
 

 
Ethical Reflections 

Vol.5, Issue 2, No. 18, Summer 2024, pp. 89-126. 

Online ISSN: 2717-1159 / Print ISSN: 2676-4810 

https://jer.znu.ac.ir  

Determining Priority Actions to Manage Deviant and Unethical Behaviors 

of Employees with the Aim of Improving Brand Value  

Mojtaba Forouz Shahrestani,1 Homa Doroudi,2 Firoozeh Hajaliakbari3 
Abstract Article info  

Today, if the behavior and morals of the employees are inappropriate, 
negative and deviant, it will be a threat to reliable companies in terms 
of economy, credit and also the internal health of the organization, and 
this threat is when the company in question is a public and in a highly 
competitive market. Therefore, the aim of the article was to determine 
the priority actions for managing deviant and unethical behaviors in 
order to improve the value and position of Iran insurance brand as an 
economic institution and public service-provider in the competitive 
insurance industry. This article is a hybrid in terms of practical purpose 
and in terms of data collection. In this article, first of all, 51 different 
actions for managing deviant and unethical behaviors were counted 
using the meta-synthesis qualitative method; In the field section, in 
order to determine the basic actions among the identified actions, the 
survey forms were distributed equally among thirty senior managers 
Iran Insurance Co. in the three northern provinces of Guilan, 
Mazandaran and Golestan. After collecting the data and analyzing 
them with the Delphi-fuzzy technique and after reaching a consensus 
through 2 round-trip stages, 39 final actions were determined and 
coded by thematic analysis in four categories of structural and 
organizational action, improvement of job status, managerial and 
social, cultural and value. In the next step, a specialized questionnaire 
containing a matrix of paired comparisons was designed and 
distributed among insurance experts, and the hierarchical analysis 
method was used to prioritize actions according to financial and non-
financial criteria of brand value and position. After collecting and 
analyzing the data with the help of Expert Choice software, the results 
showed that the structural and organizational improvement actions are 
the most prioritized actions in relation to the goal. 
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Introduction    

Organizations are the scene of various behaviors that are exhibited by all members at any level of the 

organization; Behaviors that have positive or negative consequences for both the organization and its 

members. One of these behaviors is deviant and unprofessional behavior. Regarding the effects and 

consequences of negative, destructive and unethical deviant behaviors, it is said that such behaviors 

may endanger the reputation of the company and have serious negative consequences for employees; 

They also lead to a decrease in overall productivity and performance, weakness in the decision-making 

process, an increase in organizational financial costs, a negative attitude and feeling towards the brand, 

a decrease in brand equity, disrupting operational efficiency, weakening the well-being of employees, 

etc. Researchers have also claimed that deviant behaviors in the workplace cost organizations a lot 

every year. The researchers also stated that deceptive, shrewd and opportunistic unethical behaviors 

such as lack of honesty, refusal to accept responsibility, disrespect and failure to protect privacy, 

discrimination and partisanship, bribery and corruption... are possible. It causes instability in the 

business partnership or relationship between the buyer and the service provider and creates 

destructive consequences for both parties. In general, the summary of researchers' views and opinions 

shows that such behaviors have very negative economic-financial, social, psychological, personal, 

occupational and organizational consequences. Meanwhile, one of the organizations whose 

employees face the negative consequences of deviant behavior and against professional ethics are 

insurance companies. Considering that in Iran's insurance industry, only Iran's insurance is among 

the companies that are both a brand and a government, and the nature of its activity is economic; 

Therefore, it was chosen as the studied brand. Therefore, in order to answer the question, "What are 

the best measures to manage destructive deviant behaviors in order to improve the brand value of 

Iranian insurance companies in the northern provinces?"; The present study was conducted with the 

aim of presenting a hierarchical model based on brand value indicators (criteria) and effective 

measures (options) to manage deviant and unethical behaviors of employees with the aim of 

improving the brand value of Iran insurance (goal). 

Literature Review  

The management of deviant and unethical behavior is one of the important topics raised in 

organizational management, which examines the patterns of control, supervision and immunity of 

employees and human capital from the occurrence of deviant and unethical work behaviors that 

change organizational norms and cause health threats. The organization and its employees become 

and pay. In line with the importance of managing deviant behaviors in the workplace, one of the most 
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important reasons for its need is to help make more appropriate decisions; Because managers can 

understand the importance of communication in the process of preventing deviant behaviors by 

taking advantage of the mentioned cases; How to communicate effectively and constructively can 

resolve many misunderstandings and accelerate the process of creating interaction; Also, improve the 

insight of managers by creating a connection between the variables involved in the phenomenon of 

deviant behaviors. Also, the management of deviant and unethical behavior provides the possibility 

of a more comprehensive analysis of the investigated phenomenon (Ebrahimpour Ahandani, 2018, 

p. 158). Some others claimed that the management of such behaviors is the responsibility of the 

organization and considered it important to maintain the organizational morale of the employees and 

suggested that organizations can readjust their policies and policies based on the situation by 

providing a supportive work environment. Proper communication prevents employees from 

engaging in deviant behavior and against professional ethics (Shrivastava & Singh, 2021, p. 76); 

Because from the point of view of Zakipour et al. (2019: 230), the efforts of organizations to detect, 

root and control such behaviors in employees lead to better communication between employees and 

clients, providing better quality services, increasing public credibility, Customer satisfaction and 

ultimately profitability. 

Conclusion 

As mentioned, today most organizations face the phenomenon of deviant behavior in the workplace; 

a phenomenon that can have many negative effects on the productivity of an organization. The 

importance of this issue becomes apparent when the customers of an organization know the value 

and credibility of the brand of that organization or company based on the interaction with the people 

and employees of that organization, especially those employees who have face-to-face contact with 

customers. And the performance of a frontline employee has a direct and fundamental effect on the 

success of the organization; Therefore, customers' perception and their experiences of the brand are 

often influenced by the way employees behave and perform their duties, and the positive interaction 

between employees and customers under the name of positive behavioral factors causes the formation 

and promotion of brand values and improves the organization's performance. And if the behavioral 

factors are negative, they may lead to the degradation of the brand value. In this regard, one of the 

most important concerns of business managers and manufacturing and service companies, especially 
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businesses whose governance is in the hands of the government sector and operate in a highly 

competitive and uncertain market, is how to manage the behaviors of It is a deviant work of 

employees; Because according to the claim of many experts and researchers, deviant behavior in the 

organization cannot be eliminated, but it can and should be controlled so that it falls within a logical 

and constructive range; Otherwise, deviant behaviors in organizations can cause many economic, 

psychological and social costs, such as losses due to the reduction of customers and sales of services 

and products, destruction of the atmosphere governing the organization, harming and disrupting the 

psychological atmosphere of the organization. , reducing the quality of services and products, job 

stress and the appearance of unethical behaviors, especially from frontline employees, increasing costs 

and losses due to reduced sales, loss of competitive advantage and market share (decrease in 

competitiveness), Decrease in the productivity of the organization and people, decrease in customer 

satisfaction and loyalty, and decrease in brand reputation, and if work deviations continue in the 

organization, the health and survival of the organization will be endangered. Therefore, it was 

necessary to take measures to reduce and control deviant behaviors that are harmful and against 

professional ethics and to provide a rating model for its efficient and effective management. 
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 26/03/1403:  پذیرش تاریخ
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 نقش نویسندگان

پرداز اصلی مقاله و  : ایدهمجتبی فروز شهرستانی
مبانی نظری و پیشینه نگارنده چکیده و مقدمه، 

ها، پژوهش، انجام مطالعات میدانی و گردآوری داده
-ها، و نگارش بحث و نتیجهتجزیه و تحلیل داده

 گیری، انجام اصلاحات نهایی. 
مسننلو ، اوانش و اصننلاح  هٔ  :  نویسننندهما درودی

شناسی، طراحی مد  مفهومی  چکیده، نگارش روش
گیری،  نتیجنهپژوهش، مشننارکت در نگنارش بحنث و 

پیشنننهنادها، مشننارکت در اصننلاحات و ت ییند    ارائهٔ 
 نهایی مقاله.
: اوانش، تقویت پیشنهادها،  کبریعلیفیروزه حاج

   مشارکت در اعما  اصلاحات و ت یید نهایی مقاله.
 تعارض منافع  

 این مقاله تعارض منافع ندارد.
 حمایت مالی

 این مقاله حمایت مالی دریافت نکرده است.

های معتبر شرکت  یبراامروزه اگر رفتار و االاق کارکنان نامناسب، منفی و انحرافی باشد،  
و همچنین سلامت درون اعتباری  اقتصادی،  این  به لحاظ  بود و  تهدیدزا اواهد  سازمانی 

شدت رقابتی فعالیت کند، تهدید زمانی که شرکت مورد نظر دولتی باشد و در یک بازار به
می برابر  اولویتچندین  اقدامات  تعیین  مقاله،  هدف  بنابراین  مدیریت گردد؛  برای  دار 

منظور ارتقای ارزش و جایگاه برند بیمهٔ ایران  ای بهرفتارهای انحرافی و الاف االاق حرفه
رسانِ دولتی در صنعت رقابتی بیمه در نظر گرفته شد.  عنوان یک بنگاه اقتصادی و ادمتبه

ها، ترکیبی است. در این مقاله، ردی و از نظر گردآوری دادهمقاله حاضر به لحاظ هدف کارب
اقدام مختلف برای مدیریت رفتارهای انحرافی و الاف    51روش کیفی فراترکیب،  ابتدا به

منظور تعیین اقدامات اساسی از بین اقدامات  ای احصا شد؛ در بخش میدانی بهاالاق حرفه
نفر از مدیران ارشد بیمه ایران در سه استان شمالی    30های نظرسنجی بین  شده، فرم شمارش 

ها و تحلیل  گیلان، مازندران و گلستان، به نسبت مساوی توزیع شد. پس از گردآوری داده
اقدام    39مرحله رفت و برگشت،    2فازی و پس از رسیدن به اجماع طی  -آنها با تکنیک دلفی

اقدام سااتاری و سازمانی،  روش تحلیل مضمون در چهار دستهٔ  به  نهایی تعیین گردیده و
بهبود وضعیت شغلی، مدیریتی و اجتماعی، فرهنگی و ارزشی کدگذاری شدند. در گام بعد، 

برند از  برای اولویت به معیارهای مالی و غیرمالیِ ارزش و جایگاه  بندی اقدامات با توجه 
ماتریس    6ای تخصصی حاوی  مراتبی استفاده شد و پرسشنامهروش فرایند تحلیل سلسله

بین   و  استان  12مقایسات زوجی طراحی  بیمهٔ  توزیع  ابرهٔ  نسبت مساوی  به  شمالی  های 
داده تحلیل  و  گردآوری  از  پس  نرم گردید.  کمک  به  به   Expert    Choiceافزارها    نتایج 

دارترین اقدام نسبت به  آمده نشان داد که اقدامات بهبود سااتاری و سازمانی اولویتدست
 هدف است.  

کلیدی:  واژه اولویت  های  االاق  اقدامات  الاف  و  انحراف  رفتارهای  مدیریت  دار، 
 .  ای، ارزش و جایگاه برندحرفه
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   مقدمه 

شوند؛  ها صحنهٔ نمایش رفتارهای متنوعی هستند که توسط تمامی اعضا در هر سطح سازمانی که باشند به نمایش گذاشته می سازمان 
رفتارهایی که هم برای سازمان و هم برای اعضای آن پیامدهای مثبت و منفی به همراه دارند. یکی از این رفتارها، رفتارهای انحرافی و  

-توجهی در کار«، »رفتار شُل و بی نحو عمده با عناوین و اصطلاحات مختلفی از جمله »بی ای است که به الاف االاق حرفه 
پذیر«،  ها«، »مقاومت کارکنان«، »رفتار غیرانطباق«، »رفتار بد در سازمان رفتار نادرست در سازمان احترامی«، »رفتار ضد تولید«، » 

ی«، »رفتار ناکارآمد«، رفتار ضد اجتماع »   «، رفتار مخرب جویانهٔ سازمانی«، » »رفتار تلافی   ، « انحرافات محل کار »رفتار منفی«، » 
»رف  سازمانی«،  بدرفتاری  یا  رفتار  کاری«،  »سوء  محیط  به  نامرتبط  »رفتار  کارکردی«،  غیر  »رفتار  شهروندی«،  مغایر  یا  ضد  تار 

«، »رفتار نابهنجار و غیرمولّد«، »رفتارهای غیراالاقی« و »رفتار پرااشگرانه و  رفتار نامتعارف «، » در محل کار   انبار یز   ی رفتارها» 
 Holder et-al., 2018, p. 152 ( ،)D’Silva et-al., 2020, p. 177 ( ،)Garcia-Contrerasشوند ) غیرمولد« شنااته می 

et-al., 2022, p. 3-4 ( ،)Tu et-al., 2022, p. 2 ( ،)Mao, 2022, p. 88 در  31، ص  1399بیگی،  ( و )عظیمی و پری .)
شود که اینگونه رفتارها ممکن است اعتبار ای گفته می رابطه با آثار و پیامدهای رفتارهای انحرافی منفی، مخرب و الاف االاق حرفه 

عملکرد کل، ضنعف در  وری و  شرکت را به اطر بیندازند و پیامدهای جدی منفی برای کارکنان داشته باشند؛ همچنین به کاهش بهره 
ه برند، مختل کردن کارایی های مالی سازمانی، نگرش و احساس منفی به برند، کاهش ارزش ویژ گیری، افزایش هزینه فراینند تنصمیم 

  در محل کار  ی انحراف  ی رفتارها عملیاتی، تضعیف بهزیستی کارکنان و مانند آن منجر شوند. پژوهشگرانی نیز مدعی شده بودند که  
، ص  1399بیگی  ) (. عظیمی و پری Sayed Mostafa et-al. 2022, p.1در بر دارد ) ها  سازمان   ی برا   های بسیاری را هزینه سالانه  

طلبانه مانند عدم اصل صداقت، امتناع از پذیرش مسلولیت،  اند رفتارهای غیراالاقی فریبکارانه، زیرکانه و فرصت ( نیز بیان کرده 31
اواری و فساد ممکن است باعث ناپایداری  بازی، رشنوه عدالتی، واسطه احترامی و عدم حنفظ حریم اصنوصی، تبعینض و بی بی 

است کنندهٔ ادمات شده و پیامدهای مخربی برای هر دو طرف ایجاد کند. این در حالی اریدار و ت مین در شراکت تجاری یا رابطه بین  
  بتواند   که   بود   اواهد   ماندگار   و   بالنده   ی کار   و   کسب و  باشد    سازمان   کارکنان   رفتار   از   مت ثر   تواند ی م   بنگاه   از   ی مشتر   ی ذهن   ر ی تصو که  

  ندگان ی نما   واقع   در که    را   کارکنان به وسیله    سازمان   ی مدار لاقاا   حس   ی القا   ق ی طر   از   اود   ان ی مشتر   در   را   ی وفادار   و   تعهد   ت، ی رضا   حس 
،  1401پور و همکاران،  )رجب   د ی نما   ت ی تقو   و   جاد یا   ی مشتر   به   نسبت   ، دارند   ی مشتر   با   را   تماس   ن ی شتر ی ب   و   شوند ی م   محسوب   سازمان 

