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 کیدهچ
ثسضفتبض٢ ٔكتط٤بٖ ثط ضفتبضٞب٢  ٥طتأثٞسف اظ ا٤ٗ ٔغبِؼٝ ثطضؾ٣ 

 ٥طتأثج٤ٛب٘ٝ وبضوٙبٖ قؼت ثب٘ه ّٔت ٔكٟس اؾت. زض ا٤ٗ ضاؾتب  تلاف٣
ثط ا٤جبز ٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘ ٚ فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ زض  بٖثسضفتبض٢ ٔكتط٤

ا٤ٗ ٔتغ٥طٞب ثط ضفتبضٞب٢  ٥طتأثوبضوٙبٖ ثطضؾ٣ قسٜ اؾت. ٕٞچ٥ٙٗ 
حٕب٤ت ؾطپطؾت زض  ٌط٢ جٛ تؼس٤ُ ٘ظطٌطفتٗ ٤ب٘ٝ وبضوٙبٖ ثب زضجٛ تلاف٣
ج٤ٛب٘ٝ اضظ٤بث٣ قسٜ اؾت.  فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ ٚ ضفتبضٞب٢ تلاف٣ ٥ٔبٖضاثغٝ 

جٟت ثطضؾ٣ ضٚا٣٤ ؾبظٜ ٚ ضط٤ت آِفب٢  ٢س٥٤تأتى٥ٙه تح٥ُّ ػب٣ّٔ 
جٟت  اؾت. قسٜوطٚ٘جبخ جٟت ؾٙجف ا٘ؿجبْ زض٣٘ٚ اثعاضٞب اؾتفبزٜ 

٤بث٣ ٔؼبزلات  ٥طٞب٢ ٔؿتمُ ثط ٚاثؿتٝ، اظ ضٚـ ٔسَٔتغ ٥طتأثثطضؾ٣ 
ٌط  ٔٙظٛض ثطضؾ٣ ٘مف تؼس٤ُ افعاض آٔٛؼ ٚ ثٝ اظ ٘طْ ثب اؾتفبزٜؾبذتبض٢ 

ٔطاتج٣ اؾتفبزٜ  ت ؾطپطؾت، اظ تح٥ُّ ضٌطؾ٥ٖٛ چٙسٌب٘ٝ ؾّؿ٤ّٝجٛحٕب
زٞس وٝ ثسضفتبض٢ ٔكتط٤بٖ ثط فطؾٛز٣ٌ  ٣ٔ  ٞب ٘كبٖ . ٤بفتٝقسٜ اؾت

ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض٢ زاضز.  ٥طتأث٥جب٣٘ وبضوٙبٖ ػبعف٣ ٚ ٘بٕٞؿب٣٘ ٞ
تٛج٣ٟ زاضز.  لبثُ ٥طتأثج٤ٛب٘ٝ  فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ ثط ضفتبضٞب٢ تلاف٣

ضاثغٝ فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣  ٌط جٛحٕب٤ت ؾطپطؾت زض ٘مف تؼس٤ُٕٞچ٥ٙٗ 
 .قسٜ اؾت٥٤س أت زض ا٤ٗ ٔغبِؼٝ ج٤ٛب٘ٝ ٥٘ع ٚ ضفتبضٞب٢ تلاف٣
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Abstract 

This study aimed to investigate the impact of customer 

mistreatment on Mallet Bank employees� retaliation in 
Mashhad, Iran. In this regard, the impact of customer 

mistreatment on emotional dissonance and emotional 

exhaustion was investigated. Also, the influence of these 

variables on employee retaliation by considering the 

moderator role of supervisory support climate in the 

relationship between emotional exhaustion and employee 

retaliation were evaluated. Confirmatory factor analysis 

and Cronbach's alpha coefficient were used to assess 

validity and the internal consistency of the instrument, 

respectively. To investigate the effect of independent 

variables on the dependent variable, the method of 

structural equation modeling (SEM) in AMOS software 

was used. Subsequently, multiple regression analysis was 

conducted to investigate the effect of moderator role of 

supervisory support climate. Findings revealed that 

customer mistreatment has a significant influence on 

both emotional dissonance and emotional exhaustion. 

Emotional exhaustion has a crucial effect on4employees� 
retaliation. Also The moderating role of supervisory 

support climate in the relationship between emotional 

exhaustion and employee retaliation is also confirmed in 
this study. 

Keywords  
Customer Mistreatment, Employee Retaliation, 

Supervisory Support Climate, Emotional Dissonance, 

Emotional Exhaustion. 
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 مقدمه
وٙٙس  زض نٙؼت٣ ثب قطا٤ظ ضلبثت٣ فؼب٥ِت ٣ٔ ٞب ثب٘هزض ا٤طاٖ 
زض ا٤ٗ قطا٤ظ ثب٤س جب٤ٍبٜ ضلبثت٣ ذٛز ضا  ٚ (1388)ق٥ط٢، 

ٞب٢  حفؼ وٙٙس. ثطا٢ ثب٘ه ّٔت ثٝ ػٙٛاٖ ثب٘ى٣ وٝ زض ؾبَ
ؾبظ٢ قسٜ، حفؼ جب٤ٍبٜ ضلبثت٣ ا٥ٕٞت فطاٚا٣٘  اذ٥ط ذهٛن٣

ٔس٤طاٖ اضقس ثب٘ه  طا٥ًاذزاضز. ػلاٜٚ ثط حفؼ جب٤ٍبٜ ضلبثت٣، 
ٟٔٓ ٚ ضطٚض٢ ثطا٢  ػب٣ّٔ ػٙٛاٖ ثّٝٔت ثٝ ؾٛزآٚض٢ ٥٘ع 

 ا٘س.  پبؾر٣٤ٍٛ ٔٙبؾت ثٝ ٥٘بظ ؾٟبٔساضاٖ، تٛجٝ ٤ٚػٜ وطزٜ
 ػٙٛاٖ ثٝزض ا٤ٗ قطا٤ظ جّت ضضب٤ت ٚ ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ 

تٛا٘س ٔٙجط ثٝ حفؼ جب٤ٍبٜ ضلبثت٣ قٛز  ػب٣ّٔ وٝ ٞٓ ٣ٔ
ٚ ٞٓ ؾٛزآٚض٢ ضا زض پ٣ زاقتٝ ثبقس  (1997، 1)ٚٚزضاف

 ثب٘ه ّٔت زاضز.  ا٥ٕٞت ظ٤بز٢ ثطا٢ (1، 2010، 2)ٚاً٘
زض ثب٘ه ّٔت اؾتب٘ساضزٞب٢ ضفتبض وبضوٙبٖ ثب  ،ثٙبثطا٤ٗ
  ا٘س وٝ ثٝ ا٤ٗ ٞسف زؾت تٙظ٥ٓ وطزٜ ٢ا ٌٛ٘ٝ ثٝٔكتط٤بٖ ضا 

ٞب٢ ذسٔبت٣ زض ؾغح جٟبٖ ٘كبٖ  ٤بثٙس. ٣ِٚ تجطثٝ ؾبظٔبٖ
قؼبضٞب٣٤ اظ لج٥ُ  اظحس ف٥ثوطزٖ  زازٜ اؾت وٝ ز٘جبَ

اؾتب٘ساضزٞب٢ ذسٔبت،  اٖػٙٛ ثٝ «٥ٕٞكٝ حك ثب ٔكتط٢ اؾت»
ٞب٣٤ اظ ؾ٢ٛ ٔكتط٤بٖ ثب وبضوٙبٖ  ٔٙجط ثٝ ثطٚظ ثسضفتبض٢

ٞب٢ ا٘ؿب٣٘  آٖ وبضوٙبٖ وٝ ؾطٔب٤ٝ ج٥ٝزض٘تقٛز وٝ  ٣ٔ
 3ث٥ٙٙس. ٣ِ ٚ اٚو٣ ؾبظٔبٖ ٞؿتٙس اظ ِحبػ احؿبؾ٣ آؾ٥ت ٣ٔ

ا٤ٗ  فّؿفٝ وٝ  اظحس ف٥ثوطزٖ  ٔؼتمس٘س وٝ ز٘جبَ (1: 2013)
 «اضائٝ ذسٔبت زٚؾتب٘ٝ ثب ِجرٙس» ٤ب «ٔكتط٢ پبزقبٜ اؾت»

ثٝ ز٥ُِ ا٤ٙىٝ وبضوٙبٖ ٔججٛض٘س وٝ  ت٤زضٟ٘بتٛا٘س  ٣ٔ
احؿبؾبت ٔتفبٚت٣ اظ احؿبؾبت ٚالؼ٣ ذٛز ثٝ ٕ٘ب٤ف ثٍصاض٘س 

 ٔٙجط ثٝ ضفتبضٞب٢ ا٘حطاف٣ ٤ب ترط٤ت ذسٔبت قٛز. 
ثسضفتبض٢ ٔكتط٤بٖ احؿبؾبت ٔٙف٣ زض وبضوٙبٖ ا٤جبز 

ٕٔىٗ اؾت ٔٛجت ثطٚظ وٙس وٝ ا٤ٗ احؿبؾبت ٔٙف٣  ٣ٔ
ٔحممبٖ  ج٤ٛب٘ٝ اظ ؾ٢ٛ آٟ٘ب قٛز. ثطذ٣ اظ ضفتبضٞب٢ تلاف٣

ضفتبضٞب٢ ٔٙف٣ ٔكتط٤بٖ ثط احؿبؾبت ٚ ضفتبضٞب٢  ٥طتأث
ٚاً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ، ػٙٛاٖ ٔثبَ:  ا٘س )ثٝ وبضوٙبٖ ضا ثطضؾ٣ وطزٜ

ج٤ٛب٘ٝ  تلاف٣فتبضٞب٢ . ض(2014، 4؛ ٔبزٚپب٣ِ ٚ پٛزاض2011
٘فؼبٖ  كتط٤بٖ ٚ ٔٙبفغ ؾبظٔبٖ ٚ ش٢تٛا٘س ثٝ ٔ وبضوٙبٖ ٣ٔ

ِغٕٝ ثع٘س. چٝ ضاٞىبض٢ ثطا٢ وٙتطَ ا٤ٗ احؿبؾبت ٚ 
ج٤ٛب٘ٝ ٚجٛز  آٟ٘ب ثط ا٤جبز ضفتبضٞب٢ تلاف٣ ط٥تأثج٥ٌّٛط٢ اظ 

 زاضز؟ 
ٌط  حٕب٤ت ؾطپطؾت ضا تؼس٤ُ ( ج2011ٛٚاً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )

                                                                     
1. Woodruff 

2. Wang 

3. Lee & Ok 

4. Kumar Madupalli & Poddar 

ضاثغٝ ث٥ٗ ض٤ٚسازٞب٢ ٔٙف٣ ٔكتط٢ ٚ ضفتبضٞب٢ ترط٤ت 
ا٘س. ٣ِٚ  ج٤ٛب٘ٝ اؾت زا٘ؿتٝ ٘ٛاع ضفتبضٞب٢ تلاف٣ذسٔبت وٝ اظ ا
ضفتبضٞب٢ ٔٙف٣ ٔكتط٢ ثط احؿبؾبت  ط٥تأثا٤ٗ ٔحممبٖ 

 ا٘س.  وبضوٙبٖ ضا زض ٘ظط ٍ٘طفتٝ
زٚ ثؼس ضفتبضٞب٢  ط٥تأث(، 2014ٔبزٚپب٣ِ ٚ پٛزاض )

ٞب٢ ٘بٔؼمَٛ اظ ثسضفتبض٢ ٔكتط٢، ثط  آ٥ٔع ٚ زضذٛاؾت ت٥ٞٛٗ
٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘ ٚ فطؾٛز٣ٌ ا٤جبز  احؿبؾبت ٔٙف٣ اظ لج٥ُ 

ج٤ٛب٘ٝ ضا ثطضؾ٣  السأبت تلاف٣ ج٥ٝزض٘تػبعف٣ وبضوٙبٖ ٚ 
 ا٘س.  ٌط ضا زض ٘ظط ٍ٘طفتٝ ا٘س ٣ِٚ ػٛأُ تؼس٤ُ وطزٜ

ثطذ٣ اظ ٔحممبٖ ثسضفتبض٢ ٔكتط٤بٖ ضا  ،اظ ؾ٢ٛ ز٤ٍط
ٞب٢ ٘بٔؼمَٛ،  آ٥ٔع، زضذٛاؾت ضفتبضٞب٢ ت٥ٞٛٗثؼس  چٟبضقبُٔ 

، 5جبؾِٛس ٚ ٚاوط زا٘ٙس )ٖٚ احتطا٣ٔ ٣ٔ ضفتبضٞب٢ تٟبج٣ٕ ٚ ث٣
 (. 2011، ثٝ ٘مُ اظ ٚاً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ، 2004

ثب تٛجٝ ثٝ ٔغبِت شوط قسٜ فٛق ثطا٢ اؾتفبزٜ اظ ٞط ؾٝ 
ٌط  جٙجٝ ثطضؾ٣ قسٜ زض تحم٥مبت پ٥ك٥ٗ )ثطضؾ٣ ٘مف تؼس٤ُ

ضفتبض ٔٙف٣ ٔكتط٢ ثط  ط٥تأثجٛحٕب٤ت ؾطپطؾت، ثطضؾ٣ 
ثؼس ثسضفتبض٢ ٔكتط٢  چٟبض احؿبؾبت وبضوٙبٖ ٚ اؾتفبزٜ اظ
پص٤ط٢ ثبلاتط(، زض ا٤ٗ ٔغبِؼٝ  ثطا٢ پٛقف ٔٛاضز ث٥كتط ٚ تؼ٥ٕٓ

( ثب ٔسَ ٔبزٚپب٣ِ ٚ پٛزاض 2011ٔسَ ٚاً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )
( تّف٥ك قسٜ ٚ چٟبض ثؼس ثطا٢ ثسضفتبض٢ ٔكتط٢ زض ٘ظط 2014)

 ٌطفتٝ قسٜ اؾت.
آٔبض٢ وبضوٙبٖ ثب٘ه ّٔت  ١ا٤ٗ ٔسَ تطو٥ج٣ زض جبٔؼ

آظٖٔٛ قسٜ تب ثب اؾتفبزٜ اظ ٘تب٤ج ا٤ٗ آظٖٔٛ ثتٛاٖ ٔكٟس 
 طات٥تأثضاٞىبضٞب٣٤ ثٝ ٔس٤طاٖ ثب٘ه ّٔت زض ضاؾتب٢ وبٞف 

احؿبؾبت ٔٙف٣ ا٤جبز قسٜ زض وبضوٙبٖ زض اثط ثسضفتبض٢ 
ج٤ٛب٘ٝ وبضوٙبٖ اضائٝ زاز. زض  ٔكتط٤بٖ، ثط ضفتبضٞب٢ تلاف٣

ّٔت زض  نٛضت زؾت٥بث٣ ثٝ ضاٞىبضٞب٣٤ زض ا٤ٗ ظ٥ٔٙٝ، ثٝ ثب٘ه
تط٢ اظ  ث٣ٙ٥ زل٥ك ضاؾتب٢ حفؼ اؾتب٘ساضزٞب٢ ذسٔبت ٚ پ٥ف

ضفتبضٞب  ٚ ج٥ٌّٛط٢ اظ وبٞف ضضب٤ت ٚ ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ ثب 
 ٞسف حفؼ جب٤ٍبٜ ضلبثت٣ ٚ ؾٛزآٚض٢ وٕه ذٛاٞس قس.

