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Abstract 
The aim of this study is to identify the dimensions of customer misbehavior 
and its costs in the banking industry. The research method is applicable with a 
phenomenological approach in terms of its purpose, and qualitative in terms of 
its implementation method. The statistical population of the study includes 21 
bank frontline employees in Tehran. The sample size was carried out with a 
purposive sampling method and the interviews continued until theoretical 
saturation. Semi-structured interviews were used to collect information. 
Coding and content analysis method using Maxqda software were used to 
analyze the data. The research findings include four overarching themes and 
eleven organizing themes. The theme of customer misbehavior consists of two 
sub-themes of non-communicational misbehavior and communicational 
misbehavior, and the costs of misbehavior include three overarching themes: 
supervisor response, short-term response, and long-term response of 
employees. Short-term response consists of two sub-themes of physiological 
and behavioral response and emotional response; the supervisor's response 
consists of two themes: punitive response and supportive response towards 
employees; and long-term responses consist of five sub-themes: individual 
success analysis, personality analysis, emotional analysis, intention to leave 
the job, and job stress. The coding validation and research findings were 
supported by positive feedback from participants. Therefore, customer 
misbehavior imposes costs on banks and involves service employees in various 
harms and unproductive behaviors. 
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Extended Abstract  
Introduction 
Service companies predominantly adopt customer-oriented service philosophies. In the 
service industry based on these philosophies, the role of customer-contact employees who 
provide the main service has been emphasized; however, these employees are exposed to a 
variety of stresses arising from unpredictable situations (Hwang et al., 2021). While 
misbehavior does occur, insights based on employee management view employees as 
responsible for a set of misbehaviors aimed at disrupting transactional and organizational 
activities, while the organization and employees are the victims of such events. This focus is 
in stark contrast to customer-focused research that highlights deviant customer activities. 
Such studies show that customers routinely misbehave during transactions (Harris & Daunt, 
2013). 
The service encounter is the point at which customers and employees interact, and these 
interactions can be positive or negative. The popular belief that “the customer is always right” 
is flawed because customers often engage in unfair behaviors that reveal the darker side of 
marketing. Service sectors such as restaurants, banks, airlines, theme parks, and hotels require 
frequent customer-employee interactions (Nawaz & Khan, 2024). Service management 
researchers and practitioners emphasize the importance of supporting employees who interact 
socially with customers. Although social support is vital for everyone in any organization, it is 
even more beneficial for customer-facing employees in the service industry, as they act as 
“front-line workers” and strive to meet both organizational and customer expectations 
simultaneously. Although a large number of studies related to social support have provided 
evidence of a negative effect, the function of social support in moderating these adverse 
effects remains controversial (Hwang et al., 2021). Consumer misconduct remains a vast area 
of investigation and study. In other words, while it is widely accepted that consumer 
misconduct is a pervasive and potentially damaging phenomenon that can negatively impact 
the customer experience and that controlling such behavior is crucial, it is understudied and its 
aspects are still hidden. Given the simultaneous importance of external customers (service 
recipients) and internal customers (service provider human resources), it is essential for 
organizations and the adoption of an appropriate customer-centric strategy to identify the 
costs of customer misconduct in banks so that bank management can understand the 
consequences of customer misconduct and plan to control customer behavior and reduce its 
negative consequences on the organization's human resources. Therefore, the main research 
question is: What are the dimensions of customer misconduct and its costs in the banking 
industry? 
 
Theoretical Framework 
Customer Deviant Behaviors 
Inappropriate consumer behavior is often a dark and negative aspect such as theft, queue 
jumping, vandalism, frivolous complaints, fraudulent behavior, verbal and physical abuse of 
employees and other customers, and misuse of company resources. People who exhibit such 
behavior are called "G customers", problem customers, and ineffective customers, and the 
behavior they exhibit is called deviance (Xiao et al., 2022). 
 
Motives for Customer Misbehavior 
Previous research has shown that customers have different motivations for engaging in 
misconduct. Some individuals engage in vandalism and others engage in abuse, such as 
teenagers or young adults. Most of these deviant behaviors may be infrequent, but nearly all 
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consumers engage in some form of deviant behavior, and thus consumer misconduct is often 
overlooked and severely underreported in crime statistics (Dootson et al., 2017). 
 
Employee Emotional Exhaustion 
Emotional exhaustion refers to “a feeling of emotional overextension and a depletion of one’s 
emotional resources.” The World Health Organization has included burnout as an 
occupational phenomenon in the 11th edition of the International Classification of Diseases. 
In this classification, burnout is considered a syndrome resulting from chronic workplace 
stress that has not been successfully managed. This syndrome is characterized by three 
dimensions: (1) a feeling of reduced energy or exhaustion, (2) an increase in mental distance 
from work, or a feeling of negativity or pessimism related to work, and (3) a decrease in 
professional performance (Gaspar et al., 2024). 
Bay & Arvand (2024) investigated the effect of customer mistreatment on the helping 
behaviors of sports club employees with the mediating role of job self-efficacy. It shows the 
negative effect of customer mistreatment on the job self-efficacy of employees. Also, 
customer mistreatment leads to a negative effect on the helping behaviors of employees. On 
the other hand, the indirect effect of job self-efficacy is significant in the relationship between 
customer mistreatment on the helping behaviors of employees. 
Zhao et al. (2024) in examining the effect of customer misbehavior on work-family conflict 
and employee withdrawal behaviors, indicates the effect of customer misbehavior on work-
family conflict and withdrawal behaviors, which supports the mediating role of rumination 
and moderates peer support processes. 
 
Research Methodology 
The research method is applicable with a phenomenological approach in terms of its purpose, 
and qualitative in terms of its implementation method. The statistical population of the 
research includes 21 bank front-line employees in Tehran. The sample size was determined 
using purposive sampling and the interviews continued until theoretical saturation was 
achieved. Semi-structured interviews were used to collect information. 
 
Research Findings 
Coding and thematic analysis method using Maxqda software were used to analyze the data. 
The research findings include four overarching themes and eleven organizing themes. The 
theme of customer mistreatment consists of two sub-themes of non-communicational 
mistreatment and communicational mistreatment, and the costs of mistreatment include three 
overarching themes: supervisor response, short-term response, and long-term employee 
response. Short-term response consists of two sub-themes of physiological and behavioral 
response, and emotional response; supervisor response consists of two themes of punitive 
response and supportive response toward employees, and long-term responses consist of five 
sub-themes: individual success analysis, personality analysis, emotional analysis, intention to 
leave, and job stress. The validation of coding and research findings was supported by 
positive feedback from participants. Therefore, customer mistreatment imposes costs on 
banks and involves service employees in various harms and unproductive behaviors. 
 
Conclusion 
The present study was conducted with the aim of designing a model of customer mistreatment 
and apology in the banking services industry. The results of this study are consistent with the 
research of Bay & Arvand (2024), Zhao et al. (2024), Nawaz & Khan (2023), Gillison et al. 
(2023), Jalili et al. (2023), Sharafi & Shahoseini (2023), Salari (2020), Xiao et al. (2022), 
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Hwang et al. (2023), and Bhattacharjee & Purohit (2023). Gillison et al (2023) showed that 
the perceived frequency of customer violations, concerns about customer mistreatment, and 
concerns about enforcing rules with these customers increase employee burnout. Customer-
induced burnout reduces organizational commitment and increases turnover intention. 
According to the results of this study, the following suggestion is made: 
Since perceived supervisor support can reduce employees' negative feelings caused by 
customer misbehavior, managers should understand and use the importance of supervisor 
support and take positive and effective measures to strengthen employees' perceived 
supervisor support. On the other hand, bank frontline employees are suggested to practice and 
focus on the ability to effectively cope and resolve the pressure caused by customer 
misbehavior and the negative emotional effects caused by it. 
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  كاركنان صف خدمات، 

  استرش شغلي

  چكيده
روش باشد. ميهاي آن در صنعت بانكداري شناسايي ابعاد بدرفتاري مشتريان و هزينههدف اين پژوهش 

باشد. مي كيفي، و از حيث شيوه اجرا كابردي و با رويكرد پديدارشناسي، پژوهش با توجه به هدف آن
حجم نمونه با روش باشد. ميها در تهران كاركنان صف بانكنفر از  21جامعه آماري پژوهش شامل 

ها تا دستيابي به اشباع نظري ادامه داشت. براي گردآوري مصاحبه هدفمند انجام شد و، گيرينهنمو
روش تحليل ها از كدگذاري و ساختاريافته استفاده شد. براي تجزيه و تحليل داده اطلاعات از مصاحبه نيمه

هاي پژوهش شامل چهار مضمون فراگير و يازده يافتهاستفاده گرديد.  Maxqdaمضمون از نرم افزار 
بدرفتاري غيرارتباطي و دهنده است. مضمون بدرفتاري مشتري از دو مضمون فرعي مضمون سازمان

هاي بدرفتاري شامل سه مضمون فراگير: واكنش سرپرست، بدرفتاري ارتباطي تشكيل شده و هزينه
مدت متشكل از دو مضمون فرعي ست. واكنش كوتاهمدت و واكنش بلندمدت كاركنان اواكنش كوتاه

هيجاني؛ واكنش سرپرست متشكل از دو مضمون واكنش تنبهي فيزيولوژيكي و رفتاري و واكنشواكنش
هاي بلندمدت متشكل از پنج مضمون فرعي: تحليل و واكنش حمايتي نسبت به كاركنان و واكنش

اعتبارسنجي شغلي است. شغل و استرستركي، تحليل شخصيت، تحليل هيجاني، قصد موفقيت فرد
بنابراين بدرفتاري كنندگان حمايت شده است. هاي پژوهش با بازخورد مثبت مشاركتكدگذاري و يافته
هاي مختلف و رفتارهاي كند و كاركنان خدمات را درگير آسيبها هزينه تحميل ميمشتري بر بانك

