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Abstract 

This study sought to test a model of service sabotage precedents at the individual level 

with the moderating role of emotional intelligence and sensitivity to misbehavior in the 

Hamadan Water and Sewerage Department. The method of the present study was applied in 

terms of purpose and descriptive-survey in terms of data collection method. The statistical 

sample of the study was 150 employees of Hamadan Water and Sewerage Company who 

were in contact with the client. The obtained data were analyzed using structural equation 

modeling approach and Smart-PLS software. The research findings show that workplace 

ostracism, abusive supervision and emotional dissonance affect the service sabotage of 

Water and Sewerage Department employees and perceived customer misbehavior did not 

have a significant effect on service sabotage. On the other hand, the analysis of sub-
hypotheses showed that emotional intelligence has a moderating role in the relationship 

between emotional dissonance and service sabotage of Water and Sewerage Department 

employees and sensitivity to misbehavior has a moderating role in the relationship between 

abusive supervision and service sabotage and emotional intelligence does not have a 

moderating role in the relationship between perceived customer misbehavior and service 

sabotage. 
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 چکیده
هطوش   گطر تعطدی   نقطش  بطا  یخدمات در سطح  فطرد   یخرابکار یشایندهایاز پ یآزمون مدل این پژوهش درپی

 ازنظطر روش پطژوهش حاضطر     استان همدان بوده اسطت   فاضلاب و آب شرکت دربه بدرفتاری  یتو حساس یعاطف
نفطر از   046ی پطژوهش  نمونطه آمطار    توصطیفی ط پیمایشطی بطود       هطا  دادهی آور جمط  روش  ازنظرهدف  کاربردی و 

حاص  با  های داده  شدند انتخاب بودند  در ارتباط رجوع اربابکارکنان شرکت آب و فاضلاب استان همدان که با 
هطا  یافتطه  قطرار گرفطت    وتحلی  یهمورد تجز Smart-PLSافزار و نرم یمعادلات ساختار یساز مدل رویکرداستفاده از 

ناهمسطانی هیجطانی بطر خرابکطاری      و گرایانطه  سوءاستفادهی در محیط کار  سرپرستی طردشدگنشان داد که احساس 
دار بطر   ییری معنط تطگذ ی مشطتریان  بطدرفتار خطدمات کارکنطان شطرکت آب و فاضطلاب تگذیرگطذار اسطت و ادرا  از       

هوش عاطفی   های فرعی نشان داد که وتحلی  حاص  از فرضیه دیگر تجزیه خرابکاری خدمات نداشته است و ازسوی
کند و حساسطیت بطه    و خرابکاری خدمات کارکنان شرکت آب و فاضلاب را تعدی  می رابحه بین ناهمسانی هیجانی

دیگطر    کند و ازطرف کاری خدمات کارکنان را تعدی  میگرایانه و خراب بدرفتاری  رابحه بین سرپرستی سوءاستفاده
 کند  و خرابکاری خدمات را تعدی  نمی هوش عاطفی  رابحه بین ادرا  از بدرفتاری مشتری

 

به  یتحساس؛ کار یطدر مح یطردشدگیجانی؛ ه یناهمسانی؛ مشتر یادراک از بدرفتارخرابکاری خدمات؛ : کلیدواژه
 .یبدرفتار
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 مقدمه

 بانط  )گیطرد   میاز خدمات نشئت  جهانی اقتصاد و جهان داخلی ناخالص تولید از درصد 2546از  بیش

و همین امر موجب شده است که تحقیقات مختلفی بطر رفتارهطای کارکنطان  احساسطات و      (6660  0جهانی

  6و همکطاران  ؛ دانط  6666  6یگرانطد های خدماتی صطورت گیطرد )   ها کارکنان خط مقدم سازماننگرش

هطای خطدماتی   شطده توسطط کارکنطان سطازمان     عنوان رفتارهای انحرافی انجطام  خرابکاری خدمات به ( 6604

؛ 6666  5و اوگبونطا  سی)هطر گذارنطد   های خدماتی تگذیر می شده است که عمدتاً بر عملکرد سازمان  تعریف

نمطایش    عت خطدمات تغییطر سطر   :نطد از عبارتهطایی از خرابکطاری خطدمات     نمونطه   (6606  4و دان     ما ژو

بحط  بطا مشطتریان و افطزایش عمطدی        تمسطخر مشطتریان    نارضایتی  ناامیدی یا خصومت نسبت به مشطتریان 

تحقیقات هریس  به باتوجهمثال  طور   به(6662  6666و اوگبونا   سی)هر  های ارائه خدمات به مشتریان هزینه

از کارمنطدان در تمطاس بطا مشطتری از انطواع       درصطد  64نوازی  بیش از  ( در صنعت مهمان6666) 2و اوگبونا

درصد از کارکنان اعتقاد دارند که خرابکاری خطدمات در   26رویکردهای خرابکاری بهره بردند و بیش از 

درصد از کارکنان خط مقدم در این نظرسنجی گزارش دادنطد کطه شطاهد یط       066دهد و  سازمان رخ می

تطگذیرات منفطی بطر ارزیطابی مشطتریان و        رابکطاری خطدمات  خ انطد  نوع خرابکاری خدمات در سازمان بطوده 

 و کنطد  گذارد و رضایت مشتری و وفاداری را تضعیف می دهند می رجوع از نوع خدماتی که ارائه می ارباب

و  سی؛ هططر6666  7)اندرسططون و فورنطط رسططاند  هططا آسططیب مططی  همچنططین بططه سططودآوری و رشططد شططرکت  

؛ ژو  ما و دانط    0226  6و کا  آبادسه ییآنالو) آنها را تهدید کند تواند بقای  و حتی می( 6662 اوگبونا 

از  رجطوع و اربطاب  مشطتریان  در  (  موضوع خرابکاری خدمات در سازمان بسیار مهط  اسطت  زیطرا   6606

  2)تانط  و تانط    باشد یموردنظر م سازمان کارکنان رفتار نحوه تگذیرتحت  عمیقاً وخدمات اغلب  یفیتک

6606 ) 
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تواند  دهد که احتمالاً می ی در محیط کار به کارکنان احساس طردشدگی و طرد اجتماعی میطردشدگ

 بطا ایطن در  از نتطای      (6607  یمطا و فاط بز)جهطان هطا در تقویطت مزایطای سطازمانی شطود      آنمطان  توانطایی   

و  ایشط ) انطد  اصلی مقابله با آن معحوف کطرده  ر سازوکارطردشدگی در محیط کار  محققان تمرکز خود را ب

ططور عادلانطه توسطط سطازمان      ها بطه آن یهای کار کنند که تلاش کارمندان در  می ینا(  6602  0همکاران

آن  یانکه عمدتاً به مشطتر  یسازمان یتکنند با کاهش سه  خود در موفق می یها سعآنشود   پاداش داده نمی

و  سطرور زنند )که به همین دلی  دست به خرابکاری در ارائه خدمات می دارد  عدالت را بازگردانند یبستگ

 ( 6666  همکاران

زیرا کارکنان ملزم به انجام وظایف خود  ؛زا باشد تواند بسیار استرس میآب و فاضلاب   شرکتکار در 

؛ حتطی  ندرجوع  مشتریان( هست صورت مؤدبانه و حفظ صمیمیت برای برآوردن نیازهای شهروندان )ارباب به

کننطد   کنند و از الفاظ ناشایست اسطتفاده مطی  احترامی می شوند که بی رو می هها با شهروندانی روبآنکه  زمانی

رشد برای  به ی  مشک  رو عنوان مشتری به بدرفتاری  هوش عاطفی ضعیف  ادرا  بدرفتاریحساسیت به 

 فاضطلاب  وشطرکت آب  ات را بطرای  تواند خرابکطاری خطدم   شده است که می  های خدماتی شناخته سازمان

 خطدمات  کطه  هسطتند  هطایی  سطازمان  جطزو  درواقط   که فاضلاب و آب شرکتبرداشته باشد  ن همدان دراستا

 توجطه  خطدمات  ایطن  انجطام  حطوزه  در دبایط  مطی   دهند می ارائه جامعه شهروندان از انبوهی به را شهری وسی 

 رفتارهطای  و خطدمات  خرابکطاری  یحطه در ح الخصوصیعل باشند؛ داشته خود انسانی مناب  مبح  به ایویژه

 از یط   توانطد مطی خرابکارانطه   یمؤذر بر بروز رفتارها عوام  وکارکنان  هاییژگیو لذا شناخت و انحرافی

ضطرورت   یرتفاسط  یطن لطذا بطا ا    برخطوردار باشطد   ای یطژه و یطت و از اهم شده سازمانی هر موفقیت بارز عوام 

خطدمات و   ارائطه   هسطت  ایطران  در یخدمات های سازمان پژوهشی های اولویت جزوموضوع  ینپرداختن به ا

و  یطاتی ح یامطر  همدانشرکت آب و فاضلاب استان  یکپارچه یریتمد نظام یمش محصولات منحبق با خط

  6یفیطت ک یریتمطد  یاسطاس اسطتانداردها  بر یکپارچه یریتمد نظام های یمش چراکه در خط ؛است یضرور

و فاضطلاب اسطتان    آبشطرکت   یبطرا  یاهطداف  5یو بهداشطت شطغل   یمنیا یریتو مد 6زیست محیط مدیریت

 یشمنظطور افطزا   بطه  نفعانیذ یفیو ک یکم یها خواسته ینبند اول آن به تگم دراست که  شده  یفتعر همدان
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3. ISO 14001: 2015 
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شطده   ذکطر  همطدان شرکت آب و فاضلاب استان  یمش از اهداف خط یکیعنوان  به ینمشترک مندی یترضا

