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 چکيدٌ

ٝ   اص  سلبثتي أشٚص ٔؼتّضْ تٛخٝ ثيؾٔطيط ثؼيبس پيسيذٜ ٚ  عٙاٛاٖ ٔـاتشيبٖ داخّاي     پيؾ ػبصٔبٖ ثٝ وبسوٙبٖ داخّي ػابصٔبٖ ثا

داس٘ذ واٝ ٘يبصٞابخ خٛدؿابٖ ٘ياض اص ػاٛخ ػابصٔبٖ         ٚاػطٝ اسائٝ خذٔبت، ٔـتشيبٖ سا ساضي ٍ٘ٝ تٛا٘ٙذ ثٝ اػت. وبسوٙبٖ صٔب٘ي ٔي

ػبصٔبٖ ٚخٛد داؿتٝ ثبؿذ. ايٗ ٔٛضاٛ  ٕٞابٖ ٔٙطماي اػات واٝ دس      ثشآٚسدٜ ؿذٜ ثبؿذ ٚ اضؼبع سضبيت دس خٛد آ٘بٖ ٘ؼجت ثٝ 

ٞابخ ػابصٔب٘ي دس    وبسٌيشخ ثبصاسيابثي داخّاي سا دس خٟات دػاتيبثي ثاٝ لبثّيات       ؿذٜ ٚ ثٝ ٔطبِعٝ ثشخ، ٞٙؼُ ٚ ثٛسن ثذاٖ اؿبسٜ

صٔب٘ي، ٘ياشٚخ ا٘ؼاب٘ي آٖ   تشيٗ ػشٔبيٝ ٞش ػب ٕ٘بيذ. اص ػٛخ ديٍش، ٟٔٓ وٙٙذٜ، تٛكيٝ ٔي پبػخٍٛيي ثٝ ضٕبيت اثشثخؾ اص ٔلشف

ٞبيي واٝ ػاعي    تشيٗ ٍ٘شؽ اػت. ٞش زٝ ويفيت ٘يشٚخ ا٘ؼب٘ي ثبلاتش ثبؿذ ٔٛفميت ٚ ثمبء ػبصٔبٖ ثيـتش خٛاٞذ ثٛد ٚ يىي اص ٟٔٓ

ٞبخ افشاد سا داسد، تعٟذ ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيبثي داخّي اػت. تعٟاذ ٔاذيشيت ثاٝ ثش٘بٔاٝ      دس ثٟجٛد ويفي ٘يشٚخ ا٘ؼب٘ي ٚ تعذيُ اسصؽ

ٝ    صاسيبثي داخّي، فعبِيتي خٛدخٛؽ ٚ داٚطّجب٘ٝ ثشاخ اػتفبدٜ اص ثش٘بٔٝثب ٔٙظاٛس استمابخ ٚضاعيت ؿا ّي      ٞبخ ثبصاسيابثي داخّاي ثا

ٞذف ثشسػي  سٚ، ايٗ ٔمبِٝ ثب ٟ٘بيت ثٟجٛد عّٕىشد وُ ػبصٔبٖ اػت. اصايٗ ٔٙذخ ٚ دس وبسوٙبٖ ٚ افضايؾ استجبط ثب وبسٔٙذ ٚ سضبيت

ؿذٜ دسخلٛف ثبصاسيبثي داخّي، تعٟذ ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيبثي داخّي ٚ ٍ٘شؽ ؿ ّي وبسوٙبٖ ثاٝ تجيايٗ    ٞبخ ا٘دبْ ادثيبت ٚ پظٚٞؾ

ٞبخ ثبصاسيبثي داخّي واٝ ؿابُٔ    دٞذ وٝ تعٟذ ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيبثي داخّي ثب ؿيٜٛ ٘تبيح ٘ـبٖ ٔي .ٞب پشداختٝ اػت سٚاثط ٔيبٖ آٖ

ذ ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيبثي داخّي ٚ استجبطبت داخّي غيشسػٕي ثش ٍ٘شؽ استجبطبت داخّي سػٕي ٚ غيشسػٕي اػت، ٔشتجط اػت ٚ تعٟ

 ثيش داس٘ذ.أوبسوٙبٖ ت

 ياشگان کليدي

 .ٍ٘شؽ ؿ ّي وبسوٙبٖ ؛داخّي استجبطبت ؛سضبيتٕٙذخ ؿ ّي ؛ثبصاسيبثي داخّي ؛تعٟذ ٔذيشيت

 

 مقدمه -1

ٝ  دس دٚساٖ وٙااٛ٘ي، ػاابصٔبٖ اخ دس ػاابختبس  ٞااب خبيٍاابٜ ٚالا ٚ ثشخؼاات

ٞبخ اػبػاي ٚ   ا٘ذ. ثؼيبسخ اص فعبِيت وشدٜ فشٍٞٙي ٚ اختٕبعي خٛأع پيذا

ٌيشد ٚص٘اذٌي ثاذٖٚ    ا٘دبْ ٔيٞب  ضيبتي ٔشثٛط ثٝ ص٘ذٌي ٔشدْ دس ػبصٔبٖ

ٞبخ ٌٛ٘بٌٖٛ آٔٛصؿي، كٙعتي، ثبصسٌب٘ي، خذٔبتي، ػيبػاي،   ٚخٛد ػبصٔبٖ

اياٗ، ٘ياُ ثاٝ ٔٛفميات ٚ      ٚخاٛد  غيشٔمذٚس اػت. ثاب  ٘ظبٔي ٚ غيشٜ تمشيجبً

ٞب تطماك   كشف ٚخٛد ػبصٔبٖ ٔيٗ سفبٜ ٚ آػبيؾ ثٝأخب٘جٝ ٚ ت پيـشفت ٕٞٝ

ٞبخ وبسآٔذ ٚ اثشثخؾ ٘يبص اػات   بٖيبثذ، ثّىٝ ثشاخ ايٗ ٔٙظٛس ثٝ ػبصٔ ٕ٘ي

ٖ   ٚ اص ٟٔٓ ٞابيي   تشيٗ ٚػبيُ دػتيبثي ثٝ پيـشفت ٚ تشلي، فعبِيات ػابصٔب

وبسآٔذخ اثشثخـي اص عٟذٜ ٚظبيف خٛد ثشآيٙذ. تٛػاعٝ   اػت وٝ ثتٛا٘ٙذ ثب

ٞش ػبصٔب٘ي تب ضذ صيبدخ ثٝ وبسثشد كاطيص ٘ياشٚخ ا٘ؼاب٘ي ثؼاتٍي داسد؛     

ٝ  ثٙبثشايٗ، اص ٔٛضٛعبت ٔاٛسد  ٔيٗ أدس ٔاذيشيت ٘ياشٚخ ػابصٔب٘ي، تا     تٛخا

٘يشٚٞب، ايدبد اٍ٘يضٜ ثشاخ ثبلا ثشدٖ ويفيات وابس آ٘ابٖ ٚ تٛخاٝ ثاٝ ٍ٘اشؽ       

ٍ٘شؽ، ٘ظشخ اػات واٝ دسثابسٜ افاشاد، زيضٞاب ٚ      [. 1ؿ ّي وبسوٙبٖ اػت ]

زياض   وٙٙذٜ ٘ٛ  اضؼبع فاشد دسثابسٜ ياه    ٌشدد ٚ ٔٙعىغ سٚيذادٞب اثشاص ٔي

ؼب٘ي سا وٝ ٔٛسد تطؼيٗ ٚ ػتبيؾ لشاس اػت. ٔشدْ ٍ٘شؽ افشاد ٔـٟٛس يب و

خٟات إٞيات داسد واٝ      آٖ وٙٙذ، ٍ٘شؽ دس ػابصٔبٖ اص  دٞٙذ، تمّيذ ٔي ٔي

ٞاب، افاشاد ٚ زيضٞاب     تٛا٘ذ ثش سفتبس فشد اثش ثٍزاسد. يه فشد دس ٔٛسد پذيذٜ ٔي

ٞبخ ٔختّفي داؿتٝ ثبؿذ ِٚي دس ػبصٔبٖ فمط ثٝ تعاذاد   ٕٔىٗ اػت ٍ٘شؽ

ؿاٛد، تٛخاٝ خبكاي     ٝ ؿ ُ يب وبس افشاد ٔشثاٛط ٔاي  ٞب وٝ ث ا٘ذوي اص ٍ٘شؽ

ٞب ؿبُٔ سضابيت ؿا ّي، ٚاثؼاتٍي ؿا ّي ٚ      ٔجزَٚ ؿذٜ اػت. ايٗ ٍ٘شؽ

 [ وٝ استجبط تٍٙبتٍٙي ثب ثبصاسيبثي داخّي داسد.2تعٟذ ػبصٔب٘ي اػت ]

عٙٛاٖ يىي اص ٔٙبثع ٔضيت سلبثتي دس ٘ظاش   تٛاٖ ثٝ ثبصاسيبثي داخّي سا ٔي

ٞبخ وبسوٙابٖ دس ٔاٛاسدخ ٘يبصٔٙاذ ت يياش      فعبِيت ٌشفت. ثٝ ايٗ ٔفْٟٛ وٝ

تٛا٘ذ ٔٙدش ثٝ تٛػعٝ ثبصاس ٌشدد ٚ ايٗ ٟٔٓ، خٛد ٔطتبج آٔٛصؽ  اػت ٚ ٔي



 

 

 

 

 ...ٔٙظٛس تجييٗ ٘مؾ تعٟذ ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيبثي داخّي دس اسائٝ يه زبسزٛة ٔفٟٛٔي ثٝ 57 1395تبثؼتبٖ  ،47 ؿٕبسٜ ،دٚاصدٞٓ ػبَ، فٙبٚسخ سؿذفلّٙبٔٝ 

 اخلاق، تبخيشٜ ٚ پٛسعيؼئّه

ٚ ايدبد اٍ٘يضؽ دس وبسوٙبٖ ػبصٔبٖ اػات. دس ضميمات ثبصاسيابثي داخّاي     

ٔتـىُ اص دٚ اكُ عٕذٜ اػت وٝ يىي ٔجيٗ آٖ اػت وٝ ثبصاسيبثي داخّاي  

تعٟذ ثٝ ثبصاسيبثي دس تٕبٔي ػبصٔبٖ اػت ٚ دٚٔاي  ػبصٚوبسخ خٟت تٛػعٝ 

ضبوي اص ايٗ اػت وٝ ثبصاسيبثي داخّي ٔٙدش ثٝ افضايؾ وبسايي ٚ اثشثخـاي  

[. اص ايٗ ٔٙظش، تعٟاذ ثاٝ ثبصاسيابثي    3ؿٛد ] وبسوٙبٖ دس ص٘ديشٜ خذٔبت ٔي

ٝ  تٛا٘ذ ثٝ داخّي ٔي ٞابخ ثبصاسيابثي    عٙٛاٖ ٚاثؼتٍي ٔذيشيت ثٝ اخشاخ ثش٘بٔا

[. 14ضؼبػيت، پيٍيشخ ٚ تلاؽ اٚ دس ايٗ ساػاتب تعشياف ؿاٛد ]   داخّي ٚ 

ثشسػي ساثطٝ ٔيبٖ تعٟاذ ٔاذيشيت ثاٝ ثبصاسيابثي داخّاي ٚ ٍ٘اشؽ ؿا ّي        

ٞابخ اخياش اص إٞيات ثؼايبسخ ثشخاٛسداس ؿاذٜ اػات ٚ         وبسوٙبٖ دس ػبَ

عّٕااي دس ايااٗ صٔيٙااٝ  -ٔطبِعاابت داخّااي ٚ خاابسخي ثااٝ ثشسػااي عّٕااي 

ٞابخ   ٞذف ثشسػي ادثيبت ٚ پظٚٞؾ پظٚٞؾ ضبضش ثبسٚ،  ايٗ ا٘ذ. اص پشداختٝ

ؿذٜ دسخلٛف ثبصاسيبثي داخّي، تعٟذ ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيبثي داخّاي ٚ   ا٘دبْ

 ٞب پشداختٝ اػت. ٍ٘شؽ ؿ ّي وبسوٙبٖ ثٝ تجييٗ سٚاثط ٔيبٖ آٖ

 اهداف تحقیق -2

 ٌشدد: كٛست صيش ٔطشش ٔي ؿذٜ اٞذاف پظٚٞؾ ثٝ ثبتٛخٝ ثٝ ادثيبت ٔطشش

 ثؼتٍي ؿ ّي ٚ تعٟذ ػبصٔب٘ي ٗ دَثيبٖ ساثطٝ ثي .1

 ثيبٖ ساثطٝ ثيٗ سضبيت ؿ ّي ٚ تعٟذ ػبصٔب٘ي .2

شؽ ؿ ّي وبسوٙبٖ ثيبٖ ساثطٝ ثيٗ تعٟذ ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيبثي .3  داخّي ٚ ٍ٘

 مرور ادبیات -3

 تعُد مدیریت بٍ بازاریابي داخلي -3-1

ٝ   ٚخٛد ػشدسٌٕي ثب   ٞب ٚ تعبسيف ٔختّفي وٝ ثشاخ ثبصاسيبثي داخّاي اسائا

أب ثشسػي ادثيبت ٔٛخٛد دسخلٛف اياٗ ٔفٟاْٛ ضابوي اص آٖ    ؿذٜ اػت؛ 

 ٝ ٞابخ ٔختّاف دس ٔفٟاْٛ ثبصاسيابثي      اػت وٝ ػٝ ديذٌبٜ خذاٌب٘ٝ دس سؿات

 ا٘ذ اص: يبفتٝ اػت. ايٗ ػٝ ديذٌبٜ عجبست داخّي تٙيذٜ ؿذٜ ٚ ٌؼتشؽ

دس ٔشضّاٝ تٛػاعٝ اِٚياٝ،     اوگيسش ي رضایت کارکىان: تأکيد بر .1

ٞبخ كاٛست ٌشفتاٝ دسخلاٛف ثبصاسيابثي      اوثش ٔطبِعبت ٚ پظٚٞؾ

ا٘اذ. دِياُ    ِٝ اٍ٘يضؽ ٚ سضبيت وبسوٙبٖ تأويذ داؿتٝأداخّي ثش ٔؼ

ٔفْٟٛ ثبصاسيبثي داخّاي،    اكّي پـت ايٗ ٚالعيت آٖ اػت وٝ سيـٝ

 تلاؿي ثشاخ ثٟجٛد خذٔبت اػت ٚ ايٗ ديذٌبٜ ثش وبسوٙبٖ ثشاخ اسائٝ

ٔذاْٚ خذٔبت ثبويفيتي ثبلا ٔتٕشوض اػت؛ ثٙبثشايٗ، دس ايٗ ديذٌبٜ، 

سضبيت وبسوٙبٖ يه پبسأتش ثؼيبس ٟٔٓ ٚ ٔؤثش ثش سضبيت ٔـاتشيبٖ  

ثبصاسيبثي داخّاي ثاشاخ ٘خؼاتيٗ      فشم ؿذٜ اػت. دس ضميمت، ٚاطٜ

ٖ  1976ثبس تٛػط ثشخ ٚ ٕٞىبسا٘ؾ دس ػبَ  ٞاب تٛػاط    ٚ پاغ اص آ

( 1979) 1( ٚ ٔاٛساخ 1978ٕٞىابسا٘ؾ )  (، تبٔؼٖٛ 1977ٚخٛسج )

