلافات را بگیرند نه این

 نه شرایط را بدتر کرده و به خشونت بکشانند.غیرمنصفا

باید کارکنان به این موضوع که  :های فردیپذیرش تفاوتـ  5

شود آگاه باشند. اگر قرار های فردی باعث پیشرفت یک محیط کاری میتفاوت

توانند با عقاید تازه و نو آشنا شوند و باشد همه مانند یکدیگر فکر کنند، نمی

 اید دیگری احترام بگذارد.هر کس باید به عق

علایم احتمال بروز  توجه نشان دادن به کارکنان وـ  6

ممکن است کارمندی گرفتار مشکلات روحی یا خانوادگی یا مصرف : خشونت

مواد مخدر شده باشد. شاید هم در برابر کاری که انجام داده از او بخوبی 

دلیل تعدیل نیرو  شد بهنیافته باشد یا احساس کرده با ءقدردانی نشده و ارتقا

 ممکن است عذر او خواسته شود. تمام این موارد او را پر از احساسات منفی و 

 

 

تک کارمندان خود توجه یکسانی نشان دهد کند. مدیران باید به تکخشم می

 و از آنها در مواقع عملکرد خوب قدردانی کند.

که برخی از  برای تشخیص زودهنگام احتمال خشونت باید به این علایم

 آنها در زیر عنوان شده است توجه نشان داد:

 که نسبت به او بی انصافی شدهشکایت دائم درخصوص این -

 سرزنش دیگران -

 تغییر ناگهانی در رفتارو دل به کار ندادن -
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های بد ها و برایشان اتفاقآمیز درخصوص مافوقگفتن عباراتی توهین -

 آرزو داشتن

 های مکررغیبت -

 های نامناسبوخیاستفاده از ش -

 مصرف مواد مخدر -

 صحبت با خود -

 مشکلات مالی داشتن و در عین حال امیدی به افزایش حقوق نداشتن -

 های مستقیم و غیرمستقیم کردنتهدید -

 افسردگی ناگهانی و انجام ندادن وظایف -

ناتوانی در کنترل احساسات، خشمگین شدن ناگهانی، ناسزا گفتن و  -

 درها را محکم بستن

مندی یکی یا چند مورد از علایم فوق را از خود نشان داد باید از اگر کار

وگو کرد و رفتاری حاکی از دلسوزی و توجه به او نشان طریق مشاوره با او گفت

که او دست به کارهای خشونت آمیز بزند به داد. به این ترتیب احتمال این

 رسد.حداقل می

 هایی به دیگر کارمندانتوصیه
رود رفتارهای خشونت آمیز از خود بروز دهند ی که احتمال میر برابر کساند

قاطعانه رفتار کنید و در عین حال آنها را تحریک نکنید. اگر مجبور هستید در 

 موردی با یکدیگر کار کنید، سعی کنید ملایم و خونسرد و البته محکم باشید.

ل بهانه برای های بیهوده پرهیز کنید. برخی از کارمندان به دنبااز جرو بحث

 پرخاشگری هستند.

هنگام بالا گرفتن اختلافات با کمک مدیر خود مشکل را حل کنید و هرگز 

 از صحبت با مافوق خود در خصوص مشکل ترسی به دل راه ندهید.

به محض آزار دیدن، مراتب را به مافوق خود گزارش کنید و جلوی 

د موضوع را به طور قانونی خشونت بیشتر را بگیرید و اگر به نتیجه لازم نرسیدی
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حل کنید حتی اگر به قیمت از دست دادن کارتان تمام شود. هرگز نباید تحت 

 خشونت و آزار و اذیت کار کنید.

 خشونت پنهان علیه زنان
با که انسان در حیاتش همواره در گیرودار رویایی این کارمند ایرانی،ه گزارش ب

ست که شکی در آن نیست، اما در طول تاریخ خشونت و امر خشن بوده چیزی

زندگی اجتماعی اعمال خشونت در هر زمان و مکان بر زنان بیش از مردان 

های خشونت ساز برای زنان محیط کار ترین زمینهبوده است. یکی از مهم

ر فشارهایی دهد که زنان بیش از مردان تحت تاثیباشد. تحقیقات نشان میمی

شود و این فشارها هستند که بر روابط انسانی در محیطهای کاری اعمال می

نهایت در کل جامعه تاثیر کم در تعاملات اجتماعی خود را نشان داده و در کم

 .خواهند گذاشت

داری گرفته تا سوسیالیسم این زنان ها از سرمایهدر همه انواع نظام 

شوند. یکی فیزیکی و عاطفی و ایدئولوژیک له میهستند که زیر بار خشونتهای 

از این موارد مهم کار عاطفی است. کار عاطفی کوششی که در آن فرد باید 

 اش برای پیشبرد کار اش درگیر شود و از عاطفهکاری انجام دهد که با عاطفه

استفاده شود مثلا در برخورد با مراجعه کنندگان حرکات و رفتارهایی که بار 

مثلا جدی بودن بیش از حد و یا لوند بودن غیر عادی از خود بروز دهد  عاطفی

 .و این کار جزئی از شغل او برای گرفتن دستمزد باشد

کار عاطفی خشونتی پنهان در خویش دارد. زنان یکی از اصلی ترین  

 ها علاوه بر این قربانی آزارهای جنسی فیزیکی، قربانیان کار عاطفی هستتند. آن

 

چه دولتی و  -اند، قربانی نوعی خشونت عاطفی هستند که کارفرمایانکلامی

چه خصوصی از آنها می خواهند. البته به غیر از این، تفاوت در نحوه پرداخت 

لیاقت، عدم دستیابی به  وجود با شغلی ارتقای حقوق و دستمزد، تبعیض در

ض فشارهای مشاغل مورد علاقه به دلیل زن بودن، نادیده گرفته شدن و در معر

ایدئولوژیک قرار گرفتن از جمله خشونتهایی است که زنان در محیط کار با آن 

دانند لیاقت ارتقاء شغلی دارند ولی مواجه هستند. چه بسیارند زنانی که می

http://karmandirani.ir/
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کنند اما ای آغاز میامیدانهمانند ابتدا تلاش ناهموراه پشت درهای بسته می

شناسان، آزار آیند. از دید جامعهنار میسر انجام سرخورده شده و با شرایط ک

 .جنسی در محیط کار در اغلب موارد معمول است

های شخصی در انگلیس برآورد شده که از هر ده زن، هفت پایه گزارش بر 

اند. زن در دوره زندگی شغلی خود به مدتی طولانی دچار آزار جنسی قرار گرفته

ل شده در فیش های حقوقی و اما این درباره خشونتهای سیستماتیک اعما

قوانین ارتقای شغلی و .. تحقیق مشخصی صورت نگرفته است. این که زنی به 

اش باشد خاطر کارش ناچار به استفاده از پوششی خاص علی رغم میل باطنی

در حالی همتایان مرد چنین الزام و اجباری نداشته باشند خود مصداق 

جنسیتی در محل کار بوسیله  هایکارعاطفی است. رد و بدل کردن جوک

هایی که توسط مردان در محیط کاری همکاران مرد، حرکات و گفتار و رفتار

 .های کاری استهای محیطشود نیز از مصادیق خشونتدیده می

های کاریشان دارند های پنهان از این دست در محیطهمه زنان تجربه 

، ترس از از دست دادن های مختلفی مانند ترس از برچسب خوردنکه به علت

تر متهم شدن و مقصر شناخته کار، ترس از قوانین دست و پا گیر و از همه مهم

کنند. البته این شدن و مورد قضاوت قرار گرفتن، هرگز در جایی مطرح نمی

ها مجبور به تحمل آن هستند. نوع خشونت تنها خشونت عاطفی نیست که آن

ست و پنجه نرم کردن با این نوع های کاری علاوه بر دزنان در محیط

عدالتی در پرداخت دستمزد یا ارتقای خشونتهای پنهان باید با تبعیض و بی

های عاطفی زیادی برای آن جایگاه شغلی، نیز دست و پنجه نرم کرده و هزینه

 .کنندپرداخت 

در پژوهش کار عاطفی زنان که توسط نگارنده انجام شده، بسیاری از  

ها مصاحبه شد خود را محق پستهای اجرایی مدیریتی نزنانی که با آ

دانستند که علی رغم داشتن شرایط و تحصیلات و امتیازهای خاص اما از می

تر بود انتخاب ها به مراتب پایینآن محروم شده و همکاران مرد که امتیازات آن

شده بودند در همین پژوهش مشخص شد که مردان در پذیرفتن زنان به عنوان 
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دانند دیر بالا دستیشان تردید داشته و آن را نوعی تحقیر برای خودشان میم

های خویش از اینکه مدیرشان زن باشد احساس خوبی اغلب مردان در مصاحبه

نداشته و برخی از آنان حاضر به کارشکنی برای بد جلوه دادن عملکرد مدیران 

 !!زن هم بودند

نند دیگر مسائل تحت تاثیر پرداخت دستمزد و ارتقا شغلی زنان هم ما

های کاری زنان سنت و ایدئولوژی است و خود از ابزار اعمال خشونت در محیط

رود. در جوامع سنتی در شرق چه در کشورهای جهان سوم و حتی به شمار می

های شغلی برای زنان بسیار کمتر از مردان در کشورهایی نظیر ژاپن فرصت

تر نسبت ه شایسته باشند جنس فرو دستاست. بسیاری از زنان هرچند هم ک

 .شوندبه مردان نگریسته می

ها مورد تحقیر آن هم از سوی نهادهای ها و بارزنان به علت زن بودنشان بار

اند! مثلا در مورد اخیر در ایران مطرح رسمی و به صورت علنی قرار گرفته

یکی از  مجرد به عنوان عضو هیات علمی دختران استخدام ممنوعیت  کردن

مواردی است مصداق بارز خشونت علیه زنان است که البته مغایر با حقوق 

 شهروندی شناخته شده در کشور است اما صرف مطرح کردن آن نیز خشونت 

نکته حائز اهمیت این است که در ایران در   دارد.  دنبال  به  شدیدی  عاطفی

تی پیشنهاد دهنده این ها و حبسیاری از موارد زنان متولی ایجاد این خشونت

دهد فقط مردان نیستند که این نوع ها هستند که خود نشان میگونه طرح

چه در اغلب کشورهای جهان  اگر  کنند!!ها را بر زنان اعمال میخشونت

 خشونت وجود دارد و رنج مشترک زنان در اغلب نقاط دنیا است ولی در 

 

 

تر اعمال ده بسیار شدیدکشورهای جهان سوم تحت تاثیر دو عامل ذکر ش

 .گرددمی
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 فصل ششم

 معنوی،فرهنگی و ...( )احساسی، هوش چندگانه
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 انواع هوش 
نسان از چند نوع هوش تحت عنوان هوش چندگانه برخوردار است که با هوش ا

فاده ماهرانه از آن است، آغاز جسمی که شامل آگاهی جسمی و نحوه است

شود. هوش بعدی هوش منطقی یا عقلانی است، هوشی که در حال حاضر می

بیش از سایر هوش ها در سیستم های آموزشی مورد توجه قرار می گیرد. پس 

از هوش منطقی یا عقلانی سطح دیگری است که به هوش هیجانی اختصاص 

دارد. آخرین لایه هوش معنوی است. هوش معنوی هدایت و معرفت درونی، 
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ادل فکری، آرامش درونی و بیرونی و عملکرد همراه با بصیرت، ملایمت حفظ تع

 شود.و مهربانی را شامل می

 هوش جسمانی -

  ش عقلانیهو -

 هوش هیجانی -

 هوش معنوی -

 هوش تجاری -

 هوش رقابتی -

میلادی توسط آلفرد  1905هوش به عنوان یک توانایی شناختی در سال 

-رسیبا وجودی که درخصوص این پدیده بربینه و تئودور سیمون مطرح شد. 

های متفاوتی ارایه شده اما هنوز صاحبنظران های متعددی انجام گرفته و نظریه

به همسویی کلی در مورد ابعاد گوناگون هوش دست نیافته اند. در بین نظریات 

 .مطرح شده دو نظریه از مقبولیت بیشتری برخوردار هستند

 اردنر نظریه هوش چندگانه هوارد گ -

 نظریه هوش سه گانه دانا زوهار و یان مارشال -

یعنی توانایی  ها با هوش جسمانیاین هوش براساس نظریه زوهار و یان

و بر اساس سیستم های  کنترل ماهرانه بدن و استفاده از اشیا آغاز می شوند

های دیگر دند. زوهار و مارشال معتقدند هوشگرعصبی مغز مشخص می

 .این سه هوش هستند زیرمجموعه های

های منطقی و این هوش مربوط به مهارت (:IQ)هوش عقلانی

ها به عنوان ملاک که در حال حاضر بیش از سایر هوش زبانشناسی ماست

موفقیت آموزشی محسوب می شود و مناسب حل مساله ریاضی و منطقی 

 .است

به افراد کمک می کند عواطف خود و  (:EQ)هوش عاطفی یا هیجانی

ای و شخصی فرد بسیار ران را مدیریت کنند. این هوش در موفقیت حرفهدیگ
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دهد و تا حدی از قابلیت موثر است و آنها را در برقراری ارتباط یاری می

 .پیشگویی نیز برخوردار است

ها همیشه به دنبال استفاده از کلیه امکانات سازمان :(SQ) هوش معنوی

هستند. درگذشته دستیابی به سرمایه، ممکن جهت دستیابی به موفقیت بوده و 

آلات پیشرفته و به کار گرفتن تکنولوژی جدید به عنوان عاملی بیشتر از ماشین

گرفته می شد ولی در نظر  ،آوردتی برای سازمان به همراه میرقاب که مزیت

ابتدا تنها داشتن  ها محرز شد.نی برای موفقیت سازمانبعدها ارزش سرمایه انسا

سپس با مطرح  شی بالا بر ای جذب یک فرد در سازمان کافی بود.ی هوبهره

شدن مفهوم هوش هیجانی که همان توانایی فرد در ارتباط برقرار کردن با 

داشتن این هوش  باعث شد سازمان ها در انتخاب کارکنانشان به دیگران است،

گی های نیز توجه نمایند. اما چند سالی است که بحث استفاده از افرادی با ویژ

می شود، بسیار پررنگ تر شده  خاص ذهنی و مهارتی که هوش معنوی نامیده

 .(1392)ابراهیمی و همکاران،است

 تاریخچه هوش معنوی 
 مطرح شد. 1توسط استیونز 1996فهوم هوش معنوی برای اولین بار در سال م

تارها و حالات افراد معنوی، با مشاهده در رف 2ایمونز 1999سپس در سال 

های معنویت و هوش را درون یک سازه ی جدید ترکیب و واژه هوش هساز

در مفهوم هوش معنوی مفهوم معنویت به معنای  معنوی را به وجود آورد.

 جستجوی فرد برای تقدس، آگاهی و معنی و نیز مفهوم هوش به معنای به 

 

یب کارگیری این مفاهیم برای سازگاری و بالا بردن سطح رفاه انسان با هم ترک

نیز ریشه هوش معنوی را نوشته های باستان و  3سیسک و تورنس شده است.

لام، بودا و تائوئیسم اشاره عرفان شرق می دانند. آنها به تأثیر صوفی ها، اس

 .(1392)ابراهیمی و همکاران، اندکرده

                                                 
1. Stevens 

2. Emmons 

1. Sisk & Torrance 
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( هوش معنوی پارادایمی نوین است که بعد از 2008) 1از نظر کریستون

 -کلامی، منطقی -که عبارتند از: هوش زبانی) 2اردنرهوش های چندگانه ی گ

 جنبشی، درون -فضایی، بدنی -موزون، دیداری -ریاضی، موسیقیایی

در 1983فردی)شخصی(و هوش بین فردی و هوش طبیعت گرا( که در سال

 عنوان شده، ظهور یافت.« چارچوب های ذهن »کتاب 

 2002در سال  3گولمن به دنبال هوش عمومی، هوش هیجانی مطرح شد.

اظهار داشت که انسان در راستای موفقیت در زندگی، به چیزی بیش از بهره 

می باشد که شامل خصوصیاتی  ی هوشی بالا نیاز دارد و آن هوش هیجانی

پذیری، خودکنترلی، همدلی و ودآگاهی، قدرت انجام کار، انعطافهمچون خ

شواهد که توسط  درک مستقیم می باشد. مجموعه ای از مطالعات، مدارک و

شناختی فراهم آمده شناسی و علومشناسی، انسانعلوم روان شناسی، عصب

است، هوش سومی هم به نام هوش معنوی را مطرح کرده است. امروزه گفته 

می شود که بهره هوشی و هوش هیجانی پاسخگوی همه چیز نبوده و واقعاً 

ست که هوش معنوی مؤثر نیستند بلکه انسان به عامل سومی هم نیازمند ا

از این تاریخ به بعد گروهی از مولفان و پژوهشگران درصدد نامیده می شود. 

برآمدند تا مفهوم هوش معنوی را با توجه به مبانی نظری متفاوت، تعریف و 

  (.1392مولفه های آن را مشخص کنند)ابراهیمی و همکاران،

 تعاریف هوش معنوی 
دارد که در ادامه برخی از این تعاریف عاریف مختلفی از هوش معنوی وجود ت

 ذکر شده است:

آن فرد به عمیق ترین معانی، هوش معنوی هوشی است که با کمک 

ها، اهداف و بالاتر ین انگیزش های خود دست می یابد. هوش معنوی در ارزش

واقع هوش اخلاقی فرد است که به وی توانایی درونی برای تشخیص درست از 

                                                 
2. Crichton  

3. Gardner 

4. Goleman 
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وش معنو ی هوشی است که با کمک آن خوب بودن، خطا ر ا می دهد. ه

)مارشال و  حقیقت، زیبایی و دگرخواهی را در زندگی به کار می گیریم

 (.1،2004زهر

ایمونز معنویت را از زاویه هوش مورد توجه قرار می دهد و بیان می کند 

که هوش معنوی، چارچوبی برای شناسایی و سازماندهی مهارت ها و توانمندی 

به گونه ای که با استفاده از معنویت میزان انطباق پذیری  رد نیاز است،های مو

 (.44،ص2009فرد افزایش می یابد)آمرام ،

ها و ع، ارزشآمرام هوش معنوی را، توانایی به کارگیری و به روز مناب

ای که بتواند کارکرد روزانه و داند، به گونههای معنوی میکیفیت

 (.  46را ارتقاء دهد)همان،صآسایش)سلامت جسمی و روحی( 

، هوش معنوی برای حل مشکلات و مسائل مربوط 2طبق نظر ویگلزورث

 گیرد و سؤال هایی همانند  قرار می  ها مورد استفادهو ارزش به معنای زندگی

 آیا من در شادی و آرامش شود؟غل من باعث تکامل من در زندگی میآیا ش

یجاد می کند )غباری بناب و همکاران، روانی مردم سهیم هستم؟ را در ذهن ا

    (.132: ص  1386

معتقداست هوش معنوی بیشتر مربوط به پرسیدن است تا  3مک مولن

پاسخ دادن، بدین معنا که فرد سؤالات بیشتری را در مورد خود و زندگی و 

 جهان پیرامون خود مطرح می کند. همچنین قابل ذکر است که سؤال های 

 

که از کجا آمده ایم، به کجا می رویم و هدف اصلی زندگی جدی در مورد این

 چیست، از نمودهای هوش معنوی می باشند)همان(.

معتقد است هوش معنوی در مورد ارتباط با آفریننده ی جهان  4سانتوس

است. وی این هوش را توانایی شناخت اصول زندگی)قوانین طبیعی و معنوی( 

  نین تعریف کرده است:و بنا نهادن زندگی بر اساس این قوا

                                                 
1. Marshall &  Zohar 

2. Wigglesworth 

3. McMullen 

1. Santos 
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به این مسئله که ما شناخت و تصدیق هوش معنوی؛ یعنی باور داشتن  .1

 موجوداتی معنو ی هستیم و

 زندگی جسمانی )در این جهان( موقتی است.

 بازشناسی و باور یک موجود معنوی برتر )یعنی خداوند(.. 2

م وجود اگر خالقی هست و ما مخلوق هستیم، باید کتاب راهنمایی ه . 3

 داشته باشد.

لزوم شناسایی هدف زندگی )وجود چیزی که انسان را فرا می خواند( و  .4

 پذیرفتن این نکته که از نظر ژنتیکی بعضی از توانایی ها کدگذاری شده اند.

شناختن جایگاه خود در نزد خداوند )شخصیت فرد ، بازتاب فهم وی از  .5

 خداوند است(.

یرفتن این امر که بر ای داشتن زندگی موفق شناخت اصول زندگی و پذ .6

 .باید سبک زندگی و تصمیمات خود را مطابق این اصول شکل داد

 ترکیب هوش معنوی
( هوش معنوی سازه ی معنویت و هوش را به 2007) 1ز دیدگاه آمرام و درایرا

( معتقد است، هوش 2004صورت سازه ی جدیدی ترکیب کرده است. اما نازل)

لکه هوش معنوی یب ساده از سازه ی هوش و معنویت نیست؛ بمعنوی یک ترک

های های شخصیتی، تواناییها و علایق معنوی، خصیصهاز آمیختن توانایی

 ندهای عصب شناختی به دست می آید.فرای شناختی خاص و

 هوش معنوی در اسلام 
ر اسلام نیز به طور ضمنی هوش معنوی مورد توجه قرار گرفته است. برای د

ل عوامل مؤثر بر هوش معنوی در متون اسلامی، تقوا و پرهیزگاری به همراه مثا

تمرینات روزمره از قبیل تدبیر در خلقت، تدبر در آفاق و انفس، روز ه داری، 

 است صادقانه در آیات قلمداد شده تدبرخواندن قرآن و  عبادات،

ضمن  ( نیز، در مقاله خود1386غباری بناب و همکاران) .(1387)سهرابی،
                                                 

2. Amram  & Dryer   
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تشریح کامل هوش معنوی، با استناد به قرآن مجید اظهار می دارند که قرآن 

به افراد با هوش معنوی بالا، صفت اولوالالباب می دهد که منظور افرادی هستند 

وی  که به جوهره ی حقیقت پی برده و از پرده های اوهام عبور کرده اند.

 :عنوی برشمرده استبراساس متون دینی مولفه های زیر را برای هوش م

 تشخیص کرامت و ارزش فردی و حفظ رشد شکوفایی این کرامت؛ .1

تشخیص معنای زندگی، مرگ و حوادث مربوط به حیات، نشور، مرگ  .2

 و برزخ، بهشت و دوزخ ؛

  درک حضور خداوند در زندگی معمولی؛ .3

هوش معنوی باعث فهم بطون آیات قرآنی می شود و افراد می توانند  .4

 لام انبیا)ع( را راحت تر و با عمقک

 بیشتری درک کنند؛

 تشخیص الگوهای معنوی و تنظیم رفتار مبتنی بر الگوی معنوی؛ .5

هوش معنوی در فهم داستان های متون مقدس و استنباط معنای  .6

 .کند -نمادین این داستان ها، کمک فراوانی می

 

 های دیگرمقایسه هوش معنوی با هوش
(، چهار هوش بدنی، شناختی، هیجانی و معنوی را بر اساس 2004ویگلزورث)

است. الگوی ویگلزورث در  ترتیب رشد آنها، به شکل هرمی مطرح نموده

نشان داده شده است. الگوی مورد نظر بر اساس این دیدگاه، این  -1-2شکل)

است که کودکان ابتدا بر بدن خود کنترل پیدا می کنند)هوش بدنی(، سپس 

زبانی و مفهومی خود را گسترش می دهند. این هوش در فعالیت  مهارت های
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های مدرسه ای کودک مطرح است. هوش هیجانی برای بسیاری از افراد 

هنگامی مطرح می گردد که علاقمند به گسترش روابط خود با دیگران باشند. 

در انتها، هوش معنوی زمانی خودنمایی می کند که فرد به دنبال معنای  مسائل 

را «  وجود دارد؟ آیا این، همۀ آن چیزی است که»گردد و سؤالاتی مانند  می

 مطرح می نماید.

 (2004رابطه هوش ها )ویگلزورث،   -1-6 شکل

 

 کند:را چنین عنوان می هاهای هوششباهت 1لیچفیلد

 ها؛های همپوشی بین هوشوجود لایه .1

 ها در افراد مختلف؛تفاوت هر یک از هوش.2

   ها.شد بودن هوشقابل ر .3

را برشمرده   هالیچفیلد نیز، سه تفاوت عمده هوش معنوی و دیگر هوش

  است. از نظر وی هوش معنوی:

 ـ انحصارا با دیگران سروکار دارد.

 گیرد.ـ همه سطوح دیگر )هوشهای دیگر( را در برمی

 هاست.تر از سایر هوشـ ارزیابی آن احتمالا ذهنی

 

نشان داده زیر  ش ذهنی)متعارف( در جدولتفاوت هوش معنوی و هو

 شده است:
 

 (2004مقایسه هوش معنوی و هوش ذهنی )نازل، -1-6جدول  

 هوش معنوی هوش ذهنی

 نامحدود)کلی( محدود)مشخص(

نمادین)از آن معانی مختلفی استنباط  معنایی)دارای معنای خاصی است(

 می شود(

 متحدکننده متمایز کننده

                                                 
1. Litchfield 
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 شکوفاکننده خود کنترل کننده خود

 کیفی کمی

 معنوی مادی

 

هــوش معنــوی: هــوش "مارشــال و زهــر در کتــاب خــود تحــت عنــوان 

ــایی ــره ی هوشــی و  "غ ــار به ــه و در کن ــوی پرداخت ــه هــوش معن ــه مقول ب

هــوش هیجــانی، آن را بــه عنــوان هــوش ســوم کــه بــالاترین و غــایی تــرین 

 (.16: 1387هوش در انسان می باشد، در نظر می گیرند) سهرابی،

 های پرورش هوش معنوی اهر
با عنوان قدرت هوش معنوی، ده عامل را معرفی می کند  1ه فصل کتاب بازند

که در ترکیب با یکدیگر هوش معنوی را شکل می دهند. این ده عامل به 

 صورت ده توصیه ارائه می شود:

 
 

 دیدگاهی وسیع تر اتخاذ کنید که این دیدگاه دربرگیرنده احترام به .1

شما جزئی از جهان هستید، اعتقاد به توانایی  تمام موجودات زنده، تایید این که

 شما برای ایجاد تغییر، کمک مثبت به همه و... باشد.

زش های شما رفتارتان را تعیین میارزش های خود را کشف کنید. ار .2

 کنند و تاثیر شگرفی در امکان موفقیت شما در زندگی دارند.

اشته باشید و هدف از زندگی را بدانید. با دریافت هدف انداز دچشم .3

تر، نیرومندتر و جهت خواهد یافت و شما سالم زندگی، زندگی شما معنا و

 مطمئن تر می شوید.

 دلسوزی و رحم داشته باشید.. 4

نیکوکاری و قدردانی مانند دم و بازدم هستند، پس آن را بدهید و . 5

 دریافت کنید.

                                                 
1. Bazen 
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و شما را در کاهد طبعی از رنج های شما میخ. شوشوخ طبع باشید .6

 دهد.مسیر زندگی قرار می

این توصیه به معنای  های دوران کودکی حرکت کنید.به سوی بازی. 7

هایی مانند عشق بدون دوران کودکی از جمله ابراز حالت هایداشتن ویژگی

 کنجکاوی و... است.قید و شرط، صراحت، 

 و از اضطراب بپرهیزید.آرامش داشته باشید  . 8

 قدرت آداب)آیین مذهبی( را جدی بگیرید. .9

  .هستید ه آن چیزی است که شما نیازمند آنهم عشق، . 10

 هوش تجاری
ها، ابزارها و راهکارهایی اســت که ها، تکنولوژیمجموعه تواناییوش تجاری ه

ــرایط کســب و کار کمک میبه درک بهتر م وش نماید. ابزارهای هدیران از ش

ــته، حال و آینده را در اختیار افراد قرار تجاری، دیدگاه ــرایط گذش هایی از ش

صله موجود بین مدیران  سازی راهکارهای هوش تجاری فا می دهند. با پیاده 

باط ـــد از دیدگاه ارت مدیران ارش یانی و  هد رفت و ا م طلاعاتی از میان خوا

کیفیت بالا در اختیار  اطلاعات مورد نیاز مدیران در هر سطح، درهر لحظه و با

ـــان و تحلیل ـــناس توانند با گران میآنها قرار خواهد گرفت. همچنین کارش

ساده، فعالیت ستفاده از امکانات  های خود را بهبود بخشند و به نتایج بهتری ا

 .دست پیدا نمایند

هدف اصلی هوش تجاری این است که به شرکت کمک کند که عملکرد 

. هوش تجاری ابتی خود را در بازار ارتقاء دهدرق خود را بهبود بخشــد و مزیت

ها به واقع منجر به پیشــروی شــرکتها به از طریق این ارزیابی که آیا فعالیت

ــود یا خی ــان می ش ــوی اهدافش ــمیمات بهتر یاری میس دهد. ر در اتخاذ تص

ها و پردازش موثرترین کار ســیســتم هوش تجاری، تدارک امکان دســترســی

صورت آنی به جم عظیمی از دادهح ها و تحویل زیر مجموعه های مرتبط ، به 

ـــکلی که آنه ـــت آن هم در ش ا می توانند به راحتی بازگو مدیران تجاری اس

ـــت . هوش تجاری چیز( 108 – 107:  1387 ،و دیگرانمحقر کنند) ی نیس
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سود ستفادمگر فرآیند بالا بردن  سازمان در بازار رقابتی با ا ه هوشمندانه دهی 

ــی موجود در فرآیند تهااز داده ــازمان. هوش تجاریمیمص ، نه به گیری در س

اری ، بلکه به عنوان یک معمیک محصــول و نه به عنوان یک ســیســتمعنوان 

شامل مجموعه ست که  ستای از برنامهمورد نظر ا  ،های کاربردی و تحلیلی ا

ـــتناد پایگاه داده عملیاتی و تحلیلی و کمک به اخذ تصـــمیم که برای  به اس

 (. 1388پردازند ) باقری، های هوشمند تجاری میلیتفعا

ــالــب عمــدههوش تجــار ــــب و کــار کــه ق                      ا تری ری یــا هوش کس

ـــتفاده انتفاعی( در بر دارد، تجاری )نظامی و غیرهای تجاری و غیرمانند اس

آوری داده و از کاربردها و تکنولوژی برای جمععبارت اســت از بدعد وســیعی 

ــتای آنالیز بنگاه برای اتخاذ تصــمیمات دا نش جهت زایش پرس و جو در راس

ـــاس یک معماری بنگاه  ـــمند. یک هوش تجاری براس تجاری دقیق و هوش

ــت و در قالب پردازش تحلیلی برخط ــده اس ــکیل ش های به تحلیل داده 1تش

پردازد. هوش تجاری، نه به تجاری و اتخاذ تصــمیمات دقیق و هوشــمند می

 حصول و نه به عنوان یک سیستم، بلکه به عنوان یک معماری و عنوان یک م

 

ست که شامل مجموعه ای از برنامه رویکردی جدید موردنظر ا های البته 

و تحلیلی به  های داده عملیاتیکاربردی و تحلیلی اســت که به اســتناد پایگاه

صمیم سگیری باخذ و کمک به ت شمند تجاری و ک و کار  برای فعالیتهای هو

پایشـــمی قابتی و  جاری را ابزاری برای برتری ر بازار هوش ت ند.  گر و پرداز

داند. از نقطه نظر فناوری نیز هوش تجاری یک تحلیلگر بازار و مشـــتریان می

ست که با پردازش دقیق دادهسیستم هو ها، نقطه دخالت سخت افزار شمند ا

تر هوش تجاری ادهآید. ولی به بیان سفزار در مغز افزار ها به حساب میو نرم ا

چیزی نیست مگر فرایند بالابردن سود دهی سازمان در بازار رقابتی با استفاده 

 های موجود در فرایند تصمیم گیری.هوشمندانه از داده

ـــتی درک ودر  ـــورتی که مفهوم هوش تجاری بدرس منتقل نگردد،  ص

آورده شــود تا انتظارات مدیران به صــورت ناگهانی افزایش یابد و برموجب می

                                                 
 1.On –  Line Analytical ProcessingeOLAP 
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سلب اطمینان افراد و بویژه مدیران از  شدن این توقعات مواردی را از جمله  ن

 .این سیستم به دنبال خواهد داشت

 هاضرورت استفاده از هوش تجاری در سازمان
شـــود، هوش تجاری در قالب هر مانطور که از تعاریف متعدد اســـتنباط میه

اده از اتخاذ تصــمیمات تعریفی به دنبال افزایش ســودآوری ســازمان با اســتف

ست و به طور اعم می توان اهداف زیر را برای این رویکرد  شمند و دقیق ا هو

 نوین عنوان کرد:

سازمانتعیین گرایش  ،پیش بینی بازار  ، تحلیل عمیق بازار،های تجاری 

سیم شتریان تق ضایتمندی م سطح ر شتریان بالابردن  افزایش کارایی ،بندی م

مان در امور داخلی  یه فرســــاز فاف ســــازی رو ـــ یدیآو ش های کل ند  ،ی

تســهیل در  ،اســتانداردســازی و ایجاد ســازگاری بین ســاختارهای ســازمان

تشخیص  ،شودگیری که جزء اهداف اساسی هوش تجاری محسوب میتصمیم

 سازمانی.زود هنگام خطرات 

وجود هوش تجاری توان گفت که احساس نیاز بهبا توجه به موارد فوق می

شود و از بالای رای اولین بار در سطوح بالای مدیریتی احساس میدر سازمان ب

شود، ولی برای ایجاد آن های زیرین منتقل میازمانی به بخشهرم ساختار س

ترین سطوح و لایه ها شروع کرد. هوش تجاری با کمک به بایست از پایینمی

تهای حل مشکلات  به دلیل ساختاری که در سازمان به وجود می آورد، فرص

جدیدی نیز برای رشد سازمان ایجاد می کند و نه تنها عامل حذف مشکلات 

 .کاری را دگرگون می سازداست، بلکه با صرفه جویی در زمان و هزینه، شرایط 

 هوشمندی رقابتی
ــندگان مختلف، تعریفهای خود را اینن ــمندی رقابتی ویس گونه از مفهوم هوش

 ابتی این مشخصات را دارد:هوش رق دارند. آنها بر این باورند که

ســازی اطلاعات تی هنر جمع آوری، پردازش و ذخیرههوشــمندی رقاب 

سی دارند و  ستر سازمان فراخور نیاز خود به آن د سطوح  ست که افراد تمام  ا
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کند که آینده خود را شکل داده، در مقابل تهدیدهای رقابتی آنها کمک می به

بایســتی قانونی بوده، به اخلاقیات از آنها حفاظت کند. هوشــمندی رقابتی می

عد فاده از قوا ـــت با اس قابتی، دانش را  ـــمندی ر گذارد. هوش           ایهویژ احترام ب

 مرتبط   دانش دراکر هوش را با  پیتر  کند.ازمان منتقل میـبه س ط ـمحی از 

ســـازد. دراکر اطلاعات را داده های طبقه بندی شـــده، مرتبط و هدفمند می

های اذعان می کند سازمانها می بایستی به منظور حفظ بقا، سیستمداند و می

مان ند. ســـاز ید کن ند ارزش افزوده تول تا بتوان جاد کرده،  ندی ای ها توانم

بایستی دانش محور بوده و متخصصانی در اختیار داشته باشند که عملکرد می

ورد نظام شــرکتها را هدایت کرده، زیر نظر داشــته باشــند. این کار از راه بازخ

 یافته از همکاران، مشتریان و مدیران قابل دسترسی است.

ـــمندی رقابتی، می ـــمندی بنابراین در تعریف هوش توان گفت که: هوش

به منظور خلق و حفظ  با  به محیط و رق قابتی جمع آوری اطلاعات مربوط  ر

 مزیت رقابتی است. 

ــت تا از به روز بود ــتماتیک اس ــیس ــمندی رقابتی یک فرایند س ن هوش

)وظیفه دوست و قاسمی  اطلاعات دقیق و مرتبط به رقبا اطمینان حاصل شود

 ،1387 :35 .) 

 

شمندی رقابتی به معنای نظارت هدفمند و هماهنگ بر رقبای خود و ه و

هوش رقابتی هم یک  شــناســایی آنها در چارچوب یک بازار مشــخص اســت.

 محصول است و هم یک فرایند.

ای است که بتوان از آن برای استفاده محصول به معنای اطلاعات قابل

های منظم گرفت.فرایند هم دربرگیرندة شیوه های خاصی بهرهانجام فعالیت

آوری، تحلیل و ارزیابی آن اطلاعات است.هوش رقابتی فرایند بکارگیری جمع

های قانونی و اخلاقی برای کشف، تهیه و تحویل به موقع اطلاعات مورد شیوه

وکار خود را خواهند توان رقابتی کسبیرندگانی است که میگنیاز به تصمیم

 افزایش دهند.
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 همیت و ضرورت هوش رقابتی در عصر جهانی شدنا
ست که: محیط ت شد تجارت جهانی، امروزه به این معنی ا سعه تکنولوژی و ر و

ست. مدیران بیش از این نمی توانند  سرعت و دایم در حال تغییر ا تجاری به 

ریهای راهبردی به اشراق و شهود تکیه کنند. در بیشتر کارها برای تصمیم گی

 پوشی است. نتیجه یک تصمیم نادرست غیر قابل چشم

ای، ها برای ارائه ارزشی بالاتر و تأمین رضایت مشتریان در هر زمینهشرکت

های رقیب، ار زیادی از شرکتبه اطلاعات نیازمندند. آنها باید اطلاعات بسی

نیروها و عواملی که در بازار فعال هستند، داشته باشند.  ها و سایرواسطه

رهای بازاریابی اطلاعات به عنوان یکی از اقلام مهم داراییهای استراتژیک و ابزا

گردآوری و ارزیابی اطلاعات مربوط به شرکتهای رقیب در امر  به شمار می آید.

های ز شرکتها، نقشی حیاتی دارد. هر قدر شرکت بتواند اتدوین استراتژی

رقیب اطلاعات بیشتری به دست آورد، احتمال آنکه استراتژیهای اثربخش و 

موفقیت آمیزتدوین و اجرا کند، بیشتر است. بنابراین ردیابی، درک و واکنش 

عنوان یک جنبه ویژه از فعالیت بازاریابی مطرح بوده و لازم است که به رقبا به

 .ندی رقابتی را به اجرا درآورندها یک برنامه اثربخش به نام هوشمشرکت

 ایجاد واحد هوشمندی رقابتی
های وسعه فرهنگ و هوشمندی رقابتی در سازمان ممکن است در قالب مدلت

ها و محققان بسیاری آزمون شده، صورت گوناگون و فراوانی که توسط شرکت

می گیرد. مبتنی بر تجارب صــورت گرفته، ایجاد واحد هوشــمندی رقابتی در 

 : بندی شده استجمع 2-6شکل 

ــت که الزامات لازم برای راه سازی: ایده فاز اول، هدف این فاز این اس

اندازی ساختار مناسب هوشمندی رقابتی از طریق تحلیل اثربخشی اطلاعات 

  .شرکت فراهم آید

ــت چرا که عملا :پذیریفاز دوم، ادراک ــیار حیاتی اس ر د "این فاز بس

 .دمی شوآن اجرا کل فرآیند تعریف 
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، راه اندازی فرایند را در بردارد ، خصوصا توسعه فاز سوم ، اجرا:فاز سوم

 .خدمات و ابزارهایی که متصل به واحد هوشمندی رقابتی هستند

، متخصصان ماهر برای توسعه و در این فاز سازی:فاز چهارم، ساختار

 .مدیریت واحد هوشمندی رقابتی استخدام می شوند

 ارزیابی عمیق از کل ســـیســـتم به اجرا در می آید :یابیفاز پنجم، ارز

 .( 1381)محمد نژاد ، 

 
 

 
 ( 1381منبع )محمد ن اد ، ایجاد واحدهای هوشمندی رقابتی    -2-6شکل 

 

رابطه هوش رقابتی با هوش تجاری، مدیریت دانش و هوش 

 مصنوعی
ـــازمان یافتپ ه رتیماکی و هانولا هوش تجاری را به عنوان فرایند منظم و س

را برای فعالیتهای توصــیف کرده اند که در آن ســازمانها اطلاعات مشــخصــی 

معین کردن: شکافها 

امنیتی، سطح  تهدیدات، سواره

 اهمیت

 ارزیابی: 

میزان تعهد مدیریت، 

 درگیری مدیریت ملی،

 اولویتها و منابع

 تصمیم گیری دوباره:

عناوین اصلی 

هوشمندی، موارد 

 اخلاقی، میزان

حساسیت، نحوه 

 مدیریت:

خبرگی بنگاه، شبکه ها، 

دامها، منبع یابی استخ

 برون سازمانی

 نتایج ارزیابی:

خدمات،  فرهنگ هوش،

 مقایسه تطبیقی بارقیا
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سب، تحلیل و برآورد می شان ک . به هر حال این فرایند می تواند کنندتجاری 

سریعتر حمایتی ، تکنیکی و فرا صمیم گیریهای بهتر و  یندی کمک کند . به ت

و فعالیتهای ، هوش تجاری همه اطلاعات جمع آوری شده بر طبق این توصیف

 دهد . پردازشی در یک سازمان را پوشش می

تفاوت میان  .گیرداز این رو هوش تجاری، هوش رقابتی را نیز در بر می

، توسط گروم و دیوید بیان شده است که ادعا کرده اند اری و رقابتیهوش تج

هوش رقابتی شامل اطلاعاتی است که تجزیه و تحلیل می شوند و شاخصهایی 

. بنابراین هوش تژی و تصـــمیم گیری فراهم می آورندطراحی اســـترا را برای

سمتی از هوش تجاریرقا ستراتژیک دارد و هبتی به عنوان ق دف ، یک نقش ا

ری در محیط گیبا فرایندهای تصــمیم متناســبلاعات ، تجزیه و تحلیل اطآن

 خارجی یک شرکت است . 

ش رقابتی با هوش برای تبیین رابطه هو -3-6شکل اوسانکاو دیاسیکوا ، 

 (. 1388،  و دیگران تجاری پیشنهاد می کنند )پاک مرام 

 

 

 

 

 

 

 

منبع )پاک مرام ودیگران،    ابطه هوش رقابتی با هوش تجاریر -3-6شکل 

1388). 

 

ق یت دانش و هوش هوش ر مدیر جاری،  با هوش ت باط نزدیکی  ابتی ارت

از اجزای جمع مصــنوعی دارد. مشــابه ســایر مفاهیم هوشــمند، هوش رقابتی 

. هوش رقابتی دارای یک تاثیر درونی آوری، تحلیل و مدیریت برخوردار اســت
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ی تحلیل بر اساس و بیرونی بوده و اتکای زیادی بر اطلاعات برون سازمانی برا

شده برای  های تعیینهوش رقابتی همچنین به تعداد روش .نقطه نظرات دارد

 . کنداستناد میمجموعه دانش و اطلاعات، تحلیل و مدیریت 

 

 

فه قابتیانجمن حر قابتی بخش مهمی از ای هوش ر : تخصـــص هوش ر

پارتمان های متعددی در نیروهای کار سازمان را تشکیل داده و می تواند در د

یک سازمان، طراحی استراتژیک، توسعه کسب و کار، توسعه تولید، تحقیق و 

. هدف دیگر قرار داده شود سانی و موارد، منابع انتوسعه، تحقیق و تحلیل بازار

کلیدی هوش رقابتی نگهداشتن سازمان در وضعیت مناسب اطلاعاتی و ایجاد 

رو ها اســت. از اینرای ســازمان در مقابل چالشآمادگی در مراحل پیشــرفته ب

ـــازمان می ند با کمک هوش رقابتی ورودیس های کلیدی جهت هدایت توا

و به انحلال ، سازمان رنماید. بدون آنریزی استراتژیک برقرار میفرآیند برنامه

دانید به کجا می روید وقتی نمی "المثل خواهد شد رفته و مصداق یک ضرب

صلی در نتیجه هوش ر "ای را خواهید رفت جادههر  سایر انواع ا شابه  قابتی م

ستراتژیک نامیده می، باید برای کمک به شکل دادن آهوش ، شودنچه هوش ا

 (.22 – 21: 1389وحاتمی لنکرانی، استفاده گردد)تارخ 

 ارتباط هوش رقابتی با هوش استرات یک 
، یژ. در قاعده سازی یک استراتِگرددهوش استراتژیک بهتر مشخص میا ب

دهنده جزء ترکیبی مهم در راستای توسعه، انگیزنده و تطبیق هوش رقابتی یک

، قابتیهوش ر. با ادغام یه فاکتورهای داخلی و خارجی استاستراتژی بر پا

تواند همانند توابع مدیریت دانش و هوش تجاری، هوش استراتژیک می

گیری، تر جهت بهسازی فرآیند تصمیماستراتژیک سازمان در اطلاع رسانی به

ونی و درونی از مدیریت رسازی هوش بیتوانمند شود. هوش استراتژیک با غنی

راتژیک ماموریت است، هوش تجاری و هوش رقابتی برای کمک به افزایش دانش

هوش تجاری و هوش  شود. ترکیب مدیریت دانش،و دیدگاه سازمان،ایجاد می

رد تا به سازمان اجازه تغییر هوش استراتژیک کافی را بوجود می آو رقابتی،
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دهی سرمایه انسانی داده شود.قلب یک سازمان،افراد های رشد وامتیازروش

سازمان عملکرد بهینه  باشند،شاغل درآن هستند واگر کارمندان خوشحال ن

هر سازمان است  در استراتژیکی کلیدی انگیزه کارکنان پیامد نخواهد داشت.

 هستند.  و نقاط رقابتی سازمان،افرادآن

هوش تجاری و هوش  های ترکیب زوجی مدیریت دانش،در نتیجه راهکار

کارمندان  رقابتی به تهیه هوش استراتژیک مورد نیاز در راستای بالا بردن انگیزه

های استراتژیک سازمان اهداف و ماموریت و دستیابی و نامحدود سازمان به

 (. 65 – 64:  1389کند) تارخ و حاتمی لنکرانی، کمک می

 هوش سازمانی 
، اســت. 21وش ســازمانی از مفاهیم جدید در حوزه ادبیات مدیریت در قرن ه

شت (،2003شت)آلبر کارل شروط به دا سازمان را م سان موفقیت  ن عوامل ان

ـــمند ـــمندهوش ـــازمانهای هوش ـــمند و س او برای . میداند ، گروههای هوش

جلوگیری از کند ذهنی گروهی از عنوان هوش سازمانی استفاده  و پاسخگویی

مســئله هوش ســازمانی الگویی عرضــه میکند که دارای  .آلبرشــت درکند می

شم شامل چ شترک، میل  ابعاد هفتگانه  شت م سرنو به تغییر، انداز راهبردی، 

ــت هوش  ــت. آلبرش ــار عملکرد اس اتحاد و توافق، روحیه، کاربرد دانش و فش

سـازمانی را اسـتعداد و ظرفیت سـازمان در حرکت قدرت ذهنی و تمرکز این 

کند. بر اساس قانون آلبرشت قدرت ذهنی در تحقق رسالت سازمان تعریف می

ــا وه بر لازمانها عتحت عنوان حماقت گروهی میتوان این گونه بیان کرد که س

ــیب به خود پیش می  تهدید رقیبان و محیط پیرامونی، خود نیز در جهت آس

 (.236: 2003)آلبرشت،  روند

 های هوش سازمانی  رویکردها و دیدگاه

های پژوهشگران هوش سازمانی را از دیدگاه :شناختی یدگاه معرفتد

طفی مورد شناختی گوناگونی همچون شناختی، رفتاری و اجتماعی/عا معرفت
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 های مختلفی به هوش سازمانی می اند. هر دیدگاه با رهیافت بررسی قرار داده

 ها دارد. برای مثال، دیدگاه  پردازد و سعی در جبران خطاهای سایر دیدگاه

 

 
 

شناختی در حالی که ساختارها و فرایندهای درونی همانند قابلیت پردازش 

پوشد و بر ش محیط چشم میدهد، از نقرا مورد توجه قرار می اطلاعات

کند. در سوی دیگر، دیدگاه رفتاری تأکید می رفتارینسبی  استقلالوابستگی و 

ها در قبال محیط که به رفتار انطباقی سازمان -به روابط بین رفتار و محیط

می را از نظر دور  اطلاعاتقابلیت پردازش  پردازد و می -انجامد بیرونی می

 (.272: 2007،  1 نو همکارا )آکگان دارد

تی ماتسودای ژاپنی، که یکی از پدیدآورندگان نظریه   :دیدگاه ماتسودا

هوش سازمانی است، هوش سازمانی را ترکیبی از دو عامل هوش انسانی و 

هوش ماشینی میداند. از نظر وی، کار سازمانی که در واقع یک کار گروهی و 

هم شامل عامل حل مسأله  تعاونی است، هم شامل عامل حل مسأله انسانی و

ماشینی است و بنابراین، هوش سازمانی ماتسودا دارای دو جزء است: هوش 

غفاری )سازمانی به عنوان یک فرایند و هوش سازمانی به عنوان یک محصول 

 (.226: 1389آشتیانی و چوبندیان، 

یبوویتز، بخش مهمی از هوش لای  بر طبق عقیده :یبوویتزلادیدگاه 

به فرایند  -ه منظور تقویت یادگیری سازمانی در چارچوب سازمانب -سازمانی

 (.764: 2012مشکانی و همکاران، )گردد  نوسازی معطوف می

سازمانی را توانایی سازمان در ایجاد و بهره هلال هوش :للادیدگاه ه

ی اوهوش داند. به عقیده گیری ازدانش مطلوب در تطابق با شرایط محیطی می

سازمان در جهت خلق دانش و به کارگیری راهبردهای آن به سازمانی ظرفیت 

کند که  ل اضافه میلامنظور هماهنگی و تطابق با محیط اطراف است. ه

                                                 
1. Akgun et al 
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عات مختلف در سازمان همان هوش سازمانی لای توانایی پردازش اطمجموعه

 (.456: 2000، 1للاه)است 

نایی از نظر وی هوش سازمانی عبارت است از توا  :دیدگاه سیمیچ

ت سازمانی که تمرکز آن بر تلفیق لافکری یک سازمان به منظور حل مشک

 (.512: 2005سیمیچ، (ت است لاهای فنی و انسانی برای حل مشکتوانایی

از این دیدگاه هوش سازمانی عبارت است از ظرفیت  :دیدگاه آلبرشت

ی و تمرکز آن نیروی مغزش ی نیروی مغزی یک سازمان برای به کارگیری همه

 (.155: 2012می و صفایی، لاغش )بر انجام مأموریت

 یهوش سازمان ابعاد
ز دیدگاه آلبرشت هوش سازمانی، ظرفیت بنگاه برای به کارگیری همه نیروی ا

ـــازمانی  مغزیش و تمرکز آن نیروی مغزی بر مأموریتش و همچنین هوش س

سازمان  شیدن به توانایی ذهنی  سازمان در حرکت بخ ستعداد و ظرفیت  و ا

 آلبرشت،)تمرکز دادن این توانایی در جهت رسیدن به رسالت سازمانی است 

2003 :412.) 

 .هوش سازمانی از این دیدگاه هفت بعد دارد

به توان خلق، اســتنتاج و بیان هدف ســازمان چشــم انداز راهبردی: 

انداز استراتژیک شامل داشتن گفتمان های کلیدی چشم میشود. نشانه اطلاق

، سالانهر سازمان، بررسی محیط کسب و کار، بازبینی استراتژیک استراتژیک د

شمند در برابر بازار، بیانیه هدایت، کاربرد بیانیه مأموریت  شنهاد ارز شتن پی دا

ست. در یک  ستراتژیک در پی این  کلامو ارتقای مدیران آینده ا شمانداز ا چ

  یم.ت که بگوید میدانیم به کجا میرواس

که تمام یا بیشتر افراد در سازمان درگیر کار زمانی  سرنوشت مشترک:

شــدند و هدف مشــترکی دارند و میدانند که رســالت و مأموریت ســازمان 

ــم ــیدن به چش ــت، آنها میتوانند به طور هم افزایی برای رس انداز عمل  چیس

                                                 
2. Halal 
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کنند. این حس، که همگی ما سوار یک قایقیم، احساس قوی همبستگی یا به 

های بدن بودن را درآنها به وجود میآورد. نشانه حس یک روح در چند اصطلاح

 ترک بین ـایج مشـها و نترنامهــتن بـترک شامل داشـرنوشت مشـلیدی سـک

 

 

 

 

ساعی آنها به  شریک م سب وکار، کمک و ت کارکنان، فهم همگانی فکر ک

ــارکت در  ــاس مش ــازمان، احس ــاس تعلق کارکنان به س یکدیگر، وجود احس

 .نان به موفقیت و ارتباط بادوام کارکنان با سازمان استکارکنان، اعتقاد کارک

سط گروهمیل به تغییر:  سازمانی تو های اجرایی پایه  برخی فرهنگهای 

شوند. تغییر نشاندهنده چالش، کسب تجارت جدید  گذار خودشان هدایت می

و مهیج است و به عبارت دیگر شانسی است برای شروع کار و فعالیت جدید. 

که با همه تغییراتی که برای تحقق  ،ر و تحول نیازمند این اســتمیل به تغیی

شم ستراتژیک  چ شانه لازمانداز ا شد. ن سازگار با ست،  های کلیدی میل به ا

ستمر فرایندها، حمایت از نوآوری، حمایت از بهبود کار،  شامل بهبود م تغییر 

شتباهات توسط مدیران و ای سی، پذیرش ا جاد اجازه پرسیدن، حداقل بوروکرا

 .فضای تغییر است

ـــتن روحیه و انرژی  روحیه: زم به منظور موفق لامنظور از روحیه، داش

صولی و منطقی  ضعیف، کارکنان به میزان ا سازمان با روحیه  ست. در  شدن ا

کنند. به عنوان مثال، تمایل کارکنان در توزیع به شغل و وظیفه شان عمل می

ها موفقیت خود را در است که آن چیزی بیش از حدانتظار، و این به دلیل این

ــخیص داده ــازمان تش ــت که  گرو موفقیت س اند و همچنین به دلیل این اس

های کلیدی روحیه شامل  میخواهند آن اقدام با موفقیت به پایان برسد. نشانه

ــاس افتخار در  ــهم مدیریت در روحیه کارکنان، احس کیفیت زندگی کاری، س

های شغلی، نگرش مدیران به شغل ، فرصتفوق العاده کارکنان تلاشسازمان، 

 .و الگوی تعهد مدیران است
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حاد و توافق: نای کمک قوانین و  ات به مع حاد و توافق  به طور کلی ات

ابزارهای ســازمان به موفق شــدن اســت. بدون برخی قوانین به منظور اجرا 

ف نظر لادرحیطه آن، هر گروهی در ادامه کار دچار مشـــکلات فراوان و اخت

ـــد. افراد و گروهخواه ـــا د ش ت و مأموریت لها باید خود را برای تحقق رس

شاغل را تقسیم، و برخی قوانین را  سئولیتها و م سازماندهی کنند؛ م سازمان، 

ساختار  ضع کنند. هر  برای برخورد و ارتباط با یکدیگر و رویارویی با محیط و

هد کرد که هایی را تحمیل خوا سازمانی که متصور شود، تنگناها و محدودیت

 به هر حال برای همکاری وضع شده است. 

شایسته کاربرد دانش:  ری افراد، سالا قضاوت، ذکاوت و حس مشترک 

خود به اندازه صــحت اطلاعات کاربردی که در هر دقیقه با ســاختار ســازمان 

ــتگی دارد. با نگاهی فراتر از ــت، وابس ــده اس جاری فناوری  تحولاتعجین ش

یت دانش، کاربرد دانش با ایجاد فرهنگ اســتفاده از اطلاعات درراســتای مدیر

ــانه ــت. نش ــمند فکری و اطلاعاتی مرتبط اس های کلیدی کاربرد  منابع ارزش

ـــتراک دانش، قدردانی مدیران از دانش کارکنان،  ـــامل فرهنگ اش دانش ش

عه آخرین  طال یاتی، م یان اطلاعات عمل کار، جر پذیر در برابر اف های نفوذ  مرز

ــط مدیر ــکوفایی کارکنان و درک کامل مدیران از افکار توس ان، یادگیری و ش

ــتن اط مهارت ــتراک گذاش ــت. به طور کلی کاربرد دانش، به اش عات، لاها اس

 .شود دانش و فرزانگی را شامل می

این کافی نیست که مدیران صرفا مانند کسب موضوعات  فشار عملکرد:

مند هر یک از مجریان استراتژیک نامعین و نتایج ماهرانه آن. در سازمان هوش

ــند. نشــانه ــته باش های کلیدی فشــار  باید موضــع اجرایی خاص خود را داش

شامل درک انتظارات توسط کارکنان، حل مشکلات اجرایی کارکنان  عملکرد 

توســط مدیران، عدم ترقی مدیران ضــعیف، دریافت بازخورد توســط کارکنان 

ساس کارکنان از مفید بودن کا شان، اح شان و ترقی کارکنان درباره عملکرد ر

شار عملکرد به مفهوم جدی بودن در  ست. در مجموع، ف ستگی ا شای ساس  برا

 .دهیم مورد آن چیزی است که انجام می
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تواند  توان ادعا کرد که اســـتفاده از هوش ســـازمانی می اطمینان میبا 

ها متمایز  قدرت رقابتی یک ســازمان را افزایش دهد و آن را از دیگر ســازمان

دهد تا با به کارگیری  هوش ســـازمانی این امکان را به ســـازمان میســـازد. 

قابتی بهرهلااط یای ر کان درک بهتر  عات موجود از مزا ید و ام ما برداری ن

های مشتریان و چگونگی برقراری ارتباط با آنان را میسر  تقاضاها و نیازمندی

 ییرات مثبت دهد تا بتواند تغ سازد. همچنین، این امکان را به سازمان می می

 

را نام توان موارد زیر یا منفی را نظارت کند. از دیگر فواید هوش ســازمانی می

 :ردب

 های کل سیستم سازمانی؛  کمک به مدیران جهت ارزشیابی قابلیت

 درک الگوهای وابستگی بین سازمان و محیط بیرونی؛

تشخیص نقاط ضعف و قوت سازمانی و فضایی برای بهبود ارتباطات بین 

 ها؛ یرسیستمز

ش برای لاها در جهت تغییر و نوآوری و ایجاد تعهد به ت بهبود زیرسیستم

: 1389پور و کاظمی،  مختاری)تغییر سازمانی، رهبری قوی و سودآوری بیشتر 

35.) 

 سازمانی؟ هوش چرا
هوش سازمانی  حلراه از استفاده که کرد ادعا توانمی کامل اطمینان با مروزها

 هاسازمان دیگر از و دهد افزایش را سازمان یک پذیریقابتر قدرت تواندمی

ـــازمان به را امکان این حلراه این. نماید متمایز  کارگیریهب با تا دهدمی هاس

ـــرو و رقابتی مزایای از موجود اطلاعات  راه این. نمایند برداریبهره بودن پیش

ضاها بهتر درک امکان شتریان هاینیازمندی و تقا  آنان با ارتباط مدیریت و م

ـــازدمی میســـر را ـــازمان به را امکان این حلراه این. س  بتواند تا ،دهدمی س

 از صحبت پیشتاز هایسازمان امروزه. کنند مانیتور را منفی یا مثبت تغییرات

ــیســتم ــازمان رویکرد کنند،نمی.... و های مدیریت یکپارچهس ــمت به هاس  س

 و ارزیابی طریق از فرآیندها ســازیهبهین دنبال به آنها. اســتهوش ســازمانی 
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 افزایش امروزه. باشندمی خود به وابسته هایزیرمجموعه و خود عملکرد بهبود

 .است کرده پیدا بیشتری اهمیت شده، گذاریسرمایه که آنچه عملکرد کارایی

 سازمان هر. است قدرت دارای دارد، اطلاعات که کسی اطلاعات، عصر در

شد برخوردار رتقد این از که شرکتی و سه در خود حرفه و صنعت در با  مقای

 سرعت با امروزه ها،شرکت و هاسازمان. شودمی ممتاز و متمایز خود رقبای با

ساس صحیح زمان در صحیح اطلاعات اخذ. کنندمی تغییر و حرکت  پایه و ا

 بقای. است اقتصادهوش سازمانی  از استفاده دیگر دلیل. است هاسازمان این

 متمرکز محدوده دو بر امروز رقابتی اقتصــاد توفان در هاشــرکت و هانســازما

 .است شده

 هاهزینه کاهش -

 درآمدها افزایش -

 مدیران شـــود،می گرفته کارهب آن درهوش ســـازمانی  که ســـازمانی در

 که بدانند و نمایند اســتخراج ســازمان داخل از را هاهزینه اطلاعات توانندمی

ستند چه هاهزینه صمیم و ه  تغییرات. بگیرند آنها حذف و کاهش برای هاییت

سائل برای و کنند بینیپیش را آینده سب حلیراه خود م شته منا شند دا . با

مد، افزایش بمنظور کت درآ ـــر ید هاش  مثلا خود، فروش افزایش بر علاوه با

 پسندیده بسیار کاری اغلب مشتریان حفظ. کنند حفظ را خود فعلی مشتریان

 (.756: 2010، 1ت و اسنلرایاست )

 

 

 
 
 
 
 
 

                                                 
.1  Wright, & Snell 
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 فصل هفتم

 هویت  سازمانی
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 مقدمه
در میان صاحب نظران مدیریت امروزه یکی از بحث برانگیزترین مباحث  

سازمانی، هویت سازمانی است. این وازه مفاهیمی را در بر دارد که تاثیرات 

اد و جوامع گذارده و از سوی دیگر رابطه مستقیمی با عمیقی بر زندگی افر

اندیشه و عملکرد کارکنان سازمان ها دارد. هویت سازمانی واژه پرقدرتی است 

باشد. به که محرک پنهان بسیاری از اعمال گروهی و تلاش های اجتماعی می 

ای زیربنایی در رویدادهای سازمانی است که طور خلاصه هویت سازمانی، سازه

بدیل به عوامل نهفته بسیاری از رفتارهای سازمانی شده است، از این رو توجه ت

 فزاینده ای را در تحقیقات مدیریت به خود جلب کرده است. 

 شناخت بستر و شناسی لغت : هویت
های دازی علوم اجتماعی، به ویژه رشتهپرویت نقشی کلیدی در نظریهه

 .(1388عه شناسی دارد )نگینی،شناسی، روان شناسی و جامدانشگاهی انسان

 تعاریف لغوی هویت 
گ معین به صورت زیرتعریف شده ر حوزه ادبیات عام معنای هویت درفرهند

 :است

 ذات باریتعالی  -

 هستی، وجود -

 آنچه موجب شناسایی شخص باشد، ورقه هویت شناسامه  -
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، یعنی هرگاه ماهیت با تشخیص لحاظ هویت عبارتست از : حقیقت جزئیه

و اعتبار شود هویت گویند. وگاه هویت به معنی وجود خارجی است و مراد 

 ( 1381تشخیص است و هویت گاه بالعرض است ) معین،

ضمیر غایب مفرد  "هو "یک کلمه عربی است و از  "الهویه "هویت یا 

مذکر می آید. هویت در فرهنگ لغت عمید به معنی حقیقت شی یا شخص 

 می باشد. است و شامل صفات جوهری او

در فرهنگ معاصر زبان انگلیسی نیر معنای بسیاری  برای تعریف واژه 

چهار  " Identity"هویت آورده شده است . در فرهنگ وبستر در برابر واژه 

 معنی اصلی ذکر شده است : 

)الف( همانندی و تشابه ویژگی و خصیصه اساسی یا کلی در موارد   .1

 مختلف 

در همه آن چیزی که  تشکیل دهنده ی واقعیت   )ب( همانند و تشابه     

  .عینی شیئی است

 )کیفیت، حالت و حقیقت یکی بودن (     

 ویژگی یا شخصیت متمایز کننده فرد ) فردیت ( .2

 حالتی از همانندی و تشابه، با چیزی بیان یا ادعا شده  .3

، 1گوست )وبستر بی که برای همه مقادیر نمادها جواامعادله .4

1998:597) 

مشتق شده  identitasاز واژه  (identity)درفرهنگ اکسفورد نیز هویت 

 است و به دو معنای به ظاهر متناقض به کار می رود :

موارد،  در الف( کیفیت یا شرایط ) وضعیت( یکسان )همان( بودن .1

 ترکیب، طبیعت، خصوصیات یا کیفیات ویژه.

 ب( یکسانی مطلق واساسی

 گی ج( یکی بودن، یگان

                                                 
.1  Webster 
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الف( همانندی و تشابه شخصی با چیزی در همه زمان ها یا در همه  .2

 شرایط و اوضاع 

ب( وضعیت یا واقعیتی که یک شخص یا چیزی، خودش باشد و نه چیز 

 دیگری 

 ، خود همان چیز بودنفردی ج( فردیت، شخصیت، وجود شخصی و

 

 

 

این همانی(  د( درحوزه منطق : قانون یا اصل اتحاد، اصلی که در قضیه )

 ( .1،1989:620است )آکسفورد Aهمان  Aبیان می شود 

گرچه دو معنای نام برده متناقض و متضاد به نظر می آیند ولی در اصل به دو 

 (. 1385جنبه اصلی و مکمل هویت معطوف هستند )مقبل و عسکری، 

های منحصر به فردی اطلاق رهنگ لغات کولینز، هویت به ویژگیدر ف

شوند. به عبارت دیگر  بر اساس آن چیزها یا افراد شناخته میشود که می

کند. ولی از دو جنبه متفاوت: همتا بودن و یگانه بودن اشاره میهویت به بی

همانند دیگران بودن در طبقه خود و همانند خود بودن در گذر زمان )گل 

 (.   1383محمدی،

ای هویت این چنین واژهالمعارف علوم اجتماعی ذیل ساروخانی در دایره

ظر گافمن، اینگونه تعریف : این مفهوم در معنای جامعه شناختی از نآورده است

: کوشش فرد به منظور تحقق یکتایی خویشتن است درشرایطی که شده است

در حال شکل دادن به رفتار خویش است. بدینسان به نظر گافمن، فرد بین 

 .( 1370) ساروخانی، من در شرایط موجود و من در واقعی قرار دارد

 تعاریف اصطلاحی هویت 
ظریه پردازان اخیر در روانشناسی، روانشناسی اجتماعی، مطالعات اجتماعی و ن

 محسوب می گردد، به چالش کشیدند. فرهنگی هویت را که اساس تفکر مدرن

مفاهیم هویت و خود، به عنوان مهمترین مفاهیم در جامعه شناسی و 

                                                 
1. Oxford Dictionary 
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(. از مفهوم 2006:29، 1شمار می آیند )پوسا و تولواننروانشناسی اجتماعی به 

 مبهم هویت تعاریف زیادی وجود دارد که رویه های متفاوتی را روشن می کند.

گردد به انتشار کتابی نخستین  بار که مفهوم هویت مطرح می شود باز می

 1960میلادی و کتاب دیگری در سال  1950درسال  "جماعت تنها"به نام 

این مفهوم ابتدا برای دستیابی سیاهان ، یهودیان و "هویت و اضطراب "به نام 

های دینی مطرح شد که بتواند به درک خویشتن تاریخی درمقابل کسانی اقلیت

 که حالت تهاجم نسبت به آنها داشتند، بیانجامد.

( اظهار می دارد که هویت ماهیتی پارادوکسیکال دارد، او 1380افروغ )

سئله باعث شده که ما نتوانیم تعریفی جامع و مانع از متعقد است همین م

مفهوم هویت وجود  هویت به دست دهیم، او در زمینه پارادوکس هایی که در

 دارد به سه  پارادوکس اشاره  می کند که به ترتیب زیراست :

گردد که هویت به طور همزمان اولین پارادوکس هویت، به این بر می .1

 یک عنصر پویاست.  حامل یک عنصر ایستا و

از یک سو، رجوع به مفهوم هویت بیانگر استمرار و تداوم تاریخی است اما 

از سویی دیگر، نباید این واقعیت را نادیده بگیریم که هویت به دلیل فرآیندی 

بودن آن دائماً در معرض باز تعریف و باز تولید است به دلیل این پارادوکس 

شوند ا و تعلقاتی که به هویت مربوط میاست که عده ای معتقدند، پیونده

محصول تفسیرهای مجدد و نمادین از دنیا هستند و چون به شرایط تاریخی، 

گردند تا حدی ناگزیر گزینشی و بر مینیازها، موقعیت ها و بسترهای متفاوت 

 بخشی هستند. 

جود هویت های مضاعف می داند او دومین پارادوکس هویت را، و .2

چون: هویت قومی، هویت دینی، هویت زبانی، هویت ملی، هویت هایی همهویت

طور همزمان با  جنسیتی وهویت مربوط به گروه های شغلی که یک فرد به

های خود به دنبال دارد. لیکن باید تلاش کند، وجه اشتراک بین هویت گروه

 مختلف را پیدا کند. 

                                                 
2. Pussa, A. and Tolvanen, U. 
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واهیم بر هویت پارادوکس سوم به این نکته بر می گردد که اگر ما بخ .3

تکیه کنیم، چون هویت باردار احساس و ارزش است، با رفتار عقلانی تباین 

پیدا می کند. رفتار عقلانی نیز مستلزم برآورد سود و هزینه است، اما هویت در 

 .واقع باردار حفظ سنت می باشد

ویلیام جیمز معتقد است: آن جا که بتوان گفت که این من واقعی من 

 گیرد یعنی خود ویت است این من در ارتباط با دیگری شکل میاست، آن جا ه

 

به جنبه ی نمادین  من فاعلی (me)و من مفعولی  (Iی)برآیندی است از من فاعل

با  (me)و خلاق ما، یعنی به نوآوری، خلاقیت و بدیع بودن ما بر می گردد اما 

فرآیندهای  من مفعولی یا من منفعل به ارتباطات اجتماعی، شبکه تعاملات و

شود ایجاد می (me-I)از برآیند این دو  "خود"اجتماعی مربوط می شود. 

(. به اعتقاد ویلیام هانوی: ما تا ندانیم که بودیم، نمی توانیم 155:1382)فاتحی، 

بدانیم که هستیم، یعنی شناخت هستی ما در گرو شناخت تاریخی ماست و تا 

ه ایم نمی توانیم بدانیم به کجا می ندانیم که چگونه به جایی که هستیم رسید

باشد ) افروغ، ن اشاره به چیستی و کیستی فرد میرویم. مفهوم هویت هما

1380). 

اشاره افروغ به حضور همزمان دو عنصر ایستایی و پویایی در مفهوم هویت، 

از سویی استمرار و تداوم تاریخی و از سوی دیگر باز تولیدی این مفهوم در 

های مجدد، می تواند تا حدود زیادی روشن کننده پیچیدگیمقابل تفاسیر 

 نهفته در ابعاد مختلف مفهوم این واژه باشد. 

این پارادوکس بیان می کند که انسان ها در طی فرآیند تاریخی زندگی 

ها و بسترهای متفاوت در کنار تداوم و مواجه شدن با نیازها و موقعیت شان

تولیدی و نو به نو شدن مفاهیم و نمادها و هویت تاریخی شان، نیاز به باز 

-ی بیی با واژهتفاسیر دارند. این نو به نو شدن مجدد انسان در فرآیند زندگ

اند.  مانوئل کاستل هویت را فرایند ساخته شدن معنا بر پایه هویتی تعبیر کرده

های فرهنگی که بر دیگر منابع معنا ک ویژگی فرهنگی یا یک دسته ویژگیی

دارند تعریف می کند. به نظر او معنا ساز بودن هویت بر ساختگی بودن  برتری

آن نیز دلالت می کند معنا خاصیت ذاتی واژه هاواشیا نیست. بلکه همیشه 



                                                                                                               147           

 

 

نتیجه توافق یا عدم توافق است. لذا هویت چیزی طبیعی، ذاتی و از پیش 

 (   2004، 1موجود نیست، بلکه همیشه باید ساخته شود . )پریوس

کند: هویت وجه تمایز من با دیگری تظر قائم هویت را چنین تعریف مینم

کنند: اگر ه ای دیگر هویت را چنین توصیف میو ما با دیگران است. و در نظری

آدمی برای سئوالات اصلی زندگی پاسخ مطمئن داشته باشد هویت خود را 

د که چه بدست آورده جایگاه او دقیقاً چیست و چه تعریفی دارد؟ آگاه باش

کند؟ وظایفش در مقابل دیگران یی او را به خود و جهان متعلق میچیزها

( . هویت به عنوان حس پایداری، همسان و قابل 1387چیست؟ )روحانی نژاد، 

اطمینان از اینکه او کیست و در جهان خواهان چیست، تعریف می شود. هویت 

(. در 2،558:2003شامل ارزش ها، عقاید و اهداف زندگی فرد است )کری

تعریف هویت می توان گفت: هویت عبارت از مجموعه خصوصیات و مشخصات 

اساسی اجتماعی و فرهنگی و روانی و فلسفی و زیستی و تاریخی همسان است 

که به رسایی و روایی بر ماهیت یا ذات گروه، به معنی یگانگی یا همانندی 

در یک ظرف مکانی و زمانی  اعضای آن با یکدیگر، دلالت کند و آن را و آنها را

معین به طور مشخص و قابل قبول و آگاهانه از سایر گروه ها و افراد متعلق به 

 (.       1382آنها متمایز سازد )الطائی، 

 تمهیدات نظری
ز دیرباز اندیشمندان تلاش بسیاری در ترسیم و تعریف چارچوبی نظری برای ا

برخی از این تلاش ها در قالب  تبیین و تلفیق معمای هویت نموده اند. که

 رویکردهای گوهرگرا، ساختگرا و جدید بررسی می شود.

رویکردهای گوهر گرا: در این رویکرد هویت بر ساخته ای در سطح  -الف

تعاملی یا فرآیندی تبادلی است. در اینجا انسان یک فاعل شناسای آزاد نیست 

یگانه خودی و بیگانه بلکه یک فرد از یک جمع است جمعی که جهان  را به 

 کند.میتقسیم  

                                                 
1. Prevos, P 

1. Curry, B.K 
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گرین معتقد است انسان غربی برای تعریف هویت خود، همواره به مک»

-را تفسیر نموده است. وی می تفاوتهایی که با دیگران دارد رجوع کرده و آن

در قرن شانزدهم برای اروپائیان پایه غیر بودن عدم تعلق به دین » :نویسد

 متناسب با اندیشه روشنگری، دیگر بودن به جاهل  مسیح بود؛ در قرن هیجدهم

 

 

بودن تعبیر شد؛ در قرن نوزدهم، زمان )تاریخ( ممیز خودی و غیرخودی در 

اروپا بشمار رفت و سرانجام در قرن بیستم فرهنگ در این کار به خدمت گرفته 

 شد.

توان ری از رویکردهای مذهبی را نیز می: بسیارویکردهای مذهبی

من و تو »گوهر گرا نامید. این رویکرد بر این نظر مبتنی است که رویکردهای 

 «عارض ذات وجود مطلق شده ایم.

« تلخیص ما بعد الطبیعه»ابن رشد فیلسوف بزرگ اسلامی در کتاب خود 

بیان می کند که : هویت مترادف معنایی است که بر اسم یک موجود اطلاق 

به این مفهوم ما را به یاد  . هویتمشتق شده است« هو» شود و از کلمهمی 

مفهوم هویت یا ذات در منطق ارسطو می اندازد که عبارت از همانندی و تشابه 

شی با ذاتش است. اما در پاره ای نحله های مذهبی این همانی انسان با خدا 

الهی قمشه ای بر این « هویت ساز است نه این همانی انسان با ذات خودش

اصولا در این عالم یک هویت بیشتر » د می کند که : معنا با بیانی متفاوت تاکی

الهی قمشه ای، « ) نداریم وآن هویت وجود اوست که وجود خداوند می باشد.

1377) 

از جمله رویکردهایی «سازه گرایی اجتماعی» رویکردهای سازه گرا :  -ب

است که در مقابل گوهر گرایان شکل گرفت. این اندیشمندان معتقدند 

ته و پرداخته ای اجتماعی است و در ظرف زمان و مکان خاص ساخ« هویت»

می « معرفتی»شکل گرفته و معنا می یابد. عده ای نیز هویت را بر ساخته ای 

 دانند:

 مابقی تو استخوان و ریشه ای )مولوی(ای ر تو همه اندیشهای براد
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آدمی تنها موجودی است که هویتش می تواند با واقعیتش فرق داشته 

 .معنای الیناسیون )بیگانه شدن با خود( همین است باشد و

 هویـت فـردی 
ویت در سطح فرد می تواند به عنوان تئوری فرد از خودش مطرح شود. هویت ه

، من می خواهم چه "من که هستم؟ "به جستجوی جواب سوالاتی همچون 

، "من می توانم چه کسی باشم و اهدافم در زندگی چیست؟ "، "کسی باشم؟

به عنوان یک جایگاه من در جامعه  "و  "کنم؟نه با افراد دیگر تعامل میچگو "

های حقیقت افراد خود را به کمک ویژگیکند. در کمک می "انسان چیست؟

ساختاری عضویت در گروه و یا بر اساس مشخصاتی که یک فرد به خودش 

 های وابسته است، توصیف می کنند. به عبارت دیگر، هویت بر اساس ویژگی

مختلفی از خود فرد شکل گرفته است. هویت، خواسته و میل انسان به موجود 

مستقل بودن را توصیف می کند. بنابراین می توان نتیجه گیری کرد که انسان 

 1(. ویک2006ها تمایل طبیعی تعلق به یک گروه را دارند )پوسا و تولوانن، 

کند. ، تعریف میه او در این محیط کیست( هویت را حس فرد از اینک1993)

هویت یک منبع با معنی است که به کاهش تشویش و نگرانی کمک می کند 

وارزش های افراد و تفکرات و احساسات آنها را منعکس می کند )براون 

ط و از ( هویت از ژنتیک، ادارک، نقش ها و تجارب رواب2000، 2واستارکی

 (.2002، 3پذیرد )جیویا و همکارانتغییرات اجتماعی تاثیر می

هویت باید به طور پیوسته تجدید ساخت شود. انسان در فرآیند شکل 

دادن، حفظ و نگهداری و ترمیم کردن هویت خود به عنوان یک حقیقت 

پیوسته دربرابر رویدادها متعهد است، که این خود یک چالش در زندگی او 

به (. بهبود هویت های فردی وابسته 2000، 4محسوب می شود )آلتیو و میلز

 ابعاد مختلفی مثل در دسترس بودن، تفاوت در جوامع و فرهنگ ها است. 

                                                 
1. Wiek, K.E 
2. Brown, A.D., and Starkey, K 

3. Gioia, Shultz and Corley 

4. Aaltio, L. and Mills, A. J 
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فرهنگ های جمعی از طریق فرآیندهای جامعه پذیری بر هویت فردی 

 (. 2002:636، 1اثر می گذارند. )بیر و هانا

شوند. ها با تغییر شرایط به طوری که ثبات حفظ شود، منطبق میهویت

روایت هاست و یک فرآیند واکنشی محسوب  بهبود هویت های فردی از طریق

 می شود که درآن فرد روایتی از تجاربش را هم برای خودش از طریق 

 

گفتگوهای ساکت و هم برای دیگران نقل می کند. روایت کردن تجارب هم 

کند برای خود و هم برای دیگران، به تجربه کردن هویت های مختلف کمک می

ادارک و کشف راههای جدید تفکر می شود  حس تجربه و ءو منجر به ارتقا

 .(2007،  2)آرچر

 

 هویـت اجتمـاعی 
ها و ترین ویژگیبه عنوان یکی از مهم ی هویتشناسی، مقولهر جامعهد

خصوصیات افراد و گروه های اجتماعی از جایگاه با اهمیتی برخوردار است و 

که به دلیل وسعت  دیدگاه ها و نظریه های مختلفی در مورد آن ارائه شده است

 به شرح زیر خلاصه نموده ایم.  (1-7)این تعاریف آنها را در شکل

 
 تعریفهای ارایه شده از هویت اجتماعی توسط اندیشمندان مختلف -1-7 جدول   

هویت اجتماعی شیوه های است که به واسطه افراد و  (3،1996)جنکیز

جماعت ها در روابط اجتماعی خود از افراد و جماعت 

 ای  دیگر متمایز می شوند .ه

 دورکیم

 (1382:16)حسینی ، 

دورکیم معادل با واژه ی هویت اجتماعی به تعریف 

مفهوم وجدان جمعی برداخته است وجدان جمعی را 

مجموعه باورها واحساسات مشترک در بین حدوسط 

 اعضاء یک جامعه  تعریف می کند .

                                                 
5. Beyer, j.m. and Hannah,D.R 

1. Archer,M.S 
2. Jenkins, R, (1996) 
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 تاجفل وترنر

(1979 :32) 

است که انسان ها را متعلق هویت اجتماعی خصلتی 

به گروه های یکسان می نماید که اعضای گروه در 

اعتقادات و احساساتی شریک اند و برای گروه خود 

ارزش عاطفی زیادی قائل اند و به مقایسه گروه خود با 

 دیگر گروه ها می پردازند .

 (8: 1998) 1گراهام

 

هویت اجتماعی یعنی مقوله ای که براساس تفاوت ها 

و شباهت ها شکل می گیرد، تفاوت میان عقاید، 

آرزوها وآداب و سنن در میان گروه های  مختلف و 

شباهت و همکاری های متقابل اجتماعی و اتحاد و 

 یکسانی  اعضای یک گروه .

هویت  اجتماعی تلاشی است که جمعی از انسان ها  ( 221:1380) افروغ،  

معنوی خود به منظور تداوم و تمایز حیات مادی و 

 بروز می دهند .

) محسنی ودوران ،  

111:1381) 

گروهی  -هویت اجتماعی یعنی پیوستاری بین شخصی

که شخص و اجتماع در دو قطب این پیوستار قرار 

 دارد .

)گل محمدی ،  

222:1381) 

هویت اجتماعی یعنی چیستی وکیستی افراد در رابطه 

 با دیگران 

ماعی یعنی مناسبات اجتماعی فی مابین هویت اجت ( 61:1385)جی دان  

اشخاص که با هم تعامل می ورزند و به گروه ها و 

اجتماعات تعلق دارند و به گروه ها و اجتماعات تعلق 

دارند و در چارچوب نهاد ها به وظایف خویش عمل 

می کنند. هویت درون تفاوت ها شکل می گیرد که به 

 است. دیگری به وجود آمده –مناسبت رابطه خود 

 )بهزادفر، 

1386:67-68) 

هویت اجتماعی یعنی رعایت آداب و رسوم ، راه رسم 

ادب و نزاکت ، شیوه ی لباس پوشیدن شایسته و... 

ایجاد زبان  مشترک ، تا بدینوسیله  شخص خود را با 

شیوه های مرسوم اجتماعی که در آن زیست  می کند 

 هماهنگ نماید.

                                                 
3. Graham, Brain 
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 مید 

)گل محمدی 

،15:1380) 

یت اجتماعی ازدیدگاه مید همان خویشتن خویش هو

است که از طریق سازماندهی نگرش های فردی با 

دیگران درقالب نگرش های سازمان یافته اجتماعی 

 یاگروهی شکل می گیرد.

)اختر شهر  

101:1386) 

هویت اجتماعی خصلت باخصیصه همه ی انسان ها به 

ی عنوان موجوداتی اجتماعی است . شناسه و قلمرو

هویت جمعی، آن حوزه از حیات اجتماعی است که 

فرد با ضمیر)ها( خود را متعلق ومدیون به آن می داند 

 و در مقابل آن احساس تعهد و تکلیف می کند .

هویت اجتماعی جلوه ای از رفتار فرد درجامعه است  ( 9:1383)روزآبادی 

وجدا از افراد جامعه، معنا و مفهوم  ندارد و فرد در 

ه  از طریق کنش و واکنش با دیگران تعمیم جامع

 یافته، هویت خود را کسب می کند .

جوان واین/ راب وایت 

 (11:1383)روزآباد

مراحل شکل گیری هویت اجتماعی را حاصل تجربه 

های فرد در زندگی، محل و مکان زندگی، خانواده و 

 منابع اجتماعی افراد می دانند.

) ساروخانی/ رفعت جاه  

4:1383) 

هویت اجتماعی تعریفی است که فرد از خودش 

براساس عضویت در رده ها و گروه های گوناگون 

 اجتماعی می کند .

 ( 35:1388منبع : نگینی)

 

( معتقد است که هویت بر این که ما چگونه خودمان 2006پوسا و تولوانن )

، تاثیر را درک کنیم یا چگونه خودمان را در ارتباط با دیگران طبقه بندی کنیم

می گذارد و به طور همزمان روان و غرور تیم را بین افراد در تعاملات با دیگران 

ایجاد می کند. هویت های مختلفی را در زندگی اجتماعی افراد به خوبی 

مشاهده نمود. نظریه پردازان کنش متقابل نمادی، اعتقاد دارند که هویت 

ه، خویشاوندی، سازمانی و اجتماعی بر معیارهای گوناگونی از قبیل خانواد

( 2-7شکل) استوار است. در مقولات انتزاعی چون دین مشترک، قومیت، و...

نمودار بعضی از اشکال هویت اجتماعی مشخص شده است . اما نظر به این که 

در این پژوهش تأکید اصلی بر بررسی و هویت سازمانی است از ذکر توضیحات 

 گردد.هویت اجتماعی خودداری میبیشتر در زمینه و سطوح اشکل دیگر 
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 نمودار بعضی از اشکال گوناگون هویت اجتماعی -2-7شکل                 

 (63:1388اقتباس از : نگینی )

 نظریه هویت اجتماعی 
ر اساس نظریه هویت اجتماعی، هویت فردی ادارک فرد از خود است که ب

خاص فرد )مثل گرایشات و  تفکر یا شیوهمشمول خصوصیات وابسته به طرز 

ی
اد

ـژ
ت ن

وی
ه

 

ی
لـ

ت م
وی

ه
ی 

مـ
قو

ت 
وی

ه
ی 

ـل
ح

ت م
وی

ه
ی 

گـ
اد

نو
خا

ت 
وی

ه
 

ی
رد

فـ
ت 

وی
ه

ی 
ـیت

نس
ج

ت 
وی

ه
 

ی
بـ

ذه
ت م

وی
ه

ی 
وه

ـر
 گ

ت
وی

ه
 

ت 
وی

ه

. .
 . 

ی  
مان

از
سـ

 

 

 هویت اجتمـاعی

 اشـکال هویتـی
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مردم  ای ازهویت اجتماعی شامل طبقات برجسته باشد وها( میشایستگی

 است. تئوری هویت اجتماعی به وفق دادن دو قطب هویت یعنی یگانه بودن 

 
 
 

ت اجتماعی( در مطالعات میان فرد )هویت فردی( و یکی بودن با دیگران )هوی

 (.2001کند )آشفورث، ای هویت کمک میرشته

کنند تی در محیط اجتماعی دسته بندی میافراد خود و دیگران را به طبقا

های افراد داری و بین افراد یا زیر گروهه طبقات انتخاب شده تمایزات معنیک

ایجاد می کنند. یک طبقه بر اساس بیشترین ویژگی مشترک اعضای آن طبقه 

شود عث فهمیده شدن آن طبقه خاص مییا افراد خاصی که مثال زدن آنها با

(. از دید تاجفل 413:1995، 1شود )آشفورث و هامپریو یا هر دو، تعریف می

ای و قابل قیاس هستند. به بیان های اجتماعی رابطه( هویت1979و ترنر )

دیگر اعضای یک طبقه به اعضای طبقات دیگر وابسته اند. برای مثال، طبقه 

های اجتماعی قابل ن در ارتباط هستند. همچنین هویتپزشکان با طبقه بیمارا

قیاس اند و ممکن است ابعاد خاصی از هویت اجتماعی اصلی برجسته شود. 

