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 چکیده

کارکنان از جمله ترک خدمت، رضایت شغلی کارکنان خط مقدم هدف از این پژوهش بررسی تاثیر رفتارهای مخرب مشتریان بر واکنش 

رو جهت باشد. مطالعه پیشهای گردشگری شهر تهران میبا در نظر نقش تعدیلگر رویکرد رفتاری مدیران و همکاران در آژانس

 ینوعشهر تهران که به یسافرتم یهاآژانس هیلک روش همبستگی استفاده نموده است. جامعه آماری -ها از روش پیمایشیآوری دادهجمع

آوری شد. در این پرسشنامه جمع 384پرسشنامه پخش گردید که  400برای این منظور تعداد  .باشندیم انیبا گردشگران و مشتر ریدرگ

مورد تجزیه و  lisrelو  spssافزار ها از طریق نرمپژوهش از پرسشنامه استاندارد به صورت غیرحضوری استفاده شده است و داده

تحلیل قرار گرفته است. رفتارهای مخرب مشتریان بر احساسات شغلی )ناهماهنگی عاطفی و فرسودگی عاطفی( کارکنان تاثیر دارد و 

توان گفت که همچنین احساسات شغلی کارکنان بر قصد ترک شغل و رضایت شغلی تاثیر مستقیم دارد. بر اساس نتایج بدست آمده می

ب مشتریان باعث افزایش ترک شغل و کاهش رضایت شغلی کارکنان می شود. رویکرد رفتاری مدیران، استفاده از هوش رفتارهای مخر

سازی این احساسات منفی در کارکنان و مشتریان باشند. همچنین باید در رویکرد رفتاری همکاران مداری به دنبال خنثیهیجانی و مشتری

تواند بر احساسات منفی کارمندان اثرگذاشته و با لم را کاهش داد. رفتارهای مخرب مشتریان مینیز همکاری را افزایش و رقابت ناسا

های رفتاری از جمله ترک شغل و رضایت درنظر داشتن اثر تعدیلگری هوش هیجانی، مشتری مداری، همکاری، رقابت باعث واکنش

 شغلی شود.

صد ترک شغل، رضایت شغلی، رویکرد رفتاری مدیران، رویکرد رفتاری واژگان کلیدی: رفتار مخرب مشتریان، احساسات شغلی، ق

 همکاران

 

 . این مقاله مستخرج از پایان نامه کارشناسی ارشد رشته گردشگری مصوب در دانشگاه محقق اردبیلی است.∗ 
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 مقدمه 

صنعت  پردازدیم انیمشتر تیخدمات و رضا تیفیک یکه به طور مستمر به دنبال ارتقا یپررونق و کاربرد عیاز صنا یکی یامروز

 یابیخدمات به ارز تیفیاست. ک تیبا اهم اریبسوکار عملکرد کسب یخدمات برا تیفیک(. 2018، 1)کای و گیرسویاست  یگردشگر

مطالعات (. 2021، 2)گایونکر و گانوکار کندیرا برآورده م یانتظارات مشتر یارائه شده به خوب تکه چگونه خدما پردازدیموضوع م نیا

خدمات پرداخته  طیدر مح یواقع تیفیک یابیآنها به ارز نیخدمات انجام شده است که مهمتر تیفیدر مورد کاوش ابعاد ک یمتعدد

رفتار  (2017، 3)آنوار است تیبااهم اریبس یخدمات ظاهر تیفیک رلکنت ،یریگاندازه یخدمات برا تیفیکننده ک نییاست. عوامل تع

مرتبط با محصول،  تیفیخدمات از جمله ک تیفیکننده ک نییعوامل تع ریواکنش کارکنان، تحت تاث ایآن بر رفتار  ریو تأث یمخرب مشتر

 تیکه وضع شودیم لیتبد یدیعامل کل هدر سازمان ب طیمح (.2016، 4)چنگبا کارکنان است  یخدمات و تعامل مشتر طیخدمات، مح

از جمله آرنولد  یقبل قاتی. تحقبردیم نیاز ب ای دیرا تشد یمشتر یادبیاز ب یناش یعاطف یفرد به آن وابسته است و آشفتگ یشناختروان

کارمندان خط  مکاران،ه ای ریکار مد طیمح ییای( نشان دادند که پو2011و همکاران ) ی( و چو2012) نی(، باروچ و ل2015و والش )

ابراز احساسات پرخاشگرانه مانند خشم ممکن است به  (.2019، 5)یانگ و لایو رسانندیم یاری یعاطف یهایمقدم را در حل آشفتگ

اند که احساسات استدلال کرده یاحساسات حت پردازانهیشود و بالعکس. نظر لیمبادله تبد کی یدر ط یاز جمله شاد تیابراز رضا

 یبه جا یعاطف یاز جمله ناهماهنگ راتییو تغ یعاطف یهابیبا فراز و نش یزندگ(. 2009، 6)ریوسل دارد ایو پو ریمتغ یتیهاساسا ما

زا استرس یهاطیدر مح یخدمات یهامقدم در سازمانکارمندان خط(. 2010، 7)کیوپپنس و همکاران شودیهمراه م یعاطف یسازگار

 انیاز مشتر یبرخ (.2019، 8)آلولا و همکاران رو هستندخود روبه رانیمد تیعصبان ایو  مکارانو ه یمشتر تیدارند آنها با شکا تیفعال

به  یاز جمله اعتراضات یمخرب یافراد رفتارها نیاز ا یبرخ کنندینداشته و نسبت به آن اعتراض م تیرضا یافتیخدمات در تیفیاز ک

 دینمایرا نقض و مختل م یسازمان نیمخرب هنجارها و قوان یرفتارها (.2019)یانگ و لایو، نامناسب دارند  یهاهمراه رفتارها و حرف

