فصل یک : رفتار و علم رفتار
1.رفتار را تعریف کنید :پاسخ قابل مشاهده ،هر فعالیت و عملی که موجود زنده انجام میدهد،یک بازتاب یا مجموعه بازتابهای فرد نسبت به یک وضع،روش کار شخص در یک موفعیت خاص.
عملی است فیزیکی و قابل مشاهده که دست کم از یکی از سه جهت(فراوانی،تداوم و شدت)قابل تشخیص ، و اندازه گیری و نمایش در فالب یک کمیت عددی باشد.
2.رفتار سازمانی چیست؟مطالعه افراد انسانی را مطالعه رفتار سازمانی می گویند و عبارتست از از مطالعه منظم و سیستماتیک عملیات،اقدامات،کارها و نگرشهای افرادی که سازمان را تشکیل میدهند
3.رشته های تشکیل دهنده رفتار سازمانی کدامند ؟یک رشته کاربردی از علوم رفتاری است و بر پایه چندین رشته علوم رفتاری قرار دارد که عبارتند از :روانشناسی،جامعه شناسی اجتماعی،مردم شناسی،علوم سیاسی،روانشناسی در سطح خرد و باقی علوم در سطح کلان.
4.کاربرد رفتار سازمانی چیست؟؟؟؟؟؟
5.مدل های مطالعه رفتار سازمانی را بنویسید:1.توصیفی:در این مدل محقق می آید متغیر های تحت مطالعه اش را در رفتار سازمانی توصیف میکند ، اما راجب به درست یا غلط بودن آنها هیچ نظری ندارد.
2.پیش بینی:روابط علت و معلولی را بررسی میکند.هم روابط علی معلولی و هم روابط همبستگی را پیش بینی می کند مثال :بین تحصیلات و مار آیی همبستگی وجود دارد.
3.تجویزی:یک موقعیت ممتاز،موقعیت نمونه و یا یک رفتار ممتاز م یا یک رفتار نمونه را الگو قرار میدهد و تجویز میکند و بر خلاف مدل توصیفی مدلی است که به باید ها و نباید ها میپردازد.
فصل سوم
تئوری های انگیزش  سوال اول – تفاوت هدف و انگیزش را بیان کنید
جواب : برخی هدف ها را با انگیزه ها یکی می دانند. در حالی که هدف ها جنبه خارجی داشته و انگیزه ها جنبه درونی دارند . هدف ها از این جهت مورد توجه هستند که وضعی را به وجود می آورند تا انگیزه های فرد را ارضا نمایند . مثلا دانشجویی که هدفش اخذ مدرک بالاتر است ، این هدف را دنبال می کند ، زیرا با اخذ مدرک تحصیلی بالاتر ، موقعیت شغلی و کاری و نیز درآمد وی بیشتر خواهد شد.

سوال دوم – مدل های نظریه های انگیزش را نام برده و در سازمان توضیح دهید
جواب : مدل سنتی ، مدل روابط انسانی ، مدل منابع انسانی 
مدل سنتی :مدل سنتی انگیزش با نام فردریک تیلور و مکتب مدیریت علمی همراه است . تیلور هنر مدیریت را به عنوان ابزار شکل دهنده رابطه مدیران و کارگران مورد ملاحظه قرار داد و عامل انگزش را صرفا بر اساس مهارت بیشتر و تولید کارایی بیشتر دانسته و تشویق و تنبیه را مورد تاکید قرار می دهد . تیلور پاداش مادی تنها محرک برای تولید کارایی می دانست . این مکتب معتقد بود یکی از جنبه های مهم کار مدیر این است که اطمینان حاصل کند انجام وظایف تکراری و ملال آور با بیشترین بازدهی همراه است.
مدل روابط انسانی :روابط انسانی حاصل مطالعات هاثورن بود . طبق این نظریه انسان ها به جز پول با عوامل دیگری نیز برانگیخته می شوند . کارهای تکراری و کسالت آور موجب کاهش انگیزه کارکنان می شود اما رفتار اجتماعی موجب افزایش انگیزه و کارایی کارکنان می شود . افراد به عنوان موجودات اجتماعی در پاسخ به محیط کار برانگیخته می شوند . طبق این نظریه وجود انگیزه لازم مانند رضایت شغلی موجب بالا رفتن عملکرد کارکنان می شود. 
مدل منابع انسانی :پژوهشگران این بخش ضمن استفاده از دو مدل قبلی از نظر ساده تلقی کردن مساله انگیزش و نگاه تک بعدی به آن ، به دو مجموعه مفروضات بد بینانه و خوش بینانه از انگیزش پرداختند . در نطرات معروف این مدل مفروضات ایکس و ایگرگ  و دیدگاه مازلو است.

سوال سوم – نظریه محتوایی انگیزش را نام برده و توضیح دهید جواب : الف ) نظریه سلسله مراتب نیازها :
نیازهای فیزیولوژیک – ارضای سائقه های تشنگی ، گرسنگی و جنسی
نیازهای ایمنی – رهایی از ترس آسیب های بیرونی ، تغیرات شدید بیرونی
نیازهای مربوط به تعلق – میل به داشتن روابط عاطفی و مراقبتی یعنی دریافت محبت و حمایت شخصی از ناحیه دیگران
نیاز به قدرت و منزلت – احترام و ارج گذاری مثبت از جانب همسالان و وابستگان
خودیابی و شکوفایی – فرصت برای ارضای توان بنیادین فرد تا حد نزدیکتر شدن به خود طبیعی 

ب ) نظریه نیازهای بالفعل مورای :

	                                  ویژگیها
	نیازها


	

	فرد مشتاق انجام کارهای مشکل است. استانداردهای بالایی را انتخاب می کند و خواهان تلاش در جهت اهداف چالشی و کوشش در جهت نیل به برتری و فضیلت است.
کسب موفقیت


	از همنشینی با دیگران لذت می برد . کوشش می کند دوستی دیگران را کسب و معاشرت با مردم را حفظ کند
تعلق


	از دعوا و مشاجره لذت می برد اما به سرعت دل آزرده می شود . گاهی برای پیشرفت کار خودش ، دیگران را می آزارد. ممکن است از کسانی که احساس می کند به او لطمه زده اند انقام بگیرد.
تهاجم


	سعی می کند از هر نوع قید و بند و محدودیت اجتناب کند. از وابسته نبودن ، آزادی ، تعلق نداشتن به اشخاص ، اماکن و الزامات احساس خشنودی می کند.
استقلال


	می خواهد مرکز توجه باشد. از داشتن مستمع لذت می برد. در فعالیت هایی وارد می شود که باعث جلب توجه دیگران شود.
خودنمایی


	علاقه دارد بدون مشورت و سنجش عمل کند ، با میل و رقبت نسبت به احساسات و آرزوهای خود اجازه بروز می دهد. آزادانه محبت می کند ، ممکن است احساساتش دچار هیجان شود
هیجان


	ابراز همدردی می کند ، دلداری می دهد و تا جایی که ممکن است به دیگران کمک می کند. به مراقبت از کودکان ، ناتوان ها ، و بیماران علاقه نشان می دهد
پرستاری


	علاقه مند است که وسایل شخصی و محیط اطراف ، مرتب و سازمان یافته باشد. از شلوغی ، سردرگمی و فقدان سازمان ها در کار ها بیزار است.
نظم


	کوشش می کند محیط اطراف را به حیطه خود درآورد و بر دیگران نفوذ گذارد و یا آنها را هدایت کند.نظرات خود را با تاکید و اجبار بیان می کند. از ایفای نقش رهبر لذت برده و ممکن است رهبری را با طیب خاطر بپذیرد.
قدرت



ج) نظریه انگیزش و بهداشت روانی
این نظریه توسط یک روانشناس به نام فردریک هرتزبرگ ارایه شد. مفاهیمی چون غنی سازی شغلی ، توسعه فردی و رضایت شغلی ، از طریق این دیدگاه و مبنی بر اینکه انگیزه از دل افراد بیرون می آید نه از دل سیاست های اعمال شده توسط سازمان ، تکامل یافتند.

سوال چهارم - نظریه های فرآیندی انگیزش را نام برده و توضیح دهید

جواب : الف) نظریه انتظار :این نظریه علت این که چرا مردم یک رفتار را بر رفتار دیگری ترجیح می دهند و انتخاب می کنند ، شرح می دهد ادراک فرد یا انتظار وی از نتایج یا پاداش هایی که احتمالا از یک رفتار معین حاصل می شود جذابیت آن پاداش در ازای نیاز های او موثر است.
ب ) تئوری انتظار و عدالت :معیار عدالت و پاداش هم چیزی است که شخص با در نظر گرفتن آنچه که دیگران برای انجام همان نوع کار دریافت می دارند ، احساس می کند باید دریافت دارد.
ج ) نظریه برابری:فرض کلی نظریه این است که فرد ارزش نسبی بین ستاده و داده خود را با ارزش نسبی بین ستاده و داده شخص یا اشخاصی که از نقطه نظر وی قابل مقایسه هستند محاسبه کرده و این نسبت ها را با هم مقایسه می کند.
د ) نظریه اسناد:طبق این نظریه رفتار انسان ها یا برخواسته از ویژگی های شخصیتی افراد است یا به وضعیتی که در آن قرار داشته اند مربوط می شود.
ه ) نطریه هدف گذاری : طبق نظریه هدف گذاری ، اگر برای هر شخصی هدفی تعیین شود ، افراد جهت نیل به اهداف تعیین شده برانگیخته می شوند . در واقع افراد هدفمند بیشتر و دقیق تر از اهداف بی هدف تلاش می کنند. همچنین ، افراد با اهداف رقابتی و مبارزه طلبانه ، نسبت به افرادی که دارای اهداف ساده و سهل هستند ، بیشتر تلاش و فعالیت می کنند. 
و ) نظریه های تقویت یا شرطی کردن عامل:  تقویت مثبت : پاداشی است که در رابطه با رفتار مطلوب داده می شود. هدف از این روش تائید رفتار مطلوب فرد و افزایش امتیاز ها برای تکرار آن نوع رفتار می باشد.
تقویت منفی یا پرهیز : تلاش فرد برای کسب نتایج مطلوب با حذف رفتار های نا مطلوب از نظر دیگران است. یعنی برای اینکه فرد از ابتلا به نتیجه نا مطلوب پرهیز کند ، رفتار مورد نظر دیگران را انجام می دهد ، مثل فردی که برای جلوگیری از انتقاد مافوق رفتار مطلوب نظر وی را انجام می دهد ، از انتقاد او در امان باشد.
تنبیه : نتایج نا خوشایند برای رفتار های نا مطلوب و غیر دلخواه است ، مانند تاخیر کاری که با نتیجه توبیخ ، تعلیق و غیره است.
خاموش سازی یا چشم پوشی : خاموش سازی و چشم پوشی به منظور از بین بردن تمامی تقویت ها متعاقب یک رفتار غیر مطلوب و نا مناسب می باشد ، همانند روش تنبیه . منظور از این روش جلوگیری از تکرار و تقلیل رفتار نا مطبوب است.

