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BACKGROUND AND OBJECTIVES: Brands are always influenced by internal and external 
factors that play a fundamental role in enhancing their value. Behavioral factors of 
employees at different levels, from high to operational, are considered organizational 
factors that have an impact on brand value. If these behaviors are positive, they lead to 
the promotion of brand value, but if they are negative and deviant, they are considered 
a threat to companies in a very competitive environment, especially public economic 
enterprises. Accordingly, it seems necessary to take efficient action to control and 
reduce deviant behaviors. 
METHODS: The current research is mixed in terms of exploratory-applied purpose and 
in terms of method. The statistical population of the research included all experts, 
including high-level managers, branch supervisors, and Iran Insurance Agencies in the 
northern provinces of the country, including Guilan, Mazandaran, and Golestan. In 
the qualitative part, the meta-synthesis qualitative method was used to collect the 
effective actions. Then, in order to determine the most effective actions from the 
point of view of Iran insurance experts, two-stage Delphi-fuzzy method was used. In 
the quantitative section, partial least squares method was used to validate and test 
the model. The sample size in the Delphi-fuzzy section was 30 experts, and in the 
quantitative section, 340 questionnaires were distributed among insurance personnel 
in 3 northern provinces by non-probability quota sampling method.
FINDINGS: First, using the meta-synthesis qualitative method, effective actions to 
control and reduce deviant behaviors were counted and 51 actions were coded in 
4 categories with thematic analysis method; Then, with the Delphi-Fuzzy technique 
and distribution of survey forms among 30 Iran insurance experts in the 3 northern 
provinces, 39 actions with definite numbers above 0.7. In the final 4 categories and 
a structural model to investigate the effect of the actions on the brand value was 
designed. In the quantitative part, a questionnaire containing 51 questions was 
distributed among 240 employees of the Iranian insurance branches and agencies in 
3 provinces by quota sampling method. The structural model fitting results showed 
that the model has a strong fit with a goodness of fit index equal to 0.52. Also, the 
results of the path analysis showed that structural and organizational actions with a 
path coefficient of 0.79 have the greatest effect on brand value.
CONCLUSION: In this research, it was found that one of the most important concerns 
of the managers of state-owned economic enterprises in the highly competitive 
market is the use of effective actions to control and reduce employee deviance so 
that they are within a logical and constructive range, otherwise, the value of their 
brands will be damaged. Therefore, to control and reduce such destructive behaviors, 
research proposals should be considered. 
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مقاله علمی 
طراحی مدل ارتقای ارزش برند بیمة ایران   مبتنی بر اقدامات مؤثر کنترلی و کاهش دهندة رفتارهای 

انحرافی مخرب کارکنان به روش آمیخته  

مجتبی فروز شهرستانی، هما درودی*، فیروزه حاج علی اکبری

گروه مدیریت، دانشکده علوم انسانی، واحد زنجان، دانشگاه آزاد اسلامی، زنجان، ایران

پیشینه و اهداف: برندها همواره تحت تأثیر عوامل درونی و بیرونی هستند که در ارتقای ارزش آنها نقش اساسی ایفا 
می  کنند. عوامل رفتاری کارکنان سطوح مختلف از عالی تا عملیاتی از جمله عوامل درون  سازمانی محسوب می  شوند که بر 
ارزش برند تأثیر دارند. زیرا اگر رفتارها مثبت باشند، منجر به ارتقای ارزش برند؛ اما اگر منفی و انحرافی باشند، برای شرکت  ها 
در محیط بسیار رقابتی، به  ویژه بنگاه  های اقتصادی دولتی تهدید محسوب می  شوند؛ در چنین شرایطی به کارگیری   اقداماتی 
در راستای کنترل و کاهش رفتارهای انحرافی ضروری به   نظر می ر  سید. بنابراین هدف پژوهش، طراحی مدل ارتقای ارزش 

برند بیمة ایران   به  عنوان یکی از بنگاه  های اقتصادیِ دولتی از طریق کاربست اقدامات مختلف در نظر گرفته شد.
روش شناسی: پژوهش حاضر از نظر هدف اکتشافی-کاربردی و به لحاظ روش، آمیخته است. جامعة آماری پژوهش تمامی 
خبرگان اعم از مدیران رده بالا، سرپرستان شعب و نمایندگی  های بیمة ایران   در استان  های شمالی کشور از جمله گیلان، 
مازندران و گلستان در نظر گرفته شد. در بخش کیفی، از روش کیفی فراترکیب و روش هفت مرحله  ای سندلوسکی و 
همکاران )2007( به منظور احصای اقدامات مؤثر بهره گرفته شد؛ سپس به منظور تعیین مؤثرترین اقدامات از دیدگاه 
خبرگان بیمة ایران   از روش دومرحله  ای دلفی– فازی استفاده شد. در بخش کمّی نیز به منظور اعتبارسنجی و آزمون مدل 
از روش حداقل مربعات جزئی بهره گرفته شد. حجم نمونه در بخش دلفی– فازی 30 نفر خبره بود و در بخش کمّی، 340 

پرسش نامه به روش نمونه  گیری غیراحتمالی سهمیه  ای بین کارشناسان بیمة سه استان شمالی توزیع شد.  
یافته ها: ابتدا با بهره  گیری از روش کیفی فراترکیب، اقدامات مؤثر برای کنترل و کاهش رفتارهای انحرافی احصا و با روش 
تحلیل مضمون 51 اقدام در 4 دسته کدگذاری شد؛ سپس با روش دلفی– فازی و توزیع فرم  های نظرسنجی بین 30 نفر از 
خبرگان بیمة ایران   در 3 استان شمالی گیلان، مازندران و گلستان، 39 اقدام با اعداد قطعی بالای 0/7 در 4 دسته نهایی و 
مدل ساختاری برای بررسی تأثیر اقدامات بر ارزش برند طراحی شد. در بخش کمی، پرسش نامه  ای حاوی 51 سؤال به روش 
نمونه  گیری سهمیه  ای بین 340 نفر از کارکنان شعب و نمایندگی  های بیمة ایران   در سه استان توزیع و گردآوری شد. نتایج 
برازش مدل ساختاری نشان داد که مدل با شاخص نیکویی برازش معادل 0/52، از برازش قوی برخوردار است. همچنین 

نتایج تحلیل مسیر نشان داد که اقدامات ساختاری و سازمانی با ضریب مسیر 0/79 بیشترین تأثیر را بر ارزش برند دارند. 
نتیجه گیری:  در این پژوهش مشخص شد که یکی از مهم ترین دغدغه  های مدیران بنگاه  های اقتصادی دولتی در بازار به شدت 
رقابتی، کاربست اقداماتی مؤثر در راستای کنترل و کاهش انحرافی کارکنان است تا در محدودة منطقي و سازنده  اي قرار گیرند، 
در غیر این صورت، اعتبار و ارزش برندشان خدشه  دار می  شود. بنابراین برای کنترل و کاهش این گونه رفتارهای مخرب باید 

پیشنهادهای پژوهش مورد توجه قرار گیرد.
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مقدمه
مشتري  بازاریابي،  فلسفه  هاي  و  بازارها  در  تغییر  با  امروزه 
اهمیت بیشتري یافته و جلب وفاداري مشتریان به هدف اصلي همة 
بازاریابي،  رویکرد  از  پیروي  بنابراین  است؛  شده  تبدیل  شرکت  ها 
و  شرکت  هاست  جایگاه  و  تصویر  ارتقاي  براي  نیاز  اساسي  ترین 
قوي،  تجاري  نـام  هاي  خلق  در  بازاریـابي  مهم  نقـش  به  مدیران 
ازطرفی  برده  اند.  پي  شرکت  ارزش  افزایش  و  مشتریان  وفادارسازی 
براي  رقابتی،  بازارهاي  در  خدمات  و  محصولات  فراهم  کنندگان 
طریق  از  رقابتي  مزیت  کسب  پي  در  رقابت،  عرصة  در  ماندن  باقي 
به عبارت دیگر،  هستند.  برند  ارزش  توسعة  و  راهبردي  استفادة 
انجام  خود  برندهای  به  ارزش  افزودن  برای  زیادی  تلاش  شرکت  ها 
می  دهند و این تنها در صورتی حاصل می  شود که بتوانند با مشتریان 
.)Ehsanfar and Garousi,  2016( رابطه ای بلندمدت برقرار کنند 

بنابراین، زمانی که یک نفر می  پرسد: »چه چیزی ارزش واقعی یک 
نامشهود  »دارایی  های  است:  این  پاسخ  می  کند؟«؛  ایجاد  را  شرکت 
آن، که با دانش، تجربه و تخصص نشان داده شده است«. همة موارد 
ارزش نشان  و  برند  بازار،  از نظر  و  نامشهود شرکت گروه  بندی شده 
اما  می  کنند.  متصل  مصرف  کنندگان  به  را  خود  چگونه  که  می  دهد 
همچون محیط سازمان که همواره تحت تأثیر عوامل درونی و بیرونی 
است؛ عملکرد و ارزش برند شرکت  ها نیز همواره تحت تأثیر عوامل 
مختلف درونی و بیرونی قرار دارند و چه بسا توسط برخی از این عوامل 
ارتقا  و  تقویت می شوند  برعکس  و  تنزل می یابند  و  تهدید می  شوند 
می  یابند. از جمله عوامل بیرونی که عمدتاً به عنوان عوامل مداخله  گر 
یاد می  شود می  توان به عوامل اقتصادی، اجتماعی– فرهنگی، فنّاورانه، 
بین  از  و  کرد  اشاره  رقبا  بین  رقابتی  و  سیاسی  حقوقی،  و  قانونی 
عوامل درونی می  توان به عوامل مدیریتی و رهبری، ساختار، راهبردها، 
ویژگی  های  کارکنان،  به  مربوط  عوامل  و  عملکردی  ظرفیت  های 
شخصیتی، عوامل رفتاری، محیط سازمانی و فرهنگ سازمانی اشاره 

کرد. 
از بین عوامل بالا، یکی از عوامل مهم که بر ارتقا یا تنزل ارزش برند تأثیر 
 بسزایی دارد؛ عوامل درون  سازمانیِ رفتارِ کارکنان است که در این زمینه
 Nejatbakhsh et al. (2014)، Tselempis et  
 al. (2019)، و Ahmadi Alvar et al. (2022) 
رفتار  رفتاری،  عوامل  شدند  مدعی  که  بودند  پژوهشگرانی  جمله  از 
اخلاقی فروشنده، بازخورد مشتریـان از کارمندان، کیفـیت خدمات 
مؤثرند؛  برند  ارزش  بر  که  هستند  درون  سازمانی  عوامـل  جـمله  از 
به عبارت دیگر، از عوامل رفتاری کارکنان )از سطوح عالی تا عملیاتی(، 
به عنوان یکی از عوامل مهم و اساسی یاد می  شود، زیرا اگر این رفتارها 
مثبت باشند، به افزایش بهره  وری نیروی انسانی و سازمان  ها، ارتقای 
ارزش یا توسعة عملکرد برند منجر می شوند. اما اگر منفی و انحرافی 
بقیة  می  توانند  زیرا  می  شوند،  محسوب  تهدید  سازمان  برای  باشند، 
افکار سوق دهند. همچنین  این  به سوی  نیز  را  و مشتریان  کارکنان 
رفتارهای انحرافی مخرب، هنجارهای سازمانی را تغییر می دهند و باعث 
تهدید سلامت سازمان و کارکنان می شوند و ارزش برند و معیارهای 

.)Ghaedamini Harouni et al., 2022( می  دهند  تنزل  را   آن 
 

آنچه روشن است، امروزه اغلب سازمان  ها با پدیدة رفتار انحرافی 
در محیط کار روبه رو هستند )Moon et al., 2021(. پدیده  ای که 
می  تواند تأثیرات منفی بسیاری بر بهره  وری یک سازمان داشته   باشد. 
اهمیت این موضوع زمانی نمایان می  شود که مشتریان یک سازمان، 
ارزش و اعتبار برند آن سازمان را براساس تعامل با افراد و کارکنان 
چهره  به  چهره  ارتباط  که  کارکنانی  از  دسته  آن  به  ویژه  سازمان،  آن 
مقدم  خط  کارمند  یک  عملکرد  و  می  شناسند  دارند،  مشتریان  با 
تأثیر مهمی بر موفقیت سازمان می  گذارد. بنابراین تصور مشتریان و 
تجربیات آنها از برند اغلب تحت تأثیر نحوة رفتار کارمندان و انجام 
وظایف آنهاست و تعامل مثبت بین کارکنان و مشتریان تحت عنوان 
برند  ارزش  هاي  ارتقای  و  شکل  گیری  سبب  مثبت  رفتاری  عوامل 
می شود و اگر عوامل رفتاری منفی باشند ممکن است به تنزل ارزش 
 Adeoti et al. (2021(د .)Yazdani et al., 2017(  برند منجر شوند
در سال  متحده  ایالات  مشاغل  که  کردند  بیان  گزارشی  به  اشاره  با 
2016 به طور متوسط 113 میلیون دلار به دلیل سرقت کارکنان ضرر 
کرده  اند؛ و طبق برآورد مؤسسة ملی ایمنی و بهداشت شغلی، مشاغل 
ایالات متحده نیز سالانه بیش از 120 میلیارد دلار از خشونت در محل 
کار متحمل شدند. آنها مضرات ناشی از انحراف در محل کار را محدود 
به زیان های مالی ندانستند و مدعی شدند که چنین اتفاقی می تواند 
به هزینه های عاطفی نیز برای کارکنان و حتی در سطحی بالاتر توقف 
به دلیل عدم دریافت خدمات  فعالیت شرکت و آسیب دیدن جامعه 
 Ahmadi Alvar et al. (2022) شود.  منجر  سازمان  از   به موقع 
نیز بر این باور بودند که رفتارهای انحرافی می  توانند شهرت شرکت را 
به خطر بیندازند و پیامدهای منفی برای کارکنان داشته باشند و به 
کاهش بهره  وری و عملکرد کل، ضعف در فرایند تصمیم  گیری، افزایش 
کاهش  برند،  به  منفی  احساس  و  نگرش  سازمانی،  مالی  هزینه  های 
ارزش برند، مختل کردن کارایی عملیاتی، تضعیف بهزیستی کارکنان 
و مانند آن منجر شوند. پژوهشگران در این رابطه بر نکتة دیگری تأکید 
داشتند مبنی براینکه رفتارهای انحرافی کارکنان به  عنوان یک پدیدة 
از  بیشتر  به مراتب  دولتی  سازمان  های  در  اقتصادی  مخرب  و  منفی 
Wang et al. (2018) سازمان  های خصوصی دیده می  شود. همچنین 

