
 

  
 

طراحی مدلی مبتنی بر اقدامات مؤثر به منظور کنترل رفتارهای انحرافی 

 در برند بیمه ایران  مخرب نیروی انسانی
 3اکبریعلیفیروزه حاج، 2*هما درودی، 1مجتبی فروزشهرستانی

 
 

10/60/2140: افتیدر خیتار  

04/10/3140: رشیپذ خیتار  

 

  چكيده

  

ل کنند. از بین عوامسی ایفا میقش اسانرونی و بیرونی هستند که در ارتقاء ارزش آنها در بخش تولید و خدمات برندها همواره تحت تأثیر عوامل د
ر ها مثبت باشند، منجاین رفتار یرا اگرزشود؛ سازمانی، عوامل رفتاری مربوط به نیروی انسانی، به عنوان یکی از عوامل مهم و اساسی یاد میدرون

تصادی و خصوصی های غیراقه سازمانهای اقتصادی با ماهیت دولتی نسبت بسازمان یبراما اگر منفی و انحرافی باشند، به ارتقای ارزش برند ا
نظر ری بهنحرافی ضروافتارهای سازی اقداماتی در راستای کنترل و کاهش رشوند؛ در چنین شرایطی مدیریت رفتار و پیادهتهدید محسوب می

 ن یک بنگاه اقتصادیِان به عنوایمه ایربائه مدلی به منظور کنترل و کاهش رفتارهای انحرافی نیروی انسانی در برند رسید. لذا هدف مقاله، ارمی
 فتارهایرعوامل بروز  فراترکیب، وش کیفیگیری از رای انجام گرفته و با بهرهدولتی در نظر گرفته شد. برای این منظور، ابتدا مطالعات کتابخانه

دسته کدگذاری شد؛ سپس  4م در اقدا 45دسته و  6عامل در  48ات مؤثر برای کنترل و کاهش احصاء و با روش تحلیل مضمون انحرافی و اقدام
 30ن، مازندران و گلستان، استان شمالی گیلا 3نفر از خبرگان بیمه ایران در  30ظرسنجی دلفی بین های نفازی و توزیع فرم-با تکنیک دلفی

قایسات وی ماتریس مراتبی پرسشنامه حامدسته نهایی و وارد مدل شدند. در گام بعد، برای تحلیل فرایند سلسله 4دام در اق 39دسته و  5عامل در 
شده  1/0ز اها کمتر یسسازگاری همه ماترها، نتایج نشان داد که نرخ نااستان توزیع و پس از تجزیه و تحلیل داده 3نفر از خبرگان  12زوجی بین 

الاترین اهمیت و عوامل شغلی با وزنی ب 262/0بروز رفتارهای انحرافی مخرب کارکنان، عوامل سازمانی و ساختاری با وزنی حدود  و از بین عوامل
بالاترین  340/0ی حدود انی با وزنترین اهمیت را کسب کردند. همچنین نتایج نشان داد که اقدامات بهبود ساختاری و سازمپایین 147/0حدود 

ین اقدامات مؤثر کنترلی و کاهشی بترین اهمیت را در پایین 183/0ات بهبود شرایط فرهنگی، اجتماعی و اخلاقی با وزنی حدود اهمیت و اقدام
 نسبت به هدف برخوردار است.
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های توان به عوامل مدیریتی و سبک رهبری، ساختار، راهبردها، ظرفیت( و از عوامل درونی می46: 1397اشاره کرد )کمیلی و همکاران، رقابتی بین رقبا 
ها و فرهنگ سازمانی های شخصیتی، عوامل رفتاری، محیط سازمانی و جو حاکم بر سازمان، ارزشعملکردی و عوامل مربوط به نیروی انسانی، ویژگی

سازمانی، عوامل رفتاری مربوط به نیروی انسانی )از (. از بین عوامل درون1: 1392پور و همکاران، ؛ ملک43: 1398کرد )فیاضی و همکاران، اشاره 
رایی و شود؛ زیرااگر این رفتارها مثبت باشند، که منجر به افزایش کاسطوح عالی تا کارکنان خط مقدم(، به عنوان یکی از عوامل مهم و اساسی یاد می

سازمان  یبرا(؛ اما اگر منفی و از نوع انحرافی باشند، 104: 1400گردند )عطاری و همکاران، ها، ارتقای ارزش یا توسعه عملکرد برند میاثربخشی سازمان
 یهنجارها ی مخرب،نحرافا همچنین رفتارهایدهند.  سوقافکار  نیا یرا نیز به سو انیو مشتر کارکنانه توانند بقییا مریشوند زیمحسوب م دیتهد

 (.86: 1401)قائد امینی هارونی و همکاران، شودیسلامت سازمان و کارکنان م دیباعث تهد ورا دستخوش تغییر قرار داده یسازمان
شاره به گزارشی بیان ( با ا171: 2021)1های بسیاری وجود دارد؛ آدئوتی و همکاراندر رابطه با آثار و پیامدهای رفتارهای انحرافی مخرب و منفی نمونه

مطالعه و همچنین به استناد  اندسرقت کارکنان ضرر کرده لیدلار به دل ونیلیم 113به طور متوسط  2016متحده در سال  الاتیمشاغل ا کردند که
دلار از خشونت در  اردیلیم 120از  شیسالانه ب زیمتحده ن الاتیمشاغل ا گفتند که ،یو بهداشت شغل یمنیا یسسه ملؤطبق برآورد م 20172 اختلاس

منجر به  تواندیم یاتفاق نیچن یمالی ندانسته و مدعی شدند کههاانیزرا محدود به انحراف در محل کار شدند. آنها مضرات ناشی از محل کار متحمل 
م دریافت خدمات بموقع از سازمان و حتی در سطحی بالاتر توقف فعالیت شرکت و آسیب دیدن جامعه به دلیل عدکارکنان  یبرا زین یعاطف یهانهیهز

توانند اعتبار شرکت را به ( نیز بیان کرده بودند که رفتارهای انحرافی می2016) 4(؛ نووُساد379: 2016) 3(؛ کورا323: 1401شود. احمدی الوار و همکاران )
گیری، افزایش و عملکرد کل، ضعف در فرایند تصمیم وریخطر بیندازند و پیامدهای جدی منفی برای کارکنان داشته باشند؛ همچنین به کاهش بهره

 های مالی سازمانی، نگرش و احساس منفی به برند، کاهش ارزش ویژه برند، مختل کردن کارایی عملیاتی، تضعیف بهزیستی کارکنان و غیره منجرهزینه
تر بوده و ممکن یعمومیدولتی و هادر سازمان یانحراف یتارهارف( نیز بر این نکته تأکید کرده بودند که گسترش 258: 2018شوند. وانگ و همکاران )

 دانستند.مردم مضر هم برای دولت و  یبراهای دولتی را هم ها و شرکتبروز این رفتارها در سازمان
 سساتؤمدر ناجوانمردانه  رفتارهایتعارض منفی و توسل به ها و مؤسسات مختلف، شود که متوجه شوید در بین سازمانتر میموضوع زمانی با اهمیت

های هایی که کارکنان آن با پیامدهای منفی رفتار انحرافی مواجهند، شرکتیکی از سازمان باشد که از بین آنها،معمول اقتصادی بیش از سایر مؤسسات
، در های مختلف بشراطر برای فعالیتمین ایمنی و آرامش خأمدیریت خطر و نیز ت پیشگیری وهای اقتصادی، علاوه بر هستند که به عنوان بنگاهبیمه

هستند که به دلیل محیط عملیاتی  و از جمله صنایع خدماتی رقابتی و دارای محیط کاری پر تنش دنکننقش شگرفی ایفا می کارکردهای اقتصادی نیز
، تبعیض در ارائه خدماتپراکنی، اد، شایعهفسگیری و رشوه ،طلبیکاری و راحتکمت، و عصبانی یپرخاشگرخود با رفتارهای انحرافی بسیاری نظیر 

 های لفظی و فیزیکیدرگیری، تمسک به رفتارهای تصنعی، دروغگویی، مهمل بافی و اتهام زدن، نوکرصفتیافشای اطلاعات خصوصی، چاپلوسی، تملق، 
اعم از ترور شخصیت، اتهام زدن، پاپوش درست کردن های ناجوانمردانه تعارض منفی و توسل به شیوه، توجیه منطقی وکارشناسیدیدگان به جای با زیان

 های بیمه( نیز در پژوهش خود بیان کرده بودند که در شرکت45: 2020) 5(. ِاتودیکِ و همکاران1399...، از سوی کارکنان مواجه هستند )زاهدنیا،  و
سوزی، باربری، حوادث، های غیرزندگی )آتش)بیمه عمر( و بیمه های بیمه اعم از بیمه زندگی، کارکنان به واسطه تنوع رشتهکشورهای در حال توسعه

های زندگی و غیرزندگی در خدماتی در راستای آموزش درباره مزایای بیمه وظایف فراوانی بر عهده دارند و علاوه بر انجام وظایف خودشان، اتومبیل، ...(
 از سوی کارفرما و مدیران سازمان آنان به لحاظ روانشناختی شده و اگر انتظارات آنان این باعث فشار مضاعف کاری بر دهندکهقالب یک قرارداد ارائه می

 .برآورده نشود، ممکن است عملکرد آنان تحت تأثیر قرار گرفته و سازمان در معرض سطح بالایی از رفتارهای انحرافی کارکنان قرار گیرد
-های خصوصی با فعالیتهای دولتی و با ماهیت فعالیت اقتصادی بیشتر از سازمانسازمانطبق مطالب فوق چنین استنباط شد که رفتارهای انحرافی در 

آید که هم برند است، هایی به شمار میهای غیراقتصادی است. با توجه به اینکه در قلمرو مورد مطالعه یعنی صنعت بیمه، تنها بیمه ایران از جمله بنگاه
-شناسی مسائل و چالشباشد؛ لذا بیمه ایران به عنوان مورد مطالعه انتخاب شد؛ چرا که طی آسیباقتصادی میهم دولتی و هم ماهیت فعالیت آن از نوع 

ای و شرایط دهنده خدمات بیمههای پیش روی بیمه ایران توسط محقق مشخص گردید که بیمه ایران به خاطر افزایش رقباء و تنوع برندهای ارائه
سازمانی رفتاری مانند بروز رفتارهای انحرافی از سوی کارکنان فروش خدمات بیمه بیرونی و همچنین عوامل درون اقتصادی نامناسب به عنوان عوامل

ها، برخورد از بالا به پایین واحدهای خسارت با نظیر تأخیر در پرداخت خسارت، عدم اطلاع یا آگاهی اندک برخی از کارکنان از جدیدترین دستورالعمل
گذاران، عدم رعایت وحدت رویه در ها و تضییع حقوق بیمهای و متفاوت از دستوالعملران )تبعیض در ارائه خدمات(، تفسیرهای سلیقهگذامشتریان و بیمه

پذیری کارکنان و تعلل در ارائه خدمات به دلایل مختلف از جمله قطعی سیستم و غیره، تأخیر حضور در ها، عدم انعطافشعب مختلف مرکزی شهرستان
های عفونی، تأخیر در ارائه گیری و بیماریهای مختلف از جمله شیوع همههای زیاد به بهانهدمت و یا عدم حضور بموقع کارکنان یا مرخصیمحل خ

کاری و کمهای مختلف از جمله خوردن صبحانه، ناهار و غیره، استفاده زیاد از تلفن همراه در حضور مشتریان در محل کار )خدمات به مشتریان به بهانه
(، عدم علاقه به یادگیری و آموزش و دانش پایین کارکنان، دریافت رشوه توسط برخی کارشناسان خسارت )فساد(، پایین بودن کیفیت ارتباط طلبیراحت
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به مشتریان در رسانی ضعیف و نامناسب های لفظی و بعضاً فیزیکی با زیان دیدگان( و اطلاعبا مشتری، عدم برخورد مناسب با مشتریان )درگیری
مشتریان طی خصوص روند تشکیل پرونده از ابتدا تا انتها، روابط عمومی ضعیف و سایر، تا کنون سهم بازار خود را به دلیل تنزل رضایتمندی و وفاداری 

 های اخیر از دست داده است. سال
درصد در سال  3/32به  1394درصد سال  1/40ولیدی از همچنین به استناد سالنامه آماری بیمه مرکزی، سهم بیمه ایران در شاخص حق بیمه ت

شد داشته در حالی که بیمه دانا به درصد ر 1/0فقط  1397نسبت به سال  1399نامه صادره بیمه ایران در سال تنزل یافته؛ یا میزان رشد بیمه1399
از این بابت پس از بیمه البرز و معلم  درصد بوده و 7/12ایران  شدگان حوادث بیمهدرصد رشد داشته است. یا سهم تعداد بیمه 3/36عنوان شرکت رقیب، 

درصد از کل است که از این بابت در رتبه  7/6شدگان بیمه درمان نیز برای بیمه ایران قرار دارد و از رتبه اول به رتبه سوم تنزل یافته است. سهم بیمه
ها و استان 1399بندی سال هرد و رتبنتایج ارزیابی عملکهای شمالی، عه یعنی استانششم قرار گرفته است. همچنین در باره قلمرو مکانی مورد مطال

های هشت ر گروههای برتتبهرتند در های شمالی گیلان، مازندران و گلستان نتوانسنشاندهنده آن است که هیچ یک از استان شعب اجرایی بیمه ایران
ن نیز گواه دیگر گیرند که ایبه، قرار سها، گروه شعب ممتاز، گروه شعب درجه یک، دو و گروه مجتمعگانه تعریف شده یعنی گروه یک، دو و سه استانی، 

