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 چکیده
ها به طور  هاي آن در سازمانهزینههاي خدمات، مشتري در بخش  هاي انحرافي رفتار  اهميت افزایش    با وجود 

هاي رفتار انحرافي مشتریان و اعتبارسنجي  ها و شاخصهدف پژوهش شناسایي هزینه .مشخص نيستدقيق  

ساختار چندبعدي و مقياس آنها در صنعت بانکداري است. براي دستيابي به این هدف، سه مرحله با نه گام و  

هاي  نفر از كاركنان به صورت هدفمند انتخاب و هزینه 21گيري انجام گرفته است. ابتدا تعداد دو مرحله نمونه

با   محتوایي  روایي  )بررسي  پرسشنامه  ایجاد  به  اقدام  و سپس  مصاحبه شناسایي  طریق  از  رفتارانحرافي 

  448است. پرسشنامه نهایي در بين    مشاركت پنج نفر از متخصصان منابع انساني و یک مطالعه اوليه( شده

گيري آسان در تهران توزیع و شواهد با تحليل  هاي مختلف براساس نمونهنفر از كاركنان صف شعب بانک

عاملي اكتشافي و تایيدي )سه مدل تحليل عاملي تایيدي مرتبه اول تا سوم( مورد تجزیه و تحليل قرار گرفته  

مولفه است. طبق    13بعد اصلي و    5هاي رفتار انحرافي شامل  هاي پژوهش حاكي است كه هزینهاست. یافته

؛ بعد  ارتباطيو    بدرفتاري غيرارتباطيشامل دو مولفه:    بدرفتاري مشتري نتایج تحليل عاملي مرتبه دوم، بعد  

سرپرست مولفه:    واكنش  دو  تنبهيشامل  بعد  حمایتيو    واكنش  مشتري؛  مولفه:    عذرخواهي  دو  شامل 

  واكنش فيزیولوژیکي و رفتاريشامل دو مولفه:  مدت كاركنانواكنش كوتاه؛ بعد  كلاميو   عذرخواهي رفتاري 

،  تحليل شخصيت،  استرس شغلي،  قصد ترک شغلكاركنان شامل پنج مولفه:    هاي بلندمدت واكنشو  هيجانيو  

است. طبق نتایج تحليل عاملي تایيدي مرتبه سوم، هر پنج بعد نيز به    تحليل هيجانيو    تحليل موفقيت فردي

 هاي رفتار انحرافي مشتریان است. صورت معنادار انعکاسي از هزینه

 مدت كاركنان، واكنش بلندمدت كاركنان واكنش سرپرست، واكنش كوتاه ،يمشتر  ي بدرفتار : ها کلیدواژه 

های مدیریت در ایرانپژوهش  

 1-21صص  ،1404 بهار ، 1، شماره 29دوره 

پژوهشینوع مقاله:   
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 و بیان مسئله  مقدمه  -1
، بلکه  داردرفتارنادرست مشتري نه تنها اثرات بدي براي شركت و سایر مشتریان به همراه  

باعث فشار فيزیکي یا رواني كاركنان خدماتي مانند كار عاطفي كاركنان، فرسودگي شغلي و  

كاركنان   به   با توجه به تجزیه و تحليل وضعيت عرضه و تقاضاي شغلي، نياز.  شودجابجایي مي

كار عاطفي به یک مشکل كليدي توسط كاركنان  .  هاي خدمات در حال افزایش استبخش  در

از آنجایي كه [.  1]  گذاردخدمات تبدیل شده است كه به شدت بر رفتار و تمایل آنها تأثير مي

دهد، درصد از توليد ناخالص داخلي و اقتصاد جهان را تشکيل مي  60صنعت خدمات بيش از  

فزاینده بر رفتارها، نگرش ها و احساسات كاركنان خدمات خط مقدم متمركز شده  تحقيقات 

انتظارات و اهداف سازماني براي  با  باید  ارائه خدمات، كاركنان  این حال، در طول  با  است. 

شود، سركوب احساسات منفي و نمایش احساسات مثبت، كه به عنوان كار عاطفي شناخته مي 

 [. 2]مطابقت داشته باشند 

رود با توجه به نقش محوري كاركنان خط مقدم در ایجاد یک تجربه خدمات خوب، انتظار مي

كار عاطفي به دليل ارتباط آن .  كه آنها احساسات مثبت را در طول تعامل خدمات نشان دهند

سازه كاركنان،  رفاه  و  خدمات  نتایج  دانشگاهيانبا  كه  است  مدیران  اي  و  سلامت  عوامل   ،

فزایندهسازمانها   آن اي  علاقه  عاطفي  .  دارد  به  احساسات   گيچگون  بهكار  نمایش  و  تنظيم 

دو استراتژي كنش سطحي و كنش  شامل    كه  اشاره دارددر طول یک برخورد خدماتي  كاركنان  

قبلي در مورد كار عاطفي نشان مي است.  عميق   تنها نمایش عاطفي واقعي  تحقيقات  دهد كه 

د تجربه عاطفي مشتري و كيفيت خدمات درک شده كمک  )عميق( كاركنان به نتایج مثبتي مانن

، خستگي شناختي كنش سطحي منجر به پيامدهاي منفي مانند احساسات منفي مشتري  وكند  مي

در طول تعامل خدمات، رفتار ناكارآمد مشتري در بسياري  [.  3]  شودو فرسودگي شغلي مي

ها به ارمغان هاي جدیدي را براي كاركنان و سازمانچالش ورایج است  هاي خدماتاز بخش

درصد از كاركنان بانک در سراسر جهان با سوء استفاده كلامي از   54د. طبق گزارش  آورمي

ماه گذشته   12بيش از یک چهارم كارمندان بانک در  و در ایتاليا    مشتریان مواجه شده اند 

یران گزارش مستندي هر چند در ا  [.4]   را در محل كار تجربه كردندمشتریان  پرخاشگري كلامي  

در این زمينه وجود ندارد، اما به دلایلي از جمله قطعي زیاد اینترنت، انتظارات بالاي مشتري، 
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فناوري به سرعت در حال تحول و استرس مدرن و گزارش شفاهي مصاحبه شوندگان نشان 

 دهنده وجود بدرفتاري مشتریان بانک در ایران است.

