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  3فرشته كاظميان و 2، حميد عبودي1سيد محسن علامه
 بررســي متغيرهــاي ميــانجي در پــژوهش حاضــرهــدف  :چكيــده

رفتارهاي غيرشهروندي مشتريان و كاركنان سازمان تأمين اجتماعي        
ي رفتارهـاي     هاي پيـشين در زمينـه       پژوهش. باشد  در شهر اهواز مي   

ــازماني      ــل س ــابع داخ ــر روي من ــار ب ــيط ك ــهروندي در مح غيرش
اند و توجه كمي را به منابع خارج سازماني           ها تمركز داشته    بدرفتاري

ي ميـداني، از      در ايـن مطالعـه    . انـد   از جمله مشتريان معطوف نموده    
هاي مختلف سازمان تأمين اجتمـاعي         نفر كاركنان بخش   360تعداد  

 ـ  153 تعداد   ،رساني هستند   در شهر اهواز كه مشغول خدمت      -ه نفر ب
 پرسـشنامه   133تعداد  . عنوان نمونه انتخاب شدند   صورت تصادفي به  

ها و    جهت گردآوري داده  . ودت داده شد   درصد تكميل و ع    87معادل  
بـراي تجزيـه و     . اطلاعات از دو روش اسنادي و ميداني استفاده شـد         

 ـAmos v.18.0 وSPSS v.19.0افزارهاي  ها نرم تحليل داده -ه ب
ها و برازش مدل پژوهش از آمـار          جهت آزمون فرضيه  . كار گرفته شد  

ــامل   ــاخ، تحليــل ع ي و توصــيفي، آزمــون همبــستگي، آلفــاي كرونب
هـا    طور خلاصه، يافتـه   هب. سازي معادلات ساختاري استفاده شد      مدل

دهـد كـه رفتـار غيرشـهروندي مـشتري از طريـق متغيـر                 نشان مي 
چنـين از طريـق تـوالي دو متغيـر          فرسودگي عاطفي به تنهايي و هم     

ــار     ــا رفت ــاطفي ب ــودگي ع ــغلي و ســپس فرس ــات ش ــانجي الزام مي
هايت، پـس از توضـيح نتـايج،        در ن . غيرشهروندي كارمند رابطه دارد   

ــدوديت ــاربردي، رهنمودهــايي جهــت      مح هــا و پيــشنهادهاي ك
  ).=05/0α(هاي آينده ارائه شد  پژوهش

 فرسـودگي   ، خدمات به مـشتري    ،رفتار غيرشهروندي : هاواژه كليد 
   الزامات شغلي،عاطفي

S.M. Allameh., (Ph.D). H. Aboodi., (Ph.D 
Student), F. Kazemian., (M.A) 
Abstract: The present study aimed to survey 
the mediating factors of the relationship 
between customer Incivility and Employee 
Incivility. Workplace incivility research has 
focused on within-organizational sources of 
incivility, and less attention has been paid to 
outside-organizational sources such as 
customers. In this cross-sectional field study, 
from 360 service employees who work in 
different departments of the Social Security 
Organization in Ahwaz city, 153 persons were 
selected randomly as a sample. The response 
rate for the survey was 87% (n = 133). The 
collected data were analyzed using SPSS v.19.0 
and Amos v.18.0 softwares. Means, standard 
deviations, correlations, reliability estimates 
(Cronbach alphas), factor analysis and 
structural equation modeling were conducted to 
test the hypotheses and model fitness.  Briefly, 
the results show that customer incivility toward 
employees is related to employee incivility 
toward customers through job demands first 
and then emotional exhaustion. Finally, after 
discussing the results, limitations and practical 
implications, a number of directions 
highlighted for future research. (α=0.05) 
Keywords: incivility; customer service; 
emotional exhaustion; job demands 
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  مقدمه
 روابـط ارزشـمند و مناسـب بـا مـشتريان            امروزه يكي ازمسائل مهم براي هر سازمان برقراري       

هـايي    سـازمان . هاي فيزيكي يك سازمان است    ارزش اين روابط اغلب بيشتر از ارزش دارايي       . است
نمايند با برقراري روابط بلندمدت با مشتريان و تأكيـد بـر        خوبي درك مي  كه اهميت مشتري را به    

قلـي پـور و همكـاران،    (كننـد   و مـي جذب و وفاداري مشتريان مزيت رقابتي پايدارتري را جـستج         
كـاري، پرخاشـگري،      چـون كـم   هاي امروزي وجود رفتارهايي هم    يكي از معضلات سازمان   ). 1386

ايـن رفتارهـا هـم برعملكـرد        . توزي از سوي برخي از كاركنان است        قلدري، لجبازي، ارعاب وكينه   
عـلاوه بـر    . گذارنـد    مـي  ها و هم بر روابط ميان فردي و روحيـه همكـاري كاركنـان تـأثير               سازمان

بدرفتاري كارمند با همكار، بروز رفتار غيرشهروندي ميان كارمند و مـشتري نيـز يكـي از مـسائل        
ها هستند و بدرفتاري كاركنان     در حقيقت، مشتريان عنصر حياتي سازمان     . استمهم كسب و كار     

يزان و كيفيـت     سبب كاهش م   هستندبا مشتريان حتي در صورتي كه مشتريان آغازگر بدرفتاري          
اشـنايدر و   (شـود   رساني، كاهش تعداد مشتريان و در نتيجه كاهش كارايي سـازماني مـي            خدمات

هاي بازاريابي نـشان دادنـد كـه ميـزان بـدرفتاري              كه برخي پژوهش  ضمن اين ). 2005همكاران،  
رغـم  در نهايت، علي). 2006هريس و اوبگونا،  (استمشتري و كاركنان با يكديگر در حال افزايش       

براي مـديريت بـدرفتاري و      ) مانند نظارت بر عملكرد   (ها از اختيارات گوناگون     برخورداري سازمان 
شناختي بـدرفتاري كاركنـان بـا       هاي روان تشويق به ارائه خدمات با كيفيت بالا، تاكنون مكانيسم        

در پيـشگيري  ها را تواند سازمان هايي از اين دست مي     پژوهش. اندخوبي شناخته نشده  مشتريان به 
شناسـايي عوامـل    . از كاهش كيفيت خدمات در اثر بدرفتاري مشتري با كاركنـان كمـك نماينـد              

آورد تا كيفيـت   اي در بدرفتاري ميان مشتري و كارمند پتانسيلي را براي مديران فراهم مي    واسطه
 حاضـر،   ي  در مطالعه . خدمات را افزايش و وضعيت كاركنان را از نظر ميزان سلامت بهبود بخشند            

اي ميان بدرفتاري مـشتريان و        صورت واسطه هنقش دو متغير الزامات شغلي و فرسودگي عاطفي ب        
  .بدرفتاري كاركنان درنظر گرفته شد

كه تصور شـود فـرد قـصد        است  اي     رفتار نابهنجار خصمانه   ،رفتار غيرشهروندي در محيط كار    
ر محـل كـار زيـر پـا گذاشـته شـود              به طرف مقابل را دارد و قواعد احترام دوجانبه د           زدن آسيب

رفتارهاي غيرشهروندي در محيط كار ممكن است ميان        ). 457، ص   1999آندرسون و پيرسون،    (
هايي از رفتارهاي غيرشهروندي محيط كـار         نمونه. دو كارمند و يا ميان كارمند و مشتري رخ دهد         

كـردن بـا لحـن تنـد        شامل بي اعتنايي به ديگران، حركات تحقيرآميز يـا اهانـت آميـز، صـحبت                
قرار گرفتن در معرض رفتارهاي غيرشهروندي سبب       ). 2001كورتينا، ماگلي، ويليام و لانگهاوت،      (

حوصـلگي، اخـتلالات    توان به كـم  از جمله اين اثرات مي   . شودبروز اثرات منفي بر روي كارمند مي      
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كورتينـا،   (عدالتي، آسيب به هويـت اجتمـاعي و خـشم اشـاره نمـود             شناختي، ترس، احساس بي   
توانند بر روي سلامت جسمي، رواني و شغلي شخص         ها مي   اين واكنش ). 2004لانسوي و ماگلي،    