دهد که اینگونه رفتارها اگر مثبت باشد که دارای پیامدهای پژوهشگران نشان می بندی دیدگاه و نظرات  (. به طور کلی، جمع 72ص  
ای توسط  ( پی برده بودند که سطح پایبندی به اصو  االاق حرفه 158، ص  1399مثبت اواهد بود؛ آنچنان که عظیمی و همکاران ) 

سیر شغلی عینی )شامل حقوق، مزایا و ترفیع( و موفقیت  کارکنان )چه در ارتباط با اود و چه در ارتباط با دیگران( منجر به موفقیت م 
مسیر شغلی ذهنی )شامل درک و رضایت آنها از پیشرفت در کار، رشد و ترقی، استقلا ، رسیدن به اهداف شغلی و داشتن احساس 

به کار( و در نهایت باعث تحقق اهداف سازمانی و موفقیت کسب و کار می  افی، منفی و  شود. اما در صورت انحر اوب نسبت 
 مالی، اجتماعی، روانی، فردی، شغلی و سازمانی در پی دارد. - غیراالاقی بودنِ رفتار کارکنان، پیامدهای منفی بسیار اقتصادی 
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های مختلف اقتصادی، فرهنگی، آموزشی و غیره؛  ها و مؤسسات با ماهیت نکتهٔ حائز اهمیت دیگر این است که در بین سازمان 
غیراقتصادی است.   اقتصادی بیش از سایر مؤسسات   سسات ؤ م در    ای انحرافی و الاف االاق حرفه   رفتارهای تعارض منفی و توسل به  

انحرافی و غیراالاقی کارکنان  رفتارهای  باورند که  این  بر  اقتصاد   ی منف   ده ی پد   ک ی به عنوان    از طرفی، پژوهشگران  در    ی و مخرب 
  ی اقتصاد و اجتماع  ، ی سازمان  ، ی فرد  ان ی م  ، ی عد فرد در بُ   و  شود می  ده ی د  ی اصوص  ی ها از سازمان  شتر ی به مراتب ب  ی دولت  ی ها سازمان 

( نیز بر این نکته ت کید 258، ص  2018(. وانگ و همکاران ) 104، ص  1398)فتاحی و همکاران،    گذارند ی م   ی بر جا ی  منف   رات ی ت ث
ها  تر بوده و بروز این رفتارها در سازمان ممکن   ی عموم دولتی و    ی ها در سازمان   ی و غیراالاقی انحراف   ی رفتارها کرده بودند که گسترش  

 دانستند.  مردم مضر  هم برای  دولت و    ی برا را هم    های دولتی و شرکت 

های  مواجهند، شرکت  ای و الاف االاق حرفه  هایی که کارکنان آن با پیامدهای منفی رفتار انحرافی یکی از سازمان در این میان   
های  مین ایمنی و آرامش ااطر برای فعالیت   مدیریت اطر و نیز ت پیشگیری و های اقتصادی، علاوه بر  هستند که به عنوان بنگاه   بیمه 

  و از جمله صنایع ادماتی رقابتی و دارای محیط کاری پر تنش   د ن کن نقش شگرفی ایفا می   ، در کارکردهای اقتصادی نیز مختلف بشر 
-کاری و راحت کم ت، و عصبانی   ی پرااشگر هستند که به دلیل محیط عملیاتی اود با رفتارهای انحرافی و غیراالاقی بسیاری نظیر 

دروغگویی، اتهام  افشای اطلاعات اصوصی، چاپلوسی، تملق، ،  ائه ادمات تبعیض در ار پراکنی، فساد، شایعه گیری و رشوه  ، طلبی 
تعارض منفی و ،  توجیه منطقی وکارشناسی دیدگان به جای  با زیان   های لفظی و فیزیکی درگیری ،  زدن، تمسک به رفتارهای تصنعی 

(. پژوهشگران همچنین در پژوهش اود بیان کرده  1399از سوی کارکنان مواجه هستند )زاهدنیا،  های ناجوانمردانه  توسل به شیوه 
وظایف  های بیمه اعم از بیمهٔ زندگی و غیر زندگی  ، کارکنان به واسطهٔ تنوع رشته کشورهای در حا  توسعه   های بیمه بودند که در شرکت 

ندگی و غیرزندگی در  های ز ادماتی در راستای آموزش دربارهٔ مزایای بیمه   فراوانی بر عهده دارند و علاوه بر انجام وظایف اودشان، 
از سوی    این باعث فشار مضاعف کاری بر آنان به لحاظ روانشنااتی شده و اگر انتظارات آنان   که   دهند قالب یک قرارداد ارائه می 
بروز  برآورده نشود، ممکن است عملکرد آنان تحت ت ثیر قرار گرفته و سازمان در معرض سطح بالایی از    کارفرما و مدیران سازمان 

(. پس طبق مطالب مورد  Etodike et-al. 2020, p. 45)   کارکنان قرار گیرد منفی و مخرب  رفتارهای انحرافی  ای و  االاق غیرحرفه 
-های اصوصی با فعالیت های دولتی و با ماهیت فعالیت اقتصادی بیشتر از سازمان انحرافی و غیراالاقی در سازمان اشاره، رفتارهای  

 های غیراقتصادی است.

آید که هم برند است، هم دولتی و هم ماهیت  هایی به شمار می با توجه به اینکه در صنعت بیمه ایران، فقط بیمه ایران از جمله بنگاه 
ایران    های پیش روی بیمهٔ باشد؛ لذا به عنوان برند مورد مطالعه انتخاب شد. از طرفی مسائل و چالش فعالیت آن از نوع اقتصادی می 

ای و شرایط اقتصادی  ادمات بیمه   دهندهٔ های اایر به ااطر افزایش رقبا و تنوع برندهای ارائه دهد که جایگاه این برند طی سا  نشان می 
سازمانی به ویژه عوامل رفتاری  نامناسب متزلز  شده و این ارزش برند این شرکت علاوه بر عوامل بیرونی، تحت ت ثیر عوامل درون 

طوری که این برند سهم بازار اود را به دلیل تنز  رضایتمندی  به   ؛ ای قرار گرفته است و الاف االاق حرفه مانند بروز رفتارهای انحرافی  
گیری از ادمات این برند نسبت به سایر برندها،  های اایر از دست داده است و تنها دلیل تداوم بهره و وفاداری مشتریان طی سا  



   99  همکاران درودی و    / کارکنان   ای و خلاف اخلاق حرفه   ی انحراف   ی رفتارها   ت ی ر ی مد   ی برا   دار ت ی اقدامات اولو   ن یی تع 

االاقی کارکنان بر   دولتی بودن آن است. بنابراین در چنین شرایطی که عوامل رفتاری نظیر رفتارهای انحرافی مخرب و غیر   پشتوانهٔ 
ای، بیمه ایران نیز از جمله برندهایی است که رفتارهای گذارد و طبق دیدگاه فعالان صنفی بیمه ارزش و عملکرد برند ت ثیر منفی می 

(،   Othman et-al, 2022, p.197ای بسیار در آن مشهود است و با توجه به اینکه پژوهشگرانی نظیر ) انحرافی و الاف االاق حرفه 
 (Adeoti, 2021, p.172 (  ،)Shrivastava & Singh, 2021, p. 74 (  ،)Malik & Lenka, 2019, p.1 (  ،)Qi et-al, 

2020, p.1 ( ،)Mishra et-al, 2016, p.1 ( ،)Ja’fari Nia et-al., 2022, p. 2022 ،7، ص  1401(، )شاد و همکاران  ،)
(، تمرکز بر  99، ص  1399نیا و همکاران، ( و )جعفری 39، ص  1398(، )آشنا و همکاران،  228، ص  1399پور و همکاران،  )زکی 

لذا در    ؛ اند کار دانسته   روی شناسایی و معرفی اقداماتی در راستای مدیریت اثرات مخرب رفتارهای انحرافی و غیراالاقی را چارهٔ 
  های بیمهٔ ارزش برند شرکت   ی راستای پاسخ به این سؤا  که »بهترین اقدامات برای مدیریت رفتارهای انحرافی مخرب در راستای ارتقا 

های ارزش برند )معیارها(  مراتبی مبتنی شااص مدلی سلسله  های شمالی کدام است؟« پژوهش حاضر با هدف ارائهٔ ایران در استان 
ایران   ای کارکنان با هدف ارتقای ارزش برند بیمهٔ ها( جهت مدیریت رفتارهای انحرافی و الاف االاق حرفه ت مؤثر )گزینه و اقداما

 )هدف( انجام گرفت.

 . مبانی نظری  1

یه1- 1  ای  های مربوط به رفتارهای انحرافی و خلاف اخلاق حرفه. نظر

های مختلف، از جمله ارتکاب  گیرند، به روش ، کارکنانی که در معرض فشار عمومی محل کار قرار می 1طبق نظریه فشار اجتماعی 
،  2(. براساس نظریه یادگیری اجتماعی 185، ص  1396ضمیر و همکاران،  کنند )روشن ای با آن مقابله می رفتارهای انحرافی و غیرحرفه 

ویژه، در  ها و هنجارهای انحرافی به رفتاری یادگیری ارزش شوند و دلیل کج رفتاری و همنوایی طی فرآیندهایی مشابه آمواته می کج 
ارده  گروه فرهنگ چارچوب  و  می ها  محسوب  همسالان  همکاران،  های  و  )قاسمی  ص  1397شود  مبادله  5،  نظریه  طبق  بر   .)

های منفی را ایجاد کند و  تواند نگرش سازمان وجود دارد، این می   - بدی از تناسب بین فرد اجتماعی، اگر فردی احساس کند سطح  
 Sayed( و ) Yildiz & Alpkan, 2015, p. 333ای در محل کار شود ) سپس منجر به رفتارهای مخرب انحرافی و غیرحرفه 

Mostafa et al, 2022, p. 1 ٔدر رابطه با رفتارهای انحرافی این است که: »کارکنان در صورتی که    3اجتماعی   مبادلهٔ   (. دیدگاه نظریه
رفتار عادلانه و اعتماد در روابط اود با سازمان )مدیر، همکاران و ...( را احساس کنند، با احتما  کمتری مرتکب رفتارهای انحرافی  

 (.  185، ص  1396ضمیر و همکاران،  شوند« )روشن ای می و الاف االاق حرفه 

یف رفتارهای انحرافی و خلاف اخلاق حرفه2- 1  ای  . تعر

  ی مهم سازمان   ی با هنجارها   ر ی شود و مغا ی توسط کارمند انجام م   کنند که تعریف می   ی ا رفتار داوطلبانه را    در محل کار   ی رفتار انحراف 

 

1. Social Influence Theory 
2. Learning Theory 
3. Social Exchange Theory 
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  که شود  ی درک م   ی در محل کار به عنوان منبع   ی ، رفتار انحراف ن ی بنابرا است؛  آن  ی اعضا  ا ی سازمان    ک یرفاه حا     ی برا   ی د ی است و تهد 
شود  را شامل می   « قابل توجه   ار ی بس » تا  « قابل اغماض  » از    ر ی ت ث  ن ی اواهد داشت و ا   ی طور کل بر کارمندان و سازمان به   ی منف   ر ی ت ث
 (Robinson & Bennett, 1995, p. 55  دی کارلو نیز .) ی استاندارد اجتماع   ک ی عنوان  و صلاح شرکت به   ر ی با در نظر گرفتن ا ،  

در برابر شرکت    ی منافع اصوص   ی برا   نفعان ی ذ   یا   که نسبت داد    یی به آن دسته از رفتارها   ای را و الاف االاق حرفه   ی انحراف   ی رفتارها 
انجام  اود    مداران را که شرکت در برابر سها   یی رفتارها یا  دزدد(،  ی شرکت را م   ی ها یی کارمند دارا   ک ی   عنوان مثا  به )   دهند انجام می 

فساد مقامات   مثل تر ) گسترده   جامعهٔ   در   به حداکثر رساندن سود( و   ی محل کار برا ی  من ی در ا   ی ناکاف   ی گذار ه ی )مانند سرما   دهد می 
مانند  ؛ست ی نفع شرکت ن ه  که ب   شود ی اطلاق م   رفتاری به    « ای ی و غیرحرفه نحرافا اصطلاح »رفتار    ن، ی علاوه بر ا   ناپاکی آنان(؛   ا ی   ی دولت 
  ی رفتار زمان اند که  ( نیز بیان کرده 12- 9، صص  1401شاد و همکاران )   . ( Di Carlo, 2021, p. 1)   بت ی غ   و   ر یی برابر تغ   ومت مقا 

گروه نقض    ک ی   ا ی فرد   ک ی توسط    ی مقررات داال   ا ی ها و  ی مش اط  شود که آداب و رسوم، ی م   ی تلق   ایی و الاف االاق حرفه انحراف 
در محل کار    ز ی شگفت انگ   ی رفتارها طور کلی اینگونه  ؛ به ندازد ی کارکنانش را به اطر ب   ا ی و    سازمان   امر ممکن است رفاه   ن ی شود که ا 

عواقب   ز ی افراد ن  ی سازمان، بلکه برا  ی نه تنها برا  ی رفتار  ن ی چن  شه یهم  توان مدعی شد می داشته باشد، اما  ی مختلف  ل ی ممکن است دلا 
آنها    ی هدف اصل (  2و    شوند ی انجام م   ی رفتارها به طور اراد   ن ی ا (  1پس براساس تعریف دو ویژگی دارند:    . دارد   ی را درپ  ی نامطلوب 

  دهدمی نشان  پیشین  ات ی ادب . در مجموع مرور آنهاست  همه  سهامداران و  ش، ی سازمان، سازمان و اعضا  ی رساندن به هنجارها  ب ی آس 
ارائه شده است   2022تا    1995در بازه زمانی  کار    ط ی در مح ای  و الاف االاق حرفه   ی رفتار انحراف  ح ی توض   ی برا   متعددی   ف یکه تعار 

رسان بودن  آور و آسیب هایی از جمله »عمدی، آگاهانه، ارادی و داوطلبانه بودن رفتارهای انحرافی«، »زیان که همه تعاریف بر ویژگی 
به لحاظ هزینه  برای سازمان چه  آن  منفی  به کارکنان، سازمان و جامعه«، »پیامدهای  اقتصادی و چ آن  به لحاظ هزینه های  های  ه 

های  ها و هنجارها و ارزش مشی اجتماعی«، »غیررسمی بودن«، »الاف منافع سازمان بودن«، »نقض یا عدم رعایت قوانین، اط
« و »تنوع و اشکا  مختلف بروز رفتارهای  فرهنگی سازمان«، »تهدید اعتبار و شهرت سازمان«، »گسترش سواستفاده از جایگاه و فساد 

 انحرافی« ت کید دارند. 

