
 

 
 در باوک ملی ایران() کارکىانمدل مدیریت ارتباط با  طراحی

 
 2 ی دمىٍسکیٍ بیگ، 1 محمدرضا دلًی

 چکیدٌ

ثاب ًابؽت ٚ    یٔٙبث٢ اٌ٘اب٘  تیلیثب ٔـ كٚاثٚ ثب وبكوٙبٖ، كٚ٘ـ ٟٟ٘ٛٛكي كا ؿككاثٜٝ تیلیٔـ

 ؿٞـ یٔ ُیٛلا٣بت تِىعفٞ كٚاثٚ فلؿي ٚ ٔتمبثلاً كٚاثٚ اكمُٕٙـ ثب وبكوٙبٖ ثل ٔجٙبي فٙبٚكي ا

 ـ    ٙـیاثناك ٚ فلا هی تٛاٖ ٔیاكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ كا  تیلیٔـ  لاٖیكاٞجالؿي رٟات تٛإ٘ٙـًابمي ٔا

ٔاـَ ثٟجاٛؿ    ٛلاعای  ٔـَ ٛلاعیپوَٚٞ  ٗیٞـف ا ٌلفت. ٠٘ل ؿك یٔٙبث٢ اٌ٘ب٘ تیلیثلاي ٔـ

 - ویفای  وَٚٞپا  كٍٚ. اًات  بؿیا ثٙ ؿاؿٜ كٚیىلؿ ثب ثل ٔـیلیت اكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ  ی٣ّٕىلؿ ٔجتٙ

 ٞاب  ؿاؿٜ ٌلؿآٚكي اثناك. اًت ُـٜ اًتفبؿٜ وٛكثیٗ -اُتلاٚى  اي مٔیٙٝ ٠٘لیٝ ام ٚ اًت اًتملایی

 ا٘تؾبثی ٚ ٔغٛكي ثبم، ٞبي وـٌقاكي اٛلا٣بت ثب اًتفبؿٜ ام كٍٚ ثٛؿ ٚ ًبؽتبكٔٙـ ٘یٕٝ ٔٔبعجٝ

 ـ ٣ٛٗٛٔی ٔتؾٔٔبٖ وٙٙـٌبٖ، ِٔبكوت. ُـ ٚتغّیُ تزنیٝ ٚ  ٚارا ّای ایالاٖ   ؿك ثب٘اه ٔ  ُالای

 ـ ٞاب  ٠٘لي ؿاؿٜ اُجب١ ًٜظ ثٝ ٘فل11 تب یثلف ٌِّٛٝ ٌیلي ٕ٘ٛ٘ٝ ٛلیك ام وٝ ثٛؿ٘ـ  ثاب  ٘تابیذ . كًای

ً ) ٣ّای ٚ یُالا  ل٘اـٜ ی٣ٛأُ ؿكثلٌ ٗیوٝ ا یٕیؿك لبِت ٔـَ پبكاؿا یٔمِٛٝ و10ّ  ،ًابمي  فلٞٙا

ثل ٔـیلیت  ی()ثٟجٛؿ ٣ّٕىلؿ ٔجتٙئغٛك ـٜیپـ) ًبؽتبكي ،یًبمٔب٘ ٞبي اٌ٘ب٘ی ت٤بُٔ ثب ًلٔبیٝ

ٝ  ٚی(، ُالا فلٞٙاً ثب٘ىاـاكي  )ثٌتل  ًبم ٙٝیمٔ ٚی)(، ُلاوبكوٙبٖاكتجبٙ ثب  ٔاـیلیت  ٌال )  ٔـاؽّا

ٔـیلیت اكتجبٙ ثاب وبكوٙابٖ ٚ    ٔجتٙی ثل ٚ ًبؽتبكي ًبم ٙٝیثٟ ،( ٚ كاٞجلؿٞب)ثٟجٛؿ ٣ّٕىلؿ٣بٛفی

 .( اًتیٚ احلثؾِیی وبكا اكتمبي ًیٌتٓ ثب٘ىی،) بٔـٞبیپ

 ، ثب٘ه ّٔیاكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ تیلیٔـ، وبكوٙبٖ ،بؿیٙث ؿاؿٜ: َای کلیدی ياصٌ
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 مقدمٍ

 یآٖ كاٗا  یؽابكر  بٖیؿاكؿ وٝ ِٔتل ُیتٕب یألٚم صٙبٖ صٝ ًبمٔب٘ یكلبثت ٚیؿك ٔغ

 هیا ؽٛؿ )وبكوٙبٖ( كا عفٞ وٙـ. وبكوٙابٖ   یؿاؽّ بٖیِٔتل تیثبُٙـ، ٟٔٛف اًت كٗب

 ـ ـثبُاٙ  ٔای ُىٌت ًبمٔبٖ  بی تیثٝ ٔٛفم ـٖی٣بُٔ ٟٔٓ ؿك كاٜ كً ًابمٔبٖ   لاٖی. اٌال ٔا

 ـ ٕ٘ای ٘ىٙٙـ، ٞلٌن ًابمٔبٖ   ییكا ُٙبًب ؿٔٙبًت ثب وبكٔٙـاٖ ؽٛ یاكتجبٛ ٞبي كاٜ ام  تٛا٘ا

ٓ ًابمٔبٖ اكتجابٙ    هیا ُٛؿ. ٞلصاٝ   ٔٙـ ثٟلٜآ٘بٖ  ٞبي ٟٔبكتٚ  ییتٛا٘ب ثاب   تالي  ٌٔاتغى

وٙابٖ  ٣ّٕىلؿ كا ام آ٘بٖ ا٘ت٠ابك ؿاُاتٝ ٚ ام وبك   ٗیثٟتل تٛا٘ـ ٔیوبكوٙبٖ ؽٛؿ ؿاُتٝ ثبُـ، 

 اًتفبؿٜ وٙـ. مألٚ ـٜیضیٚ پ لیٔتغ بيیؿك ؿ٘ یكلبثت تیٔن هی ٣ٙٛاٖ ثٝ

كاٞجلؿي رٟت تٛإ٘ٙـًابمي   ٙـیاثناك ٚ فلا هی تٛاٖ ٔیاكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ كا  تیلیٔـ

ثاب   یٞل ًبمٔبٖ وبكوٙاب٘  ٍلیٌلفت. ام ٛلف ؿ ٠٘ل ؿك یٔٙبث٢ اٌ٘ب٘ تیلیثلاي ٔـ لاٖیٔـ

ً  ؽالؿٜ ام  ٗیضٙٚ ٟٔبكت ٔتفبٚت ٚ ٕٞ ییتٛا٘ب ٝ ٔؾتّاف ؿاكؿ واٝ    ٞابي  فلٞٙا  ٠ٙٔاٛك  ثا

ٚ  1ٔای ثبُـ ) ٔیوبك  لٚيیا٘ٛا١ ٔؾتّف ٘ بمٞبيی٘ ییُٙبًب بمٔٙـیٔؤحل، ٘ بٙثلللاكي اكتج

 ـ كٚاثٚ ثب وبكوٙبٖ، كٚ٘ـ ٟٟ٘ٛٛكي كا ؿككاثٜٝ تیلی. ٔـ(2020،ٕٞىبكاٖ ٔٙابث٢   تیلیثب ٔا

ٚ  یاٌ٘ب٘ اكمُإٙـ ثاب وبكوٙابٖ ثال ٔجٙابي       ثب ًبؽت ٚ عفٞ كٚاثٚ فلؿي ٚ ٔتمبثلاً كٚاثا

ٝ  یىا (. ی1395،ًاّیٕب٘ی ٘اواؿ  ؿٞاـ )  یٔ ُیفٙبٚكي اٛلا٣بت تِى  یآاّ  يٞاب  ام ؿغـغا

ٝ اًت وٝ افلاؿ  ٗیا بمٔٙـی٘ كٚ امایٗاًت ٚ  یٔٙبث٢ اٌ٘ب٘ وبك،ٚ وٌت يٞب ًبمٔبٖ  ؽاٛثی  ثا

ٝ ًابمٔبٖ   يبمٞبی٘ ِلفتیٞب ؿك پ ُٛ٘ـ. ٘مَ آٖ يٌقاك ٚ اكمٍ تیلیٔـ  يثالا  ؽاٛثی  ثا

 ٣ٙٛاٖ ثٝكا  ٔـیلیت اكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ( 2017) بی. كٕٞٙب ٚ تبُ٘ٛؿ یٔ ـییتأ ِتلیث يٚك ثٟلٜ

ولؿ٘اـ كاثٜاٝ    فیتٛٓا  ٞاب  لوتٚ ُا  یوبكوٙبٖ ؿاِ٘ ٗیثٝ كاثٜٝ ث یـٌیكً يثلا یكُٚ

 (2013ٚ ٕٞىبكاٖ ) تیٙی ٚ ؿٞـ یٔ َیكا افنا یثٝ اٞـاف ًبمٔب٘ یبثیٔخجت وبكوٙبٖ، ؿًت

ٛ     ٝ،ییت اكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ كٚعثغج ولؿ٘ـ وٝ ٔـیل  كیت٤ٟـ ٚ ا٣تٕابؿ ثاٝ ا٘زٕاٗ كا تِا

كٚاثاٚ   زابؿ یٚ ا یٔٙابث٢ اٌ٘اب٘   يا وٙتلَ كٚ٘ـٜ ،يوبك ٚیثٝ آلاط ُلا ٗی. ٕٞضٙوٙـ یٔ

 (.2020ٚ ٕٞىبكاٖ، 2ییوٙـ )آكٚثب یوبكوٙبٖ وٕه ٔ ٗیث یٕیٕٓ
                                                           
1. May 

2. Arubayi 
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 هیا اثاناك ٚ   هی يبثٝ ٤ٔٙ (اكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ )ٔـیلیت اكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ تیلیٔـ ِقا

 یتٕلون ثل ت٤بِ َیوبك ثب افنا يلٚیؿك ٘ نٜیاٍ٘ َیٚ افنا تیلیٔـ يثلا هیاًتلاتو ٙـیفلا

 ـ یوبكفلٔب ٚ وبكٔٙـ اًت. ٔـیلیت اكتجبٙ ثب وبكوٙابٖ  تالاٍ ٔا    ٗیث يكٚاثٚ فلؿ تاب   وٙا

 يوابك  ٚیوبكوٙبٖ كا ثبلا ثجلؿ ٚ ُالا  ٘في ا٣تٕبؿثٝوبكوٙبٖ ثلللاك وٙـ ٚ  ٗیث یكاثٜٝ ؽٛث

ٚ وٙاـ )  یًبمٔبٖ فلاٞٓ وٙـ ٣ٕاُ ٔا   هیكا ؿك  یؽٛث اًاتفبؿٜ ام  (. 1،2018ـیا ثلٞابٖ ٚ م

 يثنكي ثلا تی٣بُٔ ٔٛفم هیُلوت ؿك عبَ عبٗل  هیٔـیلیت اكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ )ؿك 

ٔغٔاَٛ   بیا  ياًت. ٔـیلیت اكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ )فٙابٚك  هیاًتلاتو یٔٙبث٢ اٌ٘ب٘ بًتیً

ُالوت   هیا اكتجبٛابت ؿكٖٚ   ـیا اًت وٝ ثل اُىبَ رـ یٔثّىٝ ٔفٟٛ ٌت،ی٘ يافناك ٘لْ

ام  تیا اكتجبٙ ثب وبكوٙابٖ رٟات عٕب   تیلیٔـ یی( ألٚمٜ تٛا٘ب2،2014بٍ٘ٛیآ٘(تٕلون ؿاكؿ

 يٞاب  تیثب ف٤بِ ییبكٚیؿك كٚ لاٖیاًت؛ أب ٔـ يآٖ ٗلٚك يٚ عفٞ ثمب ی٣ّٕىلؿ ًبمٔب٘

ًابمٔبٖ ٚ   يٚك وبَٞ ثٟالٜ أل ٔٛرت  ٗیؿاك٘ـ. ا یفیاكتجبٙ، ٣ّٕىلؿ ٤ٗ تیلیٔـ ٝیاِٚ

كٚاثٚ وبكوٙابٖ ؿك   تیلیُـٜ اًت. ٔـ یإِّّٗ یٚ ث یّٔ يٞب ؿك كلبثت ؿك ٣لٓٝ ی٘بتٛا٘

اًات. ٞاـف ام كاثٜاٝ     ٢یٞاب ٚ ٓاٙب   ُـٜ ؿك ًبمٔبٖ ُٙبؽتٝ یٔفْٟٛ رٟب٘ هیٔغُ وبك 

ت٤ابكٕ ؿك اًاتؾـاْ    يٞاب  تیثٝ اكتجبٙ ٕٞبًٞٙ وبكوٙبٖ ٚ وبَٞ ف٤بِ یبثیوبكوٙبٖ ؿًت

 ـ3،2017ٚ ٞبَ ٍٙتٗیتٛكاًت ) ثاب   يبؿیا م يٞاب  وبكوٙابٖ ُاجبٞت   ثاب اكتجابٙ   تیلی(. ٔا

ٔفٟاْٛ ٔاـیلیت اكتجابٙ     لایؿكن اًت م ( ؿاكؿ وٝ لبثCRMُ) ياكتجبٙ ثب ِٔتل تیلیٔـ

ولؿ واٝ ٔاـیلیت    بٖیث تٛاٖ یٔ (.4،2014یٛتیراًت ) ُـٜثب وبكوٙبٖ ام آٖ ٔفْٟٛ ِٔتك 

، ت٤بٔلات ثاب وبكوٙابٖ ٚ   ٔؤحل تیلیٔـ يٞب ثلا تاًت وٝ ُلو يٙـیاكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ فلا

ٔـیلیت  (.5،2013ی)اِٚٛص وٙٙـ یام آٖ اًتفبؿٜ ٔ بمٔبٖثٝ اٞـاف ً ـٖیكً يثلا تیؿكٟ٘ب

كا لبؿك ًابمؿ   لاٖیوٙـ ٚ ٔـ زبؿیوبكوٙبٖ كا ا يا٣تٕبؿ ٚ ٚفبؿاك تٛا٘ـ یٔاكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ 
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ً   ٞاب ٚ ؿا٘اَ ؿكٖٚ ًابمٔبٖ كا ؿكن    ٟٔبكت ُیتب پتبٌ٘  ـ2021، 1وٙٙاـ )ها٘ا  تیلی(.  ٔا

ثبُاـ واٝ ثب٣اج     ییٞاب  ُبُٔ ٔؤِفٝ تٛا٘ـ ٔیاكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ ٔـیلیت اكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ 

 ًاجه ا٣تٕابؿ، اكتجابٙ،    ،یٔٙابث٢ اٌ٘اب٘   ٞابي  ُایٜٛ ُٛؿ وٝ ُبُٔ:  ًبمٔبٖ  ّٕىلؿثٟجٛؿ ٣

 ٚ ت٤بكٕ ُٛؿ. نٜیِٔتلن، اٍ٘ ٞبي اكمٍاٞـاف ٚ  ،كٞجلي

 ـ ی٣ّٕىلؿ اًبً ،یب٘ٔٙبث٢ اٌ٘ ٞبي ُیٜٛ  ـ ٔای اًات واٝ    یٔٙابث٢ اٌ٘اب٘   تیلیٔا  تٛا٘ا

 ـ ٔای ٣ّٕىالؿ   ٗیا لایؿٞـ م لییٔـیلیت اكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ كا ؿك ًبمٔبٖ تغ تی٤ٗٚ  تٛا٘ا

ٔاـیلیت   تیآٖ كا ؿك ثٟجاٛؿ ٚٗا٤   تیا ُٛؿ تب إٞ يآٔبك ٞبي ؿاؿُٜٛؿ ٚ ٔٙزل ثٝ  یوٕ

ٔالتجٚ ثاب    ثٟجٛؿیبفتٝ يٚك ٚ ثٟلٜ تیفی، وكٚ امایٗاكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ ؿك ًبمٔبٖ حبثت وٙـ. 

 ،یِٔابكوت  تیلیٔـ ،یُغّ تیكٗب ،یآٔٛمٍ، صلؽَ ُغّ كیام ٛل تٛاٖ ٔیكا  نٍیاٍ٘

كا ؿك ٔـیلیت اكتجبٙ ثب وبكوٙابٖ   تی٤ٗٚ ل٤ٜبً ٗی٣ّٕىلؿ، ُغُ ثٝ ؿًت آٚكؿ. ا یبثیاكم

 ـ یٔا  تل یأل وبكوٙبٖ كا كاٗ ٗی. اـیًبمٔبٖ ثٟجٛؿ ؽٛاٞـ ثؾِ  ـتٛا یٚ ٔا  وٙا ٣ّٕىالؿ   ٘ا

ولؿ وٝ اكتجابٙ ؿك   بٖیث تٛاٖ ٔی نیٚ ٘( 2017، 2وٛٔبكوبكوٙبٖ ؿك ًبمٔبٖ كا ثٟجٛؿ ثؾِـ )

٣ُٕ  یًبمٔب٘ يافلاؿ ٚ ٣ّٕىلؿٞب ٗیث یٕٞبٍٞٙ ٛ٘ـیپ ٣ٙٛاٖ ثًٝبمٔبٖ ٟٔٓ اًت. اكتجبٙ 

ٓ  یىیٔـاْٚ،  ؿٚٛلفٝ. اكتجبٙ وٙـ یٔ راب٢ٔ كٚاثاٚ    ياًاتلاتو  هیا  يارانا  ٗیتال  ام ٟٔا

 ـ یكا ٔا  ٌالٜٚ  يا٣٘اب  بٖیت٤بُٔ ٔ ٜاكتجبٙ اربم(. 3،2003ُیؿً٘ت )وبكوٙبٖ ا  ٗیا ٚ ا ؿٞا

 لٜیٚ غ ُیٕی، تّفٗ، اكٚؿككٚوٝ ُبُٔ رٌّبت  فتـیاتفبق ث یٔؾتّف يٞب ثٝ كٍٚ تٛا٘ـ یٔ

واٝ تاب    ُٛ٘ـ یٔ فیٓٛكت ت٤ل ٗیِٔتلن ثٝ ا يٞب ( اكم2016ٍاًت )عٌٗ ٚ ًّٕبٖ،

ً صٝ كفتبكٞب، ا ٙىٝیصٝ عـ ُلوب ؿك ٔٛكؿ ا  ت،یا إٞ یثا  بیا ٟٔآ   ییٞاب  بًات یٞاـاف ٚ 

ٖ یٞلؿاك٘اـ )  یِٔاتلو  ـیا غّاٚ ٌٞاتٙـ، ٣مب   بیا ٘بٔٙبًات ٚ ؿكًات    بیا ٔٙبًت  ٚ  ٍٙتاٛ

 ٗیام اكتجابٙ ثا   یاًات واٝ آٖ ثبمتابث    ٗیا ٞـف ِٔاتلن ا  هی تیٔبٞ(. 4،2009ٕٞىبكاٖ

ٝ    هیثٝ ًٕت  تیلیوبكوٙبٖ ٚ ٔـ اٞاـاف ِٔاتلن    يٌاقاك  اُاتلان  ت٤ٟـ ٟٔآ اًات. ثا

                                                           
1.  Zhang 
2. Kumar 
3. Daniel 
4. Herington 
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 تیثٝ آٖ ٞاـف ؽابّ ٞاـا    یبثیؿًت يكا ثلا ٛؿؽ يٞب تب تلاٍ ًبمؿ یبؿك ٔوبكوٙبٖ كا ل

وبكوٙبٖ ٚرٛؿ ؿاُتٝ ثبُاـ.   ٗیث ٕٞىبكئتمبثُ ٚ  یٚاثٌتٍ ـیتغمك آٖ ثب يوٙٙـ، أب ثلا

 یًابمٔب٘  ذیثل ٣ّٕىلؿ وبكوٙبٖ ٚ ٘تب یٔخجت تأحیل تٛا٘ـ یاٞـاف ِٔتلن ٔ يٌقاك اُتلان ثٝ

 (.1،2013ؿاٚ ًب٘ـا ٙٛٔٛ٘بیصؿاُتٝ ثبُـ )

( اٟٟابك  2009) يیًابمٔبٖ ٌٞاتٙـ. ٞال    هیا  يثالا  یؽٛث ٝیًلٔب ثباٍ٘ینٜوبكٔٙـاٖ 