  .كندغيرمولد مي
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  مقدمه
كنندگان اغلب مثبت و براي دو طرف سودمند است، زيرا نيازهاي از منظر بازاريابي، رابطه مبادله بين بازاريابان و مصرف

كنند، برآورده ها يا مراكز خدمات ارائه و يا ترويج ميكنندگان با مصرف محصولات يا خدماتي كه سازمانمصرف
شه در رابطه و مبادله نيت و رفتار خوبي ندارند. اين نوع رفتارهاي ناكارآمد كنندگان هميشود. با اين حال، مصرفمي

هاي مادي و آسيب رواني به توليدكنندگان محصول و خدمات، بازاريابان، كاركنان و ساير تواند باعث زيانمشتري مي
ه است، معمولاً به سوابق رفتار، كنندگان شود. مطالعاتي كه تا به امروز در مورد رفتار ناكارآمد مشتري انجام شدمصرف

 ,Xiao et alپردازد (هاي رفتار، پيامدهاي رفتار و راهبردهاي مديريت آن ميها يا محركاشكال مختلف رفتار، انگيزه

كنند. در صنعت خدمات مبتني بر محور را اتخاذ ميهاي خدمات مشتريهاي خدماتي به طور غالب فلسفه). شركت2022
دهند، مورد تاكيد قرار گرفته است؛ با اين حال، نقش كاركنان تماس با مشتري كه خدمات اصلي را ارائه ميها، اين فلسفه

). با Hwang et al, 2021بيني قرار دارند (هاي غيرقابل پيشهاي ناشي از موقعيتاين كاركنان در معرض انواع استرس
اي از ي مبتني بر مديريت كاركنان به عنوان مسئول انجام مجموعههاافتد، بينشآنكه بدرفتاري از جانب مشتريان اتفاق مي

شوند، در حالي كه سازمان و هاي تبادلي و سازماني شناخته ميرفتارهاي نادرست با هدف ايجاد اختلال در فعاليت
است كه  هاي متمركز بر مشتريكاركنان قربانيان چنين رويدادهايي هستند. اين تمركز كاملاً در تضاد با پژوهش

دهد كه مشتريان به طور مرتب در هنگام مبادله كند. چنين مطالعاتي نشان ميهاي انحرافي مشتريان را برجسته ميفعاليت
 ).Harris & Daunt, 2013كنند (بدرفتاري مي

يا منفي  تواند مثبتاي است كه در آن مشتريان و كاركنان با هم تعامل دارند و اين تعاملات ميبرخورد خدمات نقطه
اي انجام ناقص است، زيرا مشتريان اغلب رفتارهاي ناعادلانه» هميشه حق با مشتري است«باشد. باور عمومي مبني بر اينكه 

ها، خطوط هوايي، ها، بانكهاي خدماتي مانند رستورانكند. بخشتر بازاريابي را آشكار ميدهند كه جنبه تاريكمي
). محققان و Nawaz & Khan, 2024به تعاملات مكرر مشتري و كاركنان دارند (ها نياز هاي موضوعي و هتلپارك

كنند. متخصصان مديريت خدمات بر اهميت حمايت از كاركنان كه از نظر اجتماعي با مشتري تماس دارند، تاكيد مي
مشتري در صنعت اگرچه حمايت اجتماعي براي همه افراد در هر سازمان حياتي است، اما براي كاركنان ارتباط با 

كنند تا انتظارات سازمان كنند و تلاش ميعمل مي "هاي مرزيآينده"خدمات بسيار سودمندتر است، زيرا آنها به عنوان 
و مشتري را به طور همزمان برآورده كنند. اگرچه تعداد زيادي از مطالعات مرتبط با حمايت اجتماعي شواهدي مبني بر 

 Hwang et( كرد حمايت اجتماعي در تعديل اين اثرات نامطلوب همچنان بحث برانگيز استاند، عملاثر منفي ارائه كرده

al, 2021.(  
كننده اين پتانسيل را دارد كه بازار را مختل كند و محيطي آشفته را براي ارائه دهندگان خدمات و رفتار نامناسب مصرف

آور سوء رفتار هاي زيانخدمات را تهديد كند. ادبيات اغلب جنبههاي جامعه ارائه دهنده مشتريان ايجاد كند و ارزش
كنندگان تواند بر حالات رواني ساير مصرفكننده را كم اهميت جلوه داده است، حتي اگر چنين حوادثي ميمصرف

را تجربه  تأثير منفي بگذارد و تجربه كلي آنها را كاهش دهد؛ چرا كه معتقدند، هنگامي كه مشتريان خشم يا نااميدي
آور مانند: انتشار تبليغات دهان به دهان منفي، خروج از رابطه يا حتي انتقام نسبت به كنند، ممكن است رفتارهاي زيانمي

). بنابراين در برخورد با بدرفتاري مشتريان خدماتي تعارض جدي وجود Nawaz & Khan, 2024سازمان داشته باشند (
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آميز كنندگان به طور مؤثر سنگ بناي نتايج موفقيتخدمت به مشتريان و مصرف محور،دارد. در يك رويكرد مشتري
تر، و وفاداري مشتري است. با اين وجود، اين تغيير به سمت تجاري مانند عملكرد بالاي شركت، ارزش برند قوي

دنبال درك نحوه برخورد با ها به رو، امروزه شركتمحوري رفتارهاي مضر مشتري را نيز به همراه داشت. از اينمشتري
تعداد فزاينده رفتارهاي منفي مشتريان هستند، زيرا اين رفتارها بر نتايج كسب و كار و همچنين عملكرد و رفاه رواني 

 ).Lages et al, 2023گذارد (كاركنان تأثير منفي مي

هاي قابل توجهي وجود دارد. در هاي گذشته، شكافها در مورد جنبه تاريك بازاريابي در دههعليرغم افزايش پژوهش
حالي كه تجربه خدمات يك حوزه مطالعه حياتي براي محققان خدماتي است، دامنه تحقيقات در اين زمينه هنوز محدود 

كننده همچنان به عنوان يك حوزه وسيع براي بررسي و مطالعه باقي مانده است. به است. در واقع، رفتار نادرست مصرف
كننده يك پديده فراگير و بالقوه اي پذيرفته شده است كه رفتار نامناسب مصرفبه طور گسترده بيان ديگر با آنكه

تواند بر تجربه مشتري تأثير منفي بگذارد و كنترل چنين رفتاري بسيار مهم است، اما مطالعه در رسان است كه ميآسيب
ت همزمان مشتريان خارجي (دريافت كنندگان مورد آن كافي نيست و زواياي آن هنوز پنهان است. با توجه به اهمي

مداري ها و اتخاذ يك استراتژي مشتريمشتريان داخلي (نيروي انساني ارائه دهنده خدمات)، براي سازمان خدمات) و
ها نتايج رفتار نادرست مشتريان را هاي بدرفتاري مشتريان در بانك ضروري است تا مديريت بانكمناسب، شناسايي هزينه

بنابراين ريزي كنند. ك كنند و براي كنترل رفتار مشتريان و همچنين كاهش نتايج بد آن بر نيروي انساني سازمان برنامهدر
  هاي آن در صنعت بانكداري چگونه است؟سؤال اصلي تحقيق: ابعاد بدرفتاري مشتريان و هزينه

  
  ادبيات نظري

  رفتارهاي انحرافي مشتري
اي گسترده و مضر است كه در آن مشتريان اقدامات نامناسبي را عليه كاركنان انجام كننده پديدهمصرفرفتار نامناسب 

كننده ناهنجار، رفتارهاي ناكارآمد، تخلفات كه با استفاده از اصطلاحات مختلف از جمله رفتار مصرف دهندمي
اغلب جنبه تاريك و منفي مانند دزدي، پرش در  شود.كننده، رفتارهاي كاري غيرمولد، و رفتار انحرافي بيان ميمصرف

صف، خرابكاري، شكايات بيهوده، رفتارهاي جعلي، سوء استفاده كلامي و فيزيكي از كاركنان و مشتريان ديگر و سوء 
، مشتريان مشكل ساز و »مشتريان جي«دهند، استفاده از منابع شركت است و افرادي كه چنين رفتاري از خود نشان مي

 ,Xiao et alشود (دهند به عنوان انحراف ناميده ميشوند و رفتاري كه از خود نشان مين ناكارآمد ناميده ميمشتريا

كنندگان تعريف توان به عنوان اعمال رفتاري توسط مصرف). رفتار نادرست مشتري رفتار نادرست مشتري را مي2022
كند. كند و در نتيجه نظم مصرف را مختل ميرا نقض ميهاي مصرف كرد كه هنجارهاي پذيرفته شده رفتار در موقعيت

اي است كه كمتر مورد تحقيق رفتار نادرست مشتري همچنان در زمينه بازاريابي به ويژه در زمينه بازارهاي نوظهور، حوزه
به شود و در نهايت بخشي از تجرقرار گرفته است. تا حد شگفت انگيزي، بسياري از اين رفتار نادرست تحمل مي

اي از مطالعات هاي مجموعه). يافتهBhattacharjee & Purohit, 2021شود (كنندگان از محصول و خدمت ميمصرف
كنندگان در واقع در ادراك ذهني خود از درست و دهد كه مصرف) نشان ميDootson et al, 2017انجام شده توسط (

دهد تا در كنندگان اجازه ميرافي وجود دارد كه به مصرفنادرست با هم تفاوت دارند كه به دليل آن يك آستانه انح
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دهد كه دانند، درگير شوند. علاوه بر اين، اين تحقيق نشان ميرفتارهاي انحرافي كه به طور ذهني آن را قابل قبول مي
ودپنداره دهد يك خكنندگان ممكن است گاهي اوقات در رفتارهاي انحرافي شركت كنند، زيرا به آنها اجازه ميمصرف