و  یورکاهش بهره ،یشغل یتینارضا شیجمله افزا از یو سازمان یفرد یامدهایو پمخرب اثرات  یرفتارها(؛ 2019)آلولا و همکاران، 

 یگردشگر یهاشدن اوضاع در سازمان ترمیوخ (،2016، 9)خان و همکاران یشغل یفرسودگ(. 2018)کای و گیرسوی، استرس  شیافزا

دارند که بر  یادیو کارمندان بالخصوص کارمندان خط مقدم تعاملات ز انیمشتر(. 2016، 10)سچیلپزاند و همکارانرا به همراه دارد 

مخرب  انیدارند. مشتر انیترارتباطات و تعاملات را با مش نیشتری. کارمندان خط مقدم بگذارندیم ریتاث گریهمد یو رفتارها هاتیفعال
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دارند که از کارکنان خود از جمله  فهیها وظ. شرکترندیگیرفتار آنها قرار م ریتحت تاث شوندیروبرو م یکه با کارکنان خدمات یزمان

ان بر واکنش یرفتار مخرب مشتر نیدر ارتباط ب یلگریو همکاران نقش تعد رانیمد یرفتار یکردهایکنند رو یبانیکارکنان خط مقدم پشت

مقدم صورت گرفته کارکنان خط یهامخرب و واکنش یدرباره رفتارها یصورت گرفته مطالعات اندک یکارکنان دارند. با توجه به بررس

و  یصنعت گردشگر تیباتوجه به اهم ینشد؛ ول افتی یپژوهش نهیزم نیکرد در ا انیبتوان ب دیشا یداخل یهاپژوهش نهیاست. در زم

و  یمخرب بر احساسات منف یرفتارها ریتاث یپژوهش به بررس نی. اشودیاحساس م شیاز پ شیب نهیزم نیموضوع، کمبود در ا تیاهم

  . پردازدیم رانیهمکاران و مد یرفتار یکردهایخط مقدم با در نظر گرفتن رو یواکنش ها

 هاو توسعه فرضیه  ینظر یمبان

 یادماندنیبه  یاجتماع یریروند سفر و تجربه درگ ،یذهن ،یتجارب عاطف تواندیگذار موگشت یتورها نهیدهندگان خدمات در زم ارائه

 فایا یستیتجربه تور یریگدر شکل یادیز ریتاث یسازیو سفارش یکاهش دهد. عناصر خدمات تعامل ای شیموجود افزا طیرا در شرا

 . رودیم نیعواطف کارکنان ارائه دهنده خدمات از ب شودیباعث م یمخرب مشتر یرفتارها (.2018، 1)زاتوری و همکاران کندیم

-استرس یهاطیدر مح انیکه با مشتر یخدمات یها( کارمندان سازمان2010( و اسلاتر و همکاران )2012و جکس ) یینظر ساکورا بنابر

)آلولا و همکاران،  شوندیرو موبهر انیمشتر یاستهیو رفتار ناشا یو سرخوردگ تیدر ارتباط و تعامل هستند معمولا با شکا یکار ییاز

کارکنان  یدرباره بهبود روانشناخت یتیریمد نشیب یمقدم در صنعت گردشگرکارمندان خط یهایشانیو پر ینگران ودننم یبررس(. 2019

 (.2019)یانگ و لایو،  کندیو ضررها را مشخص م بیاسترس و آس جادیا یرا فراهم نموده و چگونگ

به هرگونه رفتار  انی. رفتار مخرب مشترباشدیخدمات م نهیدر زم یبا مشتر یمشتر یمنف یشکل تعامل نیترجیرا انیمخرب مشتر رفتار

-و رفتار خشونت یرمنطقیرفتار غ( 2019)یانگ و لایو، مخرب  یرفتارها (.2017، 2)گیرسوی و همکاران اشاره دارد یمشتر رمولدیغ

)مارباچ  داندیم یمشتر یادبیب یرا نوع ی( رفتار مخرب مشتر1999) رسونیهستند. اندرسون و پ( 2017، 3)گیرسوی و همکاران یزیمآ

 گذاردیم یمنف یریتاث انیو تجربه خدمات مشتر یوکار خدماتکسب کیبر عملکرد  انیمخرب مشتر یرفتارها(. 2019، 4و همکاران

استرس  یکار خود تمرکز ندارند دارا یهستند و بر رو یناراض یتعامل با مشتر زکه ا یکارکنان خط مقدم (.2017همکاران، )گیرسوی و 

 (.2019)آلولا و همکاران، است  ادیز اریاز رفتار ترک خدمت بروز دهند بس نکهیهستند و احتمال ا فیو عملکرد ضع یکار

 یعاطف یناهماهنگ (.2009، 5)وان کلفاست که کمتر مورد مطالعه قرار گرفته است  یمهم دهیپد کینشان دهنده  یعاطف یناهماهنگ 

 یحالات روح نیب ینوسانات ،یخود مطابقت ندارد منظور از ناهماهنگ یاحساسات ابرازشده از کارمندان که با احساسات واقع یبه معنا
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در تعامل هستند  انیکه با مشتر یمختلف یکار یهاطیندان در محکارم(. 2009، 1)باررتت باشدیبرخورد م کیمختلف فرد در طول 

منجر به  انیو نامعقول مشتر ردوستانهیغ اتیمخرب، شکا انی. تعاملات و مکالمه با مشتررندیگیقرار م یعاطف یناهماهنگ ریتحت تاث

 :گرددیم شنهادیپ ریز هیفرض نیبنابرا (.2007، 2)وگگ و همکاران گرددیم یشتریب یعاطف یناهماهنگ

H1دارد. ریتأث یعاطف یبر ناهماهنگ انی: رفتار مخرب مشتر 

H2دارد. ریتأث یعاطف یبر فرسودگ انی: رفتار مخرب مشتر 

باشد که از احساس لذت یک کارمند از شغل خود ( رضایت شغلی یک حالت عاطفی مثبت می90: 1378بنابر نظر عاقل و لگزیان )

