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چکیده
هايِ وجود بدرفتاريِ کارکنـان  این پژوهش با هدف ارائه الگویی براي درك هزینه

همچنین تجزیه و . شعب بانکها، با رویکرد کیفی و روش داده بنیاد صورت پذیرفته است
جامعه حاضر در این پـژوهش کارکنـان   . تحلیل آن نیز با رویکرد کیفی انجام شده است

گیـري  اند؛ که با انتخـاب روش نمونـه  ها و شعب بانکهاي سطح شهر ایلام بودهسرپرستی
. سـاختاریافته صـورت گرفتـه اسـت    هاي عمیق و نیمـه نفر از آنان مصاحبه40هدفمند، با 

تطبیق توسط اعضـا، مشـارکتی   : هاي متعددي همچونها از روشبراي تایید صحت داده
هاي این پژوهش نشـان داد کـه   یافته. وند استفاده شدهبودن پژوهش، تثلیث و بازنگري ر

سرقت زمان، مسـائل  : باشدمنظور از بدرفتاري کارکنان در الگوي ارائه شده ابعاد زیر می
بـدرفتاري مشـتري،   : اخلاقی، تبعیض و مسائل کـاري کـه داراي عوامـلِ علـی همچـون     

ن عوامل محیطی ایـن  همچنی. عوامل فردي، درون سازمانی و عوامل برون سازمانی است
فرهنگی، اقتضائات محیط بانـک  - عوامل جمعیت شناختی، شرایط اقتصادي: الگو شامل
عوامـل  : راهبردهایی که براي کاسـتن از بـدرفتاري در بانکهـا ارائـه گردیـده     . بوده است

. بهداشتی، طراحی مجدد، عوامل انگیزشی، توانمندسازي، و مدیریت منابع انسانی اسـت 
هایی اسـت کـه بـراي سـازمان،     هاي بدرفتاري کارکنان، شامل هزینههزینهطبق این الگو
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مقدمه 
با گذشته، به علت صـنعتی شـدن تفـاوت    اگرچه روند انجام کارها در سالهاي اخیر در مقایسه

پـردازان  توان گفـت کـه، همـه چیـز عـوض شـده؛ ولـی نظریـه        اي هم حتی میپیدا کرده و بگونه
معتقدند که بدرفتاري در سازمان در همه اعصار وجود دارد و جزء جدایی ناپذیري اسـت کـه بـا    

: 2003، 1واتسـون (گرفته شـود  ترشود وحتی باید جديتغییر و گذر زمان نیز، از سازمان جدا نمی
هـا از گذشـته   با لحاظ این مورد، مطالعه در خصـوص بـدرفتاري آن هـم در سـازمان    ). 230- 231

مورد توجه محققان بوده و در سالهاي اخیر حتی بیشتر؛ به طرزي که اعتقاد محققان بـر ایـن اسـت    
بسـیار مـورد توجـه    که مطالعه در خصوص بدرفتاري سازمانی، موردي است که در سالهاي اخیـر 

وقفه مدیران، مشاوران و سـهامداران بـراي دسـتیابی    هاي بیحتی با وجود تلاش. قرار گرفته است
به تکنولوژي بهتر و برتر براي کاستن از نقش کارکنان و کنترل بیشـتر بـر آنـان و حتـی بـا وجـود       

هـایی  ها و مجالهاي کارکنان؛ ولی باز فرصتادارات قضایی بیشتر و پیگیرتر در خصوص تخلف
تــوان گفــت کــه حتــی بــا پیشــرفت تکنولــوژي مــی. هــا وجــود داردبــراي بــدرفتاري در ســازمان

در . توانـد منـتج بـه بـدرفتاري شـود     ها وجود دارد که میهاي جدیدي همزمان با پیشرفتفرصت
حتی در همه کارهاي اجتمـاعی نیـز  2ها محققان معتقدند که ممکن است بدرفتاريکنار این بحث

).2015، 5؛ داندن و بروك2008، 4؛ ریچاردز2017، 3لی(وجود داشته باشد 
طرفـداران اولیـه   . ي جدیدي نیستآور در محل کار، پدیدهاین رفتارهاي مشکوك و حیرت

هاي تولید و نرخ ورشکسـت شـدن   هاي زیادي در مورد محدودیتنهضت روابط انسانی گزارش
هـا، بـه سـرقت کارکنـان کـه، بـه       که در آن گـزارش . دادند1920ي ها، همانند اوایل دههسازمان

هـا، در  تعـدادي از کارکنـان سـازمان   . هاي زیادي شـده اسـت  گردد، اشارهدوران باستان نیز برمی
. دهنـد طول دوران خدمتی خودشان، برخی از رفتارهاي بد مرتبط با شغلی که دارند را، انجام مـی 

ها، دانشمندان اجتمـاعی نیـاز بـه    کار و عملکرد سازمانبراي درك درست از رفتار افراد در محل 
از این رو براي درك بهتـر رفتـار   . بررسی هر دو جنبه مثبت و منفی رفتار افراد در محل کار دارند

شناسی، علوم سیاسی، و علـوم اقتصـادي دارد و   اي است که ریشه در جامعهکه بین رشته6سازمانی

1. Watson
2. Misbehavior
3. Leigh
4. Richards
5. Dundon & Broek
6. Organizational Behavior (OB)



11هاي بدرفتاري کارکنان شعب بانکهاارائه الگویی براي درك هزینه

بایــد . کنـد هــا بررسـی مـی  ه سـازمان، سـاختار و رفتارسـازمان   هـا را در حــوز رفتـار افـراد و گـروه   
ــازمانی  ــدرفتاري س ــود   1ب ــه ش ــوبی مطالع ــه خ ــز، (ب ــه در ). 28- 29و 3: 2004وردي و وایت مطالع

، بازاریـابی،  3، اخـلاق 2شناسـی شناسـی، زیسـت  هـاي جنـایی، جامعـه   خصوص بدرفتاري در حوزه
اسـمارك و  (، و اقتصـادي  )2015تـگ،  بری(، نظـام آموزشـی   )2011دونت و هـریس،  (استراتژي 

هـا هنـوز   با این حال در بازاریـابی مطالعـه در خصـوص بـدرفتاري    . گیردصورت می) 2016نوبل، 
). 2010و همکاران، 4فیسک(شود یک مطالعه نو و تازه قلمداد می

بیان مساله 
ه و هم ـ) 229: 2003واتسـون،  (در خصوص تعریف بدرفتاري کـه در همـه سـطوح سـازمانی     

، گفته شده که نباید با اسـتفاده از مفـاهیم سـخت و    )2010پوراث و پیرسون، (دهد میصنایع رخ 
از جملـه تعـاریف در خصـوص    ). 2015بـارنز و تکسـا،   (اي بیـان شـود   گیج کننده حقوقی، حرفه
، رفتار افرادي که خواسـته یـا ناخواسـته   : توان به این مورد اشاره کرد کهبدرفتاري در سازمان، می

دهنـد؛ کـه   مخفیانه یا آشکارا چه بصورت عمد و چه غیرعمد، اقداماتی را در سـازمان انجـام مـی   
رسـانی بـه مشـتریان    برخلاف انتظارات و مفروضات سازمانی است و منجر به اختلال در خـدمات 

؛ بـارنز و تکسـا،   2015؛ انگ و کـازلو،  1995؛ رابینسون و بنت، 2009شان و گلینو، مک(شود می
؛ هــریس و رینولــدز، 2005؛ گــریفن و لــوپز، 2011؛ بولینــگ و همکــاران، 1999؛ دریمـر،  2015
افتـد کـه   هایی که در محل کار اتفاق مـی دیگر اینکه، فعالیت). 2010؛ هوانگ و همکاران، 2004

براساس ساختار سازمانی، فرهنگ سازمانی، و قوانین سـازمانی، نبایسـتی اتفـاق بیفتنـد و همچنـین      
ه داراي یک علامت، یا یک عنصر هستند که عملیات و منـافع سـازمان را بـه چـالش     رفتارهاي ک

: هماننـد ). 2008؛ ریچـاردز،  230: 2017واتسون، (گویند کشانند؛ را در تعریف بدرفتاریی میمی
، )2014فیشـر و همکـاران،   (، کم فروشـی  )2012اکروید، (غیبت درکار، کم کاري و کارشکنی 

ــیس، (تــرك زودهنگــام محــل کــار  ــه و همکــاران، (، تقلــب )2014کریســتین و ال ، )2017مکال
بـدرفتاري از یـک مکـان بـه     ). 2007اورتون و همکاران، ... (خشونت لفظی، خصومت، قلدري و

میـز،  (رو اسـت  مکان دیگر و از شرایطی به شرایط دیگر با درجه، شدت و عواقب متفـاوتی روبـه  
1. Organizational MisBehavior (OMB)
2. Biology
3. Ethics
4. Fisk
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هاي مالی نیسـت و حتـی بیشـتر در بعـد     ازمانپژوهش در خصوص بدرفتاري مختص به س). 2012
؛ الـوي و همکـاران،   2016گـلاك،  (پرورش کار شده اسـت  وآموزشی و روانشناسی در آموزش

هـاي  تـوان گفـت کـه بـدرفتاري سـازمانی از ویژگـی      در باب بـدرفتاري در سـازمان مـی   ). 2014
نی و یک جنبـه مهـم از رفتـار    برجسته هر سازمان، و جزء جدایی ناپذیر و فراگیر از واقعیت سازما

