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 كيذه چ

أفٚقٜ آٔٛقي تٝ ٠ٙٛاٖ یىي اق ٔىا٘يكْ ٞااي اِاّي تٛوا١ٝ ٔٙااتٟ ا٘ىاا٘ي ؼ ـضاٛقٜ       

واقٔاٖ ٞا ٚ تٍٙاٜ ٞااي التّااؼي ٔاٛـؼ تٛخاٝ تىاياـي اق ِااضثٙٝفاٖ ٚٔىا ِٛيٗ ٚ        

ٔؽیفاٖ آٔٛقي لفاـ ٌففتٝ اوت. آ٘سٝ تٛیمٜ ؼـ واقٔاٟ٘ا، ٚ تٍٙاٜ ٞاي تكـي اق إٞيات  

يفي ف١اِيت ٞاي آٔٛقٌي تٝ وٕت ؼیؽٌاٜ ٞاي ويىتٕي ففاٚا٘ي، تفغٛـؼاـ اوت خٟت ٌ

ٚ ٍ٘في ٞاي اوتفاتمیه ٔي تاٌؽ وٝ ٔفٚـت آٖ تا تٛخٝ تٝ ٌفایٗ ٘اٛیٗ خٟاا٘ي، فاٗ    

 آٚـیٟاي پيسيؽٜ، وفٔایٝ ؼاً٘ ٚ تغييف ؼـ ٍٔاغُ ؼٚ زٙؽاٖ ٔي ٕ٘ایؽ. 

تّفيك ٚ تٕفوك ٍ٘في ويىتٕي ٚ خٟت ٌيفي اوتفاتمیه تا واـوفؼٞااي اِاّي وياوات    

ٌؿاـي ، تف٘أٝ ـیكي ٚ اخفا ٚ اـقٌاياتي آٔٛقٌاي زفغاٝ آٔاٛقي ؼـ وااقٔاٖ ٞاا ـا       

 ٞؽفٕٙؽ ، ٠ملایي، پٛیا ٚ ا١٘ٙاف پؿیف ٔي ٕ٘ایؽ. 

اق ایٗ ـٚ ایٗ ٔماِٝ تا اـائٝ یه ؼیؽٌاٜ یا ٔؽَ ٔفٟٛٔي وا١ي ؼاـؼ ٠ٙاِاف ٚ ِٔٛفاٝ ٞااي     

ىاتٕي ٚ اواتفاتمیه   اِّي وٝ ؼـ ـاٞثفي آٔٛقي ؼـ واقٔاٟ٘ا تٝ ٠ٙٛاٖ یه واـوفؼ وي

وٝ پيٛ٘ؽٞاي ٘اٌىىتٙي تا ؼیٍف واـوفؼٞاي واقٔا٘ي ؼاـؼ ـا ٔٛـؼ تفـوي ٚ تٛخٝ لفاـ 

 ؼٞؽ. 

ـاٞثافؼ، ففآیٙاؽ خاؿب ٚ تىاـٌٕااـي، ففآیٙاؽ       اـقیاتي، آوية ٌٙاوي، :هاي كليذي واصه

 .ٍٟ٘ؽاٌت آٔٛقي ٚ تٟىاقي، ففآیٙؽ اٍ٘يكي، ففآیٙؽ
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  :تحقيكف اهذا

تفاي وٕه تٝ  ا٘ي تٝ غٛؼي غٛؼ یه ٞؽف ٘يىت ، تّىٝ ٚويّٝ اي اوتٔؽیفیت ٔٙاتٟ ا٘ى

ٞؽف  تفاي ٘يُ تٝ ٞؽف ٞاي اواوي ٚ ٔٛـؼ ا٘تٝاـي تا ایٗ تٛٔيص اؼاـات ٚ ٌفوت ٞا 

 : اِاااّي اق ا٘دااااْ ایاااٗ تطمياااك ـا ٔاااي تاااٛاٖ تاااٝ ِاااٛـت قیاااف تيااااٖ ٕ٘اااٛؼ   

تٟثاٛؼ   اواة تافاي  ـاٞثفؼي ٘ٝاْ ٔؽیفیت ٔٙاتٟ ا٘ىاا٘ي ٚ اـائاٝ ـاٞىاـٞااي ٔٙ    اـقیاتي

 ففایٙؽٞا ٚ واـوفؼٞاي ٔؽیفیت ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي

 : اهذاف فزعي عثارتنذ اس

 ٍٔػُ وفؼٖ ٟٕٔتفیٗ ٘ماٖ لٛت ٔؽیفیت ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي  -1

 ٟٕٔتفیٗ ٘ماٖ ١ٔف ٔؽیفیت ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي  ٍٔػُ وفؼٖ -1

 ففِتٟاي ففاـٚي ٔؽیفیت ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي  ٍٔػُ وفؼٖ ٟٕٔتفیٗ  -0

 اي ففاـٚي ٔؽیفیت ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي تٟؽیؽٞ ٍٔػُ وفؼٖ ٟٕٔتفیٗ  -4

 

  :اي اس طزح خلاصه

پيٕا٘ي ا٘داْ ٔاي   ـٚي تطميك اوتٍافي ٚ اق ٘ٛٞ تِٛيفي اوت ٚ تف ٔثٙاي اَِٛ تطميك

        ٗ لاقْ تافاي   پاؿیفؼ . اق ٘فیاك ٔٙا١ِاات ٔياؽا٘ي ٚ تٟافٜ ٌيافي اق ـٚي ٔم١ٙاي ٌافای

اتٟ ٔٙطّف تٝ ففؼي ٌفؼآٚـي ا٘لا٠ات ففاٞٓ ٌؽٜ اوت. ٞف زٙؽ ٟٕٔتفیٗ ٔٙثٟ لؽـت ٔٙ

 ـ        ؼاـؼ ، أاا   اوت واٝ ؼـ ضاٛقٜ ٞااي تػّّاي ٌٛ٘ااٌٖٛ ٚ ؼـ خایٍااٜ ١ّٔآ ؼـ اغتياا

      ٜ اوات ٚ   ٔتاوفا٘ٝ إٞيت ایٗ ٔٙثٟ تا اـقي ٚ واـوااق تااوٖٙٛ وٕتاف خاؽي ٌففتاٝ ٌاؽ



 5 

 ؼٌاٛاـي ٞااي  اؼاـات ٚ ٌافوتٟا  ٕٞسٙاٖ ؼـ ٔٛـؼ ٘مً ـاٞثفؼي ١ّٔٓ تفتيت یافتاٝ ؼـ  

َ   ٌفوتٟاخؽي تٝ زٍٓ ٔي غٛـؼ.  ٔاؽیفیت   ؛ اتكاـ ، أىا٘ات ٚ ٔٙاتٟ لاقْ ـا تافاي ا٠ٕاا

 ٖ تغييافات   ٔىتمُ ؼـ ضٛقٜ ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ؼـ اغتياـ ٘ؽاـؼ. ٠ٛأُ تيفٚ٘ي ٔت١ؽؼي ٕٞساٛ

ٔاِي وٝ  خ١ٕيتي ، تطٛلات اختٕا٠ي ٚ التّاؼي ، ت١ؽؼ ٔفاخٟ وياوتٍؿاـي ، تطفاٖ ٔٙاتٟ

وااقٔاٖ   ٚ ؼوتٕكؼ ٌٛـاي ٠اِي اؼاـي ٚ ٔتاثف اق تف٘أٝ ٞا ٚ تّٕيٕات ٌٛـاي ضمٛق

وٙٛ٘ي  ٔؽیفیت ٚ تف٘أٝ ـیكي اوت ، ٘مً ت١ييٗ وٙٙؽٜ ٚ وفٌ٘ٛت واقي ؼـ زاًِ ٞاي

  .ت١ّيٓ ٚ تفتيت ایفا ٔي وٙٙؽ

    ٖ وااقٔا٘ي ٘ٝياف ضاوٕيات ٘ٝااْ اؼاـي      ٕٞسٙيٗ ٘ثایؽ اق تااثيف تفغاي زااًِ ٞااي ؼـٚ

٘اواـآٔؽ ٚ ٚخٛؼ فٕاٞاي آٔٛقٌي  ٚٔتٕفوك وٙتي ، ـٚاج تف٘أٝ ٞا ٚ ـٚي ٞاي وٟٙٝ 

 .ففوٛؼٜ ٚ ٘ا ّٔٙٛب زٍٓ پٌٛي وفؼ

ٔافٚـي   .ٟٔٓ تفیٗ اِكاْ خؽي تاويؽ تف تٟىاقي ٔٙاتٟ ا٘ىاا٘ي اوات   ؼـ ٌفایٗ وٙٛ٘ي

  ٚ اـتماا    اوت الؽأات ٔٛثف ٚ تٟيٙٝ اي خٟت اِلاش ٘ٝاْ خؿب ٚ تىاـٌٕااـي ، آٔاٛقي 

 .ت آ٘اٖ ِٛـت پؿیفؼٟٔاـت ٞاي ضففٝ اي ١ّٕٔاٖ ، اٍ٘يكي ٚ ٍٟ٘ؽاٌ

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

ـٚیىافؼي ـاٞثافؼي ٚ ٘ٝااْ ٌافا اق ٔيااٖ ٠لالاٝ        ١ّٕٔاٖ آیٙؽٜ وٍٛـ تف ٔثٙااي  -1

 .ٔي ٌٛ٘ؽ ٔٙؽتفیٗ ٚ ٌایىتٝ تفیٗ ؼاّٚ٘ثاٖ ا٘تػاب

ٚ   ٌفوت ٞا   -1 اـتماا    ٕٞٝ اٞتٕاْ غٛؼ ـا تفاي تٟثٛؼ تػٍيؽٖ تاٝ ٚٔاٟ آٔاٛقي 

 .ٕي ٚ ضففٝ اي ١ّٕٔاٖ تٝ واـ ٔي ٌيفؼ٠ّ
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غؽٔات ١ّٕٔاٖ ٚ تٟفٜ ٌيفي اق اٍِٛي اـقیاتي  اق ٘فیك پياؼٜ واقي ٘ٝاْ خثفاٖ  -0

١ّٕٔاٖ ایداؼ ٔي ٌٛؼ ٚ آ٘ااٖ تٍاٛیك    ٚ ٔؽیفیت ٠ّٕىفؼ ٔٛثف ، اٍ٘يكي لاقْ ؼـ

 .ٍٔاغُ وٍٛـ ٌفؼ٘ؽ ٔي ٌٛ٘ؽ تا تا آٔاؼٌي وافي ٠ٟؽٜ ؼاـ ؼٌٛاـتفیٗ

ولأت )خىإي ٚ   أٟ ـفاٜ ٚ ٍٟ٘ؽاٌت ٘يفٚي ا٘ىا٘ي تٝ ٔىایُق ٘فیك ٘فش خا -4

اـتثا٘ااات  ـٚا٘ااي( ٚ أٙياات ١ّٕٔاااٖ ٚ تفلاافاـي ٔٙاوااثات تٟيٙااٝ ؼـ ففایٙااؽٞاي

 .واقٔا٘ي تٛخٝ وافي ٔثؿَٚ ٔي ٌفؼؼ

ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ٚ اِلاش ويفيات ففایٙاؽٞاي ٔاؽیفیت     تف پایٝ ٘ىات یاؼ ٌؽٜ ، تطث تٟىاقي

ه اِٚٛیت خؽي اوت ، تّىٝ یه ٔفٚـت ّٔي ٚ ٠يٙي اوات. اق ایاٗ   ی ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ٘ٝ تٟٙا

تا اـقیاتي ـاٞثفؼي ٘ٝاْ ٔؽیفیت ٔٙاتٟ ا٘ىاا٘ي تاٝ تفغاي اق     ـٚ تطميك ؼـِؽؼ اوت تا

٘ماٖ لٛت ٚ ١ٔف ٚ ففِت ٚ تٟؽیؽ ؼـ ایٗ ٠فِاٝ اٌااـٜ ٕ٘ایاؽ ٚ ـاٞىااـ      ٠ٕؽٜ تفیٗ

 .ئٝ ؼٞؽـفٟ زاًِ ٞاي وٙٛ٘ي ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي اـا ٔٙاوثي ـا تفاي
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 مذیزیت مناتع انساني

ٔؽیفیت ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ؼـ ضميمت اوتفاؼٜ اق ٘يفٚي ا٘ىا٘ي ؼـ خٟت اٞؽاف واقٔاٖ اوات  

ٚ ٌأُ ف١اِيتٟاایي ٘ٝياف واـٔٙاؽ یااتي ٚ خاؿب، آٔاٛقي، ضماٛق ٚ ؼواتٕكؼ ٚ ـٚاتاٗ          

  ٙاتٟ ا٘ىا٘ئؽیفیت ٔواقٔا٘ي ٔي ٌٛؼ 

 ارسش اس نگاه مطتزي در مذیزیت ارتثاط تا مطتزي

( وٝ ٌاٞي اٚلات اق آٖ تٝ ٠ٙٛاٖ ٔاؽیفیت ٍٔاتفیاٖ،    CRMٔؽیفیت اـتثاٖ تا ٍٔتفیاٖ ) 

ٌاٛؼ،   ٔؽیفیت اـقي ٍٔتفیاٖ، ٍٔتفي ٔطٛـي ٚ یا ٔؽیفیت ٍٔتفي ٔطٛـ ٘اْ تفؼٜ ٔي

ایُ ٌفوتٟا ؼـ تفلفاـي اـتثاٖ یه تفاي ٔؽت قٔاٖ ٘ٛلا٘ي اِٙلاش ٔتؽاَٚ خٟت تياٖ تٕ

تٝ یه ٔؽاْٚ ٚ ٕٞيٍٍي تا تٕاْ ٍٔتفیاٖ تٛؼٜ اوت. تٙااتفایٗ ٔاؽیفیت ٔا ثف ٚ واـآٔاؽ     

ـاتٙٝ تا ٍٔتفي ٚ غّك ٚ اـائاٝ اـقي تاٝ اٚ اق ٟٕٔتافیٗ ٔثاضاث ٔاٛـؼ ٠لالاٝ ٚ تٛخاٝ        

ٔاي   ٔطمماٖ ٚ ٔؽیفاٖ واقٔاٟ٘ا ٔطىٛب ٔي ٌٛؼ. ؼـ ایٗ ٔماِٝ اتتؽا تٝ ت١فیاف ٍٔاتفي  

پفؼاقیٓ ٚ واسه تاٝ ت١فیاف ٔاؽیفیت اـتثااٖ تاا ٍٔاتفي،تاـیػسٝ ٔاؽیفیت اـتثااٖ تاا           

 ٍٔتفي،ٔكایاي ٔؽیفیت اـتثاٖ تأٍتفي ٚ ؼـ ٟ٘ایت اـقي اق ٍ٘اٜ ٍٔتفي ٔي پفؼاقیٓ.

