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 The aim’s research is to investigate the arrogant behavior of customers on 

employee burnout by analyzing the role of organizational loyalty in Refah 

Ardabil chain store. The research is applied one. The statistical population 

includes all employees of Refah chain store in Ardabil with the number of 

72 people. The data analyzed with SPSS and Smart PlS3 software, and 

structural equations were used to test the hypotheses. The results indicated 

that organizational loyalty plays a mediating role in the effect of customers' 

arrogant behavior on job burnout. Also, there is a significant and direct 

relationship between the organizational loyalty and job burnout. The 

relationship between the two variables of arrogant customer behavior and 

job burnout is increased by the variable of organizational loyalty, and if 

organizational loyalty increases, this effect is stronger, and if organizational 

loyalty is weakened, this effect will naturally be weakened. Therefore, the 

increase in the arrogant behavior of consumers has led to employee burnout 

and organizational loyalty also plays a significant role in the emergence of 

such a problem; Therefore, in order to prevent employees from causing 

behavioral damage, it is very important to pay attention and control the level 

of organizational loyalty. 
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EXTENDED ABSTRACT 

 

 Introduction: The research’s purpose is to investigate the effect of arrogant behavior of customers on 

employee burnout with the mediating role of organizational loyalty in Refah Ardabil chain store. Today, 

organizations spend a lot of money to solve the consequences of job burnout, such as emotional 

consequences, physical consequences, and behavioral consequences (interpersonal), such as reducing 

the amount and quality of job performance, absenteeism, and leaving the service. Therefore, in this 

research, the researcher is looking for the effect of the arrogant behavior of customers on the burnout 

of employees with the mediating role of organizational loyalty. 

Methodology: The current research is among the quantitative researches with positivism, due to the 

nature of using the research results, it is considered an applied one. In terms of the method used to 

conduct the research, correlation is using structural equations. In the current research, the considered 

statistical population includes all the employees of Refah store in Ardabil, whose number is equal to 72 

people. Considering that the statistical population is small, all the people of the statistical population 

were studied and finally 65 questionnaires were analyzed. In this research, the library method was used 

to collect theoretical bases. Library resources include books, Persian and Latin articles, theses and 

master's theses, and internet tools are among the main axes of research. According to the research 

strategy, which follows the survey method, the field method was used for surveying and collecting 

information and data. Therefore, the data collection tool in the current research is three questionnaires 

as follows: Pico's burnout questionnaire (2006), which measures job burnout. It is classified. In order to 

measure organizational loyalty, Ghanbari and Abdulmaleki's 2020 organizational loyalty questionnaire 

with five items, with a three-level spectrum, was used, and finally, the consumer arrogance 

questionnaire from Lewis (2002) was used to measure the arrogant behavior of customers. 

Results and discussion: In examining the main hypothesis of the research, the effect of arrogant 

behavior of customers on job burnout was confirmed with the mediating role of organizational loyalty, 

therefore, there is a significant positive relationship between organizational loyalty and job burnout and 

arrogant behavior of customers. Arrogant behaviors of customers and their wrong and excessive 

expectations lead to employee burnout and ultimately discourage them from the organization and affect 

their efficiency, and the continuation of this trend can be problematic for employees and their 

colleagues. Also, in the investigation of the first sub-hypothesis, the effect of organizational loyalty and 

job burnout was discussed and as observed, the relationship between the two variables was confirmed 

and the findings indicated that there is a significant effect between these two variables. Therefore, 

according to the results obtained, it can be claimed that some moral characteristics of employees, such 

as commitment and loyalty to their system and organization, and as a result, enduring adverse conditions 

and various events over time, have affected the vulnerability and burnout of employees and caused They 

become alienated and have physical and mental problems. 

In examining the second sub-hypothesis of the research, it was observed that there is a significant 

relationship between organizational loyalty and the arrogant behavior of customers.  

Conclusion: It can be concluded that in many cases, when customers observe behaviors such as 

humility and respect in employees that originate from their loyalty to the organization where they work, 

they consider it as fear of the customer and try to deal with the behaviors that result from It is arrogance 

and narcissism to behave and consider yourself in a higher position. This factor and behavior style of 

customers gradually lead to mental and emotional harassment of employees and cause negative results. 

In examining the third sub-hypothesis of the research, it was observed that there is a significant 

relationship between job burnout and arrogant behavior of customers. Therefore, it can be concluded 

that the negative behavior of customers and its transmission to the employees of the organization and 

their continuous involvement and responding to the unnecessary needs of customers can gradually and 

over time cause emotional damage and premature fatigue of employees and ultimately lead to their 

burnout. So that they can't adapt to different conditions and eventually suffer from visible problems in 

organizational dimensions and aspects such as job satisfaction, work-life balance, etc. 
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Thus, the increase in the arrogant behavior of consumers has led to employee burnout and organizational 

loyalty also has a significant role in the emergence of such a problem, therefore, in order to prevent the 

creation of behavioral injuries of employees, attention should be paid. Controlling the level of 

organizational loyalty is very important. 
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 ینقش وفادارتحلیل کارکنان با  یشغل یبر فرسودگ انیرفتار متکبرانه مشتر هدف پژوهش، بررسی 
است. پژوهش حاضر، پژوهشی کاربردی و از نظر نوع  لیرفاه اردب یارهیفروشگاه زنجدر  یسازمان

ها، پژوهش داده یو از لحاظ روش گردآور با استفاده از معادلات ساختاری است یهمبستگپژوهش، 
ای رفاه معه آماری شامل کلیه کارکنان فروشگاه زنجیرهدر پژوهش حاضر، جا شود.محسوب می میدانی

تحلیل و برای بررسی فرضیات  Smart PlS3و  SPSSها با نرم افزار نفر است. داده 72اردبیل با تعداد 
 رفتار تأثیر در سازمانی از معادلات ساختاری استفاده شد. نتایج پژوهش حاکی از آن بود که وفاداری

