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 چکیده

ها با ککارکنان بان .به عنوان یک بحران تمامی ابعاد زندگی افراد بویژه بعد شغلی را تحت تاثیر قرار داد19بیماری کووید  : و هدف مقدمه

بر کارآمدی های موثر چالشواکاوی هدف پژوهش حاضر رسانی آنها بیشتر در معرض فشار بودند به همین دلیل توجه به نوع خدمت

  بود. 19-دوره پاندمی کوویددر  ملی کارکنان بانکبخش از شغلی 

شهر  10منطقه  بانک ملیشعب جامعه مورد پژوهش کارمندان . رویکرد پدیدارشناسی بود باشناسی این پژوهش کیفی و روش کار:روش 

گیری تا رسیدن به اشباع نفری انتخاب شدند، فرآیند نمونه 10هدفمند نمونه گیری بودند. از بین آنها به روش نمونه 1400مشهد در سال 

های گردآوری شده به روش تحلیل مضمون تحلیل دادهها از طریق مصاحبه نیمه ساختاریافته انجام گرفت. آوری دادهجمعادامه یافت. 

 استقرایی انجام شد. 

ها ها در سطح بین فردی و چالشها در سطح فردی، چالشچالش) شاملمضمون اصلی  3مضمون فرعی،  12ها بعد از تحلیل داده :نتایج

 ای بدست آمد. ( و یک مضمون هستهدر سطح سازمانی

ای این هتاثیر بگذارد. در نهایت از یافتهآنان تواند بر کارآیی نتایج نشان داد که ادراک کارمندان بانک از پاندمی کرونا می گیری:نتیجه

 های این گروه از افراد بعد از دوره کرونا استفاده کرد.ریزی برای رفع مشکلات و چالشتوان جهت برنامهمیپژوهش 

  هاچالشکارکنان، ، ملی ، بانک19-کووید ،میپاند: گان کلیدیواژ

 

 مقدمه
در شهر  رسمی ویروس کرونا گیریهمه 2019در سال      

این بیماری که عامل  .گزارش شدچین ( Wuhan)ووهان 

، دستگاه تنفسی افراد بود RNAایجاد کننده آن یک ویروس 

. (1) ها انسان را گرفترا مورد هدف قرار داده و جان میلیون

گیری به وقوع پیوسته و تأثیرات مختلف با توجه به همه

بر جریان عادی زندگی مردم، این  19-شیوع بیماری کووید

اعث ب های سلامت جسمیعلاوه بر کشتار و نگرانی بیماری

همچون اضطراب، ترس،  تحمیل بار روانی مضاعفی

ری، ذیپزنی، رفتارهای اجتنابی، تحریکافسردگی، برچسب

ه بر افراد شد اختلال خواب و اختلال استرس پس از سانحه

ایجادکننده  مهمتر از عوامل ی،شناختمنظر رواناز . (2)است 

است که  ینحوه ادراک فرد از فشار روان ،یروان یفشارزا

د توانیادراک م ینا دهد.یقرار م یرثأتتحت را یو یسلامت

ثر با ؤمخود در مقابله  وانایی)فرد به ت به دو صورت مثبت

کند ی)فرد احساس می دارد( و منف ینانعوامل فشارزا اطم

 (یدموجود برآ یهاتواند از عهده مشکلات و چالشینمکه 

های جسمانی و کنار آسیب در. (3)یرد صورت گ

این بیماری سبک و سیاق زندگی افراد را در  روانشناختی،

همه ابعاد از جمله سبک زندگی شغلی دستخوش تغییر کرد، 

از  یبانک مشاغل (4) که باعث سردرگمی و گیجی افراد شد
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نوع ضرورت حضور و  لیلبه د جمله مشاغلی بودند که

تحت تاثیر این ویروس قرار گرفتند.  به شدت رسانیخدمت

 پس ها،بانک کارمندان کرونا با مبارزه ملی ستاد گزارش بنابر

 اندداشته را کرونا ویروس قربانی بیشترین درمان، کادر از

(5). 