  شناخت درست  طرف،یک  بسيار مهم و ارزشمند است. ازنيروي خدمات در صف براي سازمان  

  افراد   دیگر استخدام[ و از طرف 5است ]  مشتري  با  ارتباط  مدیریت  بعد  مشتریان مهمترین  رفتار

 ارزش   خلق  قابليت  با  به كاركنان  نياز  در سازمان نيست و  موفقيت  تضمين كننده نيل به  خوب

هاي اقتصادي و كسب و كارها، تمركز بر دانش و مدیریت  [. در فعاليت6است ]  سازمان  براي

، زیرا توانایي یک سازمان براي بقا، بستگي به استعدادها براي رقابتي ماندن حياتي شده است

از   ظرفيت آن براي جذب و حفظ كاركنانش دارد. جابجایي كاركنان خط مقدم چالش مهمي 

، از دست ، كاهش كيفيت و كميت محصولات و خدمات سازمانهاي انساني، ماليجمله: هزینه

كند. دادن دانش، مزیت رقابتي و در نهایت، اثرات نامطلوب بر عملکرد سازماني را ایجاد مي

گذاري منابع در استخدام، آموزش كاركنان جدید، سازماندهي مجدد عمليات همچنين سرمایه

شود، ضمن اینکه جابجایي كاركنان كاركنان ایجاد ميروزانه، استرس و بار بيش از حد براي 

 [. 7كاهد ]خط مقدم از جذابيت برندسازي كارفرما در بازار كار مي

تأثير  آنها  رضایت  سطح  و  مشتریان  تصميمات  بر  شدت  به  مقدم  خط  كاركنان  رفتارهاي 

گذارد و پرخاشگري و بد رفتاري و سایر رفتارهاي انحرافي مشتریان یک مشکل فزاینده مي

دهد كه موضوع  [. مرور پيشينه پژوهش نشان مي8هاي خدماتي است ] شدید در بين سازمان

یابي كردند )مانند موارد با تمركز بر مطالعات توصيفي رابطه یا تاثير بعضي مفاهيم را مدل

اشاره شده در پيشينه پژوهش( و بسيار اندک به بررسي موضوع به صورت پدیدارشناسي  

هاي بيشتر و دقيق هاي پژوهش است كه نياز به بررسيپرداخته شده است كه از جمله شکاف

نان خط مقدم با سطوح بالایي از فشار و استرس  دارد. به طور خاص، در صنعت بانکداري، كارك

نقش و مشتریان پرخاشگر و بدرفتار مواجه هستند كه داراي فراواني زیاد است. از جمله اهميت 

 و  توسعه  در   كليدي  اقتصادي  نهادهاي   عنوان   به ها  بانک  توان به اهميتبررسي موضوع مي

تأثير  اقتصادي  رشد لزومهابانک  كاركنان  بر  مشتریان  بدرفتاري  منفي  كشور،   افزایش  ، 

 براي  مناسب راهکارهاي اجراي و طراحي ، ضرورتهابانک مشتریان وفاداري و رضایتمندي

  بدرفتاري   حوزه  در  تخصصي  و  جامع   يهاپژوهش  فقدانمشتریان،    بدرفتاري  كاهش  و  مدیریت



 ـ ــــــــــ همکارانو  کاوه رئوفی ماسوله     ...انیمشتر یرفتار انحراف هاینه یابعاد هز  ییشناساـــــــ  ــ

4 

 براي  مناسب  يهابرنامه  وها  سياست  اجراي  و  تدوین  به  ایران و كمک  يهابانک  در  مشتریان

 گردد. ربط، بر ميذي  مسئولان  وها  بانک  سوي  از  مشتریان  بدرفتاري  با  مقابله

از جمله نوآوري این پژوهش پرداختن به جنبه تاریک بدرفتاري مشتریان است كه محيط كار 

را در صنعت   نحرافي مشتریانا رفتار درک شده براي يهاهزینهكند و دیگر اینکه را مختل مي

مي اعتبارسنجي  و  شناسایي  كه شاخصبانکداري  كاركنان كند  زیسته  تجربه  براساس  هاي 

است. دیگر نوآوري پژوهش استفاده از نظریه حفاظت از منابع و نظریه تبادل اجتماعي در 

 پيرامون بدرفتاري مشتریان در حوزه خدمات را غنيدانش  تواند حوزه بازاریابي است كه مي

همچنين  را مهار كنند.آن  و ابزارهاي مدیریتي مؤثري را براي مدیران فراهم كند تا تأثير منفي

اي براي تئوري در مدیریت كاركنان خط مقدم در  نتایج پژوهش ممکن است پيامدهاي عمده

هاي پژوهش ممکن  هاي تجاري، یافته ها داشته باشد. در نهایت، از منظر شيوهبسياري از بخش 

ویژه صنعت بانکداري، با تشویق  گذاران و مدیران در صنایع خدماتي و بهتاست براي سياس

استراتژي  و  اتخاذ رویکردها  به  پرخاشگري  آنها  منفي  پيامدهاي  و كاهش  كنترل  براي  هایي 

 مشتریان بر كاركنان خط مقدم سازمان مفيد باشد.

 پژوهش  نظري مبانی و  پیشینه  -2

در این بخش ضمن مرور مفاهيم مطرح شده در پژوهش، به تعدادي از سوابق پژوهش در  

زمينه موضوع و مفاهيم پژوهش پرداخته شده و در نهایت به شکاف نظري و نوآوري پژوهش  

مدت  واكنش كوتاه،  مشتري  يرفتارشده در پژوهش شامل: بد    مفاهيم طرح  اشاره شده است.

است كه در   كاركنان   بلندمدتهاي  واكنشو    عذرخواهي مشتري،  واكنش سرپرست،  كاركنان

 ادامه به معرفي و بررسي خلاصه آنها پرداخته شده است. 

مشتري ناکارآمد  اقدامات    :رفتار  تعریف  براي  ناكارآمد  مشتري  رفتار  اصطلاح  از  محققان 

هنجارهاي پذیرفته شده    يعمدبه طور  كنند كه  مشتري در برخوردهاي خدماتي استفاده مي

سایر موارد مشابه در تحقيقات قبلي به جاي    كند.رفتار را براي نحوه رفتار با كاركنان نقض مي

، ، رفتار نامناسب مشتريقرار گرفته بودند شامل رفتار انحرافي مشتري  یکدیگر مورد استفاده

بدرفتاري مشتري به رفتار بين فردي »كيفيت  است.  بدرفتاري مشتري و مشتریان مشکل ساز  

كه   كنند پایين« اشاره دارد كه كاركنان در طول تعاملات خدماتي از مشتریان خود دریافت مي

این .  اركنان تجربه قوي احساسات منفي یا استرس كاري داشته باشندشود كاغلب باعث مي
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امر مستلزم مصرف منابع روانشناختي بيشتري براي سركوب عاطفي، سركوب فکر و كنترل  

 [.3]  توجه است

 دریک مفهوم چند بعدي است،    رفتار ناكارآمد مشتري  :رفتار ناکارآمد مشتريشناسی  گونه

اذیت،   و  : آزار  موارد  به  توانمي   مشتري،  انحرافي  رفتار  و  رفتاري  بد  يهاشناسي  گونه  مورد

عدم  يهاناهنجاري نارضایتي  از  اطاعت  و  همکاري  اخلاقي،  مداوم،   شکایت  و  دستورات، 

طبقه  اشاره  شناختي  روان  يهاناهنجاري یک  در  بعد كرد.  دو  رفتارها  گونه  این  براي  بندي 

هاي نامعقول ارایه شده است. برخي آن را شامل چهار بعد:  رفتارهاي توهين آميز و درخواست

اخترامي معرفي كردند.  هاي نامعقول، رفتارهاي تهاجمي و بياميز، درخواسترفتارهاي توهين 

استفاده كلامي  مانند سوء  بر شکل خاص  قبلي  تحقيقات  نامتناسب و شکایت ،  اكثر  تقاضاي 

مي تمركز  با .  كنندنامشروع  مشتریان  مودبانه  غير  كلامي  ارتباط  به  كلامي  استفاده  سوء 

دارد اشاره  دادن  فحش  و  بيداد  و  داد  طعنه،  مانند  عنوان .  كارمندان  به  نامتناسب  تقاضاي 

طور غيرممکني از طریق    شود كه ممکن است بههاي بيش از حد مشتریان تعریف مي خواسته 

علاوه بر این، مشتریان ممکن است از شکایات غيرقانوني به عنوان یک   كارمندان راضي شود.