ميـزان بـروز رفتارهـاي      ).  2008؛ لـيم، كورتينـا و مـاگلي،         2008كورتينـا ،    (اثر منفـي بگـذارد      
، امـا بـا ايـن وجـود       ) 2004كورتينا و همكـاران     (غيرشهروندي در محيط كار رو به افزايش است         

كورتينا و ماگلي،   (دانش نسبتاً كمي در مورد نحوه ايجاد تأثير منفي بر رفتارهاي افراد وجود دارد               
2009 .(  

ي رفتار غيرشهروندي، منابع داخل سـازماني از جملـه سرپرسـتان و      ها در زمينه    اغلب پژوهش 
ازماني بدرفتاري در و منابع خارج س) 2009كورتينا و ماگلي، (اند  همكاران را مورد توجه قرار داده     

امـا برخـي از     ). 2004گرنـدي، ديكتـر و سـين،        (گيرنـد     محيط كار مانند مشتريان را ناديده مـي       
وان  (گـذارد    مشخص كردند كه بدرفتاري مشتريان بر رفتار و نگرش كاركنان تأثير مـي             ها  پژوهش

ر داخل كشور   د). 2006؛ راپ و اسپنسر،     2004؛ گرندي و همكاران،     2010جائرسولد و همكاران،    
هـا    هاي كمي در حوزه رفتارهاي غيرشهروندي صورت گرفته است در بـين ايـن پـژوهش               پژوهش

عوامــل موجــد رفتارهــاي "تحــت عنــوان ) 1386(تــوان بــه پــژوهش قلــي پــور و همكــاران  مــي
در اين پژوهش ضمن بررسي رفتارهاي ضـد شـهروندي          . ها اشاره نمود     در سازمان  "ضدشهروندي

عدالتي، فرهنگ و عامل شخصيت بر آن بررسي        اي استرس، عوامل سازماني، بي    هاثرات عامل زمين  
نزاكتـي بـا قـصد تـرك          دارند كه تجربه بي     عنوان مي ) 1390(رضايي، نوري و عريضي     . شده است 

  . اي و تعاملي رابطه دارد شغل و عدالت سازماني و هر سه مؤلفه آن شامل عدالت توزيعي، رويه
 و فرسـودگي    1دارند كه دو عامل الزامـات شـغلي         عنوان مي ) 2010(ان  وان جائرسولد و همكار   

براي روشن . اي در بروز رفتارهاي غيرشهروندي ميان كارمند و مشتري دارند نقش واسطه 2عاطفي
خواهيم ببينيم آيا الزامات شغلي و فرسودگي عـاطفي تـأثير             شدن اين رابطه در مطالعه حاضر مي      

گـري دو متغيـر       ي ميـانجي    عبـارتي ديگـر نحـوه     گذارند و يا به     ان مي دو جانبه بر بدرفتاري كاركن    
گـري هـايز،      ميانجي  مانند مدل سه راهه   (الزامات شغلي و فرسودگي عاطفي در يك حالت متوالي          

چنين بدرفتاري كارمند با مـشتريان     در فرايند بدرفتاري مشتري با كاركنان و هم        3)پريچر و مايرز  
  .چگونه است

  
  
  

                                                 
1. Job Demands 
2. Emotional Exhaustion 
3. three-path mediation model; Hayes, Preacher, & Myers, in press 
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  ها و مدل مفهومي يهتوسعه فرض
آميز كارمنـد   رفتار غيرشهروندي كارمند با مشتريان عبارت است از رفتار غير مؤدبانه و اهانت            

بدرفتاري ممكـن اسـت يـك       ). 2009ماگلي،   ؛ كورتينا و  1999 آندرسون و پيرسون،  (با مشتريان   
شار، اخـتلالات  مشاجره باشد ولي گاهي اثراتي قوي دارد و افراد مورد هـدف سـطوح بـالايي از ف ـ           

طور هب). 2009كورتينا و ماگلي، (دهند  شناختي، فشار رواني و ترك شغل را از خود نشان ميروان
-كلي، پژوهش در مورد رفتار غيرشهروندي بر روي همكاران، سرپرستان و اخيراً روي مشتريان به             

؛ 2009 و مـاگلي،     عنـوان نمونـه، كورتينـا     به(عنوان منابع رفتار غيرشهروندي صورت گرفته است        
در اين پژوهش ادبيات رفتـار غيرشـهروندي توسـعه داده شـده اسـت و                ). 2009كرن و گراندي،    

در ايـن  . ايـم  عنوان يكي از اهداف در معرض رفتار غيرشهروندي مورد توجه قرار داده         مشتري را به  
ي گوينـد كـه     زمينه، رفتار غيرشهروندي كارمند با مشتري را رفتارهاي خصمانه كارمند با مـشتر            

همراه با قصد مبهم و نامشخص براي آسيب زدن بـه مـشتري و عـدول از هنجارهـاي اجتمـاعي                     
  .باشد مي

  
ارتباط ميان رفتار غيرشهروندي مشتري با كارمند و رفتـار غيرشـهروندي كارمنـد بـا          

  مشتري
 تسلط زيـادي بـر كاركنـان دارنـد و     "هميشه حق با مشتري است  "واسطه فلسفه   مشتريان به 

تواننـد بـا كارمنـد رفتـار          نابراين آزادي كافي در انتخاب نحوه برخورد با كارمنـد را دارنـد و مـي               ب
گونـه رفتارهـاي    كاركنـان در معـرض ايـن       ). 2009كرن و گرنـدي،     (غيرشهروندي داشته باشند    

 ،)1999آندرسون و پيرسـون،     (جويانه را از خود نشان خواهند داد          ناخوشايند احتمالاً رفتار تلافي   
پنـي  (ها از نظر سازمان رفتار غيرمولّد درنظر گرفته شود          كه بدانند رفتار غيرشهروندي آن    مگر آن 

مفهوم بازگشت رفتار غيرشهروندي به منبع اوليه آن با رويكرد چنـد كـانوني              ). 2005و اسپكتور،   
ين پژوهش  در ا . سازگار است ) 2002(پردازي شده توسط راپ و كروپانزانو       رفتار نامحترمانه نظريه  

بـر ايـن اسـاس      . نمايند  نيز فرض شده است كه كاركنان رفتار غيرشهروندي مشتري را تلافي مي           
  :ي اهم پژوهش عبارت است از فرضيه

رفتار غيرشهروندي مشتري با كارمندان با رفتار غيرشهروندي كارمند با : فرضيه اهم
  .مشتريان رابطه مثبتي دارد

  
  روز رفتارهاي غيرشهروندياي الزامات شغلي در ب نقش واسطه

هاي جـسمي، روانـي، اجتمـاعي و يـا سـازماني شـغل             الزامات شغلي عبارتند از وجوه يا جنبه      
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داشته و بنابراين با عواقب  ) شناختي و عاطفي  (هستند كه نياز به تلاش و زحمت جسمي يا رواني           
يكي از ابعـاد مهـم      ). 344 ،، ص 2003باكر و همكاران،     (هستندجسمي يا رواني معين در ارتباط       

. شـوند   اند كه توسط كارمندان ادراك مـي        گونهاين تعريف اين است كه اساساً الزامات شغلي همان        
دهنده خدمات به مـشتريان اغلـب داراي محـيط كـاري بـا قـوانين و                 هاي ارائه   بسياري از سازمان  

عملكـرد  . شـده اسـت   باشند و تعاملات كاركنان با مشتريان از پيش تعيـين             استانداردهاي بالا مي  
هـاي كليـه مـراجعين        هـا و پرسـش      گويي به درخواست  ها نيز براساس فاكتورهايي مانند پاسخ     آن

