
 39 -48( 1392) 15فهلٌبهِ هسیطیت تَؾؼِ ٍ تحَل 

39 

  بز خلق دانص تأکیدساسی مدیزیت دانص با  های باساریابی درونی بز پیاده ضاخص تأثیزبزرسی 

 (ایپکو)موردکاوی ضزکت 

 2ؾیس هطتضی ؾبزات اقکَض ،*،1ػجسالطضب هیطی
 دار ًٖاتبات(ٞ)ػ١د، قعٍیي، ایطاى قعٍیي ٍاحس آظاز اؾلاهیزاًكگبُ  ،زاًكکسُ هسیطیت ٍ حؿبثساضیاؾتبزیبض  1

 قعٍیي، ایطاى ،قعٍیي ٌبؾی اضقس هسیطیت نٌؼتی، زاًكگبُ آظاز اؾلاهی ٍاحس ػلَم ٍ تحقیقبتکبضق 2
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 چکيده

ّنب اظ زاًنف هَخنَز     . ایني ؾنبظهبى  ٌسثیكتطی ثطای ثقبء ّؿتقبًؽ زاضای هعیت ضقبثتی ٍ زاًف، کٌٌسُ ٍ ثطذَضزاض اظ ذلقّبی  ، ؾبظهبىزض ػهط اعلاػبت
ػٌنَاى  ثبظاضیبثی زضًٍی ثِوبیٌس. ًهی، ًْبیت ثْطُ ضا ثطزُ ٍ زاًف خسیس ذلق (ّب تدطثیبت ؾبیط ؾبظهبىٍ تدطثیبت زاذلی هٌبثغ اًؿبًی ذَز ٍ زاًف )قبهل 

حوبینت  ) زضًٍنی  ثبظاضیبثیهتغیط ّبی  قبذم تأثیطتحقیق ایي زض . اؾتپػٍّف ایي  هغبلؼِانلی گصاض ثط فطآیٌس زاًف ؾبظهبًی، هحَض تأثیطیکی اظ ػَاهل 
ثط ذلق زاًف هَضز ثطضؾنی قنطاض گطفتنِ     تأکیسؾبظی هسیطیت زاًف ثب ثط پیبزُ (ای ٍظیفِ ّبی هیبى ّوبٌّگیحوبیت فطآیٌس کؿت ٍ کبض ٍ  هسیطیت اضقس،

  اؾت.
تحقیق، عطاحی اظ کبضکٌبى ٍاحس  ًفط 214قبهل  آهبضی ایي تحقیق  خبهؼِ ثبقس. پیوبیكی هی -تحقیق حبضط اظ ًظط ّسف کبضثطزی ٍ اظ ًظط ضٍـ، تَنیفی

ّنب  ًتبیح زازُ. سًسناعلاػبت اًتربة قآٍضی  خوغًَِ آهبضی ٍ نػٌَاى ًوًفط ثِ 123 ،کِ ثب تَخِ ثِ فطهَل کَکطاىاؾت  ٍ تَلیس هَتَض ایطاى ذَزضٍ )ایپکَ(

 زٌّنسُ ًكبى  ّبتحلیل هَضز تحلیل قطاض گطفت. ًتبیحضطیت ّوجؿتگی هیبى هتغیطّبی هؿتقل ٍ ٍاثؿتِ آظهَى ّوجؿتگی پیطؾَى، ّبی ٍؾیلِ تکٌیک ثِ

 تأثیطثیكتطیي . زض ایي هیبى ثبقسهی (ثط ذلق زاًف تأکیسثب ) ؾبظی هسیطیت زاًف پیبزُفطآیٌس ؾِ قبذم انلی ثبظاضیبثی زضًٍی ثط  زاض هثجت ٍ هؼٌی تأثیط

ثنط اضتجنبط هینبى     تحقینق  . ضوٌبً ًتبیح آظهَى تحلیل ٍاضیبًؽ ًكبى زاز کِ هتغیطّبی تَنیفیثبقس هی «ای ٍظیفِ بی هیبىّ ّوبٌّگی» هطثَط ثِ قبذم

 ثبقٌس. گصاض ًویتأثیطهتغیطّبی هؿتقل ٍ ٍاثؿتِ 

 .3ذلق زاًف ،2هسیطیت زاًف  ،1ثبظاضیبثی زضًٍیی: کليد هایواژه

 مقدمه  -1

ِ ػٌَاى هٌجغ انلی تَلینس ٍ   ًیطٍی کبض ثِاظ زیطثبظ تبکٌَى، ذنسهبت    اضائن
قَز. ًیطٍی اًؿبًی زض زًیبی اهطٍظ اّویتی ضٍظافعٍى یبفتِ ٍ  هحؿَة هی

ٍضی ؾبیط ػَاهل تَلیس زض  کِ ثْطُ ییافعا تطیي ػبهل اضظـ ثِ ػٌَاى کلیسی
اظ ؾَی زیگط ثِ زلیل حضَض زض ػهط  قَز. گطٍ ػولکطز آى اؾت، تلقی هی

زاًنف خسینس، قنبًؽ     ُزاضای زاًف ٍ ذلق کٌٌس ّبی تکٌَلَغی، ؾبظهبى
 123ز.ٍ گَی ؾجقت ضا اظ ضقجب ذَاٌّس ضثَثیكتطی ثطای ثقب ذَاٌّس زاقت 

ّفتبز هنیلازی ثنِ ػٌنَاى ضاّکنبضی      ِاثتسا زض زّ 4هفَْم ثبظاضیبثی زضًٍی
ثبظاضینبثی   تأکینس ثطای زؾتیبثی ثِ کیفیت ذسهبت ثْتنط هؼطفنی گطزینس.    

ِ  نط اینی ثنزضًٍ ي هكنتطیبى ضاضنی اثتنسا ثبینس     نطای زاقتن نثن  ي اؾنت کن
ي نسى ثنِ این  ننن طای ضؾیننن ي ضاُ ثنطین ننبى ضاضی زاقنت ٍ ثْت ننبضکٌننک
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. [21]هثبثِ هكتطیبى زضًٍی ؾبظهبى اؾت بضکٌبى ثِنب کنَضز ثنهقهَز ثطذ
ِ     5زاًف هسیطیت زض ، ّنبی ػلونی   ، هنسیطیت زاًنبیی ینب هنسیطیت اًسٍذتن

ِ  هٌس اعلاػنبت  زؾتطؼ قطاض زازى ًظبم ّنبی ػلونی اؾنت، ثنِ      ٍ اًسٍذتن
ّب ّؿتٌس، قنطاض  ای کِ ثِ ٌّگبم ًیبظ زض اذتیبض افطازی کِ ًیبظهٌس آى گًَِ

تط اًدنبم  هنثثط ّب ثتَاًٌس کبض ضٍظهطُ ذَز ضا ثب ثبظزّی ثیكتط ٍ گیطًس تب آى
 .[3]زٌّس

ننَضت  ِ هحقق زض تحقیق ذَز ثِ خبی زض ًظط گطفتي هسیطیت زاًنف ثن  
ؾبظی آى زض ؾنبظهبى ضا ثنب ػٌنَاى     هْن هَفقیت پیبزُ، یکی اظ ػَاهل کلی

 هَضز ثطضؾی قطاض زازُ اؾت.  ذلق زاًف ًَ
کٌنس ٍ آى ضا کنبهلاً ًنَ ٍ     آًچِ ایي تحقیق ضا اظ ؾبیط تحقیقبت هتوبیع هی

ثبظاضینبثی   ِگصاضی هثجت هینبى زٍ هقَلن  تأثیطًوبیس، اثجبت ٍخَز  خسیس هی
تَخِ ثنِ اّوینت ثنب ی     اؾت. ثبسیطیت زاًف ٍ ایدبز زاًف ًَ زضًٍی ٍ ه

تَاًنس ثنطای    ّب، ًتبیح ایي تحقیق هنی  ؾبظی ایي زٍ هقَلِ زض ؾبظهبى پیبزُ

                                                           
5- Knowledge Management (KM) 



 زاًف ذلق ثط تأکیس ثب زاًف هسیطیت ؾبظی پیبزُ ثط زضًٍی ثبظاضیبثی ّبی قبذم تأثیط ثطضؾی /ػجسالطضب هیطی ٍ ّوکبض
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 س خْت اذص تهویوبت هٌبؾت ثِ ٌّگنبم ّب ضاٌّوبیی ثبق هسیطاى ؾبظهبى
تَاًٌس  ّب. اظ ؾَی زیگط هحققبى ٍ زاًكدَیبى ًیع هیؾبظی آى اخطا ٍ پیبزُ

ِ تب زض ایي ظهیٌِ زؾت ثِ تحقیقبت خسینس  اظ ًتبیح ایي تحقیق ایسُ گطفت
 ٍ ًَ ثعًٌس.

هٌس خْت ثطضؾنی   چْبضچَثی ًظبم ئِاضاتحقیق حبضط  ئِاضاّسف انلی اظ 
ثط  تأکیسؾبظی هسیطیت زاًف ثب ّبی ثبظاضیبثی زضًٍی ثط پیبزُقبذم تأثیط

 ثبقس.ذلق زاًف ًَ زض ؾبظهبى هی

 لهأبیان مس -2

یٌسُ ثط ایي زیسگبُ ثبٍض زاضًس کنِ زاًنف   ضّجطاى تدبضت خْبًی ثِ عَض فعا
ثبقس ٍ قبیس ثتَاى  ّبی ؾبظهبًی هی تطیي قبثلیت ّبی اًؿبًی اظ هْن ؾطهبیِ

ضٍز. هب ٍاضز ػهنطی   ّبی ضقبثتی ثِ قوبض هی گفت پبیِ ٍ ضیكِ توبم هعیت
قنَز،   این کِ هعیت ضقبثتی تٌْب اظ زؾتیبثی ثِ اعلاػبت حبننل ًونی   قسُ

کطیونی ٍ   .اکتؿبة زاًف خسیس زؾت یبفتٌی اؾتٍ  ثلکِ اظ عطیق ایدبز
تَاى گفت ثرف اػظن پیبزُ ؾبظی هسیطیت زاًنف زض ینک    ثب قغؼیت هی

ثبقس. ثٌبثطایي زض نَضتی کِ ؾبظهبًی  ؾبظهبى، ٍاثؿتِ ثِ ًیطٍی اًؿبًی هی
قهس اخطا ٍ پیبزُ ؾبظی هسیطیت زاًف زض ؾبظهبى ذنَز ضا زاضز، اٍلنیي ٍ   

ثبیس ثِ آى تَخِ ًوبیس، ًیطٍی اًؿبًی ذَز ذَاّنس  هْوتطیي فبکتَضی کِ 
ثَز. ثبظاضیبثی زضًٍی ثب آگبّی اظ تؼْس ؾبظهبًی ٍ َّیت ؾبظهبًی ٍ کنبضثطز  
زاًف ٍ ثِ کبض ثطزى زاًف پبیساض زضًٍی ٍ تجسیل آى ثِ زاًنف کنبضثطزی،   

کٌنس کنِ ایني اهنط ثنطای       ؾبظهبى ضا ثِ اخطای هسیطیت زاًف تطغیت هنی 
 (.1381اؾت )انیلی،  ّب هغلَة هبىؾبظ

ؾنبظی هنسیطیت زاًنف ٍ     هحَض ثَزى قطکت ایپکَ، پیبزُ ثب تَخِ ثِ زاًف
ع اّویت اؾت. زض ایني  یّوچٌیي ایدبز زاًف ًَ زض ایي ؾبظهبى ثؿیبض حب

ذَاّین ثساًین اگط ؾبظهبى اظ اثعاض ثبظاضیبثی زضًٍی خْت ایدنبز   تحقیق هی
ثنَز  لنصا هحقنق زض ثؼنس     زاًف ًَ اؾتفبزُ ًوبینس، آینب اثنطثرف ذَاّنس     

تحقیق ٍضؼیت ؾبظهبى ضا اظ ًظط  ِثبظاضیبثی زضًٍی، زض نسز اؾت زض خبهؼ
ٍضؼیت فؼلی اخطای ثبظاضیبثی زضًٍی ثطضؾی ًوَزُ ٍ اظ ایي عطینق ًقنبط   

ّنبی هرتلنف    قنبذم  تنأثیط ضؼف ٍ قَت ؾبظهبى هكرم گطزز، ؾپؽ 
 ثطضؾی قطاض زّس. زض ؾبظهبى هَضز ثبظاضیبثی زضًٍی ضا ثط ایدبز زاًف خسیس