در  انحرافی  رفتارهای  گسترش  که  بودند  کرده  تأکید  نکته  این  بر   
سازمان  های دولتی و عمومی با ماهیت اقتصادی ممکن  تر بوده و بروز 
این رفتارها در سازمان  ها و شرکت  های دولتی اقتصادی را هم برای 
دولت و هم برای مردم مضر دانستند. بنابراین چنین استنباط می  شود 
فعالیت  ماهیت  با  و  دولتی  سازمان  های  در  انحرافی  رفتارهای  که 
اقتصادی بیشتر از سازمان  های خصوصی با فعالیت  های غیراقتصادی 

است. 
سالنامة  طبق  که  می  دهد  نشان  ایران    بیمة  صنعت  به  نگاهی 
 30 حاضر  حال  در  ایران،  اسلامی  جمهوری  مرکزی  بیمة  آماری 
شرکت بیمه از جمله: یک بیمة دولتی )بیمة ایران  (، 29 شرکت بیمة 
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خصوصی مشغول به فعالیت اند که نشان دهندة محیط بسیار رقابتی 
بین آنهاست و تنها بیمة ایران   از جمله بنگاه  هایی به شمار می رود که 
هم برند است، هم دولتی و هم ماهیت فعالیت آن از نوع اقتصادی 
است؛ لذا بیمة ایران   به عنوان مورد مطالعه انتخاب شد. اما این انتخاب 
با  نیز داشت؛ زیرا طی آسیب  شناسی محقق در رابطه  دلیل دیگری 
بیمة  که  شد  مشخص  ایران    بیمة  روی  پیش  چالش  های  و  مسائل 
ایران   به دلیل افزایش رقبا و تنوع برندهای ارائه  دهندة خدمات بیمه  ای 
همچنین  و  بیرونی  عوامل  به عنوان  نامناسب  اقتصادی  شرایط  و 
ازسوی  انحرافی  رفتارهای  بروز  مانند  رفتاری  درون  سازمانی  عوامل 
سازمانی،  و  میان  فردی  گروهی،  فردی،  انحرافات  قالب  در  کارکنان 
مشتریان  وفاداری  و  رضایتمندی  تنزل  به دلیل  را  خود  بازار  سهم 
طی سال  های اخیر از دست داده است. همچنین به استناد سالنامة 
تولیدی  در شاخص حق بیمة  ایران    بیمة  مرکزی، سهم  بیمة  آماری 
تنزل   1400 سال  در  درصد   31/5 به   1394 سال  درصد   40/1 از 
حوادث  صادره  بیمه  نامة  تعداد  رشد  نرخ   ،1400 سال  در  یا  یافته؛ 
ایران   1/2- درصد بوده، درحالی که نرخ رشد بخش غیردولتی  بیمة 
قلمرو مکانی مورد مطالعه  دربارة  است. همچنین  بوده  9/2+ درصد 
سال  رتبه  بندی  و  عملکرد  ارزیابی  نتایج  شمالی،  استان  های  یعنی 
1400 استان  ها و شعب اجرایی بیمة ایران   نشان دهندة آن است که 
هیچ یک از استان  های شمالی گیلان، مازندران و گلستان نتوانستند 
در رتبه  های برتر گروه  های هشت گانة تعریف شده، یعنی گروه یک، دو 
و سه استانی، گروه مجتمع  ها، گروه شعب ممتاز، گروه شعب درجه 
یک، دو و سه قرار بگیرند و به لحاظ سهم از حق بیمة تولیدی، سهم از 
جمعیت و سهم از تولید ناخالص داخلی در بین استان  های برتر قرار 
ندارند که این نیز گواه دیگر بر عملکرد ضعیف شرکت  های بیمة ایران   

و تنزل ارزش برندشان در استان  های شمالی بوده است. 
ایران  ،  بیمة  برند  عملکرد  شده  باعث  آنچه  بررسی  پی  در  اما 
به ویژه در استان  های شمالی گیلان، مازندران و گلستان که به واسطة 
کاهش  همراه اند،  مشتریان  بالای  مراجعة  با  جمعیت،  بالای  تراکم 
ایران    بیمة  نمایندگان  صنفی  انجمن  ارزیابی  های  به  می  توان  یابد 
شاخص  های  در  تنزل  انجمن  این  کرد.  اشاره  شمالی  استان  های  در 
عملکردی بیمة ایران   در استان  های شمالی را حاکی از بروز رفتارهایی 
در  تأخیر  از:  عبارت اند  مصداقی  به طور  که  دانست  کارکنان  ازسوی 
از  کارکنان  برخی  اندک  آگاهی  یا  اطلاع  عدم  خسارت،  پرداخت 
جدیدترین دستورالعـمل  ها، برخورد از بالا به پایین واحدهای خسارت 
تفسیرهای  خدمات(،  ارائة  در  )تبعیض  بیمه  گذاران  و  مشتریان  با 
بیمه  گذاران،  حقوق  تضییع  و  دستوالعمل  ها  از  متفاوت  و  سلیقه  ای 
عدم رعایت وحدت رویه در شعب مختلف مرکزی شهرستان  ها، عدم 
انعطاف  پذیری کارکنان و تعلل در ارائة خدمات به دلایل مختلف، از 
جمله قطعی سیستم و امثال آن، تأخیر حضور در محل خدمت و یا 
عدم حضور به موقع کارکنان یا مرخصی  های زیاد به بهانه  های مختلف، 
کارشناسان  برخی  توسط  رشوه  دریافت  راحت  طلبی،  و  کم  کاری 
خسارت، پایین بودن کیفیت ارتباط با مشتری، عدم برخورد مناسب با 
مشتریان و زیان دیدگان و اطلاع  رسانی ضعیف و نامناسب به مشتریان 

در خصوص روند تشکیل پرونده از ابتدا تا انتها، روابط عمومی ضعیف 
رقبای  به  را  بازار خود  بیمه سهم  این  باعث شده  که  موارد  سایر  و 

خصوصی بسیاری که در بازار بیمه وجود دارد، واگذار کند. 
همان طور که نتایج آسیب  شناسی نشان داد، عوامل رفتاری نظیر 
رفتارهای انحرافی مخرب کارکنان بر ارزش و عملکرد برند بیمة ایران   
مدعی  خارجی  و  داخلی  پژوهشگران  اما  است؛  گذاشته  منفی  تأثیر 
شده  اند که رفتارهاي انحرافی در سازمان را نمي  توان از بین برد، بلکه 
مي  توان و باید آن را کنترل کرد تا در محدودة منطقي و سازنده  اي 
قرار گیرد )Shahid et al., 2021(. برای نمونه، پژوهشگرانی چون 
 Othman et al. (2022)، Adeoti et al. (2021)، Shrivastava
 and Singh (2021)، Malik and Lenka (2020)، Mishra
 et al. (2016)، Jafari Nia et al. (2020)، Shad et al.
 (2022)، Zakipoiur et al. (2020) و Ashena et al. (2019)، 
راستای  در  اقداماتی  معرفی  و  انحرافی  رفتارهای  مدیریت  بر  تمرکز 
کار  چارة  را  انحرافی  رفتارهای  مخرب  اثرات  کاهش  و  کنترل 
دانسته  اند؛ با این تفاوت که اغلب پژوهشگران پیشین بر بخش کیفی 
اقدامات  تأثیر  کمّی  بررسی  به  کمتر  و  بودند  متمرکز  مدل  ارائة  و 
اقدامات  تأثیر  بررسی  به  که  پژوهشی  تاکنون  همچنین  پرداختند. 
کاهندة رفتارهای انحرافی بر ارزش برند یک شرکت دولتی– اقتصادی 
پرداخته باشند، صورت نگرفته بود و از این بابت پژوهش حاضر دارای 
»اقدامات  که  پرسش ها  این  به  پاسخ  راستای  در  لذا  است.  نوآوری 
مناسب برای کنترل و کاهش رفتارهای انحرافی مخرب کدام اند؟« و 
»تأثیر هریک از اقدامات بر ارتقای ارزش برند شرکت  های بیمة ایران   
در استان  های شمالی به چه میزان است؟« پژوهش حاضر با دو هدف 
مخرب  آثار  کاهش  و  کنترل  برای  مناسب  اقدامات  شناسایی  اصلی 
رفتارهای انحرافی کارکنان و بررسی تأثیر هریک از اقدامات بر ارتقای 

ارزش برند شرکت  های بیمة ایران   انجام گرفت.
در ادامه، مروری بر مبانی و ادبیات نظری پژوهش انجام گرفته 
و متناسب با هریک از مفاهیم اصلی در ادبیات نظری و در راستای 
در  است.  شده  ذکر  فرضیه  ها  پژوهش،  اصلی  پرسش های  و  اهداف 
بخش سوم، روش  شناسی پژوهش شامل معرفی روش پژوهش، جامعه 
ابزارهای مربوطه، روایی و  و  آماری، روش گردآوری داده  ها  نمونة  و 
پایایی ابزارها و روش تجزیه و تحلیل داده  ها شرح داده شد و در بخش 
چهارم، یافته  های پژوهش ذیل بخش نتایج و بحث آورده شده و در 

بخش پنجم، به جمع  بندی و ارائة پییشنهادها اشاره شده است.

مبانی نظری پژوهش
ارزش برند

در عصر جدید که دوران ادغام و جهاني شدن شرکت  هاست، ارزش 
برند عامل مهم و تعیین کننده ای در ارزش شرکت  ها و ارزش بازار سهام 
است. بنابراین اکثر مدیران در سراسر جهان بر این نکته توافق دارند 
که ارزش برند یکی از مهم ترین دارایی  های استراتژیک است که آنها 
باید ایجاد کنند؛ زیرا پیشرفت و رشد موفقیت  آمیز برند را تقریباً معادل 
.)Niculescu et al., 2019( می  دانند  بلندمدت  در  شرکت   بقای 
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 ارزش برند اگر زیاد )بالا( باشد، مزیت رقابتی محسوب می  شود، زیرا 
تعیین  برای محصولاتش  بالاتری  پایة آن قیمت  بر  شرکت می  تواند 
بازار را در دست گرفته، اهرم تجاری بهتری  به نوعی رهبری  کند و 
ایجاد کند، حاشیة فروش و سود را افزایش دهد و آسیب  پذیری خود 
را در مقابل رقبا کاهش دهد. از دیدگاه Keller (2013)، ارزش برند 
عبارت است از تأثیر متفاوتی که شناخت برند، بر پاسخ مصرف  کننده 
در بازاریابی آن برند دارد. وی معتقد بود زمانی برند از دیدگاه مشتری 
دارای ارزش مثبت است که مشتریان به طور مطلوب نسبت به یک 
برند شناخته شده واکنش نشان دهند. همچنین وقتی که مشتریان 
به فعالیت  های بازاریابی مرتبط با یک برند به  طور نامطلوبی واکنش 
نشان می  دهند، ارزش برند از دیدگاه مشتری دارای ارزش منفی است. 
ارزش برند توانایی  های یک برند را برای انجام فعالیت  های تجاری خود 
به گونه  ای نشان می  دهد که به مدیران اجازه می  دهد اهداف تجاری 
یک شرکت را به دست آورند و با توجه به اینکه تأثیر بسزایی بر مزیت 
رقابتی دارند، منعکس  کنندة توانایی برند در رهبری بهتر بازار نسبت 
به سایر رقبای بازار است )Gupta et al., 2020(. به طور کلی، ارزش 
برند از دو منظر مالی و رفتاری قابل بررسی است. در رویکرد مالی، 
بیشتر  رفتاری  رویکرد  در  و  مالی  شاخص  های  براساس  برند  ارزش 
براساس نگرش  سنجی سنحیده می شود. پس ارزش برند طبق دیدگاه 
Iyer et al. (2019) و Carlson et al. (2019) ترکیبی از معیارهای 
یا همان  غیرمالی  معیارهای  و  بازار(  فروش، سهم  مالی )سود، رشد 
و  رضایتمندی  خرید،  تداوم  برند،  تداعی  اعتبار،  )شهرت،  رفتاری 

وفاداری برند( محسوب می  شود.

نظریه  های رفتارهای انحرافی و تعریف آن
فشار  معرض  در  که  کارکنانی  اجتماعی،  فشار  نظریة  طبق 
جمله  از  مختلف،  روش  هاي  به  می  گیرند،  قرار  کار  محل  عمومی 
نظریه  پردازان  می  کنند.   مقابله  آن  با  انحرافی  رفتارهاي  ارتکاب 
مـورد  چیـزي  انحرافی،  رفتار  که  باورند  این  بر  اجتماعی  کنترل 
از  مردم  »چرا  که  است  این  شود  تشریح  باید  آنچه  و  است  انتظـار 
قانون پیروي می  کننـد«. جزء مهم تمام نظریه  هاي کنترل اجتماعی، 
است جـرم  ارتکـاب  از  مـردم  بازدارندة  عوامل  تشریح  براي   تلاش 
 )Aliverdinia and Shahryari, 2017(. براساس نظریة یادگیری 
آموخته  مشابه  فرآیندهایی  طی  همنوایی  و  کج  رفتاری  اجتماعی، 
می  شوند و دلیل کج  رفتاری یادگیری ارزش  ها و هنجارهای انحرافی 
به  ویژه، در چارچوب خرده  فرهنگ  ها و گروه  های همسالان محسوب 
می  شود )Ghasemi et al., 2018(. طبق نظریة مبادلة اجتماعی، اگر 
فردی احساس کند سطح بدی از تناسب بین فرد– سازمان وجود دارد، 
این می  تواند نگرش  های منفی ایجاد کند و سپس به رفتارهای مخرب 
.)Sayed Mostafa et al., 2022( انحرافی در محل کار منجر شود 
این  انحرافی  رفتارهای  با  رابطه  در  اجتماعی  مبادلة  نظریة  دیدگاه   
است که: »کارکنان درصورتی که رفتار عادلانه و اعتماد در روابط خود 
با سازمان )مدیر، همکاران و ...( را احساس کنند، با احتمال کمتري 
مرتکب رفتارهاي انحرافی می  شوند«. یکی دیگر از نظریه  های مربوطه 

رضایت  مطالعة  برای  سازمانی  مدیریت  در  گسترده  ای  به طور  که 
کارکنان، توزیع پاداش در شرکت  ها و واکنش نسبت به توزیع نابرابر 
پاداش پذیرفته شده است و به تازگی نیز بسط این نظریه در تحقیقات 
رفتار کارکنان و افراد، کاربرد پیدا کرده است »نظریة برابری« است 
)Davlembayeva et al., 2021(. جامعه  شناسی کار، به ویژه نظریة 
تصور کرد  مقاومت«  »اقدامات  را  انحرافی  رفتارهای  نیز  کار،  فرایند 

.)Akkerman et al., 2020(
تعاریف متعددی برای توضیح رفتار انحرافی در محیط کار در بازة 
زمانی 1995 تا 2022 ارائه شده که همة تعاریف رفتارهای انحرافی 
بودن  داوطلبانه  و  ارادی  آگاهانه،  »عمدی،  جمله  از  خصوصیاتی  بر 
کارکنان،  به  آن  بودن  آسیب  رسان  و  »زیان  آور  انحرافی«،  رفتارهای 
به لحاظ  برای سازمان چه  آن  منفی  »پیامدهای  و جامعه«،  سازمان 
اجتماعی،  هزینه  های  به لحاظ  چه  و  اقتصادی– مالی  هزینه  های 
روانی، فردی، سازمانی و شغلی«، »غیررسمی بودن«، »خلاف منافع 
سازمان بودن«، »نقض یا عدم رعایت قوانین، خط  مشی  ها و هنجارها 
سازمان«،  شهرت  و  اعتبار  »تهدید  سازمان«،  فرهنگی  ارزش  های  و 
»گسترش سوءاستفاده از جایگاه و فساد« و »تنوع و اشکال مختلف 
تعریف، جدیدترین  طبق  داشتند.  تأکید  انحرافی«  رفتارهای   بروز 
 Tu et al. (2022) رفتار انحرافی را فعالیتی داوطلبانه تعریف کردند 
که می  تواند رفاه سازمان و اعضای آن یا هر دو را به خطر بیندازد. 
این تعریف چندین نکته مهم را دربرمی  گیرد، 1( عاملان رفتارهای 
انحرافی کاری، اعضای یک سازمان یا کارمندان یک سازمان هستند. 
این بدان معناست که این رفتارها را اعضای سازمان انجام می دهند، 
نه افراد خارج از سازمان؛ 2( رفتار انحرافی با ارادة آزاد کارمند انجام 
می  شود؛ 3( رفتارهای انحرافی کارکنان، هنجارها، رویه  ها و مقررات 
که  است  چیزی  همان  این  و  می  اندازد  خطر  به  را  سازمانی  رسمی 
رفتار   )4 می  کند؛  متمایز  غیراخلاقی  رفتار  از  را  انحرافی  رفتارهای 
برای سازمان  به عنوان فعالیتی تعریف می  شود که تهدیدی  انحرافی 

یا اعضای آن است.

