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 مقدمه
دادهاستت)رامیتاوهاراافزایشوکارکسبسازی،رقابتدرتوسعهفناوریوجهانیاتتأثیر
هایمحیطی،دیگربهطبیعتتمحصتولومزیتترقتابتییتا رویاروییباچالشو(1،9551یوسف
هتاونتوآوریمبتکرانخلاقیتتعنوانبههایانسانی لذاسرمایه،هاوابستهنیست آوریسازمان تاب
هستتند)مهبتوبومتروزوریبازاررقتابتیدرجهتاناکنندهکاهشیاافزایشکاراییوبهره تعیین
جهتتقویترشدورقابتبهبوددرعملکردسرمایهانسانیخودرابایدهاسازمان(و9،9519بوتو

سترمایهانستانی،رفتتارعملکردهایمرتبطباپژوهشدردودههگذشتهدرراستا،درهمینند.بخش
و(9515؛رئتوف3،9514)رئتوفقرارگرفتهموردتوجهپژوهشگران(OCB)شهروندیسازمانی

،4ختوداختصتاددادهاستت)ازتتر رفتتارستازمانیرابتهدرتحقیقتاتوستی مهموایگستره
9515.)

عنتوانبته،ولتیهستتندرفتارهایشهروندیسازمانی،رفتارهایهستندکهبرایستازمانمفیتد
شتوند.ایتنرفتارهتا،ا لتبازطترفکارکنتاننمیگرفتهنظرهایاصلیشغلدرقسمتیازفعالیت

منتاف طتورمستتقیمبتهچندکهممکناستگیرند،هرمنظورحمایتازمناب سازمانصورتمیبه
رفتار»عنوانکتابخودباارگاندر(.1325:99،وهمکاراننژادفرخ)دنبالنداشتهباشندشخصیبه

کنتد:رفتارهتایفتردیپدیتدهراچنتینتعریتفمتیاین«شهروندیسازمانینشانگانسربازخوب

هتایهتایپتاداشستازمانیونظتاموسیلهنظاموصریحبهصورتمستقیمهاختیاریوآگاهانهکهب
گیتریبتراثربخشتیومجموع،اثربسیارچشتم،ولیدراندارزیابیعملکردسازمانیشناسایینشده

قبیلرفتارهاجزءالزامتاتبودنایناستکهایناریمنظورازاختی؛کاراییعملکردسازمانیدارند
بتاره(.ارگتاندرایتن1388:95دعتایی،ودیگتران،)اساسینقشوشرحشتغلکارکنتاننیستتند

شود،زیراچنینلانگاشتهمیئاوضعیتیمطلوبوایدعنوانبهرفتارشهروندیسازمانی":گویدمی
هتایدیگرنیازبتهستازوکارشودوازطرفباعثافزایشمناب سازمانیمی،طرفیازیکرفتارهای

.(5،9558)بکتونوهمکاران"دهدکنترلرسمیوپرهزینهراکاهشمی

                                                                                                                                        

1. Ramayah &Yusoff 

2. Mehboob & Bhutto 
3. Rauf 

4. Ozturk 

5. Becton,et.al 
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دراکثترمحققتانشودرفتارشهروندیسازمانیمشاهدهمیمندشروبامروریبرروندمطالعه

ستازمانیگذاربتررفتتارشتتهروندیتأثیرواملخودرابرعتمرکر،OCBهاینخستینمعرفیدهه
رابتهمیتزانزیتادیازتوجتتهختتودنیزبیشترتحقیقاتیکهاخیراًصورتگرفتهومعطوفداشتند
(.لیکنباوجودتمامآثارمطلوب9511؛رئوف،1385)مقیمی،انداختصاددادهOCBپیامدهای

هتایتاریتکمعکوسازدیدپیامدهایمنفیوجنبهصورتبهایمطالعه،رفتارشهروندیسازمانی
ولتیبتانگتاهیگتذرابتهوضتعیت.هاستتیافتتنشتدتوستطمحقت اینرفتارهادرکشورایران

هتایایرانتیتواندریافتکهرفتارهتایشتهروندیستازمانیدرستازمانهاازاینمنظرمیسازمان
هایاخیترمتتالیمباحتثصودپسازرسواییخدرچنددههگذشتهبه،مثالبرایاند.موف نبوده
تعاملآنهابتاجامعتهوهادرشرکترفتارهایاخلاقیفرانقشتأثیرطورجداگانهدربارهبسیاریبه

(.1324)اعتمادیوهمکاران،مطترحشتدهاستت

تیتواقعنیت،دراOCBیستازمانیرفتتارشتهروندبترازانتقتاداتواردیکیخصود،دراین
دادنکتاروبتدجلوهطیدادنختوددرمحتجلتوهختوبتیتنهفتهاستکتهممکتناستتفتردبتان

بهنفت ستازمانییرفتارهانیتنهاچننه،مواردنیرفتارهایشهروندیشود.دراریدرگ،همکارانش
ستازمانراییکتارا،تیتنهاکتهدرخواهدداشتدنبالبهراارییرفتاریبسهایبیبلکهآسنبوده،
هنتوزییاستتکتهگتوOCBهایپژوهشگرانجملهد د هدستهازمسائلازنیا.دهدیهشمکا

رستداکنتونزمتانآننظترمتیلذابه(.1329همکاران،و)رعناییاندافتهیبرایآنهانیحلقطعراه
یدرمفتاهیموشتاکلهطری بازنگرنیازازورتصدرشناسیشودواینمفهوم،آسیبفرارسیدهکه

ارائهشود.،روزوکاربردیبرایجامعهامروزالگوییبهآن
نستتبتبتته،گیتتریازرویکتتردفراترکیتتبصتتدداستتتتتتابتتابهتتره،ایتتنمقالتتهدراستتاسبتتراین

کهذکترطورهمان.اقدامنمایدOCBبرمبنایوجوهتاریکشناسیرفتارشهروندیسازمانی آسیب
هاتنهابرنکاتمثبتایتنمفهتومتمرکتزپژوهشتوجهیازبامطالعهادبیاتتحقی حجمقابلشد
مندومتقنیازدلایلشکستاحتمالیایننوعرفتارهتاارائتهنشتدهاستت.اندومطالعههدفکرده