ثسضفتبض٢ ٔكتط٤بٖ ثط ا٤جبز  ط٥تأثزض ا٤ٗ ٔغبِؼٝ  ،ثٙبثطا٤ٗ
٣ ٥ٞجب٣٘ ٚ ٘بٕٞؿب٘ ٥ُاظ لجاحؿبؾبت ٔٙف٣ زض وبضوٙبٖ 

ا٤ٗ احؿبؾبت ٔٙف٣ ثط ضفتبضٞب٢  ط٥تأثفطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ ٚ 
قٛز ٚ  ج٤ٛب٘ٝ وبضوٙبٖ زض ثب٘ه ّٔت ٔكٟس ثطضؾ٣ ٣ٔ تلاف٣

احؿبؾبت  ط٥تأثػب٣ّٔ وٝ  ػٙٛاٖ ثٝحٕب٤ت ؾطپطؾت ٥٘ع  جٛ
زٞس  ج٤ٛب٘ٝ ضا وبٞف ٣ٔ ٔٙف٣ وبضوٙبٖ ثط ضفتبضٞب٢ تلاف٣

 ٌطزز.  آظٖٔٛ ٣ٔ

                                                                     
5. Van Jaarsveld & Walker 
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ثٝ ضاٞىبض٢ زض ا٤ٗ ؾبظٔبٖ زؾت ٤بفت ثب ا٤ٗ ٞسف وٝ ثتٛاٖ 
وٝ اؾتب٘ساضزٞب٢ ذسٔبت ثطا٢ جّت ضضب٤ت ٚ  حبَٗ ٥زضػوٝ 

ثسضفتبض٢ ثطذ٣ ٔكتط٤بٖ زض  ،قٛز ٚفبزاض٢ ٔكتط٤بٖ حفؼ ٣ٔ
اظ ا٤ٗ اؾتب٘ساضزٞب، آؾ٥ت وٕتط٢ ثٝ وبضوٙبٖ  ؾٛءاؾتفبزٜاثط 

ثطؾب٘س ٚ ضاٞىبضٞب٣٤ زض اذت٥بض ٔس٤طاٖ ا٤ٗ ؾبظٔبٖ لطاض ٥ٌطز 
 وٙٙس. ٥ٗتأٔ٘فؼبٖ ضا  ثب اؾتفبزٜ اظ آٖ ثتٛا٘ٙس ٔٙبفغ و٥ّٝ ش٢ تب

 

 پیطینه پضوهص
 جويبنه کبرکنبن رفتبرهبی تلافی

ج٤ٛب٘ٝ وبضوٙبٖ  ، ضفتبضٞب٢ تلاف٣(2014)ٔبزٚپب٣ِ ٚ پٛزاض 
ٌٛ٘ٝ الساْ ٘بٔغّٛة  ٞط»اٖ ػٙٛ ثرف ذسٔبت ٔكتط٤بٖ ضا ثٝ

وبضوٙبٖ ثرف ذسٔبت زض ثطاثط ٔكتط٢  ٥ّٝٚؾ ثٝا٘جبْ قسٜ 
تؼط٤ف «  وٝ ثطذلاف ٞٙجبضٞب٢ ضفتبض٢ ػبز٢ ذسٔبت ثبقس

ٞب٢  ٤ه پطؾُٙ ثرف ذسٔبت ٚاوٙف وٝ ٣ٚلتوٙٙس.  ٣ٔ
ػبعف٣ ٔٙف٣ ٔثُ ٘بذكٙٛز٢، ا٘سٜٚ ٤ب اِتٟبة ضا تجطثٝ 

ا٢  ضا ثٝ ق٥ٜٛ وٙس، ٕٔىٗ اؾت تؼبٔلات ٘بٔغّٛة ٣ٔ
ج٤ٛب٘ٝ ٚ ثب قست ث٥كتط پبؾد ثسٞس، حت٣ اٌط ا٘جبْ  تلاف٣

اضائٝ ذسٔبت ضؼ٥ف ثٝ ٔكتط٤بٖ ثبقس.  ٔٙعِٝ ثٝ وبض ٤ٗا
ٔكتط٤بٖ  ٢اظ ؾٛضفتبض٢  پطؾُٙ ثرف ذسٔبت ٚلت٣ ثب ثس

ج٤ٛب٘ٝ  ٞب٢ تلاف٣ وٙٙس وٝ پبؾد قٛ٘س، تلاـ ٣ٔ ضٚثطٚ ٣ٔ
و٣ ٚ  اؾىبِط ؛2010، 1جبضؾِٛس ٚ ٕٞىبضاٖ ثسٞٙس )ٖٚ

  (. 2008، 2ٕٞىبضاٖ
ثسضفتبض٢ ٔكتط٢ ثب وبضٔٙس ٤ب ضفتبضٞب٢  :رفتبری مشتری بد

٥ٗ فطز٢ ثب و٥ف٥ت پب٥٤ٗ وٝ وبضٔٙس اظ ٔكتط٤بٖ ذٛز ث
ٞب٢ ذسٔبت٣ ضٚ ثٝ  زض ؾبظٔبٖ (2001، 3)ث٥ؽ ث٥ٙس ٣ٔ

زض  .(2011ٚاً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ، ٘مُ اظ  ثٝ ) ٌؿتطـ اؾت
 ٜزٞٙس نٙب٤غ ذسٔبت٣ ض٤ٚسازٞب٢ ٔٙف٣ ٔكتط٢ زض ثطاثط اضائٝ

ٞب٢ ٘بٔؼمَٛ ٤ب ضفتبضٞب٢ ٥ٔبٖ فطز٢  ذسٔبت ٔثُ زضذٛاؾت
ف٥ت پب٥٤ٗ ٕٔىٗ اؾت ٔٛجت ضفتبضٞب٢ ترط٤ت ذسٔبت ثب و٥

، 4)وب٢، ؾب٢ ٚ ظً٘ ػٙٛاٖ پبؾد اظ ؾ٢ٛ وبضوٙبٖ قٛز ثٝ
 ٢اظ ؾٛضفتبضٞب٣٤  ط٥تأث، (2016) 5(. تٛضؼ ٚ ٕٞىبضا2013ٖ

ا٘س  ٘ب٥ٔسٜ 6تٕس٣٘ ٔكتط٤بٖ ػ٥ّٝ وبضوٙبٖ وٝ آٖ ضا ث٣
ٚ  8، ذكٓ، حٕلات ِفظ7٣آ٥ٔع ػٙٛاٖ ٔثبَ: ٘ظطات ت٥ٞٛٗ )ثٝ
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( ضا ثط ٔمبثّٝ ثٝ ٔثُ ٚ ثطٚظ ضفتبضٞب٢ 9ضفتبضٞب٢ تحم٥طآ٥ٔع
ا٘س. ٔبزٚپب٣ِ  وطزٜ س٥٤تأٔكبثٝ تٛؾظ وبضوٙبٖ ػ٥ّٝ ٔكتط٤بٖ 

آفط٤ٗ ٚ ضفتبضٞب٢  ٔكتط٤بٖ ٔكىُ ثبض٠(، زض2014ٚ پٛزاض )
ثسضفتبض٢  ط٥تأثا٘س ٚ  ج٤ٛب٘ٝ وبضوٙبٖ ٔغبِؼٝ وطزٜ تلاف٣

ا٘س.  وطزٜ س٥٤تأج٤ٛب٘ٝ وبضوٙبٖ ضا  ٔكتط٤بٖ ثط السأبت تلاف٣
ٞب٢  ثسضفتبض٢( ٥٘ع ثط ا٤ٗ ثبٚض٘س وٝ 2011ٚاً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )
ٙبٖ ػ٥ّٝ وبض٢ وبضو زاض٢ ذطاة عٛض ٔؼ٣ٙ ضٚظا٘ٝ ٔكتط٤بٖ ثٝ

ضفتبض٢ ٔكتط٢  ٞب٣٤ اظ ثس ٔثبَوٙس.  ث٣ٙ٥ ٣ٔ ٔكتط٤بٖ ضا پ٥ف
آ٥ٔع،  احتطا٣ٔ، ضفتبض ت٥ٞٛٗ قبُٔ ضفتبض ثب وبضوٙبٖ ثب ث٣

جبؾِٛس ٚ  )ٖٚ ؾتٞب٢ ٘بٔؼمَٛ ٤ب ضفتبض تٟبج٣ٕ ا زضذٛاؾت
ضفتبض  .(2011ٚاً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ،  ٘مُ اظ ثٝ 2004ٚاوط، 
ضفتبض٢ اؾت وٝ ٔكتط٢ زض آٖ اظ اِفبػ  ،آ٥ٔع ت٥ٞٛٗ
وٙس، وبضوٙبٖ ضا ثٝ ترّف ٔتٟٓ  ٜ ٣ٔآ٥ٔع اؾتفبز ت٥ٞٛٗ

قبٖ  ٞب٢ قطوت ذبعط ؾ٥بؾت وٙس ٚ ٤ب وبضوٙبٖ ضا ثٝ ٣ٔ
نٛضت ضفتبضٞب٣٤  ثٝ ،ٞب٢ ٘بٔؼمَٛ وٙس. زضذٛاؾت ؾطظ٘ف ٣ٔ
قٛز وٝ ٔكتط٢ ثسٖٚ ز٥ُِ زضذٛاؾت نحجت ثب  تؼط٤ف ٣ٔ

زضذٛاؾت ترف٥ف ٤ٚػٜ  ٔىطضاًؾطپطؾت وبضٔٙس ضا زاضز ٤ب 
ٞب٢ قطوت  ذٛاٞس وٝ اظ ؾ٥بؾت ٣ٔوٙس ٤ب اظ وبضٔٙس  ٣ٔ

(. ثب تٛجٝ ثٝ ٔٛاضز 2014)ٔبزٚپب٣ِ ٚ پٛزاض،  ؾطپ٥چ٣ وٙس
شوط قسٜ زض ا٤ٗ ٔغبِؼٝ ثطا٢ ثسضفتبض٢ ٔكتط٢ چٟبض ثؼس 

ٞب٢  آ٥ٔع، ضفتبضٞب٢ تٟبج٣ٕ، زضذٛاؾت ضفتبضٞب٢ ت٥ٞٛٗ
 ٌطفتٝ قسٜ اؾت.  زض ٘ظطاحتطا٣ٔ  ٘بٔؼمَٛ ٚ ث٣

افتس  ٥ٞجب٣٘ ٚلت٣ اتفبق ٣ٔ  ٘بٕٞؿب٣٘: هیجبنی  نبهمسبنی
وٝ احؿبؾبت اثطاظ قسٜ ٔٙغجك ثط ٞٙجبضٞب٢ ؾبظٔب٣٘ اؾت 

، 10 ٚ ؾبتٖٛ  ٣ِٚ ثطذلاف احؿبؾبت ٚالؼ٣ اؾت )ضافبئُ
وٝ وبضٔٙس ثب٤س اظ وٙس  ثطٚظ ٣ٔا٤ٗ ٚضؼ٥ت ٚلت٣ »(. 1987

٘كبٖ زازٖ ٞط قى٣ّ اظ احؿبؾبت ٔٙف٣ زض ثطاثط ٔكتط٢ 
اـ احؿبؾبت ٔثجت  ٚ ثطذلاف احؿبؾبت ٚالؼ٣اجتٙبة وٙس 

ٞٙجبضٞب٢ ثبظاض٤بث٣  (.2 ،2014، ٣ِ ٚ اٚو٣) «اثطاظ وٙس
٥ٕٞكٝ حك ثب »٤ب « ٔكتط٢ پبزقبٜ اؾت»ؾٙت٣ ٔثُ 
لجَٛ ثٝ  ، ٔٛجت تؼط٤ف ضفتبضٞب٢ قغ٣ّ لبثُ«ٔكتط٢ اؾت

وٝ ثب ٔكتط٢   قٛز وٝ اؾتطؼ ظ٤بز٢ ثٝ وبضوٙب٣٘ نٛضت٣ ٣ٔ
 ٣عٛضوّ ثٝوٙس. ا٤ٗ وبضوٙبٖ ثب٤س  اضز ٣ٔزض اضتجبط ٞؿتٙس، ٚ

قبٖ ٔثُ ذكٓ ضا ؾطوٛة وٙٙس ٚ ثٝ  احؿبؾبت زض٣٘ٚ
ٔكتط٢ ثب ِجرٙس پبؾد زٞٙس ٚ ٔججٛض٘س وٝ ٥٘بظٞب٢ ٔكتط٢ 

ٞب  قبٖ ثبقس. ؾبظٔبٖ ضا پبؾد زٞٙس حت٣ اٌط ثطذلاف ٥ُٔ
وٙٙس تب اع٥ٕٙبٖ حبنُ  ضفتبض وبضوٙبٖ ضا ٘ظبضت ٣ٔ ٔؼٕٛلاً

                                                                     
9. condescending behavior 

10. Rafaeli & Sutton 
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ج٤ٛب٘ٝ ٤ب ثب ٘بضاحت٣ ثب  ا٢ تلاف٣ ق٥ٜٛ بٖ ثٝوٙٙس وٝ وبضوٙ
( ٚ انطاض 2007، 1ٚ ٕٞىبضاٖ  وٙٙس )ٚي ٔكتط٤بٖ ثطذٛضز ٣ٕ٘

، ٞب٢ زقٛاض ثب ٔكتط٤بٖ  زاض٘س وٝ وبضوٙبٖ زض ٍٞٙبْ ض٤ٚبض٣٤ٚ
لؼ٣ وٝ احؿبؾبت جؼ٣ّ اظ ذٛز ثطٚظ زٞٙس. حت٣ زض ٔٛا

ػهجب٥٘ت وبضوٙبٖ تحط٤ه قسٜ ثبقس ٤ب اظ وٛضٜ زض ضفتٝ 
ثٝ  ٥ٗ٘ك زَثبقٙس، ثبظ ٞٓ ثب٤س ثب ِجرٙس ٚ ثب تٗ نسا٢ 

