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 از استفاده با آماري تحلیل نتایج. شدند انتخاب نمونه اعضاي عنوان به  361 تعداد اي مرحله چند
 نتایج. دارد معناداري و مثبت تأثیر فرسودگی شغلی بر خشونت مشتري که داد نشان Amosافزار  نرم

 نتایج همچنین .دارد معناداري و مثبت تأثیر استرس شغلی بر خشونت مشتري که داد نشان همچنین
 PLSافزار  نتایج تحلیل نرم. دارد معناداري و مثبت تأثیر دگی شغلیفرسو بر استرس شغلی که داد نشان

 و مشتري خشونت بین رابطه در شده ادراك  سازمانی نشان داد که حمایت گر لیتعددر ارتباط با متغیر 
استرس  راه از خشونت مشتري که دادند نشان در پایان نتایج. دارد یکنندگ لیتعد نقش شغلی فرسودگی

  .شود یمفرسودگی شغلی  به منجر )میانجی متغیر(شغلی 
  
  ..فرسودگی شغلی، حمایت سازمانی ادراك شده استرس شغلی، خشونت مشتري،: کلیدي يها واژه

  

  مقدمه - 1
 به را ، مدیران و محققانیسازمان یصنعت روانشناسان توجه هک یمیمفاه از یکی ریاخ يها سال در

 يو عدم انگیزه متصد یسست ،یحال یب افتادن، رمق از درآمدن، پا از ،ه استساخت خود معطوف
 مطالعات نیز نشان داد. ]2؛ 1[ شود یم گفته یشغل یفرسودگ آن به اصطلاحدر ه ک است شغل

]. 3[که فرسودگی شغلی منجر به افسردگی و سایر مشکلات مرتبط با سلامتی فرد خواهد شد 
 و عملکرد کارکنان موجب محسوب شده سازمان دارایی نیتر مهم انسانی ينیروکه  ییجا آناز 

تا عواملی را که باعث ایجاد  است يضرور، شود می سازمان يور بهره و عملکردي ارتقا
. فراهم شود آنهابراي پیشگیري  مؤثر يها حل راهفرسودگی شغلی خواهد شد، شناسایی و 

خود به  يها نگرش مجموعه استفاده از یک که مشتریان با سوء اند دادهمحققان زیادي نشان 
این رفتارها . ]4[ دان پرداختهنسبت به کارکنان  یاحترام یب، پرخاشگري و بار خشونترفتارهاي 

منجر به استرس، خستگی، فرسودگی شغلی، ترك شغل و کاهش سریع عملکرد افراد خواهد 
استرس شغلی یکی دیگر از عواملی است که . ]2[خشونت مشتریان است  دهنده نشانشد و 

لازم به ذکر است از عوامل مهمی که . ]5[سودگی شغلی در کارکنان خواهد شد منجر به فر
. ]2[ باشد یمحمایت سازمانی ، استرس شغلی و خشونت مشتریان را کاهش دهد تأثیر تواند یم

 تنها  نه بهتر عملکرد براي آنها ،کند یم پیدا افزایش سازمانی حمایت از افراد ادراك کهزمانی 
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 و دکنندهیتهد عوامل از آنها ادراك بلکه کنند یم کار تر سخت و کنند یم پیدا بالاتري انگیزه 
با  رویارویی به قادر خود حامی عنوان  به را سازمانآنها که  زیرا ؛کند یم پیدا کاهش نیز زا تنش

 مؤثرو  مهم ينهادها از ها بانک امروزه اینکه به توجه با .]6[ نندیب یم رسان بیآس عوامل و شرایط
 و بر آن لازم مؤثرو عوامل  ها بانک شغلی فرسودگی مقوله بررسی هستند، يا جامعه هر ياقتصاد
 الزام و یرقابت يفضا در يتجار يها کبان داشتن قرار گرید يسو از. رسد یم نظر به يضرور

 ینشاط و پرشور و سرحال سالم، نانکارک از يمند بهره همانا هک فضا نیا در تیموفق یاساس
 رجوع ارباب و انیمشتر به تیفکی با خدمات ارائه به ییبالا هیروح و يقو  زهیانگ با هک است

 یفرسودگ بروز از يریشگیپ يبرا تلاش دهد یم نشان هک است يگرید از عوامل زین بپردازند
مسئله  بیترت نه ایب .ردک خواهد کمک دیجد و یرقابت طیمح نیا در ها بانک تیبه موفق یشغل
خشونت مشتریان بر فرسودگی  تأثیردارد، بررسی  قرار توجه انونک در پژوهش نیا در هک یاصل

