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 مقدمه:

رفتار انسان و  انیارتباط م ،یسازمان یهاطی، مطالعه رفتار انسان در محمدیریت رفتار سازمانی

رفتار افراد را در درجه اول در  ،یرفتار سازمان تیریسازمان و خود سازمان است. محققان مد

 یتئور یایاح ،یرفتار سازمان تیریمد یاز اهداف اصل یکی. کنندیم یها بررسآن یسازمان ینقشها

.است یسازمان یزندگ یساز هومو توسعه مف یسازمان  

 یو سع کنندیبا هم کار م یمشارکت یهاتیاست که در فعال یچند نفر ایدو  ستمیس کیسازمان 

از تعامل  یمحدود یستمهایسازمان دارند. سازمانها س ینظر رهبر ریهدف ز کیبه  یابیدر دست

 یو استفاده از مشوقها م یارتباط یستمهایهستند که شامل قدرت ارتباط، س یساختار یاجتماع

.شوند   

 یدارا یهستند و گاه ادیبا سلسه مراتب ز گاهیدارند،  یشکل سلسله مراتب کیآنها معمولاً 

و  یالتیا یدارند و توسط دولت ها یرسم یقانون تی. سازمان ها وضعباشندیکم م اریسطوح بس

ها، دانشگاه ها،مارستانیاز سازمان ها شامل کسب و کارها، ب ییشوند. نمونه ها یفدرال شناخته م

.ها هستندو زندان یخرده فروش یهافروشگاه  

. در دیزمان در دانشگاه خود هستسا کیاز  ی. شما بخشمیاز سازمان ها هست یما بخش همه

 کی. ممکن است در دیشویمنتقل م گریسازمان به سازمان د کیروزانه خود، از  یهاتیفعال

. شناخت دیبه سر کار برو ای دیسر و کار داشته باش یآژانس دولت کیبا  د،یکن دیفروشگاه خر

بر  یعمده ا راتیکه تأث ییستمهایدر مورد س یقابل توجه نشیتواند ب یآنها م تیریدسازمانها و م

.شما دارند، به شما بدهد یرو  

 ی. هر کلاس دارادیریدر نظر بگ دیرا که اکنون در آن ثبت نام کرده ا یمختلف یمثال کلاسها یبرا

 انیاستاد متفاوت، اغلب دانش آموزان مختلف و ساختار متفاوت است. رابطه استاد و دانشجو کی

سازمان متفاوت،  کیمتفاوت است. هر کلاس، شما را در معرض  گریکلاس با کلاس د کیدر 

.دهدیفرهنگ متفاوت قرار م کیمتفاوت و  ارساخت  
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از  شتریکلاسها ب ی. شما از بعضدیخود تأمل کن یخود نسبت به کلاس ها یمورد واکنش ها در

و از  یاضخود ر یکلاس ها دیاسات تیرینحوه مد یجنبه ها ی. شما از برخدیبریلذت م نیریسا

.در سازمان است هادهیپد نیتوسعه درک ا کتاب نیا فهی. وظدیناراحت هست گرید یبرخ  

 یرفتار سازمان تیریبه مد دیچه با یکه اصلا برا دیسوال را به طور مکرر بپرس نیاز خودتان ا دیشا

به عنوان رهبر مشاغل بزرگ  تیموفق یبرا ،یرفتار سازمان تیریدر سازمان توجه کرد؟ مطالعه مد

آموزد در مواضع  یبه شما م.مدیریت رفتار سازمانی است دی( و منحصر به فرد مفگریسازمان د ای)

انجام  دیخواه یرا که م یندارند کار زهیچرا کارمندان انگ د،یریبگ یماتیسازمان چه تصم یبحران

؟ستندیدهند و چرا افراد مولد ن  

تجارت  کی یباشند، برا زهیکه افراد بتوانند خلاق و با انگ یطیمح جادیخوب و ا یریگ میتصم

واقعاً  یاز مؤلفه ها یکی ،یرفتار سازمان تیریمطالعه و درک مد نیمهم است. بنابرا اریموفق بس

را مورد مطالعه  یسازمان استیقدرت و س یرفتار سازمان تیریدر تجارت است. مد تیمهم موفق

.دهد یم ارقر  

بزرگ  یکارمند بخصوص در سازمانها کیبه عنوان  د،یدرک نکن یدرستمباحث را به نیشما ا اگر

.شد دیبا چالش مواجه خواه  

 یایدن تیریمد یبرا یرفتار سازمان تیریمد کردیرو تیدانشگاه استنفورد، جف پفر ، وضع پروفسور

خلاصه کرده است. ” شکاف دانستن در حال انجام“و ” هشتم کی“ تیوضع کیبه عنوان  یواقع

 ریثتا بتواند با تأ کندیاز دانش به دست آمده از افراد و گروه ها استفاده م یرفتار سازمان تیریمد

 کیآنچه افراد در  یبا بررس نی. ادیبهره ورتر اقدام نما یساختار بر رفتار به منظور ساخت سازمان

.گذارد، مرتبط است یم ریرفتار چگونه بر عملکرد سازمان تأث نید و ادهن یسازمان انجام م  

هستند که در  یو رفتار یدو رشته در علوم اجتماع یسازمان هیو نظر یرفتار سازمان تیریمد

گمراه  یکم یرفتار سازمان تیریدر ابتدا اصطلاح مد دی. شارندیگیها مورد مطالعه قرار مسازمان

 فتارها خودشان ر. سازمانشودیدر واقع به رفتار افراد در سازمان ها اطلاق م رایکننده باشد، ز
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 یبر رفتار، نگرش و عملکرد افراد در سازمانها متمرکز است. تئور یرفتار سازمان تیری. مدکنندینم

.و ساختار سازمانها تمرکز دارد یسازمان بر طراح  

سازمان کمک  هیو هم به نظر یرفتار سازمان تیریهم به مد یو رفتار یرشته علوم اجتماع نیچند

.کند یم  

و  یاسیعلوم س ،یانسان شناس ،یمختلف روانشناس یهاشاخه قیاز طر یرفتار سازمان تیریمد

در مورد  یاطلاعات یروانشناخت یها. از رشتهپردازدیم میو مفاه یکار به تئور یجامعه شناس

.بگذارند ریتوانند بر رفتار فرد در سازمان تأث یشود که م یانسان حاصل م یروانشناخت یندهایفرآ  

 ینشان م نی. ادهدیه مئارا یانسان زهیدر مورد انگ یااطلاعات گسترده یعنوان مثال، روانشناس به

 ریسازمان تأث کیپاداش بر رفتار و عملکرد شخص در  ستمیس کیمثال چگونه  یدهد که برا

 یمیها و مفاه یها ، تئور دگاهیکار، د یو جامعه شناس یاسیعلوم س ،ی. انسان شناسگذاردیم

.دهند یارائه م یرفتار سازمان تیریبه مد جعرا  

 یاز ابزارها یبرخ نیدارد. همچن دیتأک یانسان یستمهایفرهنگ در س تیبر اهم یشناس انسان

مطالعه  یاز مبان یبخش یاسی. علوم سدهدیم هئها را ارا مطالعه رفتار در سازمان یبرا یلیتحل

و روابط  یاجتماع تیکار بر موقع ی. جامعه شناسدهدیم لیها را تشکدر سازمان یاسیرفتار س

.دارد دیکار تأک طیدر مح یاعاجتم  

 نیسازمان است. ا کیدر  یو فرد یگروه تیمطالعه عملکرد و فعال یرفتار سازمان تیریمد نیبنابرا

 ،یآن را بر ساختار شغل ریکرده و تأث یکار بررس طیمح کیحوزه از مطالعه رفتار انسان را در 

.کندیم نییرا تع رهیو غ یرهبر زه،یعملکرد، ارتباطات، انگ  

 یاست که با استفاده از دانش به چگونگ کیستماتیس یامطالعه یرفتار سازمان تیریواقع مد در

منحصر  نهیزم کی جادیا یبرا یرفتار سازمان تیری. مدپردازدیها در سازمان معملکرد افراد و گروه

را  زهیانگو  تیمانند شخص یمباحث یرشته ها بوجود آمده است. به عنوان مثال، وقت ریبه فرد از سا

مبحث  ایکرد.  میرا مرور خواه یمجدداً مطالعات مربوط به حوزه روانشناس م،یکن یمرور م
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که قدرت و نفوذ را در  یاست. زمان یبه شدت وابسته به حوزه جامعه شناس یمیت یندهایفرآ

.میریگ یرا قرض م یاطلاعات یاسیاز علوم س م،یکنیها مطالعه مسازمان  

هوایی رشد زیادی یافته و طیف گسترده ای از سفرها را به خود از آنجا که امروزه حمل و نقل 

تا  صنعت هوانوردی باید به دنبال راهی برای کاهش سوانح و ایجاد امنیت باشد،معطوف کرده است

مشتریان خود را حفظ کرده وبسیاری از نگرانی های  ،از این طریق بتواند با بهبود وضع خدمات

مهم ترین و اصلی ترین هدف در صنعت ،ناشی از عدم وجود امنیت را کاهش دهد.در واقع امنیت

 هوایی محسوب می شود.

ی بپردازیم و با مطالعه در این کتاب سعی شده است به تحلیل بهبود رفتار سازمانی در صنعت هوای

راه حل هایی را در جهت ایجاد ، ویژگی های صنعت هوانوردی و عوامل انسانی موثر در پیشبرد آن

  رفتار سازمانی مثبت گرا و کاهش سوانح احتمالی ارائه دهیم. 
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 فصل اول:

 

 رفتار سازمانی چیست؟
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

نحوه تعامل افراد  یبه بررس یگفت در واقع رفتار سازمان دیساده با انیبه ب یرفتار سازمان فیدر تعر

را داشته باشد که  ریتعب نیا یرفتار سازمان یساده  فیتعر شایدپردازد. یسازمان م کیدر درون 

 نیا تیواقع اما میندازیبه آن نظر ب یبا ساده انگار می توانیم رسد و یبه نظر م یموضوع ساده ا

 اریقرار دهد اتفاقا بس یتعامل انسانها را مورد بررس یرفتار سازمانکه قرار است  ییاز آنجا ت،اس

 یشود. چرا که انسانها رفتار ها یممکن م ریرفتار ها غ یبرخ لیمواقع تحل یو در برخ دهیچیپ

فرد در  کیرفتار  مثلا.دهند یمتفاوت از خود بروز م یمتفاوت و فرهنگ ها یدر مکانها یمتفاوت

همکارش خانم باشد  نکهیکار متفاوت است. ا طیاجتماع و رفتارش در مح ارش درتمنزل خود با رف

گذار است.  ریتاث ریخ ایباشند  یو یهمشهر یاران ومکه نکهیگذارد. ا یم ریتاث یآقا بر رفتار و ای
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 رینظ یبه علوم مختلف ینگاه مین دیو آموزش آن با یرفتار سازمان لیو تحل یبررس یلذا برا

.بیندازیم یو علوم اجتماع یروانشناس  

 و افراد مردم، برخورد نحوهعلم مطالعه و کاربرد دانش درباره  یرفتار سازمانبه تعبیری دیگر 

