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Abstract 
For employees working in a world with highly competitive service 
sectors where customers have various options to choose or reject 
service brands, customer misbehavior with frontline service employees 
is common, a situation that is generally considered as customer 
misbehavior. Customer aggression can have different forms; However, 
aggression is widespread in crowded service environments, causing 
discomfort among customer service employees. This study investigated 
the mediating role of emotional fatigue and moderation of distributive 
justice and organizational pride in the relationship between customer 
aggression and the desire to leave the job. The study's statistical 
population was the staff of five-star hotels in Mashhad in 1400. 
According to the population size, using Cochran's formula and simple 
random sampling method, 110 people were selected as the sample size. 
The results showed a significant relationship between customer 
aggression and the tendency to leave the job. On the other hand, the 
results showed that emotional fatigue mediates the relationship between 
customer aggression and job satisfaction and job satisfaction with the 
desire to leave the job. 
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Materials and Methods  
In terms of the practical purpose, the present research is a field data 
collection method, and the implementation method is a descriptive 
correlation type. The statistical population of the research includes the 
employees of five-star hotels in Mashhad in 1400. Based on Cochran's 
formula and simple random sampling method, 110 people were selected 
as the sample size. In order to collect research data, six standard 
questionnaires were used. Certified experts verified the validity of the 
questionnaire, and the reliability was measured using Cronbach's alpha 
coefficient and confirmed. Descriptive (frequency and percentage) and 
inferential sections (skewness-elongation and structural equation 
method with partial least squares approach) were used through Amos 
software to analyze the data. 

 Discussion and Results  
The results showed a significant relationship between customer 
aggression and the tendency to leave the job. On the other hand, the 
results showed that emotional fatigue mediates the relationship between 
customer aggression and job satisfaction and job satisfaction with the 
desire to leave the job. In examining the first hypothesis, the findings 
showed that customer aggression has a positive and significant 
relationship with emotional exhaustion. The second hypothesis showed 
that emotional exhaustion mediates the relationship between customer 
aggression and job satisfaction. In examining the third hypothesis, the 
findings showed that job satisfaction has an inverse and significant 
relationship with the desire to leave the job. In examining the fourth 
hypothesis, the findings showed that distributive justice moderates the 
relationship between customer aggression and emotional exhaustion. 
The results of the fifth hypothesis showed that emotional organizational 
pride moderates the relationship between job satisfaction and the desire 
to leave the job. 

Conclusions 
The present study aimed to investigate the mediating role of emotional 
exhaustion and the moderating role of distributive justice and 
organizational pride in the relationship between customer aggression 
and the desire to leave the job; in the examination of the first hypothesis, 
the findings showed that customer aggression has a positive and 
significant relationship with emotional exhaustion, and the results of 
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this hypothesis are consistent with legal research (2013), Katb et al. 
(2009), Behzor and Yagil (2005) and Grandi et al., is aligned in 
explaining this finding, it can be said that hotel employees are exposed 
to high levels of stress in their work environment, on the one hand, due 
to lack of organizational support and insufficient training, they cannot 
deal with stress at work such as customer aggression and anger 
management. Their emotional exhaustion increases, their satisfaction 
decreases, and their desire to leave the job increases. The second 
hypothesis showed that emotional exhaustion mediates the relationship 
between customer aggression and job satisfaction. This hypothesis's 
results align with Han et al. (2016) and Karatepe et al.'s research. Based 
on this hypothesis, customer aggression reduces employee job 
satisfaction by increasing emotional fatigue. Low job satisfaction due 
to emotional fatigue caused by customer aggression leads to the 
employees' desire to leave the organization. Employees who do not 
have enough power to control themselves and are faced with potentially 
verbally aggressive customers in the work environment may experience 
job dissatisfaction, and emotional inconsistency and fatigue have a 
destructive effect on the job satisfaction of service employees. In 
examining the third hypothesis, the findings showed that job 
satisfaction has an inverse and significant relationship with the desire 
to leave the job. The results of this hypothesis are consistent with the 
research of Mortazavi and Rajabipour Meibdi (1390), Samad (2006), 
Rahim Nia and Hoshiar (1389), Islam et al. (2014), Saleh et al. (2012) 
and Shahbazi et al. (1387). The explanation of this finding can be stated 
as the problem of leaving the service of the employees of the specialized 
forces and some managers is one of the organizational problems in 
today's organizations, which is a blow to the organization's movement 
and for the managers of organizations who seek to preserve, maintain 
and improve the productivity of their human resources, it is a problem 
and requires special attention. If people are not satisfied with their job, 
the probability of leaving the service increases. Those types of leaving 
services available to the employee are related to their job and 
organizational satisfaction, so hotel managers can reduce their intention 
to leave by satisfying their employees. 
In examining the fourth hypothesis, the findings showed that 
distributive justice moderates the relationship between customer 
aggression and emotional exhaustion. This hypothesis's results align 
with Golparvar and Nadi's research (2008). In explaining this finding, 



 1401زمستان |  60شماره  | 17سال |  طالعات مدیریت گردشگريم | 180

 

it can be stated that whenever employees face the aggression of 
customers and on the other hand, their perception is the lack of 
organizational justice (lack of justice and fairness in the allocation of 
rights, rewards, and facilities as well as determining a fair work 
schedule) will increase their emotional fatigue. On the other hand, when 
employees feel that the procedures and methods of decision-making 
about them and their conditions are fair and just, their understanding of 
fairness in the allocation of consequences (distributive justice) will 
increase, and they will behave better with clients. The results of this 
hypothesis are consistent with the research of Golparvar and Nadi 
(2008), who conducted a study on the relationship between the 
recognition of justice and customer-oriented behaviors in nurses. This 
hypothesis's results are consistent with Jafari's research (2015). The 
results of the fifth hypothesis showed that emotional organizational 
pride moderates the relationship between job satisfaction and the desire 
to leave the job. The results of the hypothesis are consistent with the 
findings of Vidyanti et al. In explaining this finding, it can be stated that 
when employees have high job satisfaction and, on the other hand, their 
organizational pride is at a high level, their tendency to leave their jobs 
decreases. Therefore, employees proud of their organization become 
more emotionally and psychologically dependent on their work 
environment. These employees are more connected to their work than 
others. As a result, they work harder for their workplace hotel and are 
more committed to providing services to the customer, and they have 
less desire to leave their work environment. 

Keywords: Customer Aggression, Organizational Pride, Emotional 
Fatigue, Distributive Justice, Turnover Intention, Job Satisfaction. 
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 ها،هتل کارکنان شغل ترك به تمایل و مشتري پرخاشگري رابطه
 توزیعی دالتع کنندگیتعدیل و عاطفی خستگی میانجیگري نقش

    اسازمانی غرور و

 آزاد اسلامی، بجنورد، ایراناستادیار، گروه مدیریت، واحد بجنورد، دانشگاه   وحید میرزایی 
  

 حامد عرفانیان 
دانشجوي دکتري مدیریت دولتی، واحد بجنورد، دانشگاه آزاد اسلامی، بجنورد، 

 ایران
  

 چکیده
 رابطه در سازمانی غرور و توزیعی عدالت کنندگیتعدیل و عاطفی خستگی میانجی نقش بررسی باهدف پژوهش این
 در مشهد ستاره پنج هايهتل کارکنان پژوهش آماري جامعه. شد انجام شغل ترك به تمایل و مشتري پرخاشگري بین

 عنوانبه نفر 110 ساده تصادفی گیرينمونه روش و کوکران فرمول از استفاده با جامعه، حجم به توجه با. بود 1400 سال
 Baron and Neuman مشتري پرخاشگري نامهپرسش از هاداده آوريجمع براي. شدند انتخاب نمونه حجم