هانتینگو تفکر دانشجویان پزشکی سال اول را به عنوان دانشجویی که با اساتید 

های خود سرو کار دارد و همچنین وقتی با پرستاران و بیماران و همکلاسی

درصد تفکر آنها، هویت  31درصد و  12ار دارد، بررسی کرد و به ترتیب سرو ک

دکتری است. افراد به حفظ هویت مثبت متمایل اند، از اینرو به برجسته نمودن 

 دهندطبقات/ نقش ها توجه نشان میتفاوت ها بین طبقه/ نقش و دیگر 

 (.1997، 2)هاسلام و همکاران

ا تعلق به طبقه اجتماعی یا نقش تعیین هویت اجتماعی درک یگانگی، ی

است. با تعیین هویت، افراد از لحاظ روانشناسی نسبت به خود شناخت پیدا 

 می کنند و با تقدیر طبق اجتماعی یا نقش در هم پیچیدهه می شوند، در

آن سهیم می شوند و موفقیت و شکست آن را تجربه می  سرنوشت مشترک

                                                 
1. Ashforth, B.E., and Humphrey, R.H    

2. Haslam, S.A. 
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های شایان ین هویت می شوند ویژگی(. وقتی افراد تعی1996، 1کنند )دیاکس

تقلید طبقه یا نقش را درک می کنند. زمانی که این ویژگی ها درونی شوند، 

فعالیت افرادی که در طبقه یا نقش درگیرند، پایدار  ممکن است بیشتر از

اهداف،  -بمانند. بنابراین افراد این حس که چه کسی و چه چیزی هستند

را  -ن و حتی احساس کردنفکر کردن، عمل کرد هایها و باورها و راهارزش

دهند و زمانی که هویت اجتماعی برجسته شود، افراد به عنوان نمونه بهبود می

 (. 2001ای از طبق یا نقش فکر می کند و عمل می کنند )آشفورث، 

ایل مرتبط است. همانطور که درونی کردن با تعیین هویت به شیوه متق

( ممکن "من باوردارم ")جتماعی درونی می شوندای نقش یا طبقه اهویژگی

( و بر عکس "من هستم"است باعث تعیین هویت فرد با طبقه یا نقش شود )

نهند تا عزت نفس . افراد به هویت اجتماعی ارزش می(1989)آشفورث و مائل، 

(. افراد ممکن است با 2001، 2و وضعیتشان را ارتقا دهند )هوگ و آبرامز

ی که پیوندی با انتخاب ندارند، تعیین هویت شوند )مثل، طبقات و نقش های

خانواده، گروه کار( و گاهی اتفاق می افتد که به طور لجوجانه هویت خود را 

در موقعیت هایی مثل شکست، خسارت و بدنامی حفظ می کنند )آشفورث و 

( مطرح کرد، مهم این است 2001(. اما هماهنطور که آبرامز )1989: 20مائل، 

 بدانیم چه کسی هستیم و چگونه خوب بمانیم. که 

( اذعان نموده اند که یک فرد ممکن است به همان 6200)3برات وکوفمن

 های اجتماعی متعددی نیزداشته باشد.ها عضویت دارد هویته که در گروهانداز

 (  اشاره کرده اند هویت اجتماعی از2003:110) 4همانطور که گو وجارونیا

ندی وطبقه بندی افراد به درون گروهی ها وبرون گروهی طریق خود دسته ب

ها برمبنای مشابهت ها وتفاوت ها ادراک شده ایجاد می گردد. علاوه براین، از 

 شده و درون گروه ها گنجانده  زداییهایی، افراد فردیتچنین طبقه بندیدید 

                                                 
3. Deaux.k 

1.A. Hogg Michel and Dominic Abrams 

2. Pratt, M.G., Rockman, K.and kaufman, J. 

3. Gu G., and Jarvenpaa, S 
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ی شوند وصرفا به عنوان موجودیت های مجزا یا خودها جمعی ) خود جمعمی

شوند)هوگ، تری و گروهی( شناسایی میود جمعی بروندرون گروهی  و خ

ها،گروه های بزرگ تجمعی می شوند ین میان سازمانا در .(1995:255، 1وایت

 کنند. ماعی عمل میکه به عنوان منبع مهمی ازهویت اجت

 

 ارتباط میان هویت فردی و هویت اجتماعی
ی یک امر خرد است و چون این ویت اجتماعی یک امر کلان و هویت فرده

برعکس( کند ) ونه امر خرد را تعیین می ،ه امر کلانفرض وجود دارد که همیش

توان از هویت فردی سخن گفت. هویت پس بدون هویت اجتماعی نمی

پذیری بیشتری برخوردار ه هویت فردی از استحکام و انعطافاجتماعی نسبت ب

ساخت هویت اجتماعی  به ترکیب وچنان  ،ساخت هویت فردی است. ترکیب و

بستگی دارد که اساسا بدون آن هویت فردی ایجاد نمی شود. ) فاتحی ، 

1382:165 ) 

( دراثر خود آورده است؛ با تمایز قائل شدن میان 1996در این باره جنکیز)

شود که یکی از مر اجتماعی، فرهنگی، چنین فرض میامر فردی، شخصی با ا

ت. علاوه بر آن اغلب چنین فرض تر نباشد، مهم تر اسدیگری، اگر که واقعی 

متر از بخشد. در روایتی که کتر به امر خردتر تعین میشود که امر کلانمی

، هویت اجتماعی چنان به حساب می آید که همه ناشی از عقل سلیم است

موجودیت آن کمتر از هویت فردی مشکل آفرین باشد. این امر به طور تناقض 

کام های اجتماعی به سبب استحن است حاکی از آن باشد که هویتمکآمیزی م

پذیری بیشتری نیز هستند، طبق این دیدگاه بیشتری که دارند واجد انعطاف

اغلب به شخصیت فردی چنان نگاه می شود که آسیب پذیر وشکننده، از نظر 

د. تاریخی و فرهنگی اتفاقی، از نظر اجتماعی تعیین شده ودر خود متزلزل باش

های اجتماعی از نظر تاریخی ماندگار و اشخاص و بازیگرانی هویتبراین اساس 

به طور بارزی مدرن است  "خود"گذرا بر صحنه تاریخ هستند. به اعتقاد گیدنز 

های ای بازسازی  روایتوگرچه آسیب پذیر ومحصول اتفاق است، با این حال بر

                                                 
4. Hogg, M.A.; Terry, D.J. and White K.M. 
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گیرد در فردی قرار می در اختیار بازیگران "رشد شخصی"های شخصی و طرح

 آورد، در خور توجه ومیلز از هویت اجتماعی به عمل می این راستا تعریفی که

به اعتقاد او امر اجتماعی جایی است که در آن امر فردی و امر  اهمیت است؛

درهم ریخته می شوند. دیدگاه وی پایه ای است که  جمعی با یکدیگر مواجه و

را در اثر خود تعریف نموده است. بنابر  "ماعیهویت اجت"بر اساس آن جنکیز 

هویت جمعی در این  تعریف جنکیز : شاید بارز ترین فرق میان هویت فردی و

او هویت . باشد که هویت فردی برتفاوت وهویت جمعی بر شباهت تاکید دارد

برونی  –های فردی وجمعی را با به کار گرفتن کنش متقابل دیالکتیکی درونی

 کند.فهم می

گروهی این طور  –محسنی و دوران بر اساس فرضیه پیوستار بین شخصی

اظهار می دارند که هویت اجتماعی وشخصی در دو قطب یک پیوستار قرار 

دارند . به اعتقاد محسنی ،خود می تواند در سطوح متفاوت دسته بندی شود 

و عواملی که به هریک از این سطوح برجستگی می بخشند، لزوما معکوس 

گر نیستند. در مقابل می توان فرض کرد که در پاره ای از مواقع، عواملی یکدی

وجود دارند که سطوح دسته بندی اجتماعی وشخصی تعریف خود را ، بر جسته 

در یک موقعیت  "خود"می سازند، این برجستگی نسبی سطوح، دسته بندی 

یا  خاص است که میزانی را که ادراک خود، شخص یا غیر شخصی شده، رفتار

تفاوت های فردی یا شباهت های جمعی را آشکار می کند در نتیجه، لزومی 

کننده برجستگی سطوح متفاوت دسته بندی خود، به ندارد نیروهای تعیین

طور معکوس همبسته باشد، لیکن آثار ادارکی این سطوح متفاوت به عمل در 

وران،  مقابل یکدیگر و بنابر قدرت نسبی شان گرایش دارند )محسنی و د

111:1382.) 
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  های اجتماعی برچند هویت بودنتأثیر زمینه
قریبا همه تئوری های هویت فرض می کنند که افراد خود پنداری های ت

-: افراد هویتکند کهمیمتعددی دارند. مثلا تئوری هویت اجتماعی پیشنهاد 

 اوتی دارندهای اجتماعی زیادی دارند همان طور که عضویت های گروهی متف

. مثلا هنس و جونز ممکن است براساس کارشان در (1979)تاجفل و ترنر، 

، اما ممکن است بر اساس مشارکت یک هویت داشته باشند1یک تیم پروژه ای

 مشابه، تئوری شان در یک باشگاه فوتبال نیز، هویتی دیگر داشته باشند. به طور 

 

مثلا هنس و مری کند که افراد هویت های زیادی دارند. هویت پیشنهاد می

هر دو ارشد و مادر هستند و این دو نقش همزمان به آن ها دو هویت قابل 

 (.2002،  2کند) موئین جن و سوننها پشتیبانی میمی دهد که از آن تمایز

زمینه اجتماعی منجر به انطباق هویت  3بر اساس تئوری رده بندی خود

ز هویت برحسب سطح افردی و اجتماعی شخص می شود . این دو نوع ویژگی 

(. هویت های فردی کمترین 1987اند)ترنر و همکاران،فراگیری متفاوت

مشمولیت را دارند و مبتنی بر خصوصیات وابسته به ویژگی های خاص هر فرد 

یت های اجتماعی به . هوها و ترجیحات فردی شخص(هستند) مثل اولویت

بر عضویت در گروه های  توانند دامنه ای از هویت های مبتنیطور متقابل می

گوچک و بزرگ باشند. سطح مشمولیت در هر یک از هویت ها وابسته به این 

است که هویت منتج از دسته یا طبقه ای به طور معنی دار جهان را به چیزهایی 

ند، سازمان می دهد) هگ و ایه اند و چیزهایی که متفاوتکه شب

ی به ترکیب افرادی دارد که (. برجسته کردن هویت ویژه بستگ1995همکاران،

 .فرد را در آن موقعیت ویژه احاطه کرده اند

سطح گروه  کند کسی که احتمالا دربندی خود مطرح میتئوری رده

ه بیرونی باشند) مثل یکی از شود، اگر اعضای گرواجتماعی تعیین هویت می

ثالی موئین جن و سونن،  م. ( فرد در زمینه اجتماعی اش برجسته می شودرقبا

                                                 
1. IBM 

1. Moingeon, B and Soenen,G 

2. (SCT) 
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مطرح می کند که اگر من در یک اتاق پر از محققان هویت و حسابداری باشم 

، من احتمالا هویتم را به عنوان یک محقق هویت به عهده می گیرم تا این که 

اگر اتاق فقط پر از محققان هویت باشد و در احاطه شدن با محققان هویت ، 

که این  ،به عهده بگیرم بیشتر هویت فردی ام را ) مثل عاشق ورزش بودن( را

 .طبقه خودم در زمینه اجتماعی است اقدام جهت با معنی بودن

 شبکه هویت   
رچند از منظر نظریه پردازان اجتماعی رابطه مستقیمی میان هویت و ه

ارد، لیکن به نظر می رسد مفاهیمی مانند: مذهب، خانواده و جنسیت وجود ند

 این بر شناسان . جامعهت ریشه داردان در شبکه ای از هویهای انسکه هویت

 شکل جامعه و فرد میان دیالکتیک واسطه به هویت که کنند می تاکید واقعیت

 احساسات و ها نگرش در معمولا هویت که پذیرند بیش می و کم آنها.  گیرد می

 است جمعی زندگی آن گیریشکل بستر که معتقدند یابد ولی نمود می افراد

 (.425:2000، 1)تاون سند وهمکاران

 از را خود خویشتن یا هویت شخص، هر  :مید هربرت جرج دیدگاه از  

 یافته های سازمان نگرش قالب در دیگران فردی های نگرش سازماندهی طریق

 به است معطوف هویت دیگر بیان به. دهد می شکل گروهی یا اجتماعی

 های طریق همسنجی از عمدتا که بیگانه و خودی میان مرز بازشناسی

 تنش اهمیت . شود می ممکن ها گروه برون از گروه درون انفکاک و اجتماعی

 هویت جنبه این از منافع نبود تضاد شرایط در حتی گروهی، ستیزهای و ها

 ( 1383) گل محمدی ، شود می ناشی

.  دارند هویت ریشه از ای شبکه در ها هویت گفت توان می اساس این بر

 در و هستند دیگر نسبی سوی از و دارند تماعیاج جنبه سو یک از هاهویت

  شدن دگرگون حال در همواره نتیجه در  .شوندمی تغییر دستخوش زمان طول

 .دارند شناسائی به وگرایش شوند ساخته می ها هویت هستند. بعلاوه سازیباز و

 گیرند. قرار تائید مورد و شوند دیده خواهند می آنها

                                                 
 1.Townsend,G. Tiffany and Faye Z. Belgrave 
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فصل   1مشاهده می کنید، شبکه هویت (3-7)گونه که در شکل همان 

دهد که این شبکه نشان می. مشترک هویت فردی و هویت اجتماعی است

تعامل میان هویت و ساختار اجتماعی پیچیده و چند لایه است و افراد با 

 در این کنند. با آن ها زندگی می اند و یانیروهای قوی اجتماعی احاطه شده

 

گزینه های محدودی که دارند تصمیم می گیرند شرایط، افراد با توجه به 

 .( 57:1390و انتخاب می شوند ) رضائیان، 

 

 
 شبکه هویت نمودار -3-7شکل 

 (58:1390منبع : رضائیان)

 ماهیت هویت 
ویت به ویژگی های منحصر بفردی اطلاق می شود که براساس آن چیزها یا ه

تها از دو جنبه متفاوت؛ افراد شناخته می شوند. هویت یعنی یگانه بودن، من

                                                 
 2.web of identity 
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یعنی همانند بودن در طبقه خود و همانند خود بودن در گذر زمان )رضائیان، 

59:1390). 

 کارکرد هویت
-و هم به زندگی افراد معنا می ویت هم ارتباط اجتماعی را ممکن می سازده

بخشد. از این رو ، برخی از نظریه پردازان بر بنیادی بودن مفهوم آن تأکید می 

صاحب نظران هویت را فرایند ساخته شدن معنا  .(59:1390ند ) رضائیان، کن

بر پایه یک ویژگی فرهنگی یا یک دسته از ویژگی های فرهنگی که بر دیگر 

 منابع برتری دارند تعریف می کنند، به نظر آنان همان گونه که نقش ها، کار

دهند . لذا هویت  ویژه ها را سازمان می دهند، هویت ها هم معنا را سازمان می

مفهومی است که دنیای درونی یا شخصی فرد را با فضای جمعی، شکل های 

فرهنگی و روابط اجتماعی ترکیب می کند و بنابراین، ذهنیت افراد را شکل 

می دهد و افراد به واسطه آن به رویداد ها و تحولات محیط زندگی خود حساس 

ود به دیگران پیام می دهند . می شوند و بدین ترتیب مردم از طریق هویت خ

یند که چه کسی هستند آنان به دیگران و مهم تر از آن به خودشان نیز می گو

، 1کوشند تا آن گونه که انتظار می رود رفتار کنند ) ون ریلو آن گاه می

1995 ). 

. معنا ویژگی ساختگی بودن آن نیز دلالت داردمعنا ساز بودن هویت بر

ره نتیجه توافق یا عدم توافق است. بنابراین معنا لکه همواذاتی واژه ها نیست، ب

تواند موضوع قرارداد باشد و بر سر آن به مذاکره و گفت و گو نشست. می

 بنابراین، برخلاف دیدگاه ساختارگرایانی که می کوشند هویت را امری طبیعی 

 . همین تاریخی بودن، هویت امری تاریخی و محتمل است و ثابت نشان دهند

 (60:1390حاکی است که هویت و معنا در بستر زمان تغییر پذیرند ) رضائیان، 

هویت سازمانی شکل خاصی از هویت اجتماعی است که از افکار، 

های سازمان و به صورت اجتماعی احساسات و رفتارهای افراد و اعضای گروه

 (.1989ساخته شده است)آشفورث و مائل،

                                                 
1. Van Riel Cees B.M.  
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ی هویت اجتماعی است و اصول اساسی هویت سازمانی بازتابی از تئور

تئوری هویت اجتماعی مبنایی برای مفهوم سازی هویت سازمانی در دوهه 

 (. 301:2004، 1اخیراً ایجاد کرده است. )گاتام و همکاران

اگر چه ممکن است ادعا شود که وبر، مارکس، دورکیم، سلزنیک و دیگران 

 سال  20نا نهادند، اما تنها در پایه های اولیه هویت را در معاملات سازمانی ب

 

 

(. 2،2004:358)هچ و شولتز .اخیر مفهوم هویت سازمانی به بار نشسته است

( ارائه شد. به 1985سازی اصلی هویت سازمانی از سوی آلبرت و وتن )مفهوم

سازمانی در برگیرنده آن دسته از ابعاد سازمان است که نظر آنها هویت

 کند.را برآورده می "ودن و تدوام موقتمتمایز بخصوصیت محوری، "معیارهای 

نظریه پردازی را به راه انداخت که  تحقیق و این کارتاثیرگذار، موجی از

 تاکنون ادامه دارد. 

 جالبی نتایج (1993همکارانش ) و هنریون پیمایش ( در1387محمدی)

 مورد های شرکت در هویت مسئول که کسانی از نفر 160 از اینان .آمد بدست

 در: داد نشان تحقیق نتایج . کنند تعریف را هویت خواستند بودند بررسی

  .شود می تعریف شرکت نگار و نقش یا ارتباطات بعنوان شرکت بریتانیا،هویت

 در و است و خارجی داخلی تصویر مجموع معنای به هویت استرالیا و آلمان در

 بکار شرکت رهنگف و خارجی تصویر معنای به هویت اسکاندیناوی و اسپانیا

 چه به شرکت هویت دانست دقیقا نمی کس هیچ که این جالب نکته . رودمی

 تصویر همان هویت بودند معتقد بسیاری که فرض پیش این با حتی. است معنا

 .نماید تعریف بخوبی را هویت نتوانست هیچ کس نیز باشد می شرکت

 "افراد دیگریک رابطه احساسی با  "( هویت سازمانی را 1922) 3فرود

( هویت حس وسیعی است که بر هویت 1965) 4تعریف می کند. از نظر لاسول

( معتقدند 1987:1)5توده مثل ملیت گرایی متمرکز شده است. تامپکینز و چنی
                                                 
2. Guatam ,T. Van Dick,R.and Wagner,U 

1. Hatch and Schulz 
2. Freud, S 

3. Lasswel,H.D  

4. Cheney, G. and Tompkins, P.K. 
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هویت سازمانی زمانی اتفاق می افتد که فرد در تصمیم گیری انتخاب یک یا 

را درک می کند. اوریلی  چند نقش سازمانی، ارزشها و علایق وابسته به نقش

( هویت را درگیری مبتنی بر وابستگی توصیف می کنند. 1986:492) 1و چتمن

پیشگامان تغییر ایده هویت اجتماعی به هویت سازمانی، اشفورث و مائل 

( هویت سازمانی را درک یگانگی یا تعلق پذیری به سازمان تعریف می 1989)

زمانی پیرامون مفهومی به نام هویت کنند. در واقع بحت هویت در مطالعات سا

سازمانی مطرح شده که اداراک، احساسات و تفکرات اعضا از سازمان را نشان 

 ( ، 396:1997) فیل و مارکویک دیدگاه (. از1997می دهد. )هچ و شولتز 

 آن وسیلۀ به که است ابزاری نفعان و ذی به سازمان معرفی معنای به هویت

 سازمان :یعنی هویت این نویسندگان، زعم به .کند می متمایز دیگران از را خود

 اینکه و دهد؟ می انجام ها را آن چگونه دهد؟ می انجام کارهایی چه چیست؟

 کند؟  اجرا می چگونه است، کرده انتخاب خود برای که را راهبردی

( هویت سازمانی زمانی شکل می گیرد که 2006اساس دیدگاه پرات ) بر

ه سازمان به صورت خود ارجاعی درآیند. هویت سازمانی باورهای فردی دربار

، 2می دهد )ویتینگدید کارکنان از سازمان را نشان معنای درونی است که 

( و در برگیرنده درک مشترک توسط جمع است که از پاسخ به 432:2006

حاصل می شود. جمع بیانگر  "ما به عنوان سازمان چه کسانی هستیم؟  "سوال 

ه کسانی را شامل می شود و درک مشترک، اشتراک خصوصیت این است که چ

تجسمی است )یعنی خلاصه ای از ادراک و باورهای اعضا درباره هویت 

 که از فعالیت های گروه بر می  "گشتالت"سازمانی( یا گونه ای از خصوصیت 

( بیان می کند که اصطلاح هویت 2005)3(. هارکویل2006خیزد. )پرات، 

صیف برخی ویژگی ها درباره سازمان به عنوان یک جمع و سازمانی برای تو

رتباط فرد با محوری برای توصیف تصور از خود به کار برده می شود که ا

 یک دارای هرموجودیتی که است این اساسی کند. فرضسازمان را تعریف می

                                                 
5. Oreilly,C.A and Chatman,J 

1. Witing. M 

2. Harquail,C.V 
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 می سازد، نمایان آن را واقعیت و تعریف نموده را موجودیت آن که است هدف

 یک اصلی مختصات که عنصری بعنوان سازمانی می تواند هویت بنابراین

 مطرح دیگر های تعریف . (2007شود )وئی،  تعریف می نماید، را بازگو سازمان

 .اند شده هئارا  (2-7)جدول در برای هویت

 

 

 
 

 ها سازمان هویت برای شده گردآوری های جدول تعریف -2-7دول ج

 سـازمـان هویـت نویسنده 

  سلامه

(1975) 

 این که از  .است همگان به سازمان تصویر ارائۀ هویت

 چیست؟ آن وخود انگاره ؟ می دهد م انجا کاری چه کیست؟

 ن سازما از که برداشتی خصوص در همگان با بدینوسیله تا

 .کند دارند، تعامل

 هنریون

(1980)  

 تمامی دربرگیرندة بصری، نمودهای همۀ بر علاوه هویت

 سیاسی و اقتصادی اجتماعی، های ه حوز های نشانه و رفتارها

 .است سازمان

 (1985آنتونوف )

 سازما که است رسازی تصوی های ش رو تمامی مجموع هویت

 سرمای مشتریان، کارکنان، به خود دادن نشان برای ن

 های روش از .می کند استفاده ها ن آ از اجتماع و هگذاران

 طرح فرهنگ، ائۀار منظور به تصویرسازی ونمادین هماهنگ

 .شوند می استفاده ارتباطات و ها

 لوکس

(1986)  

 کس هر که است های گون به سازمان شخصیت ة ارائ هویت

 بیانیه ارتباطات، رفتار، ازطریق کار این .کند تجربه را آن بتواند

 .شود می هویدا شناختی زیبا های وجنبه رسمی های

 و بیرکیگت

(1986)  استدلر  

 صورت به که نمایی هایی خود و رفتارها از است عبارت هویت

 درون و بیرون به ارائه منظور به شده و ریزی برنامه و راهبردی

و  فلسفه مبنای بر برنامه ریزی این .می شود اجرا سازمان

 برای شتیاق ا با همراه لخواه د تصویر ویژه به و بلندمدت اهداف

 متحد موعۀمج یک عنوان سازمان به منابع تمامی از استفاده

 .شود می واحد( تدوین کل )یک
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1. Olins, W 

 برگر تانبه

(1987) 

 به منحصر ههای خصی و متمایز قابلیت کنندة منعکس هویت

 هویت م، مفهو این در .است سازمان یک تشخیص قابل فرد

 ویژگی این انتساب و شناخت قابل و متمایز شهای بخ شامل

 .است سازمان کل به ها

  آبرت

(1989)  

 یک ورفتاری(که بصری)فیزیکی نشانه های از ای مجموعه

 منظور به ها نشانه این سازد. می متمایز ازسایرین را سازمان

 .گیرند می قرار استفاده مورد کردن نمادین یا معرفی

 اولینز1 

(5199)  

 از سازمان های الیت فع که هایی ه را از برخی یا تمامی ادارة

است  بخش سه ملشا موضوع این شود. ادراک  می آنها  طریق

 آ چگونه و دهید؟ انجام می کارهایی چه هستید؟ کسی : چه

 دهید؟ می انجام را ن ها

 بلاآو

(1994)  

 رفته کار به بصری غیر و بصری ابزارهای تمام مجموع هویت

 های گروه تمام به خود معرفی برای سازمان یک وسیلۀ به

 .است مرتبط

 (1994تاپالین)
 چه و است شده تشکیل چه برای ؟ چیست سازمان اینکه بیان

 دهد؟ می انجام کاری

  پورتگال

(1996)  

 کجا به این که  .سازمان یک منسجم و شده هماهنگ معرفی

 هویت است. شده متفاوت ها سازمان سایر با چگونه و می رود

 .است سازمان شده مخابره جوهرة

 لوتسر

   (1997)  

 و نمادها رفتارها، طریق از سازمان که هایی روش تمام

 .سازد می نمایان را خود راهبرد و فلسفه ارتباطات،

 سوئنن و بالمر

(1997) 

 اندیشه .صدا و روح اندیشه، :است اصلی بعد سه شامل هویت

 ارز مانند ذهنی عناصر از روح و است آگاهانه تصمیم محصول

 سازما درون های فرهنگ ده خر و سازمان مشخص های ش

 ارتباطات های روش تمام بیانگر زنی صدا و شود می ناشی ن

 .است سازمان داخل در
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 (38:1390منبع : نوابی)

 

 و دنیای پیرامون با ارتباط خود، از ادراک از افراد تحلیل به هویت یابی

 ثابت، سازمانی چارچوبی هویت  .می کند کمک متبوعشان سازمان با ارتباط

 در که است احساسات و باورها، ارزشها از الگویی بلکه نیست ایستا و پایدار

 سازمانی فرهنگ بستر در شان پیرامونی ومحیط افراد میان ای ویژه تعامل

 چندگانگی منظر نای از نژاد و ملیت جنسیت، چون عواملی لذا گیرد  می شکل

 سازمانی عملکرد می تواند بر که خواهند داشت همراه به را هویت سازمانی

 .( 2007:1 ،3باشد ) کارنل یسن و بالمر داشته منفی یا مثبت تأثیر

 ماهیت هویت سازمانی 
ویت یکی از مفاهیمی است که به دلیل ابهام و تنوع تعاریف و راههای که به ه

حاً کمتر مورد استفاده قرار می گیرد و هنوز یک سنت کار برده می شود، ترجی

                                                 
2. Van Rekom,Johan 

3. Balmer , John M.T. and Edmund R. Gray 
1. Cornelissen Joep P, S Alexander Haslam, John MT. Balmer 

 1رکوم ون

(410:1997) 

 تاشناخته می دهد اجازه شیء یک به که معانی از ای مجموعه

 یاد به کنند، توصیف را آن توانند می افراد طریق، این واز شود

 .کنند مرتبط آن به را موضوعات سایر و بیاورند

 ریل ون

(1995)  

 و ارتباطات رفتارها، طریق از سازمان یک که علامتی

 می نشان درونی و بیرونی مخاطبین به را خود نمادپردازی،

 بیانگر و دارد سازمان شخصیت در ریشه علائم این  .دهد

 .هاست تفاوت و ها شباهت بودن، همیشگی همانندی،

 2بالمر گری و

(972:1998) 
 .سازمان یک – فرد به منحصر های ویژگی – حقایق

 ریگوریگ

(1999) 

 سایرین از را سازمان یک که بصری شدة ریزی برنامه های سازه

 .سازد متمایزمی

 لیخت

 (1999) 

 ها آن سازمان یک توسط و ساخت توان می که چیزهایی تمام

 .کرد کنترل را
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در علم قلمداد می شود. مهم این است که یک ساختار شناختی درونی از 

حس روشنی از  -چیزی که سازمان خواهان است و جایی که قصد دارد برود

داشته باشیم. حس هویت در سازمانی به مثابه سکانی جهت  -هویت سازمانی

سخت است و منجر به نجات سازمان در شرایط سخت و  کشتیرانی درآبهای

بحرانی می شود. در واقع هویت و تعیین هویت روشی را که افراد به نیابت از 

 گروه و سازمان خود عمل می کنند، توضیح می دهند. 

هویت سازمانی نقش مهمی را در سازمان ها ایفا می کنند. به ویژه زمانی 

ت سازمان ها هدف مهمی قلمداد می شود. که رشد سریع است و تجدید ساخ

هویت رفتار سازمانی در زمان و تاریخ ریشه گسترانیده است و گرایش به متعهد 

بودن به چیزی که در گذشته است، دارد. به ندرت ویژگی هایی هویتی جدید 

جانشین ویژگی های قدیمی می شوند. در واقع آن ها صرفاً به چیزی که به 

 (.2006، 1موجود است، اضافه می شود. )مینر عنوان پیامد تاریخ

تعیین هویت درک یگانگی یا تعلق یک گروه است و مشمول تجارب 

جانشینی یا تجارب مستقیم از موفقیت ها و شکست های آن محسوب می 

شود. همانند سازی گروهی و طرفداری هم در غیبت رهبری قوی و هم در 

ر حقیقت تعیین هویت در گروه هایی وابستگی و تعامل اعضا اتفاق می افتد. د

که متمایز، معتبر و در رقابت اند، اتفاق می افتد و این گروه ها می توانند گروه 

کوچکی مثل گروه دوستی یا گروه بزرگی همچون سازمان باشند. )آشفورت و 

 (.2004مائل، 

 چرا هویت سازمانی مطالعه می شود ؟
به  ق در زمینه هویت می پردازند وصولا چرا محققین رفتارسازمانی به تحقیا

صورت خاص هویت چه چیزی را برای سازمان وافراد موجود درآن پیشنهاد 

 (1389می کند؟ )صادقیان،

                                                 
1. Minner,G.B 
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های چارچوب های احتمالی زیر گرایشات شناختی متمایز وتامل در جواب

تئوریکی مشخص شده ای را که در رویکرد محققان دراین زمینه وجود دارد 

 دهد: انعکاس می

 1فراهم نمودن راه حل ها -الف

هویت  می تواند راه حی را برای برخی از مشکلات سازمان  فراهم کند و 

شد.ارتباط بین هویت یک نیروی مثبت در جهت بهینه کردن احتیاجات با

 ها رفتار اثربخشی رااستفاده از هویت شود که مدیران باورفتارسبب می

رزش والامنجر خواهد شد. هویت همانند ایجادنماید کهبه رسیدن به یک ا

 فرهنگ درمیان کارکنان سازمان مشترک است بنابراین به عنوان یک جایگزین

 

 

می تواند به  مناسب که استراتژی های خود کنترلی را تسهیل می کند،

 جای قوانین رفتاری واندازه گیری خروجی ها پیشنهاد شود.

 فهم تجارب سازمانی کارکنان -ب

را در جستجو کردن  2ین گرایش محققین دیدگاه کاربردیبراساس ا

های انگیزشی اعضا از سازمان شان در نظر می گیرند. دراین جا مفهوم ریشه

هویت فرصت هایی را برای مطالعه سازمان ها ارائه می کند که با بینش عمیق 

ه ترو توصیف هایی که می تواند برانگیزانده وتسهیل کننده درک کارکنان ازاینک

 وچه انجام می دهند؟، همراه است. ؟آنها چه کسانی هستند

 آشکار نمودن مسائل مرتبط باعدم عقلانیت فرهنگی وسیاسی -ج

 تا کندای را فراهم میتمرکز بر موضوع هویت وسیله نظرگرفتن و در

ین ا گیرد. در ورد سؤال قرارشده وم های تاریک زندگی سازمانی آشکارترجنبه

گی و اجتماعی مرتبط با سازمان های فرهنجهت کاوش ریشهزمینه، تلاش در 

 (.2005 ،3باشد ) بانتینگمی

                                                 
2. To Provide Solutions 

1. Practical-Hermeneutic/interpretive orientation 
2. Bounting, M. 
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 چه کسی به مطالعه هویت سازمانی می پردازد ؟
ومین پرسش اساسی به موضوع نمایندگی مطرح است.چه کسی واقعا هویت د

 را می سازد یا تأثیر گذار درساختن آن است؟

مطالعه هویت درسازمان به  ها دریک نگاه کلی تقریبا تمام پژوهش در

اند. شتهپذیری توجه دائولیتآن هم در ارتباط بامس موضوعات فردی وگروهی و

های سازمانی به سمت مطالعه ادراکات فردی در حتی مطالعه هویت در رده

هویت سازمانی گرایش دارد، با این همه اعتقاد براین است که کارکنان  رابطه با

جانبه بین انواع  اختن هویت هستند. ارتباطات دوس در بازیگران اصلی

نمایندگان )کارکنان، مسئولین، سهامداران و..(. روشن ترین جهتی است که 

 که دربود. ازین رو به دو دسته عواملی می توان برای ساختن هویت متصور 

 شود :ساخت هویت دخیل هستند، اشاره می

موضوع اصلی درساخت هویت فرد  ،: برای بسیاری از محققین1افراد -الف

بوده واین که چگونه مقولات وتجربیات شخصی فرد به جریان ساخت هویت 

 (.2006:235رات، پ، 2،2004کمک می کند ) لایدر

نیروهای خارجی: ازجمله نیروهای خارجی که می تواند در ساخت  -ب

ها  هویت تاثیرگذار باشد ، می توان مذهب وغیره را نام برد. دامنه این نیرو

 ممکن است شامل موارد زیر شود :

عوامل سازمان : گروه هایی ویژه وسیستم هایی که آنهاطراحی می   -

پژوهش در هویت نشان می هد که چگونه  .کنند درساخت هویت مؤثراست

ای وساختارهای مربوطه )مثل مسیر حرفه گروه های ویژه ومدیران ارشد و

 .راد می شوندمعنی اف دستکاری در شغلی( باعث ایجاد و

 های سازمان مان گفت -

 .(2007 ،استراتژی سازمان)وینگلین و آلوسن ،همچون : نوع رهبری

 تمان های اجتماعی/ فرهنگی یا الگوهای فرهنگی نهادینه شدهفگ _

                                                 
1. Individuals 

2. Layder, D. 
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افراد وجود دارد همانند :  های اجتماعی که در زندگیشامل : زمینه 

ندی فرد موثر می طبقه ب-های شهروند خوب و.. که در خودویژگی

 .(1998و سینت،  1990باشد)فوکالت، 

 چه چیز هویت سازمانی را ایجاد می کند ؟
فهرست  .کندها را ایجاد میسوم مربوط به منابعی است که هویترسش پ

 زیر به عنوان یک نقطه شروع پیشنهاد شده است:

دهند هنگام کار واقعا انجام می های نهادینه شده: آنچه کارکنان درعمل _

 (.76:2001بارلی وکاندا، )

های کار به ها و پایگاهز : بخشمواد و ترتیبات  سازمانی که عبارتند ا _

ها ، حقوقدهیو شرح شغل، ساختارهای گزارشنحوی که در عنوان های شغل 

 منعکس شده است. و امتیازات ویژه

 

ی های خاصیغیررسمی که ویژگ های پراکنده: الگوهای رسمی وساخت_ 

 سازمان به وجود می آورد. را در فرد و

های محلی از اتفاقات ورتی که داستانبه همان ص :داستان های عملکرد _

ها نیز رایج در یک محل یا منطقه نشات گرفته وبیان می شود، این داستان

می تواند به عنوان یک منبع  مربوط به عملکرد در حوزه های خاصی بوده و

 ر رود.ابخش بکبرای خلق هویت در آن 

گروه ها وروابط اجتماعی: ارتباط بین اینکه چه کسی وچه چیزی هویت 

وم سازی مشخص درباره را می سازد دراینجا آشکار می شود.به عبارتی مفه

دهند آن است نیازمند توجه خاص به منابع تشکیلنده هویت عوامل ایجادکن

ایجاد کننده هویت  به عنوان عوامل وموضوعات مربوط به هویت نیزمی تواند

منابع هویت درتعامل با  قلمداد می شود. اساسا موضوعات مربوط به عوامل و

سوئینگ سون یکدیگرند)ند ودر برخی مواقع قابل تبدیل به یک دیگر قراردار

 .(1163:2003وآلوسن، 
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 سازمانی  هویت روند خلق طراحان در نقش
ویت سازمانی اشاره ان در خلق ه( درمقاله ای به نقش طراح1387رادی)م

 عنوان طرح به طراحی از عمل و الگو و نقشه به عنوان غالبا طراحی کند ازمی

همیشه  سازمان ،(1997مونو )  شودمی تعبیر کشینقشه و ساخت نمونه ریزی،

داده  شکل سازمان تصویر ارتباط، راه این از و است برقراری ارتباط حال در

 شود.می

 طراحان .هستند کار وزه های مهم نمایش اینح گرافیک یکی از طراحان

 گرافیکی عناصر دیگر و تصاویر  متن، چگونه که شوند داده می آموزش گرافیک

 با ارتباط شیارانهوه ای گونه به آنها. دهند را انتقال پیام یک تا بچینند را

 .بعدی دو صورت به اغلب راه چشم، از ارتباط کنند؛ می کار تصویری

 محصول و طراحی ارتباط بین مدیریت کتابی دربارة (،1993بلیچ ) رابرت

  از بیش ای سازمانی مسئله هویت دربارة اینکه  است سازمان نوشته استراتژی

 

 سازمانی ادعا هویت بلیچ . کند می بحث است، های تجاری نشا و لوگوها

 محیط است طراحی و ارتباطات طراحی که محصول، دارد : « طراحی مجموع

مؤسسان بنا  نگرش چگونگی بیان به طراحی منجر عناصر این همه یتمدیر و

  » .شود می شرکت به

 هم خوب، طراحی :نویسد خود می مقالۀ در (،2002تورکریستیانسِن )

 طراحی محصول .آورد می به وجود را توقعات هم و سازد می برآورده توقعات را

 می عمل خود ه تعهدب خوب طرح با شود ومی متعهد را خود کیفیت خودی به

 کند.

باید  محصول و طراحان انگیزند برمی در افراد را محصولات، احساسات

 راه آنها از برانگیختن تمایل به سازمان که انتقال دهند را احساساتی

 در که مشخصاتی کردن کند فرمولهمی تاکید (،1997مونو)  .محصولاتش دارد

 به محصول، کردن که طراحی است مدعی او. است مهم شود، باید بیان طرح
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 باید برای محصولات، سازمان طرح است. چیزی برای نشانه خلق یک معنای

 .بردارد  در نشان یا شرکت که باشد از فرهنگی مستقیم برگردان یک

 چه موقع به مطالعه هویت سازمانی پرداخته می شود ؟
منظور  به این ین سوال زمانی پرسیده می شود که هویت ساخته شده است.ا

یک انتهای طیف  این زمینه بیان کرد. در در را هاای از پاسختوان مجموعهمی

کسانی  هستند که پاسخ می دهند، همیشه به عبارتی اعتقاد دارند نمی توان 

د و نگهداری هر چیزی که انجام از مطالعه هویت فرارکرد، چون نیازمند بازتولی

کنیم هستیم. در طرف دیگر طیف درباره آن فکر می گوییم یادهیم، میمی

به سوال چه موقع نیازمند مطالعه  محققان به حوادث بحرانی اشاره دارند و

به عبارتی بیان  ها جواب می دهندهستیم؟ یا واژه ی بعضی وقتهویت 

کنند که زمانی به مطالعه هویت نیاز داریم که یا تغییرات یا پویایی های می

 بافتی روبرو می شویم :

تغییراساسی. در انجا سوالات هویت طی دوره های تغییرانتقالی در  -الف

  سطح جامعه،حرفه،سازمان یا دوره زندگی فردی مورد توجه قرار می گیرند.

 
د مدیران را به توانهای متداول در سازمان میسازیبرای مثال، کوچک

سازند یا در سطح فردی  هایی درباره هویت مجبوردرگیرشدن در پرسش

بد که فرد به شغل جدیدی منتقل خت هویت ممکن است زمانی افزایش یاسا

 گردد. شود و بازنشسته میدر میشود، پدر یا مامی

رشد خاصی نتیجه  های بافتی. توجه به هویت ممکن است درپویایی -ب

باشد برای مثال هنگامی که چالشی در درک فردی ی فرد میدر کار روزانه

شود. دراین دیدگاه اجه میامی که باناکامی مکرر موشخص وجود دارد یا هنگ

این رو به سوال چه موقع به مطالعه هویت  های بافتی مورد توجه است ازپویایی

 باید توجه کرد روبرو هستیم.

کند که پرداختن به هویت از مطالعات هویت سازمانی بیان میبرخی 

ی ور رابطههمه حال لازم است چر که درحالت طبیعی تص سازمانی در
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مستحکم بین فرد سازمان اطمینان بخش است، گرچه حوادث غیرمعمول 

 )مانند توجه منفی رسانه ها( ممکن است چنین ثباتی را ازبین ببرد.

 کجا وچگونه به مطالعه هویت پرداخته می شود؟
های اجتماعی وجود دارد: پرسیدن سوال، ه راه برای مطالعه کیفی پدیدهس

ین رو سه پاسخ به سوال چگونه به ترتیب به سه ا اسناد. ازمطالعه  مشاهده و

جواب متداول به سوال کجا که عبارتند از هویت به عنوان خصوصیت فردی، 

 گردد.ین موقعیتی وشکل فرهنگی مرتبط میتمر

پرسیدن سوال درباره هویت بنظر می رسد متداول ترین رویکرد باشد که 

              ی آن می باشد. محققانی که آن هم به خاطر راحتی وکارآمدی ظاهر

     هویت را به عنوان  تمایل دارند تا این رویکرد را در پیش می گیرند،

 این وجود،  با خصوصیت فردی و به شکل پرسیدن سوال از افراد معین سازند.

 ( این روش را به سبب عدم بیان واقعی و2003سونینگ سون وآلینسون)

 زخودشان مورد تردید قرارداده اند. چگونگی تعریف افراد ا

هایی هستند که دسترسی به انچه که مشاهده محققان به دنبال روش در

 ی ممکن سازندممکن است در شرایط واقع گویند رادهند و مینجام میافراد ا

چنین ممکن است به عنوان شکل فرهنگی (. هویت هم2001)بارلی وکوندا،

الت، به اسناد گوناگون برای مثال، پوشش این ح مورد توجه قرارگیرد. در

شود که تصورات درسازمان را به سازمان توجه می اسناد تبلیغات، و خبری،

ها بکارگرفته ش های تحلیلی گفتمان در بررسی آنتصویرمی کشد. طیفی از رو

 .(2003:1، 1شود)اشکرافت  و فلورسمی

 هویت شناختی یا عاطفی؟
 باشد.طه ای مستحکم بین فرد و سازمان میبرگیرنده راب عیین هویت درت

مولفان درباره میزان شناختی یا عاطفی  بودن ماهیت این رابطه  باوجوداین،

هویت  عاطفی در برخی محققان ادعا می کنند عناصر اختلاف نظردارند.

                                                 
1. Ashcraft, k. L. and Flores, L.A 
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، 2و ون دیک 2001و آبرامز، 1،1996برگامی و بوگازی سازمانی وجوددارد)

های تعیین هویتی عاطفی تنها خروجی د ابعاد( برخی معتقدن171:2004

 آشفورث و) دهندکه کانون هویت سازمانی را شکل میشناختی بوده 

 (.2000بوگازی، و  برگامی و  3،1998:393و روسو 1989مائل،

شناخت خود در رابطه با  کند که تعیین هویت،( بیان می1998روسو)

عمل  عاطفی فرد نسبت به الی باشد وهم چنین می تواند از عکسسازمان م

 سازمان نیز شکل بگیرد.

 بوگازی، برگامی و) اندنشان کرده مولفان خاطراز  ه شماریهمانطور ک

ی رویکردهای شناختی متمایل به خود ( تاکید عمده2005و هارکویل،  1996

های فکری باشد که مرتبط با جنبهارزش می سازگاری هدف و بندی وگروه

های احساسی معمولا با تعیین هویت عاطفی می جنبه وتعیین هویت است 

 اغلب تصویری خشک و آور نیست اگر که مولفان شناخت محورشگفت باشند.

ذخیره  تا حد شبه پردازش اطلاعات و ین پدیده ارائه نموده وآن راا ماشینی از

  لزوما اهمیت عوامل شناختی و مولفان عاطفه محور اطلاعات تقلیل داده اند.

 

برای هویت سازمانی را  بندیه خصوص فرایندهای شناختی خود گروهب

وی این حقیقت دارند که حس ر ها تمایل به تاکید بربلکه آن کنند،انکار نمی

 بار عاطفی حائز اهمیتی را هویت عاطفی و تعلق در هنگام هویت فرد، اتصال و

 تصور فرد چون فرایند تعیین هویت شامل متصل شدن به دنبال دارد خود با

بنابراین همانطور که دوتن معنادار میباشد.  ای ژرف وگونهبه سازمان به  از خود

تر محکم چه هویت سازمانی فرد کنند هر( بحث می239:1994)4همکاران و

 های جایگزین دارد.تری نسبت به هویتاش اهمیت بیشهویت سازمانیباشد، 

تحقق این امر  د برای یک فرد،کن( پیشنهاد می2004مشابه، ون دیک) به طور

که وی عضوی از یک دسته مشخص باشد اولین گام ضروری جهت تعیین 

تر تعیین هویت است تا خود گروه اما این امر بیش هویت با آن دسته می باشد،

                                                 
2. Bergami, M. and Bagozzi, R. P 

3. Van Dick, R 

4. Rousseau 
1.Dutton, J.E., Dukerich, J.M. and Harquail, C.V. 
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برگیرنده  در تعیین هویت هم چنین به صورت مستقیم شامل و بندی صرف.

 عواطف فرد می باشد. احساسات و

له هم راستا با مباحث اصلی تئوری هویت اجتماعی مورد تاکید این مسئ

تعلق به  از وی هویت اجتماعی دربرگیرنده اطلاع فرد به نظر تاجفل می باشد.

دوشادوش این فرایند  داری عاطفی می باشد کههم معنی گروهی خاص و

کند. به طور کلی تر،کانون رویکردهای عاطفی به هویت سازمانی حرکت می

 است که هویت سازمانی،روی عناصرعاطفی وشناختی تاکید می کند دراین 

و مولفه بررسی کرد. توان بدون احتساب این دنتیجه هویت سازمانی را نمی

این حوزه  در تر از هویت سازمانی در شماری از کارهای اخیردیدگاه  جامع

 (.2005و هارکویل،  1996برگامی وبوگازی، ) معین شده است

ی عاطفی و دو جنبه کنند هر. پیشنهاد می(2000بوگازی) برگامی و

نظر گرفت. خصوصا آنها ادعا  توان برای هویت سازمانی درشناختی را می

یک الگوی  کند،ک فرد بایک سازمان تعیین هویت میزمانی که  ی کنندمی

 خود دارد و در هم عنصر عاطفی را ذهنی وجود دارد که هم عناصر شناختی و

همان  ن نیز ممکن است درآافتد عواطف متصل به این الگو به کار می زمانی که

شناختی  عاطفی و ترکیب عناصر ( با2005زمان برانگیخته شوند. هارکویل)

 کند که هویت سازمانی بیش از خودگروه بندی شناختی که عنصربیان می

عیین ه نظر وی تکند. بهای ما را تسخیر میهود است، قلبآن مش عقلانیت در

تعیین هویت شناختی  توان از لحاظ مفهومی متمایز ازهویت عاطفی را می

 ملاحظه کرد، اگرچه جدایی این مولفه  درعمل ممکن است کار دشواری باشد.

 اعتقاد دارد که مولفان پیشین هنگام به کاربستن این مفهوم در ون دیک

هره گرفته محیطی سازمانی عمدتا از عنصرشناختی تئوری هویت اجتماعی ب

خش کلیدی این سازه حائز اهمیت اند درحالی که عنصر عاطفی نیز به عنوان ب

ی محوری ین هویت عاطفی را به عنوان مولفهباشد. در واقع ون دیک تعیمی

 کند. رده تر از هویت سازمانی ارائه میمدلی گست
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ه این که آیا هویت های طولانی درباربه طور خلاصه، علیرغم برخی بحث

موضع، دشوار به  ی عاطفی دارد یاخیر، پافشاری براین نکته وازمانی مولفهس

سازمانی در ماهیت به طور کامل شناختی است، اما این  رسد که هویتنظر می

ی که در موضوعی است که درمفهوم سازی های جامع تر ازهویت سازمان

یت بالقوه های ارائه شده است وجود دارد. علیرغم این که تحقیقات، اهمسال

دهند، اما این مفهوم هنوز سازمانی را برای سازمان نشان می ی سازه ی هویت

اش انتقاد وارد کرده اند برخی مولفان به ماهیت مفهومی در مرحله رشد بوده و

سازی نتیجه روش مفهومی ( در2004و  کرنیر وآشفورث،  2004)ون دیک،

 1)شامیر وکارک، رار گرفته استشده وروش عملیاتی شده آن نیز، مورد انتقاد ق

115:2004. ) 

د که هنوز رسهای دانشگاهی به نظر میبعد از مطالعات فراوان در محیط

وم وسنجش هویت سازمانی به ای  درباره ماهیت، مفهعدم توافق قابل ملاحظه

ی نتایج مثبت همراه هویت سازمانی کاملا فرض محدودهخورد اما با چشم می

ید این موقعیت را به صورت کلی ارزیابی کنیم. خصوصا نگاه واضح است که با

به گذشته وتفکر درباره پیش رفت هویت سازمانی وموقعیت حاضراین سازه 

 ت. به علاوه مهم است که نحوه وحوزه های مفهومی آن، حائز اهمیت اس

 

گیری این مفهوم در طول سالیان ومشکلات احتمالی پیش رو و شکل

سال  20ر این سازه را مورد بازنگری قرار گیرد. در طولمعیارهای حال حاض

اخیر بازنگری های زیادی نسبت به مفهوم هویت سازمانی انجام شده است که 

 اغلب شان با اهداف متفاوت صورت گرفته اند. 

-ماهیت سازمانی وهم پوشانی این بازنگری های متنوع در افزایش درک

سازمانی بسیار مفید بوده است. باوجود مفهوم تعهد  های مفهوم احتمالی آن با

محدوده وسیع بسیاری از این نظرات بدین معنی است که  به طورکلی  این،

 بازنگری های موجود دراین حوزه قادر به شناسایی عمیق مباحث نظری و

اصولی مرتبط با شکل گیری وسنجش هویت سازمانی نبوده اند. به علاوه، عدم 

مانی دربازنگری های مختلف با نظرات اساسی توافق برسرمفهوم هویت ساز
                                                 

1.Shamir, B. and Kark, R 



                                                                                                               177           

 

 

( 1994تن و همکاران) (، دو1989دراین حوزه مثل اشفورث و مائل)

های مختلفی ازاین رویداد را به عنوان بخشی از همگی مفهوم ( و2006پرات)

 بازنگری شان ارائه داده اند. به علاوه، از زمان انتشار آخرین بازنگری مهم در

های بیشتری پیشرفت کارک مثلا شامیر ودی تعیین هویت این معیارهای جدی

 در مطالعه هویت سازمانی حاصل شده است.

 تغییر هویت سازمانی 
کنند که هویت سازمانی تغییر این امر تاکید می بر (1985گرچه )آلبرت و وتن،ا

تحقیقات ونظریه ها بیان  چنانچه تغییرکند هویت نیست، سایر کند ونمی

 و در برخی موارد شاید نیاز به  کند تواند تغییرویت  سازمانی میکنند که همی

، 2، راجر و همکاران1،1996:370داشته باشد )جیووا وتوماس تغییر

تحده و مطالعه م ( در خدمات پستی ایالت1977مطالعه بیگارت )  (.565:1994

ی هویت های از قبل ارزشیابی شدهکه جنبهدهد می( نشان 2002انیول)

آنکه کارمندان روش جدیدی برای نزدیک شدن به کارشان  از مانی بعدساز

اعتبار ساقط شوند. به همین صورت فاکس  پیدا کردند، باید از

فشارهای نهادی مورد بحث قرار  به تغییر را درپرتوی ( نیاز1998وهمکاران)

مفهوم انعطاف پذیری را برای توضیح این امر مطرح می کنند که  دهند ومی

ه هویت های سازمانی به قدر کافی می توانند منعطف باشند تا بدون چگون

 بنیادی سازگار شوند. تغییر

برای  ( نشان دادند که چگونه تغییرهویت،2003:795) 3همکارن و وئرا 

( مدل پویایی 2004هچ وشولتز) ساخت هویت های جدید ضروری می باشند.

کند که از ایی را معین میکردند که فرآینده های سازمانی را پیشنهادهویت

بسیاری از  هویت سازمانی از طریق تعامل بین اعضای سازمان و آنطریق  

علاوه، مطالعه کورلی و به  شوند.سهامداران ایجاد می مخاطبان و

                                                 
1. Gioia,D.A. and Thomas, J.B 

2. Rager, R.K, Gustafson, L. T., Demarie, S.M., and Mullane, J.V 

1. Rao, H., Monin, P., and Durand, R 
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کند که چگونه بینش را ارائه می فرایند تغییر هویت، ( از 621:2003)1جیووا

 نه می تواند به این تغیر کمک کند. مدیریت چگو تغیر هویت اتفاق می افتد و

رات نیست ییا انجام سایرتغی چه تغیر هویت سازمانی پیش شرط بقا و اگر

وجود این مطالعات ضرورت تغیر هویت را به تصویر می کشند. با  آن با

 2پذیر است، کورلیدگاه که تغییر هویت سازمانی امکاندرنظرگرفتن این دی

های هویت سازمانی ققان در بررسی پویاییکند که مح( پیشنهاد می2005)

 دهد:مورد توجه قرار می ابعاد زیر را

 ماهیت تغییرهویت )چه چیزی تغییرمی کند؟ ( -

 فراوانی تغییرهویت ) چند وقت به چند وقت تغییرمی کند؟ ( -

 سرعت تغییرهویت ) تغییرچه مدت زمانی طول می کشد؟ ( -

 می شود؟ (منشأهای تغییر ) تغییرچگونه شروع -

 ـ روش واحد تغییر ) موتورهای تغییرکدام ها هستند؟ 

 شکاف و نقصان هویتی
د با ین بستگی دارد که آن هویت تا چه ححت هویت یک سازمان به اص

 ها و خصوصیات سازمان همخوان است. وقتی ابهام، بی ثباتی و یا ویژگی

 

 

شت. در پاسخ به ناهمخوانی وجود داشته باشد، شکاف هویتی وجود خواهد دا

توان گفت این سوال که آیا هویت سازمانی ویژگی پایداری است یا سیال می

کند، اما تاحدی قابل آید  در مقابل تغییر مقاومت میدر طی زمان پدید می

های سازمانی از نظر قدرت و صحت با هم تفاوت دارند. انعطاف است. هویت

شود که نقصان انی محسوب میانی آن کم است، سازمسازمانی که هویت سازم

 (.1996هویتی دارد ) آشفورث و مائل،

                                                 
2. Corely, k.G, and  Gioia, D.A 

3. Corely, K.G 
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 آنچه که هویت سازمانی نیست
معنی، بحث  جلوگیری از انحراف در هویت سازمانی و وجه به تنوع معانی درت

هوم برخی نویسندگان مف آید.تحقیقات هویت سازمانی به شمار میمهمی در 

در هم  1اعتبار ی، وجهه سازمانی وای /گروههویت سازمانی را باهویت حرفه

وجهه سازمانی شامل بازتاب مفاهیم  ای/گروهی واند. هویت حرفهآمیخته

ار اغلب بدین صورت مفهوم اعتب باشد وبا هویت مخاطبان خارجی می مرتبط

 نگرند.چگونه این مخاطبان سازمان را می شود کهسازی می

نی برای توصیف برخی ت سازماکنند که اصطلاح هویمحققین بیان می

ی توصیف تصور محوری برا ها درباره یک سازمان به عنوان یک جمع وویژگی

 کند. باط فرد بایک سازمان را تعریف می، که ارتشودخود به کار برده می

 هاییت سازمانی ناشی از توصیف فعالیتاستفاده از هو سردرگمی اولیه در

 دهد.متفاوتی است که سازمان انجام می

یگر منشأ سردرگمی در مطالعات هویت سازمانی از آمیختن این سازه با د

دیگر سازه ها نشات می گیرد که درادامه به بررسی سازه های مشابه با هویت 

 سازمانی و تمایز آنها با هویت سازمانی پرداخته خواهد شد.

 هویت سازمانی و مفاهیم  مشابه
می باشد بلکه متمایل برای  فهوم هویت سازمانی نه تنهایک سازه پیچیدهم

-همانند سازی سازمانی، هویت حرفه تداخل درسایرمفاهیم مدیریتی از قبیل:

با مشخص  نیز به نظر می رسد. 4ن، وجهه سازما3نی، فرهنگ سازما2یای/گروه

ت سازمانی درک هویت شدن موج  تمایز هریک از این مفاهیم مدیریتی با هوی

های اینجا به عنوان همبسته غیرهایی که درتر خواهد بود. متسازمانی آسان

هایی که به در ک مفهوم هویت سازمانی قولهم مفاهیم و معرفی شده است از

دهد روند. یافته ها نشان میضمنا گاهی مترادف آن به کار می کند ومی کمک

                                                 
1.Reputation 

1. Corporate identity 

2. Organization Culture 

3. Organization image  
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وجهه سازمانی ادراک شده، ادراک تایید خدمات، اهدا کردن و تداوم عضویت 

های محققان دیگر همبسته معنی با هویت سازمانی  دارند. همگی همبستگی

اند. های مختلف آزمایش کردهسازمانی را در محیط دیگری از هویت

خودشناسی یا  ( دریافتند حق تصدی، خصوصیات کاری و1389صادقیان)

مفاهیمی که در بحث هویت سازمانی  ادامه سایر ند. دراهویت سازمانی مرتبط

 ره شده است به اختصار بررسی می شود.بیشتر بدان اشا

 همانند سازی سـازمانی
 ویت سازمانی و همانندسازی سازمانی درعین هم پوشی در برخی جهات ازه

اساس نظر )آلبرت  ( بر1،2008:221یکدیگر متمایز می باشند)راویشانکار و پن

های سازمان است گرفتن آن مشخصه نظر در (، هویت سازمانی،1985و وتن،

-متمایزکننده نگاه می به عنوان خصیصه ای ظاهرا مرکزی پایدار وء اعضاکه 

 با یهمانند ساز به اینکه آنان سازمان را چگونه تعریف می کنند و کنند و

 ( .1996کند )جیووا وتوماس،سازمان،کمک می

 سازمان، همانندسازی با از وحدت و ءسازی  سازمانی به حس اعضاهمانند

 می  تاثیر متمایزکننده، پایدار و یله ویژگی های مرکزی،اشاره دارد که به وس

 
گردد که می ترین درک کارکنان از خودشان برکل، هویت به اساسی پذیرد. در

تواند درتحقیقات های گوناگون میرکنان باموجودیتهمانندسازی کا بر

رفتار  سازمانی بسیار مهم باشد به طوری که نقش حیاتی در تاثیرگذاری بر

 .(2008کنان در زمینه ای مختلف بازی می کند ) راویشانکارو پن، کار

( استدلال کردند که افراد می کوشند تا از 102:2000استارکی) براون و

 هویت سازمانی شان از طریق اتکا به سازوکارهای دفاع از خمود محافظت کنند.

ند کمک می کنند کارکنان حالت های هویت شان را حفظ کن این سازو کارها

اساس نظر آنها اعضا برای  بر وعزت نفس دسته جمعی شان را بهبود ببخشند.

 میان دیگران، از راهکارهایی مثل وجیه، حفاظت از هویت سازمانی شان در

به  ادراک کنند هویت سازمانی، وقتی اعضا غیره استفاده می کنند. و انکار

                                                 
4. Ravishankar, M.N., and Pan, Sh. L 



                                                                                                               181           

 

 

وقتی اراک  دهد وهمانندسازی رخ می کننده آنان عمل می کند،عنوان حمایت

 دهد. ن گونه نیست، همانند سازی رخ نمیشود هویت سازمانی ای

سازی اجتماعی با احساس یگانگی با یک سازمان به زبان ساده تر، همانند

( همانندسازی 1989اگرچه آشفورث و مائل)(. 1،379:2001اشاره دارد )بارتل

 خاص یا وضعیت عاطفی ی  شناختی که لزوما باهیچ رفاتر را به عنوان یک سازه

بطورکلی مشخص شده است که همانندسازی  مرتبط نیست، تعریف کرده اند

 تفسیرکردن ایده ها بر سازمانی برای اعضا زمینه ای را به منظور شکل دادند و

 (.517:1991دوکریش، و کند)دوتنهایشان فراهم میواستهاساس خ

رفتار  سازی ویان همانندارتباط واضحی م بهدرحقیقت، تعدادی از مطالعات 

 (. 2004کاریمن وآلوسن،)اعضای سازمان اشاره کرده اند 

 هویت حرفه ای/گروهی
درجه اول  دانشگاهیان سعی کرده اند که در فراد زیادی از قبیل محققان وا

به آن هم  ای/گروهی توضیح دهند وبا هویت حرفه مفهوم هویت سازمانی را

خلق شده بود به  70ای /گروهی که در دهه این دلیلی که مفهوم هویت حرفه

هویت حرفه  (.2،2001:691عمل بود)فیول ای منطبق بر تئوری وگسترده طور

ای/گروهی به عنوان یک کارکرد بازاری از مدیریت رده بالا مفهوم سازی شده 

غیره را نشان  است که توسط طرح های گرافیکی قابل رویت همچون لوگو و

 تباط باای/گروهی نقش مهمی را در اررو هویت حرفه از این داده می شود،

کننده مدلی است مفهوم هویت شرکت ارائه .کنداستراتژی سازمان بازی می

درونی را به واسطه نماد بیرونی نشان می دهد)وان ریل  نماد که رفتارها و

گروهی تداخل داشته /ایهویت حرفه حتی اگر هویت سازمانی و (.1997وبالمر،

 هم تفاوت هایی وجود دارد. باز باشند،

-چشم کنند که این دو مفهوم دربیان می (2004شولتز) هچ و

ای/گروهی یک شوند. هویت حرفهمی های ارتباطی متمایزها، راهاندازها،گیرنده

                                                 
1.Bartel, C.A 

1. Foil,C.M 
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شود. آفریده می به واسطه انتخاب نمادها دیدگاه مدیریتی احتیاج دارد و

توسط یک  گیرد ونظر می ازمانی را دردرحالیکه هویت سازمانی یک دیدگاه س

توافق غیررسمی میان اعضای سازمان آفریده شده است. هویت سازمانی خود 

مورد اینکه ما چه کسی  از سوال اعضای سازمان در "بازخورد خود "یک 

هویت  اما حفاظت می شود. بنابراین به طور داخلی ایجاد و باشد وهستیم؟ می

نده سهامداران بیرونی  است که اعضای سازمان گروهی توصیف کن حرفه ای/

مدیریتی هدایت میکنند. سرانجام هویت  یک دیدگاه کارکردی و از را

های رسانه ای/گروهی بواسطه راه های ارتباطی سنتی همچون تلویزیون،حرفه

زندگی روزانه  چاپی و غیره بیان شده است، درحالیکه هویت سازمانی در

 شولتز یک ترکیب از هر به رغم این اختلاف ها هچ وشود. سازمان تجربه می

ای حرفه های سازمانی وبه جای انتخاب بین هویت کنند ومفهوم را بیان می دو

 کنند.های سازمانی را پیشنهاد میهویت رده از نها تعریف واحدآگروهی 

اما هویت سازمانی  می باشند لحاظ مفهومی متمایز ها ازچه این سازه اگر

 بدین دلیل محققان  به یکدیگر نزدیک می باشند. هنگ سازمانی بسیارفر و

 
 

مفهوم پرداخته اند )آلبرت و  متعددی به شفاف سازی رابطه بین این دو

 .(2004هچ وشولتز،()1985وتن،

( مدلی را توصیف می کنند که هویت رابطی بین 2004هچ وشولتز)

های نشان دادن ارزش این مدل علاوه بر در وجهه سازمانی است. فرهنگ و

نیز  دهنده برداشت های دیگران )افراد خارج از سازمان( یمشترک اعضا باز

باید توجه داشت که، هویت سازمانی مفهومی متمایز از مجموعه  می باشد.

های حائز تواند ارزشاگرچه هویت سازمانی می های سازمان می باشد.یارزش

ویت سازمانی همان ارزش های سازمان اهمیت برای سازمان را دربربگیرد اما ه

( بیان می دارند که  هویت 1997شولتز) نمی باشد. در مفهوم سازی دیگر هچ و

تمی از فرهنگ فراهم کننده سیس .باشدمیبطن فرهنک سازمانی  سازمانی در

اهم کننده هویت فر جتماعی را تعریف کند وقوانین است که یک سیستم ا

ا سیستم اجتماعی ارتباط ی از خودشان را درست که درک مردم اای زمینه
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انی متمرکز بر تمایز دیگر  این است که فرهنگ سازم کند.بزرگتر کنترل می

اعتقادات  حالیکه هویت سازمانی متمرکز بر باشد درهای مشترک میارزش

اعضای سازمان  زیرا دفتااتفاق می تریک سطح عینی اعتقادات در مشترک است.

احساس  و توصیف آنچه که فکر شان وتفسیرها از سازمان ات ومورد ادراک در

 (.2004)هچ وشولتز، کنند صریح استمی

 معیارها اشاره دارد و و هاگ سازمانی به عمق وسطح ضمنی ارزشفرهن

اعتقادات مستقیما به هم وصل شده وباید توجه داشت که بهرحال ارزش ها 

 .اند وبه نحوی اعتقادات اساس ارزشی دارند

 ازمانیـس وـج
سازمان به صورت گسترده به عنوان ادراکات مشترک اعضای سازمان تعریف  وج

-ی ادراک شده میاشت های مرتبط با یک شی یا واقعهاند که شامل بردشده

جوسازمانی در  وجه تمایز بین هویت سازمانی و (.1،2001ریچروهاپکینز) باشد

ارجاعی  ریف خودتعن به جای ن است که جو معمولا روی محیط کاری پیراموآ

به علاوه اگرچه جوسازمانی به ادراکات مشترک  از سازمان تاکید می کند.

اما شامل توصیف  درباره ابعاد خاص سازمان)مثل روال عاطفی( اشاره می کند

ای معین از مجموعه متمایز نمی باشد و متوالی و اعضا از خصوصیت محوری،

 د.خصوصیات هویت را تشکیل نمی دهن

 ازمانیـه سـوجه
ادبیات  در سازمانی اهمیت خاصی برای درک هویت سازمانی دارد. جههو

وجهه سازمانی یک ادراک ویا یک قضاوت از  بازاریابی، استراتژی وارتباطات،

 فعالیت های سازمان،محصولات،خدمات یا موفقیت ها بواسطه نیروهای بیرونی،

 ،2غیره( می باشد. )وتن وماکی واران ذگمایهسر سهامداران، )مثل مشتریان،

تعاملات به  بستر در بعدی هستند و (. وجهه های سازمانی چند393:2002

سازمان ها ممکن است  ها ویابند. شرکتهای مختلف جامعه تسری میبخش

                                                 
1.Reicher, S.D. and Hopkins 

1.Whetten, D.A.,and Mzckey,A 
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آنها روی گروه های  بسته به چگونگی اثر یک نوعی از انواع وجه سازمانی،

 این باب توسط چنی و هی که اخیرا دردیدگا مختلف  جامعه داشته باشند.

نان وجهه سازمانی آاساس نظر ا ست بر شده ( پیشنهاد2001کریستین)

وجهه یک  تواند هویت جاری یا در استراتژی یک سازمان جستجو شود امامی

 ادراک ویا قضاوت بوسیله دیگران از خود مطرح شده می باشد. 

د که موفقیت یک وجهه کنن( ادعا می1994ارکویل)ه وکریش ود دوتن،

تمایزی  خود تداومی، سازمانی بستگی دارد به اینکه چگونه آن وجهه خود

 .ارتقایی سازمان را تسهیل کندوخود

شبیه  نآ وجهه سازمانی از لحاظ خارجی همتای هویت سازمانی وعملکرد

( باید توجه داشت که وجهه سازمانی 2004آیینه تعبیر شده است )هچ وشولتز،

دیگران ادراک می شویم؟ اما  سوال مربوط است که چگونه ما به وسیلهبه این 

 گونه که قبلا اشاره شد هویت سازمانی به این سوال مربط است که ما چههمان

مفهوم  هویت سازمانی یک خویشاوند و کسی به عنوان یک سازمان هستیم؟

 درک  تنها توسط کنش متقابل با سایر مفاهیم آن ای است که معنایمقایسه

 
ی تواند ادراکنمی خواهد شد. آنچه آشکار است این است که ما که هستیم؟

طوری که ادراک دیگران از ما  به بینند باشد.چه می را جدا از اینکه دیگران ما

 اینجا لازم به ذکر است که وجهه در م تحت تأثیر است که ما که هستیم؟ه

از  ی خویش راتعبار به همچون ادراک خارجی از خویش تعریف شده است،

 .ر کردن استوموقعیت دیگر تص

 پذیری سازمانی جامعه
پذیری سازمانی فرآیندی ضروی برای تازه وارد ، برای عهده دار شدن امعهج

ت های سازمان است. در این فرآیند، یک نقش سازمانی بدون مختل کردن فعالی

ند، در کریت میروز زندگی سازمانی را مدی واردان ضرورت دانش که هرتازه

ه با سازمان (. هویت سازمانی به عنوان یگانگی درک شد2006یابند) مینر،می

ی سازمان به عنوان موفقیت و هاها و شکستو تجربه کردن موفقیت

خود از هویت سازمانی استفاده  باشد. فرد در تعریفهای خود میشکست
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با سازمانی است  دهنده عجین شدن و آمیخته شدن فردکند که این نشانمی

 پذیری سازمانی بر رفتار، عهـجام (. 2000 د ) آلتیو و میلز، لق دارـکه به آن تع

سازگاری فرد با  گذارد که منجر بهواردان تأثیر میشناسی تازهها و خودنگرش

ها طول فرآیند جامعه پذیری تاریخچه، زبان، ارزش شود. درمحیط سازمانی می

اعتقادات عضو درباره  –دی هویت سازمانی درک شده گرفتن فر و اهداف، فرا

تواند به عنوان یک تصویر می –، متمایز و با ثبات سازمان های مرکزیویژگی

)داتن و  ندقوی مؤثر بر درجه تعیین هویت عضو با سازمان خدمت ک

ها و اهداف ریخچه سازمان، زبان یگانه و ارزشپذیری تا(. جامعه1994همکاران،

کند و در این زمان هویت سازمانی انی فرد را تقویت میویت سازمو تعیین ه

 (.2000درک شده برای فرد جذاب می شود) آلتیو و میلز، 

 تعهـد سـازمانی
شود )پورتر و  می گرفته اشتباه سازمانی تعهد با غالبا سازمانی ویته

 سازمانی تعهد سازه از خود اثرگذار تعریف ( در1979:603، 1همکارانش

 بعد، به زمان آن از. نگریستند آن مؤلفه یک عنوان به به شناسایی ی،نگرش

 به نگرشی سازمانی تعهد و سازمانی هویت با اصطلاحات متعددی محققان

 دو آنها که اند داده نشان تحقیقات برخی برخورد نمودند اما مترادف صورت

 ایه حوزه محققان  ، 1980 دهه دراواخرهستند.  و متفاوت متمایز سازه

 عنوان به سازمانی هویت به ارتباطات، و اجتماعی شناسی روان رفتارسازمانی،

 که اند داده نشان .(2،358:2005اند)ریکتا نگریسته فرد به منحصر سازه یک

 آنها .هستند متفاوت شان وضوح و دقت لحاظ از اساسا سازمانی هویت و تعهد

 هر با لزوما که است کیادرا شناختی سازه یک سازمانی هویت : نمودند اظهار

  .نیست مرتبط عاطفی حالت یا خاص رفتار

 مهم های ارزش و اهداف که کنند می ( استدلال1989مایل )  و آشفورث

 با و باشد، دیگرمشترک های سازمان با است ممکن یک سازمان مرکزی و

                                                 
1. Porter, L.W., Steers, R.M.,Mowday,R.T., and Boulian, P.V 

1. Riketta, M. 



  روابط فرد و سازمان 186  

 یک به نسبت شان تعهد توانند می به سادگی افراد مناسب، های تشویق

 .دهند انتقال دیگری مشابه سازمان هب را سازمان

این  سازه دو بین  تمایز ترین برجسته که است داده نشان (2006پرات)

 خودپنداره یا خودانگاره حسب بر را سازمان - فرد رابطه شناسایی،که  است

 هایارزش پذیرش به تعهد .نیست چنین تعهد که حالی در توضیح می دهد فرد

 رود، می سازمانی های ارز پذیرش فراتراز شناسایی کند امامی اشاره سازمانی

 . است معادل تملک تحت باورهای سازمانی و ها ارزش تسهیم با و

 کارکنان و دلبستگی خاطر تعلق بر سازمانی هویت و تعهد در مجموع ،

 و رفتارهای ها نگرش مهم بین پیش یک توانندکه  می دارند، دلالت سازمان به

 و ون دیک(. 2006:372 1باشند) آلن کاری

 

سازمانی( با  نشان شرکت )هویت یتتفاوت بین هویت شرکت )هو

 نشان(
 شود، بحث می سازمانی  دربارة هویت که در مواردی شرکت، فهوم هویتم

 بیرون و از درون سازمان اینکه بر روی مفهوم این .شوداستفاده می بیشتر

 تأکید می ،(1997هچ )( 1387مرادی )متمرکز است رسد،می نظر چگونه به

 اشتباه خواند، می سازمان تصویر که او چیزی با نباید سازمانی هویت که کند

 دریافت به تصویر، است، داخل متمرکز سوی به هویت که حالی در  گرفته شود.

رقابتی  مزّیت یک قرار است هویت البته اگر .شود می مربوط از سازمان خارج

 دارند از سازمان گذاران سرمایه مشتریان و هک رسد تصویریمی نظر به باشد،

 یکتایی یک و حقیقت شرکت، باشد. هویت زیادی برخوردار اهمیت تواند از می

 راه از اعتبار آن و خارجی و داخلی به تصویر آن تمامی است که سازمان

 (.2001وگری،  ) بالمر شودمی مربوط شرکت ارتباطات

تفاوتی  چه و دارد تفاوتی چه کتنشان شر مفهوم از سازمانی هویت اما

تواند می نشان تعریف وجود دارد؟ یک سنتی نشان های و شرکت نشان بین

                                                 
2. Allen, D.G 



                                                                                                               187           

 

 

 صورت هر به اما . است طرح یا نشانه، سمبل واژه، نام، یک نشان که، باشد این

  نام مهم، بخش کند.می صرف نظر انـنش تر عمیق هاینبهـج از ریفـاین تع

 دیگر های نشان از اینکه چگونه و کند می خلق آن که است بلکه حسی نیست،

  .شودمی متمایز

 نهادن، بنیان روند :سازینشان نویسد، می (2002تورکریستیانسِن)

 است. ها نشان از بردن سود و نگهداری

 بدین هویت سازمانی و نشان هویت بین تفاوت دربارة اسِتراثکلاید، بیانیۀ

 است، زیرا متفاوت سنتی های نشان از سازمانی هویت « که: گوید می گونه

سازمان  که ای گانه چند های راه و سهامداران سازمان تمام با سازمانی هویت

 «.است مرتبط کند، می برقرار ارتباط آنها وسیله به
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 بعضی عوامل ایجاد کننده و پیامدهای هویت سازمانی-4-7شکل

 

 

 
 

 

 به نشان طراحی که حالی در  :ناحیه باشد این در تفاوت رسد میبه نظر 

است،  متمرکز محصولات از خانواده یا یک ویژه محصولِ  یک روی بر طور سنتی

 به سازمانی هویت .سازد می سازمان مرتبط تمامِ با را خودش سازمانی هویت

  وجود به کنند، احساس مى و فکر سازمان به نسبت چگونه اعضا این که وسیلۀ

 مردم و گذاران مشتریان، سرمایه چطور این که از هم شرکت نشان و آید می

 بهره برای .آید وجود می به کنند،  می درک هویت از بیرون سازمان در دیگر

 باید از سازمان، مطلوب بیرونی و درونی تصویر ساختن یک مزایای از برداری

در شکل  .پرداخت شود، می نگریسته تصویر این آنها به مسیر از که راه هایی به

( بعضی دیگر از عوامل ایجاد کننده و همچنین پیامدهای هویت سازمانی 2-5)

 .مشاهده می گردد

 های سازمانی پنهانهویت
کند که افراد برمبنای هویت های اجتماعی ظریه نقش اجتماعی مطرح مین

 .انواع نقش های اجتماعی را در سازمان ها بازی می کنند ،شانپنهان آشکار و

 آسانی به ها،سمت ها وعنوان های جمعیت شناختی،ها به عنوان مقولهنقشاین 
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هویت هایی  هایی را بازی می کنند و این وجود افراد نقش با قابل مشاهده اند.

را دارند که ادراک می شوند اما برمبنای مقوله های جمعیت شناختی یا وضعیت 

نقش ها و هویت های سازمانی  ( این ها1957گولدنر،طبقه بندی نمی شود) ها،

درون سازمانها  که افراد معطوف بایکدیگر و ها هم چنین روی این آن پنهان اند.

 .اثری قوی دارند چگونه رفتار می کنند،

 مدعیان هویت
  دعیان هویت دو دسته می باشند که عبارتنداز:م

 .جمع سازمانی)گروه های سازمانی( و اعضای سازمان)کارمندان( 

متمایز وپایدار در  که اعضا به خصوصیتی اعتقاد دارند که مرکزی، درحالی

ه سازمانی هستند مورد سازمان است. آنها درعین حال عضو یک یا چند گرو

آنچه را که مرکزی، متمایز  مورد ای اعتقادات مشترک درکه بطور آگاهانه

هردونوع دارند. به عبارت دیگر شان  نگه میمورد سازمان وپایدار است را در

 متفاوت هستند. یدر سطح مدعیان هویت دارای هدف مشترک اما

 یک استعاره از فراتر هویت سازمانی استعاره یا
بحث هویت سازمانی مطرح می شود این است  جمله اختلاف نظرهایی که در زا

که چارچوب بحث برخی از محققین دراین زمینه با استعاره محسوب کردن 

( بحث از 277:2200)1ه است. ازنظر کورنیلسونهویت سازمانی محدود شد

هویت یک سازمان حاوی استفاده کردن از استعاره ای می باشد که درآن 

، 2مورگان وهانتد)ندیده می شوو غیره، ارگانیزم  سازمان شبیه ماشین  مغز و

(. شاید اساسی ترین سوال این باشد که آیاهویت سازمانی صنعتی 20:1994

 زنده و سازمانی تجربی،ها است یا یک واقعیت ف سازمانصیاستعاری برای تو

زمینه هویت سازمانی  توان رویکرد هایی درهردو مورد را می باشد.حقیقی می

این وجود هرکدام روی مجموعه ای متفاوت از فرضیات هستی  با دانست،

                                                 
1. Cornelissen, J.P 

2. Morgan, R.M.. And S.D. Hunt 
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های متفاوتی را نتیجه هکنند که دیدگامعرفتت شناسی تکیه می شناسی و

نگرش هویت سازمانی به عنوان استعاره از آرایه ای ادبی برای  دهند.می

-های جمع بهره مییژگیو های افراد وشباهت بین ویژگی پیشنهاد

توان در پرتو هویت هایشان  یعنی چون افراد رامی .(2002کورنلیسون،گیرد)

هویت  استفاده از شان نیز میسر است.ها درپرتو هویتدیدن گروه مشاهد کرد،

دربرگیرنده ی پرسیدن این سوال  عنوان استعاره برای پویایی های سازمان،به 

این  و "دیدیم؟را دارای یک هویت می هااین گروه شد اگرچه می "باشدمی

توضیح  گردد که رفتار سازمانی را به صورتی متفاوت دیده وامکان فراهم می

ها این نظایر ای باز وهبه عنوان سیستم را نسبت به زمانی که سازمان ها دهیم،

 .(2006پرات،کنیم)مشاهده می

 

 

 

تفاوت  هویت سازمانی به عنوان استعاره در نظریه پردازی نحوه شباهت و 

هم چنین  .( 269:2002جیووا  و همکاران،بسیار سودمند بوده است)ا گروهه

 (.2002کورنلیسون،  زندگی سازمانی مفید می باشد) و 1در درک ابعاد نمادین

آنگاه مجموعه  صورتی که نگرش استعاری هویت سازمانی را برگزینیم، در

ین رو ا د. ازیِآبه کارگیری درست استعاره بوجود می ای متفاوت از مباحث در

( بیان می کند که هویت های سازمانی روایت های ساخته 4199)2زاریناوسکا

ه گستره ای برنامه های تلویزیونی است ک یا دار شده شبیه رمان های دنباله

مطالعه هویت سازمانی به عنوان استعاره  گیرد. می بر در شخصیت ها را وسیع از

 به حجم وسیعی از دهد تامیبه این دلیل سودمند است چون این امکان را 

تحقیقات مربوط به این موضوع رجوع شود، ویژگی های مشترک این تحقیقات 

 : عبارتنداز

های گسترده داخل جوامع وگروه به صورتها)هویت سازمانی( نآ .1

 .اجتماعی خاص مشترک هستند

                                                 
1. Ideational 

2. Czarniawska-Joerge,B 
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 .کنندد میهای برای رفتار اجتماعی هماهنگ ایجاها پایهآن .2

ها با ثبات درگذر زمان مشخص می شوند هم چنین  درحالی که آن .3

 .(251:1992هاسلام وترنر، بافت محور بوده وبالقوه متغیر می باشند)

به عنوان استعاره، این است که  ویت سازمانی،یک ویژگی حائز اهمیت ه

 Xشوند)مثلا اعضای سازمانآنها نه تنها برای توصیف دیگران استفاده می

بسته هستند(. بلکه برای توصیف خودمان وآگاهی از رفتار  رسمی و سنتی،

 خواهم یامن می Yکاربرد دارند)مثلا به عنوان عضوی از سازمان  ،خودمان نیز

فهوم هویت این م فرهنگی باشم( در چند غیر، درحال پیشرفت وآرزو دارم مت

 منبع هنجارها وجهت  های فرهنگ سازمانی  ازسازمانی با مفهوم سازی

-دهی میل گروه وخارج گروه را جهتهایی که رفتارمان نسبت به داخارزش

 (.2002جیووا وهمکاران،  1985آلبرت و وتن،کنند همپوشی دارد)

 هویت سازمانی به عنوان امری فراتراز استعاره، هویت رامقابل مشاهده  در

درک شده بوسیله افراد  عنوان واقعیتی در معرفی تجربه اعضای سازمان، به

خروجی های واقعی  یا های اجتماعی ومحوری برای فعالیت خارج از سازمان و

 به خصوص میان روان شناسان اجتماعی، دربافت سازمانی نشان می دهد.

ای بل ملاحظه ای در به کار گیری این اصطلاح به روشی غیر استعاره ارزش قا

این نگرش هویت . ی وجودداردختان شناور و برای اشاره به واقعیت اجتماعی

 لحاظ مفهومی مرتبط( )گرچه از از هویت های سطح فرد سطح جمع را متمایز

ای اجتماعی نتایج دیگر فرآیندها وخروجی ه ها را به عنوان پیشینه ها یا آن و

ابعاد  این مفهوم بهره گرفته اند و اغلب تحقیقات از تا به امروز، می بینند.

 -1991ا و چیتمی پری،یویجراهبردی این واقعیت را مورد تحقیق قرار داده اند)

 (1996جیووا وتوماس،

بسیار فراتر از یک استعاره ود آشکار است که از لحاظ مفهومی این وج با

ی متمایز روان شناختی فهوم را می توان به عنوان سازهم صرف است چون این

بنابراین  و کندقش خاص در رفتارسازمانی ایفا میتعریف کرده  وسنجید که ن

باید توجه داشت که هویت سازمانی مربوط به هویت اجتماعی )جمعی( می 
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ین رو می توان  برای فهم ا ( از2002جیووا وهمکاران،شود ونه هویت فردی)

های  ازحجم عظیم نظریه وتحقیق انجام شده روی فرایند های رفتاری  کاربرد

ویکرد هویت ر وروان شناختی مرتبط با هویت های اجتماعی استفاده کرد،

توان اساس آن می کند که برپذیر میهایی را امکاناجتماعی آگاهی از روش

ن کار افراد را به عنوان بخشی از هویت جمعی درذهن خود ودیگران دید وای

تعهد روان شناختی محقق می شود. به  باتحلیل فریندهای خود گروه بندی و

( علل اجتماعی گره هایی که بین هویت فردی وجمعی فعلاوه این کار ال

وجوددارد را آشکار می کند،  ب(شرایطی را که باعث حل معضلات بین هویت 

ماعی وسازمانی فردی است را اشکار می کند و ج( نتایج رفتارهای اجت جمعی و

ایگرگ  های ایکس وصحبت از سازمان نظر،مین ا را با جزئیات بیان می کند.از

 درحال پیشرفت وچند فرهنگی و  "متغیر"های به ترتیب ه دارای هویتک

 

باشد این امر یک صنعت سخن وری نمی یبسته به سادگ و یرسم ،سنتی

ند که برای اعضای این کها را بیان مین دسته از ویژگی های این سازمانا

حقیقی باشد. چنین  بیش واقعی و ها کم ونآ افراد دارای ارتباط با سازمان و

واژگان  از منظر ائز اهمیت کمک بسزائی می کند.حفتاری به ایجاد حقایق ر

ازمان مرتبط می ـی  یک سـژگی های نوعـویت سازمانی به ویـه اجتماعی، 

معنی دار  که سازمان برایشان  مربوط و قابل قبول است افرادی برای  باشد و

سازمان خود  نمی شود. میزانی که افراد بصورت واقع خودشان را عضو آ دیده 

رفتار فردی را تعیین  کنند بازتاب ان در تصورات فرد از خود وبندی میشکل

-افقی توصیفی به خود میهای فرهنگی سازمانی اغلب بررسی .می کند

تعیین هویت رابطه بین فرد  در ( اما2005هارکویل، 1995آلبرت و وتن،گیرند)

قابل پیش بینی  ریف کرد که نتایج مشخص وعجمع را می توان به گونه ای ت و

)واهمیت هویت( را می  زمان تعیین هویت داشته باشد. بعنوان مثال در هر

آشفورث ) ابزار استاندارد روانکاوی مورد سنجش قرار داد استفاده از توان با

 هنگام درنظرگرفتن هویت سازمانی در ویژگی هایی که در. (1989ائل،وم

می  هم چنین خروجی سازمان پیدا می شوند، شاخص های فرایند سازمان و

گواه این قضیه، درسال  انشعابات یا شاخه های بسیار عملی داشته باشند. توانند
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وکاربرد های اخیرحجم زیادی از تحقیقات می باشد که به سرعت ایجاد شدند 

هویت سازمانی به عنوان پیش بینی کننده ی رفتار های فردی را روشن نموده 

کنندکه ی سازمان بازی میاند که نقش عمده درتعیین خروجی های کلید

 تمایل به تبعیت ازقوانین سازمانی، تابعیت سازمانی، باده، شامل وفاداری،

آبرامز ) وندشتمایل به ارتباط می سازمانی و رییالعمل به تغعکس

 .(2003و المرز،   2004و ون دیک، 2001وهمکاران،

دهد که هویت سازمانی سازه ای ادبیات غنی هویت سازمانی نشان می

که درباره حقایق تجربی کلیدی بحث می کند. بنابراین،جدای ازیک  است

استعاره که تاریخ مصرفش گذشته است، هویت سازمانی یک سازه روانی می 

عنوان ابزاری تحلیلی مرتبط با فعالیت حال حاضر  به ش رسیده تاانمباشد که ز

 سازمانی به کار گرفته شود.

 گیری مفهوم هویت سازمانیشکل رویکردها و

 رویکردهای مطرح  در هویت سازمانی  

هویت سازمانی می تواند در سطوح متفاوتی از تجزیه و تحلیل مثل گروه، 

لف مثل هویت یک سازمان، هویت عرصه سازمانی و مکان های هندسی مخت

افراد درون سازمان و تعیین هویت کردن توسط یک سازمان مطالعه شود. از 

این رو روش بررسی نمونه ای سنجش هویت سازمانی بسیار متنوع است 

( سه الگوی اصلی برای هویت سازمانی تعریف کردند 1988) 1.گادفری و وتن

این رویکردها به  ادامهدرست مدرن. که عبارتند از کارکردگرا، تفسیری، و پ

 اختصار توضیح داده می شوند:

: الگوی کارکردگرا بر اساس عقاید کارکنان مفهوم  دیدگاه کارکردگرا

سازی می شود که چگونه فکر می کنند، چه هستند و می خواهند چه باشند 

و در این الگو هویت سازمانی نمودی عینی است به همین دلیل قابل مشاهده 

 آشکار  ( طبق این تعریف هدف ازتحقیق،1996ا،ی)جیودستکاری است. و 

                                                 
1. Whetten, D.A. and P.C Godfery(eds) 
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توصیف واندازه گیری این واقعیت است که چگونه هویت سازمانی تفکر  کردن،

 وعمل درسازمان را شکل می دهد.

ری : بر اساس الگوی تفسیری، محققان به دنبال توضیح دیدگاه تفسی

جا هویت سازمانی به عنوان  می باشند و در این "چه کسانی هستیم "سوال 

می خواهیم باشیم؟  "یا  "ما چه کسانی هستیم "مجموعه معانی در مورد اینکه 

در نظر گرفته شده است و به عنوان پدیده ای اجتماعی توصیف می شود و  "

گروه های اجتماعی سعی در همگرا شدن پیرامون این مفهوم را دارند )جیویا 

 (. 1991:443، 1و چتیپدی

: در الگوی پست مدرن هویت به عنوان بازتاب تفکر گاه پست مدرندید

 زودگذر، در مورد اینکه چه کسانی هستیم، مطرح شده است. و در این الگو به 

 

 

ناپایداری هویت و تجدید ساخت دائم آن تاکید شده است )هچ و شولتز، 

2004.) 

 ) دیدگاه ها ( گیری مفهوم هویت سازمانی شکل

ی تعاریف بسیار زیادی ارائه شده است که نشان دهنده از هویت سازمان

های متفاوت در این زمینه است. با توجه به محدودیت در این پژوهش، دیدگاه

نمی توان تمامی دیدگاه های موجود این سازه را مطرح کرد. از این رو تنها به 

 ارائه دیدگاه های حائز اهمیت و زیربنایی اشاره می شود. 

( از واژه تعیین هویت در 1951:213اولین بار فوته ):  2دیدگاه فوته

زمینه سازمانی استفاده کرد و هویت را به عنوان پایه و اساس انگیزش مورد 

ت ویژه یا دسته ای از توجه قرار داد. فوته هویت سازمانی را تعهد به یک هوی

اهانش داند و ادعا می کند که انسان تمایل به تعیین هویت با همرهویت ها می

در گروه ها دارد. این گروه ها دنیای اجتماعی اطراف او را دسته بندی کرده و 

فرد به  بر رفتار او تأثیر می گذراند. ازدیدگاه او، هویت سازمانی مفهومی از

                                                 
2. Gioia, D.A., and Chittiddi, K 

1. Foote, N.N. 
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عنوان عضو سازمان است. فوته از مفهوم خود پنداری جهت تعریف هویت 

ا به حرکت در راستای منافع سازمانی استفاده کرد و این خود پنداری افراد ر

 سازمان بر می انگیزاند. 

( هویت را به عنوان واکنش خود 355:1969براون ): دیدگاه براون

تعریفی مطرح می کند که در روابط ویژه فرد با سازمان ایجاد می شود. رویکرد 

بعد متمرکز شده که از نظر وی اجزای اصلی  4براون در هویت سازمانی بر 

ی را تشکیل می دهند و عبارتند از: جذب سازمان، سازگاری هویت سازمان

اهداف سازمانی و فردی، وفاداری به سازمان و ارجاع خود به عضویت سازمانی. 

( تاکید بر فرد در مقابل سازمان است، اما 1951اگر چه مانند توصیف فوته )

ن براون مفهوم سازی وسیع تری را مطرح کرده است که یکی از راهبردی تری

 شکل گیری ها از مفهوم هویت سازمانی است. 

 "( در کتاب 1970سومین تعریف هویت توسط پاچن ): دیدگاه پاچن

مطرح شد. اگرچه او به طور دقیق  "مشارکت، دستیابی و درگیری در شغل

هویت سازمانی را تعریف نکرده است ولی ترکیبی مهم از سه ویژگی را برای 

 کند. تشریح هویت سازمانی بیان می 

ادراک کارکنان از ویژگی های مشترک با سازمان و آگاهی از اهداف و  .1

 علایق مشترک با دیگر اعضای سازمان. 

