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Abstract 

Organizations potentially include several anger grounds. Therefore, it is expected that 

employees experience anger in various forms. The aim of this research is to examine the 

experience of managing anger by employees in the central bank of Iran. The method of this 

research is qualitative narrative research. Data are gathered from organizational documents 

and semi-structured interviews. For analyzing the data, at first thematic analysis is used to 

explore causes and solutions of managing anger and then, based on a plot structure, general 

narration is elicited. Reviewing the stories of participants shows that beside some causes of 

anger expression including personal traits, interpersonal conflicts, workplace limitations 

and the staff nature of target society’ work which are permanent, because of changes 
happened in employee’s composition in recent decade there are some another reasons for 
anger experience by  the present people of organization including: cultural  and 

generational diversity and ineffective human resource management practices such as 

selection and success and career management. Findings suggest that organizational and 

managerial solutions, improving positive attitudes, education and cultivating diversity 

acceptance might help to manage anger events in organization. Identified moderator 

variables are prior experiences, personal characteristics, position and educational degree. 
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 چکیده
رود کارکنان به اشکال مختلف خشم  های متعددی برای خشم هستند؛ لذا انتظار می صورت بالقوه دارای زمینه ها به سازمان

باشد. روش این تحقیق  بانک مرکزی میکارکنان توسط خشم مدیریت  فهم تجارب ،پژوهش این را تجربه کنند. هدف
برای  .ساختاریافته گردآوری شدند ها ازطریق مراجعه به مستندات سازمانی و مصاحبه نیمه پژوهی کیفی است. داده روایت

خشم شناسایی شدند و سپس براساس ساختار های تحقیق، ابتدا از روش تحلیل تم، علل و راهکارهای مدیریت  تحلیل داده
دهد برخی از عوامل بروز خشم مانند  کنندگان نشان می های مشارکت پیرنگ، روایت کلی استخراج شد. مرور داستان

های محیط کاری و ماهیت ستادی کار جامعه هدف در طول زمان  فردی، محدودیت های شخصیتی، تعارضات میان ویژگی
به تغییرات دهه اخیر در ترکیب کارکنان، برخی از علل تجربه خشم توسط اعضای فعلی سازمان  باتوجه اند؛ لیکن ثابت بوده

پروری و  عبارتند از: تنوع فرهنگی و نسلی کارکنان و عدم اثربخشی مدیریت منابع انسانی ازجمله جذب و مدیریت جانشین
سازی  های مثبت، آموزش و فرهنگ مدیریتی، تقویت نگرش دهند که راهکارهای سازمانی و ها نشان می ارتقا. ضمناً یافته
های  گر نیز شامل تجربیات پیشین، ویژگی تواند به مدیریت خشم در سازمان کمک کنند. متغیرهای تعدیل پذیرش تنوع می

 باشند. شخصیتی، پست و تحصیلات می
 

پژوهی؛  ع انسانی؛ روایتتجربه مدیریت خشم؛ تنوع فرهنگی و نسلی کارکنان؛ مدیریت مناب :کلیدواژه
 تحلیل تم
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 مقدمه
اجتمااعی بررسای    -های تجاری و تنظیمات اقتصاادی  تحقیقات مختلفی اهمیت احساسات را در محیط

و  5(. لاای6105، 6؛ وان کلیااف6106و همکاااران،  6؛ اشکاناساای6102، 0انااد )لیناادباوم و گیاادس   کاارده

جملاه در کماک باه افاراد در     ساات در ساحوم مختلاف از   مندانه احسا( دریافتند که مادیریت هوشا  6102)

ی متعاددی از اناواع   هاا  بنادی  طبقاه هاای کااری، بهباود رهباری و عملکارد ساازمان، کاارکرد دارد.         محیط

: م، توافق نظر دارناد کاه عبارتناد از   اما محققان زیادی درمورد شش احساس عا ،احساسات ارائه شده است

 (.20 :6100، 4رابینز و جاجخشم، ترس، غم، شادی، نفرت و تعجب )

اناد،   پرداختههای کاری  یافته در محیطعنوان یکی از احساسات بروز بهدر تحقیقاتی که به بررسی خشم 

وری  هی قلبای، بهار  هاا  عمدتاً بر پیامدهای منفی فاردی و ساازمانی آن مانناد افازایش فشاار خاون، بیمااری       

ماهیت  هرچند ؛اند های تهاجمی تمرکز داشته و پاسخیافته، رضایت شغلی پایین و استرس شغلی زیاد  کاهش

طور روزافزونی تصدیق شده است )لینادباوم و   به -نتایج مثبت و منفیبودن قابلیت بروز دارا -خشم متناقض

م و مادیریت آن در ساازمان   طرفی رویکرد بیشتر محالعاتی که به بررسی مقولاه خشا  از(. 6: 6102، 2گابریل

ی مختلاف علاوم   هاا  که در ساالیان اخیار در حاوزه    حالیبوده است. درگرایانه  ثباتاند، رویکردی ا پرداخته

شاان   ها را در بافات اجتمااعی   ی زیسته انسانها های پژوهشی که تجربه اجتماعی و انسانی، پرداختن به روش

 شود.  کار گرفته می طور روزافزونی به اند، به مورد توجه قرار داده

گیری رویکردی تفسیری موضوع تجربه مدیریت کار هعی شده است با باساس در تحقیق حاضر س براین

دف ایان پاژوهش فهام    پژوهی ماورد بررسای قارار گیارد. ها      خشم توسط افراد در سازمان به روش روایت

یکای از ادارات ساتادی تخصصای     عنوان بهها  کارکنان اداره سازمان و روشتوسط خشم مدیریت تجارب 

شاان  کااران مستقیم احصای روایت تعدادی از آنها از تجربیات خاود و یاا هم   است که این امر مستلزمبوده 

نتیجاه تغییار   در -نقاا  عحاف تغییار فضاای ساازمانی     آمدن ایان تجربیاات و    وجود باشد، تا بتوان علل به می
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هاای فرعای    قالاب داساتان  ثر آن را درؤمدیریت مبرای های ممکن  حل و راه - خشمی افراد درباره ها تجربه

 فراد شناسایی نمود.این ا

دلیل عدم مواجهه با مشتریان بیرونی و درگیری  ها به رسد ادارات ستادی در سازمان نظر می اینکه به ضمن

کنند کاه باا ادارات صافی و اجرایای متفااوت       نفعان داخلی در سازمان، مواردی از خشم را تجربه می با ذی

ه مدیریت خشم توسط اعضای یکای از ایان ادارات   ترتیب در این مقاله سعی شده است به تجرب است. بدین

 پرداخته شود.

 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

 اسات  احساسای  حالات  "خشام " ،6خشام  محالعاه  در متخصا   شاناس  روان 0اساپیلبرگر  چارلز گفته به

 ساایر  خشام مانناد   (.0800اسات )اساپیلبرگر،    متفااوت  شادید  خشام  تاا  خفیاف  تحریاک  از شدت در که

 و قلب ضربان ،است عصبانی فرد که هنگامی .است همراه بیولوژیکی و فیزیولوژیکی ییراتتغ با احساسات،

 افزایش نیز را نورآدرنالین و آدرنالین انرژی، یها هورمون سحح طورکه همان یابد، می افزایش او خون فشار

 یاک  مانناد ) خاص فرد یک از تواند می فرد. باشد بیرونی و درونی حوادث از ناشی تواند می خشم .دهد می

 از ناشای  اسات  ممکان  خشام  یاا  باشاد  عصابانی ( لغوشده پرواز ترافیک،) یا رویدادی( سرپرست یا همکار

 .باشد فرد شخصی مشکلات درمورد درگیری ذهنی یا نگرانی

یک مشکل نگریساته و بار کنتارل خشام      عنوان بهبرخی از محققین بیان خشم را توسط اعضای سازمان 

تواند دنیاایی   خشم، می اید توجه داشت که دنیای بدونکید دارند. اما بأبخشی سازمانی تبرای دستیابی به اثر

تاری جهات دفاع خشام و ممانعات از آن،     های شاکی و یا قانعی باشد که الزاماً بر تجویزهای رف پر از انسان

یاد کاه آیاا    آ ؤال پیش میباشند. اگرچه این س "نگر مثبت"و  "خوب"خواهد که  متکی است و از افراد می

؟ یا اینکه استجهت دستیابی به اهداف جمعی رویکرد برای سازماندهی افراد در این روش، همیشه بهترین

ایندهای ساازمانی و اثربخشای   برخی اوقات جو سازمانی منفی و بیان خشم باعث توجه دوباره و یا بهبود فر

 .(5: 6102)لیندباوم و گابریل،  شود؟ می
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کنناد، بارای    باازی مای  هاا   کاردن کانش   ر فعاال دلیل نقشی که د احساسات به استتحقیقات نشان داده 

پرداختن باه مسائله    .(6106، 0، گروس و بارت6106گیری ضروری هستند. )اشکاناسی و همکاران،  تصمیم

خشم و عوامل بروز و پیامدهای آن، نیز موضوعی بود که از نیمه دوم قرن بیستم میلادی ماورد توجاه قارار    

یک محور پژوهش محرم شاد.   عنوان بهآنجا بود که در محالعات مدیریت رفتار سازمانی، خشم گرفت. از 

6بار موضوع خشم به شکلی گسترده توسط نواکو خستینن
( مورد بررسی قرار گرفات. نواکاو ضامن    0822) 

یم خشام  تنظ، بخشی، مخرب، ابرازی، خودارتقایی و .....  انرژیاشاره به برخی از کارکردهای خشم اعم از 

کاار   ه محرک بیرونی یا شرایط محیحی بهسویه بر هم داشته و در پاسخ بأثیری دولفه که تؤرا در قالب سه م

عنوان محور اصالی تجرباه خشام درنظار      بهاست که  شناختلفه این مدل ؤکند. نخستین م ، بیان میروند می

 انگیختگی روانیلفه دوم ؤاست. م شود و شامل عقاید، نگرش، انتظارات و ارزیابی فرد خشمگین گرفته می

معنای واکنش رفتاری است،  این مدل که به لفه سومؤافتد. م است که ازطریق تفسیر شناختی خشم اتفاق می

گیارد.   ه فیزیکای یاا تخریاب اماوال قارار مای      که در طیفی از مقابله زبانی گرفته تا حمل است احساس خشم

های خاص خشم را اندازه گیری  که تجربه خشم و محرک براساس این مدل، مقیاس خشم نواکو ابداع شد

