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 چکیدٌ
ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس  ز٘جبَ َطاح٣ ا٣٤ٍِٛ اظ پ٥كب٤ٙسٞب٢ ث٣ پػٚٞف حبيط ثٝ

تفبزٜ اظ ثٝ ٔكتط٢ زض ؾبظٔبٖ تأ٥ٔٗ ارتٕب٣ٖ اؾت. زض ا٤ٗ ُٔبِٗٝ، ثب اؾ
تٗ اظ  42ؾبذتبض٤بفتٝ ثب  ٞب٢ ٥ٕ٘ٝ ضٚـ و٥ف٣ اظ َط٤ك ا٘زبْ ٔهبحجٝ

وكٛض ٚ  قٟط ولاٖ 6ٔس٤طاٖ ٚ ؾطپطؾتبٖ ؾبظٔبٖ تأ٥ٔٗ ارتٕب٣ٖ زض ؾُح 
ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس  ٞب ثٝ ضٚـ تح٥ُّ ًٕٖٔٛ، پ٥كب٤ٙسٞب٢ ث٣ تح٥ُّ زازٜ

ت ثٝ ٔكتط٢  قٙبؾب٣٤ ٚ ؾپؽ اظ َط٤ك ارطا٢ ضٚـ و٣ٕ ز٤ٕتُ، ٘ٓطا
 ضٚا٘كٙبؾ٣ ٚ ضفتبض ؾبظٔب٣٘  ٠٘ٓطاٖ حٛظ ٚ نبحت اؾتبزاٖتٗ اظ  10
تأح٥طٌصاض٢ آٟ٘ب ثط  ٠ضٚاثٍ ٥ٔبٖ پ٥كب٤ٙسٞب ثب ٤ىس٤ٍط ٚ ٘حٛ ثبض٠زض
ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢ ٌطزآٚض٢ ٚ ؾپؽ تح٥ُّ ٌطز٤س ٚ ا٢ٍِٛ  ث٣

ٔلاح٣ٍٓ  زٞس وٝ چٍٛ٘ٝ ث٣ ٔٛضز ٘ٓط َطاح٣ قس. ا٤ٗ اٍِٛ ٘كبٖ ٣ٔ
كتط٢، تمبيبٞب٢ ٔلاح٣ٍٓ ٔكبٞسٜ قسٜ اظ ٔ سٜ اظ ٔكتط٢، ث٣تزطثٝ ق

ٖساِت٣ ؾبظٔب٣٘، ٘بضيب٤ت٣ وبضٔٙس،  غ٥طوبض، ث٣ -قغ٣ّ، تساذُ وبض
زاٚض٢ ٚ تٗهت )ل٣ٔٛ، فط٣ٍٙٞ،  فطؾٛز٣ٌ ٥ٞزب٣٘ ٚ ٕٞچ٥ٙٗ پ٥ف

ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢  پ٥كب٤ٙس، ث٣ ٖٙٛاٖ ثٝٔصٞج٣ ٚ غ٥طٜ( وبضٔٙس 
ٞب٢ قره٥ت٣ )ٔب٘ٙس حجبت ٥ٞزب٣٘، ؾبظٌبض٢ ٚ  ٤ػ٣ٌوٙٙس. ٚ ضا تحط٤ه ٣ٔ

ٌٛ٘ٝ  تٛا٘ٙس زض ٔسَ پ٥ىبٖ وٙٙسٜ ضا ٣ٔ قٙبؾ٣( ٥٘ع ٘مك٣ تٗس٤ُ ٥ْٚفٝ
پ٥كٟٙبز٢ ا٤ٗ پػٚٞكٍطاٖ ا٤فب وٙٙس. زض پب٤بٖ، پؽ اظ ثحج ٚ تكط٤ح ٘تب٤ذ 

ٞب ٚ پ٥كٟٙبزٞب٢ وبضثطز٢ تكط٤ح ٚ ضٕٞٙٛزٞب٣٤ رٟت  پػٚٞف، ٔحسٚز٤ت
 اضائٝ قس. ٞب٢ آ٤ٙسٜ پػٚٞف

 

 َای کلیدیياژٌ

ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢، ضفتبض ا٘حطاف٣، ضفتبض ٔٙف٣،  ث٣ ٢پ٥كب٤ٙسٞب
 .ؾبظٔبٖ تأ٥ٔٗ ارتٕب٣ٖ

 

 

Abstract 

The present study aimed to seek and design a 

model of employee incivility customers in Social 

Security Organization (SSO) of Iran. In this study, 

for collecting data we used a qualitative method 

of semi-structured interviews with 22 managers 

and supervisors of SSO in 5 metropolises, and to 

analyze the collected data, thematic analysis was 

used. To determine interrelationship between the 

identified and how they influence employee 

incivility toward customer, DEMATEL method 

was used. We gathered 00 academic experts' 

opinions to perform this procedure and design 

intended model. This model demonstrates how 

experienced customer incivility, witnessed 

customer incivility, job demands, job 

dissatisfaction, organizational injustice, life-work 

interference, emotional exhaustion and employee 

prejudice (ethnic, cultural, religious, etc.) as could 

directly or indirectly instigate employee incivility 

toward customer. Personality traits of employees 

(e.g. emotional stability, agreeableness, and 

conscientiousness) have moderating role in our 

arrow-shaped model. Finally, after discussing the 

results, limitations and practical implications, we 

recommended Empirical studies for future 

research. 
 

Keywords  
Antecedents of Employee incivility toward Customer, 

Deviant behavior, Negative behavior, Social Security 

Organization.  

 ملاحظگی کارمىد بٍ مطتزی پیطایىدَای بیطزاحی الگًیی اس 

 در ساسمان تأمیه اجتماعی

 
 2سید محسه علامٍ* ،1حمید عبًدی           

 .، اصفهان، ايرانمديريت بازرگاني، دانشگاه اصفهان يدانشجوي دكتر .1

 .اصفهان، ايران دانشگاه اصفهان، ،استاديار گروه مديريت .2

 

 (22/1/1331) تاریخ پذیزش4          (21/1/1331) 4تاریخ دریافت

Designing a Model of Employee Incivility Customer in Social 

Security Organization 

 
Hamid Aboodi

1
, 

*
Sayed Mohsen Allameh

2 

1.  Ph.D Candidate in Management, University of Isfahan, Isfahan, Iran. 

2.  Assistant Professor  Department of Management, University of Isfahan, Isfahan, Iran. 

Received: (22/Jun/0077)      Accepted: (99/Sept/0077) 

 



 زض ؾبظٔبٖ تأ٥ٔٗ ارتٕب٣ٖ ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢ ٙسٞب٢ ث٣پ٥كب٤ اظ ٤٣اٍَِٛطاح٣  ٖجٛز٢ ٚ ٖلأٝ:        68

 مقدمٍ

ذٛث٣ زضن  ٞب٣٤ وٝ ا٥ٕٞت ٔكتط٢ ضا ثٝ أطٚظٜ ؾبظٔبٖ
سٔست ثب ٔكتط٤بٖ ٚ تأو٥س ثط ٕ٘ب٤ٙس ثب ثطلطاض٢ ضٚاثٍ ثّٙ ٣ٔ

رصة ٚ ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ ٔع٤ت ضلبثت٣ پب٤ساضتط٢ ضا رؿتزٛ 
ٞب ٍٕٞبْ ثب رصة ٔكتط٤بٖ رس٤س زض  وٙٙس. ا٤ٗ ؾبظٔبٖ ٣ٔ

وٙٙس ٚ  رٟت حفّ ٔكتط٤بٖ ٔٛرٛز ٚ ضقس آ٘بٖ تلاـ ٣ٔ
ٖٙٛاٖ پُ  ثط ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت، ثط وبضوٙبٖ ذٛز ثٝ ٖلاٜٚ

ٕ٘ب٤ٙس. اضظـ ا٤ٗ ضٚاثٍ اغّت  ع ٣ٔاضتجب٣َ ثب ٔكتط٤بٖ تٕطو
ٞب٢ ف٥ع٤ى٣ ؾبظٔبٖ اؾت. ٤ى٣ اظ  ث٥ف اظ اضظـ زاضا٣٤

ٞب٢ أطٚظ٢ ٚرٛز ضفتبضٞب٣٤ ٕٞچٖٛ  ًٔٗلات ؾبظٔبٖ
اظ ؾ٢ٛ ثطذ٣ اظ  ٚ ذكٛ٘ت ، پطذبقٍط٢ٔلاح٣ٍٓ ث٣

،  وطزٖ اٖتجبض ٚ ٚرٟٝ ؾبظٔبٖ وبضوٙبٖ وٝ يٕٗ  ٔرسٚـ
ؾبظٔبٖ ٚ ٕٞچ٥ٙٗ ضٚاثٍ  ٣ ثط ّٖٕىطزتٛرٟ لبثُتأح٥ط ٔٙف٣ 

ٌصاضز. ٚاغٜ  ٥ٔبٖ فطز٢ ٚ ضٚح٥ٝ ٕٞىبض٢ وبضوٙبٖ ثط رب٢ ٣ٔ
تٛؾٍ آ٘سضؾٖٛ ٚ  1999ا٥ِٚٗ ثبض زض ؾبَ « ٔلاح٣ٍٓ ث٣»

(. 2014، پ٥طؾٖٛ ٔٗطف٣ قس )ق٥ّپع٘س، زپبتط ٚ اضظ
ٔلاح٣ٍٓ رعئ٣ اظ زؾتٝ ثعضٌتط٢ اظ ضفتبضٞب٢ ٔٙف٣ اؾت  ث٣
( 43: 1389قٛ٘س. ضاث٥ٙع ٚ ربد ) ٘ب٥ٔسٜ ٣ٔ “ضفتبض ا٘حطاف٣”وٝ

زا٘ٙس وٝ  ضفتبض ا٘حطاف٣ زض ٔح٥ٍ وبض ضا ٣ٖٛ٘ ضفتبض ٖٕس٢ ٣ٔ
ثط ذلاف ٞٙزبضٞب٢ ٟٔٓ ؾبظٔب٣٘ ثٛزٜ ٚ ثب ا٘زبْ آٖ، ؾلأت 

قٛز. ا٘حطاف ٥َف  ؾبظٔبٖ ٤ب اًٖب٢ آٖ ٔٛضز تٟس٤س ٚالٕ ٣ٔ
زازٖ ثٝ ٔٛؾ٥م٣ ثب نسا٢ ثّٙس تب  ٚؾ٣ٗ٥ زاضز ٚ اظ ٌٛـ

 (.2015، ٥ٌطز )ٞٛض، ٖٔٛ ٚ ٞبٖ طْ ضا زض ثط ٣ٔاضتىبة ر
( اظ 115: 2013ؾبَ ُٔبِٗٝ پٛضاث ٚ پ٥طؾٖٛ ) 14٘تب٤ذ 

ٞب٢  ض٢ٚ ٞعاضاٖ تٗ اظ وبضوٙبٖ ؾبظٔبٖ 2012تب  1999ؾبَ 
زضنس(  98زٞس وٝ تمط٤جبً تٕبْ )حسٚز  ٔرتّف ٘كبٖ ٣ٔ

ٔلاح٣ٍٓ ضا  وٙٙسٌبٖ، زض ََٛ ظ٘س٣ٌ وبض٢ ذٛز ث٣ قطوت
ٔلاح٣ٍٓ زض ٔح٥ٍ وبض ٕٔىٗ اؾت ٥ٔبٖ  ا٘س. ث٣ زٜتزطثٝ ٕ٘ٛ

ٕٞىبضاٖ، وبضٔٙس ٚ ضئ٥ؽ ٚ ٤ب ٥ٔبٖ وبضٔٙس ٚ ٔكتط٢ ضخ زٞس. 
ٞب٢ پ٥ك٥ٗ ٖٕستبً ثط ٥ٔعاٖ  ٚال٥ٗت ا٤ٗ اؾت وٝ پػٚٞف

ا٢  ا٘س آٖ ٞٓ زؾتٝ ٔلاح٣ٍٓ ٚ پ٥بٔسٞب٢ آٖ تٕطوع زاقتٝ ث٣
ضخ  ٞب وٝ ٥ٔبٖ ٕٞىبضاٖ ٤ب وبضٔٙس ٚ ٔبفٛق ٔلاح٣ٍٓ اظ ث٣

ٔلاح٣ٍٓ ضز ٚ ثسَ قسٜ ٥ٔبٖ وبضٔٙس ٚ  زٞس ٘ٝ ث٣ ٣ٔ
ٔكتط٢. ِصا پػٚٞكٍطاٖ اظ َط٤ك ا٤ٗ پػٚٞف ٔؿأِٝ ٟٔٓ 

 ٠ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢ ٚ ٘حٛ قٙبؾب٣٤ پ٥كب٤ٙسٞب٢ ث٣

                                                                     
1. Incivility 

2. Agression 

3. Violence 

4. Schilpzand, De Pater & Erez 

5. Deviant behavior 

6.  Hur, Moon & Han 

 ا٘س. ٔبث٥ٗ ٚ ضٚاثٍ آٟ٘ب ضا ٔس ٘ٓط لطاض زاٜ تٗبُٔ ف٣
ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ ثٝ  ٔؿأِٝ ان٣ّ ا٤ٗ پػٚٞف، ث٣

ٖ اؾت وٝ ثب تٛرٝ ثٝ ا٥ٕٞت ثطلطاض٢ ضٚاثٍ ٔكتط٤ب
ا٢ ٟٔٓ ٚ  ٔحٛض ٚ ٔٙبؾت ثب ٔكتط٤بٖ تجس٤ُ ثٝ ٔؿأِٝ اضظـ

 ا٤ٗ پػٚٞف ٞب قسٜ اؾت. ح٥بت٣ ثطا٢ ثؿ٥بض٢ اظ ؾبظٔبٖ
تط٤ٗ پ٥كب٤ٙسٞب٢ تأح٥طٌصاض ثط  ز٘جبَ قٙبؾب٣٤ ثطرؿتٝ ثٝ 

ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ ثٝ ٔكتط٤بٖ ٚ َطاح٣ ٚ آظٖٔٛ ا٣٤ٍِٛ  ث٣
پ٥كب٤ٙسٞب اؾت. ٣ٙٗ٤ ا٤ٙىٝ زض اثتسا ا٤ٗ پطؾف ضا ثب٤س  اظ ا٤ٗ

ٔلاح٣ٍٓ اظ  تط٤ٗ پ٥كب٤ٙسٞب٢ اضتىبة ث٣ پبؾد زاز وٝ ٟٔٓ
ؾ٢ٛ وبضوٙبٖ ثٝ ٔكتط٤بٖ وسأٙس؟ ٔٙٓٛض اظ پ٥كب٤ٙسٞب، 

َٛض ٔؿتم٥ٓ ٤ب غ٥طٔؿتم٥ٓ زض اضتىبة  ٖٛا٣ّٔ وٝ ثٝ
، ٔلاح٣ٍٓ ثٝ ٔكتط٤بٖ ٔإحط ٞؿتٙس. پؽ اظ قٙبؾب٣٤ آٟ٘ب ث٣

ٔلاح٣ٍٓ  ا٣٤ٍِٛ اظ ضٚاثٍ تأح٥طٌصاض٢ ا٤ٗ پ٥كب٤ٙسٞب ثط ث٣
 وبضوٙبٖ ثٝ ٔكتط٤بٖ َطاح٣ ذٛاٞس قس. 