 اهمیت و ضزورت انجام تحقیق -3

ایدبز زاًف خسیس، اکتؿبة زاًف اضظقوٌس اظ هٌنبثغ ثیطًٍنی، اؾنتفبزُ اظ    
گیطی، کبضثطزآى زض فطآیٌسّب، هحهَ ت یب ذنسهبت،   ایي زاًف زض تهوین

ّبی زیگنط ؾنبظهبًی ٍ اضظینبثی     تؿْیل ضقس زاًف، اتهبل زاًف ثِ ثرف
ّنبیی   ظهبى ٍ ثب ذطُ اثطات هسیطیت زاًف، فؼبلیتاضظـ زاضایی زاًكی ؾب

ثبقٌس کِ ثطای اضتقبی ینبزگیطی ٍ ًنَآٍضی زض ؾنبظهبى   ظم ّؿنتٌس.      هی
ثنِ ػٌنَاى    "تحقیق، عطاحی ٍ تَلیس هَتَض ایطاى ذَزضٍ )ایپکنَ( "قطکت 

هحَض العام ضا خْت پیبزُ ؾبظی هسیطیت زاًف ٍ ذلنق   یک ؾبظهبى زاًف
 ٌس.ثی زاًف ًَ، زض ذَز هی

هسیطیت  ِاگطچِ پػٍّف ّبی هتؼسزی زض زاذل ٍ ذبضج اظ کكَض زض ظهیٌ
زاًف اًدبم قسُ، ٍلی ثِ زلیل گؿتطزگی ایني هفْنَم ٍ  ػَاهنل هتؼنسز     

 ِتَاى ثنب اعویٌنبى ثنِ خبهؼن     ّب ضا ًوی اثطگصاض زض آى، ًتبیح ؾبیط پػٍّف

ِ هَضز ثطضؾی زض ایي پػٍّف تؼوین زاز. ثب تَخِ ثِ هغبلنت فنَلا  ظم ثن   
ثبقس، هَضَع تحقیق حبضط ٍ هتغیطّبی اًترنبة قنسُ کنبهلاً زض     شکط هی

قنوبضی ثنِ ایني    کكَض خسیس ثَزُ ٍ زض هٌبثغ ذبضخی ًیع تؼساز اًگكنت  
 اًس. هَضَع پطزاذتِ

ؾبظی هسیطیت زاًف ٍ ذلق زاًنف ًنَ ثنطای قنطکت      اظ ؾَی زیگط پیبزُ
گنصاض زضٍى  تأثیطتَاى ثب ثْجَز ػَاهنل   ع اّویت ثَزُ ٍ هییثؿیبض حب ایپکَ

ّبی ؾنبظهبى، ٍضنؼیت کٌنًَی ًینطٍی      ؾبظهبًی ثط آى، اظ قجیل اؾتطاتػی
اًؿننبًی ؾننبظهبى، ٍضننؼیت زاًننف هَخننَز زض ؾننبظهبى ٍ ًننعز پطؾننٌل،   

ؾبظی هسیطیت زاًف ٍ ذلق زاًف ًَ  ّبی هَضز ًیبظ خْت پیبزُ ؾبذت ظیط
 ًؿبًی، هٌبفغ ظیبزی ضا کؿت ًوَز.ّبی ًیطٍی ا ٍ ضفغ کبؾتی

ّ   اظ عط ؾنغ    فف زیگط زض نَضت ًبزیسُ گطفتي ػَاهل فنَلا قنبّس کنب
ػسم تَخِ کبفی هسیطیت اضقس ثِ قطیک   ضضبیت پطؾٌل قطکت ثِ ٍاؾغِ

ّب، ػنسم تَخنِ کنبفی هنسیطیت اضقنس ثنِ        گیطی کطزى پطؾٌل زض تهوین
ؾبظی قطایظ کبضی هٌبؾت، ػسم تَخنِ کنبفی هنسیطیت اضقنس ثنِ         فطاّن

ِ  ٍضی ٍ پبزاـ کب ؾیؿتن ثْطُ ّنبی   ضهٌساى ٍ ػسم تَخِ کبضکٌبى ثنِ ضٍین
  [.7]ؾبظهبى ٍ زض ًْبیت ػسم ایدبز زاًف ًَ زض ؾبظهبى ذَاّین ثَز

 ادبیات پژوهص -4

زض ایي پػٍّف ثِ ثطضؾی اضتجبط زٍ هتغینط ثبظاضینبثی زضًٍنی ٍ هنسیطیت     
اؾبؼ زض ایي ثرف ثنِ ثطضؾنی ؾنَاثق     زاًف پطزاذتِ قسُ اؾت. ثط ایي

 تِ زض ذهَل ایي زٍ هتغیط تَخِ قسُ اؾت.هغبلؼبتی نَضت گطف

 نیوبازاریابی در 4-1
، ثطی ثبظاضیبثی زضًٍی ضا ثِ ػٌَاى ضاُ حلنی ثنطای   1976اٍلیي ثبض زض ؾبل 

( 1976ثبظاضیبثی ًبّوبٌّگ پیكنٌْبز کنطز. آضثینت ٍ ؾبؾنط )      اضائِهكکل 

ا ظینط  هنطتجظ اؾنت.  ّبیی هٌبثغ اًؿبًی هؼتقسًس ثبظاضیبثی زضًٍی ثب فؼبلیت

عـ ٍ ننن بی خنصة، آهنَظـ، اًگی  نی زض ضاؾتنبثی زضًٍنبظاضینّبی ث تلاـ

ی نبثن ننبظاضیننهفْنَم ث  تِ ٍ ذسهت هحَض اؾتنبیؿنبى قننبضکٌننک حفظ

ِ نطفتننبى قکل گننبضکٌننی ٍ هكبضکت کنبثنبظاضیننب هفبّین ثننی ثننزضًٍ

قبزض ثنِ  زض ٍاقغ کبضکٌبى ذسهبتی زضگیط زض فطآیٌس ثبظاضیبثی ًِ تٌْب  .اؾت

ّب، هقبننس ٍ ضفتبضّنبی هكنتطیبى      تقَیت هغلَة ٍ یب تغییط ثبٍضّب، ًگطـ

ٍضی ٍ کیفینت   ّب قبزضًس تب ینک اثنط هؿنتقین ثنط ثْنطُ     قًَس، ثلکِ آى هی

قسُ زاقتِ ثبقٌس. ًتبیح ایي فطآیٌس هٌدط ثنِ قنطکت زازى    اضائِذسهبت 

    ِ ضٍاثنظ   ی توبهی اػضبی ؾبظهبى زض تؼبهلات ذسهبتی ثنَز کنِ ثنِ تَؾنؼ

هفْنَم ثبظاضینبثی زضًٍنی     کبضکٌبى ٍ ؾجت فطاگیط قسى ثبهتقبثل هكتطی 

 قسُ اؾت.

ِ یک پصیطـ ثبظاضیبثی زضًٍی ثب اگط  ای ّونطاُ    ضٍیکطز هسیطیتی کل ًگطاًن

ثنِ  بضکٌبًی کنِ  ن)کن  «هكنتطی آگنبّی  »بى نتطثینت کبضکٌن   هٌدط ثِثبقس 

ػلاٍُ ثط  ی کًِ. کبضکٌبذَاّس قس( ّبی هكتطیبى ذَز آگبّی زاضًسٍیػگی

ِ   ّبی ثبظاضیبثی ذنبضخی تؼینیي قنسُ،    فؼبلیت ٍ  تَلینسات   ثبینس زض تَؾنؼ

 ذسهبت ؾبظهبى قطکت زازُ قًَس.
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 ،ّنبی ثبظاضینبثی   قطاض زازى کبضکٌبى زض هؼطو تَلیسات، ذسهبت ٍ فؼبلینت 
  ّبی ػولینبتی غینط اظ ثبظاضینبثی،    کٌس کبضکٌبى ثِ ٍیػُ زض ًقف تضویي هی

ّبی ًیوِ ٍقت ثنطای   ٍ آهبزُ ثطای ایفبی ًقف ثبظاضیبةآگبُ  آهَظـ زیسُ،
کٌنس اّنساف ؾنبظهبى ضا زض      ؾبظهبى ّؿتٌس. ایي ثِ کبضکٌبى کوک هنی 

ت ی هحهنَ ت ٍ ذنسهب   کٌٌس ٍ زض ػیي حبل فطنتی ثطای تضویي ػطضِ
 زّس. زض اذتیبض ؾبظهبى قطاض هی

ٍ هتوطکنع  ط زٍ اننل  بیس ث( هؼتقسًس ثبظاضیبثی زضًٍی ث1999زٍى ٍ ثبضًع )
ّبی ثبظاضینبثی   ، اٍل ثبیس عَضی عطاحی قَز کِ هکول تلاـعطاحی قَز

اؾتطاتػیک ذبضخی اظ عطیق تؼبهلات قرهی کبضکٌبى ثب هكتطیبى ثبقنس.  
زٍم ثبیس زض ذسهت تطثیت ٍ حفظ ًیطٍی کبضی ثنب اًگینعُ ٍ ضضنبیتوٌسی    

فینت،  ثبقس کِ زض ضؾیسى ثِ اّساف ثبظاضیبثی ذنبضخی ؾنبظهبى یؼٌنی کی   
 ٍضی ٍ کبضایی کوک کٌس. ثْطُ

ّنبی   چٌبًچِ توطکع ثبظاضیبثی زضًٍی ثط گؿتطـ ضٍاثظ کبضکٌنبى زض حنَظُ  
ؾبظهبًی زاذلی ثب ّسف اضظـ آفطیٌی ثطای هكتطیبى ذبضخی ثبقس، آظازی 

آًْب ثبیس ثطای آغبظ فطآیٌس تَلیس زاًف زاذلی تلفیق   ػول کبضکٌبى ٍ زاًف
اذلنی ًیبظهٌنس تغیینط ضا پكنتیجبًی     فطآیٌسی کِ ّطگًَنِ فؼبلینت ز  ) قَز
ّب ثبیس ثِ ذبعط زاقتِ ثبقٌس کِ ّسف تغیینطات زاذلنی    . ؾبظهبى(کٌس هی

  .ّبی ثبظاضیبثی ذبضخی اؾت افعایف فؼبلیت
ای  زض ثبظاضیبثی زضًٍی هحهَل زض ؾِ ؾغ  ظیطثٌبیی، اؾتطاتػیک ٍ ٍظیفِ

هٌبؾنت ثنیي   قبثل ثطضؾی اؾت. ثبظاضیبثی زضًٍی هتوطکع ثط ضٍاثظ زاذلی 
. ثٌنبثطایي زٍ ضٍیکنطز   طزنگین ی قنکل هنی  بًنبظهن نافطاز زض ّوِ ؾغَح ؾ

هحَض ثیي کبضکٌبى زض تونبؼ ثنب هكنتطیبى ایدنبز     هحَض ٍ هكتطیذسهت
ِ  .قَز هی ػٌنَاى ینک فطآیٌنس هنسیطیتی     ثط ایي اؾبؼ، ثبظاضیبثی زضًٍی ثن

ِ    ٍ ٍظبیفکٌس  خبهؼی ػول هی  ؾبظهبى ضا زض زٍ هؿنیط تلفینق ٍ یکپبضچن
کؿنت ٍ   یؾنغَح ؾنبظهبً  توبم قَز کِ کبضکٌبى  کٌس. اٍ ً هَخت هی هی
فطآیٌسّبی هرتلف هحیظ ضا زض  ٍ تدطثنِ کٌٌنس. زٍهنبً     ّب ٍ ، فؼبلیتکبض

هٌنس  آهبزُ ٍ اًگیعُخْت فؼبلیت زض یک قَز کِ ّوِ کبضکٌبى  هَخت هی
 .قًَس

( ثبظاضینبثی زضًٍننی ضا ًنَػی فلؿننفِ هنسیطیت اؾننتطاتػیک    1995زًنیؽ ) 
هٌس کطزى ٍ حفنظ کبضکٌنبى هْنن ٍ    اًگیعُ  زاًس کِ کبض خصة، تَؾؼِ، یه

هیي ًیبظّبی آًنبى ثنِ   أٍ ت تکیفیثب ثطخؿتِ ضا ثب فطاّن کطزى هحیظ کبض 
آٍضی هسیطیتی زض خْنت   ػٌَاى یک فيثبظاضیبثی زضًٍی ثِ .ضؾبًسهیاًدبم 

َفق ٍضی ذسهبت زاذلی، ثبظاضگطایی، اخطای ه حل هكکلات هطثَط ثِ ثْطُ
. َّگ ٍ کبضتط ثبظاضینبثی  [16]ثبقس ّبی هٌبؾت ٍ هكتطی گطایی هی ثطًبهِ

زضًٍی ضا ثرف خسایی ًبپصیط ثبظاضگطایی تؼطیف کطزًس کِ هؿتلعم اؾتفبزُ 
ّننبی ثبظاضیننبثی، زاذننل یننک ؾننبظهبى خْننت ایدننبز ٍ اضتجننبط  اظ تکٌیننک

 .ثبقس ّبی قطکت هی اضظـ
، ثبظاضیبثی زضًٍنی ضا ینک   «حوسا»ٍ « ضفیق»تطیي تؼبضیف  زض یکی اظ خبهغ

ضیعی قسُ ثب اؾتفبزُ اظ یک ضٍیکطز ّوبًٌس ثبظاضینبثی خْنت   تلاـ ثطًبهِ
هٌنس   ّبی ؾبظهبًی زض ثطاثط تغییط ٍ هتَاظى کنطزى، اًگینعُ   غلجِ ثط هقبٍهت

 ِ ای ٍ یکپبضچنِ کنطزى کبضکٌنبى زض خْنت      کطزى ٍ ّوبٌّگی ثیي ٍظیفن
یفِ ثِ هٌظنَض ایدنبز ضضنبیت    ّبی قطکتی ٍ ٍظ اخطای اثطثرف اؾتطاتػی

ثبقنس   هكتطی اظ عطیق ایدبز فطآیٌس کبضکٌبى ثب اًگیعُ ٍ هكتطی هحَض هی
(Rafig & Ahmad, 2000). 