 رب آن روانی تأثیرهای بحران، هر ابعاد ترینمهم از یکی    

 هنگام در مردم دهدمی نشان هابررسی. است زده بحران افراد

 هراس، اضطراب، ترس،: مانند متفاوتی احساسات بحران،

 این. کنندمی تجربه را کنترل و تمرکز دادن دست از ناامیدی،

 و مسائل با بحران، درگیر افراد شودمی موجب مسائل

 وجبم آنها، گرفتن نادیده که شوند مواجه مختلفی مشکلات

 برای شده انجام اقدامات ناکارآمدی و بحران ابعاد گسترش

 هاپژوهش .(6) داشت خواهد پی در را آن کنترل و مدیریت

 هکلی برای ایران در کرونا ویروس پاندمی دهند کهمی نشان

 منفی ثراتا که بوده بینیپیش غیرقابل و جدید ایتجربه افراد

 از .است گذاشته شغلی جامعه بر شناختیروان متفاوت و

 بهبود برای لازم شناختیروان مداخلات انجام رو،این

 شغلی جامعه شناختیروان پیامدهای و کاهش روان سلامت

های یافته .(7) از اهمیت بسیار بالایی برخوردار است

می که بروز اپید مطالعات قبلی نیز بیانگر این بوده است

شناختی های روانتواند به مؤلفههای ویروسی میبیماری

پذیری، اختلال خواب، استرس و اضطراب و مانند تحریک

راد و کارآمدی اف ردگی در محیط کار تأثیر منفی بگذاردافس

ی های. بنابراین، در اثر شیوع چنین بحران(8) را کاهش دهد

های ویروسی که حتی سطوح مختلف مانند شیوع بیماری

تواند عملکرد جهانی را به شدت درگیر نموده است، می

های کاری را تحت تأثیر قرار دهد. این شغلی افراد در محیط

توجه، درک و توانایی شناختی نه تنها بر پیامدهای روان

 ،های کاری تأثیرگذار استگیری شاغلین در محیطتصمیم

 -بلکه تأثیر مزمن و مداومی بر سطوح سلامت جسمی

طور مستقیم و غیر اجتماعی شاغلین گذاشته و به -روانی

کار  وری محیطتواند باعث کاهش کیفیت و بهرهمستقیم می

ن خاطر است و همچنین ایمنی و سلامت شاغلین شود. بدی

که حفاظت از سلامت روان کارکنان برای کنترل این نوع 

بسیار حائز اهمیت  و افزایش کارآمدی های مسریبیماری

 است. 

 ی،زندگ سبک کرونا شیوع شناختیروان آثارتوجه  با    

 رد را افراد کارایی و توانایی احساس و شغلی هایفعالیت

 رارق تأثیر تحت شغلیبعد  جمله از زندگی هایزمینه همه

داد از یک طرف و مشکلات مشاغل بانکی به عنوان یک 

 پذیر در دوره کرونا از طرف دیگر باعث شدگروه آسیب

موثر بر کارآمدی چالش های  واکاویدر پی پژوهش حاضر 

  باشد. 19-وویددر دوران پاندمی ک ملی شغلی کارکنان بانک

 

 کار روش 
پژوهش حاضر، یک مطالعه کیفی و با رویکرد    

. این رویکرد با توجه به اصول هستی است پدیدارشناسانه

 های دست اول یا تجربهشناختی خود تا حد امکان بر تجربه

زیسته متمرکز شده و از پرداختن به موضوعات ثانویه 

جامعه مورد مطالعه در این پژوهش، . (9)نماید خودداری می

اعم از رئیس، شهر مشهد  9منطقه کارکنان شعب بانک ملی 

که د.بودنکار  مشغول به 1400که در سال معاون و کارمندان 

نفری  10نمونه  هدفمند گیرینمونه از بین آنها به روش

 گیری تا رسیدن به اشباع نظریفرآیند نمونه انتخاب شدند.

های اضافی، شود که داده)اشباع نظری زمانی حاصل می

نند ککمکی به تکمیل و مشخص شدن یک مقوله نظری نمی

(، طول (10) رسندها از آن پس مشابه به نظر میو نمونه

های حاصل از انجام و تحلیل داده برای تجزیه .کشید

. دلیل مضمون استقرایی استفاده شمصاحبه، از روش تح

تحلیل مضمون روشی برای شناخت، تحلیل و گزارش 

های کیفی است. این روش، الگوهای موجود در داده

نده های پراکهای متنی است و دادهدادهیندی برای تحلیل آفر

در این  کند.های غنی و تفصیلی تبدیل میو متنوع را به داده

ای رویکرد تحلیل مضمون یند شش مرحلهآاز فر مسیر

(Brawn Clarke and) (11) ها، ایجاد شامل آشنایی با داده

و و شناخت مضامین، ترسیم شبکه کدهای اولیه، جستج

فاده است مضامین، تحلیل شبکه مضامین و تدوین گزارش

های ورود شامل کارمند بانک ملی بودن، شاغل ملاک د.ش
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شهر مشهد بودن و ملاک های  9منطقه  در شعب بانک در

 خروج عدم رضایت برای شرکت در پژوهش بود.

