
 

 

  اىیبا هشتر یغاتیاصَل تبل گاُیًقش ٍ جا

 یٍ بازرگاً یابیبازار تیریدر هد
 (20/06/1402تبریخ دذیزػ  25/05/1402تبریخ ارعبل ) 

 یًَظ ػشت پٌاُ

 یاڅمچچ  یث ٘یځَا یثبٍُځبن زیَیډي ٍٙش اٍٙي  یٽبٍٙنبٕ

 چىیذُ

إشٶبىه اُ اٝوڃ سجچیٲبسی ىٍٕز و ٝلیق ٍډِ ډوٵٺیاز ىٍ هاَ ٙاٲچی ډای ثبٙاي ؿَاٽا        

شابىت ىٍ ثابُاٍ نیبُډناي ثهاَه ثاَىت اُ اٝاوڃ       ىٕشیبثی ث  ٵَوٗ ثیٚشَ و ډٮَٵیز و ػاب اٵ 

ثب ىاٙش  ډلٞولار و هيډبر  كشی  بىیُ  ٽٖت و ٽبٍهب. سجچیٲبسی ٝلیق و ٽبٍآډي إز

َ     ثَٹاَاٍ   ٭ايڇ  هب٥َ ث نو  ییهب يهیو ا زیٶیثبٽ بٍیثٖ ٙپٖاز  ،  اٍسجاب٣ ىٍٕاز ثاب ډٚاش

َ   »ٽ  ىٍ ثوا٘   یاُ اهياٳ اٝچ یپی. اني هوٍىه ٍ  ىٍ ډايڃ ٽ   اٍسجاب٣ ثاب ډٚاش ، ٖات و ٽاب

ىٍ . ثبٙاي  یډا  « ػٌة ډٚشَ  ٍاه هب»، ثوىىنجبڃ آت  ث  يیثب«  یو ثبٍُځبن یبثیثبُاٍ زیَیډي

ٽ  ډنؼَ ث  ػٌة  ى٥ََف ٽ  ا ځون  ٍا ث   هوى ىٍ اٍسجب٣ ثب ډٚشَ  إشَاسْ يیثب، ٍإشب  یا

ٕای  ىٍ ای  ډٺبڅ  ٹٞي ىاٍیڈ ث  ثٍَ. اُ ثبُاٍ ځَىى  ٚشَیو ٽٖت ٕهڈ ث بتیډٚشَ  كياٽظَ

ٍوٗ . ی ثذاَىاُیڈ و ثبٍُځابن  یبثیا ثبُاٍ زیَیىٍ ډي بتیثب ډٚشَ یٲبسیاٝوڃ سجچ ڂبهینٺ٘ و ػب

سوٝیٶی ډی ثبٙي و اثِاٍ ځَىآوٍ  ىاىه هب ثب إشٶبىه اُ ٵی٘ ثَىاٍ  -سلٺیٸ اُ نو٫ سلچیچی

 . إز

 

 اٝاوڃ ، ډايیَیز ثبُاٍیابثی  ، اٝاوڃ سجچیٲابسی  ، اٍسجب٣ ثب ډٚاشَ  ، ثبُاٍیبثی ٍاصگاى ولیذی:

 ډٚشَ  ډياٍ ، ثبٍُځبنی

 اسلام جىان در ندیریت وای پژووش فصلنانه
 (1402ؽوارُ چْاردّن )تْار           2676-6094الوللی:  ؽوارُ اعتاًذارد تیي        85495ؽوارُ هدَس: 
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 تخؼ اٍل: تزرعی ٍ ؽٌاخت هذیزیت ارتثاط تا هؾتزی ٍ ضزٍرت هغالؼِ آى

ثاا  # CRM - Customer Relationship Management$ ډاايیَیز اٍسجااب٣ ثااب ډٚااشَ  

هااب ثااَا   هااب و ٕاابُډبت ٙااوى ٽاا  ىٍ ٙااَٽز هاابیی ځٶشاا  ډاای هماا  ٵَایناايهب و ٵناابوٍ 

ٍ  ثا   ډٚاشَیبت  ئا  هايډبر ثهشاَ ثا     كٶا٨ و اٍا ، ځٖشَٗ، سَٱیت، ٙنبٕبیی  و ٍوى ډای  ٽاب

 إاشٶبىه  ٕابُډبت  اٍسجاب٣ ثاب   ػهاز  ډٚاشَ   ٽا   إاز  هابیی  ٙایوه  اناوا٫  ډيیَیز ٙبډڄ

ډٶهااوډی إااز ٽاا  ٍیٚاا  ىٍ ٵناابوٍ  اسوډبٕاایوت ٵااَوٗ و ٭مچیاابر    CRM. ٽنااي ډاای

، ىٍ آت ُډاابت. وػااوى ىاٙااش  إااز 1990هااب  ډَاٽااِ ٵَاهااوات ىاٍى و اُ اوإاا٤ ىهاا   

CRM َیااٸ اىٱاابڇ ىاىه هااب  ډٚااشَ  اُ ٥َیااٸ ٹٖاامز ٵااَوٗ ثااب سٮاابډلار ډَٽااِ  اُ ٥

. ٵَاهوات ثوػاوى آډاي ٽا  ډنؼاَ ثا  سٮابډلار ٱیاَ ٍٕامی ثیٚاشَ  ثاب ډٚاشَ  ځَىیاي            

ثوٕایچ  ٕابُډبت هاب  إاشٶبىه ٽننايه و اىٱابڇ هاب  ٕاَی٬ انشٚابٍ یبٵاز و           ، ای  ډٶهوڇ

ي یاټ ډؼمو٭ا    ډوػت ثاَانڂیوش  ٵَوٙانيځبت ناَڇ اٵاِاٍ ٙاي ٽا  همڂای ډاي٭ی ثوىنا         

ثابُاٍ  ، دای٘ اُ ایا   . ٙانبهش  ٙاي  CRMډنٖؼڈ اُ سوانابیی هابیی ىاٍناي ٽا  ثا  ٭ناوات       

یبثی ٍاث٦ا  ډناي ىٍ ٝايى ثاوى ٽا  ا٥لا٭ابسی ٍا ىٍ ډاوٍى سَػیلابر و ٭لایاٸ ډٚاشَیبت           

ایاا  ډو١ااو٫ ثاا  ٙااپڄ  . ٽاا  ىٍ دبیڂااب هااب  ىاىه ا  ًهیااَه ٙاايه ثااوى ثيٕااز ثیاابوٍى  

ٽاا  اٙاابٍه ثاا  ٵَآینااي و سٮاابډلار اُ ٥َیااٸ ٙااَٽز  ديیااياٍ ٙااي 1ثبُاٍیاابثی نٶااَ ثاا  نٶااَ

هبیی ٽ  ثا  ایؼابى دیٚانهبىار همٖاوسَ ثاب هوإاز ډٚاشَیبت ډای دَىاهشناي ىاٙاز و           

ثا  ډن٪اوٍ ثَٹاَا  اډنیاز و ډايیَیز ٍواثا٤ نٶاَ ثا  نٶاَ و ایؼابى یاټ             CRMاُ ای  ٍو 

، ىٍ ډؼَایاای ډااواُ  . ٍاث٦اا  ٕااوىډني و ثچنااي ډااير ثااب ډٚااشَیبت سوٕااٮ  دیاايا ٽااَى    

ثبُاٍیاابثی اینشَنشای و اٍسجااب٣  ، ِاٍهاب  ډجشنای ثااَ اینشَناز ډبننااي ثبُاٍیابثی اڅپشَونیپای     اث

ایا   ، ثاب ىاٍا ثاوىت ایا  سپنوڅاوّ  هاب  ػيیاي      . نٶَ ث  نٶَ ثوػوى آډيه و ٍٙي ٽاَىه اناي  

ثاا  ٍٹبثااز ثَهوإااشني و ثاا  ثبٍُځاابنی اڅپشَونیپاای    CRMهاابٍع اُ كااوُه ، ډلٞااولار

و ثبٍُځاابنی اڅپشَونیپاای ثااب یپاايیڂَ اىٱاابڇ ٙاايه   CRMهنڂاابډی ٽاا  ډٶاابهیڈ . ٍٕاایيني

                                                             
1 One-by- One Marketing 
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یااب  1ډاايیَیز اٍسجااب٣ ثااب ډٚااشَ  اڅپشَونیپاای، انااي ثب٭ااض ٙااي ىٍ ډااير ُډاابت ٽوساابهی

هناوُ نٚابن  هابیی اُ ایا  انشٺابڃ ىٍ ٝانبی٬ ډبنناي        . ثَ َٕ ُثبت هب ثیٶشاي  ECRMهمبت 

بٍه ثا   إشٶبىه ١اَوٍ  اُ سؼابٍر اڅپشَونیاټ ثاَا  اٵاِوىت اٍُٗ ثا  ٵَوٙانيځبت و اٙا        

یااب ٵااَاهڈ آوٍىت اثااِاٍ هاابیی ثااَا  إااشوياڇ  ((ډاايیَیز ٍواثاا٤ ٙااَیټ))آت ثاا  ٭نااوات 

ثا  ٥اوٍ   . وػاوى ىاٍى  ((٭ناوات ډايیَیز ٍواثا٤ ٽبٍٵَډاب    ))ٵَوٙنيځبت و اٙبٍه ثا  آت ثا    

سٚااویٜ ىاىنااي ٽاا  ىٍ    ERP#2ٵَوٙاانيځبت ثَنبډاا  ٍیااِ  ډناابث٬ ٙااَٽز$   ، ډٚاابث 

یاايځبه ػاابډ٬ # ډؼجوٍنااي ٽاا  انشٺاابڃ ىاىه ىٍػاا  ا  ثاا  ډٚااشَ  $ یٮناای ى 360ىیاايځبه 

 CRMثنبثَای  آنهاب یاټ ثٖاش  ٽبډاڄ ناَڇ اٵاِاٍ  ثاب سوانابیی هاب           . هب ٍا ىٍ ن٪َ ثڂیَني