ن در حالی وده است؛ ایای بیمه بهها و هم نسبت به سایر شرکتهای شمالی نسبت به سایر استانهای بیمه ایران در استانبر عملکرد ضعیف شرکت
 یفناور یهارساختیز نیترشرفتهیز پاو بااستفاده باشد شبکه فروش و خدمات  نیترگستردهبایست دارای می 1414انداز است که بیمه ایران طبق چشم

 .باشدایغرب آس مهیشرکت ب نیاطلاعات، بزرگتر
ی پژوهشگران د؛گذاربنابراین در چنین شرایطی که عوامل رفتاری نظیر رفتارهای انحرافی مخرب کارکنان بر ارزش و عملکرد برند تأثیر منفی می

 3(، کی و همکاران2019) 2(، مالیک و لِنکا74: 2021) 1(، شری واستاوا و سینگ172: 2021(، آدئوتی و همکاران )197: 2022نظیرعثمان و همکاران )
: 1398(، آشنا و همکاران )822: 1399پور و همکاران )(، زکی7: 1401(، شاد و همکاران )61: 2022نیا )(، جعفری2016) 4(، میشرا و همکاران1: 2020)

و  های نظری مختلفهای آن از دیدگاهزمینهیا پیش بروز رفتارهای انحرافی تمرکز بر روی شناسایی عوامل مؤثر(، 99: 1399نیا و همکاران )(، جعفری39
اند. لذا در راستای پاسخ به این چاره کار دانسته ارائه راهکارها و معرفی اقداماتی در راستای کنترل و کاهش اثرات مخرب اینگونه رفتارهای انحرافیرا

های شمالی های بیمه ایران در استانبهترین مدل برای کنترل و کاهش رفتارهای انحرافی مخرب در راستای ارتقاء ارزش ویژه برند شرکت»سؤال که 
ها( جهت کنترل و کاهش آثار مخرب رفتارهای )گزینه ؛ پژوهش حاضر با هدف طراحی مدلی مبتنی عوامل )معیارها( و اقدامات مؤثر«کدام است؟

 انحرافی کارکنان )هدف( انجام گرفت.

 

 پژوهش چهارچوب نظری
 های مربوط به رفتارهای انحرافینظریه

 رند،یگیکار قرار ممحل  یکه در معرض فشارعموم یکارکنان ،5یفشار اجتماع یهنظر. طبق وجود داردمختلفی های هیمحل کار، نظر یِرفتار انحراف هدربار
بر 6یپردازان کنترل اجتماعهینظر (.185: 1396ضمیر و همکاران، کنند )روشنمی با آن مقابله یهای مختلف، از جمله ارتکاب رفتارهای انحرافبه روش

 تمامجز مهم «. کننـدمی روییون پچرا مردم از قان»است که  نیشود ا حیتشر دیو آنچه با استمـورد انتظـار ـزییچ ،یکه رفتار انحراف این باورند
(. براساس 93: 1396سری، نیا و شهریاری یانه)علیوردی است عوامل بازدارنده مـردم از ارتکـاب جـرم حیتلاش برای تشر ،یکنترل اجتماع هایهینظر

-به یانحراف یهنجارها ها وارزش یریادگی یفتاررکج یلشوند و دلیم آموخته مشابه یفرآیندهای یط یو همنوای یرفتار، کج7یاجتماع یرییادگ نظریه

(.برطبق نظریه مبادله اجتماعی، اگر فردی 5: 1397)قاسمی و همکاران،  شودیمحسوب م لانهمسا یاهگروه ها وفرهنگویژه، در چارچوب خرده
جاد کند و سپس منجر به رفتارهای مخرب انحرافی های منفی را ایتواند نگرشسازمان وجود دارد، این می -احساس کند سطح بدی از تناسب بین فرد

در رابطه با رفتارهای انحرافی این 9یاجتماعیهمبادله نظر(. دیدگاه 1: 2022؛ سید مصطفی و همکاران، 333: 2015، 8در محل کار شود )ییلدیز و آلپکان
 مرتکب ..( را احساس کنند، با احتمال کمتری. همکاران ور،یدعادلانه و اعتماد در روابط خود با سازمان )م رفتار که یکارکنان در صورت»است که:

 یبرا یسازمان تیریدر مد یابه طور گستردههای مربوطه که (. یکی دیگر از نظریه185: 1396ضمیر و همکاران، )روشن« شوندیم یرفتارهای انحراف
 قاتیدر تحق هینظر نیبسط انیز راًیاخ و شده است رفتهیابرابر پاداش پذن عیها و واکنش نسبت به توزپاداش در شرکت عیکارکنان، توز تیمطالعه رضا
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 براساس نسبت ،3(1965ی آدامز )برابر (. نظریه153: 2021، 2است )داولمِبایِوا و همکاران« 1نظریه برابری» کرده است دایکاربرد پ ،افرادکارکنان و رفتار 
اما اینکه ارتباط نظریه برابری با رفتار انحرافی  .شودتعریف می (امدهایپ یعنی) اندکرده افتیدررا که نچه ها( به آیورود یعنی) اندآورده افراد آنچه که بین

( معتقدند درک انصاف در 1997) 4در کجاست بایستی به دیدگاه پژوهشگران مختلف در این زمینه رجوع کرد. به عنوان نمونه، اسکارلیکی و فولگر
کند؛ چراکه هرگاه کارمندی طبق نظریه برابری احساس کند سازمان انصاف را در حق او رعایت فتار انحرافی ایفا میسازمان، نقش مهمی در بروز ر

کند، هایی که برای جبران این نابرابری درک شده انتخاب میآید و ممکن است یکی از راهنکرده است، درصدد جبران این نابرابری درک شده برمی
ارائه  5است که توسط باورمن« نظریه فرایند کار»های متداول در زمینه رفتارهای انحرافی، ی در سازمان باشد. از دیگر نظریهرفتارهای مخرب و انحراف

کارگران  تیبر ظرفداشته و علاوه بر آن،  دیکار به آن وابسته هستند تأک ندیها هنوز در فرآکه شرکت یدانش و تجربه ذهن تیبر اهمگردید. این نظریه 
ها را تنها بر آن توانیهستند که نم یاجتماع ییساختارها زیکار ن یهاکه محل کندیم دیتأک تیواقع نیو بر ااشاره دارد مقاومت  یآنها( برا ندگانیما)و ن

 یوقت ین ترتیب کهکرد؛ بدتصور  «اقدامات مقاومت»را رفتارهای انحرافی ، 6ارک ندیفرا هینظر . به همین دلیلکرد یدهسازمان یفن یهااساس دغدغه
-بازپس یاز اقدامات مقاومت برا، شوند دیناام خوب و کار فهیانجام وظ دردست دادن عزت و از  خود ازیاستفاده از نء سو ای تیریمد ءسو لیکارگران به دل

را  یمجموعه متنوعو این رفتارها  کار است تیاز وضع تیشکا انگریب یضد سازمان یتصور، رفتارها نیشود. در ایکنترل حرمت آنها استفاده م یریگ
ای از این رفتارها برسانند. نمونه بیکنند آسیکه در آنجا کار م یبه سازمان و کسان زنند تای میبیرو تخ یعمد یرفتارهاو دست به شود یشامل م

 کنندیتصور م یرا انحراف ییرفتارها نیچن اتیدبا یهااز رشته یکه برخ ضیو تبع یلدر، قُتیکوچک، انسداد، آزار و اذ یها، سرقتیندکُ عبارتند از:
بر  رگذاریاز عوامل تأث یمدل نظر کی، 1975در سال 8ریزی شدهنظریه قصد رفتاری یا نظریه رفتار برنامهبا اتخاذ  .(680: 2020، 7)آکرِمان و همکاران

 یبه سمت منافع شخص لاتیو تما یسازمان یار از هنجارهادر محل ک یانحراف یمدل، رفتارها نیکار ابداع شد. طبق ا طیدر مح یرفتار انحراف
 .(258: 2018)وانگ و همکاران،  ردیگیسرچشمه م

 تعریف رفتارهای انحرافی مخرب و پیامدهای آن
رفتار »، «در سازمانرفتار نادرست »، «رفتار ضد تولید»، «احترامیرفتار شلُ و بی»، «توجهی در کاربی»پژوهشگرانعناوین و اصطلاحات مختلفی از جمله 

جویانه رفتار تلافی» ،«یا رفتار انحرافی در محل کار انحرافات محل کار»، «رفتار منفی»، «پذیررفتار غیرانطباق»، «مقاومت کارکنان»، «هابد در سازمان
رفتار ضد یا مغایر »، «ا بدرفتاری سازمانیسوء رفتار ی»، «رفتار ناکارآمد یا ناکارآ»، «ی در محیط کاررفتار ضد اجتماع»،«رفتار مخرب»، «سازمانی

، «رفتار نابهنجار و غیرمولّد»، «رفتار نامتعارف»، «در محل کار انباریز یرفتارها»و « رفتار نامرتبط به محیط کاری»، «رفتار غیر کارکردی»، «شهروندی
، 152: 2018اند )هالدر و همکاران، حرافی در محل کار در نظر گرفتهرا برایتوصیف رفتارهای ان« رفتار پرخاشگرانه و غیرمولد»و « رفتارهای غیراخلاقی»

-مینشان  پیشیناتیادب(. مرور 88: 2022، 10؛ مائو2: 2022؛ تو و همکاران، 3-4: 2022، 9؛ گارسیا کنترارس و همکاران177: 2020داسیلوا و همکاران، 

رفتار ، (55: 1995) 11و بنت نسونیرابارائه شده است.  2022تا  1995بازه زمانی  درکار  طیدر مح یرفتار انحراف حیتوض یبرا متعددیفیکه تعار دهد
رفاه حال  یبرا یدیاست و تهد یمهم سازمان یبا هنجارها ریشود و مغایتوسط کارمند انجام م یتعریف کردند کهارفتار داوطلبانهرا  در محل کار یانحراف

 یبر کارمندان و سازمان به طور کل یمنف ریتأث کهشود یدرک م یدر محل کار به عنوان منبع یتار انحراف، رفنیبنابرااست؛ آن  یاعضا ایسازمان و /  کی
 تیفعال کیرا یکار یرفتار انحراف( نیز 2: 2022) 12در جدیدترین تعریف، تو و همکاران قابل توجه است. اریاز قابل اغماض تا بس ریتأث نیخواهد داشت و ا

( عاملان 1، ردیگینکته مهم را در بر م نیچند فیتعر نیا. ندازدیهر دو را به خطر ب ایآن  یاعضا و تواند رفاه سازمانیکه متعریف کردند داوطلبانه 
شود، نه یسازمان انجام م یاعضا طتوس این رفتارها بدان معناست که نیسازمان هستند. ا کیکارمندان  ایسازمان  کییاعضا رفتارهای انحرافی کاری،

اراده آزاد  این رفتارها بان،یبنابرا ،آن هستند ریسازمان آزادانه درگ کییاست که اعضا یتار( رفتار انحرافی، رف2؛ سازمان ایراد خارج از شرکت توسط اف
 است که یزیهمان چ نیاو  اندازدیرا به خطر م یسازمان یها و مقررات رسمهیروهنجارها،  ( رفتارهای انحرافی کارکنان،3؛ شودیکارمند انجام م

کند، در  یرا نقض م یسازمان یشود که استانداردهایمربوط م یبه رفتار چون رفتار انحرافی کندیم زیمتما یراخلاقیرا از رفتار غرفتارهای انحرافی 
-یم نییتوسط جامعه تع اتخاذ شده یاصول رفتار ایقانون  دالت،ع چارچوبنادرست است که توسط  ایمربوط به رفتار درست  یاخلاقریکه رفتار غ یحال
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در شوند.یم یمستثن یآن است، تخلفات جزئ یاعضا ایسازمان  یبرا یدیشود که تهدیم فیتعر یتیبه عنوان فعالرفتار انحرافی  که ییاز آنجا (4؛ شود
 ، به انواع پیامدهای رفتارهای انحرافی در محیط کار برای سازمان و اعضای آن اشاره شده است. 1جدول 

 پیامدهای ناشی از بروز رفتارهای انحرافی در سازمان .1جدول 

 پیامدها
 پژوهشگران

مالی و 
 اقتصادی

 شغلی سازمانی فردی روانی اجتماعی

       (321: 1401احمدی الوار و همکاران )

       (670: 1401ی و همکاران )هارون ینیقائدام

       (9: 1401شاد و همکاران )

       (118: 1400و همکاران )رنگریز 

       (41: 1398آشنا و همکاران )

       (77: 1397گل میمی و همکاران )

       (3: 2022) 1دانگ ون و همکاران

       (1: 2022سید مصطفی و همکاران )

       (10: 2022گارسیا کنترراس و همکاران )

       (1: 0202) 2نازینویچ براج و همکاران

       (684: 2020آکرِمان و همکاران )

       (12355: 2019) 3اوتکاراش و همکاران

 مدیریت رفتار انحرافی و اهمیت آن
 نیدهند. ا رییخاص تغ نهیزم کیاقدامات خود را در و  یکند تا رفتارها و عادات منفیم ییکه افراد را راهنما تعریف شده است یندیفرا ،رفتار تیریمد
 یمثبت برا تیو ارائه تقو یمنف یکاهش رفتارها یبرا طیمح ریی، تغنیگزیجا یدر مورد رفتارها یآگاه شی، افزایرفتار منف ییساشامل شنا ندیفرا

