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Abstract
Purpose: Workplace bullying in banks is a deviant behavior which has 
imposed huge physical and intangible costs on them; however, no model 
has ever been provided to manage it. This study is implemented to design 
a framework for workplace bullying management in the banking industry.
Methodology: The present study was of qualitative nature and used the 
systematic approach of grounded theory. Data were collected through in- 
depth and semi-structured interviews with the banking managers. After  
interviewing the seventeenth manager, theoretical saturation was reached.
Findings: With the analysis of data, 350 codes, 60 concepts and 6 categories  
were obtained. The final framework was formed based on the central  
phenomenon of workplace bullying (persistent harassment) which  
includes the following factors: a. contextual factors (job characteristics,  
reaction to bullying, demographic characteristics), b. causal factors (fit  
environment for bullying), c. mediating factors (personality, social elements,  
educational system, family conditions), d. strategies (developing employee- 
oriented culture, enacting anti-bullying laws, effective human resource 
management), and e. consequences (individual, organizational, social). 
Originality: In addition to recognizing the antecedents and consequences  
of workplace bullying in the current culture, the important role of society  
in the formation of bullying and its interaction with the society  
is identified. Also, according to the findings, the victim's perception  
of the bullying process is considered to be a significant factor.
Implications: In order to control the bullying phenomenon and weaken its 
effects on the banking industry, it is suggested that this industry applies such 
strategies as anti-bullying laws, employee-oriented culture and effective  
human resource management, which were presented in this research.

Keywords:  Deviant Behavior; Workplace Bullying; Grounded Theory; 
Banking Industry; Persistent Harassment.
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هدف: قلدری محل کار یکی از انواع رفتارهای انحرافی است که هزینه های مادی و معنوی زیادی 
را به بانک ها تحمیل کرده، اما تاکنون هیچ مدلی برای مدیریت آن ارائه نشده است. بنابراین، هدف 

پژوهش حاضر طراحی چارچوب قلدری محل کار در صنعت بانکداری است.
طرح پژوهش/ روش شناسی/ رویکرد: پژوهش حاضر کیفی است و از رویکرد نظام مند 
نظریه داده بنیاد استفاده می کند. داده ها از طریق مصاحبه های عمیق و نیمه ساختاریافته با مدیران 
صنعت بانکداری جمع آوری شدند که بعد از مصاحبه با هفدهمین مدیر، به طور کامل از اشباع 

نظری و کفایت داده ها اطمینان حاصل شد.
یافته ها: پس از تحلیل داده ها با استفاده از فرایند کدگذاری 350 کد، 60 مفهوم، و 6 مقوله به دست 
آمد. یافته ها نشان از شکل گیری چارچوب پژوهش حول پدیدۀ محوری قلدری )آزار و رنجش 
مداوم( دارد که شامل عوامل زمینه ای )ویژگی های شغلی، واکنش به قلدری و شدت آن، ویژگی 
جمعیت شناختی کارکنان(، عوامل علیّ )محیط مستعد قلدری(، عوامل مداخله گر )شخصیت، ارکان 
اجتماعی، نظام آموزشی، شرایط خانوادگی(، راهبردها )توسعه فرهنگ کارمندمدار، تدوین قوانین 

ضدقلدری، مدیریت اثربخش منابع انسانی(، و پیامدها )فردی، سازمانی، اجتماعی( می شود. 
ارزش/ اصالت پژوهش: در این پژوهش، علاوه بر شناخت پیشایندها و پیامدهای قلدری محل 
کار در فرهنگ حاضر، اهمیت جامعه در شکل گیری قلدری و تاثیر متقابل آن بر جامعه مشخص 

شد. همچنین، پژوهش حاضر عامل مهم در فرایند قلدری را درک قربانی از این رفتار می داند.
پیشنهادهای اجرایی/ پژوهشی: پیشنهاد می شود از راهبردهای پژوهش حاضر شامل تدوین قوانین 
ضدقلدری، توسعه فرهنگ کارمندمدار، و مدیریت اثربخش منابع انسانی به منظور کاهش پدیدۀ 

قلدری و اثرات آن بر صنعت بانکداری استفاده گردد. 

داده بنیاد،  نظریه  کار،  محل  قلدری  انحرافی،  کلیدواژهها:  رفتار 
صنعت بانکداری، آزار و رنجش مداوم.

در صنعت  کار  قلدری محل  طراحی چارچوب 
بانکداری

مسعود ناظری1، اکبرحسن پور2، سعید جعفری نیا3، 
یوسف وکیلی4

د  ریافت: 1400/06/05
پذیرش: 1400/10/21
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مقدمه

امروزه، منابع انسانی مهم ترین سرمایه هر سازمان محسوب می شود، به طوری که مدیریت صحیح 
افراد، زمینه را براي تعالی سازمان فراهم می سازد. با وجود این، همچنان که رفتار مثبت و سالم می تواند 
موفقیت و سلامت سازمان را به همراه داشته باشد، رفتار انحرافی می تواند به سازمان و کارکنانش 
هزینه های زیادی را تحمیل کند )Muafi, 2011(. رفتار انحرافی1 آن دسته از رفتارهایی است که به طور 
 .)Gruys & Sackett, 2003( آگاهانه از کارکنان سر می زند و مخالف منویات قانونی سازمان است
این رفتار، شامل اوباشی گری2، خشونت سازمانی3، آزار جنسی4، قلدری، کینه جویی و انتقام5، خرابکاری6، 

.)Fox & Cowan, 2015( شایعه پراکنی7 و برخی دیگر از رفتارهای منفی است
یکی از رفتارهای انحرافی که می تواند صدمات زیادی به سازمان و افراد وارد کند، قلدری است 
)Cooper-Thomas et al., 2013(. قلدری محل کار8 دارای مفهوم گسترده ای است که گاهی 

اوقات با رفتارهای دیگری مانند خشونت و آزار جنسی مترادف گرفته می شود. یک تعریف معمول در 
ادبیات قلدری محل کار این گونه است: »قلدری محل کار به معنای آزار و اذیت، سوء استفاده، اخراج 
اجتماعی یا اثر منفی بر وظایف کار یک فرد است. به منظور این که بتوان یک رفتار را قلدری محسوب 
کرد، باید به صورت منظم و تکراری )هر هفته( و در طول یک بازه زمانی )مثلًا شش ماه( رخ دهد. 
در واقع، قلدری فرایند فزاینده ای است که شخصِ مواجه شونده با آن در جایگاه پایین تر قرار دارد و 
به صورت نظام مند به یک هدف قلدری تبدیل می شود« )Samnani & Singh, 2016: 538(. بر 
اساس این تعریف، پژوهشگران چهار ویژگی فراواني، تداوم، خصومت )شدت(، و عدم تعادل قدرت را 
برای رفتار قلدری مشخص نموده اند )Samnani & Singh, 2012(. با توجه به اثر منفی قلدری بر 
سلامت کارکنان و سازمان، پژوهش برای شناخت هرچه بیش تر زمینه ها، علل، پیامدها و مقابله با آن، 

در بسیاری از کشورهای جهان از اهمیت روزافزونی برخوردار شده است. 
با مرور ادبیات قلدری و پژوهش های صورت گرفته پیرامون آن، مشخص می شود که قلدری 
یک پدیده پیچیده با ابعاد گوناگون است که به طور قابل ملاحظه ای با فرهنگ جامعه و سازمان، 

1. Deviant Behaviors
2. Mobbing
3. Organizational Violence
4. Sexual Harassment
5. Revenge
6. Sabotage
7. Gossip
8. Workplace Bullying
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و  تاکید  رفتارشناسان،  و  پژوهشگران  از  بسیاری  است.  ارتباط  در  موجود  قوانین  و  کاری  محیط 
توصیه به انجام پژوهش های اکتشافی و بنیادی درباره قلدری در بسترهای فرهنگی و متنِ جوامع 
 .)Samnani & Singh, 2012; Rai & Agarwal, 2017b; Devonish, 2017( مختلف دارند
رفتاری ممکن است در یک فرهنگ غیرقابل قبول، ولی در فرهنگ دیگر به عنوان یکی از اختیارات 
مدیریتی در نظرگرفته شود، یعنی »آنچه که می تواند در یک فرهنگ قلدری تلقی شود، در فرهنگ 
دیگر یک رفتار موجه است« )Rai & Agarwal, 2017a: 230(. ما زمانی می توانیم درک درستی 
از قلدری داشته باشیم که آن را در بستر فرهنگی و با توجه به ارزش های جامعه مورد بررسی قرار 
دهیم. در کنار پژوهشگران کشورهای کم تر توسعه یافته، برخی پژوهشگران آمریکایی و اروپایی 
نیز بیان می کنند که نمی توان به راحتی پیشایندها و پسایندهای قلدری را از یک جامعه به جوامع 
دیگر تعمیم داد. علاوه بر این در پژوهش های قلدری، سازمان ها و صنایع مختلف شامل خدماتی، 
تولیدی، حوزه سلامت، آموزشی، گردشگری، نظامی و دولتی یا خصوصی مورد بررسی قرار گرفته 
به عنوان محرک قلدری شناخته شده و  از آن ها عوامل و زمینه های گوناگونی  که در هر کدام 
پیامدهای مختلفی برای آن بیان گردیده است. همچنین، نرخ شیوع قلدری در این سازمان ها و 
است  متفاوت  شغلی  شرایط  و  کار،  ساختار  کارمندان،  جمعیت شناختی  ترکیب  اساس  بر  صنایع 

 .)Samnani & Singh, 2012(

 Nasre در ایران نیز بررسی رفتارهای انحرافی مورد توجه است )هادوی نژاد و درزی، 1394؛ و
ارتباط  در  دارد.  وجود  این حوزه  در  بسیاری  هنوز شکاف  ولی   ،)Esfahani & Heidari, 2019

انحرافی آشکارتر همچون خشونت، پژوهش های معدودی به ویژه در میان  از رفتارهای  با برخی 
کارکنان خدمات بهداشتی یا در ارتباط با زنان صورت گرفته، که نشان می دهند بیش از پنجاه درصد 
از کارکنان مراکز درمانی در معرض خشونت از سوی همکاران یا مشتریان )بیماران( قرار دارند 
)Paryad et al., 2015(. در رابطه با قلدری محل کار که ماهیت پنهان تر دارد، مطالعات زیادی در 

ایران انجام نشده و چارچوبی برای مدیریت آن ارائه نگردیده است. همچنین، هیچ پژوهش عمیق 
و اکتشافی با موضوع قلدری در صنعت بانکی و شغل بانکداری انجام نگرفته است. به همین علت 
هیچ تعریفی از قلدری بر مبنای زمینه1 مورد مطالعه )صنعت بانکی ایران( ارائه نشده، که با توجه به 
نظر پژوهشگران حوزۀ قلدری، اولین مسئله در پژوهش های قلدری و مقابله با آن، ندانستن مفهوم، 
چیستی و تعاریف متنوع از آن است )Saunders et al., 2007; Younan, 2019(. بنابراین، شکاف 

تعریف و چیستی قلدری در جامعه حاضر وجود دارد. 