ثب تٛرٝ ثٝ ا٥ٕٞت زضن ٔٛيٛٔ ثطا٢ ٔس٤طاٖ ٚ وبضوٙبٖ 
ٞب٢ ذسٔبت٣ ثعض٣ٌ ٔب٘ٙس ؾبظٔبٖ  ٤ٚػٜ ؾبظٔبٖ ٞب ثٝ ؾبظٔبٖ

ضغٓ رؿتز٢ٛ فطاٚاٖ زض ٔٙبثٕ  تأ٥ٔٗ ارتٕب٣ٖ ٚ ا٤ٙىٝ ٣ّٖ
ٞب٢ ٔٗسٚز٢ ثٝ  ٞب٢ ا٤ٙتط٘ت٣، پػٚٞف ا٢ ٚ پب٤ٍبٜ ٘ٝوتبثرب

پػٚٞكٍطاٖ  .ا٘س ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢ پطزاذتٝ ٔؿأِٝ ث٣
ز٘جبَ تج٥٥ٗ ٚ قٙبؾب٣٤ پ٥كب٤ٙسٞب٢  ثط آٖ قس٘س تب ثٝ

ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ ثٝ ٔكتط٤بٖ ٚ ٕٞچ٥ٙٗ اضائٝ ٔس٣ِ اظ  ث٣
ثبقس.  ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ ثٝ ٔكتط٤بٖ ضٚاثٍ ا٤ٗ ٖٛأُ ثب ث٣

 ٠لاظْ اؾت ثب تٛرٝ ثٝ ا٤ٙىٝ ا٘زبْ پػٚٞف زض حٛظ
ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ ثٝ ٔكتط٤بٖ زض زاذُ وكٛض ٔٛي٣ٖٛ  ث٣

ٔلاح٣ٍٓ  ٞب٢ ث٣ ٤ٛ٘ٗ ٚ ٘ٛپب اؾت، لاظْ اؾت وٝ ٕ٘ٛ٘ٝ
 ز وٝوبضوٙبٖ ثٝ ٔكتط٤بٖ زض ا٤ٗ پػٚٞف ٔكرم قٛ

ٞب٢ ضا٤ذ ا٤ٗ پس٤سٜ، رٟت َطح  قٙبؾب٣٤ ٔهبز٤ك ٚ ٕ٘ٛ٘ٝ
ٞب٢ ٥ٔسا٣٘ آ٤ٙسٜ ٥٘ع وبضثطز زاضز.  ثطا٢ پػٚٞف پطؾكٙب١ٔ

ٞب٣٤ ثطا٢ ا٤ٗ وبض ٚرٛز زاضز  ٞب ٚ پطؾكٙبٔٝ ٞطچٙس وٝ ٕ٘ٛ٘ٝ
ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ زاذُ  ٞب٢ ث٣ٔٛ ث٣ أب لاظْ اؾت ٕ٘ٛ٘ٝ

ضٚ، ٞسف ان٣ّ ا٤ٗ پػٚٞف  وكٛض ٥٘ع قٙبؾب٣٤ قٛ٘س. اظا٤ٗ
ٔكتط٤بٖ ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ ثٝ  اضائٝ ا٣٤ٍِٛ اظ پ٥كب٤ٙسٞب٢ ث٣

ٞب٢  ٖٙٛاٖ ٤ى٣ اظ ؾبظٔبٖ زض ؾبظٔبٖ تأ٥ٔٗ ارتٕب٣ٖ وكٛض ثٝ
ثعضي ٣ٕٖٔٛ اؾت وٝ ا٤ٗ ٞسف اظ َط٤ك قٙبؾب٣٤ 

ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ ٔكتط٤بٖ ٚ ثطضؾ٣ ضٚاثٍ  پ٥كب٤ٙسٞب٢ ث٣
٥ٔبٖ ا٤ٗ پ٥كب٤ٙسٞب ٚ زض ٟ٘ب٤ت َطاح٣ ا٢ٍِٛ ٔٛضز ٘ٓط، 

: ان٣ّ ا٤ٗ پػٚٞف ٖجبضت اؾت اظ  قٛز. ؾإاَ ٔحمك ٣ٔ
ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ ثٝ ٔكتط٤بٖ زض  ا٢ٍِٛ پ٥كب٤ٙسٞب٢ ث٣

 ؾبظٔبٖ تأ٥ٔٗ ارتٕب٣ٖ وكٛض چٍٛ٘ٝ اؾت؟
 ٞب٢ فط٣ٖ ا٤ٗ پػٚٞف ٥٘ع ثٝ قطح ش٤ُ اؾت: ؾإاَ
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 ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ ثٝ ٔكتط٤بٖ وسأٙس؟ ٞب٢ ث٣ ٕ٘ٛ٘ٝ -1

 ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ ثٝ ٔكتط٤بٖ وسأٙس؟ پ٥كب٤ٙسٞب٢ ث٣ -2

ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙابٖ ثاٝ    ثط ث٣تأح٥طٌصاض٢ پ٥كب٤ٙسٞب  ٠٘حٛ -3
ٔكتط٤بٖ ٚ ٕٞچ٥ٙٗ ضاثُٝ ٥ٔابٖ ا٤اٗ پ٥كاب٤ٙسٞب چٍٛ٘اٝ     

 اؾت؟

 

 پیطیىٍ تحقیق
ٔلاح٣ٍٓ زض ٔح٥ٍ وبض ضفتبضٞب٣٤ ا٘حطاف٣ ٞؿتٙس وٝ  ث٣

ثب قست وٓ ٚ ثب ٥٘ت ٔجٟٓ ٣ٙٗ٤ ثٝ نٛضت ٖٕس٢ ثٝ 
َٛض غ٥طٖٕس٢ نٛضت  ظزٖ ثٝ ٔربَت ٤ب ثٝ ٔٙٓٛض آؾ٥ت

(. ثطاؾبؼ ا٤ٗ 457: 1999، ؾ٥ٌٖٛطز )آ٘سضؾٖٛ ٚ پ٥ط ٣ٔ
 3قٛ٘س وٝ زاضا٢  ٔلاح٣ٍٓ تّم٣ ٣ٔ تٗط٤ف ضفتبضٞب٣٤ ث٣

ثٛزٖ ثبقٙس.  ٤ٚػ٣ٌ قست وٓ، اثٟبْ زض ٥٘ت ٚ ا٘حطاف٣
تط٤ٗ قىُ ضفتبضٞب٢ ا٘حطاف٣  ٔلاح٣ٍٓ ٔلا٤ٓ ث٣

ؾبظ٢  فطز٢ ٞؿتٙس وٝ ثٝ نٛضت ولا٣ٔ )ٔب٘ٙس قب٤ٗٝ ٥ٔبٖ
اٖتٙب٣٤(، ثٝ نٛضت  ث٣زضثبض٠ ٕٞىبض( ٤ب غ٥طولا٣ٔ )ٔب٘ٙس 

فٗبَ )ٔب٘ٙس اؾتفبزٜ اظ ٚؾب٤ُ ز٤ٍطاٖ ثسٖٚ زض٤بفت اربظٜ 
ضؾب٣٘ ثٝ ٕٞىبض  اظ آ٘بٖ( ٚ ٤ب غ٥طفٗبَ )ٔب٘ٙس ٖسْ اَلأ

قٛز.  زضثبض٠ ٤ه رّؿٝ وبض٢ ٤ب ضذساز ٟٔٓ( ثطٚظ زازٜ ٣ٔ
ثٙبثطا٤ٗ ضفتبضٞب٣٤ ٔب٘ٙس حّٕٝ ف٥ع٤ى٣ زض ظٔطٜ ا٤ٗ ضفتبضٞب 

ٔلاح٣ٍٓ ثٝ نٛضت ٔجٟٓ ٚ  ا٤ٙىٝ، ث٣ ٥ٌطز. زْٚ لطاض ٣ٕ٘
فبلس ٥٘ت ضٚقٗ اؾت. ثس٤ٗ ٣ٙٗٔ وٝ ٔربَج٥ٗ ٚ قبٞساٖ 
ٕٔىٗ اؾت ٖٕس٢ ثٛزٖ ٤ب ٘جٛزٖ ا٤ٗ ضفتبضٞب ضا تكر٥م 
٘سٞٙس ٤ب ا٤ٙىٝ ٤ه ضفتبض ضا ثطذ٣ ٖٕس٢ ٚ ثطذ٣ 

، غ٥طٖٕس٢ تّم٣ ٕ٘ب٤ٙس )پ٥طؾٖٛ، آ٘سضؾٖٛ ٚ پٛضاث
زٖ ثٝ ٣ٙٗٔ ٖسَٚ ٚ ثٛ (. ٤ٚػ٣ٌ ؾْٛ آٖ ٞٓ ا٘حطاف2000٣

ٖجٛض اظ ٞٙزبضٞب٢ ربٔٗٝ ٤ب ؾبظٔبٖ ٔٛضز ٘ٓط اؾت. 
تأح٥ط  ا٢ تحت ٔلاح٣ٍٓ ثٝ نٛضت فٗبلا٘ٝ ثٙبثطا٤ٗ، ث٣

ٞب٣٤ اظ  ٥ٌطز. تفبٚت ٞب٢ فطز٢ ٚ فط٣ٍٙٞ لطاض ٣ٔ تفبٚت
ٚ ؾٛاثك ظ٘س٣ٌ فطز٢ ٚ  ٘فؽ اٖتٕبزثٝلج٥ُ قره٥ت، 

ٞب٢  ٕٞچ٥ٙٗ تفبٚت ٥ٔبٖ ٞٙزبضٞب زض رٛإٔ ٚ ؾبظٔبٖ
تأح٥ط  ٞب٢ وبضوٙبٖ ضا تحت ٔرتّف وٝ ازضاوبت ٚ ٍ٘طـ

 زٞس.  لطاض ٣ٔ
ضغٓ رؿتز٢ٛ فطاٚاٖ زض ٔٙبثٕ ٚ  زض زاذُ وكٛض ٣ّٖ

قٕبض٢ زض  ٞب٢ ثؿ٥بض اٍ٘كت ٞب٢ ٔرتّف پػٚٞف پب٤ٍبٜ
 أٖلاح٣ٍٓ ٤بفت قس. تب آ٘زب٣٤ وٝ پػٚٞكٍط ث٣ ٠حٛظ

ٔلاح٣ٍٓ ٥ٔبٖ  ث٣ ١زضظ٥ٔٙ ٘سرؿتزٛ ٚ پ٥ٍ٥ط٢ ٕ٘ٛز

                                                                     
1. Andersson & pearson 

2. Pearson, Anderson & Porath 

وبضٔٙس ٚ ٔكتط٢ فمٍ ٤ه ٔٛضز پػٚٞف ٤بفت قس. قب٤بٖ 
ٞب٢ زاذُ وكٛض، ٚاغٜ  شوط اؾت وٝ زض پػٚٞف

”Incivility“  ٗ٘عاوت٣ ث٣»ٖٕستبً تحت ٖٙب٤ٚ» ،
« ضفتبض غ٥طقٟطٚ٘س٢»ٚ « ضفتبض ٘بٔحتطٔب٘ٝ»، «ٌؿتبذ٣»

زض ُٔبِٗٝ حبيط  اٖتطرٕٝ قسٜ اؾت، أب پػٚٞكٍط
 س.ٙزا٘ تط٢ ٣ٔ ٙبؾتضا تطرٕٝ ٔ« ٔلاح٣ٍٓ ث٣»انُلاح 

( زض پػٚٞك٣ ثب 1393ٖلأٝ، ٖجٛز٢ ٚ وب٥ْٕبٖ )
ا٢ اِعأبت قغ٣ّ ٚ فطؾٛز٣ٌ  ثطضؾ٣ ٘مف ٚاؾُٝ»ٖٙٛاٖ 

« ٖبَف٣ زض ضفتبض غ٥طقٟطٚ٘س٢ ٥ٔبٖ ٔكتط٢ ٚ وبضٔٙس
ٔلاح٣ٍٓ ٔكتط٢  وبضوٙب٣٘ وٝ ث٥ف اظ ثم٥ٝ زض ٔٗطو ث٣

ٔلاح٣ٍٓ  لطاض ٌطفتٝ ثٛز٘س ث٥ف اظ ز٤ٍطاٖ اظ ذٛز ث٣
َٛض ذبل ٘كبٖ زاز وٝ  ا٘س. ٘تب٤ذ ا٤ٗ پػٚٞف ثٝ ٘كبٖ زازٜ

ٔلاح٣ٍٓ ٔكتط٢ اظ َط٤ك  ضفتبض غ٥طقٟطٚ٘س٢ ٤ب ٕٞبٖ ث٣
ٚ ٕٞچ٥ٙٗ اظ َط٤ك  ٣٤تٟٙب ٔتغ٥ط فطؾٛز٣ٌ ٖبَف٣ ثٝ

تٛا٣ِ زٚ ٔتغ٥ط ٥ٔب٘ز٣ اِعأبت قغ٣ّ ٚ ؾپؽ فطؾٛز٣ٌ 
ثٙبثطا٤ٗ ٖبَف٣ ثب ضفتبض غ٥طقٟطٚ٘س٢ وبضٔٙس ضاثُٝ زاضز. 

ٔلاح٣ٍٓ ثٝ ٔكتط٤بٖ زض ا٤ٗ پػٚٞف  كب٤ٙسٞب٢ ث٣پ٥
آغبظٌط  ٖٙٛاٖ ثٝٔلاح٣ٍٓ ذٛز ٔكتط٢  قبُٔ ث٣

ٚ تمبيبٞب٢  ٔلاح٣ٍٓ، فطؾٛز٣ٌ ٥ٞزب٣٘ )ٖبَف٣( ث٣
 ٞؿتٙس.  )اِعأبت( قغ٣ّ

، ا٤ٗ پػٚٞف تٟٙب اٖپػٚٞكٍطثطاؾبؼ ٘تب٤ذ رؿتز٢ٛ 
ٔلاح٣ٍٓ ٥ٔبٖ  ٔٛيٛٔ ث٣، ٤ٗاظا ف٥پػٚٞك٣ اؾت وٝ پ

ٚ ٔكتط٢ ضا زض زاذُ وكٛض ٔٛضز ُٔبِٗٝ لطاض زازٜ  وبضٔٙس
ٞب٢ ز٤ٍط٢ ٥٘ع ٘مف  زض زاذُ وكٛض پػٚٞفاؾت. 

ٖٙٛاٖ پ٥كب٤ٙس ٔٛضز ثطضؾ٣ لطاض  تٗساز٢ اظ ٔتغ٥طٞب ضا ثٝ
ا٘س، أب تفبٚت زض ا٤ٙزبؾت وٝ ا٤ٗ ُٔبِٗبت،  زازٜ
قسٜ اظ رب٘ت ٕٞىبضاٖ ٚ ٔبفٛلبٖ ضا  ٔلاح٣ٍٓ تزطثٝ ث٣

ٞب فمٍ  ٕٞچ٥ٙٗ ٞط٤ه اظ ا٤ٗ پػٚٞف  س.ا٘ ٞسف لطاض زازٜ
ٖٙٛاٖ پ٥كب٤ٙس ثطضؾ٣  ٘مف ٤ه ٤ب چٙس ٔتغ٥ط ضا ثٝ

زض ( 1393) ٚ ٕٞىبضاٖ ٖطة، ٔخبَ ٖٙٛاٖ ثٝا٘س.  ٕ٘ٛزٜ
زض ٔح٥ٍ وبض ٚ  ٣٘عاوت ٣ضاثُٝ تزطثٝ ث»پػٚٞك٣ ثب ٖٙٛاٖ 

زض ٔح٥ٍ وبض:  ٣٘عاوت ٣ٖساِت ؾبظٔب٣٘ ثب اضتىبة ث
٣ ٚ تٗس٤ُ ٌط٢ ضٚاٖ ض٘زٛض ٌط٢ ٘مف ٖبَفٝ ٔٙف ٥ٔب٘ز٣

٘عاوت٣ زض ٔح٥ٍ وبض،  تزطثٝ ث٣ ٘س وٝ٘كبٖ زاز« ٣٤ذٛ
ٚ  ٣٤ٖساِت ث٥ٗ فطز٢، ٖساِت اَلاٖبت٣، ضٚاٖ ض٘زٛض ذٛ

٘عاوت٣ زض ٔح٥ٍ وبض ضاثُٝ  ٖبَفٝ ٔٙف٣ ثب اضتىبة ث٣
پػٚٞف ضيب٣٤، ٘ٛض٢ ٚ  ٢ٞب زاض٢ زاض٘س. ٤بفتٝ ٣ٙٗٔ

                                                                     
3. Emotional exhaustion 

4. Job demands 



زض ؾبظٔبٖ تأ٥ٔٗ ارتٕب٣ٖ ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢ ٙسٞب٢ ث٣پ٥كب٤ اظ ٤٣اٍَِٛطاح٣  ٖجٛز٢ ٚ ٖلأٝ:        77

ٔح٥ٍ وبض ٚ  ٘عاوت٣ زض ث٣»( تحت ٖٙٛاٖ 1390ٖط٣ً٤ )
ٌط٢ ٖساِت  لهس تطن قغُ ثب تٛرٝ ثٝ ٘مف ٥ٔب٘ز٣

٘عاوت٣ ثب لهس تطن قغُ ٘كبٖ زاز وٝ تزطثٝ ث٣ «ؾبظٔب٣٘
 ٚ ٖساِت ؾبظٔب٣٘ ضاثُٝ زاضز. 

