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Abstract 

The purpose of this research is to investigate the impact of employees' destructive behavior on 

customers' deviant behavior. This research is applied in terms of purpose and descriptive-survey 

in terms of nature of the method. The statistical population of the research includes the customers 

of National Bank branches in Ilam, according to Morgan's table, 384 people were selected for the 

research sample. The data collection tool in this research is a standard questionnaire whose 

validity has been confirmed by expert professors and its reliability has been confirmed using 

Cronbach's alpha coefficient. Lisrel software was used for data analysis. The results showed that 

the destructive behavior of employees has a positive and significant effect on the deviant 

behavior of customers in the branches of National Bank of Ilam. Also, the dimensions of 

employees' destructive behavior are: violation of laws, corruption of employees, lying to 

customers, retaliatory behaviors and aggression at work also have a positive and significant 

effect on customers' deviant attitudes in branches of National Bank of Ilam. 

 

Keywords: Deviant behaviors, Destructive behaviors, Aggression, Lying to customers, 

Retaliatory behaviors. 

Citation: Sharafi, Vahid & Shahoseini, Hoda (2023). Investigating the impact of employees' destructive behaviors 

on customers' deviant behaviors. Psychological researches in management, 9(1), 83-98.       (in Persian) 

 
Received: December 31, 2022                                                                                                                 P- ISSN: 2476-4833 

Revised:  January 21, 2023                                                                                                                      E- ISSN: 2588-7084 
Accepted: January 27, 2023                                                                                                                     Published by Hazrat-e Masoumeh University 

Article Type: Research Paper                                                                                                                  dor: 20.1001.1.24764833.1401.8.2.5.5 

© Authors                                                                                                                                                                              

mailto:hoda.sh2010@post.ir
https://dorl.net/dor/20.1001.1.24764833.1401.8.2.5.5


 

و  بهار، 1، ش9س

 1412 تابستان

 93تا  38صفحات 

 دوفصلنامه
 «های روانشناختی در مدیریت پژوهش»

 

 

 بررسی تأثیر رفتارهای خرابکارانه کارکنان

  بر رفتارهای منحرف مشتریان
 وحید شرفی

 .، قم، ایران(س)گروه مدیریت، دانشکده علوم انسانی، دانشگاه حضرت معصومه استادیار 

 هدی شاحسینی

 hoda.sh2010@post.ir :رایانامه نویسنده مسئول. تر، ایلام، ایراندانشجوی کارشناسی ارشد مدیریت صنعتی، دانشگاه باخ

 چکیده

رفتارهای منحرف مشتریان موجب کاهش کیفیت رابطه مشتری با برند . ها دارد رفتار مشتریان، تأثیر بسزایی بر عملکرد سازمان
این تحقیق بر اساس . هدف تحقیق حاضر، بررسی تأثیر رفتارهای خرابکارانه کارکنان بر رفتارهای منحرف مشتریان است. شود می

ماری تحقیق، شامل جامعه آ. تحلیلی از نوع همبستگی است-هدف، کاربردی و بر اساس ماهیت روش، یک تحقیق توصیفی
روش . نفر به عنوان نمونه تحقیق انتخاب شدند 834مشتریان شعب بانک ملی شهر ایلام است که با توجه به جدول مورگان، تعداد 

برای سنجش متغیر . باشد عات در این ژووهش، ژرسشنامه استاندارد میلاابزار گردآوری اط. گیری نیز در دسترس بوده است نمونه
و برای سنجش متغیر رفتارهای منحرف مشتریان از ( 2122)آرمان عباسی و  ابکارانه کارکنان از ژرسشنامه استانداردرفتارهای خر

روایی محتوایی آن توسط اساتید خبره و ژایایی آن با استفاده  که شده است استفاده ( 2122)همکاران داتسون و  ژرسشنامه استاندارد
نتایج، . شده است افزار لیزرل استفاده  و تحلیل اطلاعات از نرم برای تجزیه . قرار گرفته است از ضریب آلفای کرونباخ مورد تأیید

دهند که رفتارهای خرابکارانه کارکنان بر رفتارهای منحرف مشتریان در شعب بانک ملی شهر ایلام، تأثیر مثبت و  نشان می
عنی نقض قوانین، فساد کارکنان، دروغگویی به مشتریان، رفتارهای همچنین ابعاد رفتارهای خرابکارانه کارکنان ی. معناداری دارد

 .جویانه و ژرخاشگری در محل کار بر رفتارهای منحرف مشتریان در شعب بانک ملی شهر ایلام تأثیر مثبت و معناداری دارند تلافی

 .جویانه رفتارهای تلافی، رفتارهای انحرافی، رفتارهای خرابکارانه، ژرخاشگری، دروغگویی به مشتری :کلیدواژگان

. بررسرری تررأثیر رفتارهررای خرابکارانرره کارکنرران بررر رفتارهررای منحرررف مشررتریان (.1412)شرررفی، وحیررد و شاحسررینی، هرردی  :استتانا 
 .93-38 ،(1)9های روانشناختی در مدیریت،  ژووهش
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‌مقدمه
 مداری است و از سوی دیگر،  آنچه برای بانک، یک اصل است وفاق و حرکت جمعی در قالب مشتری