ٌٛ٘ٝ ضفتبضٞب٢ ٔٛضز ٥٘بظ وبض ٔٛجت  ٔكتط٢ پبؾد ثسٞٙس. ا٤ٗ
٘مُ اظ  ؛ ث2007ٝٚ ٕٞىبضاٖ،   قٛز )ٚي ٥ٞجب٣٘ ٣ٔ  ٘بٕٞؿب٣٘

 ط٥تأث(، 2014(. ٔبزٚپب٣ِ ٚ پٛزاض )2014ٔبزٚپب٣ِ ٚ پٛزاض، 
ٞب٢ ٘بٔؼمَٛ ٔكتط٤بٖ وٝ  آ٥ٔع ٚ زضذٛاؾت ضفتبضٞب٢ ت٥ٞٛٗ

٥ٞجب٣٘   ضفتبض٢ ٔكتط٤بٖ اؾت ضا ثط ٘بٕٞؿب٣٘ اظ اثؼبز ثس
 اؾت:  عطح لبثُا٘س. ثٙبثطا٤ٗ فطض٥ٝ ظ٤ط  وطزٜ س٥٤تأوبضوٙبٖ 

ٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘ زض ثسضفتبض٢ ٔكتط٤بٖ ثط ا٤جبز ٘ب .1
 زاض٢ زاضز. ٔثجت ٚ ٔؼ٣ٙ تأث٥طوبضوٙبٖ 

وبضوٙبٖ ، زض ٔغبِؼٝ ذٛز زض ٥ٔبٖ (2014)  ٣ِ ٚ اٚو٣     
ثط ترط٤ت ذسٔبت ٥ٞجب٣٘   ٘بٕٞؿب٣٘ تأث٥ط زاض٢ نٙؼت ٞتُ

ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض ٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘ ثط  تأث٥طا٘س.  وطزٜ تأ٥٤سضا 
( زض ٥ٔبٖ 2015ترط٤ت ذسٔبت زض ٔغبِؼٝ حؿ٣ٙ٥ ٚ ثبلط٢ )

تط  وٝ پ٥ف عٛض ٕٞبٖقسٜ اؾت ٚ  تأ٥٤سوبضوٙبٖ ثب٘ه ٥٘ع 
(، ضفتبضٞب٢ 2009) 2 ٞط٤ؽ ٚ اٌٚجٛ٘بشوط قس، اظ ٘ظط 

ج٤ٛب٘ٝ ٤ى٣ اظ اثؼبز ترط٤ت ذسٔبت اؾت، ثٙبثطا٤ٗ  تلاف٣
 تٛاٖ ثطا٢ آظٖٔٛ ٔغطح وطز: فطض٥ٝ ظ٤ط ضا ٣ٔ

٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘ وبضوٙبٖ ثط ثطٚظ ضفتبضٞب٢  .2
ٔثجت ٚ  تأث٥طج٤ٛب٘ٝ وبضوٙبٖ ػ٥ّٝ ٔكتط٤بٖ  تلاف٣
 زاض٢ زاضز. ٔؼ٣ٙ

تط٤ٗ ٕ٘ب٤ٙسٜ  فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ قبذم :فرسودگی عبطفی
ػٙٛاٖ فمساٖ ا٘طغ٢ ٚ احؿبؼ  فطؾٛز٣ٌ قغ٣ّ اؾت وٝ ثٝ

ٚ   ٚ قبف٣ّ٥  قٛز )ٔؿّف تح٥ُّ ٔٙبثغ ػبعف٣ ٔكرم ٣ٔ
ثب ؾطذٛضز٣ٌ ٚ  ٔؼٕٛلاًفطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ » (.2001، 3 لا٤تط

قٛز ٚ افطاز ضا اظ ِحبػ ضٚا٣٘ زض تٕطوع ثط  تٙف ٕٞطاٜ ٣ٔ
 ٣عٛضوّ ثٝ (.3 ،2013، 4 )ِٛ ٚ ثبٚ «وٙس ض٢ٚ وبض ٘بتٛاٖ ٣ٔ

ؾب٣٘ ٔؿتم٥ٓ ثٝ ٔكتط٢ ٔٙجط ثٝ ؾغٛح ض ٔح٥ظ ذسٔت
قٛز. ثطذٛضزٞب٢ ٔىطض ثب  ثبلاتط٢ اظ فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ ٣ٔ

ثٝ آ٥ٔع زاض٘س،  وٝ ضفتبضٞب٢ تٟبج٣ٕ ٤ب ت٥ٞٛٗ  ٔكتط٤ب٣٘
تٛج٣ٟ زض ا٤جبز فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ زض وبضوٙبٖ  لبثُ عا٥ٖٔ

ٚ   پٛزاض .(2007، 5ٔٛض ٚ ٕٞىبضاٖ اؾت )زا٣ِ ٔؤثط
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، ثط ا٤ٗ (2010)ٚ ٕٞىبضاٖ   جبؾِٛس ٚ ٖٚ  (2012)ٔبزٚپب٣ِ
ثبٚض٘س وٝ ثب افعا٤ف ٔٛاجٟٝ وبضوٙبٖ ثب ٔكتط٤بٖ 

ؾبظ ثب ٔكتط٤بٖ،  آفط٤ٗ ٚ ثب افعا٤ف تؼبٔلات ٔؿئّٝ ٔكىُ
وبضوٙبٖ ثرف ذسٔبت ٔكتط٤بٖ زض ٔطاوع تٕبؼ، تٕب٤ُ ثٝ 

٘مُ اظ  ٕ٘ب٤ف ؾغٛح ثبلاتط٢ اظ فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ زاض٘س )ثٝ
زض ٔح٥ظ قؼت  اظآ٘جبوٝ(. ثٙبثطا٤ٗ 2014،  ٚ پٛزاض  ٔبزٚپب٣ِ

 ٞب٣٤ ٔٛاجٝ ٞؿتٙس،  ثب٘ه ٥٘ع وبضوٙبٖ ثب چ٥ٙٗ ثطذٛضز
تٛاٖ ٔغطح  ا٤ٗ جبٔؼٝ آٔبض٢ ٥٘ع فطض٥ٝ ظ٤ط ضا ٣ٔ ثبض٠زض

 وطز:
ضفتبض٢ ٔكتط٤بٖ ثط ا٤جبز فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ زض  ثس .3

 زاض٢ زاضز. ٔثجت ٚ ٔؼ٣ٙ ط٥تأثوبضوٙبٖ 
ٔٙبثغ ٌب٣ٞ اٚلبت  وبضوٙبٖ فطؾٛزٜ اظ ِحبػ ػبعف٣

ٚ ٕٔىٗ اؾت ثطا٢ ثطآٚضزٖ  ٘ساض٘سظ ثطا٢ وبض ضا ٔٛضز ٥٘ب
ا٘تظبضات ٘مف ثطا٢ وبضقبٖ ٔكىلات٣ زاقتٝ ثبقٙس 

احتٕبَ ث٥كتط٢  ج٥ٝزض٘ت (.1985، 6ث٥ٛتُٞبٚؼ ٚ  )ٌط٤ٗ
ٕب٤ُ زاقتٝ ثبقٙس وٝ ثب تٍٞٙبْ تؼبُٔ ثب ٔكتط٢ زاضز وٝ 

ذهٛل زض  س. ثٝزٞٙ ٘كبٖنجط٢ ضفتبض وٙٙس ٚ ضفتبض ٔٙف٣  ث٣
وٙٙس ٤ب ضفتبض  احتطا٣ٔ ثطذٛضز ٣ٔ وٝ ثب ث٣  ط٤ب٣٘ٔمبثُ ٔكت

 . ا٤ٗ أطتٛا٘ٙس ضفتبض ذٛز ضا تٙظ٥ٓ وٙٙس تٟبج٣ٕ زاض٘س، ٣ٕ٘
احتٕبَ زض٥ٌط قسٖ ثب ضفتبض ترط٤ت ذسٔبت ضا افعا٤ف 

 ،7ٚ ٕٞىبضاٖ  ثٝ ٘مُ اظ زا٢؛  2013 ، زٞس )ِٛ ٚ ثبٚ ٣ٔ
(، ٘مف ٥ٔب٘ج٣ 2014ٚ ٕٞىبضاٖ )  زض ٔغبِؼٝ زا٢ (.2014

فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ زض ضاثغٝ ث٥ٗ تساذُ وبض ثب ذب٘ٛازٜ ٚ 
(، ثط ا٤ٗ 2014)  قسٜ اؾت. ٣ِ ٚ اٚو٣ س٥٤تأترط٤ت ذسٔبت 

٥ٞجب٣٘ ٚ   تٛا٘س ث٥ٗ ٘بٕٞؿب٣٘ ثبٚض٘س وٝ فطؾٛز٣ٌ قغ٣ّ ٣ٔ
 ط٥تأثٞب٢  ترط٤ت ذسٔبت ٘مف ٥ٔب٘ج٣ زاقتٝ ثبقس. فطض٥ٝ

ٌط٢  ٛز٣ٌ ػبعف٣ ثط ترط٤ت ذسٔبت ٚ ٥ٔب٘ج٣فطؾ
٥ٞجب٣٘ ٚ ترط٤ت   فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ زض ضاثغٝ ث٥ٗ ٘بٕٞؿب٣٘

ذسٔبت زض ٥ٔبٖ وبضوٙبٖ ثب٘ه، زض ٔغبِؼٝ حؿ٣ٙ٥ ٚ ثبلط٢ 
(، 2013)  ( ٥٘ع  ٔؼٙبزاض ثٛزٜ اؾت. ٕٞچ٥ٙٗ ِٛ ٚ ثب2015ٚ)

فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ وبضوٙبٖ ٔطوع تٕبؼ ضا ثط ترط٤ت  ط٥تأث
وٝ ٤ى٣ اظ اثؼبز آٖ ضفتبضٞب٢  ا٘س وطزٜ س٥٤تأ ذسٔبت
ٞب٢ ظ٤ط ضا  تٛاٖ فطض٥ٝ ٣ٔ ،ثٙبثطا٤ٗج٤ٛب٘ٝ اؾت.  تلاف٣

 ٔغطح وطز:
ج٤ٛب٘ٝ  فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ ثط ثطٚظ ضفتبضٞب٢ تلاف٣ .4

زاض٢  ٔثجت ٚ ٔؼ٣ٙ تأث٥طوبضوٙبٖ ػ٥ّٝ ٔكتط٤بٖ 
 زاضز.

                                                                     
6. Greenhaus & Beutell 
7. Dai   &  et al.  
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٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘ ثط ا٤جبز فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ زض  .5
 زاض٢ زاضز. جت ٚ ٔؼ٣ٙٔث تأث٥طوبضوٙبٖ 

ػٙٛاٖ ٤ه  حٕب٤ت ؾطپطؾت ثٝ جٛ :حمبيت سرپرست وج
ا٢ اجتٕبػ٣ و٥ّس٢ ثطا٢ وبضوٙبٖ زض ٔحُ وبض  ٔٙجغ ظ٥ٔٙٝ

 (.2008، 2؛ ثىطن ٚ ٕٞىبضا2007ٖ، 1اؾت )ثىطن ٚ ثٕجطٌط
ثٛزٖ ػ٣ٕٔٛ ٔٙبثغ ٔبز٢،  زض زؾتطؼجٛحٕب٤ت ؾطپطؾت ثٝ 

 ٥ّٝٚؾ ثٝض٢ وٝ ا٘طغ٢ ٚ اجتٕبػ٣ ثطا٢ اػضب٢ ٚاحسٞب٢ وب
)ثٝ ٘مُ اظ ٚاً٘ ٚ  قٛز، اقبضٜ زاضز ٣ٔ ٥ٗتأٔؾطپطؾتكبٖ 

  .(7، 2011ٕٞىبضاٖ، 

ا٢ ٘مف  ، زض ٔغبِؼٝ(2016) 3ض٤چبضز ٚ ٕٞىبضاٖ
ٌط ٕٞس٣ِ ٚ حٕب٤ت ؾطپطؾت ضا زض ضاثغٝ ث٥ٗ  تؼس٤ُ

ػساِت٣ ٔكتط٢ ٚ ؾطپ٥چ٣ وبضوٙبٖ اظ لٛا٣ٙ٥٘ وٝ  ث٣
اثطاظ احؿبؾبت وبضوٙبٖ زض ثطاثط ٔكتط٤بٖ ٚجٛز  ذهٛلزض

ا٘س. ٘تب٤ج  وبٞف ذكٓ وبضوٙبٖ ثطضؾ٣ وطزٜ ك٤اظ عطزاضز، 
ب٤ت( ا٤ٗ ٔغبِؼٝ ٘كبٖ زازٜ اؾت وٝ ٕٞس٣ِ )٘ٝ حٕ

ػساِت٣ ٔكتط٢ ٚ ذكٓ وبضٔٙس  ؾطپطؾت، زض ضاثغٝ ث٥ٗ ث٣
 ٘ٛثٝ ثٝوٙس ٚ وبٞف ذكٓ وبضٔٙس  ٘مف حبئُ ٚ ؾپط ا٤فب ٣ٔ

ذٛز ثب وبٞف ا٘حطاف وبضوٙبٖ اظ لٛا٥٘ٗ اثطاظ احؿبؾبت ثٝ 
 ٔكتط٢ زض ضاثغٝ اؾت.

