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يرتشم يدنم  تیاضر  60ياهوگلا 

يرتشم اب  طابترارد  شناد  تیریدم  63شقن 

تیاضر نازیم  رظن  زا  يرتشم  67عاونا 

یتنرتنیا دیرخ  رد  يرتشم  راتفر  68ياهوگلا 
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يرتشم يدنمتیاضر  72يوگلا 

ير ــــ 75تشم

يرادکناب هصرع  رد  يرادم  76يرتشم 
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تباقر رازاب  رد  اهنامزاس  تیلاعف  موادت  نماض  يرتشم  107تیاضر 

ERP108

يرتشم 121هتفیش ي 

يرتشم باختنا  رد  يراجت  مان  125ههجو 

نایرتشم يرادافو  رب  نآریثأتو  يراجت  ناشن  مان و  هژیو  شزرا  131یبایزرا 

یبایرازاب رصنع  راهچ  يرتشم و  اب  طابترا  140تیریدم 
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يرادم يرتشم  يارب  148نامرف 
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يرتشم میرکت  تیریدم و 

باتک تاصخشم 

www.modiryar.com يرتشم /  میرکت  تیریدم و  : روآدیدپ مان  ناونع و 
www.modiryar.com  : رشان

ناهفصا 1391. هیمئاق  يا  هنایار  تاقیقحت  زکرم  : ناهفصا : یلاتیجید رشن  تاصخشم 
هنایار  هارمه ,  نفلت  رازفا  مرن  : يرهاظ تاصخشم 

تیریدم  : عوضوم

تیفیک درکلمع  شرتسگ 

درفاوقت  هراتس  هدنروآدرگ : QFD ... 
ياهمیت طسوت  تلاوصحم  هک  ینامز  رد  یتح  لوصحم  حورـشم  یکینکت  تایـصوصخ  تروص  هب  نایرتشم  ياهیدـنم  زاین  ناـیب  همدـقم :

دنتسه و مه  اب  داضت  رد  تاقوا  یهاگ  مهبم و  بلغا  نایرتشم  ياه  يدنمزاین  دشاب .  لکـشم  رایـسب  دناوتیم  دن  وش  یم  یحارط  هراک  دنچ 
یم مگ  بلغا  يرتشم  ياوآ  تسا  توافتم  نایرتشم  ياهیدـنمزاین   نایب  نامز  زا  لوصحم  یکینکت   تایـصوصخ  نایب  ناـمز  هک  اـجنآ  زا 

ندینش  زاتمم  شور  کی   QFD  . دزاس یمن  هدروآ  رب  ار  نایرتشم  ياهزاین  لماک  روط  هب  هک  تسا  یلوصحم  دیلوت  زین  ییاهن  هجیتن  دوش 
ياه دتـس  وداد  یمامت  تسا و  يرتشم  یحارط  اهتیلاعف ي  یمامت  زکرمت  هک  دهدیم  نانیمطا   QFD دشابیم اهتکرش  طسوت  يرتشم  ياوآ 

Akao ، QFD هیرظن قبط     درک    . یفرعم  نپاژرد  لاسردار 1966   QFD موهفم     Yoji Akao  . دنکیم هتکید  يرتشم  ار  یحارط 
ناگدننک فرصم  ياه  هتساوخ  سپس  دشاب . یم  ناگدننک  فرصم  ندومن  یـضارروظنمب  لوصحم ، یفیک  یحارط  شرتسگ  يارب  يدتم 

لاس 1972 رد   QFD. دیامن یم  هدافتسا   دیلوت  زاف  رـسارسرد  یـصصخت  تیفیک  نیمـضت  زکارمزاودنک  یم  لیدبت  یحارط  فادها  هبار 
ریاس رد  تعرـس  هب  تفرگ و  تاشن    Mitsubishi نیکنس تعنـص  رد   kabe يزاس یتشک  هناخراک  رد  یمـسر  موهفم  کـی  ناونعب 

تروص هب  دش و  هتخانـش  یلامـش  ياکیرمآ  رد  جـیردت  .QFDهب  درک هنخر  يزاـس –  وردوخ  تعنـص  رد  صوـصخ  هب  نپاژ –  عیاـنص 
Xerox, Ford, ياهتکرـش  . دش هداد  جـیورت  ( American supplier Intitut  ) یئاکیرمآ ناگدـننک  نیمات  طـسوت  يا  هنـلااعف 
رد هک  دنراد  اعدا  دـنتفرگ  راکب  ار  QFD هک ییاهتکرـش  دنتفرگ . راکب  ههد 1980 طـساوا  زا  ار   QFD میهافم  General Motors

شیپ زا  رتـهب  ناـیرتشم  ياـهاضاقت  هب  ییوگخـساپ  هتفاـی و  لـیلقت  موس  ود  هب  یـسدنهم  تارییغت  فـصن و  هب  یحارط  یناـمز   هرود  اـهنآ 
رد هدش و  يرتشم  صخشم  ياه  هتساوخ  زا  دیلوت  یحارط و  نانکراک  هیلک  لماک  كرد  ثعاب  شور  نیا  زا  هدافتـسا  دریگ .  یم  تروص 

هلحرم زا  لـبق  راـک  نیا  . تسا هدرک  تساوخرد  يرتـشم  هک  دوب  دـهاوخ  يزیچ  ناـمه  يداـیز  دودـح  اـت  دوشیم  دـیلوت  هک  هچن  هجیتـن آ 
هتـساوخ همجرت  دوش .  یم  همجرت  یبساـنم  وحن  هب  زین  یحارط  هلحرم  رد  يرتـشم  ياـه  هتـساوخ  قیرط  نیا  زا  دریگیم و  تروـص  یحارط 
يرتشم ياه  هتساوخ  یسررب  هلحرم 1 : زا :  دـنترابع  لحارم  نیا  دریگیم  .  تروص  هلحرم  راهچ  رد  دـیلوت  ياه  هتـساوخ  هب  يرتشم  ياه 

ياه هصخشم  لوصحم   اه ي  هتـساوخ  همجرت  هلحرم 3  : . تامدخ لوصحم  /  ياه  هصخشم  هب  يرتشم  اه ي  هتـساوخ  همجرت  هلحرم 2 : .
هب نینچ  مه   QFD یلامـش ياکیرمآ  رد  تمدـخ .  هئارا  ای  تخاس  ياهـشور  نیناوق و  هب  تاـعطق  تاصخـشم  همجرت  هلحرم 4 : . تاعطق
Matrix Product  ) لوـصحم یـسیرتام  يزیر  هماـنرب  هب  و  ( Customer- Driven Engg _ CDE  ) ارگ يرتشم  یـسدنهم 

ياه هتـساوخ  اـهزاین و  هب  یباـیتسد  تهج  یفیک  ياـهرازبا  زا  یکی  ( QFD(QFD  : فیرعت . تسا هدش  هتخانـش  ( Plannig – mpp
هطقن عقاو QFDرب  رد  دومن .  یحارط  ار  يرتـشم  ياـهزاین  اـب  قبطنم  تـلاوصحم  تامدـخ و  ناوـت  یم  نآ  کـمک  هب  هک  تسا  يرتـشم 
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نینچمه دنتـسهرادروخرب  يرتـمک  تیمها  زا  یتیریدـم  یـسدنهم و  ياـههاگ  دـید  هیلوا  لـحارم  رد  دوش و  یم  زکرمتم  يرتـشم  تارظن 
ياقب ثعاـب  يرتشم  يدـنمتیاضر  -   QFD1 يا (:  (  هـی  اـپ  ءازجا  . دـنوش یم  فـیرعت  تامدـخ  لوـصحم و  زا  یئزج  يرتـشم  ياـهزاین 

هک تسا  یمیت  يژولدتم  کی   QFD-2. دوش صخشم  لکش  نیرتهب  هب  دیاب  يرتشم  ياه  يدنمزاین  نیاربانب  دوش  یم  اه  تکرش  يراجت 
ار قافتازا ) لبق  شنکاو  درکیور ( رتشیب  هک  دنکیم  کمک  تکرش  هب   QFD - 3 دنکیم قیوشت  اهراک  رد  هدرتسگ  روضح  هب  ار  نانکراک 

ناـمرد زا  رتهب  يریگـشیپ  .) دـشابیم لوصحم  هئارا  زا  سپ  شنکاو  زا  رتـهب  یحارط ،  نیوکتزا و  لـبق  يریگـشیپ   . دـهدرارق كـلام  دروم 
تـسکش زیلانآ   ، DOE هلمج زا  یلیلحت  یـسدنهم و  ياـهرازبا  یـشخب  رثا  هک  دـنکیم  کـمک  تکرـش  هب    QFD يژلدـتم -  4 تسا .)

نورد تاطابترا  -  2  . دـیلوت دـنیآرف  ینف  نابز  هب  نآ  همجرت  و  يرتشم   يادـص  تفایرد  - QFD:1 هدمع يایازم   . دـنک نیعت  ار   SPCو
ای لوصحم  زا  يرتشم  تیاـضر  نازیم  اـبقر و  تیعـضو  یـسررب  ناـکما  -  3  . يدارفنا تایلمع  زا  یـشان  ياـه  هنیزه  شهاـک  یناـمزاس و 

لاـح نیع  رد  ورتـمک  تاریغت  هب   QFD زا هدافتـسا  تروصرد  -   5  . يرتشم یتآ  یلعف و  ياـهزاین  يدـنب  هقبط  ناـکما   - 4. نانآ تامدخ 
هب . تسا رثومدـیلوت  یئادـتبا  تلاکـشم  شهاک  اه و  هنیزه  شهاک   ، ینامز لکیـس  ندرک  هاتوک  رد  دوخ  هبون  هب  هک  تسا ؛ زاین  يرتعیرس 

تسیل vioce of custom ) ) يرتشم يادـص  . دـنک یم  مهارف  يرتشم  تیاـضر  بلج  شناد و  لاـقتنا  يارب  یهاـگیاپ   QFD یترابع
میقتسم لیمکتو  تسا  مهبم  یلک و  ملاقا  زا  تسیل  نیا  لاومعم  . دنیوگ يرتشم  يادص  ار  دیدج  لوصحم  دروم  رد  يرتشم  ياه  يدنمزاین 

GIGO(garbage in- هب دـناوتیم   QFD دـنیارف لک  . تسا زاـین  يرتشم  ياـهزاین  زا  يرت  یئزج  فیراـعت  هب  دـشاب و  یمراوشد  نآ 
رازاب ياهزاین  اب  بسانتم  زین  یئاهن  لوصحم  دوشن ، هداد  صیخـشت  یتسرد  هب  يرتشم  ياهزاین  رگا  اریز  . دوش طـبترم  ( garbage out
یفیک شرتسگ   . دوش هداد  صیخـشت  یتسرد  هب  يرتشم  ياهزاین  هک  تسا  مزلا  QFD دنیارف رد  یمادقا  رهزا  لبق  نیاربانب  دوب . دـهاوخن 
یفیک درکلمع  شرتـسگ  ياـهتیلاعف  نآ  بجوم  هب  هک  دـنادرگ . یمرب  لوصحم  یلرتـنک  تاصخـشم  هبار  يرتـشم "  يادـص  لوـصحم " 

تکرـش لباقتم  تکرح  هب   QFD تسا   . هدـش  لصاح  نایرتشم  زایندروم  یفیک  ياه  هصخـشم  هک  دـیامنداجیا  ار  نانیمطا  نیا  یتسیاـب 
ياه شخب  زا  ییاضعا  لماش  مجـسنم  میت  نیا  هک  دـنکیم . یگدیـسر  هدـش  یهدـنامزاس  میت  کـی  قیرطزا  يرتشم "  يادـص  لـباقمرد "

. دـشابیم تسا ، هدـش  ملاعا  ینارحب  ناشتیعـضو  تکرـش  طسوت  هک  رگید  ییاه  شخبو  تخاس  یـسدنهم  یـسدنهم ، یحارط  یباـیرازاب ،
صوصخب دـنیامن . نایب  لوصحم  کی  درومردار  ناشرظن  دـنناوتب  اکرـش  همه  نآ  قیرطزاات  دزاس  یم  مهارفار  یبوچراچ  کـی  یلکروطب 

ياه هتـساوخ  لیلحترد  دـشاب . یم  توافتم  ییاههاگدـید  ساسارب  نایرتشم  ياـه  هتـساوخ  نیب  طـباور  نییعت  يارب  بلغا  ،  QFD هکنآ
هیزجت و دوش و  یم  ناـیب  مهبم  ییاـه  هژاو  ساـسارب  اـه  هتـساوخ  بلغا  ، هکنآ ، لوا  دراددوـجو . هلاـسمود  ، QFD زا هدافتـسااب  نایرتشم 

نیارب هبلغ  يارب  تسا . ریگنامز  لاومعم  اه ، هتساوخ  نیب  طابترا  نییعت  هکنآ  مود  دریگ . یم  ماجنا  یبسن  عوضوم  نامه  ساسارب  زین  لیلحت 
نیازا یـضعبات  دـنا  هدـش  نایب  یبصع  ياه  هکبـش  يزاف و  قطنم  دـننام : یعونـصم  شوه  ياهکینکت   QFD دربراک اب  طبترم  تلاکـشم 

HOQ ( (House Of تـیفیک هناـخاب  ــلاومعم     ، QFD یتنــس یفیک  درکلمع  شرتـسگ   . دــنیامن لـحار   QFD ياـهدروخزاب
هدافتسا دنیآرف  يزیر  همانرب  يارب  یتایح  یمیاد و  لئاسم  زا  يدادعت  ریخست  يارب  یسیرتام  یتمرفزا   QFD دوش . یم  هتخانش   Quality

" ناونع اـب  لوصحم   ياـضاقت   زا  تسیل   کـی  راـتخاساب  لوا  هلحرمرد  تسا . هدـش  لیکـشت  تمـسق  شـشزا    QFD سیرتام دـنک . یم 
هصخشم موس )  ماگ   ) يدعب ماگرد  دشاب . یم  نایرتشم  یتباقر   ياه  یبایزرا  تیفیک  هناخ  مود  هلحرم  ددرگ . یم  زاغآ  يرتشم "  يادص 

رثا يرتشم  هتساوخ  دنچای  کی  يوررب  دنشاب ، یم  لرتنکو  يریگ  هزادنا  لباق  هک  یفیک  ياه  هصخشم  نیا  دنوش . یم  فیرعت  یفیک  ياه 
کی مجنپ  هلحرمرد  دوش . یم  فیرعت  یفیک  هصخـشمره  یلخاد  طـباور  نییعت  يارب  یگتـسبمه  سیرتاـم  مراـهچ  هلحرمرد  دراذـگ . یم 

یبایزرا کی  رخآ  هلحرمرد  دوش . یم  ماجنا  دـشاب ، یم  یحارط  ياهزاین  مدرم و  ياه  هتـساوخو  اضاقت  نایم  طباور  ياکتا  هب  هک  یبایزرا 
نییعت : لوا هلحرم  . دشاب یم  ییاهن  لوصحم  کی  ياهزاین  اما ، دشاب . یمن  لوصحم  یحارط  کی  HOQ یجورخ   دریگ . یم  تروص  ینف 

کی زا  يراظتنا  هچو  دنهاوخ  یم  هچ  نایرتشم   : " هکنیا نییعت   ، QFD دنیآرفرد ماگ  نیرت  ینارحب  ماگ و  نیلوا  نایرتشم : ياه  هتـساوخ 
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لماش هدـش  فیرعت  ياـهاتید  دوش . یم  فیرعت  مدرم  تایاکـشو  تاراـظتنا  اـضاقت ، ماـگ ، نیارد  دـشاب . یم  " دـنراد ، یفرـصم  لوصحم 
تـسیل دـشاب . یم  دـنک ، یمکیرحتار  ناـیرتشم  هک  هوقلاـب  تاراظتناودنـشاب  یم  ینارحب   ندـش  قـفوم  يارب  هک  ناـیرتشم  یلعف  ياـهزاین 

هورگ ینهذ  ، نافوط  دنیآرف  رد  ددرگ . یم  لصاح  تکرشرد ، ینهذ  نافوط  هورگ  زکرمتو  تاجتـشون  يوجتـسجاب  نایرتشم ، ياهاضاقت 
تاـعلاطم يارب  ناـیرتشمزا  یکچوـک  هورگ  انمـض  ، دـنک . یم  ظاـحل  يدورو  ناوـنعب  تسا ، هدرک  تفاـیرد  ناـیرتشمزا  هکار  یتاـیاکش 

                           • تـمیق          . 1 : • تسا          هدـش  لـماش  تسیل  نـیا  اـهاتید  ، يروآ  عـمجزا  سپ  . دـنوش یم  باـختنا  یتامدـقم 
هنیماــــــــتیو  . 4                      • شوــــــــخ          يوـــــــــب   . 3                                                                • عوــــــــن          .2

 . 7                 • مشچ          ندـنازوسن   . 6                   • ندوب          یعیبـط   . 5                                                      • ندوب         
.1 0           • وم          ندومن  نشور   . 9                                                 • وم          ندرک  مرن  . 8         • رس          هروش  ندز  مدع 

هتــسب  . 13• دوــش          هدیــشک  بآ  یتــحار  هـب   . 12        • دــنک          فــک  یتــحار  هـب   . 11            • وــم          شزیر  مدــع 
مدــع  . 16             • تــیفرظو          مـــجح  .  15• دــشاب          هتــشادار  یکیموــنوگرآ  طیارــش   . 14                  • يدــنب         

، نیاربانب دسر . یم  رظنب  دیعب  دزاس ، هدروآربار  نایرتشم  تاجایتحا  یمامت  دناوتب  ینامزاس  هکنیا  وم  يارب  بسانم  . 17• یگدنبسچ         
کیزا هدافتـسااب  دندرگ . يدـنب  تیولوا  دـنوش  ، یم  هدروآرب  یکیتامتـسیس  يزیر  همانرب  هخرچ  کیرد  هک  ییاهزاین  هک  تسا  يرورض 

اب تـلاوصحم  زا  يرایـسب  درکلمع  هسیاـقم  دـننک . نییعت  ار  لوـحم  ياـه  هصخـشم  تیمهااـت  دـش   هتـساوخ  يرتـشم  زا 240  همانـشسرپ 
مهم نآزا  رتلااب  يزیچ  یتحو  نایرتشم  تاراظتنا  يزاس  هدروآرب  يارب  یفیک  هصخشم  مادک  مینادب  هک  دوش  یمبجوم  لآ  هدیا  لوصحم  
نیرت مهمرب  سایقم 5  دوش . یم  هدیجنس  ات 5  سایقماب 1  هژورپ  نیا  رد  يرتشم  ياهزاین  يدنب  هجردو  تیمها  يدنب  هجرد  دنشاب . یم  رت ،

نییعت   : 3 هلحرم دـنهد . یم  صیـصختار  يدـنب  هـجرد  نـیا  هـک  دنـشاب  یم  ناـیرتشم  نـیا  دـنراد . تلـلاد  یبـسن  تـیمها  نیرتـمکرب  و1 
همه هک  تسا  نآ  فدـه  دـنوش . یم  همجرت  یحارط  ياهزاین  هب  يرتشم  هدـش  نییعت  ياه  هتـساوخ  هلحرم  نیا  رد   : یحارط ياهیدـنمزاین  

یتسیابو دـشاب  یناهج  ياهدـحاو  ياراد  يریگ و  هزادـنا  لباق  یتسیاب  یحارط  دوش . همجرت  یحارطزایندـنچای  کی  هب  يرتشم  ياهادـص 
نیارد دـش . نایب  " What " اب تاراظتنا  نیاودـش  یـسررب  قیقدروطب  نایرتشم  تاراـظتنا    2 هلحرمرد دزاس . هدروآربار  يرتشم  يادـص 

، حرط درکلمع ، زادـنترابع : هک  دریگ . یمرارق  یـسرربدروم  تسا  هدـش  نییعت     Garvin طسوت هک  مهم  یفیک  هصخـشم  تشه  هلاـقم 
حیضوتریزرد یفیک  ياه  هصخشم  نیا  یمامت  هدنوش .) هدهاشم  تیفیک  یسانش (  ییابیز  يریذپ ، سیورس  ماود ، قباطت ، نانیمطا ، تیلباق 

هزادنا لباق  لاومعم  اه  هصخشم  نیا  دراد . هراشا  تامدخو  لوصحم  کی  هیلوا  یتایلمع  ياه  هصخـشم  هب  درکلمع : . • تسا      هدش  هداد 
یم ندرک  یـشکبآ  یتحار  هبو  ندرک  فک  یتحار  هب  دننام : یگزیکاپرتماراپ  لماش  اه  هصخـشم  نیا  وپماش  کی  يارب  دنـشاب . یم  يریگ 

هفاضا دننام : دـننک . یم  رتدایز  هدـننک  فرـصم  ياربار  تامدـخ  / لوصحم هبذاج  هک  دنـشاب  یم  یفاضا  ياه  هصخـشم  حرط : .• دـشاب     
.• دـنوش     یم  هفاضا  وم  هب  هیذـغت  يارب  هک  یفاضا  ياه  نیماتیوای  یلومعم  ياـهوم  يارب  یگدنـشخرد  وپماـش  هب  هدـنهد  تلاـح  ندرک 

نیا صخـشم . ینامز  هرود  کیرد  لوصحم  کی  تسکـش  مدـع  لامتحا  زا : تسترابع  لوصحم  کیزا  نانیمطا  تیلباق  : ناـنیمطا تیلباـق 
تیلباق هکدـنک  یم  راهظا   Garvin هچرگا . دنکراک تسکـش  نودب  ناشیلااک  دـنراد  زاین  هک  تسا  یناربراک  يارب  يدـیلک  تنملا  کی 

يارب يدـیلک  تنملا  کـی  ناونعب  ناـنیمطا  تیلباـق  هکنیازا  يداـیز  ياـهلاثماما  � دـشاب یمرادـیاپ  ماوداـب و  ياـهلااک  هب  طوبرم  ناـنیمطا 
هکنآزا تسترابع  : قباطت .• دراددوجو          دشاب  یم  دنـشاب ) یم  فرـصم  دایز  هک  ییاهلااک  )Fast moving product تامدخ

یم هزادـنا  ار  لوصحم  کـیرمع  تدـم  ماود : .• دزاـس          یم  هدروآربار  هدـش  نییعت  ياهدرادناتـسا  یتقد  هچاـب  تامدـخای  لوصحم 
هک تسا  یتعرس  يریذپ : سیورـس  .• دنک          یم  ظفحار  شا  هلومرف  یـشخبرثا  وپماش  هک  تسا  ینامز  تدم  ماود  وپماش  يارب  دریگ .

عون هدـنهد  ناشن  هک  تسا  ینهذ  ینویـسنامید  یـسانش : ییاـبیز  .• دوشدراو      سیورـس  هب  داـتفاراکزا  هکنآزا  سپ  دـناوت  یم  لوصحم 
يارب تسا  یهارودـهد  یم  ناشن  اردرفبرـصحنم  یـصخش  ياه  هقیلـس  دراد . لوصحم  کی  هب  تبـسن  هدـننک  فرـصم  هک  تسا  یخـساپ 
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تیفیکزا هک  دنک  یم  تواضق  یـصخش  وپماش  درومردلاثم  ووب . ... هزم  ادـص  ساسحارهاظ  ییابیز  هب  تبـسن  دارفا  يدرف  خـساپ  ساکعنا 
تاطابترا نییعت  :• هلحرم 4          دـشاب . هتـشاداررظن  نیااب  فلاخم  يرظن  اقیقد  تسا  نکممرگید  یـصخش  یلو  تسا  رادروخرب  ییلااب 
هکیروطب .• دشاب      اه   " How " نیبام طابترا  هدنهدناشنات  تسا  هدش  یحارط  تیفیک  هناخ  فقـس   : • یحارط          ياهیدنمزاین  نیب 

. دنتـسه لباقتم  طابترا  ياراد  یحارط  ياهیدـنمزاینزا  يرایـسب  دـشاب  صیخـشتو  ییاسانـش  لباق  داضتمو  لـمکم  یحارط  ياـه  هصخـشم 
یفرطزا دشاب . تبثم  تهجرد  نآ  ریثات  ودنک  کمک  رگید  طبترم  ياهزاین  هب   تسا   نکمم   زاین  کی  دوبهب  يوررب  ندرکراک  هکیروطب 
نانیمطا تیلباق  حرط -  نیبرد  ام  يدروم  لاثمرد  .• دشاب          هتشاد  اهزاین  رگید  يوررب  یفنم  يریثات  تسا  نکممزاین  کی  دوبهبرگید 

. دشاب یم  اه  "  What" اه و  "  How " نیبام تاطابترا  سیرتاـم  :• هلحرم 5      . دراددوجو تبثم  یطابترا  یـسانش  ییابیزو  قباطت  - 
یم همادا  یحارط  ياهیدـنمزاینو  يرتشم  يادـص  نیب  تاطابترا  داـجیااب  تیفیک  هناـخ  راـتخاس  اـه  What اـه و  How لیکـشتزا   سپ 

" رهو " What" ره نیبام  يا  هطبار  رگاات  تسا  يرورـض  اه  " What" اه و  " How " نیبام طابترا  سیرتام  داجیا  يارب  .• دـبای     
هدنهدناشن زایتما 9  دـنوش . یم  میـسقت  فیعـضو  یلومعم ) طسوتم (  يوق  ياه  هتـسد  هب  تاطابترا  همه  دوشداـجیا . دراددوجو   " How

ناـیم فیعـض  طاـبترا  ینعم  هـب   1 زاـیتماو بساـنم  طاـبترا  ینعم  هـب   3 زایتما دـشاب . یم  اـه  What و اــه   How نیباـم يوق  یطاـبترا 
یم ناـشنار  یحارط  ياهیدـنمزاینو  يرتـشم  ياهیدــنمزاین  نیباـم  تاـطابترا  هـمه  لودـج 4  سیرتاـم  .• دــشاب           یم  • اـهنآ          
. ) تسا هدـش  هبـساحم  دـشاب  یم  طـباور  هـجردو  يرتـشم  تـیمها  حطـسزا  یبـیکرت  هدـنهدناشن  هـک  یحارطزاـینره  يارب  اـه  نزو  . دـهد

- اـضاقت نزو  يرتشم (  تیمها  حطـس   , 4 لودجرد , 1 فیدر  , نوتـسرد 1 لاـثمروطب   ( 4 لودجدادعارد  3 لودج  10 نوتس برضلصاح 
هجیتنرد تسا . فیعـض  یطاـبترا  هدـنهدناشن  هک  دـشاب  یم   1 ، 4 لودـجرد نآ  هب  هتفرگ  قـلعت  نزوو  تـسا   10.37  ( 3 لودج  10 نوتس

هبساحمدنیآرف نیا  دشاب . یم  باوج 8.50  فیدرو 2   1 نوتس عط  اقت  لحمرد   ( 1*10.37 ددرگ (. یم  نآ 10.37  هب  هتفرگ  قلعت  باوج 
، دـنور نیمهزا  هدافتـسااب  تسا . اـهباوج 457.40  نیا  عوـمجم  نوتـس 1  يارب  دـبای . یم  همادا  تسا ، نوتـسرد  یطاـبترا  هک  ییاـجره  اـت 
 : • یفیک     يزیر  همانرب  :6 هلحرم . تسا هدـش  هداد  ناشن   4 لودج نیریز  طخرد  هکدـبای  یم  همادا  ینزو  ياهنوتـس  یمامت  يارب  هبـساحم 

يدروم هعلاطم  نیارد  دشزکرمتم . اهنآ  يوررب  یتسیاب  یحارطزاین  مادک  یفیک   دوبهب  يارب  هک  دوش  یم  صخشم  نازوا  نوتس  هبساحمزا 
ندروآرب ناوـنعب  قباـطت  دـش  هداد  حیـضوت  رتـشیپ  هک  روطناـمه  تسا . هدـش  هداد  صیخـشت  یحارط  يدـنمزاین  نیرتـمهم  ناوـنعب  قباـطت 

يدایز ياهویتانرتلآ  دناوت  یم  هدننک  فرصم  هک   Fast moving product ياهلااک يارب  تسا . هدش  فیرعت  نیعم  ياهدرادناتسا 
ياهدرادناتـسا لقادـح  یتسیاب  تکرـش  يرتشم  نتـشاد  هگن  یـضار  روظنمب  دـشاب  هتـشاد  شا  هقیلـساب  قباطم  لوصحم  ینیزگیاـج  يارب 

مهمزاـین ناونعب  لوصحم  حرط  لوصحم  قباـطت  يزاـس  هدروآربزا  سپ  تیفیکدوبهب  يزیر  هماـنربرد  .• دزاـس      هدروآربار  یتـساوخرد 
هوقلاب تلاوصحماب  لوصحم  کـی  هب  هقـلاع  هک   Fast moving product ياـهلااکرد دریگ . یم  رارق  هجوتدروم  یحارط  يدـعب 

هب تبـسن  يرتشم  کی  هک  یگتـسباوو  هقلاع  .• ددرگ      یم  بوسحم  ینارحب  لماع  يرتشم  يرادافوروظنمب  حرطددرگ  یم  هسیاقم  ابقر 
يدایز لیامت  يرتشم  هچرگا  هدـش . هدـهاشم  لوصحمزیامت "  هقیلـس " و " دریگ ": یم  لکـشدعبوداب  دـنک  یم  ساـسحا  لوصحم  کـی 
دناوـت یم  يرتشمدـشاب  هتـشادندوجو  اـبقر  لوـصحمو  هطوـبرم  لوـصحم  نـیب  يداـیز  تواـفترگا  دـشاب  هتـشاد  لوـصحم  نآ  هـب  تبـسن 

هب يرتشم  يراداـفو  هبرجنمدوش  هدـهاشم  ییزج  زیاـمترگا  يوق  لـیامت  کـیدوجواب  ماـگنه  نیارد  دـشاب . هتـشاد  يداـیز  ياـهویتانرتلآ 
نیموـس .• ار       B لوصحم تاـقوا  یهاگودـنک  یم  باـختناار   A لوصحم تاـقوا  یـضعب  يرتـشم  کـی  ینعی  ددرگ . یم  لوصحمدـنچ 

يدنم تیاضرروطب  هک  لوصحم  کی  ییاناوت  هب  دامتعا  ساسحا  زا : تسترابع  نانیمطا  تیلباق  دـشاب . یم  نانیمطا  تیلباق  مهم  یفیکزاین 
ایو تازیهجتزا  يا  هکت  لوصحم  کی  هکنآ  لامتحازا  تسترابع  نانیمطا  تیلباق  یلکروطب  دیامن . یگداتسیا  تسکـش  لباقمردودنکراک 
لااب نانیمطا  تیلباق  دهد . ماجنا  یبوخب  یصخشم  یتایلمع  طیارـش  تحتو  نیعم  ینامز  تدم  کی  ياربار  شا  صخـشم  درکلمع  متـسیس 

ییابیزیحارط ياه  هصخشمرد  مهم  هلاسم  نیمراهچ  .• دور      یم  رامشب  یفرـصم  ياهلااکزا  يرایـسب  يارب  یتباقر  تیزم  کی  دناوت  یم 

يرتشم میرکت  www.Ghaemiyeh.comتیریدم و  ناهفصا   هیمئاق  ياهنایار  تاقیقحت  زا 153زکرم  هحفص 10 

http://www.ghaemiyeh.com


یطابترا ياهدتمو  اه  قیوشت  اه  تفرـشیپ   , تاغیلبت اه  یهگآ  دوش . یم  فیرعت  تامدـخو  اهلااک  یکیزیفرهاظ  ناونعب  هک  تسا  یـسانش 
سیورـس ، درکلمع دنتفایدوبهب ، یفیک  ياه  هصخـشم  نیا  هکنآزا  سپ  .• دـشاب            هتـشادلااک  یکیزیف  رهاظرب  يدایزریثات  دـناوت  یم 

ياهیدـنمزاینو نایرتشم  ياهاضاقت  نیب  طابترا  هجرد  هب  اکتااب  یبایزرا  کیدرکیور  نیا  قبط  دـنبایدوبهب . بیترتب  یتسیاـب  ماودو  يریذـپ 
. دـنوش یم  هداد  حرـش  فیعـضو  طسوتم  يوق  ناگژاو  ابو  یهافـش  روطب  تاـطابترا  نیا  هک  دـشاب . یم  مهم  یتاـعلاطا  ساـسارب  یحارط 

میمـصت کی  نتفرگ  تاقوا  یهاگ  اما  ددرگ . یم  هدافتـسا   9 زایتمازا دـشاب ، يوق  اه  " What" اـه و  " How " نیب یطابترا  کـیرگا 
، دنـشاب هتـشادن  یعطق  تواضق  کی  داـجیا  يارب  یلماـک  شناد  ناگدـنریگ ، میمـصترگا  تسین . یتحار  نیا  هب  تاـطابترا  درومرد  یعطق 

کیـسلاک هعومجم  يروئت  اـب  تاـماهبا  هنوگ  نیا  دـشاب . تخـسدناوت  یم  طـسوتمای ، تسا  يوق  طاـبترا  نیااـیآ  هکنیادروـمرد  میمـصت 
یـشقن دـناوت  یم  دوش , یم  هدافتـسادرکیور  نیارد  یناوارف  نازیم  هب  هک  ینهذ  تامیمـصت  دـشاب . یمن  عفر  لـباق  یعطق  قطنم  ساـساربو 

اــه و"  " How " ناـیم طـباور  یباـیزرا  يارب  دـناوت  یم  يزاـف  قـطنمدرکیور  کـی  نیارباـنب ، دـشاب . هتـشاد  يریگ  میمـصترد  ینارحب 
دنچ يریگ  میمـصت  لئاسم  لحردار  يرثومرایـسب  شقن  دوش و  یم  یعطق  ریغ  دراوم  لـماش  يزاـف  قطنم  دـشابرت . بساـنم  اـه  " What

رد يرایـسب  ياه  تی  لباق  زا  هکنیا  نیع  رد  کینکت  نیا  .• دـنک      یم  افیا  دوش  یم  فیرعت  یناـبزایو  مهبم  تروصب  اـهاتید  هک  هراـیعم 
هب ناوت  یم  ارنآ  لـیلاد  مها  تسا ، هتفرگ  رارق  ناـحارط  نارظنبحاـص و  هجوتدروم  رتمک  دراد ، تامدـخ  تـلاوصحم و  تیفیک  شرتسگ 
ابقر دوخ و  تلاوصحم  تامدـخ و  هئارا  صوصخرد  ناـیرتشم  زا  يداـیز  تاـعلاطا  يروآ  عمج  هب  زاـین  ( 1.• درمـشرب          لیذ  حرش 

( 4.• تسا           لکشم  يردق  یفیک  ياهرازبا  ریاس  هب  تبسن  نآ  كرد  ( 3.• دراد           ابقر  ینف  تاعلاطا  هب  زاین  (  2.• دراد          
 : • یفیک     يزیر  هماــنرب  :6 هلحرم دوـش . ماـجنا  صـصختم  هدـید و  شزوـمآ  دارفا  طـسوت  دـیاب  هداد  لـیلحت  هـیزجت و  اـهمرف و  لـیمکت 

يدروم هعلاطم  نیارد  دشزکرمتم . اهنآ  يوررب  یتسیاب  یحارطزاین  مادک  یفیک   دوبهب  يارب  هک  دوش  یم  صخشم  نازوا  نوتس  هبساحمزا 
ندروآرب ناوـنعب  قباـطت  دـش  هداد  حیـضوت  رتـشیپ  هک  روطناـمه  تسا . هدـش  هداد  صیخـشت  یحارط  يدـنمزاین  نیرتـمهم  ناوـنعب  قباـطت 

يدایز ياهویتانرتلآ  دناوت  یم  هدننک  فرصم  هک   Fast moving product ياهلااک يارب  تسا . هدش  فیرعت  نیعم  ياهدرادناتسا 
ياهدرادناتـسا لقادـح  یتسیاب  تکرـش  يرتشم  نتـشاد  هگن  یـضار  روظنمب  دـشاب  هتـشاد  شا  هقیلـساب  قباطم  لوصحم  ینیزگیاـج  يارب 

مهمزاـین ناونعب  لوصحم  حرط  لوصحم  قباـطت  يزاـس  هدروآربزا  سپ  تیفیکدوبهب  يزیر  هماـنربرد  .• دزاـس      هدروآربار  یتـساوخرد 
هوقلاب تلاوصحماب  لوصحم  کـی  هب  هقـلاع  هک   Fast moving product ياـهلااکرد دریگ . یم  رارق  هجوتدروم  یحارط  يدـعب 

هب تبـسن  يرتشم  کی  هک  یگتـسباوو  هقلاع  .• ددرگ      یم  بوسحم  ینارحب  لماع  يرتشم  يرادافوروظنمب  حرطددرگ  یم  هسیاقم  ابقر 
يدایز لیامت  يرتشم  هچرگا  هدـش . هدـهاشم  لوصحمزیامت "  هقیلـس " و " دریگ ": یم  لکـشدعبوداب  دـنک  یم  ساـسحا  لوصحم  کـی 
دناوـت یم  يرتشمدـشاب  هتـشادندوجو  اـبقر  لوـصحمو  هطوـبرم  لوـصحم  نـیب  يداـیز  تواـفترگا  دـشاب  هتـشاد  لوـصحم  نآ  هـب  تبـسن 

هب يرتشم  يراداـفو  هبرجنمدوش  هدـهاشم  ییزج  زیاـمترگا  يوق  لـیامت  کـیدوجواب  ماـگنه  نیارد  دـشاب . هتـشاد  يداـیز  ياـهویتانرتلآ 
نیموـس .• ار       B لوصحم تاـقوا  یهاگودـنک  یم  باـختناار   A لوصحم تاـقوا  یـضعب  يرتـشم  کـی  ینعی  ددرگ . یم  لوصحمدـنچ 

يدنم تیاضرروطب  هک  لوصحم  کی  ییاناوت  هب  دامتعا  ساسحا  زا : تسترابع  نانیمطا  تیلباق  دـشاب . یم  نانیمطا  تیلباق  مهم  یفیکزاین 
ایو تازیهجتزا  يا  هکت  لوصحم  کی  هکنآ  لامتحازا  تسترابع  نانیمطا  تیلباق  یلکروطب  دیامن . یگداتسیا  تسکـش  لباقمردودنکراک 
لااب نانیمطا  تیلباق  دهد . ماجنا  یبوخب  یصخشم  یتایلمع  طیارـش  تحتو  نیعم  ینامز  تدم  کی  ياربار  شا  صخـشم  درکلمع  متـسیس 

ییابیزیحارط ياه  هصخشمرد  مهم  هلاسم  نیمراهچ  .• دور      یم  رامشب  یفرـصم  ياهلااکزا  يرایـسب  يارب  یتباقر  تیزم  کی  دناوت  یم 
یطابترا ياهدتمو  اه  قیوشت  اه  تفرـشیپ   , تاغیلبت اه  یهگآ  دوش . یم  فیرعت  تامدـخو  اهلااک  یکیزیفرهاظ  ناونعب  هک  تسا  یـسانش 
يریذـپ سیورـس  ، درکلمع دـنتفایدوبهب ، یفیک  ياه  هصخـشم  نیا  هکنآزا  سپ  دـشاب . هتـشادلااک  یکیزیف  رهاظرب  يدایزریثات  دـناوت  یم 

یحارط ياهیدـنمزاینو  نایرتشم  ياهاضاقت  نیب  طابترا  هجرد  هب  اکتااب  یبایزرا  کیدرکیور  نیا  قبط  دـنبایدوبهب . بیترتب  یتسیاـب  ماودو 
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کیرگا دـنوش . یم  هداد  حرـش  فیعـضو  طسوتم  يوق  ناگژاو  ابو  یهافـش  روطب  تاطابترا  نیا  هک  دـشاب . یم  مهم  یتاـعلاطا  ساـسارب 
یعطق میمـصت  کی  نتفرگ  تاقوا  یهاـگ  اـما  ددرگ . یم  هدافتـسا   9 زایتمازا دـشاب ، يوق  اه  "  What" اـه و  "  How " نیب یطاـبترا 

میمـصت دنـشاب ، هتـشادن  یعطق  تواضق  کی  داجیا  يارب  یلماک  شناد  ناگدـنریگ ، میمـصترگا  تسین . یتحار  نیا  هب  تاطابترا  درومرد 
ساساربو کیـسلاک  هعومجم  يروئت  اب  تاـماهبا  هنوگ  نیا  دـشاب . تخـسدناوت  یم  طـسوتمای ، تسا  يوق  طاـبترا  نیااـیآ  هکنیادرومرد 

ینارحب یـشقن  دـناوت  یم  دوـش , یم  هدافتـسادرکیور  نیارد  یناوارف  نازیم  هب  هـک  ینهذ  تامیمـصت  دـشاب . یمن  عـفر  لـباق  یعطق  قـطنم 
اه "  What" اـه و  " How " نایم طباور  یبایزرا  يارب  دـناوت  یم  يزاف  قطنمدرکیور  کی  نیاربانب ، دـشاب . هتـشاد  يریگ  میمـصترد 

اهاتید هک  هرایعم  دنچ  يریگ  میمـصت  لئاسم  لحردار  يرثومرایـسب  شقن  دوش و  یم  یعطق  ریغ  دراوم  لماش  يزاف  قطنم  دشابرت . بسانم 
تیفیک شرتـسگ  رد  يرایـسب  ياـه  تی  لـباق  زا  هکنیا  نیع  رد  کـینکت  نیا  . دـنک یم  اـفیا  دوـش  یم  فـیرعت  یناـبزایو  مـهبم  تروـصب 

لیذ حرــش  هـب  ناوـت  یم  ارنآ  لـیلاد  مـها  تـسا ، هـتفرگ  رارق  ناـحارط  نارظنبحاـص و  هجوـتدروم  رتـمک  دراد ، تامدـخ  تـلاوصحم و 
هب زاین  (  2 دراد . اـبقر  دوخ و  تـلاوصحم  تامدـخ و  هئارا  صوصخرد  ناـیرتشم  زا  يداـیز  تاـعلاطا  يروآ  عـمج  هب  زاـین  ( 1. درمشرب

دیاب هداد  لیلحت  هیزجت و  اهمرف و  لیمکت  (  4 تسا . لکشم  يردق  یفیک  ياهرازبا  ریاس  هب  تبسن  نآ  كرد  ( 3 دراد . ابقر  ینف  تاعلاطا 
دوش . ماجنا  صصختم  هدید و  شزومآ  دارفا  طسوت 

Quality function deployment : how to make QFD work for you
I. ABOUT QFD.1. What Is QFD?Introduction. Brief Capsule Description. History of QFD.
What Is QFD Being Used for Today?. Discussion Questions.2. How QFD Fits in the
Organization.Introduction. The Challenge to the Organization. Decreasing Costs.
Increasing Revenues. Cycle Time Reduction. Obstacles to Rapid Product Development.
QFDs Role as Communication Tool. Concurrent Engineering: A Paradigm Shift. Kanos
Model. The Lesson From Kanos Model. Summary. Discussion Questions.II. QFD AT
GROUND LEVEL.3. Getting Ready for the Details.Introduction. The Seven Management
and Planning Tools. Affinity Diagram. Tree Diagram. The Matrix Diagram. The

Prioritization Matrix. Summary. Discussion Questions.4. Overview of the House of
Quality.Introduction. Tour of the House of Quality. Summary. Discussion Questions.5.
Customer Needs/Benefits Section.Introduction. Gather the Voice of the Customer. Sort
the Voice of the Customer into Major Categories. Structure the Needs. Summary.
Discussion Questions.6. The Planning Matrix.Introduction. Importance to the Customer.
Customer Satisfaction Performance. Competitive Satisfaction Performance. Goal and
Improvement Ratio. Sales Point. Raw Weight. Normalized Raw Weight. Cumulative
Normalized Raw Weight. Summary. Discussion Questions.7. Substitute Quality

Characteristics (Technical Response).Introduction. Top-Level Performance

Measurements. Product Functions. Product Subsystems. Process Steps. Summary.
Discussion Questions.8. Impacts, Relationships, and Priorities.Introduction. Amount of
Impact. Impact Values. Priorities of Substitute Quality Characteristics. Negative Impacts.
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Many-to-Many Relationships. Summary. Discussion Questions.9. Technical

Correlations.Introduction. Meaning of Technical Correlations. Responsibility and

Communication. Correlations Network. Summary. Discussion Questions.10. Technical
Benchmarks.Introduction. Benchmarking Performance Measures. Benchmarking

Functionality. Summary. Discussion Questions.11. Targets.Introduction. Numerical

Targets. Nonnumerical Targets. Summary. Discussion Questions.III. QFD FROM 10,000
FEET.12. The Larger Picture: QFD and Its Relationship to the Product Development
Cycle.Introduction. Cross-Functional Communication. Enhanced QFD and Concept

Selection. Robustness of Product or Service. Summary. Discussion Questions.13. QFD in an
Imperfect World.Introduction. Marketing Functions in Engineering-Driven Environments.
Engineering Functions in Marketing-Driven Environments. QFD in Engineering-Driven
Organizations. QFD in Marketing-Driven Organizations. Manufacturing and QFD. Sales
and QFD. Service and QFD. Exerting Influence beyond Organizational Barriers. Summary.
Discussion Questions.IV. QFD HANDBOOK.14. Introduction to the Handbook.The QFD
Managers Role. Summary.15. Phase 0: Planning QFD.Introduction. Establish Organizational
Support. Determine Objectives. Decide on the Customer. Decide on the Time Horizon.
Decide on the Product Scope. Decide on the Team and Its Relationship to the
Organization. Create a Schedule for the QFD. Acquire the Facilities and Materials.
Summary. Discussion Questions.16. Phase 1: Gathering the Voice of the

Customer.Introduction. Qualitative Data and Quantitative Data. Classifying Customer
Needs. Gathering Qualitative Data. Reactive versus Proactive Modes. Analyzing Customer
Data. Quantifying the Data. VoiThèmes : * Economie et gestion des entreprises /

Organisation de l'entreprise / Qualité, gestion de production, maintenance

کچوک ياهراک  بسک و  رد  يرتشم  اب  بسانم  دروخرب  نونف 

زگنیتساه  نیود  یس . هدنسیوندنوشیم : ور  هبور  يدایز  تلاکشم  اب  لاًومعم  کچوک  ياهراک  بسک و   customer ... 
ییاهنت هب  ار  رفن  راهچ  ای  هس  ود ، راک  هک  یصخش  لاثم ، يارب  دنوشیم . ور  هبور  يدایز  تلاکـشم  اب  لاًومعم  کچوک  ياهراک  بسک و 

، دـنک تاـقلام  ار  ناـیرتشم  دـیاب  ناـمزمه  هک  ارچ  دوـشیم  ور  هبور  يداـیز  تلاکـشم  اـب  شراـک  رد  هک  تـسا  ملـسم  دـهدیم ، ماـجنا 
یخوـش هـب  هرفن  کـی  تراـجت  نداد  ماـجنا  هراـبرد  نـیک  دـلارج  دـنک . تکرــش  فـلتخم  ياهرانیمــس  رد  دـشورفب و  ار  شتـلاوصحم 

راک رـس  تعاس  هدزاود  زور  رد  ای  دینک و  راک  زور  فصن  طقف  دـیناوتیم  مه  هک  ارچ  تسا ، بوخ  ندوب  دوخ  رـسلااب  اقآ  :� دـیوگیم
يرایـسب فیاظو  اهراک و  يدودحم  رایـسب  نامز  رد  دیاب  هک  تسا  نیا  دننک  هجوت  نآ  هب  نارجات  نابـساک و  مامت  دیاب  هک  ياهتکندیـشاب 

زا هکنیا  يارب  اما  دـشاب . هتـشاد  هرهب  نیرتشیب  دـیاب  ناشراک  ینعی  دـنریگب  ار  مزلا  هجیتن  نیرتهب  راک  لقادـح  زا  دـیاب  هتبلا  دـنهد و  ماجنا 
وحن نیرتهب  نیرتعیرـس و  هب  ار  ناـتیاهراک  اـههمانرب و  هک  دـیراد  تسود  امـش  رگا  ؟ درک دـیاب  هچ  درب  ار  هدافتـسا  نیرتهب  ناـمز  نیرتمک 
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. دـیهد رارق  ناتیاهراک  سأر  رد  ار  اهنآ  دـینک و  هجوت  بوخ  دوشیم  هراشا  نآ  هب  هلاقم  نیا  رد  هک  یتاکن  هب  هک  تسا  رتهب  دـیهد  ماجنا 
هک تسا  نیا  نآ  رگید  هدیاف  تسا و  هدمآ  خساپ  شسرپ و  تروص  هب  تاکن  نیا  دشابن  هدننک  هتـسخ  هلاقم  نیا  ندناوخ  هکنیا  يارب  هتبلا 

بلج يارب  تاـقوا  یهاـگ  خـساپ : ؟ مریگب يرتشیب  ناـیرتشم  مناوتیم  هنوگچ  لوا ▪ شـسرپ  دوشیم ●. رتناـسآ  تاـکن  ندرپس  رطاـخ  هب 
يرثؤم ياهـشور  زا  دیاب  تاقوا  یهاگ  مینک . فقوتم  میاهداد ، ماجنا  راک  نیا  يارب  نونکات  هک  ار  ییاهراک  هک  تسا  مزلا  رتشیب  نایرتشم 

هتکن نیا  اما  رگید . درادناتساریغ  ياهشور  زین  دراد و  دوجو  نایرتشم  بلج  يارب  يدرادناتسا  ياهشور  هتبلا  درک . هدافتـسا  راک  نیا  يارب 
لوپ و دشاب  هتشاد  هارمه  هب  یفنم  جیاتن  هک  دیشاب  هتـشاد  راظتنا  رگا  دینک . ناحتما  اهراب  اهراب و  ار  شور  کی  دیـشاب : هتـشاد  رطاخ  هب  ار 

رگید ياهراک  فادها و  هجوتم  ار  ناتنهذ  تسین . ندرک  راک  طقف  دـیهد  ماجنا  دـیاب  هک  هچنآ  نیاربانب  دـیاهداد . تسد  زا  ار  دوخ  يژرنا 
يارب هک  تسا  نیا  هکلب  داد  ماجنا  دیاب  رگید  راک  هچ  هک  تسین  نیا  لکـشم  لح  هار  تاقوا  یهاگ  دش  هراشا  رتشیپ  هک  روط  نامه  دینک .

تاررقم نیناوق و  هک  تسا  نیا  دیراپـسب  نهذ  هب  دـیاب  هک  یمهم  هتکن  . درک فقوتم  دـیاب  ار  ییاـهراک  هچ  ماـجنا  رتـشیب  ناـیرتشم  نتفرگ 
رد يرایـسب  یئرماـن  ياـهورین  هک  دـینیبب  دـیناوتیم  دیـشابن ، یکیزیفاـتم  تینهذ  اـب  یـصخش  رگا  یتـح  دـنراد . دوجو  ناـهج  رد  یئرماـن 

، دوشیم هتـشاک  كاخ  لد  رد  هکنآ  ضحم  هب  دیریگب : رظن  رد  ار  رذب  کی  هریغ . امرگ و  رون ، هتیـسیرتکلا ، دراد . دوجو  ام  ياهیگدـنز 
یـساسا رایـسب  ياهزیچ  اهزاین  نیا  مامت  دـننکیم . لیدـبت  هتوب  ای  تخرد  هایگ ، کی  هب  ار  نآ  دـنوشیم و  راک  هب  تسد  یئرمان  ياهورین 
دننکیم رکف  مدرم  رتشیب  اما  دنک . ومن  دشر و  حلاطـصاب  دوش و  هفاضا  نآ  هب  يرگید  ياهتمـسق  هک  دنکیم  کمک  رذب  هب  هک  دنتـسه 

هک دیاهدرک  ساسحا  امش  ایآ  . درادن قلعت  مینیبب ، دوخ  هنازور  یگدنز  رد  میناوتیم  هک  يدوهشم  یئرم و  ياهزیچ  هب  ییاهورین  نینچ  هک 
رکف هچ  عـقاوم  نیا  رد  تسا ؟ هداـتفا  کـتلغ  يور  ناـتیاهراک  حلاطـصاب  دوریم و  شیپ  ناـتدارم  قـفو  رب  زیچ  همه  زور  کـی  لوـط  رد 

رتتوافتم ار  زور  نآ  يزیچ  هچ  دیهد ؟ ماجنا  دماجنایم ، رتگرزب  يداع  جیاتن  هب  هک  یفاضا  شلات  هک  دـیا  هتـشاد  تسود  ایآ  دـیاهدرک ؟
امش هک  دیاهدرک  تاقلام  یسک  اب  نونکات  ایآ  دیاهدروآرد . لرتنک  تحت  دوخ  عفن  هب  هک  یئرمان  ياهورین  تسا ؟ هدرک  رگید  ياهزور  زا 

مروظنم هتبلا  دوب ؟ باذج  مدآ  کی  وا  ناترظن  هب  ایآ  دشاب ؟ هدرک  وداج  ار  امـش  حلاطـصا  هب  دشاب ، هداد  رارق  دوخ  ریثأت  تحت  تخـس  ار 
راهچ هنوگچ  هک  دـناهتفرگ  داـی  قفوم  دارفا  نیا  هک  تسا  نیا  دارفا  هتـسد  نیا  زار  تسوا . يژرنا  هکلب  تسین  یکیزیف  تیباذـج  ییاـبیز و 
شور . اهرواب دوخ ـ اب  ینورد  يوگو  تفگ  زکرمت ـ راتفر ـ زا ـ: دنترابع  یئرمان  تردق  راهچ  . دننک تیاده  لرتنک و  ار  دوخ  یئرمان  تردق 

ساسحا و هک  مراد  هدـیقع  هکلب  میوگیمن ، نخـس  هدـیافیب  تادـییأت  ای  یعبط و  هداـس  زا  نم  دوشیم . تبثم  قلخ  ثعاـب  تبثم  راـتفر  و 
رییغت ار  میگدـنز  هک  هچنآ  دروآیم . ناغمرا  هب  میارب  ار  نآ  اب  بسانم  ياهراتفر  اهرواب و  تاقافتا و  عیاقو و  مدرم ، ناهج  زا  نم  تشادرب 

هب ندرک  هاـگن  اـب  دراد . هارمه  هب  تبثم  هجیتن  تبثم  رکف  کـی  . تسا ناـهج  لـک ، رد  دارفا و  ءایـشا و  هب  نم  شرگن  هاـگن و  عون  دـهدیم 
. دـنراکردناتسد یئرمان  ياهورین  اهنآ  دـشر  يارب  هک  میروآ  دوجو  هب  دوخ  رد  ار  ساسحا  نیا  اهزیچ  رگید  ناتخرد و  ناهایگ و  اهلگ ،

نهذ رد  اهراتفر . رواب و  راکفا ، ياهرذب  دنریگیم ؟ تأشن  اجک  زا  دوخ  تاساسحا  جیاتن  اهرذـب . زا  دـنیآیم ؟ اجک  زا  زره  ياهفلع  اما 
نیا هک  تسا  مهم  ور  نیا  زا  . دزاسیم ور  هبور  يدایز  تلاکـشم  اهـشلاچ و  اب  ار  ام  هشیمه  یگدـنز  تسا ؟ هدـش  هتـشاک  يزیچ  هچ  امش 
کی ار  تلاکشم  نیبشوخ  صخش  کی  دنیبیم و  لکـشم  کی  ار  سناش  تصرف و  ره  نیبدب  صخـش  کی  : میراپـسب رطاخ  هب  ار  هیرظن 

هب دامتعا  شیازفا  ثعاب  تبثم  تینهذ  نتشاد  هک  ماهدیسر  هجیتن  نیا  هب  یلغش  رظن  زا  هچ  یـصخش و  رظن  زا  هچ  نم  دوخ  . دنادیم تصرف 
یکیزیفاتم ياهفرح  نآ  زا  نیا  :� دنیوگب دندنخب و  امـش  هب  اهنآ  دینزب  ناتناتـسود  هب  ار  فرح  نیا  رگا  دیاش  دوشیم . ناسنا  رد  سفن 

دارفا یگدـنز  دـناهدرک ؟ بسک  ناشیگدـنز  رد  ییاهتیقفوم  هچ  اهنآ  هک  دیراپـسب  رطاخ  هب  ار  هلئـسم  نیا  اما  تسا �. بیرغ  بیجع و 
هک ماهدش  هجوتم  نم  دوخ  تخادـنا . یقیمع  یهاگن  نآ  هب  دـیاب  هک  دراد  دوجو  یتاظحل  اهناسنا  یگدـنز  رد  دـینک . هعلاطم  ار  روهـشم 

دوخ یلغش  یصخش و  یگدنز  رد  يرتهب  جیاتن  هب  رگا  . ماهتشاد مراک  هب  هک  تسا  هدوب  یتبثم  هاگن  هاگدید و  مایلغش  تیقفوم  مهم  لماع 
اب دیبای ؟ تسد  ناتیگدنز  رد  یبلاج  تبثم و  جیاتن  هب  هنوگچ  : دینک هجوت  رگید  زیچ  ره  زا  رتشیب  اهنآ  هب  دیاب  هک  تسا  زیچ  ود  دیراد ، زاین 
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هدافتسا دنتسین ، تبثم  هلصاح  جیاتن  هچنانچ  تسا ؟ هدش  هتـشاذگ  هعیدو  هب  ياهدنز  دوجوم  ره  دوجو  رد  هک  یئرمان  ياهورین  زا  هدافتـسا 
تفگ تسا . مهم  رایـسب  تیقفوم  بسک  رد  سفن  هب  داـمتعا  شیازفا  . دروآ دوجو  هب  امـش  رد  ار  يداـیز  تارییغت  دـناوتیم  اـهورین  نیا  زا 

زا یکی  دوشیم . ناسنا  رد  سفن  هب  دامتعا  شیازفا  يارب  يدیفم  رایـسب  شور  يدیکأت  تلامج  تاملک و  رارکت  دوخ و  اب  ینورد  يوگو 
کچوک تارییغت  . دنک مک  دوخ  ياذغ  نازیم  زا  ندرک  مک  نودـب  هتبلا  ار  شنزو  زا  دـنوپ  تسناوت 40  شور  نیا  زا  هدافتـسا  اب  منایرتشم 

ارچ مود ▪ شـسرپ  دیریگ ●. راک  هب  هتفه  دنچ  تدم  هب  ار  لااب  تاروتـسد  هک  دینک  یعـس  دشاب . هتـشاد  هارمه  هب  یگرزب  جـیاتن  دـناوتیم 
رـضاح سلاک  رـس  زومآ  شناد  هک  یتقو  خساپ : ؟ مهدیم تسد  زا  دوز  یلیخ  ار  اهنآ  ماهدرک ، ادیپ  یبوخ  نایرتشم  هک  منئمطم  هک  یتقو 

شور دیاب  اما  تسا ، مه  يرتشم  دشاب ، هدنـشورف  هک  اج  ره  دشاب . دب  ملعم  تسا  نکمم  لاح  دش . دهاوخ  ادیپ  زین  ملعم  هلک  رـس و  دشاب ،
ار مزور  مامت  يرتشم  کی  تاقوا  یهاگ  اـما  میوگب  ار  نیا  هک  تسین  تسرد  منادیم  موس ▪ شـسرپ  دـینادب ●. بوخ  ار  اـهنآ  صیخـشت 
ار ضقانت  نیا  روطچ  ریگب  دای  هشیمه ؟ ای  دـتفایم  قافتا  راب  کی  طقف  اـیآ  خـساپ : ؟ منکب دـیاب  راـک  هچ  عقاوم  نیا  رد  تسا . هدرک  بارخ 

رایـسب ار  مراک  هکنیا  يارب  منادیم  مراهچ ▪ شـسرپ  دـیربب ●. تذـل  هلماعم  زا  ندیـشک  باذـع  ياج  هب  تیاهيرتشم  وت و  اـت  یهد  رییغت 
هـشیمه خساپ : ؟ منک دروخرب  هنوگچ  تیعـضو  نیا  اب  مرادن . سفن  هب  دامتعا  نادـنچ  یلیلاد  هب  اما  متـسه  بوخ  رایـسب  مهد  ماجنا  بوخ 

دوخ ياهییاناوت  نتـشاد  رواب  تبثم و  تینهذ  هاگدـید و  نتـشاد  دـنوشیم . گرزب  تافلاتخا  زورب  ثعاب  هک  دنتـسه  کچوک  ياـهزیچ 
اب مناوتیمن  هک  دنراد  دوجو  دارفا  زا  ياهتـسد  مجنپ ▪ شـسرپ  دیربب ●. تذل  ناتراک  زا  دزیرب و  راک  ماجنا  زا  ناتـسرت  هک  دوشیم  ثعاب 

مناوتب هک  منک  راک  هچ  دـنیآیم . رد  بآ  زا  یبوخ  رایـسب  نایرتشم  اهنآ  هک  مراد  نیقی  هک  تسا  یلاـح  رد  نیا  منک . رارقرب  طاـبترا  اـهنآ 
تبحـص وا  اب  مامت  زور  �کی  منک . كرد  ار  مرـسمه  ماهتـسناوتن  لاح  هب  ات  نم  :� تفگ یـسک  راب  کی  خساپ : ؟ مزاس دعاقتم  ار  اهنآ 

اما تسا ، نشور  رایـسب  لاؤـس  نیا  هب  خـساپ  هچ  رگا  هک  تسا  نیا  تسا  بیجع  هک  يزیچ  ممهفب . ار  شیاـه  فرح  متـسناوتن  یلو  مدرک 
شـسرپ دراذـگیم ●. ریثأت  زین  ناـگرزاب  بساـک و  دارفا  يور  رب  مه  لکـشم  نیمه  دـنبایب و  ار  لاؤس  نیا  خـساپ  دـنناوتیمن  دارفا  رتشیب 

راک نیا  يارب  يرثؤم  کینکت  ایآ  دـهدیمن . هجیتن  تاقوا  رتشیب  اما  منزیم ، يراک  ره  هب  تسد  منایرتشم  ندرک  دـعاقتم  يارب  نم  مشش ▪
رد دینک . هیهت  ییابیز  حضاو و  ریواصت  ناتتلاوصحم  زا  دینک  یعس  دنکیم . ار  هملک  نارازه  راک  ریوصت  کی  یهاگ  خساپ : ؟ دیراد غارس 

يرهشمه همانزور  عبنمزگنیتساه : نیود  یس . هدنسیوندینکیم : عناق  ناتسانجا  دیرخ  يارب  ار  دوخ  نایرتشم  رتتحار  یلیخ  تروص  نیا 

يراجت باذج  رتیت 

يرهاظم  هدیعسدیراد  زاین  يرتشم  هجوت  بلج  يارب  هیناث  دنچ  هب  طقف  امش   customer ... 
تیاس يور  رد  هچنآ  هب  اهنآ  ندناوخ  موادـت  بجوم  اهنآ  قیلاع  تخانـش  دـیراد ،  زاین  يرتشم  هجوت  بلج  يارب  هیناث  دـنچ  هب  طقف  امش 

یهاگآ يارب  رفن  جـنپ  زا  رفن  راهچ  دـناوخیم . يرتشم  هک  تسا  يزیچ  نیلوا  ناونع ، . ددرگیم تسا  امـش  روشورب  گولاـتاک و  اـی  اـمش 
بلج دوخ  هب  ار  يرتشم  هجوت  امـش  ياهناونع  ایآ  . دنهدیم همادا  ندـناوخ  هب  امـش  ناونع  ساسارب  امـش  تامدـخ  تلاوصحم و  زا  رتشیب 

تلاوصحم هرابرد  رتشیب  يریگدای  كرد و  يارب  يرتشم  نتخیگنارب  ثعاب  امـش  ياهناونع  ایآ  ؟ دنکیم هارمگ  جیگ و  ار  اهنآ  ای  دنکیم 
مـسا يور  ؟ دـنک باختنا  ار  يرگید  تیاس  هدرک و  یهجوتیب  امـش  ياههتـشون  هب  يرتشم  هک  دوشیم  ثعاب  ای  دوشیم  امـش  تامدـخ  و 

ینامدوخ یماسا  دنتـسین  ییزج  هک  ییاهلغـش  زا  يرایـسب  دادعت  ای  ییزج و  ياهلغـش  زا  يرایـسب  دیـشاب  هتـشادن  يدج  دـیکات  تکرش 
craftsman، Waterford، RollsRoya، دــننام هدــش  هتخانـــش  عوــن  ناــیم 10  رد  امــش  مـسا  هــک  یناــمز  اــت  . دــنرادن

طبر يرگید  زیچ  چیه  هب  ار  امش  تکرـش  مسا  اًفداصت  دارفا  زا  يرایـسب  دراد ، رارق   crayola ای Discaverychannel- WD-40
هتـشاد رارق  هحفـص  يلااب  رد  هناخراک  مسا  هک  دیاهدناوخ  ار  یبوتکم  تاغیلبت  ای  دـیاهدرک  ندـید  یتیاسبو  زا  لاح  هب  ات  ایآ  . دـنهدیمن
هجوت دـناوتیمن  دـهدیم  حرـش  ار  امـش  راک  امـش  تکرـش )  ) هناخراک مسا  هک  ینامز  ات  دـشاب ؟ يراجت  ناتـسود  هب  هیبش  يزیچ  دـشاب و 
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زا رظن  فرــص  اـب  . دــیزاس هداـمآ  يرتهدــنزاس  ناوـنع  يارب  ار  اـضف  دــیهد و  لاـقتنا  ياهشوـگ  هـب  ار  نآ  سپ  دــنک ، بـلج  ار  يرتـشم 
يارب تسا  یلیلد  نیا  " تسا ،  دـیدمآ  شوخ  اـم  تیاـس  هب   " دـیناوخیم هک  یطخ  نیلوا  اـهتیاسبو ، زا  يرایـسب  رد  ییوگدـمآشوخ 

ینکفلتفقو شورف  دـیرخ و  رازاب و  هب  طوبرم  بلاـطم  رد  ییوگدـمآشوخ  دـینیبیمن . بوتکم  تاـغیلبت  ار  تـلامج  نیا  امـش  هکنیا 
دننام مولعمان  تلامج  مهبم و  تاحیـضوت  . دـنکیم کمک  یمک  امـش  راـک  زا  رتشیب  كرد  يارب  امـش  یلاـمتحا  ناـیرتشم  هب  اـهنآ   ، تسا

تیقفوم هب  امش  هوقلاب  لماع  دح  نیرتلااب  هب  ندیسر  يارب  یلام  تعاطتـسا  ناتتاعلاطا و  زا  هدافتـسا  اب  ار  امـش  هک  تسا  نیا  ام  فده  �
، يزپشآ هسردم  هب  دنناوتیم  اهلغـش  نیا  دیـشاب  اههفرح  اهلغـش و  زا  يدادـعت  يوگخـساپ  دـیناوتب  دـیاش  دـینک . فذـح  ار  میناسرب �

مان نداد  ناشن  يارب  ار  هلاقمرس  شزرااب  ياضف  ایآ  دشاب . هتشاد  عوجر  نیـشیپ  همانرب  کی  هب  نتـشاد  هجوت  اب  رواشم و  کشزپ   ، تیریدم
؟ دوشیم يراجت  تاحلاطـصا  لماش  امـش  ناونع  ایآ  ؟ دیهدیم رده  دـهدیمن ، امـش  راک  هرابرد  یحیـضوت  چـیه  هک  هناخراک )  ) تکرش
ایوگ و تامدخ  تلاوصحم و  زا  امش  حیـضوت  ایآ  ؟ دنهد حیـضوت  ار  نآ  دنناوتن  امـش  رهوش  ردام  ای  نزردام  ای  امـش  ياههچب  هک  یترابع 

امش ياهناونع  یلصا  نوناک  ایآ  ؟ دهد خساپ  اهلغش  اهتراجت و  عاونا  تلااوس  هب  دناوتیم  هک  تسا  یلک  حیـضوت  کی  ای  تسا  حیرص 
هک دیسیونب  ياهلاقمرس  ؟ يراکمه تباقر و  کی  رد  امـش  تامدخ  تلاوصحم و  ندرک  هتـسجرب  ای  نتـشاذگ  قرف  عوضوم  هب  دراد  هراشا 

هاگن تقد  اب  عیرـس و  ار  هحفـص  نیا  اهنآ  تـلاجم . تاـغیلبت  هب  ندرک  هاـگن  دـننام  دـنک . امـش  تیاـسبو  بلج  ار  امـش  ناـیرتشم  هجوت 
ای اـهتیاسبو  نورد  دـیناوتب  هچناـنچ  هـن ، اـی  دـنهاوخیم  اـهنآ  هـک  تـسه  يزیچ  نآ  امــش  تامدـخ  تـلاوصحم و  اـیآ  هـک  دـننکیم 

حضاو و هیرظن  کی  نداد  راک  نیا  ماجنا  يارب  هار  نیرتهب  دنهدیم . همادا  ندناوخ  هب  اهنآ  دینک  راکش  ار  اهنآ  هقلاع  يراجت  ياهروشورب 
يرـس کی  زا  دینکیم . ردـقم  هک  يدوس  ای  دـنک  لح  ار  اهنآ  دـناوتیم  امـش  تامدـخ  تلاوصحم و  هک  تسا  یتلاکـشم  هرابرد  نشور 
یعاس عوجربابرا  ندرک  بذج  يارب  تراهم  صصخت و  ندرب  راکب  زرط  دینک -: هدافتـسا  تقد  اب  ریز  تلامج  دننام  هدیزگرب  تلامج 
هحفـص دـنک -. کمک  امـش  تراجت  تفرـشیپ  هب  هک  يرهم  اـی  شقن  یحارط  بو و  يدـج  نیرمت  يارب  شور  هار و  لزنم  رد  اـشوک -. و 

هچ هک  دشاب  صخـشم  دیاب  لاثم  ناونع  هب  دـشاب  هتـشاد  یحـضاو  طابترا  دـینکیم  هضرع  عوجربابرا  هب  امـش  هچنآ  اب  دـیاب  امـش  ناونع 
نایب حـضاو  دـیهدیم  ماجنا  هک  ار  هچنآ  امـش  ياهناونع  اههلاقمرـس و  ایآ  دـینکیم . لح  ار  یتلاکـشم  هچ  ای  دـینکیم  ردـقم  ار  يدوس 

اهدوس دینک . نییعت  دهدیم  ماجنا  امش  يارب  ار  راک  نیا  هک  ار  یسک  دهدیم -؟ حرـش  دینکیم  لح  هک  ار  یلیاسم  تلاکـشم و  ؟ دنکیم
امـش هک  دینک  روصت  دینک -. ندناوخ  همادا  هب  راداو  ار  يرتشم  دیراد -؟ يدیلک  شورف  هوحن  رب  يدـیکات  ایآ  ، دـینک وگزاب  ار  اهتعفنم  و 

ات دنچ  اجنیا  رد  دینک  بلج  يرتشم  دوخ  يراجت  مایپ  يارب  دیهاوخیم  دینکیم و  راک  تراهم  اب  تلوهس و  هب  ناونع )  ) نیرمت کی  يور 
ای امش  مسا   ) Georgejenkins ژاسام . تسا هدش  نایب  دینک  هدافتسا  دوخ  یتاغیلبت  ياهگرب  يارب  امـش  تسا  نکمم  هک  اهناونع  زا 

دردرمک زا  ییاـهر  يارب  هار   7 (. دینک نایب  ار  لکـشم  عون  هک  تسا  رتهب   ) دیربیم جـنر  درد  رمک  زا  امـش  ایآ  ( دـیهاوخیم هک  يزیچ  ره 
نیا زا  نوتفدـه   ) میربیم نیب  زا  ار  امـش  دردرمک  تعاس  کی  ضرع  رد  رتویپماک  زا  هدافتـسا  اب  هنوگچ  ( هلأسم لـح  هار  لکـشم و  ناـیب  )

سکع کی  زا  هدافتسا  اب  ار  دوخ  راک  سپـس  دینک  بلج  اهناونع  اب  لوا  هیناث  دنچ  رد  ار  دوخ  يرتشم  هجوت  ( اهدوس تلاکـشم و  اضاقت ،
. درک دـیهاوخ  ادـیپ  تسد  يرتشیب  شورف  هب  امـش  تروص  نیا  رد  دـینک  لابند  تامدـخ  تلاوصحم و  تمیق  نداد  ناـشن  رتحـضاو  يارب 

http://info-tmba.ir/art/Article/378.html*

CRM يریگراکب يزاس و  هدایپ 

یناسارخ يدمحارای  يدهم 
نامزاس يراجت  دربهار  کی   ، CRM هک تسا  تیمها  زئاح  رایسب  هتکن  نیا  هب  هجوت   ( ، CRM يرتشم (  اب  طابترا  تیریدم  اب  هطبار  رد 

حرطم یتاعلاطا  يروانف  کـی  ناونع  هب  دوخ   CRM رگید ، یترابع  هب  نامزاس ؛ کی  طسوت  هئارا  لـباق  تامدـخ  اـی  لوصحم  هن  تسا و 
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يدـنمزاین هک  تسا  هتکن  نیا  رگناـیب  رما  نیا  دـیامنیم . هدافتـسا  دوـخ  فادـها  هب  یباـیتسد  يارب  تاـعلاطا  يرواـنف  زا  هکلب  دـشابیمن ،
دیاش CRM هچخیرات -    1 یتاعلاطا ياهمتـسیس  ندومن  رارقرب  هن  دـشابیم ، يراجت  دربهار  یحارط  نامزاس ، کی  رد   CRM رارقتسا  
دیلوت اـت  یتسد  دـیلوت   ) یتعنـص بـلاقنا  هرود  فلا ) دومن : هصـلاخ  ریز  هرود  هس  رد  ار    CRM اب طبترم  ثحابم  روهظ  هچخیراـت  ناوتب 

. دـشابیم هرود  نیا  ياهصخاش  نیرتمهم  زا  یکی  یتسد ، دـیلوت  شور  ياج  هب  هوبنا  دـیلوت  شور  يریگراک  هب  رد  دروف  تاراکتبا  ( هوبنا
عیانص تادیلوت  هب  تبسن   ) دبای شهاک  لوصحم  ياههصخشم  رظن  زا  نایرتشم  باختنا  هدودحم  هک  دش  ثعاب  دیلوت  هویـش  رییغت  دنچ  ره 
شور باختنا  رد  رگید ، یترابع  هب  دندش ؛ رادروخرب  يرتنییاپ  هدش  مامت  تمیق  زا  دـیدج  شور  هب  هدـش  دـیلوت  تلاوصحم  اما  یتسد ،)
دیلوت  ) تیفیک بلاقنا  هرود  ب ) دندوب . هدش  ینیبشیپ  فادـها  نیرتمهم  يداصتقا  هفرـص  ییاراک و  شیازفا  دروف ، يوس  زا  هوبنا  دـیلوت 

هب دوخ  ۀـبون  هب  رما  نیا  دـش ؛ زاغآ  اهدـنیارف  رمتـسم  دوبهب  رب  ینبم  ینپاژ  ياهتکرـش  راکتبا  اب  نامزمه  هرود  نیا  ( رمتـسم دوبهب  ات  هوبنا 
جوا هب  هرود  نیا   ، TQM دننام تیفیک  تیریدم  نیون  ییاهشور  ندش  حرطم  اب  دش . رجنم  تلاوصحم  رتتیفیک  اب  رتهنیزهمک و  دیلوت 
قیرط زا   ) لوصحم تیفیک  دوبهب  ظفح و  گنهرف  شرتسگ  یتباقر و  هصرع  رد  رـضاح  ياهتکرـش  دادـعت  شیازفا  اـب   اـما  دیـسر ، دوخ 
ظفح يارب  يدـیدج  ياههار  نتفای  موزل  دوبن و  زاـسراک  ورـشیپ  ياهتکرـش  يارب  یتباـقر  تیزم  نیا  رگید  یتیفیک ،) فلتخم  ياـهرازبا 
عقوت شیازفا  هب  هجوت  اب  هرود  نیا  رد  ( هوبنا يزاسشرافـس  اـت  رمتـسم  دوبهب   ) يرتشم بـلاقنا  هرود  ج ) دـشیم . ساـسحا  یتباـقر  تیزم 