 [.3]  مذاكره براي جلب بيشترین رسيدگي و توجه از سوي ارائه دهندگان خدمات استفاده كنند

در ادبيات چندین بدرفتاري مشتریان، از جمله دزدي، كلاهبرداري، خرابکاري، تجاوز كلامي یا 

و   قانوني  دیگر،  بسياري  و  صف  از  پرش  قيمت،  برچسب  دستکاري  كاركنان،  به  فيزیکي 

شركت  براي  مستقيم  مالي  زیان  به  منجر  تنها  نه  رفتارها  این  است.  شده  قيد  ها غيرقانوني 

 [.9شود ]هاي غيرمستقيم نيز ميشود، بلکه باعث ایجاد هزینهمي

 سازمان  اعضاي  هيجانات   و  استرس   تنظيم   در  مهمي  نقش  سرپرست  واكنش  واکنش سرپرست:

  ویژه  به   دهند، مي  مناسب  پاسخ  كاركنان   نيازهاي  به   و  دارند   همدلي  كه   كند. سرپرستانيمي  ایفا

عامل:   چهار شامل سرپرست حمایت  .هستند موفق خود كاركنان عاطفيهاي پاسخ مدیریت در

واكنش   اطلاعاتي  حمایت  و  ابزاري  حمایت  ارزیابي،  حمایت  عاطفي،  حمایت  از  عبارت  است. 

  كاري،   بازخورد  ارائه  مشکلات،  شناسایي   جمله  از  سرپرست،  توسط  كار  تشخيص  و  تشویق

.  غيره است  و  تمجيد  وها  ارزش  به  احترام  استعدادها،  شناسایي  مختلف،هاي  شخصيت   به  احترام

  مشکلات   حل  براي  نياز  مورد  مشاوره  یا  اطلاعات  ارائه  به  اطلاعاتي  حمایت  عملکرد،  بهبود  براي

  خط   كارمندان  كه  آنجایي  از.  دارد  اشاره  كاري  عملکرد  بهبود  و   مشکلات  حل  در   افراد  به  كمک  یا
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 و عاطفي حمایت شوند،مي  استرس و نااميدي دچار ناكارآمد مشتریان با برخورد هنگام مقدم

 [.10]است    خدماتي  كار  ضروري  عنصر  سرپرستان  ارزیابي

احساسات و  آنی  کارکنان:  واکنش  عاطفه،  منفی   اصطلاحات   غيره،   و  احساس  هيجان، 

 در   یکدیگر  جاي  به   اغلب   مفاهيم  این .  هستند  كنندهمصرف  رفتار  و  روانشناسي  در  پركاربردي

 احساسات   عموماً مطالعات ظرفيت،  در تفاوت اساس گيرند. برمي قرار استفاده مورد مطالعات

  منفي   احساسات  روي  بر  تمركز  مطالعه،  این  كنند. دربندي ميطبقه  منفي  یا  مثبت  عنوان  به  را

 انزجار،  اضطراب،  خشم،  با  اغلب  كه  خاص  رفتارهاي  دروني  یا  بيروني  عوامل  توسط  كه  است

 احساسات   این.  شوندمي  ایجاد  است،  همراه  نااميدي  و  شرم  گناه،  آسيب،   نااميدي،  ترس،  غم،

  هرچه .  باشد  مضر  شغل  یا  كار  یک  آرام  انجام  و  فرد  عادي  تفکر  فرآیندهاي  براي  تواندمي  منفي

 و   دارند  حساسيت  و   نگراني دادن   نشان  به  بيشتري  تمایل   افراد  باشد، تر  عميق  منفي  احساسات

  یک   فردي  اگر.  دهدمي   رخ  اغلب  ناراحتي  و  نفرت  خشم،  مانند  ناخوشایندي  عاطفيهاي  حالت

 شودمي  درک  واقع  در  كه  آنچه  از   بيش   را  مشکل   ميزان  دارد  تمایل   كند،   تجربه  را  منفي  عاطفه

در11]  كند  اغراق   شود، مي  مشخص  مکرر  فردي  بين   تعاملات  با   كه  خدمات،  صنعت   یک  [. 

 لحن .  دهندمي  انجام  عاطفي  كار  و  شوندمي  روبرو  زیادي  مشتریان  با  روزانه  مقدم  خط  كاركنان

 شانس  مقدم،  خط  كاركنان  از  مشتریان  غيرمنطقي  هايخواسته  و  اعمال  كلمات،  مشتریان،  منفي

 براي  دیده آسيب  كاركنان  كه  شود  باعث   تواند مي  و  دهدمي  افزایش   را  منفي  احساسات  تجربه

 [. 12كنند ]  تلافي  خود  نفس  عزت  ترميم

مشتري: مي  عذرخواهی  احساسات  عاطفي،  سرایت  نظریه  اساس  ارائه بر  طریق  از  توانند 

هاي كلامي و غيركلامي بين افراد پخش شوند. در واقع، رفتارهاي كلامي در تعامل عاطفي نشانه

  براي   مشتري  شکست  دنبال  به  مشتري  عذرخواهي  كه  كرد  استدلال  توان[. مي3مهم هستند ]

  به .  هستند  مصون  مشتري  ضعيف  عملکرد  از  آنها   زیرا  بود،  خواهد  اهميتبي  خدمات  كاركنان

 كه   است  خدمات  كاركنان  عملکرد  از  بخشي  مشتري  منفي  رفتارهاي  چنين  با  برخورد  حال،  هر

 از  منبعي  مشتري  شکست  با  كند. برخوردمي   تقویت  را  این  «است  مشتري  با  حق  هميشه»  شعار

 تنها  نه  این.  گذاردمي  منفي  تأثير  آنها  رفاه  بر  كه  است  خدمات  براي كاركنان  استرس  و  نااميدي

 دليل  به  بلکه   شوند،  متعهد   باید  مشکل   حل  یا  رفع  براي  كاركنان  كه  است   اضافي  خدمات  دليل  به

  قابل   نهایت  در  كه  حالي  در  است  مشکل  حل  براي  مسئوليت  احساس  بين  گرفتن  قرار  هم  كنار
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دهنده  مشتري  عذرخواهي  اینکه  به  توجه  با.  نيستند  سرزنش و  دادن  نسبت  نشان   اشتباه 

 شکست  از  پس   خدمات  كاركنان  رفاه  تواندمي  مشتري  عذرخواهي  به مشتریاست،  سرزنش

 [. 13بخشد ]  بهبود  را  مشتري

فرسودگي شغلي در سه بعد: خستگي عاطفي، دوري تجربه شده از دیگران   فرسودگی شغلی:

شود. فرسودگي شغلي ممکن  )مثل شخصيت( و احساس كاهش موفقيت شخصي توصيف مي 

پایين شغلي  عملکرد  سمت  به  را  كاركنان  جنبهاست  كردن  قرباني  و  زندگي  تر  مختلف  هاي 