مدیریت رفتار انحرافی و رابطة آن با ارزش و عملکرد برند
بررسی  سازمانی،  مدیریت  در  مطرح شده  مهم  مباحث  از  یکی 
الگوهای کنترل، نظارت و مصونیت بخشی کارکنان و سرمایة انسانی از 
بروز رفتارهای کاری انحرافی است که هنجارهای سازمانی را تغییر داده 
است و باعث تهدید سلامت سازمان و کارکنانش می شود که به آن مدیریت 
.)Ghaedamini Harouni et al., 2022( رفتار انحرافی می  گویند 
 در راستای اهمیت مدیریت رفتارهای انحرافی در محل کار، یکي از 
مهم  ترین دلایل نیاز به آن، کمک به تصمیم  گیری مناسب  تر است؛ زیرا 
مدیران با بهره  گیری از موارد مطرح شده می  توانند اهمیت ارتباطات را 
در فرایند پیشگیری از رفتارهای انحرافی درک کنند؛ چگونگی برقراری 
ارتباط مؤثر و سازنده می  تواند بسیاری از سوءتفاهم  ها را رفع و فرایند 
ایجاد تعامل را تسریع بخشند؛ همچنین بینش مدیران را از راه ایجاد 
ارتباط بین متغیرهای دخیل در پدیدة رفتارهای انحرافی ارتقا بخشند. 
همچنین مدیریت رفتار انحرافی، امکان تحلیل جامع  تر را از پدیدة مورد 
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 بررسی فراهم می  آورد  )EbrahimpourAhandani et al., 2019(.(د
مدیریت  که  شدند  مدعی   Shrivastava and Singh (2021)  
رفتارهای انحرافی بر عهدة سازمان است و آن را برای حفظ روحیة 

سازمانی کارکنان مهم دانستند.
یعنی  پژوهش،  اصلی  متغیرهای  بین  رابطه  بحث  در  همچنین 
برند،  ارزش  و  انحرافی  رفتارهای  کاهش  دهندة  و  کنترلی  اقدامات 
چنین بیان شده است که مشتریان یک سازمان، برند آن سازمان یا 
شرکت را براساس تعامل با افراد و کارکنان آن سازمان می  شناسند 
وابستگی  بیمه،  صنعت  در  خدماتی  برند  یک  از  مشتریان  ادراک  و 
شدیدي به رفتار کارکنانی دارد که به طور مستقیم و مکرر با مشتریان 
اغلب  برند  از  آنها  تجربیات  و  مشتریان  تصور  بنابراین  دارند.  تعامل 
تعامل  و  آنهاست  وظایف  انجام  و  کارمندان  رفتار  نحوة  تأثیر  تحت 
برند و  ارزش  هاي  مثبت بین کارکنان و مشتریان سبب شکل  گیری 
 .)Karimi Alavijeh et al., 2016( بهبود عملکرد سازمان می شود
همچنین سازمان ها همواره از کارمندان و اعضا انتظار دارند وظایف 
مضر  رفتارهای  از  و  دهند  انجام  به درستی  را  خود  مسئولیت های  و 
منجر  و مشتریان  کارمندان  به  رساندن  زیان  به  که  برای سازمان ها 
می شود، دوری گزینند )Esmaili et al., 2016( و در جهت افزایش 
بهره  وری گام بردارند. بنابراین بین کوشش سازمان  ها برای تشخیص، 
ریشه  یابی و کنترل این گونه رفتارها در کارکنان با به کارگیری   برخی 
اقدامات کنترلی و مدیریتی و ارتباط بهتر بین کارکنان و مراجعان، 
ارائة خدمات باکیفیت بهتر، افزایش اعتبار عمومی، رضایت مشتریان 
 .)Zakipour et al., 2020( و در نهایت سودآوری رابطه وجود دارد
کردن  عملیاتی  انحرافی،  رفتارهای  شناسایی  و  تشخیص  پس 
است  مهم  بسیار  رفتارها  این  مهار  و  کاهش  راهبردهای  و  برنامه  ها 

.)Ghaedamini Harouni et al., 2022(

مروری بر پیشینة پژوهش
همان گونه که اشاره شد، ارزش برند هر شرکتی تحت تأثیر عوامل 
و  منفی  رفتار  آن  اگر  لذا  است؛  رفتاری  عوامل  جمله  از  گوناگونی، 
را  برند  یک  ارزش  پژوهشگران،  از  بسیاری  دیدگاه  از  باشد  مخرب 
تهدید می  کند. بنابراین شناسایی اقدامات و عوامل مؤثر برای کنترل 
و کاهش رفتارهای انحرافی یک امر ضروری است که طی مطالعات 
بین  از  راستای  در  را  اقداماتی  و  عوامل  پژوهشگران،  برخی  پیشین 
معرفی  و  شناسایی  آنها  بر  غلبه  و  مدیریت  کاهش،  کنترل،  بردن، 
و رعایت  رفتار کارکنان  به اخلاقی کردن  اگر  اقداماتی که  کرده  اند؛ 
استانداردهای اخلاقی منجر شود، بی  شک موجب سودآوری در کسب 
سازمان،  و  محیط  بین  عمیق  اعتماد  ایجاد  ضمن  و  می شود  کار  و 
جدیدترین  از  برخی  به  ادامه  در  می انجامد.  کسب وکار  موفقیت  به 
و  اشاره  کارکنان  انحرافی  رفتارهای  مدیریت  حوزة  در  مطالعات 

متناسب با هریک از آنها فرضیه  های پژوهش ارائه شده است.
عوامل  شناسایی  ضمن  پژوهشی  در   ،Wang et al. (2018)
در  باید  هر سازمانی  که  کردند  توصیه  انحرافی  رفتار  بر  مؤثر  اصلی 
قالب اقدامات سازمانی و ساختاری، قوانینی را که انحراف سازمانی را 

منع کند، تدوین نماید. Zakipour et al. (2020) نیز طی واکاوی 
سازمانی  عوامل  کاری،  نابهنجار  رفتارهای  کاهش  بر  مؤثر  عوامل 
ادراک  سازمانی،  عواطف  سامان دهی،  تدابیر  سازمانی،  فضای  شامل 
موقعیت کاری، بهبود کانال  های ارتباطات سازمانی و جریان اطلاعات 
معرفی  اصلی  عوامل  از  یکی  را  رفتارها  بازدارنده  قوانین  تدوین  و 
کردند. همچنین Shad et al. (2022)، در پژوهشی به منظور احصای 
نتیجه رسیدند که  این  به  انحرافی  رفتارهای  بر کاهش  مؤثر  عوامل 
کنترل  را  انحرافی  رفتارهای  می  توان  سازمانی  معیارهای  تقویت  با 
بخشید. بهبود  کار  محیط  در  را  اخلاقی  جو  و  شخصی  انگیزة   و 
راهبردهای  جمله  از  پژوهشی  در  نیز   Jafari Nia et al. (2020)  
مدیریت رفتارهای انحرافی را بازنگری و سامان دهی خط مشی  و سیاست   
سازمان طبق موقعیت و ساختار و بهبود تعاملات درون سازمانی از طریق 
بهینه  سازی فرایندها و به کارگیری   فنّاوری  های نوین را به عنوان عوامل 
  Ashena et al. (2019); Liu et al. (2022); .سازمانی برشمردند
دانستند. مهم  عاملی  به عنوان  را  تنبیهی  سیاست  های  اتخاذ   نیز 
  Shrivastava and Singh (2021)، Liu et al. (2022)،
 Adeoti et al. (2021)، Zakipour et al. (2020)،
Ashena et al. (2019)، Rajabpour et al. (2022)، 

بر  مبتنی  ساختاری  اصلاحات  که  بودند  رسیده  نتیجه  این  به  نیز   
اخلاق و قانون  مداری برای کنترل و کاهش رفتارهای انحرافی مخرب 
و به عبارتی تقویت رفتارهای اخلاقی کارکنان مؤثرند. با توجه به اینکه 
طبق دیدگاه پژوهشگران، اقدامات ساختاری و سازمانی برای کنترل 
لذا چنین فرض  مؤثرند.  و  انحرافی مخرب مهم  رفتارهای  و کاهش 

می  شود که:
فرضیة اول: اقدامات مؤثر ساختاری و سازمانی بر ارتقای ارزش 

برند بیمة ایران   تأثیر مثبت و معناداری دارد.
Wang et al. (2018)، در پژوهشی ضمن شناسایی عوامل اصلی 
افزایش  و  حمایتی  سازمانی  فرهنگ  ایجاد  انحرافی،  رفتار  بر  مؤثر 
مثبت  گرایی در محل کار را برای کاهش رفتار انحرافی مؤثر دانستند.

با  پژوهشی  در  نیز    Dadmand and Raeis Al-Sadati (2023)
عنوان »سهم نگرش های اخلاقی با میانجی گری فشار روانی در تبیین 
اخلاق و عملکرد سازمانی« پی برده بودند که بهبود اخلاق سازمانی 
از  مثبت  اخلاقی  نگرش  و  می شود  منجر  مثبت  اخلاقی  نگرش  به 
دارد. پی  در  را  سازمانی  عملکرد  بهبود  روانی،  فشار  کاهش   طریق 
 Othman et al. (2022)، در پژوهشی پی بردند که جو کاری بر رفتار 
انحرافی محیط کار تأثیر منفی دارد و اگر عدالت سازمانی، اعتماد و 
حمایت سازمانی برقرار باشد، احتمال بروز رفتار انحرافی کاهش می  یابد. 
بنابراین آنها پیشنهاد کردند که با تضمین جو کاری بالای اخلاقی در 
سازمان و اجرای شئونات کاری اسلامی، می  توان رفتارهای انحرافی 
محیط کار را کنترل کرد. Ashena et al. (2019) نیز در پژوهشی 
با عنوان شناسایی رفتارهای انحرافی کارکنان و مکانیزم  های کاهش 
آن، یکی از اقدامات لازم را آگاه  سازی کارکنان از زیان این رفتارهای 
 مخرب با کارهای آموزشی و فرهنگی معرفی کرد. پژوهشگرانی چون
 Jafari Nia et al. (2020)، Tu et al. (2022)،Ahmad et al. (2020)، 
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Shad et al. (2022)، EbrahimpourAhandani et al. (2019) 
و  اجتماعی  فرهنگی،  اقدامات  که  بودند  رسیده  نتیجه  این  به  نیز   
رفتارهای  خلاف  و  مخرب  انحرافی  رفتارهای  مدیریت  بر  ارزشی 
اخلاقی مؤثرند. با توجه به اینکه طبق دیدگاه پژوهشگران، اقدامات 
فرهنگی، اجتماعی و ارزشی برای کنترل و کاهش رفتارهای انحرافی 
مخرب و به عبارتی تقویت رفتارهای اخلاقی کارکنان مهم و مؤثرند، 

لذا چنین فرض می  شود که:
فرضیة دوم: اقدامات مؤثر فرهنگی، اجتماعی و ارزشی بر ارتقای 

ارزش برند بیمة ایران   تأثیر مثبت و معناداری دارد.
Malik and Lenka (2020)، در پژوهشی اقداماتی چون طراحی 
فرصت  های  شغلی،  امنیت  پاداش،  توسعه، سیستم  و  آموزش  شغل، 
پیشرفت شغلی، تعادل کار و زندگی را برای غلبه بر انحراف مخرب 
،Zakipour et al. (2020) کردند.  شناسایی  عمومی  بخش   در 
کاری،  نابهنجار  رفتارهای  کاهش  بر  مؤثر  عوامل  واکاوی  طی  نیز   
مناسب  پاداش  سیستم  طراحی  و  روان  شناختی  اقدامات  به  توجه 
در  نیز   ،Jafari Nia et al. (2020) بودند.  دانسته  مؤثر  را 
توانمندسازی  به  مخرب،  انحرافی  رفتار  مدیریت  به منظور  پژوهشی 
عوامل  به عنوان  عادلانه  خدمات  جبران  نظام  استقرار  و  کارکنان 
چون پژوهشگرانی  بودند.  کرده  اشاره  شغلی  وضعیت   بهبود 
 Mishra et al. (2016)، Safarmohammadluo et al. (2023)، 
 Aleksic et al. (2019)، Ghaedamini Harouni et al. (2022)،
نیز به این نتیجه رسیده بودند که بهبود وضعیت شغلی برای مدیریت 
با  مؤثرند.  اخلاقی  رفتارهای  خلاف  و  مخرب  انحرافی  رفتارهای 
مدیریتی  اقدامات  بهبود  پژوهشگران،  دیدگاه  طبق  اینکه  به  توجه 
تقویت  به عبارتی  و  انحرافی مخرب  رفتارهای  و کاهش  برای کنترل 
رفتارهای اخلاقی کارکنان مهم و مؤثرند. لذا چنین فرض می  شود که:
فرضیة سوم: اقدامات مؤثر بهبود وضعیت شغلی بر ارتقای ارزش 

برند بیمة ایران   تأثیر مثبت و معناداری دارد.
Safarmohammadluo et al. (2023) در پژوهشی پی بردند 
شرکت  های  در  مناسب  رهبری  و  مدیریت  سبک  به کارگیری    که 
می  تواند  آن  از  بهره  گیری  که  است  چندوجهی  پدیده  ای  دولتی 
کند. ایجاد  اخلاق  محور  رفتار  حوزة  در  ارزشمندی  و  مثبت   نتایج 