حمایت سازمانی در  کننده تعدیلشغلی با توجه به نقش متغیر میانجی استرس شغلی و متغیر 
 .باشد یممیان کارکنان شعب بانک صادرات ایران استان تهران 

  

  مبانی نظري پژوهش - 2
  1خشونت مشتري 2-1

کارمندان با همکاران یا مشتریان پرخاشگري بیشتر و براي اولین بار در چارچوب تعاملات 
هاي اخیر گستاخی مشتریان در تعاملات خود با  با این حال در سال. تعریف شده است
براي اولین بار به این موضوع ) 2004( گراندي و همکاران. است شدهکارمندان بررسی 

دان در طور مشخص اعمال خشونت درباره کارمن  پرداختند و در یک گزارش نشان دادند که به
خشونت  نتایج مطالعات نشان داده است که. ]7[ شود یمطور متوسط پنج بار گزارش  روز به

خشونت مشتریان به معناي رفتارهاي . ]8[ شود یموري کارمندان  مشتریان باعث کاهش بهره
. باشد یمانحرافی و غیر هنجاري در برابر کارمندان همراه با صدمه و آسیب زدن به طرف مقابل 

اجتماعی و در ارتباط با رفتار غیر اخلاقی و نامناسب  ها تیموقعخشونت مشتریان در واقع در 
در . ]9[که باعث فشار و استرس بر کارکنان خواهد شد  باشد یممشتریان در تعامل با کارمندان 

                                                           
1. Customer incivility 
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، ادبانه یبخشونت مشتریان از رفتارهایی مبهم، عدم احترام،  سنجشاین پژوهش به منظور 
عدم توجه به دیگران، انحرافی براي آسیب رساندن به دیگران و با نقض هنجارهاي گستاخی، 

 .]10[محل استفاده شده است 

  
  1استرس شغلی - 2-2

استرس شغلی به عنوان احساس افراد از شغل و محیط شغلی تعریف شده است و شامل 
 ].11[ باشد یمراب و اضطاحساساتی از قبیل سختی کار، تنش، سرخوردگی، خستگی عاطفی 

 فشار که فرد از شرایط به وجود آمده احساس اضطراب، افتد یماسترس منفی زمانی اتفاق 
ناتوان بداند  ها تیفعالترس داشته باشد و خود را در انجام  و وحشت ،ینگران ،یخستگ ،یروح

 و که آیا فشار کند یممحرك بیان . محرك، پاسخ و تعامل باشد یم ءاسترس شامل سه جز. ]12[
 بر زکپاسخ تمر. باشد یم، شغلی یا فردي یخارج يروین ای عامل یک استرس، مربوط به

 جادیا یطیمح يتقاضاها و اتیمقتض به نسبت شخص، وسیله به هک ردیگ یم قرار ییها واکنش
 مثل یروان ای قلب و ضربان شیافزا مثل یکیولوژیزیف ن استکمم پاسخ نیا هک است شده

 با ارک نیدهد ا تعامل که رابطه بین محرك و پاسخ را توضیح می. باشد یختگیبرانگ احساس
ن یدر ا. ]13[ شود یم انجام او رامونیپ طیمح و فرد انیم متقابل امل روابطک و قیدق مطالعه

استفاده شده است و به ) 2013(حمد ا پرسشنامهپژوهش به منظور سنجش استرس شغلی از 
نی که انتظارات از کارمند زیاد و عوامل محیطی و زما مواردي همچون ابهام نقش، تعارض،

  .]14[ را برآورده سازند، پرداخته شده است هاتوانند این انتظار احساس کنند که نمی
  
  2شده  ی ادراكحمایت سازمان - 2-3

حمایت سازمانی به عنوان باور کارکنان تعریف شده است که کارکنان اعتقاد دارند سازمان در 
 شود یمارزش قائل  ا آنهاي  کند و براي فعالیت را حمایت می آنهامحیط کار و انجام وظایف 

و  زا استرسهاي  که در وضعیت دهد یمحمایت سازمانی به کارکنان این اطمینان را . ]15[

                                                           
1. Job Stress 
2. Perceived organizational support 
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وسیله سازمان منجر  ارائه شده به، این پشتیبانی و حمایت کند یمحمایت  آنهاري از پرتنش کا
  ادراك سازمانی حمایت. ]16[احساس امنیت و تعهد کارکنان نسبت به سازمان خواهد شد به 

 کارکنان که کند می بیان سازمانی تئوري حمایت بنابراین .است اجتماعی تبادل از يا سازه ،شده

