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Abstract  
 

This study aimed to design a semi-dark model of organizational citizenship behaviors (OCB) in the Iranian 

insurance industry using a meta-synthesis and content analysis approach. In the meta-synthesis section, 

domestic and foreign studies related to OCB and its dark aspects were extracted from reliable databases 

and analyzed using the meta-synthesis method. Finally, after screening the extracted articles, 35 foreign 

articles and 27 domestic articles were used to extract codes. In the second step, a semi-structured 

questionnaire was extracted using the results of meta-synthesis and its findings were analyzed using content 

analysis. In the content analysis section, qualitative data were collected from semi-structured interviews 

with experts in the Iranian insurance industry (10 people) and analyzed using MAXQDA software. After 

integrating and completing the meta-synthesis findings, using the content analysis method, the results of 

this section identified four overarching themes (organizational, occupational, environmental-social, and 

individual) and 19 components (slowing down the speed of processes, occurrence of destructive 

organizational behaviors, negative consequences on organizational categories, organizational structure, 

ineffective leadership, ineffective reward systems, mismatch of technology systems, data security, 

disruption in job role performance, disruption in role efficiency, professional interactions and 

organizational communications, occurrence of negative feelings and perceptions, culture, customer 

orientation and inappropriate interactions with customers, environmental expectations, perceptual and 

psychological effects on the individual, effects on individual health and well-being, negative personality of 

employees, negative motivation). The proposed model, by integrating the findings of meta-synthesis and 

content analysis, provided a comprehensive framework that emphasizes the need to focus on identifying 

the dark side aspects of OCB. 

Keywords: Organizational citizenship behavior, dark side of organizational citizenship behavior, Iranian 

insurance industry, meta-synthesis, content analysis. 
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 مهیدر صنعت ب یسازمان یشهروند یرفتارها کیتار مهیمدل ن یطراح
  رانیا

 .نرایچالوس، ا ،یواحد چالوس، دانشگاه آزاد اسلام ت،یریگروه مد یمونج یرودبار نبیز

  

  یکجورایداود ک
، چالوس ،یواحد چالوس، دانشگاه آزاد اسلام ،یدولت تیریگروه مد

 .رانیا

 

 .نرایچالوس، ا ،یواحد چالوس، دانشگاه آزاد اسلام ت،یریگروه مد یآقاجان یاعظم حاج

 

 صحت دیسع
 ،یو حسابدار تیریدانشکده مد ،یبازرگان تیریگروه مد ار،یدانش

 .رانیتهران، ا ،یدانشگاه علامه طباطبائ

 

 چکیده 
 لیو تحل بیفراترک کردیبا استفاده از رو رانیا مهی( در صنعت بOCB) یسازمان یشهروند یرفتارها کیتار مهیمدل ن یپژوهش با هدف طراح نیا

داده معتبر استخراج و با  یهاگاهیآن از پا تاریک یهاو جنبه OCBمرتبط با  یو خارج یمطالعات داخل ب،یمضمون انجام شد. در بخش فراترک

مقاله داخلی  27ارجی و خمقاله  35برای استخراج کدها در نهایت پس از غربال مقالات استخراج شده، از شدند.  لیتحل بیاز روش فراترک دهاستفا

های ز تحلیل مضمون به تحلیل یافتهای نیمه ساختارمند استخراج شد و با استفاده اپرسشنامه گیری از نتایج فراترکیبشد. در گام دوم، با بهرهاستفاده

افزار و با نرم یآورنفر( جمع 10) رانیا همیبا خبرگان صنعت ب افتهیساختارمهین یهااز مصاحبه یفیک یهامضمون، داده لیدر بخش تحلشد. آن پرداخته

MAXQDA ریمون فراگمض چهاربخش  نیا جینتاهای فراترکیب، با استفاده از روش تحلیل مضمون تکمیل یافتهپس از ادغام و شد.  لیتحل 

ی، بر مقولات سازمان یمنف جهیتنی، مخرب سازمان یرفتارها بروز، ندهایکاهش سرعت فرا) مؤلفه 19و ی( و فرد یاجتماع -یطیمح ،یشغل ،یسازمان)

 اختلالی، نقش شغل یفایدر ا اختلال، داده ها تیامنی، فناور یها ستمیتطابق س عدم، پاداش ناکارآمد یهانظام، ناکارآمد یرهبری، سازمان ساختار

 انتظارات، انیمناسب با مشترو تعاملات نا یمدار یمشتر، فرهنگی، احساس و ادراک منف بروزی، و ارتباطات سازمان یاحرفه تعاملات، در بازده نقش

 یشنهادیکرد. مدل پ ییارا شناس ی(منف زشیانگ، کارکنان یمنف تیشخصی، بر سلامت و رفاه فرد راتیتأث، بر فرد یو روان یادراک راتیتأثی، طیمح

 دارد. دیتأک OCB کیتار مهین هایتمرکز بر شناسایی جنبهجامع ارائه داد که بر ضرورت  یمضمون، چارچوب لیو تحل بیفراترک یهاافتهی قیبا تلف
 

 مون مض لیتحل ب،یفراترک ران،یا مهیصنعت ب ،یسازمان یرفتار شهروند کیتار مهین ،یسازمان یشهروندرفتار  ها:کلیدواژه
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 مقدمه

که فراتر از  شودیداوطلبانه اطلاق م یاز رفتارها یابه مجموعه یسازمان یرفتار شهروند

 طیمح یها بهبود عملکرد سازمان و ارتقاو هدف آن رندیگیکارکنان قرار م یرسم فیوظا

برای  رفتارهای هستند که ،ی(. رفتارهای شهروندی سازمان1988، 1است )ارگان یکار

 ینم درنظر گرفته شغل یهای اصل تیاز فعال یعنـوان قسمتبـه یهسـتند، ولـ ـدیسـازمان مف

سازمان صورت  از منابع تیمنظور حماازطـرف کارکنـان به رفتارهـا، اغلـب ـنیشـوند. ا

باشند.  دنبال نداشته به یشخص منـافع میطـور مسـتقبـه است ممکن هرچند که رند،یگیم

نظامهـای پـاداش  لهیوسبه حیو صر میصورت مستقبه که و آگاهانه ارییرفتارهـای فـردی اخت

 اریدرمجموع، اثر بس یاند، ولنشده ییشناسا یعملکرد سازمان یابیهـای ارزو نظـام یسـازمان

 نیبودن ا ارییدارند؛ منظور از اخت یملکرد سازمانع ییو کارا یبـر اثربخشـ ـرییگچشـم

 سـتندیکارکنـان ن و شرح شـغل نقش یرفتارها جزء الزامـات اساس لیقبنیا که است

 توان رفتار شهروندی سازمانی را به عنواناز سوی دیگر می(. 1398و همکاران،  ی)ملکشاه

 یتیو حما یخودجوش، همکار یرفتارها نیزو  یفرا نقش یو رفتار ها یبه همکار اقیاشت

ها سازمان یورو بهره ییکارا شیدر افزا یکه نقش مهم (1399)آزره و همکاران،  باشدمی

کار  طیمثبت در مح یو تعاملات اجتماع یشغل تیسطح رضا یو موجب ارتقا کندیم فایا

 یاثربخش ،ییکارا تواندیم دیجد یهادگاهی(. ارائه د2009، 2)پدسکف و همکاران شودیم

رفتارها  نیدر واقع، ا(. 2025)کیاکجوری، را بهبود بخشد  هادر سازمان ییو پاسخگو

 شیمثبت و افزا یدر توسعه فرهنگ سازمان یدیعامل کل کیبه عنوان  توانندیم

 نیحال، توجه به ا نیشوند. با ا یمختلف تلق یهاسازمان در مواجهه با چالش یریپذانعطاف

 یدارا یسازمان میاز مفاه یاریمانند بس زین یسازمان یاست که رفتار شهروند ینکته ضرور

 است. یجوانب مثبت و منف

 یکیجوانب تار یدارا تواندیم یسازمان یکه رفتار شهروند دهندینشان م قاتیتحق راً،یاخ

 شودیها مدر سازمان یجد یهابیباشد که به مرور زمان منجر به بروز مشکلات و آس زین

به  یبه طور کل یسازمان یاگرچه رفتار شهروند گر،ی(. به عبارت د2013، 3و همکاران نوی)بل

رفتارها  نیموارد ا یاما در برخ شود،یم یها تلقمثبت و سودمند در سازمان تاررف کیعنوان 

استفاده و به صورت عمد مورد استفاده  ءسو تیبا ن ایشوند  یمنجر به بروز اثرات منف توانندیم

                                                             

1 Organ 

2 Podsakoff et al. 

3 Bolino et al. 
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سازمان  ییبر کارا زیکارکنان و ن یکیزیو ف یکه ممکن است بر سلامت روان رندیقرار بگ

 (.2015و همکاران،  نویبگذارد )بل ریتأث

 ،یازمانس یتواند بر جنبه ها یم یسازمان یرفتار شهروند ینشان داده وجوه منف قاتیتحق

 راتیتاث تعارض کار و خانواده، ،یگذار باشد. استرس شغل ریثتا یو فرد یاجتماع ،یشغل

جام و کاهش عدم ان ای ریکار و انجام کار با تاخ یزننده به نقش، تراکم بالا بیمضر و آس

 یکشاه)مل است یسازمان یرفتار شهروند کیمخرب وجوه تار یها امدیاز پ یتعهد سازمان

 (. 1400و همکاران، 

به تعاملات  ازیصنعت و ن نیا دهیچیساختار پ لیبه دل  یسازمان یرفتار شهروند مه،یصنعت ب در

 نیب کیبروز کند )ن دهیچیخاص و پ یبه شکل تواندیها، مسازمان ریو سا انیگسترده با مشتر

 یسازمان یبلند مدت رفتار شهروند راتیدرک ناقص از تأث ن،ی(. همچن2016، 1و همکاران

ها سازمان ریو سا انیبا مشتر یادهیچیکه تعاملات پ مهیمانند ب یعیدر صنا ژهیها به ودر سازمان

 نصیرشود ) یسازمان یهاسکیر شیو افزا یتیریمد یهاچالش جادیمنجر به ا تواندیدارند، م

 تیمز جادیخدمات سازمان ها و ا تیفیگذار بر ک ریاز عوامل تاث یکی(. 2016، 2و همکاران

 میاست که بطور مستق یکارکنان ژهیدر کارکنان به و یسازمان یوجود رفتار شهروند ،یرقابت

 یدر خدمت رسان شتازیپ یاز ارگان ها یکیبه عنوان  مهیدر ارتباط است. صنعت ب انیبا مشتر

 یم یسازمان یرفتار شهروند تیریو مد جادیا ازمندیارباب رجوعان ن تیو حساس انیبه مشتر

به  تواندیم مهیدر صنعت ب یسازمان یرفتار شهروند کیتار مهیمطالعه ن ن،یباشد. بنابرا

 یریجلوگ یاحتمال یهابیرفتارها کمک کرده و از بروز آس نیبهتر ا تیریو مد ییشناسا

 ترقیدق یها، بررسآن در سازمان راتیو تأث یسازمان یرفتار شهروند تیکند. با توجه به اهم

 .رسدیبه نظر م یضرور مهیع حساس مانند بیدر صنا ژهیرفتارها به و نیا

 یاز بروز مشکلات توانیم ،یسازمان یرفتار شهروند کیتار یهاجنبه تیریو مد ییبا شناسا

 یورها و کاهش بهرهتعارض نقش ،یشغل یفرسودگ ،یفشار شغل ،یمانند استرس شغل

 رانه،یشگیپ یهکارهااز را یریگتا با بهره کندیکمک م رانیامر به مد نیکرد. ا یریجلوگ

بهبود قابل  تواندیم کیتار یهامؤثر جنبه تیریمد. کنند جادیا یترسالم یکار طیمح

(. 2016، و همکاران نیب کیو ن 2019، 3اقیشتیا) کند جادیا یدر عملکرد سازمان یتوجه

 یزندگ تیفیبه بهبود ک تواندیم یسازمان یرفتار شهروند کیتار یهامؤثر جنبه تیریمد

                                                             