سوال پنجم : چگونه می توان رفتار کارکنان را در سازمان اصلاح کرد
جواب : تقویت مثبت ، تقویت منفی یا پرهیز ، تنبیه ، خاموش سازی یا چشم پوشی
سوال ششم : چگونه در یک سازمان انگیزش ایجاد می شود
جواب : غنی سازی شغلی : به طور ساده می توان گفت اغتنای شغلی یعنی اینکه از اول تا آخر کار به عهده کارکنان گذاشته شود به طوری که کارکنان نتیجه کار خود را مشاهده نمایند.
گسترش شغلی : یعنی افزودن فعالیت های هم سطح (افقی) به شغل فعلی کارمند به گونه ای که کار وی ار حالت یکنواختی خارج شود .
گردش شغلی : اگر بتوان افراد را در مشاغل هم خانواده و همگون که با آنها آشنایی دارند ، جابجا نمود ، گردش شغلی ایجاد می شود . به واسطه این کار افراد با مشاغل بیشتری آشنا شده و در کار خود از تنوع و گوناگونی بالاتری برخوردار می شوند و انگیزه کار در آنان تقویت می شود.
سوال هفتم : کاربرد های انگیزش در یک سازمان را بنویسید
جواب :  مشارکت کارکنان
مقصود از مشارکت کارکنان ، انواع روش ها و فعالیتهایی است که در زمینه مشارکت اعضای سازمان انجام می گیرد. پایه و اساس این اندیشه بر این منطق است که کارکنان در فرآیند تصمیماتی که بر سرنوشت آنان اثر می گذارد ، مشارکت کنند و در کار اداری و سازمانی از آزادی عمل بیشتری برخوردار شوند و در نهایت باعث افزایش بازدهی ، تولید و بهره وری در سازمان شوند.
برنامه های مبتنی بر حقوق متغیر
اجرای برنامه هایی با هدف انگیزش ، مشارکت کارکنان در سود ، دادن پاداش و جایزه ، برنامه های مبتنی بر حقوق متغیر هستند . آنچه این برنامه را از برنامه های حقوق و پاداش سنتی متمایز می کند ، این است که شخص نه تنها حقوق و دستمزد خود را بر اساس سابقه کار یا میزان تلاش دریافت می کند ، بلکه قسمتی از دریافتی های وی بر اساس عملکرد او و سازمان پرداخت می شود.
برنامه مزایای انعطاف پذیر : طرح مزایای انعطاف پذیر به گونه ای است کارگر یا کارمند بتواند از بین مزایای موجود آنهایی را که می خواهد انتخاب کند . هدف این است که به هر کارگر یا کارمند فرصت داده شود با توجه به نوع نیاز و شرایط یا وضعیتی که در آن قرار گرفته است . 
اشتراک مساعی :
کارکنان در هر رده سازمان می توانند در تصمیم گیری های مربوط به شغل خود شرکت کنند . آنها ممکن است با توجه به تخصص و تجربه ای که درباره شغل خود دارند ، قادر باشند تصمیمهایی برای افزایش بهره وری بگیرند . در نتیجه ، اشتراک مساعی منجر به انگیزش می شود . علاوه بر این ، اشتراک مساعی یک وسیله شناخت و قدردانی از کارکنان می باشد.
اصلاح رفتار : در این نگرش اعتقاد بر این است که تقویت رفتار مطلوب سبب تکرار آن می شود . هر چه تقویت مثبت به زمان و وقوع رفتار نزدیکتر باشد ، احتمال تکرار رفتار بیشتر است.
عدالت در پرداخت ها : 
به طور کلی کارکنان ، کوششها و پاداش های خودشان را برای کار مشابه ، با کوشش ها و پاداش های دیگران مقایسه می کنند . به عبارت دیگر بر مبنای این تئوری ، همه ما داده های خودمان به سازمان (مانند تجربه ، تحصیل ، کوشش) با آنچه از سازمان دریافت می داریم (مانند حقوق ، مزایا ، پاداش ) با اشخاص دیگری که در سازمان کار می کنند مقایسه کرده و اگر برابر باشد احساس برابری می کنیم.
فصل چهارم :شخصیت در سازمان
1.شخصیت را تعریف کنید :الگوی نسبتا پایدار و ثابت،اندیشه، هیجان  و رفتار یک فرد است ، به عبارتی دیگر شخصیت شامل ویژگیهای نسبتا پایدار است که صفت نامیده میشود،مثل زود رنج ، پر حرف،مضطرب.
به عبارتی دیگر مجموعه ای از رفتار و شیوه های تفکر شخص در زندگی روزمره که با ویژگیهایی نظیر بی همتا بودن ، ثبات وقابلیت پیش بینی مشخص می گردد.
2.تفاوت رفتار سازمانی و شخصیت سازمانی را بنویسید:اولا این دو با هم تفاوتهای اساسی دارند و هیچگاه نباید  این دور را با هم یکسان پنداشت رفتار سازمانی در واقع نمودی است ازکل ساختار شخصیتی فرد که قابل رویت تر است.و شخصیت سازمانی فرد پایین ترین و عمیق ترین است که به سختی قابل مشاهده است
3.عوامل تشکیل دهنده شخصیت را بنویسید:1.تعیین کننده ها :عاملهای زیستی(وراثت)، عوامل اجتماعی ، عوامل فرهنگی ، عوامل رقابتی.
2.مراحل رشد :طبق نظریه شکل گیری شخصیت هر انسان در مرحله خاصی از رشد قرار دارد
3.صفات:اندیشمندان معتقدند هر شخص دارای مجموعه ای از صفات مشترک شخصیتی است و در عین حال دارای تعدادی صفات متفاوت و منحصر به فرد است.
4.تاثیر ویژگیهای شخصیتی را بر رفتار سازمانی بنویسید:1.آمریت :اعتقاد فرد به وجود تفاوتهای منزلتی و قدرتی در جامعه
2.متابعت : درجه تبعیت فرد از دیگران مناعت طبع یا عزت نفس : میزان یا درجه ای که افراد خود را دوست دارند یا ندارند یا اینکه چقدر برای سازمان مفید هستند.
4.ساز گاری با موقعیت :توانایی فرد در همسو کردن خود با عوامل خارجی و موقعیتی.
5.ترور شخصیتی را تعریف،رویه های موجود و روش مقابله با آن را در سازمان بنویسید:
رفتار یک فرد یا افراد خاصی که چون برای دستیابی به اهداف شخصی یا گروهی قادر به استفاده از روشهای صحیح و مطابق با موازین اخلاقی نیستند، می کوشند با اعمال قدرت و بر اساس ترس و حذف روانی فرد یا افراد دیگر به اهداف خود برسند
مدیرانی که از این روش استفاده می کنند معمولا:1.سعی می کنند افراد زیر مجموعه خود را با روشهایی نظیر تشویقهای به جا و نا به جا، طرح دوستیهای کاذب ، تهدید و ...به شیوه های رفتاری خود آماده سازند.
2.در برخورد با افراد دیگر سازمانت از فرد یا افرادی بد گویی کنند ویا شوخی هایی با بار منفی که موقعیت آن افراد متزلزل نشان داده شود.
3.مانع از حضور وی در دوره های آموزشی داخل یا خارج سازمان میشود.  و.....
روش مقابله :
1.تجزیه و تحلیل مشاغل در سازمان و مشخص کردن هر کدام از پستهای مدیریتی با ریز جزییات و حدود اختیارات.
2.ترتیبی اتخاذ گردد تا هیچ کارمندی بدون گذراندن دوره های آموزشی و تخصصی و اثر بخش منصوب به کاری نشود.
3.اشاعه عادت و فرهنگ تشکیل جلسات بحث و مذاکره گروهی در سازمان و تشویق کارکنان به شرکت در این جلسات وطرح مشکل در حضور مدیران. و...
4.شخصیت انسان از دیدگاه اسلام:
با توجه با احادیث و روایات متعدد در این باب مثل اترام مومن از احترام کعبه بیشتر است و بسیاری امثالهم
مدیران و کارکنان سازمانها بدانند کهانسان(بویژه در آیینه اسلام) شان و شخصیت والایی دارد که خلیفه خداوند بر زمین است و خداوند از روح خود در کالبد وی دمیده است.همگان وظیفه دارند تا زمینه تکامل وی را فراهم سازندو...

فصل 5 – مدیریت تعارض 

سؤال 1- مفهوم تعارض چیست ؟ 

جواب : در فرهنگ لغات فارسی، تعارض به معنای معترض و مزاحم یکدیگر شدن ، باهم خلاف کردن و اختلاف داشتن معنی شده است . رابینز در تعریفی می گوید )) تعارض فرآیندی است که در آن شخص الف به طورعمدی میکوشد تا به گونه ای بازدارنده سبب ناکامی شخص ب در رسیدن به علایق واهدافش گردد. ))

وی توضیح می دهد که مفاهیم ادراک یا آگاهی ، مخالفت، کمیابی و بازدارنگی نشان دهنده ماهیت تعارض هستند.

والز دریک تعریف جامع می گوید : تعارض فراگردی است که در آن یک طرف (فرد یا گروه ) در می یابد که منافعش با مخالفت یا واکنش منفی طرف دیگر مواجه گردیده است . 

سؤال 2 – چه تفاوتی بین تعارض وتضاد وجود دارد ؟ 

جواب : تعارض و تضاد یک نزاع، مشاجره یا تفاضل نیروهای موجود بین نیازهای اولیه ونیازهای معنوی، مذهبی ومنظرهای اخلاقی واز طرفی ناسازگاری طرزفکر وتصورات بین دونفریا بیشتر را توضیح میدهد 

و یا فراگردی است که شخص درآن به طور عمدی تلاش میکند تا مانع موفقیت فرد دیگر شود. 

تعارض فرآیندی است که در آن شخص الف به طورعمدی میکوشد تا به گونه ای بازدارنده سبب ناکامی شخص ب در رسیدن به علایق واهدافش گردد. 

ودر واقع تعارض،تعاملات ارتباطی افرادی است که به همدیگر وابسته اند واحساس میکنند علایقشان متضاد یا ناسازگار است.