دس  1976طٛس غيشٔؼتميٓ ٔطشش ٌـت ٚ ػبػش ٚ آسثيت دس ػبَ  ثٝ

طٛس آؿىبس  خٛد تطت عٙٛاٖ فشٚؽ ؿ ُ دس ثخؾ خذٔبت ثٝ  ٔمبِٝ

                                                             
1. Murray, 1979 

ثٝ اسائٝ ٔفْٟٛ ثبصاسيبثي داخّي پشداختٙذ؛ تب آ٘ىٝ ػاشا٘دبْ ػبػاش ٚ   

ش ؿاشوت  ( ثب تأويذ ثاش اياٗ ٘ىتاٝ واٝ وبسوٙابٖ ٞا      1976) 2آسثيت

لاذْ   تشيٗ داسايي ٞش ؿشوت ٘ؼجت ثٝ سلجب اػت؛ ياه  خذٔبتي ٟٔٓ

 1981[. ثاشخ دس ػابَ   15دس تعشيف ثبصاسيبثي داخّي پيؾ سفتٙذ ]

ٝ    دس ٔمبِٝ عٙاٛاٖ ٔـاتشيبٖ ثاٝ اسائاٝ      خٛد تطت عٙٛاٖ وبسوٙابٖ ثا

تعشيفي اص ثبصاسيبثي داخّي پشداخت. ثشخ ثبصاسيبثي داخّي سا ٔـبٞذٜ 

 ٝ ٛ  وبسوٙبٖ ثا ٝ     عٙا عٙاٛاٖ   اٖ ٔـاتشيبٖ داخّاي ٚ ٔـابٞذٜ ؿا ُ ثا

ٞبخ اياٗ   ٔطلٛلات داخّي تعشيف ٕ٘ٛد وٝ اسضبخ ٘يبصٞب ٚ خٛاػتٝ

[؛ 16ا٘دبٔاذ ]  ٔـتشيبٖ داخّي ثٝ دػتيبثي ثٝ اٞذاف ػابصٔب٘ي ٔاي  

ثٙبثشايٗ، فشم اكّي ٚ ثٙيبديٗ دس تعشيف ثشخ، ثش ايٗ ٔفْٟٛ اػتٛاس 

شوت ثبيذ ثٝ وبسوٙب٘ي اػت وٝ ثشاخ دػتيبثي ثٝ ٔـتشيبٖ ساضي، ؿ

[ تٕشوض ثش سضبيت وبسوٙبٖ دس ايٗ دياذٌبٜ سا  17ساضي دػت يبثذ ]

تٛاٖ ثٝ ايٗ ٚالعيت ٘ؼجت داد وٝ دس ثبصاسيابثي خاذٔبت، خشياذ     ٔي

افشاد تب ضذ صيبدخ ثٝ اعٕبَ وبسوٙبٖ ٚاثؼتٝ اػت ٚ ثشاخ ثٟجاٛد دس  

ؽ عّٕىشد، خزة ٚ ضفظ ثٟتشيٗ وبسوٙبٖ ٚ افضايؾ سضبيت ٚ اٍ٘يض

ٞب اص إٞيت ثبلايي ثشخٛسداس اػت ٚ تطت ايٗ ؿشايط ثٛد وٝ دس  آٖ

ايٗ ديذٌبٜ، ثبصاسيبثي داخّاي ثاب سضابيت وبسوٙابٖ دسٞآ آٔيخات       

[؛ ثٙبثشايٗ، تعشيف خبٔع دس ايٗ ديذٌبٜ آٖ اػت واٝ ثبصاسيابثي   18]

داخّي عجبست اػات اص خازة، تٛػاعٝ، اٍ٘ياضؽ ٚ تاذاْٚ ويفيات       

  ٝ ٙااٛاٖ يااه ٔطلااَٛ ٚ اسضاابخ   ع وبسوٙاابٖ اص طشيااك ؿاا ُ ثاا

ديٍش، ثبصاسيبثي داخّي فّؼفٝ ساثطاٝ ٚ   عجبست ٞب. ثٝ ٞبخ آٖ ٘يبصٔٙذخ

پيٕبٖ ٔـتشن ثيٗ ٔـتشيبٖ ٚ وبسوٙبٖ )ٔـتشيبٖ داخّي( ػبصٔبٖ 

وبس )ٔطلَٛ( ثاش ٔجٙابخ ٘يابص     ساٞجشدٞبخؿٛد تب  اػت ٚ ػجت ٔي

 [.19افشاد ؿىُ ٌيشد ]
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ٞبخ اٚ اص آ٘دابيي   ( اػت. ٍ٘شا٘ي1981ٞبخ ٌشا٘شٚع ) ضبكُ تلاؽ

آغبص ؿذ وٝ ثيبٖ ٕ٘ٛد طجك آ٘ساٝ ثاٝ آٖ ثبصاسيابثي تعابّٔي ٌفتاٝ      

ٞبخ خذٔبتي، وبسوٙبٖ ثاب ٔـاتشيبٖ دس تعبٔاُ     ؿٛد؛ دس ؿشوت ٔي

ٟ٘بياات ثااٝ د٘جاابَ اسضاابخ ٘ياابص ٚ پبػااخٍٛيي ثااٝ  دس ثبؿااٙذ ٚ ٔااي

 -تٟٙب تعبُٔ خشيذاس ٞبخ ٔـتشخ ٞؼتٙذ. اٚ ثيبٖ ٕ٘ٛد وٝ ٘ٝٝ خٛاػت

فشٚؿٙذٜ ثش خشيذ ٚ تىشاس سفتبس خشيذ اثشٌزاس اػت؛ ثّىٝ ٕٞسٙايٗ  

ايٗ تعبُٔ ثٝ ٚخٛد آٚس٘ذٜ يه فشكت ثبصاسيبثي ثشاخ ػبصٔبٖ اػت. 

ٌشايي ٚ فىش فشٚؽ وبسوٙابٖ   ثشاخ اػتفبدٜ اص ايٗ فشكت ثٝ ٔـتشخ

تٛاٖ ثيبٖ ٕ٘ٛد وٝ ٞاذف ثبصاسيابثي داخّاي     ٔي٘يبص اػت؛ ثٙبثشايٗ، 

[. دس 20دػتيبثي ثٝ اٍ٘يضؽ ٚ وبسوٙب٘ي آٌابٜ اص ٔـاتشيبٖ اػات ]   

ايٗ ديذٌبٜ، اٍ٘يضؽ وبسوٙبٖ ثشاخ ا٘دبْ ثٟتش وبسٞاب وابفي ٘يؼات    

ٞب ٕٞسٙايٗ ثبياذ ثاٝ فاشٚؽ فىاش       )ٔطبثك ثب ديذٌبٜ ثشخ( ثّىٝ آٖ

ٕبٍٞٙي ٔيابٖ وبسوٙابٖ   وٙٙذ. علاٜٚ ثش ايٗ، اسائٝ خذٔبت ٔؤثش ثٝ ٞ

                                                             
2. Sasser & Arbeit, 1976 
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خط ٔمذْ ٚ وبسوٙبٖ پـتيجبٖ )پـت پشدٜ( ٘يبصٔٙذ اػت. اص ديذٌبٜ 

 ٝ ٞاب   ػابصخ فعبِيات   ٌشا٘شٚع، ثبصاسيبثي داخّي اثضاسخ ثشاخ يىپبسزا

ٞابخ خاذٔبتي    اػت وٝ ثشاخ ثشلشاسخ سٚاثط ثب ٔـاتشخ دس ؿاشوت  

ثاٝ اسائاٝ    1985[. ػاشا٘دبْ ٌشا٘اشٚع دس ػابَ    18ضشٚسخ اػت ]

ٝ   تعشيف دلي عٙاٛاٖ ياه    مي اص ثبصاسيبثي داخّاي پشداخات ٚ اص آٖ ثا

سٚؽ اٍ٘يضؽ وبسوٙبٖ ثٝ ػإت آٌابٞي ٔـاتشخ ٚ تفىاش فاشٚؽ      

ٞبخ ٔشتجط ثب ثبصاسيبثي اػات.   پشداخت وٝ ؿبُٔ اػتفبدٜ اص فعبِيت

دس ضميمت ٌشا٘شٚع ثش ايٗ ثبٚس اػت وٝ دس ٘ظاش ٌاشفتٗ ػابصٔبٖ    

سا ثيـتش ٚ ٔؤثشتش تطات   تٛا٘ذ وبسوٙبٖ عٙٛاٖ يه ثبصاس داخّي ٔي ثٝ

تاٛاٖ ثاب اػاتفبدٜ اص اثضاسٞابخ      تأثيش لشاس دٞذ ٚ ايٗ اٍ٘يضؽ سا ٔاي 

ٔشتجط ثٝ ثبصاسيبثي ثٝ ػٕت آٌبٞي ٔـاتشخ، ثابصاس ٌشاياي ٚ تفىاش     

( ٘خؼاتيٗ  1990فشٚؽ ٞذايت ٕ٘ٛد. پاغ اص ٌشا٘اشٚع، خاٛسج )   

وؼي اػت وٝ ضٕٗ پزيشؽ ديذٌبٜ ٌشا٘شٚع دسخلٛف ثبصاسيبثي 

تعشيف ٔـبثٟي اص آٖ پشداختٝ اػت. اٚ ثيبٖ ٕ٘ٛدٜ اػات  داخّي ثٝ 

وٝ ثبصاسيبثي داخّي يه سٚؽ خٛة ثشاخ ايدبد اٍ٘يضؽ دس وبسوٙبٖ 

ٌشايي ثب اػتفبدٜ اص اثضاسٞبخ ٔاشتجط ثاب    ثشاخ تفىش خذٔت ٚ ٔـتشخ

  ٝ ٔٙظاٛس   ثبصاسيبثي اػت، ثذاٖ ٔعٙب وٝ ثبصاسيبثي دس داخُ ػابصٔبٖ ثا

ٌشايي ٚ ايدبد تفىش خذٔت  ثشاخ ٔـتشخايدبد اٍ٘يضؽ دس وبسوٙبٖ 

 [.21ٌيشد ] اػتفبدٜ لشاس ٔي ٔٛسد

اخشا ٚ ٔذيشيت ت يياش   ي مدیریت تغيير: راَبردتأکيد بر اجراي  .3

آغبصٌش ػٛٔيٗ ديذٌبٜ دسخلٛف ثبصاسيبثي داخّي اػت وٝ تٛػاط  

ا٘اذ واٝ    ؿاذٜ ٚ رواش ٕ٘اٛدٜ    كشاضت ثيبٖ  تعذادخ اص ٘ٛيؼٙذٌبٖ ثٝ

اػات. دس ضميمات،    ساٞجاشد اخ ثشاخ اخاشاخ   يّٝثبصاسيبثي داخّي ٚػ

( ٘خؼتيٗ ؿخلي ثٛد وٝ ثٝ إٞيت ثبصاسيبثي داخّاي  1985ٚيٙتش )

ٝ  ثٝ ٔٙظاٛس دػاتيبثي ثاٝ     عٙٛاٖ يه سٚؽ ثشاخ ٔذيشيت وبسوٙبٖ ثا

( ثش ٘ماؾ ثبصاسيابثي داخّاي    1985اٞذاف ػبصٔب٘ي پشداخت. ٚيٙتش )

ٍ٘ياضؽ دس  عٙٛاٖ فشايٙذخ خٟات ٕٞابٍٞٙي، آٔاٛصؽ ٚ ايدابد ا     ثٝ

ٔٙظٛس دػتيبثي ثٝ اٞذاف ػبصٔب٘ي يبد ٕ٘اٛدٜ، فشايٙاذخ    وبسوٙبٖ ثٝ

تٟٙب اسصؽ ٘يؼات أاب دس آٖ    وٝ دس آٖ، دسن ٚ ؿٙبخت وبسوٙبٖ ٘ٝ

[ ٚ ٕٞيٗ تعشيف اص ٚيٙتش اػت وٝ آغبصوٙٙذٜ ٔفْٟٛ 18خبخ داسد ]

  ٝ عٙاٛاٖ ياه ٔىب٘يؼآ اخشاياي اػات. تٛػاعٝ        ثبصاسيبثي داخّاي ثا

عٙٛاٖ يه اثضاس اخشايي ثٝ سؿذ اياٗ ثابٚس وٕاه     ثٝ ثبصاسيبثي داخّي

ٕ٘ااٛد وااٝ ثبصاسياابثي داخّااي ػاابصٚوبسخ ثاابِمٜٛ ثااشاخ ادغاابْ ٚ     

ػبصخ فشايٙذٞبخ دسٖٚ ػبصٔبٖ اػات. ثاشاخ ٔثابَ خاٛسج      يىپبسزٝ

(1990  ٝ اخ ثاشاخ   ( اػتذلاَ ٕ٘ٛدٜ اػت وٝ ثبصاسيبثي داخّاي فّؼاف

   ٝ ٔاذيشيت ثاشاخ    يٙاذ اطاٛسوّي فش  اداسٜ ٔٙبثع ا٘ؼاب٘ي ػابصٔبٖ ٚ ثا

ػاابصخ عّٕىشدٞاابخ زٙذٌب٘ااٝ اػاات. ٌّؼاإٗ ٚ ٔىاابفي  يىپبسزااٝ

(1992 ٝ ػاابصخ(  ( ثااش ٘مااؾ ثبصاسياابثي داخّااي دس ادغاابْ )يىپبسزاا

اخ وٝ وبسوٙابٖ   ٌٛ٘ٝ ا٘ذ، ثٝ ثبصاسيبثي ٚ عّٕىشد وبسوٙبٖ تأويذ ٕ٘ٛدٜ

آيٙاذ. دس اياٗ    ضؼبة ٔاي  عٙٛاٖ ٔٙجعي ثشاخ عّٕىشد ثبصاسيبثي ثٝ ثٝ

عٙٛاٖ يه اثاضاس   اخ سٚؿٗ ٚ كشيص ثٝ ٌٛ٘ٝ يبثي داخّي ثٝٔشضّٝ، ثبصاس

[. ايٗ ٍ٘بٜ ثٝ ثبصاسيبثي داخّي 22ؿذٜ اػت ]  ٚ سٚؽ اخشايي ٔعشفي

( ٚ تب٘ؼٛضبج ٚ 1986دس اثتذا دس ثبصاسيبثي خذٔبت ٚ دس آثبس فيّيپٛ )