ثٌبثطایي ثبظاضیبثی زضًٍی ثطای ؾبظهبى خْت ایدبز اضظـ ثنطای هكنتطیبى،   
ظهنبًی کنِ    ،زاضز چِ زاذلی ٍ چِ ثیطًٍی حیبتی اؾت، گطًٍطٍؼ ثیبى هی

آى ٍقت ایني ثطًبهنِ    ،ّب زض زاذل ؾبظهبى پصیطفتِ قَز طًبهِّب ٍ ث فؼبلیت
. ضا هَخنت قنَز  تَاًس ثِ ذَثی اخطا ٍ هَفقیت  ثطای هكتطیبى ذبضخی هی

کبتلط ٍ آضهؿتطاًگ ثیبى کطزًس کِ ثبظاضیبثی زضًٍی ثبیس اظ ثبظاضیبثی ثیطًٍی 
ت قبیس ایي اثْبم ثَخَز آیس کِ ثبظاضیبثی زضًٍی ّوبى هنسیطی  پیكی گیطز.

هٌبثغ اًؿبًی اؾنت. هنسیطیت هٌنبثغ اًؿنبًی ٍ ثبظاضینبثی زضًٍنی هفنبّین        
. هسیطیت هٌبثغ اًؿنبًی  ًسگط چِ هكتطکبت ظیبزی ضا زاضا ،یکؿبًی ًیؿتٌس

ِ ضا  ضینعی هؿنیط قنغلی   اظ قجیل آهَظـ، اؾترسام ٍ ثطًبهِاثعاضّبیی   اضائن
ب ثبظاضینبثی  گینطز اهن   ًوبیس کِ زض ثبظاضیبثی زضًٍی هَضز اؾتفبزُ قطاض هی هی

ِ زضًٍی ضٌّوَزّبیی ضا زض خْنت چگنًَگی اؾنتفبزُ اظ ایني اثعاضّنب        اضائن
  .ًوبیس هی

 عىاصر تطكيل دَىدٌ بازاريابی داخلی (:1) ضمارٌ جديل
 ػٛاصر تطًيّ د٠ٛدٞ بازاريابي درٜٚي ٖحهها٘

احٗدددر رقيددم ٜ 
 (2003سؼد )

اختار ارتباعات داخٓير آٖٝزش ٜ تٝسدؼٟر سد    ٠اي استراتژيىر پاداش
سازٖا٘ر ر٠بري ارضددي،ر ٖحديظ قيسيًدير يارٖٛدديابير اٚتودا  ٜ      

   ٟ ٠دداي تطددٝيهير   اير سيسددتٕ جاٚطدديٛير ٠ٗددا٠ُٛي بدديٙ ٜ يكدد
 تٝاٚٗٛدسازير تغييرات ػٗٓياتي/ قرايٛدي

باٚسا٘ر ٖٛدْسٝ٘ 
 (2001ٜ ضارٖا )

اٖٛي، ضغٓير آٖٝزش ٜسيغر پاداش ٖبتٛي بر ػًٗٓردر ٚطر اعلاػاتر 
 يٛا٘ر يا٠ص تٗايس بيٙ جايُاٞ ٜ ٖهأتٝاٚٗٛدسازي يار

ٖطير رٜيٟ ٜ قرايٛدد٠ار بدازخٝر   درَير يرد٘ ياريٛا٘ در تٝسؼٟ خظ (2000بالاٚتيٙ )
 يى عرقٟر آٖٝزشر تٝزيغ اعلاػاتر ارتباعات دٜسٝيٟ يادَيري تيٗي

َرٜٚدددددددرٜ  
(2000) 

پطتيباٚي ٖديري، ٜ ارتباط داخٓدير ارتبداط اٚبدٝٞ داخٓدي ٜ       آٖٝزشر
ي اعلاػاتير ٖديري، ٖٛابغ اٚساٚير ارتباعدات اٚبدٝٞ خدارجير    پطتيباٚ

 آٜري ٜ ب١بٝ خدٖ، داخٓي ٠ا ٜ پطتيباٚي قٙ تٝسؼٟ سيستٕ
ٜري ْٜددددددٝير 

(1999) 
٠اي داخٓير تٝسؼٟ ضايستُي ٜ تٝسدؼٟ   اٚتطار اعلاػات از ٠ٟٗ َرٜٞ

 تطٝيم ٜ اُٚيسش
 تؼاّٖ ياريٛا٘ (1999ْيُٛس )

پيدد، ٜ قددٝرٖٙ 
(1999) 

 ادلات بيٙ ٖطتريا٘ داخٓي ٜ ػرضٟ يٛٛدَا٘ داخٓي٠سيٟٛ ٖب

٠ددٌٝر يددارتر ٜ 
 (1998دٜ٘ )

 ارتباعاتر آٖٝزش ياريٛا٘ر ارزيابي ٜ بازخٝردر آَا٠ي از ٖطتري

ٚٝرٖٙ ٜ ٖدٖٝٛي  
(1995) 

 تٝسؼٟ ياريٛا٘ر پاداشر ادراو ٜ داخٓي يرد٘ چطٕ اٚداز سازٖا٘

 داضتٙر بازخٝر قؼاِر ٖغٓغ ُٟٚاحترأر دن، ٜ سرػ،ر اعلاػات ٖكيد قيٙ ٜ ٠ًٗارا٘
بدددددددددداْٛتيٙر 
يريستٝقر ٜ پايٙ 

(1995) 

٠ددار  ٠داي آٖٝزضدي ٜ سدٛشص ضايسدتُي     يارٖٛدديابير عراحدي دٜرٞ  
ٚظارت ٜ يٛترِ قضا ٜ جٝ ياريٛا٘ر ارتباعدات داخٓدير پطدتيباٚي از    

 ب١بٝد ييكي،
تاٚسدددددٝحا  ٜ 
راٚددداِ ٜ ٖددى  

 (1991ياْٜٝ )

طاري، دا رٖ٘  اٛ ثٖب، بٟ ياري رش  دٝزش رسدٗي   آد٘ در قرُٚ رٔ آٖ د استودا يٛ
حديظ بداز بدراي      يرٖ  ٜ ضٗٙ يارر ٠داي، بٟ سٗ، ا٠داف قردي دس، يداقتٛ

ًٗٓردٜ  پاداش رٟ يٗى بٟ درو رابغٟ بيٙ ػ  ارتباعاتر بازخٝرد دٜ عرق
پاراسدددددٝراٖا٘ر 
بددرٜي زيتٗدداِ  

(1995) 

يى چطٕ اٚداز ٜ بيا٘ يدى ٠ددف    ارائٟرناب، براي يسب يادَيرير 
 ٠ا ٜ داٚص براي اٚشأ ٚهصر ندرار  تش١يس ياريٛا٘ بٟ ١ٖارتبٓٛدٖدتر 

٠ا  تهٝي، ٜ پرٜرش ٖٝقهي، از عريم سٛشص٠ار  داد٘ ياريٛا٘ داخّ تيٕ
 بر تحهيم ٜ پژ٠ٜص ي ضغٓير ٖبٛا نرارداد٘ عراح٠ا ٜ پاداش
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گبُ ؾنبیط  زینس  ػٌبنط تكکیل زٌّسُ ثبظاضیبثی زضًٍی اظ (1قوبضُ )خسٍل 
 س.زّ هحققبى ضا ًكبى هی

ثبظاضیبثی زضًٍی ثِ ؾطػت زض حنبل تجنسیل قنسى ثنِ ینک پنیف قنطط        
ثبظاضیبثی ذبضخی هَفق اؾت. ثٌبثطایي، تجبز ت زاذلی ؾبظهبى ٍ کبضکٌنبى  
آى ثبیس ثِ ًحَی کبضآهس نَضت گیطز تب ؾنبظهبى زض تؼبهنل ثنب هكنتطیبى     

 توبم ؾنبظهبى ضا فنطا   «هكتطی آگبّی»ذبضخی ذَز هَفق ػول کٌس. اگط 
ثبظاضیبثی ذبضخی ذَاّس زاقت. ثٌبثطایي زض نَضتی  ثطثیط ثؿیبضی أگیطز، ت

 زضی اظ اػتقنبز هنسیطیت ٍ ؾنبذتبض اضظقنی     ئن خعثنِ  کِ ثبظاضیبثی زضًٍنی  
 ذَاّس ثَز. هثثطقَز، تجسیل فطٌّگ ؾبظهبًی 

ی هسیطیت هٌبثغ اًؿنبًی اظ هٌظنط ثبظاضینبثی     ثبظاضیبثی زضًٍی تحقق فلؿفِ
ِ ی ثیكتط زض هَضز ػلاقوٌسی ثنِ  اؾت. هفَْم ثبظاضیبثی زضًٍ ذنسهبت   اضائن

ّنبی ثبظاضینبثی ؾنٌتی ثنِ ننَضت       کٌس، یؼٌی ظهبًی کِ فؼبلینت  نسلا هی
ثط کیفیت ؾبظهبى ٍ ثبظزّی  «هكتطی آگبّی»گیطز، تبثیط  زاذلی اًدبم هی

  ِ ی ثبظاضینبثی زضًٍنی کنِ ثنط      ذسهبت آى ثبیس ثِ کبضکٌبى القب قنَز. ثطًبهن
طکع اؾت ثِ کبضکٌبى زض زض  ایني هَضنَع   هتو «هكتطی آگبّی»اّویت 

تٌْنب ضاُ اضتجنبعی هكنتطیبى ذنبضخی ثنب ذنسهبت ٍ        )ظینطا  کٌس کوک هی
ّط ینک اظ  اظ زیس هكتطیبى ذبضخی، کبضکٌبى ّكتٌس ٍ  هحهَ ت ؾبظهبى
. ػولکطز (ذَز یک ؾبظهبى ّؿتٌسػٌَاى ًوبیٌسُ ؾبظهبى، ایي کبضکٌبى ثِ
ی اظ ئن ّنب خع ّنس ٍ ثٌنبثطایي آى  ز ی ذسهبت ضا قنکل هنی   کبضکٌبى ًتیدِ

 هحهَ ت ؾبظهبى ذَاٌّس ثَز. 
تنطیي   قَز ٍ ثِ پنبییي  ّبی ثب  آغبظ هی ثبظاضیبثی زضًٍی اظ ضزُ  ثٌبثطایي ایسُ

ثبظاضیبثی زضًٍی قبهل اًتقبل انلی  هؿبئلیبثس. هیّبی ؾبظهبى اًتقبل  ضزُ
ی ّنب  هكنی ّنب ٍ ذنظ   هَضیت، ثینٌف أزاذلی فطٌّگ ٍ اّساف هكتط ، ه

ّبیی اظ قجیل آگنبّی زازى زض ذهنَل   فؼبلیتکبضکٌبى ٍ فطآیٌسّب اؾت. 
، کبضکٌبى ثنب هحهنَ ت خسینس   قٌبیی آتَلیس، ؾطهبیِ ٍ ثبظضایبثی زض قبلت 

