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 چکیده 

 

انحراف و  رفتار شهروندی سازمانیبر  تاثیر جوّ خدمات، ارزش های اخلاقی و خصوصیات فردیهدف تحقیق حاضر بررسی 

قسمت  تماس باکه از طریق  شددر نظر گرفته  در تهران ستاره 5تا  4 هتل هایتحقیق  جامعه آماریمی باشد.  محل کار

به عنوان نمونه منظور گردید.جهت جمع آوری داده ها از پرسشنامه استاندارد هتل  10 ها و نحوه همکاری، منابع انسانی هتل

شهروندی سازمانی رفتارهای ( ،  1989)  همکاران و هانتارزش های اخلاقی ،  ( 1998جو خدماتی شیندر و همکاران )، 

 300از  .استفاده گردید.( 2000انحراف محل کار  بنت و رابینسون )و   (2001سرویس گرا بتن کورت، موتر و جی وینر )

. نتایج نشان داد: الف برگشت داده شدند درصد  6/56 عدد در فرم قابل استفاده، با نرخ پاسخ 170شده   پرسشنامه ی توزیع

جو خدماتی د. ب ( فتارهای شهروندی سازمانی سرویس گرا و انحراف محل کار تاثیر معناداری دارنر فی برخصوصیات دموگرا( 

 خواهد داشت. ج (بر انحراف محل کار و تاثیر منفی  رفتارهای شهروندی سازمانی سرویس گرا  برتاثیر مثبت و معناداری 

کاهش دهد، اما رفتارهای شهروندی سازمانی سرویس ادراک کارکنان از جو خدماتی مثبت می تواند رفتارهای انحرافی را 

در رفتارهای شهروندی  که ارزش های اخلاقی سازمانی بیشتری را ادراک می کنند، کارکنانی. د ( گرا را افزایش می دهد

اخلاقی ارتقای ارزش های . نهایتا با توجه به اینکه سازمانی سرویس گرا مشارکت بیشتری دارند و احتمال انحراف کمتر است

رفتارهای شهروندی سازمانی سرویس و بهبود  مسائل انحرافی محل کار  و کاهش مدیران امکان مشارکت در پایش فعال برای

  ، توجه بیشتر به ارزش های اخلاقی یک الزام مدیریتی است. را فراهم می کندگرا 
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The Effect of Service Climate, Ethical Values and Personal Characteristics on Organizational 

Citizenship Behavior and Workplace Deviance 

 

 

Abstract 

 

The purpose of this study is to investigate the effect of service climate, ethical values and personal 

characteristics on organizational citizenship behavior and workplace deviance.  The statistical population of 

the study was 4 to 5 star hotels in Tehran, which by contacting the human resources department of hotels 

and how to cooperate, 10 hotels were considered as a sample. To collect data from the standard 

questionnaire, service atmosphere Schneider et al. (1998), ethical values (Hunt et al., 1989), service-oriented 

organizational citizenship behaviors Bettencourt, Meuter, and Gwinner (2001) and Bennett and Robinson 

(2000) workplace deviance were used. Out of 300 distributed questionnaires, 170 were returned in usable 

form with a response rate of 56.6%. The results showed: a ) Demographic characteristics have a significant 

effect on service-oriented organizational citizenship behaviors and workplace deviance. b ) Service 

atmosphere will  have a positive and significant effect on service-oriented organizational citizenship behaviors 

and a negative impact on workplace deviation. c ) Employees' perception of a positive service atmosphere 

can reduce deviant behaviors, but increase service-oriented organizational citizenship behaviors. d ) 

Employees who perceive more organizational ethical values are more involved in service-oriented 

organizational citizenship behaviors and are less l ikely to deviate. Finally, given that promoting ethical values 

allows managers to participate in active monitoring and reduce workplace deviance issues and improve 

service-oriented organizational citizenship behaviors, more attention to ethical values is a managerial 

requirement. 
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 مقدمه

ستگی دارد. ب کارکنانسوی  برخورد با مشتری ازو موفقیت کسب و کارهای هتل داری قطعاً به میزان تحویل موثر خدمات 
ا بالابرده است. رو تاثیرات شان بر تحویل خدمات  کارکناناین امر علاقه مندی محقق به جنبه های مثبت و منفی رفتارهای 

OCBs )رفتارهای شهروندی سازمانی  صداق مازجمله جنبه های مثبت فرض می شوند، درحالیکه کج رفتاری محل کار  (  
ی دهد به تاثیر وری و اثربخشی سازمانی به محققین فرصت مجنبه ی منفی است. بروز چنین رفتارها و ارتباط شان با بهره

 انتظارات ازحد شود که توقعات ومی  رضایت مندی مشتری هتل وقتی زیاد، عوامل گروهی و فردی بپردازند. برمبنای شواهد 

رده اند. نظربه کبعنوان وسیله ی تحویل خدمات کیفی اشاره  کارکنانشده اند، محققین به اهمیت رفتارهای شهروندی  فراتر

نگی دارند، این روی هتل ها ارتباط تنگاتاینکه رفتارهای شهروندی سازمانی و پیشایندهای شان با چالش های خدماتی پیش
رگسترده در بطو کنانی رود که نقش مهمی را در نیل به اثربخشی عملیاتی ایفاکنند. هرچند رفتارهای مثبت کارانتظارم

ده که درمیان زمینه ی هتل داری بررسی شده اند، به رفتارهای منفی یا انحراف محل کار توجه کمتری شده است. این پدی