، شخصي سوق دهد. فرسودگي شغلي پيامدهاي منفي متفاوتي براي كاركنان دارد، مانند غيبت

و حتي علائم افسردگي و كاهش نارضایتي   ، كار كمتر ایمنتر، عملکرد شغلي ضعيفترک شغل

[. فرسودگي عاطفي به معناي كاهش منابع عاطفي فرد است. مسخ شخصيت  14از زندگي است ]

نسبت به سایر افرادي كه با آنها كار   كند كه در آن یک فرد نگرش منفيحالتي را توصيف مي

كند اي را تجربه ميدهد، دارد. فردي كه فقدان موفقيت حرفه كند یا به آنها خدمات ارائه ميمي

كند تواند الزامات شغلي را برآورده كند و كارش به سازمانش كمک نميكند كه نمياحساس مي

[. خستگي عاطفي با پيامدهاي سلامت رواني مضر، از جمله علائم افسردگي، اضطراب و 15]

افزایش سطح استرس همراه است. فشار مزمن خستگي عاطفي به طور قابل توجهي بهزیستي  

اندازد. درک ماهيت چندوجهي خستگي عاطفي و پيامدهاي  روانشناختي مربيان را به خطر مي

و مکانيسم با هدف كاهش فرسودگيزیانبار آن در طراحي مداخلات  شغلي و    هاي حمایتي 

 [.16هاي خدمات ضروري است ]تقویت رفاه كاركنان در محيط

 رخ  زماني  و  است  مضر  عاطفي  و  فيزیولوژیکي  واكنش  یک  شغلي  استرس  شغلی:  استرس

  استرس .  باشد  نداشته  مطابقت  كارگر  نيازهاي  یا  منابعها،  ظرفيت  با  شغلي  الزامات  كه  دهدمي

  عمومي   بهداشت  موضوع  یک  به  كه  شود  آسيب  و  ضعيف  سلامتي   به  منجر  تواندمي  كاري

خدمات است  شده   تبدیل   جهاني كاركنان  هاي هزینه  افزایش  شغلي،هاي  آسيب  مستعد   . 

استرس شغلي منجر به د.  هستن  رواني  و   جسمي  رفاه  افتادن  خطر  به  و   بهداشتيهاي  مراقبت 

بيماري ناتواني،  زندگي،  كيفيت  كاهش  مانند  ضعيف  سلامتي  با  مرتبط  قلبي پيامدهاي  هاي 

شود. سایر پيامدهاي منفي شامل فرسودگي شغلي است عروقي و عروق مغزي و افسردگي مي

گذارد. استرس همچنين كارمند را به ترک محل كار كه بر عملکرد و فرهنگ محيط كار تأثير مي

كند. توجه، تمركز و ظرفيت  به دليل رضایت شغلي كم و اختلال در عملکرد شغلي تشویق مي
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یابد زا به ميزان قابل توجهي كاهش ميگيري فرد در یک محيط كاري با شرایط استرستصميم

[17 .] 

هاي مختلفي انجام گرفته است كه  در زمينه موضوع مورد مطالعه، پژوهش   پیشینه پژوهش:

بر خلاف ساختار پژوهش حاضر، بيشتر در زمينه محرک و پيامدهاي بدرفتاري است. در این  

 بخش به نتایج تعدادي از این پژوهش پرداخته شده است. 

پژوهش   كاركنان  (  1396)   باقريو  پرهيزگار  در  هيجاني  ناهمساني  و  عاطفي  و فرسودگي 

[. 18]  هاي بدرفتاري مشتري معرفي شده استاز جمله هزینهرفتارهاي تلافي جویانه كاركنان  

كاركنان به عنوان  فرسودگي شغليو  استرس شغلي( 1397و همکاران )   نوروزيدر پژوهش 

مشتري  پيامدهاي   استخشونت  شده  فرسودگي  (  1399)  سالاريپژوهش  [.  19]  پشتيباني 

[. 20]استنباط كرده است  بدرفتاري مشتریان    اي ازكاركنان را نتيجهقصد ترک شغل  و    عاطفي

احساسات شغلي )ناهماهنگي عاطفي و فرسودگي عاطفي(  (  1402پژوهش جليلي و همکاران )

عنوان  رفتارهاي مخرب مشتریان  ر از  را متاثشغلي  پایين  قصد ترک شغل و رضایت  ،  كاركنان

مداري نيتجه    عاطفي و كاهش مشتري  خستگي  سطحي كاركنان، احساس  كنش[.  21]كرده است  

بي )  ادبانهرفتار  همکاران  و  هور  پژوهش  در  معرفي شده 2015مشتري   اقدام [.  22]است    ( 

 كاركنان از جمله مفاهيمي است كه در   عاطفي   كار  عميق   كاركنان و اقدام  عاطفي  كار  سطحي

 مشتري  نامناسب   رفتار  هاي كاركنان در مقابل( به عنوان واكنش2017مطالعه مان و همکاران )

شغل   ترک  شغلي، قصد  ( اضطراب2021در پژوهش رضا و همکاران )  [.1] بررسي شده است  

در مطالعه   [.7]شده از پيامدهاي پرخاشگري مشتري عنوان شده است    احساس  و كاهش تعهد

(   كاركنان، سطح مشاركت  سطحي  كاركنان، اعمال  عاطفي  ( فرسودگي2022فان و همکاران 

پژوهش .  [23]شده است  مشتري بيان    كاركنان آثاري از رفتارنادرست  ذهني   كاركنان و كشش 

گيري از شغل  كناره  رفتارهاي  و  فکري  خانواده، نشخوار-كار  ( تعارض2024و همکاران )  ژائو

 . [24] مشتري بيان كرده است    رفتار  را متاثر از سوء

دهد كه ارتباط بين مشتري و كاركنان خدمات یک  بندي ادبيات و پيشينه پژوهش نشان ميجمع

مسير دو طرفه است. درک دیدگاه كاركنان نسبت به موقعيت بسيار مهم است، زیرا مشتریاني 

ادبانه دارند، اغلب باعث ایجاد مشکلات غيرضروري براي كاركنان  ملاحظه یا بيكه رفتاري بي

كنند. ادامه نارضایتي از یک شوند كه براي ارائه خدمات مناسب به آنها تلاش ميخدماتي مي
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این مشکلات تواند كاركنان را وادار به بعضي عواقب ناخوشایند نماید. سري حوادث منفي مي

به   مي  سازمانبيشتر  آسيب  به خدمات  خدماتي  كه مشتري  جایي  در  به خصوص  رسانند، 

دهد كه بدرفتاري مشتریان به طور منفي با هاي مختلف نشان مي. نتایج پژوهشكندمراجعه مي

سلامت، نگرش و عملکرد كاركنان مرتبط است كه از جمله آنها افزایش خستگي عاطفي، عاطفه 

بالاتر، فشارهاي بيشتر، رضایت شغلي كمتر، تعهد كاري كمتر، تعارض بيشتر كار و  منفي 

ایين در وظيفه است. با توجه به  خانواده، قصد جابجایي بالاتر، تعهد سازماني كمتر و عملکرد پ