 Rajabpour et al. (2022)، نیز به این نتیجه رسیده بودند که بهبود 
و خلاف  انحرافی مخرب  رفتارهای  مدیریت  برای  مدیریتی  اقدامات 
،Sayed Mostafa et al. (2022) .رفتارهای اخلاقی مهم و مؤثرند 
رفتارهای  کنترل  بر  مؤثر  عوامل  شناسایی  به منظور  پژوهشی  در   
منابع  مدیریت  بین  رابطة  که  رسیدند  نتیجه  این  به  انحرافی 
سازمانی  مشارکت  توسط  انحرافی  رفتارهای  و  بالا  تعهد  با  انسانی 
میانجی  گری می  شود؛ و به علاوه تناسب– فرد– سازمان نیز به کاهش 
و می شود  منجر  سازمانی  مشارکت  طریق  از  انحرافی   رفتارهای 

همچون  اقداماتی  پژوهشی  در   ،Malik and Lenka (2020)  
برنامه  ریزی منابع انسانی، مدیریت عملکرد، مشارکت دادن کارکنان 
در  مخرب  انحراف  بر  غلبه  برای  را  کنترل  و  نظارت  تصمیمات،  در 

بخش عمومی معرفی کرده بودند. Rangriz et al. (2021)، نیز در 
پژوهشی به این نتیجه رسیدند که باید رفتارهای انحرافی را به سمت 
رفتارهای مثبت هدایت و رهبری کرد، زیرا با توجه به  فضای رقابتی، 
فزاینده  ای  از جنس رفتار سازمانی مثبت  اهمیت  اهمیت رفتارهایی 
دارد و در این راستا فراهم کردن زمینـه های بروز رفتارهایی از جنس 
رفتارهای انحرافی مثبت می  تواند در دستیابی به اهداف  تعیین شده، از 
Jafari Nia et al. (2020) .جمله کسب مزیت رقابتی تسهیل  گر باشد 

استقرار  نیز  مخرب  انحرافی  رفتار  مدیریت  به منظور  پژوهشی  در   
استقرار  سازمانی،  فرهنگ  مدیریت  تحول گرا،  مدیریتی  سیستم 
را  حرفه ای  اخلاق  پرورش  و  سازمان  محیط  با  تعامل  مدیریت 
شناسایی کردند. Shad et al. (2022)، در پژوهشی به منظور احصای 
نتیجه رسیدند که  این  به  انحرافی  رفتارهای  بر کاهش  مؤثر  عوامل 
کنترل  را  انحرافی  رفتارهای  می  توان  رهبری  معیارهای  تقویت  با 
بخشید. بهبود  کار  محیط  در  را  اخلاقی  جو  و  شخصی  انگیزة   و 
 Aryati  et al. (2018)، Wang  et al. (2018) و Sawitri  et al. (2018)، 

برای  مدیریتی  اقدامات  بهبود  که  بودند  رسیده  نتیجه  این  به  نیز   
مهم  اخلاقی  رفتارهای  و خلاف  مخرب  انحرافی  رفتارهای  مدیریت 
و مؤثرند. با توجه به اینکه طبق دیدگاه پژوهشگران، بهبود اقدامات 
مدیریتی برای کنترل و کاهش رفتارهای انحرافی مخرب و به عبارتی 
فرض  چنین  لذا  مؤثرند.  و  مهم  کارکنان  اخلاقی  رفتارهای  تقویت 

می  شود که:
فرضیة چهارم: اقدامات مؤثر مدیریتی بر ارتقای ارزش برند بیمة 

ایران   تأثیر مثبت و معناداری دارد.
اشاره  مورد  پژوهش  پیشینة  و  تجربی  مطالعات  به  عنایت  با 
می  توان چنین ادعا کرد که اقدامات متنوعی برای کنترل و کـاهش 
رفتـارهای انحرافی مخرب در بین کارکنان بنگاه  های اقتصادی اعم 
از دولتی و غیردولتی وجود دارند که هدف این پژوهش شناسایی، 
برند  ارزش  ارتقای  بر  آنها  از  هریک  تأثیر  سنجش  و  دسته  بندی 
مقاله  این  نوآوری  جنبه  های  از  است.  اصلی  فرضیه   4 قالب  در 
به  اغلب  پیشین  مقالات  که:  کرد  اشاره  نکات  این  به  می  توان 
یا  و  انحرافی  رفتارهای  کاهش  دهندة  و  کنترلی  اقدامات  شناسایی 
دسته  بندی  به  نهایت  در  و  انحرافی  رفتارهای  بروز  در  مؤثر  عوامل 
تمامی  شناسایی  بر  علاوه  پژوهش  این  در  اما  بودند  پرداخته  آنها 
از  آنها  مؤثرترین  تعیین  و  اخیر  سال   10 طی  پیشنهادی  اقدامات 
دیدگاه خبرگان و تهیة مدلی جامع و همه  جانبه از منظر چهار نوع 
اقدام سازمانی– ساختاری، اقدام فرهنگی، اجتماعی و ارزشی، اقدام 
مدیریتی و اقدام بهبود وضعیت شغلی، به بررسی تأثیر آنها بر یک 
متغیر بسیار مهم در صنعت بیمه، یعنی ارزش برند پرداخته است؛ 
به  مستقل  به صورت  پژوهشگران  از  یک  هیچ  تاکنون  که  موضوعی 
آن نپرداخته بودند و برای اولین بار تأثیر برخی اقدامات رفتاری بر 
بیمه بررسی و آزمایش شد،  بازاری، آن هم در صنعت  یک مفهوم 
بیمه،  کارکنان  رفتار  مدیریت  امروزه  اشاره شد،  زیرا همان طور که 
به ویژه کارکنان خط مقدم که بیشترین تماس را با مشتریان دارند، 
که  دارد  صنعتی  در  برند  ارزش  و  اعتبار  افزایش  در  بسزایی  سهم 
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بسیار رقابتی است.

روش  شناسی پژوهش
روش پژوهش

زیرا  است.  اکتشافی– کاربردی  هدف،  نظر  از  حاضر  پژوهش 
رفتارهای  کاهش  و  کنترل  برای  مؤثر  اقدامات  شناسایی  به دنبال 
انحرافی مخرب و ارائة مدل کاربردی مبتنی بر آنها برای ارتقای ارزش 
برند یک شرکت بیمه است. از نظر روش گردآوری داده  ها، پژوهش 

حاضر آمیخته است.

جامعه و نمونة آماری پژوهش
مدیران، سرپرستان شعب  از  اعم  تمامی خبرگان  آماری  جامعة 
و نمایندگی  های بیمة ایران   در استان  های شمالی گیلان، مازندران و 
گلستان در نظر گرفته شد؛ در بخش نخست برای تعیین اقدامات مؤثر 
30 فرم نظرسنجی دلفی– فازی به روش نمونه  گیری غیراحتمالی به 
نسبت برابر در بین خبرگان سه استان که دارای اطلاعات، تجربه و 
با  رابطه  توزیع شد؛ در  بودند،  سابقة کافی، تحصیلات و علاقة لازم 
تعداد کفایت حجم نمونه در روش دلفی تعداد حداقل 15 و حداکثر 
60 خبره مناسب است که 30 نفر با توجه به 3 استان، نشان دهندة 

کفایت نمونه در مرحلة اول بود. 
در بخش دوم، برای تعیین حجم نمونه از رابطة کوهن براساس 
اندازة اثر و توان آزمون استفاده شد. یک مزیت دیگر این روش آن است 
که تعداد متغیرهای اصلی و سؤالات پرسش نامه نیز در محاسبة حجم 
نمونه دخیل است. برای این منظور اندازة اثر )متوسط= 0/2(، توان 
آزمون برابر با 0/8، متغیرهای اصلی )5( و تعداد سؤالات )51( در نظر 
گرفته شد و حجم نمونه 376 محاسبه شد و تعداد 376 پرسش نامه 
به روش نمونه  گیری غیراحتمالی سهمیه  ای به نسبت 45، 30 و 25 
درصد بین مدیران و کارکنان بیمة ایران   استان  های مازندران، گیلان و 
گلستان توزیع شد و در نهایت 340 پرسش نامه به طور کامل گردآوری 

شد )نرخ بازگشت: 90/5 درصد(. دلیل نسبت  های فوق تعداد شعب 
مازندران  در  به ترتیب  که  استان  هاست  در  مستقر  نمایندگی  های  و 

بیشترین و در گلستان کمترین تعداد وجود دارد. 
روش تجزیه وتحلیل داده  ها

فرایند هفت مرحله  ای سندلوسکی  از  این روش  فراترکیب: در   •
مرورد   )2 تحقیق،  سؤالات  تنظیم   )1 شامل:   )2007( همکاران  و 
ادبیات به شکل نظام  مند، 3( جست  وجو و انتخاب متون مناسب، 4( 
استخراج اطلاعات متون، 5( تجزیه وتحلیل و ترکیب یافته  های کیفی، 
6( کنترل کیفیت و 7( ارائة یافته  ها و معیارهای مندرج در جدول 1 

استفاده شد. 
مؤثرترین  تعیین  به منظور  بخش  این  در  دلفی– فازی:  روش   •
دیدگاه  از  انحرافی  رفتارهای  کاهش  و  کنترل  راستای  در  اقدامات 
خبرگان بیمة ایران  ، ابتدا نظرات گروه تصمیم  گیرنده جمع  آوری شده 
و عدد فازي مثلثي به معیار مورد نظر تخصیص یافت. در این روش 
 n از میان i از نگاه خبره شماره j فرض است که ارزش ارزیابی معیار
خبره w= (aij, bij, cij) و مقدار j برابر با j=1,2,3,…, m و i برابر با 
از رابطة )1(   j است. بدین ترتیب ارزش فازی معیار i=1,2,3, …, n

محاسبه می  شود که برابر w= (aj, bj, cj) است.

aj= min {aij}

bj= 
1

1 n

ij
i

b
n =
∑   

        )1(
cj= max {cij}

برای فازی  زدایی از رابطة )2( که روش فازی  زدایی ماکزیمم  کنندة 
ارزش است، استفاده می  شود.

Sj= 4
6

j j ja b c+ +  ,           j= 1, 2, 3, …, m )2(
  

  در مورد رويكرد رفتاري  مقالات يبررس ةي اول يارهايها و معاخصش . 1جدول 
Table 1. Indicators and primary criteria for reviewing articles on the behavioral approach 

 
 

  ها شاخص
Indicators

  معيار پذيرش 
Acceptance criteria

  زماني انجام پژوهش ةدور
Time period

  2022تا  2012يا  1401تا  1391شده از سال هاي چاپمقالات و پژوهش
Articles and researches published from 1391 to 1401 or 2012 to 2022

  زبان پژوهش 
Language

  فارسي و انگليسي 
Persian and English

  نوع مقالات 
Articles type

  المللي هاي علمي معتبر داخلي و بينر پايگاهنمايه د
Indexing on reliable domestic and international scientific databases

  موضوع 
Topics 

  موضوعات مربوط به مديريت رفتار سازماني و مديريت برند 
Topics related to organizational behavior management and brand management

  قلمرو مطالعه 
Scope of study

  خدماتي و دولتيهاي عمدتاً سازمان
Mainly service and public organizations

 
  

جدول 1: شاخص  ها و معیارهای اولیة بررسی مقالات در مورد رویکرد رفتاری
Table 1: Indicators and primary criteria for reviewing articles on the behavioral approach
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در انتها براي استخراج اقدامات مؤثر و مطلوب، حدي براي قبول 
یا عدم قبول آن اقدام در نظر گرفته می  شود. اگر مقدار دیفازي شده 
آن  از  بزرگ تر  یا  و  برابر  نظر خبرگان  به  توجه  با  مثلثي  فازي  عدد 

0/70 بود آن اقدام وارد مدل نهایی می شود.
• اعتبارسنجی مدل ساختاری و تحلیل مسیر به روش مدل سازی 
و  مدل  اعتبارسنجی  به منظور  کمّی،  بخش  در  ساختاری:  معادلات 
ارزش  بر  کارکنان  انحرافی  رفتارهای  کنترلی  اقدامات  تأثیر  بررسی 
برند شرکت  های بیمة ایران   از روش حداقل مربعات جزئی و نرم  افزار 
ابتدا  اسمارت پی ال اس )Smart PLS( استفاده شد؛ بدین ترتیب که 
برازش  معیار  و  اندازه  گیری  مدل  های  تأیید  برای  مربوطه  معیارهای 
طبق  و  محاسبه  کل  ساختاری  مدل  تأیید  برای   )GoF( مدل  کلی 
جدول 2 ارزیابی می شود. در بخش سوم، تأثیر اقدامات مؤثر راهبردی 
در راستای کنترل و کاهش رفتارهای انحرافی بر ارزش برند با روش 
 )T-Value( تحلیل مسیر و محاسبه ضرایب مسیر و ضرایب معناداری

و محاسبة سطح معناداری )P-Value( برآورد شد.

ابزار گردآوری داده  ها و اطلاعات
در بخش نخست، فرم نظرسنجی برای روش دلفی– فازی مبتنی 
بر 51 سؤال بستة پنج گزینه  ای با اعداد فازی برای تبدیل گزینه  های 
بسیار  تا   )0/75 ،  1  ،1( مهم  بسیار  از  قطعی  کمّی  اعداد  به  کیفی 
داده شود  توضیح  است  کم  اهمیت )0/25، 0، 0( طراحی شد؛ لازم 
که سوالات فرم نظرسنجی دلفی محقق  ساخته و مبتنی بر اقدامات 
مشابه  و  تکراری  موارد  از حذف  پس  فراترکیب  روش  به  احصاشده 

بوده است. 
مرحله  دو  طی  قطعی  اعداد  محاسبة  از  پس  دوم،  بخش  در 
دلفی– فازی؛ در نهایت 39 اقدام از 51 اقدام که اعداد قعطی بالاتر 

از 0/7 را کسب کرده بودند، ازسوی خبرگان، مؤثرتر از بقیه معرفی 
حاوی  پژوهش  پرسش نامة  خبرگان  دیدگاه  اجماع  از  پس  و  شدند 
39 سؤال پنج گزینه  ای محقق  ساخته )خیلی کم =1 تا خیلی زیاد=5( 
مبتنی بر 39 اقدام فرعی )4 دسته اقدام اصلی( و 12 سؤال استاندارد 
پنج گزینه  ای )خیلی کاهش می  یابد =1 تا خیلی افزایش می  یابد=5( از 
 Liu et al. (2020) وIyer et al. (2019)، Carlson et al. (2019) 
متشکل  پژوهش  پرسش نامة  بنابراین  بود.  برند  ارزش  بابت سنجش 
از 51 سؤال پنج گزینه  ای )ترکیبی از محقق  ساخته و استاندارد( و 4 

سؤال جمعیت  شناختی تدوین شد.  