 و سازمانی همچنین، بین دو متغیر وفاداری .دارد ایواسطه نقش شغلی فرسودگی بر مشتریان متکبرانه
 متکبرانه رفتار و سازمانی وفاداری برقرار است. از سویی دو متغیر، داریمعنا رابطه شغلی فرسودگی
 متکبرانه رفتار و شغلی فرسودگی و مستقیمی دارند و نیز بین دارمعنا نیز با یکدیگر رابطه مشتریان
 با شغلی فرسودگی و مشتریان متکبرانه رفتار متغیر دو بین رابطهدارد.  وجود دارمعنا رابطه مشتریان

 اگر و ترقوی اثر این ،یابد افزایش سازمانی وفاداری و اگر شودمی بیشتر سازمانی وفاداری متغیر
رفتارهای متکبرانه . لذا، افزایش شد خواهد ضعیف تاثیر این طبیعتاً، شود ضعیف سازمانی وفاداری
گان، منجر به فرسودگی شغلی کارکنان شده و وفاداری سازمانی نیز در به وجود آمدن چنین کنندمصرف

های رفتاری کارکنان، توجه و بنابراین، درجهت جلوگیری از ایجاد آسیب دارد.سزایی ای نقش بهمسئله
 مهار میزان وفاداری سازمانی بسیار حائز اهمیت است.

بررسی رفتار متکبرانه مشتریان بر فرسودگی  (.1403)زرجو، شبنم  محمد و ،لوروحی عیسی؛ پور، حبیبابراهیم توحید؛ ،بابلانی سیفبه این مقاله:  استناد
 .115-103، (16)35، های مدیریت بازرگانیکاوش. شغلی کارکنان با وفاداری سازمانی
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 مقدمه .1

اثربخشی سازمانی، بخش نگرانی، درباره های مؤثر با عملکرد مناسب است. مند به داشتن سازمانخردمند، علاقه جامعۀ
ای از مبانی نظری رفتار سازمانی را به خود اختصاص داده است. همانطور که در تعریف سازمان ملموس است، سازمان، عمده

کنند؛ تعریف شده همکاری میمند و هماهنگ، با یکدیگر جهت دستیابی به اهداف مشخصگروهی از افراد است که به طور هدف
 از انسانی منابع (.2019، 1کند )نانزو و بابالولامذکور، جایگاه عامل انسانی در عملکرد هر سازمان را به وضوح بیان می

 به ه فیزیکی،سرمای وآوری فن مانند عوامل سایرعملکرد  زیرا ،شودمحسوب می سازمان هر هایسرمایه ارزشمندترین

 انسانی نیروی جایگزین هنتوانست عاملیچ هی هنوز ،جدید مهارتی و فنی هایشرفتپی رغمعلی. لذا، است وابسته انسانی نیروی

اما با توجه به تغییرات تحمیلی از  (.2،2017)رز و موک نایتون است مطرح سازمان در کلیدی عامل یک همچنان انسان و شود
دهد. از گوناگونی آنان را تحت شعاع قرار میهای ای است و چالشها، منابع انسانی دچار مشکلات عدیدهنمحیط بر سازما

رو، توجه به شادی کارکنان در محل کار، رفتار سازمانی مثبت و بهبود آنان، از بیشترین میزان اهمیت برخوردار است و این
؛ زیرا های پست مدرن است که در افول کیفیت زندگی کاری آنان تاثیرگذار استمسائل رفتاری، از مهمترین مشکلات سازمان

کنند. از این رو، احساسات مثبت کارکنان، پیامد مثبت ام، افراد زمان بیشتری از عمر خود را در محل کار سپری می21در قرن 
آورد.  به عبارت دیگر، کاری و شخصی، مانند عملکرد شغلی بهتر، مشارکت سازمانی، حل مسئله و اثربخشی را به بار می

 (.3،2020اگیک، کوچوک و ایشیوانند میزان بیشتری بر وظایف خود تمرکز کنند )تاشتانتکارکنان با احساسات مثبت می
رضایت و فرسودگی شغلی به بار کاری، عدمتواند پیامدهایی بسیاری از قبیل خشم، کمبه موارد مذکور، می یتوجهکم 

نیا و همکاران، است )میرزایی، رحیم شغلیهای مهم همانطور که اشاره شد فرسودگی آورد. در این راستا، یکی از مؤلفه
(. فرسودگی 2021،و همکاران  4(. از لحاظ نظری، فرسودگی شغلی در بافت سازمانی یک پاسخ روانشناختی است )چن1397

شود. افرادی که دچار فرسودگی هستند از نظر عاطفی تخلیه شده و شغلی ناشی از استرس مزمن ناشی از کار تعریف می
حس بیگانگی از کار دارند که منجر به کاهش عملکرد، مهار خلاقیت و نوآوری، ایجاد حوادث در محل کار، احساس منفی و 

شود. فرسودگی شغلی گسترده، مضر و پرهزینه برای زندگی انسان، سود های جسمی و روانی  و غیره  میغیبت و بیماری
شود. آثار منفی آن دو چندان می COVID-19گیری ویژه در طول یک بحران جهانی مانند همهشرکت و جامعه است؛ به

ویژه، در شرایط بحرانی که تقاضای شغلی شود؛ بهتر در هر زمان یک ضرورت محسوب میکار سالم رو، ایجاد محیطازین
گسترده است ای (. بنابراین، فرسودگی شغلی پدیده5،2022کند )گابریل و آگونیسرا تشدید کرده و منابع شغلی را تهدید می

