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Abstract 
The present study was conducted with the aim of investigating the effect of 
customer insulting behavior and work stress on job satisfaction with the 
mediating role of job burnout. The statistical population in this study is the 
employees of Sepah Bank branches in Mashhad with a number of 630 
people, and the minimum sample size was determined as 240 people by the 
Cochran formula. The sampling method was available non-probable. In 
this study, the data collection tool was a standard questionnaire, which was 
translated and localized, and its validity and reliability were examined. 
Cronbach's alpha and composite reliability coefficient were used for 
reliability, the content validity was confirmed by professors, and the 
construct validity was confirmed by confirmatory factor loadings analysis. 
In order to examine the hypotheses, structural equation modeling was 
facilitated using SmartPLS software. Based on the results obtained, the 
direct effect of customer insulting behavior and work stress on job burnout 
was confirmed. The effect of job burnout on employee job satisfaction was 
also confirmed. In this study, the direct effect of customer insult behavior 
and work stress on job satisfaction was not confirmed, but they affect job 
satisfaction through job burnout. 
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Introduction 
Job satisfaction is one of the key concepts in human resource management that has a 
significant impact on the individual and organizational performance of employees. Job 
satisfaction is defined as a positive and enjoyable feeling towards a job that can lead to 
improved productivity, increased employee retention in the organization, and improved 
organizational performance. However, job satisfaction is affected by several factors, including 
customer insult behavior and work stress. In service organizations, employees constantly 
interact with customers, and these interactions can lead to inappropriate behaviors from 
customers. Customer insult behavior, as one of the stressors in the workplace, can have a 
negative impact on employee well-being and job satisfaction (Judge et al., 2020). 
On the other hand, work stress is also known as one of the factors affecting job satisfaction. 
Work stress can be caused by high workload, time pressure, role conflict, and other factors 
related to the workplace (Yang, 2019). Chronic work stress can lead to emotional exhaustion, 
reduced energy, and ultimately burnout. Burnout, as a syndrome caused by chronic stress, is 
accompanied by symptoms such as reduced energy, pessimism about the job, and reduced 
professional efficiency. This phenomenon can have a negative impact on job satisfaction and 
employee performance. Based on what has been explained, this study seeks to find an answer 
to the following question: What is the effect of abusive customer behavior and work stress on 
job satisfaction with the role of a mediator of burnout? Accordingly, the results of this study 
can be applicable to managers of service-oriented organizations and companies in addition to 
bank managers. 
 
Literature and Research Background 
Job Satisfaction 
Job satisfaction, as one of the most important concepts in human resource management, has a 
significant impact on individual and organizational performance. Job satisfaction is defined as 
a positive and enjoyable feeling towards one's job that can lead to improved productivity and 
increased employee retention in the organization. Job satisfaction is influenced by several 
factors, including working conditions, relationships with colleagues, payments and benefits, 
and work-life balance. Researches have shown that job satisfaction is positively associated 
with productivity, organizational commitment, and reduced turnover rates (Prasetyo et al., 
2021). 
 
Customer Offensive Behavior 
Customer offensive behavior refers to physical or verbal behaviors by customers that are 
contrary to social norms and organizational expectations. These behaviors can include 
disrespect, insults, aggression, and other inappropriate behaviors. Customer offensive 
behavior can have a negative impact on employees' well-being and job satisfaction, leading to 
increased levels of stress and emotional exhaustion. Research has shown that customer 
offensive behavior is positively associated with increased levels of work stress and burnout 
(Bi et al., 2021). 
 
Work stress 
Work stress, as one of the factors affecting job satisfaction, can be caused by high workload, 
time pressure, role conflict and other factors related to the work environment. Chronic work 
stress can lead to emotional exhaustion, reduced energy and ultimately burnout. Researches 
have shown that work stress is positively associated with reduced job satisfaction and 
increased turnover rates (Prasetyo et al., 2021). 
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Job burnout 
As a syndrome caused by chronic stress, burnout is associated with symptoms such as 
reduced energy, pessimism towards the job, and reduced professional efficiency. This 
phenomenon can have a negative impact on job satisfaction and employee performance. Job 
burnout is often caused by continuous stressful interactions with customers, high workload 
and lack of organizational support. Researches have shown that burnout is positively 
associated with reduced job satisfaction and increased turnover rates (Soelton el al., 2020). 
 
Research Background 
The the research results of Mehrara & Bahramzadeh (2023) entitled The Effect of Electronic 
Service Quality on Customer Behavior with the Mediating Role of Customer Satisfaction 
(Case Study of Digikala Online Store Customers in Sari City), showed that customer 
satisfaction has a significant effect on customer behavior in online shopping, purchase 
motivation, and purchase behavior from the Digikala online store. 
Gustiawan et al., (2023) conducted a study entitled Customer Rudeness, Employee Burnout, 
and Job Satisfaction in the Indonesian Hospitality Sector: A Socio-Economic Situation 
Perspective. The results of the study of 192 statistical samples collected show that customer 
insulting behavior has a positive and significant effect on employee burnout and emotional 
exhaustion. Also, rude behavior reduces employee job satisfaction. 
Pu et al., (2022) conducted a study entitled The Effects of Customer Rudeness on Turnover 
Intention in Chinese Hotel Employees: A Chain Mediation Model. The results show that 
customer rudeness affects employees' turnover intention by affecting job burnout, job 
satisfaction, and professional identity. 
 
Research Methodology 
This research is applicable in terms of purpose, and descriptive-survey in terms of method. 
The statistical population of this research includeds all employees of Sepah Bank branches in 
Mashhad with a number of 630 people, and using the Cochran formula, the minimum sample 
size was determined as 240 people. The sampling method in this research was non-probable 
and available. The data required for this research were collected through documentary 
methods and internet search as well as field methods. The data collection tool was a standard 
questionnaire, examined for validity and reliability after translation and localization. 
Cronbach's alpha and composite reliability coefficient were used to examine reliability, and 
its content validity was confirmed by professors, and construct validity was confirmed by 
confirmatory factor loadings analysis. 
 
Research findings 
The results of this study were presented in the form of 2 main hypotheses and 5 sub-
hypotheses and were tested: Insulting customer behavior has an effect on job satisfaction of 
employees of Sepah Bank in Mashhad with the mediating role of job burnout. The results 
show that the path coefficient is -0.103, the significance level is 0.011, and the t-statistic is 
2.547, which confirms the first main hypothesis. The VAF index was also 0.83, which 
indicates the full role of job burnout as a mediating variable. In the second main hypothesis, 
work stress has an effect on job satisfaction with the mediating role of job burnout. The 
results of this hypothesis were also confirmed with a path coefficient of -0.338, a significance 
level of 0.000, and a t-statistic of 9.266. In examining the sub-hypotheses, customer insulting 
behavior did not have a significant direct effect on job satisfaction (path coefficient: 0.007, 
significance level: 0.925, and t-statistic equal to 0.094), but it had a significant effect on 
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burnout (path coefficient: 0.186, significance level: 0.003, and t-statistic equal to 2.960). On 
the other hand, work stress did not have a significant direct effect on job satisfaction (path 
coefficient: 0.044, significance level: 0.679, and t-statistic equal to 0.415), but it had a 
significant effect on burnout (path coefficient, 0.610, significance level 0.000, and t-statistic 
equal to 10.248). Finally, burnout had a significant and negative effect on job satisfaction 
(path coefficient -0.55, significance level 0.000, and t-statistic is 10.706). 
 
Discussion and Conclusion 
The results of this study show that customer insulting behavior and work stress do not directly 
affect job satisfaction, but they do affect job satisfaction through job burnout. These findings 
highlight the importance of managing job burnout in service organizations such as banks. 
Organizational managers should prevent job burnout by creating a positive work environment, 
reducing work stress, and providing necessary support for employees. Also, training 
employees in dealing with customer insulting behavior and using new technologies to reduce 
direct interactions with customers can help reduce work stress and improve job satisfaction. 
Based on the results obtained, the following suggestions are made: 
 •Increasing informal interactions: Holding recreational and sports camps and competitions 
between branches can help improve employee interactions and reduce burnout. 
 •Matching workload to employee capabilities: Managers should match employee workload 
and responsibilities to their capabilities to prevent stress and burnout. 
 •Conflict management: Managers’ support for employees when organizational problems arise 
and managing conflicts can help reduce burnout. 
 •Using new technologies: Using offline services and service kiosks can prevent abusive 
customer behavior. 
 •Employee training: Training employees in dealing with angry and dissatisfied customers can 
help reduce work stress and improve job satisfaction. 
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  ها:كليد واژه
 آميز مشتري، رفتار توهين

 استرس كاري، 

 رضايت شغلي، 

  فرسودگي شغلي.