روایی و پایایی ابزار گردآوری داده  ها و اطلاعات
نتایج،  تحلیل  طریق  از  کیفی  بخش  روایی  از  اطمینان  برای 
همچنین  و  مدرک  و  دلیل  ارائة  براساس  تجربه،  براساس  ارزیابی، 
بدیهی نتایج ارزیابی شد؛ سپس در بخش مطالعات کتابخانه  ای، 45 
خارجی  و  داخلی  پژوهش  از  انحرافی  رفتارهای  کاهش  برای  عامل 
شناسایی شد و پس از محاسبة اعداد قطعی فازی از بین 45 عامل 
شناسایی شده فقط 39 اقدام را که اعداد قطعی آنها بالای 0/7 شد، 
مؤثر و مطلوب دانستند. لذا با توجه به نسبت مقبولیت طبق رابطة 
این  در  شد.  محاسبه  نظرسنجی  فرم  روایی  و  مقبولیت  میزان   ،)3(
تعداد  و   N1 با  از 0/7  بالاتر  اعداد قطعی  دارای  تعداد عوامل  رابطه 
داده  نشان   AR با  مقبولیت  نرخ  و   NT با  از  احصاشده  کل  عوامل 

می  شود.

1 39= 0.866
45

NAR
NT

= ≅  )3(

طبق رابطة )3(، نرخ مقبولیت حدود 0/87 محاسبه شد که چون 

  گيري و مدل ساختاري هاي اندازهمعيارهاي برازش مدل . 2جدول 
Table 2. Fit criteria of measurement models and structural model 

 
 

  معيار 
criteria 

  بار عاملي
Factor 

Loading 

پايايي 
  تركيبي

Composi
te 

Reliabilit
y

آلفاي 
 كرونباخ 

Cronbak
h' Alpha  

پايايي 
  همگون 
rho-A 

ميانگين واريانس  
  ده شاستخراج

Average 
Variance 
Extracted 

ضريب 
  تعيين 
R2 

ضريب تعيين  
  شدهاصلاح 

Adjustmen2R
t  

مقادير اشتراكي 
  افزونگي

Communality 

مورد   ةباز
  نظر 

Desired 
range

>0.5  >0.7  >0.7  >0.7 >0.5  
نزديك به 

  0<  نزديك به يك   كي

  معيار 
criteria

   نيكويي برازش
Goodness of Fit  

مورد   ةباز
  نظر 

Desired 
range 

  مقادير ضعيف، متوسط و قوي عنوانبه/36و   25/0، 1/0سه مقدار 
Three values of 0.1, 0.25 and 0.36 as weak, medium and strong values 

 
  

جدول 2: معیارهای برازش مدل  های اندازه  گیری و مدل ساختاری
Table 2: Fit criteria of measurement models and structural model
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نشریه علمی پژوهشنامه بیمه دوره 13، شماره 2، بهار 1403، شماره پیاپی 48، ص  122-101
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Table 3. Actions to control and reduce deviant behavior in employees from the perspective of previous researchers 
 
 

  رديف 
Row 

  اقدامات اصلي 
Main action 

  اقدامات فرعي 
Sub action

1

ري 
ختا

 سا
ي و

زمان
 سا

ات
دام

اق
O

rg
an

iz
at

io
na

l a
nd

 
str

uc
tu

ra
l a

ct
io

ns
  

  رفتارهاي انحرافي ةبازدارندتدوين و اجراي قوانين 
  سياست تنبيهي و ترس از تنبيه شدن2
  هاي ارتباطاتي مناسب و مؤثرايجاد كانال3
  هاي نوين براي بهبود تعاملات اورينّبرداري از فبهره4
  سازماني بهبود تعاملات درون5
   و ساختار تيموقع طبق سازمان سياستويمشخطدهيبازنگري و سامان6
7

شي
 ارز

ي و
ماع

جت
ي، ا

هنگ
 فر

يط
شرا

ود 
بهب

ت 
داما

اق
  

A
ct

io
ns

 to
 im

pr
ov

e c
ul

tu
ra

l, 
so

ci
al

 an
d 

va
lu

e 
co

nd
iti

on
s

  

  بهبود فضاي محيط كار
  بهبود هويت اخلاقي كاركنان 8
  اي كاركنان تقويت اخلاق حرفه9

  و مبتني بر اعتماد انساني مطلوب روابط10
 يبهبود جو اخلاق – ايجاد يك جو اخلاقي11
    نوآورانه خلاقانه و رفتارهايتشويق و پشتيباني از12
   يبازي و پارت يروابط شخصيحذف فضا13
  ايجاد و تقويت فرهنگ سازماني حمايتي 14
  فضيلت سازمانيتوجه به15
  نفس كاركنانافزايش عزت 16
  ي مخرب با كارهاي آموزشي و فرهنگي سازي كاركنان از زيان اين رفتارهاآگاه17
  ايجاد توازن بين كار و زندگي18
   رفتارهاي شهروندي سازمانيتقويت19
  ايجاد فرهنگ كار تيميترغيب به كار گروهي و 20
  ، هنجارها و قوانين سازمان  نقد منصفانه مديران ةاجاز21
22

لي 
شغ

ت 
ضعي

د و
هبو

ت ب
داما

اق
  

A
ct

io
ns

 to
 im

pr
ov

e j
ob

 st
at

us
  

   سازي شغلطراحي بهينه و غني
  استانداردسازي شغل23
  گذاري دانش اشتراكبهو  يهي وجي آموزش تهادوره24
  مديريت دانش 25
  كاهش فشار بار كاري  26
  مديريت مسير پيشرفت شغلي ها و بهبود فرصت27
  بهبود فرايندهاي سازماني و استانداردسازي شغلي 28
    وضوح و شفافيت شغليتقويت29
 تخصص  تطبيق مسئوليت و30
  راستايي بين اهداف فردي و سازماني ايجاد هم31
  ها و توانمندسازي كاركنان مهارتةتوسعهايبرنامه32
33

ت 
داما

اق
تي 

يري
مد

  
M

an
ag

er
ia

l a
ct

io
ns

  

   اي و بااخلاقاستفاده از خبرگان منابع انساني در جذب افراد حرفه
  سيستم گزينش و انتخابات سازماني34
  مديريت نگرش و رفتار 35
   مديريت و ارزيابي عملكرد36
 موقع بهنظارت و كنترل مناسب و بازخورد 37
  رفتار ريزي بهبود برنامه38
  ها براساس شايستگي موقع به ارتقايترفيع و 39
  ي ستگيبراساس شاارياختيضتفو40
 گرا سبك رهبري اخلاق كارگيريبه41
  گرانظام مديريتي تحولسبك رهبري مطلوب و 42

جدول 3: اقدامات مورد نیاز برای کنترل و کاهش رفتار انحرافی در کارکنان از دیدگاه پژوهشگران پیشین
Table 3: Actions to control and reduce deviant behavior in employees from the perspective of previous researchers
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بالاتر از 0/7 است به معنای توافق نظر بالای خبرگان بر اقدامات مؤثر 
است. 

برای بررسی روایی بخش کمّی از تحلیل عاملی بهره گرفته شد 
و بار عاملی همة سنجه  های پرسش نامه طبق جدول 6 بالاتر از 0/5 
واریانس  میانگین  با شاخص  متغیرها  روایی همگرای  شد. همچنین 
بالاتر  همگی   7 جدول  طبق  که  شد  محاسبه   )AVE( استخراج شده 
از 0/5 و قابل قبول ارزیابی شد. برای بررسی پایایی پرسش نامه نیز 
از شاخص  های ضرایب آلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی )CR( و پایایی 
همگون )rho-A( استفاده و پایایی همة متغیرها طبق جدول 7 بالاتر 

از 0/7 و مورد قبول واقع شد.

نتایج و بحث
یافته  های فراترکیب

فراترکیب هفت مرحله  ای  فرایند  از  پژوهش  این   در 
 Sandelowski and Barroso (2007) و شاخص  های متعدد برای 
ارزیابی و انتخاب مطالعات استفاده شد که نتایج آن به شرح زیر است:

• در گام اول 60 مقالة داخلی و خارجی بررسی شد. 
محتوا  و  چکیده  عنوان،  به لحاظ  که  مقالاتی  دوم،  گام  در   •

نامناسب بودند حذف شدند و در نهایت 50 مقاله باقی ماند. 
• در گام سوم، پس از غربال مقالات، پژوهشگر با به کارگیری   ابزار 
برنامة مهارت  های ارزیابی حیاتی در بخش مربوط به رویکرد رفتاری و 
دسته  بندی مقالات از حیث کیفیت، نسبت به ارزیابی دقیق  تر مقالات 

اقدام کرده و تعداد 35 مقاله به دست آمد. 
کاهش  و  کنترل  بر  مؤثر  اقدامات  مؤلفه  های  چهارم،  گام  در   •
رفتارهای انحرافی مشخص شدند و به روش تحلیل محتوا، 45 اقدام 
فرعی در 4 دسته اقدام اصلی برای کنترل و کاهش رفتارهای انحرافی 

دسته  بندی شدند.
• در گام پنجم، ابتدا تمامی اقدامات استخراج شده از مقالات را 
به عنوان کد در نظر گرفته و سپس با قرار دادن کدهای مشابه در قالب 

تم  ها و در نهایت تم  های مشابه در درون مقوله  ها، کار تجزیه وتحلیل و 
ترکیب یافته  ها به انجام رسید. 

نتایج حاصل از تحلیل تم  ها در جدول 3 نشان می  دهد که 51 کُد 
احصاشده در چهار تمِ قرار می  گیرد.

• در گام ششم به منظور کنترل کیفیت ابعاد با استفاده از روش 
عوامل  تا  شد  خواسته  آنها  از  و  استفاده  خبره  تیم  نظرات  از  دلفی 
به دست آمده را در شرکت بیمة ایران   استان  های شمالی کشور انتخاب 
و سپس نظرات خود را در رابطه با میزان اهمیت هریک اعلام کنند. 
نتایج این گام در قالب نتایج دلفی فازی طی دو مرحله محاسبه شد 
که با توجه به محدودیت فضای مقاله، محاسبة مربوط به یک اقدام 
از 30 خبره 5  نشان داده شده است. طبق جدول 4،  در جدول 4 
خبره این اقدام را بسیار بااهمیت، 15 خبره بااهمیت و 10 خبره نیز 
فازی،  مثلثی  اعداد  اختصاص  با  لذا  کردند؛  تلقی  متوسط  بااهمیت 
عدد قطعی مربوط به اقدام 0/701 به دست آمد که چون بالاتر از 0/7 

است، به  عنوان اقدام مؤثر انتخاب شد.

مدل مفهومی پژوهش
می  رفت  احتمال  که  فراترکیب  روش  به  احصاشده  اقدام   51 از 
در  ایران    بیمة  شرکت  های  در  انحرافی  رفتار  کاهش  و  کنترل  به 
از دیدگاه خبرگان طی دو  اقدام  استان  های شمالی منجر شود، 39 
مرحلة دلفی، اعداد قطعی بالاتر از 0/7 کسب کرد و طبق شکل 1 

وارد مدل مفهومی پژوهش شد.

یافته  های آمار توصیفی– جمعیت  شناختی
از  نفر   340 جمعیت  شناختی  اطلاعات  به   5 جدول  در 

پاسخ  دهندگان به پرسش نامه اشاره شده است.
مردان  پاسخ  دهندگان  از  درصد   54  ،5 جدول  اطلاعات  طبق 
 35 معادل  سهمی  با  پاسخ  دهندگان  اغلب  زنان؛  نیز  درصد   46 و 
با  پاسخ  دهندگان  اغلب  تا 45 سال؛  به ردة سنی 40  درصد مربوط 

  رديف 
Row 

  اقدامات اصلي 
Main action 

  اقدامات فرعي 
Sub action

  در تصميمات  دادن كاركنانمشاركت 43
  مديريت تنوع و تعارض نيروي كار 44
  استقرار نظام پرداخت و پاداش عادلانه 45
 پرهيز از انجام رفتارهاي سياسي از جانب مديران 46
  هاي انگيزشي گرايي و نگرش مثبت به شيوهافزايش مثبت47
  محيط  وتحليلتجزيهريزي منابع انساني مبتني بر برنامه48
  شناختي هاي رفاهي و روانبرنامه49
  استقلال و جلوگيري از دخالت سياسيون50

  امنيت شغلي تأمين  51
Providing job security

 
  

ادامه جدول 3: اقدامات مورد نیاز برای کنترل و کاهش رفتار انحرافی در کارکنان از دیدگاه پژوهشگران پیشین
Continued Table 3: Actions to control and reduce deviant behavior in employees from the perspective of previous researchers
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  مدل مفهومي پژوهش  . 1شكل 

Figure 1. Conceptual model of research 
  

 تدوين و اجراي دقيق قوانين بازدارنده 
و ساختار تيبراساس موقع سازمان هايو سياست هايمشخطدهي بازنگري و سامان 
بهبود فضاي محيط كار  
پذيري افراداستفاده از كارشناسان خبره در جذب و  جامعه 
 رفتارهاي شهروندي سازمانيتقويت  

اي كاركنانتقويت اخلاق حرفه 
و مبتني بر اعتماد انساني مطلوب  روابط 
 يبهبود جو اخلاقايجاد يا 
نوآورانه خلاق و رفتارهاي حمايت از تشويق و 
يبازيو پارت يشخص يحذف فضا 
 فرهنگ سازماني حمايتي 
 فضيلت سازمانيتوجه به 
 كاركنانافزايش عزت نفس 
   ــب و ــب و نامناس تبيين مرز رفتارهاي مناس

 سازي كاركنان از زيان اين رفتارهاآگاه
ايجاد توازن بين كار و زندگي 
 و تشويق كار جمعي تقويت فرهنگ كار تيمي 
و فرهنگ انتقادپذيري  نقد منصفانه 

 بدو خدمت يهيتوجي هادورهآموزش و 
هاي پيشرفت شغليبهبود فرصت 
بهبود فرايندهاي سازماني 
 وضوح و شفافيت شغليتقويت  
تطبيق مسئوليت و تخصص 
همراستا نمودن اهداف فردي و سازماني 
يستگيبر اساس شا ارياخت يضتفو 
هاترفيع و ارتقاء بموقع بر اساس شايستگي 
ها و توانمندسازي هاي توسعه مهارتبرنامه 

 مديريت نگرش و رفتار كاركنان 
مديريت و ارزيابي عملكرد 
نظارت، كنترل و بازخورد بموقع 
ريزي بلندمدت براي بهبود رفتاربرنامه 
گراسبك رهبري اخلاق 
 گرانظام مديريتي تحولسبك رهبري و 
 در تصميمات دادن كاركنانمشاركت 
مديريت تنوع و تعارض نيروي كار 
 ـــي پرهيز مــديران از ـــيــاس رفتــارهــاي س

 ريزي استراتژيك منابع انساني برنامه
هاي رفاهي و روانشناختيبرنامه 
استقلال و جلوگيري از دخالت سياسيون 
 امنيت شغليتأمين 
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شکل 1: مدل مفهومی پژوهش
Fig. 1: Conceptual model of research

