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BACKGROUND AND OBJECTIVES: Although deviance in the workplace is in most 
cases destructive in nature, it may also have some benefits. In recent years, due 
to the fact that positive deviation can lead to positive changes in organizations 
and promote innovation, there has been great interest in this type of deviation in 
organizations. Therefore, the purpose of this study is to design a model of positive 
deviant behaviors of employees in the Iranian insurance industry.
METHODS: This qualitative study was conducted using the Strauss and Corbin 
grounded theory methodology. Data was collected through semi-structured 
interviews with 16 participants selected using the purposive and snowballing 
methods from 7 insurance companies. The triangulation strategy was used for 
validation. Also, for the reliability test of the interviews, the reliability of the retest 
(stability index) and the method of intra-subject agreement were used, which 
obtained 84 and 93% results, respectively.
FINDINGS: After analyzing all the interviews, 231 primary codes were identified, 
which after refinement became 57 concepts, 23 sub-categories and 6 main 
categories. The core phenomenon was explained in the form of 5 categories of 
creative and innovative work behaviors, respectful and well-motivated violations of 
organizational norms and laws, organizational citizenship behaviors, fair criticism of 
managers and the organization, and whistle-blowing.
CONCLUSION: Due to the movement of Iran’s insurance industry towards a 
competitive environment, the importance of positive organizational behaviors has 
been increasingly important and in this regard, providing grounds for the occurrence 
of behaviors such as positive deviant behaviors can facilitate the achievement of 
predetermined goals.
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مقاله علمی 
طراحی الگوی رفتارهای انحرافی مثبت کارکنان در صنعت بیمه ایران 

حسن رنگریز، اکبر حسن پور، سعید جعفری نیا، صالح شیری*

گروه مدیریت منابع انسانی و کسب و کار، دانشکده مدیریت، دانشگاه خوارزمی، تهران، ایران

پیشینه و اهداف: اگرچه انحراف در محيط کار در اکثر موارد از نظر ماهيتي مخرب است، اما ممکن است 
جنبه هاي مثبتی هم داشته باشد. در سال  های اخير به دليل این واقعيت که انحراف مثبت می تواند به ایجاد 
تغييرات مثبت در سازمان ها و ارتقاء نوآوری منجر شود، علاقه زیادی به این نوع انحراف در سازمان ها دیده 
شده است. لذا این پژوهش با هدف طراحی الگوی رفتارهای انحرافی مثبت کارکنان در صنعت بيمه ایران 

انجام شده است.
روش شناسی: رویکرد پژوهش حاضر از نوع کيفي است که با روش داده بنياد نظام  مند استراوس و کوربين 
از 7 شرکت  با 16 مشارکت  کننده  نيمه ساختاریافته  به صورت مصاحبه  انجام شده است. گردآوری داده  ها 
بيمه  ای انجام گردید. مشارکت کنندگان از طریق ترکيب روش هاي هدفمند و گلوله  برفي انتخاب شدند. برای 
اعتباربخشی، از راهبرد زاویه بندی )همسوسازی( استفاده گردید. همچنين، براي آزمون پایایي مصاحبه ها از 
پایایی بازآزمون )شاخص ثبات( و روش توافق درون موضوعی استفاده شده  که به ترتيب نتایج 84 و 93 

درصد به  دست آمد
از  اوليه شناسایي شد که پس  تعداد 231 کد  تحليل کليه مصاحبه  هاي صورت گرفته،  از  پس  یافته ها: 
پالایش به 57 مفهوم، 23 مقوله فرعي و 6 مقوله اصلي تبدیل گردید.  همچنين،  پنج مؤلفه براي رفتارهاي 
نقض  نوآورانه،  و  خلاقانه  کاري  رفتارهاي  شامل  که  شد  شناسایی  ایران  بيمه  صنعت  در  مثبت  انحرافي 
محترمانه و با انگيزه درست هنجارها و قوانين سازمان، رفتارهاي شهروندي سازماني، نقد منصفانه مدیران 

و سازمان و افشاگري می  باشد.
نتیجه گیری:  با توجه حرکت صنعت بيمه ایران به سمت  فضای رقابتی، اهميت رفتارهایی از جنس رفتار 
از جنس  بروز رفتارهایی  این راستا فراهم نمودن زمينه های  فزاینده  ای دارد و در  سازمانی مثبت  اهميت 
رفتارهای انحرافی مثبت می  تواند تسهيل گر دستيابی به اهداف از پيش تعيين شده از جمله کسب مزیت 

رقابتی باشد.
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مقدمه
رخ  آن  در  رفتارها  انواع  که  است  جایی  فرد  هر  کار  محيط 
بر  مختلفی  اثرات  سازمانی  و  فردی  در سطوح  رفتارها  و این  می  دهد 
انحرافی    جمله،  رفتارهای  از  می  گذارند.  برجای  سازمان  کل  و   افراد 
تلقی  کار  محل  خودمحور  در  رفتار  کلی  یک  به طور  که  کارکنان 
 .)Gong et al., 2020( می رساند  آسيب  سازمان   می  شود  به 
به عنوان مثال، Roninson and Bennet (1995) خاطر نشان کردند 
 .)Chan et al., 2019( انحراف کارکنان تندرستي سازمان را تهدید می  کند  
اما، اگرچه انحراف در محيط کار در اکثر موارد از نظر ماهيتي مخرب است، اما 
ممکن است جنبه  هاي مثبتی هم داشته باشد )Sharma, 2020(. به نحوی 
در سال های اخير به دليل این واقعيت که انحراف مثبت می  تواند منجر به 
ایجاد تغييرات مثبت در سازمان  ها و ارتقاء نوآوری شود، علاقه زیادی به این 
 .(Cohen and Ehrlich, 2019) نوع انحراف در سازمان  ها دیده شده است 
یک  اعضای  که  است  داوطلبانه   اي  رفتار  نيز  مثبت  انحراف  از  منظور 
سازمان  یا هر دو آنها، هنجارهای مهم را با هدف بهبود رفاه  سازمان  نقض 
می  کنند (Cohen and Ehrlich, 2019). انحراف مثبت شامل اقداماتی 
می  گيرد  فاصله  پسندیده  روش  های  با  گروهي  هنجارهای  که  از  است 
پسندیده  اي  اقدامات  چنين  نتایج  اگرچه   .)Mertens et al., 2016(
 .)Cropanzano et al., 2017( باشد  کارآمد  نيست  هميشه   لازم 
یادگيری  و  بهبود  برای  قدرتمند  مبنایی  می  تواند  مثبت  انحراف  اما، 
سازمانی در جهت یافتن راه    های ابتکاری برای حل چالش  های کاری و 

.)Mertens and Recker, 2020( بهبود عملکرد  سازمان باشد
برای  آن  ملموس  و  اجتماعی  روان شناختی،  پيامدهاي  دليل  به 
کارکنان و سازمان  ها، درک رفتارهای انحرافی مثبت از سوی کارمندان 
مهم است )Tuzun et al., 2017(. کارمندان داراي رفتار انحرافي مثبت 
را می  توان در هر سازمان و شغلی یافت. آنها به عنوان کارمندانی شناخته 
می  شوند که می  توانند با وجود این که منابع، چالش  ها و موانعی را با سایر 
کارمندان به اشتراک گذارند، راه  حل  های بهتری برای مشکلات پيدا کنند 
این  آنها  اوقات، دليل موفقيت  اغلب   .(Cohen and Ehrlich, 2019)
است که  کارها را متفاوت  تر از سایر کارکنان انجام می  دهند و بعضی اوقات 
قوانين و رویه  های سازمان را نادیده مي  گيرند تا کارها سریع  تر، بهتر و 

.)Pascale et al., 2013( ارزان  تر انجام شود
در این بين، بررسی راه کار  های افزایش  رفتارهای انحرافی مثبت 
که نقش مهمی در افزایش رفاه یک سازمان، اعضای آن یا هر دو  دارد 
در صنایع مختلف از   اهميت بسياری دارد. به  طور مشخص،  صنعت بيمه 
 کشور جزو  بخش  های خدماتی  است که به علت شکل  گيری شرکت های 
بيمه  ای متعدد   در سال  های اخير،  رقابت در آن بسيار پر  رنگ   شده است. 
بنابراین، وجود  کارمنداني  که در مقابل  تغييرات تطابق  پذیري بالایي 
انحراف مثبت هستند، به سازگاري  از خود نشان می دهند و  درگير 
توجهی  شایان  کمک  کنوني  پویاي  در  محيط  هاي  شرکت  ها  بيشتر 
می  نماید )Vadera et al., 2013(. علاوه بر این، یکی از چالش  هاي 
تعهد  عدم  مواجه اند،  آن  با  بيمه  اي  شرکت  هاي  که  مهمی  بسيار 
مشتریان  است.  تعهد مشتری نيز نتيجه مزایایی  است که یک سازمان 
 برای مشتریان ایجاد نماید  تا  استفاده از خدمات آن  را بر خدمات سایر 