ٞاب تٛػاط پيشػاي ٚ     ( ٔطشش ٌـت ٚ پغ اص آ1987ٖٕٞىبسا٘ؾ )

ثبصاسيابثي تعٕايٓ دادٜ ؿاذ.     اٞجاشد س( ثاٝ ٞاش ٘اٛ     1989ٔٛسٌبٖ )

ِٝ اػتٛاس اػت أطٛسوّي ايٗ ديذٌبٜ ثٝ ثبصاسيبثي داخّي ثش ايٗ ٔؼ ثٝ

طٛس ٔؤثش ثٝ غّجٝ ثاش تاابدٞبخ دسٖٚ    ثٝ ساٞجشدٞبوٝ اخشاخ ٔؤثشتش 

عّٕىشدخ ٘يبص داسد ٚ يه ضشٚست ثشاخ سػايذٖ استجبطابت داخّاي    

ؿاذ تاب ثاٝ آٖ    ثٟتش اػت. ايٗ تعشيف ثشاخ ثبصاسيبثي داخّاي ػاجت   

ػبصٔب٘ي )زاٝ   ساٞجشدٔٙظٛس اخشاخ ٞش  عٙٛاٖ يه اثضاس عٕٛٔي ثٝ ثٝ

ٚ ثبٌزؿات صٔابٖ، ثبصاسيابثي     دسٚ٘ي ٚ زٝ ثيشٚ٘اي( ٍ٘شيؼاتٝ ؿاٛد   

ٞاب، وابٞؾ    عٙٛاٖ يه ٔىب٘يؼٓ ثشاخ وبٞؾ ا٘ضٚاخ ثخؾ داخّي ثٝ

اكطىبن ٔيبٖ عّٕىشدخ ٚ غّجٝ ثش ٔمبٚٔت دس ثشاثش ت ييش دس ٘ظاش  

ٝ   [ 23ٌشفتٝ ؿذ ] وابسٌيشخ ثبصاسيابثي    ٚ ٕٞيٗ أش ٔٙدش ؿاذ تاب ثا

فمط خذٔبتي( تٛػعٝ يبثاذ. دس ضميمات،     داخّي دس ٞش ػبصٔب٘ي )٘ٝ

  ٖ دٞٙاذٜ آٖ اػات واٝ دأٙاٝ      ايٗ ديذٌبٜ ثٝ ثبصاسيبثي داخّاي ٘ـاب

تش اص ايدابد اٍ٘ياضؽ دس    ٞبخ ثبصاسيبثي داخّي ثؼيبس ٌؼتشدٜ فعبِيت

تٛا٘اذ ثاشاخ ايدابد     ٚ ٔاي  وبسوٙبٖ ثشاخ آٌابٞي اص ٔـاتشيبٖ اػات   

 اٍ٘يضؽ دس وبسوٙبٖ ثشاخ افضايؾ خذٔبت ثٝ ٔـتشيبٖ ٟ٘بيي ٔاٛسد 

اص  (1993اػتفبدٜ لشاس ٌيشد. ثب تٛخٝ ثٝ ايٗ ديذٌبٜ، سفيك ٚ اضٕذ )

ؿاذٜ ثاشاخ غّجاٝ ثاش      سيضخ عٙٛاٖ يه تلاؽ ثش٘بٔٝ ثبصاسيبثي داخّي ثٝ

ػبصخ  ىپبسزٝٔمبٚٔت ػبصٔب٘ي دس ثشاثش ت ييش ٚ ٕٞؼٛيي اٍ٘يضؽ ٚ ي

ا٘ذ؛  عّٕىشدخ ؿشوت يبد ٕ٘ٛدٜ ساٞجشدٞبخوبسوٙبٖ ثٝ ػٕت اخشاخ 

تٛاٖ ثيبٖ ٕ٘ٛد وٝ ايٗ ديذٌبٜ تأويذ وٕتشخ ثاش ٔفٟاْٛ    ثٙبثشايٗ، ٔي

عٙاٛاٖ ٔـاتشيبٖ داخّاي داؿاتٝ ٚ ثيـاتش ثاش ٚظابيف ٚ         وبسوٙبٖ ثٝ

ٞبخ لاصْ ثشاخ دػتيبثي ثٝ سضبيت ٔـتشيبٖ تأوياذ داسد أاب    فعبِيت

 [.18ٌيشد ] طٛسخ وبسوٙبٖ سا ٘يض ٘بديذٜ ٕ٘ي٘مؾ ٔ

طٛس آؿىبسا ٔطشش ٌـت وٝ ثيبٖ ؿذ ٞاش   ٚاطٜ ثبصاسيبثي داخّي صٔب٘ي ثٝ

عٙٛاٖ ٔـتشيبٖ  تٛا٘ٙذ ثٝ ػبصٔبٖ داساخ يه ثبصاس داخّي اػت ٚ وبسوٙبٖ ٔي

داخّي ٞش ػبصٔبٖ دس ٘ظش ٌشفتٝ ؿٛ٘ذ ٚ زٙيٗ ثبصاسخ دس داخُ ػبصٔبٖ ثٝ 

ٔٙظٛس ثشآٚسدٖ ا٘تظبسات ٚ ٘يبصٞاب ٚ   ٍ٘يضؽ دس وبسوٙبٖ ثٝآٔٛصؽ ٚ ايدبد ا

( 2005[ دٔٛس ٚ ٘ليشت )24ٞبخ ٔـتشيبٖ خبسخي ٘يبصٔٙذ اػت ] خٛاػتٝ

وٙٙذ وٝ آغبص ٔفْٟٛ ثبصاسيابثي داخّاي دس ٔفٟاْٛ أاشٚصخ آٖ ثاٝ       ثيبٖ ٔي

ٚ ثاٝ ياه سٚؽ    [25ٌاشدد ]  ٔي ٞـتبد ثبص  ٞفتبد ٚ اثتذاخ دٞٝ  اٚاخش دٞٝ

شايي( ثشاخ ايدبد ٚ اسائٝ خذٔبت خٛة ثٝ ٔـتشخ اؿبسٜ داسد واٝ  اداسخ )اخ

عٙٛاٖ ٔـتشيبٖ داخّي لاشاس داس٘اذ. ٔفٟاْٛ     دس ٞؼتٝ اكّي آٖ وبسوٙبٖ ثٝ

ٔـتشيبٖ داخّي دس صٔيٙٝ ثبصاسيبثي خذٔبت ٚ ػپغ دس خذٔبت ظٟٛس ٕ٘ٛد 

ٞبخ ٔٛخٛد دس صيش زتاش ثبصاسيابثي    ٞب ٚ ٘ظشيٝ وٝ تشويجي اص ٔفبٞيٓ، تئٛسخ

[ ٚ ثشسػااي ادثياابت ضاابوي اص آٖ اػاات وااٝ تعاابسيف ٚ 24داخّااي اػاات ]

ؿذٜ اػت ٚ ثشاخ ػاٙدؾ   روش داخّي ٞبخ ٔتفبٚتي ثشاخ ثبصاسيبثي فعبِيت
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ٞب ٔعيبسٞبخ ٔـخلي ٘يبص اػت. سفيك ٚ اضٕذ  سٚايي ٚ اعتجبس ٞش يه اص آٖ

ٚتطّياُ ٚ ٔاشٚس ادثيابت ٔفٟاٛٔي ٚ عّٕيابتي ثبصاسيابثي        ( ثب تدضي2000ٝ)

ؿاذٜ دسخلاٛف ثبصاسيابثي داخّاي      ا٘ذ وٝ تعبسيف ٔطشش ي ثيبٖ ٕ٘ٛدٜداخّ

 ثبؿٙذ: داساخ پٙح عٙلش ثٝ ؿشش صيش ٔي

 ٖاٍ٘يضؽ ٚ سضبيت وبسوٙب 

 ٌشايي ٚ سضبيت ٔـتشخ ٔـتشخ 

 )ْٕٞبٍٞٙي ٔيبٖ عّٕىشدخ ٚ يىپبسزٍي )ادغب 

 ٝٔٙظٛس استمب ٍ٘شؽ ٔشتجط ثب ثبصاسيبثي ث 

 ٜ[18ٞب ] لٛف ؿشوتعّٕىشدخ ٚ ٔخ ساٞجشدٞبخػبصخ  پيبد 

ٞش يه اص افشاد دس تعشيف ثبصاسيبثي داخّي اص زٙاذ عٙلاش ٚ ياب تٕابٔي     

( دس تعشياف ثبصاسيابثي   1985ا٘ذ. ثاشاخ ٔثابَ ٌشا٘اشٚع )    ٞب ثٟشٜ ٌشفتٝ آٖ

ٞبخ ٔاشتجط   ٌشايي ٔتٕشوضؿذٜ ٚ دس ايٗ ساػتب ثش تىٙيه داخّي ثش ٔـتشخ

( ٘يض ثبصاسيابثي  1986٘ؾ )ثب ثبصاسيبثي تأويذ ٕ٘ٛدٜ اػت. خب٘ؼٖٛ ٚ ٕٞىبسا

ٞبخ خذٔبتي ثشاخ ايدبد دسوي سٚؿٗ اص ٔأٔٛسيت ٚ  داخّي سا تلاؽ ؿشوت

 ٝ ٚػايّٝ آٔاٛصؽ ٚ ايدابد اٍ٘ياضؽ دس وبسوٙابٖ تعشياف        اٞذاف ػبصٔبٖ ثا

عٙٛاٖ ٔٛفميت دس  ( ثبصاسيبثي داخّي سا ث1996ٝا٘ذ. ثبتؼٖٛ ٚ ٞبفٕٗ ) ٕ٘ٛدٜ

ٔٙظٛس اسائٝ خذٔبت عابِي   ٙبٖ ثٝاػتخذاْ، آٔٛصؽ ٚ ايدبد اٍ٘يضؽ دس وبسو

( ٘يض ثش ايٗ ثبٚس٘اذ  1998[. وبسٚا٘ب ٚ وبِيب )26وٙذ ] ثٝ ٔـتشيبٖ تعشيف ٔي

وٝ ثبصاسيبثي داخّي اثضاسخ ثشاخ تٛػعٝ اخلاق خذٔت ٚ آٌبٞي ٔـاتشخ دس  

ٚياظٜ استجبطابت ثبصاسيابثي     ٞبخ ثبصاسيبثي ثٝ ٔيبٖ وبسوٙبٖ ثب اػتفبدٜ اص سٚؽ

عٙااٛاٖ يااه تاالاؽ  ( اص ثبصاسياابثي داخّااي ثاا2000ٝ)اػاات. سفيااك ٚ اضٕااذ 

ٞبخ ٔشتجط ثب ثبصاسيابثي ثاشاخ غّجاٝ ثاش      ؿذٜ ثشاخ اػتفبدٜ اص سٚؽ سيضخ ثش٘بٔٝ

ٞبخ ػبصٔب٘ي دس ثشاثش ت ييش ٚ ٕٞبٍٞٙي ٚ يىپبسزٍي ٔيبٖ عّٕىشدخ  ٔمبٚٔت

وبسثشدخ ؿاشوت   ساٞجشدٞبخا٘ذ وٝ وبسوٙبٖ سا ثٝ ػٕت اخشاخ ٔؤثش  وشدٜ يبد

ٔٙظٛس دػتيبثي ثاٝ سضابيت ٔـاتشخ اص طشياك ايدابد اٍ٘ياضٜ ٚ وبسوٙابٖ         ثٝ

 وٛؿاؾ  سا داخّي ثبصاسيبثي وشٚ٘يٗ ٚ وٛپش [.18وٙذ ] ٌشا ٞذايت ٔي ٔـتشخ

 ثاشاخ  ا٘ؼاب٘ي  ٘يشٚٞبخ ٔذيشيت طٛسوّي ثٝ ٚ پبداؽ ٚ ثشاخ آٔٛصؽ ػبصٔبٖ

 ثخاؾ  سا داخّاي  يثبصاسيابث  دا٘اذ ٚ ٞاٛي ٚ وابستش    ٔاي  ثٟتاش  خاذٔبت  اسائٝ

 ٞابخ  تىٙياه  اص اػتفبدٜ ٔؼتّضْ وٝ وشد٘ذ تعشيف ٌشايي ثبصاس ٘بپزيش خذايي

اػات.   ؿاشوت  ٞابخ  اسصؽ استجبط ٚ ايدبد خٟت ػبصٔبٖ يه دسٖٚ ثبصاسيبثي،

( ٘يض ثيبٖ ٕ٘ٛدٜ اػات واٝ ثبصاسيابثي داخّاي اثاضاسخ ثاشاخ       2001ديٛيغ )

