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 چکیده
و  یکـار  خـارر   تعلق نیب هرابط در کارکنانبررسی نقش واسط پایبندی سازمانی  یپژوهش در پ نیا     
گـر سـن   آنان و همچنین بررسی اثر تعـدی  کار  طیدر مح یانحراف یبر رفتارها یشناخت روان هایهیسرما

در  . پـژوهش اارـر  اسـ  بین پایبندی سازمانی و رفتارهای انحرافـی در محـیط کـار     کارکنان در رابطه
 ـ ایپرسشنامه هوسیل، بهمشهد یشهردار هگانزدهینفر از کارکنان منارق س 522 شام  اینمونه بـر   یمبتن
 ـتأ یعـامل   ی ـتحل کینامه با استفاده از تکنپرسش یها سازه ییروا انجام شد. سؤال 67 افـزار   و نـرم  یدیی

AMOS کرونباخ  یآلفا بیبا استفاده از رر مورداستفاده یابزارها یقرار گرف . انسجام درون یابیارزمورد
کـاهش   باعـ  کارکنان  یسازمان یبندیو پا یشناخت روان هایهیسرما شینشان داد افزا جیشد. نتا یابیارز

در ایـن   یشـناخت  روانهـای  همچنین بـا افـزایش سـرمایه    ؛شودیکار م طیدر مح ینحرافا یبروز رفتارها
 هـای هیو سرما یکار خارر  تعلق که یکارکنان. یابدمیکاری آنان نیز افزایش  خارر  تعلقکارکنان، سطح 

، به سازمان خـود  سال هستند 40 بیشتر ازو همچنین کارکنانی که دارای سن  ی دارندبالاتر یشناخت روان
 دارند.کار  طیدر مح یانحراف یرفتارها ی به بروزکمتر  یبوده و تما بندیپابیشتر 
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 مقدمه  .1

امروزی را ناشی از منابع کمیاب، افزایش  هآشفت وکار کسب(، محیط 2012کاراتپ و کاراداس )     
اند که این خصوصیات محیطی موجب شده اس  تا دانسته فناوریرقاب  و روند سریع تغییرات 

مندی منجر به ررای   یفیباکخدمات  هو متخصصان به این باور برسند که ارائ پژوهشگران
و ایجاد درآمد برای  (Karatepe & Karadas, 2012و مشتریان سازمان ) رجوعان ارباب
(، کسب منافع و 2009) و همکاران یااو(. به عقیده Darrat, at al., 2010ها خواهد شد )سازمان

که این مهم نیز به عملکرد افراد آن سازمان ارتباط پیدا  اس ها تمامی سازمان هسودآوری دغدغ
 ی درمهم نقش و آنان هستندبیشتر مبتنی بر کارکنان خود  ی کهخدمات عیصنا در ژهیو بهکند؛ می
 & Yao, Wang) دهند یم  یخدمات را تشک هارائ یاصل ههست درواقع؛ کنندخدمات ایفا می هارائ

Wang, 2009)در سازمانی را  یرقابت یایتوانند مزایم هاییچنین سازمانکارکنان بنابراین  ؛
آنان به  یوفادارفراهم آورند و موجب  رجوعانبا ارباب  یفیباکروابط  ایجاد و نگهداری قالب

 (. Paek, et al., 2015سازمان شوند )
که ارتباری  ها سازمان(، آن دسته از کارکنان 2012های کاراتپ و کاراداس )با توجه به یافته     
و  مؤثرو   یفیباکو یا مشتریان دارند، نقش بسزایی در ارائه خدمات  رجوعان ارباببا  رو در رو
، عملکرد یک پژوهشگراناین  زعم به چراکه ؛د داش نخواه رجوعان اربابررایتمندی   جهیدرنت

کارکنان ، (2010) همکاراندارات و  .گذاردکارمند تأثیر مستقیم و اساسی بر موفقی  سازمان می
 ,Darrat et al) اندبانان مرزی شرک  دانسته، دروازهرجوعان اربابرا در تعام  با همکاران خود و 

ها قرار تمامی سازمان موردتوجهکه باید  اس  یا مقولهعملکرد شغلی کارکنان  رو نیازا (؛2010
اس  و شام   یافتههای اخیر گسترش (. مفهوم عملکرد شغلی در سالYao et al, 2009گیرد )

شود سه جزء اصلی اعم از رفتارهای اصلی شغ ، رفتارهای شهروندی و رفتارهای انحرافی می
(Rotundo & Sackett, 2002)یکی از عوام  مهمی کارکنان  رفتارهای انحرافی ،جهیدرنت ؛

 .گذاردخدمات توسط آنان تأثیر می هسازمان و ارائ در هاآنعملکرد  هکه بر نحواس  
(Appelbaum, Iaconi & Matousek, 2007 .) 

سازمان و اعضای آن  یسلامت  بهرفتارهای انحرافی به رفتارهایی اشاره دارد که عامدانه      
و سلامتی یک  اس (، این رفتارها مخرب Bennett & Robinson, 2000کند ) آسیب وارد می

ها  مثال در سازمان برای(. Robinson & Bennett, 1995کند )سیستم اجتماعی را تهدید می
عتمادی ابیهای بیمه و کاهش اعتبا،  نند خسارتما ،های اقتصادی و اجتماعی تواند هزینه می

اهداف  نیافتن رفتن منابع محدود و ارزشمند اقتصادی، تحققها، هدر مردم نسب  به دول 
تأثیر منفی نیروی کار بر رشد تولید ناخالص  و های مختلف توسعه دول  در بخش هشد نییتع

 ؛(Galperin & Burke, 2006؛ 1391)باغبانیان و خمرنیا، داخلی را به همراه داشته باشد



 

 17 ... در یانحراف یبر رفتارها یسازمان یبندیپا ریتأث

های مرتبط با آن، برای  رفتارهای انحرافی در محیط کار و هزینه هبا توجه به شیوع فزایند بنابراین
و  کنندها مفید اس  تا متغیرهایی که در بروز چنین رفتارهایی سهیم هستند را شناسایی  سازمان
 کنندبینی  های کاری پیش توانند وقوع این رفتارها را در محیط ای که می عوام  بالقوه ،یا اداق 

ها و  کردن برنامه، عملیاتیرفتارهای انحرافی  تشخیص دهند؛ زیرا تشخیص و شناسایی
 ؛(Yao et al, 2009سازد ) راهبردهای کاهش و مهار این رفتارها را در محیط کار میسر می

 اس ؛ مهم اریبسآنان  و رفتار وخو خلقکارکنان،  یذهن دیدگاه ،های خدماتیسازماندر  ژهیو به
 رجوعانارباب  یو رراآن )خدمات(  خروجی، سازمان بر عملکرد یبحران نقشی انآن چراکه

ها بنا بر آنچه گفته شد، کوشش سازمان .(Lanzo, Aziz & Wuensch, 2016خواهند داش  )
در آنان و  یانحرافبرای بهبود عملکرد شغلی کارکنان خود و همچنین تشخیص وجود رفتارهای 

بردن و یا بینهایی برای ازا ها و راهتر تدوین برنامهفتارها و از همه مهماین ر یابی عل سعی در 
 کنند،برقرار  رجوعان اربابدادن این رفتارها، منجر خواهد شد تا کارکنان ارتباط بهتری با کاهش

این فرآیند اعتبار، سودآوری و ررای    جهیدرنتبهتری به آنان ارائه دهند و   یفیباکخدمات را 
 مشتریان سازمان افزایش پیدا کند.

 ـو بـه  ،هاسازمان هانحرافات رفتاری در مح  کار، معض  رایجی اس  که تقریباً در هم      در  ژهی
 یربق بررس ـ(. Nasir & Bashir, 2012دهد )رخ می ،توسعه دراالو یا  افتهین توسعهکشورهای 

  وجود داشته یفساد در شهردار زانیم نیشتریادارات ب میاندر  رانیمردم ا ازنظر(، 1386پور )عیرف
شـهر   یفساد در شوراها ،«یاسلام یمجلس شورا»اسبق  هندی، نما(1395) یتوکل هاس . به گفت
 ،یاجتمـاع  یدر زنـدگ  یدو نهـاد نقـش مهم ـ   نیا رایز ؛اس   یاهماائز یموروع ها یو شهردار
محـور بـوده و   نهـادی مـردم   بنابراین با توجه به اینکه شهرداری؛ مردم دارند یو فرهنگ یاقتصاد
، کارکنان خط مقدم اس خدمات شهری به عموم مردم در سطح گسترده  هوجودی آن ارائ هفلسف

ها که ربیعتاً بیشترین برخورد کلامی و رفتاری را با عموم شهروندان دارند، نقش مهمی شهرداری
توسـط ایـن سـازمان     شـده  ارائهمندی شهروندان از خدمات داری و ررای شهر هدر نمایش وجه

خواهند داش . بر این اساس بروز رفتارهای انحرافی توسط کارکنان ایـن سـازمان بـه هـدررف      
د و موجـب  شـو مـی منجـر  منابع مادی و انسانی که توسط خود شـهروندان هزینـه شـده اسـ ،     

بینی عوامـ   پیش ؛ بنابراینتبار شهرداری خواهد شددارکردن اعناررایتی مردم و همچنین خدشه
بردن و یا کاهش چنین رفتارهایی بینها و تلاش برای ازتأثیرگذار بر رفتارهای کارکنان شهرداری

هـای انسـانی و مـادی    بهینه از سرمایه هبه بهبود عملکرد کارکنان این سازمان و همچنین استفاد
به شهروندان و افزایش ررای  آنان و همچنین ارتقـا   شده ئهاراخدمات  یسازمان در راستای ارتقا

بینـی عوامـ  تأثیرگـذار بـر کـاهش      خواهد شد. با پیشمنجر و بهبود زندگی شهری عموم مردم 
 ـ رفتارهای انحرافی کارکنان و همچنین ایجاد رفتارهای مثب ، می سـلام  خـدمات    هتـوان زمین
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رجـوع در ایـن   ها، پیشگیری از وقوع جـرم و همچنـین تسـریع کـار اربـاب      در شهرداری شده ارائه
 سازمان را فراهم کرد. 