یت رفتار انحرافی و خلاف اخلاق حرفه3- 1  ای . مدیر

کنتر ، نظارت    ی الگوها   ی بررس   ی است که به سازمان   ت ی ر ی شده در مد از مباحث مهم مطرح   ی ک مدیریت رفتار انحرافی و غیراالاقی ی 
رفتارها   ی انسان   یۀ کارکنان و سرما   ی بخش ت ی و مصون  بروز  را    ی سازمان   ی که هنجارها ای  و الاف االاق حرفه   ی انحراف   ی کار   ی از 

، ص  1401پردازد )قائد امینی هارونی و همکاران،  د، می شو ی سلامت سازمان و کارکنانش م   د ی باعث تهد   و قرار داده    ر یی دستخوش تغ 
گردد و در تلاش  می   ز ی پره   بنده ی فر   و   نادرست   اعما    از   شود، می   اداره   ی درست   به   کار   و   کسب به عبارت دیگر براساس این رویکرد،    (. 81

  ی کدها   بروز   ق ی طر   از   ان یمشتر   با   ی ا دوجانبه   مؤثر   ارتباط   کارکنان ؛ همچنین در چنین شرایطی  کنند   رفتار ی  قلا اا   کارکنان   که   است 
پور و همکاران،  یابد )رجب ی م   گسترش   شان ان ی مشتر   با   رفتار   در   لاقی اا   ی استانداردها   به   تعهد   دهند وشکل می   شرکت   ی ق لا اا 

 (. 75، ص  1401
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تر  مناسب   ی ر یگ م ی تصم دلایل نیاز به آن، کمک به  ترین  از مهم   ی ک راستای اهمیت مدیریت رفتارهای انحرافی در محل کار، ی   در 
  ؛ درک کنند  ی انحراف  ی از رفتارها  ی ری شگ ی پ  ند ی ارتباطات را در فرا  ت ی توانند اهم ی م  مطرح شده  موارد از   ی ر ی گ با بهره  ران ی مد  است؛ زیرا 

  نش ی ب  ن ی همچن  ؛ بخشد   ع ی تعامل را تسر   جاد ی ا   ند ی ها را رفع و فرآ سوء تفاهم ی از  ار یتواند بس ی ثر و سازنده م ؤ ارتباط م   ی برقرار   گی چگون 
ا   ران ی مد  راه  از  ب   جاد ی را  پد   ل ی دا   ی رها ی متغ   ن ی ارتباط  بخشد.    ی انحراف   ی رفتارها   دهٔ ی در  و  ارتقا  انحرافی  رفتار  مدیریت  همچنین 

برای دیگر مدعی    . ( 158، ص  1398ی،  آهندان   پور می ابراه )   آورد ی فراهم م   ی را مورد بررس   دهٔ ی تر از پد جامع   ل ی امکان تحل   غیراالاقی، 
کارکنان مهم دانستند و پیشنهاد کردند که    ی سازمان   هٔ ی حفظ روح   ی برا را    بوده و آن سازمان    بر عهدهٔ مدیریت اینگونه رفتارها    شدند که 

و با اتخاذ    ت ی اود بر اساس موقع   های و سیاست   ها ی مش مجدد اط   م ی تنظ  ، ی ت ی کار حما   ط ی با فراهم کردن مح  توانند ی ها م سازمان 
 & Shrivastava)     کنند   ی ر ی جلوگ ای  و الاف االاق حرفه   ی شدن در رفتار انحراف   ر ی کارکنان را از درگ   ، مناسب   ی ارتباط   کرد یرو 

Singh, 2021, p. 76 ) و   ی اب ی شه یر  ، ص یتشخ   ی ها برا کوشش سازمان (، 230، ص 1399پور و همکاران ) ؛ چرا که از دیدگاه زکی
  ، ی اعتبار عموم   ش ی افزا   بهتر،   ت ی فی ادمات باک  ه ئ کارکنان و مراجعان، ارا   ن ی منجر به ارتباط بهتر ب   کارکنان   گونه رفتارها در   ن ی ا کنتر   

  شک ی ب .  از طرفی االاقی بودن و توسعه استانداردهای االاقی در رفتار کارکنان،  شد   اواهد ی  سودآور   ت ی و در نها   ان ی مشتر   ت ی رضا 
 سازمان   نفعان ی ذ   همهٔ   و   کنندگان،کارکنان ن ی ت م   ان، یمشتر ی  برا   سازمان   ی ری پذ ی ن ی ب ش ی پ  ؛ گردد ی م   کار   و   کسب   در   ی سودآور   موجب 

  با   ط ی مح   ارتباط   ش ی افزا   و   ل ی تسه   موجب   اود   نوبهٔ   به   امر   ن ی ا   و   گیرد شکل می   سازمان   و   ط ی محبین    ق ی عم   اعتماد یابد؛  ی م افزایش  
 (. 75، ص  1401پور و همکاران،  )رجب   گردد ی م   کار   و   سب ک   ت ی موفق   جه ی نت   در   و   سازمان 

 . ارزش برند 4- 1

  یا نده ی فزا   ت ی در مشاغل اود است، اهم   بقاء و تداوم فعالیت که هدف آنها    یی ها سازمان   هٔ ی کل   ی برا   برند موضوعات مرتبط با ارزش  
  )زیاد(   ارزش برند بالا است.  موضوع مورد بحث قرار گرفته    ی از مقالات پژوهش   ی ار ی گذشته در بس   ی ها در سا  به همین دلیل  دارند و  

اود    تواند بر پایه آن مشتریان بیشتری برای محصولات و ادمات شود، زیرا سازمان می در نزد مشتریان مزیت رقابتی محسوب می 
یك مزیت رقابتی   محققان پیشین نیز بر این باور بودند که، ارزش برند یا نام تجاری  .( 1، ص 1396)رادفر و همکاران،  جذب نماید 

ش تعیین کند، اهرم تجاری بهتری ایجاد  و ادمات   محصولات   ی را برا   ی بالاتر   مت آن قی   هٔ تواند بر پای ی زیرا شرکت م   ؛ شود ی محسوب م 
بر این  در سراسر جهان    ران ی اکثر مد . بنابراین  پذیری اود را در رقابت کاهش دهد کند، حاشیه فروش و سود را افزایش داده و آسیب 

 زی آم ت ی و رشد موفق   شرفت ی پ   ؛ زیرا کنند   جاد یا   د ی است که آنها با   ک ی استراتژ   ی ها یی دارا   ن ی از مهمتر   ی ک ی   برند ارزش    نکته توافق دارند که 
  و  اعتبار   به   برند   یک   ارزش   (. Niculescu et-al., 2019, p. 172)   دانند ی شرکت در بلندمدت م   ی معاد  بقا   طور تقریبی به برند را  
ارزش  (.  Ramirez, 2004, p.1شود ) ادمات مربوط می   یا   محصو    از   کنندگان مصرف   انتظارات   و برآورده شدن   شرکت   پرستیژ 

تصویر و سودآوری( و معیارهای غیرمالی )  ، افزایش فروش ترکیبی از معیارهای مالی )مانند سهم بازار متغیری است که  برند به عنوان 
شده(  ادراک کیفیت   ، برند، تداوم ارید ادمات برند   به رضایتمندی و وفاداری مشتریان  برند، تداعی برند، شهرت برند، آگاهی از برند،  

  است که از دیدگاه  پیامدهایی  یکی از    (. و Carlson et-al., 2019, p. 338( و ) Iyer et-al., 2019, p. 23شود ) محسوب می 
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 (Novosad, 2016, p. 1 ( ،) 323  ، ص 1401، احمدی الوار و همکاران ) ،   ( 151  ، ص 1392،  پور و همکاران ملک )   دوست  وظیفه )   و
؛ به طوری که اگر رفتارها مثبت باشند، ارزش برند و معیارهای آن بهبود  ( تحت ت ثیر عوامل رفتاری است 1 ، ص 1392، و معماریان 

 یابند. و اگر رفتارها منفی باشند، ارزش برند و معیارهای آن تنز  می 

 شناسی پژوهش. روش2

 . روش پژوهش1- 2

بندی  پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردی است؛ زیرا به دنبا  حل معضل رفتاری شرکت بیمهٔ ایران از طریق شناسایی و اولویت 
هاست. از نظر روش  ای در سازمان اقدامات اثربخش و راهبردی در راستای مدیریت رفتارهای انحرافی مخرب و الاف االاق حرفه 

 طور همزمان دو روش »کیفی و کمی«، »ترکیبی یا آمیخته« را در پیش گرفته است.ها، پژوهش حاضر به گردآوری داده 

 . جامعه و نمونهٔ آماری پژوهش2- 2

های شمالی کشور از جمله گیلان، مازندران و آماری پژوهش کلیهٔ مدیران ارشد، میانی و عملیاتی شعب بیمهٔ ایران در استان   جامعهٔ 
 شعبهٔ فعا  دارد، جامعهٔ آماری محدود است.  22استان    3گلستان در نظر گرفته شد و با توجه به اینکه بیمهٔ ایران در این  

گیری غیراحتمالی در دسترس و  ابره به روش نمونه    30فازی،  - در بخش او  برای تعیین اقدامات مؤثر به کمک تکنیک دلفی 
نفر از    30های نظرسنجی دلفی بین  عنوان نمونه در نظر گرفته شدند و لذا فرم ابره( به   10هدفمند و با نسبت برابر )یعنی هر استان  

استان مورد نظر که دارای اطلاعات، تجربه و سابقهٔ کافی، تحصیلات عالی و از انگیزه و علاقهٔ لازم براوردار بودند، طی   3ابرگان 
نفر برای تکنیک دلفی، این میزان کفایت حجم نمونه    60تا    15بازهٔ  مرحله توزیع شد؛ که با توجه به قرار گرفتن تعداد افراد نمونه در    2

 دهد.در بخش او  را نشان می 

دادند، به  بایست به ماتریس مقایسات زوجی پاسخ می مراتبی که طی آن ابرگان می در بخش دوم، یعنی فرایند تحلیل سلسله   
استان به نسبت برابر    3ابره )شامل مدیران عالی و معاونین ستادی( از    12گیری غیراحتمالی هدفمند و در دسترس، تعداد  روش نمونه 

مراتبی، نفر برای تکنیک فرایند تحلیل سلسله   15تا    1عنوان افراد نمونه انتخاب شدند؛ که با توجه به قرار گرفتن تعداد افراد نمونه در بازهٔ  به 
 دهد.این میزان کفایت حجم نمونه در بخش دوم را نشان می 

 ها . روش تجزیه و تحلیل داده3- 2

( تنظیم سؤالات  1( شامل:  2007ای سندلوسکی و همکاران ) فراترکیب و روش هفت مرحله کیفی  روش  فراترکیب: در بخش کیفی، از  
( تجزیه و تحلیل  5( استخراج اطلاعات متون،  4وجو و انتخاب متون مناسب،  ( جست 3مند،  ( مرور ادبیات به شکل نظام2تحقیق،  

 ها. ( ارائهٔ یافته 7( کنتر  کیفیت و  6های کیفی،  و ترکیب یافته 

و    w= (aij, bij, cij)ابره    nاز میان    i  شمارهٔ   از نگاه ابرهٔ   jدر این روش فرض است که ارزش ارزیابی معیار  روش دلفی فازی:  
شود که  ( محاسبه می 1)   از رابطهٔ   jاست. بدین ترتیب ارزش فازی معیار    i=1,2,3, …, nبرابر با    iو   j=1,2,3,…, mبرابر با    jمقدار  
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 است.  w= (aj, bj, cj)برابر  

 ( 1)   رابطهٔ 

aj= min {aij} 

bj= 1
𝑛

∑ 𝑏𝑖𝑗
𝑛
𝑖=1           

cj= max {cij} 
 شود. کننده ارزش است، استفاده می زدایی ماکزیمم ( که روش فازی 2زدایی از رابطه ) برای فازی 

Sj= 𝑎𝑗+4𝑏𝑗+𝑐𝑗 ( 2)   رابطهٔ 

6
 ,           j= 1, 2, 3, …, m 

اگر مقدار دیفازی    شود. می در نظر گرفته    اقدام ، حدی برای قبو  یا عدم قبو  آن  اقدامات مؤثر و مطلوب در انتها برای استخراج  
ن اقدام وارد مد  نهایی و در غیر این صورت مورد  بود آ   0/ 70عدد فازی مثلثی با توجه به نظر ابرگان برابر و یا بزرگتر از آن    شدهٔ 

 گیرد.  پذیرش قرار نمی 

بندی اقدامات لازم  تحلیل مضمون: در بخش کیفی از روش تحلیل مضمون برای کدگذاری باز، محوری و انتخابی جهت دسته 
 های پیشین بهره گرفت شد. ای کارکنان از پژوهش جهت مدیریت رفتارهای انحرافی و الاف االاق حرفه 

بندی اقدامات مؤثر  (: با توجه به مد  پژوهش که به دنبا  ارتقای ارزش برند از طریق اولویت AHPمراتبی ) فرایند تحلیل سلسله 
مراتبی برای تحلیل آن استفاده  ای است؛ از فرایند تحلیل سلسله مدیریتی برای کنتر  و کاهش رفتارهای انحرافی و الاف االاق حرفه 

بندی  ( رتبه 2ها و  ( پیدا کردن وزن )اهمیت نسبی( شااص 1ام دهد:  تواند دو کار را انج شد که روشی سیستماتیك است که می 
دادهگزینه  تحلیل  و  تجزیه  برای  پژوهش  این  در  گفتنی است  نرم ها.  از  مقایسات زوجی،  ماتریس  از  مستخرج   Expertافزار های 

Choice   .استفاده شد 

 ها و اطلاعات . ابزار گردآوری داده4- 2

ای از پژوهش  برای مدیریت رفتارهای انحرافی و الاف االاق حرفه اقدام  51در بخش نخست، پس از انجام مراحل فراترکیب، 
ای با اعداد فازی برای  گزینه   5سؤا  بستهٔ    51فازی مبتنی بر  - داالی و اارجی شناسایی شد؛ لذا فرم نظرسنجی برای روش دلفی 

طراحی شد. در بخش    ( 0،  0،  0/ 25) اهمیت  تا بسیار کم   ( 0/ 75،    1،  1) های کیفی به اعداد کمی قطعی از بسیار مهم  تبدیل گزینه 
گانهٔ  9ماتریس مقایسات زوجی با طیف    6دوم نیز پس از تعیین عوامل و اقدامات مؤثر از دیدگاه ابرگان؛ پرسشنامه ابرگان حاوی  

های بین  و ارزش   9، کاملًا مهمتر=  7، اهمیت ایلی قوی=  5، اهمیت قوی=  3، کمی مهمتر از دیگری= 1ساعتی )اهمیت یکسان = 
بندی اقدامات نسبت به معیارهای ارزش برند  اقدام و رتبه   4بندی اقدامات فرعی مربوط به هر یک از  ( جهت رتبه 2،4،6،8ها=  فاصله 

 بندی اقدامات براساس معیارها نسبت به هدف طراحی گردید.و سپس رتبه 

 ها و اطلاعات . روایی و پایایی ابزار گردآوری داده5- 2

برای اطمینان از روایی بخش کیفی از طریق تحلیل نتایج، ارزیابی، بر اساس تجربه، براساس ارائهٔ دلیل و مدرک و همچنین بدیهی  
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اقدام جهت مدیریت رفتارهای انحرافی از   51ای،  نتایج مورد ارزیابی قرار گرفت و مشخص شد که در بخش مطالعات کتابخانه 
عامل را که    39عامل شناسایی شده فقط    51پژوهش داالی و اارجی شناسایی شد. اما پس از محاسبهٔ اعداد قطعی فازی از بین  

(، میزان مقبولیت و روایی  3ر و مطلوب دانستند. لذا با توجه به نسبت مقبولیت طبق رابطهٔ ) شد را مؤث   0/ 7اعداد قطعی آنها بالای  
و تعداد عوامل کل شمرده شده   N1با    0/ 7پرسشنامهٔ نظرسنجی محاسبه شد. در این رابطه تعداد عوامل دارای اعداد قطعی بالاتر از 

 شود. نشان داده می   ARا  و نرخ مقبولیت ب   NTای و میدانی با  از مطالعات کتابخانه 

 ( 3رابطهٔ ) 
 

