
 چكيذه 

أفٚقٜ آٔٛقي بٝ ٠ٙٛاٖ يىي اق ٔىا٘يكْ ٞاا  اِاّي سٛوا١ٝ ٔٙاابٟ ا٘ىاا٘ي ؼ ـضاٛقٜ       

واقٔاٖ ٞا ٚ بٍٙاٜ ٞاا  الصّااؼ  ٔاٛـؼ سٛخاٝ بىاياـ  اق ِااض ٙٝفاٖ ٚٔىا ِٛيٗ ٚ        

ٔؽيفاٖ آٔٛقي لفاـ ٌففصٝ اوت. آ٘سٝ بٛيمٜ ؼـ واقٔاٟ٘ا، ٚ بٍٙاٜ ٞا  بكـي اق إٞيات  

ٌيف  ف١اِيت ٞا  آٔٛقٌي بٝ وٕت ؼيؽٌاٜ ٞا  ويىصٕي ففاٚا٘ي، بفغٛـؼاـ اوت خٟت 

ٚ ٍ٘في ٞا  اوصفاسميه ٔي باٌؽ وٝ ٔفٚـت آٖ با سٛخٝ بٝ ٌفايٗ ٘اٛيٗ خٟاا٘ي، فاٗ    

 آٚـيٟا  پيسيؽٜ، وفٔايٝ ؼاً٘ ٚ سغييف ؼـ ٍٔاغُ ؼٚ زٙؽاٖ ٔي ٕ٘ايؽ. 

 سّفيك ٚ سٕفوك ٍ٘في ويىصٕي ٚ خٟت ٌيف  اوصفاسميه با واـوفؼٞاا  اِاّي وياوات   

ٌؿاـ  ، بف٘أٝ ـيك  ٚ اخفا ٚ اـقٌايابي آٔٛقٌاي زفغاٝ آٔاٛقي ؼـ وااقٔاٖ ٞاا ـا       

 ٞؽفٕٙؽ ، ٠ملايي، پٛيا ٚ ا١٘ٙاف پؿيف ٔي ٕ٘ايؽ. 

اق ايٗ ـٚ ايٗ ٔماِٝ با اـائٝ يه ؼيؽٌاٜ يا ٔؽَ ٔفٟٛٔي وا١ي ؼاـؼ ٠ٙاِاف ٚ ِٔٛفاٝ ٞاا      

يىاصٕي ٚ اواصفاسميه   اِّي وٝ ؼـ ـاٞ ف  آٔٛقي ؼـ واقٔاٟ٘ا بٝ ٠ٙٛاٖ يه واـوفؼ و

وٝ پيٛ٘ؽٞا  ٘اٌىىصٙي با ؼيٍف واـوفؼٞا  واقٔا٘ي ؼاـؼ ـا ٔٛـؼ بفـوي ٚ سٛخٝ لفاـ 

 ؼٞؽ. 

ـاٞ افؼ، ففآيٙاؽ خاؿ  ٚ بىاـٌٕااـ ، ففآيٙاؽ       اـقيابي، آويب ٌٙاوي، :هاي كليذي واصه

 .ٍٟ٘ؽاٌت آٔٛقي ٚ بٟىاق ، ففآيٙؽ اٍ٘يكي، ففآيٙؽ
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  :تحقيكف اهذا

بفا  وٕه بٝ  ىا٘ي بٝ غٛؼ  غٛؼ يه ٞؽف ٘يىت ، بّىٝ ٚويّٝ ا  اوتٔؽيفيت ٔٙابٟ ا٘

ٞؽف  بفا  ٘يُ بٝ ٞؽف ٞا  اواوي ٚ ٔٛـؼ ا٘صٝاـي با ايٗ سٛٔيص اؼاـات ٚ ٌفوت ٞا 

 : اِاااّي اق ا٘دااااْ اياااٗ سطمياااك ـا ٔاااي ساااٛاٖ باااٝ ِاااٛـت قياااف بيااااٖ ٕ٘اااٛؼ   

ٔ    اـقيابي بٟ اٛؼ   ٙاواب بافا   ـاٞ فؼ  ٘ٝاْ ٔؽيفيت ٔٙابٟ ا٘ىاا٘ي ٚ اـائاٝ ـاٞىاـٞاا  

 ففايٙؽٞا ٚ واـوفؼٞا  ٔؽيفيت ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي

 : اهذاف فزعي عثارتنذ اس

 ٍٔػُ وفؼٖ ٟٕٔصفيٗ ٘ماٖ لٛت ٔؽيفيت ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي  -1

 ٟٕٔصفيٗ ٘ماٖ ١ٔف ٔؽيفيت ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي  ٍٔػُ وفؼٖ -2

 ففِصٟا  ففاـٚ  ٔؽيفيت ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي  ٍٔػُ وفؼٖ ٟٕٔصفيٗ  -3

 ٞا  ففاـٚ  ٔؽيفيت ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي سٟؽيؽ ٍٔػُ وفؼٖ ٟٕٔصفيٗ  -4

 

  :اي اس طزح خلاصه

پيٕا٘ي ا٘داْ ٔاي   ـٚي سطميك اوصٍافي ٚ اق ٘ٛٞ سِٛيفي اوت ٚ بف ٔ ٙا  اَِٛ سطميك

        ٗ لاقْ بافا    پاؿيفؼ . اق ٘فياك ٔٙا١ِاات ٔياؽا٘ي ٚ بٟافٜ ٌياف  اق ـٚي ٔم١ٙاي ٌافاي

ٙابٟ ٔٙطّف بٝ ففؼ  ٌفؼآٚـ  ا٘لا٠ات ففاٞٓ ٌؽٜ اوت. ٞف زٙؽ ٟٕٔصفيٗ ٔٙ ٟ لؽـت ٔ

 ـ        ؼاـؼ ، أاا   اوت واٝ ؼـ ضاٛقٜ ٞاا  سػّّاي ٌٛ٘ااٌٖٛ ٚ ؼـ خايٍااٜ ١ّٔآ ؼـ اغصياا

      ٜ اوات ٚ   ٔصاوفا٘ٝ إٞيت ايٗ ٔٙ ٟ با اـقي ٚ واـوااق سااوٖٙٛ وٕصاف خاؽ  ٌففصاٝ ٌاؽ
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 ؼٌاٛاـ  ٞاا   اؼاـات ٚ ٌافوصٟا  ٕٞسٙاٖ ؼـ ٔٛـؼ ٘مً ـاٞ فؼ  ١ّٔٓ سفبيت يافصاٝ ؼـ  

َ   ٌفوصٟا خؽ  بٝ زٍٓ ٔي غٛـؼ. ٔاؽيفيت   ؛ ابكاـ ، أىا٘ات ٚ ٔٙابٟ لاقْ ـا بافا  ا٠ٕاا

 ٖ سغييافات   ٔىصمُ ؼـ ضٛقٜ ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ؼـ اغصياـ ٘ؽاـؼ. ٠ٛأُ بيفٚ٘ي ٔص١ؽؼ  ٕٞساٛ

ٔاِي وٝ  خ١ٕيصي ، سطٛلات اخصٕا٠ي ٚ الصّاؼ  ، س١ؽؼ ٔفاخٟ وياوصٍؿاـ  ، بطفاٖ ٔٙابٟ

وااقٔاٖ   ق ٚ ؼوصٕكؼ ٌٛـا  ٠اِي اؼاـ  ٚٔصاثف اق بف٘أٝ ٞا ٚ سّٕيٕات ٌٛـا  ضمٛ

وٙٛ٘ي  ٔؽيفيت ٚ بف٘أٝ ـيك  اوت ، ٘مً س١ييٗ وٙٙؽٜ ٚ وفٌ٘ٛت واق  ؼـ زاًِ ٞا 

  .س١ّيٓ ٚ سفبيت ايفا ٔي وٙٙؽ

    ٖ وااقٔا٘ي ٘ٝياف ضاوٕيات ٘ٝااْ اؼاـ       ٕٞسٙيٗ ٘ ايؽ اق سااثيف بفغاي زااًِ ٞاا  ؼـٚ

٘اواـآٔؽ ٚ ٚخٛؼ فٕاٞا  آٔٛقٌي  ٚ ٔصٕفوك وٙصي ، ـٚاج بف٘أٝ ٞا ٚ ـٚي ٞا  وٟٙٝ

 .ففوٛؼٜ ٚ ٘ا ّٔٙٛ  زٍٓ پٌٛي وفؼ

ٔافٚـ    .ٟٔٓ سفيٗ اِكاْ خؽ  ساويؽ بف بٟىاق  ٔٙابٟ ا٘ىاا٘ي اوات   ؼـ ٌفايٗ وٙٛ٘ي

  ٚ اـسماا    اوت الؽأات ٔٛثف ٚ بٟيٙٝ ا  خٟت اِلاش ٘ٝاْ خؿ  ٚ بىاـٌٕااـ  ، آٔاٛقي 

 .ٌت آ٘اٖ ِٛـت پؿيفؼٟٔاـت ٞا  ضففٝ ا  ١ّٕٔاٖ ، اٍ٘يكي ٚ ٍٟ٘ؽا

 : وٙٛ٘ي ٌٛاٞؽ ؼليمي ؼـ ؼوت ٘يىت وٝ ٍ٘اٖ ؼٞؽ ؼـ ٌفايٗ

ـٚيىافؼ  ـاٞ افؼ  ٚ ٘ٝااْ ٌافا اق ٔيااٖ ٠لالاٝ        ١ّٕٔاٖ آيٙؽٜ وٍٛـ بف ٔ ٙاا   -1

 .ٔي ٌٛ٘ؽ ٔٙؽسفيٗ ٚ ٌايىصٝ سفيٗ ؼاّٚ٘ اٖ ا٘صػا 

ٚ   ٌفوت ٞا   -2 اـسماا    ٕٞٝ اٞصٕاْ غٛؼ ـا بفا  بٟ ٛؼ بػٍيؽٖ باٝ ٚٔاٟ آٔاٛقي 

 .ّٕي ٚ ضففٝ ا  ١ّٕٔاٖ بٝ واـ ٔي ٌيفؼ٠
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غؽٔات ١ّٕٔاٖ ٚ بٟفٜ ٌيف  اق اٍِٛ  اـقيابي  اق ٘فيك پياؼٜ واق  ٘ٝاْ خ فاٖ  -3

١ّٕٔاٖ ايداؼ ٔي ٌٛؼ ٚ آ٘ااٖ سٍاٛيك    ٚ ٔؽيفيت ٠ّٕىفؼ ٔٛثف ، اٍ٘يكي لاقْ ؼـ

 .ٍٔاغُ وٍٛـ ٌفؼ٘ؽ ٔي ٌٛ٘ؽ سا با آٔاؼٌي وافي ٠ٟؽٜ ؼاـ ؼٌٛاـسفيٗ

ولأت )خىإي ٚ   خأٟ ـفاٜ ٚ ٍٟ٘ؽاٌت ٘يفٚ  ا٘ىا٘ي بٝ ٔىايُق ٘فيك ٘فش ا -4

اـس ا٘ااات  ـٚا٘اايو ٚ أٙياات ١ّٕٔاااٖ ٚ بفلاافاـ  ٔٙاواا ات بٟيٙااٝ ؼـ ففايٙااؽٞا 

 .واقٔا٘ي سٛخٝ وافي ٔ ؿَٚ ٔي ٌفؼؼ

ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ٚ اِلاش ويفيات ففايٙاؽٞا  ٔاؽيفيت     بف پايٝ ٘ىات ياؼ ٌؽٜ ، بطث بٟىاق 

يه اِٚٛيت خؽ  اوت ، بّىٝ يه ٔفٚـت ّٔي ٚ ٠يٙي اوات. اق اياٗ    ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ٘ٝ سٟٙا

با اـقيابي ـاٞ فؼ  ٘ٝاْ ٔؽيفيت ٔٙابٟ ا٘ىاا٘ي باٝ بفغاي اق     ـٚ سطميك ؼـِؽؼ اوت سا

٘ماٖ لٛت ٚ ١ٔف ٚ ففِت ٚ سٟؽيؽ ؼـ ايٗ ٠فِاٝ اٌااـٜ ٕ٘اياؽ ٚ ـاٞىااـ      ٠ٕؽٜ سفيٗ

 .ائٝ ؼٞؽـفٟ زاًِ ٞا  وٙٛ٘ي ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي اـ ٔٙاو ي ـا بفا 
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 مذیزیت مناتع انساني

ٔؽيفيت ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ؼـ ضميمت اوصفاؼٜ اق ٘يفٚ  ا٘ىا٘ي ؼـ خٟت اٞؽاف واقٔاٖ اوات  

ٚ ٌأُ ف١اِيصٟاايي ٘ٝياف واـٔٙاؽ ياابي ٚ خاؿ ، آٔاٛقي، ضماٛق ٚ ؼواصٕكؼ ٚ ـٚاباٗ          

  ٔٙابٟ ا٘ىا٘ئؽيفيت واقٔا٘ي ٔي ٌٛؼ 

 ارسش اس نگاه مطتزي در مذیزیت ارتثاط تا مطتزي

و وٝ ٌاٞي اٚلات اق آٖ بٝ ٠ٙٛاٖ ٔاؽيفيت ٍٔاصفياٖ،    CRMٔؽيفيت اـس اٖ با ٍٔصفياٖ ) 

ٌاٛؼ،   ٔؽيفيت اـقي ٍٔصفياٖ، ٍٔصف  ٔطٛـ  ٚ يا ٔؽيفيت ٍٔصف  ٔطٛـ ٘اْ بفؼٜ ٔي

ٕايُ ٌفوصٟا ؼـ بفلفاـ  اـس اٖ يه بفا  ٔؽت قٔاٖ ٘ٛلا٘ي اِٙلاش ٔصؽاَٚ خٟت بياٖ س

بٝ يه ٔؽاْٚ ٚ ٕٞيٍٍي با سٕاْ ٍٔصفياٖ بٛؼٜ اوت. بٙاابفايٗ ٔاؽيفيت ٔا ثف ٚ واـآٔاؽ     

ـابٙٝ با ٍٔصف  ٚ غّك ٚ اـائاٝ اـقي باٝ اٚ اق ٟٕٔصافيٗ ٔ اضاث ٔاٛـؼ ٠لالاٝ ٚ سٛخاٝ        

  ٔاي  ٔطمماٖ ٚ ٔؽيفاٖ واقٔاٟ٘ا ٔطىٛ  ٔي ٌٛؼ. ؼـ ايٗ ٔماِٝ ابصؽا بٝ س١فياف ٍٔاصف  

پفؼاقيٓ ٚ واسه باٝ س١فياف ٔاؽيفيت اـس ااٖ باا ٍٔاصف ،ساـيػسٝ ٔاؽيفيت اـس ااٖ باا           

 ٍٔصف ،ٔكايا  ٔؽيفيت اـس اٖ بأٍصف  ٚ ؼـ ٟ٘ايت اـقي اق ٍ٘اٜ ٍٔصف  ٔي پفؼاقيٓ.