  . باشد ضمن رعايت مقررات و قوانين آن سازمان مي
اگرچه الزامات شغلي لزوماً منفي نيستند اما زماني كه شغل موردنظر نياز به تلاش و كوشـش              

ن الزامات تبديل به عوامل فشارزاي عصبي شـوند و پيامـدهايي            فراوان داشته باشد ممكن است اي     
 ،، ص 2004شـافلي و بـاكر،      (دنبال داشته باشـند     مانند افسردگي، نگراني و فرسودگي شغلي را به       

تواند الزامات شغلي كاركنـان را افـزايش          قرار گرفتن در معرض رفتارهاي غيرشهروندي مي      ). 296
و اين يكي از عوامل اجتماعي مهـم در         ) 2001ي و همكاران،    ؛ دمروت 2014باكر و دمروتي،    (دهد  

تأثير عوامـل   هاي اجتماعي افراد تحت     مهارت). 2005پني و اسپكتور،    (باشد    ايجاد فشار شغلي مي   
هـاي    شوند و فرد ممكن است در تعاملات اجتمـاعي يـك سـري واكـنش                فشارزا دچار اختلال مي   

). 2001جانـسون و اينـدويك،      (از خـود نـشان دهـد        منفي از جمله بروز رفتارهاي غيرشهروندي       
 4)عـاطفي ( 3و الزامـات كيفـي     2)اضافه بار كاري  ( 1طور كلي شامل الزامات كميتي    الزامات شغلي به  

بندي ديگر، الزامات شغلي را شامل ابعـاد اضـافه            در تقسيم ) 2001(دمروتي و همكاران    . شوند  مي
  . دانند  مي7فشار نوبت كاري، 6، الزامات تعارض5بار كاري، تنگناي زماني

اند كه رفتار غيرشـهروندي محـيط كـار و الزامـات     در همين راستا مطالعات تجربي نشان داده   
پنـي و اسـپكتور،     (ي مثبتي دارنـد       رابطه) غيرمولد(وري  آورندة بهره شغلي با بروز رفتارهاي پايين    

 بـا كارمنـد بـا بـدرفتاري         بنابراين در اين پژوهش فرض شده است كه بدرفتاري مشتري         ). 2005
  . اي الزامات شغلي مرتبط است كارمند با مشتري از طريق عامل واسطه

رفتار غيرشهروندي مشتري با كارمندان و رفتار غيرشهروندي كارمند با مشتريان : 1 فرضيه
  .به واسطه الزامات شغلي به هم مرتبطند

  
                                                 

1. Quantitative demands 
2. Work overload 
3. Qualitative demands 
4. Emotional demands 
5. Time pressure 
6. Conflict demands 
7. shift pressure 
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 غيرشـهروندي مـشتريان و      ي ميان رفتارهاي    اي فرسودگي عاطفي در رابطه      اثر واسطه 
  كاركنان

هايي مانند احساس خستگي مفرط، فقدان انرژي و تحليل           ي نشانه   وسيلهفرسودگي عاطفي به  
ويـژه در مراكـز درمـاني و        ايـن احـساس بـه     ). 2000اُمـوره،   (شـود     منابع عاطفي فرد شناخته مي    

فرسـودگي  . آمده اسـت  ي شايع در    صورت يك پديده  رسان به اي و مراكز خدمات     هاي حرفه   مراقبت
عبارت است از احساس تحليل رفتگي و فرسودگي قواي عاطفي          ) خستگي مفرط هيجاني  (عاطفي  
اين حالت يكي از ابعاد محدودكننده شخص است و به اولين مرحله از فرايند فرسـودگي          . يك فرد 
) 1993(فرسودگي شـغلي طبـق تعريـف مـازلاك          ). 2005هالبسلبن و باولر،    ( اشاره دارد    1شغلي

 و كاهش 2شناختي است كه متشكل از سه مؤلفه فرسودگي عاطفي، مسخ شخصيتسندرمي روان
اولين مرحله از فرايند فرسودگي شـغلي بـه شـكل فرسـودگي             . باشد   مي 3احساس كفايت شخصي  

  . كند عاطفي بروز مي
زان مشتري كه توأم با تعامل مكرر با مشتريان باشـد معمـولاً بـا مي ـ              كارهاي خدمت رساني به   

فرسـودگي  ). 2004گرندي و همكـاران،     (باشد  بالايي از فرسودگي عاطفي در كارمندان همراه مي       
عنـوان  بـه . هاي فرسودگي شغلي كسب نمـوده اسـت       اي را در ادبيات پژوهش    عاطفي جايگاه ويژه  

مثال ميزان بالاي برخورد با همكاران و مراجعين در مراكز خـدمات پزشـكي بـا افـزايش سـطوح                    
) 2004(گرنـدي و همكـاران      ). 2012ليتـر،   ( عاطفي در كارمندان مرتبط شناخته شد        فرسودگي

دليل تحمـل سـطوح بـالاتر فـشار      ه ب ،دريافتند كارمنداني كه در ارتباط با مشتريان بدرفتار باشند        
توانند   در نتيجه كاركنان در اين وضعيت به سختي مي        . ممكن است دچار فرسودگي عاطفي شوند     

وان جائرسـولد و    (هـاي پيـشين       ي پـژوهش    يافته. با مشتري را از خود نشان دهند      رفتار مناسبي     
دهد كه رفتار ناشايست مشتري با كارمنـد   نشان مي) 2007؛ گرندي و همكاران،    2010همكاران،  

در يـك پـژوهش بـر       ) 2006(مولكي و همكـارانش     . در بروز فرسودگي عاطفي كارمند نقش دارد      
علـت رهبـري غيرمـشاركتي    ي مـشاهده نمودنـد كاركنـاني كـه بـه     روي كاركنان يك مركز درمان    

صورت بروز رفتارهاي انحرافـي نـشان       اند واكنش خود را به      سرپرست دچار فرسودگي عاطفي شده    
  . پيش بيني و تنظيم گرديد3بر اين اساس فرضيه . دهد دهند كه سرپرست را هدف قرار مي مي

ار غيرشهروندي مشتري با كارمندان و رفتار  فرسودگي عاطفي در رابطه ميان رفت:2 فرضيه
  .دارد) ميانجي(اي  غيرشهروندي كارمند با مشتريان نقش واسطه

  
                                                 

1. Burnout 
2. Depersonalization 
3. Diminished personal accomplishment 
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نشان دادنـد كـه الزامـات شـغلي و فرسـودگي عـاطفي بـا همـديگر                  ) 2003(باكر و همكاران    
عوامل فشارزاي محيطي   ) 1998(براساس مدل فرايند فرسودگي مازلاك و ليتر        . همبستگي دارند 

. عنوان الزامات فزاينده شغلي ممكن است منجر به افزايش در ميزان فرسـودگي عـاطفي شـوند                هب
ي شـغلي باعـث    دهد كـه الزامـات فزاينـده    مدل منابع الزامات شغلي و فرسودگي شغلي نشان مي     

بر اين اسـاس، امكـان      ). 2001دمروتي و همكاران،    (شود    هايي براي كاركنان مي     ايجاد محدوديت 
ي الزامـات شـغلي و سـپس فرسـودگي            تار غيرشهروندي مشتري به ترتيـب بـه واسـطه         كه رف اين

  . بررسي گرديد3ي  شود در فرضيه عاطفي به كارمند منتقل 
ميان رفتار غيرشـهروندي مـشتري بـا كارمنـدان و رفتـار غيرشـهروندي               ي    رابطه :3فرضيه  

  . شود ي عاطفي برقرار ميي الزامات شغلي و فرسودگ كارمند با مشتريان به ترتيب به واسطه
كند كه در     هاي پژوهش كه پيش از اين عنوان شد مدلي سه راهه را ايجاد مي               براساس فرضيه 

  ). 2008؛ تيلور، مك كينون، تين، 2009هايز، ( آمده است 1شكل 
  

  
  

  رفتار غيرشهروندي كارمند>---رفتار غيرشهروندي مشتري: فرضيه اهم
  
  
  