معنای  است این به  0/ 7محاسبه شد که چون بالاتر از  0/ 765شود، نرخ مقبولیت در این بخش حدود طور که مشاهده می همان 
مراتبی نیز، نرخ ناسازگاری مطرح است که  توافق نظر بالای ابرگان بر روی اقدامات مؤثر است. در بخش پایایی فرایند تحلیل سلسله 

  0/ 1های مقایسات زوجی محاسبه شده کمتر از  باشد. بنابراین با توجه به اینکه نرخ ناسازگاری همه ماتریس   0/ 1بایست کمتر از  می 
 یایی پرسشنامه مورد ت یید قرار گرفت.بودند، لذا پا 

 های پژوهش. یافته3

 های فراترکیب . یافته1- 3

های متعدد برای  ( و شااص 2007ای فراترکیب سندلوسکی و همکاران ) مرحله   7طور که اشاره شد در این پژوهش از فرایند  همان 
 های آن به شرح زیر است: ارزیابی و انتخاب مطالعات داالی و اارجی استفاده شد که نتایج گام 

 آوری شدند.  مقاله جمع   62در گام او  پس از غربالگری  

 مقاله باقی ماند.   52در گام دوم، مقالاتی که به لحاظ عنوان، چکیده و محتوا نامناسب بودند حذف شده و در نهایت  

های ارزیابی حیاتی در  در گام سوم، پس از غربا  مقالات، با توجه به روند ذکر شده، پژوهشگر با به کارگیری ابزار برنامهٔ مهارت 
مقاله    37تر مقالات اقدام کرده و تعداد  بندی مقالات از حیث کیفیت، نسبت به ارزیابی دقیقبخش مربوط به رویکرد رفتاری و دسته 

 مقاله به دست آمدند.   52از بین  

 ای شناسایی شدند.اقدام فرعی برای مدیریت رفتارهار انحرافی و الاف االاق حرفه   51در گام چهارم،  

 ( تهیه شد.1در گام پنجم، ابتدا تمامی اقدامات استخراج شده از مقالات بر اساس اطلاعات جدو  ) 

 ای: اقدامات احصاء شده از مقالات برای مدیریت رفتارهای انحرافی و الاف االاق حرفه 1جدو   

 منابع اقدامات   ردیف

1 
دقیق   اجرای  و  بازدارنده تدوین  قوانین 

 رفتارهای انحرافی
 (Wang et al., 2018, p. 258  ،فتاحی و همکاران( (، )آشنا و 103، ص  1398(، 

ص  1398همکاران،   )زکی 53،  همکاران،  (،  و  ص  1399پور  )رجب (228،  و  ،  پور 
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 ای: اقدامات احصاء شده از مقالات برای مدیریت رفتارهای انحرافی و الاف االاق حرفه 1جدو   

 منابع اقدامات   ردیف
 (175،  1399(، )عظیمی و همکاران،  84، ص  1401همکاران،  

 سیاست تنبیهی و ترس از تنبیه شدن 2
 Liu(؛ ) 53، ص  1398(، )آشنا و همکاران،  77،ص  1393زاده مقدم و همکاران، )هادی 

et al., 2022, p. 1 ) (84، ص  1401پور و همکاران،  ، )رجب 

 های ارتباطاتی مناسب و مؤثرایجاد کانا   3
 (Shrivastava & Singh, 2021, p. 74) (، 228، ص  1399پور و همکاران،  ، )زکی

 (182، ص  1399راد و همکاران،  (، )رمضانی 109، ص  1399نیا و همکاران،  )جعفری 

4 
های نوین در راستای  برداری از فناوری بهره 

 گردش اطلاعات
 (109، ص  1399نیا و همکاران، )جعفری 

 (109، ص  1399نیا و همکاران، )جعفری  بهبود تعاملات درون سازمانی 5

6 
ساماندهی   و  و    ها ی مش اط بازنگری 

موقع   سازمان   های سیاست اساس  و    ت یبر 
 سااتار

 (Shrivastava & Singh, 2021, p. 74 )  ،(Adeoti, 2021, p. 170  ،) پور و  )زکی
نیا (؛ )جعفری 182، ص  1399راد و همکاران،  (، )رمضانی 228، ص 1399همکاران،  

 (109، ص  1399و همکاران، 

7 
بهبود فضای محیط کار )پویایی و شادابی  

 محیط کار(

 (Aleksic et al., 2019, p.1(  ،)Shrivastava & Singh, 2021, p. 74 ،)
 (Adeoti, 2021, p. 170  ،همکاران و  )زینلی  ص  1398(،  )زکی 521،  و  (،  پور 

 ,.Liu et al(، )109،ص  1399نیا و همکاران،  (، )جعفری 228، ص  1399همکاران،  
2022, p. 1) 

 ای کارکنان تقویت االاق حرفه  8
(؛ قائد امینی 182:  1399راد و همکاران ) (؛ رمضانی 109:  1399نیا و همکاران ) جعفری 

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

 بهبود هویت االاقی کارکنان 9
، ص 1401(، )قائد امینی هارونی و همکاران،  182، ص  1399راد و همکاران،  )رمضانی 

 (Liu et al., 2022, p. 1(، ) 109،ص  1399همکاران،  نیا و  )جعفری  (؛ 97

 و مبتنی بر اعتماد  انسانی مطلوب    روابط  10
نیا  (، )جعفری 53، ص 1398(، )آشنا و همکاران،  521، ص  1398)زینلی و همکاران،  

(، )قائد امینی هارونی  16، ص  1401(، )شاد و همکاران،  109، ص  1399و همکاران،  
 (97، ص  1401و همکاران،  

 ی بهبود جو االاق   - ایجاد یک جو االاقی  11

 (Aryati et al., 2018, p. 233 ( ،)Sawitri et al., 2018, p. 38( ،)Adeoti, 
2021, p. 170 ( ،)Othman et al., 2022, p. 193  ،ص  1398( )آشنا و همکاران ،

)رمضانی 53 همکاران،  (،  و  ص  1399راد  همکاران، 182،  و  هارونی  امینی  )قائد   ،)
 (7،ص  1401(،) شاد و همکاران،  97، ص  1401

12 
از   پشتیبانی  و  و   رفتارهای تشویق    الاقانه 

 نوآورانه 
نیا  جعفری ، )(1، ص  1400رنگریز و همکاران،  ، ) ( 521،ص  1398)زینلی و همکاران، 

 (Liu et al., 2022, p. 1)   (، 109، ص 1399و همکاران،  
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 ای: اقدامات احصاء شده از مقالات برای مدیریت رفتارهای انحرافی و الاف االاق حرفه 1جدو   

 منابع اقدامات   ردیف

 رفتارهای انحرافی سازندهتقویت   13
نیا  جعفری ، )(1، ص  1400رنگریز و همکاران،  ، ) ( 521،ص  1398)زینلی و همکاران، 

 (Liu et al., 2022, p. 1)   (، 109، ص 1399و همکاران،  

14 
 ی باز ی و پارت   ی روابط شخص   ی حذف فضا 

 مشاغل  ی واگذار   در 
 (109، ص 1399نیا و همکاران،  جعفری ، ) (103، ص  1398)فتاحی و همکاران،  

 فرهنگ سازمانی حمایتی  14
 (Wang et al., 2018, p. 258( ،)Aleksic et al., 2019, p.1  ،) راد و  )رمضانی

ص  1399همکاران،   همکاران،  182،  و  )زینلی  ص  1398(،  )رجب 521،   ، و  (  پور 
 (84، ص  1401همکاران،  

 (84، ص  1401پور و همکاران،  ( ، )رجب Shahid et al., 2020, p. 78)  توجه به فضیلت سازمانی  15

 افزایش عزت نفس کارکنان 16
، 1401پور و همکاران،  ( ، )رجب 89، ص  1397)همتی نوعدوست گیلانی و غلامی،  

 (84ص  

17 

و   نامناسب  و  مناسب  رفتارهای  مرز  تبیین 
)به  آگاه  رفتارها  این  زیان  از  کارکنان  سازی 

چالش کشیدن رفتارهای نامناسب و شفاف  
 ها(بودن در مورد ارزش 

 (84، ص  1402(، )صفرمحمدلو و همکاران،  53، ص  1398)آشنا و همکاران،  

18 
)مدیریت  زندگی  و  کار  بین  توازن  ایجاد 
یا   اانوادگی  و  شغلی  های  تعارض 

 دار اانواده(های دوست سیاست

 (Malik & Lenka, 2019, p. 719  و هارونی  امینی  )قائد   ،)
) 98،ص 1401همکاران،   ،)Tu el al., 2022, p. 1) ،همکاران و  )صفرمحمدلو   ،

 (83، ص  1402

19 
سازمانی تقویت   شهروندی    رفتارهای 

مسلولیت  تعلق )مانند  و  تعهد  پذیری، 
 سازمانی(

 (Shahid et-al, 2020, p. 78  ،راد و  (، )رمضانی 1، ص 1400(، )رنگریز و همکاران
 (109، ص 1399نیا و همکاران،  (، )جعفری 182، ص 1399همکاران،  

20 
و   گروهی  و  جمعی  کار  به  ایجاد  ترغیب 

 فرهنگ کار تیمی و تقویت آن

(، 109، ص 1399نیا و همکاران،  (، )جعفری 182، ص 1399راد و همکاران،  )رمضانی 
، )صفرمحمدلو (Liu et-al, 2022, p. 1)   ( ،228، ص  1399پور و همکاران،  )زکی 

 (83، ص  1402و همکاران،  

21 
منصفانه  اجازه   و  مدیراننقد  هنجارها   ،

وپذیرش  انتقادپذیری  )فرهنگ  قوانین 
 اظهارات مخالف(

همکاران،   و  ص 1400)رنگریز  )جعفری 1،  همکاران،  (،  و  ص 1399نیا   ،109 ،)
 (83، ص  1402)صفرمحمدلو و همکاران،  

 ،( Malik & Lenka, 2019, p. 719) (،  182، ص 1399راد و همکاران،  )رمضانی  سازی شغل طراحی بهینه و غنی  22
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 ای: اقدامات احصاء شده از مقالات برای مدیریت رفتارهای انحرافی و الاف االاق حرفه 1جدو   

 منابع اقدامات   ردیف
 (84، ص  1402)صفرمحمدلو و همکاران،  

 استانداردسازی شغل 23
 (Mishra et-al, 2016, p. 51 رمضانی( همکاران،  (،  و  ص  1399راد   ،182 ،)
 (Othman et-al, 2022, p. 193 ( ،)Mao, 2022, p. 88) 

   بدو ادمت   ی ه ی توج ی  ها دوره آموزش و   24
 (Malik & Lenka, 2019, p. 719 )  ،همکاران و  )فتاحی  ص  1398،   ،103 ،)

، ص  1399نیا و همکاران،  (، )جعفری 98، ص  1401)قائدامینی هارونی و همکاران،  
 (83، ص  1402(، )صفرمحمدلو و همکاران،  109

 مدیریت دانش 25

 (Malik & Lenka, 2019, p. 719 )  ،همکاران و  )فتاحی  ص  1398،   ،103 ،)
، ص 1401(، )قائد امینی هارونی و همکاران، 109، ص 1399نیا و همکاران، )جعفری 

، ص 1402( ، )صفرمحمدلو و همکاران،  84، ص  1401پور و همکاران،  ( ، )رجب 98
83) 

26 
کاهش فشار بار کاری )حجم کاری کافی و  

 مناسب(
 (Adeoti, 2021, p. 170 جعفری( همکاران،  (،  و  ،   ( 109،ص  1399نیا 

 (84، ص  1402)صفرمحمدلو و همکاران،  

27 

های توسعه شغلی و مدیریت بهبود فرصت 
  ط ی شرا  کردن   عادلانه مسیر پیشرفت شغلی ) 

  ن ی ب   در   ی شغل   ر ی مس   ت ی موفق   به   ی اب ی دست 
 (کارکنان 

 (Malik & Lenka, 2019, p. 719 ) (،109، ص  1399نیا و همکاران،  ، )جعفری 
 (175،  1399(، )عظیمی و همکاران،  84، ص  1402)صفرمحمدلو و همکاران،  

 بهبود فرایندهای سازمانی 28
 (Mishra et-al., 2016, p. 51  ،)   همکاران،  )رمضانی و  ص  1399راد   ،182 ،)
 (Othman et-al., 2022, p. 193 ( ،)Mao, 2022, p. 88) 

29 
)ارائه   شغلی  شفافیت  و  وضوح  تقویت 
 اطلاعات کافی و از بین بردن عدم اطمینان( 

 (Aleksic et-al., 2019, p.1 ،)   همکاران،  )رمضانی و  ص  1399راد   ،182  ،)
همکاران،  )جعفری  و  ص  1399نیا  همکاران،  109،  و  هارونی  امینی  )قائد   ،)1401 ،

 ( 84، ص  1402(، )صفرمحمدلو و همکاران،  97- 98صص  

 (84، ص  1401پور و همکاران،  ، )رجب   ( 182، ص  1399راد و همکاران،  )رمضانی  تطبیق مسلولیت و تخصص 30

31 
و   فردی  اهداف  بین  همراستایی  ایجاد 

ارزش  با  )همسویی  های  سازمانی 
 سازمانی(

 (84، ص  1401پور و همکاران،  ( ، )رجب 109، ص  1399نیا و همکاران،  )جعفری 

32 
توانمندسازی ها و  های توسعه مهارتبرنامه 

 کارکنان

 (Malik & Lenka, 2019, p. 719 )  ، (Mishra et- al., 2016, p. 51،) 
 (Shrivastava & Singh, 2021, p. 74 )  ، همکاران،  )رمضانی و  ص  1399راد   ،

، 1402(، )صفرمحمدلو و همکاران،  109، ص  1399نیا و همکاران،  ، )جعفری (182
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 ای: اقدامات احصاء شده از مقالات برای مدیریت رفتارهای انحرافی و الاف االاق حرفه 1جدو   

 منابع اقدامات   ردیف
 (83ص  

33 
استفاده از کارشناسان ابره منابع انسانی در 

 پذیری افرادجذب و جامعه 
قائد  )   (، 182، ص  1399راد و همکاران،  رمضانی ، ) ( 53، ص  1398)آشنا و همکاران،  

 (98، ص 1401امینی هارونی و همکاران،  

34 
سازمانی   انتخابات  و  گزینش  سیستم 
و   شایستگی  براساس  گزینش  و  )انتخاب 

 استعداد(

قائد  )   (، 182، ص  1399راد و همکاران،  رمضانی ، ) ( 53، ص  1398)آشنا و همکاران،  
 (175،  1399)عظیمی و همکاران،  ، ( 98، ص 1401امینی هارونی و همکاران،  

35 
-گرایی و نگرش مثبت به شیوه افزایش مثبت 

 های انگیزشی
 (Wang et-al., 2018, p. 258 ،)  (109، ص  1399نیا و همکاران،  )جعفری 

 (109، ص  1399نیا و همکاران،  )جعفری  (، Wang et-al., 2018, p. 258)  مدیریت نگرش و رفتار 36

37 
)تقویت   عملکرد  ارزیابی  و  مدیریت 
ارزشیابی   نظام  کارکنان/  عملکرد  ارزیابی 

 واضح و همگانی( 

 (Malik & Lenka, 2019, p. 719  ،) ( 182، ص  1399راد و همکاران،  )رمضانی ،
 (175،  1399(، )عظیمی و همکاران،  98، ص  1401قائد امینی هارونی و همکاران،  ) 