 کند.  می

ی وضعیتی افراد در رابحه باا  ها گرفته در زمینه خشم سازمانی، اشپیلبرگر بر جنبه در ادامه محالعات انجام

و همکااران،   6تفااوت قائال شاد )ساوتر     ،ی افرادها ی خشم و ویژگیها خشم تمرکز کرد. وی بین موقعیت

کاه خشام یاک حاس     نخست این :مدنظر داشتد کلی در تعریف خشم سه نکته را بایطور به (.0100: 6116

های عاطفی مانناد احساساات منفای مجازا شاود. دوم اینکاه        تواند از موقعیت اکه میمعن ناپیوسته است. بدین

شاامل دو ناوع اصالی اسات:      ،یک حس اجتماعی و پاسخی به عمل دیگران است. سوم اینکه خشم ،خشم

شناسانه و ادراکی و رفتار  العمل روان د تحریک تا طغیان شدید، عکسعیت )شامل احساسی در حخشم موق

برانگیزانناده   عناوان  باه شاده   )گرایش بلندمدت باه موقعیات درک   کلامی و رفتار حرکتی( و خصلت خشم

 (.20: 6101، 5خشم و برای تجربه حوادث مکررتر و شادیدتر موقعیات خشام( اسات )گیبساون و کالیساتر      

ها باعث ایجاد خشام در آنهاا    افرادی که خصلت خشم در آنها بارز است، احتمالاً تعداد بیشتری از موقعیت
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 (.642: 6110و همکاران،  0)وئون با ارزیابی خشم موقعیت پاسخ می دهند ها شود و به این موقعیت می

 کنناد و  در کار احساس مای مقداری خشم را  ،نشان دادند که تقریباً نیمی از کارکنان 6گیبسون و بارسد

شاخ    شخصیت یک 6ی کرت لوینها کنند. براساس یافته چهارم آنها خشم مزمن را تجربه می تقریباً یک

تر باین فارد و    در تعامل است. تناسب کم ،شده هستند کننده مقدار فشار تجربه با متغیرهای محیحی که تعیین

و بیشتر احتمال دارد که کارکنان درگیار کااهش    شود که فشار بیشتری بر وی وارد شود محیط، موجب می

 (. 654: 6116و همکاران،  5وری و مشکلات مرتبط با کار شوند )واگ بهره

اما احساس خشم یکی از وجوه عام تجرباه انساانی اسات.     ،اگرچه برخی افراد دچار خشم مزمن هستند

و پرخاشگری واکنشی، شناسایی شاده  ترین دلیل خشم  عنوان معمول بهفردی  انتحریکات ناشی از روابط می

عمدی به خودمان یا افراد مهم  رویدادهایی هستند که تحت عنوان آسیب ،(. تحریکات6102است )نواکو، 

 شوند، مانند برخورد غیرمنصفانه یا ممانعت تعمدی از دستیابی به هدف.  تعبیر می

گرفت، در رابحه با ماهیت و  طریق مصاحبه و روش اکتشافی صورتدر تحقیق خود که ازبووس و مان 

 ی رویدادهای مرتبط با خشم، هفت مضمون را شناسایی نمودند که عبارتند از: ها ویژگی

 اظهار: مواجهه زمانی یا فیزیکی با متخلفان حادثه؛

 کردن احساس خشم از متخلفان و ایجادکنندگان خشم؛ سرکوب: پنهان

 کردن احساس خشم؛ کنترل: کنترل و سرکوب

اباراز خوشاحالی    ،مثاال  دادن یک احساس تقلیدی. بارای  ی و نشاناسی: پوشاندن احساس واقعکار احس

 شدن؛ جای خشمگین به

 شود؛  تکرار: تعداد دفعاتی که فرد در محل کار خشمگین می

 انجامد؛ ول میطمدت زمان: مدت زمانی که خشم به 

 (.644: 6114، 4شدت: شدت و قدرت ابراز خشم افراد )بووس و مان

بارای  پور و همکاران درباره علل، پیامادها و راهکارهاای کنتارل خشام      قلی ی حاصل از تحقیقها افتهی
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 سااختاریافته صاورت پذیرفتاه    هاای نیماه   طریق پژوهش اکتشافی و مصاحبهکارکنان شعب یک بانک که از

 (:0684پور و همکاران،  )قلی ، عبارتند ازاست

به سازمان و مدیریت، عوامل مربو  به مشتریان، عوامل  عوامل ایجاد خشم در سازمان: عوامل مربو  �

 ؛مربو  به ماهیت کار

 ؛پیامدهای ناشی از خشم در سازمان: پیامدهای شخصی، پیامدهای سازمانی �

طریق مدیر مربوطه، کنترل و مقابله با خشم سازمانی: آموزش کارکنان، حل مسئله ازراهکارهای  �

 ؛سازمانی و ساختاری راهکارهای قانونی و اداری، راهکارهای

 .کننده خشم: جنسیت، تجربه، نوع مشتریان، آموزش تعدیلعوامل  �

محایط  ( در تحقیق خاود پیراماون ارتقاای درک از پیگیادگی باروز خشام در       6106) 0هیدالگو -زنتنو

ی پاساخ خشام در محایط    هاا  ی چرخاه  ی اجتماعی احساسات، مدلی را بارا ها لفهؤکیدبر نتایج و مأتکاری با

6کاری )
WARCطریاق  تفاده از روش تحقیاق پیمایشای و از  هیدالگو با اس -( ارائه داده است. پژوهش زنتنو

نشاان داد کاه نتاایج باروز خشام      توزیع پرسشنامه بین دانشجویان شاغل انجام شده است. مادل تحقیاق وی   

دهاد   خ مای کاه در آن ایان تعامال ر    کننده خشم و مخاطب اجتمااعی وی و باافتی   واسحه تعامل میان بیان به

ی هاا  گیارد. یافتاه   مای ثیر قارار  أ)مانند فرهنگ سازمانی، جو احساسی و میزان تحمل بروز خشام(، تحات تا   

یاان خشام در محایط    تحقیق وی، اهمیتِ کیفیت روابط، پاسخ مخاطب، قدرت و جنسیت در تبیاین نتاایج ب  

باه   وز خشم توسط زناان نسابت  مورد اینکه برها، شواهد موجود در طور ویژه یافته دهد. به کاری را نشان می

ن داد که ی تحقیق نشاها نهایت یافتهدرکند.  گیرد را تائید می طور منفی مورد قضاوت قرار می مردان بیشتر به

 کنندگان برای تبیین و تشریح نتایج بیان خشم بسیار مهم و حیاتی است.  کیفیت روابط میان تعامل

یاک پدیاده صارفاًمنفی در ساازمان      عناوان  بهشم را همواره توان خ که قبلاً نیز اشاره شد، نمیطور همان

هاایی از   مورد توجه قرار داد. در محالعات رفتار سازمانی موضوع احساسات اخلاقی محرم شده است. مثاال 

های غیراخلاقای خودماان   دلیل رفتار دی با رنج دیگران، احساس گناه بهاحساسات اخلاقی عبارتند از همدر

( 6102لیندباوم و گابریل )(. 26: 6100دهد )رابینز و جاج،  مورد دیگران رخ میکه درعدالتی  و خشم از بی

پاسخی برای ناامیادی از   عنوان بهاند که عبارتند از: خشم  برای بروز خشم در سازمان برشمردهچهار دلیل را 

                                                                                                                                                    

1. Zenteno-Hidalgo 

2. Workplace Anger Response Cycles (WARC) 
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 . 0نت اخلاقیدستیابی به هدف، پاسخ به قحع ارتباطات، پاسخ به توهین و تخریب شخصیت و پاسخ به خشو

یندهای آگاهانه و خودکاری هستند که تجربه و بروز خشام را تحات   ای تنظیم خشم شامل فرها راهبرد

 راهبارد ( طی تحقیقای تااثیر چهاار    6108و همکارانش ) 6بیامز (.6102، 6)گیلام و هندلر دهند أثیر قرار میت

هاای   اناد. یافتاه   ههای تهاجمی سنجیدتنظیم احساسات را بر تجربه ذهنی خشم، واکنش قلبی عروقی و رفتار

بط با خشم را در های مرت می توانند پاسخ 4و ذهن آگاهی 5تجدید ارزیابی شناختیدهد  تحقیق آنها نشان می

به تداوم خشم و پرخاشگری منجر خواهد شد  2فردی تعدیل نمایند. مشغولیت فکری خشم بافت روابط میان

  .استنیز متفاوت  2ثیر سرکوبأو ت

شاده باا    تواند از خشم بروزیافته متماایز باشاد. خشام تجرباه     شده می که خشم احساستوجه داشت  باید

یافته ممکن است دهد، اما سحح شدت خشم بروز  درونی برای افراد رخ می صورت بههای متفاوت و  شدت

تواناد   می یافته برای دیگران قابل مشاهده است وشده تناسب نداشته باشد. خشم بروز با شدت خشم احساس

 (.0808، 0به اشکال مختلف حالات چهره، حرکات فیزیکی، تن صدا و زبان نمایان شود )رافائلی و ساتن

بخشی که ابعاد مختلف یک مدل چند ،( ضمن مرور ادبیات خشم در سازمان6101گیبسون و کالیستر )

 آمده است: (0)اند. مدل آنها در شکل  دهد، ارائه نموده موضوع را نشان می

تحقیقاات مختلاف در زمیناه بررسای پدیاده خشام و مادیریت آن در         ،کنیاد  که ملاحظه می گونه مانه

اند. در پژوهش حاضار ساعی شاده اسات علال تجرباه خشام توساط          ان، به ابعاد گوناگون آن پرداختهسازم

ع بررسای و مقحا  مقتضاای بافات جامعاه مورد    آن بهکارکنان مورد مداقه قرار گرفته و راهکارهای مدیریت 

 د. شوزمانی انجام تحقیق، شناسایی 

  

                                                                                                                                                    

1. Moral anger 

2. Gilam & Hendler 

3. Beames 

4. Cognitive reappraisal 

5. Mindfulness 
6. Angry rumination 

7. Suppression  
8. Rafaeli & Sutton 



 5211(، پاییز 21پیاپی شماره ) 2شماره ، نهممطالعات رفتار سازمانی، سال   فصلنامه

1 

 
 

 مدل گیبسون و کالیستر درباره خشم .5شکل 

 

 شناسی پژوهش روش
شاود و   واسحه آن به نماایش گذاشاته مای    ، روشی است که تجربه به، روایت0نظر کلاندینین و کانلیاز

پژوهی شاکلی از   دهد. روایت قالب روایت رخ میربه درتج"رای علوم اجتماعی است. بنابراین روش اولیه ب