درستطوحOCBوتاریتکهایمنفتیمطالعهوبررسیاثراتوجنبه،انجاماینپژوهشهدفاز

توانبتامی،ترتیبشدهاست.بدینشناساییهایخلأوبارارائهمدلیمفهومیازآثارزیانمختلفو
یوبررسیابیعللوعواملبروزایناثراتمنفیپرداختومسیرهایارائهنتایجکاربردیبهریشه

هاقرارداد.انومدیرانسازمانمطالعهجدیدیدراختیارپژوهشگر
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 پژوهش مبانی نظری و پیشینه
معرفتیطورخلاصهبهبهدراینقسمت،ارائهشدOCBتعریفیکهدرقسمتقبلازبهباتوجه

بتاوجتودانجتامشتود.پرداختتهمتیرفتتارشتهروندیستازمانیشتدهازعنوانهایمختلفدیدگاه

و1پادستاکف)درادبیاتتحقیت (OCB)درحوزههایبسیاریپردازیمطالعاتگستردهومفهوم

شتدهمتوردتوجتهواقت ،عتامصورتبهشده،هایانجامپژوهشتنهادومورداز،(9555،همکاران

معرفتی(1285)9.اولینمدلتوسطارگتاناندهاقرارگرفتهپردازیومبناییبرایدیگرمفهوماست

پردازی،مدلمفهومموردمبنایآنصورتگرفت.دومینهایبعدیبرسازیمدلبسیاریازشدو

شتاخصودارایجایگتاهی(OCB)(استکهبینمطالعتات1221)3مزواندرسونعاملیویلیادو

است.مهم

نظتراتفتا استت،معرفتیشتدهنیزکهدرمطالعتاتخصودابعادرفتارشهروندیسازمانیدر

نتوعرفتتارشتهروندی35اًکتهتقریبتدهتدمتینشتان(9555هایپادستاکف)وجودندارد.بررسی

مفهومیزیتادیمیتانآنهتاوجتودهایپوشانیاستکهدربرخیمواق همسازمانیشناساییشده

جتوانمردی،شامل:هفتعاملمشتر گستردهخود،پادساکوفوهمکارانشدرمطالعات.دارد

رابهبتودیخودورفتارامدادی،اطاعتستازمانی،تعهتدستازمانی،فضتیلتمتدنی،ابتکتارفتردی

ند.انمودهشناسایی

رفتارشتهروندیرابتهدونتوعتقستیمویگوداودرنگاهیمتفاوتبهاینمقولهراستادرهمین

یتاریوکمتک.9کنتد؛لطمتهواردمتی.اجتنابازرفتارهاییکهبههمکارانوسازمان1:کندمی

رفتتارشتهروندینیتز(1224)5مکنیلیومت لینتو(.همچنین4،9555)ویگودافعالبهدیگران

هایایازرفتاردسته؛اندکارگیریآن،بهدودستهتقسیمکردهبستهبهنوعاستفادهوبهانیراسازم

ودستته،شتودمترتبطمتیهمکارانویتامشتتریانبهکمکویاریبهتنهاشهروندیسازمانیکه

هستند.مربوطبهیاریومساعدتخودسازمانرفتارهایشهروندیکهصرفاً،دیگر

                                                                                                                                        

1. Podsakoff 

2. Organ 
3. Williams & Anderson 

4. Vigoda 

5. McNeely &Meglino 
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تجربتیارائتهشتد،مطالعتهیکعنوانبه(1288کهمدلارگان)اززمانیشدکهذکرطورهمان

نیتزتوستطپادستاکوفو،OCBنیازهتاوپیامتدهایپتیشتعریتفیمرتبطبتاساختار سازیمدل

بتراثربخشتیستازمانی،اینمفهومOCBمبنایتعریفخود.بردشپردازی(مفهوم1229)1مکنزی

راافتزایشOCBتتوانهادراینجهتکارشدهاستکهچطورمیبیشترپژوهشمتمرکزاستو

ولتیبتابررستیوجستتجودر.قرارگرفتهاستتمطالعهموردنیازهایآنپیشراستادرهمیندادو

آنمتمرکتزهتایتاریتکجنبتهبترمطالعاتیاند نیزشودگرفتهمشاهدهمیهایصورتپژوهش

جملهبولینتووهمکتارانشدرمطالعتهختودایتنازآن(.9558وهمکاران،9)اسپیتزمولراستشده

د،بایت،متیOCBبتودنبتراثتربخشمبنتیهتاپتژوهشکیتدأتدرکناراندکهمسئلهرابررسینموده

،3هتوفد)بولینتو،ترنلتیونتیشتهایتاریکوناکارآمدآننیزمطالعتهوستاختاربندیمتیجنبه

،یاجتمتاعیدیگترمانندهرپدیتدهکندکه(نیزدرمطالعهخودپیشنهادمی9514)4دواین(.9554

پتردازیاینآثارمنفی،بهمفهومبهباتوجهوشودنیزتوجهOCBبهنتایجوبازخوردهایمنفیباید

.هایپیشیناقدامنمودمجددویاتعدیلمدل

متواردیازقبیتل:وبهاندمنفیمتمرکزشدههایبراینجنبهتعدادیازپژوهشگران،میاندراین

جتاییوهختانواده،جابت–کتاررفتگیوفرسودگیشغلی،تعارضگرانبارینقش،استرس،تحلیل

؛بولینو،ترنلتی،گیلستتروو9555؛بولینووترنلی،5،9513)رئوفاندسلامتاشارهکردهکاهش

دربروزایتننتوعرفتارهتایپنهانهایکهانگیزهاندکیدکردهأهمچنینبرخینیزت(.1،9515سوزو

لازمبهذکر(.9،9559؛اسنلووان 1222)بولینو،شمارآیدبهOCBهایمکنونتواندازجنبهمی

،انددرمراحلاولیهبودهوبهبلوغکافینرسیدهOCBهایمنفیاستکهمطالعاتمتمرکزبرجنبه

بربستترهایتجربتیوبرایمطالعهاینپدیتدهبتاتمرکزترودقی ساختارمندهایلذاانجامپژوهش

(.9511)رئوف،ادراکیموردنیازاست

                                                                                                                                        

1. Podsakoff & Mackenzie 

2. Spitzmuller 

3. Bolino, Turnley & Niehoff 

4. Dwayne 
5. Rauf 

6. Bolino, Turnley, Gilstrap, & Suazo 

7. Snell & Wong 
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 روش تحقیق
 جامعه و نمونه آماری

التی1285ستالازشدهچاوپژوهشی-علمیمقالاتازمتشکلتحقی ایندرآماریجامعه

حتتوزهدر3،وامرالتتد9دایرکتتت،ستتاینس1استتکولارچتتونگوگتتلمعتبتتریهتتایپایگتتاهدر9518