که یک مطالعه اخیر دهد و در سراسر جهان قابل مشاهده است؛ طوریتاثیر قرار میکه کارکنان را در مشاغل گوناگون تحت
برند )وان شغلی رنج میسودگی دهندگان از فراز پاسخ ٪49های بهداشتی نشان داد که تا کارمند مراقبت 20000بر بیش از 

 (.2021، و همکاران 6دیک

تکبر برای سازنده به همراه آورد. تواند اثرات غیرسویی رفتارهای ناشی از تکبر و غرور، عامل دیگری است که میاز 
(. همچنین تکبر صفتی 7،2021شود )جن بیندر نظر گرفته می "شده احساسات خودآگاه برادر نادیده گرفته"مدت طولانی 

دهـد و فردی رخ میبا خودشیفتگی متفاوت است، زیرا تکبر در زمینه بینرو، تکبر  شود. از اینچندبعدی در نظر گرفته می
توانند که، خودشیفتگی حالات درونی است و میکند؛ در حالینمـود بیرونـی دارد و در ارتباط و تعاملات با دیگران معنا پیدا می

(. بنابراین، نوعی از رفتارهای 2016، 8نهارتبدون اشاره به دیگران، فقط در درون فرد وجود داشته باشـد )مـونیکر و اسـتی
( گفته CAکننده )توان در ارتباط با مصرف کنندگان مورد وارسی قرار داد که به آن رفتار متکبرانه مصرفمتکبرانه را می

ده، کننشود؛ صفتی که شامل پنج بعـد است. این ابعاد عبارتند از: مصرف مبتنی بر تصویر، لاف زدن )بالیدن( مصرفمی
(. اینگونه 2016، 9است )رویو و شوهام« دانممن بهترین را می»کننده و ذهنیت خریدهای مبتنی بـر خودنمـایی، برتری مصرف

                                                                                                                                                          
1 Nwanzu & Babalola 

2 Rose & Macnaughton 

3 Taştan, Küçük & Işiaçik 
4 Chen 

5 Gabriel & Aguinis 

6 Van Dick 

7 Jenßen 
8 Munichor & Steinhart 

9 Ruvio & Shoham 
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های گوناگونی را برای آنان ایجاد کند که به نوبه خود کننده بازخورد منفی به کارکنان شده و ابهامتواند منعکسرفتارها می
 شود.آن میموجد فرسودگی شغلی و بسط 

رسانی یک فرآیند دو طرفه است و موفقیت این برخورد به مشتری و کارمند خدمات بستگی دارد، بنابراین که، خدمت آنجا
ها یا رفتارهای تواند بر گروه دیگر تأثیر بگذارد. این واکنشمنطقی است که رفتار یک گروه )مشتریان یا کارکنان خدمات( می

تأثیر دارد و در نهایت فرسودگی و از خودبیگانگی  اروا، بر رضایت کارکنان و قصد ترک شغلمناسب یا نمشتریان، چه 
دریافتند که نرخ جابجایی بالا در میان کارکنان خدماتی خط مقدم، اغلب  پژوهشگران نیزدهد. کارکنان را تحت شعاع قرار می

، )بامفوشوند کارکنان در مشاغل خود دچار استرس دنشوکنند و موجب میایجاد می به دلیل مشکلاتی است که مشتریان
بنابراین، ایجاد چنین شرایطی با  پریشانی کارکنان، مشکلات روانی و فشار شغلی،  فرسودگی عاطفی   (.1،2018دگبی و مینگل

 (. 2،2016، بون و چونراستا است )هانو همچنین نرخ بالای جابجایی کارکنان هم
پیامدهای عاطفی)هیجانی(، پیامدهای  از قبیلجهت رفع پیامدهای حاصل از فرسودگی شغلی  ها، امروزه سازماناز این رو

های چون کاهش مقدار و کیفیت عمکلرد شغلی، غیبت و ترک خدمت هزینهجسمی)فیزیکی( و پیامدهای رفتاری )میان فردی( هم
ر متکبرانه مشتریان بر فرسودگی شغلی کارکنان ثیر رفتاأتبررسی دنبال هدر این پژوهش، محقق بلذا کنند. بسیاری صرف می

است که رفتار متکبرانه مشتریان به فرسودگی شغلی کارکنان  له پژوهش اینئ، مسحال .استبا نقش میانجی وفاداری سازمانی 
 کند؟شود؟ وفاداری سازمانی تا چه حد در این میان نقش ایفا میمنجر می

 
 تحقیقو چارچوب نظری مبانی . 2

 هفرسودگی از رشت هپژوهش در زمیناست. فرسودگی شغلی به معنی ازپا افتادگی و رخوت در کارکنان . فرسودگی شغلی
فرسودگی  ،داند. این دیدگاهشکست در مقابله با استرس شغلی می هشناسی سرچشمه گرفته است که فرسودگی را نتیجروان
اخلاقی  -گیری احساسیانرژی، مسخ شخصیت، افسردگی و گوشه هتخلی باکند که اشتیاقی برای کار کردن تعریف میرا بی

 (.1379 ،همکارانو  دنژا)رمضانی شودمشخص می
هستند که همیشه شانه به شانه وفادار وفاداری به دسته عاطفی تعلق دارد. کسانی . شغلی رضایت وفاداری سازمانی و

و همکاران  3کند )وونگبه ایجاد اعتماد کمک می لذا کنندنمیایستند و در مضیقه فرار سازمان حتی در مواقع سختی مطلق می
«  مثبت احساس و نوع لذت »شغلی  رضایت از منظور. است سازمانی هر کارکنان عملکرد رب ثیرگذارأت شغلی رضایت(. 2021،

 4،دهد )وانگ و لیمی ارائه فرد به شغل چهو آن دارد انتظار شغل از فرد چهآنکه  است  رابطهاین  تابع و است کار به نسبت
گونه که گفته شد کارکنان نیازهایی دارند در واقع همان. بدون شک وفاداری کارکنان نیازمند رضایت شغلی آنان است  (.2009