، رگید ياـنعم  هـب  دـننک ؛ دـیلوت  داـیز  عوـنت  ـلااب و  تـیفیک  مـک ، هـنیزه  اـب   ار  دوـخ  تـلاوصحم  دـندش  مزلم  ناگدـننکدیلوت  ناـیرتشم ،
فوطعم دوخ  قباس  نایرتشم  ظفح  تیاضر و  بلج  يارب  ییاههار  نتفای  هب  فرـص  دیلوت  زا  ار  دوخ  هجوت  دـندوب  روبجم  ناگدـننکدیلوت 

نامزاس يروآدوس  رد  يدایز  مهس  هک  دنتسه  یناسک  بوخ ، نایرتشم  اهنامزاس  دید  زا  دراوم  زا  يرایسب  ردنایرتشم  عاونا  -    2 دنیامن .
ود هب  ناوتب  دـیاش  . تسناد یمـسا  نایرتشم  فیرعت  رایعم  اهنت  ار  ییازدـمآرد  يروآدوس و  ناوتیمن  رـضاح  نارود  رد  اما  دنـشاب ؛ هتـشاد 

یـسررب و دروم  ار  نایرتشم  وتراپ ، لیلحت  هیزجت و  شور  زا  هدافتـسا  اـب  هک  ییاـیفارغج  شور  فلا ) درک : يدنبهتـسد  ار  ناـیرتشم  شور 
شور ب ) دنـشابیم .) تکرـش  ياهدمآرد  ةدـننکنیمأت 80 % نایرتشم ، هک 20 % هـتکن  نـیا  نـتفرگ  رظن  رد  اـب   ) دـهدیم رارق  ییاـسانش 

راهچ شرگن ، عون  نیا  رد  دریگیم . رارق  رظن  دم  نایرتشم  لباقتم  تاریثأت  يرتشم و  راتفر  رکف و  زرط  ییاسانش  نآ ، رد  هک  یتخانشناور 
بیقر 3- رادافو  نایرتشم  افویب       ·  نایرتشم  رادافو       ·  اًتبـسن  نایرتشم  راداـفو       ·  ناـیرتشم  دوشیم       · : ییاسانـش  يرتشم  عون 
هب ای  کی  هب  کی  یبایرازاب  هب  ناوتیم  هلمج  نآ  زا  هک  تسا  هدـش  هئارا  يرتشم  اب  طابترا  تیریدـم  زا  یتوافتم  فیراعت   CRM فیرعت

هدومن هئارا   CRM زا ( Moez Limayem  ) میاـمیل زئوم  هک  ریز  فیرعت  دـیاش  . دومن هراـشا  يرتشم  رمع  هرود  ماـمت  رد  یباـیرازاب 
، شرتسگ بیغرت ، باختنا ، ییاسانـش ، يارب  نامزاس  هک  دوشیم  قلاطا  ییاـهيروانف  اهدـنیارف و  همه  هب   CRM دشاب «: فیرعت  نیرتهب 

تیلباق شیازفا  ییارگيرتشم        · هب  ییارگلااک  زا  ییاـجهباج  ·        CRM فادها - 4 دریگیم .» راک  هب  يرتشم  هب  تمدـخ  ظفح و 
يریگراک  هب  ترورـض  یگنهک 5 - دـیلوت ـ  ۀـخرچ  دـیدشت  هشیمه        · زا  رتعقوترپ  ياهيرتشم  هدـش و  عابـشا  ياـهرازاب  رد  یتباـقر 
هب ناوتیم  ار  ریز  لیلاد  رـصنع ، نیا  هب   CRM دـیکأت نامزاس و  کی  تایح  ناکرا  زا  یکی  ناونع  هب  يرتشم  تیمها  هب  هجوت  اـب  CRM

درک       ·: حرطم  نامزاس ) ره  ياهتیلاعف  یگدرتسگ  یگدیچیپ و  هب  هجوت  اب   ) نامزاس کی  رد   CRM زا هدافتسا  ياهترورض  ناونع 
يدربراک ياهیگژیو  يرتشم 6 - اهنویلیم  اب  یتح  درف  هب  درف  طابترا  اههنیزه        · شهاک  يرتشم        · تیاضر  تامدـخ        · دوبهب 
نایرتشم هب  تبسن  یلعف  نایرتشم  رتشیب  يدنمدوس  نایرتشم        · اب  رتقیمع  رتکیدزن و  طابترا  ندرک  مکحتسم  رب  زکرمت  ·         CRM

هدش لیدبت  ياههداد  يانبم  رب  يرتشم  اب  رثؤم  تاطابترا  يراجت        · يریگمیمـصت  يارب  يرتشم  تاعلاطا  لیلحت  هیزجت و  دیدج        ·
متـسیس زا  هدافتــسا  ياـیازم  اــههدادهاگیاپ 7 - قـیرط  زا  یباــیرازاب  درف و  هـب  درف  یباــیرازاب  یتـنرتنیا ، یباــیرازاب  تاــعلاطا        · هـب 

ریز دراوم  رد  یتباقر ، طیحم  رد  اقب  نایرتشم و  تیاضر  بسک  فدـه  اـب  ناوتیم  ار  ناـمزاس  کـی  رد   CRM زا هدافتسا  يایازم  CRM

رتعیرس بلج  نایرتشم          ·  فرـصم  ياهوگلا  ییاسانـش  ناکما  شورف          ·  یبایرازاب و  ياههنیزه  شهاک  دومن          · : هصلاخ 
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طیارـش ندرک  مهارف  نامزاس          ·  هب  نایرتشم  يرادافو  نازیم  شیازفا  اهنآ          ·  ياهيدـنمزاین  زا  رتهب  كرد  نایرتشم و  رترثؤم  و 
اب باـیمک  عباـنم  یلاـع  ییوـسمه  يراـک          ·  ياهدـحاو  نورد  يرتـشم  راـتفر  يزاسلدـم  ییاـناوت  يرتـشم          ·  ددـجم  هـعجارم 

يروانف CRM يروانف عاونا  - 8 يدربهار يراذگهیامرس  يارب  ياهمانرب  هعـسوت  ییاناوت  نامزاس          ·  حطـس  رد  يدربهار  ياهراکهار 
، يرتشم اب  طابترا  لحارم  هیلک  شور  نیا  ردیتایلمع   CRM فلا ) دومن : میسقت  یلک  هتسد  هس  هب  ناوتیم  ار   CRM هدافتسا دروم  ياه 
هک يوـحن  هب  هتبلا  دوـشیم ؛ هدرپـس  درف  کـی  هب  يرتـشم ، زا  دروخزاـب  ذـخا  شورف و  زا  سپ  تامدـخ  اـت  شورف  یباـیرازاب و  هلحرم  زا 

اهرازبا زا  . دنشاب هتشاد  سرتسد  رد  درف  نیا  هب  هعجارم  نودب  ار  نایرتشم  زا  کی  ره  هقباس  دنناوتب  تامدخ  هئارا  ناسدنهم  ناگدنـشورف و 
سروب سامت ، تیریدم  هب  طوبرم  تایلمع  هیلک  هک  دومن  هراشا  هزیناکم  شورف  تردق  ای   SFA هب ناوتیم  یتایلمع   CRM ياهشور و 

زا يرتـشم ، اـب  ینفلت  طاـبترا  ياـج  هب  نآ  رد  هـک  تـسا  یتاـیلمع   CRM رگید رازبا   CSS. دراد هدـهعرب  ار  شورف  هرادا  تیریدــم  و 
ب) دوشیم . هدافتـسا  ناـیرتشم  هب  ییوگخـساپ  صوصخم  ياـهکسویک  سکاـف و  تنرتنیا ، ورردور ، طاـبترا  دـننام  يرگید  ياـهرازبا 
هیزجت و ار  یتاـیلمع   CRM زا هدـمآ  تسد  هب  تاـعلاطا  هک  دوریم  راـک  هـب  ییاـهشور  اـهرازبا و  یلیلحت ،  CRM ردـیلیلحت  CRM

هفرط ود  لماعت  کی  رد  یلیلحت  یتاـیلمع و   CRM عقاو ، رد  . دنکیم هدامآ  يراجت  درکلمع  تیریدـم  يارب  ار  نآ  جـیاتن  هدومن و  لیلحت 
رب یمیقتـسم  ریثأت  هلـصاح  جـیاتن  اههداد ، لیلحت  زا  سپ  دریگیم ؛ رارق  لیلحت  شخب  راـیتخا  رد  یتاـیلمع  شخب  ياـههداد  ینعی  دنتـسه ؛

يور رب  نامزاس  زکرمت  ناـکما  هدـش و  يدنبهتـسد  ناـیرتشم  شخب ، نیا  ياـهلیلحت  کـمک  هب  عقاو  رد  تشاد . دـهاوخ  تاـیلمع  شخب 
نیرتلهـس زا  نامزاس ، اب  طابترا  يرارقرب  يارب  يرتشم  طابترا ، عون  نیا  ردـیلماعت   CRM ج ) دوشیم . مهارف  نایرتشم  زا  یـصاخ  شخب 

ناکما لیلد  هب  یلماعت   CRM دیامنیم ؛ هدافتسا  دوخ  رظن  دروم  ياهشور  ریاس  تنرتنیا و  سکف ، هارمهنفلت ، نفلت ، دننام  نکمم  شور 
هب نکمم  نامز  لقادـح  رد  يرتشم ،) عاجرا  شزادرپ و  اـت  اـههداد  يروآعمج  زا   ) اهدـنیارف رثکا  هکنیا  يرتشم و  يوس  زا  شور  باـختنا 

ناوتب دیاش  CRM يارجا لحارم  - 9 دوشیم . تکرـش  اب  طابترا  همادا  يرتشم و  ددجم  هعجارم  ثعاب  دریگیم ، تروص  هطوبرم  لوؤسم 
اب اهتیلاعف  ددجم  یحارط  ·        CRM دربهار داجیا  یحارط و  دومن        ·: میـسقت  ریز  هلحرم  دنچ  هب  ار   CRM يارجا لحارم  یمامت 

بسک ياهدربهار  داجیا  زا  فده  بسانم  رازفامرن  باختنا  يراک        · ياهدنیارف  ددجم  یـسدنهم  ·        CRM دربهار نتفرگ  رظن  رد 
. دیامن داجیا  یتباقر  ياضف  رد  ار  هدنرب  هدنرب ـ  طیارـش  هک  تسا  ییاهتصرف  اهدربهار و  نییعت  يارب  يزیرهمانرب  هنارادـميرتشم ، راک  و 

تکرـش نآ  يراجت  راتخاس  یلک  روط  هب  تلاماعت و  ماجنا  هوحن  رد  تارییغت  داجیا  مزلتـسم  هنارادـميرتشم  راـک  بسک و  دربهار  يارجا 
دحاو مادـک  ددرگ  صخـشم  دوش و  نشور  یتسرد  هب  دـنراد ، لماعت  يرتشم  اـب  هک  ییاهدـحاو  اـهشخب و  شقن  دـیاب  هار  نیا  رد  تسا .
فده اب  اهدنیارف ، ددجم  یـسدنهم  يدربراک و  ياهتیلاعف  ددجم  یحارط  . دـیامن داجیا  يرتشم  يارب  ار  يرتشیب  هدوزفا  شزرا  دـناوتیم 
هرابود هک  ییاهدنیارف  عقاو ، رد  دوشیم . ماجنا  يرتشم  هب  تامدخ  نازیم  دوبهب  هب  ور  شیازفا  يرتشم و  يرورـض  ریغ  ياههنیزه  شهاک 

يرتـشم يدـنمتیاضر  اـهتیلاعف  نیا  هجوـت  زکرم  هک  دـنیامن  تیادـه  یتمـس  هـب  ار  اـهتیلاعف  ماـمت  دنـشاب  رداـق  دـیاب  دـناهدش  فـیرعت 
لیهـست يارب  بسانم  رازفامرن  کی  باختنا  نایم ، نیا  رد  دوش ؛ رارکت  بترم  روط  هب  دـیاب  دـنیارف  رد  ياهتیلاعف  هریجنز  يرگنزاب  . دـشاب

. دشابیم تیمهااب  رایسب  اهدنیارف  يزاسراکدوخ  ناکملاایتح  اهدنیارف و 

يرتشم اب  طابترا  تیریدم  رد  شناد  يژولونکت  دربراک  یسررب 

هداز میهاربا  اضر 
تیمها نیا  دـنک ، یم  اـفیا  يزورما  راـکو  بسک  طـیحم  رد  شناد  تیریدـم  ياهمتـسیس  هک  یمهم  رایـسب  شقن  نتفگ  رظنرد  ابهدـیکج 

ياـهنامزاس رتشیب  ساـساوداینب  يرتشم  اـب  طاـبترا  تیریدـم  دریگ . تروص  يرادـم  يرتشم  هنیمز  رد  هکدوش  یم  رگ  هولجرتـشیب  یناـمز 
يارب يروآدوس  هب  یبابیتسد  تهج  اهنآ  قیلاـسو  تاحیجرت  كرد  ناـیرتشم و  اـب  تدـمدنلب  طـباور  داـجیا  فدـه  اـب  هک  تسا  يزورما 
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اب طابترا  تیریدـم  زیمآ  تیقفوم  رارقتـسارد  یـساسا  شقن  شناد  تیریدـم  هک  تفگ  ناوت  یم  نیاربانب  تسا . هدرک  ادـیپ  روهظ  نامزاس 
شناد تیریدـم  زا  یعماج  لدـم  شناد و  عاونا  شناد ، تیریدـم  يرتشم ، اب  طابترا  تیریدـم  ادـتبا  رـضاح  هلاـقم  دـنک . یم  اـفیا  يرتشم 

تیریدم يدیلک : ناگژاو   . دهد یم  هئارا  ار  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  متـسیس  يارب  شناد  تیریدم  يرامعم  سپـس  دیامن . یم  یفرعمار 
يرتشم يراجت  يژتارتسا  کی   ، يرتشم اب  طابترا  تیریدم   : همدـقم [3] شناد تیریدم  يرامعم  [، 2] يرتشم اب  طابترا  تیریدم  [، 1] شناد
طوبرم يراجت  ياهدنیآرف  همه  هب  ، دراد راکورـس  تسا  نآ  نایرتشم  انامه  هک  راکو  بسک  کی  ياراد  نیرتدنمـشزرا  اب  هک  تسا  روجم 

ندروآرد ارجا  هبو  شزرا  نیاداـجیا  ياربودـنک  یم  شزرا  داـجیا  يرتـشم  يارب  مهو  تکرـش  يارب  مه  ، دـنک یم  یگدیـسر  يرتـشم  هـب 
طاـبترا تیریدـم  هریجنز  هک  میریذـپب  رگا  . دریگ یم  هرهب  ـلااب  لیـسناتپ  اـب  ییاـهیژولونکت  زا  يرتـشم ، هـب  طوـبرم  يراـجت  ياـهیژتارتسا 
نایرتشم ياهزاین  نتخاسهدروآرب  يرتشم ±  شناد  يرتشم ± تاعلاطا  يرتشم ±  هب  طوبرم  ياـه  هداد  : دـشاب ریز  تروص  هب  يرتشماـب 

یم زاغآ  اهنآ  تاحیجرتو  تلایامت   ، نایرتشم زا  فرژ  شناد  اب  يرتشم  اب  طابترا  تیریدـم  هک  تفگ  ناوت  یم  هاگنآیملع  لوصا  هیاـپ  رب 
طابترا تیریدم  فده  دـیآ . یم  لصاح  اهنآ  تاحیجرتو  راتفر  نایرتشم ، هب  طوبرم  ياه  هداد  لیلحتو  هیزجت  قیرط  زا  شناد  نیا  ددرگ .

يرتشماب تدـم  دـنلب  لاعف و  لباقتم ، طاـبترا  نآ  بجوم  هب  هک  تسا  یباـیرازاب  ياـهیژتارتسا  شرتسگو  یحارط  شناد  نیا  زا  يرتشم  اـب 
طابترا تیریدم  متـسیس  ره  نآ  يانبم  رب  هک  تسا  یلـصا  نوتـس  ود  وا  اب  طابتراو  يرتشم  شناد  هاگدید ، نیا  ساسا  رب  ددرگ . یم  ظفح 

دهاوخ ار  ریثات  نیرتشیب  ینامز  يرتشماب  طابترا  تیریدم  دربراک  قیرط  زا  هدـمآ  تسدـب  کیژتارتسا  يایازم  . دـیامن یم  تیلاعف  يرتشماب 
میهاـفمزا هدافتـسادنک  یم  کـمک  مهم  نیا  قـقحت  هب  هک  نیا  هویـش  نیرتـهب  دـشاب . نـئمطم  نآدرکلمعو  هداـس  نآ  یحارط  هـک  تـشاد 
يرامعمزا يا  هدـنیازفوحن  هب  یتسیاب  يرتشماب  طابترا  تیریدـم  یحارطرد  تسا . يرتشم  اب  طابترا  تیریدـم  یحارط  رد  شناد  تیریدـم 

شناد تیریدـم  ناوتیمار  يرتشماـب  طاـبترا  تیریدـم   : يرتشماـب طاـبترا  تیریدـم  (. Malhoyra,2001) تفرگ ماـهلا  شناد  تیریدـم 
يرتچدـننامه موهفم  نیا   . تفرگ رظنرد  ناـنآ  هبرتهب  تامدـخ  هئارا  تهج  ناـیرتشم  تیریدـم  ياـهزاین  زارتهب  كردرروظنم  هب  يرتـشم 

نایرتشم يارب  تامدـخ  تیفیکدوبهبو  ظفح  رب  يرتشماب  طاـبترا  تیریدـم  . دـهد یم  رارق  ناـمزاس  کـی  تیزکرمردار  يرتشم  هک  تسا 
ياـهزاینو تاـعلاطا   ، تامدـخو تـلاوصحم  دـمآراک  عـیزوت   ، ناـیرتشم اـب  شخب  رثا  طاـبترا  يرارقرب  قـیرطزارما  نـیا  هـکدراد  زکرمت 

تـسا هدش  رادیدپ  هـهدرد 1980 هـک  دراد  رارقدــنم  هـطبار  یباـیرازاب  میهاـفم  ياـنبمرب   CRM ياـه هشیر  . دـیآ یم  لـصاح  ناـیرتشم 
seth. دنشاب هتشاد  دوجوم  نایرتشم  يرادهگنو  ظفح  رب  يرتشیب  دیکاتدیدج  نایرتشم  نتفای  ياج  هب  اتدزاس  یم  مزلماراهنامزاس  CRM.

دـشر نداد  شیازفا  ار  نآزا  فدـهودنادیم  يرتشمو  هدـننک  هضرع  نیب  كرتشم  يراجت  ياهتیلاعف  موادـت  ناونعباردـنم  هطبار  یباـیرازاب 
ظفح خرن  نیب  یمیقتـسم  هطبار  هکدـهد  یم  ناشن  تاقیقحت  . دـناد یم  يرتشم  يارب  شزرا  داجیا  ملاک  کی  ردو  تمیق  شهاک   ، يراـجت

دهاوخ لاـبند  هبار  يروآدوـس  شیازفا  نیب 20-25 % يرتشم  ظـفح  خرنرد  شیازفا %5 ینعی  . دراد دوجو  ناـمزاس  يروآدوـس  يرتـشم و 
يارب شزرا  ندومنداجیا  -2 نایرتشم *  ياهزاین  كرد  -1 درک * : هصلاخ  ریز  تروص  هبار  CRM هخرچ ناوت  یم  یلک  روط  هب   . تشاد

تیریدم (ahooja, 2001) ناـیرتشم يارب  يروآ  دوس  -5 دـیدج *  نایرتشم  بذـج  -4 نایرتشم *  رد  يراداـفو  داـجیا  -3 ناـیرتشم * 
ماجنا روظنم  هب  نامزاس  نانکراک  يارب  ندادرارق  نآرایتخاردو  ناـمزاسرددوجوم  شناد  تیریدـم  زا  تسا  تراـبع  شناد  تیریدمـشناد 
تهج یلیلحت   CRM ياهمتـسیس زااتدوب  دـنهاوخ  رداقاهنامزاس  CRM زا لـصاح  ياـه  هداد  ندومن  مجـسنم  قیرطزا  . رتهب تامیمـصت 
راهچ لماش  دش  دهاوخ  هئارا  هلاقم  نیا  رد  هک  شناد  تیریدم  بوچراهچ  . دننک هدافتسا  هدافتسا  رثوم  تروصب  يراجت  تامیمـصت  ماجنا 

راشتناو عیزوت  - 3 شناد *  ندرک  يراذـگ  دـکو  يزاـس  هریخذ  - 2 شناد *  دـیلوتو  ییاسانـش  - 1 دشاب * : یم  یـساساو  هدمع  دـنیآرف 
شنادزا نتفرگ  دروخزابو  يرادرب  هرهب  - 4 شناد * 

نامزاس ییاناوت  هب  شناد  قلخوداجیاشناد  دیلوتو  ییاسانش  - 1: دوش هداد  حیضوت  لیضفت  هب  لحارم  نیازا  کیرهاتدوش  یم  یعس  ریزرد 
شناد اب  نامزاسدیدج  شنادددجم  بیکرتو  یهد  لکـش  قیرطزا  . دراد هراشادـیدجودمآراک  ياه  هدـیاواهلح  هار  قلخوداجیا  روظنم  هب 
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شزیگنا نآرد  هک  هدوب  يداینب  يدنیارف  شناد  قلخ  نیاربانب  . دیامن قلخار  يدیدج  ياهتیعقاوو  میهافمدوب  دهاوخ  رداق  نامزاس   ، هتـشذگ
اب طابترا  تیریدم  رد  شناد  قلخ  دنیارف  (Bhatt,2001 . ) دنک یمافیاار  یساسا  شقندارفا  لعفلابو  هوقلاب  ياهتیلباقو  تایبرجت  ، ییاناوت ،

تیریدم زیمآ  تیقفوم  يارجا  روظنم  هب  تامدـخو  تلاوصحم  دـیلوت  هب  طوبرم  ياهدـنیارفو  نایرتشمزا  تاعلاطا  بسک  يوررب  يرتشم 
مهف لباق  لکـش  هب  شناد  ندومن  لیدبت  رب  لمتـشم  هلحرم  نیاشناد  ندرک  يراذگ  دکو  يزاس  هریخذ  - 2  . درادزکرمت يرتشم  اب  طابترا 

هبدراد هراشا  نآ  يزاس  هریخذودیدج  شناد  يزاسدنتسم  هب  هلحرم  نیا  یلک  روط  هب  . دشاب یم  نآ  زا  یتآ  هدافتسا  روظنم  هب  نیشام  يارب 
عیزوت اب  طابترا  رد  شناد  راشتنا  ياهدنیآرفـشناد  راشتنا  - 3. دـنریگ هرهب  شناد  نیا  زا  یگداس  هب  دـنناوتب  ناـعفن  يذ  هیلک  هک  يا  هنوگ 

مزلا دارفا  ياهتراهمو  نونفو  يژولونکت  نیب  رمتـسموددعتم  تاـطابتراو  تـلاماعت  هلحرم  نیا  رد  . دـشاب یم  ناـمزاس  رـسات  رـس  رد  شناد 
یهدنامرف بتارم  هلـسلس  يانبم  رب  ینامزاس  ياهراتخاس  لاثم  ناونعب  . دـهد شرتسگار  شناد  یـشخب  رثا  تروصب  دـناوتب  نامزاسات  تسا 

نامزاس رد  شناد  راشتناو  عیزوت  ياهتـصرف  نیاربانب  . دناسر یم  نکمم  لقادح  هب  ار  دارفاو  نونف  ، اهیژولونکت نیبام  طابترا  ، یتنـس لرتنکو 
شناد زا  هدافتـسااب  دـنناوتباتدزاس  یم  رداق  ار  شناد  زا  نارادرب  هرهبو  ناعفن  يذ  هلحرم  نیاشناد  زا  يرادرب  هرهب  - 4. دهد یم  شهاک  ار 
نکمم CRM هنیمزرد صاخ  هلئـسم  ای  لکـشم  لح  روظنم  هب  شناد  زا  يرادرب  هرهب  . دنیامن لحار  نامزاس  تلاکـشمو  لئاسم  هدش  قلخ 

شناد یلکروـط  هب  . دریگیم رارق  یباـیزابدرومو  هدـش  هریخذ  شناد  نیا  ددـجم  تروـصب  هـک  ، ددرگ دـیدج  شناد  قـلخو  دـیلوت  هـبرجنم 
داجیا شناد  زادناوتن  نامزاس  رگا  . دوش هتفرگ  راکب  یلمع  تروص  هب  نامزاس  تلاوصحمو  تامدـخ  ، اهدـنیآرف داجیا  رد  یتسیاب  نامزاس 

رداق اهنامزاس  رگید  يوسزا  . دبای تسد  یتباقر  يایازم  هبات  دوب  دهاوخن  رداق  تروص  نآرددنک  هدافتـسا  يدربراک  تروص  هبدوخ  هدـش 
کیژتارتسا فادـهاو  هدرک  ییاسانـشاردوخ  یتآ  ياهزاین   ، شناد زا  یلمع  يریگراـکب  زا  لـصاح  دروخزاـب  هب  هجوتاـب  اـت  دوب  دـنهاوخ 

میـسقت یفلتخم  عاونا  هبار  شناد  نیققحمـشناد  عاونا  (bose& sugumaran,2003 . ) دـنیامن میظنتاهزاین  نیا  يانبم  رب  ار  ناـمزاس 
هب ار  یبسانم  بوچراهچ  کـی  [ 4] یهافو گنلاود   . دراد دوجو  شناد  عون  کـی  زا  شیب  هک  تفگ  ناوت  یم  نیارباـنب  . دـنا هدومن  يدـنب 

شناد [ * · 6] یعامتجا شناد  [ * · 5] یناسنا شناد  تسا · * :  لیذ  حرـش  هب  شناد  يدنب  هقبط  . دنا هدومن  داجیا  شناد  يدنب  هقبط  روظنم 
دروآ لمعب  هدافتسا  شناد  نآ  زا  هنوگچ  دناد  یم  ایدراد  یهاگآ  نآ  زا  ناسنا  هک  یـشناد  زا  تسا  ترابع  یناسنا  شناد  [7] هتفای راتخاس 
دارفا نآرد  هک  تسا  [ 8] ینمض شنادلاًومعم  یعامتجا  شناد  . دشابدرف هتشذگ  ياه  هتخومآو  تایبرجت  يانبم  رب  دناوت  یم  یشناد  نینچ  .

دیآ یم  لصاحدارفا  نیب  یعامتجا  لباقتم  طباور  زا  یـشناد  نینچ  . دـنراذگ یم  كارتشا  هب  ار  دوخ  ینهذ  ياهلدـمو  براجت   ، تاـساسحا
شناد ناونع  تحتلاًومعمودـشاب  یم  نامزاس  کی  تکرح  ياهریـسمو  نیناوق  ، اهدـنیارف ، اهمتـسیس زا  هتفرگ  تاشن  هتفاـی  راـتخاس  شناد  .
شناد [ 9] ندروآ رد  دک  هب  تیلباق  زا · * : دنترابع  هکدشاب  یم  هتفهن  زین  يرگید  داعبا  يدنب  هقبط  نیا  نورد  رد  . دوش یم  هدناوخ  حیرص 
شناد لاــقتنا  تعرـــس  شناد · *  [ 11] ندوـب لقتــسم  اــی  ندوـب  کیتامتــسیس  نازیم  شناد · *  [ 10] یگدــیچیپو یگداــس  نازیم  * · 
شناد عاونا  زا  یضعب   : شناد یگدیچیپ  ای  هداس  نازیم  . ددرگ یم  نایب  رصتخم  تروص  هب  دراوم  زا  کیره  لیذ  ردشناد  [ 12] یگدنبسچو

طابترا نآ  ابدارفاریاس  یگداس  هب  هک  تسا  یشناد   ، حیرص شناد  . دنراداردک هب  ندش  لیدبت  تیلباقاهـشناد  ریاسزاو  رت  هداس  هدش  حرطم 
هرود مزلتـسم  نآ  يریگدایو  هدوب  يدوهـش  رایـسب  ینمـض  شناد  نآ  فلاخ  رب  . دوش یم  دک  هب  لیدبت  یتحار  هب  نیا  ربانبو  هدومن  رارقرب 

تـسا نآ  یگدیچیپو  یگداس  هجرد  شناد  رگید  یگژیو  . دوش یمن  دک  هب  لیدبت  یناسآ  هب  نیاربانبو   . دشاب یم  تدـم  دـنلب  ینامز  ياه 
دیآرددک تروص  هب  هدشداجیا  شنادات  تسازایندروم  هک  تسا  یتاعلاطا  نازیم  هدنهد  ناشن  شناد  یگدیچیپ   – یگداس نازیمراتسویپ  .

یم تاــعلاطا  زا  يرتــشیب  نازیمدــنمزاین  هدــیچیپ  شناد  هــک  یلاحرددــشاب  یم  یکدـــنا  تاعلاطادـــنمزاین  هداــس  شناد  نیارباــنب  .
تسا هدیدرگ  هئارا  یفلتخم  ياهلدم  شناد  تیریدم  هنیمزردشناد  تیریدم  زا  عماج  لدم  کی  هئارا  (danskin& et al, 2005 .) دشاب
زادـنا مشچ  کی  اهلدـم  نیااما  . دـشاب یم  شناد  تایح  هخرچ  يور  رباهنآزکرمت  هکداد  صیخـشت  ناوت  یماهنآ  هب  هداس  هاگن  کـیاب  هک 

هدش حلاصاو  عماج  بوچ  راهچ  کی  هدنهدناشن  ریز  لکـش  . دنهد یمن  هئارا  یعقاو  تروص  هب  شناد  تیریدم  يریگراکب  يارب  مجـسنم 
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هک يزیچ  نآ  تسا  هدش  هداد  ناشن  لکـش  رد  هک  يروط  نامه  . دشاب یم  نامزاس  رد  یلمع  تروص  هب  شناد  تیریدـم  يریگراکب  يارب 
تروص هبار  شناد  تیریدـم  یلام  ریغو  یلام  هبنجودره  هک  . دوبدـهاوخ شناد  تیریدـمدرکلمعو  يژترتسا  ، دوش یم  لـصاح  تیاـهن  رد 

نیا هک  يا  هنوـگ  هب   ، تسا شناد  ياهدـنیارفو  شناد  عباـنم  يور  رب  شناد  تیریدـم  يژتارتـسا  زکرم  . دـهد یمرارق  هجوـتدروم  ناـسکی 
شناد تیریدم  ياهتیلاعفو  شناد  عبانم  رباًددجم  نآ  جیاتنو  هتشاذگ  ریثات  شناد  تیریدم  يدرکلمعو  کیژتارتسا  تامیمـصت  رب  رـصانع 
نامزاس ياکرشو  نایرتشم   ، لکشره هب  تادنتـسمواه  هداد   ، یجراخو یلخاد  یناسنا  عبانم  هیلک  لماش  شناد  عبانم  . دراذگ یم  لباقتم  رثا 

هریخذ  ، بسک رب  لمتـشم   ) شناد تیریدم  ياهتیلاعفو  شناد  عبانم  نیب  يا  هطـساو  ناونعباهنآ  اب  طبترم  فیاظوو  یناسنا  يورین  . دشاب یم 
شیازفا هب  رجنم  هکدـنراد  هراشا  ینامزاس  ياهراتخاس  ریز  هب  شناد  تیریدـم  ياهکرحم   . تسا هدـش  یقلت   ( شناد زا  هدافتـساو  راـشتنا  ،

زا یکی  یناـمزاس  گـنهرف  هکدـنراد  قفاوت  هتکن  نیا  رب  همه  دوجوم  تاـعلاطم  . دـنوش یم  شناد  تیریدـم  ياـهتیلاعف  ییآراـک  تیوقتو 
قلخ نامزاس  ياضعا  نیبرد  هک  تسا  ینامزاس  گنهرف  دنمزاین  شناد  تیریدم  زیمآ  تیقفوم  يارجا  . دشاب یم  لماوع  نیا  نیرتدـنمتردق 
يور رب  شناد  تیریدم  تیقفوم  رب  راذگ  ریثات  یلـصا  لماوع  هک  درادن  یبجعت  نادنچ   . دـنک یم  قیوشت  ار  شناد  نتـشاذگ  كارتشا  هبو 

یم میـسقت  یـساسا  تمـسقود  هب  هک  تسا  ینامزاس  ینابیتشپو  یتیامح  راتخاس  ریز  رگید  لماع  . دـنراذگ یم  ریثات  زین  یناـمزاسدرکلمع 
تهج یمسر  هژورپ  میتای  هتیمک  کی  لماش  نامزاس  یمسر  تیامحیمـسر  ریغ  ینامزاس  تیامح   * - یمـسر ینامزاس  تیامح  : * - دوش

يرایـسب ياه  هنومن  نامزاس  رد  یناسنا  ياه  هکبـش  ای  یعامتجا  ياهتیلاعف  سکعرب   . دـشاب یم  شناد  تیریدـم  ياهتیلاعف  ندرک  تیادـه 
نانکراکدیدهتای شزیگنا  داجیا  تهج  يدنمدوس  رازبا  زین  ینامزاس  ياهمتسیسو  نیناوق  . دوش یم  بوسحم  یمسر  ریغ  تیامح  زا  یبوخ 

شناد تیریدم  يرامعم  (suh& et al, 2004 .) دـشاب یم  شناد  تیریدـم  ياهتیلاعف  يارجا  تهجاـهنآ  نتخیگنارب  روظنم  هب  ناـمزاس 
یم هئارا  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  متـسیس  رارقتـسا  تهج  شناد  تیریدم  يرامعم  شخب  نیاردیرتشماب  طابترا  تیریدـم  متـسیس  يارب 

شناد نزاخم  - 3 [ * 14  ] شناد باستکا  - 2 [ * 13] یجراخو یلخاد  هداد  عبانم  - 1 تسا * :  یساسا  رصنع  لماش 4 يرامعم  نیا  . ددرگ
طابترا تیریدم  : هداد عبانم  - 1. ددرگ یم  فیصوت  ریزرد  هصلاخ  تروص  هب  رصانع  نیا  [16] شناد زا  هدافتساو  يرادرب  هرهب  - 4 [ * 15]

هداد هاگیاپرد  تلاماعم ، هب  طوبرم  تاعلاطا  لاثم  ناونعب  . دـشاب یمددـعتم  عباـنمزااه  هداد  زا  یعونتم  عاونا  مزلتـسم  شخب  رثا  يرتشم  اـب 
نامزاس هداد  عبنم  تسا . یبایزاب  لباق  یمـسردانسارداهدنیآرفدرادناتسا  ماجنا  هب  طوبرم  ياه  هیور  هک  یلاحرد  . دوش یم  هریخذ  یتایلمع 

دـشاب هتـشاد  دوجواه  هداد  بسانم  یبایزابو  یـسرتسد  تهج  ییاه  مسیناکمدـیاب  لـیلد  نیمه  هب  ، دـشاب یجراـخ  اـی  یلخاد  تسا  نکمم 
سرتسدردو يروآ  عمج  ار  تلادابم  مجحو  يرتشم  هب  طوبرم  تاعلاطا  یتسیاب  اهنت  هن  يرتشم  اب  طابترا  تیریدـم  متـسیس  لاثم  ناونعب  .

تـسادنمدوس کیژتارتسا  تامیمـصتذاختاو  هلئـسم  لـح  تهج  هکار  یناـمزاس  ياهدـنیارف  هب  طوبرم  تاـعلاطا  یتسیاـب  هکلب  ، دـهدرارق
يرتشم اب  طابترا  تیریدـم  ياه  متـسیسرد  لیلحتو  هیزجت  ماجنا  تهج  زاین  دروم  ياـه  هداد  . دـنهدرارق سرتسدردو  هدرک  يروآ  عمجار 

فلا تسا * :  هدومن  لح  ریز  لاکشا  هبار  لکـشم  نیا  تاعلاطا  يژولونکت  روهظ   . تسا لکـشم  ایـسب  اهنآ  تیریدمو  هدوب  عونتم  رایـسب 
. * رگید هاگیاپ  هب  هداد  هاگیاپ  کی  زا  اه  هداد  ناسآو  عیرس  لاقتنا  روظنم  هب   XML لیبقزادرادناتسا ياهتمرف  رداه  هداد  ندومن  فیرعت  (
ياه هداد  هژیو  هب  اه  هداد  لاقتنا  تهج  ییاهمسیناکم  داجیا  ج) هدیسر * .  تابثا  هب  ياهدنیارف  قیرط  زا  اه  هداد  یگچراپکیو  ماجسنا  ب)

تیلوئـسم شخب  نیاشناد  باـستکا  شخب  - CRM2 متـسیس رداـه  هداد  لـیلحتو  هیزجت  بساـنم  ياـهرازبا  زا  هدافتـسا  د) یکیفارگ * . 
تلاوصحم هب  هجوت  اب  بسانم  تامیمـصت  ذاختا  تهج  رد  تامدـخو  تلاوصحم   ، نایرتشم تیریدـم  اب  طبترم  شناد  بسکو  ییاـسانش 
تلاوصحم هنوگچو  يدـجاو  هچرد  هک  نیا  نییعترد  نایرتشم  قباوس  ظفح  لاـثم  ناونعب  . درادار ناـیرتشم  يوسزا  یتساوخرد  تامدـخو 

باـستکا تهج  رد  هک  تسا  يددـعتم  لـماوع  لـماش  شناد  بسک  شخبدوبدـهاوخ  دنمـشزرا  ، ددرگ یم  هـئارا  ناـیرتشم  هـب  تامدـخو 
بـسک لماع  ( فلا : زادنترابع لماوع  نیا  . دنک یم  شلات  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  نوگانوگداعبا  اب  طبترم  شناد  هب  ندیـشخب  ماجـسناو 

لماع دنامزاس ) ياهدنیآرف  هب  طوبرم  تاعلاطا  بسک  لماع  جـیرتشم ) هب  طوبرم  تاعلاطا  بسک  لماع  بتلاماعم ) هب  طوبرم  تاعلاطا 
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هچ هک  بلطم  نیا  هب  طوبرم  تاعلاطا  يروآ  عمج  هفیظو  تـلادابم ، هب  طوبرم  تاـعلاطا  بسک  لماعتعنـص  هب  طوبرم  تاـعلاطا  بسک 
یتاعلاطا هاگیاپ  قیرطزا  تاعلاطا  نیا  . دراد هدهع  ربار  تسا  هدـش  يرادـیرخ  نیعم  هرود  کی  یطرد  صاخ  يرتشم  طسوت  یتلاوصحم 
تاحیجرتو قباوس  تاـعلاطا  اـب  طاـبترارد  يرتشم  اـب  طوبرم  تاـعلاطا  بسک  لـماع   . تسا یباـیزاب  لـباق  ناـمزاس  تـلادابم  هب  طوبرم 

ره زا  عماج  يریوصت  داجیا  هفیظواًساسا  دـحاو  نیا  . دـنک یم  يرادـهگن  يرتشم  قباوس  خر  مین  تروص  هباراهنآ  تسا ، يرتشم  قیلاـسو 
يروآ عمج  اب  نامزاس  ياهدنیآرف  هب  طوبرم  تاعلاطا  بسک  لماع   . تسا نامزاس  يارب  يرتشم  ره  شزرا  هدـننک  نییعتودراد  ار  يرتشم 

هب طوبرمدرادناتسا  ياه  هیور  دراوم  بلغارد  . دشاب یم  طابترا  رد  ینامزاس  عونتم  ياه  یشم  طخواه  هیور  ، اهدنیآرف هب  طوبرم  تاعلاطا 
نیازا ینزخم   ، لـماع نیا  . درادـن رارق  ناربراـک  سرتـسدرد  یناـسآ  هب  هک  دـشاب  یم  دوجوم  یناـمزاس  یمـسردانسارد  ناـمزاس  تاـیلمع 

تهجرد تعنـص  هب  طوبرم  تاعلاطا  بسک  لماع  . دزاس یم  هداس  ناربراک  يارب  ار  اهنآ  یـسرتسد  هکدنک  یم  داجیا  اه  هیورواهدـنیآرف 
شناد نیاوددرگ  ییاسانـش  تسا  هداد  خر  تعنـصرد  هـک  یتـلاوحتات  . ددرگ یم  یحارط  ناـمزاسزا  جراـخ  يا  هداد  عباـنم  هـب  یـسرتسد 

یناسنا يورین  يوسزا  هدش  يروآ  عمج  شناد  هک  تسا  ینزاخم  لماش  شخب  نیاشناد  نزاخم  - 3. دریگرارق ناگدنریگ  میمصترایتخارد 
راـیتخارد تعرـسو  تلوهـس  هب  دـیدج  تاعلاطااتدـندرگ  یم  زور  هب  رمتـسم  روـطب  شناد  نزاـخم  نـیا  تـسا . هدرک  هریخذ  دوـخرد  ار 

ب) [ * 17] يرتشم تلادابم  هب  طوبرم  نزخم  ( فلا تسا * :  ییاسانـش  لـباق  شناد  هدـمع  نزخمراـهچاًعون  نیارباـنب  دریگرارق  ناربراـک 
هب طوــبرم  نزخم  د ) ناـــمزاس *  [19  ] ياـه یــشم  طــخو  اــه  هـیور  هـب  طوـبرم  نزخم  ج) [ * 18] يرتــشم خر  مـین  هـب  طوـبرم  نزخم 

يارب  . تسا ناـیرتشم  تـلادابم  هب  طوـبرم  تاـیئزج  هـیلک  اـی  طاـبترارد  يرتـشم  تـلادابم  هـب  طوـبرم  نزخم  [20] شناد هدودـحموورملق 
یفیفخت نازیم  تسا ، هدرک  يرادیرخ  يرتشم  هک  یتمدـخ  ای  لوصحم  هب  طوبرم  تاعلاطادریگ  یم  ماجنا  يرتشم  طسوت  هک  يدـیرخره 

يرتشم کی  تلاماعم  هچخیراتو  قباوس  ناوتیم  تاعلاطا  نیا  زا  هدافتـسااب  دوش . یم  هریخذلاًماکدیرخ  خـیراتو  تسا  هدرک  تفایرد  هک 
قباوس هدـنریگربرد  هک  تسا  يرتـشمره  قباوسو  هنیـشیپ  هب  طوبرم  يرتـشم  خر  مین  هب  طوـبرم  نزخم  . درک وجتـسج  یتـحار  هبار  صاـخ 

هئارا نآ  يانبم  رب  هک  تسا  تامدخو  تلاوصحمزا  يرتشم  ياهیبایزرا  لماش  نینچمه  نزخم  نیا  . دـشاب یم  يرتشم  قیلاـسو  تاحیجرت  ،
طخواه هیور  هب  طوبرم  نزخم  . دنهد ماجنا  يرتشمرهاب  هطبارردار  یبسانم  تامادقاو  يریگ  میمـصتدنناوت  یم  تامدخواهلااک  ناگدنهد 

دروم صاخ  ياهتیعقوم  یسررب  روظنم  هب  هک  تسا  يدرادناتسا  ياه  هیورو  اه  یـشم  طخ  هب  طوبرم  تاعلاطا  لماش  نامزاس  ياه  یـشم 
هدودحموورملق هب  طوبرم  نزخم  . دـشاب یم  تامدـخواهلااک  هب  طوبرم  ياهدنـس  يدـنب  هقبط  لماش  نزخم  نیا  . دـنریگ یم  رارق  هدافتـسا 

میمـصت اهدـنور  نیا  . دـشاب یم  تسا  هداد  خر  تعنـصرد  هکار  ییاهدـنورو  تـلاوحتو  تعنـص  یلکو  یموـمع  تاـعلاطا  لـماش  شناد 
هتـشاد یهاگآ  … ودیدج ياهوگلاودیدج  ياهدرادناتـسا  ، دیدج یتلود  نیناوق  لیبقزا  یتارییغتزااتدزاس  یم  رداقار  ینامزاس  ناگدـنریگ 

هدــهعربار ناـمزاس  طیارــشاب  بساـنتم  شناد  یبایزابووجتــسج  ياـهتیلاعف  تیلوئــسم  شخب  نیاــشنادزا  يرادرب  هرهب  شخب  - 4. دنشاب
یطـساو ناونعب  شخب  نیا  تقیقحرد  . دـنیامن يرادرب  هرهب  نآزا  فـلتخم  ياهتیعقومرددـنناوتب  ناـعفن  يذ  شناد  میهـست  قیرطزااـت  . دراد

لح تهجار  یبساـنم  تاـعلاطا   ، شناد نزاـخمرد  وجتـسج  قیرط  زااـتدزاس  یم  رداـقار  ناـعفن  يذودوـش  یم  یقلت  شناد  نزاـخم  يارب 
 * شناد [ 21] نزاخم تیریدم  لماع  ( فلا دـشاب * : یم  ریز  لماوع  لماش  شناد  زا  يرادرب  هرهب  شخب  . دـنریگ راکب  ینامزاس  تلاکـشم 

لیلدب لیذرد  [24  ] یبایرازاب يزاسراکدوخ  لـماع  د) [ * 23] ینیب شیپ  تهج  يزاس  لدـم  لـماع   ( ج [ * 22  ] تیعـضو لیلحت  لماع  ب)
هب ار  يدـنچ  هفیظو  لماع  نیاشناد  نزاخم  تیریدـم  لماع  ( فلا . دـنوش یم  هداد  حیـضوت  راصتخا  هب  اهنآ  زا  کـیره  لـماوع  نیا  تیمها 

تیلوئـسم نینچمه  لماع  نیا  . دراد هدهع  رب  شناد  نزاخم  لماکتو  يرادهگن   ، ظفح  ، یهدنامزاس لیبق  زا  شناد  نزاخم  تیریدـمروظنم 
هب ناسآ  سرتسد  لماع  نیا  . دراد هدـهعرب  ار  ینامزاس  دارفا  نیب  شناد  میهـستو  شناد  يزاس  یـشرافس   ، شناد هئارا  لـماش  شنادراـشتنا 

خساپ نیلوئسم  رایتخاردار  يدایز  رایـسب  ياه  هداد  هژیو  هب  ، دروآ یم  مهارف  ینامزاس  ناگدنریگ  میمـصت  ياربار  مهمو  بسانم  ياه  هداد 
لماع .ب ) دنشاب هتشاد  یبسانم  ییوگخـساپاهنآ  هب  نایرتشم  سامت  نیلوارددنناوت  یماهنآ  هک  يا  هنوگ  هبدهد  یمرارق  نایرتشم  هب  ییوگ 
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یم مهارف  يریگ  میمـصت  ياهدـنیآرف  هب  کمکو  نامزاس  لئاسم  لحروظنم  هب  ربراک  يارب  ار  ییاـه  مسیناـکم  لـماع  نیاتیعـضو  لـیلحت 
تیاکـش يا  هلئـسم  زا  هکدـنک  دروخ  رب  ینابـصع  يرتشم  کی  اب  تسا  نکمم  يرتشم  هب  تامدـخ  هئارا  هدـنیامن  کی  لاثم  ناونعب  . دروآ

لح هاروا  قباوسو  يرتشم  یتاعلاطا  خر  مین  ياـنبم  رب  تعرـس  هبودـنک  لـیلحتو  هیزجت  اردوجوم  تیعـضو  دـناوت  یم  هدـنیامن  نیا  . دراد
رب تلاوصحم  زا  کی  مادـک  هکدـیامن  یـسررب  ات  تفای  دـهاوخار  ییاناوت  نیا  شورف  ریدـم  کی  هباـشم  روط  هب   . دـیامن هئارا  ار  یبساـنم 

ییاسانـش ار  روآدوس  تلاوصحم  دوب  دنهاوخنرداق  شورف  ناریدم  یتیلباق  نینچ  دوجو  نودب  . دـنا هتفر  شورف  هبراظتنا  درومدـنور  ساسا 
نامزاس تیعضو  زا  [ 25  (] لیلحت ارف   ) یعماج لیلحت  هبات  دزاس  یم  رداق  ار  ناریدم  لماع  نیاینیب  شیپ  تهج  يزاس  لدم  لماع  .ج) دـننک

ياهدـنورزا هدافتـسا  اباه  یـسرربو  جـیاتن  يدـنب  هقبط   ، عماج لیلحترد  . دـنیامن ییاسانـش  اردوخ  توقو  فعـض  طاقنودـنبای  تسد  دوخ 
تلادابمرددوجوم ياهوگلاودنیامن  هدـهاشم  يا  هظحل  تروصب  ار  تلادابم  نازیمدـنناوت  یم  اهنآ  لاثم  ناونعب  . دریگ یم  تروص  يرامآ 

ییاسانـشاردشاب یمدوخ  دـنمدوس  نایرتشم  نداد  تسدزا  لاحرد  نامزاس  هک  تسا  نیا  هدـنهد  ناشن  هکار  تلادابم  خرن  شهاک  لیبقزا 
هتــشاد تلادابمدــنور  ینیب  شیپو  دــیرخ  ياـهوگلا   ، ناـیرتشم زا  یلماـک  كرداـت  دــنک  یم  کـمک  ناریدــم  هـب  لـماع  نـیا  . دــنیامن

نیا يرتشم  هاگیاپ  تلاکـشم  نیرتگرزبزا  یکییبایرازاب  يزاسراکدوخ  لماع  .د) دـنوش لـئان  يروآدوس  نازیم  نیرتـلااب  هبدنناوتباتدنـشاب 
یب هبرجنم  مجسنم  CRM متـسیس کی  نادـقف  ، دـنوش یم  لکـشم  راچد  رمتـسم  روط  هبدـیرخدنیارف  ماگنه  هب  نایرتشم  نیرتهب  هک  تسا 

تیعمج ياــهیگژیو  ياــنبم  رب  ناــیرتشم  بـلغا  هـک  تـسا  نآ  رگید  هابتــشا  . دــش دــهاوخ  اــهنآ  نداد  تــسدزاو  ناــیرتشم  یتواــفت 
تـسا یـسرتسد  لباق  یناسآ  هب  تاعلاطا  نیا  اریز  . دنوش یم  يدنب  شخب  تلایـصحت  نازیمو  تیـسنج  ، دـمآرد  ، نس لیبقزا  [26] یتخانش

تیریدم يرامعم  . دنک یم  يدنب  هقبط  نامزاس  يارب  يروآ  دوسو  يدنمشزرا  يانبم  رب  ار  نایرتشم   ، يرتشم اب  طابترا  تیریدم  متسیساما  .
نیا . ددرگ قبطنموا  قیلاسو  تاحیجرت   ، يرتشم خر  مین  اب  نامزاس  شورف  یعقاو  تاعلاطااتدرک  دهاوخ  کمک  CRM متسیس هب  شناد ،

اهوگلا نیا  يانبم  رب  اردوخ  یبایرازاب  ياهتیلاعفو  هدرک  ییاسانـشار  نایرتشمدـیرخ  ياهوگلااتدـنکیم  کمک  یباـیرازاب  دـحاو  هب  هلئـسم 
شناددـشر ثعاـب  تاـعلاطا  يژولونکت  هنیمزرد  عیرـس  ياهتفرـشیپیریگ  هجیتن  (bose& sugurmaran,2003 .) دنهدرارقاهدنورو

تـسا هدرک  اـفیا  شناد  هعـسوتو  لداـبت   ، لاـقتنا  ، يروآ عـمجرد  يدـیلک  شقن  شناد  تیریدـم   . تـسا هدـش  شناد  تیریدـماهدنیآرفو 
نامزاس ياهیئاراد  شناد  تیریدم  يارجا  اب  . دنک کمک  تریـصبو  یکریز  اب  شا  هبرجت  هباتدنک  یم  کمک  نامزاس  هب  شناد  تیریدـم  .

هدنیآ راک  يورین  هکدنا  هدرک  كرد  یبوخ  هب  ار  هتکن  نیا  رگن  هدنیآ  ياهتکرـش  . دور یم  لااب  نامزاس  فاطعناو  هدش  تطفاحم  یناریوزا 
يرتشم هاگدـید  ياراداـهنت  هن  قفوم  ياهتکرـش  . دـننک هدافتـسا  دوخ  شنادزادـنناوتب  هک  تشاد  دـنهاوخار  یهدزاـب  نیرتـشیب  یناـمزاهنآ 

: عبانم . دننزبدنویپ راکو  بسک  مهم  تامیمصتابار  شناد  نیاات  دنرداق  هکلب  ، دنتسهرادم
Ahooja , Vijay , " Changing Patterns of e-cRM , Solutions in the Future " , " Handbook of ( 1
Customer Relationship Management " (2001) - PP.91-1022) Bhatt , Ganesh , " knowledge
Management in organizations: Examining the interaction Between Technologies ,
Thechniques , and People " , " Journal of Knowledge Management " ( 2001 ) ,VoL.5 , No.1.PP
.98 - 753) Bose & Sugurmaran , " Application of Knwoledge Managment Thechniques in
Customer relationship Management " , Journal of Knowledge and Process Management ,
( 2003 ) ,Vol.10 , No.1 . PP.3 - 174) Danskin & Etal , " Knowledge Managment as Competiteve
advantage : Lessons From The Textile and Apparel Value Chain " , " Journal of Knowledge
Manafment" , ( 2005 ) , Vol.9 . No.3 . PP 91 - 1025) Malhoyra , " Effective Customer
Relationship Managment By Customer Knowledge Managment , " Handbook of Customer
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Relationship Managment " , ( 2001 )6) Suh & et al " Knowledge Managment as Enabling R &
D innovation in High Tech in Dustry : The Case of SAIT " , " Journal of Knowledge
Managment " , ( 2004 ) , Vol.8 , No.6 .PP.5 - 157) Managing Relationship in Sutply Chains of
The 21st Century " Handbook of Customer Relationship Managment " , ( 2001 ) , PP.337 - 345

نایرتشم رد  يرادافو  داجیا 

ینافلد خرهاش  کل -  نیسح  داژن -  سابع  اسوتآ  نامجرتم :
زا نارـسمه  ناتـسود و  تسا . تبثم  يا  هژاو  يراداـفو  . دراد کـیژتارتسا  تیمها  یناـمزا  ــ ـس ره  يارب  يراداـفو  ناـیرتشم ، يژتارتـسا  رد 

يرادافو راظتنا  دـننک ، یم  تکراشم  اهنآ  لح  يارب  هشیمه  دـنمهف و  یم  ار  تلاکـشم  هک  یناسک  زا  دـنراد و  يرادافو  راـظتنا  رگیدـکی 
رب ینتبم  هفرطود و  ـًلاوصا  يراداـفو ، دوـش . یم  هداد  تبـسن  تـلاوصحم  و  اهتکرـش ، مدرم ، هـب  يراداـفو  دراوـم  رتـشیب  رد  دراد . دوـجو 
رد يرتشم ، يرادافو  يروئت  تسین . ربتعم  یتنـس ، فیرعت  دوش ، یم  حرطم  يرتشم  اب  هطباررد  يرادافو  ه  ـــ یتقو ک یلو  تسا . يراـکمه 

لکـش نیا  هب  ار  يراداـفو  موـهفم  ( RICHARD L.OLIVER  ) رویلوا دراـچیر  . تسا دـیدج  اًتبـسن  یللملا  نیب  تیریدـم  تا  ـــــــ یبدا
هکنیا مغر  هب  هدـنیآ ، رد  رمتـسم  روط  هب  تامدـخ ، ای  لوصحم  ددـجم  باختنا  ای  ددـجم  دـیرخ  هب  قیمع  دـهعت  ظفح  : » دـنک یم  فیرعت 

نیا اما  (OLIVER, 1977 «. ) دوش يرتشم  راتفر  رد  رییغت  ثعاب  دـناوت  یم  هوقلاـب  تروص  هب  یباـیرازاب ، ياهـشلات  یتیعقوم و  تاریثاـت 
يروط هب  دنک  داجیا  نایرتشم  يارب  ار  ییایازم  نامزاس  کی  هک  تسا  نیا  هجیتن  يرتشم  دهعت  عقاورد  دشاب . دودحم  تسا  نکمم  فیرعت 

یقیوشت هنوگچیه  نودـب  يرتشم  هک  دوش  یم  داجیا  ینامز  يرتشم  یعقاو  د  ــ هعت دـننک . ظفح  ار  نامزاس  نآ  زا  دـیرخ  شیازفا  اهنآ  هک 
تسا و هتفاـی  شیازفا  يرتشم ، يراداـفو  هب  هجوت  یهجوت  لـباق  روط  هب  هتـشذگ  لاـس  رد 10  . دوش هتخیگنارب  دـیرخ  ماـجنا  يارب  شدوخ 

يرادـم يرتشم  لماکت  رد  لوا  مد  ــ دـیاش ق نیا  اما  تسا . حرطم  دـمآرد  شیازفا  يارب  یلمعلاروتـسد  ناونع  هب  يرتشم  يراداـفو  هزورما 
طیارش رد  راک  نیا  اریز  دنرخب . گس  کی  دیاب  دنهاوخ ، یم  يرادافو  اهتکرـش  رگا  دنیوگ ، یم  یخوش  هب  اه  یـضعب  . دوش یم  بوسحم 

دنک و تیلاعف  رمتـسم  هتـسویپ و  هلئـسم  نیا  يور  دیاب  نامزاس  اما  دروآ ، تسد  هب  ناوت  یم  ار  يرادافو  تسا . يراوشد  راک  زورما ، رازاب 
هطبار نیا  و  ددرگ ، داجیا  يرتشم  نامزاس و  نیب  هدـنرب  هدـنرب -  هطبار  کی  دـیاب  . تسین لوصح  لباق  نایرتشم  همه  يارب  يرادافو  داـجیا 
بذج ار  رگیدکی  بطق  ود  تروص  هب  دراد و  دوجو  یـصاخ  يایازم  ناشیارب  هک  دننک  ساسحا  نیفرط  هک  دـبای  یم  رارقتـسا  یتروصرد 

هعـسوت تمیق ، باختنا  دننام  یتباقر  رـصانع  زا  يرپس  هلیـسو  هب  دـیاب  دراد ، نانیمطا  اهنآ  يرادافو  هب  تبـسن  نامزاس  هک  ینایرتشم  . دـننک
تیوقت فده ، لکـش 1) . ) دنورب تسد  زا  جیردت  هب  نایرتشم  تسا  نکمم  تیامح  نیا  نودب  دـنوش . تیامح  لوصحم  ياقترا  درکلمع ،

دـشر يرتشم  تیاضر  قیرط ، نیا  زا  تسا . يرتشم  اب  طباور  تیریدـم  فلتخم  لحارم  زا  روبع  طیارـش  رد  نامزاس  يرتشم و  نیب  طاـبترا 
تیاده يرادافو  شیازفا  تمـس  هب  ار  يرتشم  هک  تسا  يزیچ  نامه  نیا  دبای . یم  شیازفا  نیفرط  نیب  طباور  شزرا  نینچمه  دـنک و  یم 

، دـشاب اضاقت  ياراد  هشیمه  هک  دـهد  هئارا  ییاه  هویـش  هب  ار  شتامدـخ  دـهد و  همادا  يرتشم  ياهزاین  ياضرا  هب  ناـمزاس  رگا  دـنک . یم 
لباق تسا ، يرتشم  اب  طباور  کـیژتارتسا  تیریدـم  اـی  يرتشم  یگتـسباو  ناـمه  هک  ییاـهن ، فدـه  دوش و  یم  داـجیا  يا  هفرطود  شزرا 

رد دـنک . فیرعت  شریذـپ  لباق  یقیرط  هب  ار  نآ  یتسیاب  یم  ناـمزاس  کـی  يراداـفو ، هب  یبا  ــ یتسد زا  لـبقیرادافو  فیرعت  . تسا لوصح 
رد يرادافو  شجنـس  رایعم  ؟ تسیچ يرادافو  زا  نامزاس  فیرعت  : ددرگ یم  حرطم  دـهد ، خـساپ  اهنآ  هب  دـیاب  نامزاس  هک  ییاهلاوس  اجنیا 

دادعت هچ  لاس  ره  ؟ دهد یم  تسد  زا  ار  يرتشم  دـنچ  لاس  ره  نا  ــــ مزاس ؟ دـنرادافو هزادـنا  هچات  نامزاس  نایرتشم  ؟ تسیچ نامزاس  کی 
. دـنک ادـیپ  لماکت  رادـیاپ  هطبار  کی  لکـش  هب  نایرتشم ، اب  طابترا  یتسیاب  نامزاس  رد  عورـش ، يارب  ؟ دـندرگ یم  ظفح  نا  ـــــــ یرتشم زا 

هدـش زوریپ  تباقر ، دربن  رد  دـنک ، داجیا  ار  یقفوم  هطبار  هک  ینامزاس  دوش . داجیا  هناهاگآ  جـیردت و  هب  دـیاب  هفرطود  يرادافو  دامتعا و 
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هب يرادافو  هلحرم ، نیا  رد  دسانـشب . ار  يرتشم  دیاب  نامزاس  ادـتبا  يرادافو ، داجیا  دـنیارف  رد  يرتشم : اب  سوسحمان  طابترا  نتـشاد  . تسا
تلاوصحم تمیق و  رگا  تسا . نک  ساسحا  نک و  هاگن  لکـش  هب  اما  تسین  تاطابترا  ساسارب  تلاـح ، نیا  دراد . دوجو  یفیعـض  لـکش 

دوخ زا  يرتشم  ه  ــــــ تسا ک راوتـسا  ضرف  نیا  رب  شرگن  نیا  دورب . بیقر  تمـس  هب  يرتشم  تسا  نکمم  دشاب  رت  بسانم  رگید  ياجرد 
هارمه نفلت  تراک  میـس  شورف  یتباـقر  رازاـب  رد  تمیق  تباـقر  دروم ، نیا  رد  بوخ  لاـثم  کـی  يا .؟ هدرک  راـکچ  نم  يارب  : دـسرپ یم 

ود ره  رد  يرتشم  شرگن  اب  نامزاس  تسا . هدـش  داجیا  یمجـسنم  یفطاع و  طابترا  هلحرم ، نیا  رد  طباور : ندـش  داـجیا  لکش 2) . ) تسا
، تسا نامزاس  اب  یجیردـت  ییانـشآ  لاحرد  هک  يرتشم  ياـه  هتـساوخ  هب  ناـمزاس  دـنک . یم  رارقرب  دـنویپ  د  ـــ یرخ زا  دـعب  لـبق و  هلحرم 
، دنوش یم  رهاظ  روتکاف  کی  لکـش  هب  طباور  نینچمه  تسین . لوصحم  تمیق و  هب  یکتم  اهنت  يرادافو  هلحرم ، نیا  رد  دـهد . یم  شوگ 

دنتسه مجسنم  يرادافو  يارب  یفاک  هزادنا  هب  طباور  اما  درادن . دوجو  دنکن ، وجتسج  ار  يرگید  عبنم  يرتشم  هکنیا  يارب  ینیمضت  هچرگا 
يارب عفانم  نتفرگ  رظنرد  هب  زاغآ  فرط  ود  ره  دراد و  دوجو  هلحرم  نیا  رد  لـباقتم  لـیم  کـی  دـهدن . تهج  رییغت  يدوز  هب  يرتشم  هک 
نودب فرط  ود  هک  يروط  هب  تسا ، دییات  لباق  لباقتم  روط  هب  راد و  تدم  طابترا  کی  ندـش ، یکی  ندـش : یکی  . دـننک یم  طباور  دـشر 

هب اًصخـش  يرتشم  تسا و  هدش  داجیا  تیاضر  زا  ییلااب  هجرد  ساسارب  يرادافو  تلاح  نیا  رد  دنـشاب . هدـش  قحلم  رگیدـکی  هب  لسلـست 
رد دوش . یم  رت  گنررپ  جیردت  هب  نامزاس  يرتشم و  نیب  تنامـض  دبای ، یم  همادا  ندـش  یکی  هک  یتقو  دـنک . یم  قلعت  ساسحا  نامزاس 

یتسیاب نامزاس  يرتشم و  طباور ، همادا  ای  ندـش و  یکی  يارب  . دـبای یم  شیازفا  نامزاس  هب  شیرادافو  يرتشم و  تیاـضر  ساـسحا  اـجنیا 
لباقتم و تقادص  ساسحا  فده  اجنیا  رد  دنشاب . هتـشاد  رظنرد  دنراد ، رارق  یبسانمان  طیارـش  رد  کیره  هک  یعقاوم  رد  یتح  ار ، یعفانم 

نایرتشم زا  یـضعب  دـشاب . یجیردـت  لماکت  دـشر و  نایرتشم  اب  طباور  تیریدـم  يژتارتسا  هک  دـیریگب  رظنرد  . تسا طباور  همادا  هب  لـیم 
رگید درک . دـنهاوخن  رارقرب  نامزاس  کی  اب  ار  يا  هتفای  لماکت  طباور  زگره  دـنرادن و  ار  ندـش  یکی  يارب  مزلا  تیفرظ  اـی  دـشر  ياراد 

طابترا و نیا  يرادـهگن  يارب  یلـصا  شقن  نامزاس  اجنیا  رد  اما  دـنراد ، ار  يرتشیب  طـباور  هب  لـیامت  هدوب و  تیفرظ  نیا  ياراد  ناـیرتشم 
ار هدنز  تاغیلبت  شقن  نایرتشم  عقاورد  هک  تفرگ  رظنرد  ندرک  تیامح  نامه  ناوت  یم  ار  ندش  یکی  . دنک یم  يزاب  ار  طباور  نیا  دشر 

یلاور نتـشاد  هلئـسم ، نیا  زاین  شیپ  هتبلا ، دننک . یم  داهنـشیپ  نارگید  هب  ار  نآ  هدرک و  دیجمت  ار  نامزاس  دـننک . یم  يزاب  نامزاس  يارب 
نکممریغ فیعـض  تلاوصحم  اه و  سیورـس  اب  يرادافو  داجیا  . تسا هریغو  تمیق  تیفیک ، سیورـس ، تیعـضو  رد  دمآراک  صخـشم و 

، دشاب نایرتشم  اب  طباور  تیریدم  دنیارف  زا  یتمـسق  هچ  رد  هکنیا  هب  هجوتاب  يرادافو  يرادافو : يریگ  هزادناینارحب  ياهیریگ  هزادنا  . تسا
( اهیتشگرب نازیم  دننام   ) اهـشنکارت هب  يرادافو  يریگ  هزادنا  زاف 1 ،)  ) يرتشم بذج  زا  ــ رد ف دـشدهاوخ . يریگ  هزادـنا  یتوافتم  روط  هب 

زاف  ) يرتشم ظفح  زاف  رد  دوش . یم  طوبرم  لوصحم ، دوس  هیشاح  لثم  لوصحم  هب  دوس ، نازیم  تعفنم و  يریگ  هزادنا  ددرگ . یم  طوبرم 
يریگ هزادـنا  زاـف  نیا  رد  دوش . ی  ــــــ طوـبرم م يرتـشم ) يدـنمتیاضر  لـثم   ) ییارگ طاـبترا  زا  هدافتـسا  هب  يراداـفو  يریگ  هزادـنا  (، 2

يرتشم زاف  دروم  رد  هک  ینامز  . ددرگ یم  طوبرم  يرتشم  طسوت  جرخ  لیـسناتپ  اـب  بساـنتم  یلاـم  يراداـفو  يدـنب  میـسقت  هب  يروآدوس 
یم ماغدا  رگیدـکی  اب  يراداـفو  يریگ  هزادـنا  ناـمزاس و  شزرا  يرتشم ، شزرا  ياـهرایعم  دوش ، یم  ثحب  زاف 3 )  ) کیژتارتسا يرادـم 
ایآ دراد . درف  لـیامت  هب  یگتـسب  ینوگاـنوگ  نیا  تسا و  نوگاـنوگ  يا  هظحـلام  لـباق  روـط  هب  اـهیریگ  هزادـنا  نـیا  یگدـیچیپ  دـندرگ .
هک دـهد  یم  ناشن  هبرجت  تسا ؟ دوجوم  صوصخب  يرتشم  ره  زا  دـمآرد  بسک  يداصتقا  زیلانآ  اـی  يرتشم  تیاـضر  درومرد  یتاـعلاطا 

يرادافو . دـشاب يرتشم  تیاضر  يریگ  هزادـنا  طبترم و  ياهیریگ  هزادـنا  زا  يدـنب  عمج  لماش  لقادـح  یتسیاب  يرادافو  ياهیریگ  هزادـنا 
نامزاس و زا  يرتشم  یعقاو  ياهدیرخ  نیب  طابترا  هدننک  نایب  دوش و  یم  هدافتسا  يرادافو  يریگ  هزاد  ــــ نا يدنب  عمج  يارب  بلغا  یلام ،
. تسا طلغ  اـی  حیحـص  يراداـفو  هدـننک  صخـشم  يدراوم  رد  يراداـفو ، رگناـشن  ناونع  هب  یلاـم  يراداـفو  تسا . ندرکدـیرخ  لیـسناتپ 

سیورـس اـی  لوصحم  زا  هدافتـسا  هب  يرتـشم  نآ  رد  هک  تسا  یطیارـش  روظنم  دوش ، یم  تبحـص  طـلغ  يراداـفو  دروـمرد  هک  ی  ـــــ تقو
ناکما يرتشم  تلاح  نیا  رد   ) دنک هدافتـسا  تنامـض  لیلد  هب  نیـشام  هاگریمعت  کی  زا  يرتشم  کی  تسا  نکمم  ددرگ . روبجم  یـصاخ 
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يدادـعت طقف  رازاب  رگا  دـشاب . ریـسم  کی  ياراد  طقف  تسا و  زایتما  ياراد  اًرـصحنم  هک  ییاوه  طخ  یناپمک  کی  اـی  و  درادـن ) باـختنا 
هزادنا راک  لیلد ، نیمه  هب  دبای . یم  صا  ـــــ ـصتخا هسـسوم  کی  هب  رازاب  زا  یگرزب  شخب  یتحار  هب  دنک ، داهنـشیپ  ار  دودـحم  با  ــ ختنا

زا رمع : لوط  رد  يرتشم  يراگدـنام  شزرا  . دریذـپ تروص  يرتشم  تیاضر  يریگ  هزادـنا  طسوت  یتسیاـب  بلغا  یلاـم ، يراداـفو  يریگ 
دیرخ دوـخ  رمع  اـی  یگدـنز  تدـم  لوـط  رد  يرتـشم  ردـقچ  تسا و  ردـقچ  يرتـشم  ظـفح  ناـمز  تدـم  لـک  هـک  دـینک ، لاوـس  دوـخ 
بذـج رب  اًبیرقت  هداد و  تسد  زا  ار  زکرمت  نیا  تاسـسوم  زا  یلیخ  طباور ، يرادـهگن  يرتشم و  ظفح  يور  زکرمت  ياج  هب  ؟ درکدـهاوخ
يرتشم اب  سوسحمان  طابترا  نتشاد  تیعضو  رد  رمتـسم  روط  هب  تاسـسوم  نیا  دنراد . زکرمت  دادعت  شیازفا  ياتـسار  رد  دیدج  نایرتشم 

نیا ساسارب  ود  ره  فدـه  میظنت  يزیر و  هجدوب  دـنناسرب . راد  ینعم  یطباور  هب  ار  دوخ  دـنناوت  یمن  هدرب و  رـس  هب  ( COURTSHIP)
تیولوا نیرتـلااب  ياراد  دـیدج  ناـیرتشم  دوش . یم  هتفرگ  راـک  هب  اـهتمیق  میظنت  یباـیرازاب و  رد  هلئـسم  نیمه  دریگ و  یم  تروص  دروم 

لمعرد هک ، یلاح  رد  . ) دننک یم  كرت  ار  هسسوم  هک  دنتسه  ینایرتشم  هدننک  ناربج  دیدج  نایرتشم  هک  تسا  نیا  رب  ضرف  اریز  دنتسه ،
دح ناـمه  رد  هشیمه  ناـیرتشم  لـک  دادـعت  هک  دـنوش  یم  ثعاـب  دـیدج  ناـیرتشم  هچرگا  دـننک ). یم  یفـلات  ار  اـهنامزاس  دوبمک  اـهنآ 

دوجوم ناـیرتشم  يرادـهگن  . دـبای یم  لـیلقت  هتـشگ و  دودـحم  يرتـشم  دـشر  هب  طوبرم  يداـصتقا  لیـسناتپ  اـما  دـنامب ، یقاـب  یگـشیمه 
نایرتشم  ) نایرتشم هب  شورف  یبایرازاب و  هنیزه  يرتشم ، طباور  لامرن  هعـسوت  کی  لوط  رد  تسا . دـیدج  ناـیرتشم  بذـج  زا  رتروآدوس 

درادن زکرمت  تمیق  يور  طقف  رادافو  يرتشم  . دبای یم  شیازفا  هوقلاب  روط  هب  هعـسوت  یلک  هیـشاح  دبای و  یم  شهاک  جـیردت  هب  دوجوم )
ای يرتشم ، بذج  لوا  لاس  رد  . دنک یم  کمک  دیدج  نایرتشم  بذج  هب  هجیتن  رد  هدرک و  لمع  نامزاس  رادـفرط  یماح و  ناونع  هب  هکلب 
ار يدایز  هنیزه  دیدج  نایرتشم  بذج  ددرگ . یم  زواجتم  هوقلاب  تعفنم  زا  بذـج  هنیزه  يرتشم ، اب  سوسحمان  طابترا  نتـشاد  تیعـضو 

عورش زا  ای  هدش  هلوزیا  دیرخ  کی  زا  ام  ایآ  دوش . یم  طوبرم  يرتشم  هطبار  ماود  تدم  هب  يدایز  دحات  هیامرـس  تشگزاب  دراد . هارمه  هب 
بقاعتم ياه  هنیزه  و  هفرطود ، تعفنم  بسک  هطبار و  لوط  هب  مامتا  نامز  مینک ؟ یم  تبحـص  يرتشم  اـب  لاـس  ای 70  ، 10 هطبار 5 ، کی 

ره نتفرگ  يارب  هنیزه  دنتسه ، ییایوگ  تبثم و  ناگدننک  غیلبت  نایماح و  دوجوم  نایرتشم  هک  ییاجنآ  زا  عقاورد ، دراد . یگتـسب  تعفنم ،
يور یتـبثم  ریثاـت  ياراد  رمع  لوـط  شزرا  يور  زکرمت  ییاسانـش و  صیخـشت ، رگید ، یهاگدـید  زا  . دـبای یم  شهاـک  دـیدج ، يرتـشم 

تلاماعم مجح  يریگ  هزادـنا  يارب  يرادـهگن  خرن  دـهد . یم  شهاـک  ار  يرتشم  بذـج  هنیزه  ضوعرد  و  تساراد ، يرتشم  يرادـهگن 
ار يرتشم  دصرد  نازیم  شزیر ، خرن  . تسا لاس  لوط  رد  هسسوم  يارب  يرتشم  ظفح  دصرد  هدنهدناشن  خرن  نیا  دور . یم  راک  هب  يرتشم 

بذج خرن   ) دنک یم  لمع  دصرد   20 شزیر ، خرن  اب  هسسوم  کی  هک  ینامز  . دهد یم  ناشن  ار  دهد  یم  تسد  زا  لاس  ره  رد  هسسوم  هک 
عطقم 5 کی  رد  ضرعرد  نایرتشم  مامت  رگید ، تراـبع  هب  تسا . لاـس  ره 5  رد  يرتشم  کی  ندش  نیـشناج  ینعم  هب  تسا ،) دـصرد   80

تسا لا  ــ طقف 5 س تسا ، يرتشم  زا  دمآرد  دیلوت  هب  رداق  هسسوم  نآ  لوط  رد  هک  یعطقم  تلاح ، نیا  رد  دندرگ . یم  نیزگیاج  ه  ــــ لاس
هسسوم هک  ینامز  تسا ، هداد  ناشن  قیقحت  تسا . شزرا  داجیا  يارب  يدایز  ینعم  ياراد  ظفح  خرن  . دوش یم  هدیمان  رمع  لوط  شزرا  هک 

(. دوش یم  ربار  ــــــــ ود ب  ) دبای یم  شیازفا  لاس  هب 10  لاس  زا 5  يرتشم  رمع  لوط  دهد ، یم  شیازفا  دصرد  هب 90  زا 80  ار  بذج  خرن 
هب رازاـب  زا  مهـس  هلحرم  زا  روبع  يرتـشم : زا  مهـس  هلحرم  هب  رازاـب  زا  مهـس  هلحرم  زا  روبع  . دـنک یم  داـجیا  ار  شزرا  رمع ، لوط  عقاورد 

