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Extended abstract 
1. Introduction 
In the tourism and hospitality industry, human resources are recognized 
as the most important asset of organizations (Bagheri et al., 2022). 
However, empirical evidence shows that not all businesses in this 
industry have had the necessary success and effectiveness in their human 
resource management, and their actions have even led to the formation 
of negative behaviors in employees (Jooss et al., 2023). One of the 
negative consequences of human resource mismanagement is perceived 
organizational obstruction, which can present tourism and hospitality 
businesses with many challenges at the individual and organizational 
levels (Zhu et al., 2024). However, a review of studies conducted on 
perceived organizational obstruction in workplaces shows that despite 
the study of this phenomenon in various organizations, this issue has not 
been studied comprehensively in the context of tourism and hospitality. 
Therefore, the lack of a comprehensive and holistic model regarding the 
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mechanisms affecting the emergence of perceived organizational 
obstruction in tourism and hospitality businesses is a clear weakness in 
the literature, and questions related to this phenomenon in tourism and 
hospitality businesses remain unanswered questions that need to be 
addressed. Therefore, the present study was conducted with the aim of 
analyzing the mechanisms affecting the creation of perceived 
organizational obstruction in tourism and hospitality and providing 
answers to these questions. 

Research Question(s) 
 What factors influence perceived organizational obstruction in 

tourism and hospitality businesses?  
 What factors can create the conditions for this phenomenon to occur 

in tourism and hospitality businesses or influence the emergence of 
this phenomenon?  

 What consequences will perceived organizational obstruction have 
for tourism and hospitality businesses? 

 
2. Literature Review  
The concept of “perceived organizational obstruction” was first 
introduced by Gibney (2007) in his doctoral dissertation; however, the 
formal and scientific entry of this concept into the organizational 
behavior literature dates back to an article published by Gibney et al. 
(2009). From the perspective of these researchers, perceived 
organizational obstruction describes a situation in which employees 
perceive the organization as an obstacle to the realization of their career 
goals and personal development. In another definition, perceived 
organizational obstruction is employees' belief that the organization has 
created difficulties or obstacles in achieving their personal goals and has 
negatively affected their well-being and success (Huang et al., 2023). 
Perceived organizational obstruction, rather than reflecting actual 
workplace conditions, reflects the poor quality of social relationships and 
employees' perceptions of structural indifference or injustice in the 
organization. In other words, even in the absence of actual barriers, 
feelings of rejection or lack of organizational support can lead to the 
formation of this mental obstruction (Arif & Al Hassan, 2024). 
 
3. Methodology 
This study is a qualitative exploratory research conducted using 
grounded theory (Strauss & Corbin, 1997). The research field consists of 
employees of tourism and hospitality businesses in Fars province,Iran, 
among whom 17 people were purposefully selected to participate in the 
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research. The required data was collected through individual semi-
structured interviews, and the theoretical saturation rule was taken into 
account to determine the number of interviews. In this process, data 
saturation was achieved after 14 interviews. However, for greater 
certainty, the interview process continued and a total of 17 people were 
interviewed. To control the quality of the analyses, an internal evaluation 
method using intra-subject agreement was used. The intra-subject 
agreement related to the analyses was calculated to be (68.75%). Given 
that an intra-subject agreement percentage higher than 60% is considered 
acceptable validity in this method (Salehzadeh et al., 2025), the results 
indicate the validity of the findings. 
 
4. Results 
Considering the principles of the grounded theory, the collected data 
were analyzed after each interview. In this regard, the interview texts 
were carefully reviewed and phrases appropriate to the research objective 
were extracted. After that, the extracted phrases were carefully cross-
coded. In this stage, 151 initial codes were identified. Next, the initial 
codes were reviewed and 87 final codes were identified by removing 
duplicate codes and merging similar codes. In the continuation of the 
analyses, 18 components were identified through the classification of the 
final codes with semantic and conceptual commonality. Then, in the axial 
coding stage, the identified components (along with the codes for each 
component) were categorized into grounded theory dimensions. As can 
be seen in Figure 1., the findings show that individuals' attitudes and 
perceptions, weak skills and behaviors, managers' characteristics and 
actions, and the weakness of the organization's human resources 
management system are causes of perceived organizational obstruction 
in tourism and hospitality. In addition, the expectation gap of employees, 
the prevalence of anti-citizenship behaviors in the organization, the 
structural characteristics of the organization, the cultural characteristics 
of the organization, and the characteristics of jobs and work tasks also 
create the context for the formation of this phenomenon. While personal 
(individual) and environmental factors also have a contingent effect on 
perceived organizational obstruction in tourism and hospitality 
businesses. Employee strategies and actions (mental absenteeism and 
physical absenteeism) as well as the consequences of perceived 
organizational obstruction were identified and analyzed. 
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Figure 1.  
Classification of subcategories and identification of the main (axial) 
categories 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Perceived organizational obstruction, tourism and 
hospitality businesses, grounded theory.  

Causes of the formation of 
perceived organizational 

obstruction in tourism and 
hospitality 

 *Individual contributing factors 
(the individual’s attitudes and 
perceptions; weak skills and 
behaviors) 
* Organizational contributing 
factors (managers’ characteristics and 
actions; weakness of the organization's 
human resources management system) 

Core phenomenon 
perceived organizational 

obstruction in tourism and 
hospitality 

Employee strategies and actions 
* mental absenteeism: becoming absorbed in personal daydreams 
during work; cyberloafing; shifting attention and focus from work 
goals to personal goals and plans; deliberate indifference (disregard) 
toward guests and customers; self-imposed social isolation; 
* physical absenteeism: reduced time spent at the workplace; 
increased use of entitled leave; deliberately slowing down in 
performing job duties; leaving the organization to find a better job. 

Facilitating 
(contextual) factors of 

perceived 
organizational 
obstruction in 
tourism and 
hospitality 

*mployees’ expectation 
gap 
* the prevalence of anti-
citizenship behaviors in 
the organization 
* Organizational 
structural 
characteristics 
* Organizational 
cultural characteristics 
* the characteristics of 
jobs and work tasks 

Contingency 
factors 

affecting 
perceived 

organizationa
l obstruction 
in tourism 

and 
hospitality 

 
*personal 
(individual) 
factors  
*environmental 
factors 

consequences of perceived organizational obstruction 
in tourism and hospitality  

*Undermining and deteriorating employees’ attitudes 
*Negative impact on employees’ behaviors 
*Reduced employee performance and productivity 
*Weakening business performance 
*Damaging the industry’s image 
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 یسازمان انسداد جادیا بر اثرگذار يسازوکارها بر یلیتحل
 ي نوازمهمان و يگردشگرصنعت  در شدهادراك
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  چکیده
ربخشی وري و اثبهره انسداد سازمانی ادراك شده یکی از پیامدهاي منفی سوءمدیریت منابع انسانی است که

-کسب دهد ودر سطوح فردي و سازمانی را کاهش می ،نوازيوکارها در صنعت گردشگري و مهمانکسب
پژوهش حاضر با رو، . از اینسازدمیها و مشکلات بسیار مواجه را با چالش فعال در این صنعت وکارهاي

وکارهاي گردشگري و هدف تحلیل سازوکارهاي اثرگذار بر ایجاد انسداد سازمانی ادراك شده در کسب
 -. این مطالعه از نظر هدف یک مطالعه کاربرديه استاین ارتباط انجام شد نوازي و ارائه الگویی درمهمان
جرا گردیده ابنیاد پردازي دادهاي و به لحاظ روش، یک مطالعه کیفی است و با استفاده از روش نظریهتوسعه
هند که در دنوازي استان فارس تشکیل میکنندگان را کارکنان صنعت گردشگري و مهمان. مشارکتاست

هاي لازم از طریق مصاحبه ند و دادهاهنفر به روش هدفمند جهت مشارکت در پژوهش انتخاب شد 17این میان 
فراد، ها و ادراك ادهد نگرشها نشان می. یافتهاندهو با در نظر گرفتن قاعده اشباع نظري، گردآوري گردید

ام مدیریت منابع انسانی سازمان، ها و اقدامات مدیران و ضعف نظرفتاري افراد، ویژگی -ضعف مهارتی
ه نوازي هستند. بوکارهاي گردشگري و مهمانمهمترین علل پیدایش انسداد سازمانی ادراك شده در کسب

هاي ساختاري سازمان، علاوه، شکاف انتظاري کارکنان، رواج رفتارهاي ضدشهروندي در سازمان، ویژگی
ایجاد  گیري این پدیده راوظایف کاري نیز بستر شکلهاي مشاغل و هاي فرهنگی سازمان و ویژگیویژگی