مردم و  نیروابط ب یعنی. شودیانجام م یستمیس کردیکار با رو نی. اباشدمی هاسازمان در هاگروه

و  دینمایم حیتشر یاجتماع یهاستمیها و سها، سازمانها را در ارتباط با کل افراد، گروهسازمان

.باشدیروابط بهتر م جادیبا ا یو اجتماع یسازمان یبه اهداف انسان یابیآن دست هدف  

اط قوت در حیطه رفتار سازمانی در صورتی که بتوان از توان مندی های مثبت روان شناختی و نق

منابع انسانی در جهت بهبود عملکرد کارکنان استفاده کرد و آن هارا به صورت اثربخش مدیریت 

.رفتار سازمانی مثبت گرا ایجاد می شود،کرد  

 تاریخچه ایجاد علم رفتارسازمانی:

 لسوفیو ف سندهینوشته است، نو یمطالب یافلاطون درارتباط با اساس رهبر یونانی لسوفیف

در  تیدارد. آدام اسم استیو س یدر ارتباط با قدرت سازمان یبحث زین یاولیماک کولوین ییایتالیا

کار استوار بود ارئه کرد.  میتقس یرا که بر مبنا یاز ساختار سازمان یدجدی، گونه ۱۷۷۶سال 

 یو رهبر ییدر ارتباط با سازمان عقلا ،یشناس آلمانکصد سال بعد، ماکس وبر، جامعهی

از هدف  کیستماتیاستفاده س لوریت نسلویو کیبعد فردر یمنتشر کرد. مدت یبمطال کیزماتیکار

و  ویاستاد دانشگاه هاروارد، التون ما ۱۹۲۰دهه در.کارمندان را ارائه کرد زشیو پاداش و انگ یگذار

متحده انجام  الاتیواقع در هاثورن در ا کیدر وسترن الکتر دیتول نهیرا در زم یهمکارانش مطالعات

.دادند  

حد  سمیلوریاست و تبوده یعلم تیریهمراه با توسعه مد کیمطالعات آکادم گذارهیوبر پا ماکس

چگونه  نکهیا یبر رو یاول، تمرکز مطالعات سازمان یاز جنگ جهان بعد.باشدیم یحرکت و یاعلا

کرد که موجب مطالعات هاثورن  رییتغ گذارندیسازمان اثر م یبر رو یو روانشناس یعوامل انسان

.تمرکز داشت زشیگروه و انگ یبر رو ی. جنبش روابط انساندیگرد  
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وروم از  کتوریمک کللند و و دیویهرزبرگ، آبراهام مازلو، د کیفردر ول،یفا یبرنارد، هنر چستر

.باشندیدوره م نیمحققان ا نیتربرجسته  

موجب جلب  اتیدر عمل قیو تحق عیات وس. تدارکدیگرد رنگرشییموجب تغ زیدوم ن یجهان جنگ

.باشدیدوره م نیمربوط به ا هاستمیس هی. نظردیها گردمندان به مطالعه سازماننظر مجدد علاقه  

. مارچ انجام ی. جمزیو ج مونیدوره عمدتاً توسط هربرت الکساندر س نیاثرگذار در ا قاتیتحق

مطالعات  دیبود، تأک یاجتماع یروانشناس یعمدتاً بر رو ۱۹۷۰و  ۱۹۶۰است. تمرکز در دههشده

 شتریکه ب میبود هاهیاز نظر یهنگام شاهد انفجار نیا در.بود یمطالعات کم یبر رو زین کیآکادم

 یاقتضائ هینظر ،یررسمی. سازمان غشدیملون انجام م یتوسط دانشگاه استنفورد و دانشگاه کارنگ

.باشدیدوران م نیحاصل ا گرید هیو چند نظر  

در  شیهادر نوشته ویداشت. ما ییایاسترال یتیمل ،بود یاداره مطالعات هاثورن با وکه  ویما التون

.خواندیکارکنان فرا م یعاطف یازهایرا به توجه به ن رانیمد ۱۹۳۱سال   

به  دیبا رانیبود. به نظر او مد یصنعت یایدر دن یامشاوره تیریمد شرویپارکر فالت او پ یمار

.ندیاقدام نما یبهبود عملکرد شغل یکارکنان برا زشیانگ  

اما به  شدیم لی( تحلکی)دوره کلاس لوریت یعلم تیریمد دگاهیبر اساس د یدر ابتدا رفتار سازمان

آن را گرفت. رفتار  یجا انهیگرا( افکار انسانکیمرور و پس از مطالعات هاثورن )دوره نئوکلاس

 لیکاست که سازمان را تش یافراد یهااقدامات، کارها و نگرش ات،یمطالعه منظم عمل یسازمان

.است تیحائز اهم نهیزم نیدراکر در ا تری. نظرات پدهندیم  

 :رندیگ یقرار م یدر سه بعد مورد بررس یرفتار سازمان یاصل یکارکردهااهداف و

باشد؛ می« کنترل»و « پیش بینی»، «فهمیدن»، «توصیف»طور کلی اهداف رفتار سازمانی شامل: به

 .باشدکه این چهار هدف از اهداف اساسی علم نیز می

 .کنندتوصیف: اولین هدف رفتار سازمانی این است که بداند افراد در شرایط مختلف چگونه رفتار می

 .دهند بفهمند و درک نمایندشناخت: دومین هدف رفتار سازمانی این است که آنچه را افراد انجام می
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کند و رفتار آتی کارکنان را براساس ها را بررسی میروابط علت و معلولی در سازمانپیش بینی: 

 .کندبینی میهای افراد پیشقابلیت

ها در جهت هرچه بهتر شدن کنترل: هدف نهایی رفتار سازمانی است. کنترل رفتار کارکنان و گروه

 است. نتیجه عملکرد سازمان

یفرد بعد -۱ 

یگروه بعد -۲ 

ینسازما بعد -۳ 

. در ردیگ یقرار م یمورد بررس یافراد بر رفتار و تیشخص ریتاث ،یکه در جنبه فرد یمعن نیبد

. ردیگ یقرار م یمورد بررس میدر گروه و ت نیماب یفرد در تعاملات ف تیشخص ریتاث یجنبه گروه

و  یسگذارد، مورد برر یبر رفتار افراد م یکه فرهنگ سازمان یراتیتاث یدر بعد سازمان تیو در نها

.ردیگ یقرار م لیتحل  

ی:رفتار سازمان تیاهم  

ها وجود در اکثر دانشگاه یدپارتمان مطالعات سازمان باشد،یدر حال رشد م یارشته یرفتار سازمان

دراکر  تریپ.کنندیرا اجرا کرده م یصنعت یروانشناس یهابرنامه یادیز یهادانشگاه نیدارد و همچن

سال گذشته  ستیرا در عمل اجرا کردند. در ب کیبودند که مطالعات آکادم یسنژ کسان تریو پ

است. دهیگرد بیترک گرید یهاو با رشته اندافتهیتوسعه  یمطالعات رفتار سازمان  

منابع  نیخود هستند و ا یکار یها میت ونیخودشان را مد یها تیکه سازمانها موفق ییآنجا از

قدرتمند از  یها میت لیزند، تشک یسازمان را رقم م کی ی ندهیاست که سرنوشت و آ یانسان

هدف مشترک  کیبه  یابیدست یشد و افراد برا لیتشک میت یوقت.برخوردار است ییبالا تیاهم

ها و  تیافراد با طرز فکرها، شخص تیریمد رینظ ییهابا چالش ریگرد هم آمدند، به دنبال آن مد

خود  میت ییبه حداکثر کارا یابیدست یبرا ریمتفاوت ، مواجه خواهد شد.  لذا مد یفرهنگ اجتماع

.مورد توجه قرار دهد و را درک یرفتار سازمان تیاهم دیبا  

www.takbook.com



11 
 

 

 

ی:رفتار سازمان اهداف  

را  مشیو استخدام کند که ت اوردیرا دور هم گرد ب یکه اولا چه افراد ردیبگ ادی دیبا ریمد هر

و کنترل  تیرفتار آنها را چطور هدا تیدهد. دوما خودش چطور با آنها رفتار کند و در نها لیتشک

.کند یم یدانش رفتار سازمان یریادگیاقدام به  ری، مد یاهداف رفتار سازمان نیکند. بر اساس ا  

ی:رفتار سازمان یهامدل  

:که عبارتند از کنندیها عمل مآن یها بر مبناوجود دارد که سازمان یچارچوب اصل ایچهار مدل   

یاستبداد مدل  

 شیگرا یفرمانبردار یاقتدار است. کارکنان به سو یتیریمد شیمدل، قدرت با گرا نیا یمبنا

ها در نظر گرفته آن شتیمع تیدارند که وضع ازیاند. کارکنان نخود وابسته یداشته و به رؤسا

(سمیلوریحالت حداقل است. )ت نیعملکرد در ا جهیشود. نت  

یمراقبت مدل  

و سود  تیبه امن لیپول است. کارکنان تما یتیریمد شیبا گرا یمدل منابع اقتصاد نیا یمبنا

 جهیها در نظر گرفته شود. نتآن تیدارند که امن ازیاند. کارکنان نداشته و به سازمان وابسته

که افراد هنوز  رودیبه کار م ییمدل در جا نیاست. ا یحالت مشارکت انفعال نیعملکرد در ا

اند و به کرده ریکمبود هرم مازلو گ یازهایهنوز در ن یعنیاند. کمبود خود را رفع نکرده یازهاین

.انددهینرس ییمرحله خود شکوفا  

یتیحما مدل  

و  یبه عملکرد شغل لیاست. کارکنان تما تیحما یتیریمد شیبا گرا یمدل رهبر نیا یمبنا

.ها در نظر گرفته شودشان و منزلت آندارند که ازیکت داشته و نمشار  
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یمشارکت مدل  

به انجام رفتار  لیاست. کارکنان تما یکار گروه یتیریمد شیمدل مشارکت با گرا نیا یمبنا

ها در نظر گرفته شود. آن ینیدارند که حس خودواقع ب ازیدارند. کارکنان ن یمسئولانه و خودنظم

.باشدیبهتر م جهیو نت افتهی لیحالت، شور و ذوق تعد نیعملکرد در ا جهینت  

. از کندیمدل استفاده نم کیفقط از  یسازمان چیه یچهار مدل جداگانه وجود دارد ول اگرچه

مدل وجود  نیاند، لذا بهترمختلف شکل گرفته یزمان یهاها در دورهمدل نیاز ا کیکه هر  ینجائآ

به عنوان  تواندیمدل انگاشته شود، اما م نیو بهتر نیبه عنوان آخر دینبا یندارد. مدل مشارکت

.شود یتلق میپارادا ای دیمدل جد کیشروع   

 

 

 

 

 

 

 

 

ی:رفتار سازمان یبعد فرد  

گفت  دیدر سازمان است. با یخود فرد بر نوع رفتار و تیشخص ریتاث یاز ابعاد رفتار سازمان یکی

کند.  یم هیافراد در سازمان را توج یرفتار یاز تفاوت ها یاریخود بس یفرد به نوبه  تیشخص