  
  
  

   رفتار غيرشهروندي كارمند>---  الزامات شغلي  >---يرشهروندي مشتري رفتار غ: 1فرضيه 
  رفتار غيرشهروندي كارمند>--- فرسودگي عاطفي >---رفتار غيرشهروندي مشتري  : 2فرضيه 
 رفتـار   >--- فرسودگي عـاطفي     >--- الزامات شغلي  >---رفتار غيرشهروندي مشتري    : 3فرضيه  

  غيرشهروندي كارمند
  

 p < .05   **p < .01   ***p < .001* نفر                                      133= تعداد    
  
  

بدرفتاري
 كارمند

الزامات شغلي فرسودگي
 عاطفي

 بدرفتاري
  مشتري

بدرفتاري
 كارمند

بدرفتاري 
  مشتري

**036/1=c 

***353/٠a3= 
*465/٠b2= 

***674/ 0 a1=  
***805/٠ a2=  ٠٥٦/٠b1= 

*514/٠c'=

  مسيرهاي مختلف مدل پژوهشتأثيرهايمدل تحقيق و ضريب.1نمودار
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  شناسي و شيوه اجراي پژوهشروش
رسـاني سـازمان    اي ميداني است كه بر روي كاركنان واحدهاي خدمات          پژوهش حاضر مطالعه  

هـاي مختلـف    خـش از كليه كاركنان ب.  انجام شده است   1393تأمين اجتماعي شهر اهواز در سال       
بـراي  )  نفـر  360تعـداد   (طور مستقيم با مراجعين و بيمـاران        هاي و درماني اين سازمان كه ب        بيمه

پيش از آغاز مطالعه ميداني از طريق مديريت مراكز به          . عمل آمد شركت در اين پژوهش دعوت به     
كـاري، تـشريح    همراه پرسشنامه جهت دعوت بـه هم      اي به   نامه. رساني شد كاركنان مربوطه اطلاع  

هدف مطالعه، اعلام موافقت و حمايت مديريت از تحقيق و تأكيـد بـر محرمانـه مانـدن اطلاعـات                    
بـود كـه از ايـن تعـداد، اطلاعـات داده شـده        )  نفر 153تعداد  ( درصد   42نرخ برگشت   . توزيع شد 

سـهم   درصـد و     4/56 نفر معـادل     75از اين تعداد سهم زنان      .  نفر قابل استفاده بودند    133توسط  
 40 تـا    30ي سـني      هـا در محـدوده     درصـد آن   9/54. باشد   درصد مي  6/43 نفر معادل    58مردان  
  .  سال هستند40 درصد بالاتر از 3/26 سال و 30 درصد كمتر از 8/18سال، 

 اين است كه اين سازمان پس از وزارت         پژوهشيك دليل مهم براي انتخاب اين سازمان براي         
 و تعداد زيادي از كاركنان اين سـازمان در          استرساني كشور   ماتترين سازمان خد  بهداشت بزرگ 

هـاي   كه تـراكم زيـاد مـراجعين در بخـش         ضمن اين . تماس مستمر با مراجعين يا بيماران هستند      
شدگان در شهرهاي صنعتي و پرجمعيتـي ماننـد شـهر     دليل جمعيت زياد بيمه   مختلف سازمان به  

  . سازد ي در روابط بين مشتري و كارمند را فراهم ميي بروز رفتارهاي غيرشهروند اهواز زمينه
  

  ابزار پژوهش
در ايـن پـژوهش از روش كورتينـا و همكـارانش            : رفتار غيرشـهروندي مـشتري و كارمنـد       

هايي  در ابتدا مصاحبه. را براي ساخت مقياس رفتار غيرشهروندي محيط كار استفاده شد    ) 2001(
جهت شناسايي )  نفر كارمند خدمات مشتري  7فر مدير و     ن 4(را با چند تن از كارشناسان مربوطه        

اين . شود، انجام گرديد    هاي بارز رفتارهاي غيرشهروندي كه در تعامل با مشتريان حاصل مي            نمونه
 نمونـه بـراي     9 نمونـه رفتـار غيرشـهروندي از جانـب مـشتريان و              10فرايند منجر به شناسـايي      

ورت يك مقياس رفتاري تدوين و بين كاركنـان توزيـع   صاين رفتارها را به  . بدرفتاري كاركنان شد  
اسـتفاده  )  روزانـه  -مكـرراً  (7تا گزينـه    ) هرگز (1صورت گزينه   اي به    گزينه 7از طيف ليكرت    . شد
اصرار بر صحبت كردن با مـسئول يـا كارمنـدي     "نمونه بدرفتاري مشتريان با كاركنان شامل       . شد

هايي از بدرفتاري كاركنـان        نمونه  ."ور شدن به شما   حمله  "،"بي اعتنايي و اهانت به شما     "،"ديگر
 بي اعتنـايي    "و  "برخورد اهانت آميز با مشتري      "،  "صحبت كردن با لحن تند    "با مشتريان شامل    

هاي بدرفتاري مـشتريان و    آلفاي كرونباخ براي تمام پرسش    . "هاي مشتري   و عدم پاسخ به پرسش    
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  . بودند938/0 و 932/0كاركنان به ترتيب 
براي سنجش درك كاركنان از الزامات شغلي، در بخـش الزامـات شـغلي بـا                : امات شغلي الز

 مختلفي براي    پژوهشگران هاي  توجه به تنوع الزامات شغلي در سازمان مورد مطالعه، از پرسشنامه          
اي تلفيقـي     پوشش دادن تمام انواع الزامات شغلي موجود استفاده گرديد و در نهايـت پرسـشنامه              

 مـوردي كاراسـك     7 پرسش آن براساس پرسـشنامه       7.  پرسش است  12كه شامل   تدوين گرديد   
وقـت كـافي بـراي      " و   "كنـد    شغلم مرا ملزم به تند كار كردن مي        "از جمله . طراحي شد ) 1979(

 مـورد اضـافه     3 مورد الزامات تنگنـاي زمـاني،        3ها شامل     اين پرسش . "انجام برخي وظايفم ندارم   
) 1970(از پرسشنامه ريـزو و همكـاران        . عارض در نقش هستند   حجم كاري و يك مورد الزامات ت      

 پرسش استفاده شد كه يك مورد در خصوص تعارض در نقـش و دومـي در مـورد                   2براي تدوين   
چنين ميزان اختياراتم در شغل مـورد       ها و هم    در شرح وظايف، مسئوليت   "از جمله   . ابهام در نقش  

اسـتفاده  ) 2002( موردي ون ولدهوون و همكاران 5ي  يك مورد از پرسشنامه. "تصدي ابهام دارم 
هــا از  در نهايــت دو مــوارد از پرســش. نماينــد اي شــغل را بررســي مــي شــد كــه الزامــات مــراوده

اي شـغل را مـورد سـنجش قـرار            استخراج گرديد كه الزامـات مـراوده      ) 1984(ي سمر     پرسشنامه
. اي ليكرت طراحـي شـده اسـت     گزينه7ها در اين پرسشنامه با استفاده از پيوستار        پاسخ. دهد  مي

هـاي    آلفاي كرونباخ براي پرسش   . اند  مرتب شده ) كاملاً مخالفم  (7تا  ) كاملاً موافقم  ( 1ها از     پاسخ
  . است92/0الزامات شغلي 

) 1996(ي اسـتاندارد مـازلاك و جكـسون            كاركنان به كمك پرسشنامه    :فرسودگي عاطفي 
 پرسش است كه    9هاي فرسودگي عاطفي شامل     پرسش. فرسودگي عاطفي خود را گزارش نمودند     

ام دچار تحليل رفتگي      كنم  قواي دروني      من  در حين كار احساس مي       "هايي مانند     شامل پرسش 
جا نيـز  ها در اين پاسخ.  است"كنم  در پايان روز كاري به شدت احساس خستگي مي  " و   "شود  مي