فرد اشاره  طیجنبه از محچند  ای کی رییرفتار با تغ رییتغ یبرا هاکیاز تکن یرفتار به گروه تیریمداز دیدگاهی دیگر،  است. نیگزیجا یرفتارها قیتشو
 ریسا ایخود فرد  یدارند که برا ییحفظ رفتارها ایرا در بروز  ریتأث نیشتریاست که ب نیهستند که اعتقاد بر ا یکنند مواردیم رییکه تغ ییهادارد. جنبه

 یکبنابراین ی شود.یم جادیشوند، ایم یگار تلقساز ایمثبت که مطلوب  یرفتارها شیبه منظور افزا زین یطیمح راتییمشکل ساز است. تغ طیافراد در مح
 یکار یاز بروز رفتارها یانسان یۀکارکنان و سرما یبخشتیکنترل، نظارت و مصون یالگوها یبررس ،یسازمانرفتار  تیریشده در مداز مباحث مهم مطرح

د که به آن مدیریت رفتار انحرافی شویسازمان و کارکنانش م سلامت دیقرار داده است که باعث تهد رییرا دستخوش تغ یسازمان یکه هنجارها یانحراف
توان از بین برد و مدیری که انتظار داشته باشد کسی (؛ چراکه رفتارهای انحرافی در سازمان را نمی81: 1401گویند )قائد امینی هارونی و همکاران، می

ای قرار گیرند. به توان و باید آن را کنترل کرد تا در محدوده منطقی و سازندهولی می لوحی خود را نشان داده است؛دست به این گونه رفتارها نزند، ساده
کنند، به عنوان مدیریت و مجموعه اقدامات رهبری، ایجاد محیط مناسب، توانمندسازی و مدیریت رفتاری که از بروز رفتارهای انحرافی جلوگیری می

 (.78: 2020، 4د و همکارانگیرند )شهیکنترل رفتارهای انحرافی در نظر می
با  رانیمد است؛ زیراتر مناسب یریگمیتصمدلایل نیاز به آن، کمک به ترین کی از مهمراستای اهمیت مدیریت رفتارهای انحرافی در محل کار، ی در

ثر و سازنده ؤارتباط م یبرقرار گیچگون ؛ننددرک ک یانحراف یاز رفتارها یریشگیپ ندیارتباطات را در فرا تیتوانند اهمیمطرح شدهم موارداز  یریگبهره
 دهیدر پد لیدخ یرهایمتغ نیارتباط ب جادیرا از راه ا رانیمد نشیب نیهمچن ؛دنبخش عیتعامل را تسر جادیا ندیها را رفع و فرآسوء تفاهمیاز اریتواند بسیم

ی، آهندان پورمیابراه) آوردیفراهم م یمورد بررس دهیتر را از پدجامع لیامکان تحل همچنین مدیریت رفتار انحرافی،د. نارتقاء بخش یانحراف یرفتارها
ی سازمان هیحفظ روح یبرابوده و آنرا بر عهده سازمان (، مدعی شدند که مدیریت رفتارهای انحرافی 76: 2021)شری واستاوا و سینگ  .(158: 1398

خود بر اساس  هایو سیاست هایمشمجدد خط میتنظ ،یتیکار حما طیبا فراهم کردن مح توانندیها مسازمانکارکنان مهم دانستند و پیشنهاد کردند که 
: 1399پور و همکاران )؛ چرا که از دیدگاه زکیکنند یریجلوگ یشدن در رفتار انحراف ریکارکنان را از درگ ،ی مناسبارتباط کردیو با اتخاذ رو تیموقع
خدمات  هئکارکنان و مراجعان، ارا نیمنجر به ارتباط بهتر ب کارکنانگونه رفتارها در نیاو کنترل  یابیشهیر ،صیتشخ یها براکوشش سازمان(، 230

: 2019) 5آیر و همکاران هایی که پژوهشگرانی چون؛ شاخصشد خواهدی سودآور تیو در نها انیمشتر تیرضا ،یاعتبار عموم شیافزا بهتر، تیفیباک
(؛ احمدی الوار و همکاران 2016نووساد ) اند و طبق دیدگاههای اعتبار و ارزش برند نام بردهبه عنوان شاخص  (338: 2019) 6کارلسون و همکاران ( و23
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؛ به طوری که اگر رفتارها مثبت ( تحت تأثیر عوامل رفتاری است1: 1392دوست و معماریان )(؛ وظیفه151: 1392پور و همکاران )(؛ ملک323: 1401)
 یابند.رهای آن بهبود و اگر رفتارها منفی باشند، ارزش برند و معیارهای آن تنزل میباشند، ارزش برند و معیا

 پیشینه پژوهش 
 های مرتبط با موضوع پژوهش اشاره شده است.به جدیدترین مقالات و پژوهش 2در جدول 

 . پیشینه داخلی و خارجی پژوهش2جدول 

 های پژوهشیافته عنوان پژوهش پژوهشگران

 ان شاد و همکار
(1401 :7) 

 یبرا ییالگو یطراح
بر  دیکأبهبود اخلاق با ت

 یکاهش رفتارها
کار  طیدر مح یانحراف

 یحسابرس

سان حسابر یخلاقدر بهبود جو ا ییبسزا ریثأت ،یانحراف یرفتارها هشنشان داد که کا جینتا
و جو  یشخص زهیانگ را کنترل و یانحراف یرفتارها توانیپژوهش م یارهایمع تیداشته و با تقو

 یناختروانش ،یبرره یارهایرابطه مع نی. همچندیکار حسابرسان بهبود بخش طیرا در مح یاخلاق
تر کم یداریمعن معنادار )سطح یانحراف یو کاهش رفتارها یسابرسح یبا جو اخلاق یو سازمان

 ( بود.05/0از 

رنگریز و 
: 1400همکاران )

101) 

 یرفتارها یالگو یطراح
کارکنان  مثبت یانحراف

 رانیا مهیدر صنعت ب

شرکت  7ر از نف 16ا بساختار یافته آوری شده از طریق مصاحبه نیمههای جمعپس از تحلیل داده
 6و  یمقوله فرع 23مفهوم،  57به  شیشد که پس از پالا ییشناسا هیکد اول 231تعداد  بیمه،

 رانیا همینعت بصرکت با توجه ح . آنها در پایان چنین نتیجه گرفتند کهدیگرد لیتبد یمقوله اصل
ارد و د ایدهنیفزا تیاهممثبت  یاز جنس رفتار سازمان ییرفتارها تیاهم ،یرقابت یفضابه سمت 

تواند یمثبت م ینحرافا یاز جنس رفتارها ییبروز رفتارها یهانهیراستا فراهم نمودن زم نیدر ا
 .باشد گری، تسهیلابترق تیشده از جمله کسب مز نییتعبه اهداف  یابیدستدر 

نیا و جعفری
 (1399همکاران )

الگوی راهکارهای 
مدیریت رفتار سیاسی 
انحرافی در صنعت 
بانکداری با رویکرد 

 کیفی

گانه ل ششالگوی راهکارهای مدیریت رفتارهای سیاسی انحرافی طراحی و پس از طی مراح
امل مدیریت اهکار جامع شر 7راهکار احصاء و کدگذاری شد، در نهایت  36تحلیل مضمون، 

گرا، ولریتی تحمدی مسیر شغلی و توانمندسازی کارکنان، مدیریت نگرش و رفتار، استقرار سیستم
ازمان محیط س ل بامدیریت فرهنگ سازمانی، استقرار نظام جبران خدمات عادلانه، مدیریت تعام

 د. رائه گردیای؛ برای اداره مؤثر رفتارهای سیاسی انحرافی او پرورش اخلاق حرفه

پور و زکی
: 1399همکاران )

228) 

عوامل مؤثر بر  یواکاو
 یکاهش رفتارها

در حوزه  ینابهنجار کار
 کیبر تکن یسلامت مبتن

 بیفراترک

عامل شناسایی  68مقاله منتخب و براساس آنها  46جو شده در این حیطه، ومقاله جست 435از 
رگذار شناسایی دسته بندی شد. عوامل تأثی کد محوری11 مقوله اصلی و 3شد؛ این عوامل در 

(، ایمینهایی، زگرشناختی، مذهبیشناختی، جمعیتشده در این پژوهش شامل عوامل فردی)روان
ضای زمانی)فل ساعوامل گروهی)ارتباطات، سیستم پاداش مناسب، رفتارهای بازدارنده( و عوام

 .است( یت کاریسازمانی، تدابیر ساماندهی، عواطف سازمانی، ادراک موقع

راد و رمضانی
: 1399همکاران )

180) 

عوامل موثر  یبندتیاولو
 یرفتار سازمان تیریبر مد
بر اصول و  دیکأبا ت

در  یاخلاق یهاارزش
 یصنعت بانکدار

-ای و بینی، منطقهاصلی اعم از عوامل اخلاقی، مدیریتدسته  7دررا عامل  41 یپژوهشهاافتهی

مشخص کردند که بر اساس  جتماعیا -اختاری، شغلی و فرهنگیسسیاسی،  -المللی، اقتصادی
ی مانساز تاررف تیرینقش را در مد نیتروزن و مهم نیبالاتر یحاصل شده، عوامل اخلاق جینتا

وامل ع بیترت به یریپذریثأو ت یگذارریثأت نیشتریحاصله، ب جیبر اساس نتا نی. همچنکسب کرد
ت خص عدالشا انیم نیبوده است. در ا ستمیعناصر س ریسابر  یالمللنیب /یاو منطقه یساختار

 در رتبه اول و دوم قرار گرفتند. بیبه ترت مشارکتیو استقرار نظام

تو و همکاران 
(2022 :1) 

کار و خانواده و  تعارض
فروشنده:  یرفتار انحراف

استرس  یانجینقش م
 یشغل

دارد و به  ی تأثیرحرافبروز رفتار ان نتایج نشان داد که تعارض کار و خانواده و استرس شغلی بر
سطح  تواندیدار خانواده که مدوست یهااستیس یو اجرا جادیبه ا مدیران پیشنهاد شد که

 . کنند درت، مبافروشندگان را کاهش دهد یانحراف فتاراسترس را کاهش داده و احتمال ر

 1احمد و همکاران
(2020 :939) 

رهبری پاسخگویانه و 
فتار مسئولانه و ر

انحرافی در محل کار: 
الگوسازی اعتماد و قصد 

 جابجایی

ه رهبر کن داد نشا« معادلات ساختاری حداقل مربعات جزئی»نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل 
ل توجهی ظری قابرک ندمسئولانه بر رفتار انحرافی محل کار تأثیر نمی گذارد. یافته های بیشتر 

وضیح داده تد بهتر عتمااؤلانه بر رفتار انحرافی محل کار با را ارائه می دهد که تأثیر رهبری مس
-ین نمیجایی چند جابشود، در حالی که تأثیر رهبری مسئولانه بر رفتار انحرافی از طریق قصمی

 شود.

                                                 
1. Ahmad et al  
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 . پیشینه داخلی و خارجی پژوهش2جدول 

 های پژوهشیافته عنوان پژوهش پژوهشگران

 مالیک و لِنکا 
(2019 :719) 

شناسایی اقدامات 
مدیریت منابع انسانی 
برای از بین بردن 
رفتارهای انحرافی 

ان بخش مخرب کارکن
 دولتی با تحلیل محتوا 

م توسعه، سیست وریزی منابع انسانی، طراحی شغل، آموزش اقدام برنامه  10در این مطالعه 
ظارت و ننان، های پیشرفت شغلی، مدیریت عملکرد، مشارکت کارکپاداش، امنیت شغلی، فرصت

یت در نها ویی اساکنترل، تعادل کار و زندگی برای غلبه بر انحراف مخرب در بخش عمومی شن
 فزا عملاهم  ومنسجم  ستمیس کیکه به عنوان  یمنابع انسان تیریمداستدلال شد که اقدامات

ودمند سازمان س یکارمندان و برا یکه براهستند برد -برد یاستراتژ کیکنند به عنوان یم
 است.