 وکنطد   یطدا دسطت پ  هطایی  یبطه توانمنطد   یطد شطرکت با  یانسطان  یطروی هطدف ن  یطن بطه ا  یابیدست یاست که برا

کرده است که  شرکت اشاره یانسان های یهاز سرما یانتبه توسعه و ص یگرد یاز بندها یکیدر  یگرد طرفاز

شطرکت   یرانبه مطد  تواند یم  شود یخدمات در کارکنان شرکت م یکه منجر به خرابکار یعوامل شناسایی

 و دانطش  سطح   افطزایش  و انسطانی  هطای  سرمایه وری بهره سح  افزایش هدف به دستیابی درآب و فاضلاب 

 :از است سؤال اصلی پژوهش عبارت  درنتیجه  کند  کم  پرسنلی های قابلیت

 چیست؟ فردی سح  در خدمات خرابکاری مدلپیشایندهای 

 

 ادبیات پژوهش

 خرابکاری خدمات

رفتارهایی با عنطاوینی نظیطر رفتارهطای انحرافطی        شناسی صنعتی و سازمانیروان هایدر پیشینه پژوهش

راد و اند )اردلان  بهشتی شده  یعنوان رفتارهای منفی معرفجویانه و مخرب بهتولید  تلافیضد ضداجتماعی 

رفتارهای اعضای سازمان که » عنوان به( خرابکاری خدمات را 6666هریس و اوگبونا )(  0625زاده  سلحان

از دید مشتری   ( 6666و اوگبونا   سی)هرتعریف کردند  «اند شده  یطراحعمداً برای تگذیر منفی بر خدمات 

ها را بطرای مشطتریان   نظر برسد و تمایز بین آن و خرابی خدمات ممکن است یکسان بهخرابکاری در خدمات 

عنطوان یط  شکسطت      تواننطد خرابکطاری خطدمات را بطه     میمقدم  دیگر  کارکنان خط عبارت کند؛ به دشوار

های بعدی بطرای خرابکطاری خطدمات هسطتند  پیامطدهای       پنهان کنند و در تلاش برای جلوگیری از مجازات

بطر کارمنطد  عملکطرد خطدمات و عملکطرد شطرکت تطگذیر         چراکطه  ؛خرابکاری در خدمات سطه برابطر اسطت   

(  خرابکاری خدمات بطا خرابطی خطدمات    6602ان  و کوون  ؛ تائو  ج6666گذارد )هریس و اوگبونا   می

منفطی بطر    هطا تطگذیر  آندهد و هطدف   تفاوت دارد به این دلی  که رفتارهای خرابکارانه خدمات عمدی رخ می

شود که کمتطر از انتظطارات مشطتری یطا      یمدیگر  خرابی خدمات به عملکردی گفته  خدمات است  ازطرف

ی  خرابکاری خدمات به عواقب منفی طورکل به؛ (6602ائو  جان  و کوون  )تاستانداردهای سازمانی باشد 

و اوگبونا   سی)هربرد  یمشود  زیرا خرابکاری خدمات اغلب کیفیت و عملکرد شرکت را از بین  یم منجر

6662 ) 
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 گرایانه سوءاستفاده سرپرستی

از میزان نظارت ناظران در رفتارهای کلامی و  «زیردستان»در   عنوان به 0گرایانه سوءاستفاده سرپرستی

یی ها نمونه  (6666؛ ما  ژو و مو  6666  6)تپرشود  یمی تماس فیزیکی  تعریف استثنا بهغیرکلامی خصمانه  

وعده  تمسخر عمومی  یا حتی تهدید کارکنان  خلف از: بدقولی و ندعبارتگرایانه از سرپرستی سوءاستفاده

-(  سرپرسطتی سوءاسطتفاده  6667به گفته تپطر )  ( 6666  4؛ ما  ژو و مو6662  5مکارانو ه ؛ تپر6666  6تپر)

ایطن   هطا باشطد   های شخصی آن یژگیوتواند تحت تگذیر  گرایانه  تصور ذهنی زیردستان از وقای  است که می

تواننطد رفتطار یط  سرپرسطت را متفطاوت ببیننطد؛ یعنطی یط           یمدهد که زیردستان ی  سرپرست  نشان می

کطه دیگطری ممکطن اسطت آن را      یدرحطال رفتطار بدانطد     ءزیردست ممکن است رفتار ی  سرپرست را سطو 

گرایانطه نسطبتاً فراگیطر    اظهار داشتند که سرپرستی سوءاستفاده (6662) 2مناسب بداند  شات  فرون و کلووای

تنهطا بطر    توانطد نطه   مطی بردنطد کطه ایطن     گرایانه رنط  مطی   سوءاستفادهی رفتارهااست و کارمندان مستعد از این 

مططا  ژو و  وری سططازمان تططگذیرات سططوء بگططذارد ) شططناختی کارکنططان  بلکططه همچنططین بططر بهططره  سططلامت روان

 ( 6666   مو

 

 فردی ی بینبدرفتارحساسیت به 

 یفرد ینب یتاست  حساس یفرد ینب یتحساس ی تعاملات اجتماع ینهموردبح  در زم یها ازجمله سازه

 یرکلامطی غ یهطا  نشطانه  یطق طراز یگطران ها و صفات دحالت ها ییتوانا یابیمهارت ارز( یو اجتماع ی)عاطف

به رفتطار و   ازحد یشب یتو حساس یعنوان شناخت  آگاه به ین(  همچن6666  7کن یو هار یهاست )کارنآن

 را یژگطی و یطن کطه ا  یافطراد  ( 0622)طهماسبی  بطرادران و میرزایطی     است شدهیف تعر یگراناحساسات د

ی یطا عطدم پطذیرش و    نقد واقع حساس به یگران مراقب در رفتار و خلق د ی فرد یندر روابط ب یشانند  پردار

بطه   یتحساسط  ( 0266  6و پطارکر  سی)بطو انطد   شطده   یمعرفط تغییر رفتارشان برای پیروی از انتظارات دیگطران  

                                                                                                                                             

1. Abusive supervision 

2. Tao, Jang & Kwon 

3. Tepper 

4. Tepper & et al 

5. Ma, Zhou & Mu 

6. Schat, Frone & Kelloway 

7. Carney & Harrigan 

8. Boyce & Parker 
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اسطاس میطزان   را بر کارکنطان شطود کطه    ی میبند طبقه« ی  متغیر تفاوت فردی» عنوان به 0یفرد ینب یبدرفتار

نطط  و وبکنططد ) یمططی بنططد طبقططهفططردی روزمططره  ت بططینهططا نسططبت بططه انططواع مختلططف تعططاملا  آنحساسططیت 

کنطد   یمط را مطنعکس  « فطردی  تی و عاطفی فطرد بطه برخوردهطای بطین    قدرت پاسخ شناخ»(  این 6600  6یمگل

 ( 6666   ژو و مو  ؛ ما6600  یبون  و مگل)
 

 یادراک از بدرفتاری مشتر

ایططن بططدرفتاری  کطه  بطدرفتاری مشططتری بطه رفتططار نامناسطب مشططتریان بطا کارمنططدان خطدماتی اشططاره دارد     
  6سی)بط دهطد   احترامطی را بطه خطود اختصطاص مطی      های نامعقول و رفتارهای بطی  سوءاستفاده کلامی  خواسته

تلقطی   فردی بینعدالتی یا پرخاشگری    بیشتر محالعات بدرفتاری مشتری را بی(6666   5 ی؛ پار  و ک6660

  4روپ و اسپنسطر شطود )  عطدالتی یطا پرخاشطگری مطی     های عاطفی منفی به منب  بی کنند که باع  واکنش می

حال  برخورد خدماتی که در  بااین (؛6666   ی؛ پار  و ک6666  2جارسولد و واکری  ونکی؛ اسکارل6662

است  بلکه همچنطین   فردی بینتنها ی  تعام   نه  شوند یمرو  هکارکنان خدماتی با سوءرفتار مشتری روبآن 
دنبطال بطرآوردن نیازهطای روانطی      خطدمات بطه   دهنطدگان  ارائهی  زمینه اجتماعی است که در آن مشتریان و 

  مثطال  عنطوان  (؛ بطه 6666  جارسطولد و واکطر  ی  ونکی؛ اسطکارل 6662)روپ و اسپنسر  اجتماعی خود هستند 

کننطد    جویانه خود را برآورده مطی  خدمت  نیازهای سودمندانه و لذتکه مشتریان با استفاده از ی   یدرحال

سطازمانی  احسطاس موفقیطت     ازنظطر شطده   یینتعی و رسیدن به اهداف ا حرفهدادن صلاحیت  ارکنان با نشانک

ترتیب  تحقیقات قبلی تعطاملات خطدماتی    همین به  (6666   ی؛ پار  و ک6665  7)دورمان و زاپفیابند  یم
کند که کارمندان خدماتی در اهداف مربوط  یمو پیشنهاد بندی  وضعیت دستیابی به هدف مفهوم عنوان بهرا 

 ( 6666   ی؛ پار  و کط 6606  6)وان  و همکارانخورند  یمیجه بدرفتاری با مشتری شکست نت دربه کار 

تعریطف   «یفیت پایین از کارکنان در ارتباط با مشتریان خودباک فردی بینبرخورد » عنوان بهبدرفتاری مشتری 

