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با در نظر گرفتن نقش  یاتیبر کارکنان عمل یمشتر یاثرات پرخاشگر

مورد مطالعه: شعب بانک مهر اقتصاد ؛ ناظر یگر سبک رهبر لیتعد

 استان لرستان
     

 1محمد صالحی
 41/41/4141تاریخ دریافت:  

 41/40/4141تاریخ پذیرش: 
 

  19779کد مقاله:  

 

 یده ـچک
 

 کردن انگیزش برای روشن های تئوری در رهبری بندی ساختار بر ای فزاینده طور به تحقیقات اخیر، های دهه طول در

عملیاات  باا در است.هدف از انجام این تحقیق اثرات پرخاشگری مشتری بر کارکنان  شده متمرکز پیرو و رهبر بین رابطه
نظر گرفتن نقش تعدیل گر سبک رهبری ناظر م  باشد.این تحقیق بر حسب هدف کاربردی و بر شیوه گاردووری داده هاا 
توصیف  و میدان  است. قلمرو این پژوهش در حوزه بازاریاب  م  باشد. قلمرو تحقیق کارکنان باناک مرار اقتدااد اساتان 

جامعه وماری این پژوهش کارکنان باناک  باشد.م  4911تا برمن  4911اد وبان ماه لرستان م  باشد و قلمرو زمان  از خرد
 PLSو  SPSSم افزار نامه با نرداده های جمع ووری شده توسط پرس مرر اقتداد استان لرستان م  باشد.در این پژوهش

 ه ها مورد استفاده قرار گرفته است.برای انجام تحلیل های وماری از ومارهای توصیف  و استنباط  برای تجزیه وتحلیل داد
نتایج نشان داد پرخاشگری مشتریان نشخوارذهن ، قدد انتقام، خروج از کار روزانه و استرس تاثثیر مببات و معنااداری بار 

همچنین نقش تعدیلگر رهبری ناظر بار خادمات عملکارد کارکناان و پرخاشاگری  خدمات عملکرد کارکنان عملیات  دارد.
 .ثیید قرار گرفتمشتریان مورد ت
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 مقدمه  -1
 رابطه کردن روشن انگیزش برای های تئوری در رهبری بندی ساختار بر ای فزاینده طور به تحقیقات اخیر، های دهه طول در

 چارچوب نظارت  تمرکز نظریه و خودسازگاری نظریه تعین گری، خود نظریه مشخص، طور است.به شده متمرکز پیرو و رهبر بین

 بر رهبران ون طریق از که وورند م  فروهم روان شناخت  سازوکارهای و فرویندها برای دلیل منطق  یک که هستند انگیزش  های

 کند م  ثابت کند که م  پشتیبان  تحقیقات از نظارت  تمرکز نظریه نظری، های چارچوب این بین در .گذارند م  پیروان تثثیر

 انگیزش  ساختار تمرکز نظارت  (McGinnis,2007) .دارند متفاوت  پیامدهای پیروان، نظارت  تمرکز به بسته رهبری های سبک

 م  انجام را اقدامات و کنند م  تفسیر را دیگران رفتار کنندم  توجه مختلف حقایق به افراد ون براساس که کند م  توصیف را

 دقیق برای خیل  احتمال به بیانات این وجود این با است شده وشکار کلام  ارتباطات طریق از علنا تمرکز نظارت  دهند.اگرچه

 حال این با .است مزمن هم و موقعیت  هم که دارد افراد زمینه شخد  به بستگ  نظارت  تمرکز هستند. مدیران تر دقیق شناخت

دست  امکان که هستند متک  وزمایشگاه  های وزمایش به و کنند م  اتخاذ را مدیریت  یک رویکرد معمول طور به تحقیقات
 است، عادی امری محیط کار در دست کاری برابر در نظارت  تمرکز قدرت اگرچه بنابراین .کنند م  فراهم را نظارت  کاری مناسب

 برای رهبران برای های  دستورالعمل بر باید تحقیق دهند. تطبیق پیروان نظارت  تمرکز با را خود رهبری سبک باید رهبران اما

( تثثیر پرخاشگری کلام  مشتری بر فرسودگ  شغل  کارکنان خط مقدم در 1441فروهم وورد.ال دمدرش ) پیروان بر نظارت  تمرکز
هتل ها و وژانس های مسافرت  نقش تعدیل کننده حمایت ادراک شده سرپرست بیان داشت. این مطالعه با هدف ارزیاب  تثثیر 

ر فرسودگ  شغل  در کارکنان خط مقدم در هتل ها و وژانس های مسافرت  انجام شده است و سع  پرخاشگری کلام  مشتری ب
بر این است تا مشخص شود که ویا بین این دو بخش تفاوت وجود دارد. این مطالعه علاوه بر این نقش تعدیل کننده پشتیبان  ناظر 

در هتل ها و وژانس های مسافرت  را نیز مورد وزمایش قرار  درک شده در رابطه بین پرخاشگری کلام  مشتری و فرسودگ  شغل 
داده است. دو نسخه از پرسشنامه بدورت ونلاین توزیع شد ابتدا در بین کارمندان هتل ها و سپس در میان کارمندان وژانس های 