ؼـ ؼ٘يا  أفٚق بايىصي اق باقاـٞاا  بااِو ٚ باٝ ضاؽ وٕااَ ـوايؽٜ ا  واػٗ ٌفات واٝ          

ؼاـ٘اؽ ٚ اق ٟٕٔصافيٗ ٚيمٌيٟاا  آٟ٘اا ٔاي ساٛاٖ باٝ        ٚيمٌيٟا  ٔصفاٚسي ٘ى ت بٝ ٌؿٌاصٝ  

ٟٔاـت ٚ لؽـت ٍٔصف  ٚ وااًٞ سااثيف س ّيغاات باف ٚ  اٌااـٜ ٕ٘اٛؼ. أافٚقٜ ٠فٔاٝ         

وٙٙؽٌاٖ ؼـ باقاـ والاٞا  ِا١ٙصي ٚ ّٔاففي باا ٍٔاصفيا٘ي ٔٛاخاٝ ا٘اؽ واٝ سمأااٞا          

ف٘ؽ. اق واٛ   ٘أطؽٚؼ  ؼاـ٘ؽ أا وٕصف سطت ساثيف ابكاـ ٞا  وٙصي باقاـيابي لفاـ ٔي ٌي

http://www.iranhumanresources.blogfa.com/
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وٝ ٘ااْ سدااـ     ؼيٍف ٔطّٛلات باقاـ اق ؼيؽ ٍٔصف  سفاٚت قياؼ  با يىؽيٍف ٘ؽاـ٘ؽ زٙاٖ

ؼيٍاف  ـا خاايٍكيٗ   « بف٘اؽ »ٔطَّٛ ٔٛـؼ٘ٝف ٍٔصف  ؼـ ؼوصفن ٚ  ٘ اٌؽ بٝ ـاضصي 

آٖ ٔي وٙؽ ٚ ايٗ ٍ٘ا٘ؽٞٙؽٜ واًٞ ٚفاؼاـ  ٍٔصفياٖ اوت. ـلابت ليٕصي ٘يك ١ٔٙي وابك 

وت ٚ واقٔاٟ٘ا  باقاـ ٌفا ٚ ٍٔصف  ٔؽاـ بٝ خا  ـلابت بف وف ليٕت ـا اق ؼوت ؼاؼٜ ا

 بٝ ضفٛ ٚ اـسما  ٚفاؼاـ  ٍٔصف  بٝ ٠ٙٛاٖ ابكاـ  خؽيؽ ؼـ باقاـيابي ٔي ا٘ؽيٍٙؽ. 

 تعزیف مطتزي

با ايٙىٝ بٝ ٘ٝف ٔياؼ وٝ س١فيف ٍٔصف  غيّي واؼٜ اوت ِٚي ٠ٕلا ايٙٙٛـ ٘يىت . ب١ٕاي  

ىاي اوات واٝ ؼـ اقا  وافٚيه ٚ واالايي واٝ اق ٌإا        ٔٛالٟ ٌفصٝ ٔي ٌٝ وٝ ٍٔصف  و

ؼـيافت ٔي وٙٝ، ٞكيٙٝ پفؼاغت ٔي وٙٝ . س١فيف ؼيٍف  ٞٓ ؼاـيٓ وٝ ٔي ٌٝ ٍٔاصف  فافؼ   

ـؼ ٚبؽَ ٔي وٙيؽ . س١فيف ٠دي يٝ .زٖٛ ٘ ك ايٗ س١فيف  valueيا ٌفٚٞي وٝ ٌٕا با اٖٚ 

ىٝ ٘ ك س١فياف اَٚ  آيٙؽ ؼـ ضاِي ٞا  ٌٕا ٞٓ ٍٔصف  ٌٕا بٝ ضىا  ٔي Supplierضصي 

 ٞىصيؽ! Supplierٌٕا ٍٔصف  

 مذیزیت ارتثاط تا مطتزي

CRM        ٠ اـت اق يه اوصفاسم  سداـ  اوات واٝ اففاؼ،ففآيٙاؽ ٚ فاٗ آٚـ  ـا باٝ يىاؽيٍف

پيٛ٘ؽ ؼاؼٜ ٚ ٔٛخب اـسما  اـس اٖ با ٍٔصفياٖ، ٌفوا ،سٛقيٟ وٙٙؽٌاٖ ،٠فٔٝ وٙٙاؽٌاٖ ٚ  

ابصىااـ   CRMٌافؼؼ.ؼـ ٚالاٟ    ٚ وآٟ بااقاـ ٔاي   واـوٙاٖ ٚ ؼـ ٘صيدٝ افكايً ـٌؽ ؼـآٔؽ 

خا١ٔي اوت وٝ ٔياٖ ففٌٚٙؽٜ،غؽٔات،پٍاصي ا٘ي غاؽٔات ٚ واايف ساابٟ ٠اا  ٔافس ٗ باا        

وٙؽ ٚ بٝ ٔؽيفيت ـٚابٗ اـقٌٕٙؽ با ٍٔصفياٖ پفؼاغصٝ  ٍٔصف  ٕٞاٍٞٙي ٚ س١اؼَ ايداؼ ٔي

 ٚ ؼـ آٖ ٍٔصف  ٔفوكيت ؼاـؼ .
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ٔ اضاث ٔافس ٗ ـا    CRMصٛاٖ ساـيػسٝ ٜٟاٛـ  ٌايؽ ب ساـيػسٝ ٔؽيفيت اـس اٖ با ٍٔصف 

 : ؼـ وٝ ؼٚـٜ قيف غلاِٝ وفؼ

 دوره انقلاب صنعتي )توليذ دستي تا توليذ انثوه (

ابصىاـ فٛـؼ ؼـ بٝ واـٌيف  ـٚي سِٛيؽ ا٘ ٜٛ بٝ خا  ـٚي سِٛيؽ ؼوصي، يىي اق ٟٕٔصفيٗ 

ا٘صػاا   ٌاغُ ٞا  ايٗ ؼٚـٜ اوت. ٞف زٙؽ سغييف ٌيٜٛ سِٛيؽ با٠اث ٌاؽ واٝ ٔطاؽٚؼٜ     

ٍٔصفياٖ اق ٘ٝف ٍٔػّٝ ٞا  ٔطَّٛ واًٞ يابؽ )٘ى ت بٝ سِٛيؽات ِٙايٟ ؼوصيو، أا 

ٔطّٛلات سِٛيؽ ٌؽٜ بٝ ـٚي خؽيؽ اق ليٕت سٕاْ ٌؽٜ پاييٗ سف  بفغاٛـؼاـ ٌاؽ٘ؽ .باٝ    

٠ اااـسي ؼيٍااف، ؼـ ا٘صػااا  ـٚي سِٛيااؽ ا٘ ااٜٛ اق وااٛ  فااٛـؼ، افااكايً واااـايي ِااففٝ  

 يٙي ٌؽٜ بٛؼ٘ؽ.الصّاؼ ، ٟٕٔصفيٗ اٞؽاف پيً ب

 دوره انقلاب كيفيت )توليذ انثوه تا تهثود مستمز(

ايٗ ؼٚـٜ ٕٞكٔاٖ با ابصىاـ ٌفوت ٞا  لاپٙي ٔ ٙي بف بٟ ٛؼ ٔىصٕف ففايٙؽ آغاق ٌؽ؛ اياٗ  

أف بٝ ٘ٛبٝ غٛؼ بٝ سِٛيؽ وٓ ٞكيٙٝ سف ٚ با ويفيت سف ٔطّٛلات ٔٙدف ٌاؽ. اياٗ ؼٚـٜ باا    

ٚج غٛؼ ـويؽ. أا با افكايً س١ؽاؼ ٌافوت ٞاا    ٔٙفش ٌؽٖ ـٚ ٌٟا  ٘ٛيٗ ٔؽيفيت بٝ ا

ويفيت ٔا٘ٙاؽ ففٞٙاً ضفاٛ ٚ بٟ اٛؼ ويفيات       TQMضأف ؼـ ٠فِٝ ـلابصي ٚ ٌىصفي ، 

ٔطَّٛ )اق ٘فيك ابكاـٞا  ٔػصّف ويفيصيو، ؼيٍف ايٗ ٔكيت ـلاابصي بافا  ٌافوت ٞاا      

ن پيٍفٚ واـواق ٘ ٛؼ ٚ ٔفٚـت يافصٗ ـا ٟٞا  خؽيؽ  بفا  ضفٛ ٔكيت ـلاابصي ضىاا  

 ٔيٍؽ .

 دوره انقلاب مطتزي )تهثود مستمز تا سفارش ساسي انثوه(
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ؼـ ايٗ ؼٚـٜ با سٛخٝ بٝ افكايً سٛلٟ ٍٔصفياٖ، سِٛيؽوٙٙؽٌاٖ ّٔكْ ٌؽ٘ؽ ٔطّٛلات غٛؼ 

ـا با ٞكيٙٝ وٓ،ويفيت بالا ٚ سٙٛٞ قياؼ سِٛيؽوٙٙؽ؛ باٝ ١ٔٙاا  ؼيٍاف، سِٛيؽوٙٙاؽٌاٖ ٔد اٛـ      

    ٝ ياافصٗ ـاٜ ٞاايي بافا  خّاب ـٔاايت ٚ ضفاٛ        بٛؼ٘ؽ سٛخٝ غاٛؼ ـا اق سِٛياؽ ِافف با

 ٍٔصفياٖ ل ّي غٛؼ ١ٔٙٛف وٙٙؽ.

 مشایاي مذیزیت ارتثاط تا مطتزي

بٟصاافيٗ غااؽٔات بااٝ ٍٔااصف ،آٌاٞي اق ٘ياااق ٞااا  اٚ ٚ پاوااػٍٛيي ٔااٛثف بااٝ ايااٗ ٘ياااق  

بٝ ؼـن ٘ياق ٞا  ٍٔصف  ، پيٍٍٛيي ٚ پاٌاػٍٛيي ٔىاصٕف باٝ اٟ٘اا وٕاه       CRMٞاوت.

و ، ياه ٘ٝااْ ؼاغّاي    CRMا ؼـ آٚـؼٖ ٔؽيفيت ـٚابٗ با ٍٔاصفياٖ ) وٙؽ.بٝ ٔفضّٝ اخف ٔي

ٝ   يىساـزٝ ٚ ٔٛثف سداـ  ـت ّ٘ب ٔاي  ا  ٞاا  سدااـ  ، اق اِاَٛ     وٙؽ.بىاياـ  اق ضففا

ابكاـ ٔفيؽ  اوت بفا  ا٘ىٝ بصٛاٖ اق  CRMٌفؼ٘ؽ. ٚ فٗ آٚـ  بٟفٜ ٔٙؽ ٔي CRMواقٔاٖ 

ب ٕ٘ٛؼ ٚ بٝ اٚ غؽٔات بيٍصف  وىٍٔصف  ا٘لا٠ات بيٍصف   وا٘اَ ٞا  اـس ا٘ي بٟصف 

سٛا٘ؽ   ا٘لا٠ات بىياـ ٟٕٔي ٔا٘ٙؽ خكئيات ٔفبٖٛ بٝ ٍٔصف  ٚ وٛابك  ٔي CRMاـائٝ ؼاؼ.

ايداؼ ٕ٘ٛؼ.   ٕ٘ٛؼاـٞا  ؼليك سٟيٝ ٕ٘ايؽ اق خّٕٝ بفا  ٔٛاـؼ  وٝ بافا   وفاـٌات ٚ 

ؼوصفوي وفيٟ بٟ واٛابك ٍٔاصف  ـا ؼـ واٙص     ـا خٕٟ آٚـ  وٙؽ.   ففِتٍٔصف 

 اـخطيت ؼاـؼ.  خؽيؽ ففٚي ـا ١ٔففي ٕ٘ايؽ.فوت ففاٞٓ ٕ٘ايؽ. ٌ

 مذل هاي ارسش اس دیذ مطتزي

س١اـيف ٔٛخٛؼ ؼـ قٔيٙٝ اـقي اق ٘ٝف ٍٔصف  ـا ٔي سٛاٖ ؼـ زٙؽ ٔؽَ اِّي ٘ مٝ بٙؽ  

 وفؼ:
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  ٔؽَ ٔ ِفٝ ٞا  اـقي 

 ٝٙفايؽٜ  -ٔؽَ ٘ى ت ٞكي 

 ّٝ٘صيدٝ  -ٔؽَ ٚوي 

  ٔؽَ اب١اؼ وّيؽ  اـقي 

ٞا ِكٚٔا خأٟ ٚ وأُ ٘يىصٙؽ. ٞف ياه باٝ ياه واف  ٔفااٞيٓ غااَ        اق ايٗ ٔؽَٞير يه 

ساٛاٖ   پفؼاغصٝ ٚ ؼـ ٠ْٛ اق وايف ٔفاٞيٓ غافاُ ٔا٘اؽٜ ا٘اؽ. ؼـ غيّاي اق ٔاٛاـؼ ٘ياك ٔاي       

ٕٞسٌٛا٘ي ٚ اِٙىاوٟايي ـا بيٗ ايٗ ٔؽِٟا ٍٔاٞؽٜ وافؼ واٝ باؽيٗ ٚوايّٝ ٔاي ساٛاٖ باا        

ا١ٔي ؼـ ـابٙٝ با اـقي اق ؼياؽ ٍٔاصف  ؼوات    سفويب ٞؽفٕٙؽ آٟ٘ا بٝ ؼيؽٌاٜ ٔٙىدٓ ٚ خ

 يافت.

