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Abstract:  

This study aimed to explore the lived experiences of Bank Maskan employees and managers regarding prosocial rule-breaking and to explain 

its perceived nature, contextual conditions, processes, and consequences within the banking environment. This qualitative study employed 

an interpretive phenomenological approach. Fourteen frontline employees and managers from Bank Maskan branches were recruited through 

criterion-based purposive and snowball sampling. Data were collected through in-depth semi-structured interviews until saturation was 

reached and were analyzed using Colaizzi’s seven-step method. The trustworthiness of the findings was established according to Guba and 

Lincoln’s criteria of credibility, transferability, dependability, and confirmability. Analysis of participants’ experiences yielded five main 

categories and 18 components. Prosocial rule-breaking emerged through the interaction of “motivational drivers,” including helping 

customers, enhancing organizational productivity, supporting colleagues, and protecting organizational interests and reputation, with “agentic 

readiness,” comprising empathy, moral ownership, and professional identity. Bureaucratic regulations, time urgency and pressure, regulatory 

ambiguity, and social pressures and interactions created contextual conditions conducive to such behavior. Employees managed the tension 

between formal requirements and human or organizational considerations through neutralization, role-conflict management, risk assessment, 

and pragmatic interpretation of rules. The perceived consequences were inherently dual: prosocial rule-breaking could strengthen social 

capital, customer trust, and employees’ internal satisfaction, while simultaneously generating psychological strain, anxiety, and fear of 

organizational monitoring. Prosocial rule-breaking in banking should not be understood merely as organizational misconduct; rather, it may 

function as an adaptive strategy for resolving tensions between rigid regulations and employees’ human and professional responsibilities. 

Accordingly, introducing regulated flexibility, controlled managerial discretion, and revised supervisory mechanisms may help transform 

covert rule violations into accountable and legitimate service facilitation. 
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 چکیده

  ی امدها یو پ  ندهایفرا  ها،نه یزم  ت،یماه  نییو تب  رخواهانهیخ  یزیگراز قانون   یبانک مسکن خراسان رضو  رانیکارکنان و مد  ستهی تجارب ز  یهدف پژوهش حاضر واکاو 
  ران ینفر از کارکنان و مد  ۱۴کنندگان شامل  انجام شد. مشارکت   یریتفس  ی دارشناسیپد  یو استراتژ   یفیک  کرد یپژوهش با رو  نیا  .بود   ی بانک  ط یدر مح دهیپد نیشده اادراک 

 یابیتا دست  افتهیساختارمه یو ن  قیعم  یهامصاحبه   قیها از طرانتخاب شدند. داده   یبرفمحور و گلولههدفمند ملاک  یریگصف شعب بانک مسکن بودند که با استفاده از نمونه 
و   یبخشنان یاطم  ،یریپذانتقال  ،یریشامل اعتبارپذ  نکلن یگوبا و ل  یارهایبر اساس مع  زین   هاافته یشدند. اعتبار    ل یتحل  یزیکلا  یا مرحله و با روش هفت  یبه اشباع گردآور

 « یزشیانگ  یهااز تعامل »محرک  رخواهانهیخ  یز یگرمؤلفه منجر شد. قانون   ۱8و    یپنج مقوله اصل  ییکنندگان به شناساتجارب مشارکت   لیتحل  .شد  یابیارز  یریدپذییتأ
 ت یو هو  یاخلاق  تیلکما  ،یشامل همدل  «یکنشگر  یاز همکاران و حفظ منافع و اعتبار سازمان با »آمادگ  تیحما  ،یسازمان  یوربهره   شیافزا  ،یشامل کمک به مشتر

  ند ی. کارکنان در فراکنندی رفتار را فراهم م نیبستر وقوع ا زین یابهام مقررات و فشارها و تعاملات اجتماع ،یو فشار زمان تیفور ک،یبروکرات نی. قوانردیگیشکل م یاحرفه 
و   یانسان  اتیو مقتض   یالزامات رسم  انی تا فاصله م  کنندی استفاده م  انهیجوحتمصل  ریو تفس  سکیر  یابیتضاد نقش، ارز  تیریمد  ، یسازی خنث  یاز سازوکارها  یزیگرقانون
اضطراب و ترس از نظارت    ،یروان  شیدر کنار فرسا  یدرون  تیاعتماد و رضا ،یاجتماع  هیسرما   شیدوگانه داشت؛ افزا  یتیرفتار ماه نیا  یامدهایکنند. پ  تیریرا مد  یسازمان

مقررات صلب   انیتعارض م  تیریمد  یبرا  یانطباق  یعنوان راهبردبه   تواندی بلکه م  ست،ین  یتخلف سازمان  کیصرفاً    یبانک  طیدر مح  رخواهانه یخ  یزیگرقانون  .شدی تجربه م
از    تواندی م  ینظارت  یدر سازوکارها  یو بازنگر  شدهرل کنت  یتیریمد  اریاخت  تیانعطاف قانونمند، تقو  جادیا  ن، یکارکنان ظاهر شود؛ بنابرا  یاو حرفه   یانسان  یهاتیو مسئول

 کند. یریبه تخلف پنهان جلوگ رخواهانهیخ یکنشگر لیتبد

 خیرخواهانه؛ کارکنان نظام بانکی؛ بانک مسکن؛ تجارب زیسته؛ پدیدارشناسی؛ رفتار سازمانی.گریزی قانونکلیدواژگان: 

پدیدارشناختی در مدیریت شعب بانک  گریزی خیرخواهانه: یک مطالعه واکاوی تجارب زیسته کارکنان نظام بانکی از قانون (. ۱۴۰۶) حامد. ،یطرق ی.، و خراساندیوح ،ییرزایآمارلو، حسن.، م: استناددهی نحوه

 . ۱8-۱ ،(۶)۴ ،آموزش و توسعه در عصر دیجیتالمدیریت،  .مسکن خراسان رضوی 
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 مقدمه 

همراه   نانیاطمعدم   شیو افزا  یریگم یتصم  یدگ یچیپ  ،یفناورانه و نهاد   ،یاجتماع  ،یاقتصاد   راتییتغ  ندهیکه با شتاب فزا  کنندی م  تیفعال   یطیها در محسازمان   ر،یاخ  یهادر دهه

 یهات ی به موقع  ی پاسخ مناسب  ستندیاستوارند، همواره قادر ن  قواعدبدون انعطاف    یمراتب سخت و اجرا سلسله   ، یکه بر ثبات ساختار  تی ریمد   ی سنت  یالگوها   ،یطیمح  نیاست. در چن

  ل یمعاصر تبد  یهاسازمان   یاساس  یهات ی از قابل  یک یبه    ریمتغ  طی فعالانه با شرا  یسازگار  یکارکنان برا   ییو توانا   یمنابع انسان  یری پذانعطاف   رو،ن یارائه دهند. ازا  نشدهینیبشیپ

و    یی گوبهبود پاسخ   ها،ی ستگیتوسعه شا  ،یتوان سازگار   شیافزا   قی از طر  تواند ی کارکنان م  ی ر یپذکه انعطاف   دهند ی نشان م  ی منابع انسان  تی ریحوزه مد   یهاشده است. پژوهش 

ن راستا، حرکت از  ی. در هم(Alizadeh & Minaei, 2023; Sabuhari et al., 2020) را ارتقا دهد    ی عملکرد سازمان  ، ییاجرا  اتیو واقع  ی الزامات رسم  ان یکاهش فاصله م

 ;Dong, 2019)کند    یی بازآرا  ی طیمح ط یخود را متناسب با شرا   ی انسان  ی هات یاستعدادها و ظرف  سازدی منعطف، سازمان را قادر م یبه سمت الگوها یصلب منابع انسان   ت یر یمد 

Eskandari et al., 2019)ی عنوان کنشگرانبلکه به   ستند،یمنفعل مقررات ن انی صرفاً مجر گریکه کارکنان د  ت چارچوب از آن جهت برجسته اس نیدر ا  ی انسان ه یسرما  تی . اهم  

آنان با موقع  شوندی شناخته م  ی ریگم یتصم  ت یو ظرف  یادانش، قضاوت حرفه   یدارا  اثربخش  م یطور مستقبه   تواندی م   ده ی چیپ  ی هات یکه نحوه مواجهه  بگذارد    ریسازمان تأث  ی بر 

(Khamechi & Jafarinia, 2019; Nazif Kar et al., 2022). 

باشد، در    شدهن ییتع  شیکاملاً استاندارد و از پ  ندیفرا  کی از آنکه حاصل    شیها بسازمان   نیدر ا  ینیآفرارزش   را یدوچندان دارد؛ ز  ی تیاهم  ی خدمات  یهاتحول در سازمان   نیا

  جاد ی خدمت ا  کنندهافت یدهنده و درارائه   انیم  ینیآفرند تعامل و هم یمحور، ارزش در فرا . از منظر منطق خدمت رد یگی شکل م  نفعانی ذ   ری و سا   ان یکارکنان، مشتر  انیتعامل م  انیجر

ازا   شودی م . (Vargo & Lusch, 2017)از سازمان داشته باشد    ی و ادراک و  یدر تجربه مشتر   یاکننده نیینقش تع  تواندی کارکنان خط مقدم م  یهام یتصم  ت یفیک  رو،نیو 

متراکم    یاشبکه   یریگسبب شکل   یو گسترش نقش متخصصان سازمان  یتوسعه بوروکراس  ،ی و مال  یدولت  ،یعموم  یدر نهادها  ژهیوهبزرگ و ب  یهااز سازمان   یار یدر بس  حال،ن یباا

 یاقهیسل   ی رها و کاهش رفتا  یاه یعدالت رو  ،ییگوثبات، پاسخ   نیتضم  یقواعد اگرچه برا   نی. ا (Löfgren & Hall, 2026)شده است    ی ها و الزامات رسمکنترل  ها،ه یاز قواعد، رو 

کارکنان ممکن است   ،یطیشرا  نیسازگار نباشند. در چن  نفعانی خاص ذ  یازهایو ن  یطیمح  یهات ی فور  ،یرسانخدمت   یممکن است با اقتضائات عمل   هات ی موقع  یدر برخ  اند،ی ضرور

 تر است مواجه شوند. سازمان مطلوب  ایهمکار   ،یمشتر  یکه از نظر آنان برا یاجه یبه نت یاب یمقررات و دست قی دق  یاجرا ان یم یاد یبن  یبا تعارض

طور آگاهانه اشاره دارد که در آنها کارکنان به   یی مفهوم به رفتارها  نیپسند« است. اجامعه   یشکن»قانون  ای   رخواهانه«یخ  یز یگر»قانون   ده ی تعارض، پد  نیمهم ا  یاز نمودها  یکی

 ،یبه سازمان، بلکه کمک به سازمان، مشتر  یرسانب یآس  ای یخصآنان نه کسب منفعت ش   یاصل  زهیاما انگ  کنند،ی را نقض م  یسازمان  یرسم   هیرو   ای  استیقاعده، س  کی   یو عمد

رفتار در    یاخلاق   یهای دگی چیاز پ  یااند و آن را نمونه پسند قرار داده و کنش جامعه   یانحراف سازمان  انیرفتار را در مرز م  نیموجود ا  یهااست. پژوهش   نفعانی ذ   ریسا   ایهمکار  

تمام اشکال نقض   توانی که نم دهدی نشان م  زین ی سازمان یشکنقانون  اتیادب کپارچهی. مرور (Malik & Mishra, 2023; Vardaman et al., 2014)  دانندی کار م  طی مح

قالب   را در  انحراف   کیقواعد  ز   یبندو مخرب طبقه   یرفتار  پ  نهیزم  ت،ی ن  رایکرد؛  تع  امدیو  ماه  یاکنندهن ییرفتار نقش  دارند    تیدر فهم  ا(Gill, 2026)آن  در  چارچوب،    نی. 