و اینکه در سازمان مانعی بر سر راه دستیابی به منافع بالقوه سـازمان  . باشدفرد، گروه، و سازمان می
؛ بـارنز و تکسـا،   2002وردي و ویتـز،  (شود وري میاست و منجر به تضعیف عملکرد مؤثر و بهره

منجـر بـه   ). 2015، 1بـروکس (هـا دارد  و همچنین رابطه منفی با تعهد سازمانی در سـازمان ). 2015
و بر خرید مجـدد مشـتریان   ). 2015انگ و کازلو، (شود رسانی به مشتریان میاختلال در خدمات

). 2015؛ انـگ و کـازلو،   2010هوانـگ و همکـاران،   (و لذت مشتریان از خرید تـاثیر منفـی دارد   
مانع کـارایی سـازمان شـده و    )2014الو و همکاران، (شود کارکنان می2منجربه فرسودگی شغلی

، )2006، 3ایکـرس و جنسـن  (دار شـدن شـهرت و اعتبـار سـازمان     منجربه کاهش درآمـد، خدشـه  
کارکنان را بـا انجـام کارهـاي    ). 2009، 4سوانبرگ(شود فرسودگی و کاستن از توان کارکنان می

اشـگري، و انجـام   اعتراض، مقاومت در برابر قدرت، تمرد و نافرمانی، اجتنـاب از کـار، پرخ  : مثل
از ). 2006، 5جلنـک و اهـرن  (سازد جویانه از انجام درست کارهایشان منحرف میکارهاي تلافی

). 2015بـروکس،  (شـود  دیدگاه رفتار سازمانی بدرفتاري منتج به عواقب منفی بـراي سـازمان مـی   
بـدون شـک   ). 2009سـوانبرگ،  (کند چراکه همچون سم و زهري در فرهنگ سازمانی عمل می

تـوان گفـت کـه    تـر مـی  حتی بطور کلی). 2002وردي و ویتز، (هاي سنگینی را در پی دارد هزینه
). 2015انگ و کازلو، (تواند صنعت ما را از رونق بیندازد می

) 2015انگ و کـازلو،  (به دلیل تأثیر منفی بدرفتاري بر روي رفتار مشتریان در بخش بازاریابی 
اقتصادي کشور که، یـک نظـام بانـک محـور اسـت؛ و همچنـین       و نقش و اهمیت بانکها در نظام 

؛ 1394کـیش،  آبادي و داوري؛ شاه1389صفري، (نقش مشتریان براي بانکها و بخش مالی کشور 
- توان گفت که رفتار کارکنان صـفی و ارتبـاط آنـان بـا اربـاب     می) 37: 1384ونوس و صفائیان، 

قسـمت تاریـک   ). 22: 1384س و صـفائیان،  ونـو (رجوع و مشتریان براي بانک بسیار مهـم اسـت   
1. Brooks
2. Job burnout
3. Akers & Jensen
4. Swanberg
5. Jelinek & Ahearne
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بدرفتاري در این نقطه است که تعـدادي از اعضـاي سـازمان اقـدام عمـدي در جهـت ضـدیت و        
هاي سازمانی، ارزشهاي اصلی سازمان و معیارهاي اصلی سازمان از خود نشـان دهنـد   شکستن نرم

تریان بانک که منبع اصـلی  حال اگر این ضدیت در برخورد کارکنان با مش). 2015بارنز و تکسا، (
شـود کـه   درآمد و بقاي آن وابستگی کامل به وفـاداري آنـان دارد؛ رخ دهـد، منجـر بـه ایـن مـی       

هـا شـوند کـه در اینجـا     جذب سایر بانـک . دهندکاهشهاي خود را، مشتریان بانک میزان سپرده
یان جدیـد بـا   بیان این مورد لازم است که نگهداري مشتریان قدیمی براي بانـک از جـذب مشـتر   

؛ بادآورنهنـدي و همکـاران،   1389؛ صفري، 1393اشرفی و همکاران، زادهمهدي(تر است اهمیت
زیرا هزینه جذب مشتري جدید پنج تا یازده برابر هزینه نگهداري مشـتریان قـدیمی   ). 388: 1395

از طرفـی . مشتري دیگر اسـت 100است و ضرر و زیان از دست دادن یک مشتري در حکم فرار 
شـود  سودآوري در بانکهـا مـی  % 125الی % 25افزایش در نگهداري مشتریان، موجب افزایش % 5
ي بـازار  با این اوصاف؛ مدیریتی که تجربه و هوش برتر دربـاره ). 1394یزدي و صادقی، صادقی(

دانـد کـه مشـتریان    آمیز است؛ همچنین میداند که بدرفتاري یک رفتار اهانتو مشتریان دارد؛ می
بـاري را در بـر   کننـد و ایـن بـدرفتاري یـک نتیجـه تأسـف      ند که از محصولات ما استفاده میهست

خواهد داشت، بدین گونه که مشتري حساب خـود را حسـب تصـورات بـدي کـه از سـازمان مـا        
). 2014فیشر و همکاران، (بندد و این خود معنی بزرگی براي تولید ما در پی دارد دارد؛ می

نقش رفتار و برخورد انسان در سـازمان کـه مهمتـرین جـزء آن بشـمار      با توجه به اهمیت و
و 1اشنایدر(و تاثیرات رفتار کارکنان بر میزان موفقیت سازمان ) 96: 1388امیرکبیري، (آید می

و همچنین اهمیت و تاثیرات بدرفتاري بر صـنعت  ) 1992، 2مهان؛ رایت و مک1996همکاران، 
، تعضـیف  )2002وردي و ویتـز،  (ستیابی بـه منـافع بـالقوه سـازمان     مانع بودن بر سر د: ما همانند

بروکس، (، داشتن رابطه منفی با تعهد سازمانی )2015بارنز و تکسا، (وري عملکرد موثر و بهره
اخــتلال در ) 2010پــوراث و پیرســون، (، و رضــایت شــغلی )2010؛ پــوراث و پیرســون، 2015

در ایـن پـژوهش بـه بررسـی بـدرفتاري      ... ، و)2015انگ و کازلو، (رسانی به مشتریان خدمات
با نگاه به اهمیت و نقش بانکها در بخش مالی کشور هماننـد مـواردي کـه    . پرداخته خواهد شد

آیند، محیط کار پژوهش حاضر ، بانکهاي سطح شهر ایلام قرار گرفـت؛ کـه یـک    در ادامه می

1. Schneider
2. Wright & McMahan
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ي کشـور در ایـن شـهر کـه     ي کوچک از بانکهاي کشور هستند چراکه عمـوم بانکهـا  مجموعه
: همچنـین دلیـل اهمیـت بانکهـا در کشـور، مـوارد زیـر اسـت        . مرکز استان است؛ شـعبه دارنـد  

مـدت  دار بودن تامین مـالی بلنـد  گذار؛ عهدهانداز کننده و سرمایهمهمترین واسطه مالی بین پس
بسـتر  ، )1392ذاکـري،  (، بانـک محـور بـودن نظـام تـامین مـالی کشـور        )1392بیگی، مرتضی(

هـاي  گـذاري واحـدهاي تولیـدي و طـرح    مناسب بودن جهت، تأمین نقدینگی و وجوه سـرمایه 
و اینکــه بانکهــا از طریــق ... ، و)1394کــیش، آبــادي و داوريشــاه(هــا اقتصــادي از راه ســپرده

هـاي اقتصـادي   توانند وجـوه را بـه رگ  هاي اندك و پراکنده افراد جامعه میآوري سپردهجمع
هـاي مختلـف صـنعتی و تولیـدي کشـور،      کنند؛ که خود این تخصیص به قسـمت کشور تزریق 

گـذاران، کـه   در ایـن میـان نقـش مشـتریان بانکهـا، بعنـوان سـپرده       .  نقش حساس و مهمی دارد
گان نقدینگی صنعت کشور؛ بنیان و اساس نظام بانکی کشور، و منبع اصلی درآمـد  کنندهتأمین

؛ فـیض و  1392بیگی، ؛ مرتضی1389صفري، (برخوردار است ايبانکها هستند؛ از اهمیت ویژه
). 1387؛ محرابیان، 1384؛ ونوس و صفاییان، 1387ملازاده، 

گـذارد؛ و از  که برجاي می) هايهزینه(هاي یاد شده از بدرفتاري و تاثیراتی با توجه به اهمیت
نقـش و اهمیـت مشـتریان    طرفی نقش و اهمیت بانکها در نظام اقتصادي کشور، و از سویی دیگر، 

که محور زندگی بانکهاي کشور هستند؛ در صدد بررسی بـدرفتاري، آن هـم در بانکهـا بـه دلیـل      
در ادامه تلاش بر این است که، بـدرفتاري و  . نقش و جایگاهی که در اقتصاد کشور دارند؛ هستیم

معـاونین شـعب، و   گـذارد؛ بـراي اولـین بـار از نگـاه کارکنـان، روسـا و        هایی که برجاي میهزینه
درحالیکه کارکنان، عامل به بدرفتاري هستند؛ زیـرا تـا   . ها بررسی شودمدیران بانکها در سرپرستی

حال بدرفتاري مشتریان و تأثیرات آن از نگاه کارکنان سنجیده شده اسـت یعنـی بـه ایـن صـورت      
نگریسـته شـده   و از زاویـه دیـد کارمنـد بـه بـدرفتاري وي      . که مشتري عامل بدرفتاري بوده است