1. Context
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به طور کلی، ادبیات حوزه سلامت افراد، عملکرد، کیفیت زندگی کاری، تعهد شغلی و سازمانی، 
ترک شغل و بسیاری دیگر از مولفه های رفتار سازمانی در جوامع مختلف نشان از ارتباط این عوامل 
با پدیدۀ قلدری دارد. تقریباً یک سوم از کارکنان محیط های کاری مختلف، هدف قلدری یا شاهد 
برخی  در  قلدری  که  دارند  اعتقاد  متعددی  پژوهشگران   .)Hodgins et al., 2020( بوده اند  آن 
محیط های کاری به دلیل فشار زیاد روانی و جوّ سازمانی ضعیف، نسبت به محیط های دیگر، شیوع 
 .)Law et al., 2011; Escartín et al., 2013; Samnani & Singh, 2016( دارد  بیش تری 
است  متغیر  درصد   50 تا   30 بین  گوناگون  جوامع  و  کاری  محیط های  در  قلدری  شیوع   نرخ 
)Aleassa & Megdadi, 2014(. به علت نداشتن تعریف واحد از قلدری، عدم شناخت مولفه ها و 

ابعاد، معانی مختلف و اشکال متنوع آن در بسترها و سازمان های مختلف، قلدری پدیده ای پیچیده 
است )Gholipour et al., 2009(. با وجود این، پژوهش ها در مورد قلدری بسیار محدود است و 

.)Moslemi et al., 2019( نیاز است که به صورت کیفی به آن پرداخته شود
در بانک ها که اساس آن بر مبناي سود و زیان است، بعُد کیفی کارکنان بیش از همه مورد 
توجه قرار دارد، چرا که یافته هاي علمی نشان می دهد کارایی کارکنان رابطه مستقیمی با کارایی 
و  ایمني  مليّ  موسسة  گزارش  به  بنا   .)Latifi & Movahedi, 2015( دارد  سازمان  بازدهی  و 
سلامت شغلي )NIOSH(1، کار بانک از قبیل تحویلداری، مدیریت، سرپرستی و وظایف دیگر، در 
فهرست کارهای استرس زا قرار دارند. کارکنان بانک به دلیل حساسیت زیاد کار، سروکار داشتن 
مفید،  ارتباطات  عدم  و  متنوع  انتظارات  با  برخورد  حرکتي،  محدودیت هاي  مردم،  سرمایه هاي  با 
استرس شغلي زیادي را تجربه مي کنند. پژوهش های متعددي در جوامع غربي در زمینه استرس 
شغلي در بخش بانکداري صورت گرفته است، اما پژوهش های انجام شده در ایران محدود است که 
نتایج نیز نشان می دهد که درصد بالایي از کارمندان بانک، استرس شغلي زیادي را تجربه مي کنند 
)Dowlati & Rezghi Shirsavar, 2017(. استرس، فشار و حساسیت زیاد کاری در کنار تنوع 

نماید.  بالقوه شیوع قلدری  به محیط  تبدیل  را  بانک ها  افراد می تواند  جنسیت، سن و تحصیلات 
کارمندان بانک به دلیل قرار گرفتن در معرض خشونت و قلدری از وضعیت روحی نامناسبی رنج 

 .)Ariza-Montes & Rodríguez, 2013( می برند
نشان  بانک  کاری  محیط  محوریت  با  رفتاری  پژوهش های  بررسی  شد،  بیان  که  همان طور 
و  پرفشار  محیط  وجود  دارد.  سازمانی  و  فردی  در سطح  قلدری  پیامدهای  و  پیشایندها  وجود  از 

1. The National Institute for Occupational Safety And Health )https://www.cdc.gov/
niosh/topics/stress/default.html(
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استرس زا در بانک ها، وضعیت نامناسب جسمی و فیزیکی کارمندان بانک، اهمیت نظام بانکی و 
تعداد قابل توجه افراد شاغل در آن، و همچنین نبود یک پژوهش جامع در زمینه رفتارهای انحرافی، 
به ویژه قلدری در صنعت بانکداری، شکاف کاربردی و چرایی انجام پژوهش حاضر را تبیین می کند. 
سهم پژوهش حاضر در کاهش این شکاف نظری و کاربردی، تعریف قلدری با توجه به زمینه مورد 
مطالعه، تعیین عوامل شکل گیری قلدری، تبیین پیامدهای آن در سطح فردی، سازمانی و اجتماعی، 
ارائه راهبردهای کاهش قلدری و اثراتش )طراحی چارچوب مدیریت قلدری محل کار( در صنعت 

بانکداری است. 

مبانینظریپژوهش

رفتار انحرافی به دو صورت مثبت و منفی تعریف می شود. رفتار انحرافی سازنده یا مثبت، به 
به سلامت کارکنان و سازمان کمک  با نقض هنجارهای سازمان  ارادی گفته می شود که  رفتار 
می کند و دستیابی به اهداف را تسهیل می نماید و شامل خلاقیت، عدم رعایت دقیق دستورالعمل های 
از طرف   .)Yen & Teng, 2013( نالایق و ریسک های کاری می شود  از مدیران  انتقاد  موجود، 
دیگر، رفتارهای انحرافی منفی که به طور خلاصه به آن رفتار انحرافی گفته می شود شامل تخلفات 
است  مخرب  رفتارهای  سایر  و  سیاسی کاری  جنسی،  آزار  خشونت،  فحاشی،  دزدی،   کارکنان، 
مانند  منفی  رفتارهای  از  برخی  با  قلدری  اوقات،  از  بسیاری  در   .)Appelbaum et al., 2007(

رفتارهای  این  آزار جنسی مترادف در نظرگرفته می شود که لازم است  اوباشی گری، و  خشونت، 
منفی برای شناخت بهتر تشریح شوند. در جدول )1(، خلاصه ای از رفتارهای انحرافی ارائه شده 

است.



11
7 

پي
پيا

 ـ 
3 

اره
شم

 ـ 
14

00
يز 

 پای
3 ـ

4 
وره

| د

58

جدول1:انواعرفتارهایانحرافیمنفیدرسازمان

منابعمشخصه اصلینمونه های سازمانیتعریفعنوان

قلدری محل کار

قلدری رفتار آزاردهنده ای است که یک فرد یا یک گروه از افراد 
عمداً در یک دوره زمانی به صورت مکرر انجام می دهند و شامل 

عدم توازن قدرت است. عدم توازن قدرت می تواند به صورت 
فيزیکی یا اجتماعی باشد، به گونه ای که شخص قلدر از نظر 
اجتماعی نسبت به شخص قربانی تاثيرگذاری بيش تری دارد.

ترساندن، مسخره کردن، آزار 
افراد، مخفی کردن اطلاعات، 

راه ندادن فرد در جمع 
همکاران، تحقير

زمانی می توان یک رفتار منفی را قلدری 
ناميد که شرایط زیر حاصل گردد: 

فراواني، تداوم، خصومت، و عدم تعادل 
قدرت.

)Kowalski et al., 
2012; Leff & 

Waasdorp, 2013(

اوباشی گری

اوباشی گری در محل کار می تواند به عنوان یک تلاش 
مخرب به منظور اجبار فرد به خروج از محل کار از 

طریق ترور روانی، اتهامات غيرمجاز، تحقير، آزار و اذیت 
عمومی، و سوءرفتارهای احساسی تعریف شود.

انتشار شایعات، مسخره 
کردن، حمله به سلامتي 

شخص، واگذار کردن 
وظایف خطرناك

پيروي منظم یک یا تعداد بيش تري از 
اشخاص )به ندرت بيش تر از چهار نفر(، 
از یک نفر )یا در موارد نادر، چند نفر( به 

منظور مختل کردن رفتار به صورت هيجاني.

)Davenport et al., 
1999; Leymann, 
1996; Westhues, 

2002(

خشونت 
سازمانی

استفاده عمدي از نيروي فيزیکي، تهدید کردن فرد، یک 
گروه یا جامعه که مي تواند منجر به آسيب، مرگ، صدمات 

رواني یا محروميت شود.

- خشونت کلامي: مانند 
ناسزا گفتن، توهين کردن

- خشونت فيزیکی: مانند آسيب 
رساندن، هل دادن، کتک زدن

- خشونت روانی:  مشاجره 
و مزاحمت تلفنی

- ایجاد نوعی مشکل جسمی یا روانی در 
فرد قربانی

- خشونت بيش تر جنبه ناگهانی و 
غيرسيستمی دارد.

)Boyle & Wallis, 
2016(

آزار جنسی
آزار جنسی یک سلسله رفتار شامل رابطه کلامی ناخواسته، 
جوك ها، حرکات جنسی، تماس، تلاش های اجباری برای 

برقراری تعامل جنسی، و تجاوز جنسی است.

نوازش کردن، لمس کردن، 
شوخی های جنسی، نگاه 

غيرعرف و ارتباطات بيش 
از اندازه

این نوع رفتار انحرافی بر اساس روابط جنسی 
است که از طریق طيف گسترده ای از مسائل 
جنسی، فرد قربانی را مورد آزار قرار می دهد.

)Buchanan et al., 
2008; Chamber-
lain et al., 2008(

تامين منافع شخصی مدیران یا کارکنان از طریق توسل به سياسی کاری1
روش های غيررسمی.

فریب، لابی گری، هواداری 
از اشخاص

انگيزۀ این نوع رفتار، کسب قدرت و 
دستيابی به اهداف شخصی یا گروهی است.

)Appelbaum et 
al., 2007(

1. Political Behavior
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از  را  اجتماعی  ـ  فرهنگی  و  سازمانی،  فردی،  عوامل  دسته  سه  سازمانی  رفتار  دانشمندان 
عوامل مهم ایجاد قلدری می دانند )Ilongo, 2013(. عوامل کاری شامل ابهام نقش، تعارض، کار 
 بیش از حد، رقابت شدید و تغییرات سازمانی )Maidaniuc-Chirila, 2015(، فرهنگ سازمانی 
و   ،)Appelbaum et al., 2012( رهبری   ،)Pilch & Turska, 2015; An & Kang, 2016(
)Batur & Wistrom, 2012( است. در کنار عامل محیط  ارتباطات مناسب  فقدان اطلاعات و 
ارتباط بین قلدری و  بر  نیز توجه شود. شواهد قوی مبنی  افراد  باید به ویژگی های شخصی  کار 
ویژگی های شخصیتی خاص وجود دارد. در فرایند قلدری دو طرف وجود دارد که یک طرف آن، 
قربانی یا هدف قلدری است. بیش تر پژوهش هایی که در زمینه قلدری انجام گرفته بر ویژگی های 
توان  )عدم  نفس  به  اعتماد  اجتماعی، عدم  بی کفایتی  مانند  است. عواملی  داشته  تمرکز  قربانیان 
کند  قلدری  هدف  به  تبدیل  را  افراد  می تواند  گروهی  هنجارهای  با  تعارض  و  خود(،  از   دفاع 
)Kalamdien, 2013(. آکینو و لامرتز1 )2004(، دو نوع قربانی را تعریف می کنند که شامل قربانی 

آسیب پذیر2 و تحریک کننده3 می شود. شخص آسیب پذیر به دلیل ضعف و ناتوانی مورد قلدری قرار 
می گیرد و شخص متخاصم )تحریک کننده( به دلیل ایجاد شرایط نامناسب و خشمگین کردن افراد، 
هدف قربانی است. در برخی دیگر از مطالعات نیز بیان می شود که صفات و رفتارهای خاصی مانند 
اضطراب، فرمانبری، نااطمینانی، اجتناب از تعارض، ارتباطات پرخاشگرانه، موفقیت و برتری بیش 
از حد، فقدان مهارت های اجتماعی، و اعتماد به نفس پایین افراد را تبدیل به هدف قلدری می کند 
)Pilch & Turska, 2015(. همچنین، در حالی که لوییس و گان4 )2007( دریافتند که اقلیت های 

قومی بیش تر در معرض قلدری هستند، فاکس و استالورث5 )2005( هیچ تفاوت قابل توجهی در 
قلدری میان کارکنان سفید، سیاه، و آسیایی نیافتند. 