را  ماناز رفتارها و نوع تعاملات فرد در ساز یبخش یبرون گرا به سادگ ایفرد درون گرا باشد  نکهیا

در نوع رفتار  یمهر طلب، همگ ایطلب باشد و  یبرتر ایباشد  نیعزلت گز نکهیکند . ا یم هیتوج

 افرادتعامل سازنده  یبرا یطیمح یبتواند به خوب دیمجموعه با کی ریگذار هستند. لذا مد ریفرد تاث
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بسازد تا افراد  افراد یرا برا دبخشیو ام اتریپو یطیکند تا بتواند مح جادیمختلف ا یها تشخصی با

.ابندیخود دست  ییمتفاوت بتوانند در آن به حداکثر کارا یبا اخلاق و رفتار ها  

افراد  یهمه  نکهیا دی. پس بامدیده رییافراد را تغ تیشخص دیتوان یکه شما هرگز نم دیکن دقت

و افراد را  دینده لیتشک میت ند،یایکنار ب طیمثل هم خواهند شد و مجبور هستند با شرا تیدر نها

.دیاستخدام نکن  

 ییزهایچ یفرد یبرخوردار است. ارزش ها یا ژهیو تیافراد از اهم یتوجه به ارزشها یدر بعد فرد

ارزشها همراستاست .  نیبا ا یدارند و عملکرد و رفتار و تیاهم اریفرد بس یهستند که برا

مختلف  یو در نسل ها رندیگ یدر طول زمان و بر اساس کسب تجربه فرد شکل م یفرد یارزشها

کاملا تفاوت  یها یهفتاد یها با دهه یشصت یدهه یارزشها متفاوت هستند. مثلا ارزشها

.میشاهد هست یموضوع را ما در جامعه بخوب نیاست. ا  

 یآنان همخوان یهستند که با ارزشها یبه انجام کار لیکه افراد ما دیرا بدان نیا ریبعنوان مد دیبا

و  یاتیح اریافراد با سازمان و شغل بس یارزشها یراستا، توجه به  همخوان نیداشته باشد. در هم

:کرد یدر دو بعد بررس دیارزشها را با یمهم است. البته همخوان  

انفرد با سازم یارزشها یهمخوان -۱ 

فرد با شغل یارزشها یهمخوان -۲ 

شود که  یگفته م یطیفرد با سازمان به شرا یارزشها یگفت همخوان دیمفهوم ساده تر با در

 یعنیفرد با شغل  یارزشها یداشته باشد. و همخوان یسازمان همخوان یفرد با ارزشها یارزشها

را که  یفرد دیتوان یموجود در شغل همخوان باشد. مثلا شما نم یفرد با ارزشها یشخص یارزشها

 یارزشها ی. همخواندیانتخاب کن یمعلم یشغل یرا برا ستین یو یجزو ارزشها گرانید بهآموزش 

و شغل دارد. در واقع  یارزش فرد ینسبت به همخوان یبالاتر تیسازمان از اولو یفرد با ارزشها

ولو  دیریندارد بکار بگ یو سازمانتان همخوان میبا ت یو یرا که ارزشها یکه فرد دیستیشما مجاز ن

سازمان را دوست  بیداشته باشد. چون به هر ترت یهمخوان یو یشغل با ارزشها ینکه ارزشهایا
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ولی مشغول به فعالیت در سازمانیست که به آن ،علاقه داردعلیرغم داشتن کاری که به آن ندارد و 

 تمایل ندارد.

:کیدموگراف یهاتفاوت  

موضوع دیگری که در بعد فردی رفتار سازمانی مورد توجه قرار می گیرد تفاوت های دموگرافیک 

افراد است. تفاوت های دموگرافیک این را بیان می کند که اعضای یک سازمان یا تیم از ابعاد 

های مذهبی، سطح تحصیلات و غیره تشکیل می مختلفی همچون جنسیت، نژاد، سن، گرایش

شوند. و این تنوع دموگرافیک در رفتار سازمانی افراد تاثیر بسزایی دارد. مثلا اگر دموگرافی افراد 

خیلی شبیه به هم باشند کیفیت تصمیمات در سازمان به شدت افت می کند چرا که شباهت 

را به دنبال دارد. بدین معنی وقتی افراد شباهت های ” موافقم “افیک افراد خطر بالای دموگر

دموگرافیک بالایی داشته باشند یکدیگر را به چالش نمی کشند و بدون فکر و چالش نظرات 

یکدیگر را تایید می کنند. لذا تنوع دموگرافیک در یک سازمان منجر به اخذ تصمیمات بهتری 

.شودمی  

در مبحث رفتار سازمانی به این نکته تاکید می شود که باید مدیران مراقب باشند  از طرف دیگر

خودشان گرفتار این موضوع نشوند و ناخوداگاه اقدام به استخدام افرادی کنند که دموگرافیک آنها 

شباهت بالایی با خودش دارد. چرا که انسانها به صورت ناخودآگاه تمایل به برقرار ارتباط با کسانی 

دارند که شباهت بالایی با خودشان دارند. از طرف دیگر نباید این گوناگونی دموگرافی افراد در 

.باشد داشته تاثیر کارمندش با مدیر رفتار نحوه  

 

ی:رفتار سازمان یسازمان رو طیمح رثیتا  

 دیدارد. البته با ییبسزا ریتاث میدهیکه از خود بروز م یاطراف مان در نوع رفتار طیدرک ما از مح

از  یاریاست. در بس یو کاملا منطق حیصح طیکه درک ما از مح ستین یمعن نیبد نیگفت ا

 یشناخت سطح نیسپس عمق موضوع را بر اساس هم میکنیم یمواقع ما شواهد و ظواهر را بررس
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 نیکند. بنابرا یبوده و مارا دچار توهم م یسطح طی. لذا درک ما از محمیزن یم نیمخود تخ

. ستین قیهم دق میده یکه بروز م ییرفتارها  

در سازمان راه  ادیز یمثلا اگر فرد میده یم میتعم مینیب یرا که م یکار خود شواهد طیدر مح ما

است و  یاو فرد سخت کوش و پرکار میکنیبرود و مدام خودش را شلوغ نشان دهد ما تصور م

دهد و  یانجام نم یکار چیاو ه میکن یفکر م مینیبب زشیپشت م وستهیرا پ یبرعکس اگر کس

دارد  یبستگ زین میکن یکه در آن کار م ینوع برداشت ها به سازمان نی. اکندیم یباز ارداحتمالا د

.میینما یم یریگ جهیو نت میکنیم یابیسازمان ارز گریبا افراد د سهیچون ما فرد را در مقا  

 یم ریتاث یو یرفتار سازمان یرو ردیگیکه فرد در آن قرار م یکار سازمان طیاساس مح نیهم بر

و  یکار طیافراد داشته باشند. مثلا مح یکار طیبه مح یا ژهیتوجه و رانیمد دیبا نیگذارد. بنابرا

کارخانه است. و  کی یکار طیمتفاوت تر از مح اریبس عتایشرکت استارت آپ طب کی یکار یفضا

.ردیگ یدستخوش نوع کار آنها قرار م اریبس زین طیمح نینوع رفتارها در ا  

ی:آن از فرهنگ سازمان ریو تاث یرفتار سازمان  

 نیاست که در ب یتفکر یهاها و روشها، باورها، تفاهماز ارزش یمجموعه ا یفرهنگ سازمان

انجام کارها و  حیصح یهابه عنوان روش زین دیجد یسازمان مشترک است و از طرف اعضا یاعضا

 یرفتار سازمان گریهم بعد د یسازمان فرهنگ.کنند یشود و مطابق با آن رفتار م یم افتیتفکر در

است. فرهنگ  یموثر بر رفتار سازمان یفاکتورها نیگذارتر ریاز تاث یکیگفت  دیاست و در واقع با

شوند  یکه وارد سازمان م یدیهاست. و افراد جد میرفتار افراد و ت یاصل یدر واقع راهنما یسازمان

.زنند یخود را رقم م یسازمان رفتارگرفته و نوع  ریتاث یهم از فرهنگ سازمان  

شود  یم ی. و به سادگردیگ یو موسسان سازمان ها نشات م رانیاز رفتار مد یسازمان فرهنگ

 هیسا یگفته ام که فرهنگ سازمان شهیسازمان مشاهده کرد. من هم یاثرات رفتار آنها را در تمام

 یکند بعد از مدت یم یآن فرافکن ریکه مد یسازمان مثلا.آن است ریمد تیاز افکار و شخص یا

در یکی از مدیران ارشد محل کار من  شیپ یشود. چند یاز فرهنگ آن سازمان م یبخش یفرافنک

وارد مذاکره  مانکاریشرکت پ نشده بود با یساز ادهیسازمان پ کیدر  یکه به خوب یمورد قرارداد
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کند و امثالهم  یرا نم نکاریا رانیدر ا چکسیه نکهیبا کلمات و ا ی، باز یفرافکن یشد که با کل

آن سازمان ، من به  رعاملی. قبل از مذاکره با مددیعامل آن سازمان کش ری. کار به مدیمطرف شد

را خواهد داشت. و جالب  یهم همان حرفها و مدل رفتار شانیا یکارفرما گفتم به احتمال قو

و  یپر از فرافکن یبود رفتار مشیافراد ت هیرفتارش شب قایدق میمذاکره را شروع کرد یوقت نکهیا

و  ردیگ یم ریمد تیاز شخص یاست که رفتار سازمان یفوق العاده ا ریتاث نیبا کلمات بود. ا یباز

.کننده است نییچقدر هم تع  

عمر  تیفی. کارکنان فرهنگ را به مثابه ککندیم نییها را تعگروه ییایارتباط و پو ،یرهبرنوع 

 تیکار، عملکرد، رضا نیا یینها امدی. پکنندینگاه م دهد،یها جهت مآن زهیانگ زانیکه به م یکار

بر  زمانکه سا یچارچوب ایمدل  جادیا یعناصر برا نی. همه اباشدیو بهبود م یرشد شخص ،یفرد

.شوندیم بیبا هم ترک کندیآن عمل م یمبنا  

ی:بهبود سازمان  

گروه، ارتباطات  لیدر سطوح مختلف از قب یدانش و علم رفتار کیستماتیکاربرد سبهبود سازمانی 

بالاتر  تیفیاست و اهداف آن، کشده یزیربرنامه راتییانجام تغ یبرا رهیها، سازمان و غگروه نیب

ها، ها، رفتارها، ارزشدر نگرش رییکار با تغ نیا.باشدیم یو اثربخش یسازگار ،یعمر کار

 یهاشرفتیپ ،یرقابت یهاتیسازمان بتواند با فعال کهیو ساختارها آنطور هاهیرو ها،یاستراتژ

.شودیسازگار شود، انجام م طیدر مح رییتغ ادیو سرعت ز کیتکنولوژ  

از: دارد که عبارتند یژگیهفت و یسازمان بهبود  

.کارکنان لیپتانس و استعداد مثبت درباره ی: باورهایانسان یهاارزش  

.کار کنند گریبا همد دیو افراد با یسازمان شامل ساختار، تکنولوژ یهامدار: همه بخش ستمیس  

از مسائل  یبخش دی( بای)کارآموز یآموزش طیدر مح هارندهیادگی یها: تجربهیتجرب یریادگی