 های خدماتی و مؤسسات مالی با آن مواجه هستند هایی است که شرکت رضایت مشتری یکی از چالش

(Olorunsola et al., 2022) .طور  ها و مؤسسات مالی و بانکی به بر اساس مطالعات متخصصان بازاریابی، بیشتر شرکت

کاهش  دهند از دست می به دلیل نارضایتی ایجادشده در مشتری ز مشتریان خود رادرصد ا 68میانگین، سالیانه در حدود 

توجهی در   اهمیت قابل ،گردد و این مسئله افزایش در میزان سود شرکت می %2نرخ ریزش مشتری منجر به % 0

منظور پیشگیری از ریزش مشتری، رفتار مشتری با توجه به  به (Hyun et al., 2021).دارد ها  سودآوری و رشد شرکت

هدف قرار دادن این  نهایت با شناسایی و در ،شده تحلیل، مشتریان مستعد ترك آوری های جمع مجموعه اطلاعات و داده

. (0436باغبانیان و خمرنیا، ) گردد ریزی و اجرا می ها طرح مناسب و مؤثر جهت حفظ آنهای  دسته از مشتریان، استراتژی

که مشتریان از  در صورتی . باشد های رضایت مشتریان، کارکنان و رفتارهای کارکنان در محیط کار می یکی از پیشران

ز طرفی چنانچه مشتریان از رفتار کارکنان دهند و ا های مثبتی از خود نشان می رفتار کارکنان رضایت داشته باشند، واکنش

محیط کار جایی است که در  (Ribeiro et al., 2020). دهند ای نشان می های منفی و مقابله ناراضی باشند از خود، واکنش

مختلف وجود دارد که هر کدام نتیجه متفاوتی را برای افراد درون سازمان و همچنین کل سازمان  آن، انواع رفتارهای

که رفتارهای کاری، خارج از  حال، هنگامی  با این . گیرند این رفتارها معمولاً در ساختار هنجارهای سازمان قرار می. دارد

گیری،  تمام سطوح سازمان شامل فرایندهای تصمیمهنجارهای سازمانی باشد، پیامدهای آن گسترده است و بر روی 

اند از جمله های مختلفی به این رفتارها داده محققان، نام .(Coccia, 2013)گذارد های مالی تأثیر میوری و هزینهبهره

و رفتار ضد اجتماعی  (Mangione & Quinn, 2007)، رفتار مخرب (Bennett & Robinson, 2011) انحرافات محل کار

(Kura, 2016) .و یا مقررات داخلی سازمان توسط یک  ها آداب و رسوم، سیاست شود که رفتار، زمانی مخرب تلقی می

( 6108) 0رابینسون و بننت. که سلامت سازمان یا افراد، آن را به خطر اندازد طوری  فرد یا یک گروه، نقض شود به 

کند و در نتیجه سلامت رفتارهای مخرب کارکنان را نوعی رفتار اختیاری که هنجارهای اساسی سازمان را نقض می

با توجه به این که رفتارهای مخرب کارکنان در محیط کار، . کنندکند، تلقی میسازمان، اعضای آن یا هر دو را تهدید می

که اثربخشی و کارایی،  و از آنجایی  کند ت که سلامت سازمان را تهدید میترین رفتارهای منفی اس یکی از قابل توجه

ها نیز در ارتباط است و  با کارکنان و رفتار آن ها بوده است و این مفاهیم های اصلی سازمان همیشه یکی از دغدغه

کارکنان همیشه، نگرانی  رفته وری از دست ها، بازده و بهره های حداکثرسازی سود سازمان همچنین با توجه به سیاست

یک عامل محوری  به دلیل اثرات مضر آن،  وجود رفتارهای مخرب در محل کار نظر، از این نقطه. خیلی مهم بوده است

 و (Paul et al., 2016)ها در اولویت بالایی قرار داشته  و توجه به این رفتارها در بسیاری از سازمان هاست برای سازمان

در واقع، شیوع رفتارهای مخرب در محیط کار به خصوص در . برای محققان سازمانی است یک موضوع بسیار مهم

                                                           
1 Robinson & Bennett 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Victor%20Oluwafemi%20Olorunsola
https://www.emerald.com/insight/search?q=Martin%20Yongho%20Hyun
https://www.emerald.com/insight/search?q=Neuza%20Ribeiro
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بر رفتار مشتریان نیز تأثیرات منفی دارد؛ حتی در بیشتر مواقع، موجب ( ها مانند بانک)محور  های مشتری سازمان

رفتارهای منفی مشتری است که  های منحرف مشتریان، بخشی از رفتار. شوند های منفی و رویگردانی مشتریان می واکنش

هر مشتری که به طور کامل، راضی . دهد ها رخ می در صورت نارضایتی مشتریان از خدمات، کارکنان و رفتارهای آن

در هر کسب و کاری، ریزش مشتری را تجربه خواهیم کرد که این  .کند شود و ریزش می آسانی خشمگین می  نباشد به