 
کیفی بوده است و  غلب به صورتفته و ایریت رفتارهای انحرافی انجام گردهد که اغلب آنها با ابعاد محدودی برای مدمروری بر مطالعات فوق نشان می

بوده است. از طرفی  روش آمیخته دامات بهبندی اقاند در حالی که این پژوهش به دنبال ارائه مدل و اولویتبندی نکردهراهکارهای پیشنهادی را اولویت
عارض منافع همراه ون تضاد و ترونی همچهای بسیار بیرونی و به ویژه دبین الملل با چالشبا توجه به اینکه صنعت بیمه در داخل کشور و حتی در سطح 

ا در محیط کاری گونه رفتارهیت ایناست و تاکنون پژوهشی در حوزه مربوطه در قلمرو صنعت بیمه که صنعتی رقابتی بوده انجام نگرفته، ضرورت مدیر
نحرافی مخرب رفتارهای ا و کاهش چرا که این پژوهش به دنبال یافتن اقدامات مؤثر برای کنترل شد،صنعت بیمه به ویژه در بخش دولتی احساس می

مزمان دارای چهار ای که هانیمرو مکدر صنعت بیمه آن هم در بین شرکت دولتی بیمه ایران است. بنابراین انجام پژوهشی با این مضمون آن هم در قل
های پیشین را ژوهشه نسبت به پین مقالاباشد و این موارد، نوآوری و تمایز ، رقابتی بودن و برند بودن میویژگی از جمله خدماتی بودن، دولتی بودن

 دهد.نشان می

 پژوهش یروش شناس
 باشد.می 3به طور کلی روش اجرای پژوهش به شرح جدول 

 روش اجرای این پژوهش .3جدول 

 انیبازه زم هاروش گردآوری داده راهبرد پژوهش نوع پژوهش

فراترکیب؛ تحلیل تم؛  روش تحقیق رویکرد ماهیت هدف
 ازی؛ تحلیل ف-دلفی

 مراتبیسلسله

 مطالعات 
 ایکتابخانه

 و میدانی )پرسشنامه(

پیمایشی 
 مقطعی

-ایتوسعه
 کاربردی

 استقرایی اکتشافی
 آمیخته

 )کمی و کیفی(

یی برای فتن راهکارهاهای پیشین و در عین حال یابه دنبال توسعه مدل اکاربردی است. زیر -ایپژوهش حاضر از نظر هدف، توسعهروش پژوهش:

روش  2 م همزمان بهلیل انجادها، پژوهش حاضر به های بیمه است. از نظر روش گردآوری دادهحل معضل رفتارهای انحرافی در محیط کاری شرکت
ای کنترل و کاهش از ؤثر در راستمدامات ب، عوامل بروز رفتارهای انحرافی و اقکیفی و کمی، ترکیبی یا آمیخته است؛ یعنی ابتدا به روش کیفی فراترکی

ل و اقدامات عت بیمه عواماه خبرگان صنفازی از دیدگ-ای شناسایی و به روش دلفیهای پیشین به روش گردآوری اطلاعات اسنادی و کتابخانهپژوهش
طح هدف س 3راتبی در مل سلسلهمراتبی جهت بررسی مدمعیاره فرایند تحلیل سلسلهگیری چندمؤثر احصاء شد؛ سپس در بخش کمی، از تکنیک تصمیم

 امل مؤثرمعیارها )عو ی انحرافی(،فتارها)کنترل و کاهش رفتارهای انحرافی با هدف ارتقای ارزش برند بیمه ایران به عنوان یکی از پیامدهای مدیریت ر
 ر( استفاده گردید.ها )اقدامات مؤثبروز رفتارهای انحرافی( و گزینه

فعالیت ( و تخصصی )ه بیمهجامعه آماری پژوهش کلیه خبرگان علمی )دارای سوابق علمی و آموزشی در پژوهشکد جامعه و نمونه آماری پژوهش:

و گلستان در نظر  رانن، مازندمله گیلاهای شمالی کشور از جهای بیمه ایران در استاناجرایی( اعم از مدیران رده بالا، سرپرستان شعب و نمایندگی
د به گیری غیراحتمالی در دسترس و هدفمنازی به روش نمونهف-فرم نظرسنجی دلفی 30گرفته شد؛ در بخش نخست برای تعیین عوامل و اقدامات مؤثر 

ودند، توزیع بم برخوردار علاقه لازنگیزه و استان مورد نظر که دارای اطلاعات، تجربه و سابقه کافی، تحصیلات عالی و از ا 3نسبت برابر در بین خبرگان 
استان، نشاندهنده  3فر با توجه به ن 30خبره مناسب است که  60و حداکثر  15شد؛ در رابطه با تعداد کفایت حجم نمونه در روش دلفی تعداد حداقل 

-جی پاسخ میمقایسات زو ماتریس بایست بهمراتبی که طی آن خبرگان میکفایت نمونه در مرحله اول بود. در بخش دوم، یعنی فرایند تحلیل سلسله

فایت ه انتخاب شدند. در رابطه با تعداد کاستان به عنوان افراد نمون 3خبره از  12گیری غیراحتمالی هدفمند و در دسترس، تعداد دادند، به روش نمونه
مشابه  ه مقایسه زوجی کفایت دارد؛ زیرارای پاسخ به پرسشنامنفر از خبرگان ب 10معتقد است تعداد( 1990) مراتبی، ساعتیحجم نمونه در فرایند سلسله

اشند و تعداد بتجربه کافی  د که در زمینه مورد بحث صاحبنظر، دارای سابقه وبایست افرادی باشنگیری میدهندگان به مسائل تصمیمروش دلفی پاسخ
 استان نشاندهنده کفایت نمونه است. 3نفر از  12

 هاروش تجزیه و تحلیل داده
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 :تنظیم سؤالات 1: ( شامل2007ای سندلوسکی و همکاران )کیفی فراترکیب و روش هفت مرحلهروش در بخش کیفی، از  فراترکیب )

( تجزیه و تحلیل و ترکیب 5ون، ( استخراج اطلاعات مت4وجو و انتخاب متون مناسب، ( جست3مند، ( مرورد ادبیات به شکل نظام2تحقیق، 
 ده شد. استفا 4ها و معیارهای مندرج در جدول ها و شاخص( ارائه یافته7کنترل کیفیت و ( 6های کیفی، یافته

 

 در مورد رویکرد رفتاری مقالات یبررس هیاول یارهایها و معاخص. ش4جدول 

 معیار پذیرش هاشاخص

 2022 تا 2016یا  1401تا  1391های چاپ شده از سال مقالات و پژوهش دوره زمانی انجام پژوهش
 فارسی و انگلیسی زبان پژوهش
 یالمللهای علمی معتبر داخلی و بینتحقیقات چاپ شده در پایگاه نوع مقالات

 موضوعات مربوط به مدیریت رفتار سازمانی و برند موضوع

 های عمدتاً خدماتی و دولتیسازمان قلمرو مطالعه
 های علمی معتبرنمایه شده در پایگاه نوع نمایه

 ای اهش رفتارهکنترل و کبندی عوامل بروز رفتارهای انحرافی و اقدامات لازم برای یفی از روش تحلیل مضمون جهت دستهدر بخش ک
 های پیشین بهره گرفت شد.انحرافی کارکنان از پژوهش

  :ه خبرگان بیمه ایران ابتدا ها )اقدامات مؤثر( از دیدگادر این بخش به منظور تعیین مؤثرترین معیارها )عوامل( و گزینهروش دلفی فازی

ها این آوری شده از روش دلفی فازی استفاده شد زیرا برای مدل کردن سیستم در شرایط عدم قطعیت دادهگیرنده جمعنظرات گروه تصمیم

w= (aiخبره  nاز میان  iاز نگاه خبره شماره  jدر این روش فرض است که ارزش ارزیابی معیار روش کاربردی است؛ چرا که  j , bi j , 

ci j jبرابر با  jو مقدار  ( =1,2,3,…, m و i  برابر باi =1,2,3, …, n  است. بدین ترتیب ارزش فازی معیارj ( محاسبه 2از رابطه )

w= (ajشود که برابر می , bj , cj  است. (

 (2رابطه )

aj = mi n {ai j } 

bj =  

c j = max {c i j } 

 شود.کننده ارزش است، استفاده میزدایی ماکزیممفازی( که روش 3زدایی از رابطه )برای فازی

 (3)رابطه 
Sj =  ,           j = 1, 2, 3, …, m 

دیفازی شده عدد  اگر مقدار ود.شمیته ، حدی برای قبول یا عدم قبول آن شایستگی در نظر گرفعوامل و اقدامات مؤثر و مطلوبدر انتها برای استخراج 
  گیرد.ین صورت مورد پذیرش قرار نمیان اقدام وارد مدل نهایی و در غیر بود آ 70/0ا توجه به نظر خبرگان برابر و یا بزرگتر از آن فازی مثلثی ب

 فرایند تحلیل سلسله( مراتبیAHP:)  با توجه به مدل پژوهش که به دنبال تعیین ترتیب اهمیت اقدامات مؤثر بر اساس یکسری

مراتبی برای کاهش رفتارهای انحرافی مخرب با هدف ارتقای ارزش برند بیمه ایران بود؛ از فرایند تحلیل سلسله عوامل مهم برای کنترل و
-( رتبه2ها و ( پیدا کردن وزن )اهمیت نسبی( شاخص1تواند دو کار را انجام دهد: تحلیل آن استفاده شد که روشی سیستماتیک است که می

های مستخرج از ماتریس مقایسات زوجی به روش تجزیه و تحلیل پژوهش برای تجزیه و تحلیل داده ها. گفتنی است در اینبندی گزینه
 استفاده شد. 1افزار اکسپرت چویسمراتبی، از نرمسلسله

امل جهت ع 45ی در کارکنان و عامل بروز رفتار انحراف 48در بخش نخست، پس از انجام مراحل فراترکیب،  ها و اطلاعات:ابزار گردآوری داده

ای با گزینه 5ؤال بسته س 93ر فازی مبتنی ب-کاهش رفتارهای انحرافی از پژوهش داخلی و خارجی شناسایی شد؛ لذا فرم نظرسنجی برای روش دلفی
در بخش دوم، نیز  طراحی شد.(0، 0، 25/0)اهمیت تا بسیار کم (75/0،  1، 1)های کیفی به اعداد کمی قطعی از بسیار مهماعداد فازی برای تبدیل گزینه

، 1گانه ساعتی )اهمیت یکسان =9یف ماتریس مقایسات زوجی با ط 11پس از تعیین عوامل و اقدامات مؤثر از دیدگاه خبرگان؛ پرسشنامه خبرگان حاوی 
 د.گردی( طراحی 2،4،6،8های بین فواصل= و ارزش 9، کاملاً مهمتر= 7، اهمیت خیلی قوی= 5، اهمیت قوی= 3کمی مهمتر از دیگری=

برای اطمینان از روایی بخش کیفی از طریق تحلیل نتایج، ارزیابی، بر اساس تجربه، براساس  ها و اطلاعات:روایی و پایایی ابزار گردآوری داده

تار انحرافی در عامل بروز رف 48ای، ارائه دلیل و مدرک و همچنین بدیهی نتایج مورد ارزیابی قرار گرفت و مشخص شد که در بخش مطالعات کتابخانه
عامل جهت کاهش رفتارهای انحرافی از پژوهش داخلی و خارجی شناسایی شد. اما با سؤالات مطرح شده در فرم نظرسنجی تعداد عوامل  45کارکنان و 

                                                 
1Expert Choice  
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نترل و کاهش رفتارهای افزوده نشد و اغلب خبرگان همین عوامل را از جمله عوامل تأثیرگذار در بروز رفتارهای انحرافی و اقدامات مناسب در جهت ک
شد را مؤثر و  7/0عامل را که اعداد قطعی آنها بالای  69عامل شناسایی شده فقط  93انحرافی معرفی کردند و پس از محاسبه اعداد قطعی فازی از بین 

در این رابطه تعداد عوامل دارای اعداد  ، میزان مقبولیت و روایی فرم نظرسنجی محاسبه شد.4مطلوب دانستند. لذا با توجه به نسبت مقبولیت طبق رابطه 

 شود.نشان داده می ARو نرخ مقبولیت با  NTای و میدانی با و تعداد عوامل کل احصا شده از مطالعات کتابخانه N1با  7/0قطعی بالاتر از 

1 (4رابطه ) 69
= 0.74

93

N
AR

NT
 

 
ه معنای توافق نظر بالای خبرگان بر است این ب 7/0محاسبه شد که چون بالاتر از  74/0 شود، نرخ مقبولیت در این بخش حدودهمانطور که مشاهده می

باشد. بنابراین  1/0یست کمتر از باه میمراتبی نیز، نرخ ناسازگاری مطرح است کروی عوامل و اقدامات مؤثر است. در بخش پایایی فرایند تحلیل سلسله
 پرسشنامه مورد تأیید قرار گرفت. بودند، لذا پایایی 1/0های مقایسات زوجی محاسبه شده کمتر از یسبا توجه به اینکه نرخ ناسازگاری همه ماتر

 پژوهشهای افتهی
 های فراترکیبیافته

تعدد برای ارزیابی و انتخاب مهای ( و شاخص2007ای فراترکیب سندلوسکی و همکاران )مرحله 7همانظور که اشاره شد در این پژوهش از فرایند 
 های آن به شرح زیر است:طالعات داخلی و خارجی استفاده شد که نتایج گامم

  مقاله انتخاب شدند.  50مقاله، تعداد  60در گام اول پس از غربالگری 

  .در گام دوم، مقالاتی که به لحاظ عنوان، چکیده و محتوا نامناسب بودند حذف شدند 
 یاتی در بخش حای ارزیابی ههارتد ذکر شده، پژوهشگر با به کارگیری ابزار برنامه مدر گام سوم، پس از غربال مقالات، با توجه به رون

مقاله  60له از بین مقا 35داد رده و تعکتر مقالات اقدام بندی مقالات از حیث کیفیت، نسبت به ارزیابی دقیقمربوط به رویکرد رفتاری و دسته
 به دست آمدند. 

 عامل  6وا، تحلیل محت به روش وز رفتار انحرافی و اقدامات مؤثر بر کنترل و کاهش آن مشخص شدند های عوامل برودر گام چهارم، مؤلفه
 بندی شدند.هش دستهاقدام فرعی برای کنترل و کا 45اقدام اصلی و  4عامل فرعی برای بروز رفتارهای انحرافی و  48اصلی و 

 ها و به در قالب تمکدهای مشا ر دادنبه عنوان کد در نظر گرفته و سپس با قرا در گام پنجم، ابتدا تمامی عوامل استخراج شده از مقالات را
ها و کدگذاری باز ز تحلیل تمیج حاصل اها به انجام رسید. نتاها، کار تجزیه و تحلیل و ترکیب یافتههای مشابه در درون مقولهدر نهایت تم

کد احصا  45تِم و  4(، 6دول )کُد و بر اساس اطلاعات ج 48تِم و  6(، 5) نشان داده شده است. براساس اطلاعات جدول 6و  5در جداول 
 شد.