1 Nikbin et al. 

2 Naseer et al. 

3 Ishtiaq 
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و تعارضات نقش، که ممکن است به  یشغل یکارکنان کمک کند. کاهش فشارها یکار

 یبه سلامت روان تواندیشود، م جادیا یسازمان یرفتار شهروند کیتار یهابروز جنبه لیدل

 کند یریمرتبط جلوگ یو جسم یکارکنان کمک کرده و از بروز مشکلات روان یو جسمان

 جادیکارکنان ا یکار یزندگ تیفیدر ک یبهبود قابل توجه ندتوایها مجنبه نیکه توجه به ا

 یاوهیش ایراه  ،یساختار سازمان. (1400، و همکاران یو ملکشاه 1401ی، فلاح دشت) کند

)کیاکجوری،  شوندیو هماهنگ م یسازمانده م،یتقس یسازمان یهاتیاست که با آن فعال

و  انیبه تعاملات گسترده با مشتر ازیو ن سازمانی دهیچیساختار پ لیبه دل مه،یصنعت ب(، 2024

 یسازمان یمرتبط با رفتار شهروند یتیریمد یهادر معرض چالش ژهیها، به وسازمان ریسا

 یخدمات تیاند که ماه مهیب یسازمان ها لیبدیو ب یاصل یهاهیسرما ،یقرار دارد. منابع انسان

. پژوهش حاضر با ارائه راهکارها دینما فایسازمان ا یوردر بهره ینقش اساس تواندیدارد و م

 یکمک کند تا به شکل مهیصنعت ب رانیبه مد تواندیمناسب، م یتیریمد یهاو مدل

و  یوربهره شیآن افزا جهیخود مواجه شوند، که نت یرو شیپ یهاکارآمدتر با چالش

، 1و انگورو انیالف) اهد بودخو انیسطح خدمات ارائه شده به مشتر یو ارتقا هاازمانس ییکارا

 یگذاراستیدر س نانیعدم اطم ،یاز مشکلات اصل یک. ی(2024، 2و  ورکو و دبالا 2024

 جادیا قیطر از توانندیم هاسازمان چگونه که نکته نیا به توجه (،2022، 3)کیاکجوری است

 عملکرد بهبود به آن، یمنف اثرات تیریمد و یسازمان یشهروند رفتار قیتشو انیم تعادل

 نیا. است برخوردار ییبالا تیاهم از ابند،ی دست کارکنان سلامت یارتقا و سازمان یکل

 رفتار گرفته قرار توجه مورد کمتر و ناشناخته یهاجنبه یبررس با تا است تلاش در پژوهش

 و رفتارها نیا تیریمد بهبود یبرا ییراهکارها ارائه به مه،یب صنعت در یسازمان یشهروند

 دهیچیپ و مختلف یهاجنبه گرفتن نظر در با مسئله نیا. بپردازد هاآن یمنف اثرات کاهش

 یپژوهش حوزه کی عنوان به ها،سازمان و کارکنان بر آن راتیتاث و یسازمان یشهروند رفتار

 .شودیم یمعرف ندهیآ مطالعات در ترقیدق یبررس ازمندین و جذاب

 بر رفتارها نیا یمنف راتیتأث ،یسازمان یشهروند یرفتارها شدهشناخته کمتر ابعاد از یکی

 مثبت یهاجنبه بر قاتیتحق از یاریبس که یحال در. است کارکنان یکیزیف و یروان سلامت

 نیا کیتار یهاجنبه یبررس به یمحدود مطالعات دارند، تمرکز یسازمان یشهروند رفتار

 رفتار کیتار ابعاد نیا بروز باعث یعوامل ای علل چه نکهیا یبررس به و اندپرداخته رفتارها
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 یخستگ ،یشغل استرس به توانیم یمنف راتیتأث نیا جمله از. شود یم یسازمان یشهروند

 که کرد اشاره سازمان در افراد نیب تنش جادیا و یشغل تیرضا کاهش و ،یجسم و یروح

 منجر هاسازمان در شغل ترک نرخ شیافزا و ییکارا کاهش به است ممکن مدتیطولان در

 قیاز طر توانندیها منکته که چگونه سازمان نی(. توجه به ا2013 همکاران، و نویبل) شود

آن، به بهبود  یاثرات منف تیریو مد یسازمان یرفتار شهروند قیتشو انیتعادل م جادیا

برخوردار  ییبالا تیاز اهم ابند،یسلامت کارکنان دست  یسازمان و ارتقا یعملکرد کل

و کمتر مورد توجه  کیناشناخته، تار یهاجنبه یپژوهش در تلاش است تا با بررس نیاست. ا

مدلی برای نیمه تاریک رفتار به ارائه  مه،یدر صنعت ب یسازمان یقرار گرفته رفتار شهروند

رفتار  دهیچیمختلف و پ یهامسئله با در نظر گرفتن جنبه نی. اشهروندی سازمانی بپردازد 

 یحوزه پژوهش کیها، به عنوان بر کارکنان و سازمان آن راتیو تاث یسازمان یشهروند

 نیا یله اساسئمس ن،یبنابرا .شودیم یمعرف ندهیدر مطالعات آ ترقیدق یبررس ازمندیجذاب و ن

به چه  مهیدر صنعت ب یسازمان یشهروند یرفتارها کیتار مهین مدل"است که  نیپژوهش ا

 "صورت است؟

 مبانی نظری پژوهش 

 کیتار همین مفهوم و فیتعرمبانی نظری پژوهش حاضر با تبیین رفتار شهروندی سازمانی، 

 کیتار مهین عواملهای تاریک رفتار شهروندی سازمانی و ی، جنبهسازمان یشهروند رفتار

ررسی مطالعات به ب پژوهش نهیشیپاست و در آخر با بیان  ی انجام شدهسازمان یشهروند رفتار

 است.پیشین در این زمینه پرداخته شده

 رفتار شهروندی سازمانی

شهروند خوب سازمان شهروندی است که رفتارهای متنوعی مانند پذیرش و به عهده گرفتن 

وظایف اضافی، پیروی از مقررات و رویه های سازمان حفظ و توسعه نگرش مثبت و تحمل 

 یسازمان یرفتار شهروند (.1396)امیرخانی،  داشته باشد نارضایتی و مشکلات سازمان را

سازمان  یکارکنان بوده و به بهبود عملکرد کل یرسم فیاست که فراتر از وظا یشامل اقدامات

 لتیفض ،یدوسترفتارها شامل نوع نیا(. 2024، 1)ویدیاستوتی و واهیونینگسیه کندیکمک م

، 2023، 2)ریضائی و همکاران شودیادب است که به بهبود عملکرد کارکنان منجر م ی ومدن
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 توانیرا م یسازمان یوربهره شیافزا (.2024، 2؛ پورواتی و ساه2023، 1رموس و الیتان

در بهبود  یدیاز عوامل کل یکیبه عنوان  یسازمان یکرد که رفتار شهروند انیب نگونهیا

 (.2023، 4و هاس و همکاران 2024، 3و سواتانترا یده است )دوانشناخته ش یعملکرد سازمان

 یسازمان یکرد که رفتار شهروند انیب نگونهیا توانیرا م زشیدر انگ یانقش واسطه    

 یو عملکرد کارکنان عمل کند، به طور زشیانگ نیب یاواسطه ریمتغ کیبه عنوان  تواندیم

 شودیبه بهبود عملکرد منجر م یسازمان یرفتار شهروند قیکارکنان از طر زشیکه انگ

کرد که  انیب نگونهیا توانیرا م یسازمان یاستراتژ ریتأث (.2022، 5انو همکار اهیرمانسی)ف

 یو عملکرد سازمان یسازمان یرفتار شهروند نیرابطه ب تواندیم یسازمان یاز استراتژ یآگاه

 یرفتارها لیبه تبد توانندیم یسازمان یهایکه استراتژ دهدیامر نشان م نیکند. ا تیرا تقو

 (.2022، 6یکمک کنند )الال ینبه عملکرد موفق سازما یشهروند

مثبت دارد.  ریبر عملکرد کارکنان و سازمان تأث یبه طور قابل توجه یسازمان یشهروند رفتار

 یبه عنوان ابزار توانندیبلکه م کنند،یکمک م یرفتارها نه تنها به بهبود عملکرد فرد نیا

از  یآگاه شی. افزارندیسازمان مورد استفاده قرار گ یارتقاء عملکرد کل یبرا کیاستراتژ

 یاستوتیدیکند )و تیرا تقو راتیتأث نیا تواندیم یسازمان تیو حما یسازمان یهایژاسترات

 (.2022، 7و آمران 2024 ه،ینگسیونیو واه

یابد به نظر می سازمانی در یک سازمان توسعه و ترویج میزمانی که رفتارهای شهروندی 

آموزش  ،رسد آن سازمان مکان جذاب تری برای کار باشد و سازمانها را در زمینه استخدام

و حفظ بهترین افراد و همچنین کاهش نرخ ترک شغل و بهبود عملکرد شغلی کارکنان 

روندی سازمانی به یک حوزه مهم (. رفتار شه1399)استیری و همکاران،  سازد توانمند می

تمرکز برای محققان علاقمند به کشف پدیده هایی که به اثر بخشی سازمان ها کمک می 

 (.2020، 8کیم و همکاران) کنند، تبدیل شده است
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 تعریف و مفهوم نیمه تاریک رفتار شهروندی سازمانی

ها رفتار مثبت در سازمانای به عنوان یک به طور گسترده رفتار شهروندی سازمانی اگرچه

های توانند جنبهاند که این رفتارها میمورد توجه قرار گرفته است، تحقیقات اخیر نشان داده

رفتار شهروندی  ها، که به عنوان نیمه تاریکتاریک و نامطلوبی نیز داشته باشند. این جنبه

ایجاد انتظارات  شوند، شامل عواملی مانند خستگی و استرس شغلی،شناخته می سازمانی

توانند تأثیرات منفی بر عملکرد و سلامت کارکنان نادرست، و تعارض نقش هستند که می

 (.2013، 1)بلینو و همکاران داشته باشند

کارمندان،  همیشه باید به یاد داشت که انجام رفتارهای شهروندی سازمانی نباید سبب شود

ر شهروندی همچنین انجام مولفه های رفتاانجام وظایف شغلی موظفّ خود را فراموش کنند. 