 نیمه مصاحبهوسیله ها به داده ،هشوپژ ینا در :ابزار پژوهش

در  یارـب. آوری شدندجمع زبا یهاپرسش یافتهرساختا

 در زملا هــنام ایتــضر ،یــخلاقا تاــملاحظ رفتنـنظرگ

 ندگاـشرکتکنناز  ت،صو بطــضاز  دهتفاــسا ردوــم

 د.ـه شـگرفت

 سوالات مصاحبه

 آیا در دوران کرونا به ویروس کرونا مبتلا شدید؟ -1

 این ویروس شدید؟چه مدت درگیر  -2

 تون چه تغییراتی نسبت به دوره قبل از شیوعشرایط شغلی-3

 کرونا داشته؟

بدترین تغییراتی که داشتین چی بودند؟ و آیا این تغییرات  -4

 روی کارآمدی و عملکردتون هم تاثیر داشت؟

ها و لحظات بدی در زمان کرونا در هنگام کار آیا تجربه -5

 ها برام صحبت کنین؟ورد اون تجربهم در حال داشتین؟تا به

کار کردین؟ در مورد اون روزها و اون اونها چی بودن و چه

ها و روزهای سخت رو چطور این تجربه شرایط برام بگین؟

 گذروندین؟

با استرس و اضطراب این دوره بحرانی چطور کنار  -6

 اومدین؟ چطور مدیریت کردین؟

فتارهایی که کارآمدی ها و رترین چالشبه نظرتون عمده -7

و عملکرد کارکنان بانک رو تحت تاثیر قرار میده چه چیزایی 

 رو شد وها و رفتارها روبههستن؟ چطور میشه با این چالش

مدیریت کرد؟ به نظرتون بهترین کار و اقدام تو این شرایط 

 چیه؟

روابط با همکاران و مشتریان در دوره کرونا چطور بود؟  -8

 تون داشت؟بر عملکرد و کارآمدی شغلیچه تاثیراتی  و

به نظرتون کرونا چه تاثیراتی روی خودتون، جسمتون و  -9

 روانتون داشته؟

ها و لحظات توی این مدتی که کرونا بود آیا تجربه -10

های خوب اتفاق خوبی هم داشتین؟ چطوری این تجربه

 افتادن؟ برام از اونها صحبت کنین؟

ون تشخصیتی در محیط شغلی های فردی یاچه ویژگی -11

 تون کرد؟کمک19-در دوره پاندمی کووید

هایی بهتون کمک کرد ها و انگیزهبه نظرتون چه مهارت -12

ن رو تواز این شرایط خارج بشین و بتونین وظایف شغلی

 در این دوران خوب انجام بدین؟

تونستین در این دوره در سازمان چطوری می -13

هاتونو نشون بدین و ازشون استفاده ها و مهارتتوانمندی

 کنین؟

آیا تغییرات مثبتی هم در دوره کرونا اتفاق افتاد که  -14

 تون بشه؟منجر به افزایش کارامدی

چطور حمایت خانواده و دوستان رو در دوران کرونا  -15

 کردی؟کسب می

های تشویقی و تنبیهی در سازمان در این دوره روش -16

 بود؟ چطور بود؟هم وجود داشت؟ چی 

با سوگ های دوران کرونا در سازمان چطور کنار  -17

 چه واکنشی داشتین؟ اومدین ؟

به نظر خودتون چه کارهایی برای حفظ خودکارآمدی  -18

و کارایی خیلی مهم هستن؟ و از چه کارها و رفتارهایی 

 برای حفظ کارآمدی و عملکرد باید اجتناب کرد؟

نک چه کارهایی رو انجام میدن به نظرتون کارمندان با -19

 شون به مخاطره بیفته؟که باعث میشه کارآمدی

اگر بخواین برای سایر همکاران درباره رفتارهای  -20

مرتبط با خودکارامدی در دوران کرونا صحبت کنین چی 

 میگین؟ چه کارهایی رو بکنن و چه کارهایی رو نباید بکنن؟

خواین در چیزی هست که من نپرسیده باشم و ب -21

 موردش صحبت کنین؟

 

 نتایج
نفر بودند. دامنه سنی  10تعداد افراد حاضر در پژوهش       

سال بود. میزان  4/47با میانگین سنی  51تا  37آنها بین 

تحصیلات آنان از دیپلم تا دکتری بود و میانگین سابقه کاری 

 80سال بود. همچنین  8/23افراد حاضر در پژوهش 

آنها سابقه ابتلا به بیماری  %60بودند که  درصدشان متاهل 

 کرونا را داشتند.
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های اصلی ها منجر به آشکار شدن مضمونتحلیل مصاحبه

که بیانگر چالش های شغلی کارکنان بانک ملی در پاندمی 

 ارائه شدند. 1کرونا بود که در جدول 

همانگونه که در جدول بالا مشاهده می شود، از تحلیل 

 3ها یک مضمون هسته ای، کنندهتهای شرکمصاحبه

مضمون فرعی به دست آمد. در ذیل هر 12مضمون اصلی و 

 مضمون اصلی، مضامین فرعی فهرست شده است:

پنج مضمون فرعی  در برگیرنده :ها در سطح فردیچالش

 "، "مشکلات جسمی "، "افسردگی "، "استرس "

 باشد. یکینیز می "وسواس " ،"های روانی مثبتویژگی

ویژه در  از مسائل اساسی انسان در زندگی روزمره به

هایی است که در دوران بحران همچون کرونا، چالش

ها سطح فردی با آن مواجه است، از مهمترین این چالش

ها برای کنار آمدن با ها، توانمندیتوان به بیماریمی

غیره اشاره کرد که  های احتمالی وها، آسیبسختی

دهد و از نظر شغلی تأثیر قرار میتحت زندگی افراد را

 تأثیر بگذارد.