  . مرتب شده است) روزانه (7 تا) هرگز ( 1اي ليكرت از   گزينه7به كمك پيوستار 
هـاي    در اين تحليل، متغيرهاي سن، جنس، تحصيلات، سـابقه و زمينـه            :متغيرهاي كنترلي 

سن و جنس به اين خاطر كنترل شد كه ارتباط هـر دو عامـل    . منفي شخصيتي را كنترل نموديم    
كـه  لـه ايـن   از جم ). 2005هنلـه،   (وري و خشونت بار نشان داده شده اسـت            با رفتارهاي ضد بهره   

ترها نسبت بـه كاركنـان        اند و جوان    گونه رفتارها را از خود نشان داده      مردان ميزان بيشتري از اين    
 براي  1صورت  جنس به ) . 2000اوموره،(اند    تر رفتارهاي انحرافي بيشتري از خود نشان داده         مسن

و ) 3( سال   50 تا   41،  )2( سال   40 تا   31،  )1( سال   30صورت زير    براي زنان و سن به     2مردان و   
ارتباط تحصيلات نيز با رفتارهاي ضداجتماعي نشان داده شد و بـه            .  سال كدگذاري شد   50بالاي  
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). 3(، كارشناسـي ارشـد و بـالاتر         )2(، كارداني و كارشناسـي      )1(ديپلم  . صورت زير كدگذاري شد   
  . سابقه نيز با انحراف در محيط كار مرتبط شناخته شد

  
  هاي پژوهش يافته

-مدل.  صورت گرفتAmos v.18 و SPSS v.19افزارهاي هاي آماري به كمك نرم يلتحل
چنين برازش مـدل پـژوهش      سازي معادلات ساختاري براي بررسي روابط و مسيرهاي مدل و هم          

ي قوي و مثبت      آزمون همبستگي متغير الزامات شغلي حاكي از وجود رابطه        . مورد استفاده گرفت  
سودگي عاطفي، رفتـار غيرشـهروندي كاركنـان و رفتـار غيرشـهروندي             اين متغير با متغيرهاي فر    

ي مثبـت قـوي       متغير فرسودگي عاطفي نيز با سه متغير ديگر پـژوهش رابطـه           . باشدمشتريان مي 
رفتارهاي غيرشهروندي كاركنان و رفتارهاي غيرشهروندي مشتريان نيز هر يك با سه متغير          . دارد

ها از طريق آزمون همبستگي ميـان دو جفـت      ان خطاي پاسخ  ميز. ي مثبت قوي دارند     ديگر رابطه 
هاي مربوط به فرسودگي عاطفي كه        چنين يك جفت از پرسش    هاي الزامات شغلي و هم      از پرسش 

هاي الزامات شغلي كـه دو بـه دو داراي معـاني     پرسش. شوند، بررسي شد به يك معني منتهي مي 
  . اند مشترك هستند كه داراي همبستگي بالا بوده

ها، روايي پرسشنامه به كمك تحليل عاملي تأييـدي از راه مقايـسه هـر                 پيش از آزمون فرضيه   
 نـشان   1هاي سنجش با چهار مدل رقيب بررسي گرديد كه نتايج حاصـل در جـدول                  يك از مدل  

مدل چهار عاملي ما بيشترين تناسب را داشته كـه          ). 1988آندرسون و گربنيك،    (داده شده است    
؛ )=91/0CFI(شاخص بـرازش تطبيقـي      : كند  ن ابزارهاي سنجش ما حمايت مي     بعدي بود از تك 

  ).=RMSEA 8/0 و 7/0( درصد 90جذر ميانگين مربعات خطاي برآورد با حدود اطمينان 
  
  

كاي مربعدرجه آزادي  مدل ها
(CMIN)

كاي مربع بهنجار
(CMIN/DF) CFISRMRRMSEA

15/0 و 13/0  59/014/0  960/6 88/5066  728الفمدل تك عاملي
12/0 و 10/0  73/011/0  18/4 22/3047  729  بمدل دو عاملي

10/0 و 09/0  80/009/0  31/3 61/2419  731  ج عاملي3مدل 
10/0 و 09/0  82/009/0  35/3 85/2448  731  د عاملي3مدل 
08/0 و 07/0  91/008/0  812/1752388/2  734  ه عاملي4مدل 

  

شـاخص بـرازش    . راهـه تناسـب خـوبي دارد      اي سه   با مدل واسطه  مدل ساختاري اين پژوهش     

 جدول برازش مدل هاي رقيب.1جدول
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 90 بـا حـدود اطمينـان    )RMSEA (؛ جذر ميانگين مربعات خطاي برآورد    90/0 = (CFI)تطبيقي  
  .08/0 و 07/0= درصد 

طور همزمان متغيرهـاي سـن،      در تحليل مدل ساختاري همه ضرايب مسيرها برآورد شد و به          
هـاي     يافتـه  3 و   2هـاي     جدول .پذيري منفي كنترل گرديد   جانجنس، تحصيلات، سابقه كار و هي     
مزيـت ايـن روش ايـن        .دهد   را نمايش مي    اي در مدل سه راهه      اين تحليل تأثير متغيرهاي واسطه    

است كه اين امكان را فراهم نمود تا تأثير غيرمستقيم هر دو متغير ميانجي يعني الزامـات شـغلي                   
چنـين ايـن رويكـرد      هـم . طور جداگانه بررسي شود   به) 2 فرضيه (فرسودگي عاطفي و  ) 1فرضيه  (

؛ تيلـور و  3فرضـيه  (امكان بررسي توالي تأثير غيرمستقيم اين دو متغير ميـانجي را فـراهم نمـود     
  ).2008همكاران، 

و شـراوت و    ) 2004(گري از رويكرد تحليلي پريچـر و هـايز            هاي ميانجي   جهت آزمون فرضيه  
، برآورد مربوط به تأثيرهاي غيرمـستقيم و تـأثير كـل بـا        3 جدول   در. استفاده شد ) 2002(بولگر  

، بـرآورد   1چنـين شـكل     هـم . كنـد    درصد و براي هريك از مسيرها را ارائه مي         95حدود اطمينان   
  .دهد هاي مسير ساختاري را نشان مي ضريب

 ي تـأثير رفتارهـاي       در رابطـه   تـأثير  نمايش داده شده است ضريب       2گونه كه در جدول     همان
ح  است كه بـا توجـه بـه سـط          514/0غيرشهروندي مشتريان بر رفتارهاي غيرشهروندي كاركنان       

ي مثبـت بـين ايـن دو متغيـر در             ي اهم مبني بر وجود رابطه        فرضيه 05/0تر از     داري پايين  معني
 يكي از مسيرهاي غيرمستقيم تأثير رفتارهـاي   1 فرضيه   .گردد   درصد تأييد مي   95سطح اطمينان   

ي مشتريان از طريق متغيـر ميـانجي الزامـات شـغلي را بـر رفتارهـاي غيرشـهروندي                   غيرشهروند
جا وجـود دو رابطـه تـأثير بررسـي          براساس اين فرضيه لازم است در اين      . كند  كاركنان بررسي مي  

جا ضريب رگرسيوني   يكي تأثير رفتارهاي غيرشهروندي بر الزامات شغلي كاركنان كه در اين          . شود
گونه كـه در   اما ديگري همان  . دهد  دار مثبت را نشان مي    ه و وجود رابطه معني     داشت 674/0معادل  
 ي الزامـات شـغلي بـا        با توجه بـه ضـريب تـأثير بـسيار كـم در رابطـه               ،شود   مشاهده مي  2جدول  

در نتيجه  . باشد   اين رابطه برقرار نمي    619/0رفتارهاي غيرشهروندي كاركنان و سطح معني داري        
 >....... الزامات شغلي  >.......بنابراين مسير رفتارهاي غيرشهروندي مشتريان      . شود   رد مي  1ي    فرضيه

  .حذف گردد پژوهشرفتارهاي غيرشهروندي كاركنان بايد از مدل 
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داري سطح معنيمقدار بحرانيخطاي معيارضريب تأثير  مسيـرهاي تأثير در مدل پژوهش

