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کارکنان با  انهیجو یتلاف یبا رفتارها یعاطف یو فرسودگ یجانیه یناهمسان یبررس

 شهرستان کازرون و کوه چنار یسرپرست در بانک ها تیجو حما لگرینقش تعد
 

  1 یمردانیمهرداد عل

 رانیکازرون، ا ،یواحد کازرون، دانشگاه آزاد اسلام ،یمال تیریگروه مد ،یمال تیریارشد مد یکارشناس 1 

 

 چکیده

است که امروزه موردتوجه  یسازمان موضوع ماتیآنان و استفاده از نظرات و مشارکت دادن آنان در تصم تیرضا ،یحفظ مشتر

کنند و  یم تیفعال یرقابت طیبا شرا یبانک ها در صنعت رانیدر ا ستندیمورد استثنا ن نیاز ا زیها نها قرارگرفته و بانکسازمان

در ارتباط هستند و  انیبا مشتر میطور مستقخود را حفظ کنند. از آنجا که کارکنان به  یترقاب گاهیجا دیبا طیشرا نیدر ا

 .دارد یبستگ انیبه عملکرد کارکنان و تعاملات آنان با مشتر یادیسازمان تا حد ز تیو موفق شوندیسازمان محسوب م ندهینما

 یمهم اریدارد به موضوع بس ریارزش تأث یبیهم تخر و انیترمش نیکارکنان و همچن لیکه بر تما یعوامل ییشناسا نیبنابرا

 یتلاف یبا رفتارها یعاطف یو فرسودگ یجانیه یناهمسان یبررس قیتحق نیهدف از انجام ا، است شدهلیتبد رانیمد یبرا

ش پژوهش با شهرستان کازرون و کوه چنار بوده است. رو یسرپرست در بانک ها تیجو حما لگریکارکنان با نقش تعد انهیجو

کارکنان بانک  هیپژوهش شامل کل نیا یرباشد. جامعه آما یم یدانیاز شاخه م یشیمایپ -یفیتوص ق،یتحق تیتوجه به ماه

نفر به عنوان حجم نمونه  181نفر بوده که با استفاده از فرمول کوکران تعداد 348شهرستان کازرون و کوه چنار به تعداد  یها

و پودار  یمادوپال یجانیه یاطلاعات از پرسشنامه ناهمسان یگردآور یاند. براانتخاب شده یطبقه ا یتصادف یریگبه روش نمونه

( و 1997و فولگر ) یسگیاسکارل انهیجو یتلاف ی(، پرسشنامه رفتارها2000مسلج ) یعاطف ی(، پرسشنامه فرسودگ2014)

قرار  دییمحترم مورد تأ دیها توسط اساتنامهرسشپ ی( استفاده شد. روائ1393) نژادیجلال یسرپرست تیپرسشنامه جو حما

 یرناهمسانیمتغ یپرسشنامه ها برا ییایپا بیشد. ضر دیینفر تأ 30به تعداد  یادر نمونه هیلاو یبا اجرا زیها نآن یائیگرفت و پا

شده است. به  برآورد  761/0یسرپرست تی، جو حما804/0انهیجو یتلاف ی، رفتارها854/0یعاطف ی، فرسودگ896/0یجانیه

 قیتحق یها افتهیاستفاده شده است.  ونیرگرس لیو تحل رسونیپ یهمبستگ بیتحقیق از ضر اتیآزمون فرض یمنظور بررس

 تیجو حما لگریکارکنان با نقش تعد انهیجو یتلاف یبا رفتارها یعاطف یو فرسودگ یجانیه یناهمسان نیاز آن است که ب یحاک

 .وجود ندارد یزرون و کوه چنار بوده رابطه معنادارشهرستان کا یسرپرست در بانک ها

شهرستان  یسرپرست، بانک ها تیجو حما انه،یجو یتلاف یرفتارها ،یعاطف یفرسودگ ،یجانیه یناهمسانهای کلیدی: واژه

 کازرون و کوه چنار
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 مقدمه 

وردتوجه مروزه ماتصمیمات سازمان موضوعی است که حفظ مشتری، رضایت آنان و استفاده از نظرات و مشارکت دادن آنان در 

می کنند و  ها نیز از این مورد استثنا نیستند در ایران بانک ها در صنعتی با شرایط رقابتی فعالیتها قرارگرفته و بانکسازمان

و  باط هستندن در ارتطور مستقیم با مشتریادر این شرایط باید جایگاه رقابتی خود را حفظ کنند. از آنجا که کارکنان به 

ارد ان بستگی دشوند و موفقیت سازمان تا حد زیادی به عملکرد کارکنان و تعاملات آنان با مشترینماینده سازمان محسوب می

 سیار مهمیوضوع بمبنابراین شناسایی عواملی که بر تمایل کارکنان و همچنین مشتریان و هم تخریبی ارزش تأثیر دارد به 

 (.1392احمدی و یاسان اله، ) شده استیلبرای مدیران تبد

براساس گزارش های پژوهش های خارج از کشور رفتارهای تلافی جویانه در قالب بدرفتاری با همکاران، بددهنی، عدم متابعت 

ر بر از دستورات و قوانین، آسیب رسانی به تجهیزات و امکانات و کم کاری و قصورهای عمدی و هدفمند، سالیانه میلیونها دلا

نظام های تولیدی و خدماتی بسیاری از کشورها تحمیل می کند برهمین اساس شناسایی پیشایندهای موقعیتی و فردی در 

این نوع رفتارها می تواند بستر و زمینه را برای برنامه ریزی و اجرای پیشگیری های لازم فراهم سازد. از جمله پیشایندهای 

)لی و  ی تلافی جویانه ناهمسانی هیجانی و فرسودگی عاطفی کارکنان استشناختی و ادراکی مطرح برای رفتارها

1اوکی ،2014.) 

ناهمسانی هیجانی موجب تعریف رفتارهای شغلی قابل قبول به صورتی می شود که استرس زیادی به کارکنانی که با مشتری 

شان مثل خشم را سرکوب کنند و به مشتری در ارتباط هستند، وارد می کند. این کارکنان باید به طور کلی احساسات درونی 

لبخند بزنند و مجبورند که نیازهای مشتری را پاسخ دهند حتی اگر برخلاف میلشان باشد. اینگونه رفتارهای مورد نیاز کار 

2)دی گراف و همکاران، موجب بروز رفتارهای تلافی جویانه در کارکنان می شود 2016.) 