 ( 6600  و همکاران ؛ وان 6602)تائو  جان  و کوون  شود  می

                                                                                                                                             

1. Sensitivity to Interpersonal Mistreatment 

2. Bunk & Magley 

3. Bies 

4. Park & Kim 

5. Rupp and Spencer  

6. Skarlicki, Van Jaarsveld & Walker 

7. Dormann & Zapf 

8. Wang & et al 
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 هوش عاطفی

در مفهطوم   د و ریشه آنشتوسط ذورندی  معرفی  0266بار در سال  برای نخستین 0عنوان هوش عاطفی

گوناگون به پطژوهش در  ی ها پژوهشگران مختلف در حوزه  قرار دارد  از آن زمان تاکنون 6هوش اجتماعی

 6عطاطفی ارائطه کطرد  پیتطر سطالووی      کطه تعریطف علمطی از هطوش     پردازی یهاند  اولین نظراین رابحه پرداخته

ت و کطه شطام  ارزیطابی درسطت هیجانطا     داند  یاست که آن را نوعی از پردازش اطلاعات عاطفی م( 0226)

کطه سطح     ای یوهبطه شط   ؛انحباقی احساسطات اسطت   احساس در خود و دیگران  بیان صحی  احساس و تنظی 

بررسطی   صورت علمی مورد پیتر سالوی هوش عاطفی را به نیز جان مایر و 0222یابد  در سال   زندگی بهبود

یی نظطارت بطر عواططف و    عنطوان توانطا   ایطن افطراد هطوش عطاطفی را بطه     (  6666  5یو سالوو ریما) دادند قرار

ها و استفاده از این مفروضات برای هدایت فکطر و عمط    آنشدن بین  تفاوت قائ  احساسات خود و دیگران 

 ( 0622پور  )حجازی و نظری اندکرده فرد تعریف

 

 ی در محیط کارطردشدگاحساس 

 طردشطدگی  نطام  بطه  اجتمطاعی  عارضطه  با همراه فراگیر پدیده ی  شاهد اجتماعی مختلف های زمینه در

 درمطورد  اجتمطاعی  علطوم  ادبیات در بسیار تحقیقات با مقایسه در(  6606  4وان  و رایلی رابینسون ) هستی 

  7ژو ؛6600  2هطوی  و وی وو اسطت )  شطده  کمی توجه سازمانی شناسی روان در پدیده این به طردشدگی 

 کنطد  تجربطه  را آن توانطد  مطی  هرکسطی  کطه  اسطت  شده  تبدی  انسان زندگی از بخشی به طردشدگی(  6606

 ادرا ( 6666) 06و همکطاران  فطریس (  6602  2ژو و ال سطو  -کارتر زیمرمن  ؛6605  6و همکاران رایلی)

 یطا  سرپرسطت ) دیگطران  توسطط  کنطد  مطی  احساس شخص که ای درجه عنوان به را کار محیط در طردشدگی

 از اسطتفاده  آن ادرا  ایجطاد  دیگطر  مبنای  کنند می تعریف است  شده  گرفته نادیده کار محیط در( همکار

                                                                                                                                             

1. Emotional Intelligence 

2. Social Intelligence 

3. Peter Salovey 

4. Mayer & Salovey 

5. Robinson, O’Reilly & Wang, 

6. Wu, Wei & Hui 

7. Xu 

8. O'Reilly & et al 

9. Zimmerman, Carter-Sowell & Xu 

10. Ferris & et al 
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 قطادر  فطرد  که نحوی به است  کار محیط در حاضر دیگر افراد ازسوی رمزگونه و خاص اصحلاحاتی یا زبان

 و انگیطزه  ازنظطر  اسطت  ممکن کنارگذاشتن و حذف این(  6662  0و همکاران هیتلاننباشد ) هاآن فهمیدن به

 توسطط  غیرعمطدی  یطا  عمطدی  صورت به توانند می کار محیط در کارکنان طورمثال  به  باشد متفاوت  شدت

(  6666و همکطاران   فطریس شطوند )  گذاشطته  کنطار  زیردسطتان  و همکطاران  سرپرستان  همانند حوزه چندین

 مناسب  اجتماعی های فعالیت در دخالت هنگام که باشد آگاه فرد که دهد می رخ زمانی عمدی طردشدگی

 کطردن  صطحبت  از امتناع همانند  (6606وان    و رایلی رابینسون ) شود می دیگری فرد کنارگذاشتن باع 

 تطر  رایط   که غیرعمدی طردشدگی در(  6600  6انید و ویلیامز) کار محیط در موردنظر فرد به نکردن نگاه یا

  شطود  مطی  کطار  محطیط  در دیگطر  فطرد  کنارگذاشطتن  باعط   اش اجتمطاعی  فعالیطت  که نیست آگاه فرد است 

 مطا  کطه  نیسطت  معنطا  بطدان  ایطن   دهطی   نمطی  پاسطخ  همکارانمان از تبری  ی  به ما که هنگامی مثال  عنوان به

 ( 6664  6ریچاردسون و ویلیامز زادرو ) باشی  داشته نادرست های نیت

 

 ناهمسانی هیجانی

ولطی   هنجارهای سطازمانی اسطت   ده منحبق بر شکه احساسات ابزار افتد یموقتی اتفاق  یجانیه یناهمسان

 یجطانی ه یناهمسان ( 6660  4و همکاران پوری؛ عل0267  5و ساتون ی)رافائلاحساسات واقعی است  برخلاف

شناسطی   در زمینطه روان  کننطده  نگطران هوش عاطفی  ناهماهنگی عاطفی معنایی منفطی بطا پیامطدهای     برخلاف

میزان احساسات متفاوت از احساسی که بایطد محطابق بطا قطوانین لازم      یجانیه یناهمسانهمراه دارد   محیط به

( اسطتدلال کردنطد کطه    0222و همکاران  ) 7زاپ ( 6666  2و فرس ینیاردجیشده است )  یفتعر  شودبیان 

ترتیطب   همطین  و بطه  کنطد  وظیفه اختلال ایجاد می مؤذریی است که در انجام زا استرسعام   یجانیه یناهمسان

لطی و   ( 6660و همکاران   پور ی؛ عل0222  6و همکاران )زاپفتواند تهدیدی برای رفاه کارمندان باشد  می

برند ممکن است احساس کمبود  یم( توضی  دادند که کارکنانی که از ناهمسانی هیجانی رن  6605او  )

                                                                                                                                             

1. Hitlan & et al 

2. Williams & Nida 

3. Zadro, Williams & Richardson 

4. Rafaeli & Sutton  

5. Alipour & et al 

6. Giardini & Frese 

7. Zapf 

8. Zapf & et al 
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ازحطد از منطاب     یشبط کطه  عاطفی و جسمی  کمبود انرژی و خستگی مفطرط  حتطی احساسطاتی داشطته باشطند      

نفس و خودکارآمدی  کنار بیایند  این ممکن است به عزت ها خواستهاند تا بتوانند با ادامه  شده  یهتخلعاطفی 

کننطد  احسطاس موفقیطت شخصطی      ها احساس کمبود مهارت و موفقیت کمتطری مطی  آنضعیفی منجر شود و 

  (6605و او    ی)لی منفی ارزیابی کنند ور شوند خود را در بهره یمدهند و باع   خود را کاهش می

 

 پیشینه تجربی پژوهش

گرایانطه    سرپرسطتی سوءاسطتفاده   در این پژوهش با بررسی مبانی نظری موجطود  چنطدین عامط  ازجملطه    

مشتری  هوش عاطفی  احساس طردشدگی در محیط  بدرفتاری  ادرا  از فردی بینحساسیت به بدرفتاری 

مختلطف   هطای  در پطژوهش ترین عوامط  مطؤذر در خرابکطاری خطدمات      عنوان مه  کار و ناهمسانی هیجانی به

 های مرتبط با این تحقیق خواهی  پرداخت  ادامه  به تعدادی از پژوهشاذبات رسیده است که در به

 
 پژوهش پیشینه از خلاصه. 5 جدول

 هایافته روش عنوان مؤلف ردیف

0 

و  یزگارپره

 یباقر

(0622) 

اسطططتفاده  سطططوء ینرابحططه بططط 

و  یعاطف ناهمسانی  یمشتر

و انتقام  یاحساس یفرسودگ

نقططططش  بططططاکارکنططططان را 

 یبانیکننطططده پشطططت  ی تعطططد

 سرپرست

 کمی

دهد که رفتار نادرست  ینشان م یقاتتحق ی نتا

کارکنططان و  عططاطفی یبططر فرسططودگ  یانمشططتر

مثبططت و  یرآنهططا تططگذ  یاحساسطط یتفططاوت هططا 

 یرتططگذ یاحساسطط یدارد  فرسططودگ یدار معنططی

بطر رفتطار متقابط  کارکنطان دارد؛      یتطوجه  قاب 

 ی مسطتق  یرتطگذ  یاحساسط  یکه ناهمگون یدرحال

کارکنطان   یانطه جو یبطر رفتطار تلافط    یتوجه قاب 

 ندارد 

6 

و  پور یعل

 همکاران

(6660) 

 یهطا  محطر   یرتطگذ  بررسی

 یبطططر خرابکطططار  یحطططیمح

خططدمات کارکنططان هتطط  بططا  

 یهوش عطاطف  یانجینقش م

 هیجانی ناهمسانی و

 کمی

بر  یحیمح یها که محر  دهد ینشان م ها یافته

مؤذر است و  یجانیه یو ناهمسان یهوش عاطف

 یو ناهمسططان یهططوش عططاطف  یگططر د ازطططرف

 یدار معنی یرخدمات تگذ یبر خرابکار یجانیه

از  یریمهط  در بطروز و جلططوگ   یدارنطد و عطامل  

 اند  شده  خدمات شناخته خرابکاری
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 هایافته روش عنوان مؤلف ردیف