.استهایتاریکرفتارشهروندیسازمانیوجنبهپیامدهایمنفی

نظترازوبارویکتردفلستفیپراگماتیستمکیفی،ازنوعفراترکیبحاضرروشتحقی پژوهش

وتجمیتت جهتتمنتدنظتامعنتوانیتکروشمترورهبت4روشفراترکیتتبباشد.میبنیادیهدف

رفتارشهروندیمنفیاتتأثیربهبررسیروندمطالعهکپارچگینتایجتحقیقاتگونتاگونمربتوطی

انتخابشتدهاستت.اینمفهومدرادبیاتتاریکهایجنبهسازمانیوشناسایی

همتانزمانیمحدودهلذا،گرددعهبسیاردقی مطالشودادبیاتموضوعدراینتحقی سعیمی

لتیکن،باشتدتتاکنونمتی1285ذکرشداززمانمعرفیرفتارشهروندیستازمانیدرستالکهطور

.قراردارنتدبررسیاولویتتدرمقتالاتجدیدترین

.استشدهاستفادهگردیوبوایکتابخانهمطالعهابزارهایازپژوهشایندرهمچنین


 مراحل فراترکیب

مطالعتهقی وعمیقیرانسبتبهسندموردپژوهشگربازنگریدفراترکیبمستلزمآناستکه

نتتد.سندلوستتکیوباروستتوالگتتویهتتایقبلتتیرابتتایکتتدیگرترکیتتبک انجتتامدهتتدوپتتژوهش

(.5،9559سندلووسکی،باروسو،وویلزاند) ایرابهاینمنظورارائهداده مرحلههفت


 گام اول؛ تنظیم سؤالات پژوهش

بنتدیوتحلیتلابعتاد گروه(1)(است.درجدولwhatبرایشروعنیزچهچیز)سؤالنخستین

قرارگرفتهاست.سؤالهایتاریکرفتارشهروندیمورد جنبه

                                                                                                                                        

1. Google scholar 

2. scienceDirect 
3. Emeraldinsight 

4. Qualitative meta Synthesis 

5. Sandelowski, Barroso, Voils 
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 ت پژوهشسؤالا. 1جدول 

 پژوهش سؤال پارامتر

هایتاریکرفتارشهروندیسازمانیکدامند؟جنبه(؟whatچهچیز)

(؟who)یاچهکسیچه

(؟whenچهوقت)
هایتاریکرفتارشهروندیسازمانیمشتملبرچهمواردیاست؟ ابعادجنبه

هایتاریکرفتارشهروندیسازمانیچگونهاست؟اهمیتابعادجنبه(؟howچگونه)



 مند متون گام دوم؛ بررسی نظام

وهتایمعتبترداخلتیشتدهدرپایگتاهمنتدکتتبومقتالاتمنتشرنظامدراینمرحلهجستجوی

وهایمعتبرخارجیوداخلیباهدفتعییناسنادمعتبر،موثت خارجیونیزمناب عمومیوسایت

شوند. دراینرابطهابتداکلماتکلیدیمرتبطگزینشمیپردازد.مرتبطدربازهزمانیمناسبمی

فراترکیتبدرموردجستتجوعلمیهایپایگاه(3)ودرجدولواژگانموردبررسی(9)جدولدر

آوردهشدهاست.1285-9518زمانیبازهدر


 شدههای جستجو واژهکلید .9جدول 

 keywords کلمات کلیدی

 Inefficiencies of OCBهایرفتارشهروندیسازمانیناکارآمدی

The dark sides of OCBهایتاریکرفتارشهروندیسازمانیجنبه

Unsuccessful OCBرفتارشهروندیسازمانیناموف 

OCB’S Consequences- Consequences of OCBپیامدهایرفتارشهروندیسازمانی

OCB’S antecedents – The Antecedents of OCBنیازهایرفتارشهروندیسازمانی پیش

 Critical Factors of OCBعواملکلیدیرفتارشهروندیسازمانی

 Assessment / Evaluation of OCBارزیابیرفتارشهروندیسازمانی
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 1219-9111جستجو در فراترکیب در بازه زمانی های علمی مورد پایگاه .9جدول 

تاریخ 

 جستجو
 های انگلیسی پایگاه شده واژگان مورد جستجو و نتایج یافت

18/19/21 Inefficiencies of OCB: 2,630 results (0.06 sec)

Google scholar 

18/19/21 The Dark Sides of OCB : 6,550 results (0.06 sec) 

18/19/21 Unsuccessful OCB: 2,150 results (0.05 sec) 

14/19/21 Consequences of OCB: 19,800 results (0.05 sec)

14/19/21 The Antecedents of OCB: 16,700 results (0.08 sec)

14/19/21 Critical Factors of OCB: 21,200 results (0.06 sec) 

99/19/21 Assessment or Evaluation of OCB: 9,400 results (0.06 sec) 

93/19/21 Inefficiencies of OCB: 122 results

Science direct 

93/19/21 The Dark Sides of OCB : 256 results 

93/19/21 Unsuccessful OCB: 157 results 

94/19/21 Consequences of OCB: 1,456 results 

94/19/21 Antecedents of OCB: 1,700 results 

95/19/21 Critical Factors of OCB: 362 results  

95/19/21 Assessment or Evaluation of OCB: 408 results  

91/19/21 Assessment or Evaluation of OCB (Articles/Chapters - 

120) 

Emerald  

91/19/21  Critical Factors of OCB (Articles/Chapters - 373) 

91/19/21  The Antecedents of OCB (Articles/Chapters - 386) 

91/19/21  Consequences of OCB (Articles/Chapters - 18) 

91/19/21  Unsuccessful OCB (Articles/Chapters - 21) 

91/19/21 The Dark Sides of OCB (Articles/Chapters - 6) 

91/19/21 Inefficiencies of OCB (Articles/Chapters - 0) 