پّاي ثاشاخ ايدابد    ٞبخ ٔختّاف ياه ػابصٔبٖ ٚ     ٔيبٖ لؼٕت  وبٞؾ فبكّٝ

( ٘ياض اص ثبصاسيابثي داخّاي    2003[. ثابلا٘تيٗ ) 27ٞب اػت ] ٕٞىبسخ ٔيبٖ آٖ

 .[28ثشدٜ اػت ]  عٙٛاٖ يه اػتشاتظخ ثشاخ تٛػعٝ سٚاثط داخّي ٘بْ ثٝ

ٞبيي اػت وٝ دس ػبصٔبٖ ثٝ تٛخٝ ٚ تعٟذ  ثبصاسيبثي داخّي يىي اص ثش٘بٔٝ

ٞاب دس ػابصٔبٖ ثاٝ     ش٘بٔٝٔذيشيت ٘يبصٔٙذ اػت. دس ضميمت، ٔٛفميت وّيٝ ث

تعٟذ ٔذيشيت ٚ وبسوٙبٖ ٘يبصٔٙذ اػت ٚ ثبصاسيبثي داخّي ٘يض اص اياٗ لبعاذٜ   

اخ وٝ ويّجشٖ ثيبٖ ٕ٘ٛدٜ وٝ تعٟذ ٔاذيشيت اسؿاذ    ٌٛ٘ٝ ٔؼتثٙب ٘يؼت. ثٝ

تشيٗ عبُٔ ثشاخ اثشٌزاسخ ثبصاسيبثي داخّي دس ٔطايط ػابصٔب٘ي اػات     ٟٔٓ

يت ٔشتجط اػت. ثبتٕابٖ ٚ اسٌابٖ   [ ٚ ثٝ سفتبس ؿٟشٚ٘ذخ ػبصٔب٘ي ٔذيش29]

( ثشاخ اِٚيٗ ثبس اص اكطلاش سفتبس ؿٟشٚ٘ذخ ػبصٔب٘ي اػتفبدٜ وشد٘ذ 1983)

عٙٛاٖ سفتبسٞبيي ػٛدٔٙذ وٝ دس ؿشش ؿ ُ ليذ ٘ـذٜ اػات أاب    ٚ آٖ سا ثٝ

وبسوٙبٖ ثشاخ وٕه ثٝ ديٍشاٖ دس ا٘دبْ ٚظبيفـابٖ ثاٝ ٘طاٛخ ٔـاٟٛد اص     

اسٌابٖ ثاش اياٗ ثابٚس اػات واٝ سفتابس        دٞٙذ، تعشيف ٕ٘ٛد٘اذ.   خٛد ثشٚص ٔي

ؿٟشٚ٘ذخ ػبصٔب٘ي، سفتبسخ اػات واٝ اص سٚخ ٔياُ ٚ اسادٜ فاشدخ ثاٛدٜ ٚ      

 طٛس ٔؼتميٓ يب كشيص اص طشيك ػيؼتٓ پابداؽ سػإي ػابصٔب٘ي ٔاٛسد     ثٝ

ؿاٛد.   ٌيشد؛ أب ٔٛخت استمبخ عّٕىشد اثشثخؾ ػبصٔبٖ ٔاي  تمذيش لشاس ٕ٘ي

سفتابس ؿاٟشٚ٘ذخ ػابصٔب٘ي آٖ     ػبصد وٝ دس تعشيفي ديٍش اٚ خبطش٘ـبٖ ٔي

دػتٝ اص سفتبسٞبيي اػت وٝ وبسوٙبٖ ػبصٔبٖ دس آٖ اثشثخـي عّٕىشدؿابٖ  

[. ػابختبس  14ثخـاٙذ ]  ٚسخ ؿخلاي استماب ٔاي    ٘ظش اص اٞذاف ثٟشٜ سا كشف

اكّي ايٗ ٔفْٟٛ ثٝ ٞش آٖ زيضخ اؿبسٜ داسد وٝ وبسٔٙذاٖ ثشاخ ا٘دبْ دادٖ 

ٝ  ا٘تخبة ٔي ثاٛدٜ ٚ اغّات ثاٝ خابسج اص      وٙٙذ وٝ خٛدخٛؽ ٚ خٛدخٛاػات

ديٍاش داٚطّجب٘اٝ     عجبست  ٌشدد ٚ ثٝ ٔي اخ ٚ تعٟذات وبسٔٙذ ثبص ٚظيفٝ  ضٛصٜ

اػت. دس ايٗ ٔفْٟٛ تعٟذ ٔاذيشيت ثاٝ ثش٘بٔاٝ ثبصاسيابثي داخّاي، فعابِيتي       

ٔٙظٛس  ٞبخ ثبصاسيبثي داخّي ثٝ خٛدخٛؽ ٚ داٚطّجب٘ٝ ثشاخ اػتفبدٜ اص ثش٘بٔٝ

ٔٙذخ ٚ  وبسٔٙذ ٚ سضبيت ٚ افضايؾ استجبط ثب استمبخ ٚضعيت ؿ ّي وبسوٙبٖ

 ٟ٘بيت ثٟجٛد عّٕىشد وُ ػبصٔبٖ اػت. دس
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ى، تّما  طشص سفتبس، طشص ايؼتبس، ٍ٘شؽ، فبسػي، دس Attitudeٔعبدَ ٚاطٜ 

ٝ   پٙذاؿت، طشص تفىش ثشاػبع ٔفشٚضبت پيـيٗ ٚ ٔب٘ٙذ آٖ ؿاذٜ   ٞاب تشخٕا

ٔذيشيت ٚ سٚا٘ـٙبػي اص ٍ٘شؽ ؿذٜ  اػت. دس اكطلاش، تعبسيف ثؼيبسخ دس

[ ٍ٘شؽ يب طاشص تّماي   4ؿٛد ] ٞب اؿبسٜ ٔي اػت وٝ دس ريُ ثٝ ثشخي اص آٖ

عجبست اص آٔبدٌي ثشاخ ٚاوٙؾ ٚيظٜ ٘ؼاجت ثاٝ ياه فاشد، ؿايء، فىاش ياب        

 ٚضعيت اػت.

 ٝاخ اص اعتمبدات، عٛاطف ٚ ٘يبت سفتبسخ ٘ؼجت ثٝ ياه   ٍ٘شؽ ٔدٕٛع

ستي تٕبيُ ٘ؼجتبً پبيذاس ثٝ ؿخلي، ؿيء، ؿخق يب ٚالعٝ اػت. ثٝ عجب

 ؿٛد. زيضخ يب سٚيذادخ اػت وٝ دس اضؼبع ٚ سفتبس ٕ٘بيبٖ ٔي

 ٝكٛست ٔطّٛة ياب ٘ابٔطّٛة    ٍ٘شؽ اسصيبثي يب ثشآٚسدخ اػت وٝ ث

ٌياشد ٚ ثبصتابثي اص ؿايٜٛ     دسثبسٜ ؿي يب فشد يب سٚيذادخ كٛست ٔي

 زيض يب يه فشد اػت. اضؼبع فشد ٘ؼجت ثٝ يه

 يب علاجى  ضابوى اص تٕبياُ واٝ اص طشياك تدشثاٝ        ثٝ ضبِتى رٞٙى

ٝ  يبفتااٝ ٚ ثااش پبػااخ  ػاابصٔبٖ تٕاابٔي ٔٛضااٛعبت ٚ   ٞاابف فااشد ثاا

داس ياب پٛياب    ٞبيى وٝ ثب آٖ دس استجبط اػت ٚ تأثيشف خٟت ٔٛلعيت

ٖ    داسد، ٍ٘شؽ ٌفتٝ ٔي دٞٙاذٜ اثاش ؿاٙبختي ٚ     ؿاٛد. ٍ٘اشؽ ٘ـاب

ٛ   عبطفي، ثٝ سد خبخ تدشثٝ ؿخلي اص ؿيء يب ٔٛضٛ  اختٕابعي ٔا

ٍ٘شؽ ٚ يه تٕبيُ ثٝ پبػخ دس ثشاثش آٖ ؿي اػت. ٍ٘شؽ دس اياٗ  

وٙاذ.   ٔعٙي يه ٔىب٘يؼٓ پٟٙب٘ي اػات واٝ سفتابس سا ٞاذايت ٔاي     

ٍ٘شؽ ٘ظشخ اػات واٝ دسثابسٜ افاشاد، زيضٞاب ياب سٚياذادٞب اثاشاص         

 وٙٙذٜ ٘ٛ  اضؼبع فشد دسثبسٜ آٖ اػت. ٌشدد ٚ ٔٙعىغ ٔي



 

 

 

 

 ...ٔٙظٛس تجييٗ ٘مؾ تعٟذ ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيبثي داخّي دس اسائٝ يه زبسزٛة ٔفٟٛٔي ثٝ 60 1395تبثؼتبٖ  ،47 ؿٕبسٜ ،دٚاصدٞٓ ػبَ، فٙبٚسخ سؿذفلّٙبٔٝ 

 اخلاق، تبخيشٜ ٚ پٛسعيؼئّه

ٝ ٞب، ثب تٛخٝ ثٝ تعبسيف ٔضثٛس، دس ص ٍ٘شؽ ُ   ٔيٙا دٞاى ثاٝ    ػابصف ٚ ؿاى

ٞاب تاأثيشف    دٞى ثٝ ٌشايؾ ٞب، اسضبف ٘يبصٞب ٚ خٟت سفتبسٞب، ايدبد اٍ٘يضؽ

اف اص سٚا٘ـٙبػاى   ٞاب ثخاؾ عٕاذٜ    خذف داس٘ذ. ثٝ ٕٞيٗ دِيُ، ٔطبِعٝ آٖ

دف ٘تٛا٘ؼاتٝ  اختلبف دادٜ اػت. ٞاير ٔفٟاْٛ ٔداش    اختٕبعى سا ثٝ خٛد

٘ـٙبػاى اختٕابعى   اف دس سٚا اػت ٕٞسٖٛ ٔفْٟٛ ٍ٘اشؽ ٔٛلعيات عٕاذٜ   

دسثابسٜ   أطّٛة يب ٘ابٔطّٛة    اوٙٙذٜ   ٞب عجبساتي اسصيبثي وؼت وٙذ. ٍ٘شؽ

  ٖ ٞاب ثيابٖ    اؿيبء، ٔشدْ ٚ يب سٚيذادٞب ٞؼتٙذ وٝ اضؼبع ٔب سا ٘ؼاجت ثاٝ آ

ٍ٘شؽ خاٛد سا  « وبسْ سا دٚػت داسْ»ٌٛييٓ  وٙٙذ. ثشاخ ٔثبَ، ٚلتي ٔي ٔي

ػات ٞاضاساٖ ٍ٘اشؽ ٔختّاف     ٞش ا٘ؼب٘ي ٕٔىٗ ا .ايٓ دسثبسٜ وبس ثيبٖ وشدٜ

ٞبخ ٔاشتجط   داؿتٝ ثبؿذ، ِٚي فمط ثش سٚخ تعذاد ثؼيبس ٔطذٚدخ اص ٍ٘شؽ

ٞابخ ٔثجات ٚ ٔٙفاي     ٞب، اسصيابثي  [. ايٗ ٍ٘شؽ30ؿٛد ] ثٝ وبس ٔتٕشوض ٔي

اػت وٝ وبسٔٙذاٖ دسثبسٜ اثعبد ٔختّف ٔطايط وبسؿابٖ داس٘اذ، تطميمابت     

ٞابخ   دٜ اػات. ٍ٘اشؽ  سفتبس ػبصٔب٘ي ثيـتش ثٝ ػٝ ٍ٘شؽ اكّي ٔتٕشوض ثٛ

ا٘اذ اص سضابيت ؿا ّي، ٚاثؼاتٍي ؿا ّي ٚ تعٟاذ ػابصٔب٘ي.         اكّي عجابست 

ٞاب ٘ؼاجت ثاٝ ٔازٞت ٚ ياب       ا٘ذ؛ اٌش اص ٔشدْ دسثبسٜ ٍ٘شؽ ٞب پيسيذٜ ٍ٘شؽ

اخ ثـٙٛيذ،  وٙٙذ ػؤاَ وٙيذ، ؿبيذ پبػخ ػبدٜ ػبصٔب٘ي وٝ ثشاخ آٖ وبس ٔي

 سد.اخ پـت آٖ خٛاة لشاس دا أب اضتٕبلاً دِيُ پيسيذٜ

تٛا٘ٙاذ   تشيٗ الذأي وٝ ٔذيشاٖ ثشاخ افضايؾ سضبيت وبسٔٙذاٖ ٔاي  ٟٔٓ

ؿاذٜ ٚ   ٞبخ اكاّي ؿا ُ ٔتٕشواض    ا٘دبْ دٞٙذ ايٗ اػت وٝ ثش سٚخ ثخؾ

ايٙىاٝ ٔعٕاٛلاً    ٚخاٛد  تٛخاٝ ثىٙٙاذ. ثاب     ثشاٍ٘يض ٚ خبِات  ٔثلاً آٖ سا زبِؾ

ثابلا سا دس  وبسايي  تٛاٖ ثب پشداخت دػتٕضدٞبخ پبييٗ، افشاد تٛإ٘ٙذ ٚ ثب ٕ٘ي

كشف پشداخت  ػبصٔبٖ ضفظ وشد، أب ٔذيشاٖ ثبيذ تٛخٝ داؿتٝ ثبؿٙذ وٝ ثٝ

ثخاؾ سا ثاٝ ٚخاٛد آٚسد.     تاٛاٖ ٔطايط وابس سضابيت     دػتٕضد ثبلا ٞٓ ٕ٘اي 

يابثي   ٔٙذ وشدٖ وبسٔٙذاٖ ٞٓ تإيٙي ثش ٔٛفميت ػبصٔبٖ دس دػت سضبيت

عُٕ ٔذيشاٖ وٝ ويذ داس٘ذ وٝ ٞش أثٝ وبسايي ثبلا ٘يؼت، أب ؿٛاٞذ فشاٚاٖ ت

دٞاذ   ثبعث ثٟجٛد ٍ٘شؽ وبسٔٙذاٖ ؿٛد، اثشثخـي ػابصٔبٖ سا افاضايؾ ٔاي   

ٌاشدد ٚ   [. ٍ٘شؽ ٘ظشخ اػت دسثبسٜ افشاد، زيضٞب ٚ سٚياذادٞب اثاشاص ٔاي   5]