حال ایـن پـژوهش   ). 2013، 2؛ هریس و دونت2015؛ انگ و کازلو، 2015، 1دونت و گرر(است 
نگري نسبت به بدرفتاري کارکنان شـعب بانکهـا، بـدنبال شناسـایی     با توجه به زاویه دید چندجانبه

قـابتی بـین   باشد؛ تا از نتایج این پژوهش براي تقویت قـدرت ر ها و تبعات بدرفتاري آنان میهزینه
.بانکی بانکهاي کشور استفاده شود

1. Daunt & Greer
2. Harris & Daunt
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مبانی نظري و پیشینه
بندي از بدرفتاري کـه  دهد که هیچ تعریف، برچسب، یا طبقهمرور بر ادبیات موجود نشان می

ولی با این حال تعاریفی از بـدرفتاري توسـط   . مورد پذیرش همگان قرار گرفته باشد؛ وجود ندارد
شناســی، بــراي مثــال در علــوم جامعــه). 2013ریس و دونــت، هــ(پژوهشــگران ارائــه شــده اســت 

اکرویـد و  (گیرد درحالیکه قـرار نبـوده انجـام گیـرد را، بـدرفتاري گوینـد       هرچیزي که انجام می
وردي و وایتـز،  (بدرفتاري که یـک پدیـده جهـانی اسـت     ). 2008؛ ریچاردز، 2: 1999، 1تامپسون

رفتـار انسـانی در   ).  2011، 2اوریلـی و آکوینـو  (د ده ـها خود را نشان مـی ؛ عموماً در جمع)2002
، 3شـیلدس . (کنـد محیط اجتماعی و در جاهاي که مردمان با محیط در ارتبـاط هسـتند، بـروز مـی    

، تـا  )نادیـده گـرفتن شـخص   : همچـون (هاي ملایم این رفتار دامنه وسیعی از بدرفتاري) 46: 2017
گیـرد  را در بـر مـی  ) آمیز فیزیکـی خشونتپرخاشگري و رفتارهاي: همانند(هاي شدید بدرفتاري

). 2001پیرسون و همکاران، (
طبق نظر محققانِ رفتار سازمانی نیز، بدرفتاري سازمانی یک نوع رفتـار سـازمانی اسـت کـه     

سـیجی و  (هـا و هنجارهـاي کـاري در آن جایگـاهی ندارنـد      توان انتظـار داشـت کـه ارزش   می
هـا  هایی، که در همه سـطوح سـازمانیِ سـازمان   رفتاريهمه بد4این مفهوم). 1: 2003همکاران، 

چنین رفتارهایی معمولاً براي فرد خاطی ). 229: 2003واتسون، (گیرد دهد، را در بر میرخ می
). 2008ریچـاردز،  (آورد منافعی را به همراه دارد و براي سازمان هزینه و ضرر و زیان به بار می

سـازمان اسـت کـه بصـورت خیلـی طبیعـی و البتـه مـبهم،         اي از رفتارها در بدرفتاري، مجموعه
کـري و فاسـتر،   (شـوند  نظمی و انحراف در اهداف سازمان میمنجربه ایجاد بهم ریختگی و بی

افتـد کـه بـر اسـاس سـاختار سـازمانی،       هاي که در محل کار اتفاق مـی فعالیت: واتسون). 2011
فتند و همچنین رفتارهـاي کـه داراي یـک    فرهنگ سازمانی، و قوانین سازمانی، نبایستی اتفاق بی

کشاند؛ را در تعریـف  علامت، یا یک عنصر هستند که عملیات و منافع سازمان را به چالش می
تمرکز اصـلی در ایـن تعریـف از    ). 2008؛ ریچاردز، 230: 2017واتسون، (گوید بدرفتاري می

). 2008ریچـاردز،  (اسـت  »رفتار کارکنـان «بدرفتاري بر روي سازمان نیست بلکه تمرکز اصلی 
هرگونــه اقــدام عمــدي اعضــاي ســازمان کــه نقــض کننــده انتظــارات و ) 1996(وردي و وینــر 

1. Ackroyd & Thompson
2. O'reilly & Aquino
3. Shields
4. Concept
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هاي اجتماعی مهم، آداب و رسوم و استانداردهاي رفتاري هنجارهاي سازمانی مشترك، ارزش
ي کـه  هر چیز) 2004(تامپسون و نیوسم . دانندمی» بدرفتاري سازمانی«شایسته باشد، را تعریف 

هاي سازماندهی و جمعی که به وسیله نیـروي انسـانی صـورت گیـرد؛ را تعریـف      غیر از فعالیت
اصطلاح بدرفتاري بـراي اشـاره بـه رفتـار عمـدي کارکنـان کـه مخالفـت         . گویندبدرفتاري می

کنند با هر آنچه که استانداردهاي اجتماعی باشد، یا از طرف سازمان ابلاغ شده باشد، است می
نقض و شکستن عمدي قـوانین و  ) 2013(هریس و دونت ). 2016یوریا و الکاپادیپانی، دئ اول(

کنند تمرکز اصلی در گذشـته  بیان می.  دانندمقررات را علت استفاده از اصطلاح بدرفتاري می
هـم بـر روي قصـد    ) 1995(رابینسـون و بنـت   . در بررسی بدرفتاري فیزیکی مشتریان بوده است

بـدرفتاري را  ) 2007(اما اسپایسر و بـوهم  . و اعضاي سازمان تاکید دارندآسیب زدن به سازمان
داننـد کـه بـراي سـاختارهايِ غیررسـمیِ خویشـاوندي و       اي مـی پا افتـاده استراتژي سیاسیِ پیش

. شـود اي از چیزي، و یا مقاومت در برابر اقدام مستقیمی استفاده میدوستانه، جهت پرهیز حرفه
ظر محققان گرایش انضباطی درخصوص بـدرفتاري سـازمانی را شـامل    ن) 1996(وردي و وینر 
سرقت کارکنان یقه سفید، افشاگري، پنهان نمودن اطلاعات مهـم، اسـتفاده   : دانندموارد زیر می

باشـد  مـی ) اذیـت و آزار جنسـی  (از مواد مخدر، وحشـیگري، خرابکـاري و انحـراف شخصـی     
شناختی در مورد رابطه کارگر و از دیدگاه جامعه). 2002؛ وردي و وایتز، 2015بارنز و تکسا، (

شود، گوید که بر جنبه عملی تأکید میمی) 2008(کارفرما در بعد بدرفتاري سازمانی ریچاردز 
مقاومت آشکار، عدم اعتقاد به اصول و مبانی سازمان، مخالفت با سـازمان بطـور رسـمی    : مانند

. چه بصورت زبانی و چه انجام خلاف هنجارها
رمطالعات گذشته در این خصـوص، اگرچـه گفتـه شـده کـه نبایـد بـدرفتاري بـا اسـتفاده از          د

؛ بـا ایـن حـال    )2015بـارنز و تکسـا،   (اي بیـان شـود   مفاهیم سخت و گیج کننده حقوقی، و حرفـه 
رفتار معکوس، بدرفتاري سازمانی و کج رفتاري در محـل کـار   : بدرفتاري تحت عناوینی همچون

1، رفتـار انحرافـی  )2015؛ بروکس، 2002وردي و وایتز، (ن رفتار خرابکارانه و گاهی اوقات بعنوا

2)یـا تلافـی جویانـه   (، رفتـار مقابلـه بـه مثـل     )2017؛ عبـداالله و مـاریکن،   1995رابینسون و بنـت،  (

، رفتــار غیــر )2001داگلــس و مــارتینکو، (1، رفتــار پرخاشــگرانه)1997، 3اســکارلکی و فــولجر(

1. Deviant behavior
2. Retaliation behavior
3. Skarlicki & Folger
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؛ وردي 1997جاکـالون و گرینبـرگ،   (3، رفتار غیر اجتماعی)2006رن، جلنک و اه(2شهروندي
؛ ژو و 2011بولینــگ و همکــاران، (یــا رفتــار کــاري مخــرب 4، رفتــار غیرتولیــد)2002و وایتــز، 

فـولرتن و پـانج؛   (6رفتـار نابجـا  ) 2018ملـک و همکـاران،   (5انحراف محل کار) 2018همکاران، 
، رفتـار  )2009سـوانبرگ،  (8، رفتـار ضـعیف  )1993لیسـهم،  پرلـو و  (7، بدرفتاري فیزیکـی )1993

11، رفتـار ناکارآمـد  )1994اسـتروتن و همکـاران،   (10، رفتـار نامناسـب  )1994اشفورث، (9ظالمانه

ــدز، ( ــریس و رینول ــروکس، 2003ه ــاران، 2015؛ ب ــامطلوب)2010؛ فیســک و همک ــار ن 12، رفت

، )2015وو، (، رفتـار منفـی   )2011ینو، اوریلی و آکو(13، برخورد بد در سازمان)2011دیلکمن، (
. مورد مطالعه قرار گرفته است) 1994بیتنر و همکاران، (14و مشتریان مشکل

و بـا هـم   ) 3: 2003سیجی و همکـاران،  (اگرچه معناي تمام این اصطلاحات تقریباً یکسان است 
و از ) 1995و بنـت،  رابینسـون (همپوشانی دارند ولی در عین حال بصورت کامل برهم منطبق نیستند 