کنند. در حالی که عوامل شخصی (فردي) کارکنان و عوامل محیطی نیز تاثیر اقتضایی بر انسداد سازمانی می
  :نویسنده مسئولbagherimoslem@shirazu.ac.ir 
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کارکنان (غیبت ذهنی  اقدامات و نوازي دارند. راهبردهاوکارهاي گردشگري و مهمانادراك شده در کسب
 ند. اهشناسایی و تحلیل شد پیامدهاي انسداد سازمانی ادراك شده نیز و غیبت فیزیکی) و نیز

  
نوازي، روش وکارهاي گردشگري و مهمانانسداد سازمانی ادراك شده، کسب :هاواژهکلید

 . بنیادپردازي دادهنظریه
 



 

  مقدمه

 شناخته هاسازمان ییدارا نیترمهم عنوانبه یانسان منابع ،ينوازمهمان و يگردشگر صنعت در
 تجربه و تیرضا کنندهنییتع یانسان تعامل تیفیک که محور،خدمات حوزه نیا در. شوندیم

 يدیلک عامل به و بوده روزمره فیوظا ياجرا از فراتر منابع انسانی نقش است، گردشگران
 عنوانبه از این رو، از منابع انسانی در این صنعت. است شده لیتبد یسازمان تیموفق در

). به Saputro, 2024( شودیمیاد  داریپا یرقابت تیمز جادیا يبرا يراهبرد ياهیسرما
 يخطاها ریناپذجبران يامدهایپ و يمشتر تجربه تیحساس ،یانسان روابط یدگیچیپعبارتی، 

 یرقابت گاهیاج حفظ در یاتیح ینقش یانسان منابع عملکرد تیفیک تا شده سبب کوچک،
 منابع تیریمد ،يبستر نیچن در). Ngoc et al., 2024( کند فایا يگردشگر يهاسازمان

ي و (باقرشود محسوب می ينوازمهمان و يگردشگر صنعت یاساس ارکان از یکی یانسان
 از، توانمند منابع انسانی برداري ازو بهره توسعه ،نگهداشت جذب، و ) ؛1400همکاران، 

 ).Bagheri et al., 2022( رودیشمارم به صنعت نیا يهاضرورت و هاچالش نیتریاساس
 خود نسانیمنابع ا به نسبت یتیحما يهانگرش که ییهاسازمانتحقیقات نیز نشان داده است 

 Zhu( کنندیم جادیا يوفادار و زشیانگ رفاه، با توأم یطیمح و کرده عمل ترموفق دارند،

et a., 2024 .( 
وکارهاي فعال در این صنعت در دهد تمامی کسببا این حال، شواهد تجربی نشان می

دامات حتی اقو اند مدیریت منابع انسانی خود از موفقیت و اثربخشی لازم برخوردار نبوده
). Jooss et al., 2023گیري رفتارهاي منفی در کارکنان نیز منجر شده است (آنها به شکل

است که  1سازمانی ادراك شده یکی از پیامدهاي منفی سوءمدیریت منابع انسانی، انسداد
جه ها و مشکلات بسیار موانوازي را نیز با چالشوکارهاي گردشگري و مهمانتواند کسبمی

 ).Zhu et al., 2024سازد (
به ادبیات  Gibney et al (2009)انسداد سازمانی مفهومی است که نخستین بار توسط 

رفتار سازمانی و مدیریت منابع انسانی راه یافته و توضیح دهنده وضعیتی است که در آن 
 در چنین شرایطی، .دانند، سازمان را عامل اصلی ایجاد مانع در تحقق اهدافشان میکارکنان

1 Perceived Organizational Obstruction 
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کنند که بر تحقق اهداف شغلی آنمیها و موانعی تلقی سازمان را منشأ محدودیت ،کارکنان

  ).Akhtar et al., 2020( گذاردها تأثیر منفی می
انسداد سازمانی ادراك شده پیامدهاي منفی بسیار در سطوح فردي و سازمانی به دنبال 

-وکارهاي گردشگري و مهمانهاي جدي به کسبتواند منجر به صدمات و آسیبدارد و می

این برداشت ذهنی، پیامدهایی چون ). Zhu et al., 2024آنها شود ( کارکناننوازي و 
دارد کاهش وفاداري کارکنان و تضعیف رفتارهاي شهروندي سازمانی را به همراه 

)Gibney et al., 2009(، آقابابایی، را کاهش می 1حمایت سازمانی ادراك شده) دهد
 تکند و منجر به جدایی شناختی کارکنان از هوی)، زمینه فرسودگی شغلی را ایجاد می1403

رضایت  ی ادراك شده،انسداد سازمانهمچنین، ). 1401شود (قنبري و معجونی، سازمانی می
 Koçak(  دهدشغلی کارکنان را کاهش داده و تمایل به ترك خدمت در آنان را افزایش می

& Kerse, 2022 ،موضوعی است که نیازمند مطالعه بوده و لازم است ). بنابراین
وازي نوکارهاي گردشگري و مهمانایش این پدیده در کسبسازوکارهاي اثرگذار بر پید

، ین پدیدهامطالعه و تحلیل شوند. زیرا، شناسایی و تحلیل سازوکارهاي اثرگذار در پیدایش 
که  است و زمانی سازماندر  آناولین و یکی از مهمترین مراحل براي پیشگیري و مدیریت 

اد سازمانی انسدتر و مدیریت بهتر ت عمیقاین عوامل به درستی شناسایی شوند، امکان شناخ
 ).Zhu et al., 2024گردد (براي مدیران فراهم می ادراك شده

با این حال، بررسی مطالعات انجام شده در ارتباط با انسداد سازمانی ادراك شده در 
ها و جوامع آماري دهد با وجود مطالعه این پدیده در سازمانهاي کاري نشان میمحیط

هاي دولتی (رحیمی کلور و )، سازمان1403مانند کارکنان زن دانشگاه (آقابابایی، مختلف 
)، پرستاران (امیرخانی و همکاران، 1401)، معلمان (قنبري و معجونی، 1402ناصرپور، 

 Akhtar)، بخش خدمات شهري (Mackey et al., 2018ها ()، کارکنان بیمارستان1396

et al., 2020) دانشجویان ،(Zhang et al., 2024 و مانند آن، انسداد سازمانی ادراك (
وازي نوکارهاي گردشگري و مهمانجانبه در کسبنگر و همهشده تاکنون به صورتی کل

ي نوازوکارهاي گردشگري و مهماناست. اندك مطالعات انجام شده در کسب نشدهمطالعه 

1 Perceived Organizational Support 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            



 

)Zhu et al., 2024( ه داشته و این مفهوم را به عنوان بعدي به این پدیدنیز رویکردي تک
قدان یک اند. بنابراین، فیک متغیر میانجی در ارتباط بین سایر متغیرها مورد توجه قرار داده

نگر در ارتباط با سازوکارهاي اثرگذار بر پیدایش انسداد سازمانی ادراك الگوي جامع و کل
-والو س ؛ر ادبیات استنوازي، ضعفی آشکار دوکارهاي گردشگري و مهمانشده در کسب

ایی هنوازي، همچنان پرسشوکارهاي گردشگري و مهمانهاي مرتبط با این پدیده در کسب
 یلیحلتبایست مورد توجه قرار گیرند. بنابراین، پژوهش حاضر با هدف پاسخ هستند که میبی
ي ازنومهمان و يگردشگر در شدهادراك یسازمان انسداد جادیا بر اثرگذار يسازوکارها بر

ارهاي وکها اجرا شده است:  انسداد سازمانی ادراك شده در کسبو ارائه پاسخ به این پرسش
 توانند زمینهنوازي تحت تاثیر چه عواملی قرار دارند؟ چه عواملی میگردشگري و مهمان

نوازي را ایجاد کرده و یا پیدایش وکارهاي گردشگري و مهمانبروز این پدیده در کسب
-ه را تحت تاثیر قرار دهند؟ انسداد سازمانی ادراك شده چه پیامدهایی براي کسباین پدید

 نوازي خواهد داشت؟ وکارهاي گردشگري و مهمان
 

 پیشینه پژوهشمبانی نظري و 
 انسداد سازمانی ادراك شده

معرفی گردید. از دیدگاه  Gibney et al (2009) توسط» شدهادراك یسازمان انسداد« مفهوم
 ریمس رد یمانع را سازمان ،کارکنان که در آن کندرا توصیف می وضعیتی این مفهوم،آنان، 
. در تعریفی دیگر، انسداد سازمانی کنندیم یتلق خود يفرد توسعه و یشغل اهداف تحقق

 به اینکه سازمان تحقق اهداف شخصی،ادراك شده، عبارت است از باور کارکنان نسبت 
 ).Huang et al., 2023( مشکلات و موانعی مواجه ساخته استبا رفاه و موفقیت آنان را 

انسداد سازمانی ادراك شده به ادراك یا تجربه ذهنی افراد در یک سازمان اشاره دارد که 
 ,.Mackey et alمانع از توانایی آنها براي دستیابی به نتایج یا اهداف مورد نظر می شود (