 کنند می ایجاد ،کند یم حمایت آنها هاي ارزش و از نیازها سازمان که يا درجه پیرامون کلی عقاید

براي سنجش این متغیر . ]17[پذیرد  صورت می سازمانی، با نمایندگان مدیران تعامل اساس بر که
از قبیل کمک سازمان، عدالت سازمان،  هایی سؤالو ) 2002( رنبرگزای دس ورو پرسشنامهاز 

  .]18[ ار به کارکنان استفاده شده استدادن اختی
  
  1فرسودگی شغلی - 2-4

فرسودگی شغلی یک پدیده فراگیر و عمومی است که از تعامل افراد با محیط کار به وجود 
دادن انگیزه، شور و اشتیاق، کاهش انرژي و عملکرد افراد خواهد  از دستو نتیجه آن  دیآ یم

 يفرد موفقیت عدم و شخصیت مسخ هیجانی، خستگیمؤلفه  سه از شغلی فرسودگی. ]19[ شد
 مؤلفه استرس يبنیاد تأثیر  دهنده نشان فرسودگی شغلی از هیجانی خستگی. شده است تشکیل

بسیار  یا جویانه عیب منفی، يها به واکنش شخصیت مسخ. است شغلی فرسودگی در يفرد
 احساس دهنده نشان، يفرد موفقیت کاهش .کند می اشاره کار محیط در افراد به سایر غیرشخصی

در این . ]20[ است فرد يکارآمد يباورها بودن پایین و يفرد يور بهره و شایستگی کاهش
استفاده شده است و از ) 2016(هان و همکاران،  پرسشنامهپژوهش براي سنجش این متغیر از 

  .]2[ از قبیل احساس ناتوانی، عدم موفقیت و ضعف استفاده شده است سؤالاتی

  
  و الگوي پژوهش ها هیفرضتوسعه  - 3
  خشونت مشتري و فرسودگی شغلی - 3-1

نشان از کاهش توانایی، ، اند گرفتهکه در معرض خشونت مشتریان قرار  یتجارب کارکنان
در مطالعه خود نشان ) 2012(سیلتر و همکاران . ]21[ باشد خستگی و فرسودگی شغلی می

                                                           
1. Job Burnout 
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بت کارکنان در محل کار منفی بر کارکنان دارد و باعث غی تأثیردادند که پرخاشگري مشتریان 
خشونت مشتریان منجر به خستگی  کردندبیان ) 2015(ر و همکاران وه. ]22[خواهد شد 

  :بیان کرد اینگونهفرضیه اول را  توان یمبنابراین  ].23[ عاطفی و روحی کارکنان خواهد شد
 .غلی داردتأثیر مثبت بر فرسودگی شخشونت مشتري : 1فرضیه 

  
  خشونت مشتري و استرس شغلی - 3-2

مشتریان منجر به  آمیز خشونتنشان داد که رفتارهاي  )2014(کیم و همکاران  نتایج مطالعه
 کنند یمبیان ) 2013(و وبستر  زآدام. ]24[استرس شغلی و کاهش رضایت کارکنان خواهد شد 

و در نهایت عملکرد شغلی  شد خشونت مشتریان باعث ایجاد استرس منفی بر کارکنان خواهد
ند که ددر مطالعه خود نشان دا) 2010(ون جارسولد و همکاران . ]25[ کند یمدار  را خدشه

خشونت مشتریان باعث خشونت کارکنان با مشتریان و همچنین منجر به خستگی روحی و 
  :شود فرضیه دوم پیشنهاد می بنابراین. ]26[عاطفی خواهد شد 

  .تأثیر مثبتی بر استرس شغلی دارد ریانخشونت مشت: 2فرضیه 
  

  استرس شغلی و فرسودگی شغلی - 3-3
 زا استرسنشان دادند که استرس شغلی و محیط کار  يا مطالعهدر ) 2013(مونیر و محمود 

در مطالعه خود نشان ) 1395( پور تقی. ]27[ منجر به فرسودگی شغلی در کارکنان خواهد شد
فرسودگی شغلی خواهد شد و یک همبستگی مثبت و معناداري شغلی منجر به  داد که استرس

در یک مطالعه رابطه بین ) 1394(زینعلی و همکاران . ]28[ بین این دو متغیر وجود دارد
. ]29[ دادنداسترس شغلی، فرسودگی شغلی و درگیري در شغل با رضایت شغلی را نشان 

فرضیه سوم  بنابراین. کند می بینی پیشرا  شغلی رضایت شغلی، فرسودگی و شغلی استرس
  :شود پیشنهاد می