سازمان  ها ترجيح دهد. در این راستا، چون خلاقيت و نوآوری در بهبود 
 (Cohen and Ehrlich, 2019) عملکرد  شرکت  ها  اهميت حياتي دارد 
و از طرفی مطالعات اخير  بر نقش رفتارهاي انحرافی مثبت در ایجاد مزیت 
 ،)Kim and Choi, 2018( رقابتي برای سازمان  هاي بيمه تأکيد کرده  اند 
  صنعت بيمه ایران نيز  با  فراهم نمودن زمينه  بروز  رفتارهای انحرافی 
را  شده  تعيين  پيش  از  اهداف  به  دستيابی  فرایند  می تواند  مثبت 
تسهيل نماید. بر این اساس، هدف تحقيق حاضر ارائه الگوی رفتارهای 
انحرافی مثبت در صنعت بيمه  با بهره گيری از رویکرد کيفی نظریه 
داده بنياد است.  جهت حصول به این هدف، ساختار این مقاله در ادامه 
انجام شده در  از تحقيقات  چنين ساماندهی شده که  ابتدا منتخبي 
حوزه رفتار انحرافي مثبت مرور مي  گردد. سپس، مباني نظري رفتار 
انحرافي جهت تبيين مفهوم رفتار انحرافي مثبت بيان مي  شود. پس از 
آن روش تحقيق تشریح و یافته  هاي پژوهش در قالب جداول کدگذاري 
باز، محوري و انتخابي و  الگوي پارادایمي پژوهش ارائه مي  گردد. در 
پایان نيز  بر اساس نتيجه گيري به عمل آمده پيشنهادهاي کاربردي 

تحقيق ارائه می شود.

مبانی نظری پژوهش
رفتارهاي انحرافي

رفتارهای انحرافی طيف وسيعی از رفتارهایی را که در آن افراد قواعد و 
هنجارهای محل کار خود را زیر پا می  گذارند و هزینه های آشکار و پنهان 
و آسيب  هایی به سازمان و افراد مربوط به آن وارد می  سازند، در برمی  گيرد 
)Kumi, 2013(. بعلاوه رفتارهای انحرافی عبارت است از رفتار ارادی که 
هنجارهای سازمانی را نقض نموده و سلامتی سازمان و یا کارکنانش و یا هر 
دو را تهدید می  کند. انحراف کاری ارادی مي  باشد، زیرا کارکنان انگيزه  ای 
تطبيق با انتظارات هنجاری ندارند و یا برای نقض این انتظارات  برای 
برانگيخته می  شوند. منظور از هنجارهای سازمانی، هنجارهایی است که 
قوانين سازمانی آنها را تعریف نموده و به عنوان استانداردهای کاری مطرح 
می  باشند. همچنين هر رفتاری که هنجار را نقض کند انحرافی نيست و 
ملاک، تهدید نمودن سازمان مي  باشد. مثلًا پوشيدن لباس خارج از فرم 
سازمانی معمولاً به سازمانها آسيبی وارد نمي  کند و در زمره رفتارهاي 

.)Colbert et al., 2013( انحرافي قرار نمي گيرد
دارد  وجود  باریک  مرز  یک  مثبت  و  منفی  انحراف  بين  بنابراین، 
)Kura et al., 2016( ؛ به عنوان مثال، انتقاد از مدیر ارشد در جلسه 
ممکن است امري منفی باشد اگر به دلایل شخصی انجام شود، اما اگر 
مدیر ارشد عملکرد خوبی نداشته باشد و عملکرد سازمان را پایين بياورد، 
 .)Sharma, 2020( اعتراض کردن در جلسه، انحراف مثبت تلقی می  شود 
برای مدیریت ارشد این مهم است که تخلفاتی را که با اهداف محترمانه انجام 
 .)Galperin, 2012( شده است را به رسميت بشناسد و آنها را تصدیق نماید 
و  رفتارها  مورد  در  کردن  مستند  و  گفتگو  برای  باید  نيز  سازمان  ها 
به چالش می  کشند،  را  استانداردهای موجود  نوآوری  های کارکنان که 
سازمان  مدیران   .)Sharma, 2020( کنند  استفاده  باز  سياست  از 
چالش  به  صورت  در  که  بدهند  کارکنان  به  را  اطمينان  این  باید  نيز 
می  شود،  سازمان  کندی  عملکرد  باعث  که  شيوه  هایی  کشيدن 
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.)Dahling and Gutworth, 2017( دارد   حمایت  هایي  وجود 

رفتارهاي انحرافي مثبت
 بررسي ادبيات مربوط به حوزه رفتار انحرافي مثبت در محيط  های کاری 
از اویل دهه 90 و بعد از آن در دهه  های اخير، نشانگر ظهور یک مفهوم جذاب 
برای کمک به درک ماهيت و ارائه راه  حل های بالقوه جهت حل مشکلات 
 .)Herington and Van de Fliert, 2018( پيچيده اجتماعی مي  باشد 
گروه  شامل  که  است  چترگونه  اصطلاح  یک  مثبت  انحرافي  رفتار 
سازمانی  مخالفت  های  مانند  آن   با  مرتبط  رفتارهای  از  متنوعی 
نافرمانی  و  اجتماعی  فرا  رفتارهای  کارکنان،  افشاگري، صداي  اصولی، 
عملکردی یا خلاق مي باشد )Kim and Choi, 2018(. به عبارتي،  بر 
 Mertens et al. (2016) توسط  شده  انجام  مروری  مطالعه   مبنای 
انحرافی مثبت را می  توان رفتارهای هدفمندانه کارکنان در  رفتارهای 
جهت انحراف از هنجارهای گروه  های مرجع با روشی محترمانه و نيتی 

متفاوت از انحراف منفي و مخرب دانست.
تفاوت اساسی بين انحراف منفی و انحراف مثبت کارکنان در این 
اصل نهفته است که آیا نقض هنجار قابل احترام محسوب می  شود یا 
خير؟. در بعضی مواقع، کارکنان آن چه را که دفترچه راهنمای عملکرد 
استاندارد سازمان بيان مي  بکند را نقض می  نمایند، اما ممکن است این 
لزوماً یک نکته منفی نباشد که از دیدگاه سازمانی مورد بررسی قرار گيرد 

.)Mertens et al., 2016(
سازمان  ها به دنبال ارائه راه حل  های نوآورانه از سوي کارمندان خود 
هستند و در عوض، از آنها پشتيبانی می  کنند و همچنين پاداش  هاي 
مناسبي نيز برای آنها در نظر مي  گيرند. کارمندان داراي رفتار انحرافي 
مثبت به طور فعال به دنبال ارائه راه  حل  های جدید برای مشکلات مهم 
 .)Sharma, 2020( هستند و به رشد خلاقيت سازمان  ها کمک می  کنند
همچنين کارمندان داراي رفتار انحرافي مثبت با فرآیندهای سازمانی 
منسوخ و ناکارآمد سازمان، ساختارها و سيستم  هاي قدیمي سازگاري 
آنها  کارمندان،  برخلاف سایر   .)Cohen and Ehrlich, 2019( ندارند 
بلند  ناکارآمد  و  منسوخ  سازمانی  فرآیندهای  برابر  در  را  خود  صدای 
و  برای  کارآمدتر  سازمان  که  کنند  اثبات  تا  دارند  تلاش  و  می  کنند 
.)Thornton and Rupp, 2016( اثربخش  تر شدن به تغيير نياز دارد 
دارند تمایل  زیر  رفتارهاي  سمت  به  مثبت  انحراف  با   کارمندان 

:)Sharma, 2020( 

 از 	 شدن  دور  ضمن  سازمان،  در  نوآورانه  مشارکت  های 
هنجارهای سازمانی به شکلی قابل احترام و پسندیده.

 به چالش کشيدن وضع موجود برای مؤثرتر و کارآمدتر کردن 	
سيستم  های سازمانی.

 یافتن راه  حل  های بهتر برای حل مشکلات سازمانی در حالی 	
که از همان منابع استفاده می کنيد و با همان چالش  های روزانه روبه رو 

هستيد.
محدودیت  های  و  تغييرات  با  سازگاري  جهت  سازمان  به  کمک 

محيطی.