همان طور که به نظر پژوهشگران ویژگی ها و رفتارهای خاصی می تواند افراد را به هدف قلدری 
تبدیل نماید، قلدرها هم دارای ویژگی ها و رفتارهای خاصی هستند. قلدرها ویژگی هایی همچون 
و شهبازی،  اصفهانی  )نصر  دارند  کینه جویی  و  پرخاشگری،  قدرت جویی، خودشیفتگی،  به  علاقه 
1392(. دو نوع قلدر در ادبیات مشخص می شود: »قلدر سلطه جو، که از طریق رفتارهای قلدرمآبانه 
به دنبال نشان دادن تسلط، قدرت و کنترل خود است، و قلدر واکنشی، که در واکنش به نقض 

1. Aquino & Lamertz
2. Vulnerable
3. Provocative
4. Lewis & Gunn
5. Fox & Stallworth
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هنجارها و شرایط موجود، عمل قلدری را به نمایش می گذارد« )Pilch & Turska, 2015: 84(. از 
نظر پژوهشگران مختلف، افراد به دلایل گوناگونی اقدام به قلدری در محل کار می کنند: 1. رییسان 
 به دلیل جایگاه شان در سازمان؛ 2. ناامنی شغلی؛ 3. شرایط کاری بد؛ 4. نبود قوانین ضدقلدری؛ 
 .)Ilongo, 2013( 5. رهبری اقتدارگرا؛ 6. شرایط اقتصادی بی ثبات؛ و 7. محیط های شغلی نامناسب
نارسیسیسم  عصبانیت،  ویژگی  پنج  قلدرها،  شخصیت  روی  صورت گرفته  بررسی های  اساس   بر 
}= خودشیفتگی{، حسادت، تهاجمی بودن، و ادراک بی عدالتی به عنوان عواملی که می تواند رفتارهای 
 .)Samnani & Singh, 2016( قلدری و پرخاشگرانه افراد را پیش بینی کند، شناسایی گردیده است
یکی از مهم ترین عوامل خارج سازمان که بر افراد اثر قوی دارد، ارزش ها و فرهنگ جامعه 
است. ابعاد فرهنگی نقش مهمی در پذیرش قلدری در محل کار و میزان شیوع آن در کشورهای 
مختلف دارد )Devonish, 2017(. در میان دانشمندان توافق وجود دارد که میزان به نسبت بالایی 
از قلدری در محل کار با فرهنگ های مردانه و فاصله قدرت زیاد همراه است، در حالی که قلدری 
کم تر، با فرهنگ زن سالارانه و فاصله قدرت کم همراه است )Kalamdien, 2013(. نکتة مهم 
در  ولی  قبول  غیرقابل  فرهنگ  یک  در  است  ممکن  رفتار  یک  که  است  این  فرهنگ  مورد  در 
 .)Rai & Agarwal, 2017a( فرهنگ دیگر به عنوان یکی از اختیارات مدیریتی در نظرگرفته شود
پژوهش ها نشان می دهند که قربانیان قلدری به طور قابل توجهی با کاهش رضایت شغلی، عزت 
نفس پایین، افسردگی و استرس مواجه می شوند و برای شاهدان قلدری نیز ممکن است همین 
پیامدها حاصل گردد )Chadwick & Travaglia, 2017(. در پژوهش های صورت گرفته در مورد 
قلدری همواره یکی از نکته ها این است که افراد چه میزان شاهد قلدری در محل کارشان بوده اند. 
کارکنانی هستند که  ثانویه  قربانیان  تقسیم می شوند.  ثانویه  و  اولیه  نوع  دو  به  قربانیان خشونت 
خودشان مورد قلدری واقع نشدند، ولی ادراک و احساسات آن ها در معرض خشونت قرار دارند. 
شاهدان را می توان قربانیان نوع دوم به حساب آورد )Lutgen-Sandvik et al., 2007(. همچنین، 
قلدری می تواند پیامدهای زیادی داشته باشد و با ایجاد شرایط نامطلوب باعث کاهش بهره وری و 
افزایش هزینه های مالی و انسانی برای سازمان شود. قلدری به طور مستقیم با رضایت شغلی کم، 
جابه جایی زیاد کارکنان، غیبت و کاهش تعهد سازمانی در ارتباط است. قلدری و استرس کاری 
دارای اثرات فیزیکی، احساسی، و اجتماعی زیادی است و باعث کاهش بهره وری و افزایش هزینه ها 

.)MacIntosh et al., 2011( می شود
بر  اثرگذار  مولفه های  از  بیانگر مجموعه ای  کار،  قلدری محل  ادبیات  مبسوط  بررسی  نتیجة 
شکل گیری قلدری و بروز پیامدهای متنوع این نوع رفتار است، که از مطالعه جوامع، فرهنگ ها و 
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محیط های کاری متفاوت به دست می آیند. برخی از پیشایندها و پیامدها مربوط به افراد و شخصیت 
اوقات در فرایند قلدری،  آنان و برخی مربوط به محیط کار و همکاران است. همچنین، بیش تر 
اختلاف قدرت در محل کار به نفع قلدر وجود دارد. نکتة مهم در پژوهش های قلدری، توجه به 
جامعة مورد مطالعه و ارزش های حاکم بر آن است. فرهنگ می تواند بر بسیاری از مفاهیم مرتبط با 

قلدری اثرگذار باشد که لزوم و اهمیت پژوهش های داده بنیاد را تبیین می کند. 
پس از تشریح مفهوم قلدری و مولفه های مرتبط با آن، پژوهش های پیشین قلدری برای درک 
بهتر موضوع و آشنایی با نتایج آن ها بررسی می شوند. اهم پژوهش های قلدریِ محل کار در دو 

دهه اخیر به صورت خلاصه در جدول )2( ارائه می گردد.

جدول2:خلاصهپژوهشهایقلدریمحلکار

پژوهشگر)ان(نتایج
قلدری باعث ضربات روحی و جسمی زیاد به قربانيان می شود، اما می توان فرد 
تایيد  مانند پرداخت غرامت،  از طریق یک سری کارهای جبران کننده  قربانی را 

عملکرد آن ها، و انجام مراقبت های بهداشتی به زندگی طبيعی برگرداند. 

Hallberg &  
Strandmark (2006)

یافته ها نشان می دهند که قلدرها تهاجمی، خصمانه، برون گرا، و مستقل هستند. 
علاوه بر این، قلدرها خودخواه، مغرور و توجه کمی به نظرات دیگران دارند. 
همچنين، سطح بالای پرخاشگری، اعتماد به نفس، رقابت و استقلال ویژگی هایی 

هستند که به رهبری مربوط می شوند. 

Seigne et al. )2007(

قلدری نوعی رفتار شایع و پرهزینه است که بر سلامت زنان اثر می گذارد. تجربۀ 
برای  زنان  تلاش  می شود.  منجر  زنان  سلامت  در  اخلال  به  کار  محل  قلدری 
مراقبت از سلامتی شان عموماً با استفاده از حمایت رسمی و غيررسمی و عوامل 
شخصی مانند تجارب گذشته، توانایی های شغلی، ارزش ها و باورها، و الگوهای 

ارتباطی صورت می گيرد.

MacIntosh et al. 
)2011(

هدف پژوهش تشریح قلدری محل کار، پيامدها، علل آن و همچنين ارائۀ سيستم 
مدیریتی در مورد چگونگی مقابله، کاهش یا حذف آن است. رهبری تحول آفرین 
و اخلاقی هر دو ابزار موثری برای مقابله با قلدری هستند. همچنين، جوّ اخلاقی 

محيط کار بر اجتناب از قلدری بسيار موثر است. 

Appelbaum et al. 
)2012(

این پژوهش بيان می کند چه عواملی باعث قلدری محل کار می شود. اطلاعات 
مربوط به قلدری در کشورهای مختلف می تواند متفاوت و به مسائل فرهنگی 
به  توجه  با  قلدری  مطالعات  اولين  از  خود  نوع  در  پژوهش  این  باشد.  مرتبط 
تفاوتهای فرهنگی و اجتماعی است. در این پژوهش، پيشایندها به چهار دسته 
فردی مربوط به قلدر و قربانی، گروهی، و سازمانی و پسایندها نيز در چهار گروه 

شخصی، گروهی، سازمانی، و اجتماعی قرار می گيرند.

Samnani & Singh 
)2012(
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ادامهجدول2:خلاصهپژوهشهایقلدریمحلکار

پژوهشگر)ان(نتایج
در این پژوهش از رویکرد کيفی برای تحليل تطبيقی دو طرح ابتکاری ضدقلدری استفاده 
می شود که یکی از آن ها در بخش عمومی و دیگری در بخش خصوصی است. نتایج 
پژوهش، این باور عمومی که نيازهای کسب وکار انگيزه ای برای اقدام منسجم در برابر 
بدرفتاری در کار است را به چالش می کشد و اهميت تاثير خرده فرهنگ ها و هویت های 

گروهی را بر توسعۀ ابتکارات ضدقلدری روشن می نماید. 

Beirne & Hunter 
)2013(

بهره وری  بر  عملکرد  جبران  شيوه های  اثر  از  مفهومی  مدل  یک  پژوهش،  این  در 
مجرمان و اهداف قلدری ارائه می گردد. نقش ميانجی رقابت فردی و استرس بين 
این  که  گردید  مشخص  و  شد  بررسی  قلدری  و  پرداخت جمع صفر  سيستم های 

سيستم باعث ارتقای جایگاه قلدر و کاهش عملکرد قربانی می شود. 

Samnani & Singh 
)2014(

انسانی در قلدری محل کار می پردازد.  منابع  به بررسی نقش مدیریت  این پژوهش 
مدیریت  مانند  برخی سازوکارها  از طریق  انسانی  منابع  واحد  نشان می دهند  داده ها 
عملکرد، اجازۀ ایجاد قلدری را به مدیران می دهد و در این راستا، اقدام آنان قانونی 

جلوه می کند. یعنی مدیریت عملکرد شدید زمينه ساز قلدری است.

Harrington et al. 
)2015(

و  یافته  افزایش  سازمانی  رفتار  منفی  جنبه های  به سمت  علاقه  اخير،  دهه های  در 
ادبيات علوم اجتماعی به دست  به طور خاص قلدریِ محل کار توجه زیادی را در 
نمی دهد.  ارائه  قلدری  درباره  یکپارچه ای  رویکرد  ادبيات  این  ولی  است.  آورده 
در این جا یک مدل مفهومی از قلدری شامل عوامل فردی، ميان فردی، گروهی، و 

سازمانی ارائه می گردد. 

Samnani & Singh, 
(2016)

هدف این پژوهش بررسی تجربيات افراد هدف قلدری کار در کشورهای استراليا، هند، 
و ترکيه و همچنين کشف شباهت ها و تفاوت های بين فرهنگی است. پيدایش، علل و 
شيوه مقابله با قلدری محل کار در هر سه کشور مشابه بود، که فرهنگ فراگير را در 
این زمينه نشان می داد. اما تنوعی مشخص در منابع قلدری، ميزان دسترسی و استفاده 
از مداخلات رسمی، و همچنين تنوعی ظریف تر مربوط به همزیستی با آزار و اذیت، 

پيامدها و رفتارهای شاهدان، نشان دهندۀ تاثير فرهنگ ملّی در این زمينه است.

D’Cruz et al. 
(2016) 

با وجود استفاده گسترده از سياست های ضدقلدری، سازمان های بخش دولتی نشان 
داده اند که سطح بالایی از قلدری دارند. این یافته ها از تعداد زیادی از کارکنان بخش 
دولتی در استراليا به دست آمده است. با توجه به یافته ها، پيشنهاد شده که به تقویت 
انعطاف پذیری و خودشناسی کارکنان توجه ویژه شود تا بتوان آسيب های احساسی 
و روانی آن ها را کاهش داد. همچنين، سازمان ها باید بر هوش هيجانی کارکنان شان 

سرمایه گذاری کنند. 