ٙاابډڄ ډؼمو٭اا  ا  اُ ٽبٍثَىهااب إااز   CRM، اُ ىیاايځبه سپنوڅااوّ . ٍا سوٕااٮ  ىاىنااي

 ٽ  هوإش  هب و نیبُ هب  نٺا٘ هاب  ډواػا  ثاب ډٚاشَ  ٍا ډاوٍى سوػا  ٹاَاٍ ډای ىهاي          

و ډنؼَ ث  سٲٌیا  یاټ دبیڂابه ىاىه ا  همڂابنی و ډٚاشَٻ ډیٚاوى ٽا  ثوٕایچ  اثِاٍهاب           

 . ځیَى سؼِی  و سلچیڄ سؼبٍ  ډوٍى كمبیز ٹَاٍ ډی

 تخؼ دٍم: تزرعی ٍ ؽٌاخت اصَل تاساریاتی در راعتای ارتثاط تا هؾتزی

هب   و ٽبنبڃ ثبُاٍیبثی نو٭ی ٵَآیني ډيیَیشی إز ٽ  ىٍ آت ٽبلاهب و هيډبر اُ ٥َیٸ ١واث٤

ا  اُ ٽٖت و ٽبٍ إز ٽ   ثبُاٍیبثی ػنج ، ث  ٥وٍ ٽچی. ٍٕي ډوٞوٝی ث  ىٕز ډٚشَ  ډی

 ډٚاشَ   ثا   ډَثاو٣  ډٖاشٺیمب  ثبُاٍیبثی اٝوڃ سمَٽِ ٽبٍ ثَ ٍو  ډٚشَ  ثوىه ثنبثَای  سمبڇ

، ایؼابى  ٵَآینايهب   و ډوٕٖابر  ډؼمو٭  ٵٮبڅیز ثبُاٍیبثی ث  ٭نوات، ی ىیڂَسٮبٍیٶ ىٍ. إز

 ىاٍا  ػبډٮا   ٽاڄ  و ٙاَٽب ، ډٚاشَیبت  ثَا  ٽ  دیٚنهبى  ډجبىڅ  و سلویڄ، اٍسجب٣ اٍ ثَٹَ

 . إز ٙيه سٮَیٴ، إز اٍُٗ

 

                                                             
1 -Electronic Customer Relationship Management 

2- Enterprise Resource Planning 
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 ثبُاٍیبثی ىاٍا  ؿهبٍ ډوڅٶ  إز ٽ  ٭جبٍسني اُ:

 ایؼبى یب هچٸ (Create):   ٍوني همپبٍ  ثب سثډی  ٽننيځبت و ډٚشَیبت ثَا  ایؼابى

 . دیٚنهبىهبیی ٽ  ىاٍا  اٍُٗ هٖشني

 َٹَاٍ  اٍسجب٣ ث  ٥وٍ ځٖشَىهث (Communication):  و ، ث  ډٮنب  دیٚانهبىار

 .  همـنی  یبىځیَ  اُ ډٚشَیبت

 سلویڄ ىاىت (Delivering):     اٍائ  آت دیٚنهبىار ث  ډَٞٳ ٽننيه ث  ٙاپچی ٽا

 . اٍُٗ ٍا ثهین  ٽني

 سجبىڃ (Exchanging): ث  ډٮنب  اٍُٗ ډٮبډلار آت دیٚنهبىار إز . 

 اّی ؽٌاختی تِ دُ اصل ولیذی در اصَل تاساریاتی حزفِ ایتٌذ اٍل: ًگ

ثبیي ث  اٝوڃ ، ٽبډلاً وا١ق و ډٚوٜ إز ٽ  اځَ ثوواهیي یټ ثبُاٍیبثی ډوٵٸ ىاٙش  ثبٙیي

و ډٶبهیڈ اوڅی  ثبُاٍیبثی ډٖچ٤ ثبٙیي سب ثشوانیي ٽٖت و ٽبٍ هوى ٍا ث  ثهشَی  ٙپڄ ډمپا   

ز؟ ىٍ ثبُاٍیبثی ىه اٝڄ ثٖیبٍ ډهاڈ وػاوى ىاٍى   ډيیَیز ٽنیي اډب اٝوڃ ډهڈ ثبُاٍیبثی ؿیٖ

ثَهی اُ ایا  اٝاوڃ اوڅیا  ثبُاٍیابثی     . هب ٍا ډٮَٵی هواهیڈ ٽَى آت ثو٘ اُ ډٺبڅ ٽ  ىٍ ای  

 :٭جبٍسني اُ

 اٝڄ اوڃ ثبُاٍیبثی إز؛ ث  ٥وٍ  ٽ  ، هب  دیٚنهبى  اٍائ  ایيه: اٝڄ اوڃ ثبُاٍیبثی

ډٚپلاسی ٍا كڄ و ، بر ػيیي ثبٙيدیٚنهبىار ٙمب ثبیي ىٍ ډوٍى ډلٞولار و هيډ

 . سَ و ثهشَ دی٘ ثَوى ٵٞڄ ٽني یب ثب٭ض ٙوى ٽ  ٍوني ٽبٍ ٙمب إٓبت

 یٮنای اٵاَاى ثبیاي    . اػَا  سلٺیٺابر ىٍ ثابُاٍ إاز   ، اٝڄ ىوڇ: اٝڄ ىوڇ ثبُاٍیبثی

سلٺیٺبر ثبُاٍیبثی هوى ٍا َٙو٫ ، ډوب٥جبت هوى ٍا ث  ٙپڄ اكشمبڅی ىٍ ن٪َ ثڂیَني

، نْاى، ػنٔ، سلٺیٺبسی اُ ػمچ  ٕ . ځٌاٍ  ىاٙش  ثبٙني  بی ٽنني و ٍو  آت َٕډ

 . ٙٲڄ و سلٞیلار ډٚشَیبت، ىٍآډي، سٮهي، و١ٮیز
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 ډٚوٜ ٽَىت ثبُاٍهب  هيٳ هڈ ػِم ډٶبهیڈ و اٝاوڃ اوڅیا    : اٝڄ ٕوڇ ثبُاٍیبثی

ثني  هب  ډوشچٴ ىاٍني و ٙابیي   ثبُاٍیبثی إز؛ ثبُاٍهب  هيٳ یٮنی ثبُاٍهب ثو٘

ٕ  و ٭واډڄ ىیڂَ ىٍ ن٪َ ځَٵش  ٙيه ثبٙاي  ، هب ثَ إبٓ ػنٖیز سٺٖیڈ ثني  آت

 . و همی  ثب٭ض ډی ٙوى سمَٽِ ٙمب ډٚوٜ ثبٙي

 ٽننايه ٍا ثٚنبٕایي   ىٍ اٝڄ ؿهبٍڇ ثبیي ٍٵشبٍ و نیبُ ډٞاَٳ : اٝڄ ؿهبٍڇ ثبُاٍیبثی .

ا٥لا٭بسی ٍا ػٖشؼو ٽنیي سب ثجینیي ٽا  ؿڂونا  ایا  نیبُهاب ٹبثاڄ ث٥َاَٳ ٙايت        

  ډوػوى ٍا اٍُیبثی ٽنیي و ٕذٔ هوىسبت ٍا ػب  ډٚاشَ  ٹاَاٍ   هب  ځِین . هٖشني

همـنی  ثبیي اٍُیبثی ثٮي اُ هَیي ٍا هڈ ثَا  ډٚاشَ   . ىاىه و ث  ٵپَ هَیي ثبٙیي

 . ىٍ ن٪َ ثڂیَیي

 ىٍ اٝڄ دنؼڈ ثبیي یټ ثَنبډ  ثبُاٍیبثی ث  وػوى ثیبوٍیاي ٽا    : اٝڄ دنؼڈ ثبُاٍیبثی

ای  ثَنبډ  ثبیي یټ نڂبه ٽچی . ٙوى هی  ډیسَی  ٕني  إز ٽ  ىٍ ای  ډٖیَ س ډهڈ

هب  ٙمب ثَا  ثبُاٍیبثی اهياٳ ثچني ډير و ډیابت ډاير و هايډبر ثابُاٍ       ث  سلاٗ

 . ٍٹبثز و ډنبث٬ ثبُاٍیبثی ىاٙش  ثبٙي، هيٳ

 هب ىٍ ډٶبهیڈ و اٝوڃ اوڅیا    ىٍ ای  اٝڄ ٽ  یپی اُ ډهڈ سَی : اٝڄ ٙٚڈ ثبُاٍیبثی

سَٵی٬ و ٹیمز ، ډبٍٽشینڀ، هڈ اُ ػمچ  ډپبت ډلٞوڃثبیي ٭نبَٝ ډ، ثبُاٍیبثی إز

. ځٌاٍ  ٽمی ٕوز و آُاٍىهنايه ثبٙاي   اڅجش  ٙبیي دَوٕ  ٹیمز. ٍا ډٚوٜ ٽنیي

ا٥لا٭بر ٽبٵی و ، ٙوى همـنی  ثبیي ىٍ ډوٍى ډپبنی ٽ  ډلٞوڃ هَیي و ٵَوٗ ډی

ٙاوى   هبیی إز ٽ  ثب٭اض ډای   دَوډوٙ  یب سَٵی٬ هڈ ٙبډڄ ٵٮبڅیز. لاُڇ ٍا ىاٙز

 . سَ ث  ډٚشَ  و ډوب٥ت ثَٕي بډشبت َٕی٬دی

 هب  اػشمب٭ی ىٍ  ىٍ اٝڄ هٶشڈ ډٖئچ  ٍواث٤ ٭موډی و ٍٕبن : اٝڄ هٶشڈ ثبُاٍیبثی

و نلوه اٍسجب٣ آت ثب ډٚشَیبت همڂی ىٍ ثبُاٍیبثی ، سٞویَ ثَني، نبڇ سؼبٍ . ٽبٍ إز

ٍا ىٍ هب ثبیي ډيیَیز اٍسجب٣  یٮنی ثبُاٍیبة، یټ اٝڄ ثٖیبٍ ډهڈ ډلٖوة ډی ٙوى
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إشٶبىه اُ سجچیٲبر ث  ٭نوات ډظابڃ سابطیَ ثاَ اكٖبٕابر ن٪اَار و ٭ٺبیاي ىٍ ن٪اَ        

