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 :چکیدُ

اٶدبٰ « ٲكشطڀ ٲساضڀ»سح٣ڃ١ حبيط ثب ټسٜ آقٷبڂځ ثب ٲجبٶځ ٸ انٹ٬ ٸ ضاټ٧بضټبڀ اضائٻ قسٺ زض ذهٹل ٲٟٽٹٰ 

. اڂٵ ٲ٣بٮٻ اظ ٶٹٔ سح٣ڃ٣بر ٦بضثطزڀ ثٹزٺ ٸ ضٸـ اٶدبٰ آٴ دڃٳبڂكځ ٸ ٲُبٮٗبر ٦شبثربٶٻ اڀ ٲځ ثبقس. قسٺ اؾز

اٲطٸظٺ ٶ٣ف ٲكشطڂبٴ ثطاڀ ؾبظٲبٶٽب اظ حبٮز دڃطٸڀ . ټٳچٷڃٵ اثعاض ٪طزآٸضڀ اَلاٖبر ٞڃف ثطزاضڀ ٲځ ثبقس

ثٻ . ٲحى اظ سٹٮڃس٦ٷٷسٺ؛ ثٻ ټساڂز ؾطٲبڂٻ ٪صاضاٴ، سٹٮڃس٦ٷٷس٪بٴ ٸ حشځ ٲح٣٣بٴ ٸ ٶٹآٸضاٴ ٲجس٬ ٪كشٻ اؾز

ٸ چ٫ٹٶ٫ځ ٦ؿت « ٲكشطڀ ٲساضڀ»اڂٵ سطسڃت ثؿڃبضڀ اظ ٲٟبټڃٱ ٸ سئٹضڀ ټبڀ ؾبظٲبٴ ٸ ٲسڂطڂز ثط ٲحٹض 

زض زٶڃبڀ ض٢بثشځ ٸ ثبظاضټبڀ دڃچڃسٺ زاذٯځ ٸ ثڃٵ اٮٳٯٯځ اٲطٸظ؛ ؾٳز ٸ ؾٹڀ . ضيبڂز ٲكشطڂبٴ اضائٻ قسٺ اٶس

زض . ٦ٯڃٻ ٞٗبٮڃز ټبڀ ؾبظٲبٴ ټب ثطاڀ سإٲڃٵ ٶڃبظټبڀ ٲكشطڂبٴ ٸ ٲربَجبٴ ٸ ٦ؿت ضيبڂز ٸ اٖشٳبز آٶٽب ٲځ ثبقس

 اظ َطٞځ  .ثبظاض ٪ؿشطزٺ اٲطٸظ ٲٹ٣ٞڃز ڂب ٖسٰ ٲٹ٣ٞڃز ټط ؾبظٲبٶځ ثٻ ضٞشبض ٲكشطڀ ٸ ٲربَت آٴ ثؿش٫ځ زاضز

 . ٲځ سٹاٴ ٲكشطڀ ٲساضڀ ضا ٶٹٖځ اضظـ ٶٽبزٴ ثٻ اٶؿبٴ ٸ سبٲڃٵ حٹائح ٸ ٶڃبظټبڀ اٸ ٲځ سٹاٴ سٗطڂٝ ٦طز

 ٲ٣بٮٻ حبيط دؽ اظ ثڃبٴ ٲٟٽٹٰ ٲكشطڀ، ٶحٹٺ خٯت ضيبڂز ٲكشطڀ، ٲسڂطڂز اضسجبٌ ثب ٲكشطڀ ٸ ثٻ َٹض ٦ٯځ 

 .اٲڃس اؾز ٦ٻ ٲٹضز سٹخٻ ٲُبٮٗٻ ٦ٷٷس٪بٴ ٖعڂع ٢طاض ٪ڃطز.ٶحٹٺ نحڃح ٲكشطڀ ٲساضڀ ضا ثڃبٴ ٲځ ٦ٷس
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 :هقدهِ

اٲطٸظٺ ٦ڃٟڃز ڂ٥ ٲحهٹ٬ ڂب ذسٲز ثطاؾبؼ ٲڃعاٴ ثطآٸضزٺ ؾبذشٵ ٶڃبظټب ٸ اٶشٓبضار ٲكشطڀ سٗطڂٝ ٲځ قٹز 

ثٻ ٖجبضر زڂ٫ط ضيبڂز ٲكشطڀ ټٷ٫بٲځ اسٟب٠ ٲځ اٞشس ٦ٻ ٲكرهٻ ټبڀ ٲحهٹ٬ حسا٢٭ اٶحطاٜ ضا اظ اٶشٓبضار 

ثٷبثطاڂٵ خٽز ثٽجٹز ٦ڃٟڃز ٸ اٞعاڂف ٢سضر ض٢بثشځ ثبڂس ٶڃبظټبڀ ٦ٯڃسڀ ٸ ٲؤثط زض اٞعاڂف . ٲكشطڀ زاقشٻ ثبقس 

اٶساظٺ ٪ڃطڀ . ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ضا قٷبؾبڂځ ٶٳٹزٺ ثب سٹخٻ ثٻ ٲڃعاٴ اټٳڃز ، آٶٽب ضا زض ٲحهٹ٬ ٮحبِ ٶٳٹز 

زض ٞطاڂٷس اٶساظٺ .ضيبڂز ٲكشطڀ س٧ٷڃ٧ځ خٽز خٳٕ آٸضڀ اَلاٖبر ٲكشطڂبٴ ٸ ؾٷدف ضيبڂز ٶؿجځ آٶٽب اؾز 

ٚبٮت اَلاٖبر زض زؾشطؼ، ثٻ نٹضر سطٰ ټبڀ ظثبٶځ ٲځ ثبقٷس ٦ٻ ٲجٽٱ ٸ  #CSM$٪ڃطڀ ضيبڂز ٲكشطڀ 

زض . ٶبز٢ڃ٣ٷس، ثٷبثطاڂٵ زض ا٦ثط ٲٹا٢ٕ سكرڃم ٸ سٗڃڃٵ ٶڃبظټبڀ ٦ٯڃسڀ ثٻ نٹضر ٲ٣بزڂط ٦ٳځ ثؿڃبض ٲك٧٭ اؾز 

 ٖلاٸٺ ثط ٦ٳځ ٶٳٹزٴ سطٰ ټبڀ ظثبٶځ ثب اؾشٟبزٺ اظ ذٹال ٲدٳٹٖٻ ټبڀ ٞبظڀ، ضٸقځ خٽز اٶساظٺ سح٣ڃ١اڂٵ 

. ٪ڃطڀ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ، قٷبؾبڂځ ٸ اٸٮٹڂز ثٷسڀ ٞب٦شٹضټبڀ ٦ٯڃسڀ ٸ ٲؤثط زض اٞعاڂف ضيبڂز اضائٻ ٲڃ٫طزز
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                                                                      :                                      :                                                                                                  هطتزي تؼزیف

اظ زڂس٪بٺ ٪بٶسڀ ٲكشطڀ ٲٽٳشطڂٵ قرم زض ټط زازٸؾشس اؾز ، ٲكشطڀ ثٻ ٲب ٸاثؿشٻ ٶڃؿز ٲب ثٻ ٲكشطڀ 

ٸاثؿشٻ ټؿشڃٱ ، ٲكشطڀ زض ٦بض ٲب زذبٮز ٶٳځ ٦ٷس اٸ ټسٜ ٞٗبٮڃشٽبڀ ٲبؾز ، ٸ٢شځ ٲكشطڀ ٲب ضا اٶشربة ٲځ 

٦ٷس ثٻ ٲب ٮُٝ ٲځ ٦ٷس ٸ ٸ٢شځ ٲب ثٻ ٲكشطڀ ٮُٝ ٲځ ٦ٷڃٱ اٶدبٰ ٸْڃٟٻ ٲځ ٦ٷڃٱ ، ٲكشطڀ زض زازٸؾشس ٲب ڂ٥ 

ٖٷهط ٚڃطذٹزڀ ٶڃؿز ، ٲكشطڀ ٶجبڂس ذٹز ضا ثب ٲب ٸ١ٞ زټس ثٯ٧ٻ ٲٻ ثبڂس ذٹز ضا ثب اٸ ٸ١ٞ زټڃٱ ، ٲكشطڀ ٶڃبظ 

ذٹز ضا ثٻ ٲب ٲځ ٪ٹڂس ٸ ٲب ثبڂس ٶڃبظ اٸ ضا ثط آٸضزٺ ٦ٷڃٱ ،ٲكشطڀ ؾعاٸاض ثبلاسطڂٵ سٹخٽبر ٸ ثڃكشطڂٵ ذسٲبر 

 .اؾز ، ٸ ا٪ط ٲكشطڀ ٶجبقس دطزاذز ح٣ٹ٠ ٲب ٸ ٦بض٦ٷبٴ ٲب ٚڃط ٲٳ٧ٵ ذٹاټس ثٹز

 

 :اًَاع هطتزیاى

اظ ٶٓط ثؿڃبضڀ اظ ؾبظٲبٶٽب، ٲكشطڂبٴ ذٹة، ٦ؿبٶځ ټؿشٷس ٦ٻ ؾٽٱ ظڂبزڀ زض ؾٹزآٸضڀ ؾبظٲبٴ زاقشٻ ثبقٷس؛ اٲب 

. زض زٸضاٴ حبيط ٶٳځ سٹاٴ ؾٹزآٸضڀ ٸ زضآٲسظاڂځ ضا سٷٽب ٲٗڃبض سٗطڂٝ ٲكشطڂبٴ زاٶؿز

 ۺٲكشطڂبٴ ضا ٲځ سٹاٴ زؾشٻ ثٷسڀ ٦طز

ضٸـ خٛطاٞڃبڂځ ٦ٻ ثب اؾشٟبزٺ اظ ضٸـ سدعڂٻ ٸ سحٯڃ٭ دبضسٹ، ٲكشطڂبٴ ضا ٲٹضز ثطضؾځ ٸ قٷبؾبڂځ ٢طاض ٲځ  #اٮٝ

 . # زضنس زضآٲسټبڀ قط٦ز ټؿشٷس80 زضنس ٲكشطڂبٴ، سبٲڃٵ ٦ٷٷسٺ20ثب زض ٶٓط ٪طٞشٵ اڂٵ ٶ٧شٻ ٦ٻ$زټس 

                                                                                                                

ضٸـ ضٸاٴ قٷبذشځ ٦ٻ زض آٴ، قٷبؾبڂځ َطظ ٧ٞط ٸ ضٞشبض ٲكشطڀ ٸ سبثڃطار ٲش٣بث٭ ٲكشطڂبٴ ٲسٶٓط ٢طاض ٲځ  #ة

ۺ زض اڂٵ ٶٹٔ ٶ٫طـ، چٽبض ٶٹٔ ٲكشطڀ، قٷبؾبڂځ ٲځ قٹز. ٪ڃطز

- -                                ٲكشطڂبٴ ثٻ ٶؿجز ٸٞبزاض-                                               ٲكشطڂبٴ ٸٞبزاض- 

ٲكشطڂبٴ ٸٞبزاض ض٢ڃت -                                              ٲكشطڂبٴ ثځ ٸٞب- 

  

 ۺاٶٹأ ٲكشطڀ زض ٲٟبټڃٱ ثبظاضڂبثځ قبٲ٭ ٲٹاضز ظڂط اؾز

اٞطازڀ ٦ٻ ټٷٹظ ٲكشطڀ ٶڃؿشٷس ٸٮځ زض ټسٜ ثبظاض ٢طاض زاضٶس؛ ۺ ٲكشطڂٽبڀ ثبٮ٣ٹٺ - 1

ٲكشطڂبٴ ثبٮ٣ٹٺ ڂب احشٳبٮځ ٦ٻ ثٻ ڂ٥ ٲحهٹ٬ ڂب ذسٲز ۺ ٲكشطڂٽبڂځ ٦ٻ ٧ٖؽ اٮٗٳ٭ ٶكبٴ ٲځ زټٷس - 2

.  ٖلا٢ٻ ٸ ٸا٦ٷف ٶكبٴ ٲځ زټٷس

.  اٞطازڀ ٦ٻ زض حب٬ حبيط ٲحهٹ٬ ڂب ذسٲشځ ضا ثٻ ٦بض ٲځ ثطٶسۺ ٲكشطڂٽبڀ ثبٮٟٗ٭- 3
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اڂٷ٫ٹٶٻ اٞطاز ٲكشطڂبٴ ٲٷبؾجځ ٶڃؿشٷس چطا ٦ٻ ٲسر ظڂبزڀ زضټسٜ ٞطٸـ ٢طاض ٶساضٶس ٸ ۺ ٲكشطڂٽبڀ ؾبث١- 4

. ڂب ذطڂسقبٴ ضا ثٻ ؾٳز ٲحهٹلار ض٢ڃت ثطزٺ اٶس

 

 ۺ ٖجبضسٷس اظاٶٹأ ٲكشطڀ اظ ٶٓط ٲڃعاٴ ضيبڂز 

ٲكشطڀ ضايځ ٦ؿځ اؾز ٦ٻ زض حب٬ حبيط، ضايځ ثٹزٺ ٸٮځ ټٷٹظ خعء ٲكشطڂبٴ اضظقځ ٸ ۺ ٲكشطڀ ضايځ - 1

اڂٵ ٲكشطڀ زض ؾُح ذٹثځ ٢طاض زاقشٻ ٸٮځ زٲسٲځ ٲعاج ثٹزٺ ٸ ض٢ڃت ٲب ٲځ سٹاٶس ٶٓط اٸ . ٸٞبزاض ٸ زائٳځ ٲب ٶڃؿز

 .ضا سٛڃڃط زټس ٸ ٶؿجز ثٻ ؾبظٲبٴ ٲب ثځ سٟبٸر اؾز

اڂٵ ٲكشطڀ ٲڃعاٴ ٸٞبزاضڂف ثٻ قٳب ثڃكشط اؾز ظڂطا قٳب ضا ثبٸض زاضز ٸ اظ قٳب ٶعز زٸؾشبٶف ۺ ٲكشطڀ قبز - 2

ٸٮځ اڂٵ ٲكشطڀ سٹ٢ٗبسځ ٶڃع زاضز ٦ٻ ثبڂس زض اثشسا ذٹز ضا آٲبزٺ . سٗطڂٝ ٲځ ٦ٷس ٸ ٲكشطڂبٴ خسڂسڀ ضا ٲځ آٸضز

ثطاٸضزٺ ؾبذشٵ سٹ٢ٗبر ثًٗبً ٶبثدبڀ اٸ ٶٳبڂڃس ٸ٪طٶٻ ٶساقشٵ ثطٶبٲٻ ٲٷ٣ُځ ٸ ٲسٸٴ ثطاڀ ثطآٸضزٺ ؾبذشٵ اٸ 

ثطاڀ اڂٵ ٦بض ثبڂس سرڃٝ ټبڀ ٲكرم ٸ سٗڃڃٵ قسٺ اڀ ضا زض ٶٓط . ٲځ سٹاٶس اٸ ض ثٻ ٲكشطڀ ٶبضايځ ٲجس٬ ٦ٷس

. ث٫ڃطڂس

ظڂطا قٳب ٶڃبظـ . اٸ ثٻ خبڀ ضايځ ثٹزٴ، ٲشإؾٟبٶٻ زض ٪طٸٺ ٲربٮٟبٴ ٸ ٶبضايڃبٴ قٳب ٢طاض زازۺ ٲكشطڀ ٶبضايځ - 3

ضا ثطآٸضزٺ ٶ٧طزٺ اڂس ٸ ض٢جبڀ قٳب ثٽشط اظ قٳب ثٻ اٸ ؾطٸڂؽ زازٺ اٶس، ثٷبثطاڂٵ سلاـ ٦ٷڃس سب ثب اضائٻ ذسٲبر ثٷڃبٶځ 

ۺ ظڂطا اڂٵ ٢جڃ٭ ٲكشطڂبٴ ا٢ساٲبر ظڂط ضا اٶدبٰ ٲځ زټٷس . اظ اثشسا ٲبٶٕ ٶبضيبڂشځ ٲكشطڂبٴ قٹڂس

.  ٶٟط زض ٲڃبٴ ٲځ ٪صاضز ٸ آٶٽب ضا ثٻ ؾٹڀ ض٢ڃت ٲځ ثطٶس8 ٲكشطڀ ٶبضايځ ٲك٧ٯف ضا حسا٢٭ ثب –اٮٝ 

.  ٶٟط زڂ٫ط اٶش٣ب٬ ٲځ زټس20 ٲكشطڀ ٶبضايځ اَلاٖبسف ضا ثٻ –ة 

.  زضنس ٲكشطڂبٴ ٶبضايځ ثسٸٴ ق٧بڂز ٸ ثسٸٴ اَلأ ٢جٯځ ٲب ضا سط٤ ٦طزٺ ٸ ثٻ ؾٹڀ ض٢ڃت ٲځ ضٸٶس98 –ج 

 

اڂٷٽب ٲكشطڂبٴ ٲشٗهت ٸ دطٸدب٢طل ؾبظٲبٴ قٳب ټؿشٷس ٸ ثب انطاض زڂ٫طاٴ ضا ثٻ ؾٹڀ ۺ ٲكشطڂبٴ قڃٟشٻ - 4

. حشځ اظ ذٹزقبٴ ټعڂٷٻ ٲځ ٦ٷٷس سب ؾبظٲبٴ قٳب ضا ثٻ قٽطر ثطؾبٶٷس. ؾبظٲبٴ قٳب ٲځ ٦كبٶٷس

اڂٷٽب اضظقٳٷسسطڂٵ ٲكشطڂبٴ قٳب ټؿشٷس ٸ ثبڂس ثب اؾشٟبزٺ اظ قڃٹٺ ټبڀ ٶبٞص ضټجطڀ ٸ اظ َطڂ١ خٯت ٢ٯٹة ٸ ٶٟٹش 

. زض زٮٽب، اڂٷٽب ضا خصة ؾبظٲبٴ ٦طزٺ، ظڂطا اڂٷٽب ثٗساً خعء ٲكشطڂبٴ ٸٞبزاض ذٹاټٷس قس

ٖٳٯ٧طز قٳب ٸ ؾبظٲبٶشبٴ ٶٻ سٷٽب ٲٹخت ضيبڂز آٶٽب ٶكسٺ ثٯ٧ٻ آٶٽب ضا ٶبضاحز ٸ حشځ ۺ ٲكشطڂبٴ ذكٳ٫ڃٵ - 5

ٰ ٪ڃطڀ ثٹزٺ ٸ ثطاڀ ٶبثٹزڀ قٳب سلاـ ٲځ ٦ٷٷس ٸ ٦ٳشطڂٵ . ذكٳ٫ڃٵ ٦طزٺ اؾز اڂٵ ٶٹٔ ٲكشطڂبٴ زض دځ اٶش٣ب

http://jalilkhani.blogfa.com/post-83.aspx
http://jalilkhani.blogfa.com/post-83.aspx
http://jalilkhani.blogfa.com/post-83.aspx
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ثطاڀ ٶبثٹزڀ قٳب، ٸخٹز ٲ٣ساض ثؿڃبض ٦ٳځ اظ اڂٵ ٶٹٔ ٲكشطڀ . ذٹاؾشٻ آٶٽب ٲحٹ قٳب ٸ ؾبظٲٷشبٴ اظ نحٷٻ اؾز

ٮصا ٶجبڂس . ٞٹ٠ اٮٗبزٺ ذُطٶب٤ اؾز ثٻ َٹضڂ٧ٻ ثطاڀ ٶبثٹزڀ ٸ اظ ثڃٵ ثطزٴ قٳب چٷس ٶٟط اظاڂٷٽب ٦بٞځ اؾز

. ث٫صاضڂس ٲكشطڀ ثٻ اڂٵ حس ذكٳ٫ڃٵ قٹز

. ٶحٹٺ ثطذٹضز ثب ټط ڂ٥ اظ اڂٵ ٲكشطڂبٴ ثٻ زٮڃ٭ شټٷڃشځ ٲثجز ٸ ٲٷٟځ ٦ٻ آٶٽب اظ ٲب زاضٶس ثؿڃبض ٲشٟبٸر اؾز

 

                                                                                                                                             .  :                                                                                                     اّویت هطتزي

                                .ۺ            ثطاڀ ٶكبٴ زازٴ اټٳڃز ٲكشطڀ ٸ يطٸضر حّٟ اٸ، سٹخٻ ثٻ ٶ٧بر ظڂط يطٸضڀ ثٻ ٶٓط ٲځ ضؾس

                                                         ..                   ثطاثط ٶ٫ٽساضڀ ڂ٥ ٲكشطڀ ٢سڂٱ اؾز11ټعڂٷٻ خصة ڂ٥ ٲكشطڀ خسڂس، ثڃٵ دٷح سب - 1

    .                                                   .  زضنس ټعڂٷٻ ٦طز10ثطاڀ اٞعاڂف زٸ زضنسڀ ٲكشطڀ، ثبڂس - 2

                                              . .                                     ٲكشطڀ زڂ٫ط اؾز100يطض ٸ ظڂبٴ اظ زؾز زازٴ ڂ٥ ٲكشطڀ، زض ح٧ٱ ٞطاض - 3

                                                   . .                                      ضيبڂز ٲكشطڀ، دڃف قطٌ سٳبٰ ٲٹ٣ٞڃز ټبڀ ثٗسڀ قط٦ز ټبؾز- 4

ضيبڂز ٲكشطڀ، ٲٽٳشطڂٵ اٸٮٹڂز ٲسڂطڂشځ زض ٲ٣بث٭ اټساٜ زڂ٫طڀ چٹٴ ؾٹزآٸضڀ، ؾٽٱ ثڃكشط ثبظاض، سٹؾٗٻ - 5

                                     .                                                                                                           . ٲځ ثبقس... ٲحهٹ٬ ٸ

                                                      . .                                                اضظقٳٷسسطڂٵ زاضاڂځ ټط ؾبظٲبٴ، اٖشٳبز ٸ اَٳڃٷبٴ ٲكشطڂبٴ اؾز- 6

                                                                                                                                   .  .      اٶشربة ٲكشطڀ زاڂٳځ ٸ ٸٞبزاض، سٷٽب قطٌ ث٣بڀ زاڂٳځ ٸ اؾشٳطاض ٞٗبٮڃز ټبڀ ٦بضآٲس ټط قط٦شځ اؾز- 7

                                                  ..                                   ٲسڂطاٴ اضقس ثبڂس قرهب اٮ٫ٹڀ دبڂجٷسڀ زض ٢جب٬ ضيبڂز ٲكشطڀ ثبقٷس- 8

        ..           ثطاڀ خٯت اٖشٳبز ٲكشطڂبٴ، ٦ٳشط اظ سٹاٴ ذٹز ٢ٹ٬ ثسټڃس ٸ ثڃكشط اظ ٢ٹٮځ ٦ٻ زازٺ اڂس، ٖٳ٭ ٦ٷڃس- 9

   .                                    .  زضنس ٲكشطڂبٴ ٶبضايځ، ثسٸٴ ق٧بڂز ثٻ ؾٳز ض٢جب ٲځ ضٸٶس98ٲٗبز٬ - 10

ٲدسزاً اظ قط٦ز قٳب ذطڂس ٦ٷٷس، قف ثطاثط ٲكشطڂبٴ ٣ٍٞ  #قبز$احشٳب٬ اڂٵ ٦ٻ ٲكشطڂبٴ ٦بٲلاً ضايځ - 11

       .                                                                                                                          .ضايځ اؾز

 زضنس ٦بض اؾز ٸ ح٭ ٦طزٴ آٴ ټٟز زضنس ٸ دڃ٫ڃطڀ ثطاڀ اَلأ اظ 90٪ٹـ زازٴ ثٻ ق٧بڂز ٲكشطڀ - 12

. ضايځ قسٴ ٲكشطڀ ټٱ ؾٻ زضنس زڂ٫ط اؾز
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.                                                                                                                                                                                                             :چزخِ سًدگي هطتزي

اڂٵ چطذٻ ثٻ ٲطاح٭ اضسجبٌ ٲكشطڀ ٸ سدبضر ٲطثٹٌ اؾز ٸ آ٪بټځ اظ آٴ ؾٹزآٸضڀ ٲكشطڀ ضا ثٻ ټٳطاٺ ذٹاټس .

  .                                                                ۺ ٲطحٯٻ زض چطذٻ ظٶس٪ځ ٲكشطڀ ٸخٹز زاضز4. زاقز

 . .                           اٞطازڀ ٦ٻ ټٷٹظ ٲكشطڀ ٶڃؿشٷس ، اٲب زض ټسٜ ثبظاض ٢طاض زاضٶسۺ ٲكشطڂبٴ ثبٮ٣ٹٺ. 1

ٲكشطڂبٴ ثبٮ٣ٹٺ ڂب احشٳبٮځ ٦ٻ ثٻ ٲحهٹ٬ ڂب ذسٲشځ ٖلا٢ٻ ٸ ٸا٦ٷف ۺ ٲكشطڂبٶځ ٦ٻ ٸا٦ٷف ٶكبٴ ٲځ زټٷس. 2

 ..                                                                                                                      ٶكبٴ ٲځ زټٷس

 ..                                      ٲكشطڂبٶځ ٦ٻ اظ ٲحهٹ٬ ڂب ذسٲشځ اؾشٟبزٺ ٲځ ٦ٷٷسۺ ٲكشطڂبٴ ثبٮٟٗ٭. 3

اڂٵ زؾشٻ اٞطاز، ٲكشطڂبٴ ٲٷبؾجځ ٶڃؿشٷس ظڂطا ٲسر َٹلاٶځ، ذطڂس ذٹز ضا ثٻ ؾٳز ۺ ٲكشطڂبٴ ؾبث١. 4

. ٲحهٹلار ض٢ڃت ثطزٺ اٶس

 

                           .                                                                                          رضایت هطتزي چیست؟

دؽ اظ زضڂبٞز ذسٲز ڂب ذطڂس ٸ اؾشٟبزٺ اظ ڂ٥ ٦بلا، ضايځ ڂب  #ثهٹضر ٖبٰ$زض ڂ٥ ٶ٫طـ ٦ٯځ، ټط ٲكشطڀ 

ضيبڂز، ٸخٹز ڂ٥ احؿبؼ ٲثجز اؾز ٦ٻ زض ٶٽبڂز زض ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ڂب زضڂبٞز ٦ٷٷسٺ اڂدبز ٲځ . ٶبضايځ اؾز 

ثط . زض ان٭ اڂٵ احؿبؼ ثٻ ٸاؾُٻ ثطآٸضزٺ قسٴ اٶشٓبضار ٲكشطڀ ٸ ٖٳٯ٧طز ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ثٹخٹز ٲځ آڂس . قٹز 

حؿت اڂٵ ٦ٻ اٶشٓبضار ٲكشطڀ ٸ ٦بلا ڂب ذسٲز زضڂبٞز قسٺ ثب ڂ٧سڂ٫ط ټٱ ؾُح ثبقٷس، ڂب ٦بلا ثبلاسط ڂب دبڂڃٵ سط 

   ..                      اظ ؾُح اٶشٓبضار ٲكشطڀ ثبقس زض اٸ احؿبؼ ضيبڂز ڂب شٸ٠ ظز٪ځ ڂب ٶبضيبڂشځ دسڂس ٲځ آڂس

ټٳبٴ ٪ٹٶٻ ٦ٻ ٪ٟشٻ قس نطٞبً ثب اضائٻ ذسٲز ڂب ٦بلاڀ ثب ٦ڃٟڃز ثبلا ثٻ سٷٽبڂځ ٶٳځ سٹاٴ ضيبڂز ٲكشطڀ ضا خٯت 

ا٪ط ثٻ ڂ٧ځ اظ ذطڂسټبڀ قرهځ ذٹز اظ ٞطٸق٫بټٽبڀ ٲحٯٻ سبٴ سٹخٻ ٦ٷڃس زضذٹاټڃس ڂبٞز ٦ٻ ٞطٸقٷسٺ . ٦طز 

ٲٷهٝ، ذٹـ ذٯ١ ٸ نجٹض ٦ٻ اٮجشٻ زاضاڀ اخٷبؼ ثب ٦ڃٟڃز ٶڃع ټؿز ټٳٹاضٺ ٲب ضا ثٻ ٲطاخٗٻ ٸ ذطڂسټبڀ ثٗسڀ 

حشځ ذطڂس ڂ٥ ٸؾڃٯٻ ٲٷع٬ ثب ثط چؿت ٲكرم، چٷبٶچٻ ضيبڂز ٲٷسڀ ٲب ضا ثٻ . سطٚڃت ٲځ ٦ٷس ٸ ثط ٧ٖؽ 

  . .               زٶجب٬ زاقشٻ ثبقس ٲب ضا ثطاڀ ذطڂس ؾبڂط ٸؾبڂ٭ ٶڃع ثٻ ؾٳز ٸ ؾٹڀ ټٳبٴ ثطچؿت ټساڂز ٲځ ٦ٷس

زض ٦كٹض ټبڀ نٷٗشځ اٲطٸظ اضسجبٌ زٸ َطٞٻ ثب ٲكشطڀ ؾط ٮٹحٻ ثطٶبٲٻ ضڂعڀ ټبڀ ثبظاضڂبثځ ٢طاض ٪طٞشٻ اؾز ٸ 

ټعڂٷٻ ټبڀ لاظٰ ثطاڀ اڂٵ اٲط ٸ خٯت ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ٸ ٸٞب زاض ٦طزٴ آٶبٴ ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٥ ؾطٲبڂٻ ٪صاضڀ سٯ٣ځ ٲځ 

اظ َطٜ زڂ٫ط ثبڂس ٪ٟز ٦ٻ ٲكشطڀ ٶبضايځ ثطڂسٺ اظ ؾبظٲبٴ ضا ثٻ ؾبز٪ځ ٶٳځ سٹاٴ ثٻ خٳٕ ٲكشطڂبٴ ثبظ . قٹز 

ثطضؾځ ټبڀ ٖٯٳځ ٸ سح٣ڃ٣ځ ٶكبٴ ٲځ زټس ٦ٻ ٲكشطڂبٴ ٶبضايځ زض اٶش٣ب٬ ثطزاقز ٸ احؿبؼ ذٹز ثٻ .٪طزاٶس
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زڂ٫طاٴ، ٞٗب٬ سط، ٖٳ٭ ٲځ ٦ٷٷس ٸ ٶطخ اٶش٣ب٬ دڃبٰ ٲكشطڂبٴ ٶبضايځ ثٻ زڂ٫طاٴ س٣طڂجبً زٸ ثطاثط ٲكطڂبٴ ضايځ 

ثٷبثطاڂٵ دبؾد ثٻ اڂٵ ؾٹا٬، حبئع اټٳڃز اؾز ٦ٻ ...اؾز، ٮصا ٶبضيبڂشځ ٲكشطڂبٴ اثط ٪صاضسط اظ ضيبڂز آٶبٴ اؾز

 ثطاڀ ثط٢طاضڀ ضيبڂز ٲكشطڀ چٻ سسثڃطڀ ثبڂس اٶسڂكڃس؟

 

                              .                                                                          ؟ چگًَِ رضایت هطتزي را جلة کٌین

ڂ٧ځ اظ ضاټٽبڂځ ٦ٻ سدبضر ټبڀ ٦ٹچ٥ ٲځ سٹاٶٷس سٹاٴ ض٢بثز ٸ ثطاثطڀ ثب ٢سضر ټبڀ ثعض٨ سدبضڀ ضا ثسؾز 

   .                              .اؾز #ڂب ذسٲبر ٲطثٹٌ ثٻ خٯت ضيبڂز ٲكشطڀ$آٸضٶس، ذسٲبر دؽ اظ ٞطٸـ 

 اظ قط٦ز ټب زض ټٳبٴ ؾب٬ اٸ٬ "20َج١ ثطضؾځ ټبڀ اٶدبٰ قسٺ . آٲبض ٸ اض٢بٰ ٶڃع چڃعڀ خع اڂٵ ٶٳځ ٪ٹڂٷس

  . .                                                    ٲځ ضؾس"50اڂٵ ض٢ٱ زض ؾٻ ؾبٮٻ اٸ٬ ثٻ . اٖلاٰ ٸضق٧ؿشځ ٲځ ٦ٷٷس

حب٬ ضٲع . ثٻ ٲٷٓٹض حّٟ ٲكشطڀ، ثبڂس ٶٓبٲځ ضا زض دڃف ٪طٞز ٦ٻ زض آٴ سٳبٲځ ٶڃبظټبڀ ٲكشطڀ ثطآٸضزٺ قٹز

 ٞب٦شٹض انٯځ ضا ثٻ قٳب ٲٗطٞځ 4ثٻ اڂٵ ٲٷٓٹض ٲځ سٹاٶڃٱ  اڂدبز ڂ٥ سدبضر ٲكشطڀ دؿٷس چٻ ٲځ سٹاٶس ثبقس؟

   .                                                                 ۺ٦ٷڃٱ ٦ٻ ثٻ ٸاؾُٻ آٴ ټط ٶٹٔ سدبضسځ ٲٹ١ٞ ذٹاټس ثٹز

 . ضا اٶشربة ٦ٷس"قٳب"٦بضڀ ٦ٷڃس ٦ٻ ٲكشطڀ . 2.                                ثٻ خعئڃبر ز٢ز ٦ٷڃس. 1

                اٶشٓبضار آسځ آٶٽب ضا ثطآٸضزٺ ؾبظڂس.4.                            دبؾر٫ٹ ٸ ٲؿئٹ٬ ثبقڃس. 3 

ثطاڀ قطٸٔ ٶ٫بټځ ثٻ ٦بضٞطٲبټبڀ ٢جٯځ ذٹز ثڃٷساظڂس ٸ ثجڃٷڃس ٦ٻ آٶٽب چ٫ٹٶٻ قط٦ز ٸ ڂب سدبضر قرهځ ذٹز ضا 