 عوامل بروز رفتار انحرافی در کارکنان از دیدگاه پژوهشگران پیشین .5جدول 

 ردیف
عوامل 

 اصلی )تم(
 منابع عوامل فرعی )کدها(

1 

عوامل 
سازمانی و 

 ساختاری

وضعیت و شرایط نامناسب 
 محیط کار 

(؛ روی و 173: 1399(؛ عهدی و همکاران )164: 1398ور آهندانی و همکاران )ابراهیم پ
: 2020(؛ نازینویچ براج و همکاران )331: 2015(؛ ییلدیز و آلپکان )8317: 2020) 1منَدال

 (667و  659: 1401(؛ قائد امینی هارونی و همکاران )1

2 
انسجام پایین محل کار و 

 مشکلات ساختاری
ئد (؛ قا164: 1398(؛ ابراهیم پور آهندانی و همکاران )678: 2020ران )آکرِمان و همکا

 ( 662و  661: 1401امینی هارونی و همکاران )

3 
ضعف نظام پرداخت 
عادلانه و حقوق مزایای 

 ناکافی

ر آهندانی و (؛ ابراهیم پو8: 1398(؛ شول و همکاران )8317: 2020روی و منَدال )
مینی هارونی و (؛ قائد ا323: 1401الوار و همکاران ) (؛ احمدی164: 1398همکاران )
 (667: 1401همکاران )

4 
پذیری ساختار عدم انعطاف

 کاری و فقدان آزادی عمل
(؛ قائد امینی 164: 1398پور آهندانی و همکاران )(؛ ابراهیم8317: 2020روی و منَدال )

 (661: 1401هارونی و همکاران )

5 
سب قوانین و مقررات نامنا

 و پیچیده
(؛ احمدی 164: 1398پور آهندانی و همکاران )(؛ ابراهیم117: 1398فتاحی و همکاران )

 (664: 1401(؛ قائد امینی و همکاران )323: 1401الوار و همکاران )

6 
رقابت درون سازمان و 

 رقابتی )فشارهای رقابتی(
فتاحی و همکاران  (؛11: 1392(؛ ابراهیمی و مشبکی )308: 2015) 1چیو و همکاران

(؛ قائد امینی هارونی و 164: 1398پور آهندانی و همکاران )(؛ ابراهیم117: 1398)

                                                 
1. Royand Mandal 



 ارانروزشهرستانی و همکف                            طراحی مدلی مبتنی بر اقدامات موثر به منظور کنترل رفتارهای انحرافی مخرب نیروی انسانی در بیمه ایران            

 1403، تابستان 2، شماره 7مجله توانمندسازی سرمایه انسانی، دوره  | 172

 عوامل بروز رفتار انحرافی در کارکنان از دیدگاه پژوهشگران پیشین .5جدول 

 ردیف
عوامل 

 اصلی )تم(
 منابع عوامل فرعی )کدها(

 (664: 1401همکاران )

7 
انحرافات درون سازمان به 

 دلیل تغییرات مستمر
 (667و  661 :1401(؛ قائد امینی هارونی و همکاران )258: 2018وانگ و همکاران )

 یسازمان استیس 8
حمدی الوار و (؛ ا62: 2020(؛ خاتاک و همکاران )186: 1396ضمیر و همکاران ) روشن

 (661: 1401(؛ قائد امینی هارونی و همکاران )323: 1401همکاران )

9 

عوامل 
فرهنگی، 

اجتماعی و 
 ارزشی

جو اخلاقی و مذهبی )یا 
نبودن معنویت در محیط 
کار(/ عدم پایبندی به 

 هاارزش

(؛ روشن 511: 1398(؛ زینلی و همکاران )164: 1398و همکاران ) پور آهندانیابراهیم
(؛ احمدی الوار و 31: 2019) 2(؛ اوبالاد و آروگانداد186: 1396ضمیر و همکاران )

(؛ عثمان و 665و  658: 1401(؛ قائد امینی هارونی و همکاران )323: 1401همکاران )
 (201: 2022همکاران )

 میزان عدالت سازمانی 10

یر و (؛ روشن ضم10-11: 1392(؛ ابراهیمی و مشبکی )511: 1398نلی و همکاران )زی
: 2019مکاران )(؛ اوتاکاراش و ه62: 2020(؛ خاتاک و همکاران )186: 1396همکاران )

: 1401و همکاران ) (؛ احمدی الوار164: 1398پور آهندانی و همکاران )(؛ ابراهیم12355
 (201: 2022(؛ عثمان و همکاران )323

 یتعهد سازمانمیزان  11
(؛ 186: 1396) (؛ روشن ضمیر و همکاران164: 1398ابراهیم پور آهندانی و همکاران )

همکاران  (؛ زینلی و8: 1398(؛ شول و همکاران )76: 1397گل میمی و همکاران )
 (321: 1401(؛ احمدی الوار و همکاران )511: 1398)

12 
میزان پشتیبانی و حمایت 

 نیسازما

راهیم پور (؛ اب186: 1396(؛ روشن ضمیر و همکاران )8317: 2020روی و منَدال )
(؛ قائد امینی 321: 1401(؛ احمدی الوار و همکاران )164: 1398آهندانی و همکاران )
 (201: 2022(؛ عثمان و همکاران )659: 1401هارونی و همکاران )

13 
تعارض کار و زندگی 

 )کیفیت زندگی کاری(

ل میمی و گ(؛ 8317: 2020(؛ روی و منَدال )12355: 2019کاراش و همکاران )اوتا
(؛ تو و 664و  659: 1401(؛ قائد امینی هارونی و همکاران )76: 1397همکاران )
 (1: 2022همکاران )

14 
 -روابط بین فردی

ارتباطات ضعیف )تعارضات 
 بین فردی(

(؛ یاداو و 8317: 2020وی و منَدال )(؛ ر164: 1398پور آهندانی و همکاران )ابراهیم
(، قائد امینی هارونی و همکاران 72: 1401(؛ احمدی الوار و همکاران )499: 2020) 3رای

(1401 :662) 

15 
کاهش سطح اعتماد بین 

 همکاران

(؛ احمدی الوار 8: 1398(؛ شول و همکاران )164: 1398ابراهیم پور آهندانی و همکاران )
عثمان و  (؛660: 1401(؛ قائد امینی هارونی و همکاران )73: 1401و همکاران )

 (201: 2022همکاران )

16 
پایین و مخرب فرهنگ

سازمانی )فرهنگ ضعیف 
 سازمانی(

پور ابراهیم (؛1: 2020(؛ نازینویچ براج و همکاران )258: 2018وانگ و همکاران )
دی الوار و (؛ احم117: 1398(؛ فتاحی و همکاران )164: 1398آهندانی و همکاران )

 (665و  660: 1401(؛ قائد امینی هارونی و همکاران )321: 1401همکاران )

17 
شناختی عوامل جمعیت

 )سن، تحصیلات و ...(
وار و همکاران (؛ احمدی ال499: 2020(؛ یاداو و رای )331: 2015ییلدیز و آلپکان )

 (664: 1401(؛ قائد امینی هارونی و همکاران )70: 1401)

18 
ی و تبعیض گرایتیجنس

 جنسیتی
(؛ قائد 70: 1401ان )(؛ احمدی الوار و همکار164: 1398پور آهندانی و همکاران )ابراهیم

 (664: 1401امینی هارونی و همکاران )

 (321: 1401(؛ احمدی الوار و همکاران )8: 1398شول و همکاران ) نبود وجدان کاری 19

 یمیعدم وجود روحیه کار ت 20
: 1401همکاران ) (؛ قائد امینی هارونی و164: 1398پور آهندانی و همکاران )ابراهیم

662) 

                                                                                                                                                         
1. Chiu et al. 
2. Obalade and Arogundade 
3. Yadav and Rai 
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 ردیف
عوامل 

 اصلی )تم(
 منابع عوامل فرعی )کدها(

21 

 عوامل شغلی

 استرس شغلی

(؛ پولادی 164: 1398پور آهندانی و همکاران )(؛ ابراهیم511: 1398زینلی و همکاران )
(؛ ابراهیمی 186: 1396(؛ روشن ضمیر و همکاران )321: 1397خراشا و اسماعیلی شاد )

نی و همکاران (؛ قائد امینی هارو308: 2015(؛ چیو و همکاران )11: 1392و مشبکی )
 (1: 2022(؛ تو و همکاران )658: 1401)

22 
 تناسب پایین کارکنان با

 مشاغل )بیگانگی کاری(
وار و همکاران (؛ احمدی ال8: 1398(؛ شول و همکاران )331: 2015ییلدیز و آلپکان )

 (10: 2022ترراس )(؛ گارسیا کن659: 1401(؛ قائد امینی هارونی و همکاران )72: 1401)

23 
فقدان مهارت و تجربه 

 کافی
 (71: 1401ان )الوار و همکار(؛ احمدی 164: 1398پور آهندانی و همکاران )ابراهیم

 ضعف طراحی شغلی 24
(؛ 164: 1398ان )پور آهندانی و همکار(؛ ابراهیم12355: 2019اوتاکاراش و همکاران )

 (659: 1401)(؛ قائد امینی هارونی و همکاران 72: 1401احمدی الوار و همکاران )

 امنیت شغلی 25
(؛ 164: 1398ر آهندانی و همکاران )(؛ ابراهیم پو678: 2020آکرِمان و همکاران )

 (321: 1401احمدی الوار و همکاران )

26 
نامشخص بودن مسیر 

 شغلی 
 (321: 1401(؛ احمدی الوار و همکاران )8317: 2020روی و مَندال )

27 
فقدان موفقیت یا پیشرفت 
 شخصی )جایگاه کارمندان(

: 1398همکاران ) پور آهندانی و(؛ ابراهیم321: 1397پولادی خراشا و اسماعیلی شاد )
164) 

28 
تراکم و انباشتگی نقش 

 کاری )گرانباری نقش(
: 1398همکاران ) پور آهندانی و(؛ ابراهیم321: 1397پولادی خراشا و اسماعیلی شاد )

 (664: 1401(؛ قائد امینی هارونی و همکاران )164

29 

عوامل فردی 
و شخصیتی 

 کارکنان

 انگیزه پایین 
پور (؛ ابراهیم321: 1397(، پولادی خراشا و اسماعیلی شاد )8317: 2020منَدال )روی و 

 (663: 1401(؛ قائد امینی هارونی و همکاران )164: 1398آهندانی و همکاران )

 یشغل تیرضاعدم  30
(؛ روشن 164: 1398(؛ ابراهیم پور آهندانی و همکاران )173: 1399عهدی و همکاران )

لوار و همکاران ا( ؛ احمدی 8317: 2020(؛ روی و منَدال )186: 1396)ضمیر و همکاران 
 (658: 1401(؛ قائد امینی هارونی و همکاران )321: 1401)

31 
فرسودگی فیزیکی، عاطفی 
و روانی )خستگی یا تحلیل 

 عاطفی( 

-(؛ ابراهیم511: 1398(؛ زینلی و همکاران )321: 1397پولادی خراشا و اسماعیلی شاد )

 (321: 1401( ؛ احمدی الوار و همکاران )164: 1398آهندانی و همکاران ) پور

32 

-ی و ویژگیفرد تیشخص

هایکارکنان )عزت نفس 
پایین، تمایل به خشونت 

 و...(

(؛ پولادی 164: 1398(؛ ابراهیم پور آهندانی و همکاران )173: 1399عهدی و همکاران )
(؛ ییلدیز و 1: 2020ویچ براج و همکاران )(؛ نازین321: 1397خراشا و اسماعیلی شاد )

 (177: 2020) (؛ داسیلوا و همکاران499: 2020(؛ یاداو و رای )331: 2015آلپکان )

 نیاز به قدرت 33
(؛ احمدی الوار 8: 1398(؛ شول و همکاران )164: 1398ابراهیم پور آهندانی و همکاران )

 (321: 1401و همکاران )

 بدبینی سازمانی 34
(؛ احمدی 164: 1398پور آهندانی و همکاران )(؛ ابراهیم1: 1395ماعیلی و همکاران )اس

 (661: 1401(؛ قائد امینی و همکاران )321: 1401الوار و همکاران )

 یقدان هویت سازمانف 35
(؛ قائد 75: 1401ان )(؛ احمدی الوار و همکار164: 1398پور آهندانی و همکاران )ابراهیم

 (661: 1401ی و همکاران )امینی هارون

 ادراک و نگرش کارکنان 36
پور آهندانی (؛ ابراهیم10-11: 1392(؛ ابراهیمی و مشبکی )331: 2015ییلدیز و آلپکان )

 (73: 1401( ؛ احمدی الوار و همکاران )164: 1398و همکاران )

37 
عوامل 

 مدیریتی

 (164: 1398پور آهندانی و همکاران )ابراهیم(؛ 258: 2018وانگ و همکاران ) یروپ-تعامل پایین رهبر

38 
در  یاختلاف و ناهماهنگ

 مدیریت یسطوح عال
(؛ احمدی 197: 1399(؛ فتاحی و همکاران )164: 1398ابراهیم پور آهندانی و همکاران )

 (321: 1401الوار و همکاران )
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 عوامل بروز رفتار انحرافی در کارکنان از دیدگاه پژوهشگران پیشین .5جدول 

 ردیف
عوامل 

 اصلی )تم(
 منابع عوامل فرعی )کدها(

39 
رفتار ناعادلانه مدیر با 

 کارمند 

ور آهندانی و پ(؛ ابراهیم197: 1399احی و همکاران )(؛ فت8: 1398شول و همکاران )
ینی هارونی و (؛ قائد ام71: 1401(؛ احمدی الوار و همکاران )164: 1398همکاران )
 (666: 1401همکاران )

40 
میزان دخالت دادن 

 کارکنان در تصمیمات
 (164 :1398ان )(؛ ابراهیم پور آهندانی و همکار12355: 2019اوتاکاراش و همکاران )