ضغٓ تٛرٝ ٘ؿجتبً ذٛة  ٣ّٖٞب٢ ذبضر٣ ٥٘ع  زض پػٚٞف
ٔلاح٣ٍٓ ٥ٔبٖ وبضوٙبٖ زض ٔح٥ٍ وبض، ٔؿئّٝ  ثٝ ٔؿئّٝ ث٣

ٙس ٚ ٔكتط٢ ثبٚرٛز رؿتز٢ٛ ٔلاح٣ٍٓ ٥ٔبٖ وبضٔ ث٣
فطاٚاٖ پػٚٞكٍط رع زض تٗساز ٔٗسٚز٢ پػٚٞف وٕبوبٖ 

اظ ث٥ٗ ا٤ٗ تٗساز وٓ تٗساز  ٔٛضز غفّت ٚالٕ قسٜ اؾت.
ٔلاح٣ٍٓ  ثؿ٥بض ٔٗسٚز٢ ٥٘ع ثٝ ثحج پ٥كب٤ٙسٞب٢ ث٣

وبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢ )ٔب٘ٙس ٚاٖ ربئطؾِٛس، ٚاِىط ٚ 
٣ اظ ثطذ( 2015 ،ٞٛض، ٖٔٛ ٚ ٞبٖ؛ 2010، اؾىبض٥ِى٣

ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ ثٝ ٔكتط٤بٖ ٔب٘ٙس  پ٥كب٤ٙسٞب٢ ث٣
فطؾٛز٣ٌ ٥ٞزب٣٘، ضفتبض ؾُح٣ ٚ تمبيبٞب٢ قغ٣ّ ضا 

ٞب ٥٘ع پ٥كب٤ٙسٞب٢  ثطضؾ٣ ٕ٘ٛز٘س. ثطذ٣ پػٚٞف
ٔلاح٣ٍٓ ضا فبض٘ اظ ا٤ٙىٝ ٔربَت چٝ وؿ٣ )ٕٞىبض،  ث٣

 ٔبفٛق ٤ب ٔكتط٢( ثبقس ضا ٔٛضز ثطضؾ٣ لطاض زاز٘س. 
( زض پػٚٞك٣ ثب 2011) ٚ ٞبضثىٝؾب٤طظ، ؾ٥طظ ٚ و٣ّ 

ٔلاح٣ٍٓ  چٝ ٔٛلٕ افطاز زض ٔح٥ٍ وبض اظ ذٛز ث٣»ٖٙٛاٖ 
زٞٙس: احط تٗب٣ّٔ تر٣ُ اظ لطاضزاز ضٚا٣٘ ٚ ٖساِت  ٘كبٖ ٣ٔ
وٝ ضاثُٝ ٔخجت ٥ٔبٖ تر٣ُ اظ  زاز٘س٘كبٖ « ؾبظٔب٣٘

قسٜ ثطا٢ وبضوٙب٣٘  ٔلاح٣ٍٓ تحط٤ه لطاضزاز ضٚا٣٘ ٚ ث٣
وٙٙس  ٚ تٗب٣ّٔ ث٥كتط٢ ٣ٔ ا٢ وٝ احؿبؼ ٖساِت ض٤ٚٝ

تط اؾت.  ل٢ٛ
( زض پػٚٞك٣ تحت ٖٙٛاٖ 2011) ضاثطتع، قطض ٚ ث٤ٚٛط

« ٔلاح٣ٍٓ: ٘مف ؾطٔب٤ٝ ضٚا٣٘ اؾتطؼ قغ٣ّ ٚ ث٣»
ٚلت پطاؾتطؼ ضا  زض٤بفتٙس زا٘كز٤ٛب٣٘ وٝ ٔكبغُ پبضٜ

تط٢ ضا  اؾتطؼ ٕ٘ٛز٘س ثٝ آ٘ب٣٘ وٝ ٔكبغُ وٓ تهس٢ ٣ٔ
كتط٢ اظ ذٛز ٘كبٖٔلاح٣ٍٓ ث٥ وطز٘س، ث٣ لجَٛ ٣ٔ

ٞب٢ ؾبظٔب٣٘ ٚ  اِجتٝ تبوٖٙٛ تٗساز ظ٤بز٢ اظ ٔإِفٝ .زٞٙس ٣ٔ
پ٥كب٤ٙس تأح٥طٌصاض ثط ضفتبضٞب٢ ا٘حطاف٣  ٖٙٛاٖ ثٝفطز٢ ٥٘ع 

َٛض ٖبْ )فبض٘ اظ ا٤ٙىٝ ا٘حطاف اظ ٘ٛٔ ضفتبض يست٥ِٛس٢،  ثٝ
ٔلاح٣ٍٓ  پطذبقٍط٢، لّسض٢، ؾٛء اؾتفبزٜ ٔبفٛق ٚ ٤ب ث٣

ا٘س؛ اظرّٕٝ: اؾتطؼ  تّف ٔٗطف٣ قسٜثبقس( تحت ٖٙب٤ٚٗ ٔر
قغ٣ّ، تٙٛٔ ٚ ٌٛ٘ب٣ٌ٘ٛ وبضوٙبٖ، ٟٔٙسؾ٣ ٔزسز، فطًٞٙ 

ذٛاث٣  ٞب٢ ٥ٞزب٣٘ ٚ ث٣ غ٥طضؾ٣ٕ،وبٞف ثٛزرٝ، ٚاوٙف

1. Van Jaarsveld, Walker & Skarliki

2. Sayers, Sears, Kelly & Harbke

3. Roberts, Scherer  & Bowyer

(. أب وٕتط ثٝ پ٥كب٤ٙسٞب٢ 2008، 4)اؾتؽ ٚ ٚاً٘
ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢ پطزاذتٝ قسٜ اؾت. اظ ث٥ٗ  ث٣

 (CWB)بض يست٥ِٛس٢ ضفتبضٞب٢ ا٘حطاف٣ ث٥كتط ثٝ ضفت
 پطزاذتٝ قسٜ ثٛز. 

وبض٥ٌط٢ ٝ ث»ا٢ ثب ٖٙٛاٖ  ( ٥٘ع زض ُٔب2012ِٝٗضاثطتع )
٥ٞزبٖ ضفتبض يست٥ِٛس٢ زض -ٔسَ ٖبُٔ فكبضظا

تأح٥ط ٖٛأُ فكبضظا٢ تمبيبٞب٢ قغ٣ّ، « ٔلاح٣ٍٓ ث٣
تغ٥٥ط ؾبظٔب٣٘، تٗبضو ث٥ٗ فطز٢ ٚ تساذُ ٔؿبئُ ظ٘س٣ٌ ثب 

ف٣ وٝ زض ُٔبِٗبت پ٥ك٥ٗ ٌط٢ ٥ٞزب٘بت ٔٙ وبض ثب ٥ٔب٘ز٣
زض ضاثُٝ ثب ضفتبضٞب٢ يست٥ِٛس٢ تأ٥٤س قسٜ ثٛز زض اضتجبٌ ثب 

ٔلاح٣ٍٓ ٔٛضز ُٔبِٗٝ لطاض زاز. ٘ت٥زٝ ُٔبِٗٝ ٘كبٖ زاز  ث٣
وٝ ؾٝ ٔتغ٥ط تمبيبٞب٢ قغ٣ّ، تغ٥٥ط ؾبظٔب٣٘، تٗبضو ث٥ٗ 

ٚاؾُٝ ا٤زبز ٥ٞزب٘بت ٔٙف٣ ٔٙزط ثٝ ثطٚظ  فطز٢ ثٝ
ثطاؾبؼ ٔسَ فطا٤ٙس اؾتطؼ ا٘س.  ٔلاح٣ٍٓ زض افطاز قسٜ ث٣

( اقربل زض پبؾد ثٝ ٖٛا1998ُٔاؾپىتٛض ) قغ٣ّ
زٞٙس.   فكبضظا٢ ٔح٥ٍ وبض اظ ذٛز ٚاوٙف ٔٙف٣ ٘كبٖ ٣ٔ

( زض پػٚٞك٣ ثب ٖٙٛا2012ٖ) اؾ٥ّتط، اؾ٥ّتط ٚ غوؽ
ٖٙٛاٖ ٤ه و٥ؿٝ ثٛوؽ: تأح٥ط ٔٙبثٕ چٙسٌب٘ٝ  وبضٔٙس ثٝ»

٢ وبضٔٙس ٚ ثبظز٣ٞ ٥ٌط ٔلاح٣ٍٓ ثط ضفتبضٞب٢ وٙبضٜ ث٣
زاضاٖ ثب٘ى٣ ضا ٔٛضز ُٔبِٗٝ لطاض زاز  وٝ تح٤ُٛ« فطٚـ

ٔلاح٣ٍٓ ٕٞىبضاٖ ثب ا٤بْ غ٥جت اظ وبض  زض٤بفتٙس وٝ ث٣
ٔلاح٣ٍٓ ٔكتط٢ ثب ثبظز٣ٞ فطٚـ  ضاثُٝ ٔخجت زاضز. ث٣

ضاثُٝ ٔٙف٣ ٚ ثب غ٥جت ٚ احؿبؼ ذؿت٣ٍ ضاثُٝ ٔخجت زاضز.
تحت ٖٙٛاٖ  ( زض پػٚٞك2013٣) ٤ّٚؿٖٛ ٚ ِٕٞٛٛاَ 

ٔلاح٣ٍٓ اظ ٔم٥بؼ  تٛؾٗٝ ٚ تهس٤ك ث٣»ٖٙٛاٖ 
ٞب ضا ٔٛضز ُٔبِٗٝ لطاض  فطٚق٣ وبضوٙبٖ ذطزٜ« ٔكتط٤بٖ

ٔلاح٣ٍٓ  زاز٘س. ٘تب٤ذ ا٤ٗ پػٚٞف ٘كبٖ زاز وٝ ث٣
ٔكتط٤بٖ ثب ضيب٤ت قغ٣ّ وبضوٙبٖ ضاثُٝ ٔٙف٣ ٚ ثب تٕب٤ُ

ٞب٢ ٔطثٌٛ ثٝ قغُ آ٘بٖ ضاثُٝ  ثٝ تطن قغُ ٚ ٔحسٚز٤ت
 ٔخجت زاضز.

 ريش ضىاسی پژيَص
ا٢ ٚ  ا٤ٗ پػٚٞف اظ ٘ٓط ٞسف ٤ه پػٚٞف وبضثطز٢ ٚ تٛؾٗٝ

و٣ٕ ثب ض٤ٚىطز٢ -اظ ٘ٓط ضٚـ ٤ه پػٚٞف تطو٥ج٣ و٥ف٣
زض ا٤ٗ پػٚٞف پؽ اظ ُٔب١ِٗ ٔٙبثٕ ٔتٗسز  اوتكبف٣ اؾت.

ٞب٢ ا٘زبْ قسٜ ٚ وتت ٚ ٔمبلات ٔطتجٍ ثب  پػٚٞف اظرّٕٝ

4. Estes & Wang 
5. Job-stress process model

6. Sliter, Sliter & Jex

7. Wilson & Holmvall
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قس. ؾپؽ ٔٛيٛٔ، ازث٥بت ٚ ٔجب٣٘ ٘ٓط٢ پػٚٞف تس٤ٚٗ 
ٞب٢ ٔهبحجٝ تس٤ٚٗ  رٟت ارطا٢ ثرف و٥ف٣ پػٚٞف پطؾف

آٔبض٢ ت٥٥ٗٗ قس. پؽ اظ ٕٞب٣ٍٙٞ ثب ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبض٢ ٚ  ١ٚ ٕ٘ٛ٘
ٞب ثٝ ضٚـ  س. ؾپؽ زازٜقٞب ا٘زبْ  وؿت اربظٜ اظ آٟ٘ب ٔهبحجٝ

تزع٤ٝ ٚ تح٥ُّ قس. ٘ت٥زٝ ا٤ٗ تح٥ُّ  تح٥ُّ ًٕٖٔٛ
كتط٤بٖ، ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ ثٝ ٔ قٙبؾب٣٤ پ٥كب٤ٙسٞب٢ ث٣

ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ ثٝ  ٞب ٚ ٔهبز٤ك ث٣ قٙبؾب٣٤ ٕ٘ٛ٘ٝ
ٔكتط٤بٖ ٚ اضائٝ پ٥كٟٙبزٞب٢ وبضثطز٢ رٟت وبٞف ٥ٔعاٖ 

ٞب ثٛز. زض ٔطح١ّ زْٚ ضٚاثٍ  ٔلاح٣ٍٓ ٌٛ٘ٝ ث٣ اضتىبة ا٤ٗ
ٔلاح٣ٍٓ  ٥ٔبٖ آٟ٘ب ٚ ٘ح٠ٛ تأح٥طٌصاض٢ ثط ٔتغ٥ط ٚاثؿتٝ ث٣

ا٤ٗ اؾبؼ ٥س. ثط قٔكرم  وبضوٙبٖ ثٝ وٕه تى٥ٙه ز٤ٕتُ
  ضٚاثٍ ٥ٔبٖ ٔتغ٥طٞب ت٥٥ٗٗ ٚ ا٢ٍِٛ ٟ٘ب٣٤ پػٚٞف اضائٝ قس.