مروری بر پیشینۀ پژوهش 
نتایج حاصل از بررسی  های صورت گرفته در ادبيات مرتبط با موضوع 
رفتارهای  زمينه  در  توجه  قابل  تحقيقی  ادبيات  وجود  بيانگر  تحقيق، 
انحرافی منفی در تحقيقات داخلی و خارجی بوده و این درحالی است 
که خلاء نظری و کاربردي قابل توجهی در زمينه توجه به مفهوم رفتار 
انحرافی مثبت در پژوهش  ها و محيط  های کاری، بویژه محيط  های کاری 
 Mertens and Recker (2020) .سازمان  های ایران وجود داشته است 
رستوران-هتل  های  در  مشتری  مدار  سازنده  انحراف  پيامد 
کارکنان  داد  نشان  تحقيق  نتایج  نمودند.  بررسي  را  لوکس 
مزایاي  معمولي  کارکنان  به  نسبت  سازنده  انحرافي  رفتار  داراي 
 Cohen and Ehrlich (2019) مي  کنند.  ایجاد  را   بيشتري 
با  آنها  ارتباط  و  سازمانی  فرهنگ  تبادلي،  متغيرهای  پژوهشي  در 
آنها نشان داد عدالت  نتایج تحقيق  نمودند.  بررسي  را  انحراف سازنده 
سازنده  انحراف  بر  قوي  اي  مستقيم  تأثير  اخلاقی  هویت  و  سازمانی 
انحراف  بر  محدودی  تأثير  روانشناختي  قرارداد  نقض  همچنين  دارند. 
مثبت،  انحراف  بررسي  به   Mayanja et al. (2019) دارد سازنده 
زیست بوم نوآوری و شبکه کارآفرینی پرداخته اند. نتایج تحقيق آنها 
انحراف  بين  رابطه  ميانجي  تا حدی  نوآوری  بوم  داد که زیست  نشان 
انحراف مثبت و شبکه  این،  بر  مثبت و شبکه کارآفرینی است. علاوه 
 Kim and Choi (2018) .کارآفرینی به طور قابل توجهی مرتبط هستند 
در پژوهشي هویت گروه و انحراف مثبت در گروه  هاي کاري را بررسي نمودند. 
نتایج نشان داد رابطه بين تمایز فردی و انحراف مثبت تا حدی تحت تاثير 
نقش ميانجي قصد ریسک پذیری قرار دارد. همچنين تأثير غيرمستقيم 
هویت گروه بر انحراف مثبت از طریق قصد ریسک پذیری در گروه  هایی که 
 Fatahi et al. (2020) .فشار انطباق پایين دارند نيز معنی دار و مثبت است 
رفتارهای  بروز  بر  مدیران  منفعت طلبانه  رفتارهای  تاثير  پژوهشي  در 
انحرافی کارکنان را بررسي نمودند. نتایج نشان داد رفتارهای سياسی 

مدیران بر بروز رفتارهای انحرافی کارکنان تاثير معناداری دارند.
به طور کلي  بررسي مطالعات مرتبط با  حوزه  مطالعاتی این تحقيق 
نشان مي  دهد  رفتارهای انحرافی از  مفاهيمی است که در سه دهه گذشته 
موضوع مطالعات زیادی بوده است. اما بيشتر تحقيقات انجام شده  به 
انحراف  اهميت  با وجود  و  پرداخته  اند  و منفی  انحراف مخرب  بررسی 
مثبت به عنوان عامل ناقض هنجارها با اهداف مثبت فردی و سازمانی، 
تحقيقات اندکی در زمينه انحراف مثبت انجام شده است. همچنين آن چه 
در مطالعات پيشين عموماً به عنوان معيار و طبقه بندی رفتارهای انحرافی 
نظر  )بدون در  و کلي  ایستا  از گونه شناسی  های  انواعی  دیده می شود، 
گرفتن محيط وقوع انحراف( است که برخی رفتارها و معيارهای مشخص 
را جهت تفکيک این گونه رفتارها به کار گرفته  اند و این امر  مهم  ترین 
محدودیت این مطالعات است. بدین معنا که این مطالعات تقسيم بندی  ها 
و طبقه  بندی  های خود از رفتارهای انحرافي )مانند تقسيم  به رفتارهای 
انحرافي سازنده و  مخرب؛ انحراف مثبت و منفی؛ ناقض هنجارها و ناقض 
ابرهنجارها( را بر مبنای وضعيت اعتباری )منحرف یا غير منحرف( این 
رفتارهای مشهود صورت داده  اند و نقش مهم محيطي که کارکنان در 
آن فعال  اند را نادیده گرفته  اند که  پژوهش حاضر با توجه به این که قلمرو 
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پژوهش را صنعت بيمه قرار داده سعی نمود این خلأ و شکاف را پوشش 
دهد. همچنين تاکنون پژوهشي چه در داخل و چه در خارج از کشور 
به ارائه الگویي پارادایمي از رفتارهاي انحرافي مثبت کارکنان نپرداخته 
 است. بنابراین،  تحقيق حاضر  از لحاظ روش  و  ارائه الگویي پارادایمي داراي 

نوآوري مي  باشد.

روش شناسی پژوهش
هدف از انجام این پژوهش ارائه مدلي جامع و کاربردي براي فهم 
فرایند رفتار انحرافي مثبت با استفاده از نظر صاحب نظران صنعت بيمه 
است. براي این منظور، پژوهش  به روش کيفي  و با استفاده  از راهبرد 
نظریه پردازي داده بنياد انجام شده است. دليل استفاده محقق از یک 
روش  شناسي خاص  به عوامل مختلفي بر مي  گردد که مهم  ترین آن سوال 
تحقيق است. هرگاه پژوهشگر در نظر داشته باشد تجارب و دیدگاه  هاي 
افراد را به منظور صورت  بندي یک نظریه مورد کاوش قرار دهد، نظریه 
مصاحبه  صورت  به  داده ها  گردآوری  است.  مناسبي  شيوه  داده بنياد 
نيمه ساختاریافته با مشارکت  کنندگان در پژوهش انجام شد. جامعه آماري 
 پژوهش شامل کليه کارشناسان و مدیران صنعت بيمه در شهر تهران 
است که در بازه زماني پژوهش در صنعت بيمه مشغول به کار بوده و 
حداقل دارای 10 سال سابقه کار در این صنعت باشند. در این پژوهش 
انتخاب مشارکت  کنندگان از ابتدا ميسر نبود، بلکه از ابتداي نمونه گيري، 
گسترش انتخاب مشارکت  کنندگان تا زماني ادامه یافت که  اشباع نظري 
حاصل شد؛ یعني مرحله  اي که پس از آن، اضافه شدن مشارکت  کننده  اي 
اطمينان حاصل شد که  و  نداشت  به همراه  را  دیگر، معناي جدیدي 
اطلاعات به دست آمده  به طور کامل حوزه مورد مطالعه را پوشش می دهد. 
در پژوهش حاضر کفایت نمونه  گيری، طبق قاعده اشباع نظری مشخص 

گردید )Corbin, 2014(. اشباع داده  ها با انجام 16 مصاحبه مشاهده شد.
استفاده  زاویه  بندی  راهبرد  از  اعتباربخشی  پژوهش جهت  این  در 
گردیده است. البته، این راهبرد انواع مختلفی دارد که در این پژوهش از 
زاویه  بندی پژوهشگر )Investigator Triangulation( استفاده شد. در 
این نوع راهبرد پژوهشگر جهت بررسی و بازنگری یافته  ها از پژوهشگران 
و تحليل  گران متعدد کمک می  گيرد که  در این پژوهش از 3 نفر اعضای 
هيأت علمی دانشگاه و 6 نفر خبره شغلی برای تأیيد کدها کمک گرفته 
شد. بدین صورت که کدهاي فرعی و اصلی احصاء شده در اختيار آنها قرار 
گرفت و پس از اعمال نقطه نظرات آنها همگرایی در نتایج حاصل گردید. 
براي آزمون پایایي مصاحبه  ها نيز از پایایی بازآزمون )شاخص ثبات( و روش 
توافق درون موضوعی استفاده شده است. در پژوهش حاضر جهت محاسبه 
پایایی بازآزمون از بين مصاحبه  های انجام گرفته، تعداد 3 مصاحبه انتخاب 
 و هر کدام  دو بار در یک فاصله زمانی 15 روزه توسط پژوهشگر کدگذاری 
شده  اند. تعداد کل کدها در دو فاصله زمانی 15 روزه برابر 45، تعداد کل 
توافقات بين کدها در این دو زمان برابر 19 و تعداد کل عدم توافقات در 
این دو زمان برابر 7 مي  باشد. پایایی بازآزمون مصاحبه  های انجام گرفته 
در این تحقيق با استفاده از فرمول  برابر 84 درصد به دست آمد. با توجه 
 ،)Kvale, 1996( به این که این ميزان پایایی بيشتر از 60 درصد است 
قابليت اعتماد کدگذاری  ها مورد تأیيد مي  باشد. جهت محاسبه پایایی 
یک  از  )ارزیاب(،  کدگذار  دو  موضوعی  درون  توافق  روش  با  مصاحبه 
دانشجوی مقطع دکتری مدیریت رفتاري درخواست شد  به عنوان همکار 
پژوهش )کدگذار( در پژوهش مشارکت نماید. محقق به همراه این همکار 
پژوهش، تعداد سه مصاحبه را کدگذاری کرده است. تعداد کل کدها که 
توسط محقق و همکار تحقيق به ثبت رسيده  برابر 49، تعداد کل توافقات 
بين این کدها 23 و تعداد کل عدم توافقات بين این کدها برابر 3 است. 

