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 ده ی چک 
روش ايران است.  يك بانك دولتي در  های دولتي و مورد مطالعه  تفاوتي سازماني كاركنان بانكی مدل مديريت بيارائه   هدف مقاله، 

است و   ي اكتشاف  ق ی ( است. تحق یر ی تفس  - يفی )توص   ي بی ترك  يدارشناس ي پد   ق ی تحق   ی است و استراتژ   ي فی ها، ك داده   ت یاز نظر ماه   ق ی تحق 
   تير ي مد   ا ي در جهت كاهش    ي نسبت به ارائه مدل  ، ي سازمان  ي تفاوت ي بر ب   گذار عوامل و موانع تأثیرو تبیین   يي شناسا بررسي،  با  است    درصدد 

و   ران ي چند از خبرگان، مد   ي تن   با   ی ر به اشباع نظ   ي ابی منظور دست محقق به   ق، ی كنندگان تحقمشاركت   ن یی تع  ی در راستا   . د ي برآ   اين پديده 
عوامل و موانع   ی بند و دسته   يي با توجه به شناسا   . مصاحبه نمود   ي سازمان   ي تفاوتي به موضوع ب  ان ي مبتل   ز یو ن نظام بانکي  صاحب نظران  

 يجاب ي و ا   ي فوق، در دو حالت سلب   ی در بستر ها   ي تفاوت ي ب  ت ي ر ي نحوه مد   ، يطی و مح   ی رفتار   ، یدر سه دسته ساختار   ي سازمان  ي تفاوت ي ب 
و   ی ر یشگ ی پ   ی در راستا   ي سازمان  ی وكارها مربوط به ساز  ي ت ير ي و اقدامات مد   ي سازمان   دات ی به تمه   ی عوامل ساختار .  است   ده ي گرد   ان ی ب 

در رسته ها را  آن توان  يبوده و هم م   ي جاب ي عوامل هم ا   ن ي البته ا گردد كه  يكاركنان برم   ن یدر ب  ي تفاوتيب   یواكنش نسبت به بروز رفتارها 
-و روان  ی فرد   ی ها است كه مشخصه  ي كه ناظر بر مجموعه عوامل   ی است رفتار   ، عامل دومین    . نمود   ی بند طبقه   ي سلب   ی عوامل ساختار 

از منظر شناخت   ي شناخت نهايتاً و    د ي نما ي كمك م  ي سازمان   يفاوت ت ي ب  ت ير ي مد   یسازمان را در راستا   ، يكاركنان را تحت كنترل داشته و 
عوامل از   ن ي ا ؛  رد ی گي شکل م  ي سازمان  ی ر ی گمی سازمان و در رئوس تصم   رون یاست كه از ب   ي ناظر بر مجموعه عواملي كه  طی عوامل مح 
 تي ر ي مد   ی را در راستا   ران ي مد   ، يصورت رسماست كه به   ييها دستورالعمل، قوانین و مقررات و  ها، اهداف استی ها، س ي مشجنس خط 

   . دين نما ي م  ی و راهبر   ت يكاركنان، هدا  ي تفاوت ي ب 

 

  . ي طی ح م   ، ی اختار س   ، ی فتار ر   ، ي دارشناس ي دپ   ، ي سازمان   ي تفاوت بي   : ی د ی کل   های واژه 
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  مقدمه 

 يتفاوتبي   مانند   كاركنان   ي منف  های فتار ر  . ت اس انساني   علوم   جدانشدني  ی اجزا   ز ا  ا، رفتاره   مديريت   و  رفتار 
 ن،آ   محل   و   وع ن   ه، انداز   از   نظر صرف   و   است   ي سازمان  رفتار   ت ي ر ي مد   موضوعات  از   ي کي   ي سازمان  و   ی كار
  ن،همکارا   و   ان ی ل ی )جل   است   شده   شناسي جامعه   و   ت ير ي د م   ، ي روانشناس  مانند   هايي رشته   مطالعه   وضوع م 

 كه  ها رفتار   ن ي ا   ت. اس   كاركنان   ی سو  از   ي متنوع   های واكنش   و   ها رفتار   ش ي نما   ی صحنه   ازمان س   (. 1401
 هایامد ی پ  د، ن شو مي   گذارده   ش ي نما   به   ي سازمان  كلن   و   خُرد   های ه ي ل   و   سطوح   در   كاركنان   آحاد   توسط
 يژگي و   اطلق   كه   است   ي هي بد   ؛ دارند   همراه   به   آن   ی اعضا  ی برا   هم   و  سازمان   ی برا   هم   ي مثبت   ا ي   و   سوء 
 یطهی ح   در   شاخص   ن ي ا   و  است   ن یمع   ي شاخص  از   ی ر ی گ بهره   ستلزم م   ،ها رفتار   به   ی كاركرد  و  ی ركاركردی غ 

 كه  هستند   ی اآگاهانه   های فتار ر   ب، مخر    های فتار ر   د. شو مي   اطلق   "يسازمان  های هنجار "  همانا   ها سازمان 
 و  )محترم   كنند مي   دي تهد   را   دو   هر   ا ي   و   اركنان ك   ن، سازما  ي سلمت  و   كرده   نقض   را  ي سازمان  هایهنجار 
  اتلف  و   رشوه   رش ي پذ   با   همراه   ه، رابکاران خ   ، ی وربهره   ضد   عموماً  ها رفتار   از   دسته   ن ي ا   (. 1401  ن، همکارا 
 با  ي انسان  های يي دارا   و   ه ي رما س   ر، ي ذخا   جزء   ، ها ك بان  نان ك ارك  (. 1401  ن، )مهربا   است   ی كار كم  و   منابع 
 نانك ارك   ن ي ا  ك مك   و   ي همراه مستلزم  کي بان  هر  ه ی عال اهداف به  دن یرس   و   شده   محسوب  ها ك بان  ارزش 

 موانع  جمله   از   ی رفتار  های كژكاركرد   و   ها كاركرد   به   نسبت   ي تفاوتبي   د.باش مي   اهداف   ن ي ا   به   ل ی ن   جهت   در 
  به  بهتر   دماتخ ارائه    ، ك بان  نان ك ارك   بهتر   ک درانجام اين تحقیق برای    ذا ل  ت. اس  سازمان   اهداف   تحقق 
  نعت ص   . رسدنظر مي ر، ضروری به شوك   ي تعال  و   اقتصاد   يي وفا ک ش   جهت   در  ، مردمت  نهاي  در   و   ك بان   ان ي مشتر 
  به  را   آن   بتوانند   كه   دارد   از ی ن   ي كاركنان   و   ران ي مد   ه ب   ، ی اقتصاد  و   ي مال  سازمان   ك ي   عنوان به   ی بانکدار 
 برونداد  عنوان به   كه   كاركنان   زه ی انگ  سطح   كاهش   منظور   ن ی هم ه ب   د.برسانن  خود   اهداف   و   ها ت ي مأمور 
 در  ی بانکدار   صنعت   در   خود   محقق   زآنجاكه ا  د، ي نما   فا ي ا  را   ياساس   نقش   تواند مي   ت، اس  مطرح   ي تفاوتبي 

 اني مبتل   ز ی ن   و   خبرگان   با   مصاحبه   و   ي دانمی   های ي بررس  انجام   ا ب   ه، بود   ت یفعال   به   مشغول   ي تي ر ي مد   سطوح 
 را  ي انسان  منابع   ی حوزه   در   ی بانکدار  صنعت   در   موجود   های چالش   و  ها دغدغه   از   ي رخب   ه، د ي پد   ن ي ا   به 
   ت: اس   نموده   بندی فهرست   ل ي ذ   صورت به 

  ؛ بانك  شعب   ا ي   و  ستاد   در   ت ی فعال  جهت   يي جا جابه  به   كاركنان  فراوان   ل ي ما ت  . 1

  ؛ ي اتی عمل  های برنامه   و   بانك   مدت   میان   و  بلند   اهداف   در   نداشتن   شاركت م   . 2

  ؛ كاركنان   و   ران ي مد   ن ی ب   ي ررسمی غ   و  ي رسم   تعاملت   و  ارتباطات   در   عف ض   . 3

   ؛ كاركنان  و   ران ي مد   ن ی ب   در   ي گروه  كار   و  مشاركت   ه ی روح   در   عف ض   . 4

  ؛ كاركنان   ن ی ب   مشاركت   ش ي افزا   جهت   تخت   و   ك ی ارگان   های ساختار   ي طراح  در   عف ض   . 5
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   ن. كاركنا   و   ران ي مد   ن ی ب  تجارب   و   دانش   انتقال   در   عف ض   . 6
 كه  است   ي اسلم   انقلب   از   بعد  شده   تأسیس   ي دولت   ك بان   ن ی اول   عنوان ه ب مورد مطالعه  بانك دولتي    

 نهاد  ك ي   كمبود   بتواند   كه   كشور   در  ي سازمان   وجود   وم زل   . سهم بسزايي در تامین مالي تجارت بر عهده دارد 
 زمان  تا  كه   است   ي نکات  از   يک ي   د،ساز   برطرف   را   كشور   واردات   - صادرات   بخش   در   موجه   و  معتبر  يمال 
 يجتماعا  ، یاقتصاد   كلن   اهداف  به   اتوجهب   ، بانك   ن ي ا   رسالت  . بود   ده ي گرد   يتلق   ت یاهم مك   ب، انقل   ی روزی پ 