ج نشان داد که پین میزان پرسشنامه سالم گردووری گردید و مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. نتای 749مسافرت  پخش گردید. 
پرخاشگری کلام  مشتری، فرسودگ  شغل  و پشتیبان  ناظر ادراک شده در هتل ها و وژانس های مسافرت  تفاوت معن  داری 
وجود دارد اگرچه بین پرخاشگری کلام  مشتری و فرسودگ  شغل  در بین کارکنان خط مقدم در هر دو جامعه رابطه معن  داری 

 محل در ومیز احترام و صریح صورت به همدیگر با رفتار به قادر کمتر مردم عموم ، مطبوعات و اخیرا محققان تهگف وجود داشت.به

 تعامل، جمله از مختلف  های برچسب تحت و تردیدات ادب  ب  ، زدن فریاد مانند کاری رفتارهای پدیده، این مطالعه در هستند کار

 طور به (Tian, 2019)  است شده انجام فردی بین درگیری و انگیزگ  ب  محل کار، در زورگوی  کار, پرخاشگری ، عدالت  ب 

مال   گردش و جویانه تلاف  رفتارهای سلامت ، مشکلات و استرس جمله از ناشایست کار های به واکنش مربوط رفتارها این کل 
 اشکال این مورد در مقیاس و توسعه تحقیق دهد.تئوری م  قرار مطالعه برای مرم موضوع یک عنوان به را موضوع این و است

 گمشده قسمت یک .است شده متمرکز رفتارها این اهداف و عنوان منبع به سازمان  درون اعضای بر کل  طور به کار پرخاشگری

 ونرا به تا است تلاش در سازمان که باشد افرادی طرف از است ممکن اجتماع  ضد این رفتارهای که است این موجود ادبیات از

 عواقب است ممکن که تعامل، رویکرد یا سبک رهبری مانند مدیریت  اقدامات سایر مورد در مشتریان تحقیق یعن  کمک کند،

 مرمترین از نوین،یک  سازمان  دنیای ندارد.در وجود دهد، کاهش را خط مقدم کارکنان در مشتری انگیزه مختلف های شکل

 یک  رهبری م  شود. تلق  رهبری با همراه مدیریت ون مطلوب شکل است که مدیریت عندر جوامع، بر گذار تثثیر های شاخص

 بنا ون بر مبنای سازمان و جامعه هر اداره و نظم بنیان زیرا است؛ همراه اجتماع  تحولات با و است اداره جامعه بنیادین مفاهیم از

شد.سبک  خواهد دشوار بسیار یا نبوده امکان پذیر یا ها مطلوب به رسیدن و اجتماع  اهداف بردن پیش رهبری، است.بدون شده
 اهداف به رسیدن جرت بر دیگران گذاشتن تثثیر برای که ارتباط  و رفتارهای ها فعالیت از مختلف  ترکیب عنوان به رهبری های

 مدیریت بین پیوند حوزه این و در یافته تکامل انسان  منابع مدیریت گذشته دهه سه طول شوند.در تعریف م  شود، م  استفاده

 درک برای را توجر  قابل تجرب  تلاش است.محققان جلب کرده خود به را محققان توجه ویژه به سازمان عملکرد و انسان  منابع

 مراحل در بحث این 4111 سال از(Sagioglou, 2019) اند. داده اختداص منابع انسان  مدیریت و سازمان  عملکرد رابطه

 اندازه جنبه چندین در انسان  اقدامات از سیستم یک تثثیر بررس  به منفرد های شیوه جستجوی تثثیر بر اولیه تمرکز با و مشخص

 ون در که جوی و محیط اجتماع  نقش مورد در وضوح به مقدم خط کارمندان طرف  از است. یافته تکامل سازمان  گیری عملکرد

 تثثیر ونرا مداری مشتری خدمات شرروندی رفتارهای امر بر این چگونه اینکه و یکدیگر به احترام و حام  دوستانه کارکنان سایر

 درک و اعمال نحوه از کارمندان ارزیاب  در نیز کارمندان به متعلق زمینه این در روابط کاری ویژه به .دهند م  توضیح گذارد م 

 بر مشتری پرخاشگری تحقیق حاضر به دنبال اثراترسد. بدین منظور  م  نظر به مرم بسیار انسان  منابع های مدیریت شیوه

 رهبری ناظر بود. سبک گر تعدیل نقش گرفتن نظر در با عملیات  کارکنان
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 روش و طرح تحقیق -2
 حوزه بازاریاب  در پژوهش قلمرو این این تحقیق بر حسب هدف کاربردی و بر شیوه گردووری داده ها توصیف  و میدان  است.

 مرر بانک تحقیق کارکنان قلمرو .است عملیات  کارکنان خدمات و عملکرد مشتری پرخاشگری متغیرهای از متشکل و باشد م 

 کارکنان پژوهش این وماری جامعه.م  باشد 4911 برمن تا 4911 ماه وبان خرداد از زمان  باشد و قلمرو م  لرستان استان اقتداد

 جامعه بودن محدود به توجه م  شود که با فرمول زیر محاسبه از استفاده با نمونه حجم .باشد م  لرستان استان اقتداد مرر بانک

 .گردید محاسبه نمونه حجم کوکران فرمول از وماری
 ویژگ  دخالت و جامعه پارامترهای برای برداری نمونه دقت افزایش و جامعه و نمونه شباهت کردن بیشتر برای تحقیق این در

 حجم بودن محدود و بودن مشخص به توجه با است شده گرفته نظر در ساده تدادف  گیری نمونه روش نمونه، در جامعه های

 تدادف  و ساده گیری نمونه روش تحقیق این در گیری نمونه روش شوند. م  وماری انتخاب نمونه عنوان به نفر 491 تعداد جامعه،

 داده شود.به ان ها های ایده و نظرات از استفاده برای مساوی شانس افراد همه به که است این روش این علت انتخاب است.