  چكيده
كاري بر رضايت شغلي با آميز مشتري و استرس پژوهش حاضر با هدف بررسي تأثير رفتار توهين

نقش ميانجي فرسودگي شغلي انجام شده است. جامعه آماري در اين پژوهش، كاركنان شعب 
نفر هستند كه با استفاده از فرمول كوكران حداقل حجم نمونه  630بانك سپه در مشهد با تعداد 

اين تحقيق  نفر تعيين شد. روش نمونه گيري غيراحتمالي در دسترس بوده است. در 240آماري 
شدن، روايي و سازيابزار گردآوري اطلاعات پرسشنامه استاندارد بوده كه پس از ترجمه و بومي

پايايي آن بررسي شده است. براي پايايي از آلفاي كرونباخ و ضريب پايايي تركيبي استفاده شده و 
ييدي، تأييد شده روايي محتوايي آن توسط اساتيد و روايي سازه با روش تحليل بارهاي عاملي تا

ها از مدلسازي معادلات ساختاري با استفاده نرم افزار اسمارت پي آل است. بمنظور بررسي فرضيه
آميز مشتري و اس بهره گرفته شده است. براساس نتايج بدست آمده تأثير مستقيم رفتار توهين

ايت شغلي استرس كاري بر فرسودگي شغلي تأييد شد. همچنين تأثير فرسودگي شغلي بر رض
آميز مشتري و استرس كاري بر كاركنان تأييد گرديد. در اين تحقيق تأثير مستقيم رفتار توهين

   واسطه فرسودگي شغلي بر رضايت شغلي اثرگذار هستند.رضايت شغلي تأييد نگرديد اما به
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 مقدمه

كسب مزيت رقابتي  سازماني بمنظوراهداف  تحقق در ترين مؤلفهمهم ها وترين ركن سازماناز آنجا كه كاركنان اصلي 
هاي انساني سازماني امري ضروري است. يكي از شوند، داشتن نگاه جامع و راهبردي در حوزه سرمايهمحسوب مي

وري سازماني، توجه به مفهوم منظور بهبود عملكرد و ارتقا بهرهموضوعات بسيار ضروري در حوزه مديريت كاركنان به
زماني  هايي است كه مديران امروزي با آن مواجه هستند.ترين حوزهشغلي يكي از پيچيدهرضايت رضايت شغلي است. 

تري در سازمان دارند. به كه كاركنان از شغل خود راضي هستند، عملكرد بهتري خواهند داشت و ماندگاري طولاني
توان گفت رضايت راين ميبناب ).Judge & et al, 2020همين دليل است كه بررسي رضايتمندي آنها ضروري است (

كند. اما رضايت وري و عملكرد كمك ميشغلي مهم است زيرا به انگيزه و مشاركت كاركنان و در نهايت ارتقا بهره
تحت تأثير متغيرهاي مختلفي است كه در تحقيقات متعدد به آن پرداخته شده است. به منظور ايجاد نيروي كار راضي، 

ها د كه كاركنان در شغل خود براي چه چيزهايي ارزش قائل هستند. علاوه بر اين، سازمانمهم است كه ارزيابي انجام شو
  .بايد تلاش كنند تا يك محيط كاري مثبت ايجاد كنند كه در آن كاركنان احساس حمايت و قدرداني كنند

اي خدمات محور است. هاز طرفي از جمله عوامل مؤثر بر رضايت شغلي، نوع برخورد مشتريان يا كاركنان در سازمان
هاي خدماتي است كه اغلب شامل برخورد با مشترياني است تعاملات مكرر، ذات مشاغل كاركنان خط مقدم در سازمان

كه رفتارهاي غيردوستانه و غيرمحترمانه دارند. اين نشان دهنده يك دردسر روزانه براي كاركنان است و از آنجايي كه 
كنند، كاركنان خط هايي است كه بر اساس رضايت مشتري رشد ميمشخصه سازمان» هميشه حق با مشتري است« سياست

مقدم بايد به طور مكرر احساسات خود را كنترل كنند و منابع زيادي به در اين مورد صرف كنند. رفتار توهين آميز 
كند و رابطه منفي با ار مياي ناهنجار رفتشود كه مشتري به شيوهاي از درك كارمند تعريف ميمشتري به عنوان درجه

رفاه و رضايت شغلي كاركنان دارد. تحقيقات زيادي نشان داده است كه اين رفتارها اثرات نامطلوبي از نظر افزايش سطح 
شود. بنابراين از آنجايي كه تعامل با مشتري استرس كاركنان نيز دارد كه منجر به خستگي عاطفي و فرسودگي شغلي مي

زا يك گزينه هاي خدمات محور است و حذف اين عامل استرسعاليت اصلي يك كارمند در سازماننشان دهنده ذات ف
  ).Yang, 2019ساده نيست؛ لذا اين موضوع بايد مورد توجه محققان باشد (

زا تواند داراي عناصر استرساسترس كاري يكي ديگر از عواملي است بر رضايت شغلي اثرگذار است. هر شغلي مي
مدت، اين استرس ممكن است براي انجام دهد. در كوتاهمند به كاري باشد كه انجام ميي اگر شخص علاقهباشد؛ حت

 ,Bostock & et alبرانگيز تحت فشار قرار بگيرد كه امري طبيعي است (الاجل يا انجام يك تعهد چالشيك ضرب

و براي سلامت جسمي و روحي مضر باشد. فرسا تواند طاقتشود، مي؛ اما زماني كه استرس كاري مزمن مي)2019
ها از كار به عنوان منبع دهد كه اكثر آمريكايينظرسنجي سالانه بررسي استرس كاري در آمريكا به طور مستمر نشان مي

توان براي دهد اجتناب كرد؛ با اين حال ميهايي كه در كار رخ ميتوان از تنشكنند. هميشه نميمهم استرس ياد مي
  ).Danial & et al, 2019استرس ناشي از كار تمهيداتي انديشيد كه اين امر بايستي مد نظر مديران قرار گيرد (مديريت 

در ادامه عامل ديگري كه در مطالعات مختلف به عنوان مؤلفه اثرگذار بر رضايت شغلي معرفي شده است، فرسودگي 
ار است كه با علائمي مانند احساس كاهش انرژي يا شغلي است. فرسودگي شغلي يك سندرم ناشي از استرس مزمن از ك

شود. افزايش فاصله ذهني از شغل يا احساس منفي گرايي يا بدبيني مرتبط با شغل در اثر فرسودگي خستگي مشخص مي
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از آنجايي كه فرسودگي ). Lubbadeh, 2020يابد (اي فرد كاهش ميشود و در نهايت كارايي حرفهشغلي پديدار مي
تواند بر ابعاد مختلف رفتاري و افكاري كاركنان اثرگذار باشد. فرسودگي عي اختلال رواني است. بنابراين، ميشغلي نو

شغلي اغلب مزمن است؛ به اين معني كه اين احساسات ممكن است براي مدت طولاني وجود داشته باشند. همين موضوع 
ل اين كه فرسودگي شغلي بيماري جسمي محسوب به تنهايي كافي است تا عملكرد شخص را دچار ضعف كند، بدلي

رو، درمان آن نيز به سرعت نخواهد بود، به همين دليل مديران بايد با برنامه ريزي درست و راهكارهاي شود. از ايننمي
  ).Wu & et al, 2018مناسب، از بروز فرسودگي شغلي در كاركنان خود جلوگيري كنند (

ها ها هستند. بانكآن بشدت در معرض استرس كاري و فرسودگي شغلي هستند، بانك هايي كه كاركناناز جمله سازمان
ها و برخورد مداوم با مشتريان جايگاه به دلايل مختلف مانند يكسان بودن شكل كار، زمان و حجم كار در كنار مسئوليت

ها بوجود آورد، در ا در آنتواند افزايش استرس و اضطراب رحساسي دارند كه عدم توجه به عوامل محيط كاري مي
ها استرس ها و موضوع تعديل نيرو يا منحل شدن بانككنار اين امر، وجود قراردادهاي موقت كاري در برخي بانك

  تواند خود را در قالب نارضايتي از شغل نشان دهد.ها و فشارها ميكند؛ اثر اين ناهنجاريبيشتري را به كاركنان تحميل مي
آميز مشتري و استرس يح داده شد، اين پژوهش در پي يافتن پاسخ به اين سؤال است: تأثير رفتار توهينبراساس آنچه توض