ؼـ ؼ٘ياي أفٚق تایىتي اق تاقاـٞااي تااِو ٚ تاٝ ضاؽ وٕااَ ـوايؽٜ اي واػٗ ٌفات واٝ          

اـ٘اؽ ٚ اق ٟٕٔتافیٗ ٚیمٌيٟااي آٟ٘اا ٔاي تاٛاٖ تاٝ        ٚیمٌيٟاي ٔتفاٚتي ٘ىثت تٝ ٌؿٌاتٝ ؼ 

ٟٔاـت ٚ لؽـت ٍٔتفي ٚ وااًٞ تااثيف تثّيغاات تاف ٚي اٌااـٜ ٕ٘اٛؼ. أافٚقٜ ٠فٔاٝ         

وٙٙؽٌاٖ ؼـ تاقاـ والاٞاي ِا١ٙتي ٚ ّٔاففي تاا ٍٔاتفیا٘ي ٔٛاخاٝ ا٘اؽ واٝ تمأااٞاي         

٘ؽ. اق واٛي  ٘أطؽٚؼي ؼاـ٘ؽ أا وٕتف تطت تاثيف اتكاـ ٞاي وٙتي تاقاـیاتي لفاـ ٔي ٌيف

http://www.iranhumanresources.blogfa.com/
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وٝ ٘ااْ تدااـي    ؼیٍف ٔطّٛلات تاقاـ اق ؼیؽ ٍٔتفي تفاٚت قیاؼي تا یىؽیٍف ٘ؽاـ٘ؽ زٙاٖ

ؼیٍافي ـا خاایٍكیٗ   « تف٘اؽ »ٔطَّٛ ٔٛـؼ٘ٝف ٍٔتفي ؼـ ؼوتفن ٚي ٘ثاٌؽ تٝ ـاضتي 

آٖ ٔي وٙؽ ٚ ایٗ ٍ٘ا٘ؽٞٙؽٜ واًٞ ٚفاؼاـي ٍٔتفیاٖ اوت. ـلاتت ليٕتي ٘يك ١ٔٙي واتك 

ت ٚ واقٔاٟ٘اي تاقاـ ٌفا ٚ ٍٔتفي ٔؽاـ تٝ خاي ـلاتت تف وف ليٕت ـا اق ؼوت ؼاؼٜ او

 تٝ ضفٛ ٚ اـتماي ٚفاؼاـي ٍٔتفي تٝ ٠ٙٛاٖ اتكاـي خؽیؽ ؼـ تاقاـیاتي ٔي ا٘ؽیٍٙؽ. 

 تعزیف مطتزي

تا ایٙىٝ تٝ ٘ٝف ٔياؼ وٝ ت١فیف ٍٔتفي غيّي واؼٜ اوت ِٚي ٠ٕلا ایٙٙٛـ ٘يىت . ت١ٕاي  

ي اوات واٝ ؼـ اقاي وافٚیه ٚ واالایي واٝ اق ٌإا       ٔٛالٟ ٌفتٝ ٔي ٌٝ وٝ ٍٔتفي وىا 

ؼـیافت ٔي وٙٝ، ٞكیٙٝ پفؼاغت ٔي وٙٝ . ت١فیف ؼیٍفي ٞٓ ؼاـیٓ وٝ ٔي ٌٝ ٍٔاتفي فافؼ   

ـؼ ٚتؽَ ٔي وٙيؽ . ت١فیف ٠ديثيٝ .زٖٛ ٘ثك ایٗ ت١فیف  valueیا ٌفٚٞي وٝ ٌٕا تا اٖٚ 

ٝ ٘ثك ت١فیاف اَٚ  آیٙؽ ؼـ ضاِيى ٞاي ٌٕا ٞٓ ٍٔتفي ٌٕا تٝ ضىاب ٔي Supplierضتي 

 ٞىتيؽ! Supplierٌٕا ٍٔتفي 

 مذیزیت ارتثاط تا مطتزي

CRM        ٠ثاـت اق یه اوتفاتمي تداـي اوات واٝ اففاؼ،ففآیٙاؽ ٚ فاٗ آٚـي ـا تاٝ یىاؽیٍف

پيٛ٘ؽ ؼاؼٜ ٚ ٔٛخة اـتماي اـتثاٖ تا ٍٔتفیاٖ، ٌفوا ،تٛقیٟ وٙٙؽٌاٖ ،٠فٔٝ وٙٙاؽٌاٖ ٚ  

اتتىااـ   CRMٌافؼؼ.ؼـ ٚالاٟ    وآٟ تااقاـ ٔاي    واـوٙاٖ ٚ ؼـ ٘تيدٝ افكایً ـٌؽ ؼـآٔؽ ٚ

خا١ٔي اوت وٝ ٔياٖ ففٌٚٙؽٜ،غؽٔات،پٍاتيثا٘ي غاؽٔات ٚ واایف تااتٟ ٠ااي ٔافتثٗ تاا        

وٙؽ ٚ تٝ ٔؽیفیت ـٚاتٗ اـقٌٕٙؽ تا ٍٔتفیاٖ پفؼاغتٝ  ٍٔتفي ٕٞاٍٞٙي ٚ ت١اؼَ ایداؼ ٔي

 ٚ ؼـ آٖ ٍٔتفي ٔفوكیت ؼاـؼ .
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ٔثاضاث ٔافتثٗ ـا    CRMٛاٖ تاـیػسٝ ٜٟاٛـ  ٌایؽ تت تاـیػسٝ ٔؽیفیت اـتثاٖ تا ٍٔتفي

 : ؼـ وٝ ؼٚـٜ قیف غلاِٝ وفؼ

 دوره انقلاب صنعتي )توليذ دستي تا توليذ انثوه (

اتتىاـ فٛـؼ ؼـ تٝ واـٌيفي ـٚي تِٛيؽ ا٘ثٜٛ تٝ خاي ـٚي تِٛيؽ ؼوتي، یىي اق ٟٕٔتفیٗ 

٘تػااب  ٌاغُ ٞاي ایٗ ؼٚـٜ اوت. ٞف زٙؽ تغييف ٌيٜٛ تِٛيؽ تا٠اث ٌاؽ واٝ ٔطاؽٚؼٜ ا    

ٍٔتفیاٖ اق ٘ٝف ٍٔػّٝ ٞاي ٔطَّٛ واًٞ یاتؽ )٘ىثت تٝ تِٛيؽات ِٙایٟ ؼوتي(، أا 

ٔطّٛلات تِٛيؽ ٌؽٜ تٝ ـٚي خؽیؽ اق ليٕت تٕاْ ٌؽٜ پایيٗ تفي تفغاٛـؼاـ ٌاؽ٘ؽ .تاٝ    

٠ثاااـتي ؼیٍااف، ؼـ ا٘تػاااب ـٚي تِٛيااؽ ا٘ثااٜٛ اق وااٛي فااٛـؼ، افااكایً واااـایي ِااففٝ  

 ٙي ٌؽٜ تٛؼ٘ؽ.التّاؼي، ٟٕٔتفیٗ اٞؽاف پيً تي

 دوره انقلاب كيفيت )توليذ انثوه تا تهثود مستمز(

ایٗ ؼٚـٜ ٕٞكٔاٖ تا اتتىاـ ٌفوت ٞاي لاپٙي ٔثٙي تف تٟثٛؼ ٔىتٕف ففایٙؽ آغاق ٌؽ؛ ایاٗ  

أف تٝ ٘ٛتٝ غٛؼ تٝ تِٛيؽ وٓ ٞكیٙٝ تف ٚ تا ويفيت تف ٔطّٛلات ٔٙدف ٌاؽ. ایاٗ ؼٚـٜ تاا    

ج غٛؼ ـويؽ. أا تا افكایً ت١ؽاؼ ٌافوت ٞااي   ٔٙفش ٌؽٖ ـٚ ٌٟاي ٘ٛیٗ ٔؽیفیت تٝ اٚ

ويفيت ٔا٘ٙاؽ ففٞٙاً ضفاٛ ٚ تٟثاٛؼ ويفيات       TQMضأف ؼـ ٠فِٝ ـلاتتي ٚ ٌىتفي ، 

ٔطَّٛ )اق ٘فیك اتكاـٞاي ٔػتّف ويفيتي(، ؼیٍف ایٗ ٔكیت ـلااتتي تافاي ٌافوت ٞااي     

 پيٍفٚ واـواق ٘ثٛؼ ٚ ٔفٚـت یافتٗ ـا ٟٞاي خؽیؽي تفاي ضفٛ ٔكیت ـلااتتي ضىاان  

 ٔيٍؽ .

 دوره انقلاب مطتزي )تهثود مستمز تا سفارش ساسي انثوه(
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ؼـ ایٗ ؼٚـٜ تا تٛخٝ تٝ افكایً تٛلٟ ٍٔتفیاٖ، تِٛيؽوٙٙؽٌاٖ ّٔكْ ٌؽ٘ؽ ٔطّٛلات غٛؼ 

ـا تا ٞكیٙٝ وٓ،ويفيت تالا ٚ تٙٛٞ قیاؼ تِٛيؽوٙٙؽ؛ تاٝ ١ٔٙااي ؼیٍاف، تِٛيؽوٙٙاؽٌاٖ ٔدثاٛـ      

یاافتٗ ـاٜ ٞاایي تافاي خّاة ـٔاایت ٚ ضفاٛ       تٛؼ٘ؽ تٛخٝ غاٛؼ ـا اق تِٛياؽ ِافف تاٝ     

 ٍٔتفیاٖ لثّي غٛؼ ١ٔٙٛف وٙٙؽ.

 مشایاي مذیزیت ارتثاط تا مطتزي

تٟتاافیٗ غااؽٔات تااٝ ٍٔااتفي،آٌاٞي اق ٘ياااق ٞاااي اٚ ٚ پاوااػٍٛیي ٔااٛثف تااٝ ایااٗ ٘ياااق  

تٝ ؼـن ٘ياق ٞاي ٍٔتفي ، پيٍٍٛیي ٚ پاٌاػٍٛیي ٔىاتٕف تاٝ اٟ٘اا وٕاه       CRMٞاوت.

( ، یاه ٘ٝااْ ؼاغّاي    CRMؼـ آٚـؼٖ ٔؽیفیت ـٚاتٗ تا ٍٔاتفیاٖ )  وٙؽ.تٝ ٔفضّٝ اخفا ٔي

ٝ   یىساـزٝ ٚ ٔٛثف تداـي ـت ّ٘ة ٔاي  اي ٞااي تدااـي ، اق اِاَٛ     وٙؽ.تىاياـي اق ضففا

اتكاـ ٔفيؽي اوت تفاي ا٘ىٝ تتٛاٖ اق  CRMٌفؼ٘ؽ. ٚ فٗ آٚـي تٟفٜ ٔٙؽ ٔي CRMواقٔاٖ 

ٕ٘ٛؼ ٚ تٝ اٚ غؽٔات تيٍتفي  وىةٍٔتفي ا٘لا٠ات تيٍتفي  وا٘اَ ٞاي اـتثا٘ي تٟتفي

تٛا٘ؽ   ا٘لا٠ات تىياـ ٟٕٔي ٔا٘ٙؽ خكئيات ٔفتٖٛ تٝ ٍٔتفي ٚ وٛاتك  ٔي CRMاـائٝ ؼاؼ.

ایداؼ ٕ٘ٛؼ.   ٕ٘ٛؼاـٞاي ؼليك تٟيٝ ٕ٘ایؽ اق خّٕٝ تفاي ٔٛاـؼي وٝ تافاي  وفاـٌات ٚي

ؼوتفوي وفیٟ تٟ واٛاتك ٍٔاتفي ـا ؼـ واٙص     ـا خٕٟ آٚـي وٙؽ.   ففِتٍٔتفي

 اـخطيت ؼاـؼ.  خؽیؽ ففٚي ـا ١ٔففي ٕ٘ایؽ.وت ففاٞٓ ٕ٘ایؽ. ٌف

 مذل هاي ارسش اس دیذ مطتزي

ت١اـیف ٔٛخٛؼ ؼـ قٔيٙٝ اـقي اق ٘ٝف ٍٔتفي ـا ٔي تٛاٖ ؼـ زٙؽ ٔؽَ اِّي ٘ثمٝ تٙؽي 

 وفؼ:
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  ٔؽَ ٔ ِفٝ ٞاي اـقي 

 ٝٙفایؽٜ  -ٔؽَ ٘ىثت ٞكی 

 ّٝ٘تيدٝ  -ٔؽَ ٚوي 

  ٔؽَ ات١اؼ وّيؽي اـقي 

ٞا ِكٚٔا خأٟ ٚ وأُ ٘يىتٙؽ. ٞف یاه تاٝ یاه وافي ٔفااٞيٓ غااَ        ق ایٗ ٔؽَٞير یه ا

تاٛاٖ   پفؼاغتٝ ٚ ؼـ ٠ْٛ اق وایف ٔفاٞيٓ غافاُ ٔا٘اؽٜ ا٘اؽ. ؼـ غيّاي اق ٔاٛاـؼ ٘ياك ٔاي       

ٕٞسٌٛا٘ي ٚ اِٙىاوٟایي ـا تيٗ ایٗ ٔؽِٟا ٍٔاٞؽٜ وافؼ واٝ تاؽیٗ ٚوايّٝ ٔاي تاٛاٖ تاا        

١ٔي ؼـ ـاتٙٝ تا اـقي اق ؼیاؽ ٍٔاتفي ؼوات    تفوية ٞؽفٕٙؽ آٟ٘ا تٝ ؼیؽٌاٜ ٔٙىدٓ ٚ خا

 یافت.