يرتشم و يرادافو  هنیمز  رد  نایرتشم  اب  طباور  تیریدـم  ثحب  رد  یمومع  هلئـسم  کی  يرتشم ،) یلام  يراداـفو   ) يرتشم زا  مهـس  هلحرم 
ینعم هب  گرزب  رازاـب  مهـس  کـی  هک  تسا  هلئـسم  نیا  كرد  رد  دـشر  هرظاـنم ، ثحب و  جـیاتن  زا  یکی  تسا . يرتـشم  رمع  لوط  شزرا 
دوجو بسانم  شورف  ادرف و  يارب  ینیمـضت  عقاورد  دـشاب ، هدـشن  حرطم  اتـسار  نیا  رد  يرتشم  ثحب  رگا  تسین . رادافو  ناـیرتشم  نتـشاد 

اب لکش  کی  هب  رگا  تسا ؟ رت  بسانم  نایرتشم  يارب  تاداهنـشیپ  زا  یبیکرت  هچ  هک ، تسا  تیمهازئاح  هتکن  نیا  هب  هجوت  . تشاد دهاوخن 
زا ؟ دربدـنهاوخ هرهب  یبسانم  یـشخبرثا  زا  هسـسو  ــــــ یبایرازاب م عباـنم  اـیآ  ددرگ ، رارقرب  طاـبترا  هوقلاـب  ناـیرتشم  روآدوس و  ناـیرتشم 

هرود لوط  رد  يرادافو  تیعضو  هب  دراد ، هک  یبسن  يرادافو  تیعضو  زا  يرتشم  هکنیا  يارب  يرتشم : يراگدنام  ات  يرتشم  یلام  يرادافو 
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دایز و ياهـشقن  زورما ، هدیچیپ  يایند  رد  درک . زکرمت  نایرتشم  اب  طباور  تیریدـم  کیژتارتسا  فادـها  يور  رب  یتسیاب  دـسرب ، یگدـنز 
دنـشاب و ینوگانوگ  طباور  ياراد  دنناوت  یم  دوخ  شقن  هب  هجوت  اب  زین  نایر  ـــــ تـشم دراد . دوجو  طیارـش  هب  هجوتاب  یـضقانتم  تاجایتحا 

یمومع هاگدید  کی  داجیا  هب  رداق  یتخس  هب  نامزاس  هک  دوش  یم  ثعاب  طیارـش  نیا  دنـشاب . هتـشاد  طابترا  توافتم  ياه  لاناک  قیرطزا 
هب زا  نانیمطا  يارب  نایرتشم  اب  طباور  تیریدـم  ياه  متـسیس  دوجو  هب  جاـیتحا  هدـمآ ، دوجو  هب  زاـین  عفر  يارب  دـشاب . يرتشم  زا  بساـنم 
یم نایرتشم  اب  طباور  تیریدـم  ياه  متـسیس  يریگراک  هب  اب  اذـل  دراد . دوجو  اه  لاناک  مامت  زا  بسانم  هاگدـید  اه و  هتـسناد  يریگراـک 

هب هجوت  نودـب  دنتـسه ؟ یناسک  هچ  بوخ  نایرتشم  . تفای تسد  ناـیرتشم  اـب  طـباور  تیریدـم  يژتارتسا  رد  هجوتدروم  فادـها  هب  ناوت 
يروآدوس يرتشم و  يرادافو  درومرد  تخانـش  هب  زاین  نامزاس  تسا ، یتیعقوم  هچرد  نایرتشم  اـب  طـباور  تیریدـم  رظنزا  ناـمزاس  هکنیا 

راهچ اجنیا  رد  . تسا ماع  نایرتشم  رب  هولاع  صاخ  نایرتشم  يراگدنام  يرادافو و  يور  يراذـگفده  هب  رداق  نامزاس  ساسا ، نیارب  دراد .
ندرک قیمع  رب  تلاـح  نیا  رد  ناـمزاس  ؛ تسا روآدوس  راداـفو و  يرتـشم  فلا -  . تسا هدـش  هدروآ  يرتـشم  طـباور  رد  یلـصا  تیعـضو 

.ب دنک یم  زکرمت  دوجوم ، سیورس  لوصحم و  رتشیب  شورف  یبناج و  شورف  قیرطزا  يروآدوس  ندرک  هنیهب  يرادافو و  تیوقت  طباور ،
شورف قیرطزا  تسا  نکمم  يرتشم  اریز  دـنک  ظفح  ار  طباور  یتسیاب  نامزاس  تلاح  نیا  رد  ؛ تسین روآدوس  یلو  هدوب  راداـفو  يرتشم  - 
نامزاس تلاح  نیا  رد  ؛ تسین رادافو  یلو  تسا  روآدوس  يرتشم  .ج -  دوش روآدوس  دوجوم  سیورـس  اـی  لوصحم  رتشیب  شورف  یبناـج و 
لامتحا تلاح  نیا  رد  ؛ روآدوس هن  تسا  راداـفو  هن  يرتشم  .د -  دـنک زکرمت  ًـلاماک  يراداـفو  داـجیا  هطبار و  تیوقت  قیوشت و  رب  یتسیاـب 

یباـیرازاب و تاـغیلبت ، طـسوت  يداـیز  دـح  اـت  هدوب و  ساـسح  تمیق ، هب  يرتشم  . دراد دوجو  بیقر  هب  يرتشم  يراذـگاو  ندوبدنمـشزرا 
هجیتن . دوش یم  داـجیا  يراداـفو  شیازفا  تمـس  هب  تکرح  دـنک  یم  دـشر  طـباور  هک  یناـمز  دریگ . یم  رارق  ریثاـت  تحت  شورف  دربـشیپ 

کیژتارتسا ییاراد  کی  يرتشم  دشاب . هتشاد  دوجو  يرتشم  زا  ریوصت  کی  ادتبا  یتسیاب  يرتشم  يرادافو  ندروآ  تسد  هب  روظنم  هبیریگ 
ناونع هب  ار  يرتشم  تاعلاطا  نیاربانب ، ددرگ . لیدـبت  تدـمدنلب  يرتشم  هب  میرکت  طسوت  ای  دـشاب و  تدـم  هاتوک  تسا  نکمم  هک  تسا 

ره زا  دـنک و  یم  هطاحا  تبقارم  میرکت و  طسوت  ار  نآ  دراد و  يرتشم  کـی  ناـمزاس  ادـتبا  تفرگ . رظنرد  ناوت  یم  کـیژتارتسا  ییاراد 
هب يرتشم  يرادافو  هلحرم  زا  تفرـشیپ  يارب  ناـمزاس  یتسیاـب  . دـنک یم  هدافتـسا  يراداـفو  داـجیا  يارب  یتصرف  ناونع  هب  يرتشم  طاـبترا 

دمآرد )؟ تسا ردـقچ  نآ  قمع  ( ؟ تسا دـح  هچات  يرتشم  زا  نامزاس  تاـعلاطا  : دـهد خـساپ  لـیذ  ياـهلاوس  هب  ادـتبا  يرتشم ، یگتـسباو 
ا ــــــ یآ تسیک ؟ نامزاس  يرتشم  نیرتدمآردرپ  ؟ تسا ردقچ  دوجوم  يرتشم  زا  نامزاس  دـمآرد  ؟ تسا ردـقچ  دـیدج  يرتشم  زا  نامزاس 

هدرک فیرعت  ار  يرادافو  هنوگچ  نامزاس  ؟ دنتـسه یناسک  هچ  ناـمزاس  هوقلاـب  ناـیرتشم  ؟ دوش یم  هتفرگ  راـک  هب  ناـمزاس  ياـه  لیـسناتپ 
لاس ره  رد  ار  يرتشم  دادعت  هچ  نامزاس  ؟ دنرادافو ردقچ  نامزاس  نایرتشم  ؟ دنک یم  يریگ  هزادـنا  ار  يرادافو  هنوگچ  نامزا  ــــ ـس ؟ تسا

نیمادـک ؟ تسیچ نامزاس  ناـیرتشم  رمع  لوط  يراگدـنام و  شزرا  ؟ تسا هدرک  ظـفح  ار  يرتشم  دادـعت  هچ  ناـمزاس  ؟ دـهد یم  تسد  زا 
ار یفادها  هچ  نامزاس  نادـنمراک  ؟ دـننک یم  رارقرب  رادـفده  طابترا  نایرتشم  اب  هنوگچ  نانکراک  ؟ دـنراد يریگیپ  هب  زاین  دـیدج  نایرتشم 
RICHARD L. OLIVER SATISFACTION: A BEHAVIORAL PERSPECTIVE  - 1: عبانم ؟ دـننک لابند  یتسیاب 
ON THE CONSUMER NEWYORK. MCGRAW HILL 1977.2 - CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGMENT, A STRATEGIC IMPERACTIVE IN THE WORLD OF E-BUSINESS, STANLEY

تیاس زارضاح  هلاقم  .A.BROWN, 2000.3 - STRATEGIC CUSTOMER CARE, STANELY A. BROWN, 1999
ریبدت . * تسا هدش  همجرت  هیهت و   http://www.pfeiffer.com

هریدم تئیه  رد  يرتشم  يادص  یبایرازاب  ناریدم 

ناقهد دیجملادبع 
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مامت دوش ؛ یم  ذخا  تئیه  نیا  قیرط  زا  یتایح  نلاک و  تامیمصت  مامت  تسا و  تکرش  ره  رد  تردق  یلصا  نوناک  زکرم و  هریدم  تئیه 
مهم شقن  هب  هجوت  اب  ایآ  یلو  دنراذگ . ریثات  تکرـش  نلاک  ياهتـسایس  رد  میقتـسم  روط  هب  دـنراد  تیوضع  تئیه ، نیا  رد  هک  یناریدـم 
نیا رد  ؟ دنـشاب هتـشاد  روضح  تئیه  نیا  رد  وضع  ناونع  هب  زین  یبایرازاب  دشرا  ناریدم  دـیابن  نامزاس ، فادـها  دربشیپ  رد  یبایرازاب  ملع 

نیلوا درک : حرطم  ار  هاگدـید  نیدـنچ  ناوت  یم  ایند ، رـسارس  رد  یبایرازاب  ياه  هنیمز  رد  فلتخم  ياهروشک  نیـشیپ ? هب  هجوت  اب  هطبار ،
رتشیب ياهتیلباق  نتـشاد  زا  ار  اهنآ  یبایرازاب ، ناریدم  شزومآ  هنیمز  رد  اه  دوبمک  اهییاسران و  زا  یخرب  هک  دراد  هراشا  رما  نیا  هب  هاگدید 

اهتکرـش يرایـسب  ریدـم ? تئیه  رد  دوـخ  يارب  یهاـگیاج  دـنا  هتـسناوتن  یباـیرازاب  ناریدـم  اًـتیاهن  تسا و  هتخاـس  رود  ریذـپ  فاـطعنا  و 
تیوضع يارب  مزلا  ياهتیلباق  هک  دنتـسه  یبایرازاب  ناریدم  نیا  هاگدید  نیا  هب  هجوت  اب  دـننک . اپ  تسد و  گرزب ) ياهتکرـش  اًصوصخم  )

هب ار  يوضع  ، اهتکرـش ریدـم ? تئیه  هک  تشاد  راظتنا  دـیابن  ، دـنکن ادـیپ  ققحت  رما  نیا  هک  ینامز  اـت  دنتـسین و  اراد  ار  ناریدـم  تئیه  رد 
زا رظن  فرص   ) یبایرازاب ناریدم  يارب  یساسا  دوبمک  ییاسران و  نیلوا  دسر  یم  رظن  هب   . دنهد ياج  دوخ  رد  یبایرازاب  دشرا  ریدم  تمس 

ياه لیلحت  نابز و  رد  یفاک  زادنا ? هب  هک  تسا  نیا  دنایناگرزاب ) تیریدم  كردم  ياراد  یبایرازاب  ناریدم  زا  يرایسب  هک  تقیقح  نیا 
رد ییوگخـساپ  ای  یبایرازابرتشیب  جدوب ? تفایرد  يارب  تکرـش ،  یلام  دـشرا  ریدـم  اب  اهنآ  هک  یناـمز  سپ  دـننیب ،  یمن  شزومآ  یلاـم 

ینامز ات  نابایرازاب  هجیتن  رد  سپ  دنهد ؛ هئارا  بسانم  ياهللادتـسا  لیلاد و  دنناوت  یمن  دـننک ،  یم  ثحب  دوخ  هتـشذگ  ياه  هنیزه  دروم 
دودـحم شناد  ییاسران ، دوبمک و  نیمود  دـنریگیمن  رارق  هجوت  دروم  نادـنچ  دـنوشن ، رحبتم  یلام  ياهلیلحت  تاعوضوم و  دروم  رد  هک 
تیقفوـم دراد . اـهیروانف  اـب  یگنتاـگنت  دـنویپ  یباـیرازاب ، هدـنیآ  هک  یتروـص  رد  تسا ، طـبترم  میهاـفم  زور و  ياـهیروانف  زا  ناـبایرازاب 

 ، یتنرتنیا یبایرازاب  شورف ،  ندرک  راکدوخ  اه ،  هداد  هاگیاپ  رب  ینتبم  یبایرازاب  اهرازبا ،  اهرازفا ،  مرن  تفارظ  یگدـیچیپ و  هب  یبایرازاب 
ناریدـم دراد . یگتـسب  لااب  يروانف  اب  ياهرازبا  ریاس  هنایوگ و  شیپ  ياهلیلحت  رازاب ، يزاس  لدـم  کینورتکلا ،  تسپ  قیرط  زا  یبایرازاب 

ياهبآ رد  هک  دننام  یم  يدرف  هب  دـنهد ،  قیبطت  نیون  ياهیروانف  اهرازبا و  اب  ار  دوخ  مطلات  رپ  ایوپ و  طیحم  نیا  رد  دـنناوتن  هک  یبایرازاب 
هب ار  وا  بآ  دـهد و  یم  تسد  زا  ار  دوخ  لرتنک  تردـق و  دوش ، یم  جاوما  راچد  بآ  یمک  ات  یلو  دـنک ، یم  انـش  بوخ  رایـسب  نکاـس 

ناریدـم نیا  هک  دراد  هراشا  عوضوم  نیا  هب  تسامرفمکح ، موس  ناهج  ياهروشک  رد  رتشیب  هک  موس  هاگدـید  . دـشک یم  ورف  دوخ  نورد 
تخانـش هک  ییارجا  ناریدم  زا  هتـسد  نآ  اًنمـض  دنـسانش ، یمن  یتسرد  هب  ار  یبایرازاب  ملع  هک  دنتـسه  ناریدم ) تئیه  رد  وضع  ) ییارجا

یعقاو يانعم  هب  دنراد ، رواب  ار  ملع  نیا  هک  یناریدم  زا  هتسد  نآ  تیاهن  رد  دنا و  هدیـسرن  رواب  لحرم ? هب  دنراد ، یبایرازاب  ملع  زا  یفاک 
نیا هب  ییارجا  ناریدم  عقاو  رد  تسین . هدزاب  دوز  یلمع  اًیناث  و  تسا ، هنیزه  مزلتـسم  لاًوا  یبایرازاب  يارجا  هک  ارچ  دننک ، یمن  ارجا  ار  نآ 

يادـص . دـیآرد ارجا  لحرم ? هب  يروبـص  تقد و  اب  نآ  لحارم  یمامت  دـیاب  تسا و  دـنیارف  کی  یبایرازاب  هک  دـننک  یمن  هجوت  عوضوم 
تکرـش ناریدم  تئیه  رد  اهنآ  ایآ  یلو  دنراد ، رظن  راهظا  باختنا و  قح  لوصحم  دیلوت  شخب  ره  رد  اًنئمطم  نابایرازابهدننک ،  فرـصم 

تـسا یقوقح  ای  ییاضق  ناریدـم  عاونا  يرادـباسح و  یلاـم ، ناریدـم  رظن  ریز  ـًلاومعم  ناریدـم  تئیه  دـنرادروخرب . یقوقح  نینچ  زا  زین 
هتـشادن تیوضع  هب  ار  یبایرازاب  دشرا  ریدم  دوخ  نورد  رد  هک  ياهریدـم  تئیه  هک  ارچ  دـنک ، یم  داجیا  ار  یتلاکـشم  رما  نیا  نیاربانب ،

دـشرا ریدـم  نداد  رارق  لیلد  هک  تفگ  ناوت  یم  روطنیا  عقاو  رد  دـنک . یم  شـسرپ  ناش  دروم  رد  ای  كرد و  ار  نایرتشم  تردـنب  دـشاب ،
رد یبایرازاب  دشرا  ریدم  رگا  تسا . تکرـش  حوطـس  نیرتلااب  هب  هدـننک  فرـصم  يادـص  ندروآ  اهتکرـش ،  ناریدـم  تئیه  رد  یبایرازاب 

حوطـس رد  دیاب  طقف  دـشاب و  لیخد  نلاک  اه ي  يژتارتسا  اه و  یـشم  طخ  نیودـت  رد  دـناوت  یمن  دـشاب ، هتـشادن  روضح  ناریدـم  تئیه 
تاعوضوم اب  اًمیقتـسم  نآ  دشرا  ناریدم  یقیقح و  یبایرازاب  ملع  هک  یتروص  رد  دـشاب ، اه  کیتکات  اه و  یـشم  طخ  نیا  يرجم  ینییاپ ،

هک تساجنیا  دنشاب و  میهس  نلاک  ياه  يژتارتسا  تامیمصت و  ذاختا  رد  دیاب  اًتدعاق  دراد و  راکورس   ( يرتشم  ) هدننک فرصم  هب  طوبرم 
تردـق یلـصا  زکرم  شوگ  هب  ار  هدـننک  فرـصم  يادـص  ناوت  یم  ناریدـم ،  تئیه  رد  وضع  ناونع  هب  یبایرازاب  دـشرا  ریدـم  روضح  اب 

هک يدودـعم  شخب  دـنرادن و  یفاـک  تخانــش  یعقاو  یباـیرازاب  زا  یــصوصخ  ياهتکرــش  زا  یمیظع  شخب  ناریا  رد   . دـناسر تـکرش 
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هنوگنآ یبایرازاب  هب  لیبق  نیا  زا  یتلاکشم  اه و  هنیزه  دوجو  لیلد  هب  ای  دنرادن و  خسار  دامتعا  رواب و  نآ  هب  ای  دنـسانشیم ، ار  یبایرازاب 
رد . دوش یم  رجنم  ار  ناریدـم  تئیه  رد  وضع  ناونع  هب  یباـیرازاب  دـشرا  ناریدـم  روضح  مدـع  لـئاسم  نیا  دـننک و  یمن  هجوت  دـیاب ، هک 

كلا  ) ینوریب ینورد و  ياه  طیحم  اب  عیرس  قیبطت  مدع  اهنآ و  رب  راشف  مرها  ندوبن  هلمج  زا  يرایـسب  لیلاد  هب  یتلود  ياهتکرـش  یـضعب 
دنا هدیقع  نیارب  دنراد و  افو  دوخ  یتنـس  يا  هیاپ  لوصا  نامه  هب  اًرثکا  هدننک و ...  دودحم  تاررقم  نیناوق و  و  ندرک ) تکرح  راو  تشپ 

ریبدت . * دنرادن یهاگیاج  تکرش  نلاک  تامیمصت  ذخا  رد  یبایرازاب  دشرا  ناریدم  هک 

يرتشم رظنم  زا  یناهج  سلاک  رد  تخاس 

ییاضر نسحم  يرون -  کمایس 
هطیح رازاب  رد  هک  يراجت  تاسسؤم  زا  يرایسب  هک  تسا  هدش  ثعاب  زورما  يایند  رد  راک  بسک و  بوشآرپ  باتـشرپ و  طیارـش  همدقم :

؛ دنک دـیدهت  ار  نانآ  تیدوجوم  ایند  طاقن  نیرترود  زا  ییابقر  هک  دـنریگ  رارق  یطیارـش  رد  دـندوب ، يا  هژیو  هاگیاج  ياراد  دوخ  تیلاعف 
تیریدم و مولع  ناسانـشراک  دش . روصتم  نامزاس  کی  درکلمع  يارب  ياهطیح  ناوتیم  یتخـس  هب  تاعلاطا  يروانف  دشر  اب  هک  یلاحرد 

یتباـقر تیعقوم  دوبهب  يارب  ییاـهراکهار  هئارا  لوحتم و  طـیحم  نیا  رد  راـک  بسک و  طیارـش  ریـسفت  حیـضوت و  نتفاـی  یپ  رد  تراـجت 
دیدـج میهاـفم  نیا  هلمج  زا  دـننزیم . دوجوم  میهاـفم  دوبهب  قیفلت و  دـیدج ، ياههدـیا  قلخ  هب  تسد  روظنم  نیا  هب  دنتـسه و  اـهنامزاس 
لـصاح هلاقم  نیا  تساهدشهئارا . فلتخم  نادنمـشناد  يوس  زا  یتوافتم  ياههاگدـید  اب  هک  تسا  یناهج " سلاک  رد  تخاس   " تیریدـم
يرتشم هاگدـید  زا   WCM يراتخاس ياهوگلا  . تسا يدـیلوت  تکرـش  کی  رد  یتاقیقحت  هورگ  کی  ياهناـخباتک  ینادـیم و  تاـعلاطم 

لماع نیا  تسا و  هدـش  اهنآ  رتشیب  توافت  رازاب و  ياهـشخب  شیازفا  بجوم  ناهج  حطـس  رد  اهنآ  یگدـنکارپ  اـهرازاب و  شرتسگیرادـم 
نـشور ار  يرتشم  هب  رتکیدزن  طابترا  رازاـب و  رتشیب  تخانـش  هب  زاـین  ناـیرتشم ، ياههتـساوخ  تـلاوصحم و  عونت  اـبقر و  شیازفا  هارمههب 

ار نانآ  هدوب و  یناهج  ياهنامزاس  زا  يرایسب  ياشگهار  درف  هب  درف  یبایرازاب  يرتشم و  اب  طابترا  تیریدم  هب  هجوت  نایم  نیا  رد  دنکیم .
يارب رادميرتشم  يراکهار  یناهج ، سلاک  رد  دیلوت  ياهلدـم  زا  یکی  هعـسوت  اب  ات  درادانب  هلاقم  نیا  تساهداد . تاجن  طوقـس  رطخ  زا 
يرم لدـم  یناهج  سلاک  رد  تخاس  ياه  لدـم  نیرتربتعم  زا  یکی  . دـهدهئارا لدـم  نیا  یتباقر  لماوع  بسانم  ریداـقم  صخاـش و  نییعت 

لخاد و رد  یناهج  سلاک  رد  دـیلوت  يارب  نامزاس  رب  رثؤم  لماوع  نآرد  هئارا و  يدلایم  لاس 1990  رد  هک  تسا  زمیج  رجار  ساـنیلج و 
اب هتفرگ و  رارق  ناریا  لخاد  رد  یتاعلاطم  يانبم  یتاقیقحت  هورگ  کی  طسوت  زمیج  سانیلج و  لدـم  . تسا هدـش  صخـشم  نامزاس  جراـخ 

يژولودتم . تساهدـشیحارط هعلاطم )  دروم  ناونعهب  یلخاد  تکرـش  کی  يارب   SSM يژولودتم ساسا  رب  يدـیدج  لدـم  نآ  یبایزرا 
نوگانوگ داعبا  ياراد  (، SSM  ) يژولودتم نیا  هک  اجنآ  زا  دشاب . دیفم   WCM هب یسرتسد  يارب  لدم  کی  داجیا  رد  دناوت  یم   SSM

هک اجنآ  زا  زین  دهد و  یم  رارق  هجوت  دروم  ار  مرن  لئاسم  تخـس و  لئاسم  هلمج  زا  لئاسم  نوگانوگ  عاونا  نامزاس و  داعبا  یمامت  تسا و 
نیا لاًوصا  سپ  دراد ، یفاک  هجوت  نامزاس  یطیحم  ینورد و  طیارـش  نیب  لماعت  هب  زین  ناـمزاس و  نورد  نوگاـنوگ  لـئاسم  نیب  لـماعت  هب 
هتکن . تساراد یناهج  سلاک  رد  دـیلوت  هب  یـسرتسد  تهج  اهنامزاس  يارب  ار  یلدـم  ای  بوچراهچ و  هئارا  هب  کمک  ییاـناوت  يژولودـتم 

اب تسا . یجراخ  یلخاد و  طیحم  لماعت  هوحن  نامزاس و  یجراخ  ياه  طیحم  نیب  کیکفت  مدع  دراد ، دوجو  لدـم  ود  نیا  رد  هک  یمهم 
هدـش هئارا  هیلوا  لدـم  رد  تفای و  یجراخ  طیحم  ياهرتماراپ  نایم  رد  ار  تباقر  لماوع  زا  یخرب  ناوت  یم  سانیلج  لدـم  هب  قیقد  یهاگن 

عفر يارب  . دـناهدش یفرعم  یجراخ  لماوع  ناونعهب  تباقر  ياهرتماراپ  طقف  دـناهدشن و  کیکفت  یطیحم  لماوع  زین  ورین  يزاـسیرتاب  يارب 
نیرترادیاپ نیرتمهم و  ناونع  هب  نامزاس  يدیلک  ياهشزرا  لدم  نیا  رد  تفرگ . رظنرد   WCM زا يرامقا  یلدم  ناوت  یم  اهدوبمک  نیا 

. دوشیم کیکفت  تعنص ) ) یتباقر طیحمو  یمومع  طیحم  تمسقود  هب  یجراخ  طیحم  تسا و  هتفرگ  رارق  یلخاد  طیحم  زکرم  رد  رتماراپ 
تکرـش یتباقر  طیحم  رد  هک  دنتـسه  تکرـش  ناعفنيذ  نیرتمهم  اههطـساو  ناگدنـشورف و  ناگدننکنیمأت ، نایرتشم ، ابقر ، نارادماهس ،
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نیب طابترا  هک  دنتـسه  یجراخ  لماوع  يریذـپ  فاطعنا  تامدـخ ، تعرـس ، تمیق ، تیفیک ، لماع  جـنپ  رگید  يوس  زا  دـننکیم . تیلاعف 
دوش یم  حرطم  هک  یلاوئـس  دننکیم . صخـشم  تباقر  طیحم  رد  ار  نامزاس  تیعقوم  هدرک و  رارقرب  ار  تکرـش  یجراخ  یلخاد و  طیحم 

بـسانم ریداقم  اهـصخاش و  فیرعت  ؟ تسیچ اـهنآ  ریداـقم  یجراـخ و  لـماوع  نیا  ياـهرتماراپ  باـختنا  يارب  شور  نیرتهب  هک  تسا  نیا 
( یتباقر لماوع   ) يرتشم راظتنا  دروم  ياهرتماراپرب  دیکأت  دوجواب  يدـیلوت  تکرـش  يارب  هیلوا  هدـش  هئارا   WCM لدم ردـیتباقر  لماوع 

لماوع ياهـصخاش  عون  هک  تسا  نیا  تیعقاو  تسا . هدـشن  هنیمز  نیا  رد  فادـها  ققحت  هوـحن  يرادـميرتشم و  ثحب  هب  ياهراـشا  چـیه 
ندـش ریگرد  لوا : : تسا ریز  تروصهب  نیا  رما  نیا  لیلاد  دوشنییعت . نایرتشم  طسوت  دـیاب  اهنآ  بولطم  راظتنا و  دروم  رادـقم  یتباـقر و 
یملع ياهرتماراپ  رب  دیدش  دیکأت  یگتفیشدوخ ، راچد  نانآ  هدش و  دیلوت  هیلوا  فادها  زا  تلفغ  ثعاب  یلخاد  لئاسم  اب  تکرـش  لنـسرپ 

یتارییغت هک  دوشیم  بجوم  ناسانـشراک  رظن  ساسارب  یحارط  دنوشیم . یگ  هرمزور  راک و  طیحم  ياهیـشاح  لئاسم  اب  يریگرد  ینف ، و 
شیازفا بجوـم  ضوـع  رد  دــنکیمن و  داـجیا  وا  يارب  ار  ياهفاـضا  شزرا  تـسین و  يرتـشم  دــییأت  دروـم  هـک  دوشداـجیا  لوـصحم  رد 
تارییغت دـنور  مود : . دوشیمن لااک  تیبولطم  شیازفا  بجوم  رما  نیا  هکیتروصرد  دربیمـلااب ، ار  ـلااک  تمیق  هدـش و  دـیلوت  ياـههنیزه 

هک تسا  يرتشم  نیا  تیاهن  رد  موس : . دنکیم رییغت  یحارط  ياهدنیارف  زا  رتعیرس  تیعقوم  ياهرتماراپ  تسا و  دایز  رایـسب  رازاب  طیحم و 
ياـهرتماراپ نییعت  قح  دنـسانشیم و  رتشیب  لـمع  رد  ار  نآ  ياـهیگژیو  دـنکیم ، داـجیا  هدوزفا  شزرا  تکرـش  يارب  لوصحم  دـیرخ  اـب 

هب ار  لماوع  نیا  دننک  یعـس  دیاب   WCM رد تباقر  لماوع  نییعت  ياجهب  تکرـش  ناسانـشراک  هجیتن  رد  . دراد ار  نآ  رادـقم  تیبولطم و 
نیا رد  دـننزب و  یـسررب  قیقحت و  هب  تسد  موزل  تروصرد  دـننک ، همجرت  یکینکت  ینف و  نابز  هب  هدرک  تفایرد  يرتشم  زا  بولطم  وحن 

تارظن لامعا  تخانـش و  يژولودتم  دننک . میظنت  يرگن  هدنیآاب  ار   WCM یلخاد يدـیلک  لماوع  يروآون ، تیقلاخ و  رب  دـیکأت  اب  هار 
و یلخاد )  ) یلعف نایرتشم  هاگدید  زا   WCM یتباقر لماوع  ياهصخاش  یـسررب  يارب  هدش ، رکذ  بلاطم  هب  هجوت  رد WCMاب  يرتشم 

هدافتـسا يرتشم  شزرا  سیرتام  زا  دراد  دوجو  توافت  نیا  امومع " هک  نامزاس (  ناسانـشراک  هاگدید  اب  نآ  توافت  و  تارداص )  ) هوقلاب
اتسار نیا  رد  . مینک یـسررب  ار  نآ  تیقفوم  مدع  تیقفوم و  لماع  میجنـسب و  يرتشم ) هاگدید  زا  ابقر (  نیب  ار  نامزاس  هاگیاج  ات  مینکیم 

 (* یجراـخ یلخاد و  ناگدـننک  فرـصم  یلعف (  ناـیرتشم  دوـش *. یـسررب  ناـنآ  رظن  دـیاب  هک  مـیریگیم  رظن  رد  ار  يرتـشم  هورگ  هـس 
نآ درک و  هفاضا  تسیل  نیا  هب  ناوت  یم  زین  ار  یمراهچ  هورگ   ( یتارداص هعـسوت  هدـنیآ و  ياهرازاب  هوقلاب (  ناـیرتشم  هدـمع * ناـیرتشم 

هدوب و طاـبترا  رد  ناـیرتشم  اـب  یعوـن  هب  هک  دنتـسه  ناراـکریمعت  اهیگدـنیامن و  ناگدنـشورف ، اههطـساو ، تـلاوصحم ، ناگدـننکعیزوت 
رازاب طیارـش  یـسررب  يارب  ار  يرتشم  شزرا  سیرتاـم  ناوتیم  تارداـص  دروم  رد  دـننک . لـقتنم  ناـمزاس  هب  ار  ناـنآ  تارظن  دـنناوتیم 

دنکیم کمک  یسررب  نیا  درکهدافتـسا . یتباقر  يایازم  نتفای  رازاب و  هب  دورو  ياهراکهار  یلاخ و  ياضف  نتفای  ياهقطنم و  یللملانیب و 
یتباقر یجراـخ و  تـلاوصحم  دورو  تروص  رد  ار  دوخ  هدـنیآ  تیعـضو  تکرـش  تارداـص ، ثحب  ندوب  دودـحم  تروص  رد  یتح  هک 

ساسارب ابقر  نیب  نامزاس  کی  هاگیاج  یسررب  يارب  مهم  يرازبا  يرتشم  شزرا  سیرتامیرتشم  شزرا  سیرتام  . دجنسب یلخاد  رازاب  ندش 
يداـصتقا ياـههاگنب  کـیژتارتسا  ياـهیبایزرا  رد  هک  سیرتاـم  نیا  تسا . يرتـشم  هاگدـید  زا  تمیق " تیبولطم "و"   " مهم رتماراـپ  ود 

نییعت رازاب  رد  تمیق  نایرتشم و  زا  یهاوخرظن  اب  تیبولطم  نازیم  دنکیم . صخـشم  تعنـص  طیحم  رد  ار  تکرـش  هاگیاج  دراد ، دربراک 
عون فاـطعنا و  تمیق ، تعرـس ، تیفیک ، يرتـشم (  رظن  زا  تیبولطم  لـماوع  تخانـش   1 :- يرتشم شزرا  سیرتام  نییعت  لـحارم  . دوشیم

تلاوصحم تکرـش و  لوصحم  يارب  نایرتشم  طسوت  لماوع  نیا  زایتما  نییعت   3- ناسانشراک رظن  زا  تیبولطم  لماوع  یـسررب   2 (- يروآ
رازاب و تخانش  يارب  ابقر  هب  تبسن  تکرـش  هاگیاج  نیعت  يرتشم و  شزرا  سیرتام  هیهت   5- نایرتشم طسوت  لماع  ره  نزو  نییعت   4- ابقر

( ؟ درخ یم  ارچ  فدـه و *)... ياهرازاب  رازاب ، تامیـسقت  (؟  تسا يرتشم  یـسک  هچ  دوش *: صخـشم  ریز  تلااوس  خـساپ  دـیاب  يرتشم 
یم اجک  غیلبت و *)... جـیورت و  عیفرت ، ( ؟ درخ یم  عقوم  هچ  لوصحم و *)... تاصخـشم  (؟ درخ یم  يزیچ  هچ  اه و *)... هتـساوخ  اـهزاین ،

هتخیمآ هب  طوبرم  تلااوس  خـساپ  دـیاب  نینچمه  ...( تخادرپ و ياهـشور  هلماـعم ، ماـجنا  درخ (؟ یم  هنوگچ  رازاـب و *)... تعیقوم  (؟ درخ
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، بسچرب دیلوت ، خیرات  لدم ، ناشن ، مان و  تنامض ، يدنب ، هتسب  نزو ، گنر ، هزادنا ، تیفیک ، عون ، لوصحم : دوش *: صخـشم  یبایرازاب 
مامت تمیق  هبساحم  شور  ابقر ، شنکاو  تیفیک ، تمیق و  هطبار  اهتمیق ، هنماد  اهتمیق ، یمومع  حطـس  تمیق : ماود * بسانت ، سنج ، ناشن ،
طباور میقتسم ، شورف  میقتسم ، شورف  فیفخت ، زیاوج و  يدنبنامز ، تاغیلبت ، يرتشم ، تامدخ  جیورت : عیفرت و  تخادرپ * طیارـش  هدش ،

لمح و اهرابنا ، تلایهـست  تاناکما و  ابقر ، طیارـش  فیاظو ، عیزوت ، ياـههاگیاج  عیزوت ، ياـهلاناک  عاونا  عیزوت : هاگـشیامن * یمومع ،
* دانـسا يروآدرگ  میریگ *: یم  راـکهب  ریز  تروصهب  ار  يرتشم  يزیمم  دـنیارف  رازاـب  تخانـش  يارباهیگدـنیامن  ـلااک ، يدوجوم  لـقن ،

خـساپ دـیفم * ریغ  تلااوس  مامت  فذـح  تسیل * کچ  زا  هدافتـسا  اب  یحارط  یـسررب * تهج  مزلا  تاعوضوم  دروم  رد  يریگ  میمـصت 
اهنآ اب  ات  تسا  مزـلا  هک  یناـسک  یماـسا  تسرهف  ییارجا * ياهداهنـشیپ  هیـصوت و  شیاهیدـنمناوت و  هدودـحم  رد  اهـشسرپ  همه  هب  زیمم 
کی تروصهب  ای  ددرگ  تفایرد  يدارفنا  روطهب  اهخساپ  هکنیا  دروم  رد  يریگ  میمـصت  دوش *. لماک  يزیمم  ات  دوش  يراکمه  هرواشم و 

ياهـشنکاو دروم  رد  میمـصت  دوش *. هدیـسرپ  دوـش )  یم  لـمع  يدارفنا  هک  یطیارـش  رد  یـسک (  هچ  زا  لاؤـس  هکنیا  ییاسانـش  هورگ *
تایلمع و طاقن  يزاسادج  هتفرگ * تروص  ياهـشنکاو  هب  هجوت  اب  مزلا  تامادقا  داهنـشیپ و  اه * هداد  لیلحت  هبحاصم * ماجنا  یلامتحا *

لودج صخـشم ، مان  اب  روما  زا  کی  ره  صیـصخت  راک * ماجنا  یتحار  یلامتحا ، ياههنیزه  ترورـض ، ساسا  رب  اهنآ  يدنب  هقبط  يارجا 
صخـشم زا  سپ  درک . هدافتـسا  زین  وناک " دـتم   " زا ناوت  یم  قوف  شور  ربهولاع  يرتشم  ياـهزاین  یباـیزرا  صیخـشت و  روظنمهب  یناـمز 

همجرت ینف  یتیریدم و  نابز  هب  ار  نآ  میهافم  هک  تسا  تکرـش  ناسانـشراک  ناریدـم و  تبون  نونکا  يرتشم  طسوت  یتباقر  لماوع  ندـش 
تیمها تیولوا و  تشاد و  يرظن  تعرـس  دروم  رد  يرتشم  رگا  لاثم  روطهب  دـننک . میظنت  نآ  ساسارب  ار  یلخاد  يدـیلک  لماوع  هدرک و 

حیحـص باوج  يرتـشم  تاراـظتنا  هب  هک  دوش  ارجا  یحارط و  يروط  تکرـش  نیمأـت  هریجنز  متـسیس  دـش ، دـییأت  ناسانـشراک  رظن  زا  نآ 
دهاوخ صخـشم  نآ  فادها  يریگتهج و  ابقر و  نیب  رد  تکرـش  هاگیاج  يرتشم " شزرا  سیرتام   " رد نایرتشم  رظن  ساکعنا  اب  . دـهدب

هک دنک  ادیپ  تقباطم  يریگ  تهج  نیا  ياتـسار  رد  دیاب  یناهج  سلاکرد  تخاس  لدم  یلخاد " يدـیلک  لماوع   " هک تساجنیا  رد  دـش .
نیرتیئادتبا و دنک و  یم  صخشم  ار  تکرش  تیهام  لماع  نیا  تسادج . هلوقم  نیا  زا  تکرش "  يدیلک  فادها  اهشزرا و   " تمسق هتبلا 

نیا هکنیا  رخآ  هتکن  . دنک یم  صخـشم  ار  نآ  ندمآ  دوجوهب  تلع  ینامزاس و  دهعت  هزیگنا و  هدوب و  لماوع  مامت  نیب  لماع  نیرتیـساسا 
نیا یناهج  سلاکرد  تخاس  یتباقر  یلخاد و  يدـیلک  لماوع  تیهام  هب  هجوت  یناهج و  سلاکرد  تخاس  هدـش  هضرع  لدـم  هب  درکیور 

ای دـندودحم (  دـنوش  یم  يدـنب  تیولوا  هدـش و  حرطم  یتباقر  لماوع  يارب  نایرتشم  يوس  زا  هک  ییاـهرتماراپ  هک  دراد  ار  هدـمع  تیزم 
تاعلاطا و راجفنا  زا  دـننک و  یم  صخـشم  ار  تاعلاطم  بسانم  تهج  هکنیا  نمـض  و  دـنوش ) دودـحم  دـنناوت  یم  وتراپ  زیلانآ  ساـسارب 

يرکسع یلع . کمایس ، يرونذخام . عبانم و  . دنهاک یم  تکرش  یجراخ  یلخاد و  طیحم  هبناج  همه  یسررب  رد  نارگ  لیلحت  یمگردرس 
همانهام عبنم : هدـشن . رـشتنم  هلاقم  " یموهفم ، لدـم  کی  هئارا  یناهج و  سلاک  رد  دـیلوت  ياهیگژیو  فیراعت و  اه ، شرگن  یلعلادـبع " ،

هرامش 175  - مهدفه لاس  - ریبدت

تسا يرتشم  اب  قح  هشیمه  ایآ 

؟
دننکشیم تسد  رـس و  رگیدکی  زا  يرتشم  ندیپاق  يارب  يراجت  ياههاگنب  تسا و  يرتشم  اب  قح  هشیمه  ایند ، �هگنی  رد  هک  دوشیم  هتفگ 

تیفیک رگیدـکی  اب  تباقر  رد  يراجت  ياههاگنب  اهتکرـش و  هشیمه  تسا و  يرتشم  اـب  قح  هشیمه  اـیآ  اـما  تسا . یتباـقر  سب  رازاـب  و 
دناوتیم باوج  ود  لاؤس  نیا  دـنراد ؟ تمیق  ندرک  مک  رد  یعـس  هک  یلاح  نیع  رد  داد ، دـنهاوخ  شیازفا  ار  ناـشتلاوصحم  تامدـخ و 

دنامیم امّا  تسا .» يرتشم  اب  قح  هشیمه  هلب ،  » هک تسا  نیا  نآ  هاتوک  باوج  لصـّفم . باوج  کـی  هاـتوک و  باوج  کـی  دـشاب ؛ هتـشاد 
تـساوخ هب  رـصح  دـحیب و  مارتحا  هشیمه  تسا  نآ  نیداینب  ياههدـیا  وزج  تراجت  رازاب و  �هدـیا  هک  يرادهیامرـس  ماظن  . لصـّفم باوج 
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دنهاوخ یگـشیمه  لئاسم  نیا  ایآ  امّا  تسا . هدرک  لابقتـسا  تراجت  ندوب  یتباـقر  زا  هشیمه  تسا و  هداد  هدـعو  ار  شیاـهرازاب  ناـیرتشم 
نآ رد  توافتم  يداصتقا  هاـگنب  دـنچ  هک  دـیریگب  رظن  رد  ار  يدـیلوت  لوصحم  کـی  رازاـب  ؟1 - تسا یعقاو  يرتشم  هب  مارتـحا  اـیآ  دوب ؟

تسا توافتم  ناشيراجت  راک  زاس و  یگدرتسگ  اهنآ و  يراک  �هقباس  تسا ، توافتم  کی  ره  يدیلوت  لوصحم  تیفیک  دننکیم ؛ تیلاعف 
ار رگید  ياـبقر  دـناوتیم  هک  دوشیم  يوق  ردـقنآ  اـبقر  زا  یکی  هک  دـینک  ضرف  لاـح  تسا . تواـفتم  رازاـب  رد  ناشتردـق  هجیتن  رد  و 

یهاوخ ابقر  لمع  نیا  �هجیتن  رد  هک  دـنک  دوخ  نآ  زا  درخب و  اج  کـی  ار  لوصحم  دـیلوت  يارب  زاـین  دروم  �هیلوا  عباـنم  اـی  دـنک  بحاـصت 
نیناوق دـننام  ینیناوق  اکیرما ، لثم  يروشک  رد  هکنیا  اب  دوشیم . زاب  راـصحنا  يارب  هار  سپ  دـنوشیم . فذـح  تباـقر  �هصرع  زا  یهاوخن 

زا دوشیم . هدـید  روشک  نیمه  رد  مه  رازاـب  راـصحنا  ياـههنومن  نیرتزراـب  یلو  دراد  دوجو  ( antitrust « ) هبناج دنچ  راصحنا  دـض  »
�هدـنورپ ای  تفاسورکیام  �هدـنورپ  هب  ناوتیم  تسا  هدیـشک  هاگداد  هب  ار  یتکرـش  تلود  اهنآ  رد  هک  راصحنا  دـض  ياههدـنورپ  نیرتگرزب 

ياههاگنب يارب  شیپ  زا  شیب  ار  يرتشم  هب  مارتحا  هک  رازاب  ندوب  یتباقر  نیاربانب  درک . هراشا  لکارا » تکرـش   » طسو تفاسلپیپ »  » دـیرخ
ياــههار نیرتـمهم  زا  یکی  - 2. تفر دـهاوخ  نیب  زا  هدـمع ، رگیزاـب  کـی  طـسوت  اـبقر  بحاـصت  اـب  دـناوتیم  دـنکیم ، مهم  يداـصتقا 

پیلیف ای  ایرتلآ  لپا ، رتویپماک  تکرـش   ) ینییآهبـش گنهرفهدرخ  کی  داـجیا  قیرط  زا  لاـح  تسوا ؛ نتخادـنا » ریگ  ، » يرتشم نتـشادهگن 
دنمفدـه �هدشیـشرافس  تلاوصحم  تلاوصحم ، اـب  گـنهامه  هدننکفرـصم  تاداـع  رییغت  وروبلراـم ،) راگیـس  دروم  رد  قباـس  سیروم 

. تسا حرطم  یکینورتکلا  لئاسو  و  لماع ، ياهمتسیس  یمومع ، ياهرازفامرن  �هنیمز  رد  صوصخب  هلئـسم  نیا  … و .  یـسپپ ) لاوکاکوک و  )
تکرـش دـیلوت  هک  ناسمه  یلوصحم  زا  هدافتـسا  تسا و  دـنمزاین  صاخ  یتکرـش  لوصحم  هب  یلکـش  هب  يرتشم  شور  نیا  زا  هدافتـسا  اب 
یخیرات دروم  نیرتگرزب  ار  زودنیو  لماع  متـسیس  ناوتب  دیاش  تشاد . دهاوخ  رب  رد  ار  ضیوعت  رییغت و  ياههنیزه  وا  يارب  دـشاب ، يرگید 

هک تسا  ییاههدیا  زا  یشخب  اهنت  دروم  ود  نیا  . تسناد هدننکدیلوت  �هنابلطراصحنا  ياهتسایـس  طسوت  ناربراک  �هتـساوخان  ندش  سوبحم 
راشای متـسود ، نم و  تفگ  پگ و  زا  یـشخب  �هصلاخ  لصا  رد  تشاددای  نیا  دروآ . تسا » يرتشم  اب  قح  هشیمه   » �هیرظن هیلع  رب  ناوتیم 

http://www.signal2noise.ir/?p=37 دوب . کنو ، نادیم  ات  شیرجت  نادیم  زا  يورهدایپ  نیح  رد  درس  زور  کی  رد  كاپتسد ،

یتلود ياهنامزاس  رد  ناعجارم  يدنمتیاضر  تیریدم 

یناریا یلعجاح  داژن  داهرف  رتکد 
رد هک  یتلاوحت  رییغت و  اب  تاطابترا و  رد  تعرس  يژولونکت و  ملع و  عیرس  تفرشیپ  اب  ایند ،  رد  دعب  هب  متسیب  هدس  رخآ  ههد  زا  هدیکچ :

يون  يوگلا  تسا . هداهن  هصرع  هب  اپ  یتلود  تیریدم  رد  ییون  درکیور  هدش  داجیا  اهتلود  تلاسر  طیحم و 
یم دـیکات  روحم  دنورهـش  وگخـساپ و  تلود  نیرفآراک ،  تلود  ینارمکح ،  هیرظن  دـننام : يدـیدج ، ياه  يژتارتسا  رب  یتلود  تیریدـم 

يدـنمتیاضر مان : هب  يدـیدج  رایعم  درکیور و  اب  یتلود  ياهنامزاس  رد  درکلمع  تیریدـم  یبایزرا و  ینونک ،  رـصع  رد  نیارباـنب  دـنک .
شیازفا نمـض  نادنورهـش ، يدنمتیاضر  شیازفا  دـیدج ،  ياه  هیرظن  ساسا  رب  تسا . هتفرگ  رارق  دـیکات  دروم  نادنورهـش ، ناعجارم و 
تیمها هب  رظن  . دزاس یم  هداس  ار  هبناج  همه  هعـسوت  دـنور  هدـش ، ببـس  ار  یلم  رادـتقا  هعماج و  ییارگمه  یمومع ،  تکراـشم  داـمتعا و 

نادنورهـش و يدـنمتیاضر  تیریدـم  بوچراچ  رد  هلاـقم  نیا  روحم  دنورهـش  وگخـساپ و  تلود  شرتسگ  داـجیا و  يدربهار  یتاـیح و 
بیترت هب  سپـس  هتخادرپ  ناـنآ  يدـنمتیاضر  ناـعجارم و  هب  هجوت  تیمها  ترورـض و  ناـیب  هب  ادـتبا  یتلود ،  ياـهنامزاس  رد  ناـعجارم 

همادا رد  دهد و  یم  رارق  یسررب  دروم  ار  ناعجارم  يدنمتیاضر  و  ییارگ ،  دنورهش  ییارگ و  يرتشم  هدننک ،  هعجارم  يرتشم و  میهافم 
یتلود و شخب  رد  ناعجارم  يدـنمتیاضر  ياـه  صخاـش  ناـعجارم و  يدـنمتیاضر  شجنـس  ناـعجارم ،  ياـههنوگ  دـننام  یثحاـبم  هب 

رـصع رد  هزورماهمدـقم  . دزادرپ یم  رادـم  يرتشم  ياـهنامزاس  ياـهیگژیو  اههدـننک و  هعجارم  يدـنمتیاضر  بلج  ياـههار  هب  هرخـلااب 
تاراظتنا و اهگنهرف ، اهـشزرا و  رد  هک  یتلاوحت  رییغت و  تاطابترا و  رد  تعرـس  يژولونکت ، شناد و  تفرـشیپ  ببـس  هب  ندـش ،  یناهج 
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 ، نادنورهش تاعقوت  اه و  هتساوخ  اههقیلـس ، رییغت  تسا . هتـشاذگ  ریثات  زین  يرادا  تلاوحت  دنیآرفرب  هدش ،  داجیا  اهتلم  یـسایس  تابلاطم 
ربارب رد  یتـلود  ياـهنامزاس  ندوـب  وگخـساپ  عـقاو  رد  دوـش . لیدـبت  از  نورب  يرما  هـب  از  نورد  يرما  زا  لوـحت ، هـک  تـسا  هدـش  بـبس 

رثکادح دننک  شلات  دنرگنب و  یـصوصخ  شخب  نایرتشم  هباثم  هب  دیدج و  يرظنم  زا  هعماج  دارفا  هب  اهتلود  تسا  هدش  ببـس  نادـنورهش 
نورد ياهدادخر  هب  ار  دوخ  یلصا  هجوت  یتلود  تیریدم  هتـشذگ ،  رد  ( . 26  : 1381، یکاخ  ) دنزاس مهارف  نانآ  يارب  ار  يدـنمتیاضر 

، درف یئاناد  یناولا و  . ) تشادـنپ یم  یلـصا  هلئـسم  ار  یـسارکوروب  ینورد  تلاکـشم  هدـمع  روط  هب  تشاد و  یم  فوطعم  یـسارکوروب 
نآ یعامتجا  طیحم  رب  دوخ  نامزاس  راثآ  زا  دسانشب و  ار  دوخ  هفرح  یمومع  یعامتجا و  داعبا  دیاب  یتلود  تیریدم  هزورما  ( 295  : 1380

درکیور رـضاح ،  رــصع  رد  ( . 21  : 1371 یناوـلا ،   ) دـهد رارق  دوـخ  ینهذ  هغدـغد  ار  يدنورهـش  نادنورهـش و  لـئاسم  دـشاب و  هاـگآ 
(19  : 1379 ییولک ، یفیرـش  .) تسا هدـش  یـساسا  يداینب و  ینوگرگد  کی  راچد  یـشخبرثا  ییآراک و  تـلاوقم  هب  یتلود  ياـهنامزاس 
. دنا هداد  رارق  هجوت  دروم  دنتـسه  یلامریغ  هدمع  روط  هب  هک  ار  یفلتخم  ياهـصخاش  یتنـس ، ياهدرکیور  فلاخ  رب  دـیدج  ياهدرکیور 

ياهـصخاش اـهرایعم و  زا  یکی  هنوگ  هب  یتلود ،  ياههاگتـسد  زا  مدرم  تیاـضر  يرادا و  تملاـس  اـهروشک ،  ییارجا  يرادا و  ماـظن  رد 
، يرادا یـسایس و  مولع  نادنمـشیدنا  داقتعا  هب  دوش «. یم  یقلت  یتلود  ياهنامزاس  درکلمع  دوبهب  یبایزرا و  يرادا و  ماـظن  لوحت  یلـصا 
، زا یفلتخم  ياهنارحب  دـنزاس ، هدروآرب  ار  نادنورهـش  تیاضر  يونعم و  يدام و  ياـهزاین  اههتـساوخ و  دـنناوتن  اـهتموکح  اـهتلود و  رگا 

نیا دوش و  یم  داـجیا  هعماـج  رد  ییارگمه  نارحب  یمومع و  تکراـشم  نارحب  ماـظن ،  تیعورـشم  نارحب  یموـمع ، داـمتعا  نارحب  لـیبق :
یمظاک « ) دشدهاوخ هعسوت  دنیآرف  رد  تسسگ  نارحب و  زورب  بجوم  يرادا ،  یسایس و  ماظن  یشخبرثا  ییآراک و  لیلقت  نمـض  اهنارحب 

رد يدنمتیاضر  داجیا  روظنم  هب  هدش  هئارا  تامدخ  تیفیک  دوبهب  تهج  رد  یتلود  ياهنامزاس  درکلمع  تیریدم  نیاربانب  (. 227 1379 ، 
اریز دشاب ، هتـشاد  کیژتارتسا  شقن  عماوج  هعـسوت  لوحت و  رد  و  هدـش ، رادروخرب  ییازـسب  تیمها  زا  دـناوت  یم  ناعجارم  نادـنورهش و 
داژن یکاخ و  .) دـهد یم  شیازفا  ار  اهنامزاس  نیا  ییوگخـساپ  تردـق  يرو و  هرهب  یتباقر ،  يدـنمناوت  یتلود  ياهنامزاس  درکلمع  دوبهب 

سانـش هعماج  هدنـسیون و  رلفات  نیولایزورما  ياـهنامزاس  رد  ناـعجارم  يدـنمتیاضر  هب  هجوت  تیمها  ترورـض و  (92  : 1386 یناریا ، 
يرتشم ار  شناد ) رـصع  موس و  جوم   ) یتعنـص ارف  رـصع  ياهیگژیو  نیرتمهم  زا  یکی  تردق  رد  ییاجباج  باتک : رد  ییاکیرمآ  روهـشم 

دوجو هوبنا  دیلوت  رگید  دعب ،  هب  متـسیب  هدـس  ههد 90  زا  دـیلوت  ندـش  یـشرافس  تلع  هب  هک  تسا  رواب  نیارب  دـنک و  یم  ناونع  يرلااس 
لوا ياـهتیولوا  اـه و  يژتارتسا  زا  یکی  . دـش دـهاوخ  هئارا  يرتـشم  زاـین  تساوخ و  ساـسا  رب  تامدـخ  اـهلااک و  هکلب  تشاد ،  دـهاوخن 
ياه هتـساوخ  اهزاین و  هب  هک  ییاهنامزاس  تسا . ناعجارم  تیاضر  بلج  يرادـم و  يرتشم  ینونک  يایند  رد  قفوم  بایماک و  ياـهنامزاس 

هنحـص زا  دنزاس ، یم  دوخ  هشیپ  يروحم  يرتشم  ياج  هب  ار  يروحم  لوصحم  درکیور  دـننک و  یم  ییانتعایب  دوخ  نایرتشم  ناعجارم و 
هدس ههد 90  زا  هکلب  هتـشادن ،  صاصتخا  یناگرزاب  یـصوصخ و  ياهنامزاس  هب  طقف  يرادـم  يرتشم  هزورما  .» دـنوش یم  فذـح  تباقر 

هاگیاج تیمها و  زا  زین  یتلود  ياهنامزاس  رد  يرادم  يرتشم  يروحم ، دنورهـش  ییارگ و  تیریدـم  هیرظن  ندـش  حرطم  اب  دـعب  هب  متـسیب 
دـشاب یم  هعماج  مومع  حلاصم  عفانم و  نیمأت  یتلود ، تیریدم  یلـصا  تلاسر  هفـسلف و  هکنیا ، هب  هجوت  اب  تسا . هدوب  رادروخرب  يا  هژیو 

نادنورهش و تیاضر  بلج  (1377 زویه ،  «. ) دـنوش یم  دادـملق  یتلود  ياهنامزاس  رد  يرتشم  ناونع  هب  نادنورهـش  مدرم و  همه  نیاربانب 
دننام هب  ینونک  يایند  رد  هک  دوش  یم  یلم  رادـتقا  یمومع و  تکراشم  یلم ، قافو  یمومع  يراداـفو  داـمتعا و  شیازفا  ثعاـب  ناـعجارم 

ناعجارم يرتشم و  موهفم  (1379 یمظاک ،  . ) دنوشیم بوسحم  یسایس  يرادا و  ماظن  هعسوت  يدمآراک و  شجنس  یلـصا  ياه  صخاش 
ای یقیقح  یـصخش  يرتشم ،  . 1  : زا دـنترابع  اهنآ  زا  یخرب  هک  تسا  هدـش  هئارا  یفلتخم  ياهفیرعت  يرتشم  هژاو  يارباـهنآ  نیب  تواـفت  و 

هورگ مدرم ، ) ناعجارم   ) صخش يرتشم ،  زا  روظنم  . 2(29  : 1382 درونهر ، . ) دنکیم تفایرد  ار  یتمدـخ  ای  لوصحم  هک  تسا  یقوقح 
ماجنا هک  تسا  یـسک  يرتشم  (29  : 1381 ینارزاک ،  . ) دنـشابیم اهنامزاس  زا  تمدـخ  ناگدـنریگ  یلک  روط  هب  يرادا و  دـحاو  ای  راک ،

هعجارم یلو  دریگ ، یم  ار  يزیچ  دهد و  یم  ار  يزیچ  یلماعت  تلاح  رد  دراد و  هدهع  هب  یتباقر  طیحم  کی  رد  ار  يدتـس  داد و  هلماعم و 
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يرتشیب تاعلاطا  اه ، هدنـشورف  نآ  رد  هک  دوش  یم  لماش  ار  هبناجکی  تامدـخ  هکلب  درادـن  ینیفرط  یلماعت و  تلاح  يرتشم  لثم  هدـننک 
دنمزاین اهنآ  هب  تخـس  هکیلاح  رد  دروآ ،  تسد  هب  ار  تاعلاطا  نآ  یگداس  هب  دناوت  یمن  رادیرخ  یلو  دـنراد  هلماعم  عوضوم  هب  تبـسن 

هب یلوـصا  هنوـگ  هب   ( 44-45  : 1382 يدـمحم ،   . ) یـشهوژپ یـشزومآ و  تامدـخ  یملع ،  تامدـخ  یناـمرد ،  تامدـخ  لـثم : تـسا ،
 ، یصوصخ شخب  رد  اریز  تسین  تسرد  یتلود  یمومع و  شخب  رد  هدش ، هتفرگ  هیراع  یـصوصخ  شخب  زا  هک  يرتشم  ظفل  يریگراک 
ار نآ  هنیزه  هدرک ، تفایرد  یصوصخ  شخب  زا  ار  دوخ  يلااک  ای  تمدخ  یـصخشم  هنوگ  هب  دنا و  هدش  هتخانـش  لماک  روط  هب  نایرتشم 

تمدخ ناهاوخ  رادـیرخ و  یگمه  هچ  رگا  دـنوش  بوسحم  يرتشم  دـیاب  نادنورهـش  یمامت  یتلود  شخب  رد  هک  یلاح  رد  دـنزادرپیم ،
رتهب و تامدخ  زا  دزادرپب ، يرتشیب  لوپ  هک  يدرف  ره  یصوصخ ، شخب  رد  ( 296  : 1380، درف یئاناد  یناولا و  . ) دنتسین تلود  زا  ياهژیو 
 : عبنم نامه  دوش ( . یم  بوسحم  ضیعبت  یتلادـع و  یب  یلمع  نینچ  یتلود  شخب  رد  هک  یلاـح  رد  دوش ، یم  رادروخرب  يرت  تیفیک  اـب 

ادیپ موهفم  انعم و  یناگرزاب  یصوصخ و  ياهنامزاس  رد  رتشیب  ییارگ  يرتشمییارگ  دنورهـش  اب  نآ  توافت  ییارگ و  يرتشم  موهفم  (297
1381 ینارزاک ،  ) دننک يدونـشخ  ساسحا  اهنآ  زا  هدوب ، نآ  ناهاوخ  نایرتشم  هک  یتامدخ  هئارا  هب  لیامت  ینعی  ییارگ  يرتشم  دنکیم . 

نادنورهـش مدرم و  يروحم ،  دنورهـش  رد  دنک . یم  ادیپ  موهفم  انعم و  یتلود  ياهنامزاس  رد  رتشیب  ییارگ  دنورهـش  هک  یلاح  رد  (. 29 : 
موهفم فیرعت و  . تسا هدـش  هسیاـقم  يرادـم  دنورهـش  اـب  يرادـم  يرتـشم  موـهفم  لودــج 1 ، )  ) رد دــنریگ . یم  رارق  لوا  تیوـلوا  رد 
یناسر تمدخ  تیفیک  ینامزاس و  درکلمع  شجنـس  دیدج  ياهرایعم  زا  یکی  ناعجارم  يدـنمتیاضر  ( يرتشم  ) ناعجارم يدـنمتیاضر 

.1: دوش یم  هراشا  اهنآ  زا  یـضعب  هب  لیذ  رد  هک  هدش  هئارا  يددعتم  ياهفیرعت  ناعجارم  يدنمتیاضر  يارب  تسا .  یتلود  ياهنامزاس  رد 
طـسوت هدـننکهعجارم  ياهجایتحا  اهاضاقت و  ندرک  هدروآرب  اهزاین و  نیمات  هجیتن  رد  هک  یتیبولطم  يدونـشخ و  ینامداش ، تلاـح  داـجیا 

Retial Management Associates, .) دوش یم  هتفگ  يدنمتیاضر  دوشیم ، داجیا  ناگدننک  هعجارم  رد  تمدخ  هدننک  هئارا 
اه و هتـساوخ  ندـش  هدروآرب  زا  هک  ار  ناعجارم  كاردا  ای  هدـش  تفاـیرد  تامدـخ  ناـمزاس و  درکلمع  زا  ناـعجارم  كاردا  . 2002:1)2

یعبات تیاضر ، حطس  رلتاک ، »  هدیقع «  هب  . Treasury Board, 2002:1)3 .) دنیوگ یم  يدنمتیاضر  دوش  یم  داجیا  ناشاهراظتنا 
تامدـخ اهلااک و  تیفیک  زا  ناعجارم  ياه  یبایزرا  - 4(31  : 1382 درونهر ، . ) درف ياهراظتنا  درکلمع و  زا  كاردا  نیب  تواـفت  زا  تسا 

هک دوش  یم  نشور  هتکن  نیا  هدـش ، دای  ياهفیرعت  یـسررب  اـب  (Fecikova , 2004 : 57 . ) دنیوگ یم  يدـنمتیاضر  ار  هدـش  تفایرد 
لـصاح .ج -  تسا تواـفتم  فـلتخم  دارفا  كاردا  بسح  رب  تسا و  یکاردا  .ب -  تـسا دـنیارف  کـی  فـلا –  : ناـعجارم يدـنمتیاضر 

هب ار  ناعجارم  نایرتشم و  فلتخم ، ياهرایعم  زا  هدافتـسا  اب  ( اهیرتشم  ) ناعجارم عاونا  . تسا یعقاو  درکلمع  راظتنا و  دروم  درکلمع  هسیاقم 
نایرتشم  : ندوب یجراخ  ای  یلخاد و  ظاحل  زا  نایرتشم  عاونا  . 1: دوش یم  هراشا  اهنآ  زا  یضعب  هب  هک  دنا  هدرک  میسقت  فلتخم  ياه  هنوگ 

ود هب  دوخ  یجراخ ، نایرتشم  دنتسه . تاعلاطا  ای  تامدخ  هدننک  تفایرد  نامزاس  لخاد  رد  هک  دنتسه  ینانکراک  نامزاس ،  کی  یلخاد 
تامدخ تلاوصحم و  زا  میقتـسم  روط  هب  ییاهن  نادننک  فرـصم  دنوشیم  يدنب  هقبط  ینایم  نایرتشم  ییاهن و  ناگدننکفرـصم  هتـسد :

دنراد هدهع  رب  ییاهن  هدننکفرـصم  هدـننکدیلوت و  نیب  ار  هطـساو  شقن  یجراخ  یـشزرا  هریجنز  رد  ینایم  نایرتشم  دـننکیم و  هدافتـسا 
.1-2: دنوش یم  میـسقت  هورگ  جنپ  هب  نایرتشم  ساسا  نیا  رب   : اهنآ يدـنمتیاضر  نازیم  هبنج  زا  نایرتشم  عاونا  . 2  ( . 29 1382 درونهر ، )

عاونا . 3. هدمآ دجو  هب  هتفیـش و  نایرتشم  . 5-2 ؛  داش نایرتشم  . 4-2 ؛  یضار نایرتشم  . 3-2 ؛  یضاران نایرتشم  . 2-2 ؛  نیگمشخ نایرتشم 
.3-3 ؛  یبصع نایرتشم  . 2-3 ؛  فرحرپ نایرتشم  . 1-3: دـنوش یم  میـسقت  هورگ  تفه  هب  نایرتشم  ساسا  نیا  رب   : يراتفر رظن  زا  ناـیرتشم 
، يدمحم . ) یلومعم نایرتشم  .7-3 ؛  بدا مک  ناـیرتشم  . 6-3 ؛  یـضار دوخ  زا  نایرتشم  ؛5-3 . هلصوحرپ نایرتشم  . 4-3 ؛  لوجع نایرتشم 
 . 2-4 ؛  یمیدـق نایرتشم   . 1-4: دـنوش یم  میـسقت  هورگ  ود  هب  نایرتشم  ساسا  نیا  رب   : نامز ساـسا  رب  ناـیرتشم  عاونا  . 4(25-35 : 2831
ار يرتشم  هاگدید  نامزاس ،  درکلمع  شجنـس  رد  نوترون  نلاپاکناعجارم و  يدـنمتیاضر  شجنـس  (54 عبنم :  نامه  دـیدج ( . نایرتشم 

هدرک ناـیب  قـفوم  ياـهنامزاس  ياـهیگژیو  زا  ار  ناـعجارم  ياـه  هتـساوخ  اـهزاین و  نتـسناد  نمرتاو  زرتـیپ و  هتـسناد و  هاگدـید  نیرتـمهم 
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نازرا عیرس و  یهار  ناعجارم ،) زا  یجنسرظن   ) ناعجارم ياههاگدید  تایرظن و  یبایزرا  یـسررب و  (76  : 1382 یناهام ، هداز  طایخ  .) دنا
يریگهزادنا يارب  (Willams & et al , 2000:63 .) دراد دوـبهب  هب  زاـین  نآ  تیفیک  هـک  دنتـسه  تامدـخ  زا  ییاهـشخب  نـییعت  يارب 

 ( تاعقوت  ) تاراظتنا . Office of the Comptroller … ,2002: 3 -4)1  : ) دوش هجوت  دیاب  لماع  ود  هب  ناعجارم  يدـنمتیاضر 
حطس ناعجارم ، یگنهرف  ياه  هنیمز  هلمج :  زا  یفلتخم  لماوع  هب  ناعجارم  تاعقوت  تاراظتنا و  نازیم   ، اهشهوژپ جیاتن  ساسا  رب  : ناعجارم

یگتسب نیدلاو و ...  تلایصحت  حطس  یگداوناخ و  تیعقوم   ، ناعجارم نیشیپ  هبرجت   ، یـصخش ياهزاین  دمآرد ،  نازیم  اهوزرآ ، لامآ و 
یفلتخم ياه  هصخشم  ناعجارم  هب  هدش  هئارا  تامدخ  تیفیک  شجنس  رد  نیوراگ  دیوید  هدیقع  هب   :» هدش هئارا  تامدخ  تیفیک  . 2. دراد

 ، يزیمت ییابیز و  تامدخ ،  یتسرد  تامدخ ،  هئارا  رد  تعرس  قیقد ،  عیرس و  یناسر  علاطا  زا :  دنترابع  هک ، دریگب  رارق  رظن  دروم  دیاب 
يدنمتیاضر يریگ  هزادنا  عاونا   ( . 80-82  : 1377 یگیب ،  بجر  « ) يریذپفاطعنا و  تلوهـس ،  یگداس و  يدنمنوناق ،  بسانم ،  راتفر 

تفایرد زا  دعب  تسرد  میقتـسم ، ناعجارم  تارظن  یبایزرا   : ییاهن هیلوا و  يدنمتیاضر  يریگ  هزادنا  فلا :  : تسا حرـش  نیا  هب  ناعجارم 
لااک  ) هدش ماجنا  راک  نیب  اهتقو  یضعب  لاًومعم  دنیوگ . یم  هیلوا  تیاضر  يریگهزادنا  ار  هدش  ماجنا  راک  تیفیک  دروم  رد  تمدخ  ای  لااک 

ای لااک  تفایرد  ماگنه  ار  نایرتشم  تارظن  هک  تروص  نیا  هب  دراد . دوجو  هلـصاف  نایرتشم  تارظن  یباـیزرا  و  هدـش ) تفاـیرد  تمدـخ  و 
 : .ب دـنیوگ یم  ییاهن  يدـنمتیاضر  يریگهزادـنا  ار  یبایزرا  عون  نیا  دـنهد . یم  ماجنا  دـعب  ار  راک  نیا  دـننکیمن و  یبایزرا  تامدـخ 

طوبرم نایرتشم  ياهشرگن  تاساسحا و  هب  يریگ  هزادنا  عون  نیا  ینهذ :  يریگ  هزادنا  ب-1 .  : يدنمتیاضر ینهذ  ینیع و  يریگ  هزادنا 
نیا ینیع :  يریگ  هزادنا  .ب – 2 . دوش یم  يریگ  هزادنا  ناعجارم  زا  یجنـسرظن  تروص  هب  همانـشسرپ و  رازبا  زا  هدافتـسا  اب  هک  دوش  یم 
ینیع ياه  صخاش  هلمج  زا  دوش . یم  ماجنا  یعقاو  ياه  هداد  يروآ  ع  ــ مج ینامزا و  كرادم سـ دانسا و  یسررب  هار  زا  يریگ  هزادنا  عون 

Office of .) درک هراشا  اهتیلاعف و ...  حطـس  رازاب ،  ماهـس  یمومع  تیاکـش  مجح  هب :  ناوتیم  ناـعجارم  يدـنمتیاضر  شجنـس  يارب 
نییعت . 1: تسا لحارم  اـهماگ و  نیا  لـماش  يدـنیارف  ناـعجارم ، يدـنمتیاضر  شجنـس  یلک  روط  هب  (the comptroller, 2002:9

.4 ؛  ناعجارم يدنمتیاضر  یبایزرا  شجنـس و  . 3 ؛  شجنـس هقیرط  شور و  باختنا  . 2 ؛  ناعجارم يدنمتیاضر  يارب  اهـصخاش  لماوع و 
شخب رد  ناـعجارم  يدــنمتیاضر  ياــه  صخاــش  (Todorov, 1999:2 .) اــه هداد  لــیلحت  . 5 ؛  ناــعجارم يدــنمتیاضر  شرازگ 

تاراظتنا و دراد . یناگرزاب )  ) یـصوصخ شخب  اب  يا  هدـمع  ياهتوافت  یمومع ،  شخب  رد  يرتشم  يدـنمتیاضر  ياـه  صخاـشیمومع 
 ، عقوم هب  لیوحت  لااب ،  تیفیک  نییاپ ،  ياهب  ریظن :  يدراوم ، لماش  هدش ، هئارا  تلاوصحم  زا  یصوصخ  شخب  رد  نایرتشم  ياه  هتساوخ 
یم یمومع ، شخب  رد  يدنمتیاضر  ياه  صخاش  اما  . تسا درکراک و ...  يرهاظ ،  لکـش  شورف ،  زا  سپ  تامدـخ  تلاوصحم ،  ماود 

ءیـش کی  ای  لااک  کی  هب  یـصوصخ  شخب  رد  يرتشم  هک  تسا  یـشرگن  زا  رتارف  رایـسب  داعبا  نیا  دـشاب و  هتـشاد  یفلتخم  داـعبا  دـناوت 
ندوب سوسحم  سوملم و  . 1  : زا دنترابع  یتلود ، شخب  رد  ناعجارم  يدنمتیاضر  ياهصخاش  لماهتیز  هاگدید  زا  (. 1381 یحایر ، ) دراد

؛  نانکراک يریذپ  تیلوئسم  نامزاس 3 . نانکراک و  ندوب  دامتعا  لباق  . 2 ؛  یطابترا رصانع  نانکراک و  لیاسو ،  ناسآ  یکیزیف و  شیامن  : 
.6 ؛  ناعجارم اـب  دروخرب  رد  مارتحا  بدا و  عضاوت و  . 5 ؛  تمدخ ماجنا  يارب  مزلا  ياهتراهم  شناد و  نتشاد  یگتـسیاش :  تیحلاـص و  . 4
 : ندوب سرتسد  رد  . 8 ؛  ندوب رطخ  زا  رود  یفاک و  شمارآ  نتـشاد  ینمیا :  . 7 ؛  تمدخ ناگدنهد  هئارا  تیعورـشم  ندوب و  ربتعم  رابتعا : 

شوگ دـنمهفب و  اهنآ  هک  ینابز  هب  نایرتشم  نتخاس  هاـگآ  بساـنم :  طاـبترا  . 9 ؛  نانکراک اب  طابترا  سامت و  تلوهـس  یـسرتسد و  لـباق 
Office of the Comptroller … , 2002:3- « .) ناعجارم ياه  هتـساوخ  اـهزاین و  كرد  يارب  شـلات  ندرک :  كرد  . 10 ؛  دننک

روضح هب  هجوت  يرتشم ،  زا  لابقتـسا  ینتورف :  . 1  : زا دنترابع  یتلود ، شخب  رد  ناعجارم  يدنمتیاضر  ياهـصخاش  رگید ، یهاگن  زا  (4
زجوم . 2 ؛  هناتـسود يا  هنوگ  هب  رادید ، هب  نداد  نایاپ  ندوب ،  هدنهد  يرای  بدؤم و  نتفگ ،  نخـس  دـنیاشوخ  هداشگ و  ییور  اب  يرتشم ، 

هب تامدخ  هئارا  ندوب :  لماک  ؛3 . يراک ياهعوضوم  هب  زکرمت  زجوم ،  ياهراک  روتسد  تاحیضوت و  هئارا  نتشاد ، عیرس  شنکاو  ندوب : 
؛ نمیا بترم و  زیمت و  يراک  طیحم  ظفح  نتشاد ،  زیمت  هتسارآ و  رهاظ  یگزیکاپ :  . 4 ؛  لماک ياهخساپ  اهراک و  روتسد  هئارا  لماک  روط 
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زا هدافتـسا  مدع  مهف ،  لباق  فافـش و  تاحیـضوت  هئارا  نشور ، ياهراکروتـسد  هئارا  ندرک ،  شـسرپ  تبحـص و  حوضو  هب  حوضو :  . 5
بلج ياههار  (1381:38، یحاـیر  .) نداد شوگ  يرتشم  نانخـس  هب  لـماک  هجوت  اـب  يرتـشم :  هب  هجوت  ؛6 . موهفمان ینف و  هژیو  ياـههژاو 

، نایرتشم ياهتیاکـش  هب  هجوت  دوشیم . بوسحم  يرتشم  تیاضر  نیمات  زاین  شیپ  يرتشم ، نانخـس  هب  نداد  شوگناعجارم  يدنمتیاضر 
یم مهآرف  ار  يرتشم  يادـن  تفایرد  ناکما  هک  دنتـسه  ییاهـشور  اهنیا  دـننام  یباـیزرا و  یـسرزاب و  تیفیک ، نیمـضت  اهداهنـشیپ ، ماـظن 