پژوهشي، در این پژوهش براساس تجربه زیسته كاركنان،  اهميت موضوع و شکاف موجود  

هاي حاصل از بدرفتار  اي از اتفاقات و هزینهاقدام به شناسایي ابعاد و اعتبارسنجي مجموعه 

مشتري براساس نظریه حفاظت از منابع و نظریه سرایت عاطفي شده است. با بررسي موضوع  

كند و  در زمينه صنعت بانکداري، این پژوهش به ادبيات رفتارهاي انحرافي مشتریان كمک مي 

 كند. هاي رفتارهاي انحرافي را شناسایي و اعتبارسنجي ميطور خاص، این مطالعه هزینهبه

 شناسی پژوهش روش  -3
هاي رفتار انحرافي مشتریان و سپس ایجاد یک هدف از این مطالعه ابتدا شناسایي ابعاد هزینه

 كرسول(  1979چرچيل )نظریه  گيري معتبر و قابل اعتماد است. در این فرایند به  ابزار اندازه

( استناد و عمل شده است. براي ایجاد یک مقياس دقيق سه مرحله: توسعه آیتم، توسعه  2017)

در نظر   ؛ها و توليد آیتمشناسایي دامنهگام:    9مقياس و ارزیابي مقياس وجود دارد كه طي  

محتوا اعتبار  پيش  ؛گرفتن  مدیریت  نمونه؛  آزمونسؤالات  و  آیتم  سنجش؛گيري  ها؛ كاهش 

 .[25گيرد ]روایي، انجام ميو  اعتبار  هاي  بررسي  ؛هاي ابعادنهفته؛ آزمونهاي  سازه استخراج  

 پژوهش حاضر به صورت فرآیند زیر اجرا شده است.   به طور خلاصه

  )پدیدارشناسي و تجربه زیسته كاركنان(   رویکرد استقرایي  در مرحله توسعه آیتم با استفاده از

به  بالقوه    اقدام  موارد  كن   و كشف  هزینهدنمنعکس  و  بدرفتاري  بدرفتاريه  طریق   هاي  از 

نفر از كاركنان تجربه كننده بدرفتاري مشتري )به    21با    [ 26]   ساختاریافتهنيمه  هاي  مصاحبه

شرط: داشتن حداقل پنج سال سابقه؛ تجربه حداقل یک بدرفتاري در شش ماه گذشته؛ مواجه  

باجه( شده است. در این مرحله مفاهيم  با عذرخواهي مشتري بعد از بدرفتاري و كاركنان پشت

  فرآیندي   بيشتر  اطمينان   هاي بدرفتاري مشتري و ابعاد هر یک شناسایي و براياصلي هزینه

شده و مورد بالقوه ایجاد    72یک ليست اوليه از    [. سپس 27شده است ]   طي  برگشتي  و  رفت
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و مرتبط  مناسب بودن  از نظر    ،پنج متخصص رفتارهاي سازماني براي روایي محتوایي توسط

ه بعد منجر شد  سيزدهمورد در    56این فرآیند در مجموع به  شده كه  هر آیتم ارزیابي  بودن  

تسهيل درک  و    گيريخطاي اندازه  براي كاهش  پيش آزمون،  مقياسدر مرحله توسعه    است.

نفر   43مقياس با  در توسعه    كاركنان مشاركت بينش  و  اعضاي جامعه هدف    توسطحداكثري  

نفر از كاركنان  448به تعداد گيري نمونه از كاركنان اجرا شده است. پس از تدوین پرسشنامه

گيري اسان به صورت نمونه   شركت كننده براي هر آیتم  8قانون سرانگشتي حداقل  براساس  

  داراي شرایط ضعيف، اقدام به هاي  كاهش آیتمبا    شافيانجام گرفته و با انجام تحليل عاملي اكت

آیتم حذف شده است. در مرحله   9كه در این مرحله تعداد    استشده  نهفته  هاي  عاملاستخراج  

هاي مختلف، با با استفاده از شواهد گردآوري شده از كاركنان شعب بانکارزیابي مقياس،  

استفاده از تحليل عاملي تایيدي مرتبه اول نسبت به ارزیابي اعتبار و روایي و با استفاده از  

اقدام شده است. در اصل یک   هاي ابعادآزمون   تحليل عاملي تایيدي مرتبه دوم و سوم نسبت به

هاي بدرفتاري مشتریان اعتبارسنجي و توليد شده گيري هزینه ابزار سيزده عاملي براي اندازه

 است.

آیتم    56و سابقه كار( و    تحصيلاتشناسي )جنسيت، سن،  هاي جمعيتپرسشنامه شامل ویژگي 

هاي ها با مقياسآیتم( مرتبط با سيزده مولفه است كه این آیتم  47اوليه )تحليل نهایي بر اساس  

ها گردآوري داده  گيري شدند.)كاملاً موافق( اندازه  5)كاملاً مخالف( تا    1اي ليکرت، از  درجه   5

 هاي شهر تهران انجام شده است.از بين كاركنان شعب بانک  1402در طول زمستان سال  

  سه گروه سنياز    ،درصد( زن  47)نفر    211درصد( مرد و    53نفر )  237از این پاسخ دهندگان، 

تا   31داراي سن بين    درصد(  45)  نفر  204،  سال  31داراي سن كمتر از    درصد(  23)  نفر  103

 17)  نفر  78سال، از سه سطح تحصيلي    40داراي سن بين    درصد(  32)نفر    141سال و    40

داراي تحصيلات كارشناسي   درصد(  46)  نفر  205داراي تحصيلات دیپلم و كارداني،    درصد(

كار    سابقهداراي تحصيلات كارشناسي ارشد و دكتري و از سه گروه  درصد( 37) نفر 165و 

  11داراي سابقه بين    درصد(  44)  نفر  199سال،    11داراي سابقه كمتر از    درصد(  26)  نفر  117

 (. 1سال، است )جدول  20ي سابقه بيش از  دارا  درصد(  30)  نفر  132سال و    20تا  

ها از تحليل چندمتغيري تحليل عاملي اكتشافي و تحليل عاملي تایيدي جهت تجزیه و تحليل داده

 ها قابل توجيه است.هاي لازم براي تحليلاستفاده شده است. همه مفروضه 
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 شناختي نمونه آماري پژوهش و فراواني و درصد فراواني جمعيتهاي فرد و ویژگي: 1جدول 
 سابقه كار  تحصيلات  گروه سني  جنسيت  ویژگي 

دیپلم و  + 40 40-31 - 31 مرد زن زیر گروه 
 كارداني

 كارشناسي
كارشناسي ارشد و 

 + 20 20-11 - 11 دكتري

 132 199 117 165 205 78 141 204 103 237 211 تعداد 

47/ 1 درصد  9 /52  23 5 /45  5 /31  34/17  8 /45  8 /36  1 /26  4 /44  5 /29  

 

هاي نامناسب با تحليل عاملي اكتشافي نسبت به استخراج ساختارهاي زیربنایي و شناسایي آیتم

ها با ابعاد ها، مولفه شده و با تحليل عاملي تایيدي مرتبه اول تا سوم ارتباطات بين آیتم با مولفه