41 

مدیریت نامناسب و توهین 
آمیز )سبک رهبری 
ستمگرانه، اقتدارگرا یا 

 خودکامگی و خودخواهانه(

(؛ ابراهیم پور 511: 1398(؛ زینلی و همکاران )12355: 2019اوتاکاراش و همکاران )
(؛ قائد امینی 72: 1401(؛ احمدی الوار و همکاران )164: 1398آهندانی و همکاران )

 1(؛ لیو و همکاران66: 1400(؛ موسوی و همکاران )666: 1401همکاران ) هارونی و
(2022 :1) 

 فقدان نظارت صحیح  42
(؛ 1996اینر )(؛ واردی و و173: 1399(؛ عهدی و همکاران )8: 1398شول و همکاران )
 (664: 1401(؛ قائد امینی و همکاران )197: 1399فتاحی و همکاران )

43 
لکرد سیستم ارزیابی عم

 نامشخص
(؛ 321: 1401ان )(؛ احمدی الوار و همکار164: 1398پور آهندانی و همکاران )ابراهیم

 (667و  661: 1401قائد امینی هارونی و همکاران )

44 
رفتار نامناسب مشتریان و 

 فشار اجتماعی
(؛ 321: 1401ان )(؛ احمدی الوار و همکار164: 1398پور آهندانی و همکاران )ابراهیم

 (664: 1401قائد امینی هارونی و همکاران )

45 

عوامل برون 
 سازمانی

و  ثباتیب یاقتصاد طیشرا
 های اقتصادیبحران

(؛ احمدی 117: 1398(؛ فتاحی و همکاران )164: 1398پور آهندانی و همکاران )ابراهیم
 (664: 1401(؛ قائد امینی و همکاران )321: 1401الوار و همکاران )

46 
ی و دخالت اسیس یوابستگ

سیاسیون در امور سازمانی 
 )رفتار سیاسی مدیران(

(؛ احمدی 197: 1399(؛ فتاحی و همکاران )164: 1398پور آهندانی و همکاران )ابراهیم
 (666: 1401(؛ قائد امینی هارونی و همکاران )321: 1401الوار و همکاران )

47 
سیاسی و عدم ثبات طیمح

 سیاسی در جامعه
(؛ احمدی 117: 1398(؛ )فتاحی و همکاران، 164: 1398پور آهندانی و همکاران ) ابراهیم

 (321: 1401الوار و همکاران )

 (321: 1401(؛ احمدی الوار و همکاران )117: 1398فتاحی و همکاران ) نامناسب بازار کار طیشرا 48

 
 دیدگاه پژوهشگران پیشین عوامل مؤثر در کنترل و کاهش رفتار انحرافی در کارکنان از .6جدول 

 ردیف
اقدامات 

 اصلی
 منابع اقدامات فرعی 

1 

عوامل 
سازمانی و 

 ساختاری

تدوین و اجرای قوانین 
 بازدارنده رفتارهای انحرافی

و همکاران  (؛ آشنا103: 1398(؛ فتاحی و همکاران )258: 2018وانگ و همکاران )
 (228: 1399پور و همکاران )(؛ زکی53: 1398)

2 
سیاست تنبیهی و ترس از 

 تنبیه شدن
(؛ لیو و همکاران 53: 1398(؛ آشنا و همکاران )77: 1393زاده مقدم و همکاران )هادی

(2022 :1) 

3 
های ارتباطاتی ایجاد کانال

 مناسب و مؤثر
نیا و جعفری (؛228: 1399پور و همکاران )(؛ زکی74: 2021شری واستاوا و سینگ )

 (182: 1399راد و همکاران )؛ رمضانی(109: 1399همکاران )

4 
های برداری از فناوریبهره

 نوین برای تعاملات 
 (109: 1399نیا و همکاران )جعفری

5 

بازنگری و ساماندهی 
-و سیاست یمشخط

و  تیموقع سازمانطبق
 ساختار

پور و کیز(؛ 170: 2021(؛ آدئوتی و همکاران )74: 2021شری واستاوا و سینگ )
یا و همکاران ن(؛ جعفری182: 1399راد و همکاران )(؛ رمضانی228: 1399ران )همکا

(1399 :109) 

                                                 
1. Liu et al. 
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 ردیف
اقدامات 

 اصلی
 منابع اقدامات فرعی 

6 

عوامل 
فرهنگی، 

اجتماعی و 
 ارزشی

بهبود فضای محیط کار 
 )پویایی و شادیمحل کار(

(؛ شری واستاوا و 170: 2021(؛ آدئوتی و همکاران )1: 2019) 1آلکسیچ و همکاران
: 1399پور و همکاران )(؛ زکی521: 1398همکاران ) (؛ زینلی و74: 2021سینگ )

 (1: 2022(؛ لیو و همکاران )109: 1399نیا و همکاران )(؛ جعفری228

7 
ای تقویت اخلاق حرفه

 کارکنان 
(؛ قائد امینی 182: 1399راد و همکاران )(؛ رمضانی109: 1399نیا و همکاران )جعفری

 (1: 2022همکاران )(؛ لیو و 97: 1401هارونی و همکاران )

8 
و انسانی مطلوب  روابط

 مبتنی بر اعتماد 
نیا و همکاران (؛ جعفری53: 1398(؛ آشنا و همکاران )521: 1398زینلی و همکاران )

 (97: 1401کاران )(؛ قائد امینی هارونی و هم16: 1401(؛ شاد و همکاران )109: 1399)

9 
 -ایجاد یک جو اخلاقی

 یبهبود جو اخلاق

(؛ آدئوتی و 38: 2018) 3(؛ ساویتری و همکاران233: 2018) 2یاتی و همکارانآر
: 1399راد و همکاران )(؛ رمضانی53: 1398(؛ آشنا و همکاران )170: 2021همکاران )

(؛ 97: 1401(؛ قائد امینی هارونی و همکاران )193: 2022(؛ عثمان و همکاران )182
 (7: 1401شاد و همکاران )

10 
پشتیبانی از  تشویق و

 نوآورانه خلاقانه و رفتارهای
نیا و همکاران جعفری؛ (1: 1400رنگریز و همکاران )؛ (521: 1398زینلی و همکاران )

 (1: 2022لیو و همکاران )؛ (109: 1399)

11 
 یروابط شخص یحذف فضا

 یبازیو پارت
 (109: 1399نیا و همکاران )(؛ جعفری103: 1398فتاحی و همکاران )

 فرهنگ سازمانی حمایتی  12
راد و همکاران ی(؛ رمضان1: 2019(؛ آلکسیچ و همکاران )258: 2018وانگ و همکاران )

 (521: 1398(؛ زینلی و همکاران )182: 1399)

 (78: 2021) 4شهید و همکاران توجه به فضیلت سازمانی 13

 (89: 1397همتی نوعدوست گیلانی و غلامی ) افزایش عزت نفس کارکنان 14

15 
سازی کارکنان از زیان آگاه

 این رفتارها
 (53: 1398آشنا و همکاران )

16 
ایجاد توازن بین کار و 

 زندگی
مکاران (؛ تو و ه98 :1401(؛ قائد امینی هارونی و همکاران )719: 2019مالیک و لِنکا )

(2022 :1) 

17 
رفتارهای شهروندی تقویت 
 سازمانی

راد و همکاران (؛ رمضانی1: 1400(؛ رنگریز و همکاران )78: 2020شهید و همکاران )
 (109: 1399نیا و همکاران )(؛ جعفری182: 1399)

18 
ترغیب به کار گروهی و 

 ایجاد فرهنگ کار تیمی
پور و (؛ زکی109: 1399نیا و همکاران )(؛ جعفری182: 1399راد و همکاران )رمضانی

 (1: 2022ران )(؛ لیو و همکا228: 1399همکاران )

19 
، نقد منصفانه مدیراناجازه 

 هنجارها و قوانین سازمان 
 (109: 1399نیا و همکاران )(؛ جعفری1: 1400رنگریز و همکاران )

20 

 عوامل شغلی

سازی طراحی بهینه و غنی
 شغل

 (182: 1399راد و همکاران )(؛ رمضانی719: 2019مالیک و لِنکا )

21 
 یهیوجی آموزش تهادوره

 )مدیریت دانش( بدو خدمت
نیا و همکاران (؛ جعفری103: 1398(؛ فتاحی و همکاران )719: 2019مالیک و لِنکا )

 (98: 1401(؛ قائد امینی هارونی و همکاران )109: 1399)

 (109: 1399نیا و همکاران )(؛ جعفری170: 2021آدئوتی و همکاران ) کاهش فشار بار کاری  22

23 
ها و مسیر بهبود فرصت
 پیشرفت شغلی

 (109: 1399نیا و همکاران )(؛ جعفری719: 2019مالیک و لِنکا )

(؛ عثمان و 182: 1399راد و همکاران )(؛ رمضانی51: 2016میشرا و همکاران )بهبود فرایندهای سازمانی و  24

                                                 
1. Aleksic et al. 
2. Aryati 
3. Sawitri et al. 
4. Shahid et al. 
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 ردیف
اقدامات 

 اصلی
 منابع اقدامات فرعی 

 (88: 2022(؛ مائو )193: 2022همکاران ) استانداردسازی شغلی

25 
شفافیت  تقویت وضوح و

 شغلی
نیا و جعفری (؛182: 1399راد و همکاران )(؛ رمضانی1: 2019آلکسیچ و همکاران )

 ( 98و 97: 1401(؛ قائد امینی هارونی و همکاران )109: 1399همکاران )

 (182: 1399راد و همکاران )رمضانی تطبیق مسئولیت وتخصص 26

27 
ایجاد همراستایی بین 

 اهداف فردی و سازمانی
 (109: 1399نیا و همکاران )جعفری

28 
ها های توسعه مهارتبرنامه

 و توانمندسازی کارکنان
تاوا وسینگ واس(؛ شری51: 2016(؛ میشرا و همکاران )719: 2019مالیک و لِنکا )

 (1399ران )راد و همکا(؛ رمضانی109: 1399نیا و همکاران )(؛ جعفری74: 2021)

29 

عوامل 
 مدیریتی

از کارشناسان خبره  استفاده
 منابع انسانی در جذب

ائد امینی هارونی ق؛ (182: 1399راد و همکاران )رمضانی؛ (53: 1398آشنا و همکاران )
 (98: 1401و همکاران )

30 
افزایش نگرش مثبت 

 )مدیریت نگرش و رفتار(
 (109: 1399نیا و همکاران )(؛ جعفری258: 2018وانگ و همکاران )

 ارزیابی عملکرد مدیریت و 31
راد و مضانیر(؛ 182: 1399راد و همکاران )(؛ رمضانی719: 2019مالیک و لِنکا )

 (98: 1401(؛ قائد امینی هارونی و همکاران )182: 1399همکاران )

32 
نظارت و کنترل مناسب و 

 بازخورد بموقع
راد و یمضان(؛ ر109: 1399نیا و همکاران )(؛ جعفری719: 2019مالیک و لِنکا )

 (77: 1393زاده مقدم و همکاران )(؛ هادی182: 1399همکاران )

 (53: 1398آشنا و همکاران ) ریزی بهبود رفتاربرنامه 33

34 
ترفیع و ارتقاء بموقع بر 

 هااساس شایستگی
نیا و جعفری؛ (182: 1399راد و همکاران )رمضانی؛ (521: 1398زینلی و همکاران )

 (109: 1399همکاران )

35 
بر اساس  اریاخت یضتفو
 یستگیشا

 (109: 1399نیا و همکاران )(؛ جعفری103: 1398فتاحی و همکاران )

 گراسبک رهبری اخلاق 36
متی نوعدوست (؛ ه38: 2018(؛ ساویتری و همکاران )233: 2018آریاتی و همکاران )
 (182: 1399راد و همکاران )(؛ رمضانی89: 1397گیلانی و غلامی )

37 
سبک رهبری مطلوب و 

 گرانظام مدیریتی تحول
یا و همکاران نجعفری؛ (521: 1398زینلی و همکاران )؛ (78: 2020شهید و همکاران )

(1399 :109) 

38 
مشارکت دادن کارکنان در 

 تصمیمات
راد و همکاران ی(؛ رمضان521: 1398(؛ زینلی و همکاران )719: 2019مالیک و لِنکا )

 (109: 1399نیا و همکاران )(؛ جعفری182: 1399)

39 
مدیریت تنوع و تعارض 

 نیروی کار
 (109: 1399نیا و همکاران )(؛ جعفری51: 2016میشرا و همکاران )

40 
استقرار نظام پرداخت و 

 پاداش عادلانه

ر و همکاران پو(؛ زکی521: 1398(؛ زینلی و همکاران )719: 2019مالیک و لِنکا )
: 1399اران )راد و همک(؛ رمضانی109: 1399نیا و همکاران )(؛ جعفری228: 1399)

182) 

41 
پرهیز از انجام رفتارهای 

 سیاسی از جانب مدیران
نیا و عفری(؛ ج38: 2018(؛ ساویتری و همکاران )233: 2018آریاتی و همکاران )

 (109: 1399همکاران )

42 
ریزی منابع انسانی برنامه

و تحلیل مبتنی بر تجزیه 
 محیط 

 (109: 1399نیا و همکاران )(؛ جعفری719: 2019مالیک و لِنکا )

43 
های رفاهی و برنامه

روانشناختی )روانشناختی 
 محیط کار(

شاد و همکاران  (؛228: 1399پور و همکاران )(؛ زکی74: 2021شری واستاوا و سینگ )
 (98: 1401(؛ قائد امینی هارونی و همکاران )16: 1401)