 کارکنان ریفست هیپا بر بلکه ست،ین سازمان ینیع طیشرا بر یمبتن لزوماً ،ادراك نیا). 2018
)؛ Huang et al., 2023( ردیگیم شکل کار طیمح در شانیاجتماع روابط و تعاملات از
 یاجتماع وابطر نازل تیفیک انگرینما باشد، کار طیمح یواقع طیشرا بازتاب کهآن از شیبو 
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. )Hassan, 2025( است سازمان در يساختار یعدالتیب ای یتوجهیب از کارکنان ادراك و
 به تواندیم یسازمان تیحما عدم ای طرد احساس ،یواقع موانع ابیغ در یحت گر،ید انیب به

 ). Arif & Al Hassan, 2024( دشو منجر یذهن انسداد نیا يریگشکل
 

 هاي متفاوت به انسداد سازمانی ادراك شدهدیدگاه

 هر هددنشان می شده،ادراك یسازمان انسداد پیرامون شدهارائه يهادگاهید یقیتطب بررسی
 Gibney et al (2009). اندداشته تمرکز دهیپد نیا از خاص ياجنبه بر پژوهشگران، از کی
 یمعرف فتشریپ ریمس در یمانع مثابهبه سازمان از کارکنان یذهن ادراك عنوانبه را مفهوم نیا

برخی  مقابل، در. ردیبگ شکل سازمان یواقع طیشرا از مستقل تواندیم که کردند
 نازل تیفیک بازتاب را یسازمان انسداد و دارند دیتأک سازمان یاجتماع بعد بر ،پژوهشگران

گروهی دیگر، انسداد سازمانی ادراك . )Zhu et al., 2024( دانندمی یسازمان تعاملات
برخی نیز، انسداد  .)Wu et al., 2025( انددانسته یسازمان تیحما مقابل ينقطه شده را

رینی و آفدانند که در نتیجه نادیده گرفته شدن نقشسازمانی ادراك شده را وضعیتی می
 هادگاهید نیا یبررس). Zhang et al., 2024افتد (ها اتفاق میزحمات کارکنان در سازمان

 بیترک از که است يچندبعد یمفهوم شدهادراك یسازمان انسداد بیانگر این است که
 فهم و ردیگیم نشأت یتیریمد يهايناکارآمد و سازمان یتعامل يساختارها ،یذهن ادراك

 .است یسازمان و یاجتماع ،یشناختروان ابعاد زمانهم گرفتن نظر در ازمندین آن
 

 هاي مرتبط با انسداد سازمانی ادراك شدهنظریه

داد سازمانی انستوانند مبنایی براي تحلیل پدیده رسد میهایی که به نظر میبرخی از نظریه
  اند. هارائه شد 1ارائه کنند در جدول  ادراك شده

 
 هاي مرتبط با انسداد سازمانی ادراك شده: نظریه1جدول 

چگونگی تبیین انسداد سازمانی  منبع فرض اصلیپیش عنوان نظریه
 ادراك شده



 

مبادله 
 اجتماعی

تعامل کارکنان و سازمان نوعی 
ت بایسمبادله دوجانبه است که می

منافع مورد انتظار طرفین را محقق 
 کند

Cropanzano 
& Mitchell 
(2005) 

 نسبت به عدم کارکناننتیجه ادراك 
 سازمانهاي آنان به توازن بین آورده

 سازمان استآنان در  هايو دستاورد

-قرارداد روان

 شناختی
سازمان متضمن  -رابطه کارکنان

نوعی قرارداد نانوشته است که 
وظایفی را بر عهده هرکدام از 

ر قرا (نسبت به دیگري) طرفین
 دهدمی

Blau (1964)  ي به عدم پایبند کارکناننتیجه باور
شناختی به قرارداد روان  سازمان

 است

خود 
 گريتعیین

زمینه فعالیت کارکنان باید به شکلی 
اشد که نیازهاي اساسی ب

شناختی آنان مورد حمایت روان
 قرار گیرد

Ryan & Deci 
(2020) 

نتیجه عدم توجه به نیازهاي اساسی 
 سازماندر  کارکنانشناختی روان
 .است

کارکنان علاقه دارند مسیر شغلی  خود تنظیمی
اي طراحی شود که آنان به گونه

ن را اي آنابتواند زمینه توسعه حرفه
 کند فراهم

Newman & 
Newman 
(2020) 

انداز شغلی نتیجه فقدان چشم
مناسب و یا عدم دسترسی به 

هاي توسعه شخصی و فرصت
 است از سوي کارکنان ايحرفه

 
 پیشینه تجربی پژوهش

 تاکنون شدهادراك یسازمان انسداد مفهوم که دهدیم نشان یداخل يهاپژوهش یبررس
 ای یمسافرت يهاآژانس ها،هتل از ي اعمنوازمهمان و يگردشگر صنعت در میمستق طوربه
 ،یولتد يهاسازمان در مفهوم نیا حال، نیا با. است نشده مطالعه مرتبط يوکارهاکسب ریسا

پژوهش انجام  براي مثال .است بوده یداخل پژوهشگران توجه مورد ،یخدمات و یآموزش
که انسداد  می دهدنشان  ) در میان معلمان مدارس دولتی1401توسط قنبري و معجونی ( شده

طور معناداري اثرات منفی رهبري زهرآگین را تشدید عنوان متغیر میانجی، بهسازمانی به
 طالعهم شود.کند و موجب افزایش سکوت سازمانی و فرسودگی شغلی در کارکنان میمی
 يرهبر ینیخودب که دهدمی نشان نیز یدولت يهاسازمان در )1402( ناصرپور و کلور یمیرح
 تکانه و یسازمان سکون شیافزا يواسطهبه ریتأث نیا و دارد یسازمان انسداد بر يمعنادار ریتأث
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 اثر ياشهیش ةصخر نیز حاکی است) 1402( ییآقابابا پژوهش نتایج. شودیم دیتشد یسازمان
 یسازمان تیحما کاهش قیطر از اثر نیا و دارد یسازمان انسداد بر يمعنادار و مثبت

 .شودیم تیتقو شدهادراك
 تواندیم یسازمان انسداد که اندهداد نشان Gibney et al (2009)مطالعات خارجی نیز در 

 فایا یمهم نقش ،یتفاوتیب و سکوت ،يوفادار شغل، ترك رینظ کارکنان يرفتارها نییتب در
 و زهیانگ از کارکنان که یزمان یحت دهندتوضیح می  .Khan & Zulfiqar (2024) .کند
 یت آنانخلاق تواندیم مانع عنوانبه سازمان از آنان برداشت ،باشند برخوردار ییبالا يانرژ

 احساس کارکنان که یزمان است یحاکنیز  Akhtar et al (2020) پژوهش. کند سرکوب را
 که اردد يشتریب احتمال است، کرده مسدود را لازم يابزارها ای رشد يرهایمس سازمان کنند

  .آورند يرو یسازمان یاخلاق يهنجارها با ریمغا ییرفتارها به ،یرونیب يفشارها با مواجهه در
 

 روش 
نیاد از نوع باین مطالعه، پژوهشی کیفی از نوع اکتشافی است که با استفاده از نظریه داده

انجام شده است. میدان پژوهش را کارکنان   Strauss & Corbin (1997)مندرهیافت نظام
نفر به صورت  17 ودهند تشکیل می استان فارسنوازي وکارهاي گردشگري و مهمانکسب

انتخاب شدند. به عنوان معیارهاي انتخاب اعضاي نمونه  جهت مشارکت در پژوهشهدفمند 
م رداري از دانش یا تجربه (مستقینوازي، برخونیز تجربه کار در صنعت گردشگري و مهمان

یا غیرمستقیم) در ارتباط با موضوع مورد بررسی، تمایل به مشارکت در پژوهش و توانایی 
اي ههاي مورد نیاز از طریق انجام مصاحبهدادهانتقال دانش و تجربه، مورد توجه قرار گرفت. 