 ـ ٣جبكت نٜیاكتمب كٚاثٚ وبكٔٙـاٖ ٚ ؿاُتٗ وبكوٙبٖ ثباٍ٘ يثلا ٞب كٍٚ ٗیؿاُت وٝ ثٟتل  ا٘ا

ؽاٛة،   يوابك  ٚیُالا  ،یٔابِ  يبیا وبك ٤ٔٙبؿاك، پابؿاٍ، ٔنا  ِلفت،ی، كُـ ٚ پيام: كٞجل

 ـثٝ وب یُؾٔ يٚفبؿاك اًات. ت٤ابكٕ ثاٝ     يٚ ٘اٛآٚك  تیا ؽلال ،يًابم  كٔٙـاٖ، تٛإ٘ٙا

ٔؾتّاف ثاب    ٞابي  ٌالٜٚ  بیا افالاؿ   يٞاب  اكمٍ بیوٝ ٔٙبف٢، اٞـاف  ُٛؿ ٔیٌفتٝ  اي ٔٙبلِٝ

ً  يثـكفتبك (.2،2013آٌٛٚ٘بًبمٌبك ثبُـ ) ٍلیىـی ٓ یثب وبكٔٙاـاٖ،  ، فیپابؿاٍ ٗا٤   ٌات

وبكوٙابٖ،   یثال ت٤ٟاـ ُاغّ    ٌٞتٙـ. ًبمٔبٖ ؿك١ٛ٘ ت٤بكٗبت  ٗیام ا ی٣ـْ اٌ٘زبْ ٌلٚٞ

ٞ (. 2017 ،3ثٌٙٛقاكؿ ) ٔی لیتأح یٚ ٣ّٕىلؿ ًبمٔب٘ ئِتل تیؽـٔبت، كٗب تیفیو  یٌاب

 نیا ٘ یآاَٛ اؽلالا   بیا ُاٛؿ   زابؿ یثل ًلًجه ت٤بُٔ ثب ٕٞىبك ا تٛا٘ـ ٔیاٚلبت ت٤بكٕ 

 وبكوٙبٖ ثبُـ. ٗیث يلیؿكٌ ُیؿِ تٛا٘ـ ٔی

ٖ    ٔؤحل تیلیٔـ وٝ امآ٘زبییٚ   ثب٣اج ثٟجاٛؿ ؿك ٣ّٕىالؿ ًابمٔبٖ      اكتجابٙ ثاب وبكوٙاب

ثٝ اٞـاف ؽٛؿ ٚ وٌات   ـٖیكً يُلوت ثلا یی٣ّٕىلؿ ًبمٔبٖ كا تٛا٘ب تٛاٖ ٔی، ُٛؿ ٔی

 ٗیا ِ٘اب٘ٝ ا  یولؿ. ٣ّٕىالؿ ًابمٔب٘   فیت٤ل يثٝ اٞـاف تزبك یبثیؿًت يثلا ٞبیی تٛا٘بیی

ٝ  ٚوابك  وٌت هیاًت وٝ صٍٛ٘ٝ  ٕ   ؽاٛثی  ثا  ـ  یٔا  ُیا اٞاـاف ؽاٛؿ كا تى  هیوٙاـ )تٛ٘ا

ت اًا  تیلیٔـ مبتی٣ٛٗٛٔبت ؿك تغم ٗیتل ام ٟٔٓ یىی ی٣ّٕىلؿ ًبمٔب٘(. 4،2019ٛایثب

ثٝ  اُبكٜ ؿاكؿ وٝ ًبمٔبٖ ثبتٛرٝ یزیثٝ ٘تب ی٣ّٕىلؿ ًبمٔب٘ ٛٛكوّی . ثٝ(5،2015)ٜٔٔفی

 ـ ٔای  ٞب آٖثٝ ٞـف ثٝ  ـٖیؿك رٟت كً ُـٜٗ ییت٤َ یاٞـاف امپ  ثالي ُابُٔ ًاٝ    ٚ كًا

                                                           
1. Chinomona& Sandada 

2. Agwu 

3. Benno  

4. Tachibana 
5. Mustapha 
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ٚ  تیكٗاب  -2فالٍٚ(  ناٖیا ٚ ٔ ي)ًاٛؿآٚك  ا٣آ ام  یٔابِ  ذی٘تاب  -1اًت:  یآّ ؽلیـ

 یٙی)ؽـاؿاؿ عٌ ُـٜ اكائٝام ؽـٔبت ٚ ٔغٔٛلات  بٖیِٔتل تیكٗب -3وبكوٙبٖ  يثٟلٚك

ؿًتیبثی ثاٝ ٘تابیذ    ٠ٙٔٛك ثٝٞبي ألٚمي ٣ّٕىلؿ ًبمٔب٘ی  ؿك ًبمٔبٖ(. 1398،يٚ لارٛكؿ

ٖ  ٞبي ًبمٔبٖام  بكٚ پیبٔـٞبي ٔٛكؿ ا٘ت٠ ٚ ٣بٔاٝ ٔالؿْ    ؿِٚتی ٚ ٘ین پبًؾٍٛیی ثٝ فیٙف٤اب

، ثٌیبك عبئن إٞیت اًت ٚ ا٣تٕبؿ ٔلؿْ كا ُٛؿ ٔیوٝ ام ٔٙبث٢ ٣ٕٛٔی  ٞبیی ٞنیٙٝؿك لجبَ 

ؿك عابَ   ُـت ثٝألٚمٜ رٟبٖ وٙٛ٘ی ( 1،2012ی ٕٚٞىبكاٖ)ول٘ ؿٞـ ٔیثٝ ؿِٚت افنایَ 

 ٞابي  ًبمٔبٖثب ایٗ ًل٣ت تغییل  آٚایی ٞٓٚ  پقیلي ا٤ٜ٘بفپیِلفت ٚ تغییل اًت. ٘یبم ثٝ 

وٝ ایٗ ؿك ًابیٝ   رٛیٙـ ثٟلٜ ؿٞی ًبمٔبٖلٚ كا ثل آٖ ؿاُتٝ تب ام اٍِٛٞبي رـیـ وبك ٚ پیِ

ثاٝ   تیا ثب ٣ٙبایٗ پوَٚٞ  فٙبٚكي پیِلفتٝ اٛلا٣بت ٚ اكتجبٛبت تٌٟیُ ٌلؿیـٜ اًت؛ ِقا

ٖ    يفلؿ ٚكي ثٟلًٜبٔب٘ٝ ًٙزَ  ٞبي ٚیوٌی  ـ ()ٔـیلیت اكتجابٙ ثاب وبكوٙاب ثاٝ  ؿاكؿ  لٔا

٘مبٙ لاٛت ٚ   ییثب ُٙبًب ؿكٟ٘بیتٚ  ـوٙ ـایثل وبكوٙبٖ ؿًت پ تلي ؿلیكاعبٛٝ ٚ ٠٘بكت 

ٝ اكتجابٙ   يثللالاك ام وبكوٙابٖ ٚ   هی٤ٗف ٞل   ـ تال  ثٟیٙا اكتجابٙ ثاب وبكوٙابٖ     تیلیٚ ٔا

 .ـوٙ تیٟٔٓ ثب٘ه ٞـا ٞبي اًتلاتويٚ  فاٞـا لیوبكوٙبٖ كا ؿك ٌٔ ٞبي ف٤بِیت

٣ٙٛاٖ اًات، واٝ ٔاـَ،     ٗیثب ا یمیُٛؿ، ٘جٛؿ تغم وٝ ِٔبٞـٜ ٔی ؽلأٞبیییىی ام  ِقا

ٚ  یتًٛاٚ ٟٕٛبًاج   یمبتیصٟبكصٛة ٚ اٍِٛي رب٤ٔی ثلاي آٖ ٚرٛؿ ٘ـاكؿ. ٞلصٙـ تغم

 ـ    یؿك پوِٚٞ (1399) ٕٞىبكاٖ اكتجابٙ ثاب وبكوٙابٖ ؿك      تیلیثاب ٣ٙاٛاٖ  صٟابكصٛة ٔا

ٟ  َیبلا: ُلوت پئٜب٤ِٝ ٔٛكؿ یؿِٚت يٞب ًبمٔبٖ ٛ  ـی٘فت ُا ًاّیٕب٘ی   نیا ٚ ٘ بٖیتٙاـٌ

ٖ   یؿك پوِٚٞ( 1397ٕٞىبكاٖ )٘واؿ ٚ  ٍ  یثلكًا »ثاب ٣ٙاٛا  ـ یٕٞجٌات اكتجابٙ ثاب    تیلیٔا

 «1395كفٌاٙزبٖ ؿك ًابَ    یوبكوٙبٖ ؿك ؿاٍِ٘بٜ ٣ّْٛ پنُى یوبكوٙبٖ ثل ٣ّٕىلؿ ًبمٔب٘

ٖ   یؿك پوِٚٞا ( 2021هاً٘ )ولؿٜ،  بٖیث  ـ ي٘اٛآٚك  »ثاب ٣ٙاٛا وبكوٙابٖ ؿك   باكتجابٙ ثا   تیلیٔا

 یؿك پوِٚٞا ( 2017) كٕٞٙاب ٚ تب٘یاب   بیٚ تب٘ ٖٕبعٚ ك «ٗیوٛصه ٚ ٔتًٛٚ ؿك ص ٞبي ُلوت

ٜٔب٤ِاٝ   هیا : وبكوٙبٖاكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ )ٔـیلیت اكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ( ثل ٣ّٕىلؿ  تیلیٔـ تأحیل»

ٖ  یأب پوِٚٞ ُـٜ ا٘زبْ «ؿك ثٍٙلاؿٍ  یؽٔٛٓ یؿك ٔٛكؿ ثب٘ه تزبكت اكائاٝ ٔاـَ    »ثب ٣ٙاٛا

                                                           
1. Groen 
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ْ   «وبكوٙبٖ ثب٘ه ّٔی٤ٝ ٔٛكؿٜٔبِثل ٔـیلیت اكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ  یثٟجٛؿ ٣ّٕىلؿ ٔجتٙ  ِ٘اـٜ  ا٘زاب

ٚ  ُیا ا٘اٛا١ وبكوٙابٖ واٝ ام تغّ    بمٞابي یپوَٚٞ تلاٍ ُاـٜ اًات ثاب تٛراٝ ثاٝ ٘      ٗیٚ ؿك ا

 ـ  ٞبي الـاْاًت،  آٔـٜ ؿًت ثٝوـٞبي ٔٔبعجٝ  ثٙـي ٌلٜٚ اكتجابٙ ثاب وبكوٙابٖ     تیلیعاٛمٜ ٔا

ٔفٟاْٛ   هیكوٙبٖ اكتجبٙ ثب وب تیلی١ٛٗٛٔ ٔـ ٚام ٛلفی ُٛؿ. ییثلاي ٞل ؿًتٝ ام آ٘بٖ ُٙبًب

ٕ    یؿك عٛمٜ ٔٙبث٢ اٌ٘ب٘ ـیرـ ٔٛٗا١ٛ ؿك ثٟجاٛؿ ٣ّٕىالؿ     ٗیا ا تیا اًت ٚ ثاب تٛراٝ ثاٝ اٞ

 ٗلٚكي اًت. لامْ ٚ ِتلیث ٞبي پوًَٚٞبمٔبٖ، ا٘زبْ 

 

 مباوی وظزی پضيَص

ٝ  ل٘ـٜی٣جبكت اًت ام ربثزب ُـٖ اٛلا٣بت ام فلًتٙـٜ ثٝ ٌ اكتجبٛبت ٝ  ثا  ٗیا واٝ ا  اي ٌٛ٘ا

اكتجبٛبت ثب فلًتٙـٜ واٝ   ٙـیؿكن ٚ فٟٓ ُٛؿ. فلا ل٘ـٜ،یٚ، فلًتٙـٜ ٚ ٌٞل ؿ ًٚیّٝ ثٝاٛلا٣بت 

 ل٘اـٜ ی( ثٝ ٌي)ثٔل یعلوت اي ٌٛ٘ٝ ثٝ بیُ٘ٛتٝ ٚ  ،یُفبٞ ٓٛكت ثٝكا ًبٔبٖ ؿاؿٜ ٚ  اي ا٘ـیِٝ

( بْیا آٖ )وِاف پ  ییٚ پاي ام ثبمٌِاب   وٙـ ٔی بفتیكا ؿك بْیپ ل٘ـٜ،ی. ٌُٛؿ ٔی بمآغ فلًتـ ٔی

 (.1388ثلؿ )وٛ٘تن ٚ ٕٞىبكاٖ، ٔی یكتجبٙ پام ا ٔمٔٛؿٚ  ٠ٙٔٛك ثٝ

ْ ٣ٙبٓل اكتجبٙ كا ٣ٙبٓل صٟبكٌب٘اٝ:   ٞب ث٤٘ی  بْیا پ ُی)ًٚاب  بْیا پ ُی، ًٚاب ؿٞٙاـٜ  پیاب

: ام یٙیٔبُا  ُی. ًٚاب یٍب٘یثؾِٙبٔٝ ٚ ثب ،ٌیلي ٌناكٍ ُیًبؿٜ: ام لج ُیام: ًٚب ا٘ـ ٣جبكت

اكتجبٛبت: واٝ ام   ٖٛیبًاتٛٔ ُیاًت. ًٚب نٜیٚ ٔىب٘ یٙیوٝ اكتجبٙ ٔبُ ٔلاتت ًٌّّٝ كیٛل

ٝ ثبمؽٛكؿ  ٌتٓیٚ ً ل٘ـٜیٌ بْی(، پثبُٙـ ٔی، ُٛؿ یٔ فبؿٜاًت یىیاِىتلٚ٘ ُیًٚب  ـ ؿاٌ٘ات . ا٘ا

ؿاكؿ، اؽاتلالات   يٚ ٘مَ ٔغاٛك  للاكٌلفتٝ ٔٛكؿتٛرٝاكتجبٛبت آ٘ضٝ  يٙـٞبیؿك ٕٞٝ فلا

ثاٝ ُاىُ   اكتجبٛبت كا  ٙـیفلا تٛاٖ ٔی یوّ ٓٛكت . ثٝثبُـ ٔیاكتجبٛبت  ٙـیٔٛرٛؿ ؿك فلا

 ولؿ: بٖیث لیم
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 (1394،ٍیارتباطات )مُد ىدیارتباطات فزا ىدیفزا .1ضکل

 

 یارتباط َای مُارت

 ـیاًت واٝ ثاب آٖ ؿٚ ٘فال، ًاٜظ      اي اٍ٘بكٜاكتجبٙ   ـ ٔای كا  ٍلیىا  ٗیٚ ٕٞضٙا  ًاٙزٙ

وٙاـ. اكتجابٙ ُابُٔ     لییٞل ؿٚ تغ يثلا تٛا٘ـ ٔیًٜظ  ٗیآٖ، ا ٚاًٜٝ ثٝاًت وٝ  اي ًٚیّٝ

ٍ     كؿٚثـَ ٞبي كاٜكُتٝ وبُٔ   ٗیا ثاٝ ا  ـٖیثؾِا  یولؿٖ اٛلا٣ابت اًات. اكتجابٙ صٍاٛ٘

ٗ  ًابؿٜ  يثلللاك ياٛلا٣بت كا ثلا ٝ  تالی ٝ  ثا ٚ  ي)ٌاٛؿكم  لؿیا ٌ ثلٔای ؿك  نیا ٔالؿْ ٘  ًٚایّ

 يٗلٚك بْیپ ل٘ـٜیٚ ٌ بْیپ بْ،ی(. ١ٛ٘ اكتجبٙ، ع٘ٛك ًٝ ٣ٙٔل فلًتٙـٜ پ2012ٕٞىبكاٖ، 

ٝ  بْیا پ ياا٘ت٠بك ؿاُت وٝ ٔغتٛ تٛاٖ ٕ٘ی ِٝیاًت؛ أب ٕٞ ٚ ثاٝ ٛاٛك وبٔاُ ام     كاعتای  ثا

 یٔٛالا٢ ع٘اٛك ٣ٙٔال صٟابكٔ     ٗیا ا ؿك ٚیاوٜ  ثٝ ثٙبثلایٗٔٙتمُ ُٛؿ؛  ل٘ـٜیفلًتٙـٜ ثٝ ٌ

ام  بْیا تٟٙاب فلًاتٙـٜ پ   ٤ٕٔاٛلاً ٚ صٖٛ  كًـ ٔیلامْ ثٝ ٠٘ل  یاكتجبٛ ّٝیًٚ بیكاٜ  ٣ٙٛاٖ ثٝ

 ـ ٔای  ُی٣ٙٔل پاٙزٓ كا تِاى   ،ی، ثبمؽٛكؿ ثٝ ُىُ ٌٔتمّوٙـ ٔیاًتفبؿٜ  ّٝیًٚ ؛ أاب  ؿٞا

ٖ  تغتاكتجبٙ  ٙـیفلا يارلا بٖیكا ؿك ٔ ٍلی٣ٙٔل ؿ ـٖیام ٔتؾٔٔبٖ، ٌٙزب٘ یثلؽ  ٣ٙاٛا

ُ ٤ٔتمـ٘اـ واٝ    ٠٘لاٖ ٓبعتام  ی. ثلؽوٙٙـ ٔی ِٟٙبؿی٣بُٔ ٔؾُ پ بی تیپبكام ٗ  وبٔا  تالی

ٝ  بْیپ ،يكٔنٌقاك بْیثب ِٞت ٣ٙٔل، ٜٔلط ُٛؿ: ٔٙج٢ پ ـیاكتجبٙ ثب ٙـیٛلط فلا  ٓاٛكت  ثا

 (.2011ماؿٜ،  ی٣ّ ؼیثبمؽٛكؿ )ُ بْ،یٔمٔـ پ ،یكٔنؽٛا٘ ت،یكاٜ، پبكام بی ّٝیكٔن، ًٚ

 ـٓ یتمٌا  ٗیا ام ا یىی. وٙٙـ ٔی ثٙـي ٛجمٝ یٔؾتّف ٞبي ؿیـٌبٜكا ام  اكتجبٙ واٝ   ٞاب  يثٙا

ُابُٔ   یاًات. اكتجابٙ ولأا    غیلولأای ٚ  یاكتجبٙ ثٝ ولأ ٓیپلوبكثلؿ اًت، تمٌ بكیثٌ
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. ُاٛؿ  ٔای ٔلثاٛٙ   یولأا  بٖیا ٔ ٙـیٚ فلا یولأ يغتٛاام اكتجبٙ اًت وٝ ثٝ ٔ اي ٌٛ٘ٝ آٖ

 ئخبَ راقاة ثاٛؿٖ ٔغتاٛا    ي: ثلاآٚكیٓ ٔیاًت وٝ ثل مثبٖ  ٗیولاْ ا ي٠ٙٔٛك ام ٔغتٛا

ٖ  نی٘جٛؿٖ آٖ، ُٛك ثلاٍ٘ تٟـیـآٔینولاْ،  ُاـٖ اكتجابٙ    ثٛؿٖ ١ٛٗٛٔ ٓغجت، ثب٣ج آًاب

ٓ ام  یىیولاْ  يؿك ٔغتٛا فلٍٞٙی ؽلؿٜٚ عتى  ی. تٛرٝ ثٝ اث٤بؿ فلٍُٞٙٛؿ ٔی ٗ  ٟٔا  تالی

ٍ   یاكتجبٙ ولأا  يثلللاك ٙـیاكتجبٙ اًت. فلا وبكآٔـي َی٣ٛأُ ؿك افنا  یُابُٔ صٍاٛ٘

ٚ  یتیٔلاع٠ابت ٔاٛل٤   ،یاكتجابٙ ولأا   ثٙاـي  مٔبٖ ،ثٙـي رّٕٝ یُل١ٚ ٓغجت، صٍٍٛ٘

(. ا٘تؾابة وّٕابت   1385ٚ ٕٞىابكاٖ،   یٚ ؽاتٓ اكتجابٙ اًات )فتا     ثٙاـي  ر٢ًٕلا٘زبْ 

ٝ یمٔ ،یًٗ، ٘واؿ، ٛجمٝ ارتٕب٣ امرّٕٝم ٣ٛأُ ا يبكیثٌ لیتأح تغت راٙي ٚ   ،یآٔٛمُا  ٙا