مثبت را حفظ كنند. با گذشت زمان، نظريه پردازان مديريت خدمات، رفتار ناكارآمد مشتري را از ديدگاه مشتري و 
بندي خرابكاران، دزدان، متخاصمان، دشمنان اند. در پيشينه از ديدگاه مشتري به شش نوع طبقهبندي كردهكارمند دسته

ده است از سوي ديگر، رفتارهاي نادرست مشتريان را از ديدگاه كاركنان با دو خانواده، مردگان و قانون شكنان اشاره ش
دسته انگيزه (يعني پنهان يا آشكار، مالي يا غير مالي) به هشت گروه: مشتريان نامطلوب، سوء استفاده كنندگان از اموال، 

نندگان فيزيكي، و شكارچيان جنسي كاركنان خدمات، مشتريان كينه توز، سوء استفاده كنندگان دهاني، سوء استفاده ك
  ).Hwang et al, 2021بندي شده است (طبقه

 
  هاي بدرفتاري مشتريانانگيزه

هاي مختلفي براي درگير شدن در رفتار نادرست دارند. برخي از افراد به تحقيقات قبلي نشان داده است كه مشتريان انگيزه
پردازند. بيشتر اين رفتارهاي انحرافي نوجوانان يا نوجوانان به سوء استفاده ميزنند و برخي ديگر مانند خرابكاري دست مي

كنند و بنابراين رفتار كنندگان به نوعي رفتار انحرافي درگير ميممكن است كمتر انجام شوند، اما تقريباً همه مصرف
 Dootson( متر گزارش شده استشود و در آمار جرم و جنايت به شدت ككننده اغلب ناديده گرفته مينادرست مصرف

et al, 2017هاي نفساني باشد. رفتار پرخاشگرانه تواند ناشي از انگيزه). موارد سوء استفاده كلامي توسط مشتريان مي
اي براي انتقام گرفتن از طريق انتقام از يك سازمان يا عليه هر فرد خاصي در يك تواند با انگيزهكلامي و فيزيكي مي

ت شود. يكي از باورهاي رايج اين است كه پرخاشگري با احساس اعتماد به نفس پايين مرتبط است. با اين سازمان هداي
آميز مكرر دهد كه عزت نفس بالا ممكن است منجر به رفتارهاي پرخاشگرانه يا خشونتحال، شواهد تحقيقاتي نشان مي

 Bhattacharjeeشود (فراد يا شرايط به چالش كشيده ميويژه زماني كه ديدگاه بسيار مطلوب فرد از خود توسط اشود، به

& Purohit, 2021.(  
  

  تغييرات در هنجارهاي صنعت در برابر بدرفتاري مشتريان
هاي خاصي را ها استراتژيفروشي و غيره، شركتنوازي، خردهدر برخي از صنايع خدماتي مانند خطوط هوايي، مهمان

اند. به عنوان مثال، در صنعت هواپيمايي، رفتار نادرست مسافران كننده ابداع كردهرفبراي مقابله با تهديد سوء رفتار مص
با مسافران يا خدمه پرواز ممكن است با درخواست از آنها براي خروج هواپيما در هنگام فرود يا تحويل به پرسنل امنيتي 

شود. بنابراين گزارش چنين مواردي ال ميفرودگاه در هنگام فرود، مقابله شود. براي دزدي قانون مجازات سرقت اعم
كننده آگاه باشند تا علائم ). مديران بايد از احساسات خشم مصرفBhattacharjee & Purohit, 2021ضروري است (

هايي را براي اوليه خشم را بشناسند، مداخلاتي را براي مديريت و كاهش تأثير بر كاركنان توسعه دهند و استراتژي
هاي خود را به ها بايد سياست). بانكNawaz & Khan, 2024كننده اجرا كنند (وادث آتي خشم مصرفجلوگيري از ح

اي از تجاوز به سرعت تر شوند و همچنين بايد با حذف بازيگران بد به هر نشانهكنندگان آگاهوضوح بيان كنند تا مصرف
يت خود را افزايش دهند تا از بروز هرگونه مشكل در توانند ظرفدهندگان خدمات ميواكنش نشان دهند. همچنين، ارائه
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تواند مشتريان را نااميد كند، پرهيز كنند، و ممكن است كاركنان بيشتري را براي بهبود افزايش زمان انتظار كه مي
  هاي مشتريان و هشدار دادن به هرگونه رفتار نادرست استخدام كنند.پاسخگويي به نگراني

  
  في و خرابكاري خدماتپيامدهاي رفتار انحرا

ترين عامل تأثيرگذار بر ادراك مشتري از عملكرد اي به عنوان برجستهرفتار پرسنل خدمات خط مقدم به طور گسترده 
خدمات و در نهايت بقاي سازماني شناخته شده است. خرابكاري در محل كار رفتاري براي دستيابي به اهداف شخصي 

نيان بدرفتاري به دنبال خرابكاري از سوي متجاوز هستند. بدرفتاري بين فردي با دهد كه قربااست. ادبيات نشان مي
گذارد. تأثير مي "قرباني"مشتريان ارتباط مثبتي با خرابكاري مشتري دارد. خرابكاري خدمات بلافاصله بر مشتري 
راي تأثير منفي بر تجربه خرابكاري خدمات مشتري مدار را به عنوان هرگونه رفتار انحرافي توسط كاركنان خدمات ب

هاي خدماتي وجود دهد كه بدرفتاري با مشتري در بسياري از سازمانكنند. مطالعات ديگر نشان ميمشتري تعريف مي
كنند كنند سطوح بالاتري از احساسات منفي را تجربه ميدارد و كاركناني كه سوء استفاده از مشتري را دريافت مي

)Khademi-Gerashi et al, 2024پرخاشگري، كاركنان خدمات تماس با مشتري كه  -). بر اساس تئوري ناكامي
كنند، با برانگيختن رفتارهاي انحرافي، مانند خرابكاري خدمات، رفتار رويدادهاي ناعادلانه را در محل كار خود تجربه مي

يزي شده كاركنان خدمات براي راي دارند. خرابكاري خدمات به رفتار انحرافي عمدي و از پيش برنامهپرخاشگرانه
هاي صنعتي و آسيب رساندن به يك مواجهه خدماتي عملكردي اشاره دارد. اگرچه اصطلاح خرابكاري ريشه در محيط

تر بر رشد و سودآوري شركت توليدي دارد، اما اثرات خرابكاري خدماتي در مقايسه با خرابكاري صنعتي بسيار منفي
انه به عنوان پاسخ مستقيم به رويدادهاي ناعادلانه، احتمال اقدام خرابكارانه خدمات با ميزاني است. علاوه بر اقدام خرابكار

 Hwang etدانند مرتبط است (كه ارائه دهندگان خدمات اقدام خرابكارانه را داراي مزاياي اجتماعي و عاطفي بالقوه مي

al, 2021.( 

ار يا پنهان توسط كاركنان كه برخوردهاي خدماتي را مختل خرابكاري خدمات به عنوان هر رفتار ارادي، عمدي آشك
گذارد، تعريف شده است. خرابكاري خدمات كاركنان انواع كند و بر پويايي بين كارمند و مشتري تأثير منفي ميمي

 Hu etگذارد (دهد كه بر برخوردهاي خدمات كاركنان و مشتري تأثير منفي ميمختلفي از اعمال كاركنان را پوشش مي

al, 2020بيني متنوعي قرار هاي غيرقابل پيش). از آنجايي كه كاركنان خدمات تماس با مشتري در معرض موقعيت
توانند از نظر عاطفي در محل كار خسته شوند كه بر ها به راحتي ميزا مطابقت دارد، آنگيرند كه با عوامل استرسمي

هاي فوري (رفتار ناكارآمد مشتري) بلكه گذارد. بنابراين، نه تنها محركميسلامت رواني و جسمي آنها تأثير منفي 
كننده اقدام خرابكارانه كاركنان خدمات بينيهاي پيشكنندهبينيوضعيت عاطفي (فرسودگي عاطفي) نيز به عنوان پيش

  ).Wong et al, 2021طور دقيق مورد بررسي قرار گيرد (بايد به
  

  خستگي عاطفي كاركنان
اشاره دارد. سازمان » احساس گسترده شدن بيش از حد عاطفي و تهي شدن منابع عاطفي شخص«رسودگي عاطفي به ف

ها به عنوان يك پديده شغلي المللي بيماريبندي بينجهاني بهداشت فرسودگي شغلي را در يازدهمين ويرايش طبقه
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شود كه ناشي از استرس مزمن محل كار گرفته ميبندي، فرسودگي شغلي سندرمي در نظر گنجانده است. در اين طبقه
) افزايش فاصله 2) احساس كاهش انرژي يا فرسودگي، (1است كه با موفقيت مديريت نشده است. اين سندرم با سه بعد: (

 Gasparشود (اي مشخص مي) كاهش كارايي حرفه3ذهني از شغل، يا احساس منفي گرايي يا بدبيني مرتبط با شغل، و (

et al, 2024هاي مهم گيري از كار و ديگر جنبهاي دچار فرسودگي شغلي، احساس خستگي عاطفي و گوشه). افراد حرفه
كنند، كنند. سندرم فرسودگي شغلي احتمالاً در كارمنداني كه در محيط كار احساس فشار و استرس ميزندگي خود مي

لعات فرسودگي شغلي بوده است، زيرا منجر به رضايت دهد. از نظر تاريخي، فرسودگي عاطفي كانون توجه مطارخ مي
شود. به طور خاص، فرسودگي تر ميشغلي كمتر، جابجايي بيشتر، رفتار شهروندي سازماني كمتر و عملكرد شغلي ضعيف