6 
 مو و ژو ما 

(6666) 

 یسرپرسططططت یططططاآ اینکططططه

منجر بطه   گرایانهسوءاستفاده

خططططططدمات  یخرابکططططططار

 شود؟ یم

 کمی

 ینشطططان داد کطططه نظطططارت سرپرسطططت   نتطططای 

 یطابی یتکاهش هو یقازطر گرایانهسوءاستفاده

مثبطت   یرخطدمات تطگذ   یبطر خرابکطار   ی سازمان

مشططخص شططد کططه  ین بططرا عططلاوه گططذارد؛ یمطط

 توانططد یمطط فططردی بططین یبططه بططدرفتار حساسططیت

 بططر گرایانططه سوءاسططتفاده یسرپرسططت یراتذتططگ

 که یطور کند  به ی تعد راخدمات  خرابکاری

بططه  حساسطیت کططه  یکسطان  یبططرا یراتتطگذ  یطن ا

  است تر یقو  بالاتر دارند فردی بین یبدرفتار

5 

سرور و 

همکاران 

(6666) 

 طردشطدگی  تگذیر چگونگی

 خرابکاری بر کار محیط در

 پرستاران بین در خدمات

 کمی

 یطدر محط  یکه طردشدگ دهد ینشان م ها یافته

خطدمات   یکار بر استرس پرستاران و خرابکار

 یگططرد دارد  ازطططرف یدار معنططی یرآنهططا تططگذ 

 یدار بططر خرابکططار معنططی یریاسططترس هطط  تططگذ

حاصطط  از نقططش   هططای یافتططهخططدمات دارد و 

شطده نشطان    ادرا  یسطازمان  یتگر حما ی تعد

شطده اذطر    ادرا  یسطازمان  یتکه حما دهد یم

 ی خططدمات را تعططد  یاسططترس بططر خرابکططار  

  کند یم

 

 یطانگر ب یمختلفط  یطای از زوا یطق تحق ایطن   نشطان داده شطده اسطت    پطژوهش  پیشینه جدول در کهطور همان

 وآب و فاضلاب استان همدان  شرکت یرانمد جهت ینکاربردی است  بد یقینخست: تحق ؛است ینوآور

مشابه این تحقیق در کشطور   ینچنهم آن استفاده خواهند کرد؛  ی از نتا نف  یهای ذ گروه یامشابه و  ینهادها

گذشطته روابطط    یقطات که اگرچه در تحق شود یحاص  م یجهنت ینا یق تحق یاتنشده است  با مرور ادب  انجام

اسطت   یپژوهشط  ینپژوهش حاضر اول یگرفته ول قرار یبررس دو مورد صورت دوبه پژوهش به یرهایمتغ ینب

 نطورمگز   دا  یطران ا یگاهجستجوها در پا ی پرداخته است  نتا یرمتغ هفت ینزمان ا روابط ه  یکه به بررس

 ی طورکل به نشده است   حوزه انجام یندر ا یپژوهش مشابه یچکه ه دهد ی    نشان م و ایرانم  سیویلیکا 

خدمات  خرابکاری یاتدهد  اول  ادب ارائه یریتیو مد یمشارکت نظر ینتا چند کند یتلاش م پژوهش این
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  دهطد  یارتقطا مط   یمنفط  یبه سب  رهبطر  یاناز کارمندان و مشتر یرگذاربا انتقال عوام  تگذ راتوسط کارکنان 

 یطات در صطنعت خطدمات  بطه ادب    یانمضر کارکنان با هدف مشتر یآن بر رفتار کار یرتگذ یبا بررس ینهمچن

 کننطده  ی تعطد  یراتطورکطه قطبلاً ذکطر شطد  تطگذ      دوم  همطان   کنطد  یکننطده کمط  مط    سوءاسطتفاده  سرپرستی

چطارچوب جطام     یط  محالعه ما سطاخت   ین بنابرا  کند یرا روشن م عاطفی هوش و بدرفتاری به حساسیت

  کنطد  یمط  ی را تسطه  یردسطتان ز یهطا و رفتارهطا   بر نگطرش  گرایانهاستفاده سوء سرپرستی یراتدر  تگذ یبرا

 یبطرا  دار معنطی  یشطنهاد پ ینمحالعطه مطا چنطد    خدماتی  سازمان برای خدماتی نانکارک اهمیت به باتوجه سوم 

  کند یخدمات      ارائه م یخرابکار  کننده سوءاستفاده سرپرستی یمنف یراترساندن تگذ حداق  به

 

 چارچوب نظری و مدل مفهومی

 ناهمسانی هیجانی بر خرابکاری خدمات

 یاحساسط  یهطا  به واکنش تواند یم یدکنندهناام یدادهای(  تجربه رو0222) 0اسپکتور و فاکس گفته طبق

 یط  دل بطه  یتو عصطبان  یطدی ناام یوقتط  ین بنطابرا   شطود  ی تبطد  یرفتطار  یهطا  واکطنش  یتو درنها یدیمانند ناام

 کننطد  یدر  مط  یتیمطوقع  یتمحطدود  یط  عنوان  کارمندان آن را به دهد  یرخ م فردی بین یفبرخورد ضع

ها در برابطر خشط    سپس آن  دارد یم به عملکرد مؤذر باز یابیدست یابه اهداف ارزشمند  یابیاز دست ها راکه آن

 یهطا  ممکطن اسطت واکطنش    کطه  دهنطد  یواکطنش نشطان مط    یو انزجار احساسط  یختگیبا برانگ یو سرخوردگ

 ( 6605لی و اکی  ) کند یجادرا ا یکار خراب یا یانحراف یمانند رفتارها ینامحلوب رفتار

 

 یگر هوش عاطف یلخدمات با تعد یبر خرابکار یجانیه یناهمسان

  کطرده اسطت   یطت حما یو کطار عطاطف   یهطوش عطاطف   یناز ارتباط مثبت بط  یطور تجرب به یقبل یقاتتحق

 ی تنظط  یبطرا  یکارکنان خدمات ی( نشان داد که خودکارآمد6600) 6مثال  محالعه وان  و همکاران عنوان به

 یبطدرفتار  یرتگذ  ینمرتبط است  بنابرا یبا مشتر فتاریها در مواجهه با بدرآن یرفتار ی با تنظ یماًمستق یعاطف

 ی بطا مشطتر   ی  در مواجهطه بطا بطدرفتار   دهد یخدمات را کاهش م یو خرابکار کند یم یفرا تضع یبا مشتر

                                                                                                                                             

1. Fox & Spector’s 

2  . Wang & et al 
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نتطرل  معمطولاً خطود را قطادر بطه ک     یجطانی ه ی تنظ یبرا یاز خودکارآمد یکارکنان خدمات با سحوح بالاتر

 یخطوب  بطه  یهوش عطاطف  (  افراد با6667) 0  به گفته جانسون و اسپکتوردانند یدست مدر یفهوظ آمیز یتموفق

 خطود دارند احساسات  ی تما ینحساس هستند و بنابرا یگرانآگاه و نسبت به احساسات د از احساسات خود

 هماهن  کنند  یگرانها را با احساسات دآنکنند تا  ی را تنظ

 

 خدمات یبر خرابکار یطردشدگاحساس 

 دلخطوری   :ماننطد  گونطاگونی  منفطی  عطاطفی  و روحی شرایط به تواند می فرد ی  در طردشدن احساس

(  هیتلان و همکطاران (  انزوا و اندوه )6666؛ سرور و همکاران  6660  6اندرسون و پولیچ) نگرانی ناامیدی 

 (6667  5منفی )گونسطالکورال و ویلیطامز   احساسات و( 6606  6وو و همکاران) عصبانیت عاطفی  آزردگی

 رفتطار   مثطال  عنطوان  به  کنند یرا القا م ینامحلوب شغل ی نتا یمنف یروان یها حالت ینا  ازآن   پسمنجر شود

4ضدتولید کاری
 (CWB)   سطح   و کمتطر  یور   بهطره (6606  2؛ ژائو و همکاران6666)فریس و همکاران 

 یدر مبادلات اجتماع ی(  نابرابر0226) 6آدامز برابری نظریه طبق(  6662  7گینزکولیگان و هی) غیبت بالاتر

 یطن ا دیگطر   عبطارت  بطه  کند؛ می شناختی و رفتاری مختلف  یها با روش یانحباق ییافراد را وادار به پاسخگو

هطا  سه  آن یبرابر یسهمقا یو سود برا ینههز ی است و از تحل یمنحق یکه انسان موجود دهد ینشان م یهنظر

 ( 6600چائو و همکاران  ) کند یاستفاده م ی و نتا یگرانو د

 

 خدمات کارکنان یبر خرابکار مشتری بدرفتاری از ادراک

 هسطتند  مشطتری  معاملات جریان در مثبت احساسات ابراز و تنظی  به ملزم خدمات کارمندان که یدرحال

و  کننطد  یمط  یطف را تعر یمشتر قبول یرقاب غ یرفتارها یخدمات یها ندرت سازمان به ( 6666پار  و کی   )

 ی(  اگرچه بدرفتار6666پار  و کی   ) کنند می اعمال رفتارهایی چنین از جلوگیری برای را هایی یاستس

                                                                                                                                             