ٌفتٗ، اثاناك ُاٙبؽت ٚ اكتجابٙ     . ًؾٗؿٞـ ٔیوٝ اكتجبٙ ؿك آٖ كػ  ٌیلؿ ٔی كللا یتیٔٛل٤

ٍ  وٙٙـٜ ثیبٖ ،ٌیل٘ـ ٔیوٝ افلاؿ ثٝ وبك  یوّٕبت كٚ امایٗ؛ ٞبًت اٌ٘بٖ يفىل تفىال   یصٍاٛ٘

 ؿاكؿ. ٞبیی ٚیوٌیٚ صٝ  ٌتیوٝ و ٞـؿ ٔیٌفتبك ُؾِٔبٖ  ،ثٙبثلایٗ؛ ٞبًت آٖ

ٛ    ـییا : ًؾٗ ثٍٛفلٔبیٙـ ٔی)١(  یٕٞبٖ ٌٛ٘ٝ وٝ ع٘لت ٣ّ  لایا م ـ؛یتاب ُاٙبؽتٝ ُا

 (.392اِجلاغٝ، عىٕت  مثبٖ ؽٛؿ پٟٙبٖ اًت )ٟ٘ذ لیاٌ٘بٖ ؿك م

 

 اوًاع ارتباطات

ُاؾْ   هیا ام  ٞب ٍ٘لٍاٛلا٣بت ٚ  ،ٞب ٣میـٜ ك،ی، عمبٞب ایـٜ ،ٞب پیبْا٘تمبَ  ٙـیفلا اكتجبٙ

 ـ یبفتٝ ا٘تمبَ ٞبي ایـٜاٛلا٣بت ٚ  ؿٞـ ٔیاًت وٝ اربمٜ  ٍلیؿ یثٝ ُؾٔ ٌالؿؿ.   ُیثٝ ٣ُٕ تجا

ٕ  یارتٕاب٣  یم٘ـٌ یاًبً ٞبي ٟٔبكتام  یىی ظ،یاكتجبٙ ٓغ يثلللاك ییتٛا٘ب  تیا ثاٛؿٜ ٚ اٞ

 ٞابي  آًایت  ،یكُـ اٌ٘ب٘ ئجٙب ٠٘لاٖ ٓبعتام  یاًت وٝ ثلؽ عـي ثٝاٌ٘بٖ  یآٖ ؿك م٘ـٌ

ثٝ فالؿ وٕاه    یاكتجبٛ ٞبي ٟٔبكت. ا٘ـ ؿاٌ٘تٝاكتجبٙ  ٙـیكا ؿك فلا يثِل ٞبي فتپیِلٚ  يفلؿ

 يفالؿ ٗ یثٝ اٞاـاف ثا   یبثیٕ٘ٛؿٜ ٚ ؿك ؿًت بٖیث ؿكًتی ثٝؽٛؿ كا  يبمٞبیتب ٣ٛاٛف ٚ ٘ وٙٙـ ٔی

 (:1393 ،يٚ ؽٌلٚ بٖی)ٚآف ُٛؿ ٔیًٝ ؿًتٝ  ُٔثبُـ. اكتجبٛبت ُب تل ٔٛفك

 یُفبٞ بی یاكتجبٙ ولأ -

 غیلولأیجبٙ اكت - 

 ياكتجبٙ ُ٘ٛتبك - 



 1401پاییش  ،بیست ي یکمَطتم، ضمارٌ  سال، مُىدسی مدیزیت وًیه یفصلىامٍ/  10

 

 (1394،یي سلطاو یىی)جش یارتباط یَا اوًاع مُارت. 1جديل

 یوًضتار غیزکلامی یکلام

 ی٣ّٕ ُ٘ٛتٗ ام ٔؾبٛجبٖ یآٌبٞ ٔٙبًت اكائٝ

 َیلایٚ ٚ تزـیـ٠٘ل ٔتٙبًت ٟبٞل ام ٔؾبٛجبٖ یآٌبٞ

 ٔٙبًت اكائٝ ثـٖ مثبٖ ؿاؿٖ ٘مبؿا٘ٝ ٌٍٛ

 

 یباطارت َای مُارتاوًاع 

 ـ  یاكتجبٛ ٞبي ٟٔبكتثٝ  یٌتیاكتجبٛبت، ثب ِتلیث یاحلثؾِ يثلا ٖ یتٛراٝ لامْ ُاٛؿ ا٘ اـ  ِإٙ

ـي تمٌیٓكا ثٝ ًٝ ٟٔبكت  یاكتجبٛ ٞبي ٟٔبكت ت،یلیٔـ  (:1387 ،یكعٕب٘ا٘ـ ) ولؿٜ ثٙ

 یٟٔبكت ولأ -

 ٟٔبكت ُٙٛؿ ٔؤحل - 

 ٟٔبكت ثبمؽٛك - 

ٝ ام  اًت ٣جبكت: یٟٔبكت ولأ *  ٝ  یولأا  يٞب٘اٝ ٕ٘بؿٞاب  آٌب وابكٌیلي  ثا  ٠ٙٔاٛك  ثا

٘ـاكؿ؛  لی٤ًٚت ٚ تأح یاكتجبٙ ولأ ا٘ـامٜ ثٝكفتبك اٌ٘بٖ  شیٞ .ثٝ ا٘زبْ وبك ٍلاٖیؿ تیتلغ

ٗ تلاٍ وٙٙـ تاب ٌفتبكُابٖ ٚاٗاظ، كُٚاٗ ٚ      ـیثب لاٖیٗلٚكت، ٔـ ٗیثٙبثلا َ  ؿك٣ای  عاب

 فیٛرت ت٘ا٤ ٚ ٌفتبك ٔ بْیاثٟبْ ؿك پ ف،یصٖٛ تغل ی٣ٛأّ كاثیٗ. ثٝ ٠٘ل ُـثب فٟٓ لبثُ

 ـ ٞللاـك ؽٛاٞاـ ؿاُات.    یوبكوٙبٖ احل ٔٙفا  تیثل كٗب كٚ امایٗ ُٛؿ ٔی ٙبٖیإٛ ؿك  لیٔا

ٝ  ـ،یٕ٘ب ٗیؽٛؿ كا تأٔ ٞبي ٞـفثلًب٘ـ ٚ  یؽٛؿ كا ثٝ كٍٚ كُٚٙ بْپیاكتجبٛبت  ُ  ثا  ؿِیا

ًابمٔبٖ ٚ   ي٣ّٕىلؿ ا٣٘اب  ؿك٘تیزٝٚ  ُٛؿ ٔی تل ِٔؾْكُٚٗ ٚ  یكف٢ اثٟبْ، وبكٌلٚٞ

 .یبثـ ٔی َیناآ٘بٖ اف یت٤ٟـ ُغّ

، ُٚاٙٛؿ  ٌفت هیام ِٔبكوت ف٤بَ ؿك  اًت ٣جبكتٟٔبكت ُٙٛؿ ٔؤحل: ُٙٛؿ ٔؤحل  *

ام  ی. ثلؽثبُـ ٔی ؿٞی پبًؼؽبٛلآٚكؿٖ ٚ  ثٝ ،یبثیوٝ ُبُٔ تٛرٝ، ؿكن، اكم یف٤بِ ٙـیفلا

ؿكٓاـ ام ٚلات ؽاٛؿ كا ٓالف      13تب  45 لاٖیثبٚك٘ـ وٝ ٔـ ٗیثل ا تیلیٔـ ِٕٙـاٖیا٘ـ

 .ـوٙٙ ٔیؿاؿٖ  ٌٍٛ

ثبمؽٛك  ثبُـ ٔی ثبمؽٛكاكتجبٛبت، ٔلعّٝ  ٙـیٔلعّٝ ؿك فلآ ٗیٟٔبكت ثبمؽٛك: آؽل *

 ـ ٔیاكتجبٙ كا ا٣لاْ  ي، ثلللاكوٙٙـٜ ؿكیبفتآٖ  كیاًت وٝ ام ٛل يٙـیفلا ٚ ؿك پبًاؼ   وٙا



 11/ ... کارکىاناط با مدل مدیزیت ارتب طزاحی

 

ٌفتاٝ   بیا وٝ آٖ ُؾْ ا٘زبْ ؿاؿٜ  ينیوٝ ُٕب ؿكثبكٜ ص ـیثٍٛئ ٍلیثٝ ُؾْ ؿ ٌٛیـ ٔی

ٝ یام ثلٌِت ٘ت اًت ٣جبكتثبمؽٛك  ،ؿیٍل ٣جبكت ثٝ. ـیؿاك یاًت صٝ اعٌبً ثاٝ   بْیا پ زا

ٚ ؿكن آٖ آٌابٜ   بفتیٚ ٘غٜٛ ؿك بْیاكًبَ پ تیفلًتٙـٜ ام ٤ٗٚ وٝ ٘غٛي ثٝ بْ،یفلًتٙـٜ پ

 (.1393 ،یاِٛا٘ثٍلؿؿ )

 ٞاب  آًٖبمٔبٖ ٌٞتٙـ ٚ ٣ّٕىالؿ ًابمٔبٖ ثاٝ ٣ّٕىالؿ      ٞبي ًلٔبیٝ تلیٗ ٟٔٓوبكوٙبٖ، 

اكتجابٙ   ًابمٚوبكٞبي  ییُٙبًب بمٔٙـیوبك ٘ لٚيیّٕىلؿ ثبلاي ٘ثٝ ٣ یبثیٚاثٌتٝ اًت. ؿًت

ERMاكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ ) تیلیثب وبكوٙبٖ اًت وٝ ؿك لبِت ٔفْٟٛ ٔـ
. ُاٛؿ  ٔی ليیٍیپ (1

 یآٖ كاٗا  یؽابكر  بٖیؿاكؿ واٝ ِٔاتل   ُیا تٕب یألٚم صٙبٖ صٝ ًبمٔب٘ یكلبثت ٚیؿك ٔغ

 هیا وبكوٙابٖ  . ( كا عفٞ وٙـؽٛؿ )وبكوٙبٖ یؿاؽّ بٖیِٔتل تیثبُٙـ، ٟٔٛف اًت كٗب

 ـ ٔای ُىٌت ًبمٔبٖ  بی تیثٝ ٔٛفم ـٖی٣بُٔ ٟٔٓ ؿك كاٜ كً  ـ ثبُاٙ ًابمٔبٖ   لاٖی. اٌال ٔا

 ـ ٕ٘ای ٘ىٙٙـ، ٞلٌن ًابمٔبٖ   ییٔٙبًت ثب وبكٔٙـاٖ ؽٛؿ كا ُٙبًب یاكتجبٛ ٞبي كاٜ ام  تٛا٘ا

ٓ ًابمٔبٖ اكتجابٙ    هیا ُٛؿ. ٞلصاٝ   ٔٙـ ثٟلٜآ٘بٖ  ٞبي ٟٔبكتٚ  ییتٛا٘ب ثاب   تالي  ٌٔاتغى

٣ّٕىلؿ كا ام آ٘بٖ ا٘ت٠ابك ؿاُاتٝ ٚ ام وبكوٙابٖ     ٗیثٟتل تٛا٘ـ ٔیثبُـ،  اُتٝوبكوٙبٖ ؽٛؿ ؿ

اكتجبٙ ثاب   تیلیألٚم اًتفبؿٜ وٙـ. ٔـ ـٜیضیٚ پ لیٔتغ بيیؿك ؿ٘ یكلبثت تیٔن هی ٣ٙٛاٖ ثٝ

 ـ لاٖیكاٞجلؿي رٟت تٛإ٘ٙـًبمي ٔـ ٙـیاثناك ٚ فلا هی تٛاٖ ٔیوبكوٙبٖ كا   تیلیثلاي ٔا

ٚ ٟٔابكت   ییثاب تٛا٘اب   یٞال ًابمٔبٖ وبكوٙاب٘    ٍلیٌلفت. ام ٛلف ؿ ٠٘ل ؿك یٌب٘ٔٙبث٢ ا٘

ثللالاكي اكتجابٙ ٔاؤحل،     ٠ٙٔٛك ثٝٔؾتّف ؿاكؿ وٝ  ٞبي فلًٞٙ ؽلؿٜام  ٗیٔتفبٚت ٚ ٕٞضٙ

 .ثبُـ ٔیوبك  لٚيیا٘ٛا١ ٔؾتّف ٘ بمٞبيی٘ ییُٙبًب بمٔٙـی٘

ERM)اكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ  تیلیٔـ 
2
اكتجابٙ ثاب ِٔاتلي     تیلیٔـ آٜلاط ثٝثب اًتٙبؿ  (

)CRM (وٝ ٞـف آٖ ا٘تمبَ ًبؽتبك اكتجبٙ ثاب ِٔاتلي ثاٝ     ٌلفتٝ ُىُ یبثیؿك عٛمٜ ثبماك

اكتجبٙ ثاب وبكوٙابٖ كا    تیلیٔـ تٛاٖ ٔی ٛٛكوّی . ثٝ(3،2013لییاًتلٕٚٞثبُـ ) ٔیوبكوٙبٖ 

وٙبٖ ثب وبك لاٖیاكتجبٙ ٔـ یثلاي صٍٍٛ٘ تیلیؿك ٔـ وبكآٔـكاٞىبك، ثل٘بٔٝ ٚ فٙبٚكي  هی

                                                           
1. Employee Relationship Management 

2. Employee Relationship Management 

3. Strohmeier 
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 ـ( 2008) 1كٌلم .ولؿ فیٚ ًبثك ؽٛؿ ت٤ل یف٤ّ ٝ اٞجالؿ،  كاكتجابٙ كا   تیلیٔا ٚ  ٞاب  ثل٘بٔا

 فیا ٚ ًابثك ت٤ل  یف٤ّ ٙـٜ،یثب وبكوٙبٖ آ ٞب ُلوتفٙبٚكي ثلاي اؿاكٜ ٔؤحلتل ٘غٜٛ اكتجبٙ 

ٚ عفٞ كٚاثٚ ثّٙـٔـت  زبؿیكاٞجلؿ ا ٣ٙٛاٖ ثٝكا  ( آ2013ٖ) لییاًتلٕٚٞ ٗی. ٕٞضٙوٙـ ٔی

 ٙاـٞبي یولؿٜ واٝ ام كاٜ فلا  فیٚ ثبِمٜٛ ت٤ل ی٤ّٙـ فلؿي ثب وبكوٙبٖ ًبثك، فٔتمبثُ اكمُٕ

 بٖیا كٚاثاٚ ٔ  ٓیت٠ٙا  ٞابي  ُایٜٛ ثٝ ٤ٔٙابي  وٙـ.  ٔی ـایتغمك پ یّیٚ تغّ یبتی٣ّٕ ،یت٤بّٔ

واٝ   ُاٛؿ  ٔای  بٖیث ٙٝیمٔ ٗیوبكوٙبٖ اًت. ؿك ٕٞ ٗیكٚاثٚ ث ٗیٚ وبكوٙبٖ ٚ ٕٞضٙ ًبمٔبٖ

 بٖیوبكفلٔب ٗیكٚاثٚ ث تیلیاًت وٝ ثٝ ت٤ًٛٝ ٚ ٔـ یعاكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ آٜلا تیلیٔـ

ٚ ٣ّٕىالؿ   نٜیا اٍ٘ ت،یكٗاب  َیٔٛرات افانا   ؿكٟ٘بیات اُبكٜ ؿاكؿ وٝ  ٞب آٖٚ وبكٔٙـاٖ 

ٙ ٔفْٟٛ اُبكٜ ثٝ  ٗی. اُٛؿ ٔیثٝ ًبمٔبٖ  بؿاكيٚ ٚف ؿاكي أب٘توبكوٙبٖ، عفٞ   ٞابي  اكتجاب

 ـ،یا ٕ٘ب زابؿ ی، ٚفبؿاكي ٚ ا٣تٕبؿ افي٘ ا٣تٕبؿثٝؿك وبكوٙبٖ  تٛا٘ـ ٔیٔؤحل ؿاكؿ وٝ  یًبمٔب٘

ؿكٖٚ ًبمٔبٖ كا ؿكن وٙٙاـ ٚ ثاٝ    یٚ ؿاِ٘ یٟٔبكت ٞبي لبثّیتتب  ًبمؿ ٔیكا لبؿك  لاٖیٔـ

 ًابمي  ُؾٔای ٚ  ییاكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ ؽاٛؿ كا ُٙبًاب   ٞبي كاٜتب  ؿٞـ ٔیاربمٜ  ٞب ًبمٔبٖ

كا  یـاف ًابمٔب٘ وبكوٙابٖ ٚ تغماك اٞا    تیثٟجٛؿ كٗاب  ؿكٟ٘بیت، ٞب اكتجب١ٛ٘ٙ  ٗیوٙٙـ. ا

 ـ ٙـيیاكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ فلا تیلی، ٔـؿیٍل ٣جبكت ثٝ وٙٙـ. ٔی ُیتٌٟ ٔاؤحلتل   تیلیثلاي ٔا

ثاٝ اٞاـاف ًابمٔبٖ     یبثیٔٛرات ؿًات   ؿكٟ٘بیتوٝ  آٚكؿ ٔیثب وبكوٙبٖ ثٝ ٚرٛؿ  ٞب ت٤بُٔ

اكتجابٙ ثاب وبكوٙابٖ ٣جابكت اًات ام:       تیلیٔـ ٛٛكوّی ثٝ (.2،2015)آلبكیب ٚیبي ُٛؿ ٔی

اكتجابٙ، ؿا٘اَ ٚ    َیكاٜ افانا وٝ ام  یٔٙبث٢ اٌ٘ب٘ تیلیٔـ ٙـیٚ فلا هیثناك اًتلاتوا ی٣ٛ٘

 .ٚ وبكوٙبٖ تٕلون ؿاكؿ ٞب ًبمٔبٖ ٗیٔٙبف٢ ِٔتلن ثل ت٤ًٛٝ ٌٔتٕل كٚاثٚ ث

ا٘مالاة   يٚ وبكوٙبٖ ٚراٛؿ ؿاكؿ ام اثتاـا   بٖیوبكفلٔب ٗیوٝ ث یكٚاثٜ تیلیثٝ ٔـ بمی٘ 

 یبتیا ٔغاُ وابك ع   ئؤحل كٚاثٚ وبكوٙابٖ ثالا   تیلیٔـ ؿك ؽٚ ٔمـْ ثٛؿٜ اًت. ی٤ٙٓت

 ـ یی.مٔابٖ راـا  ؿك  بیوبكٔٙـ  ياًت، صٝ ؿك مٔبٖ اًتؾـاْ، صٝ ؿك ؿٚكاٖ تٔـ  تیلیٔا

ٔاؤحل   تیلیٔـ يثلا ياًتلاتو ٣ٙٛاٖ ثٝاًت وٝ  لیٌ٘جتبً اؽ ٜٓلاطا هیاكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ 

 ـ .اًات  ـُٜا  ت٤لیف بثٙـیؿًت  یوٝ ثتٛا٘ٙـ ثٝ اٞـاف ًبمٔب٘ یوبكوٙبٖ ثٝ كُٚ  تیلیٔا

                                                           
1. Rogers  

2. Agariya &Yayi 
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 ـ   هیا اًت وٝ  یٔؾتّف يٞب تیكٚاثٚ وبكوٙبٖ ُبُٔ ف٤بِ ارالا   تیلیًابمٔبٖ تًٛاٚ ٔا

 زابؿ یا وٙاـ.  ٔای وٙـ. آٖ وٕاه   زبؿیثب وبكوٙبٖ ؽٛؿ ا ب٘ٝؿًٚت يتب كٚاثٚ ٕٞىبك ُٛؿ یٔ

وٙٙـ تب ام تغمك اٞـاف آٖ  يٕٞىبك ثبٞٓوبكوٙبٖ  ٕٞٝ آٌٖٔٙزٓ وٝ ؿك  يوبك ٚیٔغ هی

ٟ وٙـ ٔی ذیت٤ٟـ كا تلٚ ٗ،یٙـ. ٣لاٜٚ ثل اعبُٓ وٙ ٙبٖیإٛ وٙاـ.   ٔای  ُی، وبكٔٙـاٖ كا تٌا

 ـ ٔای ت٤بكٕ ؿك ٔغُ وابك كا ثاٝ عاـالُ     یثٝ اٞـاف ًبمٔب٘ یبثیؿًت ٚ ا٣تٕابؿ كا   كًاب٘