 . ثڂیَني

 اٍُیبثی ٽَىت ثوىػ  ثبُاٍیبثی هڈ یپی اُ اٝوڃ اوڅی  ثبُاٍیبثی : اٝڄ هٚشڈ ثبُاٍیبة

ٽياڇ هِین  ، هبیی ىٍ دی٘ ىاٍیي  ٙوى و ٙمب ثبیي ثيانیي ٽ  ؿ  هِین  ډلٖوة ډی

 . ٍیِ  ثیٚشَ  ىاٙش  ثبٙیي َا  ٽياڇ یټ ثبیي ثَنبډ ىٍ اوڅویز إز و ث

 ثبیي نَم ثبُځٚز . ځیَ  ٽنیي ىٍ اٝڄ نهڈ ثبیي ٭مچپَى ٍا انياُه: اٝڄ نهڈ ثبُاٍیبثی

نجبیي ث  . َٕډبی  ٍا ث  هوثی ثٚنبٕیي و ٭مچپَى هوىسبت ٍا ډوٍى اٍُیبثی ٹَاٍ ىهیي

ٽچیايهب و  ، هاب   دیبډټ، چٶنیهب  س  ثچپ  ثبیي ډیِات سمبٓ، ډٖئچ  ٵَوٗ سوػ  ٽنیي

 . ډواٍى  اُ ای  ٹجیڄ ٍا هڈ ډوٍى اٍُیبثی ٹَاٍ ىهیي

 ىٍ اٝڄ ىهڈ ثبیي ١ٍبیز و وٵبىاٍ  ډٚشَ  ٍا ٍا ډوٍى اٍُیبثی : اٝڄ ىهڈ ثبُاٍیبثی

، ډٚشَ  ػيیي ٍا ثا  هاوىٗ ػاٌة ٽاَى    ، ث  ای  ډٮنب ٽ  اځَ َٙٽز. ٹَاٍ ىهیي

ٚشَ  ٍا ٍا١ی نڂ  ىاٍى ٽ  ثا  آت ډايیَیز   سمبڇ سلاٗ ٍا ث  ٽبٍ ثڂیَى سب ثشواني ډ

 . ٙوى وٵبىاٍ  ځٶش  ډی

تخؼ عَم: اّویت ٍ هشایای هذیزیت ارتثاط تا هؾتتزی در تاساریتاتی تاسرگتاًی ٍ    

 اصَلی

ٍا ډی سوات هڈ ثَا  ډٚشَیبت و هڈ ثَا  ٕبُډبت هب ىٍ ن٪اَ ځَٵاز ٽا  ثا       CRMډِایب  

 َٙف ُیَ آډيه إز:

 ثاط تا هؾتزی تزای هؾتزیاىتٌذ اٍل: هشایا هذیزیت ارت

   ډجنب  ډيیَیز اٍسجب٣ ثب ډٚشَ  اٍُٙی إز ٽ  ث  ډٚشَ  اٍائ  ډی ٙاوى

ایا  اٍُٗ  . ؿیِ  إز ٽ  ډٚاشَ  ىٍٻ ډظجشای اُ آت ىاٍى  ، و ای  اٍُٗ

اٵاِای٘  ، ایؼبى سٞاوٍ ډظجاز ىٍ ٹجابڃ ډلٞاوڃ    ، ډی سواني س٢می  ٽیٶیز

لٞوڃ ٽا  اُ ٥َیاٸ   ٹبثچیز ا٥مینبت و ١مبنز ډَسج٤ ثب ٭لاډز ډٚوٞ  ډ
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هاڈ  . ثَنبډ  هب  ثبُاٍیبثی كبٝڄ ډی ٙوى ٍا ثَا  ډٚاشَ  ثا  وػاوى آوٍى   

ؿنی  ىٍ یټ ډ٦بڅٮ  ډوٍى  ٽ  ث  ډِایب  كٶ٨ اٍسجب٣ ثاب ډٚاشَ  سوػا     

ډِایب  ډٚشَیبت اُ ایؼبى اٍسجب٣ ىٍ ٕا  ٥جٺا  ثا  ٙاَف ًیاڄ اٍائا        ، ٙيه

 . # 53ٛ، 1386، ځَىیيه إز: $ نیټ نیب

 ا٥مینبت ث  اٍائ  ىهنايه هايډبر و اكٖابٓ    ، َٕىٍځمی ٽبه٘ -ا٥مینبت

 . آٽنيه اُ ا٭شمبى ث  او

 آٙنبیی ډٚاشَیبت ثاب ٽبٍٽنابت و    ، ډشمبیِ ٽَىت ډٚشَیبت -ډِایب  اػشمب٭ی

 . سوٕٮ  ٍواث٤ ىوٕشبن  ثب ډٚشَیبت

 َٹیمز هاب  ویاْه و اوڅویاز    ، هيډبر ا١بٵی_ثهَه ډني  اُ هيډبر ثیٚش

 .  تثبلاسَ نٖجز ث  ىیڂَ ډٚشَیب

 ىٍ نشیؼ  اٍُٗ ٍواث٤ و ناو٫  . اڅجش  ثبیي سوػ  ىاٙز ٽ  ډٚشَیبت ډشٶبوسني

ٍاث٦  ثَٹَاٍ ٙيه ثب آنبت نیِ ډشٶبور إز ٽ  ای  اډَ ثبیي ىٍ ایؼبى اٍسجاب٣  

 . ډي ن٪َ ٹَاٍ ځیَى

 تٌذ دٍم: هشایای هذیزیت ارتثاط تا هؾتزی تزای عاسهاى ّا

ډی سواني ډِایب  ثای ٙامبٍ     ډي ن٪َ ٹَاٍ ىاىت ډيیَیز اٍسجب٣ ثب ډٚشَ  .1

$ . ثَا  ٕبُډبت هب ٵَاهڈ ٽني ٽ  ىٍ اىاډ  ث  ثَهی اُ آنهب اٙبٍه ډای ٙاوى  

 #53ٛ، 1386، نیټ نیب

ثاب  ، اُ آنؼب ٽ  یپی اُ ډهمشَی  ىاٍایی یټ ٕابُډبت ډٚاشَیبت آت هٖاشني    .2

كٶ٨ ډٚشَیبت ٵٮچی و سَٱیات آنهاب ثا  هَیايهب      ، إشٶبىه اُ ای  ٍویپَى

 . بُ ثٺب  ٕبُډبت إز ٽ  هيٳ اٝچی هَ ٕبُډبت إزُډین  ٕ، ډؼيى
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ثب وٍوى ٵ  آوٍ  ا٥لا٭بر و ٹَاٍ ځَٵش  ٕبُډبت هب ُیَ ؿشاَ  ، اُ ػنج  ىیڂَ .3

ُډین  ا  ٵَاهڈ ډی ٙوى سب ٕبُډبت هب ث  ٕمز ، ډيیَیز اٍسجب٣ ثب ډٚشَ 

ٕبُډبت هب  هوٙمني و ىانا٘ ډلاوٍ كَٽاز ٽنناي و ثاب ثپابٍځیَ  ناَڇ        

هِین  هب  دَىاُٗ ا٥لا٭بر ٍا ٽبه٘ ، اٍسجب٣ ثب ډٚشَ اٵِاٍهب  ډيیَیز 

ىهني و اٍسجب٥بر ثب ډٚشَیبت ىٍ ُډبت ٽمشَ و ثاب ٕاَ٭ز ثیٚاشَ  ٝاوٍر     

 . ځیَى ٽ  نشیؼ  آت اٵِای٘ ٹيٍر ٍٹبثشی اډَوُ  إز

ثب ػم٬ آوٍ  ا٥لا٭بر ، ډِیز ىیڂَ ای  إز ٽ  ډيیَیز اٍسجب٣ ثب ډٚشَ  .4

اډپبت ٥جٺ  ثني  ډٚشَیبت ٍا ثَ إبٓ ، ٽبډڄ ډٚشَیبت ىٍ یټ دبیڂبه ىاىه

ٍاهجَىهب و ډٮیبٍهب  ٕبُډبت ٵَاهڈ ډی ٕبُى ٽ  ای  ډی سواني ىٍ ٍٕایيت  

ٽابه٘ و ٭ايڇ سَٱیات    ، ث  هيٳ ډيیَیز اٍسجب٣ ثب ډٚاشَ $یٮنی كاٌٳ  

سو١ایق ایا  ٽا  ډوٕٖابر ثاَا       . ډٚشَیبت ٱیَ ٕوى آوٍ # ٍا سٖهیڄ ٽني

څاٌا كاٌٳ   . ٶٮبت ث  وػوى ډی آیناي اٵِای٘ اٍُٗ ىاٍایی ٕهبڇ ىاٍات و ًین

ډٚشَیبت ٱیَ ٕوى آوٍ ډی سواني ډنؼَ ث  اٵِای٘ ٕوى و ٽابه٘ هِینا  ىٍ   

 . ډڂَاینپ  ډلاك٢بسی ىٍ ای  ډیبت وػوى ىاٙش  ثبٙي، ٕبُډبت هب ٙوى

تخؼ چْارم: تزرعی چؾن اًذاس هذیزیت ارتثاط تا هؾتزی تا هذالتِ در ػٌاصتز ٍ   

 هزاحل اخزای آى

ډوٕٖبر هيډبسی و ډٚبوٍه ا  و كشی َٙٽز هب  ثبٍُځبنی ، ُ ٵَوٙنيځبتاځَؿ  ثٖیبٍ  ا

ث  ن٪َ ډی ٍٕي ٽ  ثبُاٍ . ىاٙش  و ای  سٮبٍیٴ ډشٶبور هٖشنيCRMسٮبٍیٴ هبٛ هوى ٍا اُ 

 # 21ٛ ، 1388، $ٹَثبنی. ثب ٕ  نو٫ اُ ای  سٮبٍیٴ ډَسج٤ ډی ثبٙي

 ډلوٍیز سپنوڅوّ  .1

 ډلوٍیز ډنلنی ٭مَ ډٚشَ  .2

 ْ ډلوٍیز إشَاس .3
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اُ نیبُ ٵَوٙنيځبت ثَا  دی ثَىت ث  ډو١و٫ ډلٞوڃ هابٛ   CRMسٮبٍیٴ سپنوڅوّ  ډلوٍ 