1. Johnson & Spector 

2. Anderson & Pulich 

3. Wu & et al 

4. Gonsalkorale & Williams 

5. Counterproductive Work Behavior (CWB) 

6. Zhao & et al 

7. Colligan & Higgins 

8. Adams 
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 یهطا  سطازمان  یشطتر در ب« دارد حطق  همیشه مشتری»شعار   یناست  اما ا یاجتماع یناقض هنجارها یبا مشتر

از  یقبطول  قسطمت قابط    توانطد  یبا کارمندان م یباشد که رفتار نامناسب مشتر ینا یانگرممکن است ب یخدمات

بطر   مشطتری  بطدرفتاری  از ادرا در رابحطه بطا    یکمط  یتلاش علم وجود  ینباشد  باا یارائه خدمات به مشتر

 ( 6666پار  و کی  خدمات صورت گرفته است ) یخرابکار

 

 کارکنان ماتخد خرابکاری بر گرایانه سوءاستفاده سرپرستی

و تپطر و همکطاران     6666)تپطر    کننطد  می پشتیبانی خود زیردستان از یسخت گر به سوءاستفاده سرپرستان

  0لیطو و همکطاران  ) کننطد  شطرم  احسطاس  خود سازمان به وابستگی از است ممکن کارکنان بنابراین  ؛(6662

ارائطه   یکارکنطان را بطرا   یطزه انگ توانطد  یکارکنان و سطازمان مط   ینارتباطات شکننده ب  تر (  از همه مه 6602

و  یندرت بطه فطداکار   گر به سرپرستان سوءاستفاده  کند یفضع یادیزتاحد یبالا به مشتر یفیتخدمات باک

کارمنطدان   بنطابراین  ؛ (6600  6)رافرتطی و رسطتوبو    دهنطد  ینشان مط  یشستا یااحترام  یردستانمشارکت ز

 یجطه  توجطه اسطت  درنت    بقا و توسطعه سطازمان قابط     یها براتلاش آن یاممکن است شروع به سؤال کنند که آ

  6)مائی  و آشطفور   کنند  کمتر خواهد بود یخود درون یتعنوان موفق سازمان را به یتموفق ینکهاحتمال ا

 یطده را ناد یانممکطن اسطت مشطتر    یهطا حتط  انگار شطوند  آن  سه  و تفاوت یب توانند یها مآن یجه درنت ؛(0226

 ( 6666هریس و اوگبونا  را معح  کنند ) یانعمداً مشتر یاسرعت ارائه خدمات را کاهش دهند و  یرند بگ
 

 به بدرفتاری یتگر حساس یلخدمات با تعد یبر خرابکار یانهگرا سوءاستفاده سرپرستی

( خطدمات  خرابکطاری  یش)و افطزا  سطازمانی   یتبر کاهش هو یشتریب یرنظارت نادرست ممکن است تگذ

دارنطد   یبطالاتر  بطدرفتاری به  یتکه حساس یبالاتر داشته باشد  کسان بدرفتاریبه  یتکارکنان با حساس یبرا

 چنطین (  6600 ی )بان  و ماگل دهند ینشان م یشتریب یتمتخلف حساس سرپرستاننسبت به رفتار نامحلوب 

  یسطتند ارزشطمند و محتطرم سطازمان ن    یباور برساند که از اعضا ینها را به اآنممکن است  ینامحلوب تعاملات

 کنطد  یبرآورده نمط  دار معنیتعلق و وجود  یها را براآن یاساس یازهایکه سازمان ن رسند یباور م ینها به ا نآ

                                                                                                                                             

1. Lyu et al 

2. Rafferty & Restubog 

3  . Mael & Ashforth 
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واکططنش  یبطدرفتار  یططنبطه ا  رنططددا یط  تما نططانتطر از آن  آ  (  مهطط 0260  6؛ تاجفط  6662  0)برتطون و هططوبلر 

گطرفتن از سرپرسطت/    انتقطام ) یروانط  یکطاهش نطاراحت   ی(  بطرا 6600 ی نشان دهند )بان  و ماگل یدتریشد

 یطا ها تمام توجه آن ین (؛ بنابرا6600  6یسنر)گ ینندسازمان(  ممکن است عملکرد سازمان را عملکرد خود نب

نخواهنطد کطرد  درواقط   آنهطا ممکطن اسطت عمطداً         یبه اهداف و منطاف  جمعط   یابیتلاش خود را صرف دست

 یطا  ی گطرفتن  شرمسطار   یطده شوند  مانند ناد یمشتر یاترساندن به تجرب یبآس یبرا ینفم یمرتکب رفتارها

کطه   یکسطان  یبطرا  حطال   ین(  بطاا 6662  6666و اوگبونطا    یس)هطار  یاندادن خصومت نسبت بطه مشطتر   نشان

هطا نسطبت بطه    آننظارت سوءاسطتفاده سرپرسطت نسطبتاً کط  اسطت        یردارند  تگذ یکمتر بدرفتاریبه  یتحساس

 ( 6600 ی دارند )بان  و ماگل یکمتر یتحساس فردی بیننامحلوب  یها تماس

 

 یگر هوش عاطف یلخدمات با تعد یکار بر خراب مشتریان بدرفتاری از ادراک

 کنطد  یمط  یطت مثبطت در محط  کطار را تقو    یرفتارهطا   عطاطفی کطه هطوش    است  نشان داده یقبل محالعات

 رفتارهای(  6662  4و جوسمن ی)کارمل کند می تسهی  را سازمانی شهروندی رفتارهای(  6666  5ی)کارمل

 خدمات خرابکاریو  یعاطف ناهمسانی( و اذرات 6606  2یون و)جون   دهد می کاهش را غیرمولد کاری

 منفطی  اذطرات  روی تحقیقطات  از ای ینطده فزا تعطداد  اگرچه ( 6605 ی و اوک ی)ل دهد یکارکنان را کاهش م

(  همطه  6600 همکطاران   و وانط  ؛ 6666  7همکطاران  و یچی)اسطکارل  اسطت  متمرکطز  مشطتری  بطا  بدرفتاری

خرابکارانطه   یدر محط  کطار ماننطد رفتارهطا     یمنف ی   نتاکنند یرا تجربه م یبا مشتر یکه بدرفتار یکارکنان

 کننطد  یمط  تنظی  را خود عاطفی تجارب که زمانی افراد که استقبول   قاب  بنابراین   دهند ینمخدمات نشان 

 ( 6602)تائو و همکاران  بگیرند  یمؤذر تصمی  توانند یم دهند  یم تشخیص را آن پیامدهای و

خطدمات   یمختلف در حوزه خرابکار یها پژوهش یاساس بررسبر شده یبه ذکر است مدل طراح لازم

 است   شده  یصورت محقق ساخته طراح به

                                                                                                                                             

1. Burton & Hoobler 

2. Tajfel 

3. Giessner 

4. Carmeli 

5. Carmeli & Josman 

6. Jung & Yoon 

7. Skarlicki et al 
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 و تائو(، 2020) همکاران و ما(، 2051) کیم و پارک هایپژوهش). مدل مفهومی اولیه پژوهش 5شکل 

 ((2020) همکاران و سرور(، 2052) اکی و لی(، 2025) همکاران وپور  ی(، عل2051) همکاران

 
 های پژوهش فرضیه

  ی هیجانی بر خرابکاری خدمات کارکنان شرکت آب و فاضلاب تگذیرگذار است ناهمسان (:  ) 

مشتری بر خرابکاری خدمات کارکنان شرکت آب و فاضلاب تگذیرگطذار   بدرفتاری(: ادرا  از   ) 

  است 

گرایانه بر خرابکاری خدمات کارکنان شرکت آب و فاضلاب تگذیرگذار  (: سرپرستی سوءاستفاده  ) 

  است 

(: احساس طردشدگی در محیط کار بطر خرابکطاری خطدمات کارکنطان شطرکت آب و فاضطلاب         ) 

 تگذیرگذار است  

(: هطوش عطاطفی رابحطه بططین ناهمسطانی هیجطانی و خرابکططاری خطدمات کارکنطان شططرکت آب و          ) 

 کند   فاضلاب را تعدی  می



 5205(، تابستان 22پیاپی شماره ) 2شماره ، یازدهممطالعات رفتار سازمانی، سال   فصلنامه

511 

و خرابکطاری خطدمات کارکنطان شطرکت      مشطتری  بدرفتاری(: هوش عاطفی رابحه بین ادرا  از   ) 

 کند   آب و فاضلاب را تعدی  می

گرایانه و خرابکطاری خطدمات کارکنطان     سرپرستی سوءاستفادهی رابحه بین بدرفتار(: حساسیت به   ) 

 کند  شرکت آب و فاضلاب را تعدی  می

 

 شناسی پژوهش روش

ی اسطت   خطدمات در سطح  فطرد    یخرابکطار  یشطایندهای از پ یهدف پطژوهش  آزمطون مطدل    که ازآنجا

د تحلیط  در  هدف کاربردی و ازنظر روش  توصیفی و از نوع پیمایشطی اسطت و واحط    ازنظرپژوهش حاضر 

باشطد  جامعطه آمطاری در ایطن پطژوهش کارکنطان اداره آب و فاضطلاب اسطتان          یماین پژوهش سح  فردی 

مثططال طور بططهدر ارتبططاط هسططتند )کسططانی کططه موضططوع خرابکططاری خططدمات   رجططوع اربططابهمططدان کططه بططا 

 ر ایطن پطژوهش   داحتمالی انتخاب شطدند    صورت بهو     موضوعیت دارد(  رجوع اربابانداختن کار  تعویق