.شوندیها مواجه مکه در کار با آن دباش یانسان  
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و  لاتیو تعد شودیانجام م یشده، عمل اصلاح یآورها جمعشده، داده فیمسئله: مسائل تعر حل

به عنوان  ندهایفرا نی. اشوندیم جادیهست، ا ازیحل مسئله همانگونه که ن یندهایاصلاحات در فرا

.شوندیپژوهش در عمل شناخته م  

.شوندیسازگار م ازهایانتخاب شده و متناسب با ن اتی: عملییاقتضا شیگرا  

.رییدر تغ یو هماهنگ لیتسه ک،ی: تحررییتغ عامل  

هم  یچند سطح از سازمان واقع شوند، لذا استراتژ ای کیدر  تواندیمداخلات: مسائل م سطوح

.باشدیچند مداخله گر م ای کیمستلزم   

ی:کار یزندگ تیفیک  

است و هدف از آن بهبود مشاغل و  یکار طینامساعد بودن مح ایمساعد  یکار یزندگ تیفیک

.کارمند و سازمان خوب باشد یهر دو یاست که برا یکار طیشرا  

شد.بایشغل م یطراح ،یکار یزندگ تیفیانجام ک یهااز راه یکی  

:شغل عبارتند از یبهبود طراح یدر دسترس برا یهانهیاز گز یبرخ  

ثابت و کار  طیرا به کار گرفت که مح یافراد دیبا کنواختیاز ترک شغل در مشاغل  ییرها یبرا

.برندینوع مشاغل لذت م نیا یتیو نقش حما تیاز مردم از امن یرا دوست دارند. برخ کنواختی  

.ردیبه کارکنان صورت گ یشتریپرداخت ب دیاز ترک شغل با ییرها یبرا  

.و استفاده از روباتها تکنواخیو خودکار کردن مشاغل  ینیماش  

.باشدیمجدد شغل، م یاست و آن عبارت از طراح یکه مورد علاقه بهبود سازمان یاحوزه سرانجام  

:وجود دارد ریز فیمجدد شغل دو ط یطراح در  

یشغل توسعه -۱ 

یشغل یسازیغن -۲ 
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شغل  که یطور به کندیرا به شغل اضافه م هاتیو فعال فیاز وظا یشتریتنوع بتوسعه شغلی 

.کننده نباشدمذکور خسته  

کارمند انجام  کیمختلف را  فیاز وظا یتعداد یعنی. شودیتر شدن شغل م ضیکار باعث عر نیا

.هم انجام داد یگردش شغل لهیبه وس توانیکار را م نی. ادهدیم  

 یشتریبه شغل عمق ب کند،یرا اضافه م یشتریب یهامحرک ،یشغل یسازیغن گر،ید یسو از

کار  کیانجام  یدر خصوص چگونگ دیو صلاحد تیمسئول شتر،یو شامل کنترل ب بخشدیم

 شتریب اراتیاخت دهد،یبه کار م شتریتنوع ب یکه به آسان یبرخلاف توسعه شغل وهیش نی. اباشدیم

.دهدیکارمند هست به او م ازیرا که مورد ن  

:عبارت است از یشغل یسازیغن یایمزا ازجمله  

یفرد رشد  

افراد یبهتر برا یشغل تیرضا  

در افراد ینیخودواقع ب شیافزا  

سازمان یبهتر کارکنان برا عملکرد  

شودیسازمان م دیعا یتر زهیکارکنان با انگ یعیطب طوربه  

سازمان یبرا تیو شکا یانتقال بت،یغ کاهش  

جامعه یبرا یکامل از منابع انسان استفاده  

شودیم یمؤثرتر یهاصاحب سازمان جامعه  

:وجود دارد که از آن جمله عبارتند از یشغل یسازیبهبود غن یبرا یمتنوع یهاوهیش  

 یبا توسعه شغل نیمختلف است. ا یهاکه مستلزم مهارت یمختلف فیمهارت: انجام وظا تنوع -۱

تفاوت دارد، اما  دهند،یرا انجام م یشتریب فیباشد که وظا یکه ممکن است مستلزم کارکنان

.مشابه است یهااز مهارت یامستلزم مجموعه  
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را در  تیعمل حس تکامل و مسئول نیکار، ا کیکامل  یانجام اجزا ای جادی: افهیوظ ییشناسا -۲

.    دهدیم شیکار افزا ایقبال کالا   

 کهیدارد، آنطور گریافراد د یاست که کار رو یمفهوم عبارت از مقدار اثر نی: افهیوظ تیاهم-۳

.کنندیکارکنان آن را درک م  

مرتبط با مشاغل را  ماتیو کنترل فراتر از تصم اریبه کارکنان اخت وهیش نی: ایداخل استقلال-4

.دهدیم  

 تواندیعمل م نیکارکنان چگونه در حال انجام کار هستند. ا کندیم انیکه ب ی: اطلاعاتبازخورد-5

 گرید یهاوهیش ای( ی)زبان یبه شکل شفاه ای( یافهیشغل )بازخورد وظ قیاز طر میطور مستقبه

.انجام شود  

ی:رفتار سازمان تیریموضوع اخلاق در مد  

 ریتأث گرانیتوانند بر رفتار د یدارند، م یسازمان یرفتار یندهایدر مورد فرآ یکه دانش یافراد

و  تیاست که بدون رضا یاخلاق ایکند که آ یم جادیسؤال را ا نیا یدانش نیبگذارد. داشتن چن

 یاصل وعموض کیرفتار  یریگذاشت؟ به عنوان مثال، شکل گ ریها تأثاراده آزادانه افراد بر رفتار آن

. بحث و گفتگو در مورد استرس در سازمانها، مباحث شودیمحسوب م زشیانگ یدر فصل ها

.کندیمطرح م یبه منظور کاهش استرس عملکرد رانیرا در مورد الزام مد یاخلاق  

و منظم دارد که  یاز اصول منطق یمجموعه ا جادیدر ا یاز فلسفه است که سع یشاخه ا اخلاق

اخلاق  یاساس یژگیو کینامند.  یم یاخلاق را فلسفه اخلاق ی. برخکندیم فیرا تعر یرفتار اخلاق

انجام امور  انعکاس آن است: نشستن در پشت صحنه، نگاه کردن به نحوه تیفیک یو فلسفه اخلاق

.انجام آنها یدر مورد چگونگ دنیپرسو   

 یاخلاق ییاست. مطلق گرا ینسب ایمطلق  یاخلاق ستمیس کیکه  کنندیبحث م انیگرا اخلاق

. مطلق شودیاعمال م شهیهمه افراد، در همه جا و هم یبرا یاخلاق ستمیس کیمعتقد است که 

 دیگویم یاخلاق ییگرا تی. نسبشودیم فیعرف تعر ای نیمانند د یاز مرجع یبانیپشت یبرا ییگرا

 تینسب کیبدانند.  یرا اخلاق که شخص و جامعه آن شودیم یتلق یاخلاق یزمان یاخلاق رکه رفتا

www.takbook.com



20 
 

کند که  ینظر را رد م نیداند و ا یم یشخص دیعقا ایبر احساسات  یاخلاق را مبتن ،یاخلاق یگرا

.است ینیاعتبار ع یدارا یاحکام اخلاق  

شما را  دیوجه احساسات و عقا نیبه بهتر تیکه کدام موقع دیریبگ میتصم دیتوان یشما م فقط

در سراسر  یاخلاق یستمهایدر س راتییکه تغ دیفهم دی. آنوقت خواهکندیم فیدرباره اخلاق تعر

 ماتیفوق العاده در مورد درست و نادرست بودن در تصم یمدرن را با تضادها رانیجهان، مد

.کند یمواجه م ودخ یتجار  

:فرد و جامعه یاخلاق یهاارزش  

آنها  یبرا یکنند که نقش مهم یم جادیا یاخلاق یبا ارزشها ییستمهایهم جوامع و هم افراد س

آنها  رییتغ یعملکردها و روشها ،یاخلاق یتوسعه ارزشها یبخش چگونگ نیخواهد داشت. در ا

.داده شده است حیتوض  

افراد یاخلاق یهاارزش  

 ،یمذهب یکه از خانواده، آموزشها یسطح اجتماع یخود را از ارزشها یاخلاق یارزشها افراد

 نی. اولدهندیو آن را توسعه م رندیگیم ادی شود،یم یناش یزندگ اتیو تجرب لاتیهمسالان، تحص

 یرا در ط یقابل قبول یفرد، خانواده او است. کودک خردسال رفتارها یاخلاق یمنبع ارزشها

را هم با آموزش  یداخل یاستاندارد اخلاق کیآموزد و  یخانواده م یریجامعه پذ هیاول لمراح

.دهدیو هم با مشاهده شکل م گرانید  

 اتیتجرب یابیارز یرا برا یتر دهیچیتفکر پ یرود، الگوها یم یبه بزرگسال یفرد از نوزاد هرچه

.فرد است یاخلاق یهاالگوها شامل ارزش نی. اآوردیبدست م یزندگ  

پردازان معتقدند زن و  هیاز نظر یگذارند. برخ یرا پشت سر م یاخلاق شرفتیسه مرحله از پ افراد

از اخلاق مواجه  یمختلف یدگاههایتوانند با د یدارند و م یمتفاوت اتیمرد در هر مرحله تجرب

جامعه  کیبر اخلاق به  یمبتن یدرک فرد کیسه مرحله در مردان از  نیا هینظر نیشوند. طبق ا

.شود یمنتقل م یجهان یاخلاق دگاهید کیو سپس به   
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عادلانه بودن رفتار  نییتع یرا برا یاخلاق نیقوان رایاخلاق عدالت است، ز یدارا یاخلاق دگاهید نیا

.کند یو عملکرد، اعمال م  

 یسال ، برخ ۹ ریکودکان ز شتریمرحله ب نیاست. ا یاخلاق شرفتیمرحله از پ نیکودک اول اخلاق

مرحله ، فرد خود محور است،  نیا لیکند. در اوا یم فیاز مجرمان را توص یاریاز نوجوانان و بس

را در خود  زیکامل همه چ اریاخت رایکند، ز ینم یرویپ نیو از قوان ردیگیرا در نظر نم گرانینظر د

.ندیبیم  

 قیمرحله، فرد از علا نیا یاز مجازات است. در دوره بعد زیاز پره یکاملاً تابع باًیتقر یاخلاق رفتار

 یشود. رفتار اخلاق یآگاه م د،یآیمنافع متعدد بوجود م نیکه در ب ییها یریو درگ گرانید

.فرد است یمتمرکز بر برآورده کردن منافع شخص  

 نید. اکن یم فینوجوانان و بزرگسالان را توص شتریمرحله ب نیاست. ا یدوم رشد اخلاق مرحله

مرحله  نیدر ا یشود. شخص یافراد م ریسا یاز انتظارات مهم برا یآگاه شیباعث افزا یژگیو

متقابل بر  یکه توافق ها ردیپذ یآموخته است و م یفرد نیرا در روابط ب یاعتماد و وفادار تیاهم