هوى ٙپڄ ډی ځیَى ٽ  ای  سٮبٍیٴ ىٍثهشَی  كبڅز ډمپ  ډی سواني سنهب ثوٚای اُ ډٺوڅا    

CRMثَهی اُ سٮبٍیٴ. ٍا سو١یق ىهي ،CRM     ٍا نو٭ی اُ سپنوڅوّ  ډی ىانني ىٍ كابڅی ٽا

سٮبٍیٴ ډنلنی ٭مَ . ب ثَاثَ ثب سپنوڅوّ  ىٍ ن٪َ ځَٵش  ډی ٙوىسٺَیج CRMىٍ سٮبٍیٴ ىیڂَ 

ثَا  سوٝیٴ ناو٭ی سوانمناي  سؼابٍ  ػيیاي و ٕابُډبت ىاىت       CRMډٚشَ  اُ نیبُ ٽبٍثَ 

ٹبثچیز هب  كبٝڄ ٙيه ٽ  سمَٽِ آت ثاَ ٍو  ډنلنای ٭ماَ ډٚاشَ  و نا  ډنلنای ٭ماَ        

ډنلنی ٭مَ ډٚشَ  ٽ   و همپبٍان٘ 1ثَ ٥جٸ ن٪َار ٵیجَار. ډلٞوڃ إز ٙپڄ ډی ځیَى

َ . اٱچت ىٍ ډنبث٬ ډوشچٴ ٽمی ډشٶبور سوٝیٴ ډی ٙوى ٙبډڄ ؿهابٍ ډَكچا  إاز    ، $ٍنؼجا

 . # 33ٛ، 1382، اكمي  نْاى

 ػچت ن٪َ .1

 ډٮبډچ  .2

 انؼبڇ هيډبر و دٚشیجبنی  .3

 اٝلاف و سٺویز .4

٭لاٹمني ٙايه و ٕاٮی   ، ډٚشَ  اُ ډلٞوڃ یب َٙٽز ا٥لا٫ دیيا ٽَىه، ىٍ ډَكچ  ػچت ن٪َ

ډٚشَ  ثَ ٦ٕق ثٮي  سٮهي ٹايڇ  ، ىٍ ډَكچ  ډٮبډچ . لٞوڃ یب َٙٽز ٍا ثٚنبٕيډی ٽني ډ

ىٍ ډَكچ  هايډبر  . ځٌاٙش  و ىٍ ډوٍى سهی  ډلٞوڃ یب إشٶبىه اُ هيډبر سٞمیڈ ډی ځیَى

إشٶبىه یاب هايډبر ا١ابٵی اُ آنـا  هَیاياٍ       ، ډٚشَ  ث  ٍاهنمبیی ىٍ نٞت، و دٚشیجبنی

ډمپ  إز ډٚشَ  ث  ٵپَهَیاي ډلٞاولار یاب    ، سٺویز ىٍ ډَكچ  اٝلاف یب. ٽَىه نیبُ ىاٍى

آت ثوا٘  ، ثَا  اٽظَیز َٙٽز هب و ث  هٞوٛ َٙٽز هاب  ثاٍِٿ  . هيډبر ػبنجی ثبٙي

هبیی اُ َٙٽز ٽ  ثب ډٚشَیبت ىٍ ٽڄ ډنلنی ٭مَ آنهب سٮبډڄ ىاٍني اُ هاڈ ػايا ثاوىه و ثا      

اٱچات  ، CRMُ سٮَیٴ ډنلنی ٭ماَ ډٚاشَ  ا  . نلو  ډ٦چوة همبهنڀ یب ن٪بڇ ډني نیٖشني

                                                             
1-Firat 
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CRM  ٍا ث  ٭نوات ٹبثچیز سٮبډڄ ثب ډٚشَ  یب ثبُاٍ ىٍ هَ ػب  ای  ؿَه  ُنيځی سٮَیٴ ډی

ٍا اُ سمبډی ثنیبت  CRMواّه ، ث  ن٪َ ډی آیي سٮبٍیٴ إشَاسْ  ډلوٍ ىٍ ډَكچ  نوٖز. ٽني

. هب  سپنوڅوّ  ډلوٍ  و سب كي ٽمشَ  اُ سپنیټ هب  هبٛ ډٚشَ  ډياٍ  ػيا ډی ٽني

ٍا ثٮناوات سپنیپای ثاَا  ٍٹبثاز ډوٵاٸ ىٍ ثابُاٍ و هچاٸ اٍُٗ ثاَا           CRMٍیٴ ای  سٮاب 

ٍا ډی سوات ث  ٭نوات یټ ٍاهجَى ٽٖت و ٽبٍ ثاب   CRMىٍ ٽڄ . ٕهبډياٍات سوٝیٴ ډی ٽني

هيٳ ىٕشیبثی ث  ٍٹبثشی اُ ٍاه كٶ٨ ډ٦چوة اٍُٗ ډٚشَ  و اٍُٗ ٽٖات و ٽابٍ ثا  ٥اوٍ     

 . # 32ٛ ، 1382 ،اكمي  نْاى، $ ٍنؼجَ. سواډبت سٮَیٴ نموى

 تٌذ اٍل: ػٌاصز اصلی هذیزیت ارتثاط تا هؾتزی

و  1ٙبډڄ ٙ٘ ٙبهٜ ث  هڈ دیوٕش  ډی ثبٙي ٽا  سوٕا٤ اساوڃ    CRMډلشوا  إشَاسْ  

 :ډ٦َف ٙيني ٽ  ٭جبٍسني اُ 2002ىٍ ٕبڃ  2ىونبڅيٕوت

ىڅیڄ اٝچی ٙپٖاز ٽٖات و   ، هيډبر ١ٮیٴ -سبٽیي ٍو  ٽیٶیز هيډبر .1

نهبیی ٽبٵی نمای ثبٙاي و ٽیٶیاز هايډبر ثا       ډلٞوڃ ث  س. ٽبٍ ډی ثبٙي

 . ٭نوات ٽچیي اٝچی ډوٵٺیز یټ ٽٖت و ٽبٍ ډلٖوة ډی ٙوى

ایا  ډو١او٫    -انياُه ځیَ  ١ٍبیز ډٚشَ  و ډيیَیز هيډبر ث  ډٚاشَ   .2

اٙبٍه ث  ىٍٻ ٽَىت و ډٚوٜ نموىت ډِایاب  ډوشچٶای ىاٍى ٽا  ٹجاڄ اُ     

ثای  انش٪ابٍار و   هڈ ؿنی  ثبیي ٵبٝاچ   . هَیي ډٚشَ  ثَا  آت وػوى ىاٍى

 . ٭مچپَى دٔ اُ ٵَآیني هَیي ډيیَیز ٙوى

ٍواث٤ ىاهچی نیِ ث  انياُه ٍواث٤ هبٍػی ډهڈ  -َٕډبی  ځٌاٍ  ٍو  ٽبٍٽنبت .3

اهاياٳ  ، اػَا  ٍاث٦  ځَایی سنهب ډی سواني اُ اٵَاى  ٽ  ىٍ ٕبُډبت. هٖشني

 . و إشبنياٍى هب  سٮَیٴ ٙيه ٍا ىٍٻ ٽنني كبٝڄ آیي

                                                             
1-Otoole 

2 - Donaldson 
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ایؼبى ٍواث٤ ثچني ډاير ثا  ٭ناوات یاټ ډو١او٫       -یبتكٶ٨ ځٶشڂو ثب ډٚشَ .4

َٙٽز هبیی ٽ  ث  سَػیلبر سټ ساټ  . ث  ٙمبٍ ډی ٍوى CRMٽچیي  ىٍ 

سمبیڄ ثیٚشَ  ثا  كٶا٨ و سجايیڄ آنهاب ثا       ، ډٚشَیبت ځوٗ ٵَا ډی ىهني

 . ډٚشَیبت وٵبىاٍ ىاٍني

ٕبُډبت هب ثبیي سب كاي ډمپا     -سٮیی  اهياٳ واٹٮی و ٭مچپَى ٹبثڄ كٞوڃ .5

وه اىٍاٻ و ثَىاٙز ډٚشَیبت اُ ٭نبَٝ ډوشچٴ دیٚنهبى  ث  آنهب دای  ث  نل

 . ثجَني

ای  ډو١و٫ ث  ډٮنی ىٍ ىٕاشَٓ ثاوىت هاَ ىو     -ډواػهبر ډجشنی ثَ ٍواث٤ .6

ځَوه اُ ډٚشَیبت ىاهچی و هبٍػی ثا  ډن٪اوٍ ىاٙاش  ٍٵشابٍ  ډنٮ٦اٴ و      

ىو ٭مڄ همواٍه ٵبٝچ  ا  ثی  آت ؿ  َٙٽز انؼابڇ  . واٽن٘ دٌیَ ډی ثبٙي

ی ىهي و آت ؿ  ثبیي انؼبڇ ىهي و ډ٦چوة سَی  ؿیِ  ٽ  ثبیي انؼبڇ ډای  ډ

ثب ٽمټ ٍاث٦ا  ځَایای ډای ساوات ثاب نیبُهاب  هاَ یاټ اُ         . ىاى وػوى ىاٍى

 . ډٚشَیبت ٕبُځبٍ  دیيا نموى

 تٌذ دٍم: هزاحل اخزای هذیزیت ارتثاط تا هؾتزی

َى ثبیاي ډٚاوٜ ځاَىى ٽا      ثَا  انؼبڇ هَ دَوّه ثبیٖشی ىٍثبٍه ډِایب و ډٮبیت آت سلٺیٸ ٽ