: 1397باشد )کروبی و همکاران، رک های اطراف یک کارمند از عوامل مهم در ایجاد رضایت شغلی مینشات گرقته و ادراکات و مح

 (،2009، 3)آشلل و همکاران کارمندان و سازمان یمخرب بر سلامت یگذارباعث کاهش عملکرد کارکنان، اثرات یجانیه یفرسودگ(. 546

ترک  یبرا ادیز لیو تما (2009، 4ی )آیثرفورد و همکارانکاهش تعهد سازمان ،یشغل تیکاهش سطح نگرش از جمله کاهش رضا

، 6)هان و همکاران رابطه وجود دارد یو استرس شغل یجانیو هوش ه یشغل یفرسودگ نیب (.1997، 5)بولس و همکاران شودیسازمان م

 یعاطف یو ناراحت شودیم یمانع انجام عملکرد براساس روال عاد شودیمقدم وارد مبه کارمندان خطکه  یاناخواسته یفشارها (.2022

را  جانیه یکه فرسودگ ینمودند افراد انی( ب2009و همکاران ) یکللووا (.2009، 7)آرنولد و همکاران دهدیم شیکارمندان را افزا

 نی(. بنابرا1390پرور و همکاران، دارند )گل یانحراف یمانند رفتارها یجبران ییهابه ترک خدمت و واکنش لیتجربه کردند، تما

 :گرددیم شنهادیپ ریز یهاهیفرض

H3دارد. ریشغل کارکنان تأث بر قصد ترک یعاطف ی: ناهماهنگ 

H4دارد. ریکارکنان تأث یشغل تیبر رضا یعاطف ی: ناهماهنگ 

H5دارد. ریبر قصد ترک شغل کارکنان تأث یعاطف ی: فرسودگ 

H6دارد. ریکارکنان تأث یشغل تیبر رضا یعاطف ی: فرسودگ 
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 ریو ما یتوسط سالو یجانیهوش ه(. 2019)یانگ و لایو،  باشدیم یمداریو مشتر یجانیدو بعد هوش ه یدارا رانیمد یرفتار کردیرو

 (.2022، 1)سامبول و همکاراناشاره دارد  گرانیاحساسات خود و درک احساسات د میو تنظ انیدرک، ب یی( ابداع شد و به توانا1990)

 یبرا گذاردیم ریتاث یگردشگر ییهامقدم سازمانکارکنان خط یبر رو قیطر نیرفتار مخرب به چند رفتهیصورت پذ قاتیبنابر تحق

در  لگریتعد یبه عنوان عامل تواندیم یمداریو مشتر یجانی. هوش هستو همکاران موثر ا رانیمد یرفتار یکردهایرو قینمونه از طر

 ییبه دنبال راهنما رندیگیکه تحت فشار دردسرها و مشکلات قرار م یمقدم در صورتنقش کند. کارمندان خط یفایا یرگذاریتاث نیا

و به حداقل رساندن  ردستانیز یروح راتییتغ دنکر یبه خنث رانیمد یاستعداد عاطف (.2014، 2)ژیو و همکاران دباشنیسرپرستان خود م

 یو در بلندمدت بر رو ندینمایابزار م انیخود را به مشتر مانهیصم ینگران رانیمد ،یکمک رسانند. از طرف انیمشتر یمنف یهایاثرگذار

 یهابا مقوله ریمد یمداریشترم یها. به هر حال امکان دارد که ارزششوندیمتمرکز م انیو حفظ روابط با مشتر انیمشتر یازهاین

به  یهایبا مشکلات و سخت شهیمقدم همبه کارکنان خدمات خط یمراتبخود تطابق نداشته باشد، و انتقال ارزش سلسله رمجموعهیز

آن بتوانند سلامت روان  قیاست تا از طر تیبا اهم یرهبران سازمان یبرا یجانیش ههو (.2003، 3)جونس و همکارانهمراه است 

که هوش  یرانیمد (.2002، 4)وانگ و لایو ندینما تیریبلندمدت مد یوکسب به اهداف سازمانحفظ یمقدم خود در راستاخط کارکنان

 نیکوچکتر قیسخت از طر انیخود در برخورد با مشتر ردستانیز یعاطف یهاتیوضع یابیدر ارز یادیز ییدارند توانا ییبالا یجانیه

آن  تیریمد قیاز طر تواندیم یجانیداشتن هوش ه(. 2017، 5ماجلاجیک و همکاران-)کادیک ارندد یرکلامیو غ یاطلاعات کلام

درک احساسات  قیاز طر رانیمد (.2002)وانگ و لاو، کند  لیمقدم را کاهش داده و عملکرد فروش را تسهاسترس و تنش کارمندان خط

)لوین کند  جادیسازنده و مثبت ا یسازمان طیکنند و مح یریکارمندان جلوگ یتا از فرسودگ شودیکارمندان باعث م تیو هدا تیو حما

خدمات  یهاازمانس انیکارکنان و مشتر نیارتباطات و تعاملات مناسب و ارزنده ب جادیدر ا یانقش سازنده رانیمد (.2007، 6و ساگر

رفتار مخرب  یرکلامیو غ یکلام عاتاز اطلا یبردارآرام، درک احساسات و بهره یطیفراهم آوردن مح قیدارند و از طر یگردشگر

 :گرددیم شنهادیپ ریز هیفرض نیسازد. بنابرا تیریرا مد انیمشتر

H7دارد. گرلینقش تعد یو احساسات شغل یمخرب مشتر یهارفتار نیدر ارتباط ب یجانی: هوش ه 

H8دارد. گرلینقش تعد یو احساسات شغل یمخرب مشتر یهارفتار نیدر ارتباط ب یمداری: مشتر 

همکاران بر واکنش به رفتار  یرفتار کردیرو (.2019)یانگ و لایو،  باشدیم یدو بعد رقابت و همکار یهمکاران دارا یرفتار کردیرو