 ارسش اس نگاه مطتزي

اغيفا ؼـ تيٗ ٔطمماٖ ٔؽیفیت ٌفایً ٠ٕؽٜ اي تٝ وٕت اـقي اق ؼیؽ ٍٔتفي تٝ زٍٓ ٔي 

غٛـؼ ٚ ایٗ ٔىاِٝ اق خٙثٝ ٞاي ٔت١ؽؼي ٔٛـؼ تدكیٝ ٚ تطّيُ لفاـ ٌففتاٝ اوات. ٔفٟاْٛ    

اختٕا٠ي تٝ ٘ٛـ ٠اْ ٚ ؼـ اؼتياات ٔاؽیفیت   اـقي یىي اق پفواـتفؼتفیٗ ٔفاٞيٓ ؼـ ٠ّْٛ 

تٝ ٘ٛـ غاَ اوت. ایٗ ٔفْٟٛ ؼـ ٔتٖٛ ضىاتؽاـي ٚ ٔاِي، التّاؼ ،ٔؽیفیت، ويىتٕٟاي 

., P.42 .( Huber et alا٘لا٠اتي، ٠ّٓ اغلاق ٚ... ٞٓ ٔٛـؼ اواتفاؼٜ لافاـ ٌففتاٝ اوات)    

1111 ٝ اي، وياواتٟاي   , ِٚي ؼـ ٔتٖٛ تاقاـیاتي ؼـ ٔثاضثي تطت ٠ٙاٚیٗ تاقاـیاتي ـاتٙا

ليٕت ٌؿاـي ٚ ـفتاـ ّٔفف وٙٙؽٜ تيً اق تميٝ ٔٙفش ٌؽٜ اوت. ٔىاِٝ ٟٔٓ ایٗ اوت وٝ 

اـقي اق ؼیؽ ٍٔتفي ؼـ تاقاـ ٚ تٝ ٚويّٝ اؼـان ٍٔاتفي اق آ٘ساٝ ٔاي پافؼاقؼ ٚ آ٘ساٝ      

ؼـیافت ٔي وٙؽ، ت١ييٗ ٔي ٌٛؼ ٚ ٘ٝ ؼـ واـغا٘ٝ ٚ اق ٘فیك تٕایلات ٚ ٔففٚٔات ٠فٔٝ 
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٘سٝ تِٛيؽ ٔي ٌٛؼ ٘يىت تّىٝ آٖ زيكي اوت واٝ ٍٔاتفي تاٝ ؼوات ٔاي      وٙٙؽٜ. اـقي آ

[ وٝ ـاٜ ٔتٕایكي وٝ واقٔاٟ٘ا تؽاٖ ٚويّٝ لاؼـ تاٝ ایدااؼ اـقي ٚ اخافاي ٔاؽَ     1آٚـؼ.]

ٌيفؼ. ایاٗ ـاٟٞاا    ٠ّٕياتي اـقي ؼـ تاقاـ ٚ اـائٝ آٖ تٝ ٍٔتفیاٖ غٛاٞٙؽ تٛؼ ـا ؼـ تف ٔي

ٙيٗ واقٔاٟ٘ایي ٔثُ ٚاَ ٔاـت تٝ ؼ٘ثااَ اـائاٝ   تفتفي ٠ّٕياتي: ز 1-تٝ ٌفش قیف ٞىتٙؽ. 

-ٔطّٛلات تا ليٕت ٔٙاوة ٚ غؽٔات ٔفيؽ ٚ وٕتفیٗ وفؼـٌٕي تفاي ٍٔتفیاٖ ٞىاتٙؽ.  

: واقٔاٟ٘ایي ٔثُ ایٙتُ ٚ ٘ایه تٝ ؼ٘ثاَ اـائٝ تي ٘ٝيفتافیٗ ٔطّاَٛ    ـٞثفي ٔطَّٛ 1

ٛآٚـي ٚ تغييفات ؼـ ٘ٛٞ غٛؼ تٝ ٍٔتفیاٖ ٔي تاٌٙؽ ٚ تٝ ٕٞيٗ غا٘ف ؼـ ایٗ واقٔاٟ٘ا ٘

ِٕيٕيت تاا   0-وفیٟ تفاي ضفٛ ٔٛل١يت تفتف ؼـ تاقاـ ٔطَّٛ غيف لاتُ اختٙاب اوت. 

: ایٗ واقٔاٟ٘ا ؼـن ٠ٕيمي اق ٍٔتفیاٖ غٛؼ ؼاـ٘ؽ ٚ غٛاٞااٖ اـائاٝ تٟتافیٗ ـاٜ     ٍٔتفي

ضُ تٝ ٍٔتفي ٚ تفلفاـي ـاتٙٝ ٘كؼیه تا اٚ ٞىتٙؽ وٝ اق ایٗ ؼوت ٔي تٛاٖ تٝ تفغي اق 

غِّٛي اٌاـٜ وفؼ. ا٘تػاب ٞف یه اق ایاٗ ـاٞثفؼٞااي اـقٌإٙؽ یاه ا٘تػااب      تا٘ىٟاي 

اوتفاتمیه ـلاتتي اوت وٝ ٍٔتفي ـا ٔطٛـ تىياـي اق تّٕيٕات ٚ تف٘أٝ ٞاي واقٔاٖ 

لفاـ ٔي ؼٞؽ ٚ ایٗ ا٘تػاب اوتفاتمیه تلاٌٟاي واقٔاٖ ـا تٝ وٕت اـائٝ اـقي تفتف تاٝ  

 ؼٞؽ.  ٍٔتفیاٖ وٛق ٔي

 

  ذیزیتنقص آموسش در م

 تكـي ؼـٌفٚ ٠ّٓ ٚ ٞا ، واقٔاٟ٘اٚ ٔٛوىات وٛزه ٚ تٛو١ٝ وٍٛـ أفٚقٜ پيٍففت ٚ

ٚ      ؼاً٘ تغييافات پفٌاتاب واثة ٌاؽٜ اوات واٝ        تٍافي اوات . افاكایً ٠ّآ ٚ ؼا٘اً 
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لافاـ ؼٞٙاؽ. قیافا آٔاٛقي ٚ      واقٔاٟ٘ا، آٔٛقي ٚپفٚـي ـا ؼـ ـان تف٘أٝ ٞااي غاٛؼ  

  . اوتپفٚـي یىي اق ٟٕٔتفیٗ ٠ٛأُ تٛو١ٝ وٍٛـٞ

ٔافتثٗ اوات .    ٔٙاتٟ ا٘ىاا٘ي  ٘ٛآٚـي ٚ غلاليتتٛو١ٝ وٍٛـٞا ٚ واقٔاٟ٘ا تا قیفتٙاي

ٍ  -تٟؽاٌتي  ؼـواقٔاٟ٘اي ٟاؽاـي ، ا٠اتلاي والأت ،    ؼـٔا٘ي وٝ ـواِت ضفٛ،تاأيٗ ٚ ٘

  .تيٕاـیٟا ـا تف٠ٟؽٜ ؼاـ٘ؽ، ایٗ ٘ياقتيٍتف اضىان ٔي ٌٛؼ وٙتفَ ٚپيٍٍيفي اق

 ؼـٔا٘ي اق ؼٚ ؼیؽٌاٜ آٔٛقي واـوٙاٖ ٚ -واقٔاٟ٘اي تٟؽاٌتي  آٔٛقي ٚ پفٚـي ؼـ

  .ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ٔؽ٘ٝف لفاـٔي ٌيفؼ آٔٛقي ٔؽیفاٖ تفاي تٟىاقي

ٚ ٔاؽیف   اوت ٔؽیفیت ؼـٔا٘ي ، -تٟؽاٌتي  ٟٓ واقٔاٟ٘ايتا ایٗ ٔٙٙك وٝ یىي اق اخكا  ٔ

تاف   ؼـٔا٘ي ٠لاٜٚ -وّيؽضُ تىياـي اق ٍٔىلات تّمي ٔي ٌٛؼ. ٔؽیفاٖ غؽٔات تٟؽاٌتي 

 ٘ٛآٚـي ٚ ،واقٔا٘ؽٞي ، ٞؽایت ٚ وٙتفَ ، تف٘أٝ ـیكي ایف ٠اْ ٔؽیفیت ٘ٝيفؼاٌتٗ ٜٚ

ٜٚيفاٝ اي ٟٔآ تاف ٞىاتٙؽ. آٟ٘اا تایاؽ        ، ٕٞااٍٞٙي ٚ تٛؼخاٝ تٙاؽي ٚ... ؼاـاي    اٍ٘ياكي 

اففاؼخا١ٔٝ تٛؼٜ ٚ ؼـ ٘دات خاٖ ٚ یاا   ؼـٔا٘ي -پاوػٍٛي ٘ياقٞا ٚ تمأاٞاي تٟؽاٌتي 

ضىاويت ٚإٞيت واـ آٟ٘ا ٔي افكایؽ. ٘ٝاف   ٛٔٛٞ تفاـتما  ولأتي آٟ٘ا تىٌٛٙؽ. ٚ ایٗ ٔ

تایؽ ٔؽیفاٖ ایٗ تػً تتٛا٘ٙؽ غاٛؼ ـا تاا    تٝ ٔاٞيت پٛیا،ق٘ؽٜ ٚ ٔتطَٛ تٟؽاٌت ٚ ؼـٔاٖ

تٛو١ٝ ـٌٟٚاي آٔٛقي ٚ پفٚـي ٔؽیفاٖ  .تغييفات ٚ پيٍففتٟإٞاًٞٙ ٚ ٍٕٞاْ واق٘ؽ

 .ؼـٔا٘ي اوت -ٟؽاٌتي واقٔاٟ٘اي غؽٔات ت ٌأي ؼـ افكایً آٌاٞي ٔؽیفاٖ ٚ تٟفٜ ؼٞي

ٔؽیفیت تٛخٝ تىاياـي ٌاؽٜ ٚ ٘اي تف٘أاٝ ٞااي       ؼـ واِٟاي اغيف تٝ تٛو١ٝ ٚ پيٍففت

،تطت آٔٛقٌٟاي ٚیمٜ لافاـ تٍيف٘اؽ تاا     آٔٛقٌي و١ي ٌؽٜ وٝ ٔؽیفاٖ ٚ ِاضثاٖ ٔماْ

ٝ  واایفاففاؼ  تتٛا٘ٙؽ تاقیفؼوتاٖ ، ّٔفف وٙٙؽٌاٖ ، ٔؽؼخٛیاٖ ٚ ٖ  خا١ٔا تفلافاـ   اـتثاا

تٙااتفایٗ   .ـٔایت اق ٔثا٘ي لؽـت ـا تٝ ؼوات ٔاي ؼٞاؽ   واق٘ؽ. قیفا ٘تایح ٔٙ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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  ٝ  تٛو١ٝ ـٌٟٚاي آٔٛقي ٚپفٚـي ٔؽیفاٖ ٌأي ؼـ افكایً آٌاٞي آٟ٘ا ٚتٟفٜ ؼٞاي تا

 ؼـٔا٘ي اوت . ٔطتٛاي آٔٛقي ٔؽیفاٖ تایاؽ تفٔثٙااي ٘يااق آٟ٘اا     -واقٔاٟ٘اي تٟؽاٌتي 

  .ٚاٞؽاف واقٔاٖ تٙٝيٓ ٌفؼؼ

ٌااأُ ٠ٙاااٚیٗ ؾیااُ  فاٖ ٌٙدا٘يااؽٜ ٌااٛؼٔٛٔااٛٞ ٞااایي ـا وااٝ تایااؽ ؼـ آٔااٛقي ٔااؽی

  :ؼـ٘ٝفٌففتٝ ا٘ؽ

 ْوياوي ٘ٝا  

 ٠ّٓ التّاؼ  

 ٠ٛأُ ففٍٞٙي ، ٠ا٘في ٔٛثف تف ـفتاـ  

 اتطاؼیٝ ٞاي ِٙفي  

 ٌيٜٛ ٞا ٚ ـٌٟٚاي واـٌكیٙي  

 تّٕيٓ ٌيفي  

 ـٌٟٚاي اـتثا٘ي  

 ضُ تٕاؼٞا ٚ وٍٕىٍٟا  

 ٖتغييف ٚ ٘طٜٛ تٝ ٚخٛؼآٚـؼٖ آ  

 تٙٝيٓ لفاـؼاؼٞاي واـي  

 

 ضىٕت  

 لا١٘يت  

 ٜٚپٛیایي ٌ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
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 اـقٌياتي ٠ّٕىفؼ  

 ـٚي تؽٚیٗ اٞؽاف ٚٔماِؽ  

 ـٚي تٙٝيٓ ٌكاـٌٟا  

 ٝـٚي ّٔاضث  

 طّيُ ٚ آٔاـتدكیٝ ٚت  

٘ؽاـؼ ٚ ؼـ ففٍٟٞٙااي ٔػتّاف تایىاتي     ٔىّٕا ٘ياقٞاي آٔٛقٌي ٔؽیفاٖ خٙثٝ تيٗ إِّّي

٠ّآ   ٌٛؼ. ِٚي ٔٛٔٛٞ ٞایي ٔا٘ٙؽ تف٘أٝ ٞاي غاَ آٖ ٚ واقٌاـ تا آٖ ففًٞٙ تؽٚیٗ

 ٘ياقٞاي آٔٛقٌاي ٔاؽیفاٖ اوات . تاي ٌاه      ، ّٔاضثٝ ، پٛیایي ٌفٟٚٞا خك  اـتثا٘ات

ٔيكاٖ ؼاً٘ ،ٟٔااـت ٚ تٛإ٘ٙاؽي آٟ٘اا     تفاؼٜ اق آٔٛقي تىتٍي تٝؼـ او ٔٛفميت ٔؽیفاٖ

    ٚ تٛا٘اایي ؼــؼٜ ٞااي ٔػتّاف     ؼاـؼ وٝ ٚو١ت تيًٙ ، ضاؽٚؼ ؼا٘اً ٚ واٙص ا٘لا٠اات 

  . ٔؽیفیت ٔتفاٚت اوت

 

  : اٞؽاف قیف اوت ٞؽفٟاي آٔٛقٌي تفاي ٔؽیفاٖ ٌأُ

 ٞؽفٟاي اختٕا٠ي  

 ٞؽفٟاي واقٔا٘ي  

 ٖٞؽفٟاي واـوٙا .  