. پی داشته باشدر اندازد و تبعات مالی منفی د خطره خدماتی را ب هتل داری فراگیر است، می تواند استانداردهای کارکنان
شکار و ضمنی چنین رفتارهای مثبت و منفی از جمله عوامل بالقوه ی تعیین کننده ی راندمان سازمانی و میزان تحریم آ

بول است که سازمان ققابل  کند. کاملاً  را متاثر کارکنانمی آیند که می تواند خود سازمان، مشتریان و  توسط سازمان بشمار

ندازد. درک ا خطره ها از رفتارهای شهروندی سازمانی استقبال می کنند و کج رفتاری محل کار می تواند راندمان را ب
بهمراه دارد.  متغیرهای مرتبط با رفتارهای شهروندی سازمانی و انحراف محل کار برای محققین مفاهیم کاربردی فراوانی

ا خیر و به یکافی هستند  کارکنانپیش تردید دارند که آیا مشخصات فردی در توضیح رفتارهای  ش ازبعلاوه، محققین بی

هتل  کارکنانی عوامل در سطح سازمان هم می پردازند. این بررسی به رفتارهای انحراف محل کار و رفتار شهروندی سازمان

ر جو خدماتی و ارزش را هم کاوش می کند. نهایتاً، تاثی انکارکنمی پردازد. میزان تاثیرگذاری چنین رفتارهای فردی متفاوت 
 پیش ن است که. دیدگاه آمورد بررسی و آزمون قرار می گیردانحراف محل کار و رفتار شهروندی سازمانی   برهای اخلاقی 

له اخلاق و باب ارتباط بین ارزش های سازمانی گسترده تر در بخش هتل داری، ازجم بینی های نظری و عملی بیشتری در

 در ایجاد دستاوردهای مثبت و منفی در کسب و کار کسب می شوند. کارکنانرغبت 

 

 چارچوب نظری و تبیین فرضیه های تحقیق

 ( OCBs )   شهروندی سازمانی سرویس گرارفتارهای  

نقش دارند،  ،فته می شوند، در خارج از محل کار فردگرنظر در ها اری به سازمانکبرای ارائه ی کمک و همی سازمانی رفتارهای شهروند

( عنوان کردند رفتارهای 1994) 2و مکنزی 1می شوند. پوساکوف مستقیماً پاداش داده نمی شوند و به عملکرد سازمانی موثر منجر

ند که ازطریق سیستم پاداش رسمی مستقیماً یا صریحاً شناسایی نمی شوند. شهروندی سازمانی، رفتارهای فرانقش در محل کار هست

به سازمان است. سطوح بالای رفتارهای شهروندی سازمانی می توانند به اثربخشی  کارکنانکلید ارتقای این نوع رفتارها تعهد و رضایت 

از  نظر تمرکز رفتارهای شهروندی سازمانی صرف داد. اهندرا افزایش خو کارکنانسازمانی منجرشوند و ثبات راندمان سازمانی و ابقای 

به رشد صنعت  سرویس گرا همراه با توسعه ی رو کارکنانصنایع مختلف بطورگسترده اعمال شده است؛ این درحالی است که رفتار 

                                                                 
1 Posakoff 

2 Mackenzie 



ی شهروندی سازمانی در ( مشاهده کردند که تناسب برخی رفتارها1993) 4و موتوویدلو 3پیش مهم شده است. بورمان خدمات بیش از

داشتن با مشتریان و معرفی  های خدماتی برطبق اظهارات شان با سروکاری شرکتبرخی سازمان ها بهتراست. ابعاد نیازهای ویژه

و همکاران رفتارهای شهروندی سازمانی سرویس گرا را بعلت سطوح بالاتر تماس  5بتن کورت )بیانگری( سازمان به غریبه ها مرتبط است.

ی تماس ا مشتری در صنعت خدماتی نسبت به صنایع غیرخدماتی، بعنوان مشتری جهت گرا و انجام شونده در غالب موارد بواسطهب

نوع رفتار شهروندی سازمانی سرویس گرا را شناسایی کردند: وفاداری، تحویل خدمات و مشارکت.  3با مشتری تعریف کردند. آنها  کارکنان

 کارکناندهند یا بالعکس، تضعیف کنند.  مربوطه ابتدا معرفّ شرکت به غریبه ها هستند و بنابراین می توانند تصوّر آن را بهبود کارکنان

شان  طریق رفتارهای شهروندی سازمانی سرویس گرا حامیان محصولات و خدمات عرضه شده ازسوی سازمان با نشان دادن وفاداری از

را شکل می دهند. درثانی، ارتباط استراتژیک بین محیط بیرونی و عملیات داخلی ازطریق مخابره ی  می شوند و شهرت بیرونی اش

تماس گیرنده با مشتری شکل می گیرد.  کارکناناطلاعات مربوط به نیازهای مشتری و طرح اصلاحات خدمات موثر در آینده توسط 

طریق ارتباطات، بهبود تحویل  ندی سازمانی سرویس گرا، بالاخص ازطریق مشارکت در رفتارهای شهرو ابتکارات فردی را از کارکنان

خدمات خود و خدمات سازمان و همکاران شان نشان می دهند. چنین رفتارهای شهروندی سازمانی سرویس گرا مبنای ظرفیت سازمان 

اس با مشتری از اهمیت ویژه ای تم کارکنانبرای ایفای نیازهای درحال تغییر مشتری هستند. ثالثاً، انجام صادقانه ی وظایف 

 کارکناندهی و رفتارهای مودبانه تحویل خدمات بخش  مورد کیفیت خدمات اهمیت قابلیت اطمینان، پاسخ برخورداراست. تحقیق در

ای می کنند، می توانند رفتاره ی که نسبت به مشتریان در تحویل خدمات باوجدان رفتارکارکنانتماس با مشتری را آشکارکرده است. 