نزد به خانواده گسترده  رخواهانهیخ  ی ز یگرقانون  برا  یتیموقع  یعن ی  شود؛ی م  کیتر »انحراف مثبت«  از هنجار    ی امد یبه پ  ی ابیدست  ی که کارکنان  فاصله    ی قاعده رسم  ای مطلوب، 

برا  اننش  زین  یخدمات  عیشکنانه در صناقانون   ی . مطالعه رفتارها(Sharma & Chillakuri, 2023)  رند یگی م منافع    ی داده است که کارکنان ممکن است قواعد را نه صرفاً 

 .(Ghosh & Shum, 2019)نقض کنند   یارائه خدمت بهتر به مشتر  ایاز همکاران   تی حما  ،یوربهره   شیافزا  یبلکه برا  ،یشخص

رفتارجامعه   یز یگرقانون   رخواهانه،یوجود عنصر خ  با پارادوکس  یپسند  از    کالیذاتاً  ابتکار عمل و   ،یری پذت یدهنده مسئولنشان  تواندی م  یرفتار  نیسو، چن  کی است.  تعهد، 

  ی عدالتیکنترل، ب   فیتضع  سازنه یزم  تواندی مثبت م  یهازه یبا انگ  یحت  ینقض قواعد رسم  گر،ید   یباشد؛ از سو   انیسازمان و مشتر  یواقع   یازها یکارکنان نسبت به ن  تیحساس

پسند  که کارکنان ممکن است پس از انجام اعمال جامعه دهد ی نشان م  یرفتار از منظر موازنه اخلاق  ن یا ی شود. بررس  یسازمان  سکیر  شی دوگانه و افزا ی استانداردها جادی ا ،یاه یرو

 ,.Zhu et al)مبهم شود    جاًی ساز تدررفتار موجه و رفتار مسئله   انیمرز م  جه،یدر خود احساس کنند و در نت  یفاصله گرفتن از قواعد رسم  یبرا  یمجوز روان  ینوع  ،یاخلاق   ای
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  وند منجر ش  یانحراف   یو در ادامه به رفتارها   یشناختخاص به احساس استحقاق روان  ط یپسند ممکن است تحت شراو جامعه   یاشکال رفتار شهروند   یبرخ  ن،ی. همچن(2023

(Yam et al., 2017)و    یریگم یتصم  ندیفرا  نه،یرفتار در ارتباط با زم  نیکند و لازم است ا   نیرا تضم  زانه یگررفتار قانون   ک ی  ت یمشروع تواندی نم ییتنهامثبت به   ت ین ن،ی. بنابرا

زمان داشته باشند و  هم   یمثبت و منف  یامدها یکارکنان پ  یبرا   توانندی م   ییهارفتار  نینشان داده است که چن  زین  یتیر یمد   یز یگرشود. پژوهش درباره قانون   یآن بررس   یامدها یپ

 . (Lv et al., 2020)»اثر دو لبه« هستند  یواجد نوع رون یازا

 گران یاز د  شیدارند، کارکنان ب  یادیفاصله ز  ییاجرا  یهات یبا واقع  یکه قواعد رسم  ییها. در سازمان کندی م  فایرفتار ا   نیا  یریگدر شکل  ینقش مهم   یو اجتماع  یسازمان  نهیزم

 کیاند که رهبران، همکاران و ساختار بوروکراتنشان داده   ابانیخ  طحمؤثر شود. مطالعات س  ییگوکامل قانون ممکن است مانع پاسخ   یکه اجرا  رندیگی قرار م  ییهات یدر معرض موقع

عبور از   ی کارکنان برا  ل یتما  تواندی م   ی خدمت عموم  زش یانگ  ن،ی. همچن(Fleming, 2020)را شکل دهند  رخواهانهیخ  یز یگرقبول بودن قانون ادراک کارکنان از قابل   توانندی م

  ی هاوهیکه ش  دهدی نشان م   زین  یعموم  یهادر سازمان   دی جد  یهاافتهی.  (Weißmüller et al., 2022)دهد    شی بهبود خدمت را افزا  ای   ندانقواعد به قصد کمک به شهرو  یبرخ

  زش یانگ  ریرابطه تحت تأث  نیکنند و ا  ت یپسند را تقو جامعه   یشکنکارکنان، احتمال قانون   اریو اخت  شرفتیپ  تی ظرف  شیافزا   قی از طر   توانند ی م  یمنابع انسان   تی ری مد  ر یپذانعطاف 

  ی ط ی مح  یدگ یچی به پ  یی گوپاسخ   ی دارند که هرچه سازمان برا  دی تأک  یمطالعات مرتبط با ساختارها و روابط سازمان  گر،ید  ی. از سو (Chen & Hu, 2026)قرار دارد    ی خدمت عموم

که بر   یحوزه راهبرد سازمان  یهاپژوهش   ی. حتشودیتر محساس  یاحرفه  اریو استفاده از اخت  دقواع یاجرا انیو قضاوت کارکنان داشته باشد، مرز م صی به تشخ  یشتریب یوابستگ

  ی و حفظ منابع سازمان   ص ینحوه تخص  یبرا   یمهم   یامدها یپ  تواند ی در ساختار روابط م  رییکه تغ  دهندی دارند، نشان م   دی تأک  یریگم یتصم  یهانه یو زم  یارابطه   یهایی دارا   تیاهم

 .(Tandon et al., 2023) کندی برجسته م ی رسم هی خارج از رو ی را در رفتارها  نهیزم  تیاهم می رمستقیطور غکه به  یداشته باشد؛ موضوع

 یدهو شکل   ی اخلاق  یمرزها  نییتع  ،یرفتار  یارائه الگوها   ق یاز طر   یاخلاق  یدارند. رهبر   یاژه یو   گاهیجا  رخواهانه یخ  یزی گرقانون   نییدر تب  زین  یو اخلاق سازمان  یرهبر   عوامل

مهم    یامدها یبا پ  زیبودن رهبر ن  یدر ادراک کارکنان از اخلاق  رییتغ.  (Banks et al., 2021)کند    ت یآنان را هدا   ی هام یتصم  تواند ی به ادراک کارکنان درباره رفتار مناسب، م

  یز یگربا قانون   یاخلاق   یرابطه رهبر   حال،ن ی. باا(Ng et al., 2021)کارکنان از سازمان اثر بگذارد    یریگفاصله   ای  یهمانندساز  زانیبر م  تواندی همراه است و م  یو رفتار  ینگرش

  ی کارکنان، به شکل  یاخلاق  تی و در تعامل با هو  یشناختروان  هیسرما  قی از طر  تواندی م  یاخلاق  ی. پژوهش احمد و خان نشان داد که رهبر ست ینو ساده    یلزوماً خط  رخواهانهیخ

  کنندیرا درک م   رخواهانهیخ تیآنها ن رانی مد کنندی که احساس م  ی. در واقع، کارکنان(Ahmed & Khan, 2024)پسند همراه شود  جامعه  یشکنقانون  شیبا افزا  کالیپارادوکس

از    زیخدمتگزار ن  یراستا، رهبر  نیفاصله گرفتن از مقررات نشان دهند. در هم  یبرا  یشتریخاص جسارت ب  یهات یممکن است در موقع  کنند،ی م   تی آنان حما   ی و از قضاوت اخلاق

 ل یاص یمربوط به رهبر   ی ها. پژوهش(Khan et al., 2023)پسند فراهم کند جامعه   ی زیگر قانون  یبرا   ی بستر مناسب تواندی کار م  طیو شفقت در مح  یشناختروان تی امن  ق یطر

 ,.Taylor et al)هستند    ی داوطلبانه و فراتر از نقش رسم  ی بروز رفتارها   ی برا   ی مهم  یرهایکارکنان مس  یآوراحساس شمول و تاب   ،یشناختروان   ت یکه امن  دهند ی نشان م  زین

2025). 

  ه یتعامل دوسو  جه یرفتار کارکنان نت  دگاه،ید   نی . بر اساس ا کندی فراهم م  رخواهانهیخ  یزی گرقانون   یذهن  ی فهم سازوکارها  ی برا  یچارچوب مناسب   ز ین  یشناخت اجتماع  ه ینظر

  دهد ی . شواهد نشان مرند یگی سازمان را فرا م  یقواعد ضمن ،یاصول رفتار  یریادگی و  امدهایپ ریو همکاران، تفس رانیمشاهده رفتار مد  قی است و کارکنان از طر طی فرد و مح انیم

به انتقال   ،یاخلاق  disengagement  یشدن سازوکارهاو فعال   یاجتماع  یر یادگی  قیاز طر  تواندی رهبران م   یسازمان از سو  یظاهر حامبه   یِراخلاقیغ  یکه مشاهده رفتارها 

  ی ز یگرقانون   لیقضاوت کارکنان را مشخص کند و احتمال تبد  ی مرزها  تواندی روشن م  یاخلاق  می. در مقابل، اقل(Lian et al., 2022)مشابه به کارکنان منجر شود    یرفتار  ی الگوها

م  یاقل  یدهشکل   ق ی از طر  یمیت  ی اخلاق  یاند که رهبرنشان داده   نیهمچن  دی جد  یها. پژوهش(Vardaman et al., 2014)ناموجه را کاهش دهد    یبه رفتارها   رخواهانهیخ

. در  (Zhang et al., 2026)دهد    رییروابط را تغ  نیا   تواندی م   ز ین  یو شدت نظارت سازمان   گذاردی گرانه و خودسرانه اثر ممداخله   یاعضا بر رفتارها  یاخلاق   ی و کارآمد  یاخلاق

خارج از قاعده را    یرفتارها   یساز ی زمان خطر عادسازد، اما هم   ترنمطمئ  یار یاخت  یهای خطاها و تخط  یامدها یممکن است کارکنان را نسبت به پ  گرش یبخشا   میراستا، اقل  نیهم

 .(O'Reilly & Sloane, 2026)دهد  ش یافزا زین
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که   یرفتار، در صورت نیکه ا  دهندی ها نشان مقرار دهد. پژوهش ریو کل سازمان را تحت تأث میت تواندی و م رودی فراتر م یاز سطح فرد  زین رخواهانه یخ  یزی گرقانون  یامدها یپ

  زیمعمول ن یهاه یخارج از رو  یهاحلراه   افتنی  ی. انعطاف کارکنان برا (Li et al., 2024)کند    تیرا تقو   میعملکرد نوآورانه ت  تواندی همراه باشد، م  یمیت  یشیو بازاند   یر یادگیبا  

  ، ی اعتماد به نظام رسم  تواندی که عبور مکرر از قواعد م   دهدی موجود هشدار م   اتیحال، ادب  نیدهد. در ع   شیرا افزا   نفعانی ذ  تی حل مسئله و رضا  ،یرسان ممکن است سرعت خدمت 

  ا ی   یزیگرمطلق از قانون  یر یصرفاً جلوگ یسازمان ت ی ری مد یمسئله اصل ل،یدل نی. به هم(Malik & Mishra, 2023)کند  فیرا تضع یرفتار سازمان  ینیبش یپ تیو قابل تیشفاف

است    یات یح  ییهادر سازمان   ژهیوتوازن به   نیاست. ا   یو کنترل سازمان  یاخلاق  تی مسئول  ،ییگو پاسخ   ،یاحرفه   اریاخت  ان یم  یتوازن   جادیبلکه ا   ست،یکامل کارکنان ن  ی آزاد  ق یتشو

 توجه همراه باشد. قابل  یو اعتبار  یحقوق  ،یمال یامدها یبا پ  تواندی م  یریگم یتصم یکه خطا