Hurley et al. 
(2016) 

این پژوهش نشان می دهد که روند قلدری در سازمان های هندی می تواند در چهار 
مرحله متوالی توضيح داده شود: قرار گرفتن در معرض قلدری و سردرگمی، ایجاد 
موجود.  وضعيت  با  تطبيق  و  سازمان،  در  موجود  گزینه های  از  استفاده  مقررات، 
یافته ها اهميت ایجاد احساس، شبکه حمایت اجتماعی، پيچيدگی رفتارهای مقابله ای، 

انگيزه های سکوت کارکنان و همچنين تاثيرات منفی قلدری را برجسته می کند.

Rai & Agarwal 
)2017b(
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ادامهجدول2:خلاصهپژوهشهایقلدریمحلکار

پژوهشگر)ان(نتایج
هدف این پژوهش، بررسی قلدری در بازار کار برخط، مشخص کردن نحوه سوءاستفاده در 
کارهای دیجيتال و نشان دادن انفعال قربانيان قلدری است. این پژوهش با استفاده از روش 
پدیدارشناسی هرمنوتيکی و به وسيله مصاحبه عميق با شرکت کنندگان انجام شده است. این 
پژوهش نخستين پيمایش تجربی درباره قلدری دیجيتال است که در آن سوءاستفاده صرفاً به 

صورت مجازی صورت می گيرد. 

D’Cruz  Noronha 
(2018) 

هدف از این پژوهش گزارش تجربيات جبران خسارت برای قربانيان قلدری است. همه 
کسانی که مصاحبه شده بودند، از رویه های در دسترس برای بيان قلدری در مدارس 
شکایت داشتند. همه شرکت کنندگان مورد مشاوره قرار گرفته بودند، ولی هيچ یک از آن ها 
از نتيجه رضایت نداشت. این افراد که در تلاش برای مقابله با قلدری و جبران خسارت 

بودند، با سوءاستفاده از قدرت و فرهنگ های مخالف مواجه شدند.

McNamara et al. 
(2018)

قدرت، ذهنيت، و زمينه از ابزارهای کليدی قلدری محل کار، سوءرفتار عاطفی و 
آزار و اذیت هستند. درك تفاوت های ظریف و پيچيدگی این سه بعُد برای طراحی و 
اجرای مداخلات و اقدامات موثر برای مقابله با مسائل ضروری است. در این رابطه، 
دیدگاه فرااثبات گرایی بسيار مهم است، چون ماهيت اجتماعی واقعيت و پویایی های 

پيچيده و متناقض را به شيوۀ جامع مورد بررسی قرار می دهد. 

 D’Cruz et al. 
(2018)

این پژوهش برخی از شباهت ها و تفاوت های فرهنگی مربوط به پيشایندها و پيامدهای 
قلدری را نشان می دهد. نقش فرهنگ در زورگویی دارای اهميت است. همچنين با 

بررسی متن جامعه، عوامل زمينه ساز و مداخله گر در ایجاد قلدری مشخص می شود.

Agarwal & Rai 
(2019)

امروزه با توجه به گستردگی قلدری محل کار در محيط های کاری، اقدامات موثر و موفقی 
از سوی سازمان ها برای مهار آن انجام نمی شود. هدف پژوهش حاضر، بررسی علت این 
بی عملی از سوی مدیران با تمرکز بر مسئله قدرت فردی و سازمانی است. یافته ها نشان 
می دهد که سازمان ها باید در رویه ها و سياست های خود در جهت ایجاد فضای سوءاستفاده 

از قدرت و ایجاد فاصله زیاد ميان سطوح مختلف سازمان بازنگری کنند.

Hodgins et al. 
)2020(

یافته های این پژوهش که در صنایع توليدی پاکستان انجام شده، نشان می دهد که 
رهبری خدمتگزار در مدیریت قلدری محل کار از طریق افزایش تاب آوری کارکنان 
موثر است، البته این رابطه با متغير شخصيت فعال تعدیل می گردد. این پژوهش بر 

اهميت نقش رهبران و شخصيت کارکنان در جلوگيری از بروز قلدری تاکيد دارد.

Ahmad et al. 
)2021(

منابع  متخصصان  این که  از  اوليه  تصور  علی رغم  که  می دهد  نشان  بررسی ها  نتایج 
انسانی نقش مهمی در کاهش قلدری و یا اثرات آن دارند، کارکنان نظرات متناقضی 
در این رابطه دارند و پاسخ آن ها نشان از حمایت متخصصان از ساختار قدرت و 
مدیران دارد. همچنين، نوعی بی عتمادی در کاکنان نسبت به متخصصان وجود دارد.

Djurkovic et al. 
)2021(
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روششناسیپژوهش

پژوهش حاضر از نوع کیفی است و از راهبرد نظریه داده بنیاد برای انجام آن استفاده شده، و 
در یک بازۀ زمانی مشخص و تک مقطعی )یک سال( به پایان رسیده است. به دلیل ابعاد گسترده 
تشریح  و  شناخت  به  نیاز  و  متنوع،  و  گسترده  منفی  پیامدهای  بروز  احتمال  قلدری،  ناشناخته  و 
یک  از  که  است  لازم  می شود  مربوط  انسان ها  میان  روابط  و  رفتارها  به  که  پدیده،  این  عمیق 
 پژوهش کیفی برای مطالعه قلدری محل کار استفاده شود. مطابق دیدگاه بسیاری از پژوهشگران 
)Moslemi et al., 2019; Hodgins et al., 2020(، پدیدۀ قلدری هنوز در مرحله شناخت قرار 
انجام گیرد.  باید پژوهش های کیفی متعددی در جوامع و محیط های گوناگون درباره آن  دارد و 
همچنین، زمانی یک پژوهشگر از راهبرد داده بنیاد استفاده می کند که یا نیازمند یک تبیین کلي از 
پدیده ای خاص باشد و نظریه های موجود در آن زمینه او را راضی نمی کند، یا این که قصد دارد در 
شرایط و موقعیت تازه ای پدیدۀ مورد نظر را مورد پژوهش قرار دهد )Creswell, 2002(. با توجه به 
اعتقاد و توصیه پژوهشگران، به علت عدم کفایت مدل های موجود قلدری برای تشریح این پدیده 
در یک فرهنگ و جامعه متفاوت )ایران(، و همچنین عدم انجام پژوهش بنیادین درباره قلدری در 
صنعت بانکداری و نیاز به چنین چارچوبی برای مدیریت آن، از روش داده بنیاد برای انجام پژوهش 
حاضر،  پژوهش  در  داده بنیاد  راهبرد  سیستماتیک  رویکرد  انتخاب  دلیل  می گردد.  استفاده  حاضر 
جمع آوری داده ها به صورت نظام مند برای ایجاد یک نظریه درباره پدیده مورد مطالعه )قلدری محل 

کار( و ارائه چارچوبی برای مدیریت آن است. 
و  شمالی،  )رضوی،  خراسان  استان  بانک های  در  شاغل  خبره  افراد  پژوهش،  آماری  جامعه 
جنوبی( است که باید دارای سه شرط دست کم 15 سابقه کار، مدرک تحصیلی کارشناسی ارشد 
دو  از  حاضر  پژوهش  در  نمونه  انتخاب  برای  باشند.  مدیریتی  سازمانی  سِمت  دارای  و  بالا،  به 
راهبرد استفاده شد. ابتدا با استفاده از روش نمونه گیری هدفمند1، آن دسته از افرادی که به نظر 
پژوهشگران و با توجه به شناخت وی از شبکة بانکی در زمینه پژوهش متخصص هستند، شناسایی 
افراد، تخصص در حوزه مورد پژوهش،  این  انتخاب  انجام گرفت. دلیل  آنان مصاحبه  با  شدند و 
ارتقا از سطوح پایین به سِمت های مدیریتی، شناخت شغل بانکداری، و پیشینه ایشان در پژوهش 
دربارۀ رفتار کارکنان بانک است. سپس با استفاده از روش نمونه گیري گلوله برفي2، از این افراد 
خواسته شد که افراد دیگر را که از مشخصات مورد نظر بهره مند هستند، معرفی نمایند. ابزار اصلی 

1. Purposeful Sampling 
2. Snowball Sampling
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جمع آوری داده ها، مصاحبه های نیمه ساختاریافته بود که در زمان بین 50 تا 120 دقیقه با خبرگان 
منتخب انجام گردید. بعد از انجام 12 مصاحبه، داده ها تقریباً تکراری بودند، و نکته جدیدی به آن ها 
اضافه نشد، که نشان از اشباع نظری و کفایت داده ها داشت. با وجود این، مصاحبه ها و جمع آوری 
داده برای اطمینان بیش  تر تا نفر هفدهم ادامه پیدا کرد. از مجموع مشارکت کنندگان تعداد 4 نفر 
مسئول بخش، 6 نفر معاون شعبه، 5 نفر ریاست شعبه، و 2 نفر مسئول منطقه بودند. در مجموع نیز 
5 مشارکت کننده مدرک تحصیلی دکتری و مابقی مدرک کارشناسی ارشد داشتند. نیاز به اشاره است 
که متن مصاحبه ها به طور دقیق پیاده سازی شد و چندین بار مورد بررسی قرار گرفت و مشخص 

گردید که اجماع و همگرایی بین نظرات خبرگان حاصل شده است. 
بررسی  از  بعد  پژوهشگر  قابل قبول،  و صحت  دقت  از  حاضر  پژوهش  برخورداری  منظور  به 
هر  با  افراد،  کار  محل  در  حضور  و  کافی  زمان  اختصاص  با  داده بنیاد،  راهبرد  و  قلدری  ادبیات 
مشارکت کننده مصاحبه انجام داده، و در اسرع وقت، تمامی گفتگوی ضبط شده را چندین بار به دقت 
بررسی و مکتوب کرده است. سپس در صورت ابهام در داده های گردآوری شده، با مشارکت کننده 
ارتباط برقرار کرده و رفع ابهام صورت گرفته است. بعد از مصاحبه و مستندسازی داده ها، برای 
 MAXQDA تحلیل از سه مرحله اصلی کدگذاری باز، محوری، و انتخابی با استفاده از نرم افزار
صورت پذیرفت. برای این که مشخص شود مفاهیم ایجادشده به شکل نظام مند با یکدیگر در ارتباط 
هستند، نظرات استادان درس روش تحقیق و یک پژوهشگر رفتار سازمانی برای ارتقای تحلیل و 
کدگذاری اخذ گردید. این فرایند برای مقوله ها و پیوند آن ها با مفاهیم نیز تکرار شد. همچنین، از 
افراد متخصص در صنعت بانکداری و برخی پژوهشگران حوزه رفتار در دیگر محیط های شغلی که 
هیچ نوع مشارکتی در پژوهش نداشتند، تقاضا شد که تحلیل ها و نتایج را مطالعه کنند و نظر خود 
را درباره چارچوب ارائه شده بیان نمایند. پرسش اصلی از افراد این بود که آیا مولفه های چارچوب 
در محیط کار بانک یا محیط شغلی که آنان فعالیت دارند، ملموس و قابل تعمیم است؟ و اگر جواب 

مثبت است، تا چه حد با یافته ها و نتایج پژوهش در محیط کاری خود مواجه می شوند. 
به طور  داشت.  پژوهش  فرایند  و دقت  از صحت  نشان  دریافتی،  اطلاعات  و  پاسخ ها  بررسی 
خلاصه برای ایجاد روایي، از چهار معیار اعتبارپذیری، تاییدپذیری، انتقال پذیری، و اعتمادپذیری 
از  به دست آمده  داده های  اعتبارپذیری،  منظور  به  است.  شده  استفاده   )1985( گوبا1  و  لینکلن 
تایید  از  بررسی مجدد، نشان  افراد اخذ گردید.  لزوم، نظر  بررسی و در صورت  مشارکت کنندگان 
داده های پژوهش دارد. برای تاییدپذیر بودن مطالعه، تمام مراحل پژوهش داده بنیاد به صورت گام 