 هاي بیمه. شرکت1جدول 
 
 

 فراوانی شرکت بیمه 
 6 ایران
 3 ما
 2 دي 

 1 سازان حافظ آتیه
 1 میهن 
 2 مرکزي
 1 معلم 

 
  

جدول 1: شرکت  هاي بيمه

 شوندگان . سمت مصاحبه2جدول 

 
 فراوانی ها سمت

 3 مدیر منابع انسانی
 5 معاون منابع انسانی 

 2 رییس اداره کارگزینی 
 2 رییس اداره رفاه 

 2 معاون توسعه منابع انسانی 
 1 معاونت آموزش 
 1 مدیر امور اداري 

 
  

جدول 2: سمت مصاحبه  شوندگان  
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پایایی بين کدگذاران برای مصاحبه  های انجام گرفته در این تحقيق با 
استفاده از فرمول برابر 93 درصد به دست آمد که با توجه به این که 
 بيشتر از 60 درصد است )Kvale, 1996(، قابليت اعتماد کدگذاری  ها 
مورد تأیيد است و می  توان ادعا کرد  ميزان پایایی تحليل مصاحبه کنونی 

مناسب است. 

یافته های پژوهش
در پژوهش حاضر داده  ها از طریق مصاحبه چهره به چهره با خبرگان 
جمع  آوری گردیده  و از مصاحبه نيمه  ساختاریافته نيز به عنوان اصلی  ترین 
ابزار جمع  آوری داده  ها استفاده شده است. منظور از مصاحبه با خبرگان، 
مصاحبه با افرادی است که در حوزه کاری خود تأثيرگذار، معروف و آگاه 

هستند. در این تحقيق بر اساس روش نمونه  گيری نظری با خبرگانی 
مصاحبه شده  که در زمينه امور بيمه و سازمانی آن از دانش و تجربه 
لازم برخوردار بودند. تمام مصاحبه  ها یادداشت و برای کدگذاری، اصلاح و 
اخذ بازخورد  مورد بهره برداری قرار گرفته  اند. در مجموع با 16 نفر مصاحبه 
شده و جمع  آوری داده  ها تا مرحله اشباع نظری مقوله  ها تا جایی که امکان 

دستيابی به داده  های جدید دیگری فراهم نبود، ادامه یافته است.

کدگذاری باز
بخشی از تحليل پژوهش استفاده از کدگذاری باز است. پس از اتمام 
مصاحبه  ها، فرآیند کدگذاری باز آغاز می  شود. کدهای مصاحبه  های انجام 
شده با 16 نفر از خبرگان و متخصصان طی کدگذاری باز استخراج  و 

 اي از احصاء کدهاي اولیه. نمونه 3جدول 

 
 نکات کلیدي نشانگرها  کد

نقض هنجارها با روشی محترمانه و  
 A1B1 نیتی متفاوت 

 مثبت می گوییم.به رفتارهاي خارج از هنجار که چالشی و با نیت مثبت باشد، یک رفتار انحرافی 

 A1B2 پذیري سازمانی جامعه
توان در این فرآیند نوع و نگاه  یکی از مهمترین موضوعات، موضوع جامعه پذیري سازمانی است که می

 سازمان نسبت به مسائل را تبیین کرد.

 A5B4 سبک رهبري 
کنند. زیرا انتقادات آنها را در صورت عدم شایستگی سرپرستان واحدها، کارکنان اجازه دارند که انتقاد 

 دهیم.از سر دلسوزي می دانم و حتما مورد بررسی قرار می
ایجاد جو حمایتی از رفتارهاي خلاقانه 

 A1B5 و نوآورانه
ایجاد جو حمایتی از رفتارهاي خلاقانه و نوآورانه یکی از راهکارهاي مدیریت رفتارهاي انحرافی مثبت  

 کلیدي است. در حرف ساده اما در عمل دشوار است.است که خیلی هم مهم و 
 
  

جدول 3: نمونه اي از احصاء کدهاي اوليه

 ها و مفاهیم مرتبط با شرایط علیّ. مقوله4جدول 

 
 اصلی مفاهیم فرعی  مقوله کلی  مقوله
 
 
 
 
 
 
 
 
 علّی شرایط

 
 عوامل مدیریتی

 

 سبک رهبري تحول آفرین
 رهبري فداکارانه

 گري سازمانیمربی
 سبک مدیریتی جهادي 

 عوامل سازمانی

 سکوت سازمانی
 سرمایه اجتماعی در سازمان 

 فرهنگ سازمانی 
 جو سازمانی

 شرایط کاري در سازمان 
 حمایت سازمانی 

 نظام تنبیه و پاداش سازمانی 
 جامعه پذیري سازمانی 

 عدالت سازمانی 
 رضایت شغلی

 تعلق و پایبندي سازمانی 
 مشی هاي سازمان سیاست ها و خط 

 اعتماد سازمانی 
 تعهد سازمانی 
 استرس شغلی
 ماهیت شغل 

 سیستم هاي کنترل رسمی و غیررسمی
 
  

جدول 4: مقوله ها و مفاهيم مرتبط با شرایط علّی 
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در مرحله بعد؛ این کدهای مشترک به انضمام کدهای بااهميت از دید 
پژوهشگر به عنوان کدهای نهایی مشخص شدند. برای طبقه  بندی دقيق 
مفاهيم بين مقوله  ها باید هر مفهوم، بعد از تفکيک برچسب خورده و 
داده  های خام به وسيله بررسی دقيق متن مصاحبه  ها و یادداشت های 
زمينه  ای مفهوم  سازی شوند. در مرحله اول پس از مصاحبه با 16 نفر از 

خبرگان صنعت بيمه، 231 کد به عنوان کدهاي اوليه استخراج گردید.

کدگذاری محوری
کدگذاری محوری، مقوله  ها و زیرمقوله  ها را با توجه به ابعاد و 
ارتباط  مشخصات آنها با یکدیگر مرتبط می  سازد. برای کشف نحوه 
 Strauss and Corbin (1998)  مقوله  ها با یکدیگر از ابزار تحليلی 

عکس  العمل  ها و پيامدها  که شامل شرایط، عمل  ها،  استفاده شد 
.)Mohammadpour, 2011( می  باشد

شرایط علیّ
در این مدل شرایط علّی رویدادهایی مي  باشند که 
موقعيت  ها و مسائل مرتبط با یک پدیده را ایجاد کرده و 
افراد و گروه  ها چرا و چگونه به روش  های  تشریح می  کنند که 
 .(Strauss and Corbin, 1998)  خاصی پاسخ می  دهند 

شرایط زمينه ای
ویژگی های زمينه ای شامل عواملی است که بدون آنها تحقق توسعه 

 اي  ها و مفاهیم مرتبط با شرایط زمینه. مقوله5جدول 
 
 

 اصلی مفاهیم فرعی  مقوله کلی  مقوله

 عوامل محیطی زمینه اي شرایط
 ارزشی محدودیت هاي فرهنگی و 
 ویژگی هاي محیطی 

 
  

جدول 5: مقوله ها و مفاهيم مرتبط با شرایط زمينه ای  

 گرها و مفاهیم مرتبط با شرایط مداخله . مقوله6جدول 

 
 اصلی مفاهیم فرعی  مقوله کلی  مقوله

 گرمداخله شرایط

 فردي و شخصیتی عوامل 

 نوع نگاه و تفکر کارمندان
 سوابق خانوادگی کارمندان

 خوشبینی شخصیتی
 درستکار بودن 

 موفقیت گراییمیل به 
 افراد با شخصیت باوجدان
 سوابق کاري قبلی افراد 

 اهمیت رفتارهاي انحرافی مثبت از دیدگاه سازمان 

اهمیت رفتارهاي انحرافی مثبت در ارتقاي جایگاه 
 سازمانی 

اهمیت رفتارهاي انحرافی مثبت در بهبود عملکرد 
 سازمانی 

 
  

جدول 6. مقوله ها و مفاهيم مرتبط با شرایط مداخله گر 

 محوري  با مقوله مرتبط مفاهیم و ها. مقوله7جدول 

 
 اصلی مفاهیم فرعی  مقوله کلی  مقوله

 مقوله محوري

 رفتارهاي کاري خلاقانه و نوآورانه
 رفتارهاي کاري خلاقانه 
 رفتارهاي کاري نوآورانه 

نقض محترمانه و با انگیزه درست هنجارها و قوانین  
 سازمان 

 نقض محترمانه هنجارهاي سازمان 
 محترمانه و با انگیزه درست قوانین سازماننقض 

 رفتارهاي شهروندي سازمانی 
 نوع دوستی

 شناسیوظیفه

 نقد منصفانه مدیران و سازمان
 نقد منصفانه مدیران 
 نقد منصفانه سازمان

 افشاگري

 افشاي اقدامات غیرقانونی 
 افشاي تخلفات همکاران 

 افشاي تخلفات غیر اخلاقی
 افشاي تخلفات غیرشرعی

 
  

جدول 7: مقوله ها و مفاهيم مرتبط با مقوله محوری 
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مدیریت رفتارهای انحرافی مثبت امکان  پذیر نيست و  شرایط خاصی  که در 
آن راهبردها جهت اداره، کنترل و پاسخ به پدیده صورت می  گيرد را فراهم 

.)Mohammadpour, 2011( می  کنند

شرایط مداخله  گر
عنوان تسهيل  گر یا  است که به  شرایط مداخله  گر شامل شرایطی 

.)Mohammadpour, 2011( محدودکننده راهبردها عمل می  کنند

مقوله محوری
پدیده محوری  به ایده یا پدیده  ای گفته می  شود که اساس و محور 
فرایندی است که تمام مقوله  های اصلی دیگر به آن ربط داده می  شود 

.)Mohammadpour, 2011(

راهبردها
مي  آیند.  بدست  اصلی  پدیده  از  که  ویژه  تعاملات  یا  اقدامات 
و  اداره  کنترل،  جهت  واکنش  هایی  و  کنش  ها  بر  مبتنی  راهبردها 
.(Strauss and Corbin, 1998) برخورد با پدیده مورد نظر مي  باشند 

پيامدها
اثر  بر  نتایجی که  و  واکنش  ها هستند  و  پيامدها حاصل کنش  ها 

راهبردها پدیدار می  گردند . 