زيض اػت. ٔاشدْ، ٍ٘اشؽ افاشاد     وٙٙذٜ ٘ٛ  اضؼبع فشد دسثبسٜ يه ٔٙعىغ

، تمّياذ  دٞٙاذ  ٔـٟٛس يب وؼب٘ي سا وٝ ٔاٛسد تطؼايٗ ٚ ػاتبيؾ لاشاس ٔاي     

تٛا٘ذ ثاش سفتابس    خٟت إٞيت داسد وٝ ٔي  آٖ وٙٙذ، ٍ٘شؽ دس ػبصٔبٖ اص ٔي

ٞاب، افاشاد ٚ زيضٞاب ٕٔىاٗ اػات       فشد اثش ثٍزاسد. يه فشد دس ٔٛسد پذياذٜ 

ٞبخ ٔختّفي داؿتٝ ثبؿذ ِٚي دس ػبصٔبٖ فمط ثاٝ تعاذاد ا٘اذوي اص     ٍ٘شؽ

ٔجزَٚ ؿاذٜ  ؿٛد تٛخٝ خبكي  ٞب وٝ ثٝ ؿ ُ يب وبس افشاد ٔشثٛط ٔي ٍ٘شؽ

ٞب ؿبُٔ سضبيت ؿ ّي، ٚاثؼتٍي ؿ ّي ٚ تعٟاذ ػابصٔب٘ي    اػت. ايٗ ٍ٘شؽ

 ٞب تٛضيص دادٜ خٛاٞذ ؿذ. [ وٝ دس ادأٝ ٞش يه اص آ2ٖاػت ]
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٘ظشاٖ ٔعتمذ٘ذ واٝ سضابيت ؿا ّي ٘اٛعي ٍ٘اشؽ اػاات ٚ دس        كبضت

ا٘ذ وٝ سضبيت ؿا ّي عجابست اػات اص: ٍ٘اشؽ فاشد       تعشيف آٖ ثيبٖ ٕ٘ٛدٜ

ت ثٝ ؿ ُ ٚ ثٝ صثابٖ ػابدٜ زٍاٍٛ٘ي اضاؼبع فشد ٘ؼجت ثٝ ؿا ّؾ  ٘ؼج

دٞٙاذ واٝ عّات ٍ٘اشؽ      ٞبخ ٌٛ٘ابٌٖٛ آٖ. تطميمابت ٘ااـبٖ ٔاي   ٚ خٙجٝ

 [:31ٔثجت ٚ ٔٙفي افشاد ٘ؼجت ثٝ ؿ ُ ٚ وبسؿبٖ ثٝ ؿشش صيش اػت ]

 ٞبخ ػبصٔبٖ اػت؛ ٞب ٚ سٚيٝ عٛأّي وٝ ٔشثٛط ثٝ ػيبػت .1

ٚ يب ٘طٜٛ لاشاس ٌااشفتٗ افااشاد دس     عٛأّي وٝ ٔشثٛط ثٝ ؿشايط وبس .2

 اػت؛ ٔطاُ ا٘دابْ دادٖ وابس

 ٞبخ فشدخ وبسوٙبٖ اػت. ؿخليت عٛأّي وٝ دس استجبط ثب .3

، ٌزؿااتٝ طااٛسوّي سضاابيت ؿاا ّي يااه ٔت يااش ٍ٘شؿااي اػاات. دس ثااٝ

ٝ  تطميمابت سضبيت ؿا ّي ثيـتش ثش ٔشاتات ٘يبصٞابخ ٔابصِٛ      اػابع ػّؼاّ

ابخ ٘يبصٞبخ خؼٕب٘ي ٚ سٚا٘ي افاشاد اص  ٌشفات ٚ تٕشواض ثاش اسض ا٘دابْ ٔاي

لجيُ پشداخت ضمٛق ٚ دػتٕضد ٚ لذس ٚ ٔٙضِت ٚ اضتشاْ ثٝ افشاد ثاٛد؛ أاب  

يٙاذٞبخ ؿاٙبختي تٛخاٝ داس٘اذ تاب ٘يبصٞابخ       اأشٚصٜ ٔطممبٖ ثيـتش ثاٝ فش

ذ٘ذ وٝ ٔجطاث سضابيت ؿا ّي    اػبػي ٚ ثٙيبديٗ. ثؼيبسخ اص ٔطممبٖ ٔعتم

دس استجبط ثب ػبيش ٔت يشٞب دس ٘ظش ٌشفتاٝ  اػابع ٍ٘اشؽ ػيؼتٕي ثبيذ ثاش

ؿٛد. سٚيىشد زٙذٚخٟي دس سضبيت ؿ ّي واٝ سٚيىاشدخ ؿاٙبختي اػات     

دسكذد ايٗ اػت وٝ ثيبٖ ٕ٘بيذ زاٝ اخضاياي اص ؿا ُ ايداابد سضابيت ياب    

[. ٔطبِعبت ٔختّف دس صٔيٙٝ سضبيت ؿ ّي ٘ـبٖ 32وٙذ ] عذْ سضبيت ٔي

دس استجبط اػت وٝ ايٗ عٛأُ سا  دٞذ وٝ عٛأُ صيبدخ ثب سضبيت ؿ ّي ٔي

 [:6ا٘ذ اص ] ثٙذخ وشد وٝ عجبست تٛاٖ دس زٟبس ٌشٜٚ طجمٝ ٔي

 ٞبخ  ٔـي ؿبُٔ ضمٛق ٚ دػتٕضد، تشفيعبت، خط عًامل سازماوي

 ػبصٔب٘ي ٚ غيشٜ.

 اًمل محيطي ٜ. ع ٚ غيش شٜٚ وبسخ، ؿشايط وبسخ  ُ ػجه ػشپشػتي،ٌ   ؿبٔ

 غيشٜ.ؿبُٔ ٔطذٚدٜ ؿ ُ، تٙٛ  وبسخ ٚ  ماَيت کار 

 ؿبُٔ ػٗ، اسؿذيت، ػبثمٝ ٚ غيشٜ. عًامل فردي 

ٚسخ ٚ تعٟاذ فاشد ٘ؼاجت ثاٝ ػابصٔبٖ،       سضبيت ؿ ّي ثبعث افضايؾ ثٟاشٜ 

تإيٗ ػلأت فيضيىي ٚ رٞٙي ٚ افضايؾ سٚضياٝ اػات تاب فاشد اص ص٘اذٌي      

ػاشعت آٔاٛصؽ ثجيٙاذ. عاذْ سضابيت       ٞبخ خذيذ ؿ ّي سا ثٝ ساضي ٚ ٟٔبست

ؿٛد وٝ سٚضيٝ پابييٗ دس وابس ثؼايبس     ٖ ٔيؿ ّي ثبعث وبٞؾ سٚضيٝ وبسوٙب

٘بٔطّٛة اػت. ٔذيشاٖ ٚظيفٝ داس٘ذ وٝ علائٓ سٚضيٝ پابييٗ ٚ عاذْ سضابيت    

طٛس ٔؼتٕش صيش ٘ظش ثٍيش٘اذ ٚ دس اِٚايٗ فشكات الاذأبت لاصْ سا      ؿ ّي سا ثٝ

ا٘ذ اص: تـاٛيؾ، غيجات    ٞبخ سٚضيٝ پبييٗ عجبست . ثعاي اص ؿبخقا٘دبْ دٞٙذ

 [.33تشن خذٔت، فعبِيت اتطبديٝ ٚ ثبص٘ـؼتٍي صٚدسع ] خيش دس وبس،أوبسخ، ت
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ؿ ّي عجبست اػت اص تلٛسخ وٝ ؿخق ٘ؼاجت ثاٝ وابسؽ     ثؼتٍي دَ

ٕ٘بيذ ٚ فشد ثٝ ؿ ّؾ  دٞذ ٚ خؼٓ ٚ سٚضؾ سا ٚلف ٚظبيفؾ ٔي ٘ـبٖ ٔي

وٙذ ٚ سضبيت ؿ ّي اص ا٘دبْ  تشيٗ ثخؾ اص ص٘ذٌيؾ تٛخٝ ٔي عٙٛاٖ ٟٔٓ ثٝ

ٝ   ٚظبيفؾ ٘بؿي ٔي ٌياشخ ػاطص    ٔٙظاٛس ا٘اذاصٜ   ؿٛد. ٌشيٗ ٚ ٕٞىابساٖ ثا

ا٘ذ وٝ ثاب اخاشاخ آٖ سٚخ    سٞبيي سا طشاضي وشدٜثؼتٍي ؿ ّي افشاد اثضا دَ

ٞب خٛاػتٙذ عٛأُ ثيشٚ٘ي ٚ دسٚ٘اي ٔاؤثش ثاش سضابيت ياب       ٞب اص آٖ آصٔٛد٘ي

٘بسضبيتي ؿ ّـبٖ سا ا٘تخبة ٚ تٛكيف وٙٙذ، عٛأُ ثيشٚ٘ي ؿبُٔ ؿاشايط  



 

 

 

 

 ...ٔٙظٛس تجييٗ ٘مؾ تعٟذ ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيبثي داخّي دس اسائٝ يه زبسزٛة ٔفٟٛٔي ثٝ 61 1395تبثؼتبٖ  ،47 ؿٕبسٜ ،دٚاصدٞٓ ػبَ، فٙبٚسخ سؿذفلّٙبٔٝ 

 اخلاق، تبخيشٜ ٚ پٛسعيؼئّه

فيضيىي يب ػبختبسٞبخ ٔشثٛط ثٝ ؿ ُ، ٔطايط ياب ػابصٔبٖ ثاٛد ٚ عٛأاُ      

٘فغ  ٙبختي ٘ظيش اضؼبع، سؿذ، پيـشفت ٚ عضتؿ دسٚ٘ي ٞٓ ٔفبٞيٓ سٚاٖ

( دسيبفتٙذ وٝ وبسوٙبٖ داساخ 1960[. ٌشيٗ ٚ ٕٞىبساٖ )34سا دس ثشداؿت ]

ٞبخ ٔاشتجط ثاٝ عٛأاُ دسٚ٘اي پبػاخ       ثؼتٍي ؿ ّي ثبلا ثيـتش ثٝ ٔبدٜ دَ

ٞبخ ٔاشتجط ثاب عٛأاُ ثيشٚ٘اي سا      ضبَ وبسوٙبٖ وٝ ٔبدٜ  عيٗ دٞٙذ دس ٔي

ثؼاتٍي   داد٘ذ. دَ پبييٙي اص ؿ ّـبٖ سا ٘ـبٖ ٔي ثؼتٍي ا٘تخبة وشد٘ذ دَ

ؿ ّي ٔٛخت ثٟجٛد عّٕىشد ؿ ّي ٚ ٔٛخت سضبيت ٔـتشخ، ػاٛدآٚسخ ٚ  

وابس لؼإت لايٙفىاي اص     ثؼتٍي ثب ؿٛد، ثشاخ يه وبسٔٙذ دَ ٚسخ ٔي ثٟشٜ

 [35ؿخليتؾ خٛاٞذ ثٛد ]
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ٚ سضبيت  طٛسوّي ثب ٚاثؼتٍي تعٟذ ػبصٔب٘ي يه ٔفْٟٛ خذيذ ثٛدٜ ٚ ثٝ