خود و توانایی تبدی  این دانش به روابط  هکارکنان اثربخش، با توجه به دانش شغلی گسترد     
در نظر قرار  بنابراین ؛آیند شمار میها بهبرای سازمان باارزشی  ارجوعان، سرمایهسودمند با ارباب

مدیران  موردتوجهکه  س ا یا مسئلهدادن تعهد کارکنان به سازمان و عوام  مؤثر بر ایجاد آن، 
نگهداش   برایفراهمکردن بستری مناسب  روازاین ؛(DeConinck, 2011واقع شده اس  )

 .اس اهمی   کارکنانی که دارای عملکرد شغلی بالایی هستند، بسیار اائز خصوص به ،کارکنان
 اند ادکردهی*1«پایبندی سازمانی»ای به نام خود از پدیده ه(، در مطالع2016) و همکارن دارات     

شدن آنان به ترک سازمان توسط کارکنان سازمان یا به عبارت بهتر، پایبندعدم هدهندکه نشان
ر کارکنان وجود دارد ای دشود که آیا قسم  ناشناختهاین سؤال مطرح می بنابراین اس ؛سازمان 

دارد؟ آیا کارکنانی که به سازمان خود پایبند هستند، رفتارهای که آنان را در سازمان خود نگه می
(. کارکنان پایبند، تمای  Darrat, et al., 2016دهند؟ )انحرافی در محیط کار را از خود بروز می

 Lee, etدهند ) عملکرد کاری بالاتری را از خود نشان می روازاین ؛کمتری به ترک سازمان دارند

al., 2004و همکاران ( و کمتر از دیگران به بروز رفتارهای انحرافی تمای  دارند )هولتوم  ،
کمتر تمای  دارند  جهیدرنتکنند و زیرا آنان نسب  به سازمان خود ااساس مسئولی  می ؛(2012

 (.Darrat et al, 2016تا هنجارهای سازمانی را نقض کنند )
مواردی  تناسب  بهاثرات نیروهای موجود در ساختار پایبندی سازمانی در افراد، ممکن اس       

های اخیر  بینی (. پیشMitchell, et al., 2001سازمان متغیر باشد ) همانند سن کارمند یا انداز
سال و یا بالاتر سهم  55، در سراسر جهان افراد دارای سن 2020دهد که تا سال نشان می

رود افزایش مشارک  دهند و همچنین انتظار میکشورها را تشکی  می بیشترن ابزرگی از ساکن
 ,Toossi, 2012; Taylor & Urwin, 1999; Anxoتر در نیروی کار افزایش یابد )افراد مسن

 Ericson & Jolivet, 2012)ن کارکنان، امروزه مسائ  منابع انسانی مربوط به س رو نیازا ؛
(. Ng & Feldman, 2013اند )و مسائ  پژوهشی شده هاای تبدی  به سؤالفزاینده رور به

آیند  وجودبهای که ممکن اس  در بازار کار خارجی دلی  اینکه از موانع بالقوهکارکنان مسن به
آنان کارکنانی با دهند، اتی اگر رور داورلبانه سازمان خود را تغییر نمیآگاه هستند، ااتمالاً به

 & Werbelهای شغلی بهتری داشته باشند )عملکرد بالا باشند و بتوانند به این واسطه انتخاب

Bedeian, 1989) میزان  جهیدرنتتواند پایبندی آنان به سازمان و در این راستا، سن کارکنان می؛
 خوش تغییر کند.بروز رفتارهای انحرافی توسط آنان را دس 

                                                 
1. Job embeddedness 
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تواند بر رفتارهای انحرافی کارکنـان و همچنـین پایبنـدی سـازمانی      از عوام  دیگری که می     
 خـارر   تعلـق هستند و به کار خـود   زهیباانگی که کارکناناس . *1کاری خارر  تعلقگذار باشد،  تأثیر
شـوند  قلمـداد مـی   یخـدمات  هـای هسس ـؤهـا و م سازمان  یموفق برای یمهم اریبسعناصر  دارند،

(Paek et al, 2015  چنین کارکنانی تمای  دارند تا رفتارهای مثب  بیشتر و رفتارهای انحرافـی .)
( و بـه سـازمان خـود پایبنـد     Den Hartog & Belschak, 2012کمتری از خود بـروز دهنـد )  

شان متناسب با فرهنگ سازمان و  های آینده شغلی یابند که اهداف و برنامه زیرا آنان درمی هستند؛
  تعلـق (. Karatepe & Ngeche, 2012ها( ) شغلشان اس  )مانند دانش شغلی و مهارتنیازهای 
 یوفـادار  بـر  و هـم  آنـان  یو دستاوردهاتوسط کارکنان خدمات  هارائبر داشتن به کار، هم  خارر
رـور  کـاری بـه   خـارر  تعلـق  جهیدرنت. ؛(Paek et al, 2015) گذاردیم زیادی ریثأت رجوعان ارباب

گـذارد   همچنین غیرمستقیم از رریق پایبندی سازمانی بـر عملکـرد شـغلی تـأثیر مـی     مستقیم و 
(Karatepe & Ngeche, 2012.) 

بخشی به کارکنان خود مواجـه  های اخیر، مدیران با معض  جدیدی در رابطه با انگیزه در سال     
رهنمودهـای   یاختشـن  روانهای های مدیری  منابع انسانی، سرمایه و روش هاپژوهشاند. در  شده

هـای  پژوهش(. نتایج Luthans & Avolio, 2009وجود آورده اس  )جدیدی را برای مدیران به
در کاهش رفتارهای انحرافـی و مخـرب،    یشناخت روانهای پیشین ااکی از اهمی  نقش سرمایه
، افزایش تمایـ  کارکنـان   خدمات باکیفی ، ایجاد رفتار مثب  هارتقای سلام  روای و روانی، ارائ

به همین دلی   (؛Sun, et al., 2011؛ 1395، و همکاران کاملیاس  )به ماندن در سازمان خود  
بینی رفتارهای انحرافی در نظـر گرفتـه شـود،     در پیش یتواند عامل هایی که می یکی از زیرساخ 

 (.  1395اس  )کاملی و همکاران،  یشناخت روانهای سرمایه
ژوهش سعی دارد پاسخی برای این پرسش اصلی بیابـد کـه نقـش پایبنـدی سـازمانی،      این پ     
کارکنان  میانبر رفتارهای انحرافی در محیط کار در  یشناخت روانهای کاری و سرمایه خارر تعلق

نقـش واسـط در ایـن     عنوان بههای شهر مشهد چگونه اس ؟ و تأثیر پایبندی سازمانی شهرداری
بین پایبندی آنان به سازمان خود و بـروز رفتارهـای    هرابطه چگونه اس ؟ و آیا سن کارکنان رابط

 کند یا خیر؟را تعدی  می هاآنانحرافی توسط 
 
 مبانی نظری و پیشینه پژوهش .2

 ییاها و رفتارهباورها، نگرش یبه معن یرورکل بهانحراف . رفتارهای انحرافی در محیط کار
. دنشویدر نظر گرفته م یاغلب منف و متعارف متفاوت هستند یاستانداردها یعتاً بااس  که رب

دهد رخ میمح  کار  ی اس  که درانحراف انحرافات سازمانی پیداس ، که از نام رور همان

                                                 
1. Work engagement 
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(Nasir & Bashir, 2012نورمن و همکاران .) (2010،)  معتقدند که رفتارهای انحرافی مانند
ندادن عمدی پخش شایعات منفی، کاهش سرع  کار، تخریب فعالی  سایر کارکنان و یا انجام

تواند به سازمان و ماهی  کار صدمه وارد کرده و در فرایند  در سازمان، می شده مشخصهای  روال
 (.2010، و همکاران )نورمن ند، شکاف ایجاد کشده مشخصرسیدن سازمان به اهداف 

در این پژوهش، رفتارهای انحرافی در محیط کار به معنی رفتارهایی اختیاری اس  که      
در ارتباط با سازمان، اعضای آن، و یا اجزای  رور مستقیمبهکند و  هنجارهای سازمان را نقض می

اس : انحراف  . ساختار رفتارهای انحرافی در محیط کار از سه جزء تشکی  شدهاس خارجی آن 
(. انحراف Darrat et al, 2010) 3و انحراف در رابطه با مشتری 2فردیانحراف بین*؛1سازمانی

رفتارهای مخرب و در تقاب  با هنجارهای سازمان اس  که مستقیماً به خود  هدهندسازمانی نشان
کاری  هایهدر جلس در کار، نافرمانی و یا دیر اارر شدننکردن گردد )مانند تلاش سازمان برمی

 بدون کسب اجازه(.
معنای رفتارهای مخرب کارکنان اس  که با هنجارهای سازمانی در فردی بهانحراف بین     

گردد )مانند رفتارهای گستاخانه در  می به اعضای داخلی سازمان بر رور مستقیمبهتضاد اس  و 
انحرافات در ارتباط با مشتری  کردن دیگران در محیط کار(.رابطه با همکاران و یا تمسخر

معنای رفتارهایی با اثر معکوس اس  که در تضاد با هنجارهای سازمانی اس  و مستقیماً رابطه  به
کردن ، تمسخررجوع اربابدهند. مانند بدرفتاری کردن عامدانه با  با مشتری را تح  تأثیر قرار می

 (.Darrat et al, 2016ها )چه در نبود آنها چه در اضورشان و کردن از آنییها و یا بدگوآن
 

و  هامیت که یی اس هادر ساختار سازمان دیجد ایدهیا پایبندی سازمانی،. پايبندی سازمانی
گیرند. پایبندی سازمانی میدر کنار هم قرار  یبه اهداف سازمان یابیدست یبرا ی آنهاگروه