كاري بر رضايت شغلي با نقش ميانجي فرسودگي شغلي چگونه است؟ براين اساس نتايج اين پزوهش علاوه بر مديران 
  ز كاربردي باشد.هاي خدمات محور نيها و شركتتواند براي مديران سازمانها ميبانك

  
  ادبيات و پيشينه پژوهش

 رضايت شغلي

ترين مفاهيمي است كه در تمامي سطوح مديريت منابع انساني داراي اهميت فراوان بوده و رضايت شغلي يكي از بنيادي
رضايت شغلي گرايش عاطفي . )Shokri & et al, 2023(بايست موردتوجه قرار گيرد در رسيدن به اهداف سازماني مي

د به عنوان يك احساس كلي در مورد شغل يا به عنوان يك بعد تواناست كه يك كارمند نسبت به كار خود دارد. اين مي
شغلي  . رضايت)Prasetyo & et al, 2021هاي مختلف يك شغل در نظر گرفته شود (مرتبط با نگرش در مورد جنبه

كند. به مي احساس خود شغل و كار از فرد كه يك بخشيلذت حال عين در و مثبت عاطفي حالت از است عبارت
وري و همچنين رضايت شغلي احساس موفقيت كارمند در كار است و به طور كليت مستقيماً با بهره عبارت ديگر،

برد، آن را به خوبي انجام بهزيستي شخصي مرتبط است. رضايت شغلي به معناي انجام كاري است كه فرد از آن لذت مي
شغلي بيشتر مستلزم اشتياق و خوشحالي از كار است. كند. رضايت هاي خود پاداش دريافت ميدهد و براي تلاشمي

شود كه منجر به رضايت شغلي عنصر كليدي است كه منجر به شناخت، درآمد، ارتقاء و دستيابي به اهداف ديگري مي
  .)İplik & Ülbeği, 2021گردد (احساس رضايت مي

  
  رفتار توهين آميز مشتري

شود كه مخالف با هنجارهاي اجتماعي بوده و مورد آميز مشتري به رفتار فيزيكي يا كلامي مشترياني گفته ميرفتار توهين 
اصطلاح مشتريان مخرب را براي اشاره به مشترياني پيشنهاد كرد كه با ، )Lovelock, 1994انتظار سازمان و جامعه نيست. (
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شوند. از آنجايي كه هاي مختلف ميل در ارائه خدمات از سوي سازمانبدرفتاري كلامي يا فيزيكي موجب اختلا
بدرفتاري برخي مشتريان برخلاف انتظارات يك سازمان و هنجارهاي اجتماعي است، بنابراين اين رفتارها عموماً 

  ).Bi & et al, 2021( كندها، كاركنان و ساير مشتريان را دچار مشكل ميشركت
  

  استرس كاري
)Janos Selye, 1936 تعريف كرد. او » شودسندرمي كه توسط عوامل مضر مختلف ايجاد مي«) استرس را به عنوان

كنند كه دو هاي پر استرسي زندگي مياسترس را به عنوان پاسخ غيراختصاصي بدن توصيف نمود. امروزه افراد در زمان
توان سطوح بالاتري از استرس است. استرس كاري را ميدهند كه اين منجر به درك يا چند شغل را همزمان انجام مي

شود و بايد در ها و انتظارات فراواني مواجه ميعنوان فشار، افسردگي، ناراحتي، اضطراب در زماني كه فرد با خواستهبه
  ).Keshavarzi, 2019شود (يك بازه زماني محدود وظايف را انجام دهد، تعريف مي

هاي كاري در تعامل هستند كه بر وضعيت رواني يا فيزيكي ه در آن كاركنان با ويژگياسترس كاري وضعيتي است ك
هاي شغلي باشد. ازحد و تنشگذارد. اين وضعيت ممكن است ناشي از مشكلات نقش، كار بيشها تأثير منفي ميآن

ها از عملكرد عادي شود. تواند حالات فيزيكي و رواني كاركنان را تغيير دهد و باعث انحراف آناسترس كاري مي
تنش شغلي، «كنند كه شامل افتد، گاهي استرس خاصي را تجربه ميكاركنان در پاسخ به آنچه در محيط كار اتفاق مي

است. استرس كاري نتيجه تعاملات پيچيده بين افراد و محيط كار » اضطراب، نااميدي، نگراني، خستگي عاطفي و پريشاني
خدمات گرا، كاركنان نياز دارند كه مستقيماً با مشتريان روبرو شوند، ملزم به ارائه است. به خصوص در يك محيط 

 Prasetyoكنند (هاي دوستانه، محترمانه و مشتاقانه هستند و بنابراين احتمالاً استرس بيشتري را تجربه ميخدمت با نگرش

& et al, 2021(.  نويسندگان مختلف گردآوري شده است:براي درك بهتر استرس كاري، تعاريفي توسط  
  

  تعاريف استرس كاري از ديدگاه نويسندگاه مختلف: 1جدول 
  تعريف استرس كاري  نويسندگان رديف

1  Choi & et al 
(2019)  

هاي بيوشيميايي خاصي را در بدن انسان منعكس استرس حالتي از ذهن است كه واكنش
هايي شود و ناشي از چنين خواستهافسردگي ايجاد ميكند و با احساس اضطراب، تنش و مي

تواند توسط نيروهاي محيط كاري يا عوامل دروني است كه كارمند با منابع در دسترس نمي
  برآورده سازد.

2  Naseem(2018)  
استرس يك حالت فردي، برانگيختگي، رواني و ذهني است كه با تركيبي از آشفتگي زياد و 

  شود.كارمند مشخص مينارضايتي 

3  Deng & et al 
(2020)  

ازحد محيطي و رواني از استرس كاري واكنشي است كه كاركنان در برابر فشارهاي بيش
  دهند.خود نشان مي

4  Kokoroko & 
Sanda (2019)  

تواند فيزيكي يا رواني باشد، شود، كه محرك مياسترس كاري توسط يك محرك ايجاد مي
  دهد.نوعي به محرك پاسخ ميو فرد به 

5  Wu & et al (2018)  هايشان در يك موقعيت كاري و يا براي زماني كه منابع كاركنان در قالب درك و توانايي
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  تعريف استرس كاري  نويسندگان رديف
  شود.مقابله با مشكلات محيطي ناكافي باشد، استرس ايجاد مي

6  Mullen & et al 
(2021)  

معناداري با قصد ترك كار، استرس كاري يك مؤلفه كليدي است و همبستگي مثبت و 
  غيبت و مشكلات سلامتي قابل توجه دارد.

7  Park & et al 
(2020)  

هاي استرس كاري، ناتواني در مقابله با فشارهاي شغلي، به دليل تناسب ضعيف بين توانايي
فرد با شرايط و نيازهاي كاري او است. اين يك وضعيت روحي و جسمي است كه بر 

  گذاردسلامت شخصي و كيفيت كار فرد تأثير مي وري، اثربخشي،بهره

8  Zhan & et al 
(2020)  

هاي استرس كاري عبارت است از واكنش عاطفي، شناختي، رفتاري و فيزيولوژيكي به جنبه
هاي كاري. اين حالتي است كه با سطوح بالاي هاي كاري و سازمانبد و مضر كار، محيط

  شود.دم مقابله مشخص ميآشفتگي و پريشاني و اغلب با احساس ع

9  Lee & et al (2021)  
شود و توسط استرس كاري هرگونه ناراحتي است كه در كاركنان احساس و درك مي

شود كه ماهيت بسيار شديد و مكرر دارند هايي ايجاد ميموارد، رويدادها يا موقعيت
  رود.اتر ميها فرها و منابع كاركنان براي مقابله با آنكه از تواناييطوريبه

10  Lee & Jang (2020) 
دهد كه هاي جسمي و عاطفي مضري است كه زماني رخ ميواكنش«استرس كاري به معناي 

  ».ها، منابع يا نيازهاي كارمند مطابقت نداشته باشدالزامات شغلي با توانايي

11  Kelly & et al 
(2020)  

فيزيولوژيكي، رواني و رفتاري به دليل هاي اي از پاسخاسترس كاري به عنوان مجموعه
  شود.زا بر افراد يك سازمان تعريف ميتأثيرات مداوم يك يا چند عامل استرس

  
 فرسودگي شغلي

ي سندرم استرس رواني است كه در نتيجه فشار اي جديد در حوزه روانشناسي است و نشان دهندهفرسودگي شغلي پديده
شود كه دچار خستگي جسماني، بدبيني، عنوان وضعيتي از افرادي تعريف ميفرسودگي شغلي بهيابد. كاري زياد بروز مي

شوند كه به دليل استرس طولاني مدت در مواجهه با خستگي ذهني، كاهش توانايي حل مشكلات و فرسودگي عاطفي مي
شناختي به استرس ك واكنش رواندهد. فرسودگي شغلي يهايي كه نياز به درگيري عاطفي بالايي دارند رخ ميموقعيت