 نظارت و کنتر  مناسب و بازاورد بموقع  38
 (Malik & Lenka, 2019, p. 719  ،) ( 182، ص  1399راد و همکاران،  )رمضانی ،

، ص  1393زاده مقدم و همکاران،  (، )هادی 109، ص  1399همکاران،  نیا و  )جعفری 
 (84، ص  1402)صفرمحمدلو و همکاران،   ،   ( 77

 (53، ص  1398)آشنا و همکاران،   ریزی بلندمدت برای بهبود رفتاربرنامه  39

 هاترفیع و ارتقاء بموقع بر اساس شایستگی  40
نیا  جعفری ،  ( 182:  1399همکاران )   راد و رمضانی ،  (521، ص 1398)زینلی و همکاران،  

 ( و همکاران،    ، ( 109:  1399و همکاران  و  ،  ( 84، ص  1402)صفرمحمدلو  )عظیمی 
 (175،  1399همکاران،  

 (109: 1399نیا و همکاران ) (، جعفری 103:  1398فتاحی و همکاران )  یستگی بر اساس شا  ار ی اات   یض تفو  41

 گراسبک رهبری االاق  42
(، همتی نوعدوست 38:  2018(، ساویتری و همکاران ) 233:  2018همکاران ) آریاتی و  

 ( و غلامی  ) (، رمضانی 89:  1397گیلانی  و همکاران  و  (، )رجب 182:  1399راد  پور 
 (84، ص  1401همکاران،  

43 
نظام مدیریتی  اتخاذ سبک رهبری مطلوب و  

 گراتحو  
نیا و همکاران  جعفری ،  ( 521:  1398زینلی و همکاران ) ،  (78:  2020شهید و همکاران ) 

 (84، ص  1402(، )صفرمحمدلو و همکاران،  109:  1399) 

 مشارکت دادن کارکنان در تصمیمات 44
راد و همکاران  (؛ رمضانی 521: 1398(؛ زینلی و همکاران ) 719:  2019مالیک و لِنکا )

 (109:  1399نیا و همکاران ) (؛ جعفری 182:  1399) 
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 ای: اقدامات احصاء شده از مقالات برای مدیریت رفتارهای انحرافی و الاف االاق حرفه 1جدو   

 منابع اقدامات   ردیف

 (109:  1399نیا و همکاران ) (؛ جعفری 51:  2016میشرا و همکاران )  تعارض نیروی کارمدیریت تنوع و   45

 استقرار نظام پرداات و پاداش عادلانه  46

 ( لِنکا  و  ) 719:  2019مالیک  و همکاران  زینلی  زکی 521:  1398(؛  و همکاران  (؛  پور 
: 1399همکاران ) راد و  (؛ رمضانی 109:  1399نیا و همکاران ) (؛ جعفری 228:  1399) 

، ص  1402(، )صفرمحمدلو و همکاران،  84، ص  1401پور و همکاران،  (، )رجب 182
 (175،  1399(، )عظیمی و همکاران،  84

47 
انجام رفتارهای سیاسی از جانب   پرهیز از 

 مدیران
 ( و همکاران  همکاران )233:  2018آریاتی  و  ساویتری  جعفری 38:  2018(؛  و  (؛  نیا 

 (109:  1399) همکاران  

48 
ریزی منابع انسانی مبتنی بر تجزیه و  برنامه 

 تحلیل محیط 
 (109:  1399نیا و همکاران ) (؛ جعفری 719:  2019مالیک و لِنکا )

49 
روانشنااتی برنامه  و  رفاهی  های 

 )روانشنااتی محیط کار(
همکاران  (؛ شاد و  228:  1399پور و همکاران ) (؛ زکی 74:  2021شری واستاوا و سینگ ) 

 (98:  1401(؛ قائد امینی هارونی و همکاران ) 16:  1401) 

 (109: 1399نیا و همکاران ) جعفری  استقلا  و جلوگیری از داالت سیاسیون  50

 (84، ص  1401پور و همکاران،  ( ، )رجب 719:  2019مالیک و لِنکا ) ت مین امنیت شغلی 51

 

دست آمده را در شرکت بیمهٔ  استفاده از روش دلفی از نظرات تیم ابره استفاده و از آنها اواسته شد تا عوامل به در گام ششم به منظور کنتر  کیفیت ابعاد با 
ورده های شمالی کشور انتخاب و سپس نظرات اود را در رابطه با میزان اهمیت هریک اعلام نمایند. نتایج این مرحله در قالب نتایج دلفی فازی آ ایران استان

 شده است.  

 فازی - های تکنیک دلفی. یافته2- 3

مرحله سعی    2در واقع این بخش به دنبا  میزان توافق ابرگان درباره عوامل احصا شده از مطالعات پیشین است. بدین ترتیب که طی  
کنند،  ( را کسب می 0/ 7اقدام احصاء شده به روش فراترکیب، اقداماتی را که اعداد قطعی مورد نظر )بزرگتر از    51شده است، از بین  

 به نمونهٔ محاسبهٔ اعداد قطعی یکی از اقدامات اشاره شده است.  2به دلیل محدودیت مقاله، در جدو   وارد مد  نهایی کند.  

 

 ای: نمونه محاسبه اعداد قطعی یکی از اقدامات در راستای مدیریت رفتارهای انحرافی و الاف االاق حرفه 2جدو   

 اعداد قطعی مربوط به هر اقدامنحوهٔ محاسبه و   اقدام
پاسخ  گزینه نحوهٔ  به  اعداد  دهی  اساس  بر  ها 
 مثلثی فازی

 طیف  
مؤثر  عوامل 

 (7 /0)< 

      
     

   
ین  

تدو و  
ای 

جر
ا

یق  
دق

ین  
قوان

رند
زدا

با  ✓ با اهمیت بسیار   ) 75 /3 + 5 /7 + 5 /2  ( / 30  ،  ) 5 + 25 /11 5  × 75 /0 )  ، 1  ، 1  (=  ) 75 /3  ، 5  ، 5 (  =(a,b,c) ه  
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 ای: نمونه محاسبه اعداد قطعی یکی از اقدامات در راستای مدیریت رفتارهای انحرافی و الاف االاق حرفه 2جدو   

 اعداد قطعی مربوط به هر اقدامنحوهٔ محاسبه و   اقدام
پاسخ  گزینه نحوهٔ  به  اعداد  دهی  اساس  بر  ها 
 مثلثی فازی

 طیف  
مؤثر  عوامل 

 (7 /0)< 
+ 5  ( / 30  ،  ) 5 + 15 + 5/7  ( / 30 = 458 /0  ، 708 /0 
 ، 916 /0 

S=  ) 458 /0 + 4× ) 708 /0  ( + 916 /0  ( / 6 = 
701 /0 

15 ×  ) 5 /0  ، 75 /0  ، 1 ( =  ) 5 /7  ، 25 /11  ، 
15 ( 

 با اهمیت 

10 ×  (75 /0  ،5 /0  ،25 /0 )=  ) 5 /2  ، 5  ، 5 /7 
( 

 متوسط

 اهمیتکم  -

 اهمیتبسیار کم  -

ابره با    15ابره اقدام تدوین و اجرای دقیق قوانین بازدارنده را بسیار با اهمیت،    5، گفتنی است که  2در توضیح اطلاعات جدو   
ابره نیز با اهمیت متوسط تشخیص دادند؛ که پس از تخصیص اعداد مثلثی فازی متناسب با هر گزینه و محاسبه اعداد    10اهمیت و  

 بیشتر است؛ لذا به عنوان اقدام مؤثر شناسایی شد.    0/ 7است که چون از    0/ 701مربوط به این اقدام    قطعی، مشخص شد که عدد قطعی 

رفت منجر به کنتر  و کاهش  شده به روش فراترکیب که احتما  می اقدام شمارش   51طبق محاسبات انجام شده در مرحلهٔ او ، از  
را کسب نمود.   0/ 7اقدام اعداد قطعی بالاتر از  45های شمالی شود، های بیمهٔ ایران در استان ای در شرکت رفتار انحرافی و غیرحرفه 

اقدام اعداد قطعی     39ا  شد و در بار دوم،  های نظرسنجی به همان اعضای پانل ابرگان ارس اقدام طی فرم   45سپس در مرحلهٔ دوم،  
 شان، قابل مشاهده است.به همراه اعداد قطعی   1کسب کردند و از دیدگاه ابرگان مؤثر تشخیص داده شده که در شکل    0/ 7بالاتر از  

 های تحلیل مضمون. یافته3- 3

( اقدامات سازمانی  1دسته مضامین اصلی شامل:  4اقدام نهایی در  39پس از تحلیل مضمون و کدگذاری براساس قرابت مضمون، 
 ( فرعی(،    5و سااتاری  ) 2مضمون  بهبود وضعیت شغلی  ) 3فرعی(،  مضمون    9(  اقدامات مدیریتی  و    13(  (  4مضمون فرعی( 

 ، قابل مشاهده است.1بندی گردید که در شکل  مضمون فرعی( طبقه   12اقدامات فرهنگی، اجتماعی و ارزشی ) 
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یو   تدوین  ی جراج  قیق  یاجیق  ادداقجد

(701/0) 

یو    دد ی   د دشدددخطادایگا  ی سدددد

ی  تقاا جسدس دایع سداددن سقدست  د 

 (743/0سدختدد )

ج  ی انو  جیوجددت دؤثا ااج  دونانت دفتدد د  جیحاجف  ی خلاف جخلاق حافه: قسته1شکل 

 جعوجق یطع  آیهد

 (819/0ج  کددکندن )تقانت جخلاق حافه

ی دبتن  اا جعتمدق  جیسددددی  دط ا   دیجاط

(819/0) 

خلای  را ج نجدددق ندد   را  -ج باق  ه ا

 (819/0  )جخلای

تدد د تشدددان  یحمدنت جا   خلاق ی دف

 (785/0) یاآیدجیه

اط شددد  ددد  حدد ف ف ددددد ی   دیج

 ( 750/0دونانت قجیش )

فت شددد    اهباق فاصددددت  د  پقشدددا

(708/0) 

 (889/0اهباق فاجننو د  سداددی  )

 ( 812/0تقانت یضاح ی شفدفقت ش    )

 (778/0تطبق  دسئالقت ی ت  ص )
فتدددد کددددکندددن  گار ی د ی دددونانددت 

(847/0) 

 (778/0دونانت ی جداندا  عم کاق )

یظددت ی کنتال دندسب ی اداخادق امایع 

(778/0) 

ده ید تدد اا دوت ااج  اهباق دف نو دنز  ا 

(889/0) 

 (819/0گاج )سب  د با  جخلاق

جیددوجددددت دؤثا ااج  

دددونانددت دفتدددد دد  

جیددحدداجفدد  ددد ددا  

یخدددلاف جخدددلاق 

جیوجددت سدددداددی  

 ی سدختدد 

ددت فا نگ ،  یوج ج

 جرتمدع  ی جداش 

جیددوجددددت دبتن  اا 

 عاجدل ش   

 جیوجددت دونانت 
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 مراتبی های مدل سلسله. یافته4- 3

 مراتبی پیشنهادی پژوهش . مدل سلسله1- 4- 3

بدین ترتیب ها، معیارها و هدف طراحی شد.  سطح گزینه   3مراتبی در  بندی مد  سلسله بندی اقدامات، در راستای اولویت پس از دسته 
های  های شمالی در نظر گرفته شد. معیارها؛ شااص ، هدف؛ همان ارتقای ارزش و جایگاه برند بیمه ایران در استان 2که طبق شکل  

شده، سهم بازار، وفاداری مشتریان، شهرت برند و رشد و  رایج مالی و غیرمالی ارزش برند که در این پژوهش به منظور کیفیت ادراک 
اقدام مدیریتی، سازمانی و سااتاری، بهبود وضعیت شغلی و بهبود فرهنگی، اجتماعی   4ها؛ نیز  سودآوری است، تعیین شدند و گزینه 

 و ارزشی در نظر گرفته شد. 

 

 
 ایمراتبی اقدامات مؤثر مدیریت رفتارهای انحرافی و الاف االاق حرفه: مد  نهایی سلسله 2شکل  

 

یس مقایسات زوجی شناختی مربوط به پاسخ های جمعیت. یافته2- 4- 3  دهندگان ماتر

آقایان و    83شنااتی،  بر حسب تحلیل اطلاعات جمعیت  به  ها بودند. اغلب ابرگان پاسخ درصد اانم   17درصد ابرگان  دهنده 
درصد از ابرگان   50سا  بودند؛ همچنین    50تا    45درصد مربوط به رده سنی    92پرسشنامهٔ مقایسات زوجی، با سهمی حدود  
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 درصد دیگر دارای مدرک تحصیلی دکترا بودند.   50ارشد و  دهنده به پرسشنامه دارای مدرک تحصیلی کارشناسی پاسخ 

 مراتبی های مربوط به فرایند تحلیل سلسله. یافته3- 4- 3

 آورده شد.   3گانهٔ ارزش برند در قالب جدو   5اقدام مؤثر نسبت به معیارهای    4نتایج حاصل از مقایسات زوجی مربوط به  

 ای نسبت به معیارها: وزن و ترتیب اهمیت اقدامات مدیریت رفتارهای انحرافی و الاف االاق حرفه 3جدو   

رتبه 
ات

دام
ی اق

بند
ازار  

م ب
سه

 به 
بت

نس
 

 رتبه  وزن  اقدامات
 1 0/ 342 اقدامات سااتاری و سازمانی 

 2 0/ 274 اقدامات بهبود شغلی 
 3 0/ 199 اقدامات مدیریتی 

 4 0/ 186 اقدامات فرهنگی، اجتماعی و ارزشی 
 0/ 08نرخ ناسازگاری =  

رتبه 
به  

ت 
نسب

ت 
داما

اق
دی 

بن
ری 

دآو
سو

ش و 
فرو

ش 
فزای

ا
 

 رتبه  وزن  اقدامات
 1 0/ 342 اقدامات سااتاری و سازمانی 

 2 0/ 258 اقدامات بهبود شغلی 
 3 0/ 218 اقدامات مدیریتی 

 4 0/ 182 ارزشی اقدامات فرهنگی، اجتماعی و  
 0/ 07نرخ ناسازگاری =  

رتبه 
ات

دام
ی اق

بند
 

یان 
شتر

ی م
دار

وفا
 به 

بت
نس

 
 رتبه  وزن  اقدامات

 1 0/ 331 اقدامات سااتاری و سازمانی 
 2 0/ 268 اقدامات بهبود شغلی 

 3 0/ 215 اقدامات مدیریتی 
 4 0/ 186 اقدامات فرهنگی، اجتماعی و ارزشی 

 0/ 06نرخ ناسازگاری =  

رتبه 
ت  

کیفی
 به 

بت
 نس

ات
دام

ی اق
بند

شده 
ک 

ادرا
 

 رتبه  وزن  اقدامات
 1 0/ 331 اقدامات سااتاری و سازمانی 

 2 0/ 268 اقدامات بهبود شغلی 
 3 0/ 215 اقدامات مدیریتی 

 4 0/ 186 اقدامات فرهنگی، اجتماعی و ارزشی 
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 0/ 09نرخ ناسازگاری =  

رتبه 
به  

ت 
نسب

ت 
داما

اق
دی 

بن
رند 

ت ب
شهر

 