  .مثبت بر فرسودگی شغلی دارد تأثیراسترس شغلی  :3فرضیه 
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  ، خشونت مشتریان و فرسودگی شغلیشده ادراك حمایت سازمانی - 3-4
خشونت مشتریان بر  تأثیرنیز در پژوهش با عنوان رابطه بین ) 2016(هان و همکاران 

حمایت سرپرستان و سازمان خود نشان  کنندگی تعدیلا نقش فرسودگی شغلی و ترك شغل ب
خشونت مشتریان بر فرسودگی شغلی  تأثیرداد که حمایت سازمان و سرپرستان باعث تعدیل 

در پژوهشی رابطه بین حمایت درك شده ) 1392(حسینی و همکاران . ]2[ خواهد شد
که  کردندقرار دادند و بیان  سازمانی را با ادراك استرس و رفتارهاي انحرافی مورد بررسی

دهد  کاهش می را انحرافی رفتارهاي سپس و استرس سطح نخست شده ادراك سازمانی  حمایت
استرس شغلی و بر حمایت سازمانی را  تأثیرنیز در پژوهشی ) 1394( هاشمی و گل پرور ].30[

کردند فرسودگی هیجانی با تمایل به ترك خدمت در پرستاران مورد بررسی قرار دادند و بیان 
حمایت سازمانی و استرس شغلی و فرسودگی هیجانی با تمایل به ترك خدمت  تأثیرکه بین 

  .]31[ رابطه وجود دارد
  :شود یمفرضیه چهارم پیشنهاد  بنابراین
در رابطه بین خشونت مشتریان و فرسودگی، نقش  شده ادراك حمایت سازمانی :4فرضیه 
  .دارد کنندگی تعدیل

 فرسودگی و شغلی استرس و شغلی استرس و مشتریان خشونت رابطه به توجه با همچنین
  د؛کر تدوین را زیر فرضیه توان می شغلی
 فرسودگی بر مثبتی تأثیر شغلی استرس میانجی نقش طریق از مشتریان خشونت :5 فرضیه
  .دارد شغلی
  

  مدل مفهومی پژوهش - 3-5
 بر مشتري خشونت تأثیر بررسی منظور به شده، ذکر مطالب و نظري مبانی به توجه اب

ی سازمان حمایت کنندگی تعدیل نقش و شغلی استرس میانجی نقش با شغلی فرسودگی
  .است شده پیشنهاد 1 شکل صورت به پژوهش مفهومی مدل شده، ادراك
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  مدل مفهومی پژوهش  1 شکل

  
  شناسی پژوهش روش - 4

 لحاظ از و پیمایشی -  توصیفی محتوي لحاظ از کاربردي، هدف لحاظ از پژوهش این روش
 ایران صادرات بانک کارمندان تمام شامل مطالعه این آماري جامعه. است همبستگی اجرا نحوه

 با نفر 361پژوهش، به منظور برآورد حجم نمونه در این  .باشد می تهران استان سطح در
 که گرفت قرار آنها اختیار در پرسشنامه و شده انتخاب مورگان -  جرسی جدول از استفاده
 انتخاب براي .شد تکمیل روز 45 زمانی مدت در و بوده سؤال 23 داراي ها پرسشنامه تمامی
 استان کل .شد استفاده اي مرحله چند اي خوشه گیري نمونه روش از پژوهش این در نمونه

) مرکز و غرب شمال، جنوب، شرق( به پنج ناحیه هاي بانک صادرات تهران براساس تقسیم
 20در این پژوهش از هر منطقه، . شعبه مستقر است 90به طور متوسط  ناحیه هر در تقسیم و

پرسشنامه به صورت  4و در مرحله بعدي در هر شعبه  شعبه به صورت تصادفی انتخاب
پرسشنامه در  400پرسشنامه، در کل  361منظور اطمینان از تکمیل  به. تصادفی توزیع شد

 به توجه با پژوهش هاي سؤال طراحی. شعب منتخب به صورت کامل جمع آوري شد
 ،)2013( استرس شغلی احمد ،)2012( لیندنمري و همکاران خشونت مشتري پرسشنامه

و فرسودگی شغلی هان و همکاران  )2002(ایزنبرگر  شده رودس و ادراكحمایت سازمانی 
 از روایی سنجشبه منظور  حاضر پژوهش در. گرفت صورتدر قالب طیف لیکرت ) 2015(

 کاملاً نتایج که شد استفاده) AVE( شده استخراج واریانس میانگین آزمون با همگرا روایی
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 است، شده محاسبه 5/0 از تر بزرگ AVE مقادیر 1با توجه به جدول . گرفت قرار تأیید مورد
 پایایی، گیري اندازه براي همچنین. است تأیید مورد پژوهش متغیرهاي يهمگرا روایی بنابراین