ای,تحقیقات  کتابخانه است که شامل مطالعات شده های استفاده روش از پژوهش انجام و نظر مورد نتایج به دستیاب  منظور
 و الملل  بین مرجع ایمدل ه از استفاده و ای کتابخانه مطالعات در دقت با ابتدا از منظور بدین میدان ,پرسشنامه م  باشد.از روای 

 از تحقیق این پرسشنامه شود.روای  استفاده مناسب و قبول مورد های مولفه و شاخص ها از گردید سع  مشابه تحقیقات همچنین

 .گردید استفاده افتراق  روای  و همگرا روای  منظر دو

علاوه بر ولفای کرونباخ در مدل های مسیری .گردید استفاده مرکب پایای  و کرونباخ ولفای از متغیرها پایای  بررس  برای
PLS نرم افزار  از استفاده با حاضر تحقیق در از پایای  مرکب نیز برای بررس  پایای  سازگاری استفاده م  شود.همچنین

SPSS22 و یرمقاد تواند م  و بوده مشترک جامعه افراد بین که شود م  اطلاق عامل  به گردید.متغیر محاسبه کرونباخ ولفای 
 علم  یک تحقیق م  شوند.در طبقه بندی مختلف مبان  اساس بر و دارند گوناگون  انوع متغیرها.باشد داشته های متفاوت  ارزش

شامل  تحقیق این در ضروری است.متغیرها امری تشخیص متغیرها فرضیه ها، وزمون و تحقیق سوالات به دادن پاسخ برای
 و وابسته متغیر عملیات  کارکنان خدمات عملکرد مستقل، متغیر مشتری پرخاشگری
 طریق از که داده های  ون ط  که است مرحله ای چند فرویندی داده ها تحلیل و است.تجزیه تعدیلگر متغیر ناظر رهبری

 شوندم   نرایت پردازش در و ومده اند،خلاصه کد بندی،دسته بندی فراهم وماری )جامعه(نمونه در جمع ووری بکارگیری ابزارهای

وزمون فرضیه ها فراهم وید.در این پژوهش داده های جمع  منظور به داده ها این بین ارتباطات و تحلیل ها انواع برقراری زمینه تا
 برای وماری از ومارهای توصیف  و استنباط  تحلیل های انجام برای PLSو  SPSSووری شده توسط پرسشنامه با نرم افزار 

 است. گرفته د استفاده قرارداده ها مور وتحلیل تجزیه

 

 مبانی نظری -3

 رهبری ناظر -3-1

رهبری ناظر و بازخورد عملکرد هر دو در فعال کردن انگیزه بیرون  و درون  کارکنان و شکل دادن به نگرش کار کارکنان مرم 
های  فرهنگ ها و سیاستهستند. البته طیف وسیع  از عوامل ایجاد انگیزه و نگرش از جمله عوامل بیرون  به عنوان مبال 

سازمان  و عوامل داخل  به عنوان مبال اشتیاق به کار و توانمندسازی شخد  وجود دارد. ما به طور خاص روی رهبری ناظر و 
دهند که ممکن است  بازخورد عملکرد تمرکز م  کنیم زیرا، در زمینه توسعه کارکنان، ونرا رفتارهای رهبری حیات  را نشان م 

 (Rice, 2018)سبک های رهبری و نتایج مرم کارمندان را توضیح دهد مسیری تحت تئوریزه و تحقیق شده است. ارتباط بین 
 کند. به طور خاص، ما با توضیح این که چگونه رهبران بر نتایج کارمندان تثثیر م  تحقیقات برای پاسخ به این سوال کمک م 

ها در تثثیرگذاری بر نگرش کارکنان مؤثر است،  رهبری نسبت به سایر سبکهای  دهند که چرا برخ  از سبک گذارند توضیح م 
 رهبری یعن  توانای  جمع.از طریق تریه منابع شغل  مرم، انواع مختلف منابع شغل  کارکردها ، نقش ها و تثثیرات مختلف  دارند

های  ز برای رسیدن به این اهداف. در سالهای مورد نیا ووری یک گروه از افراد پیرامون اهداف و مجموع کل دانش و توانای 
 اخیر، موضوع رهبری توجه محققان و پژوهشگران زیادی را به خود جلب کرده است. شاید دورهای بود که مدیریت و رهبری م 

ارزش ها، کارکنان دانش  ونان است که برای سازمان  توانستند به صورت جداگانه مطرح شوند ول  زمان  که مزیت رقابت  سازمان
خواهند که فقط تقسیم وظایف کنند یا کارای  را بالا ببرند. مدیران  م  خواهند که  وفرینند، دیگر کارکنان مدیران  نم  م 

مثموریت تعریف کنند و ونرا را توانمند سازند، استعدادهایشان را توسعه دهند و بازخورد مؤثر و به هنگام ارائه دهند. به عبارت دیگر، 
یت، دو کارکرد هم پوشاننده دارند، در واقع هر دو برای موفقیت سازمان ها حیات  اند. با گذشت زمان، نظریه پردازان رهبری و مدیر