پژوهای   روایات "باودن در قلاب تفکار روایتای قارار دارد.       نسابی کنند که  .آنها بیان می"تجربه روایت است

را باه  « روایات »توان واژه  می (.61: 6111)کلاندینین و کانلی  "اند هایی است که زندگی و بیان شده داستان

توان از آن برای اشاره به حالت خاصی از پویش در پاژوهش   نی نسبت داد یا اینکه میهرگونه متن یا گفتما

مناسب است که تجربیاات   پژوهی (. زمانی استفاده از روش تحقیق روایت6،6114کیفی استفاده کرد )چیس

                                                                                                                                                    

1. Clandinin & Connelly 

2. Chase 

 گذارندهایی که بر بخش خشم تأثیر میکنندهتعدیل

 تمرکز تحقیق سحح 

 جنسیت، خشم ویژگی فردی

 تفاوت جایگاه  دوتایی، گروه

 سازمانهنجارهای احساسی  سازمان

 هنجارهای احساسی فرهنگ فرهنگ

 انصاف/ عدالت�

 ممانعت از هدف�

 فردیتعارض میان�

 

 

اتفاقاااات کااااری   

 قبلی

 ذهنی �

 جسمانی�

 شناختی�

 

 

 خشم تجربه شده

 صحیح و معتبر �

 شده کنترل�

 سکوت�

 

 

 بروز یا تنظیم خشم

 ظرفیت و ارزش �

 سحح تحلیل�

 

 پیامدها

 بخش خشم
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 ی روایتای، بهتار قابال درک   هاا  آوری و تحلیل داستان کامل آنها یا تاوالی  کنندگان ازطریق جمع مشارکت

هاای آنهاا،    شاوند و دلالات   شاوند، اقاداماتی کاه دنباال مای      مارتبط مای   باشد. روشی که رخادادها باه هام   

کنندگان را تشویق کنیم تا تجربیات خود را روایات   انی شناسایی خواهند شد که مشارکتزیاد زم احتمال به

و  0پاساخ دهناد )سااندرز   شاده   تعیاین  ؤالات ازقبال جای اینکه از آنهاا بخاواهیم باه تعادادی از سا      ؛ بهنمایند

 (. 216: 6102همکاران، 

گرفتاه باه ایان روش را     صورت پژوهی انواع محالعات ی عمل روایتها شیوه به باتوجه( 6112) 6کرسول

نگاری، تاریخ زندگی و تاریخ شافاهی.   خودزیستنگاری،  محالعه زیستبندی کرده است:  بدین شرم طبقه

کناد:   در روش تحقیق روایتی معرفی می، چهار نوع تحلیل ها و گروهبر روایت افراد أکیدتبا (6110)6ریزمن

تحلیل بصری. هدف از تحلیل  .5گفتمان،  تحلیل عملکرد/ .6تحلیل ساختاری،  .6تحلیل مضمونی یا تم،  .0

و  هاا  هاست. در این رویکرد تمرکز بر محتوای روایت تم، شناسایی مضامین درون روایت روایتی مضمونی/

تواناد بارای تحلیال روایات یاک شاخ  و یاا         یباشاد. ایان روش تحلیال ما     ه شده است، مای گفت "آنگه"

واره  های مرتبط چندگانه استفاده شود. در هر دو رویکرد، شما بایاد باه تاوالی زماانی و زمیناه بافات       روایت

 (. تحلیال روایتای  210 :6102کنیاد، توجاه داشاته باشاید )سااندرز و همکااران،        مضامینی که شناساایی مای  

های  کند. تحلیل روایتی ساختاری برای نمونه شود، تحلیل می ساختاری روشی را که یک روایت ساخته می

تواند برای محالعه موردی با جزئیات زیاد و یا مقایسه و تحبیق میاان چناد    بسیار بزرگ مناسب نیست، اما می

را براسااس پانج    هاا  تحلیال داده  ( نیاز 0882) 5(. یوسن و ازکان 016 :6110مورد، بسیار مفید باشد )ریزمن، 

 اند.  انجام داده 01ها حل و راه 8، اقدامات 0، مسئله2، محیط2ها شامل: شخصیت 4عنصر ساختار پیرنگ

پژوهی استفاده شده است. در این پژوهش، شیوه عمل به روش تاریخ  روایت راهبرددر تحقیق حاضر از 

کارکناان از تجرباه مادیریت خشام در محایط      ملات شخصای  أ، تا هاا  شفاهی بوده و بارای گاردآوری داده  

                                                                                                                                                    

1. Saunders 
2. Creswell 

3. Riessman 

4. Yussen & Ozcan 

5. Plot structure 

6. Characters 

7. Setting 
8. Problem 

9. Actions 

10. Resolutions 
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ترتیاب زیار تنظایم     ؤالات اصلی پژوهش برمبنای مسئله تحقیاق باه  کاریشان احصا شده است. ضمن اینکه س

توان براساس این تجارب گفات کدامناد؟    هایی که می داستان .6تجارب زندگی این افراد چیست؟  .0شد: 

 ی مرتبط با زندگی این افراد کدامند؟ها نظریه .5کجاست؟ در  ها این داستان« نقا  تغییر یکباره»  .6

اساتفاده شاد.   ی پژوهش، از دو روش مراجعه به مستندات سازمانی و مصااحبه  ها برای گردآوری داده 

د. شا ماورد زمیناه و محایط تحقیاق باه مساتندات و مادارک ساازمانی مراجعاه          منظور کسب اطلاعات در به

و در محل کار افراد  0682ساختاریافته، در نیمه دوم سال  صورت نیمه بهو  نیز با رویکرد اکتشافی ها مصاحبه

دقیقه تا یاک سااعت باوده اسات. جامعاه ماورد نظار تحقیاق،          54بین   انجام شد که مدت زمان هر مصاحبه

. بارای انتخااب تعاداد    اسات هاا   کارکنان یکی از ادارات ستادی بانک مرکزی با ناام اداره ساازمان و روش  

(. 26: 0885، 6پیاروی شاد )ماایکوت و مورهاااوس   0ننادگان موردنیااز تحقیاق از قاعاده اشاباع      ک مشاارکت 

شده به میزانی بود کاه نیاازی باه گاردآوری      های گردآوری مصاحبه، داده 00صورت که بعد از انجام  بدین

 مناد قضااوتی   طریاق شایوه انتخااب هادف    شد. انتخاب نموناه تحقیاق نیاز از    های جدیدی احساس نمی داده

نفر از اعضاا   4ی تحقیق طی دو مرحله ابتدا با ها منظور دستیابی به حداکثر تنوع ممکن انجام شد. مصاحبه به

مصااحبه  نفر دیگر از اعضای هماان اداره   2و پس از بررسی و اصلاحات، در مرحله دوم با تعداد  انجام شد

 صورت پذیرفت.

کاار گرفتاه شاد کاه عبارتناد از:       راهبرد باه ش، چند ی پژوهها ید اعتبار یافتهأیمنظور ت تحقیق، بهدر این 

باشد و ارتبا  نزدیکای باا تعادادی از     می اینکه راوی یکی از کارکنان بانک به باتوجهمشارکت بلندمدت )

(، کننادگان آشناسات   زیاادی باا محایط و تجربیاات مشاارکت      کارکنان جامعه مورد بررسی دارد، به میزان

اختیااار تعاادادی از کنناادگان در أییااد مشااارکتمنظااور ت شااده بااه هااای اسااتخراج کنتاارل اعضااا )روایاات 

د(، توصیف پرمایه و غنای )ساعی شاده اسات در     شصورت لزوم تعدیل قرار گرفته و در کنندگان مشارکت

کننادگان   ای مورد محالعه و ویژگای مشاارکت   ها به میزان کافی به فضای زمینه گزارش نهایی و تحلیل یافته

یند امنظور تائید فر ظر تعدادی از اساتید دانشگاهی بهن)ازت استفاده از ممیزان بیرونی نهایدرپرداخته شود( و 

 ی تحقیق بهره گرفته شده است(. ها و یافته

                                                                                                                                                    

1. Saturation 

2. Maykut & Morehouse  
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کنندگان بود. با وجود محقق درون سازمانی،  ای تحقیق حاضر جلب اعتماد مشارکته جمله محدودیتاز

 امکان با ایجاد جو مناسب در زمان مصاحبه وحدشد تای قابل اعتماد، سعی ها منظور دستیابی به پاسخ به

و از چندین زاویه، اطلاعات  شایستهالات به نحو ؤاطلاعات و پرسش س ماندن بخشیدن از محرمانه اطمینان

مان مورد محالعه قرار گرفته و این تحقیق در یکی از ادارات ستادی ساز ،اینکه ضمن کافی گردآوری شود.

خی از رغم عمومیت احساس خشم و بر تفسیری انجام شده، علی -م تحقیقی کیفیدیگر در پارادی ازسوی

 دی تحقیق حاضر در سایر شرایط و بسترها بایها ها، استفاده از یافته جمله سازمانعلل آن در جوامع انسانی از

 با ملاحظات مربو  به بافت تحقیق صورت پذیرد. 

ؤثر بار تجرباه   طریق تحلیل مضمون علال و عوامال ما   از ، ابتداها آوری داده پس از جمعدر این تحقیق، 

کنندگان در تحقیق و راهکارهای مادیریت مناساب ایان تجربیاات شناساایی شادند. ساپس         خشم مشارکت

های افاراد،   طریق تحبیق و مقایسه داستانازقالب ساختار پیرنگ، و در (0882یند یوسن و ازکن )افر براساس

 د. شل ساختار کلی روایت شناسایی و تحلی

 

 ی پژوهشها یافته
کارهاایی  کنندگان در پژوهش و یاافتن راه  ، فهم علل تجربه خشم توسط مشارکتهدف تحقیق حاضر

 .استبرای مدیریت مناسب این تجربیات در بافت مورد بررسی 

 محیط و زمینه روایت

ظاایف  د. برخای از و شا تأسایس   0668مارداد مااه    00بانک مرکزی جمهوری اسلامی ایران در تااریخ  

های  حفظ ارزش داخلی و خارجی پول ملی کشور، انتشار اسکناس و ضرب سکه :بانک مرکزی عبارتند از

فلزی رایج کشور، تنظیم مقررات مربو  به معاملات ارزی و ریالی، نظاارت بار صادور و ورود ارز و پاول     

اداره سازمان و ....  باری وها و مؤسسات اعت رایج کشور، تنظیم نظام پولی و اعتباری کشور، نظارت بر بانک

ختارها و کاه باه انجاام اماور مرباو  باه ساا        اسات ها یکی از ادارات ستادی تخصصی بانک مرکازی   روش

ساازی و مادیریت نظاام     تصمیمعبارت از  ها هدف اداره سازمان و روشورزد.  تشکیلات بانک مبادرت می

یندهای انجام کار و تهیه و تدوین امانی، فربندی و ارزشیابی مشاغل، طراحی و اصلام ساختارهای ساز طبقه

باعاث شاده   این اداره تعریف شده است. ماهیت کار و هدف  استانداردهای لازم برای امکانات و تجهیزات

نفعان و مراجعان آن افرادی از درون مجموعه ساازمان باشاند. ایان امار پیگیادگی خاصای باه         است که ذی



 5211(، پاییز 21پیاپی شماره ) 2شماره ، نهممطالعات رفتار سازمانی، سال   فصلنامه

52 

های دیگر سازمان بخشایده   بررسی در رابحه با بخشای جامعه موردو نحوه فعالیت اعض تعاملات، ارتباطات

های بیرونی  نفعان و سازمان ی ناشی از کار اجرایی و مواجهه با ذیها سو اعضای اداره با استرس ازیک است.