  اعداد قطعي يكي از اقدامات در راستاي كنترل و كاهش رفتارهاي انحرافي ةمحاسب  ةنمون . 4جدول 
Table 4. Example of calculation of definitive numbers of one action for controlling and reducing deviant behaviors 

 
 

  اقدام
Action 

  محاسبه و اعداد قطعي مربوط به هر اقدام ةنحو
How to calculate and definitive numbers 

related to each action 

اعداد مثلثي   براساسها دهي به گزينهپاسخ ةنحو
  فازي 

How to answer options based on fuzzy 
triangular numbers

  طيف 
Spectrum 

نده 
دار

 باز
ين

قوان
ق 

دقي
ي 

جرا
 و ا

ين
تدو
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(a,b,c) = (3.75+7.5+2.5)/30; (5+ 11.25+ 5)/30; 
(5+15+7.5)/30 = [0.458; 0.708; 0.916] 

  
S= (0.458+ 4(0.708)+ 0.916)/6 =0.701 

5  (0.75, 1, 1) = (3.75, 5, 5)   بااهميت بسيار  
Very important 

15  (0.5, 0.75, 1) = (7.5, 11.25, 15)  بااهميت  
Important 

10  (0.25, 0.5, 0.75) = (2.5, 5, 7.5)  متوسط  
Medium 

  اهميتكم -
Low Important 

- 
   اهميتكمبسيار 

Very low 
Important 

 
  

جدول 4: نمونة محاسبة اعداد قطعی یکی از اقدامات در راستای کنترل و کاهش رفتارهای انحرافی
Table 4: Example of calculation of definitive numbers of one action for controlling and reducing deviant behaviors
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نشریه علمی پژوهشنامه بیمه دوره 13، شماره 2، بهار 1403، شماره پیاپی 48، ص  122-101

سهمی معادل 61 درصد دارای تحصیلات کارشناسی ارشد و اغلب 
سابقه  میزان  به  مربوط  درصد   32 معادل  سهمی  با  پاسخ  دهندگان 

فالیت 15 تا 20 سال بودند.
بار عاملی سنجه  های پژوهش

برای مشخص کردن اینکه شاخص  های اندازه  گیری تا چه اندازه 
برای سنجش متغیرهای پنهان قابل قبول  اند از تحلیل عاملی تأییدی 

استفاده شد. 
بارهای  بررسی ضرایب  تأییدی و  از تحلیل عاملی  نتایج حاصل 
عاملی طبق جدول 6 نشان می  دهد هر 51 سنجه مربوط به 5 متغیر، 
بار عاملی بیشتر از 0/5 کسب کرده و این یعنی سازه خوب تعریف 

شده است و پرسش نامه به لحاظ اعتبار مورد قبول ارزیابی شد. 

نتایج آزمون مدل  های اندازه  گیری
مدل  های  به  مربوط  ارزیابی  معیارهای  مقادیر   ،7 جدول  در 

اندازه  گیری ارائه شده است. براساس اطلاعات جدول 7:
• مقادیر پایایی ترکیبی و ضرایب پایایی همگون تمام متغیرهای 
مکنون )اقدامات ساختاری و سازمانی؛ فرهنگی، اجتماعی و ارزشی؛ 
بهبود وضعیت شغلی؛ مدیریتی و ارزش برند( بالاتر از 0/7 هستند؛ 

بنابراین ابزار گردآوری داده  ها به لحاظ پایایی قابل قبول ارزیابی شد.
واقع  در  که   )AVE( استخراج  شده  واریانس  میانگین  مقادیر   •
متغیر  یک  می  شود،  محاسبه  آن  براساس  متغیرها  همگرای  روایی 
قابل  بازه  در  وابسته  و  مستقل  متغیرهای  تمام  لذا  و   0/5 از  بیشتر 

قبول قرار دارند.
 )Communality( مقادیر اشتراکی افزونگی سازه  های پژوهش •

  نامه پرسشدهندگان به پاسخشناختي جمعيت اطلاعات  . 5جدول 
Table 5. Demographic information of respondents to the questionnaire 

 
  سؤال

Question 
  ها دسته

Categories
  فراواني 

Frequency
  درصد فراواني 

Frequency percentage 

  جنسيت
Gender 

  مردان 
Males 

184 54 

  زنان 
Females

156 46 

  سني ةرد
Ages 

  سال  40تا  35
 35 to 40 years

60 18 

  سال  45تا  40
40 to 45 years 120 35 

  سال  50تا  45
45 to 50 years 105 31 

  سال  55تا  50
50 to 55 years 40 12 

  سال و بيشتر  55
55 years and more

15 4 

  ميزان تحصيلات 
Level of education 

  كارشناسي 
BA

108 32 

 كارشناسي ارشد 
MA

207 61 

  دانشجوي دكترا و دكترا
Ph.D and Ph.D student

25 7 

فعاليت ةسابق  
Experience 

  سال  10تا  5
5 to 10 years 51 15 

  سال  15تا  10
10 to 15 years 77 23 

  سال  20تا  15
15 to 20 years 110 32 

  سال  25تا  20
20 to 25 years 87 26 

  سال  30تا  25
25 to 30 years 15 4 

 
  

جدول 5: اطلاعات جمعیت شناختی پاسخ  دهندگان به پرسش نامه
Table 5: Demographic information of respondents to the questionnaire
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نیز نشان می  دهد که همگی مقادیر بالاتر از صفر را به دست آورده  اند. 
میانگین آنها )0/362، 0/0،259/363، 0/289، 0/377( برابر با 0/33 

و میانگین ضریب تعیین 0/831 گردید.
ارزیابي برازش مدل ساختاری کل

طبق اطلاعات جدول 7، میانگین ضریب تعیین متغیرهای مکنون 
برابر با 0/831 و میانگین مقادیر اشتراکی افزونگی برابر با 0/33 شد؛ 
لذا معیار نیکویی برازش برای مدل ساختاری کل به صورت رابطة )4( 
محاسبه شد که حصول مقدار 0/52367 به دلیل بالا بودن از 0/36 

حاکي از برازش مناسب مدل پژوهش است. 

GoFModel 0.821 0.2485× = 0.33 0.831× = 0.52367

)4(
نتایج تحلیل مسیر

در  و   )P-Value( معناداری  و سطح  2، ضرایب مسیر  در شکل 
شکل 3 ضرایب معناداری )T-Value( مسیرهای مورد بررسی نشان 
داده شده و همچنین جدول 8، نتایج حاصل از تحلیل مسیر میان 

متغیرهای پژوهش را به طور خلاصه نشان می  دهد.

براساس اطلاعات جدول 8:
• اولین مسیر به دنبال بررسی تأثیر اقدامات ساختاری و سازمانی 
مخرب  انحرافی  رفتارهای  کنترل  و  کاهش  برای  شناسایی شده 
کارکنان شرکت  های بیمة ایران   بر ارزش برند بود که پس از آزمون در 
سطح اطمینان 95 درصد پشتیبانی شد، زیرا ضریب مسیر با مقدار 
0/790، ضرایب معناداری مسیر )T-Value=7/574 ( بیشتر از 1/96 
و سطح معناداری )P-Value=0/000 ( کمتر از 0/05 شد. یافته  های 
پژوهش در حوزة اقدامات ساختاری و سازمانی با یافته  های پژوهش 
 Wang et al. (2018)، Ashena et al. (2019)، Zakipour et al.
 (2020)، Liu et al. (2022)، Shrivastava and Singh (2021)،
Adeoti et al. (2021) و Ramazani Rad et al. (2020) 

 همسو بوده است.
فرهنگی،  اقدامات  تأثیر  بررسی  به دنبال  مسیر  دومین    •
رفتارهای  کنترل  و  کاهش  برای  شناسایی شده  ارزشی  و  اجتماعی 
برند  ارزش  بر  ایران    بیمة  شرکت  های  کارکنان  مخرب  انحرافی 
پشتیبانی  درصد   95 اطمینان  سطح  در  آزمون  از  پس  که  بود 

  ها سنجه  نتايج بارهاي عاملي . 6جدول 
Table 6. The results of factor loadings of measures 

 
  متغيرها 

Variables 
  ها سنجه

Measures
  عاملي  يبارها

Factor loadings
  متغيرها 

Variables
  ها سنجه

Measures 
  عاملي  يبارها

Factor loadings 
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MA1 0.689 
SOA20.878MA2 0.751 
SOA30.726MA3 0.530 
SOA40.682MA4 0.700 
SOA50.608MA5 0.774 
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CSV10.581MA6 0.546 
CSV20.633MA7 0.529 
CSV30.694MA8 0.523 
CSV40.690MA9 0.597 
CSV50.669MA10 0.621 
CSV60.709MA11 0.709 
CSV70.624MA12 0.662 
CSV80.629MA13 0.704 
CSV90.700
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ارز
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BV1 0.779 
CSV100.683BV2 0.546 
CSV110.732BV3 0.810 
CSV120.679BV4 0.658 
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JI10.558BV5 0.719 
JI20.555BV6 0.738 
JI30.640BV7 0.700 
JI40.729BV8 0.596 
JI50.637BV9 0.700 
JI60.731BV10 0.629 
JI70.758BV11 0.691 
JI80.625BV12 0.637 
JI90.621-  -  -  

 
  

جدول 6: نتایج بارهای عاملی سنجه  ها
Table 6: The results of factor loadings of measures
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گيري هاي اندازهمعيارهاي برازش مدلمقادير : 7 جدول  

Table 7: The values of the fit criteria of the measurement models 
 
 

ها شاخص  

آلفاي 
 كرونباخ 

Cronbak
h' Alpha  

  پايايي تركيبي
Composite 
Reliability 

پايايي 
  همگون 
rho-A 

ميانگين واريانس  
  ده شاستخراج

Average 
Variance 
Extracted

ضريب 
  تعيين 
R2 

ضريب تعيين  
  شدهاصلاح 

Adjustme2R
nt  

مقادير اشتراكي 
  افزونگي

Communal
ity 

  سازماني  و ساختاري اقدامات
Structural and 

Organizational Actions
0.805 0.867 0.820 0.571 - - 0.362 

  ارزشي  و اجتماعي فرهنگي، اقدامات
 Cultural, Social and Value 

Actions  
0.891 0.907 0.905 0.549 - - 0.363 

    شغلي  وضعيت  بهبود اقدامات
Job Improvement Actions

0.825 0.863 0.845 0.517 - - 0.259 

  مديريتي  اقدامات
Managerial Actions

0.849 0.878 0.879 0.574 - - 0.289 

  برند  ارزش
Brand Value 

0.892 0.911 0.901 0.563 0.831 0.823 0.377 

 
  

جدول 7: مقادیر معیارهای برازش مدل  های اندازه  گیری
Table 7: The values of the fit criteria of the measurement models

معناداری  ضرایب   ،0/186 مقدار  با  مسیر  ضریب  زیرا  شد، 
معناداری  سطح  و   1/96 از  بیشتر   )T-Value=2/621( مسیر 
در  پژوهش  یافته  های  شد.   0/05 از  کمتر   )  P-Value=0/009(
پژوهش یافته  های  با  ارزشی  و  اجتماعی  فرهنگی،  اقدامات   حوزة 
  Othman et al. (2022)، Shad et al. (2022)،
 EbrahimpourAhandani et al. (2019)، Jafari Nia et
al. (2020)، Shad et al. (2022) و Wang et al. (2018) 

 هم راستا بوده است.
وضعیت  بهبود  اقدامات  تأثیر  بررسی  به دنبال  مسیر  سومین   •
شغلی شناسایی شده برای کاهش و کنترل رفتارهای انحرافی مخرب 
کارکنان شرکت  های بیمة ایران   بر ارزش برند بود که پس از آزمون 
با مقدار  تأیید شد، زیرا ضریب مسیر  در سطح اطمینان 95 درصد 
0/328، ضرایب معناداری مسیر )T-Value=4/371( بیشتر از 1/96 
و سطح معناداری )P-Value=0/000 ( کمتر از 0/05 شد. یافته  های 

 
 
 

  ضرايب مسير و سطح معناداري  –مدل ساختاري پژوهش در حالت استاندارد . 2شكل 
Figure 2. The structural model of the research in standard mode (Path Coefficients and P-Value) 

  

شکل 2: مدل ساختاری پژوهش در حالت استاندارد– ضرایب مسیر و سطح معناداری
Fig. 2: The structural model of the research in standard mode (Path Coefficients and P-Value)
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نشریه علمی پژوهشنامه بیمه دوره 13، شماره 2، بهار 1403، شماره پیاپی 48، ص  122-101

پژوهش در حوزة اقدامات بهبود وضعیت شغلی با یافته  های پژوهش 
 Ghaedamini Harouni et al. (2022)، Mishra et al. (2016)،

Aleksic et al. (2019)9 هم راستا بوده است.

مدیریتی  اقدامات  تأثیر  بررسی  به دنبال  مسیر  چهارمین   •
مخرب  انحرافی  رفتارهای  کنترل  و  کاهش  برای  شناسایی شده 
کارکنان شرکت  های بیمة ایران   بر ارزش برند بود کـه پس از آزمـون 
با  مسیر  زیـرا ضریـب  پذیرفته شـد،  درصد  اطمینان 95  در سطح 
مقدار 0/337، ضرایـب معنـاداری مسیـر )2T-Value/483= ( بیشتر 

از 1/96 و سطح معناداری )0P-Value/000= ( کمتر از 0/05 شد. 
پژوهش یافته  های  با  مدیریتی  اقدامات  حوزة  در  پژوهش   یافته  های 
 Malik and Lenka (2019)، Aryati et al. (2018)، Jafari Nia 
 et al. (2020)، Wang et al. (2018) و Sawitri et al. (2018)

همسو بوده است.