 شغلی رضایت و شغل ترك به تمایل عاطفی، خستگی ،)Goudarzi et al. (2011 سازمانی غرور ،)1996)
Poddar and Madupali (2012 (توزیعی عدالت و Tank and Baldwin (1996(، روایی. شد استفاده 

 براي. دش تأیید و استفاده کرونباخ آلفاي ضریب از پایایی سنجش و تأیید مورد متخصصان توسط نامهپرسش
 ساختاري ادلاتمع روش و کشیدگی - چولگی( استنباطی و) درصد و فراوانی( توصیفی آمار از نیز هاداده وتحلیلتجزیه

 و يمشتر پرخاشگري بین داد نشان نتایج. شد استفاده Amos افزارنرم طریق از) جزئی مربعات حداقل روش رویکرد با
 مشتري گريپرخاش بین رابطه عاطفی خستگی داد نشان نتایج سویی از دارد، وجود معناداري رابطه شغل ترك به تمایل

 در سازمانی غرور و توزیعی عدالت کنندگیتعدیل نقش بیانگر نتایج همچنین نمایدمی میانجیگري را شغلی رضایت و
 .است شغل ترك به تمایل با شغلی رضایت و عاطفی خستگی با مشتري پرخاشگري رابطه

 به تمایل توزیعی، عدالت عاطفی، خستگی سازمانی، غرور مشتري، پرخاشگري ها:کلیدواژه
 .شغلی رضایت شغل، ترك

  

                                                           
  :نویسنده مسئولdr _ mirzaei@bojnourdiau.ac.ir 
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 مقدمه
اراي کنند و در آن مشتریان دبراي کارکنانی که در صنایع خدماتیِ پررقابت فعالیت می

ان با پرخاشگري مشتری هاي مختلفی براي انتخاب یا رد برندهاي خدماتی هستند،گزینه
این موضوع  .)Kashif and Zarkada, 2015( کارکنانِ خط مقدم امري رایج است

. )Li and Zhou, 2013(تواند باعث ناراحتی و استرس کارکنان خدمات دهنده شود می
) و در هر نوع Karatepe et al., 2009( این مشکل در صنعت هتلداري نیز رایج بوده

). توجه به موضوع kraimer et al., 2014(تواند مشاهده شود شغل خدماتی می
. بر اساس )Hobfoll, 1989( پرخاشگري مشتري بیشتر مبتنی بر نظریه حفظ منابع است

عنوان برندهایی براي هاي خدماتی، حفظ کارکنان باارزش بهاین نظریه براي سازمان
را از سایر برندهاي رقیب متمایز کند؛ کارکنان منبعی از انگیزش، ها تواند آنسازمان می

که این منابع ) King and Grace, 2010(ها، دانش و نگرش در سازمان هستند مهارت
) Echeverri et al., 2012( راحتی تلف گردیدهتواند به خاطر پرخاشگري مشتریان بهمی

 . )Koenig et al., 2010(گردد و این کاهش انرژي به تمایل به ترك شغل منجر 
تواند شامل رویکردهاي متنوعی از جانب کارکنان مقابله با پرخاشگري مشتریان، می

مانند اجتناب از پرخاشگري با مشتریان و یا عدم انجام رفتارهاي کاري داوطلبانه در آینده 
هاي خدماتی، ترك شغل کارمندان خود حال، بدترین پیامدها براي شرکتباشد. بااین

 Wheeler et(دادن دارایی ویژه برند شرکت گردد ه ازدستتواند منجر باست که می
al., 2006(.  از سویی، بررسی پرخاشگري مشتري و تأثیرات منفی آن بر قصد ترك شغل

هاي خدماتی پرجمعیت، اهمیت بسیاري دارد زیرا این افراد ملزم به نشان کارمندان در شغل
؛ بنابراین، بررسی )Hochschild, 2012(دادن رفتارهاي مطلوب به لحاظ اجتماعی هستند 
اش بر نیروي هایی براي کاهش تأثیر منفیپیامدهاي پرخاشگري مشتري براي یافتن روش

 . )kraimer et al., 2014صورت اولویت پژوهشی درآمده است (وکارها بهکار و کسب
تضمین  لپذیري، در پی برقراري جایگاه برتر در مواجهه با رقبا، به دنبابرندهاي مهمان

یزه، از اهمیت انگپذیري آسان نیروي کار بیکیفیت خدمات هستند، این امر به دلیل آسیب
ترك شغل توسط کارمندان، یکی از  .)Kashif et al., 2015( بیشتري برخوردار است

مشکلاتی است که در بخش خدمات، بسیار شایع است و به عوامل مستقل و سازمانی 
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، حامی برخورد منصفانه با 1). نظریه برابريint et al., 2013Flشود (متعددي منتسب می
). بر این اساس ادراك مثبت Karatepe and Zargar Tizabi, 2011کارمندان است (

درباره انصاف و عدالت در میان کارکنان، پتانسیل کاهش تأثیرات منفی پرخاشگري 
ممکن است باعث خستگی ). در غیر این صورت Flint et al., 2013مشتري را دارد (

 Zopiatis and( کنندهاي خدماتی کار میعاطفی در میان کارکنانی شود که در سازمان
Orphanides, 2009( ترك شغل در میان کارکنان شود ) و درنهایت منجر بهHur et 

al., 2014 .( 
 هدهد کارکنان خدماتی خیلی از شغل خود راضی نیستند چراکنتایج تحقیقات نشان می

اضطراب و استرس بالایی ناشی از افزایش پرخاشگري مشتري دارند که خود بر 
). انگیزش، دانش و تعهد کارمند به Choi et al., 2014عملکردشان تأثیرگذار است (

شود. مدیرانِ فعال در خدمت عوامل کلیدي براي موفقیت هر سازمان خدماتی تلقی می
ا تأثیرگذاري پرخاشگري مشتري را براي کنند تهاي خدماتی سخت تلاش میسازمان

هاي مختلف کنترل کنند. از دیدگاه کاهش خستگی عاطفی در میان کارکنان به روش
ها لازم ، مشاوره و مربیگري مناسب از سوي مدیران هر حوزه در سازمان2مدیریت گرایی

 ,Chiang and Hsieh( است تا کارکنان براي مواجهه با خستگی عاطفی کنترل شوند
2012 .( 

پذیرها، رقابت در میان برندهاي هتل زیاد شده است، از این ها و مهمانبا رشد هتل
منظر، توجه به کیفیت خدمات باهدف افزایش سهم بازار تبدیل به الزام براي صنعت 

ارتقاي کیفیت خدمات با کارکنان  .)Kashif et al., 2015( هتلداري گردیده است
عاملی  ها تبدیل بهشده توسط هتلاست. کیفیت خدمات ارائهمتعهد و راضی قابل حصول 

مهم در انتخاب برندهاي هتلداري توسط مشتریان شده است که تا حد زیادي وابسته به 
 ). Joung et al., 2015( ثبات هیجانی کارکنان، شادي و رضایتشان از شغل است

خاب د چراکه قدرت انتانمشتریان از دیدگاه هتلداران بسیار حساس و سخت پسند شده
کننده که رضایتشان جلب نشده باشد از یک عرضهتوانند درصورتیآسانی میدارند و به

رغم این حقیقت که ). علیKashif et al., 2017( خدمات به دیگري تغییر جهت دهند

                                                           
1 Equality theory 
2 Managerialism 
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کنند تا سهم بازار خود را افزایش دهند، مشاهدات نشان از ها سخت تلاش میهتل
 Kashif( رفتارهاي بدِ مشتریان با کارکنانِ شاغل در صنعت هتلداري داردبرخوردها و 

and Zarkada, 2015 .( 
ها حاکی از این است که کارکنانِ شاغل در خدمات هتلداري، احساس گزارش