های خدماتی همیشه به  سازمان. (Jeeranpourn, 2015)یق رفتارهای منفی کارکنان باشد ممکن است به طور مثال از طر

ها توسط رقبایشان، دچار نگرانی بوده و ضررهای زیادی  خاطر از دست دادن مشتریانِ با ارزش خود و جلب سریع آن

رفتارهای خرابکارانه کارکنان بر لذا سؤال اصلی تحقیق حاضر، آن است که آیا  .(Schnueder, 2013)اند  متحمل شده

 .رفتارهای منحرف مشتریان، تأثیرگذار است

‌مبانی‌نظری
‌رفتارهای‌انحرافی‌مشتریان

علاوه بر آن، . زند شود که برخلاف هنجارهای اجتماعی از افراد سر می رفتارهای انحرافی به تمامی اعمالی گفته می

پرور و همکاران،  گل)شوند  ر و سزاوار سرزنش، در نظر گرفته میاین رفتارها غیر عادی، آزارنده، غیر اخلاقی، مض

رفتار ارادی که هنجارهای سازمانی را نقض کرده و سلامتی سازمان و یا " :رفتار انحرافی عبارت است از(. 0434

ای برای  انحراف کاری، ارادی است زیرا کارکنان، انگیزه .(Olga et al., 2016) "کند کارکنانش و یا هر دو را تهدید می

منظور از هنجارهای سازمانی، . شوند تطبیق با انتظارات هنجاری ندارند و یا برای نقض این انتظارات برانگیخته می

مچنین هر ه. شوند عنوان استانداردهای کاری مطرح می ها را تعریف کرده و به هنجارهایی هستند که قوانین سازمانی، آن

رفتاری که هنجار را نقض کند انحرافی نیست و ملاك، تهدید کردن سازمان است مثلاً پوشیدن لباس خارج از فرم 

 (Smith, 2015). آید  عنوان رفتار انحرافی به شمار نمی رساند و به ها آسیبی نمی سازمانی معمولاً به سازمان

های کار را فقدان متابعت از هنجارها و انتظارات سازمان تعریف  محیطرفتارهای انحرافی در ( 6104) و همکاران 0سیلوا

 :اند که دارای دو دسته است نموده

 . معطوف به دیگر کارکنان سازمان است که 6رفتارهای انحرافی بین فردی( 0 

 . نشانه رفته است( یفیزیکی، روانی و اجتماع)رفتارهای انحرافی سازمانی که محیط کار و سازمان را در تمامی ابعاد ( 6 

ادبی و ضرب و جرح  هایی از رفتارهای انحرافی بین فردی، سوء استفاده از همکاران، گستاخی، خشونت، بی نمونه

فیزیکی و در مقابل رفتارهای انحرافی معطوف به سازمان در اشکالی متفاوت از رفتارهای انحرافی بین فردی نظیر 

ها، اهداف، عدم فرمانبرداری از هنجارهای حاکم بر سازمان و یا زیر پا  لعملتفاوتی به مسائل، مقررات، دستورا بی

های حضور، نحوه حضور، ترك سازمان بدون هماهنگی  نظیر مقررات مربوط به زمان)های سازمانی  گذاشتن سیاست

                                                           
1 Silva 
2 Interpersonal deviance behaviors 
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 دهند خود را نشان می( ها های ناگهانی و عمدی و سپس دروغگویی در باب علل این غیبت قبلی و یا غیبت

(Huang & Kwok, 2021). 

 کارکنان‌2رفتار‌کاری‌مخرب

مختلف  منظور پیشبرد علم انتخاب پرسنل، محققان برای ایجاد یک مدل رفتار کاری، ارتباطی را میان ساختارهای  به

یک طبقه مهم از رفتارها که اجزای عملکرد کاری  .(Ahmed et al., 2021)اند عملکرد کاری فرض کردهفردی و اجزای 

این رفتارهای داوطلبانه، باعث نقض هنجارهای سازمانی، ضرر به . دهد رفتارهای کاری مخرب استکارکنان را ارائه می

و البته شامل رفتارهای مختلفی مانند انحراف انضباط .شوند منافع سازمان و همچنین مانع دستیابی به اهداف سازمان می

رفتارهای کاری  (De Clercq et al., 2021).شود خطرناك می/ شخصی، رفتارهای ضداجتماعی، رفتارهای مخرب

پراکنی، استفاده نادرست از اینترنت، رفتارهایی از قبیل آزار و اذیت، تخریب  رفتارهایی مانند شایعهمخرب شامل 

این رفتارهای انحرافی، هم برای کارکنان و هم برای سازمان . تجهیزات، سرقت کارمند و اعمال خشونت فیزیکی است

 ها کارکنان خود را به دلیل سوء های اخیر، شرکتبررسیعلاوه بر این، با توجه به . (Ma et al., 2019)آور هستند  هزینه

تواند به کاهش روحیه کارکنان، اثرات روانی منفی انحرافات در محیط کار می. انداستفاده از اینترنت، از کار اخراج کرده

علاقه زیادی  به همین دلیل است که  .(Van et al., 2014)شود وری منجر میزان بالای غیبت و جابجایی و کاهش بهره

عدالتی و شرایط استرسبی .(Zheng et al., 2017)در فهم سوابق و عواقب ناشی از رفتارهای کاری مخرب وجود دارد 

است ای پرخاشگرانه و رفتارهای کاری مخرب مربوط طور خاص به احساسات منفی و هم به رفتاره زای شغلی، به

.(Kundi & Badar, 2021) تواند به دلایل مختلفی اتفاق افتاده باشدشده است که رفتارهای پرخاشگرانه می  مشخص. 