ؾذؽ ٲځ سٹاٶڃس ٶٓط ثسټڃس ٦ٻ .  سٹخٻ ٦ٷڃس"ازاضٺ زضؾز"ثبڂس ثب ز٢ز ٦بٲ٭ ثٻ سٗطڂٝ آٶٽب اظ . ازاضٺ ٲځ ٦طزٶس

ا٪ط ثٻ ٶٓط ذٹزسبٴ احؿبؼ ٦طزڂس ٦ٻ آٶٽب زض ٲؿڃط اقشجبٺ  .آڂب آٶٽب ضٸڂٻ زضؾشځ ضا زض دڃف ٪طٞشٻ ثٹزٶس ڂب ذڃط

ټط . ٢طاض زاضٶس، دؽ اڂٵ ٞطنز ٲٷبؾجځ اؾز ثطاڀ قٳب ٦ٻ ؾطٸڂؽ ثٽشطڀ ضا زض اذشڃبض ٲكشطڂبٴ ٢طاض زټڃس

ثب ټٳڃٵ سهٳڃٳبر اؾز ٦ٻ قٳب ٲځ . سهٳڃٳځ ٦ٻ ٲځ ٪ڃطڂس، ټڃچ ٪بٺ ٶجبڂس اټٳڃز ٲكشطڀ ضا اظ ٶٓط زٸض ٦ٷڃس

 . ثب چٷڃٵ زٸضٶٳبڂځ ٲځ سٹاٶڃس زؾز ثٻ سبؾڃؽ ڂ٥ ظڂطثٷبڀ ٲح٧ٱ ثعٶڃس. سٹاٶڃس ثٻ ٲٹ٣ٞڃز ڂب ق٧ؿز ثطؾڃس

   .                                                                                                     ؾبذز ڂ٥ ظڂطثٷبڀ ٲح٧ٱ●

اثشسا ثبڂس ثطاڀ ذٹز ڂ٥ ثطٶبٲٻ سدبضڀ ٲٗڃٵ اذشڃبض ٦ٷڃس ٸ ؾذؽ زض آٴ ڂ٥ ؾطڀ اټساٜ زؾز ڂبٞشٷځ ضا 

زض اڂٵ . ثبڂس زض ظٲڃٷٻ اڀ ٲكٛٹ٬ ثٻ ٞٗبٮڃز قٹڂس ٦ٻ ثٻ َٹض ٦بٲ٭ زض ٲٹضز آٴ آ٪بټځ زاقشٻ ثبقڃس. ث٫ٷدبٶڃس

زض اثشسا ثٻ اڂٵ زٮڃ٭ ٦ٻ ٲكشطڀ ټب قٷبذز ز٢ڃ٣ځ اظ ثبظاض ٦بض قٳب . ٲڃبٴ ٖلا٢ٻ ٶڃع ٶ٣ف ٲٽٳځ ضا ثبظڀ ٲځ ٦ٷس

قبڂس اؾٱ سك٧ڃلار قٳب ضا سٷٽب زض سجٯڃٛبر . ٶساضٶس، ٲٳ٧ٵ اؾز سٹخٻ چٷساٶځ ثٻ ذسٲبر قٳب ٶساقشٻ ثبقٷس
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ضٸظٶبٲٻ ټبڀ ٲحٯځ زڂسٺ ثبقٷس ٸ ڂب ٣ٍٞ ثٻ ذبَط اڂٷ٧ٻ ٲح٭ ٦ؿت ٸ ٦بضسبٴ ٶعزڂ٥ دؿز ذبٶٻ اؾز، ٲشٹخٻ 

ثب دطزاذز ٲجٯٙ ٦ٳځ ٲځ سٹاٶڃس ٶبٰ ذٹز ضا زض . ٲځ سٹاٶڃس اظ اڂٷشطٶز ټٱ ٦ٳ٥ ث٫ڃطڂس. ٞٗبٮڃز قٳب قسٺ ثبقٷس

ٲٹسٹضټبڀ خؿشدٹڀ اڂٷشطٶشځ ٲٗطٸٜ ٲبٶٷس ٪ٹ٪٭ ٸ ڂبټٹ ٢طاض زټڃس سب اؾٱ قط٦ز قٳب ضا زض ثبلاڀ ٮڃؿز 

ظٲبٶڃ٧ٻ اؾٱ قٳب ثٻ ٪ٹقكبٴ ذٹضز، . خؿشدٹ ٢طاض زټٷس ٸ ٲكشطڀ ثب ٲطٸض اٸٮڃٵ نٟحٻ ثب ٞٗبٮڃز قٳب آقٷب قٹز

ثبظټٱ اڂٵ اٲ٧بٴ ٸخٹز زاضز ٦ٻ ڂبزقبٴ ثطٸز اؾٳشبٴ ضا ٦دب قٷڃسٺ اٶس ٸ ڂب انلاً چڃع ذٹثځ زض ٲٹضزسبٴ قٷڃسٺ اٶس 

ٸ ڂب چڃع ثسڀ؛ اٲب ثٻ ټط حب٬ ظٲبٶڃ٧ٻ ثب ٶبٲشبٴ آقٷب قسٶس، قٳب ڂ٥ ٲٹ٢ٗڃز اؾشثٷبڂځ دڃسا ٲځ ٦ٷڃس سب ثشٹاٶڃس 

  .سبثڃط ذٹثځ ضٸڀ آٶٽب ث٫صاضڂس ٸ ٶٓط آٶٽب ضا ثٻ ذسٲبر ذٹز خٯت ٦ٷڃس

  .                                                                                                               سٹخٻ ثٻ خعئڃبر●

ا٪ط قط٦ز قٳب ٣ٍٞ اظ ذٹزسبٴ سك٧ڃ٭ قسٺ ثبقس، ټٳڃكٻ ثبڂس ذٹزسبٴ ضا َٹضڀ خٯٹٺ زټڃس ٦ٻ زاضاڀ ڂ٥ ؾطڀ 

اٮجشٻ ٲٷٓٹض ٲب اڂٵ ٶڃؿز ٦ٻ زض ٲٹضز سٹاٶبڂځ ټبڀ ذٹز اٚطا٠ ٦ٷڃس، ثٯ٧ٻ ٲٷٓٹض . سك٧ڃلار ٢ٹڀ ٸ ثبثز ټؿشڃس

اظ ؾبڂز ټبڀ . ٲب اڂٵ اؾز ٦ٻ زاقشٵ ڂ٥ ٸخٽٻ حطٞٻ اڀ ٲځ سٹاٶس قٳب ضا ڂ٥ ٢سٰ ثٻ ٲٹ٣ٞڃز ٶعزڂ٧شط ؾبظز

اڂٷشطٶشځ ٪طٞشٻ سب سجٯڃٛبر ٲشٗسزڀ ٦ٻ ثٻ چكٳشبٴ ٲځ ذٹضز، اظ ثطٸقٹضټبڀ چبدځ ٪طٞشٻ سب ٶحٹٺ دبؾر٫ٹڂځ ثٻ 

  .                                       سٯٟٵ ټب ٸ اڂٷ٧ٻ ثب چٻ ؾطٖشځ ثٻ آٶٽب دبؾد ٲځ زټڃس، ټٳٻ ٸ ټٳٻ ٪ٹڂبڀ ذسٲبر قط٦ز قٳب ټؿشٷس

ٲُٳئٵ قٹڂس ٦ٻ ٲٹاضز ثبلا ثٻ ضٸقٷځ دڃٛبٰ انٯځ قٳب ضا ثٻ ٲكشطڀ اٶش٣ب٬ ٲڃسټٷس، ټٳچٷڃٵ ثبڂس ټٱ اظ ٶٓط 

  . .                                              قٟبټځ ٸ ټٱ اظ حڃث زڂساضڀ اټساٜ قٳب ضا زؾز ڂبٞشٷځ سط خٯٹٺ زټٷس

اڂٵ ضٸظټب ٲكشطڀ ٶٻ سٷٽب ٲځ سٹاٶس خٷؽ ٲٹضز ٖلا٢ٻ ذٹز ضا اٶشربة ٦ٷس، ثٯ٧ٻ ٲڃشٹاٶس آٶطا زض ټط ظٲبٴ ٸ ټط 

دڃف اظ اٶشربة ټٱ ثٻ اٶساظٺ ٦بٞځ ٲٷبثٕ اَلاٖبسځ ٲرشٯٝ زض اذشڃبضـ ٢طاض . ٲ٧بٶځ ٦ٻ ثرٹاټس، زض اذشڃبض ث٫ڃطز

ټٳبٶُٹض ٦ٻ ٲځ زاٶڃس ټڃچ زٮڃٯځ ثطاڀ اٶشربة ٶ٧طزٴ . زاضز ٸ اٸ ثٻ ضاحشځ ٲځ سٹاٶس اَلاٖبر لاظٰ ضا ثسؾز آٸضز

ذٹز قٳب ټٱ ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٥ ٲكشطڀ اڂٵ ٦بض ضا اٶدبٰ ٲڃسټڃس ٸ زٶجب٬ اخٷبؼ ٸ $. ٪عڂٷٻ ټبڀ ثٽشط ٸخٹز ٶساضز

 #.ذسٲبر ثٽشط ٸ ثب ٦ڃٟڃز سط ٲځ ضٸڂس

   ..                                                                                       ضا اٶشربة ٦ٷس"قٳب" ٦بضڀ ٦ٷڃس ٦ٻ ٲكشطڀ ●

ثٻ ٖٷٹاٴ ٲثب٬ زض . اٶؿبٴ ټب اظ اٶؿبٶٽب ذطڂس ٲځ ٦ٷٷس ثٻ ټٳڃٵ زٮڃ٭ ثبڂس ٦بضڀ ٦ٷڃس ٦ٻ احؿبؼ ضاحشځ ٦ٷٷس

ٲٹضز سٯٟٵ ټب ٲځ سٹاٴ ٪ٟز ٦ٻ ثٽشط اؾز ثڃف اظ اڂٷ٧ٻ ؾٻ ثبض ظٶ٩ ثعٶٷس، ٪ٹقځ ضا ثطزاضڂس ٸ ٦ؿځ ٦ٻ ٲؿئٹ٬ 

.  دبؾر٫ٹڂځ سٯٟٵ ټبؾز ٲځ ثبڂؿز ٮجرٷس ثط ٮت زاقشٻ ثبقس ٸ اضسجبٌ ذٹثځ ضا ثب ٲكشطڀ ټب ثط٢طاض ٦ٷس

ڂ٥ قٳبضٺ ضٶس ٦ٻ ضاحشځ ثٻ شټٵ ؾذطزٺ قٹز ٶڃع ثځ سبثڃط ٶڃؿز؛ اٲب اظ ټٳٻ اڂٵ ټب ٲٽٳشط احؿبؾځ اؾز ٦ٻ 

 اظ ټٳبٴ قرهځ ٦ٻ "قٳب"ثبڂس سٹخٻ زاقشٻ ثبقڃس ٦ٻ اڂٵ . ٲكشطڀ ټٷ٫بٰ سٗبٲ٭ ثب قط٦ز قٳب دڃسا ٲځ ٦ٷس
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دبؾر٫ٹڀ سٯٟٵ اؾز قطٸٔ ٲځ قٹز سب ٦ؿځ ٦ٻ ٶبٲٻ ټب ضا خٹاة ٲځ زټس، نساڂځ ٦ٻ ثط ضٸڀ دڃٛبٲ٫ڃط ٢طاض زاضز 

ثٻ ټٳٻ اڂٵ ٲٹاضز ثبڂس ز٢ز زاقشٻ ثبقڃس ٸ ٦بضڀ ٦ٷڃس ٦ٻ ټٳٻ اڂٵ ٲٹاضز قٳب ضا ثٻ اټساٞشبٴ ٶعزڂ٥ سط ... ٸ 

ظٲبٶڃ٧ٻ ٲكشطڀ ثب قٳب سٳبؼ ٲځ ٪ڃطز، ٧ٞط ٲځ ٦ٷڃس ٦ٻ ٲځ سٹاٶڃس احؿبؼ ذٹثځ ضا ثٻ آٶٽب اٮ٣ب ٦ٷڃس؟ .ؾبظٶس

ز٢ز زاقشٻ ثبقڃس ٦ٻ ثبڂس سٹخٻ ذبنځ ثٻ ْطڂٝ سطڂٵ ٲؿبئ٭ ٲجصٸ٬ زاضڂس، ٶجبڂس ٦بضڀ ٦ٷڃس ٦ٻ آذطڂٵ 

دبؾد ثٻ سٳبؼ ټبڀ سٯٟٷځ ٸ ٶبٲٻ ټبڀ اضؾبٮځ ثبڂس ْطٜ ٲسر ڂ٥ سب زٸ ضٸظ اٶدبٰ . سٳبؾكبٴ ثب قط٦ز قٳب ثبقس

ا٪ط ثٻ َٹض ٲطست اڂٵ ٦بض ضا اٶدبٰ زټڃس آٶٹ٢ز ٲځ سٹاٶڃس ثٻ ضاحشځ ازٖب ٦ٷڃس ٦ٻ ثطاڀ ٲكشطڀ ټبڀ ذٹز . قٹز

. اټٳڃز ٢بئ٭ ټؿشڃس

  .                                                                                                          ؾڃؿشٱ سٯٟٷځ دڃكطٞشٻ●

ا٪ط ٦ٳشط اسٟب٠ ٲځ اٞشس ٦ٻ ٲكشطڀ ټب ضا ضٸ زض ضٸ ٲلا٢بر ٦ٷڃس، ثٽطٺ ٪ڃطڀ اظ ڂ٥ ؾڃؿشٱ دڃكطٞشٻ سٯٟٷځ اٲطڀ 

ثبڂس ٦بضڀ ٦ٷڃس ٦ٻ زض ؾبٖبر اٸج ٦بض، سٳبؼ ټبڂځ ٦ٻ ثب ذٍ ټبڀ اقٛب٬ ٪طٞشٻ ٲځ . يطٸضڀ ثٻ قٳبض ٲځ ضٸز

قٹٶس ثٻ َٹض ذٹز٦بض ثط ضٸڀ ذٍ ټبڀ زڂ٫طڀ اٶش٣ب٬ زازٺ قٹٶس سب ٲكشطڀ ٲدجٹض ٶكٹز چٷس ٲطسجٻ قٳبضٺ سٯٟٵ 

حشځ ٲځ سٹاٶڃس ذسٲبسځ ضا ثٻ آٶٽب اضائٻ ٦ٷڃس ٦ٻ زض نٹضر ٮعٸٰ ثشٹاٶٷس دڃٛبٰ ث٫صاضٶس سب ٲدجٹض ٶكٹٶس ثط . ضا ث٫ڃطز

ټٳڃٵ ٦بضټبڀ اڂٷچٷځ ټؿشٷس ٦ٻ ٲځ سٹاٶٷس ضيبڂز ٲكشطڀ ضا ثٻ ضاحشځ ثٻ ذٹز خٯت . ضٸڀ ذٍ ثب٢ځ ثٳبٶٷس

اٶدبٰ ٦ٯڃٻ اٲٹض ٲص٦ٹض ٲځ سٹاٶٷس اٶشربة قط٦ز قٳب سٹؾٍ ٲكشطڀ ټب ضا ؾبزٺ ٦طزٺ ٸ ٶكبٴ زټٷس ٦ٻ . ٦ٷٷس

. سك٧ڃلار قٳب ٲؿئٹٮڃز دصڂط اؾز سٳبؼ ټبڂځ ٦ٻ ثب قط٦ز ٪طٞشٻ ٲځ قٹٶس اظ اټٳڃز ثبلاڂځ ثطذٹضزاض ټؿشٷس

ظٲبٶڃ٧ٻ ثحث اظ ذطڂس ٸ ٞطٸـ ثٻ ٲڃبٴ ٲځ آڂس . سٯٟٵ ټبڀ ثځ دبؾد، ٸ ٢ُٕ قسٺ زضآٲس قٳب ضا دبڂڃٵ ٲځ آٸضٶس

ٲُٳئٵ قٹڂس ٦ٻ سٳبٰ سٯٟٵ . ټٳڃٵ ٶحٹٺ دبؾر٫ٹڂځ ثٻ سٯٟٵ ټب اؾز ٦ٻ ثطٶسٺ ټب ضا اظ ثبظٶس٪بٴ خسا ٲځ ؾبظز

ټٳكٻ چٽطٺ ڂ٥ حطٞٻ اڀ ضا ثٻ ذٹز ث٫ڃطڂس ٸ ثٻ . ټب، ٞٹضڀ ٸ ثسٸٴ ټڃچ ٪ٹٶٻ اسلاٜ ٸ٢شځ دبؾد زازٺ ٲڃكٹٶس

                                                                                                                        .                                               . ؾٳز ذٹقحب٬ ٦طزٴ ٲكشطڀ ټب ٪بٰ ثطزاضڂس

                   . .                                                                                               ٲكشطڀ ټب ضا ٪طٸٺ ثٷسڀ ٦ٷڃس●

آڂب سب ٦ٷٹٴ ثٻ ڂ٥ ؾبظٲبٴ ثعض٨ سدبضڀ دڃكٷٽبز ٦طزٺ اڂس ٦ٻ ثب اض٪بٴ زڂ٫طڀ ټٳ٧بضڀ ٦ٷس؟ حطٜ ظٸز درف 

زض ټط قطاڂُځ ثبڂس زض ٶٓط .  ٲكشطڀ ټب ثٻ ضاحشځ اظ سٗٽسار ٦ٯڃٻ ٲ٧بٴ ټبڀ سدبضڀ ثب ذجط ٲځ قٹٶس! ٲځ قٹز

  #ٖلاٸٺ ثط ؾبڂط ٸْبڂٝ زڂ٫طڀ ٦ٻ زاضز$ٲسڂط قط٦ز ثبڂس ثٻ قرهٻ ذطزٺ ٞطٸـ ټب ضا اٶشربة ٦ٷڃس  ۺزاقشٻ ثبقڃس

ٸ ڂب اظ  #اظ َطڂ١ ؾبڂز ټبڀ اڂٷشطٶشځ، ٲٛبظٺ، ٦بسبٮٹ٨$ٲكشطڀ ثبڂس ثشٹاٶس ٦بلا ٸ ذسٲبر قٳب ضا ثٻ َٹض ٲؿش٣ڃٱ 

ٲكشطڀ ح١ زاض ٦ٻ ثٻ خبڀ اؾشٟبزٺ اظ ٢طاضزازټبڀ ثٯٷس ٲسر ٸ ٲح٧ٱ . َطڂ١ ٞطٸقٷسٺ ټبڀ ٲحٯځ ذطڂساضڀ ٦ٷس

زض نٹضر ٶڃبظ، ٲكشطڀ زض ټٳبٴ ٲطاح٭ اٸٮڃٻ ثبڂس اظ ذسٲبر دؽ اظ . اظ اٶٹأ ٦ٹسبٺ ٲسر ٸ ضاحز اؾشٟبزٺ ٦ٷس
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اٚٯت ٲكشطڀ ټب ثٻ زٶجب٬ ٦بلاټب ٸ . ٞطٸـ ٸ اٲ٧بٶبسځ ٦ٻ ثٗساً زض اذشڃبضقبٴ ٢طاض ذٹاټس ٪طٞز، ٲُٯٕ قٹز

ٲكشطڀ ټب سطخڃح . ذسٲبر اضظاٴ ٢ڃٳز سطڀ ټؿشٷس ٸ ٦ٳشط اسٟب٠ ٲځ اٞشس ٦ٻ ثٻ زٸاٰ ٦بلا ٸ ذسٲبر ز٢ز ٦ٷٷس

ظٲبٶڃ٧ٻ ٦ٯڃٻ اڂٵ اٲٹض . ٲځ زټٷس ٦ٻ اَلاٖبر ثٻ ظثبٴ آٲڃبٶٻ زض اذشڃبض آٶٽب ٢طاض ث٫ڃطز سب ثٻ ظثبٴ دڃچڃسٺ نٷٗشځ

ضا اٶدبٰ زازڂس، ٶٹثز ثٻ آٴ ٲځ ضؾس ٦ٻ ؾبڂط اٶشٓبضار ٲكشطڀ ټب ٦ٻ ٲٳ٧ٵ اؾز زض آڂٷسٺ ثٻ آٴ ثطذٹضز ٦ٷٷس ضا 

. ثطآٸضزٺ ؾبظڂس

   .                                                                                                                ضٕٞ اٶشٓبضار آسځ●

اٶٹأ ٲرشٯٝ ٲحهٹلار ضا اظ ڂ٧سڂ٫ط . ثٻ ٢ٹ٬ ټبڂځ ٦ٻ ٲځ زټڃس ٖٳ٭ ٦ٷڃس ٸ ٦بضڀ ضا ٦ٻ ٲځ ٪ٹڂڃس، اٶدبٰ زټڃس

خسا ٦ٷڃس، سٳبٰ ٲحههٹلار ضا ثٻ زضؾشځ ٢ڃٳز ٪صاضڀ ٦ٷڃس، ٸ ٶٽبڂشبً ثطاڀ اظ ثڃٵ ثطزٴ ټط ٪ٹٶٻ سهٹض ٚٯٍ، 

ټط چٷس ٸ٢ز ڂ٥ ثبض ٲكشطڀ ټب ضا چ٥ ٦ٷڃس ٸ . ظثبٴ ٞٷځ ضا ٦ٷبض ث٫صاضڂس ٸ ثب ظثبٴ ذٹزقبٴ ثب آٶٽب نحجز ٦ٷڃس

ثجڃٷڃس ٦ٻ آڂب اظ ذسٲبسځ ٦ٻ ثٻ آٶٽب اضائٻ ٦طزٺ اڂس ضايځ ټؿشٷس ٸ ٲك٧ٯځ زض ضاثُٻ ثب اؾشٟبزٺ اظ ٦بلاټبڀ قٳب 

آٶٹ٢ز ا٪ط ٲځ ذٹاټڃس سٛڃڃطڀ زض ٲدٳٹٖٻ ثسټڃس ثب اس٧ب ثٻ دبؾد ټبڂځ ٦ٻ اظ ٲكشطڀ ټب ٪طٞشٻ اڂس، . زاضٶس ڂب ذڃط

ثبڂس ٲكشطڀ ټب ضا زض خطڂبٴ ث٫صاضڂس ٦ٻ قٳب ثٻ ذبَط آٶٽب، زض . ثٻ ضاحشځ ٲځ سٹاٶڃس اڂٵ ٦بض ضا اٶدبٰ زټڃس

آٶٽب ثبڂس ثساٶٷس ٦ٻ قٳب ٲؿئٹٮڃز دصڂط ټؿشڃس ٸ . سك٧ڃلار ٸ زض ٶحٹٺ اضائٻ ٦بلا ٸ ذسٲبر، سٛڃڃط اڂدبز ٦طزٺ اڂس

 ؾٗځ ٦ٷڃس زض ٦ٯڃٻ ؾُٹح .ټٳڃكٻ اٶشٓبضار آٶٽب ضا ثطآٸضزٺ ٦طزٺ ٸ ؾطٸڂؽ ٲُٯٹثځ ثٻ آٶٽب اضائٻ ذٹاټڃس زاز

ثبڂس سٹخٻ زاقشٻ ثبقڃس ٦ٻ ٶجبڂس اڂٵ ٦بض ضا سٷٽب زض ظٲبٶڃ٧ٻ چڃعڀ ٚٯٍ اظ آة زض . ٦بضاڂځ ذٹز ضا ثبلا ٶ٫ٻ زاضڂس

ا٪ط ذسٲٻ احؿبؼ ٦طزٶس ٦ٻ ثب ڂ٥ سٛڃڃط ٦ٹچ٥، ٶشڃدٻ ذٹثځ دسڂس ٲځ آڂس، ثٻ آٶٽب اخبظٺ . ٲځ آڂس، اٶدبٰ زټڃس

ا٪ط ثٻ ٶشڃدٻ زٮرٹاٺ ٶطؾڃسڂس، ټڃچ سطؾځ ثٻ ذٹز ضاٺ ٶسټڃس ٸ ټٳٻ چڃع ضا ثٻ نٹضر ٢ج٭ . اڂدبز سٛڃڃط ضا ثسټڃس

ثٻ آٶٽب اڂٵ . ثٻ ذسٲٻ ذٹز دبزاـ زټڃس سب اقشڃب٠ ثڃكشطڀ ثطاڀ ؾطٸڂؽ زټځ ثٻ ٲكشطڂبٴ دڃسا ٦ٷٷس. ثط٪طزاٶڃس

ټط خب ٦ٻ اٲ٧بٴ زاقز ٲؿبئ٭ ٲبٮځ ضا ٶڃع زض ٶٓط . اذشڃبض ضا ثسټڃس ٦ٻ اٶشٓبضار ٲكشطڀ ټب ضا ثطآٸضزٺ ؾبظٶس

ا٪ط قٳب ٸ ذسٲٻ ثٻ َٹض ٲ٧طض اظ ذٹز ؾؤا٬ ثذطؾڃس ٸ ٶڃبظټب ٸ ذٹاؾشٻ ټبڀ . ث٫ڃطڂس سب ؾٹز ٲٷبؾجځ آڂسسبٴ قٹز

 ټٳٻ ٲكشطڀ ټب ثٻ ذٹثځ .ٲكشطڂبٴ ضا ټٳڃكٻ زض ٶٓط زاقشٻ ثبقڃس، چڃعڀ خع ٲٹ٣ٞڃز زض اٶشٓبضسبٴ ٶرٹاټس ثٹز

ٲځ زاٶٷس ٦ٻ ثٻ ضاحشځ ٲځ سٹاٶٷس قط٦ز زڂ٫طڀ ضا دڃسا ٦ٷٷس ٦ٻ ذسٲبر ٸ ٦بلاټبڀ ٲكبثٻ قٳب ضا ثٻ آٶٽب اضائٻ 

 .                                                                   ٦ٷس؛ آٶٽب ثٻ اڂٵ زٮڃ٭ قٳب ضا اٶشربة ٦طزٺ اٶس ٦ٻ ثٻ حطٜ ټبڂكبٴ ٪ٹـ زازٺ ٸ ٶڃبظټبڂكبٴ ضا ٲطسٟٕ ٲځ ؾبظڂس
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                                                    .                               رضایت هطتزي چِ اثزي در کسة ٍ کار یک ػزضِ کٌٌدُ دارد؟

ٞطٸقٷسٺ ثب اٶهبٜ، . ټٳٻ ٲب حسا٢٭ سدطثٻ اضسجبٌ ثب ذطزٺ ٞطٸقبٴ ٲحٯٻ ذٹز ضا ٲځ سٹاٶڃٱ زض شټٵ ٲطٸض ٦ٷڃٱ

ذٹـ ضٞشبض ٸ ثب حٹنٯٻ ټٳٹاضٺ اٶ٫ڃعٺ ذطڂسټبڀ ثٗسڀ ضا زض ٲب س٣ٹڂز ٲځ ٦ٷس ٸ ثط ٧ٖؽ زض ظٲبٶځ ٦ٻ ثب 

ٞطٸقٷس٪بٴ ٪طاٶٟطٸـ ٸ ثس اذلا٠ ضٸ ثٻ ضٸ قسٺ اڂٱ، اٚٯت سطخڃح زازٺ اڂٱ ثطاڀ ذطڂسټبڀ ثٗسڀ حشځ ثٻ 

ثبضټب اظ ټٳؿبڂ٫بٴ ٸ آقٷبڂبٴ سٹنڃٻ ذطڂس اظ ٞلاٴ ٞطٸق٫بٺ ضا زضڂبٞز ٦طزٺ اڂٱ ٸ . ٞطٸق٫بٺ زٸضسطڀ ٲطاخٗٻ ٦ٷڃٱ

ظٲبٶځ ٦ٻ اظ ٲبقڃٵ ٮجبؾكٹڂځ ثب ٶبٰ سدبضڀ اٮٝ ضايځ ثٹزٺ اڂٱ ټٷ٫بٰ ذطڂس اخب٠ ٪بظ، ٶبذٹزآ٪بٺ سٳبڂ٭ ثٻ ذطڂس 

ثطضؾځ ټب ٶكبٴ ٲځ زټس ضيبڂز ٲكشطڀ حس ا٢٭ اظ ؾٻ َطڂ١ ٲٷدط . اخب٠ ٪بظ اٮٝ ضا زض ذٹز احؿبؼ ٦طزٺ اڂٱ

زض ٲٹضز ٦بلاټبڀ ضٸظٲطٺ ټٳچٹٴ قڃط - س٧طاضذطڂس ٲكشطڀ ضايځ .ثٻ اٞعاڂف زضآٲس ٸ ضقس ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ٲځ قٹز

ذطڂس ٦بلاڀ خسڂس اظ خبٶت ٲكشطڀ ضايځ ثب نطٜ ٦ٳشطڂٵ ټعڂٷٻ سجٯڃٛبر ٸ ذطڂس ٦بلا سٹؾٍ - ٸ ٲبؾز

ٶجبڂس ٞطاٲٹـ ٦طز ٦ٻ ٲكشطڂبٴ ضايځ . ٲكشطڂبٴ خسڂسڀ ٦ٻ سٹؾٍ ٲكشطڂبٴ ضايځ ثٻ ٦بلا سٳبڂ٭ دڃسا ٦طزٺ اٶس

اټٳڃز اڂٵ اٲط . ٶبذٹزاآ٦بٺ ثٻ ڂ٥ ضؾبٶٻ ثسٸٴ ټعڂٷٻ خٽز اٶدبٰ سجٯڃٛبر ثطاڀ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ سجسڂ٭ ٲځ قٹٶس

ٰ ټب ثؿڃبض ثڃكشط اظ سجٯڃٛبر دط ټعڂٷٻ  ٸ٢شځ ثڃكشط ذٹز ضا ٶكبٴ ٲڃسټس ٦ٻ ثساٶڃٱ زض اٚٯت ٲٹاضز سبثڃط اڂٵ ٪ٹٶٻ دڃب

ثٻ ټٳڃٵ زٮڃ٭ اؾز ٦ٻ اٲطٸظ زض ٦كٹضټبڀ نٷٗشځ ثطٶبٲٻ ټبڀ اضسجبٌ ثب ٲكشطڂبٴ ثٻ ٲٷٓٹض . ضؾٳځ قط٦ز اؾز

زڂ٫ط ټڃچ ٖطيٻ . زٮجطڀ ٸ ٸٞبزاض ٦طزٴ آٶبٴ زض ؾط ٮٹحٻ ثطٶبٲٻ ټبڀ ثبظاضڂبثځ ٖطيٻ ٦ٷٷس٪بٴ ٢طاض ٪طٞشٻ اؾز

  .٦ٷٷسٺ اڀ ڂ٥ ثبض ثٻ ٲكشطڀ ٶٳځ اٶسڂكس

ٖطيٻ ٦ٷٷس٪بٴ ټٹقڃبض ټعڂٷٻ ټبڀ لاظٰ ثطاڀ خٯت ضيبڂز ٸ ٸٞبزاض ٦طزٴ ٲكشطڀ ضا ثٻ اٲڃس حّٟ اٸ ثطاڀ 

سٳبٲځ , زض نٹضر ٶبضيبڂشځ ٲكشطڀ.ذطڂسټبڀ ثٗسڀ ثٻ ٖٷٹاٴ ؾطٲبڂٻ ٪صاضڀ سٯ٣ځ ٦طزٺ ٸ اظ آٴ اؾش٣جب٬ ٲځ ٦ٷٷس

ٰ ټبڀ ٞٹ٠ زض خٽز ٧ٖؽ ٖٳ٭ ٦طزٺ اؾشٳطاض چٷڃٵ . زضآٲس ؾٹز ٸ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ضا ٦بټف ٲځ زټس, ٲ٧بٶڃع

لاظٰ اؾز ثٻ اڂٵ ٶ٧شٻ سٹخٻ قٹز . ٸيٗڃشځ زضٲسر ٶٻ چٷساٴ َٹلاٶځ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ضا اظ نحٷٻ ثبظاض حصٜ ٲځ ٦ٷس

ثطضؾځ ټب ٶكبٴ ٲځ زټس .٦ٻ ٲكشطڀ ٶبضايځ ثطڂسٺ اظ ؾبظٲبٴ ضا ثٻ ؾبز٪ځ ٶٳځ سٹاٴ ثٻ خٳٕ ٲكشطڂبٴ ثبظ٪طزاٶس

ٶطخ اٶش٣ب٬ دڃبٰ ٲكشطڂبٴ ٶبضايځ ثٻ $ٲكشطڂبٴ ٶبضايځ زض اٶش٣ب٬ احؿبؼ ذٹز ثٻ زڂ٫طاٴ ٞٗب٬ سط ٖٳ٭ ٲځ ٦ٷٷس 

, ثٻ ټٳڃٵ زٮڃ٭ اؾز ٦ٻ ٶبضيبڂشځ ٲكشطڂبٴ ثڃف اظ ضيبڂز آٶبٴ #زڂ٫طاٴ س٣طڂجبً زٸ ثطاثط ٲكشطڂبٴ ضايځ اؾز

 . ثطسٛڃڃط زضآٲس اثط ٲځ ٪صاضز
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 . :                                                                                                        سٌجص رضایت هطتزي

ڂ٧ځ  .زض ثبظاضټبڀ ٦ٷٹٶځ، ؾٹزآٸضڀ ٸ ضقس ؾبظٲبٴ ټب، ضاثُٻ اڀ ٲؿش٣ڃٱ ٸ سٷ٫بسٷ٩ ثب زضخٻ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ زاضز

زض . اظ ٲٽٳشطڂٵ ا٢ساٲبر زض چطذٻ خٯت ضيبڂز ٲكشطڀ، ؾٷدف ٲڃعاٴ ضيبڂز اٸ اظ ٦بلا ٸ ذسٲبر زضڂبٞشځ اؾز