کدگذاری انتخابی
قالب  در  را  آنها  و  پرداخته  تحليل  به  داده  ها  عمق  در  پژوهشگر 
نظریه  ای که همان نظریه داده بنياد است و هدف اصلی پژوهش برای 
درک موقعيت بوده  ارائه می  کند.  در این فرآیند، پس از تعيين مقوله 
قالب  محوری  در  مقوله  حول  مقولات  سایر  هسته  ای،  یا  محوری 
همان  واقع  در  که  الگو  این  می  شود.  ترسيم  پارادایمی  الگوی  یک 
بعد  دارای سه  باید  داده  ها است  بر  نظریه مبتنی  یا  بنياد  داده  نظریه 
)Mohammadpour, 2011( باشد  پيامدها  و  تعاملات   شرایط، 

.الگوي پارادایمی  این تحقيق به شرح شکل زیر است.
تأثیر شرایط علّی بر مقوله محوري: یکی از مهم ترین عوامل موثر 
در مدیریت مناسب رفتارهای انحرافی مثبت، سبک رهبری موجود در 
سازمان است که به نحوه اداره  افراد در سازمان اشاره دارد. در سال  های 
اخير نظریه  های زیادی در مورد انواع سبک رهبری ارائه شده  که یکی از 
این سبک  ها، سبک رهبری تحول آفرین است که  تأثير زیادی در رشد 
مفاهيمی چون رفتارهای انحرافی مثبت دارد. یکی از عناصر مهم سبک 
رهبری تحول  آفرین، انگيزه الهام  بخشی است که باعث می  شود یک رهبر 
نيروهای خود را به انجام کارهای مثبت فراسازمانی ترغيب نماید.  سرمایه 
اجتماعی در سازمان نيز یکی دیگر از عوامل موثر در انجام اقدامات مثبت 
فراتر از ارزش  ها و نرم  های سازمان توسط کارمند است. منظور از سرمایه 
اجتماعی نيز اعتماد  متقابل اعضای سازمان  به یکدیگر است. به هر ميزان 
این اعتماد  بيشتر باشد، رفتارهای انحرافی مثبت مثل رفتارهای شهروندی 
 بيشتر خواهد شد. عامل فرهنگ سازمانی یکی دیگر از مهم ترین عوامل 

 با راهبردها مرتبط مفاهیم و ها. مقوله8جدول 

 

 اصلی مفاهیم فرعی  مقوله کلی  مقوله

 راهبردها 

ها و  برگزاري مجموعه نشست
 جلسات

 ها مشارکت صنعت در سمینارها و همایش 
 هاي مختلف در حوزه تبیین رفتارهاي انحرافی مثبت اندازي کارگروه راه 

 برگزاري مجموعه جلسات متعدد درون و برون گروهی

 اعتمادسازي در سازمان 

 هاي لازم در جهت حمایت از رفتارهاي انحرافی مثبت تدوین دستورالعمل 
 حمایت مدیران ارشد از رفتارهاي انحرافی مثبت

 بین مدیران و کارمندان در خصوص این رفتارها ایجاد اعتماد دو طرفه 
 هاي اجرایی حمایت در عمل از رفتارهاي انحرافی مثبت در دستورالعمل

حمایت از رفتارهاي خلاقانه و 
 نوآورانه

 توسعه فضا و جو حمایت از افراد خلاق و نوآور در سراسر سازمان
 تدوین کارگروه هاي درون سازمانی به منظور افزایش خلاقیت و نوآوري

 نوآور به انجام رفتارهاي انحرافی مثبت افراد خلاق و تشویق 
ریزي براي حذف رفتارهاي  برنامه

 انحرافی منفی 
 اقدامات اجرایی در خصوص تقویت رفتارهاي انحرافی مثبت 

 ریزي در خصوص شناسایی و حذف رفتارهاي انحرافی منفی برنامه
پذیري  طراحی نظام جامعه

 سازمانی اثربخش 
 کارمندان جدیدالورود با رفتارهاي انحرافی مثبت آشناکردن 

 مدیریت رفتارهاي انحرافی مثبتکارمندان جدیدالورود جهت آموزش 

 طراحی یک سازمان عدالت محور
 برخورد عادلانه با افراد داراي رفتارهاي انحرافی مثبت 

 انحرافی مثبت در نظر گرفتن ابعاد سه گانه عدالت در خصوص رفتارهاي 
بهبود و بازنگري میزان رضایت  

 شغلی 
 بهبود میزان رضایت شغلی کارمندان در سراسر سازمان

 بازنگري معیارهاي رضایت شغلی

 بکارگیري رهبران تحول گرا 
 شناسایی رهبران و مدیران برخوردار از رفتارهاي انحرافی مثبت 

 مدیران و رهبرانتوسعه رفتارهاي تحول گرا در میان 
 
  

جدول 8: مقوله ها و مفاهيم مرتبط با راهبردها 
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موثر در این زمينه است که  از  مصادیق آن، فرهنگ سازمانی نقدگرایی 
است. به نحوی که همه بتوانند به راحتی و در چارچوب ارزش  ها یکدیگر 
را نقد کنند. در این صورت است که افراد می  توانند رشد نموده و رفتارهای 
مثبتی  از خود بروز دهند. عامل مهم دیگر جو سازمان است که به افراد 
اجازه آن را می  دهد تا فراتر از رفتارهای کاری روزانه عمل کنند. مضرترین 
نوع جو سازمانی، جو سازمانی محافظه کارانه است که افراد برای رشد 
نيز  مربی  گری  نقش  نيستند.  ریسک پذیر  و  نمی  دارند  بر  قدم  سازمان 
در سازمان خيلی مهم است. به گونه  ای که سازمان برای آموزش انواع 
رفتارهای درست به کارمندان خود مربی  خوبی داشته باشد. در واقع 
مربی  گری مستقيماً انجام رفتارهای مثبت را آموزش می  دهد و سازمان را 

در مسير این  گونه رفتارها قرار می  دهد.
تأثیر مقوله محوري بر راهبردها: یکی از راهکارهای اوليه و مهم 
برگزاری  بيمه،  صنعت  در  مثبت  انحرافی  رفتارهای  تقویت  جهت  در 
مجموعه نشست  ها و جلسات ملی و داخلی با هدف  تبيين مناسب اثرات 
این مفهوم است. گام بعدی اعتمادسازی در سازمان است. در صورتی که 
اعتماد نباشد هيچ وقت رفتارهای انحرافی مثبت به خوبی مدیریت و رشد 
پيدا نمی  کنند. ایجاد جو حمایتی از رفتارهای خلاقانه و نوآورانه یکی 
دیگر از راهکارهای خيلی  مهم و کليدی برای مدیریت رفتارهای انحرافی 
مثبت است.  جامعه  پذیری سازمانی  یکی دیگر از مهم ترین موضوعات در 
این زمينه  است که می  تواند به تبيين  نوع  نگاه سازمان نسبت به مسائل 
کمک نماید. در جامعه پذیری سازمانی می  توان تمامی ارزش  ها را برای 
کارمندان تببين نمود و مصادیق خوب و بد رفتارهای انحرافی را  توضيح 
داد تا نگاه کارمند یک نگاه صفر و صد به انواع رفتارها نباشد. همچنين با 
جامعه  پذیری درست می  توان از شکل  گيری نگرش  های منفی و بدبينانه 

نسبت به رفتارهای انحرافی مثبت جلوگيری کرد.
تأثیر راهبردها بر پیامدها: رشد خلاقيت و نوآوری یکی از مهم ترین 

رخ  مثبت  انحرافي  رفتارهای  مدیریت  است که در صورت  پيامدهایی 
می دهد. همچنين در صورت حذف رفتارهای منفی، فضای اميدواری در 
جهت اجرای رفتارهای انحرافی مثبت شکل می  گيرد. یکی از راهکارهای 
مهم جهت مدیریت این گونه رفتارها، افزایش سطح رضایت شغلی در 
سازمان است. افرادی که رضایت شغلی بالایی دارند به شغل خود پایبندتر 
بوده و قطعاً از فضایی که در آن رفتارهای مثبت شکل می گيرد، حمایت 
می  کنند. نکته مهم بعدي اعتمادسازی است. اعتماد سازی بين مدیران و 
کارکنان باعث ارتقای سرمایه اجتماعی می  شود و رشد سرمایه اجتماعی 

باعث افزایش اشتياق افراد به انجام رفتارهای مثبت می گردد.