. تمایزی بین رفتارهای پرخاشگرانه عاطفی که با احساسات منفی مرتبط است با رفتارهای پرخاشگرانه ابزاری وجود دارد

-این رفتارها، یک سری فعالیت .رفتار کاری مخرب، نگرانی زیادی میان محققان، مدیران و مردم به وجود آورده است

شخصیت افراد است که قصد آسیب رساندن به سازمان و یا سهامداران، همچون مشتریان، همکاران و یا  های متضاد با

 ءاند از سو که شامل رفتارهای کاری مخرب هستند، عبارتمواردی  (Spector & Fox, 2005). دکارفرمایان را دارن

ای خرابکاری و یا شایعه مضر در محل کار و یا رفتارهای هکار مثال، شیوع و ادامه  عنوان  به)استفاده نسبت به دیگران 

کار خود را اشتباه انجام  ،مثال، به عمد  عنوان  به)، انحراف تولید (رجوع یا مشتریان  ادبی نسبت به اربابتند و زننده و بی

مواد و امکانات کارفرما را هدر  ،مثال، به عمد  عنوان  به)، خرابکاری (دادن و یا کارها را به عمد به آرامی انجام دادن

. مثال، سرقت چیزی که متعلق به کارفرمای خود است  عنوان  به)، سرقت (دادن، صدمه زدن عمدی به تجهیزات یا اموال

کار  دیر آمدن سر ،مثال  عنوان  به)انگاری در ورود و خروج  ، سهل(ات کاری بیشتر برای گرفتن پرداختقرار دادن ساع

 غیر آن و اعضایسازمان  رفاهبرای کلی  طور  رفتارها بهاین  (.ای، ماندن در خانه به بهانه مریض بودنبدون هیچ اجازه

ای از رفتارها یک نوع رفتار نیست بلکه مجموعه ،بنابراین رفتار کاری مخرب (Spector et al., 2010). اخلاقی هستند

                                                           
1 Counterproductive work behavior 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Linchi%20Kwok
https://www.emerald.com/insight/search?q=Dirk%20De%20Clercq
https://www.emerald.com/insight/search?q=Wenzhi%20Zheng
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گزارشی که توسط )توان با هر دو گرایش یعنی هم با خودارزیابی و هم از طریق ناظرین رفتار کاری مخرب را می. است

اعتماد و   های قابلگزارش حال تحلیلگران دریافتند که خودارزیابی،  این با. ارزیابی کرد( شودهمکاران فراهم می

  (Chen et al., 2016). دهدن ارائه میاهای ناظرمعتبرتری، نسبت به گزارش
  

‌پیشینه‌پژوهش
 .شده است گزارش  0ای از مطالعات پیشین در جدول  خلاصه

 پیشینه تجربی تحقیق(  1جدول 

‌نتایج‌جامعه‌و‌نمونه‌عنوان‌(سال)‌محقق

پرور و واثقی  گل
(0931) 

ای  واسطهنقش 
احساس انرژی در 
پیوند بین استرس با 
خلاقیت، رفتارهای 
مدنی و رفتارهای 

 انحرافی

های  سازمان
خدماتی استان 

 نفر 011 –اصفهان 

به این نتیجه رسیدند که بین احساس انرژی با استرس شغلی و رفتارهای 
 –احساس انرژی با رفتارهای مدنی . انحرافی رابطه منفی وجود دارد

سازی  نتایج حاصل از مدل. ی و خلاقیت دارای رابطه مثبت بودسازمان
ای کامل در  معادله ساختاری نشان داد که احساس انرژی، متغیر واسطه
سازمانی و  –رابطه استرس شغلی با رفتارهای انحرافی، رفتارهای مدنی 

 .خلاقیت است

باغبانیان و 
 (0930)خمرنیا 

بررسی رفتارهای 
انحرافی شغلی 
کارکنان بیمارستان 

 زاهدان ( ع)امام علی

کارکنان بیمارستان 
شهر ( ع)امام علی 

 نفر 098 –زاهدان 

انگاری کارکنان در  ترین تخلف و سهل به این نتیجه رسیدند که کوچک
ناپذیری خواهد شد و همچنین  های جبران انجام امور، منجر به خسارت

فی شغلی کارکنان بیمارستان مورد مطالعه در سطح رفتارهای انحرا
تری نسبت به میانگین مبنا قرار دارد که نشانه سالم بودن رفتار  پایین

 .  آنان است
 

 یمحرابطیبی و 
(0938) 

بندی  شناسایی و رتبه
عوامل مؤثر بر 
بدرفتاری مشتریان در 

های تجاری  بانک
 شهرستان یاسوج

های  مشتریان بانک
تجاری شهر یاسوج 

 نفر 948 –

اند که کارکنان، عوامل سازمانی، عوامل فرهنگی و  در نهایت نشان داده
ترین عوامل مؤثر بر بدرفتاری  عنوان مهم عوامل روانشناختی به ترتیب به

 .  باشند های تجاری شهرستان یاسوج می مشتریان در بانک
 

Huey et al. 