اڂٵ ٲطحٯٻ ٸاحس اضظڂبثځ ؾبظٲبٴ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ضؤؾبً ڂب اظ َطڂ١ ٲؤؾؿبر سح٣ڃ٣بسځ ٲؿش٣٭ ثب اخطاڀ ثطٶبٲٻ ټبڀ 

ٶٓطؾٷدځ ٲٷبؾت ٲڃعاٴ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ اظ اثٗبز ٲرشٯٝ ٖٳٯ٧طز ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ، ٦بلا ٸ ذسٲبر زضڂبٞشځ ضا 

زضخٻ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ، ٖلاٸٺ ثط اڂٵ ٦ٻ ٲڃعاٴ ٲٹ٣ٞڃز ؾبظٲبٴ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ زض زؾشڃبثځ ثٻ ثركځ اظ . ٲځ ؾٷدس

 ـټب ضا ثطاڀ ؾبظٲبٴ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ٞطاټٱ ٲځ ٦ٷس . اټساٜ ضا ٶكبٴ ٲځ زټس، اٲ٧بٴ انلاح ٸ ثٽجٹز ٦ڃٟڃز ٸ ضٸ

ثٻ زٮڃ٭ اټٳڃز ضٸظاٞعٸٴ اٲط ؾٷدف ضيبڂز ٲكشطڀ، ثطذځ ؾبظٲبٴ ټبڀ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ثطٶبٲٻ ټبڀ زٸضٺ اڀ ٲٷبؾت 

اٮجشٻ ټٷٹظ ؾبظٲبٴ ټبڀ ظڂبزڀ ٸخٹز زاضٶس ٦ٻ ثٻ زٮڃ٭ ٶبثبٸضڀ ٶؿجز ثٻ اڂٵ اٲط  .ثطاڀ اڂٵ اٲط َطاحځ ٦طزٺ اٶس

اڂٵ ؾبظٲبٴ ټب ثبڂس ثٻ اڂٵ ٶ٧شٻ سٹخٻ . ٲٽٱ، ټط٪ٹٶٻ دطزاذز ٸ سحٳ٭ ټعڂٷٻ زض اڂٵ ضاثُٻ ضا ثځ ٲٹضز ٲځ زاٶٷس

 .٦ٷٷس ٦ٻ ثځ سٹخٽځ ثٻ احؿبؼ ٲكشطڀ ٲځ سٹاٶس زض آڂٷسٺ ٶعزڂ٥ ثٻ ٸذڃٱ قسٴ اٸيبٔ ٲٷدط قٹز

 

                                                                                                            .                                                                                                             :هطتزي اًتظارات

اٶشٓبضار ٲكشطڀ سٹ٢ٗبسځ اؾز ٦ٻ ثٻ َٹض حشٱ ثٻ آٴ ٶڃبظ ٶساضز، ٸٮځ ثطآٸضزٺ قسٴ آٴ، احؿبؼ ذٹقبڂٷسڀ زض 

ثٷبثطاڂٵ ثٻ ٶٓط ٲځ ضؾس ٦ٻ خٯت ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ثب سبٲڃٵ . اٸ اڂدبز ٲځ ٦ٷس ٦ٻ دبڂساضڀ ضاثُٻ ضا ؾجت ٲځ قٹز

 ۺثٻ َٹض ٦ٯځ ٲځ سٹاٴ اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ ضا ثٻ زٸ ٪طٸٺ زؾشٻ ثٷسڀ ٦طز. اٶشٓبضار آٶٽب ضاثُٻ ٲؿش٣ڃٱ ذٹاټسزاقز

اظ آٶدبڂځ ٦ٻ ٲكشطڂبٴ ڂ٥ ؾبظٲبٴ ضا ا٢كبض ٸ ٪طٸٺ ټبڂځ ثب ٞطټٷ٩ ټبڀ  ۺ اٶشٓبضار ٲطسجٍ ثب ٦بلا ٸ ذسٲبر- اٮٝ 

ا٢ساٲبسځ . ٲرشٯٝ سك٧ڃ٭ ٲځ زټٷس، زض ٲٹاخٽٻ ثب اڂٵ ٪طٸٺ ټب سٹخٻ ثٻ اٖش٣بزار ټٳٻ آٶٽب، انٯځ ذسقٻ ٶبدصڂط اؾز

شثح قطٖځ زض اٲٹض زاٰ ٸ َڃٹض، سٹٮڃس ٸ ٖطيٻ اثعاض آلار ٸ ۺ اظ ٢جڃ٭ ضٖبڂز ٲحطٲبر ثطاڀ ثطذځ ٲكشطڂبٴ، ٲبٶٷس

ازٸاسځ ٦ٻ زض ثطذځ ٲصاټت حطاٰ قٳطزٺ ٲځ قٹٶس ٸ ثؿڃبضڀ حؿبؾڃز ټب ٦ٻ زض ٞطټٷ٩ ټبڀ ٪ٹٶب٪ٹٴ ثبٖث 

چٷڃٵ اسٟب٢ځ ڂ٣ڃٷب ثب سحطڂٱ سٹٮڃسار . ٲځ قٹز آٴ ا٢ٹاٰ ٸ ٪طٸٺ ټب، ٸا٦ٷف ٶكبٴ زازٺ ڂب احؿبؼ ثځ حطٲشځ ٶٳبڂٷس

. ٸ ذسٲبر ڂب ثطذٹضزټبڀ سساٞٗځ ٲٹاخٻ ٲځ قٹز

. ضٖبڂز حطٲز ٲكشطڂبٴ زض حًٹض ٸ ٚڃبة آٶٽب اٲطڀ اٮعاٲځ اؾزۺ اٶشٓبضار ٲطسجٍ ثب اضسجبَبر ؾبظٲبٴ-  ة 

ا٪طچٻ ٲكشطڂبٴ زض ٲطاخٗبر ذٹز ثٻ ؾبظٲبٴ ټب ٸ زض اضسجبَبر ضٸ زض ضٸ ثب٦بض٦ٷبٴ، اٶشٓبضار ثڃكشطڀ اظ ذٹز ثطٸظ 
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                         ..                                                                                                                             زٲځ زټٵ

اٶشٓبضاسځ ٦ٻ اظ ؾٹڀ ٲكشطڂبٴ ٲٹضز سٹخٻ ثٹزٺ ٸ زض نٹضر ٖسٰ سح١٣، ٲطاخٗبر ثٗسڀ آٶٽب ثٻ قسر سحز سبثڃط 

 ۺ ٢طاض ٲځ ٪ڃطز ٖجبضسٷس اظ

چٷبٶ٧ٻ اقبضٺ قس، . سبٲڃٵ حؽ احشطاٰ َٯجځ اٞطاز زض اٶٹأ اضسجبَبر، ٲٹيٹٖځ زض ذٹض سٹخٻ اؾز:احشطاٰ  -1

اٲطٸظٺ ثؿڃبضڀ اظ ٲطزٰ ثطاڀ ٦ؿت احشطاٰ، ثٽبڀ ثڃكشطڀ ٲځ دطزاظٶس ٸ زض ٞطآڂٷس سبٲڃٵ ٶڃبظټبڀ ظٶس٪ځ، حّٟ 

 ـ٪صاضڀ ٲځ ٦ٷٷس ثٷبثطاڂٵ، ڂ٧ځ اظ ٲٽٱ سطڂٵ ضاٺ ټبڀ ٦ؿت ٲٹ٣ٞڃز ٸ خٯت . ٦طاٲز ذٹز ضا زض خبڂ٫بٺ ثبلاسطڀ اضظ

ضيبڂز ٲكشطڂبٴ، سٹخٻ ثٻ اڂٵ ٶ٧شٻ انٯځ ٦ٯڃسڀ اؾز ٦ٻ ٟٚٯز اظ آٴ، ذؿبضار خجطاٴ ٶبدصڂطڀ ثٻ ؾڃؿشٱ ٖطيٻ 

. ٦بلا ٸ ذسٲبر ٸاضز ٲځ ٦ٷس

آضاؾش٫ځ اٞطاز اظ ٲٷٓط ٞطزڀ ٶكبٶٻ اڂٳبٴ ٲحؿٹة ٲځ قٹز ٸ اظ ٲٷٓط ؾبظٲبٶځ ثڃبٶ٫ط ٶٓٱ ٸ :آضاؾش٫ځ ْبټط  - 2

َجڃٗځ اؾز ٦ٻ اڂٵ حس اظ ٶٓبضر، ٲحهٹلار ضا ٶڃع . ٶٓبٰ ٸ ز٢ز ٶٓط ؾبظٲبٴ ثٻ ټٳٻ اٲٹض اظ خٳٯٻ ٶٓبٞز اؾز

ٲكشطڀ زض ٲٹاخٽٻ ثب ٦بض٦ٷبٶځ ٦ٻ ْبټط ٸ دٹقكځ ٲٷبؾت زاضٶس، احؿبؼ اٲٷڃز ٸ آضاٲف .قبٲ٭ ٲځ قٹز

آضاؾش٫ځ ْبټط زض ٲحڃٍ ٦بض ثٻ ٸڂػٺ زض . ثڃكشطڀ ثطاڀ اؾشٟبزٺ اظ ٲحهٹلار ٸ ذسٲبر ؾبظٲبٴ ذٹاټس زاقز

ثرف ټبڀ ٲطسجٍ ثب ٲكشطڂبٴ، اظ اټٳڃز ثڃكشطڀ ثطذٹضزاض اؾز ٦ٻ ضٖبڂز آٶٽب ٶشبڂح ٲثجشځ ثطاڀ ؾبظٲبٴ زض دځ 

                                                                                                                                     .ذٹاټس زاقز

اضائٻ اَلاٖبر نحڃح ٸ ضاټٷٳبڂځ ٲك٣ٟبٶٻ ٲكشطڂبٴ، ثٻ ٪ٹٶٻ اڀ ٦ٻ ثشٹاٶس ٲٷبٕٞ آٶٽب ضا سبٲڃٵ :ثطذٹضز نبز٢بٶٻ- 3

ڂ٥ ٲكشطڀ ٸٞبزاض ثٻ ٲٷعٮٻ ًٖٹڀ اظ ذبٶٹازٺ ؾبظٲبٶځ اؾز . ٦ٷس اظ خٳٯٻ اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ ٲحؿٹة ٲځ قٹز

٦ٻ ثركځ اظ ټعڂٷٻ ټبڀ آٴ ضا ٲځ دطزاظز ٸ زض اڂٵ ضٸڂ٧طز، ثطذٹضز نبز٢بٶٻ ثطاڀ حّٟ ٲٷبٕٞ َطٞڃٵ، قطَځ 

ٲ٣ٗٹ٬ سٯ٣ځ ٲځ قٹز ٦ٻ زض نٹضر ٖسٰ ضٖبڂز آٴ، اضسجبَبر ٲكشطڂبٴ ثب ؾبظٲبٴ ٲرسٸـ ٸ اٶشٓبض ٸٞبزاضڀ اظ آٶٽب 

. ثځ ٲٹضز اؾز

اضسجبٌ ثب ٲكشطڀ اظ اڂٵ ضٸ حبئع اټٳڃز اؾز ٦ٻ ٲځ سٹاٶس زض ڂ٥ ٞطآڂٷس اضسجبَځ :ًٞبڀ ٲٷبؾت اضسجبَځ  - 4

ٸ٢شځ ؾبظٲبٴ ثب ٲكشطڂبٴ ذٹز اضسجبٌ ثط٢طاض ٲځ ٦ٷس ثٻ زٶجب٬ ٶٟٗځ . ٲٹثط ثٻ خٯت ضيبڂز ٸ حّٟ اٸ ٲٷدط قٹز

ٲكشطڂبٴ ٶڃع ٸ٢شځ ثب ؾبظٲبٴ اضسجبٌ ثط٢طاض ٲځ ٦ٷٷس ڂ٣ڃٷب ٶٟٗځ ضا ثطاڀ . اؾز ٦ٻ اظ اڂٵ اضسجبٌ حبن٭ ٲځ قٹز

ثطاڀ اڂٷ٧ٻ ثشٹاٴ اظ اضسجبٌ ثب ٲكشطڂبٴ، ضيبڂز آٶٽب ضا حبن٭ ٶٳٹز، ثبڂس ٞطآڂٷس اضسجبٌ ثٻ  .ذٹز ٲشهٹض ټؿشٷس

. ٪ٹٶٻ اڀ َطاحځ قٹز ٦ٻ ًٞبڀ اضسجبَځ ثطز ثطز ٞطاټٱ قٹز
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اظ زڂ٫ط اٶشٓبضار ٲٷ٣ُځ ٲكشطڂبٴ، اٲ٧بٴ اضسجبٌ ثب ٲسڂطاٴ اضقس ؾبظٲبٴ ثطاڀ :اٲ٧بٴ اضسجبٌ ثب ٲسڂطاٴ ثبلاسط - 5

ح٭ ٲك٧لار ٞځ ٲبثڃٵ اؾز، اڂٵ اٲ٧بٴ اضسجبٌ، سٹخٻ ؾبظٲبٴ ثٻ حؿٵ ضاثُٻ ثب ٲكشطڂبٴ سٯ٣ځ ٲځ قٹز ٸ اثطار 

َجڃٗځ اؾز ٦ٻ ثطذځ ٲكشطڂبٴ اظ َطح ٲؿبئ٭ ذٹز زض ؾُٹح دبڂڃٵ ٶشڃدٻ ٶ٫طٞشٻ ٸ .  ٲُٯٹثځ زض آٶبٴ زاضز

 ٖسٰ دصڂطـ اڂٵ اضسجبَبر اظ .ٲځ ذٹاټٷس ثطاڀ ضٕٞ ٲٹاٶٕ اضسجبَځ ذٹز ثب ؾبظٲبٴ، چٷڃٵ ٲلا٢بسځ ضا اٶدبٰ زټٷس

ٲٷٓط ٲكشطڀ ٲساضڀ ٶٻ سٷٽب دصڂطٞشٻ ٶڃؿز ثٯ٧ٻ ٶكبٴ ٲځ زټس ٦ٻ ؾبظٲبٴ، اضظـ ٸ اٖشجبضڀ ثطاڀ ٲكشطڀ ٢بئ٭ 

                                          .                                      .ٶكسٺ اؾز

اٲطٸظٺ قٷڃسٴ نساڀ ٲكشطڀ ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٥ ان٭ ٲؿٯٱ اظ ؾٹڀ ٲسڂطاٴ :سٹخٻ ثٻ زضذٹاؾز ټب ٸ دڃكٷٽبزار - 6

اضقس، دصڂطٞشٻ قسٺ ٸ زض ثؿڃبضڀ اظ ؾبظٲبٴ ټب ضاټ٧بضټبڀ ٸڂػٺ اڀ اظ ٢جڃ٭ اڂدبز ٲط٦ع سٳبؼ، ؾڃؿشٱ دڃبٲ٫ڃط، 

، سبلاض ٪ٟز ٸ٪ٹ ٸ e-mailؾڃؿشٱ ٪ٹڂب، اضؾب٬ ٸ زضڂبٞز دڃبٰ ٦ٹسبٺ، نٷسٸ٠ ق٧بڂبر، اٶش٣بزار ٸ دڃكٷٽبزار، 

حشځ دبؾر٫ٹڂځ ثٻ اضسجبَبر حًٹضڀ ٸ زض ثؿڃبضڀ اظ ٲٹاضز، سٹظڂٕ دطؾكٷبٲٻ ټبڀ ٶٓط ؾٷدځ ثطاڀ سح١٣ اڂٵ 

ٲٗٳٹلا اڂٵ . اٲط دڃف ثڃٷځ ٲځ قٹز، اٲب ثٻ ٶٓط ٲځ ضؾس ٦ٻ ٚبٮجب دبؾر٫ٹڂځ ثٻ ٶڃبظ ٲكشطڀ، زض آٶٽب زڂسٺ ٶٳځ قٹز

 ـټب زض ٲُٯٹثشطڂٵ قطاڂٍ، ثٻ زٶجب٬ سبٲڃٵ اٶشٓبضار ؾبظٲبٴ ټؿشٷس سب اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ ثٻ ټٳڃٵ زٮڃ٭ ٶٻ . ضٸ

ا٪ط حّٟ  .سٷٽب ضيبڂشځ زض ٲكشطڂبٴ اڂدبز ٶٳځ ٦ٷٷس، ثٯ٧ٻ ثبٖث ق٧٭ ٪ڃطڀ ٶ٫طـ ٲٷٟځ زض آٶبٴ ٶڃع ٲځ ٪طزٶس

ٲٷبٕٞ ؾبظٲبٴ، زض ٪طٸ سساٸٰ ٸ س٧طاض ٲطاخٗبر ٲكشطڂبٴ ثٻ ؾبظٲبٴ ٸ ٲطاخٗٻ ٲكشطڂبٴ زض ٪طٸ ضيبڂز ٲٷسڀ آٶبٴ 

اڂٵ اٸٮٹڂز اڂدبة . اظ ؾبظٲبٴ ثبقس، دؽ خٯت ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ثطاڀ ؾبظٲبٴ اظ اٸٮٹڂز ٸڂػٺ ثطذٹضزاض ذٹاټس ثٹز

ثٻ ٶٓط ٲځ ضؾس ٦ٻ . ٲځ ٦ٷس ٦ٻ ؾبظٲبٴ، ضاټ٧بضڀ ٖٳٯځ ثطاڀ سح١٣ ضيبڂز ٲٷسڀ ٲكشطڂبٴ خؿز ٸخٹ ٦ٷس

. ثٽشطڂٵ ضاټ٧بض ٖٳٯځ ثطاڀ خٯت ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ٸ ٲكشطڀ ٲساضڀ، سبٲڃٵ ٶڃبظټب ٸ اٶشٓبضار آٶبٴ ثبقس

 

           . :                                                                                              هدیزیت اًتظارات هطتزي

چٷبٶچٻ ثرٹاټڃٱ اٶشٓبضار ٲكشطڀ ضا ثطآٸضزٺ ٦ٷڃٱ ثبڂس اثشسا اڂٵ اٶشٓبض ضا ټسٜ ٲٷس، چبضچٹة زاضٸ قبذم دصڂط 

. ٦ٷڃٱ ٸ ټٱ چٷڃٵ ثبڂس ثب اَلأ ضؾبٶځ ٸ آ٪بټځ زضؾز ثشٹاٶڃٱ ثبٸضټبڀ زضؾز ٸ ٸا٢ٗځ زض ٲكشطڀ اڂدبز ٦ٷڃٱ 

زض ٸا٢ٕ سٹٮڃس ٦ٷٷس٪بٴ، د٭ ټبڀ اضسجبَځ ٪ٹٶب٪ٹٴ اظ چبح . اڂٵ ٞطآڂٷس، ٲسڂطڂز اٶشٓبضار ٲكشطڀ ٶبٰ زاضز 

حب٬ ٲٽٱ اڂٵ اؾز ٦ٻ . ٦بسبٮٹ٨ ٪طٞشٻ سب سجٯڃٛبر ضازڂٹ ٸ سٯٹڂعڂٹٴ ثب ٲكشطڂبٴ ذٹز زض اضسجبٌ ٢طاض ٲځ ٪ڃطٶس 

ٖطيٻ ٦ٷٷس٪بٴ . ثساٶڃٱ اڂٵ اضسجبٌ ٸ دڃبٰ ټبڀ اضؾبٮځ زض ق٧٭ ٪ڃطڀ ؾُح سٹ٢ٗبر ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٲٹثط اؾز 

   ..                                          ټٳٹاضٺ ثبڂس چٷبٴ ثبقٷس ٦ٻ ٲكشطڀ زض احؿبؼ شٸ٠ ظز٪ځ ٢طاض زاقشٻ ثبقس
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زض اڂٵ چٷڃٵ سجٯڃٛبسځ . ٲشبؾٟبٶٻ ثطذځ سهٹض ٲځ ٦ٷٷس ٦ٻ سجٯڃٛبر ثٻ ٲٟٽٹٰ ثعض٨ ٶٳبڂځ ٸ ٪عاٞٻ ؾطاڂځ اؾز 

ثٻ خبڀ دطزاذشٵ ثٻ قبذم ټب ٸ اٲشڃبظار ٢بث٭ ض٢بثز ٦بلا ٸ سجٯڃٙ زض ٲٹضز آٶٽب، ټٳٻ اثٗبز ٲرشٯٝ ٦بلا ڂبذسٲز 

اٲب اظ آٶدب ٦ٻ آٴ . ثعض٨ ٶٳبڂځ ٲځ قٹز ٸ ثٻ اڂٵ سطسڃت ؾُح سٹ٢ٗبر ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ، ٶبذٹاؾشٻ اضس٣ب دڃسا ٲځ ٦ٷس

ثٷبثطاڂٵ ٦ٷشط٬ ؾُح . ٦بلا ڂب ذسٲز ٢بزض ثٻ دبؾد ٪ٹئځ ثٻ اڂٵ ؾُح سٹ٢ٕ ٶڃؿز، ٶبضيبڂشځ ثٹخٹز ٲځ آڂس 

اٮجشٻ زض ٲٹا٢ٗځ ثٻ . سٹ٢ٗبر ٲكشطڂبٴ ثبٮ٣ٹٺ ٸ ثبٮٟٗ٭ اظ اټٱ اٲٹض زض ثطٶبٲٻ ضڂعڀ ټبڀ اضسجبَځ ٸ سجٯڃٛځ اؾز 

. زٮڃ٭ ٲ٣بثٯٻ ثب ض٢ڃت ڂب ض٢جب لاظٰ اؾز ٦ٻ ؾُح سٹ٢ٕ ٲكشطڀ ٸ َجٗبً ؾُح ٦ڃٟڃز ٦بلا ڂب ذسٲز ثبلا ثطزٺ قٹز 

 

 .                                                                                          :(CSM)اًداسُ گیزي رضایت هطتزي

اٶساظٺ ٪ڃطڀ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ اثعاض ٲٹثطڀ ثطاڀ ٦ٷشط٬ ٖٳٯ٧طز ٦ٯځ ؾبظٲبٴ اضائٻ ٦طزٺ ٸ ؾبظٲبٴ ضا زض سكرڃم 

 ٲٵ چڃعڀ "اٲطٸظٺ خٳٯٻ ۺ ٞڃٯڃخ ٦بسٯط ٲځ ٪ٹڂس. يٗٝ ټبڂف ٸ سلاـ ثطاڀ ثطَطٜ ٦طزٴ آٶٽب ڂبضڀ ٲځ زټس

.   ٲجس٬ ٪كشٻ اؾز" قٳب چٻ ٶڃبظ زاضڂس سب ٲٵ آٴ ضا سٹٮڃس ٦ٷٱ؟" ثٻ ؾٹا٬"سٹٮڃس ٦طزٺ اٰ، آڂب آٴ ضا ٶٳځ ذطڂس؟

 .                                                                                                ۺ                                                                                          ٲطاح٭ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ

 •  .                                                                                             قٷبؾبڂځ اٶشٓبضار ٲكشطڀ•

                                                           .                                                                                                                   سٹٮڃس ٸ سحٹڂ٭

 .                                                                                                                                              َطاحځ ٦بلا ٸ ذسٲبر ثط اؾبؼ ٶڃبظټب ٸ اٶشٓبضار ٲكشطڀ•

  .                                                                                                         ؾٷدف ضيبڂز ٲكشطڀ•

   ٲسڂطڂز اٶشٓبضار ٲكشطڀ•

ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٧ځ اظ َط٠ اٶساظٺ ۺ  ثڃبٴ ٲځ زاضز ISO 9001اؾشبٶساضز - 8-2-1 زض اؾشبٶساضز ثٷس CSMاټٳڃز

٪ڃطڀ ٖٳٯ٧طز ؾڃؿشٱ ٲسڂطڂز ٦ڃٟڃز، ؾبظٲبٴ ثبڂؿز اَلاٖبر ٲطسجٍ ثب ثطزاقز ٸ زض٤ ٲكشطڂبٴ ضا دبلاڂف 

 ٲشسټبڀ زؾشڃبثځ ٸ "يٳٷب.ٶٳٹزٺ ٸ سٗڃڃٵ ٶٳبڂٷس ٦ٻ آڂب ؾبظٲبٴ سٹاٶؿشٻ ٶڃبظٲٷسڀ ټبڀ ٲكشطڂبٴ ضا ثطآٸضزٺ ؾبظز

. ثٻ ٦بض٪ڃطڀ اڂٵ اَلاٖبر ٶڃع ثبڂؿشځ سٗڃڃٵ ٪طزٶس

   .                                                                                               ٶحٹٺ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ضيبڂز ٲكشطڀ

   .                          دطا٦ٷس٪ځ خٛطاٞڃبڂځ ٸ دطا٦ٷس٪ځ اظ ٮحبِ ثبظاضۺ زض ٶٓط ٪طٞشٵ سٳبٰ خٹاٶتۺ  ٶٳٹٶٻ ٪ڃطڀ•

 . .         سٗڃڃٵ قبذم ټبڀ ضيبڂز ٦ٻ ٲٽٱ سطڂٵ ٖٷبنط زض ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ضا اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٦ٷسۺ  اثعاض سح٣ڃ١•
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اٶشربة ضٸـ آٲبضڀ ٸ سحٯڃ٭ ثب ټسٜ آؾبٴ قسٴ ٖسزڀ ٦طزٴ قبذم ټبڀ ٦ڃٟځ ۺ  ٲشسٸٮٹغِڀ سح٣ڃ١•

سٗطڂٝ ٲٷبثٕ ٸ اؾشطاسػِڀ ؾبظٲبٴ دؽ اظ سحٯڃ٭ زض ٞٗبٮڃشٽبڀ قط٦ز ۺ  سكرڃم ٲٷبثٕ•

٢ٹ٬ ٦ٳشطڀ ثسټڃٱ ٸٮځ ثڃكشط ٸ ثٽشط اظ ۺ چٽبض ؾُح ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ټٳٹاضٺ ثٻ اڂٵ ان٭ اؾبؾځ سٹخٻ ٦ٷڃٱ ٦ٻ

  ..                                                                                                  آٶچٻ ٢ٹ٬ زازٺ اڂٱ ٖطيٻ ٦ٷڃٱ

 .                                                                                       اظ حس سٹ٢ٕ ٲكشطڂبٴ ٞطاسط ثطٸڂس•.                                     ٸضزٺ ؾبظڂسآ اٶشٓبضار ٲكشطڂبٴ ضا ثط•

                 . ٲكشطڂبٴ ضا ق٫ٟز ظزٺ ٦ٷڃس•          . .                 ٲكشطڂبٴ ذٹز ضا ذٹقحب٬ ٦ٷڃس•

سح٣ڃ١ ثبظاض ٸ ثطضؾځ ضيبڂز ٲكشطڀ قبٲ٭ خٳٕ آٸضڀ، ثجز ٸ سدعڂٻ ٸ سحٯڃ٭ اَلاٖبر ٲطثٹٌ ثٻ ٲؿبئ٭ 

چطا ثٻ ٲٹيٹٔ ٲٽٱ ٲكشطڀ ثځ سٹخٻ ټؿشڃٱ؟  . ثبظاضڂبثځ ٦بلا ٸ ذسٲبر ثهٹضر ٲٷٓٱ ٸ ؾبظٲبٴ ڂبٞشٻ اؾز

  ..              ٸْڃٟٻ ٲٵ ضؾڃس٪ځ ثٻ ٲكشطڀ ٶڃؿز اڂٵ ٸْڃٟٻ ثٻ ٖٽسٺ اٞطاز زڂ٫ط اؾز  ٲٵ ذڃٯځ ٪طٞشبضټؿز،•

   ..                                 ٲؿئٹٮڃز اڂٵ ٦بض ثب ٲٵ ٶڃؿز ٦بض٦ٷبٴ ثبظاض ڂبثځ ثبڂس ثٻ آٶٽب ضؾڃس٪ځ ٦ٷٷس•

    ..        ا٪ط ٲب ثب آٶٽب ٲث٭ قبٺ ضٞشبض ٦ٷڃٱ، ټٳڃكٻ ٲځ ذٹاټٷس زض ٦بض ٲب زذبٮز ٦ٷٷس ٸ ٦بض ضا ثٻ ٲب زڂ٧شٻ ٦ٷٷس•

.  آٶٽب ثبڂس ٲحسٸزڂشٽبڀ ٲب ضا زض٤ ٦ٷٷس•

          .ۺ                                                                                                   ضٸقٽبڀ خٳٕ آٸضڀ اَلاٖبر

 ٲهبحجٻ ضٸ زض ضٸ •                                 اظ َطڂ١ دؿز•                             اظ َطڂ١ سٯٟٵ •

  .....     ذطڂس ٲرٟڃبٶٻ•                     قٳبضٺ سٯٟٵ ټبڀ ضاڂ٫بٴ•                      سٳط٦ع ثط ٪طٸٺ ذبل •

 سٽڃٻ ٦بضر ثٻ ٲٷٓٹض زضڂبٞز ق٧بڂبر ٸ دڃكٷٽبزار •

  .                                                                                                            ضٸـ سٷٓڃٱ دطؾكٷبٲٻ

 .                     ٲٹيٹٔ ټط ٦ساٰ اظ ؾٹاٮٽب ضا ٲكرم ٶٳبئڃس•                   . سٗڃڃٵ ٶٳبئڃس ٦ٻ ثٻ زٶجب٬ چٻ اَلاٖبسځ ټؿشڃس•.

 . ٶٹٔ دبؾر٫ٹڂځ ثٻ ټط ؾٹا٬ ضاٲكرم ٶٳبڂڃس•   .         چ٫ٹٶ٫ځ اؾشٟبزٺ اظ ٦ٯٳبر ضا زض ؾٹا٬ ٲكرم ٶٳبڂڃس•

 . سٷبٸة اضؾب٬ دطؾكٷبٲٻ ضا ٲكرم ٶٳبڂڃس•.          ٲكرهبر ْبټطڀ دطؾف ٶبٲٻ ضا ٲكرم ٶٳبڂڃس•

 . ٢ج٭ اظ اؾشٟبزٺ دطؾف ٶبٲٻ ضا آظٲبڂف ٦طزٺ ٸ زض نٹضر ٮعٸٰ انلاح ٶٳبڂڃس•

                                         . 