هاي مشترك هستند و بر عملکـرد و کـارکرد   و داراي ویژگی) 2018ژو و همکاران، (یکدیگر جدا 
بـا ایـن حـال همـه ایـن      ). 2005گریفن و لـوپز،  (گذارند جاري کارکنان و سازمان تاثیرات منفی می

؛ وردي و 8: 1999؛ اکرویـد و تامپسـون،   1999دریمـر،  (هسـتند  15عناوین زیـر مجموعـه بـدرفتاري   
؛ انـگ و  2011؛ کـري و فاسـتر،   3- 4: 2003؛ سیجی و همکاران، 229: 2003؛ واتسون، 2002وایتز، 

هـاي خـود از اصـطلاح    با این حال کسـانی هـم در پـژوهش   ). 2013؛ هریس و دونت، 2015کازلو، 
؛ 2004؛ وردي و وایتـز، 2001تنگلـت،  (انـد  اسـتفاده کـرده  16"بـدرفتاري سـازمانی  "یا "بدرفتاري"

داننـد؛ کـه   دامنه بدرفتاري را بسیار وسیع می) 4: 2003(سیجی و همکاران ). 2017مثرن و همکاران، 
قتل و حمله کردن، غـارت، گرفتـه تـا خرابکـاري،     : این دامنه وسیع از جنایات خیلی هولناك همانند

1. Aggression
2. Anti-Citizenship Behavior (ACB)
3. Antisocial behavior
4. Counterproductive Behavior or Counterproductive Work Behaviors (CWBs)
5. Workplace deviance
6. Aberrant consumer behavior
7. Physically abusive
8. Behave poorly
9. Tyrannical behavior
10. Inappropriate behavior
11. Dysfunctional behavior
12. Unfavorable behaviors
13. Mistreatment in Organizations
14. Problem
15. Misbehavior
16. Organizational MisBehavior (OMB)
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ادث، و تقلب، دریغ کـردن سـعی و کوشـش در انجـام کارهـا، غیبـت و از زیـر کـار در رفـتن، حـو          
با اوصافی کـه بیـان شـد، در خصـوص بـدرفتاري تـا زمـان تشـکیل دانشـکده جامعـه           . استرس است

شناسی دانشگاه شیکاگو مطالعات کمی صورت گرفته بود، از این زمان بـه بعـد بـود کـه بـه واسـطه       
هـاي قـومی بـود؛   اینکه تمرکز اصلی این دانشکده بر روي مردم فقیر، به حاشیه رانده شـده، و گـروه  

شـناختی در هـم آمیختـه بـود، صـورت گرفـت       مطالعه در خصوص انحراف که با تفکرهاي جامعـه 
با وجود این پیشینه، در حیطه بازاریابی مطالعات در این خصوص هنـوز نـو و   ). 2015انگ و کازلو، (

بـه بررسـی   ) 2011(بـراي نمونـه دونـت و هـریس     ). 2010فیسک وهمکـاران،  (شود تازه قلمداد می
اولیوریـا و  و دئ. انـد ها و رابطه آن با بدرفتاري آنان در آینده پرداختهگذشته مشتریانِ هتلبدرفتاري

هـریس  . داننـد مورد را مانع انجام درست کارها مـی درپژوهش خود، شوخیِ بی) 2016(الکاپادیپانی 
هـاي پـیش روي مـدیران در برخوردهـاي روزمـره بـا بـدرفتاري        به بررسی چـالش ) 2013(و دونت 

رابطه بـین میـزان پـاداش پرداختـی و صـرفه انجـام بـدرفتاري        ) 2014(سیگرت . پردازندشتریان میم
ــدتوســط مــدیران را بررســی مــی  ــو و همکــاران . کن ــدرفتاري  ) 2014(آل ــین ب ــه بررســی رابطــه ب ب

هـاي  بـا دادن آمـوزش  ) 2013(و احمـد و همکـاران   . پردازنـد آموزان و فرسودگی معلمان میدانش
و . هاي اسلامی تاکیـد داشـتند  فتن پیش آزمون و پس آزمون بر تاثیرات مثبت آموزشاسلامی و گر

بدرفتاري و درگیري و کشکمش در فضاي خـرده  «خود با عنوان در مقاله) 2016(اسمارك و نوبل 
هـاي را  حـل انـد و راه ها و مسائل پیش آمـده پرداختـه  به مطالعه میدانی در جو خرده فروشی» فروشی

. ن از بدرفتاري مشتریان پیشنهاد دادندبراي کاست

شناسی پژوهش روش
بنیـاد،  پژوهش حاضر از نوع پژوهشهاي کیفی بوده که درآن با استفاده از رویکرد نظریـه داده 

ایـن رویکـرد کـه    . هاي بدرفتاري کارکنان شعب بانکها ارائه شده استالگویی براي درك هزینه
نسـب و ایمـان،   ؛ غفـاري 1390؛ خنیفـر و همکـاران،   2009زاده،رحمـان (بدون فرضیه ساختارمند 

؛ )1387فیضـی و سرکیسـیان،   (شـود  اي آغـاز مـی  و بدون هیچ طرحِ از پـیش تعیـین شـده   ) 1388
دانشی کـه عمومـاً از   ). 1389راد، فسائی و ناصريصادقی(دهد دانشی صحیح و واقعی بدست می

اتی وجـود نـدارد و یـا اینکـه هـدف، کسـب       شود که درباره آنهـا اطلاع ـ هایی استخراج میحوزه
در تعریـف ایـن روش پـژوهش، برمـوارد زیـر      ). 1388نسب و ایمان، غفاري(اطلاعات تازه باشد 
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، بـدنبال توصـیف و   )1387صـدوقی،  (ي مـورد پـژوهش   کشـف معنـاي پدیـده   : گـردد تاکید می
خنیفـر  (شود میها بودن، به همان صورت که در زندگی آنان آشکارمشخص کردن اعمال انسان

؛ سـاعی و همکـاران،   1389دلاور، (، توصیف جامع و عمیق از پدیـده داشـتن   )1388و زروندي، 
ها بـا هـم   ، بررسی منظم تعامل انسان)2009زاده، رحمان(، تمرکز بر مطالعه موردي داشتن )1387

عـه رفتـار   مطال: در این روشِ پـژوهش موضـوعاتی هماننـد   ). 1383مونقی، کریمی(شان و با محیط
ها بعنوان یک واحـد  ها و رفتارهايِ گروهفردي و گروهی، احساسات، فرایندهاي تفکر، و فعالیت

ها فضـاي  در این بررسی). 1388نسب و ایمان، ؛ غفاري1389دلاور، (گیرند مورد بررسی قرار می
انی، درك هـاي انس ـ ها، سیر و روند از گذشته تا به حال، تعمق بر پدیـده فرضفکري حاکم، پیش

ها در قالب یـک  هایی از پدیدههاي انسانی مختلف و توجیه مجموعهها، نگاهانسان از محیط، ذائقه
جامعه آمـاري ایـن پـژوهش کارکنـان بانکهـاي      ). 1388خنیفر و زروندي، (شود تئوري لحاظ می
ی، در روش کیف ـ: کنـد کـه بیـان مـی   ) 1382(جهت انتخاب نمونه طبق نظر ظهور. شهر ایلام است

نمونه باید از بین افرادي باشد که، مطلع از پژوهش بوده، و یا اخیـراً موضـوع مـورد بررسـی مـا را      
ها و روسـا و معاونـان   هاي مورد نظر خود را، از بین مدیران در سرپرستیباشند؛ نمونهتجربه کرده

          شعب بانک، و کارکنـان در سـطح شـعب بانکهـاي موجـود در سـطح شـهر ایـلام، کـه از جملـه
گیـري هدفمنـد   ترین اعضاي سازمان خود نسبت به موضوع پژوهش بودنـد؛ بـا روش نمونـه   آگاه

تـرین و  بیشترین احتمال ممکن وجود داشت که، در مصاحبه بـا ایـن افـراد مربـوط    . انتخاب شدند
هـاي نیمـه سـاختاریافته بـین     سـپس مصـاحبه  . ها درباره پدیده محوري، جمع شودترین دادهمرتبط

ازآنجاکه تشخیص اینکـه فـردي چنـین اطلاعـاتی داشـته باشـد یـا        . دقیقه صورت گرفت40تا 20
هـاي سـازمانی زده شـد کـه، در     ها دست به انتخاب پستخیر، کار راحتی نبود؛ پس در سرپرستی

سـابقه کـاري   . هاي توسعه بازار، امـور بازاریـابی، بازارشناسـی و دیگـر دوایـر مـرتبط بودنـد       دایره
شـوندگان بـا سـابقه کـاري     در بخش شعب نیز سعی در انتخاب مصـاحبه . تندزیادي در شعب داش

تا مبـادا ویژگیهـاي مشـتریان و کارکنـان آن شـعبه نادیـده       . متفاوت و از جاهاي مختلف شهر شد
شـوندگان ایـن پـژوهش جهـت پوشـش کامـل موضـوع        از آنجاکـه تعـداد مصـاحبه   . گرفته شـود 

شوندگان افزودنـد کـه   ن تا جایی به تعداد مصاحبهپذیري بوده؛ پژوهشگراپژوهش برحسب اشباع
ام بـه اشـباع اطلاعـاتی    به همین خاطر بعـد از مصـاحبه بـا نفرسـی    . به داده جدیدتري دست نیافتند