(2013) 
 

رفتارهای  ارزیابی
: منحرف کارکنان

 پیشایندها و پیامدها

های خدمات  سازمان
مالی کشور کره 

 نفر 981 –جنوبی 

بازی و کیفیت  شده، رفتار کارکنان، نقض قوانین، پارتی کیفیت ادراک
ای رفتارهای منحرف کارکنان  ترین پیش آینده عنوان مهم نتیجه به

 .  باشند می

Tuclea et al. 

(2015) 

فتار مخرب کار ابعاد ر
های  در شرکت
 کوچک و متوسط

های کوچک  شرکت
و متوسط کشور 

 048 –دانمارک 
 نفر

های رفتارهای مخرب که کارکنان در همکاران خود متوجه  اغلب شکل
های طولانی در  پخش شایعات و غیبت و استراحت: اند از اند عبارت شده

 . طول ساعات کار

Kura (2016) 

بررسی مجدد روابط 
میان هنجارهای 

شده  گروه  ادراک
کاری، خود نظارتی 

و رفتارهای  اثربخش

وکارهای  کسب
 -صنعتی کشور ژاپن

 نفر 001

به این  نتیجه رسیدند که یک رابطه مثبت بین هنجارهای توصیفی درک 
شده و رفتارهای مخرب  وجود دارد و اثر خود نظارتی رابطه بین 
هنجارهای توصیفی درک شده و رفتارهای مخرب در محل کار را تعدیل 

 . تر است کند و این رابطه برای افراد با خودکنترلی بالا ضعیف می
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 مخرب محل کار

Peng et al. 

(2016) 

قلدری سازمانی و 
: انحراف در محل کار

گری  اثر میانجی
فرسودگی عاطفی و 

کننده  اثر تعدیل
 ای خودارزیابی هسته

های تجاری  سازمان
 981 –کشور چین 

 نفر

طور مثبت و معنادار انحراف محل کار را تحت  قلدری در محل کار به
گری را  جیطور کامل نقش میان دهد؛ خستگی عاطفی به تأثیر قرار می

 کند بین قلدری محل کار و انحراف بازی می

Junaedi  & 

Wulani 

(2021) 

بررسی تأثیر تناسب 
سازمان بر -فرد

 رفتارهای انحرافی

های  سازمان
خدماتی کشور 

 نفر 081 –فرانسه 
 سازمان بر کاهش رفتارهای انحرافی تأثیر معناداری دارد-تناسب بین فرد

Abbasi &   

Amran 

(2022) 

بررسی تأثیر مسئولیت 
ها بر  اجتماعی شرکت

کاهش رفتارهای 
 انحرافی

های صنعتی  شرکت
استان )کشور ایران 

 نفر 098 –( سمنان

مسئولیت اجتماعی شرکت بر کاهش رفتارهای انحرافی تأثیر معناداری 
 .     دارد

 

Dootson et 

al. (2022) 

بررسی عوامل مؤثر 
بر کاهش رفتارهای 

منحرف 
 کنندگان مصرف

ای  های بیمه شرکت
 941 –کشور ایرلند 

 نفر

اند که؛ کیفیت نتایج، کیفیت تعامل و  یافته درنهایت به این نتیجه دست
ترین عوامل تأثیرگذار بر کاهش رفتارهای منحرف  کیفیت خدمات مهم

 . باشند کنندگان می مصرف
 

 

‌

‌مدل‌مفهومی‌تحقیق

 
 مدل مفهومی تحقیق(  1شکل 

 ((2222)و داتسون و همکاران ( 2222)آرمان اقتباس از عباسی و : منبع)

 رفتارهای‌خرابکارانه‌کارکنان

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نقض‌قوانین

 پرخاشگری‌در‌محل‌کار

 فساد‌کارکنان

 دروغگویی‌به‌مشتری

جویی‌رفتارهای‌انتقام ن 
ریا

شت
ف‌م

حر
من
ی‌
ها
ار
فت
 ر

https://www.emerald.com/insight/search?q=Marliana%20Junaedi
https://www.emerald.com/insight/search?q=Fenika%20Wulani
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 .های زیر طراحی و تدوین شدند با توجه به مدل مفهومی تحقیق، فرضیه

فرضیه )دارد رفتارهای خرابکارانه کارکنان بر رفتارهای منحرف مشتریان در شعب بانک ملی شهر ایلام، تأثیر معناداری 

 (.اصلی

  (.فرضیه فرعی اول)دارد نقض قوانین بر رفتارهای منحرف مشتریان در شعب بانک ملی شهر ایلام، تأثیر معناداری 

  (.فرضیه فرعی دوم)دارد فساد کارکنان بر رفتارهای منحرف مشتریان در شعب بانک ملی شهر ایلام، تأثیر معناداری 