بدتر شدن رفتار  ایبر بهبود  تواندیم انیو رقابت کارکنان در هنگام مواجهه با رفتار مخرب مشتر یموثر است و همکار یمخرب مشتر

 
1 Sambol et al. 
2 Xu et al. 
3 Jones et al., 
4 Wong & Law 
5 Kadic-Maglajlic et al. 
6 Lewin & Sager 
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 شانییبرداشت کارمندان در مورد توانا رییباعث تغ تواندیهمکاران م یرفتار کردیرو (.2012، 1)باریچ و لین رمقدم موثکارکنان خط

 نیبنابرا (.2014، 2)فیشر دهدیم شینفس کارمندان را برابر فشارها افزا شود و اعتماد و اعتمادبه انیمشتر یزگیانگیدرباره مقابله با ب

 گردد:یم شنهادیپ ریز هیفرض

H9دارد. گرلینقش تعد یو احساسات شغل یمخرب مشتر یرفتارها نی: رقابت در ارتباط ب 

H10دارد. گرلینقش تعد یو احساسات شغل یمخرب مشتر یرفتارها نیدر ارتباط ب ی: همکار 

 .است شدهدادهنشان  1 شکل درمدل مفهومی پژوهش  شدهارائهتوضیحات  بر اساس

 

 یو گورسو ی(، کا2019(؛ آلولا و همکاران )2019و همکاران ) انگی(، 2021)هوانگ و همکاران ) قیتحق ی. مدل مفهوم1 شکل

 ((2014و پاددار ) ی(، مادوپال2018)

 قیروش تحق

 یرفتارها ریتأث یاست. پژوهش حاضر با هدف بررس یو از لحاظ هدف کاربرد یهمبستگ-یفیتوص تیبر حسب روش ماه قیتحق روش

تهران  یگردشگر یهاو همکاران در آژانس رانیمد یرفتار کردیرو گرلیکنش کارکنان خط مقدم نقش تعدبر وا انیمخرب مشتر

هستند،  انیبا گردشگران و مشتر ریدرگ ینوعشهر تهران که به یمسافرت یهاآژانس هیلپژوهش حاضر ک یشده است. جامعه آمارانجام

حاضر کارکنان  پژوهش یآمارمنتخب در شهر تهران استفاده شد. نمونه یهااز آژانس یمطالعه از تعداد نیدر ا ن،ی. بنابراباشندیم

شهر تهران، از فرمول کوکران در  یمسافرت یهاکارکنان آژانس دادشهر تهران بود. با توجه به نامشخص بودن تع یمسافرت یهاآژانس

در پژوهش  نیمچنآوری شد. هپرسشنامه جمع 384پرسشنامه پخش گردید که  400د برای این منظور تعدا جوامع نامشخص استفاده شد.

پژوهش از دو  نیاست. پرسشنامه ا کرتیل یاپنج درجه فیبراساس ط 50یها پرسشنامه استاندارد پرسشداده یحاضر ابزار گردآور

 
1 Baruch & Lin 
2 Fisher 
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پرسشنامه است که براساس  یاصل یهااست و قسمت دوم، پرسش یشناخت تیجمع یهاشده است: قسمت اول، پرسش لیقسمت تشک

 یبرا نیاز استادان خبرگان کنترل شدند. همچن یها توسط برخشد. پرسش دییآن تا ییایو پا ییو روا اندهپژوهش مطرح شد هاهیفرض

 ییایکرونباخ و پا یاز آلفا ییایافزار بهره گرفته شد و به منظور برازش پانرم قیواگرا از طر ییهمگرا و روا ییاز روا ییسنجش روا

 یها از شرکت مسافرت(. داده1است )جدول 7/0از  شتریپژوهش ب یهاتمام سازه یبراکرونباخ  یآلفا بیاستفاده شد. ضر یبیترک

 31آسمان گشت ) یو جهانگرد ییپرسشنامه(، شرکت خدمات مسافرت هوا43) گشتنیآذ یپرسشنامه(، شرکت مسافرت 38) ادگشتیال

شهر  یو گردشگر یپرسشنامه(، شرکت خدمات مسافرت 29) ییایرو انیقصر شا یو گردشگر یمسافرت یه(، شرکت خدماتپرسشنام

پرسشنامه، شرکت خدمات  40دلتابان ) یپرسشنامه(، شرکت مسافرت 29ققنوس ) یپرسشنامه(، شرکت مسافرت 43شهداد ) دیخورش

 یو خدمات یپرسشنامه( و شرکا مسافرت 41ستاره ونک ) یو خدمات یپرسشنامه(، شرکت مسافرت 37) ریسسام یو گردشگر یمسافرت

انجام گرفت. در بخش آمار  یاستنباط لیوتحلهیو تجز یفیتوص لیوتحلهی. جهت تجزدیگرد یآورپرسشنامه( جمع 54گشت ) اطاه

استفاده  یو روش مدل معادلات ساختار Lisrelافزار از نرم یستنباطو در بخش آمار ا یجداول فراوان یبرا Spssافزار از نرم یفیتوص

انجام  یپژوهش برا نیمورد استفاده قرار گرفت. در ا قیتحق یهاهیبه منظور آزمون فرض یساختار لاتمعاد یساز. از روش مدلدیگرد

 پژوهش پرداخته شد. رهایمتغ نیب یرابطه عل یو بررس یریگاز دو مرحله مدل اندازه یمعادلات ساختار یسازمدل لیتحل

 