ثب حٕب٤ت ث٥كتط ؾطپطؾت أىبٖ وبٞف ؾطػت ٚ ٥ٔعاٖ 
ثٝ  فتبض٢ ٔكتط٢ ٚجٛز زاضز.اظ زؾت زازٖ ٔٙبثغ زض اثط ثسض

حٕب٤ت ؾطپطؾت ٕٔىٗ اؾت ٤ه فبوتٛض  ا٤ٗ تطت٥ت، جٛ
ٟٔٓ ثبقس وٝ پطوطزٖ ٔجسز ٔٙبثغ تر٥ّٝ قسٜ اػضب٢ ٚاحس 

حٕب٤ت  وٝ جٛ ضٚز ٣ٔ، ا٘تظبض ثٙبثطا٤ٗ ضا تؿ٥ُٟ وٙس.
ؾطپطؾت زض ؾغح ٚاحس اظ ٔٙبثغ اػضب٢ ٚاحس زض ض٤ٚبض٣٤ٚ ثب 

ٚ زض٘ت٥جٝ ثٝ آٟ٘ب جٟت  ٞب٢ ٔكتط٢ ٔحبفظت وٙس ثسضفتبض٢
حفؼ تٙظ٥ٓ ثٟتط ثطا٢ ٟٔبض ذطاثىبض٢ ػ٥ّٝ ٔكتط٤بٖ وٕه 

فطض٥ٝ ظ٤ط ٔغطح  ،ضٚٗ ٤اظا .(2011)ٚاً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ،  وٙس
 قٛز: ٣ٔ

جٛحٕب٤ت ؾطپطؾت زض ضاثغٝ ث٥ٗ فطؾٛز٣ٌ  .6
ج٤ٛب٘ٝ وبضوٙبٖ ذسٔبت  ػبعف٣ ٚ ضفتبضٞب٢ تلاف٣

 ٌط زاضز. ٘مف تؼس٤ُ

نٛضت قىُ  ثٝ ٔٛاضز فٛق، ٔسَ ٔف٣ٟٔٛ تحم٥ك ثٝ ثب تٛجٝ
 .قسٜ اؾت  ٔغطح 1
 
 
 

                                                                     
1. Bacharach & Bamberger 

2. Bacharach & et al. 
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 پػٚٞف ٔسَ ٔف٣ٟٔٛ  .1شکل

 

 ضناسی پضوهص روش

حبػ ٞسف، وبضثطز٢ ٚ اظ ح٥ث ضٚـ، پػٚٞف حبضط اظ ِ
ثب   وٛٚاض٤ب٘ؽ  ثط تح٥ُّ ٔبتط٤ؽ تح٣ّ٥ّ ٚ ٔجت٣ٙ -پ٥ٕب٤ك٣

اؾت.  4(SEM)ؾبذتبض٢   ٤بث٣ ٔؼبزلات اؾتفبزٜ اظ ا٢ٍِٛ ٔسَ
ٚ  1395اَٚ ؾبَ  ٔبٞٝ قفا٤ٗ پػٚٞف زض لّٕطٚ ظٔب٣٘ 

نٛضت ٥ٔسا٣٘ ٚ ثب  لّٕطٚ ٔىب٣٘ قؼت ثب٘ه ّٔت ٔكٟس، ثٝ
قسٜ ٚ جبٔؼٝ آٔبض٢ آٖ  پطؾكٙبٔٝ ا٘جبْ  اؾتفبزٜ اظ اثعاض

ز٥ُِ زؾتطؾ٣ ثٝ  وبضوٙبٖ قؼت ثب٘ه ّٔت ٔكٟس اؾت. ثٝ
ثٛزٖ حجٓ ٕ٘ٛ٘ٝ اظ  اؾب٣ٔ پطؾُٙ قؼت ٚ ٔكرمفٟطؾت 

 . اؾت قس٥ٌٜط٢ تهبزف٣ اؾتفبزٜ  ٕ٘ٛ٘ٝضٚـ 
قسٜ ٚ ثطا٢  عطاح٣ ؾؤاَ 37پطؾكٙبٔٝ تحم٥ك زض      

٢ پ٥ك٥ٗ اؾتفبزٜ ٞب ٞب٢ پػٚٞف ٞب اظ ؾٙجٝ ؾٙجف ٔتغ٥ط
ا٤طا٣٘ ثب  ٣ؾبظٔب٘ ١ ٥ٙظٔٔٙظٛض اؾتفبزٜ زض ٞب ثٝ . ؾٙجٝاؾت قسٜ

. اؾت قسٜؾبظ٢  تطجٕٝ، ث٣ٔٛ -ثبظٌكت -ضٚـ تطجٕٝ
ٞب٢ ا٤طا٣٘،  ٞب ثب قطا٤ظ ثب٘ه وطزٖ پطؾكٙبٔٝ ٔٙظٛض ؾبظٌبض ثٝ

ٞب٢ ٔس٤طاٖ ثب٘ى٣ اؾتفبزٜ قسٜ ٚ ضٚا٣٤ نٛض٢ ٚ  اظ ز٤سٌبٜ
ٞب٢  ثطضؾ٣ ز٤سٌبٜ ك٤عط اظٟب٣٤ ٘  ٘بٔٝ  ٔحتٛا٣٤ پطؾف

. زض ا٤ٗ پطؾكٙبٔٝ اؾت قسٜ س٥٤تأ٘ظطاٖ ٔس٤ط٤ت،   نبحت
٥ٞجب٣٘ ٚ فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ ٚ ضفتبضٞب٢   ٘بٕٞؿب٣٘

٤ٌٛٝ  پٙجوساْ ثب اؾتفبزٜ اظ  ج٤ٛب٘ٝ وبضوٙبٖ ذسٔبت ٞط تلاف٣
(، ؾٙج٥سٜ قسٜ ٚ 2014ثطٌطفتٝ اظ تحم٥ك ٔبزٚپب٣ِ ٚ پٛزاض )

٤ٌٛٝ ثطٌطفتٝ اظ  چٟبضؾت ثب اؾتفبزٜ اظ حٕب٤ت ؾطپط اؾت. جٛ
( اضظ٤بث٣ قسٜ وٝ ا٤ٗ ٔحممبٖ 2011تحم٥ك ٚاً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ )

 ثٕجطٌطذٛز ثطا٢ ؾٙجف ا٤ٗ ٔتغ٥ط اظ تحم٥ك ثىطن ٚ 
 ا٘س. ( اؾتفبزٜ وطز2007ٜ)

                                                                     
4. Structural Equation Modeling  - SEM 

 ثسضفتبض٢ ٔكتط٢
 

فطؾٛز٣ٌ 
 ػبعف٣

  ٘بٕٞؿب٣٘
 ٥ٞجب٣٘

ضفتبضٞب٢  
 ج٤ٛب٘ٝ تلاف٣

جٛ حٕب٤ت 
 ؾطپطؾت

ضفتبضٞب٢ 
 آ٥ٔع ت٥ٞٛٗ

ٞب٢  زضذٛاؾت
 ٘بٔؼمَٛ

ضفتبضٞب٢ 
 تٟبج٣ٕ

 احتطا٣ٔ ث٣
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ضفتبض٢ ٔكتط٢، زض تحم٥ك ٚاً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ  ٔتغ٥ط ثس ثبض٠زض
زٜ قسٜ وٝ زض (، اظ ٞجسٜ ٤ٌٛٝ جٟت اضظ٤بث٣ اؾتفب2011)

ثٙس٢ قسٜ  تحم٥ك حبضط ا٤ٗ ٞجسٜ ٤ٌٛٝ زض چٟبض ثؼس زؾتٝ
ٚ   (؛ ٌط٘س2004٢)  1ٚ ؾف  زٚضٔٗاؾت. ثب ا٤ٗ اؾتسلاَ وٝ 

( 2004)  جبؾِٛس ٚ ٚاوط ، ٖٚ (؛ اؾىبض٥ِى2004٣) 2ٕٞىبضاٖ
قبُٔ ضا ضفتبض٢ ٔكتط٢  ثس(، 2011ٚاً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ ) ٘مُ اظ ثٝ

ٞب٢  آ٥ٔع، زضذٛاؾت ا٣ٔ، ضفتبض ت٥ٞٛٗاحتط ضفتبض ثب وبضوٙبٖ ثب ث٣
زا٘ٙس، ثٙبثطا٤ٗ چٟبض ٔٛضز شوط  ٣ٔ٘بٔؼمَٛ ٤ب ضفتبض تٟبج٣ٕ 

ٌطفت. زض ا٤ٗ  ٘ظط ضفتبض٢ ٔكتط٢ زض تٛاٖ اثؼبز ثس قسٜ ضا ٣ٔ
 ( وٝ 2014ٞب٢ تحم٥ك ٔبزٚپب٣ِ ٚ پٛزاض ) ثٙس٢ ٤ٌٛٝ زؾتٝ

آ٥ٔع ٚ  ضفتبض٢ ٔكتط٢ اظ زٚ ٔتغ٥ط ضفتبض ت٥ٞٛٗ جب٢ ثس ثٝ
 ٢ثطزاض ثٟطٜا٘س، ٥٘ع ٔٛضز  ٞب٢ ٘بٔؼمَٛ اؾتفبزٜ وطزٜ زضذٛاؾت

 لطاض ٌطفتٝ اؾت.
٘بٔٝ ٚ اثؼبز ٞط٤ه اظ آٟ٘ب ثب  ٞب٢ پطؾف ضٚا٣٤ ؾبظٜ     

 افعاض ٘طْزض  3(CFA)  اؾتفبزٜ اظ تى٥ٙه تح٥ُّ ػب٣ّٔ تأ٥٤س٢
اضظ٤بث٣ قسٜ ٚ ٔؼٙبزاض٢ ثبض قسٖ ٞط٤ه اظ ا٤ٗ اثؼبز ٚ  آٔٛؼ
. ٘تب٤ج اؾت قسٜٞب٢ ٔٛضز٘ظط تأ٥٤س  عٝ ثٝ ؾبظٜٞب٢ ٔطثٛ ٤ٌٛٝ

زض ثرف آظٖٔٛ ٔسَ ٚ  2 زض جسَٚ  تح٥ُّ ػب٣ّٔ تأ٥٤س٢
 .اؾت قسٜٞب آٚضزٜ  فطض٥ٝ

ٚ زض    ا٢ ٥ِىطت ضتجٝ 5ٞب ثب اؾتفبزٜ اظ ٔم٥بؼ  ؾٙجٝ تٕب٣ٔ      
تس٤ٚٗ ٚ « ٔربِف وبٔلاً»تب « ٔٛافك وبٔلاً»ا٢ اظ  ٔحسٚزٜ

٘ؿجبْ زض٣٘ٚ اثعاضٞب ٥٘ع ثب . ٕٞچ٥ٙٗ ااؾت قسٜؾٙجف 
 1 اضظ٤بث٣ قسٜ وٝ زض جسَٚ  وطٚ٘جبخ  اؾتفبزٜ اظ ضط٤ت آِفب٢

 عٛض ٕٞبٖ. اؾت قسٌٜعاضـ  ٞب  زض ثرف آظٖٔٛ ٔسَ ٚ فطض٥ٝ
 7/0قٛز تٕب٣ٔ ٔمبز٤ط ثبلا٢  وٝ زض ا٤ٗ جسَٚ ٔكبٞسٜ ٣ٔ

لاظْ ثطذٛضزاض   تٛاٖ ٘ت٥جٝ ٌطفت اثعاض اظ پب٤ب٣٤ ثبقس وٝ ٣ٔ ٣ٔ
 اؾت. 

تؼساز وُ قؼت ثب٘ه ّٔت زض قٟط ٔكٟس زض ظٔبٖ ا٘جبْ      
٘ت٥جٝ ثب تٛجٝ ثٝ  قؼجٝ ثٛز ٚ زض 94 ثط ثبِغا٤ٗ پػٚٞف 

ٔحسٚز٤ت ظٔبٖ ٚ ٔٙبثغ، أىبٖ ٔطاجؼٝ ثٝ و٥ّٝ قؼت ٚجٛز 
حبَ قؼت اظ ٘ٛاح٣ ٚ ٔٙبعك ٔرتّف قٟط  ٘ساقت. ثبا٤ٗ

 ِحبػ ثٝ٘بٔٝ زض ؾغح قؼت  ا٘تربة قس ٚ تٛظ٤غ پطؾف
 . اؾت قسٜ  ا٘جبْنٛضت ٍٕٞٗ  ٙس٣ٌ ٔٙغمٝ جغطاف٥ب٣٤ ثٝپطاو
ثطا٢ ثطآٚضز حجٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ثب تٛجٝ ثٝ ا٤ٙىٝ زض ا٤ٗ تحم٥ك      

٤ٌٛٝ ثطا٢ ٔتغ٥طٞب٢  ٘ٛظزٜاظ  ٔجٕٛػبًٞب  ثطا٢ ؾٙجف ٔتغ٥ط
ج٤ٛب٘ٝ  ٥ٞجب٣٘، فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣، ضفتبضٞب٢ تلاف٣  ٘بٕٞؿب٣٘

                                                                     
1. Dormann & Zapf 

2. Grandey  & et al. 

3. Confirmatory Factor Analysis-CFA 

4. AMOS 

ثؼس  چٟبض وبضوٙبٖ ذسٔبت ٚ جٛحٕب٤ت ؾطپطؾت، ٕٞچ٥ٙٗ
ضفتبض٢ ٔكتط٢ اؾتفبزٜ قسٜ، ثب اؾتفبزٜ اظ لبػسٜ  ثطا٢ ٔتغ٥ط ثس

ثطآٚضز  230ٞب ٚ اثؼبز، حجٓ ٕ٘ٛ٘ٝ  ثطاثط تؼساز ٤ٌٛٝ زٜحسالُ 
ثطا٢ ثطآٚضز حجٓ ٕ٘ٛ٘ٝ پ٥كٟٙبز   قس. چطاوٝ لبػسٜ ٘ٛ٘ب٣ِ

٤ه لبػسٜ ذٛة ا٤ٗ اؾت وٝ  »، SEMوٙس وٝ زض ثطآٚضز  ٣ٔ
ٞب، ٕ٘ٛ٘ٝ/آظٔٛز٣٘ ٚجٛز زاقتٝ  تغ٥طثطاثط تؼساز ٔ زٜحسالُ 

(. وٝ اِجتٝ 51، 1391،  ظازٜ ٚ لٙٛات٣ )ثٝ ٘مُ اظ آشض، غلاْ« ثبقس
ٞب، ٔتغ٥طٞب٢ ٔكبٞسٜ قسٜ اؾت ٚ زض  ٔٙظٛض اظ تؼساز ٔتغ٥ط

نٛضت زاقتٗ ثؼس ثطا٢ ثطذ٣ اظ ٔتغ٥طٞب٢ پٟٙبٖ، تؼساز اثؼبز 
ث٣ٙ٥  فثٝ پ٥ تٛجٝ ثبقٛز.  زض ٔحبؾجٝ حجٓ ٕ٘ٛ٘ٝ اؾتفبزٜ ٣ٔ

ثٝ   پطؾكٙبٔٝ 300ٞب،  ػسْ ثبظٌكت تؼساز٢ اظ پطؾكٙبٔٝ
 235نٛضت تهبزف٣ ث٥ٗ پطؾُٙ قؼت تٛظ٤غ ٚ اظ ا٤ٗ تؼساز، 

پطؾكٙبٔٝ ثطٌكت زازٜ قس وٝ زض فطا٤ٙس تجع٤ٝ ٚ تح٥ُّ 
 اؾتفبزٜ قس.