 ارسش اس نگاه مطتزي

اغيفا ؼـ بيٗ ٔطمماٖ ٔؽيفيت ٌفايً ٠ٕؽٜ ا  بٝ وٕت اـقي اق ؼيؽ ٍٔصف  بٝ زٍٓ ٔي 

غٛـؼ ٚ ايٗ ٔىاِٝ اق خٙ ٝ ٞا  ٔص١ؽؼ  ٔٛـؼ سدكيٝ ٚ سطّيُ لفاـ ٌففصاٝ اوات. ٔفٟاْٛ    

اخصٕا٠ي بٝ ٘ٛـ ٠اْ ٚ ؼـ اؼبياات ٔاؽيفيت    اـقي يىي اق پفواـبفؼسفيٗ ٔفاٞيٓ ؼـ ٠ّْٛ

بٝ ٘ٛـ غاَ اوت. ايٗ ٔفْٟٛ ؼـ ٔصٖٛ ضىابؽاـ  ٚ ٔاِي، الصّاؼ ،ٔؽيفيت، ويىصٕٟا  

., P.42 .( Huber et alا٘لا٠اسي، ٠ّٓ اغلاق ٚ... ٞٓ ٔٛـؼ اواصفاؼٜ لافاـ ٌففصاٝ اوات)    

ٝ ا ، وياواصٟا   , ِٚي ؼـ ٔصٖٛ باقاـيابي ؼـ ٔ اضثي سطت ٠ٙاٚيٗ باقاـيابي ـابٙا 2001

ليٕت ٌؿاـ  ٚ ـفصاـ ّٔفف وٙٙؽٜ بيً اق بميٝ ٔٙفش ٌؽٜ اوت. ٔىاِٝ ٟٔٓ ايٗ اوت وٝ 

اـقي اق ؼيؽ ٍٔصف  ؼـ باقاـ ٚ بٝ ٚويّٝ اؼـان ٍٔاصف  اق آ٘ساٝ ٔاي پافؼاقؼ ٚ آ٘ساٝ      

ؼـيافت ٔي وٙؽ، س١ييٗ ٔي ٌٛؼ ٚ ٘ٝ ؼـ واـغا٘ٝ ٚ اق ٘فيك سٕايلات ٚ ٔففٚٔات ٠فٔٝ 
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آ٘سٝ سِٛيؽ ٔي ٌٛؼ ٘يىت بّىٝ آٖ زيك  اوت واٝ ٍٔاصف  باٝ ؼوات ٔاي      وٙٙؽٜ. اـقي 

[ وٝ ـاٜ ٔصٕايك  وٝ واقٔاٟ٘ا بؽاٖ ٚويّٝ لاؼـ باٝ ايدااؼ اـقي ٚ اخافا  ٔاؽَ     5آٚـؼ.]

ٌيفؼ. اياٗ ـاٟٞاا    ٠ّٕياسي اـقي ؼـ باقاـ ٚ اـائٝ آٖ بٝ ٍٔصفياٖ غٛاٞٙؽ بٛؼ ـا ؼـ بف ٔي

زٙيٗ واقٔاٟ٘ايي ٔثُ ٚاَ ٔاـت بٝ ؼ٘ ااَ اـائاٝ   بفسف  ٠ّٕياسي:  1-بٝ ٌفش قيف ٞىصٙؽ. 

-ٔطّٛلات با ليٕت ٔٙاوب ٚ غؽٔات ٔفيؽ ٚ وٕصفيٗ وفؼـٌٕي بفا  ٍٔصفياٖ ٞىاصٙؽ.  

: واقٔاٟ٘ايي ٔثُ ايٙصُ ٚ ٘ايه بٝ ؼ٘ اَ اـائٝ بي ٘ٝيفسافيٗ ٔطّاَٛ    ـٞ ف  ٔطَّٛ 2

٘ٛآٚـ  ٚ سغييفات ؼـ ٘ٛٞ غٛؼ بٝ ٍٔصفياٖ ٔي باٌٙؽ ٚ بٝ ٕٞيٗ غا٘ف ؼـ ايٗ واقٔاٟ٘ا 

ِٕيٕيت باا   3-وفيٟ بفا  ضفٛ ٔٛل١يت بفسف ؼـ باقاـ ٔطَّٛ غيف لابُ اخصٙا  اوت. 

: ايٗ واقٔاٟ٘ا ؼـن ٠ٕيمي اق ٍٔصفياٖ غٛؼ ؼاـ٘ؽ ٚ غٛاٞااٖ اـائاٝ بٟصافيٗ ـاٜ     ٍٔصف 

ضُ بٝ ٍٔصف  ٚ بفلفاـ  ـابٙٝ ٘كؼيه با اٚ ٞىصٙؽ وٝ اق ايٗ ؼوت ٔي سٛاٖ بٝ بفغي اق 

غِّٛي اٌاـٜ وفؼ. ا٘صػا  ٞف يه اق اياٗ ـاٞ فؼٞاا  اـقٌإٙؽ ياه ا٘صػاا        با٘ىٟا 

اوصفاسميه ـلابصي اوت وٝ ٍٔصف  ـا ٔطٛـ بىياـ  اق سّٕيٕات ٚ بف٘أٝ ٞا  واقٔاٖ 

لفاـ ٔي ؼٞؽ ٚ ايٗ ا٘صػا  اوصفاسميه سلاٌٟا  واقٔاٖ ـا بٝ وٕت اـائٝ اـقي بفسف باٝ  

 ؼٞؽ.  ٍٔصفياٖ وٛق ٔي

 

  مذیزیتنقص آموسش در 

 بكـي ؼـٌفٚ ٠ّٓ ٚ ٞا ، واقٔاٟ٘اٚ ٔٛوىات وٛزه ٚ سٛو١ٝ وٍٛـ أفٚقٜ پيٍففت ٚ

ٚ      ؼاً٘ سغييافات پفٌاصا  وا ب ٌاؽٜ اوات واٝ        بٍاف  اوات . افاكايً ٠ّآ ٚ ؼا٘اً 
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لافاـ ؼٞٙاؽ. قيافا آٔاٛقي ٚ      واقٔاٟ٘ا، آٔٛقي ٚپفٚـي ـا ؼـ ـان بف٘أٝ ٞاا  غاٛؼ  

  . ٞاوتپفٚـي يىي اق ٟٕٔصفيٗ ٠ٛأُ سٛو١ٝ وٍٛـ

ٔافس ٗ اوات .    ٔٙابٟ ا٘ىاا٘ي  ٘ٛآٚـ  ٚ غلاليتسٛو١ٝ وٍٛـٞا ٚ واقٔاٟ٘ا با قيفبٙا 

ٍٟاؽاـ  ، ا٠اصلا  والأت ،    ؼـٔا٘ي وٝ ـواِت ضفٛ،ساأيٗ ٚ ٘  -بٟؽاٌصي  ؼـواقٔاٟ٘ا 

  .بيٕاـيٟا ـا بف٠ٟؽٜ ؼاـ٘ؽ، ايٗ ٘ياقبيٍصف اضىان ٔي ٌٛؼ وٙصفَ ٚپيٍٍيف  اق

 ؼـٔا٘ي اق ؼٚ ؼيؽٌاٜ آٔٛقي واـوٙاٖ ٚ -واقٔاٟ٘ا  بٟؽاٌصي  آٔٛقي ٚ پفٚـي ؼـ

  .ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ٔؽ٘ٝف لفاـٔي ٌيفؼ آٔٛقي ٔؽيفاٖ بفا  بٟىاق 

ٚ ٔاؽيف   اوت ٔؽيفيت ؼـٔا٘ي ، -بٟؽاٌصي  ٟٔٓ واقٔاٟ٘ا با ايٗ ٔٙٙك وٝ يىي اق اخكا  

باف   ؼـٔا٘ي ٠لاٜٚ -وّيؽضُ بىياـ  اق ٍٔىلات سّمي ٔي ٌٛؼ. ٔؽيفاٖ غؽٔات بٟؽاٌصي 

 ٘ٛآٚـ  ٚ ،واقٔا٘ؽٞي ، ٞؽايت ٚ وٙصفَ ، بف٘أٝ ـيك  ٜايف ٠اْ ٔؽيفيت ٘ٝيفؼاٌصٗ ٚ

ٜٚيفاٝ ا  ٟٔآ ساف ٞىاصٙؽ. آٟ٘اا باياؽ        ، ٕٞااٍٞٙي ٚ بٛؼخاٝ بٙاؽ  ٚ... ؼاـا     اٍ٘ياكي 

اففاؼخا١ٔٝ بٛؼٜ ٚ ؼـ ٘دات خاٖ ٚ ياا   ؼـٔا٘ي -پاوػٍٛ  ٘ياقٞا ٚ سمأاٞا  بٟؽاٌصي 

ضىاويت ٚإٞيت واـ آٟ٘ا ٔي افكايؽ. ٘ٝاف   ٔٛٔٛٞ بفاـسما  ولأصي آٟ٘ا بىٌٛٙؽ. ٚ ايٗ 

بايؽ ٔؽيفاٖ ايٗ بػً بصٛا٘ٙؽ غاٛؼ ـا باا    بٝ ٔاٞيت پٛيا،ق٘ؽٜ ٚ ٔصطَٛ بٟؽاٌت ٚ ؼـٔاٖ

سٛو١ٝ ـٌٟٚا  آٔٛقي ٚ پفٚـي ٔؽيفاٖ  .سغييفات ٚ پيٍففصٟإٞاًٞٙ ٚ ٍٕٞاْ واق٘ؽ

 .ؼـٔا٘ي اوت -بٟؽاٌصي واقٔاٟ٘ا  غؽٔات  ٌأي ؼـ افكايً آٌاٞي ٔؽيفاٖ ٚ بٟفٜ ؼٞي

ٔؽيفيت سٛخٝ بىاياـ  ٌاؽٜ ٚ ٘اي بف٘أاٝ ٞاا        ؼـ واِٟا  اغيف بٝ سٛو١ٝ ٚ پيٍففت

،سطت آٔٛقٌٟا  ٚيمٜ لافاـ بٍيف٘اؽ ساا     آٔٛقٌي و١ي ٌؽٜ وٝ ٔؽيفاٖ ٚ ِاض اٖ ٔماْ

ٝ  واايفاففاؼ  بصٛا٘ٙؽ باقيفؼوصاٖ ، ّٔفف وٙٙؽٌاٖ ، ٔؽؼخٛياٖ ٚ ٖ  خا١ٔا بفلافاـ   اـس اا

بٙاابفايٗ   .ـٔايت اق ٔ ا٘ي لؽـت ـا بٝ ؼوات ٔاي ؼٞاؽ    واق٘ؽ. قيفا ٘صايح ٔٙا١ِات ٠ؽْ

http://daneshnameh.roshd.ir/mavara/mavara-index.php?page=%D8%AE%D9%84%D8%A7%D9%82%DB%8C%D8%AA
http://daneshnameh.roshd.ir/mavara/mavara-index.php?page=%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA
http://daneshnameh.roshd.ir/mavara/mavara-index.php?page=%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA
http://daneshnameh.roshd.ir/mavara/mavara-index.php?page=%D8%AC%D8%A7%D9%85%D8%B9%D9%87
http://daneshnameh.roshd.ir/mavara/mavara-index.php?page=%D8%AC%D8%A7%D9%85%D8%B9%D9%87
http://daneshnameh.roshd.ir/mavara/mavara-index.php?page=%D8%AC%D8%A7%D9%85%D8%B9%D9%87
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  ٝ  سٛو١ٝ ـٌٟٚا  آٔٛقي ٚپفٚـي ٔؽيفاٖ ٌأي ؼـ افكايً آٌاٞي آٟ٘ا ٚبٟفٜ ؼٞاي با

 ؼـٔا٘ي اوت . ٔطصٛا  آٔٛقي ٔؽيفاٖ باياؽ بفٔ ٙاا  ٘يااق آٟ٘اا     -واقٔاٟ٘ا  بٟؽاٌصي 

  .ٚاٞؽاف واقٔاٖ سٙٝيٓ ٌفؼؼ

ٌااأُ ٠ٙاااٚيٗ ؾيااُ  يفاٖ ٌٙدا٘يااؽٜ ٌااٛؼٔٛٔااٛٞ ٞااايي ـا وااٝ بايااؽ ؼـ آٔااٛقي ٔااؽ

  :ؼـ٘ٝفٌففصٝ ا٘ؽ

 ْوياوي ٘ٝا  

 ٠ّٓ الصّاؼ  

 ٠ٛأُ ففٍٞٙي ، ٠ا٘في ٔٛثف بف ـفصاـ  

 اسطاؼيٝ ٞا  ِٙفي  

 ٌيٜٛ ٞا ٚ ـٌٟٚا  واـٌكيٙي  

  سّٕيٓ ٌيف  

 ـٌٟٚا  اـس ا٘ي  

 ضُ سٕاؼٞا ٚ وٍٕىٍٟا  

 ٖسغييف ٚ ٘طٜٛ بٝ ٚخٛؼآٚـؼٖ آ  

  سٙٝيٓ لفاـؼاؼٞا  واـ  

 

 ضىٕت  

 لا١٘يت  

 ٜٚپٛيايي ٌف  

http://daneshnameh.roshd.ir/mavara/mavara-index.php?page=%D9%86%D8%B8%D8%A7%D9%85+%D8%B3%DB%8C%D8%A7%D8%B3%DB%8C


 03 

 

 اـقٌيابي ٠ّٕىفؼ  

 ـٚي سؽٚيٗ اٞؽاف ٚٔماِؽ  

 ـٚي سٙٝيٓ ٌكاـٌٟا  

 ٝ ـٚي ّٔاض  

 ٚ ٝسطّيُ ٚ آٔاـسدكي  

٘ؽاـؼ ٚ ؼـ ففٍٟٞٙاا  ٔػصّاف بايىاصي     ٔىّٕا ٘ياقٞا  آٔٛقٌي ٔؽيفاٖ خٙ ٝ بيٗ إِّّي

٠ّآ   ٌٛؼ. ِٚي ٔٛٔٛٞ ٞايي ٔا٘ٙؽ بف٘أٝ ٞا  غاَ آٖ ٚ واقٌاـ با آٖ ففًٞٙ سؽٚيٗ

 ٘ياقٞا  آٔٛقٌاي ٔاؽيفاٖ اوات . باي ٌاه      ، ّٔاض ٝ ، پٛيايي ٌفٟٚٞا خك  اـس ا٘ات

ٔيكاٖ ؼاً٘ ،ٟٔااـت ٚ سٛإ٘ٙاؽ  آٟ٘اا     وصفاؼٜ اق آٔٛقي بىصٍي بٝؼـ ا ٔٛفميت ٔؽيفاٖ

    ٚ سٛا٘اايي ؼــؼٜ ٞاا  ٔػصّاف     ؼاـؼ وٝ ٚو١ت بيًٙ ، ضاؽٚؼ ؼا٘اً ٚ واٙص ا٘لا٠اات 

  . ٔؽيفيت ٔصفاٚت اوت

 

  : اٞؽاف قيف اوت ٞؽفٟا  آٔٛقٌي بفا  ٔؽيفاٖ ٌأُ

 ٞؽفٟا  اخصٕا٠ي  

 ٞؽفٟا  واقٔا٘ي  

 ٖٞؽفٟا  واـوٙا .  