گیاری   باه شاکل  تعاملات مستمر و کاری با سایر اعضای ساازمان   ،دیگر ، اما ازسویدست به گریبان نیستند

جهات کااهش    های اقتضاایی باه   حل شود که نیازمند یافتن راه میو فشارهایی اعضای سازمان منجر تقاضاها 

 .استی خشم و تنش برای اعضای اداره و ارتقای روندهای کاری این افراد ها زمینه

باالا و باا روحیاه     اًماهیت کار تخصصای اداره، حضاور افارادی باا ساحح تحصایلات نسابت        ،اینکه ضمن

پاس از محالعاه و بررسای چندماهاه      بایدی اداره، کارکنان ها سازد. در بیشتر گروه زامی میرا ال پژوهشگری

یند، گزارشی ارائه نمایند تا تصمیمات مقتضی در رابحه باا موضاوع   افر مورد تغییرات ساختاری و یا یکدر

 د.شواتخاذ 

 

 ها شخصیت

کیب پسات  نج نفر خانم هستند. ترنفر آقا و پ شش کننده در پژوهش حاضر، از میان یازده فرد مشارکت

د و بتوان از رهگاذر  ای انتخاب شد که حداکثر تنوع ممکن ایجاد شو گونه بهکننده  سازمانی افراد مشارکت

هاای ساازمانی    پسات . شده، از زوایای مختلف به مسئله تحقیق یعنی خشم در سازمان پرداخت تجربیات بیان

شاده میازان ساابقه     از یازده فارد انتخااب   کارشناس و کارمند. کننده عبارتند از رئیس گروه، د مشارکتافرا

 تر از آن دارند.  نفر سابقه کم 6سال بوده و  04نفر بالای  8کاری 

 

 نقاط تغییر یکباره

. ه اسات جمله مدیران و کارکنان تغییار نماود  از سازمان و فرهنگ ترکیب اعضا به دو دلیلبا گذر زمان 

مگناین اجارای   دلیال اتماام زماان خادمت و ه     در حجم گسترده هم به شدن نیروهای متخص  بازنشسته .0

ورود  .6و د شتوجهی از کارکنان با تجربه بالا منجر  به خروج تعداد قابل موعد که از قانون بازنشستگی پیش

. در خارج ی قبلی سازمانها نسل جدیدی از کارکنان با فرهنگ، باورها، انتظارات و تربیت متفاوت از نسل

این تغییر  یم که مسلماًا هو در صحنه جامعه نیز شاهد تغییر در فرهنگ و هنجارهای نسل جدید بود زمانسااز 

بررسای )یکای از   ایان تغییارات در جامعاه مورد    .سرایت کرده اسات هم  سازمانبه با ورود نیروهای جوان، 

 به شرم ذیل بوده است:  0682الی  0622ادارات ستادی بانک( طی دو دهه از سال 
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 بررسی. تغییرات ترکیب اعضای جامعه مورد5جدول 

 تعداد کارکنان شاغل در اداره

 نفر 62 0682سال 

 تعداد بازنشستگان اداره

 نفر 04 0602الی  0622های  سال

 نفر  2 0682الی  0602های  سال

 تعداد استخدام شدگان اداره

 نفر 00 0602الی  0622های  سال

 نفر 02 0682الی  0602های  سال

 

 درصاد از کارکناان   52باه میازان    0682بررسای، در ساال   به تعداد و ترکیب اعضاای اداره مورد  باتوجه

 سال داشتند.  01ای در حدود  سابقه

نسالی کاه    ؛تجربه کار باا نسال قبلای ساازمان را دارناد      ،سال را دارند 04افرادی که سابقه کاری بالای 

نسال قبلای باا    مدت زمان طولانی کار با  دلیل این افراد که بهه بازنشست شدند. بیشتر آن در طی دهه گذشت

اناد و   هاای اخیار وارد ساازمان شاده     اند، با نسل جدیادی از کارکناان کاه در ساال     فرهنگ آنها عجین شده

 کنند. ز نسل گذشته دارند، کار میفرهنگ و انتظاراتی متفاوت ا

 

 زمانمنظور مدیریت تجربه خشم در سا ها به حل راهاقدامات و 

( پس از طی شاش مرحلاه   6112گرفته به روش پیشنهادی براون و کلارک ) براساس تحلیل تم صورت

قالب چهار مضمون )تم( اصالی شناساایی شادند    در چهارده مضمون فرعی، مجموعها، در برای تحلیل داده

 ست.( نشان داده شده ا6که در جدول )
 علل و راهکارهای مدیریت خشم توسط کارکنان .2جدول 

 عنوان مفهوم عنوان مضمون فرعی عنوان مضمون اصلی

 فردی تعارضات میان علل وقوع خشم

 نحوه روابط رئیس و مرئوس

 عدم حمایت مافوق از کارمندان

 تعارضات رئیس و مرئوس درباره گزارشات کارشناسی

 تعارض منافع شخصی
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عنوان مضمون 

 اصلی

عنوان مضمون 

 فرعی
 عنوان مفهوم

 قوع خشمعلل و

 مسائل کاری

دلیل عدم توفیق در تقاضاها و یا  شده از ادارات دیگر به خشم منتقل

 خحرافتادن پست و مزایا به

 های فضای کاری و کمبود امکانات محدودیت

عدم اثربخشی مدیریت 

 منابع انسانی

 گزینش نامناسب

 عدم تناسب شغل و شاغل

 نان جدیدالاستخدامپذیری کارک عدم طی روند صحیح جامعه

 عدم ارتبا  بین پاداش و مزایا و عملکرد فرد

 پروری و مسیر ارتقای مشخ  عدم وجود جانشین

تفاوت نسلی میان 

 کارکنان

 شدن ارشدیت در نسل جدید و تمایل به برابری رنگ کم

 ها در نسل جدید نگری و منیت شخصی

 تنوع فرهنگی کارکنان در نسل جدید

 شده در نسل جدید وز رفتارهای جسورانه آموختهبر

 رفتن مدیران با تجربه قبلی و جایگزینی مدیران جدید

 های مختلف های اجتماعی و محیحی در نسل تغییرات میزان آسیب

اشکال تجربه و 

 بروز خشم

 شده خشم تجربه
 دلیل روابط بسیار رسمی در نسل قبل شده به خشم سرکوب

 رفتن انگیزه بینناامیدی، از

 اشکال بروز خشم

 کردن گفتن، زیرآب زدن یا غیبت رفتارهای مخرب کلامی مانند متلک

 پرخاشگری

 اعمال نظرات جانبدارانه در گزارشات

 سکوت

 ترک اداره

 های غیررسمی اعتراضات جمعی ازطریق گروهیا  و اقدامات

راهکارهای 

مدیریت خشم در 

 سازمان

ای سازمانی و راهکاره

 مدیریتی

 ها در سازمان جایی سالاری در ارتقاها و جابه توجه به شایسته

 حاکمیت ضوابط و مقررات

 مداخله مافوق برای رفع تعارضات میان کارکنان

برگزاری جلسات و تهیه گزارشات ارشادی جهت کاهش مقاومت سایر 

 ادارات
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عنوان مضمون 

 اصلی

عنوان مضمون 

 فرعی
 ان مفهومعنو

راهکارهای 

مدیریت خشم در 

 سازمان

تقویت نگرشهای مثبت 

 در کارکنان

 تقویت تعهد سازمانی در افراد

 افزایش تعلق سازمانی کارکنان

 آموزش

 های مذاکره و مدیریت احساسات در جلسات آموزش مهارت

 آموزش سرپرستان در زمینه مرشدی

 آموزش بیان مناسب نظرات

زی پذیرش فرهنگ سا

 تنوع

 لزوم وجود تعارضات سازنده

 گسترش فضای گفتمان

 احترام به عقاید متفاوت سایرین

عوامل 

 کننده خشم تعدیل

 تجربیات پیشین

 نقش تجربه در کنترل بیشتر بر احساسات و هیجانات

 دلیل تجربیات خشم شدید قبلی کاهش تجربه خشم به

 رابحه تجربه و یادگیری

 های شخصیتی ویژگی
 های شخصیتی زیاد میان کارکنان  ها یا تفاوت شباهت

 افراد با آستانه تحمل پائین و خشم ویژگی

 تأثیر جایگاه شغلی طرفین در تجربه خشم جایگاه شغلی

 دلیل افزایش تحصیلات افزایش امکان گفتگو در نسل جدید به میزان تحصیلات

 

هاا   کنندگان از تجربیات خود و یا همکارانشان، کنش های مشارکت ی حاصل از داستانها براساس یافته

 هایی برای مدیریت آن در سازمان شناسایی شدند. حل و همگنین راه و علل وقوع آنها در زمان تجربه خشم

 

 علل وقوع خشم در سازمان
یل کااری،  فردی، مساا  هار تم اصلی اعم از موضوعات میاندر رابحه با علل رخداد خشم در سازمان، چ

 ند. شدعدم اثربخشی مدیریت منابع انسانی و تنوع نسلی کارکنان شناسایی 

 فردی تعارضات میان
کنندگان نحوه تعامال کارشاناس باا سرپرسات مساتقیم       یکی از مشارکت -نحوه تعامل رئیس و مرئوس
 ،بی برقارار باشاد  داند و معتقد است وقتی بین آنها رواباط مناسا   أثیرگذار میخود را در بروز خشم و تنش ت

 ل را رفع کنند.ئبهتر می توانند مسا
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ها، لایاه دفااعی    در نسل قبلی اعضای بانک و اداره سازمان و روش" -عدم حمایت مافوق از کارمندان

کردند و حمایت از کارکنان بیشاتر از نسال فعلای باود. در نسال       تری برای کارکنان ایجاد می بیشتر و عمیق

 دهاد.  ل حمایات و پشاتیبانی واقعای رخ نمای    عما ، اماا در دهند یتی بیشتری میمقامات شعارهای حماجدید 

ماورد سااختارهای بخاش ..... باوده و     که مسئول بررسی و ارائاه گازارش در  یکی از همکارانی  ،مثالطور به

سوی همکاران مجموعاه  أکید بر امکان وقوع مشکل ازرغم ت همسر وی نیز در اداره مربوطه شاغل بود، علی

مارور   ؛ لیکن پس از تنظیم گازارش و باه  کید نمودندأبر تغییر کارشناس، مقامات بر حمایت خود تو اصرار 

ولای   ،ساازی و ..... شاد   ها محکاوم باه رابحاه    زمان و طی فریند، کارشناس مربوطه در اداره سازمان و روش

دیر گفات  ولای ما   ،حمایتی از وی صورت نپذیرفت. من با مدیر اداره صحبت کردم تا مشکل برطرف شود

 "که نتوانستم مقامات را قانع کنم که گزارش بدون سوگیری تنظیم شده است.