  ی و ادار   ینظارت  ،یاعتبار   ،یالزامات مال  قیدق  ی محور هستند و اجراشدت مقررات به   ییسو نهادها  کیها از  برخوردار است. بانک   یشتریب  تیاز حساس  یمسئله در نظام بانک  نیا

قابل حل   یاستاندارد ادار  یهاکه مسائل آنان لزوماً در قالب  اند ه مواج  ی انی با مشتر  ماً یکارکنان شعب مستق گر،ید  یضرورت دارد؛ از سو  یو اعتماد عموم  ات یحفظ سلامت عمل ی برا

 یهات ی اسناد، فور   ینواقص جزئ   ن،یرروتیغ  یهاپرونده   ،ی. فشار زمانرندیسازمان« قرار گ  ای  ی»نص مقررات« و »مصلحت مشتر  انیکارکنان ممکن است م  ،یطیشرا  نی. در چنستین

فساد، مشکلات    ،یمدارغالباً در ارتباط با ضعف فرهنگ قانون   یزی گرمسئله قانون   ،یران یکنند. در بافت ا  دی را تشد   یتعارض  نیچن  توانندی م  یو ضرورت حفظ رابطه با مشتر   یمال 

  ی ز یگرقانون یهانه یزم نعنوارا به   یو نظارت یاجتماع ،یساختار ،یاز عوامل فرد  یامجموعه   رانیا  یدولت یهامطالعه شده است. پژوهش در سازمان  ی و اجتماع ینظارت ،یساختار 

  ف ی قانون را تضع ت یحاکم ی اجرا توانند ی و ادراک فساد م ی زی گراند که فرهنگ قانون نشان داده  ز ین  دتری . مطالعات جد(Shahlaei Manesh et al., 2014)کرده است   یمعرف 

 ، یاسیس  ،یاقتصاد  ،یاز عوامل فرهنگ  یابر نقش مجموعه   رانیدر ا  یز یگرقانون   یتشناخجامعه   لیتحل  ن،ی. همچن(Moradi et al., 2025)را فرسوده کنند    ینهاد   تیو مشروع

نشانه ضعف    ایتخلف    ب،یآس  کیمثابه  را به   یز یگرعمدتاً قانون   کردها یرو  نیا  حال،ن ی. باا(Saeedi & Niazi, 2025)دارد    دی تأک  دهی پد   نیا   یریگدر شکل   یطیو مح  یتیر یمد 

 . رند یگی فاصله م یقاعده رسم  کیسازمان از   یحفظ کارآمد  ای  یاز مشتر  تی حما تی اند که کارکنان از منظر خود با نپرداخته ییهات ی به موقع تراند و کمکرده  ی بررس یساختار 

علاوه بر الزامات متعارف    ،یاو توسعه   یبانک تخصص  کیعنوان  . بانک مسکن به سازدی را در بانک مسکن برجسته م  رخواهانهیخ  یز یگرضرورت مطالعه قانون   ز،یتما  نیهم

  ی کارکنان شعب در موارد   شودی بانک سبب م  نیا  دماتخ  تی مواجه است. ماه  انیمختلف متقاض  یهااز گروه   تی مسکن و حما  یمال   نیدر حوزه تأم  یاجتماع  یهات ی با مأمور  ،یبانک

شرا اجرا روبه   ی طیبا  که  شوند  رو   یرو  صلب  تأخ  هاه یکاملاً  موجب  است  فرا  ر یممکن  رضا   ا ی  ی مشتر   نهیهز   ش یافزا  لات، یتسه  افت یدر  ندیدر  چن  یو   ت یکاهش  در   ن یشود. 

خود تعادل برقرار    میتصم  یانسان   یامدها ینسبت به پ  تی مقررات و احساس مسئول  تیالزام به رعا   انیم  د یو آنان با   شودی کارکنان پررنگ م   ی انقش قضاوت حرفه  ،ییهات ی موقع

فهم کرد؛    یقاعده رسم  کیعدم انطباق با    ایانطباق    اریصرفاً با مع  توانی را نم  ییهامیتصم  نیکه چن  دهدی پسند و انحراف مثبت نشان مجامعه   یدرباره رفتارها   یکنند. شواهد نظر

  گر، ید ی. از سو(Bedi et al., 2016; Sharma & Chillakuri, 2023)  اندده یاز پد   ی بخش زیرفتار ن  هیو نحوه توج  سکیادراک ر  ،یاجتماع  نهیزم  ،یمعناپرداز  زه،یانگ  کهبل

  ی همراه باشد و در سطح سازمان   ی نظارت یامدها یاز پ  ی با اضطراب، تعارض نقش و نگران یسازمان است ممکن است در سطح فرد   ای یکمک به مشتر   ی برا  ی آنچه در ظاهر اقدام

 را مطرح کند.  ییگو مسئله عدالت، کنترل و پاسخ  زین

خدمت    زشیانگ  ،یشناختروان   تی امن  ،یسبک رهبر  رینظ  ییرها یمتغ  انیها بر سنجش روابط مهنوز بخش عمده پژوهش   رخواهانه،یخ  یز یگرقانون   ات یوجود گسترش ادب  با

خلأ در    نیوجود دارد. ا  یریگم ی خودِ کارکنان در لحظه تصم یدرباره نحوه تجربه و معناپرداز   یتمرکز دارند و دانش کمتر  ی سازمان یامدهایو پ یمنابع انسان   یری پذانعطاف  ،یعموم 

مسئول بدانند.    یو نظام نظارت  یاسازمان، قانون، وجدان حرفه  ر،یمد   ،یزمان خود را در برابر مشترکارکنان ممکن است هم   رایدارد، ز   یشتریب  تیمحور اهممقررات   یبانک  یهاط ی مح

چه   گذارند،ی م   زیتما   یلگر یتخلف و تسه  انیچگونه م  کنند،ی م  هینشان دهد کارکنان چگونه عمل خود را اخلاقاً توج  تواندی نم   یکم  یامدها یو پ  ندهایشایصرف پ  لیتحل  رو،ن یازا

از    یترق ی فهم دق  تواندی م  ستهیتجربه ز   نیا  ی. بررسکنندی را تجربه م  یاو حرفه   یروان  یامدهایچه پ  یرفتار   نیو پس از انجام چن  دهدی آنان را به عبور از قواعد سوق م  یعوامل

سوق    یررسم یغ  یهاحلرا که در آنها مقررات صلب عملاً کارکنان را به سمت راه   ییهاکمک کند حوزه   رانیو عدول ناموجه از قانون فراهم سازد و به مد   یانعطاف سازمان   انی مرز م

 کنند.  ییشناسا دهندی م
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آن در    یامدها یو پ  یادراک   یندها یفرا  ها،نه یها، زممحرک   نییو تب  رخواهانه یخ  ی زی گرقانون  دهیاز پد   یکارکنان نظام بانک  ستهیتجارب ز   ی هدف پژوهش حاضر واکاو  ن،یبنابرا 

 است.  یشعب بانک مسکن خراسان رضو  تیر یمد 

 شناسی پژوهش روش

مطالعه، های کیفی با استراتژی پدیدارشناسی بوده است. از آنجا که هدف اصلی این  کاربردی و از نظر ماهیت و روش، در زمره پژوهش-پژوهش حاضر از نظر هدف، بنیادی

گریزی خیرخواهانه« و شناسایی ماهیت این تجربه در بافت سازمانی است، رویکرد پدیدارشناسی  درک عمیق معنای نهفته در تجارب زیسته کارکنان بانک مسکن از پدیده »قانون 

اجازه می  پژوهشگر  به  این روش  انتخاب شد.  بازخوانی لایه تفسیری  به  از توصیف صرف،  فراتر  تا  بانکی و  دهد  قوانین  میان  با تضاد  مواجهه  در  ادراکات کارکنان  پنهان  های 

های نفر از کارکنان و مدیران صف در شعب بانک مسکن بوده اند که تجربه مستقیم مواجهه با موقعیت   ۱۴کنندگان این پژوهش،  انسانی بپردازد. مشارکت -های اخلاقیضرورت 

های  محور« و همچنین روش »گلوله برفی« استفاده شد. ملاکگیری هدفمند از نوع »ملاک کنندگان از روش نمونه تخاب مشارکت اند. برای انگریزی خیرخواهانه را داشته قانون 

گریز با نیت خیرخواهانه، و تمایل به  سال سابقه کار اداری در نظام بانکی، تجربه زیسته در انجام یا مشاهده رفتارهای قانون  ۵اصلی ورود به پژوهش عبارت بودند از: داشتن حداقل 

آوری  مایه جدیدی استخراج نگردید. ابزار اصلی جمعهای نهایی، کد یا درون ها تا رسیدن به اشباع نظری ادامه یافت، به طوری که در مصاحبه گذاری تجارب. فرایند مصاحبه اشتراک

های خاص از  کلی درباره تجارب روزمره کار در بانک آغاز شده و سپس به سمت توصیف روایت   های باز وساختاریافته عمیق بود. هر مصاحبه با پرسش های نیمه ها، مصاحبه داده 

کنندگان  ها با کسب اجازه از مشارکت ها، تمامی مصاحبه کننده برای نفع مشتری یا سازمان، قانون را نادیده گرفته است، سوق داده شد. برای ثبت دقیق داده هایی که مشارکت زمان 

.  ۱های آن عبارتند از:ای کلایزیاستفاده شد که گام مرحله های حاصل از تجارب زیسته، از روش هفت واژه مکتوب گردید. برای تحلیل داده به ضبط و بلافاصله پس از اتمام، واژه 

سازی و فرموله  . مفهوم 3گریزی خیرخواهانه،انون . استخراج عبارات مهم و جملات مرتبط با پدیده ق2کنندگان برای احساس کردن فضای تجربه،مطالعه کامل توصیفات مشارکت 

. تبیین ساختار اساسی پدیده،  ۶. ادغام نتایج در قالب یک توصیف جامع از پدیده،۵ها ،مایه ای از درونبندی معانی فرموله شده در قالب مجموعه. دسته ۴کردن معانی استخراج شده،

کردنی بودن: از طریق  ( استفاده شد: قبول ۱99۴ها. به منظور اطمینان از کیفیت و دقت پژوهش، از معیارهای گوبا و لینکلن )کنندگان برای اعتبارسنجی یافته . بازگشت به مشارکت ۷

گان جهت امکان  کنندهای مشارکت پذیری : با ارائه توصیف غنی از بافت پژوهش و ویژگی کنندگان . انتقالها توسط مشارکت مدت با محیط پژوهش و بررسی یافته تعامل طولانی 

بخشی: از طریق ثبت دقیق تمامی مراحل پژوهش و استفاده از نظرات اساتید ناظر و خبرگان. تأییدپذیری : با تلاش پژوهشگر برای کنار  های مشابه. اطمینان استفاده در بافت 

 های شخصی و مستندسازی دقیق مسیر تحلیل. جدول زیر مشخصات مصاحبه شوندگان را نشان می دهد. فرض گذاشتن پیش 

 مشخصات مصاحبه شوندگان . 1جدول 

 شرح  تحصیلات  رشته  جنسیت ردیف 

مدیریت   مرد 1

 بازرگانی 

کارشناسی  

 ارشد 

های تعارض میان مقررات و نیاز  گیری در موقعیتسال سابقه خدمت و تجربه تصمیم  18رئیس شعبه با  

 مشتری

 های فوری مشتریان سال سابقه، دارای تجربه مستقیم در مواجهه با درخواست 11متصدی امور بانکی با  کارشناسی  حسابداری  زن  2

کارشناسی   اقتصاد مرد 3

 ارشد 

 سال سابقه، آشنا با فرآیندهای اعتباری و الزامات کنترلی بانک   15معاون شعبه با 

 های تسهیلاتی در شرایط خاص پروندهسال سابقه، دارای تجربه بررسی  9کارشناس اعتبارات با  کارشناسی  مدیریت دولتی زن  4