قاعده ا، هعداد مصاحبهساختاریافته به صورت انفرادي گردآوري شد و  براي تعیین تنیمه
ها مصاحبه، اشباع داده 14. در این فرایند، پس از انجام مورد توجه قرار گرفتاشباع نظري 

 17حاصل شد. با این وجود به منظور اطمینان بیشتر، فرایند انجام مصاحبه ادامه یافت و جمعاً 
کدام از  ارائه شده است. هر 2. مشخصات اعضاي نمونه در جدول انجام شدمصاحبه 
ها و دقیقه به طول انجامید و به منظور حفظ تمامی داده 70ها به صورت میانگین مصاحبه



 

به ضبط  شوندگان نسبتکننده، پس از جلب اعتماد و موافقت مصاحبهبهبود تمرکز مصاحبه
 ها اقدام شد.مصاحبه

 
 کنندگان در پژوهش. مشخصات مشارکت2جدول 
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ها نیز روش ارزیابی دورنی با استفاده از توافق درون موضوعی جهت کنترل کیفیت تحلیل

و انسانی  مدیریت منابعی از اساتید گردشگري با تخصص در این راستا، از یکاستفاده شد. 
با  اهبندي کدها و شناسایی مولفهدستهدرخواست شد به عنوان همکار در فرایند گردشگري 
 هايفهمول، از طریق شمارش تعداد کل هابنديدستهنماید. پس از اتمام  همکاريپژوهشگران 
ایجاد شده توسط پژوهشگران به منظور استفاده در  هايمولفهز )، متشکل ا32ایجاد شده (

) و نیز تعداد کدهاي مورد توافق 14ایجاد شده توسط فرد همکار ( هايمولفه) و 18پژوهش (
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، توافق درون 1)، مطابق با رابطه 11طرفین یعنی کدهاي مشترك در هر دو کدگذاري (

درصد) محاسبه شد. با توجه به این  75/68ها در پژوهش حاضر (موضوعی مرتبط با تحلیل
درصد به عنوان اعتبار قابل قبول در این روش  60که درصد توافق درون موضوعی بالاتر از 

 .باشدیها منتایج بیانگر قابلیت اعتبار یافته)، 1404زاده و همکاران، (صالح شودشناخته می

درصد توافق درون موضوعی =
2 × تعداد توافقات

کلکدها
×    رابطه  (1)                     100

 هایافته
 کدگذاري باز

بت بنیاد، پس از پایان هر مصاحبه نسپردازي دادهبا در نظر گرفتن اصول و قواعد روش نظریه
و  ها به دقت بررسیهاي گردآوري شده اقدام شد. در این راستا، متن مصاحبهبه تحلیل داده

هاي استخراج شده استخراج شدند. پس از آن، عبارتهاي متناسب با هدف پژوهش عبارت
ود، شبه دقت کدگذري شدند. در این مرحله که به عنوان کدگذاري باز سطح اول شناخته می

ها در اي از اقدامات انجام شده در این مرحله از تحلیلکد اولیه شناسایی شد. نمونه 151
 ارائه شده است.  3جدول 

 هامات انجام شده در مرحله کدگذاري باز دادهاي از اقدانمونه: 3جدول 

 کد اولیه عبارت استخراج شده ردیف

 که داره وجود دستوري و خشک ساختار یه سازمان توي وقتی 1

، مثل این هست ندارن دادن نظر یا گیريتصمیم حق کارمندها
خواد که شما که همه درهارو به روي شما بستن و سازمان نمی

 به جایی برسی

ساختار سلسله مراتبی/ سبک 
مدیریت و رهبري دستوري/ 

 گیريتمرکز تصمیم

 نداره وجود شغلی پیشرفت و رشد براي مشخصی مسیر وقتی 2

نباید  کنه پیشرفت تا کنه ارکچی که نمیشه گفته آدم به اصلاً  یا
 اي فکر کننانتظار داشته باشی کارمندها جور دیگه

محدود بودن مسیر شغلی/ فقدان 
انداز شغلی روشن/ عدم چشم

 هايدسترسی کارکنان به فرصت
 ايرشد شغلی و حرفه



 

 کارکنان و مدیر بین درست ارتباط نبود تونهمی دیگه عامل یه 3

 که طبیعیه نمیشه، شنیده خودش صداي کنه حس آدم اگه. باشه

 بده دست از رو شانگیزه

فقدان ارتباط اثربخش بین مدیر و 
مدیران به کارکنان/ عدم توجه 

 انتظارات و نیازهاي کارکنان
...... .......................... ................... 
ه ها اصلا نمیشارتباط گرفتن با مدیرها سخته؛ بعضی وقت 149

خواسته خودت رو مطرح کنی، حرف هم که بزنی وصله ناجور 
 حساب میشی

فقدان ارتباط اثربخش بین مدیر و 
توجه مدیران به کارکنان/ عدم 

 انتظارات و نیازهاي کارکنان
-یم شو پیشرفت در زمینه کاري خود ،مثل همه تور لیدریه   150

-ینمن وو توجهی نش گیرهمینادیده  ونواخواد و وقتی سازمان 
-می شمانع رسیدن به اهداف و پیشرفت خود روسازمان  ،ده

 ونهد

-عدم دسترسی کارکنان به فرصت

 ايحرفههاي رشد شغلی و 

پنهان کاري در اطلاعات. هیچکدوم از کارکنان ما چه مدیر، چه  151
-گن، نگه میکارمند چه گارگر، دانشی که دارن رو به بقیه نمی

 دارن براي خودشون

 احتکار دانش در سازمان

 
 کدگذاري محوري

هاي اولیه ، کدبنیاد)ها در نظریه دادهمحوري (مرحله دوم تحلیل دادهدر ادامه، در فرایند کدگذاري 
کد نهایی شناسایی شد.  87هاي تکراري و ادغام کدهاي مشابه، بررسی شدند و از طریق حذف کد

مقوله  18بندي کدهاي نهایی داراي اشتراك معنایی و مفهومی، ها، از طریق دستهدر ادامه تحلیل
 قابل مشاهده است.  4دول هاي فرعی در جاي از فرایند شناسایی مقولهشناسایی شد. نمونه فرعی

در کدگذاري  هاي فرعیبندي کدهاي نهایی و شناسایی مقولهدسته از اي: نمونه4جدول 

 محوري

هاي مقوله کدهاي نهایی  هاي فرعیمقوله کدهاي نهایی 

 فرعی

عوامل مرتبط با  ساختار سلسله مراتبی
 ساختار سازمانی

انداز شغلی روشن فقدان چشم
 براي کارکنان

 عوامل شغلی

سبک مدیریت و رهبري 
 دستوري

عوامل مرتبط با 
 مدیریت

-عدم دسترسی کارکنان به فرصت

 ايهاي رشد شغلی و حرفه
 عوامل شغلی
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عوامل مرتبط با  گیريتمرکز تصمیم

 ساختار سازمانی
فقدان ارتباط اثربخش بین مدیر و 

 کارکنان
ضعف 

فرایندهاي 
 ارتباطی سازمان

شغلی در محدود بودن مسیر 
وکارهاي گردشگري و کسب

 نوازيمهمان

عدم توجه مدیران به انتظارات و  عوامل شغلی
 نیازهاي کارکنان

 اب مرتبط عوامل
 مدیریت

 
هاي فرعی شناسایی شده بر اساس قرابت و شباهت ، مقولهاین مرحلهها در در ادامه تحلیل

 پژوهش (محوري) هاي اصلیمعنایی و مفهومی در کنار یکدیگر قرار گرفتند و مقوله
 1ل شکپژوهش در  (محوري) هاي اصلیشناسایی شدند. اقدامات مربوط به شناسایی مقوله

 ارائه شده است.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  (محوري) هاي اصلیهاي فرعی و شناسایی مقولهبندي مقوله: دسته1شکل 

 

گیري انسداد سازمانی ادراك هاي شکلعلت
 نوازيشده در گردشگري و مهمان

ها و ادراك فرد، نگرش( عوامل ایجاد کننده فردي *
 فرد) رفتاري -مهارتی ضعف

 اقدامات و ها(ویژگی* عوامل ایجادکننده سازمانی 
 )سازمان انسانی منابع مدیریت نظام مدیران، ضعف

 پدیده محوري
انسداد سازمانی ادراك شده 

-در گردشگري و مهمان
 نوازي

 

 و اقدامات کارکنان راهبردها
ال انتق، اینترنتی زنیپرسه، کار زمان در شخصی رویاهاي در شدن غرق :غیبت ذهنی *

 ی)اعتنایعمدي (بی تفاوتیبی، هاي شخصیتوجه و تمرکز از اهداف کاري به اهداف و برنامه
 .انزواي اجتماعی خودخواسته، و مشتریان نسبت به مهمانان

، ونیهاي قاناستفاده بیشتر از مرخصی، کاهش زمان حضور در سازمان :غیبت فیزیکی *
 ترك سازمان براي یافتن شغل بهتر، وظایف شغلیکندکاري در انجام 

کننده انسداد عوامل تسهیل
سازمانی ادراك شده در 

 نوازيگردشگري و مهمان
  کارکنان انتظاري شکاف *
 ضدشهروندي رفتارهاي *

  همکاران
هاي ساختاري * ویژگی

 سازمان
هاي فرهنگی * ویژگی

 سازمان
هاي مشاغل و * ویژگی

 وظایف کاري

اقتضایی عوامل 
موثر بر انسداد 
سازمانی ادراك 

شده در 
گردشگري و 

 نوازيمهمان
شخصی * عوامل 

  (فردي) کارکنان
 * عوامل محیطی

ي انسداد سازمانی ادراك شده در هاپیامد
 نوازيگردشگري و مهمان

 کارکنان نگرش تخریب و تضعیف *
 تاثیر منفی بر رفتارهاي کارکنان* 

 وري کارکنانبهره* کاهش عملکرد و 
 وکار* تضعیف عملکرد کسب
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 کدگذاري انتخابی