ند و گیرها از سوي مشتریان مورد پرخاشگري و تهدید قرار مینارضایتی دارند زیرا آن
ها شغل خود را تغییر داده یا تمایل به ترك که خیلی از آن این خود باعث گردیده است

 ). Harris et al., 2010( شغل داشته باشند
هاي خدماتی مانند هتلداري در عصر رقابت سازمانی مطیع پروري در سازمانفرهنگ

فشرده و پرخاشگري مشتري از سوي دیگر، باعث بروز استرس و اضطراب فراوانی در میان 
 ,.Abbas et alه است که نتیجه آن ترك شغل توسط کارکنان بوده است (کارکنان شد

2014 .( 
ینه هاي گوناگون زمهاي اخیر با ایجاد هتلعنوان یک شهر مسافر پذیر در سالمشهد به

را براي ماندگاري بیشتر آنان فراهم کرده است که این خود باعث افزایش رقابت در این 
ه است، از سویی توجه و اهمیت دادن به نقش کارکنان هاي خدماتی گردیدنوع سازمان

اند نقش مؤثري در توخط مقدم در ارائه خدمات گردشگري و هتلداري به مشتریان می
جذب و نگه داشت مشتریان داشته باشد، مشاهدات حاکی از وجود پرخاشگري و 

اس مطالب اس رفتارهاي نامناسب مشتریان با کارکنان خط مقدم در صنعت هتلداري است بر
فوق، هدف پژوهش حاضر بررسی رابطه پرخاشگري مشتري و تمایل به ترك شغل با نقش 

هاي کنندگی عدالت توزیعی و غرور سازمانی در هتلمیانجیگري خستگی عاطفی و تعدیل
 پنج ستاره مشهد است.

 مبانی نظري و تدوین فرضیه
 2و خستگی عاطفی 1پرخاشگري مشتري

هاي خدماتیِ که ارتباط زیادي با مشتري دارند اي عادي در حرفهپدیدهپرخاشگري مشتري 
. چندین )Karatepe et al., 2009( گرددنظیر صنایع غذایی و هتلداري محسوب می

تواند شامل عوامل شخصی، اجتماعی و دلیل براي پرخاشگري مشتري وجود دارد که می
                                                           
1 Customer aggression 
2 Emotional exhaustion 
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درت در هاي شخصی مانند کسب قسازمانی باشد. از سویی، بعضی مشتریان به دلیل انگیزه
  ).Gregoire et al., 2010(پردازند برابر دیگران، به پرخاشگري می

پرخاشگرها، افرادي هستند که باهدف به دست آوردن قدرت در روابط اجتماعی، به 
یدگاه سازمانی، مشتریان هنگامی از د .پردازنداعمال تأثیرگذاري بر دیگران می

ند بینشده میدادهکنند که تضادي در عملکرد واقعی و عملکرد وعده پرخاشگري می
)Harris and Reynolds, 2004(  و درنهایت پرخاشگري مشتریان ثبات هیجانی

. )Geng et al., 2014(گردد کارکنان را تخلیه کرده و منجر به خستگی عاطفی آنان می
شناختی به همراه ارائه نوعی واکنش غیرشخصی به عاطفی بیانگر پاسخی روانخستگی 
 ,.Okpozo et al( کنندگان خدمات و کاهش احساس شایستگی و موفقیت استدریافت
2017 .( 

 ,Huang( شده استعنوان نوعی واکنش استرس شغلی تعریفخستگی عاطفی به
رد با تقاضاهاي هیجانی زیادي مواجه آید که فخستگی عاطفی زمانی به وجود می). 2017

تواند این وضعیت می). Bacharach et al., 1991( گردیده که خارج از توان اوست
باعث کاهش انرژي، انگیزه و توانایی کارکنان در انجام وظایف به شکل صحیح شود. 

اي یامدهتواند منجر به پخستگی عاطفی در میان کارکنان خدماتی بسیار شایع است و می
بر اساس مطالب فوق ). Karatepe and Zargar Tizabi, 2011(منفی در کارشان شود 

 فرضیه زیر مطرح گردید.

 پرخاشگري مشتري رابطه مثبت و معناداري با خستگی عاطفی کارکنان دارد. .1فرضیه 
 توسط کارکنان 2و قصد ترك سازمان 1خستگی عاطفی، رضایت شغلی

برانگیزترین مفاهیم سازمانی است که پایان بسیاري از رضایت شغلی یکی از چالش
وري و کارایی سازمان را تشکیل هاي مدیریت براي افزایش بهرهمشیها و خطسیاست

دهنده حدّي است که افراد از ). رضایت شغلی نشان1400وند و همکاران، دهد (شیخیمی
ن عنوابرند و آن را بهدارند، از کار خود لذت میمی شغل خود راضی هستند، آن را دوست
). رضایت شغلی 1400نمایند (مقصدي و قاسمی، محور اساسی زندگی خود تلقی می

                                                           
1 Job satisfaction 
2 Tendency to leave the job 
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). Spector, 1985(نگرشی است که محصول تجربه کاري فرد در سازمانی خاص است 
و تجربه  1بخش منتج از بررسی شغلیوضعیت احساسی مثبت یا لذت«صورت این مطلب به

 . )Locke and Dunnette, 1976(شده است تعریف» فرد 2شغلی
ی فرسا هستند، ممکن است باعث خستگالعاده طاقتمشاغلی که به لحاظ احساسی فوق

ایل ساز تمتواند زمینهها را کاهش دهند. این مسئله میکارکنان شده و رضایت شغلی آن
 3بارکاري). Kashif and Zarkada, 2015(به ترك شغل در میان کارکنان خدمات شود 

 De cuyper(کارمند شاخصی مهم براي رضایت شغلی و تعهد در میان کارکنان است 
and De witte, 2006.(  

هاي خشم مشتري (کلامی و فیزیکی) به شکلی بد بر فرایندهاي ذهنی تأثیرگذار گونه
هاي مکرر پرخاشگري گونهدهد. است و عملکرد کارمند و رضایتش از شغل را کاهش می

مشتري در مشاغل خدماتی رواج دارند که منتج به خستگی عاطفی زیاد در میان کارکنان 
. رضایت )Grandey et al., 2007(شود وکارهاي هتلداري میخدماتی فعالِ در کسب

صورت میانجی بین خستگی عاطفی و قصد ترك سازمان توسط کارکنان شغلی عموماً به
پذیر نظیر هاي مهمانکه براي شرکت )Poddar and Madupalli, 2012( کندعمل می

 . )LV et al., 2012(کند کارکنان هتل نیز صدق می
محققان پیوندي قوي بین خستگی عاطفی زیاد و سطوح کمتر رضایت شغلی به دست 

علاوه بر این، سطوح کمتر رضایت شغلی (مبتنی بر  ).LV et al., 2012(آوردند 
 پذیر باعثهاي مهمانري مشتري) در میان کارکنان خدماتی فعال در شرکتپرخاشگ

محققان ). Lam and Chen, 2012(شود افزایش تمایل به ترك شغل توسط کارکنان می
اند در مشاغل خدماتی که کارکنان با مردم بسیار در ارتباط هستند، پشتیبانی بیان کرده

 ر کارکنان ضروري است. فقدان پشتیبانیمدیریتی براي کاهش فشارهاي مرتبط باکا
به  تواندتواند منجر به از دست دادن احساسات کارمند شود که این امر میسرپرست می

. بر طبق )Lam and Chen, 2012(نارضایتی شغلی و تمایل به ترك شغل منتهی گردد 
 گردد.هاي ذیل مطرح میشواهد، فرضیه

                                                           
1 Career review 
2 Job experience 
3 Workload 
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خستگی عاطفی رابطه پرخاشگري مشتري و رضایت شغلی را میانجیگري  .2فرضیه 
 نماید.می