 رتبه  وزن  اقدامات
 1 0/ 352 اقدامات سااتاری و سازمانی 

 2 0/ 258 اقدامات بهبود شغلی 
 3 0/ 218 اقدامات مدیریتی 

 4 0/ 172 اقدامات فرهنگی، اجتماعی و ارزشی 
 0/ 08نرخ ناسازگاری =  

 
اهمیت و اقدامات فرهنگی، اجتماعی و  بالاترین    0/ 342اقدامات سازمانی و سااتاری با وزنی حدود    3طبق اطلاعات جدو   

ترین اهمیت را در بین اقدامات مؤثر نسبت به معیار سهم بازار براوردار شدند. همچنین نرخ پایین   0/ 186االاقی با وزنی حدود  
 شده و مورد ت یید قرار گرفت.  0/ 1کمتر از    0/ 08ناسازگاری با مقدار  

بالاترین اهمیت و اقدامات فرهنگی، اجتماعی و االاقی با وزنی حدود   0/ 342قدامات سازمانی و سااتاری با وزنی حدود  ا 
ترین اهمیت را در بین اقدامات مؤثر نسبت به رشد فروش و سودآوری براوردار شدند. همچنین نرخ ناسازگاری با مقدار  پایین   0/ 182

 ید قرار گرفت.شده و مورد ت ی   0/ 1کمتر از    0/ 07

بالاترین اهمیت و اقدامات فرهنگی، اجتماعی و االاقی با وزنی حدود    0/ 331اقدامات سازمانی و سااتاری با وزنی حدود  
  0/ 06ترین اهمیت را در بین اقدامات مؤثر نسبت به وفاداری مشتریان براوردار شدند. همچنین نرخ ناسازگاری با مقدار  پایین  0/ 186

 قرار گرفت.  شده و مورد ت یید   0/ 1کمتر از  

بالاترین اهمیت و اقدامات فرهنگی، اجتماعی و االاقی با وزنی حدود    0/ 331اقدامات سازمانی و سااتاری با وزنی حدود  
ترین اهمیت را در بین اقدامات مؤثر نسبت به کیفیت ادراک شده براوردار شدند. همچنین نرخ ناسازگاری با مقدار  پایین   0/ 186

 قرار گرفت.  شده و مورد ت یید   0/ 1کمتر از    0/ 09

بالاترین اهمیت و اقدامات فرهنگی، اجتماعی و االاقی با وزنی حدود   0/ 352اقدامات سازمانی و سااتاری با وزنی حدود  
ترین اهمیت را در بین اقدامات مؤثر کنترلی و کاهشی نسبت به شهرت برند براوردار شدند. همچنین نرخ ناسازگاری  پایین   0/ 172

 ورد ت یید قرار گرفت.شده و م   0/ 1کمتر از    0/ 08با مقدار  

دهندهٔ رفتارهای انحرافی مخرب نسبت به هدف در قالب  کننده و کاهش اقدام کنتر    4نتایج حاصل از مقایسات زوجی مربوط به  
 آورده شده است.  3و شکل    4جدو   
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 : وزن و ترتیب اهمیت اقدامات مؤثر در کاهش و کنتر  رفتارهای انحرافی نسبت به هدف4جدو   

    
رتبه 

ات
دام

ی اق
بند

 

 رتبه  وزن  اقدامات
 1 0/ 340 اقدامات سااتاری و سازمانی 

 2 0/ 265 اقدامات بهبود شغلی 
 3 0/ 212 اقدامات مدیریتی 

 4 0/ 183 اقدامات فرهنگی، اجتماعی و ارزشی 
 0/ 07نرخ ناسازگاری =  

بالاترین اهمیت و اقدامات فرهنگی، اجتماعی و   0/ 340، اقدامات سازمانی و سااتاری با وزنی حدود 4طبق اطلاعات جدو  
ترین اهمیت را در بین اقدامات مؤثر نسبت به هدف )ارتقای ارزش برند( براوردار است. همچنین پایین   0/ 183االاقی با وزنی حدود  

، ترتیب اقدامات  2قابل قبو  است. شکل    ی ابرگان ها ی اب یها و ارز قضاوت   ی سازگار   و   0/ 1کمتر از    0/ 07نرخ ناسازگاری با مقدار  
های بیمهٔ ایران را نسبت به هدف به ترتیب  ای کارکنان شرکت مؤثر در راستای مدیریت رفتارهای انحرافی مخرب و الاف االاق حرفه 

 دهد. طور شفاف نشان می اهمیت از بالا به پایین به 

 
 ها : ترتیب اهمیت اقدامات نسبت به هدف و تحلیل حساسیت عملکردی گزینه 3شکل  

 . بحث و تفسیر نتایج 4

رو  ای در محیط کار روبه ها با پدیدهٔ رفتار انحرافی و در عین حا  الاف االاق حرفه طور که اشاره شد، امروزه اغلب سازمان همان 
  شود ی م   ان ی نما   زمانی  موضوع   ن ی ا   ت ی اهم باشد.  وری یک سازمان داشته تواند ت ثیرات منفی بسیاری بر بهره ای که می هستند؛ پندینده

آن دسته از  ویژه به  ، تعامل با افراد و کارکنان آن سازمان  اساس  شرکت را بر  ا ی برند آن سازمان ارزش و اعتبار سازمان،  ک ی  ان ی که مشتر 
سازمان   یت بر موفق   ی و اساس   م ی مستق   ر یت ث   اط مقدم   کارمند   ک ی عملکرد  شناسند و  ، می دارند   مشتریان در رو با    رو طی  که ارتبا   ی کارکنان 

ست و تعامل  آنها   ف ی رفتار کارمندان و انجام وظا   نحوهٔ   ر ی تحت ت ث  آنها از برند اغلب   ات یو تجرب   ان ی تصور مشتر ؛ بنابراین  گذارد ی م 
های برند و بهبود عملکرد سازمان  رزش گیری و ارتقای ا مثبت بین کارکنان و مشتریان تحت عنوان عوامل رفتاری مثبت سبب شکل 
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های  و اگر عوامل رفتاری منفی باشند ممکن است منجر به تنز  ارزش برند شوند. در این راستا، یکی از مهمترین دغدغه   گردد ی م 
ویژه کسب و کارهایی که حکمرانی آن در دست بخش دولتی بوده و در  رسان به های تولیدی و ادمت مدیران کسب و کارها و بنگاه 

بازار به شدت رقابتی و نامطملن فعالیت دارند، چگونگی مدیریت رفتارهای کاری انحرافی کارکنان است؛ زیرا طبق ادعای بسیاری از  
توان و باید آن را کنتر  کرد تا در محدودهٔ  توان از بین برد ولی می نظران و پژوهشگران، رفتارهای انحرافی در سازمان را نمی صاحب 

های اقتصادی، روانی و اجتماعی  تواند هزینه ها می رت، رفتارهای انحرافی در سازمان صو ای قرار گیرند؛ در غیر این منطقی و سازنده 
های ناشی از کاهش مشتری و فروش ادمات و محصولات، تخریب فضای حاکم بر سازمان، آسیب بسیاری از جمله اسارت 

ویژه از  رساندن و برهم زدن جو روانی سازمان، کاهش کیفیت ادمات و محصولات، فشار شغلی و بروز رفتارهای غیراالاقی به 
های ناشی از کاهش فروش، از دست دادن مزیت رقابتی و سهم بازار )کاهش قدرت  ها و زیان سوی کارکنان اط مقدم، افزایش هزینه 

همراه  مندی و وفاداری مشتریان و کاهش اعتبار و شهرت برند را به  وری سازمان و افراد، کاهش رضایت پذیری(، کاهش بهره رقابت 
بنابراین انجام اقداماتی   ؛ افتد داشته باشد و در صورتی که انحرافات کاری در سازمان ادامه یابد، سلامت و بقای سازمان به اطر می 

بندی برای ادارهٔ کارآمد و مؤثر آن  ای و ارائهٔ مد  رتبه در راستای کاهش و کنتر  رفتارهای انحرافی مخرب  و الاف االاق حرفه 
 ضروری بود.  

اقدام برای مدیریت    51  مقالهٔ مرتبط شناسایی و پس از مطالعهٔ   50گیری از روش فراترکیب  ااطر در این مقاله ابتدا با بهره به همین  
به روش دلفی رفتارهای انحرافی و الاف االاق حرفه  فازی و  - ای از دیدگاه پژوهشگران داالی و اارجی شمارش شد؛ سپسی 

رفت شده به روش فراترکیب که احتما  می اقدام شمرده   51محاسبهٔ اعداد قطعی فازی جهت تعیین اقدامات مؤثر، طی دو مرحله از  
عامل اعداد قطعی بالاتر از    39های شمالی شود،  های بیمهٔ ایران در استان منجر به مدیریت رفتار انحرافی و غیراالاقی در شرکت 

با روش تحلیل مضمون اقدامات مؤثر برای مدیریت رفتارهای  کسب کردند و از دیدگاه ابرگان مؤثر تشخیص داده شدند؛ سپس    0/ 7
دستهٔ اقدامات مدیریتی، بهبود وضعیت شغلی، سااتاری و سازمانی و اقدامات فرهنگی، اجتماعی و   4انحرافی و غیراالاقی در  

 بندی شدند. ارزشی طبقه 

سطح    3مراتبی در  ای سلسله های شمالی، نمونه در گام بعد، متناسب با هدف پژوهش یعنی ارتقای ارزش برند بیمهٔ ایران در استان 
گانهٔ ارزش برند شامل  5گانه نسبت به معیارهای    4مراتبی، اقدامات  طراحی گردید و مقرر شد با تکنیک فرایند تجزیه و تحلیل سلسله 

ای این شده و شهرت برند مورد ارزیابی قرار گیرند. بر سهم بازار، رشد فروش و سودآوری، وفاداری مشتریان به برند، کیفیت ادراک 
گیری غیراحتمالی هدفمند توزیع و پس  ابرهٔ صنعت بیمه به روش نمونه   12ماتریس مقایسات زوجی بین    6منظور، پرسشنامهٔ حاوی  

در رتبهٔ    0/ 340گانه، اقدامات بهبود سااتاری و سازمانی با وزن  4از بین اقدامات از گردآوری و ترکیب دیدگاه آنها، مشخص شد که  
در رتبهٔ سوم؛ و اقدامات بهبود شرایط    0/ 212در رتبهٔ دوم؛ اقدامات مدیریتی با وزن    0/ 265نخست؛ اقدامات بهبود شغلی با وزن  

 ام و در رتبهٔ چهارم قرار گرفتند. ترین اقد اهمیت به عنوان کم   0/ 183فرهنگی، اجتماعی و ارزشی با وزن  
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 . پیشنهادها 5

 . پیشنهادهای کاربردی 1- 5

دارترین اقدام در راستای مدیریت رفتارهای انحرافی و الاف  طور که اشاره شد، بهبود شرایط سااتاری و سازمانی اولویت همان 
 ,Wang et-al. (2018, p. 258)  ،Shrivastava & Singh (2021ای در بیمهٔ ایران تعیین شد. پژوهشگرانی نظیر  االاق حرفه

p. 74)  ،Liu et al. (2022, p. 1)  ،Adeoti et al. (2021, p. 170) (، آشنا و همکاران  228، ص  1399پور و همکاران ) ، زکی
( نیز به این نتیجه رسیده بودند  85، ص  1401پور و همکاران ) ( و رجب 180، ص  1399راد و همکاران ) (، رمضانی 39، ص  1398) 

عبارتی تقویت رفتارهای  رفتارهای انحرافی مخرب و به مداری برای کنتر  و کاهش  که اصلاحات سااتاری مبتنی بر االاق و قانون 
های پژوهش به منظور جلوگیری از بروز رفتارهای انحرافی و غیراالاقی در بیمه به دلیل  االاقی کارکنان مهم و مؤثرند. براساس یافته 

نمایندگی  و  مدیران شعب  به  و سااتاری  می عوامل سازمانی  پیشنهاد  ایران  بیمهٔ  بهبود شرایط سازمانی های  راستای  در  که  و    شود 
 سااتاری، اقداماتی از جمله موارد زیر را انجام دهند:

سازی بدون مماشات آن تدوین قوانین پیشگیرانه و بازدارنده از هرگونه رفتار الاف مقررات و هنجارهای شرکت بیمهٔ ایران و پیاده 
های سازمان را به چالش بکشاند  سازمان بدانند و از انجام هرگونه رفتاری که ارزش های  طوری که کارکنان اود را همسو با ارزش به 

به  کنند؛  می   پرهیز  پیشنهاد  بیان  آگاه دیگر  و  کارکنان  آشناسازی  با  و شود  انحرافی  رفتارهای  مخرب  پیامدهای  از  کارکنان  سازی 
 غیراالاقی، از آسیب به اعتبار برند و شهرت سازمان و اود فرد جلوگیری شود. 

ها، راهبردها، اهداف کلان و عملیاتی از ، سیاست ها ی مش اط انداز و م موریت،  پایبندسازی کارکنان بیمهٔ ایران به بیانیهٔ چشم
  ی،ش ی اند هم   ی و جلسات کارشناسی جهت اساس   ی ها کارگروه   ل ی تشک ی به کمک  تعال   و   ی سااتار   ی سامانده  ی راهکارها   طریق تدوین 

نقطه   تعامل  تباد   )علی و  مختلف  سطوح  کارکنان  ااتلاف  نظرات  سپس  رغم  و  ارائهٔ   مناسب   ی ز یر برنامه نظرها(  برای  منسجم    و 
 مراقبت،  مناسب،   ی ها سک یر   انتخاب   هدف،   دربازار   و رقابت   ها ت یمحدو   با توجه به   جامعه   از ی ن   با  متناسب و ادمات    محصولات 

ی، بهبود فضای محیط کار از طریق طراحی محیط کار باز جهت تقویت  ند ی فرآ  و  ی کارشناس  اشتباهات  وکاهش  ی ستم ی س  ی ها کنتر  
آفرین و فضای کاری دوستانه و صمیمی  کارکنان؛ ایجاد فضای فیزیکی نشاط   انتقادات   و   ها دغدغه   ان ی ب رفتارهای الاقانه و سازنده و 

ها، اصلاح    و ارزشیابی شفاف، بهبود رویه سازی نظام کنتر برای تداوم ارتباطات دوستانه؛ بهبود فرایندهای سازمانی از طریق بهینه 
های مدرن و مبتنی بر فناوری به  ها )بهبود فرایندهای شغلی از طریق طراحی نامه ها و آیین ها، اصلاح دستورالعمل سیستم یا سامانه 

ب سازمانی جهت مرات گرا از طریق کاهش سطوح و سلسله منظور ارتقای سرعت و کیفیت(؛ ایجاد سااتار مسطح، منعطف و االاق 
های مدرن اطلاعاتی و ارتباطی جهت بهبود تعاملات و گردش  ای کارکنان؛ تجهیز محیط کار به فناوری ارتقای سطح االاق حرفه 

 آزاد جریان اطلاعات بین همکاران.