ل خود رضایت خواهد فرد از شغ ،که این نیازها برآورده شوندکنند. زمانیی کارکردن پیدا میانگیزه آن نکه برای برآورد
چه از شغل انتظار دارد دست پیدا نکند، بسیار که نیازهای فرد برآورده نشوند و فرد به آنداشت و خشنود خواهد بود. زمانی

 (.1387،وهمکاران زادهطورکه باید وظایفش را انجام ندهد ) قاضیتر به فکر این خواهد افتاد که سازمان را ترک کند یا آنساده
 سازمان ترک و گریز غیبت، باشد، بیشتر سازمان در شغلی رضایت میزان هرچه ،(1384دیگران ) و حیدرینظر  اساس بر

  (.1384 ،دارد )حیدری و همکاران سازمان وفاداری با مستقیم رابطه شغلی رضایت نتیجه در؛ بود خواهد کمتر
است.  سایریندر علم اخلاق، برتر دانستن خود از دیگران و خوار دیدن و تحقیر « تکبر»تعریف . کنندهرفتار متکبرانه مصرف

جزئـی از صـفات تاریـک شخصـیت شد و میاز خودشیفتگی در نظـر گرفتـه  ایمولفهشناسی تکبـر ابتدا در حوزه روان
تکبر را ، های اخیر(. پژوهش2019 5و و ارسلناغلشود )بالیکچیشخصیت اجتماعی محسوب می ناپسندهای جنبه از و، اسـت

فردی رخ تکبر با خودشیفتگی متفاوت است، زیرا تکبر در زمینه بین . یک آسیبصرفا نه  و گیرندصفتی چندبعدی در نظر می
غرور و خودشیفتگی حالات درونی  ،اما ؛کنددهـد و نمـود بیرونـی دارد و در ارتباط و تعاملات با دیگران معنا پیدا میمی

                                                                                                                                                          
1 Bamfo 

2 Han 
3 Vuong 

4 Wang & lee 

5 Balikcioglu & Arslan 
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در  (. 2016 1،، فقط در درون فرد وجود داشته باشـند )مـونیکر و اسـتینهارتسایرینتوانند بدون اشاره به هستند و می
و  2شود )هارلیای برتر از دیگران ابـراز کنـد، در نگـاه دیگران متکبر تلقی میگونههای خود را بهکه فرد ویژگیصورتی

مصرف و  ،حال آنکه. استاز الزامات بشر مصرف کردن  لذااست های انسان نیازمند بودن (. یکی از ویژگی 2006،  رانهمکا
ینـدی اجتمـاعی است. در واقع آفر ،مصرف. انسان بـا نیازهـای وی مطـابق نیست مصرف اًلزوم و اندنیاز از هم فاصله گرفته

خودنمایی، نشان دادن وضعیت و جایگاه اجتماعی، ارتباط برقرار کـردن بـا دیگران، شناختی مانند افراد نیازهای روان
(. تصاحب اموال 2019 3اغلو و ارسلنکنند )بالیکچیبرآورده می شانتأثیرگذاری بر محیط و تحسین کردن خود را با خریدهای

اند کـه اشـخاص از ها تأیید کردهکه پژوهشو نمایش تجملات به جوامـع در حـال توسعه نیز راه پیدا کرده است. با این
اما تا حد  ،(2015 ،و همکاران 4کنند )لـیبرای نشان دادن دستاوردها، ثروت و برتری خود استفاده می گرارفتارهـای مصرف

دهند، میهای متکبرانه خود را بروز کنندگان با استفاده از آن تمایلکـه مصرفغفلت شده  هـاییاز بررسی شیوه بالایی
تمایل به استفاده  انعکاسصفتی چندبعدی است که و ای جدید کننده سازه(. رفتار متکبرانه مصرف2016 ،)روویـو و شـوهام

سزایی دارد. هکننده نقش ببینی رفتار مصرفمنظور ایجاد برتری اجتماعی در رابطه با دیگران است و در پیشاز اموال به
، کابادایی و ناکننـد )آلـبرای نشان دادن دستاوردها، ثروت و برتری خـود اسـتفاده مـی راگاشـخاص از رفتارهـای مصرف

 .دهدیم نشان را پژوهش نیا زیتما وجهموضوع  نهیشی، پ2جدول (. 2017 ،5گوندز
 با مفاهیم مشابه مشتریمقایسه مفهوم تکبر . 1 جدول

 تعریف مفهوم

 تکبر
 مشتری

 

 ،اکتساب، اســتفاده کردن و نشان دادن کالاهای مصرفی اســت )روویو و شوهام     باتمایل فرد برای نشان دادن برتری اجتماعی خود  ،تکبر مشتری
ـت، زیرا تکبر بیشتر نمود بیرونی دارد و در ارتباط و تعاملات با دیگران معنا پیدا        2021 ـ ـیفتگی اندکی متفاوت اس ـ کند می(. تکبر با غرور و خودش

توانند بدون اشــاره به دیگران، فقط در درون فرد وجود داشــته باشند )مونیچر و      که غرور و خودشــیفتگی حالات درونی هســتند و می     حالی در
 (.2016 6استاینهارت

 غرور
 در

 مصرف

منجر به ایجاد احساس و نگرش برتریِ های خودش است که ها یا داراییها، پیشرفتغرور در مصرف اعتقاد بسیار زیاد یک شخص نسبت به ویژگی
نوعی گســــــتاخی و اهانت نهفته اســــــت و شــــــخص آگاهانه یا  در غرور مصرفی ذاتاً  ،عبارت دیگرشــــــود. بهخود و خفت و خواری دیگران می

 (. 2014 ،7تراسیو  آکوینو، بیکند )مک فرانکردن دیگران را تحقیر میناآگاهانه به وسیله مصرف