قبُٔ  و٥ف٣ پػٚٞفآٔبض٢ ا٤ٗ پػٚٞف زض ثرف  ١ربٔٗ
ؾبَ، قبغُ زض قٗت  5ؾطپطؾتبٖ، ٔس٤طاٖ ثب تزطثٝ ث٥ف اظ 

ّٖت وُ ؾبظٔبٖ تأ٥ٔٗ ارتٕب٣ٖ وكٛض اؾت.  ٠تبثٗٝ ازاض
افطاز ثطا٢ آٔبض٢ اؾتفبزٜ اظ تزبضة ا٤ٗ  ١ا٘تربة ا٤ٗ ربٔٗ

ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ اؾت.  ٞب٢ ث٣ قٙبؾب٣٤ پ٥كب٤ٙسٞب ٚ ٕ٘ٛ٘ٝ
ا٢ اؾتفبزٜ  ٥ٌط٢ تهبزف٣ ذٛقٝ اظ ضٚـ ٕ٘ٛ٘ٝ ،ثرف ا٤ٗ زض

وكٛض قبُٔ تٟطاٖ،  قٟط ولاٖ. ثس٤ٗ ٘حٛ وٝ قف قس
تٛظ٤ٕ  تٛرٝ ثٝثب  ق٥طاظٚ  تجط٤ع ٔكٟس،، اٞٛاظانفٟبٖ، 

ٞب٢  ٖٙٛاٖ ذٛقٝٝ قسٌبٖ ث رغطاف٥ب٣٤ ٔٙبؾت ٚ تٗساز ظ٤بز ث٥ٕٝ
قٟط ٣ٕ٥٘ اظ  ٞط ولاٖقٗت  تٕبْا٘س. اظ ث٥ٗ  ان٣ّ ا٘تربة قسٜ

ٖٙٛاٖ ذٛقٝ فط٣ٖ ا٘تربة قس٘س.  قٗت ثٝ نٛضت تهبزف٣ ثٝ
ثٝ اظا٢ ٞط قٗجٝ ٤ه ٘فط اظ ث٥ٗ ؾطپطؾتبٖ ؾبظٔب٣٘ ثب  ؾپؽ

ؾبَ ثٝ نٛضت تهبزف٣ رٟت ا٘زبْ ٔهبحجٝ  5تزطثٝ ث٥ف اظ 
ثب تٛرٝ ثٝ تٗساز قٗت ٔؿتمط زض ثط ا٤ٗ اؾبؼ . ٌطز٤سا٘تربة 

٘فط ثٛزٜ اؾت، أب ثب  64ا٥ِٚٝ آٔبض٢  ١قٟطٞب٢ ٔٛضز ٘ٓط ٕ٘ٛ٘
٤ذ اقجبٔ زازٜ اتفبق تسض ثٝ 22تٛرٝ ثٝ ا٤ٙىٝ پؽ اظ ٔهبحجٝ 

٥٘بٔس أب ٔهبحجٝ رٟت  ثٝ زؾتافتبز ٚ ٖٕلاً ًٕٖٔٛ رس٤س٢ 
 ١ٔهبحجٝ ازأٝ زازٜ قس. ربٔٗ 42حهَٛ ا٥َٕٙبٖ تب تٗساز 

رٟت ا٘زبْ تى٥ٙه ز٤ٕتُ، تٗساز٢ اظ اؾتبزاٖ  آٔبض٢
زا٘كٍب٣ٞ حٛظ٠ ٔس٤ط٤ت ضفتبض ؾبظٔب٣٘ ٚ ضٚا٘كٙبؾ٣ ؾبظٔب٣٘ 
زاضا٢ ضتجٝ اؾتبز٤بض٢ ٚ ثبلاتط ثٝ نٛضت تّف٣ٙ ٤ب حًٛض٢ 

ٞب زٖٛت قس٘س. پؽ اظ ٔٛافمت  رٟت پبؾر٣٤ٍٛ ثٝ پطؾف
 ٞط فطز ٘فطات ثٗس٢ ثٝ ضٚـ ٌِّٛٝ ثطف٣ ا٘تربة قس٘س وٝ 

ثٛزٖ ٚ ٔٛافمت ا٤ٗ ذجطٌبٖ ثٝ  ت ثب تٛرٝ ثٝ زض زؾتطؼزضٟ٘ب٤

                                                                     
1. Thematic analysis 

2. Decision Making Trial And Evaluation (DEMATEL) 

٘فط اظ آٟ٘ب پطؾكٙبٔٝ ٔٛضز ٘ٓط ضا تى٥ُٕ ٚ  10ٕٞىبض٢، تٗساز 
 ا٘س.  ٖٛزت زاز٘س وٝ ٣ٍٕٞ ثٝ ثبلا ثٛزٜ

ٞب٢ و٥ف٣ اظ  ثب تٛرٝ ثٝ ٞسف پػٚٞف، ثطا٢ ٌطزآٚض٢ زازٜ
ٞب٢ و٣ٕ  ؾبذتبض٤بفتٝ ٚ ثطا٢ ٌطزآٚض٢ زازٜ ٞب٢ ٥ٕ٘ٝ ٔهبحجٝ

ٞب٢ ان٣ّ  پطؾكٙبٔٝ ز٤ٕتُ اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. پطؾف اظ
 ا٘س اظ: ٔهبحجٝ ٖجبضت

ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ ثٝ ٔكاتط٤بٖ زض   ٞب ٚ ٔهبز٤ك ث٣ ٕ٘ٛ٘ٝ -1
آ٤ب قٕب ٥٘ع ٌب٣ٞ ثٝ ٔكتط٤بٖ  ؾبظٔبٖ تأ٥ٔٗ ارتٕب٣ٖ وسأٙس؟

وٙٙس زض حاك   ق٤ٛس؟ آ٤ب ٔكتط٤بٖ ٌب٣ٞ فىط ٣ٔ ٔلاحٓٝ ٣ٔ ث٣
ٔٛلٕ ا٘زبْ ٘س٥ٞاس ٤اب    لاً وبضقبٖ ضا ثٝو٥ٙس؟ ٔخ آٟ٘ب وٛتب٣ٞ ٣ٔ

تٛي٥ح وابف٣ زضثابض٠ ٔطاحاُ وبضقابٖ ٘س٥ٞاس؟ آ٤اب قإب ٤اب         
٥٤ٌٛاس؟ ٤اب    ؾارٗ ٔا٣   بٖٕٞىبضا٘تبٖ ٌب٣ٞ ثب تٙس٢ ثب ٔطارٗا 

قٛ٘س؟ آ٤اب پا٥ف    اظ ِحٗ ثطذٛضز قٕب آظضزٜ ٣ٔ بٖا٤ٙىٝ ٔطارٗ
آٔسٜ وٝ ٔكتط٢ ثٝ ؾجت ا٤ٙىٝ راٛاة ؾالاْ ٤اب ؾاإاَ اٚ ضا     

 ز٥ٍِط ٚ ٘بضاحت قٛز؟ ٘سازٜ ثبق٥س 
زٞٙس وٝ ثٝ ٔكتط٢ اظ ذاٛز   چٝ ٖٛا٣ّٔ وبضٔٙس ضا ؾٛق ٣ٔ -2

تٛا٘اس زض ثاطٚظ    ٔلاح٣ٍٓ ٘كبٖ زٞس؟ آ٤ب ٔب٥ٞت قاغُ ٔا٣   ث٣
ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢ تأح٥طٌاصاض ثبقاٙس؟ آ٤اب ٘حاٜٛ      ث٣

زض ت٥٥ٗٗ ٘ح٠ٛ ثطذٛضز وبضٔٙاس ثاب ٔاطار٥ٗٗ     ٖثطذٛضز ٔؿئٛلا
فااطز٢ ٚ قرهاا٥ت٣ وبضوٙاابٖ ٔااإحط اؾاات؟ آ٤ااب ذهٛناا٥بت 

ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثاٝ ٔكاتط٢ تأح٥طٌاصاض     تٛا٘ٙس زض ثطٚظ ث٣ ٣ٔ
زاٚض٢ فطز ثٝ  ثبقٙس؟ ثٝ ٘ٓط قٕب تٗهت ل٣ٔٛ، ٔصٞج٣ ٚ پ٥ف

    ٛ تٗبٔاُ ثاب آٖ    ٠ٔكتط٢ ٔخلاً زض قٕب ٤اب اَطاف٥ب٘تابٖ ثاط ٘حا
 ٔكتط٢ تأح٥طٌصاض اؾت؟

ا ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثاٝ ٔكاتط٢ ض   تٛاٖ ٥ٔعاٖ ث٣ چٍٛ٘ٝ ٣ٔ-3
ثٝ حسالُ ضؾب٘س؟ ٔس٤طاٖ ثب٤س چٍٛ٘ٝ ثب وبضوٙبٖ ظ٤طزؾت ذٛز 

ٌٛ٘ٝ ٔؿبئُ وبٞف ٤بثس؟ ؾابظٔبٖ چاٝ    ٤ٗاتٗبُٔ پ٥سا وٙٙس وٝ 
السأبت٣ زض حٛظ٠ ٔح٥ٍ وبض، اؾترساْ، آٔٛظـ ٚ فٙبٚض٢ ثطا٢ 

 تٛا٘س ا٘زبْ زٞس؟ وبٞف ا٤ٗ پس٤سٜ ٣ٔ

زض  .س٥زل٥مٝ ثٝ ََٛ ا٘زبٔ 90ا٣ِ  45ٞط ٔهبحجٝ حسٚز 
تسا٢ ٔهبحجٝ، ٞسف پػٚٞف تكط٤ح قس ٚ ثٝ اث

ٔب٘سٖ ٤ٛٞت آٟ٘ب ا٥َٕٙبٖ  قٛ٘سٌبٖ زضثبض٠ ٔحطٔب٘ٝ ٔهبحجٝ
ٞب ثٝ نٛضت نٛت٣  ذبَط زازٜ قس. ٕٞچ٥ٙٗ ٔحتٛا٢ ٔهبحجٝ

قٛ٘سٌبٖ ثب يجٍ نسا  ٘فط اظ ٔهبحجٝ 3س. اِجتٝ قيجٍ 
ثطزاض٢ قس.  ٞب٢ آٟ٘ب ٤بززاقت ٔربِفت ٕ٘ٛز٘س وٝ اظ پبؾد

 اظ  ٥فپٌٛ٘ٝ وٝ  ٕٞبٖ زض ا٤ٗ پػٚٞف، ا٣٤ضٚ ت٥ًٕٗ رٟت
ٞب٢ ٔهبحجٝ ثٝ نٛضت ثبظ ٚ  ا٤ٗ ٥٘ع ٌفتٝ قس پطؾف

ٚ تٕبْ ٔىبِٕبت يجٍ قس.  قسؾبذتبض٤بفتٝ ُٔطح  ٥ٕ٘ٝ
ٕٞچ٥ٙٗ رٟت زضذهٛل افعا٤ف ضٚا٣٤ ٚ زٚض٢ رؿتٗ اظ 

 ٞب٢ ش٣ٙٞ پػٚٞكٍطاٖ، ذُط ؾ٥ٌٛط٢ ٤ب اٖٕبَ چبضچٛة



 زض ؾبظٔبٖ تأ٥ٔٗ ارتٕب٣ٖ ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢ ٙسٞب٢ ث٣پ٥كب٤ اظ ٤٣اٍَِٛطاح٣  ٖجٛز٢ ٚ ٖلأٝ:        77

٥٘ع  زض َطاح٣ ٔسَ ٌبٖاظ ذجط تٗ 10٘ٓطات ٚ ضٕٞٙٛزٞب٢ 
 .ِحبِ قس

ٞب٢ ٔهبحجٝ ضٚـ تح٥ُّ ًٕٖٔٛ  اثعاض تزع٤ٝ ٚ تح٥ُّ زازٜ
ٞبؾت. زض چٙس  ثط وسٌصاض٢ زازٜ ا٤ٗ ضٚـ، ضٚق٣ ٔجت٣ٙاؾت. 

قٙبؾبٖ ثٝ ا٤ٗ ٘ت٥زٝ  ربٔٗٝ ٤ػٜٚ زٞٝ اذ٥ط، ٔحممبٖ ٚ ثٝ
اظ  ٣تٛرٟ َٛض لبثُ ٞب ٚ ضفتبضٞب ثٝ ضؾ٥س٘س وٝ زضن پس٤سٜ

تط  تط ٚ ٥ٕٖك ٞب٢ تح٥ُّ و٥ف٣ وبُٔ ٚ ضٚـٞب  َط٤ك زازٜ
ٞب٢ ث٥ٙبز٤ٗ  تٛاٖ ٤ى٣ اظ ضٚـ ًٕٖٔٛ ضا ٣ٔ تح٥ُّ  قٛز. ٣ٔ

ٞب٢ تح٥ُّ ٔب٘ٙس  ضٚـ ز٤ٍطتح٥ُّ و٥ف٣ زض ٘ٓط ٌطفت وٝ ثب 
ضٚـ تح٥ُّ پس٤ساضقٙبؾ٣ تفؿ٥ط٢، تح٥ُّ ٌفتٕبٖ، ٘ٓط٤ٝ 

ز٘جبَ تكط٤ح  تفبٚت زاضز وٝ ثٝ ٛازازٜ ث٥ٙبز ٚ تح٥ُّ ٔحت
ٞب٢ و٥ف٣ ٞؿتٙس. زض تح٥ُّ ًٕٖٔٛ، ٚاحس  ٞب٢ زازٜاٍِٛ

ٞب ٚ  تح٥ُّ ث٥كتط اظ ٤ه وّٕٝ ٤ب انُلاح اؾت ٚ ثٝ ثبفت زازٜ
، ٚ ٕٞىبضاٖ )٘ب٣ٔ قٛز ٣ٔ تٛرٝ٘ىبت ْط٤ف آٟ٘ب ث٥كتط 

(. ا٤ٗ تح٥ُّ قبُٔ ٤ه ضفت ٚ ثطٌكت ٔؿتٕط ث٥ٗ 2007
 ٞب٢ وسٌصاض٢ قسٜ، ٚ تح٥ُّ ٞب ٚ ذلانٝٔزٕٖٛٝ زازٜ

آ٤ٙس. ٍ٘بضـ تح٥ُّ اظ ٕٞبٖ ب٣٤ اؾت وٝ ثٝ ٚرٛز ٣ٔٞزازٜ
 ٢فطز ٥ٞچ ضاٜ ٔٙحهطثٝ ٣َٛضوّ قٛز. ثٝٔطحّٝ اَٚ قطٚٔ ٣ٔ

)ثطاٖٚ  ثطا٢ قطٚٔ ُٔبِٗٝ زض ٔٛضز تح٥ُّ ًٕٖٔٛ ٚرٛز ٘ساضز
 (.86: 2006، 2ٚ ولاضن

رٟت ثطضؾ٣ ٚ ا٥َٕٙبٖ اظ پب٤ب٣٤ اثعاض تزع٤ٝ ٚ تح٥ُّ اظ 
ٗ ٘حٛ وٝ رٟت وسٌصاض٢ ضٚـ تٛافك اؾتفبزٜ قس. ثس٤

٘فط وسٌصاض ٔؿتمُ اؾتفبزٜ قس، يٕٗ  2ٞب٢ ٔهبحجٝ اظ  زازٜ
َٛض ٔٛاظ٢ ٤ى٣ اظ پػٚٞكٍطاٖ وسٌصاض٢ ضا ثٝ وٕه  ا٤ٙىٝ ثٝ

ا٘زبْ زازٜ اؾت. ؾپؽ زضنس تٛافك  Nvivo v.11 افعاض ٘طْ
ٞب وٝ اظ  ٔكبٞسٜ قسٜ )يط٤ت پب٤ب٣٤( اظ ٘تب٤ذ وسٌصاض٢ زازٜ

قس ٔمب٤ؿٝ  زٚ زٚثٝوسٌصاض ز٤ٍط  َط٤ك پػٚٞكٍطاٖ ٚ زٚ
% 95% ٚ زضثبض٠ زْٚ 94قس وٝ ا٤ٗ ٥ٔعاٖ زض ٤ه ٔٛضز  ٔكرم

 . ثٛزٜ اؾت ٚ حبو٣ اظ پب٤ب٣٤ اثعاض ؾٙزف زض ا٤ٗ پػٚٞف اؾت
ثس٤ٗ تطت٥ت رٟت ت٥٥ٗٗ ضٚاثٍ ٥ٔبٖ ٔتغ٥طٞب ٚ ٘ح٠ٛ 

ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ ثٝ  تأح٥طٌصاض٢ ا٤ٗ ٔتغ٥طٞب ثط ٔتغ٥ط ث٣
ارطا٢ ا٤ٗ رٟت  اؾتفبزٜ قس. ُه ز٤ٕتتى٥ٙٔكتط٤بٖ اظ 

٘ٓطاٖ ٥ٔعاٖ تأح٥طٌصاض٢ ٖٛأُ ٔٛرٛز زض  نبحتتى٥ٙه، 
 5ٞب ضا ثٝ نٛضت ٥َف ٥ِىطت  ؾُطٞب ثط ٖٛأُ ٔتٙبْط ؾتٖٛ

وٙٙس. ٕ٘طٜ نفط ثٝ ٣ٙٗٔ  ٌصاض٢ ٣ٔ ٕ٘طٜ 4ا٢ اظ نفط تب  ٌع٤ٙٝ
 3تأح٥ط وٓ، ٕ٘طٜ  2تأح٥ط ذ٣ّ٥ وٓ، ٕ٘طٜ  1ثسٖٚ تأح٥ط، ٕ٘طٜ 

 ثٝ ٣ٙٗٔ تأح٥ط ذ٣ّ٥ ظ٤بز زض ٘ٓط ٌطفتٝ قس.  ٥4ط ظ٤بز ٚ ٕ٘طٜ تأح

                                                                     
1. Namey & et al. 

2. Braun & Clarke 

ٞب٢ ز٤ٕتُ،  ٞب٢ حبنُ اظ پطؾكٙبٔٝ رٟت تح٥ُّ زازٜ
ٞب ثٝ نٛضت ٔبتط٤ؿ٣ اظ تأح٥طٌصاض٢ ٚ تأح٥طپص٤ط٢  تٕب٣ٔ زازٜ

اؾتفبزٜ  “Microsoft Excel 0000”افعاض ْ  ٔتٙبْط ٚاضز ٘ط
ٞب ٔب٘ٙس يطة ٚ ٜ قس ٚ و٥ّٝ ٥ّٕٖبت ٔٛضز ٥٘بظ رٟت تح٥ُّ زا

افعاض نٛضت  ٞب ثٝ وٕه ا٤ٗ ٘طْ ؾبظ٢ ٔبتط٤ؽ تفط٤ك ٚ ٚاضٖٚ
رٟت تطؾ٥ٓ ٕ٘ٛزاضٞب ٚ ا٢ٍِٛ پػٚٞف اظ  ت٤زضٟ٘بٌطفت. 