1. Lincoln & Guba
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از خطاهای  برای جلوگیری  آن  و مستندسازی  انجام  نظام مند  رویکرد  با  دقیق مطابق  و  گام  به 
احتمالی صورت گرفت. همچنین، برای معیار انتقال پذیری پژوهش، نظرات و توصیه های استادان 
دانشگاه و متخصصان بانکی که در پژوهش حاضر نقشی نداشتند، اخذ و در بخش های مورد نظر 
اعمال گردید. در نهایت، با مکتوب کردن و حفظ تمامی مصاحبه ها، و تحلیل های انجام شده روی 

آن ها، معیار اعتمادپذیری نیز مورد توجه قرار گرفته است.
از طرف دیگر، روش بازآزمون برای اطمینان از پایایی پژوهش حاضر استفاده شده است. بدین 
منظور سه مصاحبه )مصاحبه اول، نهم، و شانزدهم( دوباره کدگذاری شدند، و کدهای مشخص شده 
در دو فاصله زمانی با یکدیگر مقایسه گردیدند)جدول 3(. کدهایی که در دو فاصله زمانی با هم 
مشابه هستند، با عنوان »توافق« و کدهای غیرمشابه با عنوان »عدم توافق« مشخص می شوند. 
اعتقاد  به  و  بود،  درصد   60 از  بیش تر  که  آمد  به دست  درصد   86 پایایی  روش،  این  نتیجة   در 

کواله1 )1996( نشان از پایایی مناسب پژوهش دارد.

جدول3:پایاییبازآزمون

پایایی بازآزمونعدم توافقتوافقکدهامصاحبهردیف
83 درصد36156اول1
88 درصد43195نهم2
87 درصد32144شانزدهم3

86 درصد1114815کل

یافتههایپژوهش

تحلیل  آغاز مي شود.  داده ها  تحلیل  و کدگذاري،  داده  نظري، جمع آوري  نمونه گیري  از  پس 
داده ها بر اساس کدگذاري باز، محوري، و انتخابي انجام مي شود و تا اشباع نظري ادامه دارد. بعد از 
انجام کدگذاری ها باید کدها )نتیجة کدگذاری باز(، مفاهیم )نتیجة کدگذاری محوری(، و مقوله ها 
)برگرفته از کدگذاری انتخابی( به صورت یکپارچه ارائه شود تا علاوه بر ایجاد یک دید کلی نسبت 

به یافته های پژوهش، چارچوب پژوهش نیز از یافته ها استخراج گردد )جدول 4(.

1. Kvale



67

ران
کا

هم
 و 

ری
ناظ

ود 
سع

| م
ی 

دار
انک

ت ب
صنع

در 
ار 

ل ک
مح

ی 
در

ب قل
چو

چار
ی 

راح
- ط

4 
اله

مق

جدول4:دستهبندیمقولهها،مفاهیم،وکدها

کدهای اولیه )کدگذاری باز(
 مفاهیم 

)کدگذاری 
محوری(

مقوله های فرعی 
)کدگذاری 

انتخابی(

مقوله های 
اصلی

بکارگيری زور و اعمال خشونت، ضرب و شتم و 
ایجاد جراحت، تعرض جنسی

آزار و رنجش 
مداوم فيزیکی

قلدری محل کار پدیدۀ 
محوری

رفتارهای تحقيرآميز، نگاه جنسی، بی توجهی به حرف 
بالادست، مزاحمت برای همکاران

آزار و رنجش 
مداوم غيرکلامی

تهدید و ارعاب همکاران، تحقير و تمسخر افراد، 
توهين و بی ادبی به همکاران، شماتت و یادآوری 
اشتباهات، عدم انتقال اطلاعات ضروری به افراد

آزار و رنجش 
مداوم کلامی

جابه جایی بدون دليل فرد در شعبه، کم دادن ارزیابی 
عملکرد و پاداش، ممانعت از پيشرفت کارمند، تاخير 

یا نپذیرفتن درخواست، کار بيش از اندازه خواستن

آزار و رنجش 
مداوم پنهان

فضای قلدری در خانواده، شرایط خانوادگی نامناسب، 
تربيت افراد به صورت قلدر

فرهنگ قلدری در 
خانواده

شرایط خانوادگی 
افراد

عوامل 
مداخله گر

پدر و مادر ذاتاً قلدر وراثت و ژنتيک
مشکلات روحی، مشکلات خانوادگی، مشکلات 

اقتصادی، مشکلات اجتماعی فرد مشکلات افراد

نحوه برخورد معلمان با دانش آموز، عدم آگاهی 
دانش آموزان درباره قلدری مدرسه

نظام آموزشی 
ميزان تحصيلات دانشگاهی، عدم آموزش های رفتاری کشور

مناسب در دانشگاه، عدم آموزش روابط عمومی صحيح 
به افراد

دانشگاه

اقبال ارزش های قلدری و زورگویی در جامعه، باورهای 
افراد به سلسله مراتب، پذیرش اختلاف قدرت و تبعيض فرهنگ جامعه

ارکان اجتماعی
عدم وضع قوانين مناسب درباره رفتارهای قلدری، 

عدم اجرای قوانين درباره قلدران و آسيب دیدگان، آشنا 
نبودن آسيب دیدگان با قوانين

قوانين و مقررات 
ضعيف

تاثير منفی شبکه های اجتماعی، تاثير منفی سریال ها و 
فيلم های تلویزیون، ابزارهای رسانه ای مانند روزنامه رسانه های عمومی

زودرنج بودن افراد، انتقادناپذیری و بدبينی ظرفيت کم افراد
قدرت طلبی، جاه طلبی و هدف گرایی، پرُرویی و شخصيت افراد

زورگویی ماکياوليسم
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ادامهجدول4:دستهبندیمقولهها،مفاهیم،وکدها

کدهای اولیه )کدگذاری باز(
 مفاهیم 

)کدگذاری 
محوری(

مقوله های فرعی 
)کدگذاری 

انتخابی(

مقوله های 
اصلی

تبعيض در رفتار با کارکنان، توزیع غيرمنصفانه پاداش و 
مزایا، ارتقا بر اساس رابطه گرایی بی عدالتی سازمانی

محيط کاری 
مستعد قلدری

عوامل 
علّی 
قلدری

نظام پاداش نامناسب، کمبود اقدامات رفاهی، حقوق و 
مزایای کم

مزایای مادی و 
معنوی نامناسب

بی توجهی به زیردستان و نظرات آنان، حضور ریيس قلدر در 
شعبه، کنترل شدید کارمندان، تمرکز صرف بر کار و اهداف

سبک رهبری 
اقتدارگرا

عدم اجرای مقررات در رأس شعبه، عدم رعایت قوانين 
و مقررات توسط همکاران، صریح نبودن دستورالعمل ها

قوانين و مقررات 
ناقص و عدم 

اجرای آن
ميزان بالای استرس و فشار کاری، فضای ناآرام کاری در 

شعبه، رفتارهای تنش زای مدیران و همکاران
جوّ روانی نامناسب 

بانک
ترویج ارزش سلسله مراتب، ارزش قدرت سازمانی و 

توجه به مقام، نظارت مستمر و سلب آزادی عمل
فرهنگ 

سلسله مراتبی بانک
عدم کفایت آموزش های مناسب رفتاری، عدم آگاه 

ساختن کارکنان نسبت به قلدری
کمبود آموزش 

سازمانی
ندادن اطلاعات کاری لازم به افراد، ضعف کانال های 

ارتباطی یا نبود آن ها در بانک
ضعف سيستم 

ارتباطات
دشواری کار انجام شده توسط افراد، ساختار ضعيف و طراحی 

ناهماهنگ کار، حجم زیاد کار، ساعات طولانی فعاليت ویژگی های شغلی

زمينه های 
شکل گيری 

قلدری در بانک

عوامل 
زمينه ای 
قلدری

ميزان سرمایه اجتماعی سازمان، سازوکار رسيدگی به 
شکایات، توانایی های فرد هدف قلدری )آسيب دیده(، 

واکنش شاهدان به قلدری

چگونگی واکنش به 
قلدری

جنسيت )مردان(، سن پایين )جوان ترها(، کم تجربگی و 
سابقه کار کم

ویژگی 
جمعيت شناختی 

کارکنان
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ادامهجدول4:دستهبندیمقولهها،مفاهیم،وکدها

کدهای اولیه )کدگذاری باز(
 مفاهیم 

)کدگذاری 
محوری(

مقوله های فرعی 
)کدگذاری 

انتخابی(

مقوله های 
اصلی

آزمون روان شناسی و شخصيت در هنگام استخدام، 
سيستم حقوق و دستمزد منصفانه، تسهيل ارتباط ميان 
رده های مختلف بانک، بازخورد رفتار و ارزیابی 360 
درجه ای، ایجاد رفاه برای همکاران، تربيت و آموزش 
مدیران شعب، تاسيس کانون ارزیابی به منظور ارتقا، 

ارتقای عدالت شغلی و سازمانی، ضابطه مداری و 
شایسته سالاری، شفافيت و عدالت در توزیع پاداش و 
مزایا، کاهش سلسله مراتب بانک، توسعه دموکراسی و 
رهبری رابطه گرا، پرداخت غرامت به آسيب دیدگان، 

راه اندازی سازوکار درمان آسيب دیدگان

مدیریت اثربخش منابع انسانی

اقدامات 
مدیریت 
قلدری 
محل کار

تدوین مقررات پيشگيرانه، تشکيل سازوکار رسيدگی 
به شکایت قلدری، اصلاح اختيارات افراد در رده های 
گوناگون بانک، نظارت مستمر بر قانونمندی و انجام 
کارها بر اساس دستورالعمل ها، شناسایی افراد قلدر و 
ویژگی های آن ها برای اقدام مقتضی، کاهش پاداش و 
ارزیابی عملکرد، برخورد قاطع با قلدران و توبيخ یا 

اخراج آنان

تدوین قوانين و مقررات ضدقلدری

آموزش هنجارها و استانداردهای اخلاقی، افزایش اتحاد 
و همدلی از طریق مشارکت کارکنان، تقدیر از رفتارهای 

خوب به عنوان الگوی رفتاری، ترویج ارزش ها و 
باورهای دموکراسی، افزایش حمایت مدیران بانک از 

کارمندان

توسعه فرهنگ سازمانی کارمندمدار
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ادامهجدول4:دستهبندیمقولهها،مفاهیم،وکدها

کدهای اولیه )کدگذاری باز(
 مفاهیم 

)کدگذاری 
محوری(

مقوله های فرعی 
)کدگذاری 

انتخابی(

مقوله های 
اصلی

ایجاد آرامش ذهنی، جلوگيری از استرس و فشار، کاهش 
تنش ميان افراد

کاهش استرس 
کارمندان

پيامدهای فردی

پيامد 
اجرای 
اقدامات 
مدیریت 
قلدری 
محل کار

کاهش ناهنجاری های رفتاری، کنترل احساسات منفی ارتقای شخصيت 
افراد

ارتقای مهارت های ارتباطی، ترویج مهربانی و برخورد 
مودبانه، افزایش اعتقاد به عملکرد یکدیگر

افزایش احترام و 
اعتماد ميان اعضا

احساس آرامش آسيب دیده، کمک به بهبود وضعيت 
آسيب دیدگان و حمایت از آن ها، مجازات قلدران