 (.2013ٚ ٕٞىبكاٖ،  1ثبربد) ؿٞـ ٔی َیافنا

 بيٞ ؽٛاًتًٝبمٔبٖ  لاٖیؿاُتٝ ثبُٙـ وٝ ٔـ يِتلیِٔبكوت ث تٛا٘ٙـ ٔی یوبكوٙبٖ مٔب٘

ثبُاـ،   ٞاب  آٖ يبمٞبیؿغـغٝ وٝ آغبمٌل ٘ ی٣ٛ٘ ٣ٙٛاٖ ثٝام وبكوٙبٖ كا ؿكن ولؿٜ ٚ  هیٞل 

ّ  یتغمك اٞاـاف ًابمٔب٘   يكا ثلا ٞب آٖ تلاٍ وٙٙـ. ٝ  ؿكعابِی ؿٞٙاـ.   اؽتٔاب  یٚلتا  وا

 ـ ٕ٘ی یٞـف شی، ُٞٛ٘ـ ٔی تیلیت٤بكٕ ٚ تفبٞٓ ثب ٔـ لیوبكوٙبٖ ؿكٌ ٔغماك ُاٛؿ؛    تٛا٘ا

ثاب وبكوٙابٖ    ـیا ثب ِاتل، یث لاٖیق وبكوٙبٖ ٚ ثٝ ؿًت آٚكؿٖ ٔـاؽلا تیتمٛ يثلا ٗ،یثٙبثلا

 ـ   ٚكي ثٟلٜ ٞبي ُىبفًلأت كاثٜٝ ثلللاك وٙٙـ تب  اكتجابٙ ثاب    تیلیكا وابَٞ ؿٞٙاـ. ٔا

ٚلاف   لاٖیوٝ ٔـ یمٔب٘ وٙـ، یٔ ُیوبكوٙبٖ كا تٌٟ يٚك ٚ ثٟلٜ یاحلثؾِ ٗیوبكوٙبٖ ٕٞضٙ

ِٛ  ُیوبكوٙبٖ ٔب ُٛ٘ـ، یكٚاثٚ ٔ تیتمٛ  يثالا  ثبویفیات ٔاٛلات ٚ ؽاـٔبت   ٔغ ـیا ثاٝ ت

 .ٞـف ًبمٔبٖ ٌٞتٙـ بٖیِٔتل

 اًت: لیم فیٟٚب يكٚاثٚ وبكوٙبٖ ؿاكا تیلی، ٔـ(2017وٛٔبك ) ام٠٘ل

 كاثٜٝ ًبِٓ ٚ ٔت٤بؿَ ثب ًبمٔبٖ زبؿیا *

 ٣ّٕىلؿ ثٟتل يوبكوٙبٖ ثلا كیتِٛ يثلا ٘في ا٣تٕبؿثٝٚ  یاؽلال ٞبي اكمٍ زبؿیا *

 بكوٙبٖ ؿك وبكُبٖو ِتلیث یٚ احلثؾِ ٚكي ثٟلٜ *

 ٖیتج٤ ٌٛ٘ٝ ٞیشثب ٕٞٝ وبكوٙبٖ ثـٖٚ  ىٌبٖیكفتبك  *

 يؽاٛؿ ثالا   یؿكٚ٘ا  ُیٌقاُاتٗ پتبٌ٘ا   َیثٝ ٕ٘ب ٠ٙٔٛك ثٝؿك وبكوٙبٖ  نٜیاٍ٘ زبؿیا *

 ـیرـ ينٞبیص ي٘ٛآٚك

ٓ ٌٞتٙـ. اٌل وبكٔٙـاٖ  یٞل ًبمٔب٘ يلٚمیؿك پ يوبكوٙبٖ ٘مٜٝ ٔلون وابك وٙٙاـ ٚ    ثابٞ

                                                           
1. Bajaj 
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ؽاٛؿ ثلًاٙـ.    فیثاٝ ٟٚاب   تل ًلی٢ یّیؽ تٛا٘ٙـ ٔیوٙٙـ،  زبؿیا بٖیثب وبكفلٔب یكاثٜٝ ؽٛث

ٚ  يٗالٚك  یثاٝ ٔٙابف٢ كٚعا    یبثیٚ ؿًات  یًبمٔب٘ تیٔٛفم يكٚاثٚ وبكوٙبٖ ثلا تیلیٔـ

واٝ ٔٙزال ثاٝ     بٖیا وبكٔٙاـاٖ ٚ وبكفلٔب  ٗیكاثٜاٝ ٌٔاتغىٓ ثا    هیاكمُٕٙـ اًت. ؿاُتٗ 

، ) ERM(اكتجبٙ ثب وبكوٙابٖ   تیلیاًت. ٔـ یٚ ٣ّٕىلؿ ثٟتل ُٛؿ، اِنأ نٜیاٍ٘ ،ٚكي ثٟلٜ

ؿًاتٍبٜ ٚ   هیا  ،ی٤ٔٙا  ٗیكٚاثٚ وبكوٙبٖ، ثٝ ٕٞ تیلیثب ٣ٙٛاٖ ٔـ ٞب ًبمٔبٖام  یثلؽ ؿك

 اًت. تیلیٚ ٔـ تیلیٔـ يثلا هیاًتلاتو ٙـیفلآ هی

ٝ  ثای  یتٕلون ثل ت٤ابِ  َیوبك ثب افنا يلٚیؿك ٘ نٜیاٍ٘ َیافنا  ٗیثا  يكٚاثاٚ فالؿ   ٚلفا

وبكوٙابٖ   ٗیثا  یتب كاثٜاٝ ؽاٛث   وٙـ ٔیتلاٍ  یٔٙبث٢ اٌ٘ب٘ تیلیوبكفلٔب ٚ ٞل وبكٔٙـ. ٔـ

ًابمٔبٖ   هیا كا ؿك  یؽاٛث  يوابك  ٚیثبلا كا عفٞ وٙـ ٚ ُالا  ٘في ا٣تٕبؿثٝثلللاك وٙـ ٚ 

 ـ ٔیوٕه  لیی٣بُٔ تغ ٣ٙٛاٖ ثٝٔؾتّف ًبمٔبٖ،  ٞبي ف٤بِیتوٙـ. ٕٗٗ وٙتلَ  اٞٓفل ٚ  وٙا

 (.2013ثبربد ٚ ٕٞىبكاٖ، ) وٙـ ٔی٣ُٕ 

 

 پیطیىٍ پضيَص

ٚ   ُـٜ ا٘زبْ یٜٔب٤ِبت ١ٛٗٛٔ تغمیك تیثٝ إٞ تٛرٝ ثب ٝ  ىالؿ یواٝ امِغابٝ ك  ثبٜٔب٤ِا

ثٝ صٙـ ٕ٘ٛ٘اٝ   رـَٚ میل وٝ ؿك ا٘ـ ُـٜ ا٘زبْٔغـٚؿ  ثبٞـفی بیٚ  ثبُٙـ ٔیٔتفبٚت  یف٤ّ

 :یٓاُبكٜ ولؿ
 . خلاصٍ پیطیىٍ پضيَص2جديل

 وتیجٍ ػىًان ريش محقق ردیف

 یٟٕٛبًج 1

 ٚ

ٕٞىبكاٖ 

(1399) 

 - تغّیّی

 تٛٓیفی

 تیلیصٟبكصٛة ٔـ

اكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ ؿك  

 یؿِٚت يٞب ًبمٔبٖ

: ُلوت ئٜب٤ِٝ ٔٛكؿ

 ـی٘فت ُٟ َیپبلا

 بٖیتٙـٌٛ

 آٔـٜ ؿًت ٞب، وـٞبي ثٝاًبى تغّیُ ؿاؿٜ ثل

َُ ٌلٜٚ ف٤بِیت آّی ُبُٔ ٔـیلیت ؿاَ٘، 

ٞب، ٔـیلیت ثل٘بٔٝ عٕبیتی ٔـیلیت اكتجبٙ

كوٙبٖ، وبكوٙبٖ، ٔـیلیت ثل٘بٔٝ ت٤ًٛٝ وب

ًبمي  ٚ ؿكٌیل ُٙبؽتی وبكوٙبٖ ٔـیلیت ثل٘بٔٝ

ا٘ـ. ؿكٟ٘بیت ٞل ثٙـي ُـٜوبكوٙبٖ تمٌیٓ

میلٌلٜٚ ف٤بِیت ثٝ ا٘ٛا١ ٘یلٚي وبك وّیـي ٚ 

 .ا٘ـ ُـٜ ٣بؿي تؾٔیْ ؿاؿٜ
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للثبٖ  2

ماؿٜ ٚ 

 ٕٞىبكاٖ

(1399) 

كٍٚ 

 ٕٞجٌتٍی

 یمبء فلًٞٙ اعٌبًاكت

كٚاثٚ  تیفیٚ و

ًبمٔبٖ ام  -وبكوٙبٖ 

 یاكتجبٛبت ؿاؽّ كیٛل

آٖ ثل  لیٚ تأح

وبكوٙبٖ ؿك  یٞٛاؽٛاٞ

 .ي٤ٙٓت ٞتّـاك

 يلیوبكٌ ثب ثٝ ٞبٝ یآمٖٔٛ فلٗ ذی٘تب

عبوى  SPSS  ٚSmartPLS3 يافناكٞب ٘لْ

)اكتجبٛبت  یام آٖ اًت وٝ اكتجبٛبت ؿاؽّ

ثل اكتمبء  یٔخجت تأحیلپبًؾٍٛ(  ئتمبكٖ ٚ كٞجل

 ٖكٚاثٚ وبكوٙب تیفیٔخجت ٚ و یفلًٞٙ اعٌبً

 یفلًٞٙ اعٌبً ٗ،یًبمٔبٖ ؿاكؿ. ٕٞضٙ -

 نیًبمٔبٖ ٘ -كٚاثٚ وبكوٙبٖ  تیفیٔخجت ٚ و

 وبكوٙبٖ ؿاكؿ. یثل ٞٛاؽٛاٞ یٔخجت تأحیل

ٌُٕیبٖ  3

 ٚ

 ٕٞىبكاٖ

(1399) 

كٍٚ 

 پیٕبیِی

٣ٛأُ  ُیٚ تغّ ٗییتج

ٔؤحل ؿك  یفلٍٞٙ

 بٖیت٤بكٕ اكتجبٛبت ٔ

)ٔٛكؿٜٔب٤ِٝ:  يفلؿ

٣ـاِت  ٛاٖیوبكوٙبٖ ؿ

 تبٖ تٟلاٖ(اً ياؿاك

ت٤بكٕ اكتجبٛبت  ناٖی، ٔؿٞـ ٔیِ٘بٖ  ذی٘تب

 ذی٘تب ٗیؿك عـ ٔتًٛٚ اًت. ٕٞضٙ يفلؿ بٖیٔ

٣ٛأُ  بٖیام ٔ وٝ ؿٞـ یِٔ٘بٖ  لًٖٛیپ تیٗل

 اماًتفبؿٜ  ناٖیٔ يلٞبیٔتغ ٗیٔؾتّف ث یفلٍٞٙ

ٚ  یؽبكر ٞبي كًب٘ٝ ،یّؿاؽ ٞبي كًب٘ٝ

 بٖیثب ت٤بكٕ اكتجبٛبت ٔ یفلٍٞٙ يٞب اكمٍ

ٚرٛؿ ؿاكؿ.  ي٤ٔٙبؿاك یكوٙبٖ ٕٞجٌتٍوب يفلؿ

 ٞبي ُجىٝاًتفبؿٜ ام  ناٖیٔ لیٔتغ ٗیأب ث

 يفلؿ بٖیت٤بكٕ اكتجبٛبت ٔ ناٖیثب ٔ یارتٕب٣

ٚرٛؿ ٘ـاُتٝ  ي٤ٔٙبؿاك یوبكوٙبٖ ٕٞجٌتٍ

 ِ٘بٖ لٜیصٙـٔتغ ٖٛیكٌلً يارلا ذیاًت. ٘تب

 یؿاؽّ ٞبي كًب٘ٝاًتفبؿٜ ام  ناٖیؿاؿ وٝ فمٚ ٔ

 ٞبي كًب٘ٝ( ٚ اًتفبؿٜ ام -27/0) يثتب تیثب ٗل

 یٕیٌٔتم لی( تأح17/0) يثتب تیثب ٗل یؽبكر

وبكوٙبٖ  يفلؿ بٖیثل ت٤بكٕ اكتجبٛبت ٔ

 .ا٘ـ ؿاُتٝ

اوجلي ٚ  4

 ٕٞىبكاٖ

(1399) 

 - تٛٓیفی

 ٕٞجٌتٍی

فلا  يكفتبكٞب ذیتلٚ

 ي٘مَ ٚ ٕٞىبك

وبكوٙبٖ ام كاٜ 

اكتجبٛبت 

 ۀ: ٜٔب٤ِیًبمٔب٘ ؿكٖٚ

اثٟبْ ٘مَ  يٌل یب٘زیٔ

 ی٤ٟـ ًبمٔب٘ٚ ت

ثب  ًبمٔب٘ی ؿكِٖٚ٘بٖ ؿاؿ وٝ اكتجبٛبت  ٞب یبفتٝ

ٚ ثب اثٟبْ ٘مَ  ٓیكاثٜٝ ٌٔتم یت٤ٟـ ًبمٔب٘

ثب كفتبك  نی٘ یكاثٜٝ ٤ٔىٛى ؿاكؿ. ت٤ٟـ ًبمٔب٘

ٚ  ٓیوبكوٙبٖ كاثٜٝ ٌٔتم يٚ ٕٞىبك ٘مَ فلا

اثٟبْ ٘مَ ثب كفتبك فلا ٘مَ كاثٜٝ ٤ٔىٛى 

 تبئیـبٖ وبكوٙ يكاثٜٝ آٖ ثب ٕٞىبك یؿاكؿ. ِٚ

 ِ٘ـ.
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ٟٔـٚي ٚ  5

 ٕٞىبكاٖ

(1398.) 

كٍٚ تغّیُ 

ام ٛلیك  ٞب ؿاؿٜ

٤ٔبؿلات 

ًبؽتبكي 

 ا٘زبْ ُـ

 یاكتجبٛ يٞب ٘مَ ٟٔبكت

 ٚیٔغ يثل وبكآٔـ لاٖیٔـ

وبك )ٔٛكؿٜٔب٤ِٝ: وبكوٙبٖ 

وبك ٚ  وٌت يثٍٙبٜ ٞب

 ُٟل ولٔبٖ(

 یاكتجبٛ  يٞب اث٤بؿ ٟٔبكت ك،یتغم ذیثب تٛرٝ ثٝ ٘تب

( ثل ؿاؿٖ ٌٍٛٚ  یٕٞـِ ،ٕبیتع ،ٌِٛؿٌی ؽٛؿ)

 ی٤ٙی ،ٌٞت لٌقاكیوبك تأح ٚ یؿك ٔغ يوبكآٔـ ناٖیٔ

تل ام ٕٞبٖ  ٕ٘ٛ٘ٝ ثنكي هیؿك  ُٛؿ یٔ یٙیثَ یپ

 ُٛؿ. ـییتأ یكاثٜٝ ٣ّ ٗیرب٤ٔٝ ا

پٌیبٖ ٚ  6

 پبُبپٛك

(1398) 

كٍٚ ٤ٔبؿلات 

ًبؽتبكي ٚ 

ٗلیت 

ٕٞجٌتٍی 

 پیلًٖٛ

 تیفیو لیتأح یثلكً

اكتجبٙ وبكوٙبٖ ثل 

)ٜٔب٤ِٝ  بٖیِٔتل يؿاكٚفب

 (ي: ثب٘ه وِبٚكمئٛكؿ

 بٖیاكتجبٙ وبكوٙبٖ ثب ِٔتل تیفیو ؿٞـ ٔیِ٘بٖ  ذی٘تب

 ٔٛا٢٘ٚ ا٣تٕبؿ( ٚ  ئِتل تیام ؿٚ رٙجٝ )كٗب

 ٚفبؿاكي يكٚ یٔخجت تأحیلؽـٔت ؿٞٙـٜ  ٖیت٤ٛ

وٝ  بفتٝیؿك كیتغم ٗیٚ ٔغمك ؿك ا ا٘ـ ؿاُتٝ

ؽـٔبت  ویفیت ٚ یام ؽـٔبت رب٘ج يٙـیؽُٛب

 یؿك عبِ ا٘ـ ؿاُتٝ ئِتل تیثل كٗب یلٔخجتیحتب

ا٣تٕبؿ ؿك  ایزبؿ ثل نی٘ بٖیثب ِٔتل یٕیكاثٜٝ ٕٓ

 ثٛؿٜ اًت. تأحیلٌقاك ئِتل

 

لبًٕی  7

ثٙبثلي ٚ 

ٕٞىبكاٖ 

(1398.) 

كٍٚ تغّیُ 

ٖٕٛ٘ٔ 

 تیفیاث٤بؿ و يٚاوبٚ

وبكٔٙـ ؿك  -ل یكٚاثٚ ٔـ

: لاٖیا یؿِٚت يٞب ًبمٔبٖ

ًٙزٝ  هی یٛلاع

 یپوِٚٞ

 افناك ٞب ثب اًتفبؿٜ ام ٘لْٞبي عبُٓ ام ٔٔبعجٝؿاؿٜ

MAXQDA  .ٞب، تغّیُ ؿاؿٜ ؿك٘تیزٝتغّیُ ُـ

ٕٖٔ٘ٛ آّی  5ٕٖٔ٘ٛ فل٣ی ٚ  13تٓ،  42

ُٙبًبیی ٚ ؿكٟ٘بیت ًٙزٝ پوِٚٞی ویفیت كاثٜٝ 

 .اكائٝ ُـ ٔـیل ٚ وبكٔٙـ

ٛٛلاثی ٚ  8

 ٕٞىبكاٖ

(1398) 

ؿكن  يثلا ییاكائٝ اٍِٛ كٍٚ ویفی

كفتبك ثـ  يٞب ٙٝیٞن

ٞب.  وبكوٙبٖ ٤ُت ثب٘ه

)ثٟجٛؿ  تیلیٜٔب٤ِبت ٔـ

 ٚ تغَٛ(

پوَٚٞ ِ٘بٖ ؿاؿ وٝ ٠ٙٔٛك ام  ٗیا يٞب بفتٝی

 لیاث٤بؿ م ُـٜ اكائٝ يوبكوٙبٖ ؿك اٍِٛ يثـكفتبك

ٚ  ٖیتج٤ ،ی: ًللت مٔبٖ، ٌٔبئُ اؽلالٌٞت

ٕٞضٖٛ:  ی٣ٛأُِ ٣ّ ياكاوٝ ؿ ئٌبئُ وبك

ٚ  ًبمٔب٘ی ؿكٖٚ ،ي٣ٛأُ فلؿ ،ئِتل يثـكفتبك

 یٜی٣ٛأُ ٔغ ٗیاًت. ٕٞضٙ ًبمٔب٘ی ثل٣ٖٚٛأُ 

 ٚیُلا ،یُٙبؽت تیاٍِٛ ُبُٔ: ٣ٛأُ ر٤ٕ ٗیا

ثب٘ه ثٛؿٜ  ٚیالت٘بئبت ٔغ ،یفلٍٞٙ - يالتٔبؿ

ؿك  يوبًتٗ ام ثـكفتبك يوٝ ثلا ییاًت. كاٞجلؿٞب

 یٛلاع ،ی: ٣ٛأُ ثٟـاُتـٜیاكائٝ ٌلؿ ٞب ثب٘ه

 تیلیٚ ٔـ يتٛإ٘ٙـًبم ،ینُیٔزـؿ، ٣ٛأُ اٍ٘

 يٞب ٙٝیاٍِٛ ٞن ٗیاًت. ٛجك ا یٔٙبث٢ اٌ٘ب٘

 ياًت وٝ ثلا ییٞب ٙٝیوبكوٙبٖ، ُبُٔ ٞن يثـكفتبك

ٚ  بٖیٕٞىبكاٖ، ِٔتل ،یًبمٔبٖ، وبكٔٙـ ؽبٛ

 وُ رب٤ٔٝ ؿاكؿ. يثلا ؿكٟ٘بیت
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ًّیٕب٘ی  9

٘واؿ ٚ 

 ٕٞىبكاٖ

(1395) 