3و همکاران برخی از محققان از جمله دالی مور (، معتقدند که به طور کلی محیط خدمت رسانی مستقیم به مشتری 2007)

منجر به سطح بالای از فرسودگی عاطفی می شود. برخوردهای مکرر با مشتریانی که رفتارهای تهاجمی یا توهین آمیز دارند به 

عاطفی نشان می دهد که  فرسودگیی مطالعات رومیزان قابل توجهی در ایجاد فرسودگی عاطفی در کارکنان موثر است. 

فرسودگی عاطفی ایجاد شده ممکن است منجر به نتایج منفی مانند ناهماهنگ احساسی، استرس شغلی، خستگی و غیبت شود 

بر روی کیفیت خدمات، حفظ ارباب و  در نیروی کار می شود رفتارهای تلافی جویانهنهایت موجب افزایش  که همه ی اینها در

 (.2007)دالی مور و همکاران، کلی وی نسبت به سازمان تاثیر می گذاردرجوع و نظر 

با حمایت بیشتر سرپرست امکان کاهش سرعت و میزان از دست دادن منابع وجود دارد. به این ترتیب، جو حمایت سرپرست 

راین انتظار می رود که ممکن است یک فاکتور مهم باشد که پرکردن مجدد منابع مصرف شده اعضای واحد را تسهیل کند. بناب

جو حمایت سرپرست در سطح واحد از منابع اعضای واحد در رویارویی با بدرفتاری های مشتری محافظت کند و در نتیجه ّبه 

4آنها جهت حفظ تنظیم بهتر برای مهار خرابکاری علیه مشتریان کمک کند )وانگ و همکاران ،2011.) 

رسی ناهمسانی هیجانی و فرسودگی عاطفی با رفتارهای تلافی جویانه کارکنان با در پاسخ به این ضرورت، هدف این پژوهش بر

نقش تعدیلگر جو حمایت سرپرست است تا کارفرمایان و در کنار آن کارکنان بتوانند با مدیریت صحیح احساسات و بهبود 

جلوگیری کنند. این تحقیق ازنظر  کارکنان رفتارهای تلافی جویانهشاخص های بهسازی نیروی انسانی تا حد امکان از وقوع 

به شمار می رود. برای جمع آوری اطلاعات از منابع کتابخانه ای و اینترنتی استفاده شده است. از  کاربردیهدف یک پژوهش 

                                                           
1 - Lee & Ok 

2 - de Graaff et al 

3 - Dallimore et al 

4 - Wang et al 
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نظر ماهیت و روش، تحقیق توصیفی به شمار می رود. همچنین یافته های این پژوهش می تواند راهگشای مناسبی برای کمک 

کار جهت مدیریت احساسات در محیط کار و پیشگیری از ایجاد شرایط تنش زا و زمینه ساز رفتارهای تلافی جویانه  به نیروی

 .بشود تا فرد بتواند پویایی و کارامدی خود را در محیط کار حفظ کند

 پیشینه تحقیق

 5ناهمسانی هیجانی

مانی است ولی برخلاف احساسات واقعی است. این وقتی اتفاق می افتد که احساسات ابرازشده منطبق بر هنجارهای ساز

وضعیت وقتی بروز می کند که کارمند باید از نشان دادن هر شکلی از احساسات منفی در برابر مشتری اجتناب کند و برخلاف 

ا همیشه حق ب»یا « مشتری پادشاه است»احساسات واقعی اش احساسات مثبت ابراز کند. هیجان های بازاریابی سنتی مثل 

موجب تعریف رفتارهای شغلی قابل قبول به صرتی می شود که استرس زیادی به کارکنانی که با مشتری در « مشتری است

ارتباط هستند وارد می کند. این کارکنان باید به طور کلی احساسات درونی شان مثل خشم را سرکوب کنند و به مشتری با 

را پاسخ دهند حتی اگر برخلاف میلشان باشد. سازمان ها معمولاً رفتار لبخند پاسخ دهند و مجبورند که نیازهای مشتری 

کارکنان را نظارت می کنند تا اطمینان حاصل کنند که کارکنان به شیوه ای تلافی جویانه یا با ناراحتی با مشتریان برخورد 

ات جعلی از خود بروز دهند حتی در نمی کنند و اصرار دارند که کارکنان در هنگام رویارویی های دشوار با مشتریان احساس

مواقعی که عصبانیت کارکنان تحریک شده باشد یا از کوره در رفته باشند، باز هم باید با لبخند و با تن صدای دل نشین به 

6)لی و اوکی مشتری پاسخ بدهند. این گونه رفتارهای موردنیاز کار موجب ناهمسانی هیجانی می شود ،2014.) 

 فرسودگی عاطفی 

7رسودگی عاطفیف یا هیجانی یکی از مرحل فرسودگی شغلی است. بدین معنا که وقتی ذخیره های جسمانی فرد بر اثر ادامه  

یافتن شرایط شغلی استرس زا به اتمام می رسد، ممکن است به موازات آن نیروی هیجانی فرد نیز تحلیل پیدا کرده وبروز 

احساس  که این امر به کاهش خشنودی و به همراه خواهد داشت. میدی رادرماندگی و ناا احساس هایی از قبیل افسردگی،

 رضایت منجر می گردد.

کالیف ونقش های برای انجام ت درتعریفی دیگرفرسودگی عاطفی را می توان احساس فشار و تخلیه انرژی وهیجان مورد نیاز

افراد  ی و فیزیکی(ارهای تجربه شده )اعم ازروانمیزان فش این پدیده از دانست. تقاضاهای شغلی( قالبی کلی تر در شغلی)و

 و واثقی د )گل پروریجانی درافراد منجر شوعاطفی و ه رفتاری، ممکن است به تغییرات نگرشی، درحین کار تاثیر می پذیرد و

،1392) 

 انهیجو یتلاف یرفتارها

کار  طیزدن به سازمان، افراد در مح بیه قصد آسب لیم یاشاره دارند که تعمداَ و از رو ییبه رفتارها انهیجو یرفتارهای تلاف

زشت و خصمانه نسبت به  یرفتارها ،یکه شامل پرخاشگر رندیگیمورد استفاده قرار م انیسرپرستان و مشتر چون همکاران،

ت که اس گرانیاز کار د یبازدار یکار به صورت نادرست وتلاش براهدفمند  نجامسازمان، سرقت و ا زاتیتجه بیهمکاران، تخر

8)شی یو گرددیم هردو محسوب ایو  شیسازمان و اعضا یبرا یدیباعث شکسته شدن هنجارها و تهد  ،2014.) 