  جتماعيهذفهاي ا
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   ٗ اوات واٝ زٍٛ٘اٝ ٔاؽیف ٚ      اِٚيٗ ٞؽف وٝ ؼـ اـتثاٖ تا آٔٛقي ٔؽیفاٖ ٔٙافش اوات ایا

 تٛو١ٝ ٔؽیفیت ٚ آٔٛقي واقٔاٖ ـا اثفتػً تف واقیٓ . واقٔاٟ٘ا ٔيّياـؼٞا ؼلاـتفاي

ٕٔىٗ اوت تف افكایً تِٛيؽ ، ـٔایت واـوٙاٖ ، تٟثٛؼ ـٚاتٗ ٔياٖ  غفج ٔي وٙٙؽ. آٔٛقي

اففاؼ ٔتٕفوك تاٌاؽ تاٝ ایاٗ أياؽ واٝ وافا٘داْ تٟافٜ ٚـي یاا          ففؼي ٚ ٌىتفي افك ؼیؽ

  . اثفتػٍي ـا افكایً ؼٞؽ

 غٛؼیاتي ٔؽیف یا تٟثاٛؼ ـٚاتٙىاـوٙااٖ ٘ياك ؼـ قٔافٜ اٞاؽاف      ;فيؽِف ٌٕٚفق ٔي ٘ٛیىٙؽ

٘فاف ٔاؽیف پفوايؽٜ    971آٔٛقٌي اوت . أا ؼـتطميمي وٝ تٛوٗ اٍّ٘ٙؽ ا٘داْ ٌؽ اق ت١ؽاؼ 

ؼـِاؽ اقپاواع ؼٞٙاؽٌاٖ     11اقٔا٘ي إٞيات تيٍاتفي ؼاـؼ.   وٝ وؽأيه اق اٞؽاف وا  ٌؽ

واـایي ٚ تٟفٜ ٚـي ـاتاإٞيت غٛا٘ؽ٘ؽ. ؼـضاِي وٝ ـفاٜ اختٕاا٠ي ٚواـوٙااٖ تاٝ     افكایً

ؼـِؽ ـا ٌأُ ٌؽ. تٝ ٕٞيٗ ؼِيُ ٚ تفٔثٙاي پمٍٟٚٞاي ا٘داْ ٌؽٜ ٠ّٕىفؼ  4ٚ  1تفتية 

اق ؼیؽٌاٜ ٔؽیفاٖ ؼـ٘ٝف ٌففت ٔي تٛاٖ تٝ ٠ٙٛاٖ ٟٕٔتفیٗ ٞؽفٟاي آٔٛقٌي  واقٔا٘ي ـا

وٝ تٛوٗ وٕسُ ٚ ٕٞىاـاٖ ا٘داْ ٌؽ ٘تایح ضاوي اق ٕٞثىاتٍي ٔثثات تايٗ     . ؼـ پمٍٚٞي

  .اثفتػٍي ف١اِيت ؼـ ٔؽیفاٖ تٛؼ آٔٛقي ٔؽیفاٖ ٚ

  هذفهاي ساسماني

اٞؽاف وااقٔا٘ي اوات . تافاي     ٞؽف ؼیٍف آٔٛقي ٔؽیفیت ، افكایً تٛا٘ایي ؼوتياتي تٝ

آٔٛقٌي زٍٛ٘ٝ اق ففؼ، ٔؽیف  وافي ٠ّٕىفؼ تایؽ ٍ٘اٖ ؼاؼ وٝ یه تف٘أٝ ؼوتياتي تٝ ١ٔياـ

خٙثٝ ٞاي ـٚاتٗ ا٘ىا٘ي واـ  تٟتفي ٔي واقؼ. ٔثلا تفاي ٍ٘اٖ ؼاؼٖ ایٙىٝ ٍ٘في ٔثثت تٝ

 ـ  تغييف٠ّٕىافؼ ٔا١ٙىه ٌاٛؼ ٚ     تٝ اثفتػٍي ـٞثفي وٕه ٔي وٙؽ، زٙيٗ ٍ٘فٌاي تایاؽ ؼ

ؼـٔمایىٝ ٠ّٕىافؼ ٔاؽیفاٖ    ٛؼ، ٔٙا١ِاتي ـاایٙىٝ آٔٛقي قیاؼ ٔٛخة ٠ّٕىفؼ تٟتف ٔي ٌ
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ٗ  آٔٛقي ؼیؽٜ ٚآٔٛقي ٘ؽیؽٜ ٔي ّ٘ثؽ. ؼـ٘تایح تفغي اقتطميمات  ـاتٙٝ ١ٔٙي ؼاـي تاي

ٍٔاٞؽٜ ٍ٘ؽٜ اوات .اِثتاٝ واػٗ ؼـتااـٜ      ؼیؽٜ ٚ آٔٛقي ٘ؽیؽٜ ٠ّٕىفؼ ٔؽیفاٖ آٔٛقي

ٔ  آٔٛقي وفپفوتي اوت ٚ تاآٔٛقٌٟاي فٙي وٝ ٔؽیف تفاٚت تایؽ آٖ ـا ٘ي وفؼٜ تاٌاؽ،

  . اوت

وفپفوااتي ؼـ ٌاافوت تاايٗ إِّّااي    ٍٔااٟٛـتفیٗ ٔٙا١ِااات ؼـتاااـٜ تاااثيف آٔااٛقي  

ٚ  1911فٍّاإٗ  ا٘داااْ ٌااؽٜ اواات . ایااٗ ٔٙا١ِااٝ تٛوااٗ "HARRESTER"ٞاـوااتف

ٔلاضٝاٝ   ٕٞىاـاً٘ ا٘داْ ٌؽ. ؼـایٗ پمًٚٞ تٝ ٔؽیفاٖ آٔٛقي ؼاؼٜ ٌاؽ واٝ تاٝ ـٚي   

 ٝ پایؽاـتاٝ   ١ٔياـٞااي ؼـٚ٘اي ٘تيداٝ اي    واـاتف ٚ واغت ؼٜ تف ـفتاـ وٙٙؽ. آٔٛقي تفپایا

       ٚ  ؼوت ٘ؽاؼ. أا ؼـٔٛـؼ ١ٔياـٞااي تفٚ٘اي ٔثاُ غيثات ، ضاٛاؼک ، ٌاىایات ، زافغً 

 اـقیاتي تٛوٗ ففاؼوتاٖ ٚ آٔٛقي تاثيف ٔثثت ؼاٌتٝ اوت . ؼـ لىٕت تِٛيؽ ٘يك آٔٛقي

  . تاثيف ٔٙفي ؼاٌت

فتػً تایؽ ٔؽیف ـاا١٘ٙاف اث ٌفٚٞي اق ٔطمماٖ تف ایٗ ٘ٝف٘ؽ وٝ تف٘أٝ آٔٛقي ٚ ـٞثفي

ٔٛل١يت ، ٕٞاًٞٙ وااقؼ. ٚ تاایدااؼ    پؿیفتف وٙؽ تا تتٛا٘ؽ غٛؼ ـا تا ٘ياقٞاي ؼـضاَ تغييف

اٍ٘ياكٜ ـٞثاف ؼـ ـاتٙاٝ تاا ٠ّٕىافؼ       تٛا٘ایي ضىاويت تيٍتف ٘ىثت تٝ ٘ياقٞاي ؼیٍفاٖ ،

یاؽ  ٍ٘افي خؽیاؽ ٚ ضتاي تطفیىاات خؽ     تٟتف،افكایً یاتؽ. وٝ ایٗ أف ٔىتّكْ ؼـن خؽیؽ،

  فىفي اوت

اقآ٘دایي وٝ ایٗ ففْ ٔٙٙمي اوت وٝ اففاؼا١٘ٙااف   ;ٔي ٘ٛیىٙؽ "1071"ٌٕفق ٚ فيؽِف 

ٕٞاٛاـٜ ٠ّٕىافؼ تٟتافي ؼاٌاتٝ تاٌاٙؽ. ؼـضااِي واٝ         پؿیف، تؽٖٚ تٛخٝ تٝ ٜٚيفاٝ ، تایاؽ  

غٛب ٚ ؼـیه واـ ؼیٍف ١ٔيف تاٌٙؽ. تایؽ ایٗ  اففاؼتؽٖٚ ا١٘ٙاف ٕٔىٗ اوت ؼـ یه واـ

زٙيٗ اٌػاِي اؼاـٜ ٔي ٌٛؼ، تيٗ ٜٚایف ٚ  ٝ ؼـ ٌفٟٚٞایي وٝ تٛوٗا٘تٝاـ ـاؼاٌت و
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أاٞير ؼِيّي ٔثٙي تاف ایٙىاٝ ٠ّٕىافؼ     .٠ّٕىفؼغٛب ٕٞثىتٍي ٔتٛوٗ ٚخٛؼ ؼاٌتٝ تاٌؽ

ؼاـ٘ؽ، تٟتف اق٠ّٕىفؼ ـٞثفا٘ي تاٌؽ واٝ   ـٞثفا٘ي وٝ ؼـٔميان ا١٘ٙاف پؿیفي ٕ٘فٜ تالایي

ؼـ ؼوات ٘يىات . ٕٞسٙا٘ىاٝ تاا ٔاؽَ       ت ،ؼـ ایٗ ٔميان ٕ٘فٜ پائيٙي تٝ ؼوت آٚـؼٜ اوا 

 ـ    ٔٛل١يتٟااي ٔتفااٚت ، تٟتافیٗ     التٕایي ٍ٘اٖ ؼاؼٜ ٔي ٌاٛؼ، ا٘اٛاٞ ٔػتّاف ـٞثافاٖ ؼ

٘اٛٞ ـٞثافي ؼـ ٕٞاٝ ٔٛل١يتٟاا      ٠ّٕىفؼ ـا ؼاـ٘ؽ. تٙاتفایٗ ٕ٘ي تٛاٖ ٘تيدٝ ٌففت واٝ یاه  

ٌافایٗ  تاٛاٖ تافاي تٕااْ     ٔٛفك تاٌؽ ٚ ٘تيدٝ ؼیٍف ایٙىٝ تا یه ٘ٛٞ آٔٛقي ـٞثفي ٕ٘ي

ـٞثف ایاؽٜ آَ   اثفتػٍي ؼاٌت . أا ٞؽف آٔٛقٌٟاي ـٞثفي ، تٝ ٘ٛـٕٔٙي واغتٗ یه

  .اوت

  هذفهاي كاركنان

    ٗ ـٞثاف وىاي اوات واٝ      ففْ تف٘أٝ ٞاي آٔٛقي ـٚاتٗ ا٘ىا٘ي ایاٗ اوات واٝ تٟتافی

 ـ      تف٘أاٝ ٞااي    ٔلاضٝٝ واـ تاٌؽ ٚ ٘ىثت تاٝ ٘ياقٞااي واـوٙااٖ غاٛؼ ضىاان تاٌاؽ. ؼ

 ـٞثفوىي اوت وٝ تٝ ـٚي ـٌٚٗ تف٘أاٝ ـیاكي وٙاؽ ٚتاا ایدااؼ      ٔت١اـف وفپفوتي ،

واغتاـ ٚ تفٛیٓ ٜٚاایف تاا لا١٘يات تف٘أاٝ اي ـا اخافا وٙاؽ. تفغاي اق تف٘أاٝ ٞااي          

ؼـتاـٜ ـفتاـ ٔٙاوة ـٞثف ایاؽٜ آَ تىياـِافیص ٞىاتٙؽ. اق ٍٔاٟٛـتفیٗ ایاٗ       آٔٛقٌي

ٖ      " ٌثىٝ ٔؽیفیت"تف٘أٝ ٞا ؼـ ایاٗ ٌايٜٛ ،    اوات .  تاؽٚیٗ ٌاؽٜ تٛواٗ تّياه ٚٔٛتاٛ

ٜٚيفاٝ ٚ تاٝ ـاتٙاٝ ٔيااٖ      آٔٛقي تفپایٝ ایٗ ٘ٝفیٝ اوتٛاـ اوت وٝ ـٞثف ایؽٜ آَ تایؽ تٝ

  .ففؼي تٛخٝ تىياـي ؼاٌتٝ تاٌؽ

 ـ  " تدفتاٝ ـٞثافي   ;فيؽِف ٚ ٌٕفق ٔي ٘ٛیىاٙؽ  اق ؼیٍاف ـٌٚاٟاي    "آٔاٛقي ٍٞٙااْ واا

تٝ ٔؽت زٙؽ  ٔؽیفاٖ اوت . تا ففْ ایٙىٝ ٌػُ تا تف٠ٟؽٜ ؼاٌتٗ پىت ٔؽیفیت آٔٛقي
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ـا ٔي آٔٛقؼ ٚ اق ٔؽیفاٖ تالاتف ٘يك تٝ ٌىُ ـإٞٙایي ٚ تِٛيٝ ت١ؽاؼ قیاؼي  واَ ٔٙاِثي

وااقٔاٖ   10ـٞثفي اثافتػً ٘تيداٝ ٔٙا١ِاٝ اي ؼـ    "غيفـوٕي وىة ٔي وٙٙؽ.  آٔٛقي

ٔؽیف اقٌفٟٚٞاي ٔػتّف ٍ٘اٖ ؼاؼ وٝ ٠ّٕىافؼ   081ٌأُ  "پىت ٚ... ٘ٝأي ،پمٍٚٞي ،"

٠ّٕىفؼ اففاؼ وإِٙؽ ٚ تاتدفتٝ تٟتفاوات . ضااَ تایاؽ ٌفات واٝ ٘تيداٝ        ٔؽیفاٖ خٛا٘تف اق

ـٞثفي تازٝ ا٘ؽاقٜ اي ٔي تٛا٘اؽ ٔفياؽ تاٌاؽ، ایاٗ أاف تاا تثيايٗ ٔاؽَ          تدفتٝ ٚ آٔٛقي

اثفتػً تفتفاي اوتفاؼٜ اق تدفتيات ٚ تف٘أٝ ٞاي آٔٛقي ٔاؽیفیت   التٕایي وٝ ـٌٚي

  ."1971وٛوا، "لاتُ تطث اوت  أىاٖ پؿیف ٔي وٙؽ،

تاضؽأىاٖ ٘فٛؾ ٚ وٙتفَ تيٍتفي  آٔٛقي ـٞثفي تف ایٗ ففْ اوتٛاـ اوت وٝ ـٞثف تایؽ

تٟتف ٔاي تٛا٘اؽ ؼـ ا٠ٕاا ٌافٜٚ      ؼاٌتٝ تاٌؽ ٚ ٞفزٝ ٘فٛؾ ٚ وٙتفَ تيٍتفي ؼاٌتٝ تاٌؽ

ـإٞٙایي وٙؽ. په ٔؽیفاٖ تایؽ  اٍ٘يكٜ ایداؼ وٙؽ ٚ آ٘اٖ ـا ؼـ ا٘داْ واـٞاي ٍٔػُ غٛؼ

ضىان تفوٙٙؽ تا ؼـ ایداؼ اٍ٘يكٜ  ياقٞاي ؼیٍفاٖ ٚ اثفغٛؼٌاٖ تف آٟ٘اغٛؼ ـا ٘ىثت تٝ ٘

إ٘ثا٘ي ، تف٘فف وفؼٖ ت١اـْ  اثفتػً تف تاٌٙؽ. آٔٛقي ؼـ ایٗ ؼٚـٜ ٞا تفاي ٔٛاـؼ

ـإٞٙائيٟایي ـا اـائٝ ٔاي ؼٞاؽ.    تا واـوٙاٖ ٚ ضُ ٔىائُ تيٗ ففؼي ؼـ ٔطيٗ واـ ٔؽِٟا ٚ

تافٚق ٍٔاىُ تاٝ زاٝ وىاي       وٙؽ ٚ ؼـِٛـت ـٞثف ٔي آٔٛقؼ زٍٛ٘ٝ ٍٔىلات ـاتف٘فف

ٚ اـائاٝ واػٙفا٘ي    ـخٛٞ وٙؽ. ا٘داْ پمٍٟٚٞایي ؼـ قٔيٙٝ ٍٔىلات ، ایفاي ٘ماً ، تطاث  

افكایاؽ ٚ   اق٘ياق ـٞثف تٝ خىتدٛي ـاٜ ضُ اوت . زٙيٗ ـٌٟٚایي تٝ وااغتاـ ٌاغُ ٔاي   

  "1971فيؽِف، ـٞثفي اثفتػً "ٔٛل١يت ـأٙاوة تف ٔي وٙؽ. 