  فرضیه )دارد دروغگویی به مشتری بر رفتارهای منحرف مشتریان در شعب بانک ملی شهر ایلام، تأثیر معناداری

 (.فرعی سوم

 دارد حرف مشتریان در شعب بانک ملی شهر ایلام، تأثیر معناداری جویی کارکنان بر رفتارهای من رفتارهای انتقام

 (.فرضیه فرعی چهارم)

  فرضیه )دارد پرخاشگری در محل کار بر رفتارهای منحرف مشتریان در شعب بانک ملی شهر ایلام تأثیر معناداری

 (.فرعی پنجم

‌روش‌پژوهش
تحلیلیی از نیوع همبسیتگی     -تحقیق توصییفی پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردی است و از نظر نوع روش، یک 

باشند که بیا توجیه بیه ایین کیه آمیار        جامعه آماری تحقیق حاضر شامل مشتریان شعب بانک ملی شهر ایلام می. باشد می

 بیا  جامعه افراد بین از گیری نمونه جهت. گیریم ها را نامحدود در نظر می باشد لذا تعداد آن ها در دسترس نمی دقیقی از آن

   .است گردیده هدفمند و در دسترس انتخاب گیری نمونه روش به نفر 434 تعداد مورگان، جدول به هتوج

 سؤالات پرسشنامه ( 2جدول 

ها‌تعداد‌گویه‌ابعاد‌متغیرها  منبع 

 
 رفتارهای خرابکارانه کارکنان

 9 نقض قوانین

Abbasi & Amran (2022) 

 9 فساد کارکنان

 9 دروغگویی به مشتری

 9 جویی رفتارهای انتقام

 9 پرخاشگری در محل کار

 Dootson et al. (2022) 4 ---------- رفتارهای منحرف مشتریان

هیا را   گییری آن هایی است که محقق، قصد اندازهبه علت این که سؤالات پرسشنامه، استاندارد است و معرف ویژگی

این اعتبار توسیط اسیاتید راهنمیا و مشیاور و برخیی از اسیاتید گیروه        دارد در واقع، آزمون دارای اعتبار محتوا است که 

دهید ایین   به دست آمد کیه نشیان میی    32/1ضریب آلفای کرونباخ مربوط به پرسشنامه حاضر . مدیریت تأیید شده است

 . پرسشنامه از پایایی مناسبی برخوردار است
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 ضريب آلفاي کرونباخ هر يک از متغیرها(  3جدول 

ها‌تعداد‌گویه‌(ابعاد)متغیر‌ ‌ضریب‌آلفای‌کرونباخ 
 %83 9 نقض قوانین

 %49 9 فساد کارکنان

 %40 9 دروغگویی به مشتری

 %48 9 جویی رفتارهای انتقام

 40/1 9 پرخاشگری در محل کار

 41/1 4 رفتارهای منحرف مشتریان

 %48 09 کل پرسشنامه

جهت تعیین میزان پایایی آن، با استفاده از آزمون آلفای کرونباخ، نرخ نامه،  پرسش 41در این تحقیق با بررسی تعداد 

عنوان منبع اصلی   اند به شده  بندی آوری و طبقه هایی که توسط پرسشنامه، جمع داده. برای پرسشنامه محاسبه شد 32/1

ها، ابتدا  و تحلیل داده  جزیهدر این پژوهش برای ت. روند برای کسب معلومات جدید درباره پدیده مورد مطالعه به کار می

اسمیرنوف و تحلیل مدل  -ها از جداول و نمودارهای توزیع فراوانی و سپس از آزمون کلموگروفبرای توصیف داده

 .شده است معادلات ساختاری استفاده 

 ها‌یافته

و ماتریس  KMOاسمیرنوف، آزمون  -ها از طریق آزمون کولموگروفدر این بخش ابتدا به بررسی نرمال بودن داده

 .شده است ها در ادامه گزارش  نتایج بررسی این آزمون. شده است ضرایب همبستگی پرداخته 

 

 گیري متغیرهاي تحقیق آزمون نرمال بودن و کفايت نمونه(  4جدول 

 نتیجه سطح‌معناداری متغیرها

 ها نرمال است دادهتوزیع  81/1 نیقوان نقض

 ها نرمال است توزیع داده 89/1 کارکنان فساد

 ها نرمال است توزیع داده 48/1 یبه مشتر دروغگویی

 ها نرمال است توزیع داده 34/1 جویی انتقام یرفتارها

 ها نرمال است توزیع داده 80/1 در محل کار یپرخاشگر

 نرمال استها  توزیع داده 80/1 انیمنحرف مشتر یرفتارها

 گیری ید کفایت نمونهتأی KMO  80/1شاخص 

توان گفت که همه  باشد لذا می می 18/1بیش از  ،شود سطح معناداری هر متغیر چه در جدول فوق مشاهده می چنان

باشد و سطح  می 8/1بیشتر از  KMOقبول برای شاخص   که مقدار قابل  آنجایی ازمتغیرها از توزیع نرمال برخوردارند و  