 

 

                                                           
5 - Emotional inconsistency 

6 - Lee & Ok 

7 -Emotional burnout 

8 - Shih-Yu 
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 جوحمایت سرپرست

9نسونیلو رابرت شنهادیپ یسرپرست در راستا تیحما  ایمثبت  یها یابیباشد که کارکنان ارز یخصوص م نی(، درا1965)

1و همکاران زنبرگریا ندینما یم  یتلق یسازمان یها تیاز حما یاوسرپرستان را به عنوان نشانه  رانیمد یمنف 0 (2002 )

 لیدر سازمان تعد رانیمد تیادراک کارکنان از موقع لهیسرپرست بوس تیو حما یت سازمانیحما نیکه ارتباط ب افتندیدر

ادراک  یسازمان یها تیبر حما یادیز ریدر سازمان، تاث رانیکارکنان از مد یها یابیارز شودیتصور م گری. به عبارت دشودیم

 تیاز آنها در بالا ذکر شد حما یکه برخ قاتیتحق گریو د یو همکاران و زنبرگریا یها افتهیبرطبق  نیبنابرا گذارد یشده م

و  زنبرگریا) با آن دارد یکه ارتباط مثبت باشدیادراک شده م یسازمان تیحما یکننده ها ینیب شیاز پ یکیسرپرست به عنوان 

 .(2002 ،رانهمکا

نقش میانجی  (، بررسی تاثیر حمایت سرپرست و آوای کارکنان بر تعلق خاطر کاری کارکنان:1397مهدی زاده بختیاری )

ز اآوری اطلاعات معججامعه مورد بررسی کارکنان اداره میراث فرهنگی و گردشگری مشهد بود. به منظور انجام داد.  اعتماد،

 نشان داد نتایج ون فرضیات با استفاده از مدلسازی معادلات ساختاری انجام گرفت. بررسیپرسشنامه استفاده گردید. آزم

داری ی کارکنان رابطه معنیحالیکه آوا داری داشت درحمایت سرپرست با تعلق خاطری کاری کارکنان رابطه مثبت و معنی

تعلق  ارکنان باآوای ک روابط بین حمایت سرپرست ونشان نداد. از طرفی نتایج اثرات میانجی اعتماد نشان داد اعتماد توانست 

 رو نقش میانیجی اعتماد مورد تایید قرار گرفت.خاطر کاری کارکنان را بهبود بخشد، از این

فتارهای دگی عاطفی با ررابطة میان بدرفتاری مشتریان، ناهمسانی هیجانی و فرسوتحقیقی با عنوان (، 1396باقری )و  پرهیزگار

لحاظ  دی و بهژوهش حاضر از نظر هدف کاربرانجام دادند. پکارکنان: نقص تعدیل گر جو حمایت سرپرست،  تلافی جویانه

دی جهت ی تاییروش، پیمایشی تحلیلی است. برای جمع آوری اطلاعات از پرسشنامه استفاده شده است. تکنیک تحلیل عامل

شان افته ها نست.. یای ابزارها مورد استفاده قرار گرفته بررسی روایی سازه و ضریب آلفای کرونباخ جهت سنجش انسجام درون

رسودگی ارد. فدمی دهد که بدرفتاری مشتریان بر فرسودگی عاطفی و ناهمسانی هیجانی کارکنان تاثیر مثبت و معناداری 

ارهای نی بر رفتجای هیعاطفی بر رفتارهای تلافی جویانه کارکنان تاثیر قابل توجهی دارد. درحالی که تاثیر مستقیم ناهمسان

اطفی و ودگی عتلافی جویانه کارکنان معنادار نیست. از سوی دیگر نقش تعدیل گر جو حمایت سرپرست در رابطه بین فرس

 .رفتارهای تلافی جویانه نیز در این مطالعه تایید شده است

اه ربیت بدنی دانشگتفی کارشناسان رابطه ی سرمایه اجتماعی و فرسودگی عاطتحقیقی با عنوان (، 1396) و همکاران راه پیما

هران تی استان جامعه آماری پژوهش حاضر را تمامی کارشناسان تربیت بدنی دانشگاه هاانجام دادند. های استان تهران 

نفر است که به  97( تشکیل می دهند. طبق جدول مورگان، حجم نمونه برابر با 131)سراسری، آزاد اسلامی و پیام نور( )

اد که دنشان  انتخاب شده و پرسشنامه های پژوهش حاضر در بین آنها توزیع شد. نتایج آزمایش فرضیه ها صورت تصادفی

بطوری  ی داشتمقیاس فرسودگی عاطفی با همه خرده مقیاس های سرمایه اجتماعی ارتباط و همبستگی منفی و نسبتا بالای

 دکه مقدار همبستگی در همه این موارد از نظر آماری معنادار بو

اثر رهبری امنیت مدار بر کاهش رفتارهای تلافی جویانه با نقش میانجی وجدان تحقیقی با عنوان (، 1394)و همکاران  اردلان

جامعه آماری شامل کلیه کارکنان دانشگاه رازی کرمانشاه بود. که با استفاده از روش نمونه گیری تصادفی انجام دادند. کاری، 

نفر به عنوان نمونه آماری جهت مطالعه انتخاب شدند. برای گردآوری داده های  229قه طبقه ای متناسب با حجم هر طب

پژوهش از سه پرسشنامه استاندارد رهبری امنیت مدار، وجدان کاری و رفتارهای تلافی جویانه استفاده شد. نتایج معادلات 

( مثبت و معنی دار است. اثر 63/0جویانه ) ساختاری نشان داد: اثر مستقیم رهبری امنیت مدار بر کاهش رفتارهای تلافی

( مثبت و معنی دار است. همچنین اثر مستقیم وجدان کاری بر کاهش 74/0مستقیم رهبری امنیت مداری بر وجدان کاری)

                                                           
9 - Robert Levinson 

10 - Eisenberge et al 
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با  ( مثبت و معنادار است. اما اثر غیرمستقیم رهبری امنیت مدار بر کاهش رفتارهای تلافی جویانه16/0رفتارهای تلافی جویانه )

( معنی دار نیست. درنتیجه با توجه به ابعاد رهبری امنیت مدار و وجودان کاری می توان 11/0نقش میانجی وجدان کاری )

 شاهد کاهش رفتارهای تلافی جویانه کارکنان بود.