ث  ای  . ډِایبیی ٽ  اُ اػَا  ای  دَوّه كبٝڄ ډی ٙوى نٖجز ث  هِین  هب  آت ثَسَ  ىاٍى

، 1388، هٶز ډَكچ  ث  ٥وٍ هلاٝ  سَٚیق ډی ځَىى$ ٹَثبنی CRMډن٪وٍ ىٍ اػَا  دَوّه 

23# 

 ډَكچ  اوڃ# سؼِی  و سلچیڄ ډِایب  ٕوز اٵِاٍ  و نَڇ اٵِاٍ 

ٕا  ډِیاز    CRM. یی ٽ  اُ اػَا  ای  دَوّه انش٪بٍ ډی ٍوى ډٚاوٜ نماوى  اثشيا ثبیي ډِایب

ٽبه٘ هِین  و اٵاِای٘ ١ٍابیز ډناي     ، ډبڅی ډهڈ ٍا ډي ن٪َ ىاٍى ٽ  ٙبډڄ اٵِای٘ ىٍآډي
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هٖشني ٽ  نٖجز ث  ډِایاب  ناَڇ    CRMىو ډوٍى اوڃ ډِایب ٕوز اٵِاٍ  . ډٚشَ  ډی ٙوى

 . یٚبت إٓبنشَ إزانياُه ځیَ، اٵِاٍ  آت ډظڄ ١ٍبیز ډني  ډٚشَ 

 ډَكچ  ىوڇ# اٍُیبثی هِین  هب

ٙابډڄ  ، نیبُ ث  انؼبڇ یټ َٕډبی  ځاٌاٍ  ثا  ډن٪اوٍ هَیاي سپنوڅاوّ       CRMثَا  َٙو٫  

هَؿني ډ٦بڅٮبر ډشٮاي  نٚابت ىاىه   . ٕوز اٵِاٍ و نَڇ اٵِاٍ و نیبُ ث  یټ ٙجپ  وػوى ىاٍى

اُ ٽڄ هِین  هبیی إز ٽ  سنهب ىٍٝي ٽوؿپی ، إز ٽ  انؼبڇ هِین  ثَا  ؿنی  سؼهیِاسی

ثاَا  ا٥مینابت اُ ایا  ٽا      . ثَا  نیَو  انٖبنی و هِین  دَىاُٗ ډشٲیَهب دَىاهش  ډی ٙوى

ثبیي هڈ هِین  هب  نیَو  انٖبنی و هڈ هِین  هب  ، سمبڇ هِین  هب ىٍ ن٪َ ځَٵش  ٙيه إز

َ     . دَىاُٙی ٍا ىٍ ٹٖمز هَیي سپنوڅاوّ  ػيیاي ځنؼبناي    ا  ٕاَانؼبڇ هِینا  هابیی ٽا  ثا

سپنوڅوّ  ػيیي َٝٳ ځَىیيه ثبیي اُ ٥َیٸ هِین  هبیی ٽ  َٝٵ  ػویی ډای ٙاوى ػجاَات    

 . ځَىى

 ډَكچ  ٕوڇ# ؿبٍؿوة ُډبت واٹٮی

ٜ    CRMاځَ اػَا    ډِایاب   ، ُډبت ثني  ٙوى ډی سوات ثب اػاَا  آت ىٍ یاټ ىوٍه ډٚاو

ی٘ ىٍآډي هب ٹجاڄ  َٝٵ  ػویی ىٍ هِین  هب و اٵِا. ډوٍى انش٪بٍ اُ اػَا  آت ٍا اٍُیبثی نموى

 . ٍو  ډی ىهي، اُ اینپ  ثهجوى  ىٍ ١ٍبیز ډٚشَ  ایؼبى ٙيه ثبٙي

 ؿهبٍڇ# ٕنبٍیو ثيوت سٲییَ ډَكچ 

ىٍآډاي هابڅٜ ػابٍ  و ١ٍابیز     . یٮنی اینپ  اځَ سٲییَ  ٍو  نيهي ؿ  دی٘ هواهي آډي 

ٖا   ډٚشَ  ثبیي ثب هِین  هب  ػبٍ  و دی٘ ثینی ثهجوى هِین  ثاب اٵاِای٘ هِینا  هاب ډٺبی    

 . ځَىى

 CRMډَكچ  دنؼڈ# سٮیی  ډیِات ثبُىهی نبٙی اُ اػَا  دَوّه 

دی٘ ثینی ثب ډٚاپلاسی ن٪یاَ اناياُه    . همبنني سمبڇ دی٘ ثینی هب ای  یټ ٽبٍ ٕبىه نیٖز 

ث  هٞوٛ آت ثو٘ ٽ  ډَسج٤ ثب ١ٍبیشمني  ډٚشَ  هواهاي ثاوى   ، ځیَ  ډِایب نَڇ اٵِاٍ 
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پلاسی ډی سوات سمهیياسی ٍا ىٍ ن٪َ ځَٵز ٽا   ثَا  سٖهیڄ ؿنی  ډٚ. ىٍ هڈ آډیوش  إز

 ٭جبٍسني اُ:

 . ثبُاٍیبثی و هيډبر ىٍ ٽبٍ اٍُیبثی ٽمټ ځَٵز، اُ ثو٘ هب  ٵَوٗ -

ىاډن  ا  اُ ثَآوٍى و سومی  ٍا سوٕٮ  ىاىه سب ٍیٖټ دای٘ ثینای ٽابه٘     -

 . یبثي

هڈ ٝلجشی ثب ډشوٞٞبت و همشبیبت ٝنٮز ىٍثبٍه ناَم ثابُىهی ٽا  آنهاب      -

 . ني و یب انش٪بٍ ٽٖت آت ٍا ىاٍنيثيٕز ډی آوٍ

 ډَكچ  ٙٚڈ# ډٺبیٖ  ثبُىهی ثَآوٍى  ث  و٬١ ډوػوى

سٮیی  ځَىیي ثبیي ای  ىو ثب هڈ  CRMُډبنی ٽ  ثبُىهی ىٍ َٙای٤ ډوػوى و دٔ اُ اػَا   

اػاَا   CRMثبیي داَوّه  . یټ ثبُىهی ٵَآیني  ٍا اٍائ  ىهي CRMاځَ اػَا  . ډٺبیٖ  ٙوني

 . ځَىى

 س٢می  ثبُىهی ډَكچ  هٶشڈ#

٭لاوه ثَ . سٮهي ډيیَیز ٭بڅی ٕبُډبت ث  اػَا  ای  دَوّه إز، CRMٽچیي ډوٵٺیز دَوّه  

اػاَا   . ای  ٭بډڄ ٽچیي  نیبُ یټ ٍهجَ و یټ سیڈ دَ سؼَث  ػهز ډيیَیز دَوّه ډی ثبٙاي 

ډبنني سمبڇ دَوّه هب  ٽ  ىٍ یټ َٙٽز انؼبڇ ډی ٙوى ثبیي ثابُىهی ډنبٕاجی    CRMدَوّه 

دٔ ىٍ اػَا  ای  دَوّه ثبیي ىٹز ٵَاوانی ٽَى ؿوت ثاب انشوابة ٱچا٤ ډمپا      . ثبٙيىاٙش  

 . إز ٵَٝز هب و ىٍ نشیؼ  ٕوى ُیبى  اُ ىٕز ثَوى

 تخؼ پٌدن: تزرعی ٍ تحلیل رًٍذّای ارتثاط تا هؾتزیاى در هذیزیت تاسریاتی

ډڄ ٙانبهز و  ای  ٽبٍ ٙب. ىٍ اٍسجب٣ ډوٵٸ آت ثب ډٚشَ  نهٶش  إز، ٽچیي ٍٙي ٽٖت و ٽبٍ

ٍٵشبٍهب و ؿَه  ُنيځی ډٚشَ  ثاوىه و همـنای  ډٖاشچِڇ إاشٶبىه اُ ایا       ، ٍىیبثی نیبُهب

اُ ډهمشَی  ٍوني هابیی ٽا  ډوػات    . ا٥لا٭بر ىٍ ػهز ایؼبى اٍُٗ ثَا  ډٚشَ  ډی ثبٙي



   فصلنانه پژووش وای ندیریت در جىان اسلام 04

، هاوی٘ هايډشی  ، ٭جبٍسني اُ: َٕ٭ز اٍائ  هيډبر، اٍسجب٣ اٍُٗ آٵَی  ثب ډٚشَ  ډی ٙوى

ٍوناي هاب ډٖابئچی ػهابنی هٖاشني ٽا        . هوڅز إشٶبىه و ١ٍبیز ډٚشَ ٕ، یپذبٍؿ  ٕبُ 

اډب ثاب اٵاِای٘   . ډٮمولا ث  آٍاډی آٱبُ ډی ٙوني و سٺَیجب دنغ اڅی ىه ٕبڃ ث  ٥وڃ ډی انؼبډي

كبڃ ثا  سٚاَیق   ، ث  َٕ٭ز دَاٽنيه و ډنشَٚ ډی ٙوني، نیبُهب  ٕبُډبت و ډَٞٳ ٽننيځبت

 . #25، 1388، $ ٹَثبنی. ی ٙوىهَ یټ اُ ٍونيهب  ٵوٷ اڅٌٽَ دَىاهش  ډ

 تٌذ اٍل: عزػت ارائِ خذهات

ډٚاشَ  هاب ثا  ساثهیَ ٭لاٹا  ا       . َٕ٭ز اٍائ  هيډبر ثَا  ډٚشَ  هب ثٖیبٍ اهمیز ىاٍى