یفاـک ییاـهنت  هـب  دـنک  یم  تفاـیرد  ار  تمدـخ  اـی  ـلاا  ــ يرتـشم ک هـک  ياهـظحل  یباـیزرا  طـقف  هـتبلا  ( 31  ، 1382 دروـنهر ، . ) دـنزاس
ـص یخـشت ار  يرتشم  ياهلمعلاسکع  دنـشاب ، هاگآ  يرتشم  یتآ  یلعف و  ياهزاین  زا  دـیاب  يرتشم  تیاضر  بسک  يارب  اهنامزا  ــ ـس . تسین

نایرتشم هدشن  نایب  ياهزاین  هب  دیاب  یتح  يزورما ، مطلاتم  ياه  طیحم  رد  (Jensen , 2001,1 .) دنرادن تسود  هچ  اهنآ  دننادب  دنهد و 
تاراظتنا . 1: تسا هدش  يدـنب  هقبط  حرـش  نیا  هب  دـنراد  ریثات  نایرتشم  تیاضر  رد  هک  تمدـخ  ای  لوصحم  زا  ییاهیگژیو  . درک هجوت  زین 

نایب ياهزاین  . 2. دوشیم رجنم  يرتشم  یتیاضران  هب  دنـشاب ، هدش  فذح  رگا  دـناد و  یم  یهیدـب  ار  نآ  يرتشم  هک  ییاهیگژیو  یـساسا : 
مک ای  یـشومارف  لیلد  هب  هک  يدراوم  اهیگژیو و  هدـشن :  نایب  ياـهزاین  . 3. دوش یم  اضاقت  يرتشم  طسوت  هک  يدراوم  اـهیگژیو و  هدـش : 

طوبرم نایرتشم  هدنیآ  ياهزاین  هب  هک  ییاهیگژیو  هدننک :  کیرحت  . 4. تسا مهم  يرتشم  يارب  اما  دوش  یمن  نایب  يرتشم  طسوت  یهجوت 
تیریدم يدهم : دیـس  یناولا ،  . 1  : عبانم 0 ( 31  : 1382 درونهر ،  ) دوش یم  يرتـشم  فعـش  روش و  بجوم  هئارا ،  تروص  رد  دوـش و  یم 

دیـس یناولا ،  . 2 (. 1371  ،) صـص 21-35 هرامـش 6 ،  نارهت ،  ییابطابط  هملاع  هاگـشناد  تیریدـم ،  تاعلاطم  همانلـصف  یمومع ،  لـئاسم 
 ، رلفات . 3 ( . 1380 ، ) لوا پاچ  نارهت ،  رافـص ،  تاراشتنا  یتلود ،  ناـمزاس  يروئت  ۀفـسلف  رد  ییاـهراتفگ  نسح ، : درف  یئاـناد  يدـهم و 

يرتشم تلود  یلع ،  يریگناهج ،  . 4 ( . 1370  ) لوا پاچ  نارهت ،  ین ،  رشن  یمزراوخ ،  تخدنیهش  همجرت  تردق ،  رد  ییاجباج  نیولا ، 
 ،) صـص 34-41 ناتـسبات ،  هرامـش 60-61 ،  روشک ،  يزیر  همانرب  تیریدـم و  ناـمزاس  هعـسوت ،  تیریدـم و  دـنیآرف  همانلـصف  رادـم ، 
 « ، هعـسوت مراـهچ  هماـنرب  رد  يرادا  ماـظن  يورـشیپ  شلاـچ  نیرتمهم  تلود :  يزاـس  يزاـجم  دربهار  اـضرملاغ « ،  یکاـخ ،  . 5 (. 1382

یکاخ . 6 ( ،. 1381  ، ) صص 23-36 ناتسمز ،  هرامش 58 ،  روشک ،  يزیر  همانرب  تیریدم و  نامزاس  هعسوت ،  تیریدم و  دنیآرف  همانلصف 
و ب )  ) و فلا )  ) ياهناتـسا رد  یتلود  ياهنامزاس  درکلمع  رب  رثوم  لماوع  يا  هسیاقم  یـسررب  یناریا «  یلعجاح  داژن  داهرف  اـضرملاغ و  ، 

هاگـشناد تیریدمو ،  داصتقا  همانلـصف  عوجر ، »  بابرا  يدـنمتیاضر  میرکت و  حرط  رب  دـیکات  اب  اهنآ ( درکلمع  دوبهب  يارب  ییوگلا  هیارا 
يرتشم تیاضر  مرکا «  یناهام ،  هداز  طایخ  - 7 ( ،. 1386  ،) صص 91-109 ناتسمز ،  هرامش 75 ،  نارهت ،  تاقیقحت  مولع و  دحاو  دازآ 
نانکراک يزاسدنمناوت  هللا «  جرف  درونهر ،  . 8 ( ،. 1382 ، ) صص 75-77 نمهب ،  هرامش 141  یتعنص ،  تیریدم  نامزاس  ریبدت ،  هلجم  « ، 

 ، راهب هرامـش 59 ،  روشک ،  يزیرهمانرب  تیریدم و  نامزاس  هعـسوت ،  تیریدـم و  دـنیآرف  همانلـصف  يرادـم ، »  يرتشم  يوس  هب  یماگ  ، 
تیریدم شزومآ  زکرم  یتلود ،  تیریدم  همانلصف  یتلود ، »  شخب  رد  تیفیک  داعبا  یبتجم «  یگیب ،  بجر  . 9 ( . 1382  ، ) صص 28-37
شزومآ زکرم  یمومع ،  شخب  رد  عماج  تیفیک  تیریدم  زورهب ،  یحایر ،  . 10 ( ،. 1377 ،) صص 77-84 ناتسبات ،  هرامش 40 ،  یتلود ، 

 « اهنامزاس یسانش  بیسآ  تخانش و  يارب  یلدم  روصنم « ، ییولک ،  یفیرش  . 11 ( . 1381 ،) لوا پاچ  نارهت ،  ناریا ،  یتعنص  تاقیقحت  و 
 ، یمظاک . 12 (. 1379 ،) صص 8-19 ناتسبات ،  هرامش 5 ،  نارهت ،  تیریدم  شزومآ  تاقیقحت و  هسسوم  هعـسوت ،  تیریدم و  همانلـصف  ، 

حیسم و ینارزاک ،  . 13 (. 1379 ،) لوا پاچ  نارهت ،  یملاسا ،  گنهرف  رشن  رتفد  یتلود ،  یشم  طخ  یسایس و  تیریدم  رغـصا ،  یلع  دیس 
 ،) مود پاچ  ناتـسلگ ،  ناتـسا  يزیر  همانرب  تیریدـم و  نامزاس  يرادا ،  ماظن  رد  عوجر  باـبرا  تیاـضر  بلج  میرکت و  حرط  نارگید ، 

.15 ( . 1382 ،) لوا پاچ  نارهت ،   ، اـسر یگنهرف  تامدـخ  عوجر ،  باـبرا  میرکت  يرادـم و  يرتشم  لیعامـسا ،  يدـمحم ،  . 14  (. 1381
(. 1377 ،) لوا پاچ  نارهت ،  دیراورم ،  تاراشتنا  نارگید ،  یناولا و  يدهم  دیس  همجرت  نیون ،  یتلود  تیریدم  نوآ ،  زویه ، 

Fecikova, I.(2004). An Index Method for Measurement of Customer Satisfaction, The . 16
TQM Magazine, Volume 16 , Number 1.17. Jensen, poul Buch (2001). Customer Satisfaction

يرتشم میرکت  www.Ghaemiyeh.comتیریدم و  ناهفصا   هیمئاق  ياهنایار  تاقیقحت  زا 153زکرم  هحفص 36 

http://www.ghaemiyeh.com


Analysis , U.S.A.[ on line]..[6 May 2004].18. Office of the Comptroller General Evalution &
Branch ,(2002).Draft Measuting Clinet Satisfaction, Canada. [ on line].. [6 Jan 2004]19. Retial
Mamagement Associates (2002), “ Insuring Customer Satisfaction,” R.M.A-All Rights
Reserved. [ on line].. [8 July 2004]20. Treasury Board of Canada a Secretariat(2001), Quality
Services Guide – Measuring Client Satisfaction, Canada21. Todorov, Branimiy(1999),
Building Customer Focus Organization (with Iso 9000:2000 Family), BTA, Inc.22. Williams,
Timothy & et al (2000), Measuring Family planning Service Quality Through Client
Satisfaction Exit Interviews, International Family Planning Perspectiver, Volum 26,

[Number 2. [on line].. [15 july 2004
تسا . ظوفحم  هلجم  رتفد  رد  عبانم  هیقب 

ریبدت همانهام  *

همیب ياهتکرش  نایرتشم  ظفحو  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  يریگ  راکب 

روپ  تردق  زورهب  این -  يودهم  دمحم  دیس  رتکد   Insurance &CRM همیب ياهتکرش  نایرتشم  ظفحو  شیازفا  رد  ( M
يروآـنف هک  ییاـیند  رد  و  دوش ، هداد  حیـضوت  همیب  ياهتکرـش  يارب  يرتشم  ظـفح  ياـیازم  هک  تسا  نآ  رب  یعـس  هلاـقم  نیا  رد  هدـیکچ 
ياهتکرش هک  دراد  اج  دشکیم  اهتکرش  خر  هب  ار  دوخ  يایازم  اهدرکراک و  دنکیم و  ادیپ  يرتشیب  ذوفن  اهتکرـش  رد  زور  هب  زور  تاعلاطا 

هطبار داجیا  روظنم  هب  همیب  ياهتکرش  هب  هلاقم  نیا  رد  دننک . هدافتسا  دیدج  يروآنف  نیا  يایازم  زا  همیب  ياهتکرش  نوچمه  یگرزب  ایوپ و 
تفه هژورپ  نـیا  يارجا  يارب  ددرگیم . داهنــشیپ  ( CRM  ) يرتشم طباور  تیریدـم  شور  يریگراـک  هب  يرتشم و  اـب  رمتـسم  کـیدزن و 

تیمها زئاح  يراذگ  هیامرس  یهدزاب  خرن  رب  نآ  ریثأت  ظاحل  زا  اههژورپ  هب  اهتکرـش  درکیور  هب  هجوت  اب  هک  تسا  هدیدرگ  یفرعم  هلحرم 
، اـهکناب ناـشورف ، هدرخ  هتـشذگ  ياـهنامز  رد  همدـقم : کـینورتکلا  تراـجت  همیب ، يرتـشم ، طـباور  تیریدـم  يدـیلک : ناـگژاو  تـسا .
زا دندرکیم  یعـس  دنهاوخیم و  هچ  اهنآ  هک  دنتـسنادیم  دنتـشاد و  دوخ  نایرتشم  اب  یکیدزن  طباور  لیبموتا  ناگدنـشورف  همیب و  ياهتکرش 

هوبنا دیلوت  یبایرازاب و  دورو  اب  دعب  ياهلاس  لوط  رد  دنروآ . یم  تسد  هب  ار  ناشیاه  هتـساوخ  اهزاین و  اهنآ  هب  هژیو  تامدـخ  هئارا  قیرط 
دهاوش تفای . شهاک  زین  اهنآ  تمیق  تلاوصحم و  عونت  دش و  هتساک  نایرتشم  اب  طباور  داجیا  تیمها  زا  ارگ  فرصم  نایرتشم  شیازفا  و 

Chassay ، 2000 ، 275-296  ) تسا هتفرگ  رارق  هجوت  دروم  نرق 19  ههد  رخاوا  زا  يرتشم  طباور  دهدیم  ناشن  هک  دراد  دوجو  يدایز 
اب عونتم  تلاوصحم  ناشنایرتشم  هب  دـنناوتیم  اهنامزاس  تاـطابترا ، تاـعلاطا و  يژولونکت  زا  رثؤم  هدافتـسا  قیرط  زا  هزورما  (. & Case

ایوپ و ياـهداهن  زا  یکی  همیب  ياهتکرـش  (. Peppard ، 2000 ، 312-327  ) دـنهد هئارا  نامز  کی  رد  ار  هژیو  تامدـخ  نییاـپ و  تمیق 
زئاح رایـسب  دـنراد  عامتجا  يارب  هک  ییایازم  اهیگژیو و  هب  هجوت  اب  اهتکرـش  نیا  دـنیآیم . باسح  هب  ناهج  ياهروشک  زا  يرایـسب  رد  مهم 

. دـندرگیم هعماج  رد  یعامتجا  هافر  شمارآ و  داجیا  بجوم  دوخ ، هب  هعماـج  دارفا  زا  کـسیر  لاـقتنا  اـب  همیب  ياهتکرـش  دنتـسه . تیمها 
بجوم دننکیم و  يراذگ  هیامرس  سروب  ای  يراذگ و  هیامرس  ياهتکرش  رد  ار  اهنآ  دنریگیم  دارفا  زا  هک  ییاه  همیب  قح  اب  همیب  ياهتکرش 

اب یکیدزن  طابترا  یتسیابیم  ناراذگ  همیب  هب  بسانم  تامدـخ  هئارا  روظنم  هب  همیب  ياهتکرـش  دـندرگیم . دوخ  ياهروشک  يداصتقا  دـشر 
همیب اهنآ  ءاضرا  يارب  دنوش و  ربخ  اب  اهنآ  ياهزاین  زا  دنناوتب  ات  دنشاب  هتشاد  يرابجاریغ  ياه  همیب  نارادیرخ  صوصخ  هب  همیب  نارادیرخ 

زین فلتخم  عیانـص  نیب  هکلب  تعنـص  کی  ياهتکرـش  نیب  رد  اهنت  هن  تباقر  هک  زورما  تراـجت  ياـیند  رد  دـننک . هضرع  ار  بساـنم  ياـه 
داجیا دوخ  عوبتم  ياهتکرـش  يارب  ار  یتباقر  تیزم  کی  ناشدیرخ  ياهراتفر  زا  یهاگآ  تکرـش و  نایرتشم  تخانـش  تسا ، دایز  رایـسب 
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یفرعم ناشیاهتکرش  يارب  ار  يدیدج  یهدنامزاس  دنهد و  رییغت  يروآدوس  هب  تبـسن  ار  دوخ  شرگن  هک  دننکیم  شلات  اهتکرـش  دننکیم .
ینعی دـنهد . رییغت  يرتشم  يانبم  رب  راتخاس  هب  لوصحم  يانبم  رب  راتخاس  زا  ار  دوخ  هسـسؤم  یهدـنامزاس  هک  دـننکیم  یعـس  اـهنآ  دـننک .

تیریدم شیادیپ  روهظ و  رد  تارییغت  نیا  تیاده  دیلک  دنهد . رارق  دوخ  هجوت  نوناک  رد  ار  يرتشم  هک  تسا  نیا  اهتکرش  شلات  یعس و 
يرتشم ياهزاین  ءاضرا  تهج  رد  ینابیتشپ  ياهرازفامرن  هچراپکی و  مجـسنم و  یتاـعلاطا  ياهمتـسیس  هلیـسو  هب  هک  تسا  يرتشم  طـباور 

هورگ راهچ  هب  تکرـش  اب  ناشطباور  هبرجت  لوصحم و  زا  اهنآ  يدـنمتیاضر  نازیم  ساسارب  ناوتیم  ار  اهتکرـش  ناـیرتشم  دـننکیم  تکرح 
عاونا لکش 1 - (. Grurau & Ranchhod & Hackney ، 2003 ، 199-214 . ) تسا هدش  هداد  ناشن  لکش 1  رد  هک  درک  میسقت 
یضار لوصحم  زا  یضاران  تکرـش  اب  طابترا  زا  تکرـش  اب  هطبار  زا  تیاضر  لوصحم و  زا  تیاضر  رایعم  ود  ساسارب  اهتکرـش  نایرتشم 

زا ریذپ :) بیـسآ   ) فلا يرتشم  یـضاران  لوصحم  زا  يرتشم پ  يرتشم ت      فلا  يرتشم  يرتشم ب      یـضاران  تکرـش  اب  طابترا  زا 
هئارا اب  یلو  دننادرگرب . ور  تکرش  زا  دراد  لامتحا  نایرتشم  عون  نیا  تسا . یضاران  تکرش  اب  دوخ  هطبار  زا  یلو  یضار  لوصحم  دیرخ 

عقاو رد  رادافو :)  ) نایرتشم ب دـنوش . لیدـبت  رادافو  نایرتشم  هب  اـهنآ  تسا  نکمم  اـهنآ  اـب  طـباور  ندرک  تیریدـم  بساـنم و  تامدـخ 
ناهد تاغیلبت  زا  اهتکرش  دنتسه . یضار  دنراد  تکرش  اب  هک  ياهطبار  زا  مه  لوصحم و  زا  مه  هک  دنتسه ، یتکرـش  ره  بولطم  نایرتشم 
کی دوشیم . هتسیرگن  اهنآ  هب  راکبارخ  ناونع  هب  تسا و  یبولطمان  يرتشم  راکبارخ :)  ) يرتشم پ دنربیم . يدایز  دوس  هورگ  نیا  ناهد  هب 

هب ناهد  تاغیلبت  لاًومعم  هورگ  نیا  دنکن . دیرخ  تکرـش  نآ  زا  زگره  وا  هک  دنکیم  نیمـضت  تکرـش  اب  دب  هطبار  لوصحم و  زا  دب  هبرجت 
هنوگ نیا  تسا . یضار  تکرش  اب  دوخ  هطبار  زا  اما  تسین  یـضار  لوصحم  دیرخ  زا  راودیما :)  ) يرتشم ت دنهدیم . ماجنا  ار  یفنم  ناهد 

. دهدیم مه  رگید  سناش  کی  لوصحم  تکرش و  هب  يرتشم  عقاو  رد  ددرگ . نیمأت  ناشتیاضر  دیعب  دیرخ  رد  هک  دنتسه  راودیما  نایرتشم 
دنلب رد  اهتکرـش  دوس  شورف و  رد  تابث  شیازفا و  بجوم  هوقلاـب  ناـیرتشم  بذـج  یلعف و  روآدوس  ناـیرتشم  ظـفح  اـب  عقاو  رد   CRM

هک 5 دـهدیم  ناشن  ( Ryals & Knox ، 2001 ، 534-542  ) رـساس دـلهنیر و  ياهمان  هب  ققحم  ياه و  هتفای  ساـسارب  ددرگیم . تدـم 
لودج رد  ددرگیم . يرتشم  یلعف  شزرا  طسوتم  رد  يدـصرد  ات 95  شیازفا 35  بجوم  دوجوم ، نایرتشم  يرادهگن  رد  شیازفا  دـصرد 

رب يرتشم  ظفح  رد  شیازفا  دصرد  ریثأت 5  لکـش 2 - دهدیم . ناشن  ار  يرتشم  شزرا  شیازفا  نیا  هدیدرگ  قیقحت  تعنـص  هن  رد  هک  ریز 
85 کناب        90 رمع      ياه  همیب   95 یتاغیلبت      ياهسناژآ   cnpv رد شیازفا  دصرد  تعنـص      يرتشم  صلاخ  یلعف  شزرا  شیازفا 

نیا هب  دلهچیر   35 يرازفا      مرن   40 ما       فا  جوـم   45 ییوشسابل       75 يرابتعا      ياـهتراک   81 لیبموتا      سیورـس   84 همیب     
نیاربانب تسلااب ، دیدج  يرتشم  نتفای  هنیزه  زا : دنترابع  هک  دراد  دوجو  تسا  روآدوس  يرتشم  ظفح  هکنیا  يارب  لیلد  هک 5  دیسر  هجیتن 

، دش هداد  ششوپ  دیدج  يرتشم  نتفای  هنیزه  هکنیا  زا  سپ  دنوش . ظفح  لاس  دنچ  يارب  هکنیا  رگم  دنشاب  روآدوس  تسین  نکمم  نایرتشم 
شیازفا دمآرد  نیاربانب  دننکیم ، يرتشیب  دیرخ  نامز  لوط  رد  نایرتشم  تشاد . دهاوخ  دوجو  لاس  ره  رد  يرتشم  فرط  زا  يدوس  نایرج 

یضار و نایرتشم  دباییم . شهاک  زین  اههنیزه  يریگدای  ینحنم  هب  هجوت  اب  دنوشیم . رتاراک  اهنآ  هب  تامدخ  هیارا  رد  اهتکرش  دنکیم و  ادیپ 
، تسا شزرا  ياراد  زین  نایرتشم  يارب  طباور  هنوگ  نیا  دـنهدیم . ار  لوصحم  نآ  دـیرخ  داهنـشیپ  زین  رگید  هوقلاب  نایرتشم  هب  هدـش  ظفح 
هک دـش  صخـشم  دـیدرگ  رکذ  هک  يدراوم  هب  هجوت  اب  دـنراد . تمیق  تیـساسح  هنیمز  رد  يرتمک  لیامت  هدـش  ظـفح  ناـیرتشم  نیارباـنب 
هب رازاب . درخ  ياهـشخب  اب  راگزاس  تامدخ  قیرط  زا  يرتشم  هب  شزرا  هئارا  تیریدم . دنیارف  فیرط  زا  يرتشم  شزرا  داجیا  يارب   CRM

عمج لوا : (: Gurau & Ranchhod & Hackney ، 2003 ، 199-214 : ) تسا زیچ  هس   CRM رازفامرن یلـصا  هفیظو  یلک  روط 
رد تسا . يرورض  يرما  دنهد  همادا  دوخ  دشر  هب  دننامب و  یقاب  رازاب  رد  دنهاوخیم  هک  ییاهتکرـش  مامت  يرتشم  هرابرد  تاعلاطا  يروآ 

دیدج موهفم  کی   CRM CRM فیرعت ددرگیم . حیرـشت  نآ  ياهیگژیو  ایازم و  فیرعت و  نشور  روط  هب   CRM ادتبا هلاقم  نیا  همادا 
طباور و یباـیرازاب  ییارگ ، يرتشم  زا : دـنترابع  هک  تسا  هدـش  اـنب  یباـیرازاب  تیریدـم  زا  هبنج  هس  ياـنبم  رب  هکلب  تسین ، یباـیرازاب  رد 
لح و هار  کی  هن  تسا  يژتارتسا  کی   CRM عقاو رد  (. Verhoef & Langerak ، 2002 ، 70-76  ) یتاعلاطا ياهکناب  یبایرازاب 
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(. Kotrov ، 2003 ، 566-571  ) دـنک داجیا  دوش ، ارجا  یتکراشم  طـیحم  کـی  رد  هک  یتروص  رد  ار  یناوارف  یتباـقر  ياـهتیزم  دـناوتیم 
فیرعت کی  رد  (: Law & Lau & Wong ، 2003 ، 51-60  ) زا دـنترابع  اهنآ  نیرتمهم  هک  دراد  دوجو   CRM زا يددعتم  فیراعت 

ادیپ ییاسانـش ، روظنم  هب  تکرـش  کی  هک  ییاهتیلاعف  : ” تسا هدرک  فیرعت  نینچ  ار   CRM هدـیدرگ هئارا  زرجار  تیربلاگ و  طسوت  هک 
ياهلاناک قیرط  زا  بسانم ، نایرتشم  هب  بسانم ، تامدخ  لااک و  هئارا  هلیسو  هب  روآدوس  نایرتشم  يرادافو  ظفح  هعسوت و  بذج ، ندرک ،

ار نادنمراک  ناگدننک و  هضرع  يراجت ، ءاکرش  نایرتشم ، تکرـش و  نیب  طباور   CRM دـهدیم . ماجنا  بسانم  هنیزه  نامز و  رد  بسانم 
کی يرتشم  طباور  تیریدـم  تسا : هدرک  فیرعت  نینچ  ار   CRM هدیدرگ ، هئارا  تفیوس  طسوت  هک  رگید  فیرعت  رد  دنکیم .“ لیهـست 

نایرتشم و بذـج  دوبهب  روظنم  هب  قیمع ، تاـطابترا  قیرط  زا  يرتشم  راـتفر  ندادرارق  ریثأـت  تحت  كرد و  يارب  تسا  یناـمزاس  درکیور 
مج لـیلحت  هیزجت و  هریخذ و  دـنیارف  تسا : هدـیدرگ  هئارا  نتلیمه  هلیـسو  هب   CRM هرابرد موس  شرگن  تسا . روآدوس  ناـیرتشم  ظـفح 

ار يرتعماج  تخانـش  تسا ، هدیدرگ  هیهت  یعقاو  نارادیرخ  يرتشم و  تامدـخ  زکرم  شورف ، ياهنفلت  هلیـسو  هب  هک  ییاه  هداد  زا  يدایز 
هتـشاد یفلتخم  ياهراتفر  فلتخم  نایرتشم  عاونا  اب  هک  دـهدیم  ار  ناـکما  نیا  تکرـش  هب  نینچمه   CRM دـهدیم هئارا  يرتشم  راتفر  زا 

كرتشم فیراعت  مامت  رد  هک  يرـصانع  تسا ، هدـش  فیرعت  يداـیز  ياهـشور  هب   CRM يرتشم طباور  تیریدـم  هک  یلاح  رد  دنـشاب .
دناوـتب هسـسؤم  هکنیا  اـت  ناـشتارظن  هیارا  هب  ناـیرتشم  قـیوشت  روـظنم  هـب  يژوـلونکت  ذوـفن  (، Compbell ، 2003 ، 375-383  ) تـسا

لماش هک  نردم   CRM يرازفامرن ياه  هتسب  دهد . هئارا  نایرتشم  ظفح  هعـسوت و  بذج ، تهج  شرافـس  قبط  ار  تامدخ  تلاوصحم و 
هب هجوت  اب  دهدیم . رارق  ناگدـننک  هدافتـسا  سرتسد  رد  ینابیتشپ  ياهمتـسیس  هارمه  هب  ار  يرتشم  لوصحم و  تاعلاطا  هک  تسا  ییاهمرف 

شناراکمه سلاف و  تسا . هدش  هجوت  يرازفا  مرن  يرازفا و  تخـس  رـصنع  ود  هب  هک  دـش  هدـهاشم  دـیدرگ  رکذ   CRM زا هک  یفیراـعت 
ماغدا تکرش  لخاد  زا  يرتشم  تاعلاطا  تفایرد  (: Millard ، 2003 ، 114-120  ) دناهدرک نایب  نینچ  ار   CRM رازفامرن ياهدرکراک 
عیزوت هدش  ماغدا  تاعلاطا  لیلحت  هیزجت و  يزکرم  تاعلاطا  کناب  کی  رد  هدـش ، بسک  یجراخ  یلخاد و  عبانم  زا  هک  یتاعلاطا  هیلک 
شخب دننکیم . رارقرب  سامت  نایرتشم  اب  هک  ینامز  اهشخب ، طسوت  تاعلاطا  نیا  زا  هدافتسا  نوگانوگ  ياهشخب  نیب  لیلحت  هیزجت و  جیاتن 

Gurau ، 2003 ، 199-214  ) درب مان  شاداپ  متسیس  يژولونکت و  اهدنیارف ، نامزاس ، ددجم  یحارط  تروص  هب  ناوتیم  ار  نآ  يرازفا  مرن 
رد تکرـش  یماـکان  بجوـم  کـی  ره  هب  یهجوـت  یب  هک  تسا  هـبنج  ود  ياراد   CRM نیارباـنب (. & Ranchhod & Hackney

هتفرگ تروص  یلامـش  ياکیرمآ  رد  رنتراگ  یتاقیقحت  هورگ  طـسوت  یگزاـت  هب  هک  قیقحت  کـی  رد  ددرگیم .  CRM ياههژورپ يارجا 
دنتسناوتن  CRM ياههژورپ مامت  زا  دصرد  هک 55  دیسر  هجیتن  نیا  هب  ( Rigby & Reicheld & Schefter ، 2002 ، 101-110)

Low & Lau ، 2003 ، 51-60  ) دنیوگیم ار 8:20  نآ  هک  هیرظن  نیا  ساسارب   CRM ياهیگژیو دننک . ادیپ  تسد  هدش  نییعت  جـیاتن  هب 
اهنآ هب  ار  ياهژیو  نیاربانب  ددرگیم . داجیا  ناـیرتشم  دـصرد  طسوت 20  اهنت  تکرـش  دوس  دصرد  هک 80  تساـنعم  نیا  هب  (، & Wong

نایز دوس و  باسحتروص  رخآ  طـخ  رب  هاوخاـن  هاوخ  تسا و  هنیزه  ياراد  ددرگیم  هئارا  ناـیرتشم  هب  هک  یتامدـخ  ماـمت  اریز  دـهد . هئارا 
يروآدوس شیازفا  عقاو  رد  طباور  یباـیرازاب  فده CRM و  درک . دـنمفده  رادـتهج و  دـیاب  ار  اه  هنیزه  هنوگ  نیا  نیاربانب  دراد . ریثأت 

يدـیلک ياهیگژیو  هصلاخ  روط  هب  (. Kannan & Raghav ، 2001 ، 83-84  ) تسا روآدوس  ناـیرتشم  هب  هجوت  قـیرط  زا  هسـسؤم 
. تسا هدیزگرب  نایرتشم  تدم  دنلب  ظفح  يرتشم  طباور  تیریدم  یگژیو  (. Ryals & Knox ، 2001 ، 534-542  ) زا دنترابع   CRM

ندرک مجـسنم  يروآ و  عـمج  درک . تیریدـم  ار  نآ  یتسیاـبیم  هک  دوـشیم  هتـسیرگن  ییاراد  کـی  تروـص  هـب  ناـیرتشم  هـب   CRM رد
شزرا يانبم  رب  رازاب  يدـنب  شخب  تاـعلاطا . نیا  لـیلحت  هیزجت و  روظنم  هب  یـصاصتخا  ياـهرازفا  مرن  زا  هدافتـسا  ناـیرتشم . تاـعلاطا 

تدم دنلب  شزرا  هبـساحم  مود : نایرتشم . ياه  هتـساوخ  اهزاین و  ساسارب  رازاب  درخ  يدنب  شخب  (. ECLV  ) يرتشم راظتنا  دروم  یمئاد 
يارجا لـحارم  اهـشخب . نیب  تیوـلوا  نییعت  اـهنآ و  يروآدوـس ) نازیم   ) شزرا ساـسارب  ناـیرتشم  يدـنب  شخب  موـس : ( CRM  ) يرتشم
يارجا يارب  هک  ياهنیزه  هک  ددرگ  نییعت  دیاب  درک . قیقحت  نآ  بیاعم  ایازم و  هرابرد  یتسیاب  یم  ادتبا  ياهژورپ  ره  يارجا  يارب   CRM
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هب هلحرم  تفه  اـجنیا  رد   CRM هژورپ يارجا  يارب  روـظنم  نیا  هب  هن ؟ اـی  دراد  يرترب  نآ  ياـیازم  هب  تبـسن  دریگیم  تروـص  هژورپ  نیا 
دیاب ادـتبا  يرازفاـمرن  يرازفاتخـس و  ياـیازم  لـیلحت  هیزجت و  لوا : هلحرم  (: Packard ، 2002 ، 1-11  ) ددرگیم حیرـشت  هصـلاخ  روط 

دمآرد 2- شیازفا  - 1 دراد : رظندـم  ار  مهم  یلاـم  تیزم  هس   CRM دـینک . صخـشم  ار  دـیراد  راظتنا  هژورپ  نیا  يارجا  زا  هک  ییایازم 
لثم يرازفا  مرن  ياـیازم  هـب  تبـسن  هـک  دنتـسه  يرازفا  تخــس  ياـیازم  لوا  دروـم  ود  يرتـشم . يدـنمتیاضر  شیازفا  هنیزه 3 - شهاـک 

هب هنیزه  کی  ماجنا  دنمزاین  ام   CRM عورش يارب  تساه  هنیزه  یبایزرا  مود : هلحرم  تسا . رتناسآ  ناشیریگ  هزادنا  يرتشم  يدنمتیاضر 
هنیزه ماجنا  هک  تسا  هداد  ناشن  يددـعتم  تاعلاطم  دـنچ  ره  میتسه . هکبـش  کی  رازفامرن و  رازفاتخـس و  لماش  يژولونکت  دـیرخ  روظنم 
يارب دوشیم . هتخادرپ  اهریغتم  شزادرپ  هنیزه  یناسنا و  يورین  يارب  هک  تسا  ییاه  هنیزه  لـک  زا  یکچوک  دـصرد  یتازیهجت  نینچ  يارب 
تمیق رد  ار  یـشزادرپ  ياه  هنیزه  مه  یناسنا و  يورین  ياه  هنیزه  مه  دـیاب  تسا ، هدـش  هتفرگ  رظن  رد  اه  هنیزه  مامت  هک  نیا  زا  ناـنیمطا 

هفرـص هک  ییاه  هنیزه  قیرط  زا  دیاب  هدیدرگ  فرـص  دیدج  يژولونکت  يارب  هک  ییاه  هنیزه  ماجنارـس  دناجنگ . دیدج  يژولونکت  دیرخ 
هرود کی  رد  شور  نیا  يارجا  اب  دوش ، يدـنبنامز   CRM يارجا رگا  یعقاو  نامز  بوچراـج  موس : هلحرم  ددرگ . ناربج  دوشیم  ییوج 

رد يدوبهب  هکنیا  زا  لبق  اهدـمآرد  شیازفا  اه و  هنیزه  رد  ییوج  هفرـص  دـینک . یبایزرا  دـیناوتیم  ار  دـیراد  راظتنا  هک  ییاـیازم  صخـشم 
دهاوخ شیپ  هچدـهدنیوریرییغت  رگا  هکنیا  ینعی  رییغت ، نودـب  ویرانـس  مراهچ : هلحرم  دـهدیم . يور  دـشاب ، هدـش  داجیا  يرتشم  تیاـضر 

. دـینک هسیاقم  اه  هنیزه  شیازفا  ای  هنیزه و  دوبهب  ینیب  شیپ  يراج و  ياـه  هنیزه  اـب  ار  يرتشم  تیاـضر  يراـج و  صلاـخ  دـمآرد  دـمآ .

. تسین هداس  راک  کی  نیا  اه  ینیب  شیپ  مامت  دننامه  دش . دـهاوخ  بسک   CRM هژورپ يارجا  زا  هک  یهدزاب  نازیم  نییعت  مجنپ : هلحرم 
مه رد  تسا  يرتـشم  يدـنمتیاضر  اـب  طـبترم  هک  شخب  نآ  صوـصخب  يرازفا ، مرن  ياـیازم  يریگ  هزادـنا  ریظن  یتلاکـشم  اـب  ینیب  شیپ 

کمک یبایزرا  راک  رد  تامدـخ  یباـیرازاب و  شورف ، ياهـشخب  زا  درک : ناوتیم  راـک  دـنچ  یتلاکـشم  نینچ  لیهـست  يارب  تسا . هتخیمآ 
نایات مه  تعنـص و  ناصـصختم  اب  تبحـص  دـبای . شهاک  ینیب  شیپ  کسیر  ات  هداد ، هعـسوت  ار  نیمخت  دروآرب و  زا  یجنر  کی  تفرگ .

دوجوم عضو  اب  يدرؤارب  یهدزاب  هسیاقم  مشش : هلحرم  دننک . بسک  هک  دنراد  راظتنا  ای  دنروآیم و  تسد  هب  اهنآ  هک  یهدزاب  خرن  هرابرد 
کی  CRM يارجا رگا  دنوش . هسیاقم  مه  اب  ود  نیا  دـیاب  دـیدرگ  نییعت   CRM يارجا زا  سپ  دوجم و  طیارـش  رد  یهدزاب  هک  یناـمز 
دهعت ، CRM هژورپ تیقفوـم  دـیلک  یهدزاـب  نیمـضت  متفه : هلحرم  ددرگ . ارجا   CRM هژورپ دـیاب  دـهد ، هئارا  ار  ياهدـنیازف  یهدزاب 

تیریدـم تهج  هبرجتاب  میت  کی  ربهر و  کی  دـنمزاین  يدـیلک  لماع  نیا  رب  هوـلاع  تسا . هژورپ  نیا  يارجا  هب  ناـمزاس  یلاـع  تیریدـم 
رد سپ  دشاب . هتشاد  یبسانم  یهدزاب  دیاب  دوشیم  ماجنا  تکرـش  کی  رد  هک  ییاه  هژورپ  مامت  دننام   CRM هژورپ يارجا  دشابیم . هژورپ 
زا بانتجا  دورب . تسد  زا  يدایز  دوس  هجیتن  رد  اهتـصرف و  تسا  نکمم  طلغ  باختنا  اب  نوچ  درک . یناوارف  تقد  دـیاب  هژورپ  نیا  يارجا 

هنیزه  CRM رد رلاد  دراـیلیم  دودح 9/1  رد  اًبیرقت  گرزب  ياهتکرـش  لاـس 1998  رد  دراد  دوجو   CRM يارجا رـس  رب  هک  ییاهاطخ 
اگیگ طسوت  اًدـیدج  هک  ياهدرتسگ  یـسررب  دـسرب . اکیرمآ  رلاد  درایلیم  غـلبم 5/23  هب  لاـس 2004  رد  هک  دوشیم  ینیب  شیپ  دـندرک و 

هک تخاس  شاف  اگیگ  یسررب  دروخ . دنهاوخ  تسکـش  شیاه  هژورپ  يارجا  رد  اهتکرـش  زا  دصرد  هک 70  دـهدیم  ناشن  هتفرگ  تروص 
دیرخ رد  كدنا  يراذـگ  هیامرـس  نشور و  فادـها  نادـقف  دـننکیم و  روصت  یعقاو  رادـقم  زا  رتمک  ار   CRM یگدـیچیپ بلغا  اهتکرش 

ای يرتشم و  دربهار  کـی  نیودـت  زا  لـبق   CRM يارجا (. Bull ، 2003 ، 591-602  ) ددرگ یم  تکرـش  نـیا  بجوـم   CRM رازفامرن
زا فادها  هب  تکرش  یـسرتسد  رد  یتلاکـشم  زورب  بجوم  نآ  اب  یگنهامه  يارب  نامزاس  رد  مزلا  تارییغت  داجیا  زا  لبق   CRM يارجا

هتشاد دوجو  تسا  نکمم  هک  طلغ  تاروصت  يرسکی  زا  دیاب   CRM يارجا رد  (. 67-75 ، 1381 یهاش ، ریما   ) ددرگیم هدش  نییعت  شیپ 
دوخ هک  یلاح  رد  دهد . شیازفا  ار  تکرـش  درکلمع  دناوتیم  ییاهنت  هب   CRM رازفامرن زا : دنترابع  طلغ  تاروصت  نیا  درک . زیهرپ  دـشاب 

. دنک دیکأت  يرتشم  اب  طباور  هعـسوت  رب  دـیاب  اهنت  هسـسؤم  دراد . رارق  نامزاس  لخاد  تاعلاطا  يژولونکت  لباقتم  ریثأت  تحت  رازفامرن  نیا 
بجوم دـیابن  هلئـسم  نیا  تسا . رتهنیزهرپ  دوجوم  يرتشم  ظفح  زا  دـیدج  يرتشم  بذـج  هک  تسا  راوتـسا  ضرف  نیا  رب  طلغ  روصت  نیا 
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عیانص یخرب  رد  اریز  دنک . زکرمتم  یلعف  نایرتشم  اب  طباور  ندرک  تیریدم  رب  اًفرص  ار  دوخ  یبایرازاب  ياهشلات  مامت  تکرـش  هک  ددرگ 
تیلاعف ود  نیا  هک  یتروص  رد  دنتسه . طبترمان  تیلاعف  ود   CRM يرتشم و بذج  دشاب . رتینلاوط  لااک  هرابود  دیرخ  هرهچ  تسا  نکمم 

ياـهتیلاعف دـیاب  تاسـسؤم  دراذـگیم . رثا  يرتشم  طـباور  هعـسوت  رب  يرتشم  بذـج  يژتارتسا  اریز  دوش . تیریدـم  ناـمزمه  روط  هب  دـیاب 
تـسد زا  ار  دنراد  هدنیآرد  ییلااب  هوقلاب  شزرا  هک  ینایرتشم  راک  نیا  اب  اهتکرـش  دـننک . زکرمتم  روآدوس  نایرتشم  رب  ار  دوخ  یبایرازاب 

هک دنتـسه  دقتعم  تاسـسؤم  عماج ، تاعلاطا  کناب  ندوب  تسد  رد  مغریلع  تسا . ینیبشیپ  لباق  نایرتشم  تدم  دنلب  شزرا  داد . دـهاوخ 
ابقر تیلاعف  يرتشم ، تیاضر  لثم  رگید  ياهریغتم  زا  يدادعت  هب   CRM هک تسا  نیا  رگید  لکشم  تسا . راوشد  رایسب   CRM ینیبشیپ

بجوم تسرداـن  تاروصت  اهتیدودـحم و  نیا  كرد  دوشیم . رثأـتم  دـجنگ ، یمن  یتاـعلاطا  ياـهکناب  رد  بلغا  هک  تاررقم  نیناوـق و  و 
دیاب دنک . راک  نسحا  وحن  هب   CRM رازفامرن هکنیا  يارب  دشاب . هتشاد  دوجو  يرتشیب  ییارگعقاو  راظتنا  دروم  جیاتن  نییعت  رد  هک  ددرگیم 

. درک هجوت  کـینورتکلا  تراـجت  ياـهتخاسریز  هب  نآ  قـفوم  يارجا  يارب  تفرگ و  رظن  رد  کـینورتکلا  تراـجت  زا  یئزج  ار  هژورپ  نیا 
(: 1381 ، 154 یعیانـص ،  ) زا دـنترابع  نآ  ناـکرا  یقاـب  هک  دوـشیم  بوـسحم  کـینورتکلا  تراـجت  نـکر  جـنپ  زا  یکی  عـقاو  رد   CRM

دوجو زین  یکینورتـکلا  تخادرپ  ياهـشور  دـیاب  لاـثم  ناونع  هب  هژورپ ، نیا  يارجا  يارب  نیارباـنب   EB=EC+BI+CRM+SCM+ERP
يارب  CRM يایازم دنکیم . میسرت  ارنآ  تدمدنلب  قفا  یلو  دوشیم . بوسحم  هژورپ  نیا  ینامرآ  فده  یئاز و  دح  نیا  هتبلا  دشاب . هتـشاد 
لماش هک  يرازفا ، تخـس  يایازم  هورگ  ود  هب  ناوتیم  ار  دراد  همیب  ياهتکرـش  يارب  يرتشم  طباور  تیریدـم  هک  ییاـیازم  همیب  ياـهتکرش 

دمآرد شیازفا  درک . میــسقت  تـسا ، يرتـشم  يدـنمتیاضر  شیازفا  هـک  يرازفا  مرن  ياـیازم  تساـه و  هـنیزه  شهاـک  دـمآرد و  شیازفا 
CRM کمک هب  هک  شورف  مجح  شیازفا  ياهـشور  دنهد . شیازفا  ار  ناشدمآرد  دناوتیم  شورف  مجح  شیازفا  قیرط  زا  همیب  ياهتکرش 

دیرخ هب  ناـیرتشم  قیوشت  همیب 3 - رتـشیب  دـیرخ  هب  ینونک  ناـیرتشم  قیوشت  دـیدج 2 - نایرتشم  بسک  - 1 زا : دـنترابع  دریگیم  تروص 
هعسوت یناجم 6 - تروص  هب  همیب  ياهتکرش  طسوت  تامدخ  یخرب  ماجنا  رتینلاوط 5 - تدم  يارب  نایرتشم  ظفح  دیدج 4 - ياههمانهمیب 
شخب رد  دـهدیم . يور  شورف  یباـیرازاب و  تامدـخ ، هلمج  زا  نوگاـنوگ  ياهـشخب  رد  هنیزه  شهاـک  هنیزه  شهاـک  شورف  ياـهلاناک 

قیرط زا  هنیزه  ییاراک  شیازفا  شورف 3 - شخب  ینابیتشپ و  ياهدـحاو  نیب  یگنهامه  دوبهب  ییوگخساپ 2 - نامز  شهاک  - 1 تامدخ :
بسانم يدنب  میسقت  همیب 2 - ياهتکرش  رازاب  يرتشم و  زا  رتهب  كرد  - 1 یبایرازاب : شخب  رد   E-Mail لثم دیدج  ياهلاناک  زا  هدافتسا 

رد تسا  زاین  دروم  رتشیب  هک  ییاه  همان  همیب  تخانـش  يراذگفده 4 - دوبهب  لوصحم 3 - بسانم  یبای  هاگیاج  يراذـگاو و  تمیق  رازاب ،
ياهلاناک زا  هدافتسا  همان 2 - همیب  دـیدمت  ای  همیب  شورف  تهج  وا  اب  طابترا  داجیا  زا  لبق  يرتشم  تاعلاطا  ناسآ  رورم  - 1 شورف : شخب 

همیب ياهتکرـش  يارب  هک  ییاـیازم  حیرـشت CRM و  زا  دـعب  هلاقم  نیا  رد  يریگ  هجیتن  کـیتاموتا  شورف  ياهداهنـشیپ  نازرا 3 - شورف 
هجوت اب  اًنمض  دننک . هدافتـسا  اهنآ  زا  دنناوتیم  همیب  ياهتکرـش  هک  دیدرگ  رکذ   CRM قفوم هژورپ  کـی  يارجا  يارب  هلحرم  تفه  دراد ،

اهکـسیر و هب  مدرم  هجوت  شیازفا  يارب  تسا  مک  اـم  روشک  رد  ذوفن  هکنیا  هب  هجوت  شیازفا  يارب  تسا  مک  اـم  روـشک  رد  ذوـفن  هکنیا  هب 
رگید ياهشور  رانک  رد  زین  نیون  ياهـشور  زا  دیاب  همیب  ياهتکرـش  تارطخ ، نیا  اب  هلباقم  ياهـشور  دنکیم و  دیدهت  ار  اهنآ  هک  یتارطخ 
تاـبث هعماـج و  شمارآ  هاـفر و  دـهاش  دـنک و  زاـب  مدرم  راـشقا  نیب  رد  ار  دوخ  ياـج  رتـشیب  هچره  همیب  قیرط  نیا  زا  اـت  دـننک . هدافتـسا 

. میشاب يداصتقا 
داصتقا يایند  *

يرتشم هاگشاب 

هداز  هجاوخ  ناماس  نایردنکسا -  زانهم 
ياهتکرش تسا .  هدش  رجنم  يا  هطبار  یبایرازاب  ياه  يژتارتسا  هعسوت  هب  نایرتشم  ظفح  بذج و  رس  رب  تباقر  ریخا  ياهلاس  رد  هدیکچ :
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هاگشاب اهرازبا ، نیا  زا  یکی  دنتسه .  روآدوس  نایرتشم  ظفح  بذج و  يارب  يا ،  هطبار  یبایرازاب  ياهرازبا  زا  يا  هزیمآ  هعسوت ،  لاح  رد 
شرتسگ يور  رب  هکلب  تسا ،  هدوبن  دـیدج  نایرتشم  بذـج  يور  رب  یلـصازکرمت  يا ،  هطبار  یباـیرازاب  موهفم  ساـسا  رب  تسا . يرتشم 

ياههاگـشاب هک  تسا  هدوب  اهتکرـش  يارب  يزاغآ  هطقن  يا ،  هطبار  یبایرازاب  هب  اهتکرـش  هجوت  اریخا   . تسا هدوب  یلعف  نایرتشم  اب  طباور 
هاگشاب یگدننک  ظفح  هریجنز  نآ ، فادها  نایبو  يرتشم  هاگـشاب  هب  طوبرم  میهافم  هئارا  نمـض  هلاقم  نیا  رد  دننک .  سیـسات  ار  يرتشم 
هاگشاب کی  داجیا  تهج  رد  ییاهماگ  حیرـشت  هب  نایاپ  رد  تسا .  هدش  هداد  ناشن  دراد ،  لابند  هب  يرتشم  ظفح  هک  ییاهدمایپ  يرتشم و 

یم جرخ  دوخ  نایر  ــــ تشم اب  طباور  داجیا  يارب  ار  يدایز  غلابم  اهتکرش  زا  يرا  ـــ یسب هزورماهمدقم   . تسا هدش  هتخادرپ  شخبرثا  يرتشم 
هب ور  تاـطابترا  و  ( one-to-oneMarketing  ) کی هب  کـی  یباـیرازا  ـــــــ ب ( ، CRM  ) يرتشم ا  ـــــ طـباور ب تیریدـم  د . ــ ننک

، رگید درکیور  . دـننک یم  هدافتـسا  اهنآ  زا  نایرتشم ،  ظفح  بذـج و  روظنم  هب  اهتکرـش  هک  دنتـسه  ییاه  يژتارتسا  زا  يدادـعت  شیازفا ،
یتامدخ ای  اهلااک  یتاذ  ياهـشزرا  زا  رتارف  ییاهـشزرا  ندرک  مهارف  هلیـسو  هب  اهنآ  رد  يرادافو  داجیا  نایرتشم و  بذج  زا  تسا  ترابع 

زا يرادافو  داجیا  ياه  همانرب  نآ  هب  ـٌلاومعم  هک  ( ، Customer Clubs  ) يرتشم ياههاگـشاب  قیرط  زا  دوش ،  یم  هضرع  اـهنآ  هب  هک 
نیناوق رـضاح ، لاح  رد  دنتـسه . یناملآ  ياهتکرـش  يرتشم ، يرادافو  ياههاگـشاب  هدـننک  عادـبا  . دوش یم  قلاطا  کـیدزن  طـباور  قیرط 

نایرتشم ياههورگ  تیوضع  رطاخ  هب  اًفرـص  هک  تسا  نکمم  ریغ  اًـبیرقت  روشک  نیا  رد  تسا و  هدـننک  دودـحم  تدـش  هب  ناـملآ  روشک 
هب لوا  هجرد  رد  ار  نایرتشم  ياههاگـشاب  هک  دـنروبجم  یناـملآ ، ناـبایرازاب  . دوش لاـمعا  یتواـفتم  فیفخت  يرتشم  هاگـشاب  رد  تواـفتم 

عفانم هئارا  هک  دنا  هداد  ناشن  ناهج  رسارس  رد  رگید  ياهروشک  رد  ناملآ و  رد  هاگـشاب  اهدص  هزورما  دننک . داجیا  یلامریغ ، عفانم  رطاخ 
هاگـشاب فیرعت  . دنتـسه يرتـشم  رد  يراداـفو  داـجیا  دـیلک  تاـفیفخت ، قـیرط  زا  شزرا  هفاـضا  داـجیا  ياـه  هماـنرب  تامدـخ و  یفطاـع ،

هب نامزاس و  کی  هلیـسو  هب  هک  دوش ، یم  فیرعت  اهنامزاس  ای  دارفا  اب  تاطابترا  هدننک  رارقرب  دـحاو  کی  ناونع  هب  يرتشم  هاگـشابیرتشم 
نایرتشم و ندرک  لاعف  يرتشم ، هاگـشاب  فده  دنک . یم  لمع  تسا و  هدـش  داجیا  اضعا  نیا  نیب  مظنم  میقتـسم و  تاطابترا  داجیا  روظنم 

عقاو لوبق  دروم  لماک  روط  هب  یبایرازاب  تایبدا  رد  عوضوم  نیا  . تساهنآ اب  یفطاع  هطبار  کـی  داـجیا  هلیـسو  هب  اـهنآ  يراداـفو  شیازفا 
یم سیسأت  قطنم  نیا  ساسا  رب  مه  يرتشم  ياههاگشاب  دنتـسه . رتروآدوس  یتقوم  نایرتشم  هب  تبـسن  تدم  دنلب  نایرتشم  هک  تسا  هدش 

هب اههاگشاب  هزادنا  ره  . درک دهاوخ  داجیا  ار  يرتشیب  دوس  شورف و  وا  دوش ، ظفح  رتشیب  هچ  ره  دشاب و  رترادافو  يرتشم  هزادنا  ره  دنوش .
یمامت هب  هک  تسا  نآ  دـننک ، یم  ارجا  يرتشم  ياههاگـشاب  هک  ییاه  هماـنرب  دـنوش . یم  عقاو  لوبق  دروم  رتشیب  دـنوش ، غیلبت  عیـسو  روط 

هنارادافو ریغ  ياهراتفر  هک  ییاهنآ  يارب  یتح  دنهد ، یم  هئارا  ار  یناسکی  ياهشاداپ  دنوش ، لیاق  يزیامت  اهنآ  نیب  هکنیا  نودب  نارادیرخ 
رد يا  هطبار  یباـیرازاب  هب  . تسیرگن يا  هطبار  یباـیرازاب  ياـهتیلاعف  عاونا  زا  یکی  ناونع  هب  ناوـت  یم  ار  يرتـشم  ياههاگـشاب  . دـنراد يا 

يارب يرازبا  ناونع  هب  اهنآ  هب  هکنیا  ياج  هب  دـش ، یم  هتـسیرگن  نایرتشم  ظفح  يارب  يرازبا  ناونع  هب  دوخ  ندـش  حرطم  لحارم  نیتسخن 
رتشیب ار  دوخ  يزورما  ياهتکرشیرتشم  هاگشاب  کی  یگدننک  ظفح  تارثا  . دوش هتسیرگن  يدج  نایرتشم  بذج  يور  رب  یگشیمه  زکرمت 
دوجو رما  نیا  يارب  هدمع  لیلد  ود  دننک . داجیا  ار  یـصصخت  يرتشم  ظفح  تیریدم ، ياه  متـسیس  دیاب  نآ  رد  هک  دنبای  یم  یتیعقوم  رد 

شیازفا لاح  رد  يا  هظحلام  لباق  روط  هب  یتباقر  اًدـیدش  ياهرازاب  رد  دـیدج  ناـیرتشم  ندروآ  تسد  هب  ياـه  هنیزه  وس ، کـی  زا  دراد :
ياههاگـشاب . دـبای یم  شیازفا  هراومه  يراـک ، بسک و  هطبار  یناـمز  هرود  رد  صاـخ ، يرتـشم  کـی  يروآدوس  رگید ، يوس  زا  تسا ؛

زا یکی  . دـننک هدافتـسا  اهنآ  زا  يرتشم  ندرک  ظفح  يارب  دـنناوت  یم  اهتکرـش  هک  دنتـسه  کیژتارتسا  عماـج  ياـهرازبا  هلمج  زا  يرتشم ،
نینچ يرتشم . ظفح  هلیسو  هب  یتایلمع  یلک  يروآدوس  دوبهب  زا  تسا  ترابع  يرتشم  هاگشاب  سیسأت  زا  اهتکرش  یلـصا  ییاهن و  فادها 
عفانم رثا  ؛3 - يرتشم هرابرد  شناد  رثا  ؛2 - يرتشم اب  لماعت  رثا  - 1: دوش یم  لصاح  ریز  ياههار  زا  هدـننک  ظـفح  رثا  هک  دوش  یم  روصت 

رثا  ) دوش یم  هتسیرگن  يرتشم  تکرش و  نیب  تلاماعت  یناوارف  شیازفا  يارب  بسانم  يانبریز  کی  ناونع  هب  يرتشم  هاگـشاب  کی  . يرتشم
، يرتشم ياههاگشاب  یلصا  فده  . طابترا نیا  زا  روخزاب  تفایرد  يرتشم و  اب  طابترا  يارب  ییاهتـصرف  داجیا  هلیـسو  هب  يرتشم ) اب  لماعت 
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ره لابند  هب  دـنک ، یم  مان  تبث  هاگـشاب  رد  يرتشم  هک  ینامز  زا  يرتشم .) هرابرد  شناد  رثا   ) تسا يرتشم  هرابرد  نامزاس  شناد  شیازفا 
تفایرد اهنآ  ياضاقت  راتخاس  قیلاع و  ءاضعا ، یـصخش  تیعقوم  دروم  رد  یلـصفم  تاعلاطا  نامزاس  دوش ، یم  رارقرب  وا  اب  هک  یـسامت 

رثا  ) هن ای  دهد  یم  هئارا  وا  هب  يزیامتم  يایازم  هاگـشاب  ایآ  هک  دراد  یگتـسب  رما  نیا  هب  هاگـشاب  رد  تیوضع  يارب  يرتشم  لماعت  . دنک یم 
ظفح هب  اًمیقتـسم  بولطم  تارثا  نیا  هک  دوش  یم  هتـشادنپ  نینچ  هاگن ، نیتسخن  ردیرتشم  هاگـشاب  یگدـننک  ظفح  هریجنز  (. يرتشم عفانم 

یگدننک ظفح  تارثا  نیب  زیامت  کی  دـیاب  ادـتبا  رد  لکـش 1) . ) دوش یم  رجنم  يداصتقا  ظاـحل  زا  هاگـشاب  تیقفوم  هب  اًـبقاعتم  يرتشم و 
رد رثا  نیا  دراد . رارق  يرتشم  عفانم  رثا  هیاپ  رب  میقتسم ، یگدننک  ظفح  رثا  . دشاب هتشاد  دوجو  يرتشم  ياههاگشاب  میقتـسم  ریغ  میقتـسم و 

تکرش اب  نآ  هارمه  هدش  كرد  عفانم  دوخ و  تیوضع  رطاخ  هب  طقف  ار  هنارادافو  هطبار  کی  هاگشاب ، وضع  هک  دوش  یم  لصاح  یتروص 
دـنک و یم  ساسحا  تکرـش  اب  دوخ  هطبار  رد  يرتشیب  تیوه  کی  يرتشم  لاًثم  هک  دـتفا  یم  قاـفتا  یتلاـح  رد  رما  نیا  دزاـس . یم  رارقرب 
ای یتمیق  يایازم  لثم   ) دنک هدافتسا  اهنآ  زا  دناوت  یم  هاگشاب  وضع  کی  ناونع  هب  وا  هک  يددعتم  عفانم  رطاخ  هب  هک  تشاد  دهاوخ  لیامت 

يرتشم دروم  رد  شناد  رثا  هجیتن  میقتسم  ریغ  یگدننک  ظفح  رثا  . دشاب رترادافو  تکرش  هب  هاگـشاب ،) هلجم  نوچمه  یـصاصتخا  یتامدخ 
one-to-  ) کی هب  کی  یباـیرازاب  درکیور  کـی  قبط  يرتشم  اـب  دـشاب  رداـق  ناـمزاس  هک  دوش  یم  لـصاح  یتروص  رد  رثا  نیا  تسا .
هب هک  دوب  دـهاوخ  رداق  نامزاس  تروص ، نیا  رد  دـنک . راـتفر  تسا ، هدـش  هئارا  هاگـشاب  وضع  هلیـسو  هب  هک  یتاـعلاطا  ساـسا  رب  ( one

ياـههورگ هب  شورف  هلیـسو  هب  دوخ  عفاـنم  شیازفا  سناـش  زا  دـهد و  هئارا  ار  تامدـخ  اـهلااک و  زا  رت  یـصاصتخا  يا  هعومجم  يرتشم 
کی داجیا  ياربیرتشم  هاگشاب  کی  داجیا  ياهماگتسا  میقتـسم  ریغ  يرتشم ، ندرک  ظفح  زا  عون  نیا  دوش . رادروخرب  نایرتشم  زا  یتوافتم 

هک يروط  هب  دـینک . داجیا  نوگانوگ  ياه  هتـشر  زا  لکـشتم  يا  هژورپ  میت  کـی  لوا ، دراد . دوجو  ماـگ  دـنچ  شخبرثا ، يرتشم  هاگـشاب 
فادها - 1 (: لکـش 2  ) مینک داجیا  ار  ریز  ياهماگ  سپ  دـشاب ، هتـشاد  صاصتخا  رثوم  يوق /  همانرب  کی  هیهت  هب  لـماک  روط  هب  نآ  تقو 

رازاب مهس  دوس و  يدیاع  شیازفا  يرتشم  هاگشاب  کی  یلصا  فده  هتبلا  دنوش . نییعت  حوضو  هب  دیاب  هاگـشاب  فادها  ادتبا ، رد  هاگـشاب :
، يوق يرتشم  یتاعلاطا  هاگیاپ  کی  داجیا  دـیدج ، نایرتشم  بذـج  يرتشم ، ظفح  زا : دـنترابع  يرتشم  هاگـشاب  مهم  فادـها  ریاس  تسا .

نیب یطابترا  ياهتـصرف  داجیا  و  اهنآ ، يارب  تاعلاطا  هب  یـسرتسد  ناکما  ای  تاـعلاطا  ندرک  مهارف  هلیـسو  هب  اهـشخب  ریاـس  زا  یناـبیتشپ 
نآ دنـشاب ، امـش  نایرتشم  نیرتمهم  دیاب  يرتشم  ياههاگـشاب  فده  هورگ  نیرت  یلـصا  فدـه : ياههورگ  - 2. دوخ نایرتشم  ناـمزاس و 
رد امش  تیقفوم  يارب  لماع  نیرت  يرورـض  طباور ، نیا  داجیا  اریز  دنهد ، یم  لیکـشت  ار  امـش  راک  بسک و  هدمع  تمـسق  هک  ینایرتشم 

امـش هدمع  زکرمت  یلو  دیراذگب ، رانک  هاگـشاب  زا  دـیابن  ار  یلامتحا )  ) هوقلاب نایرتشم  و  رت ) تیمها  مک   ) رتکچوک نایرتشم  . تسا هدـنیآ 
عفانم زا  مه  رگید  نایرتشم  نیا ، دوجو  اب  دشاب . هتـشاد  بسانت  امـش  یلـصا  نایرتشم  ياهزاین  اب  هک  دشاب  يا  همانرب  نیودـت  يور  رب  دـیاب 

ار اهنآ  زا  یصوصخب  ياهزاین  هک  دیهد  رارق  فده  دروم  ار  اهنآ  موهفم ، نیا  ساسا  رب  امـش  یلو  دش ، دنهاوخ  دنم  هرهب  يا  همانرب  نینچ 
رگا . دراد یگتسب  هاگشاب  فادها  هب  يدایز  دح  ات  هن ، ای  دینک  نییعت  ار  دوخ  فده  ياههورگ  ایآ  هکنیا  دروم  رد  میمصت  . دیزاس هدروآرب 
لماع تسا . مزلا  فدـه ، ياههورگ  زا  یعماج  فیرعت  هاگنآ  تسا ، نایرتشم  هرابرد  لماک  یتاـعلاطا  هاـگیاپ  کـی  داـجیا  امـش  فدـه 

، عقاوم زا  یـضعب  رد  تسا . بیقر  ياهتکرـش  نایرتشم  ای  یلاـمتحا  ناـیرتشم  اـب  دروخرب  یگنوگچ  دوش ، هتفرگ  رظن  رد  دـیاب  هک  يرگید 
Benefit  ) عفاـنم هتـسب  تیباذـج  شزرا و  هب  رما  نیا  ققحت  یلو  دـنک ، تکرـش  بذـج  ار  يدـیدج  ناـیرتشم  دـناوت  یم  هاگـشاب  کـی 

عفانم باختنا  دراد . دوجو  نآ  رد  هک  تسا  یعفاـنم  ناـمه  يرتشم ، هاگـشاب  حور  بلق و  هاگـشاب : عفاـنم  - 3. دراد یگتسب  ( Package
هتـشادرب رد  ار  ییـلااب  هدـش  كرد  شزرا  هاگـشاب ، ياـضعا  يارب  دـیاب  عفاـنم  دـش . دـهاوخ  هاگـشاب  تیقفوـم  ثعاـب  بساـنم ، تسرد و 

درکیور نیا  تسا . یمازلا  ارگ  شزرا  درکیور  کی  ذاختا  یلام ،) ریغ   ) مرن و  یلام )  ) تخـس عفاـنم  زا  یبساـنم  بیکرت  نتفاـی  يارب  . دـشاب
ياـهزاین يور  رب  هک  دـینک  هیهت  يا  هوقلاـب  عفاـنم  زا  یتسرهف  يزغم  ناـفوط  شور  زا  هدافتـسا  اـب  لوا ، هلحرم  - 1: تسا هلحرم  هس  لـماش 
تاقیقحت ماـجنا  هلحرم ، نیمود  - 2. تسا هژورپ  میت  لیخت  تردـق  باذـج ، عفانم  هئارا  تیدودـحم  اهنت  دراد . زکرمت  فدـه  ياـههورگ 

يرتشم میرکت  www.Ghaemiyeh.comتیریدم و  ناهفصا   هیمئاق  ياهنایار  تاقیقحت  زا 153زکرم  هحفص 43 

http://www.ghaemiyeh.com


یم ار  قیقحت  نیا  تسا . هدش  هیهت  تسرهف  زا  عفانم  نیرت  باذج  ریغ  نیرت و  باذج  ندرک  رتلیف  فدـه  اب  کچوک  سایقم  رد  یتامدـقم 
نینچمه دننک . يدـنب  هبتر  یبایزرا و  ار  عفانم  عاونا  هک  مینک  تساوخرد  اهنآ  زا  هک  تروص  نیدـب  داد ، ماجنا  هنومن  کی  هلیـسو  هب  ناوت 

دراوم هک  میوش  نئمطم  ات  دـننک ، هفاضا  تسرهف  نآ  هب  مه  ار  يرگید  دـیدج  ياه  هدـیا  هک  مینک  یم  تساوخرد  ناگدـنوش  هبحاصم  زا 
هب هک  ییاه  هدـیا  نآ  يور  رب  عیـسو  سایقم  رد  یـشیامیپ  قیقحت  کـی  ماـجنا  زا  تسا  تراـبع  موس  هلحرم  - 3. دـنا هداتفین  ملق  زا  بلاج 

ییاه هویش  زا  هدافتسا  اب  دینک . هبحاصم  دارفا  زا  يرفن  هنومن 250 کی  اب  لقادح  دنا . هدش  یبایزرا  عفانم  دروم  رد  اه  هدـیا  نیرتهب  ناونع 
هدیجنس عفانم ، هیقب  شزرا  قیقد ، رایسب  هتسویپ  مه  هب  رت و  هدیچیپ  ياهیریگ  هزادنا  ای  تباث  عومجم  ياهسایقم  يدنب ، هبتر  ياهسایقم  لثم 

: دوـش یم  میـسقت  هورگ  هس  هب  لوا ، هلحرم  رد  هدـش  لـصاح  ینـلاوط  تسرهف  هک  تسا  نیا  يا  هلحرم  هس  درکیور  نیا  هجیتـن  . دوـش یم 
نآ و  دـنراد ، لوا } هورگ  هب  تبـسن   } يرت نییاپ  شزرا  يرتشم  يارب  هک  یعفانم  نآ  دـنراد ، ییلااب  شزرا  هک  یعفانم  زا  یکچوک  هورگ 
ود زا  اهنآ ، تیلباق  يریذـپ و  ناکما  هنیزه ، نتفرگ  رظنرد  زا  سپ  ار  ییاـهن  عفاـنم  دـنرادن . یـشزرا  چـیه  يرتشم  هاگدـید  زا  هک  یعفاـنم 

موهفم - 4. دنشاب هتشاد  طابترا  تکرش  یلصا  تامدخ  اهلااک و  اب  دیاب  لوا  هجرد  رد  يرتشم  هاگشاب  کی  عفانم  . دینک باختنا  لوا  هورگ 
يرتشم هاگشاب  کی  سیسأت  رد  مهم  هلحرم  نیمود  یقطنم ، یلام  موهفم  کی  نیودت  هاگشاب ، يارب  بسانم  یعفانم  باختنا  زا  سپ  یلام :

يارب رلاد و  ات 2500  نیب 1500  ییاهن  هدـننک  فرـصم  هاگـشاب  کی  يارب  دـناوت  یم  هاگـشاب  کی  يرتشم  ره  يارب  هنلااس  هنیزه  تسا .
يدایز دح  ات  هنیزه  دراد . یگتـسب  موهفم  هزادنا و  عون ، هب  هک  دشاب  رلاد  ات 8500  نیب 2500  راک  بسک و  هب  راک  بسک و  هاگـشاب  کی 

هئارا يارب  يدـب  وـحن  هب  هک  يدارفا  اـی  تامدـخ  هئارا  يارب  دـب  يرواـنف  نییاـپ ، تیفیک  یلو  دراد ، یگتـسب  هاگـشاب  هزادـنا  تیفیک و  هـب 
دیابن هاگشاب  کی  يور  رب  هنیزه  فرص  یلک ، روط  هب  . دنهد یم  شهاک  ار  هاگشاب  تیقفوم  لامتحا  تدش  هب  دنا ، هدید  شزومآ  تامدخ 

ترورـض کی  هک  یباـیرازاب  رازبا  کـی  يور  رب  يراذـگ  هیامرـس  کـی  ناونع  هب  دـیاب  رتشیب  هکلب  دوش ، هتـسیرگن  هنیزه  کـی  ناونع  هب 
اب دنک : یم  رارقرب  طابترا  هورگ  هس  اب  اًتدمع  يرتشم  هاگشاب  کی  تاطابترا : - 5. دوش یقلت  تسا ، يزورما  یتباقر  طیحم  رد  کیژتارتسا 

يرارقرب يارب  یعونتم  ياه  هویش  اه . هناسر  لیبق  زا  ینوریب  طیحم  رد  یلماوع  اب  نآ و  یلام  نابیتشپ  تکرش  نانکراک  اب  هاگـشاب ، ياضعا 
بو کی  هاگـشاب ، يارب  زمرق  نفلت  طخ  کی  یمئاد  مظنم و  ياهتسپ  ای  يربخ  ياـهنتلوب  هاگـشاب ، هلجم  هلمج  زا  دراد ، دوجو  طاـبترا 

صوصخم ياهروشورب  شورف و  تاعلاطا  هب  دـیابن  اضعا  اب  طابترا  هاگـشاب . ياههاگـشورف  ای  هاگـشاب ، رد  اهدادـیور  ای  اهتاقلام  تیاس ،
دیدـج تلاوصحم  هرابرد  یتاعلاطا  دـتفا ، یم  یتاـقافتا  هچ  هاگـشاب  رد  هک  دـننادب  هک  دـنراد  لـیامت  اـضعا  دوش . دودـحم  تـلاوصحم 
طیحم رد  دوجوم  لماوع  اب  دیاب  هاگشاب  ماجنارـس ، . دنناوخب ار  یبلاطم  تسا ، مومع  هقلاع  دروم  هک  یتاعوضوم  دروم  رد  دننک و  تفایرد 

زا يرادروخرب  دـهد . شیازفا  ار  دوخ  ياهتیلاعف  زا  یهاگآ  دـنک و  هدافتـسا  اه  هناسر  شـشوپ  زا  دـناوتب  اـت  دـشاب  هتـشاد  طاـبترا  ینوریب 
-6. دهد یم  اقترا  نابطاخم  نهذ  رد  ار  تکرش  ریوصت  نینچمه  هکلب  دنک ، یم  بذج  ار  يدیدج  ياضعا  اهنت  هن  اه  هناسر  عیسو  ششوپ 

لماش تسا ، ینوگانوگ  صاخشا  زا  لکشتم  هک  تسا  هدیچیپ  نامزاس  کی  يرتشم  هاگشاب  کی  تسا ؟ هدش  یهدنامزاس  هاگشاب  هنوگچ 
فیاظو اهدـنیارف و  لماش  هاگـشاب  کی  نینچمه  اضعا . یلاـم و  ياکرـش  یجراـخ ، ياکرـش  هاگـشاب ، تیریدـم  یلاـم ، ناـبیتشپ  تکرش 
بسانم يوحن  هب  هاگشاب  تیریدم  روظنم  هب  تلاکـشم . لئاسم و  ندرک  فرطرب  یلام و  روما  نایرتشم ، اب  طابترا  هلمج  زا  تسا ، یعونتم 

ناونع هب  هک  داد  لیکـشت  هاگـشاب  رد  تامدـخ  هئارا  زکرم  کـی  ناوت  یم  دـنوش ، یم  ماـجنا  یبوخ  هب  تاـیلمع  هکنیا  زا  ندـش  نئمطم  و 
يرتشم يرادافو  شیازفا  هک  هاگـشاب  یلک  فدـه  یگدـیچیپ و  لیلد  هب  دـنک . لمع  هاگـشاب  ياهتیلاعف  تاطابترا و  یماـمت  يارب  ینوناـک 

هب ار  اهتخاس  ریز  ریاس  يروانف و  لنـسرپ ، نیاربانب ، دـشاب . ییـلااب  يدرکلمع  تیفیک  ياراد  دـیاب  هاگـشاب  رد  تامدـخ  هئارا  زکرم  تسا ،
یلام نابیتشپ  تکرـش  ینامزاس  راتخاس  يرتشم و  هاگـشاب  نیب  دـیاب  نامزاس : اب  يرتشم  هاگـشاب  ندرک  هچراـپکی  - 7. دینک باختنا  تقد 
لماک روط  هب  تکرش  نورد  رد  يرتشم  هاگـشاب  یتیامح  يلااب  لیـسناتپ  زا  هک  مینک  لصاح  نانیمطا  دیاب  نینچمه  دوش و  داجیا  مجـسنم 

یتاعلاطا هاگیاپ  زا  دـنناوتب  دـیاب  هعـسوت  قیقحت و  اـی  لوصحم  یباـیرازاب  یباـیرازاب ، تاـقیقحت  لـثم  ییاهدـحاو  دوش . یم  يرادرب  هرهب 
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ای دننک ، ییاسانش  ار  دنوش  حلاصا  دیاب  هک  يدراوم  اهنآ و  رد  دوجوم  تلاکشم  دنناوتب  ات  دننک ، هدافتـسا  هاگـشاب  اضعا  دوخ  ای  هاگـشاب 
تبغر يداع ، نایرتشم  هب  تبـسن  هاگـشاب ، ياضعا  رگید . ياهتـصرف  زا  يرایـسب  و  دننک ، شیامزآ  ار  دیدج  یتاغیلبت  ياه  همانرب  دـنناوتب 

تلاوصحم اب  يرت  يوق  تاطابترا  دوخ ، تیوضع  یصاصتخا  طیارش  تلع  هب  اهنآ  اریز  دنهد ، یم  ناشن  تاقیقحت  رد  تکرش  هب  يرتشیب 
هعـسوت دننک و  داجیا  دوخ  رد  ار  تکراشم  يراکمه و  رب  ینتبم  شرگن  کی  دـیاب  اهدـحاو  ریاس  هاگـشاب و  . دـنراد تکرـش  ای  هاگـشاب و 
فادها هب  ندیـسر  يارب  اهنآ  هک  دنا  هدرب  یپ  عوضوم  نیا  هب  اهنآ  يود  ره  هک  دنک  لصاح  نانیمطا  دیاب  مه  تکرـش  تیریدـم  دـنهد و 
يوتحم هک  یتاعلاطا  هاگیاپ  کی  هاگـشاب : یتاعلاطا  هاگیاپ  - 8. دننک کمک  رگیدکی  هب  اتـسار  نیا  رد  دیاب  دـننک و  یم  شلات  یناسکی 

هدنیآ رد  تکرـش  تیقفوم  رب  يدایز  ریثأت  هک  تسا  کیژتارتسا  هحلـسا  کی  دـشاب ، امـش  نایرتشم  دروم  رد  حیحـص  لصفم و  یتاعلاطا 
نودب یتکرـش  چیه  ینف . هاگدید  کی  ات  دوش ، هتـسیرگن  کیژتارتسا  هاگدید  کی  زا  رتشیب  دیاب  یتاعلاطا  ياههاگیاپ  هب  تشاد . دهاوخ 

هاگـشاب ياهتیلاعف  يارب  ناوت  یم  ار  تاعلاطا  نیا  . دوب دـهاوخن  تباقر  هب  رداق  دوخ ، نایرتشم  دروم  رد  لماک  یتاـعلاطا  شناد و  نتـشاد 
رارق مه  نامزاس  لخاد  رد  اهدـحاو  ریاـس  یـسرتسد  رددـیاب  هک  دنتـسه  زین  شزرا  اـب  یتاـعلاطا  عبنم  کـی  یلو  داد ، رارق  هدافتـسا  دروم 