التيام و بازیابی 
آسيب دیدگان

افزایش روحيه کارمندان، افزایش تلاش افراد افزایش انگيزه افراد
انجام بهتر و دقيق تر کارها، تمرکز بيش تر بر کار ارتقای عملکرد کارمند

شناخت و رعایت هنجارها، عمل به آداب و رسوم بانک، 
ترویج ارزش ها و باورهای نوع دوستی و همکاری، ترویج 
معنویات و اهميت دادن به آن، افرایش تعهد و وجدان کاری

فرهنگ سازمانی 
قومی

پيامدهای 
سازمانی

قانونمند شدن محيط کار، برقراری عدالت شغلی، 
پيشگيری از انتقام و رفتارهای منفی، رفتار مبتنی بر 
احترام ریيس شعبه، عدم تکرار رفتارهای قلدرمآبانه

شکل گيری جوّ 
مطلوب در سازمان

ارتقای کيفيت خدمات شعبه، دستيابی به اهداف بانک، 
رضایت مشتریان و وفاداری آنان به برند بانک، افزایش 

کارایی شعبه، تجهيز و تخصيص بهتر منابع

ارتقای بهره وری و 
عملکرد شعبه

مقابله با قلدر و قلدری، کاهش قلدران و آسيب دیدگان، 
کم شدن رفتارهای منفی

کاهش قلدری در 
جامعه

پيامدهای 
اجتماعی

قانونمند شدن جامعه، توجه به اخلاقيات، سلامت 
خانواده ها، کاهش بيماری های روحی و جسمی، کاهش 

هزینه های جبران خسارت

سلامت، امنيت و 
رفاه اجتماعی

گسترش بهزیستی ميان افراد، احترام و دوری از 
بدرفتاری، ارتقای ارزش های برابری

توسعه فرهنگ 
برابری

عرضه محصولات باکيفيت، رضایت از خدمات بهره مندی از 
خدمات باکيفيت
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برای بررسی نظرات خبرگان و مشارکت کنندگان، به منظور اطمینان از کسب اشباع نظری در 
طراحی چارچوب مدیریت قلدری محل کار، از ماتریس کیفی مقوله ها استفاده می شود که در جدول 

)5( ارائه می گردد.

جدول5:ماتریسکیفیمقولهها

فراوانی1234567891011121314151617مقولهردیف
16****************قلدری )آزار و رنجش مداوم(1
11***********شرایط خانواده2
12************نظام آموزش3
15***************جامعه4
13*************شخصيت5
15***************محيط کاری6
13*************ویژگی های شغلی7
12************واکنش به قلدری8
11***********ویژگی های جمعيت شناختی9
11***********فرهنگ کارمندمدار10
13*************قوانين و مقررات11
13*************مدیریت منابع انساتی12
16****************پيامدهای فردی13
15***************پيامدهای سازمانی14
11***********پيامدهای اجتماعی15

در   پژوهش  نظری، چارچوب  اشباع  در جدول )5( و کسب  مقوله های مشخص شده  توجه  با 
شکل )1( ارائه می گردد.
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 در صنعت بانکداری مدیریت قلدری محل کار چارچوب :1 شکل
 

 1س و کوربیناواسترمند  ، رویکرد نظامبنیاد مورد استفاده پژوهش باید به این نکته توجه کرد که رویکرد داده چارچوبدرباره 
ارگیری این راهبردها و پیامدهای بک ،محوری، راهبردهای مدیریتی ، پدیدۀگر ای، مداخله ی، زمینهاست که از عوامل علّ (1998)

بسیار مهم بوده و تمامی )قلدری(  محوری ند پژوهش، پیامدهای حاصل از پدیدۀ. بدیهی است که در فرایتشکیل شده است
ضروری است  کاملاً ،این بر علاوهها به این امر اختصاص یافته است.  کنندگان به آن توجه داشته و بخش مهمی از مصاحبه مشارکت

این پیامدها در  شناسایی شود.ابتدا باید پیامدهای آن در سطوح مختلف  ،ارائه هرگونه راهبرد و اقدام برای مدیریت قلدری برایکه 
 ،(6)جدول  اند. شدهارائه مدیریت قلدری و کاهش این پیامدها  برایدر دل اقداماتی وجود دارند که  لیو ،مدل بنیادین وجود ندارند

 .کند را بیان می در بانک قلدری پیامدهای
 

 پیامدهای قلدری محل کار: 6جدول 

 اجتماعی سازمانی فردی سطح

 پیامدها

 عملکرد ضعیف 
 های روحی و جسمی آسیب

 استرس و اضطراب
 اعتماد میان افراد احترام و کاهش

 تحقیر شخصیت
 ترک شغل

 توسط بانک کیفیت بیارائه خدمات 
 انکدر شعب بمنفی  جوّ

  کارکنان های افزایش هزینهو  وری پایین بهره
 کاهش تعهد و تعلق سازمانی

 

 قربانیان آسیب به خانوادۀ
 جامعه ای سلامته افزایش هزینه

 کاهش امنیت رفتاری
 ها بانک از خدمات ضعیف استفاده

 

                                                           
1. Strauss & Corbin 

 علیّ عوامل
 (قلدری مستعد کار محیط)
 سازمانی عدالتیبی

 نامناسب معنوی و مادی مزایای
  اقتدارگرا رهبری سبک

 عدم و ناقص مقررات و قوانین
 آن اجرای

 شعب در نامناسب روانی جوّ
 بانک مراتبیسلسله فرهنگ
 سازمانی آموزش کمبود
 ارتباطات سیستم ضعف

 ایزمینه متغیرهای
 بانکداری شغلی هایژگیوی

  آن شدت و قلدری به واکنش نوع
 کارکنان شناختی جمعیت ویژگی

 محوری پدیدۀ
 (کار محل قلدری)

 فیزیکی مداوم رنجش و آزار
 غیرکلامی مداوم رنجش و آزار
 کلامی مداوم رنجش و آزار
 پنهان مداوم رنجش و آزار

 گرمداخله متغیرهای
  شخصیت

 اجتماعی ارکان
  زشیآمو نظام

 خانواده

 راهبردها
 بانک در کارمندمدار فرهنگ توسعه
 ضدقلدری مقررات و قوانین تدوین

 انسانی منابع اثربخش مدیریت

 فردی پیامدهای
 بانکداران عملکرد ارتقای
 افراد انگیزه افزایش

 دیدگانآسیب بازیابی و التیام
 کارکنان میان اعتماد و احترام
 بانکداران شخصیت ارتقای
 شعب کارکنان استرس کاهش

 
 سازمانی پیامدهای

 شعب عملکرد و وری بهره ارتقای
  شعب در مطلوب جوّ گیریشکل

 قومی سازمانی فرهنگ
 

 اجتماعی پیامدهای
 جامعه در قلدری کاهش

 اجتماعی رفاه و امنیت سلامت،
 برابری فرهنگ توسعه

 باکیفیت خدمات از مندیبهره

شکل1:چارچوبمدیریتقلدریمحلکاردرصنعتبانکداری
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استفاده،  مورد  داده بنیاد  رویکرد  که  کرد  توجه  نکته  این  به  باید  پژوهش  چارچوب  درباره 
رویکرد نظام مند استراوس و کوربین1 )1998( است که از عوامل علیّ، زمینه ای، مداخله گر، پدیدۀ 
بدیهی  است.  شده  تشکیل  راهبردها  این  بکارگیری  پیامدهای  و  مدیریتی،  راهبردهای  محوری، 
است که در فرایند پژوهش، پیامدهای حاصل از پدیدۀ محوری )قلدری( بسیار مهم بوده و تمامی 
مشارکت کنندگان به آن توجه داشته و بخش مهمی از مصاحبه ها به این امر اختصاص یافته است. 
علاوه بر این، کاملًا ضروری است که برای ارائه هرگونه راهبرد و اقدام برای مدیریت قلدری، ابتدا 
باید پیامدهای آن در سطوح مختلف شناسایی شود. این پیامدها در مدل بنیادین وجود ندارند، ولی 
در دل اقداماتی وجود دارند که برای مدیریت قلدری و کاهش این پیامدها ارائه شده اند. جدول )6(، 

پیامدهای قلدری در بانک را بیان می کند.

جدول6:پیامدهایقلدریمحلکار

اجتماعیسازمانیفردیسطح

پيامدها

عملکرد ضعيف 
آسيب های روحی و جسمی

استرس و اضطراب
کاهش احترام و اعتماد ميان افراد

تحقير شخصيت
ترك شغل

ارائه خدمات بی کيفيت توسط 
بانک

جوّ منفی در شعب بانک
بهره وری پایين و افزایش 

هزینه های کارکنان 
کاهش تعهد و تعلق سازمانی

آسيب به خانوادۀ قربانيان
افزایش هزینه های سلامت 

جامعه
کاهش امنيت رفتاری

استفاده از خدمات ضعيف 
بانک ها

بحثونتیجهگیری

هدف پژوهش حاضر، طراحی چارچوب مدیریت قلدری محل کار در صنعت بانکداری برای 
مرتفع نمودن مسئله پژوهش )مشکلات و پیامدهای منفی فردی، سازمانی، و اجتماعی ماحصل 

قلدری در محیط کار بانک ها، و چگونگی مدیریت آن( است. 
یافته ها نشان می دهد که قلدری نوعی رفتار انحرافی است که مغایر هنجارها و قوانین سازمان 
است و با سوءاستفاده افراد از جایگاه و قدرت آن ها در سازمان همراه است. زمانی که سوءاستفاده 
از قدرت بر تحمیل خواسته و نظر فرد قلدر بر آسیب دیده منتج شود و موجبات رنجش و ناراحتی 
رفتاری،  فیزیکی،  نوع  چهار  در  قلدری  تکمیل می شود.  قلدری  فرایند  آورد،  فراهم  را  فردِ هدف 

1. Strauss & Corbin
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باشد و شامل رفتارهای خشن و برخورد  کلامی، و پنهان بروز می یابد. قلدری می تواند فیزیکی 
فیزیکی گردد، یا به صورت کلامی و همراه با تحقیر و تمسخر صورت گیرد. نوع دیگر قلدری در 
رفتار افراد و به شکل بی توجهی، مخالفت با درخواست، کاهش احترام، و تبعیض قایل شدن است. 
در نهایت، نوعی از قلدری که شاید بسیار مهم باشد و سهم زیادی را در سازمان داشته باشد، به 
صورت ناملموس و در قالب ندادن اطلاعات کاری مهم، ممانعت از پیشرفت فرد و جابه جایی های 

مداوم فرد در شعبه است. 
اهمیت نتایج پژوهش حاضر، در شناخت عوامل موثر بر شکل گیری قلدری و شدت آن، در 
جامعه ایران و به طور اخص در فضای صنعت بزرگ بانکداری است. بسیاری از مدیران بانک ها 
یا سایر سازمان ها، می توانند پژوهش حاضر را سنگ بنای بررسی های عملی در حوزه مشکلات 
رفتاری کارکنان قرار دهند، چارچوب موجود را با شرایط سازمان خود مقایسه کنند، و با توجه به 
راهکارهایی که در ادامه به آن اشاره می شود، این پدیدۀ مخرب را به درستی و از طریق راهبردهایی 
مدیریت کنند. همچنین، پژوهشگران حوزه رفتار نیز می توانند با توجه به معدود بودن پژوهشهای 
کیفی و بنیادی در رابطه با قلدری، با استفاده از نکات مطرح شده در پژوهش حاضر، به بررسی 
این پدیده در مشاغل دیگر بپردازند. اهمیت دیگر یافته ها، توجه به پیامدهای اقدامات مدیریت در 
بانک است. اقدامات و هزینه های بانک در جهت کاهش قلدری یا اثرات آن، می تواند برای افراد، 
باعث  دارد،  اشاره  باشد و همان طور که چارچوب  بسیار موثر و مفید  نهایت جامعه  سازمان و در 
ارتقای سلامت در هر سه سطح گردد. در ادامه، مولفه های چارچوب پژوهش به صورت کامل مورد 