 ري باسا   ی اقتصاد  و   ی تجار  مبادلت   گسترش   و   ي نفتر ی غ   صادرات   توسعه   به   كمك "  ر كشو   ي فرهنگ  و 

  نحوه  از   روشن   و   يکپارچه   ي مدل  فقدان   ، شده   مطرح   های دغدغه   و   ها چالش   راساس ب   . ت اس  "هاكشور 
 و،ر زاينا د. ش احساس  بانك  در  برآن  گذار تأثیر  عوامل  و   ي تفاوتي ب از  ي ناش های رفتار   كاهش  ا ي  و   ت ي ر ي مد 
 تحلیل  و   شناخت   ی برا ق یتحق  اين  نجام ا  ، ها بانك  در  كاركنان   ي تفاوت بي  اهمیت  و فوق  مطالب  به  اتوجه ب 

 و ی پیشگیر در  يتواند م  ي، رفتارهاي چنین  نکردن  بروز  ی برا تلش  منظور به  كاركنان  ي تفاوتبي  ی رفتارها
  د: دار   انجام   ضرورت   ل يذ   ل ي دل   به   بنا   ق یتحق   ن ي ا ،  ن ي نابرا ب  د. كن  فا ي ا   يي سزا ه ب   نقش   آن   كاهش 
 در  ي تفاوتبي   ی نه ی زم   در  قات یتحق   شتر ی ب   ، ي خارج و  ي داخل  قات ی تحق  از  آمده   عمل به   هایي بررس  ا ب   . 1
  هایدغدغه   و   ت ی ماه   به   توجه   با   ی بانکدار  ی نه ی زم   در   اما   است   بوده   ي خصوص  های سازمان   و   ها شركت 

 ري پذ ه ی توج   ی نظر  منظر   از   ق یتحق   انجام  ضرورت   ن ينابرا ب   . تاس   ف ی ضع   ی نظر  ي بانم   ، ها سازمان   از   گونه   ن ي ا 
  ؛ است

 يرفتارشناس   دانش   ی توسعه   وجب م   ، یساز ت یظرف   بعد   در   تواند مي   ي سازمان  ي تفاوتبي   ي ررسب   . 2
 یقاله م  د. گرد  ران ي مد  و   كاركنان   از  انت ی ص  در  رانه ی شگ ی پ  های راهبرد   و  ها راهکار  ی ارائه  منظر  از  كاركنان 
 در  را   ی اوسعه ت   ع، جام  و   جانبه   همه   صورت به   ي رفتارشناس  ی نه ی زم   در   یسازمدل   به   نسبت   دارد   ي حاضرسع

 و  كاركنان   سته ي ز   تجارب   اخذ   ق يطر   از   ي دارشناس يپد   روش   از   استفاده   با   و   نموده   جاد ي ا   ی رفتار   ی حوزه 
 هایبانك   سطح   در   ي سازمان  ي تفاوت ي ب   كاهش   ا ي   و   ت ي ر ي مد   جهت   در  كوچك   هرچند   ي مکك  ن، خبرگا 
  د. ينما   كشور 

 پژوهش  ی نظر   ی مبان 

 یسازمان  ی تفاوت ی ب 

 رابطه از  ی مؤثر  درک  وجود  عدم  نی همچن  و  سازمان  های وهدف  ها برنامه  به  نسبت  ی دی ناام  و   ي تفاوت ي ب   
 در  ي تفاوت بي   لذا   ؛ د شو مي   محسوب   هشدار   ك ي   سازمان   عملکرد  كاهش   ی برا  ت ير ي مد   و  كاركنان   ن ی ب 

  كه دارند  وجود   ی اد يز  های ن سازما   اما  ؛باشد مي  ي انسان منابع  به  مربوط  ت یاهم   با  موضوعات  از  ها سازمان 
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 وارد  ر ی اخ  های سال   در   ي سازمان  ي تفاوتبي   فهوم م   ، ي سازمان  بعُد   ز ا   . د ان نداده   قرار   توجه   مورد   را   موضوع   ن ي ا 
  ارائه   ي سازمان  يتفاوتبي   یبرا   ی متعدد   ف ي تعار  مختلف  اننظر صاحب   و   است  شده   سازمان   و   ت ي ري مد   حوزه 
  خود  ي شغل  ط ی مح   در   موجود   ع يوقا   به   نسبت   افراد   كه   د شو مي   گفته   ي حالت  به   ي سازمان  ي تفاوت ي ب  د. ان كرده 

  به   واكنش   فقدان   مفهوم   به   ي سازمان   ي تفاوتي ب   ي عبارته ب   . د ندهن   نشان   ي العملعکس   و   باشند   تفاوت ي ب 
 طی مح   به   نسبت   كه   است   افراد   در   ي حالت  ي سازمان  ي تفاوتي ب  د. باشمي   كاركنان   رامون ی پ   ط ی مح  اتفاقات 

 حاصل  ي سازمان  ي تفاوتي ب   (. 2018  ، يباستان  و   ي )نسب  ندارند   ي ذهن  و   ی فکر  ت یحساس   گونه چ یه   خود   ي شغل
 رامونی پ   افراد   و   همکاران   ن ی همچن  و   خود   اطراف   اتفاقات   ي تمام  به   نسبت   افراد   آن   در   كه  باشد مي   ي تی موقع 
 نقش  ي سازمان  ي تفاوتي ب   اكاهش ي   و   ت ير ي مد   تا   است   ده ي گرد   سبب   مسأله  ن ي ا  . د گردن مي   تفاوت يب   خود 
  يتفاوتي ب  (. 2023  ، 1همکاران  و   جوزف )  باشد   داشته   افراد   ي روان  و   ي ذهن   های ت یقابل   بهبود   در   ی دیكل   و   مهم 

 به  گسترده   های فشار   وجود   از   ي ناش  كه   باشد مي   ی امروز  های سازمان   در   مهم   مسائل   از   ي کي   ي سازمان
 یدلسرد  از   ي ناش   ي سازمان  ي تفاوتي ب   ي عبارته ب   . دباش مي   كاركنان   از   ها سازمان   ت يحما عدم  و   كاركنان 
 توجه  خود   سازمان   در   شده   داده   رخ  ع يوقا   به   كاركنان   آن   در   كه   باشد مي   خود   سازمان   به   نسبت   كاركنان 

 هاسازمان   در   ي مختلف  های ه ي رو   وجود   از   ي ناش  ي سازمان  ي تفاوتي ب  د رس مي   نظر ه ب   (. 2019  ، 2دی)زائ   كنند نمي 
 د.باشنمي   ل ی دخ  ي سازمان  هایجنبه   ي برخ   ي سازمان  ي تفاوتي ب  ی ر ی گ شکل   ر ی مس   در   شك   دون ب  . د باشمي 
 یری گ شکل   روند   در   ي مهم   نقش   ي نامرئ  كاركنان   كه   كنند مي   ان ی ب  ( 2020)   3سرشت  رحمان   و   رزمجو آ 

 . ت داش  خواهند  سازمان  های ي تفاوتي ب  ي برخ 

 یسازمان   ی تفاوتبی   ابعاد 

  د: بر   نام   ل ي ذ   شرح به  توان مي   را   كاركنان   ي سازمان  ي تفاوتبي   ابعاد   
 اجتناب  شتر ی ب   های ت ی فعال   انجام   ی برا   خود   های يي توانا   ابراز   از   كارمندان   ؛ ر ی مد   به   نسبت ی  تفاوت بی   
  د. سازن نمي   مطلع   كارشان   شرفت ی پ   از   را   ت ير ي مد   و   رزند ومي 

 شاني برا   سازمان   شکست   ا ي   و  ت یموفق   كاركنان   ط ي شرا   ن ي ا   در   ؛ سازمان   به   نسبت ی  تفاوت بی   
  د. ندارن   سازمان   به   ای ه ق ل ع   ا ي   ي دلبستگ  گونه چ یه   و  ندارد   ي ت یاهم 

 به  خدمات   ارائه   كاركنان   آن   در   كه   دارد   اشاره   ي تی موقع   به   ؛ رجوع   ارباب   به   نسبت ی  تفاوت بی 
   د. سازن مي  محدود   ي خاص  زمان   به   را   ان ي مشتر 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Joseph et al 

2. Zaid 

3. Arazmjoo & Rahmanseresht 
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 یادوستانه   رابطه   چ یه   و   كنندنمي   شركت   ي گروه  كار   در   كاركنان   ؛ همکاران   به   نسبت ی  تفاوت بی 
   د. ندارن   خود  همکاران   با 

 كاركنان  آن   در   كه   دارد   اشاره   ي طي شرا   به   نسبت   ي تفاوتبي   از   نوع   ن ي ا   ؛ کار   به   نسبت ی  تفاوت بی   
  د. كنننمي   دنبال  ی جد طور به  را   خود   كار   و  دهند نمي   نشان   خود  كار   در   ي كاف  دقت 
 : تاس   ل ي ذ   شرح به   1جدول   مطابق   ي سازمان  ي تفاوتبي   ابعاد   