سیـسأت همانرب  هک  ینامزاس  دهعت  دراد *: یگتـسب  زیچ  دنچ  هب  يرتشم  هاگـشاب  کی  یلک  ـت  یقفوم يرتشم : ياههاگـشاب  هدـنیآ  . دـنریگب
هب هدـش  يزیر  حرط  همانرب  يارجا  هاگـشاب *؛ سیـسأت  همانرب  فلتخم  لحارم  يارجا  يزیر و  حرط  دـنک *؛ یم  یلاـم  ناـبیتشپ  ار  هاگـشاب 
دنم هرهب  هاگشاب  عفانم  زا  نایرتشم  هاگشاب /  ياضعا  هنوگچ  هکنیا  كرد  دشاب *؛ هداس  دیاب  تکرش  یتایلمع  یبایرازاب و  نانکراک  هلیسو 
نیا . دوش نایرتشم  ظفح  بذج و  رد  شیازفا  ثعاب  هک  دـهد  هئارا  ار  ییاهـشاداپ  دـیاب  هاگـشاب  دـشاب *؛ ناسآ  اهنآ  يارب  دـیاب  دـنوش  یم 

تسرهف نیا  هب  ینامز  اهنامزاس  زا  يرایسب  هک  تسا  روآ  بجعت  رما  نیا  نیا ، دوجو  اب  دنتسه . يرتشم  هاگشاب  کی  یلـصا  يازجا  دراوم ،
داجیا یبایرازاب  همانرب  کی  یلـصا  فادـهایریگ  هجیتن  . دـننک یم  يرتشم  اب  طباور  یبایزرا  همانرب  کی  هیهت  هب  تردابم  هک  دـنرادن  هجوت 
هلیسو هب  هدافتسا  ای  هعجارم  تاعفد  یناوارف  شیازفا  ؛2 - دوس شورف و  رد  ریگ ي  هزادنا  لباق  ياه  شیازفا  داجیا  - 1: زا دنترابع  يرادافو 
هئارا هلیـسو  هب  اـبقر –  تمـس  هب  ناـیرتشم  ندـش  نادرگ  يور  زا  يریگوـلج  ناـیرتشم –  زا  يرتـشیب  دادـعت  ظـفح  ؛3 - نایرتشم اـضعا / 

تامادـقا نداد  ماجنا  هلیـسو  هب  یعمج ، ياه  هناسر  لثم  یبایرازاب  ياهرازبا  هب  اکتا  شهاک  ؛4 - اهنآ رد  يرادافو  داجیا  يارب  ییاـهقوشم 
رد هدـش  يروآدرگ  تاعلاطا  زا  هدافتـسا  اهنآ *. زا  هدافتـسا  یقیقح  یعقاو و  هچخیرات  ساسا  رب  اهمایپ  لاسرا  ای  تلاوصحم  هئارا  ریز *:

هریخذ يارب  مه  یتاـعلاطا ، هاـگیاپ  دروـم ، ود  نـیا  رد  . یلـصا یلاـمتحا  ناـیرتشم  نداد  رارق  فدـه  دروـم  روـظنم  هـب  یتاـعلاطا  هاـگیاپ 
نآ تاصخـشم  زا  هک  يرازاب  طیحم  رد  . دریگ یم  رارق  هدافتـسا  دروم  دـیدج ، تاعلاطا  يوج  تسج  يارب  مه  و  میراد ... هک  یتاـعلاطا 
ادیپ يرتشیب  تیمها  نایرتشم  رد  يرادافو  داجیا  يارب  شلات  تسا ، دشر  دوبمک  و  هاگآ ، ینیب و  شیپ  لباق  ریغ  نایرتشم  هدـنیازف ، تباقر 

تیمها يرتشم  هاگـشاب  کی  يارب  نیا  دـیآ . باسح  هب  تیقفوم  کیژتارتسا  لـماوع  نیرتمهم  زا  یکی  ناونع  هب  تسا  نکمم  دـنک و  یم 
هب جیردت  هب  اهتکرش  هک  یلاح  رد  دبای . تسد  دوخ  يرتشم  ظفح  هب  طوبرم  فادها  هب  یگداس  هب  دنناوتب  دوخ  فیاظو  ماجنا  اب  هک  دراد 

داجیا . دوش نامزاس  تسکـش  ثعاب  دـناوت  یم  يرتشم ، ياههاگـشاب  تیمها  زا  تلفغ  دـننک ، یم  تکرح  کی  هب  کـی  یباـیرازاب  تمس 
تیقفومرد یمهم  شقن  دناوت  یم  يرتشم  هاگـشاب  کی  دـینک ، باختنا  ار  تسرد  هار  تسا . یلکـشم  راک  شخبرثا  يرتشم  هاگـشاب  کی 

داجیا و ءاضعا *؛ هب  یعقاو  هدش  كرد  ياهـشزرا  هئارا  زا *: دنترابع  تفرگ  رظن  رد  دـیاب  هک  یلماوع  نیرتمهم  دـنک . افیا  هدـنیآ  رد  امش 
نانکراک ات  هتفرگ  نامزاس  یلاع  تیریدـم  زا  نامزاس –  لک  طسوت  تیامح  زا  يرادروخرب  لوقعم *؛ یقطنم و  یلام  موهفم  کی  هعـسوت 

ياههاگـشاب . تکرـش ياهدـحاو  ریاس  زا  ینابیتشپ  يارب  تاعلاطا  ندرک  مهارف  يارب  هاگـشاب  هوقلاب  تاناکما  زا  هدافتـسا  نییاپ *؛ حـطس 
عبانم . دنشاب شخبرثا  دنناوتیم  یتعنص  ره  ردو  دناهتفای  هعسوت  ایلارتسا  اکیرمآ و  ییاپورا ، روشک  نیدنچ  رد  ارگ  شزرا  يرتشم 

Butscher, S.A. and Muller, L.R. (1999), "Kundenbindung durch Kundenclubs", in-1
Hinterhuber, H.H. and Matzler, K. (Eds), Kundenorientierte Unterenehmensfuhrung,
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ریبدت  * یناگرزاب تیریدم  دشرا  یسانشراک  هداز –  هجاوخ  ناماس  رون * مایپ  هاگشناد  سردم  نایردنکسا –  زانهم  * 

يرتشم اب  طابترا  تیریدم  دنم و  هطبار  یبایرازاب 

ینایتشآ يرافغ  نامیپ 
يرارقرب هطبار و  رب  ینتبم  یبایرازاب  يوس  هب  تشاد ، دـیکات  یباـیرازاب  هتخیمآ  رـصانع  یـشخب  رثا  رب  اـهنت  هک  یتـلاماعم  هزورما  : هدـیکچ

دوخ نایرتشم  يدنمتیاضر  تیمها  هب  يرایسب  ياه  نامزاس  هتـشذگ  ههد  ود  یط  تسا . هداد  تهج  رییغت  يرتشم  اب  طابترا  رثوم  تیریدم 
دیدج  نایرتشم  بذج  زا  رت  هنیزه  مک  بتارم  هب  دوجوم  نایرتشم  ظفح  هک  دناهتفایرد  هدش و  فقاو 

نایرتشم يدنمتیاضر  ياقترا  نیمات و  هدـش و  عقاو  لوبق  دروم  يروآدوس  نایرتشم و  يدـنمتیاضر  نیب  يوق  هطبار  دوجو  هولاع  هب  تسا .
دوخ و نیب  لماعت  بقارم  رظان و  دـیاب  هراومه  اه  تکرـش  نیاربانب  تسا . هدـش  لیدـبت  اـه  ناـمزاس  بلغا  مهم  رایـسب  یتاـیلمع  فدـه  هب 

هئارا نانآ  هب  ار  یـشزرا  اب  تامدخ  اهلااک و  نایرتشم ،  رظن  دـم  ياهـشزرا  اهزاین و  زا  حیحـص  كرد  تخانـش و  اب  دنـشاب و  ناشنایرتشم 
هداد رارق  یـسررب  دروم  یفلتخم  داعبا  زا  ار  دنم  هطبار  یبایرازاب  ناققحم ، دـننک . داجیا  يرادافو  اهنآ  رد  يدـنمتیاضر ،  بلج  اب  ات  دـننک 

زا دعب  نیا  هب  هلاقم  نیا  رد  تسا . هدنـشورف  و  يرتشم )  ) رادیرخ نیب  لباقتم  تدم و  دنلب  یطباور  يرارقرب  رب  دیکات  اهنآ  زا  یکی  هک  دـنا 
کیـسلاک یبایرازاب  يروئت  فلاخ  ربهمدقم  . تسا هدش  هتخادرپ  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  اب  نآ  یـشوپمه  دـنم و  هطبار  یبایرازاب  داعبا 

تباقر نتفرگ  تدش  اب  نارگید ، اب  هطبار  داجیا  ات  دوب  زکرمتم  تلاماعم  ماجنا  رب  رتشیب  نآ  دیکات  دیدج و  نایرتشم  بذج  رد  شرنه  هک 
هن رگید  اهتکرش  زورما ، یتباقر  يایند  رد  يرتشم  تردق  شیازفا  نینچمه  ناشتامدخ و  تلاوصحم و  يارب  یبای  يرتشم  رد  اهتکرـش  نیب 

دیاب زین  ار  نانآ  اب  مکحتـسم  یطباور  يرارقرب  یلبق و  نایرتشم  يرادهگن  ظفح و  هکلب  دنـشاب ، دیدج  نایرتشم  بذج  لابند  هب  دـیاب  اهنت 
رد رییغت  تاعلاطا ، رد  رییغت  ، يرواـنف رد  رییغت  تساـه . ینوگرگد  تارییغت و  زا  ولمم  زورما  يایندـیرادم  يرتشم  . دـنهد رارق  هجوت  دروم 

، راکوبسک هنحص  رد  هدش  داجیا  تارییغت  نیرتمهم  زا  اما  یناهج . ياهرازاب  رد  رییغت  ناگدننک و  فرصم  رد  رییغت  مدرم ، ياه  هتـساوخ 
دوش و یم  هتخانـش  یلعف  ياـهنامزاس  رد  تیقفوـم  یلـصا  لـماع  ناوـنع  هب  هک  تسا  هدوـب  نارادـیرخ  هب  هضرع  لـباق  ياهـشزرا  رد  رییغت 

یم ناشیابقر  اب  هسیاقم  رد  نارادیرخ  هب  رتشیب  شزرا  هئارا  هضرع و  رد  ییاناوت  نویدم  ار  دوخ  تیقفوم  تعنص  ره  رد  ورـشیپ  ياهنامزاس 
يارب شزرا  داـجیا  اهتـصرف و  رب  عباـنم  زکرمت  تروص  رد  اـهنت  هک  تسا  دـقتعم  یباـیرازاب  ملع  نارظن  بحاـص  زا  ناـگیک » نراو  .» دـنناد

نآ رد  يربهر  بسک  نامزاس و  تایح  همادا  يارب  مکحم  يا  هناوتـشپ  تفای و  تسد  رادـیاپ  یتباقر  تیزم  هب  ناوت  یم  هک  تسا  نایرتشم 
وا زا  هدـنیآ  رد  اًددـجم  هک  تسا  فدـه  نایرتشم  اب  یطباور  نانچ  يرارقرب  لابند  هب  دـنم  هطبار  یباـیرازاب  . درک ادـیپ  ار  تباـقر  زا  هصرع 
هک تسا  نیا  ناـیرتشم  يرادـهگن  ظـفح و  تهج  درکیور  نیرتـهب  دـننک . بیغرت  راـک  نـیا  هـب  زین  ار  نارگید  دـننک و  دـیرخ  تکرـش ) )
هب تبـسن  وا  يرادافو  هجیتن  رد  ات  داد  رارق  هجوت  دروم  دوش . یم  یقلت  شزرا  وا  يارب  ار  هچنآ  درک و  داجیا  يرتشم  رد  ناوارف  يدنماضر 
ریغ سوملم و  يایازم  هب  یبایتسد  يرتشم و  يارب  رتشیب  ياهـشزرا  هئارا  یپ  رد  زین  يرتشم  اب  طاـبترا  تیریدـم  دوش . مکحتـسم  تکرش 

ناونع هب  يرتشم  اب  طابترا  تیریدـم  دـنم و  هطبار  یبایرازاب  لوصا  هب  لمع  هجوت و  ینونک  ياـیند  رد  تسا . هطبار  نیا  زا  یـشان  سوملم 
اب هلماعم  ماجنا  دیدج و  نایرتشم  بذج  يارب  ییاه  يژتارتسا  نیودت  رب  هولاع  اهتکرش  زورمافیراعت  . دور یم  رامـش  هب  یتباقر  تیزم  کی 

دناهتفایرد اهنآ  رتهب  یترابع  هب  دنروآ . دوجو  هب  اهنآ  اب  یمئاد  يا  هطبار  دننک و  ظفح  زین  ار  ینونک  نایرتشم  ات  دنا  هدمآرب  ددـصرد  اهنآ 
ییاه دـیرخ  نایرج  لک  نداد  تسد  زا  ینعم  هب  نآ  تسا و  شورف  ملق  کی  نداد  تسد  زا  رتشیب  يزیچ  يرتشم  کـی  نداد  تسد  زا  هک 
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اهتکرش یترابع  هب  دهد . ماجنا  دوب ، تکرـش  تلاوصحم  رادیرخ  هک  ینامز  هرود  ای  دوخ  یگدنز  لوط  رد  تسناوت  یم  يرتشم  هک  تسا 
تکرش هک  یعفانم  نایرج  یلعف  شزرا  زا  تسا  ترابع  يرتشم  رمع  هرود  شزرا  . دنتـسه دوخ  نایرتشم  رمع  هرود  شزرا  بسک  لابند  هب 

رظن زا  ناـیرتشم  يرادـهگن  ظـفح و  هار  رد  شـلات  نیارباـنب  دروآ . تسد  هب  وا  زا  دـناوت  یم  دوـخ  يرتـشم  ندادـن  تسد  زا  تروـص  رد 
تامدخ هئارا  تخانش و  تهج  تکرش  هک  ییاهماگ  مامت  دنم  هطبار  یبایرازاب  . تساهتکرش هجوت  دروم  هدوب و  هفرص  هب  نورقم  يداصتقا 

دیدج ياهـشزرا  داجیا  ییاسانـش و  تهج  رمتـسم  دنیارف  دنم ، هطبار  یبایرازاب  دراد . رب  رد  ار  دراد  یم  رب  دوخ  شزرا  اب  نایرتشم  هب  رتهب 
يرب . دوش یم  میـسقت  وا  اب  يرتشم  رمع  هرود  لوط  رد  عفانم  نیا  دراد و  رارق  هجوت  دروم  هبناج  ود  عفاـنم  نآ  رد  هک  تسا  ناـیرتشم  يارب 

نمروساراپ يرب و  فیرعت  هبانب  تسا . هدرک  فیرعت  ناـیرتشم  اـب  طـباور  شیازفا  يرادـهگن و  بذـج ، ار  دـنم  هطبار  یباـیرازاب  ( 1983)
(1994  ) تناه ناـگروم و  هدـیقع  هب  ناـیرتشم . اـب  طـباور  يرادـهگن  هعـسوت و  بذـج ،  زا  تسا  تراـبع  دـنم  هطبار  یباـیرازاب  ( 1991)
زا هرخلااب  دراد و  دـنمدوس  یتلادابم  يرادـهگن  هعـسوت و  ییاپرب ، ياتـسار  رد  یبایرازاب  ياهتیلاعف  ماـمت  هب  هراـشا  دـنم  هطبار  یباـیرازاب 

ناعفنيذ رگید  نایرتشم و  اب  طباور  شیازفا  يرادهگن و  ییاسانـش ، زا  تسا  ترابع  دـنم  هطبار  یبایرازاب  ( 1996  ) سور نورگ  هاگدید 
، هدنباتـش تارییغت  اب  مطلاتم و  طیحم  نیا  رد  هک  تسین  بجعت  ياج  . دوش نیماـت  ریگرد  نیفرط  یماـمت  فادـها  هک  يروط  هب  عفاـنم ؛ رد 
رب رتشیب  تلاوصحم و  يور  رتمک  هک  يروط  هب  دـنهد ، رییغت  رازاـب  هب  تبـسن  ار  دوخ  شنکاو  هویـش  دـنا  هدـش  روبجم  ینونک  ياـهتکرش 
رد زورما  هک  ییاه  هلوقم  رگید  زا  . دنریگ شیپ  رد  ار  تدم  دنلب  يدید  تدم ،  هاتوک  يدـید  ياج  هب  دـنوش و  زکرمتم  طباور  نایرتشم و 

شزرا دوش  یم  بوسحم  اهتکرش  تیقفوم  رد  مهم  لماوع  هلمج  زا  تسا و  يرایسب  تیولوا  تیمها و  ياراد  نایرتشم  يرادهگن  بذج و 
اب طابترا  تیریدـم  . تسا نایرتشم  يرادـهگن  بذـج و  رد  کـیژتارتسا  یحلاـس  يرتشم  شزرا  يروحم  يرتشم  رـصع  رد  تسا . يرتشم 

تیریدـم . تسا هطبار  نیا  زا  یـشان  سوملم  ریغ  سوـملم و  ياـیازم  هب  یباـیتسد  يرتـشم و  يارب  رتـشیب  ياهـشزرا  هئارا  یپ  رد  يرتـشم 
نانآ اب  رتشیب  طابترا  نایرتشم و  راتفر  اهزاین و  دروم  رد  رتشیب  یهاـگآ  بسک  يارب  هک  تسا  يژتارتسا  کـی  ( CRM  ) يرتشم اب  طابترا 

یضار نایرتشم و  ییاسانش  تهج  تسا  یـشور   CRM تسا . راک  بسک و  رد  تیقفوم  زمر  يرتشم  اب  بوخ  طـباور  دوش . یم  هدافتـسا 
دیاب هنوگچ  اهتکرـش  هکنیا  تسا ، یقاب  مهم  شلاچ  کی  ناونع  هب  اجنیا  رد  هک  یلاوس  . یگـشیمه نایرتشم  هب  اـهنآ  لیدـبت  نتـشاد و  هگن 
يزیچ هچ  هکنیا  يرتـشم و  اـب  طـباور  يرارقرب  یگنوگچ  تقیقح  رد  دـنهد ؟ رارق  یباـیزرا  دروم  ار  يرتـشم  اـب  هطبار  تیریدـم  درکلمع 

ناـققحم و هار  رـس  رب  عـناوم  نیرتـمهم  زا  یکی  ناوـنع  هب  نآ  ندرک  یتاـیلمع  یگنوـگچ و  زین  دروآ و  یم  دوـجو  هـب  ار  يرتـشم  شزرا 
دوبهب زا  تسا  ترابع  دنم  هطبار  یبایرازاب  فدهیرتشم  اب  طابترا  تیریدم  دنم و  هطبار  یبایرازاب  فادها  لوصا و  . تسا هدمآرد  ناربراک 

ظـفح و يوس  هب  دـیدج  ناـیرتشم  بذـج  رب  دـیکات  یتـلاماعم و  یباـیرازاب  زا  تکرـش  هاگدـید  رییغت  قیرط  زا  تکرـش  يروآ  دوـس  رد 
ناگدننک و هضرع  نایرتشم ،  ات  تسا  شلات  رد  دنم  هطبار  یبایرازاب  . يرتشم اب  طابترا  رثوم  تیریدم  دربراک  قیرط  زا  نایرتشم  يرادهگن 

یلماعت طباور  شیادیپ  هب  رجنم  يریگرد  نینچ  دزاس . لیخد  تکرش  یبایرازاب  يا و  هعسوت  ياهتیلاعف  رد  ار  يداصتقا  مهم  ياکرـش  ریاس 
اهحرط و رد  یناشوپمه  دنمزاین  مجـسنم  هطبار  دوش . یم  تکرـش  یـشزرا  هریجنز  ياکرـش  ریاس  ای  نایرتشم  ناگدننک ، هضرع  اب  کیدزن 

ياج هب  رما  نیا  . دـنک یم  داهنـشیپ  اهنآ  نایم  ار  يراتخاس  یفطاـع و  يداـصتقا ، کـیدزن  ياهدـنویپ  تسا و  لـباقتم  نیفرط  ياـه  دـنیارف 
رازاب نلااعف  نایم  رد  نآ ،  زا  لصاح  يریگرد  تباقر و  ياج  هب  تسا و  هیوس  ود  یگتـسباو  رگ  باتزاب  نیفرط ،  نایم  رد  لمع  للاقتـسا 
عازن تباقر و  زا  رییغت  دراد : هراشا  یبایرازاب  لوصا  رد  مهم  يرییغت  هب  دنم  هطبار  یبایرازاب  هعـسوت  هجیتن  رد  دنک . یم  دیکات  يراکمه  رب 

قلخ ياهکرحم  يدرف  تعفنم  تباقر و  هک  تسا  نیا  هب  داقتعا  یتلاماعم )  ) روحم هلماـعم  یباـیرازاب  لوصا  زا  یکی  . لـباقتم تکراـشم  هب 
ار نابایرازاب  دوشیم و  حرطم  ناگدننک  هضرع  يوس  زا  باختنا  نیا  هضرع و  باختنا  قح  ناگدنشورف  هب  تباقر  قیرط  زا  دنتسه . شزرا 

دنم هطبار  یبایرازاب  ناعفادم  طسوت  کنیا  تباقر  زا  لصا  نیا  دـننک . داجیا  دوخ  يدرف  تعفنم  يارب  يرتشیب  شزرا  ات  دـنک  یم  کیرحت 
یم يرتلااب  شزرا  قلخ  هب  رجنم  عازن ،  تباـقر و  ربارب  رد  لـباقتم  تکراـشم  هک  دـندقتعم  اـهنآ  هک  ارچ  تسا ، هدـش  هدـناشک  شلاـچ  هب 
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متـسیس رازاب ، نلااعف  نایم  رد  باختنا  للاقتـسا  هک  تسا  هتکن  نیا  هب  داقتعا  روحم  هلماـعم  یباـیرازاب  لوصا  رگید  زایرادـم  يرتشم  . دوش
نایم رد  للاقتسا  هک  دندقتعم  ناراذگ  تسایـس  یتعنـص و  ياهنامزاس  دروآ . یم  مهارف  یبایرازاب  شزرا  عیزوت  قلخ و  يارب  ار  يرترثوم 

رد دوخ  يدرف  عفانم  يانبم  رب  ار  باختنا  نیا  دـننک و  باختنا  ار  دوخ  یتلاماعم  ياکرـش  اـت  دـهد  یم  يدازآ  اـهنآ  هب  یباـیرازاب  نـلااعف 
نیا اما  دوش . یم  تمیق  داهنـشیپ  ینز و  هناچ  قیرط  زا  هنیزه  نیرت  نییاپ  اب  دـیرخ  ییاناوت  هب  رجنم  رما  نیا  . دـنهد تروص  اهیریگ  میمـصت 

یتلاماعم ياه  هنیزه  لماش  يا  هلماعم  ره  داقتعا ،  نیا  قبط  رب  تسا . هدـش  هدیـشک  شلاـچ  هب  يداـصتقا  هصرع  رد  یگزاـت  هب  زین  داـقتعا 
يارب يرو  هرهب  ياج  هب  هجیتن  رد  دیازفا و  یم  نآ  رب  هنیزه  شهاک  ياج  هب  هک  دوش  یم  طبترم  ياهتیلاعف  ریاس  هرکاذم و  ، وجتـسج دننام 
دنراد هدـیقع  دـنم  هطبار  یبایرازاب  يریگراک  هب  نادـقتعم  دراد . هارمه  هب  ار  يرو  هرهب  لوزن  اهنآ  يارب  تلاماعم ، رد  ریگ  رد  ياـهتکرش 

اب رتهب  تیفیک  هصلاخ  روط  هب  دـشخب . یم  اـقترا  ار  تیفیک  دوش و  یم  یتـلاماعم  ياـه  هنیزه  شهاـک  ببـس  هیوس  ود  ياهیگتـسباو  هک 
، دنم هطبار  یبایرازاب  فده  ور  نیا  زا  دوش . یم  لصاح  يراذگ  شزرا  هریجنز  نلااعف  نایم  رد  نیفرط  یگتـسباو  قیرط  زا  رت  نییاپ  هنیزه 

هوحن رد  یـساسا  ینوگرگد  کـی  دـهاش  اـم  زورما  . تسا یگتـسیاش  يراذـگ و  رثا  هب  یباـیتسد  قیرط  زا  یباـیرازاب  يرو  هرهب  ياـقترا 
یلـصا و لماع  تسا و  ییارگ  يرتشم  يوس  هب  ییارگ  لوصحم  زا  ینامزاس  ياهراتخاس  رییغت  نآ  میتسه و  رترب  ياهتکرـش  یهدـنامزاس 

یبایرازاب رد  ناوت  یم  ار  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  ياه  هشیر  . تسا يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  مان  هب  يا  هدیدپ  روهظ  رییغت  نیا  كرحم 
دناوت یم  نایرتشم  يرادهگن  خرن  رد  شیازفا  دصرد   5 (، 1990  ) رساس دلهچیر و  تاقیقحت  ياه  هتفای  يانبم  رب  درک . وجتسج  دنم  هطبار 

يرادهگن ریز  لیلاد  هب  هک  تشاد  ناونع  دلهچیر  . دوش يرتشم  رمع  هرود  شزرا  رد  يدصرد  ات 95  شیازفا 35  هب  رجنم  طسوتم  روط  هب 
نایرتشم نیاربانب  دـشاب ، ـلااب  تسا  نکمم  ناـیرتشم  بذـج  ياـه  هنیزه  تشاد _: دـهاوخ  هارمه  هب  يروآدوس  اـهنامزاس  يارب  ناـیرتشم 

بـسک ياهدوس  زا  هلـصاح  نایرج  دننک _. دیرخ  تکرـش  زا  دنوش و  ظفح  يرتشیب  تدم  يارب  اهنآ  هکنیا  رگم  دوب ، دـنهاوخن  روآدوس 
زا نایرتشم  رتشیب  ياه  دـیرخ  اب  دـناسر _. یم  يراـی  دوخ  ياـه  هنیزه  شـشوپ  رد  ار  تکرـش  راداـفو ، هدـش و  ظـفح  ناـیرتشم  زا  هدـش 

شهاک اه  هنیزه  نیاربانب  دوش ، یم  رادروخرب  نایرتشم  هب  تامدخ  هئارا  رد  يرتشیب  ییاراک  زا  تکرش  هتفای و  شیازفا  اهدمآرد  تکرش ،
اب طباور  يرارقرب  دوب _. دنهاوخ  تکرـش  يارب  هوقلاب  نایرتشم  رگید  بذج  بجوم  رادافو ) هدش (  ظفح  دونـشخ و  نایرتشم  دبای _. یم 

یبایرازاب رد  يژولونکت  شقن  . تشاد دنهاوخ  تمیق  هب  يرتمک  تیساسح  رادافو  نایرتشم  هجیتن  رد  تسا و  دنمشزرا  اهنآ  يارب  نایرتشم 
ارجا و لباق  یعیـسو  سایقم  رد  درف  هب  درف  یبایرازاب  ثحب  رتویپماک ، زا  يریگ  هرهب  لیلد  هب  زورمایرتشم  اب  طابترا  تیریدـم  دـنم و  هطبار 
. دـننک لابند  ار  دوخ  نایرتشم  کت  هب  کت  در  هک  دـهد  یم  اهتکرـش  هب  ار  ناـکما  نیا  اـه  هداد  هاـگیاپ  يژولونکت  . تسا هدـش  يداـصتقا 
زا طابترا  نیا  رد  دوش . رارقرب  تکرش  يرتشم و  نیب  طابترا  ات  تسا  هداد  يرازبا  ناگدنشورف  هب  بو  ياه  تیاس  ریظن  یلماعت  يژولونکت 

، دـهد یم  هزاـجا  اهتکرـش  هب  یـشرافس  هوبنا  دـیلوت  يژولونکت  دوش . یم  ملاعتـسا  يو  زاـین  دروم  تاصخـشم  هتفرگ و  دروخزاـب  يرتشم 
کی یتقو  . دنناسرب يرتشم  ره  هب  تکرـش  یـشرافس  ییوگباوج  دح  ات  ار  هوبنا  دیلوت  عقاو  رد  دننک و  هئارا  لاتیجید  ار  دوخ  ياهداهنـشیپ 

وا يارب  یفیفخت  چیه  تکرش  هک  ینامز  یتح  تکرـش  زا  دیرخ  رارکت  یهاتوک  تدم  زا  دعب  دریگ ، یم  رارق  هطبار  نیا  نورد  رد  يرتشم 
یخرب رب  يرورم  . دـهد شزوـمآ  نآ  هب  وـن  زا  ار  شیاـه  هتـساوخ  دـیاب  هک  تسا  تکرـش  نیا  بیقر  هـب  هـعجارم  زا  رتناـسآ  تـسین ، لـئاق 

اب هطبار  تیریدـم  درکلمع  يرتشم و  شزرا  يارب  هچراپکی )  ) یقیفلت بوچراچ  کی   » ناونع تحت  یقیقحت  ردـهتفرگ  تروص  تاـعلاطم 
ياـیازم دـناوتیم  يرتـشم  يارب  رترب  ياهـشزرا  هئارا  هک  دـنا  هدـش  یعدـم  ناـققحم  تسا ، هتفرگ  تروـص  نیچ  روـشک  رد  هک  يرتـشم »

اب هک  تسا  هدش  هراشا  قیقحت  نیا  رد  . دروآ هارمه  هب  تکرـش  يارب  دوش ، یم  یـشان  يرتشم  ياهراتفر  زا  هک  ار  یـسوملم  ریغ  سوملم و 
هئارا دنتسه و  دوخ  نایرتشم  يارب  رترب  ياهشزرا  هئارا  لابند  هب  اهتکرش  زا  يرایسب  کیژولونکت ، عیرـس  تارییغت  دیدش و  تباقر  هب  هجوت 

دوش و یم  یقلت  هدـنیآ  نامز  رد  هچ  لاح و  نامز  رد  هچ  اهتکرـش  تیقفوم  لماوع  نیرتمهم  زا  یکی  ناونع  هب  نایرتشم  هب  رترب  ياهـشزرا 
راتفر قیرط  زا  دـیاب  يرتشم  اب  هطبار  تیریدـم  درکلمع  هکنیا  تیاهن  رد  تشاد و  دـهاوخ  نایرتشم  ياهراتفر  يور  یمهم  ریثاـت  نینچمه 
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زا دنک و  ریزارـس  تکرـش  يوس  هب  ار  يدـمآرد  نایرج  دـناوت  یم  يرتشم  ياهراتفر  هک  ارچ  دوش ، یبایزرا  يریگهزادـنا و  يرتشم  ياه 
هعلاطم دنتسنادیم ،  هدش  لصاح  عفانم  رد  اهنت  ار  شزرا  هک  هتـشذگ  ياههاگدید  لباقم  رد  تسا . رادروخرب  يدایز  کیژتارتسا  تیمها 

لیبق زا  دـنک ( . یم  تفاـیرد  ار  ییاـهزیچ  هچ  يو  هکنیا  زا  تسا ، يرتـشم  كاردا  رب  ینبم  يرتـشم  شزرا  هک  هدرک  ضرف  نینچ  رـضاح 
يوـس هب  یباـیرازاب  هتخیمآ  زا  ناوـنع «  تحت  هرامـش 3 ) عـبنم   ) يرگید قـیقحت  رد  ( يریگداـی يرادـهگن و  هنیزه  تصرف ، هنیزه  تمیق ،

تیریدـم هزوح  رد  يدـیدج  میاداراپ  هدـمآ ، دوجو  هب  يداصتقا  تلاوحت  هب  هجوت  اب  هک  تسا  هدـش  ناونع  نینچ  دـنم »  هطبار  یباـیرازاب 
شیارگ نیا  تسا و  هتفاـی  شرتـسگ  دـنم  هطبار  یباـیرازاب  يوـس  هب  یباـیرازاب  هتخیمآ  رـصانع  هب  ضحم  هجوـت  زا  تکرح  رد  یباـیرازاب 

رد دیدج  میداراپ  کی  ناونع  هب  یبایرازاب  طباور  تسا و  هتفرگ  رارق  دـیکات  دروم  یتعنـص  یبایرازاب  تامدـخ و  یبایرازاب  رد  صوصخب 
هرامـش لودج  حرـش  هب  ار  هطبار  رب  ینتبم  یبایرازاب  یتلاماعم و  یبایرازاب  ياهتوافت  هدشدای  قیقجت  . تسا هدش  هتخانـش  یبایرازاب  تایبدا 

هب دـیدج  يرتـشم  بذـج  هنیزه  : » دوش یم  ناونع  زورما  یتباـقر  ياـیند  رد  هک  بلطم  نیا  هب  هجوت  اـب  . تسا هداد  رارق  یـسررب  دروم  ( 1)
دناوت یم  دـنمهطبار  یباـیرازاب  لوصا  زا  يوریپ  هک  دـنا  هتـشاد  ناونع  ناـققحم  تسا ،» ینونک  ناـیرتشم  يرادـهگن  هنیزه  زا  شیب  بتارم 
یتباقر تیزم  کی  ار  نآ  ناوت  یم  دشاب و  هتـشاد  تکرـش  يروآدوس  هجیتن  رد  ینونک و  نایرتشم  يرادهگن  ظفح و  رد  يا  هدـمع  مهس 

دـنم و هطبار  یبایرازاب  میهافم  یـشوپمه  كرتشم و  طاقن  هب  ناوت  یم  هتفریذـپ  تروص  تاـقیقحت  یـسررب  هعلاـطم و  اـب  . درمـشرب زاـتمم 
ظفح ار  دوخ  ینونک  نایرتشم  قیرط  نآ  زا  هک  دنتـسه  ییاه  يژتارتسا  يریگراک  هب  یپ  رد  اهتکرـش  درب . یپ  يرتشم  اب  طاـبترا  تیریدـم 
قیرط زا  اـت  هدوب  ناـشنایرتشم  صوصخ  رد  ماـگنهب  تاـعلاطا  بسک  یپ  رد  بساـنم  يژولونکت  يریگراـک  هب  يواـک و  هداد  اـب  دـننک و 

تیریدم دنم و  هطبار  یبایرازاب  دنـشاب . اهنآ  يرادافو  يدنمتیاضر و  بلج  یپ  رد  دوخ  نایرتشم  اب  تدم  دنلب  رادـیاپ و  یطباور  يرارقرب 
يرادرب هرهب  نآ  زا  هدش  هتفگ  فادـها  هب  یبایتسد  يارب  زورما  بایماک  ياهتکرـش  هک  تسا  ییاه  يژتارتسا  هلمج  زا  يرتشم  اب  طابترا 

ياهدربراک . تسناد زورما  تراجت  يایند  رد  رادـیاپ  یتباقر  تیزم  کـی  ناونع  هب  ار  اـهنآ  زا  بولطم  هدافتـسا  ناوت  ناوت  یم  دـننک و  یم 
. تسا هدش  هدیمان  دنم  هطبار  یبایرازاب  نایرتشم ، اب  مکحم  يرادافو  دـنویپ و  داجیا  لمعیرتشم  اب  طابترا  تیریدـم  دـنم و  هطبار  یبایرازاب 
رد نایرتشم . يارب  یلام  عفانم  شیازفا  زا  تسا  ترابع  درکیور  نیلوا  تسا . هدش  حرطم  نایرتشم  اب  يوق  دـنویپ  هعـسوت  يارب  درکیور  هس 

دهاوـخن دوـجو  هب  تکرـش  يارب  مئاد  روـط  هـب  ار  يزیاـمت  هنوـگ  چـیه  دوـش و  دـیلقت  اـبقر  طـسوت  دـناوتیم  یلاـم  عفاـنم  نـیا  لاـح  ره 
هفاضا زا  تسا  ترابع  موس  درکیور  درک . اـطعا  یعاـمتجا  عفاـنم  ناـیرتشم  هب  یلاـم  عفاـنم  رب  هوـلاع  هک  تسا  نیا  درکیور  نیمود  . دروآ

رادـیرخ و هنایارگ  هلماعم  طابترا  ناونع  هب  تسا  نکمم  ار  یتلاماعم  یبایرازاب  یعامتجا . یلام و  عفاـنم  هب  يراـتخاس  ياـه  دـنویپ  ندرک 
. دوشیم ماجنا  هدنـشورف  کی  طسوت  راک  نیا  درک . فیـصوت  دنک ، یم  يرتشم  هب  شورف  ماجنا  هب  فوطعم  ار  دوخ  هجوت  هک  هدنـشورف ، 

هطبار یبایرازاب  یهورگ و  شورف  زا  هدافتـسا  تمـس  هب  یتلاماعم  یبایرازاب  ياج  هب  نوزفا  زور  یلکـش  هب  اهتکرـش  هدمع ، نایرتشم  يارب 
تاـقلام ار  يرتشم  فلتخم  ياـهناکم  رد  دـنناوت  یم  هک  دوش  یم  یناـگرزاب  ینف و  دارفا  لـماش  یهورگ  شورف  دـننک . یم  تکرح  دـنم 

بلغا هک  دسر  یم  رظن  هب  . دننک لح  ار  اهنآ  دنیارف  ای  لااک  هب  طوبرم  تلاکـشم  دننک و  راک  يرتشم  اب  نامزاس  نورد  ياههورگ  اب  دننک ،
ياهرازاب رد  هک  ییاهتکرـش  دنراد . دوخ  ياهتیلاعف  ماجنا  يارب  دـنم  هطبار  یتلاماعم و  یبایرازاب  ياه  درکیور  زا  یبیکرت  هب  زاین  اهتکرش 

هک یلاح  رد  دـنهد ، یم  رارق  هجوت  دروم  ار  يا  هلماعم  یبایرازاب  زا  يرتگرزب  دـصرد  دـننک ، یم  تیلاـعف  گرزب  ییاـهن  هدـننک  فرـصم 
تیریدم زا  . دننک یم  يرادرب  هرهب  دنم  هطبار  یبایرازاب  زا  يرتگرزب  دـصرد  زا  دنتـسه ، نایرتشم  زا  يرتمک  دادـعت  ياراد  هک  ییاهتکرش 

ياهدـنیارف زا  تسا  یبیکرت  يرتشم  اب  طاـبترا  تیریدـم  دـنا . هدرک  داـی  دـنم  هطبار  یباـیرازاب  يارب  یلمکم  ناونع  هب  يرتشم  اـب  طاـبترا 
یم هچ  دنتـسه ، یناسک  هچ  نایرتشم  هکنیا  صوصخ  رد  نایرتشم ، ياههاگدـید  زا  یحیحـص  كرد  یپ  رد  هک  کـیژولونکت  يراـجت و 

هجیتن . دراد زکرمت  نایرتشم  اب  طباور  هعـسوت  يرادـهگن و  ظفح و  يور  رب  يرتشم  اب  طابترا  تیریدـم  تسا . دـنراد ، تسود  هچ  دـننک و 
يدربهار ياه  تسایس  زورما  اما  دوب ، اهنامزاس  تسایس  نیرت  هدمع  دیدج  نایرتشم  بذج  يارب  زکرمت  شیپ  یتدم  ات  هک  یلاح  ردیریگ 
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دیرخ اًتدـمع  راگدـنام  نایرتشم  . تسا هدـش  زکرمتم  نامزاس  هب  تبـسن  نایرتشم  دامتعا  شیازفا  يرادافو و  دوبهب  ظفح و  يارب  يراجت  و 
هوقلاب ای  دیدج  نایرتشم  زا  رت  نییاپ  رایـسب  نایرتشم  هنوگ  نیا  هب  شورف  هنیزه  دـش  رکذ  هک  روطنامه  دـنهد و  یم  شرتسگ  ار  دوخ  ياه 
زورما تراجت  يایند  رد  هک  دسر  یم  رظن  هب  نینچ  دننک . یم  هیصوت  نارگید  هب  ار  نامزاس  هتـسویپ ، تروص  هب  راگدنام  نایرتشم  تسا و 
ینونک نایرتشم  يرادهگن  ظفح و  رد  يا  هدمع  مهـس  دناوت  یم  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  دنمهطبار و  یبایرازاب  لوصا  هب  لمع  هجوت و 

، رلتاک  - 1 ذخأم عبانم و  . دیآ رامش  هب  رادیاپ  یتباقر  تیزم  ناونع  هب  تکرش  يارب  دناوت  یم  دشاب و  هتشاد  تکرش  يروآدوس  هجیتن  رد  و 
. نآ تاراشتنا  نارهت : ، نارگید یمیهاربا و  دیمحلادبع  همجرت :  «، Z ات A زا یبایرازاب  فراعملا  هریاد  پیلیف « ،

Berry, L.L.1983, "Relationship Marketing", American Marketing association, Chicago.3 2
Grenroos, C., »From Marketing Mix to Relationship Marketing «, Management Decision, Vol
32 No 2.4 Morgan, R.N. and Hunt, S.D.1994, "The commitment-trust theory of relationship
marketing", journal of marketing, Vol 58 No 3.5 Reichheld, F.F. and Sasser, W.E. Jr.1990,
"Zero Defections: quality comes to services", Harvard business Review.6 Yonggui, W.,
Hing, Po.Lo., Renyong, C., and yongheng, Y. 2004, »An integrated framework for customer
value and customer-relationship-management performance«, Managing Service Quality,
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ملاسا رد  يرادم  يرتشم  لوصا  ینابم و 

هدازدیمح میرم  داژن - حلاص  هللادبعدیس  ییلاوت - هللا  حور 
يرتشم  » موهفم صوصخ  رد  ملاـسا  نیبم  نید  رد  هدـش  هئارا  ياهراکهار  لوصا و  ینابم و  اب  ییانـشآ  فدـه  اب  رـضاح  قیقحت  هدـیکچ :

. دـشاب یم  يا  هناخباتک  تاعلاطم  یـشیامیپ و  نآ  ماجنا  شور  هدوب و  يدربراک  تاـقیقحت  عون  زا  هلاـقم  نیا  تسا . هدـش  ماـجنا  يرادـم »
؛ هدننکدیلوت زا  ضحم  يوریپ  تلاح  زا  اهنامزاس  يارب  نایرتشم  شقن  هزورما  دشاب . یم  يرادرب  شیف  تاعلاطا  يروآدرگ  رازبا  نینچمه 

يروئت میهافم و  زا  يرایـسب  بیترت  نیا  هب  تسا . هتـشگ  لدبم  ناروآون  ناققحم و  یتح  ناگدـننکدیلوت و  ناراذـگ ، هیامرـس  تیادـه  هب 
ياهرازاب یتباقر و  يایند  رد  دـنا . هدـش  هئارا  نایرتشم  تیاضر  بسک  یگنوگچ  و  يرادـم » يرتشم   » روحم رب  تیریدـم  نامزاس و  ياـه 

بـسک نابطاخم و  نایرتشم و  ياـهزاین  نیمأـت  يارب  اـه  ناـمزاس  ياـه  تیلاـعف  هیلک  يوس  تمـس و  زورما ؛ یللملا  نیب  یلخاد و  هدـیچیپ 
یگتـسب نآ  بطاخم  يرتشم و  راتفر  هب  ینامزاس  ره  تیقفوم  مدـع  ای  تیقفوم  زورما  هدرتسگ  رازاب  رد  دـشاب . یم  اهنآ  دامتعا  تیاضر و 

اب اذل  درک . فیرعت  ناوت  یم  وا  ياهزاین  جئاوح و  نیمات  ناسنا و  هب  نداهن  شزرا  یعون  ار  يرادم  يرتشم  ملاسا ؛ هاگن  زا  یفرط  زا  دراد  .
لوصا و اهدومنهر و  مهف  دشاب ؛ یم  هللا  فیلخ  تاقولخم و  فرشا  ملاسا  نیبم  نید  هاگدید  رد  هک  تسا  يدوجوم  ناسنا  هکنیا  هب  هجوت 

نایب زا  سپ  رـضاح  هلاقم  دریگ . رارق  یملاـسا  عماوج  رد  اهنامزاس  هجوت  دروم  دیاب  دراد  يرادـم  يرتشم  هنیمز  رد  ملاـسا  نید  هک  ینابم 
.1: دزادرپ یم  ریز  یلک  حطس  هس  رد  عوضوم  نیا  اب  طبترم  تایاور  تایآ و  یـسررب  هب  نایرتشم ؛ تیاضر  وا و  ياهزاین  يرتشم و  موهفم 

فلخت تروص  رد  دنریگ و  یم  رارق  انبم  تلاماعم  یمامت  رد  هک  دنوش  یم  لماش  ار  يدراوم   ) ملاـسا رد  يرادـم  يرتشم  لوصا  ینابم و 
ماکحا تاـمرحم و  تاـبجاو و  لـماش   ) يرتشم اـب  دروخرب  ماـکحا  هلماـعم و  ياـه  شور  . 2 ؛) دوش یم  هجاوم  لکـشم  اب  هلماـعم  اـهنآ  زا 
شیازفا هنیمز  تامدخ  لااک و  هوبنا  دیلوت  ناکما  هک  ینونک  ناهج  رد  : همدـقمیرتشم اب  دروخرب  رد  قلاخا  راتفر و  . 3 ؛) دشاب یم  تلاماعم 

هطیح ناوت  یمن  رگید  هدنامن و  یقاب  يرتشم  تیاضر  بلج  زج  یهار  ناگدننکدیلوت  يارب  تسا ، هدروآ  مهارف  ار  اضاقت  هب  تبسن  هضرع 
، يرتشم میهافم  هب  یتنـس  رظنمزا  هک  ییاه  نامزاس  تسا ، هداد  ناشن  هبرجت  درک . فیرعت  هتـشذگ  دودـحم  ياهرازبا  اب  ار  هضرع  رازاـب و 
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مه ار  دوخ  ياه  هیامرـس  تیقفوم ، بسک  مدع  رب  هولاع  دننک  یم  هدرک و  هاگن  تیفیک و ... تاغیلبت ، تباقر ، دیرخ ، شورف ، رازاب ، لااک ،
یقلت راک  بسک و  ساسا  هیاپ و  يرتشم ، تیاضر  بسک  يرادـم و  يرتشم  نوچ  یمیهاـفم  یتباـقر  داـصتقا  روهظ  اـب  دـنا . هداد  تسد  زا 

 ، يرادا ياهيدـنبهقبط  ياراد  یناـمزاس  رهیرادـم  يرتشم  . دوش یم  فذـح  رازاـب  هنحـص  زا  دـشاب  هجوت  یب  نادـب  هک  یناـمزاس  هدـش و 
يارب اًملـسم  هک  تسا ؛ رگید  دراوم  يرایـسب  اهلمعلاروتـسد و  اهیـشمیطخ ، فادـها و  فلتخم و  ياه  تمـسق  ینامزاس ،  ياـهتراچ 

ار اهنآ  جئاوح  لح و  ار  ناشتلاکـشم  یـسک  دنهاوخیم  هکلب  درادـن  تیمها  نآ  فلتخم  ياه  تمـسق  نامزاس و  یگرزب  اًفرـص  نایرتشم 
شزرا نیرتشیب  هک  یلئاسم  رد  نایرتشم  ياه  تساوخرد  نتفرگشیپ  نآ  فده  هک  تسا  ینامزاس  رادـم  يرتشم  نامزاس  . دـیامن فرطرب 
يرتشم هب  تامدـخ  هئارا  . دـننادیم نامزاس  هیامرـس  تشگرب  نماض  دوخ و  هیامرـس  ار  يرتشم  تیاضر  دـشابیم و  تساراد  اهنآ  يارب  ار 
يرتشم نتشاد  هگن  یضار  لوئسم  هکیناسک  يارب  دوجوم  تلاکـشم  یگدنز و  رد  دشابیم و  اهيزیرهمانرب  تارکفت و  هحولرـس  هراومه 
هدیجنـس ناـیرتشم  ياـه  تساوـخ  تاراـظتنا و  ساـسارب  نآ  درکلمع  جـیاتن  هـک  یناـمزاس  و  دـنیامنیم .  لـصاح  دوـبهب  رییغت و  دنتـسه 

يراـک بسک و  چـیه  نیا  نودـب  تـسا و  يرتـشم  تیاـضر  نآ  ناـبحاص  هعماـج و  رظن  زا  ناـمزاس  کـی  شزرا  یعقاو  كـلام  . دوـشیم
نیمأت دـنهدیم  هئارا  تمدـخ  مدرم  هب  هدرک و  راک  نآ  رد  هک  ار  یناسک  یگدـنز  ای  هدومن و  لغـش  داجیا  هداد و  تایح  همادا  دـناوتیمن 

هک زورما  يایند  رد  دـنک و  لصاح  یتیقفوم  دـناوتیمن  دوخ  نایرتشم  اب  بسانم  طابترا  داجیا  نودـب  رادـم  يرتشم  ناـمزاس  کـی  . دـیامن
. دوب دهاوخ  يداصتقا  يراجت و  ياهتیلاعف  هیلک  يانبریز  ییارگ  يرتشم  راک و  فده  يرتشم  تسا ،  رادم  يرتشم  روحم  تیفیک  يایند 

يرورـض دنـشاب  هدرک  ظاـحل  دوخ  راـتفر  رد  ار  یناـسنا  تاـطابترا  زراـب  ياـهیگژیو  هک  رادـم  يرتشم  ناـنکراک  بذـج  اتـسار  نیا  رد 
زاین اهنآ  هب  ای  د  ــــ ننک یم  فرـصم  ار  درکلمع  کی  جـیاتن  ای  لو  ــــ ـصحم هکدنتـسه  یتاـیلمع  اـی  مدرم  ناـیرتشم ، : يرتشم فیرعت  . تسا

فوهرکینرب  ) دراد ینایرتشم  نیاربانب ، تسا ، یفده  ياراد  نیقی  هب  نامزاس  کی  رد  يدرکلمع  ره  نوچ  دـنرب . یم  هرهب  اهنآ  زا  دـنراد و 
رد یجراخ  نایرتشم  یلخاد . یجراخ و  ناـیرتشم  درک : میـسقت  هتـسد  ود  هب  ار  ناـیرتشم  ناوت  یم  عومجمرد  (. ص 33 ، 1377 رلسرد ، و 
زین یلخاد  يرتشم  يدادـعت  ینامزاس  ره  یجراخ ، نایرتشم  ربارب  رد  دـنرخ . یم  ار  نآ  تامدـخ  ای  تلاوصحم و  هدوب ، ناـمزاس  زا  نوریب 
دراد دوجو  یلخاد  يرتشم  کی  هراومه  نامزاس  ياهدنیارف  تایلمع و  لحارم  مامترد  دنتـسه . مهم  یجراخ  نایرتشم  هزادـنا  هب  هک  دراد 

صص 55- ، 1379 ی ، ـــ میهف يرفعج و   ) دهد یم  هئارا  ار  یتمدـخ  ای  لوصحم  ضوعرد  دـنک و  یم  تفایرد  ار  یتمدـخ  ای  لوصحم  هک 
زرتیپ و هتـسناد و  هاگدـید  نیرتمهم  ار  يرتشم  هاگدـید  نامزاس  درکلمع  شجنـس  رد  نوترون  للاپاک و  : يرتشم تاراـظتنا  اـهزاین و  (. 54

یگنوگچ یـسررب و  زین  یمتـسیس  هاگدـید  رد  دـنا و  هدرک  نایب  قفوم  ياهنامزاس  تایـصوصخ  زا  ار  ناـیرتشم  ياـهزاین  نتـسناد  نمرتاو 
زا هبنج  راـهچ  (. ص 29 ، 1379 يرابج ،  ) دـیآ یم  باـسح  هب  ناـمزاس  تملاـس  ياهـصخاش  نیرتمهمزا  ناـیرتشم  يراداـفو  تیاـضر و 

قیقد فیرعتو  نییعت  ؛ جیاتن هب  ندیـسر  ياههار  ای  لیاسو  و  تامدخ ) زا  هدافتـسا  فادها   ) جـیاتن زا  یهاگآ  : زا دـنترابع  نایرتشم  ياهزاین 
کی دـشاب  رارق  رگا  . تامدـخ زا  يرتشم )  ) هدـننک فرـصم  تاراظتنا  نییعت  ؛ نکمم نامز  نیلوا  رد  يرتشم  تکراـشم  ؛ يرتشم تاـجایتحا 

MARTIN  ) تـسا يرورـض  درک ، هـضرع  ناو  ـــ یم ت هـک  ار  هـچنآ  يرتـشم و  تاراـظتنا  نـیب  نزاوـت  دوـش ، هـئارا  تـیفیک  اـب  تمدـخ 
:- یلخاد نایرتشم  تسا : ریز  ياهروحم  لوح  رتشیب  نایرتشم  تاعقوت  اهزاین و  یلکروط  هب  (. HANDERSON, 2001, PP.145-149

نایرتشم . بسانم ینامزاس  تلایکـشت  راتخاس و  دوجو  یهورگراک -؛ ماـجنا  لوبق -؛ لـباق  تیفیک  اـب  راـک  تفاـیرد  راـک -؛ عقوم  هب  هئارا 
لوبق لباق  تیفیک  یتباقر -؛)  ) هباشم تامدـخ  ای  تلاوصحم  لباقم  رد  بسانم  تمیق  تمدـخ -؛ ای  لوصحم  عقوم  هب  لـیوحت  یجراـخ -:

شورف زادـعب  لوبق  لباق  بسانم و  تامدـخ  نآ - ؛) هباشم  هن   ) زاین اب  قباطم  تامدـخ  لوصحم و  تفاـیرد  اـی  لـیوحت  ناـنیمطا -؛ درومو 
تمدخ ای  لوصحم  تاصخشم  هب  ار  اهزاین  نیا  هک  دراد  ترورـض  نایرتشم  ياهزاین  ندروآرب  يارب  (. صص 54-55 ، 1377 نیسحروپ ، )
تیاضر (. RAMPERSAD, 2001, P.346 . ) تسا روـظنم  نـیمه  هـب  هژیو  کـینکت  کـی  ، QFD  ) ) کـینکت مینک . ریـسفتو  لیدـبت 

دادملق دوخ  راک  تیفیک  شجنـس  يارب  مهم  يرایعم  ناونع  هب  ار  يرتشم  تیاضر  نازیم  یتامدـخ ، ای  يدـیلوت  ياهنامزاس  هزورما  : يرتشم

يرتشم میرکت  www.Ghaemiyeh.comتیریدم و  ناهفصا   هیمئاق  ياهنایار  تاقیقحت  زا 153زکرم  هحفص 52 

http://www.ghaemiyeh.com


یمرب یناهج  حطـس  رد  تباقر  هب  هک  تسا  يز  ــ یچ وا  تیاـضر  يرتشم و  تیمها  تسا . شیازفا  لاـحرد  ناـنچمه  دـنور  نیاو  دـننک  یم 
هک يروط  هب  تسا  یـشزرا  هطبار  ای  هلماعم  کـی  یط  يرتشم  كاردا  هجیتن  رد  يرتشم  تیاـضر  : » دـندقتعم يوولاـگ  دراـچنلاب و  . ددرگ

تیاضر فیرعت  (Hallowell, 1996, 28 «. ) يرتشم ياههنیزه  تمیق و  هب  هدـش  ماجنا  تامدـخ  تیفیک  تبـسن  اب  تسا  يواـسم  تمیق 
زا يرتشم  دـیرخ  زا  شیپ  هسیاقم  زا  هک  تسا  هجیتن  کی  يرتشم  تیاضر  تسا : هنوگنیا  نارظنبحاـص ، زا  يرایـسب  لوبق  دروم  يرتشم 
رد (Beerli & et al, 2004, 256."  ) دیآیم تسد  هب  دوش  یم  تخادرپ  هنیزه  هدش و  كاردا  یعقاو  درکلمع  اب  راظتنا  دروم  درکلمع 

تیاضر ياهلداـبم  موهفم  . دـشاب یم  یلک  دـعب  ياهلداـبم و  دـعب  ود  ياراد  يرتشم  تیاـضر  هک  تسا  هدـمآ  هنوگنیا  یباـیرازاب  تاـیبدا 
ساسحا یبایزرا و  رب  يرتشم  تیاضر  یلک  موهفم  دراد . هجوت  دـهدیم ، ماجنا  هک  ییاهدـیرخ  زا  کی  ره  زا  يرتشم  یباـیزرا  رب  يرتشم 
تیاـضر یلک  دـعب  هک  تفگ  ناوتیم  تقیقح ، رد  دوشیم . طوبرم  دـنرب  زا  دوخ  ياهدـیرخ  اـهدروخرب و  لـک  دروـم  رد  يرتـشم  یلک 

زا يرتشم  یلک  یبایزرا  یلک ) ای   ) یعیمجت يرتشم  تیاضر  . تسا یلبق  تلادابم  رد  وا  ياه  یتیاضران  ای  اـهتیاضر  هیلک  زا  یعباـت  يرتشم 
یتاعلاطا ياهلدابم ، تیاضر  هکیلاح  رد  تسا . تدمینلاوط  ینامز  هرود  کی  رد  تمدخ  ای  لااک  کی  فرـصم  دیرخ و  تایبرجت  همه 

يرتبسانم صخاش  یلک  تیاضر  دهدیم ، تسد  هب  صاخ  دروم  کی  رد  صاخ  تمدـخ  لااک و  اب  درف  کی  هبرجت  دروخرب و  دروم  رد 
رب ار  دوخ  هرابود  دـیرخ  میمـصت  ناـیرتشم  هک  تسا  تهج  نآ  زا  تیمها  نیا  تسا . تکرـش  هدـنیآ  لاـح و  هتـشذگ ، درکلمع  دروم  رد 

نودیرف یلدبع و  . ) صاخ یناکم  نامز و  رد  دیرخ  کی  ساسا  رب  هن  دنهدیم  ماجنا  لاح  نامز  ات  دنرب  کی  اب  دوخ  تایبرجت  همه  ساسا 
یتسار و - 3 يرتشم هدنشورف و  هفرط  ود  تیاضر  تلادع 2 - يروحم و  قح  - 1 ملاسا رد  يرادم  يرتشم  لوصا  ینابم و  (34 1386 ؛ رف ؛
-1: يرتشم اب  دروخرب  ماکحا  هلماعم و  ياه  شورلاعتم  دـنوادخ  دای  زا  تلفغ  مدـع  یهلا و  ماکحا  اب  هلماـعم  قیبطت  -  4 هلماعم رد  یتسرد 

مدرم یتخـس  تروص  رد  همادا  رد  وهدش  راکتحا  ياهلااک  هئارا  بوجو  - 3 راکتحا تیعونمم  - 2 فراعتمان داـیز و  دوس  نتفرگ  تهارک 
هللا لوسر  ریز  ثیدـح  رد  . هب مزلی  هنأو  سانلا  ةرورـض  دـنع  رکتحملا  یلع  عیبلا  بوجو  : دـنک هضرع  ار  اهلااک  هک  تسا  بجاو  رکتحم  رب 
نع دمحم ،  نب  دمحأ  نع  ییحی ،  نب  دمحم  نع  بوقعی ،  نب  دمحم  : دننک یم  لااک  شورف  هب  رما  ار  رکتحم  صخش  هلآ  هیلع و  هللا  یلص 
هیلع هللا  یلص  هللا  لوسر  دهع  یلع  ماعطلا   ( 2 ذفن (  لاق :  ملاـسلا  هیلع  هللا  دبع  یبأ  نع   ( ، 1 روصنم (  نب  ۀفیذح  نع  نانـس ،  نب  دمحم 

 : لاق مث  هیلع  ینثأو  هللا  دمحف  لاق :  هعیبب .  هرمف  نلاف ،  دنع  لاإ  ئش  هنم  قبی  ملو  ماعطلا  دفن  دق  هللا  لوسر  ای  اولاقف :  نوملسملا  هاتأف  هلآو 
هب مرکا  ربمایپ  تیاور  نیا  رد  . هسبحت لاو  تئـش  فیک  هعبو  هجرخأف  كدنع   ( 3 ئش (  لاإ  دفن  دق  ماعطلا  نأ  اورکذ  نیملـسملا  نإ  نلاف  ای 

ندمآ نییاپ  لااب و  دنیامرفیم  دنوشیم و  نیگمـشخ  اهنآ  راک  نیا  زا  رایـسب  دـننک و  ریزارـس  رازاب  هب  ار  اهلااک  ات  دـنکیم  رما  نیرکتحم 
نع هیبأ ،  نع  دمحم ،  نب  رفعج  نع  ییحی ،  نب  دمحأ  نب  دمحم  نع  هدانـساب  نسحلا  نب  دمحم  دومن  راذگاو  دـنوادخ  هب  دـیاب  ار  تمیق 
یلإ ثیدـحلا  عفر  لاق :  هنأ  ملاـسلا  مهیلع  بلاـط  یبأ  نب  یلع  نع  هدـج ،  نع  هیبأ ،  نع  ةرمـض ،  نب  هللا  دـیبع  نب  نیـسحلا  نع  بیهو ، 
لیقف اـهیلإ ،  راـصبلاا  رظنت  ثیحو  قاوسـلأا ،  نوـطب  یلإ  جرخت  نأ  مهترکحب  رمأـف  نیرکتحملاـب  رم  هنأ  هـلآو  هـیلع  هللا  یلـص  هللا  لوـسر 
موقأ انأ  لاقف :  ههجو ،  یف  بضغلا  فرع  یتح  هلآو ،  هیلع  هللا  یلص  هللا  لوسر  بضغف  مهیلع ،  تموق  ول  هلآو :  هیلع  هللا  یلص  هللا  لوسرل 
تسا بحتسمیطحق  مدرم و  رارطـضا  عقاوم  رد  مدرم  اب  هدنـشورف  يربارب  - 4. ءاش اذإ  هضفخیو  ءاش ،  اذإ  هعفری  هللا  یلإ  رعـسلا  اـمنإ  مهیلع 

يربارب تاـساوم و  مدرم  اـب  هـنازور  دـیرخ  تـسا و  هتــشاذگ  راـنک  هـک  يا  هلاـسکی  توـق  شورف  اـب  یتخــس  ماـگنه  رد  هدنــشورف  هـک 
رد . کلذ اولعف  اذإ  ریعـشلاب  ۀطنحلا  طلخیو  موی  لک  يرتشی  مث  ۀنـسلا ،  توق  عیبی  نأب  مهترورـض  ةدش  دنع  سانلا  ةاساوم  بابحتـسا  . دـنک

روتـسد ترـضح  هک  هدوب  ملاـسلا  هیلع  قداص  ماما  نامز  رد  هنیدم  رد  دوجوم  یطحق  هب  طوبرم  هک  هدش  نایب  بلطم  نیا  زین  ریز  ثیدـح 
درم میروخب و  بوخ  ياذغ  ام  تسین  هتسیاش  هک  دنـشورفب  ارنآ  ای  دننک و  طولخم  وج  اب  دندوب  هدیرخ  لاس  لوا  هک  ار  یمدنگ  دنهد  یم 
نع نارهم ،  نب  لیعامسإ  نع  دلاخ ،  نبا  دمحم  نب  دمحأ  نع  انباحصأ ،  نم  ةدع  نع  بوقعی ،  نب  دمحمیرادم  يرتشم  . بسانم ان  ياذغ 

ناکو ماعطلا ،  ضعبب  يرتشیو  هلکأیو  ریعشلاب ،  ۀطنحلا  طلخی  رـسؤملا  لجرلا  لبقأ  یتح  طحق  ۀنیدملا  لهأ  باصأ  لاق :  نامثع  نب  دامح 
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هرکن انإف  هعب ،  وأ  ماعطلا  اذهب  هطلخاف  اریعـش ،  انل  رتشا  هیلاوم ،  ضعبل  لاقف  ۀنـسلا  لوأ  هارتشا  دق  دیج  ماعط  ملاـسلا  هیلع  هللا  دبع  یبأ  دنع 
هنازور توق  شورف  رد  نتفرگ  ناـسآ  - 5. هلثم دلاخ  نب  دمحم  نب  دمحأ  نع  هدانـسإب  خیـشلا  هاورو  ائیدر .  سانلا  لکأیو  ادـیج  لکأن  نأ 

توق رد  دهد  یم  ناشن  هک  تسا  هدـش  تبحـص  نآ  نداد  رتشیب  مدـنگ و  ندرک  نزو  رد  دایز  تقد  مدـع  زا  مه  ثیداحا  یخرب  ردـمدرم 
ثعاب ارنآ  قیقد  شورف  رقف و  عفاد  ار  مدنگ  شورف  ملاـسلا  هیلع  قداص  ماما  ریز  ثیدح  رد  : تفرگ تخـس  دیابن  اهنآ  رب  دایز  مدرم  يداع 

نع یفوکلا ،  قاحـسإ  نب  رـضن  نع  بوبحم ،  نبا  نع  دمحم ،  نب   دمحأ  نع  انباحـصأ ،  نم  ةدع  نع  بوقعی ،  نب  دمحم  : دنناد یم  رقف 
لاق قحم .  زبخلا  ءارشو  رقفلا ،  ئشنی  قیقدلا  ءارشو  رقفلا ،  یفنی  ۀطنحلا  ءارش  لوقی :  ملاسلا  هیلع  هللا  دبع  ابأ  تعمس  لاق :  بیبح  نب  دابع 

 ، دمحم نب  دمحأ  نع  هدانـسإب  خیـشلا  هاورو  لعفی .  لاو  ردقی  نمل  کلذ  لاق :  ۀطنحلا ؟  ءارـش  یلع  ردـقی  مل  نمف  هللا  كاقبأ  هل :  تلق  : 
دیرخ رد  تکرب  دوجو  ملاسلا  هیلع  قداص  ماما  زا  ریز  ثیدح  رددومن  شورف  دیرخ و  ار  بوخ  سنج  دیاب  - 6. هلثم قاحسإ  نب  رضن  نع 

نب دمحم  نع  بوقعی ،  نب  دـمحم  : دراد دـیکات  يرتشم  هب  تیفیک  اب  يلااک  هئارا  تیمها  هب  هک  تسا  هدـش  نایب  بوخ  ياهزیچ  شورف  و 
يأ ملاـسلا  هیلع  هللا  دبع  وبأ  یل  لاق  لاق :  دیمح  نب  مصاع  نع  ءاشولا ،  رتنع  نع  دیزی ،  نب  بوقعی  نع  دـمحم ،   نب  دـمحأ  نع  ییحی ، 

رد . کعاب نمیفو  کیف ،  هللا  كراـب  هل :  لـیق  هتعب  اذإ  دـیجلا  نإـف  دـیجلا  عبو  دـیجلا ،  رتشا  یل :  لاـقف  ماـعطلا ،  عیبأ  تلق :  جـلاعت ؟  ئش 
تسا و هدش  دراو  دشورفب  بولطمان  تیفیک و  یب  سنج  هک  یـسک  دروم  رد  لااب  بلاطم  سکع  ملاـسلا ، هیلع  قداص  ماما  زا  ریز  ثیدح 

هیلع هللا  دبع  یبأ  نع  هرکذ  نمع  دیبع ،  نب  كورم  نع  انباحصأ ،  ضعب  نع  يرعـشلأا ،  یلع  یبأ  نعو  : دنناد یم  تکرب  هدننک  رود  ارنآ 
ئدرلا بحاصل  لاقیو  کعاب ،  نمیفو  کیف  هللا  كراب  دیجلا :  بحاصل  لاقی  ناتوعد ،  ئدرلا  یفو  ناتوعد ،  دیجلا  یف  لاق :  هنأ  ملاـسلا 

نب كورم  نع  دـیزی ،  نب  بوقعی  نع  دعـس ،  نع  هیبأ ،  نع  لاـصخلا )  یف (  قودـصلا  هاورو  کـعاب .  نمیف  ـلاو  کـیف  هللا  كراـب  ـلا  : 
هدیدرگ ریبعت  لااب  رایـسب  متـس  ملظ و  هب  نآ  زا  تسا و  هدش  عنم  ههاع ) اذ   ) دنا هدز  تفآ  هک  یـسانجا  نتخورف  زا  رگید  ثیداحا  رد  . دیبع

نع طابـسأ ،  نب  یلع  نع  هباحـصأ ،  نم  دحاو  ریغ  نع  هللا ،  دبع  یبأ  نب  دـمحأ  نع  هللا ،  دـبع  نب  دـمحأ  نع  بوقعی ،  نب  دـمحم  : تسا
نم ةدـع  نعو  .. ئـش ملظأ  مهنإف  ۀـهاع  اذ  لماعت  لا  ملاـسلا :  هیلع  هللا  دـبع  وبأ  لاق  لاـق :  زیزعلا  دـبع  نب  رـسیم  نع  ۀـجراخ ،  نبا  نیـسح 
نع مهنعو ،  ئـش  .  ملظأ  مهنإف  تاهاعلا  يوذ  ۀلماعم  اورذحا  ملاـسلا :  هیلع  هللا  دبع  وبأ  لاق  لاق :  هعفر  دمحم  نب  دـمحأ  نع  انباحـصأ ، 
یل لاق  لاق :  زیزعلا  دبع  نب  رسیم  نع  ۀجراخ ،  نب  نیـسح  نع  طابـسأ ،  نب  یلع  نع  انباحـصأ ،  نم  ةدع  نع  دلاخ ،  نب  دمحم  نب  دمحأ 
لااک زا  هدنـشورف  دـیجمت  فیرعتهلماعم و  رد  اـه  تیعقاو  نداد  ناـشن  - 7. ئـش ملظأ  مهنإف  ۀـهاع  اذ  اولماعت  لا  ملاـسلا :  هیلع  هللا  دـبع  وبأ 
روط نیا  يرتشم  رظن  رد  ای  دـشابن و  قباطم  تیعقاو  اـب  ـلااک  زا  هدنـشورف  فیرعت  هک  یتروص  رد  دـشاب و  هتـشادن  یبوخ  رثا  تسا  نکمم 

ار وا  داد و  تسرد  یهاگآ  يرتشم  هب  دیاب  رگید  فرط  زا  . تسا هورکم  عاتم  زا  عیاب  حدم   . دومن دهاوخ  بلـس  ار  يو  دامتعا  دنکن ، هولج 
اهنآ هطـساو  هب  تسه و  ضوع  سنج و  رد  هک  ار  یتایـصوصخ  دیاب  هدنـشورف  . درک فرحنم  ار  وا  نهذ  دیابن  درک و  هاگآ  لااک  بویع  زا 

رد يریگ   هزادنا  يارب  فراعتمان  صخـشم و  ریغ  ياه  فرظ  زا  هدافتـسا  زا  ثیدح  نیا  رد   . دیامن نیعم  دـنکیم  قرف  هلماعم  هب  مدرم  لیم 
نب یلع  نب  دـمحم  هب   . یـضارتلا  عم  لاا  دـلبلا  لایکم  ریغب  لاو  لوهجم  لاـیکمب  لـیکلا  زوجی  ـلا  هنأ  باـب  : تسا هدـش  تمذـم  تـلاماعم ،
مدع - 8  . رصملا عاص  ریغ  عاصب  عیبی  نأ  لجرلل  حلـصی  لا  لاق :  ملاـسلا  هیلع  هللا  دبع  یبأ  نع  یبلحلا ،  نع  دامح ،  نع  هدانـساب  نیـسحلا 

دنکن و يریگ  تخـس  سنج  تمیق  رد  هدنـشورف  تسا  بحتـسمشورف  دیرخ و  رد  حماستو  لهاست  نداد  ناشن  يرتشم و  رب  يریگ  تخس 
يرتشم زا  فراعتم  ریغ  نتفرگ  دوس  . دریذپب دنزب ، مه  هب  ار  هلماعم  هک  دـنک  اضاقت  وا  زا  دوش و  نامیـشپ  رگا  هدرک  هلماعم  وا  اب  هک  یـسک 

هب اما  دهد  شهاک  هنازور  زاین  دح  ات  ار  دوس  تسا  بحتسم  یفرط  زا  درخب و  ارنآ  تراجت  يارب  دهاوخب  يرتشم  هکنیا  رگم  تسا  هورکم 
نع ییحی ،  نب  دمحم  نع  بوقعی ،  نب  دمحم  : تسا بلطم  نیمه  رگنایب  زین  ریز  ثیدح  . دشاب رارطضا  رد  يرتشم  رگا  یتح  دناسرن  رفص 
هللا دبع  یبأ  نع  اعیمج ،  لبش  یبأو  حلاص  نب  نامیلـس  نع  ۀبقع ،  نب  حلاص  نع  عیزب ،  نب  لیعامـسإ  نب  دمحم  نع  نیـسحلا ،  نب  دمحم 

اوحبراف ةراجتلل  هیرتشی  وأ  کموی ،  توق  هیلع  حبراف  مهرد  ۀئام  نم  رثکأب  يرتشی  نأ  لاإ  ابر  نمؤملا  یلع  نمؤملا  حبر  لاق :  ملاـسلا  هیلع 
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یلکـشم ام  ناـمز  رد  هک  دـنیامرف  یم  نینمؤم  زا  نتفرگ  دوس  دروم  رد  ملاـسلا  هیلع  قداـص  ترـضح  ریز  ثیدـح  رد  . مهب اوقفراو  مهیلع 
نیب زا  لاور  نیا  فیرشلا  هجرف  یلاعت  هللا  لجع  نامز  ماما  روهظ  نامز  رد  اما  دیریگب  ار  شدوس  نمؤم  زا  دیـشورفب و  ار  يزیچ  هک  درادن 
همع نع  یعخنلا ،  نارمع  نب  یـسوم  نع  يدسلأا ،  رفعج  نبا  دمحم  نیـسحلا  یبأ  نع  هدانـسإب  نیـسحلا  نب  یلع  نب  دمحم  . تفر دهاوخ 
حبر نأ  يور  يذلا  ربخلا  نع  ملاسلا  هیلع  هللا  دبع  ابأ  تلأس  لاق :  ثیدح -  یف  هیبأ -  نع  ملاس ،  نب  یلع  نع  یلفونلا ،  دیزی  نب  نیسحلا 

حبرتو نمؤملا  خلأا  نم  عیبت  نأب  سأب  لاف  مویلا  امأف  تیبلا ،  لهأ  انمئاق  ماقو  قحلا  رهظ  اذإ  كاذ  لاقف :  وه ؟  اـم  اـبر  نمؤملا  یلع  نمؤملا 
. دـنادیم هلماعم  رد  دوس  زا  یهجو  ار  يرتشم  اب  يریگ  ناسآ  هحماسم و  هلآ ، هیلع و  هللایلـص  مرکا  لوسر  ترـضح  ریز  ثیدـح  رد  . هیلع
هک تسا  نایرتشم  اب  هحماسم  بوخ و  دروخرب  يرتشم ، يرادافو  داـجیا  ياـه  شور  زا  هک  دـشاب  بلطم  نیا  هب  رظاـن  دـناوت  یم  هتکن  نیا 

یلفونلا نع  هیبأ ،  نع  میهاربإ ،  نب  یلع  نعو  ددرگیم . مه  رتشیب  يدام  دوس  بجوم  تکرب  رب  هولاع  وا  يرادافو  يرتشم و  بذـج  دوخ 
هیـصوی لجرل  کلذ  لاق  حابرلا ،  نم  ۀحامـسلا  هلآو :  هیلع  هللا  یلـص  هللا  لوسر  لاق  لاق :  ملاـسلا  هیلع  هللا  دبع  یبأ  نع  ینوکـسلا ،  نع  ، 
يرتشم رب  نتفرگ  لهس  رد  ملاسا  رگید  تاروتسد  زا  یکی  زین  دروم  نیا  درخب . دشورفب و  تحار  ناسنا  تسا  بحتسم   . اهعیبی ۀعلس  هعمو 

نیا رد  دنوادخ  هک  تسا  هدش  تیاور  مظعا  ربمایپ  زا  ریز  ثیدح  رد  . ءاضتقلااو ءاضقلاو  ءارشلاو  عیبلا  لهس  ناسنلاا  نوک  بابحتسا  : تسا
نانح نع  بویأ ،  نب  نسحلا  نع  رفعج ،  نع  ۀعامس ،  نب  دمحم  نب  نسحلا  نع  هدانساب  نسحلا  نب  دمحم   : تسا هداد  رارق  ار  تکرب  راک 

ءارشلا لهس  عیبلا ،  لهس  یلع  هللا  كراب  هلآو :  هیلع  هللا  یلص  هللا  لوسر  لاق  لوقی  هتعمـس  لاق :  ملاـسلا  هیلع  هللا  دبع  یبأ  نع  هیبأ ،  نع  ، 
شورف دـیرخ و  رد  هک  یـسک  رب  یهلا  نارفغ  هک  هدـش  تیاور  هلآ  هیلع و  هللا  یلـص  مرکا  یبن  زا  نینچمه  . ءاضتقلاا لهـس  ءاضقلا ،  لـهس 
دمحم نب  نسحلا  نع  یماشلا ،  سیردإ  نبا  دـمحم  نع  میمت ،  نب  دـمحأ  نب  دـمحم  نع  لاصخلا )  یفو (  . ددرگیم لزاـن  دریگب  ناـسآ 
لوسر لاق  لاق :  رباج  نع  ردکنملا ،  نب  دمحم  نع  ءاطع ،  نب  دیز  نع  سنوی ،  نب  لیئارـسإ  نع  ءاطع ،  نب  باهولا  دبع  نع  ینارفعزلا ، 

-9 (. 1 یضقتسا (  اذإ  لاهس  یضق ،  اذإ  لاهس  يرتشا ،  اذإ  لاهـس  عاب ،  اذإ  لاهـس  ناک  مکلبق  ناک  لجرل  هللا  رفغ  هلآو :  هیلع  هللا  یلـص  هللا 
َو ةِدَهَـشلِل  مُوَْقأَ  َو  هَِّللا  دَنعِ  طسْقأَ  مْکُِلذَ  هِِلجَأَ  یلإِ  اًریِبک  ْوَأ  اًریغِـص  هُوُبُتکْتَ  نَأ  اومُئَـستَ  َو لا  دشاب  هتـشاد  زرم  دح و  دـیاب  يرتشم  هب  دامتعا 
َو لا بٌِتاک  َّراضُی  َو لا  مُْتْعیَابَتَ  اَذِإ  اودُهِـشأَ  َو  اهَوُبُتکْتَ  لاأَ  حٌانَجُ  مْکْیلَعَ  سْیلَفَ  مْکنَْیَب  اهََنورُیدُِت  ةًرَضـِاحَ  ةًرَجَِت  نَوکُتَ  نَأ  لاإِ  اوُباتَرْتَ  لاأَ  یندْأَ 

لولم گرزب ، ای  دشاب  درخ  هچ  یهدـب  نِتـشون  زا  مٌیِلعَ و  ءٍیْـش  ِّلکِب  هَُّللا  َو  هَُّللا  مُکمُِّلعَُی  َو  هََّللا  اوقَُّتا  َو  مْکِب  قُوسُف  هَُّنإِفَ  اوُلعَْفتَ  نِإ  َو  دٌـیهِش 
هب دیوشن  کش  راچد  هکنیا  يارب  و  رتراوتـسا ، تداهـش  يارب  و  رتهنلاداع ، ادـخ  دزن  امـش ، نِتـشون  نیا  دـسر . ارف  شدیـسررس  ات  دـیوشن ،
رب تروص ، نیا  رد  دـینکیم ؛ رازگرب  تسد  هب  تسد  دوخ  نایم  ار  نآ  هک  دـشاب  يدـقن  يدتـس  داد و  هکنآ  رگم  تسا ، رتکیدزن  طاـیتحا 

، دنیبب نایز  دیابن  یهاوگ  هدنسیون و  چیه  و  دیریگب . هاوگ  دیدرک  دتس  داد و  هاگ  ره  لاح  ره  رد  و  دیـسیونن . ار  نآ  هک  تسین  يزیچ  امش 
يزیچ ره  هب  ادخ  و  دهدیم ، شزومآ  امـش  هب  هنوگ  نیدب  ادخ  و  دینک ، اورپ  ادخ  زا  و  دوب . دـهاوخ  امـش  ینامرفان  زا  دـینک ، نینچ  رگا  و 

کـش و راـچد  اـت  تفرگ  اـهنآ  رب  يدـهاش  اـی  درک و  بوـتکم  دـیاب  ار  تـلاماعم  هک  تسا  هدـش  ناـیب  بلطم  نیا  قوـف  هیآ  رد  . تساـناد
لاـمتحا اـت  دـشاب  یـصاخ  بوچاـهچ  رد  دـیاب  دراد و  ینازیم  دـح و  مه  يرتـشم  هب  داـمتعا  هـک  دـهدیم  ناـشن  نـیا  میوـشن . تلاکـشم 

 : " ثیدحلا هنمو  رطخلا ،  وهو  ۀـکرحم ،  ررغلایررغ ،  تلاماعم   زا  یهن  -10. ددرگ فرطرب  هلماعم  فرط  ود  ره  زا  ررـض  يرادربهلاک و 
هل ناک  ام  وه  لیقو :  ءاوهلا .  یف  ریطلاو  ءاـملا ،  یف  کمـسلا  عیب  لـثم  وهو   " ررغلا ،  عیب  نع  ملـسو  هیلع  یلاـعت  هللا  یلـص  هللا  لوسر  یهن 

ۀلوهجملا عویبلا  ررغلا  عیب  یف  لخدیو  يرهزلأا :  لاق  ۀقث .  لاو  ةدهع  ریغ  یلع  نوکی  نأ  وه  لیقو :  لوهجم .  نطابو  يرتشملا ،  رغی  رهاظ 
ربمغیپ ینعی  ررغلا ,  عیبلا  نع  یبنلا  یهن  دـنا  هتفگ  میراد ,  هقف  رد  يا  هلمج  ام  ۀـمولعم  . .  نوکت  یتح  ناـعیابتملا  اـههنکب  طـیحی  ـلا  یتلا 

نیا و  تشاد   دوجو  تیلهاـج   ناـمز  رد  تـلاماعم   زا  یعاونا  هچ  تسا ؟  یتـلاماعم  عون  هچ  ررغ  درک .  یهن  يررغ  تـلاماعم   زا  مرکا 
دیاب دـنک و  یم  خوسنم  ار  اـهنآ  هلمج  يا  هک  دـشاب  هتـشاد  دوجو  دـناوت  یم  زورما  تـلاماعم   زا  یعاونا  هچ  و  درک ,  یهن  ار  اـهنآ  هلمج 
دروم دودـح  دـیاب  يا  هلماعم  ره  رد  دومرف  مرکا  ربمغیپ  هلمج  نیا  اب   . منکب نایب  ناتیارب  نآ  زا  يا  هداس  موهفم  کـی   نم  دـنکب ؟  خوسنم 
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دشاب و هدش  فیصوت   دشاب )  هدید  اهیندید  رد  ای  دشاب (  هدش  فیرعت   شیارب  لابق  دیاب  رادیرخ  ینعی  دشاب  صخـشم  نیفرط  يارب  هلماعم 
مدق هناروک  روک  هنلاهاج و  تسا ,   یتایصوصخ  هچ  و  فاصوا   هچ  ياراد  درخ  یم  هچنآ  درخ و  یم  يزیچ  هچ  هک  دنادب  تهج   ره  زا 

فیـصوت  و  فیرعت   وا  يارب  دیاب  نمث  نآ  دریگ ,  یم  هک  ینمث  زین  هدنـشورف  دشابن ,  نتخادـنا  یکیرات  هب  ریت  عون  زا  هلماعم  درادـن و  رب 
لاومعم هک  هدوب  موسرم  تیلهاج   بارعا   نایم  رد  دشابن .  نتخادنا  یکیرات  هب  ریت  لیبق  زا  هلماعم  دشاب و  هدش  هدید  دوهـشم و  ای  هدـش و 

ار یکی  دندوب  توافتم   رگیدکی  اب  ارهق  هک  دنفـسوگ  هلگ  کی   نایم  زا  یـصخش  لاثم  دـنا ,  هداد  یم  رامق  سناش و  لکـش  تلاماعم   هب 
جنپ دنفـسوگ  اهنآ  ناـیم  رد  دوب  نکمم  هک  دنفـسوگ  دـص  ناـیم  زا  ـلاثم  هک  زرط  نیا  هب  هکلب  نیعم ,  دنفـسوگ  کـی  هن  یلو  دـیرخ  یم 

یگنـس داتـسیا و  یم  رود  زا  دعب ,  مهرد و  هد  هب  دـیرخ  یم  ار  یکی  دـشاب ,  یمهرد  هدزناپ  دنفـسوگ  یمهرد و  هد  دنفـسوگ  یمهرد و 
وا لام  مهرد  هد  هب  دنفسوگ  نامه  درک ,  یم  تباصا  هک  نادنفـسوگ  زا  کی   ره  هب  گنـس   نآ  نادنفـسوگ ,  فرط   هب  درک  یم  باترپ 

رتشیب ای  رتمک  ای  یمهرد  جـنپ  دنفـسوگ  کی   دوب  نکمم  و  دـشاب ,  یمهرد  هدزناپ  دنفـسوگ  کی   انایحا  دنفـسوگ  نآ  دوب  نکمم  دوب , 
تیوربخ  هب  هلماـعم  رد  تیقفوم   دوبن ,  دودـحم  صخـشم و  نیفرط  يارب  لوا  زا  هلماـعم  عوضوم  فداـصت ,   هب  تشاد   یگتـسب  دـشاب , 

 ]) هب هک  ار  هلماعم  عون  نیا  مرکا  ربمغیپ  دوب .  نتخادنا  یکیرات  هب  ریت  درک ,  یم  نییعت  فداصت   ار  هلماعم  تشونرـس   تشادـن ,  یگتـسب 
داد روتـسد  یلک  روط  هب  درک و  عونمم  ار  لیبق  نیا  زا  رگید  تلاماعم   هلـسلس  کی   دوب و  فورعم   هزیرگنـس  هلماعم  ینعی  ةاـصح ])  عیب 
یم رارق  ءاهقف  هدافتسا  دروم  بساکم   باوبا   رسارس  رد  هک  دش  یلصا  دوخ  نیا  و  دشاب ,  هتشاد  دوجو  ررغ ])  دیابن ([  تلاماعم   رد  هک 
ایآ دنک  رکف  هرهلد  اب  هشیمه  فرط   هک  دـشاب  هتـشاد  یگتـسب  سناش  هب  هکنیا  لکـش  زا  ار  تلاماعم   هلمج ,  کی   اب  مرکا  ربمغیپ   . دریگ
ره لیلد  نیمه  هب  و  دشاب .  دمع  ملع و  صیخـشت و  رب  تلاماعم   هیاپ  دـیاب  تسا   نکمم  هک  يدودـح  رد  دروآ .  نوریب  ریخ ,  ای  مرب  یم 

ار يراک  لماعم و  طقف  ملاـسا  دشاب .  عورـشم  دـناوت  یمن  ملاـسا  رظن  زا  دـشاب  هتـشاد  یگتـسباو  فداصت  و  تخب   سناش و  اب  هک  يراک 
تسد  هب  راک  نآ  تشونرـس   دشاب ,  هدش  باسح   نکمم  دودح  ات  دـشاب و  هتفرگ  تروص   تریـصب   ینـشور  رد  هک  دـناد  یم  عورـشم 

دنک راـهظا  يرتـشم  هب  ار  نآ  یفخم  بیع  رب  دـشاب  لمتـشم  رگا  وا  عاـتم  تسا  بجاو  هدنـشورف   . دـشابن هریغ  یـشک و  هعرق  و  فداـصت  
-11. تسا زیاج  روکذم  دـصق  هب  هن  دـشاب  هدـش  وا  تداع  نآ  رگا  اما  دـنک  تبغر  نآ  هب  یلهاج  هکنآ  دـصق  هب  ار  دوخ  لام  نداد  تنیز  .