 (109: 1399نیا و همکاران )جعفریاستقلال و جلوگیری از  44
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 ردیف
اقدامات 

 اصلی
 منابع اقدامات فرعی 

 دخالت سیاسیون

 (719: 2019مالیک و لِنکا ) تأمین امنیت شغلی 45

 ا عوامل به دست آمده ر استه شد تانها خودر گام ششم به منظور کنترل کیفیت ابعاد با استفاده از روش دلفی از نظرات تیم خبره استفاده و از آ
یج این مرحله مایند. نتانک اعلام های شمالی کشور انتخاب و سپس نظرات خود را در رابطه با میزان اهمیت هریشرکت بیمه ایران استاندر 

عات پیشین است و ده از مطالشاحصا  در قالب نتایج دلفی فازی آورده شده است. در واقع این مرحله همان میزان توافق خبرگان درباره عوامل
باشد. با سوم نمی وهای دوم لم مراحنها عواملی که اعداد قطعی مورد نظر را کسب کند، وارد مدل نهایی خواهد شد و نیازی به انجااز بین آ

-وش فراترکیب که احتمال میعامل احصاء شده به ر 48توجه به محدودیت فضای مقاله، طبق محاسبات انجام شده به روش دلفی فازی، از 

کسب کردند و از  7/0طعی بالاتر از عامل اعداد ق 30های شمالی شود، های بیمه ایران در استانفتار انحرافی در شرکترفت منجر به بروز ر
ع فازی با اجما-ر روش دلفیرا بدست آوردند. گفتنی است که د 7/0عامل اعداد کمتر از  18دیدگاه خبرگان مؤثر تشخیص داده شدند و 

چنین طبق محاسبات انجام ، کاهش یافت. هم5به  6رفتارهای انحرافی با حذف یک عامل اصلی، از  دیدگاه خبرگان، عوامل اصلی بروز
ان در ای بیمه ایرهی در شرکترفت منجر به کنترل و کاهش رفتار انحرافاقدام احصاء شده به روش فراترکیب که احتمال می 45شده، از 

کمتر  اقدام اعداد 6داده شدند و  کسب کردند و از دیدگاه خبرگان مؤثر تشخیص 7/0 عامل اعداد قطعی بالاتر از 39های شمالی شود، استان
 را بدست آوردند و واردمدل نهایی شدند. 7/0از 

 

 
 مراتبی اقدامات مؤثر کنترل و کاهش رفتارهای انحرافی مخربمدل نهایی سلسله. 1شکل 

 یسات زوجیدهندگان ماتریس مقاشناختی مربوط به پاسخهای جمعیتیافته
 92امه تخصصی، با سهمی حدود دهنده به پرسشنها بودند. اغلب خبرگان پاسخدرصد خانم 17درصد خبرگان آقایان و حدود  83بر حسب اطلاعات، 

ر نیمی دیگ د وارشحصیلی کارشناسیدهنده به پرسشنامه دارای مدرک تسال بودند؛ همچنین نیمی از خبرگان پاسخ 50تا  45درصد مربوط به رده سنی 
 دارای مدرک تحصیلی دکترا بودند.

 مراتبیهای مربوط به فرایند تحلیل سلسلهیافته
های مرتبط با هریک؛ و های بیمه ایران و همچنین زیرعاملپس از شناسایی عوامل مؤثر در بروز رفتارهای انحرافی مخرب در بین کارکنان شرکت

های مربوط به ترتیب ل که به دلیل محدودیت فضای مقاله از آوردن آن صرفنظر شد، در این بخش یافتههای هریک از عوامبندی زیرعاملهمچنین رتبه
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(، نتایج AHPمراتبی )ها به کمک فرایند تحلیل سلسلهتعیین شده پژوهش اشاره شد. پس از تجزیه و تحلیل دادهاهمیت عوامل  نسبت به هدف از پیش

 آورده شد. 2و شکل  7عامل اصلی بروز رفتارهای انحرافی نسبت به یکدیگر در قالب جدول  حاصل از مقایسات زوجی مربوط به پنج
 هاگانه بروز رفتارهای انحرافی و ترتیب اهمیت آنوزن عوامل پنج. 7جدول 
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 رتبه وزن عوامل

 262/0 1 (F1عوامل سازمانی و ساختاری )

 252/0 2 (F2عوامل فرهنگی، اجتماعی و ارزشی )

 173/0 3 (F5عوامل فردی و شخصیتی )

 167/0 4 (F4عوامل مدیریتی )

 147/0 5 (F3عوامل شغلی )

 06/0نرخ ناسازگاری = 

ا در ترین اهمیت رپایین 147/0دود با وزنی حبالاترین اهمیت و عوامل شغلی  262/0، عوامل سازمانی و ساختاری با وزنی حدود 7طبق اطلاعات جدول 
کمتر از  06/0دار زگاری با مقرخ ناسانهای بیمه ایران از بین عوامل مؤثر برخوردار است. همچنین بروز رفتارهای انحرافی مخرب توسط کارکنان شرکت

یمه های بنحرافی مخرب کارکنان شرکتاثر در بروز رفتارهای ، ترتیب عوامل مؤ2ی خبرگانقابل قبول است. شکل هایابیها و ارزقضاوت یسازگار و 1/0
 دهد. ایران را به ترتیب اهمیت از بالا به پایین به طور شفاف نشان می

 
 ترتیب اهمیت عوامل مؤثر بروز رفتارهای انحرافی نسبت به هدف .2شکل 

 های مربوط ترتیب اهمیت اقدامات نسبت به هدفیافته
ت مؤثر در راستای ک از اقدامایهمیت هر اهای هریک از آنها  نوبت به تبیین ل مؤثر در بروز رفتارهای انحرافی مخرب و زیرعاملبندی عوامپس از رتبه

دهنده رفتارهای انحرافی اهشککننده و اقدام کنترل 4کاهش و کنترل رفتارهای انحرافی مخرب گردید. نتایج حاصل از مقایسات زوجی مربوط به 
 آورده شده است. 3و شکل  8ه هدف در قالب جدول مخرب نسبت ب

 وزن و ترتیب اهمیت اقدامات در کاهش و کنترل رفتارهای انحرافی نسبت به هدف .8جدول 
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 رتبه وزن اقدامات
 1 340/0 اقدامات ساختاری و سازمانی

 2 265/0 اقدامات بهبود شغلی

 3 212/0 اقدامات مدیریتی

 4 183/0 مات فرهنگی، اجتماعی و ارزشیاقدا

 07/0نرخ ناسازگاری = 

جتماعی و اخلاقی با وزنی حدود بالاترین اهمیت و اقدامات فرهنگی، ا 340/0، اقدامات سازمانی و ساختاری با وزنی حدود 8طبق اطلاعات جدول 
 1/0کمتر از  07/0ا مقدار باسازگاری نهدف برخوردار است. همچنین نرخ  ترین اهمیت را در بین اقدامات مؤثر کنترلی و کاهشی نسبت بهپایین 183/00

رکنان اهش رفتارهای انحرافی مخرب کا، ترتیب اقدامات مؤثر در راستای کنترل و ک3ی خبرگانقابل قبول است. شکل هایابیها و ارزقضاوت یسازگار و
 دهد. به پایین به طور شفاف نشان می های بیمه ایران را نسبت به هدف به ترتیب اهمیت از بالاشرکت
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 هاترتیب اهمیت اقدامات نسبت به هدف و تحلیل حساسیت عملکردی گزینه .3شکل 

 یريگ جهيبحث و نت
-رهیاری بر بهرات منفی بستواند تأثیی که میاها با پدیده رفتار انحرافی در محیط کار روبرو هستند؛ پـدیـدههمانطور که اشاره شد، امروزه اغلب سازمان

 اساسا برشرکت ر این ند آن سازمابرارزش و اعتبار سازمان،  کی انیکه مشتر شودیم انینما زمانی موضوع نیا تیاهمباشد. وری یک سازمان داشته
 ریتأث خط مقدم ککارمندیلکرد مع شناسند ومی ،دارند مشتریاندر رو با  روطی که ارتبا یآن دسته از کارکنان،به ویژه تعامل با افراد و کارکنان آن سازمان

ا آنه فیان و انجام وظافتار کارمندنحوه ر ریآنها از برند اغلبتحت تأث اتیو تجرب انیتصور مشتر. بنابراین گذاردیسازمان م یتبر موفق یو اساس میمستق
-یرد سازمان مبهبود عملک ی برند وهارزشارتقاء ا گیری وو تعامل مثبت بین کارکنان و مشتریان تحت عنوان عوامل رفتاری مثبت سبب شکل باشدیم

ان کسب و کارها و های مدیرغهین دغدو اگر عوامل رفتاری منفی باشند ممکن است منجر به تنزل ارزش برند شوند. در این راستا، یکی از مهمتر گردد
ئن فعالیت بتی و نامطمه شدت رقادولتی بوده و در بازار برسان به ویژه کسب و کارهایی که حکمرانی آن در دست بخش های تولیدی و خدمتبنگاه

رافی در سازمان را فتارهای انحران، ردارند، چگونگی مدیریت رفتارهای کاری انحرافی کارکنان است؛ زیرا طبق ادعای بسیاری از صاحبنظران و پژوهشگ
رهای انحرافی در صورت، رفتا ر غیر اینای قرار گیرند؛ دنطقی و سازندهتوان و باید آن را کنترل کرد تا در محدوده متوان از بین برد ولی مینمی

خریب محصولات، ت وش خدمت وهای اقتصادی، روانی و اجتماعی بسیاری از جمله خسارات ناشی از کاهش مشتری و فرتواند هزینهها میسازمان
یراخلاقی رفتارهای غ و بروز کیفیت خدمات و محصولات، استرس شغلیفضای حاکم بر سازمان، آسیب رساندن و برهم زدن جو روانی سازمان، کاهش 

-ش قدرت رقابتبازار )کاه تی و سهمهای ناشی از کاهش فروش، از دست دادن مزیت رقابها و زیانبه ویژه از سوی کارکنان خط مقدم، افزایش هزینه

شد و در صورتی اه داشته باا به همرشتریان و کاهش اعتبار و شهرت برند رمندی و وفاداری موری سازمان و افراد، کاهش رضایتپذیری(، کاهش بهره
ی ترل رفتارهای انحرافی کاهش و کنر راستادافتد. بنابراین انجام اقداماتی که انحرافات کاری در سازمان ادامه یابد، سلامت و بقاء سازمان به خطر می

 ضروری بود.  مخرب و ارائه مدل جامعی برای اداره کارآمد و مؤثر آن
اقدام برای  45امل بروز رفتار انحرافی و ع 48مقاله مرتبط شناسایی و پس از مطالعه  50گیری از روش فراترکیب بنابراین در این پژوهش ابتدا، با بهره

دسته اصلی و  6ار انحرافی در ز رفتعامل برو 48بندی آنها کنترل و کاهش رفتار انحرافی احصاء شد؛ سپس با روش تحلیل مضمون به کدگذاری و دسته
ازی ه اعداد قطعی ففازی و محاسب-بندی شدند. در گام نهایی به روش دلفیدسته طبقه 4اقدامات لازم برای کنترل و کاهش رفتارهای انحرافی در 

ای بیمه هفتار انحرافی در شرکتررفت منجر به بروز عامل احصاء شده به روش فراترکیب که احتمال می 48جهت تعیین عوامل و اقدامات مؤثر، از 
اء شده اقدام احص 45خیص داده شدند و از کسب کردند و از دیدگاه خبرگان مؤثر تش 7/0عامل اعداد قطعی بالاتر از  30های شمالی شود، ایران در استان

امل اعداد ع 39ی شود، ای شمالهان در استانهای بیمه ایررفت منجر به کنترل و کاهش رفتار انحرافی در شرکتبه روش فراترکیب که احتمال می
از طریق  ء ارزش برندهش یعنی ارتقاکسب کردند و از دیدگاه خبرگان مؤثر تشخیص داده شدند. در گام بعد، متناسب با هدف پژو 7/0قطعی بالاتر از 

حی گردید و مقرر شد با تکنیک فرایند سطح طرا 3تبی در مراهای شمالی، مدلی سلسلهکنترل و کاهش رفتارهای انحرافی کارکنان بیمه ایران در استان
خبره صنعت بیمه به روش  12زوجی بین  ماتریس مقایسات 11مراتبی مورد ارزیابی قرار گیرند. برای این منظور، پرسشنامه حاوی تجزیه و تحلیل سلسله

انحرافی، عوامل  وز رفتارهایر در برمشخص شد که از بین عوامل مؤث گیری غیراحتمالی هدفمند توزیع و پس از گردآوری و ترکیب دیدگاه آنها،نمونه
ی، فقدان کلات ساختارار و مشهای وضعیت و شرایط نامناسب محیط کار، انسجام پایین محل کساختاری و سازمانی )با به ترتیب اهمیت زیرعامل

همترین عامل م 262/0وزن  وپیچیده(  وی و قوانین و مقررات نامناسب مانساز هایاستیسپذیری ساختار و آزادی عمل، انحرافات درون سازمان، انعطاف
و تجربه ناکافی،  شاغل، مهارتمنان با های استرس شغلی، میزان پایین تناسب کارکبروز رفتارهای انحرافی وعوامل شغلی )با به ترتیب اهمیت زیرعامل
-کم 147/0ن( و وزن قت بودر شغلی نامشخص، فقدان امنیت شغلی و دائمی و موضعف طراحی شغلی، عدم موفقیت و جایگاه نامناسب کارمند، مسی