قش نتوجه به جویانه با  رابطه عدالت سازمانی ادراک شده با رفتارهای تلافیتحقیقی با عنوان (، 1390واثقی، )و  پرورگل

ند که از فهان بودجامعه آماری پژوهش کارکنان مرد یک مجموعه صنعتی تولیدی در اصانجام دادند. باورهای جبران عدالت، 

 یعی، عدالتنفر،  بصورت تصادفی منظم انتخاب شدند. ابزارهای سنجش شامل پرسشنامه های عدالت توز 275میان آنها 

ای ( و رفتارهان فعال عدالت و جبران منفعل عدالتلت )با دو خرده مقیاس موسوم به جبرای، عدالت تعاملی، جبران عدارویه

جویی از همکاران و زمان( بودند. جویی کلامی و تلافیجویی از امکانات، تلافیجویانه )با سه خرده مقیاس موسوم به تلافیتلافی

. 1؛یج نشان دادسلسله مراتبی مورد تحلیل قرار گرفتند. نتاون و تحلیل رگرسیون ها با استفاده از ضریب همبستگی پیرسداده

جویی از همکاران و زمان و جویی کلامی و تلافیجویی از امکانات، تلافیجبران فعال عدالت رابطه عدالت تعاملی را با تلافی

ای را با رابطه عدالت رویهدالت، ع. جبران منفعل 2نماید. نات تعدیل میجویی از امکاای را با تلافیرابطه عدالت رویه

ل بالا نمود. در مجموع، نتایج حاکی از آن است که با افزایش عدالت تعاملی، در جبران عدالت فعاجویی کلامی تعدیل میتلافی

 یابد.جویی از همکاران و زمان کاهش میجویی کلامی و تلافیجویی از امکانات، تلافیو متوسط، تمایل به تلافی

1ارانتوزان و همک 1 سازمانی و  حمایتکارکنان در نگاه همکاران: نقش تلافی جویانه رفتار تحقیقی با عنوان (، 2017)

، روابط فرضیه شده با استفاده از مدل کارکند دانشگاهی تشکیل دادند 225 جامعه آماری تحقیق انجام دادند. خودکارآمدی

می دهد که دو شکل مختلف پشتیبانی )سازمانی و نظارتی( به سازی معادلات ساختاری مورد بررسی قرار گرفت. نتایج نشان 

شدت بر دو شکل مختلف رفتار انحرافی )سازمانی و بین فردی( تأثیر داشته است. در حالی که حمایت سازمانی درک شده، 

اهش می دهد. رفتارهای انحرافی مرتبط با سازمان را کاهش می دهد، حمایت نظارتی رفتار انحرافی نسبت به همکاران را ک

نتایج همچنین نشان داد که خودکارآمدی بالا هم رابطه منفی بین حمایت سازمانی و رفتار انحرافی نسبت به سازمان و هم بین 

 حمایت نظارت و رفتار انحرافی نسبت به همکاران را تعدیل می کند.

1همکاران و هان  تعدیل نقش با شغل ترک و شغلی فرسودگیبر  مشتریان خشونت تأثیر بین رابطه عنوان با پژوهش (2016) 2

رستوران مستقر در فلوریدا  28کارمند در 228 انجام دادند. جامعه آماری تحقیق را خود سازمان و سرپرستان حمایت کنندگی

 خواهد شغلی فرسودگی بر مشتریان خشونت تأثیر تعدیل باعث سرپرستان و سازمان حمایت که نشاندادتشکیل دادند. نتایج 

 . شد

1و لیونی گوسنسگی 3 و  هیجان(، در تحقیقی با عنوان مقابله با بدرفتاری های بین فردی: نقش استراتژی های تنظیم 2016)

پرستار بود که هنگام تحصیل برای دوره کارشناسی ارشد خود مشغول به کار  105نمونه شامل  حمایت سرپرست انجام دادند.

ود گزارش جمع آوری شد. فرضیه های تحقیق با استفاده از تحلیل رگرسیون سلسله بودند. اطلاعات با استفاده از پرسشنامه خ

پرستاران شده است.  عاطفی بدرفتاری و عملکرد سطحی باعث فرسودگی نتایج نشان داد.مراتبی مورد آزمایش قرار گرفت

سرپرست با حمایت ان می دهد که گذاشت. همچنین نتایج نش زیادبازیگری عمیق در روابط بین بدرفتاری و بد رفتاری تأثیر 

 است.منفی بوده  دارای رابطه عملکرد 

1مولکی و همکارانش 4 فرسودگی عاطفی و انحراف سازمانی: آیا کار درست و سبک رهبر می تواند در تحقیقی با عنوان  (2016)

ه علت رهبری غیرمشارکتی ،که بر روی کارکنان یک مرکز درمانی انجام دادند مشاهده کردند که کارکنانی که بتغییر کند
                                                           
11 - Lee & Ok  

12 - Han et al 

13 - Goussinsky & Livne 

14 --Mulki et al 
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سرپرست دچار فرسودگی عاطفی شده اند واکنش خود را به صورت بروز رفتارهای انحرافی نشان می دهند که سرپرست را 

 هدف قرار می دهد.

1کومار و پودار 5 (، تحقیقی با عنوان تاثیر دوبعد رفتارهای توهین آمیز و درخواست های نامعقول از بدرفتاری مشتری بر 2014)

انجام دادند.  ایجاد احساسات منفی از قبیل ناهمسانی هیچانی و فرسودگی عاطفی کارکنان و در نتیجه اقدامات تلافی جویانه

کارمند که در شرکت های مختلف مرکز  434روش پژوهش براساس مصاحبه نیمه ساختار یافته و یک بررسی ساختاری با 

نتایج با استفاده از روش حداقل مربعات جزئی نشان داد که انجام شدند تماس در خدمت مشتریان آمریکایی و اروپایی بود

عاطفی دارند. واکنشهای عاطفی منفی با افزایش سطح  فرسودگی رفتارهای مشتری با مشکل ساز تأثیر معنی داری بر 

 .دناهنجاری و فرسودگی عاطفی تأثیر مثبت می گذارد و متعاقباً منجر به قصاص بالاتر کارکنان می شو

1وانگ و همکاران 6 (، تحقیقی با عنوان تعدیل گری جو حمایت سرپرست در رابطه میان متغیرهای فرسودگی عاطفی و 2011)

کارمندان مرکز تماس نشان  131تجزیه و تحلیل چند سطحی از داده های بررسی روزانه از رفتارهای تلافی جویانه انجام دادند. 