سؤال 3- فایده تعارض چیست ؟ 

جواب : یکی دیگر از مزایای تعارض ایجاد انگیزه تغییر است. تضاد منشأ تغییر و تحول می شود وخلاقیت و نوآوری را پرورش میدهد .فایده دیگر تضاد این است که هدفها و مسایل را روشن می کند. وقتی اختلاف نباشد افراد درباره اهداف زیاد بحث نمی کنند ولی با وجود اختلاف، افراد مجبورند،اهداف را کاملا شفاف و روشن سازند.

از فواید دیگر تضاد این است که ارتباطات و انرژی درون هر واحد را تقویت می کند.
سؤال 4 – مراحل تعارض را بنویسید ؟ 

جواب : بیشتر تعارضات طی مراحل خاص ایجاد می شوند که آگاهی از آنها می تواند برای مدیریت تعارض راهگشا باشد : 

الف – شرایط پیشین 

ب- تعارض ادارک 

ج – احساس تعارض 

د- رفتار آشکار

ه – تحلیل و فرونشانی و حل تعارض 

و- ره آوردها 
سؤال 5 – تعارض چگونه ایجاد می شود ؟ جواب :    * عدم وجود یک مدل وظایف       * گرفتن امتیاز وعدم تشخیص صحیح موقعیتها    * یکطرفه قضاوت نمودن  * ارسال پیامهای به طور نوشتاری   * اجبار زیردستان جهت ملاقات مستمر رئیس   * عدم دسترسی گروه به افراد   * عدم گفتگو با افراد جهت مشاوره یا تصمیم گیری با آنها * ترجیح دادن راه حلها و برخوردهای شخصی درمقابل شیوه های گروهی  * موکول نمودن کارها به آینده 
سؤال 6 – جایگاه واثر تعارض در سازمان ومدیریت را بنویسید ؟ 

جواب : اثرتعارض در سازمان : * ایجاد تنش روانی  * غیبت بیشتر کارکنان  * جابجایی کارکنان  * عدم وجود انگیزش 

  * نبودن بازدهی و بهره وری 
 جایگاه تعارض در مدیریت : آنچه که تعارض را ایجاد می کند وجود نظرات مختلف و سپس ناسازگاری یا ضد ونقیض بودن آن نظریات است .

سه نظریه متفاوت در مورد تعارض در سازمانها وجود دارد : نخستین دیدگاه، اعتقاد دارد که از تعارض باید دوری جست. چرا که کارکردهای زیانباری دردرون سازمان خواهد داشت به این دیدگاه نظریه سنتی تعارض ( تئوری یگانگی) میگویند.
دومین دیدگاه ، نظریه روابط انسانی است که تعارض را امری طبیعی می داند ودرهر سازمانی پیامدهای حتمی ومسلمی خواهد داشت. 
سومین نظریه ومهمترین دیدگاه : تعارض نه تنها میتواندیک نیروی مثبت درسازمان ایجاد کند، همچنین یک ضرورت بدیهی برای فعالیتهای سازمانی به شمار می آید که به این نگرش، نظریه تعامل تعارض می گویند. 
سؤال 7 – سبکهای تعارض رو بنویسید ؟ جواب :  سبکهای تعارض سازمانی : الگوی تامسون 

پنج سبک را در مدیریت تعارض میتوان نام برد : * سبک اجتناب : زمانیکه تعارض جزئی و پیش پا افتاده باشد. * سبک مدارا  : زمانیکه مدیر بفهمد اشتباهی کرده ویا بخواهد درآینده امتیازی بگیرد* سبک سازگار : تصمیم موقت و سریع زمانیکه طرفین قدرت برابری دارند وتعارض چندان اهمیتی ندارد * سبک ناسازگار : حالت برنده و بازنده به وجود می آید. مدیر باید از قدرت خود برای سرکوب استفاده کند. * سبک همکار : نشانه بلوغ سازمان است ودر سطوح عالی سازمان ویا درمیان کارکنان حرفه ای و با تحصیلات قابل انتظار است. 
سؤال 8 – تعارض سازنده در برابر تعارض مخرب را با استراتژی های سازمانی توضیح دهید ؟ 

جواب : نظریه تعاملی براین استوار نیست که همه تعارض ها خوب هستند بلکه بعضی از آنها از هدفهای سازمانی پشتیبانی می کنند که به این نوع تعارضات،تعارضات سازنده میگویند. 
وبرخی دیگر مانع تحقق اهداف سازمانی می شوند وحالت غیرسازنده ای دارند که به این نوع تعارضات، تعارض مخرب می گویند. 
امکان دارد یک نوع یا یک مقدار از تعارض دریک شرایط موجب افزایش سلامتی وتحقق هدف های سازمانی شود که درآن حالت تعارض سازنده است 

ولی ممکن است در سازمان دیگری یا در همین سازمان ودر زمان دیگری بسیار مخرب باشد. 

ملاک تشخیص تعارض سازنده یا مخرب ، عملکرد سازمان است . 

تعارض هنگامی سازنده است :  * منجر به تبیین مسایل ومشکلات شود  * منجر به حل مسئله شود.  * افراد را در حل اموری که برای آنها اهمیت دارد درگیر کند. * موجب ارتباطات شود. 

   هنگامی که تعارض مخرب است :  * موجب تضعیف عزت نفس شود.  * توجه را از فعالیتهای مهم دور سازد. * موجب دوقطبی شدن افراد و کاهش همکاری شود.   * منجر به رفتارهای مضر و غیرمسئولانه شود. 
 استراتژی های ایجاد تعارض سازنده در سازمان 

 1- فرهنگ سازمانی را تغییر دهید .

 2-  از افراد بیرون از سازمان استفاده کنید.

 3- سازمان (ساختار سازمانی) را مورد تجدیدنظر قرار دهید.

استراتژیهای مدیریت تضاد و تعارض در موقعیتهای مختلف 

 اولین استراتژی : استراتژی رقابت (موقعیت برد- باخت ) می باشد.

 اگر دوفرد یا دوگروه،مصمم باشند که به خواسته های خود دست یابند و روحیه همکاری هم با یکدیگر نداشته باشند

دومین استراتژی : همکاری مبتنی بر اعتماد (موقعیت برد- برد ) است. 

این حالتی است که افراد هم روحیه همکاری خوبی ازخود نشان می دهند وهم این که مصمم هستند که به خواسته های خود برسند 

سومین استراتژی : اجتناب ( موقعیت باخت – باخت ) است. 