ی می کنند تا نباید روشی برای تحت فشار قرار دادن مدیران سازمان باشد. یعنی کارکنان سع

یا اعطای پاداش  با انجام این اعمال بر روند تصمیم گیری مدیران سازمان مثال برای ارتقاء و

 ه هنرپیشه خوباز سرباز خوب بودن ب در این حالت کارکنان سازمان .به آنها، تأثیر بگذارند

 .(1402)صفری فرد،  تبدیل می شوند

 های تاریک رفتار شهروندی سازمانیجنبه

 قوانین شکستن و غیراخلاقی رفتارهای تاریک رفتار شهروندی سازمانی، هایجنبه از اینمونه

 سازمانی شهروندی رفتار برای خارجی هایانگیزه طریق از تواندمی که است سازمان نفع به

 سازمانی هایسیاست و مستبدانه رهبری همچنین،. (2020، 2شود )ایرشاد و بشیر تقویت

باشند )نصیر  داشته سازمانی شهروندی رفتارهای و شغلی عملکرد بر منفی تأثیرات توانندمی

 در مهمی عوامل عنوان به اعتماد و سازمانی عدالت زمینه، این در (.2016، 3و همکاران

 (.2021، 4اند )یوشده شناخته سازمانی شهروندی رفتار بر تأثیرگذاری

 که است لازم سازمانی، شهروندی رفتارهای تاریک نیمه از پیشگیری در موفقیت برای

 و مدیران بین مثبت روابط و اعتماد عدالت، آن در که بپردازند محیطی ایجاد به هاسازمان

 منفی رفتارهای کاهش و سازمانی عملکرد بهبود به تواندمی امر این. شود تقویت کارکنان

 .(2010، 6و لین و همکاران 2017، 5کند )هه و همکاران کمک
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 نیمه تاریک رفتار شهروندی سازمانیعوامل 

کنند  تیرفتار را تقو نیا "کیتار مهین" ای یمنف یهاجنبه توانندیم یعوامل سازمان یخرب

 رانیمد یستگیسازمان ها در گرو شا تیموفق گرید یو(. از س2022، 1)هاسکاسپ و همکاران

 یدینقش کل یمنابع انسان تیریو مد یسازمان یرهبر، (2023، 2خزائی پول و همکاراناست )

، 3و همکاران ائویدارند )ج یسازمان یرفتار شهروند یمنف یهاو کنترل جنبه تیریدر مد

به  تواندیمؤثر م یهاو روش هااستیس یبا اجرا یمنابع انسان تیریمد ن،ی(. علاوه بر ا2011

کمک کند  یسازمان یاز رفتار شهروند یمثبت و کاهش مشکلات ناش یرفتارها قیتشو

 (.1399و همکاران،  ی)اکبر

انجام مؤثر  یافرد بر ییاشاره دارد که توانا ییهاتیموقع شغلی به نقش عملکرد در اختلال

از عوامل  توانندیم یاختلالات نیکه چن دهندیمنابع نشان م. شودیکارش دچار اختلال م

در  یمنف یفتارهار ایاز حد  شیب یها، حجم کاردر نقش تیشفاف عدماز جمله  یمختلف

 (.1396 ،یی)مقتدا شوند یکار ناش طیمح

اه فرد در رف ایپنهان بر احساس خود  یمنف ریتأث ای بینشان دهنده آس ش،نق یداخل بآسی 

به وجود  یها زمانابهام و تعارض در نقش (.1397و همکاران،  زی)عالم تبر شغلش است جهینت

ها ا خواستهبکه کارکنان  یزمان اینشده باشند  فیتعر یبه درست یشغل یهاکه نقش دیآیم

  (.1402و همکاران،  ی)فرهاد شوندیانتظارات متضاد روبرو م ای

 یاعضا ایسازمان  یاست که برا یاز اقدامات یاگسترده فیشامل ط یمنف یکار یرفتارها

شاره دارد ا یتیبه وضع مهیب یتخصص نیبا قوان ییعدم آشنا (.1396 ،یی)مقتدا آن مضر است

 ستنده مهیخاص حاکم بر بخش ب نیکه کارکنان فاقد دانش لازم در مورد مقررات و قوان

ل تازه که پرسن ، دیکارکنان جد یبرا یعدم آموزش اختصاص (.1399)هوشمند و همکاران، 

ست، اخود به طور مؤثر لازم  فیانجام وظا یرا که برا یاستخدام شده، آموزش مناسب

 نیدر ب یدیو نا ام یورخطاها، کاهش بهره شیمنجر به افزا تواندیم نی. اکنندینم افتیدر

ها و هارتم به دیجد انکارکن زیتجه یمؤثر برا یآموزش یهاشود. برنامه دیکارکنان جد

تگار و مهم است )رس اریخود به صورت کارآمد و مطمئن بس فیانجام وظا یدانش لازم برا

 (.1402جامخانه و همکاران،  ی؛ زارع1402همکاران، 
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را تحت  یوراست که عملکرد و بهره یها شامل مسائل متعدددر سازمان یعوامل اجتماع

از  یکارکنان ناش یعوامل عبارتند از: احساسات و ادراکات منف نی. ادهندیقرار م ریتأث

و احساسات نقش  ی(، عوامل اجتماع2024 ،2یارتی؛ سوگ2022، 1)حسناه فیضع تیریمد

تعارضات  (،2024، 3در سازمان دارد )برنجی و همکاران شناخت تین یریگدر شکل  یدیکل

 ی(، رفتار شهروند2023، 4و همکاران مرانی)ا فیارتباطات ضع لیکارکنان به دل انیو خشم م

 یررسمیغ یهاگروه لی(، تشک2025 ،5نی)جو و ش شودیم یکه منجر به فرسودگ یاجبار

توکچتو -ای)گو ضیمانند تبع یناسالم سازمان یهااستی(، س2024، 6مخرب )تائو و همکاران

 ی(، تنبل2024، 8و همکاران ویمخرب )ل یررسمیغ یتیحما یها(، شبکه2024، 7و همکاران

(، پنهان کردن استعدادها در گروه )ملکا 2024، 9و غالب می)ده یگروه یدر کارها یاجتماع

 یاجتماع تی(، حما2024و همکاران،  شنای)کر نییپا یفردنی(، اعتماد ب2023و همکاران، 

 ،(2023)ساگه و همکاران،  یاعتماد و همکار فی(، فرهنگ ضع2023)بجاج،  فیضع

و همکاران،  زوی)مون فیضع ی(، فرهنگ سازمان2024و همکاران،  شرای)م یمنف یهنجارها

 یواحدها نی(، تعارض ب2023)چن و همکاران،  یو سازمان یفرد یها(، تضاد ارزش2023

 ی(، فرهنگ سکوت سازمان2024سوتو و همکاران، -)فرو اتیبه شکا یدگیفروش و رس

رجاس و -لاری)آگوئ یمانند عدالت ناکاف یمشتر خدمات(، مسائل 2024 رایو ام چیچتی)ت

. ییپاسخگو فی(، و فرهنگ ضع2024 م،یدر خدمات )وو و ک ضی(، تبع2024همکاران، 

 یعدالت ضرور نیاعتماد، و تضم تیتقو ،یاخلاق یرفتارها جیها، تروچالش نیرفع ا یبرا

 (.2024است )وستور، 
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 یمثبت و منف راتی( تأثOCB) یسازمان یبر رفتار شهروند تالیجید یو فناور یعوامل فرد

 ،ینیبدب ،یاسترس، فقدان خودکنترل سم،یاولیمانند ماک کیتار یتیشخص یهایژگیدارند. و

و  وری)پر کنندیم فیرا تضع یشهروند یرفتارها نییپا یو خودکارآمد یمنف یهانگرش

 یبرا یقو یهاستمیس ازمندین تالیجید ی(. فناور2024 ،2دایو صفر اهی؛ س2024، 1همکاران

عدالت  جیو ترو رییمقاومت در برابر تغ تیریمشکلات، حفاظت از اطلاعات، مد ییشناسا

 (. 2021، 3و همکاران یاست )ترنر

 پیشینه پژوهش

 یداخل نهیشیپپیش از این پژوهش ها و مقالات متعددی در این زمینه انجام شده است، 

ها در سازمان یانحراف ی( و رفتارهاOCB) یسازمان یمرتبط با رفتار شهروند یهاپژوهش

 ی( رفتارها1403و همکاران ) یاست. جعفر یشناختو روش یدهنده تنوع موضوعنشان

کرده و بر  یمضمون بررس لیو تحل یفیک کردیرا با رو رانیا یدر صنعت بانکدار یانحراف

 یمانیو سل زادهینمودند. دهقان دیرفتارها تأک نیاز ا یریشگیدر پ یانسان نابعم تیرینقش مد

عنوان عوامل ابهام و تعارض نقش را به ران،یدر ارتش ا یشیمایپ یا( در مطالعه1403) ینامق

کردند.  ییشناسا کنندهلیعضو را تسه-و مبادله رهبر یاجتماع هیو سرما OCBبازدارنده 

و رابطه مثبت  یازمانس تی( رابطه معکوس فرهنگ و شفاف1402) یممقان یو ازران رادیموسو

جامخانه  یرا در اداره ورزش تهران نشان دادند. زارع یرشهروندیغ یبا رفتارها یاسترس شغل

 یو رفتارها OCBبر  یرسازیتصو تیریمد یهاکیتاکت ری( تأث1402و همکاران )

 هاکیتاکت نیا تیکرده و بر هدا یسوپرورش مازندران برررا در آموزش یضدشهروند

را  ینظام یهادر سازمان یضدشهروند ی( رفتارها1402) دپوریو فر یداشتند. فرهاد دیتأک

بر  OCBمثبت  ری( تأث1402) یکردند. شطرنج یبندمیتقس یو فرد یبه دو بعد سازمان

همکاران  و یبرزان ینمود. ماهران دییرا تأ لانیگ یهایکارکنان شهردار یعملکرد شغل

و اخلاق کار  ینزاکتیب قیرا از طر OCBبر  تیشخص کیتار یهایژگیو ی( اثر منف1402)

تعهد و عدالت  ،یشغل تیرضا ،یلی( در فراتحل1402) رمحمدتبارینشان دادند. م یاسلام

( 1400و همکاران ) یکرد. ملکشاه ییشناسا OCBعوامل مؤثر بر  نیتررا مهم یسازمان

و  زیدادند. رنگر شنهادیپ OCB کیتار یهاکاهش جنبه یرا برا یدراهبر OCBمفهوم 

 مهیو نقد منصفانه را در صنعت ب تیمثبت مانند خلاق یانحراف ی( رفتارها1400همکاران )

                                                             

1 Pryor et al. 

2 Syah & Safrida 

3 Trenerry  et al. 
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 تیبر عملکرد و موفق OCB ری( بر تأث1400) یو لشکر قیشف یزیکردند. عز یبررس رانیا

 نمودند. هیرا توص یسازنگکرده و آموزش و فره دیتأک یسازمان

دهنده نشان (OCB) های مرتبط با رفتار شهروندی سازمانیپژوهشپیشینه خارجی 

 ( تکامل2024) 1های گسترده و چندوجهی این مفهوم است. بولینو و همکارانبررسی

OCB های تاریک و تعادل مثبت و سازی اولیه تا بررسی جنبهرا در پنج مرحله از مفهوم

 OCB ثیر مثبت رهبری و نقش میانجی( تأ2024منفی آن تحلیل کردند. الفیان و آنگارو )

ای بوالمو نشان دادند، اما شایستگی اثر غیرمعناداری داشت. بر عملکرد را در دولت منطقه

( با استفاده از نظریه حفاظت از منابع، اثرات دوگانه مثبت 2024) 2چی و همکاران

د. ورکو و )خودارزشی( و منفی )انحرافات( رفتارهای شهروندی اجباری را بررسی کردن

های های آن )ویژگیزمینهو پیش OCB سازی( در مرور سیستماتیک، مفهوم2024دبلا )

تر را مطرح کردند. فردی، وظیفه، رهبری، گروهی( را تحلیل و نیاز به ساختارهای پیشرفته

توانند به را برجسته کرد که می OCB های تاریک( در کتاب خود جنبه2022چتین )

 ( رابطه منفی غیرمنتظره بین2022ها آسیب برسانند. اوچاک و اربی )نکارکنان و سازما

OCB گرا را کمرنگ یافتند. و تبعید اجتماعی را در ترکیه نشان دادند و تأثیر فرهنگ جمع

را از طریق درک  OCB های سازمانی بر( تأثیر منفی سیاست2021) 3المداده و همکاران

 ند. کارکنان در بانکداری اردن نشان داد

 کیتار یها( و جنبهOCB) یسازمان یرفتار شهروند نهیگسترده در زم قاتیبا وجود تحق

 OCB کیتار مهیمدل ن یدر طراح یتوجهقابل یپژوهش یهاو جهان، شکاف رانیآن در ا

و  یمانند جعفر یوجود دارد. مطالعات داخل بیفراترک کردیبا رو رانیا مهیدر صنعت ب

و انحرافات مثبت در  یانحراف ی( به رفتارها1400) مکارانو ه زی( و رنگر1403همکاران )