گریز و همکاران (،رن1401ن )و همکارا های پژوهشگرانی از جمله شادهای پژوهش حاضر با یافتهترین عامل بروز رفتارهای انحرافی است. یافتهاهمیت
(،شری واستاوا و سینگ 2022ران )(، تو و همکا1399راد و همکاران )(، رمضانی1399پور و همکاران )(، زکی1399نیا و همکاران )(،جعفری1400)
 ( همراستا بوده است.2018( و وانگ و همکاران )2019(، مالیک و لِنکا )2020احمد و همکاران ) (،2021)

از طریق کنترل و کاهش رفتارهای انحرافی همانطور که های شمالی های پژوهش و به منظور ارتقای ارزش برند بیمه ایران در استاندر پایان طبق یافته
شود که اقدامات مؤثر سازمانی و ساختاری )با اقدامات فرعی تدوین و اجرای دقیق های بیمه ایران پیشنهاد میمشخص شد، به مدیران شعب و نمایندگی

استفاده از کارشناسان خبره  و ساختار، بهبود فضای محیط کار، تیموقعبر اساس  و سیاست هایسازمان هایمشخطقوانین بازدارنده، بازنگری و ساماندهی 
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 یهیتوجی هادوره(؛ اقدامات مؤثر بهبود وضعیت شغلی )با اقدامات فرعی آموزش و رفتارهای شهروندی سازمانی، تقویت پذیری افراددر جذب و جامعه
بهبود فرایندها، تقویت وضوح و شفافیت شغلی، تطبیق مسئولیت و  شغلی، های پیشرفتبهبود فرصت ها و توانمندسازی،،توسعه مهارتبدو خدمت

(؛ اقدامات مؤثر هاو ترفیع و ارتقاء بموقع بر اساس شایستگی یستگیبر اساس شا اریاخت یضتفوتخصص، همراستا نمودن اهداف فردی و سازمانی، 
ریزی بلندمدت برای بهبود برنامه ارزیابی عملکرد، نظارت مناسب و بازخورد بموقع،مدیریتی )با اقدامات فرعی مدیریت نگرش و رفتار کارکنان، مدیریت و 

مشارکت دادن کارکنان در تصمیمات، مدیریت تنوع و  ،گرانظام مدیریتی تحولسبک رهبری و  گرا و پدرسالارانه،، بکارگیری سبک رهبری اخلاقرفتار
های رفاهی و روانشناختی، جلوگیری از دخالت سیاسیون در امور ستراتژیک منابع انسانی، برنامها تعارض نیروها، پرهیز از رفتارهای سیاسی، برنامه

انسانی  روابطای کارکنان، سازمانی و تأمین امنیت شغلی( و اقدامات مؤثر بهبود شرایط فرهنگی، اجتماعی و ارزشی )با اقدامات فرعی تقویت اخلاق حرفه
ی، فرهنگ سازمانی بازیو پارت یروابط شخص یحذف فضا، نوآورانه خلاق و رفتارهایتشویق وحمایت از ی،جو اخلاقبهبود و مبتنی بر اعتماد، مطلوب 

ایجاد  سازی کارکنان از زیان این رفتارها،افزایش عزت نفس کارکنان، تبیین مرز رفتارهای مناسب و نامناسب و آگاه حمایتی، توجه به فضیلت سازمانی،
 سازی نمایند. گی، تشویق و تقویت فرهنگ تیمی و ایجاد فرهنگ انتقادپذیری( را به ترتیب پیادهتوازن بین کار و زند

 منابع
رفتارهای سیاسی انحرافی در صنعت  (. الگوی عوامل بروز1398مهدی ) ،خیراندیش ؛اکبر ،پورحسن ؛سعید ،نیاجعفری ؛عاطفه ،پور آهندانیابراهیم

 .157-170(، صص 4)11، ایران مطالعات توسعه اجتماعی. بانکداری

ی صلنامه علمف. روز رفتارهای انحرافیبهای سازمانی و حمایت سازمانی در بررسی تأثیر ادراک از سیاست(. 1392ابراهیمی، سید عباس و مشبکی، اصغر )

 .7-22(، صص 2)1 های دولتیمدیریت سازمان

 تیریمد. هاامدیپ ی: بررسیرانیا یهااندر سازم یانحراف یرفتارها قاتیو فراروش تحق بیکفراتر(. 1401ی، میثم )مدرس ، داود؛ضیف، زهرا؛ الوار یاحمد

 .321-351(، صص 2)20ی، فرهنگ سازمان

و  یروندبر نقش رفتار شه دیر: تأککا طیدر مح یرفتار انحراف یبه سو یسازمان ینیبدب(. 1395اسماعیلی، محمودرضا؛ حکاک، محمد؛ شاه سیاه، ندا )

 .1-35(، صص 7)2وزشی، های رهبری و مدیریت آم. فصلنامه پژوهش)موردمطالعه: کارمندان دانشگاه لرستان( یسازمان استیادراک س

 کارکنان و سازوکارهای کاهش آن (. شناسایی رفتارهای منحرف سازمانی1398مهدی ) ،حقیقی کفاش ؛حامد ،دهقانان ؛عباس ،عباس پور ؛مصطفی ،آشنا

 .39-58(، صص 1)10، انداز مدیریت دولتیچشم. کاربردی از روش کیو سورت در سازمانهای نظارتی:

-لیتحل ه،اداریو امور فن یزیررنامهبمعاونت طرح و توسعه دفتر  . تهران:مهیصنعت ب 1394یسالنامه آمار (.1394بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران )

 ی، بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران.آمار یها

-لیتحل ره،ادایو امور فن یزیربرنامه معاونت طرح و توسعه دفتر . تهران:مهیصنعت ب 1398 یسالنامه آمار (.1399مهوری اسلامی ایران )بیمه مرکزی ج

 ی، بیمه مرکزی جمهوری اسلامی ایران.آمار یها

 ی هیجانی درزمون نقش میانجی فرسودگزمانی با آرابطه گرانباری نقش و رفتارهای انحرافی سا (.1397) بهرنگ ،اسماعیلی شادو  طاهره ،پولادی خراشا

 .320-333(، صص 4)2، بهداشت کار و ارتقاء سلامتمجله بین کارکنان بیمارستان. 

 ویکردفتار سیاسی انحرافی در بانکداری با ر(. الگوی راهکارهای مدیریت ر1399پور، عاطفه )پور، اکبر؛ خیراندیش، مهدی؛ ابراهیمنیا، سعید؛ حسنجعفری

 .99-118(، صص 23)12کیفی. پژوهشنامه مدیریت تحول، 

ثر بر مدیریت رفتار سازمانی با ؤوامل مبندی عاولویت (.1399) مهران، مختاری بایع کلایی ؛داود، کیاکجوری ؛محمود ،زادهرضایی ؛فرزاد ،رادرمضانی

 .180-184(، صص 2)15، وریاخلاق در علوم و فنّا. های اخلاقی در صنعت بانکداریکید بر اصول و ارزشأت

نامه . فصلارکنان در صنعت بیمه ایران(. طراحی الگوی رفتارهای انحرافی مثبت ک1400صالح ) ،شیری؛ سعید ،نیاجعفری؛ اکبر ،پورحسن ؛حسن ،رنگریز

 .101-132(، صص 2)10پژوهشنامه بیمه، 

دانشگاه  ار انحرافی کارکنان )ستاد مرکزیی عوامل سازمانی مؤثر بر بروز رفتسای(. شنا1396) حمیدرضا؛ یزدانی، سمیرا ، محمود؛ ایرانی،ضمیرروشن

 .183-204(، صص 23)7(. فرهنگ در دانشگاه اسلامی، تهران

 .ای کارکنان صنعت بیمه. وبسایت رسمی بیمه ایران(. ضرورت تحول در اخلاق حرفه1399زاهدنیا، محمدرضا )

اهش رفتارهای نابهنجار کاری حوزه کواکاوی عوامل مؤثر بر (. 1399) حسنعلی ،آقاجانی ؛محمدجواد ،وریانتقی پ ؛بهزاد ،سرشتفرخ ؛شهپر ،پورزکی

 .228-240(، صص 3)14، پیاورد سلامت. سلامت مبتنی بر فراترکیب

ی مدیران و توجه به نقش سبک رهبر ن با(. تبیین عوامل مرتبط با رفتارهای انحرافی کارکنا1398سنجر ) ،سلاجقه ؛علیرضا ،منظری توکلی ؛سینا ،زینلی

 . 511-525(، صص 1)62. مجله دانشکده پزشکی دانشگاه علوم پزشکی مشهد، ارائه الگوی مناسب
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ر د یانحراف یبر کاهش رفتارها دیکأبهبود اخلاق با ت یبرا ییالگو ی(. طراح1401) ونسی،یبادآورنهند؛ احمد ی،محمد ی؛مهد ی،نالیز ؛ساعد ،شاد

 7-34، صص (4)1 ی،و حسابرس ی. مطالعات اخلاق و رفتار در حسابداریابرسکار حس طیمح

ز اایندهای رفتارهای انحرافی با استفاده (. ارائه الگویی از پیش1398عادل ) ،آذر؛ حسن ،فرددانایی ؛عباسعلی ،رستگار؛ حسین ،دامغانیان؛ حسین ،شول

 .5-30(، صص 44)12های مدیریت عمومی، . پژوهشفراترکیب

 کردیوزمان آموزش و پرورش با ردر سا رانیمد یسازمان یتوسعه رفتار شهروند ی(. الگو1400) دهیوح دیس ی،نیحس؛ ژهیمن یی،ایذکر ؛رفعت ی،طارع

 .103-136، صص (3)15 ی،آموزش تیریو مد ی. فصلنامه رهبرختهیآم

 یهپژو. جامعهفشار و کنترل کیکلاس یاه هینظر ینیتوان تبب یابی: ارزنایدانشجو یرفتار انحراف یبررس(. 1396) نگار ،یاریاکبر و شهر ا،ینیوردیعل

 . 91-116(، صص 2)8ی، فرهنگ

 کیفیت و انحرافی رفتارهای با لامیاس کار اخلاق رابطه در سازمانی جو نقش(. 1399) زاده،ابوالفضلزاده،زهرا؛حسنی،محمد؛قاسمعهدی،سمیرا،حیدری

 .171-193 ،صص(3)28 اسلامی، مدیریت نشریه .خدمات

 شنامه نظم وپژوه. طلبانه مدیران بر بروز رفتارهای انحرافی کارکنانثیر رفتارهای منفعتأ(. ت1399علی ) ،مهدیزاده ؛مجید ،جهانگیرفرد ؛فرهاد ،فتاحی

 .188-212(، صص 49)13، امنیت انتظامی

مان مدیریت نوآوری در ساز.اوران مدیریته برند شخصی مش(. ارائه الگوی توسع1398سیما سادات ) ،نیاهاشمی ؛مهرداد ،استیری ؛بی بی مرجان ،فیاضی

 .29-54(، صص 3)2، های دفاعی

ی هاپژوهش.های انحرافات اجتماعی(. تحلیل محتوای مستند شوک با تأکید بر نظریه1397صبا ) ،فرمنوچهری ؛احسان ،فرداصفهانی ؛وحید ،قاسمی

 .1-18(، صص 1)7، راهبردی مسائل اجتماعی ایران

 کردیکار با رو طیدر مح یانحراف یهاابعاد رفتار یی(. شناسا1401مهرداد ) ،چشمهده یصادق ؛رضا ی،زاده دستجردمیابراه ؛عباس ی،هارون ینیقائدام

 .647-676، صص (3)20ی، فرهنگ سازمان تیری. مجله مدبیفراترک

 انداز مدیریتجاری در ایران. چشمتتبیین الگوی برندسازی مراکز (. طراحی و 1397اکبر )بیدختی، علیزاده، محمدرضا؛ امینکمیلی، هادی؛ حمیدی

 .31-51(، صص 34)17بازرگانی، 

 و دیاساتدر یانحراف یو رفتارها یارک یزندگ تیفیدر رابطه ک یتعهد سازمان یانجینقش م نییتب(. 1397میمی، مسلم؛ فیاض، مسلم؛ نصری، فرامرز )گل

 .76-92، صص 15، ش علوم دریاییپژوهشی آموز -فصلنامه علمی ی.انوردیدر تیبه مأمور یماعزا ییایفرماندهان دانشگاه علوم در

ل در بازارهای جهانی. فصلنامه (. مدل ارتقای جایگاه برند حلا1392نظری، علی؛ سلیمانی، مریم )پور، مریم؛ نجاتبخش اصفهانی، علی؛ شاهملک

 .151-166تحقیقات بازاریابی نوین، سال سوم، شماره سوم، صص 

. بیمه ایران( ر )مورد مطالعه: شرکتهای عمثیر رفتار اخلاقی فروشنده بر وفاداری مشتری در بیمهأت(. 1392) دوست، حسین و معماریان، شیماوظیفه

 .ها و راهکارها،شیرازالمللی مدیریت چالشکنفرانس بین

های کاری نابهنجار طبق نظریه رفتار (. ارائه مدل مدیریت رفتار1393، حمید )زاده مقدم، اکرم؛ رضائیان، علی؛ طبرسا، غلامعلی و رامین مهرهادی

 .65-88(، صص 3)2های دولتی، شده، فصلنامه مدیریت سازمانریزیبرنامه

لنامه . فصفسای عزت ننقشواسطه اکارکنانبی رفتارهای انحراف وی رهبری اخلاق نیرابطه ب(. 1397همتی نوعدوست گیلانی، مهناز و غلامی، فاطمه )
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