  شود.كند، تعبير ميو ناراحتي و همچنين به عنوان يك فرسودگي جسمي، عاطفي و رواني كه كاركنان را پريشان مي
فرسودگي شغلي نوع خاصي از استرس مرتبط با كار بوده و حالتي از خستگي جسمي يا احساسي است كه شامل كاهش 

باشد. فرسودگي شغلي يك تشخيص پزشكي نيست. برخي از متخصصان فكر خصي ميموفقيت و از دست دادن هويت ش
كنند كه عوامل فردي، كنند كه شرايط ديگري مانند افسردگي در پس فرسودگي شغلي است. محققان خاطرنشان ميمي

گذارند ر ميكنند، تأثيهاي شخصيتي و زندگي خانوادگي، بر افرادي كه فرسودگي شغلي را تجربه ميمانند ويژگي
)Soelton & el al, 2020.(  
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  پيشينه پژوهش
)Sabzi Dezfuli & Pour Sajadi, 2023 تحقيقي با عنوان بررسي رابطه بين استرس شغلي ادراك شده، فشار ناشي از (

 تعارض نقش وكيفيت زندگي كاري با رضايت شغلي انجام دادند. نتايج نشان داد كه بين استرس شغلي ادراك شده و
رضايت شغلي دبيران ارتباط معنادار و منفي وجود دارد، بين فشار ناشي از تعارض نقش با رضايت شغلي دبيران ارتباط 

  معنادار و منفي وجود دارد و بين كيفيت زندگي كاري با رضايت شغلي دبيران ارتباط معنادار و مثبت وجود دارد.
وان تأثير كيفيت خدمات الكترونيكي بر رفتار مشتري با نقش ) با عنMehrara & Bahramzadeh, 2023نتايج پژوهش (

ميانجي رضايت مشتري (مورد مطالعه مشتريان فروشگاه اينترنتي ديجي كالا در شهرستان ساري)، نشان داد كه رضايت 
قابل توجهي مشتري بر رفتار مشتري در خريد آنلاين، انگيزه خريد و رفتار خريد از فروشگاه اينترنتي ديجي كالا تأثير 

  دارد.
)Amirian & Nobari, 2022 تحقيقي با عنوان تأثير استرس كاري بر فرسودگي شغلي با نقش ميانجي حمايت اجتماعي (

هاي پژوهش نشان داد كه استرس كاري بر فرسودگي شغلي با نقش ميانجي حمايت ادراك شده انجام دادند. يافته
  ميان پرستاران تأثير دارد. در 19اجتماعي ادراك شده در اپيدمي كوويد 

)Gustiawan & et al, 2023 (ادبي مشتري، فرسودگي كارمند و رضايت شغلي در بخش مهمانداري تحقيقي با عنوان بي
نمونه آماري جمع آوري شده  192اقتصادي انجام دادند. نتايج حاصل از بررسي  -اندونزي: ديدگاه وضعيت اجتماعي

آميز مشتريان تأثير مثبت و معناداري بر فرسودگي شغلي و خستگي عاطفي كاركنان دارد.  دهد كه رفتار توهيننشان مي
 شود.همچنين رفتار بي ادبانه سبب كاهش رضايت شغلي كاركنان مي

)Pu & et al, 2022ادبي مشتري بر قصد جابجايي در كاركنان هتل چين: يك مدل واسطه ) تحقيقي با عنوان اثرات بي
اي ادبي مشتري با تأثير بر فرسودگي شغلي، رضايت شغلي و هويت حرفهدهد كه بيم دادند. نتايج نشان مياي انجازنجيره

اي فرسودگي شغلي بارزترين است. گذارد. در بين سه متغير ميانجي، تأثير واسطهبر قصد جابجايي كاركنان تأثير مي
يابد، كه رضايت شغلي را رسودگي شغلي آنها را افزايش ميشوند، فادبي مشتري مواجه ميهنگامي كه كاركنان هتل با بي

  شود.كند و در نهايت منجر به افزايش قصد جابجايي مياي را تضعيف ميدهد، هويت حرفهكاهش مي
)Prasetyo & et al, 2021( ادبي مشتريان و استرس كاري بر رضايت شغلي از طريق فرسودگي پژوهشي با عنوان تأثير بي

آميز مشتريان و ادبانه و توهيندهد رفتار بيهاي جمع اوري شده نشان ميانجام دادند. بررسي و تجزيه و تحليل دادهشغلي 
طور معنادار سبب كاهش رضايت همچنين استرس كاري تأثير مثبت و معناداري بر فرسودگي شغلي دارند و همچنين به

  شوند.شغلي مي
)Bi & et al, 2021ن استرس بر كاركنان خط مقدم ناشي از پرخاشگري مشتري در صنعت رستوران: اثر ) تحقيقي با عنوا

تعديل كننده توانمندسازي انجام دادند. جامعه آماري اين تحقيق را كاركنان رستوران در چندين شهر كره جنوبي تشكيل 
استرس كاري كاركنان خط مقدم مرتبط آميز مشتريان مستقيماً با دهد كه رفتارهاي توهيناند. نتايج مطالعه نشان ميداده

كننده توانمندسازي بر رابطه بين رفتار توهين دهد. همچنين اثر تعديلاست كه به نوبه خود رضايت شغلي را كاهش مي
 شود.آميز و استرس كاري يافت مي
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  روش شناسي
قيق جامعه آماري را كليه در اين تح پيمايشي است. -اين تحقيق از نظر هدف، كاربردي؛ و از نظر روش، نوصيفي

نفر است و با استفاده از فرمول كوكران حداقل  630دهند كه تعداد آنها كاركنان شعب بانك سپه در مشهد تشكيل مي
  گيري در تحقيق حاضر، غيراحتمالي در دسترس بوده است.. همچنين روش نمونهنفر تعيين شد 240حجم نمونه آماري 
هاي اسنادي و جستجوي اينترنتي، و روش ميداني ز براي انجام اين تحقيق ازطريق روشهاي مورد نيااطلاعات و داده

كننده هاي تحقيق كه مشخصها و شاخصآوري گرديد. براي تدوين بخش نظري مربوط به متغيرها، مولفهجمع
خلي و خارجي، اي (كتب، مقالات دادست آمده از مطالعات كتابخانهچارچوب مفهومي تحقيق است، از مفاهيم به
 9 وسيله پرسشنامههاي ميداني براي آزمون فرضيات تحقيق بهآوري دادهمجلات و ...) استفاده شد. همچنين، جمع

هاي گوي Bi & et al, 2021 ،(4هاي استرس كاري (گوي 10)، Bi & et al, 2021آميز مشتري (هاي رفتار توهينگوي
)Soelton & el al, 2020.(  گوي 4و) هاي رضايت شغليPrasetyo & et al, 2021(  صورت پذيرفت. پس از

ها، روايي محتواي پرسشنامه ازطريق قضاوت اساتيد مورد بررسي قرار گرفت. همچنين، روايي سازه آوري دادهجمع
است كه سؤالات تمام  مورد بررسي و تأييد قرار گرفت. لازم به ذكر پرسشنامه نيز با استفاده از تحليل عاملي تأييدي

اند. همچنين پايايي متغيرهاي پژوهش به ترتيب براي گيري شدههاي پرسشنامه با استفاده از طيف ليكرت اندازهمقياس
و فرسودگي شغلي برابر  891/0، رفتار توهين آميز مشتريان برابر 839/0، رضايت شغلي برابر 890/0استرس كاري برابر 

بود كه نشان از پايابودن  7/0ضريب آلفاي كرونباخ، همگي انها بالاتر از  وسيلهز مطابقت بهمحاسبه شد كه پس ا 817/0
كند مثبت معنادار را بين دو متغير فرض مي هاي تحقيق حاضر كه نوعي رابطههاست. در نهايت براي آزمون فرضيهآن

 Smartعادلات ساختاري با كمك نرم افزار ها بررسي شد. بدين منظور از روش مدلسازي مضريب رگرسيوني بين متغير

Pls .استفاده شد 

  
  هاي پژوهشيافته

 آمار توصيفي

) زن 5/42نفر ( 102درصد) از افراد موجود در پژوهش مرد و  5/57نفر ( 138نفر نمونه آماري تحقيق،  240از مجموع 
درصد  17,1سال و  35درصد از افراد كمتر از  26,3سال،  45تا  36درصد از افراد بين  56,7هستند. از نظر گروه سني سن 