نظریه های مختلف  را برای رهبری ارائه داده اند. بیشتر نظریه های رهبری بر سه رویکرد تمرکز داشته اند رهبری با رویکرد فرویند 
ترکیب  از شخدیت و ویژگ  های فیزیک ، یا رهبری با رویکرد رفتارهای خاص یا مرارت های یا ارتباط، رهبری با رویکرد 
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رهبری. نظریه های رهبری سنت  بیشتر بر فرویند منطق  متمرکز م  شدند ول  نظریه رهبری نوین به خدوص رهبری تحول 
یق احساسات، ارزش ها، اخلاقیات، استانداردها و وفرین بر احساسات و ارزش ها تمرکز دارد. رهبری تحول وفرین افراد را از طر

اهداف بلندمدت متحول م  سازد، در جستجوی اتدال میان علایق فردی و جمع  است تا از این طریق به زیردستان اجازه دهد 
ز ضرورت های برای اهداف متعال  تلاش کنند و بدین گونه در اهداف و اعتقادات پیروان خود تغییر ایجاد م  کنند.رهبری یک  ا

اصل  برای انجام فعالیت های بسیاری از سازمان های امروزی است .از نظر هرس  و بالنچارد، سازمان های موفق مشخده عمده 
ای دارند که به وسیله ون از سازمان های ناموفق متمایز م  شوند این مشخده، رهبری پویا و اثربخش است. اهمیت هدایت به 

ب نظران علم مدیریت، موفقیت هر مدیر را در گرو توان او در هدایت نیروی انسان  م  دانند. حدی است که برخ  از صاح
(Byrd, 2018)  شیوه های رهبری به شدت تحت تاثیر محیط فرهنگ  جوامع قرار دارند؛ به طوری که م  توان گفت شیوه های

ید گزافه نباشد که بگوییم، به تعداد افرادی که در رهبری و مدیریت در هر تمدن، جلوهای از ساخت فرهنگ  ون تمدن است. شا
زمینه مدیریت نظریه پردازی کرده اند، در مورد رهبری تعریف وجود دارد. جورج تری معتقد است که رهبری فعالیت اثرگذاری بر 

ریلور و همکارانش افراد است. به طوری که این افراد با رضایت خود، در جرت رسیدن به اهداف گروه  تلاش کنند.به علاوه ت
رهبری را این گونه تعریف کرده اند رهبری، فرویند نفوذ اجتماع  است که رهبر در جستجوی مشارکت داوطلبانه زیردستان برای 
تلاش در جرت رسیدن به اهداف سازمان است. به طور کل  رهبری فرایندی است که ضمن ون مدیریت سازمان م  کوشد تا با 

ط  موثر انجام سایر وظایف خود را در تحقق اهداف سازمان  تسریل و کارکنان را از روی میل و علاقه به انجام ایجاد انگیزه و ارتبا
 وظایف شان ترغیب کند.

 

 پرخاشگری مشتری -3-2
بیشتر مطالعات در مورد پرخاشگری در محل کار در درجه اول بر منبع پرخاشگری مانند سرپرستان یا همکاران متمرکز شده 

در زمینه خدمات، با این وجود، مشتریان همچنین م  توانند منبع بالقوه پرخاشگری در محیط کار باشند، زیرا کارمندان است. 
خدمات  بیشتر از سایر کارمندان وقت خود را با مشتری م  گذرانند. تعداد زیادی از محققان گزارش کرده اند که رفتارهای ناهنجار 

ر منف  م  گذارد و باعث بروز مشکلات  همچون فرسودگ  عاطف ،ناهوشیاری، قدد ترک شغل، مشتریان بر نتایج سازمان  تثثی
خراب کاری در برابر مشتریان و نگرش های منف  در مورد کار م  شود. با این وجود مطالعات کم  در این زمینه وجود دارد. 

(Karlin, 2018) رخاشگری مشتری را در محیط کار تجربه م  کنند یک  از انواع پاسخ های رفتاری که توسط کارمندان که پ
نشان داده م  دهد رفتار انحراف  است که شامل نقض هنجارها با نیت مببت یا منف  نسبت به سازمان است. هنگام  که کارکنان 

اس  کوتاه مدت رفتار پایدار ناکارومد مشتری را تجربه م  کنند ممکن است تمایل فزایندهای برای تلاف  به عنوان یک اثر احس
نشان دهند. با این حال انحراف هنگام  که به عنوان نقض هنجارها تعریف شود  م  تواند به هر دو اثر مببت و منف  منجر شود. 
علاوه بر این پاسخ های فردی به تجاوز مشتری ممکن است در افراد متفاوت باشد. ما پیشنراد م  کنیم که مالکیت روانشناخت  

را بین پرخاشگری مشتری و انحراف محل کار با عملکرد به عنوان شکل مرم  از سرمایه روان شناخت  که  ممکن است رابطه
کارمندان هنگام مواجره با پرخاشگری مشتری م  توانند از ون استفاده کنند تعدیل کند.پرخاشگری مشتری نه تنرا کارمندان 

خاشگری به مشتری منجر به کاهش عملکرد روزانه در کوتاه مدت و خدمات بلکه شرکت های خدمات  نیز تثثیرات مخرب  دارد.پر
از دست دادن اعتماد به سیستم و ناتوان  سازمان  در دراز مدت در سطح سازمان  م  شود.سرانجام، مشتریان ب  گناه م  توانند 