نتایج و بحث
امروزه به دليل فشارها برای عدم تمرکز، انعطاف  پذیری و جهت  گيری 
عملکردی قوی  تر، انتظار می  رود   کارکنان خلا  قانه تر عمل نموده و بهره  وری 
خود را افزایش دهند تا نقش بيشتری در بهبود  عملکرد و بقای سازمان 
با  بعضاً  کارکنان  توسط  انتظارت   این  کردن  برآورده  اما  باشند.   داشته 
انحراف  از هنجارها یا قوانين غيررسمی سازمان با روش هایی  به نفع گروه 
مرجع و اعضای آن  ممکن می گردد که از آن به انحراف مثبت تعبير 
شده است. زیرا، رفتارهاي انحرافي مي  توانند  سازنده و یا مخرب باشند. 
در این بين، بيشتر تحقيقات معطوف به انحرافات مخرب بوده و با وجود 
اهميت انحرافات مثبت )رفتار ارادي در جهت نقض هنجارها به عنوان 
منابع مهمي براي نوآوري و کارآفریني که به ایجاد مزیت رقابتي کمک 
می نماید(، تحقيقات کمي در این زمينه انجام شده است. لذا، تحقيق 
حاضر با محوریت انحرافات مثبت انجام شده و نتایج  حاصله  را می  توان در 

موارد ذیل خلاصه نمود:
 1. نگاه فرایندي به رفتار انحرافي مثبت و تلاش در جهت دیدن همه 
جوانب موضوع به گونه  ای که  به تدوین مدلی بيانجامد که  شرکت  هاي بيمه 

 با پیامدها مرتبط مفاهیم و ها. مقوله9جدول 
 

 اصلی مفاهیم فرعی  مقوله کلی  مقوله

 پیامدها 

ترغیب به انجام رفتارهاي انحرافی 
 مثبت 

 آگاهی کارکنان در خصوص پیامدهاي مثبت این رفتارها 
 امیدواري به نتایج رفتارهاي انحرافی مثبت 

 انجام رفتارهاي استثنایی مثبت در سازمان تمایل افراد به 

 رشد خلاقیت و نوآوري
 به طرز اثربخش هاي غیرمعمول راه انجام بیشتر کارهاي سازمان از  

 گیري جو حمایتی از رشد و خلاقیت در سازمان شکل

 تقویت سرمایه اجتماعی
 رفتارهاي انحرافی مثبت افزایش اعتماد متقابل مدیران و کارمندان درباره 

 گیري فضاي اعتماد و دوستانه در سراسر سازمان شکل

 ها و وظایفتبیین روشن و شفاف نقش
 تعیین انتظارات افراد در خصوص وظایف خود در سازمان 

 هماهنگی بیشتر کارمندان با وظایف خود جهت انجام این گونه رفتارها 
 امیدواري افراد در خصوص رشد سازمان در آینده  بهبود نشاط و امیدواري  

 ها در خصوص رشد و تعالی سازمان ها و استرسکاهش اضطراب  سلامت عمومیافزایش 

 ارتقاي جایگاه سازمان 

 بهبود عملکرد شغلی افراد
 وريبهبود شاخص بهره 

 شکل گیري فضاي رقابتی در سراسر سازمان
 رفتارهاي انحرافی مثبتچابک شدن ساختارهاي سازمانی با حاکمیت 

 
  

جدول 9: مقوله ها و مفاهيم مرتبط با پيامدها 
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 يمقوله محور

  ــاي رفتارهــــ

و کاري خلاق انـه 

 نوآورانه

   نقض محترمانه

ــزه  ــا انگیــ و بــ

هنجارهـا  درست 

 و قوانین سازمان

 ــاي رفت ارهــــ

شــــــــهروندي 

 سازمانی

  ــفانه ــد منص نق

 مدیران و سازمان

 افشاگري 

 

 راهبردها

                            ها و جلساتمجموعه نشست يبرگزار

هاشیو هما نارها ی مشارکت صنعت در سم                

 مختلف  ي ه هاکارگرو يراه انداز                           

 ی    ن گروهمجموعه جلسات متعدد درون و برو يبرگزار 

                                          در سازمان  ياعتمادساز 

 مثبت   ی انحراف   ي از رفتارها   ت ی لازم در حما   ي دستورالعمل ها   ن ی تدو 

مثبت   یانحراف ي ارشد از رفتارها رانیمد تیحما 

و کارمندان   ران ی مد  نیاعتماد دو طرفه در ب جادای 

ییاجرا ي ل هادستورالعم  قیدر عمل از طر تیحما   

خلاقانه و نوآورانه ي از رفتارها تی حما 

از افراد خلاق و نوآور  ت یتوسعه فضا و جو حما 

 ي و نوآور   ت ی خلاق   ش ی به منظور افزا   ی درون سازمان   ي کارگروه ها   ن ی تدو 

به افراد خلاق و نوآور   ی قیدادن پاداش و تشو 

 یمنف یانحراف يدر جهت حذف رفتارها يزیربرنامه 

مثبت  ی انحراف يرفتارها ت یدر خصوص تقو یی ات اجرااقدام 

 ی منف   ی انحراف   ي و حذف رفتارها   یی در خصوص شناسا   ي ز ی ر برنامه 

 اثربخش  یسازمان ير ی نظام جامعه پذ ی طراح

مثبت  یانحراف ي ابا رفتاره  دالورودیآشناکردن کارمندان جد 

تیریدر خصوص نحوه مد دالورودی آموزش به کارمندان جد  
 مثبت   ینحرافا ي رفتارها

 سازمان عدالت محور  کی یطراح

 مثبت   یانحراف  يرفتارها يبرخورد عادلانه با افراد دارا 

ي در نظر گرفتن ابعاد سه گانه عدالت در خصوص رفتارها  
 مثبت  یانحراف 

 ی شغل تیسطح رضا شیافزا

کارمندان در سراسر سازمان  یشغل تیرضا  زانی هبود مب 

 ی شغل تیرضا  يارهایمع يبازنگر 

 گرا رهبران تحول  ي ریبکارگ

مثبت یانحراف ي برخوردار از رفتارها  ران یرهبران و مد  ییشناسا              

و رهبران  ران ی مد ان یتحول گرا در م يتوسعه رفتارها 

 

 

گر مداخله  طیشرا  

 باوجدان   تیافراد با شخص   امل فردي و شخصیتی عو

    نوع نگاه و تفکر کارمندان                                                                    افراد  یسوابق کاري قبل 

    ن کارمندا  یسوابق خانوادگ   

  انسازم  از دیدگاهمثبت  یانحراف يرفتارها  تیاهم  ی تیشخص   ینیخوشب                                               

                  

                       

 

 

 ی تیریعوامل مد

   سبک رهبري تحول

 آفرین

 هبري فداکارانه ر 

 گري سازمانی مربی 

   سبک مدیریتی

 جهادي

 

 یعوامل سازمان

  سکوت سازمانی 

   سرمایه اجتماعی در

 سازمان 

  فرهنگ سازمانی 

  جو سازمانی 

   شرایط کاري در

 سازمان 

  حمایت سازمانی 

  و پاداش   نظام تنبیه

 ازمانی س

   جامعه پذیري

 سازمانی 

  عدالت سازمانی 

 لی رضایت شغ 

   تعلق و پایبندي

 سازمانی 

  ها و خط  سیاست

 هاي سازمان مشی 

  اعتماد سازمانی 

  تعهد سازمانی 

  استرس شغلی 

  ماهیت شغل 

 

 

 

 

 

یعلّشرایط   

 