  0001/0  542/7  090/0  674/0   الزامات شغلي>.......غيرشهروندي مشتريان 
  0001/0  730/6  120/0  805/0   فرسودگي عاطفي> ....... غيرشهروندي مشتريان

  0001/0  369/0  105/0  353/0   فرسودگي عاطفي>.......الزامات شغلي  
  040/0  051/2  226/0  465/0    غيرشهروندي كاركنان>.......فرسودگي عاطفي  
  619/0  497/0  114/0  056/0  ركنان غيرشهروندي كا>.......الزامات شغلي  

  013/0  496/2  206/0  514/0 غيرشهروندي كاركنان>.......غيرشهروندي مشتريان 
  
  

  ضريب تأثير كل  ضريب تأثير غيرمستقيم  مسيـرهاي تأثير در مدل پژوهش
  674/0  0   الزامات شغلي>-----غيرشهروندي مشتريان 

  043/1  238/0   فرسودگي عاطفي>-----غيرشهروندي مشتريان 
  353/0  0   فرسودگي عاطفي>-----الزامات شغلي 
  465/0  0   غيرشهروندي كاركنان>-----فرسودگي عاطفي 

  220/0  164/0   غيرشهروندي كاركنان>-----الزامات شغلي 
  036/1  522/0   غيرشهروندي كاركنان>----غيرشهروندي مشتريان 

  
يكي تـأثير رفتارهـاي     . ي تأثير مثبت بررسي شود       وجود دو رابطه    نيز بايد  2ي    اساس فرضيه بر

 مشخص است،   2گونه كه در جدول      كاركنان و همان   فرسودگي عاطفي  مشتريان بر    غيرشهروندي
ي  در ادامه. دهد  دار مثبت را نشان مي       داشته و وجود رابطه معني     805/0ضريب رگرسيوني معادل    

 مشتريان بررسي شود كه     غيرشهروندي بر رفتارهاي    عاطفيفرسودگي  اين مسير بايد ميزان تأثير      
ايـن نتـايج حـاكي از    .  داشـته اسـت  040/0 در سـطح معنـي داري      465/0ضريب تأثيري معادل    

 مـسير فرعـي     3ي    فرضـيه . باشـد   برقراري اين روابط تأثير مثبت و در نتيجه تأييد اين فرضيه مي           
در ايـن   . دهـد    كاركنان را نشان مـي     شهرونديغير مشتري بر رفتار     غيرشهرونديسوم تأثير رفتار    

 مشتري بر الزامات شغلي كاركنـان را بررسـي نمـود كـه     غيرشهرونديمسير ابتدا بايد تأثير رفتار     
دار  داشته كه وجود رابطـه معنـي  674/0پيش از اين نيز بررسي شده بود و ضريب تأثيري معادل            

 كاركنان فرسودگي عاطفيت الزامات شغلي بر سپس بايد وجود تأثير مثب. نمايد مثبت را تأييد مي
ي ميان دو متغيـر ميـانجي         توان دريافت كه ضريب تأثير در رابطه         مي 2بررسي شود كه از جدول      

 وهشهاي تأثير مستقيم مسيرهاي مختلف مدل پژجدول ضريب.2جدول

 هاي تأثير غيرمستقيم و تأثير كل مسيرهاي مختلف مدل پژوهشجدول ضريب.3جدول
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اي  آخـرين رابطـه  . شود  اين رابطه تأييد مي 0001/0داري   است كه با توجه به سطح معني       353/0
 كاركنـان   غيرشهروندي و رفتار    ي عاطفي فرسودگي ميان     كه در اين مسير بايد بررسي شود رابطه       

داري در سـطح    معنـي 040/0 داشته و با توجـه بـه مقـدار     465/0است كه ضريب تأثيري معادل      
  .باشد دار مي  درصد معني95اطمينان 

  
  گيري بحث و نتيجه

رساني به مشتريان، اهميت برقراري تعاملات      ها بر سر كارهاي خدمت      با افزايش رقابت سازمان   
ها تبديل بـه امـري حيـاتي شـده            ط موفق ميان كاركنان و مشتريان جهت موفقيت سازمان        و رواب 
بنابراين كاركناني كه رفتار نادرستي با مشتري دارند احتمـال دارد كـه در فراينـد كـاهش                  . است

در عين حال، رفتارهـاي     . مشتري و از بين رفتن اثربخشي سازماني نقش داشته باشند         ) جابجايي(
علـت گـسترش   بـه . رسـاند  شتريان به سلامت و تندرسـتي كاركنـان آسـيب  مـي        غيرشهروندي م 

ي   روزافزون رفتارهاي غيرشهروندي مشتريان با كاركنان، اهداف اصلي اين مطالعه، بررسي رابطـه            
ميان رفتارهاي غيرشهروندي مـشتريان بـا كاركنـان و بـالعكس يعنـي رفتارهـاي غيرشـهروندي                  

  . ها استي وقوع آن  نحوهكاركنان با مشتريان و درك بهتر
هـاي ايـن   كه، يافتـه اول اين. باشد دار و مهم مي   از لحاظ نظري اين پژوهش از سه جهت معني        

دهد كه رفتارهاي غيرشهروندي كاركنان با مشتريان و رفتارهاي غيرشـهروندي             پژوهش نشان مي  
غيرشهروندي كاركنـان  اين يافته بدين معني است كه علت رفتار . مشتريان با كاركنان رابطه دارد    

تواند اين باشد كه كاركنـان پـيش از ايـن خـود نيـز بـا رفتارهـاي غيرشـهروندي                       با مشتريان مي  
به اين  . ي عدالت نيز سازگار است      نتايج اين پژوهش با فرايند دوطرفه     . مشتريان مواجه شده بودند   

ي و غيرسـازنده در     نحو كه هر گاه اشخاص با تعاملات منفي مواجه شوند در پاسخ، واكنشي منف ـ             
اين يافته ها با مدل فنرگونه بدرفتاري نيـز سـازگار اسـت     . جهت منشاء آغازكننده خواهند داشت    

-هـم ). 2004پيرسون و پوراث،    (كند    سازماني بحث مي    كه در مورد رفتارهاي غيرشهروندي درون     
كـه،  م ايـن دو). 2007لاول و همكـاران،  (چنين با مدل بدرفتاري همساني هدف نيز سازگار است    

ي ميان بدرفتاري مشتريان و بدرفتاري كاركنان          در رابطه  فرسودگي عاطفي نقش الزامات شغلي و     
ي ميان بدرفتاري     الزامات شغلي به تنهايي در رابطه     . نظر گرفته شد  عنوان متغيرهاي ميانجي در   به

ي متغيـر   واسـطه تواند نقش ميانجي را ايفا كند و ايـن كـار بـه    مشتريان و بدرفتاري كاركنان نمي   
يك دليل احتمالي براي اين يافته اين است كه روابط          . گيرد   صورت مي  فرسودگي عاطفي ميانجي  

سطح مشخصي از و تأثيرهاي ذكر شده از نوع غيرخطي باشند؛ يعني تا زماني كه الزامات شغلي به
يك نماينـد و بـا      توانند كارمند را براي بروز رفتارهاي غيرشهروندي تحر         شدت نرسيده باشند نمي   

هـا بـر ايـن     بنـابراين ايـن يافتـه   . يي ايفا كندافزايش ميزان الزامات شغلي نقش ميانجي را به تنها     
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ي ميـان رفتارهـاي غيرشـهروندي         توانـد در رابطـه      كند كه الزامات شغلي نمـي       موضوع دلالت مي  
  .ر شود منجفرسودگي عاطفيكه به اي ايجاد كند مگر اين كاركنان و مشتريان نقش واسطه

 فرسودگي عاطفي دهد كه     هاي اين پژوهش نشان مي     فرسودگي عاطفي، يافته  با توجه به نقش     
. كند ي ميان رفتارهاي غيرشهروندي مشتريان با بدرفتاري كاركنان نقش ميانجي ايفا مي در رابطه