احساس همبستگی با سازمان، جایی که فرد احساس تعلق به سازمان  .2

 کند. می

های سازمانی ی که فرد از اهداف و سیاستحمایت از سازمان جای .3

 کند. پشتیبانی می

کند که درک ویژگی های مشترک شامل ( بیان می1970چن )پا

های شناختی بر اساس درک شباهت ها بین فرد  دیگری است. او فرآینده

همبستگی را حس تعلق به یکی شدن، بخشی از گروه شدن و به عنوان خود 

کند و حمایت را به عنوان دفاع و وفاداری به سازمان قلمداد ممیزه تعریف می
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اچن هم چنین پیشنهاد میک ند که درک و ویژگیهای مشترک شامل پکند. می

 باشد.بین فرد وگروه می شباهت ها فرایند های شناختی برااساس درک"

تقریباً همزمان با پاچن، رویکردی نیز از سوی لی : 1دیدگاه لی

درجه ای از "( هویت سازمانی را به عنوان 1971( ارائه شد. لی )213:1971)

تعریف می کند. رویکرد وی به هویت  "فردی شخص با سازمانتعیین هویت 

 سازمانی بر سه بعد اصلی تاکید دارد. اولین ویژگی حس تعلقی است که از

هداف مشترک با احساسات کارکنان یا کسانی که وظایفشان نیازهای فردیشان ا

را تامین می کنند، منتج می شود. دومین ویژگی وفاداری است که به نگرش 

رفتارهایی اشاره می کند که از اهداف سازمان پشتیبانی می کنند یا از  ها و

سازمان در مقابل خارجی ها دفاع می کنند. در نهایت، بعد سوم ویژگی های 

 باهت مشترک بین فرد و دیگران درون ـنوان یک شـترکی است که به عـمش

 

دیگران مثل  سازمان به کاربرده می شود. تعریف لی متمایز بودن از سازه های

براون را نشان می دهد. لی از واژه وفاداری به عنوان قسمتی از تعریف هویت 

سازمانی استفاده کرد که مرتبط با نگرش و رفتارهایی است که از سازمان 

 پشتیبانی و دفاع می کنند. 

( 1970هال، اشنایدر و نیگرن ) : دیدگاه هال، اشنایدر و نیگرن

 فرآیندی که به وسیله آن اهداف سازمانی  "عنوان  تعیین هویت سازمانی را به

تعریف می کنند. کانون این  "و اهداف فرد یکپارچه و متجانس می شوند

دیدگاه، پذیرش اهداف و ارزشهای سازمان از طرف فرد می باشد که این ارزش 

ها و اهداف تبدیل به ارزش ها و اهداف خود فرد می شود. پذیرش هدف و 

ن به ارزش و هدف فرد منجر به تعهد عاطفی فرد می گردد. ارزش و تبدیل آ

به بیان دیگر این دیدگاه بر دو عنصر پذیرش هدف و ارزش و تعهد عاطفی به 

 سازمان تاکید می کند. 

صاحب دیدیگاه تقریبا  (1982)2چنی:  دیدگاه چنی و تامپکینز

بسیار تحت  کهاز نظریه پردازان اثبات گرای رفتار سازمانی می باشد  متمایز

                                                 
1. Lee S.M. 

1.Cheney, G. 
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ین هویت را قرار داشته است. برک مفهوم تعی (1982تأثیر نوشته های برک )

وسیله ای برای تشویق وایجاد مشارکت در نقش اجتماعی بیان  به عنوان ابزار یا

 کرده است.

بر اساس دیدگاه چنی هویت سازمانی فرآیندی پویا است که به وسیله آن 

پیوند می دهد. او معتقد است که کارکنان  فرد خود را به عناصر صحنه اجتماعی

با سازمانشان تعیین هویت می شوند و خود شناسی توام با ارزش ها و تصویر 

ذهنی تجدید ساخت شده بدست می آورند. چنی ارتباطات درونی را به عنوان 

 شکل اولیه از ارتباطات سازمانی بازنگری کرد. 

را بین افراد و  ( شش روش که حس یکپارچگی و وحدت1982چنی )

 سازمان ارتقا می بخشد و نقش مهمی در تعیین هویت ایفا می کند، ارائه داد:

کلمات و مضامینی که بر نقش مهم و جدایی  -نشان دادن توجه به افراد -

 ناپذیر کارکنان برای سازمان، تاکی می کنند. 

تشخیص کارکنان برای همکاریشان با  -تشخیص همکارهای فردی -

 سازمان 

  .اندش های کارنان که با سازمان مشترکارز -ارزش های مشترک -

آنچه سازمان برای کارکنان انجام می دهد  -دفاع از مزایا و فعالیت ها -

 مثل آموزش 

تشویق کارکنان برای اینکه  -تعریف و تحسین به وسیله بیرونی ها -

 . عضوی ازسازمان هستند و به عنوان رهبران صنعت شناخته می شوند

قطعه های ارتباطی که از نقل قول های کارکنان  -توصیه های کارکنان -

 برای تاکید بر اهمیت تعلق داشتن به سازمان، استفاده می شود. 

( هویت را در ایجاد و حفظ شباهت گروه 1987:143) 1چنی و تامپکینز

ه نمادین بین با فرد مشاهده کردند. به بیان دیگر، هویت ایجاد و حفظ رابط

ها هویت را هم به عنوان فرآیند تعیین هویت و هم به فرد و گروه است. آن

عنوان ستانده و هدف نهایی تعیین هویت می دانند و هویت سازمانی را به 

                                                 
1.Cheney, G. and Tompkins, P.K. 
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عنوان مکانیزم تشویق در نظر گرفتند. به این صورت که با تعیین هویت می 

سازمان هدایت  توان روی کارمندان نفوذ داشت و آنها را در جهت فعالیت های

کرد. در این حالت اهداف سازمان را به اهداف فرد مبدل شده و سازمانی به 

 تعالی می رسد. 

( پیشنهاد کرد که 1982در عملیاتی کردن سازه هویت سازمانی چنی )

یده عضویت ، وفاداری و شباهت سه مولفه در هم پیچ هویت سازمانی ترکیبی از

 : است

دلبستگی یا کشش عاطفی است و حسن تعلق، حس قوی  -عضویت

همچنین به ضمیر و نهاد فرد و مباهات به عضویت سازمانی اشاره می کند. 

 سازمان دارد که این تناسب  -این مولفه ارتباط تنگانگی با مفهوم تناسب فرد

 

در سطح سازمان مطرح می شود و با فرآیند جامعه پذیری سازمانی سر و 

 (.1982کار دارد )چنی، 

به معنای دفاع و حمایت فرد از سازمان و اهداف سازمانی است.  –ی وفادار

( عوامل موثری در وفاداری مطرح کردند که عبارتند از: 1987چنی و تامپینز )

داشتن شغل متناسب با توانایی فرد، برخورداری از حقوق و مزایای کافی، 

 برخورداری از محیط کار مناسب و وجود همکاران صمیمی.

ساس درک شده فرد از اهداف، ارزش ها و علایق مشترک با اح -شباهت

دیگر اعضای سازمان است. در این مولفه به دلیل تلفیق اهداف فرد و سازمان 

مدیریت بر مبنای هدف مطرح می شود که مبتنی بر مشارکت در جهت تحقق 

 هدف است و منجر به افزایش کارایی در سازمان می شود. 

( 1985:263براساس دیدگاه آلبرت و وتن ) :  1دیدگاه آلبرت و وتن

 "هویت سازمانی در برگیرنده معنی خود ارجاعی است و به سوالاتی همچون 

درچه نوع کسب وکاری هستیم و می خواهیم چه چیزی  "، "ما که هستیم؟

پیونده خورده است. آلبرت و وتن  هویت سازمانی را شامل دو معنا  "باشیم؟

 می داند :

                                                 
1.Albert, S. and Whetten, D.A. 
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به عنوان یک مفهوم علمی است که محققان جهت تعریف  هویت سازمانی

 خصوصیات محوری سازمان ها ) سازمان چیست؟( از آن استفاده می کنند. 

هویت سازمانی به عنوان سوالات خود بازتابی است که علت وجودی آن 

 سازمان است )ما که هستیم؟(.

هم بر اساس نظرآلبرت و وتن هویت سازمانی یک مفهوم علمی است و 

یک سوال خود بازتابی که بر اساس سه معیار خصوصیت مرکزی، تمایز و تداوم 

 تعریف می شود. 

در سازمان دو نوع خصوصیت وجود دارد که به طور قوی به مرکزیت : 

هم پیوند خورده اند، خصوصیت پیرامونی که کوچک و تنهاست و خصوصیت 

درسازمان ها  .ی شودمرکزی که ویژگی مهم و بنیادیی برای سازمانی تلقی م

هم عقاید مشترک پیرامونی و هم مرکزی وجود دارد و خصوصیت مرکزی تابع 

توافقات همه جانبه است و درک هدف کلی، رسالت و رقبای سازمان را تسهیل 

می کند. خصوصیت مرکزی به وسیله خصوصیت پیرامونی که ممکن است 

واقع نگرش های سازمان  توافق همه جانبه برآن نباشد، پشتیبانی می شود. در

خصوصیت پیرامونی شکل می گیرد مفهوم  -از پیوستار خصوصیت مرکزی

مرکزیت در تثبیت موقعیت یک ویژگی در سلسله مراتب ویژگی ها نقش دارد 

 و با شناخت این مفهوم از ماهیت سازمان شناخت ایجاد می شود. 

 ند:( مرکزیت را در سه بخش مفهوم سازی کرد2002وتن و ماکی )

مرکزیت به عنوان عمق: این مفهوم سازی به ویژگی های بنیادی و اساسی 

که ریشه در عمل سازمان دارند، اشاره می کند. مفهوم عمق بیانگر ویژگی 

هایی است که ممکن است واضح و آشکار نباشد و ریشه در عمق باورهای افراد 

 در سازمان داشته باشند. 

های مرکزی را می توان به عنوان مرکزیت به عنوان اشتراک: ویژگی 

باورهایی درباره سازمان که به صورت گسترده توسط اعضای سازمان به اشتراک 

 گذاشته می شوند، مفهوم سازی کرد. 
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مرکزیت به عنوان ساختار: مرکزیت ممکن است بر اساس استعاره شبکه 

 شناخته شود. در شبکه ویژگی مرکزی گرهی است که بسیاری از ویژگی های

دیگر به آن وابسته اند. اگر این ویژگی نباشد سایر ویژگی ها نیز از بین می 

 روند زیرا که دیگر ارتباطی وجود ندارد. 

بر اساس معیار تمایز، هویت معنی در مقابل موارد اجتماعی بارز تمایز : 

دیگر )مثل رقبا، دیگر سازمان های وابسته به شبکه های اجتماعی سازمان 

(. هویت تمایز سازمان را می سازد و آن 2009دارد )هی و باروچ، مرکزی( قرار 

را در چشم کارکنان از دیگر سازمان ها یکتا می کند. تمایز بر اساس مقایسه 

شباهت ها و تفاوت ها شکل می گیرد. افراد سازمانشان را با سازمان های دیگر 

ها مام ویژگیبر اساس ویژگی های مرکزی مقایسه می کنند البته لازم نیست ت

 های ویت شبیه ویژگیـریف هـی ویژگی ها در تعـمتمایز باشند حتی شاید برخ

 

دیگر سازمان باشد، چیزی که مهم است مجموعه ویژگی هایی است که سازمان 

 (.1985را از دیگر سازمان ها متمایز می کند. )آلبرت و وتن، 

ه عنوان یک هویت سازمانی خصوصیت مرکزی است، از این رو بتداوم : 

ویژگی با دوام، مستمر صرفنظر از تغییرات عینی در محیط سازمانی درک شده 

 (. در واقع هویت به خصیصه های سازمانی که در طول 2006است. )ویتینگ، 

( معتقدند که 1985زمان پایدار باقی می مانند، اشاره می کند. آلبرت و وتن )

ندگی سازمانی تغییر می کند. از هویت سازمانی تنها با بحران های عمده در ز

این رو تغییرات بسیار کند و طولانی مدت را در مبحث هویت در نظر قرار 

این دو بیان کردند که هویت سازمانی تغییر خواهد کرد زمانی که  دادند.

 ها :سازمان

 شکل می گیرند -

 چیزی را به پایان می رسانند.  -

 کنندرشد می -

کنند )مثل به عهده گرفتن چیزی یا تجربه می "ما"تغییری در مفهوم  -

 ادغام شدن(

 تجربه کاهش کارمندان را داشتن  -
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( پیشنهاد کردند که 1989اشفورث ومائل): شفورث ومائلآدیدگاه 

را در دسته ی اجتماعی  افراد دارای هویت سازمانی به طرز تأثیر گذاری خود

مانی باشد که برای آن این دسته اجتماعی ممکن است ساز دهند کهقرار می

تعیین هویت "کار می کنند. به معنای دقیق تر،هویت سازمانی شکل خاصی از 

می باشد. آنها ادعا کردند  تعیین هویت بدین معنی است که فرد  "اجتماعی

گره خورده تصور کند. به نظر  خود را از لحاظ روان شناختی با سرنوشت گروه،

مفاهیم دیگر آمیخته است  با سازمانی راها تحقیقات پیشین مفهوم هویت نآ

ها زمانمیختگی کاربرد یافته های غنی تعیین هویت اجتماعی را برای ساآاین  و

 باکندی همراه ساخته است.

تئوری هویت اجتماعی بره  ( از1994همکاران) دوتن و:  دیدگاه دوتن

ا هنگرفته وآن را بابرخی ویرایش ها در هویت سازمانی به کاربسته اند.آ

پیشنهاد نمودند هویت سازمانی رامی توان به گونه ای تعریف کرد که تصور 

فرد از خود، شامل ویژگی های مشابه وهمانند با ویژگی های سازمان باشد. به 

 :  علاوه پیشنهادمی کنند که یک فرد هویت سازمانی قدرتمندی دارد اگر

 ای  دیگر باشد. هویت ههویت وی به عنوان عضو یک سازمان مهم تراز  .1

تصویر ذهنی وی از خود، ویژگی های مشابهی با سازمان به عنوان یک  -2

 گروه اجتماعی داشته باشد. 

این رویکرد مفهوم هویت سازمانیرایک قدم به جلو بردچراکه از تئوری 

هویت اجتماعی بهراه گرفته وارجاعی آشکار بهتلفیق ابعادهویت سازمانی )اعم 

 یا ویژگی ها( یاتصور فرد از خودارائه داده است. ارزش ها از اهداف،

مطابق این رویکرد سازمان بخش اعظمی از تصور کارمندان  طور کلی،هب

همکاران  را شامل می شود. به علاوه دوتن و شاید مهمترین بخش( از خود )و

 معتقدند:

به عنوان گروه  های مشترکی رابصورت اعضای سازمان وافراد ویژگی

به طور خاص، هویت سازمانی شامل حالتی می  هیم می باشند.اجتماعی س

بخش اعظمی از آنچه را که وی معتقد است  باشد که تصور یک عضو از خود،
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آنچه که وی معتقداست  مرکزی وپایدار می باشد با درباره سازمان متمایز،

بنظرمحققان  کند.تلفیق می مرکزی وپایدار است، درباره خودش متمایز،

( این ویژگی ها بادیگر اعضا مشترک است نه 1970ون پاچن)پیشین چ

وتن وهمکاران ازمفهوم هویت سازمانی بهره گرفته وسازمان رااز دباخودسازمان.

 شان را دارد. که فرد انتظار اشتراک دویژگی هایی آکنده می کنن

( هویت سازمانی و با معنی 9319:357در دیدگاه ویک ):  1دیدگاه ویک

قل مطالعه هویت و تعیین هویت است که از اکتشاف دوباره ؛ مرکز ثبودن

 . هویت سازمانی سازه ه در زندگی سازمانی نشأت می گیرداهمیت معنا و عاطف

. با معنای رویکرد با معنی بودن سازمانی استاجتماعی است که همراستا با 

بودن شامل بازنگری مداوم تصویر ذهنی است که منجر به منطقی جلوه کردن 

من که "اسخ به  سؤال عالیت های افراد می شود. در واقع با معنی بودن پف

یک ساخت هویت  ( براساس تحقیقات و 2009هی و باروچ، است ) "هستم

سازمانی پیش شرطی برای با معنی بودن است و به طور همزمان هویت 

سازمانی از طریق فرآیند با معنی بودن ساخته می شود . به عبارت دیگر، با 

 کند .عنی بودن، هویت را و هویت، با معنی بودن را فراهم میم

دیدگاه متفاوت در هویت سازمانی، دیدگاهی ست که :  دیدگاه روسو

( ارائه شده است. 1998کمتر تحت تأثیر هویت اجتماعی بوده و توسط روسو )

تعیین  ی اشاره دارد.تکند که تعیین هویت به حالتی شناخ او پیشنهاد می

 اخت خود در رابطه با سازمان می باشد. این تعریف همانند دیر مولفانهویت شن

چه نظریه روسو را بی آنهویت اجتماعی( می باشد.اما  ن)شامل نظریه پردازا

دادن او برای تعیین هویت ژرف ساخت  و هویت وابسته به  کند تمایزهمتا می

سته به بهویت واباشد. برطبق نظر روسو، تعیین هویت موقعیتی میبا ، شرایط 

د که افراد سازمان کار مورد انتظار را به عنوان تجایی اتفاق می اف ،شرایط

 شان در سازمان انجام می دهند.نقش

فع مشترک بین فرد سرنخ های موقعیتی به درک منا چنین شرایطی، در

کنند. اغلب در محل کار، اعضای سازمانی به سمت اهداف سازمان کمک می و

                                                 
1.Wiek,K.E., and Roberts, K.H 
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ار اتفاق می افتد، فرد خود را عضوی از کزمانی که این  کنند وعالی حرت می 

 ه به سوی هدفی خاص حرکت می کند. گروهی می بیند ک

به عنوان سازمانی  این منافع مشترک درک شده، جایی که افراد خود را

ه روسو از آن به عنوان تعیین هویت وابسته به کست ابزرگتر می بینند، امری 

این شکلی اساسی از تعیین هویت می باشد که می تواند شرایط یاد می کند. 

 خاص از ئز اهمیت واهمین که سرنخ های موقعیتی ح سریع تر شکل بگیرد و

 دیگر اجرا نشوند می تواند ناپدید شود. نقش های شغلی خاص، بین بروند یا

باشد که تأثیر بیشتری روی می تعیین هویتی اما تعیین هویت ژرف ساخت،

ست که فرد چنان ارتباطی باسازمان اتعیین هویت ژرف ساخت جایی  فرد دارد.

ه است که الگوی شناختی با ثباتی وجود دارد، در این الگو رابطه ی رپیدا ک

استخدام از برخی جهات تصور ذهنی فرد از خود را تغییر داده است. این هویت 

. بطور خلاصه تصویر ذهنی فرد تلفیق شده است طور تأثیر گذاری باهسازمانی ب

 می شود. "خود"سازمان تبدیل به جزئی از تصور فرد از 

( تأکید ویژه ای روی 2000اسکات و لانه ) :  دیدگاه اسکات و لانه

( پشتیبانی 1985ذینفعان دارند و از معیارهای هویت سازمانی آلبرت و وتن )

ن، حامیان، گروه هایی باشند مثل : مدیرا می کنند. ذینفعان می توانند افراد یا

. اگرچه السباچ ها و صاحبان سهاماعضای هیأت، کارکنان، مشتریان، فروشنده

( بیان کردند که همه اعضای سازمان در ساختن تصاویر 1996کارامر)  و

. کنندشنوندگان سازمانی مشارکت میسازمانی مطلوب در ذهن دیگر اعضا و 

ارد و علی رغم مباحثه اما رویکرد اسکات و لانه گرایش به مدیریت مرکزی د

السباچ و کارامر، آن ها معتقدند که کارکنان مضطرب و تحت فشار روانی این 

. بنابراین رویکرد مدیران ذینفع  "مدیریت چه گفته است ؟ "سؤال هستند که  

 یک قلمرو تبینی از هویت سازمانی است.

 1همکاران ( و ون دیک و4200) خیرا ون دیکا: دیکدیدگاه ون

این  تربسط بیش بحث درباره ماهیت واقعی هویت سازمانی را با (171:2004)

                                                 
1. Van Dick,R., Wagner, U., Stellmacher,J. and Christ,O 
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هویت از چهار زیر مولفه معتقدند که تعیین  ها آن مفهوم توسعه داده اند.

   ارزشیابی و رفتاری. شناختی، شود: مولفه عاطفی،تشکیل می

مولفه شناختی: که آگاهی از عضو بودن در یک گروه ویژه است و این 

آنها اخت طبقات اجتماعی مختلف و قرار دادن خود در یکی یا بیشتر مولفه شن

 را منعکس می کند.

: است که وابستگی احساسی به گروه را نشان  می دهد و به بعد عاطفی 

عنوان یک وظیفه علامت دهی عمل می کند. بعد ارزیاب که معانی ضمنی 

ی کند. بعد رفتاری ارزشی که از بیرون به گروه نسبت داده می شود را بررسی م

 (.2002؛ جکسون 2004هویت را نشان می دهد، اضافه کردند )ون دیک، 

 

 

 

اثر ون دیک بطور حائز اهمیتی قلمرو مفهوم هویت سازمانی را گسترش داد. 

 به خصوص اضافه کردن مولفه شناختی از اهمیت ویژه برخوردار است زیرا این 

 ه) ب  رفتار واقعیل برد که شام سازه را به ماورای حالت نظری به جایی می

 می باشد. (طور خاص تر مشارکت در عمل

قلمرو هویت سازمانی را به حوزه مفهومی تعهد سازمانی  واقع این امر، در

ها هم چنین درتلفیق بسیاری از فرایند  آن ،ین فراینداگسترش می دهد. اما در

ل تعهد سازمانی تحلی اهی تئوری هویت اجتماعی وروان شناختی اجتماعی با

محیط کاری  نمایش نحوه کمک تئوری هویت اجتماعی به فهم بهتر تعهد در و

 باشد.در عرصه رفتار سازمانی می موفق شدند. این امر به خودی خود کاری مهم

( دریکی از تازه ترین کارهای 2005بریکسون):  1دیدگاه بریکسون

-جهت"ردی به نام ازه هویت چندکاربیک س خود در حوزه هویت سازمانی،

ها مانند افراد می توانند سازمان او، را به کاربرده است. به نظر "گیری هویت

رابطه ای وجمع کرا،داشته باشند. درمورد یک  های هویت فردگرا،گیریجهت

 ازدیگران و جدا سازمان ها به عنوان موجودیت های تنها، فردگرا، جهت گیری

                                                 
1. Brickson, Sh.   



                                                                                                               205           

 

 

به عنوان  هاسازمان گیری رابطه ای،ک جهتمورد ی شوند. درمتمایز تعریف می

گیری مورد جهت شود. درمرتبط با دیکران خاص تعریف می شرکای رابط و

 شود.تر تعریف میگعنوان اعضای یک مجموعه بزر سازمان به گرا،جمع

ماهیت مشترک شناختی  گیری هویت سازمانی درون ذهن اعضا درجهت

وجود دارد. این ممکن است از انواع  اشصاحبان منافع بین یک سازمان و

 هایی که اعضا برای توصیف سازمان شان به کار می برند،خصلت ها وگیژوی

های سازمانی متفاوت مرتبط است. انگیزه گیری هویتی باناشی شود. هرجهت

بایک جهت گیری  نفع دیگران نفع شخصی سازمانی با یک جهت گیری فردگرا،

 گیری جمع گرا مرتبط است.یک جهتنفع جمعی با  ای ورابطه

یک از درون سازمانی وفردی برای هر نتایج معنادار سطوح بین سازمانی،

اند. دراین مفهوم سازی از هویت به سه جهت گیری هویت مطرح شده

 ها به سه شکل نگریسته می شود:انسازم

قگی : که مستعدند روابطی برمبنای وسیله وبی علا سازمان های فردگرا

 های ساختاری،شکافهای ضعیف واحتمالا ته باشند وبه وسیله اتصالداش

 شوند.توصیف می

ها روابط برمبنای همکاری واعتماد آن : که در  سازمان های رابطه ای

 های قوی توصیف می شود.یله اتصالاست وبه وس

ها روابط برمبنای همکاری درون گروهی آن : که در  سازمان های جمع گرا

 بکه ای وگروه گرا،توصیف می شوند.یله یک ساختار شاست وبه وس

دیدگاه آلبرت و وتن زیربنای بیشتر تحقیقات بر هویت سازمانی قرار 

 -گرفت. اما تعدادی از پژوهشگران ابعاد تعریف اصلی هویت سازمانی )مرکزیت

( مطرح 2000پیوستگی( را به چالش کشیدند. جویا و همکارانش ) -تمایز

چگونه دیگران سازمان  -ل اثر متقابل بین هویت و تصویر ذهنیکردند که به دلی

هویت دوام  -کنندرا می بینند و چگونه اعضای سازمان دیدگاه آنها را باور می

ها  ناپایدار هویت را مفهوم سازی قبلی است. همچنین آن و پایداریش کمتر از

دانند و ادعا  در تسهیل تغییر سازمانی در پاسخ به تقاضاهای محیطی موثر  می
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می کنند که هویت می تواند به طور پیوسته تغییر کند و همچنین یک سازمان 

 می تواند چندین هویت سازمانی به طور همزمان داشته باشد. 

( هویت بر دوام و 1989بعضی از پژوهشگران همچون آشفورث و مائل )

پوراس  دانند و همچنین کولینز ورا هم معنی می هویتی که پیوستگی دارد

( هویت پایدار را به عنوان عامل تعیین کننده 1985( و آلبرت و وتن )1996)

برای موفقیت بلند مدت مورد توجه قرار می دهند. محققان دیگر تفاوت بین 

؛ هچ و 2000)جورجیا و همکاران،  ن دو هویت را مهم قلمداد می کنندای

ند که تداوم در هویت کن( بیان می2000ورجیا و همکارانش )(. ج2004شولتز، 

 به معنی بقا هویت در طول زمان است و استمرار در هویت به معنی تغییر در 

 

های اصلی سازمان در  تفسیر هویت است در حالی که به حفظ عقاید و ارزش

پردازد. آن ها این خصوصیت را ناپایداری انطباقی می نامند، که طول زمان می

 مورد توجه قرار گرفته است.  (571:1991در مطالعات داتن و دوکریچ )

ناپایداری ویژگی سودمندی برای سازمان می باشد زیرا ذاتاً و باطناً به سازمان 

دهد. در فرآیند قاضاهای محیط در حال تغییر را میاجازه انطباق بهتر با ت

ناپایداری انطباقی، تصاویری که ایجاد می شود، نقش مهمی را برای بی ثباتی 

 (.2010) ساتو،  مجدد هویت سازمان بازی می کنند یو شکل گیر

 50خلاصه با تفکر درباره اینکه چگونه مفهوم هویت سازمانی در  طور هب

که  این سال گذشته بسط یافته است، مشخص شده است که حتی با وجود

بسیاری از هم پوشی ها وشباهت های جزئی به چشم می خورد، تفاوت قابل 

هویت سازمانی به مفاهیم زیر  ریف به چشم می خورد.ای در نحوه تعملاحظه

 : مربوط شده است

شمول، علاقه به  (، درگیری و1971، وفاداری)پاچن،(1971)لی، تعلق

سازمان، سازگاری وانطباق اهداف فردی وسازمانی، ارجاع خود به عضویت 

 هاادراکی خصیصه باهت(، ش1969،براونسازمانی، خصیصه های مشترک)

 پذیرش ارزشها واهداف سازمان ازسوی افراد (،239:1994کاران،)دوتن وهم
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 (، خود دسته بندی2004(، اتصال عاطفی )ون دیک،1971دیگران، ر وناید)اش

 (.1،1975:95روتوندی )همبستگی احساس و یا هویت اجتماعی

مولفان مختلف هنگام مفهوم سازی هویت سازمانی دیدگاه روان شناختی  

اما ازلحاظ  مفاهیم بدون شک در برخی جهات مشترکند،مختلفی دارند. این 

می دهد که ماهیت  زیربنایی ویژگی های خاص ارائه شده برای هرتعریف نشان 

سازی دیگر تفاوت مفهوم سازی بهتعیین هویت تا حدودی از یک مفهوم

 کند. می

 هویت و اهداف سازمانی  
تحت و رفتار کارکنان  حقق اهداف سازمانی به رفتار کارکنان وابسته استت

، رفتار و تأثیر قدرت هویت سازمانی است. هویت سازمانی بوسیله مرکزیت

وجهه بیرونی درک شده و تأثیر می پذیرد و مدیران باید بر تفصیل ارزش های 

مرکزی سازمان و اهداف، پویایی همزمان و ایجاد سطوح عالی هویت سازمانی 

ویت سازمانی ابتدا بر رفتارسازمانی و (. ه2006:432، 2متمرکز شوند) ویتینگ

سپس بر تحقق اهداف سازمان تأثیر می گذارد. همانطور که آلبرت ، آشفورث 

( مطرح کردند، زیبایی مفهوم هویت فراهم کردن راهی برای 2000و داتن )

 .حسابرسی وظایف انسانی درون چهارچوب سازمانی است

متمایز و  ،رکزی، خصوصیت مدر سطح سازمانی اگر هویت سازمانی

پیوسته باشد، انگاه می تواند اثربخشی و عملکرد سازمان را بهبود بخشد و به 

عنوان یک مکانیزم قالب دار جهت تصمیم گیری سازمانی عمل کند . این 

تأثیرات به سارمان در رسیدن به اهدافش کمک می کند. از منظر بارنی و 

تسهیل مفهوم و پیاده سازی  ( هویت سازمانی وسیله ای برای2000استوارت ) 

در سطح فردی، هویت سازمانی بر مقدمات  .اقدام استراتژیک است

 ،سازمانی و استراتژیک ،گیری کارکنان در خصوص موضوعات عملیاتیتصمیم

                                                 
1.Rotondi,T. 
1. Witing. M 
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تأثیر می گذارد. بنابر این می توان پیش بینی کرد که هویت سازمانی قوی بر 

 ذارد.بینش کارکنان از اهداف سارمانی اثر می گ

هویت سازمانی با تنوع نگرش های کار، رفتارها و پیامدهایی که از سازمان 

های فردی حمایت می کنند ، تعهد به اهداف مشترک و گیرییو تصمیم

( . وقتی یک کارمند به 2006تعاملات کارکنان پیوند خورده است ) ویتینگ، 

اره سازمان طور قوی با سازمان خود تعیین هویت می شود ، عقایدش در ب

مثبت تر می شود . به طور مثال آن ها معتقدند که سازمان محصولات با ارزشی 

کند. هویت سازمانی همچنین به طور مستقیم بر رفتار اعضا اثر را تولید می

 به صورتی که فرد تصمیم می گیرد با اهداف سازمانی سازگار شود  .گذاردمی

 

ود را بکار گیرد و به دلیل درک و جهت تحقق اهداف سازمانی تمام تلاش خ

 حرکت به سوی اهداف سازمان به رضایت درونی می رسد.

 تحقق هویت سازمانی 
رای تحقق هویت سازمانی سه پیش فرض لازم است که عبارتست از : طول ب

 مدت مسؤولیت ، وجهه بیرونی درک شده و تجانس ارزش.

حق تصدی اعضا سازمانی با میزان طول مدت مسؤولیت : جذابیت هویت  

 (.1994سال ها در سازمان ( تغییرمی کند) داتن و همکاران ، )

در اینجا کارمندان کسانی هستند که در سازمان برای مدت طولانی کار 

می کنند و هویت سازمانی را به طور قوی درک می کنند. باقی ماندن طولانی 

ردد که متقابلا مدت فرد در سازمان منجر به افزایش تعاملات در سازمان می گ

تأمین اغلب نیازهای فرد درون سازمان را به همراه دارد و می توان بیان کرد 

که او بیشتر درون سارمان تعیین هویت شده است . محققان اثر مستقیم حق 

 (.1992تصدی را بر هویت سازمانی تأیید کرده اند) مائل و آشفورث ، 

د که چگونه کارمند وجهه بیرونی درک شده : این وجهه نشان می ده

    دیدگاه بیرون از سازمان را درک می کند و بر تعیین هویت تأثیر می گذارد

(. کارکنان از کار کردن در سازمان با یک وجهه 2001) اسمیت و همکاران 

خوب احساس غرور می کنند. این وجهه حس ارزشمند بودن خود را تقویت 
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مان مطلوب باشد از طریق می کند . چنانچه وجهه بیرونی درک شده ساز

تعیین هویت عزت نفس کارکنان ارتقاء می یابد و برعکس، اگر کارمندی تصویر 

بیرونی سارمان را نامطلوب تفسیر کن، ممکن است نتایج فردی منفی مثل 

افسردگی و استرس را تجربه کند . بعلاوه این حس می تواند منجر به نتایج 

بین کارکنان یا کاهش تلاش برای انجام  نامطلوب سازمانی مثل افزایش رقابت

وظایف بلند مدت شود. وجهه بیرونی ممکن  است از منابع اطلاعاتی مختلف 

ها و تبلیغات منتج شود. بخش همچون: عقاید گروه های مرجع ، نقل قول

بیرونی سازمان اطلاعات و ارتباطات درونی را در باره چگونگی درک شدن 

 کند.کنترل میسازمان بوسیله بیرونی ها 

های مدعی سازمانی و ارزش هایی که برای تجانس ارزش: بین ارزش

کارکنان مطلوب اند، تجانس وجود دارد. سطح بالایی از تناسب بین جو 

سازمانی و ترجیحات و اولویت های کاکرکنان منجر به اثر مثبت روی افراد و 

رزشی منجر به سازمان می شود. این نتایج نشان می دهند که تناسب قوی ا

که با هویت سازمانی قوی سازگار است. چنانچه  هایی می شودها و ارزششنگر

های مطلوب کارکنان متجانس های فرهنگی سازمانی با عقاید و ارزشارزش

 باشد، آنگاه عملکرد سازمانی ارتقاء پیدا می کند.

 روابط بین هویت فردی و هویت سازمانی 
. همچنین نتایج سطح سازمان به هم وابسته انددر  ویت در سطح فرد و هویته

نظری و تحقیق یک رابطه نزدیک را بین هویت فردی و هویت سازمان نشان 

می دهد . هویت فردی و هویت سازمانی به طور متقابل وابسته اند . همانطور 

که هویت  های سازمانی می توانند بر رفتار فرد اثر بگذارند، رفتار فرد نیز بر 

 2(. از نظر اپسون251:2004، 1زمانی اثر می گذارد )هامر و همکارانهویت سا

( هویت سازمانی در سطح فردی ویژگی های متمایزی را نشان 759:2004)

دهد که افراد را به عضویت در سازمان ویژه وابسته می کند. در سطح می

                                                 
1. Huemer,L. 

2. Epson Laura 
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 .سازمانی ، هویت بوسیله تراکم ویژگی های متمایز فردی شکل گرفته است

توان بیان کرد که اعضای سازمانی بوسیله عضویت از طریق فرآیند می پس

پوسا و تولوانن، گیرند. )کل می دهند و هم شکل میدیالکتیک پویا هم ش

2006.) 

 

 1پویایی هویت سازمانی

(. بیان می کنند:گرچه بسیاری از تحقیقات سازمانی، 358:2004هچ و شولتز)

 دارند، بااین حال، پژوهشی دراین زمینه  به نظریه هویت اجتماعی مید، اشاره

 

 "من "وجود نداشته است که چگونه ایده های مید درمورد ار تباط بین 

سطح تحلیل سازمانی، امکان گسترش یافتن  تا فرایندهای هویت در "خود"و

 دارد.

مید را تعریف کرده و  "خود "و "من "ها قیاس های سازمانی برایآن

 ه این دو وجهه سازمانی بایکدیگر مرتبط اند.دهند که چگونتوضیح می

بدین منظور، نظریه حاضر را که درخصوص پیوند های ما بین هویت های 

سازمانی و تصاویر می باشد، همراه با نظریه جدیدی راجع به اینکه چگونه 

انعکاس، هویت را در فرهنگ سازمانی جای می دهد و چگونه هویت، 

 .ز طریق نمادها اظهار می دارد، بیان می دارندمفاهیم)ادراکات( فرهنگی را ا

مدلی از پویایی هویت سازمانی که بر پایه چهار فرایند، ( 5-7)در شکل 

 هویت سازمانی را به فرهنگ و تصویر مرتبط می کند، مطرح شده است .

 

 

 

 

 

 

                                                 
3. The dynamics of organizational identity 

 هویت، تصورات فرهنگی را نمایان می

 سازد .

 فرایند انعکاس، هویت را در فرهنگ

 کند . نهادینه می

 کند . هویت، تصاویر دیگران را بازتاب می

 هویت نمود یافته، بر دیگران اثر می

 . گذارد
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 (237:2004منبع : هچ و شولتز) مدل پویایی هویت سازمانی-5-7شکل 

 

هویت و تصویر را بایکدیگر مرتبط می نمایند، عبارتست از  فرایندهایی که 

تصویر. هم چنین، روندهایی که هویت و فرهنگ  2و نمود یافتن 1بازتابش هویت

هویت،  4فرهنگ  و نمایان ساختن 3را با یکدیگر مرتبط می کنند، از  انعکاس

 به وجود می آید.

کدیگر کارکنند، تداخل این چهار فرایند درصورتی که بصورت پویا با ی

 هویت سازمانی را خلق و حفظ نموده و آنرا تغییر می دهند.

( به دو اختلال دو پویایی هویت سازمانی به 2004ادامه هچ وشولتز) در

از دست دادن فرهنگ سازمانی، می پردازند.  های خودشیفتگی سازمانی وعنوان

ل کردن سپس، راهکار های اصلاح این نقص ها را )به ترتیب( در دنبا

 نمایان ساختن،  پیشنهاد می کنند. -نمودیافتن و انعکاس -یندهای بازتابشآفر

 ها دهنده هویت سازمانعناصر تشکیل
دیدگاه  از. شوند می ساخته سازمانی(جملگی یا اجتماعی )فردی، ها هویت مۀه

 شدن ساخته (1381) جنکینز همچون تجدد پسا نظران صاحب دیدگاه از

 شکل سازمان یا جامعه فرد، هر دوران زندگی در که تاس یندیآفر هویت

 ساخته ها هویت اگر (. پس1383حسنی،) است تغییر در نیز پیوسته و گیردمی

 البته باشد داشته وجود ها آن ،ساخت برای هایی مؤلفه و منابع باید شوند، می

 که گونه همان و دارند ساز اختلاف هویت منابع شناسایی سر بر نظران صاحب

 دیگر نیز ها مؤلفه تعیین اهمیت و بندی اولویت شد، بیان نیز تحقیق مسئلۀ در

                                                 
1. Mirroring   

2. Impressing 

1. Reflecting 

2. Expressing 
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 نظرهای اختلاف وجود با ولی هاست.نآ میان در برانگیز اختلاف موضوع

 نتایج اساس بر مثال، برای. نیست دشوار ،ساز هویت منابع شناسایی موجود،

 هویت دهد؛ می تشکیل را (1995) ریل ون تحقیقات اصلی بدنه که تحقیقات

 : از اند عبارت که است چهارمؤلفه شامل هاسازمان

 که است ای وسیله مؤثرترین و ترین مهم سازمان، عملکرد یا  :رفتار .1

 نهایت در نیز هدف های شود.گروه می ایجاد آن ازطریق هویت

 .کنند می قضاوت موردآن در سازمان عملکرد و اقدامات براساس

 

 را خود های پیام متفاوت، مسیرهای طریق از سازمان هر  :ارتباطات .2

 به و سرعت به و است هویت بخش ترین منعطف ارتباطات کند. ارسال می

 می سازمان مثال، برای  .کرد استفاده آن از توان شکل راهکاری)تاکتیکی( می

 طریق از نوآوری  دادن  نشان اما  .است نوآور کند که ادعا به صراحت تواند

 .است بر زمان بسیارواقعی،  رفتار

 ذی و هرسازمان در موجود ارتباطات تمامی 1(2000بیکرتن) زعم به

 به توان می را گیرند می قرار ارتباطات انواع از یک هر تأثیر تحت که نفعانی

 .داد نشان (7-2شکل)

                                                 
 1.Bickerton 
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 نمودار مسیرهای ارتباطی و ذینفعان مرتبط با آن -6-7شکل

 (163:1387منبع : محمدی)

 

سازمان  دهد می نشان ضمنی بصورت که است علامتی نماد :رایینمادگ .3

لوگوها،  .باشد چیزی چه مظهر است، مایل اینکه یا است چیزی چه مظهر

 .شوند می گرفته کار به ها سازمان معرفی برای که هستند نمادهایی ترینمهم

ی نمادها و لوگوها معرفی از ناشی افزودة ارزش دهد،می نشان تحقیقات البته

محدود  بسیار نباشد، ساز هویت هایبرنامه سایر با همراه که صورتی در جدید،

 (428:2001، 1است. ) ون ریل، آنوسچکا، ملوار

 هر منظور، بدین .است خویشتن از سازمان هر ادراک بیان :شخصیت .4

 خود بتواند، تا باشد داشته خود واقعی وضعیت از روشنی تصویر سازمان باید

 ون زعم به .کند معرفی نفعان ذی به نمادگرایی و ارتباطات رفتار، از طریق را

 با سازمان هر که است هاییروش و مقاصد شامل شخصیت (،1997رِکوم )

 ارتباطات، راستا این در. دهد می نشان واکنش محیطی هایمحرک به هاآن

 ننشا را خود ها آن طریق از شخصیت که هستند ابزارهایی و نمادگرایی رفتار

 شخصیت و هویت بیرونی بخش نمادگرایی و رفتار ارتباطات، بنابراین، .دهد می

 گفته عنصر بر اساس چهار .دهند می تشکیل را هویت درونی سازمان بخش

   .است شده داده نمایش (8-7شکل ) در ها سازمان هویت شده،

                                                 
1. Van Riel, Cees B.M and Anouschka van den Ban 
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 نمودار هویت سازمان از دیدگاه ون ریل -8-7شکل 

 (165:1387ی)منبع : محمد
 

 آن، در که است هاسازمان هویت مدل دیگر (،1995اشمیت) مدل

  و محصولات سازمان، موقعیت سازمان، رفتار سازمان، های، فرهنگمؤلفه

 
 
 

 دهند؛ می تشکیل را آن عناصر ارتباطات، و سازمان شده توسط ارائه خدمات

 .شود می تأکید هویت مدیریت بیشتر بر مدل این در اگرچه

 هایمؤلفه شامل که میتسوبیشی مدل ( و1997) 1اِموری و استیدل دلم

 مطرح هایمدل دیگر هستند، رفتاری هویت و راهبردی هویت ذهن،  هویت

  از یکی که (1999سوئنن) و بالمر زعم به چنین، هم .اند این زمینه در

 از هویت دارد، تعلق ها آن به هاسازمان هویت در خصوص ها مدل ترینکامل

 :شود تشکیل می زیر گانۀ سه عناصر

 پذیرفته هایارزش از است عبارت و هویت ذهنی عناصر شامل  :روح. 1

 موجود متعدد های هویت و کارکنان های فرهنگ خرده کارکنان، توسط شده

 سازمان ) فرهنگ( . در

                                                 
1. Steidl and Emory 
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 انداز، چشم از که سازمان توسط شده گرفته هایتصمیم یا  :اندیشه . 2

 راهبردها(. و کند)ساختار می حمایت سازمان عملکرد و حصولاتوم راهبردها

 طریق از سازمان که است روش هایی تمامی شامل ارتباطات، یا  :صدا . 3

 ارتباطات“ که هاییشبکه چنین هم و خارجی و داخلی نفعان با ذی ها آن

  . کند می برقرار ارتباط .شوند می نامیده 1 ”سازمان جامع

 آگاه برای )ذینفعان( آنان شناخت محیطی( برای ایارتباطات )نیروه

-زیر مجموعه تخصصی، مادر شرکت شهرت شامل شرکت( آوازه )و آنان از بودن

   آمیخته عناصر نیز کنندگانتامین و شرکا کار، و کسب مستقل واحدهای و  ها

 صدا و ها( بینش، ارزش1999) هستند سوئنن بالمرو ازدیدگاه هویت مدیریت

 سازمان هویت ( 1999،  2ولو تک دانند) می شرکت هویت آمیخته صرعنا را

 .است شده ارایه (9-2شکل) در سوئنن و بالمر دیدگاه از

 در که است سطح دو دارای یخ کوه همانند سازمان هویت لمبرت، نظر به

 سازمان پرچم و سربرگ لوگو، نام، مانند مشهود و بصری آن عناصر بالایی سطح

 مشاهده که اصلی بخش لیکن .است مشاهده قابل عموم رو برایاین از. دارد قرار

 سازمان رفتار و فرهنگ ، ارتباطات همانند عناصری هدربرگیرند شود، نمی

 علائم از استفاده با را نامشهود ابعاد این کند سعی می سازمان بنابراین، .است

 از استفاده با لمبرت حقیقت، در .عرضه کند عموم به دلپسند و زیبا بصری

 را سازمان هویت و نامشهود مشهود جنبۀ دو هر کوشد می یخ کوه استعارة

 .دهد پوشش

 

                                                 
2. Total Corporate Communications 

3. Teck and Lowe 
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 بالمرو دیدگاه از هویت سازمان مدیریت آمیخته عناصر نمودار  -9-7شکل 

 (64:1390منبع : رضائیان ) سوئنن

 

 درون عناصر بر میتسوبیشی، و اموری و استیدل اشمیت، هایمدل

 ذهن، هویت ساختار، های سازه دیگر، بیان به .کنند می تأکید ویتسازمانی ه

 را هویت نامشهود و زیرین بخش تنها سازمان، موقعیت و راهبرد، فرهنگ

 قابل ها سازمان نفعان ذی برای مستقیم صورت به بنابراین، .دهند می تشکیل

 درون ریفتعا و کارکردها ها، مؤلفه این که آنجا چنین، از هم. نیستند مشاهده

 و کارکنان یعنی داخلی، نفعان ذی ها آن کانون توجه اینرو از دارند، سازمانی

  نفعان ذی برای آن عناصر و هویت بخش زیرین دیگر، بیان به.  است مدیران

 

 هامدل این در خارجی نفعان ذی اینرو، نیست از پذیر مشاهده و مفهوم خارجی

  .(2000، 1وکریاکید)شوند می سپرده فراموشی دست به

 و شخصیت سازمان ارتباطات، رفتار، عناصر شامل که ریل ون مدل

 را هویت سازمان از فیل و مارکویک تعریف مناسبی شکل به است، نمادگرایی

 بیان می هویت از مارکویک تعریف در .دهد می پوشش عملیاتی صورت به

                                                 
1. Kiriakidou 
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 انجام می ار ها آن چگونه دهد، می انجام کارهایی چه چیست، سازمان که شود

اجرا  چگونه است، کرده انتخاب خود برای که را کاری و کسب اینکه و دهد،

( هویت سازمانی را یکی از مؤلفه 1388قراملکی). (1387)عسگری،   .کند می

 مدل نام   می برد که برحسب )NGO(1های پنگانه سازمان های مردم نهاد

( 10-7)ردم نهاد شکل ارکان هویت سازمانی ، سازمان های م( 1965) 2لیویت

 .6، ساختار5، تکنولوژی4انسانی ، منابع3عبارتند از: وظایف

 

 ارکان هویت سازمانی از دیدگاه لیویت -10-7شکل 

 

نتایج پژوهش خود درمی یابند که عوامل: توجه  ( در1390محمدی)

 خارجی، ارتباطات (،سازمان ) تصویر و نماد خارجی وجهه سازمان، به هارسانه

 درساخت ،سازمانی درون ارتباطات و انسانی مدیریت منابع عالی، دیرانم تیم

 .مؤثر می باشند سازمانی هویت

 تصویری ایجاد به سازمان، به رسانه مساعد و مثبت ها: توجه رسانه توجه

 ادراک نیز سازمان مناسب و جذاب و تصویر شود می منجر آن از مناسب و قوی

 به را مناسب و جذاب عنوان هویتی به انسازم هویت از اعضا مستحکم و قوی

  .(2004)اپسون،  داشت خواهد دنبال

                                                 
2. Nongovernmental organization 

3. Leavitt 
4. Task 

5. People 

6. Technology 

7. Structure 
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 سبب ها، رسانه طریق از سازمان اعتبار افزایش اند، نشان داده ها پژوهش

    (  1،2007:245یابد. )دهالا کارکنان افزایش عملکرد سطح تا شود می

شود،  اداره و مدیریت مناسب و صحیح طور به چه چنان رسانه، این بنابر 

 استحکام مثبتی، توجه چنین نتیجه ی .نماید تقویت را سازمان تصویر تواند می

 (2002بود. )دوکریچ،  خواهد هویت سازمانی قدرت و

 آوردن به دست طریق از بیرونی وجهه سازمان: کسب خارجی وجهه

 بوده، رقبا سایر با مقایسه سازمان در قوت ی دهنده نشان خارجی، هایپاداش

 وجهه . خواهد داد قرار عموم توجه مورد و مناسب جایگاهی در را سازمانو

 رده در خود سازمان گرفتن قرار اعضا، که دارد اهمیت  جهت آن از سازمان

 موفقیت و کنندمی تحلیل رقیب هایسازمان با مقایسه در را پایین های

  وکرامربرآنند چالسبا .(1:2007،  2است ) کارنلیسن، بالمر مهم برایشان سازمان

 مقایسه در آن موقعیت از سازمان اعضای ادراک برگیرنده در سازمانی هویت که

 به توانند می که تهدیداتی مقابل در اعضا اینرو از است، دیگر های با سازمان

 برانگیخته دهند قرار خطر معرض در را سازمان جایگاه و بالقوه موقعیت صورت

 (.3،393:2001شوند )السبچمی

 را آن یا و داده شکل را خود سازمانی هویت خواهندمی که هاییسازمان 

 جایگاه به ها سازمان سایر با مقایسه در تا کرد خواهند کند، تلاش مستحکم

 .یابند دست بالاتری

 برقراری طریق از را خود تصویر : سازمانسازمان خارجی ارتباطات

  راه از سازمان هر هویت اولینز، یگفته به بنا  .دهدمی شکل ارتباطات

 

ارتباطات   .شود می آشکار آن رفتار و ارتباطات خدمات، محیط، و محصولات

 روابط، این . است عمومی روابط های استراتژی و محصولات نیز خارجی

 سازمان اعضای به را سازمان بارز و مشخص های ویژگی تصویر و محصولات،

                                                 
1. Dhalla Rumina 

2. Cornelissen Joep P, S Alexander Haslam, John MT. Balmer 

3. Elsbach K.D, Bhattacharya C.B 
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 سازمان هویت ساختن در کرده و مخابره مخاطبان سایر و ذینفعان خارجی و

 میکنند. مشارکت

 مناسب نقش بررسی به زیادی های : پژوهشسازمان داخلی ارتباطات

 سازمان با افراد یابی افزایش هویت در سازمان درون ارتباطات فضای بودن

 و پرون، توسط اسمیت، گرفته صورت های پژوهش مثال برای اند. کرده اشاره

 صحه گذارده سازمانی هویت و سازمان ارتباطی جو میان رابطه وجود به ریل ون

 ( .236:2001اند ) بالمر،

 هویت در سازمان های استراتژی جذب منظور به سازمان داخلی ارتباطات 

 روند. می کار به اعضا در وفاداری و اتحاد ایجاد و ها فعالیت کردن آن، هماهنگ

 قرار تأثیر تحت مان راساز هویت عالی سازمان : مدیران عالی مدیران تیم

کارگرفتن  به طریق از را سازمان خارجی و داخلی مخاطبان ادراک و داده

 تأثیر تحت استراتژیک، تصمیم گیری و مدیریتی اقدامات رهبری، های مهارت

 دهند. می قرار

 در نوآوری و ابتکار و آموزشی هایبرنامه بر انسانی : تمرکز منابع مدیریت

 بارز های ویژگی درباره قوی کننده پیامی بیان انسانی، منابع مدیریت قلمرو

 قرار مدیران نظر مد خصایص را این اهمیت و بوده سازمان هویت در نظر مورد

   .(2002. )دوکریچ،  شود می منجر سازمانی هویت شدن قوی به و دهدمی

 هویت گیری شکل در مؤثر سازمانی زمینه های و سازمان: عوامل عملیات

 یا وظایف ساختار سازمانی، ساختار سه دسته قالب در توانمی را سازمان

 طریق از ها سازمان برخی .کرد بندی تقسیم پاداش ساختار و سازمان عملیات

 و ها اشتراک ایده کاری، موقت های ائتلاف نظیر وکارهایی ساز کارگیری به

بخشند  یم قوت را سازمان هویت طریق این واز کرده تشویق را اطلاعات تسهیم

 بیانگر سازمان های و رویه ها سیاست که جا (. ازآن1:2007)کارنلیسن، بالمر، 

 گیری در شکل مناسب هایسیاست استقرار است، سازمان در کارها انجام شیوه

   .داشت خواهد نقش ، قوی سازمانی هویت
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 در کارکنان های هویتی مقاله ای چالش در( 1388) و امیری  قلی پور

 هویت کسب جهت لازم منابع را بررسی نموده و به بیان جازیم هایتیم

 سوم هزاره در ها ت ثرو مهمترین از یکی کند ؛ سرعتپرداخته و اشاره می

 های ی استراتژ از است. یکی شده اطلاعات فراهم تکنولوژی سایه در که است

هستند  های مجازیسازمان موقعیتی، چنین به پاسخ برای جدید

 . (1،2200)لارسرن

هویت  ، یافته حساسیت شرایطی چنین اساس بر که مهمی مباحث از یکی

مناسبی  طرز به و شود می تر سست هویت کسب جهت لازم منابع زیرا  .است

 های مولفه اساس این بر . کنند برآورده را کارکنان هویتی نیازهای توانند نمی

 اصلی منابع ن نواع به کدام هر کارکردی ماهیت به بنا فرهنگ زمان و مکان،

  (.2000)جنکینز، (1386محمدی، اند )گل معرفی شده هویت کسب

 نیازمند و بوده هویت ناپذیر جدایی جزء بودن متمایز احساس  :مکان

  و پذیر مرز تنها نه مکان . است ناپذیر نفوذ بیش و کم و مرزهای پایدار وجود

 همبستگی و انسجام تأمین با مکان .دارد ثبات نیز بلکه است، تجدید قابل

  آورد. می وجود به را جمع داشتن به تعلق احساس اجتماعی،

 مختصات فضا و زمان بدانیم، نمایی باز نظام نوعی را هویت اگر  :زمان

 در نیز تداوم و است استوار تداوم بر آید. هویت می شمار نظام به این اصلی

 خاطره بر را خود تداوم گروه و فرد هر و یابد . می پیدا معنا زمان چوب چهار

 کند .  می استوار تاریخ

 هاست ن انسا ذهنی افزار نرم فرهنگ هافستد، تعریف اساس بر  :فرهنگ

 ترین مهم باید را بی گمان فرهنگ  (2002، 2هاؤس،جاویدان،هانگز، درفمن)

  سازد را می خاصی زندگی شیوه فرهنگ دانست .  هویت منبع ین تر غنی و

 

 زندگی به بلکه کند می فراهم را یابی هویت امکان تنها نه صیتخا و تفاوت این

  (.2000بخشد )جنکینز، می معنا نیز انسانها

 

                                                 
1. Larsen 
2. House, Javidan, Hanges, Dorfman 
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 :  انواع هویت های سازمانی

 ( هویت های سازمانی را به چهار دسته تقسیم بندی می کند:1388خزایی ) 

هویت دو سو گرا : یک فرد با توجه به پیچیدگی مشخص ، دوگانگی 

مدرن ، کنترل ارزشها و اهداف و معتقد بودن به منظور ارتباط با  سازمان

سازمان به طور همزمان می تواند بایک سازمان هم هویت سازی نکند 

 )مغشوش( 

ازمان مانند هویت خنثی : افراد ممکن است به خاطر تجارب گذشته با س

سبک  یک اتفاق تلخ یا کهرویی ( خودشناسی، یا )من خیلی تنها هستم( و یا)

 های مدیریتی به طورآگاهانه از دلبستگی زیاد اجتناب کنند . 

بی هویتی : از آنجا که هویت متشکل از ارتباط ابعاد سازمان از یک شخص 

 هویتی نیز یک متغیر منفک و یک حالت منحصر به فردباشد، بیمی

 روانشناختی می باشد. 

اع دل بستگی های مأورای هویت سازمانی : تمامی شکل های پیچیده و انو

 ممکن به سازمان را در بر  می گیرد. 

 هویت انواع بندی برای طبقه مناسبی کامررمبنای و اولینز بندی دسته

 و کورنلیسن ایده اساس بر و دو این بندی طبقه در. (1390است)رضائیان،

شود  می آغاز و استراتژی ساختار از مستقیما هویت انتخاب معتقدند که الوینگ

 :از عبارتند هویت ( انواع2003 ,1یسن)کورنل

 ام بی و فیلیپس ، شل“ شرکت های های بخش همه در: یکپارچه هویت

 به شرکت از اینرو. گردد می استفاده مشخص بصری علامت یک از فقط “ و

  (واحدکل) موجودیت یک بعنوان ها شرکت قبیل ایند. شو می شناخته سرعت

 .کنند می فعالیت مشخص نسبتا حوزه یک در و شده ایجاد

 موتور جنرال مانند هائی شرکت های مجموعه زیر :شده پشتیبانی هویت

 پس در مادر، علامت شرکت لکن. دارند را خود خاص بصری علامت ایران صا و

 متعددی های شرکت توان می شده ارائه علائم در. است شناسائی قابل زمینه

                                                 
.1.Cornelissen   
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 هایشرکت در.است مشخص مادر کاملا شرکت علامت اما.  کرد شناسائی را

 را خود خاص برند یا و سنت ، فرهنگ ، ها بخش از هریک شده، چندگونه

  .داراست

 را خود خاص علامت مجموعه زیر هر ، هویت این در : نشان برند هویت

 یعنی برندهای . شود نمی زده پیوند  مادر شرکت علامت به و داشته

 برند جدائی ندارند. ارتباطی مادر شرکت به و یکدیگر به مختلف هایشرکت

 هویت شدن مخدوش تواند خطر می مادر شرکت هویت از مجموعه زیر شرکت

 اگر لکن  .ببرد بین از ها مجموعه زیر محصول شکست را بدلیل مادر شرکت

 های شرکت نصیب چیزی خوشنامی از این باشد خوشنام بازار در مادر شرکت

 .شود نمی مجموعه زیر

 انواع اساس این بر که است نموده شناسائی را هویت وعن چهار نیز کرامر

   : عبارتنداز شرکت هویت

 هویت .4 مدار ارتباطات . هویت3 سازمان مدار . هویت2 مدار مالی هویت. 1

و  داشته قرار خود حد بالاترین در اقدامات وحدت آن  در که )یکپارچه( واحد

می  صادر سازگار و منسجم لک یک طرف از نمادها و ، پیام ها اقدامات تمامی

 ( دسته بندی هویت از دیدگاه کرامر را نشان می دهد.11-7شود. شکل )
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 (.8:1385مقبل و عسگری ) منبع:  کرامر دیدگاه از هویت انواع -11-7 شکل

 

 سازمانی)شرکت( هویت گیری اندازه هایروش
 در که دارد وجود ها ئهارا این حقیقی ماهیت تعیین برای متعددی های وشر

 ( :1385) مقبل و عسگری ، قرار می گیرند  دسته دو

 هویت مطالعه کلی ایه u1607 وCF روش. 1

 .شد خواهند ارائه هویت آمیخته عناصر از هریک تحلیل های روش. 2

 سازمانی هویت مطالعه کلی های روش) الف

 عنکبوت تار . روش1 

 پیشنهاد هویت خصوص در اجماع به یابیتدس برای ایساده تکنیک برنشتاین،

 داده ترتیب ای مرتبط جلسه نفرات و مدیران حضور با روش این در. کندمی
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 شرکت توسعه در مهمی نقش که را هائی ارزش شود می خواسته آنان از و شده

 شرکت بعد مرحله در. شود می ارزش انتخاب هشت سپس. ببرند  نام دارند

 نمره چه شده اعلام ارزشهای به شرکت مخاطبین کنند تعیین باید کنندگان

 میان اختلاف اکنون. نمایند اعلام نیز را خود سپس نظرات . دهند می ای

می  محاسبه مشتریان نظرات خصوص در شده انجام تخمین و گروه نظرات

 شود. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
مقایسه هویت از دیدگاه مدیران و تخمین نظر مخاطبین در روش  -12-7 شکل

 .(9:1385قبل و عسگری )م منبع: تارعنکبوت

 

 شکل به مدیران های ایده تبدیل برای مناسب ابزاری عنکبوت تار مدل

  تیم میان در ناحیه تعارض کردن آشکار به و شود. می محسوب نمایان و صریح

 از مدیران ذهنی تصویر دهنده نشان همچنین. کند می کمک نیز مدیریت

 .است شرکت هویت

 با مدیران ذهنی تصویر ضرورتا دهد می نشان تحقیقات  که همانگونه

اولیویا  نیست ) یکسان -هدف های گروه و کارکنان – مخاطبین ذهنی تصویر

 (.2000 ,1ولاین

 

 

                                                 
1. Kiriakidou ,Olivia and Lynne H.Millward 
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 روش میان عمده تفاوت .است ستاره مدل طراح1لوکس:  ستاره روش. 2

نظر  مورد ارزشهای ستاره، روش در که است آن در عنکبوت تار مدل با ستاره

 بعد هفت از شرکت شخصیت (13-2) شکل مطابق .است شده شخصم قبل از

 در (1954مطالعه گویلفورد ) از را ابعاد این لوکس . شود می تشکیل اصلی

 تا وده نم تعدیل بنحوی را وآنها اقتباس افراد شخصیتی های ویژگی خصوص

 لیستی چک را لوکس مدل هسته اصلی . شود هماهنگ سازمانی بستر با

 تدوین شخصیت روانشناسی در موجود ادبیات مبنای بر که دده می تشکیل

 شده محسوب کمکی گیری اندازه روش یک این مدل خلاصه بطور . است شده

 .آید نمی شمار به هویت گیری اندازه کامل و واقعی روش یک و

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 

 روش اندازه گیری ستاره -13-7 شکل

 
 
 
 

 

                                                 
1. Lux 
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 است ای نامه پرسش شامل دبانینر صعود روش: 1نردبانی صعود روش .3

سلسله  های ارزش نقشه در که هائی ارزش و ها،اهداف مشخصه ها، خصیصه که

 امتیازات پرسشنامه این از استفاده با. گیرد می بر در را شود می ترسیم مراتبی

 این .شودمی آنان نیزمحاسبه میان همبستگی و تعیین ها جنبه این از هریک

 قرارداده خود کار مبنای را انتظار – ارزش نظریه و فهد – ابزار روش،تئوری

 بفرد فرد عمیق های شامل مصاحبه روش ( این 11:1988 ,2است )گاتمن

 ابتدای در مطلوبتر های خصیصه درآن ( که3,410:1997)ون رکوم است

گاتمن و )شوند می قرار داده ادامه در مطلوب کمتر های خصیصه و پرسشنامه

 انتخاب در نردبانی صعود روش ( کاربرد14-7شکل) .(107:2003 ,4جورج

 . دهد می نشان را موسسه یک اعتباری کارت

 5آزمون آمیخته هویت کلرمان هایمر -14-7 شکل

 

 

 
 

                                                 
1. Laddering Technique 
2. Reynolds ,Thomas J. and Jonathan Gutman   

3. Van Rekom,Johan  

4. Reynolds ,Thomas J. and Jonathan Gutman. 

5. Keller’s Mannheimer CI Test 
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 ) ساز هویت های واکنش کننده ایجاد شرکت هویت مدل، این در

-این شناساننده خود نوبه به  است. داخلی هدف های گروه اعضا در شناساننده(

 کلر مدل در. گذارد می تاثیر شرکت رفتار بر از این طریق و فرهنگ بر اه

 .3  عملکرد .2شناسائی  مهارت. 1 : بعد پنج تاثیر تحت شرکت فرهنگ

 را هویت کلر آزمون. دارد الگوقرار شغل .5  سازمانی اقلیم .4  رضایتمندی

 .پردازد آن می اثرات ی بررس به بلکه . نماید نمی گیری اندازه

 1بالمر هویت مدیریت آزمون .4

 طراحی( 1999) سوئنن و بالمر توسط ای رشته میان و راهبردی روش این

 چهار های هویت میان موجود های تفاوت کردن آشکار و یافتن بدنبال و شده

 هویت -4 و آرمانی هویت -3 شده مخابره هویت -2 واقعی هویت -1 :گانه

 .(0120 ,2) بالمر و آلن .است شرکت مطلوب

 

 

 
مقبل و عسگری  منبع:  ( ACID Testآزمون مدیریت هویت بالمر )  -15-7 شکل

(11:1385) 

 
 

                                                 
1.ACID 

2.John Balmer and Alan Wilson 
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 شرکت هویت آمیخته عناصر از هریک تحلیل هایروش ب(

 آمیخته عناصر از هریک بررسی به قسمت این در شده ارائه های ورش و ها مدل

 بخش در و ردازندپ می .نمادگرائی3.ارتباطات 2 .رفتار1 یعنی شرکت هویت

 .شوند می ارائه ترتیب به بعدی های

 رفتار تحلیل های روش. 1

 های سازمان در سازمانی اقلیم شاخص روش : سازمانی اقلیم مطالعات (1

 1انتفاعی

 سازمان درونی محیط پایدار نسبتا صفت یک “ را سازمانی اقلیم (1968)

 تاثیر آنان ( رفتار2ویریتاگ ) برروی ب( شده تجربه کارکنان بوسیله الف( که

 محیطی های ویژگی و ها خصیصه از ای مجموعه ارزش اساس بر ج( گذارد می

 اقلیم مطالعات های روش یکی از. کند می تعریف .”. است توصیف قابل

 3انتفاعی های درسازمان سازمانی اقیلم شاخص شده مختصر روش سازمانی

 پرسش دو با پیوسته ازمان هاس که حکم مبنای این بر مذکور روش . دارد نام

 : است گرفه شکل هستند روبرو زیر

 مدار کارمند )شرکت شده فراهم کارکنان برای رشد و توسعه فرصت آیا

 حاکم مداری )سازمان است؟ اولویت در سازمانی اهداف اجرای اینکه یا است(

 در سعی اینکه یا است منعطف خود محیط با ارتباط در سازمان است( آیا

 استفاده مخصوصی پرسشنامه از ابعاد این تعیین دارد؟ برای وضعیت لکنتر

 .ندارد وجود آن به پرداختن مجال مقاله این در که.شود می

 4روتردام سازمانی شناسائی آزمون -2

 سازمان بواسطه قویا کارکنان که هنگامی دهدمی نشان تحقیقات

  آنان تصمیمات  و داشته آن به بتـنس تری مثبت رشـنگ شوند می ائیـشناس

 

 

                                                 
1. Organization Climate Index For Pofit Organizations.(OCIPO) 

2. Taguiri 

3. Shortened Organization Climate Index For Pofit Organizations.(SOCIPO) 

4. Rotterdam Organizational Identification Test (ROIT) 
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 شناسائی ، ریل ون بزعم . دارد سازمانی اهداف با بیشتری همخوانی

 شده ادراک ، پرستیژ توان (2 کارکنان ارتباطات (1 :تاثیر تحت سازمانی

 . دارد قرار شرکت فرهنگ (5 هاارزش و اهداف (4 شغلی رضایت (3 سازمانی

 شناسائی روی بر را عوامل نای اثرات روتردام مشتمل آزمون از استفاده با

 مدل . کرد تقویت یا نموده بازبینی را هریک لزوم صورت در و سنجید سازمانی

 است لیکرت طیف در سئوالی 225 پرسشنامه یک و کانونی نقطه چهار اولیه بر

 .شود می سازمان محاسبه بواسطه کارکنان شناسائی درجه آن از استفاده با و

 سازمانی اقلیم مطالعات و ارتباطات ممیزی : اتارتباط تحلیلهای روش (2

. است ارتباطات آرمانی اقلیم خصوص در شده انجام کار ترین شاخص  (1972) 

 (1973اولینز) و رابرت 1ردینگ اقدامات ، سازمانی اقلیم مطالعات چارچوب در

 . است شده ارائه دیگری های مد ردینگ، کار اساس  سیزده بر مشتمل

 به که ضمنی متغییر سه و صریح متغییر  و دان 2سازمانی باطاتارت پرسشنامه

 رضایتمندی پرسشنامه و پردازد می متعدد سازمان دو ارتباطات مقایسه

 شش ، ارتباطات رضایتمندی متغییر هشت شامل ( که1977)  3ارتباطات

 هازن در شناختی جمعیت متغیر پنج و شغلی کارراهه رضایتمندی متغییر
 .هستند ها مدل این جمله از است 1 0تا1 مقیاس,4

-بین ارتباطات انجمن توسط ارتباطات ممیزی روش ترین شده شناخته

ابتد پرسشنامه  در انجمن این پرسشنامه .است شده ارائه 5آمریکا المللی

 راجرز و گولدهابر توسط پرسشنامه این بعدها .شد می نامیده6پیمایش ممیز

 این .داد نام تغییر 7ارتباطات ممیزی پیمایش پرسشنامه به و شده کاملتر

  . پردازد می مطلوب وضعیت و واقعی وضعیت میان مقایسه به پرسشنامه

                                                 
1. Redding 
2. Organizational Communication Questionnaire (OCQ) 

3. Communication Satisfaction Questionnaire(CSQ) 

4. Downs and Hazen 
5. American International Communication Association (AICA) 

6. CASQ 

7. Communication Audit Survey Questionnaire (CASQ) 
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 بهبود این. گرفت خصوص صورت این در شده انجام کار کاملترین سرانجام

 توسعه پرسشنامه عنوان زیر فنلاند دولت توسط سازمانی ارتباطات اقلیم

 الگوهای بررسی به و است متغییر 12 اراید پرسشنامه 1سازمانی ارتباطات

 .پردازد می شرکت درون ارتباطات موثر

 کردن کمی خصوص در اندکی تحقیقات : گرچهئینمادگرا تحلیل -3

 . است گرفته صورت نمادگرائی ممیزی هایروش

 تمامی گردآوری منظورهامکانات ب ممیزی روش از لکن ( 36:2001) مالوار

 انتقال در استفاده مورد اشیاء قبیل از نمادگرائی در رفته رکاهب ارتباطی یل وسا

 : مانند ها ساختمان داخلی اجزا و ، شعارها لوگوها : مانند بصری های پیام

 لوگوی دهنده نشان نحو هر به که اشیائی تمامی و تجهیزات داخلی، تزئینات

 نیمکا موقعیت تاثیر از سالهاست محققان. شودمی هستند استفاده شرکت

 حتی. هستند آگاه مخاطبین بر آنها نورپردازی و آمیزی رنگ ها،ساختمان

 بستگی آدمی ذهن در کیفیت درک که معتقدند و رفته تر فرا این برخی از

، 2دارد )ایمرم شیئی از شده ارائلینه بصری تصاویر رنگ و طرح به مستقیم

 نمادهای امیتم آوریجمع برای نیز گرافیکی هایطرح ممیزی از (224:1999

 هویت بصری از کاملی تصویر است  بنا اگر. شودمی استفاده سازمان چاپی

 را شرکت شده چاپ هویت مختلف هایشکل تمامی باید آید بدست شرکت

 تمامی و داد قرار دقت نظر و بازبینی مورد یکنواختی و انسجام تعیین جهت

 قبلی اشکال با گاریساز از اطمینان حصول با باید نیز آینده چاپی نمادهای

 دیدگاه تغییر موجب تواندیانماد می لوگو یک در تغییر که زیرا گردد تهیه

  .(3،2005:41وآکل گردد) ملوار آن تمام یا شرکت از بخشی به نسبت مخاطبین

 

 

 

 

                                                 
1. Organizational Communication Development Questionnaire (OCDQ) 
2. Imram ,Nazlin 

3. Melewar,T.C and Sibel Akel 
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 فصل هشتم

 رهبری
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 تعریف رهبری
ی در علوم سازمانی است و تعداد بسیار زیادی از هبری یک مفهوم کلیدر

موجب شده است. رهبری عبارت است از  مطالعات را در طی پنجاه سال اخیر

هنر نفوذ در اشخاص، به طوری که با میل و خواسته ی خود در جهت حصول 

به هدفهای تعیین شده گام بردارند. رهبری یعنی وسیله نظارت بر همکاری 

با یکدیگر و همکاری گروه تحت رهبری با بقیه ی تشکیلات  تمامی افراد گروه

به طور هماهنگ برای دست یابی به اهداف تشکیلات اما با همه ی این مطالعات 

هنوز موضوع رهبری بیش از هر عنوان دیگر در علوم رفتاری، ناشناخته مانده 

ته است. با توجه به چنین، ماهیت پیچیده و ناشناخته ای هیچ تعریف پذیرف

شده و جهانی ازرهبری وجود ندارد ولی اکثریت تعاریف دردو موضوع توافق 

 دارند:

 رهبری یک پدیده گروهی است.. 1

 .رهبری یک فرآیند نفوذ است . 2

( معتقد بود رهبری را می توان  به عنوان حرکت دادن 1،1999)لیپیت 

راد افراد در یک جهت، تصمیم گیری و حمایت  ازمسیرهایی دانست که اف

( اعتقاد داشت رهبری آن 2،1996معمولا توانایی انتخاب آن را ندارند. )سیمونز

فرآیند انسجام دهنده ی اساسی است که افراد را در کانون توجه سازمان قرار 

می دهد و بدون تمرکز بر افراد نمی توان هیچ گونه پیشرفتی داشت. رهبری 

ری در بالاترین  جایگاه هرم سازمانی یعنی وظیفه ی نهایی تصمیم گیری و داو

( رهبری را فرآیند پویایی  می دانست که یک فرد ، 3،1997سازمانی. )مدرن

دیگران را تحت تأثیر قرار می دهد تا درانجام وظایف گروهی شرکت کنند. 

                                                 
1. Lipit 

2. Simmons 

3. Modern 
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رهبر شخصی است که یک چشم نداز را می بیند و اقدامات لازم را برای رسیدن 

د و دیگران را به عنوان شریک در تعقیب وانجام به آن چشم انداز انجام می ده

 (.7،ص1385تغییر همراه می کند )تونکی نژاد،

بسیاری از نویسندگان مدیریت توافق دارند که رهبری عبارت است از 

فرآیند نفوذ در فرآیند فرد یا گروه به منظور کوشش  برای رسیدن به هدفی 

نتیجه می رسیم که در موقعیتی مشخص. ازاین تعریف رهبری به این 

 3وضعیتی ، متغیرهای2، پیرو1فرآیندرهبری تابعی است از این متغیرها: رهبر

 (.164، ص1385)موسی خانی ومحمدنیا، 

 

 صفات رهبری
 بداع، ابتکار، انعطاف پذیریا -

 توفیق طلبی، بلندپروازی، کارمایه، سماجت و نوآوری       -

 نگیزش رهبری ا -

                 صداقت و تمامیت               -

 توانایی شخصی                                                   -

 آگاهی شغلی -

 اعتماد به نفس و ثبات عاطفی  -

 تفاوت رهبری و مدیریت -

افراد گرایش به این دارند که کلمات مدیر و رهبر را به یک معنی و مترادف 

دیگرند. با بودن رهبری به به کار ببرند. لیکن رهبران و مدیران متفاوت از یک

عنوان یکی از چهار وظیفه ی مدیریت )برنامه ریزی، سازماندهی، رهبری 

وکنترل( مدیریت مفهوم وسیع تر از رهبری دارد. پس رهبری فقط یکی از 

وظایف مدیریت است و یک مدیرمی تواند مقام خود را بدون این که یک رهبر 

                                                 
1. Leader 

2. Followers 

3. Situational   Variables 
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ست اثربخشی در جهت نفوذ به زیر واقعی باشد،داشته باشد. مدیران ممکن ا

 یین و رسیدن به هدف داشته یا نداشته ـاء تیم را در جهت تعـتان یا اعضـدس

 

باشند. پس به طور ایده آل مهارتهای رهبری و مدیریت برای مکان این که 

یک مدیر در جهت انجام وظیفه به عنوان یک رهبر عمل کند، ترکیب می 

وظایف ده گانه ی مدیران برشمرده و آن را  ، رهبری را از1شود. مینتزبرگ

ازجمله وظایف اجتماعی و بین فردی مدیران می داند. وی بیان می کند که 

یک مدیر در وظیفه ی رهبری خود محیط را ایجاد کرده و برای بهبود عملکرد 

افراد را تشویق  را تهیه و رشد کارکنان و کاهش تعارض، فعالیت و باز خورهایی

 (.51،ص1389فانی خانقاهی و جعفری،)عر کندمی

 ، تفاوت بین رهبری و مدیریت را این گونه بیان می کند:2بنیس

 رهبران پیش از آن که تسلیم شرایط شوند شرایط را مهار می کنند؛ •

 مدیر اداره می کند رهبر نوآوری می نماید؛ •

 مدیر نسخه بدل است ، رهیر نسخه اصل است؛ •

 ست، رهبر روح اعتماد می دهد؛مدیر بر کنترل متکی ا •

 مدیر نگرش کوتاه مدت دارد، رهبر چشم انداز دراز مدت دارد؛ •

مدیر از چگونه و چه وقت پرسش می کند، رهبر به دنبال چیستی و  •

 چراهاست؛

 مدیروضعیت موجود را می پذیرد، رهبر آن را مورد سؤال قرار می دهد؛ •

 (.24،ص1382)رضایی نژاد،

های یکی برای انجام مهارت ت اثربخش تفکیک ناپذیرند ورهبری و مدیری

دادن دیگری مورد نیاز است ودر یک وضعیت فراصنعتی و محیطی پر از تلاطم، 

هیچ سازمانی بدون مجریان توانمند به ارائه ی رهبری ومدیریت توأم، ماندگار 

ر نخواهد بود. این امر به دلیل شرایطی است که به طور مداوم در حال تغیی

                                                 
1. Mintzberg 

2. Benis 
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است و انتظاراتی که از عملکرد به طور مداوم افزایش می یابد. تعاریف سنتی 

از مدیریت ، دیگر کهنه و نامربوط است و می توان مدیریت را در برگیرنده و 

 شامل رهبری دانست و رهبری را از ویژگی های مدیران اثربخش بر شمرد و

 .ستنیز دان های رهبریمدیران اثربخش را دارای توانایی
 (166،ص1385تفاوت رهبری و مدیریت)موسی خانی و محمد نیا، -1-8جدول 

 رهبری                                                               مدیریت

درگیر با مسائل روز ، از جمله ترمیم و 

 اختصاص منابع

از جمله تعریف کردن اهداف بلند مدت 

 ازمانهای ستعیین استراتژی و تاکتیک

 رفتار هدایتی رفتار نظارتی

می پرسد که چگونه و چه زمانی به 

 رسیم؟شرایط استاندارد می

می پرسد که چه چیزی و چرا باید از 

 شرایط استاندارد تغییر کند؟

در محدوده ی فرهنگ موجود در 

 سازمان کار می کند.

کند و چشم اندازهای جدیدی خلق می

 کند.سازمان تعریف می  آن را برای

 کنترل دیگران در جهت امور معمول
عمل کردن در جهت ایجاد تغییر در 

 دیگران

 استفاده از استراتژی های توانمند سازی تکیه بر استراتژی های کنترلی

تقویت کننده وضع موجود و ایجاد 

 کننده ثبات

به مبارزه طلبیدن وضع موجود و خالق 

 تغییرات

 اهمیت رهبری برای مدیران
های انسانی نیز زمینه مناسبی برای ظهور رهبران ت داخلی مجموعههدیدات

می باشد. وقتی بین افراد داخل یک گروه ، سازمان یا ملت ویا بین گروه های 

فرعی آن مجموعه، تضاد و اختلاف ایجاد می شود و به خصوص هنگامی که 

نمایند، این اختلافات به حدی است که حیات آن جامعه یا سازمان را تهدید می 

برای انتخاب افرادی که قادر به از بین بردن و یا به حداقل رساندن  جست و جو

ها را عادل و هماهنگی بین افراد و گروهاین اختلافات باشند و توانایی ایجاد ت

داشته باشند احساس می گردد. افرادی که دارای چنین شرایطی بوده و مقبول 

 افراد باشند، به صورت رهبر ظاهر می گردند. تمام یا تعداد زیادی از گروه ها یا 
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لذا با توجه به مطالب مذکور، رهبری سازمانی صحیح یکی از عوامل مهم در 

 رساندن سیستم سازمانی به اهداف از پیش تعیین شده می باشد. به این نکته 

که موفقیت یک سازمان یا هر گروه درون آن در حد وسیعی به کیفیت رهبری 

ستگی دارد توجه کمی شده است. سازمان موفق مشخصه ی مهمی سازمانی ب

دارد که آن را از سازمان های ناموفق متمایز می سازد و آن رهبری پویا و مؤثر 

های در شرایط و موقعیتاست که باعث موفقیت چشمگیر عملیات سازمان 

کنند و از فرصت ان موفق، تغییرات را پیش بینی میشود. رهبرمتفاوت می

 (.83،ص1380برند )قلی پور،به دست آمده نهایت استفاده را میی ها

شود که با توجه به رت ناشی میاهمیت نقش رهبری مدیر از این ضرو

ساختار گروه ها ، قوانین، سیاست ها، شرح شغل ها و سلسله مراتب اختیارات، 

تدابیر ایجاد شده جهت تسهیل هماهنگی و کنترل می باشند. اما رهبری نیز 

ابزاری جهت کامل کردن فعالیت های مختلف سازمان ، هماهنگی ارتباط بین 

واحدهای سازمانی، بازبینی فعالیت ها، کنترل انحراف از استانداردها و هدایت 

صحیح عملیات سازمان در شرایط و موقعیت های مختلف می باشد. داکت و 

به اهداف، مهم اعتقاد داشتند رهبری برای تمام سازمان برای رسیدن  1فارلن

می باشد. ازآن جایی که رهبری یک عامل کلیدی برای بهبود سازمان است، 

موفقیت یا شکست سازمان وابسته به اثربخشی رهبری درتمامی سطوح می 

ها و باورهای کارکنان باشد. رهبری، توانایی اثر گذاشتن بر نگرش ها، توانایی

قیقی فرد و همکاران، در جهت رسیدن به اهداف سازمانی است )معایر ح

 (.12، ص1389

رهبران امروزی ملزم به اتخاذ تصمیماتی هستند که تأثیری فراتراز 

تأثیرات مورد نظر آن ها دارد. اگر رهبر تصمیمی اتخاذ کند که تأثیر نامطلوبی 

داشته باشد، ممکن است کارکنان احساس کنند نتایج ناعادلانه است و این 

یف، جا به جایی زیاد و ای از جمله روحیه ی ضعمسأله به نتایج ناخواسته 

 (.75،ص1388وری منجر خواهد شد )مرادی چالشتری و همکاران،کاهش بهره

                                                 
1.Duckett & farlane 
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 وی گی های اصلی تعریف رهبری-1-8شکل

 سه وظیفه ی کلیدی رهبری-2-8شکل 
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 الگوهای رفتار رهبری-3-8شکل

 

 مدل رهبری به منظور نفوذ در رفتارهای پیروان -4-8شکل 
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 مدل رفتار رهبری آیزنهاور-5-8شکل
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  عواملی که اثربخشی رهبر را تحت تاثیر قرار می ده -6-8شکل
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 مدل فرآیندی رهبری برای نفوذ در رفتار پیروان-7-8شکل 

 رفتارهای رهبری در مدل روابط چندگانه ی یوکی-2-8جدول 

رفتارهای عام 

 رهبری

 یرفتارهای خاص رهبر

توضیح اهداف عملکرد،استانداردها و ابزارهای دستیابی به  شفاف سازی

آنها،مشخص ساختن فردی که زیردستان می بایست به او 

 پاسخگو باشند،اجرای پاداش ها و تنبیه های اقتضایی

 مشورت با زیردستان  مشارکتی

 استفاده از عقاید زیردستان در تصمیم گیری

 شوار و دستیابی به پیشرفتمشخص کردن اهداف د هدف گرا

 تاکید بر نقاط مثبت زیردستان و نشان دادن اعتماد در آنها

 افزایش غرور در کار

 برنامه ریزی،زمان بندی و سازماندهی کار تسهیل کار
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 هماهنگ کردن کارهای زیردستان

 مربیگری،تسلی دادن و ارائه ی بازخورد هدایت،

 فراهم آوردن منابع

 دستانتفویض اختیار به زیر

 ایجاد محیط دوستانه و حمایتگر حمایتی

 نشان دادن نگرانی برای امنیت کارکنان

 حل تعارضات و تسهیل ارتباطات تسهیل تعاملات

 تاکید بر همکاری و کار تیمی

 تشویق روابط نزدیک میان اعضای تیم

فرآیندهای تصمیم 

 گیری گروهی

 ارائه ی مشکل به گروه

 مشکل جستجوی علایق متقابل در حل

 تشویق مشارکت همه ی اعضای گروه

 جستجو و ارائه ی گزینه ها

 ترکیب مزایای گزینه ها به منظور ایجاد راه حل

معرفی و شبکه 

 سازی

 معرفی گروه به شیوه ی مطلوب

 بیان اهمیت کار گروهی

 حفظ ارتباطات مثبت با نفوذ در دیگران

 تبدیل شدن به یک شریک تجاری اثربخش

 ا اعضای شبکهدر تماس بودن ب

 شرکت در کارها و مراسم اجتماعی 

 منفعت رساندن به دیگران

 نشان دادن احترام به دیگران

 بیان آرمانی برای آینده ی بهتر کاریزماتیک

 نشان دادن بردباری برای آرمان

 نشان ادن فداکاری در حفظ منافع آرمان

 نشان دادن اعتماد به نفس،اعتماد در دستیابی به آرمان 

 یک انگیزه های ناخودآگاه پیروانتحر

 پذیرش ریسکهای فردی و سازمانی

 بیان انتظارات عملکرد سطح بالا

 استفاده از رفتارهای نمادین به منظور تاکید بر ارزشها

 فراهم آوردن ارزیابی مثبت از پیروان
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 تشویق پیروان برای رهبر بودن رهبری مشارکتی

 ل کردنتنظیم الگو برای پیروان به منظور دنبا

 

 
 هدف در رهبری-ویرایش تئوری مسیر-3-8جدول 

 رفتارهای خاص رفتارهای حد متوسط رفتار گسترده

 دوستانه بودن حمایت کردن ایجاد ارتباطات

 نشان دادن نگرانی

 گوش دادن به مشکلات

پیشنهاد دادن و حمایت 

 کردن

توسعه و حفظ ارتباطات  شبکه سازی 

 رانمثبت با نفوذ در دیگ

مدیریت تعارض و تیم  

 سازی

 حل بحث ها

 تسهیل ارتباطات

 تشویق تیم سازی و همکاری

نفوذ در پیروان به منظور  ایجاد انگیزه نفوذ در افراد

 دستیابی به اهداف کار

تنظیم الگوهای رفتاری 

 مناسب

فراهم آوردن پاداش های  پاداش دهی 

ارزشمند،تعریف و تمجید و 

 شناسایی عملکرد

قدردانی،احترام و  بیان

تحسین برای دستیابی به 

 اهداف

تشخیص و تجزیه و تحلیل  حل مشکل تصمیم گیری

 مشکلات و راه حل ها

 بیان و ارزیابی راه حل ها

مشخص کردن  برنامه ریزی و سازماندهی 

اهداف،استراتژیها و اقدامات 
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مورد نیاز برای ارتقای 

 اثربخشی و بهره وری

حث گذاشتن گزینه های به ب مشورت و تفویض 

 تصمیم با پیروان

 پرسیدن نظرات پیروان

دادن استقلال و اختیار در 

 تصمیم گیری به پیروان

جمع آوری اطلاعات در مورد  نظارت دریافت اطلاعات

 پیشرفت کار و کیفیت

تشخیص فرصتها،تهدیدها و 

 نیازها

 هدایت کردن شفاف سازی 

به پیروان بگوییم چه کاری 

چه زمانی انجام  را،چگونه و

 دهند

فراهم آوردن اطلاعات لازم  آگاهی دادن 

برای زیردستان به منظور 

 انجام کار و درک اهمیت کار
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ربخشی رهبری حمایتی را افزایش میعوامل مربوط به وضعیت که اث -8-8شکل 

 .دهد

 

 قدرت-پیوستار نفوذ

او این  دوین گردید.ت 1971یکی از پیوستارهای رهبری توسط هالر در سال 

قرار  نام نهاده است.این پیوستار مورد استفاده 1قدرت -پیوستار را پیوستار نفوذ

زیردستان را  مافوق از تسهیم قدرت و نفوذ میان می گیرد تا درجات متفاوتی

 به تصویر کشیده شده است. 9-8 این پیوستار در شکل ارزیابی کند.

                                                 
1.Influence-power continuum(IPC) 
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 یهای رهبرپیوستار سبک -9-8شکل 

 

 سبک مطرح شده در این پیوستار به شرح زیر است: 5شرح 

اتی هستند که گیری فردی بدون توضیح دقیق:اینها تصمیمتصمیم -1

بدون بحث و یا مشورت با زیردستان و هیچ گونه  گردد،توسط مدیر اتخاذ می

 جلسه ای به منظور شرح تصمیم ترتیب داده نمی شود.

است با این  یکمشابه سبک  دقیق: گیری فردی با توضیحتصمیم -2

تفاوت که بعد از آنکه تصمیم اتخاذ شد،مدیر مشکل را شرح داده و دلایل اخذ 

 تصمیم را در یک جلسه توضیح می دهد.

قبل از آنکه تصمیم گرفته  مشورت با کارکنان قبل از اتخاذ تصمیم: -3

اهد که نظرات خودهد و از آنها مییر مشکل را برای زیردستان شرح میشود مد

سپس مدیر تصمیم می گیرد.انتخاب  خود را بیان نموده و به او کمک کنند.

 نهایی مدیر می تواند از زیردستان تاثیر پذیرفته و یا تاثیر نپذیرد.

اتخاذ تصمیم مشترک با زیردستان:مدیر و زیردستان با یکدیگر مشکل  -4

زیردستان معمولا نفوذ را تجزیه و تحلیل کرده و تصمیمی را اتخاذ می کنند.

 بیشتری بر تصمیم نهایی اتخاذ شده توسط مدیر دارند.

مدیر از زیردستان می خواهد تا  تفویض تصمیم گیری به زیردستان: -5

 با در نظر گرفتن موضوعات مشخص تصمیم را اتخاذ کنند.