خاص بوده و مدل  یرفتارها ایها مؤلفه ییها بر شناسااند، اما تمرکز آنپرداخته مهیصنعت ب

و  نویمانند بول یخارج یهاپژوهش ن،یاند. همچنارائه نداده OCB کیتار مهین یبرا یجامع

را از  OCB کیتار یها( جنبه2022) نی( و چت2024و همکاران ) ی(، چ2024همکاران )

 نیاند، اما اکرده یو انحرافات بررس یمانند خستگ یحفاظت از منابع و اثرات منف هیمنظر نظر

 یاند. ملکشاهپرداخته رانیا یسازمان-یفرهنگ یهایژگیو و مهیندرت به صنعت بمطالعات به

ها بر آن یشنهادیاما مدل پ ند،کرد یرا معرف یراهبرد OCB( مفهوم 1400و همکاران )

                                                             

1 Bolino  et al. 

2 Chi et al. 

3 Al-Madadha et al. 
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است. علاوه  مهیصنعت ب یجامع برا یکپارچگیتمرکز داشته و فاقد  یمنف یهاکاهش جنبه

 یتوسعه مدل یبرا یو کم یفیک یهاافتهیدر ادغام  بیفقدان استفاده از روش فراترک ن،یبر ا

. کندیرا برجسته م یشناختصنعت، شکاف روش نیدر ا OCB کیتار مهین یخاص برا

 تیریو مد لیتحل ،ییشناسا یجامع برا یمدل ب،یکه با استفاده از فراترک یپژوهش ن،یبنابرا

 .رسدینظر مبه یارائه دهد، ضرور رانیا مهیدر صنعت ب OCB کیتار مهین

 پژوهش شناسی روش

( OCB) یسازمان یشهروند یرفتارها کیتار مهیمدل ن یحاضر با هدف طراح قیتحق یبرا

مضمون  لیو تحل بیبر فراترک یمبتن یبیترک قیروش تحق کیاز  ران،یا مهیدر صنعت ب

 یو کم یفیمطالعات ک ب،یاز روش فراترک یریگاستفاده خواهد شد. در مرحله اول، با بهره

 یداخل یداده علم یهاگاهیآن در پا کیتار یهاو جنبه یزمانسا یمرتبط با رفتار شهروند

و  ScienceDirect)مانند  ی( و خارجSID ،Magiran ،Noormags)مانند 

Scholargoogleورود  یارهای. معشوندیم یو بررس ییشناسا کیستماتیصورت س( به

های و برای مقالات خارجی بین سال  1404تا  1386 یهاسال نیشامل مقالات منتشرشده ب

 یهاخواهد بود. داده مهیآن، و صنعت ب تاریک یها، جنبهOCBبر  مرکزبا ت 2025تا  2014

افزار ( با استفاده از نرمنیکدها، و مضام ها،افتهیشده از مقالات )شامل استخراج

MAXQDA نیمضام ،یو انتخاب یباز، محور یکدگذار ندیفرآ قیشده و از طر لیتحل 

 بیاز اعتبار، ضر نانیاطم ی. براشوندیم ییشناسا OCB کیتار مهیمرتبط با ن یو فرع یاصل

 لی( محاسبه خواهد شد. در مرحله دوم، با استفاده از تحلCohen’s Kappaکوهن ) یکاپا

 مهیبا خبرگان صنعت ب افتهیساختارمهین یهااز مصاحبه دیجد یفیک یهامضمون، داده

 و انتشار ،یتیریمدسابقه  ،یسال تجربه کار 10حداقل  رینظ ییارهاینفر با مع 10)حداقل 

خواهد  یآورجمع شوند،یانتخاب م یبرفگلوله یریگنمونه قیمرتبط( که از طر هایپژوهش

 لیمشابه تحل یکدگذار ندیو فرآ MAXQDAافزار با استفاده از نرم زیها نداده نیشد. ا

 ،یاعتبارسنج ی. براگردندیادغام م بیفراترک یهاافتهیشده با استخراج نیشده و مضام

 مهین یمدل مفهوم ت،یخواهد شد. در نها یبررس یموضوعن و توافق درونبازآزمو ییایپا

 یمضمون طراح لیو تحل بیفراترک نیمضام قیبا تلف رانیا مهیدر صنعت ب OCB کیتار

 یهایژگیبر و دیرا با تأک شدهیسازیجامع و بوم یامکان ارائه مدل یبیروش ترک نیشد. ا

 .کندیفراهم م رانیا مهیصنعت ب یو سازمان یفرهنگ
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 های پژوهشیافته

برای ارائه مدل نیمه تاریک رفتارهای شهروندی سازمانی در صنعت بیمه، ابتدا از روش 

فراترکیب بهره گرفته شد. این تکنیک به تحلیل و آنالیز محتوا می پردازد و می کوشد با 

استخراج کنند که هایی متنی و شاخص های اصلی را استفاده از مقالات به تحلیل داده

مطالعه تطبیقی با موضوع بررسی شاخص های نیمه تاریک رفتارهای شهروندی سازمانی در 

محتوای  عملکرد-تحلیل اهمیتاز طریق  های اصلیمولفه 1صنعت بیمه داشته، طبق جدول 

  تحقیق از منابع زیر به صورت کدبندی برداشت شده است:

 : توصیف منابع لاتین1جدول 

 موضوع سال نویسنده کد

L1 KR 2024 

Organizational Citizenship Behavior 

(OCB): How Leadership and 

Competency Inspire Performance 

L2 Worku et al. 2024 

A systematic literature review on 

organizational citizenship behavior: 

Conceptualization, antecedents, and 

future research directions 

L3 Xie et al. 2024 

Why and when negative workplace 

gossip inhibits organizational 

citizenship behavior 

L4 
Felix & 

EBOKA 
2024 

CITIZENSHIP BEHAVIOUR AND 
ORGANIZATIONAL 

PERFORMANCE: A REVIEW OF 

EXTANT LITERATURE 

L5 MZ & Akmal 2024 

The Impact of Organisational 

Citizenship Behaviour (OCB) and 

Mediation between Negative Affects 

and Creative Work: The Role of 
Working Competence and 

Moderation 

L6 
Heidari & 

Kehavarzi 
2024 

Mediating Role of Organizational 
Citizenship Behavior in the 

Relationship with Abusive 

Supervision and Employees’ 

Innovative Self-Efficacy in Shiraz 
University of Medical Sciences 

L7 Wilhelm et al. 2024 

Organizational citizenship behavior: 

understanding interaction effects of 
psychological ownership and agency 

systems 

L8 
Seiler & 

Bortnowska 
2024 

Organisational Citizenship 

Behaviours and job burnout among 
employees of nonprofit organisations 



 83                  صحت و یآقاجان یحاج و یکجورایک و یمونج یرودبار

 موضوع سال نویسنده کد

L9 
Dewantara & 

Nugroho 
2023 

Consequences of Organizational 

Citizenship Behaviour (OCB): A 

Systematic Review 

L10 Fan et al. 2023 

The brief introduction to 

organizational citizenship behaviors 

and counterproductive work 
behaviors: a literature review 

L11 Oamen 2023 

The impact of firm-based 

organizational citizenship behavior on 

continuance and normative 
commitment among pharmaceutical 

executives: An SEM approach 

L12 Hussain et al. 2023 

Unleashing the Power of 

Organizational Citizenship Behavior: 
A Comprehensive Study 

L13 Çetin 2022 

Dark side of organizational 

citizenship behaviors. In The Dark 
Side of Organizational Behavior 

L14 Haskasap et al. 2022 

Influence of Organizational 

Democracy on Organizational 

Citizenship Behaviors in Digital 
Transformation: Mediating Effects of 

Job Satisfaction and Organizational 

Commitment for Smart Services 

L15 Muntean et al. 2022 

A Social Support and Resource Drain 
Exploration of the Bright and Dark 

Sides of Teachers’ Organizational 

Citizenship Behaviors 

L16 Lin & Chi 2022 

Understanding Why and When 

Compulsory Citizenship Behaviors 

Lead to Subsequent Destructive Voice 

and Citizenship Behaviors: The 
Retributive Justice and Impression 

Management Perspectives 

L17 Yu 2021 

The effects of organizational justice, 
trust and supervisor–subordinate 

guanxi on organizational citizenship 

behavior: a social-exchange 

perspective 

L18 
Djordjevic et 
al. 

2021 

Job satisfaction and organizational 

citizenship behaviour of employees in 

companies in the Republic of Serbia 

L19 Isik 2021 
Factors Affecting the Organisational 
Citizenship Behaviour of English 

Language Teachers 
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 موضوع سال نویسنده کد

L20 
Al-Madadha et 

al. 
2021 

Organisational culture and 

organisational citizenship behaviour: 

the dark side of organisational politics 

L21 Clercq 2021 
Organizational disidentification and 

change-oriented citizenship behavior 

L22 Meng  et al. 2021 

Research on the Influence of 

Paradoxical Leadership on 
Compulsory Organizational 

Citizenship Behavior 

L23 
Irshad & 

Bashir 
2020 

The Dark Side of Organizational 
Identification: A Multi-Study 

Investigation of Negative Outcomes 

L24 Habeeb 2019 

A proposed instrument for assessing 

organizational citizenship behavior in 
BFSI companies in India 

L25 
Webster & 

Smith 
2019 

The dark triad and organizational 

citizenship behaviors: The 

moderating role of high involvement 
management climate 

L26 He et al. 2017 

How and When Compulsory 

Citizenship Behavior Leads to 
Employee Silence: A Moderated 

Mediation Model Based on Moral 

Disengagement and Supervisor–

Subordinate Guanxi Views 

L27 Arda et al. 2017 
An analytic approach to assessing 

organizational citizenship behavior 

L28 Curry 2016 

Exploring vertical and horizontal 
dimensions of individualism and 

collectivism as predictors of 

organizational citizenship behavior  

L29 Rauf et al. 2016 

Two sides of the same coin: Harmful 
or helpful? a critical review of the 

consequences of organizational 

citizenship behavior 

L30 
Campbell 

Pickford & Joy 
2016 

Organisational citizenship 
behaviours: Definitions and 

dimensions 

L31 Naseer et al. 2016 

Perils of being close to a bad leader in 
a bad environment: Exploring the 

combined effects of despotic 

leadership, leader member exchange, 

and perceived organizational politics 
on behaviors 

L32 Lam et al. 2016 
Going the extra mile and feeling 

energized: An enrichment perspective 

https://doi.org/10.3389/fpsyg.2020.572478
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 موضوع سال نویسنده کد

of organizational citizenship 

behaviors 

L33 
Salehzadeh et 

al. 
2015 

Is organizational citizenship behavior 
an attractive behavior for managers? 