با   کارشناسی  حسابداری  مرد 5 بانکی  خدمات  و  صندوق  محدودیت  13متصدی  و  اجرایی  روزمره  مسائل  با  درگیر  سابقه،  های  سال 

 دستورالعملی 

کارشناسی   مدیریت مالی  زن  6

 ارشد 

 مقررات در شرایط اضطراری مشتریان سال سابقه، دارای تجربه در تفسیر  14رئیس دایره اعتبارات با 

کارشناسی   مدیریت اجرایی  مرد 7

 ارشد 

 رسانی سال سابقه، دارای تجربه مدیریت تعارض میان کنترل اداری و مصلحت خدمت 20رئیس شعبه با 
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 های حساس سال سابقه، دارای تجربه تعامل نزدیک با مراجعان در موقعیت  8کارمند امور مشتریان با  کارشناسی  حسابداری  زن  8

 سال سابقه، دارای تجربه مواجهه با ملاحظات انسانی در اجرای ضوابط  16کارشناس وصول مطالبات با  کارشناسی  علوم بانکی مرد 9

کارشناسی   اقتصاد زن  10

 ارشد 

 های مبهم و چندتفسیریسازی در موقعیتسال سابقه، دارای تجربه تصمیم  12معاون شعبه با 

مدیریت   مرد 11

 بازرگانی 

 رسانی سال سابقه، آشنا با فشارهای عملیاتی و اقتضائات خدمت  10متصدی اعتبارات با  کارشناسی 

کارشناسی   حسابداری  زن  12

 ارشد 

 سال سابقه، دارای تجربه هدایت کارکنان در شرایط تعارض بین قانون و انصاف  17رئیس شعبه با 

گریزی خیرخواهانه در سطح  سال سابقه، دارای تجربه مشاهده رفتارهای قانون  7کارشناس امور اداری با   کارشناسی  مدیریت دولتی مرد 13

 شعبه 

 های غیرروتینسال سابقه، دارای تجربه تعامل با مشتریان خاص و پرونده  9کارمند اعتبارات با  کارشناسی  مدیریت مالی  زن  14

 هایافته 

 جهت به گام گام فرایند  یافته های تحقیق در پاسخ به سئوال تحقیق مبنی بر اینکه طراحی مدل قانون گریزی خیرخواهانه چگونه است می باشد. درخصوص تحلیل داده ها

تشریح و تفسیر متن صورت گرفته است. بدین صورت که مشارکت کنندگان  ،  شده است که شامل آشنایی با داده ها، ایجاد کدهای اولیه و کدگذاری عرضه تحلیل پدیدارشناسی،

 و اندیس مشخص شده است. جدول ذیل یک نمونه ایجاد کدهای اولیه و کدگذاری را نشان می دهد.   Pدر فرایند مصاحبه با حرف اختصاری 

 ایجاد کدهای اولیه و کدگذاری از مصاحبه ها  -2جدول 

 منبع  متن ادبیات تحقیق یا مصاحبه  کدهای اولیه 

برای هزینه جراحی فرزندش نیاز فوری به برداشت از حساب مسدود داشت. طبق قانون باید  پیرزنی آمده بود که   نوع دوستی

کرد، اما من با مسئولیت خودم اجازه دادم بخشی را برداشت کند. در آن لحظه فقط چهره  تا انحصار وراثت صبر می

 دیدم، نه بندهای فلان بخشنامه را. مستاصل او را می

P1 

ماند که جلوی  ها ربات هستند. قوانین ما گاهی مثل دیواری میسیستم جوری طراحی شده که انگار همه مشتری بروکراسی در قوانین  

دانی این آدم آدمِ معتبری است، اما چون یک کپی مدرک کم دارد، باید کارش را  گیرد. شما میگشایی را میگره

 بر بزند.شود میانبخوابانی. اینجا آدم وسوسه می

P5 

توجیه قانون شکنی به  

 صورت درونی 

که   اداری  مرحله  فقط یک  کرده؛  کسی ضرر  نه  و  دزدیده شده  بانک  از  پولی  نه  کار  این  با  گفتم:  با خودم  من 

رسد، وجدان  بینی نتیجه نهایی خیر است و به کسی آسیب نمیدانستم صوری است را فاکتور گرفتم. وقتی میمی

 شود که قانون را کمی خم کند.آدم راحت می

P3 

سرمایه   یا  اعتبار 

 اجتماعی 

نام و قدیمی که  زند. اگر من برای یک مشتریِ خوشدر بافت شهری مثل مشهد یا نیشابور، اعتبار حرف اول را می

با بانک مسکن کار میسال گیری کنم، اعتماد او را به کل سیستم خاطر یک امضای جزئی سختکند، بههاست 

 نامه است. موی آیینبهتر از رعایت موام. گاهی حفظ این اعتبار، واجبتخریب کرده

P10 

مشتری پرونده تسهیلات ساخت داشت و سیمان و آهن در بازار گران شده بود. اگر منتظر تاییدیه نهایی از مرکز   فوریت زمانی در پروژه  

راه انداختم، در حالی که  صورت شفاهی گرفتم و کار را  رفت. من تاییدیه را بهاش بر باد میماندیم، کل بودجهمی

 تر بود.کتباً هنوز مجاز نبودم. زمان اینجا از خود قانون مهم

P6 

دانم آن روز با نیت خیر به آن مشتری مهلت دادم و پرونده  زند. با اینکه میآید، قلبم تند میهر بار که بازرس می ترس از نظارت بانکی 

نظارتی، این “خیرخواهی” من را “تخلف”   را از روال خارج کردم، اما همیشه این ترس هست که سیستمِ خشکِ 

 ببیند و هیچ توجیهی را نپذیرد.

P9 

 

 را نشان می دهد.   ( مقوله بندی3در مرحله بعد، پژوهشگر به تحلیل کدها پرداخته است و پس از آن آنها را مقوله بندی و دسته بندی کرده است. جدول )
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 گریزی خیرخواهانه قانونمقولات و کدهای  -3دول ج

 شاخص ها  مولفه ها  مقوله 

تسریع در پرداخت وام، نادیده گرفتن نواقص جزئی پرونده، پذیرش ریسک تضامین ضعیف برای افراد محروم، راهنمایی   کمک به مشتری  های انگیزشی محرک

بوروکراسی برای مشتریان سالخورده،  فراقانونی برای دریافت تسهیلات، جلوگیری از ابطال امتیاز وام مشتری، کاهش  

رسانی خارج از نوبت، هماهنگی با شعب دیگر برای حل مشکل مشتری، تلاش  کمک به تهیه مدارک جایگزین، اطلاع

گری برای حل اختلاف مشتری با  جیبرای جلوگیری از ضرر مالی مشتری، برقراری تماس پیگیری برای مشتری، میان

 .سایر واحدها

های معوق با تسریع کار، دور زدن  تر صف انتظار تسهیلات، کاهش حجم پروندهحذف مراحل زاید اداری، پیشبرد سریع وری سازمانی بهره

گرهسیستم کند، حل  ساختهای  امور  تسهیل  بخشنامه،  از  خارج  اجرایی  پروژههای  مراجعه  وساز  کاهش  انبوه،  های 

ها،  چندباره مشتری، اصلاح سریع خطای سیستم، انجام کارهای موازی برای ذخیره زمان، ارتقای سرعت گردش پرونده

 .بندی هوشمندانه به جای اولویت زمانیفائق آمدن بر کمبود نیرو با حذف تشریفات، اولویت

گرفتن   حمایت از همکاران  انسجام،  حفظ  برای  غیررسمی  کار  تقسیم  سیستم،  در  همکار  ناقص  مدارک  تکمیل  همکار،  خطای  پوشش 

تازهتأییدیه همکار  راهنمایی  غایب،  همکار  جای  به  بازرسی،  ها  برابر  در  همکار  از  حمایت  صلب،  قوانین  نقض  با  کار 

گذاری اختیارات برای حل مشکل تیم، پنهان کردن نقص عملیاتی واحد، انجام امور خارج از وظیفه برای سبک  اشتراک

دستی در تفسیر به نفع واحد، فداکاری برای حفظ آبروی  های قانونی برای همکار، همشدن بار همکار، انعطاف در مهلت

 .شعبه

حفظ منافع یا اعتبار  

 سازمان 

حفظ رضایت مشتری برای برند بانک، جلوگیری از شکایت علیه بانک، مدیریت بحران برای عدم بازتاب منفی در جامعه،  

حساب، جلوگیری از مراجعه مشتری  مشتریان خوشهای مسکن مهر و ملی، تلاش برای نگه داشتن  حل چالش پروژه

بانک نزد مقامات محلی، رقابت با سایر  بازرسی، حفظ چهره بانک  با  ها در جذب مشتری، جذب سپردهبه  های کلان 

انتقاد   برابر  بانک در  دفاع از عملکرد  نارضایتی عمومی،  نرخ  بهبود رتبه شعبه نزد سرپرستی، کاهش  تسهیل ضوابط، 

 .مشتری

دردی با مستأجران، درک فشار تورم بر متقاضی مسکن، نگریستن به مشتری به چشم اعضای خانواده، غصه  احساس هم همدلی  آمادگی کنشگری 

خوردن برای عدم تأیید وام مشتری، تلاش برای »نه« نگفتن به اقشار ضعیف، درک موقعیت بحرانی خانواده، تجربه  

ل خوب مشتری بر حفظ قانون،  شخصی از مشکلات مسکن، احساس مسئولیت عاطفی نسبت به مشتری، ترجیح حا

 .دوستی بر بخشنامههای ساختمانی، اولویت دادن به انساندرک سختی تهیه ضامن، همدلی با کارگران پروژه

اینکه من مسئول گره مالکیت اخلاقی  به  باور  به سرنوشت مشتری،  نسبت  مسئولیت عواقب  گشایی هستم، پذیرش  احساس مالکیت 

گریزی، تعهد وجدانی برای پایان دادن به کار، احساس گناه در صورت انجام ندادن کار، ارزش قائل شدن برای  قانون

گیری اخلاقی، اولویت عدالت بر قانون،  نتیجه تا فرآیند، باور به خیرخواهانه بودن نیت شخصی، احساس قدرت تصمیم

برابر خداوند و   به من اعتماد دارد، مسئول دانستن خود در  به اینکه سازمان  باور  به رضایت درونی شخصی،  اهمیت 

 .وجدان

ای نه فقط بانکی، افتخار به تسهیلگر خانه شدن بودن، تعریف جایگاه خود به  باور به رسالت اجتماعی بانک، نگاه توسعه هویت حرفه ایی 

عنوان خادم محرومان، احساس تعهد به توسعه مسکن در خراسان، درک موقعیت استراتژیک بانک مسکن، فراتر دیدن  

گری در شرایط دشوار، نگاه کلان به  اینقش خود از کارمند صرف، اهمیت به نام بانک در سطح شهر، تعهد به حرفه

 .های ساختمانی، باور به جایگاه اجتماعی بالای کارمند بانکمندی با پروژهنیازهای مسکن استان، هویت

عوامل 

 ای/محیطی زمینه

های غیرمنطقی گیریهای جدید و قدیم، کهنگی قوانین بانکی، سختها، تناقض بخشنامهپیچیدگی بیش از حد بخشنامه قوانین بروکراتیک 

دیوان محدودیتسیستم،  تکراری،  استعلامات  اخذ  به  الزام  مستندات،  سنگین  تسهیلات،  سالاری  سقفی  صلب  های 

گیری در تضامین، لزوم  پذیری، عدم تناسب قانون با قیمت روز مسکن، سختمستندات غیرضروری، قوانین مانع انعطاف