ث  ىنجبڃ ، نياٍني و اُ ډنش٪َ ډبنيت ثیِاٍني و هَؿٺيٍ ُډبت ثَایٚبت اهمیز ثیٚشَ  دیيا ٽني

ثاب اٵاِای٘   . ثب َٕ٭ز ثیٚشَ  اٍائ  ډی نمبینيٕبُډبت هبیی هواهني ثوى ٽ  هيډبر هوى ٍا 

اٵِای٘ دیايا ډای   ، انش٪بٍار ډٚشَیبت ىٍ ػهز ىٍیبٵز هيډبر ثیٚشَ، َٕ٭ز اٍائ  هيډبر

اثِاٍهب  ٽبٍثَى  هيډبسی ثبیي ث  ٕهوڅز ٹبثڄ إشٶبىه ثوىه و ٵ٢بیی ٍاكاز  ، ثنبثَای . ٽني

آهٖش  و ډٚپڄ اػشنبة ډای   ډٚشَ  هب اُ ډٮبډلار ٽٖت و ٽبٍ . و ىوٕشبن  ىاٙش  ثبٙني

ؿوت ای  ٕیٖشڈ هب ىٍ . آنهب ډٮمولا ٕیٖشڈ هب  هوی٘ هيډشی ٍا ثهشَ ډی دٖنيني. ٽنني

هٶز ٍوُ هٶش  و ىٍ سمبڇ ٙجبن  ٍوُ ٵٮبڃ هٖشني و ډی سوات ثيوت إشٶبىه اُ ٽبٍٽنبت ثو٘ 

 . ٵَوٗ و اُ ٥َیٸ ای  هيډبر ث  ػٖشؼو  ا٥لا٭بر و ډلٞولار ډوٍى ن٪َ دَىاهز

 ٌذ دٍم: خَیؼ خذهتیت

اډاب  . ىٍ ٕبُډبت هب  هيډبسی ٵوٷ اڅٮبىه إز، ٭لاٹ  و سمبیڄ ډٚشَ  هب ث  هوی٘ هيډشی

ثبیي ُیَٕبهز هب  ػيیي ایؼبى ، دی٘ اُ آنپ  هوی٘ هيډشی ثشواني ث  واٹٮیز سجيیڄ ٙوى

ىٍ ای  ٝاوٍر یپذبٍؿا  ٕابُ  ٵَآینايهب اډاَ       . ٙيه و دَوسپڄ هب  ػيیي ٥َاكی ٙوني

. هوی٘ هيډشی ثب٭ض ایؼبى سٲییَاسی ىٍ ٍوني ٽٖت و ٽابٍ ٙايه إاز   . هواهي ثوى١َوٍ  

نٺ٘ ، هنڂبډی ٽ  هَیياٍات و ٵَوٙنيځبت ث  ٥وٍ آنلای  و ډٖشٺیڈ ثب هڈ ىٍ اٍسجب٣ هٖشني

یپی اُ ویْځی هب  اٝچی ٽٖت و ٽابٍ  ، كٌٳ وا٦ٕ  هب. وا٦ٕ  هب ثٖیبٍ ٽڈ ٍنڀ ډی ٙوى

هيډشی ىٍ ٝنبی٬ هوادیمبیی و ډٖبٵَسی آنلای  ٽابډلا   هوی٘. اڅپشَونیټ ث  كٖبة ډی آیي
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ث  ؿٚڈ ډی هوٍى و ىٍ ای  ٕیٖشڈ هب ډٚشَ  ٹبىٍ إز اُ ٥َیٸ ٙجپ  ثا  یاټ ٕیٖاشڈ    

ث  نلو  َٕی٬ سَ و ډنبٕات ساَ   ، ٍٍُو ډَٽِ  ډشٞڄ ٙوى و ثَا  ٍٍُو دَواُ ډوٍى ن٪َ هوى

. ٍٍُو ٽاَىت ٍا هوىٽابٍ نمبیاي   ای  ٽبٍ ٕبُډبت هب ٍا ٹبىٍ ډی ٕابُى ساب ٵَآیناي    . اٹياڇ ٽني

هوی٘ هيډشی ثب٭ض ٽبه٘ هِین  هب و ٭يڇ نیبُ ث  سؼهیاِار ٵیِیپای ځاَات ٹیماز ډای      

 . ٙوى

 تٌذ عَم: ارائِ خذهات یىپارچِ

ٕبُډبت هب نیبُډني آت هٖشني ٽ  ث  ػب  سمَٽِ ثَ ٍاهپبٍهب  ډو١ٮی ٦ٕلی ٽ  ٵٺ٤ ث   

ٍهب  ٽبٍثَى  یپذبٍؿا  و ػابنجی إاشٶبىه    ثوٚی اُ اٍسجب٥بر ثب ډٚشَ  ډی دَىاُني اُ اثِا

ٍاهپبٍهب و . ٽنني ٽ  ٽڄ اٍسجب٥ی ٍا ٽ  ثب ډٚشَ  ثَٹَاٍ ډی ٙوى سلز دوٙ٘ ىاٙش  ثبٙني

هيډبر یپذبٍؿ  یپی اُ ثو٘ هب  ١َوٍ  و كیبسی هَ ٍاهجَى ٽٖت و ٽبٍ ث  كٖبة ډای  

پذبٍؿ  كَٽاز  ډَٞٳ ٽننيه هب نیِ اُ ٕمز ٍاهپبٍهب  ډٺ٦ٮی ث  ٕمز ٍاهپبٍهب  ی. آیي

ىٍ ایا  ٵَوٙاڂبههب   . ای  ٍوني ىٍ هَىه ٵَوٙی هب  ثٖیبٍ  ث  ؿٚڈ ډای هاوٍى  . ٽَىه اني

ډٚشَ  هب ٥بڅت ای  هٖشني ٽ  سمبڇ نیبُهب  هوى ٍا ىٍ یټ ډلڄ و ُیَ یاټ ٕاٺٴ سهیا     

آنهب ث  ٽٖت و ٽبٍهبیی نیبُ ىاٍني ٽ  هيډبر یپذبٍؿ  ا  اٍائا  ىهاي ساب نیبُهاب      . نمبیني

 . كچ  ا  آنهب ٍا دوٙ٘ ىاى و ٵَآیني سٞمیڈ ځیَ  ٍا ثَایٚبت ٕبىه سَ نمبیيهَیي یټ ډَ

 تٌذ چْارم: عَْلت اعتفادُ اس خذهات ارائِ دادُ ؽذُ

ٙاَٽز هاب ثبیاي ُډابت داَىاُٗ ثای        ، سب ٩هوٍ ٍوني هب  ػيیي ىٍ ٍٵشبٍهب  هَیي آنلای 

نني ث  ډوٵٺیز ىٕاز  سب ثشوا. ىٍیبٵز ٕٶبٍٗ و اػَا  آت ٍا ٽبه٘ ىهني، انشوبة، ػٖشؼو

سثهیَ ىٍ هیؾ ٽياڇ اُ ډَاكڄ ٵَآیناي ٹبثاڄ ٹجاوڃ نیٖاز و ىٍ ٭ای  كابڃ ٕاهوڅز        . یبثني

ؿَا ٽ  ٕابُډبت ثاب ډٚاشَیبنی ثاب ٕا٦وف      ، إشٶبىه ډٚشَ  نیِ ثبیي ٽبډلاً ډي ن٪َ ٹَاٍ ځیَى

 ٕبُډبت هب ثبیي ډٖبئڄ ډَثو٣ ث  هيډبر ٍٕبنی ث  ډٚشَ  ٍا ثب سمابڇ . ډوشچٴ اٍسجب٣ ىاٍني

ٽٖبنی ٽ  ث  نو٭ی ثب ډٚشَ  ىٍ سمبٓ هٖشني ث  اٙشَاٻ ثڂٌاٍني و ث  ػب  آت ٽ  ډٚشَ  
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یټ نٺ٦  واكي ثَا  اٍسجب٣ ثب ډٚشَ  ثا  ىٕاز   ، ٍا اُ یټ ثو٘ ث  ثو٘ ىیڂَ  ثٶَٕشني

 . آوٍني

 تخؼ ؽؾن: تاساریاتی هثتٌی تز هذیزیت ارتثاعی تا هؾتزی

ز ٍواث٤ ثب ډٚشَیبت ث  هوثی ډن٦جاٸ ثاوىه   ثَهی ٽٖت و ٽبٍهب ثب ډيیَی، اُ ډير هب دی٘

هواٍثبٍ ٵَوٙی هب  ٹيیمی ٙهَهب إاز ٽا  ىٍ آنهاب ډٚاشَیبت ثا       ، نمون  ا  اُ آت. إز

ٽبٍٽنابت ناو٫   . وٕیچ  نبڇ ٽوؿپٚبت ه٦بة ډی ٙيني و ډوٍى اكواڃ دَٕی ٹَاٍ ډی ځَٵشني

  سمبیاڄ ثا    ٕٶبٍٙبر هَ ډٚشَ  ٍا ډی ىانٖشني ٽ  ؿ  ؿیِهبیی ٍا ډی هواهاي و ایا  ٽا   

َٙٽز هب ثَا  سثډی  نیبُ واٹٮای  ، اُ ؿني ىه  ٹجڄ. هَیي نٖی  ىٍ نِى ډٚشَیبت وػوى ىاٍى

یاټ  . ځَای٘ ػيیي  ث  ٕو  إشَاسْ  ثبُاٍ ډلوٍ  دیيا نموىني، و هوإش  هب  ډٚشَیبت

آت ؿیِ  إز ٽ  اډَوُه ث  ٭نوات ثو٘ ، دیبډي ٹبثڄ سوػ  اُ اػَا  إشَاسْ  ثبُاٍ ډلوٍ 

ثوا٘ ثناي  ثا  ىٕاش  ثناي  و ٹاَاٍ ىاىت       .   ډٚشَیبت ثبُاٍ ث  آت دَىاهش  ډی ٙوىثني