 

 

 



  روابط فرد و سازمان 248  

تاکتیکهایی که به عنوان اشتباهات پرهزینه ی  :اشتباهات جدی

 (1،2006ند به قرار زیراند:)وسچیوشوسیاسی قلمداد می

هنگامیکه زیر دست به منظور شکایت از : نقض زنجیره ی فرماندهی

ی مافوقش به مدیر نزدیک می وضعیت و یا دادن خبری بدون اجازهیک 

 ساز باشد.شود،این مسئله می تواند مشکل

اگرچه رفتار تهاجمی و عدم رعایت اخلاقیات به :  از دست دادن کنترل

های مشخصی مانند ورزش ر دستیابی به اهداف ممکن است در عرصهمنظو

قابل چشم ، مورد مدارا قرار گیرد اما چنین رفتارهایی در سازمان یا کارخانه

در سازمان این افراد به عنوان کارکنان بدقلق و یا دردسر ساز  پوشی نیست.

 قلمداد می شوند.

عالیترین رتبه  رد کردن درخواست : سرپیچی از دستور مدیر عالی

افرادی که به این اقدام دست می زنند  رسد.غیرعاقلانه به نظر می سازمان،

واکنش صحیح تر آن است  ممکن است در شغل خود احساس فرسودگی کنند

 که با احترام وضعیت را برای سرپرست توضیح داد.

در مورد ماهیت سازمان اعتقادات : به چالش کشیدن اعتقادات و باورها

آداب و رسوم و شاهکارهای  ها،ورهای وجود دارد.به چالش کشیدن داستانو با

 رسد.سازمان عاقلانه به نظر نمی

 های رهبری:سبک

 منحصر سازمانی فرهنگ یک خلق به قادر خاص های توانایی دارای و قوی رهبر

 تشخیص را مطلوب راه که کنندمی القا چنین خود کارکنان به آنها و بوده

 سازمان در خود رهبر تشخیص جهت در که خواهند می آنان از واقع در و دهند

 است، شده ترسیم سازمانی خرد توسط که مطلوبی وضعیت به رسیدن برای و

 های سبک سازمانی رفتار در گرفته انجام تحقیقات. کنند همیاری و تعامل

 اثر رهبری توان می نمونه عنوان به که اندکرده ارائه رهبری برای مختلفی

 رهبری کاریزماتیک، رهبری خدمتگزار، رهبری گرا، تحول رهبری بخش،

 سازمانی موفقیت که داده نشان مطالعات همچنین. برد نام را... و استراتژیک

                                                 
.1.Vecchio 
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 رهبری سبک نوع اساس بر و رفتار از حاصل که است اثربخش رهبری گرو در

  تفویض ش،انگیز ایجاد نظیر هایی مولفه به اثربخش رهبری. آید می وجود به
 

 انداز چشم ترسیم عملکرد، مستمر بهبود گروهی، توانمندسازی اختیار،

 می نشان تجربه همچنین. شود می تقسیم گری مربی و بخشی الهام مطلوب،

 هوشمندی، پذیری، ریسک گرایی، برون عاطفی، هوش چون هایی پارامتر دهد

 سبک خابانت بر وکار کسب محیط و سازمانی فرهنگ ذهنی، های سوگیری

 وجود رهبری سبک و عوامل این میان معناداری رابطه و بوده اثرگذار رهبری

 تحت کارکنان با آنها تعامل چگونگی بیانگر مدیران رهبری سبک. دارد

 سبک یک که کرد خاطرنشان باید ارتباط همین در اما بوده خود سرپرستی

 در تواند می مدیر یک و نبوده مناسب هاموقعیت همه برای خاص رهبری

 انتخاب خود سازمان برای را رهبری از متفاوتی های سبک مختلف هایموقعیت

 است نظر مورد نتایج به یابی دست برای پیروان در نفوذ فرایند رهبری .کند

 ذاتی های ویژگی و رفتارها ی پایه بر نفوذ این چگونگی( 22:1379رابینز،)

 تشریح دهد، می رخ نفوذ فرایند آن در که ایزمینه و پیروان ،ادراکات رهبر

 بر اثرگذاری آنان اساسی نقش.  کنند می سازی فرهنگ رهبران، .شود می

 دنبال مشتاقانه را شده تعیین پیش از های هدف که ای گونه به است، دیگران

 .کنند

 نفوذ اعمال برای قدرت از رهبر استفاده ی شیوه توان می را رهبری سبک

 در سازمانی عملکرد بر رهبری سبک تاثیر به توجه با. کرد تعریف دیگران بر

 عبارتند و اند گرفته قرار تاکید مورد نظری متون در که رهبری سبک پنج اینجا

 تشریح را گرا ساختار و مدار گرا،ملاحظه ،تعامل گرا مدیریتی،تحول خود: از

 .نماییم می

 دکننمی کمک کارکنان به رهبرانی چنین :مدیریتی خود رهبری سبک

 برای را نیاز مورد اطلاعات و دهند گسترش را خود عملکرد استانداردهای تا
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 اندازه برای استفاده مورد اصلی ابعاد.آورند دست به خودشان بر کردن مدیریت

 :از عبارتند رهبری سبک این گیری

 گذاری هدف تشویق -

 تقویتی خود تشویق -

 انتقادی خود تشویق -

 انتظاری خود تشویق -

 .(356:2001پولیتس،)  تمرینی خود قتشوی -

 توسط بار اولین برای اصطلاح این :گراتحول رهبری سبک

 به ها کلاسیک که زمانی تا اصطلاح این چه اگر. رفت بکار( 1973)دانتون

 آولیو و باس( 19،2004 اوشاگبمی،.)نشد مشهور نبردند، بکار را آن برنز وسیله

 گراتحول رهبری مفهوم یک و دادند توسعه را رهبری مورد برنزدر ایده و مفهوم

 می شکل زمانی گراتحول رهبری که معتقدند آولیو و باس. نمودند ایجاد را

 برای پذیرش و آگاهی بخشد، توسعه و ارتقا را کارکنانش علائق رهبر که گیرد

 منافع فراسوی دیدن به را کارکنان و کند ایجاد را گروه مقصد و ماموریت

 (2: 2003 دیگران، و استون)برانگیزاند گروه افعمن برای خویش

ر ییجاد تغیا یا گروهها برایند نفوذ آگاهانه در افراد یتحول گرا فرآ یرهبر 

 ک کل است.یسازمان به عنوان  یوسته در وضع موجود و کارکردهایو تحول ناپ

 یق گفتار و کردارش کل جامعه را دچار تحول میگرا از طرتحول یرهبر

 یتحقق م یزمان ین نوع رهبریروانشان دارد. ایان پیدر م یفوذ فراوانکند و ن

ش دهند، آنان را از هدفها و یق کارکنانشان به کار را افزایابد که رهبران علای

 یق کنند که فراتر از منافع فردیروانشان را تشویتها آگاه سازند و پیمامور

 شند. یاندیب

-لیسازمان در بالفعل کردن پتانس یبخش منابع انسانالهام ،یتحول یرهبر

ن نوع ین سطح عملکردشان است.ایف در بالاتریبالقوه در جهت انجام وظا یها

 ییکارکنان را در نظر دارند،توانا یت هایتوسعه مسئول نکه،ین ایرهبران در ع

 یابیسازمان مورد ارز یز از لحاظ برآورده کردن تعهدات جاریبالقوه آنها را ن
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ه یتوانند به کارکنان خود روح یهستند که م ین رهبران کسانیدهند.ا یقرار م

 .د شودییت کنند که منابع سازمان تایهدا یریبدهند و در مس

ر ییبرند باعث تغ یروان را بالا میپ یندهایازها و فرایگرا نرهبران تحول

 .(22:1391،یاکجوریشود)کیها مها و سازمانبرجسته در افراد،گروه

ت عملکرد کارکنان و یاست که بمنظور تقو یکس ،اگرتحول یرهبر

کند که در  یق میردستان برقرار و کارکنان را تشویبا ز یرابطه مثبت سازمان،

لات گروه و کارکنان کار ینه تمایفراتر بروند و در زم یشخص یازهاین

 (881:2014کنند)اومر،

که روابط ن آن دسته از رهبران یز بیگرا به منظور تماتحول یرهبر یتئور

 .وجود آمدهکنند ب یردستان برقرار میبا ز یزشیو انگ یقو

ش یکارکنان را افزا یدواریک،فقط امیزماتیا کاریتحول گرا  یسبک رهبر

شان یر ارزشها و باورهاییز با تغغیآنها را ن یازهایبلکه سلسه مراتب ن دهد، ینم

 .(80:2013سلام،یدهد.)ا یر مییتغ

 اگر تحول رهبری هایوی گی
 به دهند می تشکیل را گرا تحول رهبری که اصلی رفتار چهار دیگران و ولیوآ

 : دارند می بیان زیر شرح

 کاریزما یا مطلوب نفوذ -

 الهامی انگیزش -

 تحریک هوشی -

 ( 19، 2004)اوشاگبمی  لاحظات شخصیم -

سرافرازی، فرهمندی، احترام و وفاداری بی  نفوذ مطلوب یا کاریزما :

ی پیروان از رهبری است که حس آرمانی را انتقال می دهد. نفوذ چون و چرا

مطلوب باعث می شود که رهبران به عنوان مدل هایی از نقش و الگوی رفتار 

 برای پیروان باشند.
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برانگیختن و بالا بردن انگیزش در پیروان که با توسل  انگیزش الهامی:

ام بخش بر احساسات و به احساسات آنها صورت می پذیرد. تاکید انگیزش اله

 ادلات روزانه بین رهبر و پیروان.انگیزه های درونی است نه بر تب

-برانگیختن پیروان بوسیله رهبری به منظور کشف راه تحریک هوشی:

های جدید و تفکر مجدد در مورد حل مشکلات سازمانی توسط پیروان حل

کند که دوباره در است. در واقع رفتار رهبر، چالشی را برای پیروان ایجاد می

تواند دهند، کوشش و تلاش و در مورد چیزی که میمورد کاری که انجام می

 یابد دوباره تفکر کنند. انجام

 های فردی پیروان و ارتباط با تکتتوجه به تفاو ملاحظات شخصی :

ها برای یادگیری و تجربه تک آنها و تحریک آنها از طریق واگذاری مسئولیت

شوند و رهبران در رابطه با توجه اد به وسیله رهبران حمایت میآنها است. افر

 ران هستند.به احساسات و نیازهای شخصی آنها نگ

های اخیر به رهبری که موضوع بسیاری از تحقیقات اوایل یکی از نگرش

با تشویق پیروان  گرا است.  چنین رهبری،بود، نگرش رهبری تحول1980سال 

خود به نفع سازمان ،اعتماد و انگیزش کارکنان را به گذشتن از منافع شخصی 

ابعاد این سبک عبارتند  برای کسب عملکرد فراتر از حد انتظار افزایش می دهد.

 از:

 کاریزما•

 پرورش فردی•

 (356:2001تحریک فرهیختگی )پولیتس،•

گرا نوعی فرایند پیچیده و پویا است که در آن رهبران، رهبری تحول

دهند. سبک رهبری هداف پیروان را تحت تأثیر قرار میها، باورها، و اارزش

گرا ریشه در مفهوم رهبری کاریزماتیک دارد. این مفهوم که نخستین بار تحول

های خاص رهبر که ناشی از شخصیت توسط وبر مطرح شد بر صفات و ویژگی

کاریزمای او است تاکید دارد این سبک رهبری بر تشویق افراد، ارزش گذاردن 

انداز داشتن، شنود موثر، توانمندسازی راد، مربی و معلم بودن، چشمبه اف

 سازی، اقناع و صداقت تاکید دارد.دیگران، ارتباط برقرار کردن، مدل
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های اخلاقی کارکنان و ها و ارزشگرا از طریق تأیید اندیشهرهبران تحول

های نوین، هالهام بخشیدن به آنان برای اندیشیدن به مسائل با استفاده از شیو

ها و پیامدهای کنند. توانایی ارزیابی سبکای را فراهم میانگیزه فوق العاده

 نگر و ایجاد آرمان واحد در اعضای سازمان از اجزای رهبری سازمانی و دید آینده

ترسیم  انداز واضح از آیندهگرا نوعی چشمگرا هستند. رهبری تحولتحول

 (  163:1985کند )بنیز،می

گرا ریشه در کارهای برنز دارد. برنز مشخص کرد که ریه رهبری تحولنظ

گرا صاحب بینش هستند و دیگران را برای انجام کارهای رهبران تحول

 ز در ادامه بحث خود چنین ادعا ـدارند. برن الش و تلاش وا میـاستثنایی به چ

ی ضروری گرا هستند که قادر به ترسیم مسیرهاتنها رهبران تحول” کرد:می

اند، بر تغییرات حاکم ها منشأ تغییراتهای جدید هستند، زیرا آنبرای سازمان

 (.484:1986ییرات سوارند. )ریتز، بر سازمان اشراف کامل دارند و بر امواج تغ

گرا تأکید بر فرآیند ایجاد و تقویت تعهد و سرسپردگی در رهبری تحول

رسیدن به این اهداف است. برای پیروان به اهداف سازمان و تقویت آنان در 

گرا جاذبه شخصی لازم است ولی کافی نیست. به علاوه یک رهبر رهبران تحول

 گرا دارای شرایط زیر است:لتحو

 به اهداف طولانی مدت توجه دارد. -

کند و بجای آنکه با پیروان را به تعقیب یک بینش شخصی تشویق می -

پیشبرد بینش رگونی سیستم سازمانی به سیستم موجود کار کند، با تغییر و دگ

 پردازد.مورد نظر می

 تشان بپذیرند.کند تا مسئولیت بیشتری برای پیشرفبه پیروان کمک می -

های دهد، لذا فعالیتدر زمان مناسب یک برنامه رهبری موفق را توسعه می

 ر سیستم سازمانیگرا بجای آنکه در افراد به خصوص ادامه پیدا کنند، دتحول

 یابند.ادامه می

گرا بر تقویت پیروان و پیگیری تغییرات به طور خلاصه رهبران تحول

کنند و در های جدید تأکید میها، فرآیندها و ارزشسازمانی و رسمی سیستم
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گرا هستند. دهند رهبران و مدیران تحولحقیقت کسانی که دنیا را تکان می

ارشان دارند. زیردستان را به این دسته از مدیران آزادی عمل بیشتری در ک

بخشند و آنان را ها الهام میدارند و برای نیل به اهداف به آنتحرک وا می

ها نمایند. آنتواند قابل دستیابی باشد تحریک میدرباره اینکه هدف چگونه می

کنند. ها تقسیم میرابطه با زیر دستان را حفظ و آزادانه اطلاعات را با آن

گرفته در مورد مدیران اجرایی مؤسسات بازرگانی، افسران ارشد  مطالعات انجام

گرا در شغل خود ن تحولمدیرا که داده نشان …ارتش، مدیران ارشد دولتی و 

 اند.بسیار کارآمد توصیف شده

 گراعناصر کلیدی رهبری تحول
اشتن اهداف والاتر. این مدیران عمدتاً عشق عمیقی برای اهداف و مخاطبان د

ها ارزش درونی دارند رند. اهدافی که برایشان سودآور هستند برای آنخود دا

گذارند که به کاربران کمک هایی را خلق کرده و به اشتراک میحلکه اغلب راه

 کند به اهداف خود برسند.می

در اولویت قرار دادن نقاط قوت سازمان. این رهبران اهداف والای خود را 

دان خود و سپس نجات سازمان در مقابل بر اساس رشد و صمیمیت کارمن

کنند و در تمام این موارد التزام به فرهنگ بندی میتغییرات بازار، اولویت

 مشارکت، هم از نظر فیزیکی و هم از نظر احساسی، دارند.

های صنعتی. یکی از مسائلی که عشق دوطرفه بین پیگیری نوآوری 

های تمایل به رسیدن به راه حل شود،گرا و کاربران نامیده میمدیریت تحول

باشد که در جهت کمک به کاربران خود از طریق استفاده جدید انجام امور می

 (55:1985ها برای رسیدن به اهداف جدید است.)تنینباوم،از تجربیات آن

گرا اغلب تاریخچه نجات و پیشرفت از طریق تحولات داخلی. رهبران تحول

ها مخزنی از دانش و شعور دارند که برخی از آنای از تحولات داخلی تاریخچه

ها از تحولات مربوط به علایق کنند که منجر به فهم آنسازمانی را ایجاد می

 شود.کارمندان خود می
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 گراچهار گام برای تبدیل شدن به یک رهبر تحول
 سبک مدیریتی خود را شخصی کنید. -1

ها، خود را با شخصیتهای شخصی شده ارائه دهید. سبک رهبری دیدگاه 

های تیم خود سازگار کنید. بیش از آنکه یک رئیس باشید، یک نیازها، و مهارت

 مربی باشید. کار را بر اساس علایق و استعدادها تعیین و محول کنید، اما نقاط 

 

 

ها بدون در ها را هم مورد چالش قرار دهید. از پیشرفت کاری آنآسایش آن

ها به عنوان یک فرد اهمیت مایت کنید و به رشد آناشان حنظر گرفتن تصدی

 دهید، و نه به عنوان یک کارمند.

 .مشوق خلاقیت باشید -2

 شرایط شبیه سازی ذهنی را فراهم کنید.

هایی در مورد آنچه قابل انجام نوآوری را از طریق به چالش کشیدن فرضیه

ها به نحوی برخورد یا غیرقابل انجام است، پرورش دهید. با اشتباهات و شکست

کنید. حمایت خود را اعمال کنید که نشان دهید از ریسک پذیری استقبال می

 از سر راه بردارید. مسائل را به کنید، منابع را تامین کنید، و موانع تغییر را

هایی برای یادگیری تبدیل کنید. وقتی همه با شما موافق هستند، دوباره شانس

دهید و برای افرادی که ه تفکر مستقل اهمیت میفکر کنید. نشان دهید که ب

 کشند، ارزش قائلید.شما را به چالش می

 راهنمایی کنید، تشویق کنید و الهام ببخشید. -3

 های الهام بخش را تشویق کنید.انگیزش

خواهید حرکت کند، به سمت اهداف بزرگ تیم خود را در جهتی که می

از طریق تجلی علایق و اهداف شما و با  ها را تشویق کنید تاهدایت کنید. آن

تر، در کار خود شان با یک هدف بزرگخوشبینی و اعتماد و اتصال وظایف

ها را متقاعد کنید تا از طریق شود؛ آنبهترین باشند. کار شما آنجا تمام نمی

به کارگیری استعدادهایشان و به کارگیری مجدد روحشان و جشن گرفتن 

 روند.هایشان پیش بموفقیت
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 ها باشید.الگویی برای وظایف و نقش -4

 آل را تضمین کنید.تاثیرات ایده

مطابق با استانداردهای اخلاقی عمل کنید؛ هم از نظر اخلاقی و هم از نظر 

کنند، تیم شما از آنچه کلامی. همانند کودکانی که از والدین خود تقلید می

ن الگویی برای چگونگی رفتار یا برداری کرده و از آن به عنوادهید نتانجام می

برخورد خود استفاده خواهند کرد. اینکار به صورت خودکار اتفاق خواهد افتاد، 

های شما را دنبال مردم الگوها و مثال -چه آن رفتار مثبت باشد و چه منفی -

مردم به  -افتدگرا زیاد اتفاق میخواهند کرد. این امر در مورد رهبران تحول

 .(14:1997د شبیه شما باشند.)باس،خواهنجد می

طور خلاصه، رهبری تحول گرا بر پیروان خود اثر بسیار قوی می  هب

گذارد. رهبر تحول گرا چشم اندازی را به شیوه ای جذاب و روشن شکل می

دهد و چگونگی رسیدن به آن چشم انداز را بیان می کند. و با اعتماد به نفس 

ین اطمینان را به زیردستان انتقال می دهد، کند و او با خوش بینی عمل می

ارزشها را با اقدامات نمادین تاکید می کند، با الگو بودن هدایت می کند، و 

: 2004)استون، کارکنان را برای رسیدن به چشم انداز توانمند می سازد. 

352). 

 گرامقایسه رهبری خدمتگزار و رهبری تحول
و ویژگیهای تقریبا یکسان و مشابهی  هبری خدمتگزار و تحول گرا کیفیاتر

دارند. با مطالعه در این دو سبک رهبری مشخص می شود که هر دو این 

های رهبری ریشه در مفهوم رهبری کاریزماتیک دارند. این مفهوم که سبک

نخستین بار توسط وبر مطرح شد بر صفات و ویژگی های خاص رهبر که ناشی 

دارد. با مقایسه این دو سبک رهبری  از شخصیت کاریزمای او است تاکید

مشخص می شود که هر دو بر تشویق افراد، ارزش گذاردن به افراد، شنود موثر، 

مربی و معلم بودن و توانمندسازی دیگران تاکید دارند. در واقع بر اساس 

تئوریهای مذکور، بیشترین شباهت را می توان در توجه فردی و تاکید بر 

انداز داشتن، شنود مشخص نمود. هر دو سبک بر چشمتوانمند سازی دیگران 
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موثر، توانمندسازی دیگران، ارتباط برقرار کردن، مدلسازی، اقناع و صداقت 

 تاکید دارند.

رهبری تحول گرا و رهبری خدمتگزار دو تئوری متضاد و در مقابل هم 

عالی ا شکلهای نیستند. بلکه آنها ایدئولوژی های مکمل هستند. زیرا هر دو آنه

 .( 359: 2004)استون،  کنندرهبری را معرفی می

هایی نیز دارند، در حالی که هر دو رهبری اما این دو مفهوم تفاوت

 کنند، رهبری گرا بر تاثیر گذاشتن و نفوذ تاکید میخدمتگزار و رهبری تحول

ای غیر سنتی یعنی قرار گرفتن در مقام خدمتگزاری خدمتگزار به شیوه

دمت ـدمتگزار تاکید بیشتری بر خـری خـت می یابد. رهبـثیر دسبه این تا

کردن به پیروان دارد و همچنین آزادی بیشتر و اعتماد بیشتری به زیردستان 

 نشان داده می شود.

رهبری تحول گرا بیشتر بر اهداف سازمانی تاکید دارد در حالی که رهبری 

  .مرکز داردخدمتگزار بر افراد که پیروان او هستند تاکید و ت

در مدل رهبری خدمتگزار، انگیزه رهبر برای رهبری از احساس برابری 

رهبر با زیردستان ناشی می شود. به عبارت دیگر سیستم اعتقادی رهبر، او را 

کند که خود را همتراز و برابر با کسانی که هدایت می کند، بداند. مجبور می

چشم انداز برابر و مشابه برخوردار  یعنی تمام اعضاء سازمان از حقوق، اطلاعات و

: 2004)کازمونکو،استگیری گروه در سازماندر شکل بوده و نقش رهبر تسهیل

86). 

های رهبری خدمتگزار همانند رهبری تحولگرا با استفاده از مکانیزم

ها ها و روشهای سازمانی و شیوهسازمانی مانند پاداش، ارتباطات، سیاست

های معنوی بودن، شخصی، مولد، لد روانی با ویژگیباعث ایجاد فرهنگ مو

منفعل و تمایل به حفظ وضع موجود می شود که این فرهنگ موجب می شود 

های های ثابت موفق تر عمل کند و در محیطکه رهبری خدمتگزار در محیط

گرا عمل کند و این سبک رهبری را تر از رهبری تحولپویا به شکل ناموفق

و آرامش در سازمان مناسب کند. در مقابل رهبری تحولگرا با برای دوره ثبات 
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های سازمانی های سازمانی مانند پاداش، ارتباطات، سیاستاستفاده از مکانیزم

ها باعث ایجاد فرهنگ توانمندسازی پویا با ویژگی های فعال، و شیوه ها و روش

حولگرا در قوی، پویا و نوآور می شود. این فرهنگ سبب می شود که رهبری ت

های ثابت به شکل ناموفق تر از های پویا موفق تر عمل کند و در محیطمحیط

های بحران یا رهبری خدمتگزار عمل کند و این سبک رهبر ی را برای دوره

 های ایجاد تغییر مناسب کند.زمان گذار از وضعیت فعلی و مخصوصاً

لات بین رهبر ای از تعاماین سبک، بر مجموعه گرا:سبک رهبری تعامل

و زیر دستان مبتنی است. چنین رهبری نقش پیروان را برای رسیدن به نتایج 

های زیر بر رفتارها و ویژگی مورد نظر روشن می کند و با اعطای پاداش هایی،

 دستان اثر می گذارد ابعاد این سبک عبارتند از:

 پاداش اقتضایی•

 (357:2001مدیریت بر مبنای استثنا )پولیتس،•

 د رهبری تعامل گراابعا
 مثابه به و معاوضه –( واژه تبادل را به مفهوم فرایند مبادله 1973انتون )د

 به مشروط که کرد مطرح اقتصادی زندگی در ، پیمانی - دادی قرار ارتباطات

 تبادل الزامات انجام او گفته به. باشد می مشارکت طرفین سوی از خوب ثبت

 تامین جانبه دو منافع آن طی که بود خواهد رپایدا ارتباط یک و اعتماد موجد ،

. . دانتون بین تبادل منفی و مثبت نیز تمیز قائل شد ؛ شد خواهد مبادله و

و تبادل منفی را  "دریافت پاداش در صورت اطاعت از رهبر "تبادل مثبت را 

 عنوان کرد. "تهدید به تنبیه برای عدم شکایت "

گرا، رهبر به واسطه بری تعاملدارد که در ره( بیان می1996هورن )

گستره ای از تعاملات با زیر دستان، وظایف، پاداش ها و ساختارها را برای 

ها به منظور تامین نیاز هایشان ضمن تلاش برای دستیابی به کمک به آن

اهداف سازمانی برهم منطبق می نماید. رهبری تعامل گرا تنها تامین کننده 

ی سازمانی است و زمان پویای امروز چیز بخشی از نیازمندی های رهبر

طلبد و عصر، عصر رهبران بزرگ است. رهبرانی که به واسطه بیشتری می

برخورداری از دیدگاه بلند و روشن از آینده و قدرت شخصیتی ، تاثیری الهام 
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(. واژه رهبری تعامل گرا اغلب برای 20:1996بخش برزیردستان دارند)شومر، 

ار می رود که ایده های تئوری رفتاری و اقتضائی مخصوصا توصیف مدیرانی به ک

 رهبران این(. همان)دهندمی قرار استفاده مورد را هدف –تئوری مسیر

 با شده تثبیت اهداف به دستیابی جهت در را آنها و نموده هدایت را پیروانشان

 یرهبر(. 14:1998 ، رابینز)نمایندمی تحریک ، نیاز مورد وظیفه و نقش تصریح

 پیرو، به طوری  و رهبر بین مبادله بر مبتنی رهبری از است عبارت گراتعامل

که تمایلات فردی طرفین تامین گردد. در این نوع رهبری به همه چیز از دید 

شود و رابطه رهبر با پیروان، گردد نگریسته میمیزان منفعتی که عاید افراد می

( 1992ای چیز دیگر است. لیتوود )سوداگرانه و بر مبنای مبادله یک چیز بر

نیز معتقد است که رهبران تعامل گرا بعضی مواقع رهبری دادوستدی نامیده 

می شود که مبتنی بر مبادله خدمات برای دریافت انواع مختلف پاداش ها که 

 باشد. رهبر حداقل بخشی از آن را در کنترل خود دارد می

-گرا سه وظیفه را انجام می است که رهبران تعامل ( معتقد1978بانز )

 دهند: 

 های زیر دستان را مشخص می کنند. فعالیت -

 نیاز زیر دستان را مشخص می کنند.  -

 زیر دستان رابطه برقرار می کنند.بین فعالیت ها و نیاز های  -

های رهبری کننده بخشی از نیازمندی-گرا تنها تامینرهبری تعامل

های سطوح پایین با نیازهای بهداشتی و  سازمانی است. هرزبرگ بین نیاز

های سطوح بالاتر با نیاز های انگیزشی )درونی( تفاوت قائل می شود. ارضاء نیاز

نیازهای بهداشتی کارمندان را تا سطح ناراضی نبودن برمی انگیزد ولی هنوز 

ء نیازهای ویژه انگیزشی و درونی رضاء نشده اند. رضایت نتیجه ارضاکارمندان ا

( بیان می کند که رهبری تعامل گرا نیازهای اساسی، 1990سرجیووانی ) است.

کند ولی رهبری تحول گرا علاوه بر نیازهای می ابتدایی و بهداشتی را ارضاء

 سطوح بهداشتی و نیازهای انگیزشی، نیازهای سطوح بالاتر را نیز ارضاء می

ردادی بین کارمند و ، معاوضه و برآوردهای قراکند. رهبری تعامل گرا با معامله
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مدیر مترادف است ، بنابراین با نام تعامل گرا مشخص می شود. باس در سال 

، های رهبری قراردادیه عنوان جنبهتشریح کرد که پاداش و جریمه ب 1985

گرا محسوب می شوند. باس فاکتورهای رهبران دو فاکتور اساسی رهبری تعامل

ن فاکتور پاداش اقتضائی که شامل جبران گرا را چنین بیان می کند: اولیتعامل

یا پاداشها برای مفهوم عملکرد می باشد. از نظر باس  این رهبران تنها به مبادله 

پاداش در برابر عملکرد خوب می پردازند و میزان دستیابی به اهداف را تعیین 

 می کنند. بنابراین رهبران تعامل گرا پیروانشان را در جهت تبیین الزامات نقش

ها، راهنمایی می کنند یا برمی انگیزانند. و کار در جهت دستیابی به هدف

رابینز می گوید: دومین فاکتور که باس مطرح می کند مدیریت بر مبنای 

استثناء فعال است. این ایده بیانگر رفتار صحیح، که توسط مدیر در مقابل 

می شود ، است انحراف از حد متوسط غیر قابل قبول کارمندان به کار گرفته 

یا به عبارت دیگر رهبران تعامل گرا انحراف از معیار ها و قوانین و مقررات را 

جستجو و کنترل می کنند و براین اساس اقدام اصلاحی انجام می دهند. 

همچنین رهبران مراوده ای شیوه مدیریت بر مبنای استثناء را به طور منفعل 

می اقدامات اصلاحی را اعمال می کنند به کار می گیرند. این رهبران تنها هنگا

که زیر دستان در رسیدن به اهداف سازمان موفق نگردیده و به عبارت دیگر ، 

شوند که معیار و قانون و روش رهبران تعامل گرا تنها هنگامی وارد عمل می

(. باس ، سومین فاکتور رهبری 16:1380)دهقانیان ، ها تامین و رعایت نشود

گذاری مسوولیت ها می داند و در بسیاری از موارد از اتخاذ تعامل گرا را وا

تصمیم اجتناب می کند. بنابراین از این نظر به کار و رابطه با کارکنان توجه 

اندکی دارند. فاکتور دیگری را برای رهبران تعامل گرا در نظر می گیرند و آن 

لکه بیشتر این که رهبران تعامل گرا تغییرات بنیادی ایجاد نمی کنند ، ب

اقدامات صوری و ظاهری انجام می دهند. آنان بیان می دارند که رهبران تعامل 

گرا از قدرت پست و مقام برخوردارند و قدرت پست و مقام شامل دو نوع قدرت 

تنبیه و پاداش است. رهبران تعامل گرا سعی در نمایش دادن و کنترل کارکنان 

ها حمایت های ملموس و غیر ملموس به طریق عقلانی یا اقتصادی دارند. آن 

فراهم می کنند و منابع را در اختیار پیروان قرار می دهند تا عملکرد مثبت آن 

ها را شاهد باشند و به مبادله منصفانه عملکرد و پاداش بپردازند. رهبران تعامل 
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گرا با زیر دستان در شکل یک مبادله مصلحانه و سازنده رفتار می کنند. سبک 

یا پاداش اقتضایی و سبک مصلحانه یا یا مدیریت بر مبنای استثنا بر  ساختاری

چسب زده می شود، رهبری تعامل گرا به عنوان انتظارات و ارتقا عملکرد برای 

رسیدن به این سطوح تعریف می شود. پاداش راهنمایی اقتضایی و مدیریت 

با پیروانشان در  انتظار دو رفتار عمده و مرکزی مربوط به رهبران تعامل گرا

 (20:1387سازمان ها می باشد )کریم زاده ، 

( ، بطور کلی ابعاد 1999، کارک و شامبر )(1993نظر باس و اولیو ) از

 رهبری تعامل گرا عبارتند از:

به رفتار رهبرانی دلالت می کند که بر مبادله منابع  پاداش اقتضایی:

واع مختلف پاداش جهت تاکید می ورزند و عبارت است از فراهم کردن ان

دستیابی به اهداف هر دو طرف )یعنی رهبر و پیرو( پاداش اقتضایی سبک 

 رهبری تعامل گرا یادگیری انتظارات و شناخت خواستنی ها را آسانتر می کند. 

 مصادیق پاداش اقتضایی عبارتند از:

های ناشی از بحث با لغات ویژه در مورد پاسخ  :سازی زیردستانآماده

 ن به عملکرد مورد نظر.رسید

تبیین آنچه فرد می تواند انتظار رسیدن به آن را داشته باشد در مقابل 

 انجام انچه وظیفه اوست.

 اظهار رضایت وقتی دیگران به انتظارات مورد نظر دست یافته باشند.

انحرافات از نقش ها و  مدیریت استثناء فعال: عبارت است از نظارت بر

ئی و دقیق آنها آین رهبران دارای استانداردها ی جز ها و تصحیحاستاندارد

، و ممکن است زیر دستان را به علت عدم آین برای انجام امور هستند

استانداردها تنبیه کنند. در این سبک رهبری ، رهبران منتظر رخداد مشکلات 

 شوند و سپس به محض بروز آنها اقدامات اصلاحی را در پیش می گیرند.می

 ریت استثناء فعال عبارتند از: مصادیق مدی

 ها، خطاها ، استثناء ها و انحرافات از استانداردها. تمرکز بر بی قاعدگی

 متمرکز ساختن تمامی توجه به سمت خطاها ، شکایات و شکست ها.
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 معطوف کردن توجه به سوی شکست ها جهت دستیابی به استانداردها.

رانی دارد که در امور و مسائل اشاره به رفتار رهب مدیریت استثناء منفعل:

کند، مگر زمانی که استانداردها رعایت نشده باشند. آین روش در مداخله نمی

العمل تر بوده و عاری از عکسحقیقت شکل دیگری از مدیریت است که منفعل

باشد. در آین سبک به شکلی منظم به مشکلات و موقعیت ها پاسخ داده می

طور واضحی از توافقات دقیق، انتظارات روشن و شود. مدیران منفعل به نمی

فراهم ساختن اهداف و استانداردهای مد نظر جهت پیشرفت اجتناب می کنند. 

آین سبک رهبری اثر منفی بر نتایج وپیامدهای مطلوب دارد. آین طرز عمل 

ها فقدان رهبری است. هر دوی آین سبکشبیه به سبک بی بند و باری و یا 

 خربی بر زیردستان دارند.اثرات منفی و م

 مصادیق مدیریت استثناء منفعل عبارتنداز:

 عدم مداخله با مشکلات تا زمانی که جدی شوند.

العمل ها تا قبل از انتظار برای رخداد خطاها و عدم نشان دادن عکس 

 رخداد خطا.

العملی قبل از اینکه من عکس« د حاد شوندمشکلات بای»نمایش واضح  

 نشان دهم.

بند وباری: رهبرانی که از پذیرفتن هر گونه مسئولیت اجتناب می بی 

ورزند از تصمیم گیری نیز اباء دارند و از تصمیم گرفتن طفره می روند. 

 .(44:1997)شرمرهورن ، 

 مصادیق بی بند و باری عبارتنداز:

 اجتناب از درگیر شدن وقتی مباحث مهمی مطرح می شود. -

 نیاز است.غایب بودن زمانی که مورد  -

 گیری. اجتناب از تصمیم -

 تاخیر در پاسخ به سوالات. -

لازم به ذکر است رهبری تحول گرا و تعامل گرا توسط پرسشنامه قابل 

سنجش و ارزیابی است. محققان به طور روز افزون در می یابند که کارکنان 

مال می شود، بیشتر در فضایی که رهبری تحول گرا)رهبری تغییر( اع
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وری بالاتری دارند و راضی ترند. مدارک و شواهد ، بهرهشوندیخته میبرانگ

دهد که رهبرانی که در افراد ایجاد تحول می کنند در مقایسه ن میموجود نشا

 تر هستند.های زیادی دارند و موفقگرا برتریبا رهبران تعامل

به میزانی اشاره دارد که فرد از روابطی  سبک رهبری ملاحظه مدار:

دستان معروف است به روابط متقابل و احترام به زیرشغلی برخوردار است که 

 .(221:1379)رابینز،

به میزانی اشاره دارد که رهبر به تعریف و سبک رهبری ساختارگرا :

دهی نقش خود و زیر دستان در پیگیری اهداف سازمانی می پردازد و سازمان

 .(221:1379)رابینز،کندزماندهیط کاری و اهداف را ساتلاش می کند کار، رواب

 د سایر مطالعات پیرامون رهبری باگرا ماننرهبری خدمتگزار و تحول

محدودیتهایی مواجه شده اند. نویسندگانی که در این مقوله قلم می زنند، دقت 

« جوزف راست»لازم را برای تعریف و تبیین ابعاد این مفاهیم انجام نداده اند. 

، ضمن ارائه گفته هایی در مورد مطالعات رهبری 21رن در کتاب رهبری برای ق

تعاریف دقیق، روشن و قابل استفاده در مقوله رهبری توسط  ئهاز عدم ارا

 .(1، 2004لوب، )محققان، نویسندگان و کارگزاران رهبری انتقاد می کند

های موجود در زمینه رهبری در اینجا بررسی مبانی، تشابهات و تفاوت

های این دو ه چارچوبی برای تعیین تفاوتئگرا و ارابری تحولخدمتگزار و ره

 سبک رهبری انجام می پذیرد.

 رهبری دموکراتیک/مشارکتی
)مانند رهبری  ز تـئوری رهبری در گذشته تا دیدگاه های رهـبری نوظهورا

همچنین رهبری کاریزماتیک ( ؛ تمرکز تحقیقات  گرا وتعاملی، رهبری تحول

رفتار و ویژگی فردی به موقعیتی و همچنین تعــامل بین  در مورد رهبری از

رهبران و اعضاء منتقل شده است. با این حال ، هنوز عملکرد رهبری شخص 

 هایبرخی از مطالعات در دهـــه، رهبر برجسته تر است. از سوی دیگر

گذشــته وجود دارد که تاکید را از رهبر فردی در یک ساختار سازمانی بــــه 
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 .(10:2006توسط اعضای تیم انتقال داده است ) انسلی ، جمعیبری یک ره

یم اهمیت رهبری مشارکتی بــا مشارکت جمعی اعضا در کارهای مبتنی بر ت

، از آنجا که یادگیری تیمی یک استراتژی مهم برجسته شده است  علاوه بر این

ضایت ، بهبود کیفیت و نوآوری و ره می تواند مزایای رقابتی سازماناست ک

فزایش یادگیری ها به امصرف کنندگان را افزایش دهد، بسیاری از سازمان

 . تیمی توجه می کنند

هبری رسمی یا فردی تشکیل در مقایسه با رهبری عمودی که توسط ر

در اعضای تیم وزن و  ، رهبری مشارکتی بـــه رهبری غیرمتمرکزشده است

کتی با مشارکت جمعی اعضا ، اهمیت رهبری مشار. علاوه بر ایندهدارزش می

( .  22:2005در کارهای مبتنی بر تیم برجسته شده است ) پیرس و مانز،

بخصوص در رهبری تیمـی که در آن مشارکت بیشتر اعضای تیم روی چشم 

انداز و هدف و روند فرآیند است، این مقاله دیدگاه به اشتراک گذاری در گروه 

د رهبری مشارکتی و به اشتراک گذاری های کاری را با بررسی و تحقیق در مور

 دانـــش در افزایش یادگیری تیمی در گروه های کاری برجسته می کند .

بری مشارکتی اشاره می کنند. ( به سه مزیت ره 2006وارلی و لاولر ) 

، گسترش قدرت و دانــــش در میان اعضا که اجازه ی واکنش سریع اول

گیری از بالاو پایین در سازمان را می دربرابر اطلاعات بدون هر گونه جهت 

دوم،  برای سلسله مراتب است . ینیدهد ، رهبری مشارکتی به طور موثر جایگز

گذاری هسته ی اصلی رهبری است ، اعضا میتوانند از آنجا که روش به اشتراک

مهارتهای مدیریت و رهبری را از طریق مشارکت در اجرای استراتژی، ایجاد 

، آنست که همیشه آن یف در سازمان توسعه دهند. سومدیگر وظاارزش و 

درک کرده اند و محیط خارجی  موردی را که رهبران در سطوح مختلفی در

همچنین قابلیت های داخلی سازمان به عنوان روندهای مهم برای تغییر شرکت 

ها دیده می شود. این سخن بخصوص زمانی مشخص است که یک رهبر قهرمان 

 ی کشد و تحول ممکن است بی نتیجه بماند .تک دست از کار م
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 رهبری کاریزماتیک 
رچه، ماکس وبر به عنوان مبدع و نشردهنده نظریه رهبری کاریزماتیک گ

شناخته شده است، اما تقریباً تمام کسانی که پس از رنسانس صاحب نظر در 

 مسائل فلسفی و انسانی بوده اند، به نوعی به این مطلب اشاره کرده اند. در

 دوران پس از رنسانس نظریات مختلفی در شناخت طبیعت و سرشت انسان 

ان دارای بعد ـتقد بودند که انسـاحب نظران معـگروهی از ص ارائه شده است. 

منطقی، عقلایی و استدلالی است. در مقابل آنها، گروهی اعتقاد داشتند که 

ردارند که موجب انسان ها از مجموعه ای از احساسات، عواطف و هیجانات برخو

بروز رفتار می شود. تا زمان ماکس وبر نظر دقیقی وجود نداشت که کدام بعد 

از وجود انسان باعث ایجاد رفتار شده و یا آن را تحت الشعاع قرار می دهد. کار 

مهم ماکس وبر این بود که در بعد عقلایی، مفهوم دیوان سالاری و در بعد 

ه کرد و تمایز بین این دو مفهوم را کاملًا عاطفی، مفهوم کاریزماتیک را ارائ

مشخص ساخت. امروزه، مفهوم دیوان سالاری به عنوان زیر بنای نظریه های 

مدیریت شناخته می شود، اما مفهوم کاریزماتیک در ابتدا با برخوردهایی 

تخطئه آمیز روبه رو شد. با گذشت زمان، این مفهوم سرانجام توانست در 

د. البته شرح و بسط های فراوانی نیز بر نظریات ماکس فرهنگ نظری رسوخ کن

 ی شود.وبر شده است که از بیان آنها خودداری م

کاریزما، در لغت یعنی فرهمند یا فرمندی و یا به عبارتی دیگر جاذبه 

ای یونانی به معنای موهبت است. کلمه کاریزما در استثنایی. کاریزماتیک کلمه

فته است تا روح مقدس را توصیف کند. وحی، کتاب مقدس مسیحیان به کار ر

حکم، تعلیم، کشیش، عقل و شفا دادن، نمونه ای از موهبت های پرجذبه اند 

که در کتاب مقدس مسیحیان توصیف شده اند. کاریزما، در اصطلاح به 

خصوصیت کسی گفته می شود که بشخصه و یا به عقیده دیگران، دارای قدرت 

ن اصطلاح اغلب در علوم سیاسی و جامعه شناسی العاده است. ایرهبری فوق

ای از رهبرانی را که با استفاده از نیروی شود تا زیرمجموعهبه کار برده می

توانند تأثیراتی عمیق و استثنایی در پیروان خود داشته توانایی شخصی خود می
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ویژگی خاصی از »باشند، توصیف کنند. وبر، کاریزما را چنین توصیف می کند: 

رهبری کاریزماتیک یا رهبری مبتنی بر جاذبه استثنایی، «. ک شخصیت پدیدهی

به گونه ای از رهبری گفته می شود که دارای قدرت و توانایی الهام بخشی به 

پیروان باشد و این در حالی است که توانایی ها صرفاً از نیروی شخصیت و تعهد 

ای بدون استفاده از فرد سرچشمه گرفته باشد. در این نوع رهبری، رابطه 

 های مالی و اعمال زور برقرار می شود.پاداش

 عوامل ظهور رهبری کاریزماتیک
 طور کلی، دو دیدگاه در مورد عوامل ظهور رهبری کاریزماتیک وجود دارد:هب

الف( شرایط اجتماعی و تاریخی: بعضی محققان علم مدیریت گفته اند 

انی در ظهور رهبران کاریزماتیک شرایط اجتماعی و تاریخی عوامل اصلی بحر

(. وبر، رهبری کاریزماتیک را پدیده ای می داند که 2: 1987هستند )کانگر، 

اغلب در شرایط و وضعیت های منحصر بفرد و نادر ظهور می کند )حداقل از 

نظر آماری این چنین است(. آقای آبربچ براساس تحلیل هایی که در زمینه 

رهبران »یک صورت گرفته است، می گوید: بسیاری از رهبران کاریزمات

یق، هایی که آنها را به قدرت می رساند، اغلب نالاکاریزماتیک، پیش از بحران

وی معتقد است پیوند عمیق احساسی «. رسندمعمولی و کم جاذبه به نظر می

یت هایی خاص در پیروان با رهبران کاریزماتیک، احتمالًا از موقعیت ها و وضع

گیرد. روچ معتقد است زمان اوج شکوفایی رهبران مه میسازمان سرچش

کاریزماتیک اغلب در خلال زمان هایی است که ناآرامی و نارضایتی اجتماعی، 

بویژه داخل شرکت وجود دارد. در چنین مواقعی، بی تجربگی و ارزش های 

ضدانسانی سازمان ها باعث می شود تا پیروان، از رهبران اطاعت کنند و واکنش 

ی روانی تازه ای از خود نشان دهند. از نظر آنها، وجود بحران، عامل اصلی ها

رفتارهایی است که به شخصیت رهبر کاریزما )به عنوان هسته مرکزی( پیوند 

 می خورد.

ب( پویایی های بین رهبر و پیرو: سه نوع رابطه عاطفی و احساسی بین  

نجر به شکل گیری رهبران رهبران و پیروان وجود دارد. این روابط در نهایت م
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رابطه عبارتند کاریزماتیک در سازمان ها و حتی جوامع می شوند. این سه نوع 

 از:

روابط انعکاسی: این نوع روابط ریشه در مکانیسم روان شناسی فرافکنانه 

دارد. خصیصه اصلی فرافکنی، در این حقیقت خلاصه می شود که فرایندهای 

 ( روابط 1988دهد. لیند هولم )تعدد را نشان میداده در روابط م ناخودآگاه رخ

-رهبری را همانند افتادن در دام عشق می داند. در چارچوب این نظریه، طرح

هایی مشابه انسان عاشق برای پیروان وجود دارد، نظیر رفتارهای عاشقانه، 

پوشی و کوچک دیدن اشتباهات او. فروید، به بزرگنمایی معشوق و یا چشم

قاطعیت و قدرت » .نگردلب اظهار فرافکنی یک پدر میرهبران در قا روابط با

های مرتبط با رهبران( بخشی از تصویر یک اراده و فعالیت پرانرژی )خصیصه

« شخص واقع»پدر است. به بیانی دیگر، مطابق با این توصیف، رهبر لزوماً 

ا هزاران نفر نیست بلکه نتیجه اشتیاق ناخودآگاه پیروان است. البته این که چر

به سمت شخصی همسو می شوند در نوع خاصی از فرافکنی است که فرافکنی 

خودشیفتگی نامیده می شود. کسانی که از خودشیفتگی محرومند، ممکن 

غ است بعدها در زندگی برای جبران آن، سراغ جهاتی دیگر بروند؛ مثلًا به سرا

 .«شوندکسانی بروند که رهبر نامیده می

ن: برخلاف روابط انعکاسی رهبران با پیروان که معمولاً بر روابط نمادی

مبنای فرایندهای روان شناسی ناخودآگاه بود، روابط نمادین بر مبنای مفاهیم، 

پیام ها، ایدئولوژی ها و ارزش های مفهوم محور یا مضمون محوری رشد می 

یش ماندلا )رهبر کند که از رهبر انتظار ارائه یا تأکید بر آنها می رود. مثلاً، ستا

افریقای جنوبی( پیش از آزادی از زندان و پس از آن ستایش یک شخص نبود. 

بود. او همان طوری که هم خودش و هم « تجسمی از شخصیت آینده»او 

و نمادی از آزادی، استقلال و هویت « تمثال»دوستانش تصریح کرده اند، یک 

ادراکی پیروان تأثیر گذاشته نوین ملی بود. در روابط نمادین، رهبران بر خود 

و انگیزه آنها را برای خود ابرازی برمی انگیزانند. از آنجا که مکان ها، مردم، 

موضوعات و موجودات خاص، مضامین عاطفی گویایی دارند، رهبران خاص هم 
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ممکن است مقاصدی روشن در ارتباط با هویت پیروان خود داشته باشند. 

برای ارتقای ارزش پیروان خود هستند. این حقیقت بنابراین آنها ابزاری روانی 

که پیروان، خود را به رهبری خاص پیوند می دهند، آنها را به بخشی از جوهره 

رهبر تبدیل می کند. افزون بر این، چون ارزش ها و هویت، پایه ای اجتماعی 

دهنده بین هاست، در واقع نقش اتصالدارند، رهبری که الگوی این ارزش

تر را برعهده های فردی پیروان و ارزش ها و هویت مشترک اجتماع بزرگادراک

نظر جالبی در همین مورد ارائه کرد. از نظر او، رهبر  1981دارد. مسینتیر در 

قصد و حکایتی را بیان می کند و هنگامی که مردم خودشان را به رهبر پیوند 

ه همگی به طور می دهند، در حقیقت خود را به داستانی پیوند می دهند ک

مشترک خویشتن را در آن می بینند. در کل، عنصر عاطفی در روابط نمادین، 

از طریق طبیعت ایدئولوژیک چشم اندازی که رهبر ارائه می کند و نیز تأکید 

رهبر بر هویت اجتماعی، شکل می گیرد. مثلاً از طریق ارتباط با تاریخ مشترک 

 گر مجموعه ها متمایز می سازد.جمعی و نمادهای مشترک که آن را از دی

ای: تبیین های انعکاسی و نمادین در روابط رهبر و پیرو، روابط توسعه

بیشتر در مورد رهبران سیاسی و اجتماعی رخ می دهد و معمولاً در وضعیت 

هایی فعال است که با تغییرات زیاد همراهند. مطلب مهم این است که کاریزما 

که فقط مربوط به رهبران سیاسی و اجتماعی  به ویژگی عادی تبدیل می شود

نیست بلکه مربوط به سطوح یکنواخت رهبران در سازمان ها، مربی ها، 

مسئولان شهری، رهبران تیم های ورزشی و به بیانی دیگر، هر کسی که بر 

روی احساسات دیگران تأثیر می گذارد نیز باشد. رابطه توسعه ای، این گونه 

ی عاطفی که باعث می شود افراد روابط خود را با رهبر تأثیر»توصیف می شود: 

افزایش داده، رفتار افراد اخلاقی تر شده و کارهایی انجام دهند که این کارها، 

«. ماورای هنجارهای پذیرفته شده در محیط هستند، مثل اختراعات و ابداعات

د رهبرانی که احساس امنیت را برای پیروان فراهم می کنند، باعث می شون

ها به های بالقوه محسوس رها شود که این انرژیای از انرژیمجموعه

کارکردهای توسعه ای بشری منجر می شود، مثل پیشرفت های شخصی و 

 پاسخ به درخواست های عقلانی جامعه.
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 کیزماتیکار رهبری هامؤلفه و های گیو
 به و شناسندی م متقابلی ها کنش براساس را کیزماتیکار رهبران روان،یپ

 توسط شده ساختهی ژگیو و صف عنوان به دیبا زمایکار به. دهندی م تیهو آنها

  و ها تیوضع در رای نیمعی رفتارها ازی ا مجموعه کهی کسانی عنی روان،یپ

 رهبر شده مشاهده رفتار. کرد نگاه کنندیم مشاهده رهبر از ،یسازمان طیشرا

 و کرد ریتفس او روانیپ کیزماتیرکای هایژگیو انیب با توانی م را سازمان در

 شده گرفته جهینتی رهبر شده مطالعهی رفتارها از ،یتیوضع ریغ صفات نیچن

 ستین باشد، سازمان در فرد گاهیجا حاصل کهی فردی صفت بودن، زمایکار. است

 گفت بتوان دیشا. شودی م منتج رهبری رفتارها از که استی خاصی ژگیو بلکه

 کانانگو و کانگری بند دسته قات،یتحق نیترقیعم زای کی نهیزم نیا در که

 مشاهدهی رفتارها به زمایکار خصلت اگر که دارند اشاره محقق، دو نیا. است

 که دارد وجودی رفتاری ها مولفهی سر کی پس دارد،ی بستگ افراد از شده

 های ژگیو و پرداخته ها مؤلفه نیای بررس به آنها،. هستند صفات نیا مسئول

 بعد، صفحات جدول. کردند ارائهی بند دسته نیا قالب در رای رهبر صفات و

 شینما به را کیزماتیکاری رهبر از زیتم قابلی رفتاری ها مؤلفه ازی فهرست

 آنها شدت زین و عدم ای وجود و بوده وستهیپ هم به ها مؤلفه نیا. است گذاشته

 دهندی م نشان قاتیتحقی رفتاری ها مؤلفه جینتا. است متفاوت رهبران، در

 گروه کی و داشته رابطه گریکدی با کیزماتیکاری رهبری رفتاری ها مؤلفه: که

 چشم که هستند کیزماتیکاری وقت رهبران،. دهندی م لیتشک گریکدی با را

ی برا دیبا حال نیع دری ول باشد،ی کنون تیوضع با متضاد اریبس آنانی اندازها

 رهبران. نه ای رندیبپذ را آن که باشد داشته وجود عملی آزاد روانیپ

ی ها نهیهز و رندیبپذ را بالای شخصی هاسکیر است ممکن ک،یزماتیکار

. برسند مشترک اهداف به تا کنندی گذشتگ خود از و شوند متحمل رایی بالا

 به قیطر از موجود نظام از رفتن فراتر در را خود مهارت ک،یزماتیکار رهبران

 رهبران.رسانندی م اثبات بهیی استثنا و نامتعارفی ابزارها بردن کار

 سکیر و برندی م کار به اندی عاد ریغ و عیبد که رایی رفتارها ک،یزماتیکار
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 آنهای شخص منافع به ادیز احتمال به که دهندی م انجام رای ایشخصی ها

 .زندی م ضرر

 درک و دارند خودی طیمح منابع ازی قیدقی ابیارز ک،یزماتیکار رهبران

. گذارندی م ریتأث اندازهاچشم از آنها فهم ای نییتع در ها تیمحدود که کنندیم

 مثبت کیزماتیکار رهبرانی برای طیمح منابع فشار و ها تیمحدودی وقت

 ک،یزماتیکار رهبر. رندیگی م کار به را خودی ابتکاری راهبردها آنها است،

 به را ندهیآ اهداف و فرسا طاقت وی منفی تیوضع عنوان به را حاضر تیوضع

 ک،یزماتیکار رهبران. کندی م فیتوص حصول قابل و تر جذابی نیگزیجا عنوان

 جسورانه رفتار قیطر از بتوانند تا کنندی م انیبی روشن به را خودی ها زهیانگ

ی ازهاین مورد دری نگران و بودن نامتعارف تخصص، نفس، به اعتماد اظهار و

 .کنندی رهبر روان،یپ

 رهبری مستبدانه
ر رهبری استبدادی اخذ هرگونه تصمیم به عهده رهبر است . او تصمیمات را د

به کارکنانش ابلاغ می کند و از آنها انتظار دارد تصمیمات را اجرا کنند. به این 

گیرد، بدون توجه به زیر معنی است که مدیر تصمیمهایش را انفرادی می

خصیت او را منعکس دستان. در نتیجه این تصمیمات مدیر هستند که نظر و ش

تواند تصویری از اعتماد به نفس میکنند؛ و طبیعتا اگر مدیریت خوب باشد، می

را به وجود آورد. از طرفی دیگر زیر دستان ممکن است بیش از حد وابسته به 

رهبران شوند و احتمالا نظارت بیشتری لازم شود. مدیران استبدادی دو دسته 

 اند:

گیرند و مدیران ارشد ت را خودشان میمدیران دستوری که تصمیما -

 مورد قبول.

مدیران آسان گیرکه باز تصمیمات را خود میگیرند اما به زیر دستان در  -

 دهند.نحوه اجرایی کردن آن آزادی عمل می

های متفاوتی از رهبری را مورد مطالعه قرار دادیم و نقاط اشتراک سبک -

که از کلیت بحث سبک های رهبری برخی سبک ها را نیز یافتیم . اما آنچه 

 عاید می گردد، این است که یک مدیر در نقش یک رهبری با توانایی نفوذ در
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، باید به موقعیتی که در آن تصمیم می گیرد افکار، رفتار و احساسات کارکنان

و عمل می کند توجه داشته باشد و متناسب با شرایط، از یکی سبک ها یا 

 ری مناسب وضع و ـبک رهبـرا هر شیوه یا سـکند، زی یقی از آنها استفادهـتلف

موقعیت خاصی است و ممکن است اثری که در آن وضع دارد بر وضعیت دیگر 

نداشته باشد. نکته مهم اینکه مدیران باید به یاد داشته باشند که بهترین سبک 

رهبری وجود ندارد و موقعیت و شرایط، بهترین سبک را تعیین می کند، 

به آن عمل می کنیم بسیار گیریم و ین توجه به وضعیتی که تصمیم میبنابرا

 .مهم است

 رهبری خدمتگزار
هبری همانند زیبایی است. نمی توان آن را تعریف کرد، ولی هنگام دیدن، ر

وارن بنیس . انسان در می یابد که از وجود آن آگاه است و آن را می شناسد

است تا رهبر، رهبری، پیرو و  برای تعریف رهبری خدمتگزار نخست لازم

 مدیریت را تعریف نمائیم. 

رهبر شخصی است که یک چشم انداز را می بیند و اقدامات لازم  رهبر:

دهد و دیگران را به عنوان شریک را برای رسیدن به آن چشم انداز انجام می

 .(5: 2004)لوب، قیب و انجام تغییر همراه می کنددر تع

بر را می توان، داشتن چشم انداز، اقدام )عمل(، های اساسی یک رهویژگی

 همراهی کردن، دانست.

رهبری فرایند تغییر هدف داری است که از طریق آن رهبر و  رهبری:

پیروان از طریق مقصود مشترک به هم می پیوندند و حرکت به سمت چشم 

 انداز را آغاز می کنند. )همان(

در فرایند رهبری در پاسخ به افرادی که به طور فعال و داوطلب  پیروان:

پیشقدمی رهبر در تعیین هدف مشترک، چشم انداز و اقدام برای تغییر درگیر 

 می شوند. 
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مدیریت عبارتست از دستیابی به اهداف سازمان به شیوه ای  مدیریت:

موثر و کارا از طریق برنامه ریزی، سازماندهی،  کارمندیابی، هدایت و کنترل 

 منابع سازمانی.

ن تفاوت بین رهبری و مدیریت بسیار مشکل است. رهبری به اقدام تعیی

به سمت تغییر بر می گردد در حالی که مدیریت اجرای فرایند در سازمان به 

شیوه ای خوب و حفظ این تعادل برای کارکردن موثر است. رابرت گرین لیف 

درن برای نخستین بار مفهوم رهبری خدمتگزار را در میان تئوری پردازهای م

بنا نهاد. بر  1987مدیریت بیان نمود. مفهوم رهبری خدمتگزار را در سال 

اساس گفته گرین لیف، رهبر باید در ابتدا نیازهای دیگران را مورد توجه قرار 

دهد. علاوه بر گرین لیف، نویسندگان دیگری رهبری خدمتگزار را تئوری معتبر 

رهبری خدمتگزار برابری و مدرن در زمینه رهبری سازمان ذکر کرده اند. 

 انسانها را ارج نهاده و در سازمان بدنبال توسعه فردی اعضای سازمان می گردد

( بنابراین رهبری خدمتگزار عبارتست از درک و عمل رهبر 78:2001)راسل، 

 داند.و علاقه شخصی خویش مرجح می به گونه ای که منافع دیگران را بر تمایل

ر، رهبر باید یک مجموعه از ذهنیاتی که مبتنی بر بنابراین در رهبری خدمتگزا

 ارزش دادن به افراد و توجه به افراد است را داشته باشد. 

 های رهبری خدمتگزارمدل
های ارائه شده در مورد رهبری را به طور خلاصه می توان ذیل سه انبوه نظریه 

های های رهبر محور، ب. نظریه بندی کرد: الف. نظریهعنوان کلی طبقه

)تمرکز اصلی 48:1372موقعیت محور، و ج. نظریه های پیرو محور)عابدی ،

نظریه های رهبر محور بر شخص رهبر است. صاحب نظران، با اندکی اختلاف، 

: نظریه اندبندی کردهها را به سه گروه اصلی به این ترتیب تقسیماین نظریه

ال رهبر یه های خصهای رهبری مردان بزرگ ، نظررهبری ابر مرد  یا تئوری

هایِ موقعیت محور، یک های رفتار رهبر. همۀ نظریهیا صفات رهبری، و نظریه

فرض اساسی مشترک دارند؛ رهبری موفق هنگامی واقع می شود که سبک 

پذیری تأکید ها بر انعطاف یا وضعیت( منطبق باشد. این نظریهرهبر با موقعیت )
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تر است  فیدلر از همه معروفهای وضعیتی، مدل کنند. از بین مدلمی

 .(281:1377)مقیمی،

رهبریِ تحول آفرین است،  هیکی از نظریات مهم در منابع رهبری، نظری

این نظریه هر چند رهیافت پویایی را ارائه می دهد، اما به نظر برخی از 

هایی از نوع ابهام تئوریک دارد که تقریباً هر نوع تفسیری نویسندگان محدودیت

ن می سازد. رهبری تحول آفرین به طور خاص پدیده هایی همانند نوع را ممک

دوستی نسبت به پیروان یا تواضع را تبیین نمی کند، زیرا همین عامل بر اساس 

رهیافت کوهن  زمینه را به روی یک درک تئوریکی جدید باز می کند. با توجه 

رهبری خدمتگزار  جدید و برای رفع این خلأ، هبه شواهد، در مورد ضرورتِ نظری

( 1:2003یک دیدگاه پویایی را به منابع رهبری سازمانی می دهد )پاترسون،

بر خلاف رهبری تحول آفرین که یک نظریۀ رهبر مدار است، رهبری خدمتگزار 

( بر اساس اظهارات برادلی خدمت 1:2005یک نظریۀ پیرو محوراست )ماتسون،

خدمت تنها « رهبری است خدمت، علت وجودی» در مورد رهبری خدمتگزار 

یک شرط برای رهبری نیست بلکه غایت رهبری است. طبق نظر بنیس و 

نانوس رهبریِ خدمت، عامل محوری در ورای سازمان های موفق 

(گرین لیف ، واضع نظریه در رهبری خدمتگزار در تعریف 2:2005است)کوشال،

رحلۀ اول با در رهبری خدمتگزار خدمت در م» این نوع از رهبری می گوید: 

احساس طبیعی فرد برای خدمت ، شروع می شود؛ سپس انتخاب آگاهانه او را 

به اشتیاق به رهبری می کشاند. تفاوت در مراقبتی است که توسط خادم تجلی 

پیدا می کند و خادم در مرحلۀ اول سعی می کند مطمئن شود نیازهای بسیار 

یش رهبری خدمتگزار آن ضروری کارمندان برآورده شده است. بهترین آزما

است که بررسی شود آیا مخدومان به صورت انسان رشد می کنند؛ آیا آنها، به 

تر، عاقلتر، آزادتر، مستقل تر و محتمل تر برای مبدل سالم، برکت خدمت شدن

 .(106:2003)استرامبا،« شوند ؟شدن به خادمان می
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  پترسون خدمتگزار رهبری تئوری
کارکردی در زمینه رهبری خدمتگزار را ارائه کرد.  (  تئوری2003ترسون  )پ

هایی که او آنها های رهبری خدمتگزار، ارزشوی در این تئوری با تعریف ارزش

ساز تحقیقات بسیاری در این زمینه های رهبری خدمتگزار نامید، زمینهرا سازه

بوده است. از دیدگاه پترسون، تئوری های معمولی در زمینه رهبری مانند 

ها ، به اندازه کافی به توصیف ارزشرهبری تحول آفرین و رهبری تبادلی

 نپرداخته اند.

( رهبران خدمتگزار، رهبرانی هستند 2004طبق نظرات پترسون و راسل)

که به پیروان خود توجه دارند. لذا به موجب آن پیروان از اولویت های نخست 

جه دوم اهمیت قرار می ر درسازمان به حساب می آیند و ملاحظات سازمانی د

 گیرند.

 های رهبری خدمتگزار طبق نظریات پترسون عبارتند از :سازه

 عشق الهی -

 تواضع و فروتنی -

 نوع دوستی -

 قابلیت اعتماد  -

 چشم انداز  -

 خدمت رسانی  -

 (11-26:2003توانمندسازی  )پترسون، -

ای هستند که مدل رهبری خدمتگزار پترسون بر آن ها، هفت سازهینا

هر یک از این سازه ها می ار دارد. حال در زیر به بررسی تفصیلی اساس قر

 پردازیم

اساس رابطه پیرو و رهبر خدمتگزار بر اساس این عشق بنیان  عشق الهی:

( معتقد است که این عشق، عشق به مفهوم 2002نهاده شده است. وینستون)

ان، اخلاقی، اجتماعی و معنوی می باشد. این عشق سبب می گردد که رهبر

هرفرد را تنها به عنوان ابزاری برای دستیابی به اهداف در نظر نگیرند، بلکه هر 
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وناگون فرد به عنوان یک انسان کامل، انسانی با نیازها، خواسته ها و تمایلات گ

 .(9-18:2004دیده شود)دنیز،

( به معنای 2001فروتنی از دیدگاه ساندیج و وینز ) تواضع و فروتنی:

د تنها به خودش توجه نداشته، بلکه به دیگران نیز توجه دارد و اینست که فر

توانایی ها و استعدادهای سایرین را نیز مورد توجه قرار می دهد. سویندل 

فرد برای خودش احترامی  معتقد است که فروتنی به این معنا نمی باشد که

برتر و باشد، بلکه فروتنی به معنای اینست که یک فرد نه خودش را قائل نمی

وسیله توجه به هنه کمتر از دیگران ببیند. رهبران خدمتگزار این ویژگی را ب

-22:2004)دنیز،دهندنشان می سایرین و اولویت دادن به نیازهای پیروان خود

3).  

کاپلان نوع دوستی را به معنی کمک کردن و یاری رساندن  نوع دوستی :

ه به قصد کمک کردن و یاری البته  تنها در صورتی ک داند.به دیگران می

رساندن باشد. اینزبرگ رفتارهای نوع دوستانه را به این شکل تعریف می کند: 

رفتارهای داوطلبانه ای که به قصد منفعت رساندن به دیگران انجام می گیرد 

های خارجی در آن نقشی ندارد. از این دیدگاه، نوع و انگیزه دریافت پاداش

( نوع دوستی 1994های اخلاقی می باشد. مونرو )هدوستی به نوعی دارای جنب

را بدین گونه شرح می دهد: رفتارهایی که به قصد منفعت رساندن به دیگران 

انجام می شود، حتی اگر برای انجام دهنده متضمن آن باشد که منافع خود را 

 .زیادی را نیز متحمل می کندبه خطر بیندازد و در این راه ریسک 

دیدگاه رهبری، چشم انداز یک تصویر منحصر به فرد و از چشم انداز: 

آل از آینده است. گرین لیف معتقد است که رهبری خدمتگزار نیاز دارد ایده

که حسی از نادانسته ها داشته باشد و بتواند غیرقابل پیش بینی ها را پیش 

بینی کند. نتیجتاً نقش محوری رهبر خدمتگزار، ایجاد یک چشم انداز 

ک برای سازمان است. یکی از روشهای مهمی که رهبری را از مدیریت استراتژی

متمایز می سازد این است که رهبران میتوانند چشم اندازی برای آینده ایجاد 

می کنند. چشم انداز باید کاملاً الهام بخش و توانمندساز باشد. چشم انداز 
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هد. توسعه یک داعضای سازمان را به هم پیوند و آینده ای روشن را نوید می

کند. بلانچارد چشم انداز چشم انداز تغییرات و تحولات سازمانی را تسهیل می

را به این شکل شرح می دهد: تصویری از آینده که اشتیاق و علاقه را در 

 .نیاز می باشدکارکنان ایجاد میکند. چشمانداز برای رهبری شایسته مورد 

صداقت، توانایی و یا شخصیت  اعتماد، اطمینان پایدار مبتنی براعتماد: 

یک فرد است و یا به بیانی دیگر، اعتماد عبارتست از اشتیاق و علاقه یک گروه 

به اقدامات حساس گروه دیگر. ایجاد و حفظ اعتماد در سازمان لازم و ضروری 

می باشد. اعتماد ریشه رهبری محسوب می گردد و یکی از مهمترین عوامل 

است. در غیاب اعتماد،  ر، اثربخشی رهبری و بهره وریرهب -نفوذ در روابط پیرو 

ترس بر سازمان حاکم گشته و بهره وری کاهش می یابد. راسل ارزش های 

صداقت و شایستگی را شکل دهنده اعتماد سازمانی و اعتماد بین فردی قلمداد 

ه رهبری خدمتگزار محسوب می می کند و معتقد است که این اعتماد جوهر

 گردد.

وه ملروز معتقد است رهبرانی که به آن چه می گویند عمل می علاهب

کنند، رهبرانی هستند که اعتماد را ایجاد می کنند. همچنین علاقه و تمایل 

رهبر به دریافت درونداد از دیگران، سبب افزایش قابلیت اعتماد می گردد و 

تماد و پیروان نیز تمایل بیشتری به پیروی از رهبری دارند که از قابلیت اع

 .ثبات بیشتری برخوردار هستند

خدمت رسانی در قلب رهبری خدمتگزار جای دارد. رسانی: خدمت

رسانی به دیگران را در رفتارها، نگرش ها  و ارزش های خود رهبران خدمت

نشان می دهند. رهبر خوب کسی است که به دیگران خدمت می کند تا این 

ن به ارائه خدمت مشتاق بوده و مفتخر که دیگران به او خدمت کنند باید رهبرا

رسانی هسته محوری رهبری خدمتگزار بوده ویک ضرورت باشند. خدمت

گردد. نهایتاً وقتی ما بین نفع شخصی و خدمت به دیگران اخلاقی محسوب می

وادار به انتخاب می گردیم متاسفانه نفع شخصی را بیشتر انتخاب می کنیم. 

اب کند، منابع مورد نیاز دیگران برای موفقیت رهبری که خدمتگزاری را انتخ

شان را فراهم می سازد. آنها به دیگران از طریق ارائه اطلاعات، منابع مادی، 

 زمان، توجه و التفات و غیره خدمت می کنند که باعث مفهوم دادن به کارهای 
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اری با آنها می گردد. رهبران خدمتگزار پیروان خود را برای پذیرفتن خدمتگز

 آغوش باز آماده می سازند.

سئولیت کارکنان در برابر کسانی که به آن خدمت می کنند احساس م

کنند. خدمترسانی در مباحث رهبری کمتر مورد توجه قرار گرفته و کمتر می

به آن پرداخته شده است و آن بدین دلیل است که همواره این بدگمانی بوده 

خود عمل می کند و دیگر  است که هر فردی براساس منطق منافع شخصی

 جایی برای توجه به منافع دیگران وجود نخواهد داشت.

کند ده خدمتگزاری که رهبری میاگرچه ایده رهبری که خدمت می کند   با ای

ها با یکدیگر تفاوت دارند ولی آن چه که مهم می باشد این است که هردوی این

 .(7-35:2004رسانی را با رهبری ترکیب نموده اند )دنیز،خدمت

سازی عبارتست از واگذاری قدرت به دیگران و توانمندسازی: توانمند

برای رهبری خدمتگزار شامل گوش دادن موثر، ایجاد احساس معناداری در 

افراد، تاکید بر کارتیمی و ارزش نهادن بر عشق و برابری می باشد. توانمند 

می گردد. سازی عامل ضروری و حیاتی در اثربخشی سازمان محسوب 

توانمندسازی بر کار تیمی تاکید داشته و ارزش های دوست داشتن و علاقه و 

برابری را منعکس می سازد. برای توانمندسازی رفتار رهبری باید به دنبال خود 

کشیدن و جذب باشد نه هدایت. هدف توانمندسازی ایجاد رهبرانی موفق در  

 .سطوح مختلف سازمان است

( معتقد است که رهبرخدمتگزار 1994ق الذکر، کاوی )علاوه بر دو مدل فو

نیازمند  فروتنی، تواضع و شایستگی های کلیدی می باشد. وی سه قدم اساسی 

ایجاد روابط مبتنی بر اعتماد؛ تنظیم پیمان ها وقراردادهای عملکردی به شکل 

برد؛ و کمک و یاری رساندن به دیگران را برای رهبران اجرایی  -روابط برد

شنهاد می کند. کاوی رهبری خدمتگزار را به عنوان یکی از روش هایی می پی

داند که رهبران بدان وسیله می توانند خود را با پیروان پیوند دهند. او این ایده 

را با اقتدار خیرخواهانه پیوند می دهد. از دیدگاه کاوی رهبر تا زمانی منبع 

و بعد از آنست که نقش رهبر اقتدار محسوب می گردد که اهداف تنظیم گردند 
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رهبری خدمتگزار را به عنوان یک فلسفه و خدمتگزار ظاهر می گردد. میلارد 

( رویکرد جدید به رهبری و روش زندگی قلمداد می کند. به نظر وی 1995)

رهبری خدمتگزاردارای دیدگاهی میباشد که رهبران سنتی از آن بهره مند 

سبک های سنتی، به افراد تنها زمانی نیستند. در این سبک رهبری برخلاف 

که برای سازمان و در دستیابی به اهداف سازمانی ضروری میباشند خدمت 

درمیآید. رهبران خدمتگزار  نمیگردد بلکه خدمتگزاری به شکل یک فرهنگ

های خدمتگزاری را نشان می دهند، زیرا این ویژگی ها با ارزش های ویژگی

  .(1307:2006ارد)متسون،ذاتی آنها سازگاری و تطابق د

پیتر سنکه با معرفی سازمان یادگیرنده به شهرت دست یافت. او معتقد 

است سازمان های یادگیرنده پویا با کمک رهبران خدمتگزار ایجاد می گردند. 

او ادعا می کند که این شکل از رهبری، برخلاف رهبری سلسله مراتبی به 

ا با حمایت، پشتیبانی، بصیرت و صورت جمعی و مشارکتی می باشد زیرا تنه

یری به همراه دارند مواجه دوستی می توان با خطراتی که موقعیتهای یادگ

 گردید.

( براین باور است که سبک های قدیمی رهبری را نمی 1998شوارتز  )

توان برای  عصر حاضر نیز بکار برد. گونه جدیدی از رهبران مورد نیاز می 

ک تیم به حساب آورده و بین اهداف سازمانی و باشند که خود را عضوی از ی

نیازهای کارکنان تعادل ایجاد می کنند. شوارتز ویژگی های زیر را برای رهبران 

خدمتگزار عنوان کرده است: توجه داشتن به دیدگاه مشارکتی در تصمیم گیری 

ها و رهبری سازمان؛ هدایت و راهنمایی پیروان ؛ فراهم آوردن محیطی مناسب 

فعالیت کارکنان ؛ اتخاذ تصمیماتی درست و بی عیب و نقص ؛ و توجه به  برای

 .(17-30:1999آینده )لاب،

( نیز معتقد است که مشکل واقعی که اداره امور 1997فردریکسون  ) 

عمومی با آن  روبرو میباشد، گسیختگی و گسستگی بین سازمانها و کارکنانشان 

های بوروکراتیک اندیشید. اداره سیستمباشد. لذا بایستی به چیزی فراتراز می

 ژه برای مدیران ـوان الگویی ویـتواند به عنگزار میـهوم رهبری خدمتـپس مف
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-گراهام نیز در نوشته .(4:2003)برینت،های عمومی در نظر گرفته شودازمانس

هایش به ابعاد معنوی، اخلاقی و الهام بخش دررهبری خدمتگزار پرداخته 

 .(2-301:2006است)باربوتو ،

 خدمتگزاری رهبری های گیو
 هینظر غالب که استیی هایژگیو و هااستنباطی دارا خدمتگزار،هبری ر

 در هایژگیو نیا با خدمتگزاری رهبر مفهوم. دارند نظر اتفاق آنها بر پردازان

 . ردیگی م شکل اذهان

 فیل نیگری ها نوشته اساس بر فیل نیخدمتگزارگری رهبر ادیبن ریمد

 ،یهمدل موثر، شنود: کندی م ذکر خدمتگزاری رهبری برا را ریزی ژگیو 10

 نظارت، ،ینگر ندهیآ وی شیاند دور ،یساز مفهوم اقناع، ،یآگاه ،یبخش بهبود

 ی.ده شکل گران،ید شرفتیپ و رشد به تعهد

ی گریدی های ژگیو فیل نیگری ها نوشته اساس بری گرید سندگانینو

 انداز، چشم: از عبارتند هایژگیو نیا. اند کرده فیتعر خدمتگزاری رهبری برا را

 ازی قدردان بودن، شگامیپ ،یالگوساز خدمت، اعتماد، ،یدرستکار ،ییراستگو

 .گرانیدی ساز توانمند گران،ید

 رهبری عملی صفتها عنوان بهی ژگیو نه نیا خدمتگزاری رهبر اتیادب در

ی های ژگیو و صاتمشخ لازم،ی صفتها نیا. است شده عنوان خدمتگزار

 قابل کار طیمح در رهبر رفتار از و بوده رهبر به متعلق که هستندی اتیعمل

 است خدمتگزار رهبر کی یاثربخشی ها مشخصه های ژگیو نیا. است مشاهده

 . دهدی م قرار ریتاث مورد را گرانید که

 خدمتگزاری رهبر اتیادب در خدمتگزار، رهبران لازمی های ژگیو بر علاوه

 ذکر مکملی هایژگیو عنوان به خدمتگزار رهبری برا رای گرید اتیصخصو

 مشخص نظارت، ،یستگیشا اعتبار، ارتباطات،: شامل هایژگیو نیا. است شده

 .اریاخت ضیتفو م،یتعل گران،ید قیتشو اقناع، موثر، شنود ،یرگذاریتاث بودن،
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 ملکا بلکه ستندین هیثانوی هایژگیو خود ذات در مکملی هایژگیو

 .هستند خدمتگزاری رهبری اثربخشی برا ازین شیپ مواردی گاه و کننده

 : از عبارتند خدمتگزاری رهبری هایژگیو

 طور به وی رسم ساختاری ورا روابط -2 هیسو دوی تیحما فلسفه وجود

 استی مند فره صورت به شتریبی رهبر قدرت تیموقع -3ی آرمان و دوستانه

  کارکنان و رهبر نیب مای فی اخلاق اصول وجود -4

 ی :اتیعملی هایژگیو

 جادیا خدمتگزار رهبری اصلی های ژگیو ازی ک: یانداز چشم جادیا: الف

 .است سازمانی برا کیاستراتژ و بخش الهام انداز چشم کی

 و بودن صادق با شتری،بی کار درست یی:جو کمال وی کار درست: ب

 رای اخلاقی عمومی کدها از تیتبعیی جو کمال و دارد ارتباطیی گو راست

 .کندی م منعکس

ی م وجود به روانیپ با رهبر میمستق تعامل واسطه به اعتماد: اعتماد:  پ

. شودی می ور بهره مانع ردویگی م فرا را سازمان اعتماد،ترس ابیغ در. دیآ

 .باشند کار درست و جو کمال دیبا اعتماد جادیا منظور به رهبران

 خوب رهبر کی ،یکار هر از تر مقدم و نخست دردرجهی: رسانخدمت:  ت

 علاقه دیبای رهبری برا نیادیبن وی اساس زهیانگ. کندی م خدمت گرانید به

 .باشدی رسان خدمت بهی مند

 مدل ها،نمونه و اقدمات ازی برخ انجام قیطر از رهبرانی: الگوساز: ث

 . دهندی م قرار روانیپ دید معرض در را خودی رفتار

 و ها روش جادی،ایریپذ سکیر در که است رهبران،لازم: یگام شیپ: ج

 شیپی میقد مسائل به نسبت دیجدی کردهایروی ریگ کار به د،یجدی رهایمس

 .باشند گام

 مشاهده قابل و آشکار صورت به خدمتگزار رهبران: گرانید ازی قدردان: چ

 کنندیم بیترغ را آنها دهند،یم ارزش آنها کنند،بهی می قدردان خود روانیپ از

 .برندی م لذت گرانید تیموفق از آنها .دارند توجه آنها به و
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 توانمند قیطر از را خودی رهبر ،توان خدمتگزار رهبرانی: ساز توانمند: ح

ی میت کار بری ساز مند توان .کنندی م برابر نیچند ت،یهدای برا افراد ساختن

 .(124:1387پور،یی قرا) کندی م یتاک

 خدمتگزاری بررهی کاربردها
 است شده انیب حوزه 6در خدمتگزاری رهبری برایی کاربردها 1970 سال زا

 :میپردازی م آنها شرح به خلاصه طور به که

اولین حوزه مربوط به فلسفه و مدل سازمانی رهبری خدمتگزار است؛  -1

کنند که برای کارهای سودمند بدین معنی که، کسانی از آن استفاده می

های غیرانتفاعی از قبیل بیمارستان، کنند، همچنین سازمانمیتجاری، کار 

دهند. کاربرد بدین صورت ها آن را مورد استفاده قرار میکلیساها و دانشگاه

است که افراد، رهبری خدمتگزار را به عنوان یک راهنمای فلسفی قبول دارند. 

فته است. ها به عنوان بخشی از رسالت سازمان قرار گرهمچنین در سازمان

البته امروز این سبک از رهبری بسیاری از متفکران، نویسندگان و رهبران را 

تحت تاثیر قرار داده است، به عنوان مثال مدیر عامل شرکت میلر هرمن  در 

رهبری خدمتگزار نیاز دارد که احساس شده و باور "این مورد بیان کرده است: 

پنجمین  "گه نویسنده کتابو همچنین پیتر سن"و فهمیده و تمرین شود، 

به خوانندگان و افراد توصیه کرده است که در مورد رهبری، ابتدا باید  "فرمان

های مطالعه شود، چون طبق گفته« تگزاررهبری خدم»کتاب گرین لیف؛ یعنی 

 ترین بیانی است که او در مورد رهبری با آن برخورد کرده است.مفید خودش

گزار مربوط به نقش بنیادی آن برای دومین کاربرد رهبری خدمت -2

امانتداران "است. گرین لیف در مقاله ای تحت عنوان  "آموزش اعتماد سازی"

بیان کرد امانتدارانی که مثل رهبران خدمتگزار عمل  "در نقش خدمتگزاران

توانند سازمانهایی را به وجود بیاورند که از کارایی و کیفیت بالایی کنند میمی

ند. لازم به ذکر است که در دهه گذشته یکی از صاحب نظران به برخوردار باش

هایی را تنظیم کرده است که امانتداری را به عنوان نام لیلی اندومنت برنامه

  دهد.یکی از وظایف رهبران خدمتگزار آموزش و تعلیم می
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یکی دیگر از کاردبردهای رهبری خدمتگزار نقش عمیق آن در  -3

است که امروز تعدادی از گروههای رهبری « تباطیسازمانهای رهبری ار»

ارتباطی، از منابع مرکز گرین لیف به عنوان آموزش و یادگیری استفاده 

المللی رهبری ارتباطی، رهبری خدمتگزار را کنند. همچنین سازمانهای بینمی

به عنوان مرکز ویژه برای فعالیت هایشان پذیرفته است و این سازمان در سال 

  المللی را به رابرت گرین لیف هدیه کرد.یزه رهبری ارتباطی بینجا 1991

های آموزش تجربی چهارمین کاربرد رهبری خدمتگزار مربوط به حوزه -4

شود. ها و دانشگاهها تدریس میاست که این آموزش در بسیاری از دانشکده

جربه در حال حاضر بخشی از ت "آموزش همراه با انجام کار  "آموزش تجربی یا 

های آموزشی گروهی از مربیان برنامه 1980آموزشی دانشجویان است. در دهه

 مفهوم بین ارتباطی که کردند ریزی طرح "یادگیری خدمت"تحت عنوان 

 دهه در شد باعث امر این که کنند ایجاد تجربی آموزش و خدمتگزار رهبری

 تمرکزی "خدمت یادگیری" برنامه روی تجربی آموزشی های برنامه گذشته،

  .باشند داشته ویژه

های آموزشی و برنامه» خدمتگزار روی پنجمین کاربرد رهبری -5

های مدیریت و توجه دارد که این آموزشها در رشته« یادگیریهای متنوع دیگر

شود بسیاری شود. این کار موجب میرهبری در دانشگاهها و کالج ها انجام می

های مرتبط خود بری خدمتگزار را با رشتهها، رهاز دانشجویان و دانش آموخته

آمیخته کنند. اهمیت آن درحدی است که چندین کالج و دانشگاه، رهبری 

اند و بسیاری از خدمتگزار را به عنوان یک رشته دانشگاهی پیشنهاد کرده

اند. همچنین بسیاری از دانشجویان مقالات بسیاری در این موضوع نوشته

هایشان را به عنوان چارچوبی برای حمایت فعالیت ها، آنمشاوران و سازمان

  اند.قرار داده

ششمین کــاربرد رهبــری خدمتگزار در حـوزه رشــد معنوی و  -6

های مــوجود است. بنابراین رهبری خدمتگزار شخصیتی افراد از طــریق برنامه

 رشد و  شوند تا افراد بهگزاری سبب میـها به خدمتویق افراد و سازمانـبا تش
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-سطح بالایی از کیفیت زندگی دست پیدا کنند و از این طریق جامعه و سازمان

 .(6:1392) اسماعیل لو وهمکاران،  ها را بهبود بخشند.

 رهبری معنوی

چنین بیان « رهبری به عنوان یک هنر»ماکس دی پری در کتاب خود باعنوان 

 قعیت است و آخرینتبیین وا کرده است. که اولین مسئولیت رهبر، توصیف و

رهبر باید یک خدمتگزار و وامدار  آن سپاس از پیروان است که در میان این دو

در  باشد که ماکس دی پری این را تحت عنوان رهبری معنوی بیان می کند. 

گزاری رهبری، مشارکت الگوهای خدمت نهضت رهبری معنوی شامل  واقع

اساس فلسفه رهبری خدمتگزار  دادن کارکنان و توانمند سازی آنان است و بر

 بنا نهاده شده است. نوعی رهبری که بر ارائه خدمت به دیگران، دیدگاه کل

گیری مشترک تاکید دارد. در واقع نگر نسبت به کار، توسعه فردی و تصمیم

دهند که جان رهبران معنوی ایمان، اشتیاق و نتایج کار خودشان را بروز می

وان ویژگی عمده و نماد رهبری معنوی یاد می وسلی از این سه چیز به عن

 .(110: 1389کند)عترت دوست :

  ی رهبری معنویمالگوی عل
به منظور  ی برای تحول سازمانی است کهمنظریه رهبری معنوی یک نظریه عل 

است. نظریه  وجود آمده گیرنده و دارای محرک درونی به ایجاد سازمانی یاد

ترکیبی   یافته است که  زش درونی توسعهرهبری معنوی براساس الگوی انگی

 دوستی و بقای معنوی است.  از چشم انداز، ایمان به تحقق هدف، نوع

نیازهای اساسی پیروان است تا موجبات   به  هدف رهبری معنوی توجه

که کارکنان   بقای معنوی آنان را فراهم آورد. چنین رهبری موجب می شود

د و برای شغلی که دارند، اهمیت قائل کنن خود را درک معنای واقعی شغل

 شوند. )معناداری( 

سازمان  همچنین به آنها این احساس دست می دهد که شغلشان از نظر

 همکاران نیز دارای اهمیت است. )عضویت(  و سایر
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های مشترکی برای کارکنان ایجاد و این رهبران چشم انداز و ارزش

فراهم می کنند که در نهایت سطح  موجبات توانمندی تیمی و سازمانی آنان را

وری و تعهد و سلامتی و تندرستی کارکنان و همچنین بهره رفاه زیستی

کار ابزاری است  سازمانی آنان افزایش خواهد یافت. ترویج معنویت در محیط

کند. در واقع، بیمه می های نامطمئن کنونیکه بقای سازمانها را در برابر محیط

های منحصر به فرد خود، چشم اندازی از آینده سازمان  رهبر معنوی با ویژگی

ای در کارکنان نفوذ می کند که آنان به تحقق چشم انداز ایجاد و به گونه

سازمان ایمان آورند و به آینده سازمان امیدوار باشند؛ به این ترتیب انگیزه 

 درونی کارکنان را برای تلاش بیشتر افزایش می دهد. از طرف دیگر با رواج

به خود و زندگی  که افراد توجه عمیقی   دوستی موجب می شودفرهنگ نوع

مطلوبی با دیگران بر قرار کنند. )عترت  گذشته خود داشته باشند و روابط 

 .(115: 1389دوست :

ها و ها، طرز تلقیدر واقع رهبر معنوی کسی است که با استفاده از ارزش

و دیگران است، بقای معنوی اعضای نگیزش درونی خود اهایی که لازمه رفتار

 دهد:سازمان را فراهم کند. وی این کار را در دو مرحله انجام می

کنند که در حالی که هر یک از رهبران و پیروان سازمانی احساس می -1

دارای شغل با اهمیت و معناداری هستند، رهبر معنوی، اقدام به ایجاد 

 انداز مشترک می کند.چشم

ی با استقرار فرهنگ سازمانی/ اجتماعی بر اساس ارزشهای رهبر معنو -2

انسانی موجب می شود که کارکنان علاقه خاصی به خود و دیگران نشان دهند 

نان به اند و باید از آوجود می آید که سایرین نیز مهمو این احساس در آنان به

 خاطر شغلشان قدردانی شود.