قابل توجهی خرابکاری مشتری را پیش بینی می کند. در حالی که خودکارآمدی  داد که بدرفتاری روزانه مشتری به طور

، تصدی شغلی و تعهد ، حمایت از چشم انداز منابعکارکنان برای تنظیم هیجان چنین اثری را تضعیف می کند. علاوه بر این

 .قانون خدمات هر دو تأثیر بدرفتاری مشتری را تضعیف می کند

 پژوهشفرضیه های 

 های اصلیفرضیه 

ازرون و هرستان کش یکارکنان در بانک ها انهیجو یتلاف یرفتارهانقش میانجی با  یجانیه یناهمسانبین فرسودگی عاطفی و 

 دارد. یکوه چنار رابطه معنادار

ر کوه چنا وشهرستان کازرون  یدر بانک ها نقش میانجی جوحمایت سرپرستبا  یجانیه یناهمسانبین فرسودگی عاطفی و 

 دارد. یمعنادار رابطه

 فرضیه های فرعی

 .دارد یشهرستان کازرون و کوه چنار رابطه معنادار یبانک ها ناهمسانی هیجانی کارکنان دربا  یعاطف یفرسودگ نیب

 .دارد یشهرستان کازرون و کوه چنار رابطه معنادار یکارکنان بانک ها انهیجو یتلاف یبا رفتارها یعاطف یفرسودگبین 

 .داردرابطه معناداری وجود شهرستان کازرون و کوه چنار  یبانک ها درسرپرست  تیحما جوطفی با بین فرسودگی عا

 وجود دارد. یشهرستان کازرون و کوه چنار رابطه معنادار یکارکنان بانک هابین رفتار تلافی جویانه با ناهمسانی هیجانی 

 وجود دارد. یهرستان کازرون و کوه چنار رابطه معنادارش یکارکنان بانک ها یجانیه یبا ناهمسان بین جو حمایت سرپرست 

  شناسی پژوهشروش 

جو  رلگیقش تعدنن با کارکنا انهیجو یتلاف یبا رفتارها یعاطف یو فرسودگ یجانیه یناهمسان یبه بررس قیتحق نیاز آنجا که ا

است  یندایاز شاخه م یمبستگه - یفیشهرستان کازرون و کوه چنار پرداخته است، از نوع توص یسرپرست در بانک ها تیحما

 باشد. یم یو از نظر زمان مقطع یکاربرد تیو از لحاظ ماه

 باشد. یفر من 348شهرستان کازرون و کوه چنار بوده که تعداد آنها  یکارکنان بانک ها هیمورد نظر کل یجامعه آمار

1از فرمول کوکران برای بدست آوردن تعداد نمونه 7 عداد نمونه در یک جامعه بسته است استفاده شده )کوچران( که مربوط به ت

 در نظر می گیریم. p=50/0است. در این فرمول به خاطر حداکثر شدن تعداد نمونه احتمال وجود کارایی را 

                                                           
15 - Kumar & Poddar 

16 - Wang 

17  Cochran 
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 در فرمول کوکران

 n =181تعداد نمونه =

 N =348امعه آماری= ج

  Z =96/1= %95ضریب اطمینان 

  p=5/0احتمال وجود کارایی 

  q=0/ 5ال وجود کارایی عدم احتم

  d  =05/0دقت = 
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پژوهش  نیا یریروش نمونه گ. باشد که مبنای تجزیه و تحلیل قرار خواهد گرفتنفر می 181 بنابراین حداقل حجم نمونه لازم

در پژوهش حاضر از هر دو روش کتابخانه ای و میدانی استفاده  .باشد یم یطبقه ا یاز نوع تصادف ،یبا توجه به نوع جامعه آمار

 گردیده است. پرسشنامه یکی از ابزارهای تحقیق و روشی مستقیم برای کسب داده های تحقیق است.

 اسیسؤال است و از مق 3 یدارا طراحی شده است و( 2014)در سال و پودار  یمادوپالتوسط که ناهمسانی هیجانی پرسشنامه 

  .استفاده شده است ی آنبند ازیامت یبرا کرتیل

سؤال است و از مقیاس لیکرت  9دارای طراحی شده است و ( 2000)در سال که توسط مسلج  یعاطف یپرسشنامه فرسودگ

 .استفاده شده استآن برای امتیاز بندی 

سؤال است و  15دارای و است  شده ی( طراح1997)در سال  و فولگر یسگیکه توسط اسکارل انهیجو یتلاف یپرسشنامه رفتارها

 یتلاف5تا1که با سوالات از امکانات، ییجو یبعد می باشد. تلاف 3از مقیاس لیکرت برای امتیاز بندی استفاده شده است و دارای 

 سنجیده می شود. 15تا10با سوالات از همکاران و زمان ییجو یتلاف ،9تا 6ی با سوالاتکلام ییجو

سؤال است و از مقیاس 15دارای طراحی شده است و ( 1393)در سال  نژادیکه توسط جلال جو حمایت سرپرستیپرسشنامه 

روایی پرسشنامه های این تحقیق توسط چند تن از اساتید و کارشناسان  .استفاده شده استآن لیکرت برای امتیاز بندی 

 کرونباخ استفاده گردید. در این تحقیق برای سنجش پایایی از ضریب آلفای  مربوطه مورد تایید قرار گرفت.

 

 پایایی پرسشنامه ها (:1)جدول 

 آلفای کرونباخ تعداد سوالات پرسشنامه ها

 896/0 3 یجانیه یناهمسان

 854/0 9 یعاطف یفرسودگ

 804/0 15 انهیجو یتلاف یرفتارها

 761/0 15 یسرپرست تیجو حما

 

 پژوهش  هاییافته

یق از آزمون تحلیل مسیرو مدل معادلات ساختاری استتفاده شتده استت .بعتلاوه بتا به منظور بررسی رابطه بین متغیرهای تحق

 دار بودن روابط را مورد بررسی قرار می دهیم.(، معنی=  %5داری )لحاظ کردن سطح معنی

 

181
)5/01)(5/0()96/1()05/0)(347(

)5/01)(5/0()96/1)(348(
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 مدل سازی معادلات ساختاری

ائه شده از روش تحلیل مسیر برای شناسایی اثرات متغیرهای ارائه شده در مدل مفهومی پژوهش و آزمون فرضیه های ار

از  PLSهای شود. درمدل، استفاده میSmart PLSبرای آزمون مدل مفهومی تحقیق از نرم افزار  استفاده شده است.