 یترین اجزااما یکی از مهم ؛آن انجام شده اس  دربارهمتغیری جدید اس  که مطالعات کمی 
، پایبندی (2015) (. نافیIftikhar & Rehman, 2017) اس افزایش اثربخشی سازمان 

داند که بین کارمند و کارفرما می هرابط  یوتحل هیتجزسازمانی را یک پارادایم جدید برای 
(. آگراوال و Nafei, 2015یابد )می نمود ،مانند خشنودی و یا تعهد ،های رفتاریکنش هلیوس به

دانند. روابط، می 6کردنو فدا 5، تناسب4، پایبندی سازمانی را دارای سه بعُد روابط(2017) سینگ
 شباه  و نزدیکی زانیم به تناسب اشاره دارد؛ گرید یها یفعال ایارتباط افراد با افراد  زانیم به

                                                 
1. Organizational deviance 

2. Interpersonal deviance 

3. Customer-directed deviance 
4. Links 

5. Fit 

6. Sacrifice 
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ها اگر آنس  که ا به این معنا کردناشاره دارد و فدایشان زندگ یهاجنبه ریبا ساآنان مشاغ  
، چه چیزی را باید از دس  دهند شوند گرید کشورهای ای و شهرهابه تغییر مکان به  مجبور

(, 2017Agrawal & Singh .)( 2011هریس و همکارن ،) خود بیان کردند که  پژوهشدر
کردن( که این منابع کند )روابط، تناسب و فدا را شناسایی می مهمپایبندی سازمانی سه منبع 

شوند که بتوانند شوند. کارکنان تا جایی به سازمان خود پایبند می کارکنان تأمین می هلیوس به
روابط خوبی در سازمان داشته باشند، تناسب و سازگاری با شغ  و فرهنگ آن سازمان با 

د و همچنین تمایلی قوی برای افظ مزایای مادی و ها و باورهای خود ااساس کنن مهارت
 (.Harris, Wheeler & Kacmar, 2011معنوی این سازمان را دارا باشند )

اس  بر اساس  استفاده شدهشناسایی پایبندی سازمانی  منظور به اارر پژوهشتعریفی که در      
پایبندی سازمانی را ترکیبی از سه نیروی سازمانی  هاآن اس .( 2001پژوهش میش  و همکاران )

معنای دارد. روابط به کردن( که افراد را در سازمان خود نگه میدانند )تناسب، روابط و فدامی
معنای تناسب به که یدراال ؛بین فرد و مؤسسه و یا افراد دیگر اس  یررسمیغارتبارات رسمی و 

کردن خود با یک سازمان و محیط خود اس  و در آخر فدا ادراک کارمند از سازگاری و یا رااتی
 ناشی از منافع مادی و یا روانی که ممکن اس  با ترک شغ  از دس  برود، اشاره دارد هبه هزین

(Mitchell et al, 2001.) 
 

کارکنان بر افزایش  دیتمرکز شدکاری را  خارر تعلق، (2012) روتبارد و پاتی کاری.  خاطر  تعلق
انرژی زیادی در انجام وظایف کاریشان  یریکارگ بهشدن در آن و توجه به شغ  خود، جذب

 کاری خارر تعلق (،2013) (. به گفته آریانیRothbard & Patil, 2012(اند تعریف کرده
 پژوهش(. در 2013Ariani ,) اس  ویشو مشارک  در کار خ اقیشور و اشت معنایبه کارکنان

ها آن .( گرفته شده اس 2002) و همکاران شوفلی هاارر تعریف تعلقّ خارر کاری از مطالع
اند و  ذهنی در ارتباط با کار توصیف کرده بخش  یرراکاری را یک ورعی  مثب  و  خارر تعلق

  روانی فرد در کار: سطح بالایی از انرژی و تحم شور و شوق در .1دانند: آن را دارای سه بعُد می
تلاش در آن کار و همچنین مقاوم  وی به هنگام مواجهه با  صرف  بههنگام کار و تمای  

 اساسا هشدن بسیار زیاد با کار و تجربشدن در کار: به درگیروقف .2 ؛های آن اس سختی
افراد  که  یهنگامشدن در کار: غرق .3؛ دارداشاره ، غرور و چالش گرفتن، الهاماشتیاق،  یاهم
 زمان بیترت نیا به ؛دنشویور مغوره آندر  یو با خوشحالکار خود متمرکز شده  برکام   رور به

دهند، برای آنان  شدن این افراد از کاری که انجام میشود و جداسپری می سرع  به هابرای آن
 (.Schaufeli, et al, 2002) اس بسیار دشوار 
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 یشناخت روانهای ، سرمایه(2007) شوفلی و سالانووا همطالعربق . یشناخت روانهای  سرمايه
هایش برای  باور فرد به توانایی صورت بهکه  اس گرا شناسی مثب های روان یکی از شاخص

خود و  هکردن اهداف، ایجاد اسنادهای مثب  درباردستیابی به موفقی ، داشتن پشتکار در دنبال
 ،(2002(. لوتانز )Schaufeli & Salanova, 2007شود ) کردن مشکلات تعریف میتحم 
که آنان  یروان یها یو ظرف کارکنان مثب  یهایاستفاده از توانمندرا  یشناخت روانهای سرمایه
دن ش یریمدقابلی   ،کار یطبهبود عملکرد در مح منظور بهو هستند توسعه  و یریگ اندازه قاب 
 (.Luthans, 2002) تعریف کرده اس دارند،  را ثرؤم رور به

گونه انتخاب شده بدین یشناخت روانهای سرمایه هارائ منظور به پژوهشتعریفی که در این      
رشد فردی اس  که با  یشناخت روانیک ورعی  مثب   یشناخت روانهای اس  که سرمایه

و استفاده از آن در صورت  نفس اعتمادبه اشتند*:1کارآمدیخود .1شود: هایی شناخته می مشخصه
 ه: داشتن ااساس مثب  دربار2بینیخوش .2 ؛زیبرانگ چالشبا وظایف  شدن مواجهلزوم به هنگام 
: پایداری در راه هدف و در صورت لزوم 3امیدواری -3 ؛هایی در زمان اال و آینده کسب موفقی 

ها و  هنگام بروز سختی: پایداری و استواری 4پذیری انعطاف .4 ؛تغییر راه رسیدن به اهداف
 (.Luthans, Youssef & Avolio, 2007دستیابی به موفقی  ) برایمشکلات 

 

 مفهومیها و مدل  یهفرضتوسعه . 3

 که یهنگامخود در ایالات متحده آمریکا نشان دادند  پژوهشدر  (،2016همکاران )دارات و      
فردی  مثبتی با رفتارهای انحرافی سازمانی، بین هررای  شغلی پایین باشد، پایبندی سازمانی رابط

کارکنانی که از ررای  شغلی بالایی  میانچنین در ارتباط با مشتری خواهد داش  و همو در 
 هطای منفی با رفتارهای انحرافی سازمانی دارد و راب برخوردار هستند، پایبندی سازمانی رابطه

(. Darrat et al, 2016فردی و در ارتباط با مشتری ندارد )معناداری با رفتارهای انحرافی بین
سازمان جهاد کشاورزی »کارکنان  میاندر (، 1395) و همکاران منتخب یگانه نتایج پژوهش

ااکی از اثر مستقیم رهبری اخلاقی بر رفتارهای انحرافی در محیط کار و اثر  «خوزستان
 غیرمستقیم رهبری اخلاقی بر رفتارهای انحرافی در محیط کار از رریق تعهد عارفی و جوّ

دادن رفتارهای انحرافی  کارگیری سبک رهبری اخلاقی با انجام به که مشخص شدو  اخلاقی بود
شده در مطالعات داخلی مبنی بر اثر با توجه به خلأ یاف . کارکنان در محیط کار ارتباط دارد

زیر  صورت بهاول پژوهش اارر  هسازمانی بر رفتارهای انحرافی در محیط کار، فرری پایبندی
 خواهد بود:

                                                 
1. Self-efficiency 

2. Optimism 

3. Hope 
4. Resiliency 
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H1: داری دارد.اپایبندی سازمانی بر رفتارهای انحرافی در محیط کار اثر منفی و معن 
ساله کار خـود را تـرک    30یا  20وقتی بعد از یک دوره ممکن اس   مسنکارکنان از ررفی      
رو ازایـن ؛ (Ng & Feldman, 2013)های جدیـدی شـام  اـال آنهـا نشـود      استخدام کنند،می

تمایـ   جایی و ترک سازمان خود ه، کمتر به جابدارندتری نسب  به دیگران کارکنانی که سن بالا
اند باید غراماتی زیادی را در آن گذرانده زمان  مدتآنان برای ترک سازمانی که  زعم بهزیرا  ؛دارند
محسوب خواهند شد و باید  کار تازهیک کارمند  عنوان بهمثال، در سازمان جدید،  برایبپردازند )را 

، ایـن  گـر ید عبـارت  بـه  ؛اعتبار ناشی از کارمند قدیمی بودن در سازمان پیشین خود را فـدا کننـد(  
 دهـد  یمنشان  یشواهد تجربکارکنان به سازمان خود پایبند شده و تمایلی برای ترک آن ندارند. 