اخیر توجه زیادی را به خود  هدر رهبری معنوی در ده« معنویت» واژه 

 هوم معنویت در علم رهبری ـاره مفـب کرده است. دانشمندان فراوانی دربـجل
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اند. موضوع معنویت در سازمان در حال تبدیل شدن به موضوع  مطالعه کرده

 . عمومی در رفتار سازمانی است

محیط کار نه تنها به  گواه آن است که معنویت در کنونی شواهد 

دهای شخصی سودمندی مانند: افزایش سلامت جسمی و روانی منجر پیام

گردد، بلکه به بهبود قابلیت های سازمانی و قابلیت یادگیری سازمانی نیز می

که قابلیت یادگیری سازمانی در شرایط  گردد و این باور وجود داردمنجر می

با کاربرد  متلاطم امروز برای بقای سازمان اهمیتی حیاتی دارد.رهبری عنوانی

ها درباره رهبری هنوز هم محققان مردم جهانی است و به رغم فراوانی نوشته

را به یک کوشش جدی برای فهم آن دعوت می کنند. منظور از رهبری معنوی 

-ا در مأواهای رهبری استراتژیکهانداز و همسانی ارزشو تحقق چشم ایجاد

ود که واژه های معنویت و رهبری ب یکی از اولین دانشمندانی  فایرهولم .باشدمی

)خائف  استا مدلی ویژه ای نیز طراحی کردرا در کنارهم به کار برد و در این ر

 .(33: 1389الهی و همکاران، 

از دیدگاه سازه  (2009و همکاران ) 1نویسندگان دیگری نیز مانند بیبرمن

ساسات به عنوان اخلاق و ارزش ها درسازمان مدیریت اح ای به رهبری معنوی

سایر نظریه هایی همچون رهبری کاریزماتیک، مشارکتی، تحولی، تبدیلی و  و

خادم نگاه کرده اند. اما تشخیص این سازه ها از یکدیگر مشکل است و به 

 (.627:  2008، تشخیص ویژه ای نیاز دارد)فرای

 ، به هم پیوستن واژه رهبری و (9200،و همکارانش 2استراک)چنان که 

زیرا هر کدام به هزاران روش قابل  باتلاق مفهومی دانسته اند، معنویت را یک

  زیادی به این نتیجه رسیده اند و محققان تعریف اند. ولی اخیرا دانشمندان 

که حتی بتوان یک  تنیده باشند  چنان می توانند درهم  که رهبری و معنویت

شده که  سعی نوع رهبری را رهبری معنوی نامید. در بعضی از این مطالعات

که بر روی  ترین مطالعاتیمفهوم معنویت به رهبری ارتباط داده شود. از مهم

                                                 
1. Bibrmaen 

2. Estrac 
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ریو  هایی اشاره کرد که توسطتوان به مقالهرهبری و معنویت انجام شده، می

اند. موضوع نگاشته شده 2003و توسط لویس فرای درسال  2005در سال 

و اثربخشی رهبری و پژوهش ریو به نقش رهبری و معنویت درکارایی  اصلی

وی معنویت را عامل مؤثری در افزایش کارایی رهبران معرفی  سازمان است.

پژوهش لویس فرای را می توان به عنوان یکی از اصلی  کرده است. همچنین

ساله گذشته به طور شفاف و عینی در زمینه رهبری  ترین مطالعاتی که در چند

نان سازمان انجام گرفته است، در کارک معنوی و نقش آن در ایجاد انگیزه

ترین عوامل فراموش شده مهم محسوب کرد. وی معتقد است که یکی از

 . (125:  2008فرای. )های انگیزش، رهبری معنوی است تئوری

و  بسیار دشوار است که یک مفهوم شخصی تعریف معنویت از این جهت

 فی از آن ارائهفراخور ذهنیت خود تعری فرد مدار است و هر کس می تواند به

 بسیار گوناگون و متفاوت اند که به دهد. بر همین اساس تعاریف معنویت

 .(2005:219,و دیگران  )دنت  تعدادی از آنها در ادامه اشاره می شود

 معنویت همان زیبایی است. -1

 ت که روح را درخود جای داده است.معنویت یک کشتی اس -2

 معنویت یعنی همه چیز. -3

داخلی اوست؛ منطقه ای ساکت  می گوید، معنویت وجود(2000)لوی  -4

 او انجام می دهد. که بسیارشخصی است و شامل هر چیزی است که

به تقدس، اعتقاد به دگرگونی و  معنویت مفهومی است با ابعاد اعتقاد -5

 اتحاد. اعتقاد به

انجام  2009طی یک تحقیق که توسط )استراک وهمکاران( در سال -6

طی آن  گرا مورد مصاحبه قرار گرفتند کهتحول از بیست رهبرشد، بیش 

آگاهی  ها، متعالی، منبع همه ارزش ها و معنی معنویت به عنوان خدا یا قدرت

تمام جنبه های یک شخص در یک کل  درونی انسان و یا راهی برای تلفیق

می توان گفت که اکثر  با یک نگاه کلی به تعریف معنویت، واحد تعریف شد.

درونی، خلاقیت،  را جستجویی برای معنی، اندیشه، ارتباط حققان معنویتم

 می توان به این  اریف گوناگونـاند. از این تعانرژی دانسته رگونی، تقدس وـدگ
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هنگامی که  نکته پی برد که معنویت یک مفهوم ذهنی و انتزاعی است. پس

تعریف  و نداشتنخواهیم در مورد رهبری صحبت کنیم، این انتزاعی بودن می

 مشخص رهبری معنوی دور ازانتظار نیست. پس باید پذیرفت که تمامی

شده اند، به خاطر محدودیت هایی  تحقیقاتی که در مورد رهبری معنوی انجام

و  1استراک(نظر تعریفی دارند می توانند مورد نقد قرارگیرند که از

 .(236: 2009،همکارانش

 رهبری زهرآگین
گفته شد تعریف رفتارهایی که رهبری زهرآگین را به وجود مانطور که قبلا ه

آورده و باعث به وجود آمدن تفاوتها وشباهتها بین رهبری زهرآگین و دیگر 

حائز اهمیت است. همانگونه که قبلا اثبات  سبکهای رهبری منفی می شود،

شد اصطلاحات بسیاری در مورد رهبری منفی وجود دارد که از لحاظ مفهومی 

اما علیرغم این هم پوشی ها،به منظور ارائه ی  .با رهبری زهرآگین است مشابه

 تعریفی روشن از رهبری زهرآگین لازم است تفاوتها به خوبی مشخص گردند.

رهبران مستبد از زیردستان خود انتظار موافقت و اطاعت بی چون و چرا 

تر و صریحتر دارند.این انتظار با استفاده ازبه کارگیری شیوه های رهبری فعال

از قبیل سخت گیری و کنترل کردن ورفتار بی رحمانه و خودخواهانه در برابر 

 .(2،2009نیازها و علایق پیروان ،تحقق می یابد)سچینگ

اعمال قدرت قهری بر پیروان و توسعه  این نوع رهبری حول محور

ان ارتباطات با فاصله قدرت زیاد بین رهبر و پیروان شکل می گیرد.رفتار رهبر

مستبد خودخواهانه است و استانداردهای اخلاقی توسط آنها زیر پا گذاشته 

 .شودمی

                                                 
1.Estrac 

 2.Schilling 
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سرکوبگر، آمیز و رهبری ویرانگر بر رفتار نظارت توهین رهبری ظالمانه،

پیروان تاکید داشته و مشخصه های اخلاقی در تحقیرآمیز و خصمانه در برابر 

ی زهرآگین رفتارهایی را در بر اما رهبر این نوع رهبری نادیده گرفته می شود.

ریزی شده به منظور استفاده و می گیرد که انگیزه های خودخواهانه طرح

به  برداری از کارکنان در تحقق منافع شخصی رهبر را منعکس می سازد.بهره

عبارت دیگر رهبران مستبد نه تنها به صورت با بروز رفتارهای غیر اخلاقی و 

فریب می دهند بلکه با به کارگیری رفتارهای  غیر سازنده پیروان خود را

 فریبنده و غیر اخلاقی برخلاف منافع قانونی سازمان عمل می کنند.

تضعیف سرپرست در  و آمیزهای دیگر رهبری از قبیل نظارت توهینشیوه

برابر تاثیرات رفتارهای منفی رهبر بر اهداف و منابع سازمان سکوت می 

لاف رهبری ظالمانه با رهبری زهرآگین در آن کنند.جالب توجه است که اخت

است که در رهبری ظالمانه ستم به زیردستان بدون آسیب رساندن به سازمان 

صورت می گیرد.در حقیقت رهبران ظالم در تحقق اهداف سازمان بسیار 

سودمنداند اما آنها با به خطر انداختن رفاه زیردستانشان به این اهداف دست 

 (.1،2000و تپر می یابند.)آشفورت

های رهبری را با توجه به اینکه رهبری زهرآگین خودخواهانه ترین شیوه

-ساختار را برای کشف تاثیرات جنبهمفیدترین و جالب ترین  به کار می گیرد،

های مضر رهبری بر عملکرد کارکنان)به عنوان مثال عملکرد شغلی،رفتار 

 را معرفی می کند. شهروندی سازمانی و خلاقیت(

 رهبری زهرآگین و نتایج عملکرد کارکنان 
مبادله ی اجتماعی یکی از چارچوبهای نظری برجسته برای اثیرات اصلی ت

  .تفسیر رفتار افراد در محیط کار است

محققان در این نکته اتفاق نظر دارند که یک توالی از بده بستان بین دو 

 ا به وجود می آورد.بستانها تعهدات متقابل ر-گروه را شامل می شود.این بده

این نظریه ادعا می کند که این تبادلات دو جانبه بوده و به رفتار هر دو 

 گروه بستگی دارد.

                                                 
1. Ashforth, 1994; Tepper 
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های نظریه مبادله اجتماعی آن است که انجمن ها یکی از مهترین ویژگی

در بین افراد با گذشت زمان از طریق اعتماد و تعهدات اختصاص داده شده و 

 ه توسعه می یابند.به اشتراک گذاشته شد

برای تحقق این تعهدات متقابل،افراد باید مطابق با هنجارهای مشخصی 

 عمل کنند.

 دهد.بنابراین قوانین مبادله اصول اولیه ی فرآیند مبادله را شکل می

های تبادلات متقابل ارتباطات فردی را شامل می شود که درآنها فعالیت

ر یک فرد به دیگری آسیب برساند اگ یک فرد باعث واکنش دیگران می شود.

یا او را برنجاند طرف مقابل به همان صورت واکنش نشان می

 (.1،1986دهد)کلی

طرفداران این نظریه ادعا می کنند که تبادلات،ارتباطات دو سویه مثبت 

یا منفی را مشخص می کنند. با احترام به رهبری زهرآگین،تحقیقات این شیوه 

تلف مسئولیت اجتماعی مربوط دانسته و رهبران ی رهبری را به ابعاد مخ

 مستبد را در طبقه رهبرانی قرار می دهد که از لحاظ کدهای اخلاقی در هدایت،

حساسیت به دیگران ،مسئول بودن دربرابر عملکرددیگران و  تعهد شخصی،

  خود ارزیابی امتیاز پایینی را به خود اختصاص می دهند.

ها برای گیریداشته و شرکت در تصمیم رهبران مستبد رفتار استبدادی

  (.2،2008دیگران را تحت کنترل قرار داده و محدود می سازند)آرونسن

آنها پیروان خود را استثمار کرده و با آنها برخوردی نا عادلانه 

دارند.کارکنان در این گونه ارتباطات واکنش مستقیم به رهبران مستبد را 

است به صورت غیر مستقیم واکنش نشان  بنابراین ممکن دشوار می یابند.

 مثلا ممکن است رفتارهای مطلوب خود را کاهش دهند. دهند.

با توجه به اینکه عملکر رهبر تابعی از دستاوردهای پیروان او بوده ورهبر 

ای از یک سازمان است،کارکنان ممکن است به گونه ای رفتار کنند که نماینده

                                                 
1. Kelley 

2. Aronson 
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بنابراین پیروان عملکرد خود را کاهش داده  د.رهبر و سازمان هر دو متضرر شون

ارهای خلاقانه ای از خود بروز رفت و به منظور خنثی کردن رهبری زهرآگین،

هم چنین در چنین شرایطی پیروان تمایلی به  شرکت در رفتارهای  دهند.می

 شهروندی سازمانی از خود نشان نمی دهند.

هبران مستبد می تواند کاهش عملکرد کارکنان اثرات انگیزشی ضعیف ر

-صادق و قابل اعتماداند می باعث کاهش عملکرد کارکنان شود.رهبرانی که 

وفاداری و رفتار شهروندی سازمانی پیروان را  اعتماد، توانند خوش بینی،

در مقابل هنگامی که سیرت اخلاقی رهبر ضعیف است او قادر  افزایش دهند.

رای تحقق اهداف فردی یا سازمانی در جهت تلاش ب نخواهد بود کارکنانش را

  (.1،2001متقاعد سازد)کانونگو

به دلیل فقدان اخلاقیات در رهبران مستبد،پیروان این رهبران ممکن 

است که در مورد هنجارهای رفتارهای اثربخش تردید کنند که این امر باعث 

-رفتار شهروندی سازمانی کمتر و کاهش خلاقیت می تر،عملکرد شغلی ضعیف

 د.شو

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1.Kanungo 
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 نمادها و فرهنگ سازمانی
 اعضای اعتقادی هایویژگی و اکتسابی رفتارهای مجموع توانمی را رهنگف

 هایشیوه از ایپیوسته هم به فرهنگ مجموعه. کرد تعریف معین جامعه یک

 تعداد زیادی توسط و است مشخص بیش و کم که است لعم و احساس تفکر

 نمادین و عینی شیوه دو به و است مشترک آنها بین و می شود فراگرفته افراد از

 مبدل متمایز و خاص جمع یک به را این اشخاص تا می شود گرفته کار به

  .(2: 1387سازد)ملکی و همکاران، 

مبانی  گسترش بدون توسعه که است انکار غیرقابل اصل این دیگر امروزه

 را آن الزامات و تلاش فرهنگ که زمانی تا هااست. سازمان ممکن غیر فرهنگی

 به المللیبین و ملی در سطح و کنند پیشرفت بتوانند ندارد امکان نشناسند

خلاقیت  و تحقیق قدرت و ذوق فرهنگ نبود .بپردازند شرکت ها سایر با رقابت

 اتفاق آن چه واحدهایی چنین در. است کرده حرانب دچار را بنگاه ها درونی،

 کنند تلاش خود حیات ادامه برای درون از آنان نمی توانند که این است میافتد

 ،اصل فرهنگ نبود .است فرهنگ از ناشی تفاوتی بی نوعی دچار آنان مدیریت و

باشد، سازمان  نداشته وجود اصلی چنین وقتی می برد بین از را گرایی مشتری

 .داشت نخواهند درونی توسعه و تحقیق به ای علاقه ها

 در فرهنگ اهمیت مطالعه به که است نویسندگانی اولین از استد هاف

  :کند تعریف می چنین را فرهنگ او. پرداخت فرهنگ مدیریت

 گروه از را گروه یک اعضای توان می طریق بدان که اکتسابی های رفتار"

 ."کرد متمایز دیگر

 می بالقوه اعمال و احساسی فکری، خصوصیات از ایآمیزه را فرهنگ او

 کسب کودکی دوران از توسط افراد که( نامد می حافظه افزار نرم را آن) داند

 واکنش و گرددمی افراد وجود از جزیی رفته رفته خصوصیات این. شود می

 پژوهش. دهدمی قرار تاثیر تحت را خاص شرایط تحت انتظار افراد مورد های

 فرهنگ، شدیدترین ساختاری عناصر کشف برای هاف استد فرد به نحصرم
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 می جای بر نهادها و هاسازمان کاری شرایط در شده شناخته رفتار بر را تاثیر

 (. 9: 1387گذارد)ملکی، 

 فرهنگ اصلی خصوصیات
 به میتوان عناصر پیکره به توسل با تنها و است متعدد فرهنگ صوصیاتخ

می  عناصر پیکره از کامل ارائه تصویری برای یافت دست آن عمیق شناخت

 فرهنگ خصوصیات از تصویری ارائه برای یافت دست آن عمیق شناخت به توان

 می شود:  اشاره آن مورد به چند

 نیست موروثی ای مقوله فرهنگ که معناست بدین بودن: اکتسابی -1

 .دمی شو کسب تجربه و آموختن از راه فرهنگ. است اکتسابی بلکه

 زیرا دارد اشاره فرهنگ بودن اجتماعی ماهیت به بودن: اشتراکی -2

 عنوان به فردی هر. دارند سهمی در آن افراد و است جمعی کاملا فرهنگ

. سهیم است فرهنگ در جامعه یک یا یک سازمان گروه، اعضایک از عضوی

 ندارد.  وجود خاص فرهنگ یک فرد یک برای

 به نسل یک از فرهنگ که دارد اشاره موضوع بدین انتقال: قابلیت -3

 .می یابد انتقال دیگر نسل

 بستگی تطابق یا تغییر به نسبت بشر فرهنگ یعنی بودن: تطبیقی -4

  (3: 1393دارد)خلج، 

 و نقش فرهنگ هدف ،هاوی گی

های تفکر شیوه –استنباط  -درک  -باورها  -ای از ارزش ها مجموعه -

 وه مشترک دارند.که اعضای سازمان در آن ها وج

شود تا به علل به عنوان یک پدیده به اعضای تازه وارد آموزش داده می -

 ها و رویدادهای سازمان پی ببرند.وجودی فعالیت

 بخش نانوشته ولی محسوس سازمان به حساب می آید. -

 در اعضای سازمان است.د هدفش ایجاد احساس هویت و تعه -
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 شود.شتر سازمان میباعث تقویت و ثبات هرچه بی -

مظهری از نیازهای سازمانی است که باید درمحیط خارجی به صورت  -

 . موثر تامین گردد

تواند از هر نقطه سازمان و حتی از محیط سازمان سرچشمه یا نشات می -

نظرگاه  -بگیرد ولی معمولا بنیانگذاران شرکت خطوط اصلی ) تصورات کلی 

هنگامی که  .می سازند ( سازمان  را مشخصفلسفه و استراتژی  -های اصلی 

 را به وجود می آورد و "فرهنگ سازمانی  "این عقاید جنبه نهادی پیدا کند 

 شرکت خواهد بود. استراتژی بنیانگذار کننده نظرگاه ها ومنعکس

نقش عمده دارد ) متحد و یکپارچه کردن اعضا  دوفرهنگ در سازمان  -

شترک گردند و شیوه همکاری موثر با  یکدیگر که اعضا دارای هویت م طوریهب

سازشکاری خارجی . و روابط کاری روزانه و تخصیص و اعمال قدرت را بدانند

به سازمان کمک می کند تا هدف ها را تعیین و خود را با عوامل محیط خارجی 

وفق دهد و سازمان بر آن اساس به نیازهای مشتریان و شرایط رقابتی واکنش 

 . شان دهد (های مناسب ن

سطح است : سطح بالایی = محیط  2شامل  سطوح فرهنگ سازمانی -

 ،داستان ها ،هاجشن ،نوع لباس ،فیزیکی و قابل مشاهده اعم از شیوه رفتار

نشانه های قابل رویت یا علایم یا نماد های فیزیکی و زبان خاص یا شعار که 

ن مورد استفاده برای اثرگذاری روی مشتریان و کارکنان و اعضای سازما

 ها، نگرش اعتقادات، ،باورها مساویگیرد و سطح زیربنایی یا اصولی قرارمی

آورند)سلمانی،  می وجود به را حقیقی فرهنگ اندیشیدن فرآیندهای و اساسات

1392 :2-4). 

 نقش فرهنگ در اهداف استرات یک سازمان
 الگوهای که است آن آرمانی فرهنگ.  موجود یا باشد آرمانی یا تواندمی رهنگف

 موجود فرهنگ حالی که در گیرد بر را در شده تایید رسما و آشکار رفتاری

سازمان ها  از برخی در. است حاکم جامعه بر عملا که است چیزی آن( واقعی)

 را مطلوب فرهنگ و موجود فرهنگ میان تطابق عدم از بسیاری های نمونه
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 اگر. می گردد آنان سازمان مایدورن همسوئی یا عدم این که شمرد بر توانمی

 سمت رفتاری به سازمانها حرکت انحراف یا شدن کند توقعات باعث نظام

 پذیر امکان فرهنگی وحدت و یکپارچه فرهنگ به دستیابی باشد دقیق و اصولی

 های مجموعه و عناصر همه عملیاتی و سازمانی فرهنگی انسجام وحدت است

 که است یکپارچه فرهنگی فرهنگ و دارند واحدی کارکرد که است فرهنگی

 وحدت این. دارند یکدیگر با نزدیکی پیوند آن پیچیده های مجموعه و عناصر

 تسریع موجب باشد سازمان استراتژیک حرکت در جهت چنانچه فرهنگی

 رقبای نسبت به آنان برتری و استراتژیک اهداف به سمت سازمان ها حرکت

 .می گردد  موجود شرایط و امکانات همان با خود

 فرهنگ خرده یا فرعی های فرهنگ تعدادی از فرهنگ سازمان هر در

 هایو گروه مذهبی های،گروه ،کارمندان، مهندسانکارگران است. شده تشکیل

 یک سری دارای حال عین در. هستند ای ویژه فرهنگ دارای کدام هر شغلی

 و رفتارها از الگویی عملا هافرهنگ خرده. هستند نیز فرهنگی مشترکات

 در و بوده کلی فرهنگ با مشترک دارای مبنایی کدام هر که هستند اعتقادات

 هایگروه به مربوط فرهنگ خرده. دارند افتراق آن با نیز جهاتی از حال عین

است.  متمایز جامعه کل فرهنگ از که حال عین در فرهنگ این است اجتماعی

 فرهنگ کردن یکپارچه. دارد را خود خاص موازین و هنجارها برخی زیرا

 با آنها قراردادن ردیف یک در ها و فرهنگ خرده کردن یکپارچه با میبایست

-گردد. مؤلفه موجب را سازمان موفقیت تا باشد هاسازمان استراتژیک حرکت

 ریزی استراتژیک عبارتند از:های فرهنگ سازمانی در فرآیند برنامه

 خلاقیت فردی  -

 حمایت مدیریت  -

 ) تعلق( سازمانیهویت  -

 سازش با پدیده تعارض -

 سبک رهبری -
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 .(8-6: 1393سازمانی)خلج، ساختار  -

 سازمانی فرهنگ عوامل 
های مختلف سازمان و کارکنان وامل فرهنگ سازمانی که می تواند بر جنبهع

 (: 36-35: 1393تاثیر گذارد به شرح ذیل می باشد)کاظمی، 

 رغبت و انگیزه:  دنیا مال به ناییاعت بی و قناعت فرهنگ از تکریم

 در. دارد دنیا به آزمندی و حرص بر مبتنی اخلاق به نیاز گذاری،سرمایه به

-انگیزه کنند می دعوت بیشتر هرچه قناعت به را مردم آن، مفسران که مکتبی

 دینی پیشوایان که است حالی در این  .کند رشد تواند نمی سودجویانه های

 و فقرا و خود خانواده معیشت تأمین و نخلستان در کار مشغول روز و شب ما

 نکوهش را صرف عبادت و دنیا از گیری کناره هم اسلام دین و بودند یتیمان

 مسلماً . داند می عبادت نوع یک و تفریح بزرگترین را کار که آنجا تا ، کرده

 و دنیا مال بودن ارزش بی و وفایی بی بر تأکید همه این ایجامعه در وقتی

 باشد، اسلام ترک معنی به دنیاگرایی که جایی تا شود گذاشته معیشت حداقل

 دنیای در پاداش وعده درآمد کم افراد به ها سختی تحمل مقابل در عوض در

 فوق تلاش و کار انتظار پیشرفته کشورهای همانند تواننمی شود، داده دیگر

 قسمتی دیگر سوی زا. داشت مردم هایتوده از اقتصادی جویی خطر و العاده

 هاعزاداری و ها سوگواری ایران در را مردم فراغت ساعات یا زندگی ایام از

 پر مرگ یاد با  درگذشتگان سال و چهلم هفتم، شب ترحیم، مجالس: مانند

 قبر وحشت حاضرین، به معمولأ اندوه و غم از پر مجالس این در. کند می

 قرار آنها قدمی چند در مرگ که بشنوند دائمأ مردم وقتی. شودمی یادآوری

 فکر به بیشتر باید بلکه بست، دل مادیات و دنیا مال به که ندارد لزومی و دارد

 زیادی واکنش شنوندگان در اقتصادی های انگیزه ناخواه خواه بود، آخرت توشه

 دنیا مال به علاقه بی و قانع مصرف، کم هایانسان آنها بلکه. کند نمی ایجاد

 لازمه که را اندوزیثروت و ریسک قبول زحمت بیشتر، تلاش و ارک آمده، بار

 بر را فراغت داده تشخیص غیرضروری و ثمر بی است اقتصادی توسعه و رشد

 داد. خواهند ترجیح سود
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 است ممکن پرمخاطره هایفعالیت سنتی هایفرهنگ در: تقدیرگرایی

 سایه در نوعاٌ  ها الیتفع این بیشتر اما باشند، داده رخ دنیوی قلمرو در گهگاه

  به اعتمادکردن برای مختلف افراد آمادگی البته. گرفتند می انجام جادو یا دین

 گمان بی آمیز، مخاطره های قلمرو در جادویی یا مذهبی خاص های توصیه

 بی بر گذاشتن سرپوش برای ایشیوه غالباٌ جادو و دین اما. بود متفاوت بسیار

 تجربه طریق این از و سازندمی فراهم آمیز همخاطر های اقدام اطمینانی

 با انسان فرهنگ، این در. کنندمی بدل نسبی امنیت احساس به را مخاطره

 زمان شناسد می را آن حال نه و گذشته نه که ای آینده به سردرگم توکلی

 درگیری از که نموده انتخاب را شیوه این سبب بدان. است نموده سپری را خود

 سخت تلاش، محل جهان کند، خالی شانه ها دشواری با فرسا تطاق «عقلانی»

 بردن پناه و نبرد وسایل تهیه عوض به مواقع اینگونه در. است درگیری و کوشی

 عنوان به تا است مانده خفیف امدادهای و الطاف انتظار به کار، و خلاقیت به

 را خود علمی و فکری زندگی چون شود،  نواخته بدان موجودات سرسبد گل

 غیرعقلانی زندگی از فرار سکرات حال در اندیشه تاریخ در و نکرده شروع هنوز

 رفاه و توسعه و پیشرفت و صنعت که داند نمی زند می وپا دست احساساتی و

 لازمه چراکه نیست سیادت درفکر. است دسترسی قابل قیمت چه به اجتماعی

 دلخوش احساسی -یعاطف حد در فقط بلند آرزوهای و آمال به است، رنج اش

 همیشه خود گذشته تاریخ طول در. باشد امان در تلاش و تعقل رنج از تا کرده

 از پس و مسائل پیشواز به احساس و عواطف انبوه با و نارس های نظریه با

 .گشته دعا ملتمس نفرین و لعن با سرخوردگی
 طور به و شکست و موفقیت عمر، ثروت،طول میزان که شود می گفته

 از بسیاری برداشت مسلمأ. است شده معلوم پیش از انسان، چیز مهه کلی

 سرنوشت چون است فایده بی زیاد تلاش که بود خواهد این ها پیام این از مردم

 .داد تغییر شود نمی را انسان
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 اقتصاد مرحله در هم هنوز ما  جامعه که رسد می نظر به:  گرایی سنت

 دهنشان به دستشان " رایج اصطلاح به که معدودی افراد که چرا باشد نیازها

 پوشاک و خوراک که امر این به فقط دارند بساط در ای سرمایه و " رسد می

 خود دارایی افزایش برای که نیستند حاضر و کنند می اکتفا است تأمین آنها

 نه و اندازند جریان به تولیدی کارهای در را خود سرمایه بیشتر، سود کسب و

 به بازگشت آرزوی بلکه اندیشند، نمی نوآوری به و پذیرند نمی را ریسک تنها

 واپسگرایی به نوعی به و کنند می را پدربزرگانشان و پدران زندگی روش

 دلبستگی و گذشته به منعطف جهانی قدرت جوامع، از بسیاری در .متمایلند

 ی،نوآور به علاقه اظهار و توجه هرگونه که است بوده چنان سنتی های روش به

 روش تداوم توجیه شاید. است مانده مسکوت تکنولوژیکی های زمینه در حتی

 روش همین با پدرانشان که است بوده اساس این بر جوامعی چنین کار های

 ها نوآوری دربرابر جامعه هر. پدرانشان پدران همچنین و اند کرده می کار

 گیرد، می قرار جامعه آن پیشین تجربیات تأثیر تحت زیادی میزان به ظاهراٌ

 و گذرانده را تحولات و تغییرات با توأم طولانی نسبتاٌ  دوره یک که ای جامعه

 ها نوآوری پذیرش برای بیشتری آمادگی باشد، برگرفته سود تغییرات این از

 . ماهیت باشد نشده  عمده های دگرگونی دچار که ای جامعه تا دهد می نشان

 دربرابر جامعه آن موضع بر فراوانی ثیرتأ نیز جامعه هر بر حاکم بینی جهان

 محافظه موضعی مشوق ها بینی جهان از بعضی گذارد، می برجای تغییرات

 نوآوری از بیشتری پشتیبانی بعضی برعکس و باشندمی نوآوری ضد و کارانه

 .اند آورده عمل به فرهنگی -اجتماعی های
 نسبتأ همعیشتی، ک جامعه یک بر منطبق است  ای سنتی، مرحله جبر

 سنت نوعی جامعه این. است سنتی سخت فرهنگ دارای و تغییر بدون و ثابت

 وجود به افراد در است سنتی نظم و سنت قبول بر مبتنی که را افراطی گرایی

« سنتی جبر» را آن رایزمن که است اجتماعی خصوصیات همان این و آورد می

 (.1380نامد)رایزمن، می« کور جبر»  یا

 های قضاوت و ها ایده از سیستمی از است عبارت یدئولوژیا: ایدئولوژی

 توجیه، را جامعه یا گروه یک موقعیت که یافته سازمان عمومأ و صریح و روشن
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 از شدید تأثیرپذیری و الهام با سیستم این. نماید می اثبات و تشریح تفسیر،

 یا و گروه آن اجتماعی کنش برای را مشخصی و معین یابی جهت ها، ارزش

 به دهنده جهت تواند می سیستم این که دهد می ارائه و پیشنهاد جامعه آن

 می ارائه و دارد دربر افراد برای که منافعی برحسب ایدئولوژی. باشد کنش یک

 می قرار انتقاد مورد یا و نماید می تأیید را موجود های دهد، موقعیت

 (.36-35: 1393دهد)کاظمی، 

 زندگی نمادین سازمان

بعدازظهر است.در پارک فینس بری لندن دو خانم با یکدیگر در حال  2ساعت 

در داخل عمارت گروهی از مردان با کت و شلوار رسمی،در  گفتگو هستند.

دفاتر زیر زمین هوای گرفته  مورد یک فرد بسیار باهوش در حال گفتگو هستند.

امپیوتر توده ای از مجلات در کنار ک ای را به فضای بیرون انتشار می دهند.

 قرار دارد.مردان جوان بی هدف در طبقات در حال رفت و آمد هستند

تصاویر ذهنی ما از سازمان ها بر وظایف  اخیرا، ما در اینجا چه می بینیم؟

قوانین و تصمیم گیری تمرکز دارد.این فصل ما را به را به حوزه ی  کاری،

و بدگمانی از  عاطفی سازمان می برد.به منظور آشکار ساختن فریب،خرافات

 نیرنگ،از عقلانیت سازمانی استفاده شده است.

ها توسط مدیران اجرایی،مدیران مالی و مشاوران در این فصل سازمان

اداری اداره نمی شود بلکه توسط کارگزاران صادق .این سازمانها دنیای طالع 

یل نشانه های ترس و ارواح شیطانی است.در این دنیا از دلا بینان و جادوگران،

که اینگونه برهان ها هنوز هم واقعی و مهم به علمی اجتناب می شود در حالی

موضوعاتی که در این فصل مورد مطالعه قرار می گیرد عبارتند  شمار می روند.

 از:

 نمادگرایی چیست؟ -

 نمادها به عنوان کنترل کننده ی انرژی -

 پنهان کاری به عنوان نماد -

 نیرنگ و سازمان -
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 ایی چیست؟نماد گر
عرفانی نمادگرایی سازمانی وارد شویم،به تعریف این  بل از آنکه به حوزهق

 اصطلاح می پردازیم.

هایی از سازمان که اعضا به منظور آشکار ساختن یا قابل درک جنبه

 های ذاتی سازمان به کارتصاویر سازمانی یا ارزش ساختن احساسات ناخودآگاه،

سیستم ارزشی سازمان را ایدئولوژی و یا  نمادگرایی شخصیت، گیرند.می

 (.1،1980میتروف و جویس سازد)دن درینگ،برجسته می

 نمادها و علائم

 اصطلاح نماد بر اساس اصطلاح علامت شکل گرفته است:

یک نماد علامتی است که چیزی را بزرگنمایی می کند و محموعه ای از 

تا از آن معنی و مفهوم پشتیبانی  گیردآگاهانه را به کار میایده های آگاهانه و نا

 (.2،1983کند)مورگان فراست و پونی

تاج نشان  دارد، «پزشک»به عنوان مثال پوشیدن مانتوی سفید دلالت بر 

 نشان دهنده ی پول است. $دهنده ی پادشاه یا ملکه است،

گردش »به عنوان مثال یک علامت ترافیکی ممکن است نشان دهنده ی 

سازد زیرا این علامت ین معنا آن را تبدیل به نماد نمید.اباش «به راست ممنوع

علاوه بر معنای ظاهری خود، هیچ گونه معنای عمیقی در بر ندارد.روشن کردن 

شمع هنگامیکه به مفهوم روشنایی اشاره دارد می تواند تبدیل به نماد شود.به 

 عبارت دیگر:

چگونگی تندیل  ند.همه نمادها علامت اند اما همه ی علامت ها نماد نیست

 نمادها به طور قطع می توانند بسیار قوی باشند. علامت به نماد مشخص نیست.

دهنده یک بحران در بخش سلامت به عنوان مثال لیت انتظار بیمارستان نشان

-دهید تا در شرکتهای قدیمی سرمایهاست.به گونه ی مشابه شما ترجیح می 

 شما نماد پایداری و استمرار هستند.گذاری کنید چرا که این شرکتها در ذهن 

                                                 
1. Dandrige,Mitroff and Joyce 

2. Morgan frost and pony 
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هستند بنابراین لاجیک پیشنهاد مفاهیم بین الاذهانی  نمادها در بر دارنده

 .کند که آنها می توانند به منظور اثرگذاری دست کاری شوندمی

 انواع نماد
درت به معنای آشکار کردن اثرات بالقوه است.نمادها منبع قدرت هستند زیرا ق

آشکار ساختن اثرات بالقوه و درونی را دارند.نمادها به سه دسته آنها شایستگی 

 تقسیم می شوند:

 کلامی -

 اعمال و رویدادها -

 مادی -

 نمادهای کلامی
ها و اسامی و شایعه ها،جوک ها،داستان مادهای کلامی شامل افسانه ها،ن

 .استفاده از کدهای زبان می باشند

 نمادهای مادی
لوگوها و دیگر  ها،پاداش نمادهای مقام، ی متحداشکل،هامادهای مادی لباسن

معماری شرکت می تواند نشان دهنده   های سازمان را شامل می شود.نشان

به عنوان مثال طراحی مسطح می تواند نشانگر ساختار  استراتژی آن باشد.

کارگزاران دولتی در لندن  1980مدیریتی مسطح باشد.به عنوان مثال در سال 

ی استوانه ای به سر کردند تا نشان دهند که با کارگزاران عادی متفاوت کلاه ها

به عنوان مثال برخی  اند.فقدان نمادهای فیزیکی نیز حائز اهمیت است.

کارشناسان بعضی مدیران اجرایی سازماندهی شخصی را تقلیل می دهند تا در 

شتن چیزی سازمان به عنوان کاتب صرف شناخته نشوند.در عوض،اگر نیاز به نو

 داشته باشند تکه ای کاغذ از جیب خود بیرون می آورند.

 نمادها چگونه عمل می کنند؟
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گذاری، منبع قدرت نمادها به دلیل توانایی در تاثیردیدیم که 

 هستند.نمادها سه عملکرد مرتبط به هم را انجام می دهند:

 توصیفی -1

 ی انرژیکنترل کننده -2

 ابقای سیستم -3

 ین عملکردها در ادامه توضیح داده خواهند شد:هر یک از ا

 نمادها در نقش توصیفی

 دانیم اقدامات پیامدهای فنی و دلالتی دارند.می
اقداماتی که از لحاظ ابزاری اثربخش هستند می تواند پیامدهای دلالتی 

 خطرناک داشته باشد.
د توانمی مفید هستنداقداماتی که از لحاظ ابزاری غیر به طور متضاد،

 پیامدهای دلالتی حیاتی داشته باشد.
نمادها ابزاری هستند  نمادها می توانند باعث شکل گیری حقیقت شوند.

اهی شود. از این عملکرد نمادها گق آنها تجربه های سازمان بیان میکه از طری

مدیریت معنا پا را از مفهوم مدیر به عنوان  شود.به عنوان مدیریت معنا یاد می

گونگی تری از چگذارد و به ساختار عمیقت مینتزبرگ فراتر میتشریفارئیس 

 پردازد.شکل گیری و تعریف حقیقت می
 تعریف دیگری از مدیریت معنا بیان می کند که:

های بدون هدف که سطح ظاهری را خراب کرده و برخی کلمات یا فعالیت

 .(1983از مقاصد و معانی پنهان را آشکار می سازد)مورگان،فراست و پونی،
که شاهزاده چارلز از بیمارستانی که پرنسس دایانا به عنوان مثال هنگامی

پیش از مرگ در آن بستری بود، بازدید کرد به کارکنان بیمارستان تبریک 

گفت.به طور مشابه یک کارمند توسط مدیرش به منظور ارتقای درونی ،مورد 

ی در حال استخدام تحسین قرار می گیرد.کارمند ذکر می کند که شرکت دیگر

گوید ممکن است در  آنجا امکانات واقعی وجود داشته باشد نیرو است. مدیر می
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بنابراین بدون آنکه قصدش را داشته باشد آشکار می سازد که هیچ هدفی از 

 ارتقای کارمند نداشته اند.

 نمادها به عنوان کنترل کننده انرژی

دارا می باشند.نمادها می توانند  نمادها قدرت جابه جایی یا اعمال محدودیت را

نقش الهام بخش داشته باشند،افراد را مجذوب  تنش را افزایش یا کاهش دهند،

باعث وحشت شوند و حتی افراد را قادر سازند  سازند،به عنوان مانع عمل کنند،

به عنوان مثال در یک شورش کلاه ایمنی  تا احساسات قبلی را از بین ببرند.

شد به دلیل آنکه این کلاه نماد قدرت اده رو لگدمال میافسر پلیس در پی

در جنگ مشخص ترین تعارضات بر سر اهدافی میجنگند  شود.محسوب می

که از لحاظ استراتژیک بی ارزش هستند اما از لحاظ نمادین مهم هستند.در 

ادامه خواهیم دید که یک سازمان چگونه می تواند نمادها را دستکاری کند تا 

ریک تلاش شده و تعهد را شکل دهد.هم چنین سازمان می تواند باعث تح

 نمادها را دستکاری کند تا باعث ایجاد ترس شود.

 نمادها در نقش حفظ نظم اجتماعی

نمادها می توانند با پنهان کردن استفاده از قدرت به حفظ نظم اجتماعی کمک 

دوست نخواهند به عنوان مثال فاقد بودجه هستیم و یا مشتریان آن را . کنند

 داشت.

غیر ممکن است که بتوانیم هر  گر ما بخواهیم مقاله شما را منتشر کنیم،ا

کار دیگری با استاندارد پایین تر را منتشر کنیم.و از عقل و منطق به دور است 

 که در هزار سال آینده بتوانیم تساوی آنها را ببینیم.
را برای موقعیتهای  امتناعاتی از این دست پاسخ های به صورت رمزی شده

سخت فراهم می آورند.آنها مجموعه ای از توجیهات را فراهم می آورند که 

احزاب رانده شده را قادر می سازد تا با تنش و نگرانی به وجود آمده توسط 

 حقیقت امتناع کنار بیایند.نمادها می توانند چیزی بیش از یک سطح معنی را 
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ق به طور هم زمان بر قدرت اضافی و اختیار های مثال فوانجمن انتقال دهند.

 تاکید می کنند تا در مورد آنچه مورد قبول است تصمیم بگیرند.

 ابهام اقدامات نمادین

اقدام نمادین می تواند نامحسوس و مبهم باشد.ما کارت کریسمس می فرستیم 

ه تا به افراد یادآوری کنیم که می توانیم بقیه ی سال آنها را فراموش کنیم.ب

خیریه ها می بخشیم تا مازاد درآمد خود را تنظیم کنیم.ما ترجیحات شغلی 

 ای می نویسیم که برای آنچه گفته نشده مهم تر اند.
که به طور هم ها با ایجاد حس مشارکت در حالیها، نشستدر سازمان

تشریفات  اهمیت همکاری را نشان می دهند. زمان تنش را کاهش می دهند،

همکاری اعضای جدید را  ی و مثبت نگری را در افراد برانگیزد،می تواند انرژ

آنها هم چنین می توانند ابزار  تسهیل سازد و حس ارزشمند بودن را ارتقا دهد.

 نشان دهنده ی تغییر قدرت در سازمان باشند.
تواند روش نامحسوسی باشد که به تسهیم اطلاعات می به طور مشابه،

 نده های کوچکی در یک چرخ بزرگ هستند.کارکنان نشان دهد که چرخ د

لباس می تواند هویت را استتار کرده یا آن را تعریف کند و یا هر دو نقش را 

ساعت طلایی که برای خدمات طولانی مدت اعطا شده است می  داشته باشد.

مهمانیهای کریسمس دعوتی است تا فاصله   تواند نشان دهنده ی استثمار باشد.

 ،ر اطراف میزها و صحبت با کارکنانبا قدم زدن د دهد. اجتماعی را کاهش

آنها مراسم  مدیران ارشد بر تمایز میان مدیران و زیردستان تاکید می کنند.

 قدرت را به نمایش می گذارند.

 کاری به عنوان نمادپنهان
پنهان کاری به عنوان مرز عمل کرده و مقامات بلند  ر سازمانی اسراری دارد.ه

اغلب محتوای راز با ساختار اجتماعی که توسط  ین را جدا می سازد.مرتبه و پای

مطالعه جالبی که توسط مورفی در  اسرار به وجود می آید مقایسه می شود.

مورد پنهان کاری قبایل انجام شد توضیح می دهد که مردم کپل چگونه توسط 



                                                                                                               305           

 

 

را در بزرگانی که ادعا داشتند هر کدام دانش منحصر به فرد،مهم و پنهانی 

 کنترل می شدند. دست دارند،
مورفی ذکر می کند که حقیقت ،متفاوت است.بزرگترها اسرار را دستکاری 

و تفکیک و محرومیت اعضا از طبقات می کردند تا ترس و احترام را تلقین کرده 

 اجتماعی یا گروه از تصمیم گیری را قانونی سازند.
ی مرگ عاقبت کسانی بود تنبیه یا حت اسرار از طریق اجبار حفظ می شد.

 که سعی داشتند به درون رازها نفوذ کرده و پرده از اسرار بردارند.
جزئیات  پنهان کاری می تواند اهداف مشابهی را دنبال کند. ها،در سازمان 

ماند تا ترس و جدد سازمان اغلب محرمانه باقی میادغام و یا ساختاردهی م

ان( را تلقین کند و پرده ای از اسرار احترام به گذشتگان)مدیران ارشد سازم

ایجاد کند که در پشت آن بزرگان بتوانند تصمیمات را دستکاری کنند.وجود 

فضای خصوصی و محرمانه سبب تولید نابرابری در دانش می شود که باعث 

 نابرابری در حقوق و برتری بعضی افراد در سازمان می شود.

 هانیرنگ و سازمان

راکتوری که کارگران زمین کشاورزی را حمل می کرد یک روز در زامبیا ت

علیرغم آنکه بعدها کشف شد که راننده  واژگون شد و نه نفر کشته شدند.

تراکتور مشروبات الکلی مصرف کرده بوده است اما هیچ سولی پرسیده نشد و 

این رویداد در صدر  گفته شد که سحر و جادو علت تصادف بوده است.

عدی قرار گرفت که رئیس را متقاعد می ساخت که رویدادهای ناگوار ب

بدخواهان زیادی در روستا وجود دارد.بنابراین یک یابنده جادوگر استخدام شد 

 تا عمل پاکسازی را انجام دهد.
اجتماعات  آنچه ی همه ها نیز دستخوش ترس و خرافات می شوند.سازمان

وقتی درک مدیر  است. عقلانیت مدرن را از رفتار قبیله ای متمایز می سازد،

آن است که بدخواهان زیادی در سازمان وجود دارند جادوگر یابانی به شکل 

پاکسازی را انجام دهند.در  بیرونی استخدام می کند تا وظیفه مامور و مشاوران

 کاری خوانده می شود)به ویژه کارکنان ـستم ق و بررسی،ـدرن تحقیـع مـجوام
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 حاکمه و تعقیب جادوگران قلمداد می کنند(.اغلب به تحقیق و بررسی را م

عملیات محدود کننده ای که به اخراج،تنزل رتبه یا انتقال می انجامد می تواند 

 به عنوان راخی برای بیرون راندن تاثیرات شیطانی قلمداد شود.

 هاآداب و رسوم در سازمان

دیکشنری آداب و رسوم ابعاد مهمی از زندگی نمادین سازمان هستند.بر اساس 

آکسفورد آداب به معنای شکلی از فرآیندها و اقدامات لازم است و رسوم به 

معنای دخالت دادن مذهب یا رسوم دیگر است.آداب و رسوم معمولا با مذهب 

دنبال می شود.هنوز بسیاری از سازمانها به صومعه شباهت دارند به این مفهوم 

قت انجام می شود،تکرار و که مملو از دالانهای مقدس هستندملاقاتها سر و

استمرار همانند مراسم دعا انجام می گیرد،در جلسات در مورد روز و هفته ی 

کاری صحبت می شود.به طور مشابه راهنمای کیفیت،دستور اجرایی و مارد 

مشابه همانند متن آیین مقدس غیر قابل تغییر است.ما هر روز به طورناخودآگاه 

ر تشریفات  شرکت می کنیم.مکالمات میان مراسم را مشاهده می کنیم و د

 شرکا در زمان شام مثالی در این زمینه است:
 آیا روز خوبی را سپری کردی؟ الف:

 بد نبود،شما چطور؟ ب:

 بد نبود الف:

 بچه ها خوب هستند؟ ب:

 خوب اند. الف:

سوالات و پاسخ ها قابل پیش بینی هستند.همانند آن است که هر دو 

بل ضبط شده قرار دارند.هیچ کدام به طور موثر گوش نمی گروه در نوار از ق

 دهند.

ها فرآیند مشابهی در پاسخ های تلفنی اتفاق می به طور مشابه در سازمان

شما چطورید؟علاوه بر آن،پاسخ مناسب نیز تشریفاتی است.مثال دیگر  افتد،

آیا  سوال تشریفاتی است که در پایان مصاحبه های شغلی پرسیده می شود،

 سوالی دارید؟
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 عملکرد تشریفات

تواند به منظور تقویت ارزش کند و میتشریفات نمایشی از افسانه ای را ارائه می

ن گفت تشریفات برای آنچه نشان می توا ها و اهداف مورد استفاده قرار گیرد.

 اند تا آنچه واقعا انجام می دهند.دهند مهمترمی
مذاکره نشان می دهد  نتایج است. به عنوان مثال فرآیند مذاکره مهم تر از

اکره حتی در مورد مسائل بدیهی شکست در مذ که حزب دیگر مهم تر است.

تواند باعث تحریک شورش بر علیه تغییری شود که در غیر اینصرت پذیرفته می

تشریفات شورش افراد را قادر می سازد تا به صورت خصومت آمیز  می شد.

در مورد مدیریت نیز تشریفات شورش به به وجود آوردن جک  رفتار کنند.

احترامی را در ای از بیارتباطات جک گفتن شکل دو جانبه شمار می رود.

تشریفات جک گفتن کمک می  های تعارض آمیز به وجود می آورد.موقعیت

 کند تا با کاهش تنش ثبات را حفظ کند.

تخدام استخدام رهبر جدید می تواند بسیار تشریفاتی باشد.مشاوران اس

ر تشریفات زمان بر و هزینه بر هستند اما ب در این تشریفات دخیل هستند.

در  کنند.طرفی در فرآیند استخدام تاکید میمهارتهای لازم برای رهبری و بی

استخدام ممکن است قبلا انجام گرفته باشد.نکته آن است که همه  حقیقت،

 چیز باید صادقانه به نظر برسد.

ذکر می کند حس مشترک که همان معانی 1ریچگونه که اسمیهمان

های مسلم انگاشته شده است برای فعالیت سازمان به منظور مشترک یا فرض

تشریفات معانی مشترک  اجتناب از تفسیر یا تفسیر مجدد معانی الزامی است.

کدها کارآیی را ارتقا  معانی مشترک مانند کد عمل می کند. و را در بر دارند

 مبودها را برطرف می کند.می دهد زیرا ک
 

 هاعملکرد آیین

 آیین ها فرآیندهای سازمانی هستند که موارد زیر را شامل می شوند:

                                                 
1. Smircich 
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 محتوای پرمعنا و عملی

 یک هدف آشکار و پنهان

فرهنگ از طریق استفاده از زبان ،انتخاب  ها فرهنگ را بیان می کنند.آیین

شود که همگی معانی مشترک و تنظیم رفتارهای مطابق با آن آیین بیان می 

 را تقویت می کند.

به عنوان مثال  ها معانی نامحسوس کنترل افراد را  نیز در پی دارند.آیین

 عملکرد نهایی شام بازنشستگی خنثی ساختن خشم بالقوه است.

 انواع مراسم

 مراسم گذار -

 مراسم تنزل رتبه -

 مراسم تصدیق -

 مراسم بازسازی مجدد -

 عارضمراسم کاهش ت -

 مراسم ادغام  -

 مراسم ایجاد -

 هر یک از این موارد به ترتیب توضیح داده خواهند شد:

 مراسم گذار به انتقال افراد از یک وضعیت به وضعیت دیگر اشاره دارد.

جشن فارغ التحصیلی و مراسم خاکسپاری مربوط  مراسم گذار شامل عروسی،

موقعیت قبلیشان متمایز  هدف این مراسم آن است که افراد را از می شود.

 سازد.

به عنوان مثال در سربازی جداسازی تازه واردان از زنده گی قبلیشان از 

طریق کوتاه کردن موها به شکل خاص و اعطای لباس متحدالشکل انجام می 

ذهن و بدن تازه واردان از طریق آموزش های سخت و تحقیر مجددا  گیرد.

 شکل می گیرد.
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 اری افراد یا خلع قدرت از افراد را در بر می گیرد.مراسم تنزل رتبه برکن

ن قبیله ای مورد استفاده تنزل رتبه الگویی را دنبال می کند که برای رهبرا

 سه مرحله وجود دارد: گرفت.قرار می

افراد به طور عمومی با مشکلات و شکستهای سازمان  قربانی کردن:

 شناسایی می شوند.

 .ی مورد انتقاد قرار می گیرندافراد توسط گزارش تنزل رتبه:

 خلع قدرت به طور عمومی
در سازمانها تحقیق و  علام جرم کلینتون مراسم تنزل رتبه را نشان می دهد.ا

 های افراد و گناه آنها انجام می گیرد.بررسی با هدف فهرست کردن شکست

 مراسم ترفیع خبرهای خوبی را در بر دارد. بر خلاف مراسم تنزل رتبه،

ترفیع جشن هایی را به دنبال دارد که با هدف تصدیق مقام و هویت  مراسم

 اجتماعی اعضای سازمان انجام می گیرد.

 های محلی و مانند آن اشاره دارد.مراسم بازسازی مجدد به کنفرانس

اینگونه فعالیتها کارکنان را قادر می سازد تا قبل از مشارکت در فعالیتهای 

امیدی خود را از نا های هدایت رو به جلو،طراحی شده به هدف طراحی روش

کنندگان ممکن است راه های کتبه عنوان مثال مشار ن بیان کنند.سازما

 جدیدی برای کار تیمی کشف کنند.

دهند به جای آنکه با تعارض روبه رو شوند آن ها ترجیح میسازمان وماً مع

سازد تا اینکار را می ها را قادرمراسم کاهش تعارض سازمان را از میان بردارند.

فرآیند شکایت برای حل  های مشاوره،اینگونه مراسم در کمیسیون انجام دهند.

مراسم کاهش تعارض در مبارزات  شود.ختلاف و مانند آن مشاهده میا

اینگونه رفتارها می تواند برای هر کسی  شود.خودنمایی دیده می ساختگی و

 ه باشد.هشدار دهند که با مراسم بیگانه باشد،

هایی اشاره دارد که با هدف تقویت یکپارچگی مراسم ادغام به فعالیت

 شوارتزمن پیشنهاد می  جلسات معمولترین مثال است. سازمان انجام می گیرد.
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کند که جلسات از لحاظ نمادین مشخص هستند زیرا آنها گروه ها و علایق 

ازمان تعریف می مختلف را با یکدیگر پیوند زده و آنها را به عنوان س

جلسات سازمان را در طول زمان می  کند.جلسات حس هویت را می آفرینند.

 سازنند و آن را مجددا ساختاردهی می کنند.

دیگر مراسم ادغام شامل  سازمان از طریق جلسات شناخته می شود.

این چنین  های استراحت برای نوشیدن قهوه است.های دفتری و زمانمهمانی

 اعث تقویت بیان خرده فرهنگهای سازمان می شود.رویدادهایی ب

مراسم  مراسم ایجاد دستاورد تغییر سازمانی عمده را تسهیل می سازد.

جدید برای رفتار و ادغام آن به تنظیمات اجتماعی  ریزی نسخهجاد شامل پایهای

تغییر نام ساختمانها و بخش ها و  مراسم ایجاد شامل تغییر سرنامه ها، است.

اینگونه هزینه ها ممکن است نا معقول به نظر برسد  انین جدید است.وضع قو

مانی جدید ایجاد شده اما مراسم ایجاد ابزاری است که از طریق آن هویت ساز

مورگان پیشنهاد می کند که پایه ریزی یک هویت مقتضی  یابد.و انتشار می

 مهم تر از استراتژی است.
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 مسئولیت اجتماعی
لیت اصطلاح مسئولیت اجتماعی سازمان را می توان در سه کلمه موجود در ک

تر، بنابراین به عبارت کلی.  «مسئولیت، اجتماعی، سازمان»این اصطلاح دریافت

ها، در بر گیرنده مسئولیتی است که شرکت ها در مسئولیت اجتماعی شرکت

کنند، دارند)کشاورز رآن بنیان نهاده شده و فعالیت مید مقابل جامعه که

 (.65: 1392پور،

ماعی سازمان را ، مسئولیت اجت1شورای تجاری جهانی توسعه پایدار

کنند: تعهد تجاری برای مشارکت و همکاری توسعه پایدار، اینگونه تعریف می

تر، برای  کار با کارگران، خانوادهایشان، جوامع محلی و جامعه در سطح وسیع

 (.65: 1392بهبود کیفیت زندگی)کشاورز پور،

پذیری اجتماعی را این ، مسئولیت(121: 1997)و استوارت 2سالمون

چنین تعریف می کنند: شیوه ای از مدیریت که طبق آن سازمان ها فعالیت 

هایی را انجام می دهند که اثر مثبتی بر جامعه و ترفیع کالاهای عمومی داشته 

و مک داگلاس می گویند: مسئولیت اجتماعی از تعهدات مدیریت  کترو باشد.

است که علاوه بر حفظ و گسترش منافع سازمان، در جهت رفاه عمومی جامعه 

 (. 65: 1384نیز انجام می گیرد)خلیلی عراقی و یقین لو ، 

در « مدیریت تحول در سازمان»نیز در کتاب ( 2003) 3فرنچ و ساورد

می نویسند: مسئولیت اجتماعی، وظیفه ای است  خصوص مسئولیت اجتماعی

بر عهده موسسات خصوصی، به این معنا که تأثیر سود بر زندگی اجتماعی که 

در آن کار می کنند، نگذارد. میزان این وظیفه عمومأ مشتمل است بر وظایفی 

چون :آلوده نکردن محیط زیست، تبعیض قائل نشدن در استخدام، نپرداختن 

غیر اخلاقی و مطلع کردن مصرف کننده از کیفیت محصولات،  به فعالیت های

همچنین وظیفه ای است مبتنی بر مشارکت مثبت در زندگی افراد جامعه ) 

 (.38: 1389مشبکی و خلیلی شجاعی،

                                                 
1. World Business council for Sustainable Development  

2. Solmon & Stuart 

3. French & Saward  
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( مسئولیت اجتماعی را چنین تعریف کرده 35: 1992) 1گیریفن و بارنی

ت که سازمان باید در اند: مسئولیت اجتماعی مجموعه وظایف و تعهداتی اس

جهت حفظ و کمک به جامعه ای انجام دهد که در آن فعالیت می کند. کترو 

می گویند: مسئولیت اجتماعی از تعهدات مدیریت است که  2و مک داگلاس

علاوه بر حفظ وگسترش منافع سازمان، در جهت رفاه عمومی جامعه نیز انجام 

 (.39: 1384می گیرد)بزرگی،

ئولیت اجتماعی شرکت را به عنوان یک مفهوم که در کمسیون اروپا مس

آن شرکت ها نگرانی های اجتماعی و زیست محیطی در عملیات کسب وکار 

کنند تعریف ن خود به طور داوطلبانه ادغام میخود و در تعامل با سهامدارا

جر به موفقیت کرده است که نشان دهنده این است که رفتار مسئولانه من

اجتماعی شرکت ممکن است  های مسئولیتفعالیت شود.می کسب وکار پایدار

های خیریه به سازمان های ملی و محلی مانند جمع آوری اعانه شامل کمک

های مالی، کمک های مالی، هدایا و دیگر بازسازی های مانند جوامع محروم، 

احیای زمین های متروک و ایجاد شغل های جدید باشد)پور دهقان و 

 . (2: 1392رضایی،

 پاسخگویی اجتماعی شرکتی
رویکردی متفاوت نسبت به مسئولیت اجتماعی  اسخگویی اجتماعی شرکتی،پ

ر زمینه شرکتی دارد و در حالی که مسئولیت اجتماعی به پرسش هایی د

پاسخگویی اجتماعی دارای جنبه  ها می پردازد،ماهیت و محدودیت مسئولیت

 نمی پردازد. ه هنجاری دارند،های کاربردی بوده و به مباحثی که فقط صبغ

انتظارات اجتماعی از دیدگاه «درست بودن»پاسخگویی اجتماعی دغدغه

  نظری را ندارد بلکه به جستجوی راه های اجرایی کردن آنها می پردازد.-اخلاقی

 

 

                                                 
1. Girifen & Barni  

2. . Ketro & Mcdaglas  
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پرسش اصلی پاسخگویی اجتماعی این است که شرکت چگونه باید به 

 دهد. تقاضاهای بیرونی گروه های ذینفع پاسخ

رویکردی مدیریتی و عمل محور بوده  رویکرد پاسخگویی اجتماعی شرکتی،

به نظر می رسد مفهوم یاد شده  و ممکن است تا حدودی واکنشی به نظر آید.

موضعی تدافعی داشته و درصدد محافظت از  دلیل رویکرد مدیریتی آن، هب

-ذینفعانمداخلات  -شرکت و راهبردهای آن در برابر فشارهای خارجی است

 های متخاصم در نظر می گیرد.ودر اصل شرکت و ذینفعان آن را به عنوان گروه

تخصیص  تدوین فرآیندها و خط مشی ها، انتخاب مسائل و ذینفعان کلیدی،

هایی است که در منابع و اجرایی سازی و نیز کنترل و ارزیابی از جمله فعالیت

 حوزه پاسخگویی اجتماعی شرکتی مطرح هستند.

 لکرد اجتماعی شرکتیعم
یک  عملکرد اجتماعی شرکتی، مانطور که از عنوان این عبارت نیز برمی آید،ه

یت بلکه نشان دهنده نتایج مسئولیت اجتماعی با توجه به موفق نظریه نیست،

 با این حال، های مربوطه است.ها و برنامهمشیهای راهبردها، خطها و شکست

دارای اهمیتی بنیادین است زیرا  طلاح،عملکرد اجتماعی به عنوان یک اص

تاکید دارد که موفقیت شرکت تنها روی نتایج مالی و سنجه های سنتی 

 عملکرد مانند بازده سرمایه گذاری قابل اندازه گیری نیست.

یکی از مسائل مربوط به عملکرد اجتماعی شرکتی این است که در مقایسه 

زیرا از یک سو،  سازی است. پذیر قابل کمیکمتر سنجش با عملکرد مالی،

ها جهانی نیستند و با توجه به زمان و مکان و نیز آرا و نظرات فردی ارزش

متغیر هستند و از سوی دیگر ارزیابی عملکرد اجتماعی به شدت ذهنی است 

مسئولیتی در ها و بیی حوزهو در صورت عملکرد مسئولانه شرکت در برخ

پذیر خواندن شرکت ذیر یا غیرمسئولیتپدر مورد مسئولیت یگر،های دحوزه

 تردید وجود خواهد داشت.

بستان بین عملکرد اجتماعی و اقتصادی خوب نیز از جمله دل  -بده

هر چند،  کتی است.های عمده در رابطه با عملکرد اجتماعی شرمشغولی
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 کنند،حوزه عملکرد همدیگر را تقویت می دهند که این دوها نشان میپژوهش

ال بازارهای سرمایه تاکید بسیاری بر روی عملکرد مالی دارند و عملکرد با این ح

ملاحظات اجتماعی و زیست محیطی را در  سنتی حسابداری در اغلب موارد،

دهی شاید به همین دلیل است که هنوز هم گزارش دهد.حاشیه قرار می

 شایع نیست. مستقل و قابل تایید درباره عملکرد اجتماعی شرکتی،

 دی شرکتیشهرون
مطرح  70صطلاح شهروندی شرکتی ابتدا در حوزه علوم سیاسی در دهه ا

رد قابل مقایسه نیست و تنها شد.البته شهروندی یک شرکت،با شهروندی یک ف

به  این اصطلاح در اصل، دهنده نوعی کارکرد ثانویه از شهروندی است.نشان

ق و مسئولیت نقش شرکت به عنوان یک شهروند اشاره دارد که دارای حقو

ه هایی بشراکت با جامعه بزرگتر پیرامون آن، هایی است و در بهترین حالت،

تواند با مشارکت فعالانه در جامعه محلی آورد. شهروندی شرکتی میوجود می

 همسان دانسته شود.

مبتنی بر نظریه قرارداد  های نظری مشارکت نوع دوستانه شرکتها،بنیان

اند و نیز اجتماعی که جوامع را تغییر داده قلاب هایبه دلیل ان اجتماعی است:

بنگاه اقتصاد ملزم به پذیرش   سازی،ثر روندهای مقررات زدایی و جهانیدر ا

هی از گرو نقشی متناسب با قدرت و مزایای خود در جامعه شده است.

 مفهوم شهروندی شرکتی را بر مفهوم کار،پژوهشگران و متولیان کسب و

زیرا شهروندی شرکتی محدوده  دهند،ی شرکتی ترجیح میمسئولیت اجتماع

همچنین  کند.دوستی ارتباط پیدا میخاص با نوعتری دارد و به طور شخصم

های مربوط به مکان و زمان و چگونگی در تصمیم هاشرکت مطابق این مفهوم،

 مشارکت در امور جامعه کاملا آزاد در نظر گرفته می شوند.

روندی شرکتی هترین مفهوم مرتبط با مفهوم ششهروندی جهانی جدید

های بزرگ چندملیتی علائه بر گرایشی که برای است که بر اساس آن شرکت

بهبود جامعه محلی و ملاحظات زیست محیطی در کشورهای میزبان دارند،در 

 دهند.مسائل جهانی نیز مسئولیت نشان میبرابر 
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 اخلاق کسب و کار
همواره مورد بحث  شرکتی و اخلاق کسب و کار،ابط بین مسئولیت اجتماعی ر

های زیر پوشش این دو یرا پژوهشگران در تمایز بین حوزهز و مناقشه است،

بخشی  یک دیدگاه این است که اخلاق کسب و کار، مفهوم،اتفاق نظر ندارند.

تمام  ولی از آنجا که اخلاق کسب و کار، از مسئولیت اجتماعی شرکتی است.

اعم از کارفرمایان،کارکنان و بنگاه های  سب و کار اشتغال دارند،افرادی که به ک

همچنین  ها نیست.مختص به مسائل مربوط به شرکت گیرد،کوچک را در بر می

ها در جامعه دارا قدرت و جایگاه خاصی را که شرکت مسئولیت اجتماعی،

این  تمایز دیگری که بین این دو مفهوم مطرح شده، در نظر می گیرد. هستند،

در  ها سروکار دارد،است که اخلاق کسب و کار با رفتار افراد در داخل سازمان

 های کسب و کار می پردازد.حالیکه مسئولیت اجتماعی به نتایج فعالیت

 های مسئولیت اجتماعی شرکتینظریه
 به منظور تشریح دقیق تر تعامل بین کسب و کار و جامعه، (2004ریگا و مله)گ

های مسئولیت اجتماعی و رویکردهای جالب توجهی از نظریه بندیبه تقسیم

فرض کردند  (،1961پژوهشگران یاد شده با الهام از پارسونز) مربوطه پرداختند.

که درخورترین نظریه ها و رویکردهای مربوط به مسئولیت اجتماعی بر روی 

 ،سیاست اقتصاد، های چهارگانه واقعیت اجتماعی متمرکز است:یکی از جنبه

-چهارگانهرا قادر به تقسیم بندی  این فرضیه آنها یکپارچگی اجتماعی و اخلاق.

 های ابزاری،نظریه های مسئولیت اجتماعی کرد که عبارتند از :ز نظریها ای

در این  های اخلاقی.های سیاسی،نظریه های یکپارچه کننده و نظریهنظریه

 می شود.های یاد شده پرداخته بخش به بررسی مختصر نظریه

 های ابزارینظریه
مسئولیت اجتماعی تنها به عنوان ابزاری راهبردی  ها،ر این گروه از نظریهد

-هایت تولید ثروت در نظر گرفته میبرای دستیابی به مقاصد اقتصادی و در ن

یگانه  دیدگاه مشهور فریدمن است که طبق آن، نماینده این رویکرد، شود.
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تامین محصولات و خدمات برای جامعه  جامعه،مسئولیت کسب و کار در برابر 

مدیران  تولید سود برای مالکان است. و و در نتیجه پدیدآوری ارزش)اقتصادی(

نیز به این دلیل قدرت یافته اند تا این درآمدها را برای سهامداران بیشینه 

 شود،ه های )نئو(کلاسیک نیز نامیده مینظریه های ابزاری که نظری کنند.

تقدس  رقابت، سیستم بازار و جامعه آزاد، هایی مانند فردگرایی،ارزش مبتنی بر

این دسته  حقوق مالکیت و عدم دخالت دولت در امور بخش خصوصی هستند.

از مقبولیت گسترده ای در  ها دارای سابقه طولانی هستند و تاکنون،از نظریه

 اند.کسب و کار برخوردار بوده

ولیت اجتماعی و مبستگی بین مسئمطالعاتی که به منظور تعیین ه

های ابزاری را به عنوان پشتوانه نظریه ها صورت گرفته،عملکرد مالی شرکت

رابطه مثبتی بین  این مطالعات در اغلب موارد، اند.نظری خود پذیرفته

ولی یافته ها باید با احتیاط  اند.اجتماعی و عملکرد مالی نشان دادهمسئولیت 

 زیرا اندازه گیری این همبستگی دشوار است. د،مورد بررسی قرار گیرن

سه گروه اصلی از نظریه های ابزاری  با توجه به اهداف اقتصادی مورد نظر،

دستیابی به  قابل شناسایی هستند که شامل بیشینه سازی ارزش سهامداران،

 مزیت رقابتی و بازاریابی خیرخواهانه است.

سازی بیشبنه ه از نظریه ها،هدف این گرو بیشینه سازی ارزش سهامداران:

این امر  شود.ارزش سهامداران است که به وسیله قیمت سهام مشخص می

 ابق این ـمط اه مدت در مورد سود است.ـگیری کوتهتـدهنده جانـلب نشـاغ

رویکرد هر نوع سرمایه گذاری در نیازهای اجتماعی که به افزایش سهامداران 

ولی چنانچه نیازهای  هبرداری صورت گیرد.منجر شود باید بدون فریب و کلا

اجتماعی تنها تحمیل کننده هزینه بر روی شرکت باشد باید مورد اجتناب قرار 

 ها از انجام این گونه هزینه ها پرهیز کنند.رکتگیرد و ش

گروه دوم از نظریه ها بر روی چگونگی تخصیص  دستیابی به مزیت رقابتی:

 اف بلندمدت اجتماعی وایجاد مزیت رقابتی منابع به منظور دستیابی به اهد
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تمرکز دارند.همان طور که اشاره شد در این دو گروه یاد شده از نظریه 

 ها،مسئولیت اجتماعی تنها ابزاری برای به دست آوردن سود است.

ه بازاریابی ب های این دسته،نوع سوم از نظریه بازاریابی خیرخواهانه:

های نوع دوم بسیار نزدیک است.بازاریابی به نظریهشود و خیرخواهانه مربوط می

خیرخواهانه در پی آن است که از طریق اقدامات مسئولانه مانند کمک به امور 

بازاریابی خیرخواهانه موجب می شود که  به تمایز محصولات بپردازد. خیریه،

مشتریان نیز به طور معمول  شرکت به صداقت و قابلیت اعتماد شهرت یابد.

لات یک شرکت صادق و قابل اعتماد را دارای کیفیت بالاتری در نظر محصو

 می گیرند.

 های سیاسینظریه
روهی از نظریه های مسئولیت اجتماعی برروی تعاملات و روابط بین کسب گ

های ذاتی ناشی و کار و جامعه و نیز قدرت و موقعیت کسب و کار و مسئولیت

های سیاسی را در بحث ظات و تحلیلها ملاحند. این نظریهاز آن تمرکز دار

هر چند رویکردهای بسیاری در این زمینه  مسئولیت اجتماعی وارد می کنند.

ها و مشروطیت شرکت وجود دارد ولی دو مورد از آنها بیشتر قابل توجه است:

 ها.شهروندی شرکت

ریه های با وجود تفاوت های قابل توجه در نظ هاشهروندی شرکت

بیشتر نویسندگان بر روی نکاتی مانند مسئولیت اجتماعی  ا،هشهروندی شرکت

هایی که روش خاص اظهار تمایل به سبت به جامعه محلی، برقراری شراکتن

 اتفاق نظر دارند. بهبود جامعه محلی هستند و نیز ملاحظه محیط زیست،

ها نقش قابل سازی و مسائل مرتبط با آن در بسط و گسترش این نظریهجهانی

 ه ای داشته است.ملاحظ

 پارچه کنندههای یکنظریه
ها به چگونگی یکپارچه کردن نیازهای اجتماعی به وسیله ین گروه از نظریها

دوام و رشد  کسب وکار می پردازند و ادعا دارند که کسب و کار برای پیدایی،

گیری به عنوان عامل شکل نیازهای اجتماعی عموماً خود به جامعه وابسته است.
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 جامعه با کسب وکار و مشروعیت بخشی به آن در نظر گرفته می شود. تعامل

ا در نظر گیرد و آنها را به مدیریت شرکت باید نیازهای اجتماعی ر در نتیجه،

های اجتماعی به ای باهم یکپارچه کند که کسب و کار همساز با ارزشگونه

چوب مکان و محتوای مسئولیت کسب و کار در چار بنابراین، فعالیت بپردازد.

زمان هر موقعیت و وابسته به ارزش های جامعه در یک لحظه خاص است و از 

 طریق نقش های کارکردی شرکت تحقق می یابد.

از بنیان بر روی تشخیص و غربالگری نیازهای  های این گروه،هنظری

 اجتماعی و پاسخ به آنها تمرکز دارد که در نهایت منجر به مشروطیت اجتماعی،

مدیریت مسائل و موضوعات،اصل  جتماعی بیشتر و پرستیژ می شوند.پذیرش ا

مسئولیت عمومی،مدیریت ذینفعان و عملکرد اجتماعی شرکتی از جمله 

 گیرند.در این گروه از نظریه ها جای می رویکردهایی هستند که

مدیریت مسائل و موضوعات.پاسخگویی اجتماعی یا پاسخگویی در برابر 

ماعی و فرآیندهای مدیریت آنها در سازمان رویکردی مسائل و موضوعات اجت

مفهوم مدیریت مسائل در برگیرنده  پدید آمد. 1970است که در دهه 

پاسخگویی اجتماعی است و لی بر  روی فرآیند پاسخگویی به مسائل اجتماعی 

در این رویکرد در نظر گرفتن فاصله بین انتظارات جامعه و عملکرد  تاکید دارد.

 مان،حیاتی است.بنگاه اقتصادی باید ضمن تشخیص این شکاف،واقعی ساز

 راهی برای از بین بردن یا کاهش آن در پیش گیرد.

 اصل مسئولیت عمومی
)ضمن انتقاد از رویکرد پاسخگویی و فرآیندی و ناکافی 1375رستون و پست)پ

را به «عمومی»آنها کلمه اصل مسئولیت عمومی را پیشنهاد دادند. دانستن آن،

به کار بستند تا در تعریف حدود مسئولیت،اهمیت  «اجتماعی»لفظ  جای

های منتفع اخلاقی یا گروه -های شخصیرآیند عمومی در مقایسه با دیدگاهف

آنا اضافه کردند که خط مشی عمومی شامل یک الگوی  نشان دهند. محدود،

 مسائل به وجود گسترده برای جهت گیری اجتماعی است که در افکار عمومی،

 های رسمی و قانونی و اقدامات اجرایی بازتاب می یابد.یآمده نیازمند
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در « مدیریت ذینفعان»جهت گیری رویکرد مرسوم به  مدیریت ذینفعان:

راستای در نظر گرفتن ملاحظات ذینفعان یا افرادی است که بر خط مشی ها 

چند مدیریت  هر و اقدامات شرکت تاثیر می گذارند یا از آنها تاثیر می پذیرند.

 1970توسعه دانشگاهی آن در پایان دهه  ذینفعان پیشینه ای طولانی دارد،

مدیریت ذینفعان می کوشد تا ملاحظات و منافع گروه های مختلف  آغاز شد.

در  ر نظر بگیرد.های مدیریتی دگیریذینفع در بنگاه اقتصادی را در تصمیم

 جوامع، ،فعالین دولتی،ها از سوی سازمان های غیرهای اخیر شرکتسال

ها این گروه ها و نیروهای نهادی دیگر تحت فشار بودند.رسانه ها،حکومت

همین  نامند.ها میخواهان اقداماتی هستند که آنها را اقدامات مسئولانه شرکت

امر سبب شده است که شرکت ها در پاسخگویی به نیازهای اجتماعی از راه 

 از ذینفعات برآیند.برقراری گفتگو با طیف وسیعی 

گروهی از نظریه ها وجود دارند که درصدد  عملکرد اجتماعی شرکتی:

از جمله مدل عملکرد  های پیشین هستند.یکپارچه کردن برخی از نظریه

اجتماعی شرکتی که در اصل بر روی یکپارچه سازی نیازهای اجتماعی تمرکز 

پذیرد می گیرد و می دارد،ولی از سوی دیگر مشروعیت نهادی را نیز در نظر

به نظر می رسد که  مشروعیت و قدرت می بخشد. که جامعه به کسب و کار،

ابعاد سیاسی و یکپارچه کننده حضور جدی و زیربنایی دارد و  در این مدل،

 به طور ضمنی مطرح هستند. ابعاد اخلاقی و اقتصادی نیز،

 های اخلاقینظریه
وجود دارند که بر روی نیازهای اخلاقی روه چهارمی از نظریه ها یا رویکردها گ

این گروه  تمرکز دارند. که رابطه بین کسب و کار و جامعه را مستحکم می کند،

بر اصول مبتنی هستند که کار درست یا ضرورت دستیابی به جامعه خوب را 

توسعه پایدار و  حقوق جهانی، های هنجاری ذینفعان،نظریه تبیین می کند.

لازم به  ترین نظریه های این گروه هستند.از جمله مهمرویکرد نفع عمومی 

ذکر است که نظریه های اخلاقی بسیاری در این حوزه در حال رقابت هستند 

 که خود عاملی برای پدید آمدن سردرگمی و شکایت بیشتر شده است.
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های هنجاری ذینفعان:نظریه های هنجاری ذینفعان،بر این فرض نظریه

ریه عمومی برای ذینفعات کافی نیست و به منظور نشان استوار است که یک نظ

 دادن اینکه شرکت ها چگونه باید اداره شوند و مدیران چگونه باید عمل کنند،

به عبارت بهتر،رویکرد  ای هنجاری از اصول اخلاقی نیز مورد نیاز است.هسته

ذینفعان در صورتی که در بستر نظریه های اخلاقی قزار گیرد،چشم انداز 

تفاوتی درباره مسئولیت اجتماعی شرکت ارائه می دهد که اخلاق در مرکز م

 آن قرار دارد.

برخی از رویکردهای مبتنی بر حقوق  های اخیر،در سال حقوق جهانی:

از جمله آنها  بشر نیز به عنوان مبنای مسئولیت اجتماعی پیشنهاد شده اند.

حقوق کار و محیط  ر،های حقوق بشاصول نه گانه سازمان ملل است که حوزه

 به وسیله کوفی عنان مطرح شد. 1999زیست را در بر می گیرد و در سال 

با وجود استفاده از رویکردهای  همه اصولی که در این طبقه جای می گیرند،

حقوق کارگران و  المللی حفظ محیط زیست،بر اعلامیه های بین مختلف،

به وسیله  1948بشر که در  حقوق بشر مبتنی هستند که اعلامیه جهانی حقوق

 از جمله آنهاست. مجمع عمومی سازمان ملل پذیرفته شد،

 محور دیگری که به تازگی محبوبیت یافته،مفهوم ارزش توسعه پایدار:

توسعه پایدار است.هر چند این مفهوم در سطح کلان توسعه یافته است،نه 

 موضوع  است.د مشارکت مناسب شرکت ها ـال نیازمنـبا این ح طح شرکت،ـس

اصلی در بحث توسعه پایدار آن است که بدون محدود کردن یا بازداشتن 

به تامین نیازهای جامعه و نسل امروز  های آتی از تامین نیازهای خود،نسل

زیست  توسعه پایدار مستلزم یکپارچه کردن ملاحظات اقتصادی، پرداخته شود.

 دت است.محیطی و اجتماعی به منظور حفظ تعادل در بلند م

گروه دیگری از رویکردها،نفع عمومی جامعه را به  رویکرد نفع عمومی:

نفع  عنوان ارزش مرجع برای مسئولیت اجتماعی شرکتی در نظر می گیرند.

مفهومی کلاسیک در سنت ارسطویی و اسکولاستیک قرون وسطایی  عمومی،

 کاتولیک  است که از لحاظ فلسفی توسعه پیدا کرده است و وارد تفکر اجتماعی
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شده است تا به عنوان مرجعی برای اخلاق کسب و کار به کار برده شود.این 

رویکرد حاکی از آن است که کسب وکار به دلیل آنکه بخشی از جامعه 

است،باید مانند هر گروه یا فرد دیگر جامعه در راستای نفع عمومی عمل 

عان و توسعه پایدار کند.رویکرد نفع عمومی دارای اشتراکاتی با رویکرد ذینف

 است ولی مبنای فلسفی آن متفاوت است.

گیری حاصل از بررسی نظریه های مسئولیت اجتماعی به عنوان نتیجه

باید اشاره کرد که نظریه هایی که سودهای بلند مدت را به عنوان هدف اصلی 

 اغلب از یک روش شناسی تجربی استفاده می کنند، خود در نظر می گیرند،

در  دهند.های اقتضایی نیز ارائه میتوصیه ستند و در عین حال،توصیفی ه

شناسی هنجاری ای هستند و از روشتوصیه های اخلاقی،نظریه نقطه مقابل،

از سوی دیگر یکپارچه کردن جنبه های تجربی و هنجاری  گیرند.بهره می

هر چند برخی از  رسد.چالش بزرگی به نظر می مسئولیت اجتماعی شرکتی،

به نظر می رسد که راه زیادی  وهشگران به این مسئله توجه نشان داده اند،پژ

 سازی،لازم به ذکر است که همین فقدان یکپارچه تا حل کردن آن وجود دارد.

 علت نبود یک پارادایم در حوزه جامعه و کسب و کار تلقی می شود.

 ضرورت مسئولیت اجتماعی شرکتی
شررفت مسئولیت اجتماعی شرکتی در ه نظر می رسد که پدید آمدن و پیب

قانونی  -اقتصادی و اجتماعی-های اجتماعیپیامد پیشرفت طول قرن بیستم،

سبب انتقال میزان زیادی از قدرت به اقتصاد  بوده است که به نوبه خود،

بسیاری  ها)ی بزرگ(به طور خاص شده اند.خصوصی به طور عام و به شرکت

گسترده در ساختارهای اقتصادی و نیز محدوده از تغییرات  ها،از این پیشرفت

هرگز به  ها سرچشمه می گیرند که تا قرن اخیر،وسیع فعالیت و تاثیر شرکت

 این سطح نرسیده بودند.

های شامل میزان عظیم پیشرفت فنی در دهه این تغییرات تقریبا نقلابی،

ی منجر به پیشرفت های فن اخیر و نیز شرایط اقتصادی تغییر یافته بوده است.

گیری و معاملات سریع تر شده است و شرایط اقتصادی تحرک بیشتر در تصمیم

تغییر یافته نیز در اثر تجارت آزاد،جهانی سازی و بین المللی شدن فعالیت 
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امکان تاثیر گذاری  در اثر شرایط مطلوب جدید، اقتصادی به وجود آمده است.

 حال احتمال سوء استفاده ازولی در عین  بیشتری برای شرکتها فراهم شده،

به  قدرت به وسیله آنها نیز به وجود آمده است.در نتیجه مسئولیت اجتماعی،

تاثیر و تخلفات شرکت ها،اهمیت و  کننده برای قدرت،عنوان عنصر مهار

ادراک هر چه بیشتر  علاوه بر این، مقبولیت زیادی به دست آورده است.

و نگهداری از محیط زیست برای نسل ذینفعان از حقوق خود و نیاز به حفظ 

در ادامه برخی  های آینده نیز ضرورت مسئولیت اجتماعی را تقویت کرده است.

از مهمترین عواملی که مسئولیت اجتماعی شرکتی را به یک ضرورت تبدیل 

 کرده اند اشاره می شود.

 هاقدرت یافتن شرکت
 اقتصادهای ملی، ها،ای را بر روی کشورقدرت قابل ملاحظه های بزرگ،رکتش

رهبران سیاسی و مصرف کنندگان اعمال می کنند و به  طور هم زمان دارای 

 های بزرگ  درت و تاثیر برخی از شرکتـق ماهیت سیاسی و اقتصادی هستند.

به طوری که منابع مالی  حتی از قدرت بعضی از دولت های ملی فراتر می رود.

بیشتر است و برخی  شورهای)صنعتی(از بودجه های برخی از ک برخی از آنها،

 کشور را در بر می گیرند. 50های چندملیتی،بیش از از عملیات

توانند با ها در وهله اول اعمال کننده قدرت اقتصادی هستند و میشرکت

گان مصرف کنند شرایط اقتصادی را بر شرکا، توجه به اندازه و قدرت بازار خود،

توانایی فشار  ها،ر قدرت اقتصادی شرکتجنبه دیگ یا رقیبان تحمیل کنند.

ها از راه ابزاری مانند کاهش کارکنان و انتقال عملیات تولیدی آوردن بر حکومت

ها و زایی شرکتکشورهای مبدا و میزبان به اشتغال به خارج از کشور است.

وابستگی اقتصادی دارند و به همین دلیل  های پرداختی به وسیله آنان،مالیات

 ض خطر سوء استفاده آنان قرار دارند.در معر

های ها در بخششرکت قدرت سیاسی آنهاست. ها،جنبه دیگر تثیر شرکت

-های خود به وسیله حکومتبسیاری از دنیا به زد و بند می پردازند تا تامین نیاز

سازی زدایی و آزادگری شامل فعالیت برای مقرراتبیاین لا ها را  تضمین کنند.
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هر چند این کار  ش برای سبک کردن بارهای مالیاتی خود است.و نیز تلا

ولی برخی از اقدامات از قبیل پشتیبانی از احزاب و نامزدهای  مشروع است،

زیرا دور از ذهن  موجب نگرانی بسیاری از نویسندگان شده است. سیاسی،

 با انتظار جبران پس از پیروزی در انتخابات صورت نیست که چنین اقداماتی،

 گیرند.

قابل توجهی بر روی کارکنان، ها قدرت و تاثیر بنابراین از آنجا که شرکت

ها و در نتیجه بر روی کل رقیبان و حکومت کنندگان،مصرف کنندگان،تامین

همواره مدنظر  انتظار استفاده مسئولانه از قدرت به وسیله آنان، جامعه دارند،

 صاحبنظران این حوزه بوده است.

 یی،آزادسازی و خصوصی سازی صنایع عمومی:مقررات زدا
فتهای مطلوب در ای از پیشری پایانی قرن بیستم، شاهد مجموعههار دههد

ایم. به طوریکه در کشورهای سوسیالیستی سابق، و نیز در مورد شرکتها بوده

های انه، برنامهمحافظه کار از طریق دستورکار لیبرال و نئو کشورهای غربی

به اجرا در آمده است. سازی، آزاد سازی و مقررات زدایی یزرگی برای خصوص

ها به کاهش مقررات دولتی در زمینه اقتصاد خصوصی، مالیات این خط مشی

و مخارج دولتی کمک کرده و در نتیجه کسب و کارها را از بسیاری از قید و 

 بندها رها کرده اند.

یتهایی را که در علاوه بر این، کسب و کارهای خصوصی، بسیاری از مسئول

دلیل این امر نیز  گذشته در دست بخش عمومی بوده اند، بر عهده گرفته اند.

ها برای اجرای آنها و نیز کارایی بیشتر مدل فقدان منابع مالی و مهارت حکومت

 مدیریتی در بخش خصوصی است.

 امکان نوآوری و پیشرفت
بوده و تعامل دو جانبه  ها و جامعه پیرامون آنها در هم تنیدهابطه بین شرکتر

ها به طور عمده به ثبات اجتماعی، رشد، بین آنها به خوبی آشکار است. شرکت

آرامش اجتماعی و رفاه مشتریان بالقوه خود وابسته هستند. علاوه بر این، 



                                                                                                               325           

 

 

های دیگری مانند ت، اعضای گروهمدیران و کارگران نیز در حین کار برای شرک

 ساکنان جوامع محلی هستند.کنندگان و شهروندان، مصرف

گذاری در تحقیق و توسعه و در نتیجه به ها می توانند از راه سرمایهشرکت

پیش بردن کل جامعه، با استفاده از ظرفیت نوآوری خود، زمینه های توسعه 

های فناورانه قرن گذشته در یک جامعه محلی را فراهم آورند. بیشتر توسعه

ای بخش خصوصی بودند، در حالیکه اینترنت، هگذاریواقع ناشی از سرمایه

های دیگر، در اصل برای مقاصد انقلابی توسعه پیدا مانند بسیاری از نوآوری

کرد، ولی بدون سازگار کردن آن با نیازهای فردی مشتریان به وسیله شرکتهای 

 خصوصی، رشد موفقیت آمیز آن در جامعه مدنی، ممکن به نظر نمی رسید.

ر مورد وارد کردن برخی از گیری دها هنگام تصمیمرکتعلاوه بر این ش

زیادی بر روی  یرـگر، تاثـی دیـلوگیری از ورود برخـازار و جـها به بوآوریـن

ها و های فناورانه، درباره ریسککنند و از راه پیشرفتشهروندان اعمال می

 کنند.گیری میهای یک جامعه خاص، تصمیمفرصت

 جتماعیگذاری اافزایش قانون
قانونی اخیر، این ایده را به وجود  -سیاسی و اجتماعی -های اجتماعینبشج

ها علاوه بر گروه هایی که در تماس مستقیم با انها هستند، آورده اند که شرکت

مانند کارکنان و تامین کنندگان، باید در مورد گروه های اجتماعی گسترده تر 

پذیرترین منظور محافظت از آسیب نیز پاسخگو و مسئول باشند. در نتیجه به

گذاری شدیدتر روی آورده ها، به قانونهای ذینفع در برابر تاثیر شرکتگروه

 شده است.
 

 

، قوانینی به تصویب رسیده اند تا از ساکنین نواحی نزدیک 1970از دهه 

به کارخانه های صنعتی، در برابر آلودگی صوتی، انتشار گازهای سمی و آلودگی 

ب محافظت کنند. برای محافظت از مصرف کنندگان نیز قوانینی وضع هوا و آ
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شده است، بر اساس قوانین جدید، فروشندگان کالاها در برابر محصولات 

موفق  1980های زیست محیطی نیز از دهه معیوب پاسخگو هستند. جنبش

به تصویب قوانینی در این زمینه شده اند و توسعه پایدار با حفظ منابع محدود 

طبیعی، از یک مشارکت داوطلبانه و مطلوب به وظیفه مطلق کسب و کارهای 

خصوصی تبدیل شده است. از سوی دیگر به دلیل بهره کشی از نیروی کار و 

آمیز کسب و کارها، به خصوص در جهان سوم، قوانین حفاظتی اقدامات مخاطره

ساد و ضد با هدف محافظت از نیروی کار به تصویب رسیده اند. قوانین ضد ف

قاچاق، راهنمای حاکمیت شرکت و ایجاد و انتشار منشورهای اخلاقی کسب و 

کار نیز از دیگر قوانینی هستند که در راستای گسترش هر چه بیشتر مسئولیت 

 اجتماعی به تصویب رسیده اند.

 هاهای شرکتها و رسواییبرداریکلاه
ها، تخلفات شرکت به این سو، ثابت شده است که بسیاری از 1980ز دهه ا

های خیابانی مخاطره آمیز هستند. آلودگی هوا، باران بیش از جرم و جنایت

های اشتباه، توانایی های اسیدی، اتومبیل های معیوب و محصولاتی با برچسب

این را دارند که زندگی و سلامت مصرف کنندگان و شهروندان را به طور جدی 

ها های شرکته و به دلیل آنکه تخلفبا خطر مواجه سازند. هر چند در گذشت

با خشونت واقعی توام نبود، حساسیت زیادی در افکار عمومی ایجاد نمی شد، 

های اخیر، توده مردم حساسیت و سوء ظن زیادی را در مورد رفتار ولی در سال

توان ناشی از بدبینی تلقی شود. البته در این دهند که میها نشان میشرکت

ها های اجتماعی را نادیده گرفت که پنهان کردن تخلفیر رسانهمیان نباید تاث

 به وسیله متخلغین را دشوارتر از گذشته کرده است.