دگي فرسـو ها حاكي از آن است كه تعامل كاركنان با مشتريان بدرفتار باعث افزايش ميـزان                يافته
شود كه در نهايت امكان برخورد مناسب كاركنان با مشتريان را كاهش               در آن كاركنان مي    عاطفي

  .دهد مي
شـده در      پس از الزامات شـغلي درك      فرسودگي عاطفي ها توالي     كه، نتايج تحليل داده   سوم اين 

ن بـدين   اي ـ. دهد   نشان مي  ي ميان رفتارهاي غيرشهروندي مشتريان و بدرفتاري كاركنان را          رابطه
 و فرسودگي عـاطفي ي ميان الزامات شغلي و  دار است كه مطالعات پيشين وجود رابطه       علت معني 

ي تعامل اين دو متغير با يكـديگر در ايـن             كند اما نحوه   ها را براي كاركنان تأييد مي     ي آن پيامدها
  .اند توجه قرار ندادهرابطه را مورد

تاري مشتريان، الزامات شغلي كاركنان را جهت       ي حاضر اين است كه بدرف       تفسير اوليه مطالعه  
 در كاركنـان را     فرسودگي عاطفي دهند؛ ولي در عوض، ميزان        تحويل خدمات باكيفيت افزايش مي    

 اين است كه سبب     فرسودگي عاطفي يكي از پيامدهاي اين افزايش فشار رواني و         . دهد  افزايش مي 
. شـود   بـدرفتاري كاركنـان بـا مـشتريان مـي         ي خدمات و افزايش ميزان        تحليل رفتن توانايي ارائه   

دهد كه چگونه فرايند بدرفتاري مشتريان تا بدرفتاري كاركنان به            هاي اين پژوهش نشان مي      يافته
  .شود  برقرار ميفرسودگي عاطفيشكلي پويا از طريق الزامات شغلي و 

  
  پيشنهادهاي كاربردي و پژوهشي

دنبـال  ران مراكـز خـدماتي را كـه معمـولاً بـه           تواند در تقويت بصيرت مدي      ي حاضر مي    مطالعه
دهد كه رفتارهـاي      اين پژوهش نشان مي   . ي خدمات باكيفيت به مشتريان هستند مؤثر است         ارائه

. تواند تأثير منفي بر كيفيت خدمات ارائه شده داشته باشـد            غيرشهروندي مشتريان با كاركنان مي    
تحت . صدد مقابله به مثل برآيند بدرفتاري در چراكه ممكن است كاركنان از راه پاسخ بدرفتاري با        

ي  هاي سازمان تأمين اجتمـاعي بـه مـشتريان در راه ارائـه      چنين شرايطي است كه شعب و بخش      
يك استراتژي پيشگيرانه براي كـاهش      . شوند  خدمات باكيفيت به مشتريان با مشكلاتي مواجه مي       

ر اولـين محـل تمـاس كاركنـان بـا           ي خـدمات و محـصولات باكيفيـت د          بدرفتاري كاركنان ارائه  
كه با كيفيـت نـامطلوب محـصولات يـا          علت اين عبارت ديگر، برخي مشتريان به    به. مشتريان است 

  . كنند شوند از كوره در مي روند و خشم خود را بر سر كاركنان خالي مي خدمات مواجه مي
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 بـا مـشتريان   توانند نـسبت بـه آمـوزش كاركنـان بـراي تعامـل مـؤثر        كه، مديران ميدوم اين 
اقدامات آموزشـي   . هاي كنترل و مهار مشتريان آشفته حال اقدام نمايند          سرسخت مانند استراتژي  

ايـن  . اي تأثيرگذار هستند كه احتمال افزايش الزامات شغلي درك شـده را كـاهش دهـد               تا درجه 
 كننـد   تواند شامل استفاده از مشتريان ساختگي كه تظاهر به سرسخت بودن            اقدامات آموزشي مي  

سازي كاركنان باشند كه به كاركنان فرصـت        هاي آموزش و مقاوم     كارگيري كارگاه هو يا از طريق ب    
هـا از جملـه احياكننـده،         نتايج برخي پژوهش  . دهند  گونه موارد را مي   ي كنترل اين    يادگيري نحوه 

 تأييد تأثير مثبت مشاوره شغلي بر كاهش فرسودگي عاطفي را نيز) 1389(آبادي و سوداني     شفيع
  .اند نموده

هايي را بيابند كه ميزان تكرار تماس با مـشتريان بـدرفتار   توانند راه  ها مي   كه، سازمان سوم اين 
رسـاني  عنوان مثال در صورت بروز اختلالات و تغييرات گسترده در فرايند خـدمت            به. كاهش يابد 

لويزيون، انتـشار اطلاعيـه     هاي جمعي مانند راديو و ت       توان با پخش آگهي از رسانه       به مشتريان، مي  
صورت بنر و پوستر در نقاط مهم شهر و شـعب         ها به   الانتشار و يا درج اطلاعيه    هاي كثير   در روزنامه 

  . هاي مختلف سازمان موضوع را به اطلاع همگان رساند و بخش
ها شرايط كاري گاهي ممكن است به شدت تابع اسـتانداردهاي سـختگيرانه               در برخي سازمان  

هاي بين كاري براي اطمينان از   استراحت نحوي كه كاركنان احساس كنند حتي در زمان   باشد، به 
مشكل ). 2002هولمان، (هاي معين به ميز كار، كاملاً تحت كنترل هستند  ها در زمانبازگشت آن

يكـي از  . باشـد  هاي ادبيات بهبود شـرايط كـاري سـازگار نمـي            اين استراتژي اين است كه با يافته      
ي ممكن براي رفع اين مشكل اين است كه به كاركناني كه بـا مـشتريان ارتبـاط دارنـد                    هاحل  راه

 غيرشـهروندي فرصت استراحت بيشتري داده شود تا در زمان بروز تنش يا هنگام بروز رفتارهـاي             
در ايـن هنگـام،     . از سوي مشتريان بتوانند براي بهبود و بازيافت توان خـود از آن اسـتفاده كننـد                

مديران و همكاران، هم در پوشش موقت وظايف كارمند و هم در حمايت روانـي از                نقش حمايتي   
  . باشد وي بسيار مهم مي

هـايي را بـراي كاركنـان خـود فـراهم سـازند كـه           تواننـد فرصـت     ها مـي    كه، شركت چهارم اين 
هـاي اينترنتـي در فـيس بـوك           براي مثال، تعدادي وبلاگ و گـروه      . هاي خود را ابراز كنند      نگراني

). 2008وايت، (سط كاركنان براي به مناقشه گذاشتن بحث بدرفتاري كاركنان ايجاد شده است تو
گذاري تجربيات كاركنـان در رويـارويي بـا بـدرفتاري           توانند فرصت به اشتراك     مديران شركت مي  

  .مشتريان را از طريق ايجاد پايگاه اينترنتي جهت تجمع و ملاقات اينترنتي آنلاين فراهم سازد
 مشتريان منجـر  غيرشهرونديي حاضر، بحث بر اين مبنا استوار است كه رفتارهاي       طالعهدر م 

شود كه در نهايـت منجـر بـه            در كاركنان مي   فرسودگي عاطفي به افزايش ميزان الزامات شغلي و       
هـاي پـژوهش حاضـر، ايـن مطالعـات           در راسـتاي يافتـه    . شـود   بدرفتاري كاركنان با مشتريان مي    
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هاي آتي ممكن است اين موضوع را مدنظر قرار دهنـد             پژوهش. توجهي دادند پيشنهادهاي جالب   
كه آيا كاركنان مرزگـستري كـه بـا رفتارهـاي غيرشـهروندي مـشتريان مواجـه هـستند و دچـار                

شوند ممكن است از طريق برقراري روابط با همكـاران و سرپرسـتان و يـا از      ميفرسودگي عاطفي 
مان كار بتوان ميزان بدرفتاري آنان بـا مـشتريان را كـاهش             هاي كافي در ز     طريق دادن استراحت  

  .داد
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   :هاپيوست     
  »بسمه تعالي«                                                    :پرسشنامه) الف

  با عرض سلام و احترام؛ 
نحوه بروز رفتارهاي نامناسـب مـراجعين بـا         "نظور انجام پژوهشي در زمينه      مبه پرسشنامه پيش روي شما   

خواهـشمند  .  تهيه گرديده است"كارمندان و بالعكس در واحدهاي خدمات رساني سازمان تأمين اجتماعي    
است با مطالعه و تكميل دقيق پرسشنامه بنده را درجهت دستيابي به نتـايج مفيـد و قابـل اسـتناد يـاري                       

  .هاي شما محرمانه مانده و نيازي به درج نام يا امضاء نيست ناً پاسخضم. نماييد
  سپاس فراوانبا     

ــازماني     سال50 سال        بالاتر از 40-50 سال        30-40 سال       30كمتر از : سن   : جنس ــست ســـــ ــوان پـــــ  :عنـــــ
..........................................  