را  یشـتر یب یافـراد مسـن انـرژ    که یدراال ؛دارندنسب  به رشد  یتریقو یریگ جه جوانان که 
 فراتحلیـ   هـای یدر بررس ـ (.Freund, 2006) کننـد  صرف می منابع هدرفتناز  یریجلوگ یبرا
کمتری نسـب  بـه    یکار یعملکرد اصل مسن،که کارکنان  افتندی( در2009و فلدمن ) انجی ر،یاخ

های دارند و رفتار یعملکرد بالاتر مسنکه کارکنان  افتندیدر آنان. دهند ینمکارگران جوان نشان 
 2انجی و فلـدمن  .(Ng & Feldman, 2009) تر دارندنسب  به کارگران جوانکمتری *1انحرافی

در  یشـتر یتوجـه ب نیازمنـد  ، های شـغلی خروجیر ب سن واریاثرات منحنکه  نشان دادند(، 2013)
شود که آیا افراد مسن نسب  در این راستا این پرسش مطرح می بنابراین اس ؛ ندهیآ هایپژوهش

تر، به سازمان خود بیشتر پایبند هسـتند؟ و بـه دنبـال ایـن پایبنـدی رفتارهـای       به کارکنان جوان
 انحرافی کمتری را از خود بروز خواهند داد یا خیر؟

 دارنـد،  بیشترسال و  40که  یکسان را کارگران مسن خود، ه( در مطالع2013انجی و فلدمن )     
که در قانون اسـتخدام   یتیجنس ضیتبع یقانون فیتعر بابندی این تقسیم، نخس اند. تعریف کرده

 ضیبع ـدر مـورد ت  مطالعـات  یهـا افتـه همچنـین ی و  اس ، سازگار شده اس استفاده  1967سال 
 ـارزکارگران سـالمند در اسـتخدام و    علیهاشتغال  بـه   میمسـتق  رـور  بـه  توانـد  یم ـعملکـرد   یابی

مخـالف   عنـوان  بهکار فعال ) یرویغالب در ن یدوم، دامنه سن ؛شود رتبطم یدولت یها دستورالعم 
کـه   پژوهشـگرانی از  یاریبس ـ ،جـه یدرنت ؛ سال اسـ   65-16 ( معمولاً یک  جمع کی عنوان به

نقطـه   عنـوان  به یسالگ 40 از در مطالعات خود اندبررسی کردهبه سن و اشتغال را  مربوطمسائ  
 40(. در پژوهش کنونی نیز سن Ng & Feldman, 2009) اند کردهاستفاده سنی کارکنان  یانیم

 قرار گرفته اس . موردنظرمبنا  عنوان بهسال 
H2بین پایبندی سازمانی و رفتارهای انحرافی در محیط کار آنان را تعـدی    ه: سن کارکنان، رابط
 کند.می

                                                 
1. Counterproductive work behaviors 
2. Ng & Feldman 
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های ایالات متحده کارمندان سازمان میانخود در  ه(، در مطالع2010)*1همکاراننورمن و      
و رفتارهای شهروندی  یشناخت روانهای بین سرمایه هآمریکا نشان دادند که هوی  سازمانی رابط

کارکنانی که دارای سطح بالاتری از  ها نشان دادند. آنکندو انحرافی سازمانی را تعدی  می
اند، کمتر تمای  دارند تا هستند و بیشتر با سازمان هوی  پیدا کرده یشناخت روانهای �سرمایه

روی  با پژوهش(، 1395) همکارانرفتارهای انحرافی سازمانی را از خود بروز دهند. کاملی و 
بر رفتارهای انحرافی، سرمایه   رهبری اصیکه ند کارکنان شهرداری شهرستان نطنز نشان داد

بر رفاه  یشناخت رواناز ررف دیگر سرمایه  ؛گذاردمیداری اثیر معنأو رفاه کارکنان ت یشناخت روان
ثیر منفی و أت در محیط کار بر رفتارهای انحرافی که یدراال ؛ردداری دااثیر مثب  و معنأکارکنان ت

 گونه مطرح کرد:سوم را این هتوان فرری، میشده مطرحبا توجه به پیشینه  .نداردداری امعن
H3: داری بر رفتارهای انحرافی در محیط کار دارد.ااثر منفی و معن یشناخت روانهای سرمایه 
های  پرستاران نشان دادند که افزایش سرمایه میانای در (، با مطالعه2011) 2همکارانسان و      
ها دارد. نصر  ها در سازمان خود و عملکرد شغلی آناثر مثبتی بر تمای  به ماندن آن یشناخت روان

 و عیسازمان صنا و کارکنانسرپرستان  ران،یمد انیدر مبا پژوهش (، 1391) و همکاران اصفهانی
 یشغل  یو ررا یسازمان بر تعهد یشناخت روان یهاهیمعادن استان اصفهان، نشان دادند که سرما

بر  یشناخت روانهای بین سرمایه هدر این پژوهش به بررسی رابط بنابراین ؛گذاردیمثب  م ریتأث
 رو نیازا شود؛پرداخته میرفتارهای انحرافی در محیط کار با نقش واسط پایبندی سازمانی 

 زیر خواهند بود: صورت به H5و  H4های فرریه
H4داری دارد.ابر پایبندی سازمانی اثر مثب  و معن یشناخت روانهای : سرمایه 
H5بر رفتارهای انحرافی در محیط کار با نقش واسط پایبندی  یشناخت روانهای : سرمایه

 دار دارد.اسازمانی اثری منفی و معن
کارکنان صنایع خدماتی در انـدونزی، بـه ایـن نتیجـه      میاندر  پژوهشی(، در 2013) 3آریانی     

کاری و رفتارهای انحرافی در محیط کار وجـود دارد.   خارر  تعلقمنفی بین  هدس  یاف  که رابط
ایجـاد   منظـور  بـه کاری را دارند ممکن اس   خارر تعلقوی، کارکنانی که سطح پایینی از  هبه گفت

کردن در مقاب  کارکنان از خود بروز محیط کاری ناخوشایند رفتارهای انحرافی را از رریق تلافی
دهند  اهمی  می خود دادن شغ دس کاری پایینی دارند کمتر به از خارر تعلقدهند. کارکنانی که 

بـر   ؛به خطر بینـدازد رور بالقوه شغلشان را تواند بهو تمای  دارند دس  به رفتارهایی بزنند که می
و همچنـین رفتارهـای    بهتـر کاری بـه رفتـار شـهروندی     خارر  تعلقسطح بالایی از  ،این اساس

، تمای  دارند که رفتارهای مثب  بالاکاری  خارر  تعلقبا  کارکنان شود. میمنجر انحرافی کمتری 

                                                 
1. Norman et al. 

2. Sun et al. 
3. Ariani 
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(. در 2012akDen Hartog & Belsch ,)بیشتر و رفتارهای انحرافی کمتری از خود بروز دهند 
 شود:زیر بیان می صورت بهاارر  پژوهشششم  هاین راستا فرری

H6: دار دارد.اکاری بر رفتارهای انحرافی در محیط کار اثری منفی و معن خارر  تعلق 
آزمون آن بین  هجیدرنتاند که خود مدلی ارائه داده پژوهش(، در 2012)*1کاراتپ و انگچ     

خدماتی در هت  و سوپروایزرهای آنان در کشور جمهوری کامرون نشان داده  وق  تمامکارکنان 
جایی و هکاری بر تمای  به جاب خارر  تعلقگری در اثر  شد که پایبندی سازمانی نقش تعدی 

را های اشتیاق شغلی با تعهد سازمانی  لفهؤم هرابط(، 1389) و همکاران . نوریعملکرد شغلی دارد
 بین یهمبستگی معنادارو  بررسی کردهکارکنان سازمانی صنعتی در شهر شیراز  میاندر 

هاشمی شیخ شبانی و همکاران . کردند مشاهدههای اشتیاق شغلی با ابعاد تعهد سازمانی  لفهؤم
به این نتیجه دس  کارکنان شرک  صنایع چوب و کاغذ ایران در میان خود  ه(، در مطالع1391)

مستقیم و هم از رریق اشتیاق شغلی با قصد ترک شغ  و  رور بههم  یشناخت روان که جوّ یافتند
های محوری همچنین خودارزشیابی ؛ای رابطه داردفقط از رریق اشتیاق شغلی با عملکرد وظیفه

ای و فقط از رریق اشتیاق از رریق اشتیاق شغلی با عملکرد وظیفه مستقیم و هم رور بههم 
کاری بر رفتارهای انحرافی  خارر  تعلقاثر  پژوهشدر این . رابطه دارد ،شغلی با قصد ترک شغ 

های هفتم و هشتم رو فرریهاین؛ ازشوددر محیط کار با نقش واسط پایبندی سازمانی بررسی می
 :صورت زیر هستندپژوهش به

H7: داری دارد.اکاری بر پایبندی سازمانی اثر مثب  و معن خارر  تعلق 
H8 :کاری بر رفتارهای انحرافی در محیط کار با نقش واسط پایبندی سازمانی  خارر  تعلق
 دار دارد.اای منفی و معن رابطه
 یرفتـار سـازمان   متغیری برگرفتـه از که  یشناخت روان هایهیسرما موجود، مبانی نظری ربق     
 ـو  یبر عملکرد کارکنان سـازمان، مشـارک  سـازمان   ات مثبتی ری، تأثهستند گرامثب    یررـا  ای
یکـی از  ، کاری خارر  تعلقمفهوم از ررفی،  ؛(2017Erbasi & Ozbek ,د )نگذارمی ی آنانشغل

 ـ ایـن متغیـر  . اس  یمفهوم فرسودگ پیشایندهای اسـ  کـه متشـک  از     یعـد چندبُسـاختار   کی
Romá, Schaufeli, Bakker & Lloret, -González) مرتبط با کار کارگر اسـ   روانی های تجربه

2006: 166 .) 
 وجـود  از مثبـ   یاجـه ینت یکـار  خارر  تعلق(، 2015) 2همکاران و پائک یهاافتهیبر اساس      
 ـ بـه . اسـ   کارکنـان  میـان  در یشـناخت  روان یهاهیسرما  ـا هگفت  یهـا هیسـرما  پژوهشـگران  نی
 ،(2010) 3و لوتانز تمنییسو هدیعق بهدارد.  یکار خارر  تعلقبر  یقو اریاثر مثب  بس یشناخت روان

                                                 
1. Karatepe & Ngeche 

2. Paek et al. 
3. Sweetman & Luthans 
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 ـ. ادارد وجـود  یکـار  خـارر   تعلـق و  یشـناخت  روان یهاهیسرما نیب میمستق ومثب   یارابطه  نی
 ـا نیارتباط ب هلیوس بهشده جادیکه ااساسات مثب  ا نشان دادند پژوهشگران  ـمتغ دو نی  ـدل ر،ی   ی