درصد داراي  1/2درصد از افراد داراي تحصيلات كارداني،  6/4اند. از نظر تحصيلات سال سن داشته 55تا  46نيز 
درصد داراي تحصيلات كارشناسي ارشد و بالاتر  30,8درصد داراي تحصيلات كارشناسي و  5/62تحصيلات ديپلم، 

تا  11مچنين از نظر سابقه كاري بيشترين فراواني مربوط به افراد با سابقه كاري (مدت زمان اشتغال در بانك) اند. هبوده
  سال است. 10تا  5سال و كمترين فراواني مربوط به افراد با سابقه  15
  

  آمار استنباطي
  بررسي نرمال بودن متغيرها

  اسميرنف، نرمال بودن متغيرها بررسي شد.در اين قسمت با استفاده از آزمون كولموگروف 
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 بررسي نرمال بودن متغيرها: 2جدول 

 نتيجه سطح معناداري متغيرها

نرمال نيست 0,000  رفتار توهين آميز مشتريان
نرمال نيست 0,000 استرس كاري
نرمال نيست 0,000 فرسودگي شغلي
نرمال نيست 0,000 رضايت شغلي

 
باشد، بنابراين فرض نرمال مي 0,05) براي تمامي متغيرهاي پژوهش كمتر از sigسطح معناداري (جا كه مقداري از آن

  شود.بودن رد مي
  

  بررسي برازش مدل اندازه گيري پژوهش
گيري معيارهاي آلفاي كرونباخ و ضريب پايايي تركيبي، روايي سازه و روايي همگرا هاي اندازهبراي بررسي برازش مدل

  استفاده شده است. HTMTو روايي واگرا فورنل و لاركر و 
  

  ها)روايي سازه (بار عاملي شاخص 1,1,1
اين مقدار شوند كه اگر هاي يك سازه با آن سازه محاسبه ميبارهاي عاملي از طريق محاسبه مقدار همبستگي شاخص

هاي آن از واريانس خطاي شود، مؤيد اين مطلب است كه واريانس بين سازه و شاخص 4/0برابر و يا بيشتر از مقدار 
  گيري قابل قبول است.گيري آن سازه بيشتر بوده و پايايي در مورد آن مدل اندازهاندازه

  
 : مقادير آماره تي گويه هاي مدل1نمودار 
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 ار عاملي گويه هاي مدل: مقادير ب2نمودار 

  
  براي پرسشنامه ارائه شده است. tدر جدول زير مقادير بارهاي عاملي به همراه آماره 

  
  : بررسي بارهاي عاملي پرسشنامه3جدول 

 نتيجه tآماره  بار عامليهاگويه

q1  0,67 11,20  

q2 0,77 18,27  

q3 0,85 28,44  

q4 0,86 40,53  

q5 0,68 15,90  

q6 0,53 7,16  

q7 0,55 7,73  

q8 0,69 11,23  

q9 0,75 13,57  

q10 0,73 24,45  

q11 0,80 32,38  

q12 0,71 19,44  

q13 0,76 22,45  

q14 0,70 18,16  

q15 0,75 21,85  
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 نتيجه tآماره  بار عامليهاگويه

q16 0,38 5,81  

q17  0,73 23,13  

q18  0,76 29,44  

q19  0,74 27,34  

q20  0,78 23,25  

q21  0,78 24,47  

q22  0,83 27,15  

q23  0,83 30,77  

q24  0,82 28,87  

q25  0,83 29,11  

q26  0,70 12,59  

q27  0,92 79,19  

  
همه  دهد، از آنجا كه بارعامليبا توجه به جدول فوق كه نتايج تحليل عاملي گويه هاي پرسشنامه مورد نظر را نشان مي

  بيشتر است روايي سازه مورد تأييد است. 96/1از  tبيشتر است، همچنين مقدار آماره  3/0ها از گويه
  

  پايائي مدل بيروني 1,1,2
باشد. مي 7/0تر بيش از كه در تحقيقات پيشرفتهاست در حالي 7/0تا  6/0در تحقيقات اكتشافي بين  CRمقدار مطلوب 

  تركيبي نشان داده شده است.ضريب پايايي  4نتايج در جدول 
  

  مقادير ضريب پايايي تركيبي متغيرهاي تحقيق: 4جدول 
 CR متغيرها

 0,911 استرس كاري

 0,892 رضايت شغلي

 0,902 رفتار توهين آميز مشتريان

 0,879 فرسودگي شغلي

  
پايايي پرسشنامه  0,7دهد، با توجه به بالاتر بودن ضريب پايايي تركيبي از مقدار نشان مي 4همانطور كه جدول شماره 

  شود.تأييد مي
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  روايي همگرا 1,1,3
) AVE) معيار ميانگين واريانس استخراج شده (1981. فورنل و لاركر (باشد CR>AVEجهت تأييد روايي همگرايي بايد 

 0,5باشد. اما اگر مقدار كمتر از مي 5/0روايي همگرا معرفي كرده و اظهار داشتند كه مقدار عدد بحراني را براي سنجش 
را نشان دهد، روايي همگرايي مورد قبول است. در جدول زير مقدار  0,7باشد اما ضريب پايايي تركيبي مقدار بيش از 

  ها ارائه شده است.اين ضريب براي هريك از سازه
  

  ميانگين واريانس استخراج شده: 5جدول 
AVE متغيرها

0,51 استرس كاري
2 

0,67 رضايت شغلي
5 

0,51 رفتار توهين آميز مشتريان
1 

0,64 فرسودگي شغلي
6 

 
  روايي واگرا 1,1,4

هاي خود (در ترين ارتباط را با شاخصهدف در روايي واگرا اين است كه اطمينان حاصل شود ساختار بارتابنده قوي
  ).2017دارد (هاير و همكاران،  PLSمقايسه با ساختارهاي ديگر) در مدل مسير 

اده كردند. بر اساس اين ) را براي ارزيابي روايي واگرا استفHTMT) روش مبتني بر ماتريس (2015هنسلر و همكاران (
تر باشند، اعتبار مميز برقرار كوچك 0,9) از مقدار HTMTها (اعداد درون ماتريس روش چنانچه ضريب مسير عامل

باشند، بنابراين اعتبار مميز هر كمتر مي 0,9ها از مقدار شود ضرايب مسير عاملمشاهده مي 6است. همانطور كه در جدول 
  ن روش مورد تأييد است.ها در ايكدام از عامل

  
  )HTMTمقادير روايي واگرا (: 6جدول 

 رضايت شغلي استرس كاري متغيرها
رفتار توهين آميز 

 مشتريان
 فرسودگي شغلي

        استرس كاري
       0,424  رضايت شغلي

      0,297 0,698  رفتار توهين آميز مشتريان
    0,550  0,610 0,840  فرسودگي شغلي
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 ساختاريبررسي برازش مدل 

ساختاري، مدلي كه در آن گيرد مدلهاي ساختاري مورد ارزيابي قرار ميگيري، مدلپس از تحليل و بررسي مدل اندازه
زا) مد نظر است. مدل ساختاري تنها متغيرهاي پنهان را به زا) و وابسته (دروانروابط بين متغيرهاي مكنون مستقل (برون

كند. معيارهاي آزمون مدل ساختاري شامل ضرايب مسير (بتا) و معناداري آن (مقادير ها بررسي ميهمراه روابط ميان آن
t-valueشاخص ضريب تعيين ،(R૛ሻ( متغيرهاي مكنون درون زا، شاخص ارتباط پيش بينيQ૛  ࢌاثرو معيار اندازهଶሻ (

  است.
  

 )R2 )R Squarsضريب تعيين 

 R2كند. نكته ضروري اين است كه مقدار زا را مشخص ميزا بر يك متغير درونميزان تأثير يك متغير برون R2معيار 
زا، مقدار اين معيار صفر است. هر هاي برونگردد و در مورد سازهزا) مدل محاسبه ميهاي وابسته (درونتنها براي سازه

) سه 1988( كوهنزاي يك مدل بيشتر باشد، نشان از برازش بهتر مدل است. هاي درونمربوط به سازه R2چه مقدار 
عنوان مقدار ملاك براي مقادير ضعيف، متوسط و قوي بودن برازش بخش ساختاري مدل را به 25/0و  09/0، 01/0مقدار 

 562/0و فرسودگي شغلي برابر  269/0برابر زاي رضايت شغلي براي متغيرهاي درونگيرد كه ر نظرميد R2وسيله معيار به
دهنده اين مفهوم است كه رفتار توهين آميز مشتريان و استرس نشان فرسودگي شغليبراي  ଶܴمقدارمحاسبه شده است. 