 خودشیفتگی
 مشتری

ها در کند و نیاز به تحسین و ستایش دیگران دارد. خودشیفتهخودشــــــیفتگی مشتری اشاره به حالتی دارد که در آن فرد احساس بااهمیت بودن می
صرف به       ستعداد دارند. این افراد، از خرید و م شان رویای موفقیت، قدرت، زیبایی و ا صتی عالی برای افزایش حس   منزلهسر خود  مثبت بودن درفر

یی که کنند و انتظار دارند که برای کالاهابافی میای هســـتند خیالالعادهکه فرد فوقها در ذهن خودشـــان راجع به اینکنند. خودشـــیفتهاســـتفاده می
 (.2016،کنند مورد تمجید دیگران قرار گیرند )نادری و پاسوان مصرف می

 مصرف
 نمایشی

ـاره به        ـ ـی اش ـ ـاندن خود به دیگران به   مصرف نمایش ـ ـخصی که دا   منزله خرید کالاها و خدمات نه برای گذراندن زندگی بلکه برای شناس ـ رای ش
 (. 2016 ،ثروت بالا و موقعیت اجتماعی اســت، دارد )ووهرا

 نیاز به منحصربه فرد

 بودن مشتری
ـه میزانی که مشتری         ـ ـاز به منحصربه فرد بودن مشتری ب ـ ـت که خودش را از     مهم خرید و مصرف کالا به دنبال این بانی ـ متفاوت و  سایریناس

 (.2016،  و همکاران 8)شومپ  متمایز نشــان دهد

 گراییمادی

 

ستند،  شدید گرای افرادی که مادی شنودی می  ه شیاء  تمایل بیش از حدی دارند که دارایی و شود معتقدند که دارایی موجب خ دیل تبهای خود را به ا
 شوندیمقائل یابی به خوشنودی در زندگی کننده میزان اهمیتی اســت که افراد به کالاهای مادی برای دست  گرایی منعکسمادی ،عبارت دیگرکنند. به

 (.2017)اوزیمک و فورستر 

 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                          
1 .Munichor & Steinhart 
2 .Hareli, Weiner & Yee 
3 .Balikcioglu & Arslan 
4. Lee & Megehee 

5 .Alan  
6 .Munichor & Steinhart 
7 .McFerran 
8 .Schumpe 
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 . پیشینه پژوهش2جدول

 پژوهشگر
 )سال(

 های پژوهشیافته عنوان

بالیکچی اغلو و 
 (2019) 1ارسلان

ثیر مستقیم حرص و طمع و أبررسی ت
یت از زندگی با امیزان رض گرایی برمادی

 کنندهای رفتار متکبرانه مصرفنقش واسطه

ثیرگذار أکننده تمتکبرانه مصرف گرایی و رفتارطور مستقیم و مثبت بر مادینتایج نشان داد که حرص و طمع به
ای کننده اثر واسطهدهد که رفتار متکبرانه مصرفای نشان میواسطهوتحلیل متغیر است. علاوه بر این تجزیه

گرایی بر رضایت از ثیر مستقیم مادیأکه تالیگرایی و رضایت از زندگی دارد. در حناسازگار بر رابطه بین مادی
. بنابراین رفتار کندبت تبدیل میکننده این جهت را به مثای رفتار متکبرانه مصرفزندگی منفی است، اما اثر واسطه

 .گرایی مثبت شودشود اثر مادیدهد بلکه باعث میتنها رضایت از زندگی را افزایش میکننده نهمتکبرانه مصرف

اغلو و بالیکچی
 (2018)نارسلا

ی بین فرهنگی مقیاس رفتار متکبرانه مقایسه
 کننده در ترکیه و رومانیمصرف

ییر های موجود در هر نمونه و عدم تغکننده با دادهرفتار متکبرانه مصرفنتایج این پژوهش نشان داد که مقیاس 
کننده دهد که مقیاس رفتار متکبرانه مصرفچنین نتایج نشان میفرهنگ بین دو کشور تناسب کامل دارد و هم

 .بینی شودگرایی پیشمادی بای دوم شود و تواند  سازه مرتبهمی

و  پورانصاری
 (1399)همکاران

کنندگان؛ درک ادراکات معنایی غرور مصرف
 با پدیدارشناسی

 
 

که شامل  استبعدی  پنج کننده دارای ساختاری دهد که رفتار متکبرانه مصرفهای این پژوهش نشان مییافته
کننده و نیاز به منحصر کننده، برتری مصرفمصرف بر پایه تصویر، مصرف بر پایه خودنمایی، بالیدن مصرف

های قبلی انجام شده در این زمینه هماهنگی دارد و بعد نیاز به منحصر به بعد اول با پژوهش 4. استبه فرد بودن 
 .است کننده اضافه شدهفرد بودن، بعدی جدید است که با توجه به اظهارات افراد به ساختار رفتار متکبرانه مصرف

 (2018) 2پن
های وفاداری و استراتژی ثیرگذارأعوامل ت

 سازمانی

ثر شرکت، ؤها حاکی از آن است که کارکنان در فیسبوک به دلیل داشتن انگیزه و سیستم ارزیابی عملکرد میافته
د نسبت به شرکت وفاداری زیادی دارند. یک سیستم ارزیابی کامل مناسب برای بررسی عملکرد کارکنان وجود دار

 ارکنان را افزایش دهند. توانند وفاداری ککه همه می

 3اک و دمیر
(2022) 

ای شهرت شرکت بر روابط تاثیر واسطه
غرور سازمانی با فرسودگی عاطفی و 

 بدبینی

نادار بر اساس نتایج تحقیق، بین ادراک معلمان از غرور سازمانی و فرسودگی عاطفی و بدبینی سازمانی؛ رابطه مع
ی به حالی که بین ادراک معلمان از غرور سازمانی رابطه معنادار و مثبتو منفی مشاهده شد. علاوه بر این، در 

 دست آمد، ادراک آنها از شهرت شرکت، تاثیر منفی را نشان داد.