جمع  بندی و پیشنهادها
امروزه علاوه بر کسب سود، افزایش درآمد و ارتقای وضعیت مالی 
یا توانگری از منظر اقتصادی؛ افزایش مشتریان وفادار، رشد شهرت 
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Figure 3. The structural model of the research in standard mode (T-Values) 

 

شکل 3: مدل ساختاری پژوهش در حالت استاندارد– ضرایب معناداری
Fig. 3: The structural model of the research in standard mode (T-Values)

  نتايج تحليل مسيرها  . 8جدول 
Table 8: The results of the path analysis 

 

  مسيرها 
Paths 

 ضرايب
    مسير

)B (  

    معناداري ضرايب
)T-Value>1.96(  

 سطح
  معناداري 

)P-Value(  

  تفسير  /نتيجه
Result/ Conclusion 

  برند  ارزش  سازماني و ساختاري اقدامات
Structural and Organizational Actions  Brand 

Value 
0.790 7.574 0.000 

  پذيرش  /معنادار
Meaningful/ 
Acceptance  

  برند  ارزش  ارزشي و اجتماعي فرهنگي، اقدامات
Cultural, Social and Value Actions  Brand Value 0.186 2.621 0.009 

  پذيرش  /معنادار
Meaningful/ 
Acceptance  

  برند  ارزش  شغلي  وضعيت  بهبود اقدامات
Job Improvement Actions  Brand Value 0.328 4.371 0.000 

  پذيرش  /معنادار
Meaningful/ 
Acceptance  

  برند  ارزش  مديريتي اقدامات
Managerial Actions  Brand Value 

0.337 2.483 0.013 
  پذيرش  /معنادار

Meaningful/ 
Acceptance  

 

جدول 8: نتایج تحلیل مسیرها
Table 8: The results of the path analysis
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و اعتبار، ارتقای بهره  وری کل و بهبود جایگاه رقابتی شرکت  ها برای 
بسیاری از مدیران بنگاه  های تولیدی و خدماتی به ویژه کسب وکارهایی 
می  آید.  به شمار  دغدغه  دارند،  فعالیت  رقابتی  به شدت  بازار  در  که 
عوامل  از  یکی  کارکنان  رفتاری  عوامل  شد،  اشاره  که  همان گونه 
درون  سازمانی و مؤثر بر ارزش برند محسوب می  شوند که در صورت 
بنگاه  ها  و  بر سازمان  ها  بسیاری  به تحمیل هزینه  های  عدم مدیریت 
منجر می شود. در این بین، یکی از زیرمجموعه  های عوامل رفتاری، 
رفتارهای انحرافی است که می  تواند به دو صورت مثبت و منفی به 
ارتقای ارزش برند یا تنزل آن منجر شوند. اهمیت این موضوع زمانی 
آن  برند  اعتبار  و  ارزش  سازمان،  یک  مشتریان  که  می  شود  نمایان 
افراد و کارکنان آن سازمان،  با  براساس تعامل  سازمان یا شرکت را 
به ویژه آن دسته از کارکنانی که ارتباطی رودررو با مشتریان دارند، 
می  شناسند و عملکرد یک کارمند خط مقدم تأثیر مستقیم و اساسی 
بر موفقیت سازمان می  گذارد. بنابراین تصور مشتریان و تجربیات آنها 
از برند اغلب تحت تأثیر نحوة رفتار کارمندان و انجام وظایف آنهاست 
و تعامل مثبت بین کارکنان و مشتریان تحت عنوان عوامل رفتاری 
عملکرد  بهبود  و  برند  ارزش  هاي  ارتقای  و  شکل  گیری  سبب  مثبت 
سازمان می شود و اگر عوامل رفتاری منفی باشند ممکن است به تنزل 
ارزش برند منجر شوند؛ لذا چگونگی مدیریت رفتارهای کاری انحرافی 
کارکنان برای کنترل و کاهش رفتارهای مخرب لازم و ضروری بود، 
رفتارهاي  پژوهشگران،  و  صاحب نظران  از  بسیاری  ادعای  طبق  زیرا 
انحرافی در سازمان را نمي  توان از بین برد، ولی مي  توان و باید آن را 
کنترل کرد تا در محدودة منطقي و سازنده  اي قرار گیرند؛ در غیر این 
صورت، رفتارهای انحرافی در سازمان  ها می  تواند هزینه  های اقتصادی، 
روانی و اجتماعی بسیاری از جمله خسارات ناشی از کاهش مشتری 
و فروش خدمت و محصولات، تخریب فضای حاکم بر سازمان، آسیب 
بر هم زدن جو روانی سازمان، کاهش کیفیت خدمات و  رساندن و 
محصولات، استرس شغلی و بروز رفتارهای غیراخلاقی به ویژه ازسوی 
کارکنان خط مقدم، افزایش هزینه  ها و زیان  های ناشی از کاهش فروش، 
کاهش  رقابت  پذیری،  قدرت  کاهش  و  رقابتی  مزیت  دادن  دست  از 
بهره  وری سازمان و افراد، کاهش رضایت  مندی و وفاداری مشتریان و 
کاهش اعتبار و شهرت برند را به همراه داشته باشد و درصورتی که 
انحرافات کاری در سازمان ادامه یابد، سلامت و بقای سازمان به خطر 
بیمه  شرکت  های  کارکنان  که  داد  نشان  بررسی  ها  ازطرفی  می  افتد. 
به دلیل نوع و ماهیت فعالیت و سروکار داشتن ارباب رجوع و مشتری 
انحرافی  رفتارهای  از  بالایی  معرض سطح  در  مختلف،  طیف  های  از 
کارکنان هستند و این بدان معناست که رفتار انحرافی ممکن است در 
برخورد با مشتریان و ارائة خدمات بهنگام و مناسب به مشتریان آثار 
سو بگذارد و شهرت و اعتبار شرکت  های بیمه را تهدید کند. پس در 
چنین شرایطی کنترل رفتارهای انحرافی مخرب و ارائة مدل جامعی 
برای ادارة کارآمد و مؤثر آن به ویژه در استان  های شمالی که با توجه 

به شرایط رقابتی در صنعت بیمه ضروری بود.
لذا با توجه به اهداف و سؤالات، در این مقاله ابتدا، با بهره  گیری 
برای  اقدام  از مطالعه مقالات مرتبط، 51  فراترکیب و پس  از روش 

تحلیل  روش  با  سپس  شد؛  احصا  انحرافی  رفتار  کاهش  و  کنترل 
چهار  در  احصاشده  اقدامات  و  پرداخته  آنها  دسته  بندی  به  مضمون 
دسته اقدامات مدیریتی، بهبود وضعیت شغلی، سازمانی و ساختاری و 
اقدامات فرهنگی، اجتماعی و ارزشی طبقه  بندی شدند و پس از تعیین 
اقدامات اساسی  تر به روش دلفی– فازی طی دو مرحله و نهایی شدن 
پنج گزینه  ای  سؤال   51 حاوی  پرسش نامه  ای  اقدام   51 از  اقدام   39
افراد نمونه توزیع  به صورت ترکیبی )محقق  ساخته و استاندارد( بین 
از  و  جزئی  مربعات  حداقل  روش  به  داده  ها،  گردآوری  از  پس  شد. 
شناسایی شده  اقدام  چهار  هر  که  شد  مشخص  مسیر  تحلیل  طریق 
استان  های  در  ایران    بیمة  برند  ارزش  بر  معناداری  و  مثبت  تأثیر 
شمالی دارند؛ یعنی اگر اقدامات کاهنده و کنترلی رفتارهای انحرافی 
در بیمة ایران   به درستی انجام گیرد، بر ارزش برند این شرکت به ویژه 
در استان  های شمالی تأثیر چشمگیری دارد. با این تفاوت که تأثیر 
به  نسبت   ،0/790 مسیر  ضریب  با  سازمانی  و  ساختاری  اقدامات 
سایر اقدامات بیشتر بود. ازطرفی مشخص شد که حدود 83 درصد 
ارزش برند با بررسی از جنبة رفتاری، به طور میانگین در گرو اتخاذ 
اقدامات  به  مابقی  و  است  پیشنهادی  رفتاری  اقدامات  پیاده  سازی  و 

دیگری بستگی دارد.
نمایندگی  های  و  شعب  مدیران  به  پژوهش  یافته  های  براساس 
بیمة ایران   پیشنهاد می  شود که در راستای بهبود شرایط سازمانی و 

ساختاری، اقداماتی از جمله موارد زیر را انجام دهند:
خلاف  رفتار  هرگونه  بازدارنده  و  پیشگیرانه  قوانین  تدوین   •
مقررات و هنجارهای شرکت بیمة ایران   و پیاده  سازی بدون مماشات 
آن به طوری که کارکنان خود را همسو با ارزش  های سازمان بدانند و از 
انجام هرگونه رفتاری که ارزش  های سازمان را به چالش بکشاند پرهیز 
کنند؛ به عبارتی پیشنهاد می  شود با آشناسازی کارکنان و آگاه  سازی 
از  غیراخلاقی،  و  انحرافی  رفتارهای  مخرب  پیامدهای  از  کارکنان 

آسیب به اعتبار برند و شهرت سازمان و خود فرد جلوگیری کرد.
• پایبندسازی کارکنان بیمة ایران   به بیانیة چشم  انداز و مأموریت، 
خط مشی ها، سیاست  ها، راهبردها، اهداف کلان و عملیاتی از طریق 
تشکیل  کمک  به  تعالی  و  ساختاری  ساماندهی  راهکارهای  تدوین 
هم اندیشی،  به منظور  کارشناسی  جلسات  و  اساسی  کارگروه های 
تعامل و تبادل نظرات کارکنان سطوح مختلف )به   رغم اختلاف  نظرها( 
و سپس برنامه  ریزی مناسب و منسجم برای ارائة محصولات و خدمات 
متناسب با نیاز جامعه با توجه به محدویت  ها و رقابت در بازار هدف، 
انتخاب ریسک  های مناسب، مراقبت، کنترل  های سیستمی و کاهش 

اشتباهات کارشناسی و فرایندی
• بهبود فضای محیط کار از طریق طراحی محیط کار باز برای 
تقویت رفتارهای خلاقانه و سازنده و بیان دغدغه ها و انتقادات کارکنان؛ 
ایجاد فضای فیزیکی نشاط  آفرین و فضای کاری دوستانه و صمیمی 
طریق  از  سازمانی  فرایندهای  بهبود  دوستانه؛  ارتباطات  تداوم  برای 
یا سامانه  ها،  بهینه  سازی نظام کنترل، بهبود رویه  ها، اصلاح سیستم 
اصلاح دستورالعمل  ها و آیین  نامه  ها )بهبود فرایندهای شغلی از طریق 
و  سرعت  ارتقای  به منظور  فنّاوری  بر  مبتنی  و  مدرن  طراحی  های 
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کیفیت(؛ ایجاد ساختار مسطح، منعطف و اخلاق  گرا از طریق کاهش 
حرفه  ای  اخلاق  ارتقای سطح  برای  سازمانی  سلسله  مراتب  و  سطوح 
کارکنان؛ تجهیز محیط کار به فنّاوری  های مدرن اطلاعاتی و ارتباطی 

برای بهبود تعاملات و گردش آزاد جریان اطلاعات بین همکاران.
راستای مصاحبه،  در  اصولی  و  دقیق  از سازوکارهای  استفاده   •
اخلاق  مدار،  و  حرفه  ای  انسانی  نیروی  استخدام  و  جذب  گزینش، 
شایستگی  های  با  افرادی  به عبارتی دیگر،  )یا  متعهد  و  متخصص 
همه جانبة فردی، شخصیتی، شغلی و ...( و جامعه  پذیر کردن و تقویت 
رفتارهای شهروندی سازمانی آنها؛ به گونه  ای که کارکنان جذب شده از 
انجام هیچ تلاشی برای سازمانشان کوتاهی نکنند و رفتارهای اخلاقی 

و حرفه  ای را از خود به نمایش بگذارند. 
با  مواجهه  برای  مناسب  راهبردی  برنامه  های  تدارک  و  تهیه   •
اقداماتی  موفقیت  ها  هنگام  که  بدین ترتیب  شرکت؛  مختلف  شرایط 
چون جشن گرفتن برای تقویت رفتار مثبت انجام دهید که این امر 
و  تیمی  و  فردی  در سطوح  کارکنان  تعامل  بهبود  در  مؤثری  نقش 
موفقیت  عدم  زمان  در  یا  و  دارد  سازمانی  مشترک  اهداف  تقویت 
تقویت  کارکنان،  روحیة  ارتقای  راستای  در  دهید  انجام  اقداماتی 
همدلی و پرورش این باور که شما برای کارکنانتان، به عنوان انسان و 

فراتر از اعضای شرکت، ارزش قائلید. 
براساس یافته  های پژوهش به مدیران شعب و نمایندگی  های بیمة 
اقدامات زیر را  ایران   توصیه می  شود که در راستای بهبود مدیریت، 

انجام دهند:
• نگرش و رفتار کارکنان از طریق ارزیابی به شیوه  های نظرسنجی، 
خودارزیابی، روان شناختی مدیریت شود و از تعصب و غرض  ورزی و 
جلوگیری  تصمیم  گیرندگان  نابجای  تعصب  و  شخصی  منافع  کسب 

شود.
و  کار  نیروی  بهره  وری  تعیین  به منظور  را  کارکنان  عملکرد   •
اعطای پاداش بر مبنای عملکردهای مثبت مدیریت و ارزشیابی کنند؛ 
ارزیابی  همچنین پیشنهاد می شود در ارزیابی کارکنان در هر سال، 

اخلاقی کارکنان نیز انجام پذیرد. 
• نظارت مناسب و بازخورد به موقع از اقدامات کارکنان به منظور 
ایجاد احساس مهم بودن کارکنان؛ این عمل مستلزم تقویت مهارت  های 
پرسش و پاسخ، گوش دادن مؤثر و ارائه و دریافت بازخورد، ارتباطات 
به  مدیران  می  شود  باعث  عمل  این  است.  کارکنان  با  مدیران  مؤثر 
کارکنان در جهت طراحی اقدامات عملی، برطرف کردن موانع تغییر 
در  مسئولیت  پذیری  حس  افزایش  و  اعتمادسازی  با  و  کنند  کمک 
شرکت  بلندمدت  اهداف  تحقق  و  توسعه  به سمت  را  آنها  کارکنان، 

بیمه سوق دهد. 
به منظور  پدرسالارانه  و  اخلاق  گرا  رهبری  سبک  به کارگیری     •
ایجاد محیط صمیمانه در محیط کار و مشارکت دادن کارکنان در 
مدیران  به عبارتی دیگر  کارکنان؛  انگیزة  افزایش  به  منظور  تصمیمات 
ستادی و شعب باید از طریق برقراری ارتباطات صادقانه در شرکت 
با مدیران  ارتباط صادقانه  برقراری  برای  جو و محیطی که کارکنان 

وهمکاران خود نیاز دارند، ایجاد کنند. 