شود که برای هر بخش از رگرسیون مدل، ضریب اثر، عدد معناداری ومقدار ضریب تعیین های چندگانه استفاده میرگرسیون

 شود. محاسبه می

 :شودیبخش شامل دو قسمت م این 

 هایه( مربوط به هر یک از فرضt-values)مقادیر  zبررسی ضرایب معنادار . 1

 (.1393)داوری، هایهبررسی ضرایب استاندارد شده مسیرهای مربوط به فرض. 2

 

 

 
 

 هایه( مربوط به هر یک از فرضt-values)مقادیر  zبررسی ضرایب معنادار 

 

 
 معناداریدر حالت  مفهومی لمد برازش :(2) شکل

 

ها با سؤالات معنادار با بیشتر هستند و به این معناست که روابط مؤلفه 96/1مطابق با شکل بالا، تمامی ضرایب سؤالات از 

 هستند.  96/1ها بالاتر از است. و همچنین تمام روابط بین مؤلفه %95سطح اطمینان 

 بودن مطلوب به توجه با اصلی فرضیه آزمون برای. دهد می نشان معناداری حالت در را تحقیق گیری اندازه مدل 2-4شکل

ر مورد معناداری د: است زیر شرح به نتایج خلاصه Bootstrapping آزمون ازخروجی استفاده با مدل برازش شاخصهای

نشان دهنده  1.96 آماری محاسبه و معنی داری ضرایب مسیر مشخص گردد.این اعداد هرگاه بیشتراز Tضرایب مسیر باید 
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باشند بیانگر این است که اثر معناداری وجودندارد و  -96/1+ تا 96/1درصد هستند. اگربین  5اثرمثبت ومعنادار در سطح 

مشخص شده است  همه روابط  (2)باشند نشان دهنده اثرمنفی ولی معنادارهستند. همان طور که در شکل  -96/1اگرکوچکتراز

 باشند .در صد معنی دار می 5، در سطح 96/1عدد  ازTبا بزرگتر بودن ارزش 

 هایهبررسی ضرایب استاندارد شده مسیرهای مربوط به فرض 

کمترین  هاییوناعداد نوشته شده برروی خطوط در اشکال فوق در واقع ضرایب بتای استاندارد شده در رگرس(2)در شکل 

است. ضرایب مسیر باید از لحاظ علامت، بزرگی و معناداری  PLSمربعات معمولی است که همان ضرایب مسیر در مدل درونی

مورد بررسی قرار گیرند. ضرایب مسیر مثبت نشان دهنده اثرات مثبت )روابط مستقیم بین دو سازه( یک سازه بر سازه دیگر 

نظر بزرگی، ضریب است، در صورتی که علامت منفی نشان دهنده اثرات منفی )روابط معکوس( یک سازه بر سازه دیگر است. از 

خلاصه ضرایب مسیر و   (9)یابد. در جدول های غیر مستقیم کاهش مییک سازه بر سازه دیگر با افزایش تعداد مسیر یرتأث

 نشان داده شده است. هایهمعنی داری  فرض

 

 تحقیق هاییهفرضtنتایج ضریب مسیر و مقدار (:2)جدول 

ضریب  هافرضیه فرضیه

 مسیر

T-Statistics جهنتی 

 دییتأ 206/7 ./715 ناهمسانی هیجانی     <-فرسودگی عاطفی  اول

 دییتأ 854/119 ./957 رفتارهای تلافی جویانه   <-فرسودگی عاطفی  دوم

 دییتأ 13/421 -./977 جو حمایت سرپرست   <-فرسودگی عاطفی  سوم

 دییتأ 611/3 ./448 ناهمسانی هیجانی   <-رفتارهای تلافی جویانه  چهارم

 دییتأعدم  16/1 -./204 ناهمسانی هیجانی    <-جو حمایت سرپرست    پنجم

 

بانک  در ناهمسانی هیجانی در کارکنان با نقش میانجی گری رفتارهای تلافی جویانه با: بین فرسودگی عاطفی فرضیه ششم

 های شهرستان کازرون و کوه چنار رابطه معناداری دارد.

با واسطه وجود دارد اثرات غیر مستقیم نیزبوجود می آید در بررسی روابط میان متغیرها با وجود در مدلهایی که متغیر میانجی 

نقش میانجی بایستی اثرات مستقیم، غیر مستقیم و اثر کل مورد بررسی قرار گیرد اثر کل از مجموع اثرات مستقیم و غیر 

 ستقیم باشد نقش واسطه ای متغیر میانجی تایید می شود مستقیم بدست می آید و درصورتیکه اثر غیر مستقیم بیشتر از اثر م

. و اثر غیر مستقیم از طریق رفتارهای تلافی /715فرسودگی عاطفی بر ناهمسانی هیجانی در کارکنان برابر یراثر مستقیم تأث 

به عبارت  .شودینمیید و چون اثر مستقیم از غیر مستقیم بیشتر است لذا فرضیه تأ باشدی.( م/95. ×/44) =/41جویانه برابر 

 گری ندارد.نقش میانجی ناهمسانی هیجانی کارکنان  بافرسودگی عاطفی رابطه بین  در دیگر رفتارهای تلافی جویانه

بانک ناهمسانی هیجانی در کارکنان با نقش میانجی گری جو حمایت سرپرست در  بابین فرسودگی عاطفی  :فرضیه هفتم

 ر رابطه معناداری دارد.های شهرستان کازرون و کوه چنا

. و اثتر غیتر مستتقیم از طریتق جتو حمایتت /715فرسودگی عاطفی بر ناهمسانی هیجانی در کارکنتان برابتر  یراثر مستقیم تأث

 بته. شتودنمی تأیید فرضیه لذا و چون اثر مستقیم از غیر مستقیم بیشتر است. باشدی.( م/97× -./204)=.-/197سرپرست برابر 

 ندارد. گریمیانجی نقش کارکنان  ناهمسانی هیجانی با فرسودگی عاطفی بین رابطه در حمایت سرپرست جو دیگر عبارت
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 بحث

بین فرسودگی عاطفی و ناهمسانی هیجانی در بانکهای شهرستان کازرون و کوه چنار رابطه  فرضیه فرعی اول:

 معناداری وجود دارد.

مسیر میان متغیر فرسودگی عاطفی و ناهمسانی  (t-value)مقدار  نادارینتایج تحلیل معادله ساختاری نشان داد که ضریب مع

باشد که باعث تأیید این فرضیه می %95بیشتر است که حاکی از معنی دار بودن اثر در سطح اطمینان  96/1هیجانی از 

ند باید از نشان دادن ناهمسانی هیجانی وقتی بروز می کند که کارمشود. در تبیین این فرضیه می توان چنین گفت که می

هرشکلی از احساسات منفی در برابر مشتری اجتناب کند و برخلاف احساسات واقعی اش احساسات مثبت ابراز کند. هنجارهای 

بازاریابی سنتی مثل مشتری پادشاه است یا همیشه حق با مشتری است موجب نعریف رفتارهای شغلی قابل قبول به صورتی 

به کارکنانی که با مشتری در ارتباط هستند وارد می کند. در چنین شرایطی فرسودگی عاطفی می شود که استرس زیادی 

نگرش ها و  آن شرایط کاری باعث تغییراتی در  نوعی پاسخ فرد به عوامل فشارزای میان فردی در محیط کار می باشد که طی

(، راه پیما و همکاران 1396پرهیزگار و باقری )ت رفتار وی نسبت به آنها می شود. یافته های این فرضیه با نتایج تحقیقا

 همخوانی دارد. (،2016مولکی و همکارانش )(، 1396)

 همسو دانست.