A Kano model approach 

L34 
Acaraya & 

Akturanb 
2015 

The relationship between 

organizational citizenship behaviour 
and organizational silence 

L35 Şeşen et al. 2014 

Dark side of organizational 

citizenship behavior (OCB): Testing a 
model between OCB, social loafing 

and organizational commitment 

 نمایش داده شده است. 2کد منابع فارسی در جدول 

 : توصیف منابع فارسی2جدول 

 موضوع سال نویسنده کد

P1 
رستگار و 

 همکاران
1402 

تاثیر جنبه تاریک رفتار شهروندی سازمانی بر اهمال کاری با 

میانجی گری گرانباری نقش و طردشدگی در محل کار و 

های تعدیل گری جنسیت )مورد مطالعه: یکی از بیمارستان

 آموزشی سمنان(

P2 
فرهادی و 

 فریدپور
1402 

موردی: شناسایی رفتارهای ضد شهروندی سازمانی )مطالعه 

 های نظامی( سازمان

P3 
زارعی جامخانه 

 و همکاران
1402 

شناسایی تاکتیک های مدیریت تصویرسازی و تاثیر آن بر 

رفتار شهروندی و ضد شهروندی سازمانی کارکنان ادارات 

 آموزش و پرورش استان مازندران به منظور ارائه مدل

P4 رفتار شهروندی سازمانی 1402 صفری فرد 

P5 
و  قربانی

 همکاران
 طراحی الگوی آسیب شناسی حکمرانی رفاه عمومی در ایران 1402

P6 

یارمحمدی 

منفرد و 

 همکاران

1401 
بررسی تاثیر هوش هیجانی بر رفتار شهروندی سازمانی و رفتار 

 کاری غیرمولد

P7 
ملکشاهی و 

 همکاران
1400 

با معرفی رفتار شهروندی  OCB های تاریکگریز از جنبه

 راهبردیسازمانی 

P8 
رضاعلی و 

 همکاران
1400 

گری رضایت شیوه کاری کارا بر عملکرد سازمانی، با میانجی

شغلی و رفتار شهروندی سازمانی در ستاد شرکت ملی پالایش 

 و پخش فراورده های نفتی ایران
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 موضوع سال نویسنده کد

P9 1400 آزره و همکاران 
تاثیر ویژگی تاریک شخصیت بر رفتارشهروندی سازمانی 

 آزمونی از نظریه خودتعیین کنندگی حسابرسان:

P10 
اکبری و 

 همکاران
1399 

پذیر بر رفتار شهروندی سازمانی از تاثیر رهبری مسئولیت

طریق نقش میانجی عدالت سازمانی و تعهد سازمانی )مورد 

 مطالعه: کارکنان جمعیت هلال احمر استان گیلان(

P11 
استیری و 

 همکاران
1399 

تاثیرگذار بر رفتار شهروندی سازمانی بررسی نقش متغیرهای 

 کارکنان در سازمان های عمومی ارائه کننده خدمات شهری

P12 
هوشمند و 

 همکاران
1399 

بررسی رابطه بین رفتار شهروندی سازمانی با رضایت شغلی در 

کارکنان اداره کل بیمه سالمت استان خراسان رضوی در سال 

1399 

P13 
ملکشاهی و 

 همکاران
1398 

های توسعه مفهوم رفتار شهروندی سازمانی با استناد به جنبه

 تاریک آن

P14 

فروزنده 

جونقانی و 

 توکلی

1397 
بررسی و تحلیل لبه تاریک رفتارهای سازمانی از دیدگاه 

 امیرالمومنین

P15 
همتی و 

 همکاران
1397 

بررسی فراوانی و میزان اهمیت رفتارهای نامطلوب کارکنان 

 دولتیهای در سازمان

P16 
عالم تبریز و 

 همکاران
 ارائه مدل رفتار شهروندی سازمانی 1397

P17 1397 اشگرف و امیری 

شناسایی و رتبه بندی عوامل مؤثر بر بروز رفتارهای ریاکارانه 

در شرکت های دولتی ایران و ارائه راهکارهای مبتنی بر متون 

 اسلامی: مورد کاوی شرکت پالایش گاز پارسیان

P18 1396 مقتدایی 
ای و رفتار ضد شهروندی: مورد مطالعۀ رابطۀ بین اخلاق حرفه

 مطالعه: کارکنان دانشگاه اصفهان

P19 
امیرخانی و قلعه 

 آقابابایی
 ر شهروندی سازمانیبررسی تاثیر سکوت سازمانی بر رفتا 1396

P20 
رضائی منش و 

 قربانی پاجی
1396 

تاثیر عوامل استرس زا شغلی با رفتار شهروندی سازمانی با 

 نقش میانجی حمایت سازمانی ادراک شده

P21 

مصباحی 

جهرمی و 

 همکاران

1394 
تأثیر سرمایۀ اجتماعی بر کارآفرینی و رفتار شهروندی 

 هیجانی کارکنان(سازمانی بررسی نقش تعدیلگری هوش 

https://jas.ui.ac.ir/article_21257_0dbdf50a931b3d84360a6a1eade10b66.pdf
https://jas.ui.ac.ir/article_21257_0dbdf50a931b3d84360a6a1eade10b66.pdf
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 موضوع سال نویسنده کد

P22 
هویدا و 

 همکاران
1393 

رابطه سیرت نیکو و کیفیت زندگی با رفتار شهروندی 

 سازمانی

P23 
عباس زاده و 

 همکاران
1393 

رفتار سازمانی مثبت گرا و تاثیر آن بر رابطه رفتار شهروندی و 

 کیفیت زندگی کاری

P24 
یزدانی و 

 همکاران
 رفتار شهروندی سازمانیبررسی رابطه مشتری گرایی و  1390

P25 
قلی پور و 

 همکاران
1389 

بررسی تاثیر وفاداری حزبی بر رفتار شهروندی سازمانی 

 سازمانی در سازمان های دولتی

P26 
طبرسا و رامین 

 مهر
 ارائه مدل رفتار شهروندی سازمانی 1389

P27 
قلی پور و 

 همکاران
 سازمانهاعوامل موجد رفتارهای ضد شهروندی در  1386

 

بررسی مهمترین شاخص های نیمه تاریک رفتارهای شهروندی سازمانی در صنعت بیمه 

منبع این شاخص ها از طریق تحلیل محتوای اسناد و مدارک شامل  عنوانبهجهت استفاده 

-ها(؛ به دست می آید. در واقع بررسی و شناسایی مولفهنامه)اسناد بالادستی، مقالات و پایان

شاخص های نیمه تاریک رفتارهای شهروندی سازمانی در صنعت بیمه از طریق  های اصلی

تحلیل محتوای دستورالعمل های موجود، مقالات، دستورالعمل ها، کتب مرتبط و...؛ مورد 

 گیرد. مطالعه قرار می

های اصلی شاخص های نیمه تاریک های اصلی مشترک مولفهبررسی و شناسایی مولفه

از طریق یافته های تحلیل کیفی زیر کد منابع  سازمانی در صنعت بیمه رفتارهای شهروندی

 به دست آمده است:  3به صورت جدول 
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:  شناسایی مؤلفه های نیمه تاریک رفتارهای شهروندی سازمانی در صنعت بیمه 3جدول 

 مستخرج از مرور سیستماتیک

 کد منبع شاخص مؤلفه بعد

 سازمانی

کاهش 

سرعت 

 فرایندها

 ,L7, L10, L14, L24, L26 پایین عملکرد
L33, L29, P4, P12 

انجام کار با تأخیر و عدم انجام 

 کار
L10,L24, L26, P1, P4 

عدم تطابق فرایندهای اداری با 

به دلیل  استانداردهای بیمه ای

 پیچیدگی پرونده های بیمه

L22, P4, P27, P12 

 L5, P4 تأخیر در پرداخت خسارات

رفتارهای بروز 

مخرب 

 سازمانی

 L10,L24, P1 رفتارهای ناکارآمد
تحریف نظام های ارزیابی 

 عملکرد
L14, L26, L33, P12, P27 

 L7, L23, L29, P27, P12 افزایش جابه جایی و ترک کار
نشده بین تعارضات سازمانی حل

 واحدها، میان کارکنان و مدیران

L7, L8, L18, P19, L23, 

P12, P20 

 L23 بروز رفتارهای غیر اخلاقی

 ,L10, L20, L23, L24, P4 شکستن قوانین

P12, P27 

نتیجه منفی بر 

مقولات 

 سازمانی

 L34 پیشرفت سازمانی کند

 L16, L21, L34 تعهد سازمانی پایین

 ,L2, L8, L16, L17, L18 کاهش عدالت سازمانی

L26, L29, P12, P18, P20 

ساختار 

 سازمانی

عدم شفافیت در سلسله مراتب 

 تصمیم گیری
L8, L18 

 L8, L18 رسمیت و پیچیدگی سازمان

 L26, P17 انسجام سازمانی پایین

 P2, P11 جو سازمانی نامناسب
عدالت توزیعی و رویه ای 

 نامناسب در سازمان
L16, L17, L26, P12 

 L6, L9, L33, P12 شرایط کاری نامناسب
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 کد منبع شاخص مؤلفه بعد

کارکنان از روابط  عدم رضایت

 با همکاران
L2, L8, L18, L26, P18 

 ,L7, L19, L34, P12, P19 تمرکز بالا

P20, P22 

عدم بکار 

 یرهبر یریگ

 نیتحول آفر

 L6, L9, L22, L23, L31 های رهبریضعف در سبک
 L22, L31 رهبری استبدادی

 ,L6, L18, L22, L31, P20 عدم حمایت از کارکنان
P22 

 L22, L31 گیری غیرشفافتصمیم

های نظام

پاداش 

 ناکارآمد

 L18, L19, L7, L22, L16 عدم تناسب بین تلاش و پاداش

 L7, L16, L20 آمیزهای تبعیضسیاست
عدم رضایت کارکنان از حقوق 

 و مزایا
L16, L18, L22, P20 

عدم رضایت کارکنان از فرصت 

 های پیشرفت
L16, L22 

تطابق عدم 

سیستم های 

 فناوری

نقص در سامانه های پرداخت 

 آنلاین
L25, P5, P6, P14 

مقاومت کارکنان در پذیرش 

 فناوری های جدید
L25, P2, P4, P14 

 امنیت داده ها

 ,L25, P2, P4, P7, P13 نشت اطلاعات مشتریان

P17 
عدم به روزرسانی سیستم های 

 امنیتی

L25, P2, P4, P14, P17, 

P25 

 شغلی

اختلال در 

ایفای نقش 

 شغلی

 P1, P4, P6, P18, P20 آسیب درونی نقشی
ابهام و تعارض در نقش و 

های شغلی نامشخص و نقش

 وظایف متناقض

L10, L19, L24, L29, P4, 

P12, P18, P23 

 L10, L24, P12, P18 رفتارهای کاری منفی
عدم آشنایی با قوانین تخصصی 

 بیمه
L10, L20, L24, P11 

فقدان آموزش های اختصاصی 

 برای کارکنان جدید

L10, L24, L30, P5, P18, 

P20, P21 
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 کد منبع شاخص مؤلفه بعد

فشار کاری بیش از حد و 

 کشی شغلیبهره

L7, L10, L24, L29, P1, 

P12, P18 

های رشد و نبود فرصت

 یادگیری
L10, L24, P18 

اختلال در 

 بازده نقش

تأثیرات مضر و آسیب زننده 

 نقش
L10, L24, L31, P7 

 L10,L24, L30 از بین رفتن استانداردهای کاری

 -محیطی

 اجتماعی

بروز احساس 

و ادراک 

 منفی

تنش های بین فردی، تعارض و 

 خشم بین کارکنان

L7, L8, L23,  L20, L29, 

L34, P3, P12, P18, P20, 

P25, P27 
بروز رفتارهای شهروندی 

 اجباری
L4, L10, L20, L24, L27, 

L29, P14, P25 

شکل گیری گروه های غیر 

 رسمی

L20, L27, L29, L35, 
P10, P16 

های سازمانی ناسالم سیاست

 بندیگری، جناحمانند لابی
L7, L29, L20, L32, P25 

های حمایتی غیررسمی شبکه

 مخرب

L3, L10, L24, L34, L29, 

L20, P14, P25 

 L27, L35, P14, P25 تنبلی اجتماعی
پنهان شدن فرد و توانمندی وی 

 پشت گروه خود
L20, L35, P14, P25 

 ,L8, L17, L18, L20, L26 اعتماد بین فردی پایین
L29, P14, P25 

 L17, L20, L34, P14, P25 حمایت اجتماعی پایین

ضعف در فرهنگ اعتماد و 

 همکاری

L3, L13, L10, L17, L20, 

L24, L26, L34, P14, P25 

 فرهنگ

 ,L7,  L15, L34, L35, P5 هنجارهای منفی

P6, P9, P14, P25 

 ,L4, L10, L15, L24, L26 فرهنگ سازمانی ضعیف

P14, P25, P5, P9, P6 
ارزش و باورهای فردی 

 متعارض با ارزش های سازمانی

L15, L17, L26, L27, 

L34, P5, P6, P9, P14, 
P25 

و تعارض بین واحدهای فروش 

 پرداخت خسارت

L34, L25, L12, L35, 
L15, P9 
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 کد منبع شاخص مؤلفه بعد