كٍٚ 

 تٛٓیفی

 یٕٞجٌتٍ یثلكً

اكتجبٙ ثب  تیلیٔـ

لؿ وبكوٙبٖ ثل ٣ّٕى

وبكوٙبٖ ؿك  یًبمٔب٘

 یؿاٍِ٘بٜ ٣ّْٛ پنُى

كفٌٙزبٖ ؿك ًبَ 

1395 

٘تبیذ عبُٓ ام آمٖٔٛ ٕٞجٌتٍی ِ٘بٖ ؿاؿ وٝ ثیٗ 

ٔـیلیت اكتجبٙ وبكوٙبٖ ٚ ٣ّٕىلؿ ًبمٔب٘ی 

. ؿاكي ٚرٛؿ ؿاكؿ وبكوٙبٖ اكتجبٙ ٌٔتمیٓ ٚ ٤ٔٙی

كاثٜٝ ، صٙیٗ ثیٗ اث٤بؿ كاثٜٝ ٔجتٙی ثل ثلاثلي ٞٓ

ثب ٣ّٕىلؿ  ٘ی ٔـیلاٖ، پٛیب ٚ تفٛیتبكيًبؽ

ؿاكي  ًبمٔب٘ی وبكوٙبٖ كاثٜٝ ٌٔتمیٓ ٚ ٤ٔٙی

ِٔبٞـٜ ُـ. ٕٞضٙیٗ ثیٗ اث٤بؿ كاثٜٝ وٙتلِی ٚ 

ارتٙبثی ٔـیلاٖ ثب وبكوٙبٖ ثب ٣ّٕىلؿ ًبمٔب٘ی 

ؿاكي ٚرٛؿ  وبكوٙبٖ كاثٜٝ ٤ٔىٛى ٚ ٤ٔٙی

تٛاٖ ٘تیزٝ  ثل اًبى ٘تبیذ تغمیك ٔی . ؿاُت

ثب وبكوٙبٖ، ٌلفت وٝ ثب ثٟجٛؿ كٚاثٚ ٔـیلاٖ 

 .یبثـ ٣ّٕىلؿ ًبمٔب٘ی آ٘بٖ افنایَ ٔی

عٔیل  10

صٕٗ ٚ 

 ٕٞىبكاٖ

(1398) 

 ٚتغّیُ تزنیٝ

 ثبٞب  ؿاؿٜ

 ام اًتفبؿٜ

 ٞبي آٔبكٜ

 تیٗل

 یٕٞجٌتٍ

 لًٖٛ،یپ

 ٖٛیكٌلً

 ٌبْ ثٝ ٌبْ

ٓٛكت 

 ٌلفت

 يٞب كاثٜٝ ٟٔبكت

 ،یاكتجبٛ

ٚ  يلیپق تیٌٔئِٛ

ثب  یزب٘یٞ ٓیت٠ٙ

ًلأت كٚاٖ ؿك 

 یه ّٔوبكٔٙـاٖ ثب٘

(، فّٔٙبٔٝ 1397)

 یٚ ًبمٔب٘ یُغّ

)ؿكن  یاكتجبٛ ٞبي ٞب ِ٘بٖ ؿاؿ وٝ ٟٔبكت یبفتٝ

٣ٛاٛف ٚ  ٓیت٠ٙ ،غیلولأیٚ  یولأ بْیپ

( ثب ًلأت كٚاٖ كاثٜٝ ٔخجت ٤ٔٙبؿاك تیلب٤ٛ

)ٌٍٛ ؿاؿٖ ٚ  یاكتجبٛ ٞبي ٟٔبكتؿاك٘ـ ٚ 

 یؿك اكتجبٙ( ثب ًلأت كٚاٖ كاثٜٝ ٔٙف َٙیث

كٚاٖ  ٔتثب ًلا پقیلي ٌٔئِٛیت ٗیؿاك٘ـ. ث

 یبثیٚرٛؿ ؿاكؿ؛ اكم ؿاك ٤ٔٙیٔخجت  یٕٞجٌتٍ

 یزب٘یٞ ٓیت٠ٙ يام ِٔٛفٝ ٞب یٔزـؿ ٚ ًلوٛث

 ؿاكؿ. یثب ًلأت كٚاٖ كاثٜٝ ٔٙف

ثبثبِٛئی ٚ  11

 ٕٞىبكاٖ

(1398) 

كٍٚ تغّیُ 

وٛاكیب٘ي 

 یه ٔتغیلي

ٚاوبٚي اث٤بؿ ویفیت 

وبكٔٙـ  -ل كٚاثٚ ٔـی

ي ؿِٚتی ٞب ًبمٔبٖؿك 

: ٛلاعی یه ایلاٖ

 ًٙزٝ پوِٚٞی

 ،یاكتجبٛ ٞبي ٟٔبكتِ٘بٖ ؿاؿ آٔٛمٍ  ذی٘تب

؛ ؿٞـ یاٜٗلاة كا ؿك وبكوٙبٖ ثب٘ه وبَٞ ٔ

 ٞبي آٔٛمٌٍلفت وٝ  زٝی٘ت تٛاٖ ٔی ٗیثٙبثلا

ؿك وبَٞ  تٛا٘ـ ٔی ،یاكتجبٛ ٞبي ٟٔبكت

 ثبُـ. ٔؤحلاٜٗلاة 

هاً٘  12

(1397) 

كٍٚ 

 تٛٓیفی

ؿك ٔٛكؿ  كیتغم

ٚ كٚاث تیلیٔـ ي٘ٛآٚك

ٞب SMEوبكوٙبٖ ؿك 

 .ٗیؿك ص

 ـاكیپب يٞب ِلفتیپ ؿٞـ وٝ ِ٘بٖ ٔی ٘تبیذ

SMEاكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ  تیلیثل ٔـ ٞب

 تأحیلٌقاك اًت.
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ِىیه ٚ  13

 ٕٞىبكاٖ

(2020) 

ؿاؿٜ ٞب ثب 

اًتفبؿٜ ام 

آمٖٔٛ 

 ٞبي ٕ٘ٛ٘ٝ

، یمٚر

 ،یٕٞجٌتٍ

 ُیتغّ

، ی٣بّٔ

 ٖٛیكٌلً

ٚ  یؽٜ

 صٙـٌب٘ٝ

ٔٛكؿ 

ٚتغّیُ  تزنیٝ

 ٙـ.للاك ٌلفت

كاثٜٝ  تیفیو ُیتغّ

وبكٔٙـ ٚ ثب٘ه ؿك 

ٚ  ئٙبٛك ُٟل

 ییكًٚتب

ام  وبكٔٙـاٖ ثب٘ه تیكٗب٘تبیذ ِ٘بٖ ؿاؿ وٝ 

ثیِتلیٗ تأحیل  عمٛلِبٖ ٚ ٍ٘لٍ تیٕی وبكوٙبٖ

 تیؿك كٗب یتفبٚت ؿاكؿ؛ ٚ یُغّ تیثل كٗبكا 

ٚ  يؿك ٤ُت ُٟل ٗیوبكوٙبٖ ُبغّ ٗیث یُغّ

 ٘ـاكؿ.ٚرٛؿ  ییكًٚتب

 پبكأیتب ٚ 14

 ٕٞىبكاٖ

(2020) 

كٍٚ تغّیُ 

 كٌلًیٖٛ

ٚ  یًبمٔب٘ فلًٞٙ لیتأح

ثل  یت٤ٟـ ًبمٔب٘

٣ّٕىلؿ وبكوٙبٖ ٚ 

٣ٙٛاٖ  ثٝ یُغّ تیكٗب

 وٙٙـُٜ یت٤ـ لیٔتغ هی

 يلیؿك ثب٘ه ٔب٘ـ

 )پلًلٚ(، تجه

 لیتأح یوٝ ت٤ٟـ ًبمٔب٘ؿٞـ  ٘تبیذ ِ٘بٖ ٔی

 وٝ ؿكعبِیثل ٣ّٕىلؿ وبكوٙبٖ ؿاكؿ،  تٛرٟی لبثُ

ثل ٣ّٕىلؿ  تٛرٟی لبثُ لیتأح یًبمٔب٘ فلًٞٙ

اـكؿ.   یٚ ت٤ٟـ ًبمٔب٘ ًبمٔب٘ی فلًٞٙوبكوٙبٖ ٘

. ٌقاكؿ ٔی لیثل ٣ّٕىلؿ وبكوٙبٖ تأح مٔبٖ ٞٓ ٛٛك ثٝ

ٚ ٣ّٕىلؿ  ًبمٔب٘ی فلًٞٙثل كاثٜٝ  یُغّ تیكٗب

٣ٙٛاٖ ٔتغیل  ثٝ یُغّ تیٚ كٗب ٌقاكؿ ٔی لیتأح

 وٙـ. وٙٙـٜ ٣ُٕ ٔی ت٤ـیُ

آكٚثبیی ٚ  15

 ٕٞىبكاٖ

(2020) 

كٍٚ 

 پیٕبیِی

اكتجبٙ  تیلیٔـ یثلكً

ثب وبكٔٙـاٖ ٚ ٣ّٕىلؿ 

پبؿاٍ:  كیوبكوٙبٖ ام ٛل

اٛٞـ  .ٝیزلیام ٘ يُ

 ،ٞب ِ٘بٖ ؿاؿ وٝ پبؿاٍ ؿاؿٜ ٚتغّیُ تزنیٝ ذی٘تب

ٚ ٣ّٕىلؿ وبكوٙبٖ ؿك  ERMِٔٛفٝ  ٗیكاثٜٝ ث

 ُیكا ت٤ـ ٝیزلیثؾَ اكتجبٛبت ام كاٜ ؿٚك ؿك ٘

 .وٙـ یٔ

ٚیّیٛاتب ٚ  16

اٖ ٕٞىبك

(2020) 

ٗلیت 

ٕٞجٌتٍی 

پیلًٖٛ ٚ 

تغّیُ 

 كٌلًیٖٛ

كٚاثٚ  تیلیٔـ لیتأح

وبكوٙبٖ ثل ٣ّٕىلؿ 

وبكوٙبٖ ؿك ثؾَ 

ؿك  يا پُٛبن: ٜٔب٤ِٝ

 يًل ABCُلوت 

 لا٘ىب.

كٚاثٚ  تیلیٔـ ٘تبیذ ِ٘بٖ ؿاؿ وٝ ِٔٛفٝ ٞبي

، یِٔبكوت يوبكوٙبٖ ٔب٘ٙـ اكتجبٛبت، كٞجل

نٜ یاٞـاف ٚ اكمٍ ِٔتلن، ا٣تٕبؿ ٔتمبثُ، اٍ٘

ثل ٣ّٕىلؿ  تٛرٟی لبثُ لیت٤بكٕ تأح تیلیٚ ٔـ

 .وبكوٙبٖ ؿاكؿ



 19/ ... کارکىاناط با مدل مدیزیت ارتب طزاحی

 

ؿي فلیب  17

 ٚ

 ٕٞىبكاٖ

(2020) 

تىٙیه ٞبي 

ثلؿاكي  ٘مِٝ

ُٙبؽتی 

فبمي ٚ 

كٚیىلؿ 

پٛیبیی 

 یٌتٕیً

(SD) 

 ب٘ٝیٌلا ٔـَ ًبم٘ـٜ هی

وبكوٙبٖ ٤ُجٝ  یبثیاكم

 ىلؿیكٚ هیثب٘ه: 

 .FCM-SDثل  یٔجتٙ

ـیـ اكمیبثی ٞبي ر ؿك٘تیزٝ، ایٗ ثؾَ ثٝ كٍٚ

ٞب ٚ  ٣ّٕىلؿ وبكوٙبٖ ٜٔبثك ثب ٘یبمٞبي ثب٘ه

ا٣٘بي وبكوٙبٖ ٘یبم ؿاكؿ. ایٗ ٜٔب٤ِٝ 

ثلؿاكي ُٙبؽتی فبمي ٚ  ٞبي ٘مِٝ تىٙیه

( كا ثلاي ایزبؿ SD) یٌتٕیًكٚیىلؿ پٛیبیی 

ٚتغّیُ ٣ّٕىلؿ آٌبٞب٘ٝ ثلاي  یه ًیٌتٓ تزنیٝ

اكمیبثی وبكوٙبٖ ؿفبتل پیِؾٛاٖ ٤ُجٝ ثب٘ه 

ؿٜ اًت. ًیٌتٓ پیِٟٙبؿي تًٛٚ تلویت ول

ٔـیل ٔلون ٓلاعیت ٔـیلیت فلآیٙـ تزبكت 

یه ُلوت ثب٘ىی ؽٔٛٓی  - BCPؿك ٞناكٜ 

پلتغبَ تأییـ ُـ. تفبٚت آّی ثیٗ ٔـَ 

ٞبي  ُـٜ ؿك تغمیك عبٗل ٚ ُیٜٛ ًبؽتٝ

اكمیبثی ف٤ّی ایٗ اًت وٝ ایٗ ٤ٔیبكٞب ٌٔتمیٕبً 

ٞبي تزبكي  ام ٔتؾٔٔبٖ ٔت٤ـؿي وٝ ؿك ثب٘ه

ا٘ـ ٚ  ُـٜ آٚكي وٙٙـ، ر٢ٕ ؾتّف وبك ٔیٔ

ٌیلي ًلٚوبك  كٚما٘ٝ ثب ایٗ ِٔىُ تٕٔیٓ

 ؿاك٘ـ.

ٛبكق ٚ  18

 ًتیبٚاٖ

(2020) 

وبكوٙبٖ  یٌتٍیُب لیتأح تٛٓیفی

 نٜیاٍ٘ َیثل افنا

وبكوٙبٖ ؿك ثب٘ه 

 ٤تیًٛٔٛت ٚاعـ ُل

 .یًٛٔبتلا ُٕبِ

 یٚ كاًت یفیتٛٓ كیتغم ٗیا تیثب تٛرٝ ثٝ ٔبٞ

ام  یفیتٛٓ ٔٛكؿاًتفبؿٜ كیغم، كٍٚ تییآمٔب

، كیتغم ٗیؿك ا كیاًت. ١ٛ٘ تغم یِیٕبی١ٛ٘ پ

ٓلاعیت  ؿٞـ وٝ . ٘تبیذ ِ٘بٖ ٔیاًت٣ّی 

وبكوٙبٖ ثب٣ج افنایَ اٍ٘ینٜ وبكوٙبٖ ٚ ؿك٘تیزٝ 

 ُٛؿ. ٣ّٕىلؿ ثٟتل ٔی
 

ٚكؿا٘ی ٚ  19

 اِیب٘ب

(2020) 

كٍٚ تغّیُ 

 ٌٔیل

تغَٛ  يكٞجل لیتأح

ثل ٣ّٕىلؿ  ٗیآفل

 يٍلیب٘زیٔ وبكوٙبٖ ثب

ام اكتجبٙ  تیكٗب

 ي)ٜٔب٤ِٝ ٔٛكؿ

وبكوٙبٖ ؽٚ ٔمـْ 

 PTثب٘ه 

Muamalat ،TBK 

Surabaya). 

 ٌلا تغَٛ يِ٘بٖ ؿاؿ وٝ كٞجل كیتغم زٝی٘ت

 ٚ ٔخجت ٚ ٤ٔٙبؿاك ثل ٣ّٕىلؿ وبكوٙبٖ لیتأح

 تیكٗب ی ؿاكؿ ٚ ٕٞضٙیٗاكتجبٛ تیكٗب

ثل ٣ّٕىلؿ  ؿاكي ٤ٔٙیٔخجت ٚ  لیتأح یاكتجبٛ

٣ٙٛاٖ یه  ثٝ یاكتجبٛ تیكٗب ؿاكؿ ٚ وبكوٙبٖ

ٌلا ٚ ٣ّٕىلؿ  ٔتغیل ٔیب٘زی ثیٗ كٞجلي تغَٛ

 وبكوٙبٖ ٣ُٕ ٔی وٙـ.
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 -م ؿایل 20

 لاًٖٚٛ

ٚ وبِیٙن، 

 اَ.

(2020) 

كٍٚ 

 تٛٓیفی

ٞب ثل كٚاثٚ  تأحیل ثغلاٖ

وبكوٙبٖ ثب اًتفبؿٜ ام 

ٔـَ ٔـیلیت اكتجبٙ 

( SRMثب ًٟبٔـاكاٖ )

ثلاي تغّیُ ٔـیلیت 

كوٙبٖ اكتجبٙ وب

 (OERMًبمٔب٘ی )

 

كا ؿك كٚاثٚ وبكوٙبٖ ثب  SRMٞب وبكثلؿ  یبفتٝ

( وبكوٙبٖ ثب 1وٙٙـ: ) ًٝ یبفتٝ ٟٔٓ تأییـ ٔی

ؿكآٔـ ثبلاتل ؿك ثؾَ ؽٔٛٓی ثٝ ٛٛك 

تٛرٟی وٕتل ٤ٔتمـ ثٛؿ٘ـ وٝ ًبمٔبِ٘بٖ ؿك  لبثُ

تل  ( ٞلصٝ ًلمَ٘ ثغلاٖ ٔج2ٟٓثغلاٖ اًت. )

ٞب ٚ  ًبمٔبٖثبُـ، آًیت ثیِتلي ثٝ كٚاثٚ ثیٗ 

( عي ر٤ٕی ؿك 3) ؛ ُٚٛؿ وبكوٙبٖ ٚاكؿ ٔی

ًبمٔبٟ٘ب ٗلٚكي اًت، أب مٔب٘ی وٝ یه 

آًیت  ٞب ًبمٔبٖثغلاٖ ثٝ كٚاثٚ ثیٗ وبكوٙبٖ ٚ 

 كًب٘ـٜ اًت، اعتٕبَ وٕتلي ؿاكؿ.