مولعم هک  یتروص  هب  هدـش  هتخورف  سنج  نایم  رد  يزیچ  ندرک  طولخم  هلماعم و  رد  شغ  زا  زین  یثیداـحا  ردـهلماعم  رد  شّغ  تیعونمم 
زیچ اب  هک  یـسنج  نتخورف  ینعی  هلماعم  رد  شغ  تسا  مارح  . ددرگ یم  بوسحم  يرادربهلاک  یعون  هک  دوش  یم  یهن  تدـش  هب  دـشابن ،
هیپ اـب  ار  نآ  هک  ینغور  نتخورف  لـثم  دـیوگن ،  رادـیرخ  هب  مه  هدنـشورف  دـشابن و  مولعم  زیچ  نآ  هک  یتروص  رد  تسا ،  طوـلخم  رگید 

تـسین اـم  زا  دومرف :  هک  تسا  لوقنم  ملـس  هلآو و  هیلع  هللا  یلـص  مرکا  ربـمغیپ  زا  دـنیوگ ،  یم  شغ  ار  لـمع  نیا  تسا و  هدرک  طولخم 
 ، دـنک شغ  دوخ  ناملـسم  ردارب  اب  هک  ره  دـیامن و  هلیح  بلقت و  ای  دـنزب  ررـض  نانآ  هب  ای  دـنک  شغ  ناناملـسم  اـب  هلماـعم  رد  هک  یـسک 

تـسا هدش  نایب  هنوگنیا  ریز  تیاور  رد  . دنک یم  راذگاو  شدوخ  هب  ار  وا  ددنبیم و  ار  وا  شاعم  هار  درب و  یم  ار  وا  يزور  تکرب  دنوادخ 
تسد هلماعم  رد  شغ  یشورف و  مک  هب  رازاب  رد  هک  ار  یناسک  دنتـشاد  هک  ياهنایزات  اب  دنتفریم و  هار  رازاب  رد  ملاـسلاهیلع  یلع  ماما  هک 

نم دجو   نم  اهب  برـضی  ةرد  هدیب  قاوسلأا و  یف  یـشمی  ناک  هنأ  ملاـسلا ، )  هیلع  یلع (  نع  ملاـسلاا :  مئاعد  . دندرکیم هیبنت  دندزیم ،
ام لاق " :  کتیب  یف  سلجاو  نینمؤملا ،  ریمأ  ای  اذـه  کیفکأ  انأ  اـموی :  هل  تلقف  غبـصلأا :  لاـق  نیملـسملا ،  ةراـجت  یف  شاـغ  وأ  ففطم 
نب دمحم  . تسین ناملسم  دزاس  دراو  شغ  ناناملسم  اب  هلماعم  رد  هک  یسک  دندومرف  ملاسلاهیلع  قداص  ماما  ثیداحا  نیا  رد   "  . ینتحـصن

 ، ملاس نبا  ماشه  نع  ریمع ،  یبأ  نبا  نع  اعیمج ،  دمحم  نب  دـمحأ  نع  ییحی ،  نب  دـمحم  نعو  هیبأ  نع  میهاربإ ،  نب  یلع  نع  بوقعی ، 
هلآو هیلع  هللا  یلص  هللا  لوسر  لاق  لاق :  ملاسلا  هیلع  هللا  دبع  یبأ  نع  دانـسلاا  اذهبوانـشغ  نم  انم  سیل  لاق :  ملاـسلا  هیلع  هللا  دبع  یبأ  نع 

نع  . هلبق يذلا  اذکو  دمحم ، نب  دمحأ  نع  هدانساب  خیشلا  هاورو  مهشغ ؟  نم  نیملسملا  نم  سیل  هنأ  تملع  امأ  نلاف  ای  رمتلا :  عیبی  لجرل 
عیب وأ  ءارش  یف  املسم  شغ  نمو  لاق :  هنأ  هلآو  هیلع  هللا  یلـص  هللا  لوسر  نع  یهانملا -  ثیدح  یف  ملاـسلا -  مهیلع  هئابآ  نع  قداصلا ، 
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یفو تاب  نمو  لاقو :  املـسم .  شغ  نم  انم  سیل  ملاـسلا :  هیلع  لاقو  لاق :  قلخلا  شغأ  مهنلأ  دوهیلا  عم  ۀـمایقلا  موی  رـشحیو  انم ،  سیلف 
زا لابقتـسا  ینعی  نابکرلا :  یقلت  فیرعتنابکر  یقلت  زا  یهن  -12  . بوتی یتح  کلذک  حبصأو  هللا  طخس  یف  تاب  ملـسملا  هیخلأ  شغ  هبلق 

دنرخیم و رهش  هب  اهناوراک  لوصو  زا  لبق  ار  اهلااک  يدارفا  هکنیا  حیـضوترهش  هب  ندیـسر  زا  لبق  ناشتلاوصحم  دیرخ  يارب  اهناوراک 
اهلااک تمیق  نتفر  لااب  بجوم  دناوتیم  تسا و  ندش  هطـساودنچ  یللاد و  یعون  هب  هک  دنـشورفیم  دوخ  هاوخلد  تمیق  هب  رهـش  رد  دـعب 

دلبلا یلإمهلوصو  لبق  مهعم  هنولمحی  ام  ءارشو  مهوحنو ،  ۀیدابلا  لهأ  لابقتسا  نابکرلا :  یقلت  تسا . هدیدرگ  یهن  لمع  نیا  زا  هک  ددرگ 
ةدلبلا یف  لوخدلا  نودیری  نیذـللعیبلل  وأ  ةدـلبلا  یلإ  ۀـعتملأا  نولمحی  نیذـلا  نم  ءارـشلل  ةدـلبلا  جراخ  یلإ  باهذـلا  نابکر *. )  رظنا  . ) 

دلبلا یلإمهلوصو  لبق  مهعم  هنولمحی  ام  ءارشو  مهوحنو ،  ۀیدابلا  لهأ  لابقتسا  بلجلا :  یقلت  يرفعجلا * هقفلا  ظافلأ  مجعم   . اهنم ءارشلاو 
نامه تقیقح  رد  ینعی  دنکیم  رکذ  رهش  یخسرف  هدش 4  رکذ  نابکر  یقلت  ناونع  هب  هک  ار  يا  هلصاف  ثیدح  نیا  ردءاهقفلا  ۀغل  مجعم  . 
ریمع یبأ  نبا  نع  هیبأ ،  نع  میهاربإ ،  نب  یلع  نع  بوقعی ،  نب  دمحم  . تسا هدرکن  رفس  تراجت  يارب  اًفرع  صخش  تسا و  رهـش  فارطا 
یهن هلآو  هیلع  هللا  یلـص  هللا  لوسر  نإف  قلت ،  لا  ملاـسلا :  هیلع  هللا  دبع  وبأ  لاق  لاق :  باصقلا  لاهنم  نع  جاجحلا ،  نب  نمحرلا  دبع  نع  ، 

هب ریز  ثیدح  رد  و   . خسارف ۀعبرأ  لاق :  ۀحورلاو ؟  ةودغلا  مکو  تلق :  ۀحور ،  وأ  ةودغ  نود  ام  لاق :  یقلتلا ؟  دح  امو  لاق :  یقلتلا ،  نع 
یقلتی ـلا  ملـسو  هلآو  هیلع  هللا  یلـص  هللا  لوسر  لاـق  لاـق :  ملاـسلا  هیلع  رفعج   یبأ  نع  . تسا هدـیدرگ  یهن  ناـبکر  یقلت  زا  حـضاو  روط 

تابحتسم - 1: يرتشم اب  دروخرب  رد  قـلاخا  راتفرهدنـشورف و  يرتشم و  تاراـیتخا   -13 ثیدـحلا رـصملا . . .  نم  اجراخ  ةراجت  مکدـحأ 
لاح تیاعر  دراد ، ناکما  هک  ینایرتشم  اصوصخم  نایرتشم  اب  دروخرب  رد  دیابن  هک  تسا  نیا  هدـنهد ي  ناشن  هک  ندوب  ، میلح  - 1 هلماعم

نتخورف ، هب  هدنشورف  ندرک  ادتبا  - 2. دوب روبص  نایرتشم  اب  راتفر  رد  دوش  یم  هک  ییاجنآ  ات  دیاب  هکلب  دش . ینابصع  دننکن ، ار  هدنشورف 
یم نیا  دوخ  هک  دریگب  یشیپ  هدنشورف  دنک ، عورش  ار  یـشنکاو  هلماعم  يارب  دهاوخب  يرتشم  هکنیا  زا  لبق  هک  تسا  نیا  رگنایب  دروم  نیا 

ار دوخ  عاتم  عیاـب  دوش  نامیـشپ  ندـیرخ  زا  يرتشم  رگا  - 4. دـشاب وا  هتـساوخ ي  ياضرا  هئارا و  تهج  رد  يرتشم  هب  مارتحا  کـی  دـناوت 
نداهن جرا  يرتشم و  نانیمطا  دامتعا و  بلج  ثعاب  راتفر ، نیا  هک  تفگ  روط  نیا  ناوت  یم  دروم  نیا  رد  دـهد . زاب  ار  نآ  تمیق  دریگب و 
يرتشم هک  یتروص  رد  عقاوم  زا  يرایسب  رد  . دنیامرفن راظتنا  ار  يرتشم  دشورفب و  لاحلا  یف  دوش  ادیپ  رادیرخ  هاگ  ره  - 5. ددرگ یم  وا  هب 

ای دوش و  یم  فرصنم  دوخ  دیرخ  زا  مارتحا ، مدع  كرد  اب  دیآ و  یم  شیپ  رادیرخ  رد  يرتشم  هب  یهجوت  یب  كاردا  دوش ، لطعم  یمک 
نایرتشم رب  هزور  کی  توق  رادـقم  هب  هکلب  دـهاوخن  رایـسب  دـنک و  افتکا  هدـیاف  كدـنا  رب  هکنآ  - 6. درک دهاوخن  هعجارم  يدـعب  تاعفد 

هک تسا  ناـیرتشم  رب  طیارـش  نتفرگن  تخـس  نارادـیرخ و  زا  ناگدنـشورف  میقتـسم  ریغ  تیاـمح  رگناـیب  دوخ  بلطم  نیا   . دـنک تمـسق 
بیع نآ  هاگ  ره  دـنک  راهظا  ار  نآ  دـشاب  یبیع  وا  عاـتم  رد  رگا  - 7. دوش یم  هنافـصنم  تروص  هب  لااک  شورف  يرتشم و  بذـج  بجوم 

ثعاب دناوت  یم  نآ  نتفگ  اما  دراد ، دوجو  اراکـشآ  روط  هب  لوصحم  رد  یبیع  هکنیا  اب  . رهاظ بیع  ندـناشوپ  تسا  هورکم  و  دـشاب . رهاظ 
نتخاس رهاظ  تسا  هورکم  - 8. دوشیم سکع  مه  هجیتن  دـناشوپب ،  ار  بیع  نیا  هک  یتلاح  رد  و  ددرگ . يرتشم  رد  نانیمطا  تلاـح  داـجیا 

تاغیلبت یعون  ثعاب  راتفر  نیا  . تسبجاو راهظا  دیاین  رد  سح  رد  رگا  دشاب و  سوسحم  يدب  هاگ  ره  دـب  عاتم  ندرک  ناهنپ  بوخ و  عاتم 
یلاح رد  تسا ) راورخ  هنومن  تشم  میراد (  اهلااک  مامت  نداد  هولج  بوخ  رد  یعس  راگنا  هک  يوحن  هب  ددرگ  یم  يرتشم  ياوغا  طلغ و 

رد . نآ زا  دعب  هاوخ  دشاب و  رگیدکی  زا  ندش  ادج  زا  شیپ  هاوخ  عیب  زا  دعب  تمیق  زا  ندرک  مک  - 9 .. دراد توافت  دروم  نیا  اب  تیعقاو  هک 
يدب ساسحا  دبای و  شهاک  هدنشورف  هب  تبسن  وا  دامتعا  هک  دراد  ناکما  دوشب ، تمیق  رییغت  نیا  هجوتم  وحن  ره  هب  يرتشم  رگا  دروم  نیا 
یخرب - 3 اه يرتشم  نیب  نتشاذگ  قرف  مدع   - 2. يرتشم هب  رتهب  سنج  نداد  اه و  یصقان  نتفرگ  -  10. دنک ادیپ  هدنشورف  لمع  هب  تبسن 

هدـش هیـصوت  نیرطـضم  ناگراچیب و  يرای  هب  فلتخم  نوئـش  رد  ثیداحا  نابز  ردنیرطـضم  هب  کمک  رگید 4 - یقلاخا  ياـه  هیـصوت  زا 
زا هدرک و  نارگید  هب  لـضفت  هب  رما  نآرق  هیآ  رب  هیکت  اـب  ثیدـح  نیا  رد  لاـثم  يارب  تـسا . تـلاماعم  رد  نآ  دراوـم  زا  یکی  هـک  تـسا 

دمحأ نع  ۀعامـس ،  نب  دمحم  نب  نسحلا  نع  هدانـسابو  درب . یم  مان  تما  دارفا  نیرتدـب  ناونع  هب  دـننک  یم  عانتما  راک  نیا  زا  هک  يدارفا 
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ضعی ضوضع  نامز  سانلا  یلع  یتأی  لاق :  ملاـسلا  هیلع  هللا  دـبع  یبأ  نع  بویأ ،   یبأ  نع  بهو ،  نب  ۀـیواعم  نع  یمثیملا ،  نسحلا  نب 
نیرطضملا نوعیابی  ماوقأ  نامزلا  کلذ  یف  يربنی  مث   " مکنیب ،   لضفلا  اوسنت  لاو  هللا " :  لاق  دقو  لضفلا ،  یـسنیو  هدی   یف  ام  ئرما  لک 

یعون ار  يرادـم  يرتشم  ملاـسا ؛ هاگن  زا  دـش  هراشا  نادـب  هلاقم  رد  هک  روطنامه  : يریگ هجیتن  يدـنب و  عمج   . سانلا رارـش  مه  کـئلوأ  ، 
هدـش و جارختـسا  یملاـسا  ینابم  هب  هجوت  اـب  ور  نیمه  زا  درک . فیرعت  ناوت  یم  وا  ياـهزاین  جـئاوح و  نیماـت  ناـسنا و  هب  نداـهن  شزرا 

هاگدید زا  يرادميرتشم  :» زا تسترابع  هک  دیـسر  ملاـسا  رد  يرادم  يرتشم  زا  فیرعت  و  يدنب   عمج  کی  هب  ناوتیم  هدـش ، رکذ  بلاطم 
ررض و مدع  هلماعم ، نیفرط  تیاضر  يرادم ، قح  یهلا ، نیناوق  رب  هیکت  اب  نایرتشم  ياههتـساوخ  ندرک  هدروآرب  رد  یعـس  ینعی  یملاـسا 

حطـس هس  رد  يرادـم  يرتشم  عوضوم  هب  یملاـسا  هاگدـید  جارختـسا  و  تنـس ) نآرق و   ) یملاـسا عبانم  رد  قیقحت  نیا  ماجنا  اب  .« فاـصنا
يرتشم اب  دروخرب  رد  قـلاخا  راـتفر و  و  يرتشم  ؛ اـب  دروخرب  ماـکحا  هلماـعم و  ياـه  شور  ملاـسا ؛  رد  يرادـم  يرتشم  لوصا  یناـبم و 

نداد رارق  هحولرـس  اب  یملاـسا  ياه  نامزاس  دراد و  یم  نایب  هزوح  نیا  رد  ار  یـشخبرثا  دمآراک و  لئاسم  ملاـسا  هک  ددرگ  یم  هدهاشم 
لصحام دناوت  یم  ینامزاس  ییافوکش  یلاعت و  هجیتن  رد  دنشاب و  هتشاد  قیفوت  يرادم  يرتشم  فده  هب  یبایتسد  رد  دنناوت  یم  دراوم  نیا 
نایرتشم ناونع  هب  مدرم  مدرم  اب  يدایز  رایسب  لماعت  هک  ینامزاس  ناونع  هب  زین  ناریا  یملاسا  يروهمج  یماظتنا  يورین  . دشاب درکیور  نیا 

میلاعت ساسا  رب  لـمع  يزیر و  حرط  اـیند ؛ یـسیلپ  ياـهنامزاس  رگید  هب  تبـسن  نآ  تیزم  نیرت  هدـمع  یفرط  زا  دراد و  دوخ  ناـبطاخم  و 
نازیر و همانرب  اذـل  دـهد . رارق  دوخ  تامادـقا  هماـنرب و  حرط و  هحولرـس  يرادـم  يرتشم  لـصا  یتسیاـب  دـشاب ؛ یم  ملاـسا  شخب  تاـیح 
لوصا و یناـبم و  دروـم  رد  صوـصخ  هب  قـیقحت  نیا  رد  هدـش  هئارا  بلاـطم  رد  قـمعت  هجوـت و  اـب  دـنناوت  یم  یماـظتنا  يورین  ناـنکراک 
هب يرادـم  يرتشم  هنیمز  رد  ورـشیپ  یـسیلپ  نامزاس  هب  يرتشم ؛ اب  دروخرب  رد  قـلاخا  راـتفر و  ملاـسا و  رد  يرادـم  يرتشم  ياـهراکهار 

دمحم یلع  رتکد  يریبدرس  هب   ) 17 هرامش " سیلپ ،  یناسنا  هعـسوت   " همانهامود عبنم : ددرگ . لیدبت  یملاـسا  ياهروشک  نیب  رد  صوصخ 
( دنودمحا

هیناث دنچ  رد  يرتشم  بذج 

هیناث رد 46  يرتشم  بذج   18:57 ت 1389 ، 
یقداص یلع 

. دراد رایتخا  رد  ار  یناهج  تراجت  یلاـم  شدرگ  رـلاد  دراـیلیم  زا 500  شیب  هنـلااس  ( e-commerce  ) کینورتکلا تراجت  : هصلاخ
دننام ییاه  هفلوم  نتـشاد  نآ و  يریگراکب  رد  تلوهـس  لیلد  هب  دـش ،  زاـغآ  يدـلایم  ههد 90  لـیاوا  زا  هک  تراـجت  زا  صاـخ  عون  نیا 

هدـهاشم ناوـت  یم  ار  نآ  زا  يداـیز  ياـههنومن   ، تنرتـنیا رد  هک  دـش  رادروـخرب  يرایـسب  يرادـم  يرتـشم  زا  تینما ،  تقد و  تـعرس ، 
ياه نیرترب  ناونع  هب   froogle.com لگوگ شورف  دیرخ و  شخب  ای   amazon.com ای  ebay.com دننام ییاه  تیاس  . درک

تراـجت رد  تیقفوـم  بـسک  رد  مـهم  ياـهراکهار  اـت  مـیراد  دـصق  راتــشون  نـیا  رد  . دـنوش یم  هتخانــش  بو  رد  کـینورتکلا  تراـجت 
ياه تمرف  رد  گرزب ،  ياهتیقفوم  زا  یلیخ  ياـشگهار  دـناوت  یم  هتکن  نیا 12  مینک . حیرـشت  مرتحم ،  ناگدنناوخ  يارب  ار  کینورتکلا 

هب تنرتنیا  ربراک  کی  هک  ینامز  نیگنایم  دیرمـش _ تمینغ  ار  تصرف   : لوا هتکنهیناث  رد 46  يرتشم  بذج  يدیلک : تاملک  . دـشاب هداس 
يرتشم یتسیابیم  طخرب  تراجت  کی  هک  تسا  هیناـث  نیمه 46  یط  رد  تسا  هیناث  رثکادح 46  دهد ،  یم  صاصتخا  هحفـص  کی  رورم 

دنیب و یم  ار  لااک  کی  ات  دوش  یم  تیاس  دراو  ربراک  کی  هک  ینامز  زا  ینعی  دـنک . مامت  ار  هلماعم  رـصتخم  داهنـشیپ  کی  اب  بذـج و  ار 
 – هدهاشم دـنیارف  دوش . يرپس  نامز  نامز ،  نیا  زا  شیب  دـیابن  دـنکیم  تخادرپ  ار  نآ  يرابتعا  هنیزه  سپـس  دـنک و  یم  باختنا  تیاهن 
 ، وج تسج و  ياهروتوم  دـهد . یم  ناشن  ار  قفوم  عیرـس و  کـینورتکلا  تراـجت  رد  هنیهب  هناـگ  لحارم 4  دـیرخ ،  باختنا و  یـسررب - 
رد ار  فده  هب  ندیـسر  رت  عیرـس  ياههار  همه ،  همه و  اهنآ ، دننام  لااک و  يا  هتـسد  يدنب  هقبط  لااک ،  یعوضوم  يدنب  هقبط  ياهتـسرهف 
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هدـش نامدـیچ  يا  هنوگ  هب  دـیاب  دـینک  یم  يزادـنا  هار  کینورتکلا  تراجت  يارب  هک  یتیاس  دـنهد . یم  رارق  فدـه  کینورتکلا  تراجت 
ار نآ  دیرخ ،  تساوخرد  مرف  رد  یـسررب و  ار  نآ  تمیق  هدهاشم و  ار  رظن  دروم  سنج  هیناث  ضرع 46  رد  دناوتب  ربراک  کی  هک  دشاب ، 

دصرد  16 لاس 2003 ،  رد  هنماد  تبث   ، Verisign شرازگ هب  تسا .  شیازفا  لاحرد  زور  هب  زور  يزاجم  يایند  رد  تباقر  دنک . دراو 
.com دنوسپ اب  ییاه  هنماد  نآ  زا  مهس  نیرتشیب  نونک  ات  ینویلیم  هنومن 60  کی  رد  هدش  تبث  ياه  هنماد  عومجم  زا  تسا .  هتشاد  دشر 

نایناریا هب  قلعتم  نآ ،  دـصرد  مهد  کـی  هک  دـنا  هدـش  تبث  تنرتنیا  رد  ( DOMAIN  ) هنماد نوـیلیم ، زا 50  شیب  نونکاـت  تسا . هدوب 
هتفشآ رازاب  نیا  رد  سپ  دنا .  هتـسب  راک  هب  ار  کینورتکلا  تراجت  رد  صاخ  هویـش  دنراد و  ار  دوخ  هب  صوصخم  تیاس  کی  ره  تسا . 

راتفر لـیلحت  يرتشم و  تخانـش  دـینک . رکف  صاـخ  فادـها  هب  مود :  هتکن  درک ؟  دـیاب  هچ  کـینورتکلا  تیقفوم  کـی  هب  ندیـسر  يارب 
هتـساوخ دیـسانشب و  ار  ناتنایرتشم  تسا  کینورتکلا  تراجت  ياه  تیاس  ناریدـم  يارب  مهم  لصا  کی  يزاجم ،  يایند  رد  نآ  یناـمزاس 
یمدرم هب  عیرس  یلیخ  تیاس  نیا  تسا . زراب  هنومن  کی   ebay دیزاس . هدروآرب  ار  دنا  هتشادن  اهنآ  هب  یهجوت  ناتیابقر  هک  ار  اهنآ  ياه 

نینچ داجیا  ترورـض  هب   ebay دـش . یفرعم  دـندوب ، مود  هتـسد  ياـهلااک  شورف  دـیرخ و  قیرط  زا  رتشیب  دـمآرد  بسک  راتـساوخ  هک 
داجیا تهج  رد   ebay هب کینورتکلا  تراجت  يروانف  درب . یپ  دننک  هلماعم  تاقلام و  رگیدکی  اب  ناگدنشورف  نارادیرخ و  هک  یطیحم 

هک ینامز  تسین . شیب  یناتساد  دیا ، هدینـش  نآ  هب  عجار  هک  يدراوم  ریاس  درک و  کمک  یمومع  ياضاقت  هب  ییوگخـساپ  ارب ي  ییاضف 
هجوت رتمهم ،  همه  زا  تسا .  يدربراک  مهم و  رایسب  تسرد  تکرح  دینک .  عورش  تسرد  اما  کچوک  دینک  یم  عورش  ار  طخرب  تراجت 
تیاس رد  تلاکـش  شورف  شیازفا  يارب  ، www.godiva.com تکرـش لاثم  دـنا . هدرکن  هجوت  نآ  هب  اه  یلیخ  هک  تسا  یتاـکن  هب 
یصاخ تازایتما  بو ،  رد  تلاکش  نارادیرخ  يارب  تسا و  هدرک  یحارط  یتنرتنیا  تروص  هب  ار  دوخ  ياه  هزاغم  رد  رـس  دوخ ،  روهـشم 

تیاس رد  باتک  شورف  ياقترا  يارب  نوزامآ  تیاس  ـلاثم  دـنا _ هدرکن  مه  رکف  نآ  هب  تلاکـش  هنیمز  رد  اـه  یلیخ  هک  تسا  هدـش  لـئاق 
تخادرپ دزمراک  دنوش ، نآ  تلاوصحم  دیرخ  ثعاب  دنروآ و  نوزامآ  تیاس  هب  يرتشم  دـنناوتب  هک  تنرتنیا  ياهتیاس  ناریدـم  هب  دوخ 
يدربهار تاکن  ریاس  ناتیاهباسح ،  ندرک  ناسکی  نات ،  دـمآرد  عبنم  زا  یلماک  یهاگآ  يوق . يراجت  يزیر  همانرب  موس :  هتکن  دـنک . یم 

نامز دیاب  امش  دیشاب . هتشاد  دیاب  ار  درک ، دهاوخ  کیدزن  تیقفوم  هب  ار  امـش  هک  یلحارم  يزیر  همانرب  طخرب و  تراجت  عورـش  نامز  رد 
یتـنرتنیا تراـجت  دـینک .  باـختنا  دـیدج  دـمآرد  عباـنم  هب  یباـیتسد  تهج  رد  يزیر  هماـنرب  دوخ و  تراـجت  هعـسوت  يارب  ار  یبساـنم 
یتلاوحت نینچ  اب  ییورایور  يارب  تسا .  هدرک  داجیا  زیگنا  تفگـش  یتعرـس  اب  ار  یعیجف  تلاوحت  هک  دراد  يا  هدـنهد  ناـکت  هچخیراـت 

ینتبم يراک  همانرب  کی  نییعت  دیشاب . هتشاد  ار  يا  هدنهدناکت  تاظحل  نینچ  نتشاذگ  رس  تشپ  يارب  یقیقد  يزیر  همانرب  دیشاب و  هدامآ 
کینورتکلا ياضف  داجیا  ناـگبخن و  زا  هرواـشم  بسک  دـنمزاین  هک  فادـها  هب  ندیـسر  هقیرط  فادـها و  اـهزاین ،  هب  هجوت  ینعی  ، IT رب

هتـشاد ناسآ  یتیریدـم  هک  دـینک  باختنا  ار  يرازفامرن  هراومه  دنـسپ . رجات  کینورتکلا  تراـجت  رازفا  مرن  مراـهچ :  هتکن  تسا . یتسرد 
. دزاسیم هدروآرب  ار  ناتيراجت  ياهزاین  رازفا  مرن  نیا  دزاس . مهارف  ناتيراجت  ياهتیلاعف  هتـسه  يور  رب  ار  امـش  زکرمت  ناـکما  دـشاب و 

يراذگ هیامرـس  یلح  هار  يور  دـنک . یم  باختنا  نآ  يریذـپفاطعنا  تینما و  زاین ، هب  هجوتاب  ار  يرازفامرن  کینورتکلا  تراجت  لح  هار 
همانرب دینک . هدافتسا  نآ  زا  دیناوتب  زین  دوخ  يراجت  هدنیآ  ياهزاین  يارب  هکلب  دزاس ، یم  هدروآرب  ار  امـش  یلعف  ياهزاین  اهنت  هن  هک  دینک 

باختنا ار  رازفا  مرن  نیرتنازرا  هار  نیا  رد  دینکن  یعـس  دنتـسه . سرتسد  رد  زورما  يدایز  کینورتکلا  تراجت  ياه  تیاس  تیریدـم  ياه 
بوخ رازفا  مرن  کی  دینک . باختنا  دنکیم ،  يرای  تحار  دیرخ  رد  ار  امـش  نابطاخم  ياهزاین  هک  يرازفا  مرن  نیرتهب  دینک  یعـس  دینک .
دیلوت يارب  یبوخ  ناکما   - 2 دهدب . کینورتکلا  تراجت  تیاس  يور  رب  طخرب  تروص  هب  ار  یتحار  بوخ و  یتیریدـم  ناکما   - 1 دیاب :

4 دشاب . ندش  تیریدم  لباق  دوش  یم  فیرعت  هک  يدیرخ  ياه  دبـس   - 3 دشاب . هتشاد  رگید  ياه  هعومجمریز  اب  فلتخم  ياه  هاگـشورف 
هدروآرب دـناوتب  امـش ،  زاین  تروص  رد  ار  يدنـسپ  ربراـک  فیرعت  عون  ره   - 5 دـشاب . طابترا  لباق  یبوخب  یناهج  يرابتعا  تامدـخ  اـب  - 

. دراد يراتـشون  تارطاخ  هب  تبـسن  يرتشیب  يراگدنام  يرـصب  تارطاخ  دینک . داجیا  توافتم  یتنرتنیا  هاگـشورف  کی  مجنپ :  هتکن  دنک .
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هاگشورف کی  داجیا  قیرط  زا  دراد . ییازـسب  تیمها  طخرب  تراجت  رد  امـش  تیقفوم  يارب  دینک ، یم  باختنا  ناتتیاس  يارب  هک  یمـسا 
لثم یماـن  هتبلا  دـیریگب . يرتهب  ياـهدروخزاب  دراد ، تقباـطم  ناـتنایرتشم  زا  مادـک  ره  ياـه  هتـساوخان  اههتـساوخ و  اـب  هک  کـینورتکلا 
يارب تسین  مولعم  هک  دـیدرب  راـک  هب  هنماد  رد  ار  یـسراف  حلاطـصا  کـی  هک  ارچ  تسین . یبوـخ  ماـن   www.ketabmetab.com

 ، بلاج یگنر  تابیکرت  زا  هدافتـسا  اب  يریظن  یب  ياهمرآ  یحارطو  دیـسانشب  رتهب  ار  دوخ  نایرتشم  هن . ای  دـشاب  مهف  لباق  یجراخ  ربراک 
تبثم تینهذ  کی  داجیارد  تنرتنیا ،  رد  تیقفوم  بسک  يارب  دـیهدرارق .  دوخ  يراک  همانرب  رد  ار  وگول  یحارط  و  تیاـس ، يدـنب  حرط 

يرتشم بذـج  يارب  ادـتبا  دـیزاس . يوق  ار  دوخ  لاـعف  ناگدنـشورف  مشـش :  هتکن  دیـشابن .) مهبم  هتبلا   ) دیـشاب تواـفتم  ناـتنایرتشم  يارب 
كرت ار  امش  هاگـشورف  هک  ینامز  هدننکدیدزاب ، کی  هک  دینک  یحارط  یتروص  هب  ار  دوخ  یتنرتنیا  هاگـشورف   . دینک غیلبت  اردوخ  فادها 

مینک ضرف  عوضوم  ندش  نشور  يارب  دشاب . هتشادن  اهنآ  دیرخ  هب  یلیامت  رگا  یتح  دشاب  ربخ  اب  امش  ياهلااک  تایـصوصخ  زا  دنک  یم 
هدننک دیدزاب  یتقو  هک  دینک  یحارط  يروط  ار  ناتطخرب  هاگشورف  دیتسه . هزاتزمرق  زر  دننام  یـصوصخب  لگ  طخرب  هدنـشورف  امـش  هک 

. دشاب هدـیدن  ار  زمرق  زر  ياهلگ  شخب  تسا  نکمم  هک  دـنچ  ره  دـشاب . ربخاب  امـش  يلااک  یگژیو  زا  دـنک  یم  كرت  ار  امـش  هاگـشورف 
هاگـشورف رد  تامدخ  نیلوا  زا  دنز . یم  امـش  هاگـشورف  هب  مه  يرـس  دایز  لامتحا  هب  درخب  زمرقزر  لگ  دـهاوخب  وا  هک  نامز  ره  نیاربانب 

طباور تیریدم  دننک . شومارف  ار  امش  ناتنایرتشم  هک  دیراذگن  متفه :  هتکن  تسا . ناتتامدخ  لااک و  نیرتهب  ندرک  صخشم  امش  یتنرتنیا 
ياهـشور دیتسه .  رادیاپ  يرتشم  فقـس  لقادح  داجیا  يارب  شلات  رد  امـش  هک  ینامز  هژیو  هب  درادرارق ،  تیمها  لوا  هجردرد  يرتشم  اب 

لح هار  دـینیزگرب . تیاـس  یناـسر  زور  هب  نیرخآ  دـیدج و  تـلاوصحم  صوصخ  رد  یلبق  ناـیرتشم  هب  یناـسر  عـلاطا  يارب  ار  يا  هزاـت 
ار يدیدج  یطابترا  ياهشور  دشاب . هتشاد   CRM ياهدنیارف يزاسهچراپکی  يارب  يدعاوق  دیاب  کینورتکلا  تراجت  يارب  امـش  یباختنا 
اب دنک . یم  نیمضت  طخرب  شورف  رد  ار  امش  تیقفوم  تباث  یشورف  داجیا  يارب  نایرتشم  تیاضر  دینک .  ذاختا  ناتنایرتشم  اب  طابترا  يارب 

. دینک ارجا  دوخ  تیاس  رد  ار  وجتـسج  روتوم  يارب  يزاس  هنیهب  دینک .  ساسحا  تنرتنیا  رد  ار  دوخ  روضح  هنادنمـشوه  یبایرازاب  يارجا 
يارب دوش . هتخانـش  لگوگ ،  وهای و  دننام  بو  روهـشم  يوج  تسج و  ياهروتوم  رد  امـش  تیاس  ات  دینک  يراک  هکنآ  ینعی  يزاس  هنیهب 
تبسن هب  ار  یبسانم  يدیلک  تاملک  دینک . ایهم  بو  ناربراک  يارب  ار  يرتشیب  روضح  ناکما  رتشیب و  عونت  رتشیب ،  ياهـسنج  دیاب  راک  نیا 

ار نآ  دننک ، یم  دیدزاب  امش  تیاس  زا  هک  ینارادیرخ  تیرثکا  دیهد . رارق  هحفص  سروس  ياه  گت  رد  دوخ ،  تیاس  تاحفـص  عوضوم 
وجتسج ياهروتوم  یبایرازاب و  صصختم  ياهتکرش  زا  راک  نیا  يارب  دیناوتیم  دناهتفای . وجتسج  جیاتن  لوا  هحفـص  راهچ  ای  هس  نایم  رد 

تنرتنیارد ار  تلاوصحم  تامدـخ و  یمامت  هک  ییاهتیاس  بو  اب  دـیهد .  ماجنا  ار  یتنرتنیا  یبایرازاب  ناـتدوخ  هکنیا  اـی  دـینک  هدافتـسا 
نینچمه وجتـسج و  ياهروتوم  رد  تیاس  هبتر  ءاقترا  يارب  بو  طـیحم  رد  امـش  روضح  شیازفا  هب  نیا  دـینک . يراـکمه  دـنهد  یم  هئارا 

یم لــــصاح  هناــــکریز  یباــــیرازاب  کــــی  قــــیرط  زا  اــــهنت  يرتــــشم  بذـــــج  دـــــنک . یم  کــــمک  ناــــتنایرتشم  داـــــیدزا 
http://bashari.blogfa.com/post-362.aspx: عبنم . دوش

هدننکفرصم تیاضر 

( یبایرازاب شیارگ   ) یناگرزاب تیریدم  يرتکد  يوجشناد  نایدادح -  اضریلع  همجرت : consumer satisfaction ... 

يرتشم يدنم  تیاضر  ياهوگلا 

یغورف اضردمحم  سدنهمتسا  بایرازاب  تیلاعف  یلصا  هجیتن  يرتشم  يدنمتیاضر   Models of satisfaction customer ... 
، رلتاـک تـسا . هدـش  هـئارا  یباـیرازاب  نازادرپ  هـیرظن  يوـس  زا  یفلتخم  فیراـعت  يرتـشم  يدـنم  تیاـضر  موـهفم  اـب  هـطبار  ردــهدیکچ 

رظن هب  دنکیم . فیرعت  دنک ، هدروآرب  ار  يرتشم  تاراظتنا  تکرش  کی  یعقاو  درکلمع  هک  يا  هجرد  ناونع  هب  ار  يرتشم  يدنمتیاضر 
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یم یتیاضران  ساسحا  تروص  نیا  ریغ  رد  تیاضر و  ساسحا  يرتشم  دـنک ، هدروآرب  ار  يرتشم  تاراـظتنا  تکرـش  درکلمع  رگا  رلتاـک 
ار يرتشم  يدنمتیاضر  ياهلدـم  يرتشم ، تیاضر  داعبا  نایب  اب  هک  تسا  نآ  یپرد  هلاقم  نیا  ( 188 ، 1384 هاوخلد ، يردنا و  وید  . ) دنک

يرتشم يدنمتیاضر  رـصان  لامجهمدقم و  . دوش مهارف  یناریا  ناگدنناوخ  يارب  يا  هسیاقم  صخاش  کی  ات  دنک  نایب  اکیرمآ  اپورا و  رد 
رگشهوژپ ود  نیا  . دننک یم  فیرعت  نآ  زا  هدافتسا  زا  دعب  تمدخ  ای  لوصحم  کی  هب  تبـسن  يرتشم  کی  شرگن  ای  ساسحا  ناونع  هب  ار 

فرصم دیرخ  راتفر  فلتخم  لحارم  نیب  یطابترا  ناونع  هب  هک  تسا  بایرازاب  تیلاعف  یلـصا  هجیتن  يرتشم  يدنمتیاضر  دننک ، یم  نایب 
دنهاوخ رارکت  ار  دوخ  دیرخ  دایز  لامتحا  هب  دنوش ، دنمتیاضر  یصاخ  تامدخ  هلیسو  هب  نایرتشم  رگا  لاثم  يارب  دنک . یم  لمع  هدننک 

ناهد هب  ناهد  تاغیلبت  رد  هجیتن  رد  هک  دـننک  یم  تبحـص  دوخ  براجت  هرابرد  نارگید  اب  لاامتحا  نینچمه  دـنمتیاضر  ناـیرتشم  درک .
تاغیلبت رد  دـننک و  یم  عطق  تکرـش  اب  ار  دوخ  طابترا  لاامتحا  یـضاران  نایرتشم  لباقم  رد  دـنوشیم . ریگرد  تبثم  یملاک ) یهافـش - )

کی يروآدوس  اقب و  امیقتـسم  ناهد  هب  ناهد  تاغیلبت  دیرخ و  رارکت  لیبق  زا  ییاهراتفر  هولاع  هب  دنوش . یم  ریگرد  یفنم  ناهد  هب  ناهد 
هقیلـس يرتشم ، تیاضر  نیب  طباور  هب  طوبرم  ياههتـشون  (Jamal & Naser, 2002, 147 . ) دـنهد یم  رارق  ریثاـت  تحت  ار  تکرش 

رثا یهد  دوس  يور  دوخ  هبون  هب  ریثات  نیمه  دراذگیم و  رثا  يرتشم  هقیلـس  يور  يرتشم  تیاضر  هک  دننک  یم  نایب  یهد  دوس  يرتشم و 
(، 1995  ) نارگید تلکــسا و  (، 1993  ) نوسماـگ (، 1994  ) لنروف نوسردـنآ و  نوچ  ینارگـشهوژپ  يروئت ، نیا  نارادـفرط  دراذـگیم .

هقیلـس و تیاضر ، نیب  هطبار  ناققحم  نیا  دنتـسه . ( 1990  ) نارگید لـماتیز و  و  ( 1994  ) نارگید اکابروتـسا و  (، 1995  ) نواب رلدـینش و 
نیب هطبار  اهنآ  دـش ، یفرعم  ( 1992  ) نارگید نوسلن و  طسوت  تاطابترا  نیا  زا  یـشان  يرامآ  ياهیـسررب  دنهدیم . حیـضوت  ار  یهددوس 

يرتشم و تیاضر  نیب  هطبار  (، 1991  ) کیرووهاز تسار و  دنداد و  رارق  یـسررب  دروم  اهناتـسرامیب  رد  ار  یهد  دوس  يرتشم و  تیاضر 
یط يرتشم  كاردا  هجیتن  رد  يرتشم  تیاضر  : » دندقتعم يوولاگ  دراچنلاب و  . دندرک یـسررب  يرادـکناب  هدرخ  ماظن  رد  ار  يرتشم  ظفح 

. يرتشم ياههنیزه  تمیق و  هب  هدش  ماجنا  تامدخ  تیفیک  تبسن  اب  تسا  يواسم  تمیق  هک  يروط  هب  تسا  یـشزرا  هطبار  ای  هلماعم  کی 
هجیتن کی  يرتشم  تیاضر  تسا : هنوگنیا  نارظنبحاـص ، زا  يرایـسب  لوبق  دروم  يرتشم  تیاـضر  فیرعت  (Hallowell, 1996, 28)
تـسد هب  دوش  یم  تخادرپ  هنیزه  هدـش و  كاردا  یعقاو  درکلمع  اب  راظتنا  دروم  درکلمع  زا  يرتشم  دـیرخ  زا  شیپ  هسیاـقم  زا  هک  تسا 

دعب : تسا دـعب  ود  ياراد  يرتشم  تیاضر  هک  تسا  هدـمآ  هنوگنیا  یباـیرازاب  تاـیبدا  رد  (Beerli & et al, 2004, 256."  ) دیآیم
موهفم دراد . هجوت  دهدیم ، ماجنا  هک  ییاهدیرخ  زا  کی  ره  زا  يرتشم  یبایزرا  رب  يرتشم  تیاضر  ياهلدابم  موهفمیلک  دـعب  ياهلدابم و 

رد دوشیم . طوـبرم  دـنرب  زا  دوـخ  ياهدـیرخ  اـهدروخرب و  لـک  دروـم  رد  يرتـشم  یلک  ساـسحا  یباـیزرا و  رب  يرتـشم  تیاـضر  یلک 
تیاضر . تسا یلبق  تـلادابم  رد  وا  ياـه  یتیاـضران  اـی  اـهتیاضر  هیلک  زا  یعباـت  يرتشم  تیاـضر  یلک  دـعب  هک  تفگ  ناوتیم  تقیقح ،

یناـمز هرود  کـی  رد  تمدـخ  اـی  ـلااک  کـی  فرــصم  دــیرخ و  تاـیبرجت  هـمه  زا  يرتـشم  یلک  یباـیزرا  یلک ) اـی   ) یعیمجت يرتـشم 
کی رد  صاخ  تمدـخ  لااک و  اب  درف  کـی  هبرجت  دروخرب و  دروم  رد  یتاـعلاطا  ياهلداـبم ، تیاـضر  هکیلاـح  رد  تسا . تدـمینلاوط 

زا تیمها  نیا  تسا . تکرش  هدنیآ  لاح و  هتشذگ ، درکلمع  دروم  رد  يرتبسانم  صخاش  یلک  تیاضر  دهدیم ، تسد  هب  صاخ  دروم 
رب هن  دنهدیم  ماجنا  لاح  نامز  ات  دـنرب  کی  اب  دوخ  تایبرجت  همه  ساسا  رب  ار  دوخ  هرابود  دـیرخ  میمـصت  نایرتشم  هک  تسا  تهج  نآ 

يریگ لکـش  فلتخم  ياهدـنیارفیرتشم  تیاـضر  يریگ  لکـش  ياهلدـم  (Ibid, 257 . ) صاـخ یناـکم  ناـمز و  رد  دـیرخ  کـی  ساـسا 
نآ ياهکرحم  يرتشم و  يدنمتیاضر  طابترا  اهلدم  نیا  هک  درک  يدـنب  هقبط  یفلتخم  ياه  لدـم  رد  ناوت  یم  ار  يرتشم  يدـنمتیاضر 

ینعی يرتشم  يدنمتیاضر  روهشم  ياه  هیرظن  زا  یکی  ساسا  رب  يرتشم  يدنمتیاضر  يریگ  لکش  لدم  نیرتربتعم  دننک . یم  میسرت  ار 
نیایدئوس يرتشم  يدنمتیاضر  لدم  (189 ، 1384 هاوخلد ، يردناوید و  (. ) هرامش 1 لکـش   ) تسا هدش  انب  تاراظتنا » دییات  مدع   » هیرظن

لدم . دش یفرعم  دئوس  روشک  رد  یلم ، حطـس  رد  تامدخ  تادیلوت و  يدـنمتیاضر  صخاش  لدـم  نیلوا  ناونع  هب  لاس 1992  رد  لدم 
شزرا رتقیقد  روط  هبیرتشم  تاراظتنا  هدش          - كرد  شزرا  تسا          -: يدنمتیاضر  هیلوا  كرحم  ود  لماش  دـئوس  روشک  هیلوا 
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زا یکی  یتـخادرپ  لوـپ  هب  تبـسن  تیفیک  هدـش . تخادرپ  تمیق  هـب  تبـسن  تـیفیک  زا  هدـش  تفاـیرد  حطـس  اـب  تـسا  ربارب  هدـش  كرد 
Aydin & ozer, 2005, . ) دـنک یم  هسیاـقم  مه  اـب  ار  فـلتخم  تامدـخ  تـلاوصحم و  نآ  طـسوت  يرتـشم  هک  تـسا  ییاهـصخاش 

كرحم تفاـی . دـهاوخ  شیازفا  زین  يدـنمتیاضر  دـبای ، شیازفا  یتفاـیرد  شزرا  هکیتروص  رد  درک  ینیب  شیپ  ناوـتیم  نیارباـنب  (487
راتفر نیب  طابترا  لـماش  لدـم ، نیا  رد  طاـبترا  نیرخآ  تسا . رظن  دروم  تمدـخ  اـی  لوصحم  زا  يرتشم  تاراـظتنا  يدـنمتیاضر ، رگید 

یگتسب تکرـش  کی  رد  تایاکـش  هب  یگدیـسر  هوحن  هب  لماع  نیا  یفنم  ای  تبثم  رثا  تسا . تکرـش  هب  اهنآ  يرادافو  یکاش و  نایرتشم 
لمع فیعض  تروص  رد  يرادافو و  شیازفا  ثعاب  بسانم ، درکلمع  اب  دناوت  یم  تکرش  کی  رد  تایاکـش  هب  یگدیـسر  مزیناکم  دراد .

تیفیک نمجنا  كرتشم  يراکمه  اـب  لاس 1994  رد  لدـم  نیااکیرمآ  رد  يرتشم  تیاضر  صخاش  لدـم  . دوش نآ  شهاک  ثعاـب  ندرک ،
رد يرتشم  تیاضر  صخاش  لدم  . تسا دئوس  روشک  لدم  زا  هتفرگ  رب  لدم  نیا  دش . هئارا  ناگیشیم  هاگشناد  تراجت  هدکـشناد  اکیرمآ ،

نیا طسو  رد  يرتشم  تیاضر  صخاش  تساهنآ . نیب  یلع  طـباور  اـهریغتم و  زا  يدادـعت  هدـنریگرب  رد  هتفاـی و  تخاـس  یلدـم  اـکیرمآ ،
زا دنا . هدش  یفرعم  يرتشم  تیاضر  رب  رثوم  لماوع  ناونعب  هدـش  كرد  تیفیک  هدـش و  كرد  شزرا  تاراظتنا ، . تسا هتفرگ  رارق  هریجنز 

تهج یلاوـس  همانشـسرپ 15  کـی  . دـنا هدـیدرگ  ناونع  لدـم  ياـه  یجورخ  ناونعب  يرتـشم  تیاکـش  يرتـشم و  يراداـفو  رگید  يوس 
لدم نیا  یلصا  فلاتخا  تسا . ات 10  نیب 1  يزایتما  ياراد  همانشسرپ  نیا  تلااوس  هیلک  دوش . یم  هدافتسا  قوف  لدم  تمـسق  جارختسا 6 

يرتشم تیاضر  صخاش  لدم  (Johnson & et al., 2000, 8 . ) تسازجم تروص  هب  هدش  كاردا  تیفیک  ندش  هفاضا  دئوس  لدم  اب 
ییاپورا ياهنامزاس  ات  دش  ببس  يرتشم  تیاضر  صخاش  لدم  یحارط  رد  دئوس  اکیرمآ و  ياهروشک  تیقفوم  اب  هارمه  براجتاپورا  رد 

يرتشم تیاضر  صخاش  داجیا  هب  مادقا  ییاپورا  هیداحتا  تیامح  تحت  اپورا  تیفیک  تیریدـم  نامزاس  اپورا و  تیفیک  هسـسوم  نوچمه 
ناشن ار  يرتشم  تیاضر  صخاش  ییاپورا  لدم  تسا ، هدش  هئارا  لکـش  رد  هک  اپورارد  يرتشم  تیاضر  صخاش  لدـم  . دـنیامنب اپورا  رد 

زا دنترابع  لدـم  نیا  رد  يرتشم  تیاضر  ياهکرحم  دـهد . رارق  یـسررب  دروم  يرادافو  اب  هارمه  ار  يرتشم  تیاضر  لدـم ، نیا  دـهدیم .
تیفیک (Aydin & Ozer, 2005, 487 .) هدش كرد  شزرا  هدـش و  كرد  تیفیک  يرتشم ، تاراظتنا  تکرـش ، زا  هدـش  كرد  ریوصت 

هک تسا  تیفیک  زا  یشخب  يانعم  هب  هک  رازفاتخـس  زا  هدش  كرد  تیفیک  داد : رارق  یـسررب  دروم  شخب  ود  رد  ناوتیم  ار  هدش  كرد 
زا یـشخب  نآ  زا  روـظنم  هک  رازفامرن  زا  هدـش  كرد  تیفیک  زا  تسا  تراـبع  يرگید  تسا و  تمدـخ  اـی  لوـصحم و  یگژیو  هب  طوـبرم 

نیا هب  دیاب  هتبلا  . تمدخ هئارا  طیحم  ياهیگژیو  ای  لنـسرپ و  لثم  تسا ، هدـش  هئارا  تمدـخ  رد  یلماعت  رـصانع  رگنایامن  هک  تسا  تیفیک 
نیا رد  تسا . هدشن  هدـید  اجنیا  رد  هک  دـشاب  هتـشاد  دوجو  اهریغتم  نیب  يرتشیب  طباور  تسا  نکمم  تیعقاو  رد  هک  تشاد  هجوت  زین  هتکن 

يریگهزادـنا ناـیرتشم  زا  شـسرپ  يزیمم و  قـیرط  زا  هـک  يرگید  ریغتم  اـت 6  طـسوت 2  اـهنآ  زا  کـی  ره  هـک  دراد  دوـجو  ریغتم  لدم 7 
، اپورا رد  يرتشم  يدـنمتیاضر  صخاش  ياهلدـم  نایب  ابیریگ  هجیتن  (Johnson & et al., 2000, 11 . ) دوشیم فیـصوت  دوشیم ،
رد تراجت  رب  مکاح  نیناوق  ناریا و  رازاب  رد  دوجوم  طیارـش  ساسارب  هک  دزیگنارب  ار  نارظنبحاص  ات  دوب  نآ  رب  دصق  دـئوس ، اکیرمآ و 

شجنــس يارب  یلدــم  یحارط  نیودــت و  « ؛ لـیلج هاوـخلد  یلع و  يردــناوید ، عباـنم 1 . . دـنزای تسد  ییوـگلا  نـینچ  نیودـت  هـب  ناریا ،
ياهـشهوژپ همانلـصف  نآ ،» ساسا  رب  تلم  کناب  نایرتشم  يدنمتیاضر  يریگ  هزادـنا  يرادـکناب و  تعنـص  رد  نایرتشم  يدـنمتیاضر 

ص 223-185  ناتسمز 1384 ، هرامش 37 ، یناگرزاب ،
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يرتشم اب  طابترارد  شناد  تیریدم  شقن 

اـضردمحم رتکددزاسیم  رتناسآ  يرتشم  اب  طابترا  طیحم  کی  رد  ار  مه  زا  ادـج  ياـههورگ  نیب  یگچراـپکی  ، شناد تیریدـم  CRM ...
یلضفا  هجاوخ  میرم  یمیهاربا ،  کباب  نایملاغ ، 

يزورما يایوپ  رازاب  رد  قفوم  روضح  يارب  اما  دوشیم ،  هدرمـش  یناهج  داصتقا  رد  يدـیلک  یتباقر  روتکاف  کی  ناونع  هب  شنادـهدیکچ 
هک دروآیم  مهارف  ار  ناکما  نیا  اهنامزاس  يارب   ، نا يرتشم  شناد  تیریدم  داد . رارق  رظندم  زین  ار  يرتشم  مان  هب  رگید  مهم  ءزجکی  دیاب 

يرتشم شناد  تیریدم  دنهد .  شیازفا  ار  دوخ  یتباقر  تیزم  هدوب و  رازاب  رد  هدش  رادیدپ  ياهتصرف  صیخشت  هب  رداق  يرتشیب  لامتحا  اب 
نامزاس نایرتشم و  نیب  كرتشم  یناسر  دوس  هب  ياتـسار  رد  ناـیرتشم و  شناد  طـسب  يراذـگ و  كارتشا  ، ندروآ تسدهب  اـب  طاـبترا  رد 
يرتشم اب  طابترا  تیریدم  شناد و  تیریدم  اب  نآ  ياهتوافت  نایب  يرتشم و  شناد  تیریدـم  درکیور  یفرعم  هب  ادـتبا  هلاقم  نیا  رد  تسا .
تیاهن رد  میزادرپ و  یم  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  ياهدنیآرف  رد  شزرا  قلخ  رد  شناد  تیریدـم  شقن  یـسررب  هب  همادا  رد  هتخادرپ و 
روـطهب یتباـقر ، تیزم  زورما ، شناد  رب  ینتبم  داـصتقا  ردـهمدقم  . میزادرپ یم  يرتـشم  شناد  تیریدـم  يارجا  يارب  یبوچراـچ  هـئارا  هـب 
هیامرـس شناد و  سپ  صاخ . ياهرازاب  عبانم و  هب  یـسرتسد  رد  ات  دوشیم  تفای  راک  ماـجنا  یتاـعلاطا  ياهدـنور  لیهـست  رد  ياهدـنیازف 

تیزم هب  ندیسر  ياتسار  رد  دنوشیم . حرطم  رترب  درکلمع  يارب  يدربهارو  یلصا  ياهیگتـسیاش  هب  یبایتسد  هیلوا  يانبم  ناونع  هب  يرکف 
دیدـج شناد  تاعلاطا و  زا  هدافتـسا  يارب  يراتخاس  داجیا  نآ و  زا  رثوم  هدافتـسا  یگنوگچ  دوجوم ، شناد  هب  هجوت  زین  رادـیاپ  یتباـقر 

هک تسا  یثحابم  زا  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  . دنـشاب هتـشاد  نآ  هب  ياهژیو  هجوت  دیاب  اهنامزاس  هک  دوشیم  هدرمـش  یتایح  مهم و  يرما 
شناد نیا  ریخـست  نایرتشم و  عیـسو  هنماد  اب  طابترا  يرارقرب  ياهراکهار  رد  یـشیدنا  هراـبود  هب  ار  اـهنامزاس  زورما ، یناـهج  داـصتقا  رد 

تیریدـم يریگراکهب  نودـب  نایرتشم  اب  رثوم  طابترا  يارقرب  هک  درک  هراشا  هتکن  نیا  هب  ناوتیم  تئرج  هب  اـما  تسا . هتخیگنارب  هدرتسگ 
بـسک نایرتشم و  هب  تامدـخ  لااک و  بولطم  هیارا  زا  نانیمطا  نامزاس و  یـشخبرثا  ییاراـک و  شیازفا  يارب  تسین . ریذـپ  ناـکما  شناد 
يرتشم اب  طابترا  تیریدم  یندـشنادج  ءزج  شناد  تیریدـم  نیاربانب  . مینک تیریدـم  نایرتشم  هرابرد  ار  دوخ  شناد  دـیاب  نانآ ، تیاضر 

زا شیپ  هک  تسا  تیمها  زئاح  میزادرپب . يرتشم  اب  طابترا  تیریدـم  رد  شناد  تیریدـم  شقن  حیرـشت  هب  هک  مینآرب  هلاـقم  نیا  رد  تسا .
دوش لصاح  نانیمطا  ات  تسا  هدش  هئارا  میهافم  نیا  زا  کی  ره  زا  یفیراعت  يرتشم ، اب  طابترا  تیریدم  رد  شناد  تیریدـم  شقن  یـسررب 

، تسا تیعطق  مدـع  نآ ، یلـصا  هصخـشم  هک  زورما  یتباـقر  رازاـب  ردـشناد  تیریدـم  . دراد دوجو  اـهنآ  زا  مادـک  ره  زا  یکرتشم  مهف  هک 
، بیترت نیدـب  دـنکیم . تامدـخ  اهلااک و  هب  لیدـبت  ارنآ  عیزوت و  ، داجیا ار  دـیدج  شناد  هک  دنتـسه  اراد  ار  تباقر  ییاناوت  ییاهتکرش 
هن شناد  نیاربانب  . دهدیم ار  دیدج  ياهتصرف  فرصت  لئاسم و  لح  ناکما  ، نامزاس هب  دنکیم و  داجیا  یتباقر  تیزم  ، نامزاس يارب  شناد 

، دنمناوت ار  ریز  مهم  يدرکراک و  رـصانع  شناد ، تیریدم  . دوش یم  نآ  عبنم  اهنت  عقاو  رد  هکلب  دش  دـهاوخ  یتباقر  تیزم  عبنم  کی  طقف 
كارتشا هب  شناد * ) يدوجوم  داجیا   ) دوجوم شناد  شیلااپ  دیدج و  شناد  تخاس  ای  فشک  ياهدنیارف  دنکیم * : تیوقت  ینابیتشپ و 

یشخب ناونعهب  شناد  زا  هدافتسا  داجیا و  شناد * ) نایرج  ندرک  تیریدم   ) ینامزاس ياهزرم  همه  حطس  رد  دارفا و  نایم  شناد  يراذگ 
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دوشیم قلاطا  ياهدـنیارف  هعومجم  هب  شناد  تیریدـم  ( شناد ندرک  يدربراک   ) يریگمیمـصت زا  یـشخب  ناونعهب  دارفا و  هنازور  راک  زا 
هرهب شیازفا  روظنم  هب  يرکف  ياهییاراد  زا  يرادرب  هرهب  نآ  زا  فدـه  دوشیم و  هدافتـسا  يرادـهگن و  بسک ، شناد  اـهنآ  هجیتن  رد  هک 

 ( CRM نایرتشم (  اب  طابترا  تیریدمیرتشم  اب  طابترا  تیریدم  . تسا يریذـپ  تباقر  تیلباق  ندرب  لااب  دـیدج و  ياهشزرا  داجیا  يرو ،
هدرب مان  روحم  يرتشم  تیریدـم  ای  يروحم و  يرتشم  نایرتشم ، شزرا  تیریدـم  ناـیرتشم ، تیریدـم  ناونع  هب  نآ  زا  تاـقوا  یهاـگ  هک 

اب یگـشیمه  موادم و  کی  هب  کی  طابترا  يرارقرب  رد  اهتکرـش  لیامت  نایب  تهج  لوادـتم  حلاطـصا  ینلاوط  نامز  تدـم  يارب  دوشیم ،
يرثوم تروصهب  دنا  هدـش قفوم  هک  ییاهتکرـش  هک  تشاد  ناعذا  مهم  هتکن  کی  هب  ناوتیم  اتـسار  نیمه  رد  تسا . هدوب  ناـیرتشم  ماـمت 

تبثم ریثات  دننکیم  ظفح  ار  دوخ  نایرتشمنیرتهب  هداد و  هئارا  وحن  نیرتهب  هب  ار  رظن  دروم  تامدخ  اهنآ  هب  هدرک ، بذج  ار  دوخ  نایرتشم 
يداصتقا طیارش  و   ( E-Commerce کینورتکلا (  تراجت  روهظ  اب  دنا . هدرک هدهاشم  دوخ  يروآدوس  ریـسم  ياهتنا  رد  ار  رما  نیا 

هک تسا  درکیور  نیا  اب  يراک  يژتارتسا  کی   CRM. تسا هدش  رادروخرب  يرتشیب  تیمها  زا  نایرتشم  اب  رتیوق  تاطابترا  هعـسوت  نیون ،
رارقرب ، دنک هدوزفا  شزرا  داجیا  فرط  ود  ره  يارب  هک  تدمدنلب  رادیاپ و  یطابترا  اهنآ  يراتفر  ياهوگلا  طیارش و  اب  بسانتم  نایرتشم  اب 

زا دیرخ  نیلوا  هب  هوقلاب  نایرتشم  ای  اهتکرش  رگید  نایرتشم  قیوشت  . 1 تسا : ییارجا  فده  راهچ  رب  یتبم   CRM يژتارتسا لاومعم  دوش .
هئارا رادافو 4 . نایرتشم  هب  تقوم  ناـیرتشم  لیدـبت  يدعب 3 . . ياهدـیرخ  هب  دـناهدرک  ار  دـیرخ  نیلوا  هک  ینایرتشم  قیوشت  تکرش 2 . .

هیلک يرتشم  اب  طابترا  تیریدـم  تقیقح  رد  . دـنوش لدـب  تکرـش  غلبم  هب  هک  يوحن  هب  رادافو  ناـیرتشم  يارب  ـلااب  تیبولطم  اـب  تامدـخ 
. دریگیم راـک  هب  يرتـشم  هب  تمدـخ  ظـفح و  ، شرتـسگ بیغرت ، باـختنا ، ، ییاسانـش يارب  ناـمزاس  هک  تـسا  ییاـهيروانف  اهدـنیارف و 

هدافتـسا نآ  هعـسوت  تامدخ و  هئارا  ، شورف ندرب  لااب  يارب  يرتشم  شناد  زا  ات  تخاس  دهاوخ  رداق  ار  ناریدم  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم 
شناد تیریدـم  موهفم  ندـش  سوـملم  يارب  CRM دـنیآرف رد  شناد  ياـهنایرج  . دـنهد شیازفا  ار  رمتـسم  طـباور  يروآ  دوـس  دـننک و 
شناد دننکیم : يزاب  نایرتشم  تکرـش و  نیب  لاعفنا  لعف و  رد  یتایح  یـشقن  هک  مینکیم  صخـشم  ار  شناد  نایرج  عون  هس  ام  يرتشم ،

تکرـش زا  هک  هتـسویپ  شناد  نایرج  کی  ناشدیرخ ، هخرچ  رد  نایرتشم  زا  ینابیتشپ  يارب  تسخن ، هلحرم  رد  . يرتشم هرابرد  زا و  يارب ،
اهرازاب و تلاوصحم ، دروم  رد  یتاعلاطا  لماش  نایرتشم  يارب  شناد  . تسا زاین  شیپ  يرتشم ) يارب  شناد   ) دوشیم تیادـه  نایرتشم  هب 
زا شناد  ناـمز ، نیمه  رد  . دراذـگیم ریثاـت  تامدـخ ، تیفیک  زا  يرتـشم  كرد  يور  رب  نینچمه  شناد  دـعب  نیا  تسا . ناگدـننکنیمات 

طـسوت تامدـخ ، تـلاوصحم و  يارب  رمتـسم  دوبهب  هدـیا و  دـیلوت  لوصحم ، تامدـخ و  رد  يروآون  قـلخ  تهج  رد  دـیاب  یم  ناـیرتشم 
یبایتسد لباق  یفلتخم  قرط  زا  يروآون  دنیآرف  رد  نایرتشم  ندرک  لیخد  يرتشم و  شناد  ندرک  ریخـست  دوش . هداد  دـنویپ  مههب  نامزاس 
بـسانم دروخزاب  مزیناکم  قیرط  زا  دناوتیم  رازاب  ياهـشیارگ  ناگدـننک و  نیمات  تلاوصحم ، دروم  رد  نایرتشم  شناد  لاثم  يارب  تسا .