استرس: استرس به شرایطی اشاره دارد که در آن وجود  الف(

یک شرایط تهدیدآمیز زمینه را برای وجود پریشانی ایجاد 

نصفی از تایم هم به »کند بیان می 2شرکت کننده کد  کند:می

ده باعث شاسترس که هر روز اخبار منفی و اون فشار روانی 

 «.بود که کارایی اش به شدت بیاد پایین

افسردگی: افسردگی معمولاً با از دست دادن انرژی، غم ب( 

 شودتوجه نشان داده می و اندوه، سوگ، دشواری در تمرکز و

ود های جسمانی نیز شساز بسیاری از بیماریتواند زمینهو می

 افزایشکه در دوران کرونا به شدت در کارمندان بانک ملی 

شوندگان تضعیف پیدا کرد و مشاهده شد. یکی از مصاحبه

 گونههای افسردگی را اینحوصلگی از نشانهروحیه و بی

در اطراف همکارهای ما خیلی آلوده و اینا »کند: بازگو می

شدن و چند نفر از همکارای ما به رحمت خدا بستری می

« گهدی گذاشترفتن، خب این تو روحیه افراد هم تأثیر می

 (. 1 کد)شرکت کننده 

 .است یفشار فکر کیوسواس و افکار مزاحم  وسواس:ج( 

ودن ب یمنطق ریعمل که فرد به غ کی ایفکر  کیادامه  یبرا

. وسواس را تسیاما قادر به توقف آن ن ؛آن واقف است

دانست که تکرار شونده و مزاحم  فکر ده،یا کیتوان یم

برای انجام یک عمل همراه احساس اجبار  یشتر اوقات باب

و نابهنجار بودن  رعادىیمتوجه غبا وجود اینکه فرد  است

 . در این بخشاما قادر به کنترل آن نیست رفتار خود است

کنندگان اشتغال ذهنی و منظور از وسواس برای شرکت

عملی مداوم به انجام امور مربوط به رعایت کردن اصول 

رکت ش باشد:ونا میبهداشتی جهت پیشگیری از ویروس کر

علامت های وسواس را اینگونه تجربه کرده  5کننده کد 

 هاز طرفی ب و که خیلی ضعیف کرد از لحاظ بدنیمن»است 

و  گرفتمشدت من وسواس فکری و وسواس شستن دست 

خیلی تو فشار بودیم ما و شاید یه عده خیلی ی از لحاظ فکر

 تر از من گرفتن و من به شخصه وسواس فکریسخت

گرفتم که امروز میخام برم خونه مامانم و این کارو بکنم و 

کردم و وسواس سراغم این کارو نکنم و خودخوری می

 «. اومد

یکی از مسائل اساسی که در پی  مشکلات جسمانی:چ( 

شود، مشکلات جسمانی است که تحرکی ایجاد میکم

شود و از مهمترین این مشکلات، چاقی گیر افراد میگریبان

های کرونایی، رویه است. به دنبال وجود محدودیتبی

کارمندان بانک ملی دچار کم تحرکی در محیط کار بودند 

کد  شرکت کننده هایی را به دنبال داشت:که برای آنها آسیب

 و کرونا فعالیتامون بالتبع کاهش پیدا کرد شیوع بعد از» 6

این باعث اضافه وزن شد و به دنبال اون فشار خون و هزار 

 «.درد و مرض دیگه سراغمون اومد

های یکی از مهمترین داشتهویژگی های روانی مثبت:  ه(

انسان برای کنارآمدن با سختی های شرایط بحرانی 

 و شناختی او همچون صبوریهای روانتوانمندی

ین کند بتواند ایپذیری است که به فرد کمک ممسئولیت

مصاحبه شوندگان نقش صبوری را شرایط را مدیریت کند. 

را  19-عنوان ویژگی روانی مثبت را در دوره کوویده ب

مبادی  صبور و کارمندای بانک بسیار»کند: گونه بازگو میاین

آداب و حواسشون هست که حق با مشتریه و ما موظفیم 

تمام اینا یه کنار و من  .توی هر شرایط سختی هم که داریم
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باید فکرم این باشه، اون مشتری با رضایت خاطر و آرامش 

از اینجا بره و تمام همکاران من هدفشون همینه و باید سعی 

، فکر میکنم همین کنیم همه رو به آرامش دعوت کنیم

« یم کنه تا بتونیم با کرونا کنار بیاصبوری خیلی کمکمون می

 .(4 کد)شرکت کننده 

است  دومین مضمون اصلی :لش ها در سطح بین فردیچا

که شامل روابط با خانواده، روابط با همکاران و روابط با 

ا ها در بین انسان همشتریان است. یکی از مهمترین توانایی

راد وجود چنین مزیتی به اف توانایی ارتباط برقرار کردن است.

 از دیگران کمک بگیرد. کند تا در شرایط بحرانیکمک می

د شبرقراری ارتباط با مشکل مواجه  توانایی در دوره کرونا

، در بین کارمندان بانک ملی شدیداً 19-که در دوره کووید

 لمس شد.

روابط با خانواده: خانواده مأمن امنی است که فرد اولین  الف(

تی کند و به راحروابط اجتماعی خود را در بستر آن تجربه می

های خود )محبت، امنیت، دوست داشته شدن، احترام، نیاز

کند و انتظار برآورده شدن دارد. گاهی خوراک( را بیان می

شود که امکان برقراری ارتباط سالم اوقات شرایطی ایجاد می

رود. در این شرایط مطمئناً در فضای خانواده از بین می

 یرد:گتوانایی فرد برای انجام وظایفش تحت تأثیر قرار می

نگرانی خود در این بخش را اینگونه بیان  8شرکت کننده کد 

مجبور بودم با وجود اینکه مادرم که به کمک ما نیاز »کرد 

داشت روابط حضوریم را باهاش بسیار محدود کنم و همین 

مسئله به شدت منو از نظری روحی به هم ریخته بود. همش 

  .«دغدغم شده بود اینکه الان حالش چطوره

روابط با همکاران: یکی از مسائلی که در محیط کاری ب( 

 تواند باعثگذارد و میبه شدت بر حال کارمندان تأثیر می

تانه با دوس شود، روابطرفع خستگی و کارآمدی بیشتر افراد 

همکاران است که در دوران کرونا این روابط تغییر اساسی 

ه رو کرد کشان را با محدودیت فراوان روبهپیدا کرد و روابط

-ساز مشکلات روحی و روانی مانند بیهمین مسأله زمینه

بیان  6شرکت کننده کد  انگیزگی و سختی فضای کاری شد:

تونستیم دست بدیم، حالا روبوسی که نداشتیم؛ نمی» کرد

مون با مشتریا و همکارا و ولی خب ارتباط فیزیکی

دوستانمون خیلی محدود شده بود و اون نزدیکی و 

ها و رفت و آمدها کنسل ت قبل رو نداشت و مراودهصمیمی

بودن و خب برای من که آدمی هستم که دوس دارم تو جمع 

 . «عذاب آور بود باشم و بگو بخند داشته باشم

ترین نوع روابط در محیط اساسی روابط با مشتریان:ج( 

ها یا مشتریان است که کاری بانک، روابط با ارباب رجوع

ند و کروابط محترمانه حال فرد را بهتر میبازخورد مثبت و 

های دهد و وقتی نتواند خواستهاحساس کارآمدی می

مشتریان را به خوبی برآورده سازد، احساس ناکارآمدی در 

شود. در دوران کرونا امکان روابط مستقیم از او ایجاد می

ای هبه گون ساز بسیاری از مشکلات شد:بین رفت و زمینه

گذاری اجتماعی و با فاصله»گفت  7ه کد شرکت کنندکه 

ها و هایی که کشیده شده بود جلوی گیشهاون سلفون

شد که زدیم و این باعث میماسکی که ما و مشتری می

حرف مشتری رو خوب نفهمیم و مشتری حرف تو رو 

ها باعث خوب نفهمه و خب همین نفهمیدن و سوءتفاهم

 .«کشهاصلا به تنش ب تر بشه یاشد کار مشتری یا طولانیمی

های اساسی همه یکی از چالش :چالش ها در سطح سازمانی

تغییرات شدید در  19-ها در دوران پاندمی کوویدسازمان

درگمی  روال کاری کارمندان بود که این مسئله باعث سر

که با  شدید و همچنین کاهش کارایی افراد شده بود؛ چرا

انجام یکسری از وجه به محدودیت های به وجود آمده، ت

پذیر بود دیگر وجود صورت حضوری امکانامور که به

های لازم برای انجام ساختنداشت و نیازمند وجود زیر

صورت غیرحضوری است. عدم آشنایی با چنین کارها به

ها در مسائلی باعث آشفتگی ذهنی و گرانباری نقش

 شود.کارمندان می

دوران پاندمی در ها: تغییرات ساختاری سازمان الف(

تغییرات شدید در روال کاری و ساختاری  19-کووید

سازمان بود این مسئله باعث سردرگمی شدید و همچنین 

اشاره  9 کاهش کارایی کارمندان شده بود. شرکت کننده کد

نفر  4تا متصدی داشتیم،  5همزمان در شعبه که ما »کرد 

متصدی تا  5درگیر این قضیه بودن و مجبور بودیم کاری که 

تر نفر و کارشون سخت 3دادن، تقسیم کنیم بین انجام می
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شد یا در یک مقطع، رییس و شد و فشار کار بیشتر میمی

معاون یکیشون درگیر بودن و یا رؤسای صندوق درگیر 

افتاد گردن معاون و رییس شعبه و به میشدن و کارشون می

 انجام هارو داشتیم و ما در برابر یه عملهر حال این سختی

شده قرار گرفتیم و مجبور بودیم از خودمون مایه بزاریم و 

بعدازظهر بیشتر بمونیم تا نبود همکارمون برای مشتری 

محسوس نباشه، به قول معروف، کسر کادرمون محسوس 

 «.نباشه و مشتری با رضایت کامل از شعبه بره

شوندگان ارائه سازمانی: مصاحبه هایتنبیه و هاحمایت ب(

خدمات پزشکی و بهداشتی بدون نوبت را که نوعی حمایت 

 کند:گونه بازگو میایناست،  19-سازمانی در دوره کووید

درد  کرد، سرترین احساس ناراحتی میهمکاری کوچک»

کرد و معمولی همون جا، درجا به درمانگاه بانک مراجعه می

ا زای اول کرونگرفتن از همون روتست پی سی آر رایگان می

و تا جواب تست مرخصی استعلاجی داشتن و این آرامش 

روحی رو داشته باشن که اگر احساس ناخوشنودی کردی، 

از این لحاظ خیالتون راحت باشه و امکانات ابتدایی ماسک 

کننده و شیلد و اینا هم به وفور در اختیار همه عفونی و ضد

شه محیطی با ،یطهمکارا قرار بگیره و سعی کردیم حداقل مح

 (. 2 کد)شرکت کننده « که احساس امنیت بکنن

اینگونه بیان  10را نیز شرکت کننده شماره  :تنبیه سازمانیج( 

تنبیه چرا بوده، اینکه ما از طرف مقامات بالا و عالی »کرد: 

رتبه چه در استان و چه در کشور منابع بانک کم شده بود و 

-تحت فشار بودیم و میهای مشتریا کم شده بود و سپرده

-یابی کنید، درصورتی که ما میگفتن چرا اینطور شده، ریشه

ها و منابع کم شده و دست ما نبوده؛ اما خب گفتیم سپرده

کردن و امتیاز منفی در نظر گرفتن و دائم تحت قبول نمی

 «. فشار بودیم که از این شرایط در بیاین

جدید در وضع قوانین جدید:  قوانین و اصول ضعوچ( 

دوران بحران برای کنار آمدن با شرایط بحرانی یکی از 

 هر سازمانی برای کارمندان خود ایجاد میاست که  مواردی

این مساله را اینگونه بیان کرد  3شرکت کننده کد کند. 

فت دستور بانک مرکزی از دریابه بدترین تغییر این بود که »

خب ما مشتری  خودداری کنیم،و پرداخت پول فیزیکی 

داریم که از روستا میاد و با پول نقد میاد و میخاد واریز کنه 

یم تونستبه حساب و ما به هرحال محدودیت داشتیم و نمی

پولاشو دریافت کنیم و مشتری ناراحت بود و تو خونه 

گذاری کنه، نداشت و کرد و امکان اینکه سپردهنگهداری می

ن . همچنی«کاهش پیدا کردیه مقدار منابعمون به همین خاطر 

 ا و پایا برای انتقال پول وتناستفاده از سا»دیگری گفت: 

حجم انتقال پول در بستر اینترنت زیاد کنیم؛ قبلا کارت به 

 15تومنه، قبلاً حجم انتقال پول  10تومن بود، الان  3کارت 

میلیون  100تا  50میلیون بود بین بانکا؛ ولی الان روزانه 

 (.2 کد)شرکت کننده « ل بدنتونن انتقامی

 