ٚ  تبً٘ 21

 ٚي

(2022) 

 - تٛٓیفی

 ٕٞجٌتٍی

صٍٛ٘ٝ كٞجلي ؿًٚٛیٝ 

ٚ ؽٛؿوبكآٔـي ثل 

اًتفبؿٜ ام ًیٌتٓ 

٘ی وبكوٙبٖ تأحیل ًبمٔب

: ٜٔب٤ِٝ ٌقاكؿ یٔ

تزلثی مٔیٙٝ ًیٌتٓ 

ٔـیلیت اكتجبٙ ثب 

 ِٔتلي
 

ؿكیبفتٙـ وٝ كٞجلي ؿًٚٛیٝ ثل  ٌٙـٌبٖی٘ٛ

ؽٛؿوبكآٔـي ؽلالب٘ٝ ٚ ؽٛؿوبكآٔـي ٣ّٕىلؿ 

 ESٌقاكؿ ٚ اًتفبؿٜ ام  وبكوٙبٖ تأحیل ٔی

ثؾِـ. ٣لاٜٚ ثل ایٗ،  وبكوٙبٖ كا ثیِتل ثٟجٛؿ ٔی

ثٜٝ ثیٗ كٞجلي ؿًٚٛیٝ ؽٛؿوبكآٔـي ؽلاق كا

 وٝ یؿكعبِوٙـ،  ٚ اًتفبؿٜ اوتِبفی كا ٚاًٜٝ ٔی

ؽٛؿوبكآٔـي ٣ّٕىلؿ كاثٚ ثیٗ كٞجلي ؿًٚٛیٝ 

 اًت. اًتخٕبكٌلاِٖٚ اًتفبؿٜ اوتِبفی ٚ 
 

 

 پضيَص ريش

ٝ  ام اًاتفبؿٜ  ثاب  ٚ اًاتملایی  - ویفی كٍٚ ثب پوَٚٞ ایٗ ٝ  ٠٘لیا )اًاتلٚاى   اي مٔیٙا

ٔاـَ ٔاـیلیت    ٛلاعی ثٝ ًبؽتبكٔٙـ ٘یٕٝ ٔٔبعجٝ اثناك ام ٜاًتفبؿ ثب( ٚ 1،1994ٚوٛكثیٗ

ٝ  بمیا ٔٛكؿ٘اٛلا٣ابت   . اثتـااًت( پلؿاؽتٝ ؿك ثب٘ه ّٔی ایلاٖاكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ )  ٠ٙٔاٛك  ثا

ثب كٍٚ ٔٔبعجٝ ٘یٕاٝ ًابؽتبكیبفتٝ ام    ٔـیلیت اكتجبٙ ثب وبكوٙبٖثل  ٔؤحلُٙبًبیی ٣ٛأُ 

٘فال   11ام  ٞاب  ؿاؿٜي آٚك ر٢ٕٚ  ُـٜ يٌلؿآٚك ي ّٔی ایلاٖ(ٞب ثب٘ه)ؿك  ٞب ُٛ٘ـٜ ٔٔبعجٝ

 ٓاٛكت ٗ یثـٔغمك ُـ  9ا٘زبْ ُـ تب ایٙىٝ اُجب١ ٠٘لي ؿك ٔٔبعجٝ  ٞب ُٛ٘ـٜ ٔٔبعجٝام 

 ٚ ٔت٤بلات ٔٔبعجٝ اَٚ، صٟبكصٛة فٞٙی اِٚیٝ پوٍِٚٞل ُىُ ٌلفت  7ي وـٌقاكوٝ ثب 
                                                           
1. Strauss& Corbin 
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ٝ ي ام وـٞبي رـیـ لیٌ ٚ ثٟلٜي ث٤ـي ٞب ٔٔبعجٝآٖ ثب ا٘زبْ  ، صٟابكصٛة  ـٜآٔا  ؿًات  ثا

ٔٔابعجٝ ٟ٘ابیی وفبیات ٠٘الي عبٓاُ ٚ       2فٞٙی كا ت٤ًٛٝ ؿاؿٜ تب مٔب٘ی واٝ ثاب ا٘زابْ    

ٗ  -اُاتلاٚى   ؿككٍٚ ٞاب  ؿاؿٜ تغّیُ آّیًبؽتبك  ثٝ پبیبٖ كًیـ. ٞب ٔٔبعجٝ  ثال  واٛكثی

ٗ . اًت ا٘تؾبثی ٚ ٔغٛكي ثبم، وـٌقاكي كٍٚ ًٝ ٔجٙبي ٝ  اِٚای ُ  ٔلعّا  تفٌایل  ٚ تغّیا

 ـ تلیٗ وٛصه ثٝ ٞب ؿاؿٜ وٝ اًت ثبم وـٌقاكي تئٛكي، ؿككٍٚ ٌلا٘ـؿ ٞب ؿاؿٜ  ؽاٛؿ  ٚاعا

ٝ  اًات  ٔغاٛكي  وـٌقاكي ٔلعّٝ ؿْٚ.(1998 ٗ،یوٛكث ُٛ٘ـ )اًتلاٚى ٚ ٔی ُىٌتٝ  وا

 ـ ٔای  لالاك  یىاـیٍل  وٙابك  ؿك اي تبمٜ ُىُ ثٝ ٚ ًبمي ٔفْٟٛ تزنیٝ، ٞب ؿاؿٜ آٖ ٛی . ٌیل٘ا

 ٞاب  آٖ ٚ ثبُـ كًیـٜ ٔمِٛٝ يت٤ـاؿ ثٝ ٌل تغّیُ وٝ اًت ایٗ اٍ لامٔٝ ٔغٛكي وـٌقاكي

 ؿك اًات  ٚآاّی  فل٣ای  ٞابي  ٔمِٛٝ ثٝ ٔفبٞیٓ تجـیُ فلایٙـ ایٗ. ثبُـ ؿاُتٝ ؿًت ؿك كا

 والؿٜ  ا٘تؾبة كا ثبم وـٌقاكي ٔلعّٝ ٔمِٛٝ یه ثٙیبؿ، ؿاؿٜ پلؿام ٠٘لیٝ ٔغٛكي، وـٌقاكي

 ـ ٔای  لالاك  اًت آٖ ثلكًی عبَ ؿك وٝ فلآیٙـي ٔلون ؿك كا آٖ ٚ ٝ ) ؿٞا ٖ  ثا  یاـٜ پـ ٣ٙاٛا

 ـ ٔی كثٚ آٖ ثٝ كا ٞب ٔمِٛٝ ؿیٍل ًپي، ٚ( ٔلوني ٝ . ؿٞا  ـ ٣جابكت  ؿیٍال  ٞابي  ٔمِٛا : ام ا٘ا

ٝ  ایٗ. «پیبٔـٞب» ٚ «ٌل ٔـاؽّٝ ٚ اي مٔیٙٝ ُلایٚ» ،«كاٞجلؿٞب» ،«٣ّى ُلایٚ» ُ  ٔلعّا  ُابٔ

ٝ .ُاٛؿ  ٔای  ٘بٔیاـٜ  «وـٌقاكي اٍِٛي» وٝ اًت ٕ٘ٛؿاك یه تلًیٓ ْ  ٔلعّا ُ  ًاٛ  ٚ تغّیا

 وٝ اًت كٚ٘ـي ٌنیِٙی وـٌقاكي. اًت ٌنیِٙی وـٌقاكي كٍٚ، ایٗ ؿك ٞب ؿاؿٜ تفٌیل

ٗ  ؿك. ؿٞٙـ ٔی ُىُ كا ٠٘لیٝ ٚ ُٛ٘ـ ٔی ٔلتجٚ ٔلوني ٛجمٝ ثٝ ٞب ٛجمٝ آٖ ٛی ٝ  ایا  ٔلعّا

 ُٛؿ. ٔی ؿاؿٜ اكتجبٙ آٖ ثب ٔٙـ ٠٘بْ ٓٛكت ثٝ ٔمٛلات ًبیل ٚ ُـٜ ُٙبًبیی ٌٞتٝ ٔمِٛٝ

ثال ٔاـیلیت    یٟجاٛؿ ٣ّٕىالؿ ٔجتٙا   ثثال   احلٌقاك ٣ٛأُ»ٕٞضٖٛ  ًؤالاتی ثب  ٔٔبعجٝ

 ٞابیی  ٚیوٌی صٝ« »ؿا٘یـ؟ ٔی ٣ٙبٓلي صٝ ٔغتٛایی ٚ ًبؽتبكي عیج ام اكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ

ٝ « »وٙـ؟ ٔی ٔتٕبین ٣ّٕىلؿ كا ثب تٛرٝ ثٝ اكتجبٙ وبكوٙبٖ ف٤ّی ٤ٗٚیت  ثالاي  ٔاٛا٤٘ی  صا

 ام پاي  «كؿ؟ؿا ٚرٛؿ ٞب ؿك ًبمٔبٖ ٔـیلیت اكتجبٙ ثب وبكوٙبٖافنایَ ٣ّٕىلؿ ثب تٛرٝ ثٝ 

 ـ اًاتؾلاد  تٛٓیفیوـ  47 ثبم وـٌقاكي فلآیٙـ ا٘زبْ ٝ  ؿك. ٌلؿیا  اًابى  ثال  ؿْٚ ٔلعّا

 ـ ثٙـي ؿًتٝ ِٔتلن ٔغٛك یه ؿك وـٞب ُـٜ، اًتؾلاد وـٞبي ٔیبٖ تٕبین ٚ ُجبٞت  ُاـ٘

َ  ٔـَ اًبى ثل ًْٛ ٔلعّٝ ؿك. ُـ عبُٓ ٔغٛكيوـ  10 ٚ ٝ  ُا  ٚ اُاتلاٚى  اي ٔؤِفا
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ٝ  ًبیل اكتجبٙ ٚ ا٘تؾبة ٔغٛكي ٔمِٛٝ ٣ٙٛاٖ ثٝ ٞب ٔمِٛٝ ام یىی وٛكثیٗ، َ  ؿك ٞاب  ٔمِٛا  ٔاـ

 .ُـ ِٔؾْ آٖ ثب پبكاؿایٕی

 

 مؼزفی محديدٌ مًردمطالؼٍ

 ؿكٌیل افلاؿ ٚ ٔـیلیت ثؾَ ثب٘ه، عٛمٜ ٘ؾجٍبٖ ٞب، ام ٔـیلاٖ، ؿاؿٜ آٚكي ر٢ٕ ثلاي

 ثٛؿ٘ـفل ٘ 11 ٔٔبعجٝ ٔٛكؿ ٕ٘ٛ٘ٝ. اًت ُـٜ اًتفبؿٜ اوتِبفی ٔٔبعجٝ اثناك ًبمٔبٖ ام ؿك

ٝ  كٍٚ ٚ ٞـفٕٙـ ٌیلي ٕ٘ٛ٘ٝ كٍٚ ام ٞب آٖ ا٘تؾبة ثلاي وٝ  ـ اًاتفبؿٜ  ثلفای  ٌِّٛا  ٚ ُا

ٗ . ٌلفات  ٓاٛكت  ثابم  ًاؤالات  ثب ٚ ٣ٕیك ٚ ًبؽتبك٘ـ ٘یٕٝ ٔٔبعجٝ  ٜٔب٤ِابت  ٕٞضٙای

ٝ  ٞبي ٕ٘ٛ٘ٝ ت٤ـاؿ وفبیت. پقیلفت ا٘زبْ ٌٔتٙـات ثلكًی ٠ٙٔٛك ثٝ اي وتبثؾب٘ٝ  ٔٛكؿٜٔب٤ِا

 ؿك(. 65 ،1967 ،1اًاتلاٚٚى  ٚ ٌلاًلُـ ) عبُٓ ٠٘لي( وفبیت) اُجب١ كٍٚ ٛلیك ام

ْ  كٞیبفات  ام ثٙیابؿ،  ؿاؿٜ اًاتلاتوي  ارالاي  ٠ٙٔٛك ثٝ پوَٚٞ ایٗ  ـ ٠٘اب ٝ  ثاب  ٚ ٔٙا ٗ  ًا  فا

ٕٞضٙایٗ ٤ٔیابك   ( 47 ،2001 ،2ِای اًات )  ُاـٜ  اًتفبؿٜ ا٘تؾبثی ٚ ٔغٛكي ثبم، وـٌقاكي

ثزبي ٤ٔیبكٞبي كٚایای ٚ پبیابیی   ثلؿاؿٜ ثٙیبؿ  ٞبي ٔجتٙی ٔمجِٛیت وٝ ؿك اكمُیبثی پوَٚٞ

ٞبي پوَٚٞ تاب صاٝ    ُـٜ اًت اًتفبؿٜ ٌلؿیـ. ٔمجِٛیت ثٝ ٤ٔٙبي ایٗ اًت وٝ یبفتٝ ٣ٙٛاٖ

وٙٙااـٌبٖ، پوِٚٞااٍل ٚ ٔؾبٛاات ؿك ٔااٛكؿ پـیااـٜ  عااـ ؿك ا٤٘ىاابى تزاابكة ِٔاابكوت

 5ُاـٜ اًات واٝ     ثبٚك اًت. ؿٜ ُبؽْ ٤ٔیبك ٔمجِٛیات ٤ٔلفای   ٔٛكؿٜٔب٤ِٝ ٔٛحك ٚ لبثُ

ب ؿك ایٗ پوَٚٞ ثلاي اكتمبي ؿلت ٣ّٕی، كٚایای ٚ پبیابیی ٔٛكؿاًاتفبؿٜ لالاك     ٞ ٔٛكؿ آٖ

ا٘اـ ام: عٌبًایت پوِٚٞاٍل، اٌ٘ازبْ      ٞبي ٕٔیني ٔٛكؿاًتفبؿٜ ٣جابكت  ٌلفت. اًتلاتوي

 ٗی٤ّٜٔا ُٙبًی، ٔتٙبًت ثٛؿٖ ٕ٘ٛ٘ٝ، تىلاكُـٖ یه یبفتٝ ٚ اًاتفبؿٜ ام ثابمؽٛكؿ    كٍٚ

 (.251، 1990اًتلاٚى ٚ وٛكثیٗ، )

  

                                                           
1. Glaser& Strauss. 

2. Lee 
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 کىىدگان مطارکتضىاختی  َای جمؼیت . يیضگی3جديل
 

 سه جىس سمت سابقٍ کار تحصیلی ي مقطغ تحصیلی رضتٍ ردیف

 47 ٔلؿ ثب٘ه يیكئ ًبَ 27 ؿوتلا ٔـیلیت ٔٙبث٢ اٌ٘ب٘ی 1

 40 مٖ وبكُٙبى ٔبِی ًبَ 14 ؿوتلا تغَٛ –ٔـیلیت ؿِٚتی  2

 44 مٖ ٔـكى ؿاٍِ٘بٜ ًبَ 12 ؿوتلا ٔـیلیت ؿِٚتی 3

 52 مٖ وبكُٙبى اكُـ ًبَ 25 ؿوتلا اِ٘ٙبًیكٚ 4

 42 ٔلؿ ثب٘ه يیكئ ًبَ 17 ؿوتلا ٔـیلیت ٤ٙٓتی 5

 42 ٔلؿ ٤ٔبٖٚ ًبَ 20 ؿوتلا ٔـیلیت ؿِٚتی 6

 47 ٔلؿ ثب٘ه يیكئ ًبَ 20 ؿوتلا ي التٔبؿيٞب ؿًتٍبٜي نیك ثل٘بٔٝ 7

 49 ٔلؿ يیكئ ًبَ 24 ؿوتلا ٔـیلیت اًتلاتویه 8

 48 ٔلؿ يیكئ ًبَ 20 تلاؿو ٔـیلیت ارلایی 9

 32 ٔلؿ ؿاك ٓٙـٚق ًبَ 12 اكُـ ٔـیلیت ؿِٚتی 10

 40 ٔلؿ ٤ٔبٖٚ ٔـیلوُ عمٛلی ًبَ 15 ؿوتلا عمٛق 11

 

 ی پضيَصَا افتٍی

ثال ٔاـیلیت    یثٟجاٛؿ ٣ّٕىالؿ ٔجتٙا   پبكاؿایٓ ٔفٟٛٔی »پوَٚٞ  ًبَپبًؼ ثٝ  ٠ٙٔٛك ثٝ

ٞبي ٔـَ  ٔغٛكي ٞل یه ام ثؾَ ثبم ٚ يٞب يوـٌقاك، «صٍٛ٘ٝ اًت؟ وٙبٖكاكتجبٙ ثب وب

 .اي ثٝ ُلط میل آٚكؿٜ ُـٜ اًت مٔیٙٝ
 

 ساسی دیجیتالضزایط ػلی 

ٌقاك٘اـ ثال اًابى     تی ٌٞااتٙـ وٝ ثل ٔمِٛاٝ ٔغاٛكي تاأحیل ٔای    لاُاالایٚ ٣ّی ٔمٛ

٣ٛأاُ فالؿي، ٣ٛأاُ ًابمٔب٘ی ٚ ٣ٛأاُ      » واـٞبي ٔغاٛكي   ُـٜ  ٞبي ا٘زبْ ٔٔاابعجٝ

ؿیٍالي ثاٝ ٘ابْ     تال  ٢یًٚا ٚ آٖ كا ثٝ وـ ا٘تؾبثی  ُـٜ ییُٙبًب «ٔغیٜی ٚ ٣ٛأُ فٙبٚكي

 ـ ِٔبكوت ُلایٚ ٣ّی اكتجبٙ ؿاؿٜ ُـٜ اًت. ُالایٜی   وٙٙـٌبٖ ؿك پوَٚٞ اٟٟبك ؿاُاتٙ

ٖ كثل ٔـیلیت اكتجبٙ ثب وب یثٟجٛؿ ٣ّٕىلؿ ٔجتٙؿك  ؿؽبِات ؿاك٘اـ ٞآ صاٖٛ ٣ٛأاُ       وٙاب

 ٝ  4راـَٚ ُإبكٜ    ثاٝ ُالط   فلؿي، ٣ٛأُ ًبمٔب٘ی، ٣ٛأُ فٙبٚكي ٚ ٣ٛأُ ٔغیٜی وا

 .آٚكؿٜ ُـٜ اًت
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 َای کیفی )ضزایط ػلی( . کدگذاری محًری داد4ٌجديل 

یٍ کد کد محًری  کدباس ثاوً

 اؽلاق فلؿي وبكوٙبٖ فلٍٞٙی ًبمي فلًٞٙ

 ياؽلاق وبك

 ٞبي ًیٌتٓ ثب٘ىی اكمٍ ٔخجت یفلًٞٙ ثب٘ى

 ًبمٔب٘ی فلًٞٙ

 ٞبي ًلٔبیٝت٤بُٔ ثب ُیٜٛ 

 یاٌ٘ب٘

 ام ٔٙبث٢فلؿي  ًٛءاًتفبؿٜ ٍآٔٛم وٙتلَ ٚ

 ٘یبمٔٙـ آٔٛمٍ

 اكتجبٙ ثب ٔـیلیت اكتجبٛبت

 وبكوٙبٖ ٗیكٚاثٚ ث

 تیلیٔـ ـبمٔٙی٘ یوبَٞ ٣ّٕىلؿ ًبمٔب٘ ًبؽتبك ًبمٔبٖ ثب٘ىی

 وبكایی ٔـیلیت ٣ّٕىلؿ

 ثب٘ه یٛأُ ؿاؽ٣ّ ٣ٛأُ ًبمٔب٘ی

 ثب٘ه ؽبكری٣ٛأُ 

 

 با کارکىان مدیزیت ارتباطای  ضزایط سمیىٍ

اي اًات واٝ ثاٝ پـیاـٜ ٔاٛكؿ٠٘ل ؿلاِات        ٞبي ٚیوٜ ثٌتل یب مٔیٙٝ ٔز٣ٕٛٝ ِٔؾٔٝ 

وٙـ، ی٤ٙی ٔغُ عٛاؿث ٚ ٚلبی٢ ٔت٤ّك ثٝ پـیـٜ. ثٌتل ِ٘بٍ٘ل ٔز٣ٕٛٝ ُلایٚ ؽبٓی  ٔی

ٝ ٔز٣ٕٛاٝ ٣ٙبٓال    پاقیلؿ.  اًت وٝ ؿك آٖ كاٞجلؿٞبي وَٙ ٚ ٚاوَٙ ٓٛكت ٔی  اي مٔیٙا

ثاٝ ُالط   اًت، واٝ  «  ثٌتل فلًٞٙ ثب٘ىـاكي» ُبُٔ  وبكوٙبٖ ثل ٔـیلیت اكتجبٙ ثب یٔجتٙ

 .آٚكؿٜ ُـٜ اًت 5رـَٚ ُٕبكٜ 
 ای( َای کیفی )ضزایط سمیىٍ . کدگذاری محًری داد5ٌجديل

 کدباس ثاوًیٍ کد کد محًری

 یثب٘ى ٚیغٔ ٞب اكمٍ ـاكيلًٞٙ ثب٘ىف

 ُیٜٛ ثیبٖ

 ثبمؽٛكؿ ٔـیلیت یفلًٞٙ ثلؽٛكؿ ارتٕب٣

 بكوٙبٖثبمؽٛكؿ و
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 مدیزیت ارتباط با کارکىانگز  ضزایط مداخلٍ

اي ت٤ّاك ؿاك٘اـ ٚ ثال كاٞجلؿٞابي واَٙ ٚ ٚاواَٙ احال         ُلایٚ ًبؽتبكي ثاٝ پـیاـٜ  

ٞب كا ٔغاـٚؿ   ثؾِٙـ یب آٖ ٞب كاٞجلؿٞب كا ؿك ؿكٖٚ مٔیٙٝ ؽبٓی ًِٟٛت ٔی ٌقاك٘ـ. آٖ ٔی

ٛ  ٔیٜٔلط  ٞب وٙٙـٜ وٙٙـ. ِٔبكوت ٚ ٔمیـ ٔی ٝ  وٙٙـ وٝ ٔـیلیت ٣اب ٌال   فی ُالایٚ ٔـاؽّا

 ثبُٙـ. ًبمٔبٖ ٔی ٔـیلیت اكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ
 گز( َای کیفی )ضزایط مداخلٍ . کدگذاری محًری داد6ٌجديل

 کدباس ثاوًیٍ کد کد محًری

 ت٤ٟـات وبكٔٙـ ثٝ ثب٘ه ثب٘ىی تمٛیت ٔغیٚ ی٣بٛف تیلیـٔ

 ت٤ٟـات ثب٘ه ثٝ وبكوٙبٖ

 یكٚا٘ تیٕبع یم٘ـٌ ٞبي ٟٔبكت ٞبي آٔٛمٍ

 يفلؿؽٔٛٓیبت 

 

 مدیزیت ارتباط با کارکىانراَبزدَای 

ٞابیی ثاالاي وٙتاالَ، اؿاكٜ ٚ ثاابمؽٛكؿ پـیااـٜ   ٞااب ٚ ٚاوااَٙ ثاالوَٙ كاٞجلؿٞاب ٔجتٙاای 