بحث و بررسی قرار می گیرد.
باعث  عوامل  این  کاهش  و  و حذف  دارند  قلدری  بر شکل گیری  مستقیمی  اثر  علیّ  عوامل 
حذف و کاهش قلدری می شود. در واقع، عوامل علیّ پژوهش اشاره به محیط دارای ظرفیت بالقوۀ 
قلدری دارد که عامل موجد رفتارهای قلدرمآبانه در بانک است. این نوع محیط دارای ویژگی های 
بی عدالتی، سیستم حقوق و دستمزد نامناسب، رهبری آمرانه، قوانین، استرس و فشار زیاد کاری، 
در  بی عدالتی  است.  رفتاری  آموزش های لازم  کمبود  و  ارتباطات ضعیف  سلسله مراتبی،  فرهنگ 
سازمان خود را از طریق تبعیض در رفتار با کارکنان نشان می دهد و باعث شکل گیری یک سری 
پی  در  است  ممکن  می کنند،  احساس  را  بی عدالتی  که  افرادی  آن می شود.  به  نسبت  واکنش ها 
جبران آن از طرق مختلف مانند قلدری و رفتارهای تهاجمی دیگر باشند. البته بی عدالتی می تواند 
باعث قلدری افرادی که در سازمان مورد توجه بیش تر قرار می گیرند و سهم بیش تری از هر چیزی 
دارند نیز بشود. با توجه به موقعیت برتری که این افراد پیدا کرده اند، امکان سوءاستفاده و تحمیل 
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خواسته ها بر دیگران در محل کار وجود دارد. 
حقوق و مزایای ناکافی از طریق فشاری که بر افراد و خانواده های آن ها ایجاد می کند، علت 
دیگر قلدری از نظر مشارکت کنندگان در پژوهش است. چنانچه همکاران در مضیقه باشند، استرس 

و فشار زیادی را تجربه می کنند که می تواند بر رفتار افراد اثر منفی داشته باشد. 
سبک رهبری آمرانه و دیکتاتوری، علت دیگر قلدری در بانک است. رهبر اقتدارگرا به خاطر 
جایگاهی که دارد، اقدام به کنترل زیاد و گاه تحقیر افراد در سازمان می کند، با خواسته های به حق 
کار کارکنان مخالفت می ورزد، و توجهی به نظرات زیردستان ندارد. این نتیجه با یافته های سمنانی 
و سینگ )2012( و ایلونگو )2013( مطابقت دارد. علاوه بر این، قوانین و مقررات که در بسیاری 
باعث  می تواند  آن ها  درست  اجرای  عدم  هستند،  انحرافی  رفتارهای  از  اجتنابگر  عامل  مواقع  از 
رفتارهای ضدکاری شوند. پاره ای از قوانین در بانک اختیارات زیادی را به رییس شعبه می دهد که 

باعث می شود رفتار وی به سمت قلدری سوق پیدا کند. 
از طرف دیگر، استرس نیز نقش زیادی در رفتارهای تهاجمی دارد. استرس در واقع هم علت 
قلدری و هم پیامد آن است. فرد قلدر در اثر استرس و فشار کار اقدام به این نوع رفتار می کند و 
فرد قربانی که هدف این نوع رفتار است، سطح بالایی از استرس را تجربه می نماید که در افراد با 

توجه به ویژگی های جمعیت شناختی و شخصیتی آنان، میزان آن متفاوت است. 
دارد.  کار  کارمندان محیط  رفتارهای  بر  زیادی  تاثیر  فرهنگ  که  است  این  دیگر  مهم  نکتة 
فرهنگ سلسله مراتبی که در آن برتری سلسله مراتب یک هنجار است و سرپرستی و نظارت مستمر 
بر کارکنان وجود دارد، کارکنان را مجبور می سازد که تسلیم دستورات بالادست شوند. در واقع، 
از اصلی ترین عوامل قلدری یا هر رفتار دیگر، ارزش ها و باورهای حاکم بر آن جامعه است. نقش 
فرهنگ سازمانی در قلدری، توسط سمنانی و سینگ )2012(، پیلچ و تورسکا )2015(، و آن و کانگ 

)2016( مورد تایید قرار گرفته است. 
در نهایت فقدان آموزش در هر زمینه ای می تواند باعث ضربه زدن به افراد و سازمان در آن 
اهمیت مربوط  این  از  برخوردار است، که بخشی  بالایی  اهمیت  از  بانک  آموزش در  زمینه شود. 
به آموزش های لازم در رابطه با بخشنامه ها و قوانین در بانک هستند و درصد بیش تری از این 
آموزش ها بر رفتار مناسب افراد متمرکز است. همچنین، روابط میان فردی و ارتباطات شاکلة یک 
سازمان هستند. ارتباطاتی که یک طرفه باشد و فقط مسیر بالا به پایین را طی نماید یا با مخفی 
کردن اطلاعات لازم کاری از سوی یک طرف همراه باشد، طرف دیگر را قربانی می کند و در این جا 

نوعی از فرایند قلدری شکل می گیرد.
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عوامل زمینه ای، زمینه ساز شکل گیری و تشدیدکنندۀ قلدری هستند. متغیر زمینه ای به ماهیت 
هر شغل و افراد شاغل در آن توجه دارد. عامل زمینه ای مانند متغیر علیّ اثر مستقیمی بر قلدری 
به  مربوط  عوامل  این  از  دسته  یک  می سازد.  آماده  آن  تشدید  و  بروز  برای  را  شرایط  اما  ندارد، 
ویژگی های شغل بانکداری است که فشار کاری بالا، ساعت طولانی، استرس کار مالی، تغییر مدام 
بخشنامه ها و دستورالعمل ها بخش لاینفک کار بانک است. پژوهش میدانیوک ـ چیریلا )2015( 
نیز بر نقش ویژگی های شغلی در شدت قلدری تاکید دارد. دسته دیگر مربوط به کارکنان و روابط 
بر  زیادی  تاثیر  از یکدیگر  افراد  به طوری که واکنش کارکنان و میزان حمایت  افراد است،  میان 
رفتارهای افراد در بانک دارد. در واقع، رفتار افراد با یکدیگر و میزان احترام و اعتماد میان آنان، جوّ 
شعب را شکل می دهد و جوّ احترام و اعتماد، رفتار قلدرمآبانه را برنمی تابد. دسته سوم از ویژگی های 
جمعیت شناختی، نیروی انسانی شعب است. زمینه های قلدری در محیط هایی که افراد جوان تر و 
کم تجربه تر در آن فعالیت دارند، بیش تر از محیط هایی است که در آن افراد باتجربه تر حضور دارند. 
این موضوع در مورد محیط هایی که در آن مردان از زنان بیش تر هستند و جمعیت غالب را آقایان 
تشکیل می دهند، مصداق دارد. این نتیجه با یافته های لوییس و گان )2007( و سمنانی و سینگ 

)2012( مطابق است که بر نقش عوامل جمعیت شناختی در شکل گیری قلدری تاکید دارند. 
عامل مداخله گر بین عوامل علیّ و بروز قلدری قرار دارد و تا حدود زیادی از کنترل سازمان ها 
با عوامل بیرون محیط کاری است. زمانی که متغیر علیّ بر شکل گیری قلدری  خارج، و مرتبط 
اثر می گذارد، این عوامل مداخله گر هستند که باعث شدت و ضعف رفتار قلدر یا قربانی می شوند. 
خانواده، سیستم آموزشی کشور، ارکان اجتماعی، و شخصیت افراد از عوامل مداخله گر در ایجاد یا 
تشدید قلدری هستند. هر فرد متعلق به خانواده ای است که در آن پرورش یافته و با این که قوانین 
و هنجارهای سازمان تاثیر زیادی بر رفتار افراد دارد، ولی نمی توان بسیاری از ویژگی ها و رفتارهای 
یک فرد را که مربوط به عوامل ارثی و خانوادگی اوست، تغییر داد. مشکلات خانوادگی، بیماری و 
سایر عوامل ممکن است باعث بروز رفتارهای تهاجمی شوند. علاوه بر این، همان طور که کمبود 
آموزش در سازمان به طور مستقیم بر رفتار صحیح افراد تاثیر دارد، نقص سیستم آموزشی کشور 
هم می تواند نقش مهمی در شکل گیری رفتارهای ناهنجار داشته باشد. مدرسه و دانشگاهی که در 
آن به افراد قلدر بها داده شود و رفتارهای ناهنجار در آن تشویق شود، افراد را به سمت رفتارهای 

منفی سوق می دهد. 
عامل مداخله کننده دیگر در قلدری، ارکان اجتماعی است که سه ضلع دارد. فرهنگ جامعه اثر 
زیادی بر شکل گیری رفتار افراد حتی بیش تر از فرهنگ سازمان دارد. ارزش هایی مانند زورگویی، 
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قدرت طلبی، ثروت اندوزی، تبعیض و اختلاف قدرت افراد جامعه را به سمت رفتارهای سیطره آمیز 
قلدری  در  ملیّ  فرهنگ  اهمیت  بر   )2017( دوانیش  و   )2012( و سینگ  سمنانی  می دهد.  سوق 
به  رفتارها  از  بسیاری  اهمیت هستند.  دارای  نیز  مقررات  و  قوانین  کنار فرهنگ،  در  دارند.  تاکید 
دلیل این که جرم شناخته نمی شوند، بروز می کنند. باید قوانین، به ویژه قانون کار در رابطه با رفتار 
قلدری و عواقب آن اصلاح شود و از آسیب دیدگان در مقابل قلدران حمایت لازم انجام گیرد، و 
ارکان اجتماعی مربوط به  این گونه رفتارها، مجازات هایی در قانون اعمال شود. ضلع سوم  برای 
رسانه ها و شبکه های اجتماعی است و تا جایی بر رفتار افراد می تواند تاثیر داشته باشد که بر ارکان 
دیگر برتری یابد. بازوی اصلاح فرهنگ و نهادینه کردن آن، رسانه های عمومی هستند. امروزه 
نیز این اهمیت با ظهور شبکه های اجتماعی مجازی صدچندان شده و نه تنها بر رفتار، که بر کل 
سبک زندگی افراد تاثیر داشته است. هر کارمندی که وارد سازمان می شود دارای شخصیتی است 
که امکان دارد این شخصیت به قلدری افراد در داخل و خارج سازمان کمک کند. شخصیت های 
زودرنج و قدرت طلب مستعد قلدری هستند و البته شخصیت های مقابل آنان نیز بستر این کار را 