 بحث 
موثر بر کارآمدی های چالشواکاوی  هدف این پژوهش

بود که نتایج  19-وویدشغلی کارکنان بانک ملی در پاندمی ک

 هاشامل چالش چالش 3کارکنان با نشان داد این گروه از 

ها در ها در سطح بین فردی و چالشسطح فردی، چالش در

هستند. در ادامه هریک از چالش ها روبه رو سطح سازمانی 

را مورد بررسی قرار داده و با پژوهش های همسو و ناهمسو 

 شوند.مقایسه می

ای هاولین مضمون اصلی بدست آمده در پاسخ به چالش     

 موثر بر کارآمدی شغلی کارکنان بانک ملی در پاندمی کرونا

 "است که مضامین فرعی  "در سطح فردیها در چالش "

-جسمی و ویژگی استرس، افسردگی، وسواس، مشکلات

 استرس پرتکرارترین. گیردرا در بر می "مثبت روانی های

آورد در پاندمی کرونا، برای کارکنان بانک واژه و بیشترین ره

 و همکاران Wang یهاپژوهش جیبا نتاملی بوده است که 

آنها نشان دادند سطح استرس در کشور . همسو است (12)

است.  افتهی شیافزا 19 دیکور وعیش هیمرحله اول یط نیچ

 راتیتأث %53/8پژوهش نشان داد که  نیا جیدر واقع نتا

 دیرا از متوسط تا شد 19 دیاز کوو یناش یروانشناخت

از علائم استرس نشان  زین %8/1 گزارش کردند و حدود

ه ابتلا باز  یاسترس خود را ناش یدادند. افراد سطوح بالا

، ابتلای اعضای خانواده به ویروس کرونا 19-دیکوو یماریب

و استرس ناشی از کار و حضور محیط بانک در دوره کرونا 
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 تیمعتقدند امننیز  (13) و همکاران Ayittey دانستند.یم

کاهش استرس در زمان  یرا برا نهیبهتر زم یو شغل یماد

که  یآورد. در واقع افرادیفراهم م 19-دیکوو یماریب وعیش

دوره کرونا به  در شانیشغل تیو امن نددار یمشکلات مال

یین این کنند. در تبافتد، استرس بیشتری تجربه میخطر می

دوره  تیبودن وضع ریناپذ ینیب شیپتوان گفت: یافته می

ن بود یو جد یماریب این زمان کنترل تیو عدم قطعکرونا 

ه . با توجه بشودآن باعث افزایش استرس در افراد میخطر 

 نیمشابه، در چن یهایریگو همه ریگهمه یهایماریب

تواند در یمانند ترس از مرگ م یجد یهاینگران ،یموارد

 تواند دریو خشم م ییشود و احساس تنها جادیا افراد انیم

جود توان گفت ویم ن،ی. بنابراابدیگسترش  ردمعموم م انیم

تمرکز  19-دیکوو یماریبحران مانند ب وعیاسترس در زمان ش

 .کندکم میافراد را برای انجام وظایف 

در  (14)و همکاران  Zhu و وسواس در بحث افسردگی    

 نیمردم چ یعموم یوانسلامت ر یابیبا هدف ارز یپژوهش

 و ید علائم افسردگننشان داکرونا  یماریب وعیدر زمان ش

رار گرفته ق ریتحت تأث یافراد به شکل منف نیخواب ا تیفیک

دوره  گران،یآلوده کردن د ایترس از آلوده شدن . است

ه ب یو عدم دسترس یناکاف یها تیحما نه،یقرنط یطولان

لق خ میتواند به علا یم ،ییو مواد غذا یپزشک یمراقبت ها

 ند،یشاافکار ناخو ،یحوصلگ یو ب یروان یمانند خستگ نییپا

 و یمشکلات خواب و پرخاشگر ،ییاحساس تنها ،یدیام نا

 در تبیین ایجاد علائم افسردگی .انجامدیبرفتارهای وسواسی 

 ،توان گفتمی کرونابرای کارکنان بانک در دوره  و وسواس

رناک حضور در محل کار و شیوع ویروس و شرایط خط

ترس و اضطراب ناشی از درگیر کردن خود و دیگران و 

 جادیا همچنین دیدن مرگ اعضای خانواده و آشنایان باعث

ه این ک شودیم بانکدر کارکنان  یافسردگ یها شانهو بروز ن

دید و بروز علائم افسردگی و بی حوصلگی درگیری ذهنی ش

-به خودی خود توانایی فرد را در انجام امور محوله کم می

-هندهاز آزارد یکینیز شدن  ماریترس از ب یافکار تکرار کند.

و  دیشد یکه باعث نگران ؛(15)وسواس هاست  نیتر

 و و محدودکننده نسبت به خود انهیگراکنترل یرفتارها

 در هتوان گفت کتبیین این یافته میگردد. در یم انیاطراف

و ترس  یاز نگران یموج کرونا یماریب یریگهمه یروزها

در همین زمینه کارکنان کرده است  جادیا نرا در سراسر جها

بانک هم با توجه به محیط و فضای کاری که دارند از این 

کنند ه میتجربشرایط مستثنی نبوده؛ بلکه شرایط حادتری را 

و ترس ناشی از ابتلا به ویروس کرونا باعث توجه بسیار 

زیاد به رعایت اصول بهداشتی شده است که این توجه و 

ویژه برای گروهی که از قبل زمینه از حد بهنگرانی بیش

های بهداشتی را داشتند؛ باعث انحراف توجه و حساسیت

ای اشتی برتمرکز از امور محوله به بحث رعایت اصول بهد

 محافظت از خود و دیگران شد.