  اجتماعيهذفهاي 
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   ٗ اوات واٝ زٍٛ٘اٝ ٔاؽيف ٚ      اِٚيٗ ٞؽف وٝ ؼـ اـس اٖ با آٔٛقي ٔؽيفاٖ ٔٙافش اوات ايا

 سٛو١ٝ ٔؽيفيت ٚ آٔٛقي واقٔاٖ ـا اثفبػً سف واقيٓ . واقٔاٟ٘ا ٔيّياـؼٞا ؼلاـبفا 

ٕٔىٗ اوت بف افكايً سِٛيؽ ، ـٔايت واـوٙاٖ ، بٟ ٛؼ ـٚابٗ ٔياٖ  غفج ٔي وٙٙؽ. آٔٛقي

اففاؼ ٔصٕفوك باٌاؽ باٝ اياٗ أياؽ واٝ وافا٘داْ بٟافٜ ٚـ  ياا          ؽففؼ  ٚ ٌىصفي افك ؼي

  . اثفبػٍي ـا افكايً ؼٞؽ

 غٛؼيابي ٔؽيف يا بٟ اٛؼ ـٚابٙىاـوٙااٖ ٘ياك ؼـ قٔافٜ اٞاؽاف      ;فيؽِف ٌٕٚفق ٔي ٘ٛيىٙؽ

٘فاف ٔاؽيف پفوايؽٜ    972آٔٛقٌي اوت . أا ؼـسطميمي وٝ سٛوٗ اٍّ٘ٙؽ ا٘داْ ٌؽ اق س١ؽاؼ 

ؼـِاؽ اقپاواع ؼٞٙاؽٌاٖ     60وااقٔا٘ي إٞيات بيٍاصف  ؼاـؼ.    وٝ وؽأيه اق اٞؽاف  ٌؽ

واـايي ٚ بٟفٜ ٚـ  ـاباإٞيت غٛا٘ؽ٘ؽ. ؼـضاِي وٝ ـفاٜ اخصٕاا٠ي ٚواـوٙااٖ باٝ     افكايً

ؼـِؽ ـا ٌأُ ٌؽ. بٝ ٕٞيٗ ؼِيُ ٚ بفٔ ٙا  پمٍٟٚٞا  ا٘داْ ٌؽٜ ٠ّٕىفؼ  4ٚ  2سفسيب 

اق ؼيؽٌاٜ ٔؽيفاٖ ؼـ٘ٝف ٌففت  ٔي سٛاٖ بٝ ٠ٙٛاٖ ٟٕٔصفيٗ ٞؽفٟا  آٔٛقٌي واقٔا٘ي ـا

وٝ سٛوٗ وٕسُ ٚ ٕٞىاـاٖ ا٘داْ ٌؽ ٘صايح ضاوي اق ٕٞ ىاصٍي ٔث ات بايٗ     . ؼـ پمٍٚٞي

  .اثفبػٍي ف١اِيت ؼـ ٔؽيفاٖ بٛؼ آٔٛقي ٔؽيفاٖ ٚ

  هذفهاي ساسماني

اٞؽاف وااقٔا٘ي اوات . بافا      ٞؽف ؼيٍف آٔٛقي ٔؽيفيت ، افكايً سٛا٘ايي ؼوصيابي بٝ

آٔٛقٌي زٍٛ٘ٝ اق ففؼ، ٔؽيف  ـ وافي ٠ّٕىفؼ بايؽ ٍ٘اٖ ؼاؼ وٝ يه بف٘أٝؼوصيابي بٝ ١ٔيا

خٙ ٝ ٞا  ـٚابٗ ا٘ىا٘ي واـ  بٟصف  ٔي واقؼ. ٔثلا بفا  ٍ٘اٖ ؼاؼٖ ايٙىٝ ٍ٘في ٔث ت بٝ

 ـ  سغييف٠ّٕىافؼ ٔا١ٙىه ٌاٛؼ ٚ     بٝ اثفبػٍي ـٞ ف  وٕه ٔي وٙؽ، زٙيٗ ٍ٘فٌاي باياؽ ؼ

ؼـٔمايىٝ ٠ّٕىافؼ ٔاؽيفاٖ    ٌٛؼ، ٔٙا١ِاسي ـاايٙىٝ آٔٛقي قياؼ ٔٛخب ٠ّٕىفؼ بٟصف ٔي 



 05 

ٗ  آٔٛقي ؼيؽٜ ٚآٔٛقي ٘ؽيؽٜ ٔي ّ٘ ؽ. ؼـ٘صايح بفغي اقسطميمات  ـابٙٝ ١ٔٙي ؼاـ  باي

ٍٔاٞؽٜ ٍ٘ؽٜ اوات .اِ صاٝ واػٗ ؼـبااـٜ      ؼيؽٜ ٚ آٔٛقي ٘ؽيؽٜ ٠ّٕىفؼ ٔؽيفاٖ آٔٛقي

ٔصفاٚت بايؽ آٖ ـا ٘ي وفؼٜ باٌاؽ،  آٔٛقي وفپفوصي اوت ٚ باآٔٛقٌٟا  فٙي وٝ ٔؽيف

  . اوت

وفپفوااصي ؼـ ٌاافوت باايٗ إِّّااي    ٍٔااٟٛـسفيٗ ٔٙا١ِااات ؼـباااـٜ ساااثيف آٔااٛقي  

ٚ  1955فٍّاإٗ  ا٘داااْ ٌااؽٜ اواات . ايااٗ ٔٙا١ِااٝ سٛوااٗ "HARRESTER"ٞاـوااصف

ٔلاضٝاٝ   ٕٞىاـاً٘ ا٘داْ ٌؽ. ؼـايٗ پمًٚٞ بٝ ٔؽيفاٖ آٔٛقي ؼاؼٜ ٌاؽ واٝ باٝ ـٚي   

پايؽاـباٝ   ٝ ١ٔياـٞاا  ؼـٚ٘اي ٘صيداٝ ا    واـاسف ٚ واغت ؼٜ سف ـفصاـ وٙٙؽ. آٔٛقي بفپايا 

       ٚ  ؼوت ٘ؽاؼ. أا ؼـٔٛـؼ ١ٔياـٞاا  بفٚ٘اي ٔثاُ غي ات ، ضاٛاؼک ، ٌاىايات ، زافغً 

 اـقيابي سٛوٗ ففاؼوصاٖ ٚ آٔٛقي ساثيف ٔث ت ؼاٌصٝ اوت . ؼـ لىٕت سِٛيؽ ٘يك آٔٛقي

  . ساثيف ٔٙفي ؼاٌت

ثفبػً بايؽ ٔؽيف ـاا١٘ٙاف ا ٌفٚٞي اق ٔطمماٖ بف ايٗ ٘ٝف٘ؽ وٝ بف٘أٝ آٔٛقي ٚ ـٞ ف 

ٔٛل١يت ، ٕٞاًٞٙ وااقؼ. ٚ باايدااؼ    پؿيفسف وٙؽ سا بصٛا٘ؽ غٛؼ ـا با ٘ياقٞا  ؼـضاَ سغييف

اٍ٘ياكٜ ـٞ اف ؼـ ـابٙاٝ باا ٠ّٕىافؼ       سٛا٘ايي ضىاويت بيٍصف ٘ى ت بٝ ٘ياقٞا  ؼيٍفاٖ ،

ؽياؽ  ٍ٘افي خؽياؽ ٚ ضصاي سطفيىاات خ     بٟصف،افكايً يابؽ. وٝ ايٗ أف ٔىصّكْ ؼـن خؽيؽ،

  فىف  اوت

اقآ٘دايي وٝ ايٗ ففْ ٔٙٙمي اوت وٝ اففاؼا١٘ٙااف   ;ٔي ٘ٛيىٙؽ "1372"ٌٕفق ٚ فيؽِف 

ٕٞاٛاـٜ ٠ّٕىافؼ بٟصاف  ؼاٌاصٝ باٌاٙؽ. ؼـضااِي واٝ         پؿيف، بؽٖٚ سٛخٝ بٝ ٜٚيفاٝ ، باياؽ  

غٛ  ٚ ؼـيه واـ ؼيٍف ١ٔيف باٌٙؽ. بايؽ ايٗ  اففاؼبؽٖٚ ا١٘ٙاف ٕٔىٗ اوت ؼـ يه واـ

زٙيٗ اٌػاِي اؼاـٜ ٔي ٌٛؼ، بيٗ ٜٚايف ٚ  وٝ ؼـ ٌفٟٚٞايي وٝ سٛوٗا٘صٝاـ ـاؼاٌت 



 06 

أاٞير ؼِيّي ٔ ٙي باف ايٙىاٝ ٠ّٕىافؼ     .٠ّٕىفؼغٛ  ٕٞ ىصٍي ٔصٛوٗ ٚخٛؼ ؼاٌصٝ باٌؽ

ؼاـ٘ؽ، بٟصف اق٠ّٕىفؼ ـٞ فا٘ي باٌؽ واٝ   ـٞ فا٘ي وٝ ؼـٔميان ا١٘ٙاف پؿيف  ٕ٘فٜ بالايي

ؼـ ؼوات ٘يىات . ٕٞسٙا٘ىاٝ باا ٔاؽَ       وات ، ؼـ ايٗ ٔميان ٕ٘فٜ پائيٙي بٝ ؼوت آٚـؼٜ ا

 ـ    ٔٛل١يصٟاا  ٔصفااٚت ، بٟصافيٗ     الصٕايي ٍ٘اٖ ؼاؼٜ ٔي ٌاٛؼ، ا٘اٛاٞ ٔػصّاف ـٞ افاٖ ؼ

٘اٛٞ ـٞ اف  ؼـ ٕٞاٝ ٔٛل١يصٟاا      ٠ّٕىفؼ ـا ؼاـ٘ؽ. بٙابفايٗ ٕ٘ي سٛاٖ ٘صيدٝ ٌففت واٝ ياه  

ْ    ٔٛفك باٌؽ ٚ ٘صيدٝ ؼيٍف ايٙىٝ با يه ٘ٛٞ آٔٛقي ـٞ ف  ٕ٘ي ٌافايٗ   ساٛاٖ بافا  سٕاا

ـٞ ف اياؽٜ آَ   اثفبػٍي ؼاٌت . أا ٞؽف آٔٛقٌٟا  ـٞ ف  ، بٝ ٘ٛـٕٔٙي واغصٗ يه

  .اوت

  هذفهاي كاركنان

    ٗ ـٞ اف وىاي اوات واٝ      ففْ بف٘أٝ ٞا  آٔٛقي ـٚابٗ ا٘ىا٘ي اياٗ اوات واٝ بٟصافي

 ـ      بف٘أاٝ ٞاا     ٔلاضٝٝ واـ باٌؽ ٚ ٘ى ت باٝ ٘ياقٞاا  واـوٙااٖ غاٛؼ ضىاان باٌاؽ. ؼ

 ، ـٞ فوىي اوت وٝ بٝ ـٚي ـٌٚٗ بف٘أاٝ ـياك  وٙاؽ ٚباا ايدااؼ     ٔص١اـف وفپفوصي 

واغصاـ ٚ سفٛيٓ ٜٚاايف باا لا١٘يات بف٘أاٝ اي ـا اخافا وٙاؽ. بفغاي اق بف٘أاٝ ٞاا           

ؼـباـٜ ـفصاـ ٔٙاوب ـٞ ف اياؽٜ آَ بىياـِافيص ٞىاصٙؽ. اق ٍٔاٟٛـسفيٗ اياٗ       آٔٛقٌي

ٖ      " ٌ ىٝ ٔؽيفيت"بف٘أٝ ٞا . ؼـ اياٗ ٌايٜٛ ،   اوات   ساؽٚيٗ ٌاؽٜ سٛواٗ بّياه ٚٔٛساٛ

ٜٚيفاٝ ٚ باٝ ـابٙاٝ ٔيااٖ      آٔٛقي بفپايٝ ايٗ ٘ٝفيٝ اوصٛاـ اوت وٝ ـٞ ف ايؽٜ آَ بايؽ بٝ

  .ففؼ  سٛخٝ بىياـ  ؼاٌصٝ باٌؽ

 ـ  " سدفباٝ ـٞ اف    ;فيؽِف ٚ ٌٕفق ٔي ٘ٛيىاٙؽ  اق ؼيٍاف ـٌٚاٟا     "آٔاٛقي ٍٞٙااْ واا

ت بٝ ٔؽت زٙؽ ٔؽيفاٖ اوت . با ففْ ايٙىٝ ٌػُ با بف٠ٟؽٜ ؼاٌصٗ پىت ٔؽيفي آٔٛقي
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ـا ٔي آٔٛقؼ ٚ اق ٔؽيفاٖ بالاسف ٘يك بٝ ٌىُ ـإٞٙايي ٚ سِٛيٝ س١ؽاؼ قياؼ   واَ ٔٙاِ ي

وااقٔاٖ   13ـٞ ف  اثافبػً ٘صيداٝ ٔٙا١ِاٝ ا  ؼـ    "غيفـوٕي وىب ٔي وٙٙؽ.  آٔٛقي

ٔؽيف اقٌفٟٚٞا  ٔػصّف ٍ٘اٖ ؼاؼ وٝ ٠ّٕىافؼ   385ٌأُ  "پىت ٚ... ٘ٝأي ،پمٍٚٞي ،"

٠ّٕىفؼ اففاؼ وإِٙؽ ٚ باسدفبٝ بٟصفاوات . ضااَ باياؽ ٌفات واٝ ٘صيداٝ        قٔؽيفاٖ خٛا٘صف ا

ـٞ ف  سازٝ ا٘ؽاقٜ ا  ٔي سٛا٘اؽ ٔفياؽ باٌاؽ، اياٗ أاف باا س يايٗ ٔاؽَ          سدفبٝ ٚ آٔٛقي

اثفبػً سفبفا  اوصفاؼٜ اق سدفبيات ٚ بف٘أٝ ٞا  آٔٛقي ٔاؽيفيت   الصٕايي وٝ ـٌٚي

  ."1972وٛوا، "لابُ بطث اوت  أىاٖ پؿيف ٔي وٙؽ،

ساضؽأىاٖ ٘فٛؾ ٚ وٙصفَ بيٍصف   آٔٛقي ـٞ ف  بف ايٗ ففْ اوصٛاـ اوت وٝ ـٞ ف بايؽ

بٟصف ٔاي سٛا٘اؽ ؼـ ا٠ٕاا ٌافٜٚ      ؼاٌصٝ باٌؽ ٚ ٞفزٝ ٘فٛؾ ٚ وٙصفَ بيٍصف  ؼاٌصٝ باٌؽ

ـإٞٙايي وٙؽ. په ٔؽيفاٖ بايؽ  اٍ٘يكٜ ايداؼ وٙؽ ٚ آ٘اٖ ـا ؼـ ا٘داْ واـٞا  ٍٔػُ غٛؼ

ضىان سفوٙٙؽ سا ؼـ ايداؼ اٍ٘يكٜ  ياقٞا  ؼيٍفاٖ ٚ اثفغٛؼٌاٖ بف آٟ٘اغٛؼ ـا ٘ى ت بٝ ٘

إ٘ ا٘ي ، بف٘فف وفؼٖ س١اـْ  اثفبػً سف باٌٙؽ. آٔٛقي ؼـ ايٗ ؼٚـٜ ٞا بفا  ٔٛاـؼ

ـإٞٙائيٟايي ـا اـائٝ ٔاي ؼٞاؽ.    با واـوٙاٖ ٚ ضُ ٔىائُ بيٗ ففؼ  ؼـ ٔطيٗ واـ ٔؽِٟا ٚ

بافٚق ٍٔاىُ باٝ زاٝ وىاي       وٙؽ ٚ ؼـِٛـت ـٞ ف ٔي آٔٛقؼ زٍٛ٘ٝ ٍٔىلات ـابف٘فف

ٚ اـائاٝ واػٙفا٘ي    ـخٛٞ وٙؽ. ا٘داْ پمٍٟٚٞايي ؼـ قٔيٙٝ ٍٔىلات ، ايفا  ٘ماً ، بطاث  

افكاياؽ ٚ   اق٘ياق ـٞ ف بٝ خىصدٛ  ـاٜ ضُ اوت . زٙيٗ ـٌٟٚايي بٝ وااغصاـ ٌاغُ ٔاي   

  "1972فيؽِف، ـٞ ف  اثفبػً "ٔٛل١يت ـأٙاوب سف ٔي وٙؽ. 