 یطن بطه ا  ؛شطده اسطت    پرسشطنامه اسطتفاده   یط  تکم یبطرا  ایصورت احتمالی از نطوع طبقطه   بهگیری  هنمون برای

معاونطت    معاونت طرح و توسعه  قراردادها یریتمختلف )معاونت مد هایمعاونتصورت که پرسشنامه در 

و  یمطال  ی منطاب  انسطان   معاونطت  ی روابطط عمطوم   مدیریت ی حقوق یریتمد  حراست مدیریت یزی ر برنامه

حاضطر   کارکنطان بطه   یصطورت تصطادف   به فاضلاب و آب شرکت( یبردار حفاظت و بهره معاونت یبانی پشت

 یط   بطه  طبقطات  تمطام  در و اسطت  بوده یکساندر تمام طبقات  یریگ نسبت نمونه شده است   پرسشنامه داده

نفطر بطوده    646جامعه آماری ( است شده  ی توز پرسشنامه 66 طبقه هر در) است شده  ی توز پرسشنامه نسبت

ده است که برای اطمینطان از رسطیدن   شنفر تعیین  056طریق جدول مورگان حداق  حج  نمونه است که از

 شطده   دادهپرسشنامه عطودت   027تعداد  یناد که از شپرسشنامه توزی   666نمونه آماری تعداد  حدنصاببه 

شطد و  پرسشنامه از روند پژوهش حذف  07یت درنهامخدوش بوده است و  ها مهپرسشناست که تعدادی از ا

 آزمون برای استنباطی بخش در پژوهش این در  نفره صورت گرفته است 046اساس نمونه آماری تحلی  بر

 اسطتفاده  با جزئی مربعات حداق  روش از استفاده با واریانس بر مبتنی ساختاری معادلات از مدل و ها هفرضی

اطلاعطات   یگطردآور  ی  ابطزار اصطل  دشط  اسطتفاده  جزئطی  مربعطات  حطداق   و اس اس پی اس افزارهای نرم از

ها و تعداد سؤالاتی را کطه بطه خطود اختصطاص      از سازه هری  تفکی  به( 6) جدول در کهپرسشنامه است 

 شده است   اند و منب  پرسشنامه مشخص داده
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 . الگوی تحلیلی پژوهش2جدول 

 نماگر منبع مولفه سازه

سنجش ادرا  از 

 بدرفتاری ارباب رجوع
 BM1 – BM5 (6605شاو و اکرالیسکی ) -

 KK1 – KK7 0(6602تائو  جان  و اون ) - سنجش خرابکاری خدمات

 سنجش هوش عاطفی

 ارزیابی احساسات خود

 (6666) 6وان  و لو

AK1 TO AK4 

 OE1 TO OE4 ارزیابی احساسات دیگران

 KA1 TO KA4 احساساتبه کارگیری 

 CP1 TO CP4 تنظی  احساسات

 NH1 TO NH11 (6660یپور و همکاران )عل - سنجش ناهمسانی هیجانی

سنجش طردشدگی در 

 محیط کار

 طرد از سوی همکاران

 6(6662هیتلان و نوئ  )

SH1 TO SH7 

 SM1 TO SM5 طرد از سوی مدیر

 ZT1 TO ZT3 طرد زبانی

سنجش سرپرستی 

 گرایانه سوءاستفاده
- 

   بانی ط مله  و کوراتیولنهاواریآل ط 

(6666)5 
SS1 TO SS5 

سنجش حساسیت به 

 بدرفتاری
 BR1 TO BR8 (6600) 4بان  و ماگلی -

 

 های پژوهش یافته

 شناختی های حاصل از جمعیتیافته

و  یلاتتحصط  یزانه  سن  مگت یتوضع یت )جنس شناختیجمعیت هایویژگی به مربوط هایداده نتای 

  است شده ( ارائه6)جدول  قالب( دردهندگانپاسخ یتجربه کار

                                                                                                                                             

1. Tao, Jang & Kwon 

2. Wong & Law 

3. Hitlan & Noel,  

4. Al-Hawari, Bani-Melhem & Quratulain  

5. Bunk & Magley 
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 دهندگانپاسخ شناختیجمعیت هایویژگی. 2 جدول

 جمع درصد فراوانی فراوانی ابعاد ویژگی

 جنسیت
 7746 002 مذکر

046 

 6647 65 مون 

 وضعیت تگه 
 0646 06 مجرد

 6646 066 متگه 

 سن

 0646 66 سال 66تا  66

 6446 46 سال 56تا  66

 6547 46 سال 46تا  56

 0247 64 سال 46بیشتر از 

 میزان تحصیلات

 646 6 کاردانی

 4546 60 کارشناسی

 5546 22 کارشناسی ارشد

 تجربه کاری

 446 6 سال 4کمتر از 

 6646 64 سال 06تا  4

 6547 67 سال 04تا  06

 6646 66 سال 66تا  04

 6547 67 سال 66بیشتر از 

 

 های استنباطی پژوهشیافته

طریطق محاسطبه مقطدار    از 0بارهطای عطاملی   ی ضطرایب بطار عطاملی:   دار معنطی و  سنجش بارهای عطاملی   0

برابطر و یطا بیشطتر از    بایطد  شود که این مقدار  های ی  سازه با آن سازه محاسبه می شاخص همبستگی

قطرار     0422 ها باید خطار  از دامنطه   داری بار عاملی شاخص معنی ؛ و(0222)هالند   شود/  5مقدار 

 یدار معنطی  بیضطرا  از حاصط   یهطا  افتطه ی (6) شک  یید شود گی شاخص ها تدار معنیداشته باشد تا 

  است داده نشانرا  یعامل یبارها

                                                                                                                                             

1. Cross Loading 
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 . ضریب بارهای عاملی پژوهش2شکل 
 

از حطد   یشطتر ب هطا آ یدار معنطی  و عطاملی  بارهای ضرایب کلیه  است مشخص (6) شک  در طورکه همان

 (5)جدول  در ییو روا یاییپا یها شاخص یرادامه به سا شده است  در ییدگت یجهاستاندارد بوده است و در نت

 اشاره شده است 

 است  قبول قاب بیانگر پایایی  / 7مقدار آلفای کرونباخ بالاتر از  :آلفای کرونباخ  6

 های با بار عاملی بیشتر اهمیطت زیطادتری دارنطد و    در محاسبه پایایی ترکیبی  شاخص :ترکیبیپایایی   6
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معیطار   :همگرا ییروا  5 ( 6606  0وینزی و همکارانباشد )/  می 7حد مجاز برای قبولی آن بیش از 

سطازه بطا   بین هطر   شده گذاشتهاشترا   به میانگین واریانس  دهنده نشان شده استخرا میانگین واریانس 

  های خود است شاخص

 
 گیری و ساختاری مدل پژوهش . بخش اندازه2جدول 

 متغیر ردیف

پایایی 

 ترکیبی
 آلفاکرونباخ

میانگین 

واریانس 

 شده استخراج

مقادیر 

 R اشتراکی

Squares 
تر  بزرگ

 /.1از 

از  تر بزرگ

1./ 

تر از  بزرگ

1./ 
- 

 / 762662 / 762662 / 674667 / 205660 کارگیری احساسات به 0

 

755 / 

 / 206404 / 206404 / 626656 / 665646 ادرا  از بدرفتاری مشتری 6

 / 466722 / 466722 / 745627 / 65672 ارزیابی احساسات دیگران 6

 / 266422 / 266422 / 654662 / 627262 ارزیابی احساسات خود 5

 / 266766 / 266766 / 652576 / 666760 حساسیت به بدرفتاری 4

 / 762676 / 762676 / 264007 / 264262 هوش عاطفی 2

 / 460046 / 460046 / 672252 / 264225 خرابکاری خدمات 7

 / 402060 / 402060 / 264562 / 260666 ناهمسانی هیجانی 6

 / 425662 / 425662 / 602226 / 675066 گرایانه سرپرستی سوءاستفاده 2

 / 247206 / 247206 / 664055 / 66665 احساساتتنظی   06

 / 764540 / 764540 / 262677 / 256566 طرد ازسوی همکاران 00

 / 422266 / 422266 / 72604 / 626667 طرد ازسوی مدیر 06

 / 227764 / 227764 / 750762 / 64604 طرد شدگی در محیط کار 06

 / 702200 / 702200 / 666626 / 666556 طرد زبانی 05

 / 755 / 2026 -   میانگین

                                                                                                                                             

1. Vinzi & et al 
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پطژوهش   هطای همگطرا سطازه   ییهستند و روا ییدتگ مورد ها سازه یتمام یاییمقدار پا (5)جدول  به باتوجه

 یبه نطام بطرازش کلط    یارمع ی تنها از  یبرازش مدل کل یبررس یبرا :مدل کلی برازش. 5شده است   ییدگت

 :آید یدست م به یرفرمول ز یقطراز یارمع ین  اشود یاستفاده م مدل

̅̅           √=برازش کلی مدل ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅  √  ̅̅ ̅     

عنوان مقادیر ضطعیف  متوسطط و قطوی بطرای      را به / 62  / 64 /   0( سه مقدار 6662وتزلس و دیگران )

بطرازش  /  بطرای  276ن شطد  بنطابراین حاصط    (؛6662و همکطاران    0اند )وتزلز  معرفی نموده برازش کلی مدل

   نشان از برازش کلی قوی مدل دارد کلی مدل

مقطدار   کطه  درصطورتی شطود    استفاده می (t-statistic) ی تیدار معنیآزمون  های از برای آزمودن فرضیه