 Kooعاطفي كاركنان خدمات يك مؤلفه اساسي در ايجاد رفتارهاي مخرب كاركنان نسبت به مشتريان و سازمان است (

et al, 2020 بنابراين، تلاش براي كاهش ميزان خستگي عاطفي توسط كاركنان خدماتي با درك كامل آن براي .(
موفقيت كسب و كار خدماتي ضروري است. فرسودگي شغلي علائم و پيامدهايي براي سلامت جسمي، رواني، اجتماعي 

شخصي و سازماني و همچنين كار تيمي  دهد كه فرسودگي شغلي مانع عملكردو محيطي دارد. تحقيقات گذشته نشان مي
شود. به طور مداوم، فرسودگي شغلي ارتباط نزديكي با بيماري جسمي، سلامت رواني و حضور و و روابط كاري مي

غيبت دارد. علائم روانشناختي مانند خستگي عاطفي، اضطراب، تحريك پذيري، مشكلات خواب و افسردگي نيز به 
 Gasparخستگي عاطفي، بدبيني و عدم كارآيي دو مؤلفه ديگر فرسودگي شغلي هستند ( خوبي ثبت شده است. علاوه بر

et al, 2024.(  
  

  حمايت سرپرست از كاركنان در مواجه با بدرفتاري
شود. براي حمايت از كاركنان خود اجرا مي حمايت سرپرست يك استراتژي كليدي است كه توسط بسياري از سازمان

شوند، رضايت شغلي شدت توسط سرپرست خود و در نتيجه سازمان حمايت ميكنند بهكارمنداني كه احساس مي
كنند. از كنند و علائم فيزيكي كمتري از استرس، مانند خستگي و فرسودگي شغلي را تجربه ميبالاتري را گزارش مي

عملكرد زيردستان را بر عهده كنند و مسئوليت هدايت و ارزيابي آنجايي كه سرپرستان به عنوان عوامل سازمان عمل مي
 ,Benveniste et alدانند (گيري مطلوب يا نامطلوب سرپرست را نشان دهنده حمايت سازمان ميدارند، كاركنان جهت

هاي خدمات اي كليدي در محيط). حمايت اجتماعي از همكاران و سرپرستان به عنوان يك استراتژي مقابله2024
كنند، خستگي عاطفي و مسخ شخصيت ح بالاتري از حمايت سرپرست را گزارش مياجتماعي است. كاركناني كه سطو

كنند. بنابراين اين احتمال وجود دارد كه حمايت سرپرست نيز ممكن است يك استراتژي مؤثر كمتري را گزارش مي
ق براي كاهش خطر فرسودگي شغلي باشد. حمايت سازماني درك شده و حمايت درك شده از سرپرست به علاي

گذارد، ها و سرپرستان در رفاه و مشاركت اعضا اشاره دارد. حمايت درك شده بر ارزش خود اعضا تأثير ميسازمان
دهد. به عبارت ديگر، حمايت سازماني درك شده و حمايت كند و قصد ترك شغل را كاهش مينگرش مثبت ايجاد مي

  ).Lee & Jun, 2024( درك شده از سرپرست عوامل مهمي در كاهش قصد ترك شغل هستند
  
  



 
 

 هاي آن در صنعت بانكداريشناسايي ابعاد بدرفتاري مشتريان و هزينه: سيد حسام سيدين، محمدعلي عبدالوند، كامبيز حيدرزاده هنزايي، كاوه رئوفي ماسوله  31

 

  49تا  21 صفحات، 1405، تابستان 2 شماره، 6 دوره

 وكار كسب ارزش آفريني در مديريت نامهفصل

https://www.jvcbm.ir  

  پيشينه پژوهش
(Bay & Arvand, 2024)  هاي ورزشي با اثر بدرفتاري مشتريان بر رفتارهاي كمك كننده كاركنان باشگاهبه بررسي

پرداختند. نشان دهنده تأثير منفي بدرفتاري مشتريان بر خودكارآمدي شغلي كاركنان نقش ميانجي خودكارآمدي شغلي 
ود. از طرف ديگر تأثير شاست. همچنين بدرفتاري مشتريان منجر به تأثير منفي بر رفتارهاي كمك كننده كاركنان مي

  دار است.غيرمستقيم خودكارآمدي شغلي در ابطه بين بدرفتاري مشتريان بر رفتارهاي كمك كننده كاركنان معني
(Zhao et al, 2024) گيري كاركنان، خانواده و رفتارهاي كناره-در بررسي تأثير بدرفتاري مشتري بر تعارض كار

گيري است كه نقش ميانجي نشخوار فكري خانواده و رفتارهاي كناره-مشتري بر تعارض كاردهنده تأثير سوء رفتار نشان
  كند.مورد حمايت قرار گرفته و حمايت همكار فرآيندها را تعديل مي

(Nawaz & Khan, 2023)  هاي عميق با كارمندان و كننده با استفاده از مصاحبههاي سوء رفتار مصرفمحركبه بررسي
هاي انتظار طولاني در صندوق نقد اغلب باعث رفتار دهد كه تأخيرها و زمانها نشان ميقدم پرداختند. يافتهمديران خط م
گيري و نااميدي مشتري از كيفيت هاي بهداشتي در طول همههاي مربوط به سياستشود، در حالي كه چالشتهاجمي مي

هاي مشتري، مانند استرس اين مطالعه همچنين نقش ويژگيكند. و در دسترس بودن محصول، رفتار نادرست را تشديد مي
  شخصي را در ايجاد اقدامات مخرب برجسته كرده است.

(Lages et al, 2023)  مقاله دانشگاهي به صورت سيستماتيك پرداختند و سه  246به بررسي جنبه تاريك رفتار مشتري با
) انتقام و خشم 2) رفتار ناكارآمد مشتري، (1ه شامل: (خوشه در قسمت تاريك ادبيات رفتار مشتري شناسايي كرده ك

ادبي است. بر اساس اين هاي مرتبط با بي) بدرفتاري مشتري و خوشه3مشتري به عنوان اشكال رفتار نادرست مشتري؛ و (
  ادبي مشتري پيشنهاد شده است.سه خوشه شناسايي شده از ادبيات، يك چارچوب يكپارچه از بي

(Gillison et al, 2023) گيري كردند كه فراواني درك شده از به بررسي نگراني رفتار نادرست مشتريان پرداختند. نتيجه
نقض قوانين توسط مشتري، نگراني در مورد بدرفتاري مشتريان و نگراني در مورد اجراي قوانين با اين مشتريان، 

ن، تعهد سازماني را كاهش و قصد ترك را دهد. فرسودگي شغلي ناشي از مشتريافرسودگي كاركنان را افزايش مي
  دهد.افزايش مي

 (Jalili et al, 2023) بررسي تأثير رفتارهاي مخرب مشتريان بر واكنش كاركنان از جمله ترك خدمت، رضايت شغلي  به
 هاي گردشگري شهر تهرانكاركنان خط مقدم با در نظر نقش تعديلگر رويكرد رفتاري مديران و همكاران در آژانس

نشان داده است كه رفتارهاي مخرب مشتريان افزايش ابعاد احساسات شغلي كاركنان از جمله فرسودگي پرداختند. نتايج 
شود و فرسودگي عاطفي و ناهماهنگي عاطفي كاركنان نيز بر رضايت شغلي و قصد عاطفي و ناهماهنگي عاطفي مي

 گذارد.ترك شغل كاركنان تأثير مي

(Sharafi & Shahoseini, 2023)  .به بررسي تأثير رفتارهاي خرابكارانه كاركنان بر رفتارهاي منحرف مشتريان پرداختند
نتايج نشان داد كه در شعب بانك، رفتارهاي منحرف مشتريان به صورت معنادار تحت تأثير رفتارهاي خرابكارانه 

كار، فساد كاركنان، نقض قوانين، كاركنان است. ابعاد رفتارهاي خرابكارانه كاركنان شامل: پرخاشگري در محل 
  جويانه و دروغگويي به مشتريان نيز بر رفتارهاي منحرف مشتريان تأثير مثبت دارد.رفتارهاي تلافي
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 (Hwang et al, 2023)  به بررسي در مورد رفتار ناكارآمد مشتري و خرابكاري كاركنان در خدمات پرداختند. نتايج
شود و فرسودگي مشتري باعث افزايش بروز خرابكاري كاركنان در خدمات مي نشان داده است كه رفتار ناكارآمد

عاطفي يك واسطه مهم در ارتباط بين رفتار ناكارآمد مشتري و خرابكاري كاركنان در خدمات است. علاوه بر اين، 
  حمايت اجتماعي، اثرات رفتار ناكارآمد مشتري بر خرابكاري خدمات را تعديل كرده است.