 اؾتفبزٜ قس. “Microsoft Visio 1116” افعاض  ٘طْ
 

 َای پژيَص یافتٍ
 قٙبذت٣ ٔطثٌٛ ثٝ ٕ٘ٛ٘ٝ ٔهبحجٝ، ٞب٢ ر٥ٕٗت ٤بفتٝ

٘فط آلب(، اظ ٘ٓط  31ٚ  ٘فط ذب٘ٓ 11ثطاؾبؼ رٙؿ٥ت )
ؾبَ( ٚ  46ؾبَ ثب ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ؾ٣ٙ  56تب  35ٔحسٚزٜ ؾ٣ٙ )

 32تب  9اظ ِحبِ ؾبثمٝ وبض زض ؾبظٔبٖ تأ٥ٔٗ ارتٕب٣ٖ )
٘فط  3ؾبَ(، اظ ٘ٓط تحه٥لات ) 17ؾبَ ثب ٥ٔب٥ٍ٘ٗ 

 3٘فط وبضقٙبؾ٣ اضقس،  17٘فط وبضقٙبؾ٣،  ٤19پّٓ، ز فٛق
 ٘فط زوتط٢( ثٛزٜ اؾت.

 زلت ثٝٞب، ٔتٗ  بظ٢ ٔتٗ ٔهبحجٝؾ پؽ اظ پ٥بزٜ
ثطضؾ٣ قس ٚ وسٞب٢ ا٥ِٚٝ قٙبؾب٣٤ قس٘س. ؾپؽ 

ٞب٢ فط٣ٖ ٚ ان٣ّ ٥٘ع اؾترطاد قس وٝ زض ازأٝ  ًٕٖٔٛ
ٞب٣٤ اظ وسٞب ٚ  ٞب٢ ان٣ّ قٙبؾب٣٤ قسٜ ٚ ٕ٘ٛ٘ٝ ًٕٖٔٛ

 ٞب٢ ٔطتجٍ ثب آٟ٘ب آٔسٜ اؾت. لَٛ ٘مُ

ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ ثٝ  ٞب٢ ث٣ ٕ٘ٛ٘ٝ :7مضمون 

  ٔكتط٤بٖ
ًٕٖٔٛ فط٣ٖ اؾت وٝ  9قبُٔ  1ًٕٖٔٛ ان٣ّ قٕبضٜ 

وٙس ٚ ؾإاَ  ٞب ضا ث٥بٖ ٣ٔ ٔلاح٣ٍٓ ٞب ٚ ا٘ٛأ ث٣ ٕ٘ٛ٘ٝ
ٞب٢ فط٣ٖ  زٞس. ًٕٖٔٛ اَٚ پػٚٞف ضا پبؾد ٣ٔ

وطزٖ ثب نسا٢ ثّٙس ٤ب ِحٗ تٙس  نحجت (1ا٘س اظ: ) ٖجبضت
( 3آ٥ٔع ) ( اؾتفبزٜ اظ وّٕبت ٤ب تٗبث٥ط ٘بٔٙبؾت ٤ب ت2ٗ٥ٞٛ)

( 5وطزٖ ز٤ٍطاٖ ) ( ٔت4ٟٓ) ٤س ٤ب تحم٥ط افطازا٘تمبز قس
( 6) اؾتفبزٜ اظ ِحٗ ظ٘ٙسٜ زض اضتجبٌ ثب رٙؽ ٔربِف

( تلاـ ثطا٢ 7اٖتٙب٣٤ ٚ ٖسْ تٛرٝ ثٝ حًٛض ز٤ٍطاٖ ) ث٣
٢ رب ثٝر٣٤ٛ  ( ثٟب8ٝ٘ٚضٚز ثٝ حط٤ٓ ذهٛن٣ افطاز )

( حطوبت ٤ب  10( ثٝ ت٤ٛٗك ا٘ساذتٗ وبض )9ا٘زبْ وبض )
ا٢ اظ وسٞب ٚ  ة. زض ازأٝ، ٕ٘ٛ٘ٝٚي٥ٗت ثس٣٘ ٘بُّٔٛ

 قٛز: ٞب٢ ٔطتجٍ ثب ٞط وس اضائٝ ٣ٔ لَٛ ٘مُ
ا٤ٙىٝ وبضٔٙس ثب »... ِحٗ تٙس ٚ نسا٢ ثّٙس:  -5وس 

 «.نحجت وٙس... بٖنسا٢ ثّٙس ٚ ِحٗ تٙس ثب ٔطارٗ
آ٥ٔع ٤ب  وبضٔٙس َٗٙٝ»...ؾط ٔكتط٢:  زاز ظزٖ -26وس 

ٛضز زٚپّٟٛ نحجت وٙس َٛض٢ وٝ ٔكتط٢ احؿبؼ وٙس ٔ
 «.اؾتٟعاء ٤ب ا٘تمبز غ٥طٔؿتم٥ٓ لطاض ٌطفتٝ اؾت...
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 ن٥ٕ٥ٕت ٚ ٖجٛض اظ ٔطظٞب٢ ذهٛن٣ افطاز:  -41وس 
ثب ٔكتط٢ ن٣ٕ٥ٕ قٛز ٚ ٌب٣ٞ ٚاضز  اظحس ف٥ثوبضٔٙس »...

 «.قٛز... حط٤ٓ ذهٛن٣ ٢ٚ ٣ٔ
تٛرٝ ثٝ حًٛض ز٤ٍطاٖ ثب تّفٗ نحجت وطزٖ:  ث٣ -84وس 

وطزٖ ثب ٕٞىبضـ ٤ب  ٌطْ نحجت لسض آٌٖب٣ٞ وبضٔٙس  »...
 ضرٛٔ اضثبةٔتٛرٝ حًٛض  انلاًقٛز وٝ  تّفٗ ٕٞطاٞف ٣ٔ

 ...«.قٛز ٣ٕ٘
وبضٔٙس زض ا٘زبْ أٛضات »...وبض٢ ٚ إٞبَ:  وٓ -256وس 

 «.٢ ٚ إٞبَ وٙس...وبض وٓٔطار٥ٗٗ 
وبضٔٙس ثسٖٚ »... وطزٖ: ثسٖٚ ٔسضن ٔتٟٓ -311وس 

ثٝ ٔسضن ٔؿتسَ ٔكتط٢ ضا ٔؿتم٥ٓ ٤ب غ٥طٔؿتم٥ٓ ٔتٟٓ 
 .«ا٘زبْ ٤ب ٖسْ ا٘زبْ وبض ٥ٗٔٗ ٤ب ترّف وٙس...

ٔلاح٣ٍٓ  پ٥كب٤ٙسٞب٢ ث٣ 10تب  2 ٠ٞب٢ قٕبض ًٕٖٔٛ
پػٚٞف ضا پبؾد  2وبضوٙبٖ ثٝ ٔكتط٤بٖ ٞؿتٙس ٚ ؾإاَ قٕبض٠ 

ا٢ اظ وسٞب ٚ  ٞب ثٝ ٕٞطاٜ ٕ٘ٛ٘ٝ زٞٙس. زض ازأٝ، ا٤ٗ ًٕٖٔٛ ٣ٔ
 ٢ ٔطثَٛٝ اضائٝ قسٜ اؾت.ٞب لَٛ ٘مُ

ٔلاح٣ٍٓ تزطثٝ قسٜ اظ ٔكتط٢ ثط  ث٣ تأح٥ط :7مضمون 

 ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس  ث٣
ثؿ٥بض٢ اظ »...ٔلاح٣ٍٓ اظ ٔكتط٢:  آغبظ ث٣ -45وس 

اٚلبت ٔكتط٢ ذٛز ضفتبض ٘بٔٙبؾج٣ زاضز ٚ زضٚالٕ ذٛزـ ثبٖج 
 «.ٔلاحٓٝ ثبقس... قٛز وبضٔٙس ثٝ آٖ ث٣ ٣ٔ

ِحٗ ثؿ٥بض٢ اظ ٔطارٗبٖ »... ِحٗ تٙس ٔكتط٢:  -424وس 
تٙس اؾت ٚ وبضٔٙس ٕٔىٗ اؾت اظ ا٤ٗ ضفتبض  ثٝ ٞط ز٣ّ٥ِ

تلاف٣  نسز٘بضاحت قٛز ٚ ٌب٣ٞ ٔؿتم٥ٓ ٤ب غ٥طٔؿتم٥ٓ زض 
 «.ثبقس...

ٔلاح٣ٍٓ ٔكبٞسٜ قسٜ اظ ٔكتط٢ ثط  ث٣تأح٥ط  :7مضمون 

  ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ث٣
اٞب٘ت ٤ب »...اٞب٘ت ٤ب ثسضفتبض٢ ثب وبضٔٙس:  -140وس 

آ٤س.  قٕبض ٣ٔ اٖ ثٝثسضفتبض٢ ثٝ ٕٞىبض، اٞب٘ت ثٝ ٕٞٝ ٕٞىبض
رب  ِحٗ ثس ثطذ٣ ٔطار٥ٗٗ، اِفبِ ٘بٔٙبؾت ٚ تٛلٗبت ث٣

حت٣ اٌط ٔتٛرٝ ٕٞىبض ز٤ٍط٢ ثبقس  بٖثؿ٥بض٢ اظ ٔطارٗ
 «.آظاضزٞٙسٜ اؾت...

ٌب٣ٞ ثٝ ٞط ز٣ّ٥ِ »...ٖسْ ضٖب٤ت ٘ٛثت:  -233وس 
٤ه  طٖب٤ُٔٔسقسٜ ٤ب وبضفطٔب ٚ ٤ب  قٛز وٝ ث٥ٕٝ ٔكبٞسٜ ٣ٔ

تٛلٕ زاضز وبضـ ظٚزتط اظ ثم٥ٝ ضاٜ  وٙس ٚ قطوت ٔطارٗٝ ٣ٔ
قٛز، وبضٔٙس ٚ  ث٥فتس. ا٤ٗ وبض ٔٛرت آظضز٣ٌ ز٤ٍط ٔطارٗبٖ ٣ٔ

٣ ٢ٚ حت٣ اٌط ثب ظ٘ چبٕ٘ٝٞىبضاٖ ز٤ٍط ٞٓ ثب ز٤سٖ انطاض ٚ 
 «.قٛز... آٟ٘ب نحجت ٘ىٙس، ثبٖج آظضز٣ٌ ذبَط آٟ٘ب ٣ٔ

ٔلاح٣ٍٓ  زاٚض٢ ٔٙف٣ وبضٔٙس ثط ث٣ تأح٥ط پ٥ف: 4مضمون 

 ثٝ ٔكتط٢

 ْبٞط، پٛقف ٤ب ِٟزٝ فطز:  ثطاؾبؼ٢ زاٚض ف٥پ -593وس 
ثطذ٣ وبضٔٙساٖ ٕٔىٗ اؾت ثطاؾبؼ ِجبؼ ٚ َطظ پٛقف، »... 

ِٟزٝ ٚ قغُ ٔكتط٢ ضفتبضقبٖ ضا ثب ٢ٚ تغ٥٥ط زٞٙس، اِجتٝ 
٤ى٣ اظ ًٔٗلات فط٣ٍٙٞ ٔب ٥ٕٞٗ اؾت وٝ اظ ض٢ٚ ْبٞط 

 «.و٥ٙٓ... ذ٣ّ٥ ؾط٤ٕ افطاز ضا لًبٚت ٣ٔ
احؿبؼ »...زاٚض٢، تج٥ٗى ٚ تٗهت ل٣ٔٛ:  پ٥ف -59

ٞب ٤ب الكبض ربٔٗٝ  وٙٓ وبضٔٙساٖ ثٝ ثطذ٣ ل٥ٔٛت ٣ٔ
ثطذ٣ وبضوٙبٖ ثٝ »...ٚ « زاٚض٢ ٤ب ش٥ٙٞت لج٣ّ زاض٘س... پ٥ف

 كتط٥ضا ثلٛٔبٖ ذٛز  ل٥ٔٛت ذٛز تٗهت زاض٘س ٚ ثٝ انُلاح ٞٓ
 «. ٥ٌط٘س... تح٤ُٛ ٣ٔ

ثٝ ٔلاح٣ٍٓ  ٔٙس ثط ث٣تأح٥ط تمبيبٞب٢ قغ٣ّ وبض: 5مضمون 

 ٔكتط٢
ثطذ٣ اظ لٛا٥٘ٗ ٚ »...اثٟبْ زض لٛا٥٘ٗ ٚ ٔمطضات:  -73وس 
ٞب٢ ؾبظٔبٖ تأ٥ٔٗ ارتٕب٣ٖ ٔجٟٓ اؾت ٚ ا٤ٗ  ثركٙبٔٝ

 «.وٙس... ٔٛيٛٔ اؾتطؼ وبضٔٙس ٚ قه ٔكتط٢ ضا ث٥كتط ٣ٔ
ٔح٥ٍ وبض ّٕٔٛ اظ »...اؾتطؼ ثبلا٢ وبض:  -134وس 
اؾت وٝ افطاز ضا  ٞب٣٤ ٞب ٚ تٙف ٞب، ٍ٘طا٣٘ اؾتطؼ
 «.وٙس... پص٤ط ٣ٔ تحط٤ه
وبضٔٙس زض ثؿ٥بض٢ ٔٛاضز »...3٘جٛز ٚلت وبف٣: -258وس 

ٚلت وبف٣ ثطا٢ تٛر٥ٝ وبُٔ ٤ب تٛي٥ح وبف٣ ثطا٢ ٢ٚ ضا 
 «.٘ساضز...