هطای   ها و درنتیجطه  تگییطد فرضطیه    بین سازه  بیشتر شود  نشان از صحت رابحه  0422این اعداد از قدر محلق 

 مشخص است  (6)که در شک  طوردرصد است  همان 24در سح  اطمینان  پژوهش
 

 

 (t-statistic) داری تی معنی. ضرایب مسیر و 2شکل 

                                                                                                                                             

1. Wetzels 

√      √        876/.  
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   است درآمده نمایش به (4) جدولپژوهش در  های فرضیهوتحلی   حاص  از تجزیه یاستنباط هاییافته

 
  یپژوهش های یافته. خلاصه 1 جدول

 t-value ضریب مسیر فرضیه
نتیجه 

 آزمون
اهمسانی هیجانی بر خرابکاری خدمات کارکنان شرکت  (:  ) 

 آب و فاضلاب تگذیرگذار است  
 فرضیه دییتگ 24460 / 422

مشتری بر خرابکاری خدمات  بدرفتاری(: ادرا  از   ) 

 کارکنان شرکت آب و فاضلاب تگذیرگذار است  
 رد فرضیه 04246 / 622

گرایانه بر خرابکاری خدمات  سوءاستفادهسرپرستی (:   ) 

 کارکنان شرکت آب و فاضلاب تگذیرگذار است  
 فرضیه دییتگ 64462 / 027

(: احساس طردشدگی در محیط کار بر خرابکاری خدمات   ) 

 کارکنان شرکت آب و فاضلاب تگذیرگذار است  
 فرضیه دییتگ 64226 / 027

(: هوش عاطفی رابحه بین ناهمسانی هیجانی و خرابکاری   ) 

 کند   خدمات کارکنان شرکت آب و فاضلاب را تعدی  می
 فرضیه دییتگ 64667 -/ 052

و  مشتری بدرفتاری(: هوش عاطفی رابحه بین ادرا  از   ) 

خرابکاری خدمات کارکنان شرکت آب و فاضلاب را تعدی  

 کند   می

 فرضیهرد  / 667 / 606

سرپرستی ی رابحه بین بدرفتار(: حساسیت به   ) 

گرایانه و خرابکاری خدمات کارکنان شرکت آب و  سوءاستفاده

 کند   فاضلاب را تعدی  می

 فرضیه دییتگ 64665 / 056

 

 گیری بحث و نتیجه
میان ی خدمات در سح  فرد یخرابکار یشایندهایاز پ یآزمون مدلهدف بررسی و  پژوهش حاضر  با

کطه   کارکنان شرکت آب و فاضلاب در استان همدان صورت گرفته است  نتای  این پژوهش نیز نشطان داد 

 هطای  و بطا یافتطه   اسطت  یرگطذار خدمات کارکنان شرکت آب و فاضلاب تگذ یبر خرابکار یجانیه یناهمسان

 کطرد  تصطور  توان یم ( محابقت دارد 6660پور و همکاران ) ( و علی6605چون لی و اکی )پژوهشگرانی هم

 ایطن  و کننطد  تجربطه  را هیجطانی  ناهمسطانی  اسطت  ممکطن  و دارنطد  نیاز عاطفی نیازهای تنظی  به کارمندان که
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 راهبطرد  یط  عنطوان   خدمات به یخرابکار یزهو انگ شود یدادن احساسات م ازدست باع  هیجانی ناهمسانی

ادرا  دارد کطه   آزمون فرضیه دوم این تحقیق نیز بیطان مطی  کند   می ایجاد عاطفی مناب  تخلیه برای یا مقابله

 های مشتری بر خرابکاری خدمات کارکنان شرکت آب و فاضلاب تگذیرگذار نیست که با یافته بدرفتاریاز 

( که در پژوهش خود بطه نقطش مثبطت بطدرفتاری مشطتریان بطر       6602چون تائو و همکاران )پژوهشگرانی هم

کطه کطار در    هرچنطد محابقت ندارد    های پژوهش حاضر با یافتهنیز بودند و  هکرد  اشارهخرابکاری خدمات 

دهد کطه   یمنشان   که این فرضیه رد شده است؛ اما ازآنجاباشد یمزا ی استرسا حوزهحوزه آب و فاضلاب 

را  بطدرفتاری پی پاسخگویی به رفتار مشتریان نیستند تا ی همدان درازای بدرفتاری مشتریان درافکارکنان آب

کطردن    کارکنطان احتمطالاً بطه دنبطال پر    کنند یم یبا کارکنان بدرفتار یانکه مشتر یزمان یژه و بهتلافی کنند  

 نیستند   خرابکارانه خدمات  یشدن در رفتارهایررفته خود با درگ ازدست یمناب  ذهن

گرایانه بر خرابکطاری خطدمات    سرپرستی سوءاستفاده دارد که آزمون فرضیه سوم این تحقیق نیز بیان می

هطای پژوهشطگرانی همچطون پطار  و کطی        و فاضلاب تگذیرگذار اسطت کطه بطا یافتطه    کارکنان شرکت آب 

گوید که رفتار نادرست سرپرسطت بطا    ( محابقت دارد  یافته این محالعه به ما می6666( و ما  ژو و مو )6602)

نفعان کلیدی ی  شرکت  ان شود که متوجه ذیزیردستان ممکن است باع  رفتارهای خرابکارانه زیردست

ی ها نقشدست دارند  اغلب ترل کام  عملیات را دریعنی مشتریان است  شرکت آبفا که در آن مدیران کن

به اینکه شطرکت آبفطا    استخدام  هدایت و ارزیابی زیردستان  باتوجه ازجملهکنند   یممهمی در عملیات ایفا 

کنند   طور گسترده به مراجعات متعدد مشتریان تکیه می هستند و به محور مردموکارهای خدماتی  او  کسب

آمیز را در تمام سحوح  هایی که رفتار متقاب  توهین نظامها و  در درجه اول  سازمان آبفا باید با ایجاد سیاست

ران سحوح بالا ی که ناظران سحوح پایین یا متوسط از مدیا ناعادلانهکنند  بهره ببرد  رفتار  نظارت تحری  می

شود  بلکه به رفتار نامناسطب   منجر هاآنآمیز با زیردستان  ینتوه تواند به بدرفتاری یم تنها نهکنند   یمدریافت 

ی در طردشطدگ احسطاس  دارد کطه   آزمون فرضیه چهارم این تحقیق نیز بیان مطی  .شود یمبا مشتریان نیز منجر 

 هطای  فاضطلاب تگذیرگطذار اسطت کطه بطا یافتطه       محیط کار بطر خرابکطاری خطدمات کارکنطان شطرکت آب و     

 یها دنبال راه مستمر به طور به یدها با سازمان( محابقت دارد  6666چون ساروار و همکاران )پژوهشگرانی هم

 یالگوهطا  ی کار حج باشند و اصول آن  ازجمله  ی در محیط کارطردشدگ یوعش ییشناسا ینوآورانه برا

 یطت داده شطود کطه اهم   یطب ترت توانطد  یمط  یمحالعه کننطد  آمطوزش سفارشط    را یارتباط های یوهش یانامحلوب 

 یبطرا  یدپارتمان برجسته کنطد  اگطر کارمنطدان فرصطت     یدر خار  از مرزها هرا چه در داخ  و چ یهمکار
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 کطار  یطدر محط  یاز طردشطدگ  یداشته باشطند  مطوارد کمتطر    یکدیگربا  یندگذراندن اوقات خوش و خوشا

 کنطد  یها کمط  مط  آن یتیحما یها که به مهارت یآموزش یها سرپرستان  برنامه یخواهد داشت  برا ودوج

 یطد بطا مشطارکت بطالا( با    یکطار  هطای  یوهو شط  یی راهنمطا  ی بطاز  سطرکوب عطاطف    یدرهطا  های راهبرد)مانند 

هطوش عطاطفی رابحطه بطین ناهمسطانی      دارد کطه   آزمون فرضیه پنج  این تحقیق نیز بیان مطی  شود  یدهسازمان

هططای  بططا یافتططهکنططد کططه  و خرابکططاری خططدمات کارکنططان شططرکت آب و فاضططلاب را تعططدی  مططی  هیجططانی

 تواننطد  یمط  بطالا  یچطون کارکنطان بطاهوش عطاطف     ( محابقطت دارد  6605چطون لطی و اکطی )   پژوهشگرانی هم

ار کط  ینکطه ا به باتوجه بنابراین خود را بهتر کنترل کنند   یوخو خلق توانند یکنند  م ی احساسات خود را تنظ

 یبطا کطار عطاطف    یتطوجه  ارتباط قابط   عاطفی هوشفعالانه احساسات است   ی تنظ یندادهنده فر نشان یعاطف

 یو خرابکطار  یشطغل  یبطر فرسطودگ   یجطانی ه یناهمساناذر   کارکنان یهوش عاطفاساس   ینبرا  استداشته 

 یکمتر دچطار فرسطودگ   دارند یبالاتر یهوش عاطف که یمعناکه کارمندان ینا دهد  بهمیخدمات را کاهش 

آزمون فرضیه شش  این زنند  میخرابکارانه  دست به اقداماتکمتر  یجهو درنت شوند یم یاز کار عاطف یناش

و خرابکطاری خطدمات    هطوش عطاطفی رابحطه بطین ادرا  از بطدرفتاری مشطتری      دارد کطه   تحقیق نیز بیان می