(Bhattacharjee & Purohit, 2023) مصاحبه را  24ها كننده در خدمات پرداختند. آنبه بررسي رفتار نامناسب مصرف
هاي فرصت طلبي، پرخاشگري يا بررسي و چارچوب مفهومي ايجاد كردند. چارچوب مفهومي پيشنهادي شامل: انگيزه

ر كنار عوامل موقعيتي و هنجار صنعت است كه هاي بدرفتاري دادبي، ساديسم روزمره و اشباع نفس به عنوان محركبي
نتايج آن روحيه پايين كاركنان، فرسودگي كاركنان، تبليغات دهان به دهان منفي، تأثير منفي بر تجربه خدمات مشتريان 

  ديگر و تصوير برند است.
(Xiao et al, 2022) سرپرست پرداختند. نتايج  به بررسي برخورد كاركنان خدمات با رفتار ناكارآمد مشتري با پشتيباني

نشان داده است كه رفتار ناكارآمد مشتري با احساسات منفي كاركنان خدمات بانك رابطه مثبت و بر رفتار خدمات 
اجتماعي كاركنان تأثير منفي دارد. احساسات منفي به طور كامل رابطه بين رفتار ناكارآمد مشتري و رفتار خدمات 

ايت سرپرست رابطه بين رفتار ناكارآمد مشتري و احساسات منفي كاركنان را تعديل كند و حماجتماعي را واسطه مي
  كند.مي

(Salari, 2020)  به بررسي ارتباط بين بدرفتاري مشتريان بر قصد ترك شغل، فرسودگي عاطفي و رضايت شغلي
شغلي كاركنان تأثير دارد. پرداختند. نشان دادند كه بدرفتاري مشتريان بر قصد ترك شغل، فرسودگي عاطفي و رضايت 

همچنين نقش ميانجي فرسودگي عاطفي در رابطه بين بدرفتاري مشتري و قصد ترك شغل و رضايت شغلي كاركنان 
  كاهد.تأييد شده است. حمايت سازماني از تأثير بدرفتاري مشتريان بر فرسودگي عاطفي كاركنان مي

  
  روش پژوهش

باشد. روش مي كيفي، و از حيث شيوه اجراكابردي و با رويكرد پديدارشناسي ، پژوهش با توجه به هدف آنروش 
دهد، توصيف كند. اي رويكرد از توجه اي كه در آن روي ميهاي انسان را در متن و زمينهكوشد تجربهپديدارشناسي مي

شود و از پرداختن به هاي دست اول يا تجربه زيسته متمركز ميبه اصول هستي شناسي خود تا حد امكان بر تجربه
هاي دست دوم را ندارد و در صورت هاي معنايي تجربهكند؛ چرا كه امكان ورود به لايهموضوعات ثانويه خودداري مي

هاي شهر تهران انتخاب شدند و تعداد انجامد. جامعه پژوهش بانكشده مياستفاده به توليد معرفتي مخدوش و تحريف
مختلف در شهر تهران كه شروط زير را داشته باشند مصاحبه انجام شد: كاركناني كه  هاينفر از كاركنان بانك 21

. كاركناني كه در شش ماه گذشته شاهد يك بدرفتاري از سوي 2حداقل داراي سابقه بالاتر از پنج سال در بانك هستند؛ 
. كاركنان 4اند؛ رخواهي آنها مواجه شده. كاركناني كه بعد از بدرفتاري مشتري، از طرف مشتري با عذ3اند؛ مشتريان بوده

بر اساس نمونه گيري قضاوتي هدفمند مشاركت كنندگان  پشت باجه (صف) كه بيشتر در تماس با مشتريان هستند.
ساختاريافته  ها تا دستيابي به اشباع نظري ادامه داشت. براي گردآوري اطلاعات از مصاحبه نيمهو مصاحبه انتخاب شدند

  استفاده گرديد. Maxqdaروش تحليل مضمون از نرم افزار ها از كدگذاري و استفاده شد. براي تجزيه و تحليل داده
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 هاي پژوهشيافته

در فرآيند تجزيه و تحليل براساس روش كدگذاري هفت مرحله كولايزي عمل شده و اقدام به استخراج مفاهيم و 
شناسايي و كدگذاري هاي معنادار ند با مرور و بررسي دقيق متون نوشتاري مصاحبه، پياممضامين شده است. در اين فراي

باز انجام گرفته است. بنابراين مراحل تجزيه و تحليل به صورت استقرايي با كدگذاري گام به گام طي شده و در نهايت 
و پانصد و هشتاد و هشت پيام و روايت  شبكه مضامين ترسيم شده است. در نتيجه تجزيه و تحليل شواهد تعداد يكهزار

معنادار شناسايي شده است كه تعداد يكصد و بيست و دو مفهوم منحصر به آنها اختصاص يافته است. مفاهيم شناسايي 
هاي استخراج شده براساس ماهيت، ها تحت سيزده مقوله فرعي قرار گرفته و مقولهشده براساس وجوه اشتراكات و تفاوت

: بدرفتاري غيرارتباطي و هاي اصلي شاملها و مولفه. مقولهي از اجزا پنج مقوله اصلي قرار گرفته استبه عنوان يك
بدرفتاري ارتباطي (مقوله اصلي: بدرفتاري مشتري)؛ واكنش فيزيولوژيكي و رفتاري و واكنش هيجاني (مقوله اصلي: 

تي (مقوله اصلي: واكنش سرپرست به واكنش كاركنان واكنش آني كاركنان به بدرفتاري)؛ واكنش تنبهي و واكنش حماي
به بدرفتاري مشتري)؛ عذرخواهي رفتاري و عذرخواهي كلامي (مقوله اصلي: عذرخواهي مشتري از كاركنان مورد 
بدرفتاري مشتري) و تحليل موفقيت فردي، تحليل شخصيت، تحليل هيجاني، قصد ترك شغل و استرس شغلي (مقوله 

لندمدت كاركنان به بدرفتاري مشتري) است. در ادامه به نتايج تجزيه و تحليل شواهد كيفي پژوهش هاي باصلي: واكنش
  .ها نتايج استخراج شده در نمودارها و جداول ارائه شده استهاي انجام گرفته پرداخته شده و يافتهيعني مصاحبه

  
  مقوله اصلي بدرفتاري مشتري

هاي شناسايي شده هاي انجام گرفته، يكي از مؤلفه اصليمشاركت كنندگان و كدگذاريبراساس تحليل متون مصاحبه 
. با كدگذاري باز تعداد دويست و پنجاه و نه عبارت و پيام معنادار اشكار و پنهان با بيست كد بدرفتاري مشتري است
م اختصاص يافته به آنها دو مؤلفه: ها و مفاهيهاي اين پيام. براساس ماهيت و تفاوت و تشابهمنحصر استخراج است

بدرفتاري غيرارتباطي و بدرفتاري ارتباطي شكل گرفته است كه در ادامه جزئيات آن مورد بحث قرار گرفته است. 
  ارائه شده است. 2-4خلاصه نتايج كدها و مفاهيم بدرفتاري مشتريان بانك در نمودار و جدول شماره 

هاي بدرفتاري مرتبط با سوء استفاده اين مؤلفه متشكل از مفاهيمي است كه جنبه غيرارتباطي:) مؤلفه بدرفتاري 1
است. با كدگذاري باز تعداد يكصد و يك عبارت معنادار به هشت كد منحصر تبديل شده است كه شامل: رفتار 

به امكانات بانك، تخريب  غيرمنطقي، رفتار بر خلاف قانون سازمان، رفتار بر خلاف عرف و هنجار، آسيب رساندن
آگاهانه اموال بانك، سرقت آگاهانه توسط مشتري، استفاده از غيرمجاز از امكانات بانك و پنهان كاري هنگام اشتباه 

  است.
هاي بدرفتاري مرتبط با رفتار با كاركنان و اين مؤلفه متشكل از مفاهيمي است كه جنبه ) مؤلفه بدرفتاري ارتباطي:2

ستفاده است. با كدگذاري باز تعداد يكصد و پنجاه و هشت عبارت معنادار به دوازده كد منحصر تبديل ديگر مشتريان ا
مورد، شكايت بدون علت واقعي، ناسزاگويي به شده است كه شامل: رفتار متأثر از ناراحتي قبلي، بحث كردن بي
ندان، درگيري فيزيكي با مشتريان ديگر، درگيري كارمندان، رفتار ناخوشايند با ديگر مشتريان، رفتار ناخوشايند با كارم
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فيزيكي با كارمندان، بي ادبي با مشتريان ديگر، مشاجره با مشتريان ديگر، بي ادبي با كارمندان و مشاجره مشتري با 
  كارمندان است.

  
  بانكبا كاركنان بدرفتاري مشتريان بانك هاي مقوله تحليل و تجزيه . نتايج1جدول 

  تعداد پيام مرتبط  مفاهيم مؤلفه فرعي مؤلفه اصلي

 بدرفتاري مشتري

 بدرفتاري غيرارتباطي

 15 رفتار غيرمنطقي

 16  رفتار بر خلاف مقررات سازمان

 13  رفتار بر خلاف عرف و هنجار

 11  آسيب رساندن به امكانات بانك

 9  تخريب آگاهانه اموال بانك

 8  سرقت آگاهانه توسط مشتري

 11  استفاده غيرمجاز از امكانات

 18  كاري هنگام اشتباهپنهان

 بدرفتاري ارتباطي

 14 رفتار متأثر از ناراحتي قبلي

 19  موردبحث كردن بي

 13  شكايت بدون علت واقعي

 14  ناسزاگويي به كارمندان

 9  مشتريانرفتار ناخوشايند با ديگر 

 17  رفتار ناخوشايند با كارمندان

 8  درگيري فيزيكي با ديگر مشتريان

 11  درگيري فيزيكي با كارمندان

 10  ادبي با مشتريان ديگربي

 12  مشاجره با مشتريان ديگر

 15  ادبي آشكار با كارمندانبي

 16  مشاجره مشتري با كارمندان
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  بخش كيفي پژوهشهاي براساس مصاحبه بدرفتاري مشتريان بانكنتايج كدگذاري . 1نمودار 

  
  مقوله اصلي واكنش آني كاركنان به بدرفتاري مشتري

هاي نامناسب تواند تأثير زيادي بر نحوه پيشبرد تعامل داشته باشد. واكنشواكنش آني كاركنان به بدرفتاري مشتري مي
هاي احترامي شده است. واكنشد و باعث شود كه مشتري احساس كند كه به او بيتواند منجر به تشديد وضعيت شومي

هاي مختلفي در مواجه به تواند به كاهش تنش و حل مشكل كمك كند. با اين وجود كاركنان واكنشمناسب نيز مي
 ناسي و رفتار هستند.دهند. هيجان، عاطفه، احساس و غيره، اصطلاحات پركاربردي در روانشبدرفتاري مشتريان نشان مي

اين مفاهيم در مطالعات اغلب به جاي يكديگر مورد استفاده قرار گيرند عاطفه به احساسات خوشايند يا ناخوشايندي 
شوند و ارتباط نزديكي با شناخت دارند. فرآيندها ها و شرايط زندگي روزمره تجربه ميشود كه تحت محركاطلاق مي