 کرونباخ آلفاي است، مشخص 1 جدول در که گونه همان. شد استفاده کرونباخ آلفاي روش از
 مقدار کل کرونباخ آلفاي مقدار که است بیشتر 7/0 مقدار از پرسشنامه کل و متغیرها تمامی

  .شود می تأیید و است مناسب پژوهش پرسشنامه پایایی گفت توان می بنابراین ،دش 94/0
  

  متغیرها تفکیک به توصیفی پارامترهاي  1جدول 

  واریانس  میانگین  ها سؤالتعداد   متغیر
 ضریب میانگین

واریانس 
  شده استخراج

آلفاي 
  کرونباخ

  منبع

خشونت 
  مشتري

  سؤال 7
  )7 تا 1سؤال ( 

15/3  51/0  51/0  83/0  
 و لیندنمري

  )2012( همکاران
حمایت 
سازمانی 

  شده ادراك

  سؤال  6
  )13 تا 8سؤال (

17/3  62/0  57/0  84/0  
 ایزنبرگر و رودس
)2002(  

فرسودگی 
  شغلی

  سؤال 5
  )18 تا 14سؤال (

31/3  88/0  69/0  88/0  
 همکاران و هان

)2015(  

  استرس شغلی
  سؤال 5

  )23 تا 19سؤال (
  )2013( احمد  79/0  72/0  79/0  18/3

    94/0  62/0  94/0  20/3  )ها سؤال کل( 23  کل

  

  پژوهش يها افتهی - 5
  شناختی هاي جمعیت یافته

به تفکیک بررسی  2دهندگان در قالب جدول  شناختی پاسخ در این بخش اطلاعات جمعیت
  .شده است
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  دهندگان پاسخشناختی  اطلاعات جمعیت  2جدول 

  درصد  ابعاد  متغیر  درصد  ابعاد  متغیر

  سن
  

  16  سال 30کمتر از 

  تحصیلات

  8  دیپلم و زیر دیپلم
  16  فوق دیپلم  36  سال 40الی  31بین 
  44  لیسانس  25  سال 50الی  41بین 

  32  فوق لیسانس به بالا  23  سال 51بالاي 
  جنسیت

  
  56  مرد

  تأهل
  85  متأهل

  15  مجرد  44  زن

  
 وضعیت اغلب سال، 40-  31 بین کارمندان سنی محدوده بیشترین فوق جدول براساس
  .هستند لیسانس تحصیلات داراي اکثریت و متأهل درصد 58 مرد، جنسیت

  
  ساختاري معادلات مدلیابی - 6
 شده بیان مختلف يها بخش در ها فرضیه آزمون منظور به ها داده تحلیل و هیتجز بخش، این در
  .است آمده تفکیک به که

  
 حداکثر ها با استفاده از روش آزمون بررسی نرمال بودن داده 6-1

  نمایی درست
 داراي ها داده باید نمایی درست حداکثر روش از استفاده که براي کند می بیان) 2010( بایرن
 پیوسته هاي مقیاس با یا باشند پیوسته باشند، داشته نرمال توزیع: باشند هایی شرط پیش
 در اول شرط کشیدگی و چولگی میزان گیري اندازه با پژوهش این در. ]32[شوند  گیري اندازه
 تحقیق، ابزار در لیکرت طیف کارگیري به با و )3جدول ( گرفت قرار بررسی مورد ها داده مورد
  .شد محقق دوم شرط
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  ها بررسی نرمال بودن داده  3 جدول

  چولگی  کشیدگی  ها تعداد سؤال  متغیر
  -47/0  47/0  7  خشونت مشتري

  -31/0  03/0  6  حمایت سازمانی ادراك شده
  -44/0  19/0  5  فرسودگی شغلی
  -35/0  39/0  5  استرس شغلی

 پیشنهاد را -3 و+ 3 بین چولگی و 7 از کمتر کشیدگی نرمال هاي داده براي) 2010( بایرن
 متغیر خشونت( - 1 و+ 1 فاصله در ها داده چولگی ،3جدول  مبناي بر نمونه براي. دهد می

 نشان که باشد می) مشتري متغیر خشونت( 0 و+ 1فاصله  در ها داده کشیدگی میزان و) مشتري
 حداکثر روش شرط از دو این تحقق با پژوهش این بنابراین در. است ها داده بودن نرمال از

  .شد استفاده نمایی درست
  

  برازش مدل - 6-2
، میانگین مجذور X2هاي  ساختاري از شاخص معادلاتدر این پژوهش براي ارزیابی مدل 