مدار،  االاقای و  استفاده از سازوکارهای دقیق و اصولی در راستای مصاحبه، گزینش، جذب و استخدام نیروی انسانی حرفه 
پذیر کردن و تقویت  های همه جانبهٔ فردی، شخصیتی و شغلی( و جامعه مستعد، متخصص و متعهد )یا به عبارتی افرادی با شایستگی 
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ای که کارکنان جذب شده از انجام هیچ تلاشی برای سازمانشان کوتاهی نکرده و رفتارهای  گونه آنها؛ به  رفتارهای شهروندی سازمانی 
 ای را از اود به نمایش بگذارند.  االاقی و حرفه 

ها اقداماتی های راهبردی مناسب برای مواجهه با شرایط مختلف شرکت؛ بدین ترتیب که در هنگام موفقیت تهیه و تدارک برنامه 
نظیر جشن گرفتن را برای تقویت رفتار مثبت انجام دهند که این امر نقش مؤثری در بهبود تعامل کارکنان در سطوح فردی و تیمی و  

 دارد و یا در زمان عدم موفقیت، اقداماتی را در راستای ارتقای روحیهٔ کارکنان، تقویت همدلی وتقویت اهداف مشترک سازمانی  
  به  ب، ی ترت   ن ی ا   به   . انجام دهند  د ی هست   قائل   ارزش   شرکت،   ی اعضا   از   فراتر   و   انسان   عنوان   به   کارکنانتان،   ی برا   شما   که   باور   ن ی ا   پرورش 

     . د یدار   توجه   ها آن   به   ی کار   ط یمح   از  فراتر   و   د ی کنی م   افتخار   ها آن   به   که   د ی دهی م   نشان   کارکنانتان 

ای در بیمهٔ ایران، بهبود شرایط شغلی تعیین دار در راستای مدیریت رفتارهای انحرافی و الاف االاق حرفه دومین اقدام اولویت 
،  1401، قائدامینی هارونی و همکاران ) Mishra et-al. (2016, p. 51)  ،Aleksic et-al. (2019, p. 1)شد. پژوهشگرانی نظیر  

،  1402(، صفرمحمدلو و همکاران ) 103، ص  1398(، فتاحی و همکاران ) 109ص    ، 1399)   نیا و همکاران جعفری   (، 647ص  
( نیز به این نتیجه رسیده بودند که بهبود وضعیت شغلی برای مدیریت رفتارهای انحرافی مخرب و الاف رفتارهای االاقی 83ص  

عینی مسیر شغلی نیاز به اعما     ( نیز پی برده بودند که برای موفقیت ذهنی و 158، ص  1399مهم و مؤثرند. عظیمی و همکاران ) 
ای در ارتباط با اود و دیگران جهت افزایش  های پژوهش به منظور بهبود االاق حرفه یافته سری اصلاحات شغلی است. براساس  یک 

رضایت از کار و احساس اوب داشتن نسبت به آن و جلوگیری از بروز رفتارهای انحرافی و غیراالاقی در بیمه به دلیل نارضایتی  
شود که در راستای بهبود وضعیت شغلی، اقدام به  ان پیشنهاد می های بیمه ایر کارکنان از وضعیت شغلی، به مدیران شعب و نمایندگی 

 سازی مواردی از این دست نمایند:پیاده 

  شود باگذاری دانش و تجربه افراد با سابقه؛ بنابراین پیشنهاد می به منظور به اشتراک   ادمت   در ابتدای   ی ه ی توج ی  ها دوره آموزش و  
صورت مستمر و در قالب  و به   مختلف   سطوح   ی را در آموزش   ی ها دوره   ا ی   ها کارگاه   سازمان   و   کارکنان   در   تحو    و   ر یی تغ   جاد ی ا   ی برا 

به رفته و حرفه ش های مقدماتی، پی دوره  به برگزاری دوره طور هدفمند برگزار کنند. همان ای  های آموزشی و توجیهی پیشنهاد طور که 
  عادلانه  جهت شود. همچنین  گونه نیز پیشنهاد می کاربردی و قالب های آموزشی غیر  شود، نسبت به حذف و پرهیز از برگزاری دوره می 

  نهٔ ی زم   در   مناسب   ی آموزش   ی ها برنامه   که   شود ی م   شنهاد ی پ  کارکنان   ن ی ب   در   ی شغل   ر ی مس   ت ی موفق   در   کسان ی   ط ی شرا   به   ی اب ی دست   و   بودن 
 . شود   ن یتدو   کارکنان   ی برا   ی ارزش   نظام   براساس   ی ا حرفه   االاق   ت ی رعا 

های نوین و جذاب برای کارکنان با هدف انگیزه دادن به کارکنان جهت احراز شرایط ارتقای پُست توانمندسازی و توسعه مهارت 
های برتر از جمله تفکر  المللی، مهارت های نوظهور صنعت بیمه؛ این روزها بسیاری از مؤسسات بین سازمانی و مواجهه با ریسک 

-آوری و انعطاف ای، حل مسائل، تفکر انتقادی، هوش هیجانی و تاب تحلیلی و الاقانه یا نوآورانه، کار با فناوری نوین و سود رسانه 
 کنند. های اساسی معرفی می پذیری را جزو مهارت 

برنامه  بهبود رفتار کارکنان اعم از مهارت از طرفی  بلندمدت برای  های رفتار  های ارتباطی، مهارت های شنااتی، مهارت ریزی 
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های  ای، مجهز کردن کارکنان به مهارت شهروندی کارساز است؛ لذا به منظور تقویت رفتارهای سازنده و مثبت و تقویت االاق حرفه 
عبارتی توانمندسازی و ارتقای دانش علمی و  های بالقوه و به برتر در حوزهٔ بیمه جهت مواجهه با تهدید رقبای فعلی و جدید و ریسک 

  ی برا   افراد   کردن   آماده   و   ی ا حرفه   ت ی ترب   بحث   در   د ی با کاربردی آنان، یک اقدام سازنده در راستای بهبود وضعیت شغلی است. همچنین  
 .محل کار بیمه حاکم شود   در   سالم   ی ا حرفه   و   ی کار   روابط   تا   داد   آموزش   را   ی ا حرفه  االاق   اصو    حرفه،   و   شغل 

های کارکنان توانمند از دیگر  ها و شایستگی استعداد، توانایی ها عینی و ذهنی و بسترها برای شکوفایی  سازی شرایط ایده فراهم 
های پیشرفت شغلی و مسیرهای مرتبط مشخص شود تا از  شود فرصت پیشنهادها برای بهبود شرایط شغلی است؛ لذا پیشنهاد می 

 انگیزگی ایشان گردد، جلوگیری شود.  ایستایی کارکنان در یک موقعیت شغلی که ممکن است منجر به بی 

-متعاد  تقویت وضوح و شفافیت شغلی به منظور جلوگیری از تداال و تعارضات سازمانی و گمراه شدن و کلافگی؛ همچنین 
 شرکت   در   ی سازمان   مختلف   ی ها پست   در   نگرانی   و   فشار   سطح   و کاهش   آنها   ی کار   حجم   اصوص   در   کارکنان   هٔ ی کل   ن ی ب   ف ی وظا   ی ساز 

  زمان  مورد  در   شتر یب  ی ر ی پذ انعطاف   فشان، ی وظا  انجام  نحوهٔ  اصوص  در  کارکنان  شتربه ی ب  کنتر   ی اعطا . شود ی م   ه ی توص نیز  بیمهٔ ایران 
از دیگر پیشنهادها در    معقو ،   ی کار  حجم   شناور،   ی کار   ی ها ساعت   جاد ی ا   کار،   مکان در برای مشاغل متناسب با ماهیت در مورد    و 

 این راستا هستند.

جایی و واسپاری شغل مبتنی بر شایستگی و تخصص؛ در چنین شرایطی پیشنهاد  جابه تطبیق مسلولیت و تخصص یعنی ارتقا یا  
هایی به کار گمارده شوند که هم از مهارت و تخصص انجام آن براوردارند و هم از انگیزه و علاقهٔ بالایی  شود که کارکنان در پست می 

عبارت  های شغلی مشابه توجه شود. به یی به گروه برای انجام وظایف شغلی در این پست براوردارند و در صورت تغییر و جابجا 
  ی شغل   یی جابجا   و   ارتقا   و   رد ی گ   صورت   کارکنان   ی استعدادها   و   ی ستگی شا   براساس   کارکنان   نش یگز   و   انتخاب شود  دیگر، پیشنهاد می 

ر نیروی انسانی نیز کمک  وری بیشت این امر علاوه بر افزایش کارایی، به بهره   . شود   ی بررس   ق ی دق   صورت به   مشخص   ی ها دوره   در   ز ی ن 
 کند.شایانی می 

راستایی اهداف فردی و سازمانی در بین کارکنان از طریق تقویت روحیهٔ همدلی در شرایط دشوار و عدم موفقیت  ایجاد احساس هم 
های سازمانی  و تشویق کارکنان در هنگام موفقیت که این امر منجر به افزایش حس ارزشمندی کارکنان و افزایش همسویی با ارزش 

 شود. عبارتی باعث ارتقای حس هویت سازمانی در افراد می گردد و به می 

ای در بیمهٔ ایران، اقدامات مدیریتی تعیین  دار در راستای مدیریت رفتارهای انحرافی و الاف االاق حرفه سومین اقدام اولویت 
 .Malik & Lenka (2019, p. 719)  ،Aryati et-al. (2018, p. 233) ،Wang et-al. (2018, pشد. پژوهشگرانی نظیر 

(، نیز  85، ص  1401پور و همکاران ) (، رجب 103، ص  1399، جعفرنیا و همکاران ) Sawitri et-al. (2018, p. 38)  و   (258
بهبود اقدامات مدیریتی برای مدیریت رفتارهای انحرافی مخرب و الاف رفتارهای االاقی مهم و   نتیجه رسیده بودند که  به این 

از طریق    ی مثبت االاق   نگرش منجر به    ی سازمان  االاق   بهبود ( نیز پی برده بودند که  80، ص  1402الساداتی )مؤثرند. دادمند و رئیس 
های پژوهش به منظور جلوگیری از بروز رفتارهای انحرافی و  ی را در پی دارد. براساس یافته سازمان   عملکرد   ی، بهبود روان   فشار کاهش  



 1403(، تابستان  18دوم )پیاپی    پنجم، شماره   فصلنامهٔ تأملات اخلاقی، دوره     120
 

شود که در راستای بهبود مدیریت،  های بیمهٔ ایران توصیه می غیراالاقی در بیمه به دلیل ضعف مدیریتی، به مدیران شعب و نمایندگی 
 اقداماتی از جمله موارد زیر را اجرا نمایند: 

-ض غر   و   تعصب   از های نظرسنجی، اودارزیابی و روانشنااتی مدیریت کرده و  نگرش و رفتار کارکنان را از طریق ارزیابی به شیوه 
 . شود   ی ر ی گ ن جلو رندگا ی گ تصمیم  ی جا ه ناب   تعصب   و   ی شخص   منافع   کسب   و   ی ورز 

عبارت دیگر، عملکرد  و یا به   رد ی گ   صورت   ی همگان   و   شفاف   ، ی ا دوره   صورت   به   کارکنان   ی اب یارزش   ستم ی س   که   شود ی م   شنهاد یپ 
چنین وری نیروی کار و اعطای پاداش بر مبنای عملکردهای مثبت، مدیریت و ارزشیابی کنند؛ هم کارکنان را به منظور تعیین بهره 

 .  رد ی پذ  انجام   ن کارکنا   االاقی   ی اب یارز   ، دوره   هر   در   ن کارکنا   ی اب یارز   در   گردد ی م   نهاد یش پ 

و   مناسب  به نظارت  تقویت بازاورد  نیازمند  این عمل  کارکنان؛  بودن  مهم  ایجاد احساس  به جهت  کارکنان  اقدامات  از  موقع 
های پرسش و پاسخ، گوش دادن مؤثر و ارائه و دریافت بازاورد، ارتباطات مؤثر مدیران با کارکنان است. این عمل باعث مهارت 

ردن موانع تغییر کمک کنند و با اعتمادسازی و افزایش حس  شود مدیران به کارکنان در جهت طراحی اقدامات عملی و برطرف ک می 
 پذیری در کارکنان، آنها را به سمت توسعه و تحقق اهداف بلندمدت شرکت بیمه سوق دهد.  مسلولیت 

 کارکنان   زهٔ ی انگ   و   ل ی م   ش ی افزا   منظور   به   که   شود ی م   شنهاد یپ   کارکنان،   ی شغل   ر ی مس   ی ده جهت   و   کنتر    در   ران ی مد   نقش   به   توجه   با 
  شناات  ضمن  و  باشند  داشته  ی ااص  توجه  اود  کارکنان  ی ازها ی ن  به  ، وری سازمانی و ارتقای بهره  شکست  از  ی دور  ، شدن  موفق  ی برا 

  ی اقدامات  آنها   به   ی اب ی دست   ی برا   ، ای و روانشنااتی های مشاوره ی آنان از طریق روش سازمان   و   ی فرد   ق ی علا   و   ی شغل   ر ی مس   از ی ن   و   ها اواسته 
 . آورند   عمل   به   را 

رهبری االاق به  در  کارگیری سبک  کارکنان  دادن  مشارکت  و  کار  در محیط  ایجاد محیط صمیمانه  منظور  به  پدرسالارانه  و  گرا 
  شرکت   در   صادقانه   ارتباطات   ی برقرار   ق ی ازطر باید    منظور افزایش انگیزه کارکنان؛ به عبارتی دیگر مدیران ستادی و شعب   تصمیمات به 

  ی رهبر   سبک ی  کاربر   به (  کنند   ت یامن   اوداحساس   وهمکاران   ران ی مد   با   صادقانه   ارتباط ی  برقرار ی  برا   کارکنان   که   ی ط ی مح   و   جو   جاد ی ا ) 
 و  سااتارها   و   ندها ی فرا   آن،   ی فناور   و   ی تجار   ت ی قابل   شرکت،   انداز وچشم   راهبرد   از کارکنان    ی آگاه   منظور   به )   شرکت   در   ی مشارکت

جهت تقویت  گردد ی م   اد یشنه پ همچنین . آورند   فراهم  را ی سازمان  اعتماد  سطح  ش ی افزا  موجبات  ، ( شرکت  ی انسان  منابع ی  ها است ی س 
  اود   ن کارکنا   با   اعتماد   با   همراه   و   صادقانه ی  رفتارها و    دهند   فرا   ش گو   آنان های  ، پیشنهادها و دردد  ها ف حر   به   االاقی کارکنان   رفتار 

 . باشند   داشته 

 ی یادگیری ها فرصت   جاد ی ا   گرا به منظور جلوگیری از فرسایشی شدن؛ در این راستا کارگیری سبک رهبری و نظام مدیریتی تحو  به 
مدیریت و رهبری   سبک   شدن   نه ی نهاد   در   آفرین های نوین و تحو  ، استقبا  از ایده تواند ی م   یی افزا هم   و   سازی م ی ت   دانش،   می تسه   و 

 گرا مفید باشد. تحو  

های مدیریتی، آمیز و پرهیز از هرگونه رفتار منفعلانه؛ یکی از مهارت مدیریت تنوع و تعارض نیروها به جهت همزیستی مسالمت 
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جنس مختلف است. تعارضات نیز همچون رفتارهای انحرافی  ها، عقاید، دیدگاه، سن و  گرد هم آوردن نیروهای مختلف از فرهنگ 
و مبتنی بر انسانی مطلوب    روابط بایست از طریق ایجاد  تواند مثبت و سازنده یا مخرب و منفی باشد. در چنین شرایطی مدیران می می 

گیری  های شکل های دوجانبه این تنوع و تعارضات را در راستای ایجاد فرصت دهی همکاری اعتماد از طریق افزایش تعاملات و شکل 
 های الاقانه و نوآورانه جهت ارائه محصولات و ادمات نوین جهت ارتقای ارزش و جایگاه برند هدایت کنند.  ایده 

پرهیز از رفتارهای سیاسی مدیران در راستای ایجاد استقلا  محیط کار از سیاست و جلوگیری از داالت سیاسیون در امور بیمه  
کنده از تصمیمات سیاسی و های دولتی نیز می ایران به عنوان یکی از شرکت  تواند در ایجاد محیطی به دور از حواشی سیاسی و آ

 غیراالاقی کارساز باشد. 