اجتناب زمانی به کار می رود که شما در خواسته های خود چندان مصمم نیستید و رسیدن به خواسته ها برایتان اهمیتی ندارد
جواب سوالات فصل ششم
رهبری را تعریف نمایید؟ رهبری دارای تعاریف گوناگون است ولی بیشتر تعاریف رهبری این فرض را مشخص می سازد که رهبری یک فراگرد تاثیرگذاری است که از طریق آن رهبر بر پیروان نفوذ دلخواه خود را اعمال میکند.
تمایز رهبری و مدیریت را بنویسید؟مدیریت سبک خاصی از رهبری است که در آن کسب هدفهای سازمانی بر سایر هدفها اولویت دارد.لیکن رهبری زمانی صورت میگیرد که فردی به هر دلیل می کوشد بر رفتار فرد یا گروهی اثر بگذارد.این امر می تواند برای نیل به اهداف خود فرد یا دیگران بوده و با اهداف سازمان نیز سازگار یا ناسازگار باشد.
انواع سبک رهبری را تعریف نمایید؟صفحه96الی97
سبك هاي رهبري در سازمان را تحليل كنيد؟صفحه96الی97
نظريه هاي 15 گانه رهبري را نام ببريد و تحليل كنيد؟
1-نظريه هاي شخصيتي رهبري:رهبر بايد داراي 6 خصيصه باشد:
-جاه طلبي و انرژي-ميل به رهبري-صداقت-اعتماد به نفس-هوشياري-داشتن دانش و اطلاعات مربوطه
2-نظريه سنتي رهبري:اين نظريه معتقد است كه افراد يا خصوصيات رهبري را دارا هستند يا از آن برخوردار نيستند.بنابراين دليلي وجود ندارد كه وقت و سرمايه زيادي را در راه آموزشهاي شغلي،مربيگري،مشاوره،بهبود سازماني يا فعاليتهاي ديگري از اين قبيل صرف شود.
3-نظريه صفت شخصي رهبر:تاكيد بر پاره اي از خصلتهاي جسمي و رواني ويژگي هاي شخصي براي يك رهبر همچون ساختمان بدني،هوش و شخصيت.
رابينز:مدير يا رهبر بايد يك قسمت از وجودش يك پيشاهنگ و دو قسمت ديگر آن يك عيسي مسيح باشد.منظور رابينز از پيشاهنگ بودن داشتن تواناييها ،مهارتهاي فني ،اكتسابي و تربيتي است كه مدير بايد مثل يك پيشاهنگ آماده خدمت و كمك به ديگران در پيشاپيش همه باشد.هدف او از عيسي مسيح بودن ،توجه به جنبه رهبري،نفوذ قدرت و قابل قبول بودن مدير مي باشد.گيزه لي در آخرين اثر خود هفت صفت شخصيتي و پنج صفت انگيزشي را به لحاظ اهميت احتمال آنها براي موفقت رهبري مورد مطالعه قرار داده است.صفات شخصيتي شامل هوش ،ابتكار ،توان سرپرستي ،اعتماد به نفس ،وابستگي و نزديكي به طبقه كارگر ،قاطعيت و بلوغ و كمال است.صفات انگيزشي شامل نياز به پيشرفت حرفه اي، نياز به خود شكوفايي، نياز به قدرت بر ديگران،نياز به پاداشهاي مالي، نياز به امنيت شغلي است.
4-نظريه هاي رفتاري رهبري:اگر رفتارهاي مشخصي در مورد رهبران قابل شناسايي باشد،در آن صورت مي توان ويژگيهاي رهبري را به افراد آموخت ،يعني برنامه هايي را طرح ريزي كرد و به افراد آموزش داد كه بدانند چگونه بايد بصورت يك رهبر موفق در آيند.
5-مطالعات دانشگاه آيووا:بررسي هايي كه در دهه 1930 در دانشگاه آيووا در آمريكا انجام گرفت نخستين بررسي از يك رشته مطالعات شيوه رهبري و رفتار گروهي بود.
روش كورت لوين:تمركز بر سه سبك رهبري:
1-اقتدار ماب:ديكتاتوري-نظرات مدير ديكته مي شود
2-مشاركتي: مشاركت افراد در تصميم گيري ،مدير نظر ارشادي مي دهد.
3- تفويضي:كل اختيار به فرد يا گروه تفويض مي گردد و فقط در مواقع لزوم در گروه شركت مي كنند و از دادن باز خورد اجتناب مي ورزند.
در اين روش در خصوص اثر بخشي اين شيوه ها بررسي بعمل نيامد.
6- مطالعات دانشگاه اوهايو: در اواخر دهه 1940 انجام شد(استونر و همكاران)
بررسي اثر بخشي رفتارهاي رهبري در دو دسته:
1-رهبران كارگرا(طرفدار كار): باعث بروز نارضايتي و افزايش جابجايي كارگران گرديد.
2-رهبران طرفدار كارگر:باعث ايجاد بيشترين رضايت خاطر و كمترين جابجايي بين كارگران گرديد.البته استثناهايي هم وجود داشت كه بيانگر اين است كه عوامل موقعيتي نيز بايد در نظر گرفته شود.
7-مطالعات دانشگاه ميشيگان:مشابه مطالعات اوهايو بود.هدف تعيين ويژگيهاي رفتاري رهبران و رابطه آنها با عملكرد بود.
مديران كارگرا   مديران طرفدار كارگر
نتيجه: رهبر مي تواند يا كارگرا باشد يا كارمندگرا(گريفين)
8- شبكه مديريت :شبكه مديريت كه پس از مدتي آنرا شبكه رهبري ناميدند دامنه رفتار مديريت را با توجه به طرفداري از كار يا طرفداري از كارگرا بر روي طيفي كه از 1تا 9 درجه بندي شده است نشان مي دهد و مي تواند از اين دو نوع رهبري را ارئه كند.
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1و1: مديريت نامحسوس:نه به كارتوجهي مي شود نه به پرسنل.
9و1:مديريت باشگاهي:فقط به پرسنل توجه مي شود.
1و9: استبدادي:فقط به كار و توليد توجه مي شود.
5و5: مديريت انساني و سازماني: بطور همزمان هم به عملكرد و هم رضايت شغلي توجه مي شود.
9و9: مديريت تيمي:هم به مديريت و هم توليد و هم كاركنان اهميت زيادي داده مي شود.
طبق اين تحقيق روش 9و9 از همه بهتر است.
9- تحقيقات اسكانديناوي:در روشهاي رفتاري كه در قبل انجام گرفته بود،تنها به دو بعد رفتار توجه مي شد و اين نمي توانست در دهه 1990 براي معرفي رهبر موفق كافي باشد.بنابراين پژوهشگراني از فنلاند و سوئد يكبار ديگر دو بعدي را كه مورد توجه نظريه پردازان رفتاري بود مورد توجه قرار دادند.آنان اساس فرض خود را بر اين گذاشتند كه دنيا در حال تغيير و تحول است و رهبران اثربخش بايد داراي رفتاري پيشرفت گرا باشند.اين رهبران به تجربه آموزي ارزش مي دهند ،همواره در پي عقايد و نظريه هاي جديد هستند ،تغييرات را به اجرا در مي آورند و داراي خلاقيت و ابتكار عمل هستند.نتيجه تحقيقات ،نخستين ارزش قابل پذيرش اين بعد را به اثبات رسانيد.آنها بر روي نمونه هايي از مديران،در فنلاند و سوئد پژوهشهايي انجام دادند و به نتايجي قطعي و محكم درباره بعد سوم(پيشرفت گرا بودن)رسيدند.اگر چه هنوز دراين باره مدارك و شواهد كافي در دسترس نيست،ولي چنين بنظر مي رسد كه اين بعد رفتاري مي تواند زير دستان را بيشتر راضي كندو از نظر زيردستان ،اين بعد از اهميت بالايي برخوردار است(رابينز).
10-نظريه اقتضايي: نظريه هاي اقتضايي رهبري پژوهشاي خود را بطوركلي و مستقيم در جهت كشف متغيرهاي زمينه ساز اثربخش برخي ازويژگي ها و رفتارهاي رهبر در يك وضعيت معين هدايت مي كند.
برخي متغيرهاي تعديل كننده:
· نوع ساختار
· نوع رابطه رهبر با اعضا
· موضع قدرت رهبر
· روشن بودن نقش زيردستان
· هنجارهاي گروه
· دردسترس بودن اطلاعات
· پذيرفتن تصميم رهبر بوسيله زيردستان
· رشد و بلوغ زيردستان
11- الگوی فیدلر(مدل اقتضایی فراگرد رهبری فیدلر):اين مدل بيان مي دارد كه عملكرد هم به سیستم انگیزشی و سبک رهبری فرد(کارگرا یا رابطه گرا)و هم به میزان کنترل و نفوذ وی بر وضعیت و موقعیت وابسته است.یعنی پس از اینکه سبک یا شیوه اصلی رهبری فرد مشخص شد،باید آن رهبر را در موقعیت یا وضعیت ذیربط قرار داد.از نظر فیدلر برای تعیین عواملی که وضع یا موقعیت را مشخص می کند سه بعد اقتضایی وجود دارد:
· رابطه رئیس و مرئوس
· ساختارکار(حدود وظایف)
· میزان قدرت رهبر
نتیجه مطالعات فیدلر:
1- رهبر کارگرا در وضعیت های گروهی که مطلوب یا نامطلوب برای رهبری است بهتر عمل می کند.
2- رهبران رابطه گرا در وضعیتهای گروهی که از مطلوبیت متوسط برای رهبری برخوردار است بهتر عمل می کنند.
12-نظریه موقعیتی (هرسی و بلانچارد):
رهبری موقعیتی یک نظریه اقتضایی است که پیروان و زیر دستان یک رهبر را مورد توجه قرار می دهد.این تاکید بدان سبب است که موفقیت یا اثربخشی یک رهبر در گرو این حقیقت است که این پیروان هستند که یک رهبر را می پذیرند یا رد می کنند.صرف نظر از آنچه رهبر انجام می دهد،میزان موفقیت او بستگی به چگونگی عمل پیروان دارد.روشی که هرسی و بلانچارد ارائه کرده اند مبتنی بر درجه رشد یا سطح آمادگی پیروان است.آمادگی بازتاب  این امر است که یک پیرو تا چه حد تمایل و توانایی برای انجام یک وظیفه دارد.
هرسی و بلانچارد چهار مرحله را در کسب این آمادگی مشخص کرده اند:
1- در این مرحله افراد نه مایلند و نه توانایی آن را دارند که مسئولیت انجام کاری را بر عهده گیرند.
2- در مرحله دوم افراد توانایی انجام کارها را ندارند ولی این آمادگی و تمایل را دارند که مسئولیت بپذیرند.
3- دراین مرحله افراد توانایی انجام کار را دارند ولی نمی خواهند آنچه را که رهبر می گوید انجام دهند.
4- در مرحله چهارم افراد هم توانایی لازم را دارند و هم مایلند آنچه را که از آنان خواسته شده انجام دهند.
رهبری موقعیتی از همان دو بعد که فیدلر تعیین کرد استفاده می کند.یعنی رفتار رهبر از نظر توجه به کار یا توجه به کارمند.به هر حال هرسی و بلانچارد از این هم گام را فراتر می نهند ،یعنی هر بعد را در یکی از دو انتهای یک طیف قرار می دهند و از ترکیب آنها چهار شیوه خاص رهبری بوجود می آورند:
· دستوردهی(توجه به کار زیاد-توجه به کارمند کم)
· قبولاندن(توجه به کار زیاد-توجه به کارمند زیاد)
· مشارکت(توجه به کار کم-توجه به کارمند زیاد)
· نمیندگی دادن(توجه به کار کم-توجه به کارمند کم)
13-  نظریه مبتنی بر  تبادل نظر رهبر با اعضاء (جورج گرائن):رهبر به مرور زمان و در اثر جبر زمانه با گروهی کوچک از افراد زیر دست خود صمیمی و خودمانی می شود.این گروه از امتیازات ویژه ای برخوردارند و بیشتر با آنها مشورت می شود.
14- نظریه مسیر-هدف: بیشتر تاکید بر رفتار رهبر در موقعیت های مختلف است.مهمترین توانایی رهبر در دادن پاداش است.  چهار نوع دارد:
-رهبری هدایتی:رهبری خطوط اصلی را ارائه می دهد
-رهبری حمایتی:توجه بیشتر به کارکنان
-رهبری مشارکتی: مشورت با زیر دستان
-رهبری موفقیت خواه: ترغیب کارمندان به حداکثر تلاش
عوامل موثر:
· ویژگی های شخصی زیر دستان
· ویژگی های محیط
15- الگوی رهبری مشارکتی:
رفتار رهبر باید بازتاب ساختارهای کار باشد.این روش دارای یک درخت تصمیم با دوازده متغیر و پنج شیوه رهبری است.
(دوستان گرامی تا جاییکه امکان داشت سعی شد این سوال خلاصه شود.ولی حجم مطلب بسیار بالا بود.پیشنهاد می شود از صفحه97 الی 111 کتاب را مطالعه بفرمایید)
نظریه جدید رهبری را نام برده و توضیح دهید؟