حزٓ وبض ثبلاؾت، ٘جب٤س »...حزٓ ثبلا٢ وبض:  -518وس 
 «.ا٘تٓبض ضفتبضٞب٢ ُّٔٛة ضا زض ا٤ٗ قطا٤ٍ زاقت...

ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس  ٖساِت٣ ؾبظٔب٣٘ ثط ث٣ تأح٥ط ث٣ :6مضمون 

 ثٝ ٔكتط٢
ثطذ٣ وبضوٙبٖ »...٘بضاحت٣ اظ ٖسْ زض٤بفت اضتمبء:  -322وس 

وٙٙس ٘بضاحت ٚ  اظ ا٤ٙىٝ ٞط وبض٢ ثىٙٙس ٞٓ اضتمب پ٥سا ٣ٕ٘
ا٢ ثطا٢ وبض ٚ پبؾر٣٤ٍٛ  ٣ ا٥ٍ٘عٜثٝ ٖجبضت٘بضاي٣ ٞؿتٙس ٚ 

 «.ثٝ ٔطارٗبٖ ٘ساض٘س...
ٔكبٞسٜ ٚ ثٝ »...ت٣ اظ ٚرٛز تج٥ٗى: ٘بضاح -344وس 

ٞب، ذّك ا٘ؿبٖ ضا ٔىسض   ٖساِت٣ ٞب ٚ ث٣ تج٥ٗى بزآٚضز٤ٖ
حٛنّٝ  ٥ٌطز، آزْ ث٣ وٙس، ا٥ٍ٘عٜ وبضوطزٖ ضا اظ آزْ ٣ٔ ٣ٔ
 «.قٛز... ٣ٔ

تأح٥ط ٘بضيب٤ت٣ قغ٣ّ وبضٔٙس ثط : 7مضمون 

 ٔلاح٣ٍٓ ثٝ ٔكتط٢ ث٣
ٖ ث٣ًٗ اظ وبضوٙب»...لسض٘كٙبؾ٣ ؾبظٔبٖ:  -76وس 

 «.وٙٙس ؾبظٔبٖ رٛاث٢ٍٛ ظحٕبت آٟ٘ب ٥٘ؿت... احؿبؼ ٣ٔ
٘بضيب٤ت٣ اظ ٘حٜٛ تٛظ٤ٕ ٔعا٤ب تٛؾٍ ٔس٤طاٖ:  -55وس 

ٚلت٣ وبضٔٙس ثٝ ٘حٜٛ تمؿ٥ٓ ٔعا٤ب ٘بضاي٣ ثبقس ٕٔىٗ »...



 زض ؾبظٔبٖ تأ٥ٔٗ ارتٕب٣ٖ ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢ ٙسٞب٢ ث٣پ٥كب٤ اظ ٤٣اٍَِٛطاح٣  ٖجٛز٢ ٚ ٖلأٝ:        74

غ٥طٔؿتم٥ٓ اظ َط٤ك تُّٗ زض  َٛض ثٝاؾت اٖتطاو ذٛز ضا 
 .«ا٘زبْ وبض ٤ب ثطذٛضز ٘بٔٙبؾت ثب ٔطارٗبٖ پبؾد زٞس...

ذ٣ّ٥ اظ ٕٞىبضاٖ اظ »...ٖلال٣ٍ ثٝ قغُ:  ث٣ -599وس 
ٚيٛح  قغُ ذٛز ضيب٤ت ٘ساض٘س، زٚؾت زاض٘س ربثزب قٛ٘س، ثٝ

 «.تٛاٖ ز٤س... ضغجت٣ ضا زض ثؿ٥بض٢ اظ ٕٞىبضاٖ ٣ٔ ٣ّ٥ٔ ٚ ث٣ ث٣

ٔلاح٣ٍٓ  تأح٥ط فطؾٛز٣ٌ ٥ٞزب٣٘ وبضٔٙس ثط ث٣: 8مضمون 

  ثٝ ٔكتط٢
.ٌب٣ٞ وبضٔٙس : »..افت ٚ ذؿت٣ٍ ٥ٞزب٣٘ -204وس 

وٙس،  زا٘س اظ چٝ چ٥ع٢ ٘بضاحت اؾت، ثب ٕٞٝ ؾطز ضفتبض ٣ٔ ٣ٕ٘
وبض  ٥ٌطز ٚ انلاً زَ ثٝ ٔكتط٢ ضا ذٛة تح٤ُٛ ٣ٕ٘

 «.ثٙسز... ٣ٕ٘
٘بضيب٤ت٣ اظ »... ٘ساقتٗ حؽ ٚ حبَ وبضوطزٖ: -413وس 

ثٛزٖ قرم ٚ ثؿ٥بض٢ اظ  ٞب٢ ظ٘س٣ٌ، حؿبؼ قغُ، ٌطفتبض٢
٢ ٘بٔٙبؾج٣ زض ٚذٛ ذّك ٖٛأُ ز٤ٍط ٕٔىٗ ؾجت قٛز فطز

 «.ٔح٥ٍ وبض پ٥سا وٙس...

ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس  غ٥طوبض ثط ث٣-تأح٥ط تساذُ وبض: 9مضمون 

  ثٝ ٔكتط٢
ٞب ٚ ٔكىلات ظ٘س٣ٌ ثب حؽ ٚ  تساذُ ٔكغّٝ -29وس 

اْ وٝ ٔكىلات ٥ٗٔكت٣  ثٝ ٥ٖٙٝ ز٤سٜ»... حبَ وبضوطزٖ:
 «.٢ آٟ٘ب احطٌصاض اؾت...ٚذٛ ذّكوبضوٙبٖ چمسض ثط 

تساذُ وبض ثب ٔؿئ٥ِٛت ٍٟ٘ساض٢ ٚ تطث٥ت  -137وس 
ٔؿئ٥ِٛت ٍٟ٘ساض٢ ٚ  ثٝ ؾجتوبضوٙبٖ ٔإ٘ج »...فطظ٘ساٖ: 

زاض٢ فكبض ظ٤بز٢ ضا  تطث٥ت وٛزوبٖ ٚ ا٘زبْ ْٚب٤ف ذب٘ٝ
 «. قٛ٘س... ٔتحُٕ ٣ٔ

فطز٢ وٝ »...تأح٥ط ٔكىلات ذب٘ٛاز٣ٌ ثط وبض:  -276وس 
ٕٔىٗ اؾت  زض ذب٘ٛازٜ ذٛز ٔكى٣ّ ٔخلاً ثب ٕٞؿطـ زاضز، ثّٝ

ٞب٢ ضٚا٣٘ ذٛز ضا ثٝ ٔحُ وبضـ  ٞب ٚ اؾتطؼ ا٤ٗ تٙف
حطف ٤ب تٙسذٛ قٛز، ثب ٕٞىبضاٖ ٘ؿبظز، ثٝ ٔكتط٢  ث٥بٚضز، وٓ

 «.اٖتٙب٣٤ وٙس... ث٣

ٞب٢ قره٥ت٣ وبضٔٙس ثط  تأح٥ط ٤ٚػ٣ٌ: 77مضمون 

 ٔلاح٣ٍٓ  اضتىبة ث٣
٣ ٚ آؾتب٘ٝ ذٛزوٙتطِ»...ذٛزوٙتط٣ِ ي٥ٗف:  -70وس 

تٛا٘ٙس ٥ٞزب٘بت  ٞٓ ٥٘ؿت، ثطذ٣ افطاز ٣ٕ٘ تحُٕ افطاز ٔخُ
 «. ٔٙف٣ ذٛز ضا ٔرف٣ وٙٙس...

آؾتب٘ٝ تحُٕ افطاز ٔخُ »...: تحُٕ وٓآؾتب٘ٝ  -291وس 
 «.ضٚ٘س... ٞب ظٚز اظ وٛضٜ زض ٣ٔ ٕٞس٤ٍط ٥٘ؿت ث٣ًٗ

ثطذ٣ وبضوٙبٖ شاتبً »... نجط ٚ حٛنّٝ وٓ:  -401وس 
ٝ ثب ٢ٚ َبلت ٞؿتٙس، َج٥ٗتبً ٔكتط٢ اظ ا٤ٙى ذكه ٚ وٓ

ٚ « ذكه ٚ ؾطز ثطذٛضز قٛز ٘بضاي٣ ذٛاٞس ثٛز...
َٛض وٝ ٕٞٝ ٔكتط٤بٖ ٔخُ ٞٓ ٥٘ؿتٙس وبضوٙبٖ ٞٓ  ٥ٕٞٗ»...

ٔب٘ٙس ٞٓ ٥٘ؿتٙس ثطذ٣ ْطف٥ت ٚ تحّٕكبٖ پب٥٤ٗ اؾت ظٚز ثٝ 
 «.وٙٙس... ٥ٌط٘س، ظٚز تلاف٣ ٣ٔ زَ ٣ٔ

ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس  ثٙبثطا٤ٗ، پ٥كب٤ٙسٞب٢ قٙبؾب٣٤ قسٜ ث٣
قسٜ،  ٔلاح٣ٍٓ تزطثٝ اظ: ث٣ ا٘س جبضتٖثٝ ٔكتط٢ 

زاٚض٢ ٔٙف٣ وبضٔٙس،  قسٜ، پ٥ف ٔلاح٣ٍٓ ٔكبٞسٜ ث٣
ٖساِت٣ )ٖساِت( ؾبظٔب٣٘، ٘بضيب٤ت٣  تمبيبٞب٢ قغ٣ّ، ث٣

غ٥طوبض ٚ -)ضيب٤ت( وبضٔٙس، فطؾٛز٣ٌ ٥ٞزب٣٘، تساذُ وبض
 ٞب٢ قره٥ت٣. ٤ٚػ٣ٌ

زض پبؾد ثٝ ؾإاَ آذط پػٚٞف لاظْ اؾت ضٚاثٍ ٥ٔبٖ ا٤ٗ 
ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ  ٙسٞب ٚ ٘حٜٛ تأح٥طٌصاض٢ ثط ٔتغ٥ط ث٣پ٥كب٤

ثٝ ٔكتط٤بٖ ٔكرم ٌطزز. ثٙبثطا٤ٗ اظ تى٥ٙه ز٤ٕتُ رٟت 
ثطضؾ٣ ا٢ٍِٛ ضٚاثٍ ٥ٔبٖ ٔتغ٥طٞب٢ قٙبؾب٣٤ قسٜ اؾتفبزٜ 
قس. زض اثتسا ٔبتط٤ؽ ٘ٓطات ذجطٌبٖ تكى٥ُ زازٜ قس، زض 

اثٍ ٔطحّٝ زْٚ ٔبتط٤ؽ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ؾبزٜ ٘ٓطات ذجطٌبٖ زضثبض٠ ضٚ
ٔؿتم٥ٓ ٥ٔبٖ ٔتغ٥طٞب ٔحبؾجٝ قس. زض ٔطحّٝ ؾْٛ، ٔبتط٤ؽ 

ثٝ ٤ه ٔبتط٤ؽ ثٟٙزبض )٘طٔبَ( تجس٤ُ قس. زض  (A)٥ٔب٥ٍ٘ٗ 
ٔطحّٝ چٟبضْ ٔبتط٤ؽ اضتجبٌ وبُٔ )ٔؿتم٥ٓ ٚ غ٥طٔؿتم٥ٓ( اظ 

 1( ش٤ُ ٔحبؾجٝ قس وٝ ٘ت٥زٝ ا٤ٗ ٔحبؾجٝ زض رسَٚ 1ضاثُٝ )
 (I)ا ٔبتط٤ؽ ٕٞب٣٘ زض ا٤ٗ ضاثُٝ، اثتس ٕ٘ب٤ف زازٜ قسٜ اؾت.
تفط٤ك ٕ٘ٛزٜ ٚ حبنُ آٖ ضا ٚاضٖٚ  (D)ضا اظ ٔبتط٤ؽ ثٟٙزبض 

 و٥ٙٓ. و٥ٙٓ ٚ زض ٔبتط٤ؽ ثٟٙزبض ٔزسزاً يطة ٣ٔ ٣ٔ
(1)T = D (I-D)

-1                               

قٛز. زض ا٤ٙزب  زض ٔطحّٝ پٙزٓ آؾتب٘ٝ ضٚاثٍ ٔحبؾجٝ ٣ٔ
ت. وبضثطز آؾتب٘ٝ ثٛزٜ اؾ 067/0آؾتب٘ٝ ضٚاثٍ ٖسز٢ ثطاثط 

ضٚاثٍ زض ا٤ٗ اؾت وٝ اظ َط٤ك ٔمب٤ؿٝ ٔمبز٤ط ٔبتط٤ؽ ضٚاثٍ 
ٖٙٛاٖ ضٚاثٍ  وبُٔ ثب ٔمساض آؾتب٘ٝ، ٔمبز٤ط وٕتط اظ آؾتب٘ٝ ثٝ

قٛ٘س. زض ٔطحّٝ قكٓ تى٥ٙه ز٤ٕتُ  رعئ٣ زض ٘ٓط ٌطفتٝ ٣ٔ
 1ضؾٓ ٕ٘ٛزاض ضٚاثٍ تأح٥ط ٔتمبثُ ٔتغ٥طٞبؾت وٝ زض قىُ 

 ٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت.
تٛرٝ ثٝ ا٤ٙىٝ زض ا٤ٗ پػٚٞف ٔتغ٥ط ٟ٘ب٣٤ ٚ ٚاثؿتٝ  ثب
ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢ اؾت تأح٥طٌصاض٢ ا٤ٗ  ٔب ث٣

ٔلاح٣ٍٓ تزطثٝ قسٜ اظ ٔكتط٢ ٚ  ٔتغ٥ط ثط ٔتغ٥طٞب٢ ث٣
ٔلاح٣ٍٓ ٔكبٞسٜ قسٜ اظ ٔكتط٢ اظ ا٢ٍِٛ  ث٣
ٌطزز ٚ ا٢ٍِٛ ا٥ِٚٝ ا٤ٗ پػٚٞف  آٔسٜ حصف ٣ٔ زؾت ثٝ

ز. پؽ اظ ضؾٓ ا٢ٍِٛ پ٥كب٤ٙسٞب٢ ذٛاٞس ثٛ 2ٔب٘ٙس قىُ 
ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ ثٝ ٔكتط٤بٖ، ا٤ٗ اٍِٛ رٟت تأ٥٤س ثٝ  ث٣

زٞٙسٜ پطؾكٙب١ٔ ز٤ٕتُ  ٘ٓطاٖ پبؾد تٗ اظ نبحت 10ضؤ٤ت 
قسٜ، ثط  ضؾب٘سٜ قس ٚ ٣ٍٕٞ آٟ٘ب يٕٗ تأ٥٤س ا٢ٍِٛ تطؾ٥ٓ

ٞب٢  ٌط ٤ٚػ٣ٌ ا٘س وٝ ٔتغ٥طٞب٢ تٗس٤ُ ا٤ٗ ثبٚض ثٛزٜ
ٌطا٣٤ ثط  ٚ ٥ْٚفٝب٣٘، ؾبظٌبض٢قره٥ت٣ ٔب٘ٙس حجبت ٥ٞز
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 وبضٔٙس تأح٥طٌصاض ٞؿتٙس.ٔلاح٣ٍٓ  ٥ٔعاٖ ضٚاثٍ ٔٙت٣ٟ ثٝ فطؾٛز٣ٌ ٥ٞزب٣٘ ٚ ث٣

  1   2 

 

0/511 0/739 1/136 1/244

1/360 1/469

1/648

2/007

0/1
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0/1
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0/5
150/6