ــعيت  وضـ
  : تĤهل

  ديپلم        كارداني و كارشناسي               فوق ليسانس و بالاتر : تحصيلات
  سال: ................. سابقه كار

  

  كاملاً  الزامات و تقاضاهاي شغل رديف
 تا حدودي موافقم موافقم

  موافقم
نه موافقم 
 نه مخالفم

تا حدودي 
  كاملاً مخالفم  مخالفم

 مخالفم

              .كند تند كار كنم اي است كه مرا ملزم مي نهگوشغل من به  1

                .كند روزانه با افراد زيادي در تعامل باشم شغلم ايجاب مي  2

                .طلبد شغل من حجم زيادي كار و تلاش را مي  3

                .وقت كافي براي انجام برخي وظايفم ندارم  4

اختيـاراتمچنين ميزان   ها و هم    در شرح وظايف، مسئوليت     5
                .در شغل مورد تصدي ابهام دارم

كنم كه زمان كافي براي اتمام كارهايم در  من احساس مي    6
                .محل كار ندارم

               .كند سخت كار كنم شغل من طوري است كه مرا ملزم مي  7

كند كه احـساسات و عواطـف  محيط شغلي من ايجاب مي      8
                .واقعي از خود نشان دهمغير

براي انجام صحيح برخـي از از وظـايفم مجبـورم برخـي از  9
                .قوانين و مقررات را ناديده بگيرم

)الزامــات(هــاي  هــا، انتظــارات و بايــد در كــارم درخواســت  10
                .متناقضي وجود دارد

كنند كه برقـراري ارتبـاط اي رفتار مي  گونهمراجعين من به    11
                . استها دشوار مناسب با آن

                .در شغلم وظايف متعددي دارم  12



 ... الزامات شغلي و فرسودگي عاطفي در رفتار غيرشهروندي مياناي  واسطهبررسي نقش

 
 

99

  
دهنـدة  عين، رفتارهايي است كـه از نظـر كارمنـد ارائـه           منظور از رفتارهاي نامناسب مراج    : توضيح

شايان ذكر اسـت اربـاب رجـوع بـا توجـه بـه نـوع و محـل                   . باشدخدمت، ناپسند و آزاردهنده مي    
رساني در سازمان ممكن است شامل بيمار، همراه بيمار، بيمه شده، مؤسسه طرف قـرارداد               خدمت

ناميـده  ) كننده خـدمت  دريافت(ارباب رجوع   طور كلي   هجا ب و يا حتي همكار شما باشد كه در اين        
  .شود مي
  
  
  
  
  
  

 بار 4 تا 2روزانه  احساس فرسودگيرديف
  در هفته

اي  هفته
  يكبار

 بار3 تا 2
  در ماه

ماهي 
  يكبار

 بار 10 تا 1
هرگز  در سال

كنم  قواي  من  در حين كار احساس مي  1
                .شود ام دچار تحليل رفتگي مي دروني

ز كاري به شدت احساس در پايان رو  2
                .كنم خستگي مي

در  هنگام بيداري براي شروع روز كاري   3
                .كنم ديگر احساس خستگي مي

تعامل با مراجعين و بيماران براي من واقعاً   4
                .شود سخت مي

                .كنم از شغلم احساس دلزدگي مي  5

شغلم به من احساس پوچي و بيهودگي را   6
                .كند اء ميالق

با تلاش و تقلاي( كنم به سختي احساس مي  7
                .كنم كار مي) زياد

طور مستقيم ميزان كار كردن با مردم به  8
                .كند فشار زيادي به من وارد مي

كنم كه در كارم به انتهاي خط  احساس مي  9
                .ام رسيده
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رفتارهاي نامناسب رديف
روزانه  مراجعين

 4 تا 2
بار در 
  هفته

اي  هفته
  يكبار

 تا 2
 بار 3

در 
  ماه

ماهي 
 يكبار

 10 تا 1
بار در 
  سال

هرگز

ارباب رجوع با لحن دستوري  1
                .كند با شما صحبت مي

2  
طور مستقيم هارباب رجوع ب

 مستقيم شما را يا غير
  .نمايدمي تحقير 

              

ارباب رجوع از شما به شدت  3
                .كند انتقاد مي

ارباب رجوع شخصاً به شما   4
                .شود ور مي حمله

ارباب رجوع شما را متهم به   5
                .كند كم كاري مي

6  
ارباب رجوع با صداي بلندو 
لحن تند با شما صحبت 

  .كند مي
              

7  

ارباب رجوع از شما 
خواهد كه كارش را خارج مي

از نوبت و زودتر از بقيه 
  .انجام دهيد

              

8  
ارباب رجوع شما را متهم به 
رعايت نكردن نوبت و پارتي 

  .كند بازي مي
              

9  

ارباب رجوع اصرار به انجام 
اموراتي توسط شما مي 

نمايد كه در حيطة وظايف 
  .شما نيست

              

باب رجوع شما را تهديد ار  10
                .كند يا نفرين مي

  
دريافـت  (منظور از رفتارهاي نامناسب كاركنان، رفتارهايي هستند كه از نظر ارباب رجوع             : توضيح

  . ناپسند و آزاردهنده تلقي شود) كننده خدمت
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ري علت يا منشاء رفتار كاركنان كه ممكن است در پاسخ به رفتار ناپـسند مـشت               بدون توجه به      
  .، فشارهاي كاري، كمبود وقت و علل ديگر باشد)در حال يا گذشته(

خواهشمند است با توجه به اهميت و تأثير ايـن بخـش از پرسـشنامه در نتـايج پـژوهش، نهايـت                
  . را در تكميل آن مبذول فرمائيدصداقت و دقت

  

روزانه  رفتارهاي نامناسب كاركنانرديف

 تا 2
 بار 4

در 
 هفته

اي هفته
  يكبار

2 
تا 
3 

بار 
در 
 ماه

ماهي
يكبار

 تا 1
10 

بار 
در 
 سال

هرگز

) كندهرك و پوست( ملاحظگيبا بي  1
                .كنم با مراجعين رفتار مي

آميز رفتار طور اهانتهبا مراجعين ب  2
                .كنم مي

با صداي بلند و لحن تند با مراجعين   3
                .كنم صحبت مي

اري در انجام امورات مراجعين كم ك  4
                .كنم و اهمال مي

               .شوم اعتنا مينسبت به مراجعين بي  5

در انجام امورات مراجعين نوبت را   6
                .كنم رعايت نمي

توجه به مراجعين با تلفن يا با بي  7
                .كنم همكارانم صحبت مي

8  
مراجعين را بين همكاران يا 

پاس ( واحدهاي ديگر سرگردان
  .نمك مي) كاري

              

9  
توضيحات كافي در مورد قوانين و 

نياز به مقررات يا مدارك مورد
  .دهم مراجعين نمي

              

  