کنندگان که سابقه طاولانی   یکی از مشارکت -تعارضات رئیس و مرئوس درباره گزارشات کارشناسی

کیاد داشاته و بار    أکاری گزارشات کارشناسی همکاران توساط رئایس ت   است،به لزوم چکشدارد و مافوق 

کند. در چنین موقعیتی ممکن است نظرات رئایس کاه ملاحظاات     تنش از همین محل اشاره می ن بروزامکا

مثاباه اقادامات مغرضاانه تعبیار شاده و باه        گیارد، ازنظار زیردساتان باه     لاتر ساازمان را درنظار مای   مقامات با

 شدن کارمند منجر شود. گینخشم

را او کارمند نمونه نشده و دیگاری  خاطر اینکه چ گاهی مشاجره دو کارمند به" -یتعارض منافع شخص

تار باود، مان کاه      کارده کام   ای که باودم افاراد تحصایل    اوایل خدمتم در اداره" ،"شده، یا کارانه و ... است

وقتای برگشاتم تلفانم را گرفتناد... زماان       ،ماه مرخصی گارفتم  5کردند.  خواستم بروم دانشگاه اذیتم می می

 "گرفتند که کارهای من را زیاد کنند. ی میعدادی از همکاران با هم مرخصامتحانم ت

 مسائل کاری
اداره " ؛افتادن پسات و مزایاا  خحر بهدلیل عدم توفیق در تقاضاها و یا  شده از ادارات دیگر به خشم منتقل

بپاذیرد.  هاای ادارات دیگار را    تواناد هماه درخواسات    خط قرمز و استاندارد دارد و نمای  ها سازمان و روش

کار اداره "،  "خواست من را بزند که بقیه وارد شدند و نگذاشتند. ران ادارات دیگر میی یکی از همکازمان

ماورد مشااغل،   هاا بایاد در   مشابه کار یک قاضی است. کارشناسان اداره ساازمان و روش  ها سازمان و روش

امار گااه   های موردی و ..... ادارات و اعضای آنها تصمیم بگیرناد کاه ایان     مزایا، شرایط احراز، درخواست
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نهایت این خشم به کارشناسان و شده و درای از کارمندان آن ادارات منجر  به متضررشدن عدهممکن است 

 "ها منتقل شود. یا مدیران اداره سازمان و روش

کیفیات محایط کااری و اساتانداردهای ان نیاز در      " ؛های فضای کااری و کمباود امکاناات    محدودیت

کند. کارمندانی که در طول زمان طولانی در  م در همکاران را فراهم میمواردی زمینه ناراحتی و ایجاد خش

در ، ی صوتی و پارازیت کار کنند و حتی امکان تمرکز بر کار خود را نداشته باشندها محیط پر از آلودگی

 "ی بیشتری از خشم خواهند بود.ها بلندمدت مستعد بروز نشانه

 عدم اثربخشی مدیریت منابع انسانی
نگرفتاه و شخصایت    هاای مناساب صاورت    در زمان استخدام کارکنان جدید آزمون"؛مناسبگزینش نا

 ."افراد به درستی سنجیده نمی شود، اگر تستها درست انجام شود افراد با مشکل شخصیتی رد می شوند

وقتی استخدام شدم من را با مدرک حقوق، به بایگانی کل فرستادند، طبقه " ؛عدم تناسب شغل و شاغل

ام به کارهای تحلیلی  دادم با شخصیت من و علاقه ساختمان فردوسی بانک. کاری که باید انجام می 6منفی 

نظر من آن بخش مثال تاارعنکبوت باود و چاون     انتظار یک بایگان را داشتند. از بسیار متفاوت بود و از من

خاطر مشکلی که با مدیر آن اداره  دلیل و به همین شد. به جایی به من داده نمی هاجازه جاب ،گریز نیرو زیاد بود

ماه( توانستم  2اینکه پس از مدتی )حدود تا ؛داشتم، نتوانستم دوام بیاورم و برای مدتی بانک را ترک کردم

 "ها منتقل شوم. با مذاکراتی که با اداره کارگزینی داشتم به اداره سازمان و روش

موزش لازم را کارکنان جدید اداره، آ" ؛پذیری کارکنان جدیدالاستخدام جامعه عدم طی روند صحیح

شود حتای در   کنند که همین امر باعث می ی نمیپذیری مناسبی را در اوایل استخدام ط ندیده و روند جامعه

د ای مانند نحوه چیدمان اتاق و یا نحوه مکالمات بین همکاران، بحث و ناراحتی پیش بیایاد. بایا   موارد ساده

 "وارد آموزش داده شود. زههنجارهای سازمان به افراد تا

افراد وجاود دارد، اماا   های کنترل کار و عملکرد  روش" ؛عدم ارتبا  بین پاداش و مزایا و عملکرد فرد

ر اند. ولی بهت اند و کارایی خود را ازدست داده ه یا مزایای دیگر زیرا روتین شدهمثل کاران ؛شود استفاده نمی

ن رایحش با او همراهی شد تا کارش بهتر بشود ولای آن فارد باه ایا    خاطر ش است باشد. مثلاً کسی بود که به

زد و حتای آن شاخ  حاضار باود مزایاا کام        دن آسیبی به مزایا نمای نکرشرایط عادت کرده بود، زیرا کار

داشتن رابحه با کسی و مورد دلیل  کاری که گاهی به بودن این افراد کمولی روال خود را تغییر ندهد.  ،بشود

 "شود. د، منجر به رنجش بقیه کارکنان میشون بازخواست نمی بودن، حمایت
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یاک کاار    عنوان بههای اداری، اداره را  در قسمت" ؛پروری و مسیر ارتقای مشخ  عدم وجود جانشین

س، رئیس گروه بشود تواند مدیر، کارشنا کنند تخص  لازم نیست و هرکسی می مهم قبول ندارند. فکر می

دهند، گاهی حتی از اداراتای کاه    آوردند و پست می تی کسی را از بیرون اداره می. وقآورند و از بیرون می

مارور در   نسل قبلی کارکنان باناک باه  "،  "دهد. متخص  انگیزه خود را ازدست میمرتبط نیست، کارمند 

شاد در کارشاان آبدیاده     کردند که این امار باعاث مای    رشد کرده و حسب سابقه پیشرفت می مراتب سلسله

هاای گذشاته بارای تربیات نیروهاای متخصا         ی کار آشنا شاوند. باناک طای ساال    ها و با همه جنبهشوند 

ساازی و   باشند. درمورد فرهناگ  پروری در سازمان ضعیف می های جانشین مدیریت مناسبی نداشته و برنامه

 "شود. انتصابات با خحای زیاد انجام میو  کاری صورت نگرفته است ،تربیت نیروی انسانی برای آینده

 نسلی تفاوت بین
زمانی که ماا وارد باناک و اداره ساازمان و    "-شدن ارشدیت در نسل جدید و تمایل به برابری رنگ کم

ت و محال  ها شدیم، سابقه و ارشدیت در تعیین جایگاه افراد، دریافت پسات و ارتقاا و حتای تجهیازا     روش

مارور زماان و در زماان     هلاک عمل باود. با  کننده بود. ارشدیت و سنوات خدمت م نشستن و .... عامل تعیین

 "تر شده است. رنگ حال شرایط به سمت برابری حرکت کرده و نقش سابقه کم

ند، آنها تحمل بیشتری داشتند. نسل قبلی بانک مداراگرتر بود" ؛در نسل جدید ها نگری و منیت شخصی

جانس  "،  "رای بیشاتری داشاتند.  کننده بیرونی، سازمانی و کااری تحمال و مادا    درارتبا  با عوامل ناراحت

داد  ست. در نسل قبلی اگار رنجشای رخ مای   ل در نسل قدیم و نسل جدید بانک متفاوت ائو مسا ها ناراحتی

)مثلاً چهار نفر فقط  داشتشدن نظرات کارشناسی و محدودیت واقعی امکانات  گرفته بیشتر ریشه در نادیده

د بیشتر به منافع شخصای اولویات   افزایش امکانات، افرا رغم یک خط تلفن داشتند(، اما در نسل جدید علی

مواردی مثل سبک زندگی و فرزندسالاری و .... منجر به افزایش "،  "دانند. کل میدهند و خود را عقل  می

یان  اناد، ا  باا ساحح انتظاارات باالا تربیات شاده       توقعات در نسل جدید شده است. افارادی کاه در خاانواده   

بینند کاه ایان    هایشان می آورند و همه چیز را صرفاً از دید خود و خواسته مان میشخصیت را با خود به ساز

 "شود. ساز تنش و اختلاف می ها زمینه امر در تعامل با سایر همکاران و یا مافوق

تار از   نظار فرهنگای یکدسات باود و کام     نسال قبلای باناک از   " ؛تنوع فرهنگی کارکنان فعلای ساازمان  

شود گاهی افراد حتای از نحاوه مکالماات فاردی باا       اعث میند. تنوع فرهنگی بشد ها استخدام می شهرستان