از کارکرد موثر سازمان حمایت  کارکنانرفتارهای شهروندی سازمانی  شهروندی سازمانی سرویس گرای تحویل خدمات را تشریح کنند. 

آینده نگر را پیش بینی کنند، انواع رفتارها را پایش کنند یا آنها را به  کارکنانمی کنند، زیرا مدیران نمی توانند همه ی دستاوردهای 

هتل همچون مدیران اجرایی، مستخدمین و پیش  کارکناناشتن برای سازمان مجبورکنند. یک چالش مدیریتی که از سنگ تمام گذ

به روز  می رود برای رضایتمندی مشتریان و بهبود راندمان سازمانی و نیز انجام وظایف محول شده روز خدمت های رستوران انتظار

همکاری درجهت اهداف کلی، بجای ساده انگاشتن انجام وظایف است. این امر بر ارتقا  ،کارکنانبهترشوند. هدف غایی کل سازمان برای 

 و هموارکردن انجام وظایف کاری بدون دخالت مدیران در رفع هرمشکلی اشاره دارد.

 

 انحراف محل کار 

( و رابینسون 1995) 7و بنت 6ابینسوندر سازمان ها استفاده شده اند. ر کارکنانواژه های متعدد در تشریح مرتبط ترین رفتارهای منفی 

( به انحراف محل کار اشاره داشتند، یعنی رفتارهای اختیاری که از هنجارهای سازمانی قابل ملاحظه تخطی می 1998) 8و گرین برگ

می کنند. برخی چنین پدیده هایی را بعنوان رفتارهای مخربّ، سوءرفتار،  دو را تهدید کنند و بنابراین رفاه و بهروزی سازمان و اعضا یا هر

( در عنوان حوزه ی تحقیق انحراف محل کار، 1991) 9هولینگر تشریح کرده اند. کارکنانرفتارهای زیان بخش یا رفتارهای ضداجتماعی 

تاثیرات منفی متمایزی روی رفاه سازمانی یا فردی داشته این مبنا که رفتار می تواند  قایل شد. بر بین انحراف دارایی  و تولید تمایز

                                                                 
3 Borman 

4 Motowidlo 

5 Bettencourt 

6 Robinson 

7 Bennett 

8 Greenberg 

9 Hollinger 



دسته بندی را مطرح کردند؛ انحراف تولید )شدت کم، هدف سازمانی(، انحراف دارایی )شدت  4( 2010) 11و بارلینگ 10باشد، کلووای

فردی(. رابینسون و بنت ، هدف فردی( و پرخاشگری شخصی )شدت بالا، هدف میان کم  بالا، هدف سازمانی(، انحراف سیاستی )شدت

( شرایط انحراف میان فردی و سازمانی را بعنوان ابعاد قابل اجرا مطرح کردند. انحراف میان 1999( و آکینو، لویس و بردفیلد )1995)

فردی شامل کج رفتاری های هدف گیری شده در سازمان است )به کندی کارکردن، با آسیب عمدی به دارایی شرکت یا اشتراک گذاری 

اطلاعات محرمانه ی شرکت(. براین مبنا می توان استدلال کرد که این قبیل رفتارها باید بعنوان یک خانواده ی رفتاری مجزا تلقی شوند. 

کرده اند  پژوهشگران برآورد هدف در افراد است )مثل خشونت، شایعات و دزدی از همکاران(. انحراف میان فردی شامل رفتارهای مورد

می کنند که انحراف عمدی یا مخرب دانسته تشریح می شود. برخی این نسبت  روی عادت به شیوه ای رفتار از ارکنانک %60که بالای 

در برخی از  کارکناندرصد همه ی  75تا  33ذکرکردند. در پی شناسایی بروز رفتارهای خاص تر یافت شده است که  %96را بیش از 

( 2002) 13و اوگبونا 12برداری کامپیوتری، اختلاس، وحشیگری )خرابگری(، و غیبت. هریسرفتارهای ذیل مشارکت کرده اند: دزدی، کلاه

رفتارها اذعان داشتند. هریس و اوگبونا ء  تماس با مشتری به برخی سو کارکنان %85مورد بخش هتلداری انجام دادند که  یک بررسی در

ویژه هم به تعاملات خدماتی  طوره هدف تاثیر منفی روی خدمات ب( استدلال کرده اند رفتارهای انحرافی عمدی درمحل کار با 2002)

 و هم رشد و سودآوری شرکت آسیب رسان هستند.

 خصوصیات فردی، رفتاری های شهروندی سازمانی و انحراف درمحل کار 

نقش دارند. مطرح شده است که تفاوت های  کارکناندارند که خصوصیات فردی در تفسیر رفتارهای  بسیاری از محققین اتفاق نظر

( 2007) 16و ساکت 15، اونز14فردی، ازجمله متغیرهای دموگرافی همچون جنسیت، سن و حق تصدی بر سوءرفتار اثرگذار است. بری

بودن همبستگی مثبت داشت.  مرد با همبستگی منفی و در محل کار گزارش کردند که سن، حق تصدی و تجربه ی کاری با انحراف

د جوان، تازه کار، پاره وقت و پُست های دستمز کارکنانکه برخی فرم های انحراف مالکیت و تولید درمیان  نشان داده اندبررسی ها 

 فرضیه ایی در این ارتباط تبیین می گردد: پایین رایج تر هستند. بنابراین

ا ر( انحراف محل کار 2یس گرا و )( رفتارهای سازمانی شهروندی سرو1خصوصیات فردی بطورمعناداری )  :1فرضیه 

 متاثرمی کنند.