.مقدم است یشخص نافعم  

که در  یشود. فرد یجامعه را شامل م ایگروه  یاخلاق یشدن هنجارها یدرون نیمرحله همچن نیا

 ستمیس تیباعث تقو یبوده و معتقد است که رفتار اخلاق افتهیمرحله قرار دارد کاملاً توسعه  نیا

.شود یم یاجتماع  

مرحله  نیبه ا یسالگ ۲5تا  ۲۰است. فرد معمولاً تا سن  یرشد اخلاق ییمرحله نها یاصول رفتار

به اصول  بندیمرحله پا نی. ادیمرحله نخواهند رس نیاز بزرگسالان هرگز به ا یاریرسد و بس ینم

ن یرا که به ا یاست که رفتار کسان یاصول اخلاق شرفتیشامل پ یژگیو نیا رایشود ز یخوانده م

.کند یم تیرسند هدا یمرحله م  

شده را  رفتهیپذ یهنجارها یکه فرد به طور انتقاد ردیگ یپس از آن صورت م یاصول اخلاق نیا

وجود دارد. افراد در بخش  یمانند حق آزاد یجهان یکه اصول اخلاق ردیگ یم جهیکند و نت یابیارز

 کیهستند:  اقدامات  دهیدو عق تیبا محور افتهیکاملاً توسعه  یمرحله از نظر اخلاق نیدوم ا
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فرد  کیبه عنوان  دیآزادانه انتخاب شود و هر شخص با یاصول اخلاق تیبا رعا دیبا شهیشخص هم

.آزاد رفتار کند  

و مراحل  یپردازان معتقدند اخلاق مراقبت هیاز نظر یسه مرحله در زنان متفاوت است. برخ نیا

.از مردان است شتریرشد آن در زنان ب  

مرحله  نیدارند. ا تیاز امن نانیخود و با هدف اطم یبر رو یدیدر مرحله اول تمرکز شد زنان

اما زنان اغلب به  شود،یکنند م ی مردان در مرحله قبل از مداخله تجربه مبه آنچه معمولاً هیشب

انتقال از  یها یژگیشوند. انتقال به مرحله دوم و یانتقاد از خود م ریخودخواه بودن درگ لیدل

.است گرانیبه تمرکز بر د یتمرکز شخص  

 ریکه سا دهندیانجام م یاخلاق یکنند، اقدامات یتوجه م یو روابط شخص گرانیکه به د یافراد

 یتیمنحصر به فرد موقع یهایژگی. آنها بر احساسات و ورندیگ یرا در نظر م تیدر موقع ریافراد درگ

.تا منصفانه و عادلانه باشد کنندیافتد تمرکز م یکه عمل در آن اتفاق م  

 گرانیاز دشود که با درک منعکس کننده مراقبت  یمرحله م نیمرحله سوم، فرد وارد بالغ تر در

به عنوان اساس عمل  گرانیدر مراقبت از د یمرحله نه تنها تمرکز جد نی. ادهدیخود را نشان م

. هنگام دهدیرا نشان م یاخلاق ماتیمتعادل از خود فرد در تصم دگاهید کیاست، بلکه  یاخلاق

.رندیگ یرا در نظر م گرانیزنان احساسات و عواطف خود و د ،یاخلاق ریمس کی انتخاب  

وجود ندارند. به  یتیواحد در همه افراد در هر سن و جنس و قوم یاخلاق دگاهید کی نیبنابرا

. زنان و مردان ممکن است شودیمنجر م یاست که گاه رفتارها به معضلات اخلاق لیدل نیهم

از  یمتفاوت یو اجتماع یفرد یرفتارها ،یبه اخلاق و موضوعات اخلاق دگاهشانیبراساس نوع د

.وز دهندخود بر  

جوامع یاخلاق یارزشها  

شود.  فیهستند که ممکن است درست، مطلوب و خوب تعر یاخلاق یارهایمع یجوامع دارا همه

 نیاست. مواز لیقا زیخوب و بد، درست و نادرست و مطلوب و نامطلوب تما نیزبان همه جوامع ب

.توانند نانوشته باشند یدر جوامع باسواد، نم یاخلاق  
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در  یمشارکت یدهند. آنها تلاش ها یرا ارائه م یمهم اجتماع یعملکردها یاخلاق یها ستمیس

 ینیب شیکه باعث پ دهندیرا ارائه م ینیکرده، قوان قیرا تشو یاجتماع افتهیسازمان  یقالب ها

 یستمهایس اب،یمنابع کم یای. در دنکندیو به حل و فصل مناقشات کمک م شودیرفتارها م

. به طور خلاصه، کنندیم دیرقبا تول انیم ابیمنابع کم نیا صیتخص یرا برا ییارهایمع یاخلاق

را  یمشکلات داخل تواندیدهند که م یرا ارائه م« عمل یدستور العمل ها» ییها ستمیس نیچن

.کاهش داده و به جامعه کمک کند  

جامعه  کی یاعضا یاساس یازهاین دیبا یاخلاق نی. موازستایهستند، نه ا ایپو یاخلاق یها ستمیس

 یکه اعضا ییارهایبتوانند مع دیها بادهند. آن رییتغ حیصح یآنها را به شکل ایرا برآورده سازند، 

 دیتجد ای ختهیاستانداردها ممکن است دور ر ریدانند را حفظ کنند. سا یجامعه به عنوان پاداش م

جامعه  کی رامونیدر داخل و پ عیوقا رایاست ز زیاغلب کند و تحول آم یراتییتغ نینظر شوند. چن

.دهد یرخ م  

تواند  یم گریفرهنگ به فرهنگ د کیاز  یاخلاق یارهایو انتشار مع یفرهنگ نیارتباط ب نیهمچن

شوند،  دیموجود ناام یاز افراد از استانداردها یاریدهد. اگر بس رییجامعه را تغ کی یاخلاق ستمیس

به آنها  عت. به طور مشابه، جامعه اگر به سرفتدیاتفاق ب ترعیسر تواندیم دیاستاندارد جد رشیپذ

 یساز یرا به سرعت بوم گریسازمان د ایکشور  کی یتواند استانداردها یاعتقاد داشته باشد، م

انتشار  ژهیجوامع، به و نیگسترده ب یریو تصو یصوت ،یشخص یتماس ها یایکند. در دن

.ستین یعاد ریغ یزیچ نیاستانداردها ممکن است رخ دهد و ا نیو تضاد ب یاخلاق یارهایمع  
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ی:رفتار اخلاق تیریمد  

سوق داده است.  یرفتار اخلاق تیریمد یراهها افتنیرا به  رانیدر سازمانها مد یلزوم رفتار اخلاق

روبرو هستند. فلاسفه اخلاق قبول دارند که رفتار  یبا معضلات رانیمد ،یرفتار اخلاق تیریدر مد

 رانیرفتار است. مد حیراه صح نیافتد که شخص آزادانه معتقد باشد که ا یاتفاق م یزمان یاخلاق

را  یفرهنگ سازمان کیتوانند  یکنند. اگرچه آنها م لیرا با زور تحم یتوانند رفتار اخلاق ینم

بر عهده  شهیهم یبه رفتار اخلاق میاما تصم کند،یم یبانیپشت یتوسعه دهند که از رفتار اخلاق

.خود فرد است  

 نی. ارندیگیم شیدر پ یاخلاق یرفتارها تیریمد یرا برا یمختلف یآنها روشها رانیو مد سازمانها

 یارهایمع ،یریگ میتصم یهاهیرو است،یس یهادستورالعمل ،یاخلاق یکدها هیروشها شامل ارا

آموزش اخلاق و  ،یاخلاق ریرفتار غ یبرا یانضباط یها هی(، رویاخلاق ی)کدها یعملکرد اخلاق

.است یاخلاق ریغ یاز رفتارها گزارش  

کنند.  یم فیسازمان را توص کیمنع شده توسط  یهستند که رفتارها ییعبارتها یاخلاق یکدها

توانند  یساده م یاست. کدها یاخلاق ریرفتار غ نیسازمان و فرهنگ آن معتقد است که ا رایز

.داده شده است، باشند حیاخلاق که در ابتدا توض یها یبراساس تئور  

www.takbook.com



25 
 

از فرد فرد سازمان نشات گرفته  ای یحرفه ا یانجمن ها ،یصنف یتوانند از انجمن ها یم کدها

سواستفاده  ،یکیزیف یکدها معمولاً ممنوع است شامل برخوردها نیکه در ا ییباشند. رفتارها

.نامناسب و تضاد منافع است یایهدا ،یاخاذ ،یاسیس یرفتارها ،یرقانونیاخت غپرد ،یتیجنس  

 نیخود تدو یسازمان ها یبهبود فرهنگ اخلاق یرا برا ییها استیتوانند س یم نیهمچن رانیمد

از  ی. برخردیگیها نوشته شده و معمولاً در دسترس همه کارمندان قرار م استیدهند. س رییتغ ای

است که ” به سازمان دنیبخش تیمشروع“ یبه معنا یاستیس نیاظهار داشته که اتخاذ چن رانیمد

.تر جلوه دهند یتوانند فرهنگ سازمان را اخلاق یم ها،استیس یو اجرا یرویپ رش،یدر صورت پذ  

 میتصم یرا که گروه برا یو دامنه اطلاعات یریگ میگروه تصم کی بیترک یریگ میتصم یهاهیرو

 یریگ میتصم یندهایفرا رییروشها با هدف تغ نی. اکندیمشخص م کند،یاستفاده م یریگ

.است میتصم کی یدر مورد اثرات اخلاق شتریسازمان، شامل اطلاعات ب  

که سازمان توسعه داده،  یعملکرد اخلاق یکرده اند که استانداردها شنهادیپ سندگانیاز نو یبرخ

استانداردها طبق  نیشوند. ا یعملکرد سازمان م یابیارز ندیاز فرآ یاز موارد بعدا جزئ یدر برخ

 یم فیتوص یاریاخت یموجود و رفتارها نیلازم را مطابق با قوان یسازمان، رفتارها یالزامات اخلاق

که همه  دیتواند بگو یم یجنس تیآزار و اذ یبرا یاخلاق اریمع کیکنند. به عنوان مثال، 

.رندیرا بپذ یجنس تیاز آزار و اذ زیدستورالعمل پره ،یدر عنوان قانون حقوق مدن دیکارمندان با  

است. هدف از آموزش اخلاق  افتهی شی، علاقه به آموزش اخلاق کارمندان افزا ۱۹۸۰اواخر دهه  از

و  یدولت یاز مجازات ها ،یرقانونیو غ یاخلاق ریغ یاز رفتارها یریاست که با جلوگ نیکمک به ا

 یابر یسازمان یها هیرو ،یکد اخلاق کیآموزش، کارکنان درباره  یکند. در ط یریجلوگ یاجتماع

 یاخلاق و مطالعات مورد یها یبر تئور یمبتن یاخلاق یچارچوب ها ،یاخلاق ریگزارش رفتار غ

.کنند یاست، بحث م یاخلاق ریو غ یاخلاق ماتیاز تصم یکه حاک  

فرد را  کی یاصل تیتواند شخص یاست که م نیاخلاق فرض بر ا تیآموزش و ترب گرید دگاهید از