ٔؽيفاٖ ٔىاّٙصف ٚ باا٘فٛؾسف    ايٗ باٌؽ وٝ ٔٝ ٞا  آٔٛقٌي ٔؽيفاٖبف٘ا اٌف ففْ بيٍصف

ٌفت واٝ باٝ ٘اٛٞ ٔاٛل١يصي      ٠ّٕىفؼبٟصف  غٛاٞٙؽ ؼاٌت . بفاوان ٔٛل١يت الصٕايي بايؽ

ٍ٘اٖ ؼاؼ وٝ  "ٔه ٘أاـا"ٔٙا١ِٝ  بىصٍي ؼاـؼ وٝ ٔؽيف ؼـ آٖ بايؽ ا٘داْ ٜٚيفٝ وٙؽ. ٘صايح
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باٝ  "1972فياؽِف، ـٞ اف  اثافبػً    " .فؼٔٛل١يت ٕٔىٗ اوت سطت ساثيف سدفباٝ لافاـ ٌيا   

ٞاا ٚ آٔٛغصاٝ ٞاايً ٘اواافي      اضصٕاَ قياؼ ٌػّي وٝ فالؽ آٔٛقي فٙي اوت ، يا سدفبٝ

بفا  ٜٚيفٝ ، وااغصاـ ـا   اوت ،ٜٚيفٝ ـا بؽٖٚ واغصاـ ٔي بيٙؽ. ؼـٚالٟ آٔٛقي ٚسدفبٝ

ٛؼ ٚ ؼيٍف سىفاـ  ٚ واؼٜ ٔي ٌ ايداؼ ٔي وٙؽ. بؽيٗ ١ٔٙي وٝ بف اثف آٖ الؽأات ٔػصّف ،

 ٝ اباؽاٞ وٙاؽ بٙاابفايٗ آٔاٛقي ٚ      ٘ياق  ٘يىت وٝ ففؼـٌٟٚا  ابصىاـ  بفا  ا٘داْ ٜٚيفا

  .ٔٙاوب سف ٔي وٙؽ سدفبٝ ٔفبٖٛ بٝ ٜٚيفٝ ٔٛل١يت ـا ؼـ ـابٙٝ با واغصاـ

سدفبٝ وٛؼ ٔاي بف٘اؽ ٚ    ٕٞسٙيٗ ٘صايح پمٍٟٚٞا ٍ٘اٖ ٔي ؼٞؽ وٝ سٟٙا ٔؽيفاٖ باٞٛي اق

ٔٛل١يت بىياـ ٔٙاواب   ا با ا٠ٕا غٛ  اوت ، سٟٙاؼـِٛـسيبفا  ـٞ فا٘ي وٝ ـٚابٗ آٟ٘

  اوت وٝ باٞٛي ٚ باسدفبٝ باٌٙؽ

ـابٙٝ ٌفا ٚ ٜٚيفٝ ٌفا ساثيف ٔصفااٚسي ؼاـؼ ٚ ٔاؽَ الصٕاايي     بٙابفايٗ آٔٛقي ؼـ ـٞ فاٖ

  .ٞا  پيسيؽٜ اـائٝ ٔي ؼٞؽ سٛٔيص ٔؽِي بفا  ايٗ يافصٝ

 ٛ ٖ ٚيّياْ اذ ؼـاپف ٔي ٌٛيؽ: بٙياٖ سٛو١ٝ ؼـٔفٟا بفاواان آٔاٛقي ٚ پافٚـي     ْ ٠ااْ آ

ٝ    سٛو١ٝ ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي اوصٛاـ اوت . آٔٛقي ٚ پفٚـي قيفبٙا   ٚ اِٚايٗ ٠أاُ سٛوا١

    ٚ  ؼٞٙؽٜ وٍٛـٞاوت . پيٍففت وٍٛـٞا ٚ واقٔاٟ٘ا ٘ياق باٝ ا٘ؽيٍايؽٖ ، سفىاف ا٘صمااؼ  

 ؼـٔاااا٘ي -غلاليااات ٚ ٘اااٛآٚـ  ٔٙاااابٟ ا٘ىاااا٘ي ؼاـؼ. ؼـ وااااقٔاٟ٘ا  بٟؽاٌاااصي  

اٟ٘ا ٚوايُ ٔؽـٖ ، بٛؼخٝ ولاٖ ٚ ١ٕٔاـ  قي ا پاوػٍٛ  ؼاّٚ٘ اٖ ٠ّٓ غِّٛابيٕاـوص

ؼاً٘ ٚٔؽؼخٛياٖ ٘يىت قيفا ايدااؼ خا١ٔاٝ واآِ باٝ ٠ٟاؽٜ وااقٔاٟ٘ا  بٟؽاٌاصي ٚ         ٚ

بٙابفايٗ ٔفٚـ  اوت وٝ ٔؽيفاٖ ؼـ ايٗ واقٔاٟ٘ا بٝ ٟٔاـسٟاا  ٘اٛيٗ ٚ    . ؼـٔا٘ي اوت

ٔثلا ٘ياقٞا  آٔٛقٌاي ٔاؽيفاٖ خٙ اٝ     وٛساٜ ٔؽت ٚبّٙؽٔؽت ٔدٟك ٌٛؼ. بف٘أٝ ـيكيٟا 
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ؼـ ففٍٟٞٙاا  ٔػصّاف بايىاصي بف٘أاٝ ا  غااَ آٖ وااقٌاـ باا آٖ         بيٗ إِّّي ٘ؽاـؼ ٚ

  .افكايً اثفبػٍي ؼـ واقٔاٖ باٌؽ ففًٞٙ سؽٚيٗ وفؼ وٝ ٞؽف آٖ

 لؽـسٕٙؽ  ٌفوصٟا  وٛزه تاثيز آموسش مذیزیت مناتع انساني تز 

ٔ ٙا  ثفٚت آففيٙي ؼـ الصّاؼ أافٚق، ؼا٘اً ٚ سػّاُ اوات. آيٙاؽٜ اق ا٘ملاباي غ اف        

ٌاه ٠ّاف    ٌيافؼ. باي   ٞا  ا٘ىاٟ٘ا وفزٍإٝ ٔاي   ؼٞؽ وٝ ٘يفٚ  ضفوت آٖ اق ا٘ؽيٍٝ ٔي

ضأف، ٠ّف واقٔاٟ٘اوت ٚ ٔصِٛياٖ ايٗ واقٔاٟ٘ا، ا٘ىاٟ٘ا ٞىصٙؽ. ا٘ىاٟ٘ايي وٝ غٛؼ بٝ 

سٛا٘ٙاؽ ٔٛخ اات س١ااِي،     ٔٙ ٟ لاؽـت ي١ٙاي سفىاف، ٔاي    ٚاوٙٝ ؼـ اغصياـ ؼاٌصٗ ٠ٝيٕصفيٗ 

ضفوت ٚ ـٌؽ واقٔاٟ٘ا ـا پؽيؽ آٚـ٘ؽ. ؼـ فٕا  پفٌصا  ٚ وفٌااـ اق سطاَٛ ٚ ـلابات    

ٌافؼؼ، ٘يافٚ  ا٘ىاا٘ي     ؼ٘يا  أفٚق، آ٘سٝ وٝ ٔٙدف بٝ وىب ٔكيت ـلابصي وااقٔاٟ٘ا ٔاي  

ؼاٍ٘اٍف باٝ ٠ٙاٛاٖ    ويفيت، غلاق ٚ پٛياوت. اق ايٗ ـٚ ؼـ ٠ّف ضأف، ٔٙابٟ ا٘ىاا٘ي   با

 ٜ سافيٗ ؼاـاياي ٘أٍاٟٛؼ     ٟٕٔصفيٗ لابّيت واقٔاٖ ؼـ وىب ٔكيت ـلابصي ٚ ٕٞسٙيٗ ٠ٕاؽ

ٜ   لّٕؽاؼ ٔي ٚـ  وّياٝ ففايٙاؽٞا     ٌٛ٘ؽ ٚ بايؽ واـوٙاٖ ـا وّيؽ ٘لايي بٟ ٛؼ ويفيات ٚ بٟاف

واقٔا٘ي ؼا٘ىت. وااقٔاٟ٘ا  پيٍافٚ باا سالاي بافا  خاؿ ، پافٚـي، ٍٟ٘ؽاٌات ٚ باٝ          

وٙٙاؽ.     ؼاٍٍ٘ف ٚ قبؽٜ، ٔكيت ـلابصي أفٚق ٚ ففؼا  غٛؼ ـا سٕٕيٗ ٔيواـٌيف  ٘يفٚٞا

بٙابفايٗ با سٛخٝ بٝ اـقي ـٚقافكٖٚ ٔٙاابٟ ا٘ىاا٘ي ؼـ اياٗ ٔماِاٝ بافآ٘يٓ ساا باٝ إٞيات         

ٔؽيفيت ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ؼـ ايٗ ٌفوصٟا  وٛزه ٚ ٔصٛوٗ بسفؼاقيٓ. سٛخٝ بٝ ايٗ ٔمِٛٝ ؼـ 

سٛا٘ؽ بٝ وىب  ا  ؼاـ٘ؽ، ٔي ّاؼ  وٍٛـ خايٍاٜ ٚيمٜٔؽيفيت ايٗ ٌفوصٟا وٝ ؼـ آيٙؽٜ الص

 ففِصٟا  باِمٜٛ باقاـ ٚ ـٌؽ پايؽاـ الصّاؼ  وٍٛـ وٕه ٌايا٘ي ٕ٘ايؽ. 
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سالاي غاٛؼ ـا ١ٔٙاٛف باٝ وىاب اٞاؽاف       سٕأي ٘ٝأٟا  ساؽٚيٗ ٌاؽٜ ؼـ أاف ويفيات،     

آياؽ، إٞيات    ا٘ؽ. أا آ٘سٝ ؼـ ايٗ ٔياٖ ٟٔٓ بٝ ٘ٝف ٔي اوصفاسميه ٚ ٔكيت ـلابصي ٌفؼا٘يؽٜ

ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ؼـ ايٗ ٘ٝأٟا ٚ ٘مً آٖ ؼـ سطمك اٞؽاف ٔٛـؼ ٘ٝاف اوات. سٛخاٝ لـف باٝ     

ٝ  ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي بٝ ٠ٙٛاٖ بفخىصٝ وااـآففيٙي ٚ   سفيٗ ٠أُ ٔكيت ـلابصي ؼـ ـٌؽ ٚ سٛوا١

ٔص١الااااب آٖ سٕااااايك واااااقٔاٟ٘ا اق يىااااؽيٍف ٘مااااً وّيااااؽ  ايفااااا ٕ٘ااااٛؼٜ اواااات. 

(Jack & Hyman,2006,p.456 ٚ ٝو ؼـ ٕٞاايٗ ـاوااصا، اٍِااٛ  س١اااِي واااقٔا٘ي، سٛواا١

ٍٔاـوت واـوٙاٖ ٚ ٕٞسٙيٗ ياؼٌيف ، ٘ٛآٚـ  ٚ بٟ ٛؼ ٔىاصٕف ـا خاك  ٔفااٞيٓ بٙيااؼيٗ     

ٝ  غٛؼ لّٕؽاؼ ٔي وٙؽ ٚ اٌاـٜ ؼاـؼ وٝ وا ٞاا    قٔاٟ٘ا  پيٍفٚ، إٞيت ـٚقافاكٖٚ وافٔاي

ا٘ؽ ٚ اق ؼاً٘ آ٘اٖ ؼـ خٟت سطمك اٞؽاف وٕي ٚ ويفي غٛؼ  فىف  واـوٙاٖ غٛؼ ـا ؼـيافصٝ

ؼٞٙاؽ ساا اق اياٗ     بف٘ؽ. ايٗ واقٔاٟ٘ا ؼاً٘ واـوٙاٖ ـا خؿ ، ضفٛ ٚ ٌىصفي ٔاي  بٟفٜ ٔي

ؽ. ٕٞسٙايٗ  ٘فيك يااؼٌيف  ؼـ ٘اَٛ ٚ ٠افْ وااقٔاٖ باٝ بيٍاصفيٗ ٔياكاٖ غاٛؼ بفوا         

واقٔاٟ٘ا  پيٍفٚ بفاوان اٍِٛ  س١اِي واقٔا٘ي، واـوٙاٖ غٛؼ ـا سفغيب ٔاي وٙٙاؽ ساا    

ٍ٘اٍٞاٖ بٝ واقٔاٖ ٚ لابّيصٟا  ففؼ ، بّٙؽ ٔؽت ٚ ففاسف اق ٘يااق أافٚق باٌاؽ. بٙاابفايٗ     
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ٞا  فىف  ٚ ضٕايت اق سٛو١ٝ آٟ٘ا، ؼـ قٔاٖ ٔمصٕي  ٕٔٗ ضفٛ ٚ ٍٟ٘ؽاـ  ؼليك وفٔايٝ

ٝ  ٚ ٔصٙاوب با  ٞاا بافا  وىاب ٘صاايح سدااـ  اواصفاؼٜ        سغييفات ٔٛـؼ ٘ياق اق اياٗ وافٔاي

 وٙٙؽ. ٔي

ٞاا، ٔاٌياااااٗ    ٌٛيؽ: ٕٞااٖ ٘ٛـ وٝ واـغا٘ٝ ٌف  پىاف، بف٘ؽٜ خايكٜ ٘ٛبُ ؼـ الصّااؼ ٔي

ٝ   ٞا  ٔاؼ  بػٍي اق ثفٚت ّٔاُ ٌٕاافؼٜ ٔاي    آلات ٚ ؼيٍف وفٔايٝ ٞاا    ٌاٛ٘ؽ، وفٔاياا

و باؽٖٚ  Jack & Hyman,2006,p.461ثافٚت ٞىاصٙؽ. )  ا٘ىا٘ي ٘يك بػً ؼيٍف  اق اياٗ  

ٌه أاٛـ  زاٖٛ فٙااٚـ ، ائصلافٟاا  خٟاا٘ي ٚ ٘اٛآٚـ ، ؼـ آيٙاؽٜ باف ٔكيات ـلاابصي           

ٌؿاـ٘ؽ، أا ففأٛي ٘ىٙيٓ وٝ ٌفؼي ٞف يه اق ايٗ أٛـ ؼـ ٌفٚ اواص١ؽاؼ   واقٔاٟ٘ا اثف ٔي

ٔكيات ـاٞ افؼ  ٚ   ـواؽ ؼـ آيٙاؽٜ    ٚ سٛا٘ايي ٘يفٚ  ا٘ىا٘ي اوت. بٙاابفايٗ باٝ ٘ٝاف ٔاي    

الصّاؼ  ّ٘يب واقٔاٟ٘ايي غٛاٞؽ ٌؽ وٝ بصٛا٘ٙاؽ ؼـ بااقاـ بٟصاف اق واايفيٗ، ٌفٚٞاي      

ٔصٙاٛٞ اق بٟصفيٗ ٚ ؼـغٍاااا٘صفيٗ اوص١ؽاؼٞا  ا٘ىا٘ي ـا خاؿ  وٙٙاؽ، پافٚـي ؼٞٙاؽ ٚ     

 واـٌيف  اثفبػً، ٍٟ٘ؽاـ  وٙٙؽ. ٕٔٗ بٝ 

سفاٚت زٙؽا٘ي  ٛزه ٚ بكـيٞفزٙؽ اَِٛ ضاوٓ بف ٔؽيفيت ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ؼـ ٌفوصٟا  و

٘ؽاـ٘ؽ، ِٚي سفاٚت قياؼ  ؼـ ـٌٟٚا  ـويؽٖ بٝ اٞاؽاف ٔاؽيفيت ٔٙاابٟ ا٘ىاا٘ي ٚخاٛؼ      

 ؼاـؼ.