ؿاا ّي تفاابٚت داسد. ثااشاخ ثاايؾ اص ػااي ػاابَ تعٟااذ ػاابصٔب٘ي دس غبِاات 

يبثي، اخلاليبت، وابس، ؿا ُ ٚ    ٞب، ٞٙدبسٞب، ٞٛيت اكطلاضبتي ٘ظيش ػبصٔبٖ

ؿذ. تعٟذ ػبصٔب٘ي، ثٝ ضبِتي اؿبسٜ داسد وٝ دس آٖ  ٞب عّٕيبتي ٔي ٘ظبيش ايٗ

 ٝ سد عااٛ آٖ  ؿاذٜ ٚ علالاٝ دا    وبسٔٙذ ثب ػبصٔبٖ خبف ٚ اٞذافؾ ؿاٙبخت

ػبصٔبٖ تّمي ؿاٛد. تعابسيف ٔتفابٚتي اص تعٟاذ دس ادثيابت ٔٛضاٛ  يبفات        

ٞب يىي اص ػٝ ٔٛضاٛ  وّاي ٚاثؼاتٍي عابطفي،      ؿٛد ِٚي ٞش يه اص آٖ ٔي

وٙٙذ وٝ ٞش ياه اص   ؿذٜ ٚ اضؼبع تىّيف سا ٔٙعىغ ٔي ٞبخ ادسان ٞضيٙٝ

 [:7ثبؿٙذ ] ٞب ثٝ ؿشش صيش ٔي آٖ

 :ثشخٛسد ثب تعٟذات ػبصٔب٘ي تشيٗ ؿيٛ ٔعِٕٛي يابستگي عاطفي ٜ

ٝ   ؿيٜٛ عٙاٛاٖ ٚاثؼاتٍي عابطفي ٚ سٚا٘اي ثاٝ       اخ اػت وٝ تعٟاذ ثا

ؿاٛد ٚ ثشاػابع آٖ فاشدخ واٝ ؿاذيذاً       ػبصٔبٖ دس ٘ظش ٌشفتٝ ٔي

وٙاذ، دس ػابصٔبٖ    ٔتعٟذ اػت، خٛد سا ثب ػبصٔبٖ تعييٗ ٞٛيت ٔي

ؿاٛد ٚ اص عااٛيت دس ػابصٔبٖ     وٙذ، دس آٖ دسٌيش ٔي ٔـبسوت ٔي

وٙذ: ٍ٘شؿي  د. ؿّذٖ تعٟذ ػبصٔب٘ي سا زٙيٗ تعشيف ٔيثش ِزت ٔي

وٙاذ. واب٘تش ٘ياض     وٝ ٞٛيت فشد سا ثٝ ػبصٔبٖ ٔشتجط يب ٚاثؼتٝ ٔاي 

عٙٛاٖ تٕبيُ افشاد ثٝ دس اختيبس ٌزاؿتٗ ا٘اشطخ   تعٟذ ػبصٔب٘ي سا ثٝ

 وٙذ. ٘ظبْ اختٕبعي تعشيف ٔي ٚ ٚفبداسخ خٛيؾ ثٝ

 ٚاثؼاتٍي عابطفي ٚ   ٘ظشاٖ  ٘ظش ديٍش كبضت اص شدٌ: َسیىٍ ادراک

    ٝ عٙاٛاٖ   سٚا٘ي دس ٔفْٟٛ تعٟذ ٘مؾ وٕاي داسد. دس عاٛم تعٟاذ ثا

ٞبخ ٔؼتٕش ثشاػابع تـاخيق ياه فاشد اص      تٕبيُ ثٝ ا٘دبْ فعبِيت

٘ظشيابت   ؿٛد. يىاي اص  ٞبخ ٔشثٛط ثٝ تشن ػبصٔبٖ تعشيف ٔي ٞضيٙٝ

وياذ ؿاذٜ اػات،    أآٖ ت ٔشثٛط ثٝ تعٟذ وٝ دس ٔطبِعبت ٔتعذدخ ثش

ؿذٜ اػات. ثيىاش     سخ اػت وٝ تٛػط ثيىش ٔطششٌزا تئٛسخ ػشٔبيٝ

ٞبخ ٔؼتٕش تعشيف  عٙٛاٖ تٕبيُ ثٝ ا٘دبْ ٔدٕٛعٝ فعبِيت تعٟذ سا ثٝ

ٝ  ؿذٜ ا٘ذٚختٝ  وٙذ. ايٗ تٕبيُ ثٝ خبطش رخيشٜ ٔي ٞابيي   ٞب ٚ ػاشٔبي

سٚد. اكاطلاش   ٞب اص ثيٗ ٔي اػت وٝ ثب تشن آٖ فعبِيت، ايٗ ا٘ذٚختٝ

اػاات وااٝ فااشد دس ػاابصٔبٖ  ٞااب اؿاابسٜ ثااٝ اسصؿااي ٌاازاسخ ػااشٔبيٝ

ٌزاسخ وشدٜ اػت )ٔثُ صٔابٖ، تالاؽ، وٛؿاؾ، پاَٛ( واٝ       ػشٔبيٝ

اسصؽ ؿٛد. اػتجيٗ تعٟاذ ٔؼاتٕش سا زٙايٗ     تٛا٘ذ ػٛخت يب ثي ٔي

وٙذ: تعٟذ ٔؼتٕش آٌبٞي اص غيشٕٔىٗ ثٛدٖ ا٘تخبة ياه   تعشيف ٔي

 ٞبخ صيبد ٘بؿي اص ت ييش اػت. ٞٛيت اختٕبعي ديٍش ثٝ خبطش صيبٖ

 اخ وٝ وٕتش سايح  ٟ٘بيت ؿيٜٛ دس يف )تعُد َىجاري(:احساس تکل

عٙٛاٖ يه اعتمبد ٚ  اػت، ِٚي خبخ ثطث داسد ايٗ اػت وٝ تعٟذ سا ثٝ

ثيٙاذ. ٚايٙاش تعٟاذ سا     ثبٚس دس ساثطٝ ثب ٔؼئِٛيت فاشد ثاٝ ػابصٔبٖ ٔاي    

ٞاب   عٙٛاٖ ٔدٕٛ  فـبسٞبخ ٞٙدبسخ دسٚ٘ي ؿذٜ ثشاخ ا٘دبْ فعبِيات  ثٝ

 وٙذ. فع ػبصٔب٘ي ضبكُ ؿٛد، تعشيف ٔيثٝ طشيمي وٝ اٞذاف ٚ ٔٙب

دسخلٛف تعٟذ ػبصٔب٘ي دٚ ديذٌبٜ ٚخٛد داسد. ديذٌبٜ اَٚ ثش ايٗ ثبٚس 

سثطاي اػات: ثعااي اص     اػت وٝ تعٟذ ػبصٔب٘ي دس د٘يابخ أاشٚص زياض ثاي    

سثطاي اػات ٚ    ٘ٛيؼٙذٌبٖ خذيذ ٔعتمذ٘ذ وٝ تعٟذ ػابصٔب٘ي ٔٛضاٛ  ثاي   

ي اص ايٗ افاشاد اػات. ثاٝ اعتمابد     ٘يبصخ ثٝ تطميك ٚ ثشسػي ٘ذاسد. ثبسٚذ يى

ٖ   ثبسٚذ ثب تٛخٝ ثٝ سٚ٘ذٞبخ اخيش دس ٔاٛسد وٛزاه   ٞاب ٔثاُ    ػابصخ ػابصٔب

فشايٙذ ٟٔٙذػي ٔدذد، ٔبٞيات سٚاثاط وابس دس ػاٝ دٞاٝ اخياش ثاٝ ٘طاٛ         

وٝ تعٟذ وبسٔٙذ ثٝ ػابصٔبٖ ٔٛضاٛ     طٛسخ ٌيشخ ت ييش وشدٜ اػت ثٝ زـٓ

ٝ  ٌٛيذ وٝ إٞيت تعٟاذ   سثطي ؿذٜ اػت. اٚ ٔي ثي عٙاٛاٖ ياه    ػابصٔب٘ي ثا

ٔفْٟٛ عٕذٜ دس ٔذيشيت ٚ سفتبس ػبصٔب٘ي دس ضبَ وبٞؾ اػت ٚ ايٗ سٚ٘اذ  

[. اػبع ثطث ثبسٚذ ايٗ اػت وٝ تعٟاذ ػابصٔب٘ي   36زٙبٖ ادأٝ داسد ] ٞٓ

ٞب ثاب   تشيٗ ٘يؼت. ػبصٔبٖ ؿشط ٟٔٓ اػت، أب ٟٔٓ ثشاخ وبسوٙبٖ يه پيؾ

ش ٘ؼاجت ثاٝ اػاتخذاْ    ٞبخ اخيا  ػبصخ دس ػبَ ٞبخ وٛزه تٛخٝ ثٝ فعبِيت

ا٘اذ.   ٔياُ ثاٛدٜ   وبسوٙبٖ ثب تعٟذ يىؼبٖ ٘ؼجت ثٝ ػبصٔبٖ يب ٘بتٛاٖ ٚ يب ثاي 

ٞابيي واٝ    تشيٗ ٘ٛيؼٙذٜ ٔذيشيت ٘يض ٘ؼجت ثٝ ؿشوت ضتي دساوش ثشخؼتٝ

ٞب خالاف   ا٘ذ، ثذثيٗ اػت زشاوٝ آٖ ٌٛيٙذ، ثشاخ وبسوٙب٘ـبٖ اسصؽ لبئُ ٔي

وٙٙاذ   ٞب ٞشسٚصٜ ارعبٖ ٔي ػبصٔبٖ ٌٛيذ، ٕٞٝ ا٘ذ. دساوش ٔي آٖ سا ثبثت وشدٜ

اياٗ، ثاٝ آ٘ساٝ     ٚخاٛد  ٞب ٞؼتٙذ، ِٚي ثب تشيٗ داسايي آٖ وٝ وبسوٙبٖ ثضسي

وٝ ٚالعبً ٔعتمذ ثاٝ آٖ ثبؿاٙذ    وٙٙذ زٝ سػذ ثٝ آٖ ٌٛيٙذ وٕتش عُٕ ٔي ٔي

طاٛس واٝ تعٟاذ ػابصٔبٖ ثاٝ وبسٔٙاذ،        ٞب ٔعتمذ٘ذ ٕٞبٖ [ اوثش ػبصٔب37ٖ]

اسد وٝ تعٟذ وبسٔٙذ ٞٓ ٘ؼجت ثاٝ ػابصٔبٖ   يبفتٝ ايٗ ا٘تظبس ٚخٛد د وبٞؾ

تاٛاٖ ثاٝ ٔٙطاك ثابسٚذ اياشاد ٌشفات.        طاٛسوّي ٕ٘اي   يبفتٝ ثبؿذ. ثٝ وبٞؾ

دٞٙذ وٝ ضٕبيت ػبصٔب٘ي اص وبسٔٙذ ثب تعٟذ وبسٔٙذ ثاٝ   تطميمبت ٘ـبٖ ٔي

زٙيٗ ؿٛاٞذ صيبدخ ٚخٛد داسد ٔجٙي ثاش   ٚضٛش ٔشتجط اػت. ٞٓ ػبصٔبٖ ثٝ

ٝ  بسوٙب٘ـبٖ سا ثبصخشيذ ٔيٞب و ايٙىٝ ثؼيبسخ اص ػبصٔبٖ ٞاب سا   وٙٙذ تب ٞضيٙا

   ٝ طاٛس   وبٞؾ دٞٙذ ٚ اص ايٗ طشيك تٛا٘بيي سلبثت دس ثبصاسٞابخ خٟاب٘ي سا ثا

 .[38اخ افضايؾ دٞٙذ ] فضايٙذٜ

دس ديذٌبٜ دْٚ تعٟذ ػبصٔب٘ي ٚالعبً ٟٔآ اػات. دس ضميمات، ؿاٛاٞذخ     

بٞؾ ػابصخ ٚ وا   وٛزاه  ساٞجشدٞابخ ٞب،  ٚخٛد داسد وٝ ثؼيبسخ اص ػبصٔبٖ

ٞب ايدبد ػطص ثابلايي اص تعٟاذ    وٙٙذ. ثشاخ ايٗ ؿشوت ٞب سا د٘جبَ ٔي ٞضيٙٝ

زٙاذاٖ ٟٔآ ثاشاخ وؼات ٔٛفميات       ٘ٝ ساٞجشدعٙٛاٖ يه  وبسٔٙذ ظبٞشاً ثٝ

ؿاٛ٘ذ، دسن   ٔتٛػُ ٔاي  ساٞجشدٞبيي وٝ ثٝ ايٗ  التلبدخ ٘ؼجت ثٝ ؿشوت

ؿااٛد. ثٙاابثشايٗ، ثشاػاابع تدشثااٝ ٚالعااي ٔااذيشيت، ٕٔىااٗ اػاات،     ٔااي
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سثطي اػت، ثاٝ خابطش    ٘ظشخ اػتذلاَ وٙذ وٝ تعٟذ وبسٔٙذ زيض ثي كبضت

سا ثشاخ افضايؾ تعٟذ وبسوٙبٖ ادأٝ  ساٞجشدٞبييٞبخ وٕتشخ  وٝ ػبصٔبٖ ايٗ

  ايٗ دٞٙذ. دس ايٗ ديذٌبٜ ثبسٚذ ٕٔىٗ اػت تب ضذٚدخ دسػت ثٍٛيذ. ثب ٔي

 ٖ ي ٞاب دس پا   ضبَ، اص طشف ديٍش ؿٛاٞذخ داَ ثش ايٗ ٚخٛد داسد وٝ ػابصٔب

ٔٙبثع ا٘ؼاب٘ي ثاشاخ افاضايؾ تعٟاذ وبسوٙب٘ـابٖ       ساٞجشدٞبخعّٕىشد ثبلا ٚ 

ٞب فشاٞٓ وٙذ. اص ايٗ  تٛا٘ذ ػٛد التلبدخ ثيـتشخ سا ثشاخ آٖ ٞؼتٙذ وٝ ٔي

ٝ     تٟٙب ثي  ديذٌبٜ تعٟذ وبسٔٙذ ٘ٝ عٙاٛاٖ ياه ٔفٟاْٛ     سثاط ٘يؼات، ثّىاٝ ثا

تٛا٘ذ ثٝ ٔضيت سلبثتي ٚ ٔٛفميت ٔابِي ٔٙداش    وٝ ٔي ٔذيشيتي ثٝ خبطش ايٗ

ؿٛد، خيّي ٟٔٓ اػت. دس ضميمات، تعٟاذ اص اياٗ دياذٌبٜ ٕٔىاٗ اػات،       

عٙٛاٖ وّيذخ ثشاخ ٔضيت سلبثتي ٔطؼٛة ؿاٛد. دس اياٗ دياذٌبٜ تعٟاذ      ثٝ

ٌٛياذ،   سلبثتي، وبٔلاً ثشخلاف آ٘سٝ ثابسٚذ ٔاي   ساٞجشدعٙٛاٖ يه  وبسٔٙذ ثٝ

 .[39سثطي ٘يؼت ] زيض ثي
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( دس تطميمااي تطاات عٙااٛاٖ استجاابط تعٟااذ 1384پااٛس ٚ أاابٔي ) طبِاات

ثااذ٘ي  ثؼااتٍي ؿاا ّي ٚ ٔمبيؼااٝ آٖ ثاايٗ دثيااشاٖ تشثياات  ػاابصٔب٘ي ثااب دَ

ذ واٝ ثايٗ تعٟا    ٌب٘ٝ وـٛس ٔـٟذ ثٝ ايٗ ٘تيدٝ سػيذ٘ذ  ٞبخ ٞفت آٔٛصؿٍبٜ

پٛس  [. لّي8ثؼتٍي ؿ ّي استجبط ٔثجت ٔعٙبداسخ ٚخٛد داسد ] ػبصٔب٘ي ٚ دَ

( ٘ـبٖ داد٘ذ استجبط عّي ٔثجات ٚ ٔعٙابداسخ ثايٗ تعٟاذ     1386ٚ ٕٞىبساٖ )

ثؼتٍي ؿ ّي( ٚ سفتبس ؿاٟشٚ٘ذخ ٚخاٛد    ػبصٔب٘ي، عديٗ ؿذٖ ثب ؿ ُ )دَ

ُ 2008[. وٛٞٗ ٚ ِٚذ ٞىشت )9داسد ] دس  ( دس تطميمي ثيٗ پشػتبساٖ ؿابغ

ثيٕبسػتبٖ ثٝ ايٗ ٘تيدٝ دػت يبفتٙذ وٝ ثايٗ ػابصٔبٖ اختٕابعي، عاذاِت     

ٝ   تٛصيعي، عذاِت سٚيٝ ثؼاتٍي ؿا ّي    اخ ٚ دَ اخ، تعٟذ عبطفي، تعٟاذ ضشفا

( دس 2009[. يٛيٍابس ٚ وّياه )  40استجبط ٔثجات ٚ ٔعٙابداسخ ٚخاٛد داسد ]   

ٗ ٘فش اص وبسوٙبٖ ثٟذاسخ وـٛس تشوياٝ ٘ـابٖ داد٘اذ ثاي     169تطميمي، ثيٗ 

ثؼتٍي ؿا ّي استجابط ٔثجات ٚ ٔعٙابداسخ ٚخاٛد داسد       تعٟذ ػبصٔب٘ي ٚ دَ

ثؼتٍي ؿ ّي ٚ تعٟاذ ػابصٔب٘ي    [ دس ضميمت ثبيذ ثيبٖ ٕ٘ٛد وٝ ثيٗ د41َ]