ٔؽیفاٖ ٔىاّٙتف ٚ تاا٘فٛؾتف    ایٗ تاٌؽ وٝ ٔٝ ٞاي آٔٛقٌي ٔؽیفاٖتف٘ا اٌف ففْ تيٍتف

ٌفت واٝ تاٝ ٘اٛٞ ٔاٛل١يتي      ٠ّٕىفؼتٟتفي غٛاٞٙؽ ؼاٌت . تفاوان ٔٛل١يت التٕایي تایؽ

ٍ٘اٖ ؼاؼ وٝ  "ٔه ٘أاـا"ٔٙا١ِٝ  تىتٍي ؼاـؼ وٝ ٔؽیف ؼـ آٖ تایؽ ا٘داْ ٜٚيفٝ وٙؽ. ٘تایح
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تاٝ  "1971فياؽِف، ـٞثافي اثافتػً    " .فؼٔٛل١يت ٕٔىٗ اوت تطت تاثيف تدفتاٝ لافاـ ٌيا   

ٞاا ٚ آٔٛغتاٝ ٞاایً ٘اواافي      اضتٕاَ قیاؼ ٌػّي وٝ فالؽ آٔٛقي فٙي اوت ، یا تدفتٝ

تفاي ٜٚيفٝ ، وااغتاـ ـا   اوت ،ٜٚيفٝ ـا تؽٖٚ واغتاـ ٔي تيٙؽ. ؼـٚالٟ آٔٛقي ٚتدفتٝ

ٛؼ ٚ ؼیٍف تىفاـي ٚ واؼٜ ٔي ٌ ایداؼ ٔي وٙؽ. تؽیٗ ١ٔٙي وٝ تف اثف آٖ الؽأات ٔػتّف ،

 ٝ اتاؽاٞ وٙاؽ تٙااتفایٗ آٔاٛقي ٚ      ٘ياقي ٘يىت وٝ ففؼـٌٟٚاي اتتىاـي تفاي ا٘داْ ٜٚيفا

  .ٔٙاوة تف ٔي وٙؽ تدفتٝ ٔفتٖٛ تٝ ٜٚيفٝ ٔٛل١يت ـا ؼـ ـاتٙٝ تا واغتاـ

تدفتٝ وٛؼ ٔاي تف٘اؽ ٚ    ٕٞسٙيٗ ٘تایح پمٍٟٚٞا ٍ٘اٖ ٔي ؼٞؽ وٝ تٟٙا ٔؽیفاٖ تاٞٛي اق

ٔٛل١يت تىياـ ٔٙاواة   ا تا ا٠ٕا غٛب اوت ، تٟٙاؼـِٛـتيتفاي ـٞثفا٘ي وٝ ـٚاتٗ آٟ٘

  اوت وٝ تاٞٛي ٚ تاتدفتٝ تاٌٙؽ

ـاتٙٝ ٌفا ٚ ٜٚيفٝ ٌفا تاثيف ٔتفااٚتي ؼاـؼ ٚ ٔاؽَ التٕاایي     تٙاتفایٗ آٔٛقي ؼـ ـٞثفاٖ

  .ٞاي پيسيؽٜ اـائٝ ٔي ؼٞؽ تٛٔيص ٔؽِي تفاي ایٗ یافتٝ

 ٛ ٖ ٚیّياْ اذ ؼـاپف ٔي ٌٛیؽ: تٙياٖ تٛو١ٝ ؼـٔفٟا تفاواان آٔاٛقي ٚ پافٚـي     ْ ٠ااْ آ

ٝ    تٛو١ٝ ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي اوتٛاـ اوت . آٔٛقي ٚ پفٚـي قیفتٙاي  ٚ اِٚايٗ ٠أاُ تٛوا١

    ٚ  ؼٞٙؽٜ وٍٛـٞاوت . پيٍففت وٍٛـٞا ٚ واقٔاٟ٘ا ٘ياق تاٝ ا٘ؽیٍايؽٖ ، تفىاف ا٘تمااؼي 

 ؼـٔاااا٘ي -غلاليااات ٚ ٘اااٛآٚـي ٔٙااااتٟ ا٘ىاااا٘ي ؼاـؼ. ؼـ وااااقٔاٟ٘اي تٟؽاٌاااتي  

اٟ٘ا ٚوایُ ٔؽـٖ ، تٛؼخٝ ولاٖ ٚ ١ٕٔاـي قیثا پاوػٍٛي ؼاّٚ٘ثاٖ ٠ّٓ غِّٛاتيٕاـوت

ؼاً٘ ٚٔؽؼخٛیاٖ ٘يىت قیفا ایدااؼ خا١ٔاٝ واآِ تاٝ ٠ٟاؽٜ وااقٔاٟ٘اي تٟؽاٌاتي ٚ         ٚ

تٙاتفایٗ ٔفٚـي اوت وٝ ٔؽیفاٖ ؼـ ایٗ واقٔاٟ٘ا تٝ ٟٔاـتٟااي ٘اٛیٗ ٚ    . ؼـٔا٘ي اوت

ٔثلا ٘ياقٞاي آٔٛقٌاي ٔاؽیفاٖ خٙثاٝ     وٛتاٜ ٔؽت ٚتّٙؽٔؽت ٔدٟك ٌٛؼ. تف٘أٝ ـیكیٟاي
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ؼـ ففٍٟٞٙااي ٔػتّاف تایىاتي تف٘أاٝ اي غااَ آٖ وااقٌاـ تاا آٖ         تيٗ إِّّي ٘ؽاـؼ ٚ

  .افكایً اثفتػٍي ؼـ واقٔاٖ تاٌؽ ففًٞٙ تؽٚیٗ وفؼ وٝ ٞؽف آٖ

 لؽـتٕٙؽي ٌفوتٟاي وٛزه تاثيز آموسش مذیزیت مناتع انساني تز 

، ؼا٘اً ٚ تػّاُ اوات. آیٙاؽٜ اق ا٘ملاتاي غثاف       ٔثٙاي ثفٚت آففیٙي ؼـ التّاؼ أافٚق 

ٌاه ٠ّاف    ٌيافؼ. تاي   ٞاي ا٘ىاٟ٘ا وفزٍإٝ ٔاي   ؼٞؽ وٝ ٘يفٚي ضفوت آٖ اق ا٘ؽیٍٝ ٔي

ضأف، ٠ّف واقٔاٟ٘اوت ٚ ٔتِٛياٖ ایٗ واقٔاٟ٘ا، ا٘ىاٟ٘ا ٞىتٙؽ. ا٘ىاٟ٘ایي وٝ غٛؼ تٝ 

ٛ  ٚاوٙٝ ؼـ اغتياـ ؼاٌتٗ ٠ٝيٕتفیٗ ٔٙثٟ لاؽـت ی١ٙاي تفىاف، ٔاي     خثاات ت١ااِي،   تٛا٘ٙاؽ ٔ

ضفوت ٚ ـٌؽ واقٔاٟ٘ا ـا پؽیؽ آٚـ٘ؽ. ؼـ فٕاي پفٌتاب ٚ وفٌااـ اق تطاَٛ ٚ ـلاتات    

ٌافؼؼ، ٘يافٚي ا٘ىاا٘ي     ؼ٘ياي أفٚق، آ٘سٝ وٝ ٔٙدف تٝ وىة ٔكیت ـلاتتي وااقٔاٟ٘ا ٔاي  

ويفيت، غلاق ٚ پٛیاوت. اق ایٗ ـٚ ؼـ ٠ّف ضأف، ٔٙاتٟ ا٘ىاا٘ي ؼاٍ٘اٍف تاٝ ٠ٙاٛاٖ      تا

ٜ ٟٕٔتفیٗ لاتّيت وا تافیٗ ؼاـایاي ٘أٍاٟٛؼ     قٔاٖ ؼـ وىة ٔكیت ـلاتتي ٚ ٕٞسٙيٗ ٠ٕاؽ

ٜ   لّٕؽاؼ ٔي ٚـي وّياٝ ففایٙاؽٞاي    ٌٛ٘ؽ ٚ تایؽ واـوٙاٖ ـا وّيؽ ٘لایي تٟثٛؼ ويفيات ٚ تٟاف

واقٔا٘ي ؼا٘ىت. وااقٔاٟ٘اي پيٍافٚ تاا تالاي تافاي خاؿب، پافٚـي، ٍٟ٘ؽاٌات ٚ تاٝ          

وٙٙاؽ.   ق ٚ ففؼاي غٛؼ ـا تٕٕيٗ ٔيواـٌيفي ٘يفٚٞاي ؼاٍٍ٘ف ٚ قتؽٜ، ٔكیت ـلاتتي أفٚ

تٙاتفایٗ تا تٛخٝ تٝ اـقي ـٚقافكٖٚ ٔٙااتٟ ا٘ىاا٘ي ؼـ ایاٗ ٔماِاٝ تافآ٘يٓ تاا تاٝ إٞيات         

ٔؽیفیت ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ؼـ ایٗ ٌفوتٟاي وٛزه ٚ ٔتٛوٗ تسفؼاقیٓ. تٛخٝ تٝ ایٗ ٔمِٛٝ ؼـ 

تٛا٘ؽ تٝ وىة  ياي ؼاـ٘ؽ، ٔ ٔؽیفیت ایٗ ٌفوتٟا وٝ ؼـ آیٙؽٜ التّاؼي وٍٛـ خایٍاٜ ٚیمٜ

 ففِتٟاي تاِمٜٛ تاقاـ ٚ ـٌؽ پایؽاـ التّاؼي وٍٛـ وٕه ٌایا٘ي ٕ٘ایؽ. 
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تٕأي ٘ٝأٟاي تاؽٚیٗ ٌاؽٜ ؼـ أاف ويفيات، تالاي غاٛؼ ـا ١ٔٙاٛف تاٝ وىاة اٞاؽاف           

آیاؽ، إٞيات    ا٘ؽ. أا آ٘سٝ ؼـ ایٗ ٔياٖ ٟٔٓ تٝ ٘ٝف ٔي تفاتمیه ٚ ٔكیت ـلاتتي ٌفؼا٘يؽٜاو

ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ؼـ ایٗ ٘ٝأٟا ٚ ٘مً آٖ ؼـ تطمك اٞؽاف ٔٛـؼ ٘ٝاف اوات. تٛخاٝ لـف تاٝ     

تفیٗ ٠أُ ٔكیت ـلاتتي ؼـ ـٌؽ ٚ تٛوا١ٝ وااـآففیٙي ٚ    ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي تٝ ٠ٙٛاٖ تفخىتٝ

اٟ٘ا اق یىااااؽیٍف ٘مااااً وّيااااؽي ایفااااا ٕ٘ااااٛؼٜ اواااات. ٔت١الااااة آٖ تٕااااایك واااااقٔ

(Jack & Hyman,2006,p.456 ٚ ٝؼـ ٕٞاايٗ ـاوااتا، اٍِااٛي ت١اااِي واااقٔا٘ي، تٛواا١ )

ٍٔاـوت واـوٙاٖ ٚ ٕٞسٙيٗ یاؼٌيفي، ٘ٛآٚـي ٚ تٟثٛؼ ٔىاتٕف ـا خاك  ٔفااٞيٓ تٙيااؼیٗ     

  ٔ ٞااي   ایٝغٛؼ لّٕؽاؼ ٔي وٙؽ ٚ اٌاـٜ ؼاـؼ وٝ واقٔاٟ٘اي پيٍفٚ، إٞيت ـٚقافاكٖٚ واف

ا٘ؽ ٚ اق ؼاً٘ آ٘اٖ ؼـ خٟت تطمك اٞؽاف وٕي ٚ ويفي غٛؼ  فىفي واـوٙاٖ غٛؼ ـا ؼـیافتٝ

ؼٞٙاؽ تاا اق ایاٗ     تف٘ؽ. ایٗ واقٔاٟ٘ا ؼاً٘ واـوٙاٖ ـا خؿب، ضفٛ ٚ ٌىتفي ٔاي  تٟفٜ ٔي

٘فیك یااؼٌيفي ؼـ ٘اَٛ ٚ ٠افْ وااقٔاٖ تاٝ تيٍاتفیٗ ٔياكاٖ غاٛؼ تفواؽ. ٕٞسٙايٗ           

اٍِٛي ت١اِي واقٔا٘ي، واـوٙاٖ غٛؼ ـا تفغية ٔاي وٙٙاؽ تاا    واقٔاٟ٘اي پيٍفٚ تفاوان 

ٍ٘اٍٞاٖ تٝ واقٔاٖ ٚ لاتّيتٟاي ففؼي، تّٙؽ ٔؽت ٚ ففاتف اق ٘يااق أافٚق تاٌاؽ. تٙااتفایٗ     
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ٞاي فىفي ٚ ضٕایت اق تٛو١ٝ آٟ٘ا، ؼـ قٔاٖ ٔمتٕي  ٕٔٗ ضفٛ ٚ ٍٟ٘ؽاـي ؼليك وفٔایٝ

  ٝ ا تافاي وىاة ٘تاایح تدااـي اواتفاؼٜ      ٞا  ٚ ٔتٙاوة تا تغييفات ٔٛـؼ ٘ياق اق ایاٗ وافٔای

 وٙٙؽ. ٔي

ٞاا، ٔاٌياااااٗ    ٌٛیؽ: ٕٞااٖ ٘ٛـ وٝ واـغا٘ٝ ٌفي پىاف، تف٘ؽٜ خایكٜ ٘ٛتُ ؼـ التّااؼ ٔي

ٝ   ٞاي ٔاؼي تػٍي اق ثفٚت ّٔاُ ٌٕاافؼٜ ٔاي    آلات ٚ ؼیٍف وفٔایٝ ٞااي   ٌاٛ٘ؽ، وفٔایاا

( تاؽٖٚ  Jack & Hyman,2006,p.461ا٘ىا٘ي ٘يك تػً ؼیٍفي اق ایاٗ ثافٚت ٞىاتٙؽ. )   

ٌه أاٛـي زاٖٛ فٙااٚـي، ائتلافٟااي خٟاا٘ي ٚ ٘اٛآٚـي، ؼـ آیٙاؽٜ تاف ٔكیات ـلااتتي           

ٌؿاـ٘ؽ، أا ففأٛي ٘ىٙيٓ وٝ ٌفؼي ٞف یه اق ایٗ أٛـ ؼـ ٌفٚ اوات١ؽاؼ   واقٔاٟ٘ا اثف ٔي

ـواؽ ؼـ آیٙاؽٜ ٔكیات ـاٞثافؼي ٚ      ٚ تٛا٘ایي ٘يفٚي ا٘ىا٘ي اوت. تٙااتفایٗ تاٝ ٘ٝاف ٔاي    

ٟ٘ایي غٛاٞؽ ٌؽ وٝ تتٛا٘ٙاؽ ؼـ تااقاـ تٟتاف اق واایفیٗ، ٌفٚٞاي      التّاؼي ّ٘ية واقٔا

ٔتٙاٛٞ اق تٟتفیٗ ٚ ؼـغٍاااا٘تفیٗ اوت١ؽاؼٞاي ا٘ىا٘ي ـا خاؿب وٙٙاؽ، پافٚـي ؼٞٙاؽ ٚ     

 واـٌيفي اثفتػً، ٍٟ٘ؽاـي وٙٙؽ. ٕٔٗ تٝ 

تفاٚت زٙؽا٘ي  ٞفزٙؽ اَِٛ ضاوٓ تف ٔؽیفیت ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ؼـ ٌفوتٟاي وٛزه ٚ تكـي

ِي تفاٚت قیاؼي ؼـ ـٌٟٚاي ـويؽٖ تٝ اٞاؽاف ٔاؽیفیت ٔٙااتٟ ا٘ىاا٘ي ٚخاٛؼ      ٘ؽاـ٘ؽ، ٚ

 ؼاـؼ.