 ي سازمان يتفاوت بي بعادا   .1جدول

 هاشاخص اجزا ابعاد 

 ران يمد به نسبتي تفاوتبي

ی دارا های پاسخ  قالب در
 رت يمغا

 ها تی قابل كردن پنهان -
 ی آمارساز به توسل -
 ها تي مأمور انداختن قيتعو به -

 ر يمدي همراه عدم قالب در

 یمحدودساز -
 جلسات  به ندادن تیاهم -
 جلسات  در شنهادیپ ارائه از  زیپره -
 ريمد داشتن نگه ديترد در -

 با نامناسب رفتار قالب در
 ريمد

 ريمد با برخورد از زیپره -
 ريمد از بتیغ  -
 ر يمد با دور و سرد رفتار -

 سازمان به نسبتي تفاوتيب

  تی مسئول كاهش قالب در
 یفرد

 كار  محل دري شخصهای كار انجام-
 یادار  ساعات در تیفعال عدم -

های  نهيهز شيافزا  قالب در
 ي سازماني منطق ریغ 

 ي سازمان امکانات ازي شخص استفاده-
 خواص  از  حفاظت به نسبتي تفاوتبي -

  ترکی برا  تلش قالب در
 كار  محل

 ي ساعت ي مرخص  شيافزا -
 بت یغ  شيافزا -

 انيمشتر به نسبتي تفاوتبي

  به دادن تياولو عدم قالب در
 انيمشتر

 خاص  زمان به كار كردن محدود-
 انيمشتري تلفنهای تماس به ندادن پاسخ -

ی عمد كردن ج ی گ قالب در
  انيمشتر

 كار  با مرتبط ری غ  مدارک درخواست-
 يرمنطقیغ طور به انيمشتر كار انداختن قيتعو -

 ان يمشتر با نامناسب رفتار

 ان يمشتر به اكراه باي ده  پاسخ  -
 انيمشتر با پرخاشگرانه رفتار -
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 هاشاخص اجزا ابعاد 

 همکاران   به نسبتي تفاوتبي

 بای همکار كاهش قالب در
 همکاران

 ي گروه كار دری همکار عدم -
  نانهیبدبهای دگاهيدی القا -

 با نامناسب رفتار قالب در
 همکاران

 همکاران   با سرد رفتار-
 گران يد ضعف نقاط بر تمركز -

 كار   به نسبتي تفاوتبي

  ت/بهرهیفینبودك  قالب در
 یور

 ها  كار انداختن قيتعو به -

  كار  به ندادن تیاهم قالب در
 آن بهي نیبدب اي و

 كار  به نسبتي ارزشبي احساس -
   كار دري كاف  دقت عدم - 

 
  کوت س   ، يشغل   ي زدگفلت   همچون   هايي ده ي پد   به   توان مي   ي سازمان   ي تفاوتي ب  با   مرتبط   ق يمصاد   از 
   د. نمو   اشاره   ي اجتماع  ش ي سا  و   ي سازمان
 فرد  ی برا  ي مراتب  سلسله   ارتقاء   احتمال   آن   در   كه   است  فرد   ي شغل  ری مس   در   ای ه قط ن   ، يشغل  ي زدگلت ف 
  كنندهخسته   را   خود   شغل   فرد   و   است   كم   ي لی خ  ي مراتب  سلسله   ع یترف   احتمال   ي عني   ؛ دباش مي   اندک   ار ی بس 
 فراهم او   ی راب   ، يشغل  ر ی مس   در   د ي جد  های پست   و  د ي جد   های مهارت   ی ری ادگ ي   های فرصت  گر ي د   و  ابد ي مي 
  انتظار  كه   رند ی بگ  قرار   ي طيشرا   در   كاركنان   كه   دهدمي   رخ  يزمان   ي شغل  لت ف  ر، گ ي د   عبارت ه ب  . ت س ی ن 

   . دندارن   را   شتر ی ب   ت ی مسئول   با   د ي جد  های پست   ا ي   شتر ی ب   ی ارتقا 
 يتفاوتبي   با   د ينبا   كه   است   يسازمان  سکوت   ي سازمان  ي تفاوتي ب  با   مرتبط   های ده ي پد   از   گر يد   ي ک ي 
  لي دل به   سازمان   كاركنان   آن   در   كه   است   ی ديجد   ده يپد  ي سازمان  کوتس   د. شو   گرفته   اشتباه   ي سازمان
 دنینشن   ده ي پد   به    د. كننمي   سکوت   و   ده يورز   ی خوددار  سازمان   مشکلت   درخصوص   اظهارنظر   از   متفاوت 
 یدارا  كارمندان   كه   افتد مي   اتفاق   ي زمان  ي سازمان  کوت س   . دشو مي   گفته   ي سازمان  کوت س  ن، كارمندا   ی صدا

  اطلعات  ن ي ا   د. كنن   سکوت   هدفمند   صورت به   اما   باشند   خود   سازمان   مورد   در   ی ارزشمند   ا ي   د یمف   اطلعات 
 در  گري د   افراد   ی برا  تواند مي   كه   د شومي   ياطلعات   ري سا   اي   و   ها ي گران ن  ت، شاهدا م   ت، نظرا   شامل   معمولً
 يسازمان  کوت س   ر، گ ي د   ف ي تعر   ر د   .مفید واقع گردد   ن سازما   ارشد   ران ي مد   و   تر بال   سطح   افراد   ژه ي و هب   سازمان 

  انتقال   ران ي مد   به   باشد   د ی مف   سازمان   ی برا   تواند مي   كه   ي اطلعات  آن   در   كه   د شو مي   اطلق   ي ط ي شرا   به 
 اتفاق  كاركنان   با   ها بخش   سرپرست   و   ران ي مد   میان   درست   ارتباط   عدم   ل ی دل به   معمولً  ده يپد   ن ي ا   د. اب ي نمي 
  د. باش   ی رعمد ی غ   ا ي   ی عمد   تواند مي   ن، كاركنا   توسط  اطلعات   انتقال   م دع   . د افتمي 

 عنوانبه   كه   كرد   اشاره   ي اجتماع  ش ي سا   به   توان مي   ي سازمان  ي تفاوت ي ب  با   مرتبط   موضوعات   گر ي د   از 
  را  نه ی زم  و   كند مي  دا یپ  بروز  دركاركنان  زمان  طول  در  و  است  شده  شناخته  ي منف های رفتار  از  ی امجموعه 
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 توانمي   را   ي اجتماع  ش يسا   ، ف ي تعر   ن ي ا   به   اتوجه ب   . د آور مي   فراهم   ش يسا   مورد   فرد   ی توانمند  ل ی تحل   ی برا 
  ابعاد  ن ي ا   از   كدام   هر   كه   د نمو   ك ی تفک غیركلمي    و   مستقیم، كلمي، فیزيکي   اجتماعي   سايش   بعد   چهار   در 

 . ( 1401  ن، همکارا   و   )محترم   دهند مي   نشان  خود   از   را   ي متفاوت  ی رفتار  های مود ن   د، خو   هایي ژگي و   برحسب

 پژوهش نهیشیپ

 داخلی  های پیشینه پژوهش 

 يسازمان  ي تفاوتبي   و  یسالر   شاوندي خو   ن یب   روابط   ي بررس  به   خود   یمقاله   در   ( 1403)   همکاران   و  ای ن ی طاهر
 قيطر   از   ی سالر  شاوند ي خو   كه   داد   نشان   ق ی تحق  ج يتا ن   د. پرداختن  ي اجتماع  ه ي سرما   ي انجمی   نقش   با   كاركنان 
 استان  ي دولت  هایسازمان   در  كاركنان   ي سازمان  يتفاوت ي ب   بر  دار ي معن   و   مثبت   اثر   ی دارا  ياجتماع   ة ي سرما 

  . ت اس  لرستان 
  نی ب   رابطه   در   ي اجتماع  ش ي سا   ي انجمی   نقش   ي بررس  به   خود   ی مقاله   در   ( 1402)   همکاران   و   ي عباس

 شي سا   بر   ن یزهرآگ   ی رهبر  كه   داد   نشان   ق یتحق   ج ي نتا   . پرداختند  ي سازمان   ي تفاوت ي ب   و   ن ی زهرآگ   ی رهبر
 شيسا   ، ن ی مچنه  . د دار   تأثیر 0/ 276  اثر   شدت   با   ي سازمان   ي تفاوتي ب   بر   و   0/ 361  اثر   شدت   با   ي اجتماع
 و  داشته   ي انجمی   نقش   0/ 173  اثر   شدت   با   ي سازمان  ي تفاوتي ب   و   ن ی زهرآگ   ی رهبر  ن ی ب   رابطه   در   ي اجتماع

   .ددار   تأثیر   ي سازمان  ي تفاوتي ب   ر ب   . /479 اثر   شدت  با   ز ی ن   ي اجتماع   ش ي سا 
  ياخلق  هوش   بر   مؤثر   عوامل   ن ییتب   و   يي شناسا   به   خود   ی مقاله   در   ( 1401)   همکاران   و   ان ی معصوم 