 SPSS20افزار  آمده با استفاده از نرم دست باشد و با توجه به نتایج به% 8معناداری در آزمون بارتلت نیز باید کمتر از 
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نتایج ماتریس . ستاگیری تحقیق حاضر از وضعیت مناسبی برخوردار  توان به این نتیجه رسید که کفایت نمونه می

 .شده است  گزارش 8در جدول شماره  رهای تحقیقهمبستگی بین متغی

 
 ماتريس همبستگی بین متغیرهاي مستقل و وابسته( 5جدول 

‌2‌1‌3‌0‌5‌6 متغیر

 83/1 48/1 83/1 88/1 40/1 * نقض قوانین-0

 84/1 84/1 48/1 88/1 * * فساد کارکنان-0

 41/1 41/1 40/1 * * * دروغگویی به مشتری-9

 88/1 84/1 * * * * جویی انتقامرفتارهای -8

 40/1 * * * * * پرخاشگری در محل کار-8

 * * * * * * رفتارهای منحرف مشتریان-8

نتایج بررسی . شده است  استفاده 0افزار لیزرل های تحقیق از مدل ساختاری با استفاده از نرم برای بررسی فرضیه

 فرضیه اصلی در قالب مدل ساختاری در حالت تخمین استاندارد و مدل ساختاری در حالت ضرایب معناداری گزارش

 .شده است 

 مدل ساختاري فرضیه اصلی تحقیق در حالت تخمین استاندارد( 2شکل 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Lisrel 
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 معناداري مدل ساختاري فرضیه اصلی تحقیق در حالت ضرايب( 3شکل 

 

 .شده است  گزارش 2نتایج بررسی فرضیه اصلی تحقیق در جدول شماره 

 
 فرضیه اصلی: نتايج حاصل از تحلیل مدل معادلات ساختاري( 6جدول 

‌نتیجه‌آزمون‌متغیر‌وابسته متغیر‌مستقل‌T-value ضریب‌استاندارد

30% 88/01 
رفتارهای خرابکارانه 

 کارکنان
 تأیید فرضیه رفتارهای منحرف مشتریان

 

فرضیه اصلی، مدعی آن است که رفتارهای خرابکارانه کارکنان بر رفتارهای منحرف مشتریان در شعب بانک ملی 

ضریب استاندارد بین دو متغیر رفتارهای خرابکارانه کارکنان و  2بر اساس جدول شماره . شهر ایلام، تأثیر معناداری دارد

باشد، این می 32/0تر از  که بزرگ(  44/01)آمده  دست به t و با توجه به است 30/1رفتارهای منحرف مشتریان برابر با 

توان نتیجه گرفت که رفتارهای خرابکارانه کارکنان بر رفتارهای منحرف مشتریان در شعب پس می. گرددفرضیه تأیید می

 .فرضیه اصلی پژوهش، مورد تأیید استرو  از این . بانک ملی شهر ایلام دارای تأثیر مستقیم، مثبت و معناداری است

شده است که در آن با توجه به اعداد   های فرعی ارائه های فرعی تحقیق، مدل ساختاری فرضیه برای بررسی فرضیه

 .شوند های فرعی، پذیرش یا رد می معناداری فرضیه
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  هاي فرعی تحقیق در حالت تخمین استاندارد مدل ساختاري فرضیه( 4شکل 

 

 هاي فرعی تحقیق در حالت ضرايب معناداري مدل ساختاري فرضیه(  5شکل 
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 .شده است گزارش  4های فرعی تحقیق در قالب جدول شماره  نتایج بررسی فرضیه

 هاي فرعی تحقیق فرضیه: نتايج حاصل از تحلیل مدل معادلات ساختاري(  7جدول 

‌آزموننتیجه‌‌T-value ضریب‌استاندارد‌متغیر‌وابسته متغیر‌مستقل
 نقض قوانین

رفتارهای منحرف 
 مشتریان

 تأیید 90/01 49%

 تأیید 03/3 %88 فساد کارکنان

 تأیید 18/01 %40 دروغگویی به مشتری

 تأیید 40/3 %84 جویی کارکنان رفتارهای انتقام
 تأیید 81/01 %48 پرخاشگری در محل کار

انید و همچنیین    با توجه به این که تمام ضرایب استاندارد بین متغیرهای تحقیق، مثبت شیده  4بر اساس جدول شماره 

توان نتیجه گرفیت کیه   پس می. شوند های فرعی تأیید می اند لذا همه فرضیه شده 32/0تر از  همه اعداد معناداری بزرگ

رکنیان، پرخاشیگری در محیل کیار بیر      جیویی کا  نقض قوانین، فساد کارکنان، دروغگویی به مشتری، رفتارهای انتقیام 

 .رفتارهای منحرف مشتریان در شعب بانک ملی شهر ایلام دارای تأثیر مستقیم، مثبت و معناداری هستند

‌گیری‌بحث‌و‌نتیجه
برای . هدف اصلی این تحقیق، بررسی تأثیر رفتارهای خرابکارانه کارکنان بر رفتارهای منحرف مشتریان بوده است