به  امنیت شغلی  ت مین  برای  کارکنان  به  تنش ارائهٔ تضمین لازم  و  اقتصادی  در شرایط  انعقاد  ویژه  در چنین شرایطی  امروز.  زای 
های سازمانی  قراردادهای مورد رضایت طرفین با درج کلیهٔ مفاد شغلی و مزایا در صورت تحقق اهداف سازمانی و پایبندی به ارزش 

 تواند کارساز و مفید باشد.می 

ایران، اقدامات فرهنگی،   ای در بیمهٔ دار در راستای کنتر  و کاهش رفتارهای انحرافی و الاف االاق حرفه چهارمین اقدام اولویت 
نظیر   پژوهشگرانی  شد.  معرفی  ارزشی  و   .Othman et-al. (2022, p.192)  ،Jafari Nia et-al. (2022, pاجتماعی 

60) ،Wang et al. (2018, p. 258)   ،Tu et-al. (2022, p. 1) ،Ahmad et- al. (2020, p. 939)  ، ( 1401شاد و همکاران  ،
نیز به این نتیجه رسیده بودند که انجام اقدامات فرهنگی، اجتماعی و  (  157، ص  1398پور آهندانی و همکاران ) (، ابراهیم 7ص  

یافته  براساس  مؤثرند.  و  مهم  االاقی  رفتارهای  الاف  و  مخرب  انحرافی  رفتارهای  مدیریت  برای  منظور  ارزشی  به  پژوهش  های 
های بیمهٔ  شی به مدیران شعب و نمایندگی جلوگیری از بروز رفتارهای انحرافی و غیراالاقی در بیمه به دلایل فرهنگی، اجتماعی و ارز 

 و ارزشی، اقداماتی از جمله موارد زیر را انجام دهند:    شود که در راستای بهبود شرایط فرهنگی، اجتماعی ایران پیشنهاد می 

ای کارکنان و پایبندسازی آنان به استانداردهای االاقی مندرج  ای و تقویت االاق حرفه تشویق کارکنان به رعایت االاق حرفه 
ای اصو  حاکم بر منشور از جمله برابری،  در منشور االاقی و اصو  حاکم بر منشور االاقی سازمان از طریق یادآوری مستمر و دوره 

داری، احترام و اعتماد، شفافیت، پاسخگویی، عدم سوء استفاده از موقعیت  اداری، شهروندمداری و مردم حاکمیت قانون در مناسبات  
 کارگیری مهارت و تخصص به کمک وبینارها و سمینارها برای کارکنان. شغلی، تعهد و وفاداری به سازمان و به 

بازی؛ انعقاد قراردادهای  واسطه و    ی روابط شخص   ی حذف فضا ایجاد فضای مبتنی بر عدالت سازمانی در مسیر شغلی از طریق  
های دولتی با برای  سازی حقوق و مزایای شرکت یکسان و متناسب با شایستگی و سابقهٔ شغلی جهت رعایت اصل برابری، همسان 

شود کارکنان را مرتب به پایبندی و  های اصوصی جهت رقابت مناسب با رقبای بخش اصوصی. همچنین پیشنهاد می از شرکت 
  شودی م  شنهاد ی پلاقی توصیه کنند و برای رفتارهای االاقی و غیراالاقی پاداش و تنبیه در نظر بگیرند. همچنین رعایت معیارهای اا 

  ط ی شرا   و   امکانات   گرفتن   نظر   در   بر   علاوه   کارکنان،   ن ی ب   در   ی شغل   ری مس   ت ی موفق   در   کسان ی   ط ی شرا   به   ی اب ی دست   و   بودن   عادلانه   جهت   در 
 . شود   ن ییتع   کارکنان   ی برا  ی مناسب  ی آموزش   ی ها   برنامه   و   استانداردها   کارکنان،   ی برا   کسان ی 
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پشتیبانی از نیروی انسانی به منظور ارتقای هویت سازمانی کارکنان و تشویق و تقویت  ایجاد و تقویت فرهنگ سازمانی حمایتی و  
 فرهنگ گروهی 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 نمودن زندگی  
سازی اوقات فراغت با ورزش، ایجاد زیرساات  های رفاه و بهزیستی به منظورارتقای سبک زندگی و غنی کاری از طریق تدوین برنامه 

 دیهٔ سالم و تفریح کارکنان، ارتقای بهداشت و ایمنی افراد.و بستر مناسب در اصوص تغ 

 های آتی . پیشنهاد برای پژوهش2- 5

های های دولتی و اصوصی، پژوهش ای در سازمان مخرب و الاف االاق حرفه در رابطه با بررسی تفاوت نوع رفتارهای انحرافی  
اندکی انجام گرفته است. از طرفی در این پژوهش نیز به دلیل اینکه در صنعت بیمهٔ ایران، فقط یک شرکت دولتی فعا  است، به انجام  

-با توجه به این محدودیت، به شناسایی و اولویت   شود پژوهشگران آینده پژوهش فقط در شرکت دولتی پردااته شده است. پیشنهاد می 
های اصوصی نیز پردااته و پس از آن در  ای در شرکت بندی اقدامات مؤثر برای مدیریت رفتارهای انحرافی و الاف االاق حرفه 

برای مدیریت آن در  های مصداقی رفتارهای انحرافی و غیراالاقی و اقدامات مورد نیاز  ای به تبیین تفاوت قالب یک پژوهش مقایسه
 های بیمهٔ اصوصی و دولتی بپردازند.  شرکت 

بندی اقدامات مبتنی ای و اولویت در این پژوهش به شناسایی اقدامات مؤثر برای مدیریت رفتارهای انحرافی و الاف االاق حرفه 
آید، پردااته شد و  شمار می گانهٔ آمایش به های شمالی که یکی از مناطق نه های بیمهٔ ایران در استان بر معیارهای ارزش برند شرکت 

های شمالی است؛  شخصیتی، باورها و اعتقادات، شرایط زیستی و معیشتی استان   - های جمعیتی، فرهنگی های آن مختص ویژگی یافته 
معیشتی مناطق ایران، مورد بررسی قرار نگرفته    - های فرهنگی و اعتقادی، شخصیتی و شرایط زیستی حا  آنکه در این پژوهش تفاوت 

های فرهنگی و اعتقادی، شخصیتی، جمعیتی، شرایط زیستی و معیشتی شود پژوهشگران آینده، با توجه به تفاوت اد می است. پیشنه 
 بندی اقدامات بپردازند.به انجام پژوهشی جهت شناسایی و اولویت 

  



   123  همکاران درودی و    / کارکنان   ای و خلاف اخلاق حرفه   ی انحراف   ی رفتارها   ت ی ر ی مد   ی برا   دار ت ی اقدامات اولو   ن یی تع 

 منابع 

(. الگوی عوامل بروز رفتارهای سیاسی 1398پور، اکبر؛ ایراندیش، مهدی. ) نیا، سعید؛ حسن پور آهندانی، عاطفه؛ جعفری ابراهیم
 . 170- 157  : ( 4)11  . مطالعات توسعه اجتماعی ایران انحرافی در صنعت بانکداری.  

های ایرانی: (. فراترکیب و فراروش تحقیقات رفتارهای انحرافی در سازمان 1401احمدی الوار، زهرا؛ فیض، داود؛ مدرسی، میثم. ) 
 . 351- 321  : ( 2) 20،  مدیریت فرهنگ سازمانی بررسی پیامدها. 

(. شناسایی رفتارهای منحرف سازمانی کارکنان  1398آشنا، مصطفی؛ عباس پور، عباس؛ دهقانان، حامد؛ حقیقی کفاش، مهدی. ) 
 . 58- 39  : ( 1) 10،  انداز مدیریت دولتی چشمو سازوکارهای کاهش آن در سازمانهای نظارتی: کاربردی از روش کیو سورت.  

حسن جعفری  سعید؛  ابراهیمنیا،  مهدی؛  ایراندیش،  اکبر؛  ) پور،  عاطفه.  سیاسی  1399پور،  رفتار  مدیریت  راهکارهای  الگوی   .)
 . 118- 99  : ( 23) 12  . پژوهشنامه مدیریت تحول انحرافی در بانکداری با رویکرد کیفی.  
گری فشار روانی در تبیین االاق و عملکرد  (. سهم نگرش های االاقی با میانجی 1402دادمند، فاطمه و رئیس الساداتی، علیرضا. ) 

 . 89- 71  : ( 2) 4،  تأملات اخلاقی سازمانی. 
(. شناسایی و تحلیل اهمیت عوامل  1401منش، پریسا. ) پور، ابراهیم؛ حمیدیان پور، فخریه؛ حسینی اقبا ، عزیزه؛ ستایش رجب 

 . 92- 69  : ( 2) 3،  تأملات اخلاقی کلیدی رفتار االاقی کارکنان با بکارگیری رویکرد سوارا فازی.  
رضایی رمضانی  فرزاد؛  ) راد،  مهران.  کلایی،  بایع  مختاری  داود؛  کیاکجوری،  اولویت 1399زاده، محمود؛  بر  (.  مؤثر  عوامل  بندی 

کید بر اصو  و ارزش   . 184- 180  : ( 2) 15  . اخلاق در علوم و فنّاوری های االاقی در بانکداری.  مدیریت رفتار سازمانی با ت 
(. طراحی الگوی رفتارهای انحرافی مثبت کارکنان در  1400نیا، سعید؛ شیری، صالح. ) پور، اکبر؛ جعفری رنگریز، حسن؛ حسن 

 . 132- 101  : ( 2) 10  . فصلنامه پژوهشنامه بیمه صنعت بیمه ایران.  
(. شناسایی عوامل سازمانی مؤثر بر بروز رفتار انحرافی کارکنان  1396ضمیر، محمود؛ ایرانی، سمیرا؛ یزدانی، حمیدرضا. ) روشن 

 . 204- 183  : ( 23) 7  . فرهنگ در دانشگاه اسلامی )ستاد مرکزی دانشگاه تهران(.  
 . وبسایت رسمی بیمه ایران.ای کارکنان صنعت بیمه ضرورت تحول در اخلاق حرفه (.  1399زاهدنیا، محمدرضا. ) 

(. واکاوی عوامل مؤثر بر کاهش رفتارهای  1399سرشت، بهزاد؛ تقی پوریان، محمدجواد؛ آقاجانی، حسنعلی. ) پور، شهپر؛ فرخ زکی 
 . 240- 228  : ( 3) 14  . پیاورد سلامت سلامت مبتنی بر فراترکیب.    نابهنجار کاری حوزهٔ 

(. تبیین عوامل مرتبط با رفتارهای انحرافی کارکنان با توجه به نقش  1398زینلی، سینا؛ منظری توکلی، علیرضا؛ سلاجقه، سنجر. ) 
 . 525- 511  : ( 1) 62 . مجله دانشکده پزشکی دانشگاه علوم پزشکی مشهد سبک رهبری مدیران و ارائه الگوی مناسب. 

(. طراحی الگویی برای بهبود االاق با ت کید بر کاهش  1401شاد، ساعد؛ زینالی، مهدی؛ محمدی، احمد؛ بادآورنهندی، یونس. ) 
 . 34- 7  : ( 4) 1  . مطالعات اخلاق و رفتار در حسابداری و حسابرسی رفتارهای انحرافی در محیط کار حسابرسی.  

محوردر  (. طراحی مد  رهبری سالم با رویکرد االاق 1402صفرمحمدلو، شیما؛ کوشکی جهرمی، علیرضا؛ ایراندیش، مهدی. ) 
 . 103- 73  : ( 1) 4  . تأملات اخلاقی صنعت برق.    های دولتی حوزهٔ شرکت 

گر  ت مین در تداوم ارتباطات با نقش تعدیل   (. ت ثیر ابعاد رفتارهای غیراالاقی در زنجیرهٔ 1399بیگی، سیما. ) عظیمی، حسین و پری 
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 . 46- 29  : ( 3) 1  . تأملات اخلاقی عدالت سازمانی.  
) عظیمی، حسین؛ رحیم  ناصری، مسعود.  ت ثیر 1399زاده، مهسا؛  بررسی  از االاق (.  پذیری موفقیت مسیر شغلی عینی و ذهنی 

 . 178- 166  : ( 1) 1  . ای اسلامی. ت ملات االاقی حرفه 
(. بررسی رفتار انحرافی دانشجویان: ارزیابی توان تببینی نظریه های کلاسیک فشار و  1396شهریاری، نگار. )   ؛ نیا، اکبر وردی علی 

 . 116- 91  : ( 2) 8  . پژوهی فرهنگی جامعه کنتر .  
طلبانه مدیران بر بروز رفتارهای انحرافی کارکنان. (. ت ثیر رفتارهای منفعت 1399فتاحی، فرهاد؛ جهانگیرفرد، مجید؛ مهدیزاده، علی. ) 

 . 212- 188  : ( 49) 13  .پژوهشنامه نظم و امنیت انتظامی 
های انحرافات  (. تحلیل محتوای مستند شوک با ت کید بر نظریه 1397فر، صبا. ) قاسمی، وحید؛ فرد اصفهانی، احسان؛ منوچهری 

 . 18- 1  : ( 1) 7  . راهبردی مسائل اجتماعی ایران  های پژوهش   اجتماعی. 
(. شناسایی ابعاد رفتارهای انحرافی در  1401چشمه، مهرداد. ) دستجردی، رضا؛ صادقی ده   زادهٔ ابراهیم قائدامینی هارونی، عباس؛  

 . 676- 647  : ( 3) 20  . مدیریت فرهنگ سازمانی   محیط کار با رویکرد فراترکیب. مجلهٔ 
(. مد  ارتقای جایگاه برند حلا  در بازارهای  1392نظری، علی؛ سلیمانی، مریم. ) پور، مریم؛ نجاتبخش اصفهانی، علی؛ شاه ملک 

 . 166- 151  : ( 3) 3  . تحقیقات بازاریابی نوین   فصلنامه  جهانی.  
های عمر )مورد مطالعه:  تأثیر رفتار اخلاقی فروشنده بر وفاداری مشتری در بیمه (.  1392دوست، حسین و معماریان، شیما. ) وظیفه 

 ها و راهکارها، شیراز.المللی مدیریت چالش . کنفرانس بین ایران(   شرکت بیمه  
(. ارائه مد  مدیریت رفتارهای کاری نابهنجار  1393زاده مقدم، اکرم؛ رضائیان، علی؛ طبرسا، غلامعلی؛ رامین مهر، حمید. ) هادی 

 .  88- 65  : ( 3) 2  . های دولتی فصلنامه مدیریت سازمان شده،  ریزی طبق نظریه رفتار برنامه 
ای  (. رابطه بین رهبری االاقی و رفتارهای انحرافی کارکنان با نقش واسطه 1397. ) فاطمه همتی نوعدوست گیلانی، مهناز و غلامی،  

 . 91- 85  : ( 3) 13  . فصلنامه اخلاق در علوم و فناوری عزت نفس.  
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