-ولهمق هاي اصلی (محوري) پژوهش، در مرحله کدگذاري انتخابی، پس از شناسایی مقوله

) همقولشناسایی شده (به همراه کدهاي مربوط به هر  هاي اصلی (محوري)و مقوله هاي فرعی
  بندي شدند.دستهبه شرح زیر بنیاد پردازي دادهنظریههاي اصلی مقولهدر قالب 

 
 وکارهاي گردشگريگیري انسداد سازمانی در کسبهاي شکلعلت

-رهاي گردشگري و مهمانوکاگیري انسداد سازمانی ادراك شده در کسبهاي شکلعلت

اد شود که انسدشوند، عناصري را شامل میعلی نیز نامیده می عواملنوازي که به اختصار، 
نوازي را به صورت مستقیم تحت سازمانی ادراك شده در بین کارکنان گردشگري و مهمان

قابل  5 دهند و این پدیده معلول وجود این عناصر است. همانگونه که در جدولتاثیر قرار می
-توانند نقش علی در شکلفردي و سازمانی می ایجاد کننده مشاهده است، دو دسته عوامل

فا نوازي ایوکارهاي گردشگري و مهمانگیري پدیده انسداد سازمانی ادراك شده در کسب
 کنند. 

 

 نوازيدر گردشگري و مهمانانسداد سازمانی ادراك شده  گیري پدیدههاي شکلعلت: 5جدول 

هاي مقوله هاي اصلیمقوله
 فرعی

 کدهاي نهایی

عوامل فردي 
ایجاد کننده 

 سازمانی انسداد
 در شده ادراك
 وکارهايکسب

 و گردشگري
 نوازي-مهمان

ها و نگرش
 ادراك فرد

 کانون کنترل بیرونی و جبرگرایی
 زندگی -تعارض کار

 عدالتی ادراك شدهبی
 عدم ادراك حمایت سازمانی

 رضایت شغلیعدم 
بینی، خودکارآمدي شناختی فرد (امید، خوشضعف سرمایه روان

 آوري)و تاب
هاي تحلیلی و عدم توانایی درك جایگاه خود در ضعف مهارت

 سازمان



 

ضعف 
 -مهارتی

 رفتاري فرد

عدم تناسب دانش و مهارت فرد با ماهیت صنعت گردشگري و 
 نوازيمهمان

و عدم توانایی برقراري ارتباط صحیح  هاي ارتباطیضعف مهارت
 در سازمان

عوامل سازمانی 
ایجاد کننده 

 سازمانی انسداد
 در شده ادراك
 وکارهايکسب

 و گردشگري
 نوازيمهمان

ها و ویژگی
اقدامات 
 مدیران

نظارت شدید و مستقیم کارکنان از سوي مدیران (سبک مدیریت 
 دستوري)

 و کارکنانفقدان ارتباط اثربخش بین مدیران 
دیدگاه ابزاري مدیران نسبت به کارکنان و عدم توجه به نیازهاي 

 آنان
 طلبی مدیرانقدرت

 شایسته هراسی مدیران
 خودبینی و خودشیفتگی مدیران

 شناختی با کارکنانعدم پایبندي مدیران به قراردهاي روان
ضعف نظام 
مدیریت 

منابع انسانی 
 سازمان

 پذیري و آموزش کارکنان جدیدجامعهضعف سیستم 
ضعف سیستم پاداش و حبران خدمات (عدم تناسب بین 

هاي مندي یکسان از انعامها و حجم کار، عدم بهرهپرداخت
 مشتریان)

د  هاي محدود رشریزي مسیر شغلی (فرصتضعف سیستم برنامه
 ارتقاء، عدم توانایی ترسیم مسیرشغلی جذاب براي کارکنان)

گذاري ضعف سیستم مدیریت عملکرد کارکنان (فقدان هدف
شفاف، عدم وجود معیارها و استانداردهاي عملکردي دقیق، 

 توجه صرف بر بازخوردهاي منفی)

 
 نواريگیري انسداد سازمانی ادراك شده در گردشگري و مهمانبسترهاي شکل

 یري انسداد سازمانی ادراكگتوانند در فرایند شکلمنظور از بسترها، عواملی است که می

ی کنند. آفریننوازي، به عنوان زمینه و بستر نقشوکارهاي گردشگري و مهمانشده در کسب

شوند، به صورت مستقیم این اي نیز شناخته میهرچند این عوامل که به عنوان عوامل زمینه

کنند می آن عملگیري کنند ولی به عنوان یکی از شروط لازم براي شکلپدیده را ایجاد نمی
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گیري این پدیده منفی را فراهم آورد. تواند شراط لازم براي شکلو وجود این عناصر می

 ). 6اند (جدول شده ارائه 6جدول گیري انسداد سازمانی ادراك شده در قالب بسترهاي شکل
-مهمانوکارهاي گردشگري و گیري انسداد سازمانی ادراك شده در کسببسترهاي شکل: 6جدول 

 نوازي

هاي مقوله هاي اصلیمقوله
 فرعی

 کدهاي نهایی

-تسهیلعوامل 

ي گیرشکل کننده

انسداد سازمانی 

ادراك شده در 

وکارهاي کسب

گردشگري و 

 نوازيمهمان

شکاف 

انتظاري 

 کارکنان

-هاي کار در صنعت گردشگري و مهمانعدم درك صحیح از واقعیت

 واقعیت صنعت)نوازي (عدم تناسب انتظارات کارکنان و 

 نوازيعلاقگی نسبت به بافت و زمینه گردشگري و مهمانبی

 نوازيیابی با صنعت گردشگري و مهمانعدم هویت

 رفتارهاي ضد

شهروندي 

 همکاران

 وجود حسادت و کینه توزي بین کارکنان

 رواج آزار و اذیت جنسی بین کارکنان

 کارکنانرواج قلدري، غوغاسالاري و خشونت بین 

 پراکنی بین کارکنانزنی و شایعهرواج زیرآب

 احتکار دانش و عدم اشتراك دانش و تجربه بین همکاران

هاي ویژگی

ساختاري 

 سازمان

 ساختار سلسله مراتبی

 ضعف فرایندهاي ارتباطی سازمان

 گیري در دست مدیرانتمرکز تصمیم

 واحدهااي و عدم پیوستگی بین ساختار جزیره

هاي ویژگی

فرهنگی 

 سازمان

حاکمیت فرهنگ فردگرایی و فقدان روحیه همکاري و کار تیمی در 

 سازمان

 حاکمیت فرهنگ رقابتی افراطی در سازمان

 حاکمیت فضاي عدم اعتماد در سازمان

هاي اقلیت (سقف، وجود موانع غیرقابل رویت پیشرفت براي گروه

 اي)دیوار و صخره شیشه

 وظایف شغلی فاقد وجهه و پرستیژ (فقدان هویت شغلی)

 هاي کاري غیرمنظمها و نوبتساعت



 

هاي ویژگی

مشاغل و 

 وظایف کاري

 زمانی و استرس براي انجام کارها فشار

هاي کاري غیرمتعارف (کار در روزهاي تعطیل و ها و زمانساعت

 مانند آن)

 وظایف شغلی تکراري

 هاي سالقراردادهاي کاري به فصلوابستگی 

 
وکارهاي گردشگري گیري انسداد سازمانی ادراك شده در کسبگر در شکلعوامل مداخله

 نوازيو مهمان

توانند از طریق تاثیرگذاري بر راهبردهاي شود که میگر به عواملی گفته میعوامل مداخله
ر سازمانی ادراك شده، تاثیر اقتضایی باتخاذ شده از سوي کارکنان درگیر با پدیده انساد 

انی گیري انسداد سازمگر در فرایند شکلپدیده مورد بررسی داشته باشند.  عوامل مداخله
 اند. ارائه شده 7ادراك شده در جدول 

وکارهاي گیري انسداد سازمانی ادراك شده در کسبگر در شکلعوامل مداخله :7جدول 

 نوازيگردشگري و مهمان

هاي مقوله
 اصلی

هاي مقوله
 فرعی

 کدهاي نهایی

اقتضایی عوامل 
-شکل موثر بر

گیري انسداد 
سازمانی ادراك 

-شده در کسب

وکارهاي 
گردشگري و 

 نوازيمهمان

عوامل شخصی 
(فردي) 
 کارکنان

 میزان مشکلات خانوادگی
 میزان مشکلات مالی و اقتصادي

 بیرون از سازمانهاي اجتماعی در میزان برخورداري از حمایت
 ایعوکارها و صنهاي شغلی در سایر کسبمیزان دسترسی به فرصت