 امدها ی پ 

 ــانحر   ي به انجام رفتارهــا   ب ی ترغ    ی اف
 مثبت 

 افراد در سازمان در خصـوص   ی آگاه
 رفتارها  ن ی مثبت ا   ي امدها ی پ 

 ي رفتارهــا   ج ی شــدن بــه نتــا   دوار یــام  
 مثبت   ی انحراف 

 ــتما ــا   ل ی ــام رفتاره ــه انج ــراد ب   ي اف
 مثبت در سازمان   یی استثنا 

 ي و نوآور  ت ی رشد خلاق 

 ي راه هـا  ق یـکارها از طر   شتر ی ب   انجام  
 در سازمان   رمعمول ی غ 

 از رشـد و    ی ت ی جو حمـا   ي ر ی شکل گ
 در سازمان  ت ی خلاق 

 ی اجتماع   ه ی سرما   ت ی تقو 

 ــزا ــ  ش ی اف ــه در ب ــاد دو طرف   ن ی اعتم
 و کارمندان   ران ی مد 

 اعتماد و دوسـتانه   ي فضا  ي ر ی شکل گ
 در سراسر سازمان 

روشــن و شــفاف نقــش هــا و   ن یی تب 
 ف ی وظا 

 د در  مشــخص شــدن انتظــارات افــرا
 خود در سازمان   ف ی خصوص وظا 

 ا وظـا کارمندان   شتر ی ب  ی هماهنگ   ف ی بـ
 خود  

 در سازمان   ي دوار ی بهبود نشاط و ام 

 افــراد در خصــوص رشــد    ي دوار یــام
 نده ی سازمان در آ 

 ی سطح سلامت عموم   ش ی افزا 

  کاهش اضطراب ها و استرس هـا در
 سازمان  ی خصوص رشد و تعال 

 سازمان   گاه ی جا   ي ارتقا 

 افراد  ی بهبود عملکرد شغل 

 ي بهبود شاخص بهره ور 

 در سراسـر    ی رقابت   ي فضا   ي ر ی شکل گ
 سازمان 

 ی سازمان  ي چابک شدن ساختارها   

 
 
 
 

ايزمینه ط یشرا  

ی طیعوامل مح  

 ی و ارزش  یفرهنگ  يهاتیمحدود    

 ی طیمح يهایژگ یو   
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را در  شناسایي مؤلفه  ها و شاخص  هاي رفتار انحرافي مثبت کمک نماید.
 2. شناسایی مؤلفه  ها و شاخص  هاي رفتار انحرافي مثبت در صنعت 

بيمه به گونه  ای که جنبه  های پنهان موضوع شفاف  تر گردد.
 3. تلاش در جهت ارائه مدل رفتار انحرافي مثبت در صنعت بيمه. 

همانگونه که در بيان مساله اشاره گردید تاکنون تحقيقاتی در زمينه 
طراحی الگوي رفتار انحرافي صورت پذیرفته است اما تحقيقی طراحی 
الگوی رفتار انحرافي مثبت را به خصوص در صنعت بيمه مورد پژوهش 

قرار نداده است.

 هاي دیگر (پدیده محوري) . مقایسه نتایج پژوهش با پژوهش10جدول 

 
 نتایج پژوهش  محقق (محققین) (سال)  نتایج پژوهش حاضر (پدیده محوري)

 رفتارهاي کاري خلاقانه 
 رفتارهاي کاري نوآورانه 

 هنجارهاي سازمان نقض محترمانه 
 نقض محترمانه و با انگیزه درست قوانین سازمان

 نوع دوستی
 شناسیوظیفه

 نقد منصفانه مدیران 
 نقد منصفانه سازمان

 افشاي اقدامات غیرقانونی 
 افشاي تخلفات همکاران 

 افشاي تخلفات غیر اخلاقی
 افشاي تخلفات غیرشرعی

Kim and Choi (2018) 
نه، انحراف از هنجارها و فرآیندهاي خلاقانه و نوآورا

وضعیت موجود، بی اعتنایی به هنجارهاي مهم 
 گروه، افشاگري، رفتارهاي فرا اجتماعی 

Cohen and Ehrlich (2019) 
رفتار داوطلبانه با هدف بهبود رفاه یک سازمان،  

 نقض هنجارهاي مهم

Mertens et al. (2019) 
پسندیده،  فاصله از هنجارهاي گروهی با روشهاي 

 انتقاد از مدیران ناشایست

Sharma (2020) 

مشارکتهاي بی اعتنایی به هنجارهاي سازمانی، 
نوآورانه در سازمان، یافتن راه حل هاي بهتر براي 

مشکلات سازمانی، کمک به سازمان جهت سازگاري  
 با تغییرات و محدودیت هاي محیطی

Herington and Van de Fliert 
(2018) 

استراتژي کاربردي براي شناسایی و ارتقاء عملکرد 
فوق العاده استثنایی جهت حل مسائل و مشکلات 

 سازمان 

Thornton and Rupp (2016) 
بلند کردن صدا در برتبر فرآیندهاي سازمانی منسوخ  

 و ناکارآمد 
 

 
  

جدول 10: مقایسه نتایج پژوهش با پژوهش های دیگر )پدیده محوري(

 هاي دیگر (شرایط علی) . مقایسه نتایج پژوهش با پژوهش11جدول 
 
 

 نتایج پژوهش  محقق (محققین) (سال)  )یعلّنتایج پژوهش حاضر (شرایط 
 سبک رهبري تحول آفرین

 رهبري فداکارانه
 گري سازمانیمربی

 سبک مدیریتی جهادي 
 سکوت سازمانی

 سرمایه اجتماعی در سازمان 
 فرهنگ سازمانی 

 جو سازمانی
 شرایط کاري در سازمان 

 حمایت سازمانی 
 سازمانی نظام تنبیه و پاداش 

 پذیري سازمانی جامعه
 عدالت سازمانی 
 رضایت شغلی

 تعلق و پایبندي سازمانی 
 هاي سازمان ها و خط مشیسیاست

 اعتماد سازمانی 
 تعهد سازمانی 
 استرس شغلی
 ماهیت شغل 

 هاي کنترل رسمی و غیررسمی سیستم

Abdel Rahim and Nasreddine (2019)  عوامل محیطی شخصی، سازمانی، مرتبط با کار، و 

Marcus and Schuler (2004) 
متغیرهاي شخصی شامل تفاوت هاي فردي،  

 نگرشها، و خصوصیات رفتاري 

Amphres et al. (2010) 
متغیرهاي سازمانی شامل حمایت ادراك شده،  

 عدالت سازمانی، سبک رهبري 

Cullen et al. (2019) 
متغیرهاي مرتبط با کار شامل مواردي چون 
 عوامل استرس آور کاري و ویژگی هاي شغلی

Applebaum et al. (2015) 
Peterson (2018) 

عوامل محیطی در برگیرنده فرهنگ، زیرساخت  
اخلاقی، محدودیتهاي سازمانی، عدم اطمینان 

 محیطی

Bordia et al. (2018) 
نقض قرارداد روان شناختی، جو سازمانی و  

 سیاست هاي سازمانی 

 

جدول 11: مقایسه نتایج پژوهش با پژوهش های دیگر )شرایط علّی(
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 4. نگاه کاربردی  تحقيق علاوه بر کشف و فهم موضوع می تواند  به 
ارتباط هر چه بيشتر و بهتر دانشگاه و صنعت کمک نماید و  منجر به حل 

مساله سازمانی گردد.
 5. علاوه بر مطالب مطروحه، تعریف جدید و جامعي از رفتار انحرافي 
مثبت کارکنان ارائه گردیده  که مشابه آن در سایر تحقيقات وجود ندارد. 
همچنين، هرچند بررسی جامع  رفتارهاي انحرافي مثبت کارکنان  به 
مانند آن چه در این پژوهش انجام شده ، پيش از این سابقه ندارد   و صرفاً 
تحقيقات  پراکنده ای   از نوع روابط علت و معلولي صورت پذیرفته، با این 
حال برخي از مؤلفه  هاي حاصل از پژوهش حاضر در ادامه  با نتایج سایر 

مطالعات مرتبط مقایسه شده است:
در ادامه،  هر یک از مقوله  هاي اصلي پژوهش مورد بحث و بررسی 

قرار گرفته است:
شرایط علّی: رفتار هر انساني با دو عامل دروني و بيروني هدایت 
می شود. عوامل دروني شخصي و خاص فرد هستند. محيط دروني می تواند 
به خوبي کنترل و هدایت شود. اما محيط خارجي ماورا دید سازمان ها قرار 
دارد. لذا باید بين این دو تعادل برقرار گردد و عدم تعادل بين آنها می تواند 
 به هدایت ضعيف کارکنان بيانجامد و بر رشد سازمان ها  تأثير منفی بگذارد. 
از  یکي  دارد.   برعهده  انحرافي  رفتارهاي  بروز  در  مهمي  نقش  سازمان 
مؤلفه  هاي مهم سازماني، جو سازمان مي  باشد. جو سازمانی عاملی است که 
با تأثير بر کارکنان برای ایجاد نگرش خوش  بينانه یا بدبينانه در مورد نتایج 
رفتار آنها بر رفتار فرد تأثير می  گذارد. جوي که نوآوري را در یک سازمان 
تشویق مي  کند  باید سرآمد باشد. یک فضای نوآورانه  به صورت یک درک 
مشترک از اعضای سازمان در مورد شيوه  ها، رویه  ها و رفتارهایی که باعث 
توليد دانش و شيوه  های جدید می  شود، تعریف می کنند. در سازمان هایي 
که جو نوآورانه دارند، ارزش  ها و هنجارهای سازمان بر نوآوری تأکيد دارد. 
ميزان پشتيبانی و تشویقی که یک سازمان برای ابتکار عمل و جستجوي 
رویکردهای نوآورانه در اختيار کارمندان خود قرار می  دهد،  می  تواند  بر 
 نوآوری واقعی  سازمان تأثير بگذارد. همچنين،  در ساختارهاي سازماني 
-به ویژه در ساختارهاي بوروکراتيک- اعضاء در معرض بار روانی و ترس 
از فشارهاي منفي گروه قرار دارند و این نقش بازدارنده در بروز رفتارهای 