هاي اصلي بررسي و آزمون شده است. براي توصيف مدل، از شاخص و در نهایت ابعاد با عامل  

برازش پذیرفته شده در ادبيات )مربع كا بر درجه آزادي، ریشه دوم برآورد واریانس خطاي  

هاي همگرا و  ( و براي بررسي روایي از شاخص3و برازندگي تطبيقي  2لوئيس  -تاكر،  1تقریب 

 [، استفاده شده است. 28ها ]همساني دروني مقياسواگرا و براي بررسي اعتبار از  

 هاي پژوهش یافته  -4
تحليلیافته  از  دسته  دو  براساس  پژوهش  است. هاي  شده  ارایه  استنباطي  و  توصيفي  هاي 

شناختي و مقادیر متغيرهاي پژوهش و  هاي فردي و جمعيت هاي توصيفي براي ویژگي تحليل

 هاي استنباطي براي استنتاج و تعميم نتایج به جامعه آماري صورت گرفته است. تحليل

تحلیل1 تحليل  هاي توصیفی:(  بر  انجام علاوه  عاملي  نمرات  براساس  كه  متغيري  هاي چند 

كه   است  شده  استخراج  نيز  متغير  از  یک  هر  مقادیر  ميانگين،  از  استفاده  با  است،  گرفته 

از شاخص )بخشي  است  شده  مشخص  آنها  واریانس  و  استاندارد  انحراف  ميانگين،  هاي 

بين  2جدول متغيرها  ميانگين  بين  818/3تا    325/3(.  استاندارد  انحراف  و   914/0تا    736/0، 

دهد ارزیابي نمونه آماري از این متغيرها قرار دارند كه نشان مي  836/0تا    542/0واریانس بين  

طبق نتایج تحليل عاملي گيري در بالاي حدوسط فرضي قرار دارند.  با توجه به مقياس اندازه

و طبق نتایج تحليل عاملي   531/0تا    113/0ها بين  ن مولفههمبستگي بي اكتشافي مرتبه اول،  

مولفه  بين  همبستگي  دوم  بين  مرتبه  اصلي  موارد،    0/ 831تا    494/0هاي  همه  در  كه  است 

 همبستگي بصورت مثبت و معنادار است.
 

1 Root Mean Square Error of Approximation 

2 Tucker-Lewis index 

3 Comparative Fit Index 
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 هاي توصيفي متغيرهاي پژوهش ها و شاخصضرایب اعتبار و روایي سازه: 2جدول 

 سازه و متغير 

 هاي توصيفي متغيرها شاخص  ها اعتبار و روایي سازه

اعتبار  

 تركيبي 

ميانگين 

 واریانس 

  واریانس حداكثر

 مشترک
 ميانگين

انحراف 

 معيار
 واریانس 

واكنش فيزیولوژیکي و  

 رفتاري
923/0 725/0 210/0 808/3 870/0 757/0 

 757/0 870/0 601/3 123/0 708/0 905/0 واكنش هيجاني

 542/0 736/0 325/3 246/0 562/0 793/0 واكنش تنبهي

 836/0 914/0 818/3 172/0 812/0 945/0 واكنش حمایتي

 644/0 803/0 615/3 148/0 690/0 869/0 عذرخواهي رفتاري 

 694/0 833/0 668/3 139/0 653/0 849/0 عذرخواهي كلامي 

 634/0 796/0 390/3 194/0 653/0 883/0 غيرارتباطي بدرفتاري 

 568/0 754/0 555/3 194/0 574/0 871/0 بدرفتاري ارتباطي 

 804/0 896/0 523/3 264/0 747/0 922/0 قصد ترک شغل 

 758/0 871/0 670/3 198/0 664/0 887/0 استرس شغلي 

 793/0 890/0 530/3 282/0 781/0 915/0 تحليل شخصيت 

 718/0 848/0 405/3 282/0 692/0 871/0 تحليل موفقيت فردي 

 686/0 828/0 466/3 228/0 702/0 876/0 تحليل هيجاني 

 
هاي استنباطي با تحليل عاملي اكتشافي و تایيدي انجام گرفته  تحليل هاي استنباطی:( تحلیل 2

هاي بنيادي از جمله: كفایت حجم نمونه، توزیع نرمال  است. شواهد پژهش منطبق با مفروضه 

و    588/7شاخص مردیا با مقدار  هاي پرت است.  چندمتغيري، وجود رابطه خطي و نبود داده

 1ها ترتيبي و بين  نشان دهنده نرمال بودن توزیع چندمتغيري است. داده  535/1آماره آزمون  

هاي چند متغيري هاي انجام تحليلهاي پرت است. بنابراین مفروضه است، كه فاقد داده  5تا  

 تحليل عاملي تایيدي به صورت مرتبه اول، دوم و سوم انجام گرفته است.برقرار است.  

آیتم   9آیتم اوليه تعداد    56از بين  در تحليل عاملي اكتشافي    . نتایج تحلیل عاملی اکتشافی: 1

تعداد   و  )بين    47حذف  مولفه  سيزده  با  است.  5تا    3آیتم  شده  بارگذاري  شاخص   آیتم( 

با معنادار بودن  و  برخوردار بوده  قابل توجه    از مقادیر  903/0« با مقدار  1ن ياولک.ری ما.زریكا»

 با   مدل .  حمایت شده است  ي عامل  ليتحل  ي ها برادادهبودن  مناسب    ازبارتلت    تیآزمون كرو
 

1 Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 
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)ارزش ویژه بالاتر از  عامل    سيزدهچرخش واریماكس انجام گرفته و  و    هاي اصليروش مؤلفه 

 كرده است. از كل واریانس مقياس را تبيين    028/78ع  در مجمو(  1

ها با تحليل عاملي اكتشافي، با پس از پالایش و استخراج مولفه  . نتایج تحلیل عاملی تاییدي:2

استفاده از تحليل عاملي تایيدي مرتبه اول اعتبار و روایي ابزار سنجش و برازندگي مدل بررسي  

از شاخص تعدادي  با  مدل  برازندگي  است.  اعتبار  شده  مقادیر  است.  حمایت شده  مهم  هاي 

( داد(  945/0تا    793/0تركيبي براي سيزده مولفه  ه قابليت اطمينان رضایت بخشي را نشان 

مقادیر پيشنهاد شده   از(  812/0تا    562/0ها )براي مولفه   1است. ميانگين واریانس استخراج شده

( هر 282/0تا    123/0)  2مشترک   واریانس  ه )تایيد روایي همگرا( و مقادیر حداكثرفراتر رفت   50/0

آن مولفه )تایيد روایي تشخيصي( است  ميانگين واریانس استخراج شدهمولفه كمتر از مقادیر 

از جدول )2)بخشي  )آماره ( همه آیتم937/0تا    708/0(. روایي عاملي  ها به صورت معنادار 

( و  190/1( تایيد شده است. شاخص مربع كا بر درجه آزادي )129/31تا    344/13آزمون بين  

شاخص  و    05/0و    3( به ترتيب كمتر از مقدار021/0ریشه دوم برآورد واریانس خطاي تقریب )

تناسب است كه نشان دهنده    90/0بيشتر از   (987( و برازندگي تطبيقي )985/0)  لوئيس-تاكر

 مدل است.  عالي

هاي ابعاد، روابط بين ها با مولفه در تحليل عاملي مرتبه دوم، ضمن بررسي رابطه بين آیتم

هاي رفتار انحرافي( بررسي شده كه همه  ها با ابعاد اصلي مفروض یعني ابعاد مدل )هزینهمولفه 

و   937/0تا    709/0ها بين  ها با مولفه روابط مورد آزمون پشتيباني شده است. رابطه بين آیتم

تا   494/0است. رابطه همبستگي بين    773/0تا    507/0ها با مولفه اصلي بين  روابطه بين مولفه 

هاي  است. بنابراین هر یک از مولفه  58/2ها در همه موارد بزرگتر  است كه آماره آزمون  831/0

(. بنابراین چند بعدي بودن 3فرعي به عنوان اجزاي معنادار ابعاد اصلي فرض شده است )جدول

هاي انحرافي مشتریان به صورت معنادار تایيد شده است و هر یک از ابعاد نيز به صورت  زینهه

هاي  معنادار داراي چند مولفه هستند. ضمن اینکه ابزار مورد استفاده در سنجش هر یک از مولفه

 مدل از كيفيت لازم شامل اعتبار و روایي برخوردار هستند. 