ٞب٢ ٔرتّف تح٥ُّ  ٞب ضٚـ ٔٙظٛض تجع٤ٝ ٚ تح٥ُّ زازٜ ثٝ     
  ضطا٤ت  ثطا٢ ٔحبؾجٝ  طؾٖٛآٔبض٢، ٘ظ٥ط تح٥ُّ ٕٞجؿت٣ٍ پ٥

٤بث٣ ٔؼبزلات ؾبذتبض٢ ثطا٢  نفط، ٔسَ  ٕٞجؿت٣ٍ ٔطتجٝ
ٞب٢  ؾبذتبض٢ ثب زازٜ  ثطضؾ٣ ثطاظـ ا٢ٍِٛ ٔؼبزِٝ

 5ٚ ٕٞىبضاٖ  ٌط٢ وٛٞٗ قسٜ ٚ آظٖٔٛ تؼس٤ُ آٚض٢ جٕغ
ٌط، اؾتفبزٜ قس. ُ ثطا٢ ثطضؾ٣ ٘مف ٔتغ٥ط تؼس٤ (2013)

ضٞب٢ تح٥ُّ افعا ٘ظط ثب اؾتفبزٜ اظ ٘طْٞب٢ ٔٛضز تح٥ُّ
ٚ ثؿتٝ آٔبض٢ ثطا٢  (AMOS v.88)6 ؾبذتبضٞب٢ ٌكتبٚض٢

 نٛضت ٌطفت. (SPSS v.99)7ػّْٛ اجتٕبػ٣

 

 های پضوهص یافته

اظ ٔتغ٥طٞب٢  ثب اؾتفبزٜزٞٙسٌبٖ  ٞب٢ پبؾد ٤ٚػ٣ٌ
 ١قٙبذت٣ جٙؿ٥ت، ؾٗ، ٥ٔعاٖ تحه٥لات ٚ ؾبثم جٕؼ٥ت

. قس ٣ثطضؾٞب،  ذسٔت ٚ نطفبً جٟت ٌعاضـ ؾ٥ٕب٢ آظٔٛز٣٘
زضنس اظ آٟ٘ب  65زٞٙسٌبٖ ٔطز ثٛز٘س ٚ   زضنس اظ پبؾد 7/84

 9/54زٞٙسٌبٖ ) ؾبَ ؾٗ زاقتٙس. اوثط٤ت پبؾد 50تب  40ث٥ٗ 
زضنس( زاضا٢ ؾغح تحه٥لات وبضقٙبؾ٣ ثٛز٘س. ٕٞچ٥ٙٗ 

ذسٔت ٔطثٛط ثٝ ٌطٜٚ  ١ث٥كتط٤ٗ فطاٚا٣٘ اظ ِحبػ ؾبثم
زضنس  5/37 عا٥ٖثٝ ٔؾبَ ثٝ ثبلا ٚ  20وبضوٙبٖ ثب ؾبثمٝ وبض 

 ثٛز.

                                                                     
5. Cohen   & et al. 

6. Analysis of Moment Structures-AMOS 

7. Statistical Package for Social Sciences-SPSS 
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 هب آزمون مدل و فرضیه
ض٤ٚىطز ٔتغ٥ّطٞب٢  ٢ط٥وبضٌ ثٝٞب٢  قطط ٤ى٣ اظ پ٥ف ،اظآ٘جبوٝ

ؾبذتبض٢ ٚجوٛز ٕٞجؿوت٣ٍ     ٤بث٣ ٔؼبزِٝ ٔىٖٙٛ زض ا٢ٍِٛ ٔسَ
ٝ   ٚ ٥ٔبٖ ٔتغ٥ّطٞب٢ پػٚٞف اؾوت، ثوس٤ٗ ٔٙظوٛض      ثوب تٛجوٝ ثو

٘جوبْ قوس. زض   اتح٥ُّ ٕٞجؿت٣ٍ پ٥طؾوٖٛ  ٞب ثٛزٖ زازٜ ٘طٔبَ 
آِفوب٢   ٚ ٔتغ٥طٞب ز٤ٍطعاٖ ٕٞجؿت٣ٍ ٞط ٔتغ٥ط ثب ، 1٥ٔجسَٚ 

 وطٚ٘جبخ ٞط ٔتغ٥ط اضائٝ قسٜ اؾت.
 

 پب٤ب٣٤ ٚ  ٕٞجؿت٣ٍ ٔتغ٥طٞب. 1جدول 

 رفتبرهبی متغیرهب

 هجويبن تلافی

جوحمبيت 

 سرپرست

بدرفتبری 

 مشتری

نبهمسبنی 

 هیجبنی

 فرسودگی عبطفی

     (745/0) ٝج٤ٛب٘ تلاف٣ ضفتبضٞب٢

    (893/0) -199/0* جٛحٕب٤ت ؾطپطؾت

   (864/0) -177/0* 201/0* ثسضفتبض٢ ٔكتط٢

  (827/0) 393/0** -087/0 143/0 ٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘

 (860/0) 464/0** 463/0** -326/0** 361/0** فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣

(10/1P ≤**  10/1وP ≤  *ػساز زاذُ پطا٘تع ٘كبٖا ).زٞٙسٜ ضط٤ت آِفب٢ وطٚ٘جبخ ٞؿتٙس 

 
ضط٤ت  ٤ٗتط ثعضيَ ٘كبٖ اظ آٖ زاضز وٝ ضطا٤ت ا٤ٗ جسٚ

فطؾٛز٣ٌ ث٥ٗ ٔتغ٥ّطٞب٢   ٕٞجؿت٣ٍ، ٔطثٛط ثٝ ضاثغٝ
اؾت. 464/0ثٝ ٥ٔعاٖ ػبعف٣ ٚ ٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘ ٚ 

٘بٕٞؿب٣٘ ث٥ٗ   تط٤ٗ ضط٤ت ٥٘ع ٔطثٛط ثٝ ضاثغٝ وٛچه
 تاؾ -٥ٞ087/0جب٣٘ ٚ جٛحٕب٤ت ؾطپطؾت ٚ ثٝ ٥ٔعاٖ 

قٛز،  ٝ ٔكبٞسٜ ٣ٌٔٛ٘ٝ و ٕٞبٖ. وٝ غ٥طٔؼٙبزاض قسٜ اؾت
٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘ ٚ فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ ثب ثسضفتبض٢  ضاثغٝ

اؾت وٝ ٞط زٚ  463/0ٚ  393/0ٔكتط٢ ثٝ تطت٥ت ثطاثط ثب 
 ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض ٞؿتٙس.

ث٥ٗ ا٤ٗ زٚ ٔتغ٥ط ٚ ضفتبضٞب٢  ١ٕٞچ٥ٙٗ ضاثغ
قسٜ اؾت  361/0ٚ  143/0ج٤ٛب٘ٝ ثٝ تطت٥ت ثطاثط ثب  تلاف٣

ٌط  ضاثغٝ ث٥ٗ ٔتغ٥ط تؼس٤ُ ٚ اض اؾتوٝ اِجتٝ ا٣ِٚ غ٥طٔؼٙبز
جٛحٕب٤ت ؾطپطؾت ثب ٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘، فطؾٛز٣ٌ 

، -087/0ػبعف٣ ٚ ثسضفتبض٢ ٔكتط٢ ثٝ تطت٥ت ثطاثط ثب 
اؾت وٝ ا٣ِٚ غ٥ط ٔؼٙبزاض ٚ ؾب٤ط  -177/0ٚ  -326/0

 ا٘س.  ضٚاثظ ٔٙف٣ ٚ ٔؼٙبزاض قسٜ
ثٛزٖ ٔتغ٥طٞب، اظ آظٖٔٛ وٌِٕٛٛطٚف  ثطا٢ آظٖٔٛ ٘طٔبَ

ثٛزٖ  ٘طٔبَ ٢اؾتفبزٜ ٌطز٤س. ٔمساض لاظْ ثطا ٥ط٘ٛفٕاؾ
 05/0اظ  ٢ثٛزٖ ؾغح ٔؼٙبزاض ٥كتطآظٖٔٛ ث ا٤ٗ زض ٞبزازٜ

 ٌٛ٘ٝ وٝ زض جسَٚ . ٕٞبٖ(٣ٙٔ1390 ٚ ل٣ٔٛ٥، ؤثبقس )ٔ ٣ٔ
اظ  ٥كتطث ٥طٞبٔتغ ٣تٕبٔ ٢ؾغح ٔؼٙبزاض اؾتٔكرم  1

 تأ٥٤س ٔٛضز ٞبثٛزٖ زازٜ فطو ٘طٔبَ ،٤ٗاؾت ثٙبثطا 05/0
 ت.اؾ

، قسٜ  اضائٕٝٞچ٥ٙٗ پ٥ف اظ اضظ٤بث٣ ٔسَ ؾبذتبض٢ 

ٞب٢  لاظْ اؾت ٔؼٙبزاض٢ ٚظٖ ضٌطؾ٣٘ٛ٥ =ثبض ػب٣ّٔ> ؾبظٜ
ٞب٢ ٔطثٛعٝ ثطضؾ٣  ث٣ٙ٥ ٤ٌٛٝ ٘بٔٝ زض پ٥ف ٔرتّف پطؾف

لجَٛ ثٛزٖ  ٥ٌط٢ ٚ لبثُ ٞب٢ ا٘ساظٜ ز تب اظ ثطاظ٘س٣ٌ ٔسَٛق
ُ ٞب اع٥ٕٙبٖ حبن ٥ٌط٢ ؾبظٜ ٘كبٍ٘طٞب٢ آٟ٘ب زض ا٘ساظٜ

قٛز. ا٤ٗ ٟٔٓ، ثب اؾتفبزٜ اظ تى٥ٙه تح٥ُّ ػب٣ّٔ تأ٥٤س٢ 
(CFA)1 ْثب تٛجٝ ثٝ ا٤ٙىٝ زض قسا٘جبْ آٔٛؼ افعاض  ٚ ٘ط .

، ٞبٔتغ٥ّطتٕب٣ٔ ، ٚظٖ ضٌطؾ٣٘ٛ٥ بفت٤ٝ ثطاظـ CFAٔسَ 
٘بٔٝ، زض ؾغح اع٥ٕٙبٖ  طؾفپٞب٢  ث٣ٙ٥ ٤ٌٛٝ زض پ٥ف

ٞب  ٤ٝ٤ٌٛه اظ  ٥ٞچزاض ثب نفط ثٛز  تفبٚت ٔؼٙب زاضا٢، 99/0
كس٘س. ٔجٙب٢ ٘ٙس تجع٤ٝ ٚ تح٥ُّ وٙبض ٌصاقتٝ ا٤اظ فط

ٞب ا٤ٗ اؾت وٝ ؾغح ٔؼٙبزاض٢ ثطا٢ آٟ٘ب  ٔؼٙبزاض٢ ٤ٌٛٝ
٘بٔٝ،  ٤ٌٛٝ اظ پطؾف 37، ت٤زضٟ٘بثبقس. ِصا  05/0ظ٤ط 

٘تب٤ج تح٥ُّ ػب٣ّٔ تأ٥٤س٢ ثطا٢ . قستجع٤ٝ ٚ تح٥ُّ 
 CFAٞب٢ ثطاظـ ٔسَ  ٞب٢ ٔؼٙبزاض ثٝ ٕٞطاٜ قبذم ٤ٌٛٝ

ٞب ٘كبٖ اظ ثطاظـ  ، اضائٝ قسٜ اؾت. ا٤ٗ قبذم2ض جسَٚ ز
زاض٢ ثبضقسٖ ٞط  ٥ٌط٢ زاقتٝ ٚ ٔؼٙب ٞب٢ ا٘ساظٜ ٔغّٛة ٔسَ

قىُ  .قسقسٜ ثٝ ٔتغ٥ّط ٔىٖٙٛ ٔطثٛعٝ تأ٥٤س  ٔتغ٥ّط ٔكبٞسٜ
اؾت ٚ قسّت  بفت٤ٝ  ثطاظـ SEMزٞٙسٜ ٔسَ  ، ٘كب2ٖ

 ؾبظز. ضٚاثظ ث٥ٗ ٔتغ٥ّطٞب ضا ضٚقٗ ٣ٔ

                                                                     
1. Confirmatory Factor Analysis-CFA 



 ... ج٤ٛب٘ٝ وبضوٙبٖ ٕؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘ ٚ فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ ثب ضفتبضٞب٢ تلاف٥ٔ٣بٖ ثسضفتبض٢ ٔكتط٤بٖ، ٘بٞ ١ضاثغپط٥ٞعٌبض ٚ ثبلط٢:       88

 
 ٥ٌط٢> ٞب٢ ا٘ساظٜؾبذتبض٢ ٚ ٔسَ  ؾبذتبض٢ =ٔسَ ٢١ ٔؼبزِاٍِٛ. 2شکل 

 ٘بٔٝٞب٢ پطؾفثطا٢ ٤ٌٛٝ (CFA)٘تب٤ج تح٥ُّ ػب٣ّٔ تأ٥٤س٢ . 2جدول 

نبم متغیرهب/ 

 ابعبد

وزن  گويه

 رگرسیونی

سطح 

 معنبداری

نبم متغیرهب/  نتیجه

 ابعبد

وزن  گويه

 رگرسیونی

سطح 

 معنبداری

 نتیجه

ضفتبضٞب٢ 
ج٤ٛب٘ٝ  تلاف٣

ضوٙبٖوب  

Q1 360/0 000/0 ضفتبضٞب٢  ٔؼٙبزاض
 تٟبج٣ٕ

Q99 382/0 000/0 ٔؼٙبزاض 
Q2 595/0 000/0 ٔؼٙبزاض Q00 820/0 000/0 ٔؼٙبزاض 
Q3 524/0 000/0 ٔؼٙبزاض Q11 835/0 000/0 ٔؼٙبزاض 
Q4 874/0 000/0 ٔؼٙبزاض Q22 743/0 000/0 ٔؼٙبزاض 
Q5 825/0 000/0 ٔؼٙبزاض Q33 767/0 000/0 ٔؼٙبزاض 

جٛحٕب٤ت 
 ؾطپطؾت

Q6 844/0 000/0 ٔؼٙبزاض Q44 856/0 000/0 ٔؼٙبزاض 
Q7 899/0 000/0 ٔؼٙبزاض Q55 824/0 000/0 ٔؼٙبزاض 
Q8 719/0 000/0 احتطا٣ٔ ث٣ ٔؼٙبزاض Q   833/0 000/0 ٔؼٙبزاض 
Q9 827/0 000/0 ٔؼٙبزاض Q77 866/0 000/0 ٔؼٙبزاض 

آ٥ٔع ضفتبض ت٥ٞٛٗ  Q00 739/0 000/0 ٘بٕٞؿب٣٘  ٔؼٙبزاض
 ٥ٞجب٣٘

Q88 789/0 000/0 ٔؼٙبزاض 
Q11 746/0 000/0 ٔؼٙبزاض Q99 824/0 000/0 ٔؼٙبزاض 

ٞب٢  زضذٛاؾت
 ٘بٔؼمَٛ

Q22 553/0 000/0 ٔؼٙبزاض Q�� 788/0 000/0 ٔؼٙبزاض 
Q33 617/0 000/0 ٔؼٙبزاض Q11 542/0 000/0 ٔؼٙبزاض 
Q44 656/0 000/0 ٙبزاضٔؼ Q22 535/0 000/0 ٔؼٙبزاض 
Q55 751/0 000/0 فطؾٛز٣ٌ  ٔؼٙبزاض

 ػبعف٣

Q33 804/0 000/0 ٔؼٙبزاض 
Q66 785/0 000/0 ٔؼٙبزاض Q44 790/0 000/0 ٔؼٙبزاض 
Q77 749/0 000/0 ٔؼٙبزاض Q55 776/0 000/0 ٔؼٙبزاض 
Q88 658/0 000/0 ٔؼٙبزاض Q66 669/0 000/0 ٔؼٙبزاض 