و مابقي تغييرات آن وابسته به ساير متغيرها و عواملي  از تغييرات فرسودگي شغلي را پيش بيني كنند 0,56توانسته  كاري
دهنده اين مفهوم است كه نشانبوده و  27/0رضايت شغلي برابر با براي  ଶܴهمچنين مقدار است كه در مدل نيامده است.

 0,27 اندو فرسودگي شغلي با همكاري يكديگر و در مجموع توانسته ريمتغيرهاي رفتار توهين آميز مشتريان، استرس كا
و مابقي تغييرات آن وابسته به ساير متغيرها و عواملي است كه در مدل نيامده  بيني كنندرا پيش از تغيرات رضايت شغلي

  است.
  

  ૛ࡽشاخص ارتباط پيش بين
بيني ) معرفي شد، قدرت پيش1975است. اين معيار كه توسط استون و گيسر ( ଶܳسومين معيار بررسي مدل ساختاري، 

هايي كه داراي برازش بخش ساختاري قابل قبول هستند، ها مدلكند. به اعتقاد آنمدل در متغيرهاي وابسته را مشخص مي
ن معني كه اگر در يك مدل، زاي مدل را داشته باشند. بديهاي درونهاي مربوط به سازهبيني شاخصبايد قابليت پيش
هاي يكديگر گذاشته و ها قادر خواهند بود تا تأثير كافي بر شاخصها به درستي تعريف شده باشند، سازهروابط بين سازه
را به  35/0و  15/0، 02/0زا، سه مقدار هاي دروندر مورد تمامي سازه ଶܳها به درستي تائيد شوند. مقداراز اين راه فرضيه

) و 0,166زاي رضايت شغلي (براي متغيرهاي درون ଶܳكند. مقداربيني كم، متوسط و قوي تعيين ميقدرت پيشعنوان 
اين بيني مدل در خصوص ) در سطح مناسبي قرار دارد و حاكي از آن است كه قدرت پيش0,336فرسودگي شغلي (

  در حد قابل قبول مي باشد. متغيرها
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 بررسي مدل كلي 1,1,5

شود و با تأييد برازش آن، بررسي برازش در يك مدل گيري و مدل ساختاري ميهر دو بخش مدل اندازهمدل كلي شامل 
وجود دارد. اين معيار طبق فرمول موجود در  1GOFكامل خواهد شد. براي بررسي برازش مدل كلي تنها يك معيار به نام 

معرفي شده  GOFدير ضعيف، متوسط و قوي براي عنوان مقابه 36/0و  25/0، 01/0گردد. سه مقدار جدول محاسبه مي
  است.

  
  GOFنتايج برازش كلي مدل با معيار : 7جدول 

GOF 
 ميانگين
ܴଶ 

  ميانگين
 ܧܸܣ

GOF ൌ ඥܧܸܣ ൈ Rଶതതത ൌ √0.586 ൈ 0.416 ൌ 0.493 0,416 0,586 

  
بدست  0,416برابر  ଶܴمقاديرو ميانگين  0,586شود، مقدار ميانگين مقادير اشتراكي طور كه در جدول مشاهده ميهمان

بندي مذكور نشان از برازش بدست آمد كه با توجه به دسته 493/0معادل  GOFآمده است. با توجه به فرمول مقدار معيار 
  قوي مدل كلي تحقيق است.

  
  هاي تحقيقبررسي فرضيه 

  پژوهش پرداخته شد.هاي در ادامه از طريق ضرايب معناداري و ضرايب مسير به بررسي و آزمون فرضيه
 

 
                                                            

1 Goodness of Fit 
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  براي فرضيات t- value: ضرايب معناداري 3نمودار 
  

  
  : ضريب مسير براي فرضيات4نمودار 

 
  نتايج حاصل از آزمون فرضيه اصلي اول 1,1,6

: رفتار توهين آميز مشتري بر رضايت شغلي با نقش ميانجي فرسودگي شغلي كاركنان 1فرضيه اصلي 
  دارد.بانك سپه در مشهد تأثير 

براي بررسي اثر غيرمستقيم متغير مستقل بر متغير وابسته، از روش بوت استرپينگ استفاده شده است. اين آزمون معادل 
قادر به محاسبه آن است، رويكرد بوت  3ناپارامتريك آزمون سوبل است كه نرم افزار اسمارت پي آل اس ورژن 

هاي كوچك با اطمينان ها ندارد و براي حجم نمونهنرمال بودن آناسترپينگ پيش فرضي پيرامون شكل توزيع متغيرها و 
تواند بكار رود. اما بايد بيان كرد كه در زماني كه متغير ميانجي در مدل حضور ندارد بايد مسير مستقيم و اثر بيشتري مي

  ).2010آن از نظر آماري معنادار باشد (ژائو و همكاران، 
توان به جي اجرا شد، چنانچه مسير مستقيم متغير مستقل بر وابسته معنادار باشد آنگاه ميابتدا مدل بدون حضور متغير ميان

  بررسي نقش متغير ميانجي پرداخت.
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 اجراي مدل بدون حضور متغير ميانجي :5نمودار 

  
فرسودگي شغلي بيش آميز بر رضايت شغلي برون حضور متغير با توجه به اينكه مقادير آماره تي مسير مستقيم رفتار توهين

  توان به بررسي نقش ميانجي فرسودگي شغلي پرداخت.است بنابراين، تأثير گذاري، معنادار است حال مي 1,96از 
  

  نتايج آماري فرضيه اصلي اول: 8جدول 
 نتيجه  tآماره   سطح معناداري ضريب مسير

 تأييد  2,547  0,011  - 0,103

  
رو، بيشتر است، از اين 96/1و از  547/2براساس روش بوت استرپ برابر با  t، چون مقدار آماره 8با توجه به نتايج جدول 

شود. از درصد تأييد مي 95معنادار است؛ درنتيجه فرضيه اصلي اول با اطمينان فرسودگي شغلي مسير غيرمستقيم از طريق 
بيشتر است، نقش متغير ميانجي  0,8باشد كه چون اين مقدار از مي VAF 0,83طرفي مقدار بدست آمده براي شاخص 

 در اين فرضيه، ميانجي كامل است.فرسودگي شغلي 

  شماره آورده شده است. 9هاي تحقيق در جدول در ادامه خلاصه آزمون تمام فرضيه
  
  
  
  

  



 

٩١  

  97تا  72، صفحات 1403، تابستان 2، شماره 3دوره 

 فصلنامه

 رويكردهاي نوين در مديريت و بازاريابي
 

https://www.jnamm.ir 
  

 يت شغلي با نقش ميانجي فرسودگي شغليآميز مشتري و استرس كاري بر رضابررسي تاثير رفتار توهين: مسلم سالاري مقدم، محسن نجفي، ندا زرين نگار

 

  خلاصه نتايج تحقيق: 9جدول 

ضريب   شرح فرضيه هافرضيه
  مسير

سطح 
 نتيجه  tآماره   معناداري

نقش ميانجي فرسودگي شغلي در رابطه رفتار توهين   فرضيه اصلي اول
 آميز مشتري بر رضايت شغلي

 تأييد  2,547  0,011  - 0,103

 فرضيه اصلي دوم
نقش ميانجي فرسودگي شغلي در رابطه استرس 

 تأييد 9,266 0,000  - 0,338  كاري بر رضايت شغلي

 عدم تأييد  0,094 0,925  0,007  تأثير رفتار توهين آميز مشتري بر رضايت شغلي فرضيه فرعي اول

 تأييد  2,960 0,003  0,186  تأثير رفتار توهين آميز مشتري بر فرسودگي شغلي فرضيه فرعي دوم

 عدم تأييد  0,415 0,679  0,044  تأثير استرس كاري بر رضايت شغلي فرضيه فرعي سوم

 تأييد  10,248 0,000  0,610  تأثير استرس كاري بر فرسودگي شغليفرضيه فرعي چهارم

 تأييد  10,706 0,000  - 0,55  تأثير فرسودگي شغلي بر رضايت شغلي فرضيه فرعي پنجم

 
  گيريبحث و نتيجه

همين دليل به عنوان يك متغير مهم در رضايت شغلي اثرات زيادي بر عملكرد فردي و سازماني كاركنان دارد. به
آميز مشتري و استرس كاري بر رضايت اين تحقيق با هدف بررسي تأثير رفتار توهينشود. تحقيقات مختلف بررسي مي

  شغلي با نقش ميانجي فرسودگي شغلي انجام شده است.
  