ِ ؾبظهبى اعلاػبتی زضثبضُ زازى   زؾنتبٍضزّبی خسینس  ٍ   ٍ پیكطفت ؾنطهبی
 ای زض قطٍع ثبظاضیبثی زضًٍی ثبقس.تَاًس هقسهِهی

زض ثبظاضیبثی زضًٍی هَفق ًیؿتٌس، ظیطا اظ اّویت تؼْس ثنِ  ّب  ثیكتط قطکت
ثبظاضیبثی زضًٍی آگبّی ًساضًنس. ثبظاضینبثی زضًٍنی اٍل ثنِ تؼْنس کبضکٌنبى       

ای اؾت کِ   زٍم، ًیبظهٌس نساقت تب اًساظُ .ؾبظهبى ثِ ایي  فطآیٌس ًیبظ زاضز
اعلاػبت حفبظت قسُ زض توبهی ؾغَح ثب کبضکٌبى تؿنْین قنَز. ؾنَم،    

هٌس زض  ایي هؿئلِ اؾت کِ کبضکٌبى هجلغبى گَیب ّؿتٌس، ظینطا اگنط   ًیبظ
ّبی قطکت ضا زض  کٌٌس، ثْتطیي حبهیبى آى ذَاٌّس ثنَز.   ثِ ذَثی عطح

کٌس اضظـ کبضکٌبى ذَز ضا ثْتط زض   ثبظاضیبثی زضًٍی ثِ ؾبظهبى کوک هی
 ع اؾت.کبضکٌبى هتوطکّوکبضی کٌس، ظیطا ایي عطح ثط 
کٌبى اظ ایٌکِ ثب آًْب هبًٌس هكتطیبى زاذلی ؾبظهبى زض ًتیدِ تكریم کبض

کٌس. ّسف  ّب ثب هكتطیبى ذبضخی ًوَز پیسا هی زض تؼبهل آى ،قَز ضفتبض هی
ی فطٌّگ ذسهت هحَض ٍ هكتطی هساضِ حنبکن ثنط    ثبظاضیبثی زضًٍی تَؾؼِ

فطآیٌسّبی ؾبظهبى اؾت. ثٌبثطایي ضطٍضی اؾت ذلاقیت توبهی کبضکٌنبى  
بظهبًی نگ ؾن نبظهبى زض خْت ایدبز حؿي هبلکینت فطٌّن  ضا ثطای تغییط ؾ

 قَز. گطفتِ هی کبضثِ
اضظـ آفطیٌی ثطای هكتطیبى ذبضخی ثِ هٌظَض ایدنبز ضٍاثنظ ننبزقبًِ ثنب     

هكتطیبى العاهی اؾت. فطآیٌس اضظـ آفطیٌی ثبینس زض هنَضز کبضکٌنبى ًینع     

اػوبل قَز ظیطا ایي تكریم اضظقی کِ زض هكتطیبى ذبضخی ٍخنَز زاضز،  

زض کبضکٌبى ّن ّؿت. ایي حؽ اضظقوٌس ثنَزى ثبینس اظ هٌظنط کبضکٌنبى     

زیسُ قَز ٍ ًِ اظ یک فطآیٌس هسیطیتی ثنب  ثنِ پنبییي. تؿنْین اعلاػنبت،      

زّی، فطٌّنگ ذنسهبتی زاذلنی،     تؿْیل ػولکطز قغلی، اؾتقلال، پبزاـ

غ اضظـ آفطیٌی ثطای تهَیط شٌّی اظ ؾبظهبى ٍ تَاًوٌسؾبظی اظ خولِ هٌبث

 ى اؾت.کبضکٌب

ازثیبت گصقتِ ًكبى زازُ کِ اثعاضّبی هسیطیت هٌنبثغ اًؿنبًی کٌنًَی ثنب     

زٍضًوبی ثبظاضیبثی ثبیس ثطای ثبظاضینبثی زضًٍنی اؾنتفبزُ قنًَس. گئنَضگ ٍ      

ای  ( ثِ ٍضَح ثیبى ًوَزًس کِ ثبظاضیبثی زضًٍی ثغَض پبی1989ِگطًٍطٍؼ )

. تبًؿَّبج ٍ ٍ اؾبؾی یک فلؿفِ ثطای هسیطیت هٌبثغ اًؿبًی ؾبظهبى اؾت

ثط اؾبؼ زٍضًوبی ثبظاضیبثی، هتصکط قنسًس  ٍ  ( ثغَض اذم1988زیگطاى )

اؾترسام، آهَظـ، اًگیعـ، اضتجبعبت، حفظ ٍ ًگْساضی پطؾٌل خعئنی  کِ 

کِ  ًكبى زازًسزض هغبلؼبت ذَز ثبقٌس. آًْب  اظ تطکیت ثبظاضیبثی زضًٍی هی

بى ایدنبز ًونَزُ   ثبظاضیبثی زضًٍی یک تَخِ چٌسثؼسی ضا ثط تَؾنؼِ کبضکٌن  

یک ثطًبهِ ثبظاضیبثی زضًٍنی فطاگینط ثنب اؾنترسام، آهنَظـ،      زض ٍاقغ اؾت. 

 ًگْساضی کبضکٌبى زض اضتجبط اؾت. اًگیعـ، اضتجبعبت ٍ حفظ ٍ

کٌنس ثبظاضینبثی زضًٍنی     ( پنب ضا فطاتنط ًْنبزُ ٍ ثینبى هنی     1985گطًٍطٍؼ )

ّوچٌیي ثبیس قبهل یک هحیظ کبضی ثبقس کِ ؾنجت اًگینعـ کبضکٌنبى    

( ثیبى 1985ًطٍؼ )ٍّبی هسیطیت ثبقس. گط ثطای پبؾرگَیی ثِ زضذَاؾت

کٌس: هحهَل زضًٍی قبهل قغل ٍ هحیظ کنبضی کنِ ؾنجت اًگینعـ      هی

کبضکٌبى ثطای پبؾرگَیی هغلَة ثِ تقبضبی هسیطیت زض ضاؾتبی هكنتطی  

 هحَضی ٍ ... قَز.

 

اظ ی ازثینبت ثبظاضینبثی زضًٍنی، تؼنساز    قنسُ اظ  گطفتنِ   تَخِ ثِ هفبّینثب 

)ػٌبنط قبثل  «تطکیت ثبظاضیبثی زضًٍی»ّبی کلیسی ضا تحت ػٌَاى  قبذم

گنصاضی ٍ اًگینعـ کبضکٌنبى    تأثیطتَاًٌس ثطای  کٌتطل زضٍى ؾبظهبى کِ هی

قنبهل اضتجبعنبت،    ّبگطفتِ قسُ اؾت. ایي قبذماؾتفبزُ گطزز( زض ًظط 

تی ٍ ح[9]اًگیعـ ٍ تَؾؼِ، آهَظـ ٍ تؼلین کبضکٌبى ،آهَظـ ٍ اعلاػبت

ّوچٌیي ػلاٍُ ثط ثبقس. هی خصة ٍ اؾترسام ٍ حفظ ٍ ًگْساضی کبضکٌبى

( هتَخِ قسًس کِ ؾِ خعء اظ ثبظاضیبثی زضًٍنی  1995ایي، فَضهي ٍ هبًی )

 ػجبضتٌس اظ پبزاـ )خْت اًگیعـ کبضکٌبى(، تَؾؼِ ٍ تْیِ چكن اًساظ. 

رت ّبی ًطم ٍ ؾ ثٌبثطایي تطکیت ثبظاضیبثی زضًٍی هوکي اؾت قبهل خٌجِ

چنِ زض ازثینبت ثبظاضینبثی زضًٍنی      ؾبظهبى گطزز. ایي زٍ خٌجِ ؾبظهبى اگط

چٌساى ضٍقي ٍ ٍاض  آٍضزُ ًكسُ، ٍلی ثهَضت گؿتطزُ ثِ ػٌَاى اثنعاضی  

ایني هغبلؼنِ   زض ّبی ثبظاضینبثی هَفنق ثینبى گطزیسًنس.      ثطای تَؾؼِ ثطًبهِ

ب ػٌنَاى  ثن ( 1997گبلپیي ) تَؾظثبظاضیبثی زضًٍی ضا ثکبض گطفتِ  ی اظتطکیج

 زض قبلنت هنَاضز ظینط    هطٍض ازثینبت   ٍ «گصاضی ؾبظهبًیتأثیطّبی  ؾیؿتن»

 :کبض ضفتِ اؾتثِ

-4آهنَظـ ٍ تَؾنؼِ،    -3عبت زضًٍی، اضتجب -2ّبی اؾتطاتػیک،  پبزاـ-1

خننصة ٍ  -7هحننیظ فیعیکننی،  -6ضّجننطی اضقننس،  -5تغییننطات فطآیٌننس، 
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ٍ  ّوبٌّگی -8اؾترسام، گعیٌف ٍ هَفقیت پطؾٌل،  ِ ّنبی زض ای،  ى ٍظیفن

 فطآیٌس. / تغییطات زض ػولکطز -10ؾیؿتن تكَیقی،  -9

 مدیریت دانش 4-2
کِ زؾتیبثی ثِ قَز ثب ثطضؾی ؾیط تبضیری ظًسگی ثكط، ثِ ٍضَع زیسُ هی

ضٍز. پنؽ اظ  قنوبض هنی  ِ ّبی اؾبؾی ٍی ثیکی اظ ذَاؾتِ زاًف ٍ زاًبیی
ػهنط  »اى زٍض (،ینب ػهنط اعلاػنبت   )فطانٌؼتی ٍ  ینٌؼت ،کكبٍضظی ػهط
ٍ گنصاضی  تأثیط، ي ػهنط ًفنَش  نبفت کِ قبذم اننلی این  نظَْض ی« زاًبیی
زض . ثبقنس هی یاعلاػبتّبی ثطزاضی اظ زاًف ٍ آگبّی اظ عطیق فٌبٍضیثْطُ

 ثبقنس. ثطزاضی اظ آى هنی ایي ػهط هؼیبض اضظقیبثی، هیعاى تَلیس ػلن ٍ ثْطُ
 ثبقس.هی ظَْض هفبّیوی چَى هسیطیت زاًف اظ زؾتبٍضّبی ایي زٍضاى

هَضَػبت زض  ،1990اٍایل زِّ زض هسیطیت زاًف عَض خسی، اٍلیي ثبض ثِ
تدنبضت  آى اظ خولِ ّبی هرتلف حَظُّب ٍ ظیط قبذٍِ زض هغطح ؾبظهبًی 

قنس،  قجنل ًینع اقنبضُ    عَضکنِ زض  . ّونبى ٍضٍز پینسا کنطز  ٍ هٌبثغ اًؿبًی 
ٍ   ثبظاضیبثی زضًٍی، ثِ ػٌَاى یکی اظ  هنسیطیت   هجبحن  هكنتط  ثبظاضینبثی 

هرتلف فطآیٌنس هنسیطیت   ّبی ثرفگیطی ٍ اخطای هٌبثغ اًؿبًی زض قکل
ثب اضتقبء ؾغ  ذسهبت ثِ هكتطیبى، ایدبز ثَزُ ٍ هطتجظ زاًف زض ؾبظهبى 

. ثط ایي اؾبؼ زض ازاهِ ثِ قطح ٍ هؼطفنی  اؾتؾبظهبًی ثطای کٌٌسُ زاًف 
 قسُ اؾت.تَخِ هرتهط هسیطیت زاًف 

زاًف اضظقوٌس اظ هٌنبثغ ثیطًٍنی، اؾنتفبزُ اظ    ایدبز زاًف خسیس، اکتؿبة 
، کنبضثطز آى زض فطآیٌنسّب، هحهنَ ت ینب     ّنب گینطی ایي زاًف زض تهنوین 

 ،ّنبی زیگنط ؾنبظهبًی   ذسهبت، تؿْیل ضقس زاًف، اتهبل زاًف ثِ ثرف
اثنطات   قٌبؾنبیی  زاًكنی ؾنبظهبى ٍ ثنب ذطُ    ّنبی اضظـ زاضاینی  ؾٌدف

ی اضتقبی یبزگیطی ٍ ًَآٍضی زض کِ ثطا ّؿتٌسّبیی فؼبلیت ،هسیطیت زاًف
ثقبء، هعیت ضقنبثتی ٍ هَفقینت   هٌدط ثِ اهل َ. ایي ػثبقٌسهیؾبظهبى  ظم 