 جو خدماتی، رفتارهای سازمانی شهروندی سرویس گرا و انحراف محل کار

مورد رویدادهای محل کار، شیوه ها، روش ها و رفتارهایی است  در کارکنانرویکرد شایع در سنجش جو سازمانی، جلب و ادراک جمعی 

معمولاً بر نشانه های محیط پیرامونی در تفسیر  کارکنانبه اینکه  انتظار هستند. نظر شوند و موردکه پاداش داده می شوند، حمایت می 

مورد  رویدادها و توسعه ی نگرش ها متکی هستند، جو محیط کاری نشان دهنده ی نحوه ی رفتار آنها است. براین مبنا است که در

ازمانی در بخش خدمات بعنوان مجموعه خصوصیات توصیفی درباره ی جنبه های مختلف محیط کاری فکر و احساس می کنند. جوّ س

می کند و رفتار افراد درون سازمان را در رابطه با خدمات  کیفیت و تحویل خدمات تعریف شده است که یک سازمان را از سایرین متمایز

نظر برای دادن پاداش به  ها و رفتارهای مورد مورد چیزهای ارزشمند برای سازمان و نگرش در کارکنانمی کند. جوّ خدماتی با  متاثر
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( مطرح کردند که سازمان ها باید جو خدماتی را برای ارتقای 1998) 19و پائول 18، وایت17شیندر آن ارزش ها ارتباط برقرارمی کند.

تحویل خدمات و مسائل کیفیت خدمات و نهایتاً حفظ مشتریان ترویج کنند. این تصور از جو خدماتی فرض می کند که اولویت سازمان، 

می کند. برخی محققین مطرح  مرتبط با خدمات است و تاکید دائم بر این ارزش ها تصور و ادراک مطلوبی درمیان اعضای سازمان ایجاد

 کارکنانبه اینکه چنین دیدگاه هایی نگرش کلی  دهند، نظر از جو خدماتی حاکم را بهبود کارکنانکرده اند که شرکت ها باید ادراک 

ارتباط تنگاتنگی دارد. تحقیقات فراوان درباره ی جو خدماتی از  کارکنانرا شکل می دهند. جو خدماتی با راندمان، اثربخشی و تعهد 

ی که جو خدماتی مثبت را تجربه می کنند، تجربیات خدماتی مثبت به مشتری ارائه می کنند. کارکناناین مفهوم حمایت کرده است که 

سوی  نسبت به جو کاری و رفتارهای شهروندی سازمانی است. از کارکناناز وجود ارتباط مستقیم بین ادراک  مطالعات پیشین حاکی

رفتار سازمانی را شناسایی کرد. محققین در بررسی های  ( ارتباط معکوس )منفی( معنادار بین جوّ سازمانی و سوء2001) 20دیگر، واردی

 ه هایفرضی در این راستا شد.  خواهد منجروّ خدماتی به بروز کمتر انحراف درمحل کار پیشین برآوردکردند که ادراک های مثبت تر ج

 : تبیین می شود ذیل 

 جو خدمات تاثیرات مثبتی روی رفتارهای شهروندی سازمانی سرویس گرا دارد.    :  2aفرضیه 

 جو خدماتی تاثیرات منفی روی انحراف محل کار دارد.    : 2bفرضیه 

 

 اخلاقی شرکتی، انحراف محل کار و رفتارهای شهروندی سازمانی سرویس گراارزش های  

ارزش های اخلاقی شرکت، ترکیبی از ارزش های اخلاق فردی مدیران و سیاست های اخلاقی سازمان، چه رسمی یا غیررسمی است. 

سوی سازمان فراهم  را از کارکنانهنجاری ارزش های اخلاقی، درست و غلط بودن رفتار را بیان می کنند و امکان وضع استانداردهای 

می کند. ارزش های اخلاقی سازمان، شیوه های رسمی و تاییدشده را ترکیب می کنند. این ارزش ها می توانند متعاقباً انتخاب های 

نظر سازمان را افزایش دهند. احتمال موفقیت سازمان وقتی بیشتر است که ارزش های اخلاقی اش  کنند و اقدامات مورد فردی را متاثر

به اشتراک گذاشته شوند. اخلاقیات بعنوان منبع منسجم )استوار، دائمی( مزیت رقابت شرکتی لحاظ  کارکنانبطورگسترده بین اعضا و یا 

د که شرکت های برخوردار از بالاترین راندمان، مجموعه ی کاملا مشخصی داشتن ( اظهار1982) 23و جونز 22، واترمن21. پیترزمی شود

رواج ارزش های اخلاقی نقش مهمی را در  می کنند. از ارزش های تسهیم شده در درون سازمان را بالاخص در مورد اخلاقیات برقرار

 کارکنانتقویت رفتارها و نگرش های مثبت  می کند. رسمی سازی ارزش های اخلاقی قوی بالاخص در نیل به اثربخشی سازمانی ایفا

کنند.  اهمیت دارد. ارزش های اخلاقی شرکت بعنوان بعُد اصلی فرهنگ سازمانی می توانند رفتارهای فردی درون سازمان را متاثر