هاي بيروني اشاره دارد و با عاطفه ري فيزيولوژيكي به محركهاي رفتااي از پاسخاز سوي ديگر، هيجان به مجموعه
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تفاوت دارد، زيرا احساسات صرفاً خوشايند يا ناخوشايند نيستند، بلكه تجربياتي پيچيده و جامع هستند. خلاصه نتايج كدها 
  است. ارائه شده 3- 4و مفاهيم واكنش آني كاركنان به بدرفتاري مشتريان بانك در نمودار و جدول شماره 

هاي واكنش فيزيولوژيكي و اين مؤلفه متشكل از مفاهيمي است كه جنبه ) مؤلفه واكنش فيزيولوژيكي و رفتاري:1
شود. واكنش فيزيولوژيكي كه شامل تغييرات جسمي در بدن است، واكنشي است كه بدن در پاسخ به رفتاري را شامل مي

  توانند ناشي از عوامل مختلفي باشند.ها مياين واكنش دهد.يك محرك خارجي يا داخلي انجام مي
با كدگذاري باز تعداد يكصد و پنجاه و دو عبارت معنادار به يازده كد منحصر تبديل شده است كه شامل: پرخاشگري، 
تجربه دلهره، كلافگي، احساس سردرد، برافروختن، افزايش تعداد تنفس، افزايش ضربان قلب، تغيير آهنگ صدا، تغيير 

 ، حركات مختلف بدن و تغيير چهره است.لحن صدا

شود. هيجانات اين مؤلفه متشكل از مفاهيمي است كه جنبه واكنش هيجاني را شامل مي ) مؤلفه واكنش هيجاني:2
كند. با كدگذاري باز تعداد يكصد و نود و پنج ها تجربه ميهايي هستند كه انسان در مقابل رويدادها يا موقعيتواكنش

ر به پانزده كد منحصر تبديل شده است كه شامل: تشويش، دلواپسي، رنج، پشيماني، خصومت، نااميدي، عبارت معنادا
  حقارت، سرخوردگي، دلخوري، ناامني، گناه، نفرت، خشم، ترس و غم است.

  
  بانكواكنش آني كاركنان به بدرفتاري مشتريان هاي مقوله تحليل و تجزيه . نتايج2جدول 
  تعداد پيام مرتبط  مفاهيم  مؤلفه فرعي  مؤلفه اصلي

 واكنش آني كاركنان به بدرفتاري

 واكنش فيزيولوژيكي و رفتاري

 17 پرخاشگري

 12 تجربه دلهره

 16 كلافگي

 13 احساس سردرد

 15 برافروختن

 16 افزايش تعداد تنفس

 17 افزايش ضربان قلب

 12 تغيير آهنگ صدا

 10 تغيير لحن صدا

 9 حركات مختلف بدن

 15 تغيير چهره

 واكنش هيجاني

 12 تشويش

 13 دلواپسي

 14 رنج

 12 پشيماني

 15 خصومت

 16 نااميدي
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 9 حقارت

 12 سرخوردگي

 14 دلخوري

 13 ناامني

 11 گناه

 15 نفرت

 16 خشم

 10 ترس

 13 غم

 

  
  بخش كيفي پژوهشهاي براساس مصاحبهواكنش آني كاركنان به بدرفتاري نتايج كدگذاري . 2نمودار 
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  مقوله اصلي واكنش سرپرست به واكنش كاركنان به بدرفتاري
به ويژه، حمايت  گذارد.فردي نيز تأثير ميحمايت در محيط كار نه تنها بر عملكرد سازماني، بلكه بر عملكرد و توسعه 
اي اشاره به درجه كند. حمايت ادراك شدهسرپرست نقش مهمي در تنظيم استرس و هيجانات اعضاي سازمان ايفا مي

دهند و تا چه حد سرپرستان براي مشاركت سازماني كنند سرپرستان به رفاه آنان اهميت ميدارد كه كاركنان درك مي
اين بدان معناست كه در فرآيند تكميل كار و انجام وظايف، سرپرست بايد دستاوردهاي  ل هستند.خود ارزش قائ

هاي شغلي آنها را توسعه دهد و به آنها در دستيابي به اهداف شغلي خود كمك كند. براساس زيردستان را بشناسد، برنامه
هاي شناسايي شده واكنش كي از مؤلفه اصليهاي انجام گرفته، يتحليل متون مصاحبه مشاركت كنندگان و كدگذاري

. با كدگذاري باز تعداد دويست و هشتاد و هشت عبارت و پيام معنادار سرپرست به واكنش كاركنان به بدرفتاري است
ها و مفاهيم هاي اين پيام. براساس ماهيت و تفاوت و تشابهاشكار و پنهان با بيست و دو كد منحصر استخراج است

افته به آنها دو مؤلفه: واكنش تنبهي و واكنش حمايتي شكل گرفته است كه در ادامه جزئيات آن مورد بحث اختصاص ي
قرار گرفته است. خلاصه نتايج كدها و مفاهيم واكنش سرپرست به واكنش كاركنان به بدرفتاري مشتريان بانك در 

  ارائه شده است. 4- 4نمودار و جدول شماره 
هاي برخورد قهري و مقرراتي را اين مؤلفه متشكل از مفاهيمي است كه جنبه رپرست:) مؤلفه واكنش تنبهي س1

به عنوان مسئول مستقيم كاركنان، وظيفه دارد در صورت بروز رفتار نامناسب، اقدامات لازم را  سپرستشود. شامل مي
توانند تنبهي به درستي، مديران مي هايبا اعمال واكنشبراي اصلاح رفتار كاركنان و جلوگيري از تكرار آن انجام دهد. 

  به ايجاد محيط كاري مثبت و سازنده كمك كنند كه در آن كاركنان احساس امنيت و احترام كنند.
با كدگذاري باز تعداد هفتاد و دو عبارت معنادار به شش كد منحصر تبديل شده است كه شامل: برخورد غيرمتناسب، 

  دهي به مافوق و پاسخ خواستن از كارمند است.ري، برخورد مقرراتي، گزارشمورد از مشتبرخورد كلامي، حمايت بي
هاي برخورد پشتيباني را شامل اين مؤلفه متشكل از مفاهيمي است كه جنبه ) مؤلفه واكنش حمايتي سرپرست:2
اد نتايج شود. حمايت سرپرست يك منبع اجتماعي كليدي در كار است. دليل آن نقش مثبت حمايت سرپرست در ايجمي

  مثبت مختلف سازماني، مانند افزايش تعهد سازماني، وضوح نقش، افزايش رضايت شغلي و عملكرد شغلي است.
با كدگذاري باز تعداد دويست و شانزده عبارت معنادار به شانزده كد منحصر تبديل شده است كه شامل: تلاش براي 

، كاهش فشار كارمند، تلاس در مديريت در تقليل استرسهاي كمكي، تلاش حلآوري، بكارگيري راهافزايش تاب
روان، تدوين منشور رفتار، تزريق اعتماد احساسات، همدلي با كارمند، توجه به امنيت رواني كارمند، تلاش براي سلامت

پذيري، هاي انعطافبه نفس، آموزش و توسعه، برگزاري جلسات توانمندسازي، كمك به حل مشكل، ترويج شيوه
  ايت عاطفي و پشتيباني عملي است.حم
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  هاي واكنش سرپرست به واكنش كاركنان به بدرفتاريمقوله تحليل و تجزيه . نتايج3جدول 
  تعداد پيام مرتبط  مفاهيم  مؤلفه فرعي  مؤلفه اصلي

  واكنش سرپرست

 واكنش تنبهي

 10 برخورد غيرمتناسب

 12  برخورد كلامي

 11  مورد از مشتريبيحمايت 

 13  برخورد مقرراتي

 11  دهي به مافوقگزارش

 15  پاسخ خواستن از كارمند

  واكنش حمايتي

 14 آوريتلاش براي افزايش تاب

 12  هاي كمكيحلبكارگيري راه

 15  تلاش در تقليل استرس

 16  كاهش فشار كارمند

 14  تلاس در مديريت احساسات

 16  همدلي با كارمند

 10  توجه به امنيت رواني كارمند

 12  روانتلاش براي سلامت

 9  تدوين منشور رفتار

 11  تزريق اعتماد به نفس

 14  آموزش و توسعه

 13  برگزاري جلسات توانمندسازي

 16  كمك به حل مشكل

 14  پذيريهاي انعطافترويج شيوه

 16  حمايت عاطفي

 14  پشتيباني عملي
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  هاواكنش سرپرست به واكنش كاركنان به بدرفتاري براساس مصاحبهنتايج كدگذاري . 3نمودار 

  
  مقوله عذرخواهي مشتري از كاركنان مورد بدرفتاري

عذرخواهي مشتري  تواند به كاهش تأثيرات منفي شكست خدمات بر كسب و كار كمك كند.عذرخواهي مشتري مي
خواهد كه كسب و كار براي جبران تواند به كسب و كار نشان دهد كه مشتري از كسب و كار ناراضي است، اما ميمي

يك عذرخواهي  تواند يك ابزار مفيد براي جبران شكست خدمات باشد.اشتباه خود تلاش كند. عذرخواهي مشتري مي
د تا اعتماد مشتري را جلب كند و از بروز خسارات بيشتر تواند به كسب و كار كمك كنصادقانه و صميمانه از مشتري مي

  جلوگيري كند.
هاي شناسايي شده هاي انجام گرفته، يكي از مؤلفه اصليبراساس تحليل متون مصاحبه مشاركت كنندگان و كدگذاري

رت و پيام معنادار . با كدگذاري باز تعداد يكصد و هفتاد و پنج عباعذرخواهي مشتري از كاركنان مورد بدرفتاري است
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ها و مفاهيم اختصاص هاي اين پيام. براساس ماهيت و تفاوت و تشابهاشكار و پنهان با سيزده كد منحصر استخراج است
يافته به آنها دو مؤلفه: عذرخواهي رفتاري و عذرخواهي كلامي شكل گرفته است كه در ادامه جزئيات آن مورد بحث 