 د.پرداختن  ی رضو  خراسان  ست ي ز   ط یمح   حفاظت   كل   اداره   كاركنان   ي سازمان   ي تفاوت ي ب  بر   آن   تأثیر   و   ي اسلم
  كاركنان ي سازمان ي تفاوتي ب  بر  - 62/0 ب ي ضر  با  ي اسلم ي اخلق هوش  ر ی متغ  كه  داد  نشان  ق یتحق  ج ي تا ن 

 (ی )فطر  ي درون  عوامل   ر ی متغ  ، ن ی مچن ه  د. دار   معنادار   تأثیر   ی رضو   خراسان   ست ي ز   ط ی مح  حفاظت   كل   اداره 
  . د دارن  تأثیر  ي اسلم   ي اخلق  هوش   بر   - 07/0  ب يضر   با   ( ي تی )ترب   ي رونی ب   عوامل   ر ی متغ   و   82/0  ب ي ضر   با 

 رفتار  بر   شده ادراک   ي سازمان   تيحما   تأثیر   ل ی تحل   به   خود   ی مقاله   در   ( 1401)  ی احمد   و   بخردنسب 
 كه  داد   نشان   ق یتحق   ج يتا ن   د. پرداختن  ي سازمان  ي تفاوتبي   ی گري انج می   نقش  بر   د یتأك   با   ي سازمان  ی شهروند

 تيحما   ن ی همچن   و   است   گذار تأثیر   آن  ابعاد   و   ي سازمان  ی شهروند  رفتار   بر   شده ادراک   يسازمان   ت ي حما
  ي تفاوتي ب  ي نج ا می   عامل   ق ي طر   از   ي سازمان   ی شهروند  رفتار   بر   م ی رمستق ی غ   صورت به   شده ادراک   ي سازمان
  . د دار   تأثیر   ي سازمان

-ي انجمی   با   ي سازمان   سکوت   بر   ي اخلق  ی رهبر   نقش   مدل   ي طراح به   ( 1401)  همکاران   و   ان ی عل   فتح 
 جوانان  و   ورزش   وزارت   كاركنان   در   كه   داد   نشان   ق یتحق   ج يتا ن   د. پرداختن  كاركنان   ي تفاوتبي   و   ی قلدر   ی ر گ 
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 نیب   ، ن ی همچن  . دارد  وجود   ی معنادار   ي منف  رابطه   ي سازمان  ي تفاوتي ب  ، ي سازمان  ی قلدر  و   ي اخلق  ی رهبر  ن ی ب 
 سکوت  بر   نیز   ي اخلق   یهبر ر  د. دار  وجود   ی معنادار   مثبت   رابطه   ي سازمان  ی قلدر  با   ي سازمان  سکوت 
 بر  ي سازمان  ي تفاوتي ب  و   ي سازمان  ی قلدر  كه ي درحال  ؛ دارد  ی معنادار   يمنف  اثر   ي سازمان  ی لدرق   ، ي سازمان
  . د ندار   ی معنادار  مثبت   تأثیر   ي سازمان  سکوت 

 خارجی  های پیشینه پژوهش 

های عمومي عنوان ابزار استراتژی در سازمان ( به بررسي حاكمیت شركتي به 2023)  1تیپ و همکارانتنه 
تفاوتي سازماني و غرور سازماني نیز مورد بررسي قرار گرفت. نتايج تحقیق نشان داد پرداختند. نقش بي 

مسئولیت  به   های كه  بي اجتماعي  بر  مستقیم  سازماني  طور  سازمان مي   تأثیر تفاوتي  بخش  گذارد.  های 
ها، تعادل بین كار و زندگي و ثبات  ويژه در توسعه مهارت های اجتماعي به عمومي بايد از طريق فعالیت 

سازمان  كنند.  كاركنان شركت  بهزيستي  در  فعالنه  و  شغل،  عاطفي  وابستگي  فاقد  دولتي  بخش  های 
بايد از طريق فعالیت  با كاركنان هستند و  های اجتماعي متمركز بر كاركنان به  سئولیت های م شناختي 

 افتخار سازمان توجه كنند. 
 كه  داد   نشان   ق ی تحق  ج ي تا ن   ت.پرداخ  ي سازمان  رهبران   ن ی ب   در   ي تفاوتبي   ي بررس   به   ( 2022)   2چي کووي ز 
  د.ده مي   ش يافزا   را  یرهبر   ي ثربخش ا  ن، سازما   و   روان ی پ   ر، رهب   سطح   بر   آن  گسترده   ات تأثیر  ق يطر   از   ي همدل

  عنوانبه   رهبر   روابط   ت يتقو   و   يي راهنما   و   دادن   گوش   های مهارت   وسعه ت   ، يخودآگاه  ش ي افزا   به   امر   ن ي ا 
 ييها الگو   ارائه   و   ی وانمندسازت   ه، رفا   بهبود   با   ی رهبر  در   ي مدله  ن، روا ی پ   سطح   ر د   د. كن مي   كمك   فرد   ك ي 
 حفظ  و   مشاركت   ش ي فزا ا  ل، شمو   و   تنوع   به   دن یبخش   الهام   ا ب   ت. اس   مرتبط   ي جان ی ه   هوش   توسعه   در 

  ني ا   د. دهمي   ش يافزا   را   ي سازمان   يثربخشا   ؛ ینوآور   و   راقبت م   ، پذيریت ی مسئول   فرهنگ   جاد ي ا   و   كاركنان 
 یتجار  رهبران   و   ي انسان  منابع   ران ي د م   ، يسازمان  توسعه   و   ی رهبر  متخصصان   ی برا   ي عمل  های امد ی پ   ها افته ي 

 ر،وكاكسب   اقتصاد   های نه ی زم   در   محققان   ی همکار  ازمند ی ن   موضوع   ن ي ا   ی ا رشته   میان   ت ی اهم   د. دار 
  ت. اس  ی رهبر  در   ي همدل  مورد   در   نده ي آ   قات ی تحق   شبرد یپ   ی برا  اعصاب   علوم   و   ي شناسوان ر 

 طیمح   در   ي سازمان  دون   های رفتار   و   ي تفاوتبي   م ی مستق   رابطه   ي بررس  به   ( 2021)   3همکاران  و   ژانگ 
 كه  داد   نشان   ق یتحق   ج ي تا ن   د. پرداختن   منابع   از   حفاظت   ی تئور  و   هتل   كاركنان   بهبود   سطح   ی رو   بر   كار 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Thanh Tiep et al 

2. Zikovic 

3. Zhang et al 



 9 و همکاران  امیری ..../هایتفاوتي سازماني كاركنان بانكمدل مديريت بي

 

 هایرفتار   نجام ا   ن، ي ا   بر لوه ع   د. دار   وكار كسب  ی بهبود  سطح   بر   ي معکوس   تأثیر   كار   ط یمح   در   ي تفاوتبي 
  د. دار   بهبود   سطح  ق ي طر  از   ی كار  ی ری درگ   بر   م ی رمستق ی غ   تأثیر   كار  با   مرتبط   ي سازمان  دون   و   ي تفاوتبي 

 تواندمي   كه   كنند مي   مطرح   را   ي سازمان  ی ساز ي ضدانسان   عامل   خود   ی مقاله   در   ( 2021)   1ساروار  و   ي لخ
 يادب بي   بر   ي سازمان  سازی ي ضدانسان   ات تأثیر   ي ررسب   ف د ه  س، اسان ي راب   د. شو   ي سازمان  ي تفاوتي ب   به   منجر 
 به  منجر   ي سازمان   ی ساز ي ضدانسان   امل ع   ق، یتحق   ج ينتا   راساس ب   ت. اس  كاركنان   ي تفاوتبي   و   شده   ادراک 

  د. دهمي   ش ي افزا   را  ي تفاوت بي   ه، شد   ادراک   ي ادبي ب  ه، ج ینت  در   و   د شو مي   شده  ادراک   ي ادبي ب 
 شدهييشناسا   ل ي دل   از   ي برخ  خلصه   طور ه ب   ، ي خارج  و   ي داخل  مقالت   مجموعه   و   نه ی ش ی پ   مطالعه   با   - 
  د: نمو   مطرح   ل ي ذ   شرح   به   توانمي   را  ي سازمان   ي تفاوتي ب  جهت 

  با ی فرد  های زه ی انگ  تطابق عدم  از  ي ناش تواند مي  ي تفاوت ي ب  قوع و  :فاهدا  با  ارتباط  و  زه ی انگ  اهش ك  . 1
  انجام  ی برا   كاركنان   زه ی انگ   كاهش   باعث   تواند مي   ت یوضع   ن ي ا   قوع و   د. باش  ي سازمان  های ارزش   و   اهداف 
  . د شو   ي سازمان  اهداف   به   ي ابی دست   و   ف ي وظا

 از  ي بانی پشت   وجود   عدم   و   ی رهبر  در   قص ن   د، ناكارآم   های است ی س  : د ناكارآم   ی رهبر   و   ها است ی س   . 2
  از  رهبرانشان   كنند مي   احساس   كه   ياركنان ك   د. شو   سازمان  در   ي تفاوتي ب  جاد يا   باعث   تواند مي   كاركنان 
  . دشون   تفاوت ي ب  ج ي تدر  به   است   مکن م   د، كنننمي   ت ي حماشان ي ها تلش 