 "ها اصحلاحاتی دارند که از نظر بقیه شکل ناسزا دارد. فرهنگ دیگر ناراحت شوند. گاهی شهرستانی
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پاروا هساتند و    نسل بی 81و  01های  شاغلین دهه" ؛شده در نسل جدید بروز رفتارهای جسورانه آموخته

ازمان ندارناد.  ارزش است. آنها احساس دینای باه سا    مراتب برایشان بی سلسلهکشند.  چالش می بهدیگران را 

تناساب   دنبال حاشیه بوده و فرهنگ گیرندگی، انتظارات و جسارت دارند. آنهاا کاه باه    نسل جدید بیشتر به

ند، بسایار  توانناد باه هادف و خواسات خاود برسا       اند با اعتراض و جسارت مای  فرهنگ عامه جامعه دریافته

 "کنند. و گاه گستاخانه رفتار می جسورانه
کننادگان باه وجاود افارادی      یکای از مشاارکت   ؛رفتن مدیران با تجربه قبلی و جایگزینی مدیران جدید

کناد و معتقاد اسات     اشااره مای   ،راد در نسل قدیم که نخبه بودناد  دکتر بدری، قدمی، اجاقلو یا ملکیمانند 

توان گزارشای را باه چنادین     باشند و می برخوردار نمی انش و استعداد کافیمقامات فعلی بانک از عمق د"

ساای  ؤاین شرایط باید امیدوار بود که کارشناسان و ر روش نوشت که آنها نتوانند دقیق تشخی  دهند. در

 "این اداره خیلی کاربلد باشند وگزارشات صحیح و دقیق تهیه کنند.
هاای اجتمااعی    در زمان ما آسیب" -های مختلف یحی در نسلی اجتماعی و محها تغییرات میزان آسیب

هاای   رغم نتایج مثبت، ناا هنجااری   کم بود یا وجود نداشت، کامپیوتر، فضای مجازی و ...... نبود. اینها علی

ای رفتاار   گوناه  های زیاادی قارار داشاته، باه     همراه داشت. ...... این نسل که در معرض آسیب فرهنگی هم به

 "یابد.  شاجره در اداره افزایش میی اختلاف وتنش و مها ینهکند که زم می
 

 اشکال مختلف تجربه و بروز خشم 
اسات کاه دراداماه باه     ده شکننده به اشکال تجربه و بروز خشم نیز اشاره  های افراد مشارکت در داستان

 پردازیم. مضامین فرعی هر کدام می

 شده تجربه خشم

 61کننادگان کاه حادود     مشارکت یکی از ؛ر رسمی در نسل قبلدلیل روابط بسیا شده به سرکوبخشم 

توانساتیم   ، نمای شادیم  دن روابط اگر از چیزی ناراحت مای بو دلیل رسمی بهقبلاً "گوید  میسال سابقه دارد، 

گارفتن   کااری، غیبات و یاا اساتعلاجی     به اشکال مختلفی مانند تمارض، کمبیان کنیم. این خشم فروخورده 

   "رد.ک دلیل بروز می بی
شده براساس روابط مقامات بوده و توجهی به بسیاری از تصمیمات اتخاذ" ؛رفتن انگیزه نومیدی و ازبین

نتیجه چنین اتفاقی، ناامیادی،   کنند. ندین ماه زحمات همکاران است، نمیگزارشات کارشناسی که نتیجه چ

  "رفتن انگیزه کار توسط کارشناس مربوطه است.  ازبین
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 مهای بروز خش روش
رض میاان  گویاد، تعاا   کنندگان متعلق باه نسال جدیاد مای     کی از مشارکتی" ؛رفتارهای مخرب کلامی

خادمتم زیااد باود. وقتای همکاار      ویاژه در اوایال    های فرهنگی، باه   دلیل تفاوت همکاران جدید و قدیمی به

هی باه شاکل   تعارضاات گاا   شدند که ایان  ترها ناراحت می داد، قدیمی زد و نظر می الورود حرفی می جدید

 "کرد. کردن بروز می زدن یا غیبت تقیم، زیرآبگفتن، اشاره مس متلک

ما در نسل جدیاد پرخاشاگری دیاده    تر بود. ا ، جوان بودیم و نسل قبل پختهما که آمدیم" ؛پرخاشگری

 "شود. می

در  کناد. ماثلاً   خشم یک همکار از یاک گاروه، در کاارش نماود پیادا مای      " ؛اعمال نظرات جانبدارانه

کند که فرد طارف تعاارض باا     ارش کارشناسی مربو  به آن گروه یا اداره، شرایط احرازی را لحاظ میگز

  "وی، نتواند شرایط لازم را کسب کند.

، سااز هساتند   ها تصمیم کارشناسان اداره سازمان و روش"گوید  کنندگان می یکی از مشارکت ؛سکوت

رغم کار چندماهه کارشناس و گزارش کامل  مواقع علیشود در برخی  گیرنده نه؛ همین باعث می اما تصمیم

وی، پیشنهادات گزارش و یا حتی طرم موضوع گزارش در کمیسیون جهت اتخاذ تصمیم رد شده و کناار  

فارد باه طارق مختلاف آن را باروز       شاود کاه هار    مای گذاشته شود که این امر به رنجش کارشاناس منجار   

 کند.  عدم اصرار بر نظر خود عنوان میو . وی راه حل خود را سکوت موقتی "دهد می

تار از   هاای پاائین   ای اسات کاه بایاد باا پسات      گوناه  ها به ماهیت کار اداره سازمان و روش" ؛ترک اداره

خودت و گاهی با مقامات بالاتر گفتگو و مذاکره داشته باشی. مثلاً گاهی باا کارکناان آشاپزخانه ساروکار     

ود، گاهی هم با مقامات بالاتری مثل مدیران ....... درگیر هساتی  ش ی و تفهیم محالب به ایشان سخت میدار

گویناد. بارای    و حتی گاهی به زبان تهدید ساخن مای  کنند  را به کارکنان این اداره می ها که بدترین توهین

 "کنند. ها اداره را ترک می همین خیلی

باین  ی ائتلافای  اها  موضاوع دیگار رواباط غیررسامی و تشاکیل گاروه      " ؛اقدامات و اعتراضات جمعای 

کنناد؛ بارای هماین     اندازند و خواست خاود را دنباال مای    موجی به راه می کارکنان است که با همکاری هم

حتی اگر عملکرد مناسابی نداشاته   -گاهی مدیر اداره و یا رئیس گروه مجبور است افراد را راضی نگه دارد

  "های غیررسمی این افراد را خنثی کند. تا حرکت -باشند
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 ارهای مدیریت خشم در سازمانراهک

کننده  فتارهای مختلف توسط افراد مشارکتپس از آنکه عوامل موجد خشم در سازمان و نحوه بروز ر

ده باود، احصاا   شهای افراد محرم  شناسایی شدند، راهکارهای مدیریت این نوع تجربیات نیز که در روایت

 شدند.

 راهکارهای سازمانی و مدیریتی
ساالاری ماورد توجاه باوده و ترفیعاات و       در گذشته، شایسته"ها؛  جایی هارتقاها و جابسالاری در  شایسه

ویاژه زماانی کاه فاردی خاارج از اداره و یاا        و قاعده بیشتری برخوردار بود؛ بهجایی در ادارات از نظم  هجاب

ل ئست تا مساو به زمان نیاز ا شدهشود، زمینه تعارضات بیشتر  های مدیریتی منصوب می سازمان، برای پست

 "حل شده و فرد پذیرفته شود.

که ضوابط سازمان و ارتباطاات رسامی دقیاق و مشاخ  باشاند و       زمانی" ؛حاکمیت ضوابط و مقررات

گرفتن مزایا، ارتقا و ..... بر اساس ضوابط و در چارچوب مشخ  صورت پذیرند و در روابط و برخوردها 

 "تجربه تنش کاهش خواهد یافت. یها های افراد مدنظر قرار گیرند، زمینه تفاوت

های مکانی، امکانات و یا حتی فضاای کااری    در برخی موارد محدودیت" ؛مداخله مافوق و حل مسئله

یاا   "له اسات. ئحل آن مداخله مافوق و حل مس سازمان است و راه ی ایجاد تنش درها کارکنان یکی از زمینه

شدند و یک ریش  ها جمع می گرفت، بگه تنبیهش میکرد و مدیر تصمیم به  آن موقع اگر کسی اشتباه می"

  "کردند. سفید انتخاب کرده و پادرمیانی می

کاه یکای از    مثلاً زماانی " ؛منظور کاهش مقاومت سایر ادارت گزاری جلسات و گزارشات ارشادی بهبر

رفته اماا از نظار   ای که در ساختار یک اداره قرار گ خواهد که توجیه ندارد یا سامانه ادارات تجهیزاتی را می

طریق برگزاری قبیل موارد از ؛ در اینجایی رخ دهد هجابباید کارشناسی لازم است در اداره دیگری باشد و 

کنناد   گاری ساعی مای    غیررسمی و گزارشاات ارشاادی و توجیاه   جلسات متعدد و مذاکرات رودررو و گاه 

 "بین برده و همکاری ادارات دیگر را جلب نمایند.ها را از تممقاو

 های مثبت در کارکنان تقویت نگرش
، خاود را مادیون   باناک بودناد   21و  21ی هاا  نسل قبلی بانک که شاغلین دهاه " ؛تقویت تعهد سازمانی

ان وفادار بودند و باه آن  تعریف شده بود. آن افراد به سازم مراتب برایشان کاملاً دانستند و سلسله سازمان می

 "کردند. خدمت می
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همکااران   ی و جلسات هفتگای یاا ماهاناه کاه در آن    ها وجود نشست " ؛در افرادافزایش تعلق سازمانی 

کاری را محرم کنند که نه حالت اجباری و نه حالت داوطلباناه داشاته باشاد. یاا     صرفاً مسائل شخصی و غیر

یشاان و همکااران، بازنشساتگان، مادیران قبلای، محققاین       ها ای که کارکنان با خاانواده  های سالانه جشنواره

ریازی و   هرچند نیاز به هماهنگی و برنامه ها و ..... در آن شرکت کنند. این قبیل موارد گزیده، پیشکسوتبر

ماناد اثار گاذاری آن بار شاکل گیاری تعلاق ساازمانی          ، اما آنگه که باقی میشاید صرف هزینه داشته باشد

 "خواهد بود.