 ,L8, L15, L18, L27, L35 تقویت فرهنگ سکوت سازمانی
P4, P6, P9, P19 

های فردی و تضاد ارزش

 سازمانی

L4, L10, L15, L24, L27, 
P19, P25 

مشتری مداری 

و تعاملات 

نامناسب با 

 مشتریان

عدالت توزیعی و رویه ای 

 سازماننامناسب در 
L11, L13, L27, L29, 

P14 , P10 

تبعیض در ارائه خدمات به 

 مشتریان خاص
L7, L27, L29, P14 , P10 

 L7, L27, L29, P10, P14 ضعف در فرهنگ پاسخگویی

 فردی

تأثیرات 

ادراکی و 

 روانی بر فرد

احساس نابرابری و بی انصافی 

 فردی
L2, L8, L18, L20, L27, 

P6, P10, P14 , P25 

 ,L7, L10, L24, L26, L29 تراکم و حجم کاری بالا
P1, P6, P20, P25 

 استرس شغلی
L6, L10, L23, L24, L32, 

L35, L28, L29, P1, P6, 

P19, P12, P20, P25 

 فرسودگی شغلی
L1, L6, L8,  L18, L29, 
L32, P3, P7, P11, P12, 

P18, P20 
فشار روانی ناشی از تعامل با 

 مشتریان ناراضی
L32, P8, P9, P15, P20 

ترس از مسئولیت پذیری در 

 تصمیمات مالی
L32, P8, P9, P15, P20 

تأثیرات بر 

سلامت و رفاه 

 فردی

خانواده )مزاحمت  -تعارض کار

 شرایط کاری برای خانواده(
L7, L23, L29, P8, P9, 

P12, P15, P20 

 ,L10, L24, P9, P15, P18 تضاد با زمان استراحت در شغل

P20 
 ,L29, P9, P11, P18, P24 جا به جایی اولویت های فرد

P25, P26 

شخصیت 

 منفی کارکنان

 ,L12, L23, P9, P11, P16 خودشیفتگی

P18 

 ,L7, L35, P9, P11, P12 خود ارزیابی منفی

P16, P18 
 ,L10, L23, L24, L35, P9 ماکیاولیسم

P12, P18, P20, P27 
 L23, P3, P19 روان پریشی
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 کد منبع شاخص مؤلفه بعد

 ,L2, L8, L18, L29, P3 عدم رضایت شغلی

P12, P18, P19, P20 

 L7, L30, P6, P25 تفاوتی سازمانیبی

 انگیزش منفی

 انگیزه های بیرونی نامناسب
L7, L27, L29, L33, L35, 

P1, P3, P10, P12, P17, 

P27 
 ,L7, L27, L31, L33, P1 انگیزه های درونی نامناسب

P10, P14, P17, P27 
های منفی و رفتارهای انگیزه

 سودجویانه

L23, L27, L31, L33, P3, 
P14, P17 

 

 در که اشباع به رسیدن مستخرج شده از متون مقالات بررسی شده و های داده به توجه با

 اطلاعات تحلیل و تجزیه نهایت در و طبقات و هامقوله درآمد، نمایش به قبلی جداول

  است.انجام گرفته MAXQDAآماری  افزار نرم از استفاده با شده آوری جمع

بر اساس کدهای استخراج شده از بخش مرور سیستماتیک پرسشنامه نیمه ساختاریافته تدوین 

شد که از نظراتی که خبرگان در جواب سؤالات باز پرسشنامه دادند، در زمینه استخراج 

 بهره گرفته شد. هاشاخص

 کیتار مهین یمؤلفه هانمایش داده شده،  4هایی که در جدول از نظر خبرگان شاخص

از  دهند. این مؤلفه ها با استفادهرا نمایش می مهیدر صنعت ب یسازمان یشهروند یرفتارها

 بدست آمد. افتهیساختار مهیمضمون پرسشنامه ن لیتحل
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شهروندی سازمانی در صنعت بیمه :  شناسایی مؤلفه های نیمه تاریک رفتارهای 4جدول 

 مستخرج از تحلیل مضمون پرسشنامه نیمه ساختاریافته

 کد مصاحبه شونده شاخص مؤلفه بعد

 

بروز رفتارهای 

 مخرب سازمانی

 1 بروز رفتارهای نمایشی

 1 انجام رفتارهای اجباری

 2و  1 بروز رقابت های ناسالم

 1 شخصیت خود شیفته

 1 شخصیت ماکیاولی

نیت های منفی پنهان چون 

 ضربه زدن به دیگران
 10و  1

حسادت سازمانی و تخریب 

 افراد متعهد
 10و  1

نتیجه منفی بر 

مقولات 

 سازمانی

های سیاسی در سوگیری

 گیریتصمیم
1 

 رهبری ناکارآمد

 1 رهبری استبدادی

 1 رهبری وظیفه گرا

های رهبری در نقش سبک

 تشدید یا تعدیل

گرایی کارکنان و نمایش

گسترش رفتارهای 

 شهروندی کاذب

 8و  7و  6و  5

های پاداش نظام

 ناکارآمد

های ارزیابی اثر سیستم

عملکرد بر افزایش 

گرایی و رفتارهای نمایش

 تاکتیکی

6 

تمرکز بیش از حد بر 

گرایی و کاهش توجه نتیجه

 به کیفیت واقعی خدمات

6 

 شغلی
اختلال در ایفای 

 نقش شغلی

 9و  1 هاابهام و تعارض نقش

عدم درک شفاف از 

 چگونگی دریافت پاداش
1 
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 کد مصاحبه شونده شاخص مؤلفه بعد

عدم استفاده از مرخصی و 

 تعارض کار و خانواده
 10و  1

فرسودگی شغلی و 

 پیامدهای منفی روانی
 10و  1

تعاملات 

ای و حرفه

ارتباطات 

 سازمانی

های ناسالم و فرهنگ رقابت

جای بهنمایش دستاوردها 

 نتایج واقعی

5 

های نفوذ مکانیزم

غیرمستقیم در مدیریت از 

 طریق نمایش تعهد کاذب

5 

 "فرسودگی نمایشی"پدیده 

های ناشی از بازی نقش

 غیرواقعی

5 

روابط کاری مبتنی بر تظاهر 

به همکاری و تعهد بدون 

 قصد واقعی

 5و  4و  2و  1

 -محیطی

 اجتماعی

بروز احساس و 

 منفیادراک 

 1 اعتماد بین فردی پایین

تعامل پایین بین مدیران و 

 کارکنان
1 

 فرهنگ

تشکیل و عضویت در 

 های غیررسمیگروه
1 

 1 زدگی در سازمانسیاست

هایی با فرهنگ سازمان

گرای افراطی و نتیجه

افزایش تمایل به رفتارهای 

 نمایشی

5 

های منابع تأثیر سیاست

رفتارهای انسانی بر تشویق 

جای عملکرد ظاهری به

 واقعی

5 
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 کد مصاحبه شونده شاخص مؤلفه بعد

نقش فرهنگ سازمانی در 

تقویت یا تعدیل رفتارهای 

طلبانه و رفتارهای فرصت

 شهروندی کاذب

 7و  6

های وجود تناقض در ارزش

های سازمانی و واقعیت

 عملیاتی

5 

تشدید رفتارهای نمایشی به 

واسطه فرهنگ سازمانی 

 مبتنی بر عملکرد ظاهری

5 

نقش فرهنگ صنعت بیمه 

های در تقویت رقابت

 غیرسالم میان کارکنان

6 

های ارتباطی تأثیر شبکه

غیررسمی بر بازتولید 

الگوهای نادرست تعاملات 

 سازمانی

 8و  6و  4و   3و  2

های برداری از ارزشبهره

 سازمانی برای اهداف فردی
 10و  1

مشتری مداری و 

تعاملات 

نامناسب با 

 مشتریان

وجود انتظارات مشتریان از 

کارکنان بیمه بر رفتارهای 

 شهروندی نمایشی

 7و  6

انتظارات 

 محیطی

 فشارهای اجتماعی و مقایسه

اجتماعی میان کارکنان در 

 نمایش فداکاری سازمانی

 و 5

انتظارات غیرواقعی از 

های کارکنان در محیط

 کاری رقابتی

 و 5

و  های اجتماعیاثر رسانه

فرهنگ تبلیغ شخصی بر 
 و 5
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 کد مصاحبه شونده شاخص مؤلفه بعد

رفتارهای نمایشی در 

 سازمان

وجود تعارضات میان 

های فردی و سازمانی ارزش

 بر رفتار کارکنان

 9و  8و  7

رفتار شهروندی ناشی از 

 اجبار یا فشار اجتماعی
 10و  1

 

شخصیت منفی 

 کارکنان

 5و  4و   3و  1 خودشیفتگی سازمانی

 خودنمایی در سازمان و

تلاش برای ایجاد تصویر 

 کنندهمطلوب اما گمراه

 10و  5

 5و  4و   3و  1 ماکیاولیسم

دوگانگی هویت فردی و 

شغلی در محیط کار و 

ناسازگاری بین شخصیت 

 واقعی و نقاب سازمانی

 10و  5

اضطراب منزلتی و تلاش 

برای جلب توجه مدیران از 

 طریق رفتارهای نمایشی

 10و  5

نمایی عملکرد به بیشتمایل 

شده برای و فداکاری اغراق

 سازمان

 10و  5

خودفریبی شناختی و ایجاد 

توجیهات ذهنی برای 

 رفتارهای نمایشی

 10و  9و  6

 انگیزش منفی

خودفریبی شناختی در 

توجیه رفتارهای شهروندی 

 طلبانهفرصت

 9و  7و  6

های درونی و اثر انگیزه

نمایشی بیرونی بر رفتارهای 

 و فریبکارانه

 10و  9و  7و  6و  4و  2و  1
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 کد مصاحبه شونده شاخص مؤلفه بعد

تضادها و تعارض های 

ها در ارزشی و نقش آن

ایجاد دوگانگی رفتار 

 سازمانی

 10و  8و  6و  4و  2

اثر فشارهای شناختی بر 

گیری اخلاقی تصمیم

 کارکنان بیمه

 10و  8و  6و  4و  3

نا امیدی و دلسردی 

 سازمانی و کاهش انگیزه و

تعهد کارمند به دلیل عدم 

تقدیر از رفتارهای 

 شهروندی افراطی

 10و  1

 

های نهایی نیمه های مستخرج از مرور سیستماتیک و تحلیل مضمون به مؤلفهاز ادغام مؤلفه

نمایش داده شد. بنابراین  5تاریک رفتار شهروندی سازمانی درست یافته شد که در جدول 

هایی از اساس اضافه شدند و تعدادی ادغام شده یا به صورت در هنگام ادغام ابعاد و شاخص

هایی که از تحلیل مضمون اضافه شدند با شدند. در این جدول مؤلفهنوشتاری دیگری نوشته

هایی که در در هایی که ادغام شدند یا تغییر یافتند با رنگ قرمز و نیز مؤلفهرنگ سبز و مؤلفه

 داده شدند نمایش داده شدند. بخش یکسان بودند با رنگ آبی نمایش
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 های نهایی نیمه تاریک رفتار شهروندی سازمانی:  مؤلفه5جدول 