 .مدتهای طولانیتأییدیه

رجوع در ساعات پیک، نیاز مشتری به پول  ریزی پایان سال، تراکم اربابهای پایان ماه و فصل، فشار بودجهالاجلضرب فوریت و فشار زمانی 

ها قبل عید، کمبود زمان برای طی کردن روال قانونی، عجله مشتری برای  برای قرارداد مسکن، فشار برای بستن پرونده

نقد کردن تسهیلات، حجم بالای کار در شعبه، کمبود پرسنل در ساعات اداری، فشردگی زمان پرداخت تسهیلات، الزام  

 .هابه پاسخگویی سریع، استرس ناشی از انباشت پرونده
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های گنگ و مبهم، عدم شفافیت  تفسیرهای متفاوت از یک بخشنامه، وجود »منطقه خاکستری« در قوانین، بخشنامه ابهام در قوانین 

نانوشته، شکاف میان قانون و واقعیت بازار، تضاد دستورات مافوق با متن قانون،  بندیدر اولویت ها، وجود استثناهای 

ها، نبود راهنمای صریح برای شرایط خاص،  ای در دستورالعملگیرنده، نوسانات لحظهعدم وضوح در مسئولیت تصمیم

 .های نادری احراز شرایط متقاضی، سکوت قانون در موقعیتابهام در نحوه

فشار/تعاملات  

 اجتماعی 

صاحبتوصیه مشتریان  فشار  محلی،  مقامات  ریشهای  فشار  شهر،  در  فامیلی  تعاملات  محلی،  نفوذ،  سفیدان 

های همکاران سایر شعب، آشنایی با مشتریان از طریق شبکه اجتماعی، لزوم حفظ پرستیژ نزد جامعه، تأثیر  درخواست

فرهنگ بومی خراسان بر تعارفات، فشار مشتریان قدیمی بانک، لزوم پاسخگویی به افراد متنفذ، فشار ناشی از روابط  

 .های کلامیانسانی، رودربایستی

گریزی   قانون  فرآیند 

 خیرخواهانه 

کنند«، »ضرر که به کسی نرسید«، »قانون غلط است«، »من که از آن پول نگرفتم«، »هدف وسیله  همه این کار را می« سازی خنثی 

شد«، »این یک استثنا بود«،  کردم حقش ضایع میکند«، »بانک هم از ما انتظار دارد«، »اگر این کار را نمیرا توجیه می

 .»گذار خبر ندارد چه خبر است«، »این به نفع خود سازمان است«، »به کسی آسیب نزدم«، »وجدانم راحت است»قانون

انتخاب میان  بهکشمکش میان »کارمند گوش تضاد نقش  فرمان« و »انسان دلسوز«، احساس دوگانگی در رعایت قانون، استرس 

مداری صلب، احساس سردرگمی در دوراهی، تردید میان وفاداری به سازمان و  قلب و بخشنامه، حس خستگی از قانون

کار   »کدام  اینکه  به  فکر کردن  ناخواسته،  گناه  احساس  مسیر،  انتخاب  برای  ذهنی  فشار  اخلاقی،  درد  تجربه  مردم، 

 .رفتن با خود در پایان روز تر است؟«، تضاد میان پرستیژ شغلی و عمل غیررسمی، کلنجار درست

بازرسی شعبه،  سنجش احتمال لو رفتن، بررسی جدی بودن   ارزیابی ریسک  بازرسی سرزده، ارزیابی سابقه  عواقب، توجه به احتمال 

برآورد میزان حمایت مدیر شعبه، سنجش وزن تخلف، بررسی مدارک به جای مانده، ارزیابی اینکه آیا مشتری شکایت  

دارد؟،  می ملموسی  اثر  کار  این  آیا  اینکه  بررسی  بخشنامه،  حساسیت  به  توجه  متقاضی،  فرد  اعتبار  سنجش  کند؟، 

 .بینی واکنش بازرسانپیش

تفسیر 

 جویانه مصلحت

بر  استنباط روح قانون به جای نص، اولویت دادن به هدف تسهیلات، تفسیر قانون در راستای نیاز مردم، یافتن راه میان

بهره برای توجیه عمل، یافتن منطق پشت  گیری از خلاءهای قانونی، تفسیر منعطف بخشنامه، استدلالقانونی،  آوری 

با واقعیت شعبه، استفاده از تبصره اجرایی، تطبیق قانون  نادیده گرفته شده،  یک دستور، جایگزین کردن روش  های 

 .بازخوانی قانون برای گشایش

دهان مثبت، بهبود وجهه بانک در محله، ایجاد رابطه عاطفی پایدار، اعتماد بیشتر  بهافزایش وفاداری مشتری، تبلیغ دهان سرمایه اجتماعی شده پیامدهای ادراک

ی  گیری شبکهها در شعبه، افزایش مراجعات آتی، ارتقای اعتبار فردی کارمند، شکلمشتری به کارمند، کاهش تنش

 .حامیان بانک، بهبود فضای روانی شعبه، کاهش شکایات، ایجاد حس تعلق در مشتری

رضایت   یا  فرسایش 

 درونی

گشایی، آرامش وجدان، تجربه استرس مزمن، حس افتخار درونی، خستگی ذهنی از ریسک،  احساس خوشحالی از گره

حس ارزشمندی در کار، اضطراب پنهان، رضایت از عملکرد خود، ترس از تنبیه، احساس گناه در صورت عدم موفقیت،  

 .تخلیه هیجانی پس از حل مشکل، خستگی از تکرار این پروسه

ی مانیتورها،  های انضباطی، استرس از مشاهدهای، ترس از گزارش بازرسان، نگرانی از پروندههای دورهبازرسیاضطراب از   ترس از نظارت 

ترس از لو رفتن اسرار شعبه، نگرانی از تغییر مدیریت شعبه، ترس از توبیخ اداری، دلهره از استعلامات مرکز، ترس از لو  

ای هنگام  کاری ناشی از ترس، اضطراب لحظهرفتن نزد همکاران بدخواه، نگرانی از پیامدهای بازرسی برای مدیر، پنهان

 .بازرسی

 گیریبحث و نتیجه 

حاصل  یهاداده  لیبود. تحل یشعب بانک مسکن خراسان رضو  تی ریدر مد  رخواهانهیخ ی ز یگرقانون  دهیاز پد  یکارکنان نظام بانک سته یتجارب ز یهدف پژوهش حاضر واکاو

  ه یبلکه حاصل تعامل چندلا ست،یتخلف از مقررات ن  دلو صرفاً معا   یبعد تک   یاده ی کارکنان بانک، پد  انیدر م رخواهانهیخ  ی ز یگرنشان داد که تجربه قانون   ق یعم  یهااز مصاحبه 

پ  یشناخت  یندها یفرا   ،یطیمح  ی فشارها   ،یفرد   یهای ژگ یو   رخواهانه،یخ  یهازه یانگ  انیم اصل  هاافتهی است.    یمثبت و منف  ی امدهایو  مقوله  پنج  قالب    یهاشامل محرک  یدر 

  رخواهانه یخ  ی زی گرکه قانون   دهدی ساختار نشان م  نی . ا افت یشده سازمان  ادراک   ی امدهایو پ  رخواهانهیخ  یز یگرون قان  ندیفرا  ،یطیو مح  یانه یعوامل زم  ،یکنشگر   یآمادگ  ،یزشیانگ
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و    اعدقو ق یدق یاجرا   ان یدانست که کارکنان در مواجهه با تعارض م یکنش سازمان   ی الگو   یآن را نوع   توانی فراتر است و م  ی رفتار اتفاق  ا ی یالحظه  می تصم  ک یاز    ی در بستر بانک

 . شوندی به آن متوسل م  یسازمان ای  یمنافع انسان نیتأم

 نیتراعتبار سازمان، از مهم   ا یاز همکاران و حفظ منافع    ت یحما   ،یسازمان   یوربهره  یارتقا ،یشامل کمک به مشتر   یزشیانگ  یهاپژوهش نشان داد که محرک  افتهی   نینخست

  ، یمشتر  انی قاعده ممکن است موجب ز  قی دق  یاجرا  کردندی م که تصور    گرفتندی فاصله م  یاز مقررات رسم  یکنندگان زمان هستند. مشارکت   رخواهانهیخ  یزیگر آغاز قانون   یهانه یزم

  ت یبا ن  یهمخوان است که در آن، نقض آگاهانه قواعد رسم   رخواهانهیخ  یز یگرقانون   ینظر   فی با تعر  افتهی  نیبه اعتبار بانک شود. ا  بیآس  ای   یبار کار   شیخدمت، افزا   ندیفرا   یکند

که در    دهدی نشان م  زین  Shumو    Ghosh  یهاافته ی.  (Malik & Mishra, 2023; Vardaman et al., 2014)  ردیگی صورت م  نفعانی ذ   ایکمک به سازمان    یاصل

  ج ینتا   ن،ی. همچن(Ghosh & Shum, 2019)نقض کنند    گران یاز د  تی حما  ا ی  ی وربهره   ش یافزا  ،یرسانبهبود خدمت   یکارکنان ممکن است قواعد را برا   ، یخدمات  یهاسازمان 

  ی ابیدست  ،یط یشرا  نیکارکنان در چن  رای دهد؛ ز  شیپسند را افزا جامعه   یز یگراحتمال قانون   تواند ی م  یخدمت عموم  زش یو همکاران نشان داده است که انگ  Weißmüllerمطالعه  

  رخواهانه،یخ  تیگفت عنصر ن  توانی م  زیندر مطالعه حاضر    ن،ی. بنابرا(Weißmüller et al., 2022)  دهندی م  حیترج  هاه یرو  یاز برخ  یکیمکان  تیرا بر تبع  یبه منفعت عموم 

 بوده است.  یشکنطلبانه قانون منفعت   ای  یمورد مطالعه و اشکال انحراف ی زیگر قانون انیم یمرز اصل

تر مسئول  ی که خود را نسبت به سرنوشت مشتر  ی . کارکنانگرفتی را دربر م  یاحرفه   ت یو هو  ی اخلاق  تی مالک  ،یمربوط بود که سه مؤلفه همدل  « یکنشگر   ی دوم به »آمادگ  افتهی

ورود    یبرا  یشتریب  یآمادگ   کردند،ی م فیتعر  هاستورالعملد یصور  یخود را فراتر از اجرا  یانقش حرفه  ای  کردندی او را درک م  یو اجتماع  یمشکلات اقتصاد   کردند،ی احساس م

نشان    Khanو    Ahmedداد.    حیداوطلبانه توض  یو رفتارها  یشناختروان   تیامن  ،یاخلاق  تی مربوط به هو  اتیبا ادب  توانی را م   جهینت   نیمقررات داشتند. ا   یبه منطقه خاکستر 

و  Khan ن،ی. همچن(Ahmed & Khan, 2024)دهد  رییرا تغ  رخواهانهیخ یز یگربر قانون  یشناختروان   هیو سرما ی هبرر ر ینحوه تأث تواندی کارکنان م یاخلاق تی دادند که هو

. (Khan et al., 2023)دهند   شیرا افزا یپسند خارج از قواعد رسمجامعه  یاحتمال بروز رفتارها توانندی م یشناختروان تیکار و امن ط ی اند که شفقت در محهمکاران نشان داده 

.  کردند ی خود عمل م  یقضاوت اخلاق  هیبر پا  ست،ین  کسان یقانون«    قی دق  ی»انجام کار درست« لزوماً با »اجرا   کردندی که احساس م  یپژوهش هنگام  نیمنظر، کارکنان ا  نیاز ا

اتخاذ کنند که از منظر خودشان    یمی تصم  کنندی ها، تلاش متعارض ارزش   باکه کارکنان در مواجهه    یاگونه سازگار است؛ به   زین  یاخلاق  می و اقل  یتیبا مفهوم اخلاق موقع  ت یوضع  نیا