 گام سوم؛ جستجو و بررسی مقالات مرتبط

هتایکهاکثرپژوهشساینسدایرکتوامرالد،رگوگلاسکولادراینمرحلهسهپایگاهداده

(.لازمبهتوضیحاستکهاینسته3)جدولموردبررسیقرارگرفتند،گیرندشدهرادربرمیانجام

https://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?AllField=Critical+factors+of+OCB&content=articlesChapters&target=default
https://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?AllField=the+antecedents+of+OCB&content=articlesChapters&target=default
https://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?AllField=Consequences+of+OCB&content=articlesChapters&target=default
https://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?AllField=Unsuccessful+OCB&content=articlesChapters&target=default
https://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?AllField=Unsuccessful+OCB&content=articlesChapters&target=default
https://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?AllField=The+dark+sides+of+OCB&content=articlesChapters&target=default
https://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?AllField=The+dark+sides+of+OCB&content=articlesChapters&target=default
https://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?AllField=inefficiencies++of+OCB&content=articlesChapters&target=default
https://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?AllField=inefficiencies++of+OCB&content=articlesChapters&target=default
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،3،آیتریپتلای9،دوآج1هایدادهماننتدویلتیپایگاهدربرگیرندهمطالعاتستایرپایگاهداده

هتایهایدادهخودداریشد.دررابطهبتاپایگتاهسایرپایگاهو...بودند،لذاازجستجوی4اسپرینگر

هروندیهتایتاریتکرفتتارشتایننکتهکهادبیتاتحتولموضتوعجنبتهبهباتوجهدادهداخلینیز

طتوردوموردپژوهشکتهبتهطورمنسجمشکلنگرفتهاستوبه یرازسازمانیدرایرانهنوزبه

ونتتایج،مطالعتهمنستجماستتیناکارآمتدپرداختتهشتدهمستقیمبهموضتوعرفتتارشتهروند یر

د.شتایمنتهینهایعلمیداخلیبهنتیجهاستناددیگرییافتنشد،لذاجستجودرمیانپایگاهقابل

پوشتیدلیلمذکوروبانظرخبرگانازآوردنتوضیحاتمربوطبهجستجویفارستیچشتمبنابه

دهد.دجستجورانشانمینماییازفراین(1)شدهاست.نمودار




 

 . نتایج جستجو و انتخاب محتوا )مقالات(1نمودار 

                                                                                                                                        

1. Wely online library 
2. DOAJ 

3. IEEE 

4. Springer 
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  منتخب متون  اطلاعات  گام چهارم؛ استخراج 
پتسازچنتدینمرتبتهبررستیوفراترکیبنهاییدرروشمتن35هایمکررواسطهبازبینیبه
صتورتکتدبازیتابیآنهتابتهدواطلاعتاتشاستخراجها،اطلاعاتموردنظرازاینمتونپژوهش

آوردهشدهاست.(4)نتایججستجودراینقسمتدرقالبکدهایاحصاشدهدرجدولشدند.


  OCB  شده های تاریک شناسایی . جنبه1 جدول

 منابع کدها

 (9555)1(،والزونیهوف1229(،پادساکفوهمکاران)1224پادساکفومکنزی) عملکردپایین

 (9511)4(؛یاموهمکاران9559)3(؛کلین9555)9(؛بولینووتاملی9554بولینو) نقشیآسیبدرون

انجامکارباتأخیرویاعدمانجام

 کار

1(؛مکدوگال9511(؛یاموهمکاران)9559)5(؛برگرون9555والتزونیرهوف)

 (9511(؛رئوف)9515)

زنندهبهتأثیراتمضروآسیب

 نقش

(؛رئوف9515)8(؛بانکی9554(؛بولینووهمکاران)1222(؛بولینو)1228)9النوراش

(9511) 

 (9511(؛رئوف)9511(؛یاموهمکاران)9513برگرونوهمکاران) پیشرفتسازمانیکند

فردی،تعارض،هایبینتنش

رنجشوخشمبینکارکناندر

 محیطکار

 (9559)(؛کلین1289)2فیشر،نادلروویچرالگدا

 (9511(؛رئوف)9554ونداینوالیس) خودارزیابیمنفی

 (9555(؛بولینووترنلی)9554بولینو) رفتارهایکاریمنفی

انصافی،احساسنابرابریوبی

 کاهشعدالتسازمانی
 (9514)15(؛ژو،پن وچن9511فکسوفریمن)

                                                                                                                                        

1. Walz & Niehoff 
2. Bolino & Turnley 

3. Klein 

4. Yam et al. 

5. Bergeron 

6. MacDougall 

7. Allen & Rush 
8. Banki 

9. Fisher, Nadler, &Whitcher-Alagna 

10. Zhao, Peng, & Chen 
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  OCB  شده های تاریک شناسایی . جنبه1 جدول)ادامه(   

 منابع کدها

 رفتارهایناکارآمد
(فکس9519(؛فاکسوفریمن)9511(؛فاکسوفریمن)9515اسپکتوروفاکس)

 (9511(؛رئوف)9511(،یاموهمکاران)9519همکاران)

 کاهشتعهدسازمانی

(؛یامو9514)3(؛سسن،سورانوسسن1221)9(؛میروالن1225)1متیووزاجا 

(9511(؛رئوف)9511همکاران)

 

 (9514(؛سسن،سورانوسسن)9555)4(؛هارت1225متیووزاجا ) تنبلیاجتماعیهمکاران

 (9514(؛ژو،پن وچن)9559گادوت)-(؛ویگودا9551)5گادوت-ویگودا بروزرفتارشهروندیاجباری

 تراکموحجمکاریبالا
(؛اسپیتزمولرو9559(؛کلین)9555(؛بولینووترنلی)9554همکاران)بولینوو

 (9515(؛مکدوگال)9558)1همکاران

 استرسشغلی

گادوت-(؛ویگودا9555(؛بولینووترنلی)9554(؛بولینو)9559)9هاناموجیمیسن

(؛9515)8(؛پیزیج9515(؛بولینووهمکاران)9558(؛اسپیتزمولروهمکاران)9559)

 (9515(؛اسپکتوروفاکس)9515)2بولینو،والسیوهاروی

 (9515(؛مکدوگال)9555(؛بولینووترنلی)9554بولینو) ابهاموتعارضدرنقش

 (9559گادوت)-ویگودا فرسودگیشغلی

هنگامیخانواده)-تعارضکار

کهشرایطکاریموجب

 شود(مزاحمتخانوادگیمی

(؛کلین9551گادوت)-(؛ویگودا9555(؛بولینووترنلی)9559جیمیسن)هانامو

(؛بولینووهمکاران9552)11(؛هالبسلبن،هارویوبولینو9552)15(؛اپلاتکا9559)

 (9511(؛رئوف)9513(؛رئوف)9515(؛پیزیج)9515)