�2 = 1118/643; df = 111; �2/df = 18861, CFI= 0/907; TLI= 

09981; IFI= 09908; RMR= 00062;GFA=09932 , RMSEA= 

00045 

Q77 695/0 000/0 ٔؼٙبزاض 

 
  (، زض ٤ه ا٢ٍِٛ ٔؼبز2013ِٝ، 1ثطٖٔٙبثغ ٔٛجٛز ) ثطاؾبؼ

ؾبذتبض٢ ٔغّٛة، لاظْ اؾت وب٢ اِؾىٛئط غ٥طٔؼٙبزاض، ٘ؿجت 
ٞب٢ ثطاظـ  ، قبذم3آظاز٢ وٕتط اظ  ١زضجوب٢ اِؾىٛئط ثٝ 

                                                                     
1. Byrne 

 ، قبذم80/0اظ  تط ثعضي 2قسٜ ٚ ٥٘ى٣٤ٛ ثطاظـ ٞٙجبض
ٔطثؼبت  ٥ٗب٥ٍ٘ٔ ١ك٤، ض9/0تط اظ  ثعضي  ٣م٥ثطاظـ تغج

 ٢ٔطثؼبت ذغب ٥ٗب٥ٍ٘ٔ ١ك٤ٚ ض 09/0ظ تط ا وٛچه  ٔب٘سٜ ٣ثبل

                                                                     
2. Normed Fit Index-NFI, Goodness-of-Fit Index-GFI 
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 ٢ؾبذتبض  ٔؼبزِٝ ٢اٍِٛ ٢ثبقس. ثطا 08/0تط اظ  ثطآٚضز  وٛچه
 ٢، ٘ؿجت وب045/510اِؾىٛئط ثطاثط ثب  ٢وب بفتٝ،٤ ثطاظـ

ثطاظـ  ٢ٞب ، قبذم47/2ثطاثط ثب  ٢آظاز ١اِؾىٛئط ثٝ زضج
ٚ  94/0، 91/0 ت٥ثطاظـ ثٝ تطت ٣٤ى٥ٛٚ ٘ ٣م٥ٞٙجبض قسٜ، تغج

، 85/0ثطاظـ انلاح قسٜ ثطاثط ثب  ٣٤ى٥ٛقبذم ٘ ،901/0
 ٥ٗب٥ٍ٘ٔ ١ك٤ٚ ض 062/0 ٔب٘سٜ ٣ٔطثؼبت ثبل ٥ٗب٥ٍ٘ٔ   ١ك٤ض

 ١٥زؾت آٔسٜ اؾت. وّ ثٝ 083/0ثطآٚضز  ٢ٔطثؼبت ذغب
 ٌفتٝ ف٥پاظ ٘مبط ثطـ  ،٣٤ٟ٘ب ٢ثطاظـ اٍِٛ ٢ٞب قبذم
 ت٤ٔسَ حىب ثرف ت٤تط٘س وٝ اظ ثطاظـ وبٔلاً ضضب ٔغّٛة

 زاضز.
( ثط CM) ٢ٔكتط ٢اثط ثسضفتبض بفت٤ٝ ثطاظـ زض ٔسَ

 ٣ثط فطؾٛزٌ ٢ٔكتط ٢(، ثسضفتبضED) ٣جب٥٘ٞ ٣٘بٕٞؿب٘
 ،٣ػبعف ٣ثط فطؾٛزٌ ٣جب٥٘ٞ ٣(، ٘بٕٞؿبEE٘) ٣ػبعف

وبضوٙبٖ ذسٔبت  ب٤ٝ٘جٛ ٣تلاف ٢ثط ضفتبضٞب ٣ػبعف ٣فطؾٛزٌ
(ER( ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض ٞؿتٙس )p<5555, t >6666 أب اثط )

 ٙب٥ٖزض ؾغح اعٕ ب٤ٝ٘جٛ ٣تلاف ٢ط ضفتبضٞبث ٣جب٥٘ٞ ٣٘بٕٞؿب٘
 اؾت. طٔؼٙبزاض٥زضنس غ 95

 س٥٤اَٚ، ؾْٛ، چٟبضْ ٚ پٙجٓ تأ ٢ٞبٝ ٥اؾبؼ  فطض ٤ٗثط ا     
 ٤ٗتط ٢ٔسَ لٛ ٤ٗزض ا ٥ٗ. ٕٞچٙقٛز ٣زْٚ ضز ٔ ٥ٝٚ فطض

ثط  ٢ٔكتط ٢ثسضفتبض ط٥اثط ٔتغ ت٤اثط، ٔطثٛط ثٝ ضط ت٤ضط
 ٤ٗتط ف٥اؾت ٚ ضؼ �; 49/0 عا٥ٖٚ ثٝ ٔ ٣جب٥٘ٞ ٣٘بٕٞؿب٘

 ٢بثط ضفتبضٞ ٣جب٥٘ٞ ٣اثط ٘بٕٞؿب٘ ت٤ثٝ ضط ع٥٘ ت٤ضط
(. �;18/0) قٛز ٣وبضوٙبٖ ذسٔبت ٔطثٛط ٔ ب٤ٝ٘جٛ ٣تلاف

زضنس  24اظ آٖ اؾت وٝ حسٚز  ٣ٔسَ حبو ت٤ضطا ٗ،٥ٕٞچٙ
 ٢ثسضفتبض ط٥تحت تأث ٣جب٥٘ٞ ٣٘بٕٞؿب٘ ط٥ٔتغ ب٘ؽ٤اظ ٚاض

 ط٥تحت تأث ٣ػبعف ٣فطؾٛزٌ ب٘ؽ٤زضنس اظ ٚاض 35 ،٢ٔكتط
 ب٘ؽ٤زضنس ٚاض 10ٚ  ٣جب٥٘ٞ ٣ٚ ٘بٕٞؿب٘ ٢ٔكتط ٢ثسضفتبض

 ط٥زٚ ٔتغ ٥ّٝٚؾ ثٝ  ع٥وبضوٙبٖ ذسٔبت ٘ ب٤ٝ٘جٛ ٣تلاف ٢فتبضٞبض
 اؾت.  ٥ٙ٣ث ف٥لبثُ پ ٣ػبعف ٣ٚ فطؾٛزٌ ٣جب٥٘ٞ ٣٘بٕٞؿب٘
ٔؿتمُ ثط  ٢طٞب٥ٔتغ ٥ٓطٔؿتم٥اثط غ عا٥ٖٔ ٤ٗا ،ثط ػلاٜٚ

اثط  aفطَٔٛ  ٤ٗوٝ زض ا ٛزق ٣ٔحبؾجٝ ٔ ط٤ٚاثؿتٝ ثب فطَٔٛ ظ
 ثط ٚاثؿتٝ اؾت.  ٣ب٘ج٥ٔ ط٥اثط ٔتغ bٚ  ٣ب٘ج٥ٔؿتمُ ثط ٔ ط٥ٔتغ

ثط  ٢ٔكتط ٢ثسضفتبض ٓٔؿتم٥ ط٥اثط غ عا٥ٖٔحبؾجٝ ٔ جٟت 
 ،٣جب٥٘ٞ ٣٘بٕٞؿب٘ ك٤وبضوٙبٖ اظ عط ب٤ٝ٘جٛ ٣تلاف ٢ضفتبضٞب
 ت٤ٔمساض ضط ٌطزز ٣ٔلاحظٝ ٔ 2ٌٛ٘ٝ وٝ زض قىُ  ٕٞبٖ

 ٣ٚ ٘بٕٞؿب٘ ٢ٔكتط ٢ثسضفتبض ط٥زٚ ٔتغ ٥ٗضاثغٝ ث ٢ثطا ط٥ٔؿ
 ٣٘بٕٞؿب٘ ط٥زٚ ٔتغ ٥ٗضاثغٝ ث ٢ٚ ثطا 495/0ثطاثط ثب  ٣جب٥٘ٞ
 175/0وبضوٙبٖ ثطاثط  ب٤ٝ٘جٛ ٣تلاف ٢ٚ ضفتبضٞب ٣جب٥٘ٞ

ثطاثط اؾت ثب  ٥ٓطٔؿتم٥اثط غ عا٥ٖٔ ٗ،٤. ثٙبثطاس٤ٔحبؾجٝ ٌطز
 ٓٔؿتم٥ ط٥اثط غ عا٥ٖجٟت ٔحبؾجٝ ٔ ٥ٗ. ٕٞچٙثبقس ٣ٔ 086/0

 ك٤وبضوٙبٖ اظ عط ب٤ٝ٘جٛ ٣تلاف ٢ثط ضفتبضٞب ٢ثسضفتبض
 ٌطزز ٣ٔلاحظٝ ٔ 2ٌٛ٘ٝ وٝ زض قىُ  ٕٞبٖ ،٣ػبعف ٣فطؾٛزٌ

 ٢ٔكتط ٢ثسضفتبض ط٥زٚ ٔتغ ٥ٗضاثغٝ ث ٢ثطا ط٥ٔؿ ت٤ٔمساض ضط
 ط٥زٚ ٔتغ ٥ٗضاثغٝ ث ٢ٚ ثطا 336/0ثطاثط ثب  ٣ػبعف ٣ٚ فطؾٛزٌ

 367/0ثط ثطا ب٤ٝ٘جٛ ٣تلاف ٢ثط ضفتبضٞب ٣ػبعف ٣فطؾٛزٌ
 ٣فطؾٛزٌ ٥ٓطٔؿتم٥اثط غ عا٥ٖٔ ٗ،٤. ثٙبثطاس٤ٔحبؾجٝ ٌطز

 .ثبقس ٣ٔ 123/0اؾت ثب  ثطاثط ٢ٔكتط ٢ثط ثسضفتبض ٣ػبعف
عٛض ذلانٝ زض  پػٚٞف، ثٝ 5تب  1 ٢ٞبٝ ٥آظٖٔٛ فطض  ج٥ٝ٘ت

 ٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت. 3جسَٚ 

 

 ٞب٢ پػٚٞف ٘تب٤ج آظٖٔٛ فطض٥ٝ  ذلانٝ. 3جدول 

ضريب  نتبيج روابط

 تبندارداس

عدد 

 معنبداری

سطح 

 معنبداری

  نتیجه

 آزمون

 تأ٥٤س 000/0 306/5 495/0 ٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘ �ثسضفتبض٢ ٔكتط٢

 تأ٥٤س 000/0 427/3 336/0 فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ �ثسضفتبض٢ ٔكتط٢

 تأ٥٤س 000/0 426/3 350/0 فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ �٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘

 تأ٥٤س 010/0 563/2 367/0 ج٤ٛب٘ٝ  ضفتبضٞب٢ تلاف٣ �فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣

 ضز 150/0 439/1 175/0 ج٤ٛب٘ٝ  ضفتبضٞب٢ تلاف٣ �٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘

 

 گر  جوحمبيت سرپرست بررسی نقش تعديل
ٌط قٙبؾب٣٤ ٚجٛز ٤ب ػسْ ٞب٢ تؼس٤ُا٥ِٚٗ ٌبْ زض آظٖٔٛ ٔسَ

ٌط اؾت. ثطا٢ پبؾد ثٝ ٚجٛز ٤ب ػسْ ٚجٛز  ٚجٛز ٔتغ٥ط تؼس٤ُ
ٌط ٚ ٔتغ٥طٞب٢ ٔؿتمُ، تؼس٤ُ ؼٌط حؿت ٔم٥ب ٔتغ٥ط تؼس٤ُ

Rٚاثؿتٝ،  چٟبض آظٖٔٛ ضا٤ج قبُٔ: آظٖٔٛ ٔؼٙبزاض٢ تغ٥٥ط 
2 ،

ٚ آظٖٔٛ تح٥ُّ ٚاض٤ب٘ؽ  ٞب ت٥قآظٖٔٛ چبٚ، آظٖٔٛ ٣ٍٕٙٞ 

قٛز. ا٘تربة ٘ٛع آظٖٔٛ ثؿتٝ ثٝ ٔم٥بؼ  ػب٣ّٔ اؾتفبزٜ ٣ٔ
ا٢ وٝ اٌط ٔم٥بؼ ٞط ؾٝ ٔتغ٥ط  ٌٛ٘ٝ ٔتغ٥طٞب٢ تحم٥ك زاضز ثٝ

ا٢ ٤ب ٘ؿجت٣ )ع٥ف  ٌط اظ ٘ٛع فبنّٝ اثؿتٝ ٚ تؼس٤ُٔؿتمُ، ٚ
٥ِRىطت( ثبقس ثب٤س اظ آظٖٔٛ تغ٥٥طات 

 زضاؾتفبزٜ قٛز ٚ  2
ا٢ ثبقس ثب٤س اظ آظٖٔٛ  ٌط اظ ٘ٛع عجمٝ وٝ ٔتغ٥ط تؼس٤ُ ٣نٛضت

چبٚ اؾتفبزٜ ٕ٘ٛز. ثٙبثطا٤ٗ ثب تٛجٝ ثٝ ٔب٥ٞت ٔتغ٥طٞب٢ 
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ثٝ ٘مف ٌط ا٤ٗ ٔغبِؼٝ ثطا٢ ثطضؾ٣ فطض٥بت ٔطثٛط  تؼس٤ُ
Rٌط جٛحٕب٤ت ؾطپطؾت اظ آظٖٔٛ تغ٥٥ط  تؼس٤ُ

اؾتفبزٜ  2
تٛاٖ زْٚ اظ زٚ ضٚـ ٣ٔ ؾؤاَذٛاٞس قس. ثطا٢ پبؾد ثٝ 

قسٜ، وٝ  اؾتفبزٜ وطز: ضٚـ ظ٤طٌطٜٚ ٚ ضٚـ ضٌطؾ٥ٖٛ تؼس٤ُ
 ٌط ٤ؼ٣ٙ  زض ا٤ٗ ٔغبِؼٝ ثب تٛجٝ ثٝ ٔب٥ٞت ٔتغ٥طٞب٢ تؼس٤ُ
. زض ا٤ٗ جٛحٕب٤ت ؾطپطؾت اظ ضٚـ اَٚ اؾتفبزٜ قسٜ اؾت

ٌط، اؾتب٘ساضز  ث٥ٗ ٚ تؼس٤ُ ضٚـ ٘رؿت، ٔتغ٥طٞب٢ پ٥ف
 ذغ٣ چٙسٌب٘ٝ اجتٙبة قٛز. ؾپؽ، قٛ٘س تب اظ ٔكىُ ٞٓ ٣ٔ