 ،ي روان   های شار ف   ر، كا   ی بال   جم ح  ، يطولن  های فت ی ش  مانند   يوامل ع   : بنامناس  یكار   ط ي را ش   . 3
 كار ط ی مح در  ي تفاوتي ب  ش ي افزا  باعث تواند مي  ي خانوادگ  ي زندگ  و  كار  ن ی ب  تعادل  عدم  و   ي شغل  ی دار ي اپا ن 

  . د شو 

 بودن   ، يسازمان   مسائل   درباره   ت یشفاف  و   مناسب   ي رساناطلع   دم ع   : ب نامناس  ارتباط   و   ت یشفاف دمع   . 4
  تواندمي  ران ي مد  و  كاركنان  میان   مؤثر  های ارتباط  فقدان  و  ی ری گ م ی تصم  های ند ي فرآ  در  كاركنان  مشاركت 

  . د شو   سازمان   در   ي تفاوت ي ب   باعث 
 عدم  ا ي  حقق ت   د، كن مي   احساس   فرد   حالت  ن ي ا   ر د   : دفر   اهداف   و   سازمان  اهداف   ن ی ب   يي همسو  دم ع   . 5
 تفاوتبي   ا ي  ال ی خ بي   اهدافش   و   سازمان   به   نسبت   و   ندارد   او   منافع   در   ی تأثیر  چ یه   سازمان   اهداف   تحقق 
  . د شو مي 

 يگستردگ   و  وسعت   ي عني  د ي شد   ي روكراسب   :ها انتصاب   در   يي زدا   نخبه   و   سازمان   در   دي شد   ي روكراسب   . 6
 يافراط  كردن   قانونمند   و   يي گراي سم ر   ف، ي وظا   حد   از   ش ی ب   م یقس ت   ت، ای عمل  كردن   تحدالشکل م   ن، سازما 

  .دي افزا ی ب   افراد   ي علقگبي   شدت   بر   و   كرده   ي معن بي   افراد   ی برا  را   ف ي وظا   د شو مي   باعث   ها ار رفت   و   مناسبات 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Lakhi & Sarwar 
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  رهبران  و   ران ي مد   كنند مي   شنهاد ی پ   ي سازمان  ي تفاوتبي   ت ي ر ي مد   حداقل   ا ي   و   كاهش   ی ابر   ن ی محقق 
 و  كنند  فراهم   را   مؤثر   ارتباط   و   مناسب  ی كار  ط يرا ش   د، كنن  تي تقو   را   كاركنان   تعهد   و   زه ی انگ   سازمان

 زی ن   ی ري پذ انعطاف   و   منعطف   ي سازمان   فرهنگ   جاد يا   ن، ی مچنه  د.دهن   ارائه   را   ی مؤثر   یرهبر   و  ها است ی س 
   . دكن  كمك   ي سازمان ي تفاوت ي ب  از   ی ری شگ ی پ   به   تواند مي 

 كشور  از   خارج   ا ي   و   داخل   در   شد   ذكر   كه   طور همان   سازمان   در   ي تفاوت بي   از   ي ناش  های رفتار   با   رابطه   در 
 در  كه   وگسترده   جامع   صورت به   اما  است   شده   انجام   ي سازمان   ي تفاوتبي   ت ير ي مد   ینه یزم   در   ي مطالعات

كه براساس تجربیات زيستي   ي مفصل   قات ی حق ت  د، باش  ها بانك   سطح   در  کپارچه ي   يي الگو   ا ي   مدل   رنده ی برگ 
  د: كر   اشاره   نکته   چند   به   توان مي   ه، رابط   ن ي ا   ر د   د. ي نگرد   مشاهده   ، مديران و كاركنان صورت بگیرد

 ينظام   و   ي آموزش  راكز م   ، يبدن   ت یرب ت   ش، پرور  و   آموزش   مثل   يي ها درسازمان   قات یتحق   ن ي ا   كثر ا  . 1
 ت،صنع  ن ي ا   در   موجود   های ت یحساس   به   توجه   با   ی بانکدار  صنعت   در   اما   ؛ است  شده   انجام   ی مورد  صورت به 
   ؛ دش  افت ي   مرتبط   ق ی تحق متر ك 

 بتواند  كه   ي ق یتحق   اما   اند گرفته   صورت   ي مفهوم   اتوسعه ي و  ي  همبستگ   روش   با   ها ق یتحق   غلب ا   . 2
   ؛ است  نشده   نجام ا   د، ر ی گ   صورت   كاركنان  و   ران ي مد   ي ستي ز  ات ی تجرب   ساس ا بر 

 هایر ی متغ   ی رو بر ي سازمان  ي تفاوتبي  كه   است   بوده  ني ا  قات ی تحق   ن ي ا  از  ي لی خ  انجام  فرض  ش یپ  . 3
 تأثیر  ي سازمان  بعات ت   ، ي سازمان  هداف ا  ن، كاركنا   اكنش و   ن، كاركنا   گرش ن   ، يسازمان  عدالت   همچون   گر ي د 
 ؛د نش   افت ي   ي سازمان  ي تفاوتبي   بازدارنده   و   ی ساختار  عوامل   گرفتن   نظر   در   با   ي مدل   ما ا   د، دار 

 ،هاچالش   ی ه ي ارا   ه ب   ، ي سازمان  ي تفاوت بي   ي مفهوم  ی توسعه   ی نه ی زم   ر د   ت، مقال   در   ن ی مچن ه  . 4
   ت. اس   شده   پرداخته   مربوطه   های مؤلفه   و   بعاد ا   ت، ازایمت ا   ، ها رصت ف 

 بر  مؤثر   عوامل   رنده ی برگ   در  جامع   و   کپارچه ي   ي مدل  دارد   ي سع  مقاله   ن ي ا   ق، فو   مطالب  به   ت ي عنا   با   حال 
 كنندگانمشاركت   ی برا  ت سؤال   ا، راست  ن ی هم   ر د   د. ي نما   ارائه   كشور   های بانك   سطح   در   را   ي سازمان   ي تفاوتي ب 
  د: ي گرد  م ی تنظ   ل ي ذ   صورت به   ي تجرب  و  ي دراك ا   ، ي برداشت  دسته   سه   ه ب   ق یتحق   در 

 یتجرب   سؤالات   الف( 

  ؟ است   بوده   چگونه   بله   اگر   و  د ي ا كرده   تجربه   سازمان   در   را   يتفاوتبي   ده يپد   خودتان   ا ي آ   ( 1-الف 
  ؟ دي ا كرده   تجربه   چگونه   خود  ی كار   حوزه   ا ي   ت ير ي مد   حوزه   در   را  ي سازمان  ي تفاوتبي   ده ي پد   ( 2-الف 

 یبرداشت   سؤالات   ب( 

   ؟ دي دار   مفهوم   ن ي ا  از   ي برداشت  چه   و  د ی هست  آشنا   چقدر  ي سازمان  ي تفاوتبي   مفهوم   با   ( 1- ب 
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 را  عارضه  ني ا   توان مي   چگونه   و   ست ی چ   يسازمان  ي تفاوتبي   به   مبتل  افراد   از   شما  برداشت   ( 2- ب 
  ؟ كرد  ت ي ر ي مد 

  واملع   ن،كل   هایگیری م ی تصم  در   كاركنان   دادن   شاركت م   ،ي سازمان  عدالت   همچون  ي عوامل  ( 3- ب 
 يتفاوتبي   كاهش   به   تواند مي   چگونه   كاركنان   شت ی مع   و   رفاه   ز ی ن   و   ي شغل  ت يضا ر   ك، بان   ي شناخت  ت یجمع 

  ؟ كند كمك   ي سازمان
  ؟ دی ن ی ب مي   چگونه   بانك   ن ي ا   و   ي دولت  های بانك   در  را   ي سازمان  ي تفاوتبي   ده يپد   ( 4ب 

 یادراک   سؤالات   ج( 

  ؟ دی ن ی ب مي   چگونه را   آن   ت ير ي مد   نحوه   و  اند كدام   ده يپد   ن ي ا   ي اصل  های مؤلفه   ( 1- ج 
   ؟ دارد  وجود  ي سازمان   ي تفاوتبي   های مؤلفه   میان   ي روابط  چه   ( 2- ج 
 جادي ا   توان مي   چگونه   را   ي زندگ   و   كار   ن ی ب   تعادل   و   توازن   ی رقرارب   ، مورد مطالعه بانك دولتي    در   ( 3- ج 
  ؟ بُرد   ن ی ب   از   را  ي سازمان ي تفاوت بي   و   كرد 

  ؟ دی دانمي   حد   چه   تا   را   ي تفاوتبي   ت ي ر ي مد  ا ي   كاهش  در   بانك   ي عال  ت ي ري مد   نقش   ( 4- ج 
 يتفاوتبي   كاهش   به   منتج  تواند مي   يي ها ستم ی س   نوع   چه   ستقرار ا   ،مورد مطالعهبانك دولتي    در   ( 5- ج 
  ؟ شود  ي سازمان