رفتارهای شهروندی دهند و رواج  برقراری و ترویج ارزش های اخلاقی از سطح شرکت می توانند رفتارهای اخلاقی را توسط افراد ارتقا

( می تواند مشارکت در فعالیت های 2002)24های تورنیپسیداساس گزارش دهند که به نفع شرکت هستند. اخلاق بر سازمانی را افزایش
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محیط های اخلاقی را ترجیح می  کارکنان( مطرح کرده اند که اکثر 2002) 27و لوسرو 26، گادکین25فرانقش را افزایش دهد. والنتین

در انجام کارهای همگام با اصول اخلاقی خود تحت فشار نباشند. احتمال نهادینه کردن ارزش های اخلاقی و ایجاد وفاداری و دهند که 

می دهند و از  بااخلاق، حس قوی صداقت در انجام کار بروز کارکنانتعهد سازمانی در زمینه های اخلاقی بیشتر است. براساس شواهد، 

های اخلاقی کارفرما مثبت تر باشد، احتمال تصمیم گیری های می کنند. هرچه ادراک ارزش میز پرهیزشیوه های فریبنده و تقلب آ

که بداخلاقی به اندازه ای شکل داده می شود که کدهای ات نشان داده اند ست )مثل پرهیز از انحراف(. تحقیقاخلاقی ژرف بیشتر ا

دارد. براساس گزارش ها، بررسی حال  ی اخلاقی و انحراف سازمانی وجوداخلاقی اعمال نشوند. ارتباط معکوس بین ادراک ارزش ها

حاضر مطرح می کند که ارزش های اخلاقی مثبت با رفتارهای شهروندی سازمانی بیشتر و رواج کمتر انحراف محل کار مرتبط هستند. 

 :ین امر به فرضیات ذیل منجرمی شودا

 ارزش اخلاقی شرکت تاثیرات مثبت روی رفتارهای شهروندی سازمانی سرویس گرا دارد.    : 3a فرضیه 

 ارزش اخلاقی شرکت تاثیرات منفی روی انحراف محل کار دارد.     :  3bفرضیه 

 

 روش شناسی تحقیق

منظور گردآوری داده ها انتخاب شد، بااین فرض که اهمیت ه بدر نظر گرفته و  در تهران  ستاره 5تا  4 هتل های تحقیق جامعه آماری 

تعیین راحتی پذیرفته می شود. بمنظور راحتی در ه و مشتریان در چنین وضعیتی ب کارکنانکیفیت در تحویل خدمات ازسوی مدیریت، 

هتل برای مشارکت  10حقیق بود. انجام ت جهت ها  منابع انسانی هتل امور مرتبط با   ، اولین مرحله ی بررسی شامل تماس بانمونه 

طریق ایمیل به مدیران منابع انسانی با نامه ی توضیحی هدف پروژه ارسال  از اظهار تمایل کردند. پرسشنامه هادر بررسی  کارکنان

 . برگردید ورو منظ جامع و کامل ارائه کارکردهای تجاری مختلف، خدمات ارائه شده و تعاملات با مشتری را بطور در این ارتباط شدند.

به تکمیل پرسشنامه  دهنده ها پاسخ دهندین کارکنان هتل را تشکیل میتوزیع شدند که بیشتر بخش هاییاین اساس، پرسشنامه ها در 

طریق پست می توانستند پرسشنامه های  بجای ارسال پاسخ ازهمچنین  دهنده ها ترغیب شدند. پاسخو عودت فرم های تکمیل شده 

مورد محرمانگی هرگونه ی داده ی مرتبط با  یا ایمیل ارسال کنند. به شرکت کنندگان در شبکه های مجازیطریق  تکمیل شده را از

 5شد. پرسشنامه ی بسیار دقیق شامل  تعیین و در نظر گرفته پیشین مطالعات متعدد از  تحقیق مفهومیمدل آنها اطمینان داده شد. 

به شرح  ارزش اخلاقی سازمانی، رفتارهای شهروندی سرویس گرا و انحراف محل کار: خصوصیات دموگرافی ، جوّ خدماتی، بخش 

درمورد ابعاد جو  پاسخ دهنده ها( برای سنجش ادراک 1998مقیاس جو خدماتی شیندر و همکاران )توضیحات زیر طراحی گردید. 

سپاسگذاری می شود و  کارکناناتی کلی )مثلاً از بعُد بود یعنی: جو خدم 4استفاده شد. مقیاس شامل  کارکنانخدماتی درون سازمانی 

برای تحویل خدمات و کارهای بهتر پاداش داده می شود(، راهنمایی مشتری )مثلا مهمترین چیز برطرف کردن نیازها و درخواست های 

می کند(، و بازخورد مشتریان است(، شیوه های مدیریتی )مثلا مدیر تصدیق می کند و از انجام کار خوب و خدمات عالی قدردانی 

 3مقوله برای هر بعُد نوشته شدند. مقیاس تک بعدی  4مشتری )مثلا از مشتریان بمنظور ارزیابی کیفیت خدمات نظرسنجی می شود(. 