بین فرسودگی عاطفی با رفتارهای تلافی جویانه در بانک های  شهرستان کازرون و کوه چنار  فرضیه فرعی دوم:

 رابطه معناداری وجود دارد.

مسیر میان متغیر فرسودگی عاطفی با رفتارهای  (t-value)مقدار  نشان داد که ضریب معنادارینتایج تحلیل معادله ساختاری 

باشد که باعث تأیید این فرضیه می %95بیشتر است که حاکی از معنی دار بودن اثر در سطح اطمینان   96/1تلافی جویانه از 

ظرفیت کارکنان را برای کنترل محیطشان کاهش می فشارهای شغلی شود. در تبیین این فرضیه می توان چنین گفت که می

دهد، در نتیجه توانایی او رابرای اینکه به صورت بهره ور عمل نماید تحت تاثیر قرار خواهد داد. فرسودگی عاطفی دلالت بر این 

اطفی گاهی اوقات منابع دارد که کارکنان منابع ناکافی برای برخورد موثر با تقاضاهای شغلشان دارند کارکنان افسرده از لحاظ ع

مورد نیاز برای کار را ندارند و ممکن است برای برآوردن انتظارات نقش برای کارشان مشکلاتی داشته باشند. در نتیجه احتمال 

های رفتار های تلافی جویانه نظیر کارشکنی، اخلال و سرقت مشکلات بزرگی بیشتری دارد که هنگام کارخشونت و دیگر شکل

آورند که باعث شکسته شدن هنجارها و تهدیدی برای سازمان و اعضایش و یا هردو های مختلف به وجود میمانرا برای ساز

مولکی و (، 1396(، راه پیما و همکاران )1396پرهیزگار و باقری ) گردد. یافته های این فرضیه با نتایج تحقیقاتمحسوب می

 همخوانی دارد. (،2016همکارانش )

ین فرسودگی عاطفی با جو حمایت سرپرست در بانک های  شهرستان کازرون و کوه چنار فرضیه فرعی سوم:ب

 رابطه معناداری وجود دارد.

مسیر میان متغیر فرسودگی عاطفی با رفتارهای  (t-value)مقدار  نتایج تحلیل معادله ساختاری نشان داد که ضریب معناداری

باشد که باعث تأیید این فرضیه می %95عنی دار بودن اثر در سطح اطمینان بیشتر است که حاکی از م  96/1تلافی جویانه از 

چون سرپرستان در نقش عامل اجرائی سازمان عمل می کنند رفتار شود. در تبیین این فرضیه می توان چنین گفت که می

تعامل مکرر با مشتریان کارهای خدمت رسانی به مشتری که توام با  مطلوب سرپرستان در درک حمایت کارکنان نقش دارد.

باشد معمولًا با میزان بالایی از فرسودگی عاطفی در کارمندان همراه می باشد حمایت سرپرست زمانی که موقعیت فشارزا کاری 

شخص را وادار به کاهش بینش نسبت به سازمان می کند، به تقویت جنبه های مثبت نسبت به سازمان  کمک می کند. زمانی 

سرپرست برخوردار است ارزیابی تقاضاهای کاری نسبت به زمانی که چنین حمایت وجود نداشته باشد، که فرد ازحمایت 

(، مولکی 1396(، راه پیما و همکاران )1396پرهیزگار و باقری ) مطلوب تر خواهد بود. یافته های این فرضیه با نتایج تحقیقات

 ( همخوانی دارد.2016و همکارانش )
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رفتار تلافی جویانه و ناهمسانی هیجانی در بانک های  شهرستان کازرون و کوه چنار  بین فرضیه فرعی چهارم:

 رابطه معناداری وجود دارد.

رفتار تلافی جویانه و  مسیر میان متغیر (t-value)مقدار  نتایج تحلیل معادله ساختاری نشان داد که ضریب معناداری

باشد که باعث تأیید این می %95عنی دار بودن اثر در سطح اطمینان بیشتر است که حاکی از م  96/1ناهمسانی هیجانی از 

در تبیین این فرضیه می توان چنین گفت که ناهمسانی هیجانی وقتی اتفاق می افتد که احساسات ابراز شده شود. فرضیه می

یجاد واکنش های منفی منطبق بر هنجارهای سازمانی است ولی برخلاف احساسات واقعی است. ناهمسانی هیجانی از طریق ا

احساسی در کارکنان زمینه بروز رفتارهای تلافی جویانه در کارکنان را ایجاد می کند. رفتارهای تلافی جویانه یکی از ابعاد 

تخریب خدمات است که تعمداَ و از روی میل به قصد آسیب زدن به سازمان، افراد در محیط کار چون همکاران، سرپرستان و 

گیرند که باعث شکسته شدن هنجارها و تهدیدی برای سازمان و اعضایش و یا هردو محسوب ستفاده قرار میمشتریان مورد ا

توزان و همکاران (، 1390پرور و واثقی، )(، گل1394اردلان و همکاران )گردد. یافته های این فرضیه با نتایج تحقیقات می

 همخوانی دارد.، (2011وانگ و همکاران )(، 2014کومار و پودار )(، 2017)

بین جوحمایت سرپرست و ناهمسانی هیجانی در بانک های  شهرستان کازرون و کوه چنار  :فرضیه فرعی پنجم

 رابطه معناداری وجود دارد.

جوحمایت سرپرست و  مسیر میان متغیر (t-value)مقدار  نتایج تحلیل معادله ساختاری نشان داد که ضریب معناداری

باشد که باعث تأیید این می %95بیشتر است که حاکی از معنی دار بودن اثر در سطح اطمینان   96/1از  ناهمسانی هیجانی

سازمان ها معمولاً رفتار کارکنان را نظارت می کنند تا اطمینان  در تبیین این فرضیه می توان چنین گفت که شود.فرضیه می

راحتی با مشتریان برخورد نمی کنند و اصرار دارند که کارکنان در حاصل کنند که کارکنان به شیوه ای تلافی جویانه یا با نا

هنگام رویارویی های دشوار با مشتریان احساسات جعلی از خود بروز دهند حتی در مواقعی که عصبانیت کارکنان تحریک شده 

کنند علیرغم تعهدی که  باشد یا از کوره در رفته باشند. ادراک کارکنان از حمایت سرپرست باعث می شود کارکنان احساس

کنند و نسبت به سازمان در خود احساس می کنند سازمان به فکر آنهاست. بنابراین احساساتشان را به خوبی کنترل می

یافته های این فرضیه با نتایج  احساسات ابرازشده منطبق نه براساس هنجارهای سازمانی بلکه بر احساسات واقعی آنهاست.