بـا ایـن   . شـوندگان ترتیـب داده شـد   مصاحبه دیگر بـا مصـاحبه  10اما جهت اطمینان . دست یافتیم
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ایان ذکر است که پس از پایـان هـر مصـاحبه از    ش. نفر رسید40شوندگان بهمجموع تعداد مصاحبه
تـوان از علـم و   شناسند که در این موضـوع مـی  میشد که اگر فردي را شونده خواسته میمصاحبه

.شودتا با ایشان هم مصاحبه. آگاهی وي در این زمینه استفاده کرد به پژوهشگران معرفی نمایند

تطبیـق  . 1: ي این پژوهش با روشهاي زیر مورد ارزیابی قرار گرفته استصحت و اعتبار دادها
کنندگان کدگذاري محوري را به دقت مورد بررسی و بازبینی قرار دادنـد  مشارکت: توسط اعضا

و به بیان نظر خود در این باره پرداختند؛ و متقابلاً تا حد امکان بـه اعمـال نظـرات ایشـان پرداختـه      
هـا و اظهـارنظر در مـورد    سـه تـن از اسـاتید مـدیریت بـه بررسـی یافتـه       : انبررسی همکـار . 2. شد

شوندگانآمار توصیفی مصاحبه. 1جدول 
تعداد نفراتجمعیت شناختیمشخصات 

40تعداد کل
18سرپرستی

10روسا و معاونین شعب
12کارکنان شعب

14تحصیلات کارشناسی
23تحصیلات کارشناسی ارشد

3تحصیلات دکتري

مراحل انجام پژوهش حاضر بر اساس رویکرد کیفی. 1شکل 
:مرحله اول

بررسی مبانی نظري پژوهش
یشینه پژوهشبررسی پ

:مرحله دوم
تعیین سؤالات مصاحبه نیمه ساختارمند
انتخاب نمونه
هاي عمیقهاي کیفی با مصاحبهگردآوري داده
هاي کیفی با کدگذاري باز، محوري، و انتخابیتحلیل داده
ارائه الگوي بدرفتاري

: مرحله سوم
هاي پژوهش تفسیر نتایج و یافته
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شـوندگان در  بطور همزمان از مصـاحبه : مشارکتی بودن پژوهش. 3. کدگذاري محوري پرداختند
در ایـن پـژوهش   ): تثلیث(نگري چندجانبه. 4. شدها کمک گرفته میتجزیه و تحلیل و تفسیر داده
ندگان از همه بانکهاي سطح شهر ایلام انتخاب شوند، و بـدرفتاري  شوسعی بر آن بود که مصاحبه

از زاویه دید کارکنان صفی که بیشترین ارتباط را با مشتریان دارند، معـاونین و روسـاي شـعب، و    
بـازبینی چنـدین بـاره رونـد کـار توسـط       . 5. هـا، مـورد بررسـی قـرار گیـرد     مدیران در سرپرسـتی 

هرچنـد در مراحـل تحلیـل    . هـا بـراي تجزیـه و تحلیـل بیشـتر     مستندسازي مصاحبه. 6پژوهشگران 
ها در این پژوهش مرزبندي دقیقی در اجـراي مراحـل آن نبـود و کدگـذاري بـاز، محـوري،       داده

وگزینشی یا انتخابی؛ کـه بـا ارائـه پـارادایمی منطقـی یـا تصـویر تجسـمی از نظریـه پایـان یافـت؛            
هـاي  صـه رونـد انجـام تجزیـه و تحلیـل داده     ولـی بطـور خلا  . اي همزمـان صـورت گرفتنـد   بگونه

.بصورت زیر بود) 1390(پژوهش بمانند پژوهش مهرابی و همکاران 

هافرآیند اجراي مراحل تحلیل داده. 2شکل 

هاي خود، در مورد پدیـده مـورد پـژوهش، کنـار     در این پژوهش، پژوهشگر همه پیش فرض
دم بدنبال سرنخی از این مصاحبه به مصاحبه دیگر بـراي دسـتیابی بـه کنُـه حقیقـی      و قدم به ق. نهاد

شـرایط علـی بـه وجـود آورنـده      . 1و . پرداخـت ) هـاي کارکنـان بانـک   بـدرفتاري (پدیده اصـلی  
بدرفتاري کارکنان، که نقش علت به وجود آورنـده و علـت رشـد و فـراهم شـدن شـرایط بـروز        

هـاي متقـابلی کـه    اهبردهاي مورد استفاده که همان کنش یا کنشر. 2. بدرفتاري کارکنان را دارد
اي عوامـل بسترسـاز یـا زمینـه    . 3شـود  براي کنترل و کاستن و اداره کردن بدرفتاري بکار برده می

گر کـه همـان شـرایط مـوثر در راهبردهـا      شرایط مداخله. 4شرایط خاص مؤثر در راهبردها : یعنی
و به این ترتیب به ترسیم روابط میان . ده اصلی را بررسی نمودو دست آخر پیامدهاي پدی. 5باشد 

ونه
نم

ري
گی

آورجمع
ها ي داده

تا حد 
اشباع

ري
گذا

کد
باز

یم
فاه

م

ري
گذا

کد
ري

حو
م

فه
مؤل

ها

ري
گذا

کد
بی

خا
انت

عاد
اب

 و 
ت

لاقی
ت خ

در
ق

ري
وآو

مدل ن
مفهومی 
یا نظریه 



98زمستان، 94م، شمارههشتو، سال بیست)بهبود و تحول(یریتمطالعات مد22

و نظریـه  . هاي استخراج شده در قالب یک مدل علـی بـا عنـوان پـارادایم گـذاري پرداخـت      مقوله
. پژوهشی، با اتکا به مدل کدگذاري بدست آورد

شوندگان در خصـوص شـرایط علـی پدیـده اصـلی، چهـار       در پژوهش صورت گرفته، مصاحبه
هاي کارمند با دیگـر مشـتریان، عـدم رعایـت     قطع کردن صحبت: همچون(بدرفتاري مشتري : لعام

گرایـی، پـایین بـودن روابـط عمـومی      خرافـه : همچـون (، عوامـل فـردي   )احترام سن و سال مخاطب
کارمند، تصورات فـرد از خـودش، ذهنیـت کارمنـد از مشـتري، شخصـیت کارمنـد، قـدرت طلبـی          

، عوامـل درون سـازمانی، و عوامـل بـرون سـازمانی، را علـت       .)کارمندکارمند، عصبانیت زودهنگام
نظـر شـما علـت یـا علـل بـدرفتاري کارکنـان        بـه «بدرفتاري کارکنان شعب بانک در جـواب سـوال   

کنـد؛ چیسـت؟ و چـه عـواملی باعـث      چیست؟ یا به تعبیـري، علـت اینکـه کارمنـدي بـدرفتاري مـی      
بدرفتاري کارمند واکنشـی بـه بـدرفتاري    «: کردند کهن میدانستند و بیا» شوند؟بدرفتاري کارمند می

حتی کارکنانی هم که در ابتدا بدرفتاري نداشته باشند؛ کم کم به علت تکـرار مـداوم   . مشتریان است
و بـه مـرور ایـن رفتـار در آنـان      . شـوند این رفتارها از سمت مشتریان، مجبور به واکـنش متقابـل مـی   

».شودنهادینه می
کارکنانيرفتاربدیعلطیشرا. 2جدول 

بدرفتاري ابعاد
مشتري

عوامل 
عوامل برون عوامل درون سازمانیفردي

سازمانی

هامقوله
بدرفتاري مشتري 

در بانک

ذهنیت 
کارمند

محیط شعب

مشکلات فردي
عدم وجود امکانات رفاهی مناسب

ضعف 
درونی 
شخصیت

ها و سیستم بانکیمشکل در دستگاه
هاي قوانین و مقررات بانکییتمحدود

عدم شایسته سالاري در جذب کارکنان

قدرت 
طلبی

مشکلات شغلی کارمند

اي و تعدد طایفه
گراییقبیله

جو نامناسب سازمانی
عدم وجود مدیران توانمند در بانک

عدالتی در بانکادراك احساس بی
ضعف آموزشهاي حین خدمت

پدیـده محـوري ایـن    » بدرفتاري کارکنـان بانـک  «کنندگان در این پژوهش زعم مشارکتبه
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دهنـده بـدرفتاري در بانکهـا    هـاي اصـلی تشـکیل   مؤلفـه «: که در جواب، سـؤال . باشدپژوهش می
هـاي  سرقت زمان، مسائل اخلاقی، تبعیض، مسـائل کـاري، از مصـاحبه   : ابعادي همچون» کدامند؟

هـر مقولـه هـم داراي چنـدین     . هـایی هسـتند  که هر کدام داراي مقوله. بندي گردیدخبرگان دسته
اختصاصی محیط شعب بانک بودند، چراکه هر محیطی رفتـار  برخی از مصادیق بدرفتاري. مفهوم

بـراي  . ها در هـیچ پـژوهش دیگـري وجـود نداشـتند     طلبد و این گونه بدرفتاريخاص خود را می
بــدقولی بــا مشــتریان در مــورد زمــان و میــزان پرداخــت «: شــودنمونــه بــه چنــد مــورد اشــاره مــی