 آموزش
هاای   بتادا بایاد باه کارکناان مهاارت     ا" ؛های مذاکره و مدیریت احساسات در جلساات  آموزش مهارت

تواناد در تقابال باا     مای  ،مذاکره و کنترل خشم در جلسات آموزش داده شود، وقتی فرد آموزش دیده باشد

مثال با طناز جهات ماذاکرات را    طور فضا را مدیریت کرده و به خشم مقامات در جلسات و یا سایر ادارات،

 "ثیر قرار بدهد.أتحت ت

مدیر یا رئیس گروه باید آموزش ببیند و روابط با مرئوسین را به " ؛ینه مرشدیآموزش سرپرستان در زم

 "شکل استاد و شاگردی پیش ببرد.

باید به افراد آموزش داده شود که بادون تانش، تباادل نظار کنناد.      " ؛لزوم آموزش بیان مناسب نظرات

آموزش ببینناد کاه   افراد باید ". "های مباحثه را یاد بگیرند کردن دیگران و همگنین روشهای متقاعد روش

ی معاونات یاا   ها برای پست بایددبانه نظرات کارشناسی خود را بیان کنند و ؤحال م صریح، واضح و درعین

های خوب و آرامی مثل او خیلی خوب  نظر وی، دنیای آدملا انتخاب شوند. ازمدیریت افرادی با قاطعیت با

 ".نیست

 سازی پذیرش تنوع فرهنگ
حاشایه و آرام   کارشناسای بای  کننادگان کاه خاود را     یکای از مشاارکت   ؛ارضات سازندهلزوم وجود تع

گیارد، معتقاد اسات     نظر خود اصرار زیادی ندارد و در مقابل مافوق و نظرات وی جبهه نمی ایداند و بر می

ر شته باشند، حتی اگر به نظست روی نظر خود ایستادگی بیشتری دالازم است افرادی که حق با آنها گاهی

 ساز مباحثات و مشاجراتی شود. زمینه

با کارمندانی مجبور به کار بودم  ،من که با دو سال سابقه سرپرست شده بودم" ؛گسترش فضای گفتمان

 و های خدمت ایشان بالاتر از من بود و هر کدام در حوزه تخصصی خاود مانناد اقتصااد، ارز    که تعداد سال
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ن تخصصای نداشاتند. لایکن مان ساعی      کارهاای مرباو  باه آ    اماا در اداره آماوزش و   ،نظارت قوی بودند

کاردیم گفتگاو و دیاالوگ     ارها را نیز اداره نمایم. سعی مای طرفی کدم احترام آنها را رعایت کنم، ازکر می

 "ادامه داشته باشد.

ت آنهاا کاه نیااز باه     هاای افاراد، خصوصایات و انتظاارا     گرفتن تفاوتدرنظر" ؛احترام به عقاید متفاوت

کردن نیست و این بیاان   عوض معنای رنگ ؤثر با افراد دارد، در اصل بهجانبه و ارتباطات م نی همهحضور ذه

کند. مثلاً وقتی با افراد با گرایشات مذهبی  و گفتار و رفتار ثابت و یکسان با همه هست که مشکل ایجاد می

بادون اینکاه در افکاار و     ،یمهاا احتارام بگاذار    توانیم به این تفااوت  ، میکنیم و سیاسی مختلف برخورد می

 "عقاید خود تغییری ایجاد کنیم.

 

 کننده عوامل تعدیل

 نقش تجربه پیشین
ساابقه کااری و تجربیاات     رفتن سان و باالاتر " -نقش تجربه در کنترل بیشتر بار هیجاناات و احساساات   

، منجار باه   کناد  تسلط بر هیجاناات و عواطاف کماک مای     دلیل اینکه به کنترل بیشتر احساسات و متعدد، به

خااطر افاراد بار رفتاار آنهاا اثار       واقاع تجمیاع تجربیاات در    شاود. در  افاراد مای   کاهش بروز خشم از ساوی 

 "گذارد. می

کاه رئایس یکای از دوساتانم      ها یکی از رئیس گروه" ؛دلیل تجربیات شدید قبلی کاهش تجربه خشم به

ت نداشته باش، آن دوستم هام کاه   صحببود، به او گفته بود که در اداره و در جمع با فلان شخ  تعامل و 

تجرباه    ش را پذیرفت. اما اینها باا چیزهاایی کاه قابلاً    شخصی بگیرد و نپذیرد، نظر رئیس توانست تصمیم می

 "آوری که قبلاً داشتم، خیلی ناراحت نشدم. دلیل تجربیات رنجش بهقابل مقایسه نبود و  کرده بودم اصلاً

دهد و افرادی که باا آنهاا    مرور زمان با نوع کاری که انجام می بهوقتی فردی "؛رابحه تجربه و یادگیری

مگر در مواردی که تغییر ناگهاانی و شادید    ،شود تر دچار رنجش می کند، کم کند، آشنایی پیدا می کار می

گسیخته و .... باشد مهم است. اگر محیط خشمناک، افسارگرفتن تجربه  محیط شکل" "در شرایط رخ دهد.

 "آورد. خودش تجربه کرده بر سر دیگران میدارد و فرد آنگه را ثیر منفی أت

امی که باه  دلیل احتر در روابط با افراد باسابقه بهکنندگان معتقد است،  یکی از مشارکت ؛ جایگاه شغلی

ا این تر خواهد بود؛ ام ی بروز خشم و ناراحتی کمها ای که آن فرد دارد، زمینه شود و تجربه وی گذاشته می
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تواند  د و هر کلام یا رفتار نامربو  میده تر، بیشتر رخ می و افراد با سابقه کم ها ای رده در ارتبا  با هم اتفاق

 زمینه خشم را فراهم کند.

 های شخصیتی ویژگی
ا منجر به ه های فردی بسیار زیاد و یا تفاوت شباهت" ؛های شخصیتی زیاد میان افراد ها یا تفاوت شباهت

شتر افراد زودجوش بی ،مثالطور ، بهشود. افرادی که خصوصیات منفی مشابه دارند ن میبروز خشم در سازما

 "شوند. با هم دچار مشکل و برخورد می

رفتار یا کوششی است یا جوششی. کوششای رفتاار واکنشای اسات و رفتاار خشامگین       " ؛خشم ویژگی

کنند که  دانم مجبور میمن را که همیشه خن شخ  در واکنش به رفتاری است و ذاتی خود شخ  نیست.

ام  ونی است. رئیس دایره اداره قبلای ناراحت شوم. رفتار جوششی از خود فرد است و ویژگی خود فرد و در

 "آدم جوششی و عصبانی بود. ....... آدم عصبانی بود. 

لاتر )کاه اکثاراً مادرک تحصایلی     دلیال تحصایلات باا    باه  در نسل جدید اعضای سازمان،" ؛تحصیلات

و ماذاکره تعارضااتی را    توان با صاحبت  مینه گفتگو بیشتر فراهم است و میس و دکتری دارند( زلیسان فوق

 "حل نمود. ،آیند که پیش می
 

 گیری و پیشنهادها نتیجه
 کلی بازنویسی روایت

تباع حاوادث ساازمانی و فراساازمانی، شااهد تغییار و        سااله خاود و باه    48بانک در طول سابقه فعالیات  

انسانی و فرهنگ خود بوده است. هرچند هدف و رسالت اصلی بانک با اقتصااد کالان و   تحولات در منابع 

اماا تحقاق هادف یادشاده نیازمناد تادوین        ،حفظ ارزش پول کشور و جلوگیری از تورم گره خوره اسات 

وجاود ادارات   یندهای مناسب سازمان و بازنگری و تحول آن در طول زمان است که این امار اساختار و فر

، ها در سازمان طرفی وجود انسان. ازها را الزامی ساخته است جمله اداره سازمان و روشخصصی ازستادی ت

نمایاد. مساائلی همگاون نحاوه      مای  نتیجه تجربه تنش و خشام را نااگزیر  زمینه ظهور و بروز تعارضات و در

مایت سازمانی از طور خاص روابط کارکنان و سرپرستان، عدم وجود ح ملات و ارتباطات میان افراد و بهتعا

ضاات و  ی شخصیتی، همواره در تحقیقات نیاز تحات عناوان عوامال تانش و تعار     ها افراد، یا برخی ویژگی

 اند.  معرفی شدهجمله خشم خوشایند ازنتیجه تجربه احساسات نادر
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ی انساانی برخای از دلایال رخاداد خشام و راهکارهاای مادیریت آن میاان         هاا  دلیل مشابهت هرچند به

اسات، لایکن تغییارات    هاا مشاابه    جاا و در هماه زماان    و بدون توجه به ماهیت کار در همهلف های مخت نسل

ارمغان  را برای اعضای خود به آمده طی زمان و فرهنگ جاری سازمان تجربیات متفاوتی احساسات وجود به

ده است. مانند دکتر نوربخش رئیس کل اسبق بانک، گره خور نام بزرگانی سازمان باگذشته خواهد آورد. 

 بودناد.  کاری خود مورد کارشان داشتند و متخص  حوزهکه دانش عمیقی در نسلی از کارکنان و مدیران

باه اذعاان   دنبال ایفای نقش ساازنده باوده و    ازمان که بیشتر بهوفادار به س شدت بهنیروی انسانی متخص  و 

 .نداشتتری از سازمان د انتظارات کم ،امکانتاحدکنندگان  تعدادی از مشارکت

مافوق و کارکناان   دستوراتپذیرش ، بر اطاعت و احترام به ارشدیت و سابقه فرهنگ سازمانی مبتنیدر 

نیروهاای جاوان را    ،. ارشادیت کارکناان و آمیختگای آن باا داناش تخصصای      نهادیناه شاده باود    تر سابقهبا

اشاته باشاند. حتای اگار     دو اصرار بر نظریاتشاان  کرده تر خودنمایی  داشت که محیع نظرات بوده و کم میوا

شد،  ط سرپرستان و مدیران پذیرفته نمیتوس الزاماً سوی کارکنان جوان بیان شده، صحیح بود ونظری که از

آنها جاز تالاش بسایار زیااد، انتظاارات کام و اطاعات        ماند و از  نمیای جز سکوت برای جوانان باقی  چاره

 افتد.  ن درقالب خشم فروخورده اتفاق میزی که به گفته یکی از کارکناچی ؛محض، پذیرفته نبود

 ، اخاتلالات رفتااری  همواجاه باود   یتار  ی اجتماعی کمها و آسیب ها ای که با ناهنجاری نسل گذشتهدر 

، اعضاای  اینکاه  ضمنداد.  خشم را در اعضای سازمان کاهش می بروزنتیجه مشاهده شده و درتری  کمنسبتاً 

نظر فرهنگی یکدست بودند و درک بیشتری از رفتارها و که از شدند ای جذب و گزینش می گونه سازمان به

 های یکدیگر داشتند. نگرش

کنندگان در تحقیق حاضر که تجربه کار در کناار نسال گذشاته را     به اشاره تعدادی از مشارکت باتوجه

رهناگ  ف غلباه با دانش تخصصی باالا و   و کارکنان مدیران ، وجودبه سازمان وفاداری داشتند، در نسل قبلی

 باروز صاورت  ها در اداره کاهش یافته و در کدخدامنشی باعث شده بود زمینه ظهور و بروز بسیاری از تنش

مسئله در حداقل زماان ممکان حال و     تر، یکی از کارکنان مسن به اشکال مختلف با مداخله مافوق یاخشم 

 برطرف شود. 