 .ثبقٌسضا زض قطایظ کًٌَی هی ؾبظهبى
ِ پػٍّكگطاى هنسیطیت زاًنف    تَؾظ زاًف اظ هتؼسزی تؼبضیف  قنسُ  اضائن

 زاًؿنتي  حبلنت  یب ٍاقؼیت ضا زاًف( 2000) ٍثؿتط لغت فطٌّگاؾت. زض 
ِ  ّنبیی هْنبضت  یب چیعّب ثؼضی ِ  کن ِ  ٍِؾنیل  ثن   حبننل  تنساػی  ینب  تدطثن
ِ  کٌنس هنی  تَنیف اؾت، کطزُ تؼطیف قَزهی  هغنع  زض اؾنت  هوکني  )کن

 کنبًتط  ٍ پنَ ًی  ثبقس(.هی هَخَز اؾٌبز ٍ تَلیس فطآیٌسّبی زض یب اقربل
 آفننطیي اضظـ تهننویوبت اذننص ٍ اقننسام قننسضت ضا زاًننف( 1999-1962)

 هتؼسزی تؼبضیف تَاًسهی زاًف کِ اؾت هكرم ثٌبثطایي .اًسکطزُ تؼطیف
 .ثبقس زاقتِ

ِ  آًچِ اهب  زض آى کنبضثطز  زاضز، اّوینت  زاًنف  هنسیطیت  ثنب  اضتجنبط  زض کن
ِ  ًؿنجت  زاًف تکبهلی ضًٍس ٍ ؾبظهبى  ٍ زاًٍپنَضت  ًظنط  اظ. اؾنت  قجنل  ثن

 ّسفنساض  ّنبی زازُ اعلاػنبت  اعلاػنبت،  ًِ ٍ اؾت زازُ ًِ زاًف پطٍؾب ،
 اظ ؾیبؾی قیهرلَ زاًف. گیطزهی ضیكِ اعلاػبت اظ قغٍا زض زاًف ٍثَزُ 

ِ  ًظنبم  کبضقٌبؾنی  ّبیًگطـ ٍ هَخَز اعلاػبت ّب،اضظـ تدطثیبت،  یبفتن
 اعلاػنبت  ٍ تدطثینبت  اظ گینطی ثْنطُ  ٍ اضظقیبثی ثطای چبضچَثی کِ اؾت
ِ  ٍ آهنسُ  ٍخنَز ِثن  زاًكَض شّي زض زاًف .زّسهی زؾت ثِ خسیس   کنبض  ثن
ِ  زاًنف،  شذنبیط  ٍ هنساض   زض تٌْب ًِ ّببىؾبظه زض زاًف. ضٍزهی  زض ثلکن
 .قنَز هنی  هدؿنن  ٌّدبضّب ٍ اػوبل ؾبظهبًی، فطآیٌسّبی کبضی، ّبیضٍیِ
 ًْبینت  زض ٍ ًیؿنت  ضٍقني  ٍ ؾنبزُ  زاًف کِ اؾت ایي ثیبًگط تؼطیف ایي

 کلونبت  قبلنت  زض ضا آى تنَاى ًونی  ضاحتنی  ثِ لصا. اؾت قَْزی ٍ اثْبهی
 [.3]کطز ضِػط هٌغقی نَضتِث ٍ گٌدبًس
یکنی  . قنَز هنی  لین قب تونبیع  آًْب ثیي ٍ ثطزهی ًبم زاًف ًَع زٍ اظ ًًَبکب

 ٍاقغ زض زاًف ًَع زٍ ایيکِ  (آقکبضػیٌی )زاًف ضوٌی ٍ زیگطی زاًف 
ِ  .زٌّسهی قکل ضا ؾبظهبى زاًف هدوَع ٍ اًسؾکِ یک ضٍی زٍ  ثینبى  ثن

 ّبیزیسگبُ ب،ّهْبضت تدبضة، اظ ایهدوَػِ تَاىهی ضا ضوٌی زاًف زیگط
 زض ٍ ًجَزُ گفتي قبثل کِ زاًؿت فطز زضٍى زض شٌّی اضظـ ًظبم  ٍ کبضی
ِ  اؾت، ًكسُ شذیطُ ایزازُ پبیگبُ ّیچ ُ  ثلکن  اًؿنبى  يّن ش زض آى خبیگنب
 ثینبى  ؾیؿنتوبتیک  ظثنبى  قبلنت  زضٍ  ضؾوی نَضتِث ػیٌی زاًكی .اؾت
 لاػنبت اع ؾیؿنتن  زض ٍ اؾنت  کبضکٌبى اظ هؿتقل زاًف ًَع ایي. قَزهی

 ضنوٌی  زاًنف . زاضز ٍخَز ایٌْب ًظبیط ٍ ؾبظهبًی هساض ، هؿتٌس ایضایبًِ
 ثبظی زاًف هسیطیت زض ضا انلی ًقف ٍ زاقتِ اهَض اًدبم زض کلیسی ًقف
ِ  ّنط  تجنسیل  ًینع  زاًف هسیطیت انلی چبلف. کٌسهی  زاًنف  ثیكنتط  چن

 .ثبقسهی ػیٌی زاًف ثِ ضوٌی
پیچیسگی ٍ گؿتطزگی هسیطیت زاًف ثبػ  قسُ اؾت تب ًگطـ یکؿنبًی  

قبهل ذلنق زاًنف،    ؛زض هَضز هسیطیت زاًف قکل ًگیطز. هسیطیت زاًف

گصاضی زاًف ٍ ؾبظی زاًف، اًتكبض زاًف، ثِ اقتطا کؿت زاًف، شذیطُ

ثب ذطُ ثکبضگیطی زاًف اؾت. یک ؾبظهبى ثبیس زاًف هَضز ًینبظ ذنَز ضا   

ٍ آى ضا کؿت ًوبیس ٍ آى ضا شذیطُ کٌس تب ثتَاًنس آى ضا زض   قٌبؾبیی کطزُ

هَاقغ هَضز ًیبظ ثکبض گیطز. پؽ هسیطیت زاًف قبهل فطآیٌسّبی ایدنبز ٍ  

ذلق زاًف، اػتجبض ثركیسى ثِ زاًف، قکل ثركیسى ثِ آى، تَظیغ زاًف 

ثبقنس. هنسیطیت زاًنف کؿنت زاًنف      ٍ کبضثطز ػولی آى زض ؾبظهبى هنی 

ظهنبى ننحی  ٍ هکنبى هٌبؾنت اؾنت. ثنِ       هٌبؾت، زض زضؾت، ثطای افطاز

ّب ثتَاًٌس ثطای زؾتیبثی ثِ اّساف ؾبظهبى، ثْتطیي اؾتفبزُ ای کِ آىگًَِ

  .ضا اظ ایي زاًف ثجطًس

ّبی هٌظن ٍ ؾیؿتوبتیک ؾبظهبى ای اظ فؼبلیتهسیطیت زاًف ثِ هدوَػِ

ض قَز کِ خْت زؾنتیبثی ثنِ اضظـ ثعضگتنط، اظ عطینق زاًنف ز     گفتِ هی

 تدطثیننبت ٍ  ِگیننطز. زاًننف زض زؾننتطؼ کلینن  زؾننتطؼ نننَضت هننی  

 ـ  ِّبی افطاز یک ؾبظهبى ٍ کلیآهَذتِ ی زاذنل ینک   ّنب اؾنٌبز ٍ گنعاض

 ؾبظهبى ضا قبهل هی قَز.

زض ػول هسیطیت زاًف زض ذبضج اظ ؾبظهبى ثِ ػٌَاى قٌبؾبیی ٍ هكرم 

ّبی فکطی ٍ ایدبز زاًنف خسینس خْنت ثطتنطی ضقبثنت زض      کطزى ؾطهبیِ

ٍ زض زاذنل ؾنبظهبى ًینع ثنِ هٌظنَض آؾنبى ًونَزى        ثنَزُ  خْبًی  ٌِنح

صاضزى فطآیٌننسّبی هٌبؾننت ٍ نطؾی ثننِ اعلاػننبت، ثننِ اقننتطا  گنننزؾتنن

هنسیطیت   .سنبقنثَغی اعلاػبتی ٍ اضتجبعی هغطح هینطؾی ثِ تکٌَلننزؾت

  ِ ای اؾنت کنِ   زاًف فطآیٌس ذلق ٍ تؿْین، اًتقبل ٍ حفظ زاًف ثنِ گًَن

  .ای اثطثرف زض ؾبظهبى ثِ کبض ثطزثتَاى آى ضا ثِ قیَُ

هسیطیت زاًف ثِ هؼٌبی ثْجَز فطآیٌسّبی کنبض زاًنف اؾنت. ثْجنَز کنبض      

ّنبی اظ ثنب  ثنِ پنبییي کوتنط قنَز.       زاًف هؿتلعم ایي اؾت کِ زذبلنت 

کبضکٌبى ثبیس آظازی ػول ٍ اؾتقلال  ظم ضا زض کبض ذَز زاقتِ ثبقنٌس تنب   

ّنب ثکنبض   گینطی ل هؿبئل ٍ تهوینّبی ذَز ضا زض ضاؾتبی حثتَاًٌس زاًف
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ّنبی  ظم زض افنطاز ایدنبز    ثبیس اًگیعُهسیطیت زاًف گیطًس. ثطای هَفقیت 

 ضؾنس. ّیچگنبُ ثنِ پبینبى ًونی    یک فطآیٌنس اؾنت ٍ   هسیطیت زاًف  .قَز

هسیطیت زاًف ًیبظهٌس یک قطاضزاز زاًكی اؾت. اگط زاًنف هٌجنغ هْونی    

 )اثغحنی ٍ ننلَاتی،   علجس کِ تَخِ قبًًَی ذنبل ثنِ آى قنَز   اؾت، هی

1385). 
چگًَگی تَظیغ ٍ خطیبى زاًنف زض ؾنبظهبى    ّبیی کِ ثطپؽ اظ ضقس ًظطیِ

زض . قنکل گطفنت  ّبیی ًیع ثطای تجییي خطیبى زاًنف  زاقتٌس، هسل تأکیس
قکل ظینط  تَاى ثِ ضا هی فطآیٌس هسیطیت زاًفتطیي قیَُ، ؾبزُ ٍ ػوَهی

 ؾبظی کطز.هسل
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ایي هسل کِ ثِ هسل ػوَهی هسیطیت زاًنف ًینع هؼنطٍف اؾنت اظ چْنبض      
 تكکیل قسُ اؾت:ثِ قطح ظیط فؼبلیت انلی 

 ّنبیی اؾنت کنِ    فؼبلینت  ُذلق زاًف: ایي هطحلِ زض ثطگیطًنس  / ایدبز
قنبهل تَؾنؼِ، کكنف ٍ    ) هطتجظ ثب ٍضٍز زاًف خسیس ثِ ؾیؿتن اؾت

 .(تؿریط زاًف

 ُّبیی کِ زاًف گْساضی زاًف: ػجبضت اؾت اظ فؼبلیتحفظ ٍ ً / شذیط
 کٌس.زض ؾبظهبى تضویي هیضا  آى حفظضا زض ؾیؿتن هبًسگبض ٍ 

 ّبیی خطیبى یبفتي زاًنف اظ ینک   تجسیل ٍ اًتقبل زاًف: قبهل فؼبلیت
قنبهل اضتجبعنبت،   ثبقنس ) هنی ثرف یب یک ًفط ثِ ثرف یب ًفط زیگطی 

 . (زاًف ِتطخوِ، تجسیل، تفؿیط ٍ تهفی

 ّبیی اؾت کِ اخطای ٍ اؾتفبزُ کبضگیطی زاًف: زض اضتجبط ثب فؼبلیتِ ث
  .کٌسزاًف زض فطآیٌسّبی ؾبظهبى ضا تؿْیل هی

ؾبظی هَفقیت آهیع اؾتطاتػی هسیطیت زاًف هؿتلعم ایي اؾنت کنِ   پیبزُ

ػَاهل ؾبظهبًی هرتلف هَخَز زض یک ؾبظهبى اظ خولِ ؾبذتبض ؾنبظهبًی،  

ٍخنَز  . اظ اًؿدبم ٍ ّوبٌّگی  ظم ثطذَضزاض ثبقٌسٍ هٌبثغ اًؿبًی  فٌبٍضی

ؾنبظی هَفقینت آهینع    قکبف ٍ ًبّوبٌّگی زض ثیي ایي ػَاهل هبًغ پینبزُ 

اظ ظٍاینبی هرتلفنی   ایي هَضَع ًینع  اؾتطاتػی هسیطیت زاًف ذَاّس قس. 