ایم و به ها بودهدر دهه های اخیر، شاهد فرسایش اعتماد نسبت به شرکت

ها دارند. این نظر می رسد که امروزه جوامع غربی انتظار بدترین ها را از شرکت

تردید نگاه ها را با مسئولیت اجتماعی شرکتی ها، بیبه شرکتبی اعتمادی 

ها نیز به این نتیجه رسیده اند که پیشگیری از این جلب کرده است. شرکت

های بدنامی تخلفات، در بلند مدت هزینه کمتری نسبت به پاک کردن لکه

 دارد.
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 منافع مسئولیت اجتماعی شرکت برای جامعه
کن است از مسئولیت اجتماعی شرکتی، بر دوش هایی که مما وجود هزینهب

جامعه گذاشته شود، این اقدامات منافعی را نیز نصیب جامعه می کند. به عنوان 

نمونه، مسئولیت های اجتماعی می تواندد شرکتها را از تحمیل هزینه های 

مانند آلودگی، مصرف منابع طبیعی و استثمار گروه های حاشیه ای  خود)

  ه دلسرد کند. هر چند ممکن است شرکتها از منابع مشترکجامعه( بر جامع

کشی کنند. با این حال اقدامات مسئولیت اجتماعی سبب اجتماعی( بهره )

 ها در برابر این هزینه پاسخگو باشند. ذینفعان می توانند با شود که شرکتمی

اوری های گذاری در فنها، آنها را به بازیافت، سرمایهاعمال فشار بر روی شرکت

دوستدار محیط زیست و مشارکت در اقداماتی که به حقوق بشر احترام می 

 گذارند، وارد کنند.

از منافع دیگری که مسئولیت اجتماعی برای جامعه دارد آن است که پی 

های ها و گروهبردن به ملاحظات اجتماعی مشترک می تواند به همکاری شرکت

ی ملاحظات اجتماعی مشترک می تواند مختلف با یکدیگر منتهی شود. پی گیر

های مشترک دارند، متحد های غیر دولتی را که دغدغهها و نیز سازمانشرکت

ساز تجمیع منابعی مانند های دیگر می تواند زمینهکند. شراکت با شرکت

 تخصص، سرمایه مالی و سرمایه اجتماعی شود و در نتیجه منافع حاصل از این

 ند.ها را تقویت کهمکاری

موضوع دیگر آن است که هنگام بحث در مورد اقدامات مسئولانه، تقلید 

کار بدی نیست. همچنین به نظر می رسد که شرکتها در تقلید از کسب و 

 ها شاهد آن باشند کارهای موفق، سریع عمل می کنند. بنابراین، اگر شرکت

 

شهرت  که پیگیری مسئولیت اجتماعی به نتایج مثبتی مانند سود بیشتر،

مطلوب تر و پوشش رسانه ای مثبت منجر می شود، ممکن است دست به 

تقلید بزنند و در نتیجه خیر اجتماعی بیشتری را به وجود آورند. هر چند این 

امکان وجود دارد که کسب و کارها سوار بر موج مسئولیت اجتماعی شوند، ولی 
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زایش نتایج اجتماعی دنباله روی از برنامه های موفق مسئولیت اجتماعی به اف

 مثبت منجر می شود.
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 فصل یازدهم

 مدیریت تنوع

 

 

 
 

 

 

 

  

 

 تنوع
نوع، اشاره به هم زیستی کارکنان با یکدیگر در درون شرکت از طبقات ت

 فرهنگی از قبیل نژاد، فرهنگی مختلف دارد. تنوع شامل عوامل  اجتماعی
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ایی فیزیکی، قومیت و غیره می باشد. البته پوست، توان جنسیت، سن، رنگ

تواند شامل اصل و نصب، مذهب، عدم خود می تر گسترده تنوع در شکل

فرهنگ بومی، تحصیلات، زبان، شیوه  ها،صلاحیت، گرایش جنسی، ارزش

  .زندگی، عقاید و وضعیت اقتصادی باشد

ها، از جنسیت بر گرفتن افراد به بیان دیگر، تنوع در نیروی کار به معنی در

 هایتوانایی و سنی هایگروه های نژادی،گروه ها،ملیت طبقات، مذاهب،

 .باشد می مختلف جسمی

هایی در بین اعضای یک تواند به عنوان وجود تفاوتچنین تنوع می هم

ها در سراسر جهان در مواردی تعریف شود. از آنجا که سازمان واحد اجتماعی

تر های فردی اعضایشان متنوع، ملیت و سایر ویژگیقومیت، نژاد مانند جنسیت،

 .رودبه شمار می عامل فزاینده و مهمی در حیات سازمان  گردند، تنوعمی

ها، نیازها، امروزه نیروی کار شامل افرادی است متفاوت که از نگرش

برند. مثلاً در کشور ها و رفتارهای شغلی متفاوتی بهره میارزش ها،خواسته

دهنده این مطلب است که ترکیب نیروی کار روند جمعتی اخیر، نشان استرالیا

گونه  310است. هم اکنون مردم استرالیا را افرادی با بیش از  در حال تغییر

ملیت در این جمعیت دیده 221تشکیل داده اند که بیش از  زبانی متفاوت

ر از انگلیسی ها در منزل، زبانی به غیدرصد از استرالیایی 10حدوداً  د.شونمی

کوچک تجاری در استرالیا  های درصد از شرکت 20درحدود . صحبت می کنند

زبانان فعال می شوند. علاوه بر این انتظار می رود بین  به وسیله غیر انگلیسی

آسیایی تبارها تشکیل  2131درصد ازجمعیت استرالیا را تا سال  22تا  21

 .دهند

ها را ایجاد نگی است که تفاوتموضوع تنوع نیروی کار، گونه ای فره

های مهمی در رفتار و نگرش کارکنان و مدیران هافاستد، تفاوت .کندمی

کرد. مدیران و کارکنان در چهار بعد اولیه فرهنگی با  کشورهای مختلف پیدا

  ز:عبارتند ا هم فرق دارند که

مرد  جمع گرایی، اختلاف قدرت،اجتناب از عدم اطمینان و /فردگرایی

همراه با دیگران پنجمین بعد راهم  اخیراً هاف استد.  ری و زن سالاریسالا

 شناسایی کرده که عبارت است از: 
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 پویایی کنفسیوسی، علاقه کارکنان به اصل شغل و احترام آنها به آداب و

های پویا در جستجوی کارکنانی هستند شرکت .کندرسوم را اندازه گیری می

که نیروی کار متنوع، قادر به آوردن استعدادها، ما تفاوت دارند، چرا  که با

 .نقطه نظرهای متفاوتی)به شرکت( هست علائق و

 چرایی تنوع
 :هایی برای ایجاد نیروی کار متنوع وجود دارد که عبارتند ازستدلالا

 توانند خدمات ممتازی راها با استفاده از نیروی کار متنوع میسازمان

زنان،  د بهتر نیازهای مشتریان را درک کنند. دستمزدارائه کنند، زیرا آنها قادرن

از این  هااقلیتهای کاری، از کار افتاده ها و غیره کمک خواهد کرد تا سازمان

 .جایگاه ویژه بازار، بهره برداری کنند

های جامعه در توسعه و کامیابی آن به عنوان یک از آنجا که تمام بخش

وی کار متنوع، باید به عنوان یک ضرورت سهم دارند، ایجاد و مدیریت نیر کل،

 و اجتماعی در نظر گرفته شود اخلاقی

 از آنجا که اقتصادها در حال تغییر از شکل تولیدی به شکل اقتصاد خدمت

در یک اقتصاد خدمت، تعاملات  هستند، مباحث تنوع، اهمیت خواهد یافت زیرا 

سب و کار ضروری جهت موفقیت در ک (ارتباطات موثر بین افراد)کارکنان و

ها کمک خواهد کرد تا سازی، تنوع، به سازماناز زمان گسترش جهانی است

 .المللی شوندوارد صحنه بین

پذیری و پاسخ سریع و در نهایت های کاری متنوع، افزایش انعطافگروه

 دین عامل از جمله ـضمن اینکه چن. ازندـکن می سـییرات را ممـباق با تغـانط

 
 

کار کنونی دخالت  تنوع نیروی عی، اقتصادی و سیاسی در افزایشعوامل اجتما

شکل مداوم، مشاغل خود را  ها بهدارند. علاوه بر این در دوره ای که سازمان

اهداف خود با منابع  به  طراحی مجدد می کنند و عملیاتشان را جهت دستیابی
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تبدیل  امری معمول کمتر، بازسازی می کنند، انجام کار به شکل تیمی، به

 شده است. این تمایلات، نیاز به مدیریت

را به شکلی اثر بخش افزایش داده است. همچنین  های کاری متنوعگروه

مدیریت وجود دارد که به مدیران کمک می کند،  چندین مدل در ادبیات علم

ها و پس از آن تسهیل در اثربخشی اشان، گروه تا به منظور حداکثر کردن تنوع

 .متنوع بگمارند های کاریدر گروه کارمندان را 

 مدیریت تنوع
 دیریت تنوع به معنای استقرار یک نیروی کار نامتجانس، جهت استفاده ازم

پتانسیل آنها در در یک محیط کاری برابر است که هیچ فرد یا گروهی از اعضا 

درآن برتری یا نقصی ندارد. مدیریت تغییر شامل فرایند ایجاد و حفظ و 

حیطی است که به شکل طبیعی این اجازه را به همه افراد می دهد م نگهداری

 .کامل خود جهت دستیابی به اهداف سازمانی، برسند تا به پتانسیل

 نهضت مدیریت تنوع، منجر به تغییرات مثبتی شده، که سازمان را به گونه

 داوطلبانه در یک فرایند طراحی و انتقال فرهنگی، به طور سیستماتیک و در

 .کند ای حذف هرگونه محرومیت درگیر میراست

در وضعیت سیاسی منجر به تغییر  کلی تغییرات با همراه توسعه، این

  .شده است بسیاری از قوانین دولتی نسبت به دهه گذشته

صورت یک شمشیر دو  تینز، تنوع به گفته میلیکن و مار به طور کلی به 

و نوآوری  برای خلاقیتلبه ظاهر شده که اگر خوب مدیریت شود، فرصت را 

 .کند ایجاد می

 که رود باشد،احتمال کلی می نداشته مناسبی مدیریت اگر دیگر طرف از

 .گروهی از بین برود و سازمانی هایهدف هویت و شوند ناراضی گروه اعضای

های بزرگ و متوسط در انحصار مردان ها، مدیریت اکثر شرکتبرای سال

زنان به عنوان  1970و  1960در دهه های  چنانچه اخیراً بود. سفید پوست

هایی از قبیل های پشتیبانی و خدماتی و در فعالیتابتداعاً در نقش نیروی کار

هر  .گمارده شدند تعلیم، فروشندگی، پیش خدمتی و غیره به کار گری،منشی

سرایداری و  های کاری، در مشاغل سطح پایین از قبیل اقلیت چند بسیاری از
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در دو دهه گذشته قرن بیستم، بیشتر زنان و کارگران  اما دود شدند،کارگری مح

 .کار پیوستند از این دست، به نیروی

تنوع، نیاز به نوعی فرهنگ سازمانی دارد که در آن هر کارمند)اعم از مرد 

یازن( بتواند مسیر پیشرفت خود را بدون ممنوعیت در جنسیت، نژاد، ملیت، 

د بی ربط هستند، دنبال کند. مدیریت تنوع، به یا سایرعواملی که با عملکر

ساختن نیروی کار متنوع برای استفاده از پتانسیل کامل خود در  معنی قادر

 که در آن هیچ گروهی برتری یا کاستی)منصفانه(است برابر یک محیط کاری

 .)شرایط کاری برابر(ندارد

 المللیدلایل اهمیت مدیریت تنوع برای سازمانهای بین
فرهنگی درون و بیرون شرکت  –ط اصلی جمعیت شناختی و اجتماعی رایش

ها به طرز گوناگونی تغییر یافته است.تغییرات اقتصادی، اجتماعی، سیاسی و 

اند تا به تبع آن، مرزهای دنیای کار، زندگی با صنعتی با یکدیگر تلاقی کرده

های شغلبازار جدید، موسسات جدید همکار برای خدمت به این بازارها، و 

کنندگان جدید نیز جدید به منظور تولید کالاهای جدید برای جهان مصرف

ی به واسطه المللهای فعال در سطح بینها و به ویژه شرکتتغییر کند. شرکت

، به طور روز افزونی در بازارهای مختلف، مشتریانی با سازیروند سریع جهانی

بازار و مشتری متنوع گشته،  های گوناگون می یابند. نه تنها ساختارفرهنگ

اند هایی گوناگون و چندفرهنگی تبدیل شدهها نیز به سازمانبلکه خود شرکت

های ها و همکاریکه این قبل از هر چیز پیامد میزان رو به رشد مشارکت

 . در شکل زیر مهمترین دلایل در اثر تنوع فزاینده کارکنان استجهانی و یا 

 

المللی نشان داده شده های فعال در سطح بینکتلزوم مدیریت تنوع در شر

 است.

 

 

 

روند جهانی 

 سازی
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در همین رابطه هافستد بر اهمیت برخوردهای رو به افزایش بین فرهنگی 

، برای نخستین بار در تاریخ 60ه در ده» های چندملیتی تاکید دارددر سازمان

ای چند ملیتی هجهان به صورت یک بازار در آمد و در محدوده شرکت

از جمله دلایل «برخوردهای بین فرهنگی بسیار گسترده ا یصورت گرفت

 توان ذکر کرد:اهمیت ویژه تنوع و مدیریت تنوع را این گونه می

 هابه افزایش استراتژی جهانی ائتلافدر ساختار رو  -

 جهانی شدن رو به افزایش نیروی کار و محصولات و خدمات -

های جنسیتی و نژادی در کارگران و مصرف ینهزم و تنوع فزاینده -

  کنندگان

مدیریت تنوع وظیفه دارد این شرایط اساسی و محیطی تغییر یافته را به 

آمیز با معاملات روزانه عنوان یک فرصت تلقی کرده، آن را به طور موفقیت

 –مطابق سازد و سرانجام در سطوح اجتماعی و همچنین سطوح اقتصادی 

ارزیابی است،  ، به سختی قابلاگرچه نتایج ر موثر راهبردی کند.رقابتی به طو

توانند یکی سری از تغییرات مثبت کیفی را انتظار داشته ها میولی شرکت

 باشند ، از جمله:

 تر بر سر منابع انسانی اندکرقابتی سخت -

 پذیر در برابر تغییرات فروش بازارهای انعطافواکنش -

نوع منابع ت

 انسانی

تنوع بازار و 

 مشتری

تنوع در 

همکاریها و 

 مشارکتها

شرکتهای فعال 

 در سطح بین
 لمللیا
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 در بازارموقعیتی قابل رقابت  -

 ای از یک موسسه با توانایی حدس شخصیتایجاد نمونه -

 گوناگونی ساختار نیروی کار
جمعیت شناختی و اثرات آن بر ساختارهای کارکنان در  –غییرات اجتماعیت

از  ترین منشا مدیریت تنوع به شمار رود.تواند مهمالمللی میهای بینشرکت

 شوند.تر مینا همگن تر  وبه روز رنگیناین رو کارکنان این گونه شرکتها روز 

اینترنت به تنهایی برای تعداد زیادی همکار بالقوه از اقصی نقاط دنیا امکان 

ت ها را میسر ساخته است. این سرعس مستقیم و هم چنین ورود به شرکتتما

به افزایش در  المللی باعث ایجاد تنوعی رودر دسترسی به بازارهای کار بین

د بر هایی موفق به پیروزی در نبر. شرکتبومی شده استضیان غیرمیان متقا

شوند که این مسئله را مورد توجه قرار داده و به سر استعدادهای خارجی می

ی اول در روش گزینش رحله، خود را در مرخورد با تنوعب آن پایبند باشند.

رجی را های علاقمندان خاما باید طرز برخورد با تقاضانامه"دهد.نشان می

 ."بیاموزیم

های آلمانی کاهش مستمر کتبه خصوص در دو دهه اخیر بسیاری از شر

ها و ل مشاهده است. هم اکنون سهم زنان، خارجیسهمیه همکاران داخلی قاب

رنگین پوستان و به عبارتی آن دسته از گروه های شاغل که به گروه به 

مطمئنا  ت.افزایش اس تعلق ندارند، به شدت رو به "همگنی ایده آل"اصطلاح

 های شناختی ساختارهای شرکتهای جمعیتهای آتی دگرگونیدر سال

 
 

آلمانی و اروپایی را با شدت بیستری تحت تاثیر قرار می دهد که این مساله در 

کشورهایی نظیر ایران بیشتر به شکل تنوع قومیتی و جنسیتی دیده خواهد 

نسانی، مهمترین تغییرات در شد.برخی از محققین دانش مدیریت منابع ا

 اند:بندی کردهرا اینگونه جمع 21ساختار کارکنان و نیروی کار در قرن 

 تعداد کارکنان کاهش خواهد یافت -     
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 میانگین سنی افزایش می یابد. -     

 تعداد زنان شاغل بیشتر می شود. -     

 داد.یک سوم نیروی کار جدید را اقلیت ها تشکیل خواهند  -     

 تعداد مهاجرین بیش از هر زمان دیگر خواهد بود. -     

های جدید نیازمند خدمات، اطلاعات و مهارت بیشتری خواهند اکثر شغل

 بود.

 رقابت برای تجارت بسیار شدید خواهد شد.

شناختی ساختار های آتی از تغییرات جمعیتبدین ترتیب برای سال

کسانی به  وم مدیریت تنوع نام برده شد.نیروی کار به عنوان مهمترین دلیل لز

تعلق ندارند، روز به روز کمتر حاضر می شوند  "همگنی ایده آل"گروه غالب

این رویکرد نه تنها در امریکا بلکه در اروپا . خود را با استانداردها مطابقت دهند

تر و تعداد زنان نبه عنوان مثال وقتی کارمندان مس. و آسیا نیز محسوس است

، این امر حاکی از سیاست جذب نیرویی است که برای کارکنان شوندر میبیشت

-ها و اقلیتها، پیرها، خارجیمعمولی تنظیم نشده است و با زنان در کنار جوان

 ها به عنوان گروه خاصی رفتار می شود.

 تنوع و اثر بخشی سازمانی
 دارد،رای دفاع از این بحث که تنوع برای شرکت، نوعی منفعت اقتصادی ب

توجیهاتی وجود دارد. به عنوان مثال محققانی که تنوع را در دسته مدیران 

های مالی بهتری را مدیران، بازگشت مطالعه کرده اند، یافته اند که این ارشد

به دسته های مشابه خود تجربه کرده اند. آموزش و تعلیم تنوع در بین  نسبت

یه، رشد فروش و سازگاری را مدیریت ارشد، تاثیر مثبت بازگشت سرما اعضای

است. سایر محققین نیز به این نتیجه رسیده اند که با این کار،  نشان داده

تری ارائه های مبتکرانهمی گیرند، ایده با کیفیت بهتری تصمیم  مدیران ارشد

مسائل، خلاقانه تر در گیر می شوند و برای افزایش بهره  در حل می دهند،

 .ه هستندبالقو نیروی وری دارای 

-ها، فرهنگمدیریت تنوع اثر بخش، تشخیص می دهد که کارکنان از گونه

 .های جدیدی را به محیط کار، بیاورندتوانند ایدهمختلف می ها و تجارب
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 تنوع ن اد و قومیت 
 ها به منظور مطالعه روی قومیت/ نژاد به عنوان یک متغیرعدادی از نظریهت

 ها از یک چشمه شده اند. اکثر این نظریهمرکزی)اصلی( به کار گرفت ذینفع

 چشم کوچک نشئت می گیرند و تلاش در تشریح رفتار ازدیدگاه انداز نظری

 .دارند فردی یا گروه کاری انداز

اجتماعی یا  های روانشناسیگرایش ها بر گرفته ازاکثر این نظریه

ظور من روانشناسی شناختی و ریشه در نیازهای شناختی و اجتماعی ما به

خودمان و دیگران، بر اساس سطح ظاهری یا سهولت در درک  بندی طبقه

 معرفی یا تایید هایی از قبیل نژاد، دارند. این نظریه ها اغلب به منظورویژگی

 های منفی به عنوانگوییاند که روی نتایج یا پیشفرضیاتی به کار گرفته شده

 .اند نژادی متمرکز شده /های قومییک نتیجه از تفاوت

برخی از مفروضات اساسی به کار گرفته شده مشمول افراد و ماهیت 

 انسانی شده است که در بسیاری از این تئوریها موارد زیر وجود دارند

 یکدیگر درباره قضاوت به های سطحی وظاهریها از روی ویژگیانسان -1

 .پردازندمی

ا و شباهتهای عضویت گروهی بر اساس این ویژگی ها اشاره به تفاوته -2

بین افرادی دارد که پس از ایجاد تشکیلات یکسانی در درون گروه و  واقعی

 .متمایز در بیرون از گروه درست می شوند تشکیلات

 
 

 

 تواند تاثیرات منفی بر رویها در نهایت مینتایج نهایی این قضاوت -3

 .وری گروه، بگذاردهای کاری یا اعضای خارج از گروه یا بهرهاقلیت

همچنین در ادبیات مربوط به تنوع قومی و نژادی، تئوری هایی وجود  -4

دارند که برپیش گویی های یا پیامدهای مثبت تنوع قومی/ نژادی تمرکز دارند. 

 .ها بر گرفته شده از چشم انداز ارزش در تنوع هستنداین تئوری
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 پیشامدها و پیامدهای تنوع قومی/ ن ادی
از طریق تصویب قانون حقوق مدنی در (1970تا  1960حقیقات پیشین)دهه ت

متحده آمریکا انگیزش ایجاد کرند، روی این موضوع که آیا تبعیض قائل  ایالات

شدن وفرق گذاشتن در انتخاب، آموزش، ارزیابی عملکرد، ارتقاء و دیگر وظایف 

هم چنین بعضی از تحقیقات  .انسانی اهمیت دارد یا نه، متمرکز شدند منابع

های دیگر مانند هایی چون رضایت شغلی و گرایشها بین زیر شاخهاوتتف روی

و فورد  کریجر توسط که انگیزش ورهبری سوق داده شدند. طبق متا آنالیزی

 مغایرت درصد 7/3نژاد،/  قومیت مطرح شد، توضیح داده شد که1985در سال 

 .های عملکرد شغلی داردارزیابی با

 روش تنوع در استخدام 
های موفق می توانند از طریق ایجاد تنوع در نیروی کار و به وجود ازمانس

محیط سازمانی ای که در آن افرادی از بازارهای گوناگون جذب می  آوردن

 .شوند شوند، منتفع

های دهد تا نه تنها در مقابل گروهها این اجازه را میسازمان تنوع بیشتر، به

نیز پاسخگو  متنوعی از مشتریانهای بلکه در مقابل گروه متنوع کارکنان،

 .باشند

مدیریت تنوع از طریق استخدام بهترین افراد برای هر شغل، صرف نظر از 

سن، جنسیت و سایر ویژگی های فردی، حاشیه رقابتی را افزایش  قومیت،

خود متوسل به پر پیشرفت داخلی  که سازمانها به منظور دهد. از وقتیمی

ق نیروی کار متنوع شده اند، استخدام این دسته از طری اشانکردن مشاغل خالی

که یک  های حیاتی به سازمان این اطمینان را می دهداز نیروی کار در بخش

پیشرفت، در اختیار سازمان قرار گرفته است. برای  سرمایه فکری متنوع برای

یندهای انتخاب و استخدام بر اساس معیارهای آفر دستیابی به این اهداف باید

یندها هستند باید آمدیرانی که مجری این فر نی و شغلی مرتبط، باشند وسازما

پیدا کنند. متاسفانه اکثر تحقیقات بیانگر این  در ارزیابی این معیارها مهارت

ها ومعیارهای دنبال شده برای انتخاب و تست داوطلبین مطلب بوده اند که گام

 .ا نا مناسب هستنداز متقاضیان ناکافی ی ها برای تعدادیتوسط سازمان
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از یک نقطه  هایی نیروی کار متنوع در شرایط کنونیها و سودمندیچالش

و به  ها باید از سنت یکنواختی در کار کارکنان دور شدهنظر کلی، سازمان

 .سمت یک قالب مشارکتی خاص بروند

های ها باید سیاستهر کسی دید و عمل یکسانی نخواهدداشت. سازمان

روشنی جهت نیازهای منحصر  ابع انسانی در نظر گرفته و پاسخجدیدی برای من

 .به فرد کارکنان داشته باشند

دیگر منافع با  های خاص و از طرفتنوع بیشتر؛ از یک طرف چالش

می کند. مشکلات ارتباطی، به شکل خاصی رخ می دهند که  اهمیتی را ایجاد

ن مشکل به کارکنان و مدیران است که برای حل ای شامل سوء تفاهم

اجناس به چندین زبان نیاز است. حل این  تفسیرکلامی و نوشتن لیست

-خواهد داشت که شامل کار در مهارت مشکلات نیاز به آموزش های مضاعف

 .شود قبیل ثبت مسئله و حل آن می ای از های پایه

گسترش در تقسیمات سازمانی به افزایش زمان اختصاص داده شده در 

های های ذینفع، نیاز دارد. علاوه برچالشای هوادار و گروههبا گروه مواجهه

 .دهدهای جدیدی را هم ارائه میبیشتر، فرصت فوق، تنوع

که سازگاری بیشتری  سازمانی کمک می کند تنوع، به ایجاد نوعی فرهنگ

 این موضوع، اغلب  . تر داردگسترده هایهای رفتاری متفاوت و نگرشبا سبک

 

 
 
 

نتایج بالقوه دیگر، می توان به  از. گرددشغلی بهتر منجر میبه تصمیمات 

 .اشاره کرد های متنوع مشتریانگروه پاسخگویی بهتر به 

 تنوع و سیستم پاداش 
 های پاداش به دنبال بهبود عملکرد کارمند از طریق پاداش دادن به آنیستمس

های ستماند. سیدسته از افرادی است که سهمی در عملکرد سازمان داشته
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کنند که ارتباط مستقیمی بین تلاش مناسب این اطمینان را ایجاد می پاداش

بنابراین سیستم پرداخت بر اساس عملکرد، هنگامی به  .وجود دارد و پاداش

موثر دیده شد که فرایند تهیه پاداش های قابل سنجش به شکلی  عنوان عامل

ک سیستم پرداخت موثر، گروهی یا فردی مرتبط شده بود. ی مناسب با عملکرد

 ها برای استفاده و به کارگیری نیروی انسانی استروش مرجعی در باب کلیه

 :سازی عبارتند ازمزایای متنوع

تغییرات  سازد، خود را با سازی، سازمان را قادر میمدیریت تنوع برنامه -1

سن شناسی مانند افزایش تعداد زنان، اقلیت قومی وکارگران ماجتماعی و مردم

 .در بازار کار وفق دهد

تواند باعث اعطای قدرت، ایجاد انگیزه و تعهد تایید کردن کارکنان می -2

 .و در نتیجه یک مزیت رقابتی برای سازمان شود

 سازی می تواند قدرت منابعبا تشویق استعدادهای فردی، مدیریت تنوع -3

 می شود کارمندان سازی باعثانسانی را افزایش دهد. از آنجا که مدیریت تنوع

احساس ارزش بیشتری نمایند، جابجایی کارکنان کاهش یافته و در نتیجه 

 .آیدهای استخدام و آموزش نیز پایین میهزینه

نیروی کار متنوع بهتر می تواند با مشتریان و بازارهای مختلف کار کند  -4

 .کندمی و ورود به بازارهای جهانی را تسهیل

-پذیر را تربیت و بهرهمی تواند نیروی کار انعطاف سازی،مدیریت تنوع -5

 .وری را افزایش دهد

 

 

 :سازی عبارتند ازمعایب متنوع

سازی مدیریت تنوع اگر این کار با حساسیت کافی انجام نشود، برنا -1

 .تواند به حریم خصوصی کارکنان تجاوز کندمی

لًا بسیار پر مدیریت تنوع سازی، در کوتاه مدت احتما اجرای برنامه -2

 .هزینه است

 .ممکن است کوتاه مدت موجب تنش میان افراد شود -3
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 .اجرای ضعیف این برنامه باشند توانند نتیجهاعتمادی میتضاد و بی -4

 سازیتنوع فهرست اقدام عملی در راستای
حمایت مدیریت ارشد را کسب نمایید: به سراغ مدیران سازمان خود  -1

های سازی متقاعد کنید. نمونهمدیریت تنوع به برنامهبروید وآنها را نسبت 

در صورت لزوم،  .سازی را ذکر نمایید اجتماعی برای یک ابتکار تنوع کاری و

سازان کلیدی را افزایش آگاهی دهنده ارائه کنید تا تعهد تصمیم هایآموزش

 .دهید

 ست کممنابع مالی و انسانی را بسیج کنید: زمان و پول مورد نیاز را د -2

 نگیرید. بینش بلند مدت داشته باشید برخی برنامه ها طی سال ها توسعه می

 یابد نه چند ماه. در مراحل نخست، افرادی را مشخص کنید که می توانند به

 .عنوان عوامل ایجاد تغییر و تحول، به انجام ابتکارات مد نظر شما کمک کنند

 برنامه باید دقیقاً به چه اهدافی مناسب را تعیین کنید: مشخص نمایید، -3

 اندیشی، معیارسنجی یااهدافی دست یابد. ممکن است بخواهید از مشاوره، هم

 ارزیابی تحقیقات برای کمک به تحقق اهدافتان استفاده نمایید. اهداف باید

 :مشخص، قابل سنجش و در دسترس باشند، مانند

 رصدد21الف: افزایش نسبت زنان در نیروی کار به بالاتر از 

ب: قادر ساختن والدین برای مرخصی گرفتن و مراقبت از فرزندان 

 بیمارشان

 جغرافیایی برای استخدام افراد ج: گسترش حوزه

 

سازی در سازمانتان را مشخص کنید: یک  سطوح فعلی مدیریت تنوع -4

ارزیابی را برای سنجش سطوح فعلی مدیریت تنوع سازی تدوین و اجرا  برنامه

 .کنید

ها تمرکز می و کیفی را بررسی و بر افراد، فرآیندها و استراتژیشواهد ک

هایی بر توانایی افراد برای دستیابی به حداکثر توان چه تفاوت کنید. ببینید که

 گذارند؛ کاریشان در سازمان تاثیر می  بالقوه
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های سازمان بر گروه های مختلف کارکنان چگونه رویکردها و استراتژی -

 ند؛گذارتأثیر می

 های گردآوری اطلاعاتشیوه
هایی را برای دخالت دادن مخاطبانی که در ذهن دارید، تهیه و حریم رسشنامهپ

 دهندگان را تضمین کنید؛ خصوصی پاسخ

 های فردی و گروهی و جوی دوستانه و غیررسمی ایجاد کنید؛مصاحبه

، های زنان، معلولانتوانید با گروه بر مباحث گروهی تمرکز کنید. می

 .تر صحبت کنیدکارکنان مسن

مشاهدات ناملموس، در محیط کار خود قدم بزنید و ببینید به چه 

 .توانید دست یابیداطلاعاتی می

کارکنان، شکایات مشتریان، موضوعات  ارزیابی اسناد کتبی، سوابق

 .شود تبلیغاتی، و هر سند دیگری را که در فایل های شرکت یافت می

هایی که های مشابه نگاه کنید و بهترین شیوهنمعیارسنجی، به سازما

ورزید  هایی که باید از آنها اجتنابتوانید از آنها پیروی کنید و بدترین شیوهمی

 .را بیابید

یک تجزیه و تحلیل جامع انجام دهید: نتایج را بررسی کنید و ببینید 

 .چقدر تفاوت میان شرایط فعلی و اهدافتان وجود دارد

 ها ونیازمند تغییر هستند را مشخص کنید: در مورد روش هایی کهحوزه

ها است در این حوزه . ممکننحوه دستیابی به اهداف ضروری تلاش کنید

 .ایجاد تغییر باشید نیازمند

 یندها مانند تجدید نظر در رویکرد استخدام افرادآفر -

یا پذیر های زمان کاری انعطافکارگیری برنامههشرایط کاری مانند ب -

 مراقبت از کودکان

محیط  ها مانند مقابله با تعصبات فکری و افزایش تبادل اطلاعاتنگرش -

 مشتریان و معلول فیزیکی مانند فراهم آوردن امکان تردد بهتر افراد

از عقاید گسترده تغییر، همراه  یک خط مشی متنوع را مکتوب نمایید: -

 .مشی جامع استفاده کنیدسازی خویش ، برای نگارش یک خط اهداف تنوع با
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 .خط مشی شما باید شامل این موارد باشد

 سازیتعریف تنوع -

 دلایل اهمیت آن -

 سازیاهداف برنامه مدیریت تنوع -

 های نیل به اهدافروش -

 یک طرح اقدام جامع تدوین کنید: تمامی جزییات برنامه و نحوه اعمال

تان، جلسات هم اندیشی تغییرات را مشخص کنید. برای عملی ساختن عقاید

سپس یک طرح اجرایی تهیه کنید که اقدامات شما و جدول زمانی  برگزار و

سازد. مطمئن شوید که این طرح به طور منظم ارزیابی ان را هماهنگ می

 .شودمی

را  یک برنامه پویا تهیه کنید: طرح خود را به اطلاع کارکنان برسانید و آن

 را برای برنامه انتخاب کنید، نقش آنها راکنندگانی عملی سازید. همامنگ

 .مشخص کرده و بازخورد کارتان را به اطلاع کارمندان خود برسانید

ماه بر برنامه خود نظارت کرده  20کار را ارزیابی و نظارت کنید: در طی 

ودر صورت لزوم، طرحتان را تغییر دهید. وقتی مشکل رخ می دهد، خط مشی 

 .ر صورت لزوم آنرا اصلاح کنیدکرده و د ارزیابی خود را

 .کنید یک برنامه مستمر تهیه

 

 

 

تدوین کنید. اجازه دهید برنامه  بلندمدت برای سازی مستمر راتنوع برنامه

همراه با تغیرات درونی وبیرونی سازمان تغییر کند. مدیریت  شناور بوده و 

 .روزمره تبدیل شود سازی باید به بخش طبیعی از زندگیتنوع
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 سازیها و نبایدهای یک برنامه مدیریت تنوعباید
 :ایدهاب

 تمامی مراحل برنامه را اعلان کنید. کارمندان، مدیران، مشتریان، -

حمایت آنها برای  .های سازمانتان را مطلع نماییدسهامداران و دیگر طرف

 .این برنامه حیاتی است موفقیت

 خاص واحد یک همگان را در برنامه دخالت دهید. این موضوعی برای -

 یا  اداری

 .مدیران ارشد نیست بلکه باید همه افراد سازمان متوجه آن باشند -

 .از فرایندهای معتبر مدیریت تحول برای اجرای برنامه استفده کنید -

نگاهی بلند مدت داشته باشید. تغییر نگرش، در عرض یک شب رخ نمی  -

 .دهد

 ن برنامه چندین سال به طولباشید که عملی شدن ای باید انتظار داشته -

 .بیانجامد

گذاری مالی، زمانی و منابع بر ای تحقق اهدافتان را داشته آمادگی سرمایه-

 .باشید

 غیبت ذهنی کارکنان

شــود، ها با عدالت و منصــفانه رفتار میکنند با آنوقتی کارکنان احســاس می

سالم ، 1دارند )لینتر هستند و در نتیجه حجم کمتری از غیبت ذهنی معمولاً 

2011.) 

شــود ها در مورد اینکه چطور در محیط کار با افراد برخورد میبرداشــت 

های گیری سازمانی و روشمخصوصاً از نظر عدالت فرآیندها و امور در تصمیم

های برخورد بین فردی کارکنان با توجه به تصــویب روندهای ســازمانی تجربه

های فردی در این زمینه که تا چه درونی و فردی هســـتند و در نتیجه تفاوت

، 2)نگ و فلدمن حد کارکنان تحت تأثیر عدالت سازمانی قرار دارند، وجود دارد

2008 ،331 .) 

                                                 
1.Lynn. 

1.Ng and Feldman. 
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های بخش دولتی و مالیات پردازندگان غیبت ذهنی برای مشاغل، سازمان

ــت. هزینهینه هز ــامل حقوق پایه کارمند غایب، پرداختبر اس های های آن ش

شده و ضافه کاری، و هزینهمربوط به ا های پرداختی برای کارگران جایگزین 

نه مدیریتی میهمچنین هزی ـــد )آینو و همکارانهای  (. 807، 2011، 1باش

ــد همه 80کند که ( برآورد می2011، 3)لین 2کوپرس ــیدرص ها به ی مرخص

های ذهنی سالانه بسیار هزینه در بر دلیل بیماری است و در انگلستان، غیبت

شامل هزینهدا ست رفتن توان تولید نمیرد. این   شود.های جایگزینی و از د

ـــالانه برای زند که غیبتدر فنلاند، وزیر کار تخمین می ـــتعلاجی س های اس

توان در میلیون یورو هزینه دارد. اگر چه می 357بخش دولتی فنلاند بیش از 

ـــتری از این غیبت ا نســـبت به ها رنظر گرفت که کارمندان پیرتر بخش بیش

ـــاص می ـــان میکارکنان جوانتر به خود اختص دهد که دهند، تحقیقات نش

 (. 603، 1990، 4کارکنان پیرتر سطح کمتری از غیبت را دارند )هاکت

سن ارتباط منفی به شی از مطالعات فراتحلیلی،  شواهد نا طور ویژه طبق 

یداری با یک عامل که ارتباط پا کهطوری ، بهبا غیبت ذهنی کارکنان دارد

ـــازمانی اســـت  ـــاً با غیبت ذهنی، عدالت س غیبت کارکنان دارد، مخصـــوص

 (. 206، 2010، 5)گرینبرگ

 

 
 
 

شخص می( انجام می2006) 6ای که گرینبرگدر مطالعه شود که دهد م

خوابی در تری از بیآموزش سرپرستان در زمینه عدالت تعاملی با سطح پایین

ستارانی که عدالت را تجربه سازمانی با کرده بین پر ست. عدالت  اند، مرتبط ا

                                                 
2. Aino et al. 

3. . Coopers 

4. Lynn 
5. Hackett 

6. Greenberg 

1.Greenberg 
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شان داده ست. مطالعات دیگر ن اند که سطوح پایینی از غیبت ذهنی مرتبط ا

ـــده با ســـطح کمتری از علائم  ـــازمانی ادراک ش ســـطح بالایی از عدالت س

ـــناختی و بی ـــی از بیماریروانش های قلب و عروق خوابی و مرگ و میر ناش

یی از عدالت با کاهش سطوح استرس کاری مرتبط است. از طرفی سطوح بالا

دهد که سطح ( نشان می2013مرتبط است. نتایج تحقیق آینو و همکارانش )

ست احتمال عدم تنظیم محور  شده در محل کار ممکن ا بالای عدالت ادراک 

تالاموس هیپوفیز جه خطر مشـــکلات  -هیپو کاهش داده و در نتی نال را  آدر

سندروم مت ستمیک  ابولیک و التهابسلامت روانی مانند  مزمن را پایین سی

ها نســـبت به عدالت آورد. به همین ترتیب همانطور که افزایش برداشـــتمی

ــت، افت  ــته اس ــتگی داش ــلامت کارکنان همبس اجتماعی در طول زمان با س

ـــت.  ـــلامت مرتبط بوده اس عدالت اجتماعی نیز در طول زمان با کاهش س

ــازمان ــازمانی بیس ها وجود دارد، دالتی و نابرابری در آنعهایی که فرهنگ س

دهند که افراد را از اظهارنظر در مورد مســـائل منصـــرف جوی را پرورش می

ها و نظراتشان منصرف گردند. و گردد که آنها از بیان ایدهسازد و باعث میمی

ـــازمانی به طور  از طرفی زمانی که کارکنان احســـاس کنند منافع و منابع س

های تخصیص این منابع نیز عادلانه است و یابد، رویهمی ای تخصیصمنصفانه

ستان در مراوده صاف را رعایت میسرپر ستان جانب ان کنند. های خود با زیرد

یده یل نظرات و ا به به همین دل ـــانی  های خود را در جهت بهبود و نفع رس

 نمایند.سازمان بیان می

ضرورتی اج شتغال برای ادامه زندگی و بقای جامعه،  ست و تنابا ناپذیر ا

ــور به زندگی هر فرد از طریق کار کردن تأمین می ــود و خودکفایی هر کش ش

شفیعی و همکاران،  ستگی دارد ) شاغلین آن ب (. 2008میزان و نوع عملکرد 

ــور در محیط ــرف بخش قابل توجهی از زمان روزانه برای حض های کاری و ص

های کاری باعث شـــده یتانجام کار و دغدغه و اشـــتغالات ذهنی درباره فعال

سیار زیادی را به طور دلخواه و داوطلبانه به فعالیت های  ست تا افراد زمان ب ا

ستراحت و  سب و کافی به ا صاص دهند، بدون آن که به اندازه منا کاری اخت

تفریح پرداخته و زمانی را به خانواده و دوســـتان اختصـــاص دهند، از این رو 

ــمی  ــکلات جس ــبب ایجاد مش ــود )بهروزی، و روانی برای آنان میغالباً س ش
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شــود، ها منصــفانه رفتار میکنند با آن(. وقتی کارکنان احســاس می2001

سالم ، 1تر هستند و در نتیجه حجم کمتری از غیبت ذهنی دارند )لینمعمولاً 

شود ها در مورد اینکه چطور در محیط کار با افراد برخورد می(. برداشت2011

صاً از نظر رو صو صمیممخ سازمانی و روشند فرآیندها و امور در ت های گیری 

های های ســازمانی تجربهی کارکنان با توجه به تصــویب روندبرخورد بین فرد

های فردی در این زمینه که تا چه درونی و فردی هســـتند و در نتیجه تفاوت

، 2)نگ و فلدمن حد کارکنان تحت تأثیر عدالت سازمانی قرار دارند، وجود دارد

سازمان331، 2008 شاغل،  های بخش دولتی و مالیات (. غیبت ذهنی برای م

حقوق پایه کارمند غایب،  ،های آن شـــاملبر اســـت. هزینهپردازندگان هزینه

فهپرداخت ـــا به اض نههای مربوط  کارگران کاری، و هزی های پرداختی برای 

، 3انباشــد )آینو و همکارهای مدیریتی میجایگزین شــده و همچنین هزینه

ی درصـــد همه 80کند که ( برآورد می2011، 5)لین 4(. کوپرس807، 2011

های ذهنی ســالانه ها به دلیل بیماری اســت و در انگلســتان، غیبتمرخصــی

های جایگزینی و از دست رفتن توان بسیار هزینه در بر دارد. این شامل هزینه

های اسـتعلاجی بتزند که غیدر فنلاند، وزیر کار تخمین می شـود.تولید نمی

ـــالانه برای بخش دولتی فنلاند بیش از  میلیون یورو هزینه دارد. اگر  357س

 ها توان در نظر گرفت که کارمندان پیرتر بخش بیشتری از این غیبتچه می

 

 

دهند، تحقیقات نشـــان را نســـبت به کارکنان جوانتر به خود اختصـــاص می

ـــطح کمتری از غیبمی ، 1990، 6ت را دارند )هاکتدهد که کارکنان پیرتر س

ــن ارتباط 603 ــی از مطالعات فراتحلیلی، س ــواهد ناش (. به طور ویژه طبق ش

منفی با غیبت ذهنی کارکنان دارد. یک عامل که ارتباط پایداری با غیبت 

                                                 
1. Lynn 

2. Ng and Feldman 

3. Aino et al 
4. Coopers 

 

1. Hackett 
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ست )گرینبرگ سازمانی ا صاً با غیبت ذهنی، عدالت  صو ، 1کارکنان دارد، مخ

2010 ،206 .) 

دهد که سطح بالای ( نشان می2013ارانش )نتایج تحقیق آینو و همک

عدالت ادراک شده در محل کار ممکن است احتمال عدم تنظیم محور 

آدرنال را کاهش داده و در نتیجه خطر مشکلات  -هیپوتالاموس هیپوفیز

سلامت روانی مانند سندروم متابولیک و التهاب سیستمیک مزمن را پایین 

ها نسبت به عدالت ه افزایش برداشتآورد. به همین ترتیب همانطور کمی

اجتماعی در طول زمان با سلامت کارکنان همبستگی داشته است، افت عدالت 

هایی اجتماعی نیز در طول زمان با کاهش سلامت مرتبط بوده است. سازمان

ها وجود دارد، جوی را پرورش عدالتی و نابرابری در آنکه فرهنگ سازمانی بی

سازد و باعث از اظهارنظر در مورد مسائل منصرف میدهند که افراد را می

ها و نظراتشان منصرف گردند. و از طرفی زمانی گردد که آنها از بیان ایدهمی

ای تخصیص که کارکنان احساس کنند منافع و منابع سازمانی به طور منصفانه

-ههای تخصیص این منابع نیز عادلانه است و سرپرستان در مراودیابد، رویهمی

کنند. به همین دلیل نظرات های خود با زیردستان جانب انصاف را رعایت می

نمایند. این های خود را در جهت بهبود و نفع رسانی به سازمان بیان میو ایده

مطالعه با هدف نقش عدالت و تعهد سازمانی بر غیبت ذهنی کارکنان بانک 

 انجام شد. 1396-95سپه لرستان در سال 

 

 

 :تعاریف

ـــت که در یک ذهنیر کار با : بار کاری یک مفهوم ذهنی و چند بعدی اس

سیدن به هر  سطحی از منابع مورد نیاز برای ر شان دهنده میزان و  وظیفه، ن

دو معیار عملکرد کیفی و کمی است که ممکن است توسط نیازها و مطالبات 

شد )جعفرپور و همکاران،  وظیفه، حمایت خارجی و تجربیات گذشته متغیر با

                                                 
2. Greenberg 
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(. حال اگر بار کاری ذهنی بیشــتر یا کمتر از حد باشــد عملکرد فرد را 2015

وری کل ســـیســـتم تاثیر خواهد کاهش می دهد و در آینده نیز بر روی بهره

(. تجربه نشــان داده اســت که در صــورت 2013گذاشــت )قربانی و همکاران، 

نابع انســـانی، محیط مت م ـــلا به س جه  به یکی از پر عدم تو کاری  های 

ها برای کارکنان تبدیل می شود و علاوه بر آن موجب وارد ترین مکانخاطرهم

شت. از دیدگاه علم ارگونومی آمدن هزینه سازمان نیز خواهد گ سیار به  های ب

سب میان بار کاری مهم شغلی، عدم تنا صدمات و حوادث  ترین عامل در بروز 

ــدمیهای وی ها و محدودیتبا توانایی ،وارده به فرد )احمدی و همکاران،  باش

ــغل، مفهومی به2006 ــود نام بار کاری ذهنی مطرح می(. با توجه به نوع ش ش

روزانه با حجم  کهآندلیل که مشاغل اداری، کاربران رایانه و کارمندان بانک به

های ذهنی ســروکار دارند جزء گروه هایی هســتند که هنگام بالایی از فعالیت

 (. 2012شوند )خندان و همکاران، را تحمل میانجام وظیفه بار ذهنی زیادی 

های یک فرد در جمعی که او غیبت کردن به معنی گفتن بدیغیبت: 

رود. اصطلاح دیگری که معادل این معنای غیبت کار میدر آن حضور ندارد به

ست سی حرف زدن ا سر ک شت  سی بدگویی کردن یا پ سر ک شت  ست، پ  ا

ــت یک فرد در غیبت در لغت ب (.1792، 1363)عمید،  ــور نداش ه معنی حض

  (.1745)همان منبع،  یک مکان خاص است

ی اســت با یک فرماندهی واحد که مغز نامیده اواژه ذهن، مجموعهذهن: 

ـــود. می ـــناختی از جمله آگاهی، ادراک، ش ذهن یک مجموعه ای از قوای ش

هی تفکر، قضاوت و حافظه است. این است که معمولا از آن به قوه افکار و آگا

 (. ذهن دارای 6، 2017یک نهاد تعریف شده است )دیکشنری آکسفورد، 

 

قدرت تخیل، شناخت، و قدردانی، و مسئول پردازش احساسات و عواطف، در 

 (.255، 2014، 1نگرش ها و اقدامات است )کلارک

                                                 
1.Clark 
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-های مرتبط با آن بعد  از بیماری: استرس شغلی و بیماریاسترس شغلی

های مرتبط با کار ترین شیوع را در میان بیماریشعضلانی بی -های اسکلتی

باشند. شناخت اهمیت استرس شغلی، به وضوح در افزایش تعداد دارا می

های بالای استرس مطالعات مرتبط با استرس شغلی منعکس شده است. هزینه

به لحاظ روانی )اضطراب، افسردگی، تحریک پذیری(، فیزیولوژی )بیماری فشار 

تنش( و به لحاظ رفتاری )راندمان کاری، سوء استفاده از مواد( خون، سردرد، 

تر و تغییر وری کممورد بررسی قرار گرفته است. کارگران با استرس بالا بهره

تری داشته و پیامدهای منفی بر سلامتی را در مقایسه با همکارانشان شغل بیش

س آمریکا کنند. موسسه استرتر تجریه میتری دارند، بیشکه استرس کم

درصد از جراحات دانسته است. اتحادیه صنعتی  80استرس را عامل اصلی 

انگلیس، استرس را دومین علت غیبت از کار دانسته و سازمان بهبود شرایط 

کار و زندگی اروپا، اعلام داشته است که استرس روی یک سوم جمعیت شاغل 

 (.89، 1392این قاره اثرگذار است )نقوی کنجین و همکاران، 

 شغلی رضایت
ضایت شغلی به مجموع تمایلات یا احساسات مثبت که افراد نسبت به شغل ر

خود دارند، اطلاق می شود. یعنی هر چه فرد رضایت شغلی بالایی داشته باشد 

به میزان زیادی شغل خود را دوست داشته، از طریق آن نیازهای خود را ارضاء 

رضایت شغلی  .ه آن خواهد داشتنموده و در نتیجه احساسات مثبتی نسبت ب

همچنین به تصور و برداشت هر فرد از کار خود و نوع احساسات و نگرش های 

رضایت شغلی در ساده  مثبت افراد در خصوص شغل خود نیز تعریف شده است.

ترین بیان، عبارت از احساس عاطفی مفید و مثبتی که پس از انجام کار در 

شغلی یک عامل مجرد و تنها نیست، بلکه  فرد حاصل می گردد، البته رضایت

ارتباطی بینابین و پیچیده ای از وظایف شغلی، مسئولیت پذیری، کنش ها و 

 (.99، 1384واکنش ها، انگیزه ها، تشویق ها و دلگرمی هاست )طباطبایی ،

به اعتقاد بسیاری از صاحبنظران از میان همه مفاهیمی که توسط 

های مختلف مورد مطالعه قرار ی در موقعیتمتخصصان رفتار سازمانی و صنعت

های پژوهشی بوده است. به همین ترین زمینهگرفته است، رضایت شغلی از مهم
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ها و مفهوم سازی های متعدد و گاه متناقضی درباره آن شکل دلیل دیدگاه

گرفته و توسعه یافته است. به اعتقاد ناگی تعاریف مربوط به رضایت شغلی را 

 ه محور تبیین کرد:توان در سمی

 "هرزبرگ"یکی از نخستین تعاریف مربوط به رضایت شغلی متعلق به  -1

ارائه شد. به اعتقاد هرزبرگ رضایت شغلی  1959اوست که در سال  1و همکاران

 دارای دو بعد جداگانه است :

های محیطی شغل و جنبه های ، که حاوی ویژگیالف( ابعاد بهداشتی

های کاری حقوق، روابط بین فردی، شرایط و موقعیت بیرونی مانند سرپرستی،

 است.

ب( عوامل انگیزشی، درواقع عوامل وابسته به وظایف، محتوای شغل و 

هایی مانند اهمیت دادن به پیشرفت، جنبه های درونی آن، و دربردارنده جنبه

 ( .339، 1384مسئولیت و رشد است )امیدواران ، 

ایت شغلی وجود دارد، تنها یک بعدی دومین مفهوم رایجی که از رض -2

به این دو پرسش می شود که الف( در حال حاضر چقدر  است. اما شامل پاسخ

از شغل خود راضی هستید؟ و ب( تا چه حد از شغل خود رضایت می خواهید؟ 

به اعتقاد بسیاری از صاحبنظران تفاوت بین آنچه فرد در حال حاضر دارد با 

 ی تواند شاخصی از رضایت شغلی باشد.آنچه به دنبال آن است، م

ها و تعاریف رضایت شغلی دربردانده سازیسرانجام، بسیاری از مفهوم -3

 رضایت شغلی را حالت  "لوکه"نوعی فرایند ارزشیابی است. به عنوان مثال 

 
 

داند که ناشی از ارزیابی شغلی یا تجربه های هیجانی خوشایند و مثبتی می

هایی معتقد است رضایت شغلی گستره "اسمیت"لی که شغلی فرد است. در حا

از محیط کاری است که تقاضای فرد را برآورده می کند. از این جهت رضایت 

                                                 
 1. Herzberg et al 
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شغلی را می توان به بهترین وجه به یک فرایند ارزشیابی تعریف کرد، که آنچه 

 را یک فرد دارد در برابر آنچه خواستار آن است مورد بررسی قرار می دهد.

ت شغلی از جمله عوامل مهمی است که باید در توسعه اقتصادی رضای

(. هر فردی کوشش می 51،  1378مورد توجه دقیق قرار گیرد ) اردبیلی ، 

کند شغلی را انتخاب نماید که علاوه بر تأمین نیازهای مادی از نظر روانی هم 

نظر او را ارضاء نماید به این دلیل بررسی خصوصیات فردی افراد ضروری به 

کار گرفتن افراد در مشاغلی که به آن علاقمند هصورت بمی رسد در غیر این

وری و -نیستند یا توانایی و استعداد انجام آن را ندارند علاوه بر کاهش بهره

 کارایی موجب از دست رفتن نیروی انسانی می شود.

که این مشکلات کاهش یابند باید سطح دانش عمومی افزایش برای آن

برنامه های مشاوره شغلی و حرفه ای در مدارس و دانشگاه ها و ... مورد  یابد و

 ( .72، 1381توجه قرار گیرد )شفیع آبادی، 

ایالات متحده یکی از نخستین کشورهایی است که در آن مراکز ویژه 

راهنمایی و مشاوره شغلی تأسیس شده است. اولین مرکز راهنمایی که در واقع 

 "میلادی در بوستون به وسیله  1908ی بود در سال مرکز راهنمایی حرفه ا

که به پدر راهنمایی حرف های معروف است تأسیس شد.  "1فرانک پارسونز

 وی لازمه هدایت حرفه ای را پیروی از سه اصل زیر می دانست:

 های حرفه ای فردها و علایق و مهارتشناخت توانایی ‐1

 های شغلی شناخت شغلی و موقعیت ‐2

 اد ارتباط منطقی بین دو اصل یاد شدهایج ‐3

یند انتخاب شغل در طول زندگی افراد به طور مداوم و پیوسته آهر چند فر

ادامه دارد سازش منطقی بین خصوصیات فردی با شرایط شغلی نمی تواند به 

تنهایی پاسخگو باشد و کلیه عوامل مؤثر در انتخاب شغل نمی توانند صرفاً 

یا صرفاً جنبه عاطفی و روانی داشته باشند. از عوامل جنبه عقلانی و منطقی و

ناپذیر می دیگر که لزوم راهنمایی و مشاوره شغلی را در عصر حاضر اجتناب

کنند بروز دو پدیده توسعه شهر نشینی و پیشرفت تکنولوژی است. شهرنشینی، 

                                                 
1. Parsons 
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تنوع و تقسیم مشاغل را باعث شده است و پیشرفت تکنولوژی نقش تخصص 

 .راز شغل برجسته کرده استرا در اح

  شغلی رضایت هاینظریه
تاکنون رضایت شغلی به گونه وسیعی مورد مطالعه قرار گرفته  1920ز دهه ا

متعددی درباره آن ارائه شده است. تنوع رویکردها و نظریه های  هایو نظریه

ه یا حرکت اساسی دانست مربوط به رضایت شغلی را میتوان ناشی از سه دیدگا

شکل گرفته و بیش از هر چیز مفهوم رضایت  1930و  1920های ر دههکه د

 ( .141، 1382شغلی را تحت تأثیر قرار داده است ) برومند ،

پردازان دیدگاه روابط انسانی در مطرح نظریه نهضت روابط انسانی: -1

و به  1930کردن رضایت شغلی نقش بسزایی داشته اند. این نهضت در دهه 

معروف است. این رویداد  "هاوثورن"برمی گردد که در مطالعات رویداد بزرگی 

عبارت بود از مجموعه آزمایش هایی که در کارخانه هاوثورن وابسته به شرکت 

الکتریکی غربی در شیکاگو انجام گرفت، اثر این مطالعه تا حدی بود که آن را 

این مکتب  نظریه پردازان دانند.حرکت روابط انسانی در مدیریت می نقطه عطف

با مطالعات خود نشان دادند که کارگر خوشحال کارگر سودآور است و رضایت 

 های کاری و سرپرستان است.شغلی بیش از هر چیز تحت تأثیر نقش گروه

های فراگیر بین مدیران ها و درگیریتعارض های کارگری:اتحادیه -2

گرایی رشد اتحادیه ها و مراکز تولیدی و صنعتی با کارگران، سرانجامکارخانه

نخستین  1932شغلی داشت. در سال تأثیر قابل توجهی را در مطالعه رضایت

شغلی منتشرشد. علاوه برآن، مدیران نیز به عنوان مطالعه مربوط به رضایت

 بخشی از برنامه های بلند مدت خود شروع به استخدام روانشناسان کردند تا 

 
 

 

لی از ایجاد اتحادیه ها جلوگیری با زمینه یابی و افزایش رضایت شغ

این روند منجر به آن شد که جامعه مطالعات  1930کنند. در اواخر دهه 
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-های رواندر آمریکا کتابی در زمینه اندیشهشناختی مسائل اجتماعی روان

 شناختی مسائل کارگری منتشر کند.

های نظران رشتهبسیاری از صاحب دیدگاه رشد یا ماهیت کار: -3

ت و روانشناسی بر پایه پژوهش های متعدد دریافتند که فهم رفتار در مدیری

محیط کار مستلزم چیزی بیش از مطالعه خصوصیات افراد و سپس متناسب 

بایست راه تحول و ها میساختن آن با یک سازمان است از این رو سازمان

ر، دگرگونی را در پیش گیرند، و عقاید تازه ای نسبت به مفاهیم موقعیت کا

رضایت شغلی و مانند آن پدید آید. نیاز به این تحول هم در زمینه های فردی 

و هم در زمینه های سازمانی احساس می شد و سرانجام منجر به آن شد که 

شناسی های روشنفکرانه ناشی از مدیریت، روانشناسی اجتماعی و جامعهدیدگاه

های مدیریتی، یت نظامبر مفاهیم سنتی و گذشته غلبه نماید. از این رو اهم

ها و نیز تکامل آن با فرآیندهای اجتماعی و اثرات رفتاری و نگرشی سازمان

روانی بیش از پیش مشخص، و این حقیقت پذیرفته شد که سلامت و موفقیت 

کسانی که به این سازمانها متکی هستند، منوط به سلامت و موفقیت آنهاست 

نفس سلامت روانی اشخاص ضروری زتیت و رضایت در کار اغلب برای عو موفق

به حساب می آید. بیشتر حرکت هایی که در این رابطه صورت گرفته مانند 

نهضت آزادی زنان و خواست مردان برای بررسی مجدد مشاغل و فنی ساختن 

 آنها شواهدی بر درستی این ادعاست.

از بررسی این سه دیدگاه مشخص می شود که درباره مفهوم رضایت شغلی 

های گوناگونی برای اتفاق نظر وجود ندارد. از این رو نظریه عوامل ایجاد آن و

 3ادواردز"و  " 2برادفیلد"،  " 1رولینسون"رضایت شغلی وجود دارد. به اعتقاد 

مرور پیشینه مطالعاتی و پژوهشی رضایت شغلی نشان می دهد که اکثر  "

ز دو دیدگاه نگرشی و نظران و نظریه پردازان بطورکلی این مفهوم را اصاحب

 ار داده اند. انگیزشی مورد بررسی قر
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2. Fild 

3. Edwards 
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 بازخورد رضایت شغلی را "3وودمن"و "2اسلوکام"، "1هلریگل"برای مثال 

عمومی فرد نسبت به شغل یا حرفه خویش تعریف می کنند، در حالی که 

یجانی لذت بخش رضایت شغلی را به عنوان حالت ه "لوکه "برخی دیگر مانند 

های شغلی شغلی یا تجربه کنند که ناشی از ارزیابیتعریف مییا مثبتی 

 فرداست.

   شغلی رضایت بر موثر عوامل
دم وجود رضایت شغلی موجب کاهش روحیه کارکنان شده و این موضوع ع

اثرات نامطلوبی در کار آن سازمان خواهد داشت . مدیران هر سازمانی وظیفه 

شغلی را به طور مداوم بررسی کرده و دارند علائم روحیه پائین و عدم رضایت 

(. جهت 42،  1386دهند )فروغی،  سریعاً اقدامات لازم را در این خصوص انجام

سنجش عوامل مؤثر بر رضایت شغلی، دو مفهوم نظری مختلفی وجود دارد که 

یکی از آنها تئوری محتوایی است که بیانگر محتوای ایجاد رضایت شغلی می 

ه رضایت شغلی را بر حسب ارزش هایی که باید به باشد و تلاش می کند ک

آنها دست یافت تا به رضایت شغلی رسید، بیان دارد، مانند تئوری مازلو یا 

 .تئوری هرزبرگ

مفهوم دوم، تئوری فرآیندی یا تفاوتی رضایت شغلی است که به بررسی 

ی فرآیند ایجاد رضایت می پردازد و در پی تبیین رضایت شغلی بر اساس چگونگ

ارتباط یا ترکیب دسته ای، از متغیرهای ذیربط می باشد، مانند تئوری ویکتور 

ترین موارد بررسی رضایت تئوری هرزبرگ یکی از رایج ترین و عملی .و آدامز

 باشد، بر اساس تئوری فوق عوامل مؤثر بر رضایت شغلی به دو د سته شغلی می
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-)درونی( تقسیم می ایانگیزهعوامل نگهدارنده )بیرونی( و عوامل نگرشی و 

  . شوند

که متغیرهای دهد مطالعات مختلف در زمینه رضایت شغلی نشان می

-مرتبط است که این متغیرها در چهار گروه قابل طبقه زیادی با رضایت شغلی

 ( :91، 2003، 1بندی است ) بروکر

 عوامل سازمانی ‐1

 عوامل محیطی ‐2

 ماهیت کار ‐3

 عوامل فردی ‐4

  وامل سازمانی  ع ‐ 1

 بعضی از عوامل سازمانی که منبع رضایت شغلی هستند عبارتند از:

نشان می دهد که حقوق و  "لاک "مطالعات   حقوق و دستمزد : (الف

دستمزد یک عامل تعیین کننده رضایت شغلی است. بویژه زمانیکه از دیدگاه 

 کارمند این پرداخت منصفانه و عادلانه باشد.

ترفیعات شامل تغییر مثبت در حقوق )حقوق بالاتر(، کمتر  ترفیعات : (ب

مورد سرپرستی قرار گرفتن، چالش کاری بیشتر، مسئولیت بیشتر و آزادی در 

تصمیم گیری است. بعلت اینکه ارتقاء میزان ارزش فرد را برای سازمان نشان 

می دهد )بویژه در سطوح عالی تر(، ترفیع منجر به افزایش روحیه فرد می 

 دد.گر

ساختار دیوانسالارانه برای فردی که دارای   های سازمانی :مشیخط (ج 

سبک رهبری دموکراسی است، مناسب نیست. علاوه بر آن خط مشی های 

سازمانی نیز در رضایت شغلی تاثیر می گذارد. خط مشی های غیرمنعطف 

باعث برانگیختن احساسات منفی شغلی می شود و خط مشی منعطف باعث 

 یا افزایش رضایت شغلی می شود. ایجاد

 عوامل محیطی   - 2

                                                 
1.Brocker 
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 عوامل محیطی کار شامل موارد زیر است :

هر جا که سرپرستان با کارکنان رفتاری  سبک سرپرستی : (الف

 حمایتی و دوستانه داشته اند، رضایت شغلی نیز زیاد بوده است.

گروه،  اندازه گروه و کیفیت ارتباطات متقابل شخصی در  گروه کاری: ب(

تر باشد نقش مهمی در خشنودی کارکنان دارد. هر چه گروه کاری بزرگ

تر شده یابد. زیرا ارتباطات متقابل شخصی ضعیفرضایت شغلی نیز کاهش می

شود. شناخت تمامی افراد مشکل می تر و نهایتاًو احساس همبستگی کم رنگ

ساسی و اح ‐عنوان یک اجتماع، سیستم حمایتیههمچنین گروه کاری ب

های شود. اگر افراد در گروه داراری ویژگیای برای کارکنان محسوب میروحیه

آورند وجود میهها و باورهای مشابه( باشند، جوی را باجتماعی مشابهی )نگرش

 گردد.که در سایه آن رضایت شغلی فراهم می

تر باشد باعث رضایت هر چه شرایط کاری مطلوب شرایط کاری:( ج 

که در شرایط کاری مطلوب، آرامش فیزیکی و روانی بهتری  شود، چرا شغلی می

 شود.برای فرد فراهم می

 ماهیت کار  ‐3

کار به خودی خود نقش مهمی در تعیین سطح رضایت شغلی دارد. محتوای 

 شغل دارای دو جنبه است : 

یکی محدوده شغل است که شامل میزان مسئولیت، اقدامات کاری و  

شود ر باشد باعث افزایش حیطه شغلی میچه این عوامل وسیعت بازخوراست. هر

 آورد. که آن نیز به نوبه خود رضایت شغلی را فراهم می

دومین جنبه عبارتست از تنوع کاری. تحقیقات نشان می دهد که تنوع 

کاری متوسط موثرتر است. تنوع وسیع باعث ابهام و استرس می شود و از طرف 

منجر به عدم  ث یکنواختی و خستگی می شود که نهایتاً دیگر تنوع کم نیز باع

 رضایت شغلی می گردد. ابهام در نقش و تضاد در نقش همواره از سوی کارکنان 
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مورد اجتناب قرار گرفته است. زیرا اگر کارکنان کاری که انجام می دهند و 

 گردد.رود را نشناسند، موجبات ناخشنودی آنها فراهم میانتظاری که از آنها می

 عوامل فردی  ‐4

کننده در در حالی که محیط بیرونی سازمان و ماهیت شغل عوامل تعیین 

های فرد نیز نقش مهمی در آن دارد. رضایت شغلی هستند، صفات و ویژگی

طور کلی دارای نگرش منفی هستند، همیشه از هر چیزی که هافرادی که ب

که شغل چگونه است، آنها  مربوط به شغل است شکایت دارند. مهم این نیست

گردند تا به گله و شکایت بپردازند. سن، ارشدیت و ای میدنبال بهانهههمواره ب

ای بر رضایت شغلی دارند. کارکنانی که دارای سن سابقه، تاثیر قابل ملاحظه

بالا و سابقه زیاد در سازمان هستند، انتظار دارند که رضایت بیشتری از شغل 

همچنین بعضی صفات مشخصه شخصیتی طوری است که  خود داشته باشند.

طور نتیجه گرفت علاوه می توان اینهباعث افزایش رضایت شغلی می شود. ب

سلسله مراتب نیازهای مازلو در سطح بالاتری قرار دارند، رضایت  افرادی که در

چه افراد در مشاغل یا شغلی بیشتری خواهند داشت. از طرف دیگر چنان

های روحی و روانی آنها سازگاری کاری قرار بگیرند که با ویژگیهای موقعیت

 .بیشتری داشته باشد رضایت شغلی آنها افزایش می یابد

  شغلی رضایت پیامدهای
وری فرد افزایش یابد، نسبت به سازمان متعهد شود بهرهضایت شغلی باعث میر

ت فرد از باعث افزایش رضای، شود، سلامت فیزیکی و ذهنی فرد تضمین شود

عدم رضایت  .های جدید شغلی را به سرعت فرا بگیردزندگی شود و مهارت

وری، کارایی و روحیه کارکنان می شود که روحیه هشغلی باعث کاهش بهر

               پایین در کار بسیار نامطلوب است.علائم عدم رضایت شغلی عبارتند از 

 ( : 64 – 86،  2005، 1) کارملی

تشویش یک شرایط کلی است که ناخشنودی فرد از شغل   تشویش: ‐ 1

رانشان می دهد و ممکن است به انحاء مختلف ظاهر شود. فرد ممکن است 

آلود شود، تمایل زیادی به شغل خود نداشته باشد، در محیط کاری خواب

                                                 
 1.Carmeli 
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فراموشکار شود، در کار بی دقتی کند، از شرایط کاری شکایت کند، که همگی 

 لامت ذهنی فرد تاثیر منفی بر جای می گذارد.این شرایط بر س

مطالعات نشان می دهد، کارکنانی که رضایت کمتری   غیبت کاری: ‐2

دارند احتمالا بیشتر غیبت می کنند. دو نوع غیبت وجود دارد: یکی غیبت غیر 

ارادی است که به علت بیماری یا سایر دلایل موجه و حوادث پیش بینی نشده 

غیر قابل اجتناب است و ارتباطی با رضایت شغلی ندارد.  اتفاق می افتد که

 دیگری غیبت اختیاری است که ناشی از عدم رضایت شغلی فرد است.

آورد وجود میهخیر کاری همانند غیبت این باور را بأت  خیر در کار:أت ‐3

دهد که فرد برای شغل خود که فرد از کارش ناراضی است. این نشان می

ست و بیشتر اوقات خود را به استراحت در خانه اختصاص می اهمیتی قائل نی

دهد. وقتی هم که سرکار حاضر می شود، بیشتر به تلفن های شخصی پرداخته 

عنوان نمونه دانشجویی که دیر سرکلاس هو بطور کلی در پی اتلاف وقت است. ب

حاضر می شود نشانگر آن است که از رشته تحصیلی یا نحوه تدریس استاد 

 ناراضی است. خود

ترک خدمت کارکنان موجب وقفه در عملیات سازمان  ترک خدمت:  ‐4

شده و جایگزین نمودن افراد برای سازمان پرهزینه بوده و از نظر فنی و 

در واحدهای  " 1فلدمن "اقتصادی نیز نامطلوب است. بر اساس مطالعات 

ر است، نرخ تسازمانی که میزان رضایت شغلی افراد آن از حد متوسط پایین

ترک خدمت کارکنان آن بالاتر خواهد بود. البته ترک خدمت ممکن است 

اشد که ارادی و مربوط  به عدم رضایت شغلی باشد و یا دلایل شخصی داشته ب

 خارج از کنترل مدیر است.
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شواهدی  "2مکلن"و "1اشمیت"مطالعات  بازنشستگی زودرس: ‐5

که تقاضای بازنشستگی پیش از موعد را  که کارکنانیوجود دارد، مبنی بر این

کنند، تمایل دارند نگرش های مثبت خود را کمتر معطوف به کار خود می

های سازمانی عالیتری دارند و دارای بسازند. از طرف دیگر کارکنانی که پست

تر کمتر های کاری چالشی هستند، نسبت به مشاغل سطوح پایینفرصت

 ند.بدنبال بازنشستگی زودرس هست

 

 گیری رضایت شغلیاندازه
گیری کلی افراد نسبت به سازمان ما پیشتر رضایت شغلی را به عنوان جهت 

شان توصیف کردیم. این تعریف به وضوح یک تعریف گسترده و عام است و در 

ضمن در خود مفهوم رضایت شغلی وجود دارد. به یاد داشته باشید که شغل 

ا کردن اوراق، گرفتن دستور غذا از مشتریان یک فرد چیزی بیش از تنها جابه ج

عامل با همکاران، رؤسا، و یا راندن یک کامیون است . شغل ها احتیاج به ت

، دستیابی به استانداردهای عملکرد و های آنقوانین، سازمان متبوع، سیاست

. این بدان ندانی ایده آل و مانند اینها استزندگی کردن با شرایط کاری نه چ

که ارزیابی فرد از رضایت یا عدم رضایت شغلیش یک مجموع پیچیده معناست 

وم را مورد از تعدادی عناصر گسسته شغلی است. پس ما چگونه این مفه

 . سنجش قرار می دهیم

بندی جهانی تک شوند درجهدو رویکردی که بیش از همه استفاده می

ن همه جوانب ، با درنظر گرفت "سؤالی چیزی بیش از سؤال از افراد نیست که 

دهندگان با خط کشیدن دور سپس پاسخ "رضایت شما از شغلتان چگونه است.

که نشانگر درجاتی بین کاملاً راضی و کاملاً ناراضی هستند  5تا  1یکی از اعداد 

به سؤال پاسخ می دهند. رویکرد دیگر یا مجموع فاکتورهای شغلی قدری 

کند و از شغل را شناسایی میپیچیده تر است . این رویکرد عناصر کلیدی 

احساسات کارکنان می پرسد. فاکتورهای عمومی که معمولاً در این لیست 

                                                 
1.Schmidt 
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قراردارند شامل : طبیعت کار، نظارت، پرداخت فعلی، فرصت های ارتقا و رابطه 

شوند بندی میبا همکاران است. این فاکتورها به وسیله مقیاس استاندارد درجه

) سودانی ،  دیآکلی رضایت شغلی به دست می جهها نتینآو سپس با جمع 

1381 ،39 . ) 

، بر دیگری ارجحیت دارد؟ در نگاه اول آیا یکی از دو رویکرد گفته شده

تر می رسد ولی تحقیقات این نظر رویکرد دوم به نظر برای ارزیابی شغل دقیق

می های نادری است که به نظر شهودی را تأیید نمی کنند. این یکی از مثال

رسد که در آن سادگی و عدم پیچیدگی ، به خوبی پیچیدگی کار می کند. 

تر عوامل بندی مفصلبندی جهانی یک سؤالی با روش جمعمقایسه روش درجه

دهد که اساساً روش سابق به اندازه روش اخیر درست است. کار نشان می

تر از گستردهبهترین بیان برای این بازه این است که مفهوم رضایت شغلی ذاتاً 

 آن است که یک سؤال بتواند اساس آن را روشن سازد.

 برخی از معیارهای سنجش رضایت شغل عبارتند از : 

 ، علاقه و رشد نقش کار: مسئولیت -

 : کمک فنی و حمایت اجتماعی کیفیت سرپرستی -

 ارتباط با همکاران : احترام و سازگاری اجتماعی  -

 عیت برای پیشرفت بیشتر های ارتقاء شغل : موقفرصت -

 1996، 1رهورنمپرداخت : کفایت حقوق و مزایا در قیاس با دیگران ) شر -

،68  .) 

براساس تحقیقات ویلیام ،هازر و سایرین ، رضایت شغلی و تعهد سازمانی 

. ولی به منظور فراهم آوردن ای مرتبط اما متمایزی استوار استبر ساختاره

 –نیروی انسانی در زمینه های برنامه ریزی  مبنایی برای تصمیمات مدیران

خدمت  ترک از ناشی هایهزینه کاهش و انسانی نیروی نگهداری و جذب

-ترک در سازمان مورد سنجش قرار میکارکنان از سازمان بعضاً به صورت مش

 . ه از اهمیت ویژه ای برخوردار استگیرند ک

                                                 
1.Shrmrhvrn 
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 تأثیر رضایت شغلی بر عملکرد کارکنان
ضایت شغلی به اثر آن بر روی عملکرد کارکنان گرایش دارند. دیران در رم

اند، بنابراین ما تعداد زیادی از مطالعاتی تحقیقات این علاقه را شناسایی کرده

وری، غیبت و خروج را می یابیم که برای اندازه گیری اثر رضایت شغلی بر بهره

 (. 464 – 656، 1،2007 از کار کارکنان طراحی شده است ) لامبرت

 وری  رضایت و بهره -1

کارگران خوشحال ضرورتاً بهره ور نیستند. در سطح فردی ، شواهد پیشنهاد 

 شغلی رضایت به احتمالاً وریبهره یعنی –تر است کنند که عکس آن دقیقمی

 .شودمی منجر

، اگر ما از سطح فردی به سطح سازمان حرکت کنیم، یک جالب است که

طور کلی ه اصلی بین رضایت و عملکرد وجود دارد بهحمایت مجدد برای رابط

سازمان فراوقتی که اطلاعات بهره سطح  ضایت در  سطح فردی وری و ر تر از 

ــوندجمع آوری می ــی تر ش ــازمان هایی با کارکنان راض ، ما می فهمیم که س

نسبت به سازمان هایی که کارکنانشان رضایت کمتری دارند ، مؤثرتر هستند. 

کنند رضــایت لی که موجب شــده ما از تزهایی که بیان می ممکن اســت دلی

، یک حمایت قوی نداشته باشیم به این دلیل باشد موجب بهره وری می شود

که تمرکز مطالعات ما بیشتر برروی افراد بوده است تا سازمان، و مقیاس بهره 

وری در ســطح فردی همه روابط متقابل و پیچیدگی های فرایند کار را مورد 

ییم که کارمند توانیم بگو. بنابراین درعین حال که ما نمی قرار نمی دهد توجه

های شاد مولدتر که سازمان ، شاید درست باشد بگوییمخوشحال مولدتر است

 . هستند

 رضایت و غیبت  -2

دانیم که یک رابطه منفی ثابت بین رضایت و غیبت وجود دارد، اما ما می

 این که حالی در %40 از کمتر معمولاً –همبستگی بین این دو جزئی است 

آورد که کارمندان ناراضی با احتمال وجود میهرا ب احساس این یقیناً مطلب

                                                 
1. Lambert 
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دهند، عوامل دیگری هم اثری روی این رابطه بیشتری کار خود را از دست می

 . دهندو ضریب همبستگی را کاهش می دارند

واند مستقیماً منجر تیک مثال روشن از این که رضایت شغلی چگونه می

به حضور یا غیبت شود ، در جایی که عوامل دیگر کمترین اثر را دارند ، مطالعه 

انجام شده است. داده های مربوط به رضایت شغلی 1ای است که در سیرز

، شیکاگو در دسترس بود. به علاوه کارمندان در دو مرکز سیرز در نیویورک و

-ورت بود که به کارکنان اجازه نمیص مهم است بدانید که سیاست سیرز بدین

کارشان غیبت کنند و جریمه  داد که به خاطر دلایل قابل اجتناب از محیط

، ای بودتظره. در دوم آوریل کولاک برف در شیکاگو که رویداد غیرمننشوند

با حضور کارمندان  شیکاگو  آورد که حضور کارمندان در اداره وجودهفرصتی را ب

در آن جا هوا کاملًا خوب بود مقایسه شود. بعد جالب این در نیویورک که 

اد که سر کار مطالعه این بود که کولاک برف به کارکنان شیکاگو بهانه ای د

، حمل و نقل شهر را فلج کرد و افراد دانستند که می حاضر نشوند. طوفان

ن اضر نشوند بدون اینکه جریمه شوند. ایتوانند در این روز در محل کارشان ح

ی رکوردهای حضور برای کارمندان راضی و ناراضی را آزمایش طبیعی مقایسه

 سرکار که رود می انتظار شما از که جایی یکی –فراهم کرد ، در این دو محل 

 در شما که جایی دیگر و(  حضور برای طبیعی فشار یک با)  شوید حاضر خود

 اگر. شود التانح شامل ایجریمه هیچ که این بدون هستید، آزاد انتخاب

در جایی که غیبت به خاطر عوامل  شود،می حضور به منجر شغلی رضایت

ل کارشان در شیکاگو حاضر خارجی وجود دارد، کارمندان راضی تر باید درمح

، در حالی که کارمندان ناراضی در خانه مانده اند. این مطالعه نشان می شدند

در میان گروه کارمندان با  داد که در دوم آوریل میزان غیبت در نیویورک

، رضایت پایین بود. اما در شیکاگورضایت شغلی بالا به اندازه گروه کارمندان با 

 کارمندانی که رضایت شغلی بیشتری داشتند حضورشان نسبت به کارمندان با 

 

                                                 
 1.  Sears 
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سطح رضایت پایین تر، بیشتر بود. این یافته دقیقاً چیزی است که ما انتظار 

 .با غیبت رابطه منفی داشته باشدرضایت شغلی داشتیم هرچند که 

 

 رضایت و خروج از کار  -3

، رابطه منفی دارد . اما همبستگی آن چنین رضایت شغلی با خروج از کار هم

وامل دیگر مانند . هنوز، دوباره، عدانیم بیشتر استکه برای غیبت میاز چیزی 

ن شغلی و طول دوران های جایگزی، انتظارات در مورد فرصتوضعیت بازار کار

های تصمیم واقعی برای ترک شغل فعلی فرد محدودیت خدمت در سازمان در

 مهمی هستند. 

جابجایی  کننده مهم رابطه رضایت ودهد که یک تعدیلشواهد نشان می

. مشخصاً درمورد کارکنان ارشد میزان رضایت در سطح عملکرد کارکنان است

های است. چرا ؟سازمان ها معمولاً کوششجابجایی از اهمیت کمتری برخوردار 

تعریف و  هند. آن ها حقوق،دقابل توجهی را برای نگهداری این افراد انجام می

 . دهندتی اضافی و این قبیل چیزها را میهای تبلیغافرصت ، شهرت،تمجید

های اندکی برای ، تلاشرایش برای به کارگیری افراد ضعیفدرست در مقابل گ

. آن ها ممکن است حتی فشارهای گیردا توسط سازمان انجام میهآننگهداری 

. عیف را تشویق به ترک سازمان کنندزیرکانه ای را اعمال کنند تا این افراد ض

بنابراین ما انتظار داریم که رضایت شغلی در تأثیرگذاری برای ماندن روی 

، رضایتتر باشد . برخلاف سطح ، مهمکارکنان ضعیف نسبت به کارکنان بهتر

، تمجید و ماند زیرا دریافت شهرتسازمان میدومی با احتمال بیشتری در 

 .آوردوجود میی ماندن آن ها بهها دلایلی براسایر پاداش

 توانند نارضایتی خود را بیان کنند؟کارمندان چگونه می
شود. برای مثال، علاوه بر رها کردن ارضایتی کارمندان از چند روش بیان مین

آن ها می توانند اعتراض کنند، نافرمانی کنند، اموال سازمانی را بدزدند یا کار، 

 پیشنهاد را پاسخ چهار. های کاری شانه خالی کنندمسئولیتاز قسمتی از 
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 و فعال مخرب، – سازنده ، یکدیگرند از متفاوت بعد، دو طول در که کندمی

 (:  63 – 86،  5200، 1کارملی) اندشده تعریف زیر در موارد این. منفعل

رفتار به سمت ترک سازمان هدایت می شود، شامل جستجو برای  خروج:

 و استعفاء.  کار جدید

ها، شامل لانه و سازنده برای توسعه موقعیتتلاش فعا :بیان کردن

رشد و برخی اشکال ، بحث در مورد مسائل با کارکنان اهاپیشنهاد پیشرفت

 ای. فعالیت اتحادیه

، هایی برای پیشرفتمنتظر موقعیت تفاوتی اما خوش بینانهیبا ب: وفاداری

خوش بین بودن به این که ، ز سازمان در مقابل انتقاد بیرونیشامل دفاع ا

 . دهندکآن کارهای درست را انجام میسازمان و مدیریت 

توجهی ، اجازه می دهد که وضعیت بدتر شود ، شامل با بیغفلت کردن : 

 ، کاهش سعی و تلاش و افزایش میزان اشتباه .  تأخیر یا غیبت مداوم

وری، غیبت رفتارهای خروج و غفلت شامل متغیرهای عملکرد است . بهره

ل بیان و خروج از کار. اما این مدل پاسخ کارمندان را گسترش می دهد و شام

ای که به افراد اجازه می دهد . رفتارهای سازندهشودکردن و وفاداری هم می

خش شغلی را نامطلوب را تحمل کنند و وضعیت های رضایت ب موقعیت های

ها را درک کنیم. مانند . این موضوع به ما کمک می کند که موقعیتاحیا کنند

آن چیزهایی که گاهی اوقات در میان کارگران اتحادیه می بینیم که رضایت 

تی شغلی پایین با جابجایی پایین رتبط است . اعضای اتحادیه ها اغلب نارضای

خود را از طریق رویه های اعتراض آمیز یا از طریق مذاکره های معمول بیان 

می کنند . این مکانیزم هایبیان به اعضای اتحادیه اجازه می دهد که شغلشان 

را ادامه دهند در حالی که خودشان را قانع می کنند که آن ها برای بهبود 

 .کنندوضعیت فعلی تلاش می
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 به نارضایتی شغلی هایواکنش-1-11شکل 

 ( 63 – 86،  2005، 1) کارملیمنبع

 

  2رضایت شغلی و تابعیت سازمانی

-رسد که فرض کنیم رضایت شغلی یک تعییناین مطلب منطقی به نظر می

رسد کارمندان راضی است. به نظر می 3کننده مهم برای رفتار تابعیت سازمانی

کنند حبت می کنند ، به دیگران کمک می، مثبت تر صزماناحتمالاً در مورد سا

کنند. به علاوه کارمندان راضی  می و فراتر از انتظارات معمول در شغلشان کار

مستعدتر هستند برای این که فراتر از وظایف شان عمل کنند. زیرا آن ها می 

شان را به دیگران نیز عرضه کنند. براساس این تفکر، خواهند که تجارب مثبت

اولیه در مورد تابعیت سازمانی فرض می کرد که تابعیت سازمانی های بحث

دقیقاً با رضایت شغلی رابطه دارد. تحقیقات اخیر هم هرچند که تأثیر رضایت 

شغلی بر تابعیت سازمانی را بیان می کند ، اما از طریق ادراک مطلوبیت، این 

 کار را انجام می دهد. 

تابعیت سازمانی وجود دارد. اما یک رابطه کلی عادی بین رضایت شغلی و 

ی رابطه وقتی که مطلوبیت کنترل شده است، رضایت شغلی با تابعیت سازمان

                                                 
1.Karmal 

.2.Organizational Citizenship  

3.Organizational Citizenship Behavior ( OCB )  

 فعال
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، نحوه شغلی به مفاهیم بازده مطلوب ؟ اساساً رضایتندارد. این به چه معناست

، رشما احساس کنید که رفتار سرپرستبرخورد و رویه ها خرد می شود . اگ

ت های پرداخت حقوق مطلوب نیستند، رضایت های سازمانی یا سیاسرویه

یندهای سازمانی آشغلی شما به طور معناداری لطمه می بیند. اما وقتی شما فر

بینید، اعتمادتان افزایش می یابد. و وقتی شما به و بازده ها را مطلوب می

کارفرمایتان اعتماد کنید تمایل شما برای انجام رفتارهای داوطلبانه که فراتر 

 ( .16،  1379شود )حسینی، تیاجات شغلی معمول شماست بیشتر میاز اح

 رابطه بین عدالت سازمانی با پیامدهای رفتاری و نگرشی
-از واکنش کارکنان به عدالت یا بیالعمل افراد به عدالت عبارت است کسع

العمل افراد در دو بعد عدالتی سازمانی ادراک شده در سازمان. بطورکلی عکس

 گیرند:قرار می مورد بررسی

 الف( پیامدهای نگرشی شامل: رضایت شغلی، اعتماد و تعهد سازمانی

ب( پیامدهای رفتاری شامل: رفتار شهروند سازمانی، ترک خدمت. در 

العمل کارکنان پرداخته ادامه به توضیح تک تک متغیرهای مربوط به عکس

 شود.می

 رابطه عدالت سازمانی با تعهد سازمانی  
های افراد از میان رعایت انی بیانگر این امر است که قضاوتسازمدالتطالعات عم

سازمانی و قضاوت افراد در  هایی از قبیل تعهدعدالت در سازمان، بر نگرش

های سازمان مؤثر است. مورد میزان مشروعیت صاحبان اختیار و خط مشی

دهنده این تحقیق در مورد پیامدهای رفتاری ادراکات عدالت در سازمان، نشان 

های سازمانی، غیرمنصفانه است که افراد اگر احساس کنند که پیامدها و رویه

هستند، عملکرد بدتری خواهند داشت، احتمال کمتری وجود دارد، تا از 

آمیز تصمیمات افراد صاحب اختیار اطاعت نموده و همچنین رفتارهای اعتراض

 بیشتری از خود نشان دهند.
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حتی در ضعیف زم حیاتی هر نوع مشارکت اجتماعی است.عدالت از جمله لوا

استمرار حضور داوطلبانه افراد در گرو ادراک آنان  های انسانی نیز،ترین تشکل

از نحوه و میزان رعایت انصاف و عدالت است و هرچه اعضای یک سیستم 

تر درک کنند، تعهد آنان به مشارکت برای اجتماعی رفتار آن سیستم را عادلانه

شود. رواج رفتارهای غیرمنصفانه در جامعه، روحیه فظ و توسعه آن بیشتر میح

 دهد و افراد را بر علیه سیستم اجتماعی برکاری افراد را در جامعه کاهش می

تعهد آنها را افزایش داده و به  انگیزاند، در حالیکه رفتارهای عادلانه با افراد،می

نماید و به طور اهداف اجتماعی کمک میهای داوطلبانه آنها برای نیل به تلاش

دارد و توان گفت که عدالت، افراد را در کنار یکدیگر منسجم نگاه میکلی می

 سازد.بی عدالتی، آنها را از هم جدا ساخته و پراکنده و متفرق می

توان چنین فهمید که هنگامی که کارکنان در بنابراین از موارد فوق می

که به طور غیرمنصفانه با آنها رفتار شده است هم  نمایندسازمان احساس می

به صورت احساسی )با تعهد کمتر(، هم به صورت رفتاری )افزایش ترک خدمت 

 (.68، 1387)نظری پور و اکبریان، دهندو کاهش رفتارهای تبعی( پاسخ می

 آثار و پیامدهای رعایت عدالت سازمانی
ارکنان نسبت به برابری و های کهای متعددی تاثیر معنادار نگرشژوهشپ

عدالت سازمانی را بر ابعاد گوناگون رفتارهای سازمانی، از جمله رضایت شغلی 

-هایی که در گذشته توسط نظریهها و تلاشاند. علاوه بر پژوهشنشان داده

  (، 1986،گودمن 1971 2، گودمن و فریدمن11965پردازان صورت گرفته )آدامز

ر این حیطه نیز نشانگر آن است کارکنانی که ها و مطالعات نوین دپژوهش

ت شغلی نمایند، نسبت به دیگر کارکنان، رضایمی احساس نابرابری بیشتری

(، چنین ادراکی بر عملکرد کارکنان 3،1997گرینبرگکمتری دارند)کروپانزانو و

های سازمانی (، بر آن است توزیع پاداش1977)4نیز اثری کاهنده دارد. لاولر

                                                 
 1.Adams 
2.Goodman & Friedman 

3.Cropanzano & Greenberg 

4.Lawler 
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های عملکرد و تصدی برخی های سازمانی، ارزیابیخت، ارتقا، پستنظیر پردا

کیفیت زندگی کاری و اثربخشی  مشاغل، دارای اثری قدرتمند بر رضایت شغلی،

( دریافتند ادراک درمورد عدالت 1998)1سازمانی است. فولگر و کونوسکی

تبط شغلی مرافزایش رضایت از پرداخت و رضایت توزیعی به صورت معناداری با

سازمانی بر انواع  ایش ادراک مثبت کارکنان از عدالتاست. همچنین افز

گوناگونی از رفتارهای شغلی از جمله میزان تعهد سازمانی، رفتار شهروندی 

ارتباطات و  سازمانی، میزان غیبت کارکنان، میزان اعتماد آنان به مدیران،

وری سازمانی اثرگذار هتعاملات کاری با همکاران، تسهیم دانش و عملکرد و بهر

 بوده است.