زانابازار و جیگید 
 (2022)4دروج

بررسی روابط بین حجم کار ذهنی،  
 فرسودگی شغلی و تعهد سازمانی

شود و همچنین به کاهش تعهد سازمانی فرسودگی شغلی آنان  میافزایش حجم کار ذهنی پرستاران منجر به 
 انجامد.می

 (2021)5لی و لیو
اثرات تعدیل کننده مزایای کارکنان و 

فرسودگی شغلی در رابطه بین وفاداری،  
 فرهنگ سازمانی و گردش شغلی کارکنان

کارکنان  جایی  کارکنان دارد. همچنین، رابطه بین وفاداریوفاداری کارکنان و فرهنگ سازمانی تأثیر منفی بر جابه
. و فرهنگ سازمانی بر فرسودگی شغلی تأثیر گذاشته و متعاقبا بر  نرخ جابجایی کارکنان نیز تاثیرگذار است

 همچنین وفاداری کارکنان  بر فرهنگ سازمانی تأثیر مثبت دارد. 

آکسوی و 
 (2021)6سلیپ

خرید: ادراک ارزش لوکس و قصد 
 گری نقش غرور مصرف کنندهمیانجی

 ها نشان داد که تکبر مصرف کنندگان به طور قابل توجهی با قصد خرید محصول لوکس ارتباط دارد. یافته

 
 
 

 
 
 
 
 

 
 تحقیق مفهومی مدل. 1شکل

                                                                                                                                                          
1 Balikcioglu & Arslan 
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5 Lee & Liu 
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رفتار متکبرانه 

 مشتریان

 فرسودگی

 شغلی 

 وفاداری

 سازمانی 
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 ( است.2021)1و همچنین لی و لیو  (2022عملیاتی اک و دمیر )مدل پژوهش اقتباس از مدل 
 

 دارد. ثیر رفتار متکبرانه مشتریان بر فرسودگی شغلی نقش میانجیأوفاداری سازمانی در ت. فرضیه اصلی
 های فرعی فرضیه

 .داری وجود داردای سازمانی و فرسودگی شغلی رابطه معنبین وفادار -1

 .داری وجود داردانرفتار متکبرانه مشتریان رابطه مع بین وفاداری سازمانی و -2

 .وجود دارد داریاین فرسودگی شغلی و رفتار متکبرانه مشتریان رابطه معنب -3
 

 تحقیق شناسی. روش3
به دلیل ماهیت استفاده از نتایج پژوهش، یک پژوهش  گرایی است. های کمی با فلسفه اثباتدر زمره پژوهش حاضر پژوهش

از معادلات ساختاری  گیریبهره. از نظر روش مورد استفاده برای انجام پژوهش، همبستگی با شودمحسوب میکاربردی 
 برابر هاکه تعداد آن استای رفاه اردبیل حاضر جامعه آماری مدنظر، شامل کلیه کارکنان فروشگاه زتجیره پژوهش. در است

افراد جامعه آماری مورد مطالعه قرار گرفت و در نهایت  کلیه است،که جامعه آماری کوچک . با توجه به ایناستنفر  72 با
منابع  .ای استفاده شدابخانهـآوری مبانی نظری از روش کترای جمعـب پژوهشدر این  پرسشنامه تحلیل شد. 65تعداد 

ارشد و ابزارهای اینترنتی از های مقطع کارشناسینامهها و پایانفارسی و لاتین، رسالهها، مقالات ای شامل کتابکتابخانه
برای نظرسنجی و کند، با توجه به استراتژی پژوهش که از روش پیمایش تبعیت می. حاضر است پژوهشعمده محورهای 

نامه به شرح سه پرسشحاضر، در پژوهش  هاهدادابزار گردآوری رو، از این ها از روش میدانی استفاده شد. آوری دادهجمع
ها در این گذاری گویهپردازد، نحوه نمره(، که به سنجش فرسودگی شغلی می2006پیکو )پرسشنامه فرسودگی  :استزیر 

شده است. در بندی گیرد که از کاملا موافقم تا کاملا مخالفم درجهای لیکرت صورت میدرجه 5پرسشنامه بر اساس مقیاس 
( با پنچ گویه، با طیف سه 2020سازمانی قنبری و عبدالملکی )پرسشنامه وفاداری استای سنجش وفاداری سازمانی از ر

( در جهت سنجش 2002کننده از پرسشنامه استاندارد لویس )ای استفاده شده است و در نهایت پرسشنامه تکبر مصرفدرجه
 رفتار متکبرانه مشتریان استفاده شد.

عداد ت. در مرحله اول بهره گرفته شداز ضریب آلفای کرونباخ  و یی پرسشنامه از اعتبار محتوایی استفادهجهت سنجش روا
. ها ادامه یافتتوزیع پرسشنامه ،با توجه به بالا بودن پایایی ،نفر  نمونه اولیه انتخاب و ضریب آلفای کرونباخ محاسبه شد 30

 .است 3نتایج ضریب آلفای کرونباخ به شرح 
 . ضریب پایایی3جدول

 ضریب آلفای کرونباخ متغیر

 77/0 فرسودگی شغلی

 72/0 وفاداری سازمانی

 90/0 رفتار متکبرانه مشتریان

 
از  های پژوهشفرضیه. برای تحلیل ندتحلیل شد، Smart PlS  3و SPSSافزار با نرم، هادادهپس از گردآوری و ثبت 

 ، کوچک بودن حجم نمونه پژوهش است.Smart PlS3دلیل استفاده از نرم افزار  معادلات ساختاری استفاده شد.
 