 .(Vardaman et al., 2014)داشته باشد  یاو رسالت حرفه  یمشتر   ریرا با خ ی سازگار نیشتریب

در فعال   ی نقش مهم  ،یو فشارها و تعاملات اجتماع  نیابهام در قوان  ،یو فشار زمان  تی فور  ک،یبروکرات  ن یشامل قوان  ،یطیو مح  یانهینشان داد که عوامل زم  نیهمچن  ج ینتا

قانون  در بس  رخواهانهیخ  یز یگرشدن  تلق  یار یدارند. کارکنان  نامطلوب  ذاتاً  را  موارد مقررات  اصل   کهبل  کردند،ی نم   یاز  فرا   یطولان  ت،یرا صلب  یمسئله  برخ  ندها،یبودن    ی ابهام 

  یدهرهبران و همکاران را در شکل  ک،یبوروکرات  یهمسو است که نقش ساختارها   Fleming  جیبا نتا   افتهی   نی. ادانستندی م   یمشتر  یواقع   طی ها و عدم تناسب آنها با شرابخشنامه 

فاصله    تواندی م  یاحرفه  یهانقش   یدگی چیپ  شیو افزا  یسازمان  یگسترش بوروکراس   ن،ی. همچن(Fleming, 2020)نشان داده است    ی اتیدر سطح عمل  رخواهانهیخ  یز یگرقانون 

  رند یگی م ه مقررات« را بر عهد  ینقش »مفسر عمل  یکارکنان خط مقدم به نوع  ،یطیشرا نی. در چن(Löfgren & Hall, 2026)دهد  شی را افزا ی و الزامات عمل ی رسم ه یرو  انیم

منابع    تی ر یمد  ریپذانعطاف   یهاوه یکه ش  دهدی نشان م  زین  Huو    Chen  یهاافته ی.  کنندی استفاده م  یررسمیغ  اریاز اخت  ،یو مسئله واقع  یقاعده رسم  انیپر کردن شکاف م  یو برا

مطالعه را    نیدر ا   رخواهانهیخ  یزی گررو، قانون   نی . از ا(Chen & Hu, 2026)دهند    شیپسند افزا جامعه   یزیگر کنش فعال و قانون  یکارکنان را برا   ت یظرف  توانند ی م  یانسان

 دانست.  یموجود در ساختار رسم   تیدر عمل و صلب  ازیانعطاف مورد ن انیبه شکاف م یواکنش توانی م

ارائه    یپاسخ مشخص  یرعاد یغ  یهات یدر موقع  اینداشتند    یروشن  یبودند، استثناها  ریها قابل تفسکه بخشنامه   یحاضر برجسته بود. زمان   یهاافته یدر    زیابهام مقررات ن  نقش

  یپاسخگو   یکه قواعد رسم  یط یکارکنان در شرا  دهدی نشان م  که دارد    یانحراف مثبت همخوان  اتیبا ادب  یتیوضع  نی. چنشدندی متوسل م  ی به قضاوت فرد   شتریکارکنان ب  کردند،ی نم

  ست یهمواره مثبت ن یر یتفس اریاخت ن یا حال،نی. باا (Sharma & Chillakuri, 2023)کنند  جاد یمعمول ا  ی خارج از هنجارها ییهاحلممکن است راه  ستند،یمسئله ن  یدگ یچیپ

اند  اند و نشان داده اشاره کرده  رخواهانهیخ ی ز یگرقانون یی معما   تیبه ماه ز یو همکاران ن Zhuمقررات شود.   یدر اجرا   یثباتی ب ساز نهیروشن، زم ی در صورت نبود مرزها  تواندی و م
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مقررات در مطالعه    مابها   ن،ی. بنابرا(Zhu et al., 2023)هدف مثبت مشروع بداند    یخود را بر مبنا  زیگرقرار دهد که رفتار قانون   یتی فرد را در موقع  تواندی م   یکه موازنه اخلاق

 محور بود. و مصلحت  ی شخص ریفعال شدن تفس یبرا یشناخت یبلکه محرک   ،یمشکل ادار  کیتنها حاضر نه 

 شی شکل گرفت. کارکنان پ  انه یجومصلحت   ریو تفس   سک یر   ی ابی تضاد نقش، ارز  ،یساز یبود که در قالب خنث  رخواهانهیخ  ی زی گرقانون  ی درون ندیمربوط به فرا  گر یمهم د افتهی

»قانون با   شود«،ی وارد نم یبه کس یمانند »ضرر  ییهااستدلال  قی و سپس از طر دندیسنجیاحتمال نظارت را م  کردند،ی م  یاب یرفتار را ارز   یاحتمال یامدها یاز نقض قاعده، اغلب پ

رفتار کاملاً   کی  رخواهانهیخ یز یگرکه قانون  دهدی نشان م افتهی  نی. ا ساختندی موجه م  شیخو یاست«، رفتار خود را برا  ی »هدف خدمت به مشتر  ای  ست«یسازگار ن  یواقع طی شرا

نوع  ست،ین  یتکانش حاصل  است  ممکن  اخلاق   یشناخت  ند یفرا   ی بلکه  ا  یو  د  جه ینت  نیباشد.  نقش    Lian  دگاهی با  درباره  همکاران  فرا   ی اجتماع  ی ریادگی و    ی ندها یو 

disengagement  را کاهش دهند  یرسم  یعمل خود و هنجارها   انیرفتار، شدت تعارض م  یاخلاق   ف ی بازتعر قی از طر   توانندی افراد م   را یهمخوان است؛ ز   یاخلاق(Lian et 

al., 2022) .شدی از خود محسوب م ی اخلاق یر یسازگار کردن عمل با تصو یبرا   یابزار  شترینبود، بلکه ب ی راخلاقیرفتار غ یالزاماً به معنا  ندیفرا نیدر مطالعه حاضر ا   البته .Gill  

 ,Gill)قرار داد    یطبقه انحراف   کیتمام اشکال آن را در    توانی شود و نم   لیتحل  نهیسازوکار و زم  ت،ی بر اساس ن  دی با  یسازمان  یشکنکه قانون   کندی م  دیخود تأک  کپارچهیدر مرور    زین

2026). 

امر موجب    نیو هم  دندیدی م   «ی مقررات« و »فرد مسئول در برابر مشتر  یزمان در نقش »مجر کنندگان خود را هم از تجربه کارکنان بود. مشارکت   یبخش مهم  زینقش ن  تضاد

مربوط به    یها. پژوهش ست یراستا نهم   ارکنانک  یاحرفه   تیسازمان با هو   ینظم رسم  ها،ت ی موقع  یکه در برخ  دهدی نشان م  یتضاد  نی. چنشدی م  یجانیو ه  یکشمکش شناخت

و    یسازمان  یرهبران، فضا  یرفتار  یبلکه از الگوها  کنند،ی بودن رفتار را صرفاً از متن مقررات استخراج نم   یاند که کارکنان برداشت خود از اخلاق نشان داده   زین  یاخلاق   یرهبر

  ی و شدت نظارت سازمان   یاخلاق   م یکه اقل  دهدی نشان م  زیو همکاران ن  Zhang  ج ی. نتا (Banks et al., 2021; Ng et al., 2021)   رند یپذ ی م  ریتأث  ز ین  امدها یبرداشت خود از پ

  ان یکامل م  ی از نبود همخوان  ی تجربه تضاد نقش در مطالعه حاضر احتمالاً ناش  ن،ی. بنابرا (Zhang et al., 2026)دهند    رییبه رفتار را تغ  ینحوه ترجمه قضاوت اخلاق  توانندی م

 خود بوده است.  یاحرفه  فهیکارکنان از وظ یو درک اخلاق یتیر یانتظارات مد  ،یقواعد رسم

اعتماد،    تی تقو  ،یمشتر   تی رضا  شیکنندگان به افزا دوگانه دارد. در بعد مثبت، مشارکت   یتیماه  رخواهانهیخ  ی زیگر قانون   یامدها ینشان داد که پ   نیپژوهش همچن  ی هاافتهی

ا  ی درون  تی کاهش تنش در شعبه و احساس رضا   ،یو سازمان  یاعتبار فرد   یارتقا   ی ز یگرو همکاران همسو است که نشان دادند قانون   Li  یهاافته یبا    جهی نت  نیاشاره کردند. 

  ی ز یگراند که قانونو همکاران نشان داده   Lv  ن،ی. همچن (Li et al., 2024)و عملکرد نوآورانه همراه شود    ی شیبازاند   شی مناسب با افزا  ط یدر شرا   تواندی م  میدر سطح ت  رخواهانه یخ

که کارکنان    یهنگام  زیمحور ن. از منظر منطق خدمت (Lv et al., 2020)  ستند ین  هیسوک ی  شهیآثار هم  نیداشته باشد، هرچند ا   یو سازمان   یتیمثبت هو   یامدها یپ  تواندی م   یتیر یمد 

  ط ی. در مح(Vargo & Lusch, 2017)شود   تی تجربه خدمت تقو  تی فیارزش و ک  ینیآفرهم   ندیممکن است فرا  روند،ی خشک فراتر م  ی هااز چارچوب   ی حل مسئله مشتر  ی برا

 اعتماد به شعبه نشان دهد.  تی و تقو  یتیکاهش نارضا  ،یصورت حفظ مشتر خود را به  تواندی امر م نیبانک مسکن، ا

  یکی ی دوگانگ  نیهمراه باشد. ا   ی انضباط  ی امدهایاز پ  یو نگران  ی ترس از بازرس  ،یروان   شی با اضطراب، فرسا   تواند ی م رخواهانهیخ  یز ی گرنشان داد که قانون   هاافته یمقابل،   در

  ر ی پذب یسازمان آس  یزمان احساس کنند در برابر نظام رسم اما هم   د،داشته باشن   تیرفتار خود رضا   یانسان  جه یکارکنان ممکن است از نت  رایپژوهش است؛ ز   یهاافته ی  نیتراز مهم 

نشان    Sloaneو    O'Reilly  ن،ی. همچن(Lv et al., 2020; Malik & Mishra, 2023)همخوان است   رخواهانهیخ  یزی گربا مفهوم »اثر دو لبه« قانون  افتهی نیاند. اشده 

اگر کارکنان بدانند    گر،ی. به عبارت د (O'Reilly & Sloane, 2026)خارج از قواعد اثر بگذارد    یِاریاخت  ی و بروز رفتارها  اکبر نحوه ادر  تواندی م  گرش یبخشا  میاند که اقلداده 

  ی اگر فضا  مقابل،. در  ابدیی م   شیاضطراب پنهان افزا  یریگخواهد شد، احتمال شکل  یابی صرفاً به عنوان تخلف ارز  جهیو نت  تیبدون توجه به ن  یرسم  هیهرگونه فاصله گرفتن از رو

 کنترل و انعطاف است.  انینقطه تعادل م افتنی  یاصل یتیر یچالش مد ن،ی. بنابرا د یآی به وجود م  زینقض مقررات ن  یسازی باشد، خطر عاد   زیآماز حد تساهل شیب یسازمان 

  کننده ن ییتع ینقش  یسازمان  طی شخص و مح انیدانست. تعامل م ی فرد  ی های ژگیصرفاً محصول و  توانی را نم رخواهانه یخ  یز یگرکه قانون دهدی نشان م نیحاضر همچن ج ینتا

 ,.Lian et al., 2022; Zhang et al)همسو است  ارندد د یتأک یاخلاق  ی رهبران و فضا ی رفتار   یکه بر اثر الگوساز  ییهاافتهی و  یبا چارچوب شناخت اجتماع  جهی نت نیدارد. ا 
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  ی سازگار  تی ظرف  توانندی م  یمنابع انسان  ت یر یمد  ی هااست یآموزش و س  ،یاند که سبک رهبر نشان داده   ی منابع انسان  یر یپذمطالعات مربوط به انعطاف   گر،ید  ی. از سو (2026