 ـ یقو هرابط جادیا یاصل  ـاز اهم ی(، اـاک 1396) یپـژوهش مطـور   جی. نتـا اسـ   دو آن نیب   ی
 ـا یهـا افتهیبود. مطابق با  یکار خارر  تعلق ینیبشیدر پ یشناخت روان یهاهیسرما پـژوهش،   نی

تواند ی، مکارکناناز  یسازمان  یو اما یشناخت روان هیسرما شیافزا برای ییهابرنامه یریکارگهب
 صـورت  بـه  پـژوهش نهم  هیراستا فرر نیدر ا ؛شود آنان یکار خارر  تعلق یموجب بهبود و ارتقا

 بود: واهدخ ریز
H9کاری دارد. خارر تعلقاثر مثب  و معناداری بر  یشناخت روانهای : سرمایه 

 نشان داده شده اس : ،1پژوهش در شک   مدل مفهومی، شده انیببر اساس موارد 
 

 
 . مدل نظری پژوهش1 شک 

 

 یشناس روش .4

 هها توصیفی و از شاخگردآوری داده هنحو لحاظ ازهدف، کاربردی و  نظر ازپژوهش اارر      
، پرسشنامه استو هاپیمایشی و ابزار گردآوری داده پژوهش،. روش اس مطالعات میدانی 

سنجش  برای ،(2001) همکارانمیش  و  هاز مطالع شده برگرفته هگوی 21مشتم  بر پرسشنامه 
 و همکاران شوفلی شپژوهکاری از  خارر  تعلقگویه مربوط به  9متغیر پایبندی سازمانی، 

( 2010) همکاراندارات و  هگویه مربوط به رفتارهای انحرافی در محیط کار از مطالع 18(، 2006)
(، 2007) همکارانلوتانز و  هاز مطالع یشناخت روانهای سنجش متغیر سرمایه برایگویه  19و 

افزار  نرم وسیلهبه ییدیتأ یعامل ی تحل یکپرسشنامه با استفاده از تکن یها سازه ییروا�.اس 
AMOS موردنظر،  یها مربوره به سازه های یهگوعاملی بار  یقرار گرف  و معنادار یابیارزمورد
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 یابزارها ی. انسجام درون آورده شده اس ،2در جدول  ییدیتأ یعامل ی تحل یجنتاتأیید شد که 
شده   گزارش ،1شد که در جدول  یابیکرونباخ ارز یآلفا یببا استفاده از رر یزمورداستفاده ن
گرف   یجهنت توان یکه م اس  7/0 بیشتر از یرمقاد یتمام دشو یرور که مشاهده م اس . همان
ها با استفاده از  سنجه یتمامیادآوری این نکته لازم اس  که لازم برخوردار اس .  یاییابزار از پا

 «= کاملاً موافق5»تا  «الف= کاملاً مخ1»از  یا و در محدوده ییتاپنج یکرتل یاسمق
 .موردسنجش قرار گرفتند

 

 رهایمتغ یهمبستگ و، پایایی اریمع انحراف ن،یانگیم .1جدول 

 4 3 2 1 انحراف معیار میانگین متغیرها

 - - - (748/0) 50/0 97/2 پایبندی سازمانی

 69/0 57/3 کاری خارر  تعلق
**523/0 (848/0) - - 

 - (822/0) -185/0** -179/0** 59/0 19/2 رفتارهای انحرافی

 (819/0) -234/0** 410/0** 375/0** 53/0 77/3 یشناخت روانسرمایه 

، >p 01/0داری  ؛** همبسـتگی در سـطح معنـا   >p  05/0داری  دنباله[ در سطح معنا *توریح جدول بالا: *همبستگی ]یک
 .هستندمقادیر درون پرانتز نشانگر رریب آلفای کرونباخ 

 

به  «شهرداری مشهد» هگانآماری پژوهش، کارکنان ستادهای مرکزی منارق سیزده هجامع      
جبران  منظور به که نفر بود. برای تعیین اجم نمونه از فرمول کوکران استفاده شد 1827تعداد 

ای متناسب توزیع درصد بیشتر و به روش تصادفی ربقه 50ریزش ااتمالی، پرسشنامه به میزان 
 کار گرفته شد.سالم به هپرسشنام 522، تعداد درنهای و 
 

 (1فرمول )

 
 

 یساختار تمعادلا سازیلمدیرسون و پ یهمبستگ ی تحل ازها  داده تحلی  و بررسی  برای     
 انجام شد.  2اساسپیو اس*1ایموس یافزارها موردنظر با استفاده از نرم های ی تحلاستفاده شد. 

 
 

                                                 
1. AMOS v.18 
2. SPSS v.19 
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 هاتحلیل داده .5

درصد  5/66درصد زن و  5/33جنسی ،  نظر ازدهندگان پاسخ. شناختیمشخصات جمعیت
 49دیپلم، فوقدرصد دارای  9درصد دارای مدرک دیپلم و کمتر از  8/8تحصیلات،  نظر از و مرد

درصد نیز  9/1درصد دارای مدرک کارشناسی ارشد و  2/31درصد دارای مدرک کارشناسی و 
درصد  0/55سال،  30درصد از کارکنان کمتر از  2/23سن،  لحاظ از. بودنددارای مدرک دکتری 

درصد  3/0سال و  60تا  51درصد بین  4سال،  50تا  41درصد بین  4/17سال،  40تا  31بین 
 . داشتندسال سن  61بیشتر از 

 

رهای مکنون یری رویکرد متغیکارگ بههای  شرط یکی از پیش ازآنجاکه. های آمارینتايج تحلیل
رهـای پـژوهش اسـ ، بـدین     مبستگی میان متغیوجود ه ،ساختاری یابی معادلاتمدلدر الگوی 

همبسـتگی هـر متغیـر بـا سـایر       ، میزان1. در جدول شدمنظور تحلی  همبستگی پیرسون انجام 
، ها شام  میانگین و انحـراف معیـار   های توصیفی آن متغیرها، آلفای کرونباخ هر متغیر و نیز آماره

 اس . شده  ارائه

 یشناخت روان هیو سرما یکار خارر  تعلق نیب یکه همبستگ دهدمیررایب این جدول نشان      
 ـترتواسط بـه  ریمتغ عنوان به یسازمان یبندیمستق  با پا ریدو متغ عنوان به و  532/0برابـر بـا    بی

 ـ هستندمثب  و معنادار  بیکه هر دو رر اس  375/0  ـا نی. رابطـه ب  ـدو متغ نی  یبـا رفتارهـا   ری
 ـکـه ا  اسـ   -234/0و  -185/0برابر بـا   بیترتبه زیکار ن طیدر مح یانحراف  ـن بیدو رـر  نی  زی

 ـ   یها منف ـآن یدو دوبهالبته رابطه . معنادار هستند و رفتـار   یسـازمان  یبنـد یپا نیاسـ . رابطـه ب
 دهـد میمیانگین متغیرها نشان  .اس درصد معنادار  99 نانیدر سطح ارم و -179/0 زین یانحراف
کـار کمتـر از اـد متوسـط      طیدر مح یانحراف یو رفتارها یسازمان یبندیپا ریدو متغ نیانگیمکه 
 3از  شـتر یب یشناخت روان هیو سرما یکار خارر  تعلق ریدو متغ نیانگیو م 3عدد  یعنی ،نامهپرسش
 .اس 
اس  معنـاداری وزن رگرسـیونی ]بـار عـاملی[     شده، لازم  پیش از ارزیابی مدل ساختاری ارائه     
هـای   تا از برازندگی مدل شود یهای مربوره بررس بینی گویه های مختلف پرسشنامه در پیش سازه
ها ارمینان ااص  شـود. ایـن    گیری سازه ها در اندازه بودن نشانگرهای آنقبول گیری و قاب  اندازه

. بـا  صـورت گرفـ    AMOSافزار  و نرم )CFA(مهم با استفاده از تکنیک تحلی  عاملی تأییدی 
های  بینی گویه در پیش رهایمتغتمامی ، وزن رگرسیونی یافتهبرازش CFAتوجه به اینکه در مدل 

ها از فرآیند  گویهیک از   یچدار با صفر بود ه تفاوت معنا دارای، 99/0نامه در سطح ارمینان  رسشپ
ها این اس  که سـطح معنـاداری بـرای     شدند. مبنای معناداری گویهنکنار گذاشته  وتحلی  یهتجز
. شـد  تحلیـ   و بررسـی  گویـه از پرسشـنامه،    30، یـ  درنها بنـابراین  ؛باشـد  05/0 کمتر ازها  آن

هـای معنـادار نشـان از     نتایج تحلی  عاملی تأییدی برای گویهو  CFAهای برازش مدل  شاخص
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 ـ هر متغیر مشاهده عاملیبار داری  و معنا  داشگیری  های اندازه برازش مطلوب مدل ر شده به متغی
 تأیید قرار گرف .ون مربوره موردمکن

رهـا را روشـن   یافته اس  و شـدت روابـط بـین متغی   برازش SEMمدل  هدهند ، نشان2شک       
سـاختاری مطلـوب، لازم    ه(، در یک الگوی معادل1392سازد. بر اساس منابع موجود )قاسمی،  می

، نسـب  کـای   3ی آزادی کمتـر از   ، نسب  کای اِسـکوئر بـه درجـه   معناداریرغاس  کای اِسکوئر 
تر از بزرگ*1های برازش هنجارشده و نیکویی برازش ، شاخص3ی آزادی کمتر از  اِسکوئر به درجه

 هو ریش ـ 09/0تـر از  کوچـک  3مانـده  عات بـاقی میانگین مرب هریش 2، شاخص برازش تطبیقی80/0
ســاختاری  هبــرای الگــوی معادلــباشــد.  08/0تــر از کوچــک 4عــات خطــای بــرآوردبمیــانگین مر

، 885/2آزادی برابـر بـا    ه، نسب  کای اِسکوئر به درج241/170یافته، کای اِسکوئر برابر با  برازش
 ه، ریش ـ91/0و  94/0، 93/0ترتیـب  های برازش هنجارشده، تطبیقی و نیکویی برازش بـه  شاخص
 آمـده   دسـ   بـه  069/0خطای برآورد  مربعاتمیانگین  هو ریش 027/0مانده  باقی مربعاتمیانگین 
 اـاکی  که هستند تر گفته مطلوب های برازش الگوی نهایی از نقاط برش پیش شاخص هیکلاس . 