                 ..                                                     ۺضاټٷٳبڂځ اؾشٟبزٺ اظ ٦ٯٳبر ٲٷبؾت زض َطاحځ ؾٹا٬ 

 . اظ ث٧بض٪ڃطڀ ٦ٯٳبر ٲجٽٱ ٸ ٶبٲكرم اخشٷبة ٶٳبئڃس• .                            اظ ٦ٯٳبر ؾبزٺ اؾشٟبزٺ ٶٳبڂڃس•
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 .اؾشٟبزٺ ث٧ٷڃس #ثسٸٴ چٹٴ ٸ چطا $ اظ ٪عڂٷٻ ټبڀ ٲُٯ١•                 . اظ ؾٹاٮٽبڀ ذٍ زټٷسٺ اخشٷبة ٶٳبئڃس•

 . اظ ٦ٯځ ٶ٫طڀ ٸ سرٳڃٵ ظزٴ ثذطټڃعڂس•                      . اظ ؾٹاٮٽبڀ زٸ ٲٷٓٹضٺ اؾشٟبزٺ ٶ٧ٷڃس•

 .                                                                                               زض ټط ؾب٬ چٷس ثبض اظ ؾطٸڂؽ ټبڀ دؿشځ اؾشٟبزٺ ٲځ ٶٳبڂڃس؟•ۺ ٲثب٬

ثٷسضر . 4                            ثًٗځ اٸ٢بر . 3                   ټط چٷس ٸ٢ز ڂ٧جبض. 2                  ټط٪ع. 1

                                                                   .                                  ......................................   #ٚڃط ٢بث٭ سٛڃڃط- ثځ چٹٴ ٸ چطا$اؾشٟبزٺ اظ ٪عڂٷٻ ټبڀ ٲُٯ١ 

زض نٹضر اؾشٟبزٺ اظ َطح ټبڀ ثٽڃٷٻ ثطاڀ سٳجط آڂب قٳب اظ سٳجط ټبڀ ٲب ثدبڀ سٳجط زڂ٫ط ٦كٹضټب اؾشٟبزٺ ۺ ٲثب٬

ٲځ ٶٳبڂڃس ؟ 

                                                                                              .                                                                                            #ذٍ زټٷسٺ$ؾٹاٮٽبڀ ټساڂز ٦ٷٷسٺ 

 ا٪ط خٳٕ آٸضڀ سٳجط اضظـ ؾطٲبڂٻ ٪صاضڀ ٶساضز قٳب چ٣سض ٖلا٢ٻ ٲٷسڂس ثطاڀ خٳٕ آٸضڀ ٲحهٹلار •ۺ ٲثب٬

 .سٳجط ؾطٲبڂٻ ٪صاضڀ ٦ٷڃس

 ثذطزاظڂس سب EMS ا٪ط ؾطٲبڂٻ ثڃكشطڀ ثطاڀ ثٽجٹز ٦ڃٟڃز ٶڃبظ ثبقس، آڂب ٲبڂٯڃس ٶطخ ثڃكشطڀ ثطاڀ ؾطٸڂؽ •

 .ؾطٸڂؽ ثٽشطڀ زضڂبٞز ٶٳبئڃس

 ثطاڀ چٻ سٗساز دطؾكٷبٲٻ ثبڂس اضؾب٬ •ثطٶبٲٻ ٪ڃطڀ -  ثطاڀ چٻ ٦ؿځ دطؾكٷبٲٻ ثبڂس اضؾب٬ قٹز •ٶٳٹٶٻ ٪ڃطڀ 

ضٸـ ٶٳٹٶٻ ٪ڃطڀ -  چ٫ٹٶٻ دبؾد زټٷس٪بٴ ثبڂساٶشربة قٹٶس •اٶساظٺ ٶٳٹٶٻ - قٹز 

                                                                                                              .                                                                                                   سدعڂٻ ٸ سحٯڃ٭ زازٺ ټبڀ آٲبضڀ

 آٶٽب ثبڂس ٖلاٲز ٪صاضڀ قٹٶس سب ثشٹاٴ دبؾد •.  دطؾف ٶبٲٻ ټب ضا ثٻ ٮحبِ س٧ٳڃ٭ ثٹزٴ ٸ زضؾشځ ٦ٷشط٬ ٶٳبڂٷس•

 اَلاٖبر •. زض اڂٵ قطاڂٍ دطزاظـ ثب ٦بٲذڃٹسط اٲ٧بٴ دصڂط اؾز. ټب ضا ٦ٯٳٻ ثٻ ٦ٯٳٻ ثطضؾځ ٸ َج٣ٻ ثٷسڀ ٶٳٹز

 ا٦ٷٹٴ اَلاٖبر ٞٽطؾز ثٷسڀ قسٺ ضا ثب سٹخٻ ثٻ اټساٜ •.  خسٸ٬ ټب ضا ٲُبٮٗٻ ٶٳبڂڃس•. ٞٽطؾز ثٷسڀ ٲځ قٹٶس

. اٸٮڃٻ سحٯڃ٭ ٶٳبڂڃس

  .                                                                                                اثطار ضيبڂز ٲكشطڀ چڃؿز؟●

س٧طاض ذطڂس ٲكشطڀ، ذطڂس ٦بلاڀ خسڂس ٸ . ضيبڂز ٲكشطڀ اظ ؾٻ َطڂ١ ثٻ اٞعاڂف زضآٲس ٸ ؾٹز ٲٷدط ٲځ قٹز

اٲطٸظٺ زض ٦كٹضټبڀ . ذطڂس ٦بلا سٹؾٍ ٲكشطڂبٴ خسڂسڀ ٦ٻ سٹؾٍ ٲكشطڂبٴ ضايځ ثٻ ٦بلا سٳبڂ٭ دڃسا ٦طزٺ اٶس

اٲطٸظٺ . نٷٗشځ ثطٶبٲٻ ټبڀ اضسجبٌ ثب ٲكشطڂبٴ زض ؾطٮٹحٻ ثطٶبٲٻ ټبڀ ثبظاضڂبثځ ٖطيٻ ٦ٷٷس٪بٴ ٢طاض ٪طٞشٻ اؾز
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ٶ٧شٻ ٲٽٱ اڂٵ اؾز ٦ٻ زض .زڂ٫ط ټڃچ سٹٮڃس٦ٷٷسٺ ٸ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ اڀ ثٻ ٞطٸـ ڂ٥ ثبض ثٻ ٲكشطڀ ٶٳځ اٶسڂكس

نٹضر ٶبضيبڂشځ ٲكشطڀ، سٳبٲځ ٲ٧بٶڃؿٱ ټب زض خٽز ٧ٖؽ ٖٳ٭ ٦طزٺ ٸ زضآٲس ٸ ؾٹز ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ضا ٦بټف 

ثطضؾڃٽب ٶكبٴ ٲځ زټس ٦ٻ ٲكشطڂبٴ ٶبضايځ زض اٶش٣ب٬ احؿبؼ ذٹز ثٻ زڂ٫طاٴ ٞٗب٬ سط ٸ ٲٹ١ٞ سط ٖٳ٭ . ٲځ زټس

 .     ٲځ ٦ٷٷس

 

  .                                                                                             چڃؿز؟CSM ٸ CRMسٟبٸر ●

 زض CRMڂٗٷځ قٳب ثب اخطاڀ . ٲكشطڂبٴ ،زاقشٵ ٲكشطڂبٴ ٸٞبزاض اؾز #ثب$ټسٜ ڂ٥ ؾڃؿشٱ ٲسڂطڂز ضٸاثٍ 

زاقشٻ ثبقڃس سب دٹ٬ ثڃكشطڀ اظ  #حشځ ا٪ط ٦ٳشط اظ ٢ج٭ ټؿشٷس$ؾبظٲبٶشبٴ اٶشٓبض زاضڂس ٲكشطڂبٶځ ضايځ سط 

اڂٵ زض زضاظٲسر ثٻ قٳب ٦ٳ٥ . ؾذؽ حشٳب ٲځ ذٹاټڃس سٗساز آٶٽب ضا اٞعاڂف ثسټڃس. ٲكشطڂبٴ ٦ٳشط ثسؾز ثڃبضڂس

 ..                                                                       ٲڃ٧ٷس ٦ٻ ٲكشطڂبٶځ ضايځ ٸ ثؿڃبض زاقشٻ ثبقڃس

 CRM #اٮجشٻ اظ ٖٹاٲ٭ ٲٽٱ$ زض اضسجبٌ ثب ٲڃعاٴ ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڂبٴ قٳب، نطٞب ڂ٧ځ اظ ٖٹاٲ٭ CSMٸٮځ 

ټط ٲكشطڀ ثٻ زٶجب٬ ڂ٥ ٶڃبظ ثٻ زٶجب٬ ٲحهٹٮځ ٲڃطٸز ٸ ثٗس اظ ڂبٞشٵ ذٹاؾشٻ ټبڂف زض ٲحهٹ٬ ا٢ساٰ ثٻ . ټؿز

 ټؿز ٣ٍٞ اظ َطڂ١ خٯت ضيبڂز آٶٽب ثٻ CRMٸٮځ ٸٞبزاضڀ ٲكشطڀ ٦ٻ ټسٜ ؾڃؿشٱ ټبڀ . ذطڂس ٲځ ٦ٷس

. زؾز ٲځ آڂس

 

 

                                                   . . :                 (CSM)ضاخص ّاي رضایت هطتزیاى ٍ ارائِ راّثزدّاي هطتزي هدار 

زض ٸا٢ٕ ټط ٢سض ٖسٰ اَٳڃٷبٴ ٲحڃُځ ثڃكشط ٸ ثځ ثجبسځ ٸ ٶبدبڂساضڀ آٴ اٞعٸٶشط ٪طزز، سٹخٻ ثٻ ذٹاؾز ټب ٸ ٶٓطار 

سٳط٦ع ٸ سٹخٻ ٲحٹضڀ ثٻ ذٹاؾز ټبڀ ٲكشطڂبٴ . ٲكشطڀ ثطاڀ ث٣بء، سساٸٰ ٸ ضقس ؾبظٲبٶٽب ثڃكشط يطٸضر ٲځ ڂبثس

ثسٸٴ ق٥ ؾبظٲبٶٽبڂځ زض اڂٵ ٲؿبث٣ٻ ؾرز . اظ ٲكرهبر ثبضظ ؾبظٲبٶٽب زض اڂٵ زټٻ ٸ اٮجشٻ زټٻ ټبڀ آڂٷسٺ اؾز 

ٸ ثځ دبڂبٴ دڃطٸظ ذٹاټٷس قس ٦ٻ ؾطڂٗشط ٸ ثٽشط اظ ض٢جب ٶڃبظټب ٸ ذٹاؾز ټبڀ ٲكشطڂبٴ ضا سكرڃم زازٺ ٸ ٲٷُج١ ٸ 

دڃساڂف زاٶف ثبظاضڂبثځ ثب اٶ٣لاة نٷٗشځ . ثٯ٧ٻ ٞطاسط اظ اٶشٓبضار ٲكشطڀ ٲحهٹلار ذٹز ضا سٹٮڃس ٸ اضائٻ ٶٳبڂٷس

٦ٻ ثب ذٹز سرهم ٪طاڂځ، سٹٮڃس ٲ٧بٶڃعٺ، اٶجٹٺ ٸ اؾشبٶساضز ضا ثٻ اضٲٛبٴ آٸضز، ټٳطاٺ ثٹز ٸ اثشسا ثطاڀ ح٭ ٲك٧لار 

ٶ٫طـ ثبظاضڂبثځ اثشسا اظ سٹٮڃس . ٞطٸـ ٲحهٹلار ؾبظٲبٶٽب ٸ ٦ؿت ؾٹز ثڃكشط ٲُطح ٸ ثٻ ؾطٖز ٪ؿشطـ ڂبٞز 

ٲساضڀ آٚبظ ٸ ثٻ ٞطٸـ ٲساضڀ، ثبظاض ٲساضڀ ٸ ٶٽبڂشب ٲكشطڀ ٲساضڀ سحٹ٬ ٸ س٧بٲ٭ ڂبٞز ټسٜ اظ ضٸڂ٧طز ؾٷشځ 

ثبظاضڂبثځ ٦ٻ ٲٟبټڃٱ سٹٮڃس ٲساضڀ ٸ ٞطٸـ ٲساضڀ ضا زضثطزاضز، اڂدبز قطاڂٍ ٲٷبؾت ثطاڀ ٞطٸـ ٲحهٹلار 

زض اڂٵ ضٸڂ٧طز ضٲع ٸ ضاظ ؾٹزآٸضڀ، اٞعاڂف سٹٮڃس ٸ ٞطٸـ . ؾبظٲبٴ ٸ ثٻ حسا٦ثط ضؾبٶسٴ ٲڃعاٴ ٞطٸـ اؾز 

http://www.crmroom.com/news.php?cat.10
http://www.crmroom.com/news.php?cat.10
http://www.crmroom.com/news.php?cat.10
http://www.crmroom.com/news.php?cat.10
http://www.crmroom.com/news.php?cat.10
http://www.crmroom.com/news.php?cat.10
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ذبؾش٫بٺ سٳبٲځ اټساٜ ٸ ثطٶبٲٻ ټب ٸ ا٢ساٲبر .  ضٸڂ٧طز ٶٹڂٵ ثبظاضڂبثځ ٶ٣ُٻ ٲ٣بث٭ ضٸڂ٧طز ؾٷشځ آٴ اؾز .اؾز

ضيبڂز ٸ ٲبلا ذطؾٷسڀ ٲكشطڀ . ؾبظٲبٶځ زض ٲٟٽٹٰ ٶٹڂٵ ثبظاضڂبثځ ثٻ َٹض اٖٱ ثبظاض ٸ ثٻ َٹض اذم ٲكشطڀ اؾز 

٦ؿت ؾٹز ٸ ثٻ حسا٦ثط ضؾبٶسٴ آٴ ټسٜ ٶڃؿز ثٯ٧ٻ دبزاـ ٶڃ٭ ثٻ ضيبڂز ٸ . ٢ٯٻ آٲب٬ ٸ اټساٜ ؾبظٲبٶځ اؾز 

. زض ٸا٢ٕ ٦ؿت ؾٹز اظ َطڂ١ ضيبڂز ٲكشطڀ حبن٭ ٲځ قٹز ٸ ٲٗٷځ ٸ ٲٟٽٹٰ ٲځ ڂبثس. ذكٷٹزڀ ٲكشطڀ اؾز 

. ٲكشطڀ ٲساضڀ خسڂسسطڂٵ ضٸڂ٧طز ثبظاضڂبثځ ٸ ٶ٣ُٻ س٧بٲ٭ آٴ اؾز 

 

 جْت ٲكشطڀ، در اصل ًَػي هکاًیشم رسوي تِ هٌظَر ضٌاخت ًظزات ٍ اًتظارات CSMتکٌیک 

 در ٲكشطڀًظاهي تزاي دستیاتي، تحلیل ٍ استفادُ اس درًٍداد اطلاػات . تْثَد اهَر ٍ ًَآٍري است 

 .فزایٌد یادگیزي ساسهاى است 

اڂٵ ضٸڂ٧طز ٦ٻ ڂ٥ اؾشطاسػڀ خبٲٕ ثطاڀ ازاضٺ، ټساڂز ، ضقس ٸ سٹؾٗٻ ؾبظٲبٶٽبڀ سدبضڀ اؾز ، ثڃبٶ٫ط آٴ اؾز 

ڂٗٷځ .  سٗطڂٝ ٸ اٶدبٰ قٹزٲكشطڀ٦ٻ سٳبٲځ ا٢ساٲبر ٸ ٞٗبٮڃز ټبڀ ؾبظٲبٶځ ٲځ ثبڂؿز ثطاؾبؼ ذٹاؾز ٸ ٶٓط 

 ٲكشطڀ.  حط٦ز ٸ چطذف ٶٳبڂسٲكشطڀټٳبٶٷس ٪طزـ ظٲڃٵ ثٻ زٸض ذٹضقڃس، ؾبظٲبٴ ٶڃع نطٞب ثبڂس حٹ٬ ٲحٹض 

 ٲكشطڀٞطآڂٷس ضٸڂ٧طز . ٲساضڀ ٶٹقساضٸ ٸ ضاظ ث٣بء ٸ ٲٹ٣ٞڃز ؾبظٲبٶٽب زض ٲحڃٍ ثٻ قسر سٛڃڃطدصڂط ٦ٷٹٶځ اؾز 

اٴ آٚبظ ٲځ قٹز ٸ ثب َطاحځ ٲحهٹ٬، سٹٮڃس ٸ ٞطٸـ ٸ ؾذؽ ٲكشطڀٲساض ثب ٲُبٮٗٻ ٸ ثطضؾځ ٶڃبظټب ٸ ذٹاؾز ټبڀ 

 ثٻ ٖٷٹاٴ قبذم انٯځ ٖٳٯ٧طز ازاٲٻ ٲځ ڂبثس دبڂٻ ٸ اؾبؼ اٶدبٰ سٳبٲځ ٲطاح٭ ٖٳٯڃبر ٲكشطڀثب ؾٷدف ضيبڂز 

.  اؾز ٲكشطڀؾبظٲبٴ، زازٺ ټبڀ ٦ؿت قسٺ اظ 

، ٲحٹض حط٦ز اڂٵ ٶٹٔ ٲكشطڀ.  ٲساض اؾز ٲكشطڀ، ٲٽٱ سطڂٵ ٸضٸزڀ ؾڃؿشٱ ؾبظٲبٶٽبڀ ٲكشطڀزض ٸا٢ٕ زضٸٶساز 

.  چطا٘ ضاټٷٳبڀ ٖٳٯڃبر ٸ ا٦ؿڃط حڃبر ٸ ث٣بڀ ؾبظٲبٴ اؾز ٲكشطڀسٹخٻ ثٻ ذٹاؾز ٸ اٶشٓبض . ؾبظٲبٶٽبؾز 

. اٴ اؾز ٸ ثطاؾبؼ اٶشٓبضار آٶبٴ َطاحځ سٹٮڃس ٸ ٖطيٻ ٲځ قٹٶسٲكشطڀٲحهٹلار ، دبؾد ؾبظٲبٴ ثٻ ذٹاؾز ټبڀ 

 ټب، ټٳچٷڃٵ دبؾر٫ٹڂځ ٲٹثط ثٻ ٶڃبظټب ٸ ذٹاؾز ټبڀ اٸ، ؾطآٚبظ ثطٶبٲٻ زض ټٳٻ اٲٹض ٸ ٲكشطڀزض اٮٹڂز ٢طاضزازٴ 

ټسٜ .  ٖبٲ٭ انٯځ حڃبر ، ث٣بء، ضقس ٸ سٹؾٗٻ ټط ؾبظٲبٴ سدبضڀ اؾز ٲكشطڀ. ضٸڂ٧طز ٶٹڂٵ ثبظاضڂبثځ اؾز 

 ٸ ٞطاسط ٲكشطڀزض اڂٵ ضاؾشب اضس٣بء ضيبڂز .  ضايځ اؾز ٲكشطڀ ٲساض ٶڃع اڂدبز ٸ حّٟ ٲكشطڀاؾبؾځ ؾبظٲبٴ 

ٸ زازٺ ټبڀ  #CSM $ٲكشطڀؾٷدف ضيبڂز  .ضٞشٵ اظ اٶشٓبضار اٸ، ٲحط٤ انٯځ سحط٤ ٸ ٞٗبٮڃز ؾبظٲبٶځ اؾز

، زض ان٭ ٶٹٖځ ٲ٧بٶڃعٰ CSMس٧ٷڃ٥ . حبن٭ اظ ٸڀ، اثعاض ثؿڃبض ٦بضآٲس ٸ ٲٹثط زض ٶڃ٭ ثٻ ټسٜ ٲص٦ٹض اؾز 

ٶٓبٲځ ثطاڀ زؾشڃبثځ، .  خٽز ثٽجٹز اٲٹض ٸ ٶٹآٸضڀ اؾز ٲكشطڀضؾٳځ ثٻ ٲٷٓٹض قٷبذز ٶٓطار ٸ اٶشٓبضار 
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اضظـ "زض ٸا٢ٕ ا٪ط ثرٹاټڃٱ  . زض ٞطاڂٷس ڂبز٪ڃطڀ ؾبظٲبٴ اؾزٲكشطڀسحٯڃ٭ ٸ اؾشٟبزٺ اظ زضٸٶساز اَلاٖبر 

 حسڀ "ٲكشطڀاضظـ "ؾُح .  ٖٷهط ڂب ٖبٲ٭ يطٸضڀ آٴ ذٹاټس ثٹزCSM ثطٶبٲٻ ثٻ ذٹثځ اڂدبز قٹز، "ٲكشطڀ

 ثٽشطڂٵ قڃٹٺ ثطاڀ ٲكرم CSM ثطٶبٲٻ.  ثطآٸضزٺ قسٺ ڂب اظ آٴ ٞطاسط ٲځ ضٸزٲكشطڀاؾز ٦ٻ زض آٴ اٶشٓبضار 

 ثڃكشطڂٵ ٦بضڀ ٦ٻ ؾبظٲبٴ ٲځ سٹاٶس اٶدبٰ زټس، حسؼ ٸ٪ٳبٴ ضاخٕ ثٻ ثطٶبٲٻثسٸٴ اڂٵ .  ٦طزٴ اڂٵ اٶشٓبضار اؾز

 اثعاض اؾبؾځ ٸ CSM  . اؾز ٸ اٮجشٻ حسؼ ٸ ٪ٳبٴ اؾبؼ ذٹثځ ثطاڀ سهٳڃٱ ٪ڃطڀ ٶڃؿزٲكشطڀاٶشٓبضار 

 ضا ثٻ ثرف دٹڂب ٸ حڃبر ثرف ٲكشطڀ CSM ذٹة ثطٶبٲٻڂ٥ . اؾز ض  ٲساٲكشطڀٲحٹضڀ زض سح١٣ ضٸڂ٧طز 

، اڂسٺ ټب ضا ثٻ ٲٷٓٹض ٶٹآٸضڀ ټبڀ سٹٮڃسڀ ٸ حشځ ثطٶبٲٻاڂٵ . ڂبز٪ڃطڀ ؾبظٲبٴ ٸ ٞطاڂٷس سهٳڃٱ ٪ڃطڀ سجسڂ٭ ٲځ ٦ٷس

چٻ ٦بضڀ ٲځ سٹاٴ ثٻ ٲٷٓٹض ثٽجٹز اضظـ " ٶٻ سٷٽب دبؾر٫ٹڀ ؾئٹا٬ CSM ثطٶبٲٻ. ٲسڂطڂشځ، سؿرڃط ٲځ ٦ٷس

اڂٵ اٲط .  ٶڃع ٲځ ثبقس"چ٫ٹٶٻ ٲځ سٹاٴ ٞطاڂٷسټب ضا ثٽجٹز ثركڃس؟" ټؿز ، ثٯ٧ٻ خٹاث٫ٹڀ دطؾف "اٶدبٰ زاز؟

 ٲكشطڀؾبظٲبٶٽبڀ . ٲؿشٯعٰ آٴ اؾز ٦ٻ اَلاٖبر ٦ڃٟځ ٸ ٦ٳځ ثٻ َٹض ٸؾڃٕ ٲٷشكط قسٺ ٸ ثٻ ٦بض ٪طٞشٻ قٹز

، زضٸٶساز ثٽشطڀ ٞطاڂٷسټبڀ َطاحځ ٸ سٹٮڃس CSMٲساض ټٳٹاضٺ اظ َطڂ١ اخطاڀ ٲساٸٰ ٸ ؾڃؿشٳبسڃ٥ س٧ٷڃ٥ 

 ٲكشطڀ ٸ ضاټٽبڀ ٲؤثط اذشلاٌ ٞٗب٬ ٸ سٳبؼ ضٸزضٸ ثب ٲكشطڀ، ٶ٫ٽساضڀ ٲكشطڀٲحهٹ٬، ضؾڃس٪ځ ثٻ ق٧بڂبر 

ٸ  ټٳچٹٴ ٶٹضا٧ٞٷځ، ٲؿڃط ٸ چ٫ٹٶ٫ځ سهٳڃٳبر ٸ ا٢ساٲبر ؾبظٲبٶځ ضا ضٸقٵ CSMزازٺ ټبڀ حبن٭ اظ .اؾز 

 .ٲكرم ٲځ ٦ٷس ٸ ثٻ َٹض ٲساٸٰ ؾبظٲبٴ ضا ثب ڂبز٪ڃطڀ، دٹڂبڂځ ٸ ٶٹآٸضڀ س٣ٹڂز ٲځ ٶٳبڂس

 

                             .:                 دلایل حزکت ساسهاًْا تِ سَي سزهایِ گذاري تز هدیزیت ارتثاط تا هطتزي

 سٗٯ١ ذٹاټس CRMٲٹج ثٗسڀ ؾطٲبڂٻ ٪صاضڀ زض ٞٷبٸضڀ اَلاٖبر ثٻ زټس ٦ٻ  سح٣ڃ٣بر ٸ ٲُبٮٗبر ٶكبٴ ٲځ

 زضنس ضقس زؾز 30 اٮځ 25 زض َځ دٷح ؾب٬ آڂٷسٺ ثٻ CRM ضٸٶس ثٻ ٦بض٪ڃطڀ زاقز ٸ دڃف ثڃٷځ ٲځ قٹز

ثبٶځ اظ ڂ٧ذبضچٻ ؾبظڀ ٖٳٯ٧طزټبڀ ٲرشٯٝ ٦ؿت ٸ ٦بض ذٹز اظ اضائٽسټٷس٪بٴ ڀ ټب ٲٗٳٹلاً ثطاڀ دكزؾبظٲبٴ. ڂبثس

ٰ اٞعاضټبڀ ٦بضثطزڀ اؾشٟبزٺ ٲځ ٦ٷٷس ضٶبٲٻ ټبڀ ثشٹاٶٷس ةCRM اٲڃسٸاضٶس ٦ٻ اظ َطڂ١ ؾطٲبڂٻ ٪صاضڀ ثط ضٸڀ  ٸٶط

 .ثٽشطڀ ثطاڀ حّٟ ٲكشطڀ ټبڀ ذٹز ثٻ ٸخٹز آٸضزٺ ٸ زضآٲسټبڀ زائٱ ذٹز ضا اٞعاڂف زټٷس

                   .          ۺ ثطقٳطزCRMټب ثٻ ؾٹڀ اؾشٟبزٺ اظ  ثٻ َٹض ٦ٯځ ٲځ سٹاٴ زلاڂ٭ ظڂط ضا ثطاڀ حط٦ز ؾبظٲبٴ #اٮٝ

                                       .                         ٲڃعاٴ ضقس زضآٲسټبضؾبٶسٴحسا٦ثط ثٻ اؾشٟبزٺ اظ ضٸاثٍ خبضڀ ثب ٲكشطڀ ټبڀ ٞٗٯځ ثطاڀ  1#

                                                                                               .                                                      ضڂٵ ٲكشطڀ ټبر ٸ حّٟ ثٻٶٳٹزٴٲكرم ٦طزٴ، خصة # 2

                                             .                                    ڂٷسټبڀ ٞطٸقځ ٦ٻ ثڃكشط س٧طاض ٲځ قٹٶساٲٗطٞځ ٸ ٲكرم ٦طزٴ ضٸا٬ ټب ٸ ٞط# 3
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                                                                                   .                                                                              ڀ ٲكشطڂبٴ ثٻ ٶڃبظټب ٸ ضٕٞ س٣بيب٪ٹڂځدبؾد# 4

 .قٹز  ثبظاضڂبثځ ٦ٻ ثٻ ٦بټف ټعڂٷٻ ټب ٸ قٷبذز ٖٳڃ١ سط ٲكشطڀ ٲٷدط ٲځ ٞٗب٬ضاټجطزاڂدبز ٸ اخطاڀ ڂ٥ # 5

                                     .                             ۺزاضز اڀ زڂ٫ط اڂٵ ٲُٯت ضا ثڃبٴ ٲځ ټب ٶڃع ثٻ ٪ٹٶٻ سدبضة ؾٷشځ ثبظاضڂبثځ زض ؾبظٲبٴ #ة

                                           ..                               قف ثطاثط ٞطٸـ ثٻ ٲكشطڀ ٢سڂٳځ اؾز،ټعڂٷٿ ٞطٸـ ٦بلا ثٻ ڂ٥ ٲكشطڀ خسڂس# 1

                                      ..                                 ٶٟط زض ٲڃبٴ ٲځ ٪صاضز10 اٮځ 8 ضا ثب ٖسٰ ضيبڂز ذٹزٲٗٳٹلاً ټط ٲكشطڀ ٶبضايځ، # 2

 زض حبٮځ ٦ٻ احشٳب٬ ٞطٸـ ؛ زضنس اؾز50احشٳب٬ ٞطٸـ ڂ٥ ٲحهٹ٬ ثٻ ڂ٥ ٲكشطڀ ٢سڂٳځ زض حسٸز # 3

.                                                                            .                                           زضنس اؾز15ټٳبٴ ٲحهٹ٬ ثٻ ڂ٥ ٲكشطڀ خسڂس سٷٽب 

 زضنس اٞعاڂف زټس، ٲځ سٹاٶس ٲٷبٕٞ ٸ 5 ثشٹاٶس ٲڃعاٴ ٶ٫ٽساضڀ ٸ حّٟ ٲكشطڀ ؾبٮڃبٶٿ ذٹز ضا قط٦شځا٪ط # 4

، زضنس اٞعاڂف ؾٹزآٸضڀ ثط اثط اٞعاڂف ٶطخ 1 خسٸ٬ قٳبضٺ . زضنس اٞعاڂف زټس125 سب 30ثڃٵ ؾٹزټبڀ ذٹز ضا 

. زټس  زضنسڀ حّٟ ٲكشطڂبٴ زض نٷبڂٕ ٲرشٯٝ ضا ٶكبٴ ٲځ5

 

.                                                                                                     :                                                                                            هدیزیت ارتثاط تا هطتزي

ٲسڂطڂز اضسجبٌ ثب ٲكشطڀ ثٻ ټٳٻ ٞطآڂٷسټب ٸ ٞٷبٸضڀ ټبڂځ ٪ٟشٻ ٲځ قٹز ٦ٻ زض قط٦ز ټب ٸ ؾبظٲبٴ ټب ثطاڀ 

 ثط ٪طٞشٻ اظ ٖجبضر CRMٸاغٺ .قٷبؾبڂځ، سطٚڃت، ٪ؿشطـ، حّٟ ٸ اضائٻ ذسٲز ثٻ ٲكشطڂبٴ ثٻ ٦بض ٲځ ضٸز

Customer Relationship Management ثٹزٺ ٸ زض اڂطاٴ ثب ٶبٰ ٲسڂطڂز اضسجبٌ ثب ٲكشطڀ قٷبذشٻ 

 ٲځ سٹاٶٷس چطذٻ ٞطٸـ ضا ٦ٹسبټشط ٸ ٸٞبزاضڀ ٲكشطڀ ثٻ اڂدبز ضٸاثٍ CRMؾبظٲبٴ ټب ثب اؾشٟبزٺ اظ  .ٲځ قٹز

ؾڃؿشٱ ٲسڂطڂز ضٸاثٍ ثب ٲكشطڀ ٲځ سٹاٶس ٦ٳ٥ ٦ٷس سب ٲكشطڂبٴ ٲٹخٹز حّٟ . ٶعزڂ٧شط ٸ زضآٲس ضا اٞعاڂف زټٷس

 ـټبڂځ ضا قبٲ٭ ٲسڂطڂز اضسجبٌ ثب ٲكشطڀ، سحٯڃ٭ . قٹٶس ٸ ٲكشطڂبٴ خسڂسڀ خصة قٹٶس ؾبظٲبٴ ټب ثطذځ ضٸ

اضظـ ٲكشطڀ، اؾشطاسػڀ ؾبظٲبٶځ ٸ ؾبظ ٸ ٦بضټبڀ ذسٲبسځ ٦ٻ ٦بضاڂځ اضسجبَبر ٲكشطڀ ضا ثٽجٹز ٲځ زټس ث٧بض ٲځ 

ٲسڂطڂز اضسجبٌ . ٲسڂطڂز اضسجبٌ ثب ٲكشطڀ اؾشطاسػڀ اڀ ثطاڀ ٦ؿت ٲكشطڂبٴ خسڂس ٸ ٶ٫ٽساقشٵ آٶٽب اؾز. ثطٶس

 .ثب ٲكشطڀ ٖٳٯڃبسځ قبٲ٭ سٳبٰ ٞٗبٮڃشٽبڀ ٲطسجٍ ثب ٲكشطڂبٴ ثځ ٸاؾُٻ ټٳچٹٴ قط٦شٽب ٲځ ثبقس

ٞطٸـ، ۺ ټط ٞٗبٮڃز ٲسڂطڂز اضسجبٌ ثب ٲكشطڀ ٖٳٯڃبسځ زض ڂ٧ځ اظ ؾٻ ٞطآڂٷس ؾبظٲبٶځ ظڂط دڃبزٺ قسٺ اؾز

ٲسڂطڂز اضسجبٌ ثب ٲكشطڀ . زض حبٮځ ٦ٻ اڂٵ ټب ٞطآڂٷس ټبڂځ ٲؿش٣ڃٳبَ ٲطسجٍ ثب ٲكشطڀ ټؿشٷس. ثبظاضڂبثځ ٸ ذسٲبر

سٳبٰ اخعاڂځ ٦ٻ ثطاڀ سحٯڃ٭ ضٸاثٍ ٸ ٸڂػ٪ڃٽبڀ ٲكشطڀ ٦ٻ ثط اؾبؼ اخطاڀ  # Analytical CRM$ سحٯڃٯځ
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٢ج٭ اظ اڂٷ٧ٻ . ٞٗبٮڃشٽبڀ ٲسڂطڂز ضٸاثٍ ثب ٲكشطڀ ٖٳٯڃبسځ ثب سب٦ڃس ثط ٶڃبظ ٲكشطڂبٴ ٸخٹز زاضز، سبٲڃٵ ٲځ ٦ٷس

ؾبظٲبٴ ثشٹاٶس ثبظاضڂبثځ ڂب اؾشطاسػڀ ټبڀ ٲسڂطڂز ضٸاثٍ ثب ٲكشطڀ ضا سٹؾٗٻ زټس، آٶٽب ثبڂس ثساٶٷس ٦ٻ چ٫ٹٶٻ 

ٶبٲڃسٺ  #CBC$اڂٵ ٞطآڂٷس سهٳڃٱ ٪ڃطڀ چطذٻ ذطڂس ٲكشطڀ . ٲكشطڂبٴ ثطاڀ ذطڂس ٦طزٴ سهٳڃٱ ٲځ ٪ڃطٶس

ٲٷٓٹض اظ ضٸاثٍ، اڂدبز ٲكشطڂبٴ . ٲكشطڀ، ضٸاثٍ ٸ ٲسڂطڂزۺ  اظ ؾٻ ثرف انٯځ سك٧ڃ٭ قسٺ اؾزCRM .ٲځ قٹز

ٸٞبزاضسط ٸ ؾٹزٲٷس سط اظ َطڂ١ اضسجبَځ ڂبز ٪ڃطٶسٺ ٲځ ثبقس ٸ ٲسڂطڂز ٖجبضر اؾز اظ ذلا٢ڃز ٸ ټساڂز ڂ٥ 

. ٞطاڂٷس ٦ؿت ٸ ٦بض ٲكشطڀ ٲساض ٸ ٢طاض زازٴ ٲكشطڀ زض ٲط٦ع ٞطآڂٷسټب ٸ سدبضة ؾبظٲبٴ

                                                                                                                           ..      CRMسبضڂرچٻ ●

زٸضٺ اٶ٣لاة نٷٗشځ  #اٮٝ ۺ ضا زض ؾٻ زٸضٺ ظڂط ذلانٻ ٶٳٹزCRMقبڂس ثشٹاٴ سبضڂرچٻ ْٽٹض ٲجبحث ٲطسجٍ ثٻ 

اثش٧بضار ٞٹضز زض ث٧بض٪ڃطڀ ضٸـ سٹٮڃس اٶجٹٺ ثٻ خبڀ ضٸـ سٹٮڃس زؾشځ، ڂ٧ځ اظ  #سٹٮڃس زؾشځ سب سٹٮڃس اٶجٹٺ$

ټط چٷس سٛڃڃط قڃٹٺ سٹٮڃس ثبٖث قس ٦ٻ ٲحسٸزٺ اٶشربة ٲكشطڂبٴ اظ . ٲٽٳشطڂٵ قبذم ټبڀ اڂٵ زٸضٺ ٲځ ثبقس

اٲب ٲحهٹلار سٹٮڃس قسٺ ثٻ ضٸـ خسڂس  #ٶؿجز ثٻ سٹٮڃسار نٷبڂٕ زؾشځ$ٶٓط ٲكرهٻ ټبڀ ٲحهٹ٬ ٦بټف ڂبثس 

ثٻ ٖجبضسځ زڂ٫ط زض اٶشربة ضٸـ سٹٮڃس اٶجٹٺ اظ ؾٹڀ ٞٹضز، اٞعاڂف . اظ ٢ڃٳز سٳبٰ قسٺ دبڂڃٵ سطڀ ثطذٹضزاض قسٶس