ّنبی  هَضز ثطضؾی قطاض گطفتِ اؾت. ثطذی اظ پػٍّكگطاى ٍخَز ظیطؾبذت

قنطاض زازُ ٍ ثطذنی زیگنط ثنط      تأکینس سی هنَضز  فٌی ضا ثِ ػٌَاى ػبهل کلی

اًنس. آ ظهنی ٍ ظئینسی اظ    کنطزُ  تأکینس اّویت ػَاهل فطٌّگی ٍ اختوبػی 

خولِ پػٍّكگطاًی ثَزًس کِ آضای ننبحجٌظطاى هرتلنف ضا زض ایني هنَضز     

 آهسُ اؾت. (2قوبضُ )ثطضؾی کطزُ اًس. ًتبیح ایي ثطضؾی زض خسٍل 
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 ػٝاّٖ يٓيدي ٖٝقهي، صاحبٛظر رديف

 بًارَيري ٜ ١ُٚداري تبديّر اٚتهاِر سازٖاٚد٠ير ايشادر (1996) ٜيٍ 1

2 
 داٜٚپٝرت

(1998) 

 حايٗي، داٚصر ساختار قٛير ٜ سازٖاٚي ٠ايزيرساخ،

 ٜجٝد رٜضٙر ا٠داف سازٖا٘ر در دٜستاٟٚ جٝ ٜ قر٠ٍٛ

 ٜ ػاْي ٖديري، حٗاي، صرداٚ اٚتهاِ براي چٛدَاٟٚ ٖسير٠اي

 اُٚيسضي ٖٝاٚغ رقغ

3 
 ٜ داٜٚپٝرت

 (1998) پرٜساو

 داٚص اًْترٜٚيًي ٖواز٘ داٚصر اٚتهاِ داٚصر ايشاد قٛاٜرير

 اػتٗاد ر٠برير ٜ قر٠ٍٛ آٖٝزش

 داٚص بٝد٘ ٠ُٛأ بٟ ٜ درس، داٚصر بٝد٘ دستر  در (1998) ٖدي 4

 (1998) ترسٓر 5
 قر٠ٍٛر داٚصر تٝزيغ ايبر اُٚيسٞ ايشاد ٖديري،ر تؼ١د

 يادَيري ٜ آٖٝزش قٛاٜرير

 داٚص ايشاد داٚصر ٜ اعلاػات تٝزيغ ٖٛاسبر قر٠ٍٛ (1996) قيٛرا٘ 6

 (1999) ْيبٝتيس 7

 قر٠ٍٛ ػاْير ٖديري، حٗاي، داٚصر ٖديري، را٠برد

 داٚصر تٝزيغ بٟ ياريٛا٘ تطٝيم داٚصر ٖديري، از حٗاي،

 قٛاٜري ٜ داٚص ٖواز٘

 (1999) ٖاٚاسًٝ 8
 ٜ ساختاري حٗاي، داٚصر ٖحتٝاي بر ٚظارت داٚصر َرٜٞ

 داٚص تٝزيغ ٜ ايشاد قرآيٛد٠اي ب١سازي آٜرير قٙ

 داٚص بًارَيري ٜ اجرا تٝزيغر يادَيرير (2000) با  9

 (2000) چٝي 10
 تٝاٚٗٛدسازي تيٕر داٚصر ٖديري، در ٖطاري، آٖٝزشر

 داٚص ساختار ػاْير ٖديري، حٗاي، ياريٛا٘ر

11 
 اٖيدا٘ ٜ اسًيرٔ

(2000) 

 تٝزيغ قر٠ٍٛ داٚصر ر٠بري آٜرر اْسأ اٚدازچطٕ يى داٚص

 قٛي ٠ايزيرساخ، ٠ٝضٗٛداٟٚر يادَيري داٚصر

 مدل مفهومی تحقیق -5

ضؾنس  ثطای ثطضؾی اضتجبط ثیي ثبظاضیبثی زضًٍی ٍ هسیطیت زاًف ثِ ًظط هی
ی آى اقنبضُ  ّنب ثبیس اثتسا ثِ ثطضؾی هسیطیت زاًف پطزاذت ٍ ثنِ ٍیػگنی  

عَض کِ س. ّوبىٌثبظاضیبثی زضًٍی ضا ثبظگَ ک تأثیطًوَز، تب ثتَاى پؽ اظ آى 
؛ اٍل اقبضُ گطزیس هسیطیت زاًف ثِ زٍ هجٌبی اؾبؾی خْت اخطا ًیبظ زاضز

 .اًؿبًیًیطٍیٍ زٍم  ّبی اعلاػبتیافعاضی ٍ ؾیؿتنّبی ًطمظیط ؾبذت

اًؿنبًی ٍاثؿنتِ   َاًنبیی ًینطٍی  ّن ثِ ت ثب تَخِ ثِ ایٌکِ هجٌبی اٍل ًیع ثبظ

ؾنبظی هنسیطیت   تَاى گفت ثرف اػظن پیبزُاؾت، ثٌبثطایي ثب قغؼیت هی

. ثٌنبثطایي زض  اؾنت  آى اًؿنبًی زاًف زض یک ؾبظهبى، ٍاثؿنتِ ثنِ ًینطٍی   

، زاقتِ ثبقسؾبظی هسیطیت زاًف ضا نَضتی کِ ؾبظهبًی قهس اخطا ٍ پیبزُ

 اًؿبًی ذَاّس ثَز.تَخِ ًیطٍیهَضز اٍلیي ٍ هْوتطیي فبکتَضی 

ثبظاضینبثی  ، ًقنف  اًؿنبًی  هٌبثغهسیطیت  ثبثبظاضیبثی زضًٍی زض ٍاقغ اضتجبط 

. ثبظاضیبثی زضًٍی ثِ افنطاز  زّسزض اخطای هسیطیت زاًف ًكبى هیضا  زضًٍی

ؾبظهبى ثنِ ػٌنَاى هكنتطیبى زضًٍنی ٍ ثنِ هكنبغل ؾنبظهبًی ثنِ ػٌنَاى          

ًنی، ضٍاثنظ ثنبضظ ٍ    ضٍبظاضیبثی زنًگنطز. ثن  هحهنَ ت زضًٍنی ؾنبظهبى هنی    

ًوبیس ٍ ّسف آى افعایف ای ضا ثیي هسیطیت ٍ کبضهٌساى ایدبز هیثطخؿتِ

 ـ ّنبی ًَآٍضاًنِ ثنطای خلنت ضضنبیت      ضضبیت کبضهٌساى ٍ ثکنبضگیطی ضٍ

ثبقس. ثبظاضیبثی زضًٍی ثب آگنبّی اظ تؼْنس ؾنبظهبًی ٍ َّینت     هكتطیبى هی

ٖدِ ػٖٗٝي 

 ٖديري، داٚص 

 خٓم داٚص حكظ داٚص

ياربرد 

 داٚص

 اٚتهاِ داٚص
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زضًٍی ٍ تجسیل آى ثنِ  ؾبظهبًی ٍ کبضثطز زاًف ٍ ثِ کبض ثطزى زاًف پبیساض 

 .کٌسزاًف کبضثطزی، ؾبظهبى ضا ثِ اخطای هسیطیت زاًف تطغیت هی

 «تطکیت ثبظاضینبثی زضًٍنی  »ػٌبنط قبثل کٌتطل زضٍى ؾبظهبى تحت ػٌَاى 

گنصاض ؾنبظهبًی زضٍى   تأثیطّنبی   ؾیؿنتن  ِقٌبذتِ قسًس، کِ قنبهل ّون  

اًنس.   ِ قسُذتهَضز اظ آًْب زض ایي تحقیق قٌب 10ؾبظهبى ّؿتٌس. هدوَػبً 

گصاضی ثط ضٍی گطٍُ انلی ّسف، یؼٌنی  تأثیطایي ػٌبنط قبثل کٌتطل ثطای 

گیطًنس، هتٌنبظط    کبضکٌبى )یب ّوبى هكتطیبى زضًٍی( هَضز اؾتفبزُ قطاض هی

تطکینت ثبظاضینبثی   »ثٌسی انلی هكتطیبى زض ثبظاضیبثی ثیطًٍی. ٍاغُ  ثب زؾتِ

َزُ ٍ ثنطای ایٌکنِ ثنِ    ػٌبنط قبثل کٌتنطل ثن   ایيزاضز کِ  ثیبى هی« زضًٍی

 ًتبیح زلرَاُ زؾت یبثٌس، ثبیس ثِ زضؾتی هَضز اؾتفبزُ قطاض گیطًس.

ؾنبظی   ًتبیح زلرَاُ ثطًبهِ ثبظاضیبثی زضًٍی زض ایي چْبضچَة، قبهل پیبزُ

ثبقس کِ ًْبیتبً ثِ ایدبز زاًف ًَ زض ؾبظهبى هٌدط  هَفق هسیطیت زاًف هی

زض ایي هنسل اضتجنبط    اؾت. حبضط هجٌبی تحقیققکل ظیط هسل  گطزز.هی

آًْب ثط کبضایی  تأثیطپصیطی ؾبظهبًی ٍ  ثیي تطکیت ثبظاضیبثی زضًٍی ٍ ضقبثت

زّنس ثبظاضینبثی    ًكبى هنی  ًرؿتؾبظهبًی ثطضؾی گطزیسُ اؾت. ایي هسل 

ِ زضًٍی اضتجبط هثجتی ثب ػولکطز ؾنبظهبًی زاضز.   پنصیطی   ضقبثنت  زٍم ایٌکن

ثبظاضینبثی زضًٍننی ٍ ػولکننطز   ؾنبظهبًی ًقننف هینبًدی ضا زض اضتجننبط ثننیي  

 کٌس. ؾبظهبًی ایفب هی
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ظیط هكرم یک زض  ّطآى، هسل ّبی  لفِّبی ثبظاضیبثی زضًٍی ٍ هث قبذم

  قسُ اؾت.

ضّجنطی   تَاًوٌسؾنبظی، ؛ )قبهلقبذم اٍل: حوبیت هسیطیت اضقس  .1

 ،(فیعیکی کبض هحیظ ّبی اؾتطاتػیک، پبزاـ هسیطاى اضقس،

خصة ٍ اؾنترسام،   )قبهل؛ قبذم زٍم: حوبیت فطآیٌسّبی ؾبظهبى .2

 ،(ؾیؿتن تكَیقی تغییطات فطآیٌس، گعیٌف ٍ خبیگعیٌی پطؾٌل،

ِ نّنبی هین   قبذم ؾَم: ّونبٌّگی  .3 اضتجبعنبت  )قنبهل   ای بى ٍظیفن

  [1](َظـ ٍ تَؾؼِننآه ای،ِ نبی زضٍى ٍظیفنّ گینبٌّنّو ی،نزضًٍ

ل فَلا ثِ ػٌنَاى هنسل هجٌنبی ایني تحقینق تؼینیي       کِ هسثب تَخِ ثِ ایي

ّنب  آى تأثیطّبی ثبظاضیبثی زضًٍی فَلا خْت ثطضؾی  گطزیسُ، لصا اظ قبذم

ثط ذلق زاًف ًَ اؾتفبزُ قسُ اؾت. ضوٌبً هسل  تأکیسثط هسیطیت زاًف ثب 

 نَضت ظیط ذَاّس ثَز:ِ ایي تحقیق ًْبیتبً ث
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ّبی ثبظاضینبثی زضًٍنی    قبذم»زض ایي پػٍّف یک فطضیِ انلی ثب ػٌَاى 
« هؿتقین زاضز تأثیط (ثط ذلق زاًف تأکیسثب ) ؾبظی هسیطیت زاًف پیبزُ ثط

 پطزاظز.ٍ ؾِ فطضیِ فطػی ظیط ثِ ثطضؾی ضٍاثظ ثیي هتغیطّبی تحقیق هی
 تأکیسثب ) ت زاًفؾبظی هسیطی پیبزُ حوبیت هسیطیت اضقس ؾبظهبى ثط( الف

 .هؿتقین زاضز تأثیط (ثط ذلق زاًف
ثنط   تأکیسثب ) ؾبظی هسیطیت زاًف پیبزُ ّبی ؾبظهبى ثط حوبیت فطآیٌس( ة

 .هؿتقین زاضز تأثیط (ذلق زاًف
ثط  تأکیسثب ) ؾبظی هسیطیت زاًف پیبزُ ای ثط ٍظیفِ ّبی هیبى ّوبٌّگی( ج