دها و مفاهيم عذرخواهي مشتري از كاركنان مورد بدرفتاري در بانك در نمودار و قرار گرفته است. خلاصه نتايج ك
  ارائه شده است. 5-4جدول شماره 

هاي عملي و رفتاري است. اين اين مؤلفه متشكل از مفاهيمي است كه داراي جنبه ) مؤلفه عذرخواهي رفتاري:1
تواند تأثير مثبت زيادي بر ند هديه مشتري ميها به صورت عملي و ملموس است. عذرخواهي عملي مانعذرخواهي

  مشتري داشته باشد.
هاي كلامي است. اين اين مؤلفه متشكل از مفاهيمي است كه داراي جنبه ) مؤلفه عذرخواهي كلامي:2

خواهد كه رفتار خود شود و ميها به صورت صادقانه و صميمانه است و مشتري از عمق قلب خود پشيمان ميعذرخواهي
  كند.جبران كند. مشتري مستقيماً از فردي كه از او ناراحت شده است عذرخواهي ميرا 

با كدگذاري باز تعداد يكصد و هيجده عبارت معنادار به هشت كد منحصر تبديل شده است كه شامل: پشيماني از رفتار، 
ابراز تأسف، بيان نااميدي و پوزش ابراز همدردي با كارمند، دادن حق به كارمند، ابراز درك حس منفي، بيان قدرداني، 

  كلامي است.
 

  هاي عذرخواهي مشتريان از كاركنان مورد بدرفتاري در بانكمقوله تحليل و تجزيه . نتايج4جدول 
  تعداد پيام مرتبط  مفاهيم  مؤلفه فرعي  مؤلفه اصلي

  عذرخواهي مشتري

 عذرخواهي رفتاري

 11 پورش همراه با هديه حضوري

 9  غذر خواهي با تقبل خسارت

 13  عذرخواهي از طريق يادداشت

 14  عذرخواهي با واسطه كردن ديگران

 10  سفارش تحويل هديه عذرخواهي

  عذرخواهي كلامي

 16 پشيماني از رفتار

 12  ابراز همدردي با كارمند

 13  دادن حق به كارمند

 14  ابراز درك حس منفي

 13  قدردانيبيان 

 18  ابراز تأسف

 15  بيان نااميدي

 17  پوزش كلامي
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  بخش كيفي پژوهشهاي براساس مصاحبه عذرخواهي مشتريان بانكنتايج كدگذاري . 4نمودار 

  
  هاي بلندمدت كاركنان به بدرفتاري مشتريواكنش

كار عاطفي در هنگام خدمت به مشتريان است و از هاي صنعت خدمات، نياز كاركنان خط مقدم به انجام يكي از ويژگي
در صورتي كه كارمندان با رفتار نادرست  كنند.اين رو آنها اغلب ناهماهنگي عاطفي و خستگي عاطفي را تجربه مي

تواند باعث استرس كنند، مانند خستگي، نااميدي و عصبانيت ميمشتريان برخورد كنند، احساسات منفي كه تجربه مي
تواند تأثير منفي بر رفتار خدمات بعدي كارمند داشته اين احساسات منفي مي ولاني مدت و فشار رواني شود.رواني ط

تواند تأثيرات منفي زيادي بر سلامت جسمي و باشد. بنابراين كار در شرايط پراسترس و سخت و درگيري مداوم مي
  روحي افراد داشته باشد.

هاي شناسايي شده هاي انجام گرفته، يكي از مؤلفه اصليبراساس تحليل متون مصاحبه مشاركت كنندگان و كدگذاري
. با كدگذاري باز تعداد پانصد و نوزده عبارت و پيام معنادار هاي بلندمدت كاركنان به بدرفتاري مشتري استواكنش

ها و مفاهيم هاي اين پيامبراساس ماهيت و تفاوت و تشابه .اشكار و پنهان با چهل و يك كد منحصر استخراج است
اختصاص يافته به آنها پنج مؤلفه: تحليل موفقيت فردي، تحليل شخصيت، تحليل هيجاني، قصد ترك شغل و استرس 
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هاي شغلي شكل گرفته است كه در ادامه جزئيات آن مورد بحث قرار گرفته است. خلاصه نتايج كدها و مفاهيم واكنش
  ارائه شده است. 6- 4لندمدت كاركنان به بدرفتاري مشتريان بانك در نمودار و جدول شماره ب

شود. هاي شخصي كاركنان را شامل مياين مؤلفه متشكل از مفاهيمي است كه جنبه ) مؤلفه تحليل موفقيت فردي:1
كه كاهش موفقيت شخصي  افرادي كاهش موفقيت شخصي به احساس كاهش شايستگي يا موفقيت در كار اشاره دارد.

تواند منجر به اين مي كنند.كنند ممكن است احساس كنند كه كارشان معنادار نيست يا تغييري ايجاد نميرا تجربه مي
تواند فرسودگي شغلي را تشديد كند. تحليل موفقيت فردي، تحليل احساس بي كفايتي يا شك به خود شود كه مي

تواند منجر به تحليل تحليل هيجاني مي توانند يكديگر را تغذيه كنند.ط هستند و ميشخصيت و تحليل هيجاني به هم مرتب
به طور مشابه، كاهش موفقيت شخصي  تواند منجر به كاهش موفقيت شخصي شود.شخصيت شود كه به نوبه خود مي

ابعاد تنيدگي شغلي  تواند بيشتر به تحليل شخصيت كمك كند. درك اينتواند منجر به تحليل هيجاني شود كه ميمي
با شناخت زودهنگام علائم تنيدگي شغلي، افراد  براي شناسايي علائم فرسودگي شغلي در خود يا ديگران مهم است.

  توانند اقداماتي را براي جلوگيري از بدتر شدن آن انجام دهند و در صورت نياز به دنبال حمايت باشند.مي
معنادار به هشت كد منحصر تبديل شده است كه شامل: ناتواني در برخورد با كدگذاري باز تعداد نود و هشت عبارت  

مناسب، مشكلات عاطفي و رواني، احساس بد نسبت به شغل، احساس ناشادماني در محل كار، ناتواني در ايجاد آرامش 
  ان است.در محيط كار، احساس عدم انرژي كار، دشواري كنار آمدن با مشكلات كاري و عدم درك احساسات همكار

شود. هاي شخصيتي كاركنان را شامل مياين مؤلفه متشكل از مفاهيمي است كه جنبه) مؤلفه تحليل شخصيت: 2
اين ممكن است منجر به  شامل ايجاد نگرش بدبينانه يا منفي نسبت به كار و افراد درگير در آن است. تحليل شخصيت

افرادي كه تحليل  گيري عاطفي از روابط كاري شود.تمايل به كنارهكاهش حس همدلي نسبت به همكاران يا مشتريان و 
  تواند منجر به ارتباط و همكاري ضعيف شود.كنند ممكن است دورتر يا جدا شوند، كه ميشخصيت را تجربه مي

تحليل شود. هاي عاطفي كاركنان را شامل مياين مؤلفه متشكل از مفاهيمي است كه جنبه ) مؤلفه تحليل هيجاني:3
كنند ممكن افرادي كه تحليل هيجاني را تجربه مي هاي كار اشاره دارد.هيجاني به احساس تخليه و غرق شدن در خواسته

همچنين ممكن است علائم فيزيكي  است احساس كنند كه چيزي براي ارائه ندارند و منابع عاطفي آنها تحليل رفته است.
كنند. تحليل هيجاني حالتي از احساس فرسودگي عاطفي و تخليه در نتيجه  مانند سردرد، خستگي و بي خوابي را تجربه

  استرس انباشته از زندگي شخصي يا كاري يا تركيبي از هر دو است.
كدگذاري باز تعداد يكصد عبارت معنادار به هشت كد منحصر تبديل شده است كه شامل: افزايش فشار رواني، با 

و بيهودگي، احساس فرسودگي روحي، طاقت فرسا بودن كار كردن، احساس  احساس سختي انجام كار، احساس پوچي
  خستگي در آغاز كار، احساس سوءاستفاده از زحمات و احساس عدم توان و نيروي كار است.

قصد ترك شود. هاي نگرش كاركنان به شغل را شامل مياين مؤلفه متشكل از مفاهيمي است كه جنبه ) قصد ترك:4
القوه براي ترك شغل اشاره دارد كه يك پديده جهاني است. عوامل متعددي شامل عوامل شخصي و رفتار هاي ببه برنامه

اي، عدم ارتباط كارفرمايان، ارزيابي عملكرد و بازخورد، غيبت، فرسودگي شغلي، عدم شناخت، پيشرفت شخصي و حرفه
  و رضايت شغلي بر قصد ترك شغل تأثير دارند.
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كصد و هفده عبارت معنادار به نه كد منحصر تبديل شده است كه شامل: افكار منفي در مورد با كدگذاري باز تعداد ي
ريزي زمينه كسب و كار ديگر، افكار بازنشستگي زودتر از موعد، افكار ترك سازمان بدون ادامه كار در سازمان، برنامه

تجو براي ايجاد مشاغل ديگر، وسوسه براي هدف خاص، پيگيري افراد جدا شده از سازمان، اميدوار به تغيير حرفه، جس
  قطع همكاري و گرايش به تغيير شغل است.