توانـد بـراي   داشتن تعاریف خلاف واقع از شعبه خود و امتیازهاي که می«، »به آنان) وام(تسهیلات
رفتـار نامناسـب بـا    «، »اعتنـایی بـه حضـور و خواسـته مشـتري     محلی و بیبی«، »مشتریان فراهم کند

مـورد و نابجـا بـا همکـاران در     شوخی بـی «، »ده دارندمشتریان بدهکار و ضامن که قسط عقب افتا
، »اند در جلوي مشـتریان بعـدي  مسخره کردن مشتریانی که از شعبه رفته«، »هنگام حضور مشتریان

بدرفتاري با همکـار خـود   «، »هااعتنا بودن کارکنان دیگر باجهشلوغ بودن یک باجه و بیکار و بی«
نادیـده گـرفتن جنسـیت مخاطـب     «، »کنـد حمایـت مـی  که از حزب یا فرد دیگـري در انتخابـات   

راه رفتن و صحبت کردن بـا  «، »زبانِ بدنِ نامناسب«، »در هنگام صحبت کردن) مشتري یا کارمند(
، زودتر از اتمام ساعت اداري، کار را تعطیل کـردن و موکـول   »همکاران، و نرفتن به باجه مربوطه

، »بـودن ... هاي اجتمـاعی و از فضاي مجازي و شبکهسرگرم استفاده «، »کردن کار مشتریان به فردا
برخـورد متفـاوت مـدیران بـا اشـتباه      «، »سرباز زدن از انجام وظیفه محوله براي راحتی کـار خـود  «

پـرت کـردن وجـه یـا سـند عملیـات       «، »خوردن وعده غذایی در دید مشـتري «، »یکسان کارکنان
یـز و تهـاجمی در برخـورد بـا مشـتري و      آمداشتن لحـن قلدرمابانـه، تحکـم   «، »بانکی براي مشتري

، »قطـع کـردن صـحبت کارمنـد بـا مشـتري توسـط کارکنـان        «، »معطل کردن مشتري«، »همکاران
گفتن میزان موجـودي  «، »شاناستفاده از اطلاعات حساب مشتریان جهت قرض گرفتن موجودي«

نیازهـاي بـانکی   عدم توجـه بـه  «، »دهی ناقص به مشتریانخدمات«، »هاحساب مشتریان در مهمانی
رفتـار خـارج از   «، »فخرفروشـی کارمنـدان  «، »بلند بلند حرف زدن کارمنـدان در شـعبه  «، »مشتریان

هـاي تلفنـی غیرضـرور و    ، تمـاس »شان کارمند بانک در بیرون از شعبه با لباس مخصـوص بانـک  
آگـاه  «، »دریافـت رشـوه  «، »اخـتلاس «، »اسـراف امکانـات بانـک   «، »طولانی مدت در محـل کـار  

نادیـده گـرفتن   «، »برخورد سرد بـا مشـتري  «، »کردن مشتریان از قوانین و مقررات بانک با طمانینهن
هـاي ناشایسـت پـس از قطـع     بکـار بـردن حـرف   «، »سن و سال مشتریان در هنگام برخورد با آنـان 
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. »استعمال سیگار توسط کارمند در خارج از بانک در دید مشتري«، »تلفن

کارکنان شعب بانکيفتارربدیاصلدهیپد. 3جدول 
مسائل کاريمسائل اخلاقیسرقت زمانتبعیضابعاد

هامقوله
هاي ویژگی
ايطایفه

دزدي خرده 
عدم رازداريبدقولی بامشتریانانحطاط اخلاقیدقیقه

اهمال کاري

هاي ملاحظگیبی
جنسیتی

عدم 
مداريمشتري

ضعف 
دهیخدمات

رفتار کاريعدم نشاطدشنام
شهرونديغیر

فرهنگـی، و  - کنندگان در پـژوهش حاضـر، محـیط کـاري بانـک، شـرایط اقتصـادي       مشارکت
. داننـد هاي جمعیت شناختی، را از ابعاد عوامل محیطی مؤثر بر بدرفتاري کارکنان بانـک مـی  ویژگی

رکنـان  تر تحمل بیشتري در برابر بدرفتاري دارند تـا کا کارکنان مسن«: نمودند کهبراي نمونه بیان می
لـک، کـرد، لـر، و    : هـاي استان ایـلام کـه متشـکل از قومیـت    » .جوان و همین طور هم براي مشتریان

تواند باعث کـاهش بـدرفتاري   عرب است؛ همزبان و هم طایفه بودن کارکنان با هم و با مشتریان می
فضـا و  همچنین نیازمند بودن بانک به مشـتریان، شـلوغ بـودن محـل کـار کارکنـان، و       . در آنان شود

. دانستندچیدمان وسایل در شعب را، از عوامل محیطی موثر بر رفتار کارکنان می

عوامل محیطی موثر بر بدرفتاري کارکنان. 4جدول 
محیط کاري بانکفرهنگی- شرایط اقتصادي شناختیجمعیتابعاد

سن و سالهامقوله
اقتضائات کار در بانکايفرهنگ طایفه
هاي کارمندانویژگیتریاننیازِ احترام مش شرایط اقتصادي جامعه

هـاي صـورت گرفتـه راهبردهـاي زیـر بـراي کنتـرل و کاسـتن از بـدرفتاري          بر طبق مصـاحبه 
عوامل بهداشتی، طراحی مجدد، عوامل انگیزشـی،  : کارکنان در فضاي شعب بانکها در قالب ابعاد

هـاي اسـت و هـر    ه است هرکدام داراي مقولهتوانمندسازي، و مدیریت منابع انسانی، ارائه گردید
. مقوله هم متشکل از مفاهیمی است
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راهبردهاي کاهش بدرفتاري کارکنان. 5جدول 
هامقولهابعاد

تجدید عوامل بهداشتی
ساختارسازمانی

اقدامات انظباطی 
رفتارهاي مناسب مدیریت بانکمناسب

علق در سازوکار ایجاد تاقدامات انگیزشیعوامل انگیزشی
سازمان

فراهم کردن امکانات رفاهی و 
محیط مناسب در شعب

توانمندسازي کارکنان و مدیرانتوانمندسازي مشتریانتوانمندسازي
بازنگري در قوانین و مقررات بانکیطراحی مجدد

انتخاب و گزینش شایسته کارکنانمدیریت منابع انسانی

گیر سازمان، خود کارمند خاطی، همکـاران  که دامنبدرفتاري کارکنان تبعاتی را در پی دارد
از آنجـا کـه بانکهـا بـر مـدار و      . شودکارمند خاطی، مشتریان، و در نگاهی بالاتر متوجه جامعه می

تـرین منبـع بانـک،    چراکـه اصـلی  . چرخند؛ و بانک بدون مشتري، بانک نیسـت محور مشتري می
هاي بدرفتاري کارکنـان اسـت؛ را   اولین هزینهکاهش منابع بانک که از. هاي مشتریان استسپرده

. توان زنگ خطري براي موجودیت بانک دانستمی
پیامدهاي بدرفتاري کارکنان شعب بانک. 6جدول 

هامقولهابعادهامقولهابعاد

هاي هزینه
سازمان

کاهش منابع

هاي هزینه
همکاران

نارضایتی همکاران
یادگیري بدرفتاريتقویت رقبا

هاي تبلیغات به هدر رفتن هزینه
کاهش حقوق و مزایایی آنانبانک

کاهش امکانات رفاهی شعبهتضعیف برند بانک
اتلاف وقت کارکنان و مشتریان

هاي هزینه
مشتریان

نارضایتی مشتریان
اتلاف وقت مشتریانوري بانککاهش بهره

رفتههزینه فرصت از دستهاي مالی بانکافزایش هزینه
هاي فیزیکی و روانیهزینههاي مادي بانکافزایش هزینه

هاي هزینه
کارمند خاطی

هاي هزینهتنیدگی شغلی
جامعه

رواج بدرفتاري
تضعیف کیفیت زندگی اعضاي جامعههاي روانی کارمندافزایش هزینه
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:بدرفتاريهاي پیامدها و هزینه
: هاي که برايهزینه

سازمان دارد :
کاهش منابع بانک، تقویت رقبا، به هدر رفتن 

هاي تبلیغات بانک، تضعیف برند بانک، هزینه
اتلاف وقت کارکنان و مشتریان، کاهش 

هاي مالی وري بانک، افزایش هزینهبهره
. هاي مادي بانکبانک، افزایش هزینه

کارمند خاطی دارد:
هاي روانی تنیدگی شغلی، افزایش هزینه

کارمند خاطی، اختلال در مسیر شغلی 
همکاران دارد :

مند نشدن از نارضایتی همکاران، بهره
امکانات رفاهی بیشتر در شعب

مشتریان دارد :
یتی هاي فیزیکی و روانی، نارضاهزینه

مشتریان، هزینه مشتریان، اتلاف وقت 
فرصت از دست رفته

جامعه دارد:
به دیگران، تضعیف کیفیت بدرفتاريتسري 
زندگی 

راهبرد
طی مناسب، رفتارهاي مدیریت بانک، تجدید ساختارسازمانیاقدامات انظبا:عوامل بهداشتی

قوانین و مقررات بانک:طراحی مجدد
راهم کردن امکانات رفاهی اقدامات انگیزشی، سازوکارهاي ایجاد تعلق در سازمان، ف:انگیزشی

مناسب در شعبو محیط 
توانمندسازي کارکنان و مدیران، توانمندسازي مشتریان:توانمندسازي