 .٦بضاڂځ ٸ نطٞٻ ا٢شهبزڀ ٲٽٳشطڂٵ اټساٜ دڃف ثڃٷځ قسٺ ثٹزٶس

اڂٵ زٸضٺ ټٱ ظٲبٴ ثب اثش٧بض قط٦ز ټبڀ غادٷځ ٲجٷځ ثط ثٽجٹز # سٹٮڃس اٶجٹٺ سب ثٽجٹز ٲؿشٳط$زٸضٺ اٶ٣لاة ٦ڃٟڃز  #ة

ثب ٲُطح . اڂٵ اٲط ثٻ ٶٹثٻ ذٹز ثٻ سٹٮڃس ٦ٱ ټعڂٷٻ سط ٸ ثب ٦ڃٟڃز سط ٲحهٹلار ٲٷدط قس. ٲؿشٳط ٞعآڂٷسټب آٚبظ قس

اٲب ثب اٞعاڂف سٗساز قط٦ز ټبڀ .  اڂٵ زٸضٺ ثٻ اٸج ذٹز ضؾڃسTQMقسٴ ضٸقٽبڂځ ٶٹڂٵ ٲسڂطڂز ٦ڃٟڃز ٲبٶٷس 

 #اظ َطڂ١ اثعاضټبڀ ٲرشٯٝ ٦ڃٟڃشځ$حبيط زض ٖطنٻ ض٢بثشځ ٸ٪ؿشطـ ٞطټٷ٩ حّٟ ٸ ثٽجٹز ٦ڃٟڃز ٲحهٹ٬ 

زڂ٫ط اڂٵ ٲعڂز ض٢بثشځ ثطاڀ قط٦شٽب دڃكطٸ ٸ ٦بضؾبظ ٶجٹزٺ ٸ ٮعٸٰ ڂبٞشٵ ضاٺ ټبڀ خسڂسڀ ثطاڀ حّٟ ٲعڂز ض٢بثشځ 

. احؿبؼ ٲځ قس

زض اڂٵ زٸضٺ ثب سٹخٻ ثٻ اٞعاڂف سٹ٢ٕ ٲكشطڂبٴ، # ثٽجٹز ٲؿشٳط سب ؾٟبضقځ ؾبظڀ اٶجٹٺ$زٸضٺ اٶ٣لاة ٲكشطڀ  #ج

ثٻ ٲٗٷبڀ زڂ٫ط . سٹٮڃس ٦ٷٷس٪بٴ ٲٯعٰ قسٶس ٲحهٹلار ذٹز ضا ثب ټعڂٷٻ ٦ٱ، ٦ڃٟڃز ثبلا ٸ سٷٹٔ ظڂبز سٹٮڃس ٦ٷٷس

سٹٮڃس ٦ٷٷس٪بٴ ٲدجٹض ثٹزٶس سٹخٻ ذٹز ضا اظ سٹٮڃس نطٜ ثٻ ڂبٞشٵ ضاٺ ټبڂځ ثطاڀ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ؾبث١ ذٹز 

. ٲُٗٹٜ ٶٳبڂٷس
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              .                                                                                                      CRMاٶٹأ ●

  1 . CRMٖٳٯڃبسځ $Operationalزض اڂٵ ضٸـ ٦ٯڃٻ ٲطاح٭ اضسجبٌ ثب ٲكشطڀ، اظ ٲطحٯٻ ثبظاضڂبثځ ٸ  #ۺ

ٞطٸـ سب ذسٲبر دؽ اظ ٞطٸـ ٸ اذص ثبظذٹضز اظ ٲكشطڀ، ثٻ ڂ٥ ٞطز ؾذطزٺ ٲځ قٹز، اٮجشٻ ثٻ ٶحٹڀ ٦ٻ 

ٞطٸقٷس٪بٴ ٸ ٲٽٷسؾبٴ اضائٻ ذسٲبر ثشٹاٶٷس ؾبث٣ٻ ټط ڂ٥ اظ ٲكشطڂبٴ ضا ثسٸٴ ٲطاخٗٻ ثٻ اڂٵ ٞطز زض زؾشطؼ 

 ڂب ٢سضر ٞطٸـ ٲ٧بٶڃعٺ اقبضٺ ٶٳٹز ٦ٻ ٦ٯڃٻ SFA ٖٳٯڃبسځ ٲڃشٹاٴ ثٻ CRMاظ اثعاض ٸ ضٸقٽبڀ .زاقشٻ ثبقٷس

 ٖٳٯڃبسځ اؾز CRMاثعاض زڂ٫ط  Css. ٖٳٯڃبر ثٻ ٲسڂطڂز سٳبؼ ثٹضؼ ٸ ٲسڂطڂز ازاضٺ ٞطٸـ ضا ثطٖٽسٺ زاضز

٦ٻ زض آٴ ثٻ خبڀ اضسجبٌ سٯٟٷځ ثب ٲكشطڀ، اظ اثعاضټبڀ زڂ٫طڀ ٲبٶٷس اضسجبٌ ضٸ زض ضٸ، اڂٷشطٶز، ٞب٦ؽ ٸ 

 .٦ڃٹؾ٥ ټبڀ ٲرهٹل دبؾر٫ٹڂځ ثٻ ٲكشطڂبٴ اؾشٟبزٺ ٲځ قٹز

2CRM . سحٯڃٯځ $Analyticalزض  #ۺCRM سحٯڃٯځ اثعاضټب ٸ ضٸقٽبڂځ ثٻ ٦بض ٲځ ضٸز ٦ٻ اَلاٖبر ثٻ زؾز 

اڂٵ .  ٖٳٯڃبسځ ضا سدعڂٻ ٸ سحٯڃ٭ ٶٳٹزٺ ٸ ٶشبڂح آٴ ضا ثطاڀ ٲسڂطر ٖٳٯ٧طز سدبضڀ آٲبزٺ ٲځ ٦ٷسCRMآٲسٺ اظ 

ثٻ اڂٵ نٹضر ٦ٻ قبٲ٭ زازٺ ټبڂځ اؾز ٦ٻ ثطٶبٲٻ ټب خٽز ثط ٢طاضڀ .  ٲځ ثبقسCRMؾڃؿشٱ ٲٽٳشطڂٵ ٶٹٔ اظ 

 ٢طاض ٲځ ٪ڃطٶس CRMثٻ ٖجبضر زڂ٫ط اڂٵ زازٺ ټبڀ ذبٰ زض اذشڃبض ثطٶبٲٻ ټبڀ . اضسجبٌ ثب ٲكشطڀ ثٻ آٴ ٶڃبظ زاضٶس

اٲب ا٪ط ثرٹاټڃٱ . ٸ دؽ اظ ٦بض ثط ضٸڀ اڂٵ زازٺ ټب، ٶشڃدٻ ٲٷبؾت زض اذشڃبض قط٦ز ٸ ٲكشطڀ ٢طاض زازٺ ٲځ قٹز

ثسؾز آٸضزٴ، شذڃطٺ، دطزاظـ، سٟؿڃط ٸ اضائٻ ٪عاضـ ثٻ اؾشٟبزٺ ٦ٷٷس٪بٴ زازٺ ټب ۺ ڂ٥ سٗطڂٝ ٦بٲ٭ اضائٻ ٶٳبڂڃٱ

قط٦شٽبڀ ظڂبزڀ ټؿشٷس ٦ٻ اڂٵ زازٺ ټب ضا خٳٕ آٸضڀ ٦طزٺ ٸ دؽ اظ اؾشٟبزٺ اظ اٮ٫ٹضڂشٳٽبڂځ . ٲكشطڀ ٲځ ثبقس

 ٖٳٯڃبسځ ٸ سحٯڃٯځ زض ڂ٥ سٗبٲ٭ زٸ CRMزض ٸا٢ٕ، .ٲرشٯٝ ؾٗځ زض سحٯڃ٭ ٸ سٟؿڃط اڂٵ زازٺ ټب ٲځ ٶٳبڂٷس

. َطٞٻ ټؿشٷس

3CRM .سٗبٲٯځ  $Collaborativeزض اڂٵ ٶٹٔ اضسجبٌ، ٲكشطڀ ثطاڀ ثط٢طاضڀ اضسجبٌ ثب ؾبظٲبٴ اظ  #ۺ

 ـټبڀ ٲٹضز ٶٓط ذٹز اؾشٟبزٺ ٲځ  ؾٽ٭ سطڂٵ ضٸـ ٲٳ٧ٵ ٲبٶٷس سٯٟٵ، سٯٟٵ ټٳطاٺ، ٞب٦ؽ، اڂٷشطٶز ٸ ؾبڂط ضٸ

ٰ اٞعاضټب ضا . ٶٳبڂٷس سٗبٲٯځ ثٻ زٮڃ٭ اٲ٧بٴ اٶشربة ضٸـ اظ ؾٹڀ ٲكشطڀ ٸ اڂٷ٧ٻ CRM.  ٲځ ٶبٲٷسPRMاڂٵ ٶط

زض حسا٢٭ ظٲبٴ ٲٳ٧ٵ ثٻ ٲؿٹٸ٬ ٲطثٹَٻ  #اظ خٳٕ آٸضڀ زازٺ ټب سب دطزاظـ ٸ اضخبٔ ٲكشطڀ$ا٦ثط ٞطآڂٷسټب 

 .نٹضر ٲځ ٪ڃطز ثبٖث ٲطاخٗٻ ٲدسز ٲكشطڀ ٸ ازاٲٻ اضسجبٌ ثب قط٦ز ٲځ قٹز
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  .                                                                                                 CRMيطٸضر ثٻ ٦بض٪ڃطڀ ●

 ثٻ اڂٵ ٖٷهط، زلاڂ٭ ظڂط ضا CRMثب سٹخٻ ثٻ اټٳڃز ٲكشطڀ ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٧ځ اظ اض٦بٴ حڃبر ڂ٥ ؾبظٲبٴ ٸ سب٦ڃس 

ثب سٹخٻ ثٻ دڃچڃس٪ځ ٸ ٪ؿشطز٪ځ ٞٗبٮڃز $ زض ڂ٥ ؾبظٲبٴ CRMٲځ سٹاٴ ثٻ ٖٷٹاٴ يطٸضر ټبڀ اؾشٟبزٺ اظ 

 ۺٲُطح ٦طز #ټبڀ ټط ؾبظٲبٴ

                                     ضيبڂز ٲكشطڀ-                                                                       ثٽجٹز ذسٲبر- 

٦بټف ټعڂٷٻ ټب -                                اضسجبٌ ٞطز ثٻ ٞطز، حشځ ثب ٲڃٯڃٹٴ ټب ٲكشطڀ- 

سٳط٦ع ثط ٲؿشح٧ٱ ٦طزٴ اضسجبٌ ٶعزڂ٥ سط ٸ ٖٳڃ١ سط ثب ٲكشطڂبٴ، ۺ  ٖجبضسٷس اظCRMٸڂػ٪ځ ټبڀ ٦بضثطزڀ 

ؾٹزٲٷسڀ ثڃكشط ٲكشطڂبٴ ٞٗٯځ ٶؿجز ثٻ ٲكشطڂبٴ خسڂس، سدعڂٻ ٸ سحٯڃ٭ اَلاٖبر ٲكشطڀ ثطاڀ سهٳڃٱ ٪ڃطڀ 

سدبضڀ، اضسجبَبر ٲٹثط ثب ٲكشطڀ ثط ٲجٷبڀ زازٺ ټبڀ سجسڂ٭ قسٺ ثٻ اَلاٖبر ٸ ثبظاضڂبثځ اڂٷشطٶشځ، ثبظاضڂبثځ ٞطز ثٻ 

. ٞطز ٸ ثبظاضڂبثځ اظ َطڂ١ دبڂ٫بٺ زازٺ ټب

 

  CRMٲعاڂبڀ اؾشٟبزٺ اظ ؾڃؿشٱ ●

 زض ڂ٥ ؾبظٲبٴ ضا ٲځ سٹاٴ ثب ټسٜ ٦ؿت ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ٸ ث٣ب زض ٲحڃٍ ض٢بثشځ، زض CRMٲعاڂبڀ اؾشٟبزٺ اظ 

ۺ ٲٹاضز ظڂط ذلانٻ ٦طز

                                                                                   .                                                                                       ٦بټف ټعڂٷٻ ټبڀ ثبظاضڂبثځ ٸ ٞطٸـ- 1

اٲ٧بٴ قٷبؾبڂځ اٮ٫ٹټبڀ ٲهطٜ ٲكشطڂبٴ - 2

خٯت ؾطڂٕ سط ٸ ٲٹثطسط ٲكشطڂبٴ ٸ زض٤ ثٽشط اظ ٶڃبظٲٷسڂٽبڀ آٶٽب  - 3

اٞعاڂف ٲڃعاٴ ٸٞبزاضڀ ٲكشطڂبٴ ثٻ ؾبظٲبٴ - 4

ٞطاټٱ ٦طزٴ قطاڂٍ ٲطاخٗٻ ٲدسز ٲكشطڀ - 5

سٹاٶبڂځ ٲسٮؿبظڀ ضٞشبض ٲكشطڀ زضٸٴ ٸاحسټبڀ ٦بضڀ - 6

ټٳؿٹڂځ ٖبٮځ ٲٷبثٕ ٦ٳڃبة ثب ضاټ٧بضټبڀ ضاټجطزڀ زض ؾُح ؾبظٲبٴ - 7

سٹاٶبڂځ سٹؾٗٻ ثطٶبٲٻ اڀ ثطاڀ ؾطٲبڂٻ ٪صاضڀ ضاټجطزڀ - 8

دبؾر٫ٹڂځ ؾطڂٕ ثٻ زضذٹاؾز ٲكشطڂبٴ - 9

ٞطاټٱ ٦طزٴ قطاڂٍ ٲطاخٗٻ ٲدسز ٲكشطڀ - 10

٦بټف ټعڂٷٻ ټبڀ سجٯڃٛبسځ - 11

اٞعاڂف ٞطنز ټبڀ ثبظاضڂبثځ ٸ ٞطٸـ - 12
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قٷبذز ٖٳڃ١ سط ٲكشطڀ - 13

زضڂبٞز ثبظ ذٹضز اظ ٲكشطڀ ٸ سٹؾٗٻ ذسٲبر ٸ ٲحهٹلار خبضڀ - 14

                                                                                                       .                                                                                                      CRMچبٮف ټبڀ اخطاڂځ ●

                                                                                        .                                                              CRMٖسٰ ٸخٹز ٸ ڂب ٶب٦بٞځ ثٹزٴ اؾشطاسػڀ . 1

                                                                                             .                                                         ټبCRMٲربٮٟز ټب ثطاڀ ؾبظ٪بض قسٴ ٦بضثطاٴ ثب . 2

                                                                                                .                                                 ٲجبحث ٲسڂطڂز زضؾز اَلاٖبر. 3

 .                                                                                                                                                     ٣ٞساٴ خٽز زټځ ٞطآڂٷسټبڀ سدبضڀ. 4

                                                                                                 .                                                                  ٶب٦بٞځ ثٹزٴ دكشڃجبٶځ ٸ آٲٹظـ. 5

اؾشٟبزٺ اظ س٧ٷٹٮٹغڀ ٶبٲٷبؾت . 6

                                                                                                                     .                                                                                     چبضچٹة ٪بضسٷط●

ٸڂ٧ذبضچٻ زض   اؾشطاسػڂ٥   ثطٶبٲٻ ټبڀ ؾبظٲبٴ زض ٲجٷبڀ. ٶڃبظٲٷس چبضچٹثځ اٶس ٦ٻ سًٳڃٵ ٦ٷسCRMَطح ټبڀ  .

 ۺ ٪بٰ اؾز َطاحځ ٦طزٺ اؾز8٪بضسٷط چٷڃٵ ضٸڂ٧طزڀ ضا ٦ٻ قبٲ٭ . ٶٓط ٪طٞشٻ ٲځ قٹٶس

ضا ثطاڀ CRM ٲٗبٶځ •ۺ سسٸڂٵ چكٱ اٶساظ ؾبظٲبٴ اڂدبز چكٱ اسساظٲٹثط ٲؿشٯعٰ اڂٵ اؾز ٦ٻ ضټجطاٴ ؾبظٲبٶځ. 1

 ثبقس  ټسٞف  سهٹڂطڀ اظ آٶچٻ ؾبظٲبٴ ٲځ ذٹاټس ثطاڀ ٲكشطڂبٴ •  اټساٜ ضا سٗڃڃٵ ٦ٷٷس •ٲٹؾؿٻ سٗطڂٝ ٦ٷٷس 

   ..                                                                                                                سطؾڃٱ ٦ٷٷس

 ـټبڀ ٲشٳبڂع قسٺ ٦ٻ ثطاڀ ٲكشطڂبٴ ٲٽٱ اؾز ذٯ١ ٪طززۺ ټسٜ . ثبڂس ٲدٳٹٖٻ اڀ اظ اضظ

 ٶ٫طقځ ضا زض ٲٹضز ٶحٹٺ اڂدبز اضسجبٌ ثب ٲكشطڂبٴ اضظقٳٷس ٸ CRM اؾشطاسػڀ CRMسسٸڂٵ اؾشطاسػڂٽبڀ . 2

 ثرف ثٷسڀ ٲكشطڂبٴ زض ٪طٸٺ ټب، سٗڃڃٵ CRMسسٸڂٵ اؾشطاسػڀ ۺ ٪بٰ اٸ٬. ٶحٹٺ ٸٞبزاضڀ زض آٶبٴ ٞطاټٱ ٲځ آٸضز

ٲكشطڀ ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٥ زاضاڂځ  اضظڂبثځ ٸيٗڃز دبڂ٫بٺۺ ٪بٰ زٸٰ. اټساٜ ٸ ٲٗڃبضټبڀ ؾٷدف ثطاڀ ټط ثرف اؾز

                                                                                                          .                   ۺاڂٵ ٦بض اظ َطڂ١ سطؾڃٱ ٶٳٹزاض ٢ٹر ټب ٸ اضظـ اضسجبٌ ثب ٲكشطڂبٴ زض زٸ ثٗس نٹضر ٲڃ٫ڃطز. اؾز

                                                                                                                                   ؾبظٲبٴ سب چٻ اٶساظٺ ثطاڀ ٲكشطڀ اضظقٳٷس اؾز؟.2          ٲكشطڀ سب چٻ اٶساظٺ ثطاڀ ؾبظٲبٴ اضظقٳٷس اؾز؟.1

َطاحځ سدطثٻ ٲكشطڀ زض اڂٵ ٲطحٯٻ ثبڂس اَٳڃٷبٴ حبن٭ قٹز ٦ٻ ٲحهٹلار ٸ سٗبٲلار ؾبظٲبٴ ثبٖث ذٯ١ . 3

 اضظـ ثطاڀ ٲكشطڂبٴ ٪كشٻ، ثٻ َٹض دبڂساض اضائٻ قسٺ ٸ ثٻ ٲٹ٢ٗڃز ثٻ ثبظاض ٲُٯٹة زؾز دڃسا ٦طزٺ اؾز ڂب ذڃط
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اخطاڀ ؾڃؿشٱ ثبظ ذٹضز ٖٳٯڃبسځ ؾجت اٞعاڂف آ٪بټځ ؾبظٲبٴ اظ ق٧بڂبر ٲكشطڀ ٪كشٻ، ح٭ اڂٵ ق٧بڂبر ضا 

. ٲڃؿطٲځ ؾبظز

ٲڃؿط ؾبذشٵ ټٳ٧بضڀ ؾبظٲبٶځ ټٳ٧بضڀ ؾبظٲبٶځ ثٻ ٲٗٷځ سٛڃڃط ٞطټٷ٩، ؾبذشبضټبڀ ؾبظٲبٶځ ٸ ضٞشبضټبؾز . 4

سب اَٳڃٷبٴ حبن٭ قٹز ٦ٻ ٦بض٦ٷبٴ، قط٦ب ٸ سبٲڃٵ ٦ٷٷس٪بٴ زض خٽز اڂدبز اضظـ ثطاڀ ٲكشطڂبٴ ثب ڂ٧سڂ٫ط 

. ټٳ٧بضڀ ٲځ ٦ٷٷس

َطاحځ ٲدسز ٞطآڂٷسټبڀ ٦ؿت ٸ ٦بض زض ظٲڃٷٻ َطاحځ ٲدسز ٞطآڂٷسټبڀ ٲطثٹٌ ثٻ ٲكشطڀ اؾشٟبزٺ اظ . 5

 ٶ٣بٌ سٳبؼ ٸ ٞطآڂٷسټبڂځ ضا ٦ٻ ثط ضٸڀ ٲكشطڂبٴ سبثڃط ٲځ ٪صاضٶس، حؿبثطؾځ ٦طزٺ، •ۺ چبضچٹة ظڂط اٮعاٲځ اؾز

 ٞطآڂٷسټبڀ ٦ٯڃسڀ ضا اظ زڂس٪بٺ ٲكشطڀ قٷبؾبڂځ ٦ٷڃس ٸ ٞطآڂٷسټبڂځ ٦ٻ ٲځ سٹاٶٷس •. ٶ٣كٻ آٶٽب ضا سطؾڃٱ ٦ٷڃس

 اڂٵ ٞطآڂٷسټب ضا ثط اؾبؼ اثطاسكبٴ • .ثڃكشطڂٵ ٶبضيبڂشځ ضا اڂدبز ٦ٷٷس دڃسا ٦طزٺ، زض ٸحٯٻ اٸ٬ ثط آٶٽب سٳط٦ع قٹز

ټڃچ ٞطآڂٷسڀ ضا $ سٛڃڃطار لاظٰ ضا زض ؾبظٲبٴ اٖٳب٬ ٦ٷڃس •  . ٲكرم ٸ اٸٮٹڂز ثٷسڀ ٦ٷڃسCRMثط ضٸڀ ټسٜ 

 ثب اؾشٟبزٺ اظ اټساٜ ٲكشطڂبٴ، اټساٜ ٢بث٭ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ٸ ڂب ٲٟٽٹٲځ ضا • #ٶجبڂس ثسٸٴ ٲدطڀ ٸ ٲؿئٹ٬ ضټب ٦طز

                                                                   ..                     ثطاڀ ټط ٞطآڂٷس ٦ٯڃسڀ ٶٹٖځ سٹا٣ٞٷبٲٻ ؾُح ذسٲز ثٻ ٲكشطڀ ضا ثط٢طاض ٦ٷڃس. سٗڃڃٵ ٦ٷڃس

.  اٮٹڂز ثٷسڀ ٦ٷڃسCRM ٞطآڂٷسټب ضا ثط اؾبؼ اټٳڃز آٶٽب ثٻ ٲكشطڂبٴ ٸ اثطار آٶٽب ثط اټساٜ •

سسٸڂٵ اؾشطاسػڀ اَلاٖبر ٲكشطڀ ٲٷٓٹض اظ اڂٵ ٲطحٯٻ خٳٕ آٸضڀ زازٺ ټبڀ نحڃح ٸ اضؾب٬ آٶٽب ثٻ ٲ٧بٴ . 6

اَلاٖبسځ اؾز ٦ٻ زض ؾطاؾط  ##ٖطيٻ ذٹٴ $$ٲسڂطڂز ٲٹ١ٞ اضسجبٌ ثب ٲكشطڀ ٶڃبظٲٷس ذٯ١ ٶٹٖځ . نحڃح اؾز

. ؾبظٲبٴ خطڂبٴ ڂبٞشٻ ٸ ؾڃؿشٱ ټبڀ ٖٳٯڃبسځ ٸسحٯڃٯځ ضا ڂ٧ذبضچٻ ٦ٷس

اؾشٟبزٺ اظ ٞٷبٸضڀ ٲٷٓٹض اظ اڂٵ ٲطحٯٻ ٲسڂطڂز زازٺ ټب ٸ اَلاٖبر، ثطٶب ٲٻ ټبڀ ٦بضثطزڀ دڃف ضٸڀ ٲكشطڀ، . 7

.  اؾزITظڂط ؾبذز ټب ٸ ٲٗٳبضڀ 

 CRMٲٗڃبضټبڀ ؾٷدف ٲٷٓٹض اظ اڂٵ ٲطحٯٻ اٶساظٺ ٪ڃطڀ قبذم ټبڀ زضٸٶځ ٸ ثڃطٸٶځ ٲٹ٣ٞڃز ٸ ق٧ؿز . 8

 .                                                                                                                                                            ۺاڂٵ قبذم ټب زاضاڀ ٦بضثطز ظڂط ټؿشٷس.اؾز

                                                                                  CRM                                            . سٗڃٵ ٸ اٶساظٺ ٪ڃطڀ ؾُح سح١٣ اټساٜ •

 .                                                                                                                                            ٸاخطاڀ آٴCRM اضائٻ ثبظ ذٹضز ثطاڀ انلاح اؾشطاسػڀ •

 .                                                                                                                                                                    ٶٓبضر ثط سدطثٻ ٲكشطڀ اظ ؾبظٲبٴ•

                                                                                 .                                                               سٛڃط قڃٹٺ خجطاٴ ذسٲبر ٦بض٦ٷبٴ ٸ ٲكٹ٠ ټبڀ زازٺ قسٺ•
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                                                                                                    .                                                                                       اضظڂبثځ ؾبظٲبٴ ٶؿجز ثٻ ض٢جب•

. اټساٞځ ضا ٦ٻ ثبڂس ثطآٸضزٺ قٹٶس ٸ سب٦شڃ٥ ټبڂځ ضا ٦ٻ ثبڂس ٲٹضز اؾشٟبزٺ ٢طاض ٪ڃطٶس سٗطڂٝ ٲځ ٦ٷڃٱۺ زض ٪بٰ آذط

.                                                                                                                                                                                                                      :ساسهاى هطتزي هدار

ڂ٥ ؾبظٲبٴ زاضاڀ َج٣ٻ ثٷسڀ ټبڀ ازاضڀ ، چبضر ټبڀ ؾبظٲبٶځ ، ٢ؿٳشٽبڀ ٲرشٯٝ ٸ اټساٜ ٸ ذُځ ٲكځ ټب، 

٦ٻ ٲؿٯٳبً ثطاڀ ٲكشطڂبٴ ٸثعض٪ځ ؾبظٲبٴ ٸ٢ؿٳز ټبڀ ٲرشٯٝ آٴ . زؾشٹضاٮٗٳ٭ ټب ٸ ثؿڃبضڀ ٲٹاضز زڂ٫ط اؾز

ؾبظٲبٴ ٲكشطڀ ٲساض ؾبظٲبٶځ اؾز ٦ٻ ټسٜ آٴ . اټٳڃز ٶساضز ثٯ٧ٻ ٲځ ذٹاټٷس ٦ؿځ ٲك٧لاسكبٴ ضا ح٭ ٶٳبڂس

دڃف ٪طٞشٵ زضذٹاؾز  ټبڀ ٲكشطڂبٴ زض ٲؿبئٯځ ٦ٻ ثڃكشطڂٵ اضظـ ضا ثطاڀ آٶٽب زاضاؾز ٲځ ثبقس ٸ ضيبڂز 

اضائٻ ذسٲبر ثٻ ٲكشطڀ ټٳٹاضٺ ؾطٮٹحٻ . ٲكشطڀ ضا ؾطٲبڂٻ ذٹز ٸ يبٲٵ ثط٪كز ؾطٲبڂٻ ؾبظٲبٴ ٲځ زاٶٷس

س٧ٟطار ٸ ثطٶبٲٻ ضڂعڀ ټب ٲځ ثبقس ٸ زض ظٶس٪ځ ٸ ٲك٧لار ٲٹخٹز ثطاڀ ٦ؿبٶڃ٧ٻ ٲؿئٹ٬ ضايځ ٶ٫ٻ زاقشٵ ٲكشطڀ 

ٸ ؾبظٲبٶځ اؾز  ٦ٻ ٶشبڂح ٖٳٯ٧طز آٴ ثطاؾبؼ اٶشٓبضار ٸ ذٹاؾز  ټبڀ . ټؿشٷس سٛڃڃط ٸ ثٽجٹز حبن٭ ٲځ ٶٳبڂٷس 

ٲلا٤ ٸا٢ٗځ اضظـ ڂ٥ قط٦ز اظ ٶٓط خبٲٗٻ ٸ نبحجبٴ آٴ ضيبڂز ٲكشطڀ اؾز ٸ . ٲكشطڂبٴ ؾٷدڃسٺ ٲځ قٹز

ثسٸٴ اڂٵ ټڃچ ٦ؿت ٸ ٦بضڀ ٶٳځ سٹاٶس ازاٲٻ حڃبر زازٺ ٸ اڂدبز قٛ٭ ٶٳٹزٺ ٸ ڂب ظٶس٪ځ ٦ؿبٶځ ضا ٦ٻ زض آٴ ٦بض 

ڂ٥ ؾبظٲبٴ ٲكشطڀ ٲساض ثسٸٴ اڂدبز اضسجبٌ ٲٷبؾت ثب .٦طزٺ ٸ ثٻ ٲطزٰ ذسٲز اضائٻ ٲځ زټٷس سإٲڃٵ ٶٳبڂس

ٲكشطڂبٴ ذٹز ٶٳځ سٹاٶس ٲٹ٣ٞڃشځ حبن٭ ٦ٷس ٸ زض زٶڃبڀ اٲطٸظ ٦ٻ زٶڃبڀ ٦ڃٟڃز ٲحٹض ٲكشطڀ ٲساض اؾز ، 

زض اڂٵ ضاؾشب خصة . ٲكشطڀ ټسٜ ٦بض ٸ ٲكشطڀ ٪طاڂځ ظڂطثٷبڀ ٦ٯڃٻ ٞٗبٮڃز ټبڀ سدبضڀ ٸ ا٢شهبزڀ ذٹاټس ثٹز

 .٦بض٦ٷبٴ ٲكشطڀ ٲساض ٦ٻ ٸڂػ٪ځ ټبڀ ثبضظ اضسجبَبر اٶؿبٶځ ضا زض ضٞشبض ذٹز ٮحبِ ٦طزٺ ثبقٷس يطٸضڀ اؾز

  .                                                                                     ٸڂػٺ ٪ڃٽبڀ ؾبظٲبٴ ټبڀ ٲكشطڀ ٲساض●

  . .                          ټط ًٖٹڀ اظ آٴ ٲٟٽٹٰ ٲكشطڀ ٲساضڀ ٸ ضيبڂز ٲكشطڀ ضا ثرٹثځ زض٤ ٦طزٺ ثبقس- 

   ..                                                            ثٻ َٹض نحڃح ٖٳ٭ ٶٳبڂس- 

   ..                                                                       ٲٟٽٹٰ ذسٲبر ضا ثٻ َٹض خبٲٕ زض٤ ٦طزٺ ثبقس- 

   ..                                              ق٧بڂز ٸ اق٧بلار ٸاضزٺ ضا ثُٹض ز٢ڃ١ ٸ زض اؾطٔ ٸ٢ز ضٕٞ ٦ٷس- 

اضس٣بء ٸ اڂدبز . ض٢بثشځ ٲځ ٦ٷس  ٲٷبثٕ  ضا سجسڂ٭ ثٻ ٸ ٦بض٦ٷبٴ   ٲځ قٹز   ٲٹخت ضقس  ٞطا٪ڃطڀ ٲؿشٳط ٸ آٲٹظـ 

سٛڃڃطار  ٲځ آٸضز ٦ٻ زض نٹضر  ټٳطاٺ قٹز ؾطٲبڂٻ لاڂشٷبټځ زض ؾبظٲبٴ ثٻ ٸخٹز   ٸ اثسأ  سٹاٶٳٷسڀ ا٪ط ثب اثش٧بض

اٶُٗبٜ دصڂطڀ ثطاڀ ټط٪ٹٶٻ سٛڃڃط زض ٸا٢ٕ ٶٹٖځ سرههځ قسٴ ٞٗبٮڃز ټب . ؾطڂٕ ؾبظٲبٴ زچبض ثحطاٴ ٶرٹاټس قس

. اؾز ٦ٻ ٲٹخت ث٣بڀ ؾبظٲبٴ ٸ ضيبڂز ٲكشطڀ ٲځ قٹز

http://www.crm.blogfa.com/post-42.aspx
http://www.crm.blogfa.com/post-42.aspx
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 .                                                                                                                ٲسڂط ٲكشطڀ ٲساض●

 اضسجبَبر ٲؤثط ثڃٵ ٦بض٦ٷبٴ يبٲٵ ٦ڃٟڃز ٲُٯٹة اؾز ، ٖٳٹٲبً ثطاڀ اخطاڀ ڂ٥ دطٸغٺ س٣ؿڃٱ ٸْبڂٝ ٲ٣سٰ ثط 

اڂدبز اضسجبَبر ٲؤثط ثڃٵ اٞطاز ٢طاض ٲځ ٪ڃطز زض ٶشڃدٻ ضٸاثٍ ثُٹض ٶبٲُٯٹة ٪ؿشطـ ڂبٞشٻ ، اقشجبټبر ثطٸظ ٸ 

ثٷبثطاڂٵ ثبڂس ٢ج٭ اظ قطٸٔ ټط دطٸغٺ ٦بض٦ٷبٴ ضا ٶؿجز ثٻ اټٳڃز ضٸاثٍ ٲش٣بث٭ . ٶٽبڂشبً اټساٜ انٯځ ٪ٱ ذٹاټٷس قس

 ثسڂٵ سطسڃت اؾز ٦ٻ ټط٦ؿځ .زض اٶدبٰ ٸْبڂٝ ٸ ٲؿئٹٮڃز  ٲحٹٮٻ ، ثطاڀ حهٹ٬ ٶشڃدٻ ٲٹضز اٶشٓبض آ٪بٺ ؾبذز