فراهم می کنند. این نتیجه با یافته های سمنانی و سینگ )2016( مطابقت دارد.
پیامدهای مدیریت قلدری محیط کار در سه سطح فردی، سازمانی، و اجتماعی مطرح می شود. 
قوانین  و  چنانچه سیاست ها  بالعکس.  و  است  اثرگذار  جامعه  و  بر سازمان  فردی  پیامدهای  البته 
مناسب برای پیشگیری از قلدری یا برخورد با آن وضع و اجرا گردد، ما شاهد کاهش استرس در 
محیط کار به عنوان یک پیشایند قلدری و در نتیجه کاهش قلدری هستیم. کاهش استرس علاوه 
بر کاهش قلدری و بسیاری از رفتارهای تهاجمی، باعث تمرکز بیش تر افراد و افزایش کیفیت کار 
می گردد. اگر آموزش های رفتاری مناسب به افراد داده شود و عمل به آن را در سطح بالای سازمان 
شاهد باشند، شخصیت و رفتار آنان نیز ارتقا پیدا می کند. رفتار مناسب کارکنان در شعبه و احترام 
در روابط بین فردی، باعث ایجاد جوّ احترام و اعتماد می شود و به تدریج جوّی به دور از قلدری و 
رفتارهای منفی را شکل می دهد. همچنین، اگر سازوکار حمایت از قربانی وجود داشته باشد و افراد 
احساس کنند که مورد حمایت سازمان و همکاران خود هستند، از نظر کاهش اثرات ضربه روحی 
و بهبود وضعیت خود در شرایط بهتری قرار می گیرند. در کنار حمایت، باید برخورد مناسب و قاطع 
با قلدر صورت گیرد، تا از تکرار این گونه رفتارها جلوگیری شود و احساس امنیت در بانک برای 

کارکنان به وجود آید.
در کنار پیامدهای فردی کاهش قلدری و مقابله با آن، پیامدهای سازمانی هم وجود دارند که 
اگر حتی پیامدهای بسیار مهم فردی مدیران بانک را مجاب به توجه برای کاهش قلدری نکند، این 



78

11
7 

پي
پيا

 ـ 
3 

اره
شم

 ـ 
14

00
يز 

 پای
3 ـ

4 
وره

| د

پیامدهای سازمانی باعث می شوند که برای کاهش آن تلاش نمایند. قانونگذاری و اجرای آن مسلماً 
محیط کار را به سمت قانونمندی و ضابطه مداری سوق می دهد. از نظر مشارکت کنندگان، تا جایی 
که دستورالعمل ها واضح و صریح باشند، دیگر جایی برای سوءاستفاده و سیطره افراد بالادست باقی 
نمی ماند. بخشنامه های روشن، اجازۀ رد درخواست مرخصی، تسهیلات، و ادامه تحصیل کارکنان 
را از سوی یک رییس قلدر نمی دهد. در کنار این عوامل، با کار بر فرهنگ محیط کار و توسعه 
آن در جهت کارمندمداری و روابط بین فردی سالم و توام با احترام، فرهنگ سازمانی اعتلا پیدا 
می کند و رفتار افراد بر اساس ارزش های صحیح پایه گذاری می شود. چنانچه ارزش های کاری مانند 
صداقت، احترام و اعتماد به همکار، حمایت از وی، توجه به خواسته ها و تمرکز بر سلامت جایگزین 
ارزش هایی مانند رسیدن به اهداف شعبه تحت هر شرایطی شوند، فرهنگ سازمانی توسعه یافته تری 

به وجود می آید.
علاوه بر پیامدهای فردی و سازمانی مدیریت قلدری، پیامدهای مهم و اثرگذاری بر جامعه 
نیز دارد که نشان از لزوم توجه به این مسئله در سطوح بالای مدیریت کشور و تصویب قوانین 
مربوط برای مقابله با آن در سطح کلان دارد. البته مانند هر پدیده دیگری سطوح مختلف پیامد 
در هم تنیده است و همچنان که جامعه بر افراد و سازمان ها اثر دارد، خود از این دو سطح اثرپذیر 
است. یکی از اثرات مقابله با قلدری، کاهش رفتارهای منفی و قلدرمآبانه در سطح جامعه است. 
تمامی افراد یک جامعه به نحوی در سازمان ها عضویت دارند و ساعات طولانی از عمر خود را در آن 
می گذرانند که باعث اثرپذیری آن ها از رویدادهای محیط کاری که در آن فعالیت دارند، می گردد. 
مشارکت کنندگان پژوهش با توجه به اشرافی که بر حوزه پژوهش داشته اند، پیشایندها و پسایندهای 
قلدری را فراتر از فرد و بانک دانسته و بر تاثیر جامعه مانند آموزش و پرورش، خانواده و رسانه ها بر 
شکل گیری آن و همچنین تاثیر آن بر اجتماع تاکید کرده اند. شروع مقابله با قلدری از جامعه است و 
پایان اثر آن نیز در جامعه است. این مهم خود به داشتن جامعه ای سالم تر و امن تر کمک می نماید. 
همچنین، بسیاری از مشکلات روحی و خانوادگی که در اثر فشار قلدری بر افراد حاصل می شود 
نیز برطرف می شود و هزینه های درمانی و جبران خسارت تا حدود زیادی کاهش پیدا می کند. توجه 
به ارزش های برابری و احترام، ارتقای شخصیت و گسترش اعتماد میان افراد باعث تسری آن به 
جامعه می شود و فرهنگ برابری و سلطه ستیزی را تقویت می نماید. باید توجه نمود که چارچوب 
پژوهش حاضر از طریق ارائه راهکارهای فوق می تواند باعث کاهش قلدری یا اثرات مخرب آن بر 

بانک ها و جامعه گردد. 
سهم پژوهش حاضر در توجه به تاثیر متقابل قلدری و جامعه بر روی یکدیگر است. همچنان 
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به عنوان  اجتماعی در شدت و ضعف قلدری محیط کار نقش دارد، و  ارکان  که عامل جامعه و 
افراد  و  جامعه  بر  نیز  پدیده  این  اثرات  می شوند،  شناخته  قلدری  در شکل گیری  مداخله گر  عامل 
بانک  یا  به فرد  را فقط مربوط  پیامدهای منفی قلدری  آن قابل ملاحظه است. مشارکت کنندگان 
قلدری  پدیدۀ  پس  می دانند.  مهم  افراد  سازمان  از  خارج  زندگی  در  را  آن  اثرات  بلکه  نمی دانند، 
نگاه ویژه در سطوح بالای مدیریت کشور را مانند توجه به آن در قوانین مربوط به کار می طلبد. 
همچنین، با توجه به نظر مشارکت کنندگان و تحلیلی که بر داده ها انجام گرفت، مشخص شد که 
بخشی از شکل گیری پدیدۀ قلدری مربوط به خارج سازمان است و باید برای مهار و کاهش آن به 
بخش بیرونی نیز توجه کرد. سهم دیگر پژوهش، تعریف جدید از قلدری محل کار و ابعاد آن است 
که باید توجه بیش تر به قلدریِ پنهان شود. قلدری پنهان و مصادیق آن در بلندمدت اثر روانی منفی 
بر بانکداران دارد. این عنوان مربوط به اعمال و رفتاری است که در آن فردِ قلدر، رفتار به ظاهر 
قلدرمآبانه ندارد، ولی از نظر مشارکت کنندگان پژوهش، آزار و رنجش زیادی را در صورت تکرار 
برای فرد قربانی ایجاد می نماید. ندادن اطلاعات کاری، بی توجهی به نظرات، جابه جایی های مکرر 
در شعبه و رفتار متفاوت با فرد هدف، همه از مصادیق قلدری پنهان در محل کار هستند. در واقع، 
تمایز بارز پژوهش در این یافته است که امکان دارد قربانی درک کند که هدف آزار قرار گرفته، 
بدون این که قلدر چنین نیتی داشته باشد و رفتار خود را قلدری بداند. پژوهش حاضر نوعی طیف 
برای قلدری ایجاد می نماید که از آشکارترین آن ها مانند زورگویی و خشونت تا پنهان ترین آن مانند 
بی توجهی به افراد را در بر می گیرد. در نهایت، مهم ترین تمایز این پژوهش با سایر پژوهش های 
قلدری، ارائه یک چارچوب جامع برای مدیریت قلدری محل کار در جامعه ایران با توجه به شرایط 
فرهنگی و اجتماعی موجود و دسته بندی عوامل موثر بر قلدری در قالب عوامل علیّ، مداخله گر، و 

زمینه ای است. 
به منظور مدیریت قلدری محل کار، باید از سه راهبرد بهره برد. الف: اگر مدیریت منابع انسانی 
از  به خوبی  باید  در سازمان شود،  انسانی  مدیریت سرمایه  به  تبدیل  و  اجرا شود  اثربخش  به طور 
سرمایه اصلی خود، که انسان ها و نیروی کار هستند، مراقبت کند. در واقع، مدیریت اثربخش از 
طریق آزمون های شخصیت شناسی و کانون های ارزیابی، نیروی انسانی مناسب را انتخاب می کند 
و از طریق آموزش های لازم از بروز رفتارهای منفی جلوگیری می نماید. همچنین، با طراحی یک 
سیستم پاداش مناسب در سازمان، علاوه بر تامین رفاه کارمندان، با بی عدالتی و تبعیض مقابله 
می کند و جلو کینه جویی ها و واکنش های منفی را می گیرد. علاوه بر این، ارزیابی های 360 درجه 
و جامع از تمامی سطوح کارمندان برای میزان رضایت از رفتار و عملکرد آنان باعث می شود که 
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فرصت اظهار نظر به طور رسمی برای زیردستان فراهم شود و از پیدایش مدیر قلدر جلوگیری نماید. 
اگر چنانچه قلدری صورت پذیرد، ایجاد سازوکار برای کاهش اثر قلدری و جلوگیری از تکرار آن 
توسط مدیریتِ اثربخش ممکن است. باید ساختار منعطف و پاسخگویی ایجاد کرد که افراد قربانی 
را به زندگی کاری و طبیعی بازگرداند و با آموزش روابط بین فردی، امکان اصلاح رفتارها و واکنشها 
را برای قلدر و قربانی فراهم ساخت. ب: برای انجام هر کاری در سازمان و تبدیل آن به یک رویه 
ثابت، نیازمند تدوین و اجرای قوانین مناسب با آن رویه هستیم. چنانچه الگوی رفتاری خاصی مد 
نظر بانک باشد، باید قوانینی متناسب با آن وضع شود تا ضمانت اجرایی داشته باشد. عدم بروز 
رفتارهای منفی به طور عام و قلدری به طور خاص، باید در منشور بانک و دستورالعمل ها دیده شود، 
و پیامدهای بروز چنین رفتارهایی برای همه روشن گردد. آن چه از نظر مشارکت کنندگان می تواند 
از بروز رفتارهای غیرقانونی جلوگیری نماید، اصلاح اختیارات افراد در بانک است. اختیار گسترده 
باعث بروز دیکتاتوری می شود و ناخواسته مدیران شعبه و بانک را به سمت قلدری سوق می دهد. 
پ: رفتارها را می توان از طریق فرهنگ سازی در جامعه و سازمان نهادینه کرد، و از این راهکار برای 
شکل دادن به روابط میان افراد استفاده نمود. رابطه توام با احترام از رفتارهای سلطه گرانه جلوگیری 
می کند و اعتماد میان افراد تا حدود زیادی سوءتفاهم ها و درک غلط از یکدیگر را کاهش می دهد. 
به پژوهشگران آتی پیشنهاد می شود که با توجه به ابعاد گسترده قلدری و اهمیت مدیریت آن 
در محیط کار، با استفاده از روش های کیفی به مطالعه قلدری در سازمان ها و محیط های کاری 
مختلف بپردازند. علاوه بر این، می توان با استفاده از روش های کمّی به بررسی رابطه عوامل علیّ، 
زمینه ای، و مداخله گر با قلدری و پیامدهای آن در سازمان های مختلف پرداخت. پیشنهاد می شود 
که افراد قربانی قلدری شناسایی شوند و از طریق مصاحبه های باز، اثرات و پیامدهای این رفتار بر 
آنان و زندگی شخصی قربانیان مورد کنکاش قرار گیرد. در آخر پیشنهاد می شود پژوهش فراترکیب 
با تمرکز بر مطالعات کیفی انجام گیرد تا اولویت بندی و اهمیت پیشایندها و پسایندهای قلدری در 

جوامع مختلف مشخص شود.
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