 
 
 

                                                                                                                                                          
1 Lee & Liu 
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 های پژوهشیافته. 5
از  شتری( بیسازمان یو وفادار یشغل یفرسودگ ان،ی)رفتار متکبرانه مشترریهر سه متغ  یبیترک ییایکرونباخ و پا یآلفا

 است. ایپا یپژوهش از نظر آمارو پرسشنامه  ریپژوهش است و متغ ییایاز مناسب بودن پا یاست، که حاک 7/0
 پایایی و روایی .4جدول 

 روایی همگرا پایایی ترکیبی آلفا کرونباخ متغیرها

 535/0 901/0 875/0 رفتار متکبرانه مشتریان

 643/0 843/0 717/0 فرسودگی شغلی

 536/0 848/0 773/0 وفاداری سازمانی

 
شود، که همانطور که ملاحظه   5/0بایست بیشتر از   همگرا، میانگین واریانس استخراجی است که می  در بررسی روایی  

 است که نشان از روایی همگرای متغیرهای پژوهش است. 5/0شود این میزان بیشتر از می

 
 . ضریب مسیر استاندارد2شکل

 
میزان تاثیر رفتار متکبرانه مشتریان بر  .استثیر متغیر مستقل بر متغیر وابسته أمیزان ت ضرایب رگرسیونی حاکی از

 549/0دهد؛ متغیر وفاداری سازمانی بر فرسودگی شغلی با میزانمیزان مناسبی را نشان می 746/0وفاداری سازمانی با میزان 
بر فرسودگی  گذارد و تاثیر هر دو مستقیم است. اما متغیر رفتار متکبرانه مشتریاننیز مقدار متوسط رو به بالا را به نمایش می

است،  4/0دهد. علاوه بر آن، بارهای عاملی به دست آمده بیشتر از میزان ناچیزی از تاثیر را نشان می 277/0شغلی با میزان 
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این مقدار، مؤید این مطلب  ،شودهای یک سازه با آن سازه محاسبه میمحاسبه مقدار همبستگی شاخصبا بارهای عاملی 
گیری گیری آن سازه بیشتر بوده و پایایی مدل اندازههای آن از واریانس خطای اندازهشاخص است که واریانس بین سازه و

 است، ضریب تعیین. میزان بار عاملی پژوهش حاکی از ارتباط سوالات پژوهش با یکدیگر است. مورد بعدی، قابل قبول است
درصد  604/0 ذکورمدر مدل رو، از این  .استمستقل  ضریب تعیین میزان بیان واریانس متغیر وابسته به وسیله متغیرهای این
. ضریب تعیین، میزان شودبیان میرفتارهای متکبرانه مشتریان و وفاداری سازمانی متغیرهای  با متغیر فرسودگی شغلیاز 

 دهد.بینی را نشان میدقت پیش

 
 . ضریب معناداری )آماره تی(3شکل

 درصد معنادار است. 5ضریب مسیر)رگرسیونی( در سطح  لذااست،  1.96، اعداد روی فلش بالاتر از  3در شکل 
 

 . فرضیات پژوهش5جدول

 فرضه پژوهش 
میزان ضریب 

 معناداری
P-Value 

 میزان ضریب مسیر
T-Value 

 نتیجه آزمون
 فرضیه پژوهش

فرضیه اصلی 
 پژوهش

متکبرانه مشتریان بر فرسودگی شغلی نقش ثیر رفتار أوفاداری سازمانی در ت
 دارد. میانجی

 تایید فرضیه 170/10 000/0

    فرضیات فرعی 

 تایید فرضیه 698/10 000/0 .داری وجود داردابین وفاداری سازمانی و فرسودگی شغلی رابطه معن فرضیه فرعی اول

 تایید فرضیه 290/26 000/0 .داری وجود داردارابطه معن بین وفاداری سازمانی و رفتار متکبرانه مشتریان فرضیه فرعی دوم
 تایید فرضیه 004/5 000/0 .داری وجود داردابین فرسودگی شغلی و رفتار متکبرانه مشتریان رابطه معن فرضیه فرعی سوم

 

 گیری و پیشنهادنتیجه. 6
دیدگی آنان در محیط کار، جلوگیری از آسیبمنزله سرمایه ارزشمند و با نظر به اهمیت نیروی انسانی و توجه به آن به

پژوهشی با هدف بررسی رفتار متکبرانه مشتریان بر فرسودگی شغلی کارکنان با نقش میانجی وفاداری سازمانی انجام شد. 
 رو، در جهت پاسخ به مساله پژوهش، فرضیاتی مطرح شد و مورد آزمون قرار گرفت.  از این
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با نقش میانجی وفاداری سازمانی  ثیر رفتار متکبرانه مشتریان بر فرسودگی شغلیأتدر بررسی فرضیه اصلی پژوهش، 
داری وجود دارد. امعن مثبت ورابطه و رفتار متکبرانه مشتریان  بین وفاداری سازمانی و فرسودگی شغلی بنابراین، .تائید شد

شود و در نهایت آنان فرسودگی شغلی کارکنان میرفتارهای متکبرانه مشتریان و انتظارات اشتباه و زیاده حد آنان منجر به 
تواند برای کارکنان و همکاران آنان گذارد و ادامه این روند میشان تاثیر میرا نسبت به سازمان دلسرد کرده و بر کارایی

 یپرخاشگرکه به ( 2004)و همکاران 1یگرند پژوهش دستاورد با حاضر پژوهش یهاافتهیبخش از  نیا. باشد سازمشکل
 یپرخاشگرکه  افتندیدست  جهینت نیدر پژوهش خود به ا آنان .است همسوپرداختند، احساسات کارکنان  میتنظ و یمشتر
 شرورانه رفتار که( 2019)2لائو و انگی پژوهش دستاورد نیهمچن .است مرتبط یعاطف یفرسودگ با مثبت طور به یمشتر
 . است همسو حاضر پژوهش افتهی با زین دادند قرار یبررس مورد  یشغل یفرسودگ بر را انیمشتر