 ق یتحق یشناسروش

 هاداده   ی آور جمع   های ابزار  و   ق ی تحق   روش 

 يدارشناسي پد   و   ياكتشاف   نوع   از   ي فی ك  ، هاداده   یگردآور   نحوه   ازجنبه   و   یكاربرد   هدف   منظر   از  قی تحق  ن ي ا   
  ت: اس  شده   استفاده   ر ي ز   منابع   از   ق یتحق   نه ی ش ی پ   و   موضوع   ات ی ادب   ي بررس  منظور ه ب   ت. اس 

 یجمهور  ي رسم  های ی خبرگزار   و   ها ت يسا   ز ا   ، ها ی ورود  از   ي رخ ب  : ي نترنتي ا   ی جستجو  و   كاوش   الف( 
  د. يآ مي   دست به   عوامل   يي شناسا   منظور به   ران ي ا   ي اسلم

 اسناد  ي بررس  ق يطر   ز ا   ، های ورود  از   گر ي د   ي رخب   : ي سازمان  مشاهدات   و   مدارک   و   اسناد   ي بررس   ب( 
 يدولت   های بانك   در   فعال   ی افزارنرم   های سامانه   ی مشاهده   و   ها ستورالعمل د   ، ي سازمان  ات یبلغ ا   ، ی راهبرد

   د. ي آ مي   دست ه ب  ها ر ی متغ   و   عوامل   استخراج   منظور به 
  كسب  اطلعات   و   ها ی ورود  از   يخش ب،  ق یتحق   مدل   به   ي اب یدست   جهت   موجود   ت ی وضع  ي بررس  در   ي ول
  د. شو مي   ی آورجمع  مرتبط   ان نظرصاحب   با   مصاحبه   ق ي طر  از   شده 
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 قی تحق   در   کنندگان مشارکت 

  و  ران ي مد  از   تن   15  با  ي برف  گلوله   یر ی گ نمونه   ق يطر   از   ی نظر   اشباع   به  ي ابی دست   منظور به   محقق   
 دوازدهم  مصاحبه   در   كه   نمود   مصاحبه   ي سازمان  ي تفاوت ي ب   موضوع   به   ان ي مبتل   و   ي بانک   نظام   ان نظر صاحب 

  يشناختتی جمع  مار آ   د. آم   عمل ه ب  مصاحبه   ز ی ن   گر ي د   نفر   3  با   شتر ی ب   نان ی اطم   ی برا  ي ول  د یرس   اشباع   به 
  د: باش مي   2 جدول   صورت به   مصاحبه  ند ي فرآ  در   كنندگان مشاركت 

 شونده مصاحبه  افراد  شخصاتم : 2جدول

 فی رد  یسازمان   پست  تی فعال   سابقه  تیفعال   محل  سن  یلی تحص   مدرک  یل یتحص   رشته 

 1 مديره  هیأت  30 ستادبانك   52 فوق لیسانس مديريت بانکي

 2 رئیس اداره 30 پول شويي 55 دكتری اقتصاد گرايش توسعه

 3 رئیس اداره 30 اعتبارات 54 فوق لیسانس مديريت بازرگاني

 4 ادارهرئیس  30 امور مالي 53 فوق لیسانس حسابداری 

 5 كارشناس 25 روابط عمومي 48 فوق لیسانس مديريت

 6 كارشناس 22 بانك ستاد 44 لیسانس زبان انگلیسي

 7 كارشناس 27 ستادبانك   48 فوق لیسانس زبان انگلیسي

 8 رئیس دايره 28 شعبه بانك 49 فوق لیسانس حسابداری 

 9 رئیس دايره 21 بانك، ستاد 42 فوق لیسانس مديريت

 10 كارشناس 25 بانك، ستاد 45 فوق لیسانس زبان انگلیسي

 11 كارشناس 20 بانك، ستاد 40 لیسانس مديريت

 12 راهبر 18 شعبه بانك 40 لیسانس مديريت

 13 كارشناس 15 شعبه بانك 37 لیسانس مديريت

 14 بانکیار 16 شعبه بانك 38 ديپلم تجربي

 15 بانکیار 17 شعبه بانك 39 ديپلم انساني

 هاداده   ل ی تحل و ه ی تجز   روش 

 گرفته  ار كه ب   ل ی وتحل هي تجز   ن ي ا   در   ی ر ی تفس   و   ي فی توص   ي عن ي   ي دارشناسيپد   مرحله   دو   كه ن ي ا   به   توجه   با 
 صورت  ن ي د ب   ت. اس   گرفته   عهده ه ب   را   ها داده   ل ی وتحله ي تجز  روش   ي بی ترك   شناسي دار ي پد   ن ي نابرا ب   ت، اس   شده 
 ستهي ز   تجربه   صورت ه ب   ي برخ  ند شو مي   استخراج   گرفته صورت   های مصاحبه   از   كه   يي ها ه مؤلف   و   ابعاد  از   كه 

 يعن ي  د. باشن مي   موضوع   ن ي ا   از   افراد   های برداشت   و   ر ی تفاس   قالب   در   زی ن   ي برخ  و   ند شو مي   ان ي نما   و   ظاهر 
 كه  دارند مي   ان ی ب   ز ی ن   خود   ادراكات   عنوان   تحت   را   ي طالبم   د، خو   تجارب   بر علوه   شونده مصاحبه   افراد 

 كه  ی ساختار   امل ع   د.ن شو مي   قلمداد   ي سازمان  ي تفاوتبي   موضوع   تبعات   و   ها اهکار ر   ، ها برونداد   عنوان ه ب 
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-مصاحبه   و  افراد   ات ی تجرب   از   استفاده   با   ند زن مي   دامن   ي سازمان ي تفاوت بي   به   كه  ي عوامل   مجموعه   عنوان ه ب 
 هابرداشت   و   ادراكات   از   توان مي   را   هاند ي پسا   ي ول   د يآ مي   دست ه ب   ي ف ی توص   ي دارشناس يپد   ق يطر   از   شوندگان 

 یكدگذار   های ی استراتژ  شامل   ها داده   ل ی تحل   ند ي رآ ف   د. نمو   حاصل   ی ر یتفس   ي دارشناسي پد   ق ي طر   از   ر ی تفاس  و 
 خلق  منظور به   كه   يي مجزا   يي معنا   های واحد   به   ها داده   های شکل   گر ي د   و   ها مصاحبه   كردن   خُرد   ي عني   ؛ تاس 

 یبند خوشه   ي ف یتوص   يي ها مقوله   در   ابتدا   در   م یمفاه   ن ي ا   د. شو مي   گرفته   نظر   در   ي ني عناو  ها آن   ی برا  م ی مفاه 
 يل یتحل   های گام   از   ی ا مجموعه   قيطر   از   و   ه گشت   مجدد   ي ابي ارز   متقابل   روابط   ی مبنا   ر ب   س پ س   د، شدن 
  د. رن ی گ مي   قرار   ی محور   ا ي   بالتر   سطح   های مقوله   درون   ج ي تدر به 

  مرحله،  ن ی اولست كه  ا  باشد، ولي آنچه عمومیت دارد اين مي مراحل مختلفي برای پديدار شناسي مطرح  
است روند،  شمار ميه كنندگان در تحقیق ب كه همان مشاركتهدف    ی از جامعه   ي دانی م   ی هاداده   ی گردآور
از راه استفاده   ا ي توسط خود او و    ستهي ز  ی هدف و كسب تجربه   یحضور محقق در جامعه  ق ياز طر   ا ي كه  

ها آوری داده . محقق با جمع رد ي پذ ي هدف صورت م   ی مختلف مردم جامعه   ی هاگروه   ی سته ي ز   ی از تجربه 
ر و  ت ها و طبقات بزرگ در گروه   د ي ها با . داده پردازد  ي دست آمده مبه   ی هامکرر داده   ل ی تحل   و باز   ل ی به تحل 
  گري كه د   ي طبقات  ابد؛ ي بزرگ دست    ی و دسته   ه محقق به چند طبق   كهي شوند تا زمان   ی بند ر طبقه ت بزرگ 

مرحله، نوبت   ن ي پس از ا   . ند ي حساب آ ه ب   گر يکد ي از    ی مجزا  ي ها را در هم ادغام كرد و موضوعات نتوان آن 
و   ك« يتئور   ي »ذهن  ازمند ی مرحله، ن   ن ي . انجام ا رسد ي م  ي همان مسائل اجتماع  ا ي  ي كل ی ه كشف روندهاب 

كه از تجربه   د يآ ي برم   ي كسان  ی است كه خود حاصل تجربه، مطالعه و تفکر است و تنها از عهده   ده ي ورز 
 ی»روند«ها  ، يدان ی م  ی ها داده  ن ي برخوردار باشند. هنر محقق آن است كه بتواند از خلل ا ي و دانش كاف

است؛    برده   ي هدف پ   ی »مسائل« جامعه   ن ي تر صورت، محقق به مهم   ن ي . در ا د ي را كشف و فهم نما  ي كل 

منظور طي مراحل ذكر محقق كه به   . كنند ي ها م دست آمده، دللت بر آن به  ي دانی م   ی ها كه داده   ي مسائل 
تفاوتي سازماني )افرادی كه خود بي   به دو دسته مبتليان  و مديران   كنندگان مشاركت  ك یتفک   با   شده بال،