ٲشٹخٻ ٶ٣ف ٸ سإثڃط ٞٗبٮڃز ټبڀ ذٹز ثط ٦بض ؾبڂطڂٵ قسٺ ٸ ٲځ سٹاٴ ثب سٛڃڃط ٦بٶٹٴ سٹخٻ اٞطاز اظ ٖٳٯ٧طز اٶٟطازڀ 

آ٪بٺ ؾبظڀ ٦بض٦ٷبٴ اظ ٸْبڂٝ ڂ٥ ٲسڂط . ثٻ ٦بض ٪طٸټځ سٹ٢ٗبر ٦بضٞطٲب ضا اضيبء ٸ ټٳٻ اٞطاز ضا ثطٶسٺ سٯ٣ځ ٶٳٹز

ثُٹض ٦ٯځ . دڃف اظاڂٵ ذهٹنڃبر ڂ٥ ؾبظٲبٴ ٲكشطڀ ٲساض ٲٹضز ثطضؾځ ٢طاض ٪طٞشٻ اؾز. ٲكشطڀ ٲساض ٲځ ثبقس

 . ..                                                                                                             ڂ٥ ٲسڂط ٦ٻ ثٻ انٹ٬

ڂ٥ ؾبظٲبٴ ٲكشطڀ ٲساض ٲٗش٣س ثبقس ٸ زاضاڀ نجط ٞطاٸاٴ ، سٹايٕ ، اٶش٣بزدصڂطڀ ، آضاؾش٫ځ ، ضاؾش٫ٹڂځ ٸ  

 ضا ٲځ سٹاٴ ڂ٥ …نسا٢ز ، ٲُٯٕ اظ ذسٲبر ؾبظٲبٴ ٸ قٷٹٶسٺ ٸ دبؾد زټٷسٺ ذٹة خٽز ٲك٧لار ٲكشطڂبٴ ٸ 

ٲسڂطاٴ ټط ؾبظٲبٴ اظ ټؿشٻ ټبڀ انٯځ آٴ ٲحؿٹة قسٺ ٸ ثبڂس ذهٹنڃبر ٸ . ٲسڂط ٲكشطڀ ٲساض ٲحؿٹة ٦طز

.  ٸڂػ٪ځ ټبڀ ٲكشطڀ ٲساضڀ ضا زض ذٹز س٣ٹڂز ٶٳبڂٷس

                                                                                .                                                                                                ٸڂػ٪ځ ټبڀ ٲسڂطاٴ ٲكشطڀ ٲساض●

                                                                                                            . ٲكشطڀ ضا ٲځ قٷبؾٷس- 1

 .زض ؾبظٲبٴ خٽز ٲكشطڀ اڂدبز اټٳڃز ٲځ ٦ٷٷس- 2

                                                                                                                     .ثٻ ٲكشطڀ ذسٲز ٲځ ٦ٷٷس- 3

                                                                                       -5.                           ثطاڀ ٲطزٰ احشطاٰ ٢بئٯٷس- 4

.                                                                                         زض ٲطزٰ احؿبؼ ثطٶسٺ قسٴ اڂدبز ٲځ ٦ٷٷس- 5

                                                                                 -7 .زض ٲٹضز ٲطزٰ ٲبٶٕ اْٽبضار ٲرطة ٲځ قٹٶس- 6

                                                                                         . ْطٞڃز اٶش٣بزدصڂطڀ ؾبظٲبٴ ضا اٞعاڂف ٲځ زټٷس- 7

                                                                                       - 9 .ٲطزٰ ضا اظ اضائٻ اٶش٣بز ؾبظٶسٺ ٲٷٕ ٶٳځ ٦ٷٷس- 8

                                                                                       .ثٻ اٶش٣بز ؾبظٶسٺ ٲطزٰ ثٻ ٲٹ٢ٕ دبؾد ٲځ زټٷس- 9

. سٳبڂ٭ ثٻ ٢جٹ٬ اقشجبٺ زاضٶس- 10
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                                                                                                                                                                                              .                                                         ٦بض٦ٷبٴ ٲكشطڀ ٲساض●

ٲسڂطاٴ ٲكشطڀ ٲساض ثسٸٴ ٦بض٦ٷبٴ ٲكشطڀ ٲساض ٲٹ١ٞ ٶرٹاټٷس ثٹز ٸ٦بض٦ٷبٶځ ٦ٻ ٸڂػ٪ځ ټبڀ شڂ٭ ضا زاقشٻ 

  .                                                               ۺثبقٷس زض ظٲطٺ ٦بض٦ٷبٴ ٲكشطڀ ٲساض ٢طاض زاضٶس

.                                                                                                          ٲطزٰ زاضٶس ٸٲطزٰ ضا زٸؾز زاضٶس- 1

 .    ټٳڃكٻ خبٶت ٲكشطڀ ضا ٲځ ٪ڃطٶس- 2

.                                                                                               ثٻ ؾٹالار ٲكشطڀ دبؾد ٲٷبؾت ٲځ زټٷس- 3

 .ثٻ حطٜ ټبڀ ٲكشطڀ ذٹة ٪ٹـ ٲځ زټٷس- 4

.                                                                                                    قڃ٥ دٹـ ٸذٹـ نحجز ټؿشٷس- 5

. ْبټطٸثبَٷځ آضاؾشٻ ٸ ٸاضؾشٻ زاضٶس- 6

                                                                             .اضاڂٻ ذسٲبر ټؿشٷس سبؾٹز قرهځضثڃكشط ثٻ ٥ٞ- 7

. ذٹز ضا ثٻ خبڀ ٲكشطڀ ٢طاض ٲځ زټٷس - 8

. ٲځ ٦ٷٷسضحس اٶشٓبضٲكشطڀ ثطاڂكبٴ ٦بظټٳڃكٻ ثڃكشطا- 9

ثب چٷڃٵ زڂس٪بټځ ٦بض٦ٷبٴ ٲكشطڀ ٲساض، ٲسڂطاٴ ٲكشطڀ ٲساض ٸ ؾبظٲبٴ ٲكشطڀ ٲساضڀ دڃٹؾشبضڀ اظ ذسٲز ثٻ 

ٲكشطڀ ټؿشٷس ثٻ َٹضڀ ٦ٻ ا٪طټط ٦ساٰ ٸْڃٟٻ ٸ ٲؿٹٮڃز ذٹز ضا ٶؿجز ثٻ ٲكشطڀ ثٻ زضؾشځ اٶدبٰ ٶسټٷس 

 .ٞطآڂٷس ذسٲز ٮُٳٻ ٲځ ذٹضز ٸ ثٻ ٦بټف ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ٲځ اٶدبٲس

 

ۺ                                                                                                                                                                                           :راُ ّاي تحقق هطتزي هداري

ٞٗبلاٴ ٖطنٻ ا٢شهبز ٸ ٦ؿبٶځ ٦ٻ ثٻ ٲبٶس٪بضڀ خبٸزاٶٻ زض اڂٵ ٖطنٻ ٲځ اٶسڂكٷس، ثٻ ذٹثځ ٲځ زاٶٷس ٦ٻ ا٦ؿڃػٴ 

ضا « ټٳڃكٻ ح١ ثب ٲكشطڀ اؾز »سٷٟؽ زض زٶڃبڀ سدبضر ان٭ ٲكشطڀ ٲساضڀ اؾز ٸ زض٤ اڂٵ ؾرٵ ٦ٻ 

حًٹض ٲكشطڀ زض ڂ٥ ٸاحس ا٢شهبزڀ ٖلاٸٺ ثط آٶ٧ٻ ؾٹز ٲبٮځ ثٻ زٶجب٬ . ؾطٮٹحٻ ثطٶبٲٻ ټبڀ ذٹڂف ٲځ زاٶٷس

 .                                                                                                                                                          زاضز، قڃذٹض ثڃساض ثبـ ټٳڃك٫ځ اؾز سبثشٹاٶڃٱ چٹٴ ؾطثبظاٶځ آٲبزٺ زض ٖطنٻ ض٢بثز ثٻ ٶجطز ثذطزاظڂٱ

ٶڃؿز، ثٯ٧ٻ ٸڂػ٪ځ ټب ٸ دطاٲشطټبڂځ اؾز ٦ٻ ثبڂس ٸخٹز « ٲكشطڀ ٲساضڀ»زض اڂٵ ٲڃبٴ آٶچٻ ٲٽٱ اؾز ذٹز 

آٶچٻ زض ؾُٹض ظڂط ٲځ آڂس ثڃكشط سدطثڃبسځ ٦بضثطزڀ اؾز ٦ٻ زض اڂٵ . زاقشٻ ثبقس سب ٲكشطڀ ٲساضڀ ٲح١٣ قٹز
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ٲځ سٹاٶس ٲٹضز سٹخٻ ٢طاض « ٲكشطڀ ٲساضڀ» ٖطنٻ ٦ؿت قسٺ ٸ ثٻ ٖٷٹاٴ ٖٹاٲ٭ ثٻ ٸخٹز آٸضٶسٺ ٸ ضقس زټٷسٺ 

ڂ٣ڃٷب ټط ٦ؿځ ٦ٻ دبؾرځ ٲٷ٣ُځ ٸ « ٲكشطڀ چٻ ٲځ ذٹاټس؟ » زض ٸا٢ٕ دبؾرځ اؾز ثٻ اڂٵ دطؾف ٦ٻ . ٪ڃطز

 .٦طزٺ ثبقس« ٲكشطڀ ٲساضڀ» ٦بٲٯشط ثطاڀ اڂٵ دطؾف زاقشٻ ثبقس اٸ ثٽشط ذٹاټس سٹاٶؿز ذٹز ضا ٲعڂٵ ثٻ ان٭ 

ٮصا ثٻ زٸض اظ دڃچڃس٪ځ ټبڀ ظثبٴ ٖٯٳځ، سدطثڃبسځ ٦ٻ ٲځ سٹاٶس ٲب ضا زض اڂٵ ضاؾشب ڂبضڀ زټس ثٻ قطح ظڂط ثڃبٴ ٲځ 

 ۺ٪طزز

ٲكشطڀ ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٥ قرم ٸ ڂ٥ اٶؿبٴ، زاضاڀ ټٹڂشځ ٲؿش٣٭ ٸ . اؾز« احشطاٰ»اٸٮڃز ذٹاؾشٻ ٲكشطڀ - 1

قرهڃشځ ٲسٶځ اؾز ٦ٻ ټٳڃكٻ زٸؾز زاضز اڂٵ ټٹڂز ٸ قرهڃز دبؼ زاقشٻ قٹز ٸ اظ ڂ٥ زڂس٪بٺ ٲحشطٲبٶٻ 

زض ثطذٹضز اٸ٬ ثب ٲكشطڀ ثبڂس ثب ٲشبٶز ټط چٻ سٳبٲشط ٸ ثب ٶكبَځ ثطذبؾشٻ اظ ٖلا٢ٻ اظ ٸڀ . ثٻ ٸڀ ٶ٫طڂؿشٻ قٹز

اٸ ضا دبؼ زاقشٻ اڂٱ ٸ ټٱ ٶٹٔ دبؾد ٲكشطڀ ثٻ ضٞشبضټبڀ ذٹز ضا « قرهڃز اٶؿبٶځ»اؾش٣جب٬ ٦طز، ثب اڂٵ ٦بض ټٱ 

ٲكشطڀ ٦ٻ ثب ثطذٹضزڀ ٲكشب٢بٶٻ ٸ ٲحشطٲبٶٻ ضٸ ثٻ ضٸ قٹز، زض نسز دبؾرځ . سطؾڃٱ ٦طزٺ ٸ ثٻ اٸ ٢جٹلاٶسٺ اڂٱ

« ثڃ٫بٶ٫ځ »اظ اڂٵ ضٸ ًٞبڂځ ثٻ ٸخٹز ذٹاټڃٱ آٸضز ٦ٻ زض آٴ ٲكشطڀ احؿبؼ . ٲكشب٢بٶٻ ٸ ٲحشطٲبٶٻ ثطذٹاټس آٲس

. ٶرٹاټس ٦طز

٦بض٦ٷبٴ ٸ ٲحٯځ ٦ٻ زض آٴ ٸاضز ٲځ قٹز ضا « آضاؾشٻ ، ٲطست، ٲٷٓٱ ٸ سٳڃع» ٲكشطڀ زض ٶ٫بٺ اٸ٬ ذٹز ْبټط - 2

ٲځ ؾٷدس ٸ ټط چ٣سض اڂٵ ْبټط آضاؾشٻ سط ثبقس، سكٹڂف ټبڀ زضٸٶځ ٲكشطڀ ٦ٳشط ٸ ٦ٳشط ٲځ قٹز ٸ خبڀ ذٹز 

. ضا ثٻ آضاٲف ٸ احؿبؼ ضيبڂز ذٹاټس زاز

ٸ٢شځ . ٲكشطڀ زض ٸاحس ذسٲبسځ ٲځ سٹاٶس اَٳڃٷبٴ ٸڀ ضا ثٻ آٴ ٸاحس اٞعٸٴ ٦ٷس« ٲٹضز ٶڃبظ» ٸخٹز ٦بلاټبڀ - 3

ٲكشطڀ ضا ثٻ ذبَط ٶساقشٵ ٦بلاڂځ اظ ذٹز زٸض ٲځ ٦ٷڃٱ، ڂ٣ڃٷب ثط٪كز اٸ ضا ثٻ ؾٹڀ ذٹز ثب سطزڂس خسڀ ٲٹاخٻ 

ٲكشطڀ زض ًٞبڂځ ضٞز ٸ آٲس ذٹاټس زاقز ٦ٻ آضاٲف ٧ٞطڀ اٸ ضا ثٻ ټٱ ٶطڂعز ٸ ڂ٣ڃٷب نسا٢ز ٲسڂطاٴ . ٦طزٺ اڂٱ

سب آٶدبڂځ ٦ٻ . ٸ ٦بض٦ٷبٴ ٸ سلاـ آٶٽب ثطاڀ حّٟ اڂٵ آضاٲف ٧ٞطڀ، اٸ ضا زض ٲطاخٗبر ثٗسڀ خسڀ سط ذٹاټس ٦طز

. زاقشٻ ثبقڃٱ« ثٯٻ»اٲ٧بٴ زاضز ثبڂس زضذٹاؾز ټبڀ ٲكشطڂبٴ ذٹز دبؾد 

ٲسڂطاٶځ ٲٹ١ٞ ټؿشٷس . ٲٽٳشطڂٵ ٖبٲ٭ ٲطاخٗٻ ثٻ ڂ٥ ٸاحس ذسٲبسځ اؾز« ٦ڃٟڃز ذسٲبر» ثطاڀ ٲكشطڀ - 4

ٲكشطڀ قبڂس ثشٹاٶس ثطذٹضز سٷس ٦بضٲٷساٴ ضا سحٳ٭ ٦ٷس، . ٦ٷٷس« سًٳڃٵ»٦ٻ اڂٵ ٦ڃٟڃز ضا ثطاڀ ٲكشطڂبٴ ذٹز 

اٸ حشځ حبيط اؾز . ثؿبز٪ځ ث٫صضز« ٦ڃٟڃز ٦بض» قبڂس ثشٹاٶس اسلاٜ ظٲبٴ ضا ٶبزڂسٺ ث٫ڃطز، اٲب ڂ٣ڃٷب ٶٳځ سٹاٶس اظ 

. ذسٲبر اضائٻ قسٺ ضا ثطاڂف سًٳڃٵ ٦ٷٷس« ٦ڃٟڃز» ثٽبڀ ثڃكشطڀ ثذطزاظز، ٲكطٸٌ ثط اڂٷ٧ٻ 
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ٲكشطڀ ٢ج٭ اظ اڂٷ٧ٻ ثٻ ٲٹؾؿٻ قٳب ثڃبڂس، . ذسٲبر اضائٻ قسٺ ٲٽٱ اؾز« ثٽبڀ» ٸ « ٢ڃٳز» ثطاڀ ٲكشطڀ - 5

اٸ يٳٵ اڂٷ٧ٻ . ټبڀ ثبظاض آ٪بٺ قسٺ اؾز« ٶطخ » ڂ٣ڃٷب ثٻ چٷس ٲٹؾؿٻ زڂ٫ط ؾط ظزٺ اؾز ٸ ٦ٳب ثڃف اظ ٸيٗڃز 

٦ڃٟڃز اضائٻ قسٺ ٲٷبؾت ثٹزٺ ٸ ثب ٸيٗڃز ٲبٮځ ٸڀ « ثٽبڀ » ٦بض ضا ٲسٶٓط زاضز، ٲبڂ٭ اؾز ٦ٻ « ٦ڃٟڃز» 

. ؾبظ٪بض ثبقس

ذسٲبر اضائٻ قسٺ ثٻ ٸڀ نٹضر ٪ڃطز ٸ اظ َٹلاٶځ قسٴ ظٲبٴ ټطاؼ « ظٲبٴ» ٲكشطڀ اٶشٓبض زاضز زض حسا٢٭ - 6

اظ . ٸ ثٷبچبض ثط٪كز آٴ ٲؿڃط ضا ثبڂس ثذصڂطٶس. ثرهٹل ٲكشطڂبٶځ ٦ٻ اظ ٲؿڃطټبڀ َٹلاٶځ سطڀ ٲطاخٗٻ ٦ٷٷس. زاضز

خٯٹ٪ڃطڀ ٦طز ذٹاؾشٻ زضٸٶځ « اسلاٜ ٸ٢ز » ٲٷبؾت ٦ٻ زض آٴ ثشٹاٴ اظ « چطذٻ ٦بضڀ » اڂٵ ضٸ اڂدبز ڂ٥ 

ٲسڂطاٴ . اٶدبٰ ٦بض ٸ سٹاٮځ ذسٲبر ٲٽٱ اؾز« ز٢ز» ٸ « ؾطٖز » زض اڂٵ چطذٻ زٸ ان٭ . ٲكشطڂبٴ اؾز

ٸاحسټبڀ ذسٲبسځ ثطاڀ آٶ٧ٻ ثشٹاٶٷس ٲكشطڂبٴ ضا ضايځ ٶ٫ٻ زاضٶس، ثبڂس ثٻ اڂدبز اڂٵ چطذٻ ټٳز ٪ٳبضٶس ٸ اظ 

. ضا ثرٹثځ زض٤ ٦ٷٷس« ظٲبٴ» ٦بض٦ٷبٶځ اؾشٟبزٺ ٦ٷٷس ٦ٻ ٲٟٽٹٰ 

ٸ٢شځ زض . زؾشڃبثځ ٲكشطڂبٴ ثٻ ضزٺ ټبڀ ثبلاسط ٲځ سٹاٶس ٲكشطڀ ضا ثطاڀ ٲطاخٗبر ثٗسڀ ٲهٳٱ سط ٦ٷس- 7

ٲكشطڀ اڂٵ اٖشٳبز ضا ثٻ ٸخٹز ثڃبٸضڂٱ ٦ٻ زض نٹضر ٮعٸٰ ٲځ سٹاٶس ضزٺ ټبڀ ثبلاڀ ٲسڂطڂز ٲٹؾؿٻ ضا ثطاحشځ 

. ٦طزٺ اڂٱ« سثجڃز » ٲلا٢بر ٦ٷس ٸ حطٜ ټبڀ ذٹزضا ثب آٶٽب زض ٲڃبٴ ث٫صاضز، ڂ٣ڃٷب حًٹض اٸ ضا زض ٲٹؾؿٻ ذٹز 

ٲكشطڂبٴ، آٶٽب ضا زض ټٳ٧بضڀ ثب ٲٹؾؿٻ سطٚڃت « دڃكٷٽبز» اڂدبز سحٹ٬ ٸ سٷٹٔ زض ٲحڃٍ ٦بضڀ ثط اؾبؼ - 8

حشځ ٲكشطڂبٴ - ٲسڂطاٶځ ٦ٻ زڂس٪بٺ ٲكشطڂبٴ. ٦طزٺ ٸ ثب اڂٵ ٦بض آٶٽب ذٹزضا خعڂځ اظ ٲٹؾؿٻ ذٹاټٷس دٷساقز

ضا ثب اټٳڃز ټط چٻ ثڃكشط دڃ٫ڃطڀ ٸ ٲُبٮٗٻ ٲځ ٦ٷٷس ٸ ؾٗځ ثٻ اخطا زض آٸضزٴ آٶٽب زاضٶس، اظ خٳٯٻ - ٶبضايځ

. ٲسڂطاٴ ٲٹ٣ٞځ ټؿشٷس ٦ٻ ضاٺ دڃكطٞز ٸ ٶٟٹش زض ز٬ ٲكشطڂبٴ ضا ڂبٞشٻ اٶس

ټط ٪بٺ زض ڂ٥ ٲٹؾؿٻ ٦بضٲٷساٴ اظ ٲڃعاٴ ضٞبٺ ٸ . اؾز« ضيبڂز ٲكشطڂبٴ» ضيبڂز ټٳ٧بضاٴ ٖبٲ٭ انٯځ ثطاڀ - 9

ٲسڂطاٴ ثبڂس . زؾشٳعز ذٹڂف ٶبضايځ ثبقٷس، ثسٸٴ ق٥ ټٳبٴ ٲڃعاٴ ٶبضيبڂشځ ضا ثٻ ٲكشطڂبٴ اٶش٣ب٬ ذٹاټٷس زاز

اټٳڃز ٲځ زټٷس ټڃچ « ضيبڂز ٲكشطڂبٴ» ٦بض٦ٷبٴ ټٳبٴ ٢سض اټٳڃز ثسټٷس ٦ٻ ثٻ « ضيبڂز»ؾٗځ ٦ٷٷس ثٻ 

. ث٫صاضز« ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڂبٴ» ٶٳځ سٹاٶس ٢سٰ ثٻ ٸازڀ « ٦بضٲٷساٴ ضايځ» ٲٹؾؿٻ اڀ ثسٸٴ 

ٲكشطڀ » زض ٲحڃٍ ٦بض اظ دبضاٲشطټبڀ اؾشٹاض « نسا٢ز» ٸ « ضٸح اٖشٳبز»ثٻ َٹض ٦ٯځ ٲځ سٹاٴ ٪ٟز اڂدبز - 

حڃبر ا٢شهبزڀ ٲب ثٻ ضيبڂز ٲكشطڂبٴ ٲب ٸاثؿشٻ اؾز ٸ » اؾز ٸ ثبڂس ثٻ اڂٵ ٶ٧شٻ اڂٳبٴ ثڃبٸضڂٱ ٦ٻ « ٲساضڀ

 .«ثسٸٴ حًٹض ٲكشطڀ ٲب ټٱ ٶرٹاټڃٱ ثٹز
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  .                                                                                                                                                                                 :هطتزي هداري؛ هدیزیت اسلاهي است 

ٝ سطڂٵ چڃعڀ ٦ٻ ذسا  ٲكشطڀ ٲساضڀ، اٶؿبٴ ٲساضڀ اؾز، اضظـ ٶٽبزٴ ثٻ اٶؿبٴ ثٻ ٖٷٹاٴ اضظٶسٺ سطڂٵ ٲٹخٹز ٸ قطڂ

ٮصا ثٻ انٹٮځ اٶؿبٶځ . ٲٹخٹزڀ ٦ٻ زض زڂس٪بٺ زڂٵ ٲجڃٵ اؾلاٰ اقطٜ ٲرٯٹ٢بر ٸ ذٯڃٟٻ الله اؾز. ذٯ١ ٦طزٺ اؾز

 :                                                                   ٸ اؾلاٲځ اظ ٲكشطڀ ٲساضڀ زض ظڂط اقبضٺ ٲځ قٹز

ثطاؾبؼ ٶٓطڂٻ ټبڀ ٲسڂطڂز، ا٪ط ٢طاضاؾز سٹٞڃ٣ځ ٶهڃت ؾبظٲبٶځ قٹز، اټساٜ #ۺ سٹحڃس$حسر زض اټساٜ ٸ. 1

ؾبظٲبٴ، اټساٜ ٲسڂطاٴ ٸ اټساٜ ٦بض٦ٷبٴ ثبڂس ٲكشط٤ ثبقٷس ٸ ټطچٻ ٸخٹٺ ٲكشط٤ اټساٜ ثڃكشط ثبقس، ٲٹ٣ٞڃز 

  .ؾبظٲبٴ ثڃكشط ذٹاټس قس

ٲكشطڀ ا٪ط ٦ٹچ٧شطڂٵ . سجٗڃى، ٦كٷسٺ ضٸح ټٳ٧بڀ ٦بض٦ٷبٴ ٸ ٲكشطڂبٴ اؾزۺ #ٖساٮز$ٖساٮز زض ضٞشبض  .2 

ٮصا اڂدبز ٲٹ٢ٗڃز . سجٗڃًځ ضا ثجڃٷس ڂب احؿبؼ ٦ٷس ٦ٻ سجٗڃًځ زض ٦بض اؾز، آٚبظ ثٻ خساقسٴ اظ ؾبظٲبٴ ٲځ ٦ٷس

ثطاثط ثطاڀ ثٽطٺ ٲٷسڀ اظ ٦ڃٟڃز ٦بلا ڂب ذسٲبر، اضسجبٌ ثب ؾبظٲبٴ ٸ اضسجبٌ ثب زڂ٫ط ٲكشطڂبٴ ٲٹيٹٖځ خسڀ ٸ ٲٽٱ 

اڂٵ ٲٹيٹٔ ثطاڀ ٦بض٦ٷبٴ ثٻ ٖٷٹاٴ ٲكشطڂبٴ زاذٯځ ٸ ذبضخځ اټٳڃشځ ڂ٧ؿبٴ . ثطاڀ ٲكشطڂبٴ ٸ ث٣بڀ ؾبظٲبٴ اؾز

 .زاضز، اٲب اظ اڂٵ ٶٓط ٦ٻ ٲكشطڂبٴ زضٸٴ ؾبظٲبٶځ اڂٵ ٲٹيٹٔ ضا ٸا٢ٗځ سط زض٤ ٲځ ٦ٷٷس، ثط آٶبٴ سبثڃط٪صاضسط اؾز

ضٞشبض ٸ ٪ٟشبض ٲسڂطٖبٲ٭ ٲځ ثبڂؿشځ . ٶجٹر، ثحث ٲسڂطڂز ؾبظٲبٴ اؾزۺ #ٶجٹر$نسا٢ز زض ٪ٟشبض ٲسڂطڂز اضقس . 3

ٲسڂطٖبٲ٭ ټٳڃكٻ ثبڂس دڃبٰ ضا قٟبٜ ثٻ ٦بض٦ٷبٴ ٸ ٲكشطڂبٴ ضؾبٶڃسٺ ٸ ثطاڀ . ٪ٹڂبڀ اذلا٢ځ ٲكشطڀ ٲساضاٶٻ ثبقس

ٔ ضؾبٶځ ؾبظٲبٴ، اټٳڃشځ ٞٹ٠ اٮٗبزٺ ٢بئ٭ ثبقس ثطاڀ زؾشڃبثځ ثٻ اڂٵ ان٭، َطاحځ ٸ . اڂدبز ٸ ثٽجٹز ؾڃؿشٱ اَلا

ٔ ڂبثځ ؾطڂٕ ٸ قٟبٜ، ٲځ ثبڂؿشځ اظ ؾٹڀ ٲسڂطڂز اضقس ؾبظٲبٴ اٶدبٰ  ٔ ضؾبٶځ ٸ اَلا ٶٓبضر ٲؿش٣ڃٱ ؾڃؿشٱ اَلا

 .دصڂطز

ٖش٣بز ٲسڂطاٴ ثٻ ٲكشطڀ، ثرهٹل ٲكشطڂبٴ زضٸٴ ؾبظٲبٶځ ٸ اٖش٣بز ثٻ اڂٷ٧ٻ ټٳڃكٻ ۺ )اٲبٲز(ٲسڂطڂز ٲؿشٳط .4

حطٜ ٲكشطڀ زضؾز ثٹزٺ ٸ ټٳٹاضٺ ح١ ثب ٲكشطڀ اؾز ٸ ٶڃع خٽز زټځ ؾبظٲبٴ ثٻ اڂٵ ؾٳز، اٮ٫ٹڀ ٖٳٯځ اڂٵ 

   .ٲسڂطاٴ ٲځ ثبڂؿشځ ؾڃؿشٱ اضسجبٌ ثب ٲكشطڂبٴ ضا َطاحځ ٸ ٲسڂطڂز ٦ٷٷس. اٖش٣بز ضا ق٧٭ زازٺ اؾز
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سٟؿڃط ٲٗبز زض ؾبظٲبٴ، اٖش٣بز ثٻ اڂٵ اؾز ٦ٻ ٲكشطڀ زاٸض ٶبٲطئځ ٸ ٶٽبڂځ ٲٹ٣ٞڃز ڂب ۺ #ٲٗبز$ٶشڃدٻ ٶٽبڂځ . 5

ٶبٲطڂځ اؾز، چٹٴ ا٦ثطڂز ٲكشطڂبٴ اثطاظ ٣ٖڃسٺ ٶٳځ ٦ٷٷس ٸ ٦ؿبٶځ ٦ٻ اٶش٣بز ٦طزٺ ٸ ڂب دڃكٷٽبز . ق٧ؿز اؾز

اضائٻ ٲځ زټٷس ٣ٍٞ ثرف ٦ٹچ٧ځ اظ ٲكشطڂبٴ ٶبضايځ ټؿشٷس ٸ زض ٶٽبڂز ٲٹ٣ٞڃز ڂب ق٧ؿز ؾبظٲبٴ ټب ثب ٶٓط 

ٲكشطڀ ق٧٭ ٲځ ٪ڃطز ٸ ټڃچ ؾبظٲبٶځ ٶٳځ سٹاٶس ثٻ سٷٽبڂځ ث٫ٹڂس ٦ٻ ٲٹ١ٞ اؾز ظڂطا سٷٽب ٲكشطڂبٴ ٲٹ٣ٞڃز ڂب 

 .ق٧ؿز ڂ٥ ؾبظٲبٴ ضا سٗڃڃٵ ٲځ ٦ٷٷس

 

 :                                                          تزقزاري ارتثاط تا هطتزیاى: تاساریاتي الکتزًٍیک

زض ثبظاضڂبثځ اثشسا ثبڂس ټٹڂز ټط . اټٳڃز ثطٶبٲٻ ضڂعڀ ثطاڀ ثبظاضڂبثځ زض چٷس ؾب٬ اذڃط ضقس ٞعاڂٷسٺ اڀ زاقشٻ اؾز 

ټطچٻ ٲڃعاٴ . ٲكشطڀ ضا ٲكرم ٦ٷڃس ٸ ذهٹنڃبر ټط ڂ٥ اظ آٴ ټب ضا ثٻ َٹض ٲدعا ٲٹضز ثطضؾځ ٢طاض زټڃس

اضسجبٌ ثط٢طاضقسٺ ٲڃبٴ قٳب ٸ ٲكشطڀ سبٴ ٶعزڂ٥ سط ٸ نٳڃٳځ سط ثبقس، ثٻ ټٳبٴ ٶؿجز ٲځ سٹاٶڃس آٴ ټب ضا ثٻ 

. ثط٢طاضڀ اڂٵ اضسجبٌ نٳڃٳځ ٶڃبظٲٷس ٦ؿت اَلاٖبر ز٢ڃ١ اظ ٲكشطڂبٴ سبٴ اؾز. ؾبظٲبٴ ذٹز ٸاثؿشٻ ٦ٷڃس

اٲ٧بٶبر ٸ سؿٽڃلار خسڂسڀ ضا ثطاڀ ضؾڃسٴ ثٻ اڂٵ ټسٜ ٞطاټٱ آٸضزٺ -  ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ –ثبظاضڂبثځ اڂٷشطٶشځ 

اڂٵ ضٸـ اضسجبٌ . ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ ٞطآڂٷسڀ ثڃكشط اظ ثبظاضڂبثځ ؾٷشځ اظ َطڂ١ ٞٷبٸضڀ اڂٷشطٶز اؾز.اؾز

زض اڂٵ ٶٹقشبض چٷس ؾٹا٬ اؾبؾځ زضثبضٺ ڀ ثبظاضڂبثځ ٶٹڂٵ ٲٹضز . زٸخبٶجٻ ٲڃبٴ قٳب ٸ ٲكشطڂبٴ سبٴ ثط٢طاض ٲځ ٦ٷس

 ٸ " چٻ اٲ٧بٶبسځ ضا زض اذشڃبض ؾبظٲبٴ ټب ٲځ ٪صاضز"، " ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ چڃؿز؟ "ۺ ثطضؾځ ٢طاض ٲځ ٪ڃطز

، ؾذؽ ٖٹاٲٯځ ثب اټٳڃز زض ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ "چ٫ٹٶٻ اضسجبٌ ٲش٣بث٭ قٳب ٸ ٲكشطڀ ضا حّٟ ذٹاټس ٶٳٹز؟ "

 .                                                                                                     .                ٲٗطٞځ ٲځ قٹٶس

ٸ چ٫ٹٶٻ اڂٵ ٲكشطڀ خسڂس  #خصة ٲكشطڀ$چ٫ٹٶٻ ڂ٥ ٲكشطڀ خسڂس دڃسا ٦ٷڃٱ؟  ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ چڃؿز؟

.  اڂٵ ټب ؾٹالاسځ ټؿشٷس ٦ٻ زض ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ ٲُطح ټؿشٷس. #حّٟ ٲكشطڀ$ضا حّٟ ٦ٷڃٱ؟

ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ ټٳبٴ اټساٜ ثبظاضڂبثځ ؾٷشځ ضا زٶجب٬ ٲځ ٦ٷس، ثب اڂٵ سٟبٸر ٦ٻ ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ ثب ثٻ 

 ـټبڀ ٶٹڂٵ ٞٷبٸضڀ خسڂس ثٻ زٶجب٬ ٶٹآٸضڀ اؾز ٲځ سٹاٴ ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ ضا ثٻ اڂٵ  . ٦بض٪ڃطڀ اثعاضټب ٸ ضٸ