یکی اًعطق  يرتشم  هرابرد  شناد  لیلحت  يروآ و  عمج  دوش . هدافتسا  تلاوصحم ، يروآون  کیتامتـسیس و  دوبهب  کی  ندرک  مهارف  يارب 
دروم رد  شناد  هتـشذگ ، تـلاماعم  ناـیرتشم و  ماـخ  ياـههداد  رب  هوـلاع  تسا .  CRM هزوـح رد   KM تیلاعف لاکـشا  نیرتیمیدـق  زا 

هراـبرد شناد  دریگ . یم  رظنرد  مه  ار  یلاـم  ییاـناوت  دـیرخ و  تیلاـعف  طاـبترا ، یتآ ، ياههتـساوخ  ناـیرتشم ، ینونک  ياـهزاین  يرتشم ،
رارق لــیلحت  هـیزجت و  دروــم   CRM زیلاــنآ دــنیآرف  رد  دوــشیم و  يروآ  عــمج   CRM تامدــخ یناـبیتشپ و  دــنیآرف  رد  ناـیرتشم 
شناد ناریدم  اما  دـسرب . رظن  هب   KM ای  CRM يارب يرگید  مان  اـهنت  تسا  نکمم   CKM لوا هاگن  ردیرتشم  شناد  تیریدـم  . دریگیم

ناریدم  ، CRM هصخـشم کی  ناونع  هب  . دنتـسه  CRM و  KM رد جـیار  هویـش  زا  توافتم  یـشرگن  دـنمزاین  بناوج  یخرب  رد  يرتشم 
دناهتفایرد شوهاب  ياهنامزاس  رگید ، نایب  هب  يرتشم . هراـبرد  شناد  رب  اـت  دـنراد  زکرمت  يرتشم  زا  شناد  رب  همه  زا  شیپ  يرتشم  طـباور 

رد شناد  يوج  سرپ و  نینچمه  يرتشم و  اب  میقتـسم  لاعفنا  لعف و  ناـیم  زا  ار  شناد  هک  دنتـسه  يدـنمراک  زا  رتهاـگآ  ناـشنایرتشم  هک 
هب شناد  ناگدننکعمج  زا  نادنمراک  لیدبت  رد  شلات  يور  رب  مه ، شناد  ناریدم  دنکیم . وجتـسج  شورف  ناگدنیامن  زا  نایرتشم  دروم 

زکرمت لباقم  رد  دوش . یم  ارجا  تنارتنیا  رب  ینتبم  شناد  میهـست  ياههشقن  طسوت  ـًلاومعم  رما  نیا  ، دـنراد زکرمت  شناد  ناگدننکمیهـست 
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دعب  CKM مینادیم » هچ  هک  میتسنادیم  اهنت  ام  رگا   » راعش ياتـسار  رد  یتکراشم  دلوم و  طباور  تیوقت  قیوشت و  يور   KM یصاصتخا
قلخ يارب  ار  دوخ  شناد  دـنهاوخیم  نایرتشم  ارچ  اما  دـننادیم .» هچ  نایرتشم  هک  میتسنادیم  اهنت  اـم  رگا   » دـنکیم داهنـشیپ  ار  يرگید 
نیا دننک ؟ تخادرپ  لوپ  هتفای  طسب  تکرـش  تامدخ  تلاوصحم و  رد  هک  دوخ  شناد  يارب  سپـس  دننک و  میهـست  تکرـش  يارب  شزرا 
همه زا  رت  مهم  دراد . يا  هدرتـسگ  موـهفم  شرگن  رییغت  نیا  . ددرگیم زاـب  شناد  داـهن  ناوـنع  هب  ناـیرتشم  هـب  تبـسن  شرگن  رییغت  هـب  رما 

نینچمه تسا . هدـش  اـهر  دوب ، یتنـس  شناد  تیریدـم  رد  هک  هنوگنآ  تامدـخ  تـلاوصحم و  لـعفنم  هدـننک  تفاـیرد  کـی  زا  يرتشم 
زا فادـها ، يریگیپ  رد  نینچمه   CKM  . تسا هتفای  ییاـهر  زین   CRM رد يرتشم  يرادافو  جـیار  هماـنرب  هریجنز  رد  تراـسا  زا  يرتشم 
CKM خرچ ) هرابود  عارتخا  زا  زیهرپ   ) تسا دوس  یهدزاب  نامدـنار و  لابند  هب   KM هکنیا نتفرگ  رظن  رد  اب  تسا . توافتم  یتنـس ،  KM

ناگدنزاس مه  اب  ناونع  هب  نایرتشم  اب  تکراشم  ياهتـصرف  يوجتـسج  رد  يرتشم  شناد  ناریدم  تسا . تفرـشیپ  يروآون و  ياتـسار  رد 
هدـهاشم لباق   ، CRM رد دوجوم  يرتشم  هاگیاپ  شرورپ  نتـشادهگن و  لـیامت  اـب  هسیاـقم  رد  نینچمه  رما  نیا  . دنتـسه ناـمزاس ، شزرا 

ياهرود رد  هنافـساتم  . دـیآ یم  دای  هب  تسا » نآ  نتفای  زا  رتنازرا  يرتشم  ندرک  ظفح   » دـیوگیم هک   CRM فورعم لثملا  برـض  تسا .
. دوشیم تخس  تدش  هب  يرتشم  ظفح  دراد ، رارق  يرتشم  زا  کیلک  دنچ  هلـصاف  هب  اهنت  دنتـسه ، دیلقت  زین  بلغا  هک  ابقر  تلاوصحم  هک 
اب نامزاس  تفرشیپ  هعسوت و  یگنوگچ  يور  رب  اهنآ  لباقم  رد  دنتسه . نایرتشم  ظفح  نارگن  رتمک  يرتشم  شناد  ناریدم  ببس ، نیمه  هب 

يروآون ، يرتشم شناد  ناریدم  هنوگچ  دـنزکرمتم . اهنآ  اب  ازفاشزرا  لاعف و  يوگتفگ  يریگراکهب  اب  دـیدج و  نایرتشم  ندروآ  تسدهب 
هب ار  ام  هک  تسه  زین  نایرتشم  رد  هکلب  درادـن  دوجو  نانکراک  رد  اهنت  شناد  دـناهتفایرد  اهنآ  هک  نانچنآ  دـننکیم ؟ قلخ  ار  تفرـشیپ  و 

اههورگ نیب  یگچراپکی  شناد ، تیریدم  . دنکیم تیاده  یتنس   KM رد هنیزه  ییوج  هفرص  زا  شیب  تفرشیپ ، يروآون و  زا  شزرا  قلخ 
رد تسا  نکمم  مه  زا  ادـج  ياهـشخب  اههورگ و  نیا  دزاـسیم . رتناـسآ  يرتشم  اـب  طاـبترا  طـیحم  کـی  رد  ار  مه  زا  ادـج  ياهـشخب  و 

نیب ار  يرتشم  تاعوضوم  لوح  شناد  زا  ینایرج  شناد  تیریدم  دنـشاب . یتوافتم  ییایفارغج  ياهتیعقوم  رد  ای  يراجت  يراک ، ياهدحاو 
شقن نآ  هب  ندیسر  رد  ییاراک  تعرـس و  هب  يرتشم  اب  طبترم  شناد  يزاسهچراپکی  اب  هلیـسو  نیدب  دزاسیم و  رتناسآ  يراک  ياههورگ 
شناد هک  یناکم  ، رظن دروم  شناد  دربراک  زا  یـصصخت  هنیمز  هب  هجوت  نودب  يرتشم  يارب  يزادنا  مشچ  شناد  تیریدم  دراد . ياهدـمع 

ياهدنیارف رد  رظن  دروم  شناد  ندرک  فافـش  اب  شناد  تیریدم  دـنک . یم  داجیا  يرتشم  يارب  نآ  زا  هدافتـسا  یگنوگچ  ای  هدـش  فشک 
شدرگ تاطابترا و  زا  ناـمزاس  رد  فلتخم  ياـهدرکراک  هک  يدراوم  رد  شناد  تیریدـم  دراد .  ییازـسب  ریثاـت  شناد  يزاـس  هچراـپکی 

هطقن کی  زا  نآ  نتـشاذگ  كارتشا  هب  يرتشم و  شناد  ندرکتبث  اب  هک  يروط  هب  دناهدش . عقاو  دـیفم  رایـسب  دـنکیم ، يریگولج  شناد 
طیحم رد  دوـشیم . يرتـشم  هـب  یهد  تمدـخ  يریگ و  میمـصت  رد  تعرـس  تـیفیک و  شیازفا  هـب  رجنم  يریگ  مـشچ  روـط  هـب  يزکرم ،

ییایفارغج ياهزرم  رساترس  رد  نامزاس  ياهتیلاعف  تاقیقحت و  شرتسگ  هجیتن  رد  نیا  تسا و  جیار  تکراشم  يرتشم ، اب  طابترا  تیریدم 
تردق مهس و  لوصحم ، ات  دننکیم  هدافتسا  ینوریب  ینورد و  يزاجم  تاطابترا  زا  یلکش  رد  تکراشم  زا  اهنامزاس  نیا  دوشیم . لصاح 

رارق نامزاس  راـیتخا  رد  تکراـشم  راـهظا  يارب  ییاـههنیمز  اهدـنیارف و  يژولونکت ، شناد  تیریدـم  دـننک . ظـفح  ار  يرتشم  شناد  ذوفن 
ناـنیمطا لـباق  رایـسب  هدـش  هتـشاذگ  راـیتخا  رد  يژولونکت  زا  هدافتـسا  اـب  یتـینما  رظن  زا  شناد  لداـبت  ياـهلحم  هک  ياهنوـگ  هب  دـهدیم 

ياهیاپ و ياهـشناد  همه  هک  دننکیم  یهدنامزاس  ياهنوگ  هب  ار  شناد  تیریدم  ياهمتـسیس  اهدـنیارف ، شناد  تیریدـم  ياههمانرب  . تسا
تیریدـم . دوش رجنم  نامزاس  يارب  ياهدوزفا  شزرا  هب  هجیتن  رد  دنـشاب و  یـسرتسد  لباق  یناسآ  هب  زاـین  دروم  ياـههنیمز  رد  هعومجمریز 
نادنمراک دنراذگب . كارتشا  هب  يرتشم  زاین  ساسا  رب  ار  شناد  ات  دنکیم  مهارف  نادنمراک  يارب  ار  ییاههنیمز  اهدنیارف و  ، اهرازبا شناد ،

تامدخ رتدنمـشزرا  نایرتشم  هب  دنناوتیم  قیرط  نیا  زا  دنربیم و  یپ  نایرتشم  هدش  هچراپکی  شناد  شزرا  هب  شناد  تیریدم  کمک  هب 
هب یهاگن  اب  دزادرپیم . تمدخ  هب  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  طیحم  رد  ياهلیسو  ناونع  هب  شناد  تیریدم  نیا  ربانب  دننک . هئارا  يرتلماک 

کی رد  شناد  تیریدـم  شناد و  زا  شزرا  نیرتشیب  قلخ  يرتشم ، شناد  تیریدـم  زا  اـم  راـظتنا  هک  تفرگ  هجیتـن  ناوتیم  ـلااب  ثحاـبم 
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رد ار   KM و CRM اب طبترم  راک  بسک و  ياهدنیآرف  هک  دنیآرف  هشقن  کی  شخب  نیا  رد  CRM دنیآرف هشقن  . تسا کیژترتسا  حطس 
، دنیارف هشقنتسا  یلمع  ياهشلات  يروئت و  یکاردا  ياهـشلات  بیکرت  يارب  موادم  تاقیقحت  هجیتن  هشقن ، نیا  مینکیم . داجیا  دریگیم ، رب 

هـصخشم کی  تسا . دنا  هدوب  طبترم  نامزاس  رد   CKM زیمآ تیقفوم  يارجا  اب  هک  راک  بسک و  هدـش  هتخانـش  ياهدـنیآرف  مامت  لماش 
دوبهب يارب  داهنـشیپ  راـهچ  اـمارجا  يارب  يداهنـشیپ  بوچراـچ  . تسا يرتـشم  ياـه  هتـساوخ  اـهزاین و  ساـسا  رب  هک  تسا  نیا  هشقن  مهم 

بوچراچ کی  رد  دنناوتیم  اهداهنشیپ  نیا  میهدیم . هئارا  راک  بسک و  میهافم  ساسا  رب   KM طسوت  CRM ياهدنیآرف زیمآ  تیقفوم 
بوچراـچ نیا  . دوش یهد  ناـمزاس  تیریدـم  رییغت  اهمتـسیس و  اهدـنیآرف ، شناد ، رب  ینتبم   CRM يژتارتسا يزاسهدایپ  يارب  یتیریدـم 

هدش هتخانـش  عفانم  نیب  فاکـش  ندرک  مک  هب  نآ  بجومهب  دریگ و  رارق  هدافتـسا  دروم  ناصـصختم  يارب  امنهار  کی  ناونع  هب  دناوتیم 
هداد ناـشن  ریز  لکـش  هـب  دـنناوتیم  هدـش  داهنــشیپ  بوچراـچ  يازجا  . دـنک کـمک   CKM يارجا زا  یلمع  ياـــههتفایتسد  يروــئت و 

ندروآرد لرتنک  تحت  يارب  . دـنیآرف دوبهب  لوصحم و  يروآون  رد  شزرا  اب  عبنم  کـی  ناونع  هب  يرتشم  شناد  كرد  يژتارتسا - : دـنوش
شناد شزرا  اب  عبنم  کی  ناونع  هب  ار  نایرتشم  دـیابیم  دـشرا  تیریدـم  بسانم ، ياهمتـسیس  زا  یناـبیتشپ  ياهدنیآرف CKM و  لیسناتپ 

ناریدم یقیقح  درکلمع  اب   KM یتیامح ياهدنیارف  يزاسهچراپکی  CRM ياهدنیآرف اب   KM ياهتیلاعف نداد  قیبطت  اهدنیآرف - . دسانشب
ناونع هب   KM نتفرگ رظن  رد  دـمایپ  رگید  ناـیب  هب  دوـشیم . يرتـشم  شناد  طـسوت   CRM ياهدنیارف ندـش  دـنمتردق  بجوم  طباور ،

اب نآ  یئرمان  يزاـس  هچراـپکی  شناد ، دـماراک  تیریدـم  يارب  هویـش  نیرتهب  ساـسا ، نیا  رب  تسا . ییاراـک  شهاـک  ، هناگادـج ياهفیظو 
اب طبترم  ياههداد  زا  هچراـپکی  یهاگدـیدنامزاس  هدودـحم  رد  هچراـپکی  شناد  نزخم  کـی  داـجیا  اهمتـسیس - . تسا یلـصا  ياهدـنیارف 

قیاف رد  ام  هب  دناوتیم  شناد  يزکرم  نزخم  کی  تسا . تیقفوم  یتایح  روتکاف  کی  طبترم ، ياهمتسیس  زا  ياهعومجم  هولاع  هب  يرتشم 
يرارقرب يارب  یمتح  زاین  شیپ  کی  نینچمه  شناد  راـبنا  دـنک . کـمک  يراـک  ياهدـحاو  نیب  کـیکفت  ياهقطنم و  ياـهزرم  رب  ندـمآ 

قیوشت تیریدـم - رییغت  . تسا تـلاوصحم  فلتخم  ياـههورگ  رد  یباـیرازاب  تباـقر  يرتشم و  شزرا  یباـیزرا  يارب  اـهرایعم  طـباوض و 
يارب دـشرا  تیریدـم  شناد ، دنمـشزرا  عبنم  کـی  ناونع  هب  يرتشم  كرد  رب  هوـلاعیرتشم  شناد  راـشتنا  ریخـست و  يارب  طـباور  ناریدـم 
شناد زا  هدافتـسا  رگیدـکی و  اب  نایرتشم  هراـبرد » زا و  يارب ،  » شناد میهـست  يارب  نآ  رد  ناـنکراک  هک  یناـمزاس  گـنهرف  کـی  قیوشت 

نداد طابترا  يارب  يرازبا  ناونعهب  یتنـس  روطهب   CRM يریگهجیتن . دنک یم  شلات  دنوش ، هتخیگنارب  نارگید  طسوت  هدـش  هدروآ  مهارف 
شناد دوب : هتـشاذگ  رانک  ار  شزرا  عبنم  نیرتگرزب  دـیاش  اـما  تسا ، فورعم  فلتخم  يراداـفو  ياـههمانرب  طـسوت  تکرـش  هب  ناـیرتشم 

، يرتشم شناد  تیریدـم  دـنوشیم ، زکرمتم  يرتشم  شناد  ندروآ  تسدهب  يارب   CRM و  KM يود ره  هکینامز  . ناـیرتشم رد  دوجوم 
نداد اب  هدرب و  رتارف  تامدـخ  تلاوصحم و  هنلاعفنم  تفایرد  زا  ار  دوخ  نایرتشم  هک  ییاهنامزاس  رد  کـیژتارتسا  دـنیارف  کـی  ناونع  هب 
شناد تیریدـم  يارجا  يارب  هلاـقم  نیا  رد  هدـش  حرطم  بوچراـچ  دـنکیم . روهظ  دـنریگیم ، رظن  رد  شناد ، ياکرـش  ناونع  هب  راـیتخا 

ياـهيروآون رتشیب  یئاراـک  هب  لـین  تهج  رد  يرتـشم  هراـبرد  زا و  يارب ، شناد  زیمآ  تیقفوم  يریگراـکهب  رد  ار  ناصـصختم  يرتـشم ،
شناد نایرج  هس  ره  تیریدـم  يرتشم ، شناد  یمامت  يریگتمدـخ  هب  يارب  هار و  نیا  رد  هک  تسا  رکذ  هب  مزلا  دـنکیم . يراـی   CKM
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ناریا تعنص  ملع و  هاگشناد  یملع  تئیه  وضع  نایملاغ : اضردمحم  رتکد  : ناگدنهد هئارا  1379 وردوخ ، ناریا  تاعطق  نیمات  یسدنهم و 
میرمناریا تعنص  ملع و  هاگشناد  ینیرفآراک  زکرم  ریبد  تعنص و  ملع و  هاگشناد  عیانص  یسدنهم  یسانشراک  يوجشناد  یمیهاربا : کباب 

هاگشناد يزادوف ، میرم  هرامش 178 ریبدت -  عبنمناریا  : تعنص  ملع و  هاگشناد  عیانـص  یـسدنهم  یـسانشراک  يوجـشناد  یلـضفا : هجاوخ 
یئابطابط هملاع 

تیاضر نازیم  رظن  زا  يرتشم  عاونا 

نیگمشخ  هتفیش ، یضاران ، داش ، یضار ، customer ... 
هب ینعی  دـنکیم ، تفایرد  درخیم و  ار  اـم  تامدـخ  ـلااک و  هک  تسا  یـسک  يرتشم  هک  تفگ  دـیاب  يرتشم  ییادـتبا  فیرعت  رد  “ هراـشا
زا هک  تسا  یـسک  يرتشم  تسانعم ؛ نیا  زا  رتارف  يرتشم  زورما  اما  ددرگیم . قلاطا  اهنامزاس  هدـش  دـیلوت  تامدـخ  ـلااک و  ناگدـنریگ 

همه بحاص  يرتشم ، دیرادهگن . یـضار  ار  وا  دیاب  هک  یـسیئر  اهنت  تسا ، سیئر  يرتشم  دوشیم . عفتنم  اه  نامزاس  تادیلوت  تامدـخ و 
لوپ دـنکیم ، هیهت  جاتحیام  سابل و  لیبموتا ، هناخ ، امـش  يارب  هک  تسا  یـسک  وا  دوشیم . یقلت  میراد  اـم  هچنآ  همه  کـلام  اـهییاراد و 

دهاوـخ سپ  هداد  امـش  هب  هـک  ار  هـچنآ  هـمه  وا  شجنر  اـب  نیارباـنب  دـنکیم . نیمأـت  ار  امـش  ناـمرد  هـنیزه  دزادرپیم و  ار  امـش  حـیرفت 
تخانش لابند  هب  اه  تکرش  اه و  نامزاس  اتسار  نیمه  رد  تسا . يزورما  ياه  نامزاس  زا  کی  ره  ییاغ  فده  نایرتشم  تیاضر  ”. تفرگ

زا یفاک  تخانـش  روظنم  نیمه  هب  دـیامن . داجیا  يرتشم  عوجر و  بابرا  رد  ار  يدـنم  تیاـضر  رثکادـح  هک  دنتـسه  یـصاخ  ياـه  تیزم 
نآ عاونا  میئامن  يدنب  هتـسد  يدنم  تیاضر  نازیم  ساسا  رب  ار  نایرتشم  میهاوخب  رگا  تسا . یـساسا  يرما  يدنم  تیاضر  رب  رثوم  لماوع 
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یشزرا نایرتشم  ءزج  زونه  یلو  هدوب  یضار  رضاح ، لاح  رد  هک  تسا  یسک  یضار  يرتشم  یضار  يرتشم  - 1 دشاب : یم  ریز  حرش  هب  اه 
و دهد   رییغت  ار  وا  رظن  دناوتیم  ام  بیقر  هدوب و  جازم  یمدمد  یلو  هتـشاد  رارق  یبوخ  حطـس  رد  يرتشم  نیا  تسین . ام  یمئاد  رادافو و  و 

امـش زا  دراد و  رواب  ار  امـش  اریز  تسا  رتشیب  امـش  هب  شیرادافو  نازیم  يرتشم  نیا  داـش  يرتشم  - 2. تسا توافتیب  ام  نامزاس  هب  تبـسن 
هداـمآ ار  دوخ  ادـتبا  رد  دـیاب  هک  دراد  زین  یتاـعقوت  يرتـشم  نیا  یلو  دروآیم . ار  يدـیدج  ناـیرتشم  دـنکیم و  فـیرعت  شناتـسود  دزن 
يرتشم هب  وا ر  دناوتیم  وا  نتخاس  هدروآرب  يارب  نودم  یقطنم و  همانرب  نتـشادن  هنرگو  دییامن  وا  ياجبان  اًضعب  تاعقوت  نتخاس  هدروارب 

یضار ياج  هب  وا  یـضاران  يرتشم  - 3. دیریگب رظن  رد  ار  ياهدش  نییعت  صخـشم و  ياه  فیخت  دیاب  راک  نیا  يارب  دنک . لدـبم  یـضاران 
وا هب  امـش  زا  رتهب  امـش  يابقر  دـیاهدرکن و  هدروآرب  ار  شزاـین  امـش  اریز  داد . رارق  امـش  نایـضاران  ناـفلاخم و  هورگ  رد  هنافـسأتم  ندوب ،

تامادقا نایرتشم  لیبق  نیا  اریز  دیوش . نایرتشم  یتیاضران  عنام  ادتبا  زا  یناینب  تامدخ  هئارا  اب  ات  دـینک  شلات  نیاربانب  دـناهداد ، سیورس 
.ب–  دنربیم بیقر  يوس  هب  ار  اهنآ  دراذـگ و  یم  نایم  رد  رفن  اب 8  لقادح  ار  شلکشم  یـضاران  يرتشم  فلا –   : دنهدیم ماجنا  ار  ریز 
ار ام  یلبق  علاطا  نودب  تیاکش و  نودب  یضاران  نایرتشم  دصرد  .ج – 98  دهدیم لاقتنا  رگید  رفن  هب 20  ار  شتاعلاطا  یضاران  يرتشم 
ار نارگید  رارصا  اب  دنتسه و  امش  نامزاس  صرقاپورپ  بصعتم و  نایرتشم  اهنیا  هتفیش  نایرتشم  - 4. دنوریم بیقر  يوس  هب  هدرک و  كرت 

نایرتشم نیرتدنمـشزرا  اهنیا  دنناسرب . ترهـش  هب  ار  امـش  نامزاس  ات  دننکیم  هنیزه  ناشدوخ  زا  یتح  دـنناشکیم . امـش  نامزاس  يوس  هب 
اهنیا اریز  هدرک ، نامزاس  بذج  ار  اهنیا  اهلد ، رد  ذوفن  بولق و  بلج  قیرط  زا  يربهر و  ذفان  ياههویـش  زا  هدافتـسا  اب  دیاب  دنتـسه و  امش 

ار اهنآ  هکلب  هدشن  اهنآ  تیاضر  بجوم  اهنت  هن  ناتنامزاس  امش و  درکلمع  نیگمـشخ  نایرتشم  - 5. دش دنهاوخ  رادافو  نایرتشم  ءزج  اًدعب 
هتساوخ نیرتمک  دننکیم و  شلات  امش  يدوبان  يارب  هدوب و  يریگماقتنا  یپ  رد  نایرتشم  عون  نیا  تسا . هدرک  نیگمشخ  یتح  تحاران و 

هب تسا  كانرطخ  هداعلا  قوف  يرتشم  عون  نیا  زا  یمک  رایسب  رادقم  دوجو  امش ، يدوبان  يارب  تسا . هنحص  زا  ناتنمزاس  امش و  وحم  اهنآ 
اب نایاپ  رد  . دوش نیگمـشخ  دح  نیا  هب  يرتشم  دیراذگب  دیابن  اذل  تسا . یفاک  اهنیازا  رفن  دنچ  امـش  ندرب  نیب  زا  يدوبان و  يارب  هکیروط 

هنوگچ یضاران  نیگمشخ و  يرتشم  کی  اب  هک  میزومایب  دیاب  : “ درک هفاضا  دیاب  نانکراک  رد  یناسنا  ياهتراهم  تیوقت  نتـسناد  يرورض 
یتینهذ لیلد  هب  ناـیرتشم  نیا  زا  کـی  ره  اـب  دروخرب  هوحن  مینک .” تیوقت  دوخ  رد  ار  یطاـبترا  ياـه  کـینکت  اـهرنه و  مینک و  دروخرب 
دهاوخب يرتشم  هچره  دـشابن . قحم  وا  رگا  یتح  تسا  يرتشم  اب  قح  هشیمه  . “ تسا توافتم  رایـسب  دـنراد  اـم  زا  اـهنآ  هک  یفنم  تبثم و 

نامزاس رد  ندرک . لمع  عوجربابرا  تاراظتنا  اـهزاین و  زا  رتارف  ینعی  يرادـميرتشم  تسا و  حیحـص  ددنـسپب  وا  هچره  تسا و  تسرد 
، دشاب اضاقت  زا  شیب  هضرع  رگا  هک  یلاح  رد  دریذپیمن  تروص  يرادم  يرتشم  تسا ، هضرع  زا  شیب  اضاقت  نازیم  هک  رادـمدیلوت  ياه 

نپاژ رد  دنیوگیم ، هراکهمه  ناطلس و  وا  هب  ایناتیرب  اکیرمآ و  رد  تشادرب .” دنهاوخ  ماگ  تیفیک  شیازفا  يرادميرتشم و  يوس  هب  همه 
لوحت تیریدم  عبنم : ”. تسا يرورض  شمارکا  هک  هدش  دای  ینابابرا  ناونع  هب  يرتشم  زا  نیاربانب  سیئر ، دنه  رد  دنناوخیم و  شهاشداپ 

یتنرتنیا دیرخ  رد  يرتشم  راتفر  ياهوگلا 

يدسا  ینب  يدهم  این ، دیعس  اضر  دیمح  رتکد  ناگدننک  فرصم  طسوت  كرد  لباق  ياه  هویش  ودیرخ  راتفر  Customer ... 
دیرخ تاعلاطا و  يوجتـسج  يارب  ات  دـهد  یم  نایرتشم  هبار  ناکما  نیا   ، تسا تنرتنیا  رب  ینتبم  هک  کینورتکلا  تراـجت  طـیحم  : همدـقم

یتنرتنیا تروص  هب  دـیرخ  هک  درک  ناـشنرطاخ  دـیاب  دـننک . مادـقا  یتنرتنیا  ياههاگـشورف  اـب  میقتـسم  طاـبترا  قیرط  زا  تامدـخ  ـلااک و 
. تسا راوتسالااک  زا  تاغیلبت  یفیک و  تاعلاطا  لکـش ، ریوصت ، دننام  يرهاوظ  ساسارب  هکلب  تسین ، لااک  دیرخ  زا  یعقاو  هبرجت  ساسارب 
ود ره  رد  اریز  تسا  گولاتاک  قیرط  زا  دیرخ  دننامه  یتنرتنیا  ياههاگـشورف  قیرط  زا  دـیرخ  رگید  يوس  زا  ( lohse&spiller1998)

یتنرتنیا و دیرخ  لوبق  سپ  دنک . ساسحا  ای  سمل و  دیرخ  زا  لبق  ار  لااک  دناوت  یمن  هدـننک  فرـصم  تسا و  تسپ  قیرط  زا  لااک  لیوحت 
هئارا ریظن  ییاهیگژیو  هولاعب ، دراد . یگتـسب  رتویپماک  اب  دارفا  لماعت  یگنوگچ  هدـننک و  فرـصم  تاطابترا  هب  يدایز  دـح  اـت  نآ  ماـجنا 
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هب دامتعا  داجیا  رد  یمهم  لماع  ناونع  هب  یلماعت  هیوس و  ود  دـیرخ  هلیـسو  کـی  رد  اهـشرافس  ماـجنا  تیادـه و  ییاـمنهار و  تاـعلاطا ،
تاـقیقحت کـینورتکلا ، تراـجت  هب  طوبرم  تـلااقمو  راـثآ  رد   . تسا هدـش  هتفرگ  رظن  رد  یتنـس  شورف  هب  تبـسن  کـینورتکلا  تراـجت 

رثؤم لماوع  نیب  یبرجت  رابتعا  کی  دوجو  اهیسررب  زا  یـضعب  هک  دراددوجو  هدننک  فرـصم  یبایزرا  یتنرتنیا و  دیرخ  دروم  رد  يددعتم 
، دیرخ ياهوگلا  نایرتشم ، طسوت  تاعلاطا  شزادرپ  کبـس  دیدج ،  تاقیقحت  اما  دنک . یم  هیجوت  ار  یتنرتنیا  دیرخ  راتفرو  دـیرخ  يورب 

هجوت دروم  ار  یتنرتنیا  ياههاگـشورف  زا  ناگدـننک  هدافتـسا  يارب  ، رتشیب تیباذـج  داجیا  يارب  طبترم  ياه  هنیمز  و  ناـیرتشم ،  تاـحیجرت 
. دوش یـسررب  دیاب  هک  تسا  هتفهن  يریگ  میمـصت  مهم  دنیارف  کی  دـیرخ  لمعره  يارورد  هکدـندقتعم  یبایرازاب  ناققحم   . دـنا هدادرارق 
رد  . دنیوگ دیرخ  يریگ  میمـصت  دنیارف  ار  دنک  يرادیرخ  ار  یتلاوصحم  عون  هچ  هک  دریگب  میمـصت  ات  دنک  یم  یط  رادیرخ  هک  یلحارم 

ناگدننک فرصم  طسوت  كرد  لباق  ياه  هویـش  ودیرخ  راتفر  يریگ ،  میمـصت  ياهلدم  نیا  هک  دراد  دوجو  يدایز  ياهلدم  هنیمز  نیا 
حرـش هب  هک  تسا  هدننک  فرـصم  راتفر  دروم  رد  هدش  هتخانـش  شناد  هدرتسگ  يازجا  ماغدا  مظن و  اهلدم  نیا  فده   . دنهد یم  ناشن  ار 

هبعج  ، نلاک ياهکرحم   ، یبایرازاب ياهکرحم  شخب  زا 4  لدم  نیارلتاک  دیرخ  راتفر  لدم   . تخادرپ میهاوخ  اهلدم  یضعب  زا  يرصتخم 
يدرف تایصوصخ  لوا  تمسق   . تسا هدش  لیکشت  تمسق  زا 2  رادیرخ  هایس  هبعج  . تسا هدش  لیکشت  رادیرخ  ياهشنکاو  رادیرخ و  هایس 

راتفر يور  هک  تسا  رادیرخ  يریگ  میمصت  دنیارف  مود  تمسق  دراد و  ریثات  كرحم  هب  تبسن  وا  شنکاو  كرد و  يور  هک  تسا  رادیرخ 
ياههداد يریگدای ، قیرطزا  هنوگچ  هک  دوش  هداد  حیـضوت  ات  دوش  یم  شلات  لدـم  نیا  ردثـش  دراوه –  دـیرخ  راتفر  لدـم   . دراد ریثات  وا 

لکـش لدـم  نیا   . دـنوش یم  لیدـبت  يراتفر  ياهخـساپ  رگید  ای  دـیرخ و  ریظن  ییاهکرحم  هب  یبایرازاب  ياـهکرحم  هب  خـساپ  رد  یـصاخ 
فرـصم يریگ  میمـصت  دـنیارف  زا  قـیمع  يروـئت  شرگن و  کـی  ندرک  اـنب  يارب  یلبق  کیتامتـسیس  مظنم و  شـلات  کـی  هتفاـی  شیاریو 

شناد راتخاس  یهدـنامزاس  يارب  حرط  کی  ناونع  هب  اساسا  لدـم  نیلاو  كلاب   – تـلاوک  – لـگنا دـیرخ  راـتفر  لدـم   . تسا ناگدـننک 
نیا فده  هک  تسا  هدش  لیکـشت  يددعتم  شیاریو  ياهلاناک  زا  روکذـم  لدـم  دوش .  یم  هتفرگ  راک  هب  هدـننک  فرـصم  راتفر  هب  طوبرم 

تسا صخشم  لکش  رد  هک  هنوگنامه  تسا .  هدوب  یعرف  یلصاازجا و  نیب  طباور  ندش  فافـش  رتشیب  هچره  زین  يزاس و  هنیهب  اهـشیاریو 
شزادرپ تیفرظ  هدش  تفایرد  ياهمایپ  هب  (2 دبای یهاگا  نآ  زا  دیاب 1) هدـننک  فرـصم  دریگ  رارق  يرادربهرهب  دروم  یمایپ  هکنیا  زا  لبق  ،

يدورو لاقتنا  لیدبت و  طسوت  دوش 5) بیغرت  هزیگنا  نیا  هلیسو  هب  دنک 4) ریسفت  ریبعت و  ار  هزیگنا  كرحم و  دهد 3) صیصخت  تاعلاطا 
هک تسا  يدیلک  یموهفم  کینورتکلا  یبایرازاب  هتخیمآکینورتکلا  یبایرازاب  هتخیمآ   . دـنک ظفح  ار  اهمایپ  تدـم  دـنلب  هظفاح  هب  اههداد  و 

هتخیمآ  . دـننک شزرا  قلخ  دوخ  ناـیرتشم  يارب  دـنناوت  یم  اـهنآ  قـیرط  زا  ناـشورف  هدرخ  هک  دـنک  یم  نییعت  ار  ییاـهرازبا  اـهکینکت و 
4P اب یبایرازاب  هتخیمآ  موهفم  تفرگ .  رارق  هدافتـسا  دروم  دراوراه  یناگرزاب  جـلاک  زا  ندراب  لـین  طـسوت  راـب  نیتسخن  يارب  یباـیرازاب 
1  .- دـنا هدرک  باختنا  کـینورتکلا  یباـیرازاب  هتخیمآ  يارب   7c ناراکمه سیند و  اـما   . تسا هدروخ  هرگ  یتراـک  کـم  ماـن  هب  روهـشم 

دننام تیاس  بو  یحارط  يدـیلک  ياـه  هبنج  هب  تلوهس  convenience for the customer ناگدننک فرـصم  يارب  تلوهس 
نایرتشم يارب  شزرا  واـیازم   2 (- نارگید 2004 سیند و   ) دزادرپ یم  دیرخ  تلوهـس  تیاس و  نامدـیچ  هوحن   ، وجتـسج درکلمع  نتـشاد 

ار شزرا  رثکادـح  دوخ  ناـیرتشم  يارب  هک  دنـشاب  نیا  لاـبند  هب  دـیاب  یتـنرتنیا  ناگدنـشورف  هزورما  customer value&benefit
3 .- دننک فیـصوت  دراد  نایرتشم  يارب  شزرا  تعفنم و  هک  يا  هبنج  زا  ار  اهلااک  دیاب  یتنرتنیا  ناشورف  هدرخ  روظنم  نیا  هب  دننک و  داجیا 

دیرخ رد  تمیق   . دوـش هتـسیرگن  هنیزه  ناوـنع  هب  ناـیرتشم  يارب  دـناوت  یم  تـمیق  cost to the customer ناـیرتشم يارب  هنیزه 
رظن رد  زین  لااک  لیوحت  لقن و  لمح و  قیقد  ياـه  هنیزه  نینچمه  دـشاب و  اههاگـشورف  ریاـس  رد  دوجوم  ياـهتمیق  زا  رتمک  دـیاب  یتنرتنیا 

communication & customer ناـــیرتشم اـــب  طـــباور  تاـــطابترا و   4 (- ارگید ن 2004 سیند و  . ) دوــــــش هــــــتفرگ 
دراد و نایرتشم  اب  يرتکیدزن  طباور  تکرـش  تاطابترا  رد  تسا . عیفرت  ینعی  یتراک  کم  مراهچ  یپ  لداعم  تاطابترا  relationship

یقیـسوم اب  ماوت  ابیز و  يدعب و  تیاس 3  یحارط  اب  دنناوت  یم  یتنرتنیا  ياه  هاگـشورف  رد  دـهد .  یم  رارق  یـسررب  دروم  ار  نآ  دروخزاب 
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computing &category management هبـساحم ملاقا و  تیریدم   5 .- دـنهد خـساپ  ار  زاین  ساسحا  نیا  شخب  مارآ  ياه 
هاوخلد ناکم  نامز و  رد  رظن  دروم  تیمک  هزادنا و  اب  نایرتشم  هک  تسا  ییاهلااک  هضرع  رب  ینتبم  یتنرتنیا  ناگدنشورف  تیقفوم  issue

باختنا قح   6  .- دـنراد یـصاخ  تیـساسح  لااک  هزادـنا  عون و   ، لیوحت ناکم   ، لااک ندیـسر  نامز  هب  ناـیرتشم  دـننک و  یم  تساوخ  رد 
ینهذ ریوصت  لماش  لااک  زا  لـصاح  ياهـشزرا  عومجم  هک  دـنرواب  نیارب  ناگدنـشورف  زا  يرایـسب  customer franchise يرتشم
دنراد يدایز  نارادفرط  تنرتنیا  رد  فورعم  يراجت  ياهمان  دراد .  ریثات  شورف  هدرخ  نایرتشم  باختنا  قح  رب  يراجت  مان  ترهش و   ، لااک
هدرخ هتـشذگ  رد  هک  تسا  دقتعم  ( 2002  ) کیردلگ کم  customer care&service يرتـشم هب  نداد  تیولوا  تمدـخ و   7 .-

یم هدش  هئارا  تامدخ  تامدخ و  تیفیک  هب  اهنآ  رتشیب  دندش و  یم  يدنبهقبط  تامدـخ  تعنـص  ناونع  هب  یتنـس  ياههاگـشورف  ناشورف 
دنهد هئارا  نایرتشم  رظن  دروم  ناکم  نامز و  رد  ار  نایرتشم  هقلاع  دروم  تامدخ  ات  دندرکیم  شلات  ناگدنشورف  هار  نیا  رد   . دندیشیدنا

عیرـس و لیوحت  لثم  رترب  یتامدخ  ياهرازبا  دنمزاین  یتنرتنیا  ياههاگـشورف  صوصخ  نیا  رد   . دـننک بلج  ار  اهنآ  تیاضر  ار ه  نیا  زا  و 
اههاگـشورف نیا  رد  هک  اـجنآ  زا  دنتـسه و  نآ  ضیوـعت  ـلااک و  عاـجرا  تلایهـست  ینفلت و  یناـبیتشپ  هب  یـسرتسد   ، نارادـیرخ هب  عـقومب 

یهد لکـش  رد  نایرتشم  هب  مور  تچ  داجیا  ینفلت و  ینابیتشپ  يارب   ، ندرک کیلک  ریظن  ییاهرازبا  اب  دـیاب  دـنرادندوجو  شورف  نانکراک 
 ، تاعلاطم زا  يرایـسبیتنرتنیا  ياههاگـشورف  ياـهیگژیو  نارگید 2004) سیند و  . ) دـننک کـمک  یلماـعت  دــیرخ  زا  بوـلطم  يا  هـبرجت 

يدنب هقبط  هتـسد  رد 4  ار  یتنرتنیا  ياههاگـشورف  ياـهیگژیو  تاـعلاطم  نیا  دـناهداد . رارق  هجوت  دروم  ار  یتـنرتنیا  تامدـخ  ياـهیگژیو 
لااک هب  طبترم  تایصوصخ  لماش  لااک :  - 1 ینمیا ییامنهارو 4 . ندرک  دعاقتم  شورف 3. ياقترا  يرتشم و  هب  تمدخ  لااک 2 . . 1: دناهدرک
لباق ياهلااک  همه  اما  دـهد ، شیازفا  ار  هدـننک  فرـصم  تیاضر  دـناوتیم  لااک  يدـنبهقبط  تسا . تاـعلاطا  عونت و  يدـنب ، هقبط  دـننام 

، رلیاپـسا ثول و  هعلاطم  ساسارب  دنتـسین . یـسرتسد  لـباق  یتنرتنیا  روط  هب  یعقاو  ياههاگـشورف  اـی  يراـجت  ياـهگولاتاک  رد  یـسرتسد 
هوقلابرادـیرخ هب  تیاـس  زا  ناگدـننکدیدزاب  داـیز  هدـع  لیدـبت  رد  کـچوک  ياههاگـشورف  زا  رترثا  مک  گرزب  یتنرتنیا  ياههاگـشورف 

رد مهم  فده  هک  تسا  نیا  لیلد  هب  رما  نیا  دنراد و  لکـشم  دـننک ، یم  وجتـسج  هک  ییلااک  نتفای  رد  ناگدـننک  فرـصم  اریز  دنتـسه ،
وجتـسج نامز  شهاـک  رد  هدـننک  فرـصم  هب  کـمک  يارب  نآ  تمیق  ـلااک و  دروم  رد  تاـعلاطا  ندروآ  مهارف  یتنرتنیا  ياههاگـشورف 

لااک زا  يا  هصلاخ  و  اههاگـشورف ،  ریاس  تمیق  اب  هسیاقمو  تمیق  دننامه  لااک  زا  هدرتسگ  تاعلاطا  هئارا  اب  اههاگـشورف  هنوگ  نیا  تسا .
رادـیرخ هب  دـنناوتیم  رازفا ) مرن  رد  يزاسهریخذ  لاقتنا و  دـننام   ) لااک شیامن  ایو  یتنرتنیا ) باـتک  هاگـشورف  رد  باـتک  هصـلاخ  دـننام  )

یم ییایفارغجارف  ياه  تظفاحم  دـیفم و  رمتـسم و  قیقد و  تاطابترا  ناـیرتشم  شورف : ياـقترا  ناـیرتشم و  هب  تمدـخ   - 2  . دننک کمک 
هدش فیرعت  یتنرتنیا  ریغ  یتنرتنیا و  ياههاگـشورف  باختنا  راتفر  نییعت  رد  هتـسجرب  دـعب  ناونع  هب  موادـم  روط  هب  اهیگژیو  نیا  دـنهاوخ .

رد کمک   ، ناـیرتشم تـلااؤس  هب  خـساپ  ـلااک ، باـختنا  يارب  شورف  ناـنکراک  تامدـخ   ، ریظن يدراوم  لـماش  يرتشم  هب  تمدـخ  تسا .
ندرک و دعاقتم   - 3. دریگ یم  رب  رد  ار  لااک  تافیفخت  لقن و  لمح و  هنیزه  لاـقتنا و  دروم  رد  خـساپ  ناـگیار ، تامدـخ  ـلااک ، باـختنا 

دروم ناسآ  هدافتـسا  نامزاس و  یگژیو  هقبط  نیا  رد  تسا . طوبرم  یتنرتنیا  ياههاگـشورف  اب  نایرتشم  طابترا  هب  هصیـصخ  نیا  ییامنهار :
هدرخ تامدخ  لااک و  هئارا  اب  ناگدننک  فرصم  لماعت  هبرجت  یتنرتنیا ، ياههاگشورف  اب  ناگدننک  هدافتـسا  طابترا  دنریگ . یم  رارق  هجوت 

رد ار  ناگدننک  فرـصم  هنیزه  دوش  یحارط  بوخ  ناگدننک  فرـصم  اب  یطابترا  متـسیس  کی  رگا  دهد . یم  رارق  ریثأت  تحت  ار  ناشورف 
هبدـیرخ باختنا و  يارب  زاین  دروم  نامز  ات  دوش  یم  ثعاب  رما  نیاو  دـهدیم  شهاک  تاعلاطا  شزادرپ  يارب  زاین  دروم  نامز  وجتـسج و 

غولـش ) هوبنا ریغ  لااب ،  تعرـس  ياراد  ناگدنـشورف  ياهتیاس  هک  تسا  شخب  تیاضر  بولطم و  ینامز  یتنرتنیا  دـیرخ  دـسرب .  لقادـح 
فرـصم هک  یـشلات  نازیم  هاتوک و  ار  شورف  نامز  مکارت ، مک  ناـسآ و  یـسرتسد  لـباق  ياـهتیاس  دنـشاب . هداـس  یـسرتسد  و  دنـشابن )

رد ناگدننک  فرـصم  ینمیا :  - 4  . دزاس یم  هنیهب  يداـصتقا و  ار  دـننک  یتنرتنیا  شورف  یگنوگچ  مهف  كرد و  فرـص  دـیاب  ناگدـننک 
یـصخش و تظافح  تسایـس  یتنرتنیا  شورف  ياهتیاس  رتشیب  هچرگا  دـنراد .  ینارگن  دوخ  یـصوصخ  یلاـم و  تاـعلاطا  ياـشفا  دروم 
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تاـعلاطا تـلادابم و  هنوگچ  هکنیا  دروـمرد  یئزج  تاـعلاطا  اـهنآ  یلو  دـننک . یم  نیمـضت  ار  تـلادابم  ینمیا  لاـمعا و  ار  یـصوصخ 
يارب طبترم  ياهراتفر  يریگراک  هبیتنرتنیا  دـیرخ  تیعقوم  رد  ناـیرتشم  یطاـبترا  راـتفر  . دـنهدیمن هئارا  دـنراد ، ار  مزـلا  تینما  یـصخش 

تامیمصت اب  قباطم  رتشیب  تخانـش  هب  یبایتسد  تاعلاطا و  شزادرپ  ياه  هنیزه  شهاکو  اهیریگ  میمـصت  رد  رتشیب  یـشخبرثا  هب  یبایتسد 
نیمأت هب  تبـسن  نایرتشم  قفوم ، هلدابم  دـنچ  زا  دـعب  تسا . نایرتشم  تلایامت  هلمجزا  نونکا  باختنا  هب  طوبرم  کـسیر  شهاـک  اـهنآ و 

نیا هکدـنناد  یم  اهنآ  درک ، دامتعا  ناـمزاس  کـی  هب  يرتشم  هک  یناـمز  دـننک . یم  تینما  ساـسحا  ناگدـننک  هضرع  تامدـخ و  هدـننک 
نایرتشم و هب  یتنرتنیا  تروص  هب  دیرخ  طیحم  دنوش . یم  دـهعتم  تکرـش  نیا  هب  تسا و  ناشیاه  هتـساوخ  اهزاین و  نیمات  هب  رداق  تکرش 

میمصت فرـص  ار  يرتمک  نامز  اهلااک  هسیاقم  تقد و  تاعلاطا ، یبایزرا  ، هدرتسگ باختنا  ندرک  مهارف  اب  ات  دنک  یم  کمک  نارادیرخ 
يارب شلات  تاعلاطا و  يوجتـسج  هنیزه  تسا  نکممودنک  یم  مهارف  ار  يا  هدش  یبایزراو  يا  هسیاقم  تاعلاطا  تنرتنیا  دـننک .  يریگ 

یکیزیف روط  هب  دنناوت  یمن  دنتسه و  يرتویپماک  ياهمتسیس  اب  لماعت  رد  اًتدمع  یتنرتنیا  نایرتشم  هچرگا  دهد . شهاک  ار  دیرخ  میمـصت 
لکش هب  دنناوتیم  یتنرتنیا  ياههاگشورف  هلیسو  هب  هدش  مهارف  تاعلاطا  زا  هدافتـسا  اب  اهنآ  یلو  دننک ، ساسحا  سمل و  ار  یعقاو  يلااک 

دنمزاین کینورتکلا  تراجت  طیحم  رد  نایرتشم  دـیرخ  راتفر  رد  مهم  لـماوع  دروم  رد  ثحب  نیارباـنب  . دـننک يریگ  میمـصت  کـینورتکلا 
یـصخش تلوهـس و  هکلب  تامدـخ  لااک و  هب  طوبرم  تاعلاطا  طقف  هن  تاعلاطا  یـسرتسد  تسا . تاـعلاطا  یـسرتسد  تیلباـق  رب  زکرمت 

ینیب شیپ  يارب  نایرتشم  هلیسو  هب  دناوت  یم  تاعلاطا  هک  يا  هجرد  هب  نآ  ودهد  یم  رارق  هجوت  دروم  نایرتشم  يرادهگن  يارب  ار  يزاس 
تاعلاطا ندرک  راگزاس  يارب  ییاناوت  اب  یتنرتنیا  دیرخ  رد  تیقفوم  سپ  دراد . یگتـسب  دور ، راک  هب  دعب  دیرخ  رد  ناشیلامتحا  تیاضر 
تاعلاطا عون  کی  طقف  دنک و  یم  نییعت  ار  تاعلاطا  ینیب  شیپ  شزرا  یفلتخم  لماوع  اما  دراد .  طابترا  نایرتشم  ياهزاین  ياضرا  يارب 
يوجتسج هنیزه  شهاک  زا  تسا  ترابع  یتنرتنیا  دیرخ  هب  هدننک  فرـصم  بیغرت  يارب  یـساسا  زاین  . تسین دنمـشزرا  نایرتشم  همه  يارب 

هب ناگدـننک  فرـصم  يارب  یـصصخت  تاعلاطا  ندرک  مهارف  نیمات و  هلیـسو  هب  هک  لااک  تیفیک  ینیب  شیپ  تیلباق  شیازفا  تاـعلاطا و 
ناوت یم  اهنآ  هلمج  زا  هک  دراد  دوجو  یتنرتنیا  تروص  هب  دیرخ  دنیارفرد  هدننک  فرصم  يارب  يدایز  عفانم  نینچمه  دمآ . دهاوخ  تسد 

شورف دربشیپ  نایرتشم و  هب  تمدخ  سپ  درک . هراشا  دیرخ  تیاضر  مدع  کسیر  شهاک  تلوهـس و  شیازفا  نامز ، رد  ییوج  هفرـص  هب 
تیفیک تاعلاطا ، ياهمتـسیس  رد  هدـش  ماجنا  تاعلاطم  ساـسارب   . دـنیآ یم  رامـش  هب  مهم  لـماوع  زا  یتنرتنیا  ياههاگـشورف  یحارط  رد 

ياههاگـشورف طسوت  هدـش  مهارف  تاعلاطا  دراذـگ . یم  ریثأت  نایرتشم  یتاـعلاطا  تیاـضر  رب  ناـیرتشم  اـب  طاـبترا  تیفیک  تاـعلاطا و 
هب هیـصوت  لااک ، ياه  هناشن  لماش  ـلااک  تاـعلاطا  دوشیم .  میـسقت  تامدـخ  دروم  رد  تاـعلاطا  ـلااک و  دروم  رد  تاـعلاطا  هب  یتنرتنیا 

تاعلاطا لماش  دـننک ، یم  مهارف  یتنرتنیا  ياههاگـشورف  رتشیب  هک  تامدـخ  تاعلاطا  تسا . یبایزرا  ياهـشرازگ  ناگدـننک و  فرـصم 
 ، تامدـخ لااک و  تاعلاطا  یبایزرا  يارب  . دوش یم  تاغیلبت  لااک و  شرافـس  لیوحت و  تاعلاطا  يراج ، تـلااؤس  هب  خـساپ  هوحن  اـضعا ،

هئارا تاعلاطا  تسا . زاین  دروم  ندوب  مهف  لباق  ندوب و  راگزاس  ندوب ،  دـنیاشوخ  ندوب ، یفاک  ، ندوب دـیدج  ندوب ، طبترم  یگژیو  شش 
یتاعلاطا ياـهزاین  ياـضرا  يارب  دـننک . تیاـمح  ار  ناـیرتشم  تامدـخ  ـلااک و  يوجتـسج  دـیاب  یتنرتنیا  ياههاگـشورف  هلیـسو  هب  هدـش 

يارب ناسآ  هداس و  اوتحم  لکـش و  رد  يراگزاس و  باختنا ، رد  نایرتشم  هب  کمک  تهجرد  یفاک و  زور و  هب  دـیاب  تاعلاطا  ناـیرتشم ،
کی يوس  هب  يراتفر  لیامت  شیارگ و  يریگ  لکـش  رد  یمهم  داـعبا  يدـنم  هرهب  یـشوخ و  تذـل ، رگید  يوس  زاودـشاب  يرتشم  كرد 

طابترا تیفیک  . دنتـسه تنرتنیا  رب  ینتبم  تاـعلاطا  هئارا  رد  هتـسجرب  لـماع  کـی  ندوب  هدنزرـس  يدـنیاشوخ و  نیارباـنب  دنتـسه . تیاـس 
یتنرتنیا دیرخ  هک  درک  ناشن  رطاخ  دیاب  دراد . یگتـسب  تاعلاطا  ای  لااک  يوجتـسج  رد  تلوهـس  نآ و  عونو  حرط  هب  ناگدـننک  فرـصم 

يارب عیرـسوجتسج  ناکما  توافتم و  ياهحرط  ریثأت  هک  تسا  يرورـض  نیاربانب  دریگ . رارق  تیاـس  فیعـض  یحارطریثاـت  تحت  دـناوتیم 
هجیتن  . دوشیم هداد  ناشن  یتنرتنیا  دیرخ  تیعقوم  کی  رد  نایرتشم  دیرخ  راتفر  يارب  ار  یلدم  لکشرد 3  مینک . كرد  لاماکار  نایرتشم 
تـسا تنرتنیا  قیرط  زا  تلادابم  ماجنا  هویـش  هدـش ، حرط  ثحابم  زا  یکی   ، یگدـنز فلتخم  روما  رد  تنرتنیا  نوزفازور  شرتسگ  ابیریگ 
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تروص یتنرتنیا  دـیرخ  يزادـنا  هار  زا  تیامح  يارب  يدایز  تاقیقحت   . تسا هتفرگ  رارق  نایرتشم  اـهنامزاس و  زا  يرایـسب  هجوت  دروم  هک 
دیرخ نامز  رد  ییوج  هفرص  يارب  يا  هویش  ناونع  هب  یتنرتنیا  دیرخ  هک  دیسر  هجیتن  نیا  هب  (2002  ) لتس كرلا و  لاثم  يارب  تسا . هتفرگ 
تبثم يرثا  تنرتنیا  رد  نایرتشم  طسوت  هدش  كرد  تلوهس  هک  دنتفای  رد  نارگید  راگنتاب و  تسا .  هتفرگ  تروص  یتنس  دیرخ  هب  تبـسن 

لااک کی  دیرخ  راتفر  هک  دنا  هدیـسر  هجیتن  نیا  هب  هدننک  فرـصم  لئاسم  ناققحم  یتنـس  ظاحل  هب  نینچمه   . دراد یتنرتنیا  دیرخ  راتفر  رب 
رتشیب و هدنیآ  رد  دیرخ  راتفر  عوقو  لامتحا  دشاب  رت  تبثم  هچ  ره  شرگن   . دنزیم رـس  اهـشرگن  اهرواب و  يریگ  لکـش  زا  سپ  تمدخ  ای 
اب ررکم  ههجاوم  داد  لکـش  ار  تبثم  تاساسحا  ناوتیم  نآ  اـب  هک  ناـیرتشم  رد  تبثم  شرگن  داـجیا  ياـههار  زا  یکی  . دوب دـهاوخ  رتشیب 

دباییم شیازفا  دنک  یم  هدهاشم  ار  يزیچ  اهراب  اهراب و  هکنیا  رطاخ  هب  طقف  درف  قوش  یلومعم  ناسکی و  طیارش  رد  تسا . كرحم  کی 
نایرتشم ناهد  هب  ناهد  تاغیلبت  ای  ینویزیولت  تاغیلبت  قیرط  زا  میناوت  یم  تنرتنیا  قیرط  زا  تـلاوصحم  شورف  يارب  سپ  (، 1381 نووم )

هب یمومع  طباور  زا  هدافتـسا  نایرتشم  دامتعا  بلج  يارب  رگید  راک  هار  میزاس .  انـشآ  هجاوم و  ررکم  روط  هب  یتنرتنیا  دیرخ  هدـیدپ  اب  ار 
هب ریبدـت  همانهام  رد  هلاقم  نیا  تسا *. یمومع ، ياههناسر  راکفا و  دزن   ، نآ هب  طوبرم  رابخا  هئارا  یتنرتنیا و  دـیرخ  هویـش  جـیورت  روظنم 

لوا پاچ  یناتسدرا  حلاص  سابع  همجرت   ، هدننک فرـصم  راتفر  (1381  ) سا لشیم  ، رونیم  . یـس ناج   ، نووم  - 1 عبانم . تسا هدیسر  پاچ 
Alerk Pamela &settlerobert 2003 consumer perception of on line versus store-2 نآ رــشن  ،
shopping .availableatwww.google.com3-Chenjane&chang 2003 a deive model of on line
shopping process4-chung-hoonpark &young –gulkim 2003 identifying key factore

affecting consumer purchase behavior in an context-5-liang &hung(1998)an empirical
study on customer acceptance of product in electronic market vol 24 pp 29-436-jaworski-
barnard &rayport –jeffry(2001)introduction to E. commerce.prentice hall7-dennis charles
.french .tio &merrilees bill (2004) E.retailing-first pulished rout ledge taylor8-Alerck .pamela
&setlle .robert (2003) consumer perception of on line versus store shopping9- Daivis f. d
(1993) user acceptance of information technology system charactistics user perception
&behavorial impacts vol 38 no 5 pp 475 -48910-lohse&spiller (1999) internet retail store

design _available at www.ascusc .org /jcmc

يرتشم يدنمتیاضر  يوگلا 

هقبط یفلتخم  ياـه  لدـم  رد  ناوت  یم  ار  يرتـشم  يدـنمتیاضر  يریگ  لکـش  فلتخم  ياهدـنیارف  Customer satisfaction ... 
رف  نودیرف  اربص  یلدبع و  ناویک  درک  يدنب 

، رلتاـک تـسا . هدـش  هـئارا  یباـیرازاب  نازادرپ  هـیرظن  يوـس  زا  یفلتخم  فیراـعت  يرتـشم  يدـنم  تیاـضر  موـهفم  اـب  هـطبار  رد  : هدــیکچ
رظن هب  دنکیم . فیرعت  دنک ، هدروآرب  ار  يرتشم  تاراظتنا  تکرش  کی  یعقاو  درکلمع  هک  يا  هجرد  ناونع  هب  ار  يرتشم  يدنمتیاضر 

یم یتیاضران  ساسحا  تروص  نیا  ریغ  رد  تیاضر و  ساسحا  يرتشم  دـنک ، هدروآرب  ار  يرتشم  تاراـظتنا  تکرـش  درکلمع  رگا  رلتاـک 
ار يرتشم  يدنمتیاضر  ياهلدـم  يرتشم ، تیاضر  داعبا  نایب  اب  هک  تسا  نآ  یپرد  هلاقم  نیا  ( 188 ، 1384 هاوخلد ، يردنا و  وید  . ) دنک

يرتشم يدنمتیاضر  رـصان  لامجهمدقم و  . دوش مهارف  یناریا  ناگدنناوخ  يارب  يا  هسیاقم  صخاش  کی  ات  دنک  نایب  اکیرمآ  اپورا و  رد 
رگشهوژپ ود  نیا  . دننک یم  فیرعت  نآ  زا  هدافتسا  زا  دعب  تمدخ  ای  لوصحم  کی  هب  تبـسن  يرتشم  کی  شرگن  ای  ساسحا  ناونع  هب  ار 

فرصم دیرخ  راتفر  فلتخم  لحارم  نیب  یطابترا  ناونع  هب  هک  تسا  بایرازاب  تیلاعف  یلـصا  هجیتن  يرتشم  يدنمتیاضر  دننک ، یم  نایب 
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دنهاوخ رارکت  ار  دوخ  دیرخ  دایز  لامتحا  هب  دنوش ، دنمتیاضر  یصاخ  تامدخ  هلیسو  هب  نایرتشم  رگا  لاثم  يارب  دنک . یم  لمع  هدننک 
ناهد هب  ناهد  تاغیلبت  رد  هجیتن  رد  هک  دـننک  یم  تبحـص  دوخ  براجت  هرابرد  نارگید  اب  لاامتحا  نینچمه  دـنمتیاضر  ناـیرتشم  درک .

تاغیلبت رد  دـننک و  یم  عطق  تکرـش  اب  ار  دوخ  طابترا  لاامتحا  یـضاران  نایرتشم  لباقم  رد  دـنوشیم . ریگرد  تبثم  یملاک ) یهافـش - )
کی يروآدوس  اقب و  امیقتـسم  ناهد  هب  ناهد  تاغیلبت  دیرخ و  رارکت  لیبق  زا  ییاهراتفر  هولاع  هب  دنوش . یم  ریگرد  یفنم  ناهد  هب  ناهد 
هقیلـس يرتشم ، تیاضر  نیب  طباور  هب  طوبرم  ياههتـشون  (Jamal & Naser, 2002, 147 . ) دـنهد یم  رارق  ریثاـت  تحت  ار  تکرش 

رثا یهد  دوس  يور  دوخ  هبون  هب  ریثات  نیمه  دراذگیم و  رثا  يرتشم  هقیلـس  يور  يرتشم  تیاضر  هک  دننک  یم  نایب  یهد  دوس  يرتشم و 
(، 1995  ) نارگید تلکــسا و  (، 1993  ) نوسماـگ (، 1994  ) لنروف نوسردـنآ و  نوچ  ینارگـشهوژپ  يروئت ، نیا  نارادـفرط  دراذـگیم .

هقیلـس و تیاضر ، نیب  هطبار  ناققحم  نیا  دنتـسه . ( 1990  ) نارگید لـماتیز و  و  ( 1994  ) نارگید اکابروتـسا و  (، 1995  ) نواب رلدـینش و 
نیب هطبار  اهنآ  دـش ، یفرعم  ( 1992  ) نارگید نوسلن و  طسوت  تاطابترا  نیا  زا  یـشان  يرامآ  ياهیـسررب  دنهدیم . حیـضوت  ار  یهددوس 

يرتشم و تیاضر  نیب  هطبار  (، 1991  ) کیرووهاز تسار و  دنداد و  رارق  یـسررب  دروم  اهناتـسرامیب  رد  ار  یهد  دوس  يرتشم و  تیاضر 
یط يرتشم  كاردا  هجیتن  رد  يرتشم  تیاضر  : » دندقتعم يوولاگ  دراچنلاب و  . دندرک یـسررب  يرادـکناب  هدرخ  ماظن  رد  ار  يرتشم  ظفح 

«. يرتشم ياههنیزه  تمیق و  هب  هدش  ماجنا  تامدخ  تیفیک  تبسن  اب  تسا  يواسم  تمیق  هک  يروط  هب  تسا  یشزرا  هطبار  ای  هلماعم  کی 
هجیتن کی  يرتشم  تیاضر  تسا : هنوگنیا  نارظنبحاـص ، زا  يرایـسب  لوبق  دروم  يرتشم  تیاـضر  فیرعت  (Hallowell, 1996, 28)
تـسد هب  دوش  یم  تخادرپ  هنیزه  هدـش و  كاردا  یعقاو  درکلمع  اب  راظتنا  دروم  درکلمع  زا  يرتشم  دـیرخ  زا  شیپ  هسیاـقم  زا  هک  تسا 

دعب تسا : دـعب  ود  ياراد  يرتشم  تیاضر  هک  تسا  هدـمآ  هنوگنیا  یبایرازاب  تاـیبدا  رد  (Beerli & et al, 2004, 256."  ) دیآیم
موهفم دراد . هجوت  دهدیم ، ماجنا  هک  ییاهدیرخ  زا  کی  ره  زا  يرتشم  یبایزرا  رب  يرتشم  تیاضر  ياهلدابم  موهفمیلک  دـعب  ياهلدابم و 

رد دوشیم . طوـبرم  دـنرب  زا  دوـخ  ياهدـیرخ  اـهدروخرب و  لـک  دروـم  رد  يرتـشم  یلک  ساـسحا  یباـیزرا و  رب  يرتـشم  تیاـضر  یلک 
تیاضر . تسا یلبق  تـلادابم  رد  وا  ياـه  یتیاـضران  اـی  اـهتیاضر  هیلک  زا  یعباـت  يرتشم  تیاـضر  یلک  دـعب  هک  تفگ  ناوتیم  تقیقح ،

یناـمز هرود  کـی  رد  تمدـخ  اـی  ـلااک  کـی  فرــصم  دــیرخ و  تاـیبرجت  هـمه  زا  يرتـشم  یلک  یباـیزرا  یلک ) اـی   ) یعیمجت يرتـشم 
کی رد  صاخ  تمدـخ  لااک و  اب  درف  کـی  هبرجت  دروخرب و  دروم  رد  یتاـعلاطا  ياهلداـبم ، تیاـضر  هکیلاـح  رد  تسا . تدـمینلاوط 

زا تیمها  نیا  تسا . تکرش  هدنیآ  لاح و  هتشذگ ، درکلمع  دروم  رد  يرتبسانم  صخاش  یلک  تیاضر  دهدیم ، تسد  هب  صاخ  دروم 
رب هن  دنهدیم  ماجنا  لاح  نامز  ات  دـنرب  کی  اب  دوخ  تایبرجت  همه  ساسا  رب  ار  دوخ  هرابود  دـیرخ  میمـصت  نایرتشم  هک  تسا  تهج  نآ 

يریگ لکـش  فلتخم  ياهدـنیارفیرتشم  تیاـضر  يریگ  لکـش  ياهلدـم  (Ibid, 257 . ) صاـخ یناـکم  ناـمز و  رد  دـیرخ  کـی  ساـسا 
نآ ياهکرحم  يرتشم و  يدنمتیاضر  طابترا  اهلدم  نیا  هک  درک  يدـنب  هقبط  یفلتخم  ياه  لدـم  رد  ناوت  یم  ار  يرتشم  يدـنمتیاضر 

ینعی يرتشم  يدنمتیاضر  روهشم  ياه  هیرظن  زا  یکی  ساسا  رب  يرتشم  يدنمتیاضر  يریگ  لکش  لدم  نیرتربتعم  دننک . یم  میسرت  ار 
نیایدئوس يرتشم  يدنمتیاضر  لدم  ( 189 ، 1384 هاوخلد ، يردناوید و  (. ) هرامش 1 لکش   ) تسا هدش  انب  تاراظتنا » دییات  مدع   » هیرظن

لدم . دش یفرعم  دئوس  روشک  رد  یلم ، حطـس  رد  تامدخ  تادیلوت و  يدـنمتیاضر  صخاش  لدـم  نیلوا  ناونع  هب  لاس 1992  رد  لدم 
تاراـظتنا هدـش - كرد  شزرا  تـسا -: يدـنمتیاضر  هـیلوا  كرحم  ود  لـماش  دوـش ، یم  هدـهاشم   2 لکـش رد  هک  دـئوس  روـشک  هیلوا 

لوپ هب  تبسن  تیفیک  هدش . تخادرپ  تمیق  هب  تبسن  تیفیک  زا  هدش  تفایرد  حطـس  اب  تسا  ربارب  هدش  كرد  شزرا  رتقیقد  روط  هبیرتشم 
Aydin & . ) دـنک یم  هسیاـقم  مه  اـب  ار  فلتخم  تامدـخ  تـلاوصحم و  نآ  طـسوت  يرتـشم  هک  تسا  ییاهـصخاش  زا  یکی  یتـخادرپ 

دهاوخ شیازفا  زین  يدـنمتیاضر  دـبای ، شیازفا  یتفاـیرد  شزرا  هکیتروص  رد  درک  ینیب  شیپ  ناوـتیم  نیارباـنب  (ozer, 2005, 487
طابترا لماش  لدم ، نیا  رد  طابترا  نیرخآ  . تسا رظن  دروم  تمدخ  ای  لوصحم  زا  يرتشم  تاراظتنا  يدـنمتیاضر ، رگید  كرحم  تفای .
تکرش کی  رد  تایاکش  هب  یگدیـسر  هوحن  هب  لماع  نیا  یفنم  ای  تبثم  رثا  تسا . تکرـش  هب  اهنآ  يرادافو  یکاش و  نایرتشم  راتفر  نیب 
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تروص رد  يرادافو و  شیازفا  ثعاـب  بساـنم ، درکلمع  اـب  دـناوت  یم  تکرـش  کـی  رد  تایاکـش  هب  یگدیـسر  مزیناـکم  دراد . یگتـسب 
كرتشم يراکمه  اب  لاس 1994  رد  لدـم  نیااکیرمآ  رد  يرتشم  تیاضر  صخاش  لدـم  دوش . نآ  شهاک  ثعاـب  ندرک ، لـمع  فیعض 

صخاش لدـم  . تسا دـئوس  روشک  لدـم  زا  هتفرگ  رب  لدـم  نیا  دـش . هئارا  ناگیـشیم  هاگـشناد  تراجت  هدکـشناد  اکیرمآ ، تیفیک  نمجنا 
يرتشم تیاضر  صخاش  تساهنآ . نیب  یلع  طباور  اهریغتم و  زا  يدادعت  هدنریگرب  رد  هتفای و  تخاس  یلدم  اکیرمآ ، رد  يرتشم  تیاضر 

هدـش كرد  تیفیک  هدـش و  كرد  شزرا  تاراـظتنا ، دوش  یم  هدـید   3 لکـش رد  هک  هنوگناـمه  . تسا هتفرگ  رارق  هریجنز  نـیا  طـسو  رد 
لدـم ياه  یجورخ  ناونعب  يرتشم  تیاکـش  يرتشم و  يرادافو  رگید  يوس  زا  دـنا . هدـش  یفرعم  يرتشم  تیاضر  رب  رثوم  لماوع  ناونعب 
ياراد همانشسرپ  نیا  تلااوس  هیلک  دوش . یم  هدافتسا  قوف  لدم  تمسق  جارختسا 6  تهج  یلاوس  همانشسرپ 15  کی  . دنا هدیدرگ  ناونع 

Johnson . ) تسازجم تروص  هب  هدش  كاردا  تیفیک  ندش  هفاضا  دئوس  لدم  اب  لدم  نیا  یلصا  فلاتخا  تسا . ات 10  نیب 1  يزایتما 
لدـم یحارط  رد  دـئوس  اکیرمآ و  ياهروشک  تیقفوم  اب  هارمه  براجتاپورا  رد  يرتشم  تیاـضر  صخاـش  لدـم  (& et al., 2000, 8

تیامح تحت  اپورا  تیفیک  تیریدم  نامزاس  اپورا و  تیفیک  هسسوم  نوچمه  ییاپورا  ياهنامزاس  ات  دش  ببـس  يرتشم  تیاضر  صخاش 
هدش هئارا  لکش  رد  هک  اپورارد  يرتشم  تیاضر  صخاش  لدم  . دنیامنب اپورا  رد  يرتشم  تیاضر  صخاش  داجیا  هب  مادقا  ییاپورا  هیداحتا 

. دهد رارق  یـسررب  دروم  يرادافو  اب  هارمه  ار  يرتشم  تیاضر  لدم ، نیا  دهدیم . ناشن  ار  يرتشم  تیاضر  صخاش  ییاپورا  لدم  تسا ،
، يرتشم تاراظتنا  تکرـش ، زا  هدـش  كرد  ریوصت  زا  دـنترابع  لدـم  نیا  رد  يرتشم  تیاضر  ياهکرحم  دوشیم ، هظحلام  هک  هنوگنامه 

یـسررب دروم  شخب  ود  رد  ناوتیم  ار  هدش  كرد  تیفیک  (Aydin & Ozer, 2005, 487 .) هدش كرد  شزرا  هدـش و  كرد  تیفیک 
تسا و تمدـخ  اـی  لوصحم و  یگژیو  هب  طوبرم  هک  تسا  تیفیک  زا  یـشخب  ياـنعم  هب  هک  رازفاتخـس  زا  هدـش  كرد  تیفیک  داد : رارق 

تمدخ رد  یلماعت  رصانع  رگنایامن  هک  تسا  تیفیک  زا  یـشخب  نآ  زا  روظنم  هک  رازفامرن  زا  هدش  كرد  تیفیک  زا  تسا  ترابع  يرگید 
نیا هب  دیاب  هتبلا  . تسا هدش  هداد  ناشن   4 لکش رد  اهریغتم  نایم  طباور  تمدخ . هئارا  طیحم  ياهیگژیو  ای  لنـسرپ و  لثم  تسا ، هدش  هئارا 
نیا رد  تسا . هدشن  هدـید  اجنیا  رد  هک  دـشاب  هتـشاد  دوجو  اهریغتم  نیب  يرتشیب  طباور  تسا  نکمم  تیعقاو  رد  هک  تشاد  هجوت  زین  هتکن 

يریگهزادـنا ناـیرتشم  زا  شـسرپ  يزیمم و  قـیرط  زا  هـک  يرگید  ریغتم  اـت 6  طـسوت 2  اـهنآ  زا  کـی  ره  هـک  دراد  دوـجو  ریغتم  لدم 7 
، اپورا رد  يرتشم  يدـنمتیاضر  صخاش  ياهلدـم  نایب  ابیریگ  هجیتن  ( Johnson & et al., 2000, 11 . ) دوشیم فیصوت  دوشیم ،
رد تراجت  رب  مکاح  نیناوق  ناریا و  رازاب  رد  دوجوم  طیارـش  ساسارب  هک  دزیگنارب  ار  نارظنبحاص  ات  دوب  نآ  رب  دصق  دـئوس ، اکیرمآ و 

؛ لـیلج هاوخلد  یلع و  يردـناوید ، . 1 عبانم تسا . هدـش  پاچ  ریبدـت  همانهامرد  هلاـقم  نیا  .* دـنزای تسد  ییوگلا  نینچ  نیودـت  هب  ناریا ،
تلم کناب  نایرتشم  يدنمتیاضر  يریگ  هزادنا  يرادکناب و  تعنـص  رد  نایرتشم  يدنمتیاضر  شجنـس  يارب  یلدم  یحارط  نیودت و  »

Aydin S., Ozer G., Arasil O., ص 223-185 2 - ناتسمز 1384 ، هرامش 37 ، یناگرزاب ، ياهشهوژپ  همانلـصف  نآ ،» ساسا  رب 
(2005)" Customer Loyalty and the effect of switching costs as a moderator variable",
Marketing Intelligence & Planning, Vol. 23, No. 1, pp. 89-1033 - Beerli A., Martin J.D.,
Quintana A., (2004)"A model of customer loyalty in the retail banking market", European
Journal of Marketing, Vol. 38, No. 1/2, pp. 253-2754 - Hallowell R., (1996)"The relationship of
customer satisfaction, customer loyalty and profitability: an empirical study”,
International Journal of Service Industry Management, Vol. 7, No. 4, pp. 27-425 - Jamal A.,
Naser, K., (2002)" Customer satisfaction and retail banking: an assessment of some of the
key antecedents of customer satisfaction in retail banking", European Journal of
Marketing, 20/4, pp. 146-1606 - Johnson M., Gustafsson A., Andteassen T., Lervik L., Cha J,
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(2000)" The evolution and future of national customer satisfaction index models", Journal
of Economic Psyc

ير ــــ تشم

یناسارخ  يدمحارای  يدهمیقوقح  ای  یقیقح  تسا  یتیصخش  يرتشم  customer ... 
هک هش  یم  هتفگ  عقاوم  یـضعب  تسین .  روطنیا  ـلامع  یلو  تسا  هداـس  یلیخ  يرتـشم  فیرعت  هک  داـیم  رظن  هب  هکنیا  اـب   : يرتـشم فـیرعت 

میراد مه  يرگید  فیرعت  هنک .  یم  تخادرپ  هنیزه  هنک  ، یم  تفایرد  امـش  زا  هک  ییلااک  سیورـس و  يازا  رد  هک   تسا  یـسک  يرتشم 
یتـح فـیرعت  نیا  قـبط  نوـچ   . هیبـیجع فـیرعت  دـینک .  یم  لدـبو  در   value نوا اـب  امــش  هـک  یهورگ  اـی  درف  يرتـشم  هـگ  یم  هـک 

تسیک يرتشم  ! دیتسه  Supplier يرتشم امش  لوا  فیرعت  قبط  هکیلاح  رد  دنیآ  یم  باسح  هب  امش  يرتشم  مه  امش  ياه   Supplier
یم هـضرع  وا  هـب  ار  دوـخ  تامدـخ  اـهلااک و  میقتـسم  ریغ  اـی  میقتـسم  روـط  هـب  اـم  هـک  یقوـقح  اـی  یقیقح  تـسا  یتیــصخش  يرتـشم  ؟

