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 یانجیمو نقش سازمانب تعدیلگر حمایت با نقش کارکنان  یکار یامدهایپ و مشتریان یبدرفتار رابطه بین سیهدف این تحقیق برر - چکيده

کارکنان یک بیمارستان همبستگی است. جامعه آماری این تحقیق تمامی  -تحقیق حاضر کاربردی و از نوع توصیفیی است. عاطف فرسودگی

 ها پرسشنامهآوری داده. ابزار جمعیین شدنفر تع 196، که حجم نمونه با استفاده از جدول مورگان، هستند نفر 400دولتی در تهران به تعداد 

فرسودگی عاطفی، بین بدرفتاری مشتریان و رضایت شغلی و بدرفتاری مشتریان نشان داد که  افزار لیزرلتحلیل توسط نرماست. نتایج  استاندارد

 دهد.اطفی را کاهش میقصد ترک شغل، نقش میانجی دارد. همچنین حمایت رابطه منفی بین بدرفتاری مشتریان و فرسودگی ع و

 بدرفتاری مشتریان، فرسودگی عاطفی، رضایت شغلی، قصد ترک شغل، حمایتهای کلیدی: واژه

 

 

 مقدمه -1

 بدرفتاری یک پدیده فراگير در سراسر جهان است که در بين

از این رو  .[1]مشتری و کارکنان با یکدیگر در حال افزایش است 

فتاری مشتری و اثرات آن محققان به انجام مطالعاتی در حوزه بدر

کارکنانی که به طور  .[2]بر پيامدهای شغلی روی آوردند 

های به ویژه در سازمانمستقيم با مشتری در تماس هستند، 

زا هستند که معمولا با گرا، در معرض محيط استرسخدمات

شکایات، بدرفتاری، خشونت و رفتار ناخوشایند مشتری همراه 

اند که مشتری با سوء نشان دادهمحققان زیادی  .[3]است 

بار، های خود به رفتارهای خشونتاستفاده از یک مجموعه نگرش

 .[4]اند احترامی نسبت به کارکنان پرداخته پرخاشگری و بی

رفتاری است کـه بـه قـصد آسـيب رساندن به بدرفتاری مشتری، 

در یک گزارش ، و شـودسازمان یا سایر اعضای آن انجام مـی

کارمندان بدرفتاری نسبت به  که به طور مشخص  داده شد نشان

نتایج مطالعات . شود یطور متوسط پنج بار گزارش مز بهدر رو

مشتری باعث کاهش بهره وری  بدرفتارینشان داده است که 

نزدیک   [7]در مطالعه پورات و پيرسون   .[6] دشوکارمندان می

العه، شاهد وقوع نفر کارکنان مورد مط  9000درصد از  99به 

 این رفتارها منجر به استرس، . بدرفتاری در محل کار خود بودند

 

 

 

فرسودگی، فرسودگی شغلی، ترک شغل و کاهش سریع عملکرد 

  .دهنده خشونت مشتری استافراد خواهد شد و نشان

باشد که در رضایت شغلی و ترک شغل دو پيامد شغلی مهم  می

آنچه گفته شد، بدرفتاری  مقابل یکدیگر قرار دارند. بر اساس

مشتری با افزایش استرس و فشار شغلی منجر به کاهش رضایت 

شغلی خواهد شد، و همچنين با کاهش انگيزه کارکنان در محل 

 .[8] کار تمایل آنان به ترک شغل را افزایش خواهد داد

باعث افزایش فرسودگی عاطفی  بدرفتاری مشتری از سویی،

گی عاطفی به نوبه خود انگيزه آنها فرسود خواهد شد و کارکنان

یکی از پرستاران،  عاطفی فرسودگی. دهدرا در کار کاهش می

 .[10] بهداشت حرفه ای است مسائل در بخشمهمترین 

های یک مشخصههر  ها،مراقبت درمانی در بيمارستانهای بخش

تواند باعث بروز فرسودگی در ابعاد خاص خود دارد که می

اطلاعات منتشرشده  شاغل در این بخش ها شود افرادمتفاوت در 

توسط مجمع ملی رفاه و بهزیستی سوئد بيانگر این نکته است که 

از هر هفت نفر شاغل، یک نفر در پایان روز کاری دچار تحليل 

تقریبا نيمی از جمعيت کلی کارکنان، در  و قوای روانی ميشود

ز لحاظ کارکنانی که ا .[11] مشاغل خود احساس شادی ندارند

عاطفی خسته هستند،  قادر به انجام کار خود نيستند، اغلب 

نااميد می شوند و رفتار منفی نسبت به سازمان هایشان را توسعه 