 کارکنانگیری اخلاقی بروز جهت جهتاز ارزش های اخلاقی شرکت برای ارزیابی ادراک فردی  (  1987)  همکاران و هانت مقوله ای

، میزان نگرانی سازمان به لحاظ مسائل اخلاقی، کارکنانهای قیاس، میزان اخلاقی بودن عملکرد مدیران ازنظر شد. مقولهدر نظر گرفته 

پاداش ها )یا تنبیهات( و رفتارهای اخلاقی را سنجش می کنند. سنجش رفتارهای شهروندی سازمانی سرویس گرا از تحقیق بتن 
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بعُد بود: وفاداری )مثلا به غریبه ها می گوید که جای خوبی برای  3( دریافت شد. مقیاس شامل 2001) 30و جی وینر 29، موتر28کورت

کارکردن است(، تحویل خدمات )مثلا دستورالعمل های خدمات به مشتری را با احتیاط فوق العاده زیاد دنبال می کند(، و مشارکت 

نهادات درجهت بهبود خدمات ترغیب می کند(. گستره ی مقوله های پاسخ برای )مثلا همکاران را برای اشتراک گذاری ایده ها و پیش

( بود. انحراف 5( تا شدیدا موافق )1هریک از موارد جو خدماتی، ارزش اخلاقی سازمانی، و رفتار شهروندی سرویس گرا از شدیدا مخالف )

میان  ی( سنجش شد. ارزیابی پرداخت به رفتارهای انحراف2000) 32و رابینسون 31آیتم دریافت شده از بنت 19محل کار با استفاده از 

فردی )که به افراد درون سازمان آسیب می زنند مثلا مسخره کردن یک همکار( و رفتارهای انحراف سازمانی )که به سازمان آسیب می 

 گزینه 5یتم با مقیاس لیکرت آ 19زنند مثلا مرخصی طولانی گرفتن یا اضافی خارج از عرف محل کار(. شرکت کنندگان به هریک از 

 تا خیلی زیاد پاسخ دادند. خیلی کمای از 

 

 
  

Chi-Ting Chen , Hsin-Hui “Sunny” Hu  , Brian King  ( 2018 ) 

 

 متغیرها عبارتند از :  تحقیق نیدر ا

 انحراف محل کار،       رفتار شهروندی سازمانی :وابسته  ریدو متغالف ( 

 
 ،  خصوصیات فردی ،  ارزش های اخلاقی ،   جوّ خدمات بعد فرهنگی به عنوان متغیرهای مستقل :ب ( چهار 

 

 سنو  جنس   ی :کنترل یرهایمتغج ( 
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 تجزیه و تحلیل داده ها

دموگرافی رسی بخش بربرگشت داده شدند.  درصد  6/56   عدد در فرم قابل استفاده، با نرخ پاسخ 170شده   پرسشنامه ی توزیع 300از 

بیشتر و درآمد  رصد (  د 78) سال  35، زیر درصد (   62) ، زن درصد (   71)  غالباً مجرددهنده ها  که پاسخ پاسخ دهنده ها نشان داد

 بود. و بالاتر لیسانس درصد (   82 )بودند. سطح تحصیلی اکثر شرکت کنندگان درصد (   74)  میلیون تومان 5از 

 

 (   دموگرافی) خصوصیات دی سازمانی سرویس گرا و انحراف محل کار انواع رفتارهای شهرون

ف معیار= ، انحرا3.70حدی )میانگین=  پاسخ دهنده ها سطح رفتار شهروندی سازمانی سرویس گرای خود را با درجه ی تا

خوب است و دستورالعمل های  ،که افراد باید غریبه ها را مطلع کنند که این محل کاریبه این معنا ( شناسایی کردند 0.54

دقت دنبال می کنند، و نیز همکاران را به اشتراک گذاری ایده ها و پیشنهادات با دیدگاه بهبود  خدمات به مشتری را با

مشارکت   نسبت به وفاداری و شرکت کنندگان نمرات بالاتر را برای تحویل خدماتهمچنین خدمات ترغیب می کنند. 

رسانی به افراد در رفتارهای آسیب کارکنانکه مشارکت  یعنی ایناندکی پایین تر بود، انحراف محل کار لاوه، کردند. بعگزارش

گرا نی سرویسسازمان و خود سازمان در کمترین حد خود است. تاثیر خصوصیات دموگرافی روی رفتارهای شهروندی سازما

. نتایج بررسی، معناداری انواع رفتارهای قرار گرفتبررسید مور 34و آنووا 33)تی( t با استفاده از آزمون کار و انحراف محل

 و درآمد ماهانه نشان جنسیت، سن، وضعیت تاهل، تحصیلاتشهروندی سازمانی سرویس گرا و انحراف محل کار را مبتنی بر 

و رفتارهای انحرافی بیشتری را نسبت به زن ها  ا تارهای شهروندی سازمانی سرویس گرپاسخ دهنده های مرد رفدهند می

را  روندی سازمانی سرویس گرای بیشتری، رفتارهای شهها گزارش کردند. پاسخ دهنده های مسن تر نسبت به جوان تر

 . ودمسن تر بیشتر ب کارکنانسال در رفتارهای انحرافی از  35ز با سن کمتر ا کارکنانمشارکت  گزارش کردند. تعداد دفعات

ات رفتارهای مقایسه با شرکت کنندگان متاهل، کمتر اما نمر مجرد در کارکنانرفتارهای شهروندی سازمانی سرویس گرای 

ز امتیاز رفتارهای شهروندی سازمانی سرویس گرای پاسخ دهنده های با تحصیلات بالاتر، بیشتر  اما امتیا  .انحرافی بالاتر بود

به این معنی می کند،   پشتیبانیتایید و  را کاملا b 1و  1aفرضیات  ایتا اینکه این نتایج نه . رفتارهای انحرافی پایین تر بود