 رضایت شغلی رابطه معکوس و معناداري با تمایل به ترك شغل دارد. .3فرضیه 
 کنندگی عدالت توزیعی بین ارتباط خستگی عاطفی و پرخاشگري مشترينقش تعدیل

صورت عدالت سازمانی تلقی شده ادراك کارمند از برخورد منصفانه با خود عموماً به
ها است تا رفتارهاي مشتري محور و است. ادراك از انصاف مثبت الزامی براي شرکت

سه عنصر  ).Whitman et al., 2012( شهروند محور را در میان کارکنان ارتقا دهند
ها)، عدالت عدالت توزیعی (میزان توزیع برابر پاداش -اصلی براي عدالت وجود دارد 

ها) و عدالت تعاملی (میزان درك برخورد برابر از سوي ها و رویهاي (انصاف در روشیهرو
تمام این  ).Niehoff and Moorman, 1993(هاي خدمات) افراد در طی تراکنش

صورت منفک نیز عناصر عدالتی به لحاظ مفهومی با یکدیگر فرق دارند اما به
ست که ادراك کارمند از برابري (در زمان شده ااند. براي نمونه، مشخصشدهاستفاده

ها) قویاً بر نتایج رفتاري کاري نظیر رضایت شغلی و قصد اعطاي حقوق و پاداش به آن
 ).Abu Elanain, 2009(براي متعهد ماندن به سازمان تأثیرگذار است 

عدالت توزیعی درنهایت بر رضایت شغلی و قصد براي ترك سازمان توسط کارکنان 
این حوزه عدالت ارتباط مستقیم  ).Ambrose and Schminke, 2009(ر است تأثیرگذا

ها دارد و عموماً تحت نظریه برابري هاي پاداش و حقوق و مزایا در سازمانبا مکانیسم
هاي هاي خود و شکل. بر طبق این نظریه، مردم پاداش)Adams, 1963(شده است بررسی

دار معنی هايگیريکنند تا به نتیجهدیگر حقوق و مزایا را در میان یکدیگر مقایسه می
کنند برسند. عدالت توزیعی براي کارکنان خدماتی درباره سازمانی که برایش کار می

هاي مطلوب اجتماعی در هنگام اهمیت زیادي دارد چراکه منتج به انگیزش و بروز رفتار
  ).Elamin and Tlaiss, 2015(شود برخورد با مشتریان می

ي عدالت، بسیاري از عناصر شده درزمینههاي انجامتوان گفت که در پژوهشمی
گذاري، رفتارهاي عادلانه، عدالت رویه، مختلف آن مانند توزیع منابع، احترام و ارزش

ا ها نقش میانجی یهایی که در آناند؛ اما پژوهشقرارگرفته عدالت روابط و... موردبررسی
ی و تعدد شده باشد، به دلیل پیچیدگگر عدالت بر رابطه بین متغیرهاي دیگر بررسیتعدیل
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. شواهدي )Abu Elanain, 2009(عوامل مختلف مؤثر در روابط بین متغیرها، نادر هستند 
 Abu(مشخصات شغلی و نتایج کاري است  نماید عدالت توزیعی میانجیهست که بیان می
Elanain, 2009 .( 

 Ghosh et(در پژوهشی دیگر، روابط خطی بین عدالت و تعهد کارمند مطالعه شد 
al., 2014.( صورت متغیر میانجی براي همچنین در تحقیقی نشان داده شد که عدالت به

 Hur et(شده است فادهمطالعه وفاداري سازمانی در میان کارکنان صنعت هواپیمایی است
al., 2014.(  نتایج تحقیقات نشان داده است که عدالت توزیعی تأثیر بیشتري به نسبت سایر

 ). Ambrose and Schminke, 2009(هاي عدالت بر خستگی عاطفی دارد مؤلفه
محققان قویاً باور دارند در مواردي که کارکنان احساس عدالت توزیعی زیادي کنند 

این در حالی است که ). Colquitt et al., 2001(تري خواهند داشت مثبتنتایج کاري 
پذیري اهمیت زیادي نتایج تحقیقات نشان داده است عدالت توزیعی در خدمات مهمان

 ). Abu Elanian, 2009; Choi et al., 2014(دارد 
 هبخش بودن نتایج کاري در محیط خدماتی مهم تلقی شدانگیزه عدالت توزیعی براي

ی توان تأثیرات پرخاشگري مشتري بر خستگاست. بر این اساس این باور وجود دارد که می
که خود ) Elamin and Tlaiss, 2015(عاطفی را از طریق عدالت توزیعی کاهش داد 

تواند منجر به ارائه خدمات باکیفیت بالا شود و درنهایت وفاداري مشتري و آسانی میبه
 ). Heskett and Schlesinger, 1994(سوددهی گردد 

نفی را تواند تأثیرات احساسات مادراك مثبت از پشتیبانی سازمانی براي کارکنان می
هاي سازمانی کاهش دهد و به شکلی مثبت به رفتارهاي مشتري محور نزد در محیط

 . بر طبق مطالب فوق فرضیه زیر مطرح گردید:)Auh et al., 2014(کارکنان کمک کند 

 نماید.عدالت توزیعی رابطه پرخاشگري مشتري با خستگی عاطفی را تعدیل می .4فرضیه 
کنندگی غرور سازمانی بین رابطه رضایت شغلی و ترك سازمان توسط نقش تعدیل

 کارکنان

شناختی است که به احساس فرد از تعلق خود به سازمانی غرور سازمانی یکی از مفاهیم روان
دو شکل غرور  ).Mas-Machuca et al., 2016(ه دارد کند، اشارکه در آن فعالیت می

پردازان باور نظریه ).Weiss and Cropanzano, 1996(در محیط سازمان وجود دارد 
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شده، رفتارهاي مثبت رهبري و برخورد برابر از سوي دارند محیط کاري، انصاف ادراك
ند که کرکنان ایجاد میهمتایان و روسا در فرایند کار، دو پیامد کاري مثبت در میان کا

  ).Basch and Fisher, 2000(شوند صورت غرور سازمانی هیجانی و نگرشی تلقی میبه
ار است هاي کاري تأثیرگذمحققان بر این باورند که رویدادهاي مرتبط باکار بر نگرش

. غرور سازمانی تعادل )Basch and Fisher, 2000(گردد که خود منتج به بروز غرور می
 دهد و رضایت شغلیدهد، به کارکنان انگیزه میو زندگی کارکنان را افزایش می کار

. از سوي دیگر، غرور نگرشی )Widyanti et al., 2020(بالاتري را در پی خواهد داشت 
(تأثیرگذاري مطلوب یا نامطلوب اطراف) ماهیتی بلندمدت دارد و در طی یک دوره زمانی 

 . )Goudarzi et al., 2011(شود ایجاد می
اند که دستاوردهاي محل کار هاي اخیر، محققان به نتیجه رسیدهبر اساس پژوهش

عاملی اساسی براي تحریک احساسات غرور در میان کارکنان است. درواقع، کارکنان 
انتظار سطح خاصی از عملکرد از سوي فعالان سازمانی (همتایان و روسا) دارند که شامل 

دیگر، اگر کارکنان به عبارتبه .ها استیط برابر گرایی و مانند آنادراك از انصاف، شرا
کند می کنند به انصاف و برابري توجهاین اعتقاد داشته باشند سازمانی که در آن فعالیت می

و همتایان و روسایشان عملکرد بالا و عملکرد درست دارند، آنگاه احساس غرور در 
وجود احساسات غرور  ).Elfenbein, 2007(سازمان براي آنان پدیدار خواهد شد 

سازمانی در میان کارکنان خدماتی، منتج به رضایت بالاي کارمند و عدم وجود آن باعث 
بر اساس مطالب فوق فرضیه ). Goudarzi et al., 2011(شود احساس نارضایتی شغلی می

 زیر مطرح گردید.