(، 2016و لیونی ) گوسنسگی، (2016همکاران ) و هان(، 1396(، پرهیزگار و باقری )1397تیاری )تحقیقات مهدی زاده بخ

 (، همخوانی دارد.2011وانگ و همکاران )

بین فرسودگی عاطفی و ناهمسانی هیجانی با نقش میانجی گری رفتار تلافی جویانه در بانک  فرضیه اصلی اول:

 معناداری وجود دارد.های  شهرستان کازرون و کوه چنار رابطه 

. و اثر غیر مستقیم از طریق رفتارهای تلافی /715اثر مستقیم تأثیر فرسودگی عاطفی بر ناهمسانی هیجانی در کارکنان برابر

شود. به عبارت باشد و چون اثر مستقیم از غیر مستقیم بیشتر است لذا فرضیه تأییدنمی.( می/95. ×/44= )/41جویانه برابر 

گری ندارد. در تبیین  ای تلافی جویانه در رابطه بین فرسودگی عاطفی با ناهمسانی هیجانی کارکنان  نقش میانجیدیگر رفتاره

این فرضیه می توان چنین گفت که رفتارهای تلافی جویانه یکی از ابعاد تخریب خدمات است که تعمداَ و از روی میل به قصد 

گیرند رفتارهای تلافی مکاران، سرپرستان و مشتریان مورد استفاده قرار میآسیب زدن به سازمان، افراد در محیط کار چون ه

جویانه در اغلب شرایط برای افراد و سازمان ها زیان بار هستند. با این حال در سطح فردی این رفتارها می توانند در پاسخ به 

پرهیزگار و باقری  رضیه با نتایج تحقیقاتیافته های این ف شرایط  شغلی به عنوان رفتارهای جبرانی در نظر گرفته شوند.

 ( همخوانی ندارد.1396)

بین فرسودگی عاطفی و ناهمسانی هیجانی با نقش میانجی گری جوحمایت سرپرست در بانک  :فرضیه اصلی دوم

 های  شهرستان کازرون و کوه چنار رابطه معناداری وجود دارد.

. و اثتر غیتر مستتقیم از طریتق جتو حمایتت /715جانی در کارکنتان برابتر اثر مستقیم تأثیر فرسودگی عاطفی بر ناهمسانی هی

شتود. بته لذا فرضتیه تأییدنمی باشد و چون اثر مستقیم از غیر مستقیم بیشتر است..( می/97× -./204.=)-/197سرپرست برابر 
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 گتری نتدارد.نقتش میتانجیعبارت دیگر جو حمایت سرپرست در رابطه بین فرسودگی عاطفی با ناهمسانی هیجتانی کارکنتان  

اینکه سرپرست تا چه اندازه کارکنان را حمایت کند و به رفاه آنها اهمیت می دهد تاثیر بسیار زیادی بر دیتدگاه کارکنتان  دارد 

گاهی کارکنان حمایت سرپرست خود را به حساب حمایت از خود نمی دانند و حمایت ما فوق را به سازمان تعمیم متی دهنتد. 

ایطی کارکنان برای افزایش پذیرش خود در سازمان به منظور ذخیره  نمودن منابع اجتماعی )مانند حمایت( فشار در چنین شر

باره بتوده و زیادی تحمل خواهند کرد. فشار شغلی شخص در محیط کارش به علت عوامل درونی و بیرونتی پیوستته و چنتدین

ین شرایطی کارمند از نشان دادن هرشکلی از احساسات منفتی در گردد. در چنسرانجام به احساس فرسودگی عاطفی تبدیل می

برابر مشتری اجتناب می کند و برخلاف احساسات واقعی اش احساسات مثبت ابراز کند که موجب بتروز رفتارهتای ناهمستانی 

 ( همخوانی ندارد.1396پرهیزگار و باقری ) یافته های این فرضیه با نتایج تحقیقات هیجانی می شود.

 

 

 یشنهادهاپ

 با توجه به مطالب بیان شده پیشنهاد می گردد که: 

امن و آرام که  ییفضا جادیکارکنان بانک و ا یبرا یتجرب  یلازم در جهت آموزش ها هیفراهم نمودن امکانات و سرما -

 شود یعاطف یمانع از بروز فرسودگ

 یجانیه یانک مانع از بروز ناهمسانضمن خدمت کارکنان ب یبانک ها با وارد کردن آموزش ها یآموزش یها واحد -

 .شوند

کاهش  یرا برا ییبرنامه ها یستیکارکنان هستند با انهیجو یتلاف یسازمان ها خواستار کاهش رفتارها چنانچه -

 .رندیدر نظر بگ یعاطف یفرسودگ

را  تیند ادراک از حماتوان یبگذارد سازمان ها م ریتواند بر رفتار کارکنان تاث یو رفتار سرپرستان م دیآنجا که عقا از -

 دهند. شیاز کارکنان داشته باشند افزا یکنندگ تینقش حما نکهیبا آموزش سرپرستان در مورد ا

و  دییمانند تا ییتوان از پاداش ها یرا کم کنند م یعاطف یتواند اثر فرسودگ یم یتیمنابع حما نکهیتوجه به ا با -

کارکنان داشته باشد  انیواطف مثبت و خلق خوب در مع یدر القا یتواند نقش مهم یسرپرستان که م نیتحس

تواند باعث القاء  یدهد و م یگسترش م نرا در ذهن کارکنا یحس خود ارزش یدییتا یاستفاده نمود. رفتارها

 در کار شود. یو علاقه مند بتیکاهش غ ،یبهره ور شیعواطف مثبت، افزا

 منابع برای مناسب اقدامات انجام و آنها به مزایا و حقوق پرداخت و کارکنان شخصیتی –به عوامل اجتماعی   وجهت -

 یتلاف یی سازمان افزایش دهند که سبب کاهش رفتارهابرا را خود وفاداری و هویت کارکنان تا شوند سبب انسانی

 می شود. یجانیه ییو نظم جو انهیجو

بر احترام و  یکه رابطه افراد مبتن یاباشد به گونه  ریباز و انعطاف پذ یسازمان تلاش کنند جو سازمان جو رانیمد -

 ابدیکاهش  یجانیه یبروز ناهمسان نهیباشد تا زم گریکدیاعتماد متقابل 
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