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МЕХАНИЗМ ВЛИЯНИЯ НЕНАДЛЕЖАЩЕГО ОБРАЩЕНИЯ КЛИЕНТА 

(ПАЦИЕНТА) НА КЛИЕНТООРИЕНТИРОВАННУЮ ПРОИЗВОДИТЕЛЬНОСТЬ 

ТРУДА В СФЕРЕ ГОСУДАРСТВЕННЫХ МЕДИЦИНСКИХ УСЛУГ  

 

В данной статье представлены результаты исследования влияния ненадлежащего обращения 

клиента (пациента) на клиентоориентированную производительность труда медицинского персонала 

(врачей) государственных учреждений здравоохранения Республики Беларусь.  В качестве теоретической 

основы были взяты теория сохранения ресурсов и теория атрибуций для раскрытия взаимосвязи между 

ненадлежащим обращением клиента (пациента), эмоциональным истощением, ориентированной на 

клиента производительностью труда, воспринимаемой организационной поддержкой и мотивацией к 

государственной службе. Объяснён механизм влияния ненадлежащего обращения клиента (пациента) на 

клиентоориентированную производительность труда через категорию эмоционального истощения. В 

данной работе методом эмпирического исследования и статистического анализа были изучены 217 врачей 

государственных учреждений здравоохранения города Минска (Республика Беларусь). 
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THE IMPACT MECHANISM OF CUSTOMER MISTREATMENT ON CUSTOMER-

DIRECTED JOB PERFORMANCE IN THE PUBLIC SERVICE SECTOR AMONG 

DOCTOR'S IN THE REPUBLIC OF BELARUS 
 

This article presents the results of a study of the impact of customer mistreatment (patients) on the 

customer-directed job performance of medical personnel (doctors) of public health institutions of the Republic of 

Belarus. As a theoretical basis on the basis of the theory of conservation of resources and attribution theory, the 

relationship between customer mistreatment, emotional exhaustion, customer-directed job performance, 

perceived organizational support and public service motivation is revealed. The mechanism of the influence of 

customer mistreatment on customer-directed job performance through the mediation of emotional exhaustion is 

explained. In this study, 217 doctors in the state health institutions of the Republic of Belarus were studied by 

empirical research and statistical analysis. 

Key words: customer mistreatment, emotional exhaustion, perceived organizational support, public 

service motivation, customer-directed job performance. 
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