1-جایگزینی رهبری:
عوامل موثر در توانایی رهبر در ایجاد رضایت در بین زیر دستان
-ویژگیهای فردی:توانایی ،تجربه،آموزش،دانش،...
-ویژگیهای وظیفه ای:وقتی نیاز درونی ارضا شود نیاز به رهبر نیست
-ویژگیهای سازمانی:ویژگیهایی از سازمان که می توانند جایگزین رهبر شوند مانند:برنامه ها ،هدفهای صریح و روشن،وجود مقررات و روشها،گروههای کاری متحد و منسجم و...
2-رهبر عملگرا و رهبر ایجاد کننده تحول:
رهبر عملگرا: این نوع رهبر پیروان خود را هدایت می کند یا آنها را هدایت می نماید و موجب می شود که هدفهای سازمان تامین گردد.
رهبر تحول گرا:کسانی هستند که پیروان خود را الهام می بخشند ،می توانند به آنها روحیه بدهند و در مسیری هدایتشان کنند که منافع سازمان تامین شود.همچنین این افراد می توانند موجب شوند که زیر دستان با روحیه ای بسیار بالا عمل نموده و اثراتی عمیق بر سازمان بگذارند.
فصل 7
1) تیم را تعریف نمایید.
تیم گروهی از افراد است که در ارتباط با هدف مشخصی گرد هم آمده اند ، از تیم جهت انجام وظایفی که دارای پیچیدگی و قابل تقسیم به وظایف ساده تر می باشند ، استفاده می شود.
2) تفاوت تیم و گروه را ذکر نمایید.
1- هم افزایی و سینرژی :در گروه برعکس تیم بحث هم افزایی و سینرژی مطرح نمی باشد ، اما در تیم کاری به دنبال هم افرایی هستیم ، یعنی در اصل می خواهیم مجموع بازده کاری یا عملکرد اعضا در شرایطی که با یکدیگر تعامل و همکاری دارند بیشتر از مجموع بازده انفرادی آنها باشد
2- خلاقیت و همکاری : در یک گروه به حای نظرخواهی درباره بهترین روش انجام کار ، کارها به افراد دیکته شده  و از ابراز نظر و خلاقیت نیز استقبال نمی شود ، اما در یک تیم افراد با بکارگیری استعدادهای شخصی ، دانش و خلاقیت در موفقیت شعب خود مشارکت می نمایند.
3- ابراز نظر : هنگامیکه کارکنان یک سازمان به عنوان یک گروه در نظر گرفته می شود ابراز نظر یا مخالفت ، عملی تفرقه انگیز و عیر حمایتی در نظر گرفته می شود ، اما زمانیکه کارکنان بصورت یک تیم جهت دستیابی به اهداف یکدیگر در تعامل و ارتباط باشند آنگاه در فضایی مملو از اعتماد فعالیت می کنند و نسبت به ابراز ایده ها ، نظرات ، مخالفت ها و احساسات خود تشویق می شوند.
4- رشد فردی : در یک گروه افراد از آموزش های خوبی برخوردار می شوند اما در نحوه و چگونگی بکارگیری آم در کارشان توسط مدیر و گروه کاری محدود می گردند ، اما در یک تیم اعضا تشویق می شوند تا مهارت های خود را توسعه داده و آنها را در کار خود بکار گیرند زیرا پشتیبانی مستقیم همکاران و مدیر را مشاهده می کنند.
5- تصمیم گیری مشارکتی : در یک گروه افراد ممکن است در یک تصمیم گیری که بر روی گروه تاثیرگذار است شرکت نمایند اما  اغلب اوقات تطابق و همرنگی با جماعت از کسب نتایج مثبت مهم تر است ، حال آتکه در یک تیم اعضا در تصمیم گیری های تیم مشارکت می کنند اما می دانند که در مواقعی که تصمیم گیری با مشکل مواجه می شود و با در واقع اضطراری تصمیم نهایی با رییس سازمان خواهد بود.
6- تعهد : در یک گروه اعضا تعهد خاصی نسبت به برتری و افتخار فردی ندارند ، سطح عملکرد افراد متوسط است و جابجایی پرسنل زیاد دیده می شود ،
اما در یک تیم فقط آنهایی که به برتری و عملکرد عالی متعهد هستند باقی می مانند و همه افراد در محیطی سازگار و هماهنگ باهم کار می کنند.
3) کارکردهای تیم را بیان کنید.
1- تیم هایی که اموری را توصیه می کنند : این چنین تیم هایی کاری را مطالعه می کنند و  راه حل هایی ارائه می دهند ، اغلب این تیم ها بر اساس موعد اتمام کار فعالیت می کنند و در صورت رسیدن به اهداف منحل می شوند.
2- تیم هایی که کار را انجام می دهند : گروه هایی وظیفه ای که وظایف جاری سازمان را انجام می دهند و نسبتا دایمی هستند.
3- تیم هایی که اداره امور را به عهده دارند ، این تیم ها از رهبران رسمی مانند گروه مدیران ارشد تشکیل می شوند که مسئولیت تنظیم اهداف ، ارزشها و تدوین استراتژی را به عهده دارند و در اجرای آنها سایرین را کمک می کنند.
4) انواع تیم و گروه را نام ببیرد.
1- تیم حل کننده مساله : اعضای تیمی که برای حل مساله تشکیل می شوند تبادل نظر می کنند ، درباره فرآیند کار ابراز نظر و پیشنهاد می نمایند و باعث می گردند که روش انجام امور بهبود یابد.
2- تیم خود گردان یا مستقل : تیم هایی مستقل که تنها مسائل را حل می کنند ، بلکه جنبه اجرایی را نیز به عهده می گیرند و مسئولیت کامل نتیجه را عهده دار می گردند.
3- تیم های متخصص : افراد این تیم متعلق به یک سطح (در سلسله مراتب اختیارات سازمانی) هستند ولی دارای تخصص های گوناگونند و برای انجام یک کار تحصصی گرد هم می آیند.
1-گروه رسمی :عبارتست از اجتماع دو یا چند نفر که برای دستیابی به یک یا چند هدف مشترک فعالیت می کنند و برای هدفی مشخص در سازمان شکل می گیرد.
2- گروه موقت : گروه برای مقاصد مشخص می گردند و پس از انجام مقاصد منحل می شوند.
3- گروه غیررسمی : گروه هایی هستند که جز ساختار رسمی سازمان محسوب نمی شوند ، چنین گروه هایی تمایل به کار – معاشرت و حتی همکاری خارج از محیط کار را نیز دارند.
5) کاربرد تیم در سازمان را تحلیل نمایید.
اگر اعضای یک سازمان یک تیم کاری را تشکیل داده و در قبال تحقق اهداف مسئولیت مشترک دارند ، چنانچه سازمان با مشکلی مواجه شود همه همکاران در زمینه حل و فصل آن خود را مسئول دانسته و به اصطلاح می توان گفت نسبت به سازمان خود دلسوز هستند.در چنین شرایطی است که تعاملات و استراک مساعی بین افراد افزایش می یابد و زمینه های رضایتمندی بیشتر افراد ، بهبود عملکرد آنها و در نهایت تحقق اهداف سازمان بیش از پیش فراهم می شود.
6) چرا افراد به گروه ها می پیوندند؟
1- امنیت : فرد با پیوستن به گروه از تنهایی نجات پیدا می کند و احساس امنیت می کند.
2- پایگاه یا مفام : با پیوستن به گروه فرد به شهرت می رسد و گروه به اعضای خود حیثیت می دهد.
3- احترام :گروه باعث می شود که شخص احساس داشتن ارزش و احترام بنمایید.
4- وابستگی : افراد می توانند  با پیوستن به گروه نیازهای اجتماعی خود را تامین کنند.
5- قدرت : آنچه به تنهایی میسر نمی گردد ، از طریق گروه امکانپذیر است.
6- تامین هدف : در سایه همفکری و همکاری می توان کارهای مشکل را آسان ساخت.
7) هر سازمان به ایجاد چه تیم هایی در سازمان نیاز دارد؟
1- تیم رهبری : گروهی که باید با همکاری یکدیگر سازمان شما را رهبری کند
2- تیم محرک : این تیم طرح هایی را ارئه می کند و فعالیت هایی را انجام می دهد تا در کارمندان رمق و ایجاد انگیزه مثبت کند.
3- تیم ایمنی و بهداشت :  این تیم مراقب ایمنی افراد در محل کار است و آموزش های لازم بهداشت و ایمنی را برگزار می کنند.
4-تیم رفاه کارمندان  : تیم های رفاه بر روی سلامتی و تناسب اندام کارکنان کار می کند.
5- تیم ارتباط و فرهنگ : این تیم کار می کند تا فرهنگ لازم برای رسیدن به موفقیت سازمان را تعریف و ایجاد کند ، این تیم همچنین ارتباط دوطرفه را آموزش می دهند تا مطمئن شوند در سازمان شما کارمندان زنجیره دستورات را رعایت می کنند.
8) اساس کار تیمی چند مورد است ؟ آنها را بنویسید.
1- روحیه همکاری : نداشتن این باور در اعضای تیم موجب از هم پاشیدن انسجام آنها می شود
2- انعطاف پذیری : افرادی موفق و دارای پیشرفت دایمی هستند که همگام با توسعه قابلیت های انسانی خود در سازگاری و انعطاف پذیری نیز ماهر هستند
3- تعهد : پایبندی به گروه و متعهد بودن به اهداف و احترام به شرایط تیم
4- شایستگی و فرهیختگی : افزایش سطح دانش و آگاهی همراه با روحیه برتری طلبی که پایبند به ارزشهای اخلاقی است
5- هدفمندی : تیم های کاری به منظور انجام اهداف معین تشکیل می شوند
6- نظم : زمان اختصاصی انجام کار – زمان همکاری چند وظیفه ای
7- سخت کوشی : به ثمر رسیدن تلاش ها و آزمودن تجربیات  هنگامی  با شیرینی موفقیت قرین می شود که سخت کوشی همراه آن باشد
9) عوامل موثر بر اثر بحشی تیم های کاری را بنویسید.
1-اعضای شایسته تیم : داشتن مهارت های فنی و توانایی لازم در جهت دستیابی به هدف و همچنین شخصیت لازم برای رسیدن به تعالی
2- اعتماد به تیم : هر عضو بایستی اعتقاد داشته باشد که برخورد بین اعضا صادقانه بوده و متضمن وحدت است.
3- حمیت جمعی (روح تیم) : احساس وفاداری و فداکاری برای تیم 
4- فضای همکاری (اعتماد) : صداقت – صراحت – ثبات – احترام
5- ساختن اعتماد و همکاری : مدیران ارتباط اعضای تیم با یکدیگر را برقرار و محکم کنند
6- رهبری اصول گرا : عملکرد مناسب این افراد به مقدار بسیار زیادی ارزش کار تیمی را بهبود می بخشد
فصل ده
1- رفتار سياسي را تعريف کنيد؟
آن دسته از فعاليتهايي که به عنوان بخشي از نقش رسمي در سازمان ضرورت نداردولي در امر توزيع مزايا و کاستيهاي درون سازماني اعمال نفوذ ميکنند را رفتار سياسي گويند
2- انواع رفتار سياسي و قدرت در سازمان را نام ببريد
رفتار سياسي: انگيزش ؛ تحريک؛ ايجاد تعهد؛ اجبار
قدرت: قدرت پاداش ؛ تنبيه؛ قانوني؛مشروع؛صلاحيت؛ مهارت
3- کاربرد رفتارسياسي در سازمان را درک کنيد؟
رفتار سياسي در سازمان شامل اعمال آگاهانه اي است که براي نفوذ توسط افراد يا گروهها به منظور دستيابي و حفاظت از منابع خود به هنگام وجود راحلهاي متضاد صورت ميگيرد.
4- تاکتيکهاي رفتار سياسي درون سازماني رادرک کنيد؟
حمله به ديگران و سرزنش کردن انها = به حداقل رساندن سهم خود در يک شکست
استفاده از اطلاعات به عنوان يک ابزار سياسي=نگهداشتن يا تحريف عمدي اطلاعات
ايجاد پايگاه حمايتي= متعهد ساختن ديگران به يک تصميم از طريق مشارکت دادن آنها
ائتلاف قدرت با همپيمانهاي قوي= تشکيل تيمي قوي که ميتواند کارها را به انجام برساند
ايجاد الزامهاي اخلقي= بدهکار کردن ديگران از نظر اخلاقي
5- پايه ها و منابع قدرت را بنويسيد؟
پايه ها شامل= سرکوب- قدرت پاداش – قدرت تشويق- و قدرت دانش
منابع= منصب – ويژگيهاي فردي-خبرگي- فرصت دريافت يا سد کردن اطلاعات
فصل 11