ها حاکی از پرداخته شد. بررسی وفاداری سازمانی و فرسودگی شغلیدر بررسی فرضیه فرعی اول پژوهش، به تاثیر 
توان ین نتیجه، میمابین این دو متغیر را نشان داد.  بنابراین با توجه به ا داریامعن ها تاثیربین دو متغیر بود و یافته رابطهتائید 

ادعا کرد که برخی ویژگی اخلاقی کارکنان از قبیل تعهد و وفاداری به سیستم و سازمان خود و به تبع آن تحمل کردن شرایط 
پذیری و فرسودگی کارکنان تاثیر گذاشته و موجب از خودبیگانگی و ناگوار و رویدادهای مختلف با مرور زمان بر آسیب

 و یل  پژوهش  دوم هیفرضپژوهش حاضر با دستاورد  یهاافتهیبخش از  نیاشود. ان میمشکلات جسمی و روحی آن
 آنانتفاوت که در پژوهش  نیبا ا .است سوهم ،بودند پرداخته یفرسودگ و یوفادار رابطه یمعنادار یبررس به که( 2021)3ویل

 قرار گرفت. یکارکنان مورد بررس یوفادار همراه به زین یسازمان فرهنگ
داری ابین وفاداری سازمانی و رفتار متکبرانه مشتریان رابطه معندر بررسی فرضیه فرعی دوم پژوهش ملاحظه شد که 

توان نتیجه گرفت در بسیاری از مواقع، زمانی که مشتریان رفتارهایی از قبیل تواضع و احترام در رو، می. از این وجود دارد
منزله ترس از مشتری کنند، آن را بهبه سازمان محل خدمت خود است را مشاهده می کارکنان که نشأت گرفته از وفاداری آنان

کنند با رفتارهایی که ناشی از تکبر و خودشیفتگی است با کارکنان برخورد کنند و خود را در موضعی دانسته و سعی می
ه آزار روحی و روانی کارکنان شده و نتایج بالاتر از آنان در نظر گیرند.  این عامل و سبک رفتار مشتریان به تدریج منجر ب

 .دارد ییهمسو( 2022)4و همکاران ویایپژوهش حاضر با دستاورد خ یهاافتهیبخش از  نی. اشودیممنفی را موجب 
 داریابین فرسودگی شغلی و رفتار متکبرانه مشتریان رابطه معندر بررسی فرضیه  فرعی سوم پژوهش ملاحظه شد که 

توان اینگونه نتیجه گرفت که رفتارهای منفی مشتریان و انتقال آن به کارکنان سازمان و درگیر کردن ابراین، می.  بنوجود دارد
های ب آسیبرفته و با مرور زمان موجتواند رفتهآنان به طور مستمر و پاسخگویی به نیازهای غیرضروری مشتریان می

روحی و خستگی زودرس کارکنان و در نهایت منجر به فرسودگی آنان شود، به طوری که نتوانند با شرایط گوناگون خود 
 یادهیعددچار مشکلات  یتعادل کار و زندگ ،یشغل تیرضا لیاز قب یسازمان جوانبرا وفق دهند و در نهایت در ابعاد و 

های پژوهش در راستای یافته .ستین همسو( 2022و همکاران) ویایپژوهش حاضر با دستاورد خ یهاافتهیخش از ب نی. اشوند
 شود:های خدماتی پیشنهاد میو شرکت و کاربست صحیح آن در زندگی سازمانی به مدیران سازمان

از حیث روانی آنها را بهبود بخشیده،  ه ومراوده صحیح با مشتریان را به کارکنان آموخت ای، نحوههای حرفهبا آموزش
حیح طوریکه با اعتماد به نفس بیشتری با مشتریان وارد تعامل شوند و ضمن آنکه بتوانند به انتظارات مشتریان پاسخ  ص

 تری به آنان خدمت نمایند.دهند، در برابر آنان احساس ضعف نکرده و به طور آگاهانه
وگیری از فرسودگی شغلی کارکنان، آنان را در مشاغل مشابه اما دارای تنوع به شود در جهت جلبه مدیران پیشنهاد می

های انگیزشی به کار گمارده و از یکنواختی و تعامل طولانی با مشتریان در فواصلی از سال ممانعت کنند. با ایجاد مشوق
نان، امتیازات مازادی برای آنان در نظر کارکنان وفادار، احساس ارزشمندی بیشتری القاء نموده و ضمن احترام به جایگاه آ

شود با تعبیه سیستم بازخورد و شکایات برای هر دو قشر)مشتریان و کارکنان(، و در نهایت به مدیران پیشنهاد می گیرند.

                                                                                                                                                          
1 Grandey 

2 Yang & Lau 
3 Lee & Liu 
4 Xiao 
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یابی دار شود، در همان سطح اولیه عارضهتر از مشکلات آنان آگاهی کسب کنند و پیش از آنکه مشکلات آنان ریشهسریع
 رده و رفع مشکل کنند.ک

با توجه به فرهنگ و جو شود: بررسی در جامعه آماری در جهت بهبود حوزه مورد بررسی، به پژوهشگران پیشنهاد می
زیرا هیچ پژوهش داخلی و خارجی یافت  داردنوآوری  موضوعپژوهش از حیث . شود های مدیریت انجامسازمانی و نیز سبک

 .نشد که هر سه متغیر را همزمان مورد سنجش و آزمون قرار دهد
 یو قدردان تشکر

 را دارند. یتشکر و قدردان تیجهت انجام پژوهش نهامورد بررسی  یوکارهاصاحبان کسب یمقاله از همکار سندگانینو
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