 .هؿتقین زاضز تأثیط (ذلق زاًف

 روش تحقیق -7

ٍ اظ ًظط ضٍـ، تحقیق تَننیفی ٍ اظ   ٍّف حبضط اظ ًظط ّسف کبضثطزیپػ

کٌنین ٍ   ظیطا آًچِ ضا کِ ّؿت تَنیف ٍ تفؿیط هی .ثبقس هیًَع پیوبیكی 

ثِ قطایظ یب ضٍاثظ هَخَز ٍ فطآیٌسّبی خبضی تَخنِ زاضینن. پیوبیكنی اظ    

پنطزاظز ٍ ثطآیٌنس    ای ّوگي هنی  ایي ضٍ کِ پػٍّكگط ثِ ثطضؾی ضفتبض ًوًَِ

علاػبت گطزآٍضی قسُ اهکبى قضبٍت زض هَضز خبهؼِ پنػٍّف ضا فنطاّن   ا

ظیط قبذم زض 10ّوبًغَض کِ زض قؿوت قجل ثیبى قس، هدوَػبً  ؾبظز. هی

ّوچٌنیي  [.1]طای ثبظاضیبثی زضًٍی تؼطیف گطزینس قبلت ؾِ قبذم انلی ث

هٌنبثغ   قنبذم اظ 6ثط ذلق زاًنف هدوَػنبً    تأکیسثطای هسیطیت زاًف ثب 

 اؾترطاج گطزیس. هرتلف هطتجظ

خبهؼِ آهبضی ایني پنػٍّف قنبهل ؾنِ ؾنغ  هنسیطیت ػنبلی، هینبًی ٍ         

ؾطپطؾتی ٍ ّوچٌیي کبضقٌبؾنبى زاضای حنساقل هنسض  فنَلا لیؿنبًؽ      

ثبقنٌس.   هنی (« ایپکَ)تحقیق، عطاحی ٍ تَلیس هَتَض ایطاى ذَزضٍ »قطکت 

 هکفی یب تحهیلات هتٌبؾت ِربة ًیع ثِ لعٍم زاضا ثَزى تدطثزلیل ایي اًت

گنطزز. ثنب ثطضؾنی ثنِ      هٌترجیي، خْت زض  هفبّین هَضز ؾٌدف ثط هی

ػول آهسُ تؼساز ًفطات ایي قطکت کِ قطایظ پبؾرگَیی ثِ پطؾكٌبهِ ضا 

ّنب اظ   آٍضی زازُ زض ایني پنػٍّف ثنطای خونغ     ثبقس. ًفط هی 214زاقتٌس، 

ّنبی   . ثنطای خنَاة  گطزینس ّبی هیساًی ٍ اظ اثعاض پطؾكٌبهِ اؾتفبزُ  ضٍـ
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تبیی لیکنطت )ذیلنی   5ی هغطح قسُ زض پطؾكٌبهِ ًیع اظ عیف ّب پطؾف

ضٍاینی ٍ پبینبیی    اؾنت.  ظیبز، ظیبز، هتَؾظ، کن، ذیلی کن( اؾنتفبزُ قنسُ  

پطؾكٌبهِ ًیع ثطضؾی گطزیس. اػتجبض ضٍایی پطؾكٌبهِ ثب هكنَضت ٍ تبیینس   

گینطی اػتجنبض    اؾبتیس ضقتِ هسیطیت حبنل گطزینس، ضنوٌبً خْنت اًنساظُ    

هیعاى ایي ضطیت ثطای اؾتفبزُ گطزیس کِ  6آلفبی کطًٍجبخ، اظ ضٍـ پبیبیی

ثطای هتغیط فطػنی   949/0ثطای هتغیط فطػی زٍم  926/0هتغیط فطػی اٍل 

زؾت آهس کِ ًكبى زاز  ثِ 932/0ٍ ثب ذطُ ثطای هتغیط انلی  966/0ؾَم 

 پطؾكٌبهِ پبیب اؾت.

 اؾت:  حدن کل ًوًَِ ثط هجٌبی فطهَل ظیط )کَکطاى( هحبؾجِ قسُ
 

 
 

 
 

اؾنتفبزُ   ای گیطی عجقِ ضٍـ ًوًَِگیطی اظ  زض پػٍّف حبضط، ثطای ًوًَِ
ای زض ایي تحقیق ٍخَز ٍاحنسّبی   اؾت. زلیل اؾتفبزُ اظ ضٍـ عجقِ قسُ

هرتلف ثب حدن ًیطٍی اًؿبًی هتفبٍت ثَز. ثنطای ایٌکنِ ثتنَاى اظ ًظنطات     
ز اظ ّط ٍاحس ًبهِ ثْطُ ثطز، ًیبظهٌس ایي ثَ توبهی ٍاحسّب زض تکویل پطؾف
ی ثَزًس قٌبؾبیی قنسُ ٍ زض ًْبینت ثنِ    یًفطاتی کِ ٍاخس قطایظ پبؾرگَ

 آى ٍاحس تؼییي گطزز. ًِؿجت تؼساز ایي ًفطات زض ّط ٍاحس، حدن ًوًَ

 هاتجشیه و تحلیل داده -8

اظ آهبض تَنیفی ٍ ثنِ هٌظنَض تحلینل    ّب  زض ایي پػٍّف ثطای تَنیف زازُ
 -آظهَى کَلوَگطٍف)یق اظ آهبض اؾتٌجبعی ّبی تحق ّب ٍ آظهَى فطضیِ زازُ

 اؾتفبزُ قنسُ  (ANOVAٍ آظهَى ّوجؿتگی پیطؾَى آظهَى اؾویطًف، 
ثطای ثطضؾی ٍضؼیت خوؼیت قنٌبذتی ًوًَنِ اظ آظهنَى تَننیفی      اؾت. 

 اؾتفبزُ گطزیس.
اؾویطًف ًطهبل ثنَزى هتغیطّنبی    -اثتسا ثب اؾتفبزُ اظ آظهَى کَلوَگطٍف

زض آظهنَى ّوجؿنتگی پیطؾنَى، ضنطیت     تحقیق تؼینیي گطزینس. ؾنپؽ    
ّوجؿتگی هیبى هتغیطّبی هؿتقل ٍ ٍاثؿتِ هكرم قس. زض نَضتی کنِ  

زاض  ثبقنس، اضتجنبط هثجنت ٍ هؼٌنی    ضطیت ّوجؿتگی ًعزیک ثِ ػسز ینک  
اظ  ثبقنس.  ثبقس، اضتجبط هثجنت ٍ هتَؾنظ هنی    5/0ثبقس، اگط ًعزیک ثِ  هی
ک هتغینط  ننن ی تنأثیط ب ػنسم  نین  تنأثیط ي نطای تؼیین نث ANOVAَى ننآظه

قنَز   تِ، اؾنتفبزُ هنی  نک هتغینط کونی ٍاثؿن   نط ینسی ثنثٌ طٍُنهؿتقل گ
 تنأثیط ینب ػنسم    تأثیط(. زض ایي تحقیق ثطای تؼییي 82، ل1387)هثهٌی، 

تدطثنِ   هتغیطّبی تَنیفی )خٌؿنیت، هینعاى تحهنیلات، ؾني ٍ هینعاى     
ّبی ثبظاضینبثی زضًٍنی ٍ ذلنق زاًنف، ایني       کبضی( ثط اضتجبط ثیي قبذم

 اؾت.  ى هَضز اؾتفبزُ قطاض گطفتِآظهَ

 توصیفی هایتحلیلنتایج  8-1
خوؼیت قٌبذتی تحقینق،  اعلاػبت  ئِاضاهتغیطّبی هَضزًظط هحقق ثطای 

 ػجبضتٌس اظ:

                                                           
6- Cronbach's Alpha 

 ضىاختی جامعٍ تحقيقَای جمعيتييژگی (:3ضمارٌ )جديل 

 ٖشٗٝع ز٘ ٖرد جٛسي،

 123 22 101 قراٜاٚي

ٖيسا٘ 

 تحصيلات

يٗتر از 

 ْيساٚس
 اٚسْيس

قٝل 

 ْيساٚس
 ٖشٗٝع ديترا

 123 3 27 84 9 قراٜاٚي

 سٙ
 29تا  20

 ساِ

 39تا  30

 ساِ

 49تا  40

 ساِ

50  ٜ

 بالاتر
 ٖشٗٝع

 123 7 18 82 16 قراٜاٚي

 تشربٟ ياري
يٗتر از 

 سا5ِ

 12تا  5

 ساِ

 20تا  12

 ساِ

20  ٜ

 بالاتر
 ٖشٗٝع

 123 3 8 23 89 قراٜاٚي

 نتایج آمار استنباطی 8-2
 ي آظهَى ثِ زًجبل اثجبت یکی اظ فطضیبت ظیط ّؿتین:زض ای
0H.هتغیطّبی تحت ثطضؾی زاضای تَظیغ ًطهبل ّؿتٌس : 
1H.هتغیطّبی تحت ثطضؾی زاضای تَظیغ ًطهبل ًیؿتٌس : 

 َا(دادٌررسی ورمال بًدن ـب)اسميروف  -آزمًن کًلمًگريف (:4ضمارٌ )جديل 

 
حٗاي، 

 ٖديري، ارضد

حٗاي، قرآيٛد٠اي 

 سازٖا٘

٠اي  ٠ٗا٠ُٛي

 اي ٖيا٘ ٜ يكٟ
 خٓم داٚص

-يَْٝٗٝرٜف

 اسٗيرٚف
048/0 038/0 050/0 056/0 

ٖؼٛاداري  سغح
P_Value 

221/0  178/0  151/0  163/0  

زاضی هتغیطّبی تحقینق   ؾغ  هؼٌی ،گطزز ّب هكبّسُ هی ثب تَخِ ثِ یبفتِ
هجٌننی ثننط ایٌکننِ  0Hثیكننتطثَزُ، لننصا فننطو  05/0اظ ؾننغ  اعویٌننبى 

حت ثطضؾی زاضای تَظیغ ًطهبل ّؿتٌس، ضز ًكسُ اؾت ٍ فطو هتغیطّبی ت
1H هؼٌنبزاض ثنیي    ِخْت تؼینیي ٍخنَز ّوجؿنتگی ٍ ضاثغن     گطزز. ضز هی

ِ ّنبی   ّبی ثبظاضیبثی زضًٍی ٍ ذلق زاًف، چنَى پبؾند   قبذم قنسُ   اضائن
زاضای تَظیغ ًطهبل ّؿتٌس، لصا اظ ضطیت ّوجؿنتگی پبضاهتطینک پیطؾني    

 .قسُ اؾتاؾتفبزُ 

 )فرضیه اول( رسی رابطه میان حمایت مدیریت ارشد و خلق دانشبر 8-2-1

ثننب ؾننغ   844/0هیننعاى ضننطیت ّوجؿننتگی هیننبى زٍ هتغیننط ثطاثننط ثننب  
زاضی اظ هیعاى ذغبی  ثبقس. چَى هیعاى ؾغ  هؼٌی هی 001/0زاضی  هؼٌی
زاض هیبى حوبینت هنسیطیت    هؼٌی ِکوتط اؾت، لصا فطو ٍخَز ضاثغ 05/0

ػلاٍُ هینعاى  ِ گطزز. ث زضنس اعویٌبى ضز ًوی 95/0اضقس ٍ ذلق زاًف ثب 
اؾت. ثنسیي  ذَة ٍ زاضای ػلاهت هثجت ضطیت ّوجؿتگی ثیي زٍ هتغیط، 

هؼٌب کِ ثب افعایف حوبیت هسیطیت اضقس، ذلق زاًف خسیس ًینع افنعایف   
 یبثس. هی
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 ضريب َمبستگی بيه حمايت مديريت ارضد ي خلق داوص (:5ضمارٌ )جديل 

 دارض ٖديري،حٗاي،  

 خٓم داٚص

 844/0 ضريب ٠ٗبستُي

 001/0 داري سغح ٖؼٛي

 123 تؼداد ٖطا٠دات

)فرضییه   بررسی رابطه میان حمایت فرآیندهای سازمان و خلق دانش 8-2-2
 دوم(

ثننب ؾننغ   889/0هیننعاى ضننطیت ّوجؿننتگی هیننبى زٍ هتغیننط ثطاثننط ثننب  
ذغبی زاضی اظ هیعاى  ثبقس. چَى هیعاى ؾغ  هؼٌی هی 001/0زاضی  هؼٌی
زاض هیبى حوبیت فطآیٌسّبی  هؼٌی ِکوتط اؾت، لصا فطو ٍخَز ضاثغ 05/0