 

 
 

1 Average Variance Extracted (AVE) 

2 Maximum Shared Squared Variance (MSV) 
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 هاي اصلي بر فرعي در مدل تحليل عاملي تایيدي مرتبه دوم آزمون ضرایب تأثير سازه : 3جدول 

 سازه اصلي سازه فرعي 
بارعاملي 

 استاندارد 
 tآماره 

ضریب  

 تشخيص

 ( BEH) عذرخواهي رفتاري
 ( C.A) عذرخواهي مشتري

547/0   300/0  

610/0 ( VER) عذرخواهي كلامي   528/6  372/0  

 (NCOM) بدرفتاري غيرارتباطي
 (C.M) بدرفتاري مشتري

581/0   338/0  

758/0 ( COM) بدرفتاري ارتباطي  804/7  574/0  

 واكنش فيزیولوژیکي و رفتاري
(PB) 

 مدت كاركنانكوتاه واكنش 

(I.R) 

631/0   398/0  

513/0 (EMO) واكنش هيجاني  789/6  263/0  

 ( WS) تحليل موفقيت فردي

 كاركنان هاي بلندمدت واكنش 

(L.R) 

657/0   431/0  

661/0 ( LEA) قصد ترک شغل   914/9  437/0  

556/0 ( STR) استرس شغلي  492/8  309/0  

660/0 ( WE) تحليل هيجاني  627/9  436/0  

714/0 (WP) تحليل شخصيت   564/10  510/0  

 (PUN) واكنش تنبهي
 (S.R) واكنش سرپرست

597/0   356/0  

694/0 (SUP) واكنش حمایتي  960/7  482/0  

 

هاي رفتار انحرافي مشتریان در در تحليل عاملي مرتبه سوم، هدف آزمون ابعاد الگوي هزینه

هاي رفتار انحرافي مشتریان به عنوان عامل كلي، چند هزینهصنعت بانکداري است. در واقع  

آیتم  بين  رابطه  بررسي  ضمن  مدل  این  در  است.  مختلف  ابعاد  داراي  و  است  با وجهي  ها 

ها با ابعاد اصلي مفروض، روابط بين ابعاد اصلي با عامل هاي مفروض، روابط بين مولفه مولفه 

هاي بد رفتاري مشتري در محيط خدمات بانک( بررسي و حمایت شده است. در كلي )هزینه

تا   503/0ها بين  )ضرایب تشخيص  937/0تا    709/0ها بين  ها با مولفهاین مدل رابطه بين آیتم

بين مولفه878/0 بين  ( و روابطه  با مولفه اصلي  بين   758/0تا    513/0ها  )ضرایب تشخيص 

)ضرایب    938/0تا    804/0لي بين  هاي اصلي با عامل ك( و روابط بين مولفه 574/0تا    263/0

است و    58/2ها در همه موارد بزرگتر  ( است كه آماره آزمون 879/0تا    647/0بين    تشخيص  

با   از اجزاي شناسایي شده، به صورت مثبت و معناداري  این است كه هر یک  نشان دهنده 

 (. 4هاي رفتار انحرافي مشتریان در صنعت بانکداري ارتباط دارند )جدولهزینه
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 آزمون ضرایب تأثير عامل كلي بر عوامل اصلي در مدل تحليل عاملي تایيدي مرتبه سوم : 4جدول 

 عامل اصلی  بعد عامل
بارعاملی  

 استاندارد
 استانداردخطاي

آماره 

t 

ضریب  

 تشخیص

مدت  واكنش كوتاه 

 كاركنان 

هاي رفتاري  هزینه

 انحرافي مشتري
448/0    712/0  

 عذرخواهي مشتري
هاي رفتاري  هزینه

 انحرافي مشتري
804/0  108/0  510/6  647/0  

 بدرفتاري مشتري 
هاي رفتاري  هزینه

 انحرافي مشتري
847/0  115/0  015/7  717/0  

  هاي بلندمدت واكنش 

 كاركنان 

هاي رفتاري  هزینه

 انحرافي مشتري
938/0  136/0  060/8  879/0  

 واكنش سرپرست 
هاي رفتاري  هزینه

 مشتريانحرافي 
898/0  106/0  962/6  807/0  

 

 
 هاي رفتار انحرافي مشتریان در صنعت بانکداري و ضرایب اعتبارسنجيمدل و الگوي هزینه:  1شکل
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(  024/0( و ریشه دوم برآورد واریانس خطاي تقریب )255/1شاخص مربع كا بر درجه آزادي )

 (981/0( و برازندگي تطبيقي )980/0)  لوئيس   -شاخص تاكرو    05/0و    3به ترتيب كمتر از مقدار

مدل است. بنابراین هر یک از ابعاد اصلي   تناسب عالي است كه نشان دهنده    90/0بيشتر از  

 مدت كاركنانواكنش كوتاه،  عذرخواهي مشتري،  واكنش سرپرست،  بدرفتاري مشتريشامل:  

هاي رفتاري انحرافي مشتري در به عنوان اجزاي معنادار هزینه  مدت كاركنان بلندواكنش  و  

 (. 4و جدول 1محيط خدمات بانک است )شکل

 گیري و پیشنهادهانتیجه  -5
كرده است كه با وقوع بدرفتاري مشتري، چه اتفاقات و فعل و انفعالاتي بررسي  این پژوهش  

مدت، داراي عواقب بلندمدت نيز است. مراقبت بر آثار كوتاه دهد. شکست خدمات علاوهرخ مي

ها و گذاري در زمينه منابع انساني است. بنابراین مدلاز كاركنان و برند بانک نيازمند سرمایه

اندازه نظریه  ابزار  پایه  بر  پژوهش  است.  نياز  مورد  اهداف  به  دستيابي  براي  مناسب  گيري 

حفاظت از منابع استوار است و با شناسایي اتفاقات مرتبط با بدرفتاري مشتري، ضمن افزایش  

هاي بالقوه براي كاهش توان راهدرک بهتر نسبت به موضوع بدرفتاري و پيامدهاي نظري، مي

توان  شوند كه نميها براي ثبت رفتار، احساس یا عملي استفاده ميمقياس رایه كرد.  این فرآیند ا