  آوردند یم   یرو   رخواهانه یخ  زانهیگرقانون   ی به رفتارها  ی کارکنان زمان  ز ی. در مطالعه حاضر ن(Alizadeh & Minaei, 2023; Sabuhari et al., 2020)کارکنان را شکل دهند  

  از   یاممکن است نشانه  رخواهانه ی خ  یز یگرمنظر، قانون   نی. از ادند ی دی حل مسئله را بر عهده خود م  تی اما آنان همچنان مسئول  کرد،یانعطاف لازم را فراهم نم   یکه ساختار رسم

 کنند.  جادی ا ی ررسمیصورت غانعطاف را به  شوندی مناسب مجبور م  ییگوپاسخ  یکه کارکنان برا  ییجا یعنی در سازمان باشد؛   «ی »کمبود انعطاف رسم

را در ارتباط با عوامل    ی زی گرغالباً قانون   رانیشده در اانجام   یها. پژوهش دهدی ارائه م  یزی گراز مسئله قانون   یمتفاوت هیپژوهش حاضر زاو  جینتا   ،یبا مطالعات داخل  سهیمقا  در

را    یدولت  یهادر سازمان   یز یگراز عوامل مؤثر بر قانون   یاو همکاران مجموعه   Shahlaei Maneshاند.  کرده   یقانون بررس  تیو ضعف حاکم   ینظارت  ،یفرهنگ  ،یساختار 

قانون و اعتماد    تیحاکم  تواندی و ادراک فساد م  یز یگراند که فرهنگ قانون نشان داده   زیو همکاران ن  Moradiو    (Shahlaei Manesh et al., 2014)اند  کرده   ییشناسا

  ،یاقتصاد   ،یاجتماع  یرها یمتأثر از متغ  یچندعامل   یاده ی را پد  رانی در جامعه ا  یزی گرقانون   Niaziو    Saeedi  ن،ی. همچن(Moradi et al., 2025)کند    فی را تضع  ینهاد

 ی هازه ی با انگ  یمورد بررس   یزی گرمطالعه، قانون   نیآن است که در ا   کردهایرو  نیحاضر با ا  یهاافته ی  ی . تفاوت اصل(Saeedi & Niazi, 2025)اند  کرده   یمعرف  یتیری و مد  یفرهنگ

حاضر    یهاافتهی  ن،یاند. بنابرا کرده   یتلق  ندهایفرا  لیتسه  ایحفظ منافع سازمان    ،یرفع مسئله مشتر  یبرا   یکنندگان آن را پاسخ نشده، بلکه مشارکت   فی طلبانه تعرمنفعت   ایفسادآلود  

 . کندی برجسته م رانی ا یرا در مطالعات سازمان  رخواهانه«یخ  یزی گرمخرب« و »قانون  یز یگر»قانون   انیم کیضرورت تفک

  ی او حرفه یانسان یهای ژگیسو به و کیاست که از  مندنه یو زم یچندسطح یرفتار یدر بانک مسکن خراسان رضو  رخواهانهیخ یز یگرقانون  دهدی نشان م جی مجموع، نتا  در

  ی سازگارانه داشته باشد و در برخ  ی کارکرد تواند ین رفتار م یوابسته است. ا  یاخلاق  ط ی مح  تیفیو ک یاتیعمل یابهام قواعد، فشارها  ک،یبه ساختار بوروکرات   گرید  یکارکنان و از سو 

ممکن است به   شده،ف ی تعر یقانون اریو اخت ییگوپاسخ یکمک کند، اما در صورت نبود حدود روشن، سازوکارها یاجتماع هیو سرما  یمشتر تی خدمت، رضا تیفیبه حفظ ک طی شرا

را نه    رخواهانهیخ  یز یگرهمخوان است که قانون   ی اتیمطالعه حاضر با ادب  یهاافتهی  رو،ن یمنجر شود. ازا  یسک سازمانیمقررات و ر  یاجرا   یاضطراب کارکنان، ناهمگون  شیافزا

  ی بانک رانی به مد  داشت بر  نی. ا (Gill, 2026; Zhu et al., 2023)  داندی آن م  ی امدها یو پ  یریگم ی تصم  ندیفرا  نه،یزم  ت،ی وابسته به ن  یاده ی بلکه پد  ،یمنف ایذاتاً مثبت  یرفتار 

کارکنان را به سمت   ،یاحرفه  ار یمقررات و فقدان اخت  یکنند که در آنها خودِ طراح ییرا شناسا   یطیشرا  ه،یبا همه اشکال عدول از رو یبرخورد صرفاً انضباط  یبه جا   دهدی امکان م

 . دهدی سوق م  یررسمیغ یهاحلراه 

انجام    ی شعب بانک مسکن استان خراسان رضو   تی ری . نخست، مطالعه صرفاً در مدردیمورد توجه قرار گ  هاافته ی  ریدر تفس  د ی مواجه بود که با  تی حاضر با چند محدود  پژوهش

  ر ی به سا  هاافته یمناطق مختلف، انتقال    یتیر یمد   و   یاقتصاد  ،یفرهنگ  یهاتفاوت   زیو ن  یاو توسعه  یبانک تخصص  کیعنوان  خاص بانک مسکن به  یهای ژگی شد و با توجه به و

  یبازساز   ،یحافظه انتخاب  ریاحتمال تأث  ن،یبود؛ بنابرا   یآنان مبتن  یخوداظهار   یهامصاحبه کننده و  مشارکت   ۱۴ها بر تجارب  . دوم، داده ردی صورت گ  اطیبا احت  دی ها بااستان   ایها  بانک 

 یدارشناختیو پد   یفیک  ت یبرخوردار است. سوم، ماه  یو انضباط  ی ادار  ت یاز حساس  یز یگرآنکه موضوع قانون  ژه یوها وجود دارد، به ت یبر روا  یاجتماع   ت یها و مطلوبتجربه   ینیپس

  ران یکارکنان و مد   دگاهید   برتمرکز    ن،یبوده است. علاوه بر ا  دهیاز تجربه پد   قی به فهم عم  یاب یدست  شتریب  زیو هدف مطالعه ن  کندی را فراهم نم  هاافته ی  یآمار   میپژوهش امکان تعم

 . ردیقرار نگ ی رفتار مورد بررس نیا ریدر تفس یبانک  گذاراناست یو س انیمشتر  ،یستاد  رانی بازرسان، مد دگاه ی شعب باعث شد د 

شود   یمختلف آزمون کمّ یو تخصص یخصوص ،یدولت یهاتر و در بانک بزرگ  یهامطالعه در نمونه  نیشده از ااستخراج  یمدل مفهوم نده،یآ یهادر پژوهش  شودی م شنهادیپ

مشخص شود. انجام مطالعات    رخواهانهیخ  یز یگرقانون   یامدها یو پ  ی شناخت  یندها یفرا  ،یانهیعوامل زم  ،یکنشگر  یآمادگ   ،یزش یانگ  یهامحرک   انیروابط م  یر یپذم ی تعم  زانیتا م

 ی هادگاه ی د  یبررس  ن،یتر سازد. همچنرا روشن   ینهاد  طیو مح  ینقش فرهنگ سازمان  تواندیمتفاوت م   ینظارت  یساختارها   یدارا  یهابانک   انیم  زیها و ناستان   انیم  یاسه یمقا

مانند    یی رهای نقش متغ  شود ی م شنهاد یارائه کند. پ ی و تخلف سازمان  یاانعطاف حرفه   انیاز مرز م  یترچندجانبه   ری تواند تصوی م   ان یارشد، بازرسان و مشتر  رانیزمان کارکنان، مد هم

  ز ین ی شود. مطالعات طول  یبررس  یبعد   یهاخدمت در پژوهش زشیو انگ یشغل  ی شدت نظارت، فرسودگ ، یادراک عدالت سازمان ،یسبک رهبر ،یاخلاق ت یهو ،یشناختروان   تیامن
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  ی رفتارها  شدنی و احتمال عاد   ی در طول زمان چگونه بر نگرش کارکنان نسبت به مقررات، سطح اضطراب، تعهد سازمان  رخواهانه یخ  یزی گرمشخص کنند که تکرار قانون   توانندی م

 . گذارد ی م  ریخارج از قاعده تأث

کند   جاد ی روشن ا   زی تما  دهدی ابهام مقررات رخ م  ای یکه در پاسخ به ناکارآمد   یارخواهانه یطلبانه و اقدام ختخلف منفعت   انیبانک مسکن م شودی م شنهادیپ  ،یتیری منظر مد  از

  ی انعطاف لازم را اعمال کنند. بازنگر  م،یتصم  لی ثبت مستند دلا  امشخص و ب   طی شود تا کارکنان بتوانند در شرا  فی شده« تعرکنترل  ار یپرتکرار، »دامنه اخت  یهات ی موقع  یو برا 

  ی رسان که مقررات مانع خدمت   ی گزارش موارد یامن برا  ی سازوکار  جاد ی و ا   ی اضطرار  یهاپرونده   یبرا  عی سر یرها یمس یمبهم، حذف مراحل زائد، طراح یهادر بخشنامه   ی ادوره 

  ، یاخلاق  یریگم یها فراتر رفته و شامل تصمبخشنامه   یآموزش کارکنان از حفظ صور   شودیم   شنهادیپ  ن،یرا کاهش دهد. همچن  نهانپ یز یگربه قانون   ازین  تواندی م  شوندی مؤثر م

  ت یرفتار، ن  وقوع  نهیزم  ند،یفرا  ت یرعا   زانیم  یعلاوه بر بررس  تواند ی م  زین  یو تخلف باشد. نظام بازرس  یاحرفه   اریاخت  انیمرز م  صیو تشخ  سکیر   ی ابی تضاد نقش، ارز  تیر یمد 

  ندها یاصلاح فرا  یبرا   یبازخورد  یهابه داده   رخواهانهیخ  یز یگرقانون   یهات ی تجارب کارکنان از موقع  لیتبد   ت،یقرار دهد. در نها   یاب یآن را مورد ارز   یواقع  امدیو پ  رندهیگم یتصم

 کند.  لیتبد  گوپاسخو  یبه انعطاف قانون جی را به تدر یررسم ی به سازمان کمک کند تا انعطاف غ  تواندی م

 تشکر و قدردانی

 گردد. از تمامی کسانی که در طی مراحل این پژوهش به ما یاری رساندند تشکر و قدردانی می

 مشارکت نویسندگان

 نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. در نگارش این مقاله تمامی  

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد یتضاد منافع گونه چیانجام مطالعه حاضر، ه در

 مالی حمایت 

 این پژوهش حامی مالی نداشته است. 

 موازین اخلاقی 

 در انجام این پژوهش تمامی موازین و اصول اخلاقی رعایت گردیده است.  

Extended Summary 

Introduction 

Contemporary organizations operate in environments characterized by increasing complexity, accelerated technological and 

institutional change, heightened stakeholder expectations, and persistent pressure for rapid and flexible service delivery. Under 

such conditions, strict bureaucratic structures and highly standardized procedures may not always be sufficiently responsive to 

exceptional, ambiguous, or time-sensitive situations. Human resource flexibility has therefore become an important 

organizational capability, enabling employees to adapt their knowledge, skills, and behavior to changing circumstances and to 
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respond more effectively to operational demands (Alizadeh & Minaei, 2023; Sabuhari et al., 2020). This shift is particularly 

relevant in service organizations, where frontline employees frequently encounter situations that cannot be fully anticipated by 

formal procedures. Employees consequently function not merely as passive implementers of organizational rules but as active 

agents who interpret situations, exercise professional judgment, and attempt to reconcile institutional requirements with the 

needs of customers and other stakeholders (Dong, 2019; Eskandari et al., 2019). 