ػنلاٍُ  ِ گنطزز. ثن   زضنس اعویٌنبى ضز ًونی   95/0ؾبظهبى ٍ ذلق زاًف ثب 
اؾت. ذَة ٍ زاضای ػلاهت هثجت هیعاى ضطیت ّوجؿتگی ثیي زٍ هتغیط، 

ثسیي هؼٌب کِ ثب افعایف حوبیت فطآیٌسّبی ؾبظهبى، ذلق زاًف خسیس ًیع 
 یبثس. افعایف هی

 ضريب َمبستگی بيه حمايت فرآيىدَای سازمان ي خلق داوص(: 6ضمارٌ )جديل 

 سازٖا٘حٗاي، قرآيٛد٠اي  

 خٓم داٚص

 889/0 ضريب ٠ٗبستُي

 001/0 داري سغح ٖؼٛي

 123 تؼداد ٖطا٠دات

)فرضیه  ای و خلق دانش های میان وظیفه بررسی رابطه میان هماهنگی 8-2-3
 سوم(

ثننب ؾننغ   929/0ضننطیت ّوجؿننتگی هیننبى زٍ هتغیننط ثطاثننط ثننب   هیننعاى
زاضی اظ هیعاى ذغبی  ثبقس. چَى هیعاى ؾغ  هؼٌی هی 001/0زاضی  هؼٌی
زاض هیننبى حوبیننت  هؼٌننی ِکوتننط اؾننت، لننصا فننطو ٍخننَز ضاثغنن  05/0

زضننس اعویٌنبى ضز    95/0ای ٍ ذلق زاًف ثنب   ّبی هیبى ٍظیفِ ّوبٌّگی
ذَة ٍ زاضای ت ّوجؿتگی ثیي زٍ هتغیط، ػلاٍُ هیعاى ضطیِ گطزز. ث ًوی

ّنبی هینبى    اؾنت. ثنسیي هؼٌنب کنِ ثنب افنعایف ّونبٌّگی       ػلاهت هثجت 
 یبثس. ای، ذلق زاًف خسیس ًیع افعایف هی ٍظیفِ

 ای ي خلق داوص َای ميان يظيفٍ ضريب َمبستگی بيه َماَىگی (:7ضمارٌ )جديل 

 اي ٠اي ٖيا٘ ٜ يكٟ ٠ٗا٠ُٛي 

 خٓم داٚص

 929/0 ضريب ٠ٗبستُي

 001/0 داري سغح ٖؼٛي

 123 تؼداد ٖطا٠دات

 ANOVA آزمون 8-3

ثٌسی  یک هتغیط هؿتقل گطٍُ تأثیطیب ػسم  تأثیطاظ ایي آظهَى ثطای تؼییي 
زض ایي تحقیق ثنطای تؼینیي   .قَز  ثط یک هتغیط کوی ٍاثؿتِ، اؾتفبزُ هی

ي ٍ هتغیطّبی تَنیفی )خٌؿیت، هیعاى تحهیلات، ؾن  تأثیطیب ػسم  تأثیط
ّنبی ثبظاضینبثی زضًٍنی ٍ ذلنق      هیعاى تدطثِ کبضی( ثط اضتجبط ثیي قبذم
  اؾت.  زاًف، ایي آظهَى هَضز اؾتفبزُ قطاض گطفتِ

 برای جىسيت پرسىل ANOVAآزمًن (: 8ضمارٌ ) جديل

 ٚتيشٟ آزٖٝ٘ ٖيسا٘ خغا دار سغح ٖؼٛي F قرضيٟ

 H0نبِٝ 05/0 663/0 275/58 قرضيٟ اِٜ

 H0نبِٝ 05/0 182/0 056/50 قرضيٟ دٜٔ

 H0نبِٝ 05/0 166/0 528/50 قرضيٟ سٝٔ

 برای ميسان تحصيلات پرسىل ANOVAآزمًن  (: 9ضمارٌ )جديل 

 ٚتيشٟ آزٖٝ٘ ٖيسا٘ خغا دار سغح ٖؼٛي F قرضيٟ

 H0نبِٝ 05/0 663/0 393/218 قرضيٟ اِٜ

 H0نبِٝ 05/0 182/0 617/61 قرضيٟ دٜٔ

 H0ِٝنب 05/0 166/0 855/59 قرضيٟ سٝٔ

 برای سه پرسىل ANOVAآزمًن  (:11ضمارٌ )جديل 

 ٚتيشٟ آزٖٝ٘ ٖيسا٘ خغا دار سغح ٖؼٛي F قرضيٟ

 H0نبِٝ 05/0 663/0 780/160 قرضيٟ اِٜ

 H0نبِٝ 05/0 182/0 748/81 قرضيٟ دٜٔ

 H0نبِٝ 05/0 166/0 861/101 قرضيٟ سٝٔ

 برای تجربٍ کاری پرسىل ANOVAآزمًن  (:11ضمارٌ )جديل 

 ٚتيشٟ آزٖٝ٘ ٖيسا٘ خغا دار سغح ٖؼٛي F ضيٟقر

 H0نبِٝ 05/0 663/0 112/29 قرضيٟ اِٜ

 H0نبِٝ 05/0 182/0 066/30 قرضيٟ دٜٔ

 H0نبِٝ 05/0 166/0 911/22 قرضيٟ سٝٔ

ّنبی خوؼینت    قنبذم گنصاضی  تأثیطفطو زّس کِ ًكبى هی ًتبیح آظهَى
 اثؼنبز ضی( ثط قٌبذتی تحقیق )خٌؿیت، هیعاى تحهیلات، ؾي ٍ تدطثِ کب

 .قَزهیضز (، ثبظاضیبثی زضًٍی ٍ ذلق زاًفّبی تحقیق )فطضیِ

 گیزی بحث و نتیجه -9

ٍ  اضائِی خسیس اظ ثبظاضیبثی زضًٍی ضا یزض ایي تحقیق هب یک چْبضچَة اخطا
ثهَضت تدطثی اضظیبثی ًوَزین. ایي تحقیق یک هفَْم اظ تطکیت ثبظاضینبثی  

ًوَزُ  اضائِقبثل کٌتطل زضٍى ؾبظهبى ضا زضًٍی یب یک هدوَػِ اظ اثعاضّبی 
ب گصاض ثبقس، ثِ ًحَی کِ آًْتأثیطتَاًس ثط کبضکٌبى ثهَضت اثطثرف  کِ هی
ٍیکطز هكتطی هحَض فؼبلیت ًوبیٌنس.  ز ثب ضهٌس ًوبیس ٍ هَخت قَ ضا اًگیعُ

ًَ ثَزى تحقیق ًیع ایي اؾت کِ اضتجبط ثیي تطکیت ثبظاضیبثی زضًٍی  ِخٌج
. ِ اؾنت ثط ذلق زاًف هَضز ثطضؾی قنطاض گطفتن   تأکیسب ثب هسیطیت زاًف ث

 ِقسُ قَینبً حوبینت ًوَزًنس ٍ ّون     اضائِطضیبت فًتبیح تدطثی تحقیق، اظ 
فطضیبت انلی ٍ فطػی تبییس گطزیسًس، زض ٍاقنغ تطکینت ثبظاضینبثی زضًٍنی     

تَاًنس هؼینبض    ظیطقبذم ثَز، ًكبى زازُ قس کِ هی10اضائِ قسُ کِ قبهل 
 تجبط قَی ثب قبذم ذلق زاًف ثبقس.ثب اض ؾٌدف قبثل اعویٌبى

تطکیت ثبظاضیبثی زضًٍی قبهل ؾِ قبذم انلی حوبیت هنسیطیت اضقنس،   
ِ ثبقس هی ای ٍ حوبیت فطآیٌس کؿت ٍ کبض ٍظیفِ هیبىاضتجبعبت  ّنب   . یبفتن

 بظاضیبثی زضًٍی ضا تبییس ًوَزًس.تؼسازی اظ ؾبذتبضّب ٍ هفبّین هَخَز ث
( ثیبى کطزُ کِ هؿنئَلیت  1989ثبضًع ) زض هَضز حوبیت هسیطیت اضقس، -

ؾبظی ٍ ًْبزیٌِ کطزى ثبظاضیبثی زضًٍی ثب هسیطیت اضقس  ًْبیی ثطای پیبزُ
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 ِ زاض  اؾت. زض ٍاقغ ثطًبهِ اثطثرف ثبظاضیبثی زضًٍی ًیبظهٌس حوبیت ازاهن
( ینک ثؼنس کلینسی اظ    1981ثنطای گطاًنطٍؼ )   .ثبقس هسیطیت اضقس هی

ؾنجک ٍ قنیَُ حونبیتی هنسیطیت     غجبلا اضیبثی زضًٍی اؾتطاتػیک، اًثبظ
زاضز ثبظاضینبثی زضًٍنی ثبینس     هیزض ٍاقغ اٍ فطاتط ضفتِ ٍ ثیبى اضقس اؾت. 

 ل آیس.یخعئی اظ فلؿفِ هسیطیت اؾتطاتػیک گطزز تب ثِ هَفقیت ًب
ِ  هینبى ّنبی   ّبی تحقینق زض هنَضز ّونبٌّگی    یبفتِ - یکنی اظ   ،ای ٍظیفن

ضا تبیینس ًونَز. ثنطای     هْوتطیي هَضَػبت زض ازثیبت ثبظاضینبثی زضًٍنی  
ّنبی   ؾبظی ثبظاضیبثی زضًٍی ًیبظهٌس ّونبٌّگی  تؼسازی اظ هَلفیي، پیبزُ

ای اؾت، ثرهَل هیبى ٍاحسّبی هٌبثغ اًؿبًی ٍ ثبظاضیبثی.  ٍظیفِهیبى 
ّنب ثنِ اضتجنبط ثنیي      کٌس: ظهبًی کِ قطکت هی تأکیس( 1990گَهؿَى )

خٌگ "ٍ  "تِظًدیطّبی گؿؿ"ٍاحسّب تَخِ ًکٌٌس، هَخت ایدبز  ِّو
گطزًس کِ زض آى ّط ٍاحس ذنبل، ینک قجیلنِ     زض ؾبظهبى هی "ای قجیلِ

ذَاّس ثَز ثب ٍفبزاضی ثِ اػضبی ذَز ٍ ًِ ثِ ؾنبظهبى ثنِ ػٌنَاى ینک     
ثینبى قنسُ کنِ تؼنبهلات ثنیي      ضینبثی  زض ازثیبت ثبظا یکپبضچِ. هدوَػِ

ٍاحنسی، تجنبزل اعلاػننبت ضا تؿنْیل ًونَزُ ٍ هٌدننط ثنِ ینک تننلاـ       
َظٍى ثنط هجٌنبی اعلاػنبت، خْنت پبؾنرگَیی ثنِ ًینبظ        ّوبٌّگ ٍ هن 

، چِ زض ثؼس تَلیس ٍ چِ زض ثؼس ذسهبت هكتطیبى ٍ افعایف ؾغ  کیفی
 ذَاّس قس. 

ّبی هطثَط ثِ فبکتَضّبی حوبیت فطآیٌس کؿت ٍ کنبض اظ زینسگبُ    یبفتِ -
( حوبیت کطزُ، هجٌی ثط ایٌکِ ثبظاضیبثی زضًٍی ثبیس ثْجنَز  1995ٍضی )

یٌسّبی کؿت ٍ کبض زضگینط ًوبینس. ثنب تَخنِ ثنِ ایٌکنِ       فطآ ِضا زض کلی
قَز، ثٌنبثطایي ثْجنَز زض    اظ فطآیٌسّبی زضًٍی هتبثط هیثبظاضیبثی زضًٍی 

تطیؿی ٍ ٍیطؾنْب  ضؾس.  فطآیٌسّبی کؿت ٍ کبض ضطٍضی ثِ ًظط هی ِکلی
ّنبی کنلاى ثنب زض ًظنط گنطفتي اضظـ       ( زضیبفتٌس کِ اؾنتطاتػی 1993)

لکطزی، قبثل زؾتیبثی اؾنت. ًْبیتنبً ثنِ    هكتطی ثهَضت یک ثطتطی ػو
ػٌَاى خعئی اظ حوبیت فطآیٌس هسیطیت، خصة ثْتطیي پطؾٌل، حفنظ ٍ  

ّنبی اًگیعقنی، ثؿنیبض هْنن ٍ      آًْب ثَؾنیلِ عنطح  ًگْساضی ٍ اًگیعـ 
 .ذَاّس ثَز گصاضتأثیط
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