مشکلات جسمانی نیز از سری مشکلاتی است که      

و  Garnefski بیماری کرونا برای افراد به همراه آورد.

-میدروه کرونا ی هاتجربه کهگزارش کردند  (16) همکاران

شناختی شوند که جسمانی و روان یماریبتواند عامل ایجاد 

تبع آن زندگی شغلی و زناشویی افراد را تحت تأثیر قرار به

توان عنوان کرد که با شیوع در تبیین این یافته می دهد.

استفاده از فضاهای ورزشی محدود شد بیماری کرونا امکان 

نشینی و عدم تحرک در زندگی روزمره شد که و باعث خانه

این مورد باعث چاقی و فشار خون شد که احساس منفی را 

در افراد نسبت به خود و تصویر بدنی خود ایجاد کرد که به 

تبع این تصویر منفی از بدن خود اشتغال فکری را در افراد 

 زیاد می شود.

با وجود همه معضلاتی که ویروس کرونا با خود به     

از  مثبتی نیز با خود به همراه داشتنکات  همراه داشت

های روانی مثبت همانند صبور بودن، ویژگی مهمترین آنها

-پذیری و تعهد، افزایش ساعات مطالعه و مهارتمسئولیت

رویی آموزی، کمک گرفتن از اعتقادات معنوی و گشاده

ا . این یافته باستهای این دوره برای کنار آمدن با سختی 

مبنی بر اینکه صبوری،  (17) و همکاران Yanپژوهش 

منجر به افزایش تحمل  خودکارآمدی در محیط کاری

باشد. در تبیین همسو می ،شوداسترس در دوره کرونا می

پذیری و صبر در محیط توان گفت انعطافاین مسئله می

کاری باعث تجربه هیجانات مثبت و کمتر شدن احتمال 
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و  شودمی ت منفی در برخورد با ارباب رجوعتجربه هیجانا

همین مساله احساس مثبت فرد را نسبت به محیط کاری 

کند و توانایی خود برای برآمدن از عهده وظایف بیشتر می

  .کندمحوله بیشتر می

 "فردیسطح بین"در اصلی در پژوهش دومین چالش      

 با خانواده، روابط با روابط"های فرعی بود که چالش

. بدون شک شدرا شامل می "مشتریان با همکاران و روابط

یک شوک بزرگ است که در همه سطوح،  19بحران کویید

همانطور که افراد حاضر کند، روابط را دستخوش تغییر می

در روابط خانوادگی دچار در پژوهش نیز بیان نمودند 

محدودیت شده و در این هنگام همدلی بیشتر خانواده را 

اند که با نتایج پژوهش رحمان و همکاران ملاحظه نموده

همسو است. آنان  Rožman and Tominc (19) و  (18)

ها در دوران کرونا نگران سلامتی افراد نیز دریافتند که خانواده

 دهند و درکارمند خود هستند و همدلی بیشتری را بروز می

کنند که به نوعی این دوران جدا از اعضای خانواده کار می

همان محدودیت در روابط خانوادگی مطرح شده در پژوهش 

پژوهش نیز بیان داشتند که در  حاضر است. افراد حاضر در

روابط با همکاران و مشتریان به دلیل رعایت فاصله اجتماعی 

دچار محدودیت شده و در این دوران حمایت و همدلی 

د. در این بیشتری را نسبت به همکاران ملاحظه نمودن

معتقد بودند  Kaushik and Guleria (20)خصوص 

 گذارد؛ زیرامی تأثیر کارکنان روابط کرونا بر گیریهمه

 هک ندارد وجود چهره به چهره تعاملات یا ضعیف ارتباطات

کاهش  و سلامتی مشکلات علائم یا بیشتر استرس به منجر

 شود.می کارکنان بین در کارآمدی

بود که  "در سطح سازمانیچالش "آخرین چالش اصلی      

 یاهسازمان، حمایت ساختاری تغییرات" فرعی هایچالش

 دجدی قوانین و اصول وضعهای سازمانی و تنبیه سازمانی،

. افراد حاضر در پژوهش بیان نمودند که گیردرا در بر می

حجم زیاد کار و وظایف و کاهش سرمایه در گردش بانک 

و در این بین ارائه خدمات  کرونا بودهاز اثرات همه گیری 

های حمایت پزشکی و مرخصی بدون محدودیت از نمونه

همچنین آنان بیان نمودند که  اری بوده است.سازمان بانکد

وری و افزایش خدمات انتقال و واریزی بانکداری غیرحض

های قوانین و همچنین کاهش تعداد کارمندان بانک از نمونه

بوده است. در این  19و اصول جدید در دوران کویید

 هشی عنوان نمود که کاهشدر پژو Perwej(21)  خصوص

ا تولید از اثرات کرون تعطیلی و درآمد کاهش تقاضا، شدید

 لوغب کارکنان، کمبود با وضعیت بر بانکداری است که این

 دیدتش موجود هایزیرساخت بر فشار و ناکافی دیجیتالی

 ین آنتبیکه با نتایج پژوهش حاضر همسو است. در  شودمی

 بر کار محل تغییرات و ناگهانی توان گفت بحرانمی

 حمایت. گذاردمی تأثیر کارکنان عاطفی هایواکنش

 و باز ارتباطات متقابل، اعتماد طریق از که اجتماعی

 و ثبات احساس شود،می گذاشته نمایش به توانمندسازی

 و حمایت فقدان عکس،بال. کندمی ایجاد را امنیت احساس

و  یمنف احساسات و پایین روانی امنیت به منجر استقلال

که در پژوهش حاضر به . (19)شود  می کاهش کارایی

ر د صورت حمایت و تنبیه سازمانی به آن اشاره شده است.