انتخاب و گزینش شایسته کارکنان:ریت منابع انسانیمدی

):کارکنانبدرفتاري(پدیده محوري 
کاري، دزدي خرده دقیقهاهمال:سرقت زمان

هاي جنسی، انحطاط اخلاقی، دوشواژهملاحظگیبی:مسائل اخلاقی
ايهاي طایفهویژگی:تبعیض

کاري، عدم مداري، عدم نشاطبدقولی با مشتري، عدم مشتري:مسائل کاري
دهی، رفتار ضدشهروندي سازمانیرازداري، ضعف خدمات

:شرایط محیطی
بانکفرهنگی، اقتضائات محیط-عوامل جمعیت شناختی، شرایط اقتصادي

:لیشرایط ع
:مشتريبدرفتاري
مشتري در بانکبدرفتاري

:عوامل فردي
هاي شخصیویژگی

:عوامل درون سازمانی
محدودیت محیط شعب، عدم 
وجود امکانات رفاهی، مشکل 

ها و سیستم بانکی، در دستگاه
محدودیت قوانین و مقررات 

بانکی، عدم شایسته سالاري در 
جذب کارکنان، مشکلات 

مناسب، شغلی، جو سازمانی نا
عدم وجود مدیران توانمند در 

بانک، ادراك احساس 
هاي عدالتی، ضعف آموزشبی

حین خدمت
:عوامل برون سازمانی
گراییمشکلات فردي، قبیله

الگوي بدرفتاري کارکنان شعب بانک. 1شکل 
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گیريبحث و نتیجه
هـا بـود؛ حـول پدیـده     داوريدر روند انجام این پژوهش کیفی که عاري از فرضـیات و پـیش  

اقـدام بـه شناسـایی عوامـل علـی بـدرفتاري، عوامـل        ) بدرفتاري کارکنـان شـعب بانـک   (محوري 
محیطی موثر بر بدرفتاري، و راهبردهاي کاستن از بدرفتاري، و دست آخر به شناسـایی پیامـدهاي   

. کنان در بانکها در طی مراحل کدگذاري باز، محوري، و انتخابی، اقدام شـد وجود بدرفتاري کار
هـاي انجـام گرفتـه از    روابط بین آنها نیز بـر طبـق مـدل اسـتراوس و کـوربین، و منـتج از مصـاحبه       

در خصـوص  . هـا اسـت  کارکنان و روسا و معاونان شعب بانک، و همچنین مدیران در سرپرسـتی 
عدالتی در سازمان ذکر گردید که کارمنـد اقـدام بـه    ك احساس بیعلل بدرفتاري کارکنان، ادرا

کنـد، و  مقایسه حقوق و دستمزد خود بـا همکـاران خـود در بانـک خـود و در دیگـر بانکهـا مـی        
هاي صورت گرفتـه، ایـن ادراك احسـاس    بر طبق مصاحبه. بیندحقوق و دستمزد خود را پایین می

ي از زمـان کـار و دیگـر مـوارد ایـن چنینـی نشـان        عدالتی، خود را در قالـب کـم کـاري، دزد   بی
سـالاري در جـذب   عـدم شایسـته  . عـدالتی اسـت  دهد که نوعی پاسخ بـه ادراك احسـاس بـی   می

هاي عوامل درون سازمانی بدرفتاري اسـت کـه عـدم تخصـص و تجربـه، عـدم       کارکنان از مقوله
شـود؛  بـدرفتاري آنـان مـی   پاچگی کارکنان که منجربه دست. انگیزه کارکنان از مفاهیم آن است

هرگاه زمان ارتقـاي قـانونی کارمنـدي شـود و ارتقـاي      . تواند ناشی از عدم تخصص آنان باشدمی
چـرا کـه ایـن وضـع باعـث      . وي با مشکلی مواجه گردد؛ ممکن است بـدرفتاري از وي سـر بزنـد   

جـام  ان«: هـاي دیگـر هماننـد   وجود یک مجموعـه بـدرفتاري  . شوداحساس تعارض در کارمند می
کارهاي خانه در محل کار، راه رفتن در محل کـار، وقـت بیشـتري صـرف کـردن در محـل کـار        

در ایـن  . در این پژوهش، در رفتارِ کارکنان شـعب بانکهـا تاییـد شـد    » براي صرف صبحانه و ناهار
هایی در قالب ابعادي بعنوان ابعاد عوامل محیطـی کـه بـر رابطـه بـین علـل و پدیـده        پژوهش مقوله

ي تاثیرگذار بر ایـن  و درآنان وضعیت اقتصادي نیز بعنوان مقوله. اثرگذار هستند؛ بیان شدمحوري 
شوندگانِ پژوهشِ حاضـر، فراوانـی بـدرفتاري در شـرایط رکـود      طبق دیدگاه مصاحبه. رابطه آمد

همچنین افرادي که سـن بـالاي دارنـد از نظـر     . اقتصادي و سطح پایین درآمد، رو به افزایش است
و اینکـه  . تر از افراد جوان هسـتند و تحمـل بیشـتري در خصـوص بـدرفتاري دارنـد      آگاهاخلاقی،

و احتمـال  . مشتریان جوان تمایل بیشتري به ترك سازمان بدلیل بـدرفتاري دارنـد، تـا افـراد مسـن     
هـاي  با کاهش بدرفتاري، هزینـه . بیشتري دارد که در مقابل بدرفتاري، رفتار متقابلی را انجام دهند
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در ایـن راسـتا در بعـد عوامـل بهداشـتی از راهبردهـاي کاسـتن از        . یابـد ز بالطبع کاهش مـی آن نی
شوندگان بیشتر بر سیستم نظارتی و کنترلی قوي، بر کارکنان، بـراي کاسـتن از   بدرفتاري، مصاحبه

برخی رفتار درست و بجاي مدیران بانک را عاملی براي رواج یـک جـو   . بدرفتاري تاکید داشتند
بایـد رفتـار و برخـورد    : داشـتند کـه  دانستند؛ و بیـان مـی  گ درست و منطقی در سازمان میو فرهن

مدیران به موقع و بجا باشد تا اگـر کارمنـدي رفتـار درسـتی داشـته؛ سـریع تشـویق گـردد و اگـر          
برخـی هـم بـر ارتقـاي امکانـات رفـاهی در       . بدرفتاري داشته، سریع از سمت مدیران متنبـه گـردد  

بـراي ایـن   . تند چراکه، معتقد بودند که بر رفتار کارمند و مشتري تاثیرگذار استشعب تاکید داش
را در برابر کار کردن در شرایط مطلـوب،  ... مورد مثالِ کار کردن در شرایط گرم، سرد، شلوغ و 

شوندگان ایجاد محیط و شرایط مناسب و آرامش بخش در داخـل  به زعم مصاحبه. کردندبیان می
ردن راهروها، ایجاد محل استراحت مناسـب بـراي مشـتریان، ایجـاد دیـوار کوتـاه       با پهن ک(شعب 

هایی که علاوه براینکـه جـاي پـارك    و احداث شعب بانک در خیابان...) سبز، پذیرایی حداقلی و
تواند بر کاهش بـدرفتاري چـه از سـوي مشـتري و     خودرو داشته باشند؛ در دسترس نیز باشند، می

داشـتند کـه بـا افـزایش کیفیـت خـدمات،       همچنین بیـان مـی  . یرگذار باشدچه از سوي کارمند تاث
شـوندگان نیـز بـر طراحـی مجـدد      تعداد زیادي از مصـاحبه . یابدبدرفتاري مشتریان هم کاهش می

تا در همین میان رقابت بین بانکها بر اسـاس نـوع و کیفیـت    . قوانین و مقررات بانکی تاکید داشتند
. دارند؛ شکل بگیرددهی که به مشتریان خدمات

شـوند؛ تـا تعلـق، و    عوامل انگیزشی بعد دیگري هستند که مربوط به ایجاد سازو کارهـاي مـی  
توانـد از  کـه مـی  . و از این رهگذر بدرفتاري آنان را بکاهنـد . تعهد کارکنان به بانک را ارتقا دهند

تـوان رضـایت   هـا مـی  شبا اعطاي پادا. هاي مادي و چه بسا معنوي شکل بگیردراه، اعطاي پاداش
هـاي  بـدین گونـه کـه پاداشـی کـه مشـتري در قالـب       . کارکنان و حتی مشتریان را بهبـود بخشـید  

کند بر نوع واکنش وي نسبت به بـدرفتاري  گذاریش از بانک دریافت میمختلف مرتبط به سپرده
اي مشـتري  همچنین هرچقدر میزان پاداش چه بـر . گذاردکارکنان بانک و دیگر مشتریان تاثیر می

گـردد، بیشـتر باشـد؛ احتمـال انجـام      و چه براي کارمند از عایدي که از راه بدرفتاري نصیبش مـی 
. نهدبدرفتاري در فرد رو به کاستی می

تقسـیم  : همچـون (از آنجا که یکی از علل بدرفتاري کارکنان، بدرفتاري سلسله مراتـب بـالاتر  
) از وظایف خود بـر دوش کارمنـدان زیردسـت   ناعادلانه کار بین کارکنان، واگذار کردن بخشی 
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شـوندگان  اسـت؛ مصـاحبه  ) کـار بـا رایانـه   : هماننـد (هایشـان  ها و آگاهیبدلیل پایین بودن توانایی
در کنار راهبردهـاي  . دانستندتوانمندسازي مدیران را از راهبردهاي کاهش بدرفتاري کارکنان می