 شاخص مؤلفه بعد

 سازمانی

کاهش 

سرعت 

 فرایندها

 عملکرد پایین

 انجام کار با تأخیر و عدم انجام کار

عدم تطابق فرایندهای اداری با استانداردهای بیمه ای 

 های بیمه به دلیل پیچیدگی پرونده

 تأخیر در پرداخت خسارات

بروز 

رفتارهای 

مخرب 

 سازمانی

 رفتارهای ناکارآمد و نمایشی

 تحریف نظام های ارزیابی عملکرد

 افزایش جابه جایی و ترک کار

نشده بین واحدها، میان تعارضات سازمانی حل

 کارکنان و مدیران

 بروز رفتارهای غیر اخلاقی

 قوانینشکستن 

 انجام رفتارهای اجباری

 بروز رقابت های ناسالم

 شخصیت خود شیفته

 شخصیت ماکیاولی

 نیت های منفی پنهان چون ضربه زدن به دیگران

 حسادت سازمانی و تخریب افراد متعهد

نتیجه 

منفی بر 

مقولات 

 سازمانی

 پیشرفت سازمانی کند

 تعهد سازمانی پایین

 عدالت سازمانیکاهش 

 گیریهای سیاسی در تصمیمسوگیری

ساختار 

 سازمانی

 عدم شفافیت در سلسله مراتب تصمیم گیری

 رسمیت و پیچیدگی سازمان

 انسجام سازمانی پایین
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 شاخص مؤلفه بعد

 جو سازمانی نامناسب

 عدالت توزیعی و رویه ای نامناسب در سازمان

 شرایط کاری نامناسب

 کارکنان از روابط با همکارانعدم رضایت 

 تمرکز بالا

رهبری 

 ناکارآمد

 های رهبریضعف در سبک

 رهبری استبدادی

 عدم حمایت از کارکنان

 گیری غیرشفافتصمیم

 رهبری وظیفه گرا

های رهبری در تشدید یا تعدیل نقش سبک

گرایی کارکنان و گسترش رفتارهای نمایش

 شهروندی کاذب

های نظام

پاداش 

 ناکارآمد

عدم تناسب بین تلاش و پاداش و تأثیرگذاری 

های غلط ارزیابی عملکرد بر افزایش سیستم

 گرایی و رفتارهای تاکتیکینمایش

گرایی و کاهش توجه به تمرکز بیش از حد بر نتیجه

 کیفیت واقعی خدمات

 آمیزهای تبعیضسیاست

 های پیشرفتعدم رضایت کارکنان از فرصت 

عدم 

تطابق 

سیستم 

های 

 فناوری

 نقص در سامانه های پرداخت آنلاین

 مقاومت کارکنان در پذیرش فناوری های جدید

امنیت 

 داده ها

 نشت اطلاعات مشتریان

 عدم به روزرسانی سیستم های امنیتی

 شغلی
اختلال 

در ایفای 

 آسیب درونی نقشی

های شغلی نامشخص و نقش و نقشابهام و تعارض در 

 وظایف متناقض
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 شاخص مؤلفه بعد

نقش 

 شغلی

 رفتارهای کاری منفی

 عدم آشنایی با قوانین تخصصی بیمه

 فقدان آموزش های اختصاصی برای کارکنان جدید

 کشی شغلیفشار کاری بیش از حد و بهره

 های رشد و یادگیرینبود فرصت

 خانوادهعدم استفاده از مرخصی و تعارض کار و 

 فرسودگی شغلی و پیامدهای منفی روانی

اختلال 

در بازده 

 نقش

 تأثیرات مضر و آسیب زننده نقش

 از بین رفتن استانداردهای کاری

تعاملات 

ای حرفه

و 

ارتباطات 

 سازمانی

جای های ناسالم و فرهنگ نمایش دستاوردها بهرقابت

 نتایج واقعی

در مدیریت از طریق  های نفوذ غیرمستقیممکانیزم

 نمایش تعهد کاذب

های ناشی از بازی نقش "فرسودگی نمایشی"پدیده 

 غیرواقعی

روابط کاری مبتنی بر تظاهر به همکاری و تعهد بدون 

 قصد واقعی

 اجتماعی -محیطی

بروز 

احساس 

و ادراک 

 منفی

 تنش های بین فردی، تعارض و خشم بین کارکنان

 شهروندی اجباریبروز رفتارهای 

 شکل گیری گروه های غیر رسمی

گری، های سازمانی ناسالم مانند لابیسیاست

 بندیجناح

 های حمایتی غیررسمی مخربشبکه

 تنبلی اجتماعی

 پنهان شدن فرد و توانمندی وی پشت گروه خود

 اعتماد بین فردی پایین

مدیران و حمایت اجتماعی و تعامل پایین بین 

 کارکنان

 ضعف در فرهنگ اعتماد و همکاری
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 شاخص مؤلفه بعد

 فرهنگ

 هنجارهای منفی

نقش فرهنگ سازمانی ضعیف صنعت بیمه در تقویت 

 های غیرسالم میان کارکنانرقابت

ارزش و باورهای فردی متعارض با ارزش های 

 سازمانی

 تعارض بین واحدهای فروش و پرداخت خسارت

 سکوت سازمانیتقویت فرهنگ 

های زدگی و شکیل و عضویت در گروهسیاست

 غیررسمی

نقش فرهنگ سازمانی در تقویت یا تعدیل رفتارهای 

 طلبانه و رفتارهای شهروندی کاذبفرصت

های های سازمانی و واقعیتوجود تناقض در ارزش

 عملیاتی

تشدید رفتارهای نمایشی به واسطه فرهنگ سازمانی 

 بر عملکرد ظاهریمبتنی 

های ارتباطی غیررسمی و  بازتولید وجود شبکه

الگوهای نادرست تعاملات سازمانی بر اساس این 

 شبکه ها

 های سازمانی برای اهداف فردیبرداری از ارزشبهره

مشتری 

مداری و 

تعاملات 

نامناسب 

با 

 مشتریان

 عدالت توزیعی و رویه ای نامناسب در سازمان

 در ارائه خدمات به مشتریان خاصتبعیض 

 ضعف در فرهنگ پاسخگویی

وجود انتظارات مشتریان از کارکنان بیمه بر رفتارهای 

 شهروندی نمایشی

انتظارات 

 محیطی

اجتماعی میان کارکنان  فشارهای اجتماعی و مقایسه

 در نمایش فداکاری سازمانی

کاری های انتظارات غیرواقعی از کارکنان در محیط

 رقابتی

های اجتماعی و فرهنگ تبلیغ شخصی بر اثر رسانه

 رفتارهای نمایشی در سازمان
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 شاخص مؤلفه بعد

های فردی و سازمانی بر وجود تعارضات میان ارزش

 رفتار کارکنان

 رفتار شهروندی ناشی از اجبار یا فشار اجتماعی

 فردی

تأثیرات 

ادراکی 

و روانی 

 بر فرد

 فردی احساس نابرابری و بی انصافی

 تراکم و حجم کاری بالا

 استرس شغلی

 فرسودگی شغلی

 فشار روانی ناشی از تعامل با مشتریان ناراضی

 ترس از مسئولیت پذیری در تصمیمات مالی

تأثیرات 

بر 

سلامت 

و رفاه 

 فردی

خانواده )مزاحمت شرایط کاری برای  -تعارض کار

 خانواده(

 شغل تضاد با زمان استراحت در

 جا به جایی اولویت های فرد

شخصیت 

منفی 

 کارکنان

 خودشیفتگی سازمانی

 خود ارزیابی منفی

 ماکیاولیسم

 روان پریشی

 عدم رضایت شغلی

 تفاوتی سازمانیبی

خودنمایی در سازمان و تلاش برای ایجاد تصویر 

 کنندهمطلوب اما گمراه

در محیط کار و دوگانگی هویت فردی و شغلی 

 ناسازگاری بین شخصیت واقعی و نقاب سازمانی

اضطراب منزلتی و تلاش برای جلب توجه مدیران از 

 طریق رفتارهای نمایشی

شده نمایی عملکرد و فداکاری اغراقتمایل به بیش

 برای سازمان
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 شاخص مؤلفه بعد

خودفریبی شناختی و ایجاد توجیهات ذهنی برای 

 رفتارهای نمایشی

انگیزش 

 منفی

های تولید رفتارهای نمایشی و فریبکارانه بر اثر انگیزه

 درونی و بیرونی

 های منفی و رفتارهای سودجویانهانگیزه

خودفریبی شناختی در توجیه رفتارهای شهروندی 

 طلبانهفرصت

ها در ایجاد تضادها و تعارض های ارزشی و نقش آن

 دوگانگی رفتار سازمانی

گیری اخلاقی شناختی بر تصمیماثر فشارهای 

 کارکنان بیمه

نا امیدی و دلسردی سازمانی و کاهش انگیزه و تعهد 

کارمند به دلیل عدم تقدیر از رفتارهای شهروندی 

 افراطی

 

 19بعد،  4های نیمه تاریک رفتار شهروندی سازمانی به بر اساس یافته های تحقیق مؤلفه

شاخص به عنوان نیمه تاریک رفتار  114کلی  مؤلفه طبقه بندی گردید و به صورت

 شهروندی سازمانی معرفی شد.

نمایش  1های نیمه تاریک رفتار شهروندی سازمانی در شکل مدل نهایی ابعاد و مؤلفه

 . باشدمی MAXQDAداده شده است، این مدل خروجی نرم افزار 
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های نیمه تاریک رفتار شهروندی سازمانی خروجی : مدل ابعاد و مؤلفه1شکل 
MAXQDA 

 

محاسبه شد که نمایانگر  796/0پس از استخراج مدل نهایی، شاخص کاپای کوهن برابر 

که به استحکام  هاستافتهی یبالا ماداعت تیدهنده قابلنشانهای تحقیق و مناسب بودن یافته

 افزوده است. قیتحق یشناختروش

 بحث و نتیجه گیری

 مهیدر صنعت ب یسازمان یشهروند یرفتارها کیتار مهیمدل ن یراحاین تحقیق با هدف ط

با با استفاده از ترکیبی از دو روش کیفی فراترکیب و تحلیل مضمون به انجام رسید.  رانیا

 یسازمان یشهروند یرفتارها کیتار مهیمدل ن یحاضر که با هدف طراح قیانجام تحق

(OCBدر صنعت ب )مضمون صورت  لیو تحل بیفراترک کردیو با استفاده از رو رانیا مهی

مقالات  ب،یفراترک لیتحل قیبه دست آمد. از طر یدیکل یهاافتهیاز  یاگرفت، مجموعه

شدند و پس از  یآن بررس کیتار یهاو جنبه OCB بامرتبط  یو خارج یمعتبر داخل

 لیتحل نیاستخراج کدها قرار گرفتند. ا یمبنا یمقاله داخل 27و  یمقاله خارج 35 ،یگرغربال

و  یاجتماع-یطیمح ،یشغل ،یشامل عوامل سازمان ریچهار مضمون فراگ ییمنجر به شناسا
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 ،یمخرب سازمان یرفتارها ندها،یکاهش سرعت فرا ریمؤلفه نظ 20شد که در مجموع  یفرد

تعاملات نامناسب  ،ینقش شغل یفایپاداش نامناسب، اختلال در ا یهاناکارآمد، نظام یرهبر

دهنده ها نشانمؤلفه نی. ارندیگیرا در بر م یبر سلامت و رفاه فرد یمنف راتیو تأث ان،یبا مشتر