ؿاذٜ اػات. وبسوٙاب٘ي واٝ دسخاٝ ثابلايي اص تعٟاذ          استجبط صيبدخ ٔـابٞذٜ 

ثؼتٍي ثب ؿ ُ سا داس٘ذ، اضتٕبَ وٕتاشخ ٚخاٛد داسد واٝ دس     ػبصٔب٘ي ٚ دَ

   ٖ ٞاب ثاٝ وابس ٚ     فشايٙذٞبخ تشن خذٔت داٚطّجب٘ٝ ؿاشوت ٕ٘بيٙاذ، زاٖٛ آ

ثؼتٍي  وٙٙذ. ػبختبس دَ ثؼتٍي پيذا ٔي ؿٛ٘ذ ٚ ثب آٖ دَ ػبصٔبٖ ٔتعٟذ ٔي

ثؼتٍي ثب ؿا ُ ٔجتٙاي    ثبؿٙذ، دَ ؿ ّي ٚ تعٟذ ػبصٔب٘ي اص ٞٓ ٔتفبٚت ٔي

ي ٞابخ ثيشٚ٘ا   وٝ تعٟذ ػبصٔب٘ي تٛػط پابداؽ  ثش پبداؽ دسٚ٘ي اػت دسضبِي

ٓ   ػبصٔبٖ تمٛيات ٔاي   زٙايٗ افاشادخ واٝ داساخ ػاطص ثابلايي اص       ؿاٛد، ٞا

ثؼتٍي ؿ ّي ٞؼتٙذ ٚلت ٚ تلاؿـبٖ سا ثٝ تىّيف ٚ ٚظبيف ٔشثاٛط ثاٝ    دَ

وٙٙذ، ِٚي افشادخ وٝ داساخ تعٟذ ػبصٔب٘ي ثبلايي ٞؼتٙذ  ؿ ّـبٖ كشف ٔي

 [.10ثبؿٙذ ] ٌش ضفظ ٌشٜٚ ٚ دػتيبثي ثٝ اٞذاف ػبصٔبٖ ٔي تؼٟيُ
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ا٘ذ واٝ ساثطاٝ ٔثجات     ( ثيبٖ ٕ٘ٛد1390ٜضيذسخ تفشؿي ٚ دسيبثٍيبٖ )

[. ؿٟجبصخ ٚ 11ٔعٙبداسخ ٔيبٖ سضبيت ؿ ّي ٚ تعٟذ ػبصٔب٘ي ٚخٛد داسد ]

ا٘ذ وٝ ادثيبت ٘ظشخ ضبوي اص ٚخٛد ساثطاٝ ٔثجات    ٕٞىبساٖ ٘يض ثيبٖ ٕ٘ٛدٜ

[. عضيضخ ٘ياض دس ٔمبِاٝ خاٛد    7٘ي اػت ]ٔيبٖ سضبيت ؿ ّي ٚ تعٟذ ػبصٔب

تطت عٙٛاٖ ثشسػي استجبط ثيٗ سضبيت ؿا ّي ٚ تعٟاذ ػابصٔب٘ي )ٔطبِعاٝ     

ٔٛسدخ وبسوٙبٖ اداسٜ وُ أٛس ٔبِيبتي اػتبٖ لآ( ثيابٖ ٕ٘اٛدٜ اػات واٝ      

 ساثطٝ ثيٗ سضبيت ؿ ّي ٚ تعٟذ ػبصٔب٘ي يىاي اص ٔٛضاٛعبت اػبػاي ٚ اص   

ٝ وبٖ٘ٛ ٔجبضثبت فشاٚاٖ دس ٔيبٖ خّٕٝ ٔؼبئُ ٟٔٓ دس عّٓ ٔذيشيت اػت و

ٔطممبٖ ثٛدٜ اػت ٚ ثٟجٛد سضبيت ؿ ّي، ثٟجٛد تعٟذ ػبصٔب٘ي سا ثٝ ٕٞشاٜ 

[. دس ضميمت، ثب تٛخٝ ثٝ ايٙىٝ اوثش عٛأّي وٝ ثش سضبيت ؿا ّي  11داسد ]

سػذ واٝ ثايٗ    ثيش داس٘ذ ثش تعٟذ ػبصٔب٘ي ٘يض ٔؤثش ٞؼتٙذ، ِزا ثٝ ٘ظش ٔيأت

اس ٚخٛد داسد. سضبيت ؿ ّي ٔٙدش ثٝ ثٟجاٛد تعٟاذ   د ٞب يه استجبط ٔعٙي آٖ

ٌشدد. ساثشت ثبسٖٚ ٚ خشاِذ ٌشيٙجاشي ٔعتماذ ثٛد٘اذ افاضايؾ      ػبصٔب٘ي ٔي

٘تيداٝ   ؿاٛد واٝ افاشاد ثيـاتش تالاؽ وٙٙاذ ٚ دس       تعٟذ ػبصٔب٘ي ثبعث ٔي

عّٕىشد ثٟتشخ اسائٝ دٞٙذ ٚ ٟ٘بيتبً اص سضبيت ؿ ّي ثبلاتشخ ثشخٛسداس ؿٛ٘ذ. 

ٔعتمذ ثٛد٘ذ ثيٗ سضبيت ؿ ّي ٚ تعٟذ ػبصٔب٘ي ساثطاٝ عّاي   ٚيّيبٔض ٚ ٞضس 

ضبوٓ اػت؛ ثٙبثشايٗ ثيٗ تعٟذ ػبصٔب٘ي ٚ سضبيت ؿ ّي ساثطٝ تٍٙبتٙاً ٚ  

ٝ  وٝ تلاؽ ٚ وٛؿؾ افشاد دس ػبصٔبٖ ثٝ طٛسخ ٘ضديىي ٚخٛد داسد ثٝ اخ  ٌٛ٘ا

 داسخ ٚخٛد داسد. ثب دٚ ٔت يش فٛق استجبط ٔعٙب

بازاریابي داخلي برر وگررش   ثير تعُد مدیریت بٍ أتبييه ت -4-3

 شغلي کارکىان

ٜ  دٚ دس سا داخّاي  ثبصاسيابثي  ٔختّاف  اثعابد  ٔطممايٗ،  اص ثشخاي   ٌاشٚ

 ثاشاخ  ا٘ؼاب٘ي  ٔٙابثع  ٔاذيشيت  سٚيىاشد  ثاش  اَٚ ٘ذ. ٌشٜٚا وشدٜ ثٙذخ تمؼيٓ

 ٔٙذخ ٚ ثباٍ٘يضٜ صيبد داخّي، ثشاخ داؿتٗ وبسوٙبٖ سضبيت ثبصاسيبثي ٔٛفميت

 سٚيىشد ٔذيشيت خبٔع ويفيت خٟات استمابخ   وٙٙذ. ٌشٜٚ دْٚ ثش تأويذ ٔي

ويفيت خاذٔبت ٚ تٛػاعٝ سٚاثاط ثايٗ وبسوٙابٖ داخّاي ػابصٔبٖ تأوياذ         

ٝ   ٕ٘بيٙذ. ٞذف اص ايٗ فعبِيت ٔي ؿاذٜ ثاٝ    ٞب افضايؾ ويفيت خاذٔبت عشضا

( ٘ياض  2009[. وٛسياه ٚ ٚٚوياه )  11ٔـتشيبٖ ثيشٖٚ اص ػابصٔبٖ اػات ]  

 .ا٘ذ يش تمؼيٓ وشدٜثبصاسيبثي داخّي سا ثٝ زٟبس ضٛصٜ ثٝ ؿشش ص

     ثبصاسيبثي داخّي اص ديذٌبٜ ٔذيشيت ٔٙبثع ػابصٔب٘ي ثاشاخ ؿٙبػابيي

 .٘مؾ ٔذيشاٖ دس ساثطٝ ثب وبسوٙبٖ ػبصٔبٖ ٚ ضفظ وبسوٙبٖ ٔٙبػت

       ٝ وابسٌيشخ   ثبصاسيبثي داخّاي دس ٔطايط ػابصٔبٖ ثاشاخ تٛػاعٝ ٚ ثا

ٓ  تش ثش٘بٔٝ ػشيع زٙايٗ   ٞبخ ثبصاسيبثي دس ٔطيط داخّي ػبصٔبٖ ٚ ٞا

 .جبطبت داخّي ػبصٔبٖاست

 ٝٔٙذخ ٔـتشيبٖ ثيشٖٚ  ؿشط ثشاخ سضبيت ٔٙضِٝ پيؾ ثبصاسيبثي داخّي ث

اص ػبصٔبٖ وٝ خٛد سٚيىشدخ ساٞجشدخ اػت وٝ سفتبس وبسوٙبٖ سا خٟت 

وـذ ٚ  ثشٚص سفتبسٞبخ ٔٙبػت دس ٔمبثُ ٔـتشيبٖ ػبصٔبٖ ثٝ زبِؾ ٔي

 .[42ؿٛد ] تٛا٘ذ ٔٛخت تؼشيع ٌشايؾ ػبصٔبٖ ثٝ ٔمِٛٝ ثبصاسيبثي ٔي
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 اخلاق، تبخيشٜ ٚ پٛسعيؼئّه

عٙٛاٖ يىي اص ٔٙبثع ٔضيت سلابثتي دس ٘ظاش    تٛاٖ ثٝ ثبصاسيبثي داخّي سا ٔي

ٞبخ وبسوٙبٖ دس ٔٛاسدخ ٘يبصٔٙذ ت ييش اػت  ٌشفت. ثٝ ايٗ ٔفْٟٛ وٝ فعبِيت

تٛا٘ذ ٔٙدش ثٝ تٛػعٝ ثبصاس ٌشدد ٚ ايٗ ٟٔٓ خٛد ٔطتبج آٔٛصؽ ٚ ايدبد  ٚ ٔي

ثبصاسيبثي داخّي ٔتـىُ اص دٚ  اٍ٘يضؽ دس وبسوٙبٖ ػبصٔبٖ اػت. دس ضميمت

اكُ عٕذٜ اػت وٝ يىي ٔجيٗ آٖ اػات واٝ ثبصاسيابثي داخّاي ػابصٚوبسخ      

خٟت تٛػعٝ تعٟذ ثٝ ثبصاسيبثي دس تٕبٔي ػبصٔبٖ اػت ٚ دٚٔي ضبوي اص ايٗ 

اػت وٝ ثبصاسيبثي داخّي ٔٙدش ثٝ افضايؾ وابسايي ٚ اثشثخـاي وبسوٙابٖ دس    

ٖ  دس اٍ٘يضٜ ايدبد بيٗ ٘يض ثش[. ّٕٞٗ ٚ پ11ؿٛد ] ص٘ديشٜ خذٔبت ٔي  وبسوٙاب

ٖ  استمابخ  ثشاخ وٙاذ.   دس داخاُ ٚ خابسج اص ػابصٔبٖ تأوياذ ٔاي      عّٕىشدؿاب

ٍ٘اشد واٝ لاصْ اػات     اخ ٔي عٙٛاٖ ٚظيفٝ زٙيٗ ٚخ ثٝ ثبصاسيبثي داخّي ثٝ ٞٓ

ٚاضذٞبخ ٔختّف ػبصٔبٖ ٘ؼجت ثٝ آٖ ؿٙبخت ٚ ٘مؾ خٛد سا دس ساثطاٝ ثاب   

. اص ػاٛخ ديٍاش، تعٟاذ دس ػابصٔبٖ     ٚاضذٞبخ ٔختّف ػابصٔبٖ دسن وٙٙاذ  

ٞابخ   ٞب، اعٕبَ ٚ تلاؽ وبسوٙبٖ دس پزيشؽ اٞذاف ٚ اسصؽ اخ اص اسصؽ ٘ـب٘ٝ

ػبصٔبٖ اػت ٚ دس ادثيبت ٚاثؼتٍي وبسوٙبٖ ثٝ ػبصٔب٘ي واٝ دس آٖ اؿات بَ   

تٛا٘اذ دسخلاٛف اخاشاخ     ثٝ وبسداس٘ذ، ثيبٍ٘ش تعٟذ اػت. اِجتٝ ايٗ تعٟذ ٔاي 

ف ؿٛد. دس ايٗ ٔفْٟٛ تعٟذ ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيابثي  ثش٘بٔٝ دس ػبصٔبٖ ٘يض تعشي

ٝ   تٛا٘ذ ثٝ داخّي ٔي ٞابخ ثبصاسيابثي    عٙٛاٖ ٚاثؼتٍي ٔذيشيت ثٝ اخاشاخ ثش٘بٔا

 [.14داخّي ٚ ضؼبػيت، پيٍيشخ ٚ تلاؽ اٚ دس ايٗ ساػتب تعشيف ؿٛد ]

ٞابخ ثبصاسيابثي داخّاي ٔؼاتّضْ ثشخاٛسداسخ وبسوٙابٖ اص        ٔٛفميت فعبِيت

ٔب٘ٙذ تعٟذ ػبصٔب٘ي، اٍ٘ياضٜ وابسخ ٚ سضابيت ؿا ّي      ٞبخ ؿ ّي ٔثجت ٍ٘شؽ

ثش ٚ ٔثجتي ؤتٛا٘ذ ٘مؾ ٔ ٞبخ ثبصاسيبثي ٔي اػت ٚ تعٟذ ٔذيشيت ثٝ اخشاخ ثش٘بٔٝ

ثش ٍ٘شؽ وبسوٙبٖ داؿتٝ ثبؿذ. دس ضميمت، اص ٔٙظش ثبصاسيبثي داخّي، وبسوٙابٖ  

 سفاع  ثبصاسيبثي داخّي، اخشاخ طشيك اص ثبؿٙذ. ٚوبس ٔي ٘خؼتيٗ ثبصاس يه وؼت

 وبسوٙبٖ، سضبيت ؿ ّي افضايؾ ثب ٚ ؿذٖ وبسوٙبٖ ثشاٍ٘يختٝ وبسوٙبٖ، ٘يبصٞبخ

 ثيشٚ٘ي ٔـتشخ تشتيت سضبيت  ايٗ  ثٝ ٚ يبفتٝ وبٞؾ ػبصٔبٖ اص خذايي ثٝ تٕبيُ

ٖ  كاذالت  ٚ ٚفبداسخ ايدبد ٚ ( 2014ؿاٛد. تاٛ ٚ ٕٞىابسا٘ؾ )    پازيش ٔاي   أىاب

 ا٘ذ. اسائٝ ٔذِي پشداختٝدسخلٛف ساثطٝ تعٟذ ٔذيشيت ثش ٍ٘شؽ وبسوٙبٖ ثٝ 

 
 ٔذَ اثشٌزاسخ تعٟذ ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيبثي داخّي ثش ٍ٘شؽ ؿ ّي وبسوٙبٖ -1ؿىُ 

آياذ   ٔاي  ٞب زٙبٖ ثاش   ( اص ػٛخ آ1ٖؿذٜ )ؿىُ   ثب تٛخٝ ثٝ ٔذَ ٔطشش

طٛس ٔؼتميٓ ٚ اص طشياك اثشٌازاسخ    وٝ تعٟذ ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيبثي داخّي ثٝ