 . مشخصات پرسشنامه و پایایی1جدول 

 آلفای کرونباخ منبع تعداد سؤالات شاخص هاسازه

 رفتار مخرب مشتریان

 5 آمیز مشتریرفتار توهین

 89/0 (2014مادوپالی و پاددار )
 6 رفتار غیرمنطقی مشتری

آمیز رفتار خشونت

 مشتری
7 

 رویکرد رفتاری همکاران
)مادوپالی و پاددار،  4 هوش هیجانی

2014) 
88/0 

 3 مشتری مداری

 احساسات شغلی
 5 ناهماهنگی عاطفی

 0/ 91 (2019) و همکاران انگی
 4 فرسودگی عاطفی

 رویکرد رفتاری همکاران
 5 همکاری

 0/ 93 (2018کای و گورسوی، 
 5 رقابت

 واکنش کارکنان
 3 ترک شغلقصد 

 0/ 94 (2019) آلولا و همکاران
 3 رضایت شغلی
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 هایافته

 یفیآمار توص

 2در جدول  جیاستفاده شد. نتا لاتیمتاهل، سن، سابقه خدمت و تحص تیوضع ت،یجنس یرهایاز متغ یشناخت تیجمع یبررس یبرا

 نشان داده شده است.

 

 شناختی. توصیف جمعیت2جدول 

 درصد فراوانی متغیر درصد فراوانی متغیر

 جنسیت
 1/16 62 مرد

سابقه 

 خدمت

 7/30 118 سال 5کمتر از 

 7/47 183 سال 5-10 9/83 322 زن

وضعیت 

 تأهل

 5/11 44 سال 11-20 6/57 221 مجرد

 2/10 39 سال 21-30 4/42 163 متأهل

 سن

 9/4 19 سال 20زیر 

 تحصیلات

 8/1 7 دیپلم یا فوق دیپلم

 9/77 299 لیسانس 4/42 163 سال 30-21

 5/18 71 فوق لیسانس 4/46 178 سال 40-31

 8/1 7 دکتری 3/6 24 سال 50-41

     2/10 39 سال 30-21

 

 تیدرصد( هستند. اکثر 80)حدود  سانسیل لاتیتحص یدرصد( و دارا 58درصد( و مجرد )حدودا  83زن ) تیپژوهش اکثر نیدر ا

 2/10سال و  320تا  5/11،11سال،  10تا  5 نیدرصد ب 7/47سال،  5درصد سابقه کمتر از  7/30است،  30-21و  40-31سن  یدارا

 سال سابقه خدمت دارند.  30تا  21درصد 
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 بودن نرمال

 ارائه شده است. 3ها در جدول نرمال بودن داده یبررس جیاستفاده شد. نتا رنوفیاسم -از آزمون کولموگروف یبررس یبرا

 ها.آزمون نرمال بودن داده3جدول 

 

 

 

 یرهایمتغ یبرا یداریسطح معن نکهینشان دهنده آن است که با توجه به ا 3در جدول  رونوفیاسم -حاصل از آزمون کولموگروف جینتا

 پژوهش نرمال هستند. یرهاینمود که متغ انیب توانیم باشندیبزرگتر م 05/0از 

 هاداده لیتحلوهیتجز

 یو سپس مدل ساختار یریگانجام شد. ابتدا مدل اندازه زرلیفزار لو نرم یمعادلات ساختار یابیداده به کمک مدل لیوتحلهیتجز 

 .شودیم دهیسنج

 یریگاندازه مدل

برازش  جی. نتاشودیبرازش مطلق استفاده م یهاو شاخص یقیبرازش تطب یهابرازش مقتصد، شاخص یهابرازش مدل از شاخص یبرا

 نشان داده شده است. 4در جدول  یریگمدل اندازه

 

 

 

 

 

 

 

رضایت 

 شغلی

قصد ترک 

 شغل

رویکرد رفتاری 

 همکاران

احساسات 

 شغلی

رویکرد رفتاری 

 مدیران

رفتار مخرب 

 مشتری
 متغیر

 معنادار 085/0 090/0 116/0 098/0 081/0 101/0
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 . برازش مدل4جدول

شاخص 

 برازش
CFI NNFI NFI AGFI GFI RMR RMSEA chi − square

df
 

مقدار 

 آمدهدستبه
93/0 91/0 90/0 94/0 98/0 031/0 063/0 53/2 

دامنه 

 پذیرش

بالاتر 

 9/0از 

بالاتر 

 9/0از 

بالاتر 

 9/0از 

بالاتر 

 9/0از 

بالاتر 

 9/0از 

 هرچه

 ترکوچک

 نزدیک و

 صفر به

کمتر از 

08/0 
 3کمتر از 

 مطلوب مطلوب مطلوب مطلوب مطلوب مطلوب مطلوب مطلوب یریگجهینت

 

است. همچنین مقدار جذر برآورد واریانس خطای تقریب  3تر از و کوچک 53/2نتایج حاصل، مقدار کای دو به درجه آزادی  به توجه با

RMSEA  08/0تر از و کوچک063/0برابر با ( است. همچنین برازندگی تطبیقیCFI )93/0( شاخص نیکویی برازش ،GFI )98/0 ،

( NNFIی هنجار نیافته )و شاخص برازندگ9/0( NFI، شاخص برازندگی هنجار یافته )94/0( AGFIشاخص نیکویی برازش تعدیل یافته )

 و AGFI، GFI، RMR، NFI، NNFI هایو شاخص RMSEA شاخص مقدار گفت توانبیشتر هستند. در نهایت می 9/00اکثرا از 91/0

CFI برازش ساختاری، معادلات مدل برای پژوهش ابزارهای همه که نتیجه گرفت توانمی هستند و مدل مطلوب برازش بیانگر نیز 

 .ددارن قبولقابل

 روایی و پایایی

 برای سنجش روایی از روایی همگرا و روایی واگرا استفاده شد. برای سنجش پایایی از آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی بهره گرفت.
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 . روایی و پایایی5جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

و روایی  7/0و پایایی ترکیبی از مقدار استاندارد 7/0استاندارد برای تمامی متغیرها میزان آلفای کرونباخ از مقدار  5باتوجه به نتایج جدول 