One behavioral manifestation of this tension is prosocial rule-breaking, generally understood as the intentional violation of 

a formal organizational rule, policy, or procedure primarily to benefit the organization, customers, colleagues, or other 

stakeholders. Unlike conventional organizational deviance, which is commonly associated with self-interest or harmful 

intentions, prosocial rule-breaking is characterized by an ostensibly constructive motive (Malik & Mishra, 2023; Vardaman et 

al., 2014). The literature increasingly treats rule-breaking as a heterogeneous organizational phenomenon whose meaning 

depends on the actor's intention, situational context, decision process, and consequences rather than on formal noncompliance 

alone (Gill, 2026). Accordingly, prosocial rule-breaking has also been discussed within the broader domain of positive deviance, 

in which employees depart from established norms in an effort to achieve beneficial organizational or social outcomes (Sharma 

& Chillakuri, 2023). 

Prosocial rule-breaking is especially relevant in service-intensive and highly bureaucratic organizations. Frontline 

employees may recognize that literal compliance with a procedure can delay services, create unnecessary burdens for 

customers, reduce organizational efficiency, or conflict with their understanding of professional responsibility. Evidence from 

service settings indicates that employees sometimes circumvent rules to improve customer service, increase work efficiency, 

or assist colleagues (Ghosh & Shum, 2019). Public service motivation may similarly encourage employees to prioritize 

perceived stakeholder welfare over strict procedural compliance in exceptional circumstances (Weißmüller et al., 2022). At the 

same time, bureaucratic structures, managerial expectations, peer behavior, and organizational flexibility can influence whether 

employees perceive discretionary rule-breaking as acceptable or necessary (Chen & Hu, 2026; Fleming, 2020). 

The phenomenon nevertheless has a fundamentally paradoxical character. Beneficial intentions do not automatically 

guarantee beneficial consequences. Rule-breaking may facilitate faster problem solving, innovation, customer satisfaction, and 

organizational responsiveness, yet repeated departure from formal rules may also create inconsistency, weaken procedural 

fairness, increase regulatory exposure, and normalize discretionary misconduct (Lv et al., 2020; Zhu et al., 2023). Employees 

must therefore negotiate a difficult boundary between responsible discretion and unauthorized deviation. Ethical climate and 

leadership are particularly important in shaping this boundary. Leaders influence employees' understanding of acceptable 

conduct and provide social cues through which formal and informal behavioral expectations are learned (Banks et al., 2021; 

Ng et al., 2021). Moreover, psychological safety, moral identity, compassion, and perceptions of leadership can affect 

employees' willingness to engage in prosocial rule-breaking (Ahmed & Khan, 2024; Khan et al., 2023). Organizational 

monitoring may further modify employees' moral judgments and discretionary behavior by changing their perceptions of risk 

and accountability (Zhang et al., 2026). 

These issues become particularly significant in banking institutions because banks combine strong regulatory requirements 

with intensive customer interaction. Banking employees must comply with financial, administrative, credit, and supervisory 

procedures while simultaneously responding to customers whose circumstances may be urgent, exceptional, or insufficiently 

addressed by standardized regulations. In the Iranian context, previous research has generally examined rule-evasion as a social 
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or organizational pathology related to structural, cultural, supervisory, and institutional weaknesses (Moradi et al., 2025; Saeedi 

& Niazi, 2025; Shahlaei Manesh et al., 2014). Far less attention has been devoted to situations in which employees themselves 

interpret deviation from a rule as an ethically defensible attempt to help customers, support colleagues, protect organizational 

interests, or maintain service effectiveness. Consequently, a phenomenological investigation is required to understand how 

banking employees experience such situations, how they interpret the boundary between violation and responsible facilitation, 

and what consequences they associate with their actions. The present study therefore aimed to explore the lived experiences of 

banking employees regarding prosocial rule-breaking and to identify its motivational drivers, agentic readiness, contextual 

conditions, behavioral processes, and perceived consequences in the Khorasan Razavi Branch Management of Bank Maskan. 

Methods and Materials 

This study employed a qualitative research design based on an interpretive phenomenological strategy. The 

phenomenological approach was selected because the central purpose was to obtain an in-depth understanding of the meanings 

that employees attributed to their lived experiences of prosocial rule-breaking, particularly in situations involving conflict 

between formal banking regulations and perceived ethical, human, or organizational necessities. The participants consisted of 

14 frontline employees and managers working in Bank Maskan branches who had direct experience of performing or observing 

prosocial rule-breaking. Participants were recruited using criterion-based purposive sampling supplemented by snowball 

sampling. Eligibility criteria included at least five years of administrative experience in the banking system, direct experience 

with situations involving rule deviation for benevolent purposes, and willingness to describe such experiences. 

Data were collected through in-depth semi-structured interviews. Interviews began with broad questions concerning 

participants' everyday experiences in the banking environment and gradually focused on specific situations in which a formal 

rule or procedure had been disregarded, modified, or circumvented to benefit a customer, colleague, or the organization. 

Interviews were continued until data saturation was achieved and the final interviews yielded no substantively new codes or 

themes. With participants' consent, interviews were recorded and transcribed verbatim immediately after completion. Data 

were analyzed using the seven-stage Colaizzi method, involving repeated reading of participants' descriptions, extraction of 

significant statements, formulation of meanings, clustering meanings into themes, development of an exhaustive description, 

identification of the fundamental structure of the phenomenon, and validation of findings through reference to participants' 

accounts. Trustworthiness was addressed through credibility, transferability, dependability, and confirmability procedures, 

including prolonged engagement, participant validation, detailed documentation of the analytic process, rich contextual 

description, and expert review. 

Findings 

Analysis of the interviews resulted in five main categories comprising 18 components: motivational drivers, agentic 

readiness, contextual/environmental factors, the process of prosocial rule-breaking, and perceived consequences. 

The first category, motivational drivers, consisted of four components: helping customers, organizational productivity, 

supporting colleagues, and protecting organizational interests or reputation. Participants described deliberately departing from 

prescribed procedures when they believed that literal compliance would impose unnecessary hardship on customers, delay 

urgent financial processes, increase administrative inefficiency, create difficulties for colleagues, or damage customers' 

perceptions of the bank. These motives indicated that perceived beneficiary-oriented outcomes were central to the decision to 

break rules. 
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The second category, agentic readiness, comprised empathy, moral ownership, and professional identity. Empathy was 

reflected in employees' sensitivity to customers' financial, housing, and personal difficulties. Moral ownership referred to a 

perceived personal responsibility for resolving customer problems and accepting responsibility for the consequences of 

discretionary decisions. Professional identity reflected employees' understanding of their role as being broader than procedural 

compliance; several participants regarded themselves as facilitators of housing provision and as representatives of the bank's 

social and developmental mission. These characteristics increased employees' readiness to exercise discretionary judgment 

when rules conflicted with perceived human or professional obligations. 

The third category concerned contextual and environmental factors and included bureaucratic rules, time urgency and 

pressure, regulatory ambiguity, and social pressures or interactions. Participants frequently described complex, outdated, 

repetitive, or inflexible procedures as major triggers of prosocial rule-breaking. Time-sensitive loan applications, workload, 

staffing constraints, administrative deadlines, and rapidly changing market conditions intensified pressures to circumvent 

conventional processes. Ambiguous regulations and differences in the interpretation of directives created additional 

discretionary space. Social relationships, influential customers, local expectations, and interpersonal obligations also shaped 

decision contexts. 

The fourth category described the process through which prosocial rule-breaking occurred. Four components were 

identified: neutralization, role conflict, risk assessment, and pragmatic interpretation. Employees used neutralization strategies 

to cognitively justify their actions, for example by emphasizing that no one would be harmed, that the rule was unsuitable for 

the specific situation, or that the action ultimately benefited the organization or customer. Role conflict emerged from tension 

between being a compliant employee and a compassionate problem solver. Before acting, employees assessed the likelihood 

of detection, inspection, disciplinary consequences, managerial support, and the seriousness of the deviation. Pragmatic 

interpretation involved emphasizing the perceived purpose or “spirit” of a regulation rather than its literal wording and 

identifying alternative or flexible routes for achieving desired outcomes. 

The fifth category concerned perceived consequences. Prosocial rule-breaking was associated with increased social capital 

through customer trust, loyalty, improved interpersonal relationships, and enhanced perceptions of the bank. At the individual 

level, participants also reported internal satisfaction, pride, and a sense of usefulness after successfully resolving customers' 

problems. However, these positive experiences coexisted with psychological strain, chronic anxiety, fear of supervisory 

inspections, concern about disciplinary consequences, and emotional exhaustion. Thus, the consequences were consistently 

described as dual rather than uniformly beneficial. 

Discussion and Conclusion 

The findings indicate that prosocial rule-breaking in the banking context is a complex adaptive behavior emerging from the 

interaction between benevolent motivation, individual moral agency, institutional constraints, and cognitive evaluation. 

Employees did not describe rule-breaking as an automatic rejection of organizational authority. Rather, it generally emerged 

when they perceived a discrepancy between formal procedures and what they regarded as an appropriate, humane, or 

organizationally effective response. Helping customers and protecting organizational effectiveness therefore acted as important 

motivational foundations, while empathy, moral ownership, and professional identity provided the psychological readiness 

required to act beyond formal procedures. 

The results also demonstrate that organizational context plays a decisive role. Bureaucratic rigidity, regulatory ambiguity, 

workload, urgency, and social pressures created situations in which employees perceived strict compliance as practically or 
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ethically problematic. Prosocial rule-breaking can therefore be interpreted partly as an informal mechanism through which 

employees compensate for insufficient formal flexibility. This interpretation does not imply that unauthorized rule violations 

should be legitimized. Instead, it suggests that repeated benevolent deviations may signal deficiencies in existing procedures, 

particularly where employees regularly encounter exceptional cases that regulations do not adequately accommodate. 

Another important finding concerns the cognitive process preceding the behavior. Participants experienced role conflict and 

actively evaluated risks before acting. Neutralization and pragmatic interpretation enabled them to preserve a positive moral 

self-concept while departing from formal requirements. Consequently, prosocial rule-breaking should not be regarded simply 

as spontaneous misconduct. It may involve deliberate moral reasoning in which employees compare procedural compliance 

with anticipated consequences for customers and the organization. Nevertheless, such reasoning remains inherently vulnerable 

to subjectivity. A decision that one employee interprets as compassionate flexibility may be perceived by another as unjustified 

preferential treatment. 

The dual consequences identified in the study further demonstrate this ambiguity. Prosocial rule-breaking may strengthen 

customer trust, social capital, and employees' sense of professional usefulness, but it can simultaneously produce anxiety, fear 

of monitoring, and psychological exhaustion. Employees may therefore experience an unusual combination of moral 

satisfaction and administrative insecurity. This tension is especially important in banking, where even well-intentioned 

procedural deviations can carry financial, legal, and reputational risks. 

Overall, the study suggests that prosocial rule-breaking in Bank Maskan should neither be treated exclusively as misconduct 

nor uncritically celebrated as constructive flexibility. It is better understood as a context-dependent adaptive response to tension 

between bureaucratic compliance and perceived human and professional responsibility. Effective organizational management 

should therefore seek to reduce the structural conditions that force employees into this dilemma by clarifying ambiguous 

regulations, introducing controlled discretionary mechanisms for exceptional cases, and ensuring that supervisory systems 

distinguish appropriately between opportunistic violations and documented professional judgment. Transforming recurring 

informal workarounds into transparent and accountable forms of regulated flexibility may allow the organization to preserve 

both procedural integrity and responsive service delivery. 
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