تایج نشان م  دهد که حت  قربان  پرخاشگری به مشتری شوند که منجر به خدومت کارکنان خدمات به سمت مشتری م  شود. ن
پرخاشگری جزئ  از مشتریان عملکرد شناخت  کارکنان خدمات را تشدید م  کند. با توجه به اینکه تجاوز مشتری در بسیاری از 
مواقع احساسات خود وگاهانه کارکنان مانند شرم و خجالت را برانگیخته م  تواند بر میزان فروش و کیفیت تعامل فروش نیز تثثیر 

  بگذارد. در این راستا برای جلوگیری از تثثیر مضر ون بر کارکنان خدمات یا شرکت ها و افزایش رضایت مشتری، توجه بیشتر منف
به پرخاشگری مشتری لازم است. به ویژه فرمیدن پیشینه های پرخاشگری به مشتری برای فرمیدن اینکه چه اقدامات  در مورد 

تحقیقات قبل  در مورد پرخاشگری مشتری ویژگ   (Thurasamy, 2017)ید خواهد بود. مشتریان متجاوز انجام خواهد داد مف
های مختلف شخدیت  مراجم مبلا سن ، وضعیت عاطف  ، وستانه پایین یا شخدیت طلب دار و غیره و مورد حمله قرار داده است 

ین فردی و همچنین ویژگ  های تعامل خدمات به مبلا رفتارهای ناکارومد کارمندان ، تجربیات شغل  ، اضطراب ، یا مرارت های ب
عنوان مبال  استحکام و انعطاف پذیری ، عدالت بین فردی و غیره به عنوان اجزای پرخاشگری به مشتری است.پرخاشگری به 

در نظر مشتری در رفتار در وضعیت خدمات  است که معیارهای پذیرفته شده اجتماع  را که توسط بازاریابان و بیشتر مشتری ها 
گرفته شده است نقض م  کند، تثثیر منف  بر کارکنان و عوامل سازمان  دارد. برخورد با مشتریان سوء استفاده کننده ممکن است 
عواقب روانشناخت  طولان  مدت مانند کاهش عزت نفس و اختلالات استرس، و همچنین اثرات عاطف  کوتاه مدت برای 

ه بر این پرخاشگری به مشتری امکان ایجاد خطا را افزایش م  دهد و همچنین باعث افزایش کارمندان خط مقدم داشته باشد. علاو



 

541 

 

ره 
ما

 ش
م،

شش
ل 

سا
3 

ی: 
یاپ

)پ
21

ن 
ستا

تاب
 ،)

54
42

 

پرخاشگری را که توسط  احتمال خرابکاری مشتری م  شود که این به نوبه خود بر عملکرد کل  کارکنان تثثیر منف  م  گذارد.
باً به ویژه مانترهای سازمان  مبن  بر اینکه مشتری کارمندان خط مقدم انجام م  شود تشدید م  کند.رهنمودهای سازمان  غال

همیشه درست است روابط نامتعارف  بین تراکنش ها بین مشتریان و کارگران ایجاد م  کند که در تبدیل کارکنان به هدف 
تواند منجر پیروی از هنجارهای سازمان نه تنرا م   (Groeneveld, 2019)رفتارهای پرخاشگرانه مشتریان نقش اساس  دارد.  

به عواقب روان  و نگرش  برای کارکنان شود از جمله کاهش عزت نفس ، افسردگ  و فرسودگ  شغل  ، بلکه به رفتارهای انحراف  
 نیز منجر م  شود که در نرایت ممکن است بر عملکرد سازمان تثثیر بگذارد.

 

 مدیریت منابع انسانی -3-3
عملکرد کارکنان در حوزه کسب و کار خدوصاً مدیریت منابع انسان  و ارزیاب  مدیریت منابع انسان  و روش های ارزیاب  

عملکرد کارکنان ، پارامترهای زیادی جرت حداکبرسازی برره وری و استفاده از تمام  پتانسیل های موجود در کسب وکار وجود 
رینه سازی و افزایش برره وری در کسب و کار و ونرا چندان پیچیده و سخت نیست. رمز ب دارند، که الزاما این پارامترها و اجرای

یعن  در این حوزه شما الزاما  (Tampi, 2018)خدوصاً پرسنل، قرار دادن تکه های کوچک پازل کسب و کار در کنار هم است. 
یک  از بخش .مداوم به اجرا در م  وورید راهکارهای بزرگ  به اجرا در نیاورده، بلکه فرمول های کوچک  را به دقت و به صورت

های  که در سازمان از اهمیت ویژه ای برخوردار است و با عنوان های  همچون سرمایه سازمان، رمز موفقیت سازمان و... یاد م  
شود، پرسنل و منابع انسان  هر کسب و کاری است.  مدیریت منابع انسان  هر کسب و کاری در مسیر تحقق ماموریت و اهداف و 

ژی های خود باید اقدامات  را در زمینه مدیریت منابع انسان  انجام دهد. مقاله مقدمه ای بر مدیریت منابع همچنین اجرای استرات
انسان  در سازمان در مدیر نو، به نکات مرم  در این زمینه م  پردازد. اینکه چه نوع سبک مدیریت  در کسب و کارتان استفاده م  

موفقیت های کسب و کارتان باشد. اما قبل از هر چیز باید سبک مدیریت   04%از کنید، به خودی خود م  تواند پاسخگوی بیش 
خود را بشناسید و بتوانید فاصله بین خود و سبک مدیریت  ایده ول را با گام های موثر پر کنید. برای این منظور م  توانید از تست 