21

0/6
39

-

0/0
64

0/2
55

-
r i 

- c
j

1/0
14

-

WCI

ECI

EP

OI

ED

JDs

WNI

0/4
02

EE

EI

0/820

 ٕ٘ٛزاض قجىٝ اضتجبَبت ٥ٔبٖ ٔتغ٥طٞب٢ پػٚٞف. 7شکل 

 ٔبتط٤ؽ اضتجبٌ وبُٔ ٥ٔبٖ ٔتغ٥طٞب .7جدول 

ri - cj ri+cj cj ri EI EE WNI JDs ED OI EP CA CI  (T) 

621/0 648/1 513/0 135/1 275/0  181/0  064/0  159/0  180/0  035/0  048/0  142/0  051/0  CI 

515/0 469/1 477/0 992/0 221/0  157/0  053/0  135/0  161/0  033/0  054/0  041/0  138/0  CA 

112/0 511/0 199/0 312/0 143/0  016/0  005/0  014/0  016/0  003/0  005/0  054/0  056/0  EP 

402/0 820/0 209/0 611/0 169/0  134/0  008/0  041/0  184/0  012/0  017/0  022/0  024/0  OI 

255/0- 244/1 750/0 495/0 152/0  152/0  013/0  024/0  021/0  045/0  043/0  021/0  023/0  ED 

064/0 136/1 536/0 600/0 163/0  185/0  093/0  016/0  048/0  039/0  012/0  021/0  023/0  JDs 

193/0 739/0 273/0 446/0 139/0  116/0  012/0  103/0  040/0  015/0  004/0  018/0  020/0  WNI 

639/0- 360/1 999/0 361/0 189/0  017/0  011/0  009/0  059/0  020/0  004/0  024/0  027/0  EE 

014/1- 007/2 511/1 496/0 060/0  041/0  014/0  035/0  041/0  008/0  012/0  135/0  150/0  EI 

 
   Experienced Customer Incivility (ECI) ٔلاح٣ٍٓ تزطثٝ قسٜ اظ ٔكتط٢: ث٣

 Witnessed Customer Incivility (WCI): ح٣ٍٓ ٔكبٞسٜ قسٜ اظ ٔكتط٢ٔلا ث٣
 Emotional Exhaustion (EE): طؾٛز٣ٌ ٥ٞزب٣٘ف                                 Job Demands (JDs) :تمبيبٞب٢ قغ٣ّ

   Employee Prejudice (EP): زاٚض٢ وبضٔٙس پ٥ف   Work-Nonwork Interference (WNI): غ٥طوبض -تساذُ وبض

 Employee Dissatisfaction (ED)٘بضيب٤ت٣ وبضٔٙس:                Organizational Injustice (OI): ٖساِت٣ ؾبظٔب٣٘ ث٣

 cjٔزٕٛٔ ٔمبز٤ط ؾتٖٛ:                 ri:  ٔزٕٛٔ ٔمبز٤ط ضز٤ف                      Employee Incivility (EI): ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ث٣



 زض ؾبظٔبٖ تأ٥ٔٗ ارتٕب٣ٖ ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢ ٙسٞب٢ ث٣پ٥كب٤ اظ ٤٣اٍَِٛطاح٣  ٖجٛز٢ ٚ ٖلأٝ:        76
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 ا٢ٍِٛ پ٥كٟٙبز٢ پػٚٞف.  7شکل 
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 یزیگ جٍیي وتبحث 
ا٤ٗ پػٚٞف اظ ِحبِ ٘ٓط٢ اظ چٙس رٟت ا٥ٕٞت  ٣َٛضوّ ثٝ

زٞس وٝ  ٞب٢ ا٤ٗ پػٚٞف ٘كبٖ ٣ٔ زاضز. اَٚ ا٤ٙىٝ، ٤بفتٝ
ٔلاح٣ٍٓ تزطثٝ  تأح٥ط ث٣ ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ ٖٕستبً تحت ث٣

 ٞطٌب٤ٜٗ ٘حٛ وٝ ٔكبٞسٜ قسٜ اظ ٔكتط٤بٖ اؾت. ثسب قسٜ ٤
 ٔٙكأزض رٟت  ثب تٗبٔلات ٔٙف٣ ٔٛارٝ قٛ٘س زض پبؾد اقربل
ٚاوٙك٣ ٔٙف٣ ٚ غ٥طؾبظ٘سٜ ذٛاٞٙس زاقت. ا٤ٗ  ٠آغبظوٙٙس

( 2004ٔلاح٣ٍٓ پ٥طؾٖٛ ٚ پٛضاث ) ث٣ فٙط ٌٛ٘ٝٞب ثب ٔسَ  ٤بفتٝ

( 2007) ٚ ٕٞچ٥ٙٗ ٔسَ ٕٞؿب٣٘  ٞسف لاَٚ، ضاح ٚ ثطٚوٙط

، ٚ ٕٞىبضاٖ ٞب٢ پ٥ك٥ٗ ز٤ٍط )اؾ٥ّتط ٥٘ع ؾبظٌبض اؾت. پػٚٞف
، ٕٞىبضاٖ؛ ٞٛض ٚ 2010، ٚ ٕٞىبضاٖ ؛ ٚاٖ ربئطؾِٛس2012
ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس  ( ٥٘ع ٚرٛز چ٥ٙٗ تأح٥ط٢ ثط تحط٤ه ث2015٣

ٔلاح٣ٍٓ تزطثٝ  ا٤ٗ پػٚٞكٍطاٖ ث٣ ،ظٖٓ وٙٙس. ثٝ ضا تأ٥٤س ٣ٔ
ان٣ّ تأح٥طٌصاض ثط  ٖٙٛاٖ ٔتغ٥ط قسٜ اظ ٔكتط٢ ٕٔٗٛلاً ثٝ

قٛز ٚ تأح٥ط  ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢ ٖٙٛاٖ ٣ٔ اضتىبة ث٣
ٞب٢ پ٥ك٥ٗ ثٝ احجبت ضؾ٥سٜ اؾت. زْٚ  آٖ زض تٕبْ پػٚٞف

 ز٤ٍطث٥ٗ اؾبؾ٣، ٘مف  ثط ا٤ٗ زٚ ٔتغ٥ط پ٥ف ا٤ٙىٝ، ٖلاٜٚ
پ٥كب٤ٙسٞب ٥٘ع ٔٛضز تٛرٝ لطاض ٌطفتٝ اؾت. اظ ٘تب٤ذ ٟٔٓ پػٚٞف 

ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ  ح٥طٌصاض زض تحط٤ه ث٣قٙبؾب٣٤ ٔتغ٥طٞب٢ تأ
ٞب٢  ثٝ ٔكتط٤بٖ اؾت وٝ اظ َط٤ك تح٥ُّ ًٕٖٔٛ زازٜ

ٔتغ٥ط تأح٥طٌصاض قٙبؾب٣٤  8زؾت آٔس. زض ا٤ٙزب ٝ ٔهبحجٝ ث
ٔتغ٥ط ٟ٘ٓ ٣ٙٗ٤ تأح٥ط  ٌطز٤س وٝ احط آٟ٘ب ٕٔىٗ اؾت تحت

تٗس٤ُ ٌطزز. ٔتغ٥طٞب٢ وبضوٙبٖ ٞب٢ قره٥ت٣  ٤ٚػ٣ٌ
ٔلاح٣ٍٓ تزطثٝ قسٜ  ٘س اظ: ث٣ا ٖجبضت تأح٥طٌصاض قٙبؾب٣٤ قسٜ

ٔلاح٣ٍٓ ٔكبٞسٜ قسٜ اظ ٔكتط٢، تمبيبٞب٢  اظ ٔكتط٢، ث٣
ٖساِت٣ ؾبظٔب٣٘،  قغ٣ّ، فطؾٛز٣ٌ ٥ٞزب٣٘، ٘بضيب٤ت٣ قغ٣ّ، ث٣

 زاٚض٢ ٔٙف٣ وبضٔٙس. غ٥طوبض ٚ پ٥ف -تساذُ وبض
٤ى٣ ز٤ٍط اظ ٘تب٤ذ ا٤ٗ پػٚٞف ا٤ٗ اؾت وٝ ٔهبز٤ك ٚ 

تأ٥ٔٗ ارتٕب٣ٖ ا٤طاٖ   زض ؾبظٔبٖ  ٔلاح٣ٍٓ ٞب٢ ث٣ ٕ٘ٛ٘ٝ
ٞب زض  ٔلاح٣ٍٓ اظ ث٣  ضؾس ا٤ٗ ٕ٘ٛ٘ٝ ٘ٓط ٣ٔقٙبؾب٣٤ قس. ثٝ 
 ذسٔبت زض ا٤طاٖ ٚرٛز زاضز.  زٞٙس ٞب٢ اضائٝ ثؿ٥بض٢ اظ ؾبظٔبٖ

ٕٞچ٥ٙٗ ارطا٢ تى٥ٙه ز٤ٕتُ ٥٘ع ٔٙزط ثٝ ت٥٥ٗٗ ضٚاثٍ ٥ٔبٖ 
ط ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ ٚ ٘حٜٛ تأح٥طٌصاض٢ ثط ٔتغ٥ پ٥كب٤ٙسٞب٢ ث٣

٢ٍٛ پ٥كٟٙبز٢ ا٤ٗ  ث٣ ٔلاح٣ٍٓ وبضوٙبٖ ثٝ ٔكتط٤بٖ قس. َجك اِ
ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس،  پػٚٞف، ٤ى٣ ز٤ٍط اظ پ٥كب٤ٙسٞب٢ ث٣

 ز٤ٍطٔلاح٣ٍٓ ٔكبٞسٜ قسٜ اظ ؾ٢ٛ ٔكتط٢ ثٝ ٕٞىبضاٖ ٤ب  ث٣
ٞب٢ ثؿ٥بض ا٘سو٣ ا٤ٗ ٘ٛٔ  ٔكتط٤بٖ اؾت. تبوٖٙٛ پػٚٞف

 . ٔلاح٣ٍٓ ضا ٔٛضز تٛرٝ لطاض زاز٘س ث٣

                                                                      
1. Lavelle, Rupp & Brockner 

غ٥طوبض ٥٘ع اظرّٕٝ پ٥كب٤ٙسٞب٢ تأح٥طٌصاض ثط  -بضتساذُ و
ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢ ٖٙٛاٖ قسٜ اؾت. ا٤ٗ ٘ت٥زٝ ثب  ث٣

 ( ٚ ٤ٛ٥ٍِٙؿتٖٛ ٚ ربد2011) وٛضآ ٚ فط٤طاٞب٢  ٘تب٤ذ پػٚٞف
( ؾبظٌبض اؾت. آ٘بٖ ٖٙٛاٖ زاقتٙس اقربن٣ وٝ 2008)

قس ٞب٢ وبض٢ ٤ب ظ٘س٣ٌ آٟ٘ب ثب ٤ىس٤ٍط تساذُ زاقتٝ ثب ٘مف
وٙٙس.  احؿبؼ ٌٙبٜ ضا تزطثٝ ٣ٔ ػ٤ٜٚ ثٕٝٔٗٛلاً ٥ٞزب٘بت ٔٙف٣ ٚ 

زاضز وبضوٙب٣٘ وٝ ؾبٖت وبض٢ آٟ٘ب  ( ٥٘ع ٖٙٛاٖ 2012٣ٔضاثطتع )
تٛا٘ٙس ثٝ وبضٞب٢ ضٚظٔطٜ ظ٘س٣ٌ ذٛز  ا٢ اؾت وٝ ٣ٕ٘ ثٝ ٌٛ٘ٝ

ضؾ٥س٣ٌ وٙٙس ٚ ٤ب ٚلت٣ ضا ثطا٢ تفط٤ح ثب ذب٘ٛازٜ ذٛز اذتهبل 
حؿبؼ ذؿت٣ٍ، ٘با٥ٔس٢ ٚ ٤ب ٖسْ زٞٙس ٕٔىٗ اؾت زچبض ا

 ضيب٤ت قٛ٘س. 
ٖٛأُ فكبضظا٣٤ اؾت وٝ تب  اظرّٕٝتمبيبٞب٢ قغ٣ّ ٥٘ع 
ٞب٢ ضفتبض ؾبظٔب٣٘ ٔٛضز تٛرٝ لطاض  حسٚز ظ٤بز٢ زض پػٚٞف

( ث٥بٖ زاقتٙس وٝ لطاض 2001) ٕٞىبضا٥ٌٖطز. زٔطٚت٣ ٚ  ٣ٔ

تٛا٘س زضن وبضوٙبٖ  ٔلاح٣ٍٓ ٔكتط٢ ٣ٔ ٌطفتٗ زض ٔٗطو ث٣
عاٖ تمبيب٢ قغ٣ّ وبضوٙبٖ ضا افعا٤ف زٞس. زض ا٤ٗ اظ ٥ٔ

پػٚٞف تمبيبٞب٢ قغ٣ّ ٘مك٣ ٥ٔب٘ز٣ زاقتٝ ٚ يٕٗ 
ٔلاح٣ٍٓ تزطثٝ قسٜ ٚ ٔكبٞسٜ اظ ٔكتط٢،  تأح٥طپص٤ط٢ اظ ث٣

ٔلاح٣ٍٓ  غ٥طوبض ٚ ث٣ -ثط فطؾٛز٣ٌ ٥ٞزب٣٘، تساذُ وبض
 وبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢ تأح٥طٌصاض قٙبذتٝ قسٜ اؾت.