     ٝ ٞاا  وٛزاه ؼـ ضااَ ففٚـياكي ٞىاصٙؽ.       أفٚقٜ ٌفوصٟا  باكـي باٝ ؼوات ٔٛـيا٘ا

ٌفوصٟا  وٛزه با لابّيت ا١٘ٙاف بالا ٚ ٚاوًٙ وفيٟ بٝ ٔصغيفٞاا  ٔطيٙاي ٚ سٛا٘اايي    

ٕىٛيي با ٘ياقٞا  باقاـ، ـٚق بٝ ـٚق وٟٓ بيٍصف  اق ؼوت ـل اا  غاَٛ پيىاف    بالا ؼـ ٞ

ـبايٙؽ. ايٗ ضميمت باقاـ وىب ٚ واـ ؼـ لفٖ پيً ـٚ  ٔاوت. باقاـ ـلابصي سٟٙاا   غٛؼ ٔي
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وٙٙؽ. أفٚقٜ ؼـ خاا  خاا     ؼٞؽ وٝ بٟصف ٚ ٘ٝ اِكأا بيٍصف واـ ٔي بٝ وىا٘ي اخاقٜ بما ٔي

ٝ ؼٚباـٜ ؼِٚصٕفؼاٖ ٚ الصّاؼؼا٘اٖ ٞىصٙؽ. با٘اه خٟاا٘ي   خٟاٖ، ِٙايٟ وٛزه ٔٛـؼ سٛخ

ٔؽسي اوت وٝ پفؼاغت ٚأٟا  غفؼ ـا بفا  وىب ٚ واـٞا  وٛزه آغااق وافؼٜ اوات ٚ    

ؼـ اياافاٖ ٘يااك بفغااي واااقٔاٟ٘ا  غيفؼِٚصااي ٚ ِااٙايٟ وٛزااه ؼـ ضاااَ ٔااؿاوفٜ باافا   

. ؼـ الصّااؼٞا   ٔٙؽ  اق ايٗ ٚأٟا سطت ٠ٙٛاٖ ِٙايٟ اٌصغاِكا ٚ قٚؼبااقؼٜ ٞىاصٙؽ   بٟفٜ

ـٚ بٝ ـٌؽ اق خّٕٝ وٍٛـ ٔا، ٘مً ٌفوصٟا  وٛزه ٚ ٔصٛوٗ بىياـ ضائك إٞيت اوت، 

ٞا  اِّي بػً غِّٛاي ؼـ وٍاف ٚ    زفا وٝ ٌفوصٟا  وٛزه ٚ ٔصٛوٗ اق ٔىا٘يىٓ

 ايداؼ باقاـٞا  خؽيؽ ٞىصٙؽ.

     ٝ ـياك  بافا  خاؿ ، ٍٟ٘ؽاٌات ٚ اـسماا        با ٚخٛؼ إٞيات ٔٙاابٟ ا٘ىاا٘ي ٚ ِاكْٚ بف٘أا

سٛإ٘ٙؽيٟا  ٘يفٚ  ا٘ىا٘ي، بٝ ؼِيُ ٔطؽٚؼيصٟا ٚ ٘يك ٠ؽْ ٍ٘في ٔ صٙي بف ٔؽيفيت ٔٙاابٟ  

ٌاٛؼ. اياٗ ٔىا ّٝ     ا٘ىا٘ي ؼـ ٌفوصٟا  وٛزه ٚ ٔصٛوٗ، بٝ ايٗ ضٛقٜ سٛخٝ واافي ٕ٘اي  

ٕٞسٙا٘ىٝ ؼـ وٙص خٟا٘ي ٚخٛؼ ؼاـؼ، بٝ ِٛـت ّٕٔٛوي ؼـ ؼاغُ وٍٛـ ٘ياك ٍٔااٞؽٜ   

ٝ  ٌٛؼ. با سٛخٝ بٝ ٚيمٌيٟا  ال ٔي ٞاا بايً اق    صّاؼ أفٚق وٍٛـ ٔا، إٞيت اياٗ ٔد٠ٕٛا

 واق  بفا  ـٌؽ ايٗ ٌفوصٟا بىياـ وّيؽ  اوت.  پيً ٌؽٜ ٚ ففًٞٙ

 ٝ ٗ      خايٍاااٜ بف٘أاا  ـيااك  بّٙااؽ ٔااؽت ٔٙااابٟ ا٘ىااا٘ي ؼـ ٌاافوصٟا  وٛزااه ٚ ٔصٛواا

 پفؼاق٘اؽ،  سطميمات ٍ٘اٖ ؼاؼٜ اوت وٝ ٠ّٕىفؼ واقٔاٟ٘ايي وٝ بٝ ٔؽيفيت ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ٔي

بصف ٚ بالاسف اق ؼيٍف واقٔاٟ٘اوت. ٌفوصٟا  وٛزه ؼـ ٠ُٕ ٕٔىاٗ اوات باٝ ٌاىُ     ّٔٙٛ

ـيك  وٙٙؽ. ٔاؽيف ٠أاُ ٚ ٌفٚٞاي اق ٔاؽيفاٖ اـٌاؽ       غيفـوٕي ٚ بٝ ٘ٛـ ٘أفسب بف٘أٝ

ٕٔىٗ اوت بٝ ٘ٛـ اسفالي ؼٚـ ٞٓ خٕٟ ٌٛ٘ؽ سا باٝ ضاُ ٔىاائُ اواصفاسميه بسفؼاق٘اؽ ٚ      
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ٟا  وٛزااه ٘يااك بااٝ ٔٙٝااٛـ ؼوااصيابي بااٝ ـيااك  وٙٙااؽ. ٌاافوص لااؽٟٔا  ب١ااؽ  ـا بف٘أااٝ

غفٚخيٟا  ّٔٙٛ  ٘ياق ؼاـ٘ؽ سا ـٚيىفؼٞا ٚ ـٌٟٚا  ا٘صػاابي غاٛؼ ـا باا ياه ـٚيىافؼ      

ـيك  اوصفاسميه  ـيك  وٙٙؽ؛ ؼـضاِي وٝ ايٗ ٌيٜٛ ٍ٘في بٝ إٞيت بف٘أٝ اوصفاسميه پايٝ

 ٌٛؼ. ؼـ ٌفوصٟا  وٛزه وٕصف ؼيؽٜ ٔي

ٟ ا٘ىاا٘ي، اٍِاٛ  اواصفاؼٜ بٟيٙاٝ اق ٔٙاابٟ ا٘ىاا٘ي       ـيك  اوصفاسميه ٔؽيفيت ٔٙااب  بف٘أٝ

ـيك  بفا  س١ييٗ ٘ياقٞا  آساي بافا  سٛإ٘ٙؽوااق  وااقٔاٖ ؼـ وىاب       ٔٛخٛؼ ٚ بف٘أٝ

سٛا٘ٙاؽ باٝ ٠ّٕىافؼ ٚ     اٞؽاف اوت. ايٗ أف بٝ ايٗ ١ٔٙي اوت وٝ زٍٛ٘ٝ ٔٙابٟ ا٘ىاا٘ي ٔاي  

ـا  ٔكيات ـلاابصي   بما  ٌفوت ٚ وىب ٔكيت ـلابصي ياـ  ـوا٘ٙؽ. يه ٌفوت قٔا٘ي ؼا

اوت وٝ ٔٙابٟ آٖ يىصا ٚ بيٗ ـل ا، ٔصٕايك باٌاؽ ٚ سمّياؽ وافؼٖ اق ـفصااـ ٚ ـٚي ٌافوت      

سٛوٗ ـل ا أف  ب١يؽ بٝ ٘ٝف آيؽ. سٕأي ؼاً٘، سدفبٝ، ٟٔاـت، س١ٟاؽ واـوٙااٖ ٌافوت ٚ    

 ٌٛ٘ؽ.  ـٚابٗ آ٘اٖ با يىؽيٍف ٚ با ٔفقٞا  غاـج اق واقٔاٖ، ٔكيت ـلابصي ٔطىٛ  ٔي

ساٛاٖ ٔاؽيفيت ٔٙاابٟ     و اَ ٔٛـؼ ٔداؼِٝ بىياـ  اق ٔطمماٖ ايٗ اوت وٝ آيا ٔاي أفٚقٜ 

ٌااٛؼ، ؼـ  ا٘ىااا٘ي ـا بااٝ ٕٞاااٖ ٘طااٜٛ ٚ ٔاااٞيصي وااٝ ؼـ واااقٔاٟ٘ا  بااكـي ا٠ٕاااَ ٔااي 

و ٘طٜٛ ٔؽيفيت ٔٙاابٟ  Jack & Hyman,2006,p.461واقٔاٟ٘ا  وٛزه ٘يك اخفا وفؼ؟ )

ٙاؽ ٚ ؼـ ٘صيداٝ ٔاؽيفيت ٔٙاابٟ ا٘ىاا٘ي ؼـ      و ا٘ىا٘ي با سغييف ؼـ ا٘ؽاقٜ واقٔاٖ سغييف ٔاي 

ٌفوصٟا  بكـي ٚ وٛزه ٔصفاٚت اوت. بٝ ٘ٛـ ٔثاَ ؼـ ٌفوصٟا  وٛزه بٝ ِطاٚ ٘ اٛؼ  

ويىااصٓ ٚ وياوااصٟا  ـواإي ٔٙااابٟ ا٘ىااا٘ي، اوااصػؽاْ واـوٙاااٖ ؼاـا  ٘اـواااييٟايي   

و ؼـ ـابٙٝ با زٍٍٛ٘ي اوصػؽاْ، پاؼاي ٚ ايداؼ Carden & Stevens,2004,p.297اوت.)

اٍ٘يكٜ ؼـ واـوٙاٖ، ؼـن زٍٍٛ٘ي آٔاٛقي، ٔاؽيفيت ٠ّٕىافؼ، بٟ اٛؼ سغيياف وااقٔا٘ي ٚ       
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ـٚابٗ ٘يفٚ  واـ ؼـ ٌفوصٟا  وٛزه، ا٘لا٠ات ا٘ؽوي ؼـ ؼوت اوات. ٘ماً ٔ واه ٚ    

بٙياٍ٘ؿاـاٖ ٌفوت اق ل يُ و ه ـٞ ف ، واـايي ففؼ ، پٍاصىاـ ٚ لاؽـت ـيىاه پاؿيف      

ا  وٛزه ٚ ٔصٛوٗ ساثثيف قيااؼ  ؼاـؼ ٚ   ٌيف  ففًٞٙ واقٔا٘ي ؼـٌفوصٟ آ٘اٖ ؼـ ٌىُ

 ٘طٜٛ ٔؽيفيت ؼـ ٞف يه اق ايٗ ٌفوصٟا ٔصٙاوب با ٌفايٗ ٔمصٕي ٔصفاٚت غٛاٞؽ بٛؼ.

 

وٓ بف ٔاؽيفيت ٔٙاابٟ ا٘ىاا٘ي سفااٚت     ٚأص ٚ ٔ فٞٗ اوت وٝ اق ٘ٝف ٔاٞيت ٚ اَِٛ ضا

زٙؽا٘ي بيٗ ٌفوصٟا  وٛزه ٚ بكـي ٘يىت، ِٚي اق ٘ٝاف ـٌٚاٟا  ـوايؽٖ باٝ اٞاؽاف      

 ٌاٛؼ.   س١ييٗ ٌؽٜ ي١ٙي ؼـ لاِب اخفايي سفاٚسٟايي بيٗ ٌفوصٟا  بكـي ٚ وٛزه ؼيؽٜ ٔي

بايؽ سٛخٝ ؼاٌت وٝ ٠ اـت ٌفوصٟا  وٛزه ٚ ٔصٛوٗ با ٚخٛؼ ٍ٘اٖ ؼاؼٖ سٕايك اِاّي  

ٞاوت. پاافٚأص اوت وٝ ٘يااق   ٌفوصٟا  بكـي، غٛؼ ضاٚ  ٘يف ٚوي١ي اق ٔد٠ٕٛٝ با

واـٔٙاااؽ باااا يىاااؽيٍف ٔصفااااٚت اوااات.     250ٚ  50، 10، 1ٔاااؽيفيصي بااافا  ٞاااؽايت   

(Carden & Stevens,2004,p.300        و په با ٚخاٛؼ لائاُ ٌاؽٖ سٕاايك ٔيااٖ ٌافوصٟا

بٝ س١اؽاؼ واـوٙااٖ ؼاـا     وٛزه ٚ بكـي، ٘طٜٛ ٔؽيفيت ؼـ ٌفوصٟا  وٛزه ٘يك با سٛخٝ

سفاٚسٟا  اخفايي با يىؽيٍف اوت. ٌفوصٟا  واـآففيٗ باا ٞكيٙاٝ وافباـ ٘اٌاي اق ا٘اؽاقٜ      

وٙاؽ. ِاؿا    ا٘ؽ وٝ زاٍِٟايي ـا بفا  ٔؽيفيت ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ايداؼ ٔاي  وٛزه ٚ خٛا٘ي ٔٛاخٝ
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اق ٔؽيفيت ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ؼـ ٌفوصٟا  وٛزه بٝ ِطاٚ ٚيمٌيٟا  غاَ ايٗ ل يُ ٌافوصٟا  

خّٕٝ وٕ ٛؼ ٔٙابٟ، ٚيمٌيٟا  غاَ غٛؼ ـا ؼاـاوات ٚ إٞيات ويفاي ٘يافٚ  ا٘ىاا٘ي ؼـ      

واقٔاٟ٘ا  وٛزه ٔطىٛوصف اوت. بٝ ٔٙٝٛـ س ؽيُ وااقٔاٟ٘ا  وٛزاه باٝ ٌافوصٟا      

ا  غٙيف بف٠ٟؽٜ ؼاـ٘ؽ. سٍٛيك واـوٙاٖ بٝ ـيىه باالاسف، ايدااؼ    واـآففيٗ، ٔؽيفاٖ ٜٚيفٝ

ٚـ  واـوٙاٖ اق  اؼٖ اٍ٘يكٜ بيٍصف بٝ ٔٙٝٛـ افكايً بٟفٜا٠صٕاؼ ؼـ ؼٚـاٖ ٠ؽْ ل١ٙيت ٚ ؼ

 خّٕٝ ف١اِيصٟايي اوت وٝ بايؽ سٛوٗ ٔؽيفاٖ ِٛـت پؿيفؼ. 