1. فشار روانی چیست؟
فشار روانی وضعیت پویایی است که در آن انسان با یک فرصت، محدودیت یا تقاضایی روبرو است که با آنچه یدان اشتیاق دارد و نتیجه ی آن برایش مهم و در عین حال نامطمئن است مرتبط میباشد.
2.عوامل ایجاد کننده فشار روانی کدامند؟
در سطح فردی:تقاضای شغلی،تعارض نقش،ابهام در نقش، ادراک ازکنترل محیطی،روابط با سرپرست،کار بیش از حد، کار کمتر از ظرفیت فرد، یکنواختی در کار.
در سطح گروهی: رفتار مدیریتی، عدم انسجام، تعارض درون گروه، عدم رعایت شأن.
در سطح سازمانی: فرهنگ، ساختار، فناوری، ایجاد تغییر در شرایط کاری.
در سطح فراسازمانی: خانواده، اقتصاد، زمان رفت و آمد، سروصدا، گرما، شلوغی، و آلودگی هوا
3. ارتباط بین شخصیت و فشار روانی چیست؟
میان شخصیت و میزان فشار روانی که افراد تجربه می کنند نیز رابطه وجود دارد.دو نوع شخصیت متضاد A و B وجود دارد.شخصیت A فردیست که تا کار را کنترل نکند و آنرا به میل و سلیقه خود تغییر ندهد آرام نمیگیرد،فردی که دوست دارد کارش همیشه کامل، بی عیب و بهتر از همه باشد و با تلاشی بی وقفه و با رقابت بی امان بادیگران مصمم است که به سرعت مدارج و مراتب ترقی در سازمان را بپیماید.شخصیت B زیاد سخت گیر نیست، بی تکلف و آرام است.در نتیجه کمتر از شخصیت A در معرض خطر است و کمتر دچار بیماری و از پا افتادگی در اثر فشار روانی زیاد و تحلیل رفتگی است.
البته کار،محیط وروابط اجتماعی در کار و انتظارات فرد از سازمان با شخصیت وی ترکیب میشود و میزان فشار روانی را که قابل تحمل است و به سلامت جسمی و روانی او صدمه نمیزند، معین می کند.
4. آثار فشار روانی را بنویسید.
مزایای فشار روانی نشاط آور(فشار روانی مثبت): افزایش برانگیختگی،بروز ناگهانی نیروی جسمانی، کارائی قلبی- عروقی، تمرکز لازم در وضعیت اضطراری و فوری.
هزینه های تنیدگی(فشار روانی منفی): بی نظمی های روان شناختی، بیماری جسمانی، مسائل رفتاری، مسائل مشارکت، افت عملکرد، پاداش جبران.
5. تحلیل رفتگی را تعریف کنید. تحلیل رفتگی یک مشکل انزوای عاطفی، روانی و برخی اوقات جسمانی است و اغلب با ترک فعالیت همراه است. تحلیل رفتگی عبارت است از فشار شدید ناشی از ماهیت کار و وضعیت نامناسب کار.پس از ایجاد حالت فوق، کار اهمیت و معنای خود را از دست میدهد و فردی که دچار تحلیل رفتگی شده، دائم خسته، پرخاشگر، بدگمان، منفی باف و عصبی است.
6. عوامل ایجاد کننده تحلیل رفتگی کدامند؟
تعارض در نقش، ابهام در نقش، درجه استقلال کاری، درجه کار تیمی، تقاضای سازمانی، گرانباری نقش.
7.علائم تحلیل رفتگی را بنویسید. سردرد، ایجاد اختلال در خواب و تحریک پذیری، خستگی روحی و جسمی، کاهش اعتماد به نفس، انزوا و کناره گیری درونی، تغییر در باورها و ارزشها، ورود با تاخیر به محل کار.
8. مدیریت پیشگیری از مدیریت استرس و فشار روانی را بنویسید. راهبردهایی را که در سطح سازمان برای پیشگیری از استرس به کار میروند به دو دسته راهبردهای مساله محور و راهبردهای احساس محور میتوان طبقه بندی نمود.
روشهای پیش گیری سازمانی مساله محور: طراحی مجدد شغل، هدفگذاری، مذاکره نقش.
روشهای پیش گیری سازمانی احساس محور: حمایت اجتماعی از طریق تکریم، حمایت اطلاعاتی، مصاحبت اجتماعی، حمایت ابزاری.
استرس در زندگی فردی و اجتماعی امری است اجتناب ناپذیر و با توجه به اینکه استرس در یک سطح مطلوب موجب بهبود عملکرد افراد میشود، بهره گیری مدیران از اصول و روشهای مدیریت استرس در جهت کاهش سطح کاری سالم تر میتواند سودمند واقع شود.
فصل دوازده
1- رضايت شغلي را تعريف کنيد؟
مجموعه اي از احساسات و باورهاست که افراد در مورد مشاغل خود دارند .رضايت شغلي يعني احساس خرسندي و خشنودي که فرد از کار خود داردو از آنلذت مي برد و به کارش دلگرم است
2- عوامل موثر بر رضايت شغلي؟
حقوق و دستمزد- نفس کار – ارتقا- رهبري و سرپرستي – روابط با همکاران – امنيت شغلي- مشارکت در تصميم گيري- ساختار سازماني
3- آثار و پامدهاي رضايت و عدم رضايت شغلي در سازمان را درک کنيد.؟
رضايت =افزايش بهره وري – افزايش روحيه- تعهد سازماني- سلامت فيزيکي و ذهني- رضايت از زندگي – سرعت در آموزش و مهارتهاي جديد
عدم رضايت= تشويش- غيبت- تاخير کاري –ترک خدمت- بازنشستگي زود رس
4- کاربرد تئوريهاي مربوط به رضايت شغلي را در سازمان تحليل کنيد؟
3 تئوري وجود دارد: 1- رضايت شغلي بيشتر موجب بهبود سطح عملکرد در سازمان ميشود
2- عملکرد بهتر موجب رضايت شغلي بيشتر مي شود
3- پاداش بين عملکرد و رضايت به عنوان واسطه عمل مي کند
5- چگونه رضايت شغلي سازان را اثر بخش تر مي کند؟
وقتي فردي از شغل خويش راضي باشد باعث ايجاد بهره وري و روحيه بالا ؛ تعهد سازماني بالا؛ سلامت فيزيکي؛رضايت از زندگي ؛ افزايش سرعت آموزش ميشود که در اثر آن سازمان بهرهور ترشده و اثر بخشي آن افزايش مي يابد.
فصل 14