 اف محل کار تاثیر معناداری دارندخصوصیات دموگرافی روی رفتارهای شهروندی سازمانی سرویس گرا و انحر که

 

 ( آمار توصیفی متغیرها 1جدول 

 متغیرها میانگین انحراف معیار

 خدماتیجو  76/3 68/0

 ارزش اخلاقی 62/3 59/0

 رفتار شهروندی سازمانی سرویس گرا 85/3 61/0

 انحراف محل کار 11/2 73/0

 

 

                                                                 
33 test-T 

34 ANOVA 



 متغیرها(  ضرائب همبستگی  2جدول  

 AVE 4 3 2 1 متغیرها 

 
1 

 

 جو خدماتی
 
1 

    
73/0  

85/0 ارزش اخلاقی 2  1   55/0  

67/0 رفتار شهروندی سازمانی سرویس گرا 3  63/0  1  58/0  

-43/0  انحراف محل کار 4  21/0-  35/0-  1 90/0  

 

 .می باشند دار معنی 05/0 سطح در همبستگی ضرایب تمام 

 دهد می نشان را سازه اعتبار که ، است 5/0  از ها بزرگتر AVE همه

 

 

 نتایج مدل ساختاری (    3جدول 

 ضریب  متغیرها
 

T     مارهآ  

 
رفتار شهروندی سازمانی سرویس گرا ------------جو خدماتی    

 
88/0 ** 

 
41/9  

انحراف محل کار -------------جو خدماتی    47/0- ** 76/7-  
رفتار شهروندی سازمانی سرویس گرا -------------ارزش اخلاقی    11/0 * 14/2  

انحراف محل کار  --------------ارزش اخلاقی    25/0- ** 83/3-  
   

   
برازش ) تناسب مدل ( ییوآماره های نیک    

   

CFI 94/0   
NFI 92/0   
GFI 90/0   
RMSEA 06/0   
Chi-square 

 
34/189   

*P < .05    , **P < .01 

 

 

 ارزیابی مدل ساختاری 
و    CFI  ،   ( 92/0 ) = NFI=  ( 94/0 )شامل :   با مقادیر بقدرکافی بالا  ( تناسب کلی مدلشاخص های نیکویی برازش )  

( 90/0  )  =GFI    ، 06/0   مقدار ،  34/189دو برابر مقدار کای   =RMESA     . براین اساس، سنجش ها تناسب خوبی را

نهان به لحاظ پ  رابطه ی فرض شده بین ساخت های 3نتایج برای مدل ساختاری نشان دادند که هر  برای مدل نشان دادند.
شهروندی سازمانی  رفتارهای بر. جو خدماتی تاثیر مثبت و معناداری  ( 3)جدول   انتظار  معنادار بودند آماری در جهت مورد

سوی دیگر بر انحراف محل کار  تاثیر  جو خدماتی ازهمچنین .   (  T = 9.41   ,   0.88 = )    سرویس گرا داشت



از جو خدماتی مثبت  کارکناننشان می دهد که ادراک  3. جدول (    T = - 7.67   ,   0.47 -  = )   منفی داشت 

 H2aمی تواند رفتارهای انحرافی را کاهش دهد، اما رفتارهای شهروندی سازمانی سرویس گرا را افزایش می دهد ؛ بنابراین 
 برمعناداری مثب و که ارزش های اخلاقی سازمانی تاثیرات علاوه بر آن نتایج نشان داد .حمایت می شوندتایید و  H2bو 

)  و انحراف محل کار  ( T =  2.14   ,   0.11  =  )  رفتارهای شهروندی سازمانی سرویس گرا 

 = - 0.25   ,   T = - 3.83    ) ی که ارزش های اخلاقی سازمانی بیشتری کارکناندارند. این نتایج مطرح می کنند که

کت بیشتری دارند و احتمال انحراف کمتر است. این را ادراک می کنند، در رفتارهای شهروندی سازمانی سرویس گرا مشار
 د.پشتیبانی می کن  تایید و  را H3bو  H3a  دو فرضیه هرها یافته 

 

 بحث و بررسی 

متغیر سازمانی شناسایی و به لحاظ  2و خصوصیات فردی را با بسط به  کارکنانحاضر ارتباط مطروحه بین رفتارهای  تحقیق

. مدل مطروحه برای بررسی تاثیرات جو خدماتی و ارزش اخلاقی روی رفتارهای شهروندی سازمانی می کندتجربی پشتیبانی 

نشان داده شده که مدل با و  شده است ایجاد داریهتلبخش ان عملیاتی در کارکنو انحراف محل کار نشان داده شده توسط 

وصیات فردی با رفتارهای شهروندی سازمانی و ی تحقیقاتی آن بود که خصاولین یافته. شد تحقیق تاییدهمه ی فرضیات 

عملیاتی هتل  کارکنانانحراف مرتبط هستند. این امر حاکی از آن است که نگرش های فردی متعدد، رفتارهای مرتبط با کار 

ی تر در ان مرد، با سن و سال بالاتر، متاهل، تحصیلات بالاتر، حقوق بالاتر با دوره ی تصدی طولانکارکن می کنند. را متاثر

عملیاتی مرد جوانتر، مجرد، پاره وقت،  کارکنانمقابل،  رفتارهای شهروندی سازمانی سرویس گرا مشارکت فعال تری دارند. در

 شاغل در پست های با حقوق پایین تر، با دوره ی تصدی کوتاهتر یا کارآموز در انحراف محل کار مشارکت بیشتری دارند.