 ٜٚااااايف وّيااااؽ  ٔااااؽيفيت ٔٙااااابٟ ا٘ىااااا٘ي ؼـ ٌاااافوصٟا  وٛزااااه ٚ ٔصٛوااااٗ

ٌاٛؼ،   ؼـ ٌفوصٟا  وٛزه لٛا٘يٗ ٚ ٔمفـات، غيفـوٕي اوت ٚ سٛوٗ ٔاِاه سٙٝايٓ ٔاي   

و ٔؽيفاٖ ٌفوصٟا  Jack & Hyman,2006,p.462ٍصف اوت.)په آقاؼ  ٠ُٕ واـوٙاٖ بي

وٙٙؽ ٚ بف پايٝ سفخيطات ٚ باٚـٞا   باٟ٘ايي ٞىصٙؽ وٝ ٚـٚؼيٟا ـا وٙصفَ ٔي وٛزه ؼـٚاقٜ

 و Taylor,2006,p.483ٌيف٘اااؽ. ) فااافؼ ، س١ّااا ات ٚ ٌااافايٗ ٔٛخاااٛؼ سّااإيٓ ٔاااي 

     ُ اـس ااٖ   ؼـ ايٗ ١ٔٚيت با سٛخٝ بٝ واغصاـ سػت ٌافوصٟا  وٛزاه واٝ ٔٛخاب سىاٟي

ٌٛؼ، ٔؽيفاٖ ؼـ اـس ااٖ ٘كؼيىصاف  باا واـوٙااٖ      ٔؽيفاٖ وٙٛش بالا با وٙٛش ٠ّٕياسي ٔي

سٛا٘ؽ ؼـ ؼاؼٖ ٔفغّي بٝ واـوٙاٖ بايً   غٛؼ ٞىصٙؽ. بٝ ٘ٛـ ٔثاَ ٔؽيف ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ٔي

پؿيف  بٝ ـٔاايصٕٙؽ  واـٔٙاؽاٖ    اق ضؽ س١ييٗ ٌؽٜ ؼـ لاٖ٘ٛ واـ الؽاْ وٙؽ وٝ ايٗ ا١٘ٙاف

يؽ. با سٛخٝ بٝ ٘ىات فٛق، بؿَ سٛخٝ ٔؽيفاٖ ٌفوصٟا  وٛزه بٝ ٜٚايف اِّي ٕ٘ا وٕه ٔي

 ٔؽيفيت ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ـاٍٍٞا غٛاٞؽ بٛؼ:

  جذب و استخذام 1-
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ؼـ ٌفوصٟا  وٛزه ٠ٕٛٔا ففايٙؽ اوصػؽاْ بٝ ِٛـت غيف ـوٕي اوت. ٕٞايٗ ٔٛٔاٛٞ   

ٔٛـؼ ٘ياق وااقٔاٖ  سٛا٘ؽ بىصف ايداؼ ٠ٛالب ٚغيٕي ؼـ واقٔاٖ ٌفؼؼ، قيفا ٟٔاـسٟا   ٔي

سٟٙا اق ٘فيك ٔٙابٟ غيفـوٕي لابُ سثٔيٗ ٘يىت. ٘ ٛؼ وياوصٟا  ـوٕي ٔٙاابٟ ا٘ىاا٘ي ٚ   

ٔصػّّاٖ ايٗ ضففٝ ؼـ ٌفوصٟا  وٛزه با٠ث ايداؼ ـٚاباٗ غيفـوإي ٚ ٔػاِفات باا     

 ٌٛؼ. ٔمفـات ٔي

ٕٔىٗ اوت وياوت ؼِٚت ايداؼ ففِصٟا  بفابف بفا  اوصػؽاْ باٌاؽ، ِٚاي اواصػؽاْ ؼـ    

وصٟا  وٛزه غيفـوٕي باٌؽ ٚ بٝ سٙاوب با ٌفٜٚ واـ ، بٝ ٔفاسب بيً اق سٙاوب با ٌف

و ٌاافوصٟا  Mayson & Barrett,2006,p.452٘ياقٔٙااؽيٟا  آٖ ٌااغُ سٛخااٝ ٌااٛؼ. )  

وٙٙؽ، ِٚي ٍٞٙأي وٝ  وٛزه بفا  خؿ  واـوٙاٖ ـيكي ٌؽٜ اق ٌفوصٟا  بكـي سلاي ٔي

ي ففاٞٓ آيؽ، آ٘اٖ الؽاْ باٝ سافن ٌافوت    ٌفايٗ واـ ٔدؽؼ آٖ واـوٙاٖ ؼـ ٌفوصٟا  بكـ

 25وا Taylor,2006,p.488وٙٙؽ ٚ ايٗ بياٍ٘ف ٔٙف١ُ باٛؼٖ ٌافوصٟا  وٛزاه اوات. )     ٔي

ؼـِؽ اق ٌفوصٟا  وٛزه فالؽ واـوٙاٖ با ويفيت ٞىصٙؽ ٚ ايٗ ٔٛٔٛٞ ٘ٝ سٟٙا ٔاٟ٘ ـٌؽ 

اْ ؼـ ٚ سٛو١ٝ آ٘اٖ اوت، بّىٝ سٟؽيؽ  بفا  بما  آ٘اٖ ٘ياك ٔطىاٛ  ٔاي ٌاٛؼ. اواصػؽ     

ٌفوصٟا  وٛزه بٝ ؼِيُ ٔطؽٚؼيت ٔٙابٟ ٔاِي ٍٔىُ اوت ٚ فمؽاٖ ٍٔف٠ٚيت ٚ خؿابيت 

 ٌؿاـؼ.  لاقْ ٘يك بف خؿ  واـوٙاٖ ٔصػُّ سثثيف ٔي

ا  اوت وٝ با ِفف قٔاٖ  ضُ خؽيؽ اوصفاؼٜ اق غؽٔات ٌفوصٟا  اوصػؽأي ضففٝ يه ـاٜ

آٚـ٘ؽ ٚ وّيٝ غاؽٔات   ٔي ٚ ٞكيٙٝ وٕصف ٘يفٚ  ٔصػُّ ٔٛـؼ ٘ياق ـا بفا  ٌفوت ففاٞٓ

ٔفبٖٛ بٝ ٘يفٚ  ا٘ىا٘ي ـا بٝ ٠ٙاٛاٖ ياه بافٖٚ واساـ بافا  ٌافوصٟا  وٛزاه ا٘دااْ         

ؼٞٙؽ. أفٚقٜ ؼـ واٙص خٟاا٘ي بىاياـ  اق ٌافوصٟا  وٛزاه اق غاؽٔات ٌافوصٟا          ٔي
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 ٝ ـياك    ٍٔاٚـٜ اق ل يُ اـقيابي ٠ّٕىفؼ، پفؼاغصٟا  سٍٛيمي، ٘فاضي ٌغُ ٚ ضصي بف٘أا

 وٙٙؽ.  ٔاِي اوصفاؼٜ ٔي

ٚلات اوات.    ا  ٚ پاـٜ ٌيف  اق ٘يفٚٞا  پفٚلٜ ٞا  ٟٔٓ ؼـ اوصػؽاْ، بٟفٜ يىي اق پصا٘ىيُ

اوصػؽاْ ـوٕي بصؽـيح ؼـ ضااَ ٔٙىاٛظ ٌاؽٖ اوات ٚ خاؿ  ٘يافٚ  وااـ باٝ ِاٛـت          

پؿيفؼ. ٌفوصٟا  وٛزه اق ايٗ سٛاٖ ا١٘ٙاف بٟصفيٗ بٟفٜ ـا  پيٕا٘ي ِٛـت ٔي -ا  پفٚلٜ

كـي ؼـ ؼٚـاٖ ـواٛؼ وااـ  ٚ الصّااؼ  ٕٞسٙااٖ ٔد اٛـ باٝ       ا٘ؽ، قيفا ٌفوصٟا  با  بفؼٜ

   ٜ ٚـ  پااييٗ، آٟ٘اا ـا ؼـ    پفؼاغت ٞكيٙٝ ٘يفٚ  واـ غٛؼ ٞىصٙؽ. ايٗ ٔىا ّٝ ؼـ وٙااـ بٟاف

 ؼٞؽ. ا  لفاـ ٔي ٟٚٔ ٌىٙٙؽٜ

  

 اـائٝ ؼٚـٜ ٞا  آٔٛقٌي ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي بفا  ٔؽيفاٖ ٌفوصٟا  وٛزاه باا ضٕايات ؼِٚات    

 يفيت ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ؼـ ايٗ ٌفوصٟا بيا٘دأؽ.ٔي سٛا٘ؽ بٝ سمٛيت بٙيٝ ٔؽ

 نظام حقوق و دستمشد 2- 

ؼـ ٌفوصٟا  وٛزه پفؼاغت ضمٛق بٝ ٘ٛـ ٔياٍ٘يٗ وٕصف اق ٌفوصٟا  بكـي اوت، ِٚاي  

ا٘ؽ ٚ بٝ ايٗ ؼِياُ،   واـوٙاٖ بٝ ِطاٚ آقاؼ  ٘ى ي، سٙٛٞ واـ ٚ ٔىائُ اغلالي آٖ ـا پؿيففصٝ

و إٞيات ضماٛق ٚ   Taylor,2006,p.483ٞٙاؽ. ) ؼ ف١اِيت ؼـ ٌفوت وٛزه ـا سافخيص ٔاي  

ؼوصٕكؼ اق آٖ خٟت وٝ سلاٌٟا  اوصػؽاْ ٚ ٍٟ٘ؽاٌت ؼـ ٌفوصٟا  وٛزه ـا سطت سثثيف 

ؼٞؽ، لابُ بفـوي اوت. پفؼاغت ؼـ ٌفوصٟا  وٛزه ٘اٝ سٟٙاا باٝ ِطااٚ وٕ اٛؼ       لفاـ ٔي

ـي اوت؛ زفا واٝ  ٔٙابٟ بّىٝ بٝ ؼِيُ ابٟاْ آٟ٘ا ؼـ ـابٙٝ با آيٙؽٜ، ٔصفاٚت اق ٌفوصٟا  بك
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سف ٚ زفغٝ ضيات وٛسااٞصف  ؼاـ٘اؽ. واٙص پفؼاغات،      ٌفوصٟا  واـآففيٗ ٘فظ بما  پاييٗ

    ٓ ٌاااؿاـؼ.  ٌياااف  افااافاؼ ساااثثيف ٔاااي    وااااغصاـ ٚ سفوياااب آٖ باااف ٘طاااٜٛ سّااإي

(Carden & Stevens,2004,p.307   ٚ و ٕٞسٙيٗ واغصاـ پفؼاغت ؼـ ٌافوصٟا  وٛزاه

بفا  ايداؼ يه واغصاـ سػت اوات، پاه   بكـي ٔصفاٚت اوت. ؼـ ٌفوصٟا  وٛزه سلاي 

سفاٚت زٙؽا٘ي ٔياٖ پفؼاغصٟا  واـوٙاٖ ٚخٛؼ ٘ؽاـؼ. افاكايً ٘افظ پفؼاغات آ٘سٙا٘ىاٝ ؼـ     

ٌفوصٟا  بكـي ـايح اوت، بٝ ِطاٚ ٠ؽْ اوصٙا٠ت ٔاِي، ؼـ ٌافوصٟا  وٛزاه ٔفواْٛ    

ٌاٛؼ، باٝ    ٘يىت. ؼـ ٠ْٛ سٍٛيمٟايي وٝ باٝ واـوٙااٖ ؼـ اقا  ٠ّٕىافؼ فافؼ  ؼاؼٜ ٔاي     

و ؼـ ياه الصّااؼ   Carroll & Earnshaw,1999,p.240وٙاؽ. )  ٛفميت واقٔاٖ وٕه ٔاي ٔ

ؼاً٘ ٔطٛـ، پفؼاغت ٔكايا  سطّيُ بٝ ٔٙٝٛـ سٍٛيك واـوٙاٖ ٚ ٕٞسٙيٗ وىب ٟٔااـت  

ٞا  سطّيُ واـوٙااٖ ؼـ ؼاٍ٘اٍاٜ، ٌافوت ؼـ     ٌيفؼ وٝ ٌفوت ٞكيٙٝ ٚ ؼاً٘ ِٛـت ٔي

ٜ وٙؽ وٕيٙاـٞا ٚ واـٌاٟٞا  ٌفٚٞي ـا سم ُ ٔي ٞاايي اق   . بٝ ٞف ضاَ ٔفٚـت اسػاؾ ٌايٛ

ل يُ پاؼاٌٟا  ـٚا٘ي، ففِصٟا  ياؼٌيف  ٚ ٌٙاوايي، ٠لاٜٚ بف ٞؽايا  ٔااِي، ٔافٚـ    

 اوت.