همچنین کارکنان زمانی که احســاس نمایند به طور غیرمنصــفانه با آنان 

رفتار شــده اســت، هم به صــورت احســاســی )با تعهد کمتر( واکنش نشــان 

ها می تار تاری )افزایش ترک خدمت و کاهش رف ـــورت رف به ص دهند و هم 

 (.40، 1388تبعی()طاهری عطار،

 

 

 
 

    

 

 
 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1.Folger & Konovsky 
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 فصل  دوازدهم

 هاکارکردها و پیامدهای منفی سازمان

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 هاکارکردها و پیامدهای منفی سازمان
 )پاول والری( نظمی کند: نظم و بیو خطر همواره جهان را تهدید مید
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 ها کارکرد مثبت و منفی سازمان
همه جهان یک صحنه است و همه مردان و »پیر عنوان کرد که مانی شکسز

پرستاش و پرو مطرح ساختند که جامعه ما، جامعه سازمانی «. زنان بازیگرند

انسان امروزی را انسان سازمانی نامید و هال خاطرنشان کرد که کار  .است

 ها، که هر کدام جنبه خاصیبا دقت در این گفته .امروزی، کار سازمانی است

 از تاثیر سازمانی را توصیف کرده اند، جای تعجب نخواهد بود اگر بگوییم که 

های سازمانی ایفا کل جهان، یک سازمان است و همه مردان و زنان نقش» 

ها، ارتباط بین های سازمانی به این معنا است که نقشایفای نقش«. کنندمی

ها سعی دارند که زماناند. ساآنها و هدف از ایجاد آنها از قبل طراحی شده

ها انسان و جامعه دلخواه خود را بسازند. آنها کنترل زیادی بر زندگی انسان

دارند. حال باید دید که آیا در ساختارهای سازمانی، بوروکراسی های غول پیکر 

و خط تولید طولانی، انسان محوری معنایی دارد؟ امروز مردم به دلیل کارایی، 

اند و از این ی روح، مهار گسیخته و ویرانگر شدهمجذوب بوروکراسی های ب

غافل اند که بوروکراسی در جستجوی ترسیم سازمان عقلایی برای تحقق 

اهداف عقلایی است و کاری به این موضوع ندارد که چه چیزی برای انسان 

 مفید است. حال این سوال مطرح می شود که:

 ی است؟ها وجود دارند؟ آیا وجود آنها ضرورچرا سازمان

 کند؟ها، شان انسانی را تهدید نمیآیا وجود، تداوم و افزایش سازمان

ساز کمال آفریننده های ساخت دست بشر می توانند زمینهآیا سازمان

 خود باشند؟

های سازمانی امروز میتوان امید پرورش انسان کامل و آیا در چهارچوب

 خودشکوفایی وی را داشت؟

انسانی را های جدیدی را طراحی کند که کمالنآیا بشر قادر است سازما

 تضمین نماید؟

کنند. های متعددی را در سطح جامعه ایفا میها نقشگفته شد که سازمان

های سیاسی، ایجاد محیط کاری، تولید محصولات و ارائه خدمات، ایفای نقش

نفوذ در حکومت، تصویب و اجرای قوانین، ایفای نقش نماینده و سخنگو برای 

های جامعه، ایجاد برابری و یا نابرابری، ارتقای فراد ذینفع، تاثیرگذاری در ارزشا
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سطح آگاهی افراد جامعه، نیل به اهدافی که ماورای توان فردی است، جامعه 

یع کالاها و خدمات، حفاظت از افراد و تامین زپذیری یا اجتماع کردن افراد، تو

عات و ایجاد اطات و تبادل اطلاهای فرهنگی، ایجاد ارتبمالی، حفظ میراث

کنند ولی ها در جوامع ایفا میست که سازمانهایی اخدمات تفریحی از نقش

ها برای روشن است که سازمانر جوامع، متفاوت است. کیفیت و کمیت آنها د

در جهان امروز مقابله با پیچیدگی محیط متلاطم ضروری اند. نظم اجتماعی 

داری گرفته تا ر همه جوامع از سرمایههاست. دبخاطر وجود سازمان

ها وجود داشته اند و نظر غالب آن است که سوسیالیستی و کمونیستی سازمان

در آینده نیز وجود خواهند داشت. رخ دادن بیشترین تحولات جهانی در قرن 

های ها بوده است. انسانها با ایجاد و تحول سازماناخیر به دلیل وجود سازمان

-اند. سیطره سازمانالقوه را برای متحول ساختن جوامع پیدا کردهبزرگ، توان ب

ها بر جوامع نباید ما را از نقش سازندگان آنها یعنی انسان، غافل کند. ماهیت 

ها، ابزاری است نه غایی. انسان موجودی ارزش ساز و و فلسفه ایجاد سازمان

، زیرا کارکرد واقعی ابزارها نباید تبدیل به هدف شود ابزار ساز است و معمولاً 

ها، ابزار قدرتمند و چند منظوره ساخت دست دهد. سازمانخود را از دست می

با توضیحاتی که داده  بشرند و جهت حرکت آنها را نیز باید انسان تعیین کند.

ها برای جامعه ضروری و شده، شاید این سوال که آیا واقعا وجود سازمان

ها وجود دارند و به نظر برسد، زیرا سازمانناپذیر است، سوال زایدی اجتناب

اند. ولی وجود و کارکرد مثبت کارکردهای مثبت متنوعی را بر عهده گرفته

 ها نباید ما را از کارکرد منفی آنها غافل کند. کژ کارکردهای سازمان را سازمان

 

شناسان و صاحب نظران سازمان و مدیریت مورد بررسی شناسان، روانجامعه

ار داده اند. اقدامات سازمانها برای تحقق اهداف خود در مواردی موجب قر

مشکلاتی برای جامعه می شود و تاثیر مخربی بر زندگی اجتماعی می گذارد و 

ها ابزار مداری تعادل اجتماعی را بر هم می زند. جنبه تاریک و منفی سازمان
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-لایی کردن با انسانیتو اداره مداری را وارد زندگی خصوصی افراد کرده اند. عق

ها وابسته می شوند. طور روزافزون به سازمانهها بزدایی همراه بوده است انسان

ها به دست سازمانها در دوران زندگی بسیار تاسف تعیین شدن سرنوشت انسان

های دولتی، افراد جامعه ویژه بوروکراسیهها و بانگیز است. با گسترش سازمان

طور مستقیم هآیند. آنها بها در میهای سازمانچ و مهرهصورت پیهبه تدریج ب

اند. رشد الشعاع قرار دادهیا غیر مستقیم زندگی شخصی انسانها را تحت

ها را به وحشت های فردی، بسیاری از انسانها و محدود شدن آزادیسازمان

ست. که بشر امروزی به دلخواه به این وضعیت تن داده اتر اینانداخته و جالب

آن هنگام که افراد بشر نخواهند و آزادی شرافتمندانه به هماهنگی و وحدت 

برسند، با جبر نااگاهانه در میان دندانه های زندگی ماشینی پهلوی هم قرار 

گرفته و با کمال بی اعتنایی به حقیقت، این وضعیت جدید خود را وحدت 

انمانسوز فرهنگ زدایی ها خواهند نامید. و اگر روزی فرارسد که بلای خانسان

دار شود که حتی بتواند اصول مشترک از خاندان بشریت آن اندازه ریشه

ارزشهای فرهنگ تکاملی اقوام و ملل را تباه سازد، دلیل قطعی بر ناتوانی شرم 

ها نتوانسته اند پس از ان همه تکاپوهای نآآور مدیریت جوامع خواهد بود، زیرا 

های یله انبیا الهی و حکما و اخلاقیون و فداکاریوسهتکاملی قرون و اعصار ب

زادی و شرف انسانی، افراد نوع بشر را در آهای وارسته و شهدای راه انسان

های فرهنگ تکاملی هماهنگ و متحد سازند، اعتقاد و عمل به اصول ارزش

ناچار انان را تنزل داده، در موقعیت ناآگاه دندانه های ماشین متحد ساختند 

ن، تنها لذایذ آحیات بسیار باعظمت انسانی و جمال و جلال بی نهایت  که از

» و « گریسلطه» و « قدرت بازی» حیوانی را دریابند و در عرصه زندگی جز 

های نااگاه ماشین چیز دیگری نداشته مان دندانهو افزودن به ه« من پرستی

اریخ و آن باشند. در چنان روزی که شاید زیاد دور نباشد، وجدان حساس ت

ها در تاریخ قرار خدایی که آن وجدان را همانند فطب نمای کشتی وجود انسان

های نابود شده بشریت را از آن کسانی خواهد گرفت داده است، انتقام ارزش

که در نابودی حیثیت و شرف و کرامت انسانی دست داشته اند. )جعفری، 

3:1373 .) 
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تر می شود و احساس سرگردان ها انسان روز به روزبا گسترش سازمان

ها مقبولیت دارد و گری سازمانضعف و بی قدرتی می کند. با این حال سلطه

کسی با آن مخالفت نمی کند یا توانایی مخالفت با آن را ندارد. اندیشه طراحی 

سازمان هایی متناسب با شان ، شرافت و کرامت انسان، اندیشه بعید و تصور 

 رسد. ه یا آرمان شهر، خیالی به نظر میجاد مدینه فاظلایجاد آن به اندازه ای

 نگرش آنارشیستی به سازمان
هایی در جهت های اخیر ارزش سازمان زیر سوال رفته و حرکتر سالد

ساختاری صورت گرفته است. هرچند که چندی پیش سلسله طرفداری از بی

وجود  که قبلاً مراتب سازمانی ستوده می شد، دیگر کنترل سازمانی مانند آنچه

داشت اهمیت ندارد. امروزه بجای کنترل کارکنان از توانمندسازی آنها صحبت 

ها، رهایی از می شود و مشارکت کارکنان ستوده می شود. شعار امروز سازمان

ها اینک شعار قوانین و مقررات خشک و حرکت به سوی عدم تمرکز است. آن

نگرش انارشیستی خواهان دهند. طرفداران را سر می« کوچک زیباست»

جای بوروکراسی، دموکراسی حکمفرما هها بنآهایی هستند که در سازمان

هایی را طراحی و ایجاد کرد که بدون داشتن باشد. از نظر انان می توان سازمان

های سلسله مراتب، ملزومات بروکراتیک و بدون ساختار، عمل کنند. جایگزین

قابل تصور است آنارشیست، لیبرالیست و ای که برای سلسله مراتب عمده

پلورالیسم است که هنوز نتوانسته اند ملزومات ساختاری را به کلی و صد در 

 ندانطور کلی دانشمهصد کنار بگذارند. یکی از وظایف اصلی جامعه شناسان و ب

گونه که هست توصیف و مسایل و نآعلوم اجتماعی آن است که جامعه را 

 هایی اسایی و تعبین کنند. علاوه بر این انها باید جایگزینمشکلات انان را شن

 

 

تر از وضعیت فعلی باشند هایی که مطلوببرای نظم موجود پیدا کنند. جایگزین

رمانی آهای جامعه تر کنند. یکی از جنبهجامعه را به وضعیت ارمانی نزدیک و

سازمان به شکل طور کلی هاین است که از ساختارهای سلسله مراتبی فعلی و ب
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فعلی اجتناب شود. از این نقطه نظر، جامعه بهتر و مطلوب تر زمانی می تواند 

ایجاد شود که قفسهای اهنین توصیف شده بوسیله و بر در هم شکسته شود، 

های سازمانی زادی کامل در بافتآچرا که تحقق ارمان شهر و یا مدینه فاضله و 

در شرایطی که  از دانشمندانر برخی رسد. بنظموجود، غیر ممکن به نظر می

شود، مدینه فاضله های سازمانی دچار از خود بیگانگی میانسان در محیط

یابد. از این دیدگاه نه تنها سازمان زاید و غیر ضروری است، بلکه تحقق نمی

کند مضر نیز هست، چرا که از تحقق ارمان شهر یا مدینه فاضله جلوگیری می

ها از بین بروند، حالا این سوال مطرح است که اگر سازمانشود. و مانع آن می

گونه نظارت مرکزی و بصورت غیر آیا هماهنگی و نظم و دبه خود بدون هیچ

ریزی شده، قابل تصور است؟ تلاش برای از بین بردن سازمان یک خیال برنامه

است و یاس و ناامیدی را برای افراد سازمان در پی خواهد داشت. امروزه 

خواهند سازمان ها می بینند و نمیها خود را وابسته به سازمانسیاری از انسانب

ها با از بین رفتن سازمانشان نآها از بین برود، زیرا زندگی شخصی نآمحل کار 

دچار اختلال خواهد شد. تعدیل در ساختارهای کنونی یا بهبود انها ممکن و 

تواند به کلی در هم ریخته در بعضی مواقع سودمند است ولی ساختار نمی 

 شود. 

اگر سطح تجزیه و تحلیل خود را به سوی جامعه معطوف کنیم، 

تواند و نباید با ها معتقدند که روابط بین افراد در سطح جامعه نمینارشیستآ

قوانین و مقررات تنظیم شود. افراد جامعه در بین خود توافق ها و قرارداد هایی 

متغیر زندگی آزاد خود  هایورتا بر اساس نیازها و ضرورند. آنهآوجود می هرا ب

ها و اداب و رسوم اجتماعی خود، تغییرات لازم را دتو با پیشرفت علم در عا

-ها برای ایجاد نظم در جامعه تدوین میوسیله انسانهدهند. قوانینی که بمی

جامعه  ها خود را در برابر افراد وشود، عدول از جامعه طبیعی است. آنارشیست

صورت طبیعی برقرار همسئول می دانند و می خواهند تعادل اجتماعی را ب

کنند. آنها از هر سازمان منسجمی رویگردان و خواهان خودسازماندهی و خود 

اند و هر نوع کنترل و سازماندهی از طریق سازمان را محکوم می کنند. کنترلی

برچیده شود، ولی هنوز  نها سلسله مراتب بسیار مخرب است و بایدآاز نظر 

هیچ سازمانی نتوانسته است از سلسله مراتب صرفنظر کند، زیرا کنار گذاشتن 
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سلسله مراتب به منزله از دست دادن کارایی است. البته باید توجه داشت که 

کنند. در نظر ها یاغی نیستند، هر چند که علیه ساختارها طغیان میآنارشیست

نظم خودجوش بنا شود نه نظم ساخته شده )اجباری( آنها جامعه باید بر مبنای 

و ساختارگرایی منطقی. این دیدگاه تاثیر پذیرفته از اقتصاد بازار ازاد است که 

داران و مالکان همه چیز را به دست بازار می سپارد. برای بسیاری از سرمایه

مانعی ها یک نوع تهدید و که سود زیادی از بازار ازاد می برند، وجود سازمان

نجا که سلسله مراتی آاز شود. ت و شکوفایی اقتصاد تلقی میبرای پیشرف

هاست در اینجا به بحث در مورد سازمانی بسیار مورد توجه منتقدان سازمان

 شود. سلسله مراتب پرداخته می

 نبرد با سلسله مراتب
د و ها را همیشه و در همه جا می بیننرای بسیاری از افراد جامعه که سازمانب

ها را در جامعه بدون جنجال می یابند، این سوال که دلیل نآظهور و شیوع 

وجود سازمانها چیست یا چه نیازی به وجود سازمانهاست زاید به نظر می رسد. 

آیا واقعا سازمانها برای جامعه ضروری و اجتناب ناپذیرند؟ آیا برای رسیدن به 

و منطقی و دستیابی به اهداف  ها برای ابزار عقلاییاهداف باید از سازمان

آیا ماهیت دی را محدود یا تهدید می کنند؟ ها ازااستفاده کرد؟ آیا سازمان

های سلسله مراتبی و ساختار سازمان با ماهیت فرد متضاد است؟ آیا سازمان

یافته که انسان را محدود می کنند، جایگزین دیگری دارند؟ آیا سازمان بدون 

اختار قابل تصور است؟  اگر سازمان بدون سلسله سلسله مراتب و بدون س

مدیریت ار ایجاد نظم و هماهنگی آن چیست؟ مراتب قابل تصور باشد، سازوک

 هایی در جهت ست؟ امروزه حرکتسازمان بدون سلسله مراتب چگونه ممکن ا

 

 

های سلسله مراتبی صورت می گیرد. سوسالیسم رهایی از سلطه سازمان

نهضت های حفاظت از محیط زیست نیز چنین گرایشی  های فمنیستی ونهضت
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در برابر سازمانهای سلسله مراتبی دارند. واقعیت جوامع کنونی این است که 

سازمانها وجود دارند و همچنان به بقای خود ادامه می دهند. وقتی سازمان 

، اولین راه برای اداره ان شودن مطرح میآد و چگونگی اداره ایجاد می گرد

اد شایسته یا همان بوروکراسی وسیله نخبگان و افرهمراتب و مدیریت ب سلسله

. سلسله مراتب پیامدهای منفی و مخربی چون نابرابری و سلطه را ایجاد است

می کنند و بروکراسی و ازادی های فردی و ابتکار عمل در تضاد است. با فرض 

یکه گرایش ن، مشکل اساسی این است که کسانآحفظ وضعیت موجود و ادامه 

و ازادی ، خودمختاری ، خودسازماندهی، خود کنترلی و جنبه های غیر رسمی 

دارند و از اشکال ساختار یافته سازمانی گریزانند چه باید بکنند؟  کسانی که 

های دوستانه عادت کرده اند، سلسله مراتب را به سختی می به فعالیت در گروه

 و مقررات را زاید و غیر ضروری و غیر پذیرند. آنها پذیرش و اطاعت از قوانین

، مخرب، تنفر آمیز، مضر ، گمراه کننده و دانند. اگر سلسله مراتبموجه می

چنان باقی بماند. بنابراین علیه سلسله مراتب باید کننده است، چرا باید همگیج

ها سالیان متمادی علیه طبقات اجتماعی مچنان که مارکسیستشورید، ه

ند. نبرد انها بخاطر این بود که وجود طبقه را عامل استثمار انسانها مبارزه کرده ا

تاریخ همه جوامع تاکنون، تاریخ »و بویژه کارگران می دانستند. نظر مارکس 

 .« تضاد طبقاتی است

ماهیت طبقه در جامعه با ماهیت سلسله مراتب در سازمان مشابه است. 

مراتب در سازمان دارد. به همین ثیری که طبقه در جامعه دارد، سلسله أهمان ت

های سلسله مراتبی است. های ساخت بشر، تاریخ سازماناعتبار تاریخ سازمان

گیرند، همچنانکه طبقات پایین جامعه بوسیله طبقات بالا مورد استثمار قرار می

کنند. در در سازمان نیز طبقات بالای سلسله مراتب، کارکنان را استثمار می

له مراتبی نمی توان قدرت را بصورت مساوی بین افراد تقسیم های سلسسازمان

ها از طریق ایجاد سلسله مراتب، کنترل زیادی روی افراد اعمال کرد. سازمان

ها ادعا دارند ورده می سازند. مارکسیستآهای خود را بر کنند و خواستهمی

کارا ترین های عقلایی نیستند که برای انجام کارها به ها، سیستمکه سازمان

های فنی های قدرت تا سیستموجود آمده باشند. آنها بیشتر، سیستمهروش ب

اند تا برای عقلایی و برای حداکثر کردن سود و کنترل طراحی و ایجاد شده
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ها بسیار شایع امروزه تقسیم کار در سازمانحداکثر کردن کارایی و اثر بخشی. 

که موجب افزایش نیروی مولد  ای محسوب می شوداست و از عوامل کارکرده

گردد. به عقیده دورکیم  تقسین کار شرط لازم برای توسعه و مهارت کارگر می

رود. اما در واقع این عقلایی و مادی جوامع است و سرچشمه تندن به شمار می

ای را به بشر تحمیل کرده است. انسان غیر تمدن، کار یکنواخت و پیوسته

ال و نیازهایی که سائق او هستند از کاری به کار متمدن موافق اوضاع و احو

شود. در حالیکه انسان متمدن همه وجود خود را وقف یک دیگری مشغول می

وظیفه و کار می کند و همواره همان کار را انجام می دهد و هر چقدر این کار 

 ( .1967: 64و  280معدودتر باشد ، تنوع آن کمتر خواهد بود )دورکیم  

های ها علاوه بر اینکه یکنواختی کار و روزمرگی در چهارچوبمارکسیست

زدایی و نه افزایش دانند، به مهارتسازمانی را از گژ کارکردهای تقسیم کار می

گرایی افراطی و تقسیم کنند. به نظر آنها تخصصمهارت حاصل از آن اشاره می

از کارگران  زداییکار شدید، برای افزایش کارایی نیست، بلکه برای مهارت

های بسیار ریز تقسیم می یند تولید به قسمتآگرایی، فراست.، زیرا با تخصص

گیرد. شود و هر کارگر نقش خیلی کوچکی را در تولید محصول به عهده می

بدین ترتیب ضمن اینکه کار برای او بی معنی میشود، نمی تواند از مهارتی که 

تفاده کند، چرا که مهارت وی به دارد علیه سازمان و برای دفاع از خود اس

راحتی و در زمان بسیار کمی قابل آموزش است. بنابراین عدم کنترل تولید 

شود. کننده )کارگر( بر محصول تولید شده موجب از خود بیگانگی وی می

کنند که افزایش سود را در پی داشته ها کارها را به گونه ای طراحی میسازمان

 انسانی را. در واقع تدابیر سازمانی و ملزومات ساختاری باشد نه ارضای نیازهای 

 
 
 

ای است که سود و منافع مدیران، مالکان داری به گونهدر جوامع سرمایه

 شود. نفع تامین شود و به رضایت کراگران بهایی داده نمینفوذ و ذیو افراد ذی
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گرایان ساناصلاحاتی که نهضت روابط انسانی مدعی آن بود و انتقاداتی که ان

ها رعایت شود، بنیادی داشتند و سعس می کردند شان انسانی در سازمان

ها را عوض کند، بلکه وضعیت را نتوانسته است ماهیت استثماری سازمان

تر کرده است. این افراد از طریق تجهیز مدیران به ابزارهای روانشناختی وخیم

ه استثمار کارگران کمک کرده ها بنآها علاوه بر جسم و تسلط  بر روان انسان

ساخته اند. سعی بر این بوده است که رضایت کارگران فراهم  پذیرو آن را توجیه

 ها باشند.شود تا کارگران راضی، کار بیشتری انجام دهند و برنده نهایی سازمان

ها در سازمان است و به افراد سلسله مراتب اساس بردگی و استثمار انسان

ردن و سازگاری نمی اموزد. افراد سطوح پایین سلسله چیزی جز اطاعت ک

مراتب استثمار می شوند. برای اینکه استثمار در سازمان از بین برود، باید 

سلسله مراتب سازمانی از بین برود. با تاملی عمیق در مورد واقعیتهای جوامع، 

از این سوال مطرح می شود که اگر سلسله مراتب در سازمان از بین برود چه س

و کاری می تواند جایگزین ان شود تا سازمان از هم نپاشد؟ هر چند در بعضی 

های سلسله موارد از پلورالیسم،  لیبرالیسم و آنارشیسم به عنوان جایگزین

-شود ولی در نظریه های سازمانی تاکنون سازوکار عملیمراتب سخن گفته می

است. سلسله مراتب  ای که بتواند جایگزین سلسله مراتب شود ، مطرح نشده

ها یکی از اصول مورد تاکید اکثر دانشمندان سازمانی است و در بقای سازمان

نقش مهمی دارد. حذف سلسله مراتب از سازمان در شرایط کنونی غیر ممکن 

نظر می رسد. هنوز هم سلسله مراتب در سازمانها مورد ستایش است. سلسله هب

ترین ترین و مستحکمرساند و طبیعیمی کارایی را به بالاترین حد خودمراتب 

اند. گرایش غالب ساختاری است که سازمانهای بزرگ تا به حال تجربه کرده

ای ندارد این است که ساختارهای مبتنی بر سلسله مراتب حفظ شود و فایده

 یی باشیم که برای ما معجزه بکنند.و به دنبال ساختارها

 اسارت انسان در سازمان 
است. وی سازمان را به « سازمان»ت که انسان خالق و سازنده ردیدی نیست

کند. صرفنظر از عنوان ابزاری برای برای تحقق اهداف خود طراحی و ایجاد می

اینکه سازمان برای تامین اهداف چه کسانی )کارگران، مدیران، افراد ذی نفوذ( 
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شود، برای  باشد، ماهیت ابزاری دارد. وقتی سازمان به عنوان ابزار نگریسته

 آنتحقق هدفی طراحی شده است که ان هدف خارج از ان ابزار قرار دارد. 

 کند. تعیین می هدف را مالک ابزار

با توجه به این هدف است که سازمان، کارا یا غیر کارا، عقلایی یا غیر 

را عقلایی، اثربخش یا غیر اثر بخش، ارزیابی می شود. جامعه شناسان سازمان 

گیرند که به دنبال اهداف چندگانه و در مواردی زارهایی در نظر میبه عنوان اب

ناسازگار هستند. با این نگرش سازمان باید به صورت ابزار عقلایی در جهت 

تحقق هدف یک مالک بیرونی عمل کند. وقتی سازمان به عنوان ابزار در نظر 

ها به ل سازمانگرفته شود باید منبع، تلقی و کنترل شود. افراد انسانی با کنتر

عنوان ابزارهای چند منظوره، جهان پیرامون خود را شکل می دهند. ولی 

وضعیت به همین ترتیب باقی نمی ماند. سازمانی که ابزاری است و کنترل ان 

در دست مالکش است پس از طراحی و ایجاد، تغییر ماهیت می دهد و انسانی 

ازمان می شود و در چهارچوب که ان را ایجاد کرده است، خود یکی از اجزای س

ها را برای خدمت به خودمان ایجاد ما سازمان» سازمان ایفای نقش می کند.

نها خدمت کنیم. چرا آکنند که به می کنیم اما انها به نحوی ما را مجبور می

های خود ما باید بردگان خدمتگزار خود شویم. ما سعی داریم به طرقی سازمان

های ما به نوبه خود سعی دارند که ما را کنترل کنند. نرا کنترل کنیم و سازما

های که برای خدمت به ان ایجاد شده است، جامهه نمی تواند به وسیله سیستم

  .«امر و نهی شود و در عین حال نمی تواند انها را از جامعه حذف کند 

در متون سازمان و مدیریت از انسان به عنوان یکی از عناصر اصلی یا 

 داف، فناوری و ساختار یاد می شود.سازمان در کنار اهارکان 

 

 

حال این سوال مطرح می شود که چگونه به وجود اورنده سازمان به یکی از 

ها ارکان ساخته دست خود )سازمان( تبدیل می شود؟ چرخ دنده شدن انسان

ها بسیار مشهود است. جامعه امروزی به این واقعیت تلخ تن داده در سازمان
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ای که گویا از این پدیده گریزی نیست. اکثر افراد در جوامع به گونه است،

یند و به راحتی به یکی از اجزای سازمان آها در می صنعتی به استخدام سازمان

ها شوند. وقتی سازمان به عنوان ماشین در نظر گرفته شود، انسانتبدیل می

-دهند که ماشینمیهایی از این ماشین خواهند شد و اموری را انجام قسمت

ها، چرخ ن نیستند. سازمان برای تکمیل کار ماشینآهای واقعی قادر به انجام 

های انسانی را به اندازه مورد نیاز به این ماشینها مرتبط میکند. اگر توجهی دنده

های انسانی می شود به خاطر این است که ماشین سازمان از به این چرخ دنده

های انسانی در کلیت سازمان موثر هر کدام از چرخ دندهکار باز نماند. کارکرد 

است و بنابراین سازمان مجبور است برای تحقق اهداف خود به انسانها نیز به 

عنوان ابزار رسیدن به هدف توجه کند. این وضعیت کنونی انسانهای جوامع 

مدرن است. در جوامعی که بیش از همه چیز در مورد دموکراسی و ازادی 

ی شود، اسارت و بردگی انسانها در ساختارهای سازمانی بسیار مشهود صحبت م

و پدیده فاجعه امیز و وحشتناکی تبدیل شده است. در جوامعی که بوروکراسی 

حکم فرماست و قانون اهنین الیگارشی مصداق دارد، تحقق دموکراسی و ازادی 

ود و او را به زادی فرد را محدآهایی که روز به روز چگونه ممکن است؟ سازمان

توانند موجبات کمال و تعالی وی را فراهم سازند، چگونه میتر میخود وابسته

 کنند؟

 هاکارکردهای منفی سازمان
شود اندیشمندانی که وجود و تداوم های قبل روشن میا توجه به گفتهب

 ها را زیر سوال می برند، اغلب دلایل اخلاقی دارند. از نظر انان، سازمانسازمان

زادی و فردیت فرد است که بهره وری و خلاقیت و ابتکار عمل آسدی در برابر 

برد، احساس مسئولیت و تعهد را سرکوب می کند، موجب فردی را از بین می

ها شود، غیر انسانی است و به شخصیت انسانها میاز خود بیگانگی انسان

ی او را محدود های طبیعسیب وارد می کند، و رشد و پرورش فرد و خواستهآ

سازد. از دیدگاه این افراد، سازمان و فرد همیشه در مقابل یکدیگرند و اهداف می

کنند و نها مبارزه با پدیده سازمان را تشویق میآانها با هم در تضاد است. 

عقیده دارند که از بین بردن سازمان برای توسعه، پیشرفت، تعالی و تکامل 
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مارکس از خود بیگانگی و استثمار انسان را کارل .جامعه انسانی ضروری است

های تحت سیطره سرمایه داران مدرن به باد های صنعتی و کارخانهدر سازمان

انتقاد گرفته است. منظور ما از مارکس شخصیت راستین وی است نه شخصیت 

اند. حتی ها و کمونیسم شوروی از وی ساختهجعلی و کاذبی که مارکسیست

این شخصیت جعلی و سوء تعابیر عمیق در کارهایش یر خود مارکس نیز از 

تمام چیزی که من می دانم این است که من یک مارکسیست »می اشوبد که: 

گرای بنیادی است. اشاره ما به مارکس در اینجا اشاره به یک انسان .«نیستم

داند. انسان صرفنظر از هر چیز مارکس کارگران کارخانه ها را از خود بیگانه می

یگر یک انسان سازنده است. از خود بیگانگی بیانگر وضعیتی است که در ان د

گیرند که خودشان ها تحت چیرگی محصولات یا نبروهایی قرار میانسان

اند. چیزی که خودش مصنوع است، به صورت یک قدرت مستقل از ساخته

از  کند. انسان در حالتسازنده اش در برابر وی می ایستد و او را کنترل می

تواند همه بیند و نمیخود بیگانگی، وجود خودش را در فعالیت و اثار خود نمی

های تولید استعدادهای خود را شکوفا سازد. تقسیم کار متناسب با ضرورت

داری صورت می گیرد نه استعدادها و نیازهای انسان. انسان در جوامع سرمایه

ار معینی تربیت شده مدرن یک انسان متخصص است که برای انجام دادن ک

ن بگریزد. آاست و در بند فعالیت جزئی خویش محسوب است و نمی تواند از 

او از بام تا شام باید یک کار تکراری و یکنواخت را انجام دهد. در نظر مارکس 

 از خود بیگانگی چهار وجه دارد:

کند، . در این حالت، انسان از محصولی که تولید میبیگانگی از محصول

محصولی که با کار انسان تولید می شود به صورت یک موجودیت  نه است وبیگا

 ایستد. هر چقدر کارگر بیگانه و قدرتی مستقل از تولید کننده در برابر او می

 

نچه که علیه خودش می افریند بیشتر و آبیشتر خود را وقف کارش کند، 

متر به خودش نیرومندتر می شود و او در زندگی درونی اش فقیر تر گشته، ک

که کالای بیشتری تولید می کند، خود، کالای چنانیابد. کارگر همتعلق می
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کند، خود فقیرتر چنان که ثروت بیشتری تولید میتری می شود و همارزان

گردد. گرفتاری کارگر در محصول کارش نهفته است. ثروتی که او خود می

وی می شود. گرفتاری او تولید کرده است موجب از خود بیگانگی و بدبختی 

داری مدرن نشئت می گیرد. هر چقدر از ماهیت شیوه کار در جوامع سرمایه

 کند.برداری از جهان مادی و عینی بیشتر می شود، انسانیت تنزل پیدا میبهره

یند تولید و در چهارچوب فعالیت تولیدی آانسان در فر .بیگانگی از کار

شود، خود کار موجب از خود بیگانگی می از خود بیگانه می شود. اگر محصول

فرایند کار نیز موجب از خود بیگانگی می شود. ابزار تولید که در فرایند تولید 

به کار گرفته می شود، متعلق به کارگر نیست. کسانی که مالک ابزار تولیدند 

ا کنند. کارگران کنترلی بر فرایند انجام کار ندارند،  بلکه ببر او تسلط پیدا می

یند آیند کار، کنترل می شوند. رفتارهای انان باید متناسب با ملزومات فرآفر

شود. تولید باشد. ماهیت و هدف فعالیت کارگر برحسب شیوه تولید تعیین می

گیرند. حتی می ابزارهایی که باید به انسان خدمت کنند، وی را به خدمت می

 ی انسانهاست.توان گفت که روابط تولید، تعیین کننده نحوه زندگ

شود، یند تولید بیگانه میآ. انسانی که از محصول کار و فربیگانگی از خود

تواند استعدادهای گوناگون وجودی گردد. او نمیاز خودش نیز بیگانه می

کند و نه سازنده خویش را شکوفا سازد. کار برایش جنبه خارجی پیدا می

سازد بلکه خود را انکار نمیبخشی از ماهیت وی. او خودش را در کارش شکوفا 

کند و کند. چنین انسانی به جای احساس خوشبختی احساس بدبختی میمی

قادر نیست جسم و ذهن خود را ازادانه پرورش دهد، بلکه از لحاظ جسمی 

شود. او تنها در زمان اوقات خوار و سرگردان میرود و از لحاظ ذهنیتحلیل می

ست و در حین کار چنین احساسی ندارد کند که خودش افراغتش احساس می

کند، چرا که کارش اختیاری و داوطلبانه نیست، بلکه و احساس گرفتاری می

جنبه تحمیلی و اجباری دارد و برای ارضای یک نیاز نیست، بلکه ابزاری برای 

کند و در هر حال کار به ارضای نیازهای دیگران است. او برای دیگری کار می

 دارد نه به او.شخص دیگری تعلق 

. سرانجام انسان از خود بیگانه از دیگران نیز بیگانه بیگانگی از دیگران

های دیگز نیز انسانگیرد، در برابر می شود. انسانی که دربرابر خودش قرار می



                                                                                                               385           

 

 

انچه در نورد رابطه با انسان با محصول کارش، با کارش و با  گیرد. قرار می

های دیگر نیز مصداق پیدا وی با انسان خودش مصداق دارد در خصوص رابطه

 .میکند

مارکس عقیده داشت طبقه کارگر از خود بیگانه ترین طبقات اجتماعی 

خیزد. به نظر وی می رنج وی از ماهیت سرمایه داری بر است و بدبختی و

شود. بی معنی معنی شدن کار میزدایی و یکنواختی کار موجب بیمهارت

که دورکیم عقیده داری است؛ در حالیی ذاتی سرمایهشدن کار یکی از جنبه ها

داشت این امر از جنبه های غیر کارکردی یا کژ کارکردی تقسیم کار است نه 

سرمایه داری. مارکس عقیده داشت که برای از بین بردن رنج و مشقت طبقه 

وجود هکارگر باید علت ان یعنی سرمایه داری از بین برود و جامعه جدیدی ب

داری تنها داری را نداشته باشد. در نظام سرمایهه رنج و مشقات سرمایهاید ک

کارگران نیستند که از خود بیگانه اند بلکه خود کارفرمایان نیز از خود بیگلنه 

برای رفع نیازهای جامعه نیست بلکه هدف،  ها واقعاًنآشوند؛ زیرا کالاهای می

و دستخوش اتفاقات غیر قابل پیش  ایجاد سود در بازار است. کارفرما اسیر بازار

 (. 197:1967بینی ناشی از رقابت در ان میشود )آرون، 

های بعدی خود از حوزه فلسفه به حوزه اقتصاد گرایش مارکس در نوشته

از حود ))کند، بخصوص در کتاب سرمایه توجه خود را از مفهوم پیدا می

بنظر مارکس فعالیت مولد، سوق می دهد.  ((استثمار ))به سوی مفهوم (( بیگانگی

کند و وسیله تحقق ذات اوست، ولی در سرمایه انسان را از حیوانات متمایز می

داری چنین نیست و کار موجب از خود بیگانگی کارگر و استثمار وی نیز 

شود. استثمار، عدم تعادل بین کار و دستمزد است و این عدم تعادل لازمه می

 کارفرما و کارگر وجود داشته باشد. این وضعیت داری است و باید بین سرمایه

 

شود و سرمایه داری با انقلاب کارگری به طرف به تضاد اجتماعی منجر می

کند داری ایجاب میماهیت سرمایه. ایحاد جامعه کمونیستی حرکت می کند

دار و طبقه که دشمن خود را در درونش پرورش دهد. تضاد بین طبقه سرمایه
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وسیله طبقه کارگر از بین هشود. طبقه بورژوا بروز تشدید میکارگر روز به 

وجود هخواهد رفت و نوع جدید جامعه، یعنی جامعه کمونیستی بدون طبقه ب

مد. به گفته مارکس در این جامعه دیگر انسان اسیر ملزومات تولید آخواهد 

شود. جامعه نخواهد بود؛ زیرا تولید برحسب نیازهای انسان طراحی می

برد. را از بین می《استثمار》و《از خود بیگانگی 》ونیستی وضعیتکم

دستمزدی که کارگر میگیرد با ارزش افزوده او به محصول نهایی برابر خواهد 

شود نه به اندازه بود. در این نوع جامعه به هر فرد به اندازه نیازش داده می

و شگفتی طور یکسان بهره مند میشوند هکارش. همگان از نعمتهای جهان ب

شود. ازادی برای کارگران و همه افراد فراهم یک نفر موجب شگفتی همگان می

های خودشان کار می کنند و تاریخ واقعی انسان در ها در سازماننآشود و می

 شود.این جامعه آغاز می

که خود بوروکراسی را  کسی ؛منتقدان دیگر سازمان، ماکس کبر استاز 

نظر وی هرکردهای سازمان بوروکراتیک بی اطلاع نبود. بابداع کرده بود از کژ کا

تر شود( یعنی زدایی کند ) غیر انسانیبوروکراسی هر چقدر بتواند انسانیت 》

هر چقدر عشق، تنفر و همه عناصر شخصی، غیر عقلایی و احساسی را که قابل 

به عقیده وی . 《تر می شودمحاسبه نیستد حذف کند، به همان اندازه کامل

وروکراسی اگر چه از طریق ثبات، قابلیت اعتماد، دقت و انظباط انسان را بر ب

ها برای انسان《قفس اهنین  》طبیعت مسلط ساخته است، ممکن است به یک

های انسانی را از بین ببرد. سازمان )قفس تبدیل شود و احساسات و ارزش

یر می کند. ها را در درون خود اساهنی( ساختاری مثل زندان است که انسان

هر چقدر بوروکراسی کاملتر می شود، میله های این قفس تنگ تر میگردد و 

کند. در بوروکراسی قوانین و زادی، بیشتر جلوگیری میآه ها باز گرایش انسان

های زندان هستند و و سلسله مراتب فرماندهی مثل میلهمقررات خشک 

ین شخصی و شخصی قابل ، برند که از لحاظ اجتماعی، سازمانیپیامدهایی دا

تجزیه و تحلیل است. از لحاظ سازمانی مدیران سعی می کنند به نفع خود 

ورد آمدیریت را دائمی سازند. قفس اهنی از یک طرف انها را تشنه قدرت بار می

ناپذیر و غیر خلاق پذیر، تطبیقهایی انعطافو از طرف دیگر کارکنان را انسان

ن وظایف به وسیله مدیران هستند. همچنین از کند که همیشه منتظر تعییمی
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کند. ارتباطات به لحاظ روابط بین شخصی ارتباطات و گشودگی را تخریب می

شود که کلمات نامفهوم و صحبت گروهی تبدیل میشود و از زبانی استفاده می

شود فقط برای گروه مشخصی مفهوم باشد. وقتی قدرت جانشین تخصص می

شود. از لحاظ ال می گذارد و ترس عامل انگیزاننده میگشودگی نیز رو به زو

شخصی نیز قفس اهنی از طریق سلب ازادی، سلب انسانیت، سلب معنی و 

ها نآمسئولیت، کاهش خلاقیت و کاهش رفتار اخلاقی افراد موجب رنجش 

 .ها را در انتخاب محدود می کندزادی انسانآشود. قعس اهنی می

-رفته و او را برده کار خود ساختهی را از انسان گهای امروزی، ازادسازمان

اند. رهایی از این گرفتاری، هنگامی است که انسان، ضرورت استقلال کامل 

خود را حس کند و از وقت ازادی که در اختیار دارد، برای شکل دادن به زندگی 

شخصی و جمعی خود استفاده نماید. در این صورت تحول اساسی در وضعیت 

خواهد داد. به کارگیری بیش از اندازه ماشین، ارزش کار انسان را بی  انسان رخ

-اهمیت ساخته است. به عقیده مارکس ماشین هرگز ارزش جدیدی ایجاد نمی

کند. افزایش ارزش کار، نتیجه استفاده از کاری است که بوسیله انسان انجام 

شود و یدر سازمانهای امروزی، کار ناچیزی به انسان واگذار م می شود.

مکانیزاسیون در حال افزایش است. در حالتی که مکانیزاسیون بصورت کامل 

اجرا شود، ارزش کار انسان پایان می یابد. در چنین وضعیتی است که انسان 

احساس از خود بیگانگی می کند. گرفتاری انسان امروزی از پیشرفت فناوری 

شود انسان نیز باعث میشود که کارگیری ان ناشی میهنیست بلکه از شیوه ب

زادی فردی و استقلال انسان را آدر خدمت فناوری  قرار گیرد. فناوری نباید 

پذیر است که اراده و اختیار سرکوب سازد. تحقق انسان کامل در صورتی امکان

 (. 1967:64.73انسان تحت سیطره فناوری قرار نگیرد ) مارکوزه، 

 

 ه رارابط کمیاب ها منابعنآن است که ها ایایراد دیگر مارکوزه بر سازمان

کنند، بلکه توزیع منابع ها تقسیم نمیمساوی و برحسب نیازهای فردی انسان
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-. عدم تساوی وظایف و مسئولیتکمیاب با در نظر داشتن منابع خودشان است

شود و افراد ها موجب سوء استفاده مقامات بالای سازمان به نفع خودشان می

 شوند. وابستگی به سازمان، تسلیم انها می زیر دست به دلیل

هاست ) البته تفکر رابرت مرتن پایه خوبی برای نگاه به لبه تاریک سازمان

ها نیست(. شود که لبه تاریک به منزله نفی لبه روشن سازمانکید میأباز هم ت

ناپذیر، پیامدهای مرتن به این نتیجه رسی که هر سیستم کنش به طور اجتناب

بینی ای دارد که ممکن است بر ضد اهداف اولیه آن باشد. پیامدهای پیشهثانوی

تماعی هدفمند ممکن است ناشی از کنشگران فردی یا سازمانی جنشده عمل ا

های رسمی برای ایجاد باشد. به عقیده وی این نتایج غیر منتظره است. سازمان

ساختارها و  ن به هدف،دعمل اجتماعی هدفمند تشکیل می شوند و برای رسی

یندهای رسمی به منظور تضمین قطعیت، اطمینان و سازگاری به وجود آفر

یندها انحراف صورت گیرد و پیامدهای آورند. در عمل ممکن است از این فرآمی

بینی نشده و کژ مرتن در توصیف پیامدهای پیش .شودغیر بهینه حاصل می

( 1940)《ک و شخصیتساختار بوروکراتی》کارکردهای بوروکراسی در مقاله 

کید دارد و بر خلاف وبر که أهای درونی بوروکراسی تبر فشار و محدودیت

شمارد کارکردهای منفی ان را برجسته می کارکردهای مثبت بوروکراسی را بر

نی سازد. وبر عنوان می کند که ساختار بوروکراتیک دقت، اعتماد و کارایی را 

های بوروکراسی را در نیل به ودیتکه مرتن محدحداکثر می کند؛ در حالی

کید بر روش، انظباط، احتیاط و أکند. به عقیده مرتن با تاهداف بررسی می

از پرورش  سیب رساند وآسازگاری ممکن است به شخصیت و روان افراد 

طبیعی شخصیت انسان جلوگیری کند. شخصیت افراد در سازمان بوروکراتیک 

کید بوروکراسی بر أبیند. تسیب میآحد به خاطر اطاعت و سازگاری بیش از 

هایی که به ها به مقررات و دستورالعملشود که بوروکراتسازگاری موجب می

ها خود به نآاند اهمیت زیادی بدهند و عنوان ابزار نیل به هدف طراحی شده

دهد. یند جابجایی اهداف رخ میآخود تبدیل به اهداف شوند. اینجاست که فر

 ها ماهیتاً نآشود رفتار و عمل ها موجب میز حد بوروکراتسازگاری بیش ا

تشریفاتی شده، برای حفظ خود از انتقادات بیرونی رفتار دفاعی در پیش گیرند. 

ها به اجرای دستور می پردازند و کاری به محتوای ان در این حالت بوروکرات
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ز خود نشان ندارند. فقط در صددند رفتار مورد نظر مافوق را به طور مناسب ا

 رود.ها از بین مینآدهند و استقلال 

های موجود انسان ها از برخی از ظرفیتبه عقیده آلوین گلدنر سازمان

گیرند. دنیای ن را نادیده میآها مفید است و بقیه نآاستفاده می کنند که برای 

کند:  بخشی که برای جامعه صنعتی مفید مدرن انسان را به دو نیمه تقسیم می

شود. است و بخشی که مفید نیست. در واقع انسان یک سازوکار انتخابی می

داند، وی خود را با این شرایط سازگار کرده، بخشی از خود را که بی ارزش می

گیرد تا نقش خود را در جامعه صنعتی ایفا گذارد و بقیه را به کار میکنار می

های خود بیگانه ها و ظرفیتنماید. به این خاطر از بسیاری از علایق، خواسته

ها از کار خود از شنبه تا پنج شنبه متنفرند. اگر کار شود. بسیاری از انسانمی

تر باشد، ماشین جایگزین انسان خواهد شد. فناوری، انسان با ماشین، اقتصادی

جامعه مدرن را دوست داشتنی و بسیاری از مشکلات را حل کرده است؛ ولی 

ها به خاطر در پی داشته است. اسارت انسان در سازمان مشکلات بلند مدتی را

ملزومات فناوری مدرن، تحقق ایده فلاسفه قدیمی را که به دنبال ترسیم جهانی 

 .سازدبدون برده بودند، بعید می

ویلیام وایت یکی دیگر از نظریه پردازانی است که علیه سازمان شوریده 

 است.

به کار گرفته شوند که از اهداف  هازمانتوانند در ساها در صورتی میانسان

های خود چشم بپوشند و از اهداف و مقررات غیر شخصی سازمان گیریو جهت

ها بپیوندند. ها در جوامع مدرن مجبورند که به سازماننآ تبعیت کنند.

تصور  》.ناپذیر استعقلانیت و بوروکراتیزه شدن جوامع مدرن امری اجتناب

ه شدن عقلانیت فراگیر که در حال حاضر به ان نزدیک کنید که بوروکراتیز

 ورد. محاسبه عقلایی در همه مراحل آایم، چه پیامدهایی را به بار خواهد شده

 

کار بنگاهای اقتصادی رسوخ کرده است. در این سیستم کار، عملکرد هر 

شود. هر انسانی حکم یک مهره و چرخ کارگری یه روش ریاضی محاسبه می
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ی را دارد و همواره به دنبال ان است که به مهره و چرخ دنده، دنده کوچک

عقلایی شدن و بوروکراتیزه شدن اجتناب ناپذیر جوامع  ((بزرگتری تبویل شود

هایی دارد. به نظر هر دو مدرن با مفهوم از خود بیگانگی مارکس شباهت

ش داده های سازماندهی مدرن، کارایی را افزایاندیشمند )مارکس و وبر(  شیوه

دانست، زیرا نه مالک ابزار است. مارکس کارگران کارخانه را از خود بیگانه می

در جوامع مدرن تنها کارگران 》تولیدند و نه مالک محصول کار خود. به نظر وبر

مزد بگیر از ابزار تولید بیگانه نیستند بلکه سربازان از ابزار الات جنگی، 

لان خدمات شهری از ابزارهای مدیریت دانشمندان از ابزارهای تحقیق و مسئو

بیگانه بودن افراد به خاطر این است که مالک ان نیستند. به نظر ((. بیگانه اند

وبر، مالکیت کنترل را به دنبال دارد. کسانی که مالک الزار تولیدند، حق کنترل 

ت ها را نیز خودشان تعیین می کنند. عقلانینآها را دارند و نحوه استفاده از نآ

زادی شخصب افراد و در تناقض است. بوروکراسی آها و بوروکراتیک با خواسته

دهد. اریک فروم وًعیت ها را متناسب با ملزومات خودش شکل مینآشخصیت 

ها را از دهد و کار در سازمانفعلی انسان در سازمان را مورد انتقاد قرار می

داند. به عقیده وی کار یعوامل بدبختی، گرفتاری و از خود بیگانگی انسان م

ذیر برای انسان است که وی را از طبیعت نجات داده، پنایک ضرورت اجتناب

یابد، سازد. هر چقدر کار انسان گسترش مییک موجود مستقل و اجتناعی می

یابد. فردیت و در عین حال، قدرت سازندگی، مهارت و خلاقیت وی افزایش می

ا چنین صورتی ندارد. با فروپاشی ساختار هولی کار در همه جا و همه زمان

به طور  《کار》قرون وسطایی و شروع تولید انبوه، معنی، مفهوم و کارکرد 

-بخش، لذتکه فعالیت رضایتاساسی تغییر پیدا کرده است. کار به جای این

. انسان امروزی استبخش و مطلوب باشد، به یک وظیفه و گرفتاری تبدیل شده 

ها سپری و انرژی خود اوقات روزانه خود را در سازمانحدود هشت ساعت از 

یند پیچیده و سازمان یافته آرا صرف تولید محصولی می کند که در یک فر

شود و او در تولید بخش کوچکی از ان سهیم است. او تولید ساخته می

تواند به عنوان مصرف کننده، کالایی نیست، ولی می《محصول کامل》کننده

از بازار 《محصول کامل》لید ان نقش داشته است، به صورت را که خود در تو

ی شود نه انسان. محصول کامل موسیله سازمان تولید هبخرد. محصول کامل ب
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تولید شده، حاصل کار ماشین و انسان است. انسان کارهایی را انحام می دهد 

د تواند انجام دهد. انسان در سازمان مسئولیتی ندارد، فقط بایکه ماشین نمی

کار مربوط به خود را به درستی انجام دهد. بنابراین کار را از خودش بیگانه می 

در حالت از خود بیگانگی او ان 》بیند. بیند و شکوفایی خود را در کار نمی

کار . 《چیزی که باید نیست؛ بنابراین مجبور است ان چیزی باشد که می تواند

در تعیین کارش ندارد. طرفداری شود و او اختیاری او بصورت اجباری تعیین می

شناسان گرایان از انسان نیز صوری است. رواننهضت روابط انسانی و انسان

صنعتی توجه زیادی به انسان و مشکلات وی در سازمان می کنند و به دنبال 

 《هایی برای این سوال می گردند که مشکل انسان در صنعت چیست؟پاسخ

مشکل  》ها در صددند تا دریابند که نآولی واقعیت امر چیز دیگری است. 

روانشناسان صنعتی در . 《صنعت در به کارگیری موجودات انسانی چیست؟

ن اند که چگونه بهره وری کارگر را افزایش دهند. اگر تیلور در آجستجوی 

شناسان صنعتی در صدد استفاده بهینه از قدرت فیزیکی انسان بود، روان

نان فرضیاتی مثل این را بررسی آهستند.  《روان انسان》وی تسلط بر ججست

اگر کارگر خوشحال باشد، بهتر کار می کند، پس باید شرایطی 》می کنند که

 . 《را فراهم کرد وه وی راحت، خوشحال و ایمن باشد

ها ملازم با از بین رفتن شرایط مدن سازمانآود جهربرت مارکوزه به و

شود که به ظاهر در اختیار وی قرار زادی بشر می داند. انسان اسیر ابزاری می آ

ها، انسان حتی نسبت به زندگی خویش اختیاری دارد. به خاطر سیطره سازمان

ندارد و همانند ابزارها و اشیاء، از هستی بهره مند میشود. این طرز زندگی، 

شکل اصلی بردگی است. انسانهای به ظاهر والا مقام امروزی، بردگان تمدن 

فرسا نبست بلکه در ها در اطاعت کورکورانه یا کار طاقتنآاند. بردگی صنعتی

 تنزل مقام و منزلت انسان و ابزار شدن او نهفته است.

 

زادی را از انسان گرفته و او را برده کار خود ساخته اند. آهای امروزی، سازمان

رهایی از این گرفتاری، هنگامی است که انسان، ضرورت استقلال کامل خود 
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زادی که در اختیار دارد، برای شکل دادن به زندگی آو از وقت  را حس کند

شخصی و جمعی خود استفاده نماید. در این صورت تحول اساسی در وضعیت 

انسان رخ خواهد داد. به کارگیری بیش از اندازه ماشین، ارزش کار انسان را بی 

-یاهمیت ساخته است. به عقیده مارکس ماشین هرگز ارزش جدیدی ایجاد نم

کند. افزایش ارزش کار، نتیجه استفاده از کاری است که بوسیله انسان انجام 

های امروزی، کار ناچیزی به انسان واگذار می شود و در سازمان می شود.

مکانیزاسیون در حال افزایش است. در حالتی که مکانیزاسیون بصورت کامل 

تی است که انسان اجرا شود، ارزش کار انسان پایان می یابد. در چنین وضعی

احساس از خود بیگانگی می کند. گرفتاری انسان امروزی از پیشرفت فناوری 

شود که باعث میشود انسان نیز در نیست بلکه از شیوه بکارگیری ان ناشی می

زادی فردی و استقلال انسان را آخدمت فناوری  قرار گیرد. فناوری نباید 

پذیر است که اراده و اختیار امکانسرکوب سازد. تحقق انسان کامل در صورتی 

 (. 1967:64.73انسان تحت سیطره فناوری قرار نگیرد ) مارکوزه، 

های زمونآکتاب انسان سازمانی وی انتقاد به سازمانها به خصوص علیه 

وری، ابتکار، خلاقیت، زادی، بهرهآشخصیت است. به نظر وی سازمان مانع 

انسانی، احساس مسئولیت و تعهد، پرورش و شکوفایی استعدادهای بالقوه 

های طبیعی فرد می شود. از این رو انسان استقلال، انسانیت و تحقق خواسته

های کنونی برای تعالی گیرند. انهدام سازمانو سازمان در مقابل یکدیگر قرار می

های اینده ضرودی و پرورش روح انسانی و لحاظ شدن جنبه انسانی در سازمان

ها نیست، مقصر ما هستیم وایت در این میان اشکال از سازماناست. به عقیده 

سازمانها انسان امروزی .که اصالت را به سازمان می دهیم و ان را می پرستیم 

های زندگی انسان نفوذ کرده ای در همه جنبهها به گونهنآرا تسخیر کرده اند. 

د. این افراد را نامی《انسان سازمانی 》های امروزی را می توان اند که انسان

انها افرادی هستند که فقط برای  توان کارگران یا یقه سفیدان نامید.نمی

سازمان کار می کنند. انها هر روز خانه هایشان را ترک می کنند و به زندگی 

نی روی می اورند. فشارهایی  که از جانب سازمان اعمال می شود، رفته اسازم

ت بسیاری در زمینه سازگاری گروه و رفته فرد را سازگار می کند. مطالعا

سازمان با فرد هیچ مطالعه ای انجام نشده است.همه اینها حاکی از این است 
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و این تضاد موجب بحران  های سازمان و فرد تضاد وجود داردن خواستهایکه 

 خواهد شد.

داری مدرن علاوه بر روابط ( در اقتصاد سرمایه1946نظر بلونر ) هب

ا نیز موجب از خود 6، فناوری بکار گرفته شده در سازماناجتماعی تولید

گیرند نسبت به ها به کار میهایی که سازمانشود. برخی از فناورینگی میابیگ

بعضی دیگر از خود بیگانگی بیشتری ایجاد می کنند.کار کردن در صنایع هنری 

می کند،  به دلیل تنوع زیاد ان رضایت بخش تر است و نیازهای افراد را ارضاع

ولی در صنایعی که تولید به شیوه انبوه است، بخصوص در خط مونتاژ، به دلیل 

یکنواختی کار، رضایت کارگران کمتر و احساس از خود بیگانگی بیشتر است. 

فناوری فرایندی نیز بین این دو قرار می گیرد. به عقیده بلونر سازمان اجتماعی 

فناوری از مهمترین عوامل تعیین  کارخانه عمدتا تحت تاثیر فناوری است و

( نیز مشکلات ناشی از فناوری 1974کننده رفتار به شمار می اید. دیکسون )

را در جوامع صنعتی یاداور می شود و عنوان می کند که باید با طراحی 

فناوریهای جدید فناوریهای موجود را جایگزین کرد. فناوری موجود متناسب 

و مشکلات ان می تواند از طریق طراحی فناوری با شان واقعی انسانها نیست 

جایگزین حل شود. باید فناوری هایی طراحی شود که ظالمانه نبوده، انسانها 

را دستاویز خود قرار ندهد و در عین حال رابطه غیر استثماری با محیط طبیعی 

برقرار کند. به نظر وی فناوری جایگزین در صورتی می تواند به وجود اید که 

امعه تغییرات اساسی صورت پذیرد و خود جامعه نیز با جانعه جدیدی در ج

جایگزین شود. فناوری جایگزین باید در چهارچوب جامعه جایگزین به وجود 

تواند اید. فناوری معاصر با نظام سرمایه داری در هم امیخته است و تغییر ان می

 .به جامعه مطلوب تری منجر شود 

 

 

های رسمی را ها( نیز اهداف سازمانن )فمینیستنهضت طرفداران حقوق زنا

داند. اگر چه بوروکراسی وبر جنسیت را معیار با اهداف فمینیستی ناسازگار می
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داند و مبتنی بر شایستگی فنی و تخصص است ولی در عمل شایستگی نمی

گیرد. های زیادی را از زنان میبوروکراسی با تاکید بر کار تمام وقت، فرصت

های فیزیولوژیک، بیولوژیک و های خانوادگی و ویژگیخاطر مسئولیت زنان به

اند. علاوه بر این به هایی در زمینه کار تمام وقت مواجهرفتاری با محدودیت

شود و سازمانهای ها با زنان واجد شرایط مثل مردان رفتار نمی نظر فمنیست

 یندهای انتخاب،گیری انها در فراجهت رسمی از لحاظ جنسی خنثی نیستند و

های های سازمانویژگی انتصاب، ارتقا و در عمل بسیار مشهود است.

بوروکراتیک همچون سلسله مراتب، غیر شخصی بودن، نظم، رقابت، کارایی و 

عقلانبت با ارزشها و روحیه نردان سازگارتر است.در عمل احساسات و عقلانیت 

از احساس باشند؟ هر چند مدل مقابل همدیگرند. ایا سازمانها می توانند ازاد 

عقلایی از لحاظ جنسی خنثی است ولی در واقع بوروکراسی ساختاری  -قانونی 

یت بوروکراتیک مینای مردانه مرد سالار دارد نه شایسته سالار و مفهوم عقلان

علاوه بر این فمینیستها انتقاد می کنند که عقلانیت بوروکراتیک سازمانها، دارد. 

اداره مداری را به زندگی خصوصی افراد کشانده و با گرفتار کردن ابزار نداری و 

های سازمانی باعث دوگانگی بین دنیای خصوصی و دنیای عمومی زنان در قفس

 .افراد شده است

به نظر آرجریس بین نیازهایشخصیت سالم و بالغ و ملزومات سازمان 

رسمی به همان رسمی ناهماهنگی و ناسازگاری وجود دارد. اگر اصول سازمان 

ترتیبی که تعریف می شوند به کار گرفته شوند، کارکنان در محیطی کار 

 خواهن کرد که کنترل کمی روی ان دارند.

به نظر وی افراد نابالغ، افرادی هستند که منفعل، مطیع، زیردست و تابع، 

انداز زمانی محدود )حال نگر( که های سطحی و دارای چشممندیدارای علاقه

به خود، اگاهی ندارند؛ در حالی که افراد بالغ، فعال، مستقل، دارای نسبت 

علایق عمیق و نیرومند و دارای چشم انداز زمانی وسیع ) گذشته، حال و اینده 

نگر( هستند. انها نسبت به خود، اگاهی و کنترل دارند و رفتارشان پیچیده 

ش یافته ذاتا است. ملزومات سازمان رسمی با خصوصیات شخصیت بالغ و پرور

ناسازگار است و فرصتی برای رشد روانی، بلوغ، ارضای نیازهای شخصی و 

 .پیشرفت طبیعی باقی نمی گذارد 
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جلوگیری از تحقق ذات و خود شکوفایی افراد موجب تضاد، ناکامی و 

شکست انها میشود و ساختار رسمی، کنترلهای سازمانی، سلسله مراتب 

ین موضوع را تشدید می کند. دید افراد فرماندهی و تخصصی شدن کارها ا

کوتاه مدت می شود چون کنترلی روی اینده ندارند، شکست را تجربه می کنند 

چون اجازه ندارند نیازها و اهداف خود را پیگیری نمایند، ناکامی را تجربه می 

کنند چون جلوی خود شکوفایی انها گرفته میشود و بالاخره تضاد را تجربه می 

ا افراد سالم از ناکامی، شکست و دید کوتاه مدت تنفر دارند. از طرفی کنند، زیر

فرد نمی تواند کار خود را ترک کند، چون کار جدیدی که پیدا می کند، فرق 

 چندانی با کار قبلی ندارد.

شود و انها را چشمی بین افراد میاصول سازمان رسمی باعث رقابت و هم

ل را فدای جزء می کنند. مدیر برای ، به طوری که کمیآوردجزء نگر بار 

جلوگیری از این امر به منظور هماهنگی اجزاء، کنترل را زیاد می کند و این 

 .خود درجه وابستگی و تبعیت افراد را تشدید می کند 

شناسان سازمانی و صاحبنظران سازمان و مدیریت همه این موارد جامعه

ایگزینی برای سازمان پیدا کنند، را به تعمق وا می دارد تا اگر نمی توانند ج

تعدیلاتی در ان صورت دهند. نظریه های سازمانی به ساختار نیاز دارند و نمی 

توان ساختار را کنار گذاشت. تلاش برای از بین بردن ساختار خیالی بیش 

نیست. در برخی موارد سودمند است که در ساختار تعدیلاتی صورت گیرد یا 

لی تصور در هم شکستن ساختارها، تصور بعیدی است. کارکرد انها بهتر شود و

تحقق ازادی و تساوی کامل، خودسازماندهی، خودکنترلی و نظم خودجوش در 

بافتهای سازمانی بعید به نظر می رسد. اجتناب از ساختارهای سلسله مراتبی 

فعلی به منزله از دست دادن کارایی است. سلسله مراتب، نگهدارنده سازمان 

 ال انسانی در ـشود. کمازمان میـیدگی سـب از هم پاشـن موجآود ـاست و نب

 

های سلسله مراتبی، رویای دست نیافتنی است. برای گردش چهارچوب سازمان

چرخ بزرگ سازمان، چرخ دنده شدن انسانها به عنوان قسمتی از ان لازم 
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خواه برای  است.اداره امور انسانها در سازمان مثل اداره تولید است. انسان کمال

رسیدن به اهداف متعالی خود باید با شکسان میله های قفس اهنی در جهت 

طراحی سازمانهایی مطلوب تر از وضعیت فعلی گام بردارد.عدم موفقیت در 

مدیریت سازمانها متناسب با فرهنگ انسانی، مصیبت بزرگی است و رضایت و 

هایی انی است. سازمانتن دادن به این شکست، فی نفسه غیر اخلاقی و غیر انس

که از روایط انسانی و انسان گرایی دم می زنند، به تقویت جنبه ملموس و 

مادی انسان می پردازند و جنبه ناملموس و معنوی انسان را به اسارت می 

کشند. شیء شدگی انسان و فراموشی جنبه های معنوی وی در جامعه آکنده 

جر شود. منظور از نابودی انسان، از سازمان شاید روزی به نابودی انسان من

مرگ انسانیت انسان و لگدکوب شدن شان انسانی در سازمان است. انسانی که 

امروز دستاویز ساخته خود )سازمان( قرار گرفته است، ممکن است روزی 

در جامعه 》وضعیت بدتر از این داشته باشد. آلبرت شوایتزر اظهار می دارد:

کار کننده زندگی می کند نه مانند یک انسان... صنعتی انسان مانند یک موجود 

چون جامعه با سازمان گسترش یافته خود، قدرت پوشیده ای بر انسان اعمال 

می کند. وابستگی انسان به جامعه به درجه ای رسیده است که تقریبا زندگی 

عقلایی و ذهنی از خود ندارد ... به همان اندازه که قدرت بشر فراتر می رود 

به موجودی ضعیف و ضعیفتر مبدل می گردد. در هر گامی که به سوی انسان 

ابر انسانی برمی داریم، غیر انسانی تر می شویم و این فراگرد باید وجدام ما را 

 (.1976:218،7فروم، )《به لرزه دراورد

همه این هشدارها، صاحبنظران سازمان و مدیریت را به تعمق و اندیشه 

ها هایی متناسب با شان واقعی انساناینده سازمان وامی دارد تا سعی کنند در

طراحی و ایجاد کنند و جامعه انسانی افتخار کند که در یک ستزمان انسانی 

 کار می کند نه به صورت انسان سازمانی.
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 استرس -1
های شـوند، اسـترسمی اد بـا آن مواجـهکـه افـر هاییاسترسر میـان د

برخـوردار هسـتند. اسـترس شـغلی کـه حالتـی ی شـغلی از اهمیـت ویـژه ا

بـا سـلامت جسـمی و روانـی افـراد  اسـت کـه در آن عوامـل مرتبـط با شـغل

روی هـم جمـع شـدن شـغلی را میتـوان  تداخـل مینمایـد. یـا اسـترس

هـای مرتبـط بـا شـغل دانسـت کـه آن گونـه وضعیت زا وعوامـل اسـترس

در فشـار زا بـودن آن اتفـاق نظـر دارنـد. بـه بیـان دیگـر،  بیشـتر افـراد

 ناشـی از شـغل، استرسـی اسـت کـه فـرد معین بر سـر شـغل معینی اسـترس

وجـود دارد؛ و  در زندگـی همه افراد شـاغل اسـترس. دسـتخوش آن میشـود

ایـن فـرد میشـود. تحـولات  گونـه هـای مختلـف باعـث بـروز اسـترس در بـه

هـای تغییـر حقـوق و دسـتمزد، ترفیع شـغلی ماننـد: تغییـرات سـازمانی،

هـای اجتماعـی نیـروی انسـانی و دگرگونی کاهـش یـا افزایـش ،شـغلی

ا دچـار بـه شـکلی بـر فـرد فشـار آورده و او ر موضوعاتـی هسـتند که

شـغل هـر انسـانی عامـل . تشـویش و اسـترس مینمایـد آشـفتگی، نگرانـی،

 مهـم و تأثیرگـذار در میـزان رضایـت و احسـاس خشـنودی او از بسـیار

 اش میباشـد. کار جنبـه ای از زندگی اسـت کـه صرف نظر زندگـی

و بدنـی،  وانیاز منابـع مالـی، برخی از نیازهای اساسـی آدمی نظیـر: تحرک ر

کنـد. در واقـع می تمـاس اجتماعـی و احساسـات خـود ارزشـمندی را ارضا

ر فـرد اسـت و از ایـن نظـ حرفـه و شـغل بـه نوعـی شناسـنامه ی اجتماعـی

-ـه میتوانـد راهناشـی از شـغل و حرف زایعوامـل فشـار زا و نیـز رضایـت

گـردد کـه باعـث افزایش بهداشـت هایـی زمینه گشـای ما در کشـف و تعیین

هـا موجـودی سـازگار بـا خـود شـود. ایـن زمینه روانی فرد بـه عنوان

میـزان و ماهیـت خلاقیـت را در محیـط کار سـبب شـده و  میتواننـد افزایش

بـه تشـکیل فرهنـگ کار متناسـب بـا یـک جامعـه ی در حـال  در نتیجه

کـه این  د کافـی در ایـن زمینـه نشـان میدهـدمـدارک و شـواه. شـوند گذار

عملکـرد، کاهـش  اسـترس ها، بر سـلامت جسـمی، روانـی، کمیـت و کیفیت
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تأخیـر، غیبـت کارکنـان و  وری، عـدم رضایـت شـغلی، تـرک خدمت،بهـره

بـرای مقابلـه با اسـترس هـا، از راه  از سـویی دیگر افراد. غیره موثر اسـت

میکننـد. انتخـاب راه مقابله ای مناسـب در  له ای مختلف اسـتفادههـای مقاب

شـده، میتوانـد از تأثیـر اسـترس هـا بر سـلامت  های ایجادبرابر اسـترس

و در نتیجـه بـه سـازگاری و انطبـاق هرچـه بیشـتر منجـر  روانی فـرد بکاهد

 ان بـه سـه راهبردزمینـه ی روش هـای مقابلـه بـا اسـترس، مـی تـو شـود. در

اسـتبدادی  روشهـای قهـر آمیز و طرد کننـده و همچنین اسـتفاده از روشهای

 -پیامدهـای تربیتـی اشـاره نمود. اسـتفاده از ایـن روشهای تربیتـی، اثرات و

مسـئولیت، کاهـش اعتمـاد  رفتـاری را در فرزندان ماننـد ناتوانی در پذیرش

برخـی از نیروهـای نظامـی . میکنـد ی ایجادبه نفس و سـرانجام ضعف درسـ

احسـاس تنهایـی میکننـد و فرصتـی جهـت  بـه طـور مـداوم و شـدیداً

نمیکننـد. ناتوانـی در حـل مشـکلات و برخـورد  دریافـت کمـک پیـدا

ممکـن اسـت منجـر بـه مشـکلات سازشـی شـود کـه خـود  مناسـب بـا آنهـا

 هیجانـی، افزایـش حساسـیت بـه محرکهـای شـکل آشـفتگیهای را بـه

دهـد. ایـن  بیرونـی، اضطـراب، ناراحتـی، تغییـرات خلقـی و افسـردگی نشـان

موقعیـت شـده و  ها اغلـب بـه ارزیابـی نامناسـب از محیـط وآشـفتگی

 .شـودخودکشـی می هایـی بیباکانـه ماننـد اقـدام بـهموجـب واکنش

 امه خود توجه زیادی به مطالعـه، کنتـرل و کـاهشبرن هـا درسـازمان

هـای مربـوط بـه  استرس در محیط کار نموده تـا از ایـن طریـق هـم ازهزینه

وری  استرس بکاهند و هم باعث ارتقای بهـره آسـیبهـای جسـمی و روانـی

های مقابلـه روش عـلاوه بـر ایـن مطالعـه، عـوارض و. خـود شـوند کارکنـان

 اسـترس را اهمیت بیشتری دارد. سـلیه هـااسـترس در بعضـی از محـیطبـا 

هر فشاری است که روی  اینگونه تعریف کرده است: پاسخ غیر مشخص بدن به

تولید لذت یا تـألم کنـد. سـلیه خاطرنشـان  آن اثر بگذارد، خواه این فشار

بیکار  نـدموقعیت خوب تصور شود مانند ترفیع شغلی یا بد مان کـرد خـواه

  بسیار مشابه یکدیگر است. در شدن، پاسـخ فیزیولـوژی بـه ایـن برانگیختگـی
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تـأثیرات نـامطلوبی بـر فعالیـت فـرد گذاشـته و  مجمـوع مـوارد ذکرشـده

حقیقت استرس  شـود. درها و انجام وظایف شخص مـیتضعیف فعالیت باعـث

احساسی در مقابل یک تغییر  ذهنی و حاصل نیاز ما بـه سـازگاری فیزیکـی،

ای که  آزاردهنده انـد از پاسـخهـای هیجـانی استرس شـغلی عبـارت .است

و الزامات شغل بااستعداد، منـابع یـا  هـادر صورت عدم تناسب بین خواسته

جمع  هـم استرس شـغلی را مـیتـوان روی. بروز میکند نیازهـای کارکنـان

مرتبط با شـغل دانسـت کـه  وضعیتهای زا و آنگونه شدن عاملهای استرس

نظر دارند در تعریفی دیگر  زا بودن آن اتفاق استرس بیشـتر افـراد نسـبت بـه

متقابل بین شرایط  شده است چنین آمده است: کنش از استرس شغلی ارائه که

های محیط کار ای است که خواستگونه به هـای فـردی شـاغلکار و ویژگـی

های مرتبط با آن) بیش از آن اسـت کـه فـرد بـتواند از عهده فشار و درنتیجه،

استرس شغلی در محیط  و آلـتمـایر عوامـل مـؤثر بـر نظر راس  از .آنها برآید

نقش، ویژگیهـای شـغل، روابـط میـان فـردی،  کار عبارتاند از: ویژگـیهـای

ی نقش؛ ویژگیها (الف ساختار سازمانی و فنآوری و خصوصیات مادی  جـو و

محیط کار را روشی میدانند که از آن راه میتوان  شناخت عوامل روانشناختی،

میان فردی؛  روابـط کـار (درستی از استرس شغلی به دست آورد. پ درک

روابـط کارکنـان در محـیط کـار،همـواره رابطـه مـؤثری بـا اسـترس 5آیفیت 

 روابط دیده هـا سـه نـوعپژوهشگران اظهار کردهاند که در بررسی شـغلی دارد،

های کار و روابط با سرپرستان گروه شده است: روابط با همکـاران، روابـط درون

 گیـری سازمانی؛ ساختارهایی کـه قـدرت تصـمیم و جو ساختار (رهبران. ت

ایجاد میکنند. ساختار  دهنـد، اسـترس کمتـریبیشتری به کارکنان خود می

 نبودن منجر به استرس شغلی خواهند شد اسبو فرآیندها نیز در صورت من

متغیرهای مادی، استرس  فـنآوری و خصوصـیات مـادی؛ در رابطـه بـا (ث

شرایط زیستی و ایمنی جسمانی حفظ نشده  زمانی رخ میدهد که حـداقل

گروه پویندگان و  ارتباط سلامت جسـمانی و روانـی مـوردنظر هـر دو. باشد

روانـی وجسمانی بوده اسـت. سـلامت عمـومی پژوهشگران زمینه بهداشـت 

 روانی جامعه جهانی بهداشت به معنای رفـاه کامـل جسـمی، نیـز از دیـدگاه
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 علـــوم هرچند متخصصین. شده اسـت و اجتماعی و نه فقدان بیماری تعریف

در جستجوی  سـالهـا توانبخشیهای ورزشی و علوم لوژیستفیزیو پزشـــکی،

جسـمانی بـر سـلامت بـدنی افرادنـد،  هایآثار ناشی از فعالیت ارتقاء سلامتی و

آمدن  عنوان حالتی از بهزیسـتی و احسـاس توانـایی کنـار به سـلامت روانـی

های اجتماعی، شخصی و ویژگی فرد با جامعه و رضایتبخش بودن موقعیتهـای

 های مشترک درزمینه تأثیر متقابلو با کشف زمینه شده اسـت تعریف

هر دو رشته بر آن شدند  کیفیتهای روانی و جسمانی بر یکـدیگر، متخصصـین

برطرف مقابـل اسـتفاده کننـد. افـراد در  تا از آثـار مثبـت ایـن عوامـل

فرهنگی و  مختلف و در موقعیتهای متفاوت اجتماعی، اقتصـادی، سـازمانهـای

ژگیهای شخصیتی، و بر مبنای وی روانی در معرض عوامل استرسزا قرارگرفته

 تغییرات ارگانیسمی، تعادل و امنیت روانـی متفـاوتی را تجـارب و موقعیـت،

میرود؛  عملکرد یکی از مفاهیم بنیادین در مدیریت به شـمار .بروز میدهند

شکل میگیـرد؛ بـه عبـارتی،  چراکه بسیاری از وظایف مدیریت بر اساس آن

 .نـه عملکردشـان مشـاهده کـردمـیتـوان در آیی موفقیـت سـازمانهـا را

به کار بستن،  اجـرا،"عنـوان  فرهنگ انگلیسی آکسفورد عملکرد را به

تعریف میکند. این تعریف علاوه بر  "انجام دادن هر کار منظم یا تعهـد شـده

و  بروندادها مرتبط است، نشان میدهد که عملکرد با کار ها و اینکه با ستاده

عنـوان  میتـوان بـه گ دارد. بنـابراین عملکـرد رانتایج آن ارتباط تنگاتنـ

سازمانها، گروهها و افراد برای کاری استفاده  روشـی کـه)تلقـی کـرد  "رفتـار"

 ).میکنند

رفتار وجود دارد و باید از  بر این بـاور اسـت کـه در عملکـرد، کمپبل      

وانند نتایج را از بین تها می از عوامل سامانه نتایج متمایز باشد؛ زیرا برخـی

 .ببرند 

مطالعه قرار  مورد هـای مختلـف متناسـب بـا عملکـرد کـه از دریچـه      

کنـد. عملکـرد را مختلفی بروز می هـایگیـرد، اهـداف نیـز از دریچـهمی

  توان بیان کرد که توانایی سامانه سنجش دریادشده می مطـابق بـا تعریـف
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جمله مهمترین عوامل  از .رتبط با اهداف سنجش است دستیابی به نتایج م

بودن میزان آستانه تحمل، عـدم پـذیرش  ایجاد استرس کـاری پـایین

 تفـاوتهـای

همچنین عدم  .فردی و نیـز شـیوه سـازگاری فـرد بـا شـرایط اسـت      

 و تبعیض ناروا و نـاامنی شـغلی نیـز ارتقای شغلی، میانگین حقوق و ارزشیابی

 بهره گردد. استرس شغلی مـیتوانـد در کـاهشاسترس می موجـب ایـن نـوع

بالای آن با قصد ترک کار و  وری، انگیزهها و مهارتها انعکـاس یابـد و میـزان

ی اسـترس  مـک گـراث دربـاره رابطـه .رابطه دارد رفتارهای ستیز گرا یـا نـه

سازمان زیاد شود و  در درون وقتـیکـه فشـار روانـی" : عملکرد مـیگویـد بـا

فرد ازنظر جسمی و روانی ضعیف و خسـته  یا برای مدت طولانی به درازا بکشد

مک گراث  تواند تولید مطلوبی داشـته باشـد. نتیجـه پـژوهشنمی شـود ومـی

زیاد سبب کاهش عملکرد کارکنـان  نشان میدهد استرس یـا فشـارهای خیلـی

 ایی که رابطه استرس با عملکـرد در سـازمانپژوهشه نتـایج ".شـودمـی

-بلندمدت اشاره می انـد بـه سـه دسـته تـأثیر دربررسـی قـرار داده را مورد

 :کنند

های مشکلات محیط تـرین امروزه استرس به یکی از رایجترین و پرهزینـه

ملل متحد، تنش شغلی را بیماری قرن  شده اسـت. سـازمان کاری تبدیل

 همه چنـدی بعـد سـازمان بهداشـت جهـانی آن را مشـکلی ت وبیستم دانس

های وارده به کشورها  کار هزینه المللـی انجمـن بـین. گیر در جهان اعلام نمود

. تولید ناخالص داخلی تخمین زده اسـت درصد3.5تا 1 به علت تنش شغلی را

ه درصد بیماری افرادی که ب90 تا75شـده اسـت کـه  در تحقیقات مشـخص

درصـد نیـروی کـار 30به علـت اسـترس اسـت و  پزشکان مراجعه میکننـد،

میزان در کشورهای  برند و اینیافته از تنش کاری رنج می کشورهای توسعه در

اساس تحقیقات مشخصشده است کـه  بر. یافته بیشتر نیز است توسعه

ثـل زای دیگـرمشغلی بسیار جدیتر از سایر عوامل اسـترس هـایاسـترس

تعریفی که توسط انستیتو ملی  طبـق. مشـکلات خـانوادگی و مـالی اسـت

 ارائه کرده است، تنش شغلی وقتی رخ میدهد که بـین سلامت و ایمنی شـغلی
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همــاهنگی نباشــد.  هـای فـردهـا و خواسـتهنیازهـای شـغلی بـا توانـایی

روانـی، رفتـاری پیامدهای مختلف جسمی،  تــنش شــغلی دارای عــوارض و

گوارشی،  است عوارض جسمی شامل: بیماریهای قلبی عروقی، و سـازمانی

اسکلتی عضلانی، اختلالات سیستم ایمنی وسرطانهای مختلف و افزایش بروز 

خفیف  است. عوارض روانی طیف وسیعی از بیماریها از علائم صدمات و حوادث

بر میگیرند. علائم اولیه و  هـای شـدید روانـی را درعصبی روانی تا بیماری

بین رفتن اشـتها، بـیخـوابی، تکـان عصـبی،  خفیف ممکن است شـامل از

تشدید و ادامه  سوءهاضمه، ناخن جویـدن و کـاهش تمرکـز باشـد. بـا سـردرد،

ماننـد افسـردگی، اخـتلالات اضـطرابی،  اثر تنش بر روی فرد بیماریهای واضـح

رفتاری  وژنیک ممکن است رخ دهد. پیامـدهایدردهای سایک سـوماتیفرم و

دخانیات، اختلال خواب،  تنش شغلی نیز شامل غیبـت از کـار، مصـرف

است. ارتباط مستقیم استرس با سلامت فردی  سوءمصرف دارو، الکل و اعتیاد

عملکــرد و  بیماریهای قلبی و بهداشت، تعادل روانـی در زنـدگی، ویـژه به

های درمانی و سازمانی  هزینه ــازمان بــه افــزایشرضــایت شــغلی در س

 ازاینرو برای تأمین سـلامت عمـوم کارکنـان و بهبـود. منجـر شـده اسـت 

شود. در غیر این  عملکرد شغلی، باید به موضـوع اسـترس توجـه جـدی

مطالعات . با مشکل مواجه خواهد شد صورت، دستیابی به اهداف سـازمانی

درمانهایی که  دهـد کـهنشـان مـی2002و 2001ر سـالهـای د شـده انجـام

افرادی که ناراحتی قلبی دارنـد را  دهنـد بیمـاریاسترس را کـاهش مـی

 بخشـند،بهبـود مـی

شواهدی وجود  .بخشندهمچنین بعد از حمله قلبی شرایط را بهبود می

ی مثلاً ممکن است خطر حوادث قلب دارد کـه برنامـههـای کنتـرل اسـترس

شـده در سـوئیس  در بررسی انجـام .کاهش دهند  %75 تا حمله قلبـی دارنـد

اثـرات  تکنولوژی فوردل سوئیس و بخش علوم رفتاری زوریخ توسـط انسـتیتو

نفر از مراقبین  205استرس در  متقابـل بارکـاری و علائـم سـایکوفیزیولوژیک

  بررسـی شـد. قبـل و بعـد از هـرفرودگاه زوریخ و ژنو  هـای کنتـرلپرواز برج
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 ترشح کـورتیزدل جمـع های بزاق جهـت بررسـی میـزانجلسه کاری نمونه

طور میانگین علائم در دامنه طبیعی قـرار  به آوری گردیـد. در ایـن بررسـی

سایکولوژیک  های بالای علائم درصد مراقبین اندازه15تا 10حدود  داشـتند و

کاری نشان داد که عوارض موجود در  . بررسـی جلسـاتاسترس را نشان دادند

دارند.  طور واضح با پاسـخ کـورتیزول و بارکـاری مطابقـت به مـراقبین پـرواز

 شکایت کارکنان از کار بیش پیشنهاد این بررسـی بـر ایـن اسـتوار اسـت کـه

 .گیرد توجـه قـرار ازحد بایـد مورد

 رفتار منافقانه در محیط کار -2
ر گونه خاصی از رفتار سازمانی، عضوی از اعضای سازمان دست کم دو د

موقعیت ارتباط بین فردی با دیگر ذینفعان سازمان، رفتارهای متفاوت و گاه 

متناقضی درباره یک موضوع نگرشی واحد از خود صادر می کند که تنها یکی 

رش واقعی وی از آنها با نگرش واقعی او سازگار است. یا هیچ یک از آنها با نگ

سازگاری ندارد. گاه سازمان به قدری دچار چنین پدیده رفتاری می شود که 

ارتباطات بین فردی در سازمان مالامال از آن می گردد. لیندا اسمیرسیچ در 

خلال گزارش پژوهش خود به این گفته ی کارکنان سازمان مورد مطالعه اش 

بگویند که دیگران دوست همگان سعی می کنند چیزی را »اشاره می کند که:

این نمونه روشن بر بروز ادراک شدنی این گونه رفتارها در « دارند بشنوند

 سازمان است. این گونه رفتارها رفتارهای منافقانه نامیده می شود.

هیچ متغیری به اندازه اعتماد، در رفتار میان فردی اثر ندارد، زیرا کارایی 

های سه گانه اعتماد، می دهد. یکی از حوزهو دقت ارتباطات را تحت تاثیر قرار 

اعتماد میان فردی است. اعتماد، انتظاری مثبت از طرف مقابل است، مبنی بر 

اینکه وی  در گفتار یا کردار خود، فرصت طلبانه عمل نخواهد کرد، اما واقعیت 

این است که هر رابطه ای که از سر اعتماد برقرار شود، به صورت بالقوه آبستن 

طه و آسیب است و در هر شرایطی نیز امکان شکسته شدن آن وجود دارد. مخا

اعتماد زمانی مخدوش می شود که دست کم یکی از ابعاد آن آسیب ببیند، 

این ابعاد عبارتند از: صداقت، سازگاری، وفاداری، شایستگی و گشودگی. 
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مهم  صداقت، مشعر به راستی و درستی است و از دیگر ابعاد اعتماد به مراتب

تر است، سازگاری به هم گونی گفتار و کردار اشاره دارد. گشودگی یعنی اظهار 

حقایق، وفاداری به معنای در امان بودن از دست و زبان افراد و شایستگی نیز 

داشتن مهارت و دانش فنی و بین فردی است. با چنین ابعادی از اعتماد، در 

مزبور، ارتباطات بین فردی  صورت آشکار شدن رفتارهای دوگانه یا چندگانه

دستخوش بی اعتمادی خواهند شد. کسی که نفاقش توسط دیگران ادراک 

شده است. به نادرستی، نا همگونی بین نگرش های اظهار شده و کتمان حقایق 

متهم می شود، ضمن اینکه نمیتوان از دست و زبان چنین فردی در امان بود، 

رنگ جدیدی به خود می گیرد و در اثر  زیرا در موقعیت های ارتباطی گوناگون

همین تلون است که معلوم نمی شود آیا واقعا مهارت و تخصصی را که فرد 

مدعی داشتن آن است، حقیقت دارد یا خیر، به این ترتیب، رفتارهای منافقانه 

در ارتباطات بین فردی در سازمان، آبستن زوال اعتماد میان فردی هستند. 

ماد، به ویژه در سطح گروه، کاهش عملکرد است، پیامد شکسته شدن اعت

اعتماد بین افراد گروه، عامل بسیار مهمی در ثبات بلند مدت سازمان و آرامش 

 اعضای سازمان محسوب می شود.

از یک سو بر اساس پدیده ناهمگونی شناختی، کاه رفتار انسانها با نگرش 

تغییر پذیر است به گونه  انها متفاوت است و از سوی دیگر رفتار ارتباطی انسان

ای که قادرند در مورد یک واقعیت به گونه های متفاوتی عمل کنند. واقعیت 

یاد شده ممکن است  موضوع نگرشی باشد که در فرایند ارتباط بین فردی به 

عنوان پیام مبادله می شود. بنابراین، هر اینه امکان وقوع رفتارهای دوگانه یا 

دارد. گاه انسانها ضمن ارتباطات بین فردی خود با  چندگانه توسط افراد وجود

دیگران، به صورت آگاهانه ارادی و هدفمند فریب کارانه عمل می کنند. این 

فریب کاری می تواند قالب های گوناگونی به خود بگیرد، که از جمله آنها بروز 

رفتار یا وانمود کردن نگرشی خاص بر خلاف نگرش واقعی، برای جذاب جلوه 

 طلاح، ـارها را در اصـونه رفتـهاست. این گـوذ در آنـگران و نفـزد دیـدن نکر
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خودشیرینی می نامند. خود شییرینی از جمله رفتارهای سیاسی با هدف جلب 

منافع فردی است. نفاق برابر نهاد چنین رفتاری است، چه طبق  تعریف، نفاق 

مود می کند تا نزد نوعی دروغ است که بر پایه آن فرد نگرشی خاص را وان

 دیگران قدسی یا موجه جلوه کند.