باشد. در این پژوهش بیشتر است که این نتایج حاکی از این است که روایی و پایایی متغیرهای پژوهش مورد تایید می 5/0همگرا از 

لارکر، معیار لازم برای تایید روایی واگرا است که تمامی همچنین برای سنجش روایی از روایی واگرا نیز استفاده شد. در آزمون فورنل و 

های نظیر هر یک از اعداد واقع در قطر اصلی که همان مجذور میانگین واریانس های استخراجی است؛ از مقادیر مقادیر سطر و ستون

 اگرای تحقیق مورد تایید قرار گرفت.بیانگر این موضوع است. بنابراین، روایی و 6قطر اصلی نظیر خود کوچکتر باشد که نتایج جدول 

 

 AVE پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ متغیر

 رفتار مخرب مشتری

 628/0 806/0 756/0 مشتری آمیزتوهین رفتار

 720/0 882/0 874/0 مشتری غیرمنطقی رفتار

 آمیزخشونت رفتار

 مشتری
844/0 860/0 735/0 

 رویکرد رفتاری مدیران
 658/0 956/0 983/0 هیجانی هوش

 579/0 909/0 901/0 مداری مشتری

 احساسات شغلی
 597/0 872/0 867/0 عاطفی ناهماهنگی

 526/0 903/0 931/0 عاطفی فرسودگی

 رویکرد رفتاری همکاران
 623/0 890/0 866/0 همکاری

 582/0 881/0 850/0 رقابت

 های رفتاریواکنش
 612/0 812/0 791/0 شغل ترک قصد

 658/0 805/0 789/0 شغلی رضایت
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 . آزمون فورنل و لارکر6جدول 

 

 

 

 

 متغیر (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10) (11)

          792/0 
 ( رفتار1)

 آمیزتوهین

 غیرمنطقی ( رفتار2) 264/0 849/0         

        858/0 490/0 477/0 
خشونت  (رفتار3)

 آمیز

 هیجانی ( هوش4) - 357/0 - 567/0 653/0 811/0       

 مداری( مشتری5) - 217/0 - 377/0 249/0 376/0 760/0      

     772/0 607/0 - 218/-0 128/0 276/0 139/0 
 ( ناهماهنگی6)

 عاطفی

    725/0 536/0 652/0 - 288/0 - 210/0 323/0 207/0 
 (فرسودگی7)

 عاطفی

 ( همکاری8) - 426/0 - 658/0 775/0 645/0 413/0 - 291/0 - 366/0 789/0   

 ( رقابت9) - 221/0 - 516/0 314/0 371/0 540/0 - 421/0 - 596/0 512/0 763/0  

 783/0 553/0 - 623/0 - 479/0 329/0 405/0 - 454/0 - 514/0 487/0 390/0 
 ترک ( قصد10)

 شغل

 شغلی( رضایت11) - 429/0 - 501/0 409/0 611/0 679/0 - 450/0 - 312/0 458/0 563/0 - 264/0 811/0
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 انسیوار نیانگیکه همان مجذور م یاز اعداد واقع در قطر اصل کیهر  رینظ یسطر و ستون ها ریمقاد یتمام 6جدول  جیباتوجه به نتا

 .باشدیواگرا م ییاز مطلوب بودن روا یحاک نیکه ا باشدیخود کوچکتر م رینظ یقطر اصل ریاست؛ از مقاد یاستخراج یها

 

 هاهیفرض آزمون

 ریکه مقاد ی. زمانردیپذیصورت م ریمس بیدر هر رابطه و مقدار ضر t-value تیباتوجه به اهم یدر مدل ساختار اتیفرض آزمون

را نشان  ریشدت و جهت تاث ریمس بی. ضرباشدیبودن پارامتر مدنظر م یباشند، نشان دهنده معنادار – 96/1+ و کمتر از  96/1از  شتریب

 است.نشان داده شده 2در شکل  یو بارعامل 3و شکل  7در جدول  هاهیضآزمون فر جینتا دهدیم

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 زرلیافزار لنرم یخروج ریمس بیو ضرا یعامل ی. بارها2شکل
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 یداریمعن یبررس یبرا t. مقدار 3 شکل

 

 های تحقیق. نتایج فرضیه7جدول 

 نتیجه tمقدار  ضریب مسیر هافرضیه

 تأیید 48/7 62/0 ناهماهنگی عاطفی بر مشتریان مخرب تأثیر رفتار

 تأیید 72/8 68/0 فرسودگی عاطفی بر مشتریان مخرب رفتار تأثیر

 تأیید 46/8 75/0 کارکنان شغل ترک قصد عاطفی بر ناهماهنگی تأثیر

 تأیید - 44/5 - 40/0 کارکنان شغلی رضایت بر عاطفی ناهماهنگی تأثیر

 تأیید 76/7 71/0 کارکنان شغل ترک قصد بر عاطفی فرسودگی تأثیر

 تأیید - 61/6 - 59/0 کارکنان شغلی رضایت بر عاطفی فرسودگی تأثیر

 

رفتار  نیدر رابطه ب بی( و مثبت بودن ضرا96/1از  t-value)بزرگتر بودن مقدار  داریبه معن 3و 2و شکل  7جدول  جیبا توجه نتا

و مثبت  میگرفت که رابطه مستق جهینت توانیو قصد ترک شغل م یاحساسات شغل نیو در رابطه ب یو احساسات شغل یمخرب مشتر



 و همکاران جلیلی                                 

  

 

161 
 

 دیبا تشد یعنی باشد،یم یو منف میمستق یشغل تیو رضا یاحساسات شغل نیطه بدر راب بیضرا نیوجود دارد. همچن رهایمتغ نیب