ٌیل٘اـ. كاٞجلؿٞابي    ٔٛكؿثلكًی ٌٞتٙـ. كاٞجلؿٞب ٞـفٕٙـ ٌٞتٙـ ٚ ثٝ ؿِیّی ٓٛكت ٔای 

وٝ ؿك رـَٚ  ٌٞتوبكوٙبٖ ایٗ پوَٚٞ ُبُٔ كاٞجلؿ ثٟجٛؿ اكتجبٛبت، ٔـیلیت اكتجبٙ ثب 

 اًت. ُـٜ بٖیثمیل 
 (راَبزدَاَای کیفی ) . کدگذاری محًری داد7ٌجديل

 کدباس ٍیثاوً کد کد محًری

 یاكتجبٙ ؿكٖٚ ثب٘ى ٞب اكتجبٙ تیلیـٔ بُبًد ارتباطات

 یلٖٚ ثب٘ىثاكتجبٙ 

 وٙتلَ ٚ ٌناكٍ ت٤ًٛٝ ٚ ٠٘بكت

 ٝت٤ًٛ

 لاٖیتٛإ٘ٙـًبمي ٔـ تٛإ٘ٙـًبمي ػملکزدبُیىٍ مدیزیت 

 ت٤بكٕ تیلیٔـعُ 

 وبكوٙبٖ تٛإ٘ٙـًبمي

 ا٘تٔبة ُبیٌتٝ یٔٙبث٢ اٌ٘ب٘ تیلیـٔ

 ٍٟ٘ـاُت وبكوٙبٖ ٌٔت٤ـ

 آٔٛمٍ

 اًتفبؿٜ ام تزبكة
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 erm اٞـاف ًبٔب٘ٝ ermت٤ًٛٝ  erm ی بزمبتىساختار باوکی 

 erm ٔبٞیت ًبٔب٘ٝ

ٚ اٞـاف  ٞب اكمٍُٙبًبیی 

 ِٔتلن

 یثب٘ىُٙبًبیی اٞـاف 

 عٕبیت ثب٘ىی

 یٌتٍیُب ياٍِٛ ٗیتـٚ

 ٔٙبث٢ تیلیٔـ

 رقة ِٔتلي

 یِٔبكوت يًجه كٞجل

 

 مدیزیت ارتباط با کارکىانپیامدَای 

ٞب  ٞب ٚ ٚاوَٙ ُٛؿ. پیبٔـٞب ٘تبیذ ٚ عبُٓ وَٙ ٘تبیزی وٝ ؿك احل كاٞجلؿٞب پـیـاك ٔی

ٞبیی ٘یٌتٙـ وٝ افلاؿ لٔاـ   ثیٙی ولؿ ٚ اِنأبً ٕٞبٖ اٖ پیَتٛ ٌٞتٙـ. پیبٔـٞب كا ٕٞٛاكٜ ٕ٘ی

اي ام مٔبٖ پیبٔـ ثٝ ُإبك   ا٘ـ. ٕٞضٙیٗ ایٗ أىبٖ ٚرٛؿ ؿاكؿ وٝ آ٘ضٝ ؿك ثلٞٝ آٖ كا ؿاُتٝ

ٝ  كٚؿ ؿكمٔب٘ی ؿیٍل ثٝ ثؾِی ام ُلایٚ ٚ ٣ٛأُ تجـیُ ُٛ٘ـ. ثل ٔی ٞابي   اًبى ٔٔابعج

 .ثبُـ یٔی احلثؾِ ٚ ییوبكا ىی،ثب٘ ًیٌتٓ ُـٜ پیبٔـٞب ُبُٔ اكتمبي ا٘زبْ
 (امدَای)پ یفیک یَا دادٌ یمحًر یکدگذار. 8جديل

 کدباس ٍیکد ثاوً کد محًری

 اكتمبي ًیٌتٓ ثب٘ىی

 

 تغمك اٞـاف ٔـیل ُـٜٗ ییت٤ؿًتیبثی ثٝ اٞـاف 

 تغمك اٞـاف ثب٘ه

 ٌیل٘ـٌبٖ ؽـٔت() بٖیِٔتل تیكٗب فیٙف٤بٖ تیكٗب

 ؽـٔت( ـٌبٖؿٞٙ وبكوٙبٖ )اكائٝ تیكٗب

 ٣ّٕىلؿ وبكوٙبٖ ٟجٛؿ ٣ّٕىلؿث یٚ احلثؾِوبكایی 

 ٔـیلیت ٣ّٕىلؿ

 ًبؽتبك ثب٘ىی ثب٘ه ؿاكي ؿیزیتبَ

 ؿكآٔـمایی

 

آٖ  ثال اًابى  ، پبكاؿایٓ وـٌقاكي ا٘تؾابثی ا٘زابْ ُاـ ٚ    ُـٜ ییُٙبًبام ٔیبٖ ٣ٛأُ 

ٝ اكتجبٙ ؽٜی ٔیبٖ وـ حب٘ٛیٝ ٚ وـ ٔغٛكي پوَٚٞ ُبُٔ ُلایٚ ٣ّای، ُا   اي،  لایٚ مٔیٙا
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پابكاؿایٓ وـٌاقاكي ٚ    1ٌال، كاٞجلؿٞاب ٚ پیبٔاـٞب ِٔاؾْ ُاـ. ُاىُ        ُلایٚ ٔـاؽّٝ

 ؿٞـ. ٔـَ فلآیٙـ ویفی تغمیك كا ِ٘بٖ ٔی ٍلیؿ ٣جبكت ثٝ

 
 در باوک ملی ایزان() مدل مدیزیت ارتباط با کارکىان. 2ضکل

 

 یزیگ جٍیبحث ي وت

ٔاـیلیت اكتجابٙ ثاب     يثلا یٔـِ ٗییاكائٝ ٚ تجپوَٚٞ عبٗل ؿكٓـؿ ُٙبًبیی اٍِٛي 

یی ثب وبكوٙابٖ  ٞب ٔٔبعجّٝٔی ایلاٖ ثٛؿ. ؿك ایٗ كاًتب وبكوٙبٖ ٔٛكؿٜٔب٤ِٝ : وبكوٙبٖ ثب٘ه 

ي ٓٛكت ٌلفتٝ، ٣ٛأاُ  ٞب ٔٔبعجٝي ٞب ؿاؿٜثب٘ه ّٔی ٓٛكت ٌلفت ٚ ثل ٔجٙبي تغّیُ 

یلیت اكتجابٙ  ، پیبٔـٞبي عبُٓ ام ثٟجٛؿ ٔـ ی ثل كٚاثٚتٙ یٔ ثٟجٛؿ ٣ّٕىلؿ يثل ثلا ٔؤحل

 راَبزدَا

ثٟجٛؿ اكتجبٛبت ، ٔـیلیت 

٣ّٕىلؿ ٚ ًبؽتبك ثٟیٙٝ 

 erm ثب٘ىی ٔجتٙی ثل

 ضزایط ػلی
٣ٛأُ فلًٞٙ ًبمي، ُیٜٛ 

ٚ ی ٞبي اٌ٘ب٘ ٝیت٤بُٔ ثب ًلٔب

 ثب٘ىی ًبؽتبك ًبمٔبٖ

 پدیدٌ اصلی

 بز یبُبًد ػملکزد مبتى
 مدیزیت ارتباط با کارکىان

 

 پیامدَا

 ثب٘ىی ،وبكایی ًیٌتٓ اكتمبي

 ٚاحلثؾِی 

 ایضزایط سمیىٍ

ثٌتل ؿیزیتبِی، ثٌتل 

ٔـیلیتی، ثٌتلفلؿي، ثٌتل 

 فٙبٚكي

 گزضزایط مداخلٍ

 ی٣بٛف تیلیـٔ
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لبِات   ٚ ؿكُٙبًابیی   يا ٙٝیٌل ٚ ُلایٚ مٔ ، كاٞجلؿٞب ،٣ٛأُ ٔـاؽّٝ ثل كٚاثٚ ثب وبكوٙبٖ

ام وبكوٙبٖ ثب٘اه ّٔای   ٘فل  11رب٤ٔٝ آٔبكي پوَٚٞ ؿك ثؾَ ویفی  .ٔـِی تـٚیٗ ٌلؿیـ

 ثال  ٔؤحل، ٣ٛأُ ٞب ؿاؿٜٚ تغّیُ تٕبتیه  ُـٜ ا٘تؾبةثٛؿ٘ـ. پي ام ٔٔبعجٝ ثب ٕ٘ٛ٘ٝ ایلاٖ 

 یلیت اكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ ، پیبٔـٞبي عبُٓ ام ٔـیلیت اكتجبٙ ثاب وبكوٙابٖ ، كاٞجلؿٞاب،   ٔـ

ٔاـیلیت اكتجابٙ ثاب     ثال  ٔؤحلي ُٙبًبیی ٌلؿیـ. ٣ٛأُ ا ٙٝیمٌٔل ٚ ُلایٚ  ٣ٛأُ ٔـاؽّٝ

ي اٌ٘اب٘ی ٚ  ٞاب ٝ یًالٔب ي، ُایٜٛ ت٤بٔاُ ثاب    ًابم  فل٣ًٙٞٛأُ   ؿًتٝ ُبُٔ ًٝ وبكوٙبٖ

ٖ  لتٓیا می ثب ؿٚ ًبمٔب٘ لًٞٙفًبؽتبك ًبمٔبٖ ثب٘ىی وٝ  ً  وبكوٙاب  ثاب٘ىی  فلٍٞٙی،فلٞٙا

 , اًات  ٚ اكتجبٛابت  ٚ آٔٛمٍ اٌ٘ب٘ی وٝ ُبُٔ وٙتلَ يٞبٝ یًلٔب ثب ت٤بُٔ ٜٛیُ ٚٔخجت 

ایاٗ   وٝ ًبمٔب٘ی اًت.ٚ ٣ٛأُ ًبمٔب٘ی  ٣ّٕىلؿ ثب٘ىی وٝ ُبُٔ وبَٞ ًبمٔبٖ ًبؽتبك

یبفتٙـ َُ ٌلٜٚ ف٤بِیت آاّی  وٝ ؿك (1399ٚ ٕٞىبكاٖ ) یٟٕٛبًج٘تبیذ  ٌٕٞٛ ثب٘تبیذ 

ٞب، ٔـیلیت ثل٘بٔٝ عٕبیتی وبكوٙبٖ، ٔـیلیت ثل٘بٔاٝ  ُبُٔ ٔـیلیت ؿاَ٘، ٔـیلیت اكتجبٙ

ٓ  ًابم  لیا ؿكٌٚ  ُٙبؽتی وبكوٙبٖ ت٤ًٛٝ وبكوٙبٖ، ٔـیلیت ثل٘بٔٝ ثٙاـي  ي وبكوٙابٖ تمٌای

ٖ  ٛبتاكتجب) ؿاؽّی اكتجبٛبت ؿكیبفتٙـ ( و1399ٕٝٞىبكاٖ ) ٚ ماؿٜٚ للثبٖ  ا٘ـ. ُـٜ  ٔتمابك

ٖ  كٚاثٚ ویفیت ٚ ٔخجت اعٌبًی فلًٞٙ اكتمبء ثل ٔخجتی لی( تأحپبًؾٍٛ كٞجلي ٚ  وبكوٙاب

ٚ  ویفیت ٚ ٔخجت اعٌبًی فلًٞٙ ٕٞضٙیٗ،. ؿاكؿ ًبمٔبٖ- ٖ  كٚاثا ٖ  -وبكوٙاب  ٘یان  ًابمٔب

 اكتجبٛبت بفتٙـیؿك( وٝ 1399ٕٞىبكاٖ ) ٚ ٚاوجلي .ؿاكؿ وبكوٙبٖ ٞٛاؽٛاٞی ثل ٔخجتی لیتأح

ٝ  ٘مَ اثٟبْ ثب ٚ ٌٔتمیٓ كاثٜٝ ًبمٔب٘ی ت٤ٟـ ثب یً٘بمٔب ؿكٖٚ  ـ. ؿاكؿ ٤ٔىاٛى  كاثٜا  ت٤ٟا

 ٌٔتمیٓ ؿاكؿ. كاثٜٝ وبكوٙبٖ ٕٞىبكي ٚ ٘مَ فلا كفتبك ثب ٘ین ًبمٔب٘ی

 ـ، ثٟجاٛؿ ٣ّٕىالؿ   ُبُٔ كاٞجلؿٞبي ٔغٛك يوـٞب  ٝ یثٟ تیلیٔا  ًابؽتبك ، ٣ّٕىالؿ  ٙا

ٖ  ثٝ ثل ٔـیلیت اكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ یٔجتٙ یثب٘ى ٔاـیلیت اكتجابٙ ثاب وبكوٙابٖ     جالؿ  كاٞ ٣ٙاٛا

اًت وٝ ُبُٔ اكتجابٙ ؿكٖٚ  اكتجبٙ  تیلیـٔ لتٓیموٝ ثٟجٛؿ ٣ّٕىلؿ ُبُٔ  ُـٜ ییُٙبًب

افانایَ اكتجبٛابت    ثب٣ج نی٘ ٌناكٍثب وٙتلَ  ٚ ت٤ًٛٝ ٠٘بكت ثب٘ىی ٚثلٖٚ ثب٘ىی اًت.

 واٝ تٛإ٘ٙـًابمي   اًت يتٛإ٘ٙـًبم لتٓیمُبُٔ  ٣ّٕىلؿ وٝ ثٟیٙٝ تیلیُـ ٔـؽٛاٞـ 

اٌ٘اب٘ی   ٔٙابث٢  وبكوٙبٖ ٚمیلتٓ ٔـیلیتتٛإ٘ٙـًبمي  ت٤بكٕ ًبم٘ـٜ، تیلیٚ ٔـٔـیلاٖ 
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ٖ ٍٟ٘ـاُت  وٝ ُبُٔ ا٘تٔبة، ٍ  ٌٔات٤ـ،  وبكوٙاب  ـ یٔا تزابكة   اماًاتفبؿٜ   ،آٔاٛم . ثبُا

ٔـیلیت اكتجبٙ  ت٤ًٛٝ، لتٓیموٝ ُبُٔ  ٔـیلیت اكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ ثل یٔجتٙ ثب٘ىی ًبؽتبك

ٖ   ًبٔب٘ٝ وٝ ُبُٔ اٞـاف ثب وبكوٙبٖ ٝ  تیا ٔبٞ ،ٔـیلیت اكتجبٙ ثاب وبكوٙاب ٔاـیلیت   ًابٔب٘

ِٔاتلن واٝ ُابُٔ     اٞاـاف  ٚ ٞاب  اكمٍ ییُٙبًاب  ُٙبًابیی وٙایٓ.   كا اكتجبٙ ثب وبكوٙبٖ

 ٔٙابث٢،  تیلیٔـ ُبیٌتٍی، اٍِٛي ٗیتـٚ ثب٘ىی، تیعٕب ِٔتلن ثب٘ىی، اٞـاف ُٙبًبیی

ٝ 1395)ٕٞىابكاٖ   ٚ ٘اواؿ  ٌٕٞٛ ثب ٘تبیذ ًاّیٕب٘ی وٝ  ِٔتلي اًترقة  ٖ  ٔای  ( وا  تاٛا

 .یبثـ ٔی افنایَ آ٘بٖ ًبمٔب٘ی ٣ّٕىلؿ وبكوٙبٖ، ثب ٔـیلاٖ كٚاثٚ ثٟجٛؿ ثب وٝ ٌلفت ٘تیزٝ

ثب٘ىی  ًیٌتٓ ی اًت وٝ اكتمبياحلثؾِ ٚ ییوبكای، ثب٘ى ٌتٓیً ياكتمب پیبٔـٞب ُبُٔ

 اٞاـاف  ٔـیلٚتغمك اٞـاف تغمك امثب اًتفبؿٜ  ُـٜٗ ییت٤ اٞـاف ثٝ ؿًتیبثی لتٓیمُبُٔ 

ٖ ) بٖیِٔتل فیٙف٤بٖ وٝ ُبُٔ كٗبیت كٗبیت لتٓیٚمثب٘ه   تیٚكًاب  (ؽاـٔت  ٌیل٘اـٌب

 ثٟجاٛؿ  لتٓیا می واٝ ُابُٔ   احلثؾِا  ٚ ییوابكا ؛ ٚ ٌٞتٙـ (ؽـٔت ؿٞٙـٌبٖ اكائٝوبكوٙبٖ )

ُ  ؽٛؿوٝ  ؿاكي ثب٘ه ٣ّٕٚىلؿاًت  تیلیٔـ ٣ّٕٚىلؿوبكوٙبٖ  ٚ ثاب٘ىی   ًابؽتبك  ُابٔ

ٝ 1396ٕٞىبكاٖ ) ٚ بِٛئیٌٕٞٛ ثب ٘تبیذ ثبثوٝ  ُٛؿ یٔیی ؿكآٔـما  ـ ( وا ٍ  ؿكیبفتٙا  آٔاٛم

ٝ  تٛاٖ یٔ ثٙبثلایٗ؛ ؿٞـ ٔی وبَٞ ثب٘ه وبكوٙبٖ ؿك كا اٜٗلاة اكتجبٛی، يٞب ٟٔبكت  ٘تیزا

 ـ یٔ اكتجبٛی، يٞب ٟٔبكت يٞب آٔٛمٍ وٝ ٌلفت َ  ؿك تٛا٘ا ثبُاـ.   ٔاؤحل  اٗاٜلاة  وابٞ

ٖ  كٗبیت وٝ ؿاؿ ِ٘بٖ ذی٘تب( ٚ 2020ٕٞىبكاٖ ) ٚ ِىیه ٖ  ام ثب٘اه  وبكٔٙاـا  ٚ عمٛلِاب

( 2020ٕٞىابكاٖ )  ٚ ؿاكؿ. ِٚٛیبتب ُغّی كٗبیت ثل كا لیتأح ثیِتلیٗ وبكوٙبٖ تیٕی ٍ٘لٍ

 ا٣تٕابؿ  ِٔاتلن،  اكمٍ ٚ اٞاـاف  ِٔبكوتی، كٞجلي اكتجبٛبت، ؿكیبفتٙـ ٣ٛأّی ٔب٘ٙـ وٝ

 ؿاكؿ. وبكوٙبٖ ٣ّٕىلؿ ثل تٛرٟی لبثُ تأحیل ت٤بكٕ ٔـیلیت ٚ اٍ٘ینٜ ٔتمبثُ،

 ثلؽاٛكؿ  ٞبي ؿكٖٚ ًبمٔب٘ی ثیٗ وبكوٙبٖ ٚفلًٞٙ وٝ عبُٓ اكمٍُلایٚ مٔیٙٝ اي 

وبكوٙبٖ اًات واٝ ٌٕٞاٛ ثاب      ٔـیلیت ٚثبمؽٛكؿ ارتٕب٣ی اًت وٝ ؽٛؿ ُبُٔ ثبمؽٛكؿ

ٝ 1399ٕٚٞىابكاٖ )  ٘تبیذ ٌُٕیبٖ ٖ   ( وا ُ  ؿكیبفتٙـواٝ ٔیاب ٗ  ٔؾتّاف  فلٍٞٙای  ٣ٛأا  ثای

 ثاب  فلٍٞٙی ٞبي اكمٍ ٚ ؽبكری يٞب كًب٘ٝ ؿاؽّی، يٞب كًب٘ٝ ام اًتفبؿٜ ٔیناٖ ٔتغیلٞبي

 .ؿاكؿ ٚرٛؿ ٤ٔٙبؿاكي ٕٞجٌتٍی وبكوٙبٖ فلؿي ٔیبٖ اكتجبٛبت ت٤بكٕ
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ثاب٘ىی ثاب    ٔغیٚ ٣بٛفی اًت وٝ امیل تٓ تمٛیت وٝ ُبُٔ ٔـیلیت ٌل ٔـاؽُّٝلایٚ 