 هططای بطا یافتطه  حاصط  از ایطن فرضطیه    هطای   یافتططه کطه  کنطد  یمط کارکنطان شطرکت آب و فاضطلاب را تعطدی      

 از ادرا  ینبط  تطری  یفدرمجموع  رابحه ضعمحابقت ندارد  ( 6602تائو و همکاران )چون پژوهشگرانی هم

 داشطته  وجطود  دارنطد   یهطوش عطاطف   که سحوح بطالاتر  یکسان یخدمات برا یو خرابکار مشتری بدرفتاری

 ین   بنطابرا کنطد  یمط  یفطا ا ینقش مهم یمراح  مختلف پردازش اطلاعات عاطف در یهوش عاطف زیرا است 

 که کارکنانی به نسبت مشتری  با بدرفتاری تجربهباوجود  دارند  بالایی یهوش عاطف سحوح که کارمندانی

آزمون فرضیه کنند   شرکت خدمات خرابکارانه رفتارهای در کمتر باید دارند  پایینی یهوش عاطف سحوح

گرایانطه و   حساسطیت بطه بطدرفتاری رابحطه بطین سرپرسطتی سوءاسطتفاده       دارد کطه   هفت  این تحقیق نیز بیان مطی 

های حاص  از این فرضیه بطا   یافتهکند که  خرابکاری خدمات کارکنان شرکت آب و فاضلاب را تعدی  می

کارکنطان بطا    ( محابقطت دارد  6666( و مطا  ژو و مطو )  6602همچون پطار  و کطی  )   های پژوهشگرانی یافته

تطا   یننطد آموزش بب یدبا  دارند یبالاتر یتکه حساس یشوند  کارکنان یریتمد یدرست به یدبالاتر با حساسیت

 یرمؤدبانطه غ یکننطد کطه همطه رفتارهطا     احسطاس در  کننطد و   ینیطور ع سرپرستان را به یمدنیرغ یرفتارها

 که تحطت نظطارت سوءاسطتفاده قطرار     یبه کسان یدز بایرسان ن خدمات یها سازمان یان م ینا   دریستن یعمد

 یکسطان  یطا ) یینپطا  حساسیتزمان  کارمندان با  طور ه  موق  ارائه دهند  به به یشناخت اند  مشاوره روان گرفته
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گرایانطه   سوءاسطتفاده  سرپرستینامحلوب  یرتگذ توانند یداشته باشند( م یینیپا یتتا حساس اند یدهد  که آموزش

    متعادل کنندرا 

فطردی بطوده اسطت تطا     خدمات در سطح    یخرابکار یشایندهایاز پ یآزمون مدل  هدف پژوهش حاضر

مورد خرابکاری خطدمات  در ها به دانش محدودی کهبینشی نسبت به تگذیر این متغیر حاص  شود و این یافته
  به شرح زیر است:  دادتوان ارائه هایی که در این زمینه می یشنهادپ وجود دارد  افزوده است 

 تنها باع  تضعیف روحیه در زیردستان  گرایانه نهمدیران باید دریابند که سرپرستی سوءاستفاده

ترین نکته این است  بخشد  اول و مه  شود  بلکه تگذیرات مخربی را برای مشتریان تداوم می می

-تی سوءاستفادههای خدماتی باید اقدامات مؤذری را برای کاهش وقوع سرپرس که شرکت

طرف در روند جذب  آموزش و ارتقا  سب  رهبری ناظران باید  صورت دهند  ازی  گرایانه
طریق از شوندگان توانند به مصاحبه مثال  مدیران استخدام می عنوان توجه قرار گیرد؛ به مورد

بنابراین    انجام آزمایش شخصیت و تگیید ماهیت سوابق کار قبلی خود  کاملاً توجه داشته باشند

  غربال کنند گرایانه استفاده میتوانند افرادی را که احتمالاً از سرپرستی سوءاستفاده مدیران می

 ها خودداری کنند آنو از استخدام 

 تواند نظارت  های ارتباطی و مدیریت احساسات خود می ارائه آموزش مداوم مانند بهبود مهارت
طور کام  از  توان به دلی  اینکه نمی دیگر  به طرفاز  ها را برای ناظران تسهی  کند هیجان

گرایانه جلوگیری کرد  ایجاد ی  کانال پاسخ محرمانه برای گزارش سرپرستی سوءاستفاده

توانند برای مجازات سرپرستان که  های خدماتی می بنابراین سازمان وقوع آن ضروری است؛

وری کرده و از وقوع آن در آینده شوند  اقدام ف می گرایانهمرتکب سرپرستی سوءاستفاده

 جلوگیری کنند 
  مدیران شرکت آب و فاضلاب ممکن است با کنترل بدرفتاری مشتری با کارمندان خود از

هایی برای شناسایی مشتریان  برای مدیران  ایجاد روش  خرابکاری خدمات جلوگیری کنند

ن خدمات بهتر( برای   جریامثال عنوان های فیزیکی مناسب )به بدرفتار  طراحی محیط

 رساندن احتمال بروز اختلال در عملکرد مشتری ممکن است ابتکارات مفیدی باشد  حداق  به

   آمدن با مشتریان ناکارآمد در یادگیری برای کنار های راهبردبرای کارمندان خط مقدم
م  و همچنین تعیین زمان مناسب برای درخواست ک جلسات کارمندان یا از همکاران باتجربه

  هنگام مواجهه با چالش بدرفتاری با مشتری امری محوری است
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 یننظطر گرفتطه شطود  اولط    در یطد با ی نتطا  یراست که هنگام تفسط  یخاص های یتمحدود یمحالعه دارا ینا

 ینبط  یطزی آماسطت کطه ممکطن اسطت روابطط اغطراق       یاظهطار خود یارهایمربوط به استفاده از مع یتمحدود

شطد    یآور جمط   یاظهارخودپرسشنامه  ی با استفاده از  محالعه ینا یها داده که اازآنجکند   یجادا یرهامتغ

مثطال    عنطوان  بطه  باشطند   داشطته  قطرار  ادراکطی  خحاهطای  یرممکطن اسطت تحطت تطگذ     یدهندگان نظرسنج پاسخ

دهنطدگان ممکطن اسطت از دادن     پاسخ ینبنابرا  باشد یحساس یارموضوع بس ستخدمات ممکن ا یخرابکار

 حطوزه  اطلاعطات در صطحت   یسطازمان  یهطا  از داده یطه کننطد  منطاب  ذانو   یصادقانه احساس ناراحت یها پاسخ

 یمسطائ  اخلاقط   یط  دل بطه  یبطدرفتار  یبطرا  یطه آوردن منطاب  ذانو  دست بههستند و   مشکو سازمانی انحرافات

محالعططه از  یططنا یهططا داده کطه  اازآنجططمحالعطه اسططت    یمقحعطط یمربطوط بططه طراحطط  یتدشطوار اسططت  محططدود 

رابحططه  یعلطط یططتمططورد ماههططا در شططد  اسططتنباط یآور جمطط  انیمقحطط  زمطط یطط دهنططدگان منفططرد در  پاسططخ

 یهطا  و روش یططول  یهطا  استفاده از طرح ینده آ یقاتدر تحق ین بنابرا  هستند یریمستعد سوگ یموردبررس

 یهتوصط  حالعطه م یطن شطده در ا  یافتروابط  یشترب یاعتباربخش یبرا ها یریسوگ گونه ینکاهش ا یرا برا یگرد

محالعطه از کارکنطان و    یطن ا یهطا  سطت  داده ها یافتطه  یرونطی محالعطه اعتبطار ب   یندر ا یگرد یتمحدود  شودمی

محالعه  ینا های یافته ین بنابرا ؛است شده  یآور جم  همدان استان فاضلاب و آب شرکتشاغ  در  یرانمد

 یردر سطا  یقطات نکنطد  تحق  پیطدا  ی تعمط  یگرد یها زمان یا یگر د یها و فرهن  ها ینهزم یرممکن است به سا

 کطه  اازآنجط  ین همراه داشطته باشطد  همچنط    به یمتفاوت ی ممکن است نتا یزمان یا یاییو مناطق جغراف هاحوزه

 ینهطا بط   نامهپرسشط  یط  توز یبطرا  یطری   هطا تمطاس بگ   داده یآور جم  یدهندگان برا با پاسخ یماًمستق ی نتوانست

 یرانو مطد  یران  اگطر مطد  ی کطرد  یطه تک یطری گ نمونطه  یهطا  در چارچوب یراناز کارکنان به مد یعیوس یفط

ها ممکن  داده یآور جم  های یوهش ینچن کردند  ینم ی ما توز یها دستورالعم  قها را طب پرسشنامه ییاجرا

  بدون پاسخ شود  یریسوگ یاانتخاب  یریبالقوه مانند سوگ های یریباع  سوگ بود

  خطدمات  یپطژوهش حاضطر بطر خرابکطار     یشایندهاینقش ابعاد پ  یآت های پژوهش در شود یم یشنهادپ

 شطود  یمط  شطنهاد یپ اسطت   شطده  اجطرا  و فاضطلاب اسطتان همطدان     آبپژوهش در شطرکت   ینشود  ا یبررس

 سطه یبه مقا یقیصورت تحب کنند و به یبررس گریصنعت د ایها  موضوع را در شرکت نیهم یپژوهشگران آت

به و  یفیصورت ک خدمات کارکنان به یاذرات خرابکار ییمنظور شناسا به ییالگو طراحیبپردازند   هاافتهی

 پرداخته شود  یفیصورت ک حاضر به یقشدة تحقرد های یهفرض ی دلا یبررس
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