 (9515(؛پیزیج)9515بولینووهمکاران) تضادبازماناستراحتدرشغل



                                                                                                                                        

1. Mathieu &Zajac 

2. Meyer and Allen 
3. ŞEŞEN, SORAN & ŞEŞEN 

4. Hart 

5. Vigoda-Gadot 

6. Spitzmuller et al. 

7. Hannam&Jimmieson 

8. Pezij 
9. Bolino, Valcea& Harvey 

10. Oplatka 

11. Halbesleben, Harvey & Bolino 
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  OCB  شده های تاریک شناسایی . جنبه1 جدول)ادامه(   

 منابع کدها

 (9515(؛پیزیج)9515(؛بولینووهمکاران)9559(؛کلین)9559گادت)-ویگودا جاییوتر کارافزایشجابه

خوردنتعادلزندگیخانوادگیبرهم

 وکار
 (9555بولینووترنلی)

فردی،تعارض،رنجشوهایبینتنش

 خشمبینکارکناندرمحیطکار
 (9559(؛کلین)1289فیشر،نادلروویچرالگدا)

 (9554بولینو) رفتارهایکاریمنفی

 (9515(؛اسپکتوروفاکس)9554بولینو) نارضایتی

انصافی،ناامیدیاحساسنابرابریوبی

 وخشم
 (9511فاکسوفریمن)

 (9514)سسن،سورانوسسن تنبلیاجتماعیفردی

 نفر(3)1نظراتخبرگان هایفردجاییاولویتجابه

 نفر(3نظراتخبرگان) های یررسمیگیریگروهشکل

 نفر(4نظراتخبرگان) رفتناستانداردهایکاریازبین

 نفر(9نظراتخبرگان) تحریفنظامارزیابیعملکرد

شدنفردوتوانمندیویپشتپنهان

 متجاهرانهرفتارهایاجتماعی
 نفر(3نظراتخبرگان)



 های کیفی وتحلیل و ترکیب یافته گام پنجم؛ تجزیه

 تعدیل خبرگان نظر با و تدوین پیشنهادی چارچوبمفهومی مرحله این ایندر نتیجه شد.

(آوردهشدهاست.5)پردازیدرجدولمفهوم

                                                                                                                                        

بتهروشگلولتهبرفتیانتختابباشتندو.خبرگانشاملاساتیددانشگاهتهراندرحوزهمدیریترفتاریوارتباطاتسازمانیمتی1
اند.پسازجویاشدننظراتایشان،پشنهادهاییاضافهشد.شده
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 ها  یافتهبندی  . چارچوب مفهومی پیشنهادی با استفاده از طبقه1جدول 

  OCB های تاریک از مطالعات متمرکز بر جنبه

 کد تم ها مقوله

نی
زما
سا

 

بروزرفتارهای

عملکردی

خفیف

 عملکردپایین

 انجامکارباتأخیرویاعدمانجامکار

بروزرفتارهای

مخربسازمانی

 رفتارهایناکارآمد

 هایارزیابیعملکردتحریفنظام

 وتر کارجاییافزایشجابه

کاهش

بازخوردهای

نهاییسازمان

 پیشرفتسازمانیکند

 تعهدسازمانیپایین

کاهشعدالتسازمانی

لی
شغ

 

اختلالدرایفای

نقششغلی

 نقشیآسیبدرون

 ابهاموتعارضدرنقش

 رفتارهایکاریمنفی

اختلالدربازده

نقش

 بازدهکارزنندهبهنقشوتأثیراتمضروآسیب

 رفتناستانداردهایکاریازبین

عی
ما
جت
ا

 

بروزاحساسو

ادرا منفی

 نارضایتی

 احساسنابرابریگروهی

 ناامیدیورنجش

بروزرفتارهای

منفی

 فردی،تعارضوخشمبینکارکناندرمحیطکارهایبینتنش

 بروزرفتارشهروندیاجباری

  یررسمیهایگیریگروهشکل

 تنبلیاجتماعی

 شدنفردوتوانمندیویپشترفتارهایاجتماعیمتجاهرانهپنهان
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 از ...ها  بندی یافته . چارچوب مفهومی پیشنهادی با استفاده از طبقه1جدول )ادامه(    

 کد تم ها مقوله

دی
فر

 

تأثیراتادراکی

وروانیبرفرد

 احساسنابرابریوبیانصافیفردی

 خودارزیابیمنفی

تراکموحجمکاریبالا

 استرسشغلی

 فرسودگیشغلی

تأثیربرسلامتو

رفاهفردی

خانواده)هنگامیکهشرایطکاریموجبمزاحمتدر-تعارضکار

 شود(وظایفخانوادگیمی

 تضادبازماناستراحتدرشغل

 هایفردجاییاولویتجابه



 کنترل کیفیت )روایی و پایایی مدل(گام ششم؛ 

هتتاییکتتهبتترایحفتتوکیفیتتتوستتنجشروایتتیدرنظتتردرروشفراترکیتتب،یکتتیازرویتته

هایمحرز)مانندکسپکهدراینپژوهشمورداستتفادهقترارگرفتت(استفادهازبرنامه،اندگرفته

چنیتلو؛1324همکاران،)مانیانواستهایکیفیجهتارزیابیکیفیتمطالعاتاصلیپژوهش

(.1،9559ویس

بترایارزیتابیکیفیتت(،ابزاریاستتکتهمعمتولاCASPًهایارزیابیحیاتی)برنامهمهارت

استکهبهمحق کمتکسؤال15رود.اینبرنامهشاملکارمیهایاولیهپژوهشکیفیبهمطالعه

تشاملمواردسؤالامشخصکند.اینهایکیفیتحقی راکندتادقت،اعتبارواهمیتمطالعهمی

هستند.(1)گانهمذکوردرجدول15

،سپسفرمیایجاددهدتیکامتیازکمیمیسؤالادراینمرحلهپژوهشگربههرکدامازاین

،مجموعتهمقتالاترادهدجمت کتردهکهبههرمقالهمیتواندامتیازهاییرامی،کند؛بنابراینمی

امتیتازیروبریتک،پژوهشتگر55استاسمقیتاسارزیابیرامشتاهدهنمایتد.برایجبررسیکندونت

                                                                                                                                        

1. Chenail, R. J., & Weiss 
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(35ترازترازامتیازخوب)کمایراکهپایینکاربردهوهرمقالهنظامامتیازبندیزیررابهتواندمی