 .ابدییکاهش م یشغل تیرضا ،یاحساسات شغل

 نشان داده شده است.  8در جدول  لگریتعد یهاهیفرض جینتا

 . نتایج فرضیه تعدیلگر8جدول 

 Beta In T value Sig فرضیه
Partial 

Correlation 
Tolerance 

 متغیر وابسته: احساسات شغلی

بین در مدل: رفتارهای متغیر پیش

 مخرب

 گر: هوش هیجانیمتغیر تعدیل

234/0 - 02/5 - 000/0 305/0 - 803/0 

 متغیر وابسته: احساسات شغلی

بین در مدل: رفتارهای متغیر پیش

 مخرب

 متغیر تعدیل گری: مشتری مداری

196/0 - 516/3 - 000/0 177/0 - 674/0 

 متغیر وابسته: احساسات شغلی

بین در مدل: رفتارهای متغیر پیش

 مخرب

 گری: رقابتمتغیر تعدیل

391/0 - 476/6 - 000/0 281/0 - 532/0 

 متغیر وابسته: احساسات شغلی

بین در مدل: رفتارهای متغیر پیش

 مخرب

 گری: همکاریمتغیر تعدیل

387/0 - 691/12 - 000/0 473/0 - 522/0 
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برابر  بیمقدار ضر یمخرب و احساسات شغل یدر رابطه رفتارها یجانیهوش ه یلگرینقش تعد هی، در فرض8جدول  جینتاباتوجه به 

مخرب و  یدر رابطه رفتارها یجانیهوش ه ریمتغ یگرلیتعد رینشان دهنده معکوس بودن تاث یکه علامت منف باشدیم -234/0با 

 نیمقدار ا یمخرب و احساسات شغل یدر رابطه رفتارها یمداریمشتر یگرلینقش تعد یررسب هی. در فرضباشدیم یاحساسات شغل

 یدر رابطه رفتارها یمداریمشتر ریمتغ یگرلیتعد ریدهنده معکوس بودن تاثنشان یکه علامت منف باشدیم -196/0برابر با  بیضر

 نیمقدار ا یدر رابطه رفتار مخرب و احساسات شغل ابترق یگرلینقش تعد یبررس هی. در فرضباشدیم یمخرب و احساسات شغل

رقابت در رابطه رفتار مخرب و  ریمتغ یگرلیتعد ریدهنده معکوس بودن تاثنشان یکه علامت منف باشدیم -391/0برابر با  بیضر

 بیضر نیمقدار ا یغلمخرب و احساسات ش یدر رابطه رفتارها یهمکار یگرلینقش تعد هیفرض ی. در بررسباشدیم یاحساسات شغل

مخرب و  یدر رابطه رفتارها یهمکار ریمتغ یگرلیتعد ریدهنده معکوس بودن تاثنشان یکه علامت منف باشدیم -387/0برابر با 

 .باشدیم یاحساسات شغل

 

 هاتیمحدود، پیشنهادها و یریگجهینت

ثیورایو و  -)هننینگ کندیم یبانیپشت انیاز روابط بلندمدت با مشتر انیمشتر یبرا ندیاز تجارب خوشا نانیو مودب بودن و اطم یمیصم

 تیرضا شیرفتارها را به افزا نیقرار گرفته و ا قیکارکنان خدمات به طور گسترده مورد تحق یمختلف رفتارها جینتا (.2006، 1همکاران

 یبستگ یو کارکنان خدمات انیبرخورد مشتر جهیاست که نت ندیفرا کیتعامل  کی ای یبرخورد خدمات کی. اما دهندینسبت م یمشتر

توانند با مشتریان به خوبی تعامل داشته باشند که از شغل و جایگاه سازمانی (. زمانی کارکنان یک سازمان می2011، 2)ما و دیوبدارد 

 (.258: 1400خود راضی باشند )بهاری و همکارن، 

ی )رینولدس و مانند رفتار انحراف یرفتارها انیمشتر. دادندیرا انجام م یاجتماع یبرخلاف انتظارات و هنجارها یرفتارها انیمشتر

)هیفنر و  نندهک یرفتار تلاف(، 1994، 5)استریتون و همکاران ، رفتار نامناسب(1993، 4)فیللتورن و فیونجرفتار نابجا  (،2006، 3هاریس

، 8ی )گاراندی و همکارانکلام انهی؛ رفتار پرخاشگرا(2009، 7ی )باباکیوس و همکارانراخلاقیغ انیو رفتار مشتر (2002، 6همکاران

 رانیداشته باشد مد یمضرات قابل توجه تواندی. رفتار مخرب مدهندیبروز م (2009، 9ی )کرن و گارندیمشتر یادبیو رفتار ب (2004

 
1 Hennig-Thurau et al. 
2 Ma & Dubé 
3 Reynolds & Harris 
4 Fullerton & Pu 
5 Strutton et al. 
6 Huefner et al. 
7 Babakus et al. 
8 Grandey et al. 
9 Kern & Grandey 
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رفتار مخرب  نیاز ا تیکرده و در نها تیریآن را مد هیکننده را درک کند و در مراحل اولانحراف مخرب مصرف لیسوابق و دلا دیبا

و منجر به ترک خدمت  رسانندیم بیآس یکارکنان خدمات یروان ی. رفتار مخرب به سلامت(2017، 1)گاتزویلر و همکارانکند  یریجلوگ

 کندیم فایکارمندان ا یو رفتار خرابکار انیمخرب مشتر یرفتارها نیدر رابطه ب یااسطهنقش و یشغل ی. فرسودگشودیکارمندان م

  (.2021، 2)هوانگ و همکاران

 یرفتار کردیمقدم با در نظر گرفتن روکارمندان خط یهاو واکنش یبر احساسات منف انینقش رفتار مخرب مشتر یپژوهش به بررس نیا 

کارکنان  یبر احساسات شغل انیاول رفتار مخرب مشتر هیکه بنابر فرض دهدیپژوهش نشان م یهاافتهیپرداخته است.  رانیهمکاران و مد