آوری تجارب زيسته آنان اند(، نسبت به جمع مديريت كرده اند و نیز افرادی كه اين پديده را  را تجربه نموده 
 يها و بسامد و فراوانهمراه مقوله به  يي معنا  م ی مصاحبه و مفاه  ق يبر مصاد ي مبتن ی كدها  م ی تنظ  ا باقدام و 

پرداخته تا راه را برای رسیدن    بندهای مکرر بندی و طبقه به تحلیل مرتب اين مصاديق و خوشه   ، ها ه ي گو 
تفاوتي های تحقیق هموار نموده و در آخر به هدف تحقیق كه همانا مدل مديريت بينتايج و يافته به  

 سازماني كاركنان بوده، دست يابد.
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 پژوهش هایافتهی
  میمفاه   و   مصاحبه   ق يمصاد   بر ي مبتن  های كد   م ی تنظ   ه ب   ، كنندگانمشاركت   ك ی تفک  ه ب   ق، یتحق   ادامه   در 
 هایپاسخ   از   آمده دست به   ج ي نتا   در  د. ش   پرداخته   ها ه ي گو   ي فراوان  و   بسامد   و   ها مقوله   همراه به   يي معنا 

 صورت  ن ي ا   به   مدارک   و   سناد ا   ، ي دان می   قات ی تحق   ز ی ن   و   كارشناسان   و   خبرگان   با   مصاحبه   و   كنندگان شركت 
ی ساختاری، رفتاری و در تفاوتي سازماني در سه بستر و زمینه در پديده بي   مؤثر و موانع    عوامل   كه   شد 

  د. شون   بندی م ی تقس   نهايت محیطي 
  یراستا  در   يسازمان   های سازوكار   به   مربوط   ي تي ر ي مد   اقدامات  و   ي سازمان  داتیتمه   به   ی ساختار  عوامل 

  هم   عوامل   ن ي ا   البته   كه   گردد مي بر   كاركنان   ن ی ب   در   ي تفاوتبي   های رفتار   بروز   به   نسبت   واكنش   و   ی ر ی شگ ی پ 
  شامل  ي سلب  ی ساختار  وامل ع   د. نمو   بندی طبقه   ي سلب  ی ساختار  عوامل   رسته   در   توان مي   هم   و   بوده   ي جابي ا 

 هایه ي ور   ، يشغل   يي جا جابه  در   ت يمحدود   و   بانك   شعب   تعداد   بودن   نيی ا پ   ك، بان   بسته   و   محدود   ساختار 
  ،يشغل  ارتقاء   ر ی مس   نبودن   فاف ش   د،دستمز   و   حقوق   بودن   ن يی ا پ   ، لزم های  كمبود آموزش   ، ي سازمان  مرسوم 

 ،ي سازمان   های كننده دركنترل   عف ض   ز، متمرك   ي مراتب  سلسله   اختار س   ، یكار اضافه   پرداخت   در   انعطاف دم ع 
 یساختار  وامل ع های مربوط به  لفه ؤ م   د. نشو مي   يي قضا   محاكم   در   كاركنان   از   يي قضا   های ت يحما   بود ن 
 می سه   با ي  نسازما   اهداف  با   يشخص   اهداف  ی راستاسازمه   ک، مشتر   انداز   چشم   جاد يا   شامل   ز ی ن ي  جابي ا 

   د. شو مي   گر يکد ي   با   وكاركنان   ران ي مد   دانش   اشتراک   و  سود   در   كاركنان   نمودن 
 يشناختروان   و   ی فرد  های مشخصه   كه   است   ي عوامل   مجموعه   بر   ناظر   كه   است   ی فتار ر  ، ل عام   ن ی وم د 

 كمك  ي سازمان  ي تفاوتبي   ت ي ر ي مد   ی راستا  در   را   ازمان س   ، يشناخت   منظر   از   و   داشته   كنترل   تحت   را   كاركنان 
 عهدت  ن، را ي مد   عهد ت   ا، گر اخلق   ران ي مد   ي بخش  الهام   شامل   ي جابي ا های  ه مؤلف   عامل   ن ي ا   ر د  . د ي نمامي 

 د،تعه  سطح   ش ي فزا ا  ، ی مدار  خلق ا   ا، گر تحول   ی هبرر  ه، فکوران   ملکرد ع  ، ی رفتار  ی اي سجا   م يکر ت   ، ي سازمان
 شي افزا   ز ی ن و    ق تعل   حساس ا   ، یشهروند   س ح   د، افرا   نگرش   و   کرد ي رو   در   ر یی غ ت  ، يروان   و   ي شناخت  وسعه ت 

 سه  ت ي رعا عدم  با  ی سالر سته ي شا  گرفتن  ده يناد  همچون ی  موارد  ز ی ني سلبهای ه مؤلف ر د. دن شو مي  اراده 
 ،ي رونی ب   ارتباطات   بر ي مبتن   افراد   ی ری كارگ به دم ع ی،  پرور  سته ي شا   و   ی گمار سته ي ا ش   ، ي ني گز سته ي شا   مهم   اصل 

 یمحور   م ی ت  کرد ي رو   ارتقاء   و   ی محور  مشاركت   ه یروح   توسعه   قدان ف  د، افرا   ي خصوص  م ي حر   ت يرعا دم ع 
  د. ي گرد   مشاهده 
  رئوس   در   و   ان سازم   رون ی ب   از  كه   است   ي عوامل   مجموعه   بر   ناظر   كه   است   ي ط ی مح   عوامل   تاًي نها 
 و  ن ی وانق   ف، هدا ا   ، هااست یس   ، ها ي مش خط   جنس   از   عوامل   ن ي ا   . د ر یگ مي   شکل   ي سازمان  گیری م ی تصم 

  ن، كاركنا  ي تفاوتبي  ت ي ر ي مد  ی راستا در  را   ران ي د م  ، يرسم  صورت به  كه   است  هايي دستورالعمل  و   مقررات 
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 طي شرا   و   ی اقتصاد  ط يرا ش   ، يبالدست   اسناد   و   ن ی قوان  و   مقررات   جموعه م   . د ني نما مي   ی راهبر  و   ت يدا ه 
  كاركنان   به   ها پاداش   و   ها پرداخت   در   ي قانون   سقف   و   ت ي حدود م ،  ر كشو  المللي بین   و   ي ميحر ت   ، يتورم 
 هیأتمديران و اعضای    انتخاب   در  ت ی ساسح   ، يخصوص  های بانك   كاركنان  نسبت   به   ي دولت  های بانك 
  یرفتار  عامل   های ه مؤلف   گر ي د   ز ا ،  را   ك بان   ي عموم  مجمع   در   ق یدق   و   خاص   ط يشرا   احراز   تطابق   و   ره ي مد 
به عبارت ديگر با رفع مشکلت معیشتي و اقتصادی كاركنان و رفع تبعیض در پرداخت   ؛ دبرشمر   توان مي 

های خصوصي و اصلح مجموعه مقررات  های دولتي به نسبت كاركنان بانكو حقوق كاركنان بانك 
انتخاب فرد يا   ، ها مديريت نمود. همچنین تفاوتي سازماتي را در بانك توان تا حدودی بي وپاگیر مي دست

ب  بانکي  نظام  از بدنه  يا اعضای  ه افراد اصلح، خبره و كاربلد  ها،  مديره بانك   هیأت عنوان مدير عامل و 
تفاوتي سازماني ها را فراهم و در كاهش بي موجبات تعامل بیشتر كاركنان با مديران ارشد در سطح بانك

مجموعه عوامل ساختاری، رفتاری و محیطي   كه ايفاء خواهد كرد. آنچه حائز اهمیت است اين   ي نقش مهم 
برنده و نیز بازدارنده ذكر شده در بستر اين سه درهم تنیده و با هم در ارتباط بوده و با توجه به موارد پیش 

 ها دست يافت.تفاوتي سازماني در سطح بانك توان به مديريت بيعامل مي 

 ج ی نتا   ی عتبار سنج رزیابی و ا ا 

از كمپژوهش  اعم  علم  ي فی ك   ا ي   ي ها  وجود دقت  مطلوب ي ب ي  بدون  بوده و  از دست    ت ی ارزش  را  خود 
پژوهش    ن ي ازآنجاكه در ا   وجود دارد.   ي فی ك  ی هاپژوهش  طه یدر ح   يي و روا   يي ا ي دهند. دغدغه نسبت به پا ي م 
از  يي ا ي پا  ي و ارائه مفهوم سنت  جاد ي به ا  ی ازی پرداخته شده است، بدون ن  ي تفاوتي موضوع ب  ر ی به تفس  ي فی ك 

به   د يمحقق با   ق، یتحق   ی زی در مم   استفاده شده است.   يي ا ي اصطلح پا   ی جا ه ب    "قیتحق   ی زی مم "عبارت  
  يپژوهش  ی زی اند. مم ها از آنان مشتق شده چگونه طبقه  شده و   ی ها گردآورنشان دهد كه چگونه داده  ز ی مم 

انجام پژوهش استفاده    ند ي فرآ   ي در ط   يي ا يو پا   يي روا   ي جيتدر   ن ی تضم   ی دارد كه برا   يي اشاره به سازوكارها 
 شده و  ي نی صورت منظم بازب ه ها ب ده دا   .ي دارد نه خط  ي رفت و برگشت   ت یخاص   ي فی شود. پژوهش ك ي م 