، نرم شده برازندگی، شاخص برازندگی، شاخص تعدیل برازندگی، شاخص ها مانده پس
ریشه دوم برآورد  مهم اریبسو شاخص  برازندگی تطبیقی برازندگی فزاینده، شاخص شاخص

شده نشان داده  4 در جدول ها شاخصمقدار این  .واریانس خطاي تقریب استفاده شده است
  .است که همگی در سطح قابل قبولی قرار دارند

  برازش مدل يها شاخص  4 جدول

 CMIN DF P CMIN/DF RMR GFI AGFI مدل
  854/0  905/0  053/0  908/2 001/0 112  703/325 مدل پژوهش
    000/1  000/0    0  000/0 مدل اشباع

 123/0  226/0  483/0 287/30 001/0  120  401/3634 مدل مستقل

 RFI مدل
rho1 

IFI 
Delta2 

TLI 
rho2 

CFI RMSEA 

 080/0  921/0  936/0  890/0  910/0 مدل پژوهش

     000/1    000/1 مدل اشباع

 285/0  000/0  000/0  000/0  000/0 مدل مستقل
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  مدل معادلات ساختاري پژوهش - 6-3
 ،)مشتري خشونت( مستقل متغیرتأثیر بررسی  براي ساختاري معادلات در این پژوهش از مدل

 حمایت( تعدیلگر متغیر و) شغلی فرسودگی( وابسته ریمتغ ،)شغلی استرس( میانجی متغیر
پژوهش نشان داده  ساختاري معادلات مدل 2در شکل . استفاده شده است) شده ادراك یسازمان

 .شده است

  
  مدلسازي معادلات ساختاري  2 شکل

  
قرارگرفته  تأییدمورد  3 تا 1 هاي یه، آزمون فرض)2شکل ( با توجه به مدل معادلات ساختاري

 براي آزمون هاي تحلیل علیّ با استفاده از مدل معادلات ساختاري یافته 7جدول  .است
که  بیان کرد توان یمنتایج به دست آمده  براساس. دهد پژوهش را نشان می 3 ات 1هاي فرضیه

 تأثیر، خشونت مشتریان )فرضیه اول(دارد  شغلی فرسودگی بر یمثبت تأثیر مشتري خشونت
دارد  شغلی فرسودگی بر مثبت تأثیر شغلی و استرس) فرضیه دوم(مثبت بر استرس شغلی دارد 

نشان داده  P و) CR(مقدار بحرانی با ها هیفرض تأیید، رد یا Amosافزار  در نرم). فرضیه سوم(
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نشان از وجود رابطه علیّ ، باشد 05/0کمتر از  Pو  96/1بالاتر از  CRاگر شاخص . شود می
  .ارائه شده است 5 نتایج حاصل در جدول. شود می تأییدبین متغیرها است و فرضیه 

  
 3 تا 1 اي هنتایج آزمون فرضی  5 جدول

 نتیجه آزمون P CR ضریب تأثیر فرضیه

 تأیید 755/8 001/0 32/0 .خشونت مشتري تأثیر مثبت بر فرسودگی شغلی دارد: 1فرضیه 

 تأیید  295/12 001/0 76/0 .دارد شغلی استرس بر مثبت تأثیر مشتریان خشونت: 2فرضیه 

 تأیید 070/10 001/0 95/0 .دارد شغلی فرسودگی بر مثبت تأثیر شغلی استرس: 3فرضیه 

  
 و مشتریان خشونت بین رابطه در سازمانی ، یعنی فرضیه حمایت4براي آزمون فرضیه 

افزار براى  این نرم. استفاده شده است PLSدارد، از نرم افزار  کنندگی تعدیل نقش فرسودگی که
 بودن ، معنادارt افزار ارزش در این نرم]. 33[افزار مناسبی است  نرم کنندگى آزمودن تأثیر تعدیل

 دارد وجود مثبت اثر یعنی باشد؛ 96/1 از بیشتر t اگر مقدار. دهد می نشان هم بر را متغیرها اثر
 از تر کوچک اگر و ندارد وجود معناداري اثر باشد، –96/1 تا+ 96/1 بین اگر. است معنادار و

 60/0 بالاي اگر مسیر ضرایب همچنین. داراست معنى دارد ولی منفی اثر یعنی باشد؛ - 96/1
 باشند، 6/0 تا 3/0 بین اگر دارد، وجود دو متغیر میان قوي ارتباطی که است معنا به این باشد،
 از این حاصل نتایج. ]34[دارد  ضعیفی وجود ارتباط باشند، 3/0 زیر اگر و متوسط ارتباط