• به کاربری سبک رهبری مشارکتی در شرکت )به منظور آگاهی 
فنّاوری  و  تجاری  قابلیت  شرکت،  چشم انداز  و  راهبرد  از  کارکنان 
شرکت(،  انسانی  منابع  سیاست  های  و  ساختارها  و  فرایندها  آن، 
همچنین  آورند.  فراهم  را  سازمانی  اعتماد  سطح  افزایش  موجبات 
پیشنهاد می شود به منظور تقویت رفتار اخلاقی کارکـنان به حرف  ها، 
پیـشنهادها و درددل  های آن گوش فرا دهند و رفتارهای  صادقانه و 

همراه با اعتماد با کارکنان خود داشته باشند.
• به کارگیری   سبک رهبری و نظام مدیریتی تحول  گرا به منظور 
جلوگیری از فرسایشی شدن؛ در این راستا ایجاد فرصت  های یادگیری 
و تسهیم دانش، تیم  سازی و هم  افزایی می  تواند استقبال از ایده  های 
رهبری  و  مدیریت  سبک  شدن  نهادینه  در  تحول  آفرین  و  نوین 

تحول  گرا مفید باشد. 
• مدیریت تنوع و تعارض نیروها به جهت همزیستی مسالمت  آمیز 
و پرهیز از هرگونه رفتار منفعلانه؛ یکی از مهارت  های مدیریتی، گرد 
هم آوردن نیروهای مختلف از فرهنگ  ها، عقاید، دیدگاه، سن و جنس 
مختلف است. تعارضات نیز همچون رفتارهای انحرافی می  تواند مثبت 
و سازنده یا مخرب و منفی باشد. در چنین شرایطی مدیران باید از 
طریق ایجاد روابط انساني مطلوب و مبتنی بر اعتماد از طریق افزایش 
تعاملات و شکل  دهی همکاری  های دوجانبه این تنوع و تعارضات را 
در راستای ایجاد فرصت  های شکل  گیری ایده  های خلاقانه و نوآورانه 
برای ارائة محصولات و خدمات نوین در جهت ارتقای ارزش و جایگاه 

برند هدایت کنند. 
• پرهیز از رفتارهای سیاسی مدیران در راستای ایجاد استقلال 
امور  در  سیاسیون  دخالت  از  جلوگیری  و  سیاست  از  کار  محیط 
بیمة ایران   به عنوان یکی از شرکت  های دولتی نیز می  تواند در ایجاد 
از تصمیمات سیاسی و  از حواشی سیاسی و آکنده  محیطی به دور 

غیراخلاقی کارساز باشد. 
• ارائة تضمین لازم به کارکنان برای تأمین امنیت شغلی، به ویژه 
انعقاد  شرایطی  چنین  در  امروز.  تنش  زای  و  اقتصادی  شرایط  در 
مزایا  و  شغلی  مفاد  همة  درج  با  طرفین  رضایت  مورد  قراردادهای 
ارزش  های سازمانی  به  پایبندی  و  اهداف سازمانی  در صورت تحقق 

می  تواند کارساز و مفید باشد.
براساس یافته  های پژوهش به مدیران شعب و نمایندگی  های بیمة 
ایران   پیشنهاد می  شود که در راستای بهبود وضعیت شغلی، اقداماتی 

زیر را انجام دهند:
به  به منظور  خدمت  بدو  توجیهی  دوره  های  و  آموزش   •
اشتراک  گذاری دانش و تجربه افراد باسابقه؛ بنابراین پیشنهاد می  شود 
برای ایجاد تغییر و تحول در کارکنان و سازمان کارگاه  ها یا دوره  های 
آموزشی را در سطوح مختلف و به صورت مستمر و در قالب دوره  های 

مقدماتی، پیشرفته و حرفه  ای به طور هدفمند برگزار کنند. 
کارکنان  جذاب  و  نوین  مهارت  های  توسعة  و  توانمندسازی    •
سمت  ارتقای  شرایط  احراز  برای  کارکنان  به  دادن  انگیزه  هدف  با 
روزها  این  بیمه؛  صنعت  نوظهور  ریسک  های  با  مواجهه  و  سازمانی 
تفکر  جمله  از  برتر  مهارت  های  بین  المللی،  مؤسسات  از  بسیاری 
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رسانه  ای،  و سود  نوین  فنّاوری  با  کار  نوآورانه،  یا  و خلاقانه  تحلیلی 
حل مسائل، تفکر انتقادی، هوش هیجانی و تاب  آوری و انعطاف  پذیری 
و مانند آن را جزو مهارت  های اساسی معرفی می  کنند. لذا به منظور 
تقویت رفتارهای انحرافی سازنده و مثبت و تقویت اخلاق حرفه  ای، 
مجهز کردن کارکنان به مهارت  های برتر در حوزة بیمه برای مواجهه 
به عبارتی  و  بالقوه  ریسک  های  و  جدید  و  فعلی  رقبای  تهدید  با 
توانمندسازی و ارتقای دانش علمی و کاربردی آنان، یک اقدام سازنده 

در راستای بهبود وضعیت شغلی است. 
و  توانایی  ها  استعداد،  شکوفایی  برای  بسترها  فراهم  سازی   •
شایستگی  های کارکنان توانمند از دیگر پیشنهادها برای بهبود شرایط 
و  شغلی  پیشرفت  فرصت  های  می  شود  پیشنهاد  لذا  است؛  شغلی 
مسیرهای مربوطه مشخص شود تا از ایستایی کارکنان در یک سمت 

شغلی که ممکن است به بی  انگیزگی وی بینجامد، جلوگیری شود.
• تقویت وضوح و شفافیت شغلی به منظور جلوگیری از تداخل و 
تعارضات سازمانی و گمراه شدن و کلافگی؛ و همچنین متعادل  سازی 
کاهش  و  آنها  کاری  حجم  خصوص  در  کارکنان  تمام  بین  وظایف 
سطح فشار و استرس در سمت  های مختلف سازمانی در شرکت بیمة 
به کارکنان در  آزادی عمل بیشتر  اعطای  نیز توصیه می  شود.  ایران   
خصوص نحوة انجام وظایفشان، اعطای انعطاف  پذیری بیشتر در مورد 
زمان و در برخی مشاغل متناسب با ماهیت در مورد مکان کار، ایجاد 
ساعت  های کاری شناور، حجم کاری معقول، از دیگر پیشنهادها در 

این راستاست.
• تطبیق مسئولیت و تخصص یعنی ارتقا یا جابه جایی و واسپاری 
پیشنهاد  شرایطی  چنین  در  تخصص؛  و  شایستگی  بر  مبتنی  شغل 
از  کار گمارده شوند که هم  به  کارکنان در سمت  هایی  می  شود که 
مهارت و تخصص انجام آن برخوردارند و هم از انگیزه و علاقة بالایی 
برای انجام وظایف شغلی در این سمت برخوردارند و در صورت تغییر 
علاوه بر  امر  این  توجه شود.  مشابه  گروه  های شغلی  به  جابه جایی  و 
شایان  کمک  نیز  انسانی  نیروی  بیشتر  بهره  وری  به  کارایی،  افزایش 

توجهی می  کند.
بین  در  سازمانی  و  فردی  اهداف  هم راستایی  احساس  ایجاد   •
عدم  و  دشوار  شرایط  در  همدلی  روحیة  تقویت  طریق  از  کارکنان 
موفقیت و تشویق کارکنان در هنگام موفقیت که این امر به افزایش 
حس ارزشمندی کارکنان و افزایش همسویی با ارزش  های سازمانی 
افراد  در  سازمانی  هویت  حس  ارتقای  باعث  به عبارتی  و  می انجامد 

می  شود.
نمایندگی  های  و  شعب  مدیران  به  پژوهش  یافته  های  براساس 
فرهنگی،  بهبود شرایط  راستای  پیشنهاد می  شود که در  ایران    بیمة 

اجتماعی و ارزشی، اقدامات زیر را انجام دهند: 
اخلاق  تقویت  و  حرفه  ای  اخلاق  رعایت  به  کارکنان  تشویق   •
حرفه  ای کارکنان و پایبندسازی آنان به استانداردهای اخلاقی مندرج 
در منشور اخلاقی و اصول حاکم بر منشور اخلاقی سازمان از طریق 
برابری،  از جمله  بر منشور،  اصول حاکم  و دوره  ای  یادآوری مستمر 
مردم  داری،  و  شهروندمداری  اداری،  مناسبات  در  قانون  حاکمیت 

احترام و اعتماد، شفافیت، پاسخگویی، عدم سوءاستفاده از موقعیت 
شغلی، تعهد و وفاداری به سازمان و به  کارگیری از مهارت و تخصص 

به کمک وبینارها و سمینارها برای کارکنان. 
• ایجاد فضای مبتنی بر عدالت سازمانی در مسیر شغلی از طریق 
حذف فضای روابط شخصی و پارتی  بازی؛ انعقاد قراردادهای یکسان 
برابری،  اصل  رعایت  برای  شغلی  سابقة  و  شایستگی  با  متناسب  و 
همسان  سازی حقوق و مزایای شرکت  های دولتی با برخی شرکت  های 
خصوصی به منظور رقابت مناسب با رقبای بخش خصوصی. همچنین 
پیشنهاد می  شود کارکنان را به پایبندی و رعایت معیارهای اخلاقی 
برای رفتارهای اخلاقی و غیراخلاقی پاداش و تنبیه  توصیه کنند و 

در نظر بگیرند.
• ایجاد و تقویت فرهنگ سازمانی حمایتی و پشتیبان از نیروی 
ارتقای هویت سازمانی کارکنان و تشویق و تقویت  به منظور  انسانی 

فرهنگ تیمی و ایجاد فرهنگ انتقادپذیری.
• ایجاد توازن بین کار و زندگی از طریق در نظر گرفتن ساعات 
کاری منظم و مبتنی بر رفاه و آسایش کارکنان و تنظیم زندگی کاری 
ارتقای سبک  به منظور  بهزیستی  و  رفاه  برنامه  های  تدوین  طریق  از 
زندگی و غنی  سازی اوقات فراغت با ورزش، ایجاد زیرساخت و بستر 
مناسب در خصوص تغدیة سالم و تفریح کارکنان، ارتقای بهداشت و 

ایمنی افراد.

محدودیت  ها و پیشنهادهایی برای پژوهش  های آتی
در  مخرب  انحرافی  رفتارهای  نوع  تفاوت  بررسی  با  رابطه  در   •
سازمان  های دولتی و خصوصی، پژوهش  های اندکی انجام گرفته است. 
ازطرفی در این پژوهش نیز به دلیل اینکه در صنعت بیمة ایران  ، فقط 
یک شرکت دولتی فعال است به انجام پژوهش فقط در شرکت دولتی 
به  با توجه  آینده  پرداخته شده است. پیشنهاد می  شود پژوهشگران 
محدودیت اول، به بررسی و اولویت  بندی اقدامات مؤثر برای کنترل و 
کاهش رفتارهای انحرافی در شرکت  های خصوصی نیز بپردازند و پس 
از آن در قالب یک پژوهش مقایسه  ای به تبیین تفاوت  های رفتارهای 
انحرافی، عوامل مؤثر بر بروز رفتارهای انحرافی و اقدامات مورد نیاز 
دولتی  و  خصوصی  بیمه  شرکت  های  در  آن  کاهش  و  کنترل  برای 

بپردازند. 
انحرافی  رفتارهای  کنترل  کنندة  و  سازنده  اقدامات  ارزیابی   •
مخرب در بنگاه  های اقتصادی، به ویژه در حوزة عملکرد و ارزش برند 
چه به لحاظ مالی و غیرمالی مستلزم گذر زمان است که محدودیت 
زمانی این پژوهش مانع از آن می شود. پیشنهاد می  شود پژوهشگران 
تأثیر  میزان  و  کارکنان  رفتاری  ارزیابی  عنوان  با  پژوهشی  آینده، 
را طی یک  انحرافی  رفتارهای  راستای کنترل و کاهش  اقدامات در 
دورة زمانی مشخص برای یک گروه مشخص از کارکنان شرکت  های 
بیمه انجام دهند و مقایسه  ای بین وضعیت قبل و بعد انجام دهند و 

در صورت لزوم به بهینه  سازی اقدامات بپردازند. 
• در این پژوهش به شناسایی عوامل بروز رفتارهای انحرافی و 
اقدامات مؤثر برای کنترل و کاهش آنها، اولویت  بندی اقدامات مبتنی 
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بر عوامل در راستای ارزش برند شرکت  های بیمة ایران   در سه استان 
شمالی که یکی از مناطق نه گانه آمایش به  شمار می  آید، پرداخته شد 
فرهنگی– شخصیتی،  جمعیتی،  ویژگی  های  مختص  آن  یافته  های  و 
باورها و اعتقادات، شرایط زیستی و معیشتی استان  های شمالی است 
و ممکن است 30 درصد باقی ماندة ارزش برند به شناسایی و اقدامات 
باشد.  داشته  بستگی  تعدیل گر  و  میانجی  عوامل  تأثیر  تحت  دیگر 
پیشنهاد می  شود پژوهشگران آینده، با توجه به تفاوت  های فرهنگی 
و اعتقادی، شخصیتی، جمعیتی، شرایط زیستی و معیشتی به انجام 
دیگر  شناسایی نشدة  اقدامات  و  عوامل  شناسایی  برای  پژوهشی 
بپردازند و سپس با احتساب متغیرهای فوق در مدل  های پیشنهادی 
این پژوهش میزان اثرات ویژگی  های فرهنگی، اعتقادی، شخصیتی، 

زیستی و معیشتی و جمعیتی را نیز بسنجند.
در این پژوهش فقط تأثیر یکی از عوامل درون  سازمانی، یعنی تأثیر 
اقدامات مربوط به کنترل و کاهش رفتارهای انحرافی که زیرمجموعة 
عوامل رفتاری بود بر ارزش برند بررسی شده، درحالی که عوامل درونی و 
بیرونی دیگری نیز بر ارزش برند مؤثرند. لذا پژوهشگران آینده می  توانند 

به بررسی سایر اقدامات مؤثر بر ارزش برند بیمة ایران   بپردازند.

مشارکت نویسندگان
پیشینة  و  نظری  مبانی  نگارش  در  شهرستانی  فروز  مجتبی 
پژوهش، گردآوری داده  ها و جمع  آوری اطلاعات )مطالعات میدانی(، 
درودی  هما  مقاله؛  نگارش  و  یافته  ها  تبیین  و  داده  ها  تجزیه وتحلیل 
به عنوان استاد راهنما در نگارش مقدمه، روش  شـناسی بخش کیفی 
محدودیت  های  و  پیشنهادها  ارائة  و  نتیجه  گیری  و  بحث  پژوهش، 
در  مشـاور  اسـتاد  به عنوان  حاج  علی  اکبـری  فیروزه  و  پژوهش؛ 
ارائة پیشنهادها  یافته  های کمّی و  روش  شناسی بخش کمّی، تحلیل 

مشارکت داشتند.  

 تشکر و قدردانی
و  شعب  سرپرستان  و  معاونان  مدیران،  از  مقاله  نویسندگان 
زنجان  و  مازندران  گیلان،  استان   3 در  ایران    بیمة  نمایندگی  های 

به  دلفی-فازی  نظرسنجی  فرم  های  تکمیل  در  مرحله   2 طی  که 
نویسندگان یاری رساندند و همچنین از کلیه کارشناسان و کارکنان 
شعب و نمایندگی  های بیمة ایران   که در تکمیل پرسش نامه پژوهشی 

مشارکت داشته  اند، تشکر و قدردانی می  نمایند.

تعارض منافع
نویسندگان اعلام می کنند که هیچ تضاد منافعی در خصوص انتشار 
تحقیق ثبت شده وجود ندارد. علاوه براین، موارد اخلاقی از جمله سرقت 
انتشار  داده  ها،  جعل  و/یا  جعل  نادرست،  رفتار  آگاهانه،  رضایت  ادبی، 
مضاعف و یا سوء رفتار به طور کامل توسط نویسندگان رعایت شده است.
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