  وهی شود. با توجه به ش يم   ی ز ی صورت مستمر نظارت و مم به   ر ی تفس   و   ي مفهوم   ل ی تحل  كار   ها و تناسب داده 
  یهایبند ها، طبقه داده   ل ی و تحل   ی كه مصاحبه بوده است، در هرمرحله از گردآور  ق یتحق   ن ي ا  ی ز ی مم 

گردند. پس ازآن، مدل شکل   د يی أمطالب ت   حت ها نشان داده شده تا ص مشتق شده به مصاحبه شونده
 حذف و ا ي و   ریی خود را در قالب تغ  يخبرگان ارائه تا نظرات اصلح   ز یكنندگان و ن گرفته شده به مشاركت 

عنوان  ه ها ب طبقه  ا ي ها و  واژه   ي به حذف و اضافه بعض  ها و بعضاً طبقه  يي جا ه به جاب  تاًي كنند كه نها   ان یافه ب اض 
 اختصاص دارد،  ي واقع  ی ا یمحقق با دن   ی ها افته ي كه به تطابق    ز ی ن   يي روا   درشد.    يمنته   ي نظرات اصلح
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و مطالعه قرار گرفته و   ي و مدل توسط آنان مورد بررس  شده   كنندگان ارائه به مشاركت  ق یتحق   ی ها افته ي 
 ،يابي مورد ارز  ي نظام بانک د یتوسط سه تن از خبرگان و اسات  ق یتحق  ن ياعمال شد. ا  ي اصلح ی هادگاه ي د 

 قرار گرفته است.    ي و بررس  ي نی بازب 

 سته ی ز   تجربه   بر   ی مبتن  ق ی تحق   مدل   ارائه 

 :( درآمده است1صورت شکل) مدل تحقیق به ،  ق یتحق   های افته ي   به   توجه   با   

 

 ق یتحق دلم : 1شکل
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 هاشنهادیپ و  یریگجهینت
های متعددی ی بانکي دارای جنبه تفاوتي سازماني در بین كاركنان در سطح حوزه های ناشي از بي رفتار   

به دليل ذيل نسبت به   باشد. محقق در اين مقاله يابي مي است كه نیازمند شناسايي، بررسي و عارضه 
 تفاوتي سازماني اقدام نمود: طرح موضوع بي 

 ؛يك بانك دولتيتفاوتي سازماني در سطح ها و عوامل بُروز بيشناسايي ريشه -

 های مؤثر با اتخاذ تمهیدات سازماني در راستای مديريت اين پديده؛شناسايي واكنش -

 تفاوتي سازماني؛  های پیشگیرانه در راستای بُروز بيضرورت شناسايي سازوكار -

 تفاوتي سازماني.  های مؤثر در راستای كاهش بيها و سیاستو شناسايي راهکار -

ساختاری، رفتاری  مجموعه مؤلفه ها و موارد ايجابي و سلبي ذكر شده در زمینه های رسد نظر مي به 
سزايي در پیشگیری، كاهش و يا حداقل مديريت تحقیق به آن رسیده است، نقش بهو محیطي كه مدل 

 بندی صورت گرفته در عوامل اساس تفاوتي سازماني در بانك ايفا كنند. لذا در راستای اين طبقه پديده بي 
ارس،   پیشنهاد پرديس  كاربردی  ی،  تحقیق  های  مدل  از  و مبتني  منتج  نتايج  افراد،  زيسته  تجارب  بر 
 شود:  هش و محیط، به شرح ذيل ارائه مي استراتژی پژو 

شااناختي و های انجام شااده، در بخش عوامل رفتاری نیاز اساات با بررسااي روان. نظر به مصاااحبه1

رفتار كاركنان اقدام   رفتارشاناساي كاركنان،نسابت به تطبیق جايگاه ساازماني افراد با نگاه به شاخصایت و

 شود؛ 

های يافته شااده در مجموعه عوامل رفتاری در يکي از مؤلفه  عنوان. با توجه به عامل نارضااايتي به2

گیری و های شاکلتفاوتي ساازماني، نیاز اسات تا زمینههای ناشاي از بيراساتای جلوگیری از بروز رفتار

 ها شناسايي و نسبت به تعديل و يا از بین بردن آن اقدام شود؛ كانون اين نارضايتي

های مرسااوم سااازماني يافت شااده در مجموعه  مساایر ارتقاء شااغلي و رويههای . با عنايت به مؤلفه3

سازی پست منظور كاهش تبعیض و فساد اداری نسبت به متناسبشود بهپیشنهاد مي  عوامل ساختاری

های اخلقي و رفتاری و تحصاایلت و براساااس صاالحیت سااازماني با میزان تجربیات، سااوابق و

 اقدام شود؛  های فردیشايستگي
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ضارورت توجه به  عنوان عامل محیطي وشارايط نابساامان اقتصاادی ذكر شاده در مدل به  به توجهبا . 4

شااود نساابت به افزايش حقوق و مزايا و پاداش های اقتصااادی، پیشاانهاد ميتورم و به تبع آن فشااار

 بر ارزيابي عملکرد اقدام شود؛ مبتني

شاود تعیین مديران با رويکرد رهبری یشانهاد ميپ در راساتای مؤلفه انتخاب اصالح در عامل محیطي. 5

بیشاتر از طريق احراز و حسااسایت  بانك با وساواس  ان الهام بخش و مؤثر صاورت گرفته و انتخاب مدير

ها تفاوتي سازماني در بین كاركنان بانكهای لزم و كافي صورت پذيرد تا از بروز عوامل بيشايستگي

 جلوگیری بعمل آيد. 

های توجیهي همراه با شااود دورهپیشاانهاد مي نقش آموزش در بخش عوامل ساااختاریبا توجه به  . 6

 تفاوتي برگزار گردد؛ های ناشي از بيصورت نرم در بین كاركنان در راستای كاهش رفتارسازی بهآگاه

جهت های فناوری اطلعات  ساازی قوانین، نسابت به ايجاد ساازوكارمنظور شافافشاود به. پیشانهاد مي7

 های دولتي اقدام شود؛ ها و اقدامات مديران وكاركنان در بانكصد فعالیتر

های مناسبي سازوكار  با توجه به مؤلفه سهیم نمودن كاركنان در سود و منافع بانك شاود. يشانهاد مي8

دهي جهات اقاداماات ايجاابي در راساااتاای  اتخااذ تنبیاه و مجاازات برای اقاداماات سااالبي و پااداش   جهات

 وتي سازماني صورت گیرد؛ تفاكاهش بي

 ر ییتغ كیارگان و تخت سااختار كي بهها بانك ساطح دري مراتب  سالسالههای  سااختار دشاومي  شانهاد. پی9

 ؛ گردد فراهم مخر بهای  رفتار بروز عدم یراستا در  كاركنان مشاركتی نهیزم تا افتهي

 در ی  ترفعاال  و  پررناگ  نقشهاا  بااناكي  حقوق  تيا ريماد  زین  و  نظاارت  معااونات دشاااومي شااانهااد. پی10

 د. رنیبگ برعهدهيي  قضا محاكم در كاركنان ازيي  قضا  تيحما

ي بانک  نينوهای ستمیسی  ریكارگبه وها  نديفرآسازی  اهوشمندها، ببانك  تيريمد دشومي  شنهادپی. 11

 د. كننی ریجلوگي  تفاوتيب بروز آن تبع به و كاركناني فرسودگ زي، امصنوع  هوش  و
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های رفتار از اتيشکا ثبت به  نسبت برخط  صورتبه  هوشمند ينظارتهای ستمیس دشومي  شنهادپی. 12

 ؛ دنابي استقرار كاركنان نیب درها بانك سطح دري  سازماني  تفاوتيب ازي ناش

ت،  اسا  شادهيي  شاناسااهای مؤلفه ازي کي يطیمحهای  محر ک ازی  ريپذتأثیر كهنيا  به تيعنا اب. 13

 و يي  ناسااد، شا نينمامي  ديتشاد راي  تفاوتبي ازي ناشا های  رفتار كهي  عوامل وها  محر ک دشاومي  شانهادپی

 ؛ شود اقدام هاآن هوشمندانه تيريمد و  سازیيخنث به نسبت

 و يي  راستامسازی، ههماهنگی  راستا درآور  الزام  نیقوان و اسناد نيتدو به نسابت دشاومي  شانهاد. پی14

 د. گرد اقدام ،يسازماني  تفاوتبي  كاهش جهتدريي  اجراهای  واحد اقداماتيي  سوهم

 مهم اصال ساه  هها، ببانك در انتصاابات وی  ساالر ساتهيشاا گاهيجا به باتوجه دشاومي  شانهاد. پی15

  اي  كاهش جهت در  كاركنان از  تيحمای راساتا دری پرورساتهيشاا وی  گمارساتهياي، شا نيگزساتهيشاا

ش، دان جمله از افرادي ساتگيشاا  مهمهای همؤلف به  ژهيو نگاه  باي ساازماني  تفاوتيب هوشامندانه تيريمد

 .گردد ژهيو وجهیت، تقابل ويي واناي، تارتباط وي  فنهای هارتم
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