     ٝ ٞااي وٛزاه ؼـ ضااَ ففٚـیاكي ٞىاتٙؽ.       أفٚقٜ ٌفوتٟاي تاكـي تاٝ ؼوات ٔٛـیا٘ا

ٌفوتٟاي وٛزه تا لاتّيت ا١٘ٙاف تالا ٚ ٚاوًٙ وفیٟ تٝ ٔتغيفٞااي ٔطيٙاي ٚ تٛا٘اایي    

ق وٟٓ تيٍتفي اق ؼوت ـلثااي غاَٛ پيىاف    تالا ؼـ ٕٞىٛیي تا ٘ياقٞاي تاقاـ، ـٚق تٝ ـٚ

ـتایٙؽ. ایٗ ضميمت تاقاـ وىة ٚ واـ ؼـ لفٖ پيً ـٚي ٔاوت. تاقاـ ـلاتتي تٟٙاا   غٛؼ ٔي
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وٙٙؽ. أفٚقٜ ؼـ خااي خااي    ؼٞؽ وٝ تٟتف ٚ ٘ٝ اِكأا تيٍتف واـ ٔي تٝ وىا٘ي اخاقٜ تما ٔي

ٞىتٙؽ. تا٘اه خٟاا٘ي   خٟاٖ، ِٙایٟ وٛزه ٔٛـؼ تٛخٝ ؼٚتاـٜ ؼِٚتٕفؼاٖ ٚ التّاؼؼا٘اٖ 

ٔؽتي اوت وٝ پفؼاغت ٚأٟاي غفؼ ـا تفاي وىة ٚ واـٞاي وٛزه آغااق وافؼٜ اوات ٚ    

ؼـ ایاافاٖ ٘يااك تفغااي واااقٔاٟ٘اي غيفؼِٚتااي ٚ ِااٙایٟ وٛزااه ؼـ ضاااَ ٔااؿاوفٜ تاافاي  

ٔٙؽي اق ایٗ ٚأٟا تطت ٠ٙٛاٖ ِٙایٟ اٌتغاِكا ٚ قٚؼتااقؼٜ ٞىاتٙؽ. ؼـ التّااؼٞاي     تٟفٜ

وٍٛـ ٔا، ٘مً ٌفوتٟاي وٛزه ٚ ٔتٛوٗ تىياـ ضائك إٞيت اوت، ـٚ تٝ ـٌؽ اق خّٕٝ 

ٞاي اِّي تػً غِّٛاي ؼـ وٍاف ٚ    زفا وٝ ٌفوتٟاي وٛزه ٚ ٔتٛوٗ اق ٔىا٘يىٓ

 ایداؼ تاقاـٞاي خؽیؽ ٞىتٙؽ.

     ٝ ـیاكي تافاي خاؿب، ٍٟ٘ؽاٌات ٚ اـتمااي       تا ٚخٛؼ إٞيات ٔٙااتٟ ا٘ىاا٘ي ٚ ِاكْٚ تف٘أا

ٔطؽٚؼیتٟا ٚ ٘يك ٠ؽْ ٍ٘في ٔثتٙي تف ٔؽیفیت ٔٙااتٟ   تٛإ٘ٙؽیٟاي ٘يفٚي ا٘ىا٘ي، تٝ ؼِيُ

ٌاٛؼ. ایاٗ ٔىا ّٝ     ا٘ىا٘ي ؼـ ٌفوتٟاي وٛزه ٚ ٔتٛوٗ، تٝ ایٗ ضٛقٜ تٛخٝ واافي ٕ٘اي  

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

ٕ  ٔي ٝ ٌٛؼ. تا تٛخٝ تٝ ٚیمٌيٟاي التّاؼ أفٚق وٍٛـ ٔا، إٞيت ایاٗ ٔد ٞاا تايً اق    ٠ٛا

 واقي تفاي ـٌؽ ایٗ ٌفوتٟا تىياـ وّيؽي اوت.  پيً ٌؽٜ ٚ ففًٞٙ

 ٝ ٗ      خایٍاااٜ تف٘أاا  ـیااكي تّٙااؽ ٔااؽت ٔٙاااتٟ ا٘ىااا٘ي ؼـ ٌاافوتٟاي وٛزااه ٚ ٔتٛواا

 پفؼاق٘اؽ،  تطميمات ٍ٘اٖ ؼاؼٜ اوت وٝ ٠ّٕىفؼ واقٔاٟ٘ایي وٝ تٝ ٔؽیفیت ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ٔي

ٌفوتٟاي وٛزه ؼـ ٠ُٕ ٕٔىاٗ اوات تاٝ ٌاىُ     ّٔٙٛتتف ٚ تالاتف اق ؼیٍف واقٔاٟ٘اوت. 

ـیكي وٙٙؽ. ٔاؽیف ٠أاُ ٚ ٌفٚٞاي اق ٔاؽیفاٖ اـٌاؽ       غيفـوٕي ٚ تٝ ٘ٛـ ٘أفتة تف٘أٝ

ٕٔىٗ اوت تٝ ٘ٛـ اتفالي ؼٚـ ٞٓ خٕٟ ٌٛ٘ؽ تا تاٝ ضاُ ٔىاائُ اواتفاتمیه تسفؼاق٘اؽ ٚ      
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ـیااكي وٙٙااؽ. ٌاافوتٟاي وٛزااه ٘يااك تااٝ ٔٙٝااٛـ ؼوااتياتي تااٝ  لااؽٟٔاي ت١ااؽي ـا تف٘أااٝ

غفٚخيٟاي ّٔٙٛب ٘ياق ؼاـ٘ؽ تا ـٚیىفؼٞا ٚ ـٌٟٚاي ا٘تػااتي غاٛؼ ـا تاا یاه ـٚیىافؼ      

ـیكي اوتفاتمیه  ـیكي وٙٙؽ؛ ؼـضاِي وٝ ایٗ ٌيٜٛ ٍ٘في تٝ إٞيت تف٘أٝ اوتفاتمیه پایٝ

 ٌٛؼ. ؼـ ٌفوتٟاي وٛزه وٕتف ؼیؽٜ ٔي

ٔٙااتٟ ا٘ىاا٘ي   ـیكي اوتفاتمیه ٔؽیفیت ٔٙااتٟ ا٘ىاا٘ي، اٍِاٛي اواتفاؼٜ تٟيٙاٝ اق       تف٘أٝ

ـیكي تفاي ت١ييٗ ٘ياقٞاي آتاي تافاي تٛإ٘ٙؽوااقي وااقٔاٖ ؼـ وىاة       ٔٛخٛؼ ٚ تف٘أٝ

تٛا٘ٙاؽ تاٝ ٠ّٕىافؼ ٚ     اٞؽاف اوت. ایٗ أف تٝ ایٗ ١ٔٙي اوت وٝ زٍٛ٘ٝ ٔٙاتٟ ا٘ىاا٘ي ٔاي  

تماي ٌفوت ٚ وىة ٔكیت ـلاتتي یاـي ـوا٘ٙؽ. یه ٌفوت قٔا٘ي ؼاـاي ٔكیات ـلااتتي   

ىتا ٚ تيٗ ـلثا، ٔتٕایك تاٌاؽ ٚ تمّياؽ وافؼٖ اق ـفتااـ ٚ ـٚي ٌافوت      اوت وٝ ٔٙاتٟ آٖ ی

تٛوٗ ـلثا أفي ت١يؽ تٝ ٘ٝف آیؽ. تٕأي ؼاً٘، تدفتٝ، ٟٔاـت، ت١ٟاؽ واـوٙااٖ ٌافوت ٚ    

 ٌٛ٘ؽ.  ـٚاتٗ آ٘اٖ تا یىؽیٍف ٚ تا ٔفقٞاي غاـج اق واقٔاٖ، ٔكیت ـلاتتي ٔطىٛب ٔي

تاٛاٖ ٔاؽیفیت ٔٙااتٟ     ایٗ اوت وٝ آیا ٔاي  أفٚقٜ و اَ ٔٛـؼ ٔداؼِٝ تىياـي اق ٔطمماٖ

ٌااٛؼ، ؼـ  ا٘ىااا٘ي ـا تااٝ ٕٞاااٖ ٘طااٜٛ ٚ ٔاااٞيتي وااٝ ؼـ واااقٔاٟ٘اي تااكـي ا٠ٕاااَ ٔااي 

( ٘طٜٛ ٔؽیفیت ٔٙااتٟ  Jack & Hyman,2006,p.461واقٔاٟ٘اي وٛزه ٘يك اخفا وفؼ؟ )

ؼـ  وٙاؽ ٚ ؼـ ٘تيداٝ ٔاؽیفیت ٔٙااتٟ ا٘ىاا٘ي      ا٘ىا٘ي تا تغييف ؼـ ا٘ؽاقٜ واقٔاٖ تغييف ٔاي 

ٌفوتٟاي تكـي ٚ وٛزه ٔتفاٚت اوت. تٝ ٘ٛـ ٔثاَ ؼـ ٌفوتٟاي وٛزه تٝ ِطاٚ ٘ثاٛؼ  

ويىااتٓ ٚ وياوااتٟاي ـواإي ٔٙاااتٟ ا٘ىااا٘ي، اوااتػؽاْ واـوٙاااٖ ؼاـاي ٘اـوااایيٟایي   

( ؼـ ـاتٙٝ تا زٍٍٛ٘ي اوتػؽاْ، پاؼاي ٚ ایداؼ Carden & Stevens,2004,p.297اوت.)

 ٛ قي، ٔاؽیفیت ٠ّٕىافؼ، تٟثاٛؼ تغيياف وااقٔا٘ي ٚ      اٍ٘يكٜ ؼـ واـوٙاٖ، ؼـن زٍٍٛ٘ي آٔا
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ـٚاتٗ ٘يفٚي واـ ؼـ ٌفوتٟاي وٛزه، ا٘لا٠ات ا٘ؽوي ؼـ ؼوت اوات. ٘ماً ٔ واه ٚ    

تٙياٍ٘ؿاـاٖ ٌفوت اق لثيُ وثه ـٞثفي، واـایي ففؼي، پٍاتىاـ ٚ لاؽـت ـیىاه پاؿیفي     

ٚ ٌيفي ففًٞٙ واقٔا٘ي ؼـٌفوتٟاي وٛزه ٚ ٔتٛوٗ تاثثيف قیااؼي ؼاـؼ    آ٘اٖ ؼـ ٌىُ

 ٘طٜٛ ٔؽیفیت ؼـ ٞف یه اق ایٗ ٌفوتٟا ٔتٙاوة تا ٌفایٗ ٔمتٕي ٔتفاٚت غٛاٞؽ تٛؼ.

 

ٚأص ٚ ٔثفٞٗ اوت وٝ اق ٘ٝف ٔاٞيت ٚ اَِٛ ضاوٓ تف ٔاؽیفیت ٔٙااتٟ ا٘ىاا٘ي تفااٚت     

ٙؽا٘ي تيٗ ٌفوتٟاي وٛزه ٚ تكـي ٘يىت، ِٚي اق ٘ٝاف ـٌٚاٟاي ـوايؽٖ تاٝ اٞاؽاف      ز

 ٌاٛؼ.   ت١ييٗ ٌؽٜ ی١ٙي ؼـ لاِة اخفایي تفاٚتٟایي تيٗ ٌفوتٟاي تكـي ٚ وٛزه ؼیؽٜ ٔي

تایؽ تٛخٝ ؼاٌت وٝ ٠ثاـت ٌفوتٟاي وٛزه ٚ ٔتٛوٗ تا ٚخٛؼ ٍ٘اٖ ؼاؼٖ تٕایك اِاّي  

ٞاوت. پاافٚأص اوت وٝ ٘يااق   اق ٔد٠ٕٛٝ تا ٌفوتٟاي تكـي، غٛؼ ضاٚي ٘يف ٚوي١ي

واـٔٙاااؽ تاااا یىاااؽیٍف ٔتفااااٚت اوااات.     111ٚ  11، 11، 1ٔاااؽیفیتي تااافاي ٞاااؽایت   

(Carden & Stevens,2004,p.300       په تا ٚخاٛؼ لائاُ ٌاؽٖ تٕاایك ٔيااٖ ٌافوتٟاي )

وٛزه ٚ تكـي، ٘طٜٛ ٔؽیفیت ؼـ ٌفوتٟاي وٛزه ٘يك تا تٛخٝ تٝ ت١اؽاؼ واـوٙااٖ ؼاـاي   

اخفایي تا یىؽیٍف اوت. ٌفوتٟاي واـآففیٗ تاا ٞكیٙاٝ وافتاـ ٘اٌاي اق ا٘اؽاقٜ      تفاٚتٟاي 

وٙاؽ. ِاؿا    ا٘ؽ وٝ زاٍِٟایي ـا تفاي ٔؽیفیت ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ایداؼ ٔاي  وٛزه ٚ خٛا٘ي ٔٛاخٝ
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ٔؽیفیت ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ؼـ ٌفوتٟاي وٛزه تٝ ِطاٚ ٚیمٌيٟاي غاَ ایٗ لثيُ ٌافوتٟا اق  

غٛؼ ـا ؼاـاوات ٚ إٞيات ويفاي ٘يافٚي ا٘ىاا٘ي ؼـ       خّٕٝ وٕثٛؼ ٔٙاتٟ، ٚیمٌيٟاي غاَ

واقٔاٟ٘اي وٛزه ٔطىٛوتف اوت. تٝ ٔٙٝٛـ تثؽیُ وااقٔاٟ٘اي وٛزاه تاٝ ٌافوتٟاي     

اي غٙيف تف٠ٟؽٜ ؼاـ٘ؽ. تٍٛیك واـوٙاٖ تٝ ـیىه تاالاتف، ایدااؼ    واـآففیٗ، ٔؽیفاٖ ٜٚيفٝ

ٚـي واـوٙاٖ اق  تٟفٜا٠تٕاؼ ؼـ ؼٚـاٖ ٠ؽْ ل١ٙيت ٚ ؼاؼٖ اٍ٘يكٜ تيٍتف تٝ ٔٙٝٛـ افكایً 

 خّٕٝ ف١اِيتٟایي اوت وٝ تایؽ تٛوٗ ٔؽیفاٖ ِٛـت پؿیفؼ. 