ماتی حاکم در هتل پیش آیند )پیش شرط( رفتارهای شهروندی سازمانی و انحراف محل که جو خد حاکی استیافته ی دوم 

 کارکنانکه جو خدماتی مثبت چشم انداز کاهش بروز انحراف و ارتقای رفتارهای شهروندی سازمانی  به این مفهومکار است. 

ی  ثالثا یافته ها دارد. کارکنانارهای وجود جو خدماتی رسمی تر سازمانی تاثیر مثبتی روی رفتهمچنین را عرضه می کند. 

یعنی رفتارهای شهروندی سازمانی  -دارد( همخوانی 2010) 36( و بایرون2006و همکاران ) 35بیکر مطالعاتبا نتایج  تحقیق 

و انحراف محل کار قویا تحت تاثیر ادراک ارزش های اخلاقی شرکت هستند. بنابراین، برقراری مجموعه آشکار ارزش های 

ظر را افزایش دهد.  ی در سطح شرکت می تواند بروز انحراف را کاهش و سطوح رفتارهای شهروندی سازمانی موردناخلاق

باشند. این یافته به منابع  داریهتل بخشرواج ارزش های اخلاقی می توانند نیروی قدرتمندی در درک و توضیح رفتارها در 

کمک می کند. چهارمین و عمده  کارکنانداری در ایجاد ارتباط بین ارزش های کل سازمان و رفتارهای مثبت و منفی هتل

آن است که عوامل سازمانی و نیز خصوصیات فردی نقش بحرانی در شکل دهی رفتارهای  تحقیقمفهوم کاربردی نظری این 

که خصوصیات  اهیم کاربردی عملی تحقیق می توان بیان کرددر راستای مف شهروندی سازمانی و انحراف ایفامی کنند. 

، در استخدام  ها هتل مدبرانید وقتی لحاظ شوند که شده اند، با رفتاری متعدد که در مفاهیم کاربردی بخش تئوری ذکر

انداز کمینه ارزیابی بحرانی کیفیت برنامه های کاربردی کاری با چشم  باشند ومشارکت داشته  کارکنانآموزش و ارزیابی 

باید  کارکنانمیان  سازمان ها برای کمینه سازی احتمال انحراف در را بکار گیرندسازی انحراف محل کار در زمان استخدام 

با ذکر این نکته که شیوع جو خدماتی سازمانی رسمی  توجه کافی به تدارک برنامه های آموزشی و راهنمایی داشته باشند.

ترغیب  کارکنانخدماتی مطلوب برای  به ایجاد، اجرا و برقراری ارتباط با جوها  می کند، هتل  متاثررا  کارکنانرفتارهای ،  تر

داده خواهندشد که هتل ها جو خدماتی را خلق و حفظ کنند که بطورگسترده  می شوند. چشم اندازهای موفقیت وقتی بهبود
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دارند.  کارکنانیب می کند و تاثیر مطلوبی روی ادراک ن تسهیم می شود. جو موثر، عالی بودن خدمات را ترغاکارکنتوسط 

خلق چنین  به دنبالاز جو خدماتی توجه بیشتری داشته باشند و  کارکنانمدیران ارشد هتل می توانند به ادراک های 

مطرح شده است، ارتباط متقابل بین رضایت مشتری و رفتارها و نگرش های  تحقیقشرایطی باشد. رویکردی که در این 

مفهوم  و مشتریان هتل و برای سازمان دارد. کارکنانرا تصدیق می کند. جو خدماتی مثبت، فواید مشهود برای  کارکنان

را توضیح دهند آن است که  کارکنان های اخلاقی می توانند رفتارهایضمنی بالقوه در مورد یافته ی تحقیقاتی که ارزش 

ارتقای ارزش های اخلاقی به مدیران امکان مشارکت در پایش فعال مسائل انحرافی محل کار را فراهم می کند. مدیران ارشد 

هتل باید ارزش های اخلاقی را تعریف کنند، ارزیابی کنند، ارتباط برقرارکنند و لذا نهادینه کنند. چنین ارزش هایی به 

و آموزش  مشاورهفظ استانداردهایی کمک می کنند که انجام کارهای درست را ترسیم می کنند. برنامه های برقراری و ح

ان با ارزش های کانونی را ارائه می کنند. ضمنا هتل ها می توانند ارزش های اخلاقی را کارکناخلاقی، ابزار بالقوه ی آشنایی 

ا و سیاست های مربوطه )مثل سیستم پاداش( نهادینه کنند. مدیران می طریق شیوه ه با ایجاد و مخابره ی کد اخلاقی و از

توانند به ایجاد شاخص های ارزش های اخلاقی شرکت بپردازند. فرصت پاسخ به یک سری سوالات ارزیاب ادراک ارزش های 

زمان استفاده شوند  باگذشت کارکناناخلاقی حاکم را فراهم کنند. چنین شاخص هایی می توانند برای پایش تغییر ادراک 

ورد پاسخدهی درم کارکنانهنگام از فرصت ها یا مشکلات بالقوه ارائه می کنند. همچنین پیام مهمی را به  و هشدار زود

نقش بحرانی در  ،آن است که عوامل سازمانی علاوه بر خصوصیات فردی تحقیق بدوی مباحثه ی.  مدیریت ارسال می کند

کنند. این تشخیص، راهنمای بالقوه برای کسب و کارهای می ایفا محل کار  زمانی و انحرافشکل دهی رفتارهای شهروندی سا

 است.  کارکنانی راندمان کاری داری در تعیین اقدامات ارتقادهندههتل
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