 نوازيوکارهاي گردشگري و مهمانجامعه به صنعت و کسب نگاه عوامل محیطی
 )تورم رکود، یا رونق( جامعه اقتصادي وضعیت

 وکارهاي مشابهرونق یا رکود صنعت گردشگري و سایر کسب
-فرهنگی جامعه (پذیرش یا عدم پذیرش ابهام، ریسکهاي ویژگی

 پذیر بودن یا محافظه کار بودن جامعه)

 
 راهبردها و اقدامات کارکنان 
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 پدیده انسداد سازمانیمنظور از راهبردها، اقداماتی است که از سوي فرد یا افرادي که دچار 

کنندگان درخواست شد با توجه به تجربه شود. در این ارتباط از مشارکتانجام می اندشده
ه اند، معمولا بشده انسداد سازمانیافرادي که دچار «خویش به این پرسش پاسخ دهند که 

ادراك انسداد سازمانی کدهاي نهایی مرتبط با راهبردهاي ». زنند؟چه اقداماتی دست می
 اند.ارائه شده 8نوازي در جدول شگري و مهمانگردوکارهاي کسبدر شده 

 نوازيراهبردهاي انسداد سازمانی ادراك شده در گردشگري و مهمان: 8جدول 

هاي مقوله
 اصلی

هاي مقوله
 فرعی

 کدهاي نهایی

راهبردها و 
اقدامات 
 کارکنان  

غیبت 
 ذهنی

 غرق شدن در رویاهاي شخصی در زمان کار

 زنی اینترنتیپرسه
 هاي شخصیانتقال توجه و تمرکز از اهداف کاري به اهداف و برنامه

 و مشتریان نسبت به مهمانان اعتنایی)عمدي (بی تفاوتیبی
 انزواي اجتماعی خودخواسته

غیبت 
 فیزیکی 

کاهش زمان حضور در سازمان (افزایش تاخیر، ترك زودهنگام و مانند 
 آن)

 قانونی (مرخصی استعلاجی و استحقاقی)هاي استفاده بیشتر از مرخصی
 کندکاري در انجام وظایف شغلی (وقت تلف کردن در انجام وظایف)

 ترك سازمان براي یافتن شغل بهتر

 
 نوازيوکارهاي گردشگري و مهمانپیامدهاي انسداد سازمانی ادراك شده در کسب

کارهاي وسازمانی ادراك شده براي کسبمنظور از  پیامدها، نتایج و تاثیرات پدیده انسداد 
 اند. ارائه شده 9که در جدول نوازي است ردشگري و مهمانک

-وکارهاي گردشگري و مهمانپیامدهاي انسداد سازمانی ادراك شده براي کسب :9جدول 

 نوازي

هاي مقوله
 اصلی

هاي مقوله
 فرعی

 کدهاي نهایی

نتایج و 
پیامدهاي 

تضعیف و 
تخریب 

 سازمان در خود آینده به نسبت کارکنان در بدبینی ایجاد
 تفاوتی کارکنان نسبت به سازمانافزایش بی



 

انسداد 
سازمانی 

ادراك شده 
-براي کسب

وکارهاي 
گردشگري و 

 نوازيمهان

نگرش 
 کارکنان

 فردي و سازمانی هویت از کارکنان شناختی جدایی
 افزایش نارضایتی شغلی
 کارکنانکاهش کیفیت زندگی کاري 

 کاهش تعهد و وفاداري کارکنان
 افزایش تمایل به ترك خدمت

ر تاثیر منفی ب
رفتارهاي 
 کارکنان

 عدم بکارگیري دانش و مهارت خود در سازمان
 شهروندي کارکنان افزایش رفتارهاي ضد

 افزایش قانون شکنی کارکنان در سازمان
 بدگویی از سازمان در بین همکاران
 بدگویی از سازمان در بین مشتریان

کاهش 
عملکرد و 

وري بهره
 کارکنان

 ها در انجام وظایف شغلیکاهش بکارگیري شایستگی
 کاهش نوآوري فردي

 هاي شغلیتوجهی نسبت به وظایف و مسئولیتافزایش بی
 ایجاد وقفه در انجام وظایف

 پرهیز از ارائه خدمات به مشتریان
 غیبت از کارافزایش 

 کاهش توانایی کارکنان در  حل مسئله
 افزایش خطا و اشتباه در کار

تضعیف 
عملکرد 

 وکارکسب

 وکاروري کسبکاهش بهره
 هاي رقابتی سازمانتضعیف و تخریب مزیت

 کاهش رضایت مشتریان و مهمانان
 کاهش کیفیت خدمات ارائه شده به مهمانان و مشتریان

 افزایش نرخ ترك خدمت کارکنان
 کاهش خلاقیت و نوآوري سازمان

تخریب 
تصویر 
 صنعت 

 تخریب وجهه، اعتبار و جایگاه صنعت در بین شهروندان
 کاهش توانایی صنعت در جذب استعدادها
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، نسبت ادبنیاصلی نظریه داده هاي، ضمن ایجاد ارتباط بین مقولهدر ادامه گدگذاري انتخابی

و روایت داستان پژوهش و قضایاي  اقدام 1تدوین مدل پارادایمی پژوهش در قالب شکل به 
 نظري حاصل از مدل پارادایمی پژوهش نیز تبیین گردید. 

 

 روایت داستان پژوهش

کنندگان در پژوهش، حاکی از این است که دو دسته بررسی و تحلیل دیدگاه مشارکت
رفتاري افراد در کنار دو دسته  -افراد و ضعف مهارتیها و ادراك نگرشعوامل فردي یعنی 

ها و اقدامات مدیران و ضعف نظام مدیریت منابع انسانی سازمان عوامل سازمانی یعنی ویژگی
وکارهاي توانند به عنوان عوامل ایجاد کننده انسداد سازمانی ادراك شده در کسبمی

کارکنان را به صورت مستقیم تحت نوازي، پیدایش این ادراك در بین گردشگري و مهمان
ها همچنین بیانگر این است که شکاف انتظاري کارکنان، رفتارهاي تاثیر قرار دهند. تحلیل

هاي فرهنگی سازمان و هاي ساختاري سازمان، ویژگیضد شهروندي همکاران، ویژگی
یفاء کرده اکننده توانند در این رابطه نقش تسهیلهاي مشاغل و وظایف کاري نیز میویژگی

ا نوازي روکارهاي گردشگري و مهمانو ادراك از انسداد سازمانی در بین کارکنان کسب
هاي کار در صنعت گردشگري و سرعت بخشند. براي مثال، عدم درك صحیح از واقعیت

اي هتواند شکاف انتظاري کارکنان (فاصله بین انتظارات کارکنان و واقعیتنوازي، میمهمان
زایش داده و از این طریق بستر مناسبی براي ادراك انسداد سازمانی ایجاد کند. صنعت) را اف

یر دهد، برخی عوامل نیز تاثکنندگان نشان میاز طرفی، بررسی و تحلیل نظرات مشارکت
توانند شدت این ادراك را اقتضایی بر ادراك انسداد سازمانی از سوي کارکنان دارند و می

ند. براي برنده داشته باشتوانند نقش بازدارنده و یا نقش پیشامل میکم یا زیاد کنند. این عو
واند تمثال، میزان مشکلات خانوادگی کارکنان یکی از عوامل شخصی کارکنان است که می

 گیري آن را تحت تاثیر قرار دهد. شدت انسداد سازمانی ادراك شده و یا شکل
 کند کارکنانی که تجربه انسدادشوندگان همچنین بیان میتحلیل دیدگاه مصاحبه

سازمانی دارند، معولا از طریق توسل به غیبت ذهنی (حضور در سازمان بدون بکارگیري 
هاي خود در راستاي تحقق اهداف سازمان) و یا غیبت فیزیکی (عدم حضور در شایستگی



 

ز این است ا کنند. نتایج همچنین حاکیمحیط کار)، به مقابله یا تطبیق با این وضعیت اقدام می
که ادراك انسداد سازمانی از سوي کارکنان، نگرش آنان را نسبت به سازمان تضعیف و 

-بهره دهد، عملکرد وکند، رفتارهاي آنان را به صورت منفی تحت تاثیر قرار میتخریب می

وکار را تخریب کرده و تصویر صنعت وري و عملکرد کسبوري آنان را کاهش داده، بهره
 ک کارفرما را نیز به صورت منفی تحت تاثیر قرار خواهد داد.   به عنوان ی

 

 هاقضایاي نظري حاصل از یافته

ی ها هستند و چگونگدهنده روابط مفهومی حاصل از تحلیل دادهقضایاي نظري، توضیح
گیري انسداد سازمانی ادراك شده در تاثیرگذاري سازوکارهاي شناسایی شده در شکل