 .نشان داده شده است 4و 3هاي  و شکل 6آزمون در جدول 



 1397بهار ، 1، شماره 8دوره   _________________________

 

  شده ادراك سازمانی حمایت

  

  4 فرضیه

_________________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

170 
 

  

حمایت با توجه به متغیرتعدیلگر 4آزمون فرضیه   3 شکل

  

  

فرضیه آزمون T مقدار  4شکل 
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  4آزمون فرضیه  نتایج  6جدول 

 نتیجه آزمون P T ضریب تأثیر فرضیه

 نقش فرسودگی، و مشتریان خشونت بین رابطه در سازمانی حمایت 
 . دارد کنندگی تعدیل

 تأیید 35/2 001/0 22/0

  
است، از این رو  05/0کمتر از  Pو  96/1 از بالاتر T مقدار دهد یمگونه که نتایج نشان  همان
  .دارد کنندگی تعدیل نقش فرسودگی، و مشتریان خشونت بین رابطه در سازمانی حمایت

 میانجی نقش طریق از مشتریان یعنی فرضیه خشونت، 5در ادامه نتایج حاصل از آزمون فرضیه 
  .نشان داده شده است 7دارد، در جدول  شغلی فرسودگی بر مثبت تأثیر شغلی استرس

  
  5نتایج آزمون فرضیه   7 جدول

 نتیجه آزمون P CR تأثیرضریب  فرضیه

 تأثیر شغلی استرس میانجی نقش طریق از مشتریان خشونت
 .دارد شغلی فرسودگی بر مثبت

 تأیید فرضیه 79/7 001/0 95/0*76/0=72/0

  
مقدار بحرانی ، دهد نشان می نیـز شغلی نتایج حاصل از بررسی نقش میانجی متغیـر استرس

 در نتیجـه متغیـر استرس. است تأییدلذا این فرضیه معنادار است و مورد  .است 96/1بالاتر از 
 يشغلی ایفا مشتریان و فرسودگی دو متغیر خشونت تأثیربه عنوان متغیر میانجی در  شغلی

 .نقش دارد

  

   گیري نتیجه - 7
هاي خصوصی در جلب  بالارفتن انتظارهاي مشتریان در شبکه بانکی و موفقیت نسبی بانک

ها باید نهایت تلاش خود را در  اي تغییر داده است که بانک گونه مشتریان شرایط را به رضایت
شود که حجم کاري شعب افزایش پیدا  این امر موجب می. زمینه جلب رضایت مشتریان کنند

به این منظور در . کند و در نهایت فرسودگی شغلی کارمندان بانک را در بلندمدت فراهم آورد
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تصمیم گرفته شد تا تأثیر خشونت مشتریان بر فرسودگی شغلی کارمندان بانک این پژوهش 
صادرات ایران با توجه به نقش متغیر میانجی استرس شغلی و متغیر تعدیلگر حمایت ادراك 

 آزمون فرسودگی شغلی، نتایج بر خشونت مشتریان تأثیر با ارتباط در. شده بررسی شود
 و مثبت تأثیر فرسودگی شغلی بر خشونت مشتري که ددا نشان ساختاري معادلات مدلیابی

نگ و همکاران هاي پژوهش نتایج با  فرضیه این نتایج. دارد معناداري  و هور ،)2016( چِ
 ارتباط در ها فرضیه آزمون نتایج. دارد همخوانی) 2012( همکاران و سیلتر و) 2015( همکاران

 تأثیر استرس شغلی بر خشونت مشتري که داد نشان استرس شغلی بر خشونت مشتري تأثیر با
در واقع حجم بالاي کاري شعب و کم بودن تعداد کارمندان در شعب . دارد معناداري و مثبت

شرایط عصبی شدن تعدادي از مشتریان و استرس شغلی کارمندان را در در این بانک فراهم 
 وبستر و آدامز ،)2014( نکیم و همکارا هاي پژوهش هاي یافته با فرضیه این نتایج. کرده است

 آزمون نتایج همچنین .دارد مطابقت و همخوانی) 2010(و ون جارسولد و همکاران  )2013(
فرسودگی شغلی در میان  بر معناداري و مثبت تأثیر استرس شغلی متغیر که داد نشان ها فرضیه

در زمان تکمیل پرسشنامه، نتیجه عملی  .دارد کارمندان شعب استان تهران بانک صادرات ایران
طور کامل قابل مشاهده بود، از این رو کارمندانی که اظهار کردند سطح بالایی از  این فرضیه به