( 2019( و آلولا و همکاران )2019و همکاران ) انگی(، 1393علامه و همکاران ) یهاپژوهش جیپژوهش با نتا نیا جیدارد. نتا ریتاث

 انیمخرب در مشتر یرفتارها یدر صورت رندیگیقرار م انیرفتارها مشتر ریتحت تاث یمقدم در دفاتر مسافرتمطابقت دارد. کارکنان خط

 دایپ یرکنان احساس سرخوردگکا تیرا به همراه دارد و در نها یعاطف یباشد فرسودگ ادیبد ز یو رفتارها یرمنطقیغ یهاتیمانند شکا

با فراهم  توانندیم یمسافرت یهاکه آژانس شودیم شنهادیپ هیفرض نیا جهیندارند. باتوجه به نت تیکرده و از شغل خود احساس رضا

 قیاز طر توانندیم نی. همچنندینما قیمحور تشویارائه خدمات مشتر یرا در راستا انینوآورانه و خلاقانه کارکنان و مشتر طینمودن مح

و  تیرضا یمخرب مشتر یکاهش رفتارها یبرا یهانهیمخرب و فراهم کردن زم یاز رفتارها یریرپذیکاهش تاث یآموزش کارکنان برا

 را فراهم کند. یاتعاملات سازنده

 یپژوهش همراستا نیا جیدارد. نتا ریکارکنان تاث یشغل تیبر قصد ترک شغل و رضا یدوم و سوم احساسات شغل هیفرض جهینت بنابر

 یشغل طیدر مح یکه کارمندان احساسات منف یو زمان باشدی( م2019(، آلولا و همکاران )2009پژوهش رادرفورد و همکاران ) جینتا

 یهایو ناراحت شیبه ترک شغل افزا لیشان کاهش، تما یشغلتیرضا جهیو در نت کنندینم تیفعال یادخود داشته باشند طبق روال ع

که مشتاق  شودیباعث م یاحساس منف نیندارند ا یکه کارمندان از شغل خود احساس خوب ی. زمانابدییم شینان از شغل افزاکارک

برگزار شود و با  رانیکارکنان و مد نیب یو همفکر یشیاندجلسات هم توانندیم یگردشگر یهادر انجام امور نباشند. آژانس تیفعال

 به ترک شغل را کاهش دهند. لیو تما ندیآنها را جلب نما تیدر کارکنان رضا زهیانگ جادیو ا یابینهیزم

 نیا جیدارد. نتا گرلینقش تعد یو احساسات شغل یمخرب مشتر یرفتارها نیارتباط ب رانیمد یرفتار کردیچهارم رو هیفرض بنابر

که دارند  یبا استفاده از استعدادها رانیدارد. مد ی( همخوان2007و ساجر ) نی( و لو2017) سیو مگلاجل کیپژوهش با مطالعات کاد

را بر کارکنان خود کاهش دهند.  انیمخرب مشتر یرفتارها یمنف ریکرده و تاث لیکارکنان خود را تعد هیحرو راتییتا تغ کنندیم یسع

و برطرف  انیمشتر یازهایبط بلندمدت و با درنظر داشتن نروا انیو منصفانه با مشتر مانهیبا داشتن رفتار صم کنندیتلاش م رانیمد

خود و مداخله به جا و در زمان مناسب  یجانیو ه یرکلامیو غ یاستفاده از هوش کلام با رانیآن برقرار کنند. مد یازهاینمودن مناسب ن

 کنند.  جادیو فعال را ا یسازمان طیمح کیکرده و  یریکارمندان جلوگ یاز کارکنان از فرسودگ تیو حما

 
1 Gatzweiler et al. 
2 Hwang et al 
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 نیا جیدارد. نتا گرلینقش تعد یو احساسات شغل یمخرب مشتر یرفتارها نیهمکاران در ارتباط ب یرفتار کردیپنجم رو هیفرض بنابر

را  یمشارکت یکار طیمح یهمکار قی. همکاران از طرباشدی( همراستا م2014) شری( و ف2012) نیپژوهش باروچ و ل جیپژوهش با نتا

 یهاشود آژانسیم شنهادیپ جی. بنابر نتاکندیم تیحما گریداده و در مشکلات از همد شیکارکنان افزا فسنکرده و اعتمادبه جادیا

 طیکارکنان در شرا یرفتار یهاکارکنان واکنش نیدر سازمان و کاهش رقابت ب یمشارکت طیفراهم آوردن مح قیاز طر توانندیم یمسافرت

 مثبت و مناسب باشد. انیمشتر ربمخ ینامناسب از جمله در مواجهه با رفتارها

دارد به پژوهشگران  یصنعت گردشگر یبرا تواندیمرتبط با آن م یهاپژوهش و پژوهش نیکه ا یکاربرد جیموضوع و نتا تیاهم بنابر

 :شودیم شنهادیپ یآت

قرار  یاز جمله دوران کرونا هست را مورد بررس یبحران طیکارکنان در شرا یرفتار یهاکه موثر بر واکنش یگرید یرهایمتغ -

 بدهد.

انجام  رانیمختلف در ا یهابراساس خرده فرهنگ یقیتطب سهیمقا کیمختلف انجام داد و  یدر شهرها توانیپژوهش را م نیا -

 داد.

 نمود و غنا و عمق مطالعه را در مورد موضوع گسترش داد. ییرا شناسا یشتریوثر بعوامل م یفیک قاتیتحق قیاز طر توانیم -

کاهد. این پژوهش پذیری آن میباشدکه از اعتماد و تعمیمهای مطرح است که بر نتایج پژوهش موثر میها محدودیتدر اجرای پژوهش 

تری توانند نتیجه غنیهای طولی میشده است؛ در حالی که پژوهشآوری های آن در بازه زمانی معینی جمعاز نوع مقطعی است و داده

 ارائه بدهند.
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