 آموسش و تهساسي نيزوي انساني 3-

يىي ؼيٍف اق ٜٚايف وّيؽ  ٔؽيفاٖ ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي آٔٛقي اوت وٝ باا سٛخاٝ باٝ سغييافات     

ٕ٘اياؽ. واـوٙااٖ ٌااغُ ؼـ     ؼ اوصفاؼٜ ٔافٚـ  ٔاي  ٞا  ٔٛـ وفيٟ ؼـ ٔطيٗ ٚ سىِٙٛٛل 

٘فف آٔٛقٌٟا  وٕصف  بٝ ٘ى ت واـوٙاٖ ٌفوصٟا  بكـٌصف ؼـيافت  25ٌفوصٟا  وٕصف اق 

پٌٛي اق ٔكيصٟاا  آٔٛقٌاي ٚ ٞكيٙاٝ     و زJack & Hyman,2006,p.462ٍٓؼاـ٘ؽ. ) ٔي

 ٝ ٔٛقٌاي  ـياك  آ  آٔٛقي ٠ٛأّي اوت وٝ سٕايُ ٔؽيفاٖ ٌفوصٟا  وٛزه ـا بفا  بف٘أا
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ٝ  سطت سثثيف لفاـ ٔي ـياك  ٔاي ٌاٛؼ ٚ باٝ      ؼٞؽ، ؼـ ٘صيدٝ آٔٛقي واـوٙاٖ بٙؽـت بف٘أا

ِٛـت ٔٛلت اوت. ياؼٌيف  واـوٙاٖ ؼـ ٌفوصٟا  وٛزه بيٍصف بٝ ِٛـت غيفـوإي  

 ٚ ؼـ ضيٗ ا٘داْ ٌغُ ِٛـت ٔي پؿيفؼ. 

ؼـ ٌفوصٟا  وٛزه، آٔٛقي غيفواغصاـ ، ؼواصٛـا١ِّٕٟا  غيفـوإي ٔإٗ ٌاغُ ٚ     

ٌٛؼ. اِ صٝ  واق  بٝ ٠ٙٛاٖ خاٍ٘يٙي بفا  ففايٙؽ ـوٕي آٔٛقي بٝ واـ ٌففصٝ ٔي ٕا٠ياخص

ٞا  آٔٛقٌي ٚ قٔاا٘ي اوات    اق ٔطؽٚؼيصٟا  آٔٛقي ؼـ ٌفوصٟا  وٛزه، ٞكيٙٝ بف٘أٝ

ٌٛؼ. سٛفيك ٞف بف٘أٝ آٔٛقٌاي ؼـ ؼـخاٝ اَٚ باٝ     وٝ بٝ ؼٚـ اق واـ ِفف ياؼٌيف  ٔي

ؼـ ٌفوصٟا  وٛزه بٝ ٠ّت س١اؽاؼ وآ ٘يافٚ      ٘ياقوٙدي ؼـوت آٔٛقٌي ٔفس ٗ اوت.

ا٘ىا٘ي ٚ اـس اٖ ٔىصميٓ بيٗ ٔؽيفاٖ ٚ واـوٙاٖ، ٔؽيفاٖ ٔٙاابٟ ا٘ىاا٘ي اق ٘يااق واـوٙااٖ     

ٝ   ـاضت وٙٙاؽ ٚ باٝ وا ب     ـياك  ٔاي   سف ا٘لاٞ پيؽا وفؼٜ ٚ بٝ ٔٙٝٛـ ـفٟ آٖ ؼـوات بف٘أا

  ٝ   آٔٛقٌاي بىاف٠ت   ٞاا  ؼـيافت باقغٛـٞا  بٕٛلٟ ٘ى ت بٝ اؼأٝ يا سغييف ـٚ٘اؽ بف٘أا

وٙٙؽ. بايؽ ؼـ ٘ٝف ؼاٌت، ٞفٌٛ٘اٝ سغيياف  ؼـ ٌافوت باؽٖٚ سغيياف ؼـ ـفصااـ ٚ        الؽاْ ٔي

ٍ٘في واـوٙاٖ أف  غيف ٕٔىٗ اوت؛ زٖٛ واقٔاٖ ٔصٍىُ اق اففاؼ ٌاغُ ؼـ آٖ بٛؼٜ ٚ 

 ا  بفا  سغييف ؼـ ٍ٘في ٚ وفؼاـ واـوٙاٖ اوت.  آٔٛقي ٌيٜٛ

  نگهذاضت كاركنان 4-

 ٕ ٌاٛؼ.   ي ٚ آـاْ ٔٛخاب ٍٟ٘ؽاٌات واـوٙااٖ ؼـ ٌافوصٟا  وٛزاه ٔاي      ٔطيٗ واـ ِإي

اخصٕا٠ي اق خّٕٝ ٔاِىيت وٟاْ، آٔٛقي، ٔؽيفيت ٠ّٕىفؼ، ـٚابٗ  -ٞا  ـٚاٍ٘ٙاغصي خٙ ٝ

٘يفٚ  واـ، ففًٞٙ واقٔا٘ي، س١اؼَ بيٗ وااـ ٚ ق٘اؽٌي ٠ٛأاُ ؼيٍاف  بافا  ٍٟ٘ؽاٌات       

ُ وااغصاـ سػات ٚ ٚخاٛؼ    ا٘ؽ. ؼـ ٌفوصٟا  وٛزاه باٝ ؼِيا    واـوٙاٖ ؼـ ٌفوصٟا  وٛزه
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اـس ا٘ات ِٕيٕي ضاوٓ بف خٛ وااقٔا٘ي، ٕٞسٙايٗ آقاؼ  ٠ٕاُ واـوٙااٖ ؼـ ٔمايىاٝ باا       

ٌفوصٟا  بكـي، خابٝ خايي ٚ غي ات وٕصاف  ؼـ بايٗ واـوٙااٖ ٚخاٛؼ ؼاـؼ، قيافا افافاؼ        

ٌاٛؼ ساا ٍٕٞاي باٝ      بيٙٙؽ ٚ ايٗ ٔٛٔٛٞ ٔٛخب ٔاي  اغصلاف لابُ سٛخٟي بيٗ ؼـآٔؽٞا ٕ٘ي

سيٓ ؼـ وىب اٞؽاف واقٔاٖ سلاي ٕ٘ايٙؽ وٝ ايٗ أف باٝ واِٟٛت وااـ     ٠ٙٛاٖ ا٠ٕا  يه

وٙؽ. ؼـ ِٛـت بٝ وااـٌيف  الاؽأات    ٔؽيف ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ؼـ خٟت ٕٞاٍٞٙي آ٘اٖ وٕه ٔي

ٔٙاوب خٟت ايدااؼ اٍ٘ياكٜ ٚ باِف١اُ وافؼٖ اواص١ؽاؼٞا  ٟ٘فصاٝ واـوٙااٖ اق ياه واٛ ٚ          

وٛ  ؼيٍف، واقٔاٖ سٛاٖ ٔٙطّاف باٝ   اٍ٘يكٌي وفؼٖ ٔطيٗ ٚ ٔصٕايك ٌفؼيؽٖ اق ـل ا اق 

ففؼ  خٟت وىب ٔكيت ـلابصي بٝ ؼوت غٛاٞؽ آٚـؼ واٝ اِ صاٝ اواصٕفاـ آٖ ٔىاصّكْ باٝ      

 وااااـٌيف  ف١اِيصٟاااا  ٞؽفاااؽاـ خٟااات ٍٟ٘ؽاٌااات ٘يااافٚ  ا٘ىاااا٘ي ٌااافوت اوااات.   

سٛاٖ ؼـ خٟت  ؼـ ٟ٘ايت بايؽ غا٘ف ٍ٘اٖ وفؼ با ؼا٘ىصٗ ٘ماٖ ١ٔف ٌفوصٟا  وٛزه ٔي

سا بصٛاٖ ٞف زٝ بيٍصف اق ٔكايا  واـا بٛؼٖ اياٗ ٌٛ٘اٝ ٌافوصٟا بٟافٜ     ـفٟ آٖ سلاي ٕ٘ٛؼ 

خىت. بٙابفايٗ اٌف وياوصي ٔٙاواب ؼـ ـاواصا  خاؿ  ٚ اواصػؽاْ، آٔاٛقي، اـقياابي       

ٌياف  اق ٔكاياا     ٠ّٕىفؼ ٚ ٍٟ٘ؽاٌت ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ٚخٛؼ ؼاٌصٝ باٌؽ ٚ ؼـ ـاوصا  بٟفٜ

ـبٛؼٖ ٌٛ  ـلابات اق ٌافوصٟا     وٛزه بٛؼٖ لفاـ ٌيفؼ، ٌفوصٟا  وٛزه بفاضصي سٛاٖ

بكـي ـا غٛاٞٙؽ ؼاٌت. بف ٔ ٙا  ٔ اضث اـائٝ ٌؽٜ ؼـ ايٗ ٔماِٝ ٚ با ٠ٙايت بٝ ٚيمٌيٟا  

ٌفوصٟا  وٛزه ٚ ٔصٛوٗ ؼـ ؼاغُ وٍٛـ، پيٍاٟٙاؼٞايي بافا  سمٛيات ٔاؽيفيت ٔٙاابٟ      

 ٌٛؼ: ا٘ىا٘ي ؼـ ايٗ واقٔاٟ٘ا ٠فٔٝ ٔي

فا  واـآففيٙاٖ ٚ ٔؽيفاٖ ٌفوصٟا  وٛزاه ٚ  ٞا  آٔٛقٌي ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ب اـائٝ ؼٚـٜ (1

 ٔصٛوٗ باا ضٕايات ٚ ياـا٘اٝ ؼِٚات باٛيمٜ ؼـ پاـوٟاا  ٠ّآ ٚ فٙااٚـ  ٚ ٔفاواك ـٌاؽ؛          
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ٞا  سػّّي واٝ غاؽٔات ٔاؽيفيت ٔٙاابٟ ا٘ىاا٘ي ـا باٝ ٌافوصٟا          سٍىيُ ٔد٠ٕٛٝ (2

وٛزه ٚ ٔصٛوٗ اـائٝ وٙٙؽ، بٝ ٘طٛ  وٝ ايٗ ٌفوصٟا باؽٖٚ ِافف ٞكيٙاٝ سثوايه ياه      

 ٔٙااابٟ ا٘ىااا٘ي اق بػٍااي اق ٔكايااا  ٔااؽيفيت ٔٙااابٟ ا٘ىااا٘ي بفغااٛـؼاـ ٌااٛ٘ؽ؛  ٚاضااؽ 

سٍٛيك ٔطمماٖ بفا  ٔٙا١ِٝ ٚ بفـوي ٔؽيفيت ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ؼـ ٌافوصٟا  وٛزاه ٚ    (3

 آٚـ  ا٘لا٠ات ؼـ قٔيٙٝ ٚيمٌيٟا  واـوٙاٖ ايٗ ٌفوصٟا.  ٔصٛوٗ ٚ خٕٟ
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 ٘صيدٝ ٌيف 

بٝ ٠فِٝ ٌؿاٌصٝ اوت واٝ ٌافٖ ساؽاْٚ     ٌيفؼ، واقٔا٘ي پا ٞف قٔاٖ وٝ ٌفوصي ٌىُ ٔي

ف١اِيت آٖ سٛخٝ بٝ ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ٚ ٔؽيفيت ّٔٙٛ  ايٗ وفٔايٝ وّيؽ  اوت. بفا  افكايً 

افاكٚؼٜ ٔافٚـت ؼاـؼ، اق ٔفاضاُ     اضصٕاَ بما  ٌفوصٟا  وٛزه ٚ ٔصٛوٗ ٚ غّك اـقي

ا زياؽٜ ٌاٛؼ.   ٞ ا٘ؽاق  اق ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي سفويٓ ٚ بف ٔ ٙا  آٖ بف٘أٝ ابصؽايي ف١اِيت، زٍٓ

اٌفزٝ ٚيمٌيٟا  واقٔاٟ٘ا  بكـي سفاٚسٟا  زٍٍٕيف  با ٌفوصٟا  وٛزاه ٚ ٔصٛواٗ   

ٞا لابُ اواصفاؼٜ   ؼاـؼ، ِٚي ٔفاٞيٓ ٚ لٛا٠ؽ ٔؽيفيت ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ٕٞسٙاٖ ؼـ ايٗ ٔد٠ٕٛٝ

ٕ٘اياؽ. سااوٖٙٛ باٝ بٟ اٛؼ ٔٙاابٟ       اوت ٚ سٟٙا ـٚي اخفايي ؼوصيابي بٝ اٞؽاف ٔصفاٚت ٔي

صٟا  وٛزه سٛخٝ وافي ِٛـت ٍ٘ففصٝ اوت، ؼـضاِي وٝ با سٛخٝ بٝ اياٗ  ا٘ىا٘ي ؼـ ٌفو

سٛاٖ بفغي ٘ماٖ ١ٔف ـا اق ٔياٖ بفؼاٌت، ٚ ـٌؽ ٚ ٌىصفي اياٗ ٌافوصٟا ـا    ضٛقٜ ٔي

سىٟيُ وفؼ. ا٘داْ ف١اِيصٟا  ٔؽيفيت ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ؼـ واقٔاٟ٘ا  وٛزه ٚ ٔصٛوٗ اِكأا 

ساٛاٖ باٝ اياٗ اٞاؽاف ٚ      بٛ٘اٝ ٘يىات ٚ ٔاي   ٘ياقٔٙؽ ايداؼ يه ٚاضؽ ٚ اوصػؽاْ ٘يفٚ  ٔف

ٞاا الاؽاْ وافؼ. باياؽ سٛخاٝ       ف١اِيصٟا با آٔٛقي ٔ وىاٖ، ِاض اٖ ٚ ٔؽيفاٖ ايٗ ٔد٠ٕٛٝ

ٕ٘ٛؼ وٝ ـٌٟٚا ٚ اٍِٛٞا  ؼوصيابي بٝ اٞؽاف ٔؽيفيت ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ؼـ واقٔاٟ٘ا  بكـي 

سٛا٘ؽ  ٝ آٖ ٔيبا ٌفوصٟا  وٛزه ٚ ٔصٛوٗ سفاٚسٟا  لابُ سٛخٟي ؼاـ٘ؽ وٝ سٛخٝ ٘ىفؼٖ ب

ا  اق ؼاً٘  ٔٛخب غىاـسٟا  خ فاٖ ٘اپؿيف  ٌٛؼ. اق وٛيي با سٛخٝ بٝ ايٙىٝ بػً ٠ٕؽٜ

ٚ سدفبٝ ٔؽيفيت ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي بف ـٚ  ٌفوصٟا ٚ واقٔاٟ٘ا  بكـي ٌاىُ ٌففصاٝ اوات،    

سٛخٝ بيً اق پيً ٔطمماٖ بفا  بفـوي ٔٙابٟ ا٘ىا٘ي ؼـ واقٔاٟ٘ا  وٛزاه ٚ ٔصٛواٗ   

 ضائك إٞيت اوت.
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