 یفرد برا یها تیمهم است شامل ظرف یرفتار اخلاق یکه برا یتیدهد. ابعاد شخص رییتغ

 ییها تیظرف نی. چنباشدیم یاخلاق یو رهبر یرفتار اخلاق ،یاستدلال اخلاق ،یاخلاق تیحساس
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ها از هدف توسعه سازمان یجزی یآموزش سازمان یدانشگاه و هم در برنامه ها موزشهم در آ دیبا

.باشد  

:در سازمان یرفتار یهااستیقدرت و س  

گذارد. از  یم ریقرار داده و بر همه افراد تأث ریرا تحت تأث یسازمان یزندگ یاسیقدرت و رفتار س

از محققان،  یاست. برخ یزتریتفرقه آم یفکر خچهیتار یدارا یاسیدو ساختار، رفتار س نیا انیم

افتد،  یکه در سازمان ها اتفاق م ییرفتارها شتریب حیدرک و توض یمهم برا یرا راه یاسیرفتار س

.دانند یم یسازمان یرا عنصر مخرب زندگ یاسیمحققان رفتار س ریکنند. سا یم فیتوص  

و منافع  رانیاز مد یبرخ یبرا یتواند در خدمت اهداف سازمان یم یاسیرفتار س یندهایفرآ

سازمان را  تواندیدو لبه است که هم م یریهمانند شمش یاسیرفتار س نیباشد. بنابرا گرانید

افراد در  انیباعث تفرقه و اختلاف م تواندیبدمد و هم م یآن روح کرهیمنسجم کرده و بر پ

.دیسست و متزلزل نما شهیهم یسازمان را برا یهاهیپا که ییتا جا دهسازمان ش  

خواهد آن را انجام دهد. قدرت به  یاست، همانطور که م یانجام کار یفرد برا ییتوانا قدرت،

افراد بدون علاقه و  شودیباعث م یبگذارد، حت ریتأث گرانیدهد تا بر رفتار د یشخص اجازه م

ز یبروز مسائل بحث برانگتواند از  یم زیقدرت است ن یکه دارا یرا انجام دهند. شخص یکار ل،یتما

و استفاده از  یجمع آور یی. قدرت شامل توانایریگ میتصم یکند، به خصوص در ط یریجلوگ

و  یرهبر یکارکردها یبه اهداف شخص است. قدرت برا دنیرس یبرا یو انسان یمنابع جسم

.است یضرور تیریمد  

توانند به  یو رهبران قدرتمند م رانیسازمان است. مد کیانجام کارها در  ییتسلط، توانا قدرت

 ردستانیخود بدست آورند و به ز ردستانیز یرا برا یشتریمنابع ب ابند،یدست  یشتریاهداف ب

کنترل  یبرا یبخش ضرور کی نیتوسعه و رشد دهند. قدرت همچن یبرا یشتریخود شانس ب

.عزت نفس است جادیسرنوشت شما و ا  
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قدرت را دارد.  لیو پتانس یاز قدرت بالقوه، قدرت واقع زیمتما یهاقدرت در سازمان ها جنبه 

 جیبه نتا تیحضور و استفاده از قدرت است. ممکن است استفاده از قدرت با موفق یقدرت واقع

است.  یباشد و چه ناموفق ، قدرت واقع زیآم تینرسد. استفاده از قدرت، چه موفق ایمطلوب برسد 

قدرت با  گاهیپا جادیگروه ها مجبور به ا ایاست که افراد  نیا ینقش قدرت در سازمان برا نیهمترم

 یاز ادراک قدرت است. قدرت هنگام یکنند. وجوه قدرت حاک یباشند که آنها را کنترل م یمنابع

 جادیا ییتوانا ای یطرف درک کند که طرف مقابل قدرت بالقوه، قدرت واقع کیوجود دارد که 

.قدرت را دارد گاهیپا  

مختلف  یها ستمیس ریسازمان، ز یرونیب طیدر مح ریی. هرگونه تغستین ستایاست، ا ایپو قدرت

قدرت ظاهر شوند.  یها یمختلف ممکن است به عنوان کرس یسازمان، افراد مختلف و ائتلاف ها

سازمان قدرتمند هستند، ممکن است در  خینقطه از تار کیکه در  یکار یافراد، ادارات و واحدها

 کی یابیمسئول بازار یسازمان قدرت نداشته باشند. به عنوان مثال، افراد و واحدها گرید طهنق کی

احتمالاً  ابد،یموفق احتمالاً قدرت توسعه دارند، اما اگر سهم بازار محصول کاهش  دیمحصول جد

.کند یقدرت آنها فروکش م  

قدرت  ،یاسیقدرت پاداش، قدرت س ،یدارد که از قدرت قانون یختلفدر سازمان سطوح م قدرت

در سازمان  تواندیمتفاوت است. قدرت م یقدرت مرجع تا قدرت کارشناس ،یاصلاح، قدرت اطلاعات
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 ردستانیرا به ز یریگمیتصم اریکه اخت یقدرتمند رانیکند. رهبران و مد جادیا یشگرف راتیتاث

.نندیب یمنبع م کیخود را به عنوان  ردستانیو استعداد ز کنندیم رواگذا  

منابع و  توانندیدهند. رهبران قدرتمند م رییخود را تغ ردستانیز یکار طیراحت تر شرا توانندیم

در سازمان خود  ینوآور یو برا کنندیم سکیکنند. آنها ررا فراهم  ردستانیز ازیمورد ن یاطلاعات

 دیجد اتیتوانند از تجرب یقدرتمند م رانیرهبران و مد ردستانیز بیترت نی.به اکنندیتلاش م

. کندیم جادیسازنده را ا یرفتار سازمان تیریمد نهیخود زم نیاستفاده کرده، رشد نموده و ا

گذارند و قدرت کل  یخود به اشتراک م ردستانیقدرتمند غالباً قدرت خود را با ز رانیرهبران و مد

.کنند یم جادیکل کارگروه ا یرا برا یشتریب  

دارد که  ینسبت به کس یشتریکند، اثرات مثبت ب یکه عادلانه از قدرت استفاده م یرهبر

رفتار  تیریمد جادیاز ابزار ا یکیقدرت به عنوان  نیکند. بنابرا یناعادلانه از قدرت استفاده م

.گرددیم یاثربخش تلق یسازمان  

در  زیرا ن یو مخرب یمنف یهاهیسا یاسیقدرت س. رفتار و دیرا هم د وانیل یخال مهین دیبا شهیهم

از جمله  یاولیماک یها تیدروغ گفتن و ارعاب و شخص ب،یخواهد گذاشت، فر یسازمان بر جا

قدرت و رفتار  حیو آموزش صح ییبا شناسا دیبا نیاست. بنابرا یاسیس یرفتارها یمنف یهابخش

کرده و در سازمان بکار برد. به منظور  یینوع آن متناسب با سازمان را شناسا نیبهتر ،یاسیس

مورد  یو سازمان یگروه ،یبهتر است آن را در سطح فرد ،یرفتار سازمان تیریبهتر مد ییشناسا

.قرار داد یبررس  
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 فصل دوم:

 

 تعریف سی.آر.ام و تاثیر آن در صنعت هوانوردی

 

رفتار سازمانی می توان نتیجه پس از مطالعه  فصل اول و کسب اطلاعات درباره ی تعریف اصلی 

گیری کرد که این علم امروزه در تمامی سازمان ها نه تنها لازم بلکه حیاتی است و در صورت عدم 

ایجاد شرایط مناسب برای داشتن رفتار سازمانی مثبت گرا بین افراد ممکن است دچار خسارت ها 

 و مشکلات جبران ناپذیری شویم.

حمل و نقل در عصر حاضر از این قائده مستثنا صنعت هوایی به عنوان یکی از مهم ترین عناصر 

 نیست.

به  ابی قتیحق یسازمان ها ،ییسوانح هوا یانجام شده بر رو قاتیکه با توجه به تحق ییاز آنجا

ات شامل اشتباه نیو ا باشدی ماشتباهات انسانی  لیبودند که اکثر سوانح به دل دهیرس جهینت نیا

عدم ،اشتباهات انسانی در کابین و همچنین عدم تصمیم گیریافراد، نیکم ما ب ایارتباطات غلط و 

 نیکاهش ا ایحذف  یجامع برا یبه دستورالعمل ازیو نرهبری و هدایت صحیح خلبان بوده 

از  یگسترده ا فیشامل ط دستورالعمل ها در قالب واژه نیلذا ا باشد یم ریاشتباهات اجتناب ناپذ

می باشند.مجموعه ی این عوامل زمینه ی پیدایش سی.  دانش، مهارت و نگرش از جمله ارتباطات

 آر. ام در صنعت هوایی شد.

سی. آر. ام به عنوان نقطه ی عطفی در صنعت هوایی محسوب می شود که پس از آن تغییراتی 

 محسوسی در صنعت هوایی از نظر رفتار سازمانی به وجود آمد.
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 تعریف و بررسی جایگاه سی. آر. ام در صنعت هوایی:

کابوس وحشتناک با دست  کیهمواره چون  ،یصنعت هوانورد شیدایاز بدو پ ییسوانح هوا

 ستیآنچنان بال ن یآمار ثیاز ح ییصنعت همراه بوده است. هر چند سوانح هوا نیاندرکاران ا

.باشد یسخت و ناراحت کننده م اریبس یروان یاز لحاظ روح یول  

و عوامل  ستیکامل ن یو پرواز یتئور یدهد که آموزش ها یاز سوانح نشان م یاریبس یبررس

پرواز موثر  یمنیدارد در امر ا یو بحران یعیطب طیدر شرا یبشر یدر رفتارها شهیکه ر زین یگرید

 یو آداب ها یرفتار لیبه تحل ،ییمایآگاه به امور هواپ یروانشناس یگروه ها دیاست لذا با

 یبپردازند و تمام یخاص زمان طیو شرا یمیو اقل یخدمه پرواز با توجه به فرهنگ قوم یعاجتما

 یکرد، گلوگاه ها ییغلط را شناسا یبتوان الگوها تیتا در نها ندینما لیامر دخ نیعوامل رادر ا

که  را مشخص نمود؛ چرا آن یرا شناخت و هنجار و ناهنجار یکرد، نقاط اوج روان نییخطر را تع
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امور با مانع مواجه شود و بالعکس، علم به آنها  هیگردد انجام کل یموارد سبب م نیازهم یاهناآگ

.روند انجام دستورالعمل ها خواهد شد عیسبب تسر  

 

 تاریخچه پیدایش سی. آر. ام:

نگرانی ها و دغدغه های ،اتفاق افتاد ۱۹۷۰و  ۱۹۶۹سوانح هوایی وحشتناکی که در سال های 

را به نوعی سال انقلاب به وجود آمدن سی. آر.  ۱۹۷۰تشدید کرد.بنابراین می توان سال موجود را 

 ام تلقی کرد.