(و95-11،متوستط)(35-91(،ختوب)45-31(،خیلیخوب)45-55است،حذفکند:عالی)

(.1323:13عربوهمکاران،()15-5ضعیف)

دهتدوبترایهترمقالتهرانشتانمتیحیتاتیارزیتابیهتایمهتارتبرنامتهفرمخام(1)جدول

کشد.تصویرمیرابهگانهدههایشاخصازنظرنهاییمقالاتنسبت(9)نمودار


 های ارزیابی حیاتی . برنامه مهارت1جدول 

 عالی خیلی خوب خوب متوسط ضعیف CASP ردیف

 پژوهشدافها 1
     

 منط روش 9
     

 طرحپژوهش 9
     

 برداریروشنمونه 1
     

 هاآوریدادهجم  1
     

 پذیریانعکاس 1
     

 ملاحظاتاخلاقی 1
     

 هاتحلیلدادهودقتتجزیه 1
     

 هابیانواضحوروشنیافته 2
     

 ارزشتحقی  11
     



 شانون(  آنتروپی طریق  از  ها وتحلیل کمی داده های پژوهش )تجزیه گام هفتم؛ یافته

بهرهگرفتهشتد.ایتنروشکتهبرگرفتتهازنظریته1تحلیلنتایجازروشآنتروپیشانونبرای

،(.براستاسروشآنتروپتیشتانون1385شتود)آذر،برایتحلیلمحتوااستفادهمتی،هاستسیستم

تتوانروشاینروشرامی،روشوند.ازاینندوکمیتوصیفمیمطورنظامهابهمحتوایپژوهش

(.1385هتتایکمتتیقلمتتدادکتترد)ستترمد،بازرگتتانوحجتتازی،هتتایکیفتتیبتتهدادهتبتتدیلداده

هتایمنتختبکتدهایمترتبطبتهآندرپتژوهشبهباتوجه(n)ابتدافراوانیهرمقوله،منظوربدین

صتورت(9)و(1)ریاضتیهتایابااستتفادهازفرمتولهنجارسازیاینکدهبدستآمدوسپسهب

.گرفت

                                                                                                                                        

1. Shannon entropy 
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 گانه ده های شاخص ازنظر نهایی مقالات . نسبت9 نمودار



    (1)فرمول
   

∑    
 
   

          

                  ∑(9)فرمول

عبارتیمقادیرآنتروپیویابهکارگیریروابطریاضیروشآنتروپیشانون،هدرمرحلهبعدباب

بتاترتیتببته(djدنبالآنفاصلههرشتاخصازآنتروپتیآن)وبهعدماطمینانحاصلازهرمقوله

د.شمحاسبه(5)و(4)،(3)هایاستفادهازفرمول

∑      (3)فرمول                    
 
   

  (4)فرمول
 

    


        (5)فرمول

گیریلتصمیمئدراکثرمسامحاسبهشد.(1)وزنهرمقولهبااستفادهازفرمولدرمرحلهآخر

هتاییاستتکتهآنتروپیشتانونیکتیازروشفنچندمعیارهدانستنوزنعناصربسیارمهماست.
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وزنعناصتربراستاسمیتزان،روشدرایتن .گیتردبرایتعیینوزنعناصرمورداستتفادهقترارمتی

هتادرآمدهازشاخصدستهایبهبهوزنباتوجه وشودتعیینمینظرپراکندگیمقادیرعنصرمورد

هتا،ازهاییکهدارایپراکنتدگیبیشتترهستتند،نستبتبتهدیگترشتاخصاینمرحله،آنشاخص

.(1399:129)اصغرپور،استآنهادرانتخابگزینهبهینهبیشترتأثیراهمیتبیشتریبرخوردارندو

    (1)فرمول
  

∑  


فاصتلههترشتاخصازآنتروپتیآنیکازکدها،شاملفراوانیهرشدهتمامیمحاسباتانجام

(djووزنعناصربراساسمیزانپراکندگیمقادیرعنصر،)ذکرشدهاست.(9)درجدول

 
 شده  همراه مقادیر محاسبه مدل نهایی پژوهش به. 1جدول 

 طریق آنتروپی شنونبندی مقولات و کدها از و رتبه

به
رت

 

W
j

 
ت

می
اه

ب 
ری

ظ
 

ن 
ینا

طم
م ا

د
ع

E
j

 

ΣP
ij 

* 
L

n 
Pi

j
 

ی
وان

را
ف

 

 ها تم کدها

ت
ولا

مق
د/

عا
اب

 

 عملکردپایین 3 3.2958 1.5850- 0.1081 2
بروز
رفتارهای
ور  ضدبهره
 خفیف

 سازمانی

 انجامکارباتأخیرویاعدمانجامکار 5 8.0472 3.8699- 0.2037 1

بروز رفتارهایناکارآمد 4 5.5452 2.6667- 0.1534 1
رفتارهای
مخرب
 سازمانی

 هایارزیابیعملکرد تحریفنظام 2 1.3863 0.6667- 0.0697 2

 جاییوتر کارافزایشجابه 4 5.5452 2.6667- 0.1534 1

کاهش پیشرفتسازمانیکند 3 3.2958 1.5850- 0.1081 2
بازخوردهای
نهایی
 سازمان

 تعهدسازمانیپایین 5 8.0472 3.8699- 0.2037 1

 کاهشعدالتسازمانی 3 3.2958 1.5850- 0.1081 2

اختلالدر نقشیآسیبدرون 4 5.5452 3.4454- 0.2362 2
ایفاینقش
 شغلی

 ابهاموتعارضدرنقش 3 3.2958 2.0478- 0.1620 3 شغلی

 رفتارهایکاریمنفی 2 1.3863 0.8614- 0.0989 4
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 شده  همراه مقادیر محاسبه مدل نهایی پژوهش به. 1جدول 

 طریق آنتروپی شنونبندی مقولات و کدها از و رتبه

به
رت

 

W
j

 
ت

می
اه

ب 
ری

ظ
 

ن 
ینا

طم
م ا

د
ع

E
j

 

ΣP
ij 

* 
L

n 
Pi

j
 

ی
وان

را
ف

 

 ها تم کدها

ت
ولا

مق
د/

عا
اب

 