 ماید.نترك شغل را تعدیل می . غرور سازمانی رابطه رضایت شغلی و تمایل به5فرضیه 

 1شناسیروش
ها پژوهش کمی ازنظر مخاطب استفاده از پژوهش، کاربردي؛ ازنظر روش گردآوري داده

جامعه آماري پژوهش شامل  تحلیلی است. –از نوع پیمایشی؛ ازنظر هدف تحقیق توصیفی 
اساس فرمول بودند که بر  1400هاي پنج ستاره مشهد در سال نفر از کارکنان هتل 154

 عنوان حجم نمونه انتخاب گردیدند. نفر به 110گیري تصادفی ساده کوکران و روش نمونه
                                                           
1 Methodology 
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سؤال با مرور ادبیات  27اي حاوي هاي پژوهش، پرسشنامهگردآوري داده براي
 ها بر اساسگذاري این پرسشنامهنمره .ي متغیرهاي پژوهش طراحی شدپژوهش درزمینه

اي لیکرت با سؤالاتی مانند (کاملاً مخالفم، مخالفم، نظري ندارم، موافقم، کاملاً طیف پنج گزینه
سؤال براي سنجش پرخاشگري مشتري  5موافقم) صورت پذیرفت. این پرسشنامه شامل 

)Baron and Neuman, 1996( ،4  سؤال براي سنجش غرور سازمانی)Goudarzi et al., 
سؤال  Poddar and Madupalli, 2012( ،4(سؤال براي سنجش خستگی عاطفی  5، )2011

سؤال براي سنجش تمایل به ترك  Tank and Baldwin, 1996،( 5(براي عدالت توزیعی 
 Poddar(سؤال براي سنجش رضایت شغلی  4و ) Poddar and Madupalli, 2012(شغل 

and Madupalli, 2012( براي بررسی و تأیید روایی پرسشنامه، روایی محتوایی  ست.ا
آن موردبررسی قرار گرفت. به این منظور، ابتدا پرسشنامه در اختیار تعدادي از اساتید و 
محققان بازاریابی قرار گرفت و از ایشان خواسته شد تا نظرات اصلاحی خود را اعمال 

 تهیه شد. کنند. با اعمال این اصلاحات، نسخه نهایی پرسشنامه 
شده است. براي بررسی پایایی پرسشنامه نیز از ضریب آلفاي کرونباخ استفاده

به دست آمد، همچنین ضریب آلفاي  874/0ضریب آلفاي کرونباخ کلی پرسشنامه 
طور که نتایج شده است. همانارائه 1صورت جداگانه در جدول متغیرهاي پژوهش به

 باشند.داراي پایایی مناسبی می اي پرسشنامهدهد هر یک از متغیرهنشان می 1جدول 
 -ها نیز از آمار توصیفی (فراوانی و درصد) و استنباطی (چولگی وتحلیل دادهبراي تجزیه

کشیدگی و روش معادلات ساختاري با رویکرد روش حداقل مربعات جزئی) از طریق 
 استفاده شد. Amosافزار نرم

 هاامهن. نتایج پایایی و روایی پرسش1جدول 
شده متوسط واریانس استخراج آلفاي کرونباخ متغیرها

(AVE) 
 پایایی مرکب

(CR) 
 863/0 558/0 863/0 پرخاشگري مشتري

 839/0 569/0 839/0 عدالت توزیعی
 883/0 604/0 878/0 خستگی عاطفی
 856/0 598/0 851/0 رضایت شغلی

 814/0 525/0 809/0 غرور سازمانی هیجانی
 908/0 665/0 907/0 ترك شغلتمایل به 
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و  5/0بیشتر از   (AVE)شدهبر اساس روایی همگرا، اگر متوسط واریانس استخراج  
 Fornell and(باشد، میزان روایی مورد تأیید است  7/0بیشتر از  (CR)پایایی مرکب 

Larcker, 1981.( گردد، مشاهده می 1طور که در جدول همانAVE  تمامی متغیرها
دهنده روایی همگراي است. این نشان 7/0و پایایی مرکب نیز بالاتر از  5/0از بالاتر 

 متغیرهاي تحقیق است.

 هانرمال بودن داده
 بودن نرمال وضعیت از تا لازم است سؤالات آماري آزمون مرحله به وارد شدن از قبل

مختلف  هايآزمون ها،آن نبودن یا بودن نرمال اساس بر شود تا حاصل اطلاع هاداده 
 شود، بررسی نرمالهایی که با مدل معادلات ساختاري انجام میاستفاده شود. در پژوهش

 ,Byrneشود (هاي کشیدگی و چولگی انجام میبودن توزیع متغیرها با تحلیل شاخص
+ 2قبول براي کشیدگی و دامنه عنوان بازه قابلبه -7+ و 7). بایرن استفاده از دامنه 2010

دهد نشان می 2گونه که نتایج جدول براي چولگی توزیع نرمال پیشنهاد داد. همان -2و 
نمرات کجی (چولگی) و کشیدگی تمامی متغیرها در این محدوده قرار دارد، بنابراین 

 باشند.توان پذیرفت که توزیع تمامی متغیرها نرمال میمی

 ها. توزیع نرمال بودن داده2جدول 
 کشیدگی چولگی متغیر

 -228/1 -069/0 پرخاشگري مشتري
 -611/1 -117/0 عدالت توزیعی
 -324/1 101/0 خستگی عاطفی
 -462/1 -227/0 رضایت شغلی

 -025/1 378/0 غرور سازمانی هیجانی
 -852/0 313/0 تمایل به ترك شغل

 هایافته
رح ها بدین شها جهت وضعیت جمعیت شناختی نمونهنتایج ناشی از آمار توصیفی داده

نفر  77هاي مربوط به کارکنان، شده براي تحلیل دادهنامه استفادهپرسش 110است: از 
نفر  83) مجرد، %20نفر ( 22) متأهل و %80نفر ( 88) زنان، %30نفر ( 33) مردان و 70%(
) داراي مدرك کارشناسی ارشد %5/24نفر ( 27شناسی و ) داراي مدرك کار5/75%(
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) %10نفر ( 11سال،  10تا  6) داراي سابقه فعالیت بین %20نفر ( 22اند. در بین این افراد بوده
 سال سابقه فعالیت داشتند. 20) بالاتر از %70نفر ( 77سال و  20تا  16بین 

 میانجی و مستقیم هايفرضیه آزمون
زار افمستقیم و میانجی پژوهش، از روش معادلات ساختاري و نرمجهت آزمون فرضیات 

طورکلی قبل از ارزیابی هر مدل ساختاري، بایستی متناسب بودن استفاده شد. به 24آموس 
طور مناسب مجموعه کاملی از روابط درستی و بههر مدل، جهت اطمینان از اینکه مدل به

گیري با استفاده از هاي اندازهرازش کلی مدلدهد یا نه ارزیابی شود. بعلی را نشان می
سنجند) ها را از مدل مفهومی میچندین شاخص نیکویی برازش (که میزان حمایت داده

نمایی کاي دو به درجه آزادي، شاخص اند از: نسبت درستشوند که عبارتقضاوت می
، شاخص (RMSEA)، ریشه دوم میانگین مربعات خطاي برآورد (GFI)نیکویی برازش 
 هاباقیمانده ، ریشه دوم میانگین(IFI)، شاخص برازش فزاینده (CFI)برازش تقریبی 

(RMR) به نظر  .و غیرهKlin(2015) ،هاي پژوهش که در هر پژوهشی حداقل شاخص
 3اند از: نسبت کاي دو به درجه آزادي (بایستی کمتر از بایستی گزارش شوند، عبارت