  .                                                                                                                  ۺق٧٭ سٗطڂٝ ٦طز

ازاضٺ اضسجبٌ ٲش٣بث٭ ٲكشطڀ زض ڂ٥ ٲحڃٍ دڃكطٞشٻ ڀ ضؾبٶٻ اڀ ثٻ ٲٷٓٹض ٦ؿت ؾٹز ثطاڀ قرم ڂب ؾبظٲبٴ 

. ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ڂ٥ ٖٳٯ٧طزڀ ذبل ٦ٻ سٷٽب ثب ٞطٸـ ٲحهٹلار ٸ ذسٲبر زض اضسجبٌ ثبقس ٶڃؿز .ٲطثٹٌ

ٖٳٯ٧طز ثبظاضڂبثځ . ثٯ٧ٻ ٞطآڂٷسڀ ٲسڂطڂشځ اؾز ثطاڀ ازاضٺ ٦طزٴ اضسجبٌ اڂدبز قسٺ ٲڃبٴ ؾبظٲبٴ ٸ ٲكشطڀ

http://www.crm.blogfa.com/post-36.aspx
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   .                                     ۺاٮ٧شطٸٶڃ٥ ضا ٲځ سٹاٴ زض ؾٻ ثرف ظڂط ٲٗطٞځ ٸ زؾشٻ ثٷسڀ ٦طز

ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ سٳبٲځ ٲطاح٭ ٞطٸـ سٹؾٍ قط٦ز ٸ ټٳچٷڃٵ ٞطٸـ اظ َطڂ١ ٶٳبڂٷس٪ځ  ټبڀ ۺ ڂ٧ذبضچ٫ځ- 1

 ..                                                       قط٦ز ضا ثٻ نٹضر ڂ٥ ٞطآڂٷس ڂ٧ذبضچٻ زضثطٲځ ٪ڃطز

ثبظاضاڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ ٲڃعاٴ ٶڃبظ ٸ ذٹاؾشٻ ڀ ٲكشطڂبٴ قط٦ز ضا ثب ٲڃعاٴ سٹٮڃس ٸ ۺ #ٸاؾُٻ ٪طڀ$ٲڃبٶدځ ٪طڀ- 2

. .                                                                      ْطٞڃز اضاڂٻ ڀ ذسٲبر سٹؾٍ قط٦ز ٦ٷشط٬ ٲځ ٦ٷس

ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ ٲڃبٴ ثرف ټبڀ ٲرشٯٝ قط٦ز اظ خٳٯٻ ثرف ټبڀ ٲبٮځ ٸ ؾطٲبڂٻ ٪صاضاٴ ۺ ٸاؾُٻ ٪طڀ- 3

 . .                                                                                           ذبضخځ ٶ٣ف ٸاؾُٻ ضا ثبظڀ ٲځ ٦ٷس

ثطاڀ زض٤ ثٽشط ٶ٧بر ٦ٯڃسڀ ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ لاظٰ اؾز اضسجبَبر ٲش٣بث٭ ٲكشطڀ ٸ ؾبظٲبٴ ثٻ َٹض ٦بٲ٭ 

 .                                                                    ۺچطذٻ ڀ ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ قبٲ٭ چٽبض ٲطحٯٻ ڀ انٯځ اؾز.ٲٹضز ثطضؾځ ٢طاض ٪ڃطز

 .                                 .   اضسجبٌ                 - 2                                           سٽڃٻ ٸ سساض٤- 1

 .ذسٲبر دؽ اظ ٞطٸـ                          - 4                                                ٶ٣٭ ٸ اٶش٣ب٬- 3

ؾبظٲبٴ خٽز سٹٮڃس ٲحهٹلار . زض ٲطحٯٻ سٽڃٻ ٸ سساض٤ ؾبظٲبٴ ثبڂس ٶڃبظټب ٸ ذٹاؾشٻ ټبڀ ٲكشطڂبٴ ضا سٗڃڃٵ ٦ٷس

ٸ ڂب اضاڂٻ ڀ ذسٲبر ذٹز ٶڃبظٲٷس سدعڂٻ ٸ سحٯڃ٭ ٶڃبظټبڀ ٲكشطڂبٴ اؾز ٸ اڂٵ ٖٳ٭ اظ َطڂ١ س٧ٟڃ٥ ٲكشطڂبٴ 

ٲُبث١ ؾٯڃ٣ٻ ٸ ذٹاؾشٻ ڀ ٲكشطڀ َطاحځ قس ٲطحٯٻ ڀ  #ڂب ذسٲز$ظٲبٶځ ٦ٻ ٲحهٹ٬ . نٹضر ذٹاټس ٪طٞز

. ثبڂس زض ٲٹضز اضاڂٻ ڀ ٦بلاڀ ٲٹضز ٶٓط ثٻ ٲكشطڀ ثب اٸ ٲ٧بسجٻ ٦ٷس #ؾبظٲبٴ$قط٦ز . اضسجبٌ آٚبظ ٲځ قٹز

ثٷبثطاڂٵ ثبڂس اٸ ضا ثب . ٲكشطڀ اضظقٳٷسسطڂٵ اَلاٖبر ضا زضثبضٺ ڀ ٲحهٹلار ٸ ذسٲبر ذطڂساضڀ قسٺ اضاڂٻ ٲځ ٦ٷس

. ذسٲبر دؽ اظ ٞطٸـ ٦ٻ ذٹاؾشٻ ټب ٸ ٶڃبظټبڂف ضا ثطآٸضزٺ ٲځ ؾبظز، حٳبڂز ٦طز

 ضا ٲځ ؾبظز؛ AIDAٲطحٯٻ ڀ اضسجبٌ زاضاڀ چٽبض ظڂط ٲدٳٹٖٻ اؾز ٦ٻ حطٸٜ آٚبظڂٵ اڂٵ ظڂطٲدٳٹٖٻ ټب، ٦ٯٳٻ ڀ 

$Attention سٹخٻ – Information اَلاٖبر – Desire ذٹاؾز ٸ ٖلا٢ٻ – Actionاضسجبٌ . # ٖٳٯ٧طز

ؾبظٲبٴ ثبڂس زض اثشسا ٶٓط  .ٲش٣بث٭ ٲڃبٴ قٳب ٸ ٲكشطڀ زض َٹ٬ ٲطحٯٻ ڀ اضسجبٌ ثبڂس ثؿڃبض ٶعزڂ٥ ٸ نٳڃٳځ ثبقس

سجٯڃٙ اظ َطڂ١ ثٷط ٸؾڃٯٻ اڀ . ٲكشطڂبٴ ضا زضثبضٺ ڀ ٲحهٹلار ٸ ذسٲبر خسڂسڀ ٦ٻ اضاڂٻ ٦طزٺ اؾز، خٯت ٦ٷس

ثطاڀ ٲٹ٣ٞڃز زضاڂٵ ضٸـ ثبڂس ثٷطټبڀ َطاحځ قسٺ ٢سضر خٯت ٶٓط ٲكشطڀ . ٲٷبؾت ثطاڀ خصة ٲكشطڂبٴ اؾز

دؽ اظ اڂٵ ٲطحٯٻ، ؾبظٲبٴ ثبڂس اَلاٖبر ٲٹضز ٶڃبظ ضا زض اذشڃبض ٲكشطڀ ٢طاضزټس سب اٸ ٶٓطار ذٹز  .ضا زاقشٻ ثبقٷس

ٲكشطڀ ثبڂس ٢سضر اٶشربة اَلاٖبر ٲٹضز ٶڃبظ ذٹز ضا اظ . ضا زضٲٹضز ٲحهٹلار ٸ ذسٲبر اضاڂٻ قسٺ ٲُطح ٦ٷس

ثبڂس ثطاڀ ذطڂس ٲحهٹلار ٸ ذسٲبر خسڂس زض ٲكشطڀ  #ؾبظٲبٴ$قط٦ز  .ٲڃبٴ ٖٷٹاٴ ټبڀ ٲرشٯٝ زاقشٻ ثبقس

ثطاڀ ضؾڃسٴ ثٻ اڂٵ ټسٜ ٲځ سٹاٴ اظ ٦ٯڃٻ ڀ اٲ٧بٶبر ضؾبٶٻ اڀ ٲٹخٹز زض اڂٷشطٶز ثٽطٺ . اٶ٫ڃعٺ ڀ لاظٰ ضا اڂدبز ٦ٷس
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 #!آٚبظ حط٦ز$.ٞطآڂٷسټبڀ ثبلا ٲٷدط ثٻ ذطڂساضڀ ٲحهٹ٬ ڂب ؾٟبضـ ذسٲشځ اظ ؾٹڀ ٲكشطڀ ٲځ قٹز .خؿز

٪طٞز ثبڂس اضسجبٌ ٲؿش٣ڃٱ ٲڃبٴ اٸ ٸ ثرف  #ڂب ؾٟبضـ ذسٲشځ$ظٲبٶځ ٦ٻ ٲكشطڀ سهٳڃٱ ثٻ ذطڂساضڀ ٲحهٹ٬ 

ا٪ط زٸ ٲطحٯٻ اٸ٬ ثب ٲٹ٣ٞڃز دكز ؾط ٪صاقشٻ قٹٶس، ٲكشطڀ ٲحهٹ٬ ڂب ذسٲشځ ضا ٦ٻ .ٞطٸـ قط٦ز ثط٢طاض قٹز

. اضاڂٻ ٲځ زټڃس ذطڂساضڀ ذٹاټس ٶٳٹز

ٲُٳئٵ سطڂٵ ٞطآڂٷس ثطاڀ $ٶڃع اټٳڃز ثؿعاڂځ زضٞطآڂٷس ثبظاضڂبثځ قٳب زاضز،  #ذسٲبر$ٲطحٯٻ ڀ سحٹڂ٭ ٦بلا 

 #ڂب ذسٲبر$دؽ اظ ٞطٸـ ٲحهٹ٬  .#دطزاذز دٹ٬ سٹؾٍ ذطڂساض ٸ ټٳچٷڃٵ سحٹڂ٭ ثٻ ٲٹ٢ٕ ؾٟبضـ ثٻ ٲكشطڀ

زض ٲطحٯٻ ذسٲبر دؽ اظ ٞطٸـ سلاـ ثطاڀ اڂدبز اضسجبٌ ٲڃبٴ ٲكشطڀ ٸ . ٶجبڂس ٞٗبٮڃز ټبڀ ثبظاضڂبثځ ٢ُٕ قٹٶس

حّٟ . خصة ٲكشطڀ خسڂس ٲك٧٭ سط ٸ دطټعڂٷٻ سط اظ ٶ٫ٻ زاضڀ ٸ حّٟ ٲكشطڂبٴ ٢جٯځ اؾز. ٞطٸقٷسٺ اؾز

ٔ ضؾبٶځ اؾز . ٲكشطڀ، ٶڃبظٲٷس سلاـ ثڃف سط ٶڃطٸڀ اٶؿبٶځ ؾبظٲبٴ ٲطثٹٌ ٸ سٹاٶٳٷس ٦طزٴ ؾڃؿشٱ اَلا

ٲكشطڀ ٲٽٱ سطڂٵ ٖبٲ٭ زض سجٯڃٙ ذسٲبر ٸ ٦بلاڀ اضاڂٻ قسٺ اؾز ٸ ثٻ ټٳڃٵ زٮڃ٭ ثبڂس اظ ذسٲبر دؽ اظ ٞطٸـ 

اَلاٖبسځ ٦ٻ .ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ ٶٳځ سٹاٶس ثٻ َٹض ٦بٲ٭ خبڀ ٪عڂٵ ثبظاضڂبثځ ؾٷشځ قٹز .ٲٷبؾجځ ثٽطٺ ٲٷس قٹز

اظَطڂ١ اضسجبٌ ثب ٲكشطڀ زض ٲطحٯٻ ڀ ذسٲبر دؽ اظ ٞطٸـ خٳٕ آٸضڀ ٲځ قٹٶس، ثبٖث ثٻ ٸخٹز آٲسٴ ٲطحٯٻ ڀ 

ٞطآڂٷس ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ سٷٽب ثط اؾشٟبزٺ اظ اٲ٧بٶبر اڂٷشطٶز انطاض ٶٳځ ٸضظز ٸ اظ ټٳٻ ڀ  .سٽڃٻ ٸ سساض٤ ٲځ قٹز

 ـټبڀ ثبظاضڂبثځ ثٽطٺ ثطزاضڀ ٲځ ٦ٷس، اٲب اٲ٧بٶبسځ ضا زضاذشڃبض ٲب ٲځ ٪صاضز ٦ٻ ثبظاضڂبثځ ؾٷشځ ٞب٢س آٶٽبؾز ثٻ . ضٸ

زض ح٣ڃ٣ز ثبظاضڂبثځ  .ٸ ڂب اضسجبٌ ٲؿش٣ڃٱ ثب ٲكشطڂبٴ #one to one$ٖٷٹاٴ ٶٳٹٶٻ، ضٸـ ثبظاضڂبثځ س٥ ثٻ س٥ 

ؾٷشځ ٸ ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ س٧ٳڃ٭ ٦ٷٷسٺ ڀ ڂ٧سڂ٫ط ټؿشٷس ٸ ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ ٶٳځ سٹاٶس ثٻ َٹض ٦بٲ٭ 

 .خبڀ ٪عڂٵ ثبظاضڂبثځ ؾٷشځ قٹز

   .                                                       #ۺBONI$ٖٹاٲ٭ ٲٹ٣ٞڃز زض ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥●

  .                                                       ۺچٽبض ٖبٲ٭ ٲٽٱ زض ٦ؿت ٲٹ٣ٞڃز ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ ٖجبضر اٶس اظ

 .                                                    ؾٹز ضؾبٶځ ثٻ ٲكشطڀ - 1

 .Online                                 سٹاٶبڂځ اضاڂٻ ڀ ذسٲبر ٸ اَلاٖبر ٲٹضز ٶڃبظ ٲكشطڀ ثٻ نٹضر - 2

 .                                                    سٹاٶبڂځ ٦ٷشط٬ ٸ ټساڂز ٸة ؾبڂز- 3

  اڂدبز ڂ٧ذبضچ٫ځ ٲڃبٴ ٞٗبٮڃز ټبڀ ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ ثب ؾبڂط ٞٗبٮڃز ټب- 4

                                     . 

 ـټبڀ ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ ثط٢طاضڀ اضسجبٌ ٲڃبٴ ٲكشطڀ ٸ ؾبظٲبٴ ضا اظ َطڂ١ زض٤ ٶڃبظټبڀ  اؾشٟبزٺ اظ ضٸ
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ضاڀ خصة ٲكشطڀ ثبڂس  .ٲكشطڂبٴ ٸ ثب ٸاثؿشٻ ٦طزٴ آٴ ټب ثٻ ٲحهٹلار ٸ ذسٲبر قط٦ز، ٞطاټٱ ٲځ ٦ٷس

ذسٲبر ٸ . ټٳچٷڃٵ ثبڂس ذسٲبر ٲشٷٹٖځ ثٻ اٸ اضاڂٻ قٹز.  قط٦ز ثطاڀ اٸ ؾٹزآٸض ثبقسonlineٞٗبٮڃز ټبڀ 

ثٷبثطاڂٵ ٲحشٹاڀ ٸة . قٹز #زض حب٬ ٸ آڂٷسٺ $سؿٽڃلاسځ ٦ٻ ثبٖث اڂدبز اٶ٫ڃعٺ ڀ لاظٰ زض ٲكشطڀ خٽز ذطڂس 

ؾبڂز ٸ ذسٲبسځ ٦ٻ زض ٸة ؾبڂز اضائٻ ٲځ قٹٶس ثبڂس ذٹاؾشٻ ټب ٸ ٖلاڂ١ قرهځ ٲكشطڀ ضا زض ٶٓط ٪طٞشٻ ٸ حشب 

قط٦ز . # اضاڂٻ ٲځ زټسYahooٲبٶٷس ذسٲبسځ ٦ٻ $اٲ٧بٶبسځ ثطاڀ اڂدبز ثرف ټبڀ قرهځ ثطاڀ اٸ ٞطاټٱ آٸضز 

  .                          .ذسٲبسځ ٦ٻ ثب ؾبڂط ض٢جب سٟبٸر زاقشٻ ثبقس. ثبڂس ذسٲبر ٲٷحهط ثٻ ٞطزڀ اضاڂٻ زټس

ټط ٸة ؾبڂز ثبڂس سط٦ڃجځ اظ .  اؾشٟبزٺ ٲځ ٦ٷسonlineٸة اظ اٲ٧بٶبر ٲرشٯٟځ ثطاڀ ٲٗطٞځ ٸ ثط٢طاضڀ اضسجبَبر 

. اَلاٖبر ٲٷبؾت، ثط٢طاضڀ اضسجبٌ آؾبٴ ٸ ٲُٳئٵ ٸ اٶش٣ب٬ اَلاٖبر ٲٹضز ٶڃبظ ٲكشطڀ ضا زضذٹز زاقشٻ ثبقس

سجبز٬ ٶٓط ٲكشطڂبٴ ٲٹخت اضسجبٌ آٶٽب ثب . ٢طاض٪ڃطڀ اڂٵ اَلاٖبر زض اذشڃبض ٲكشطڀ ٲٹخت آ٪بٺ ٶٳٹزٴ اٸ ٲځ قٹز

. ؾبڂطڂٵ ٲځ قٹز ٸ اڂٵ اٲ٧بٴ ضا ثٻ ٸخٹز ٲځ آٸضز ٦ٻ اَلاٖبر ٲٹضز ٶڃبظ ٲكشطڂبٴ زض ٦ٷبض ټٱ ٢طاض ٪ڃطز

اَلاٖبر ٸة ؾبڂز ثبڂس ٲرشهط ٸ  .ثطٸظ ٶٳٹزٴ اَلاٖبر ٸ ذسٲبر ٸة ؾبڂز اظ اټٳڃز ثبلاڂځ ثطذٹضزاض اؾز

نٟحبر ٸة ثبڂس اظ ؾبذشبض ٲٷبؾجځ ثطذٹضزاض ٸ دڃ٧طثٷسڀ ٸ ٦ٷشطا نٟحبر ثب ڂ٧سڂ٫ط سُبث١ زاقشٻ . ٲٟڃس ثبقٷس

ٲؿبٮٻ ٲٽٱ ټٳ٧بضڀ ټٳٻ اًٖبڀ قط٦ز زض ٞطآڂٷس ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ اؾز، چطا ٦ٻ ضيبڂز ٲكشطڀ  .ثبقس

  ..                                             ثؿش٫ځ ثٻ ٲڃعاٴ ٖٳٯ٧طز ټٳٻ اًٖبڀ قط٦ز ثٻ سٗٽسار قبٴ زاضز

 .                       خصة ٲكشطڀ ٸ حّٟ آٴ ۺثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ ټٳبٴ اټساٜ ثبظاضڂبثځ ؾٷشځ ضا زٶجب٬ ٲځ ٦ٷس- 

ٞٷبٸضڀ اضسجبَبر ٸ اَلاٖبر ثبٖث ثٻ ٸخٹز آٲسٴ ٞطنز ټبڀ خسڂس ثطاڀ سٗطڂٝ زٸثبضٺ ڀ اضسجبٌ ثڃٵ ٞطٸقٷسٺ ٸ - 

  ..                                                                                                                    ٲكشطڀ ٲځ قٹز

 ـټبڀ ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ ٲٹخت س٣ٹڂز اضسجبٌ ٲڃبٴ ٲكشطڀ ٸ ٞطٸقٷسٺ اظ َطڂ١ زض٤ -  اؾشٟبزٺ اظ ضٸ

 . .                               ذٹاؾشٻ ټب ٸ ٶڃبظټبڀ ٲكشطڀ ٸ ٸاثؿشٻ ٦طزٴ اٸ ثٻ ٦بلاټب ٸ ذسٲبر ٞطٸقٷسٺ ٲځ قٹز

ثب سٹخٻ ثٻ اٲ٧بٴ ثط٢طاضڀ اضسجبٌ س٥ ثٻ س٥ زض ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥، ٞطٸقٷسٺ ثبڂس قٷبذز نحڃحځ اظ - 

 . .                                                                                                       ٲكشطڂبٴ ذٹز زاقشٻ ثبقس

ثڃف سط ثبقس ثٻ ټٳبٴ اٶساظٺ  #ٶڃبظ ټب، ذٹاؾشٻ ټب، ٖلاڂ١ ٸ ؾٯڃ٣ٻ ټب$ټط چٻ ٲڃعاٴ قٷبذز قٳب اظ ٲكشطڂبٴ ذٹز - 

 . .                                                        ٞطآڂٷس ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ قٳب ٲٹثطسط ٸ ثٽشط ٖٳ٭ ذٹاټس ٦طز

ثبظاضڂبثځ اٮ٧شطٸٶڃ٥ ٲٹ١ٞ، دڃكطٞز قط٦ز ضا زض زٶڃبڀ اٮ٧شطٸٶڃ٥ ثٻ ټٳطاٺ ذٹاټس زاقز ٸ ثبڂس ًٖٹ ثبثز ٸ - 

ٍ ٲكځ ټبڀ ثبظاضڂبثځ قط٦ز ثبقس  .زاڂٱ ذ
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                                                                                        .                                                         :ّطت رٍش تزاي تْثَد خدهات تِ هطتزیاى

٢ج٭ اظ ظٶ٩ $سٯٟٷٽب ضا ثؿطٖز.ا٪ط ثب قٳب سٳبؾځ ٶبٲٹ١ٞ ٪طٞشٻ قسٺ آٴ ضا زٶجب٬ ٦ٷڃس  . ثٻ سٯٟٷٽب خٹاة زټڃس -1

 . دبؾد زټڃس #چٽبضٰ

ضٸ ضاؾشځ ڂ٧ځ اظ قطَٽبڀ اؾبؾځ زاقشٵ  .ثٻ ٦ؿځ ٢ٹ٬ ٶسټڃس ٲ٫ط اڂٷ٧ٻ سٹاٴ اخطاڂځ آٴ ضا زاقشٻ ثبقځ -2

٢ج٭ اظ آٶ٧ٻ ٢ٹٮځ "حشٳب. ٲهسا٠ زاضز   ٶڃع…اڂٵ ٲؿئٯٻ زض ٲٹضز ٢طاض ٲلا٢بر ثب ٲكشطڂبٴ ٸ . ضاثُٻ ذٹة اؾز

  . ٦ٷڃس ظڂطا ټڃچ چڃع ٲكشطڂبٴ ضا ثڃكشط اظ ثس ٢ٹٮځ ٶٳځ آظاضز ثسټڃس زض ٲٹضز ثٻ خب آٸضزٴ آٴ ٧ٞط

حطٞٽبڀ ٲكشطڂبٴ ٪ٹـ ٦ٷڃس ٸ ٶ٧شٻ ټبڀ ٲٽٱ ضا ٶ٧شٻ ثطزاضڀ  ثٻ ثٻ حطٞٽبڀ ٲكشطڂبٴ ذٹز ٪ٹـ زټڃس -3

قٹٶس ثٻ آٶٽب  خٹاثٽبڀ قٟبٜ ٸ ٲٷ٣ُځ ثٻ آٶٽب، اڂٵ ٞطنز ضا ثطاڂكبٴ ٞطاټٱ ؾبظڂس ٦ٻ ٲشٹخٻ ٦ٷڃس ٸ ثب زازٴ

  .سٹخٻ ٦بٲ٭ زاقشٻ اڂس ٸ آٶٽب ضا س٧طڂٱ ٶٳٹ زٺ اڂس

قط٦ز آٶٽب اٶش٣بز قٹز ٸ  ا٦ثط اٞطاز زٸؾز ٶساضٶس ٦ٻ اظ آٶٽب ٸڂب"ٲٗٳٹلا.  ضؾڃس٪ځ ٦ٷڃس"ق٧بڂبر ز٢ڃ٣ب ثٻ -4

 ..    ٸ٢شځ ثب اڂٵ ٲؿئٯٻ ٲٹاخٻ ٲځ قٹٶس سٗهجٽبڂځ ٶب ثٻ خب ٸ ايبٞځ اظ ذٹز ٶكبٴ ٲڃسټٷس ٦ٻ انلا ٲٷ٣ُځ ٶڃؿز

ؾبظٶسٺ ٲكشطڂبٴ، ٪ٹـ ٞطا زټڃٱ ٸ  ثطاڀ زاقشٵ ڂ٥ ؾڃؿشٱ ٲٷبؾت ذسٲبر ٲكشطڂبٴ ، ٲدجٹضڂٱ ٦ٻ ثٻ اٶش٣بزار

ٲكشطڀ ٦ٻ  چطا ٦ٻ ڂ٥. ٦ٷڃٱ سب اڂٷ٧ٻ، ٲكشطڂبٴ ضااظذٹز ٸ اظ قط٦ز ٶب ضايځ ٶ٧ٷڃٱ  اڂٵ اٶُٗبٜ ضازضذٹز اڂدبز

اظ اٞطاز ٦ٻ ثٻ ٶحٹڀ ثب اٸ ٸاثؿش٫ځ  ثٻ ذبَطٖسٰ ضؾڃس٪ځ ٲُٯٹة ثٻ ق٧بڂشف اظقط٦ز ٶبضايځ قسٺ اؾز، ٪طٸټځ

  .زاضٶس ضا ٶڃع اظ قط٦ز زٸض ٦طزٺ اؾز

ذبَط ٖٹو ٦طزٴ ثٷس ؾبٖز  ا٪ط ضٸظڀ ثٻ. ٲؿبٖسر ٦ٷٷسٺ ثبقڃس ، حشځ ا٪ط ٞبڂسٺ ٞٹضڀ زض آٴ ٶجبقس  -5

ٲطاخٗٻ ٦ٷڃس ٸاظ اٸ ثرٹاټڃس ٦ٻ ثٷس ضا ثطاڀ قٳب ٖٹو ٦ٷس  ٢سڂٳځ ٲٹضز ٖلا٢ٻ ڀ سبٴ ثٻ ڂ٥ سٗٳڃط ٪بٺ ؾبٖز

ؾبٖشٽبڀ ٢سڂٳځ ٦ٻ زض  ضا زض ٸڂشطڂٵ سٗٳڃط ٪بٺ ٶساقشٻ ثبقس ٸ ثٻ قٳب ث٫ٹڂس احشٳبلا زض ٲڃبٴ زض نٹضسځ ٦ٻ اٸآٴ

 . ز٦ٷس ٸ ثسٸٴ اڂٷ٧ٻ دٹٮځ اظ قٳب ثرٹاټس آٴ ضا سٗٹڂى ٦ٵ اٶجبض ٲبٶسٺ اؾز زاضز ٸثٗس اظ ٲسسځ ٪كشٵ، آٴ ضا دڃسا

ث٫ڃطڂس  ثٻ اٸ ٲسڂٹٴ ٲځ قٹڂس ٸ ٲسسځ ثٗس ا٪ط قٳب ثرٹاټڃس ثطاڀ زٸؾششبٴ ، ڂ٥ ؾبٖز قٳب ٶب ذٹز آ٪بٺ

ڂب چٷس ٶٟط اظ زٸؾشبٶشبٴ ٶڃع سٗطڂٝ ٦ٷڃس   ثٻ اٸ ٲطا خٗٻ ذٹاټڃس ٦طز ٸ حشځ ا٪ط اڂٵ زاؾشبٴ ضا ثطاڀ ڂ٥"ٲُٳئٷب

  ان٭ ٲؿبٖسر ثسٸٴ سٹخٻ ثٻ ثٽطٺ ٞٹضڀ ڂٗٷځ ټٳبٴ. قٹز ظڂبز اؾز  ، احشٳب٬ اڂٷ٧ٻ ٞطز قٷٹٶسٺ ٶڃع ٲكشطڀ ٸڀ

http://www.crm.blogfa.com/post-26.aspx
http://www.crm.blogfa.com/post-26.aspx
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اڂٵ ٦بض ضا ڂب ذٹزسبٴ اٶدبٰ زټڃس ڂب ثٻ ٞطز  . ٦بضٲٷس ڂب ٦بضٲٷساٶشبٴ ضا ٞطز ڂبضڀ ضؾبٴ ٸ آ٪بٺ سطثڃز ٦ٷڃس -6

ڂ٧ځ اظ  ٲثلاّ ا٪ط ٦ؿځ ظٶ٩ ظز ٸ. ثرٹاټڃس ٦ٻ ز٢ڃ٣بّ اٮ٫ٹټبڀ اذلا٢ځ ضا ضٖبڂز ٦ٷٷس  زڂ٫طڀ ٸا٪صاض ٦ٷڃس ٸ اظ آٶٽب

 ٸ٢شځ ثط٪كز ثٻ اٸ ٲځ ٪ٹڂٱ ٦ٻ ثب "ث٫ٹڂس ٦بضٲٷساٴ ضا ذٹاؾز ٶ٫ٹڂس ٲٵ ٶٳځ زاٶٱ ڂب ثٻ ٲٵ ٲطثٹٌ ٶڃؿز ثٯ٧ٻ

  . ٦بضٲٷساٴ قط٦ز ضا ٲٯعٰ ثٻ ضٖبڂز ٲٷكٹض اذلا٢ځ ٦ٷڃس زض ٦٭ " قٳب سٳبؼ ث٫ڃطز

زټڃس سٹخٻ ٞٹ٠ اٮٗبزٺ زاضٶس ٸاظآٴ  ٲكشطڂبٴ ثٻ ټط ٦بض ايبٞځ ٦ٻ ثطاڀ آٶٽب اٶدبٰ ٲځ . ٢سٲٽبڀ ايبٞځ ثطزاضڂس -7

  .ثٻ ذٹثځ ٸ اذلا٠ ڂبز ٲځ ٦ٷٷس#... زٸؾشبٴ ٸ ، ذبٶٹازٺ$زض ثڃٵ ؾبڂط اٞطاز ذبضج قط٦ز 

ثب زازٴ ثط٪ٽبڀ سرٟڃٝ ٸ ٢طٖٻ ٦كځ ټب ٸ اٲشڃبظ ذبل  .اظ ٲكشطڂبٶشبٴ سك٧ط ٦ٷڃس ټط ٢سض ٦ٻ زض سٹاٴ زاضڂس -8

ٲٹضز سكٹڂ١ ٸ   زٸؾز زاضٶس"ثٻ آٶٽب ث٫ٹڂڃس ٦ٻ ثطاڂكبٴ احشطاٰ ٢بئٯڃس ظڂطا ٲطزٰ ا٦ثطا ثٻ ٲكشطڂبٴ قط٦ز ،

. سٳدڃس ٢طاض ٪ڃطٶس

ذسٲبر ٲكشطڂبٴ ٖبٮځ اؾز   قڃٹٺ ضا ثٻ ٦بض ٪ڃطڂس؛ قط٦ز قٳب ثٻ قط٦شځ ٦ٻ زاضاڀ ثرف8٪ط قٳب اڂٵ ا

َٹض ٦ٻ ٲځ ذٹاټڃس ٲسڂطڂز ٦ٷڃس، ٲڃعاٴ ٲكشطڂبٶشبٴ ضا  قٷبذشٻ ٲځ قٹز ٸ ٲځ سٹاٶڃس ٲكشطڂبٶشبٴ ضا ټط آٴ

ٸټط ٦ؿځ . سٛڃڃطزټڃس ظڂطا ٲڃساٴ ض٢بثز زض زؾز قٳبؾز اٞعاڂف زټڃس ٸ٢ڃٳشٽب ضا ټط آٴ َٹض ٦ٻ ٲځ ذٹاټڃس

 .....زضاذشڃبضـ ثبقس ح١ اٶحهبض ثبظاض ضا زاضز ٸ اڂٵ ڂٗٷځ ټٳبٴ ٲٹ٣ٞڃز ٦ٻ ٲڃساٴ ض٢بثز

 

  .                                  ۺ                                 ررسي سیستن هدیزیت ارتثاط تا هطتزي در ًظام تاًکي ایزاىب

ڂ٥ ٢طٴ دڃف، ٢ج٭ اظ س٧بٲ٭ ؾٹدطٲبض٦ز، ثبظاض ٸ اسٹٲجڃ٭، ٲطزٰ ثطاڀ ذطڂس ٲبڂحشبج ذٹزثٻ ٞطٸق٫بټٽبڀ ٖٳٹٲځ 

ٞطٸقٷس٪بٴ ٦ٹچ٥ ٲكشطڂبٴ ضا ثب ٶبٰ ٲځ قٷبذشٷس ٸ ذٹاؾشٻ ټبڀ آٶبٴ ضا . ٲدبٸض ٲح٭ ؾ٧ٹٶز ذٹز ٲځ ضٞشٷس

ٲكشطڀ ٶڃع ثٻ ٶٹثٻ ذٹز ثٻ ٞطٸق٫بټٽبڀ ٲطثٹَٻ ٸٞبزاض ثٹزٺ ٸ ثٻ س٧طاض ذطڂس ٲجبزضر ٲځ ٦طزٶس اڂٵ . ٲځ زاٶؿشٷس

اضسجبٌ اڂسٺ آ٬ ثب ٲكشطڀ ثب ضقس اٸيبٔ ا٢شهبزڀ ٦كٹضټب، ٲٽبخطر اظ ضٸؾشبټب ثٻ قٽطټب ٸ اٞعاڂف ض٢بثز ز٪ط٪ٹٴ 

قس، ٲكشطڂبٴ ٲشحط٤ سط قسٶس ٸ ؾٹدط ٲبض٦شٽب ٸ ٞطٸق٫بټٽب ظٶدڃطٺ اڀ ٞطاٸاٶځ ثٻ ذبَط ٦ؿت نطٞٻ ٲ٣ڃبؼ 