ث٥ٗ زض ٔتغ٥ط  ضطة ٞط ٔتغ٥ط پ٥ف ك٤عط اظ 1ٔتغ٥ط تؼب٣ّٔ
ٔطاتج٣  ؾّؿّٝ ١ٌط، ا٤جبز قسٜ ٚ تح٥ُّ ضٌطؾ٥ٖٛ چٙسٌب٘ تؼس٤ُ

ٌط زض  ث٥ٗ ٚ تؼس٤ُ ، ٔتغ٥طٞب٢ پ٥فٔٙظٛض ٤ٗثسٌطزز.  اجطا ٣ٔ
زْٚ ٚاضز ٔسَ ضٌطؾ٣٘ٛ٥  ١اَٚ ٚ ٔتغ٥ط تؼب٣ّٔ زض ٔطحّ ١ٔطحّ
ٌط جٛحٕب٤ت  قٛ٘س. ثط ا٤ٗ اؾبؼ زض ازأٝ ٘مف تؼس٤ُ ٣ٔ

ؾطپطؾت زض ضاثغٝ ث٥ٗ فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ ٚ ضفتبضٞب٢ 
 ج٤ٛب٘ٝ ثطضؾ٣ قسٜ اؾت. تلاف٣
Rزض ضٚـ ضٌطؾ٥ٖٛ ؾّؿّٝ ٔطاتج٣ اثتسا ٔؼٙبزاض٢      

2 
ٔطاتج٣ جٟت  ٞب٢ ضٚـ ضٌطؾ٥ٖٛ ؾّؿّٝذطٚج٣ ثطاؾبؼ

قٛز وٝ ثب تٛجٝ ثٝ  ٌط ا٘جبْ ٣ٔاع٥ٕٙبٖ اظ ٚجٛز ٔتغ٥ط تؼس٤ُ
Rٔؼٙبزاض٢ تغ٥٥طات 

  )R Square Change=6/111, F 

Change=6/88, Sig. F Change=0/000( تٛاٖ اظ  ٣ٔ
ٕٞچ٥ٙٗ ٘تب٤ج  ٌط اع٥ٕٙبٖ حبنُ وطز. ٚجٛز ٔتغ٥ط تؼس٤ُ

ٞب٢ ضٌطؾ٣٘ٛ٥  اظ ٔؼٙبزاض٢ ٔسَ٘كبٖ  ANOVAجسَٚ 
ٌط ٚ ٕٞچ٥ٙٗ  زاضز. ثؼس اظ اع٥ٕٙبٖ اظ ٚجٛز ٔتغ٥ط تؼس٤ُ

ثطا٢ ٔتغ٥ط  �ٞب٢ ضٌطؾ٣٘ٛ٥، ٔؼٙبزاض٢ ٔمساض  ٔؼٙبزاض٢ ٔسَ
تؼب٣ّٔ )جٛحٕب٤ت ؾطپطؾت * فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣( ثطضؾ٣ قس. 

اؾتب٘ساضز ثطا٢ اثط   �ٌطزز ٔمساض ٌٛ٘ٝ وٝ ٔكبٞسٜ ٣ٔ ٕٞبٖ
قسٜ اؾت ٚ ا٤ٗ ٔمساض زض ؾغح  -208/0ثطاثط ٔتغ٥ط تؼب٣ّٔ 

تٛاٖ ثٙبثطا٤ٗ ٣ٔ ).P<0/55(ٔؼٙبزاض اؾت  95/0اع٥ٕٙبٖ 
ٌفت جٛحٕب٤ت ؾطپطؾت ضاثغٝ ث٥ٗ فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ ٚ 

. ثب تٛجٝ وٙس ٌط٢ ٣ٔ ج٤ٛب٘ٝ وبضوٙبٖ ضا تؼس٤ُ ضفتبضٞب٢ تلاف٣
)جٛحٕب٤ت ؾطپطؾت * قسٖ ضط٤ت ٔتغ٥ط تؼب٣ّٔ  ثٝ ٔٙف٣

جٛحٕب٤ت  ٞطچمسضتٛاٖ ٌفت وٝ  ٣٣ٔ( فطؾٛز٣ٌ ػبعف
ؾطپطؾت افعا٤ف ٤بثس اثط فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ ثط ضفتبضٞب٢ 

ٔسَ ٟ٘ب٣٤ پػٚٞف حبنُ اظ  ٤بثس. ج٤ٛب٘ٝ وبٞف ٣ٔ تلاف٣
 ٕ٘ب٤ف زازٜ قسٜ اؾت. 3ٞب زض قىُ  آظٖٔٛ فطض٥ٝ

 
 
 

                                                                     
1. Interaction term 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 پػٚٞف ٟ٘ب٣٤ٔسَ .  3شکل

 بحث و بزرسی
ج٤ٛب٘ٝ  بض٢ ٔكتط٤بٖ ثط ضفتبضٞب٢ تلاف٣ثسضفت ط٥تأثثطضؾ٣ 

قٛز. قف  وبضوٙبٖ زض ا٤ٗ تحم٥ك ٞسف ان٣ّ ٔحؿٛة ٣ٔ
قسٜ ٚ ثطا٢ تجع٤ٝ ٚ تح٥ُّ،  فطض٥ٝ زض تحم٥ك حبضط تس٤ٚٗ

ثب٘ه ّٔت ٔكٟس  قسٜ اظ وبضوٙبٖ قؼت آٚض٢ ٞب٢ جٕغ زازٜ
 .قسٜ اؾتاؾتفبزٜ 

 ٔتغ٥ط ثسضفتبض٢ ٔكتط٤بٖ ثط ٘بٕٞؿب٣٘ ط٥تأثزض ثطضؾ٣    
٥ٞجب٣٘ وبضوٙبٖ ٔكرم ٌطز٤س وٝ ثسضفتبض٢ ٔكتط٤بٖ ثط 

ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض٢ زاضز،  ط٥تأث٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘ وبضوٙبٖ 
قس. ٘تب٤ج حبنُ اظ ثطضؾ٣ ا٤ٗ  س٥٤تأثٙبثطا٤ٗ فطض٥ٝ اَٚ 

ٞب٢ پ٥ك٥ٗ ٔغبثمت زاضز. اظجّٕٝ  فطض٥ٝ ثب ٘تب٤ج پػٚٞف
 ٔثجت ٚ ٔؿتم٥ٓ ثسضفتبض٢ ٔكتط٤بٖ ثط ط٥تأثٔحممب٣٘ وٝ 

تٛاٖ اظ  ا٘س ٣ٔ وطزٜ س٥٤تأ٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘ وبضوٙبٖ ضا 
زٚ  ط٥تأثثطز. وٝ اِجتٝ ا٤ٗ ٔحممبٖ   ( ٘ب2014ْٔبزٚپب٣ِ ٚ پٛزاض )

آ٥ٔع ٚ  ثؼس اظ ثسضفتبض٢ ٔكتط٤بٖ وٝ ضفتبضٞب٢ ت٥ٞٛٗ
٥ٞجب٣٘   ٞب٢ ٘بٔؼمَٛ ٞؿتٙس ضا ثط ٘بٕٞؿب٣٘ زضذٛاؾت

زض پػٚٞف حبضط  وٝ ٘س، زضحب٣ِاٜ وطز س٥٤تأوبضوٙبٖ ثطضؾ٣ ٚ 
ٌطفتٗ چٟبض ثؼس  ٘ظط زضٔكتط٤بٖ ثب  ٔتغ٥ط ثسضفتبض٢ ط٥تأث

ٞب٢  آ٥ٔع، ضفتبضٞب٢ تٟبج٣ٕ، زضذٛاؾت ضفتبضٞب٢ ت٥ٞٛٗ
 س٥٤تأ٥ٞجب٣٘ وبضوٙبٖ   ثط ٘بٕٞؿب٣٘ ،احتطا٣ٔ ٘بٔؼمَٛ ٚ ث٣

اثؼبز ث٥كتط٢ اظ  ط٥تأثقسٜ اؾت. ثٙبثطا٤ٗ زض ا٤ٗ ٔغبِؼٝ 
قسٜ  س٥٤تأ٥ٞجب٣٘ وبضوٙبٖ ثسضفتبض٢ ٔكتط٢ ثط ٘بٕٞؿب٣٘ 

ضفت تأث٥ط ٔؿتم٥ٓ، ٔثجت ٚ  ضغٓ ا٤ٙىٝ ا٘تظبض ٣ٔ اؾت. ػ٣ّ
ج٤ٛب٘ٝ  زاض ٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘ وبضوٙبٖ ثط ضفتبضٞب٢ تلاف٣ ٔؼ٣ٙ

  ٣ِ ٚ اٚو٣زاض ٘جٛز.  ٔؼ٣ٙ ط٥تأثتأ٥٤س قٛز، زض ا٤ٗ پػٚٞف ا٤ٗ 
زاض٢  (، زض ٔغبِؼٝ ذٛز زض ٥ٔبٖ وبضوٙبٖ نٙؼت ٞت2014ُ)

ا٘س ٚ  وطزٜ س٥٤تأ٥ٞجب٣٘ ثط ترط٤ت ذسٔبت ضا   بٕٞؿب٣٘٘ ط٥تأث
ٔثجت ٚ ٔؼٙبزاض ٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘ ثط ترط٤ت ذسٔبت زض  ط٥تأث

 ثسضفتبض٢ ٔكتط٢
 

فطؾٛز٣ٌ 
 ػبعف٣

  ٘بٕٞؿب٣٘
 ٥ٞجب٣٘

ضفتبضٞب٢  
 ج٤ٛب٘ٝ تلاف٣

جٛحٕب٤ت 
 ؾطپطؾت

ضفتبضٞب٢ 
 آ٥ٔع ت٥ٞٛٗ

ٞب٢  زضذٛاؾت
 ٘بٔؼمَٛ

ضفتبضٞب٢ 
 تٟبج٣ٕ

 احتطا٣ٔ ث٣
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( زض ٥ٔبٖ وبضوٙبٖ ثب٘ه ٥٘ع 2015ٔغبِؼٝ حؿ٣ٙ٥ ٚ ثبلط٢ )
٘بٕٞؿب٣٘  ط٥تأث( ٥٘ع 2014قسٜ اؾت. ٔبزٚپب٣ِ ٚ پٛزاض ) س٥٤تأ

ا٤جبز  ك٤عط اظضا  ج٤ٛب٘ٝ وبضوٙبٖ ٥ٞجب٣٘ ثط ضفتبضٞب٢ تلاف٣
 ٤1ٝا٘س.  وطزٜ س٥٤تأٞب٢ ٔٙف٣ احؿبؾ٣ زض وبضوٙبٖ  ٚاوٙف

(، ٥٘ع ٘مف ٥ٔب٘ج٣ ٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘ زض ضاثغٝ ٥ٔبٖ 2015)
 وطزٜ اؾت.  س٥٤تأپطذبقٍط٢ ولا٣ٔ ٔكتط٢ ٚ ا٥ٍ٘عٜ ا٘تمبْ ضا 

٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘ وبضوٙبٖ ثط  ط٥تأثزض اوثط ا٤ٗ ٔغبِؼبت 
ثٝ نٛضت ٔؿتم٥ٓ ثطضؾ٣ ٘كسٜ ثّىٝ  ج٤ٛب٘ٝ ضفتبضٞب٢ تلاف٣

قسٜ اؾت ٚ  س٥٤تأا٤ٗ ٔتغ٥ط ثط ترط٤ت ذسٔبت آظٖٔٛ ٚ  ط٥تأث
 ٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘ ثٝ نٛضت غ٥طٔؿتم٥ٓ ٚ  ط٥تأث٤ب ا٤ٙىٝ 

 س٥٤تأٞب٢ ٔٙف٣ احؿبؾ٣ زض وبضوٙبٖ  ا٤جبز ٚاوٙف ك٤عط اظ
 ط٥تأثقسٜ اؾت. اؾتسلاَ ٔغبِؼٝ حبضط ثطا٢ عطح فطض٥ٝ 

ا٤ٗ ثٛزٜ  ج٤ٛب٘ٝ وبضوٙبٖ ثط ضفتبضٞب٢ تلاف٣ ٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘
ج٤ٛب٘ٝ  (، ضفتبضٞب٢ تلاف2009٣)  وٝ اظ ٘ظط ٞط٤ؽ ٚ اٌٚجٛ٘ب

٘بٕٞؿب٣٘ ٤ى٣ اظ اثؼبز ترط٤ت ذسٔبت اؾت. احتٕبَ زاضز وٝ 
٥ٞجب٣٘ وبضوٙبٖ ثط ثطذ٣ ز٤ٍط اظ اثؼبز ترط٤ت ذسٔبت ثٝ 

 ا٤ٗ أط ٥٘بظ ثٝ س٥٤تأثبقس وٝ  طٌصاض٥تأثنٛضت ٔؿتم٥ٓ 
غ٥طٔؿتم٥ٓ ٘بٕٞؿب٣٘  ط٥تأثتحم٥مبت ث٥كتط٢ زاضز. اِجتٝ 

فطؾٛز٣ٌ  ك٤عط اظج٤ٛب٘ٝ  ٥ٞجب٣٘ وبضوٙبٖ ثط ضفتبضٞب٢ تلاف٣
 قسٜ اؾت.    س٥٤تأػبعف٣ زض ا٤ٗ ٔغبِؼٝ 

ثسضفتبض٢ ٔكتط٤بٖ ثط فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ وبضوٙبٖ زض  ط٥تأث     
قس. وبضوٙبٖ قؼت ثب٘ه ّٔت زض ٔح٥غ٣  س٥٤تأا٤ٗ ٔغبِؼٝ 

غَٛ ثٝ وبض ٞؿتٙس وٝ زض ٔؼطو ثطذٛضز ٔؿتم٥ٓ ثب ٔك
ٔٛض ٚ  زا٣ِ اظجّٕٝ. ثطذ٣ اظ ٔحممبٖ زاض٘س لطاضٔكتط٤بٖ 
ضؾب٣٘  ٔح٥ظ ذسٔت ٣عٛضوّ ثٝ( ٔؼتمس٘س وٝ 2007ٕٞىبضاٖ )

ٔؿتم٥ٓ ثٝ ٔكتط٢ ٔٙجط ثٝ ؾغٛح ثبلاتط٢ اظ فطؾٛز٣ٌ 
وٝ ضفتبضٞب٢   قٛز. ثطذٛضزٞب٢ ٔىطض ثب ٔكتط٤ب٣٘ ػبعف٣ ٣ٔ

تٛج٣ٟ زض ا٤جبز  لبثُ عا٥ٖٔ ثٝآ٥ٔع زاض٘س،  ٣ٕ ٤ب ت٥ٞٛٗتٟبج

ٚاً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ  .اؾت ٔؤثطفطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ زض وبضوٙبٖ 
ثبٚض٘س وٝ ثسضفتبض٢ ٔكتط٢ ٕٔىٗ اؾت  ٤ٗا ثط( ٥٘ع 2011)