مچنین راه کارهای ارائه شده جرت بربود ون استفاده سبک رهبری برای شناخت هر چه برتر نوع عملکرد خود در کسب و کار و ه
کنید.معیارهای عین  عملکرد منابع انسان ، بر رفتار و پیامدهای )نتیجه( ونان تمرکز دارد. این معیار بر اساس نتیجه پایان  فرد را 

دم توجه به شرایط و روندهای مورد سنجش قرار م  دهد، که از نقاط قوت و ضعف  نیز برخوردار است.بارزترین نقطه ضعف ون، ع
فرض بر این است دو  (Kim, 2017)کاری است. یعن  تمرکز تنرا به نتیجه پایان  نم  تواند همکاران را به درست  قضاوت کند. 
مقاله است.  44مقاله در ماه و دیگری  14همکار در شرکت مدیران نواندیش مورد سنجش قرار م  گیرند. خروج  عملکردی یک  

ه به معیارهای عین ، همکار اول از عملکرد بالاتری برخوردار است در صورت  که همکار دوم با توجه به فعالیت های جانب  با توج
معیارهای ذهن  عملکرد، بر اساس قضاوت .دیگر و همچنین سیستم کامپیوتری قدیم  تر چنین عملکردی از خود بروز م  دهد

یار نیز دارای مزایا و معایب خاص خود است. از جمله مرم ترین ضعف ون جانب داری سرپرستان و مدیران صورت م  گیرد. این مع
 .و تعدب های شخد  مدیران نسبت به برخ  همکاران است

 

 یافته های تحقیق -4

 توصیفی آمار -4-1

 وماری توصیف  ومار.باشد خوانندگان م  به ونرا دادن نشان برتر برای ها داده کردن وخلاصه بندی جمع توصیف  ازومار منظور

 مشخدات درصد و فراوان  جداول شامل پژوهش این های توصیف یافته .کندم  تلخیص را نمونه افراد های پاسخ الگوی که است

 مطالعه مورد متغیرهای کلیه برای که م  باشد استاندارد انحراف و میانگین مانند توصیف  های وماری شاخص و نمونه افراد فردی

 .است شده ارائه تحقیق در این

 
 برحسب پاسخ دهندگان فراوانی .توزیع1جدول

 جنسیت
 

برحسب  پاسخ دهندگان فراوانی .توزیع2جدول

 تحصیلات

 درصد فراوان  فراوان  تحدیلات  درصد فراوان  فراوان  جنسیت

 10,1 91 فوق دیپلم  91,1 441 زن

 01,1 91 لیسانس  14,1 11 مرد

 41,1 41 لیسانسفوق   444,4 491 کل

 444,4 491 کل    
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 برحسب پاسخ دهندگان فراوانی توزیع. 1نمودار

 جنسیت

برحسب  پاسخ دهندگان فراوانی توزیع. 2نمودار

 تحصیلات

 

 آمارهای توصیفی متغیرهای تحقیق -4-2
روزانه و کمترین میانگین را نشان م  دهند که بیشترین میانگین را متغیرهای استرس و خروج از کار  9یافته های جدول 
 .متغیر نشخوار ذهن  دارد

 آمار توصیفی متغیرهای تحقیق .3جدول

 انحراف معیار میانگین مینیمم ماکزیمم تعداد متغیرها

 4,99114 1,4911 4,79 0,44 491 استرس

 4,09170 9,1119 1,99 0,44 491 نشخوار ذهن 

 4,09101 1,4497 9,44 0,44 491 قدد انتقام

 4,94141 1,4499 1,99 0,44 491 خروج از کار روزانه

 4,09917 1,4444 1,04 0,44 491 پرخاشگری

 4,79140 4,1141 4,44 1,99 491 رهبری

عملکرد خدمات کارکنان 
 عملیات 

491 9,44 4,44 4,9171 4,01971 

 

 آمار استنباطی  -4-3
گیرد، بنا به ضرورت تحقیق و در جرت اثبات یا رد فرضیه های  تکنیک های  وماری که در هر تحقیق مورد استفاده قرار م 

تحقیق م  باشد. در این بخش به توجه نرمال یا غیر نرمال بودن توزیع داده ها از تکنیک های وماری مرتبط استفاده م  گردد. 
فاده م  شود و سپس از تکنیک اسمیرنف است-جرت بررس  توزیع داده ها از نظر نرمال یا غیرنرمال بودن، از وزمون کولموگروف

وماری ضریب همبستگ  و معادلات ساختاری جرت وزمون فرضیه های تحقیق استفاده م  گردد. برای کلیه تحلیل ها از نرم 
 .استفاده گردید  plsو spssافزار

 
 اسمیرنف-نتایج آزمون کولموگروف .4جدول

 استرس 
نشخوار 
 ذهن 

قدد 
 انتقام

خروج از 
 کار روزانه

 پرخاشگری
رهبری 
 ناظر

عملکرد خدمات 
 کارکنان عملیات 

N 491 491 491 491 4,411 4,199 4,111 

-کولموگروف
 اسمیرنف

4,141 4,494 4,409 4,411 4,411 4,199 4,977 

 C4,444 C4,444 C4,444 C4,444 C4,444 C4,444 C4,444 مقدار معناداری

 
وزمون نرمال بودن داده ها تکنیک های  وماری که در هر تحقیق مورد استفاده قرار م  گیرد، بنا به ضرورت تحقیق و در جرت 
اثبات یا رد فرضیه های تحقیق م  باشد. در این بخش به توجه نرمال یا غیر نرمال بودن توزیع داده ها از تکنیک های وماری 