1-توانمندسازی را تعریف کنید.
توانمندسازی در رابطه با این است که در شرایط کنونی ساختارها و فرآیند های سازمان ها و شرکت ها به منظور بهره برداری و توسعه بیشتر از سرمایه انسانی به ویژه شایستگی های حل مساله و خلاقیت ،دوباره شکل گیرند  و باعث می شود جو دموکراتیک جایگزین استبداد گردد و فرهنگ ریسک پذیری جایگزین مقصر دانستن شود.

2-تفاوت بین قدرت و توانمندسازی را نام ببرید.
	قدرت
	توانمندی

	منبع خارجی
	منبع داخلی

	تعداد اندکی آن را به صورت کامل دارند.
	هرکس می تواند آن را بصورت کامل داشته باشد.

	قابلیت وا داشتن دیگران به انجام آنچه شما می خواهید.
	قابلیت وا داشتن دیگران به انجام آنچه خود می خواهند.

	بدست آوردن بیشتر آن،متضمن گرفتن از فرد دیگر است.
	بدست آوردن بیشتر آن بر آنچه دیگران دارند تاثیری نمی گذارد.

	به رقابت می انجامد.
	به همکاری می انجامد.


3-ابعاد توانمند سازی را نام ببرید.کنترل برخورد،اقتدار بر شغل،تنوع کار تیمی،سیستم پرداخت مرتبط با عملکرد.
4-چگونگی توانمندسازی کارکنان را درک کنید.
سه دسته عوامل بر ادراک افراد از توتنمندسازی تاثیر دارد:ویژگی های فردی و شخصیتی،ویژگی های فردی و شخصیتی،ویژگی های گروه کاری،ویژگی های ساختار اجتماعی واحد کار.
ویژگی های فردی و شخصیتی
سطح تحصیلات و سنوات خدمت:افرادی که از سطح تحصیلات بالاتری برخوردارند عموما دارای چشم انداز شغلی بهتر و فرصت های استخدانی بیشتری اند به همین دلیل احساس توانمندی بیشتری می کنند. جنسیت و نژاد :زنان و اقلیت های تژادی و بومی به دلیل اینکه احساس بی قدرتی بیشتری می کنند دارای سطح پایین تری از توانمندی هستند.
مرکز کنترل:افرادی که به جای محیط خودشان را عامل تاثیر گذار بر نتایج کارشان می دانند(مرکز کنترل درونی دارند) احساس توانمندی بیشتری می کنند. عزت نفس:افرادی که از عزت نفس بالایی برخوردارند تصور می کنند دارای قابلیت ئ استعدادهای ارزشمندی هستند که برای واحد کاریشان دارای اهمیت است لذا احساس توانمندی بیشتری می کنند.   5 -پیامدهای  توانمندسازی کارکنان را درک کنید.   الف)پیامدهای نگرشی  عبارتند از: 1 -افزایش رضایت شغلی  : که از طریق  (احساس شایستگی به وسیله ی ایجاد علاقه در فرد نسبت به وظایفش،حق انتخاب به عنوان یک عامل انگیزاننده  و احساس موثر بودن) انجام میگیرد و منجر به تعهد سازمانی قوی تر در افراد می گردد.2 -کاهش استرس  :  از طریق غنی سازی شغلی صورت می گیرد.
ب)پیامدهای رفتاری: از طریق  ابتکار عمل،تلاش و پشتکار در برابر چالش ها،واکنش سریع در برابر موانع و مشکلات ،بهبود عملکرد از طریق فراهم آوری آزادی عمل  صورت می  پذیرد.
6-توانمندسازی ازدیدگاهای مختلف را تشریح کنید.
توانمندسازی عبارت است از فراهم  نمودن آزادی بیشتر،استقلال کاری،مسوولیت پذیری برای تصمیم گیری و خود کنترلی در انجام کارها برای کارکنان سازمان را می گویند.(مولینز)
توانمندسازی یک رویکرد مدیریتی  است که به کارکنان اختیار اساسی داده می شود تا خودشان به اتخاذ تصمیم بپردازند.(رابینز_کاتلر) توانمندسازییعنی اجازه دادن به کارکنان تا تصمیم های را در فرآیند خدمت رسانی خود اتخاذ کنند که پیش بینی همه آنها در قالب رویه ها و مقررات مشکل است(رهنورد)
7-تفاوت بین کارکنان توانمند و غیر توانمند را بنویسید.
	کارکنان توانمند شده
	کارکنان توانمند نشده

	در موقعیت های مبهم دارای ابتکار عمل هستند و مشکلات را به شیوه ای تعریف می کنند که قادر به تجزیه و تحلیل بهتر و دستیابی به تصمیمات بیشتر باشند.
	منتظر هستند تا مافوق تصمیم بگیرد که چه کسی اختیار رسیدگی به مشکل را دارد و در برابر آن مسوول است به عبارتی همواره منتظر کسب تکلیف هستند.