 . اس بخش مدل  از برازش کاملاً ررای 
 

 
 یساختار ی معادله ی. الگو2شک  

 

کاری بر انحراف  خارر  تعلقاثر  جز به ،یافته تمامی اثرات مستقیم بین متغیرهادر مدل برازش     
آزمون  یبرا. (t<96/1 وp >05/0) معنادار هستند 95/0رفتاری در محیط کار در سطح ارمینان 

                                                 
1. Normed Fit Index-NFI, Comparative Fit Index-CFI, Goodness-of-Fit Index-GFI 

2. Comparative Fit Index-CFI 
3. Root Mean Squared Residual-RMR 
4. Root Mean Squared Error of Approximation-RMSEA 
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رابطه  یکبودن استفاده شده اس  و شرط معنادار T-Valueو  P-Valueدو شاخص  از یهفرر
خارج  مقدار شاخص دوم یاو  05/0کمتر از  موردنظررابطه  یاس  که مقدار شاخص اول برا ینا

کاری،  خارر  تعلقبر  یشناخت روانرریب اثر سرمایه ، 2با توجه به جدول  باشد. ±96/1بازه از 
اس  که  -20/0و  26/0، 48/0ترتیب برابر با پایبندی سازمانی و رفتار انحرافی در محیط کار به

کاری بر پایبندی شغلی و  خارر تعلقهمچنین اثر  ؛درصد معنادار اس  95/0ر سطح ارمینان د
معنادار اس . اس  که اولی معنادار و دومی غیر 04/0و  61/0رفتار انحرافی در محیط کار برابر با 

�.معنادار اس  95/0که در سطح ارمینان  اس  -19/0اثر پایبندی سازمانی نیز بر رفتار انحرافی 
شود که در ایـن   متغیرهای مستق  بر وابسته با فرمول زیر محاسبه می یرمستقیمغمیزان اثر      

 اثر متغیر میانجی بر وابسته اس . bاثر متغیر مستق  بر میانجی و  aفرمول 
 

Bindirect                                                                          (2فرمول ) = a × b 
 

با اسـتفاده از آزمـون سـوب  معنـاداری اثـر       توان یم یرمستقیمغعلاوه بر محاسبه میزان اثر      
 این فرمول به شرح زیر اس : که غیرمستقیم را نیز محاسبه کرد

 

t                                                           (3فرمول ) − value =
a∗b

√b2∗sa2+a2∗sb2
 
 

: میزان خطای استاندارد اثر مسـتق   sa، میزان اثر متغیر مستق  بر میانجی :aدر این فرمول      
 : میزان خطای استاندارد اثـر میـانجی بـر وابسـته    sb، : میزان اثر میانجی بر وابستهb، بر میانجی

 .شودبررسی میادامه فرریه میانجی  در شده ارائه. با توجه به توریحات اس 
کاری بر رفتارهای انحرافی در محیط کار از رریق پایبنـدی   خارر تعلقمستقیم غیر میزان اثر     

 بـا توجـه بـه اینکـه مقـدار     دسـ  آمـد و   بـه  -115/0سازمانی با استفاده از روش سوب  برابر بـا  

 T-Value کاری بر رفتارهای انحرافی  خارر  تعلقمستقیم اثر غیرقرار دارد،  ±96/1 هخارج از باز
های سرمایههمچنین میزان اثر غیرمستقیم  ؛در محیط کار از رریق پایبندی سازمانی معنادار اس 

 -049/0از رریق پایبندی سازمانی بر رفتارهای انحرافـی در محـیط کـار برابـر بـا       یشناخت روان

تـوان گفـ  اثـر    مـی  اسـ   ±96/1خارج از بازه  T-Valueبا توجه به اینکه مقدار  دس  آمد و به
بر رفتارهـای انحرافـی در محـیط کـار از رریـق پایبنـدی        یشناخت روانهای غیرمستقیم سرمایه

 سازمانی نیز معنادار اس .
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 پژوهش یها هیفرر آزمون جینتا  خلاصه. 2جدول 

 نتايج

 فرضیه

ضريب 

 استاندارد

خطای 

 استاندارد

عدد 

 معناداری

سطح 

 معناداری

  نتیجه

 آزمون

رفتار انحرافی در  �ایبندی سازمانی . پ1
 محیط کار

 تأیید 0000/0 -028/2 078/0 -19/0

رفتار انحرافی در  �یشناخت روانسرمایه  .2
 محیط کار

 تأیید 000/0 -196/3 062/0 -20/0

 تأیید 000/0 167/4 032/0 26/0 پایبندی سازمانی �یشناخت روانرمایه . س3

پایبندی سازمانی  �یشناخت روانسرمایه . 4
 رفتار انحرافی �

 تأیید 019/0 333/2 021/0 -049/0

رفتار انحرافی در  �کاری خارر  تعلق. 5
 محیط کار

 رد 607/0 515/0 059/0 04/0

 تأیید 000/0 752/5 041/0 61/0 پایبندی سازمانی �کاری خارر  تعلق. 6

 �پایبندی سازمانی  �کاری خارر  تعلق. 7
 رفتار انحرافی

 تأیید 016/0 403/2 048/0 -115/0

 تأیید 000/0 963/8 073/0 48/0 کاری خارر  تعلق �یشناخت روانسرمایه . 8

 
 گر  یتعدمتغیر  ریتأثمبنی بر  پژوهشبررسی فرریه دوم  برای. گری تعديل یها هیفرضآزمون 

به دو دسته  ها دادهسن در رابطه بین پایبندی سازمانی و رفتارهای انحرافی در محیط کار ابتدا 
سپس مدل ساختاری برای دو گروه  ؛سال تفکیک شدند 40سال و کمتر از  40افراد با سن بالای 

 :دشو یماجرا شد. اال با استفاده از فرمول زیر تفاوت ررایب مسیر محاسبه 
  (3فرمول )

 
 

 دهد. گر سن را نشان مینتایج تأثیر متغیر تعدی  ،3جدول 
 

  40سال و بیشتر از  40در دو گروه سنی کمتر از  داری تفاوت ررایب مسیر معنی. بررسی 3جدول 

 n β گروه 
T- 

Value 
S.E 

T- 
Value 

P- 
Value 

رفتار  پایبندی سازمانی
 انحرافی در محیط کار

 037/0 -115/2 -121/0 398 40کمتر از 
974/1 049/0 

 025/0 -441/3 -221/0 114 40بیشتر از 
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ربق جدول بالا تفاوت ررایب مسیر برای فرریه مربوط به تفاوت اثر پایبندی سـازمانی بـر        
بنـابراین اثـر کاهنـده پایبنـدی     ��)t-statistic=1.974)رفتار انحرافی در محیط کار معنادار اس  

از گـروه سـنی    تـر  یقـو سال  40سازمانی بر رفتار انحرافی در محیط کار در گروه سنی بیشتر از 
 . شود یمنیز تأیید  پژوهشو فرریه دوم  اس سال  40کمتر از 

 

 گیرینتیجهبحث و  .6

های خدماتی، عنصـری کلیـدی   تر بح  شد، عملکرد کارکنان در سازمانکه پیش رور همان     
، ، اهـداف معنـوی سـازمان   ها به اهداف خود اس ؛ همچنین علاوه بر اهداف مادیآندر رسیدن 

 رجوعـان  اربـاب تح  تأثیر رفتارهای کارکنان بـا   نیز رجوعان اربابمانند اعتبار، اعتماد و وفاداری 
رفتارهـای آنـان، نمـودی عینـی از عملکـرد       ژهیو بهعملکرد کارکنان یک سازمان و  چراکه اس ؛

 اگر کارکنان یک سازمان رفتارهایی خلاف هنجارها و اهـداف سـازمانی از   جهیدرنتاس ؛ سازمان 
خواهـد  منجـر  های مادی و معنوی سازمان رف  سرمایهخود بروز دهند، پیامد این رفتارها به هدر

اعتمـاد و ررـای     ازجملـه هـای معنـوی    هـای خـدماتی کـه سـرمایه    در سازمان خصوص به؛ شد
هـایی  هـا کـه سـازمان   ان از اهمی  خاصی برخوردار اس . ایـن مسـئله در شـهرداری   عرجو ارباب

؛ زیرا بـروز   اس ای اهمی  ویژه دارای، هستندخدمات به عموم شهروندان  هدهندخدماتی و ارائه
خود شهروندان  هلیوس بههای مادی که سرمایه تنها نهرفتارهایی انحرافی در کارکنان این سازمان، 

دار خواهـد  برد، بلکه اعتماد آنان را نیز نسب  به این سازمان خدشـه  تأمین شده اس  را از بین می
بینی عوام  تأثیرگذار بر کاهش و بهبود رفتارهای انحرافی و همچنین ایجاد با پیش رو نیازا ؛کرد

ها، پیشگیری از وقوع جـرم   در شهرداری شده ارائهسلام  خدمات  هتوان زمینرفتارهای مثب ، می
 ـدرنهادر این سازمان را فراهم کرد که ایـن امـر    رجوع اربابو همچنین تسریع کار   ـ   ی  هبـه ارائ

هـای  خدمات شهری باکیفی  و در پی آن ررای  عموم شـهروندان و اعتمـاد آنـان بـه سـازمان     
 خواهد شد. منجر خدمات عمومی 

 میـان از  دهـد نشـان مـی  دس  آمد که در این پژوهش با بررسی مطالعات پیشین، نتایجی به     
کـاری و   خارر تعلقعوام  مختلفی که بر بهبود رفتارهای انحرافی تأثیرگذارند، پایبندی سازمانی، 