باشد) و ریشه دوم میانگین مربعات  9/0باشد)، شاخص برازش تقریبی (بایستی بیشتر از 
ارد باقیمانده استاند باشد) و ریشه دوم میانگین مربعات 08/0خطاي برآورد (بایستی کمتر از 

 رو، برازش مدل حاضر، تناسب خوبی را بر اساسباشد). ازاین 08/0(بایستی کمتر از 
ثابت  CFI=0.954 RMSEA=0.052 ,χ^2/df=1.187: هايمناسب بودن شاخص

نجی تأیید هاي مستقیم و میاکرد؛ بنابراین نیکویی برازش مدل ساختاري مربوط به فرضیه
ی اثرات مستقیم و میانجی بین متغیرها با استفاده از روش بوت شوند. جهت بررسمی

، ضرایب مسیر 3و نتایج آزمون ارائه شده در جدول  1به شکل آزمون شد. باتوجه 1استراپ
، نشان 96/1تر از ) بزرگ.C.Rو مقدار نسبت بحرانی ( %95داري هر فرضیه در سطح معنی

ی ی (فرضیه اول) و همچنین رضایت شغلدهند که پرخاشگري مشتري با خستگی عاطفمی
ژوهش هاي پعلاوه، یافتهداري دارند. بهبا تمایل به ترك شغل (فرضیه سوم) رابطه معنی

نقش میانجی خستگی عاطفی در رابطه بین پرخاشگري مشتري و رضایت شغلی (فرضیه 
 .دوم) را مورد تأیید قرار داده است

                                                           
1 Bootstrap 
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 غیرمستقیم. نتایج آزمون فرضیات مستقیم و 3جدول 

 ضریب تأثیر روابط متغیرها فرضیات
سطح 

 معناداري

 خستگی عاطفی ←پرخاشگري مشتري  1فرضیه 
829/0 

 )085/9نسبت بحرانی (
*** 

 2فرضیه 
 ←خستگی عاطفی  ←پرخاشگري مشتري 

 رضایت شغلی
363/0- 002/0 

 تمایل به ترك شغل ←رضایت شغلی  3فرضیه 
794/0- 

 )-381/8نسبت بحرانی (
*** 

 . مدل معادلات ساختاري بررسی فرضیه میانجیگري1شکل  

 
مشخص شد که پرخاشگري مشتري  3شـده در جدول شماره با توجه به اطلاعات ارائه

ـــتگی عــاطفی کــارکنــان دارد و افزون بر این، این  83تــأثیر حــدود  درصــــدي بر خس
رو معنادار است، ازایندرصـد  95در سـطح اطمینان  085/9تأثیرگذاري با عدد معناداري 

رضایت  3گیرد، از سـویی بر اساس نتایج جدول فرضـیه اول پژوهش مورد تأیید قرار می
ـــغلی تـأثیر  ـــغل کارکنان دارد و این تأثیرگذاري با عدد  -794/0ش بر تمـایل به ترك ش

رو فرضیه سوم پژوهش درصد معنادار است ازاین 95در سطح اطمینان  -381/8معناداري 
ـــاس نتـایج جدول ییـد قرار میمورد تـأ ـــماره  3گیرد، همچنین بر اس ـــکل ش تأثیر  1و ش

غیرمسـتقیم پرخاشگري مشتري بر رضایت شغلی از طریق خستگی عاطفی با ضریب مسیر 
باشد بر این اساس فرضیه میانجی مورد درصدي معنادار می 95در سطح اطمینان  -363/0

 گیرد.تأیید قرار می
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 هاي تعدیلیفرضیه آزمون
. عدالت توزیعی رابطه پرخاشگري مشتري با خستگی عاطفی کارکنان را تعدیل 4فرضیه 

 کند.می
ر تعدیل منظور بررسی اثمراتبی بهنتایج حاصل از محاسبات رگرسیون سلسله 4جدول 

کنندگی، اول دهد. جهت بررسی اثر تعدیلگري متغیر عدالت توزیعی را نشان می
ته عنوان متغیرهاي مستقل در نظر گرفپرخاشگري مشتري و عدالت توزیعی بهمتغیرهاي 

 ها وارد شد.شد سپس در مدل دوم اثر متقابل آن

 مراتبی (بررسی تعدیل گري عدالت توزیعی). خلاصه مدل رگرسیون سلسله4جدول 

 مدل
متغیرهاي 

 R R 2 Fchange بینپیش

سطح 
معناداري 
تغییرات 

F 

ضریب 
 استاندارد

آماره 
آزمون 

T 

سطح 
 معناداري

1 
پرخاشگري 

 949/0 901/0 54/62 000/0 
462/0 457/6 000/0 

عدالت 
 

506/0- 074/7- 000/0 

2 

پرخاشگري 
 

951/0 905/0 86/4 029/0 

487/0 818/6 000/0 
عدالت 
 

462/0- 315/6- 000/0 
اثر تعاملی 
پرخاشگري 
  
 
 

062/0- 203/2- 029/0 

است  901/0عنوان متغیر مستقل، ضریب تعیین با در نظر گرفتن متغیر عدالت توزیعی به
و در مدل دوم با اضافه شدن اثر متقابل متغیر تعدیل گر، ضریب تعیین تغییر کرده و به عدد 

 شده درمعنادار به این معنا است که متغیرهاي اضافه Fchangeرسیده است. مقدار  905/0
ر به معناداري این آماره ددهند. با توجه بینی را بهبود میطور معناداري پیشآن مرحله به

 شده اثرشود که اضافهاست)، نتیجه گرفته می 05/0تر از که کوچک 029/0( 3جدول 
توان نتیجه گرفت که متغیر عدالت میشود، لذا تعاملی در مدل دوم باعث بهبود مدل می

اساس راینکند بتوزیعی رابطه بین پرخاشگري مشتري و خستگی عاطفی را تعدیل می
 گردد.فرضیه چهارم تأیید می
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 کند.غرور سازمانی رابطه رضایت شغلی با تمایل به ترك شغل را تعدیل می. 5فرضیه 
عدیل منظور بررسی اثر تاتبی بهمرنتایج حاصل از محاسبات رگرسیون سلسله 5جدول 

غیرهاي کنندگی، ابتدا متدهد. جهت بررسی اثر تعدیلگري متغیر غرور سازمانی را نشان می
 عنوان متغیرهاي مستقل در نظر گرفته شد، سپسرضایت شغلی و غرور سازمانی هیجانی به

 ها موردبررسی قرار گرفت.اثر متقابل آن

 مراتبی (بررسی تعدیل گري غرور سازمانی)سله. خلاصه مدل رگرسیون سل5جدول 

 مدل
متغیرهاي 

 R R 2 Fchange بینپیش

سطح 
معناداري 
تغییرات 

F 

ضریب 
 استاندارد

آماره 
آزمون 

T 

سطح 
 معناداري

1 
رضایت 
 852/0 726/0 149/18 000/0 

378/0- 187/5- 000/0 
غرور 

 
521/0 136/7 000/0 

2 

رضایت 
 

858/0 736/0 482/5 021/0 

388/0- 391/5- 000/0 
غرور 

 
459/0 998/5 000/0 

اثر تعاملی 
رضایت 
ل  
 

 

117/0- 341/2- 021/0 

به  726/0عنوان متغیر مستقل، ضریب تعیین با در نظر گرفتن متغیر غرور سازمانی به
یافته و به عدد دست آمد و با اضافه شدن اثر متقابل متغیر تعدیل گر، ضریب تعیین افزایش

که  021/0( 5در جدول  Fchangeبه معناداري آماره رسیده است. با توجه  736/0
توان چنین اظهار داشت که اضافه کردن اثر تعاملی باعث است)، می 05/0تر از کوچک