توسط یکی از روانشناسان ناسا که فرآیند های  ۱۹۷۹در سال اولین تحقیقات دراین زمینه 

اولین  ارتباطات را در کاکپیت برای چند سال مورد مطالعه قرار داده بود شروع شد و در ابتدا برای

 هیو پس از تجزبار اصطلاح سی. ال. آر که به معنای مدیریت رهبری فرمان است به کار گرفته شد 

به این نتیجه رسیدند که پردازش و تجزیه  متحده الاتیا یحمل و نقل مل یمنیا ئتیه لیو تحل

تحلیل عوامل مربوط به رفتار سازمانی و ارتباطات بین خدمه پرواز تا چه حد می تواند سوانح 

هوایی را کنترل کند و از پیشامد بسیاری از سوانح هوایی جلوگیری کند و این موضوع خود باعث 

کم کم زمینه را برای پیدایش اصطلاح سی.  به سی. ال . آر شد وتوجه بیش از پیش هیئت ایمنی 

 آر. ام فراهم کرد.

ناسا ضرورت ایجاد چندین کارگاه آموزشی در این زمینه را برای خدمه  ۱۹۷۹ژوئن  ۷در تاریخ 

هواپیمایی ایالت متحده برای خدمه کاکپیت آموزش  ۱۹۸۱هوایی مطرح کرد و همچنین در سال 

این مبحث به یک استاندارد جهانی  ۱۹۹۰در نهایت در سال  سی. آر. ام را اجرایی نمود تا اینکه

 تبدیل شد.

در صنعت هوایی: فواید استفاده از سی. آر. ام  

امروزه  سی. آر. ام  به عنوان یک عامل انسانی خیلی مهم در صنعت هوایی در نظر گرفته می  

بین افراد آن را ایجاد شود که می توان با داشتن درکی صحیح از عوامل انسانی و رفتار سازمانی 
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کرد و با بهبود آن به نوعی قدم در راه ایجاد رفتار سازمانی مثبت گرا برداشته و گامی مثبت در 

 جهت کاهش بسیاری از سوانح هوایی برداریم.

که مهم ترین هدف در صنعت هوایی می ، می توان اظهار داشت که سی. آر. ام بعد از ایجاد امنیت 

  به عنوان مهم ترین هدف پیش برنده در صنعت هوایی محسوب می شود. ،باشد

سی. آر. ام  به عنوان وسیله ای برای استفاده از تمام منابع در دسترس از جمله افراد)که شامل 

تمام خدمه پروازی می باشند( و تجهیزات پروازی به کار گرفته می شود و با استفاده از آن می 

به پیدایش زمینه مناسب  برای استفاده از تمامی خدمات و ، بیشتر توان ضمن ایجاد امنیت

خدمه پروازی کمک کرد.افزایش قابلیت   

سی. آر. ام باعث تنش زدایی در بین خدمه پروازی می شود و با کمک آن می توان داده های 

از ایجاد  ورودی کامل تر و جامع تری از اطلاعات را بین افراد به جریان انداخت تا بدون نگرانی

بتوان با توجه به همه ی عوامل بهترین تصمیم  را علی ، قضاوت های اشتباه در تصمیم گیری

 الخصوص در شرایط اضطراری ایجاد کرد.
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 فصل سوم:

 

تبیین مدل های مدیرتی در ارتباط با صنعت 

 هوایی

 

همچنین با بیان علت ایجاد  با توجه به ارائه مطالب مهمی که در فصل های دو و سه عنوان شد و

در این فصل برآنیم تا با بیان بعضی از مدل های مهم مدیریتی ، سی. آر. ام  در صنعت هوایی

 ضرورت ایجاد یک رفتار سازمانی مثبت گرا را در تمامی صنعت ها تبیین کنیم.

 

 1-تئوری دومینو:

 یاتخاذ نمود و تئور ۱۹۳۲از حادثه را در سال  یریشگیبه حادثه و پ یعلم کردیرو نیاول چیهنر

که انجام داده بود به  یقاتیبر اساس تحق چیارائه نمود. هنر نویدوم یمشهور خود را با عنوان تئور

علت  بهدرصد از حوادث  ۱۰افراد،  منیدرصد از حوادث به علت اعمال ناا ۸۸که  دیرس جهینت نیا

قابل اجتناب هستند( رخ  ریعوامل )که غ ریلت سادرصد از حوادث به ع ۲و  منیناا طیشرا

در کنار  نویدوم یمهره ا رینظ یدر مدل خود پنج فاکتور عمده را که به صورت خط یو.دهندیم

 ی( سبب اتفاق بعدنویکه وقوع هر عامل )افتادن دوم یهم قرار گرفته اند فرض نمود. به نحو

وقوع هر فاکتور وابسته است به وقوع فاکتور  گرید یانیگردد. به ب ی( میبعد ینوی)افتادن دوم

.شود هیآن منت یامدهایکه به حادثه و پ تینهاتا در  یقبل  
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و  وندندیپ یبوقوع م یکیو مخاطرات مکان یفرد یمعتقد بود که حوادث به علت عملکردها چیهنر

به  زاتیتجه حیصح ریغ ینگه دار اینامناسب و  یطراح ای یدقت یب لیفاکتورها تنها به دل نیا

از  یبه صورت اکتساب ایهستند و  یو ذات یبه صورت ارث ای یفرد یها یژگی. وندیآ یوجود م

کند با حذف  یم شنهادیپ چیهنر.شوند یم جادیآن ها ا رامونیپ یو فرهنگ یاجتماع طیمح قیطر

 ریسقوط سا یتوال نو،یدوم کینمود. برداشتن  یریشگیتوان از وقوع حادثه پ یاز عوامل م یکی

.را قطع خواهد کرد نوهایدوم  

 یرا شامل کنترل ها یمخاطرات، سلسله مراتب یدر انجام کنترل ها و اقدامات اطلاح چیهنر

 قطری از کنترل ،…و  ندیفرا رییتغ ایو  حیصح یطراح قیکنترل مخاطرات از طر رینظ یمهندس

 ن،یقوان یرا به منظور اجراو الزام  تشانیفعال یمنیا یآموزش کارگران در خصوص جنبه ها

که با درک صحیح  توسط همه کارکنان ارائه نمود ،یاجرائ یو دستورالعمل ها و روش ها اتمقرر

در صنعت هوایی واقف شویم و به این نکته پی ببریم که  آن می توان به ضرورت اهمیت سی. آر. ام

توانایی ایجاد یک رفتار سازمانی هر فرد به تنهایی با داشتن درکی درست از محیط و همچنین 

 مثبت گرا در سازمان می تواند جلوی بساری از سوانح و پیشامد های احتمالی را بگیرد.
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 2-مدل شل:

 یمباحث در طراح نیتر یاز اصل یکی مایهواپ تیخلبان جهت هدا یریقرارگ گاهیجا ای تیکاکپ

مربوطه قرار  یوترهایبر عهده کامپ مایهواپ یها ستمیس یشود و کنترل تمام یمحسوب م مایهواپ

 یطراح یدارد. دغدغه اصل ینقش نظارت ستمیس نیبه عنوان کاربر ا انانس نیب نیدارد. و در ا

. در دیایآنها به وجود ن نیب یباشد تا تداخل یم وتریانسان و کامپ نیها تعامل ب تیکاکپ نگونهیا

 فیوظا دیمواجه هستند که هر کدام با یمختلف یها ستمیس ریطراحان با ز دهیچیپ یها ستمیس

شده است دست  یآن طراح یکه برا یبه هدف ستمیس تیتا در نها دهندانجام  یخود را به درست

 ریز بیدر ترک یها مطلوب باشد ول ستمیس ریدر هر کدام از ز یمنی. ممکن است که الزامات اابدی

 تیکاکپ یدر طراح یمنی. در بحث افتدیبه مخاطره ب ستمیکل س یمنیا گریکدیها با  ستمیس

از  ینشان دهنده ها و کنترل کننده ها در سطع قابل قبول ک،یونیوا زاتیتجه یتمام دیشا ما،یهواپ

اطلاعات نشان  ریدر برداشت و تفس ایو  گریکدیشده باشند اما در هنگام کارکرد با  یطراح یمنیا

در  دیحالت با نیسانحه گردد. در ا جادیشده و باعث ا یداده شده، خلبان دچار اشتباه و سردرگم

مورد  زیو کارکرد آنها ن ستمیکل س یمنیسطح ا ستم،یس ریهر ز یمنیسطح ا یجدا ازبررس یطراح

 بررسی قرارگیرد.

علاوه بر اهمیت ارتباط بین نیروی همچنین در تحلیل بحث سی. آر. ام  به این نکته می رسیم که 

باید از این منظر در رفتار سازمانی کلیه خدمه ،پیوتر و تجهیزات هواپیما در کاکپیتمانسانی و کا

 پروازی برای داشتن یک سفر امن نگاه کنیم.

 مدل شل تحلیل و ارتباط این عوامل را به خوبی نشان میدهد:
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را روشن  یهوانورد یاست که دامنه عوامل انسان یاز عوامل انسان یمدل مفهوم کیمدل شل 

پرواز(و مولفه  ستمیرسی)ز طیو مح ستمیمنابع س نیب یو به درک روابط فاکتور انسان کندیم

. کندی(کمک میانسان ستمی)س یهوانورد ستمیدر س یانسان  

به وجود آمد و سپس نام آن از روی  ۱۹۷۲در سال این مدل برای اولین بار توسط الین ادواردز 

 دهدیکه نشان م کندیرا اتخاذ م هاستمیس دیدگاهی ازشل  مدلحروف اول اجزای آن گرفته شد.

تنوع عوامل مربوط به  هاستمیس دگاهی. ددهدیسانحه را نشان م کیانسان به ندرت، تنها عامل 

تعامل دارند تا بر  یهوانورد ستمیدرون س یکه با اپراتور انسان ردیگیرا در نظر م یانهیو زم طیشرا

 ستمیفعال و پنهان در س یهاشکست یمدل شل به هر دو جه،یر بگذارند. در نتیعملکرد اپراتور تاث

.توجه دارد یهوانورد  

 عناصر مدل شل عبارتند از:

Hardware 

Software 

Livewire 

Environment 

 

H 

L 

L 

S E 
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. دهدیم شیمدرن را نما ییحمل و نقل هوا ستمیس و قرار دارنددر مرکز مدل شل  یانسان عنصر

و در تعامل مستقیم با دیگر اجزا قرار دارد. عامل است نیترمهم یعنصر انسان  

در نتیجه ما باید با درک نقش هریک از این پارامتر ها گامی صحیح در جهت افزایش سی. آر. ام  و 

.ی احتمالی برداریمدر نتیجه کاهش خسارت ها  

software 

  ستمیس یروش ها ،یتعامل با تکنولوژ

hardware 

یستمیو توابع س شگرهایها/سطوح،نما کنترل  

Environment 

یطیو عوامل مح یعیطب طیشرا نیو همچن ،یاقتصاد/یاجتماع ;و هوا بآ  

Livewire 

...و نیمهندس <-نیخدمه کاب <-یانسان: خدمه پرواز تعامل  

 

پنیر سوئیسی:مدل  -3  

 یمنیخطر، از جمله ا تیریو مد سکیر زیدر آنالبه معنای علیت تصادفی  یسیسوئ ریمدل پن

 یاهیلا تیو به عنوان اصل در امن ،یخدمات اورژانس ،یبهداشت یهامراقبت ،یمهندس ،یهوانورد