صنعت  ژهیوبه یسازمان یهاطیرا در مح OCB کیتار یهاهستند که جنبه یاابعاد چندگانه

 .دهندیشکل م رانیا مهیب

و  فیضع یناکارآمد، رهبر یمانند ساختارها یاز آن است که عوامل سازمان یحاک هاافتهی

 یمخرب منجر شوند، در حال یو بروز رفتارها ندهایفرا یبه کند توانندیم یمشکلات فناور

و عدم  یشغل ینقش و کاهش بازده، به فشارها یفایمانند اختلال در ا یکه عوامل شغل

 یاجتماع-یطیامل محعو گر،ید یو عملکرد وابسته هستند. از سو تانتظارا نیب یهماهنگ

و کاهش  یادراکات منف ،یطیمح یرواقعینامناسب و انتظارات غ یفرهنگ سازمان رینظ

 تیمانند شخص ییهایژگیو ز،ین ی. در سطح فردکنندیم تیرا تقو یاارتباطات حرفه تیفیک

 کیتار یهاجنبه دیدر تشد ینقش مهم ینو جسما یروان راتینامناسب و تأث زشیانگ ،یمنف

OCB تیریمد یابعاد را برا نیا یلزوم توجه به تمام ن،یمضام نیب دهیچیتعامل پ نیدارند. ا 

 .سازدیبرجسته م OCB یاثرات منف

 مهیدر صنعت ب OCB کیتار مهیدرک ن یجامع برا یچارچوب ق،یتحق نیا یشنهادیپ مدل

 یو فرد یاجتماع-یطیمح ،یشغل ،یکه بر ارتباط متقابل عوامل سازمان دهدیارائه م رانیا

بهبود  رینظ یاقدامات توانندیم یامهیب یهاسازمان ،یکاهش اثرات منف یدارد. برا دیتأک

 یمثبت، ارتقا یفرهنگ سازمان تیپاداش، تقو یهانظام یازنگرب ،یرهبر یهامهارت

اقدامات  نی. ارندیگ شیاز سلامت روان کارکنان را در پ تیو حما یفناور یهارساختیز

 یرفتارها تیبه تقو توانندیبلکه م کنند،یمخرب کمک م ینه تنها به کاهش رفتارها

 یهابرنامه یو اجرا یطراح .ندسازمان منجر شو یمثبت و بهبود عملکرد کل یشهروند

 شنهادیپ یو مشارکت نیآفرتحول یرهبر یهامهارت تیبه منظور تقو رانیمد یبرا یآموزش

عادلانه  یریگمیحل تعارض و تصم ،یارتباط یهاییتوانا شیبر افزا دیها باهبرنام نی. اشودیم

 یکارکنان و بروز رفتارها زهیکاهش انگ نندناکارآمد، ما یرهبر یتمرکز کنند تا اثرات منف

کنند تا  یپاداش را بازطراح یهانظام دیبا یامهیب یهامخرب، به حداقل برسد. سازمان

 تواندیاقدام م نیمثبت ارائه دهند. ا یشهروند یرفتارها یبرا یعادلانه و شفاف یهامشوق

باشد تا  ،یاتوسعه حرفه یهافرصت ای یعموم ریمانند تقد ،یرمالیو غ یمال یهاشامل پاداش

عدم تطابق  ییشود. با توجه به شناسا یریو ادراک ناعادلانه جلوگ یمنف زشیاز انگ
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 شودیم شنهادیپ رگذار،یتأث یهاعنوان مؤلفهها بهداده تیو مشکلات امن یفناور یهاستمیس

امر  نیکنند. ا یگذارهیاطلاعات سرما یفناور یهاستمیس یروزرسانها در بهکه سازمان

 یهابرنامه یکمک کند. اجرا یو اختلالات سازمان ندهایفرا یدبه کاهش کن تواندیم

 نی. اشودیم هیو احترام در سازمان توص یک، همکارمشتر یهاارزش تیتقو یبرا یفرهنگ

باشند تا تعاملات  یفرهنگ یهاتیو فعال یسازمیت یهاشامل کارگاه توانندیها مبرنامه

 دیها باشود. سازمان یریلوگج یو از بروز احساسات و ادراکات منف ابدیبهبود  یاحرفه

 یهابرنامه ،یشناختاز سلامت روان و رفاه کارکنان، مانند مشاوره روان تیحما یهابرنامه

 یمنف راتیتأث توانندیاقدامات م نیکنند. ا یسازادهیرا پ ،یاسترس و امکانات ورزش تیریمد

 ییرا کاهش دهند. با توجه به شناسا ،یردمانند کاهش سلامت و رفاه ف ،یو جسمان یروان

که  شودیم شنهادی، پOCB کیتار یهااز مؤلفه یکیعنوان به انیتعاملات نامناسب با مشتر

 یهابر مهارت دیها بادوره نیکارکنان برگزار شود. ا یبرا یمداریمشتر یآموزش یهادوره

ها . سازمانابدیتعاملات بهبود  تیفیتمرکز کنند تا ک انیانتظارات مشتر تیریو مد یارتباط

سازمان، از  یهاییها با منابع و تواناآن یسازو هماهنگ یطیانتظارات مح قیدق لیبا تحل دیبا

 یهااستیس نیتدو قیاز طر تواندیامر م نیکنند. ا یریبر کارکنان جلوگ یرواقعیغ یفشارها

 یابیو ارز شیپا یهاستمیمحقق شود. استقرار س یخارج نفعانیو ارتباط شفاف با ذ نانهیبواقع

 نی. اشودیم شنهادیپ یمخرب و اختلالات شغل یفتارهازودهنگام ر ییشناسا یمستمر برا

عملکرد باشند  یهاداده لیاز کارکنان و تحل یادوره یهایشامل نظرسنج توانندیم هاستمیس

 موقع انجام شوند.به یتا اقدامات اصلاح

 ییهامؤلفه ،یدر بعد سازمانتوان گفت؛ های پیشین میدر مقایسه پژوهش حاضر با پژوهش

 یهاناکارآمد، نظام یرهبر ،یمخرب سازمان یبروز رفتارها ندها،یمانند کاهش سرعت فرا

شدند.  ییها شناساداده تیو مشکلات امن یفناور یهاستمیپاداش ناکارآمد، عدم تطابق س

مانند  یسازمان لراستا هستند که عوام( هم2022با مطالعه هاسکاسپ و همکاران ) هاافتهی نیا

 OCB یمنف یهاجنبه کنندهتینادرست را تقو یهااستیناکارآمد و س یساختارها

رفتارها  نیا تیریدر مد یرهبر یدی( بر نقش کل2011و همکاران ) ائویج ن،ی. همچندانندیم

حاضر  قی( در تحقگرافهیو وظ یاستبداد یناکارآمد )رهبر یاند که با مؤلفه رهبرکرده دیتأک

مانند  مه،یخاص صنعت ب یهاشاخص ییحاضر با شناسا قیحال، تحق نیدارد. با ا یخوانهم

 نیا یهابه چالش ترژهیبه طور و ان،یدر پرداخت خسارات و نشت اطلاعات مشتر ریتأخ

 ،یبعد شغل در کمتر مورد توجه بوده است. نیشیپ یهاصنعت پرداخته است، که در پژوهش
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و ارتباطات  یادر بازده نقش و تعاملات حرفهاختلال  ،ینقش شغل یفایاختلال در ا یهامؤلفه

سو ( هم1402و همکاران ) ی( و فرهاد1396) ییمانند مقتدا نیشیپ یهابا پژوهش یسازمان

 شارها یمنف یکار یاز ابهام و تعارض نقش و رفتارها یبه اختلالات ناش بیهستند که به ترت

کارکنان  یبرا یاختصاص یها( بر فقدان آموزش1402رستگار و همکاران ) ن،یدارند. همچن

 یتخصص نیبا قوان ییحاضر در مورد عدم آشنا قیتحق یهاافتهیاند، که با کرده دیتأک دیجد

 یفرسودگ" دهیپد ییحاضر در شناسا قیتحق یدارد. نوآور یخوانو فقدان آموزش هم مهیب

مضمون از  لیاست که به طور خاص در تحل یرواقعیغ یهانقش یاز باز یناش "یشینما

 در کمتر مورد توجه قرار گرفته است. نیشینظرات خبرگان استخراج شده و در مطالعات پ

 یفرهنگ سازمان ،یمانند بروز احساس و ادراک منف ییهامؤلفه ،یاجتماع-یطیبعد مح

 ریاخ یهاپژوهش یهاافتهیبا  یطیو انتظارات مح انیتعاملات نامناسب با مشتر ف،یضع

( به احساسات و ادراکات 2024) یارتی( و سوگ2022راستا هستند. به عنوان مثال، حسانا )هم

و  نییپا یفردنیاعتماد ب یهااند، که با شاخصاشاره کرده فیضع تیریاز مد یناش یمنف

 نیجو و ش ن،یدارد. همچن یخوانحاضر هم قیو کارکنان در تحق رانیمد نیب نییتعامل پا

 یکه با مؤلفه رفتارها دانند،یم یرا عامل فرسودگ یاجبار یشهروند ی( رفتارها2025)

نقش  ییحاضر با شناسا قی. تحقشودیم دییتأ قیتحق نیدر ا یشیو نما یاجبار یشهروند

ناسالم، به  یهارقابت تیدر تقو مهیفرهنگ صنعت ب ریو تأث یررسمیغ یارتباط یهاشبکه

و همکاران  ویمانند ل تریبا مطالعات عموم سهیصنعت پرداخته که در مقا نیا خاص یهاجنبه

و  یادراک راتیتأث یهامؤلفه ،یبعد فرد در است. تری( بوم2024( و بلوم و کروسئو )2023)

 یهابا پژوهش یمنف زشیکارکنان و انگ یمنف تیبر سلامت و رفاه، شخص راتیتأث ،یروان

 بیسو هستند که به ترت( هم2024و همکاران ) شرای( و م2023مانند چن و همکاران ) نیشیپ

و  یاکبر ن،ی. همچننداشاره دار یمنف یو هنجارها یو سازمان یفرد یهابه تضاد ارزش

 OCBاز  یناش یدر کاهش مشکلات روان یمنابع انسان تیری( بر نقش مد1399همکاران )

از سلامت روان کارکنان  تیحما یحاضر برا قیتحق شنهاداتیاند، که با پکرده دیتأک

 یشناخت یبیمانند خودفر ییهاشاخص ییحاضر با شناسا قیحال، تحق نیدارد. با ا یخوانهم

 OCB کیتار یهاجنبه یشناختبه عمق روان ،یشینما یدر رفتارها یمنزلت طرابو اض

 نیشیپ یهاکه پژوهش یدر حال کمتر مورد توجه بوده است. نیشیپرداخته که در مطالعات پ

حاضر  قیدارند، تحق دیاعتماد تأک تیو تقو یاخلاق یرفتارها جی( بر ترو2024مانند وستور )

صنعت )مانند  نیخاص ا یهاشاخص ران،یا مهیصنعت ب یبرا شدهیبا ارائه مدل جامع و بوم
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( را برجسته کرده یشینما یرفتارها یابر نایدر پرداخت خسارات و انتظارات مشتر ریتأخ

 ییاستخراج نظرات خبرگان و شناسا یمضمون برا لیاستفاده از تحل ن،یاست. همچن

، ارزش افزوده "یشناخت یبیخودفر"و  "یشینما یفرسودگ"مانند  ینوظهور یهادهیپد

 داده است.  شیرا افزا قیتحق

 یهایبا تمرکز بر بررس یکه مطالعات آت دشویم شنهادیپ قیتحق نیابا توجه به  ت،ینها در

فراهم کنند.  OCB کیتار یهااز جنبه یترقیمختلف، درک عم عیدر صنا یقیو تطب یطول

 اتیتجرب ییبه شناسا تواندیم قیعم یهامانند مصاحبه یفیک یهااستفاده از روش ن،یهمچن

 ییعنوان راهنمابه توانندیپژوهش م نیا یهاافتهیحوزه کمک کند.  نیکارکنان در ا یواقع

 یکار طی، محOCB یمنف یهاعمل کنند تا با کاهش جنبه رانیا مهیصنعت ب رانیمد یبرا

 را ارتقا دهند. انیکارکنان و مشتر تیکرده و رضا جادیورتر اتر و بهرهسالم
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