از انجا که هیچ کس به خودی خود به نیت رفتار دیگران آگاهی ندارد، 

نفاق رفتاری، مخفی و پوشیده از دیگران است و جز خود فرد کسی بر آن 

وقوف ندارد. اما برخی قرائن و شواهد می توانند سبب شوند تا پرده از نفاق 

، از جمله این قرائن بروز رفتارهای ناهمگون درباره یک موضوع برداشته شود

نگرشی واحد توسط فرد است، مشروط به اینکه اولا شاهدی دال بر تغییر 

نگرش فرد وجود نداشته باشد، دوم اینکه دست کم یکی از رفتارها فراتر از 

ن هنجار ادراک شود. این تلون رفتاری موجب می شود تا دیگر برقرار کنندگا

ارتباط، نفاق فرد را ادراک کنند. ما این رفتارهای ناهمگون را که خودشیرینی 

آن برای دیگران ادراک شدنی است، رفتار منافقانه می نامیم. شرط دوم موجب 

میش ود تا رفتار منافقانه از رفتارهای همنوا و سازگار با هنجار متمایز شود، 

واقعی فرد است، هدف از آنها بر زیرا گرچه برخی از این رفتارها خلاف نگرش 

خلاف رفتار منافقانه که در پی افزایش منافع فردی از طریق خود شیرینی 

مصونیت از تبعات منفی هنجار شکنی است، سازگاری هنجاری از این  -است

قبیل رفتارها قلمداد می شود. بستر ظهور رفتار منافقانه، ارتباطات بین فردی 

ننی رفتاری در ارتباط با دیگران محقق می شود. است، زیرا بدیهی است که چ

حال اگر ارتباطات بین فردی در سازمان مورد نظر باشد و دامن چنین 

ارتباطاتی به رفتار منافقانه آلوده و شیوع آن در سازمان قابل ادارک باشد، با 

پددیه رفتارهای منافقانه در ارتباطات بین فردی در سازمان روبه رو خواهیم 

 بود.

اژه نفاق در حوزه روانشناسی اجتماعی برای رفتارهای دال بر تناقض و

ادراک شده میان گفتار کنونی فرد نزد عموم و فعل و افعال وی در گذشته 

استعمال می شود. دغدغه اصلی پژوهشگران این حوزه در ارتباط با نفاق، 

رنجش بررسی راهبردهای مورد استفاده فرد برای دفع ازردگی روان شناختی و 
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خاطر ناشی از ناهمگونی شناختی متعاقب رفتار دوگانه اوست. در حوزه 

مدیریت و سازمان، بر اراتباطات کلامی تاکید بیشتری شده است، زیرا یک 

رکن نفاق، گفتار فرد در نظر گرفته شده است. این در حالی است که رفتارهای 

ی برقراری ارتباطات منافقانه در ارتباطات میان فردی در سازمان، همه شیوه ه

بین فردی را اعم از کلامی، نوشتاری و غیر کلامی در بر می گیرد. همچنین 

اعم  -پددیه مورد بررسی پژوهش حاضر، همه جهات برقراری ارتباط بین فردی

از رو به بالا، رو به پایین، و مورب را لحاظ کرده است، این در حالی است که 

ا  از بالا به پایین)رو به پایین(در نظر گرفته جریان ارتباطی نفاق سازمانی تنه

شده است. به علاوه نفاق سازمانی بر خلاف معنای مستفاد از نفاق به جذابیت 

و جلب نظر مخاطب برای نفوذ در وی با هدف افزایش منافع فردی توجهی 

 ندارد.

 بازنشستگی و کارکنان سالخورده -3
ام بازنشستگی را تجربه می کند. ر کارمندی در کارراهه خود، دوره ای به نه

این دوره، مرحله ای اجتناب ناپذیر از زندگی وی است که رد طی آن، باید از 

جریان اصلی کار و فعالیت اجتماعی خود جدا شود، در خانه بماند و به 

فعالیتهایی چون ورزش، مطالعه یا مسافرت بپردازد یا کاری را که مورد علاقه 

و منابعی که رد اختیار اوست در چارچوب درآمد و اوست در چارچوب درآمد 

منابعی که در اختیار دارد، انجام دهد. نکته مهم این است که بازنشستگی، 

منجر به تغییر و تحول در امور روزمره زندگی فرد می شود، چرا که فرد باید 

شغلی را که در طول زندگی کاری با ان عجین بوده، ترک کند و به خدمت 

دهد. این تحول، از لحاظ عاطفی و روانی در فرد اثر می گذارد. زیرا  خود پایان

در وهله نخست، نیازهای متعدد  جسمانی افراد با کار کردن برطرف می شود، 

در ثاتی افراد از طریق کار، روابط اجتماعی و شخصی، ارزشهایی نظیر تعلق، 

 احترام و شان را تجربه می کنند.
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فرآیند بازنشستگی، فرد باید نقش جدیدی را در به عبارت دیگر، در طی 

زندگی بپذیرد و مقتضیات جدیدی را برای خود، خانواده، سازمان و جامعه 

تجربه کند. از آنجا که بازنشستگی، تغییرات مهمی را درسبک زندگی افراد 

ایجاد می کند و همانطور که هر تغییر با تحولات ذهنی همراه است، ادراک 

ز بازنشستگی تابع درکی است از آنچه آنان در این دوره از زندگی کارکنان نیز ا

تجربه کرده اند. از این رو بازنشستگی تنها یک مفهوم مرتبط با شغل و کارراهه 

کارمندان نیست بلکه مفهومی است که هم زمان، دارای معنای ضمنی و روانی 

 متعددی است.

مفهومی است که ماهیتی علاوه بر پیامدهای فردی بازنشستگی، این پدیده 

اجتماعی نیز دارد. با توجه به توسعه اجتماعی و صنعتی عصر حاضر، مقوله 

بازنشستگی نسبت به گذشته اهمیت بیشتری یافته است. در قرن اخیر به دلیل 

پیشرفتهای اجتماعی، اقتصادی، بهداشتی و درمانی از میزان مرگ و میر کاسته 

است و میزان امید به زندگی بهبود یافته است، و به طول عمر افراد افزوده شده 

در نتیجه شمار سالمندان و بازنشستگان در کشورهای مختلف جهان افزایش 

یافته و سهم در خور توجهی را در ترکیب جمعیتی کشورهای مختلف پیدا 

 کرده است.

بازنشستگی، سرنوشت محتومی است که در برهه ای از حیات شغلی هر 

اهد شد. ضمن آنکه فرآیندی است که مستلزم پذیرش کارمند پدیدار خو

تغییرات، مقتضیات و نقشهای جدیدی است و دارای معانی ضمنی و روانی 

برای افراد است. دانشمندان از دیدگاه های مختلف، بازنشستگی را تعریف کرده 

 اند:

 دیدگاه مالی: زمان صفر کاری برای کسب درامد

سال  65ی اطلاق می شود که بالای دیدگاه تقویمی: بازنشسته به شخص

 داشته باشند.

دیدگاه روابط کار:بازنشستگی عبارت است از انقطاع از استخدام یا خروج 

 نیروهای کار مسن از محیط کار
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دیدگاه اقتصادی: بازنشستگی، دوره غیر فعال و غیر مولد زندگی فرد شاغل 

ردازند، زندگی است که با ذخیره پولی لی که کشور و مستخدم با هم می پ

مستخدم در دوره بازنشستگی تامین می شود. یا بازنشستگی عبارت است از 

برکنار کردن کارمند دولت از خدمت به جهت فتور ناشی از تحلیل قوا و طول 

سنوات خدمت و مانده شدن از کار با دادن حقوق مخصوصی مناسب با سن و 

 دوره خدمت باشد.

ن است که بازنشستگی به عنوان قطع فصل مشترک تمامی تعاریف فوق ای

روابط کاری فرد و سازمان و شروع زندگی جدید است. با توجه به اینکه فرد 

برای این دوران، حقوق بازنشستگی دریافت می کند، واژه بازنشستگی یا 

 مفاهیمی نظیر استعفا)قطع رابطه یک جانبه(، تعلیق و انفصال تفاوت دارد.

نظریه های مختلفی مطرح شده که از زوایای  در حوزه بازنشستگی،      

مختلف به این پدیده توجه کرده است.این نظربه ها عبارت است از نظریه 

نقش)انفصال از نقش فعلی و پذیرش نقش جدید(، نظریه رها سازی از قیود یا 

فراغت)رهایی از مسئولیت های اجتماعی(. نطریه مدرن سازی)جذب نیروی 

نطباق با تغییرات جدید( و نظریه مبادله)لذت بردن از مضاعف نیروی جوان و ا

 تعاملات اجتماعی و منبع جدید مبادله یا حقوق بازنشستگی(.

های گذشته نشان می دهد عوامل مختلفی نظیر نقصان سلامتی، پژوهش

تکافوی مزایا و حقوق بازنشستگی، نارضایتی شغلی و ادراک فرد از اینکه دیگر 

شغل را پاسخ بگوید در تصمیم های بازنشستگی افراد  قادر نیست تا مقتضیات

موثر است. ضمن اینکه این دوره باعث تاثیر در نگرشهای بازنشستگان می شود، 

بعضی افراد، بازنشستگی را به معنای اتمام تاریخ مصرف آنها و از بین رفتن 

شان و منزلت اجتماعی می دانند، در حالیکه از دید بعضی دیگر، بازنشستگی 

شروع جدید دوره ای معنادار از زندگی است که در آن، تعهدات کاری حذف 

شده و افراد قادرند فعالیتهای غیرکاریشان را الویت بندی کنند و به آنها برسند. 

 شروع جدید ممکن است مستلزم نقشهای جدید کاری و کارراهه دیگری باشد. 
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و سازمانی فرد، هویت گاهی بازنشستگی به منزله از بین رفتن منزلت شغلی 

 شخص و جایگاه وی در سلسله مراتب سازمانی تلقی می شود. 

 شناسی مفهوم

منظور از صدق در منطق مطابقت خبر با واقع است ، اما در اخلاق به مطابقت 

خبر با اعتقاد خبررسان گفته می شود. در منطق، سخن از صدق و در اخلاق، 

 سخن از صداقت است. 

دق و کذب به معنای اولیه، تنها در گفتار و در جمله برخی معتقدند: ص

خبری معنا می دهند و مطابقت گفتار با ضمیر، درون و واقع را صدق می نامند. 

« صدق»گاهی  .در صورتی که یکی از شروط مزبور نباشد، صدق تام نخواهد بود

به معنای جامع اوصاف پسندیده آمده است. می توان گفت: کامل هر چیز را 

  .، می گویند و صدیق، کسی است که تمام اوامر الهی را باور کند«دقص»

تمام و کامل بودن، سلامت از خطا و خلاف، « صدق»اصل اولیه در ماده 

 .و بر حق بودن است. این معنای اولیه در کاربردهای گوناگون تفاوت می کند

را صداقت، »با تأمل در معنای لغوی و اصطلاحات اندیشمندان، می توان 

این گونه تعریف کرد: فضیلت اخلاقی اکتسابی ذومراتب که در ارتباط شخص 

با خود، خدا، دیگر افراد جامعه و محیط، تجلی پیدا می کند و در فرد به عنوان 

یک ملکه رسوخ یافته، پدیدار می شود و در نتیجه، میان ظاهر و باطن، گفتار 

 .ا یکدیگر تعادل برقرار می شودبا نوشتار و بیان کالبد و رفتار و همه اینها ب

راست گویی در اینجا، اخص از صداقت است، راست گویی نسیم وفای به 

عهد، امانت داری و انصاف است و شامل آنها نمی شود؛ همچنان که دروغ گویی 

نسیم خیانت در امانت، بی وفایی نسبت به عهد و پیمان و بی انصافی است و 

 .شامل آنها نمی شود

 -ت . به معنای اخص قگویی علاوه بر اینکه خود عین صداصفت راست 

 صداقت یعنی ۔است، موجب تقویت انصاف، قناعت، امانت داری و وفای به عهد، 

 .شود می نیز - اعم معنای به
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دهخدا در لغت نامه، صداقت و راستگویی را سخن راست، قول حق، فعل 

ناحق، خلاف حقیقت، و عمل حق می داند و دروغ گویی را سخن ناراست، قول 

 مقابل راست و مقابل صدق تعریف می کند.

به معنای ایمنی و اطمینان و امانت را هم امانت « أمن»و اما امانت از 

گویند؛ چون شخص امانت گذار از خیانت آن کسی که امانت پیش اوست، 

 .مطمئن و ایمن است

معنای به  -هر چه باشد  -در بیان عرف و اندیشمندان اسلامی امانت 

چیزی است که نزد غیر به ودیعه بسپارند تا آن را برای سپارنده حفظ کند و 

 .سپس به وی برگرداند

شکل گیری کلیه ابعاد و حاضر از صداقت سازمانی در تحقیق  منظور 

انقلاب اسلامی  یناجزای سپاه پاسداران انقلاب اسلامی بر مبنای انتظارات امام

ازمانی، همه جنبه های مسافت از قبیل: سصداقت است. به عبارتی مفهوم 

، و امانت داری ددر قول و عمل، وفای به عه صدق، صحت عملدرست کاری، 

 .را شامل می شود

 صدق و صداقت در پرتو آیات و احادیث نبوی 
برابری سخن هم با ضمیر آدمی »گونه توصیف کرده اند: عرب، صداقت را این 

ی شود. مثلا اگر شخصی منافق بگوید: و هم با چیزی که از آن خبر داده م

، این سخن در حقیقت راست است، چون با واقع «محمد رسول خداست»

-ه نسبت شخص دو رو، دروغ محسوب میمطابقت دارد؛ اما در آن حالت، ب

بامر می گوید: إذا جاءک پشود؛ زیرا مخالف درونی اوست، قرآن خطاب به 

الله یعلم إنک لرسوله والله یشهد إن المنافقون قالوا نشهد إنک لرسول الله و

چون منافقان نزد تو آیند (. 60منافقون، آیه  المنافقین لکادبون )سوره مبارکه

گویند: گواهی میدهیم که تو واقعا پیامبر خدایی و خدا )مم( می داند که تو 

واقعا پیامبر او هستی و خدا گواهی میدهد که مردم دو چهره، سخت دروغ 

 ن گواهی از جهت واقع، ـایرَسدولد اللَّهِ ـنَشْهَدد إِنکََّ لَان می گویند: افقـگویند. من
 



  روابط فرد و سازمان 412  

 

راست است، اما آنان دروغ گویند و دروغشان از جهت زبان و بیان ظاهری 

نیست، بلکه از جهت چیزی است که در دل و درون ناپاک و مطرود آنها پنهان 

 .گشته بود

و درستی تعبیر می شود، خواه گاهی اوقات، هر نوع فعل نیکویی به صدق 

این فعل ظاهری باشد ایا باطنی، پس این فعل به مصدق منسوب می شود و 

: أولئک الذین نتقبل عنهم  به این دلیل است که در قرآن چنین بیان شده

أختن ما عملوا وتجاوز عن سیئاتهم فی أصحاب الجنه وفد المندق الذی کانوا 

آنان کسانی اند که کارهای خوبشان را ( 16 :یوعدون )سوره مبارکه احقاف، آیه

می پذیریم و کلیه اعمال نیکشان را همسان نیک ترین آنها می گیریم و 

ر بهشتیان از بدیها و گناهانشان در می گذریم، این وعده راستینی یهمچون سا

بشر الذین آمنوا أن لهم قدم صدق  است که پیوسته بدیشان داده شده است : و

و به کسانی که ایمان آورده اند، مژده ( 2 :ره مبارکه یونس، آیهعند ربهم )سو

 .یک استن بقه بده که برای آنان نزد پروردگار سا

س راستی، عصارة اعمال، آزمایشگاه احوال، پیام آور نابودی و درهم پ

، ذوالحلال می هکوبنده اموال و دروازه ای است که عاشقان از آنجا به بارگا

ترازوی یقین و درجاتش دنباله رو درجات  یهس دین، پاپیوندند. صدف، اسا

جایگاه  هست ( می باشد. از)بوت است که بلندمرتبه ترین درجات جهان ن

پیامبران )در بهشت( چشمه سارها و جویبارهایی به سوی جایگاه راستان، در 

جریان خواهد بود؛ آن گونه که از قلوب پیام آوران در این جهان به سوی قلوب 

خداوند تبارک و تعالی پس از دستور . ر مددکار، روان استیاپیوسته و  دمد آنان

یا ایها الذین آمنوا اتقوا »به پرهیزکاری، به صدق امر می فرماید و می گوید: 

ای کسانی که ایمان  .(119الله وکونوا مع الصادقین )سوره مبارکه توبه، آیه 

 .داستان باشیرآورده اید از خدا پروا کنید و با 

این منشور الهی، خواستار دو چیز است: اول انسان باید راستگو باشد؛ دوم 

و  همدم و تایید کننده قرار بگیرد و با آنان موافق،  راستگویان باید در ردیف 

ن در جای دیگر از وجود مبارک آرقف، صمدافع راه این راستان شود. با این و
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و روشن نماید که سیمای پیام آور، خیر و نیکی می خواهد که تفحص کند 

راستین راستان را بنمایاند تا کرامت و منزلت آنان در امان باشد و در مقابل، 

احوال دروغ پردازان را معلوم گرداند تا در برابر دروغشان گرفتار آیند و مردم 

از آنها پرهیزند و حذر نمایند. قرآن می فرماید: عفا الله عنک لم أذنت لهم حتى 

، خدایت (43ن صدقوا وتغله الکاذبین )سوره مبارکه توبه، آیه: بین لکن الذی

ر تو روشن شود و دروغ گویان را ببخشاید چرا پیش از آنکه )حال راستگویان 

 باز ماندن( دادی؟)بازشناسی به آنان اجازه 

عنی، راستی در گفتار، در نیت، در تصمیم، در وفاداری به انجام یصدق 

تحقیق در تمام مراحل دین داریو در پرتو این اوصاف آن، در کردار و راستی در 

است که میفهمیم راستی ای که در قرآن آمده است، چیست که می گوید: من 

من فضی نخبه ومنهم من ینتظر فمنهم المؤمنین رجال صدقوا ما عاهدوا الله له 

 د، از میان مؤمنان مردانی هستن(230وما بدلوا تبدیلا )سوره مبارکه احزاب، آبه

که به آنچه با خدا عهد بستند، صادقانه وفا کردند، برخی از آنان به شهادت 

( خود را  یدههرگز پیمان و عق)انتظارند و  )همین(رسیدند و برخی از آنها در 

 .تبدیل نکردند

عالی ترین مدارج صداقت همان راستی و مسئول بودن در برابر بندگی و 

بود؛ زیرا عبادت همان گفتار، کردار و خواهد  دین داریعبادت و انجام مراتب 

ترین دستورات زندگی به حساب خواهد ارزنده احوال )درست( آدمی است که از

إنما المؤمنون الذین آمنوا بالله »آمد که قرآن به شرافت آن اشاره می کند:

ورسوله ثم لم یرتابوا وجاهدوا بأموالهم وأنفسهم فی سبیل الله أولئک امام 

؛ در حقیقت، مؤمنان کسانی اند (15وره مبارکه حجرات، آیه: )س« الصادقون

که به خدا و پیامبر اوگرویده و )دیگر( شک نیاورده و با مال و جانشان در راه 

 خدا جهاد کرده اند، اینانند که راست کردارند.
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لَکِنَّ الْبِرَّ مَنْ آمَنَ لَیْسَ الْبِرَّ أَنْ تدوَلُّوا ودجدوهکَدمْ قِبَلَ الْمَشْرِقِ وَالْمَغْرِبِ وَ» 

باِللَّهِ وَالْیَوْمِ الْآخِرِ وَالْمَلَائِکَۀِ وَالْکِتَابِ وَالنَّبیِِّینَ وَآتىَ الْمَالَ عَلَى حدبِّهِ ذَوِی الْقدرْبَى 

وَآتَى فِی الرِّقَابِ وَأقََامَ الصَّلَاةَ  وَالْیتََامَى وَالْمَسَاکِینَ وَابْنَ السَّبِیلِ وَالسَّائِلِینَ وَ

 الزَّکَاةَ وَالْمدوفدونَ بِعَهْدِهِمْ إِذَا عَاهَددوا وَالصَّابِرِینَ فِی الْبَأْسَاءِ وَالضَّرَّاءِ وَحِینَ الْبَأْسِ 

 . (177 )سوره مبارکه بقره، آیه:« أدولَئِکَ الَّذِینَ صَدَقدوا وَأدولَئِکَ هدمد الْمدتَّقدونَ

ی مشرق و )یا( مغرب برگردانید، نیکو کاری آن نیست که روی خود را به سو

بلکه نیکی آن است که کسی به خدا و روز بازپسین و فرشتگان و کتاب 

)آسمانی( و پیامبران ایمان آورد و مال )خود( را باوجود دوست داشتنش به 

خویشاوندان و یتیمان و بینوایان و در راه ماندگان و گدایان و در راه آزاد کردن 

ا بر پای دارد و زکات را بدهد و آنان که چون عهد بندند، بندگان بدهد و نماز ر

به عهد خود وفادارانند و در سختی و زیان و هنگام جنگ شکیبایانند؛ آنانند 

 .کسانی که راست گفته اند و آنان همان پرهیزگارانند

از دلایل آشکار صدق در غیر گفتار نیز قرآن چیزهای دیگری به آن نسبت 

)درست و صحیح واردشدن(، مخرج صدف، « مدخل صدقمی دهد و می گوید: 

مقعد صدق )قرارگاه صدق و راستی(، السان  )به شیوه درست خارج ساختن(،

صدقی که در اینجاها »سابقه نیک( و )صدق )نام نیک و آوازه نیکو( و قدم صدق 

منظور نظر است، از معنی حق پایدار پیوسته به خدا که پاداش هیچ نیکو کاری 

دور نیست. وقل رب أدخلنی مدخل صدق وأخرجنی مخرج  -نخواهد کرد را تباه

بگو: ( 80صدق واجعل لی من لدنک سلطانا نصیرآ سوره مبارکه اسراء، آیه: 

 پروردگارا!

در هر کاری( به طرز درست داخل کن و به طرز درست خارج ساز  ) مرا

دن و خارج سلطی یاری بخش قرار ده؛ یعنی، وارد شتو از جانب خود برای من 

خشنودی او باشد. به همین دلیل  شدنم در هر جایی، حقی پابرجا برای خدا و

بارالها! »است که چون یکی از مردان حق، از منزل بیرون می رفت، می گفت: 

به تو پناه می آورم از اینکه از جایگاهی خارج شوم و نو مراقب و کفیل من 

واجعل لی لسان صدق فی » نباشی. قرآن از زبان ابراهیم خلیل می گوید:

و برای من در میان آیندگان آوازه (. 84سوره مبارکه شعراء، آیه: «)الآخرین 
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نیکو گذار، اهل ایمان کسانی اند که عمل صالح را به همراه اخلاص پیش 

انداخته اند و چون راست گویند خداوند نیز آن اعمال پسندیده را می پذیرد و 

نهر  رد. قرآن می فرماید: إن المتقین فی جنات وآنان را بر آن ثابت قدمی دا

؛ در حقیقت، (54-55فی مقعد صدق عند ملیک مقتدر. )سوره مبارکه قمر، آیه: 

مردم پرهیزکار، در میان باغ ها و در کنار نهرها در قرارگاه صدف نزد پادشاهی 

 توانایند.

به منظور از مقعد صدق در آیه، بهشت است که بی گمان وعده آنجا را 

مؤمنان و نیکوکاران داده است و به دلیل صداقت و اخلاص در عبادت و طاعت، 

شایسته آن آرام جایند. در واقع، پایبندی به راست گویی، امری است که به 

تصمیمی استوار و توانمند، ایمانی راسخ و پذیرشی با ارزش به منظور پیامد آن 

راست گویی، این گونه تذکر می رآن به ثواب و نیل به پاداش بزرگ قنیاز دارد. 

جَنَّاتٌ تَجْرِی مِنْ تَحْتِهَا  لَهدمْ صِدقْدهدمْ  الصاَّدقِِینَ  یَنْفَعد  یَوْمد  ذَاقَالَ اللَّهد هَ» دهد:

)سوره  الْعظَِیمد  الْفَوْزد  ذَلِکَ رَضِیَ اللَّهد عَنْهدمْ ورََضدوا عَنْهد   ۚ الْأَنْهاَرد خَالِدِینَ فِیهَا أَبَدًا

؛ خداوند فرمود: این، روزی است که راستی راستگویان (119مائده، آیه:  مبارکه

درختان( آن نهرها )به آنان سود بخشد. برای آنان باغ هایی است که از زیر 

روان )و( همیشه در آن، جاودانند. خدا از آنان خشنود است و آنان )نیز( از او 

ست و راستی نیز اسلام، دینی فطری ا خشنودند، این است رستگاری بزرگ

خواست فطرت است، پس این دو پیوندی ناگسستنی دارند و در روایات اسلامی 

با تعابیر گوناگونی بر راستگویی مسلمانان تأکید شده است و آن را از اصول 

 ایمان و تدین به حساب آورده اند.

مبار ک و  صدقال»می فرماید: رسول اکرم )صلی الله علیه و آله و سلم( 

 .ارک و دروغ نامیمون استب، مشورم . راستیب مالکذ

 دین ملاک ایمان، پایه قویترین، راستگویی را (امیر مؤمنان )علیه السلام

ستی را و الایمان. دعائم اقوى الصدق و: فرماید می دانسته، خدا سوی از الهام و

ملاک  هما انشیئ( 6: 1384قوی ترین رکن ایمان است)آقا جمال خوانساری، 

 . « لصدق و الیقینالدین، ا
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 اِذا اَحَبَّ اللّه د عبَْدا اَلْهَمَهد الصِّدْقَ دین است. راستی و یقین ،  کدو چیز ملا

 .؛ وقتی خدا بنده ای را دوست بدارد، راستی را به او الهام می کند

إن الله عز وجل لم یبعث نبیا  »علیه السلام( نیز می فرماید:  )امام صادق

؛ خداوند ( 2: 1380)مجلسی، ر. الفاجِر وَالبَ وأداء الأمانۀ إلىَ دیثِالحَ دقِصِإلا بِ

 .داری نسبت به نیکو کار و بدکارنگیخت جز با راستی و امانتاهیچ پیامبری برنی

نظروا لا تَ »امام صادق )علیه السلام به این حقیقت تصریح کرده و می فرماید: 

ش وحَستَرکه اِلو تَ ه وَغتادِد اِ قَ یءِشَ  کَن ذلِ اِاو سجوده، فَ لِجدالرَ لول گلوعِمَ لىَاِ

دین افراد( تبرای شناخت )« تهأمانَ أداءِ  وَ  دیثهِدق حَلى صِ روا اِن أنظِلکِوَ  کَذلِ لِ

به طولانی شدن رکوع و سجده او نگاه نکنید؛ چرا که به آن عادت کرده است 

او  داریزده می شود، لیکن به راستگویی و امانتو اگر ترکش کند، وحشت

 .توجه کنید

با این وصف، اگر بگوییم راستی و درستی، شالوده دین و ایمان را تشکیل 

این خصلت زیبا و حیاتی بر کنار باشد، در واقع، دین در  |می دهد و آن که از 

 ایم.او بی ریشه است، سخن گزافی نگفته

 قلدری در محل کار 
ردی به شخصیت لدری محل کار، یک تعارف بین شخصی است که در سطح فق

ی روی فرهنگی محیط قربانی و قلدر محدود شده و در سطح گروهی و سازمان

پذیری متمرکز است. تحقیقات نشان می دهد. قلدری نتیجه کار و مسئولیت

که قادر به دفاع از خود نیستند.  است کزقدرت نابرابر بوده و بر افرادی مثمر

ن، مهارت های رهبری ضعیف قلدری زمانی شدید می شود که مدیران قربانیا

قلدری یک فرایند . داشته و افراد از حمایت همکاران با مدیران برخوردار نباشند

تشدید کننده در دوره ای است که افرد، در نهایت در یک موقعیت نامطلوب 

 قلدری قرار گرفته و به یک هدف رفتار قلدرمآبانه تبدیل می شود، همچنین

تار آزار دهنده است که توسط یک فرد با یک نوعی خشونت سطح پائین و رف

گروه از افراد در یک دوره زمانی به صورت مکرر اعمال می شود و بر مبنای 

عدم توازن قدرت می باشد، این رفتار ارادی و منظم است که در پی ایجاد آن، 
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یک . رفاه، امنیت و آرامش سازمان، کارکنان با هر دو آنها به خطر می افتد

به طور معمول در ادبیات مربوط به قلدری محل کار وجود دارد و تعریف که 

قلدری محل کار  "توسعه یافته عبارت از: ( 2003توسط اینوسن و همکارانش )

به معنای آزار و اذیت، سوء استفاده، اخراج اجتماعی و تأثیر منفی بر وظایف 

ساب آورد، کار یک فرد است. به منظور اینکه بتوان یک رفتار را قلدری به ح

باید به صورت منظم و تکراری )هر هفته( و در طول یک بازه زمانی )مثلا شش 

 .ماه( رخ دهد

در واقع، قلدری یک فرایند فزاینده است و زمانی که شخص با آن مواجه 

می شود، در جایگاه پایین تر قرار دارد که به صورت نظام مند به یک هدف 

تعریف، محققان چهار ویژگی فراوانی، براساس این  ."قلدری تبدیل شده است

، خصومت )شدت( و عدم تعادل قدرت را برای رفتار قلدری مشخص "تداوم

همچنین پژوهشگران دیگر چهار عامل فراوانی، واکنش هدف قلدری  . کرده اند

)قربانی(، تعادل قدرت و نیت قلدر را به عنوان عناصر تعریف قلدری می دانند 

 .یند قلدری هستندآدرت دارای اثرات کمتری در فرکه نیت قلدر و تعادل ق

بیان شده و برخی از ( 2006انواع قلدری محل کار که توسط ماتیسن )

. قلدری تعارضی: منشا آن مربوط 1پژوهشگران نیز آن را تأیید کرده اند شامل: 

قلدری آمرانه . 2به تعارضات کاری غیرقابل حل میان اعضای سازمان است. 

ری از روابط ناکارامد میان سرپرست با زبردست بوده که به دلیل منشأ این قلد

قلدری  .3اختلاف در جایگاه قدرت و مربوط به سبک رهبری آمرانه است. 

، یک فرد به خاطر وجود شخصیت ضعیف به یک هدف  قرانینششت گرفته از 

آزار جنسی : هدف این نوع قلدری بیشتر خانم های . 4قلدری تبدیل می شود. 

این نوع رفتار هم  :مسخره کردن .5هستند و جنستی سال به دلایل  35ر زی

به صورت افقی و هم به صورت عمودی میان کارکنان وجود دارد که به صورت 

که حین  "قلدری مرتبط با کار. 6تمسخر و تحقیر افراد نمود پیدا می کند. 

 .ت می گیردانجام کار و از تعاملات کاری و ارتباطات، به طور ناخواسته نش
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شامل تحت هجمه قرار دادن افراد از طریق برجسته  :ایقلدری رسانه .7     

در  :قلدری بر تازه واردان. 8ویژگی های منفی آنان است.  کردن مشکلات و

رفتار، افراد با سابقه بالاتر، افراد تازه وارد را که با سازمان و شرایط  این نوع 

نابرابری: . 9 د.و در خواست های نابه جا دارن ، تحقیر کردهنیستند جدید آشنا

های بروکراتیک است که روبه های نابرابر و این نوع قلدری مربوط به سازمان

قلدری مربوط به افشاگران، مربوط به . 10بی عدالتی در سازمان وجود دارد. 

کارمندانی می شود که قلدری را افشا کرده و از این جهت مورد حمله همکاران 

 .ا مدیران فرار می گیرندو ب

بررسی مفهوم قلدری و تلاش برای شناخت ابعاد و پیامدهای گوناگون 

در ( 1970آن، در کشورهای حوزه اسکاندیناوی و مشخصا با کارهای الویس )

نروژ شروع شد و پس از آن در سرتاسر جهان به یکی از موضوع های مهم 

در هنگ ( 2004بریتانیا، ونگ ) در( 1992پژوهشی تبدیل گردید. آندرا آدامزه )

( 2010) "در کره جنوبی، سالمیوالی( 2009در کانادا، لى )( 2006کنگ، چان )

در فنلاند، و پژوهشگران زیادی در امریکا، به درک علل و عوامل مرتبط ابا رفتار 

قلدری به عنوان یک مسئله جدی هم در بچه ها و . زورگویانه کمک کرده اند

مورد توجه است. طبق آمارها یک سوم از دانش آموزان در هم در بزرگسالان 

همچنین در کشورهای غربی، نرخ قلدری در  .امریکا در گیر قلدری هستند 

محیط های کاری به عنوان نوعی از قلدری بزرگسالان، در برخی اوقات به 

تاکنون اسطلاحات مختلفی همچون اپیدمی  .رسددرصد می 30دحدو

و بی تربیتی،  "، خشونت اروائی"، خشونت افقی با جانبی، آزار و اذیت"خاموش

همچنین کلمه . از جانب محققان گوناگون برای این پدیده ارائه شده است

  .در برخی از متون علمی در نظر گرفته شده است Bullyاجحاف نیز معادل 

ویژگی های مجرمان و قلدران انجام شده  زمینهمطالعات مختلفی در 

ات در این مورد یک فرایند در حال پیشرفت بوده که نیاز به است، اما تحقیق

لدر شخصی است که در قبررسی های بیشتر و تکمیل ادبیات موضوع دارد. 

فشار  ارتباط با دیگران از خود رفتار خشن به نمایش گذاشته، به قربانیان خود

خص ایک ش . روانی وارد کرده و این عمل را به صورت متوالی تکرار می نماید
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قلدر از طریق تمایل به رفتارهای پرخاش گرایانه و تحقیر کننده، فرد قربانی را 

هجمه فیزیکی و یا روانی قرار داده، تا به هدف کاری و با شخصی خود  مورد

دو نوع قلدر را مشخص می کنند، قلدر سلطه ( 2004) 3برسد، آکینو و لامرتز 

ل نشان دادن تسلط و قدرت خود جو، که از طریق رفتارهای قلدرمآبانه به دنبا

است و قلدر واکنشی که در واکنش به نقض هنجارها و شرایط موجود، عمل 

دونوع قلدر موفق و ( 1995همچنین ماریانو ). قلدری را به نمایش می گذارد

ناموفق را در سازمان مشخص کرده که قلداران ناموفق، در سازمان زیاد دوام 

ها، بسیار باهوش بوده و اغلب دارای عملکرد نمی آورند؛ ولی در عوض موفق 

قابل توجه هستند که به علت داشتن تخصص و دانش لازم پیشرفت کرده و با 

گذشت زمان، به سمت پست های نظارت، رهبری و قدرت بیشتر پیش می 

، انواع قلدری (1996از سوی دیگر موسسه ملی مشاوره قلدری انگلستان ). روند

نی، قلدری نهادینه شده، قلدری مشتری ، قلدری سریالی را شامل: قلدری سازما

و قلدری سلسله مراتبی )رو به بالا( و هم  "، قلدری گروهی ، قلدری سایبری

بیان می کند که قلدرها احساسات دیگران ( 1997) 12راندل . ردیفان می داند

لاف دیگران درباره خودشان دارند. برخ را درک نمی کنند و آگاهی کمی از افکار

لدرها توانایی درک و تأثیر قمعتقدند که ( 1999این نظر، سانون و همکاران )

اظهار می کند که ( 1997همچنین البوت ) .گذاری بر ذهن افراد دیگر را دارند

درصد( دارای اعتماد به نفس بالا هستند و احساسات قوی  80اکثریت قلدرها )

( 2002لاف این نظر، رامزی )ولی بر خ(. 199: 2007دارند )فریس و همکاران، 

بیان می کند که قلدرها در تلاش برای غلبه بر اعتماد به نفس پایین خود، 

 .رفتار تهاجمی نشان می دهند

همان طور که قبلا نیز بیان شد، یک طرف دیگر فرایند قلدری، قربانی با 

هدف قلدری است. بیشتر تحقیقاتی که در زمینه قلدری انجام شده است، 

چنین به نظر آید افراد کمرو،  باشد. شایدویژگی های قربانیان می درباره

خجالتی، بی اراده، کم جرأت، با اعتماد به نفس پایین و انفعالی، همواره هدف 

 . قلدری قرار می گیرند
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عواملی مانند بیکفایتی اجتماعی، عدم اعتماد به نفس )عدم توان دفاع از 

می تواند افراد را تبدیل به هدف قلدری خود( و تعارض با هنجارهای گروهی، 

قلدری در محل کار به طور کلی تأثیرات منفی جسمی، روحی، اجتماعی، . کند

دونوع ( 2004آکینو و لامرتز ) .شغلی و حتی اقتصادی بر افراد قربانی دارد 

قربانی تعریف می کنند که شامل قربانی آسیب پذیر و تحریک کننده می باشد. 

به دلیل ضعف و ناتوانی مورد قلدری قرار گرفته و شخص  شخص آسیب پذیر

گر به دلیل ایجاد شرایط نامناسب و خشمگین کردن افراد، هدف قربانی فتنه

افسردگی، اضطراب و وسواس قربانیان می تواند هم علت قلدری و هم ، است 

 .اثر قلدری باشد

 تملق سازمانی
ه شده است؛ اما فصل مشترک عاریف مختلفی از تملق توسط اندیشمندان ارائت

بین همه آنها، تعریف بیش از اندازه ای است که در بستر چاپلوسی انجام می 

چاپلوسی به معنای به دروغ و ریا و ( 7958، 1377شود. در لغتنامه دهخدا )

تظاهر سخنی گفتن یا عملی انجام دادن، به دروغ و ریا و به تظاهر کسی را 

دت نمودن آمده است، در جای دیگر، تملق ستودن یا اظهار کوچکی و ارا

انتساب ویژگی های مثبت به دیگر اشخاص بدون تطابق با توانایی های واقعی 

چاپلوسی را یک سری رفتارهای راهبردی دانسته ( 1964جونز ). آنان است 

ها و بر یک فرد خاص، باتوجه به ویژگی که به صورت نامشروع برای نفوذ

راحی شده اند که شامل رفتارهایی مانند تمجید، جذابیت های شخصی وی، ط

تحسین، لطف به همکاران با سایر افراد می شود. فرد متملق نفعی دارد که در 

چاپلوسی و تملق یا تعریف بیش از  .دست گیرنده تعریف )تعریف شونده( است

حد، به دلیل خودشیرینی فرد است. چاپلوسی ستایش بیش از حد است. 

یر دارای صفت پسندیده ای باشد و اطرفیان، آن صفت را هنگامی که یک مد

نقل کنند، کار مطلوبی است، اما هر گاه بیش از آنچه در شخص مدیر وجود 

دارد، بیان گردد، تملق و چاپلوسی است و اگر کم تر از آنچه وجود دارد، گفته 

 شود، حسد نام می گیرد. چاپلوسی اشاره ضمنی بر بی صداقتی و ریا کاری فرد
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چاپلوس دارد. برخی از افراد اگر رفتار ارزشمندی از مدیران ببینند، با این 

توجیه که من اهل تملق نیستم، دم نمیزنند؛ ولی اگر کوچک ترین نقطه ضعفی 

دهند. البته تملق بدون ریسک برای حظه نمایند، آن را بزرگ جلوه میملا

ست و افراد به متملق نیست. دوست داشته شدن، یک هدف اساسی اجتماعی ا

دنبال دستیابی به جایگاه رفیع و احترام هستند. پس، تحسین می تواند هزینه 

داشته باشد: گفتن اینکه کسی در انجام کاری عالی است، می تواند این معنی 

کار گیرند و تحسین بهتر از متملق است، چنین  را داشته باشد که در آن

تر از گیرنده ان تملق را پایینتواند هم متملق و هم شاهدهایی میتحسین

  .تملق، نشان دهند

( 2006)و جویح هیگنسها نظرسنجی، هاشواهد مختلفی ازطریق آزمایش

، از این نظریه که تملق اثر مثبتی بر قضاوت افراد (1996و فراتحلیل )گردون، 

از فرد متملق دارد، حمایت می کنند؛ اما ارسطو چاپلوسی را مربوط به حوزه 

اجتماعی می داند که از نوکر صفتی که یک خصیصه روانی فردی است، روابط 

 .متفاوت است

برخی عقیده دارند که در سطح سازمان، نبود بوروکراسی صحیح و کار 

آمد، علت اصلی چاپلوسی و تملق است. زمانی که چاپلوسی و تملق بر ضوابط 

گری داشته  چیره گردد، فردی که تبحر و چیره دستی بیشتری در حوزه رابطه

باشد، موفق تر و ماندگارتر است. این دیگر ربطی به شایستگی، ایمان و تقوا، 

 انیاخلاق، پیشینه تاریخی و غیره ندارد. به تعبیر دیگر، وقتی ساز و کار حکمر

در یک کشور به جای ضوابط، روابط باشد، برای حضور در این جریان، باید از 

لاف آن عمل نماید، از گردونه حاکمیت این روش استفاده کرد و هر کس بر خ

و فعالیت های سیاسی و اداری خارج خواهد شد. نتیجه این است که هر فرد 

، تخصص و طی سلسله شایستگیبرای بقا و ارتقا در عرصه حاکمیتی، نیاز به 

 کند. مراتب مدیریتی ندارد، بلکه باید به برقراری رابطه اقدام
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 جایگاه تملق سازمانی
ی گوناگونی می توان در مورد تملق سازمانی بحث کرد. برخی مستقلا ز زوایاا

ر، ببه تشریح و توضیح آن پرداخته و آن را با رشوه، ریا کاری، فریب، نفاق، ک

کرده اند، برخی دیگر از زاویه فرهنگ سازمانی،  سهبخل، حسد، دروغ و مقای

نیز از دیدگاه بهره  برخی هم از زاویه رفتار سیاسی و بدان پرداخته اند. عده ای

موضوعات رفتاری تاثیرات  نددعتقشده و محث آن رفتار وارد ب اطوری و ارتب

 .بسیاری بر مدیریت و بهره وری سازمانی دارد

چاپلوسی به معنای غلو و نشان دادن بیش از اندازه است، برخی از اطرافیان 

تنکاف ممکن است به دلایلی چاپلوسی کرده و از دادن اطلاعات صحیح اس

کنند؛ اطلاعات اشتباه زیانبار بوده و با گمراه کردن مدیر، باعث از دست رفتن 

این گروه، اطلاعات صحیح را نیاز اولیه هر مدیر برای تصمیم  .عملکرد می شود 

 .گیری و هدایت سازمان با مجموعه خود می دانند 

ت ها تمایل شدیدی دارند که دوست داشته شده و مثبافراد در سازمان

برای به دست آوردن چنین حسی تلاش می کنند. البته  و معمولاً دیده شوند 

ابراز وجوه مثبت از طرف یک فرد به فرد دیگر در زندگی  -تعریف کردن 

تحقیقات بسیاری نشان داده است که تحسین  .اجتماعی و شغلی رایج است

یشتر دوست کردن در تعاملات حرفه ای و اجتماعی، باعث نتایج مثبتی مانند ب

داشته شدن متملق، ارزیابی های مثبت تر عملکرد و موفقیت واقعی در کار می 

اما باید در . تواند موثر باشدشوند، حتى تملقی که به وضوح صادقانه نباشد، می

نظر گرفت که تملق می تواند همانند یک شمشیر دولبه، زمینه را برای ظهور 

 زمانی فراهم کند.نفاق و گسترش بدبینی در فرایندهای سا

 فضیلت سازمانی ادراک شده
مروزه تکامل تاریخی در حوزه مدیریت و سازمان، به لحاظ نظری و عملی، ا

قرار گرفته است و نیرویی که اگر به درستی هدایت  قدرتمندتحت تأثیر نیروبی 

ترین همکاری ها، نه به ژرف لازم برای رسد که تواناییو اداره شود، به نظر می
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ان چن. این نیرو باشد را دارا  در زمینه های حرفه ای، بلکه برای انسانیت  تنها

و بر اصول مدیریت و سازمان تأثیرگذار بوده که برخی افراد آن را پیشرفت 

حوی اساسی در حوزه مدیریت و سازمان توصیف کرده اند. این نیروی عظیم ت

ن در سازمان، از مهم است، به گونه ای که اداره و هدایت آضلت گرایی  و ژرف،

، مفهوم فصیلت( 112-2001خواهد بود )میر،  مدیریتهای آینده ترین فعالیت

به طور گسترده، در ادبیات اخلاق و به طور خاص در فضایل اخلاقی بحث می 

مهم و جدید سازمانی است که از  از جمله مفهیمفضیلت سازمانی . شود

 .روانشناسی مثبت گرا گرفته شده است

در سازمان به معنای ایجاد، نرویج، حمایت و پرورش رفتارها،  فضیلت

عادت ها، اعمال و تمایلات رفیع و متعالی )از قبیل انسانیت، صداقت، بخشش، 

اعتماد و وفاداری( در سطح فردی و جمعی در یک سازمان است ، بنابراین، هر 

یندی که های فرهنگی یا هر فراهای جمعی، ویژگیگونه اعمال فردی، فعالیت

باعث ترویج و تداوم فضیلت در یک سازمان شود، می تواند به فضیلت سازمانی 

گرایی در کار و سازمان، توصیف کننده تجربه اصطلاح فضیلت. منجر شود

کارکنانی است که در کارشان پرحرارت و با انرژی هستند؛ کار شان آنها را ارضا 

د و احساس می کنند با می کند، معنا و هدف در کارشان را درک می کنن

همکارانشان ارتباطی اثربخش دارند. فضیلت گرایی در کار، با افزایش حلافیته 

صداقت، اعتماد و تعهد در محیط کار، همراه با بالارفتن احساس تکامل شخصی 

ابعاد فضیلت سازمانی شامل ابعاد . کارکنان پیوند خورده است و بالندگی

سجام و بخشش و برگرفته از مدل کامرون بینی، همدردی، انخوش، اعتمادی

پذیر شدن است. اعتماد: اعتماد به عنوان تمایل برای آسیب( 2004و دیگران )

در مقابل یک فرد بر مبنای انتظارات مثبت درباره اقدامات، تیت ها و مقاصد 

بخشش: محققان معاصر بخشش را ترغیب به رفتار سازنده و احساس . فرد است 

شده است، تعریف می مرتکب   کسی که جرم با عمل بدی رامثبت نسبت به 

دهد کند. صرف نظر از اینکه بخشش چگونه تعریف شود، تحقیقات نشان می
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 اد و بهبود روابط و افزایش رفاه و سلامتمتعبخش، مزایای مختلفی از جمله ا

 . جسمی و روحی مشت دارد

یان شده باخلاقی  های اخیر، یکی از بیشترین ارزش های: در سالصداقت

یک فضیلت قابل  تقیممس در سازمان ها است. صداقت به تنهایی و به طور

مشاهده نیست، اما سندی مرکب از تعدادی فضایل به هم پیوسته است؟ بنابر 

این، نباید به عنوان خصوصیتی اخلاقی در نظر گرفته شود. معمولا بیشترین 

همدردی: همدردی به . است ویژگی مرتبط با صداقت، امانت دار و اعتماد

ها نسبت به هم احساس همدردی می کنند شرایطی اطلاق می شود که انسان

همدردی در سطح فرد یا در جایی متفاوت نمایان می شود، با این حال، نتایج 

مهمی را به همراه دارد که فراتر از احساس آنی و زودگذر است تمرکز بر شفقت 

 ،ی ضروری است شفقت در سطح گروهنزمافردی برای توسعه آن در سطح سا

انسجام سازمانی  .پاسخ گروه به یاری رساندن و کمک به دیگران را بیان می کند

 که اشاره به صداقت، اعتماد و احترامی دارد که در سازمان نفوذ کرده و پخش

بینی سازمانی به معنای این است که اعضای سازمان به این خوش .شده است 

های عمده موفق خواهند که حتی در صورت مواجهه با چالشاعتقاد برسند 

 .شد

 رفتار شهروندی سازمانی
ر دنیای پر رقابت کنونی، سازمان ها پیوسته در جستجوی شیوه های جدیدی د

برای حداکثر کردن عملکرد و تلاش کارکنانشان هستند. با وجود افزایش 

وجود  شکافی سازمان استفاده از فناوری اطلاعات باز هم در عملکرد کارای

این اعتقاد وجود دارد که عملکرد کارایی سازمان تا حدود قویا دارد. اکنون 

زیادی به تلاش کارکنان که فراتر از الزامات تعریف شده در نقش است، بستگی 

دارد. در سال های اخیر توسعه فناوری های جدید و رشد فزاینده جهانی اقتصاد 

ماهیت کار سازمان ها و کارکنانشان منجر شده  به رقابت و تغییرات سریع در

به منظور رقابت در صحنه جهانی، ارضای نیازها و انتظارات  است. سازمان ها

مشتریان و سازگاری با ماهیت در حال تغییر شغل، تمایل دارند و در تلاشند 

تا کارکنانی انتخاب کنند که فراتر از وظیفه و نقش تعیین شده در شرح 
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ها مهم ترین عناصر مرکزی آن هستند؛ ها انساندر سازمان. کنند شغلشان عمل

بنابراین، در رفتار سازمانی، مطالعه تأثیر افراد، گروه ها و ساختارها بر رفتار در 

یک سازمان است که هدف آن، به کار بردن این دانش برای بهبود کارایی 

ین موضوعات رفتار شهروندی سازمانی به یکی از پر بحث تر. سازمان است

حوزه رفتار سازمانی تبدیل شده است که ذهن بسیاری از محققان و مدیران را 

کند افراد بیش از فرانفش بودن رفتارها بیان می، به خود جلب کرده است

کنند و از آنجا که چیزی که وظیفه دارند برای افزایش اثربخشی، فعالیت می

نیست، شاخصی رفتاری برای رفتار شهروندی سازمانی جزء نقش رسمی افراد 

برای اولین بار از اصطلاح ( 1984بائعات و ارگان ) .پاسخ به روابط همکاران است

در سال های بعد مطالعات زیادی روی . رفتار شهروندی سازمانی استفاده کردند

این مفهوم صورت گرفت که هر کدام از واژه های جدیدی برای توصیف این 

امروزه مطالعات انجام شده در زمینه رفتار شهروندی . مفهوم استفاده کرده اند

سازمانی گویای این واقعیت است که وجود این نوع رفتارها در سازمان های 

رفتار شهروندی سازمانی،  . دولتی و خصوصی اثرات مشتی و قابل توجهی دارد

رفتاری منحصر به فرد، اختیاری و فراوظیفه ای است که در افزایش عملکرد 

ی سازمان مؤثر است و به طور مستقیم یا غیرمستقیم از طریق نظام اثربخش

رفتارهای شهروندی سازمانی . پاداش رسمی سازمان، سازمان دهی نمی شود 

دهند بدون اینکه رفتارهایی هستند که کارکنان در کمک به دیگران انجام می

پرکاربرد های بندییکی از دسته. الزامی از جانب سرپرستان وجود داشته باشد

است که در نوشتار خود به ( 2006رفتار شهروند سازمانی متعلق به ارگان )

سازمانی پرداخته است. او این  تفصیل به مفهوم سازی پدیده رفتار شهروندی

 د از: بندی کرده است که عبارتنعد طبقهرفتارها را به طور کلی در پنج ب

بیل ایجاد صمیمیت، . نوع دوستی به رفتارهای مفید و سودبخشی از ق1

همکاران اشاره دارد. کارهایی همچون کمک به افرادی  همدلی و دلسوزی میان

که حجم کاری سنگینی دارند، کمک به افرادی که غریب بوده اند و کمک به 

 تطبیق دادن افراد تازه وارد با محیط کار، اگر چه الزامی نباشد، می توانند نشان 
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، نزاکت: نزاکت عبارت است 2( 484: 2006ان، دهنده نوع دوستی باشند )ارگ

از تمام دوراندیشی های که داوطلبانه از طرف کارکنان به منظور جلوگیری از 

 وقوع مشکلات کاری در ارتباط با دیگر همکاران، صورت می گیرند. احترام به 

حقوق و امتیازهای دیگران، مشورت با کسانی که ممکن است تحت تأثیر 

م فرد قرار گیرند، مطلع ساختن دیگران قبل از انجام هر اقدام تصمیم با اقدا

مهمی و اجتناب از به وجود آوردن مشکل برای همکاران، می توانند نشان 

. وجدان 3 . از ابعاد رفتار شهروندی سازمانی باشند دهنده تراکت به عنوان یکی

تعیین شده  کاری: شامل رفتارهایی است که از طرف کار مند، فراتر از الزامات

سازمانی با آنچه انتظار می رود، در انجام وظایف روی می دهد، همانند  نقش

، جوانمردی 4 . کاری برای سود رساندن به سازمان کار در بعد از ساعت

اجتناب  جوانمردی عبارت است از تمایل به شکایی در مقابل مزاحمت های

 . شکایتی صورت گیرد ناپذیر و اجحاف های کاری دیگران بدون اینکه گله با

آداب اجتماعی: بخشی از رفتارهای شخصی افراد که نشان می دهد او نسبت 

مسئولیت دارد یا نسبت به حیات شرکت، نگرانی دارد. کارکنان تلاش  به شریک

ها و مشکلاتی که از کار با یکدیگر در سازمان با شرکت می کنند از استرس

 .ایجاد می شود جلوگیری کنند

 بی سازمانییاهویت
ویت یابی سازمانی به پیوندی شناختی بین هویت سازمان و هویت کارمند ه

این نظریه بیان می کند که وابستگی و دلبستگی افراد به سازمان . اشاره دارد

هایشان باعث خواهد شد تا خود را بر اساس ویژگی های سازمان تعریف نمایند؛ 

گکوریز و دیگران  .هایشان میشند  به بیان دیگر، هویت خود را در ادل سازمان

هویت سازمانی را تعلق افراد به یک سازمان تغییر نموده اند، در صورتی که 

کنند؛ به عبارت دیگر،  افراد خود را همان سازمانی که در آن کار می کنند تلقی

شخص از طریق سازمان احساس هویت خواهد کرد و سازمان هویت شخص را 

شود، به همین دلیل، های سازمان به فرد منتقل میکند ، ویژگی مین میأت

هایی که هویت سازمانی را تهدید می کند تهدیدانی برای خود کار کنان فعالیت
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، لازم است به تمایز آن ((هویت یابی سازمانی))در تعریف واژه ، قلمداد می شود

با برخی واژه های مشابه دقت شود. هویت سازمان با هویت یابی سازمانی 

توسط آلبرت وون معرفی  1985در سال  ((،سازمانیتهو))تفاوت است. مفهوم م

شد و شامل ویژگی های یک سازمان است که اعضای آن را به منزله ویژگی 

های هسته ای منحصر به فرد و مستمر سازمان درک کرده اند، اما هویت یابی 

. ارمند داردسازمانی اشاره به یک پیوند شناختی بین هویت سازمان و هویت ک

هویت )) افتاده و در نظریه قیابی از طریق فرایند جامعه پذیری اتفا هویت

، ریشه دارد که در آن، فرد از ارزش ها، هنجارها و انتظارات سازمان ((اجتماعی

مطلع شده و به درونی سازی آنها می پردازد. از طریق هویت یابی، کارکنان، 

 .نمایندهای خود، جذب مییژگیهای مهم سازمان را به عنوان وویژگی

 شادمانی سازمانی
-ازمان شاد یکی از رویکردهای توسعه سازمان است که بسیاری از سازمانس

اند، اما اکثر متصدیان از دانش کافی در خصوص شادی در ها آن را پذیرفته

هایی برخوردار نیستند. بنابراین، چنین شادی محیط کار و همچنین ایجاد

هایی مانند شوخی و خنده و تفریح ایجاد شادی ها با فعالیتزمانبسیاری از سا

ها شده و بدین شادی در کار باعث نگرش خوب نسبت به سازمان. کنندمی

پسرفت و زمان های  .شودترتیب به کارایی و تحقق اهداف سازمانی منجر می

بعضی  سازد. درها مشخص میهای شاد را از دیگر سازمانبحران، تفاوت سازمان

ها، روحیه کم تر و عدم اطمینان بیشتر می شود و احساس استرس و سازمان

ها، کارکنان شرایط بحرانی را اداره آید. در سایر سازمانعدم انگیزه به وجود می

شادی و رفاه برای کارکنان به طور . کنند و ابزاری برای موفقیت می سازندمی

ر سلامت فیزیکی و ذهنی آنان نقش کلی و به ویژه در محیط کار مهم است و د

مکاتب سازمانی از دیرباز علاقه مند به رضایت شغلی و تجربیات و نگرش  . دارد 

های مثبت در کار، مشاغل و کارمندان بوده اند. این علاقه به شدت از 

روانشناسی مثبت گرا پیروی می کند که به جای اینکه صرفا به غیبت، استرس، 

 ردن بپردازد، توجه مستقیم به رشد و سلامت فکری دارد. بیماری فکری و رنج ب
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مکاتب روانشناسی که از این جریان تحقیقاتی پیروی کردند، مکاتب سازمانی 

مثبت و رفتار سازمانی مشت کسرا نامیده می شوند. همچنین تحقیقات زیادی 

در مورد تعلق خاطر و حالات و احساسات مثبت در کار انجام گرفته است، 

 می سازد. برای شاد مان شاد، سازمانی است که ذی نفعان کلیدی را شادساز

هایی و نمودن ذی نفعان، سازمان باید تا جایی که امکان دارد نیازها و خواسته

  .آنها را برآورده سازد
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 و ماخذ منابع

و . بررسی رابطه بین هوش معنوی 1392ابراهیم پور ح، اسماعیل زاده م. 

 2آموزش و پرورش ناحیه عملکرد رفتاری مطالعه موردی؛ کارکنان 

نظنز،  ،اولین همایش داخلی مدیریت و حسابداری شهری اردبیل.

 حد نظنز، معاونت پژوهشی.دانشگاه آزاداسلامی وا

هوش معنوی کارکنان . 1392ابراهیمی ع، حلاجیان ا، میربلوک بزرگی ش. 

نشریه براخلاق  حرفه ای آنان.  آن دستگاه های اجرایی و تأثیر

 .41-52:  19،مدیریت فرهنگی

یت . 1390احمدی، ف.  با خلاق مانی  ــاز عارض س طه بین ت ــی راب بررس

سنندج. کارکنان سلامی واحد  شگاه آزاد ا شجویی. دان . پایان نامه دان

 گروه مدیریت دولتی.

ر، سبک رهبری خدمتگزا. 1387. ه ،خان محمدیس؛ س ،اسماعیل لو 

 193،شماره  19تدبیر ، سال  ماهنامه

 193، ماهنامه تدبیر،ص سبک رهبری خدمتگزار، 1387اسماعیل لو،س،

، تهران، انتشارات کتاب مهربان مدیریت رفتار سازمانی. 1384، ف. امیدواران

 نشر.

الگوی رهبری معنوی بر اساس  طراحی، 1390ح، ،سعد آبادی م ؛باقری، 

 اهبردی ، اندیشه مدیریت ر های اسلامیارزش

هوش معنوی . 1387بدیع ع، سواری ا ، باقری دشت بزرگ ن، لطیفی زادگان و. 

. قابل قابل دسترسی در سایت: و رابطه آن با جایگاه مهار

http://psyche.blogfa.com/post-27.aspx   
 ، انتشارات پیام نور.مدیریت رفتار سازمانی. 1382برومند ، ز. 

تنوع به کارگیری مدیریت تصویر پردازی ابعاد م .1390.س بهرامی زاده،

 روش سازان مشهد. ،گروهدیگران
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تملق سازمانی در . 1398پارسائی ،م ؛ امیری، ع.ن؛ زارعی متین، ح؛ توکلی، ع. 

سازمان ،سازمان های دولتی صلنامه مطالعات رفتار  شتم، ف ، وره ه

 .2شماره 

اط خودکارآمدی . ارتب1391عباسی م.  صفری ز، س، ،پورزنجانی س ا. مشعوف

ـــالمندان مبتلا به آلزایمر.   خانواده  و هوش معنوی مراقبین عضو س

  .151-166: 11، فصلنامه فقه پزشکی

نادری، م.  ندنویس، ف،  ندی، ح؛ ت طانی زر ـــل باط ادراک از . 1392پورس ارت

سان  سازمانی کارشنا شغلی و تعهد  سازمانی با رضایت  عدالت 

سلامی صلنامه پژوهش ایران سازمان تربیت بدنی جمهوری ا ، دوف

 .139-155(: 5)3در مدیریت ورزشی و رفتار حرکتی، 

،دانش مدیریت، مدیریت دولتی و عدالت اجتماعی. 1380 پورعزت، ع. ا.

(55 :)117-83 . 

 اثربخشــی و رقابتی هوش بین رابطه بررســی .1391.و پور، علی ر؛ پیرایش،

ستراتژی صی و دولتی بانکهای بین در بازاریابی های ا صو ستان خ  ا

 1-12، صص 12، شماره مدیریت بازرگانی فصلنامه زنجان،

ـــماره تعارض مدیریت در جدید ای نظریه. 1384تونکه نژاد، م.  . تدبیر. ش

162 . 

ــازمانی تعارض. 1393جهاندیده کاظم پور، م.   و انواع، مبانی، تعریف: س

شماره . (مدیریت تعارض) مدیریت صص 39راهکار مدیریت.   .41-

55 . 

رابطه عدالت سازمانی و تعهد . 1388جهرمی،ش، صالحی، م، جواد، ایمانی. 

سازمانی با رضایت شغلی در بین معلمان مدارس استثنایی 

 . 7 -33(: 5)2، علوم تربیتی، شهرستان بندرعباس

تاثیر زمینه های تحصیلی دانشگاهی، علوم دینی و . 1389ذاکری ح ر. 

ستای رواسازی و پایایی هنری بر هوش معنوی؛کوششی در را

-93: 1فصلنامه اندازه گیری تربیتی.  سنجی مقیاس هوش معنوی.

73. 
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، نشریه : سازمان مدیریت سبک رهبری خدمتگزار، 1383حسن پور ، ا،

 153صنعتی،شماره 

بررسی عوامل مؤثر بر کسب موفقیت و پیشرفت . 1376حسن زاده، م. 

ارشد، دانشگاه آزاد پایان نامه کارشناسی شغل کارکنان متخصص، 

 اسلامی کرمان.

، مشهد، انتشارات های پرورش آنماهیت خلاقیت و شیوه .1379حسینی، ا. 

 آستان قدس رضوی. 

، تبیین الگوی اثر بخشی 1393،،ح دانایی فرد ،م.ت؛، نوروزی ؛اخائف الهی 

  سازمان های دولتی ایران براساس نقش رهبری خدمتگزار

صدقی گوی آقاج، ن، و امینی،  م.عخسروزاده، م. حسینی،  شانی نیا، ز،   م.. کا

ستاران . 1395 شغلی پر ضایت  سازمانی و ر ستگی عدالت  همب

ستان شیرازبیمار شهر  شی  ــریه مدیریت ارتقای های آموز ، نش

 .10-19(: 2)5سلامت، 

. ها سازمان استرات یک اهداف پیشبرد در فرهنگ نقش .1393. خلج، م

 سازی بهمن. نشریه دیامتود. گروه خودرو

نقش فرهنگ در پیشبرد اهداف استرات یک سازمان .  1393خلج، م. 

 . شرکت شاسی ساز ایران)گروه خودروسازی بهمن(.ها

رهبری تحول آفرین؛ عاملی در موفقیت . 1390،.ج، کاملی م ،مخیراندیش

فصلنامه منابع انسانی ناجا،سال  پروژه های مدیریت دانش،

  23ششم،شماره 

ـــ ــازمانی. 1384تیفن پی. رابینز، اس . ترجمه دکتر علی مدیریت رفتار س

ــه مطالعات و  ــس ــید محمد اعرابی. تهران: :مؤس ــائیان و دکتر س پارس

 پژوهش های بازرگانی. چاپ پنجم .

ضائیان شارات : تهران .سازمانی رفتار مدیریت . 1385.ع ،ر شکده انت  دان

 .تهران دانشگاه مدیریت
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تهران: انتشارات  لت و عدالت در سازمان.انتظار عدا. 1384رضائیان، ع. 

 سمت.

مدیریت رفتار سازمانی . مدیریت تعارض و مذاکره .1387 .رضائیان، ع

 .6ص.چاپ سوم .تهران، سمت .پیشرفته

، مجله دولتی کاربرد مبانی تعهدی کامل در حسابداری،1387رفیعی، ا،

 86-91،ص 40حسابرس، شماره 

 امامین گفتمان در پاسداران سپاه در نیسازما . صداقت1396زین الدینی، م.

وره ، شماره  ،مطالعات بین رشته ای دانش راهبردی اسلامی، انقلاب

28. 

. مقاله دانشجویی. اخلاقی های ارزش و سازمانی فرهنگ. 1392سلمانی، م. 

 می واحد یاسوج.دانشگاه آزاد اسلا

آشنایی با روانشناسی شخصیت و روشهای شخصیت  .1381، م .سودانی

 .جهاد دانشگاهی واحد تربیت مدرس، شناسی

، ترجمه ایران نژاد پاریزی، مدیریت رفتار سازمانی .1996)شرمرهورن، ج . 

موسسه تحقیقات و آموزش مدیریت وابسته به وزارت نیرو ، چاپ چهارم 

. 

، 1393ر ، امانی م، ،وریچ کاظمی پول،، ج؛ خزایی ، ج؛ بان چالیشع؛ م ،شعبانی

ارایه مدل ساختار ارتباطی بین رهبری معنوی ادراک شده با 

، نشریه مدیریت  تعهد رفتار شهروندی و عملکرد پرستاران

 . 2دوره سوم ، شماره  پرستاری ،

تأثیر فضیلت سازمانی  . 1397، غ . شیخ زاده ، ع؛  قربانی پاجی ، ف ؛  ف زادهشری 

ادراک شده بر هویت یابی سازمانی با نقش تعدیل گر شادمانی سازمانی 

 ،یمطالعات رفتار سازمان ،قش میانجی رفتار شهروندی سازمانیو ن

 . 3شماره ، سال هفتم 

بررسی روابط ساده و چندگانه عدالت (. 1383شکرکن، ح، نعامی، ع. ز. )

سازمانی با خشنودی شغلی در کارکنان یک شرکت صنعتی در 

 .2و1علوم تربیتی و روانشناسی اهواز بهار و تابستان، شماره  ،اهواز

https://www.sid.ir/fa/journal/JournalList.aspx?ID=8499
http://ensani.ir/fa/article/author/20559
http://ensani.ir/fa/article/author/180402
http://ensani.ir/fa/article/author/180402
http://ensani.ir/fa/article/author/180402
http://ensani.ir/fa/article/author/186059
http://ensani.ir/fa/article/author/186059
http://ensani.ir/fa/article/author/186059
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، نشریه مدیریت دولتی ، در توانمند سازی کارکنان دانشگاه تهران

 86- 67، ص  1، شماره 1دوره 

، نشریه بالندگی سازمان در پرتو عدالت سازمانی .1388طاهری عطار،غ. 

 منابع انسانی،شماره دوم.

،فصلنامه مصباح،سال  دوم، نظریه رهبری ابرمرد، 1372عابدی جعفری، ح ،

 .7تهران، شماره 

رهبری تحولی و نقش آن در بهبود ، 1391ع.،صعارفی م، حاجی خواجه لو،

،چشم انداز مدیریت دولتی،شماره دی سازمانینرفتارهای شهرو

 147-167،ص 12

 ، تهران: مؤسسه انتشارات امیرکبیر.فرهنگ عمید. 1363عمید، ح. 

. تاثیر موانع ارتباط فردی بر تعارض سازمانی .1384 و کلمری، م. ع.ا ،نیفا

 .163. شماره 1384نشریه تدبیر. آذرماه

بررسی تآثیر رهبری خدمتگزار ، 1388م، ،، حضرتی ع.ا ؛قلی پور آ ، پورعزت

،  بر اعتماد سازمانی و توانمند سازی در سازمان های دولتی

 118- 103، ص  2شماره ، 1نشریه مدیریت دولتی ، دوره 

بررسی اثرهای عدالت در ایجاد و ارتقای . 1386قلی پور، آ، پیران نژاد، ع. 

(: 52. پژوهش نامه ی علوم انسانی، )خودباوری در نهادهای آموزشی

357-324. 

 تهران، انتشارات سمت. جامعه شناسی سازمانها،. 1395 .قلی پور، آ

 ترجمه گودرزی، م، تهران: رسا.  مدیریت استعداد،، 1386کارت رایت، ر، 

مدیریت اســتعداد: نگاهی نو به توســعه ســرمایه ، 1387کارت رایت، ر، 

 ترجمه: گودرزی، ع و حسینی، س، تهران: انتشارات رسا. انسانی، 

بررسی بین هوش هیجانی و سبک  ،1391کیاکجوری د، ملاصادقی س،

رانس ملی ،کنفرهبری تحول گرا و اثر آن بر رضایت شغلی کارکنان
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دانشگاه جامع علمی و  مدیریت مالی و سرمایه گذاری، حسابداری،

 کاربردی گلستان

ستعدادهای آتی: راهنمای کاربردی ، 1388گای، م و ســیمز، د،  سعه ا تو

ترجمه جزنی، ن، پروری، ریزی جانشینمدیریت استعداد و برنامه

 تهران: انتشارات سرآمد، چاپ اول. 

نقش عدالت در نگرش نسبت به . 1388ه، پ.د. ، م، رفیع زاد گل پرور

اخلاق در علوم و فن  سازمان و رضایت از رسیدگی به شکایات،

 .54-65(: 4-3) 4آوری، 

-نقش مشارکت در تصمیم. 1386گل پرور، م، نصری، م، مختار، ملک پور. 

های شغلی و....در عدالت گیری، دلبستگی شغلی، جایگزین

های استثنایی شهر آموزشگاهسازمانی ادراک شده مربیان 

، دانش و پژوهش در علوم تربیتی دانشگاه آزاد اسلامی واحد اصفهان

  25 -46(: 15خوراسگان، )

، هوش تجاری و سیستم های پشتیبان تصمیم گیری. 1384گلپایگانی، م.

مدیریت توسعه سیستم ها و فتاوری اطلاعات، سازمان گسترش و 

 .نوسازی صنایع ایران

 .1388، ،،جکاظم نژاد، انوشیروان ن،شتری، م. حمیدی، م. سجادی، مرادی چال

های رهبری تحول آفرین: تبادلی با عدالت سازمانی رابطه سبک

ــازمان تربیت ــلامی ایرانو ارائه مدل در س ، بدنی جمهوری اس

 . 2نشریه مدیریت ورزشی، شماره

، 192شماره یر، ماهنامه تدب، جنگ استعدادها. 1387الدین، م، معالی، م و تاج

 آدرس سایت:

طراحی الگوی عدالت سازمانی اثربخش . 1388معمارزاده، غ، محمودی، ر. 

(: 82مجله پژوهش های مدیریت، )برای سازمان های دولتی ایران. 

3-12. 

-. فصلنامه علمیرابطه ابعاد فرهنگ سازمانی و تعهد. 1387. م.رملکی، 

 پژوهشی مدیریت سلامت
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کاربرد هوش تجاری در صنعت .1389ع.هاشمی،  ح.ر؛ ؛ کردلویی، میرابی، و.ر

اولین همایش ملی هوش بانکداری به منظور کسب مزیت رقابتی. 

 .سازمانی/ کسب و کار

 گرا با گرایش به رابطه بین رهبری تحول ،1390ح، ،م،چوپانی ،میرکمالی

 پژوهشنامه بیمه، مدیریت ،اینوآوری سازمانی در یک شرکت بیمه

 155-187،ص 103شماره 

فراتحلیل  (.1398، ی.)وکیلیس، ار ؛ جعفری نیا؛ ،سن پور ح ،م؛ناظری

فصلنامه مطالعات  ،پیشایندها و پسایندهای قلدری محل کار
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 نشریه منابع انسانی، شماره اول.
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 .89-96(: 2)2البرز، 
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 . 18. مدیریت فرداو شماره آن مدیریت راهبردهای

بررسی رابطه عدالت (. 1387الوانی،س،م، پورعزت، ع. ا، ابوالقاسم، سیاّر. )

، فصلنامه مدیریت منابع انسانی در صنعت سازمانی و تعهد سازمانی

 .30-6(: 4)2نفت، 

http://obs.sinaweb.net/article_36392.html
http://obs.sinaweb.net/article_36392.html


  روابط فرد و سازمان 436  

رابطه . 1388. ،، فگرجی، م، نوروزی، رضایییعقوبی،م، سقاییان، س، ح، 

عدالت سازمانی با رضایت شغلی و تعهد سازمانی در بین 

، های منتخب دانشگاه علوم پزشکی اصفهانبیمارستانکارکنان 

 (.35)12پژوهش مدیریت سلامت، 
 

Aghaiiforoshani M. (2009)., [The effect of 

organizational justice on organizational citizenship 
behavior]. Tehran University. Thesis for master 

degree., 12-20(Persian). 

Aino Tenhiälä Anne Linna Monika von Bonsdorff Jaana 

Pentti Jussi Vahtera Mika Kivimäki Marko 

Elovainio , (2013),"Organizational justice, sickness 

absence and employee age", Journal of Managerial 

Psychology, Vol. 28 Iss 7/8 pp.805 – 825. 
Avolio, B. J. (1999). Full leadership development: 

Building the vital forces in organizations. 

Thousand Oaks, CA: Sage Press 

Ayranci E . 2011. Effects of Top Turkish Managers’ 

Emotional and  spiritual Intelligences on  their 

Organizations’ Financial Performance , Business 

Intelligence Journal - January,  2011,Vol.4, 

No.1. 

Bass, B. M. (1985). Leadership and performance beyond 

expectations. New York: Free 

Bass, B. M., & Avolio, B. J. (1994). Improving 

organizational effectiveness through 

transformational leadership. Thousand Oaks, CA: 

Sage. 

Bass, B. M., Avolio, B. J., Jung, D. J., & Berson, Y. 

(2003). Predicting unit performance by assessing 

transformational and transactional leadership. The 

Journal of Applied Psychology, 88, 207–218. 

Bishop john ,R. Schol. ,2006, Becoming a spiritual 

leader, Lewis Center for Church Leadership. 



                                                                                                               437           

 

 

Brian D”Netto and Amrik S. Sohal(1999) “Human 

Resource Practices and Workforce diversity: an 

empirical assessment” 2.  
Subhash C. Kundu(2003) “Workforce diversity status: a 

study of employees reactions” 3. C. W. Von Bergen, 

John Massey(2005) ” Workforce diversity and 

organizational performance” 4. Joyendu Bhadury, 

E.J 
Mighty,Hario Damar(2000) “Maximizing Workforce 

diversity in project teams: A network flow 

approach” 

Brocker, J. et al, (2003), "High procedural fairness 

heightens the effect of outcome favourability on 

self-evaluations:An attributional analysis". 
Organizational Behavior and Human Decision 

Process . 
Carmeli,Abraham ; Gefen, David, (2005)," The 

relationship between work commitment models and 

employee withdrawal intentions". Journal of 

Managerial Psychology, Vol 20, No 2, PP.63-86. 

Chen Y, Li C.I., 2013, Assessing the spiritual leadership 

effectiveness: The contribution of follower’s self-

concept and preliminary tests for moderation of 

culture and managerial position Original. The 

Leadership Quarterly.; 24(1): 240-55. 

Cohen, M. (2004).When it to negetiating bnsiness 

conflict . Saved from: http://boston biz jonral.com/ 

Boston /Stories. 

Colquitt, J.A., Greenberg, J. and Zapata-Phelan, C.P. 

(2005), “What is organizational justice? A historical 

overview”, in Greenberg, J. and Colquitt, J.A. (Eds), 

Handbook of Organizational Justice, Lawrence 

Erlbaum Associates, Mahwah, NJ, pp. 3-56. 



  روابط فرد و سازمان 438  

Creswell, J. W. (2003). Research design: Qualitative, 

quantitative, and mixed methods approaches. 

Thousand Oaks, CA: Sage. 

Cropan zano,R,Byrne  ,z.s(2001),”Moral virtues,fairness 

heuristic s,social entities,and other denizens of 

organizational justice”,journal of vocational 

behavior ,vol.73,pp.164 -209.       
Dennis, Robert Steven,2004,Servant Leadership 

theory: Development of the ServantLeadership 

Assessment Instrument, Doctoral Dissertation, 

REGENT UNIVERSITY, ( UMI No AAT 

3133544). 

Dienesch, R. M. and Liden, R. C.,1986,Leader-

member exchange model of leadership: a critique 

and further development, The Academy of 

Management Review, Vol. 11 No. 3, pp. 618-34. 

Dillman, Stephen W., Leading in the land of Oz: Cross-

cultural study of servant leadership in Australia 

(United States), Doctoral Dissertation, REGENT 

UNIVERSITY,( UMI No AAT 3136215). 

Drury, Sharon L,2004, Servant Leadership and 

Organizational Commitment: Findings and 

Implications ,Servant Leadership Roundtable 

Indiana Wesleyan University. 

Fink, G., Yolles. M. (2011). Understanding 

Organizational Intelligences as Constituting 

Elements of Normative Personality. Paper presented 

at IACCM 2011, Ruse Bulgaria Revision, 20, 1-27. 

Fleisher, C.S., Wright, S., Eid, E.R. (2009). 

“Competitive intelligence in practice: empirical 

evidence from the UK retail banking sector”, Journal 

of Marketing Management, Vol.25, No.9, PP.941-

64. 

Fry W, Slocum JR.,2008, Maximizing the triple bottom 

line through spiritual leadership. Organizational 

Dynamics; 37(1):86-96. 



                                                                                                               439           

 

 

Fry, L. W. , Vittuci, S. , & Cedillo, M. ,2005, Spiritual 

leadership and army transformation: Theory 

measurement, and establishing a baseline, The 

Leadership Quarterly 16, 835–862. 

Fry,L. W. ,2003,Toward a theory of spiritual 

leadership, The Leadership Quarterly, Vol. 14 pp. 

693-727 

Fry,L. W. and Matherly,L. L. ,2006,Spiritual 

Leadership and Organizational Performance: An 

Exploratory Study, Tarleton State University – 

Central Texas. 

Fry,L.W,2003,Toward a theory of spiritual leadership , 

The Leadership  Quarterly, Vol.14 pp.693-727 

Furumo,K. (2009). The impac of conflict and conflict 

management style on deadbeats and deserters in 

virtual teams . Journal of Computer Information 

Systems .2.pp 67-88. 

Gatsoris, L. (2012).“Competitive intelligence in Greek 

furniture retailing: a qualitative approach”, 

EuroMed Journal of Business, Vol.7, Iss:3, PP.224-

242. 

Geijsel, f. ; Sleegers ,p. ;Leithwood,k. and 

Jantzi,D.,2003,Transformational leadership effect 

on teacher,s Commitment and effort toward school 

reform,Journal of Educational 

Administration,Vol. 41.No. 3 pp. 228-256 

 
Geijsel,f.;Sleegers,p.;Leithwood,k.and antzi , D , 

2003,Transformational leadership effect on 

teacher,sCommitment and effort toward school 

reform,Journal of Educational 

Administration,Vol.41.No.3 pp.228-256 

Wax,S.(2005), spirituality at work , jeff solomon, 

series Editor 



  روابط فرد و سازمان 440  

Ghanbari S, Hajjari N. (2013)., [Relationship between 

perceived organizational justice whit job satisfaction 

and organizational commitment among public 

secondary school’s teachers in Hamadan]. Quarterly 

Journal of Career & Organi- zational Counseling., 

5(16):9-27(Persian). 

Ghanbari S, Hajjari N. )2013)., [Relationship between 

perceived organizational justice whit job satisfaction 

and organizational commitment among public 

secondary school’s teachers in Hamadan]. Quarterly 

Journal of Career & Organi- zational Counseling., 

5(16):9-27(Persian). 
Gonyea RM, Kuh GD. (2009). NSSE organizational 

intelligence, and the institutional researcher. New 

Direction for Institutional Research, 141, 56-71. 
Greenberg, J. (2010), “Organizational injustice as an 

occupational health risk”, Academy of Management 

Annals, Vol. 4 No. 1, pp. 205-243. 

Hackett, R.D. (1990), “Age, tenure and employee 

absenteeism”, Human Relations, Vol. 43, pp. 601-

619. 
Irving, Justin A,2005,Exploring the Relationship 

between Servant Leadership and Team 

Effectiveness,Servant Leadership Roundtable, 

Center for Transformational Leadership , Bethel 

University.  

Janssen, O., & Huang, X. (2008). “Us and me”: Group 

identification and individual differentiation as 

complementary drivers of group members' 

citizenship and creative behavior. Journal of 

Management, 34, 69–88. 

Kark, R., & Shamir, B. (2002). The dual effect of 

transformational leadership: Priming relational 

and collective selves and further effects on 

followers. In B. J. Avolio, & F. J. Yammarino 



                                                                                                               441           

 

 

(Eds.), Transformational and charismatic 

leadership: The road ahead (pp. 67–91). 

Amsterdam: JAI Press. 

Kark, R., Shamir, B., & Chen, G. (2003). The two faces 

of transformational leadership: Empowerment and 

dependency. The Journal of Applied Psychology, 

2, 246–255. 

Katozian,Naser , (2010), " Justice and human law" , 

journal of law , faculty of law and political 

science,No3. 
Korac-Kakabadse,N. ;Kouzmin,A.,2002, Spirituality 

and leadership Praxis, Journal of Managerial 

Psychology,Vol. 17No. 3,pp. 165-182. 

Koshal, Ole Jeremiah,2005,Servant Leadership 

Theory: Application of the Construct of Service in 

the Context of Kenyan Leaders and 

Managers,Serva ntLeadership Research 

Roundtable, Jeremiah.,Regent University,School 

of Leadership Studies. 

Lambert, Eric G. et al,(2007),  " The impact of 

distributive and procedural justice on correctional 

staff job satisfaction, and organizational 

commitment " . Journal of  criminal justice, V. 

35(644-656). 

Laub, Jim.,2003,From Paternalism to the Servant 

Organization: Expanding the Organizational 

Leadership Assessment(OLA)Model,Servant 

Leadership Roundtable,. Indiana Wesleyan 

Universit. 

Ledbetter, D. Steven,2003, Law enforcement leaders 

and servant leadership: A reliability study of the 

organizational leadership assessment, Doctoral  
Dissertation, REGENT UNIVERSITY, (UMI No AAT 

3110778). 



  روابط فرد و سازمان 442  

Li, A. and Cropanzano, R. (2009), “Fairness at the group 

level: justice climate and intraunit justice climate”, 

Journal of Management, Vol. 35, pp. 564-599. 
Lord, R. G., & Brown, D. J. (2004). Leadership 

processes and follower identity. Mahwah, NJ: 

Lawrence Erlbaum Associates. 

 Lynn M. Shore, Beth G. Chung Herrera, Michelle A. 

Dean, Karen Holcombe Ehrhrat,Don I. Jung, Amy 

E. Randel, Gangaram Singh(2009) ” diversity in 

organizations: Where are we now and where are we 

going?” 6. Karen Stephenson and David 

Lewin(1996) ” Managing workforcediversity: 

macro and microlevel HR implications of network 

analysis” 7. Stefan GroÈschl(1999)” Diversity 

management in practice” 8. Amy McMillan(2003) ” 

Hundreds of Years ofDiversity: What took us 

solong?”9. 

Lynn, L. (2011), “Absenteeism costing UK business £32 

billion a year, with workers taking almost double the 

number of ‘sick’ days as US counterparts, says 

PwC”, available at 

www.ukmediacentre.pwc.com/News-

Releases/Absenteeism-costing-UK-business-32-

billion-year-with-workers-taking-almost-double-

the-number-of-sick-days-as-US-counterpartssays-

PwC-1076.aspx (accessed November 2, 2011). 
Mari & Ziguang, Chen. (2011). “Cross cultural 

managerial skill practices: Filipino and Chinese 
managers under Japanese style management”. 
Global Business Review. Vol 2. No 1. pp15-35 

Matteson, Jeffrey A.,2005,Servant versus Self-

Sacrificial Leadership: Commonalities and 

Distinctions of Two Follower-Oriented 

Leadership Theories, ,Servant Leadership 

Research Roundtable, Regent University ,School 

of Leadership Studies. 



                                                                                                               443           

 

 

Matthew S. Crow, Chang‐Bae Lee, Jae‐Jin Joo(2012), 

“Organizational justice and organizational 

commitment among South Korean police officers: 

An investigation of job satisfaction as a mediator”, 

An International Journal of Police Strategies & 

Management, Volume: 35 Issue: 2. 
Moradi MR, Hamidi M, Sadjadi S, Jafari A, Moradi J. 

(2011)., [The relationship between transformational 

leadership styles - organizational justice and provide 

the exchange with the Islamic Republic of Iran]. 

Physical Education Organization., 2(5): 73-

96(Persian). 
Morgan, D. L. (1998). Practical strategies for combining 

qualitative and quantitative methods: Applications 

to health research. Qualitative Health Research, 8, 

362-76. 
Murtaza,G, Ikramullah Shad , Khurram Shahzad , 

Muhammad Kamal Shah, Nadeem Ahmed 

Khan,(2011), "Impact of Distributive and 

Procedural Justice on Employees’ Commitment: A 

Case of Public Sector Organization of Pakistan" 

,European Journal of Economics, Finance and 

Administrative Sciences, ISSN 1450-2275 Issue 29. 
Naami A, Shokrkon H. (2005), [Examine the 

relationship between organizational justice and job 

satisfaction of employees of an industrial 

organization in Ahvaz]. Education Journal., 11(1-

2):70(Persian). 

Nadiri, H., & Tanova, C., (2010), "An Investigation of 

the Role of Justice in Turnover Intentions, Job 

Satisfaction, and Organizational Citizenship 

Behavior in Hospitality Industry" , International 

Journal of Hospitality Management, Vol. 29 (-)., pp: 

33-41. 

http://www.emeraldinsight.com.sci-hub.org/doi/full/10.1108/13639511211230156
http://www.emeraldinsight.com.sci-hub.org/doi/full/10.1108/13639511211230156
http://www.emeraldinsight.com.sci-hub.org/doi/full/10.1108/13639511211230156
http://www.emeraldinsight.com.sci-hub.org/loi/pijpsm
http://www.emeraldinsight.com.sci-hub.org/loi/pijpsm
http://www.emeraldinsight.com.sci-hub.org/toc/pijpsm/35/2


  روابط فرد و سازمان 444  

Nelson, Lynn,2003, An exploratory study of the 

application and acceptance of servant-leadership 

theory among black leaders in South Africa , 

Doctoral Dissertation, REGENT UNIVERSITY, 

(UMI No. AAT 3086676). 

Ng, T.W. and Feldman, D.C. (2008), “The relationship 

of age to ten dimensions of job performance”, 

Journal of Applied Psychology, Vol. 93, pp. 329-

423. 
Nwogu, Ogbonna George,2004,Servant Leadership 

Model: The Role of Follower Self-Esteem, 

Emotional Intelligence, and Attributions on 

Organizational Effectiveness. 

Orlando,richard,(2002),”procedural voice and 

distrubtive justice,journal of business 

research”.vol.55,issue 9. 
Oxford Dictionaries | English. Retrieved 2017-05-08.  

Page, D. ,2004,Experiential learning for servant 

leadership,Paper presented at the Servant 

Leadership Roundtable, Regent University, 

Virginia Beach, VA. 

Parker. & turnover kohl meyer , . j . m (2005) 

,"organizations and organizational justice so in 

public city" , 70 L 30 , PP: 357-369 
Parolini , Jeanine L.,2004, Effective servant leadership: 

A model incorporating servant leadership and 

competing values framework, Regent University, 

School of Leadership Studies. 

Patterson, K. A.,2003,Servant leadership: A theoretical 

model". Dissertation Abstracts International, 64 

(02), 570. (UMI No. 3082719). 

Podsakoff, P. M., MacKenzie, S. B., Lee, J. Y., & 

Podsakoff, N. P. (2003). Common method biases 

in behavioral research: A critical review of the 

literature and recommended remedies. The Journal 

of Applied Psychology, 88, 879–903. 



                                                                                                               445           

 

 

Podsakoff, P. M., MacKenzie, S. B., Moorman, R. H., 

& Fetter, R. (1990). Transformational leader 

behavior and their effects on followers' trust in 

leader, satisfaction, and organizational citizenship 

behaviors. The Leadership Quarterly, 1, 107–142. 

Poursoltani zararndi TF, Naderi M. (2013)., [The 

relationship between perceptions of organizational 

justice with job satisfaction and organizational 

commitment of personnel in Islamic Republic of 

Iran]. Physical Education Organization., 3(5):139-

57(Persian). 

Rennaker, Mark,2005, Servant Leadership A Chaotic 

Leadership Theory, Servant Leadership Research 

Roundtable, Regent University,School of 

Leadership Studies. 

Russell R.F., & Stone, A.,2002,A review of servant 

leadership attributes: Developing a practical 

model, Leadership and Organization Development 

Journal, 23(3), 145-157 

Saadat E. Human resource management.First Ed.Tehran: 

Samt Publication.2010.jornal Persian.] 

Sendjaya, S.,2003,Development and validation of 

servant leadership behavior scale". Paper 

presented at the Servant Leadership Roundtable, 

Regent University, Virginia Beach, VA. 

Siadat SA, Rahsar M, Zare zad L. (2013)., [A study of 

the Relationship between Organizational Justice and 

Identity among Employees at University of Isfahan]. 

Higher Education Letter., 6(21):89-101(Persian). 
Sitter, Victoria,l.(2003),”Communication style as a 

predictor of interactional  justice”,international 

leadership studies conference. 



  روابط فرد و سازمان 446  

Stramba, Lorraine,2003,Servant Leadership 

Practices", The Community College Enterprise, 

9(2). 

Talat Islam Safir ur rehman Ishfaq 

Ahmed,2013,Investigating the mediating role of 

orgazizational polities between leadership style 

and followers behavioral outcomes,business 

Strategy Series,Vol 14 Iss 2/3 pp.80-96. 
Tofighi M, Tirgari B, Fooladvandi M, Rasouli F, Jalali 

M. (2015)., [Relationship between emotional 

intelligence and organizational citizenship behavior 

in critical and emergency nurses in south east of 

Iran. Ethiopian]. Journal of Health Sciences., 

25(1):79-88(Persian). 

Tofighi M, Tirgari B, Fooladvandi M, Rasouli F, Jalali 

M.(2015)., [Relationship between emotional 

intelligence and organizational citizenship behavior 

in critical and emergency nurses in south east of 

Iran. Ethiopian]. Journal of Health Sciences., 

25(1):79-88(Persian). 

transactional leadership. Journal of Applied 

psychology, vol 88, N.2 , 2.7-218 

Van den Berg, R. J., and Lance, C. E. (2000). A review 

and synthesis of the measurement invariance 

literature: suggestions, practices, and 

recommendations for organizational research. 

Organizational Research Methods, 2, 4-69. 

White, Stephen James, 2000, Power for public service: 

Servant leadership and the Virginia Beach Quality 

Service System,  octoral Dissertation, REGENT 

UNIVERSITY, (UMI No AAT 3082720) . 

Winston, Bruce E.,2003,Extending Patterson’s Servant 

Leadership Model: Coming Full Circle, Servant 

Leadership Roundtable, Regent University 

,School of Leadership Studies. 



                                                                                                               447           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 



  روابط فرد و سازمان 448  

 

 

 

 

 