 ٜٚااااایف وّيااااؽي ٔااااؽیفیت ٔٙاااااتٟ ا٘ىااااا٘ي ؼـ ٌاااافوتٟاي وٛزااااه ٚ ٔتٛوااااٗ

ٌاٛؼ،   ؼـ ٌفوتٟاي وٛزه لٛا٘يٗ ٚ ٔمفـات، غيفـوٕي اوت ٚ تٛوٗ ٔاِاه تٙٝايٓ ٔاي   

ٔؽیفاٖ ٌفوتٟاي  (Jack & Hyman,2006,p.462په آقاؼي ٠ُٕ واـوٙاٖ تيٍتف اوت.)

وٙٙؽ ٚ تف پایٝ تفخيطات ٚ تاٚـٞاي  تاٟ٘ایي ٞىتٙؽ وٝ ٚـٚؼیٟا ـا وٙتفَ ٔي وٛزه ؼـٚاقٜ

 ( Taylor,2006,p.483ٌيف٘اااؽ. ) فااافؼي، ت١ّاااثات ٚ ٌااافایٗ ٔٛخاااٛؼ تّااإيٓ ٔاااي 

ؼـ ایٗ ١ٔٚيت تا تٛخٝ تٝ واغتاـ تػت ٌافوتٟاي وٛزاه واٝ ٔٛخاة تىاٟيُ اـتثااٖ       

ٌٛؼ، ٔؽیفاٖ ؼـ اـتثااٖ ٘كؼیىتافي تاا واـوٙااٖ      ٠ّٕياتي ٔئؽیفاٖ وٙٛش تالا تا وٙٛش 

تٛا٘ؽ ؼـ ؼاؼٖ ٔفغّي تٝ واـوٙاٖ تايً   غٛؼ ٞىتٙؽ. تٝ ٘ٛـ ٔثاَ ٔؽیف ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ٔي

پؿیفي تٝ ـٔاایتٕٙؽي واـٔٙاؽاٖ    اق ضؽ ت١ييٗ ٌؽٜ ؼـ لاٖ٘ٛ واـ الؽاْ وٙؽ وٝ ایٗ ا١٘ٙاف

ٔؽیفاٖ ٌفوتٟاي وٛزه تٝ ٜٚایف اِّي  ٕ٘ایؽ. تا تٛخٝ تٝ ٘ىات فٛق، تؿَ تٛخٝ وٕه ٔي

 ٔؽیفیت ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ـاٍٍٞا غٛاٞؽ تٛؼ:

  جذب و استخذام 1-
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ؼـ ٌفوتٟاي وٛزه ٠ٕٛٔا ففایٙؽ اوتػؽاْ تٝ ِٛـت غيف ـوٕي اوت. ٕٞايٗ ٔٛٔاٛٞ   

تٛا٘ؽ تىتف ایداؼ ٠ٛالة ٚغيٕي ؼـ واقٔاٖ ٌفؼؼ، قیفا ٟٔاـتٟاي ٔٛـؼ ٘ياق وااقٔاٖ   ٔي

تٟ غيفـوٕي لاتُ تثٔيٗ ٘يىت. ٘ثٛؼ وياوتٟاي ـوٕي ٔٙااتٟ ا٘ىاا٘ي ٚ   تٟٙا اق ٘فیك ٔٙا

ٔتػّّاٖ ایٗ ضففٝ ؼـ ٌفوتٟاي وٛزه تا٠ث ایداؼ ـٚاتاٗ غيفـوإي ٚ ٔػاِفات تاا     

 ٌٛؼ. ٔمفـات ٔي

ٕٔىٗ اوت وياوت ؼِٚت ایداؼ ففِتٟاي تفاتف تفاي اوتػؽاْ تاٌاؽ، ِٚاي اواتػؽاْ ؼـ    

ة تا ٌفٜٚ واـي، تٝ ٔفاتة تيً اق تٙاوة تا ٌفوتٟاي وٛزه غيفـوٕي تاٌؽ ٚ تٝ تٙاو

( ٌاافوتٟاي Mayson & Barrett,2006,p.452٘ياقٔٙااؽیٟاي آٖ ٌااغُ تٛخااٝ ٌااٛؼ. )  

وٙٙؽ، ِٚي ٍٞٙأي وٝ  وٛزه تفاي خؿب واـوٙاٖ ـیكي ٌؽٜ اق ٌفوتٟاي تكـي تلاي ٔي

وت ٌفایٗ واـ ٔدؽؼ آٖ واـوٙاٖ ؼـ ٌفوتٟاي تكـي ففاٞٓ آیؽ، آ٘اٖ الؽاْ تاٝ تافن ٌاف   

 11(ا Taylor,2006,p.488وٙٙؽ ٚ ایٗ تياٍ٘ف ٔٙف١ُ تاٛؼٖ ٌافوتٟاي وٛزاه اوات. )     ٔي

ؼـِؽ اق ٌفوتٟاي وٛزه فالؽ واـوٙاٖ تا ويفيت ٞىتٙؽ ٚ ایٗ ٔٛٔٛٞ ٘ٝ تٟٙا ٔاٟ٘ ـٌؽ 

ٚ تٛو١ٝ آ٘اٖ اوت، تّىٝ تٟؽیؽي تفاي تماي آ٘اٖ ٘ياك ٔطىاٛب ٔاي ٌاٛؼ. اواتػؽاْ ؼـ      

ت ٔٙاتٟ ٔاِي ٍٔىُ اوت ٚ فمؽاٖ ٍٔف٠ٚيت ٚ خؿاتيت ٌفوتٟاي وٛزه تٝ ؼِيُ ٔطؽٚؼی

 ٌؿاـؼ.  لاقْ ٘يك تف خؿب واـوٙاٖ ٔتػُّ تثثيف ٔي

اي اوت وٝ تا ِفف قٔاٖ  ضُ خؽیؽ اوتفاؼٜ اق غؽٔات ٌفوتٟاي اوتػؽأي ضففٝ یه ـاٜ

آٚـ٘ؽ ٚ وّيٝ غاؽٔات   ٚ ٞكیٙٝ وٕتف ٘يفٚي ٔتػُّ ٔٛـؼ ٘ياق ـا تفاي ٌفوت ففاٞٓ ٔي

يفٚي ا٘ىا٘ي ـا تٝ ٠ٙاٛاٖ یاه تافٖٚ واساـ تافاي ٌافوتٟاي وٛزاه ا٘دااْ         ٔفتٖٛ تٝ ٘

ؼٞٙؽ. أفٚقٜ ؼـ واٙص خٟاا٘ي تىاياـي اق ٌافوتٟاي وٛزاه اق غاؽٔات ٌافوتٟاي         ٔي
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 ٝ ـیاكي   ٍٔاٚـٜ اق لثيُ اـقیاتي ٠ّٕىفؼ، پفؼاغتٟاي تٍٛیمي، ٘فاضي ٌغُ ٚ ضتي تف٘أا

 وٙٙؽ.  ٔاِي اوتفاؼٜ ٔي

ٚلات اوات.    اي ٚ پاـٜ ٌيفي اق ٘يفٚٞاي پفٚلٜ اوتػؽاْ، تٟفٜٞاي ٟٔٓ ؼـ  یىي اق پتا٘ىيُ

اوتػؽاْ ـوٕي تتؽـیح ؼـ ضااَ ٔٙىاٛظ ٌاؽٖ اوات ٚ خاؿب ٘يافٚي وااـ تاٝ ِاٛـت          

پؿیفؼ. ٌفوتٟاي وٛزه اق ایٗ تٛاٖ ا١٘ٙاف تٟتفیٗ تٟفٜ ـا  پيٕا٘ي ِٛـت ٔي -اي پفٚلٜ

ٕٞسٙااٖ ٔدثاٛـ تاٝ    ا٘ؽ، قیفا ٌفوتٟاي تاكـي ؼـ ؼٚـاٖ ـواٛؼ وااـي ٚ التّااؼي      تفؼٜ

   ٜ ٚـي پاایيٗ، آٟ٘اا ـا ؼـ    پفؼاغت ٞكیٙٝ ٘يفٚي واـ غٛؼ ٞىتٙؽ. ایٗ ٔىا ّٝ ؼـ وٙااـ تٟاف

 ؼٞؽ. اي لفاـ ٔي ٟٚٔ ٌىٙٙؽٜ

  

 اـائٝ ؼٚـٜ ٞاي آٔٛقٌي ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي تفاي ٔؽیفاٖ ٌفوتٟاي وٛزاه تاا ضٕایات ؼِٚات    

 يا٘دأؽ.ٔي تٛا٘ؽ تٝ تمٛیت تٙيٝ ٔؽیفیت ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ؼـ ایٗ ٌفوتٟا ت

 نظام حقوق و دستمشد 2- 

ؼـ ٌفوتٟاي وٛزه پفؼاغت ضمٛق تٝ ٘ٛـ ٔياٍ٘يٗ وٕتف اق ٌفوتٟاي تكـي اوت، ِٚاي  

ا٘ؽ ٚ تٝ ایٗ ؼِياُ،   واـوٙاٖ تٝ ِطاٚ آقاؼي ٘ىثي، تٙٛٞ واـ ٚ ٔىائُ اغلالي آٖ ـا پؿیففتٝ

ٛق ٚ ( إٞيات ضما  Taylor,2006,p.483ؼٞٙاؽ. )  ف١اِيت ؼـ ٌفوت وٛزه ـا تافخيص ٔاي  

ؼوتٕكؼ اق آٖ خٟت وٝ تلاٌٟاي اوتػؽاْ ٚ ٍٟ٘ؽاٌت ؼـ ٌفوتٟاي وٛزه ـا تطت تثثيف 

ؼٞؽ، لاتُ تفـوي اوت. پفؼاغت ؼـ ٌفوتٟاي وٛزه ٘اٝ تٟٙاا تاٝ ِطااٚ وٕثاٛؼ       لفاـ ٔي

ٔٙاتٟ تّىٝ تٝ ؼِيُ اتٟاْ آٟ٘ا ؼـ ـاتٙٝ تا آیٙؽٜ، ٔتفاٚت اق ٌفوتٟاي تكـي اوت؛ زفا واٝ  
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تف ٚ زفغٝ ضيات وٛتااٞتفي ؼاـ٘اؽ. واٙص پفؼاغات،      فظ تماي پایيٌٗفوتٟاي واـآففیٗ ٘

    ٓ ٌاااؿاـؼ.  ٌيااافي افااافاؼ تاااثثيف ٔاااي    وااااغتاـ ٚ تفوياااة آٖ تاااف ٘طاااٜٛ تّااإي

(Carden & Stevens,2004,p.307   ٚ ٕٞسٙيٗ واغتاـ پفؼاغت ؼـ ٌافوتٟاي وٛزاه )

تكـي ٔتفاٚت اوت. ؼـ ٌفوتٟاي وٛزه تلاي تفاي ایداؼ یه واغتاـ تػت اوات، پاه   

تفاٚت زٙؽا٘ي ٔياٖ پفؼاغتٟاي واـوٙاٖ ٚخٛؼ ٘ؽاـؼ. افاكایً ٘افظ پفؼاغات آ٘سٙا٘ىاٝ ؼـ     

ٌفوتٟاي تكـي ـایح اوت، تٝ ِطاٚ ٠ؽْ اوتٙا٠ت ٔاِي، ؼـ ٌافوتٟاي وٛزاه ٔفواْٛ    

ٌاٛؼ، تاٝ    ٘يىت. ؼـ ٠ْٛ تٍٛیمٟایي وٝ تاٝ واـوٙااٖ ؼـ اقاي ٠ّٕىافؼ فافؼي ؼاؼٜ ٔاي     

( ؼـ یاه التّااؼ   Carroll & Earnshaw,1999,p.240وٙاؽ. )  ٔٛفميت واقٔاٖ وٕه ٔاي 

ؼاً٘ ٔطٛـ، پفؼاغت ٔكایاي تطّيُ تٝ ٔٙٝٛـ تٍٛیك واـوٙاٖ ٚ ٕٞسٙيٗ وىة ٟٔااـت  

ٞاي تطّيُ واـوٙااٖ ؼـ ؼاٍ٘اٍاٜ، ٌافوت ؼـ     ٌيفؼ وٝ ٌفوت ٞكیٙٝ ٚ ؼاً٘ ِٛـت ٔي

ٜ  وٕيٙاـٞا ٚ واـٌاٟٞاي ٌفٚٞي ـا تمثُ ٔي اق  ٞاایي  وٙؽ. تٝ ٞف ضاَ ٔفٚـت اتػاؾ ٌايٛ

لثيُ پاؼاٌٟاي ـٚا٘ي، ففِتٟاي یاؼٌيفي ٚ ٌٙاوایي، ٠لاٜٚ تف ٞؽایاي ٔااِي، ٔافٚـي   

 اوت.