یک فرضیه اصلی و پنج )شده در مجموع شش فرضیه  با توجه به ادبیات تحقیق و مدل مفهومی ارائهبررسی این هدف، 

های تحقیق با استفاده از پرسشنامه استاندارد و  آوری داده پس از جمع. طراحی و تدوین شدند( فرضیه فرعی

های آن  ارهای خرابکارانه کارکنان و مؤلفهشد که رفت  افزار لیزرل در نهایت مشخص ها با استفاده از نرم وتحلیل آن تجزیه

جویی کارکنان، پرخاشگری در محل کار بر  گویی به مشتری، رفتارهای انتقام یعنی نقض قوانین، فساد کارکنان، دروغ

شده در این  نتایج کسب. رفتارهای منحرف مشتریان در شعب بانک ملی شهر ایلام تأثیر مستقیم، مثبت و معناداری دارند

اند که یکی از  ها در مطالعه خود بیان کرده آن. همخوانی دارد( 6166)و همکاران  0با نتایج مطالعه دوتسون تحقیق

همچنین  جونادی و  . باشد ها می ترین دلایل بروز رفتارهای منحرف مشتریان، کارکنان و رفتارهای مخرب آن اصلی

تناسب مناسب بین فرد با سازمان، موجب بروز رفتارهای اند که عدم  نیز در مطالعه خود بیان کرده( 6160) 06ولانی

یکی از این . شود که رفتارهای خرابکارانه کارکنان نیز پیامدهای منفی بسیاری به دنبال دارد خرابکارانه کارکنان می

اند که اغلب  نیز در مطالعه خود بیان کرده( 6108) 4توسلیا و همکاران. باشد پیامدهای منفی عوامل مربوط به مشتریان می

پخش شایعات و غیبت و : اند از اند عبارت های رفتارهای مخرب که کارکنان در همکاران خود متوجه شده شکل

طیبی . شود می( مشتری)رجوع   های طولانی در طول ساعات کار که این رفتارها موجب ایجاد خشم در ارباب استراحت
                                                           
1
 Dootson  

2
 Junaedi & Wulani 

3
 Tuclea 
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ند که کارکنان، عوامل سازمانی، عوامل فرهنگی و عوامل روانشناختی به ا نیز در مطالعه خود نشان داده( 0432) یمحرابو 

 . باشند های تجاری شهرستان یاسوج می ترین عوامل مؤثر بر بدرفتاری مشتریان در بانک عنوان مهم ترتیب به 

 :شده است هایی ارائه  شده، پیشنهاد در ادامه با توجه به نتایج کسب

 رفتارهای کاهش کارکنان، در اعتماد ایجاد جهت در سازمان در وانینق اجرای و وضع در عدالت رعایت -

 . کارکنان سوی از قوانین نادیده گرفتن از پیشگیری جویانه و تلافی

 تشویق ها، پرداختی خصوص در روشن و صریح معیارهای ارائه طریق از پاداش و خدمات نظام جبران اصلاح -

 عملکرد ارزیابی در ثبات و عدالت رعایت و ها پرداختی در اخلاقی اصول رعایت گرفتن در نظر مفید، های رقابت

 . تنبیهات و پاداش سیستم و

 . کارکنان وفاداری و تعهد تعلق، احساس پرورش و کاری محیط در اعتماد بر مبتنی و اخلاقی جو تقویت -

 ای مشاوره های برنامه از استفاده سازمان، در افراد مشارکت امکان کردن فراهم طریق از سازمانی فرهنگ  تقویت -

 انحرافی، کاری رفتارهای مورد در اخلاقی و آموزشی های برنامه از استفاده مشکل، صورت بروز در کارکنان برای

 . منطقی طور به ها العمل عکس و احساسات مورد بروز در کارکنان هدایت و ها آن پیامدهای و آثار

 .مرتبط و موقع به ثابت، عادلانه، انضباطی نظام سازی پیاده با انحرافی کاری رفتارهای صحیح شناسایی -

اعضیای   اخلاقی در سازمان به اشتراك گذاشته شود که قیادر باشید بیر رفتیار     ضوابط دقیقشود  پیشنهاد میهمچنین 

. شیوند  رود، مطلیع  میی  هیا انتظیار   سازمان تأثیر بگذارد و بر اساس آن، کارکنان در مورد رفتارهایی کیه در سیازمان از آن  

هیای اخلاقیی را بیه     کیه ارزش  طیوری  منظور ایجاد چنین جوی، مدیر باید یک فلسفه یا بیانیۀ مأموریت تدوین کند؛ بیه  به

تیرین محیدودیتی کیه     مهیم . نظر را مینعکس کنید   اقدامات مدیر ارشد باید جو اخلاقی مورد .کارکنان عملیاتی منتقل کند

است گستردگی نمونه آماری و عدم آشنایی برخی از پاسیخگویان بیا متغیرهیای    رو بوده  محقق در این تحقیق با آن روبه

 .باشد تحقیق می

 
‌سپاسگزاری

اعلام  که در این پژوهش مشارکت نمودند مشتریان شعب بانک ملی شهر ایلامنویسندگان مراتب قدردانی خود را از 

 . دارند می
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