  هابندي و بررسي فرضيهجمع 
  رفتار توهين آميز مشتري بر رضايت شغلي با نقش ميانجي فرسودگي شغلي 1فرضيه اصلي :

  كاركنان بانك سپه در مشهد تأثير دارد.
رو، مسير غيرمستقيم از طريق بيشتر است، ازاين 96/1و از  547/2براساس روش بوت استرپ برابر با  tچون مقدار آماره 

شود. مقدار بدست آمده براي درصد تأييد مي 95معنادار است؛ بنابراين فرضيه اصلي اول با اطمينان ي فرسودگي شغل
در اين فرضيه، فرسودگي شغلي بيشتر است، نقش متغير ميانجي  0,8باشد كه چون اين مقدار از مي VAF 0,83شاخص 

درو دارند، خطر برخوردهاي خصمانه از سمت هايي كه كاركنان با مشتريان تعامل روميانجي كامل است. در سازمان
تواند عوامل مختلف شخصيتي يا محيطي باشد، نكته مهم تأثيري است شود، علت اين رفتار ميمشتريان بيشتر احساس مي

هاي كاركنان گذارد، ميزان اين اثرگذاري نيز به شخصيت و تواناييآميز بر كاركنان ميكه اين رفتار خصمانه و توهين
تواند ي دارد، موضوعي كه در اين فرضيه مورد تاكيد قرار گرفته است تداوم اين رفتارهاي توهين آميز است كه ميبستگ

به فرسودگي شغلي كاركنان منجر شود. اصولاً احترام و امنيت يكي از دلايل مهم در انتخاب يك شغل است، بنابراين 
ز و انتظار را دارد و از طرف ديگر تكرار آن به كارمند اين مفهوم را رفتارهاي توهين آميز از يه سو پاسخ منفي به اين نيا

هاي بدست آمده كند كه شايد در انتخاب شغل، يا در تناسب شغل با شخصيت خود اشتباه كرده و يا از موقعيتمنتقل مي
ين افسردگي شغلي بخوبي بهره برده است، چنين افكاري كه ممكن است مبتي بر واقعيت نباشد افسردگي شغلي است، ا
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دليل تبعات افسردگي شغلي در زندگي فردي و كاري افراد تواند به كاهش رضايت شغلي در كاركنان بيانجامد. بهمي
مديران بايد به اين مهم دقت كنند و تا جايي كه ممكن است از بروز آن جلوگيري و يا نسبت به درمان آن اقدام نمايند. 

آميز مشتريان به صورت مستقيم تأثير معناداري بر رضايت شغلي كاركنان نداشته است، باتوجه به اين كه رفتارتوهين
 & Gustiawan & et al, 2023( ،)Pu & et al, 2022( ،)Prasetyo(توان به اهميت فرسودگي شغلي پي برد. بنابراين مي

et al, 2021( اند.از جمله تحقيقاتي هستند كه نتايج همسويي در ارتباط با لين فرضيه مطرح كرده  
  استرس كاري بر رضايت شغلي با نقش ميانجي فرسودگي شغلي كاركنان بانك 2فرضيه اصلي :

  سپه در مشهد تأثير دارد.
از طريق فرسودگي شغلي معنادار است؛ باشد، لذا مسير غيرمستقيم مي 96/1بيشتر از قدر مطلق  9,266برابر  tچون آماره 

باشد مي 0,72برابر با  VAFشود. مقدار بدست آمده براي شاخص درصد تأييد مي 95بنابراين فرضيه اصلي اول با اطمينان 
است، پس نقش متغير ميانجي فرسودگي شغلي در اين فرضيه، ميانجي جزيي است.  0,8و  0,2كه چون اين مقدار بين 

تواند سبب كاهش كيفيت زندگي كاري و در ادامه كاهش رضايت شود، استرس شغلي واملي كه مييكي ديگر از ع
است، بااين همه در اين تحقيق تأثير مستقيم استرس شغلي بر رضايت شغلي تأييد نشده است اما استرس شغلي با تبديل به 

عبارت ديگر استرس شغلي داشته باشد. بهتواند موجبات كاهش رضايت شغلي را بدنبال فرسودگي شغلي در كاركنان مي
ممكن است بخشي از ماهيت هر شغلي باشد، مشاغل سخت و غيرقابل پيشي بيني و مشاغلي كه تناسب كمي بين مسئوليت 

دهد اگر كند، بااين همه مطالعات و تجربيات نشان ميو دستمزد وجود دارد معمولاً استرس زيادي به كاركنان تحميل مي
تواند سبب نوآوري و رفتارهاي مثبت به فرسودگي شغلي تبديل نشود نه تنها اثرمنفي بدنبال ندارد بلكه مي استرس شغلي

تواند كند كه استرس شغلي با اثرگذاري بر فرسودگي شغلي است كه ميديگر در محيط كار شود. اين فرضيه تأييد مي
 )Dalgic & Yilmaz, 2020 ،()Gustiawan & et al, 2023(رضايت شغلي كاركنان بانك را كاهش دهد. پژوهش 

  اند.نتايج همسويي با اين فرضيه مطرح كرده
  آميز مشتري بر رضايت شغلي كاركنان بانك سپه در شهر مشهد : رفتار توهين1فرضيه فرعي

  تأثير دارد.
آميز مشتري بر بر تĤثير رفتار توهينباشد، فرضيه اين قسمت مبني مي 96/1كمتر از قدر مطلق  0,094برابر  tچون آماره 

. رضايت شغلي معلول عوامل مختلف شودرد ميدرصد  95رضايت شغلي كاركنان بانك سپه در شهر مشهد با احتمال 
باديگران شود، در تواند سبب كم اهميت شدن برخي از عوامل در مقايسه دروني و بيروني است، تعدد اين عوامل مي

آميزي دارند اما توان گفت كاركنان اگرچه ممكن است با مشترياني برخورد داشته باشند كه رفتار توهينها ميمورد بانك
در مقايسه با ساير عوامل مانند شرايط مالي يا وجهه بيروني سازمان يا حتي جو دروني سازمان ممكن است كمتر اهميت 

تواند نشان دهنده اين امر باشد كه تعداد مشترياني كه رفتارهاي خصمانه دارند كم اين امر مي داشته باشد. از طرف ديگر
تواند بر رضيت شغلي اثرگذار باشد چرا كه و يا براي همه كاركنان عموميتي ندارد. از اين جهت به صورت مستقيم نمي

يند به عنوان يك رويه مدتي در سازمان جاري زا و ناخوشاافتد كه يك شرايط استرسرضايت شغلي هنگامي به خطر مي
  همسو با اين فرضيه است. )Prasetyo & et al, 2021 ،()Dalgic & Yilmaz, 2020باشد. نتايج پژوهش (
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: رفتار توهين آميز مشتري بر فرسودگي شغلي كاركنان بانك سپه در شهر مشهد تأثير 2فرضيه فرعي  
 دارد.

آميز مشتري بر بر تĤثير رفتار توهينباشد، فرضيه اين قسمت مبني مي 96/1بيشتر از قدر مطلق  2,960برابر  tچون آماره 
شود. چون مقدار ضريب مسير بين اين درصد تأييد مي 95فرسودگي شغلي كاركنان بانك سپه در شهر مشهد با احتمال 

آميز مشتري، فرسودگي انحراف استاندارد در رفتار توهينتوان نتيجه گرفت كه با افزايش يك ها مثبت است، ميسازه
شود. افراد براي تحقق بنابراين فرضيه فرعي دوم تأييد ميانحراف استاندارد افزايش خواهد يافت.  186/0شغلي به اندازه 

نها نيازهاي آورند، اگرچه ممكن است در ابتدا تبرخي اهداف و پاسخ به نيازها و انتظاراتي به پذيرش شغلي روي مي
گيرد حتي مادي مدنظر باشد اما پس از مدتي فرد برخي ديگر از نيازها مانند احترام و عزت نفس را براي خود در نظر مي

ها را بازگو نكند. رفتار توهين آميز مشتريان دقيقاً ضربه به همين انتظارات غيرمادي است كه تداوم آنها سبب اگر آن
را نگران كننده و خسته كننده درك كند. اين مشكل در تمامي مشاغلي كه كارمندان شود شخص شرايط كاري خود مي

 & Gustiawan & et al, 2023() ،Dalgic & Yilmaz, 2020( ،)Pu(دهد برقرار است. را در مواجه با مشتريان قرار مي

et al, 2022 (اند.كردهمطرح  هايي هستند كه نتايج همسويي با اين فرضيهاز جمله پژهش  
  استرس كاري بر رضايت شغلي كاركنان بانك سپه در شهر مشهد تأثير دارد.3فرضيه فرعي :  