استجبطبت سػٕي ٚ غيشسػٕي ثش ٍ٘شؽ وبسخ وبسوٙبٖ )سضابيت ؿا ّي،   ثش 

ٞب ثاش    [. آ14ٌٖزاسد ] ثؼتٍي ؿ ّي( ٚ تعٟذ ػبصٔب٘ي( اثش ٔي ٚاثؼتٍي )دَ

تٛا٘اذ ثاش استجبطابت     ايٗ ثبٚس٘ذ وٝ تعٟذ ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيابثي داخّاي ٔاي   

ٟ٘بيات   سػٕي اثش ثٍزاسد ٚ اثشٌزاسخ استجبطابت سػإي ثاش غيشسػإي دس    

ؿٛد. فبسيبثي  خت اثشٌزاسخ ٔثجت ٔعٙبداسخ ثش ٍ٘شؽ ؿ ّي وبسوٙبٖ ٔئٛ

اثاش ادسان اص تعٟاذ ٔاذيشيت ثاٝ     اخ تطت عٙاٛاٖ   دس ٔمبِٝ 1394دس ػبَ 

ٞابخ   ٌاشخ ؿايٜٛ   ثبصاسيبثي داخّي ثش ٍ٘شؽ وبسخ وبسوٙبٖ ثب ٘مؾ ٔيب٘دي

ثٝ ٔطبِعٝ ٚ ثشسػي اثش تعٟذ ٔاذيشيت ثاٝ    خّي ٚ سضبيت ؿ ّيثبصاسيبثي دا

ٞبخ زٟابس ٚ پاٙح ػاتبسٜ     ثبصاسيبثي داخّي ثش ٍ٘شؽ وبسخ وبسوٙبٖ دس ٞتُ

ْ   237ٞاب اص   ؿٟش تجشيض ٚ اسٚٔيٝ پشداختاٝ اػات. دادٜ   ٚلات ٚ   وبسٔٙاذ تٕاب

َ    آٚسخ ؿاذ. ٘تابيح دادٜ   ٞب خٕاع  ٚلت ٞتُ ٘يٕٝ ػابصخ   ٞابخ آٔابسخ ٚ ٔاذ

ْ  ٔعبدلات   SPSS22 ٚ SMART PLS3 افاضاس  ػبختبسخ ثب اػاتفبدٜ اص ٘اش

ٞابخ ثبصاسيابثي    ٘ـبٖ داد وٝ تعٟذ ٔذيشيت ثشاخ ثبصاسيبثي داخّي ثاب ؿايٜٛ  

داخّي ٔشتجط اػت، ٕٞسٙيٗ ايٗ ٔطبِعٝ ٚخٛد ساثطاٝ ٔثجات ثايٗ تعٟاذ     

ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيبثي داخّي ٚ سضبيت ؿ ّي وبسوٙبٖ سا ٘ـبٖ داد، علاٜٚ ثش 

ٞبخ ثبصاسيبثي داخّي ٚ سضبيت  ذ ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيبثي داخّي، ؿيٜٛايٗ، تعٟ

ٝ   ؿ ّي؛ ٍ٘شؽ وبسخ وبسٔٙذاٖ سا تطت تاأثيش لاشاس ٔاي    طاٛسوّي   دٞاذ. ثا

ُ  ٔي ٔطبِعاٝ تعٟاذ    ٞابخ ٔاٛسد   تٛاٖ ٘تيدٝ ٌشفت وٝ دس ثيٗ وبسوٙبٖ ٞتا

ٞبخ ثبصاسيابثي داخّاي ٚ سضابيت ؿا ّي      ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيبثي داخّي، ؿيٜٛ

فشا٘اي ٚ   [. سٔااب٘ي 12ٗ ٔٙبػجي ثشاخ ٍ٘شؽ وبسخ وبسوٙبٖ اػت ]ثي پيؾ

وٝ استجبطبت  كٛستي ا٘ذ وٝ دس ٘يض ٘ـبٖ دادٜ 1393ٚضذت ٟٔشثبٖ دس ػبَ 

داخّي سػٕي، استجبطبت غيشسػٕي سا تؼٟيُ ٕ٘بيٙاذ، تعٟاذ ٔاذيشيت ثاٝ     

ٞبخ ثبصاسيبثي داخّي ؿبُٔ استجبطبت داخّي سػٕي  ثبصاسيبثي داخّي ثب ؿيٜٛ

يشسػٕي ٔشتجط اػت. ثعالاٜٚ، تعٟاذ ٔاذيشيت ثاٝ ثبصاسيابثي داخّاي ٚ       ٚ غ

 [.13ثيش داس٘ذ ]أاستجبطبت داخّي غيشسػٕي ثش ٍ٘شؽ وبسوٙبٖ ت

 چارچوب مفهومی پژوهش -5

ٞبخ ٌزؿتٝ زبسزٛة ٔفٟٛٔي ٔمبِاٝ   ثب تٛخٝ ثٝ ٔشٚس ادثيبت ٚ پظٚٞؾ

 ٌشدد:  ٔي شثٝ كٛست صيش ٔطش
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 ...ٔٙظٛس تجييٗ ٘مؾ تعٟذ ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيبثي داخّي دس اسائٝ يه زبسزٛة ٔفٟٛٔي ثٝ 64 1395تبثؼتبٖ  ،47 ؿٕبسٜ ،دٚاصدٞٓ ػبَ، فٙبٚسخ سؿذفلّٙبٔٝ 

 اخلاق، تبخيشٜ ٚ پٛسعيؼئّه

 ها گیری و پیشنهاد نتیجه -6

ؿاذٜ دسخلاٛف    ٞبخ ا٘دبْ ٞذف ثشسػي ادثيبت ٚ پظٚٞؾ ٔمبِٝ ثبايٗ 

ثبصاسيبثي داخّي، تعٟذ ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيبثي داخّي ٚ ٍ٘شؽ ؿ ّي وبسوٙبٖ 

ٞب پشداخت. ػپغ تٛضيص دادٜ ؿاذ واٝ ػابختبس     ثٝ تجييٗ سٚاثط ٔيبٖ آٖ

اكّي ٔفْٟٛ ثبصاسيبثي داخّي ثٝ ٞش آٖ زياضخ اؿابسٜ داسد واٝ وبسٔٙاذاٖ     

وٙٙذ وٝ خٛدخٛؽ ٚ خٛدخٛاػتٝ ثٛدٜ ٚ اغّت  دبْ دادٖ ا٘تخبة ٔيثشاخ ا٘

ديٍش   عجبست  ٌشدد ٚ ثٝ ٔي اخ ٚ تعٟذات وبسٔٙذ ثبص ٚظيفٝ  ثٝ خبسج اص ضٛصٜ

دس ايٗ ٔفْٟٛ تعٟذ ٔذيشيت ثاٝ ثش٘بٔاٝ ثبصاسيابثي داخّاي،      داٚطّجب٘ٝ اػت.

يبثي داخّاي  ٞبخ ثبصاس فعبِيتي خٛدخٛؽ ٚ داٚطّجب٘ٝ ثشاخ اػتفبدٜ اص ثش٘بٔٝ

ٔٙظٛس استمبخ ٚضعيت ؿا ّي وبسوٙابٖ ٚ افاضايؾ استجابط ثاب وبسٔٙاذ ٚ        ثٝ

ٟ٘بيت ثٟجٛد عّٕىشد وُ ػبصٔبٖ اػت. ٍ٘اشؽ ٘ياض ثاٝ     ٔٙذخ ٚ دس سضبيت

 ٖ يبفتاٝ ٚ   ضبِتى رٞٙى يب علجى  ضبوى اص تٕبيُ وٝ اص طشيك تدشثٝ ػابصٔب

آٖ دس استجابط  ٞبيى وٝ ثاب   تٕبٔي ٔٛضٛعبت ٚ ٔٛلعيت  ٞبف فشد ثٝ ثش پبػخ

ؿاٛد. ٍ٘ااشؽ   داس ياب پٛيااب داسد، ٍ٘اشؽ ٌفتاٝ ٔااي    اػات ٚ تاأثيشف خٟاات  

ٝ   ٘ـبٖ خابخ تدشثاٝ ؿخلاي اص ؿايء ياب       دٞٙذٜ اثش ؿٙبختي ٚ عابطفي، ثا

ٔٛضٛ  اختٕبعي ٔٛسد ٍ٘شؽ ٚ يه تٕبيُ ثٝ پبػخ دس ثشاثش آٖ ؿي اػات.  

. وٙذ ٍ٘شؽ دس ايٗ ٔعٙي يه ٔىب٘يؼٓ پٟٙب٘ي اػت وٝ سفتبس سا ٞذايت ٔي

ٌاشدد ٚ   ٍ٘شؽ ٘ظشخ اػت وٝ دسثبسٜ افشاد، زيضٞب ياب سٚياذادٞب اثاشاص ٔاي    

وٙٙذٜ ٘ٛ  اضؼبع فشد دسثبسٜ آٖ اػت. دس ادأٝ ٘ياض تٛضايص دادٜ    ٔٙعىغ

ٞبيي ثٝ ثشسػي ساثطاٝ ٔيابٖ تعٟاذ ٔاذيشيت ثاٝ ثبصاسيابثي        ؿذ وٝ پظٚٞؾ

تٍي ثؼا  داخّي، ثبصاسيبثي داخّي ٚ اثعبد ٍ٘شؽ ػبصٔب٘ي )سضبيت ؿ ّي، دَ

  ٝ ٖ   ؿ ّي ٚ تعٟذ ػابصٔب٘ي( پشداختا ٞاب ٘ـابٖ داد واٝ تعٟاذ      ا٘اذ ٚ ٔاشٚس آ

ٞبخ ثبصاسيبثي داخّاي ٚ سضابيت ؿا ّي؛     ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيبثي داخّي، ؿيٜٛ

دٞاذ ٚ تعٟاذ ٔاذيشيت ثاٝ      ٍ٘شؽ وبسخ وبسٔٙذاٖ سا تطت تأثيش لاشاس ٔاي  

ي سػٕي ٞبخ ثبصاسيبثي داخّي ؿبُٔ استجبطبت داخّ ثبصاسيبثي داخّي ثب ؿيٜٛ

ٚ غيشسػٕي ٔشتجط اػت. ثعالاٜٚ، تعٟاذ ٔاذيشيت ثاٝ ثبصاسيابثي داخّاي ٚ       

 ثيش داس٘ذ.أاستجبطبت داخّي غيشسػٕي ثش ٍ٘شؽ وبسوٙبٖ ت

ٞبخ ٔٛسد ثشسػي دس ايٗ ٔمبِٝ ثاٝ ثشسػاي تعٟاذ ٔاذيشيت ثاٝ       پظٚٞؾ

تٛا٘ٙذ  ا٘ذ. پظٚٞـٍشاٖ ٔي ثبصاسيبثي داخّي ثش ٍ٘شؽ ؿ ّي وبسوٙبٖ پشداختٝ

ذ ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيبثي داخّي سا دس صٔيٙٝ اثعبد ٍ٘شؽ ؿا ّي يعٙاي   اثش تعٟ

ثؼتٍي ؿ ّي، سضبيت ؿا ّي   ساثطٝ تعٟذ ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيبثي داخّي ثب دَ

ٚ تعٟذ ػبصٔب٘ي ثٝ كٛست خذاٌب٘ٝ ٔٛسد ثشسػي لاشاس دٞٙاذ. ٕٞسٙايٗ دس    

ٝ    يه اص ايٗ پظٚٞؾ ٞير عٙاٛاٖ ياه    ٞب ٘مؾ سفتبس ؿاٟشٚ٘ذخ ػابصٔب٘ي ثا

ٔيب٘دي دس ساثطٝ تعٟذ ٔذيشيت ٔذيشيت ثٝ ثبصاسيبثي داخّي ٚ ٍ٘شؽ  ٔت يش

ؿ ّي وبسوٙابٖ ٔاٛسد ثشسػاي لاشاس ٍ٘شفتاٝ اػات ثٙابثشايٗ پظٚٞـاٍشاٖ         

تٛا٘ٙذ ايٗ ٔت يش سا ٘يض ٔاٛسد ثشسػاي لاشاس دٞٙاذ. ثاب تٛخاٝ ثاٝ آ٘ىاٝ          ٔي

ؿذٜ اػات ٚ    اخ ا٘دبْ كٛست پشػـٙبٔٝ ؿذٜ ٕٞٛاسٜ ثٝ ٞبخ ثشسػي پظٚٞؾ

ٌاضاسؽ ثاشاخ ثشسػاي سٚاثاط      -بخ ٔمطعي ثشآٔذٜ اص پشػـٙبٔٝ خٛدٞ دادٜ

ؿٛد وٝ ايٗ ٔطذٚديت اص  ٔعِّٛي دس اِٚٛيت لشاس ٘ذاس٘ذ، پيـٟٙبد ٔي -عّي

ٞبخ آتي ٔشتفع ؿٛد. يىي ديٍاش اص   طشيك ا٘دبْ ٔطبِعبت طِٛي دس پظٚٞؾ

 ؿذٜ ثٝ ٔبٞيات ٔت ياش ٚاثؼاتٝ ثاش     ٞبخ ا٘دبْ ٞبخ اكّي پظٚٞؾ ٔطذٚديت

ػاٙدذ؛ ػاٙدؾ ٍ٘اشؽ ٚ استجابط آٖ ثاب ػابيش        ٌشدد وٝ ٍ٘شؽ سا ٔي ٔي

تٛا٘ٙاذ ثاب    ٔت يشٞب ٕٞٛاسٜ ثب ٔـىلاتي سٚثشٚ ثٛدٜ اػت. ػبيش ٔطمميٗ ٔاي 

وٙٙذٌبٖ دس تطميك دس يه تطميك طِٛي  ايدبد ثب٘ىي اطلاعبتي اص ٔـبسوت

ٞب دس زٙذ ػبَ آتي، ساثطٝ ثيٗ ػبيش ٔت يشٞب ٚ  ٚ ػٙدؾ ٍ٘شؽ ٚالعي آٖ

ؿاذٜ دس   ٞابخ ٔطاشش   ؿٛد تب ٔذَ ٍشؽ سا ثؼٙدٙذ. ٕٞسٙيٗ پيـٟٙبد ٔي٘

 كٛست تطجيمي ٔمبيؼٝ ؿٛد. ايٗ صٔيٙٝ ثٝ
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