هاي نظري حاصل از دهند. قضیهنوازي را توضیح میي و مهمانوکارهاي گردشگرکسب
 اند از:ها در این مطالعه عبارتتحلیل داده

گیري انسداد سازمانی تواند منجر به شکلها و ادراك کارکان، می. نگرش1قضیه نظري 
 ادراك شده گردد؛ 

داد ري انسگیتواند منجر به شکلمیرفتاري کارکنان  -ضعف مهارتی. 2قضیه نظري 
 سازمانی ادراك شده گردد؛

گیري انسداد سازمانی تواند منجر به شکلها و اقدامات مدیران می. ویژگی3قضیه نظري 
 ادراك شده گردد؛

یري گتواند منجر به شکل. ضعف نظام مدیریت منابع انسانی سازمان می4قضیه نظري 
 انسداد سازمانی ادراك شده گردد؛

انتظاري کارکنان، زمینه و بستر لازم براي غیبت ذهنی و غیبت . شکاف 5قضیه نظري 
 کند؛ فیزیکی کارکنان (اقدامات و راهبردهاي کارکنان) فراهم می

. رفتارهاي ضد شهروندي همکاران، زمینه و بستر لازم براي غیبت ذهنی و 6قضیه نظري 
 کند؛غیبت فیزیکی کارکنان (راهبردها و اقدامات کارکنان) فراهم می

هاي ساختاري سازمان، زمینه و بستر لازم براي غیبت ذهنی و غیبت . ویژگی7قضیه نظري 
 کند؛فیزیکی کارکنان (راهبردها و اقدامات کارکنان) فراهم می



  فصل   |شماره ؟  |سال ؟  |مطالعات مدیریت گردشگري  |26

 
هاي فرهنگی سازمان، زمینه و بستر لازم براي غیبت ذهنی و غیبت . ویژگی8قضیه نظري 

 کند؛ ان) فراهم میفیزیکی کارکنان (راهبردها و اقدامات کارکن
هاي مشاغل و وظایف کاري، زمینه و بستر لازم براي غیبت ذهنی . ویژگی9قضیه نظري 

 کند؛ و غیبت فیزیکی کارکنان (راهبردها و اقدامات کارکنان) فراهم می
عوامل شخصی (فردي) کارکنان، بر غیبت ذهنی و غیبت فیزیکی . 10قضیه نظري 

 کارکنان تاثیر اقتضایی دارد؛
بر غیبت ذهنی و غیبت فیزیکی کارکنان تاثیر اقتضایی . عوامل محیطی، 11قضیه نظري 

 دارد؛
راهبردها و اقدامات کارکنان درگیر با انسداد سازمانی ادراك شده، . 12قضیه نظري 

 کند؛نگرش کارکنان را تضعیف و تخریب می
اثیر ت سازمانی ادراك شده،راهبردها و اقدامات کارکنان درگیر با انسداد . 13قضیه نظري 

 منفی بر رفتارهاي کارکنان دارد؛
 راهبردها و اقدامات کارکنان درگیر با انسداد سازمانی ادراك شده،. 14قضیه نظري 

 دهد؛وري کارکنان را کاهش میعملکرد و بهره
راهبردها و اقدامات کارکنان درگیر با انسداد سازمانی ادراك شده، . 15قضیه نظري 

 کند؛وکار را تخریب میکسب عملکرد
 راهبردها و اقدامات کارکنان درگیر با انسداد سازمانی ادراك شده،. 16قضیه نظري 

 کند.نواي را تخریب میتصویر صنعت گردشگري و مهمان
 

 بحث و بررسی 
دهد سازوکارهاي اثرگذار بر پیدایش انسداد سازمانی ادراك شده در نتایج نشان می

لی) (ع کنندهعوامل ایجادتوانند در سه دسته نوازي میشگري و مهمانوکارهاي گردکسب
انسداد سازمانی ادراك شده و کننده (بسترهاي) عوامل تسهیلانسداد سازمانی ادراك شده، 

ند بندي شوند. هرچانسداد سازمانی ادراك شده، دسته ) موثر برگرمداخله( اقتضایی عوامل



 

ی است، برخ نشدهکنون مطالعه نوازي تاردشگري و مهمانشده در گانسداد سازمانی ادراك 
هاي انجام شده در سایر صنایع مورد تایید ، در پژوهشکننده  انسداد سازمانیعوامل ایجاداز 

ر مطالعات باشند؛ هرچند دها از این لحاظ با مطالعات پیشین همراستا مییافته اند وقرار گرفته
حدتی واند. براي مثال، همزمان مورد توجه قرار نگرفته پیشین، تمامی این عوامل به صورت

ها و ویژگی از برخی به)، در مطالعه خود 1401) و قنبري و معجونی (1399و همکاران (
ند. ااقدامات مدیران در ایجاد انسداد سازمانی اشاره کرده ولی سایر عوامل را مدنظر قرار نداده

ا در رفتاري فرد ر -عوامل مرتبط با ضعف مهارتی اي از پژوهشگران نیز تنها برخی ازعده
 ). Déprez et al., 2021اند (این ارتباط شناسایی کرده

 دهد شکاف انتظاري کارکنان، رواجکنندگان همچنین نشان میتحلیل دیدگاه مشارکت
هاي فرهنگی هاي ساختاري سازمان، ویژگیرفتارهاي ضدشهروندي در سازمان، ویژگی

انسداد سازمانی ادراك  کنندهعوامل تسهیلهاي مشاغل و وظایف کاري، گیسازمان و ویژ
اند کنندگان توضیح دادههستند. در این ارتباط، مشارکت نواريشده در گردشگري و مهمان

وقتی به کار در این صنعت علاقه نداري و از فشار بیکاري اومدي اینجا، معلومه که دچار «که 
؛ »جامده و ما اناي نیستیم؛ مدیر دستور میها کارهلا در تصمیمما اص«؛ »شیاین وضعیت می

وبش داري ولی اینها فقط ظاهر هست و حسادت کنی و خوشدرسته که با همکارت کار می«
 من همیشه نگرانم که فصل«؛ »شهزیادي بین افراد هست که خودش باعث هزارتا مشکل می

م یعنی این ریزي کننم براي زندگیم برنامهتوخوب سال تموم بشه و بیکار بشم، وقتی نمی
برخی از این عوامل نیز در مطالعات پیشین شناسایی  ». دهاي به من نمیهتل همچین اجازه

مراتبی را ساختارهاي سازمانی خشک و سلسله Pech & Slade (2007)اند. براي مثال، شده
ساز انسداد سازمانی کارکنان گردد. در تواند زمینهاند که میاز جمله عواملی ذکر کرده

 ضدنیز بر برخی رفتارهاي  Azeem et al (2020)و  Hollis (2015)مطالعه انجام شده توسط 
 & Duxburyاشاره شده است.  خشونت در سازمانمانند قلدري و رواج  شهروندي

Halinski (2014) طرحدر این خصوص م راهاي فرهگ سازمانی نیز در مطالعه خود، ویژگی 
در  هاي کارشکاف انتظاري کارکنان (عدم درك صحیح از واقعیتدر حالی که، اند. کرده
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-علاقگی نسبت به بافت و زمینه گردشگري و مهماننوازي، بیصنعت گردشگري و مهمان

 گیريو نقش آن در شکلنوازي) یابی با صنعت گردشگري و مهماننوازي، عدم هویت
اند تواند که این امر میاولین با در این مطالعه شناسایی شده نی ادراك شدهانسداد سازما

 ها براي ادبیات این حوزه را تبیین نماید. بخشی از ارزش افزوده یافته
گري وکارهاي گردشانسداد سازمانی ادراك شده در کسب اقتضایی تاثیرگذار بر عوامل

صی (فردي) کارکنان و عوامل محیطی، نوازي نیز در قالب دو دسته عوامل شخو مهمان
تگی به خب بس«اند که کنندگان بیان داشتهدر این خصوص، مشارکت اند.بندي شدهدسته

مشکلات شخصی شما هم داره. وقتی کارمند من با هزارتا مشکل خانوادگی بیاد سر کار، 
راموش رو هم فبرخورد جامعه با صنعت «؛ »معلومه که استرس کار هم بیشتر روش تاثیر داره

 احساس بهتري دارن و برعکسش همهاي ما هم نکنید، اگه جامعه دید خوبی داشته باشه، بچه
البته که تورم، هم روي رفاه زندگی و هم روي رضایت از کارفرما تاثیر داره. من « ؛ »هست

این عوامل، در سایر مطالعات ». چقدر حقوق بهت بدم که بتونی از پس زندگی بربیاي؟
تواند بخشی از وجه تمایز و نوآوري این اند و میط به انسداد سازمانی شناسایی نشدهمربو

 مطالعه را تبیین نمایند. 
گویاي این است که غیبت ذهنی و غیبت فیزیکی، دو  نیزکارکنان  راهبردها و اقدامات