توان بیان داشت که متغیر غرور سازمانی رابطه بین رضایت شود، لذا میبهبود مدل می
 گردد.اساس فرضیه پنجم تأیید میکند براینشغلی و تمایل به ترك شغل را تعدیل می

 گیريبحث و نتیجه
لت کنندگی عدامیانجی خستگی عاطفی و تعدیلپژوهش حاضر باهدف بررسی نقش 

توزیعی و غرور سازمانی در رابطه بین پرخاشگري مشتري و تمایل به ترك شغل صورت 
ها نشان داد که پرخاشگري مشتري رابطه مثبت و گرفت؛ در بررسی فرضیه اول یافته

)، 1399دي (حسینی و درو معناداري با خستگی عاطفی دارد که نتایج این فرضیه با پژوهش
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 و Katou et al (2010), Ben-zur and Yagil (2005) )،1393سازگار و احقاقی (
Grandey et al (2007)توان گفت که کارمندان در تبیین این یافته می .، همسو است

مایت حهتل در معرض سطوح بالایی از استرس در محیط کار خود قرار دارند. به دلیل عدم
هاي موجود در سازمانی و عدم آموزش کافی، این کارمندان توانایی برخورد با استرس

تگی ل باعث افزایش خسکار مانند پرخاشگري مشتري و مدیریت خشم را ندارند. این مسائ
علاوه، این مشکلات باعث افزایش تمایل شود. بهعاطفی آنان و کاهش رضایت شغلی می

ها باید از طریق ارائه شود. براي حل این مشکلات، سازمانکارمندان به ترك شغل می
 هاي موجود در محیطحمایت و آموزش کافی به کارمندان، آنان را براي برخورد با استرس

 .تقویت کنندکار 
ها نشان داد که خستگی عاطفی رابطه پرخاشگري مشتري در بررسی فرضیه دوم یافته

نماید که نتایج این فرضیه با پژوهش جعفرلی و درودي و رضایت شغلی را میانجیگري می
 ,.Han et al., 2016; Karatepe et al., 2009; Celik et alهاي (و پژوهش )1399(

2007; Boyd,2002; Yagil, 2008; Morris and Feldman, 1997; همسو است (
اسی براي تواند عاملی استوان گفت که پرخاشگري مشتریان میدر تبیین این فرضیه، می

کاهش رضایت شغلی کارکنان در صنعت هتلداري باشد. با توجه به اینکه کارکنان ازنظر 
سازمانی و عدم آموزش کافی  حمایتهاي بالایی قرار دارند، عدمروانی در معرض استرس

تواند به افزایش خستگی عاطفی کارکنان منجر شود. همچنین، کارکنانی که نسبت به می
پرخاشگري مشتریان قدرت کافی براي کنترل خود را ندارند، احتمالاً در معرض خستگی 

یت اتوانند دچار نارضایتی شغلی شوند. درنتیجه، رضراحتی میعاطفی بیشتري هستند و به
ه تمایل تواند بشغلی کم با توجه به خستگی عاطفی ناشی از پرخاشگري مشتري، می

 کارکنان براي ترك سازمان منجر شود. 
ها نشان داد که رضایت شغلی رابطه معکوس و معناداري با در بررسی فرضیه سوم یافته

، مرتضوي )1400تمایل به ترك شغل دارد. نتایج این فرضیه با پژوهش آل طه و اکبري (
) همسو است در تبیین این یافته 1389نیا و هوشیار ()، رحیم1392و رجبی پور میبدي (

توان بیان کرد که ترك خدمت کارکنان متخصص یکی از معضلاتی است که می
هاي امروزي با آن روبرو هستند. درنتیجه، مدیران باید براي حفظ، نگهداري و سازمان

اي بر رضایت شغلی کارکنان خود داشته باشند تمرکز ویژه وري نیروي انسانی خود،بهره
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ها محسوب شود. در غیر این صورت، احتمال ترك عنوان یک اولویت براي آنو این امر به
یابد. از طرفی، ترك خدمت به رضایت شغلی و خدمت توسط کارکنان افزایش می

شغلی و  رکنان از شرایطکه کادیگر، درصورتیعبارتسازمانی کارکنان بستگی دارد. به
ان یابد. لذا، مدیرسازمانی خود رضایت داشته باشند، احتمال ترك خدمت آنان کاهش می

ها را توانند با جلب رضایت کارکنان خود، احتمال ترك آنهتل با توجه به این نکته، می
  کاهش دهند و بهبود بخشیدن به شرایط کار و حفظ نیروي انسانی خود را تضمین کنند.

ها نشان داد که عدالت توزیعی رابطه پرخاشگري مشتري در بررسی فرضیه چهارم یافته
ه پرخاشگري توان بیان کرد کنماید. در تبیین این یافته میبا خستگی عاطفی را تعدیل می

مشتریان و عدم وجود عدالت سازمانی دو عامل مهم در خستگی عاطفی کارکنان و کاهش 
شوند و که کارکنان با پرخاشگري مشتریان مواجه می. وقتیرضایت شغلی آنان هستند

گیري در مورد آنان و شرایطشان هاي تصمیمها و روشکنند که رویههمچنین احساس می
. از طرف یابدناعادلانه است، خستگی عاطفی آنان افزایش و رضایت شغلی آنان کاهش می

ان گیري در مورد آنهاي تصمیموشها و رکنند رویهکه کارکنان احساس میدیگر، وقتی
و شرایطشان منصفانه و عادلانه است، شناختشان از رعایت عدالت در تخصیص پیامدها 

کنندگان رفتارهاي بهتري خواهند داشت؛ بنابراین، (عدالت توزیعی) بالا رفته و با مراجعه
ها، گیرينه در تصمیمهاي منصفانه و عادلاها و روشمدیران باید تلاش کنند تا با ایجاد رویه

 .بهبود رضایت شغلی کارکنان را تضمین کنند و از پرخاشگري مشتریان جلوگیري کنند
) 1388پرور و نادي ()، گل1393نتایج پژوهش عبدالملکی و همکاران ( نتایج این فرضیه با

 )، همسو است. 1395و جعفري (
رك ت شغلی و تمایل به تنتایج فرضیه پنجم نشان داد که غرور سازمانی رابطه رضای

-Widyanti et al., 2020; Mas( هاينماید. نتایج فرضیه با یافتهشغل را تعدیل می
Machuca et al., 2016; Kraimer, 2014; Gouthier et al., 2011; Tracy et 

al., 2007; Aenett, 2002;) در تبیین این یافته  راستا است.)، هم1391) و مختاري
ایل تواند تأثیر مهمی در کاهش تمتوان گفت که رضایت شغلی بالا و غرور سازمانی میمی

کارکنان به ترك شغل داشته باشد. این موضوع به این دلیل است که کارکنانی که احساس 
رضایتمندي از محیط کار خوددارند، به لحاظ روحی و روانی به سازمان خود وابستگی 

شود  تواند موجبکنند. همچنین، افزایش غرور سازمانی در کارکنان میري پیدا میبیشت
ها بیشتر به سازمان خود احساس وابستگی داشته باشند و این ارتباط باعث شود که که آن
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کارکنان بیشتر از سایرین باکار خود پیوند خورده و درنتیجه براي هتل محل کارشان تلاش 
دهند. ان رجوع از خود نشیشتري در ارائه خدمات به مشتري یا ارباببیشتري نموده و تعهد ب

دیگر، این افراد احساس پیوستگی بیشتري به سازمان خود داشته و تمایل کمتري عبارتبه
 به ترك محیط کار خود خواهند داشت.