تری بر رفتارهای کارکنان ایـن سـازمان خواهنـد داشـ ؛     ، تأثیر پررنگیشناخت روانهای سرمایه
نان عملکرد رفتاری کارکنان و بهبود عملکرد کاری کارک گرو دررسیدن به اهداف سازمانی  چراکه
بنابراین پـیش از   اس ؛کردن و توجه به نیازهای ااساسی، روانی و شغلی کارکنان برآورده گرو در

هنگـام ارتبـاط بـا     خصـوص بـه هر چیز توجه به ااساسـات کارکنـان اـین انجـام وظایفشـان،      
 .اس ای اهمی  ویژه دارای رجوعان ارباب
 فیبـا وظـا   بـالایی  ارتبـاط کاری دارنـد،   اررخ تعلق، کارکنانی که (2013) بنا بر گفته آریانی      
مطرح شده اسـ    نآنا شغ  فیتعار که در شغلیاهداف  ی تحققبرا و کنندبرقرار میخود  شغلی
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کاری  خارر  تعلق(؛ بنابراین در این پژوهش فرض شده اس  که Ariani, 2013کنند )تلاش می
رعای  قوانین و هنجارهـای سـازمانی   تواند به کاهش رفتارهای انحرافی و همچنین  کارکنان می

کـاری و   خـارر   تعلـق منفـی بـین    هتوسط آنان منجر شود. بر اساس نتایج، فرریه مبنی بر رابط
 خـارر   تعلقآماری این پژوهش،  هبدین معنا که در جامع ؛شد ردرفتارهای انحرافی در محیط کار 

کاهش رفتارهای انحرافی آنان  موجبمستقیم  رور بهداشتن کارکنان به شغ  خود نتوانسته اس  
 ـ شود. در تبیین چرایی این امر می  و همکـاران  بانیهـانی  هتوان به این نکته اشاره کرد کهبـه گفت

امـا ماننـد بسـیاری از     ؛کاری ساختاری اس  که جنسـی  در آن نقـش دارد   خارر  تعلق (،2013)
 ,.Banihani, at alاسـ  )  نگرفتـه قـرار   مـدنظر مفاهیم مدیریتی دیگر، نقـش جنسـی  در آن   

کاری را در زنان  خارر  تعلقدیگری در مطالعات خود تفاوت سطح  پژوهشگرانهمچنین ؛ (2013
بنـابراین ااتمـال    ؛(Schaufeli et al, 2006; Banihani et al, 2013) اندکردهو مردان اثبات 

کـاری بـر    خـارر   تعلـق نقش  دییتأ عدم، در پژوهشدر این  شده یبررسدارد که جنسی  کارکنان 
 خـارر   تعلقبررسی نقش جنسی  در سطح  رو نیازاکاهش رفتارهای انحرافی تأثیر گذاشته باشد؛ 

کاری کارکنان و مقایسه اثرات آن بر بروز رفتارهای انحرافی جای بح  و بررسی بیشتری دارد و 
هـای انحرافـی   کاری آنـان و بـروز رفتار   خارر  تعلقشود تا نقش جنسی  کارکنان در پیشنهاد می
 پژوهشگران آتی قرار گیرد.  موردتوجهتوسط آنان 

توانـد پایبنـدی   کـاری کارکنـان مـی    خـارر   تعلـق این اس  که  پژوهش ااررنکته مهم در      
کاری دارند، سطح بالایی از ارتبـاط را   خارر  تعلقکارکنانی که  یعنیسازمانی آنان را تقوی  کند؛ 

به سازمان خود بیشتر پایبند شده  جهیدرنت ؛(Ariani, 2013کنند )بین خود و سازمان ااساس می
هـای  کنند با درخواسـ  این کارکنان تناسب خوبی را بین خود و شغلشان ااساس می که ازآنجاو 

 Karatepeدهند ) کنند و عملکرد شغلی بالاتری را از خود بروز میان بهتر برخورد میعرجوارباب

 & Ngeche, 2012      و در این صورت رفتارهای انحرافی در محـیط کـار توسـط آنـان کـاهش )
کاری بـر رفتارهـای انحرافـی در     خارر  تعلقشدن اثر مستقیم با توجه به رد رو نیازاخواهد یاف ؛ 

توان گفـ   بین این دو متغیر، می هگری پایبندی سازمانی در رابطمحیط کار و تأیید نقش میانجی
 ـ    ؛گری کام  اس سازمانی میانجینقش متغیر پایبندی  آمـاری ایـن    هبه ایـن معنـا کـه در جامع

کاری تنها از رریق پایبندی سازمانی بر رفتارهای انحرافـی در محـیط کـار     خارر  تعلق، پژوهش
رفتارهـای انحرافـی    ییتنها بهداشتن کارکنان به کارشان،  خارر  تعلقبدین معنا که  ؛اثرگذار اس 

تواند به بهبود رفتارهای انحرافی کارکنان دهد و زمانی این خصوصی  میکارکنان را کاهش نمی
شود که آنان به سازمان خود پایبند شده باشند. کارکنانی که به سازمان خود پایبند هسـتند،  منجر 

رفتـار کننـد   تولیـد و یـا سـوء   کمتر تمای  دارند که در محیط کاری خود اقدام بـه رفتارهـای رـد   
(Darrat et al, 2016)پایبندی سازمانی نقش بسزایی در کـاهش انحرافـات در رفتـار     بنابراین ؛



1396ـ پايیز  31انداز مديريت دولتی ـ شماره  چشم   34 

در ارتباط با پایبندی سازمانی کارکنان و  پژوهشدیگری که در این نتیجه کارکنان خواهد داش . 
 .اس گری سن کارکنان دس  آمد، نقش تعدی رفتارهای انحرافی آنان به

کمتر تمایـ  بـه تـرک سـازمان خـود       ،سن دارندسال  40از  بیشتر، کارکنانی که ربق نتایج     
ایـن کارکنـان بـا توجـه بـه       ؛ زیرارهندرفتارهای انحرافی کمتری از خود بروز می جهیدرنت ؛دارند
که بـا  اشراف دارند های بازار کار آگاه هستند و همچنین بر این مسئله ارمینانخود از عدم هتجرب

یافتن سازمان مناسب دیگری و بـا جایگـاه    برای را ریسک بالاییتغییر سازمان خود ممکن اس  
این کارکنان سعی در رعای  هنجارها و قوانین سازمانی  بنابراین ؛شغلی کنونی خود متحم  شوند

 خواهنـد مـی زیرا  ؛دهندعملکرد بهتر و رفتارهای انحرافی کمتری از خود بروز می جهیدرنتدارند و 
کارکنـانی کـه دارای    (، به این نتیجه رسـیدند، 2009)انجی و فلدمن . ددر سازمان خود باقی بمانن

سن بیشتری نسب  به دیگران هستند، به سازمان خود بیشتر پایبنـد شـده و رفتارهـای انحرافـی     
نگهداشـ    بـرای ایجاد زمینه  رو نیازا ؛(Ng & Feldman, 2009دهند )کمتری از خود بروز می

 یابد.میای ویژهاهمی  کردن آنان به سازمان خود کارکنان در سازمان یا به عبارت بهتر، پایبند
افزایش پایبندی سازمانی کارکنان به سازمان خود که یکی از عوامـ  آن تناسـب    راستایدر      

یران اداری ، بـه مـدیران منـابع انسـانی و مـد     اسـ  های فردی با سازمان بین انتظارات و ویژگی
بـر اسـتخدام افـرادی کـه دارای      تر رانهیگ سخ تر و شود با نظارت دقیقها پیشنهاد میشهرداری
 ـموردنهای توانایی کـارگیری افـراد دارای   و بـه  یسـالار  سـته یشاسـازمان هسـتند، موجبـات     ازی

 برایها شهرداریشود تحصیلات و تجربه را در سازمان فراهم آورند که در این راستا پیشنهاد می
 ـباکفاارتباط با مراکز علمی را فراهم کرده و افراد  هشناسایی افراد مناسب، زمین و متمایـ  بـه     ی

کارکنان ااساس  که  یهنگامبنا بر نظریه برابری،  .همکاری را شناسایی، ارزیابی و استخدام کنند
ای کاری مکـرر و سـرانجام   ه ممکن اس  اقدام به غیب  ،عدالتی در سازمان خود داشته باشندبی

هایی که کارکنـان از سـازمان دریافـ      بنابراین پاداش؛ (1390ترک سازمان خود کنند )ررائیان، 
 ؛هـای دیگـر باشـد   با سـازمان  سهیمقا قاب (، باید هاآن)همان انتظارات و نیازهای شغلی  کنندمی
پاداش باید در اد متعارف در اجتماع و صنع  باشد، روری که اگـر کارکنـان یـک     گرید عبارت به

، کننـد های مشابه دارند مقایسـه  سازمان، خود را با کارکنانی که همان مشاغ  را در سایر سازمان
ها با عدل و انصاف رفتار شده اس . توزیع پاداش در داخـ  سـازمان نیـز    ارمینان یابند که با آن

تبعیضـی   کننـد دانند که ااساس نه باشد. کارکنان هنگامی سیستم پاداش را درس  میباید عادلا
ها و سایر کارکنان وجود ندارد و اشخاص برای کـار و عملکـرد مشـابه،    در توزیع پاداش میان آن

شان یکسـان اسـ  )سـعادت،    ، دریاف هستند دریاف  مشابه دارند یا کسانی که دارای بازده برابر
قبـولی را بـین انتظـارات مـادی و     ن صورت اس  که کارکنان سازمان تناسب مـورد (. در ای1392

به آن  جهیدرنتو  کنندمیکند ااساس ها عرره میمعنوی خود از شغ ، با آنچه که سازمان به آن
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از  هـای مشـابه را خواهنـد داشـ .    شوند و کمتر تمای  به ترک آن و اشتغال در سازمانپایبند می
دارای مـدرک   «شـهرداری مشـهد  »ررفی با توجه به اینکه سـهم بزرگـی از جمعیـ  کارکنـان     