نسل گذشته کارکنان در محادوده زماانی    علق بهنیروهای متتعداد زیادی از شدن  با گذر زمان بازنشسته

ورود نسل جدیدی از کارکنان با فرهنگ، باورها، انتظارات و تربیات متفااوت، ترکیاب    و حدود یک دهه 

هاای ابتادایی    سال و بالاتر که ساال  61ای در حدود  کارکنان با سابقهاعضای سازمان را متنوع ساخته است. 
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وارد و جوانی  اینک با کارکنان تازه باشند، هم رورش یافته آنها میه گذرانده و پکاری خود را با نسل گذشت

 کنند. اندیشند و رفتار می مکار هستند که متفاوت از آنها میه

کاه باه زعام    ند، حاملان فرهنگ جدیدی بودند. نسلی ا هنیروهای جوانی که در نسل بعد وارد اداره شد

عمق دانش کام و وساعت   باشند اما دارای  گاهی میهرچند دارای مدارک دانشکنندگان باسابقه،  مشارکت

یکای از   ها کردن و بیان انتظارات و خواسته الؤسکه  هستند فرهنگیاین نسل حاملان ند. هستاطلاعات زیاد 

و امکاان حال تعارضاات    شاده  ل ئمساا  طارم سویی منجر باه  از اصه. این بیان خاستی اصلی آن ها ویژگی

تانش   بروزی ها زمینهافراد،  توقعات بالایدلیل  دیگر به ازسوی سازد و میفراهم طریق مباحثه و گفتمان را از

از نسال گذشاته   بودن و احترام به ارشادیت را   محیع بالا کهبا سابقه فعلی . کارکنان کند بیشتر میرا  خشمو 

آن مای  تر خود را مقید باه   که کمجدیدی د؛ نسلی نسوی نسل بعد را دار، اینک انتظار احترام ازندا آموخته

ی فاراوان نسال جدیاد و    هاا  اند، با خواسته ی فروخورده با نسل قبلی را داشتهد. کارکنانی که تجربه خشمندا

 شوند.  احترامی مواجه می حتی گاهی بیزعم آنها  به

تصادی  ی سازمانی بلاها نیروهای قبلی و پستکوتاه از سازمان در فاصله زمانی نسبتاًشدن  ازسویی خالی

طای مسایر    دون. مدیرانی کاه با  شده استتر  کم دانش مرتبطتر و گاه با  تجربه نیروهای کم منجر به ارتقای

پسات  بارای   طریاق انتقاال از ساایر ادارات،   و یا از پروری های مناسب جانشین و برنامه صحیح ارتقای شغلی

ایان   گااه . کنند میبا تصمیمات نامناسب خود زمینه رخداد خشم را فراهم گاهی ، اند مدیریتی منصوب شده

با ادارات دیگر کاه وظیفاه تجدیاد سااختار و یاا بررسای        ها ویژه در مواجهه اداره سازمان و روش ضعف به

 اداراتدر برخی ماوارد،  شود.  می نمایان، استعهده کارشناسان و مدیران این اداره برهای آنها  درخواست

اتخااذ  در ق رواباط غیررسامی   طریا از ،شاده  هاای محارم   رغام مخالفات یاا تغییار در درخواسات      علی دیگر

دلیال گزارشاات و ارائاه     باه اینکاه در ماواقعی حتای کارشناساان اداره      ضامن . گذارناد  مای ثیر أتا ات متصمی

 گیرند.  ها قرار می مختلف مخاطب خشم آن بخش یها، به انحا پیشنهادات متفاوت با نظر سایر بخش

کناد، مادیرانی کاه معتقدناد گااه       ا فراهم میمدیران با کارشناسان رو یا  ساؤمغایرت دیدگاه ر ،این امر

 اندیشی صاورت گرفتاه و تعادیلاتی در گزارشاات کارشناسای کارکناان انجاام شاود.         لحتلازم است مص

شاده   نظرات تخصصی و زماان و انارژی صارف    شدن نادیده گرفته ،این اتفاق برای کارکنان ،دیگر سویدر

را برایشان فراهم  شدن خشمگین شود که زمینه تفسیر می تعبیر وآنها، ضعف مدیریتی و اتلاف منابع سازمان 

انگیزگی در کاار، برقاراری    با مافوق، بی و درگیری لفظی بحثبروز که نتیجه آن،  تجربه خشمیآورد.  می
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 و در برخی موارد ترک اداره است. گرفتن رئیس مستقیم  ای نادیده گونه و بهارتبا  مستقیم با مقامات بالاتر 

ممکان  گیرناد نیاز    قارار مای   مجموعه خاود سوی کارمندان زیرچنین خشمی از مخاطبه سرپرستانی ک

شادن و اظهاار نظار    ی، ماانع رشاد کارمند  احتراما  کاردن مزایاای زیردسات، بای     است با رفتارهایی مثل کام 

 جانبدارانه بر گزارشات و ... واکنش نشان دهند.

هیات کاار اداره ساتادی ماورد بررسای،      برخی عللی است که ریشاه آنهاا در ما  وجود حاکی از  ها یافته

، تفاوت نسلی کارکناان و وجاود دو نسال متفااوت در ساازمان اسات کاه        ییندهای مدیریت منابع انسانافر

شاود کاه گااه     فاوت دارد و منجر به تجربیااتی مای  مفروضات تربیتی و فرهنگی آنها به میزان زیادی با هم ت

( ساه  6102و همکاارانش )  0سازد. اوریک مشکل مواجه میعاملات آنها را با درک دو نسل از همدیگر و ت

بار   ی مبتنای بادین ترتیاب شناساایی نمودناد: تنشاها      ،شاوند  نسلی می تنش را که منجر به تعارضات میان نوع

آنهاا دریافتناد    ،اینکاه  تفاوت در هویت جمعی هر نسال. ضامن   ها، تفاوت رفتارها و همگنین تفاوت ارزش

 طلبای  کنند؛ راهبرد معحوف باه توفیاق   برد این تفاوت نسلی را مدیریت میهطریق سه راهای مختلف از نسل

دادن یا مادیریت  نسلی )بروز )تمرکز بر سبک ارتباطی یا عمل ماهرانه(، راهبرد معحوف به انگاره شخصی/

 .)محافظت یا حذف آن( "خود"آن( و راهبرد معحوف به 

شاود،   مای هاایی میاان افاراد منجار      روز تانش حاضر به با  ز عواملی که هم در گذشته و هم درحالیکی ا

و همکااران،   6هاای ارتبااطی دارد )کاابو    محدودیت منابع و امکانات است. طراحای فضاای کااری دلالات    

 6دلیل ممانعت ارتباطات منفی با همکاران را به بودن و شلوغی فضای کاری احتمال وقوع (. پرجمعیت6104

 (.60: 6100و همکاران،  5دهد )خازانگی یافزایش م از امکان خودتنظیمی توسط افراد،

هاای مادیریت    ثر بر تجربیات افراد بیان شد، اثربخشی فعالیات ؤکه در تحلیل علل و عوامل م گونه همان

ایناد مناساب   جمله در گزینش کارکنان متناسب با شارایط کااری ادارات مختلاف و طای فر    نسانی ازمنابع ا

هاای   ساالاری در انتصااب مادیران و تقویات مهاارت      ه شایساته کنان جدیدالورود، توجه بپذیری کار جامعه

ناان  های صحیح مدیریت احساسات برای تماام کارک  نمودن آموزش و فراهم گری سرپرستانمرشدی و مربی

                                                                                                                                                    

1. Urick 
2. Kabo 

3. Depletion 

4. Khazanchi 
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ثیر شاایانی  أتواند بر تجربیات خشم و نحوه تنظیم و مدیریت آن در ساازمان تا   و در همه سحوم سازمان می

 داشته باشد. 

ساازی   یتای اعضاای ساازمان، توجاه باه فرهناگ      وع و تعدد نسلی و همگنین شخصیتی و تربتن به باتوجه

بخشای باه افکاار و     ضات جهات تناوع  احترام به نظرات و عقاید متفاوت و ترویج وجود حد مناسبی از تعار

گاذار باشاد.   أثیرتواناد در مادیریت تجربیاات احساسای توساط افاراد ت       ها و ارتقای فضای گفتگو، مای  ایده

تواناد باه    ساازمان افازایش دهاد، مای     رفی، انجاام اقاداماتی کاه بتواناد تعهاد افاراد و پیوناد آنهاا را باا         طاز

ری و یاا رفتارهاای نامناساب کلامای     جملاه پرخاشاگ  م ازداری و پرهیز از اشکال مخرب بروز خش خویشتن

مرتبط با کاار  بخش و  نظر شاوفلی و همکارانش، پیوند، یک حالتی ذهنی، مثبت و رضایتاز کمک نماید. 

 (. 0682پور و همکاران،  )قلی های انرژی، وقف و جذب است بوده که دارای ویژگی

دهند برخی عوامل ازجمله تجربیات پیشین، میزان تحصیلات، جایگاه شغلی  ها نشان می اینکه یافته ضمن

گذار أثیربروز آن تشده و نحوه  توانند بر خشم احساس گر می تعدیل عنوان بهطرفین تعامل و شخصیت افراد 

گذاری آن بسته به واکنش افراد أثیرتواند مثبت یا منفی باشد و نحوه ت افراد می باشند. نقش تجربیات گذشته

بیشتر خشم را تجرباه کارده و   آنهاست،  ی شخصیتیها در مقابل آنهاست. افرادی که خشم یکی از ویژگی

اینکاه برخای معتقدناد برخاورداری از      شوند. ضامن  با احتمال بیشتری دچار تعارض می در تعامل با دیگران

در افاراد   تواند به کاهش خشام  کند، می فراهم میدلیل که امکان گفتگوی بیشتر را  ه اینتحصیلات عالی ب

 کمک کند.
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