ػٲَاٵیبیی یب ، 1ډٚشَیبت ىٍ ځَوه هبیی ثب هٞوٝیبر و ویْځی هب  ډٚبث  ػمٮیز ٙنبهشی

یټ ٍوٗ ډثطَ ، ای  ٍوٗ. هٞوٝیبر ٍٵشبٍ  یب ثبُاٍیبثی ثَا  هَیټ اُ ځَوه هب ډی دَىاُى

ځَوه هب  هيٳ ډٚشَیبت ډشمَٽِ ثوىه و ث  ٭ناوات یاټ ډِیاز    ډجشنی ثَ هِین  إز ٽ  ثَ 

إاشٶبىه اُ ثوا٘ ثناي     ، ث  هَكبڃ ثب ځٌٙاز ُډابت  . ٍٹبثشی ډوٍى سبٽیي ٹَاٍ ځَٵش  إز

ډٚشَیبت ثبُاٍ ىیڂَ ث  ٭نوات یټ ډِیز ٍٹبثشی دیَٚو ډلٖوة نمی ٙوى و اډَوُه اُ آت ثا   

َٙٽز هبیی ٽ  ث  ځوٙ  هاب  ویاْه   . ٭نوات كياٹڄ نیبُ انؼبڇ یټ ٽٖت و ٽبٍ یبى ډی ٙوى

سوػ  ىاٍني همواٍه نٺ٘ ډهمی ٍا ىٍ ٕٶبٍٙی ٕبهش  ډلٞاولار وهايډبر ىٍ یاټ     2ثبُاٍ

ث  ٥وٍ ، ىٍ ډلی٤ هب  ٙجپ  ا ، ډٺیبٓ وٕی٬ ىاٙش  اني و ث  ٭نوات یټ هيٳ ٽبډلا ٭ینی

ب  ویْه ځوٙ  ه. #(Bose,2002, p9َٕی٬ و ثب هِین  دبیی  ىٍ كبڃ دیبىه ٕبُ  ډی ثبٙني

ٽ  نیبُهب  ډٚاوٜ ثاب سَٽیجای    . ىٍ ثبُاٍ اٙبٍه ث  ىٕش  هب  ٽوؿپشَ  اُ ډٚشَیبت ىاٍني
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ثو٘ ثبُاٍ هوىٍوهب  دَسوات$ ٽا  ثا  ٽوٍٕای    ، ثَا  ډظبڃ. یڂبن  و ثی ډبنني اُ نیبُهب ىاٍني

ىٕش  ٽوؿپی هوإشبٍ هوىٍوهاب   . ډٮَوٵني # ډمپ  إز ث  ؿني ىٕش  ویْه سٺٖیڈ ٙوى

ځاَوه ٽوؿاټ ىیڂاَ  ىٍ    . و سنيٍو و وٍُٙی ډبنني ٵَاٍ  یب لاډجوٍځینی ثبٙنيځَات ٹیمز 

دی هوىٍوهبیی ثڂَىني ٽ  دَسوات وڅی اٍُانشَ هٖشني و ٽمشَ كبڅز ډٖبثٺ  ا  ىاٍني$ دوٍٙ  

، ؿنی  نمون  ا  إز #؛ هوإشبٍات هوىٍوهبیی ٽ  ٕیمب  ٕنشی و سوانمني  ثبلایی ىاٍناي 

و آنبنی ٽ  ث  هوىٍوهب  ث  ٩بهَ ٽوٍٕی وڅی ٽاڈ ساوات و اٍُات   ث  ىنجبڃ ثی اڇ و ډی ٍوني 

ٍ . ٭لاٹ  ىاٍني ٵوٍى ډوٕشبنڀ ډی هَني اډشیابُار  ، سمَٽِ ث  ډٚشَیبت یټ ځوٙ  ویْه اُ ثابُا

ٵَاوانی ٍا ث  همَاه ىاٍى ٽ  اُ آت ډیبت ډی سوات ث  ٵَٝاز ٙانبهز ٙوٞای و اُ نِىیاټ     

یب ىو ٍٹیت # و ىٍآډي ٙیَی  اٙبٍه ٽاَى $  ، یټ ٍویبٍویی ثب ٍٹیجبت ثٖیبٍ ٽڈ$ هیؾ، ډٚشَ 

انياُه ځیَ  ، یټ َٙای٤ ١َوٍ  ثَا  ایؼبى ٽیٶیز و اٍُٗ اٵِوىه. # 72ٛ ، 1385، ٽبسچَ

ای  یټ اٹياڇ ډهڈ ثاَا  ا٥مینابت اُ ثا  انؼابڇ ٍٕابنيت ٽچیا        . و ٽنشَڃ ٽیٶیز ډی ثبٙي

ایا  إاز ٽا  ٕیٖاشڈ      سٮیای  ، هيٳ اُ ٽنشَڃ ٽیٶیز ثبُاٍیبثی. اكشیبػبر ډٚشَ  إز

، 1ډوٹٮیز یبثی. ٽیٶیز ىٍ كبڃ اػَا ىٍ ٦ٕوف ثهین  اُ یټ ىیيځبه ډيیَیشی ٭مڄ ډی ٽني

ٽوٙٚی إز ٽ  ث  ډن٪وٍ سٚویٜ ٕبُډبت ىٍ ډوٍى اثٮبى واٹٮی ډٚشَیبن٘ ىٍػهز ثهشاَ  

سلاٙی إز ٽ  ، ىٍ واٹ٬ ډوٹٮیز یبثی. ثوىت ٕبُډبت ثَا  یټ ثو٘ ډٮی  اُ ثبُاٍ ډی ثبٙي

ثنب ثاَ  . َ ث  ایؼبى ډوٹٮیشی ٙٶبٳ یب سب كي  ډنلَٞ ث  ٵَى ثَا  ٕبُډبت ىٍ ثبُاٍ ځَىىډنؼ

آت . ډوٹٮیز یبثی ثب یټ ډلٞوڃ آٱبُ ډی ٙوى، 3و سَور 2ن٪َار ىو ډلٺٸ ث  نبڇ هب  ٍیٔ

. ډوٕٖ  یب كشی یټ ٙوٜ ثبٙي، یټ َٙٽز، هيډز، ډمپ  إز ٹٖمشی اُ یټ ډلٞوڃ

آت ؿیِهابیی  ، ډوٹٮیز یبثی. ټ ډلٞوڃ اٍائ  ډی ٙوى نیٖزډوٹٮیز یبثی آنـ  ث  ٭نوات ی

آنهب ډوٹٮیز ٕبُډبت یب ډلٞوڃ . إز ٽ  ډيیَات ٕبُډبت ىٍ ًهنٚبت ىٍ انش٪بٍ آنهب هٖشني

یپی اُ اثِاٍهب  ثبُاٍیبثی ٍٹبثشی إز ٽ  ځبڇ ، ډوٹٮیز یبثی. آت ىٍ اٵٸ ًه  آنهب ډی ثبٙني
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سٞویَ ٕبُ ىٍ ػٖشؼو  سَویغ سٞویَ هوى ىٍ ٕبُډبت . ث  آت ٕو  سٞویَ ٕبُ  ډی ځٌاٍى

ډوٹٮیز یبثی ٵَآیني  اُ ایؼبى و كٶ٨ یاټ ډوٹٮیاز و سٞاویَ    . ًه  و ؿٚڈ ډٚشَ  إز

ډشمبیِ ىٍ ثبُاٍ ثَا  ٕبُډبت و یب هيډبر ٕبُډبنی آت إز سب اینپ  ثبُاٍ هيٳ ٍا ىٍٻ ٽناي  

ډوٹٮیاز  . ٕاشبی٘ نمبیاي  و آنـ  ٍا ٕبُډبت ىٍ اٍسجب٣ ثب ٍٹجبی٘ ثب آت ایٖشبىځی ډای ٽناي   

یټ ٕیٖشڈ ٕبُډبت یبٵش  ثَا  ٽٚٴ ٙپبٳ یب دنؼاَه ا  ىٍ ًها  ډٚاشَ  إاز و     ، یبثی

اٝا٦لاف  ، ث٦اوٍ هلاٝا   . ٕذٔ ثَآوٍىت آت ىٍ یټ ُډبت وسلز ٍویياىهب  ډنبٕات إاز  

ډوٹٮیز یبثی اٙبٍه ث  ؿڂونڂی آٍُوهب  ډٚشَیبت ىاٍى ٽ  سو٤ٕ یټ ثبناټ ىٍ ثابُاٍ ىیايه    

یاټ ٕابُډبت ډای سواناي     . ی  اٍُٙهب و سٞویَ ٽچی ٽ  اُ آت ىٍٻ ډی ٽنيډی ٙوى و همـن

ٕابُډبنی ثاَا  سٮاياى  اُ ډٚاشَیبت     ، ٕبُډبت ػهابنی ، ډوٹٮیشی ٍا ث  ٭نوات ٕبُډبت ثٍِٿ

ایا  ٕابُډبت   ، ثب ىٍ ن٪َ ځَٵش  ایا  ډاواٍى  . هبٛ یب ٕبُډبنی ٽبٍا ثَا  هوى ىٍ ن٪َ ثڂیَیي

هب  ثبلا سَ اُ نَم ثَځٚز َٕډبی  و ثايات وٕایچ    ثهشَی  ٵَٝز هب ٍا ثَا  ٽٚٴ ډوٹٮیز 

اځَ یټ ٕبُډبت نشواني هوى ٍا ث  ٥وٍ ډ٦چاوثی ىٍ  . اٵِای٘ اٍُٗ ثَا  ٕهبډياٍات هوى ىاٍى

ٍٹبثاز ثا  ایا     . یټ ٍٹیت ث  ٙمبٍ هواهي آډاي ، نٖجز ث  ٍٹجب، یټ ثبُاٍ هبٛ ػب ثینياُى