اظ  ا٘س ٣ ٔفطٌ ٥ٞزب٣٘( ٖجبضتفطؾٛز٣ٌ ٥ٞزب٣٘ )ذؿتٍ
احؿبؼ تح٥ُّ ضفت٣ٍ ٚ فطؾٛز٣ٌ لٛا٢ ٥ٞزب٣٘ ٤ه فطز 

ٞب٢ پ٥ك٥ٗ )ٖلأٝ  ٢ پػٚٞف (. ٤بفت21ٝ-20 :1993)ٔبظلان، 
( ٘كبٖ 2007، ؛ ٌط٘س٢، وطٖ ٚ فط1393ٖٚ، ٕٞىبضاٖٚ 
ٔلاح٣ٍٓ  زٞس وٝ ضفتبض ٘بقب٤ؿت ٔكتط٢ اظرّٕٝ ث٣ ٣ٔ

ضٔٙس ٘مف زاضز. زض ا٤ٗ ٔكتط٢ زض ثطٚظ فطؾٛز٣ٌ ٥ٞزب٣٘ وب
ٌط اؾبؾ٣ زض ا٢ٍِٛ  پػٚٞف، فطؾٛز٣ٌ ٥ٞزب٣٘ ٘مف ٥ٔب٘ز٣

ٔلاح٣ٍٓ  وٙس ٚ تأح٥ط غ٥طٔؿتم٥ٓ ث٣ پ٥كٟٙبز٢ ضا ا٤فب ٣ٔ
ٔلاح٣ٍٓ ٔكبٞسٜ قسٜ اظ ٔكتط٢،  قسٜ اظ ٔكتط٢، ث٣ تزطثٝ

، تمبيبٞب٢ قغ٣ّ، ٘بضيب٤ت٣ قغ٣ّ ٚ غ٥طوبض -تساذُ وبض
لاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢ ٔ ٖساِت٣ ؾبظٔب٣٘ ضا ثط ث٣ ث٣

 وٙس. ٌط٢ ٣ٔ ٥ٔب٘ز٣
٘بضيب٤ت٣ قغ٣ّ وبضٔٙس ٥٘ع اظ ز٤ٍط پ٥كب٤ٙسٞب٢ قٙبؾب٣٤ 

ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢ اؾت وٝ ذٛز زض ا٤ٙزب  قسٜ ث٣
٘مك٣ ٥ٔب٘ز٣ زاضز. َجك ٔسَ پ٥كٟٙبز٢ ٔب، ٘بضيب٤ت٣ وبضٔٙس 

تأح٥ط ٖٛأُ فكبضظا٣٤ ٔب٘ٙس  اظ ٚي٥ٗت قغُ ٤ب ؾبظٔبٖ تحت

                                                                      
2. Correa & Ferreira 

3. Livingston & Judge 

4. Demerouti, Bakker, Nachreiner & Schaufeli 

5. Grandey, Kern & Frone 
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ٔلاح٣ٍٓ ٔكبٞسٜ قسٜ  ٔلاح٣ٍٓ تزطثٝ قسٜ ٔكتط٢، ث٣ ث٣
آ٤س. ٘بضيب٤ت٣ قغ٣ّ  ٚرٛز ٣ٔ قسٜ ثٝ ٖساِت٣ ازضان ٔكتط٢ ٚ ث٣

تأح٥ط ٔتغ٥طٞب٢ پ٥ف ٌفتٝ، ثط  ٌط٢ ٥ب٘ز٣ٔوبضٔٙس ٥٘ع يٕٗ 
ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢ تأح٥طٌصاض  فطؾٛز٣ٌ ٥ٞزب٣٘ ٚ ث٣

 ثبقس.
قسٜ ٚ ضفتبضٞب٢  ضانٖساِت٣ از ٚرٛز اضتجبٌ ٔؿتم٥ٓ ٥ٔبٖ ث٣

تح٥ُّ ثٝ احجبت -ٔٙف٣ وبضوٙبٖ ثٝ نٛضت و٣ّ زض چٙس٤ٗ فٛق
، ؛ زلا2007َ، : ثط٢، ٚا٘ع ٚ ؾبوتٔخبَ ٖٙٛاٖ ثٝضؾ٥سٜ اؾت )

َٛض ذبل ثط تأح٥طٌصاض٢  (. أب زض ا٤ٗ پػٚٞف ث2005ٝ
َٛض  ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢ ثٝ ٖساِت٣ ؾبظٔب٣٘ ثط ث٣ ث٣

ٌط٢ ٘بضيب٤ت٣ قغ٣ّ ٚ  ٥ٔب٘ز٣ٔؿتم٥ٓ ٚ غ٥طٔؿتم٥ٓ ثب 
 فطؾٛز٣ٌ ٥ٞزب٣٘ تأو٥س قسٜ اؾت. 

زاٚض٢ وبضوٙبٖ ٥٘ع ٤ى٣ اظ ٖٛا٣ّٔ اؾت وٝ  تٗهت ٚ پ٥ف
ٔلاح٣ٍٓ آ٘بٖ ثٝ ٔكتط٤بٖ ضا تحط٤ه وٙس. ا٤ٗ  تٛا٘س ث٣ ٣ٔ

ٞب٢ پ٥ك٥ٗ حٛظٜ ضفتبضٞب٢ ٔٙف٣  زض پػٚٞف ٘سضت ثٝپ٥كب٤ٙس 
 ٌطفتٝ اؾت. ٔتغ٥ط تأح٥طٌصاض ٔٛضز تٛرٝ لطاض  ٖٙٛاٖ ثٝ

 ٖٙٛاٖ ٞب٢ قره٥ت٣ ٥٘ع زض ا٤ٗ پػٚٞف ثٝ ٤ٚػ٣ٌ
زض ٘ٓط ٌطفتٝ قس٘س. پػٚٞكٍطاٖ ٔرتّف  ٠وٙٙس ٔتغ٥طٞب٢ تٗس٤ُ

ٔتغ٥ط  ٖٙٛاٖ ثٝاثٗبز ٔرتّف٣ اظ قره٥ت ٚ ٤ب ٞٛـ ٥ٞزب٣٘ ضا 
ا٘س. ٘تب٤ذ پػٚٞف ضاثطتع  ٔٛضز تٛرٝ لطاض زازٜ ٠وٙٙس تٗس٤ُ

تأح٥ط تمبيبٞب٢ قغ٣ّ،  ض٘زٛض٢ زٞس وٝ ضٚاٖ ( ٘كبٖ 2012٣ٔ)
ضا ثط  ٢فطز ٥ٗثٚ تٗبضو غ٥طوبض  -تساذُ وبضتغ٥٥ط ؾبظٔب٣٘، 

ٖٙٛاٖ ٥ٔب٘ز٣ ٚ زضٟ٘ب٤ت اضتىبة  ٥ٞزب٘بت ٔٙف٣ ثٝ
 ٕٞىبضاٖوٙس. ٘تب٤ذ پػٚٞف ٖطة ٚ  ٔلاح٣ٍٓ تٗس٤ُ ٣ٔ ث٣

ض٘زٛض٢ ضاثُٝ ٥ٔبٖ ٖساِت  ( ٥٘ع ٘كبٖ زاز وٝ ضٚا1392ٖ)
 وٙس.  ا تٗس٤ُ ٣ٔٔلاح٣ٍٓ ض ا٢ ٚ اضتىبة ث٣ ض٤ٚٝ

تٛا٘س زض تم٤ٛت ثه٥طت ٔس٤طاٖ ٔطاوع  حبيط ٣ٔ ١ُٔبِٗ
ذسٔبت ثبو٥ف٥ت ثٝ ٔكتط٤بٖ  ٝز٘جبَ اضائ ذسٔبت٣ ضا وٝ ٕٔٗٛلاً ثٝ

ٞؿتٙس ٔإحط ثبقس. ٤ه اؾتطاتػ٢ پ٥ك٥ٍطا٘ٝ ثطا٢ وبٞف 
ذسٔبت ٚ ٔحهٛلات  اضائٌٝٛ٘ٝ ضفتبضٞب٢ ٔٙف٣ وبضوٙبٖ،  ا٤ٗ

وبضوٙبٖ ثب ٔكتط٤بٖ اؾت. زْٚ ثبو٥ف٥ت زض ا٥ِٚٗ ٔحُ تٕبؼ 
ٞب٢ ز٤ٍط  ا٤ٙىٝ، ٔس٤طاٖ ؾبظٔبٖ تأ٥ٔٗ ارتٕب٣ٖ ٚ ؾبظٔبٖ

تٛا٘ٙس ٘تب٤ذ ا٤ٗ پػٚٞف ضا زض ٔطاحُ ٔرتّف ٔس٤ط٤ت ٔٙبثٕ  ٣ٔ
٘ٓط  اؾترساْ، ٌع٤ٙف ٚ آٔٛظـ وبضوٙبٖ ٔس اظرّٕٝا٘ؿب٣٘ 

ضا ث٥بثٙس  ٣٤ٞب ضاٜتٛا٘ٙس  ٞب ٣ٔ زاقتٝ ثبقٙس. ؾْٛ ا٤ٙىٝ، ؾبظٔبٖ
ٔلاحٓٝ  ٘عاوت ٚ ث٣ ٥ٔعاٖ تىطاض تٕبؼ ثب ٔكتط٤بٖ ث٣وٝ 

زض نٛضت ثطٚظ اذتلالات ٚ تغ٥٥طات  ٔخبَ ٖٙٛاٖ ثٝوبٞف ٤بثس. 

                                                                      
1. Berry, Ones & Sackett 

2. Dalal 

تٛاٖ ثب پرف  ضؾب٣٘ ثٝ ٔكتط٤بٖ، ٣ٔ ٌؿتطزٜ زض فطا٤ٙس ذسٔت
ٞب٢ ر٣ٕٗ ٔب٘ٙس ضاز٤ٛ ٚ ت٤ّٛع٤ٖٛ، ا٘تكبض  آ٣ٌٟ اظ ضؾب٘ٝ

ٞب ثٝ  زضد اَلا٥ٖٝٚ ٤ب  طالا٘تكبض٥وخٞب٢  اَلا٥ٖٝ زض ضٚظ٘بٔٝ
ٞب٢  نٛضت ثٙط ٚ پٛؾتط زض ٘مبٌ ٟٔٓ قٟط ٚ قٗت ٚ ثرف

ٔرتّف ؾبظٔبٖ ٔٛيٛٔ ضا ثٝ اَلأ ٍٕٞبٖ ضؾب٘س. چٟبضْ 
ٞب٣٤ ضا ثطا٢ وبضوٙبٖ ذٛز  تٛا٘ٙس فطنت ٞب ٣ٔ ا٤ٙىٝ، ؾبظٔبٖ

ٞب٢ ذٛز ضا اثطاظ وٙٙس. ٔس٤طاٖ ؾبظٔبٖ  فطاٞٓ ؾبظ٘س وٝ ٍ٘طا٣٘
ٌصاض٢ تزطث٥بت وبضوٙبٖ زض  نتٛا٘ٙس فطنت ثٝ اقتطا ٣ٔ

ٞب٢ ٔكتط٤بٖ ضا اظ َط٤ك ا٤زبز پب٤ٍبٜ  ض٤ٚبض٣٤ٚ ثب ثسضفتبض٢
ٞب٢ اضتجب٣َ ٔزبظ٢ رٟت تزٕٕ ٚ ٔلالبت  ا٤ٙتط٘ت٣ ٤ب وب٘بَ

ٞب٢ آٔٛظق٣ ٚ تٕط٤ٗ  ثطٌعاض٢ وبضٌبٜ آ٘لا٤ٗ فطاٞٓ ؾبظز.
زاض٢ ثٝ نٛضت  ٞب٢ اضتجب٣َ ٚ ٕٞچ٥ٙٗ تٕط٤ٗ ذ٤ٛكتٗ ٟٔبضت

ٞب٢ اضتجب٣َ ٚ وٙتطَ  تٛا٘س رٟت تم٤ٛت ٟٔبضت ٣ّٕٖ ٥٘ع ٣ٔ
 .٥ٞزب٘بت ٔٙف٣ ٔف٥س ٚالٕ قٛز

 

 پیطىُادَا
 ز٤ٍطا٤ٗ تحم٥ك ثب تٛرٝ ثٝ ٔحسٚز٤ت ظٔب٣٘ ٚ  ضز

ٞب فطاٞٓ  ٞب٢ ٔٛرٛز أىبٖ آظٖٔٛ ٥ٔسا٣٘ ٤بفتٝ ٔحسٚز٤ت
ٞب،  تط٤ٗ ٔحسٚز٤ت ٤ٟٓٔى٣ ز٤ٍط اظ  ٔخبَ  ٖٙٛاٖ ثٍٝ٘طز٤س. 

ٝ اؾت وٝ ٌب٣ٞ ٕٔىٗ اؾت ٞب٢ شات٣ ٔهبحج ٔحسٚز٤ت
 ز٥ٝزض٘توبضا٘ٝ ُٖٕ وٙٙس ٚ  ثٝ نٛضت ٔحبفٓٝقٛ٘سٌبٖ  ٔهبحجٝ

ذٛز، ٕٞىبضاٖ ٚ  تٗبُٔ ٠٘حٛثبض٠ تط زض اظ زازٖ اَلاٖبت زل٥ك
 ا٤ٙى٤ٝب ٚ وبضوٙبٖ ظ٤طٔزٕٖٛٝ ذٛز ثب ٔكتط٤بٖ أتٙبٔ وٙٙس ٤ب 

ٔٙساٖ  ِصا ثٝ ٖلالٝذسٔت٣ قٛ٘س.  زچبض ؾ٥ٌٛط٢ ٤ب تٗهت ذٛـ
تٕبْ ٤ب ثرك٣ اظ ا٢ٍِٛ پ٥كٟٙبز٢ ا٤ٗ  قٛز ز ٣ٔپ٥كٟٙب

ٞب٢ ٥ٔسا٣٘ زض  پػٚٞف پػٚٞف ضا رٟت آظٖٔٛ ٚ ا٘زبْ
 وبض ٥ٌط٘س.  ٞب٢ ٔرتّف ذسٔبت٣ ثٝ ؾبظٔبٖ

 ٠زضٟ٘ب٤ت، ثب تٛرٝ ثٝ ا٤ٙىٝ ا٘زبْ پػٚٞف زض حٛظ 
ٔلاح٣ٍٓ ٥ٔبٖ ٔكتط٤بٖ ٚ وبضوٙبٖ زض زاذُ وكٛض  ث٣

ٔلاح٣ٍٓ  ث٣ ٠زض حٛظٔٛي٣ٖٛ ٤ٛ٘ٗ ٚ ٘ٛپب اؾت ٚ ٕٞچ٥ٙٗ 
زض ازث٥بت ٘ٓط٢ پػٚٞف ضا  ذلأوبضٔٙس ثٝ ٔكتط٢ ٚرٛز 

ٔٙس  تٛاٖ احؿبؼ ٕ٘ٛز ثٝ و٥ّٝ پػٚٞكٍطاٖ ٖلالٝ ذٛث٣ ٣ٔ ثٝ
ٞب٢  قٛز پػٚٞف ٔلاح٣ٍٓ پ٥كٟٙبز ٣ٔ ثٝ ُٔبِٗٝ زض حٛظٜ ث٣

 ػ٤ٜٚ ثٝٔلاح٣ٍٓ ٚ  ٔٛي٣ٖٛ ث٣ ٥ٔ٠سا٣٘ ث٥كتط٢ زض حٛظ
 زبْ زٞٙس. ٔلاح٣ٍٓ وبضٔٙس ثب ٔكتط٢ ا٘ ث٣
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 مىابع
، ضفتبض ؾبظٔب٣٘(. 1389ضاث٥ٙع، اؾت٥فٗ پ٣.؛ ٚ ربد، ت٥ٕٛت٣ ا٢ )

 تطرٕٝ ٟٔس٢ ظاضٔ، تٟطاٖ: ٘م.

(. 1390ٖط٣ً٤، ح٥ٕسضيب )ٚ ضيب٣٤، فبَٕٝ؛ ٘ٛض٢، اثٛاِمبؾٓ 
زض ٔح٥ٍ وبض ٚ لهس تطن قغُ ثب تٛرٝ ثٝ  ٣٘عاوت ٣ث»

فهّٙبٔٝ زا٘ف ٚ  «.ٖساِت ؾبظٔب٣٘ ٢ٌط ٣ب٘ز٥ٔ٘مف 
 .50-40 ،٠46 ، قٕبضوبضثط٢ ٣قٙبؾ ضٚاٖػٚٞف زض پ

 ٚ ثك٥ّسٜ،  ، ؾ٥س اؾٕب٥ُٖق٥د قجب٣٘ ٖطة، ٍ٘بض؛ ٞبق٣ٕ
زض ٔح٥ٍ وبض:  ٣٘عاوت ٣ثپ٥كب٤ٙسٞب٢ ù(. 1392و٥ٛٔطث )

 ١فهّٙبٔ «.ثطضؾ٣ ثطذ٣ ٔتغ٥طٞب٢ فطز٢ ٚ ؾبظٔب٣٘
 .309-294 ،67 ٠،  قٕبض17، زٚضٜ ضٚا٘كٙبؾ٣

 

لس٤ط٢،   ، ؾ٥س اؾٕب٥ُٖ؛٣ق٥د قجب٘ ٖطة، ٍ٘بض؛ ٞبق٣ٕ
 تزطثٝ ثُٝضاù(. 1393ثبزافكب٣٘، فبَٕٝ ) ٤٣ٔحجٛثٝ ٚ ضيب

 اضتىبة ثب ؾبظٔب٣٘ ٖساِت ٚ وبض ٔح٥ٍ زض ٣٘عاوت ٣ث

 ٚ ٔٙف٣ ٖبَفٝ ٘مف ض٢  وبض: ٥ٔب٘ز٣ ٔح٥ٍ زض ٣٘عاوت ٣ث
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