	قادرند در موقعیت های مبهم از قبیل زمانی که شکایات مشتریان و یا تهد یدهای رقابتی افزایش می یابد،فرصت ها را تشخیص دهند.

	قادرند با مشکلات بطور کارآمد برخورد کنند اما نمی توانند فرصتهای محتمل را تشخیص دهند.

	دارای اعتماد به نفس بوده و فکر می کنند که مستعد،خلاق و مورد اعتمادند.
	فاقد اعتماد به نفس بوده و فکر می کنند فاقد استعدادها و خلاقیت های لازم اند و دیگران به آنها اعتمادی ندارند.

	احساس می کنند که خودشان به خوبی قادرند در خصوص زمان و چگونگی انجام وظایف شان تصمیم گیری کنند.
	احساس می کنند عاجز از انتخاب چگونگی انجام کارهایشان هستند.


8-موانع توانمندسازی در سازمان کدامند؟
1-عدم وجود یک تعریف مشخص از مفهوم توانمندسازی کارکنان
2-فقدان بینش و فرهنگ توانمندسازی در سازمانها
3-وجود ساختار رسمی و دیوان سالاری افراطی در سازمام ها
4-نگرش های مدیران در مورد زیر دستان
5-ترس از دست دادن قدرت کنترل در مدیران
6-فقدان امنیت شخصی
9-دستورات لازم برای پرورش عوامل شناختی توانمندسازی را بنویسید.
1-مشخص کردن شفاف دیدگاه و اهداف :(ایجاد محیطی که در آن افراد بتوانند احساس توانمندی بکنند،نیازمند آن است که آنها با یک فکر اصلی جامع و روشن هدایت شوند،بدانند که سازمان به کجا می رود و آنان به عنوان افراد آن سازمان چگونه می توانند در آن سهیم باشند.)
2-پرورش تجارب تسلط شخصی  3 –الگوسازی 4 -فراهم آوردن حمایت : (اگر قرار است افراد احساس توانمندی بکنند،مدیران باید از آنان تمجید به عنل آورند ،آنان را تشویق کنند،بپذیرند و از آنان پشتیبانی کنند و به آنان اطمینان بدهند. 5  -برانگیختگی احساسی  6 -فراهم کردن اطلاعات         7 -فراهم آوردن منابع مورد نیاز 
8-پیوند با نتایج: (روشن کردن پیوندها ی بین کار فرد و نتایج و اثرات آنها توانمندی را از طریق کمک به توسعه احساس خود سودمندی و احساس نتیجه مشخص(حس داشتن اثر شخصی) پرورش می دهد.)
9-ایجد اعتماد 10 -رویکردهای توانمندسازی را بنویسید.
رویکرد مکانیکی: بر اساس این دیدگاه توانمندسازی به معنای تفویض اختیار و قدرت از بالا به پایین همراه با مرزها و محدودیت های روشن و پاسخگویی  است کخ کنترل مدیریتی را افزایش می دهد.
رویکرد ارگانیکی : این دیدگاه از بالا به پایین است و کنترل را کاهش می دهد و توانمندسازی بر حسب باورهای شخصی افراد تعریف می شود.
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فصل 15
1. اعتياد به كار را تعريف كنيد.
پاسخ:
· برخي از صاحبنظران اعتياد به كار را يك الگوي رفتاري مي دانند. يعني فرد زمان زيادي در خارج از محل كار جهت انجام كار اختصاص دهد و برخي ديگر اعتياد به كار را ساعات زياد كار كردن نمي دانند.
· برخي ديگر اعتياد به كار را نوعي خو گرفتن به چيزي مي دانند و فرد معتاد به كار را شخصي مي دانند كه نياز افراط آميزي به كار دارد كه باعث ايجاد اختلالات و تعارضات زيادي در سلامت جسماني، روابط اجتماعي و روحيه اجتماعي فرد مي شود.
2. فاكتورهاي موثر بر اعتياد به كار (ابعاد اعتياد به كار) را بنويسيد.
پاسخ:
· لذت از كار: يك سطح خوشي ايجاد شده از انجام كار كه با رضايت شغلي ارتباط دارد.
· تمايل دروني در كار: شيفتگي و تمايل فراوان جهت انجام كار كه فرد نمي تواند آن را متوقف و يا كنترل كند.
· عجين شدن با كار: اختصاص وقت زياد جهت انجام كارها. در واقع اعتقاد به ارزش كار در زندگي و ارزش قائل شدن ذاتي براي كار است. 
3. سبك هاي اصلي اعتياد به كار را بنويسيد.
پاسخ:
· سبك اعتياد به كار بي قرار : شعار اين سبك " يا كار را انجام نمي دهم يا به خوبي انجام ميدهم" است. تاخير در شروع كار، زياده روي در انجام كار و در نهايت فرسودگي و تحليل فرد، چرخه اين سبك است.
· سبك اعتياد به كار بي رحم : شعار اين سبك " كار بايد ديروز انجام مي شد" است. در اين سبك افراد كار را زودتر از برنامه و با انگيزه بالا شروع  مي كنند تا كار زودتر به اتمام برسد.
· سبك اعتياد به كار كم توجه : افراد در اين سبك زندگي آشفته و بي نظمي دارند. كارها و پروژه هاي زيادي را شروع مي كنند اما در انجام آنها بسيار بي دقت هستند و نمي توانند كار را به اتمام برسانند.
· سبك اعتياد به كار لذت طلب : افراد در اين سبك آهسته، منظم و محتاط هستند و بصورت انفرادي كار انجام مي دهند. افراد اين سبك حتي با ديگران هم حرف نمي زنند. آنها علاوه بر كارهاي خود كارهاي جانبي ديگري را نيز انجام مي دهند.
4. علائم و عوامل اعتياد به كار چيست؟
پاسخ بخش اول (علائم اعتياد به كار):
· انكار: افراد معتاد به كار ساعات كاري خود را كمتر از آنچه كه هست بيان مي كنند و تمام ساعات غير كاري و روزهاي تعطيل را كه كار مي كنند ، ناديده مي گيرند.
· افسردگي: افراد معتاد به كار احساسات سرزنده و شادابي ندارند.
· تحريف واقعيت: افراد معتاد به كار نسبت به آنچه انجام مي دهند نا آگاه بوده و واكنشهاي غير معقول خود را موجه و معقول مي پندارند.
· كاهش اعتماد به نفس: ظاهري قدرتمند و متكي به نفس دارند اما در درون متزلزل و ناپايدارند.
· نياز به كنترل: نبودن و غيبت خود را با بهانه گيري در هنگام حضور جبران مي كنند.
پاسخ بخش دوم (عوامل اعتياد به كار):
· عزت نفس، ويژگيهاي موفقيت طلبي، ارزشهاي موفقيت طلبي، تجارب استرس زا يا مخرب دوران كودكي و در خانواده، يادگيريها و آموزشهاي خانوادگي، يادگيريها و آموزشها در محل كار، خود باوري در محل كار، پاداشهاي محسوس و نامحسوس، محيط سازماني و تاكيد روي وروديهاي سازمان به جاي خروجي هاي سازمان
5. پيامدهاي مثبت و منفي اعتياد به كار را بنويسيد
پاسخ بخش اول (پيامدهاي مثبت):
· رضايت شغلي، رضايت از پيشرفت شغلي، كمال گرايي، موفقيت هاي مسير شغلي بيروني، خشنودي از انجام كارها، علاقه شديد به كار
پاسخ بخش دوم (پيامدهاي منفي):
· سلامتي فيزيكي كم، سلامتي ذهني كم، روابط اجتماعي ضعيف، عدم اعتماد به كاركنان،كمال گرايي افراطي، استرس روحي و رواني زياد، استرس شغلي، تعارضات فردي ، غيبت و تاخير در محل كار و ...
6. راهكارهاي مقابله با معضل اعتياد به كار را بنويسيد.
جواب در كتاب نيامده اما:
· با كاهش ساعات كاري، عدم فكر كردن به كار در خارج از محل كار، برنامه ريزي جهت انجام كار در ساعات كاري و برنامه ريزي جهت انجام فعاليتهاي اجتماعي و در كنار دوستان و خانواده بودن، در نظر گرفتن زمانهاي كوتاه استراحت حين انجام كارها و ايجاد تعادل بين كار و زندگي مي توان معضل اعتياد به كار كاهش و در نهايت از بين برد.
7. تفاوتهاي اعتياد به كار با پركاري را بنويسيد. (سوال اضافي خارج از سوالات كتاب)
· افراد پركار، كار را به عنوان چيزي واجب انجام مي دهند در حاليكه معتادان به كار آن را به عنوان جايي امن و فارغ از امور پيش بيني نشده زندگي در نظر مي گيرند كه با كمك آن مي توانند جلوي احساسات و تعهدات ناخواسته را بگيرند.
· افراد پركار با حفظ محدوده كار خود مي توانند بطور كامل در كنار خانواده و دوستان باشند در حاليكه معتادان به كار كار را در اولويت قرارداده و نمي توانند تعهدات خود در مقابل خانواده و دوستان را بجا آورند.
· افراد پركار توانايي از بين بردن اشتياق خود به كار را دارند اما معتادان به كار نمي توانند چنين كاري انجام داده و غالباً در انجام امور شخصي نيز به كار فكر مي كنند.
فصل 17 
1- رفتار شهروندي را تعريف و عناصر كليدي آنرا بنويسيد.
رفتارهاي شهروندي سازماني شامل همكاريهاي داوطلبانه اي كه فراتر از انجام وظايف و تعهدروانشناختي نسبت به كارفرما مي باشد و هدف اين رفتارها كمك به افراد و يا سازمان مي باشد و لزوماً نيازهاي شغلي را دربر نمي گيرد و به خاطر جوايز و تنبيهات هم انجام نمي شود.
عناصر كليدي رفتار شهروندي سازماني عبارتند از :
1- رفتاري است فراتر از آنچه كه رسماً به وسيله سازمانها مشخص شده است
2- كاملا اختياري است
3- مستقيما به وسيله ساختار رسمي سازمان تايد و پاداش داده نمي شود
4- براي موفقيت و عملكرد سازمان بسيار مهم و ضروري است
2- ابعاد رفتار شهروندي را نام ببريد 
1- رفتارهاي كمكي
2- روحيه دادن
3- صلح
4- ايثار
5- احترام
6- جوانمردي
7- شرافت شهروندي
8- وجدان
9- وفاداري
10- اطاعت
11- خودرشدي
12- مشاركت اجتماعي
3- چگونه رفتار شهروندي به كارآيي سازمان كمك مي كند آنرا بنويسيد.
1- كمك : كمك و مهرباني نسبه به غريبه ها(مانند مصرف كننده و عرضه كننده) توانايي سازمان را در وارد كردن منابع تسهيل و بر احساسات آنها نسبت به سازمان تاثير مي گذارد و اين باعث انتقال و انجام به موقع سفارشات از طرف عرضه كننده و وفاداري بيشتر از طرف مصرف كننده و يا شايد باعث استخدام كارمندان آينده شوند.
2- اطاعت : هنگامي كه كارمندان قوانين و مقررات كاري را در مورد استفاده از منابع سازماني رعايت كنند سرمايه هاي سازمان به گونه اي موثر در همه قسمت هاي مربوطه مصرف مي شود
3- جوانمردي :سازمانها براي افزايش عملكرد كارمندان ، تغييراتي را در ساعات كاري، استخدام نيروي كار و مكان فيزيكي بوجود مي آورند.تحمل اين تغييرات براي بعضي كارمندان نسبت به سايرين كمتر است و سرسختانه مقاومت و اعتراض مي كنند درحاليكه برخي ديگر با اين تغييرات كنار مي آيند و يا حداقل براي مدت زماني آنرا تحمل مي كنند.
4- كاربرد رفتار شهروندي را در سازمان درك نمائيد.
پيداش نكردم
5- پيشايندهاي رفتار شهروندي سازماني را بنويسيد
· تاثير رهبر و محيط هاي كاري و رفتارهاي شهروندي سازماني
ميزان بروز و ظهور رفتار شهروندي و هرنوع رفتار ديگري از تواناييها و انگيزه ها و فرصت هاي يك كارمند است. مدير مي تواند بر تواناييها،‌انگيزه ها و فرصت هاي كارمندان از طريق رفتار بر شكل دهي در محيط تاثير بگذارد
· ساز و كار نطري براي توضيح عوامل تعيين كننده رفتار شهروندي سازماني 
كارمندان ممكن است كه بخواهند اين رفتارها را به خاطر خود و ديگران نشان دهند
· باعث افزايش رضايت شغلي كارمندان مي شود
كارمندان به مدير علاقه مند مي شوند و اين باعث مي شود كه از طريق رفتار شهروندي سازماني به خاطر رفتار عادلانه او عكس العمل متقابل نشان دهند.
6- چارچوبها و ساختار شهروندي سازماني را بنويسيد
· رفتارهاي فرانقشي
مشابه رفتار شهروندي است و به معني رفتارهايي است كه فراتر از انتظارات نقشي موجودات است و تلاش مي كنند كه به سازمان سود برسانندوهمچنين اعتراضات وجدان گرايانه نسبت به شرايط موجود سازمان به دليل نگراني راجع به كارايي،‌مشروعيت و عدالت سازماني مي باشد
· عملكرد بافتي :
به رفتارهايي اشاره دارد كه از بافت اجتماعي و روان شناختي و سازماني حمايت مي كند تا اينكه وظايف به گونه اي موثرتر انجام بگيرند
· رفتارهاي اجتماعي مدار
به معناي كمكم به همكاران در مسائل شخصي مانند راهنمايي در مورد چگونگي مراقبت از بچه ها، پس انداز كردن پول و غيره مي باشند
7- رفتار ضد شهروندي را تعريف كنيد
رفتارهايي مي باشند كه هدف آنها صدمه زدن به اعضاي سازمان و يا سازمان است.اعمال مضر شامل اجتناب از كار ، انجام كارها به صورت ناكامل ، پرخاشگري فيزيكي ، مخالفت هاي شفاهي، خرابكاري و دزدي مي باشند.
فصل 18
1) عدالت را تعریف نمایید. یک واقعه منصفانه یا غیرمنصفانه قلمداد می شود  به میزانی که فرد معتقد است که اینطور باشد ، به عبارت دیگر تحقیقات عدالت یا شناسایی پیشایندهایی که بر اثر قضاوت های منصفانه تاثیر می گذارد به علاوه نتایج آن به عنوان یک ارزشیابی ایجاد شده در رابطه است ، این رویکرد توصیفی مشخص نمی کند چه چیز واقعا انصاف است بلکه فقط بیان می کند افراد معتقدند چه چیز عادلانه است.
2) عدالت سازمانی را تعریف نمایید. عدالت سازمانی به قضاوت های فردی و جمعی از انصاف یا شایستگی های اخلاقی اشاره دارد ، همچنین به عنوان روال عادلانه و منصفانه ای که سازمانها با کارمندان برخورد می کنند اشاره می کند.
3) فاکتورهای موثر بر عدالت را بیان کنید.
1-  پیامدها (نتایج) : عدالت توزیعی
2- فرآیندهای تخصیص : عدالت رویه ای
3- برخوردهای بین فردی : عدالت تعاملی
4) انواع عدالت سازمانی را دسته بندی نمایید.
1- عدالت توزیعی : به نگرانی های کارکنان در رابطه با توزیع منابع و پیامدها اشاره دارد ، به عبارت دیگر عدالت توزیعی بیانگر ادراک افراد از میزان رعایت عدالت در توزیع و تحصیص منابع و پاداش ها است.
2- عدالت رویه ای : عدالت رویه ای برداشت افراد از عادلانه بودن رویه های تجاری در تصمیم گیری برای جبران خدماتشان – نه با توزیع وافعی درآمدها – سر و کار دارد.
3- عدالت تعاملی : افراد عدالت را از برخوردی که در روابط متقابل شخصی با آنان می شود استنباط می کنند ، این عدالت با منصفانه بودن ارتباطات بین شخصی درون رویه های سازمانی مرتبط است.
5) پیامد های عدالت سازمانی را نام ببرید.
1- نفع شخصی اقتصادی : افراد برای نتایج کوتاه مدت در فعالیتهای سازمانی شرکت نمی کنند ،  بلکه در عملکرد خود به داد و ستدهای آتی نیز توجه دارند.
2- الگوی کنترل: عدالت اهمیت دارد چون وسیله ای برای افراد مهیا می کند که بر تصمیمات تاثیر بگذارند.
3- الگوی ارزش گروهی : کارکنان عدالت رویه ای را به عنوان موقعیت اجتماعی شان دورن سازمان به کار می گیرند.
4-نظریه تبادل اجتماعی : کارکنان با کارفرما و همکارانشان روابط تبادلی اقتصادی ندارند این روابط متقابل و با مسئولیت های ترسیم شده برای گروه است.
5- عدالت به عنوان وظیفه اخلاقی : این رویکرد بر اهمیتی که حداقل برخی افراد برای وظیفه اخلاقی شان برای انجام کار صحیح قائلند تاکید دارد.
فصل نوزده
1- اعتماد را تعريف کنيد؟
اعتماد به طور کلي اطمينان و خوش بيني به وقوع حوادث و اطمينان داشتن نسبت به ديگران بدون وجود دلايل اجباري است
2- ضرورت اعتماد در سازمان را درک کنيد/
اعتماد پيچيدگي اجتماعي را در سازمانها از بين ميبرد. از اين گذشته اعتماد انعطاف پذيري استراتژيک را افزايش مي دهد و در بهبود قابليت سازگاري سازمان موثر است.( ترس .دانش. همدلي)
3- ابعاد و مولفه هاي اعتماد را درک کنيد؟
خير خواهي درون سازماني- صلاحيت درون سازماني-پاسخگويي سازمان- عدالت درون سازماني- مشارکت درون سازماني- همدلي درون سازماني- امانتداري درون سازماني  و تعهد
4- راهکارهاي ايجاد اعتماد در سازمان رادرک کنيد/
توانمند سازي کارمندان – توانايي تغيير – تشريک مساعي – تعهد- يادگيري سازماني
فصل بيستم:
1- شادي را تعريف کنيد؟
 وقتي آدمي نيازهايش ارضا ميشود و به چيزهاي مورد علاقه اش دست مي يابد احساس خوبي و هيجاني در او بوجود مي ايد که از آن به شادي تعبير مي شود.
2-انواع شادي در سازمان را درک کنيد/
همکاران پشتيبان و صميمي – کار لذت بخش- مدير خوب- تعادل کاري- کار متنوع- اعتقاد به اينکه کاري را که انجام مي دهيم با ارزش است- بخشي از يک تيم موفق بودن-حقوق رقابتي
3- ضرورت شادي در سازمان را درک کنيد/
مسائل رواني در چند دهه اخير بر عملکرد فردي و سازماني کارکنان تاثير منفي گذاشته است و اين مسائل و اثرات آن در قرن 21 فزاينده است.بطوريکه برنامه هاي بهبود سلامتي فقط شامل ارائه خدمات بهداشتي نمي گردد.بلکه بيش از گذشته بايد به سلامتي رواني و فکري افراد توجه گردد.وقتي نيروي انساني در سازمانها شاد و باشند بي ترديد ميزان کارايي آنها افزايش يافته و باعث افزايش بهره وري ميشود.
4- ويژگيهاي افراد شاد را بنويسيد/
افراد شاد تفکر و عملکردي و مثبت دارند – انسان شاد آنچه را که نياز دارد طلب مي کند- شادها مشتاق تغييرند و از تغيير هراسي ندارند- افراد شاد فرصتها را مي شناسند –براي آينده برنامه ريزي مي کنند.
5- چگونگي ايجاد شادي در سازمان را درک کنيد/
يکي از عوامل ايجاد شادي در سازمان عملکرد مديران در سطوح مختلف مي باشد .مديراني که به دنبال افزايش بهره وري هستند مي توانند با صرف حداقل هزينه و ايجاد ميحيطي شاد و پويا به کارمندان در ايجاد روحيه آرامشي و خرسندي کمک کنند.محيطي که افراد شادي  راحت بدست آورند محيطي ارتقا يافته و اثر بخش مي باشد.
مديريت انساني و سازماني





مديريت باشگاهي
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مديريت تيمي
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1و9





9,9





مديريت نامحسوس





مديريت استبدادي





محل و منشاء کنترل:آنچه اتفاق افتاده نتیجه رفتار خود فرد است یا محیط باعث شده


توانایی ادراک شده:اشاره دارد به دیدگاه فرد نسبت به توانایی خود در انجام کاری که به او محول شده است
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