اند و انگیزه و شور و اشتیاق خود را براي  استرس شغلی را دارند، دچار فرسودگی شغلی شده
مونیر  هاي پژوهش نتایج با ها فرضیه این جنتای. اند انجام کارهاي آینده تا حدودي از دست داده

در ارتباط با . دارد مشابهت) 1394( همکاران و زینعلی و) 1395( پور تقی ،)2013( و محمود
شده در رابطه بین خشونت مشتري و   متغیر حمایت سازمانی ادراك گري نقش تعدیل

کنند از سازمان خود  به هر میزانی که کارمندان احساس که داد نشان فرسودگی شغلی نتایج
در واقع درك  .، تأثیر خشونت مشتري بر فرسودگی شغلی کمتر خواهد بودشوند یمحمایت 

این نکته از سوي کارمندان بانک صادرات که زمان مواجه شدن با یک مشتري عصبی و خشن 
شود که این کارمندان بتوانند با  از سوي سازمان خود مورد حمایت قرار بگیرند، موجب می

رود که مدیران و مسئولان  بنابراین در اینجا انتظار می. آرامش بیشتري با مشتریان برخورد کنند
نتایج این . ذیربط بانک صادرات ایران به نقش حمایتی خود در این زمینه توجه بیشتري کنند

مطابقت ) 1392(و حسینی و همکاران ) 2016(ي هان و همکاران ها پژوهشفرضیه با نتایج 
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 در مرحله اول شده ادراك سازمانی در این دو پژوهش مشابه بیان شده است که حمایت. دارد
در پایان نتایج نشان ]. 30؛ 2[دهد  می کاهش را انحرافی رفتارهاي پس از آن و استرس سطح

 شغلی فرسودگی بر مثبتی تأثیر شغلی استرس میانجی نقش راه از مشتریان داد که خشونت
با توجه به نتایج پژوهش خود بیان کردند که خشونت مشتریان ) 2013(آدامز و وبستر  .دارد

 که کرد بیان اینگونه توان می واقع  در]. 25[باعث ایجاد استرس منفی بر کارکنان خواهد شد 
 شغلی فرسودگی به منجر شغلی استرس این و شغلی استرس به منجر مشتریان خشونت

  .مطابقت دارد) 2009(نتایج این فرضیه همچنین با پژوهش کرن و گرندي  .شود می
 دسترسی از عدم عبارتند آنها ترین مهم که است بوده همراه نیز هایی محدویت با پژوهش این

 صدور عدم منتخب با توجه به شلوغ بودن این شعب و شعب کارمندان در به آسان و مناسب
    .ها استان و مناطق سایر منتخب عبش در پژوهش این اجراي براي مجوز
  :بانک صادرات ایران مطرح کرد براي را زیر پیشنهادهاي توان می بالا موارد به توجه با
اي میزان شاخص استرس و فرسودگی شغلی کارمندان براي آگاهی از میزان  سنجش دوره - 

  این دو شاخص و اقدام به موقع؛ 
هاي مدیریت مشتریان شاکی و ارائه نکات لازم براي نحوه برخورد مناسب  دوره طراحی - 

  مختلف شاکی هستند؛ لیبه دلابا مشتریانی که 
تقویت واحدهاي مشاوره و استفاده از مشاوران و روانشناسان مجرب در زمینه کاهش  -

وسیله  دائمی تمامی کارمندان به صورت  بهي که ا گونه  بهمیزان استرس شغلی همکاران، 
، مورد درمان قرار اند شدهروانشناسان ارزیابی شوند تا کارمندانی که دچار استرس شغلی 

  گیرند؛
و آرام بودن در شعب  مشرب خوشي چون ها یژگیوي افرادي با ریکارگ بهاستخدام و  - 

بانک که زمان بروز مشکلات بتوانند خشم خود را کنترل کنند و رفتار مناسبی با مشتریان 
  اشته باشند؛خشن د

 در موضوع این انعکاس و سازمان سطح در و کم استرس بانشاط کارکنان کردن تشویق - 
  .اي که سایر کارمندان نیز به این موضوع ترغیب شوند گونه به ویژه و داخلی يها هینشر
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 ایران صادرات بانک گیرندگان تصمیم و مدیران از آشنایی عبارتند پژوهش این مهم کاربردهاي
مفهوم جدید خشونت  در نظر گرفتن عوامل مؤثر بر فرسودگی شغلی کارمندان در شعب، با

 زمینه این در اینکه از احساس رضایت در کارمندان همچنین و مشتري به عنوان یک عامل مهم
     .شده است توجه آنها به
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