 يٞاب  آٔٛمٍوبكوٙبٖ اًت ٚ  ثٝ ثب٘ه ثب٘ه ٚٔتمبثلات٤ٟـات ثٝ وبكٔٙـ ت٤ٟـات اماًتفبؿٜ 

واٝ   فالؿي وبكوٙابٖ اًات    ؽٔٛٓایبت  ِٔاٙبؽت كٚا٘ی  بیتعٕ م٘ـٌی ثب يٞب ٟٔبكت

ٖ  ثب وبكوٙبٖ اكتجبٙ ویفیت ؿاؿ٘ـ ِ٘بٖ ( و1398ٝپبُبپٛك ) ٚ ٌٕٞٛ ثب ٘تبیذ پٌیبٖ  ِٔاتلیب

 كٚي ٔخجتای  لیتاأح  ؿٞٙـٜ ؽـٔت ت٤ٛیٖ ٔٛا٢٘ ٚ( ا٣تٕبؿ ٚ ِٔتلي كٗبیت) رٙجٝ ؿٚ ام

 كٗبیت ثل تبحیلٔخجتی ـٔبتؽ تیفیو ٚ رب٘جی ؽـٔبت ام ؽُٛبیٙـي ٚ ا٘ـ ؿاُتٝ يٚفبؿاك

ٖ  ثاب  ٕٓیٕی كاثٜٝ عبِی ؿك ا٘ـ ؿاُتٝ ِٔتلي  ِٔاتلي  ؿك ا٣تٕابؿ  زابؿ یا ثال  ٘یان  ِٔاتلیب

 يٞاب  ٟٔبكت ٘ـوٝ ؿاؿ ِ٘بٖ( وٝ 1397ٕٞىبكاٖ ) ٚ صٕٗ اًت ٚ٘ین عٔیل ثٛؿٜ لٌقاكیتأح

ٝ  كٚاٖ ًلأت ثب( لب٤ٛیت ٚ ٣ٛاٛف ت٠ٙیٓ ی،لولأیغ ٚ ولأی پیبْ ؿكن) یاكتجبٛ  كاثٜا

 ؿاك٘ـ. ٤ٔٙبؿاك ٔخجت

 

 پیطىُادَای کاربزدی پضيَص

ْ   ًبم بؿٜیپ ٠ٙٔٛك ثٝاؽتٔبّ ثٛؿرٝ ٚیوٜ   ي ٠٘بْ ٔـیلیت ثٟیٙٝ ًالٔبیٝ فىالي، ٠٘اب

 ْیٚاتؾٔی ٚ ٠٘بْ تزٟین ؿًت لٜیص اكمُیبثی

ٚ  ي ٕٞاـِی ٣ّٕىلؿٞاب لامْ ٔتٙبًات ثاب    يٞاب  ِٔاٛق ًیٌاتٓ پابؿاٍ ٚ    ينیك ٛلط

 ٕٞىبكا٘ٝ افلاؿ

 اٞـاف اكتجبٛبتٚ تأحیلٌقاكي ثل  يًبم فلاٌٞٓنیِٙی رٟت  یبثی ـوبكٔٙ يلیوبكٌ ثٝ

ٛ   ٞب وبكٌبٜثلٌناكي  ا٣تٕابؿ ٚ عٕبیات ؿك ٔیابٖ     ٚ تٛكٞبي آٔٛمُی رٟت ایزابؿ را

 .ـُٙٙٛ٘ـٜ ثٟتلي ثبُ وبكوٙبٖ

 :ٝ وبكوٙبٖ ؽٛؿ مٔبٖ اؽتٔبّ ؿٞیـث

 .تِىیُ رٌّبت ؿٚ٘فلٜ ٠ٙٔٓ ثب ا٣٘بء ٌلٚٞتبٖ اًت

ایٗ رٌّابت كا ام ٛلیاك تّفاٗ     وٙٙـ یٔؽبكد ام ٔلون ؽـٔت  عتی اٌل وبكٔٙـاٖ ؿك

 .تِىیُ ؿٞیـ

 .ؿٞیـ ا٘زبْ ٔبٜ ؿك ثبك ؿٚ كا وبك ایٗ 
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 :آٌبٜ وٙیـ وبٔلأًٛكؿ٠٘ل ؽٛؿ  يٞب اكمٍٕٞٝ وبكوٙبٖ كا ام 

 .ـیوٙ یٔثٍقاكیـ ٕٞٝ وبكوٙب٘تبٖ ثـا٘ٙـ ُٕب وٝ ٌٞتیـ ٚ ثٝ صٝ ٞـفی وبك 

تٕٔیٕبت ؿكًت ثٍیل٘اـ،   یكاعت ثٝؽٛؿ  تٛا٘ٙـ یٔ ٞب آٖتٟٙب ؿك ایٗ ٓٛكت اًت وٝ 

كا ثلاي كُـ ثیِتل ؽٛؿُبٖ ٚ ًبمٔبٖ آماؿ ثٍقاكیاـ ٚ تٟٙاب    ٞب آٖٔـیل ثبیـ  ٣ٙٛاٖ ثُٕٝب 

 ثٝ تقول ٔٛاكؿ اعتٕبِی اوتفب وٙیـ.

 :ؿك ًؾٙلا٘ی ؽٛؿ ؿك ر٢ٕ وبكوٙبٖ تب عـ ٕٔىٗ تأحیلٌقاك ثبُیـ -5

ؿك ٔٛال٢ عٌابى ثالاي ٔؤًٌاٝ اًات واٝ       ؽّٔٛ ثٌٝلٚٞی  يٞب ٓغجتتٟٙب ؿك 

 ـ یٔا ٔـیلاٖ، ا٣تجبك ٚ ِیبلت ؽٛؿ كا ؿك ؿیـ وبكوٙبٖ ایزبؿ  ، ثٙابثلایٗ ًا٤ی وٙیاـ ؿك    وٙٙا

 تب عـ ٕٔىٗ تأحیلٌقاك ثبُیـ. ٞب یًؾٙلا٘

 :ؽٛؿ كا ؿك پي اكتجبٛبت وتجی پٟٙبٖ ٘ىٙیـ 

ٛ ٗ یثبااٌلصٝ اكتجبٛبت وتجی اثناكي ثٌیبك ٟٔٓ ؿك اكتجبٛبت اًت،  ٔاٛاكؿي واٝ    ؿٚرا

ع٘اٛكي ٚ عاـالُ تّفٙای ا٘زابْ      ٓاٛكت  ثٝؿاكاي عٌبًیت ؽبّ ٌٞتٙـ، ثٟتل اًت 

 لؿٞب كا ٚاٗظ ٚ ٓلیظ ثیبٖ و ، ٓغجتلؿٚ ٔٛل٤یت كا ؿكن و ولؿ ٓجلثبیـ وٕی  پقیلؿ.

 ؿاُت ٍلاٖیؿاي ثب  عبَ، كفتبك ٕٞـلا٘ٝ ٚ ؿك٣یٗ

 ٞب آٖ ٚ ولؿ اًتفبؿٜ ٟٔٓ ٜٚاهتٛا٘یٓ ام ایٗ ٞفت  ثلاي ٞل ١ٛ٘ اكتجبٙ ؿك ٔغیٚ وبك ٔی

 :وبكثٌت ثٝ كا

 صیٌت؟ آیب ؿكن آٖ ثلاي ٔؾبٛت آًبٖ اًت؟  ُفبفیت: ٞـف پیبْ •

؟ آیاب صیاني   لؿعقف و ٓغجتٕبٖتٛا٘یٓ ؿك  ٞبیی كا ٔی : صٝ ثؾَییٌٛ ٔؾتٔل •

 ٟٔٓ اًت؟ ٚال٢ ـثٍٛیی ـؽٛاٞی وٝ ٔی

ّٕٔاٛى ٚ   ؟ آیب ایاٗ عمابیك  ـثیبٖ وٙی ـؽٛاٞی ثٛؿٖ: صٝ عمبیمی كا ٔی  ّٕٔٛى •

 ِٔبٞـٜ ٌٞتٙـ؟ لبثُ

ؿكًات اًات ٚ    وابٔلاً  ـا٘تمابَ ثـٞیا   ـؽٛاٞیا  ثٛؿٖ: آیب پیبٔی واٝ ٔای    ؿكًت •

 ٔٙبًت ٌٞت؟ ٔؾبٛجٕبٖثلاي  آلاًاُتجبٞی ؿك آٖ ٚرٛؿ ٘ـاكؿ؟ آیب 

ٖ یٞب ٓاغجت ثٛؿٖ: آیب رلیاب٘ی ٜٔٙمای ؿك     ٌٔٙزٓ • ٚراٛؿ ؿاكؿ؟ یاب ٔاٛاكؿ     ٕاب

 ُٛؿ؟ ٗـٚ٘می٘ی ؿك آٖ ؿیـٜ ٔی
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ؿا٘اـ   اًت؟ آیب ٔؾبٛت ٔی ُـٜ اكائٝ یٛٛكوّ ثٝؿٖ: آیب اٛلا٣بت ٔلثٛٛٝ ثٛ  وبُٔ •

 ؟ـؽٛاٞی ام اٚ ٔی يوبك صٝ مٝیؿل

 صٍٛ٘ٝ اًت؟ بٕٔبٖیپثٛؿٖ: ِغٗ   آؿاة ٔجبؿي •

 

 مىابغ ي مأخذ

(. تالٚیذ كفتبكٞابي فالا٘مَ ٚ    1399اوجلي, ْ, إًب٣یُ پاٛك, ك, آَ ٛاٝ, ى ط, لٛیاـَ, آٜ. )   

ٌالي اثٟابْ ٘ماَ ٚ ت٤ٟاـ      ًبمٔب٘ی: ٜٔب٤ِۀ ٔیاب٘زی  كتجبٛبت ؿكٖٕٚٞىبكي وبكوٙبٖ ام كاٜ ا

 .150-125(, 2)10, فّٔٙبٔۀ ٣ّٕی ٜٔب٤ِبت ٔٙبث٢ اٌ٘ب٘یًبمٔب٘ی. 

ئی ١ ك، ا٘ٔابكي ُاٟیـي ٔزتجای. احلثؾِای آٔاٛمٍ ٟٔابكت ٞابي اكتجابٛی ثایٗ فالؿي ثال             ثبثبِٛ

 .51-43( :10) 2 ;.يپیِلفت ٞبي ٘ٛیٗ ؿك ٣ّْٛ كفتبك(، 1396ؽٛؿوبكآٔـي وبكوٙبٖ ثب٘ه.)

(. ثلكًی تبحیل ویفیت اكتجابٙ وبكوٙابٖ ثال ٚفابؿاكي ِٔاتلیبٖ      1398ف ا. ) ٥ ك, پبُبپٛك,  پٌیبٖ, 

 .58-29(, 23)48, تغمیمبت رـیـ ؿك ٣ّْٛ اٌ٘ب٘ی)ٜٔب٤ِٝ ٔٛكؿي: ثب٘ه وِبٚكمي(. 

اكتجابٙ   ثلكًای (، 1397) .ر٤فل اثلاٞیٓ ٘واؿ ًلأی ، افٌل ر٤فلي، اثلاٞیٓ ٣ّیـًٚت لٟفلؽی

غیلولأی فلُٚٙـٌبٖ وبلاٞبي ٚكمُی ٚ ٚاوَٙ ِٔتلیبٖ ؿك فلٍُٚبٜ ٞبي ٚكمُای ُاٟل   

 (.9) 39 ،ِ٘لیٝ ٔـیلیت ٚكمُی تٟلاٖ،

لااانَ ایاااب٥، ٔغٕاااـ ٚ رنیٙااای، كٚط اژ ٚ ًاااّٜب٘ی ٘اااواؿ، ٣جـاِلٗاااب ٚ اثلاٞیٕااای،       

كاف (،ًٙزَ ٔیناٖ تلن ُغُ ثب اًتفبؿٜ ام تئٛكي ٞبي ٔز٣ٕٛٝ ٞابي  1394ٔغٕـٟٔـي،)

 لٓ. )ٜٔب٤ِٝ ٔٛكؿي ُلوت عفبكي ٔپٙب(،ؿٚٔیٗ وٍٙلٜ ثیٗ إِّّی فلًٞٙ ٚ ا٘ـیِٝ ؿیٙی ،

(،ا٘تؾابة اًاتلاتوي ٔٙبًات    1393عٌیٗ پٛك، ؿاٚٚؿ ٚ اِٛا٘ی، ًایـ ٟٔاـي ٚ لانَ، ٣ّیلٗاب،)    

اكمیبثی ٣ّٕىلؿ وبكوٙبٖ ثب اًتفبؿٜ ام تئٛكي ٘مبٙ ٔلر٢ اًتلاتویه )ٔٛكؿ ٜٔب٤ِاٝ: ُالوت   

 ٚ تبٔیٗ ل٤ٜبت ایلاٖ ؽٛؿكٚ( ٛلاعی ٟٔٙـًی

عٔیل س ا, ُبولي ٘یب ا, ٓبؿلی ١ . كاثٜٝ ٟٔابكت ٞابي اكتجابٛی، ٌٔائِٛیت پاقیلي ٚ ت٠ٙایٓ       

 34،فٔاّٙبٔٝ ُاغّی ٚ ًابمٔب٘ی   (، 1397ٞیزب٘ی ثب ًلأت كٚاٖ ؿك وبكٔٙـاٖ ثب٘اه ّٔای.)  

(10 ،)43-23. 

فٙبٚكي اٛلا٣بت، ٔاـیلیت  (. ثلكًی تأحیل 1398ؽـاؿاؿ عٌیٙی، ًیـ عٕیـ، لارٛكؿي، ٔغٕـ. )

، فّٔٙبٔٝ ٔـیلیت ٔٙبث٢ ؿك ٘یالٚي ا٘ت٠ابٔی  ؿاَ٘ ٚ یبؿٌیلي ًبمٔب٘ی ثل ٣ّٕىلؿ ًبمٔب٘ی. 

1398(1،)160-135. 
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(،ٔجب٘ی كفتابك ًابمٔب٘ی، تلرٕاٝ ي ٣ّای پبكًابییبٖ، ًایـٔغٕـ ا٣لاثای،        1391كاثیٙن، اًتیٛ٘ن، )

 .ا٘تِبكات پوَٚٞ ٞبي فلٍٞٙی، تٟلاٖ

ؿٚ ٔبٞٙبٔٝ تغمیمابت  (. اٍِٛي اكتجبٛی وبكوٙبٖ ثلاًبى ٠٘لیٝ ت١ٛٙ كًب٘ٝ. 1387.) كعٕب٘ی اِٟبْ

 38ّ  كٚاثٚ ٣ٕٛٔی،

(. آاَٛ ٔاـیلیت. تٟالاٖ، ًابمٔبٖ ٜٔب٤ِاٝ ٚ تاـٚیٗ وتات ٣ّاْٛ اٌ٘اب٘ی          1376كٗبئیبٖ، ١ .)

 ؿاٍِ٘بٟٞب، صبح ِٞتٓ

، ِٚی ٘واؿ ْ، اًـاِٟی م. ثلكًای ٕٞجٌاتٍی ٔاـیلیت اكتجابٙ ثاب وبكوٙابٖ ثال        ًّیٕب٘ی ٘واؿ، ١ 

ٔزّٝ ؿاِ٘اٍبٜ  . ٣1395ّٕىلؿ ًبمٔب٘ی وبكوٙبٖ ؿك ؿاٍِ٘بٜ ٣ّْٛ پنُىی كفٌٙزبٖ ؿك ًبَ 

 .168-157( :2) 17 ;1397. ٣ّْٛ پنُىی كفٌٙزبٖ

ُ فلٍٞٙی ٔاؤحل ؿك  (. تجییٗ ٚ تغّیُ ٣ٛا1399ٌُٕٔیبٖ, ٘ـ, تبریه إًب٣یّی, ٞبُٓ مٞی, ٖ. )

ت٤بكٕ اكتجبٛبت ٔیبٖ فلؿي )ٔٛكؿ ٜٔب٤ِٝ: وبكوٙابٖ ؿیاٛاٖ ٣اـاِت اؿاكي اًاتبٖ تٟالاٖ(.      

 .215-199(, 1)13, ٜٔب٤ِبت ت٤ًٛٝ ارتٕب٣ی ایلاٖ

(. اكائٝ اٍِٛیی ثلاي ؿكن ٞنیٙاٝ ٞابي   1398ٛٛلاثی, م., ٔغٕـي, ا., اًفٙـیبك, ؽـاؿاؿیبٖ, ة. )

 .38-1(, 94)28(, ثٟجٛؿ ٚ تغَٛ) ٜٔب٤ِبت ٔـیلیت كفتبك ثـ وبكوٙبٖ ٤ُت ثب٘ىٟب.

اكتجبٙ ثاب وبكوٙابٖ ؿك    .صٟبكصٛة ٔـیلیت 1399ٟٕٛبًجی ،ك، ثبثبُبٞی رجبك، لارٛكؿي ٖ ى. 

ٖ     ًبمٔبٖ پاوَٚٞ ٞابي    .ٞبي ؿِٚتی ٜٔب٤ِٝ ٔٛكؿي: ُلوت پابلایَ ٘فات ُاٟیـ تٙاـٌٛیب

 .146-127( :4) 10 ;ٔـیلیت ٔٙبث٢ ًبمٔب٘ی

(. ٚاوبٚي اث٤بؿ ویفیات  1398ؿٞىلؿي, َ ا, ؿا٘بیی فلؿ, ط, ؽبئف اِٟی, ا. )لبًٕی ة, فلٚم٘ـٜ 

ٜٔب٤ِابت  وبكٔٙـ ؿك ًبمٔبٖ ٞبي ؿِٚتی ایلاٖ: ٛلاعی یاه ًاٙزٝ پوِٚٞای.    -كٚاثٚ ٔـیل

 .100-75(, 1)8, كفتبك ًبمٔب٘ی

ٖ (. اكتمبء فلًٞٙ اعٌبًی ٚ ویفیت كٚاثٚ وبك1399للثبٖ ماؿٜ, ؿ, ٛبِمب٘ی, ْ, كاٜ عك, آ. )  -وٙاب

ًبمٔبٖ ام ٛلیك اكتجبٛبت ؿاؽّی ٚ تبحیل آٖ ثل ٞٛاؽاٛاٞی وبكوٙابٖ ؿك ٓا٤ٙت ٞتّاـاكي.     

 ,"ٔـیلیت فلًٞٙ ًبمٔب٘ی"ٔزّٝ ٣ّٕی 

ًٛٛای ٚ ؿیٍالاٖ،    (آَٛ ٔاـیلیت، تلرٕاٝ ٔغٕاـ٣ّی   1388وٛ٘تن، ٜ، ًیلیُ اٚؿاُ٘، ٜ ٚي. )

 ٓ،، صبح ُِكیني ٔؤًٌٝ ٣بِی آٔٛمٍ ٚ پوَٚٞ ٔـیلیت ٚ ثل٘بٔٝتٟلاٖ، 

https://www.magiran.com/volume/44970
https://www.magiran.com/volume/44970
https://www.magiran.com/volume/44970
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(. ٘مَ ٟٔبكت ٞبي اكتجبٛی 1399ٟٔـٚي, ى ى, ٣میّی, ى ٚ, ٞبُٓ مٞی, ٖ, فلٍٞٙی, ١ ا. )

وابك ُاٟل ولٔابٖ(.    ٚ  ٔـیلاٖ ثل وبكآٔـي ٔغیٚ وبك )ٔٛكؿ ٜٔب٤ِٝ: وبكوٙبٖ ثٍٙبٜ ٞبي وٌت

 .207-185(, 3)17, فلٍٞٙی -تغییلات ارتٕب٣ی 

ٟٔلثابٖ   ٔؤًٌٝ وتبةٞب، اثناكٞب(، تٟلاٖ، (.اكتجبٛبت ًبمٔب٘ی )ٔفبٞیٓ، ا1394ٍِٛ)1394ا. ٟٔـیٝ،
 ، صبح ؿْٚ.ِ٘ل

 اِجلاغٝ. تلرٕٝ ٚ ُلط ٘بٓل ٔىبكْ ُیلامي ٟ٘ذ

(. كاثٜٝ ٟٔبكت ٞبي اكتجبٛی ثب كاٞجلؿٞبي ٔـیلیت عُ 1393ٚآفیبٖ فلما٘ٝ، ؽٌلٚي ٔغٌٗ.)

 .73-59((:19)پیبپی  3)5;ت٤بكٕ ٔـیلاٖ ؿٚكٜ ٔتًٜٛٝ. كٞیبفتی ٘ٛ ؿك ٔـیلیت آٔٛمُی.
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