ردی فتوان گفت پاندمی کرونا در سطح فردی، بینپایان می

د آورهایی را برای کارکنان بانک فراهم میو سازمانی چالش

های و آنچه که اهمیت دارد نحوه برخورد افراد با چالش

ای با شود برنامه مداخلهایجاد شده است؛ لذا پیشنهاد می

ر های کشوکتوجه به نتایج پژوهش حاضر طراحی و در بان

با توجه به ماهیت پژوهش کیفی عدم امکان ارائه شود. 

ها از تعمیم نتایج این پژوهش به کارکنان سایر بانک

 شودمی پیشنهاد لذا؛ باشدهای این پژوهش میمحدودیت

-ها و ادارهدر سایر سازمان کشور داخل در مشابهی مطالعات

ه حاضر مقایسها انجام شده و نتایج به دست آمده با پژوهش 

 گردد.

 

 گیرینتیجه
ها های حاصل از مصاحبهدر پایان پس از کدگذاری داده     

ها در ها در سطح فردی، چالشچالش "سه مضمون اصلی 

 بدست آمد "های در سطح سازمانیفردی و چالشسطح بین

با   19-وویدپاندمی ک دوره درمشهد که کارکنان بانک ملی 

های رسد برگزاری دورهبه نظر میاند. آنها مواجه بوده
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-کارگیری کارشناسان سلامت روان در بخشآموزشی و به

تواند از ملی به میزان زیادی می های اداری همچون بانک

 بکاهد. 19پیامدهای منفی روانی ناشی از دوره کووید 

  

 

 

 

 تشکر و قدردانی

رشد ا یمقطع کارشناس نامهانیاز پا مستخرجمقاله  نیا       

 شغلیمشاوره رشته اول در  سندهیاز نو 1420159با کد 

. نداشته است یتیحما یبه منابع مال یدسترس .باشدیم

کنندگان این پژوهش و گران از تمامی شرکتپژوهش

منا ضمسئولین بانک ملی شهر مشهد کمال تشکر را دارند. 

است. نشده انیب سندگانینو نیب یتعارض منافع چگونهیه
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های موثر بر کارآمدی شغلی بخشی از کارکنان بانک ملی چالشواکاوی در مطالعه  های پژوهشکنندهاطلاعات توصیفی شرکت -1جدول

 19-در پاندمی کووید

 

 سن کنندهشرکت

 )سال(

سابقه سال های 

 کاری در بانک

وضعیت  سمت

 تاهل

سابقه ابتلا به  مدرک تحصیلی

 کرونا

 بله کارشناس ارشد متاهل معاونت 30 51 1

 بله دکتری مجرد ریاست 17 37 2

 بله دیپلمفوق متاهل ریاست 26 50 3

 بله دیپلم متاهل بانکدار 26 50 4

 خیر کارشناسی متاهل بانکدار  19 45 5

 بله کارشناسی متاهل بانکدار 24 45 6

 خیر کارشناسی متاهل بانکدار 23 44 7

 خیر دیپلم بیوه بانکدار  26 52 8

 خیر کارشناس ارشد متاهل ریاست 20 45 9

 بله کارشناس ارشد متاهل معاونت 27 55 10

 

های موثر بر کارآمدی شغلی بخشی چالشواکاوی در مطالعه  هاهای اصلی و فرعی آشکار شده از تحلیل مصاحبهمضمون -2جدول 

 19-کارکنان بانک ملی در پاندمی کوویداز 

 ایمضمون هسته مضمون های اصلی مضمون های فرعی

 استرس

 در سطح فردی چالش ها 1

 

  افسردگی

  وسواس

  مشکلات جسمی

 های روانی مثبتویژگی

 روابط با خانواده

 چالش ها در سطح بین فردی 2
 روابط با همکاران

 روابط با مشتریان

رسانی و تعامل در دوران بحران به خدمات 

ه تغییرات، موجب تجرب با تطابق دلیل دشواری

 فشارهای روانی و کاهش کارایی
 

 تغییرات ساختاری سازمان

 چالش ها در سطح سازمانی 3
 ها ی سازمانیحمایت

 های سازمانیتنبیه 

 

 وضع اصول و قوانین جدید
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ABSTRACT 

Background and Aim: As a crisis, the Covid-19 disease affected all aspects of people's lives, 

especially the occupational aspect.  Bank employees were more under pressure due to the type 

of service they provided to the public. The aim of this study was to analyze the challenges 

affecting the job efficiency of some of the Bank Melli Iran personnel during the Covid-19 

pandemic. 

Materials and Methods: This was a qualitative research project with a phenomenological 

approach. The research population was the employees of Melli Bank branches in the 10th 

district of Mashhad City, Iran in 2021, from among whom a sample of 10 people was selected 

by purposeful sampling, the sampling process continuing until saturation. Data were collected 

through semi-structured interviews and analyzed using the inductive thematic analysis method. 

Results: Data analysis showed 12 sub-themes, 3 main themes including challenges at the 

individual, interpersonal and organizational levels, and a core theme.  

Conclusion: The findings of this study show that the Bank employees’ concept of the Corona 

pandemic can affect their work efficiency.  These findings can be used for planning to solve 

the problems and challenges of this group of people after the Corona pandemic. 

Keywords: Pandemic, Covid-19, Bank Melli Iran, Employees, Challenges 
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