تمبضبٞب٢ اضبف٣ ثطا٢ اؾتفبزٜ اظ ٔٙبثغ وبضوٙبٖ ا٤جبز وٙس ٚ 
 ثب زِپص٤ط ٚ آٔسوبض تؼبٔلات ك٤عط اظاظ ثبظ٤بث٣ ٔٙبثغ وبضوٙبٖ 

 ط٥تأث، (2016) 2ٔكتط٢ ج٥ٌّٛط٢ وٙس. ٌٛؾٙؿى٣ ٚ ٣٘ٛ٥ِ
 س٥٤تأپطؾتبضاٖ ضا  ثسضفتبض٢ ث٥ٕبضاٖ ثط فطؾٛز٣ٌ قغ٣ّ

(، فطؾٛز٣ٌ 2001)  ٚ لا٤تط  ٚ قبف٣ّ٥  ٔؿّف ٣٤ؾٛ اظا٘س.  وطزٜ
زا٘ٙس.  تط٤ٗ ٕ٘ب٤ٙسٜ فطؾٛز٣ٌ قغ٣ّ ٣ٔ ػبعف٣ ضا قبذم

ٚ ٕٞىبضاٖ   جبؾِٛس ٚ ٖٚ  (2012) ٚ ٔبزٚپب٣ِ  ٕٞچ٥ٙٗ پٛزاض

                                                                     
1. Yeh 

2. Goussinsky & Livene 

، ثط ا٤ٗ ثبٚض٘س وٝ ثب افعا٤ف ٔٛاجٟٝ وبضوٙبٖ ثب (2010)
ؾبظ ثب  ٚ ثب افعا٤ف تؼبٔلات ٔؿئّٝ آفط٤ٗ ٔكتط٤بٖ ٔكىُ

ٔكتط٤بٖ، وبضوٙبٖ ثرف ذسٔبت ٔكتط٤بٖ زض ٔطاوع تٕبؼ، 
تٕب٤ُ ثٝ ٕ٘ب٤ف ؾغٛح ثبلاتط٢ اظ فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ زاض٘س 

 ط٥تأثفطض٥ٝ  س٥٤تأ(. ثٙبثطا٤ٗ 2014،  ٚ پٛزاض  ٘مُ اظ ٔبزٚپب٣ِ )ثٝ
ثسضفتبض٢ ٔكتط٢ ثط فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ زض جبٔؼٝ آٔبض٢ ٔغبِؼٝ 

اؾت ٚ ٘ظطات ٚ  ضاؾتب ٞٓضط ثب ٘ظطات تٕب٣ٔ ا٤ٗ ٔحممبٖ حب
 وٙس. ٘تب٤ج تحم٥مبت آٟ٘ب ضا تم٤ٛت ٣ٔ

ج٤ٛب٘ٝ  فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ ثط ضفتبضٞب٢ تلاف٣ ط٥تأثفطض٥ٝ      
ٞبٚؼ ٚ  قسٜ اؾت. )ٌط٤ٗ س٥٤تأوبضوٙبٖ ٥٘ع زض ا٤ٗ ٔغبِؼٝ 

ثبٚض٘س وٝ وبضوٙبٖ فطؾٛزٜ اظ ِحبػ  ٤ٗا ثط( 1985) 3ث٥ٛتُ
 ج٥ٝزض٘ت٣ فبلس ٔٙبثغ ٔٛضز ٥٘بظ ثطا٢ ازأٝ وبض ٞؿتٙس. ػبعف

 زض ٔٙف٣ ٚ نجطا٘ٝ ث٣ ضفتبض ثٝ ا٤ٗ وبضوٙبٖ تٕب٤ُ ث٥كتط٢
ٞب٢  زض ٔٛاجٟٝ ثب ثسضفتبض٢ ذهٛل ثٝٔكتط٤بٖ  ثب تؼبُٔ

احتطا٣ٔ ٚ پطذبقٍط٢( زاض٘س )ٚاً٘  : ث٣ٔثبَ ػٙٛاٖ ثٝٔكتط٤بٖ )
 .(6، 2014ٖ، ، ثٝ ٘مُ اظ زا٢ ٚ ٕٞىبضا2011ٚ ٕٞىبضاٖ، 

فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ ثط ضفتبضٞب٢  ط٥تأث(، 2014ٔبزٚپب٣ِ ٚ پٛزاض )
ٞب٢ ٔٙف٣  ا٤جبز ٚاوٙف ك٤عط اظج٤ٛب٘ٝ وبضوٙبٖ ضا  تلاف٣

(، ٥٘ع 2013ا٘س. زض ٔغبِؼٝ ِٛ ٚ ثبٚ ) وطزٜ س٥٤تأٟ٘ب آاحؿبؾ٣ زض 
فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ وبضوٙبٖ ٔطوع تٕبؼ ثط ترط٤ت  ط٥تأث

( 2014ٚ ٕٞىبضاٖ )  ٥ٙٗ زا٢قسٜ اؾت. ٕٞچ س٥٤تأذسٔبت 
ا٘س.  وطزٜ س٥٤تأفطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ ثط ترط٤ت ذسٔبت ضا  ط٥تأث

 ب٥ٖٔ زضفطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ ثط ترط٤ت ذسٔبت  ط٥تأثفطض٥ٝ 
( ٥٘ع ٔؼٙبزاض 2015وبضوٙبٖ ثب٘ه، زض ٔغبِؼٝ حؿ٣ٙ٥ ٚ ثبلط٢ )

ج٤ٛب٘ٝ وبضوٙبٖ  ثٝ ا٤ٙىٝ ضفتبضٞب٢ تلاف٣ تٛجٝ ثبثٛزٜ اؾت. 
 ط٥تأثفطض٥ٝ  س٥٤تأترط٤ت ذسٔبت اؾت، ٤ى٣ اظ اثؼبز 

ج٤ٛب٘ٝ وبضوٙبٖ زض  فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ ثط ضفتبضٞب٢ تلاف٣
ٚ ػلاٜٚ  ضاؾتبؾت ٞٓٔغبِؼٝ حبضط، ثب ٘تب٤ج ٔغبِؼبت شوط قسٜ 

زٞٙسٜ ا٤ٗ أط اؾت وٝ فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ ثط ثؼس  ثط ا٤ٗ ٘كبٖ
 اؾت.  ٔؤثطج٤ٛب٘ٝ اظ اثؼبز ترط٤ت ذسٔبت  ضفتبضٞب٢ تلاف٣

٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘ ثط فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ ٥٘ع اظ  ط٥أثت     
  ٣ِ ٚ اٚو٣قس.  س٥٤تأفطض٥بت٣ ثٛز وٝ زض پػٚٞف حبضط 

 س٥٤تأ٥ٞجب٣٘ ثط فطؾٛز٣ٌ قغ٣ّ  ضا   ٘بٕٞؿب٣٘ ط٥تأث 2014)
شوط قس فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ اظ  لجلاًوٝ  عٛض ٕٞبٖٚ  ا٘س  وطزٜ

 ط٥تأث( 2014اثؼبز فطؾٛز٣ٌ قغ٣ّ اؾت. ٔبزٚپب٣ِ ٚ پٛزاض )
ا٘س.  وطزٜ س٥٤تأ٥ٞجب٣٘ ثط فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ ضا   ٘بٕٞؿب٣٘

                                                                     
3. Greenhaus & Beutell 
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٥ٞجب٣٘ ثط فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ زض ٥ٔبٖ   ٘بٕٞؿب٣٘ ط٥تأثفطض٥ٝ 
( ٥٘ع 2015وبضوٙبٖ ثب٘ه ّٔت، زض ٔغبِؼٝ حؿ٣ٙ٥ ٚ ثبلط٢ )

قسٜ اؾت. ثٙبثطا٤ٗ ٘تب٤ج ٔغبِؼٝ حبضط ٘تب٤ج تحم٥مبت  س٥٤تأ
 ثركس.  شوط قسٜ ضا اؾتحىبْ ث٥كتط٢ ٣ٔ

ٌط جٛحٕب٤ت ؾطپطؾت زض  زض ا٤ٗ پػٚٞف ٘مف تؼس٤ُ     
 س٥٤تأ ج٤ٛب٘ٝ ضاثغٝ ٥ٔبٖ فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ ٚ ضفتبضٞب٢ تلاف٣

ا٘س وٝ وبضوٙب٣٘ وٝ  ( زض٤بفت2016ٝقس. تٛظٖٚ ٚ ٕٞىبضاٖ )
وٙٙس، احتٕبَ  ؾغٛح ثبلاتط٢ اظ حٕب٤ت ؾطپطؾت ضا زضن ٣ٔ

ض٥ٌط ذ٣ّ٥ و٣ٕ زاضز وٝ زض ضفتبضٞب٢ ا٘حطاف٣ ث٥ٗ فطز٢ ز
( ثط ا٤ٗ ثبٚض٘س وٝ حٕب٤ت 2016قٛ٘س. ٌٛؾٙؿى٣ ٚ ٣٘ٛ٥ِ )

تٛا٘س ثٝ پطؾتبضاٖ زض ثطاثط وبٞف ٔٙبثغ ػبعف٣  ؾطپطؾت ٣ٔ
وٕه وٙس ٚ اظ فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ آ٘بٖ ج٥ٌّٛط٢ وٙس. ٚاً٘ ٚ 

ٌط٢ جٛحٕب٤ت ؾطپطؾت زض ضاثغٝ  ( ٥٘ع تؼس2011ُ٤ٕٞىبضاٖ )
ج٤ٛب٘ٝ ضا  لاف٥ٔ٣بٖ ٔتغ٥طٞب٢ فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ ٚ ضفتبضٞب٢ ت

جٛحٕب٤ت ؾطپطؾت زض ؾغح  زض٤بفتٝ ثٛز٘س ٚ ٔؼتمس ثٛز٘س وٝ
ٞب٢  ٚاحس اظ ٔٙبثغ اػضب٢ ٚاحس زض ض٤ٚبض٣٤ٚ ثب ثسضفتبض٢

وٙس ٚ زض٘ت٥جٝ ثٝ آٟ٘ب جٟت حفؼ تٙظ٥ٓ  ٣ٔٔكتط٢ ٔحبفظت 
. وٙس ٣ٔثٟتط ثطا٢ ٟٔبض ذطاثىبض٢ ػ٥ّٝ ٔكتط٤بٖ وٕه 

ثٙبثطا٤ٗ پػٚٞف حبضط ٘ت٥جٝ ٔغبِؼبت ا٤ٗ پػٚٞكٍطاٖ ضا 
 وٙس. تم٤ٛت ٣ٔ

 گیزی نتیجهبحث و 
ٞب٢ ٌٛ٘بٌٖٛ ثٝ ازث٥بت ٔٛضٛع  تٛا٘س ثٝ ق٥ٜٛ ا٤ٗ پػٚٞف ٣ٔ

 ط٥تأثقٙبؾب٣٤ فطا٤ٙس  ٔطتجظ وٕه وٙس. ا٤ٗ تحم٥ك ثب

 ك٤عط اظج٤ٛب٘ٝ وبضوٙبٖ  ثسضفتبض٢ ٔكتط٤بٖ ثط ضفتبضٞب٢ تلاف٣
ا٤جبز ٘بٕٞؿب٣٘ ٥ٞجب٣٘ ٚ فطؾٛز٣ٌ ػبعف٣ زض آٟ٘ب ٚ ضٚقٗ 

تٛا٘س ا٤ٗ  قسٖ ا٤ٗ أط وٝ جٛحٕب٤ت ؾطپطؾت تب چٝ ا٘ساظٜ ٣ٔ
، ثٝ ٔس٤طاٖ اضقس ثب٘ه ّٔت ا٤ٗ أىبٖ ضا تؼس٤ُ وٙس طات٥تأث

ٞب٢ ٔٙبؾت ٚ اثطثرف ضا ثطا٢  ٝ اؾتطاتػ٢زٞس و ضا ٣ٔ
حٕب٤ت اظ وبضوٙبٖ زض ثطاثط ثسضفتبض٢ ٔكتط٤بٖ ٚ ج٥ٌّٛط٢ اظ 

ج٤ٛب٘ٝ وبضوٙبٖ ػ٥ّٝ ٔكتط٤بٖ وٝ ٞٓ  ثطٚظ ضفتبضٞب٢ تلاف٣
ٞب٢ ا٘ؿب٣٘  ٔٛجت آؾ٥ت ضؾ٥سٖ ثٝ ذٛز وبضوٙبٖ وٝ ؾطٔب٤ٝ

قٛز ٚ ٞٓ ٔٙجط ثٝ اظ زؾت ضفتٗ ضضب٤ت  ؾبظٔبٖ ٞؿتٙس، ٣ٔ
قٛز ٚ ثٝ ضقس ٚ ؾٛزآٚض٢ ؾبظٔبٖ ٚ  بزاض٢ ٔكتط٤بٖ ٣ٔٚ ٚف

ثٝ  تٛجٝ ثبؾبظ٢ وٙٙس.  ظ٘س، پ٥بزٜ زاضاٖ ٥٘ع ِغٕٝ ٣ٔ ٔٙبفغ ؾٟبْ
ٞب٢ ا٘ؿب٣٘ ؾبظٔبٖ زض ؾٛزآٚض٢، ضقس، ثمب  ٘مف ٟٔٓ ؾطٔب٤ٝ

ٞب، زض  ثب٘ه اظجّٕٝٞب٢ ذسٔبت٣  ٞب٢ ؾبظٔبٖ ٚ وبٞف ٞع٤ٙٝ
ٔٙبؾت زض ضاؾتب٢  ٞب٢ قطا٤ظ ضلبثت٣ و٣٘ٛٙ تس٤ٚٗ اؾتطاتػ٢

ٞب٢ ا٘ؿب٣٘ ٚ ٌؿتطـ ٚفبزاض٢ ٚ تؼٟس ؾبظٔب٣٘  حفؼ ؾطٔب٤ٝ
 ٔثجت زاضز. ط٥تأثآٟ٘ب ثط حفؼ جب٤ٍبٜ ضلبثت٣ ؾبظٔبٖ 

 پیطنهادها
 ،ثب تٛجٝ ثٝ ا٤ٙىٝ زض ا٤ٗ پػٚٞف ٔتغ٥طٞب٢ ٚاضز قسٜ ثٝ ٔسَ

ا٘س، پ٥كٟٙبز  وبُٔ پٛقف ٘سازٜ عٛض ثٝضا ٔتغ٥ط ٟ٘ب٣٤ ٚاض٤ب٘ؽ 
ٔتغ٥طٞب٢ ث٥كتط٢ ثط  ط٥تأثض ٔغبِؼبت آت٣ قٛز وٝ ز ٣ٔ

 وبضوٙبٖ آظٖٔٛ قٛز.  ج٤ٛب٘ٝ ضفتبضٞب٢ تلاف٣
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