1 0.5029 -8.4634 13.6214 7 
زنندهبهنقشوتأثیراتمضروآسیب
اختلالدر بازدهکار

 بازدهنقش
 شغلی

 رفتناستانداردهایکاریازبین 4 5.5452 3.4454- 0.2362 2

 نارضایتی 2 1.3863 0.6667- 0.0946 1
بروزاحساس
وادرا 
 منفی

 اجتماعی

 احساسنابرابریگروهی 2 1.3863 0.6667- 0.0946 1

 ناامیدیورنجش 2 1.3863 0.6667- 0.0946 1

3 0.0946 -0.6667 1.3863 2 
فردی،تعارضوخشمبینهایبین تنش

 کارکناندرمحیطکار

بروز
رفتارهای
 منفی

 بروزرفتارشهروندیاجباری 5 8.0472 3.8699- 0.2763 1

 های یررسمیگیریگروه شکل 3 3.2958 1.5850- 0.1467 2

 تنبلیاجتماعی 3 3.2958 1.5850- 0.1467 2

2 0.1467 -1.5850 3.2958 3 
شدنفردوتوانمندیویپشتپنهان

 رفتارهایاجتماعیمتجاهرانه

 انصافیفردیاحساسنابرابریوبی 2 1.3863 0.6667- 0.0394 4

تأثیرات
ادراکیو
 روانیفرد

 فردی

 خودارزیابیمنفی 3 3.2958 1.5850- 0.0612 3

 تراکموحجمکاریبالا 6 10.7506 5.1699- 0.1460 2

 استرسشغلی 11 26.3768 12.6846- 0.3238 1

 فرسودگیشغلی 3 3.2958 1.5850- 0.0612 3

1 0.2856 -11.0731 23.0259 10 

خانواده)هنگامیکه-تعارضکار
مزاحمتدرزندگیشرایطکاریموجب

 شود(خانوادگیمی
تأثیربر
سلامتو
 تضادبازماناستراحتدرشغل 3 3.2958 1.5850- 0.0612 2 رفاهفردی

 هایفرد جاییاولویتجابه 3 3.2958 1.5850- 0.0612 2
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هایاحصاشدهنیزمحاستبهشتدترمدل،میانگینوزنیهریکازموضوعمنظوربررسیدقی به

شدهاست.آورده(8)کهدرجدول


 اساس میانگین وزنیها بر بندی تم رتبه .1جدول 

ضریب  Wj رتبه

 اهمیت

 ابعاد/مقولات تم ها

 ورخفیف  بروزرفتارهایضدبهره 0.1559 1

 رفتارهایآشکارمخربسازمانی 0.1255 3 سازمانی

 سازماننتیجهنهاییبر 0.1400 2

 اختلالدرایفاینقششغلی 0.1657 2
 شغلی

 اختلالدربازدهنقش 0.3696 1

 بروزاحساسوادرا منفی 0.0946 2
 اجتماعی

 بروزرفتارهایمنفی 0.1622 1

 اتادراکیوروانیفردتأثیر 0.1263 2

 فردی
 برسلامتیوکاهشرفاهیفردتأثیر 0.1360 1



گانهمحاسبهشدکه4یکازمقولاتنیزمیانگینوزنیهربرایمقایسهبینابعادمدل،ادامهدر

آمدهاست.(2)درجدول


 اساس میانگین وزنیبندی مقولات بر رتبه .2جدول 

 ابعاد/مقولات ظریب اهمیت Wj  رتبه

 سازمانی 581385 9

 شغلی 589499 1

 اجتماعی 581318 3

 فردی 581922 4
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 گیری نتیجه
ردرویکتتاریکرفتارشهروندیسازمانیبتااستتفادهازهایدتاجنبهشدراینپژوهشتلاش

هتایتاریتکترکیبازبطنادبیاتومطالعاتپیشیناستخراجومدلیجهتبررسیاینجنبتهفرا

تاریتکرفتتارشتهروندیهتایهایپیشیندررابطتهبتاجنبتهد.لازمبهذکراستپژوهششوارائه

صورتپراکندهبودهوبدونارائتهمتدلیجتام تنهتابتهذکترچنتدشتاخصوبتادیتدزمانیبهسا

دادآنهاهاکهتعاند.دربعضیپژوهشنگربهپیامدهایرفتارشهروندیسازمانیاشارهداشتهجزئی

تپرداختهشدهاستکهاینمطالعاOCBهایتاریکطورمستقیمبهجنبهباشدبهبسیارمحدودمی

اندویکیتاچنتدشتاخصرامتوردبررستیقترارایخادبهبحثواردشدهکدامازجنبههرنیز

بتودهاستتواند.لذانوآوریپژوهش،تلاشدرتجمیت متواردمتذکوردرمطالعتاتپیشتینداده

انجتاممراحتلروشپتژوهششتدهپتسازهایاستتخراجترموضوعشاخصمنظوربررسیسادهبه

ند.شد(بهصورتساختارمندجانمایی9)جدولپژوهشفراترکیبدرمدلنهایی

دوشتهتایپیشتینذکترهایعلمیمعتبرکتهدرقستمتترتیبپسازجستجودرپایگاهبدین

هتایتاریتکرفتتارمتدلنهتاییجنبتهاستخراجمطالعاتمرتبطوبررسیآنهاونظتراتخبرگتان

د.ستپسشمقولهاصلیسازمانی،شغلی،اجتماعی،وفردیطراحی4تمو2کد،92بادیشهرون

بنتدیآنهتاهتاورتبتهدهیبهشاخصبااستفادهازتحلیلمحتوایکمیباروشانتروپیشنونوزن

صورتپذیرفت.

مضترتأثیراتخانواده،-استرسشغلی،تعارضکار(9هیکدها)جدولدنتایجوزنبهباتوجه

خیرویتاعتدمانجتامأزنندهبهنقشوبازدهکار،تراکموحجمکاریبالا،انجامکارباتتوآسیب

،روزایتنشتدههستتند.اتترینکتدهایاستتخراجبیشترینفراوانیمهمبا تعهدسازمانیپایینوکار

بتودهوهتاشتاخصهایفو دارایاهمیتبیشتریدرقیاسباسایرشاخصنمودکهتوانادعامی

ستازمان،مثتالبترای.استنیازموردهایمکنوندرهرشاخصزمینهکنکاشجهتشناساییپیش

زرفتتارشتهروندیستازمانیطرفیبترووازدهدهایبالاییبرایرفاهکارکناناختصادمیهزینه

هشدهاروخانوادگرفتنموقعیتوشرایطمحیطیوفردی،موجباختلالدرتعادلکبدوندرنظر

نتیجته.درافتتدخطترمتیریبهواسطهوجوداسترسشغلیونبوداستانداردهایکاوسلامتفردبه

رفتنزمانکاهشخواهدیافتتوموجتبهترزوریوبازدهکلیساتواناستنباطنمودکهبهرهمی
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الی9559هایشدهطیسالهایانجامطورمتناوبدرپژوهشاینکدبهشد.مناب سازمانیخواهد