گيري یک ساختار هاي متعدد براي اندازهاستفاده از آیتم.  آن را در یک متغير یا آیتم ثبت كرد

اندازهنهفته زیربنایي مي به تواند خطاي  گيري مورد خاص را محاسبه و جدا كند، كه منجر 

تغييرات ميهمانطور كه علم  .  شودتر ميهاي دقيقیافته  كند، مي  شوند،و رفتارها دستخوش 

با این حال، توسعه مقياس یک تلاش آشکار یا ساده   یابد.ت ميضرورنيز  هاي جدید  مقياس

. این پژوهش با هدف شناسایي ابعاد و مراحل زیادي براي توسعه مقياس وجود داردو    نيست

هاي بدرفتاري مشتریان انجام گرفته است.  اري براي سنجش هزینهتوسعه و اعتبارسنجي ابز

هاي بدرفتاري از كاركناني استفاده شده است كه سابقه مواجه با بدرفتاري  براي تعيين هزینه

هاي رفتار انرحرافي مشتریان و تایيد روایي محتوایي ابزار  را دارند. براي شناسایي ابعاد هزینه

یافته از نظر خبرگان منابع انساني استفاده شده است. سپس براساس شواهد گردآوري  توسعه 

هاي پژوهش حاكي  شده از جامعه بزرگتر كاركنان بانک، اقدام به اعتبارسنجي شده است. یافته 

هاي رفتار انحرافي مشتریان در بانک داراي ساختار چند بعدي است و ابزار  است كه هزینه

هاي استخراج شده براي هر یک از عوامل ت و مولفه سنجش داراي روایي و اعتبار كافي اس
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هاي بدرفتاري مرتبط و مناسب است. همچنين نتایج اصلي و در نهایت عوامل اصلي با هزینه

ها با یکدیگر و رابطه عوامل اصلي با یکدیگر به صورت  نشان داده است كه رابطه بين مولفه 

مثبت و معنادار است و هر یک از عوامل اصلي با هزینه رفتار انحرافي داراي رابطه مثبت و 

بخش یافته معناداري هستند.  از  بخشهایي  با  پژوهش  این  پژوهش هاي  پيشينه  مختلف  هاي 

هاي بلندمدت مطابقت دارد. وجود همبستگي مثبت بين بدرفتاري مشتري و برخي ابعاد واكنش

 سالاري(،  1397و همکاران )  نوروزي(،  1396)  باقريو  پرهيزگار  هاي  كاركنان همسو با یافته

( و وجود همبستگي مثبت بين  2021( و رضا و همکاران )1402)  (، جليلي و همکاران1399)

، مان و (2015هاي هور و همکاران )مدت همسو با یافتههاي كوتاهبدرفتاري مشتري با واكنش

( و وجود همبستگي مثبت  2024و همکاران ) ژائو( و 2022(، چنگ و همکاران )2017همکاران )

( و  1396)  باقريو  پرهيزگار  هاي  بين بدرفتاري مشتري و حمایت سرپرست همسو با یافته

نظریه سرایت تئوري حفاظت از منابع و  هاي پژوهش با  ( است. یافته 2021رضا و همکاران )

توانند از طریق ارائه قابل تبيين است. بر اساس نظریه سرایت عاطفي، احساسات ميعاطفي  

هاي كلامي و غيركلامي بين افراد پخش شوند. با توجه به اهميت رفتار كلامي در طول  نشانه

رفتار مشتریان، موجب ایجاد احساسات منفي در كاركنان خط مقدم  فرآیند سرایت عاطفه، سوء

دهد و به عنوان یک  شود و عزت نفس، اعتماد به نفس و خودكارآمدي كاركنان را كاهش ميمي

كند، به نوبه  زا ضمن اینکه رابطه بين فردي مشتري و كاركنان را تضعيف مي عامل استرس

كند و نه تنها منابع عاطفي ارزشمند خود، عواقب بلندمدت و مزمني را در كاركنان ایجاد مي

شود. همچنين  لکه مانع از بازیابي منابع از تعاملات خدماتي نيز ميبرد، بكاركنان را تحليل مي

ها و توسعه  هاي بدرفتاري اقدام به شناسایي هزینههزینه متفاوت از تحقيقات قبلي با تمركز بر  

 .كندپر مي  هاي رفتار انحرافي راپژوهشي در مورد هزینه و شکاف  مقياس كرده  

حقوق  ،  حفاظت از منابعشود، جهت  ها ميتوصيه   صنعت بانکداري، به  پژوهشبا توجه به نتایج  

را كاهش دهند تا احترام و درک    كاركنانمشتریان تعریف و شکاف بين حقوق مشتریان و  

كاركنان   هاز آنجایي كه رفتارنادرست مشتري تأثير قابل توجهي بر عاطفد.  متقابل را ارتقا دهن

آموزش تحمل استرس در مواجهه با رویدادهاي   ضروري است كهدارد، و پيامدهاي بلندمدت 

. اتخاذ كنند  و مناسبي  استراتژي عمل عميقها،  گيرد تا در مواجه با ناملایمتي  صورت   منفي

هاي  باید ویژگيها  بانکبنابراین،  تاثير دارد،  كاركنان    پيامدهاي شغليرفتارنادرست مشتري بر  



 ـ ــــــــــ همکارانو  کاوه رئوفی ماسوله     ...انیمشتر یرفتار انحراف هاینه یابعاد هز  ییشناساـــــــ  ــ

18 

و باورهاي را در نظر بگيرند و با استفاده از مفهوم مثبت فرهنگ    و اعتقادي كشورفرهنگي  

نمایند. به جامعه ضعيف  ت  كاركنان، تأثير منفي رفتارنادرست مشتري را بر روي عملکرد  مذهبي

علمي و پژوهشگران استفاده از ابعاد هزینه و مقياس توليد شده در مطالعات موضوع پيشنهاد 

است، از دیدگاه كاركنان   انمشتری انحرافي مطالعه رفتارشود. از جمله محدودیت پژوهش، مي

بررسي نيز    سازمان  و  توان رفتارنادرست مشتري را از منظرهاي دیگر، مانند مشتریانميكه  

است  بنابراین  كرد،   تاثير  هایافتهممکن  باشدقرار  سوگيري    تحت  بين داشته  در  همچنين   .

شده رابطه عليت بررسي نشده است، بلکه همراه با اعتبارسنجي روابط  متغيرهاي شناسایي  

شود كه موضوع پژوهش  هاي آتي پيشنهاد ميهمبستگي متغيرها ارزیابي شده است. به پژوهش 

ها انجام گيرد تا یک نتيجه كلي در مورد رفتار انحرافي  هاي دیگر خدمات و سازماندر بخش

هاي رفتار انحرافي مشتري هنوز  هاي آن حاصل شود و ابعاد و مقياس هزینهمشتري و هزینه 

تجربي و یا بررسي رابطه عليت بين  باید توسعه یابد. اجراي پژوهش به صورت تجربي یا نيمه

 هاي رفتار انحرافي از دیگر پيشنهادهاي پژوهش است. هزینه

 قدردانی از حامی  -6 
هاي مدیران و كاركنان شعب بانک  ویژه  كنندگان در پژوهش به نویسندگان از تمامي مشاركت
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