ډايیَیز و إاشَاسْ  هاب     ، ډٮنی إز ٽ  یټ ٕابُډبت ثبیاي ىٍ ٹجابڃ ډوٹٮیاز ٍٹابثشی     

ٹبثچیز هب و سوانبیی هبی٘ ىٍ ډيیَیز ٍواثا٤ ثچناي   ، إشٶبىه اُ سپنوڅوّ  ا٥لا٭بر، ثبُاٍیبثی

دبٕااااوڂویی ډلاك٪اااابر ثاااابُاٍ و ډٚااااشَ  ډلااااوٍ     ، ډااااير ثااااب ډٚااااشَ   

 .  Zineldin,2005,p337-338#ثبٙي$

 ًتیدِ گیزی

َ   یپىٍ ػم٬ ثني  و نشیؼ  ځیَ  دبیبنی ای  دْوه٘ ثبیي ځٶز ی   ٍاهپبٍهاب   یاُ ډهاڈ سا

 یثبٙي ٽ  ثب إشٶبىه اُ اٝوڅ یډ ٲبریو سجچ یبثیثبُاٍهَ ٙٲچی   و ٽٖت ىٍآډي ثَا زیډوٵٺ

ٍا   بىیا ُ بتیډٚشَ يیسوان یډ ىٍ ٍإشب  اٍسجب٣ ثب ډٚشَ  ىٍ ډوٍى آت هب سو١یق ىاىیڈٽ  

َ    یٽ  دَ ډٚٲچ  ډا   اډَوُ  بیإز ٽ  ىٍ ىن یهیثي. يییػٌة نمب اُ   ثبٙاي ػاٌة ډٚاش

 ٖاز یثب یډا  ٽاَى ٍا ػٌة   بىیُ بتیثشوات ډٚشَ نپ یا  ثَا. ثَهوٍىاٍ إز  بىیُ زیاهم

َ یث زیا سب ٕاوى و ډوٵٺ  ىاىو ىٍٕز انؼبڇ  یٍا ث  ٝوٍر اٝوڅ ٲبریسجچ . كبٝاڄ ٙاوى    ٚاش
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 ټیا اٍائا     ىٍ واٹ٬ ثاَا . ٙوى یٙنبهش  ډ یبثیثبُاٍ  هب َٙبه یاُ ُ یپیث  ٭نوات  ٲبریسجچ

ث  ٝوٍر ډٖشٺڄ ٭مڄ  سواني ینم ٲبریإز و سجچ بُین یبثیشيا ث  اٝوڃ ثبُاٍىٍ اث، هوة ٰیسجچ

. هٖاشني  ٚشَیو ٵَوٗ ث  ثوىه و ث  ىنجبڃ ػٌة ډٚشَ پٖبتیهيٳ هَ ىو ډٶهوڇ  َایُ، ٽني

 ٲابر یىٍ ځٌٙش  اٱچت سجچ. سٶبور ىاٍني ڂَیپيیىٍ ٭مڄ ثب  ٲبریو سجچ یبثیثبُاٍ، هب  یثب سمبڇ ا

ډبنناي:   ییهاب  ډلٞولار و هيډبر اٱچت ٍوٗ یبثیو ثبُاٍ یډٮَٵ  ىاٙش  و ثَا یكبڅز ٕنش

  یا ا. إاز   ٽبٍثَى ىاٙاش   َهیإشٶبىه اُ ثنَ و ٱ، ىٍ ٦ٕق ٙهَ چجوٍىینٞت ث، دو٘ سَاٽز

 وتیِیسچو ٲبریاڅجش  ځبهبً سجچ. ىٍثَىاٍني ِین  بٍیثٖ  هب ن یهِ یٕنش ٲبریسجچ  هب نو٫ ٍوٗ

ىٍ نهبیز و ػم٬ ثني  سمبډی اٝوڅی ٽا   . َىیځ یٹَاٍ ډ یٕنش ٲبریىٍ ځَوه سجچ ِین ویو ٍاى

نٺ٘ ډهڈ ثَا  سجچیٲبر ىٍ ثبُاٍیبثی ىٍ ن٪َ ځَٵز ٽ   4سوات  كياٹڄ ډیث  آت هب دَىاهشیڈ 

 :نٺ٘ ٭جبٍسني اُ 4ثَا  ٽٖت و ٽبٍهب ثٖیبٍ ٍاهڂٚب هواهي ثوى؛ ای  

 نٺ٘ سجچیٲبر و ثبُاٍیبثی ىٍ ځٖشَٗ ثبُاٍ .1

 ر ىٍ ٹبن٬ ٕبُ نٺ٘ ثبُاٍیبثی و سجچیٲب .2

 نٺ٘ سجچیٲبر ىٍ ا٥لا٭بر .3

 awareness نٺ٘ سجچیٲبر ىٍ آځبه ٕبُ  یب .4

 ىٍ ځٖشَٗ ثبُاٍ ٲبرینٺ٘ سجچ -1

ډنؼَ ث  ځٖاشَٗ  ، انؼبڇ ٙوني زیثب ډوٵٺ یبثیٝوٍر ځَٵش  ىٍ ثبُاٍ ٲبریٽ  سجچ یٝوٍس ىٍ

و ٕذٔ   ا ډن٦ٺ ث  ٦ٕق  یثب هيٳ اٍسٺبم ثبُاٍ اُ ٦ٕق ډلچ، یبثیهَ ثبُاٍ. ثبُاٍ هواهني ٙي

 بةیا ثبُاٍ  اثِاٍهاب   یاُ ثهشَ یپی ٲبریسجچ. ٽني یَٙو٫ ث  ٽبٍ ډ یاڅمچچ  یو ث یث  ٦ٕق ډچ

 . هيٳ إز  یث  ا يتیٍٕ  ثَا

  ٕبُ ىٍ ٹبن٬ ٲبرینٺ٘ سجچ -2

و ىٍ ىٕاشَٓ ٹاَاٍ    ی٭لاوه ثَ ډٮَٵا ، ىهي یٍا اٍائ  ډ یهيډش بیَٙٽز ډلٞوڃ  ټی یوٹش

 ټیا . هيډز إاشٶبىه ٽناي   بیٍا ٹبن٬ ٽني سب اُ آت ډلٞوڃ   و يیثب،  ډٚشَ  ىاىت آت ثَا
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ٍ   ٹبن٬  هب بڇید ی٥َاك، یبثیىٍ ثبُاٍ ٲبرینٺ٘ سجچ   یا ثشوانناي اُ ا  بثابت یٽننيه إاز ساب ثبُا

ٍا   ٽَىه و ډٚشَ بتیٍٹجب ث ڂَیثَسَ ثوىت ډلٞوڃ و هيډز هوى ٍا نٖجز ث  ى ڄیىلا ٸی٥َ

 ٘ینمب، هلاٷ  هب بڇیثب إشٶبىه اُ د سواني یډ تیَٱو س  ٕبُ ٹبن٬  یا. ٽنني تیسَٱ يیث  هَ

، يیا ىٍ ُډبت هَ ڂبتیٍا  هب اٍائ  آدٚ ، نلوه اٍائ  هيډز،  ډؼبُ  هب ډلٞوڃ ىٍ ٵَوٙڂبه

 . َنيیډٖبثٺبر ٝوٍر ځ یثَسَ و ٥َاك ٚنهبىارید

 ىٍ ا٥لا٭بر ٲبرینٺ٘ سجچ -3

هايٳ نٖاجز ثا  ډلٞاوڃ     ډوب٥جابت   ٚشَیهَؿ  ث یٍٕبن ډوػت ا٥لا٫ ٲبریو سجچ یبثیثبُاٍ

اُ ډلٞوڃ و  یآځبه ؼبىیا٥لا٭بر و ا بتیث  اٍسجب٣ ډ سوات یډ ٸی٥َ  یىٍ واٹ٬ اُ ا. ٙوني یډ

نلاوه اٍائا  و   ، هاب  یْځیىٍ ٍاث٦  ثب و يیثبڅٺوه ثب بتیډٚشَ، ی٥وٍ ٽچ ث . ثَى ید ِیهيډز ن بی

 يیا ډٶ بٍیبر ثٖا ا٥لا٭  یا. ىاٙش  ثبٙني یا٥لا٭بر ٽبٵ، ډواٍى إشٶبىه اُ ډلٞوڃ و هيډز

 سواناي  یىٍ ډلٞاوڃ ډا   َییا سٲ ؼابى یىٍ ُډابت ا  بیا ثوىه و ىٍ ُډبت اٍائ  ډلٞوڃ ىٍ ثابُاٍ و  

انشوبة   ثَا  ډٚشَ  َیځ ڈیىٍ سٞم سواني یډلٞوڃ ډ رىٍ واٹ٬ ا٥لا٭ب. ٽننيه ثبٙي ٽمټ

 . ىاٙش  ثبٙي َیسثط

 ٕبُ  نٺ٘ سجچیٲبر ىٍ ایؼبى آځبه -4

ٕابُ  اٵاَاى ىٍ ٍاث٦ا  ثاب ثَناي       آځبه، چیٲبر ىٍ ثبُاٍیبثیهب  سج سَی  نٺ٘ یپی ىیڂَ اُ ډهڈ

سوانني اُ  ثبُاٍیبثبت ډی. هب  اٍائ  ٙيه ثَا  ډلٞوڃ یب هيډز إز هب و ٹیمز ویْځی، سؼبٍ 

ایا  آځابهی ٍا ثا  وػاوى     ، هب  ډنلَٞ ث  ٵَى ثَني سوڅیيٽننيه ٕبُ  ویْځی ٥َیٸ ثَػٖش 

ٕبُ  ثبیي ثب ٹيٍر  آځبه، هب ٍٹبثز ىٍ اٱچت كوُهىٍ كبڃ كب١َ ثب وػوى اٵِای٘ ُډین  . آوٍني

 . ثبلایی ىٍ ًه  ډوب٥ت هيٳ اسٶبٷ اٵشي و سنهب ایؼبى آځبهی ٕبىه ډلاٻ نیٖز
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