انحرافی مثبت دارد.  
به طرق مختلف، هر چند  انحرافي مثبت  رفتار  پدیده محوري: 
با توجه به شاخص  هاي  اما در این پژوهش  مشابه، تعریف شده است. 
شناسایي شده براي این مفهوم، رفتار انحرافي مثبت  به صورت زیر تعریف 

مي  شود:
از  که  است  داوطلبانه  ای  و  ارادي  رفتارهای  مثبت  انحرافي  رفتار 
هنجارهای سازمان به روش  های محترمانه و شرافت مندانه خارج می  شوند 
و آنها را نقض مي  کنند و در آن به رفاه سایر کارکنان و سازمان نيز توجه 

مي  کنند.
مؤلفه  مثبت  پنج  انحرافي  دریافت  رفتار  پژوهش  همچنين،  این 
انگيزه  با  و  محترمانه  نقض  نوآورانه،  و  کاري خلاقانه  شامل  رفتارهاي 
نقد  سازماني،  رفتارهاي شهروندي  سازمان،  قوانين  و  هنجارها  درست 
منصفانه مدیران و سازمان و افشاگري دارد . به عنوان مثال، رفتارهاي 
کاري خلاقانه و نوآورانه به توليد ایده  های بدیع یا مفيد یا ارائه راه  حل 

برای مشکلات سازمانی اشاره دارد. نقض محترمانه و با انگيزه درست 
هنجارها و قوانين سازمان به صورت نقض عمدی سياست رسمی سازمان، 
مقررات یا ممنوعيت با هدف اصلی ارتقاء رفاه سازمان  یا کارکنان تعریف 
می گردد. رفتارهاي شهروندي سازماني نيز به عنوان رفتاری اختياری و 
فراتر از انتظارات نقش موجود که به نفع سازمان است، تعریف مي شود. 
نقد منصفانه مدیران و سازمان به عنوان ابزاری برای جلوگيری از انحراف 
مدیران تعریف مي  شود که اگر بر پایه انصاف و آگاهی باشد می  تواند نتایج 
خوب و سازنده  ای  به همراه داشته باشد. افشاگري  نيز به عنوان ابزار کنترل 
داخلي تعریف مي  شود که اعمال و فعاليت  هاي غيرقانوني و غيراخلاقي را 

در سازمان شناسایي مي  کند.
شرایط زمینه  اي و شرایط مداخله  گر: با توجه به این که رفتارهای 
اصلاح  می گيرد،  برای  آنها شکل  ارزش های  و  باورها  تأثير  تحت  افراد 
رفتارهای آنان در سازمان  باید  ابتدا گرایش ها و باورهای فرهنگی شان 
 تقویت گردد. استنباط محققين نيز این است که فرهنگ به عنوان زیربنای 
خصوصيات رفتاری کارکنان و مدیران از اهميت زیادی برخوردار است 
و  برنامه ریزي  سياست گذاري،  از  اعم  فرهنگ  زمينه  در  اقدامی  هر  و 
بسترسازي نيازمند  شناخت واقع گرا از وضعيت موجود و شناسایي نقاط 
ضعف و قوت ،  فرصت ها، آسيب ها و تهدیدها است. بنابراین فرهنگ یکي 
از عوامل اثرگذار بر رفتارها و ارزش  هاي افراد است که مي  تواند در بروز 

رفتارهاي انحرافي نقش مهمی داشته باشد. 
مسائل و مشکلات سازمان را با توجه به اجزای آن می توان در هفت 
بخش مدیریت منابع انسانی، ساختار، فرایندها، رویه ها، قوانين و مقررات، 
فرهنگ اداری و خدمت رسانی، الگوها و شيوه های مدیریتی، نوآوری و 
بهبود مستمر، فناوری اطلاعات و ارزیابی و نظارت دسته بندی نمود که 
عمده ترین مشکلات  مربوط به بخش مدیریت منابع انسانی است.  از طرفي، 
عدم حاکميت حرفه گرایی، ناکارآمدی سيستم نظارتی، عدم حاکميت 
تفکر بهبود مستمر و روحيه پژوهشگری و ناکارآمدی ساختارهای سازمان 
از دیگر چالش های عمده سازمان  ها است و هرگونه ناکارآمدی یا عدم 
پویایی و انعطاف در سازمان موجب خنثی شدن تمهيداتی می  گردد که 

جهت اصلاح سياست ها اتخاذ شده است. 
راهبردها و نتایج: برای تقویت رفتارهاي انحرافي مثبت در محيط 
کار  باید مدیریت ارشد سازمان نسبت به انتقال ارزش  ها و هنجارهای 
اخلاقی قوی اهتمام ورزند تا این گونه رفتارها   در کل سازمان ساری و 
جاری شود. البته، برای ترویج این پيام به زیردستان  باید مدیریت فعالانه 
در ارتقاء و حفظ جو سازمانی جدید شرکت و حمایت کنند. از طرف دیگر، 
سازمان  های با رهبران تحول گرا از طریق  توانمندسازی کارکنان نسبت به 
افزایش برخی از  رفتارهای انحرافی مثبت در محيط کار علاقه مند هستند. 
زیرا، توانمندسازی پيش  درآمد رفتارهای اجتماعی مانند نوآوری است و 
نوآوری رمز اصلی حفظ قدرت رقابتی یک سازمان است. چنين راهبردی 
احتمالاً موفقيت مالی سازمان در بلند مدت را افزایش می  دهد. همچنين 
قرار دادن  به شغل و  در دسترس  امورات مربوط  ایجاد شفافيت در  با 
اطلاعات مورد نيار در مورد راهبردها و اهداف سازمان، باید درک کارکنان 
 از محيط سازمان  بيشتر شود تا استعداد آنها برای انجام رفتارهای انحرافی 
مثبت مانند نوآوری  تقویت گردد.  تشویق و ایجاد شرایط مناسب براي بروز 
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رفتارهاي انحرافي مثبت و رشد و خلاقيت در سازمان نيز به کارکنان این 
پيام را  منتقل مي  کند که سازمان از آنها برای انجام رفتارهاي داوطلبانه   
 حتي در جهت نقض هنجارهای مهم سازمان حمایت می  کند و این سبب 
افزایش  تلاش کارکنان برای حل مسائل سازمان از راه  های غيرمعمول در 

بلندمدت  می شود.

جمع بندی و پیشنهادها
 در پایان با توجه به نتایج حاصله  پيشنهاد می شود:

 شرکت  هاي بيمه  با همه تخلفات کارمندان به سختی برخورد 	
نکنند. زیرا، بين انحراف منفی و مثبت مرز باریکي وجود دارد. به عنوان 
مثال، انتقاد از رئيس در یک جلسه  به دلایل شخصی  منفی است. اما اگر 
رئيس عملکرد خوبی نداشته باشد و کل تيم را زیر سوال ببرد، انتقاد   در 
بستر  انحراف مثبت محسوب می  شود. لذا برای مدیران عالی تشخيص 
نقض  هایی که با نيت شرافتمندانه انجام می  شود   مهم باشد و مورد تأیيد 
قرار گيرد. همچنين، شرکت  هاي بيمه  رفتارها و نوآوری  های کارکنان که 
استانداردهای موجود را به چالش کشيده و  ماهيتی پسندیده ای دارد را 
 مستند  نمایند و با تشویق   به کارکنان اعتماد به نفس بدهند تا اقداماتي که 

عملکرد سازمان را کند می  کند    به چالش بکشند.
 امور سازمانی 	 نظر  کارکنان در زمينه  تبادل  افزایش   جهت 

نسبت  به ایجاد  سالن  های مذاکره اقدام شود تا  سهم افراد در فرآیندهای 
سازمانی افزایش یابد و از به کارگيری قوانين متعارض پيشگيری گردد. 
همچنين توسعه اختيارات کارکنان  می تواند  به بهره  برداری مطلوب  از 
منابع در  کمترین زمان ممکن  و با بيشترین کارایی منجر گردد.  در نهایت 
تفویض  و  استان  هر  بيمه  سازمان  فعاليت  های  تخصصی  تقسيم  بندی 
اختيار با حفظ شاخص  های ملی و مقررات عمومی  مي  تواند که به بهتر 

شدن وضع موجود کمک  نماید.
   جلسات و ملاقات  هاي مدیریتی به طور منظم برگزار شود. زیرا، 	

در این  جلسات از جمله جلسات مدیران با کارکنان و  کارکنان با کارکنان 
حتی اگر مطلبی براي گزارش و پيگيري وجود نداشته باشد، باز هم موجب 
دفاعی  سکوت  و  ترس  کاهش  تقویت ارتباطات دوطرفه و اثربخش و 

کارکنان می  گردد.
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