 هاپیشنهاد
دستمزد هاي پنج ستاره در مشهد، میزان حقوق و شود که مدیران هتلپیشنهاد می -1

ها هاي آنان تعیین کرده و در توزیع پاداشکارکنان را با توجه به میزان کارکرد و توانایی
نیز به انصاف و عدالت توجه کنند. علاوه بر این، مدیران باید از کارکنان خود حمایت 

هاي شغلی و بهبود عملکرد هاي لازم، آنان را براي ارتقاي مهارتکنند و با ارائه آموزش
راحی اي طگونهده کنند. همچنین، باید توجه به محیط کاري داشته باشند و آن را بهآما

ترتیب، اینراحتی بتوانند از تسهیلات و امکانات آن استفاده کنند. بهکنند که کارکنان به
کارکنان احساس رضایت شغلی بیشتري خواهند کرد و تمایل به ترك شغل کاهش خواهد 

 یافت.
دهی شود با اصلاح فرایند سازمانهاي پنج ستاره مشهد پیشنهاد میلبه مدیران هت -2

هاي صورت برگزاري کلاسهاي کاهش تنش و اضطراب بهکارکنان و با ارائه روش
هاي کاري و سازمانی از بروز خستگی عاطفی در کارکنان آموزشی و با بالا بردن حمایت

 شغلی را کاهش دهند.جلوگیري کرده و احتمال ابتلاي آنان به فرسودگی 
دسازي هاي توانمنشود با برگزاري دورههاي پنج ستاره مشهد پیشنهاد میبه مدیران هتل -3

و مدیریت خشم براي کارکنان به جلوگیري از بروز پرخاشگري کلامی این کارکنان با 
 .نمایند ها است کمکناپذیر مشاغل خدماتی مثل هتلهاي اجتنابمشتریان که یکی از جنبه

شود که با استخدام افرادي با هاي پنج ستاره مشهد پیشنهاد میبه مدیران هتل -4
رو و آرام بودن و داشتن توانایی کنترل خشم خود در زمان بروز هایی چون خوشویژگی

مشکلات، در پذیرش هتل اقدام کنند این اقدام باعث اطمینان بخشی از رفتار مناسب 
 با مشتریان پرخاشگر کمک خواهد کرد. کارکنان هتل به هنگام برخورد

 هاي شغلیسازي وظایف و مسئولیتها به شفافشود که مدیران هتلپیشنهاد می -5
ها تنظیم کنند. این اقدام باعث اي مشخص و روشن براي آنکارکنان توجه کرده و برنامه
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ها و آنهاي کاري خود گردیده آگاهی و اطمینان بخشی کارکنان از وظایف و محدودیت
 را قادر به پیگیري تمام جزئیات برنامه به شکل شخصی خواهد ساخت.

هاي پنج ستاره مشهد با ایجاد سامانه چرخش شغلی، شود مدیران هتلپیشنهاد می -6
هایی براي کارکنان ایجاد کنند تا مشاغل جدیدتري را در اختیار بگیرند و از فرصت

این اقدام، منجر به کاهش خستگی و  تکراري بودن وظایف شغلی جلوگیري کنند.
سازي شغلی از طریق تنوع فرسودگی شغلی در کارکنان خواهد شد، همچنین با غنی

هاي کارکنان، خواستن کار مشخص از کارکنان و دادن استقلال در بخشیدن به مهارت
 گیري به کارکنان و درنهایت دادن اطلاعات به کارکنان در مورد اثربخشی کارشانتصمیم

 تمایل به ترك خدمت در کارکنان را کاهش دهند
ها همواره نگاهی حمایتی و پشتیانی کننده نسبت به شود مدیران این هتلپیشنهاد می -7

ها در سازمان محافظت و در هنگام انجام کارکنان خود داشته باشند تا از این منظر منافع آن
زایش تواند منجر به افدرنهایت میوظایف استرس و فشار کمتري احســاس نمایند این کار 

 عملکرد و وفاداري کارکنان گردیده و تمایل به ترك خدمت آنان را کاهش خواهد داد.
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 منابع
شناختی و جو ارائه خدمات به تأثیر سرمایه روان). 1400آل طه، سید حسن؛ اکبري، محسن. (

 دو .گري اشتیاق و رضایت شغلیکارکنان در تمایل به ترك شغل با توجه به نقش میانجی
 .71-35)، 1(7، شناختی در مدیریتهاي روانفصلنامه پژوهش

هاي بررسی تأثیر خستگی عاطفی ناشی از محرك). 1393سازگار، احمد؛ احقانی، سید اکبر. (
، بیست و یکمین همایش ملی و هفتمین همایش اجتماعی بر مشتري مداري و عملکرد خدمات

 المللی بیمه و توسعه.بین
ارزیابی میزان رضایت شغلی و  ).1400لیلی، رضا؛ ذابح غازانی، مهناز. (وند، سبحان؛ خشیخی

 نشریه علمی دانش انتظامی دفتر به ساعت کاري،وري کارکنان نیروي انتظامی باتوجهبهره
 .52-42)، 50(14. تحقیقات کاربردي استان آذربایجان غربی

هاي کار احساسی و خستگی عاطفی بررسی تأثیر استراتژي ).1399جعفرلی، فریماه؛ درودي، هما. (
 -دوماهنامه علمی  .ن)و رضایت شغلی بر رضایت دانشجویان (موردمطالعه: دانشگاه اصفها

 .120-101)، 44(11، پژوهشی رهیافتی نو در مدیریت آموزشی
یانجی به نقش مبررسی رابطه بین عدالت سازمانی و فرسودگی شغلی باتوجه). 1395جعفري، لیلا. (

ر مدیریت، المللی ددومین کنفرانس بین قی (موردمطالعه: شعب بانک ملی استان گیلان)،جو اخلا
 حسابداري و اقتصاد، تهران.
ارتباط پرخاشگري مشتري با رضایت شغلی و قصد ترك با ). 1399حسینی، عذرا؛ درودي، هما. (

هاي نوین قی افالملل، پنجمین همایش بینهاي دولتیدر نظر گرفتن خستگی هیجانی در سازمان
 در علوم انسانی و مدیریت، تهران.

تأثیر عدالت سازمانی بر تمایل به ترك شغل از طریق  ).1389رحیم نیا، فریبرز؛ هوشیار، وجیهه. (
 .134-127)، 24(9 فصلنامه مدیریت فردا، رضایت شغلی.

میانجی خستگی مطالعه نقش  ).1393عبدالملکی، شوبو؛ صادقی فر، مجید؛ نصیري، فخرالسادات. (
ه رهبري و فصلنامهاي شهروندي سازمانی. هیجانی در تبیین ارتباط بین عدالت سازمانی و رفتار

 .114-99)، 1(8، مدیریت آموزشی
رابطه شناخت عدالت و رفتارهاي مشتري مداري در ). 1388پرور، محسن؛ نادي، محمدعلی. (گل

 .82-61)، 12(25، فصلنامه علمی پژوهشی مدیریت سلامت ،پرستاران
تحلیل تأثیر منزلت شغل و شاغل با غرور سازمانی و تر کار (موردمطالعه: ). 1391مختاري، رضا. (

 نامه کارشناسی ارشد: دانشگاه اصفهان.، پایانشرکت نور ویژه)
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اثر رضایت شغلی بر ترك شغل از طریق  ).1392مرتضوي، سعید، رجبی پور میبدي، علیرضا. (
جله علمی دانشگاه علوم پزشکی . منجارشکنانه فردي و سازمانی پرستارانرفتارهاي کاري ه

 .60-56)، 66(25، قزوین
بینی رضایت شغلی معلمان ابتدایی بر مبناي انگیزش پیش ).1400مقصدي، فاطمه؛ قاسمی، زهرا. (

-72دوره سوم، شماره چهارم، صفحات  رویکردي نو در علوم تربیت، پیشرفت و هوش معنوي.
78. 
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