زض اڂٵ اٸيبٔ ٸ احٹا٬ ٢ڃٳشٽب دبڂڃٵ ثٹز ٸ ٦ڃٟڃز ٦بلاټب ڂ٥ زؾز ٸ ڂ٥ . ٶبقځ اظ ثبظاضڂبثځ اٶجٹٺ ثٻ ٸخٹز آٲسٶس

زض ٶشڃدٻ ٲكشطڂبٴ زٮؿطز ٪كشٻ ٸ ثٻ . ق٧٭، اٲب اضسجبٌ ثب ٲكشطڂبٴ ثسٸٴ ٶبٰ ضٸڂبضٸڂځ قرهځ نٹضر ٲځ ٪طٞز

 ثب ثڃكشطڂٵ   ٲٹضز ٶٓطقبٴ ضا ثب ٢ڃٳشځ دبڂڃٵ سط ٸ َطٜ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ اڀ ٲشٳبڂ٭ ٲځ قسٶس ٦ٻ ٦بلاٸذسٲز
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زض ؾبٮٽبڀ اذڃط ثب سحٹلار نٹضر ٪طٞشٻ زض ٞٷبٸضڀ اَلاٖبر ٸ . ٲكرهٻ ټبڀ ذٹاؾشٻ قسٺ اضائٻ ٲځ زاز

ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٥ ضٸڂ٧طز ٲٽٱ زض  CRM) ڂب ثٻ اذشهبض(اضسجبَبر، قبټس َٯٹٔ ٲٟٽٹٰ ٲسڂطڂز اضسجبٌ ثب ٲكشطڀ

اڂٵ ٲٟٽٹٰ ٶؿجشبً ؾبزٺ اڀ اؾز ٦ٻ .  ثٹزٺ اڂٱ ٦ٻ ټسٜ آٴ ثبظ٪كز ثٻ زٸضٺ ثبظاضڂبثځ قرهځ اؾز ٦ؿت ٸ ٦بض

ٲرشٯٟځ ضا ٲځ َٯجٷس ٸ ثٻ خبڀ ثبظاضڂبثځ اٶجٹٺ اٞطاز ٸ   ثڃبٴ ٲځ زاضز ٲكشطڂبٴ ٲرشٯٝ ٲحهٹلار ٸ ذسٲبر

زض اڂٵ ضٸڂ٧طز قرم ثٻ قرم، اَلاٖبر ٲطثٹٌ ثٻ ټط ٲكشطڀ . ؾبظٲبٶٽب ټط ٲكشطڀ ضا س٥ س٥ ثبظاضڂبثځ ٦ٷڃٱ

 ثطاڀ چبضچٹة زازٴ ثٻ ٦بلاټب ٸ ذسٲبر ٲٹضز اؾشٟبزٺ ٢طاض ٲځ  #ٲث٭ ذطڂسټبڀ ٢جٯځ، ٶڃبظټب ٸ ذٹاؾشٻ ټبڀ آٶٽب$

اڂٵ ضٸڂ٧طز ٶشڃدٻ دڃكطٞشٽبڀ نٹضر ٪طٞشٻ زض ٞٷبٸضڀ اَلاٖبر . ٪ڃطٶس ٦ٻ احشٳب٬ دصڂطـ آٴ ضا اٞعاڂف زټس

ثٻ ٲٗٷځ ٲسڂطڂز اضسجبٌ ثب  CRM ٶ٧شٻ اؾبؾځ ٸ لاظٲځ ٦ٻ ثبڂس زض اڂٷدب ثٻ آٴ اقبضٺ قٹز اڂٵ اؾز ٦ٻ. اؾز

ٲسڂطڂز ٲٟٽٹٲځ ٪ؿشطزٺ سط اظ ثبظاضڂبثځ زاقشٻ ٸ قبٲ٭ سٹٮڃس، ٲٷبثٕ . ٲكشطڀ ٶٻ ثبظاضڂبثځ اضسجبٌ ثب ٲكشطڀ اؾز

ٲؿشٯعٰ ضٸڂ٧طزڀ ؾبظٲبٶځ ٸ زض سٳبٰ  CRM اٶؿبٶځ، ٲسڂطڂز، ذسٲبر، ٞطٸـ ٸ سح٣ڃ١ ٸ سٹؾٗٻ اؾز ثٷبثطاڂٵ

سٳبٰ . ؾُٹح ٦ؿت ٸ ٦بض اؾز ٦ٻ ثطاڀ اٶدبٰ ٦ؿت ٸ ٦بض ٸ ٶٻ اؾشطاسػڀ ؾبزٺ ثبظاضڂبثځ ٲكشطڀ ٲحٹض قٹٶس

ضا ٦ٻ ٶڃبظٲٷس سٳبؼ ٲؿش٣ڃٱ ڂب ٚڃطٲؿش٣ڃٱ ثب  #ثبظاضڂبثځ، سٹٮڃس، ذسٲز ثٻ ٲكشطڀ، ٸ ٚڃطٺ  $٦بض٦طزټبڀ ؾبظٲبٴ

٪صض اظ ا٢شهبز ؾٷشځ ٸ اظ ٲڃبٴ ضٞشٵ ٲطظټبڀ خٛطاٞڃبڂځ ثطاڀ ٦ؿت ٸ ٦بض ٸ ثٻ سجٕ . ٲكشطڂبٴ اؾز زض ثط ٲځ ٪ڃطز

. آٴ قسر ڂبٞشٵ ض٢بثز ثبٖث قسٺ سب ٲكشطڀ ثٻ ٖٷٹاٴ ض٦ٵ اؾبؾځ، ٲحٹض انٯځ ٞٗبٮڃز ټبڀ ثبٶ٥ ٲُطح قٹز

ثٻ ثڃبٶځ زڂ٫ط، ثبظاضڂبثځ زض ؾڃط س٧بٲٯځ ذٹڂف زض ٲطحٯٻ اڀ ٢طاض ٪طٞشٻ اؾز ٦ٻ ڂبٞشٵ ٲكشطڂبٴ خسڂس سٷٽب ټسٜ 

ثبظاضڂبثځ ټب ٶجٹزٺ ٸ سٳط٦ع انٯځ آٶٽب ثط ٲسڂطڂز س٣بيب اظ َطڂ١ ضقس ٸ ؾٹ٠ زټځ ٲكشطڂبٴ زض ٶطزثبٴ ٸٞبزاضڀ ثٻ 

اٲطٸظٺ سٷٽب ضيبڂشٳٷسڀ ٲكشطڂبٴ ثطاڀ ٲبٶس٪بضڀ آٶٽب زض ثبٶ٥ ٦بٞځ ٶجٹزٺ ٸ ثبڂس زض ٖڃٵ ضيبڂشٳٷسڀ . ثبٶ٥ اؾز

زض اڂٵ اضسجبٌ ټسٜ ثط٢طاضڀ ضٸاثٍ ثٯٷسٲسر ٸ ٲش٣بث٭ ثب ٪طٸٺ ټبڀ . اظ ٸٞبزاضڀ آٶٽب ٶڃع اَٳڃٷبٴ حبن٭ قٹز

شڂٷٟٕ ثبٶ٥ ٸ ثبلاذم ٲكشطڂبٴ اؾز، ثٻ ٶحٹڀ ٦ٻ ٲكشطڂبٴ ثڃكشطڀ حّٟ ٸ ٲكشطڂبٴ ٦ٳشطڀ ثبٶ٥ ضا سط٤ ٦ٷٷس 

 .٦ٻ ٲبحه٭ اڂٵ ٲٹيٹٔ ؾٽٱ ثبظاض ٸ ؾٹزآٸضڀ ثڃكشط ثطاڀ ثبٶ٥ اؾز

ذهٹنځ ؾبظڀ نٷٗز ٲبٮځ، ٪ؿشطـ حٹظپ سدبضر ٲؤؾؿبر ٲبٮځ خٽبٶځ، ٸ ٪ٹٶب٪ٹٶځ ٶڃبظټبڀ ٲكشطڂبٴ ذسٲبر 

اڂٵ ض٢بثز قسڂس ثبٖث قسٺ ٦ٻ . ٲبٮځ ثبٖث قسٺ اؾز ٦ٻ ض٢بثز قسڂسڀ زض نٷٗز ثبٶ٥ زاضڀ ثٻ ضاٺ ثڃٟشس

ثبٶ٥ ټب ٲٷبثٕ ٸسٹاٶبڂځ ټبڂكبٴ ضا اظ ذسٲبر ٸ سٹاٶبڂځ ټبڀ ٲحهٹ٬ ٪طا ڂب ذسٲز ٲحٹض ثٻ ذسٲبر ٸ سٹاٶبڂځ ټبڀ 

ثٻ  IT ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٥ ضاټجطز ٲكشطڀ ٲحٹض ثط دبڂٿ (CRM) ٲسڂطڂز ضٸاثٍ ٲكشطڀ. ٲكشطڀ ٲحٹض سجسڂ٭ ٦ٷٷس

َٹض ٞعاڂٷسٺ اڀ سٹؾٍ قط٦ز ټبڀ ٲرشٯٝ ٸ اظ خٳٯٻ ثبٶ٥ ټبٸٲٹؾؿبر ٲبٮځ اسربش قسٺ اؾز ٸ ٲؤؾؿبر ٪ٹٶب٪ٹٴ 

 .اٶدبٰ زازٺ اٶس CRM ؾطٲبڂٻ ٪صاضڀ ثؿڃبضڀ ثط ضٸڀ
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● CRM زض ٲٹؾؿبر ٲبٮځ ٸ ثبٶ٧ٽب 

 ٲڃلازڀ ټٳطاٺ ثب سٹؾٗٻ ٞٷبٸضڀ ټبڀ اَلاٖبر ٸ ۹0ٲسڂطڂز اضسجبٌ ثب ٲكشطڂبٴ، ڂ٧ځ اظ س٧ٷڃ٥ ټبؾز ٦ٻ زض زټٻ 

ثٻ . اضسجبَبر ثٻ ٖٷٹاٴ ضٸڂ٧طزڀ ٲٽٱ زض ٦ؿت ٸ٦بض ٸ ثب ټسٜ ثبظ٪كز ثٻ ثبظاضڂبثځ قرهځ، سٗطڂٝ ٸ س٧بٲ٭ ڂبٞز

ثٻ ٸڂػٺ زض ثبٶ٧ٽب ثٻ زٮڃ٭ ٲبټڃز دٹٮځ ٞٗبٮڃز ټبڀ  َٹض ٦ٯځ سٛڃڃط ضٞشبض ٲكشطڂبٴ زض ٲٹؾؿبر ٲبٮځ ٸ ذسٲبسځ 

.. آٶٽب حؿبؾڃز ثڃكشطڀ زاقشٻ ٸ ٶڃبظٲٷس ثطٶبٲٻ ضڂعڀ ز٢ڃ١ ٸ ثٻ ٲٹ٢ٕ سٹؾٍ ٲسڂطاٴ قج٧ٻ ثبٶ٧ځ ٸ ذسٲبسځ اؾز

اٲطٸظٺ ثبٶ٧ساضڀ ٲٹْٝ اؾز ذٹز ضا زض آڂٷٻ ٸخٹز ٲكشطڀ . ڂ٥ ٲكشطڀ زض ثبٶ٥ ٲؿبٸڀ حسا٢٭ ڂ٥ زاضاڂځ اؾز

ثجڃٷس ٸ ؾٗځ ٦ٷس زض ٲحڃٍ دط اظ ض٢بثز، ذٹاؾشٻ ټب ٸ سٳبڂلار ٲكشطڂبٴ ذٹز ضا زض٤ ٶٳبڂس ٸ ٦بضڀ ٦ٷس ٦ٻ 

زض ثبظاضڂبثځ اٲطٸظ ټعڂٷٻ اظ زؾز زازٴ ڂ٥ ٲكشطڀ ثطاثط اؾز ثب اظ . ٲكشطڀ اظ ثبٶ٧ف ضيبڂز ٦بٲ٭ زاقشٻ ثبقس

زؾز زازٴ ٲٷبٕٞ ٲطثٹٌ ثٻ ذسٲبسځ ٦ٻ آٴ ٲكشطڀ زض َٹ٬ ٖٳط ذٹز ثٻ آٴ ٶڃبظ زاضز ٸ اڂٵ ثطاڀ ثبٶ٥ ڂ٥ ظٶ٩ 

ٖلاٸٺ ثط اڂٵ، ٲٷبٕٞ ذسٲبسځ ٦ٻ ٲځ سٹاٶؿز ٶبقځ اظ ٲكشطڂبٴ خسڂسڀ ثبقس ٦ٻ اٸ ٲٗطٞځ . ذُط ثٻ قٳبض ٲځ ضٸز

. ثٷبثطاڂٵ ٲكشطڀ ٲساضڀ ض٦ٵ ثؿڃبض حؿبؾځ اؾز ٦ٻ ثبڂس ثٻ آٴ سٹخٻ ٦ٷڃٱ. ٲځ ٦طز ضا ٶڃع اظ زؾز ذٹاټڃٱ زاز

ثطاڀ سح١٣ ٲكشطڀ ٲساضڀ ثبڂس ثٻ چٷس ٶ٧شٻ سٹخٻ قٹز ٦ٻ ٲٽٳشطڂٵ آٶٽب دبؾر٫ٹڀ ضٸقٵ ٸ نطڂح ثٻ ٶڃبظټبڀ 

. ضٸظ ٲكشطڀ ڂٗٷځ سٷٹٔ ذسٲبر ٸ ذسٲبر سبظٺ، خسڂس ٸ اثش٧بضڀ اؾز

 ا٪ط اٲطٸظ ثحث زٶڃبڀ اٮ٧شطٸٶڃ٥ ٲُطح ٲځ قٹز، ثبٶ٧ٽبڂځ ٲٹ١ٞ ټؿشٷس ٦ٻ اثعاضټب ٸ ظٲڃٷٻ ټبڀ لاظٰ ثطاڀ دبؾد 

ا٪ط اٲطٸظ ٦بضر اٖشجبضڀ ٲٹضز ٶڃبظ اؾز ثبٶ٧ځ . زازٴ ثٻ ٶڃبظ ٲكشطڀ زض ظٲڃٷٿ ثبٶ٧ٽبڀ اٮ٧شطٸٶڃ٧ځ ضا ٞطاټٱ آٸضٶس

ثطاڀ ثبٶ٧ٽب حّٟ ٲكشطڀ ٸ اضسجبٌ زائٱ ثب . ٲٹ١ٞ اؾز ٦ٻ ظٲڃٷٿ اؾشٟبزٺ اظ آٴ ضا ثٽشط اظ زڂ٫ط ض٢جب ٞطاټٱ ٦ٷس

اڂٵ اضسجبٌ ٲځ سٹاٶس اظ َطڂ١ ضئڃؽ قٗجٻ ٸ ڂب ټط ڂ٥ اظ ٦بض٦ٷبٴ قٗجٻ . ٲكشطڀ ثٻ ق٧ٯٽبڀ ٲرشٯٝ يطٸضڀ اؾز

ټٳٿ ثبٶ٧ٽب ؾٗځ زاضٶس اظ َطڂ١ سجٯڃٛبر ٸ . ثبٶ٧ساضڀ ڂ٧ځ اظ ض٢بثشځ سطڂٵ ٞٗبٮڃز ټب زض ٦كٹض اؾز .نٹضر ٪ڃطز

اٸٮڃٵ ٶ٧شٻ  اؾبؾځ اڂٵ اؾز ٦ٻ زض ضٸقٽبڀ ض٢بثز  .ؾبڂط قڃٹٺ ټبڀ اضسجبَځ، ٲكشطڂبٴ ضا ثٻ ؾٹڀ ذٹز خٯت ٦ٷٷس

ٕ ٪طا ثبقڃس اڂٵ ح٣ڃ٣ز ضا ثذصڂطڂس ٦ٻ ؾبڂط ثبٶ٧ٽب زض خبٲٗٻ ٶڃع ٲؤؾؿبر ذٹقٷبٲځ ټؿشٷس . ثب ؾبڂط ثبٶ٥ ټب ٸا٢

٦ٻ اٞطازڀ ذٹة ضا ثٻ ذسٲز ٪طٞشٻ اٶس ٸ اڂٵ ٦بض٦ٷبٴ ٲث٭ قٳب ثب نسا٢ز ٸ ثسضؾشځ ثٻ ٲكشطڂبٴ ذٹز ذسٲبسځ ضا 

ا٪ط چٻ زض نٷٗز ثبٶ٧ساضڀ ض٢بثز ٸخٹز زاضز، اٲب ٲؿٹٮڃٵ ٸ ٦بض٦ٷبٴ ثبٶ٥ ٶؿجز ثٻ ټٱ ضٞشبضڀ .. اضائٻ ٲځ زټٷس

ٸ٢شځ ٲكشطڀ زض ڂ٥ قٗجٻ ثب ٲبٶٕ ضٸثٻ ضٸ ٲځ قٹز، . زٸؾشبٶٻ زاضٶس ٸ اڂٵ ؾٷز ذٹثځ اؾز ٦ٻ ثبڂس حّٟ قٹز 
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ؾٗځ ٲځ ٦ٷس ذٹاؾشٻ ذٹز ضا زض ثبٶ٥ زڂ٫طڀ سإٲڃٵ ٶٳبڂس ٸ ثب سٹخٻ ثٻ ض٢بثز قسڂس زض ٖطنٻ ثبٶ٧ساضڀ، ثبٶ٧ځ 

 .٦ٻ ثشٹاٶس ضيبڂز ٲكشطڀ ضا سإٲڃٵ ٦ٷس، ٲٹ١ٞ سط ذٹاټس ثٹز

سح٣ڃ٣ځ ٦ٻ سٹؾٍ اٶؿشڃشٹڀ ثطٶبٲٻ ضڂعڀ اؾشطاسػڂ٥ زض ٸاقٷ٫شٵ زڀ ؾځ اٶدبٰ قس ٶكبٴ  ٲځ زټس ٦ٻ ثط٪كز 

 اظ ثبٶ٥ ټبڂځ ٦ٻ ثٻ ٶڃبظ ٲكشطڂبٴ ذٹز اټٳڃز زازٺ اٶس س٣طڂجبً زٸ ثطاثط ثبٶ٧ٽبڂځ ثٹزٺ ٦ٻ ثٻ اڂٵ "20ؾطٲبڂٻ ٪صاضڀ 

ٲؿئٹٮڃٵ ٲط٦ع سح٣ڃ٣بر ثبظاضڂبثځ ” زڀ اؾٳڃز“ٸ ” ثبة“َج١ سح٣ڃ٣ځ زڂ٫ط سٹؾٍ . ٲٹيٹٔ سٹخٻ ٶ٧طزٺ اٶس

اؾٳڃز زض ٦ٷشب٦ځ، ٲكشطڀ ضايځ ثٻ ؾٻ سب دٷح ٶٟط زڂ٫ط زض ٲٹضز ثبٶ٥ ذٹز اَلأ ٲځ زټس زض حبٮځ ٦ٻ ٲكشطڀ 

ثٷبثطاڂٵ ثٽب زازٴ ٸ . ٶبضايځ ثب دبٶعزٺ سب ثڃؿز ٶٟط زض ٲٹضز سدطثٻ ثسڀ ٦ٻ زض ڂ٥ ثبٶ٥ زاقشٻ نحجز ٲځ ٦ٷس

اضظـ ٪صاقشٵ ثٻ آضا ٸ ٶٓطار ٲطزٰ ثٽشطڂٵ ؾج٥ ثبظاضڂبثځ ٲحؿٹة ٲځ قٹز ٸ ٲٽٳشطڂٵ ٲؿإٮٻ زض ثبٶ٧ساضڀ خٯت 

 .ضيبڂز ٲكشطڂبٴ اؾز

خبٶجٻ ؾبظٲبٶٽب ٲځ  ټٳٻ  اظ ٲ٣ٹٮٻ ټبڀ ثؿڃبض ٲٽٱ زض اٲط سٹؾٗٻ  ٲكشطڀ ٪طاڂځ ڂ٧ځ  ٸ  اٲطٸظٺ ٲكشطڀ ٲساضڀ 

ثٯ٧ٻ ثٻ  ٶڃؿشٷس  اظ اڂٵ اٲط ٲؿشثٷځ  ثبٶ٥ ټب ٶڃع ثٻ ٖٷٹاٴ ؾبظٲبٴ ټبڀ اضائٻ زټٷسٺ ذسٲبر ٲبٮځ ٶٻ سٷٽب . ثبقس

اڂٷ٧ٻ ٢ؿٳز آٖٱ ؾطٲبڂٻ ثبٶ٧ٽب اظ ؾذطزٺ ټبڀ ٲكشطڂبٴ آٶٽب سبٲڃٵ ٲځ قٹز ثبڂؿشځ ٲكشطڀ ٲساضڀ ٸ  زٮڃ٭  

اٲطٸظٺ ٲكشطڀ ٲساضڀ زض ثبٶ٥ ټب ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٧ځ اظ  .ٲكشطڀ ٪طاڂځ ضا ض٦ٵ انٯځ ٞٗبٮڃز ټبڀ ذٹز ٢طاض زټٷس

ٲٽٱ سطڂٵ ؾڃبؾز ټبڀ ثبٶ٥ ټب سٯ٣ځ ٲځ قٹز ٸ ٲسڂطاٴ ثبٶ٥ ټب ٶڃع ثبڂؿشځ زض اٲط ؾڃبؾش٫صاضڀ ٶٓبٰ ثبٶ٧ځ 

 .سٹخٽځ ثڃكشط ثٻ اڂٵ ٲ٣ٹٮٻ زاقشٻ ثبقٷس

 ٞطيڃٻ ټبڀ اؾبؾځ ٲسڂطڂز اضسجبٌ ثب ٲكشطڀ زضثبٶ٥●

ثٻ ٖجبضر . اڂٵ اؾز ٦ٻ ضٞشبض آڂٷسٺ ٲكشطڀ سٹؾٍ ضٞشبض ٲكبثٻ ڂب ٢جٯځ آٶبٴ سٗڃڃٵ ٲځ قٹز CRM اڂسٺ اؾبؾځ

ثب . اڂٵ ٞطو سب حسڀ زضؾز اؾز ٸ سب حسڀ ٶبزضؾز. زڂ٫ط ٲطزٰ ٲبٶٷس زڂطٸظ ٸ ڂب ٲبٺ ٢ج٭ ذٹز ضٞشبض ٲځ ٦ٷٷس

ٲطٸض ظٲبٴ اٮ٫ٹټبڀ ضٞشبض سٛڃڃط ٲځ ٦ٷس ثٷبثطاڂٵ ٲؿبٮٻ ٲٽٱ دڃف ثڃٷځ ضٞشبض آڂٷسٺ اؾز ٦ٻ ثب اڂٵ ٦بض ثبٶ٥ ٲځ 

اَلاٖبر ٞٗٯځ ٲطثٹٌ ثٻ .سٹاٶس ثٻ ضٸـ ثٽشطڀ ثٻ س٣بيبټب ٸ سطخڃحبر زض حب٬ سٛڃڃط ٲكشطڂبٴ ذٹز ذسٲز ٦ٷس

ؾٵ، خٷؽ، زضآٲس ٸ $حّٟ ٦ڃٟڃز اَلاٖبر ضٞشبضڀ ٸ خٳٗڃز قٷبذشځ ٲكشطڂبٴ.ٲكشطڂبٴ ټٳڃكٻ زضؾز اؾز

آڂب ٲځ سٹاٶڃٱ ثٻ .سهٳڃٱ نحڃح ٲؿشٯعٰ زازٺ ټب ٸ اَلاٖبر نحڃح اؾز. اظ اټٳڃز قبڂبٶځ ثطذٹضزاض اؾز #ٚڃطٺ

زازٺ ټبڀ ٲٹخٹز زض دبڂ٫بٺ زازٺ ټب ڂب اٶجبض زازٺ ټب اٖشٳبز ٦طزٺ ٸ آٴ ضا ثبٸض ٦ٷڃٱ؟ دبڂ٫بٺ زازٺ ټبڀ ٲكشطڀ اظ 

لاظٰ اؾز ثٻ ٲطست ؾبظڀ ٸ دب٦ؿبظڀ زازٺ ټب . ٲٷبثٕ ٲرشٯٝ ٸ سٹؾٍ ضٸـ ټبڀ ٲرشٯٝ ٸضٸضزڀ ثسؾز ٲځ آڂس

ٞطو ..ٲٟڃس ٸا٢ٕ قٹٶس  CRMثٻ َٹض زٸضٺ اڀ سٹخٻ ٸ ثطاڀ آٴ ټعڂٷٻ ٢بث٭ ٲلاحٓٻ اڀ قٹز سب ثطاڀ ٦بضثطز زض
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اڂٵ اؾز ٦ٻ ٲكشطڂبٴ ټٳڃكٻ ذٹاټبٴ ٦بلاټب ٸ ذسٲبر ٲٷحهط ثٻ ٞطزٶس ثب اڂٵ حب٬ اڂٵ ٞطو  CRM اؾبؾځ

ټٳڃكٻ ٶٳځ سٹاٶس ثطآٸضزٺ قٹز ظڂطا ڂ٥ ؾبظٲبٴ ٖٯځ اٮرهٹل ثبٶ٥ ټٳڃكٻ ٶٳځ سٹاٶس سٳبٰ ٦بلا ٸ ذسٲبر لاظٰ 

اٞعٸٴ ثط اڂٵ ثٻ خبڀ اذشهبنځ ؾبظڀ ٲحهٹلار ٸذسٲبر ، سهٳڃٳبر ذطڂس ٲكشطڂبٴ ثطاڀ ٦بلاټب ٸ . ضا اضائٻ زټس

ثٷبثطاڂٵ ثطذځ . سٹؾٗٻ ٞٷبٸضڀ ٶڃع زض ٞطاڂٷس سهٳڃٱ ٪ڃطڀ ٲٽٱ اؾز. ذسٲبر اظ ڂ٥ ضٸٶس ذبنځ سجٗڃز ٲځ ٦ٷس

ټب ثٻ اټٳڃز اضائٻ ٦بلاټب ٸ ذسٲبر نحڃح زض ظٲبٴ نحڃح ثٻ خبڀ اضائٻ ٦بلاټب ٸ ذسٲبر اذشهبنځ قسٺ 

 .ٲٗش٣سٶس

● CRM  ثسٸٴ خبڂ٫بٺ زض ثبٶ٥ ټبڀ اڂطاٶځ

اٸ٬ ٲكشطڂبٶځ ٦ٻ ٲٷبثٕ زض اذشڃبض ثبٶ٥ ۺ ثبٶ٥ ؾٻ ٶٹٔ ٲكشطڀ زاضزۺ ثبٶ٥ ثسٸٴ ٸخٹز ٲكشطڀ ثځ ٲٗٷځ ٲځ ثبقس 

ٲځ ٪صاضٶس، زٸٰ ٲكشطڂبٶځ ٦ٻ اظ ٲٷبثٕ اؾشٟبزٺ ٲځ ٦ٷٷس ٸ ؾٹٰ ثطذځ زڂ٫ط ٦ٻ ټٱ ٲٷبثٕ ثٻ ثبٶ٥ ٲځ زټٷس ٸ ټٱ 

ٸڂب ټٳبٴ ٲسڂطڂز اضسجبٌ ثب ٲكشطڀ  CRM اظ ٲٷبثٕ ثبٶ٥ اؾشٟبزٺ ٲځ ٦ٷٷس ٸ ٢ُٗبً ثطاڀ سٹؾٗٻ ثبٶ٧ساضڀ ثحث

ثٻ قسر ٲٹضز سٹخٻ اؾز ٸ زض ٦ٷبض  CRM ثطاڀ خٯٹ٪ڃطڀ اظ ضٸڀ ٪طزاٶځ ٲكشطڀ ٲٹيٹٔ. ڂ٥ اٲط ثسڂٽځ اؾز

 .آٴ ٶڃع ثحث ٦كٝ زاٶف ٸ زازٺ ٦بٸڀ ٲُطح ثٹزٺ ٦ٻ اڂٷٽب لاظٰ ٸ ٲٯعٸٰ ڂ٧سڂ٫ط اؾز

  ٸ Luneborg ضا ٲځ سٹاٴ ثٻ اٶساظپ ثبٶ٥ ٲطسجٍ ٶٳٹز CRM ، ٲڃعاٴ ٲ٣جٹٮڃزCRM اظ زڂس٪بٺ ٞٷځ

Nielsen   ازٖب ٦طزٺ اٶس ٦ٻ ٞٷبٸضڀ ٲكشطڀ ٪طا ٲبٶٷس CRM  ضا ثؿڃبض ضاحز سط ٲځ سٹاٴ ثطاڀ ثبٶ٥ ټبڀ ٦ٹچ٥ سب

ثٻ  IT اڂٵ ثساٴ زٮڃ٭ اؾز ٦ٻ ا٪ط چٻ ٲٳ٧ٵ اؾز ٶؿجز ٲكبٚ٭ دكشڃجبٴ. ٲشٹؾٍ اسربش ٶٳٹز سب ثبٶ٥ ټبڀ ٦لاٴ

٦٭ ٦بضټبڀ قط٦ز زض ثبٶ٥ ټبڀ ٦ٹچ٥ سب ٲشٹؾٍ ٶؿجشبً ثبلا ثبقس اٲب ڂ٥ ٖبٲ٭ ثعض٨ ٲٗٳٹلاً آٴ ٢سض ؾبذشبض ٸ 

ثٷبثطاڂٵ، ڂ٥ ثبٶ٥ ٦لاٴ . ٶؿجشبً ٦ٹچ٥ ثٻ ٶٓط ٲځ ضؾس IT ؾڃؿشٱ ټبڀ ؾبظٲبٶځ دڃچڃسٺ زاضز ٦ٻ ٶبحڃٿ دكشڃجبٴ 

 ضا ٶٻ ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٥ ٞٷبٸضڀ اَلاٖبر ڂب ضاټ٧بض ٦بضثطزڀ ثٯ٧ٻ ثٻ ٖٷٹاٴ ڂ٥ ضاټجطز سدبضڀ CRM ٲٳ٧ٵ اؾز

ISظٲبٶځ ٦ٻ ڂ٥ قط٦ز ٲبٶٷس ڂ٥ ضاټجطز ثب. ثٷڃبٴ ٲُطح ٦ٷس CRM  ٕضٞشبض ٲځ ٦ٷس، ٲدجٹض ٲځ قٹز ٦ٻ ٲٷبث

اٶؿبٶځ ذٹز ضا زض اڂٵ ضاټجطز زض٪ڃط ٦ٷس سب ثٻ اټساٜ ٶٽبڂځ اـ ثطؾس ظڂطا ٖٹاٲ٭ ظڂطؾبذشځ ٲرشٯٝ ٲٳ٧ٵ اؾز 

 ثٻ ٖجبضر  ثط ٶ٫طـ ڂب ضٞشبض ٦بضٲٷساٴ سإثڃط ٪صاضزٺ ٸ ؾطاٶدبٰ ثط ٦ڃٟڃز دطٸؾٿ سدبضڀ ثڃطٸٶځ قط٦ز اثط ث٫صاضٶس

زڂ٫ط، اٞطاز ٶ٣ف ٸاؾٍ ثڃٵ ٦ڃٟڃز ذسٲبر زاذٯځ قط٦ز ٸ ٦ڃٟڃز ذسٲبر ثڃطٸٶځ آٴ ٦ٻ ثطاڀ ٲسڂطڂز ضٸاثٍ 

 ٸا٢ٗځ ٶكبٴ زازٺ اٶس ٦ٻ ضٸاثٍ ٲكشطڀ )زٶڃبڀ(ٖلاٸٺ ثط اڂٵ، اٚٯت سدبضة . ٲكشطڀ حڃبسځ اؾز ضا اڂٟب ٲځ ٦ٷٷس

ثؿڃبضڀ اظ . ٲٳ٧ٵ اؾز زض نٹضسځ ٦ٻ ڂ٥ ٦بضٲٷس ٦ٯڃسڀ ٢ؿٳز سٳبؼ زڂ٫ط زض زؾشطؼ ٶجبقس آؾڃت دصڂط قٹز
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دػٸټف ټبڀ ٲطثٹَٻ ٶڃع ثڃبٴ ٦طزٺ اٶس ٦ٻ قط٦ز ټب ثبڂؿشځ اثشسا ٦بضٲٷساٴ ذٹز ٦ٻ زض ح٣ڃ٣ز ٲكشطڂبٴ زاذٯځ 

 .ټؿشٷس ضا ضايځ ٦ٷٷس

 :هٌاتغ ٍ هآخذ

 1383ؾب٬ /اٶشكبضار سطٲٻ/ٲشطخٱ ٖٯځ دطؾڃبٴ/ٶٹڂؿٷسٺ ضاخط٦بضسطاڂز/اضسجبٌ ثب ٲكشطڀ.1

ٗ ځ  ٲ سڂ طڂ ز  اضس ج بَبر  ث ب ٲ ك ش طڀ$ ث بظاضڂ بث ځ  س ٥  ث ٻ  س ٥.2 ٶ ٹڂ ؿ ٷ س٪ بٴ  زاٴ  د ذ طظ، ٲ بضس ب /  #آٲ ٹذ ش ٷ ځ ټ بڂ ځ  اظ زٶ ڃ بڀ  ٸا٢ 

ٖ ڃ بضڀ / ضاخ طظ ٖ ٯ ځ    1381ؾب٬/ اٶشكبضار ٞطا /ٲ ش طخ ٱ  

 13۸1ؾب٬ /ٲ ٹؾ ؿ ٻ  ٞ طټ ٷ ٫ ځ  اٶ ش ك بضاس ځ  ٶ صڂ ط/ ٖٯځ ټبقٳځ / ٦ٯڃس سحٹ٬ زض ٲسڂطڂز .3
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