 0س  نرمال بودن داده ها، فرض صفر مبتن  بر نرمال بودن توزیع داده ها، در سطح خطای %مرتبط استفاده م  گردد. برای برر
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بدست وید، در این صورت دلیل  برای رد فرض صفر وجود  4,40وزمون م  شود. بنابراین اگر مقدار معناداری بزرگتر مساوی 
اسمیرنف -ون نرمال بودن داده ها از تکنیک کولموگروفنخواهد داشت. به عبارت دیگر توزیع داده ها نرمال خواهد بود. برای وزم

 استفاده شده و فرض های وماری به صورت زیر تنظیم م  شود.
بدست ومده است.بنابراین فرض صفر  40/4چون موارد مقدار معناداری همه متغیرها بزرگتر از  1بر اساس نتایج مندرج در جدول 

 .بنابراین م  توان از وزمون های پارامتریک استفاده کردتایید شد. یعن  توزیع داده ها نرمال است. 
 

 آزمون همبستگی اسپیرمن -4-4
برای بررس  وجود یا عدم وجود رابطه و همچنین میزان شّدت رابطه بین دو متغیر کم ، از وزمون ضریب همبستگ  اسپیرمن 

باشد، که علامت منف  ون نشانگر همبستگ  در جرت عکس و علامت مببت ون م  4تا  4-استفاده م  شود. این ضریب بین 
نزدیک باشد شّدت همبستگ  بیشتر بوده و هر  4نشان دهنده ارتباط مستقیم دو متغیر است. هرچه قدر مطلق ضریب همبستگ  به 

ین میزان همبستگ ، معن  دار بودن اندازه قدر مطلق ون به صفر نزدیک باشد بیانگر ضعیف بودن همبستگ  است. همزمان با تعی
مبن  بر غیر صفر بودن  H1مبن  بر صفر بودن همبستگ  در جامعه در برابر فرض  H0ون نیز وزمون م  شود. یعن  دو فرض 
 مورد وزمون قرار م  گیرد. α ضریب همبستگ  در جامعه؛ در خطای

H0:P=0 
H1:P≠0 

رد م  شود و اگر از سطح وزمون بیشتر  H0سطح وزمون کمتر باشد، فرض )مقدار( برای وزمون همبستگ  از  p چنانچه مؤلفه
 .وجود ندارد H0 باشد، ونگاه دلیل  بر رد فرض

مدل های اندازه گیری یا همان سازه ها به دو دسته سازه های انعکاس  و سازه  PLS همان طور که م  دانیم در مدل های
مدل های اندازه گیری از نوع انعکاس  هستند.اولین معیاری که در مدل های  های ترکیب  تقسیم م  شود. در این مطالعه تمام

اندازه گیری انعکاس  بررس  م  شود، پایای  سازگاری درون  است. معیار سنت  برای کنترل ون ولفای کرونباخ است که برووردی را 
باشد، سازگاری درون  تایید م   94/4اخ بیشتر از برای پایای  براساس همبستگ  درون  معرف ها ارائه م  دهد. اگر ولفای کرونب

از پایای  مرکب نیز برای بررس  پایای  سازگاری استفاده م  شود. اگر  PLS گردد.علاوه بر ولفای کرونباخ، در مدل های مسیری
د.نتایج و گزارش باشد، پایای  مرکب مدل تایید م  شو4,94گلدشتاین معروف است، بیشتر از -دیلون P میزان این شاخص که به

 .وورده شده است 0برای این دو شاخص در جدول  PLS خروج  نرم افزار
 

 جدول پایایی مرکب .5 جدول

 پایای  مرکب ولفای کرونباخ متغیر

 4,191119 4,149179 عملکرد خدمات کارکنان عملیات 

 4,119911 4,149117 پرخاشگری

 4,117497 4,111791 پرخاشگری*رهبری ناظر

 4,101914 4,110497 رهبری ناظر

 
همان طور که میبینید مقادیر به دست ومده برای 

است که  94/4ولفای کرونباخ و پایای  مرکب بیشتر از 
نشان دهنده پایای  مطلوب متغیرهای تحقیق است. 
بنابراین مدل اندازهگیری از پایای  مطلوب  برخوردارند.این 

ون  یا بارهای شاخص ها از طریق بررس  همبستگ  در
عامل  بین معرف ها در مورد پایای  همزمان متغیرها نتیجه 
م  گیرند. اما از ونجا که پایای  معرف ها متفاوت است، 
پایای  هر معرف باید به تنرای  ارزیاب  شود. محققان 
معتقدند که متغیرهای  که دارای بارهای عامل  همبستگ  

اهده شده ون بین یک سازه و هرکدام از متغیرهای مش
باشند، باید از مدل اندازه گیری حذف شوند.  1/4کمتر از 

وورده  0پایای  معرف ها یا همان بارهای عامل  در جدول 
 .شده است

 
 مدل پژوهش -1شکل 
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 روایی همگرا  -4-5
همگرا به این معناست که  اولین روای  مورد بررس  برای تایید روا بودن مدل های اندازه گیری روای  همگرا است. روای 