بر تأثير استرس كاري بر رضايت باشد، فرضيه اين قسمت مبني مي 96/1كمتر از قدر مطلق  0,415برابر  tچون آماره 
. هركاري به نوعي داراي استرس است و اين شودرد ميدرصد  95شغلي كاركنان بانك سپه در شهر مشهد با احتمال 

توان گفت استرس شغلي به تواند بر رفتار و افكار كاركنان اثرگذار باشد. بنابراين نمياسترس باتوجه به ماهيت كاري مي
اي است گونهنشانان بهتواند به عدم رضايت از شغل منتهي شود. به عنوان مثال معمولاً مسئوليت خلبانان يا آتشتنهايي مي

شود بلكه علاقه و اشتياق آنها را شود اما اين امر سبب عدم رضايت آنها از شغل نميها وارد ميكه استرس زيادي به آن
تواند بر رضايت شغلي دهد. در اين تحقيق هم مشخص شده استرس كاري كاركنان بانك به تنهايي نميافزايش مي

انجامد، رضايت شغلي شخص را تحت تأثير س وقتي به فرسودگي شغلي ميكاركنان اثرمنفي داشته باشد اما همين استر
از جمله تحقيقاتي هستند كه نتايج همسويي با اين فرضيه  )Bi & et al, 2021) ،(Prasetyo & et al, 2021دهد. (قرار مي

  اند.مطرح كرده
  مشهد تأثير دارد.: استرس كاري بر فرسودگي شغلي كاركنان بانك سپه در شهر 4فرضيه فرعي  

بر تأثير استرس كاري بر فرسودگي باشد، فرضيه اين قسمت مبني مي 96/1بيشتر از قدر مطلق  10,248برابر  tچون آماره 
ها مثبت شود. چون مقدار ضريب مسير بين اين سازهدرصد تأييد مي 95شغلي كاركنان بانك سپه در شهر مشهد با احتمال 

 61/0كه با افزايش يك انحراف استاندارد در استرس كاري، فرسودگي شغلي به اندازه  توان نتيجه گرفتاست، مي
شود. احساس افسردگي چه در زندگي بنابراين فرضيه فرعي چهارم تأييد ميانحراف استاندارد افزايش خواهد يافت. 

عرض استرس و دهد در مشخصي و چه در زندگي كاري ممكن است براي هركسي روي دهد، مطالعات نشان مي
تواند يكي از علل اصلي بروز افسردگي باشد هنگامي كه اين استرس و اضطراب اضطراب بودن براي مدت طولاني مي

شود. اين ناشي از نوع كار، محل كار، تعامل باكاركنان يا شرايط كاري باشد به عنوان فرسودگي شغلي از آن ياد مي
شود شخص از بودن در محل كار احساس خوبي شود، سبب ميميفرسودگي كه نوعي خستگي از كار نيز محسوب 
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تواند نداشته باشد. زياد بودن ساعت كاري، حجم زياد كارها، محدوديت زماني براي انجام كارها و استراحت ناكافي مي
 )Dalgic & Yilmaz, 2020() و Pu & et al, 2022( در بروز خستگي و فرسودگي شغلي نقش زيادي داشته باشد.

  اند.مطرح كرده پژوهشي همسو با اين فرضيه
  فرسودگي شغلي بر رضايت شغلي كاركنان بانك سپه در شهر مشهد تأثير دارد.5فرضيه فرعي :  

بر تأثير فرسودگي شغلي بر رضايت باشد، فرضيه اين قسمت مبني مي 96/1بيشتر از قدر مطلق  10,706برابر  tچون آماره 
ها منفي شود. چون مقدار ضريب مسير بين اين سازهدرصد تأييد مي 95شهر مشهد با احتمال  شغلي كاركنان بانك سپه در

 55/0اي به اندازه توان نتيجه گرفت كه با افزايش يك انحراف استاندارد در فرسودگي شغلي، رضايت شغلياست، مي
فرسودگي با مفاهيمي مانند خستگي، بي د. شوبنابراين فرضيه فرعي پنجم تأييد ميانحراف استاندارد كاهش خواهد يافت. 

شود اين امر نقطه مقابل رضايت شغلي حوصلگي، بي تفاوتي و احساس ناخوشايند از حضور در محل كار توصيف مي
است چرا كه رضايت شغلي با احساس خوب نسبت به داشتن شغل و حتي عشق ورزيدن به شغل همراه است بنابراين 

يابد رضايت شغلي كاهش خواهد يافت، باتوجه به اينكه فرسودگي شغلي ممكن فزايش ميهنگامي كه افسردگي شغلي ا
است بازتابي از واقعيات نباشد و تنها بدليل استرس و رفتارهاي منفي مقطعي در محيط كار روي دهد بنابراين، مديران بايد 

ان داخلي به همان اندازه رضايت مشتريان نسبت به حل آن هوشيار باشند چرا كه رضايت براي كارمندان به عنوان مشتري
رو، بخشي از رضايت يا عدم رضايت كاركنان در گرو حالت روحي و رواني است كه خارجي داراي اهميت است. ازاين

 )Pu & et al, 2022( و) Gustiawan & et al, 2023توان با برنامه از بروز و شدت آن كاست يا آن را برطرف كرد. (مي
اند. همچنين در ادامه و مبتني بر نتايج بدست آمده، پيشنهادهاي پژوهش نتايجي مشابه و همسو با اين فرضيه ارائه كرده

  گردد:ارائه مي
  شود:با توجه به فرضيه اصلي اول، فرضيه اصلي دوم و فرضيه فرعي پنجم و نقش فرسودگي شغلي پيشنهاد مي

  شعب افزايش يابد، برگزاري اردوهاي تفريحي ورزشي و برگزاري تعاملات غيررسمي كاركنان در سطح
  تواند به تعاملات بهتر كاركنان كمك كند.مسابقات ورزشي بين شعب مي

 شود، زماني تفويض وظايف كاري زياد به كاركنان از جمله عواملي است كه موجب بروز فرسودگي شغلي مي
خارج از توان خود مواجه شوند، استرس زيادي را متحمل شده كه هاي زيادي كه كاركنان با حجم وظايف و مسئوليت

 شود، تناسب حجم كار و وظايف با توان كاركنان مدنظر قرار گيرد.رو پيشنهاد ميساز بروز فرسودگي است، ازاينزمينه

 تواند در مديريت تعارض در محيط كار و حمايت مديران از كاركنان در زمان بروز مشكلات سازماني مي
 كاهش فرسودگي و درمان آن مؤثر باشد.

 تواند جذابيت بصري براي كاركنان هاي محيط كاري كه ميدادن آزادي اختيار به مديران شعب در طراحي
 بدنبال داشته باشد امر كاربردي است.

 د اجرا ارائه امتياز و پاداش در قبال سابقه كاري به عنوان يك عامل ايجاد انگيزه در كاركنان جدي و قانونمن
 شود.

  شود:آميز مشتري پيشنهاد ميبا توجه به فرضيه فرعي دوم و نقش رفتار توهين
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 طور جدي هاي ارائه خدمات بههاي نوين مانند كيوسكاستفاده از خدمات غيرحضوري و بهره گيري از فناوري
  مشتريان و كاركنان شود. توانند مانع برخوردهايدر دستور كار مديران قرار گيرد، چرا كه اين ابزار نوين مي

 كنندگان عصباني و ناراضي، در سازمان جدي گرفته شود.موضوع آموزش كاركنان در هنگام مواجه به مراجعه 

  شناخت علل رفتارهاي توهين آميز مشتري موضوع مهمي است كه حل آن حياتي است. برخي از اين رفتارها
توان با استقرار يده بودن فرايند ارائه خدمات است در اين موارد ميناشي از زمان انتظار طولاني دريافت خدمات يا پيچ
 ها در ساعات شلوغ كاري از بروز اين رفتارها جلوگيري نمود.افرادي تحت عنوان راهنما يا افزايش كاركنان باجه

  شود:با توجه به فرضيه فرعي چهارم و نقش استرس كاري پيشنهاد مي
 هاي ورزشي و تفريحي و ترغيب كاركنان تفريحي مانند عقد قرارداد با مجموعههاي غيركاري و افزايش برنامه

  به استفاده از اين امكانات نقش مهمي در كاهش استرس كاري دارد.
 ها موضوع مهمي است كه عادلانه بودن حجم كاري هر كارمند باتوجه به جايگاه شعبه و ساعات شلوغ بانك
 ورت مقطعي حل شود.تواند با مديريت رييس شعبه به صمي

 هاي مناسب براي شناسايي افراد پركار مانند تقدير از كاركناني كه حجم كاري بيشتري دارند و قرار دادن سنجه
 تواند افزايش حجم كاري را جبران نمايد.توجه به حجم سند انجام شده مي
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