عنوانشدهاستتومحققتانیچتونهانتاموجیمیستونمستقیمدرنتایجطورمستقیمو یربه9511

(9511(،رئوف)9515(،بولینووهمکاران)9515(،پزی)9552(،اوپلاتکا)9559(،کلین)9559)

شهروندیهایخودبرلزومتوجهبهتعارضکاروخانوادههنگامبروزرفتارهایدرنتایجپزوهش

اند.کیدنمودهأت

استتاسترسشغلی،شدهبداناشارهشدهاستانجامهایشاخصدیگریکهدراکثرپژوهش

.شودبردومشاهدهمیتوانازآننامهایرفتارشهروندیمیترینجنبهیکیازتاریکعنوانبهکه

(رئتوف1515)1فتاکس(،استپکتورو9515(،بولینتو)9559گادوت)-پژوهشگرانیچونویگودا

اند.هایخودیادکردهطورمتناوبدرنتایجپژوهشاینکدبهاز (9513)

هایتاریکیخیرویاعدمانجامکارنیزازدیگرجنبهأتراکموحجمکاریبالاوانجامکاربات

یپیامتدهادهنتدودرکنتارختود،استکهممکناستحینبروزرفتارشتهروندیستازمانیرخ

(،کتتین9555هتایبولینتو،ترنلتی)همراهخواهندداشت.اینشاخصنیزدرپژوهشدیگرینیزبه

و(9511(،یتتاموهمکتتاران)9515دوگتتال)(،متتک9513(،رئتتوف)9558(،استتپیتزمولر)9559)

مستقیماشارهشدهاست.صورت یرمحققینبه شماریدیگراز

بروزرفتارهایعملکردی،ترتیباولویترسیدگیبه(8موضوعات)جدولبندیلحاظرتبهاز

هتا بیشتترینوزنیفرد،تأثیربرسلامتیورفاهبروزرفتارهایمنفی،اختلالدربازدهنقش،خفیف

اند.خوداختصاددادهرابه

نیزبعدشغلیبیشتتریناثرپتذیریراازبتروز(2)جدولیاابعاداصلیبندیمقولاتنظررتبهاز

اجتمتاعیوستازمانی،ابعتاد،هتایبعتدداردودررتبتهستازمانیهایتاریکرفتارشهروندیجنبه

رفتارشهروندیسازمانیدرکنارتمامیمحاسنمتذکوردرادبیتات،ترتیبفردیقراردارند.بدین

یاستکهمقولهشغلبازیربعدهایاختلالدربازدهنقتششتغلیوهاییتاریکتحقی دارایجنبه

.خواهندداشتراپذیری نقشبیشترینآسیبیفایا



                                                                                                                                        

1. Spector & Fox 
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 پیشنهادها
شناستیوروانضتمنختدمتهتایکتهآمتوزششتودمیپیشنهادبااستنادبهنتایجاحصاشده،

خود،،نقاطقوتوضعفیشخصیتیهاشناختافرادازویژگیخودآگاهیجهتارتقایبلوغو

وبروزرفتتاریبالغانتهبتاهمکتارانوفردشخصیهرهایونیزدر شرایطمحیطومحدودیت

هتایتاریتکرفتتارشتهروندیمختربجنبتهنتایجازطری بدینصورتپذیردومشتریانسازمان

ومخرب(،مقولتهاجتمتاعیوورخفیفبروزرفتارهایضدبهرهچونمقولهسازمانی)همسازمانی

 .شدادنمودواثراتمخرباحتمالیراکاهمقولهفردیپیشگیری

بتهستازمانکمتکشناستیبترایمتدیرانشناسیوشخصتیتهایروان آموزشهمچنینارائه

،نهایتتبتهختودستازمانواردخواهتدآمتدهاییکهبتهشتغل،فتردودرخواهدکردتاازآسیب

هتایشخصتیتیهتاوتفتاوتمتدیرانبتاشناستاییوتشتخیصویژگتی،مثالپیشگیرینماید.برای

ودیگرمقتولاتمیانمناب سازمانی،میزانساعاتکاریورفاهکارکنانانندتعادلتومیکارکنان

برقرارنمایند.ذکرشدهرا

هتایمتالبتروزجنبتهعدمذکرایننکتهدرادبیتاتتحقیت کتهدرچتهشترایطیاحتبهباتوجه

هتایمطالعاتآتتیبترشترایطوزمینتهشودکهپیشنهادمی؟یابدشدهافزایشمیتاریکاستخراج

سازمانیبپردازند.هایتاریکرفتارشهروندیبروزاینجنبه

شدهدراینپژوهشدرمحیطمدلتدوینسازیپیادههاییبرپژوهششودهمچنینپیشنهادمی

نقاطقوتوضعفمدلپیشنهادیمشخص،ترتیب.بدینسازمانیوفرهنگیکشورمتمرکزشوند

وتصحیحمدلمذکورهموارخواهدشد.شدهومسیربرایتکمیل
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 منابع
بسطوتوسعهروشآنتروپیشانونبرایپردازشداده.(1385آذر،عادل) فصلنامه هادرتحلیلمحتوی،

.18-39:1و38،شماره)س(وهشی علوم انسانی دانشگاه الزهراپژ -علمی

.128-129،تهران:دانشگاهتهران،چاوسوم،های چندمعیاره گیری تصمیم(.1399اصغرپور،محمدجواد)

حسین سحر؛اعتمادی، 1325)محمدرضا،بسحا وسپاسی، کسب(. اخلاقی مسئولیتاصول وکار،

.3،سالیازدهم،شمارهفصلنامه اخلاق در علوم و فنّاوری،هااجتماعیوعملکردشرکت

بررسیتأثیررفتار1388اله؛مرتضوی،سعیدونوری،علی)ایی،حبیبدع ارتقایسطحکیفیتخدمات: .)

 .85-35:19،شمارهانداز مدیریت چشمشهروندیسازمانی،

(.1329)الله؛شکر،عبدالعلی؛پورمولا،سیدمحمدهاشموشهیدیان،زهراساداترعناییکردشکولی،حبیب
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