را (AVE) ( استفاده از متوسط واریانس استخراج شده4114مجموعه ی معرف ها، سازه ی اصل  را تبیین م  کنند. فورنل و لاکر )
بیانگر اعتبار همگرای کاف  است، به این معن   0/4معادل  AVE به عنوان معیاری برای اعتبار همگرا، پیشنراد م  کنند. حداقل

متغیر مکنون م  تواند به طور میانگین بیش از نیم  از پراکندگ  معرف هایش را تبیین کند.نتایج محاسبه این شاخص در  که یک
 خلاصه شده است. 7جدول 

 
 نتایج محاسبه شاخص متوسط واریانس .6 جدول

 AVE متغیر
 4,199111 عملکرد خدمات کارکنان عملیات 

 4,971749 پرخاشگری

 4,100779 ناظر پرخاشگری* رهبری

 4,171091 رهبری ناظر

 
است.بنابراین م  توان گفت  0/4برای متغیرهای مکنون بالاتر از  AVE همان طور که در جدول بالا مشاهده م  شود مقدار

 .که روای  همگرای مدل های اندازه گیری مطلوب م  باشد

 

 برازش مدل  -4-6
 گیسر نیز م  استون 2Qرا م  سنجد. شاخص حشو یا افزونگ  که به ون شاخص اشتراک، کیفیت مدل اندازه گیری هر بلوک

گیری م  کند. مقادیر مببت این  زا اندازه گیری کیفیت مدل ساختاری را برای هر بلوک دورن گویند با در نظر گرفتن مدل اندازه
این معیار به صورت   GOF . شاخصباشند گیری و ساختاری م  ها نشانگر کیفیت مناسب و قابل قبول بودن مدل اندازه شاخص

 شود. و متوسط اشتراک محاسبه م  2R میانگین هندس 

𝐺𝑂𝐹 = √𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑦̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ × 𝑅2̅̅̅̅  

 

نشان داده شده است، به ترتیب نشان دهنده  9طور که در جدول  مببت بودن مقدار شاخص اشتراک و شاخص افزونگ  همان
که دارای  GOFب مدل ساختاری است. مببت بودن شاخص نیکوی  برازش   کیفیت مطلوب مدل اندازه گیری و کیفیت مطلو

 .است، برازش کل  مدل را نشان م  دهد 4,11مقدار 

 
 GOF .شاخص های بررسی اعتبار اشتراک، حشو و 7جدول

 communality 2R 2Q GOF متغیرها

 4,441471 4,701101 4,199111 عملکرد خدمات کارکنان عملیات 

4,11 
 برونزا برونزا 4,971741 پرخاشگری

 برونزا برونزا 4,100779 پرخاشگری* رهبری ناظر

 برونزا برونزا 4,171091 رهبری ناظر

  4,441471 4,701101 4,194111 میانگین

 
نقش رهبری ناظر در رابطه بین پرخاشگری مشتریان و عملکرد خدمات کارکنان عملیات  در شعب بانک مرر اقتداد لرستان 

 .تعدیلگر دارد
 

 نتیجه وزمون تعامل  Tوماره  ضریب رگرسیون تعامل  فرضیه

رهبری ناظر در رابطه بین پرخاشگری مشتریان و 
عملکرد خدمات کارکنان عملیات  در شعب بانک مرر 

 اقتداد لرستان نقش تعدیلگر دارد
 تائید فرضیه 1,409 4,091
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 نتیجه گیری -5
مشاهدات استفاده از ومار توصیف  به منظور تلخیص اطلاعات جمع ووری شده و شناخت بیشتر جامعه گیری از توصیف نتیجه

مورد بررس  صورت پذیرفته است و هدف ون نیز توصیف، استخراج نکات اساس  و ترکیب داده ها به کمک زبان اعداد م  باشد. 
 01,1افراد به لحاظ میزان تحدیلات نتایج نشان داد که این قسمت به نتایج حاصل خواهیم پرداخت. همان طوری که گفته شد 

پرخاشگری .دارای مدرک کارشناس  ارشد م  باشند 41,1و  10,1درصد از پاسخ دهندگان دارای مدرک لیسانس فوق دیپلم 
ستاندارد برای مشتری بر عملکرد خدمات کارکنان عملیات  در شعب بانک مرر اقتداد لرستان تثثیر مببت و معناداری دارد.ضریب ا

م  باشد که  1,940است و همچنین عدد معناداری برای ون برابر با  -4,17+ و 4,17است که بین  -4,190این فرضیه برابر با 
 + است. لذا این فرضیه مورد تثیید قرار م  گیرد.4,17بیشتر از 

 

 پیشنهادها -5-1
خدمات عملکرد کارکنان با نقش میانج  رهبری ناظر انجام  پیشنراد م  گردد در تحقیقات وت  تثثیر پرخاشگری مشتریان بر

 گیرد.
 پیشنراد م  گردد در تحقیقات وت  رابطه پرخاشگری مشتری با کارکنان عملیات  مورد بررس  قرار گیرد. 

 گیرد.پیشنراد م  گردد در تحقیقات وت  به شناسای  و اولویت بندی عوامل موثر بر پرخاشگری مشتریان مورد بررس  قرار 
پیشنراد م  گردد در تحقیقات وت  تثثیر پرخاشگری مشتریان بر عملکرد خدمات کارکنان در جوامع وماری دیگر مورد بررس  

 .قرار گیرد
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