تقسیم می  یسیسوئ ریبرش از پن نیرا به چند یانسان یهاستمیس ستم،یس نی. اشودیاستفاده م

با  تیبه واقع دیتهد کیشدن  لیاند، که در آن خطر تبدهم انباشته شده یپهلو به پهلو که کند

ایی این نظریه با شناس.بنابر ابدییاند، کاهش مقرار گرفته گریکدیکه در پشت  یمختلفی هاهیلا

در ابتدا احتمالی جلوگیری کرد.این مدل های ان از شکست لغزش ها و ضعف های موجود میتو

توسط دانته و جیمزتی در دانشگاه منچستر مطرح شد و از آن زمان مورد پذیرش گسترده قرار 

 گرفت.در بعضی مواقع می توان این مدل را اثر عمل جمعی نامید.
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با توجه به تحلیل بسیاری از نظریه ها می توان دریافت که اغلب شکست هایی که حاصل می شود 

تواند باشد:در حوزه ی این موارد می   

و اقدامات خاص.  شرطشینظارت، پ ،یسازمان راتیتاث  

 ایفرسوده و  ییشامل خدمه هوا منیرایاقدامات غ شرطشیپ ،یبه عنوان مثال، در هوانورد

  می تواند باعث بروز بسیاری از سوانح شود.نامناسب  یارتباط یهاروش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تقسیم می شوند: شکست ها به دودسته،بر اساس مدل پنیر سوئیسی  

سانحه مرتبط  کیبا  مایمستق توانندیهستند که م یمنیرایفعال شامل اقدامات غ یهاشکست

خطاهای ناوبری در حوادث هواپیما. باشند، مانند  

ها ماه ایها و روزها، هفته یعامل موثر است که ممکن است برا کیشامل شکست های پنهان 

شرایط منجر به حادثه شود.تحت بعضی از  نکهیمسکوت بماند تا ا  

درواقع با توجه به مدل پنیر سوئیسی زمانی که ضعف ها و مشکلات فعال و پنهان به صورت 

ه حادثه می شود،در صورتی که با متوالی پشت سرهم قرارگیرد،ریسک خطر افزایش یافته و منجر ب

می توان شدت خطر را کاهش داد. شناسایی درست مشکل ها و قطع زنجیره آن  
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 فصل چهارم:

 

 تبیین نقش عوامل انسانی در صنعت هوایی

 

 صنعت در انسانی منابع ی درباره جامع توضیحاتی و تعاریف ی ارائه با تا برآنیم بخش این در

.کنیم جستجو راگ مثبت سازمانی رفتار در را آن تاثیر و پرداخته هوانوردی  
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از آنجا که صنعت هوایی یک صنعت ،انسانی یکی از مباحث جذاب صنعت هوایی می باشدعوامل 

باید جزء الویت  مرتبط یو علوم انسان ی،شناختن مسائل مربوط به علوم اجتماعاجتماعی است-فنی

تا بتوان با کمک آن باعث رشد قابل توجه ایمنی در این صنعت شد.های اصلی آن قرار گیرد   

انسانی عبارت است از:درواقع عوامل   

انسان را  کیکه کارکرد  یبا توجه و پرداختن به عوامل ییمایهواپ اتیعمل منیاز استمرار ا نانیاطم

.دهد یقرار م ریتحت تاث  

معروف در سال  یدریاسالار دونالد انگن، مدیر وقت سازمان هوانوردی فدرال آمریکا در جمله ا

سخت افزارها وقت گذاشته ایم. اکنون زمان آن رسیده  سال برای 5۰گفته است: ما بیش از  ۱۹۸۶

.است که به انسان بپردازیم  

به این معنی که در این صنعت، فناوری و ماشین با  .اجتماعی است-صنعت هوایی یک صنعت فنی

دخالت و کنترل فعال انسان به کار گرفته می شوند و انسان نه تنها بعنوان طراح سامانه ها، بلکه 

بعنوان بخشی از سامانه همواره فعال است. در برخی صنایع، انسان سامانه ای را طراحی می کند، 

ارد و سامانه بر مبنای منطق طراحی شده به کار می پردازد. سپس کلید آغاز کار سامانه را می فش

دارد. شبکه های زیرساخت ندر این قبیل صنایع، انسان بصورت فعال در فرایندهای جاری نقشی 

مخابراتی مثال خوبی برای این صنایع هستند. در زمانی که شما صفحات این سایت را مطالعه می 

افزارها خدمات مورد نیاز شما را ارائه می دهند و مهندسین  کنید، ترکیبی از سخت افزارها و نرم

.مخابرات بصورت فعال در روند مطالعه شما دخالتی ندارند   

در صنایع فنی/ اجتماعی، ارائه خدمات وابسته به انسان است. این صنایع دارای مشخصاتی هستند 

سامانه، بصورت فعال در که طراحی سامانه های خودکار ممکن نیست و انسان بعنوان بخشی از 

تصمیم گیری فرایندها شرکت می کند. بعنوان مثال، رانندگی یک فرایند فنی/ اجتماعی است. 

برای همه ما ملموس است که کاهش تصادفات رانندگی تابعی از کیفیت سخت افزارها )جاده، 

مت، مهارت، آرامش و ...( خودرو، علائم و ...(، نرم افزارها )قوانین و مقررات، روشها( و انسانها )سلا

.است  
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با اغماض می توان گفت فرایندها و صنایعی که قابلیت طراحی به صورت خودکار رادارند صنایع 

ها و صنایعی که قابلیت طراحی به صورت خودکار را ندارند، فنی/ فنی هستند و آن دسته از فرایند

تمامی حالات ممکن در یک سامانه اجتماعی محسوب می شوند. در فرایندهای خودکار، از آنجا که 

قابل پیش بینی است، عملکرد سامانه در قبال آن رخداد نیز از قبل طراحی می شود و سپس 

سامانه به صورت خودکار و بر مبنای منطق تعیین شده شروع به کار کرده و در قبال هر پیش 

مانه های هوشمند هم که آمدی، عملکرد از پیش تعیین شده را از خود بروز خواهد داد. البته سا

قابلیت قضاوت و پیش بینی دارند طراحی می شوند که ممکن است آنها را مقداری از موضوع فوق 

.متفاوت دانست  

در خصوص فرایندهای خودکار، یک استدلال ساده و راهگشا این است که فرایندهائی که تعداد 

طراحی بصورت خودکار را دارا  ورودیها و تعاملات ممکن در درون آنها محدود باشند قابلیت

هستند، ولی فرایندهائی که  تعداد عوامل اثرگذار بر آنها نامحدود و یا فراتر از  توانائی معمول 

طراح باشند و یا ترکیبات و تعاملات ممکن درون سیستم نامحدود باشند، به صورت غیر خودکار 

.طراحی می شوند  

وایی:خستگی و فرسودگی عوامل انسانی در صنعت ه  

)24x7x365( 

 ۷ساعت روز و  ۲4در  یمائیاست. صنعت هواپ یمائیبالا، رابطه حاکم بر صنعت هواپ یاضیر رابطه

 یانسان یروین یکند. ول یاستراحت نم یمائیروزسال فعال است. صنعت هواپ ۳۶5روز هفته و 

.تواند استراحت نکند یصنعت نم نیشاغل در ا  

در  یانسان یبروز خطاها یعامل اساس ۱۲از  یکی یواماندگ ایو  یفرسودگ ،یخستگاصطلاح 

 یو واماندگ یخستگ کی نجا،یدر ا یخستگ زتوجه داشت که منظور ا دیاست. با یمائیصنعت هواپ

ی به شکلی کاملا متفاوت با خستگی مورد نظر ماست.جسم یاست و موضوع خستگ یذهن  

 تیساعت، وضع نیا به شدت تاثیر پذیر است. از ساعت بدن یاریبدن انسان از نظر سطح هوش

دهد. شکل  یقرار م ریانسان را در ساعات مختلف شبانه روز تحت تاث یو جسم یروح یاریهوش
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بعد از ظهر، سطح  ۷صبح تا  ۹از حدود ساعت .دهد یانسان را نشان م یاریهوش تمیر ریز

رسد.  یخود م زانیم نیبه کمترداد مبا ۳تا  ۱در ساعات  یاریبالا است و هوش بایتقر یاریهوش

در  ییمایهواپ صنعت.است نییبه نسبت پا یاریسطح هوش زیبعد از ظهر ن 4تا  ۲البته ساعات 

 نیدهد و در ا یخود ادامه م تیفعال است، به فعال ریغ یعیطب طیکه بدن انسان در شرا ییهازمان

 ن،یدر حال کار هستند. علاوه بر ا عتشان،ینه چندان سازگار با طب یطیانسانها در شرا یزمانها، برخ

به  ازیکه ن یطیکنند و در شرا یم یخود تخط یخداداد یاوقات انسانها از محدوده ها یگاه

.خطرناک و مستعد بروز خطا است یاوقات، زمانها نیدهند. ا یاستراحت دارند، به کار ادامه م  

انفجار  ل،یانند فاجعه چرنوبم یانسان یاز خطاها یبزرگ ناش یکه فاجعه ها میاست بدان جالب

بامداد رخ داده  ۳تا  ۱در ساعات  یعوامل انسان یایکارخانه بوپال هند، و چند سانحه معروف در دن

!است  

:شود یم میحاد و مزمن تقس یبه دو نوع خستگ یخستگ  

 یدارد و چالش بزرگتر یدشوار یاست، روند بهبود یدهد، طولان یمزمن، به دفعات رخ م یخستگ

.شود یم یناش یا روحی یجسم یماریب کیحاد است و معمولا از  یاز خستگ  

بدن  یعیطب ریدر ساعات غ تیو انجام فعال یاز عدم استراحت کاف یحاد، معمولا ناش یخستگ

برخوردار است، اما کوتاه مدت است و معمولا با استراحت  یاز شدت بالاتر یخستگ نیاست. ا

.شود یمرتفع م یکاف  
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 واژه های مورد نیاز:

 

OB Organizational 

behavior 
 رفتار سازمانی

CRM Crew resource 

management 
 مدیریت منابع خدمه

Cockpit  کابین خلبان 

CLR Command leadership 

management 
 مدیریت رهبری فرمان

Shell model  مدل شل 
Software  نرم افزار 
Hardware  سخت افزار 

Environment  محیط 
Livewire  تعامل عوامل انسانی 

Swiss cheese model  مدل پنیر سوئیسی 
Human factors  عوامل انسانی 

Fatigue  خستگی 

Aviation  هوانوردی 

National culture  فرهنگ ملی 
Organization culture  فرهنگ سازمانی 

PDI Power distance index  قدرتشاخص فاصله  

Safety  امنیت 
HPL Human performance 

limitation 
 محدودیت عملکرد انسان

Pilot  خلبان 

Information  اطلاعات ورودی 
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Make decision  تصمیم گیری کردن 
People  افراد 

Procedures  رویه ها 
Equipment  تجهیزات 
Knowledge  معلومات 

Active failure  شکست فعال 

Latent failure  شکست پنهان 

Cabin crew  خدمه کابین 
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