 آموسش و تهساسي نيزوي انساني 3-

یىي ؼیٍف اق ٜٚایف وّيؽي ٔؽیفاٖ ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي آٔٛقي اوت وٝ تاا تٛخاٝ تاٝ تغييافات     

ٖ   ٞاي ٔٛـؼ اوتفاؼٜ ٔافٚـي ٔاي   وفیٟ ؼـ ٔطيٗ ٚ تىِٙٛٛلي ٌااغُ ؼـ   ٕ٘ایاؽ. واـوٙاا

٘فف آٔٛقٌٟاي وٕتفي تٝ ٘ىثت واـوٙاٖ ٌفوتٟاي تكـٌتف ؼـیافت  11ٌفوتٟاي وٕتف اق 

پٌٛي اق ٔكیتٟااي آٔٛقٌاي ٚ ٞكیٙاٝ     ( زJack & Hyman,2006,p.462ٍٓؼاـ٘ؽ. ) ٔي

 ٝ ـیاكي آٔٛقٌاي    آٔٛقي ٠ٛأّي اوت وٝ تٕایُ ٔؽیفاٖ ٌفوتٟاي وٛزه ـا تفاي تف٘أا
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ٝ ؼٞؽ، ؼـ ٘ تطت تثثيف لفاـ ٔي ـیاكي ٔاي ٌاٛؼ ٚ تاٝ      تيدٝ آٔٛقي واـوٙاٖ تٙؽـت تف٘أا

ِٛـت ٔٛلت اوت. یاؼٌيفي واـوٙاٖ ؼـ ٌفوتٟاي وٛزه تيٍتف تٝ ِٛـت غيفـوإي  

 ٚ ؼـ ضيٗ ا٘داْ ٌغُ ِٛـت ٔي پؿیفؼ. 

ؼـ ٌفوتٟاي وٛزه، آٔٛقي غيفواغتاـي، ؼواتٛـا١ِّٕٟاي غيفـوإي ٔإٗ ٌاغُ ٚ     

ٌٛؼ. اِثتٝ  فایٙؽ ـوٕي آٔٛقي تٝ واـ ٌففتٝ ٔيواقي تٝ ٠ٙٛاٖ خاٍ٘يٙي تفاي ف اختٕا٠ي

ٞاي آٔٛقٌي ٚ قٔاا٘ي اوات    اق ٔطؽٚؼیتٟاي آٔٛقي ؼـ ٌفوتٟاي وٛزه، ٞكیٙٝ تف٘أٝ

ٌٛؼ. تٛفيك ٞف تف٘أٝ آٔٛقٌاي ؼـ ؼـخاٝ اَٚ تاٝ     وٝ تٝ ؼٚـ اق واـ ِفف یاؼٌيفي ٔي

٘يافٚي  ٘ياقوٙدي ؼـوت آٔٛقٌي ٔفتثٗ اوت. ؼـ ٌفوتٟاي وٛزه تٝ ٠ّت ت١اؽاؼ وآ   

ا٘ىا٘ي ٚ اـتثاٖ ٔىتميٓ تيٗ ٔؽیفاٖ ٚ واـوٙاٖ، ٔؽیفاٖ ٔٙااتٟ ا٘ىاا٘ي اق ٘يااق واـوٙااٖ     

ٝ   ـاضت وٙٙاؽ ٚ تاٝ واثة     ـیاكي ٔاي   تف ا٘لاٞ پيؽا وفؼٜ ٚ تٝ ٔٙٝٛـ ـفٟ آٖ ؼـوات تف٘أا

  ٝ ٞااي آٔٛقٌاي تىاف٠ت     ؼـیافت تاقغٛـٞاي تٕٛلٟ ٘ىثت تٝ اؼأٝ یا تغييف ـٚ٘اؽ تف٘أا

ؽ ؼـ ٘ٝف ؼاٌت، ٞفٌٛ٘اٝ تغييافي ؼـ ٌافوت تاؽٖٚ تغيياف ؼـ ـفتااـ ٚ       وٙٙؽ. تای الؽاْ ٔي

ٍ٘في واـوٙاٖ أفي غيف ٕٔىٗ اوت؛ زٖٛ واقٔاٖ ٔتٍىُ اق اففاؼ ٌاغُ ؼـ آٖ تٛؼٜ ٚ 

 اي تفاي تغييف ؼـ ٍ٘في ٚ وفؼاـ واـوٙاٖ اوت.  آٔٛقي ٌيٜٛ

  نگهذاضت كاركنان 4-

ٌاٛؼ.   ٌافوتٟاي وٛزاه ٔاي   ٔطيٗ واـ ِإيٕي ٚ آـاْ ٔٛخاة ٍٟ٘ؽاٌات واـوٙااٖ ؼـ     

اختٕا٠ي اق خّٕٝ ٔاِىيت وٟاْ، آٔٛقي، ٔؽیفیت ٠ّٕىفؼ، ـٚاتٗ  -ٞاي ـٚاٍ٘ٙاغتي خٙثٝ

٘يفٚي واـ، ففًٞٙ واقٔا٘ي، ت١اؼَ تيٗ وااـ ٚ ق٘اؽٌي ٠ٛأاُ ؼیٍافي تافاي ٍٟ٘ؽاٌات       

ا٘ؽ. ؼـ ٌفوتٟاي وٛزاه تاٝ ؼِياُ وااغتاـ تػات ٚ ٚخاٛؼ        واـوٙاٖ ؼـ ٌفوتٟاي وٛزه
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ي ضاوٓ تف خٛ وااقٔا٘ي، ٕٞسٙايٗ آقاؼي ٠ٕاُ واـوٙااٖ ؼـ ٔمایىاٝ تاا       اـتثا٘ات ِٕيٕ

ٌفوتٟاي تكـي، خاتٝ خایي ٚ غيثات وٕتافي ؼـ تايٗ واـوٙااٖ ٚخاٛؼ ؼاـؼ، قیافا افافاؼ        

ٌاٛؼ تاا ٍٕٞاي تاٝ      تيٙٙؽ ٚ ایٗ ٔٛٔٛٞ ٔٛخة ٔاي  اغتلاف لاتُ تٛخٟي تيٗ ؼـآٔؽٞا ٕ٘ي

یٙؽ وٝ ایٗ أف تاٝ واِٟٛت وااـ    ٠ٙٛاٖ ا٠ٕاي یه تيٓ ؼـ وىة اٞؽاف واقٔاٖ تلاي ٕ٘ا

وٙؽ. ؼـ ِٛـت تٝ وااـٌيفي الاؽأات    ٔؽیف ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ؼـ خٟت ٕٞاٍٞٙي آ٘اٖ وٕه ٔي

ٔٙاوة خٟت ایدااؼ اٍ٘ياكٜ ٚ تاِف١اُ وافؼٖ اوات١ؽاؼٞاي ٟ٘فتاٝ واـوٙااٖ اق یاه واٛ ٚ          

اٍ٘يكٌي وفؼٖ ٔطيٗ ٚ ٔتٕایك ٌفؼیؽٖ اق ـلثا اق وٛي ؼیٍف، واقٔاٖ تٛاٖ ٔٙطّاف تاٝ   

ؼي خٟت وىة ٔكیت ـلاتتي تٝ ؼوت غٛاٞؽ آٚـؼ واٝ اِثتاٝ اواتٕفاـ آٖ ٔىاتّكْ تاٝ      فف

 وااااـٌيفي ف١اِيتٟااااي ٞؽفاااؽاـ خٟااات ٍٟ٘ؽاٌااات ٘يااافٚي ا٘ىاااا٘ي ٌااافوت اوااات.   

تٛاٖ ؼـ خٟت  ؼـ ٟ٘ایت تایؽ غا٘ف ٍ٘اٖ وفؼ تا ؼا٘ىتٗ ٘ماٖ ١ٔف ٌفوتٟاي وٛزه ٔي

ـا تٛؼٖ ایاٗ ٌٛ٘اٝ ٌافوتٟا تٟافٜ     ـفٟ آٖ تلاي ٕ٘ٛؼ تا تتٛاٖ ٞف زٝ تيٍتف اق ٔكایاي وا

خىت. تٙاتفایٗ اٌف وياوتي ٔٙاواة ؼـ ـاواتاي خاؿب ٚ اواتػؽاْ، آٔاٛقي، اـقیااتي       

ٌيافي اق ٔكایااي    ٠ّٕىفؼ ٚ ٍٟ٘ؽاٌت ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ٚخٛؼ ؼاٌتٝ تاٌؽ ٚ ؼـ ـاوتاي تٟفٜ

وٛزه تٛؼٖ لفاـ ٌيفؼ، ٌفوتٟاي وٛزه تفاضتي تٛاٖ ـتٛؼٖ ٌٛي ـلاتات اق ٌافوتٟاي   

ـا غٛاٞٙؽ ؼاٌت. تف ٔثٙاي ٔثاضث اـائٝ ٌؽٜ ؼـ ایٗ ٔماِٝ ٚ تا ٠ٙایت تٝ ٚیمٌيٟاي تكـي 

ٌفوتٟاي وٛزه ٚ ٔتٛوٗ ؼـ ؼاغُ وٍٛـ، پيٍاٟٙاؼٞایي تافاي تمٛیات ٔاؽیفیت ٔٙااتٟ      

 ٌٛؼ: ا٘ىا٘ي ؼـ ایٗ واقٔاٟ٘ا ٠فٔٝ ٔي

ٛزاه ٚ  ٞاي آٔٛقٌي ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي تفاي واـآففیٙاٖ ٚ ٔؽیفاٖ ٌفوتٟاي و اـائٝ ؼٚـٜ (1

 ٔتٛوٗ تاا ضٕایات ٚ یاـا٘اٝ ؼِٚات تاٛیمٜ ؼـ پاـوٟااي ٠ّآ ٚ فٙااٚـي ٚ ٔفاواك ـٌاؽ؛          
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ٞاي تػّّي واٝ غاؽٔات ٔاؽیفیت ٔٙااتٟ ا٘ىاا٘ي ـا تاٝ ٌافوتٟاي         تٍىيُ ٔد٠ٕٛٝ (2

وٛزه ٚ ٔتٛوٗ اـائٝ وٙٙؽ، تٝ ٘طٛي وٝ ایٗ ٌفوتٟا تاؽٖٚ ِافف ٞكیٙاٝ تثوايه یاه      

 یفیت ٔٙاااتٟ ا٘ىااا٘ي تفغااٛـؼاـ ٌااٛ٘ؽ؛ ٚاضااؽ ٔٙاااتٟ ا٘ىااا٘ي اق تػٍااي اق ٔكایاااي ٔااؽ 

تٍٛیك ٔطمماٖ تفاي ٔٙا١ِٝ ٚ تفـوي ٔؽیفیت ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ؼـ ٌافوتٟاي وٛزاه ٚ    (3

 آٚـي ا٘لا٠ات ؼـ قٔيٙٝ ٚیمٌيٟاي واـوٙاٖ ایٗ ٌفوتٟا.  ٔتٛوٗ ٚ خٕٟ
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 ٘تيدٝ ٌيفي

ٌيفؼ، واقٔا٘ي پا تٝ ٠فِٝ ٌؿاٌتٝ اوت واٝ ٌافٖ تاؽاْٚ     ٞف قٔاٖ وٝ ٌفوتي ٌىُ ٔي

ف١اِيت آٖ تٛخٝ تٝ ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ٚ ٔؽیفیت ّٔٙٛب ایٗ وفٔایٝ وّيؽي اوت. تفاي افكایً 

افاكٚؼٜ ٔافٚـت ؼاـؼ، اق ٔفاضاُ     اضتٕاَ تماي ٌفوتٟاي وٛزه ٚ ٔتٛوٗ ٚ غّك اـقي

ٞا زياؽٜ ٌاٛؼ.    ا٘ؽاقي اق ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي تفويٓ ٚ تف ٔثٙاي آٖ تف٘أٝ اتتؽایي ف١اِيت، زٍٓ

ٟاي تكـي تفاٚتٟاي زٍٍٕيفي تا ٌفوتٟاي وٛزاه ٚ ٔتٛواٗ   اٌفزٝ ٚیمٌيٟاي واقٔا٘

ٞا لاتُ اواتفاؼٜ   ؼاـؼ، ِٚي ٔفاٞيٓ ٚ لٛا٠ؽ ٔؽیفیت ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ٕٞسٙاٖ ؼـ ایٗ ٔد٠ٕٛٝ

ٕ٘ایاؽ. تااوٖٙٛ تاٝ تٟثاٛؼ ٔٙااتٟ       اوت ٚ تٟٙا ـٚي اخفایي ؼوتياتي تٝ اٞؽاف ٔتفاٚت ٔي

وت، ؼـضاِي وٝ تا تٛخٝ تٝ ایاٗ  ا٘ىا٘ي ؼـ ٌفوتٟاي وٛزه تٛخٝ وافي ِٛـت ٍ٘ففتٝ ا

تٛاٖ تفغي ٘ماٖ ١ٔف ـا اق ٔياٖ تفؼاٌت، ٚ ـٌؽ ٚ ٌىتفي ایاٗ ٌافوتٟا ـا    ضٛقٜ ٔي

تىٟيُ وفؼ. ا٘داْ ف١اِيتٟاي ٔؽیفیت ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ؼـ واقٔاٟ٘اي وٛزه ٚ ٔتٛوٗ اِكأا 

ٚ تاٛاٖ تاٝ ایاٗ اٞاؽاف      ٘ياقٔٙؽ ایداؼ یه ٚاضؽ ٚ اوتػؽاْ ٘يفٚي ٔفتٛ٘اٝ ٘يىات ٚ ٔاي   

ٞاا الاؽاْ وافؼ. تایاؽ تٛخاٝ       ف١اِيتٟا تا آٔٛقي ٔ وىاٖ، ِاضثاٖ ٚ ٔؽیفاٖ ایٗ ٔد٠ٕٛٝ

ٕ٘ٛؼ وٝ ـٌٟٚا ٚ اٍِٛٞاي ؼوتياتي تٝ اٞؽاف ٔؽیفیت ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ؼـ واقٔاٟ٘اي تكـي 

تٛا٘ؽ  تا ٌفوتٟاي وٛزه ٚ ٔتٛوٗ تفاٚتٟاي لاتُ تٛخٟي ؼاـ٘ؽ وٝ تٛخٝ ٘ىفؼٖ تٝ آٖ ٔي

اي اق ؼاً٘  ٘اپؿیفي ٌٛؼ. اق وٛیي تا تٛخٝ تٝ ایٙىٝ تػً ٠ٕؽٜ ٔٛخة غىاـتٟاي خثفاٖ

ٚ تدفتٝ ٔؽیفیت ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي تف ـٚي ٌفوتٟا ٚ واقٔاٟ٘اي تكـي ٌاىُ ٌففتاٝ اوات،    

تٛخٝ تيً اق پيً ٔطمماٖ تفاي تفـوي ٔٙاتٟ ا٘ىا٘ي ؼـ واقٔاٟ٘اي وٛزاه ٚ ٔتٛواٗ   

 ضائك إٞيت اوت.
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