بـه جـذب و اسـتخدام نیروهـاي جدیـد      کنندگان بایـد نگـاهی هـم   مطرح شده، به زعم مشارکت
داشت؛ تا از قرار گرفتن نیروهاي جدید که داراي بدرفتاري، هسـتند در بدنـه سـازمان جلـوگیري     

تـا  . در کنار توانمندسازي مدیران و کارکنان باید نگاهی هم به توانمندسازي مشتریان داشت. شود
ده کنند و آگاه به قوانین و مقررات بانـک  هاي الکترونیکی جدید استفااز این راه بتوانند از سیستم

گـذاران در  دهی بهتر، و کاهش تعداد سپردهتواند باعث خدماتگردند؛ چراکه این توانمندي می
گـذارانی کـه حضـوري کـار خـود را انجـام       دهی بهتر بـه سـپرده  شعب گردد که منجربه خدمات

.شوددهند؛ جام میکار خود را ان) الکترونیکی(دهند و هم آنانکه غیرحضوري می
در فضاي رقابتی بین بانکی موجود که تعداد بانکها بیشتر هم شده؛ بانکها باید علاوه بـر اینکـه   

بـراي همـین منظـور    . بدنبال حفظ مشتریان فعلی باشند؛ به فکر جـذب مشـتریان بـالقوه نیـز باشـند     
ال بـا ورود مشـتري و مواجـه    ح. کنندبانکها سالیانه مبالغ هنگفتی را صرف تبلیغات و بازاریابی می

و بـا خـروج   . رودهـا بـر بـاد مـی    گـذاري شدن وي با بدرفتاري کارکنان شعب، همه ایـن سـرمایه  
مشتریان فعلی و مشتریانی که ممکن بود جذب شوند؛ منابع فعلی تضـعیف، قـدرت رقبـا تقویـت،     

از بـین  (شـوند  ه مـی هایی که بانک صرف بازاریابی نموده بود؛ هزینبرند بانک تضعیف، و سرمایه
هاي صورت گرفته، جدا شدن کارمنـد از بانـک بـدلیل    در این پژوهش بر طبق مصاحبه). روندمی

کردند که کیفیت کـار، و زمـانی را   شوندگان بیان میولی مصاحبه. بدرفتاري، وجود نداشته است
آمـده در  ري پـیش که کارکنان باید صرف کار کنند، خواسته یا ناخواسته بدلیل درگیري با بدرفتا

یابـد و تعهـد سـازمانی    مـی به دنبال این کاهش، عملکردشان هـم کـاهش  .  شودبانک، کاسته می
. نهدکم رو به سراشیبی میکارکنان هم بدلیل وجود همین بدرفتاري در سازمان کم

شود، شخص کارمنـد هـم، از ایـن    به موازاتی که بانک از بدرفتاري کارمند خاطی متضرر می
عموماً کارکنانی که در ارتباط مسـتقیم  . گرددهایی شامل حالش میی نصیب نبوده و هزینهضرر ب

شـوند، دچـار   با بدرفتاري مرتبط با مشتري هستند؛ پس از چند گاهی، از محل کار خـود زده مـی  
حال اگر ایـن کارمنـد   . خورندشوند، و از لحاظ روحی و روانی به مشکل میفرسودگی شغلی می

خودش مرتکـب بـدرفتاري شـده باشـد؛ در ارتقـاي مسـیر شـغلی خـودش بـه مشـکل           مد نظر ما،
با توجه بـه اینکـه سـابقه    . کنندها عموماً در ارتقاء این معیارها را لحاظ میخورد چراکه سازمانمی
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خوبی در سازمان ندارد در صورتی که در قسـمت کـاري مربوطـه دچـار مشـکلی بشـود، ممکـن        
هـاي دیگـري کـه بـدرفتاري در پـی دارد؛      هزینـه . مایت واقع نشوداست از سوي مدیران مورد ح

براي نمونه بـه ایـن صـورت کـه     . هاي است که براي همکاران کارمند خاطی خواهد داشتهزینه
پیرو همین، ردیفی از حقوق و دسـتمزد  . شودباعث سرخوردگی و نارضایتی آنان از محل کار می

بر حسب آن سود، درصـدي هـم   . د شعبه آنان استکارکنان شعب بانک، مربوط به درآمد و سو
حـال کارمنـد بـا وجـود بـدرفتاري یـک یـا تنـی چنـد از          . گـردد نصیب کارکنان همان شعبه مـی 

گـذاران را در پـی دارد؛ بـا    هـا و تعـداد سـپرده   همکاران خود در شعبه، که کـاهش حجـم سـپرده   
مکانات رفاهی شعُبی کـه سـود   بانکها هم دست کم ا. گرددکاهش میزان سود دریافتی مواجه می

از . گـردد که این زیان هم متوجه همه کارکنان آن شـعبه مـی  . دهندکمتري دارند را، افزایش نمی
شـود، و بـا آن دسـت    هاي است که متوجه سطح کلی جامعه میهاي بدرفتاري، هزینهدیگر هزینه

دارد و دومینـووار  آن هم بدین صورت که چون بـدرفتاري حالـت ویروسـی   . گرددبه گریبان می
ممکـن اسـت بـا یـادگیري ایـن نـوع رفتـار        . یابدو به سرعت گسترش می. کنددر جامعه عمل می

هاي خـود را بـر   ها هم هزینههاي دیگري هم بکار گرفته شود و در آن مکانتوسط افراد، در محل
هـاي  حتیمورد دیگر این است که برخی از تبعات بـدرفتاري محـل کـار بـه علـت نـارا      . جاي نهد

شـود و موجـب بـرهم خـوردن آرامـش اعضـاي       حاصل از بدرفتاري به خانه و خانواده منتقل مـی 
.این پیامدها هم براي جامعه بسیار خطرناك هستند. گرددخانواده می

براساس پژوهش حاضر و نتایج آن، که براي اولین بار در بخش نظـام بـانکی کشـور صـورت     
تـلاش  : گـردد ع و کـاهش بـدرفتاري و تبعـات آن ارائـه مـی     گرفته؛ پیشنهادهاي زیر در جهت رف

هـاي  هاي درپیش رو سازوکاري اندیشـیده شـود کـه جنبـه مهـارت     گردد براي جذب و استخدام
افــزون بــر . هــاي علمــی و دانشــگاهی داشــته باشــدانســانی آن قــوت بیشــتري نســبت بــه مهــارت

ی در بکـارگیري و جـذب افـرادي    هایی کارکنان هـم سـع  هاي آتی، در انتقال و جابجاياستخدام
شود که به زبان، گویش و لهجه مشتریان شعبه مورد نظر مسلط باشند؛ چراکه مشتریان به صـحبت  

مندنـد و عمومـاً کارمنـدي را بـراي صـحبت کـردن انتخـاب        کردن با زبان و گویش خـود علاقـه  
. رداشـتی پـیش نیایـد   هاي فـرد مقابـل سـوء ب   و هم این که تا از صحبت. کنند که، همزبان باشدمی

هـاي آنـان   گردد با لحاظ اینکه وظایف در بین کارکنان با نگـاه بـه توانمنـدي   همچنین پیشنهاد می
گیرند؛ به تقویـت کـار گروهـی    دهند، حقوق و دستمزد میتقسیم، و بر مبناي کاري که انجام می
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ه بر این پیشـنهاد  علاو. در شعب بانک به ویژه در هنگام شلوغی یک باجه هم، همت گماشته شود
هـاي اداري بـراي اعطـاي تسـهیلات بـه مشـتریان و حتـی        گردد بانکها به کاستن از بروکراسیمی

و درصورتیکه حقوق و دستمزد کارکنانشـان در مقایسـه بـا دیگـر بانکهـا      . کارکنان خود بپردازند
و . برآینـد تر است؛ درصدد برابري نسبی حقوق و دسـتمزد آنـان بـا کارکنـان دیگـر بانکهـا      پایین

ي پـایین اسـت؛ فـراهم    حداقلِ امکانات رفاهی را، در شعب، حتی در حالتی که سطح منـابع شـعبه  
گـردد کـه   از سـویی پیشـنهاد مـی   . چراکه در تصویرسازي از بانک نزد مشتریان مؤثر اسـت . کنند

نـد کـه   بانکها در کنار اقدام نمودن به تقویت جنبه معنوي در کارکنـان، بـر کارکنـان نظـارت نمای    
و از سـویی دیگـر بانکهـا در    . پیش از پایان ساعت کاري، اقدام به عدم پـذیرش مشـتریان ننماینـد   

هـاي ضـمن خـدمت کارکنـان، جهـت ارتقـاي       زمان، مکان، اساتید و محتواي آموزشیِ آمـوزش 
هـاي  گـردد در پـژوهش  به پژوهشگران نیز پیشنهاد می. کیفیت آموزشی مطلوب، بازنگري نمایند

گیـري تبعـات مـالی    پژوهش در دسـتیابی، بررسـی و انـدازه   توجه محدودیتهاي ما در اینآینده با
هـاي بـدرفتاري کارکنـان و مشـتریان بانـک را، مـورد       بدرفتاري کارکنان بانک، جنبه مالی هزینه

. مطالعه قرار دهند
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