وکارهاي گردشگري و شیوه رایج واکنش در مقابل ادراك انسداد سازمانی در کسب
رغم علیکه در آن کند نوازي است. غیبت ذهنی، شرایط و وضعیتی را توصیف میمهمان

ه شناختی آنان، معطوف بهاي شناختی و روانسرمایه ،در سازمان کارکنان حضور فیزیکی
). غیبت فیزیکی نیز توضیح 1403کاري است (تیموري و مباشري،  موضوعاتمسائلی غیر از 

-تواند به شکل موقت و کوتاهکه این عدم حضور می م حضور در محل کار استددهنده ع

توانند به که می ،مدت تا دائم و بلندمدت (ترك کار و خروج از خدمت) باشد. راهبردها
شین در مطالعات پی عنوان مصادیق رفتاري کارکنان درگیر انسداد سازمانی معرفی شوند؛

هند که دندگان توضیح میکندر این خصوص، مشارکت. اندکمتر مورد توجه قرار گرفته
واد کسی خکنه انگار دلش نمیجوي رفتار می«؛ »فرد میاد سر کار ولی حواسش اینجا نیست«



 

ت، وقت سر کار نیسهر روز رفته مرخصی و هیچ«؛ »باهاش صحبت کنه و باهاش تعامل کنه
 رکنه که اگه اصلا نیاد سر کاطرف جوري کار می«؛ »یا مریض هست یا مرخصی طلب داره

 ». کنهبهتره چون همش وقت تلف می
 نوازي نیزوکارهاي گردشگري و مهمانپیامدهاي انسداد سازمانی ادراك شده در کسب

 وصکنندگان در این خصتحلیل دیدگاه مشارکتاند. بندي شدهدر قالب پنج مولفه دسته
-حاکی از این است که ادراك انسداد سازمانی، نگرش کارکنان را تخریب و تضعیف می

ري ودهد، عملکرد و بهرهرفتارهاي کارکنان را به صورت منفی تحت تاثیر قرار می ،کند
وکار را تضعیف کرده و تصویر صنعت را دهد، عملکرد کسبکارکنان را کاهش می

دهد، پیامدهاي انسداد ها با مطالعات پیشین نشان میسازد. مقایسه این یافتهمخدوش می
یز مورد تایید قرار گرفته است و پژوهش حاضر از نسازمانی ادراك شده در سایر مطالعات 

 Fayyaz et al., 2022; Déprez et al., 2021; Kocakگذشته ( مطالعاتاین لحاظ با 

& Kerse, 2022; Zhu et al., 2024; Arif & Al Hassan, 2024; Zhang et al., 
 ) در یک راستا قرار دارد.  ;2024

 
 گیري و پیشنهادهانتیجه

هاي دنیاي سازمانی است که پیامدهاي منفی انسداد سازمانی ادراك شده، یکی از واقعیت
ري و وکارهاي گردشگتواند کسببسیاري در سطوح فردي و سازمانی به دنبال داشته و می

از این رو، موضوعی است که  .ها و مشکلات بسیار مواجه سازدشنوازي را با چالمهمان
-نیازمند مطالعه بوده و لازم است سازوکارهاي اثرگذار بر پیدایش این پدیده در کسب

 ها نشاننوازي مطالعه و تحلیل شوند. با این وجود، بررسیوکارهاي گردشگري و مهمان
بنابراین،  مطالعه نشده است.زي نوادهد این موضوع تاکنون در گردشگري و مهمانمی

 شدهاكادر یسازمان انسداد جادیا بر اثرگذار يسازوکارها بر یلیتحلپژوهش حاضر با هدف 
 ي اجرا شد. نوازمهمان و يگردشگر در

هاي این مطالعه، علاوه بر افزابیش غناي نظري و تجربی ادبیات انسداد سازمانی یافته
به عنوان نقطه آغازي براي شناخت این پدیده و  تواندادراك شده به صورت کلی، می
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نوازي مورد وکارهاي گردشگري و مهمانسازوکارهاي اثرگذار بر پیدایش آن در کسب

-توجه قرار گیرد. به علاوه، نتایج حاصل از این مطالعه، بینش و شناخت مدیران کسب

گیري لنگی شکنوازي نسبت به چرایی و چگووکارهاي فعال در صنعت گردشگري و مهمان
تواند توانایی آنان در راستاي پیشگیري از وکارها را افزایش داده و میاین پدیده در کسب

بروز انسداد سازمانی ادراك شده یا مدیریت و کاهش این پدیده و پیامدهاي آن را افزایش 
ایر س ها درتواند از سوي مدیران سازماناي است که میدهد. همچنین، ماهیت نتایج به گونه

یژه مدیران وکارها به وهاي اقتصادي نیز استفاده شود. بنابراین، مدیران کسبصنایع و بخش
ریزي براي مداخلات مدیریتی به نوازي به هنگام برنامهوکارهاي گردشگري و مهمانکسب

 .توانند نتایج مطالعه حاضر را مورد توجه قرار دهندمنظور اصلاح و بهبود نگرش کارکنان می
 ند از:اهاي تحقیق عبارتکاربردي مبتنی بر یافته این راستا، برخی از پیشنهادهاي در
 ّزندگی در ایجاد انسداد سازمانی ادراك شده، انجام  -ی تعارض کاربا توجه به نقش عل

استفاده از دورکاري در  مانند ساعات کاري شناور، ساعات کاري منعطف و اقداماتی
زندگی کارکنان را -تواند تعادل کاربخش اداري، می مانند هاي سازمانیبرخی سمت
 ؛بهبود بخشد

 ّعدم ادراك حمایت سازمانی در ایجاد انسداد سازمانی ادراك  یبا توجه به نقش عل
شده، در نظر گرفتن مراکزي مانند نگهداري از کودکان و افراد سالخورده و یا مراکزي 

تواند حمیات سازمانی ادراك شده یاي به کارکنان، مهاي مشاورهبراي ارائه حمایت
 ؛در آنان را بهبود بخشد

 ان و هاي شغلی و شخصی کارکنشناسایی مشکلات و دغدغهشود نسبت به پیشنهاد می
در  شده و هدفمندریزيهمکاري با آنان در راستاي رفع این مشکلات به صورت برنامه

 اقدام گردد؛شده از سوي آنان، راستاي افزایش حمایت سازمانی ادراك 

 هاي کار در صنعت گردشگريبا توجه به این موضوع که عدم درك صحیح از واقعیت 
گیري انسدد سازمانی ادراك شده نوازي، یکی از عوامل بسترساز در شکلو مهمان

هاي کارآموزي براي دانشجویان و انتخاب کارکنان مورد نیاز از است، ایجاد فرصت



 

-هاي کاربردي و متناسب در کارآموزان، میدانش و مهارتبین آنان، علاوه بر ارتقاء 

ز احتمال ادراك آنان ا هاي صنعت وتواند فاصله انتظارات کارکنان جدید با واقعیت
 انسداد سازمانی در آینده را کاهش دهد؛ 

 قداماتی مانند اهاي آموزشی مناسب و پرورش نیروي کار چند مهارته از طریق دوره
هاي سال را کاهش داده د وابستگی قراردادهاي کاري به فصلتوانچرخش شغلی می

وازي نوکارهاي گردشگري و مهمانو امنیت شغلی بهتري براي کارکنان فعال در کسب
 ایجاد نماید؛

 ظامنمانند سازي رویکردهایی از طریق پیاده اصلاح سیستم پاداش و حبران خدمات 
تواند عدالت سازمانی ادراك می ، علاوه بر اینکه4Pجامع جبران خدمات معروف 
اي هاي افزایش دهد، زمینه مناسبی براي کاهش رقابتشده را به صورت قابل ملاحظه

 آورد. مندي از مزایاي مالی نیز فراهم میافراطی در راستاي بهره
 ي اارزیابی نگرش کارکنان با استفاده از ابزارها و استانداردهاي موجود به صورت دوره

از  تواند در پیشگیريزم در راستاي بهبود نگرش کارکنان نیز میقدامات لاو انجام ا
 ادراك انسداد سازمانی موثر باشد.  

هاي پژوهشی ایجاد شده در این مطالعه را به منظور توانند سرنخسایر پژوهشگران نیز می
وانند تآینده میطراحی و اجراي مطالعات آینده مورد استفاده قرار دهند. براي مثال، مطالعات 

پیرامون توسعه و اعتباریابی یک مقیاس جهت سنجش انسداد سازمانی ادراك شده طراحی 
شوند. به علاوه، بررسی و تحلیل تجربه زیسته افراد نسبت به این موضوع نیز ممکن است 
زوایاي بیشتري از این موضوع را روشن کرده و موجبات افزایش فهم پژوهشگران نسبت به 

 وع گردد. این موض
 

 تعارض منافع
 .نویسندگان هیچگونه تعارض منافعی ندارند
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