، بـه مـدیران منـابع انسـانی ایـن      هستند( درصد 2/31( و کارشناسی ارشد )درصد 49کارشناسی )
بـدین معنـی    ؛د تا در تعاریف شغلی کارکنان از تنوع مهارت استفاده کنندشوسازمان، پیشنهاد می

و  استعدادهای گوناگونی باشد که به این واسطه کارکنان بتوانند از مشمول مهارت که شرح شغ 
کارکنـان ااسـاس تناسـب بـا      لهیوس ـ نیبـد  ؛شان استفاده کنندهای چندگانه خود در شغ  مهارت

 سازمان خود خواهند داش .
کارکنـان، موجـب کـاهش     یشناخت روانهای که افزایش سرمایه دهدنشان مینتایج پژوهش      

 یهـا تـنش ، (2010) نورمن و همکـاران  هشود. به عقیدرفتارهای انحرافی آنان در محیط کار می
سـاز رفتارهـای   زمینـه ممکـن اسـ     ،در مح  کـار  آمدهوجودبهی رفتار یهافشاراز  یناش یفرد

واکـنش نشـان    جادشدهیافشارهای  در برابر فرد این رفتارها زیرا از رریق ؛باشد انحرافی کارکنان
 اندتشکی  شدهذاتاً مثب   از اجزای یشناخت روانهای سرمایه که ازآنجا کند.یمرغیان  دهد و یامی

افـرادی کـه    بنـابراین گر در رسیدن به اهداف سازمان دارند، ذاتاً اثری تخریب ،و رفتارهای منفی
شـدن  بالایی هستند بیشتر به انجام رفتارهایی کـه باعـ  موفـق    یشناخت روانهای دارای سرمایه

 ؛(Norman et al., 2010دارد )ها را از موفقی  بـاز شود تمای  دارند تا رفتارهایی که آنآنان می
پایبنـدی سـازمانی و عملکـرد آنـان      ،در کارکنـان  یشـناخت  روانهای همچنین با افزایش سرمایه

دهند و کمتر تمای  به ترک سـازمان  نی بالاتری را از خود نشان میو تعهد سازما یابدمیافزایش 
، دریافتنـد کـه وجـود    (2015همکـاران ) پائـک و   (.Sun et al., 2011خـود خواهنـد داشـ  )   

کـاری آنـان    خارر  تعلقهای خدماتی، اثر مثبتی بر در کارکنان سازمان یشناخت روانهای  سرمایه
بـه عوامـ    هـم   یشناخت روانهای سرمایه پژوهشگران،این  ه(. به گفتPaek et al, 2015دارد )
 رو نیازا ؛کندارتباط پیدا می یو اقتصاد یتیریمد ،ینیکارآفر هایخروجی به و هم انیو رو یرفتار
هـای  کنـونی، سـرمایه   پـژوهش شـده در  توان چنین برداش  کرد که در مدل نظـری بررسـی  می
داشـتن بـه کارشـان و از     خارر  تعلقدر افزایش پایبندی کارکنان به سازمان خود و  یشناخت روان

 بنـابراین  ؛شـود تر، کاهش رفتارهای انحرافی آنان، عام  بسـیار مهمـی محسـوب مـی    همه مهم
 هزمین لهیوس نیبدکنند تا  توجهکارکنان  یشناخت روانهای ها باید بیشتر به جنبهمدیران شهرداری

 بروز رفتارهای انحرافی آنان را کاهش دهند.
آنـان و   یتوانمندسـاز کـه آمـوزش کارکنـان،     دهـد  یم ـمربوره نشـان   هایپژوهش یبررس     
و  دهد یمرا نشان   یفیکخدمات با هارشد به ارائ  یریها در مح  کار، تعهد مددادن به آن پاداش

 ـترت نیبد ؛شودóیممنجر بالا   یفیک بابه عملکرد   ـکارکنـان ن  بی  بنـد یبـه سـازمان خـود پا    زی
آمـوزش داده شـود، آنـان    کارکنـان  بـه   کـه   یهنگـام . کنند یمعم   یمؤثرتر رور بهو  شوند می
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 شیرا افـزا  ی خـود هـا ییدانش و توانا زیرا از این رریق قادر خواهند بود ؛بهتر کار کنندتوانند  می
 یهـا  ییتوانـا معنا که کارکنان دانـش و   نیبه ا ؛پیدا کنند مشارک  برای یو فرصت زهیانگو  دهند

 ـرر ز، ادهند یم شیافزا یآموزش یها برنامه قیخود را از رر  ـانگ هـا  پـاداش  قی و  رنـد یگ یم ـ زهی
آورنـد  دس  مـی به یتوانمندساز قیاز رر انیمشتر اتیو شکا ها درخواس مقابله با  یبرا یفرصت

(Karatepe & Karadas, 2012.) 
کارکنان سازمان خود  یشناخت روانها، شرایط شود مدیران شهرداریپیشنهاد میدر این راستا      

و تـدابیری را در   ارزیابی کننـد شان را یو همچنین تناسب توانایی و نگرش آنان با نیازهای شغلی
هـای آمـوزش   بـا برگـزاری دوره   تواننـد مـی  عم  درآورنـد. مـدیران  راستای بهبود این عوام  به

های خویش و یـا  کردن مهارتمانند فهرس  ،اندیشی کارکناندر جه  مثب  های زندگی مهارت
 اسـ ، شان که مطـابق بـا علاقـه و اسـتعداد و تخصـص آنـان       یهای تاریک شغلیکشف قسم 

پـذیری  بینی، امیدواری به شرایط بهتر در آینده، یادگیری چگونگی انعطافموجبات افزایش خوش
برای انجام وظـایف شـغلی را بـرای     نفس اعتمادبهو داشتن  در مواجه با شرایط سخ  و نامطمئن

  تعلـق شدن بیشتر آنان به سـازمان، افـزایش   پایبند اتکارکنان فراهم آورند تا از این رریق موجب
به کار و همچنین بروز کمتر انحرافات رفتاری توسط آنـان را فـراهم آورنـد. اصـولاً افـراد       خارر

 یوخـو  خلـق ادراکات، خصوصیات روانی و عارفی و شخصـی  و  هنگام ارتباط با هم، تح  تأثیر 
گـذارد )الـوانی،   گیرند و این عوام  بر نحوه ارتباط آنان با هـم تـأثیر بسـیار مـی    خویش قرار می

1391.) 
ای، هدف آن اس  که ارتباط بین افراد با توجـه بـه   یا مراوده*1تعاملی  یوتحل هیتجز هدر شیو     

در راه ایجـاد   تـا و از این رریق مشکلات ارتبـاری شـناخته شـود     شده ها مطالعهآن هایویژگی
کسـانی   رو نیازا ؛آن اقدامات لازم صورت پذیرد رجوع اربابارتبارات مؤثر بین اعضای سازمان و 

و رفتـار خـود و    هسـتند  شـوند قـادر بـه خودشناسـی    تعاملی آشنا می  یتحل و  هیتجز هکه با شیو
 هبنـابراین آشـنایی بـا شـیو    ؛ کننـد درک می یخوب بهها واکنش  یوتحل هیتجزدیگران را از رریق 

کند که با رفتاری ااکی از بلوغ فکری، مسائ  را تعاملی به افراد سازمان کمک می  یوتحل هیتجز
 ها شوند.بررسی کنند و قادر به ا  عقلائی و منطقی آن

ای در این اس  که افراد سازمان پس از آموزش بـا ایـن روش،   مراوده  یوتحل هیتجزاهمی       
کننـد و بـا ایـن آگـاهی،     گانه )پدرانه، بالغ و کودکانه( پیدا میبه رفتارهای سه کلی نسب  آگاهی

یابـد. ایـن روش بـرای    ها افزایش مـی شود و ثمربخشی فعالی ارتباط آنان با سایرین تسهی  می
تا یکدیگر را بهتر بشناسـند و در پرتـو ایـن شـناخ ، رفتـاری       اس  یا ساده هافراد سازمان وسیل

بـین اعضـای سـازمان و     ارتبـاط تر با یکـدیگر داشـته باشـند. بـا اسـتفاده از ایـن روش       عقلایی

                                                 
1. Transactional analysis 
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های خدماتی اگر افراد سازمان خواهد یاف . در سازمان یا ملااظه قاب نیز بهبودی  رجوعان ارباب
برقـرار  هـا ارتبـاط   مؤثر با آن یا گونه بهتوانند دریابند، می یدرست به بتوانند االات مراجعان خود را

شناسـایی سـایر عوامـ  تأثیرگـذار بـر      (. 1391کنند )الـوانی،   جلببیشتر و ررای  آنان را  کرده
 یـااو و همکـاران   ه. ربق نتـایج مطالع ـ اس دارای اهمی   نیز کاهش رفتارهای انحرافی کارکنان

 رانیرور وارح ااساسات همکاران و مـد توانند بهیبالا م یجانیهوش هدارای کارکنان ، (2009)
 یهـا نقش اتانتظار هدربار یقیدق یهاقضاوت که یرور به ؛را درک کنند انگرید یرفتارهاخود و 
 انرجوع ـارباب یازهایتوانند به نیمهمچنین این کارکنان  ؛انجام دهند گرانیتوسط د خود یکار

 آنـان   یاعتماد و ررا ی،راات دین ترتیببکنند و ا   آناناز منظر  را و مشکلات بگذارند ااترام
هـای  مشخصـه  سـایر  (. بـر اسـاس ایـن نتـایج، توجـه بـه      Yao et al, 2009) آورنـد  فـراهم را 

نظیر هوش هیجانی و تأثیر آن بر رفتارهای انحرافی در محـیط کـار اـائز اهمیـ      ، یشناخت روان
هـای خـدماتی نظیـر    هـای آتـی )خصوصـاً در سـازمان    در پـژوهش  شـود تـا  و پیشنهاد می اس 

  های بیشتری قرار گیرد.و بررسی پژوهشموردها(  شهرداری
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