استرس شغلي شود. هاي نگراني كاركنان را شامل مياين مؤلفه متشكل از مفاهيمي است كه جنبه) استرس شغلي: 5
رس شغلي اغلب با چالش يكي از عوامل اصلي تعيين كننده بهزيستي رواني در ميان بزرگسالان شاغل است. مفهوم است

  شود، اما اين مفاهيم يكسان نيستند.اشتباه گرفته مي
با كدگذاري باز تعداد يكصد و چهل و يك عبارت معنادار به يازده كد منحصر تبديل شده است كه شامل: كاهش توان 

ضاع، عدم كنار آمدن با داده، ضعف در تسلط بر اودر غلبه بر مشكلات، مشغوليت فكري، خشمگيني به خاطر اتفاقات رخ
، مسائل آزاردهنده زندگي، تضعيف اطمينان در توانايي حل مشكلات شخصي، غيرموثر بودن در تغييرات زندگي

تضعيف موفقيت در كنترل مشكلات روزانه، عصبي و تحت فشار بودن، كنترل ضعيف مسائل مهم در زندگي و پريشاني 
  و آشفتگي است.

  
  بدرفتاري مشتريان بانكهاي واكنش بلند مدت كاركنان به مقوله تحليل و تجزيه . نتايج5جدول 

  تعداد پيام مرتبط  مفاهيم  مؤلفه فرعي  مؤلفه اصلي

  هاي بلندمدتواكنش

 تحليل موفقيت فردي

 11 ناتواني در برخورد مناسب

 13  مشكلات عاطفي و رواني

 15  احساس بد نسبت به شغل

 10  احساس ناشادماني در محل كار

 13  ناتواني در ايجاد آرامش در محيط كار

 14  احساس عدم انرژي كار

 13  دشواري كنار آمدن با مشكلات كاري

 9  عدم درك احساسات همكاران

  تحليل شخصيت

 12 احساس سرزنش از سوي همكاران

 11  مهم نبودن موفقيت سازمان

 13  سنگدلي نسبت به مردماحساس 

 14  تفاوتي نسبت به ديگرانتمايل به بي

 13  برخورد ماشيني با برخي از همكاران

  تحليل هيجاني

 15 افزايش فشار رواني

 13  احساس سختي انجام كار

 9  احساس پوچي و بيهودگي

 15  احساس فرسودگي روحي
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  تعداد پيام مرتبط  مفاهيم  مؤلفه فرعي  مؤلفه اصلي
 16  طاقت فرسا بودن كار كردن

 12  احساس خستگي در آغاز كار

 9  احساس سوءاستفاده از زحمات

 11  احساس عدم توان و نيروي كار

  قصد ترك شغل

 14 افكار منفي در مورد ادامه كار در سازمان

 16  ريزي زمينه كسب و كار ديگربرنامه

 13  افكار بازنشستگي زودتر از موعد

 11  خاصافكار ترك سازمان بدون هدف 

 14  پيگيري افراد جدا شده از سازمان

 10  اميدوار به تغيير حرفه

 14  جستجو براي ايجاد مشاغل ديگر

 11  وسوسه براي قطع همكاري

 14  گرايش به تغيير شغل

  استرس شغلي

 13 كاهش توان در غلبه بر مشكلات

 14  مشغوليت فكري

 12  دادهرخخشمگيني به خاطر اتفاقات 

 11  ضعف در تسلط بر اوضاع

 13  عدم كنار آمدن با مسائل آزاردهنده زندگي

 14  تضعيف اطمينان در توانايي حل مشكلات شخصي

 13  غيرموثر بودن در تغييرات زندگي

 12  تضعيف موفقيت در كنترل مشكلات روزانه

 14  عصبي و تحت فشار بودن

 13  مسائل مهم در زندگيكنترل ضعيف 

 12  پريشاني و آشفتگي
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  هابراساس مصاحبه بدرفتاري مشتريان بانكنتايج كدگذاري واكنش كاركنان به . 4نمودار 

  
  بحث و نتيجه گيري

دهنده است. مضمون بدرفتاري مشتري از دو هاي پژوهش شامل چهار مضمون فراگير و يازده مضمون سازمانيافته
هاي بدرفتاري شامل سه مضمون فراگير: بدرفتاري غيرارتباطي و بدرفتاري ارتباطي تشكيل شده و هزينهمضمون فرعي 

مدت متشكل از دو مضمون ست. واكنش كوتاهمدت و واكنش بلندمدت كاركنان اواكنش سرپرست، واكنش كوتاه
هيجاني؛ واكنش سرپرست متشكل از دو مضمون واكنش تنبهي و واكنش فيزيولوژيكي و رفتاري و واكنشفرعي واكنش

ي، تحليل شخصيت، هاي بلندمدت متشكل از پنج مضمون فرعي: تحليل موفقيت فردحمايتي نسبت به كاركنان و واكنش
هاي پژوهش با بازخورد مثبت اعتبارسنجي كدگذاري و يافتهشغلي است. شغل و استرستركتحليل هيجاني، قصد 

كند و كاركنان خدمات را ها هزينه تحميل ميبنابراين بدرفتاري مشتري بر بانككنندگان حمايت شده است. مشاركت
  .كندهاي مختلف و رفتارهاي غيرمولد ميدرگير آسيب

 Gillison( (Nawaz & Khan, 2023) (Zhao et al, 2024) (Bay & Arvand, 2024)اي هنتايج اين پژوهش با پژوهش

et al, 2023) (Jalili et al, 2023) (Sharafi & Shahoseini, 2023) (Salari, 2020) (Xiao et al, 2022) (Hwang 

et al, 2023) (Bhattacharjee & Purohit, 2023( باشد.همسو مي (Gillison et al, 2023)  نشان دادند كه فراواني
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درك شده از نقض قوانين توسط مشتري، نگراني در مورد بدرفتاري مشتريان و نگراني در مورد اجراي قوانين با اين 
دهد. فرسودگي شغلي ناشي از مشتريان، تعهد سازماني را كاهش و قصد مشتريان، فرسودگي كاركنان را افزايش مي

نشان دادند كه رفتار ناكارآمد مشتري باعث افزايش بروز خرابكاري  )Hwang et al, 2023(دهد. ترك را افزايش مي
شود و فرسودگي عاطفي يك واسطه مهم در ارتباط بين رفتار ناكارآمد مشتري و خرابكاري كاركنان در خدمات مي

ر خرابكاري خدمات را تعديل كاركنان در خدمات است. علاوه بر اين، حمايت اجتماعي، اثرات رفتار ناكارآمد مشتري ب
نشان دادند كه روحيه پايين كاركنان، فرسودگي كاركنان، تبليغات  )Bhattacharjee & Purohit, 2023(كرده است. 

دادند كه  نشان (Xiao et al, 2022) دهان به دهان منفي، تأثير منفي بر تجربه خدمات مشتريان ديگر و تصوير برند است.
ي با احساسات منفي كاركنان خدمات بانك رابطه مثبت و بر رفتار خدمات اجتماعي كاركنان تأثير رفتار ناكارآمد مشتر

كند و منفي دارد. احساسات منفي به طور كامل رابطه بين رفتار ناكارآمد مشتري و رفتار خدمات اجتماعي را واسطه مي
  كند.كنان را تعديل ميحمايت سرپرست رابطه بين رفتار ناكارآمد مشتري و احساسات منفي كار

  با توجه به نتايج پژوهش، پيشنهادات زير ارائه شد:
ها و شود كه كاركنان مهمترين دارايي هر سازماني هستند و سياستها توصيه ميبنابراين به مديريت منابع انساني بانك

ايي كه فرسودگي شغلي بر مجموعه ههاي ارتقاي رفاه كاركنان بايد در اولويت باشند. با توجه به تأثير و هزينهشيوه
هاي مداخلاتي براي جلوگيري از وقوع ها و شيوهوسيعي از نتايج در سطح فردي و سازماني دارد، وجود سياست

فرسودگي شغلي، كاهش بروز آن و كاهش تأثير آن اهميت دارد. از آنجايي كه حمايت و پشتيباني رهبري در بروز 
تريان مهم است، نياز به ارتباطات، راهنمايي و قدرداني است. مداخلات در اين مسيرها هاي مرتبط با بدرفتاري مشچالش

بايد يك رويكرد چند جزئي را اتخاذ كنند، تا تركيب جامع آنها در يك برنامه، عملكرد و نتايج مطلوب مرتبط با سلامتي 
شغلي) و كنترل مستقيم فرد (رفتارهاي سبك  هايو رفاه در پي داشته باشد. در اين راستا كنترل مستقيم سازمان (استرس

زندگي سالم) از راهكاري مناسب براي جلوگيري از فرسودگي شغلي، استرس شغلي و مشكلات رواني است. براي 
هاي ها در محل كار، بهبود سيستمجلوگيري از رفتار ناكارآمد مشتري، مديريت رفتار مشتري شامل الصاق اعلان

هايي براي پاسخگويي به انواع رفتار ناكارآمد مشتري انجام گيرد و پاسخ قوي دستورالعملاطلاعات مشتري، تدوين 
ها براي جلوگيري از بروز اين گونه رفتارها انجام گيرد. با توجه به تأثير هيجانات منفي، مديران بايد مطابق با دستورالعمل

هاي داخلي مؤثري را براي مديريت احساسات كاركنان به احساسات منفي كاركنان توجه بيشتري داشته باشند و استراتژي
توان احساسات منفي هاي مناسب، ميهاي تنظيم هيجاني مناسب و ايجاد مكانيسمايجاد كنند و از طريق آموزش روش

تواند احساسات منفي كاركنان ناشي از رفتار ناكارآمد كاركنان را كاهش داد. از آنجايي كه حمايت ناظر درك شده مي
مشتري را كاهش دهد، مديران بايد اهميت حمايت سرپرست را درك و استفاده كاربردي نمايند و اقدامات مثبت و 

از طرف ديگر به كاركنان صف بانك،  مؤثري را براي تقويت حمايت ادراك شده سرپرست از كاركنان انجام دهند.
ناشي از سوء رفتار مشتري و تأثيرات عاطفي منفي  شود كه روي توانايي رويارويي مؤثر و حل و فصل فشارپيشنهاد مي

 ناشي از آن تمرين و تمركز نمايند.
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