لباقدراد يرتشم  يارب  يرتشیب  ماـهبا  سپ  تسا  سوملمریغ  يـلااک  کـی  تامدـخ  ـلااک :  ندوب  سوملمتامدـخ  اـب  ـلااک  ياـهتوافتمینک 
رد هدننک  فرـصم  دـیلوت :  ثحب  رد  يرتشم  اب  لماعتتـسین  يزاس  هریخذ  لباق  تامدـخ  هک  یلاحرد  تسا  هریخذ  لباق  لااک  ندوب :  هریخذ 
رد تیفیک :  هدنهد   تامدخ  يارب  دنک -  یم  دیلوت  سرتسا  هک  دراد  روضح  يرتشم  تامدـخ  ثحب  رد  اما  تسین  رـضاح  دـیلوت  دـنیآرف 

يریگ هزادنا  رت  هدیچیپ  نآ  زا  تسین .  سوملم  نوچ  تسا  رت  لکـشم  یلیخ  تامدخ  رد  اما  تسا  رت  هداس  یلیخ  تیفیک  فیرعت  دـیلوت ، 
ام هکلب  دنتسین ،  هتسباو  ام  هب  اهنت  هن  هک  يدارفادنتسه  نامزاس  رد  صاخشا  نیرتمهمنایرتشم  هک  دیـشاب  هتـشاد  هجوتتـسا  تامدخ  تیفیک 
یم فطل  ام  هب  کمک  تساوخرد  اب  اهنآدنـشاب  یم  زین  نآ  فده  هکلب  دنتـسین ،  ام  راک  رد  يا  هفقو  اهنت  هن  اهنآمیراد  یگتـسباو  اهنآ  هب 

فرـص ياهرامآ  نایرتشمدنتـسه  نآ  زا  یـشخب  دنتـسین ،  ام  نامزاسزا  نوریب  اهنآمینک  یمن  اهنآ  هب  یفطل  ندرک  تمدخ  اب  ام  یلو  دـننک 
ییاهزاین هک  دنتسه  يدارفامیشاب  هتشاد  وگم  وگب  هرجاشم و  اهنآ  اب  هک  دنتسین  يدارفا  اهنآدنتـسه  ناجیه  ساسحا و  ياراد  هکلب  دنتـسین 

يرتشم عون  ود  فیرعت  رددنشاب  یم  رگید  نامزاس  ره  ای  نامزاس  نیا  شخب  تایح  نوخ  اهنآتـساهزاین  نآ  هب  ییوگخـساپ  امراک  دنراد و 
يرتـشم بدـنک ) یم  تفاـیرد  ار  اـم  تامدـخ  اـی  تـلاوصحم  هـک  ناـمزاس  زا  جراـخ  رد  تـسا  يدرفینوریب  يرتـشم  فـلادراد ) دوـجو 

ام نایرتشم  ام و  نیب  هک  دیشاب  هتشاد  رطاخ  هبدراد  تلاخد  تکرش  يلااک  هخرچ  نایرج  رد  هک  تسام  دوخ  راکمه  ینورد  يرتشمینورد 
زاین هب  عیرـس  ییوگخـساپینوریب  تامادـقا  فلادـننک )  یم  دروخرب  ناشدوخ  نایرتشم  ناونع  هب  ام  اـب  میوش  یم  هجاوم  اـهنآ  اـب  هک  یتقو 

ياراد راکـسیورس  تسا  مزـلا  رما  نیا  نیمأـت  يارب  هتبلا  هک  يرتـشم  اـب  هتـسیاش  راـتفر  اـضاقت و  دروـم  لـحم  رد  تساـنم  روضحناـیرتشم 
يرتشم نیما  وا  هک  رما  نیا  هب  هجوت  یقلاخا و  لئاسم  تیاعرهنانابرهم  هنامرتحم و  دروخربهتـسارآ  يرهاظ   : دـشاب ریز  یمومع  ياهیگژیو 

اب تامدـخ  هئارادوش  یم  تکرـش  هب  يرتشم  يراد  افو  ساسحا  تیوقت  ثعاب  هک  نامزاس  هب  یگتـسبلددهع  هب  ياـفوراک  رد  طابـضناتسا 
لاقتناتکرـش هب  نایرتشم  ياهمایپ  لاقتناینورد  تامادـقا  براتفگ ) تقادصهاگتـسد  زا  بولطم  هدافتـسا  يارب  يرتشم  شزومآلااب  تیفیک 

لوصحم و هعـسوت  هراـبرد  دوـخ  براـجت )  زا  لـصاح  ياههاگدـید (  لاقتنایدـیلوت  ياـه  دـحاو  هب  هاگتـسد  ینف  ياهـصقن  تلاکـشم و 
روظنم هب  تلاکـشم ،  عفر  تهج  رد  یتامدـخ  متـسیس  هب  کمکتکرـش  دـیدج  تلاوصحم  داجیا  هب  طوبرم  ياـهحرط  نآ و  رد  يروآون 

 ، اـهزاین لـماک  نیمأـت  ینعی  يرتـشم  تیاـضریرتشم  تیاضرهعـسوت  دـشر و  تمـس  هب  يریگ  تـهج  رد  تکرـش  رد  یگچراـپکی  داـجیا 
دهاوخ . یم  وا  هک  یشور  نامه  اب  نامز و  نامه  رد  تسرد  يرتشم  ياهتساوخ  تاراظتنا و 

customer life cycle
DEFINITION - In customer relationship management (CRM), customer life cycle is a term
used to describe the progression of steps a customer goes through when considering,
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purchasing, using, and maintaining loyalty to a product or service. Marketing analysts Jim
Sterne and Matt Cutler have developed a matrix that breaks the customer life cycle into
five distinct steps: reach, acquisition, conversion, retention, and loyalty. In layman's
terms, this means getting a potential customer's attention, teaching them what you have
to offer, turning them into a paying customer, and then keeping them as a loyal customer
whose satisfaction with the product or service urges other customers to join the cycle.
The customer life cycle is often depicted by an ellipse, representing the fact that
customer retention truly is a cycle and the goal of effective CRM is to get the customer to

move through the cycle again and again

يرادکناب هصرع  رد  يرادم  يرتشم 

.
يا  هلیا  ییایحی  دمحا  رتکد 

قلخ ادـخ  هک  يزیچ  نیرت  فیرـش  ناونعب  دوجوم و  نیرت  هدـنزرا  ناونعب  ناـسنا  هب  نداـهن  شزرا  تسا  يرادـم  ناـسنا  يرادـم ،  يرتشم 
راـک بسک و  هصرع  رد  يرادـم  يرتشم   . تسا هللا  فیلخ  تاـقولخم و  فرـشا  ملاـسا  نیبم  نید  هاگدـید  رد  هک  يدوجوم  تسا .  هدرک 
شور لوصا و  رب  دـیکات  نآ  یلـصا  درکیور  دوش و  یم  هدیجنـس  یفیک  یمک و  ياـه  صخاـش  ياـنبم  رب  هک  یهجو  ود  تسا  يا  هلوـقم 

يرتشم زاین  دروم  سیورـس  لوصحم و  تارییغت  اب  ماگمه  مادـم و  نیمات  صخاش  نیلوا  دـیامن . نیمات  ار  ریز  صخاش  هس  هک  تسا  ییاـه 
هیارا فلتخم  ياه  هویش  اهرازبا و  زا  هدافتـسا  اب  يرتشم  تیاضر  بلج  تیاهن  رد  تسا و  يرتشم  يارب  شزرا  قلخ  يدعب  صخاش  تسا ,

یمک و ریداقم  هب  نآ  لیدبت  يرادم و  يرتشم  شجنـس  يارب  ار  لماع  نیدـنچ  ناوت  یم  هدـش  رکذ  صخاش  هس  هب  هجوت  اب  . تسا تمدـخ 
لیلد هب  زین  يرادـکناب  هزوح  . تشاد دـهاوخ  ار  دوخ  صاـخ  ياـه  یگژیو  يراـک  بسک و  ره  رد  هتبلا  هک  درک  نییعت  ییاسانـش و  یفیک 

تارییغت تلاوحت و  دـهاش  ریخا  ياه  لاس  رد  هک  صوصخ  هب  تسین . هدوبن و  ینثتـسم  هدـعاق  نیا  زا  يرتشم  هلوقم  اب  دایز  رایـسب  طابترا 
ياه کناب  راک  هب  زاغآ  اـب  داـتفه  ههد  ياـه  لاـس  رخاوا  زا  اـبیرقت  میا . هدوب  يرادـم  يرتشم  هب  یکناـب  ناریدـم  هجوت  رد  يداـیز  رایـسب 

کناب تیلاعف  زاغآ  زا  لاس  هب 8  بیرق  زا  سپ  زورما  دش و  يرادکناب  هزوح  دراو  يا  هزات  ياه  هاگدید  اه و  شرگن  ناریا  رد  یـصوصخ 
هیاس یتلود  هتـسخ  قمر و  یب  ياه  کناب  هک  تسا  هدـش  يا  هنوگ  هب  طیارـش  یـصوصخ  کـناب  دوجو 5  اب  ناریا و  رد  یـصوصخ  ياـه 
راـک بسک و  ياـه  هزوح  نیرت  یتباـقر  زا  یکی  ناونع  هب  هزوح  نیا  رد  هچنآ  دـننیب . یم  دوـخ  رـس  يـلااب  ار  سفن  هزاـت  یناـبیقر  نیگنس 

رگیدکی زا  اه  کناب  زیمم  هجو  دـناوت  یم  هک  هچنآ  رـضاح  لاح  رد  تسا و  تلاوصحم  تامدـخ و  عون  ندوب  ناسکی  تسا  هدـش  حرطم 
دیاب کش  نودـب  . دـش هراشا  اهنآ  هب  يرادـم  يرتشم  ثحب  رد  هک  يدراوم  نامه  اقیقد  تسا . تامدـخ  تیفیک  تیمک و  رد  توافت  دوش 

زا يرایسب  رکفت  هقئاذ و  دنا  هتـسناوت  هک  ییاج  ات  دنا  هدوب  رت  راذگرثا  رت و  قفوم  يرادم  يرتشم  هصرع  رد  یـصوصخ  ياه  کناب  تفگ 
ياه کناب  تیقفوم  تلع  نیرتمهم  دـیاش  ناـیم  نیا  رد  . دـنروآ مهارف  ار  یتلود  ياـبقر  هعفاد  دوخ و  هبذاـج  هنیمز  دـنهد و  رییغت  ار  مدرم 
دهاش هک  يا  هنوگ  هب  دوب  یکینورتکلا  يرادکناب  ياه  يروانف  اب  اهنآ  یکیزیف  دشر  ندش  ماگمه  نایرتشم  تیاضر  بلج  رد  یـصوصخ 

نیا دندش و  یکناب  هچراپکی  ياه  متـسیس  زا  يرادرب  هرهب  يزادـنا و  هار  هب  قفوم  روشک  رد  راب  نیلوا  يارب  یـصوصخ  ياه  کناب  میدوب 
هراشا نآ  هب  ناوت  یم  اتسار  نیمه  رد  زاب  هک  يرگید  هتکن  . هبعش يرتشم  هن  دشاب  اهنآ  کناب  يرتشم  هک  دنداد  دوخ  يرتشم  هب  ار  تصرف 

شیازفا ياتـسار  رد  هریغ  کـناب و  تنرتـنیا  کـناب , سا  ما  سا  کـناب , نفلت  تامدـخ  دـننام  یناوارف  هدوزفا  شزرا  تامدـخ  هـیارا  درک 
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یلع دـنا و  هتـشاد  هجوت  مه  هلاسم  نیرت  کچوک  هب  یـصوصخ  ياه  کناب  دراوم  نیا  رب  هولاع  . تسا هدوب  يرتشم  تیاـضر  یـسرتسد و 
لماک شمارآ  رد  يرتشم  ات  دـنا  هدرک  هیبعت  ار  هجاب  تشپ  يرتشم  نتـسشن  لحم  راـظتنا و  نلاـس  ياـضف  ناوارف  ياـه  هنیزه  لـمحت  مغر 

دوب يرتشم  تقو  هب  مارتحا  رد  یمهم  شقن  هک  یهد  تبون  ياه  متـسیس  نیلوا  نیا  رب  هولاع  دـنک  تفایرد  ار  رظن  دروم  سیورـس  دـناوتب 
ریثات تحت  رورم  هب  مه  ار  یتلود  ياه  کناب  ياه  هجاب  تشپ  مظنمان  غولـش و  فوفـص  دش و  يزادـنا  هار  یـصوصخ  ياه  کناب  طسوت 

اب رتهب و  سیورس  ترورض  شزرا و  هک  دیدج  لسن  ياضتقا  اهزاین و  اب  ماگمه  یـصوصخ  ياه  کناب  هک  تسا  نیا  رگید  هتکن  . داد رارق 
یصوصخ ياه  کناب  نایرتشم  زا  يدایز  رایـسب  داصرد  مینیب  یم  دوجوم  ياهرامآ  ساسا  رب  دنتفرگ و  لکـش  دننک  یم  كرد  ار  تیفیک 

هک تسا  يرگید  هصخاش  يزاجم  یکیزیف و  دعب  ود  رد  تامدخ  هیارا  رد  تعرس  . دنهد یم  لیکشت  روشک  يارگون  تیعمج  ناناوج و  ار 
يرادم يرتشم  شرگن  زا  عافد  رد  دیاب  هک  يا  هتکن  نیرتمهم  دننک . مهارف  يرادـم  يرتشم  هنیمز  رد  دـنا  هتـسناوت  یـصوصخ  ياه  کناب 

هژیو هب  اهورین  شزومآ  هلوقم  رد  یـصوصخ  ياه  کناب  هدرتسگ  يراذـگ  هیامرـس  شـلات و  مینک  هراـشا  نآ  هب  یـصوصخ  ياـه  کـناب 
نانکراک یـصوصخ  ياه  کناب  هک  میدوب  دـهاش  ریخا  ياه  لاس  رد  دـنراد . يرتشم  اب  ار  دروخرب  نیلوا  هجاب  تشپ  رد  هک  تسا  يدارفا 

هب مارتحا  شیازفا  ثعاـب  شرگن  نیا  دـنهد و  یم  شزومآ  يرادـم  يرتـشم  ياـهوگلا  نیرتـهب  يراـک و  ياهدـتم  نیرتدـیدج  اـب  ار  دوخ 
رضاح لاح  رد  هچنآ  هسیاقم  رورم و  اه و  صخاش  نیا  یمامت  هب  یلک  یهاگن  اب  . تسا هدش  یـصوصخ  ياه  کناب  رد  يرتشم  تیـصخش 

يرتشم هنیمز  رد  دـح  هچ  ات  یـصوصخ  ياه  کناب  هک  مینیب  یم  تسا  نداد  خر  لاـح  رد  روشک  یـصوصخ  یتلود و  یکناـب  متـسیس  رد 
لباق ددعتم  ياه  صخاش  هب  هجوت  دسر  یم  رظن  هب  . دنراذگب یتلود  ياه  کناب  رب  دـنا  هتـسناوت  یتبثم  ریثات  هچ  دـنا و  هدوب  قفوم  يرادـم 

: دنک يرای  شـسرپ  نیا  خساپ  هب  ندیـسر  رد  ار  ام  دناوت  یم  تفرگ  رارق  هراشا  دروم  تشاددای  نیا  رد  اهنآ  زا  يدراوم  هک  يریگ  هزادـنا 
یم هراشا  يرادـم  يرتشم  زا  یملاـسا  یناسنا و  یلوصا  هب  اذـل  ؟ یـصوصخ ياه  کناب  اـی  دـنرادم  يرتشم  یتلود  ياـه  کـناب  یتسار  هب 

فادها نامزاس ،  فادها  یتسیاب  دوشب  ینامزاس  بیـصن  یقیفوت  تسا  رارق  رگا  دـیوگ  یم  تیریدـم  ياه  يروئتفادـها  رد  تدـحو  : دوش
رد نونکا  . دـش دـهاوخ  رتشیب  نامزاس  تیقفوم  دـشاب  رتشیب  فادـها  كرتشم  هوجو  هچره  دـشاب و  كرتشم  نانکراک  فادـها  ناریدـم و 
رت کیدزن  هناگ  هس  فادها  هب  نایرتشم  فادها  هچ  ره  ینعی  دوزفا  فادها  نیا  هب  زین  ار  نایرتشم  فادها  یتسیاب ،  يرادم  يرتشم  رـصع 

فادـها ناـمزاس • فادـها  ناریدـم • فادـها  ناـنکراک • فادــها  دــصقم •  . دوـش • یم  رتـشیب  دــصقم  هـب  یباـیتسد  لاـمتحا  دــشاب 
ساسحا ای  دنیبب  ار  یضیعبت  نیرتکچوک  رگا  يرتشم  تسا و  نایرتشم  نانکراک و  يراکمه  حور  هدنـشک  ضیعبتراتفر  رد  تلادعنایرتشم 

، تامدخ ای  لااک  تیفیک  زا  يدنم  هرهب  يارب  ربارب  تیعقوم  داجیا  اذل  تسا  نامزاس  زا  وا  ندش  ادج  زاغآ  تسا  راک  رد  یـضیعبت  هک  دنک 
نانکراک يارب  عوضوم  نیا  . تسا نامزاس  ياقب  نایرتشم و  يارب  مهمو  يدـج  یعوضوم  نایرتشم  رگید  اـب  طاـبترا  ناـمزاس و  اـب  طاـبترا 

كرد ار  عوضوم  نیا  رت  یعقاو  روطب  ینامزاس  نورد  نایرتشم  هک  رظن  نیا  زا  اما  دراد  ناسکی  یتیمها  یجراخ  یلخاد و  ناـیرتشم  ناونعب 
راتفر و یتسیاب  لماعریدم  تسا . نامزاس  تیریدم  ثحب  توبندشرا  تیریدم  راتفگ  رد  تقادـص  . تسا رت  راذـگ  ریثات  نانآ  رب  دـننک  یم 

متـسیس دوبهب  داجیا و  يارب  هدـیناسر و  نایرتشم  نانکراک و  هب  فافـش  ار  مایپ  هشیمه   . دـشاب هنارادـم  يرتشم  یقلاخا  ياـیوگ  شراـتفگ 
یناسر و علاطا  متـسیس  میقتـسم  تراظن  یحارط و  لصا  نیا  هب  یبایتسد  يارب  دـشاب . لئاق  يا  هداعلا  قوف  تیمها  نامزاس  یناـسر  عـلاطا 
ربـهر ي ار  ناـمزاس  یتسیاـب  دـشرا  تیریدـم  دریذـپ . ماـجنا  ناـمزاس  دـشرا  تیریدـم  يوـس  زا  یتسیاـب  فافــش  عیرــس و  یباـی  عـلاطا 

تسرد يرتشم  قح  فرح و  هشیمه  هکنیا  هب  داقتعا  ینامزاس و  نورد  نایرتشم  صوصخب  يرتشم  هب  ناریدم  داقتعارمتـسم  تیریدم  . دنک
یتسیاب ناریدـم  . تسا هداد  لکـش  ار  داقتعا  نیا  یلمع  يوگلا  تمـس ,  نیا  هب  نامزاس  نداد  تهج  تسا و  يرتشم  اب  قح  هشیمه  تسا و 

ادیپ جاور  ایند  رد  هآ  تساهلاس  يرتشم  میرکت  عوجر و  بابرا  هب  مارتحا  . دـننک تیریدـم  هراومه  یحارط و  ار  نایرتشم  اب  طابترا  متـسیس 
 – يرادـم يرتشم  نوچ  یفلتخم  نیوانع  اب  نآ  زا  هآ  تسا  اهنامزاس  تاسـسوم و  ياه  تسایـس  نیرت  ییانبریز  ءزج  رما  نیا  تسا .  هدرآ 

ياه تمـسق  ینامزاس ، ياه  تراچ  يرادا ، ياـه  يدـنب  هقبط  ياراد  ناـمزاس  کـی   . دوش یم  هدرب  ماـن  يزاون  يرتشم  يروحم و  يرتشم 
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ياه تمـسق  نامزاس و  یگرزب  نایرتشم ، يارب  اًملـسم  تسا .  رگید  دراوم  يرایـسب  اه و  لمعلاروتـسد  اه ، یـشم  طخ  فادـها ، فلتخم ،
هب ناوت  یم  رادـم  يرتشم  ياه  نامزاس  ياه  یگژیو  زا  دـنآ .  لح  ار  ناشتلاکـشم  یـسآ  دـنهاوخ  یم  هکلب  درادـن ، تیمها  نآ  فلتخم 

يریگارف شزومآ و  درآ .  هراـشا  يرتشم  تیاـضر  بذـج  ناـمزاس و  هب  هدراو  تلااکـشا  تایاکـش و  یـسررب  تامدـخ ، حیحـص  كرد 
یم دوجو  هب  نامزاس  رد  یهانتیلا  هیامرـس  دوش ، هارمه  عادـبا  راکتبا و  اب  رگا  يدـنمناوت  داـجیا  اـقترا و  دوش .  یم  دـشر  بجوم  رمتـسم 

یـصصخت یعون  عقاو  رد  رییغت  هنوگره  يارب  يریذپ  فاطعنا  دش .  دهاوخن  نارحب  راچد  نامزاس  عیرـس ، تارییغت  ترو  رد ص  هآ  دروآ 
عوجر و بابرا  میرکت  يروحم و  يرتشم  عوضوم  ناریا  رد   . دوش یم  يرتشم  تیاضر  نامزاس و  ياقب  بجوم  هآ  تسا  اه  تیلاعف  ندـش 

ماقم مایپ  هب  هجوت  اب  تسا .  هدـش  حرطم  ریخا  ناـیلاس  یط  هآ  تسا  یتاـعوضوم  لـمج  زا  تیاـضر  بلج  هلحرم  اـت  اـهنآ  هب  ییوگخـساپ 
گنررپ ار  نآ  یعقاو  ققحت  میرکت و  حرط  عوضوم  ناشیا ، يوس  زا  مدرم  هب  ییوگخـساپ  لاـس  ناونع  هب  لاس 84  ملاعا  يربهر و  مظعم 

هب عوجر  بابرا  مدرم و  تیاضر  ینامز  سا ت . هدومن  رت  نیگنس  زین  ار  یتلود  ياه  هاگتـسد  اهنامزاس و  فیاظو  هدروآ و  هتـشذگ  زا  رت 
یخرب تیقفومثعاب  هچنآ  دنـشاب .  هتخاس  راومه  ار  فده  هب  ندیـسر  ياه  هار  اهنآ  زا  کی  ره  هآ  دـیآ  یم  لصاح  ییارجا  ياه  هاگتـسد 

ءاقب رد  عوجر  بابرا  يرتشم و  هاگیاج  شقن و  هب  لماآ  داقتعا  تسخن  هجرد  رد  تسا ، هدـیدرگ  میرکت  حرط  يزاس  هدایپ  رد  اه  نامزاس 
ات عوضوم  نیا  دشاب .  یم  يروحم  يرتشم  يرادـم و  يرتشم  يانبمرب  ینامزاس  راتخاس  داجیا  دـعب  هجرد  تسا و  نامزاس  يراآ  موادـت  و 

شهوژپ لاح  رد  اًمئاد  تباقر ، رازاب  رد  یللملا  نیب  یلم و  حطـس  رد  اهنامزاس  اهتآرـش و  هزورما  هآ  تسا  رادروخرب  تیمها  زا  يا  هزادـنا 
رد هتبلا  دنـشاب .  یم  میدـق  ناـیرتشم  تیاـضر  بلج  دـیدج و  ناـیرتشم  بذـج  روظنم  هب  دـمآراآ  دـیدج و  يا  شور ه  عادـبا  تهج  رد 

توافتم اًبیرقت  اهنآ  هب  مارتحا  عوجر و  بابرا  تیاضر  بسآ  ياه  شور  تسا  یتامدخ  اهنآ ، يراک  تیهام  هآ  یتلود  تارادا  اهنامزاس و 
هکلب تسین ، رظندـم  ناشیا  اب  بسانم  دروخرب  يرهاظ و  مارتحا  اهنت  دـیآ ،  یم  نایم  هب  عوجر  بابرا  میرکت  زا  تبحـص  هآ  ینامز  تسا . 

ار شیوخ  خـساپ  هناـمرتحم  هتـسیاش و  يوحن  هب  عوجر  باـبرا  هآ  تسا  يا  هنوگ  هب  نآ  درکلمع  عون  ناـمزاس و  دروـخرب  یلـصا  روـظنم 
رارق مارتحا  دروم  عوجر  بابرا  هدـشن و  هجوت  رما  نیا  هب  اـهنت  هن  یتلود  ياـه  ناـمزاس  زا  یـضعب  رد  نونآاـت  هنافـساتم  دـیامن .  تفاـیرد 
انامه هآ  دنا  هدش  هدناود  رـس  اًحلاطـصا ، يرادا  یـسارآورب  رد  ندش  ریگرد  نمـض  هکلب  دنا ، هدومنن  تفایرد  ار  بسانم  خساپ  هتفرگن و 

يزیر و همان  رب  تیریدم و  نامزاس  بناج  زا  هآ  عوجر  بابرا  میرکت  حرط   . دـشاب یم  عوجر  بابرا  میرکت  مدـع  یمارتحا و  یب  قادـصم 
، دوش هدایپ  لبق ، اهلاس  زا  تسیاب  یم  هچنآ  ناربج  تهج  رد  یفطع  هطقن  دناوت  یم  هدش ، غلابا  یتلود  يرلااس  مدرم  تسایس  ياتـسار  رد 

ناربج اهنت  هن  دوش ، دروخرب  نآ  اب  يرگن  یحطـس  اب  حیحـصان و  ياه  هویـش  اب  نیـشیپ  ياـه  حرط  زا  يرایـسب  هباـثم  هب  رگا  هآ  ارچ  دـشاب 
رت قیمع  ار  ناشیا  هتشذگ  ياه  مخز  هکلب  دهد ، یمن  رییغت  نادرمتلود  تلود و  هب  تبسن  ار  عوجر  بابرا  مدرم و  شرگن  هدومنن و  تافام 

نامزاس شرگن  رییغت  مزلتـسم  حرط  نیا  زیمآ  تیقفوم  رثوم و  يارجا  هآ  ییاجنآ  زا  . دروآ یم  مهارف  ار  اـهنآ  يدرـسلد  تاـبجوم  هدومن و 
یم اهنامزاس  یمومع  طباور  اذـل  دـشاب ، یم  ینامزاس  گنهرف  کـی  ناونع  هب  عوجر  باـب  را  میرکت  لوبق  تسا ، عوجر  باـبرا  هب  تبـسن 

اب دناوت  یم  یمومع  طباور  نینچمه  دـیامن .  افیا  گنهرف  داجیا  رد  رثوم  یـشقن  نامزاس  عوجر و  بابرا  نایم  لماعت  کی  داجیا  اب  دـناوت 
نآ جیاتن  میرکت و  حرط  يزاس  هدایپ  ياتسار  رد  نامزاس  رد  هدش  ماجنا  تامادقا  هب  تبسن  ار  عوجر  بابرا  قیقد ، حیحص و  یناسر  علاطا 

دـشاب قفوم  دوخ  فیاظو  يافیا  رد  دناوت  یم  ینامز  یمومع  طباور  هآ  تسا  يرورـض  هتکن  نیا  رآذ  دیامن .  هاگآ  عوجر  بابرا  روما  رد 
تیریدم و هب  تاعلاطا  لاقتنا  طیحم و  شجنـس  نمـض  دـیاب  دـحاو  نیا  دـشاب .  رادروخرب  نامزاس  بناج  زا  یفاآ  تردـق  رایتخا و  زا  هآ 

بسانم رتسب  دهد ، يرای  تلاکشم  عفر  رد  ار  نامزاس  دیایب ، نامزاس  ددم  هب  يدربهار  هرواشم  زآرم  کی  ناونع  هب  يریگ  میمـصت  زآارم 
نیب یگنهامه  داجیا  ياتسار  رد  تیریدم  ياه  کینکت  زا  هدافتـسا  اب  دزاس و  مهارف  بطاخم  ياه  هورگ  نامزاس و  نیب  يراکمه  يارب  ار 

زیهجت يرتشم  میرکت  حرط  يارجا  تهج  رد  ریذـپانراکنا  تایرو  رـض  رگید  زا  دـنآ .  لمع  بطاخم  ياـه  هورگ  عفاـنم  ناـمزاس و  عفاـنم 
هیور رد  موادم  يرگنزاب  لنـسرپ ، یباداش  ظفح  داجیا و  تامدخ ، هئارا  رد  یماگـشیپ  زور ، يژولونکت  زا  يریگ  هرهب  نویـساموتا ، عبانم ،
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هآ دنتـسه  یـساسا  ياهرتماراپ  زا  یمتـسیس  هاگن  و  ابقر ، تخانـش  يرتشم ، يرادافو  يژتارتسا  یقیبطت ، شرگن  ییارجا ، ياه  شور  اـه و 
تبرغ هطرو  رد  ار  ام  نامگ  یب  منتغم  تصرف  نیا  زا  تلفغ  هآ  مینکن  شومارف  دنوش .  رظن  دیدجت  هتفرگ و  رارق  هجوت  دروم  هراومه  دیاب 

، تاررق حلاــصا م  نآ :  تیقفوـم  مـیرکت و  حرط  رتـهب  هـچره  يارجا  اـب  طاـبترا  رد  اـهراکهار  اــه و  هیــصوت   . درب دــهاوخ  ورف  اوزنا  و 
داجیا تقو و  فلاتا  زج  هآ  ییاهدـنب  ای  داوم  فذـح  ییارجا و  ياه  هاگتـسد  زا  کی  ره  رد  يراـج  ياـه  هماـن  نییآ  اـه و  لمعلاروتـسد 

رتهب تامدخ  هئارا  روظنم  هب  رتشیب  هچره  هزیگنا  داجیا  نانآراآ و  یتشیعم  روما  هب  یگدیـسر  درادن .  يرگید  رثا  ناعجارم  يارب  یتیاضران 
عون زا  قیقد  حیحـص و  یناسر  علاطا  دـنآ .  داجیا  هفیظو  يادا  رد  ار  یبسانم  يراآ  هیحور  دـناوتب  هآ  یطیحم  طیا و  رـش  ندروآ  مهارف  و 

هعومجم زا  زور  هب  تاعلاطا  يواح  هژیو  ياـه  هاـگیاپ  داـجیا  بلاـق  رد  دـنهد ، یم  هئارا  ییارجا  ياـه  هاگتـسد  زا  کـی  ره  هآ  یتامدـخ 
رد دشاب و  هتـشاد  ار  طوبرم  تاعلاطا  یمامت  هآ  یتایرـشن  ای  اهروشورب  تاوزج و  راشتنا  دـسرب .  مومع  یهاگآ  هب  تسا  مزلا  هآ  یثحابم 

ادـص و زا  یـشزومآ  ياه  همانرب  شخپ  راشتنلااریثآ و  دـیارج  اه و  همانزور  رد  ناشراشتنا  اـی  مدرم ، مومع  يارب  اـهنآ  نداد  رارق  سرتسد 
هب يوحن  هب  هآ  يریاود  ریاس  ای  یمدرم  تاطابترا  ییوگخـساپ ، ياه  شخب  رد  لغاش  نادـنمراآ  نانآراآ و  یهاگآ  حطـس  ياقترا  میس ا .
اب دروخرب  حیحـص  هوحن  ياه  شزومآ  هژیوب  تمدخ  نیح  ياه  شزومآ  فده  نیا  هب  لین  يارب  دنراد .  راآ  رـس و  مدرم  اب  میقتـسم  روط 

يریذپداقتنا هیحور  نتشاد  تسا .  يرورض  يرما  یتلود  ياه  هاگتسد  زا  کی  ره  رد  دوجوم  طیارش  اب  بسانتم  رمتـسم و  روط  هب  يرتشم 
ییارجا و لـماوع  يوس  زا  يراـگنا  لهـس  اـی  هابتـشا  زورب  ندـش  زرحم  تروص  رد  عوجر  باـبرا  زا  یهاوخذـع  اـطخ و  هابتـشا و  لوبق  و 

نتفگ نامز .  نیرت  هاتوآ  رد  دنوش  یم  حرطم  هآ  یتاداقتنا  تایاکش و  هب  عیرـس  حیحـص و  یگدیـسر  ییوگخـساپ .  ياه  شخب  نانآراآ 
ار تیعـضو  نیا  هآ  يا  هنوگ  هب  دراد  دوجو  ییارجا  ياه  هاگتـسد  زا  کـی  ره  يوس  زا  هآ  یفیاـظو  اـی  تامدـخ  اـب  طـبترم  ياـه  تیعقاو 
هب يا  هشیلآ  يرارکت و  تخاونکی ، ياه  خـساپ  هئارا  ای  عوضوم  ندـش  شومارف  روظنم  هب  تقو  فلاتا  یعقاوریغ و  ياه  هدـعو  نیزگیاج 

ياه هاگتـسد  زا  کی  ره  يارب  یتوص  یتسپ  قودنـص  داجیا  یعانقا . ات  دنا  یهیجوت  رتشیب  هدوب و  تیعقاو  زا  یلاخ  بلغا  هدرآ و  ار  مدرم 
زا کی  ره  یسررب  یگدیسر و  ینیبزاب ، تیاهن  رد  دنوش و  یم  حرطم  مدرم  يوس  زا  هآ  یلئاسم  تاداقتنا و  تارظن ، تفایرد  يارب  یتلود 

، هدـش حرطم  اههاگتـسد  اـهنامزاس و  زا  کـی  ره  يارب  هآ  یتاداـقتنا  تایاکـش و  دادـعت  نتفرگ  رظن  رد  اـب  دـناوت  یم  رما  نیا  ماـجنا  اـهنآ 
فده هب  اهنآ  ندـش  کیدزن  نازیم  هتخاس و  کفنم  رگیدـکی  زا  ار  رتمآ  يآاش  ياراد  ياه  هاگتـسد  اب  رتشیب  يآاش  ياراد  ياه  هاگتـسد 

یی وگخساپ  ياه  شخب  رد  لغاش  نانآراآ  يارب  هیبنت  قیوشت و  مرها  زا  هدافتسا  دریگ .  رارق  یبایزرا  شجنس و  دروم  میرکت  حرط  ققحت 
ساسحا ياراد  علطم  صصختم و  ياهورین  يریگراآ  هب  نانآ . نیب  رتشیب  تباقر  بیغرت و  هیحور  داجیا  فده  اب  یتلود  ریاود  رد  مدرم  هب 

يداهنشیپ ياهراکهار  نتسبراآ  هب  اب  هآ  دیما  دنهد .  هئارا  عوجر  بابرا  هب  یقطنم  حیحص و  ياه  خساپ  دنناوتب  هآ  هلصوح  اب  تیلوؤسم و 
میشاب ییارجا  ياه  هاگتسد  درکلمع  زا  مدرم  یعقاو  يدنم  تیاضر  دهاش  ناراآردنا ، تسد  نلاوئسم و  رتشیب  هچ  ره  هجوت  رظن و  تقد  و 

 ، نامزاس رد  داعم  ریسفت  . دریگ رارق  روما  هحولرس  نانآ  ياه  يراتفرگ  تلاکـشم و  عفر  مدرم و  هب  یناسر  تامدخ  هآ  میـسرب  ییاج  هب  و 
یمن هدـیقع  زاربا  نایرتشم  تیرثکا  نوچ  تسا  ییرمان   . تسا تسکـش  ای  تیقفوم  ییاـهن  ییرماـن و  رواد  يرتشم  هک  تسا  نیا  هب  داـقتعا 

تـسکش ای  تیقفوم  اًـتیاهن  دنتـسه و  یـضاران  ناـیرتشم  زا  یکچوک  شخب  طـقف  دـننک  یم  هئارا  داهنـشیپ  اـی  داـقتنا  هک  یناـسک  دـننک و 
ای تیقفوم  هک  دنتـسه  ناـیرتشم  نیا  اریز  تسا  قفوم  هک  دـیوگب  دـناوت  یمن  یناـمزاس  چـیه  دریگ و  یم  لکـش  يرتشم  رظن  اـب  اـهنامزاس 

. دننک یم  نییعت  ار  نامزاس  کی  تسکش 

دنک یمن  شوگ  امش  فرح  هب  يرتشم  ارچ 

تسا  يرتشم  ناتسد  رد  تکرش  تایح  ضبن  customer  ...؟
و تسا . يرتشم  ناتسد  رد  تکرش  تایح  ضبن  تسا ، تکرـش  هیامرـس  همه  يرتشم  دوش ؟ یم  هدز  فرح  يرتشم  هب  عجار  همه  نیا  ارچ 
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یم راک  یتباقر  ریغ  ياضف  رد  هک  اه  تکرـش  یخرب  زا  هتـشذگ  دـنک . یمن  دـیرخ  اـم  زا  دـهاوخن  رگا  و  تسوا ! بیج  يوت  مه  لوپ  هتبلا 
اما دنـشاب . یم  يو  يرادافو  يرتشم و  روضح   دـنمزاین  يداصتقا  ياههاگنب  قافتا  هب  بیرق  تیرثکا  تسا ، اهنآ  دـنمزاین  يرتشم  دـننک و 

داجیا يارب  هدمآ  تسدب  ياه  تصرف  اذـل  دـنا . لفاغ  يرتشم  اب  طابترا  يرارقرب  تیمها  زا  دـنرادن و  ربخ  زاین  نیا  زا  اهنآ  زا  يدایز  هدـع 
هب ناهنپ  ادـیپ و  هک  ییاهمایپ  نایرتشم و  اب  طابترا  تاکن  زا  یـشخب  یـسررب  هب  هلاقم  نیا  رد  . دـنهد یم  تسد  زا  ار  يرتشم  اب  رثؤم  هطبار 
مه یصاخ  مایپ  دنهدن ، یخساپ  ای  دنیوگن  يزیچ  رگا  دننک  یم  نامگ  اهتکرش  تاقوا  یهاگ  تسا ...«. هدش  هتخادرپ  میتسرف ، یم  يرتشم 
عقاو رد  دیریگ  یمن  یمیمـصت  چـیه  یتقو  ناتدوخ  یگدـنز  دروم  رد  هک  روطنامه  تسین .» روطنیا  هکیلاح  رد  دـنا ، هداتـسرفن  يرتشم  هب 
. »... دنزب مقر  هب  ار   امـش  تشونرـس  دوجوم  طیارـش  دنریگب و  میمـصت  ناتیارب  نارگید  هک  دیا  هتفرگ  میمـصت  دـیا . هتفرگ  میمـصت  یعون 

زا مدرم  رتشیب  هچنآ  تسا . هدز  يدایز  ياهفرح  عقاو  رد  دنک  یم  رایتخا  توکـس  تاعوبطم  لاجنج  هب  خساپ  رد  یتکرـش  ریدم  هک  ینامز 
ره دیوگب . هچ  دناد  یمن  لاًـصا  هکنیا  ای  دراد و  همهاو  تقیقح  نتفگ  نداد و  خـساپ  زا  تکرـش  ریدـم  هک  تسنیا  دنونـش  یم  طابترا  نیا 

ملاعا حضاو  دنلب و  دهد ، یمن  یخساپ  شنایرتشم  تیاکش  هب  هک  یتکرش  نینچمه  دنتـسه . يدنیاشوخان  دب و  ياهمایپ  يواح  اهنیا  يود 
لهـس روطنیا  اه  یـضعب  روطچ  دنراد ، ار  يرتشم  رظن  بلج  دصق  اهتکرـش  همه  هک  يرازاب  رد  درادـن »... یهجوت  يرتشم  هب  هک  دـنک  یم 
یفنم ای  تبثم  طابترا  کی  رگنایامن  يرتشم ، اب  سامت  رد  یبلطم  ره  یـسک و  ره  يزیچ  ره  عقاو  رد  ...«؟ دننک یم  درط  ار  يرتشم  هناراگنا 

اب طابترا  رد  يزیچ  رگنایب  دـشاب  هدـیلوژ  هچ  بترم و  زیمت و  هچ  دـنا  تامدـخ  هدـنهد  هئارا  هک  ینانکراک  رهاظ  تسا . نامزاس  بناج  زا 
هک تسا  راختفا ي  رورغ و  نازیم  رگنایامن  ناسنا  ره  رهاظ  هک  هنوگناـمه  دـهد » یم  ماـجنا  هک  يراـک  زا  تسا  تکرـش  راـختفا  و  رورغ  

، ندوب کیـسلاک  ندوب ،  هناـنز  ندوب ، ناوج  ندوب ،  نردـم  رگناـیب  نآ  يدـنب  هتـسب  لوصحم و  یحارط  عون  .  » ... تسا لـئاق  دوـخ  يارب 
هجوت نازیم  رگنایامن  یگمه  ناـنکراک ، راـتفر  زرط  اـی  دـنک و  یم  تبحـص  هک  یـسک  يادـص  نت  تسا . رگید  زیچ  ره  اـی  ندوب و  نارگ 

رثا يرتشم  هاگآ  دوخان  يور  همه  اهنیا  و  تسا »... مدرم  اب  هنامیمـصو  هناتـسود  طباور  يرارقرب  هب  نامزاس  لیامت  ناـیرتشم و  هب  ناـمزاس 
درف و رهاظ  ندـید  هار  زا  اه  مایپ  نیرتشیب  ناسنا ، ود  نایم  طابترا  رد  روصت ، مقر  یلع  هک  دوش  یم  هتفگ  تاطابترا  مولع  رد  دراذـگ . یم 

یم تقد  یمک  اب  امـش  دوخ  دراد . رارق  تیمها  مود  هجرد  رد  دـیآ  یم  نابز  هب  هک  یمـلاک  دوش و  یم  لـقتنم  يو  دروخرب  راـتفر و  زرط 
یتکرـش ره  دوس ، رپ  تدم و  دنلب  طباور  داجیا  روظنم  هب  دینک ....«. هبرجت  دیراد  دیدج  درف  کی  اب  هک  يدروخرب  نیلوا  رد  ار  نیا  دیناوت 

نیا دـشاب . هتـشاد  نایرتشم ، اب  نوگانوگ  ياهمایپ  تفایرد  لاسرا و  روظنم  هب  هفرط و  ود  طابترا  يرارقرب  يارب  یلماـعت  هماـنرب  کـی  دـیاب 
هب هکلب  دتـسرفب ! یتاغیلبت  ياهمایپ  ناشیا  رب  مئاد  دنک و  يروآ  عمج  ار  دوخ  نایرتشم  یناشن  یماسا و  تکرـش  هک  تسین  انعم  نیدب  طقف 

يارب مه  وا و  يارب  مه  هک  دنک  رارق  رب  هفرط  ود  هتخپ  لماعت  وگتفگ و  کی  وا  اب  دناوتب  ات  تسا  رتشم ي  دروم  رد  رتشیب  يریگ  دای  يانعم 
نیا مامت  نایرتشم  دوش و  یم  تمحازم  داجیا  ثعاـب  ناـیرتشم  اـب  تکرـش  ياـه  طاـبترا  دراوم  رتشیب  رد  هنافـسأتم  دـشاب . دـیفم   تکرش 

نایرتشم رظن  دروم  ياهشسرپ  هب  دشاب  رداق  تکرـش  هکنیا  يارب  . دننک یم  دادملق  تکرـش  عفانم  تهج  رد  اهنت  هبناج و  کی  ار  اه  تیلاعف 
لبق زا  ار  اهباوج  همه  دنک و  ینیب  شیپ  ار  اهـشسرپ  نیا  دیاب  دوش  اهنآ  اب  هفرط  ود  لماعت  کی  يرارقرب  هب  قفوم  هجیتن  رد  دـهدب و  خـساپ 

هک ار  ییاهشسرپ  ناوت  یم  هنوگچ  اما  دهد . رارق  دنتسه  نایرتشم  اب  طابترا  رد  هک  یناگدنـشورف  نانکراک و  مامت  رایتخا  رد  دنک و  هدامآ 
دشاب هتشاد  یسک  هب  ناسآ  یسرتسد  هشیمه  دراد  راظتنا  يرتشم  لوا : هتکن  ؟؟؟؟ درک ینیب  شیپ  دوش  داجیا  يرتشم  نهذ  رد  تسا  نکمم 
ندرک کسیر  زا  ناوت  یم  هنوگچ  هک  تسا  نآ  لوصحم  کی  دیرخ  ماگنه  نایرتشم  هغدغد  نیرتمهم  . دنک لح  ار   وا  لکـشم  دناوتب  هک 

ای دـنکن  راک  یتسرد  هب  لوصحم  اـی  دـشاب  هتـشادن  تسود  ار  هدـش  يرادـیرخ  لوصحم  هک  یتروص  رد  رگید  یتراـبع  هب  درک . باـنتجا 
هب اهنآ  دوش ، مهارف  رتشیب  نایرتشم  لکـشم  عفر  يارب  خساپ  شـسرپ و  ناکما  هک  ردق  ره  دوش . لسوتم  دـناوت  یم  اجک  هب  دـشاب  هتـسکش 

یخساپ شسرپ و  چیه  نودب  تسا  رـضاح  هک  دننک  یم  اعدا  طقف  یناکما ، نینچ  هئارا  نودب  تکرـش  یهاگ  دنوش . یم  رترادافو  تکرش 
ارنآ تسین و  بولطم  نادـنچ  نایرتشم  رظن  زا  تسایـس  نیا  هک  هداد  ناشن  هبرجت  اما  دریگب . سپ  ار  لوصحم  روتکاف ، هئارا  لابق  رد  اهنت  و 
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مامت رد  و  دنا ، نانیمطا  دنمزاین  رایـسب  زورما  يایند  رد  اهناسنا  يرتشم ، یـسانشناور  یـسررب  هاگدید  زا  دننک »... یم  دادـملق  هنابیرف  ماوع 
هب دیاب  يرتشم  اب  تکرش  راتفر  دنک . نیمأت  ار  نانیمطا  رثکادح  کسیر و  لقادح  هک  دندرگ  یم  يا  هنیزگ  لابند  ناشیاه  يریگ  میمـصت 

یگدیـسر نآ  هب  هک  تسه  یـسک  اًنیقی  لکـشم  زورب  تروص  رددـنک  رواب  دـنک و  رطاخ  نانیمطا  ساـسحا  اًـقیمع  وا  هک  دـشاب  يا  هنوگ 
يرتشم .« دروآ یمن  نابز  هب  ار  راظتنا  نیا  دنچ  ره  دوش . ییاسانـش  تکرـش  طسوت  یبوخب  دراد  راظتنا  يرتشم  مود : هتکن  .»... درک دـهاوخ 

یتلاوصحم زا  تکرش ، دیاب  ینعی  ییاسانـش  تسا . هطبار  يرارقرب  هلحرم  نیلوا  عقاو  رد  نیا  دسانـشب . يدارفنا  روط  هب  ار  وا  دراد  تسود 
تـسود اب  هک  ار  ییوگتفگ  امـش  دـینک : هجوت  لاثم  نیا  هب  دـهد . زیمت  یبوخب  نایرتشم  ریاس  زا  ار  وا  دـشاب و  ربخ  اب  درخ  یم  يرتشم  هک 
ناتسود هطبار  لثم  هک  تسا  شخب  رثا  یتروص  رد  مه  نایرتشم  کت  کت  اب  تکرـش  طابترا  دیروآ . یم  رطاخ  هب  لاًماک  دیا  هتـشاد  دوخ 

لدب در و  ياهفرح  تکرش و  اب  اهنآ  هطبار  هقباس  هب  دروایب و  رطاخ  هب  کت  هب  کت  ناکما ، تروص  رد  ار  دوخ  نایرتشم  تکرـش  دشاب و 
تاصخـشم نیا  هب  ردقچ  ایآ  یلو  دننک  یم  تبث  راکدوخ  روطبار  نایرتشم  تاصخـشم  اه  تکرـش  زا   یلیخ  دهدب . تیمها  ناشنیب  هدـش 

ار نایرتشم  کت  کت  اب  هفرط  ود  طباور  هعـسوت  بساـنم و  ياـهیژتارتسا  نیودـت  ناـکما  تاـعلاطا  نیا  يروآ  عمج  دـنهد ؟ یم  تیمها  
تکرـش دراد  راـظتنا  يرتـشم  موس : هتکن  . تسا رت  شخب  رثا  ینونک  یتاـغیلبت  ياـه  تیلاـعفریاس  هب  تبـسن  شور  نیا  هک  دـنک  یم  مهارف 
يرتشم هب  نفلت  کی  هئارا  امـش  ییوگخـساپ  . تسین یفاک  لیمیا  سردآ  ای  نفلت  هرامـش  کی  هئارا  اهنت  دشاب ، هتـشاد  ییوگخـساپ  هیحور 

ات ار  وا  دنک و  شوگ  يرتشم  نانخـس  هب  تکرـش  هدنیامن  هک  دتفا  یم  قافتا  ینامز  ییوگخـساپ  دریگب . سامت  تکرـش  اب  دناوتب  ات  تسین 
سامت و نیلوا  زا  سپ  هک  تسا  یلمعلا  سکع  نامه  ندوب ،  وگخـساپ  عقاو  رد  دنک . یهارمه  هفرط  ود  قفاوت  هب  ندیـسر  ای  لکـشم  لح  

نیب ای  نآ ، تفایرد  ات  لوصحم  شرافـس  نیب  ینامز  هلـصاف  دوش . یم  يدـنمتیاضر  داـجیا  هب  رجنم  تکرـش ،  اـب  يرتشم  طاـبترا  يرارقرب 
تکرـش دشاب ، رتهاتوک  نامز  نیا  هچ  ره  تسا . يرتشم  هب  تکرـش  بناج  زا  مهم  مایپ  کی  لماح  نآ ، هب  یگدیـسر  ات  تیاکـش  تفایرد 

همه هنیزگ ، نیدنچ  نایم  زا  دیهد  یم  حیجرت  امش  دوخ  هک  روطنامه  دنک »... یم  هولج  رت  ریذپ  تیلوئسم  رتوگخـساپ و  يرتشم ،  رظن  رد 
یتکرش اب  ار  دوخ  يراجت  طابترا  دهدیم  حیجرت  اه ،  هنیزگ  نایم  رد  مه  يرتشم  دشاب ، رت  ریذپ  تیلوئسم  هک  دیراپـسب  يدرف  هب  ار  اهراک 

: مراـهچ هتکن  .»... دوش لـبقتم  مه  يرتشیب  هنیزه  یتـح  تسا  رـضاح  هار  نیا  رد  دـشاب و  رتریذـپ  تیلوئـسم  رتوگخـساپ و  هک  دـنک  ظـفح 
هب مارتحا  .« دـشاب تمیق  ره  هب  نآ  شورف  لوصحم و  هاـگیاج  زا  رتمهم  رایـسب  شهاـگیاج  دوش و  عقاو  مارتـحا  دروم  دراد  راـظتنا  يرتـشم 

رارق راشف  تحت  درادن  ینادـنچ  تیباذـج  شیارب  هک  ییاهمایپ  ریاس  هدوهیب و  تاغیلبت  اب  ار  وا  هکنیا  تسا و  يرتشم  هب  رتشیب  هجوت  يانعم 
هک دنتـسه  يراجت  مان  ای  لوصحم و  زا  رتمهم  رایـسب  نابطاخم  هک  مینک  هجوت  یبای  رازاب  یتاغیلبت و  ياه  تیلاعف  رد  هراومه  دیاب  میهدـن .

رورم هب  تکرـش  یباـی  رازاـب  یتاـغیلبت و  ياـهتیلاعف  یماـمت  ناـیرتشم ، میرکت  ندراذـگ و  مارتـحا  نودـب  دریگ . یم  رارق  یباـیرازاب  دروم 
یـسدنهم هعـسوت  همانلـصف  زا  صابتقا  يوضر - ناسارخ  ناگدننکرداص  هیداحتا  شزومآ  دـحاو  : عبنم .« دوب دـنهاوخ  تسکـش  هب  موکحم 

رازاب

نایرتشم اب  طابترا  رازفا  مرن 

تسا  تامدخ  تیفیک  دنز ، یم  مقر  تباقر  رازاب  رد  ار  تکرش  کی  يدمآرس  عقاو   رد  هچنآ  CR ...
نامزاس ماگنهب و  طابترا  تباقر ، راوشد  طیارـش  رد  تسا .  شورف  شیازفا  يداصتقا  نامزاس  ره  يور  شیپ  شلاـچ  نیرتمهم  اـهزور  نیا 

یم ناکما  شورف  ناراکردـنا  تسد  هب   CRM تساه . هنیزه  شهاک  لاح  نیع  رد  شورف و  شیازفا  هار  نیرت  بسانم  ناـیرتشم  اـب  هتفاـی 
تیاضر نیمأت  ات  سامت  نیلوا  زا  هظحل  هب  هظحل  ماگ و  هب  ماگ  دـننک و  تیریدـم  شورف ، دـنیآرف  نوگاـنوگ  لـحارم  یماـمت  رب  هک  دـهد 

 ، رادـشه يروآدای و  یهد ،  شرازگ  اه ،  سامت  يزیر  همانرب  يریگیپ ،  ياـه  متـسیسریز  دنـشاب . هتـشاد  هدـنزاس  طاـبترا  يو  اـب  يرتشم 
نایرتشم هب  ییاهرازفا  مرن  نینچ  عونتم  تاناکما  رگید  نایرتشم و  تامدـخ  عماج ،  یتاعلاطا  کـناب  ناـسر ،  ماـیپ  کـینورتکلا ،  طاـبترا 
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یمراذگورف يزیچ  هن  هک  دنـشاب  هتـشاد  نانیمطا  دننک و  غلابا  تکرـش  هب  ار  دوخ  ياه  هتـساوخ  نامز  ره  اجره و  رد  هک  دهد  یم  ناکما 
نایرتشم و زا  زاین  دروم  تایئزج  یمامت  اـب  هارمه  لاـح  نیع  رد  نشور و  یلک و  يریوصت      CRM. ددرگ یم  شومارف  يراک  هن  دوش و 

یتصرف چـیه  ات  مینک  رارقرب  زاسراک  هژیو و  یطابترا  يرتشم  ره  اب  هک  دزاس  یم  مهارف  ار  ناکما  نیا  دـهد و  یم  تسد  هب  شورف  دـنیآرف 
ریز دراوم  دناوت  یم  نایرتشم   اب  طابترا  تیریدم  رازفا  مرن  تاناکما  میهدن .  تسد  زا  يرتشم  تیاضر  رتهب  نیمأت  رتشیب و  شورف  يارب  ار 

ار ناش  يراک  ياهرارق  دوخ  ناراکمه  اب  نایرتشم و  اب  شورف  ياه  میت  دارفا و  هک  دزاس  یم  مهارف  ار  ناـکما  نیا  هزیناـکم  شورف  دـشاب :
 ، دننک لاسرا  رداص و  کینورتکلا  باسح  تروص  روتکاف و  شیپ  دنیامن ،  میظنت  ار  يروف  مهم و  ياهراک  تسرهف  دـننک ،  يزیر  همانرب 

یتاعلاطا کناب  زا  هاوخلد  یهنوگ  ره  هب  ار  نایرتشم  تاعلاطا  دـنیامن .  مادـقا  رثؤم  ماگنه و  هب ـ  رادـشه ، يروآدای و  مزیناـکم  قیرط  زا 
شورف ناگدنیامن  ناشدوخ و  درکلمع  زا  دنریگب .  شرازگ  يرتشم  يارب  هدش  ماجنا  تامادقا  اه و  سامت  هقباس  نایرجزا  دننک .  تفایرد 
لماوع هزیناکم  یبایرازاب   . دـنریگ راک  هب  نایرتشم  هب  بسانم  عیرـس و  ییوگخـساپ  يارب  ار  روبزم  تاناکما  یماـمت  دـننک و  هیهت  شرازگ 
هتساوخ اهزاین و  دنبای و  روضح  رازاب  رد  هدرتسگ  یحطس  رد  مئاد  تروص  هب  دنناوت  یم  تنرتنیا  ای  نفلت و  ياه  هکبش  قیرط  زا  یبایرازاب 

دننک و يدنب  هورگ  هاوخلد  وحن  هب  ار  نایرتشم  دنناوت  یم  دنهد .  ناشن  عیرس  شنکاو  اه  نآ  هب  دنونشب و  شدوخ  نابز  زا  ار  يرتشم  ياه 
. دنیامن لاسرا  ایاده  صاخ  مسارم  يارب  دـننک و  وگتفگ  یتح  يرگ و  شـسرپ  یناسر ،  علاطا  هورگره ،  ياهزاین  تایحور و  اب  بسانتم 

يژتارتسا . دـنک یم  هدـنزاس  فافـش و  ار  يرتشم  اب  تکرـش  هطبار  درب و  یم  نیب  زا  ار  يرتشم  تکرـش و  نایم  هلـصاف  هزیناکم  یباـیرازاب 
CRM تسا .  دشرا  تیریدـم  فیاظو  نیرتمهم  رامـش  رد  نآ  ققحت  زا  نانیمطا  لوصح  شورف و  يارب  بسانم  يژتارتسا  نیودـت  شورف 

شرازگ يریگیپ و  راکدوخ  تروص  هب  نآ  ققحت  نازیم  ددرگ و  نیودـت  متـسیس  رد  شورف  يژتارتسا  هک  دزاس  یم  مهارف  ار  ناـکما  نیا 
يژتارتسا دربشیپ  تیفیک  زا  تایلمع ،  تاـیئزج  رد  يراذـگ  تقو  يریگرد و  نودـب  دـناوت  یم   CRM کمک هب  دـشرا  تیریدـم  دوش . 

شرازگ هیهت  ناـکما  عولط ، ناـیرتشم  اـب  طاـبترا  تیریدـم  رازفا  مرن  . دـنزب تسد  یحلاـصا  تامادـقا  هب  موزللادـنع  دوـش و  هاـگآ  شورف 
شرازگ نایرتشم : ياهـشرازگ  درک     ·: هراـشا  ریز  ياـه  شرازگ  هب  ناوت  یم  هنومن  يارب  دراد . ار  يدورو  ياـهرتماراپ  یماـمت  بسحرب 
دادرارق تکرش  اب  صخشم  غلبم  کی  ای  صخـشم و  ینامز  هزاب  کی  رد  هک  يدارفا  ساسا  رب  خیرات و  تامدخ ، عون  کیکفت  هب  نایرتشم 

مایپ لاسرا  تهج   ... ) هسـسؤم و سیـسأت  خـیرات  جاودزا ، خـیرات  دـلوت ، خـیرات  نوچ  ییاهرتمارااپ  ظاحل  اب  نایرتشم  شرازگ  دـنا ، هتـسب 
شرازگ دنا ، هدرک  تفایرد  تامدخ  یکناب  ماو  قیرط  زا  هک  ینایرتشم  شرازگ  هدـش ،) فیرعت  تاطابترا  ریاس  هیدـه و  لاسرا  ای  کیربت 

هک ینایرتشم  شرازگ   ) فده ياهرازاب  شرازگ  دشاب     · یم  نایاپ  خـیرات  هب  کیدزن  ای  تسا  هدیـسر  رـس  هب  اهنآ  دادرارق  هک  ینایرتشم 
، بیقر تامدخ ، عون  تامدخ ، دادرارق  مامتا  خیرات ، هدودحم  نوچمه  یفلتخم  ياهرتماراپ  ساسا  رب  دـنرادرارق ) ابقر  نایرتشم  تسیل  رد 

ساسا رب  هک  ینامز  هدودـحم  کـی  رد  تکرـش  يارب  يرتشم  کـی  یهددوس  نازیم  شرازگ  بیقر و     ·...  توق  طاـقن  فعـض و  طاـقن 
رد بایرازاب  کی  هک  ییاهدادرارق  هعومجم  اـه : باـیرازاب  ياهـشرازگ  ددرگ     · یم  یـسررب  تکرـش  طـسوت  هدـش  فیرعت  ياـهرایعم 

یفلتخم ياهرتماراپ  ساسارب  تسا ، هتفرگ  دادرارق  تباب  بایرازاب  هک  دادرارق  زا  يدصرد  اب  هارمه  تسا  هتـشاد  شقن  اهنآ  ندـش  دـقعنم 
بلط هجو  هدـش و  ماجنا  ياهتخادرپ  ) باـیرازاب باـسح  شرازگ  يرتشم و ،...  تامدـخ ، خـیرات ، هدودـحم  باـیرازاب ، تاصخـشم  نوچ 
نوچ ییاهرتماراپ  ساسا  رب  صاخـشا  زا  هدـش  لوصو  ياه  کچ  شرازگ  اه : کچ  ياهـشرازگ  اهدادرارق     ·) دـصرد  تهج  اهبایرازاب 
نوچ یفلتخم  ياهرتماراپ  بسح  رب  صاخ  ینامز  هزاب  کی  رد  اه  کچ  تیعـضو  شرازگ  هریغ ، صاخ و  کـناب  هبعـش  خـیرات ، يرتشم ،

، صاخ يرتشم  کی  دروم  رد  هدـش  ماجنا  ياه  يریگیپ  زا  یـشرازگ  اه : يریگیپ  شرازگ  بایرازاب و     ·...  يرتشم ، تامدـخ ،  خـیرات ،
کی صاصتخا  ناکما  يرتشم     ·  اب  طابترا  شرازگ  نآ         · هجیتن  نینچمه  هدـش و  هئارا  سیورـس  صخـشم ، بایرازاب  کـی  طـسوت 
يارب . تسا هدیـسر  هجیتن  هب  کی  مادک  درک ،  یـسررب  ناوتب  اًدـعب  هک  يوحن  هب  اهنآ  اب  طابترا  تهج  بایرازاب  کی  هب  نایرتشم  زا  تسیل 

باـیرازاب هب  غـلابا  خـیرات  خـیرات =   ) 0 يریگیپ =  هرامـش  دوـمن ( . هدافتــسا  ناـیرتشم  اـب  طاـبترا  لودـج  ناـمه  زا  ناوـت  یم  راـک  نـیا 
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همانرب ناـبز   SQL Server2000•          Microsoft Visual Studio 2005 هداد هاـگیاپ  :• متـسیس          ینف  تاصخـشم  ((
Microsoft .       1 زاین دروم  طیارـش  لقادح  Crystal Report for .NET يریگـشرازگ رازبا  •          ASP.NET یـسیون و

.     RAM)3) یلـصا هظفاح  ياضف   MB 64 لقادح .       MS Windows XP)2 احیجرت ) لااب هب  لماع   متـسیس   Windows 98
يورین .       5 کـسیددراه يور  یلاخ  ياـضف  لقادـح   GHz4.       200 MB 1.33 تعرـس اب   Pentium III لقادح   هدـنزادرپ 
تیفیک دـنز ،  یم  مقر  تباقر  رازاب  رد  ار  تکرـش  کی  يدمآرـس  يزاتـشیپ و  عقاو  رد  هچنآ  نایرتشم  تامدـخزودنیو  هب  طلـسم  یناسنا 
دمآراک يرازبا      CRM  . دـننک یم  تفایرد  شورف  زا  سپ  شورف و  دـنیآرف  لـلاخ  رد  شورف ،  زا  شیپ  ناـیرتشم ،  هک  تسا  یتامدـخ 

دوش یم  ماجنا  يرتشم  يارب  هک  یتامادـقا  تلاکـشم و  اه ،  هتـساوخ  تاعلاطا ،  یمامت  تسا .  نایرتشم  تامدـخ  ماـگنه  هب ـ  هئارا  يارب 
لماوع یمامت  قفومان  قفوم و  ياه  هبرجت  تسا .  میظنت  لباق  يدروم  مظنم و  ياه  طابترا  هماـنرب  ددرگ . یم  يروآرف  طبـض و  متـسیسرد 

هب تامدخ  نیرتهب  هئارا  يارب  بسانم  يرتسب    CRM تسا .  یسر  تسد  لباق  ناعفنم  يذ  یهمه  يارب  تکرش  لک  رد  نایرتشم  تامدخ 
. تسا تباقر  نادیم  رد  يزوریپ  هب  یبای  تسد  يارب  راومه  یهار  نایرتشم و 

نایرتشم اب  طابترا  تیریدم 

 CRM ... 
يرتشم  هب  یناسر  تمدخ  ندیشخب  دوبهب 

نایرتشم و تاجایتحا  اهزاین و  هب  تبسن  یهاگآ  شیازفا  يارب  ات  دزاس  یم  رداق  ار  اهنامزاس  تاعلاطا ، يروانف  زا  هدرتسگ  هدافتساهمدقم 
يرتشم تیریدم  یلماعت  ياهدنیارف  ههد 90 ، لوط  رد  دنوش . دنم  هرهب  مزلا  صـصخت  اهتراهم و  اب  هارمه  ینف  شناد  زا  اهنآ ، رتهب  كرد 
عوضوم نیا  هک  دـش . ددـجم  یـسدنهم  تسا ، يرتشم  اب  طابترا  رد  راک و  بسک و  دـنیارف  ياهتنا  رد  هک  تا ، ــ عـلاطا يروا  ــ نف رب  ینتبم 

هتخانش ( CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT = CRM » ) يرتشم اب  طابترا  تیریدـم   « ناونع تحت  هزورما 
یم دوبهب  ار  ناـمزاس  ( VALUE CHAIN  ) شزرا هریجنز  هک  تسا  رارکت  لـباق  ياـه  تیلاـعف  هعومجم  لـماش  دـنیارف  کـی  . دوش یم 

يرادیاپ و تیلباق  یگژیو و  تراهم ، يریذپ ، فاطعنا  تیـساسح ، تعرـس ، تیفیک ، هنیزه ، هعومجم  هدنریگربرد  شزرا  هریجنز  دـشخب .
هدـیا هب  تبـسن   ) ون يا  هدـیا  نتـشاد  اب  رتولج  ماگ  کی  دریگ . یم  هرهب  نآ  زا  شنایرتشم  نتخاس  عفتنم  يارب  نامزاس  کی  هک  تسا  ماود 

يرتـشم رظنم  هاگدـید و  زا  هک  تسا  راـک  بسک و  ياهدـنیارف  هعوـمجم  لـماش  هک  تـسا  حرطم  يرتـشم « اـب  طاـبترا  تیریدـم  (، « یلبق
اهتـسایس و و  دـنک . یم  تیوقت  ار  شزرا  هریجنز  اه ، هنیزه  شهاک  لرتنک و  رب  دـیکات  اـب  تیفیک و  دو  ـ بهب تیـساسح و  شیازفا  تهجرد 

يارب نامزاس  کی  هک  تسا  ییاهماگ  هیلک  لماش  يرتشم « اب  طابترا  تیریدم  .« دزاس یم  فافش  يرتشم  يارب  ار  تکرش  يرادا  ياهـشور 
فیرعت يرتشم  تیا  ـ ـضر زا  نانیمطا  لوصح  يارب  مزلا  یهورگراک  بلاق  رد  دراد و  یمرب  يرتشم  اب  دـنمدوس  تاطابترا  تیبثت  داـجیا و 
تیامح هدنرب و  شیپ  يورین  . دنریذپ یم  ماجنا  یـصصخت  تامدـخ  یبایرازاب و  شورف ، ناونع  تحت  اهتیلاعف  هنوگ  نیا  لاًومعم  دوش . یم 

قبط دنتـسه . دیدج  نایرتشم  زا  رتدنمدوس  یلبق )  ) هدش ظفح  نایرتشم  هک  تسا  تقیقح  نیا  دوجو  يرتشم ،« اب  طابترا  تیریدـم   « هدـننک
، يرتشم اب  طابترا  ظفح  يرارقرب و  هک  دندوب  دقتعم  نایوگخـساپ  زا  % 66 رسرم ،«  « يراجت زکرم  رد  رفن  زا 2000  هدمآ  لمع  هب  یـسررب 

دمآرد رتشیب  دشر  يرتشم ، تیاضر  دوبهب  هب  يرتشم  اب  طابترا  رثوم  همانرب  کی  تسا . یتباقر  تیزم  زا  يرادروخرب  يارب  عبنم  نیرتگرزب 
ار یمتـسیس  يرتشم ،« اب  طابترا  تیریدـم   « ياهدـنیارفیمیت راک  . دـشدهاوخ رجنم  هیامرـس  رت  عیرـس  تشگزاب  تباقر و  تردـق  شیازفا  و 

یبوخ هب  عبانم  هک  دـننک  یم  راک  يا  هنوگ  هب  میت  کی  بلاق  رد  دارفا  ناـمزاس ، رد  یـشخبرثا  ندرک  رثکادـح  يارب  هک  دـننک  یم  داـجیا 
ییازسب مهس  نامزاس  رساترس  رد  تیفیک  اهدرادناتسا و  تیبثت  نامزاس و  ییاراک  رد  یمیتراک  دریگ . یم  رارق  هدافتـسادروم  هدش و  راهم 

بسک و فادـها  . ددرگ یم  اهنآ  يارب  رتشیب  تعفنم  شزرا و  داجیا  نایرتشم و  تلاکـشم  رتهب  رت و  عیرـس  لـح  بجوم  یمیت  راـک  دراد .

يرتشم میرکت  www.Ghaemiyeh.comتیریدم و  ناهفصا   هیمئاق  ياهنایار  تاقیقحت  زا 153زکرم  هحفص 83 

http://www.ghaemiyeh.com


، عیزوت ياه  هنیزه  شهاک  يرتشم ، اب  تاطابترا  شیازفا  يرتشم ، هب  تمدـخ  هئارا  دوبهب  هب  کمک  يرتشم « اـب  طاـبترا  تیریدـم   « زا راـک 
يارب ناهج ) حطـسرد  لاـعف   ) یناـهج ياـهنامزاس  زا  يرایـسب  تسا . یکینورتکلا  راـک  بسک و  رتشیب  يریگراـکب  هیجوت  یلاـع و  هزیگنا 

دیاب هتکن  نیا  هب  دنتـسه . يرتشم « اب  طابترا  تیریدـم   « زا يریگ  هرهب  لاـحرد  ناـشراک  بسک و  ی  ــ نو ـ گر ــ گد ر و  ــ ییغت ه  ــ ما ـ نرب دربشیپ 
یم رارق  هدافتــسادروم  ( CRM » ) يرتـشم ظـفح  تیریدـم   « حیرـشت يارب  تاـقوا  یخرب  يرتـشم « اـب  طاـبترا  تیریدـم   « هـک درک  هجوـت 

زا هنوگچ  هک  دنا  هدرک  كرد  یبوخ  هب  ناهج  حطس  رد  لاعف  ياهنامزا  سـ تسا . هد  ــ رجنم ش شناد  رد  بلاقنا  هب  تاعلاطا  رـصع  . دریگ
ار يرادرب  هرهب  رثکادـح  دوجوم  شناد  زا  نانکراک  راکفا  اهویـشرآ و  اه ، هناـخباتک  يرتویپماـک ، تاـعلاطا  هاـگیاپ  دـننام  فلتخم  قرط 
اه و يژتارتسا  يرکف ، ییاراد  ریظن  ییاهیئاراد  رد  اهتکرش ، تورث  مراهچ  هس  هزادنا  هب  هک  تسا  نآ  زا  یکاح  فلتخم  تاشرازگ  دننکب .
، ریگارف تنرتنیا  هکبـش  یلماعت و  رازفا  مرن  تروص  هب  يژولونکت  . تسا هتفهن  نانکراک  شناد  نایرتشم و  تسیل  يراجت ، رارـسا  اه ، همانرب 

لیدبت ینوگرگد و  لاحرد  هدش  تراهم  دیدجت  دارفا  نیون و  ياهشور  اهدنیارف و  تسا . نایرتشم  اب  دروخرب  هرادا و  هویـش  رییغت  لاحرد 
هک يا  هنوگ  هب  تاـعلا  ـ طا تبث  شناد و  ی  ــ نا ــ بم ـن  یا بسک  دنتـسه . یعمج  شناد  ساـسا  یناـبم و  هب  يدرف  تاـعلاطا  ياـه  هعومجم 
هب يرتشم « اب  طاـبترا  تیریدـم   « رگا . دوش یم  بوسحم  نرق  نیا  يارب  مهم  یـشلاچ  دـشاب ، یباـیزاب  لـباق  هدوب و  ناـسآ  نآ  هب  یـسرتسد 
یم رجنم  شناد  تیریدم  رد  يرترب  هب  كرتشم  تاعلاطا  اه و  هداد  يریگراکب  دشاب !: هتـشاد  ار  ریز  جیاتن  دناوت  یم  ددرگ ، ارجا  یتسرد 

اهلح و هار  نیرتهب  نتفای  عبانم و  ناسآ  صیـصخت  تهج  رد  اهنآ  تیوقت  تاعلاطا ، يرادهگن  دوبهب  قیرطزا  اهنامزاس  ندش  عفتنم  دوش !؛
تیریدم متـسیس  کی  بسانم و  شناد « تیریدم   « بوچراچ کی  يریگراکب  هعـسوت و  نایرتشم !؛ ياهزاین  اب  اهنآ  عیرـس  يزاس  بسانتم 

هب یشخبرثا  دوبهب  يراک و  راب  شهاک  یمیت ، راک  شیازفا  نآ !؛ رب  ذوفن  لامعا  نامزاس و  يارب  يرکف  هیامرـس  ندروآ  تسدب  يارب  رثوم 
عبانم تقو و  رد  هجوت  لباق  يراذـگ  هیامرـس  دـنمزاین  يرتشم « اب  طابترا  تیریدـم   « يارجا يریگراـک و  هب  یحارطیربهر ، . ریگمـشچ زرط 

اهدنیارف و رییغت  قیرطزا  راک  بسک و  يور  رب  نآ  ریثات  كرد  نامزاس ، ییارجا  تیریدم  تدمدنلب  دـهعت  مزلتـسم  رما  نیا  تسا . فلتخم 
راک هب  راک  بسک و  تیریدم  دـیدج  ياهدـنیار  ــ ه ف ــ ییاج ک ات  تسا  راک  بسک و  دوبهب  يارب  دـیدج  يروانف  زا  يرادرب  هرهب  هب  لیامت 

( جـیاتن  ) ساکعنا يارب  اهنآ  يریگ  شرازگ  ياهزاین  هب  هجوت  نا ، ــ مزا ــ ـس ی  ــ یارجا تیریدـم  يارب  تیقفوم  مهم  لماع  کـی  . دوش هتفرگ 
موهفم کی  هدـنروآ  دوجو  هب  يرتشم « اب  طابترا  تیریدـم   « و شناد « تیریدـم   « دـنویپ تسا . راک  بسک و  تیریدـم  دـیدج  ياهدـنیارف 

هدننک تیوقت  ياه  يژتارتسا  يارجا  يوس  هب  تکرح  يارب  یلو  تسا « تردق  شناد   « هک دندقتعم  دشرا  ناریدـم  زا  یخرب  تسا . یقطنم 
زا رتارف  دـندرگ ، یم  عـفتنم  نارگید  تیقفوـم  زا  ناـمزاس  رد  دارفا  هک  یماـگنه  لاـح  نیا  اـب  دنتـسه . هقـلاع  لـیم و  یب  شناد  هعـسوت  و 
يا هنوگ  هب  هک  ییاهنامزاس  دـننک . یم  نارگید  اب  دوخ  ياه  هتـسناد  میهـست  هب  عورـش  هدرک و  لـمع  دوخ  ینورد  ساـسحا ) و   ) رکفزرط

دنمناوت يرتشم ، اب  طاـبترا  تیریدـم  فدـه  . دنتـسه زاتـشیپ  ییاـهنامزاس  دـنزادرپ ، یم  نآ  يریگراـکب  شناد و  هئارا  قلخ و  هب  شخبرثا 
شزادرپ يروآ و  عمج  ، تامدخ نانیمطا  لباق  تاموتا  ياهدنیارف  یفرعم  قیرط  زا  نایرتشم  هب  رتهب  تامدخ  هئاراروظنم  هب  تکرـش  يزاس 

تاموتا هچراپکی و  تکرش  نوردرد  ار  يرتشم  هب  تامدخ  ددعتم  ياهدنیارف  ات  دراد  یعس  و  تسا . سیورس  فلس  یـصخش و  تاعلاطا 
متسیس ، يرتشم هب  تامدخ  متسیس  : زا دنترابع  اهـشخب  نیا  دزاسیم . ریگرد  ار  راک  بسک و  زا  شخب  هس  تیریدم ، هنوگنیا  عقاو  رد  . دزاس

ارف ياهریغتم  ابقر و  ریظن  راک  بسک و  طیحم  هرابرد  تاعلاطا  ، یبایرازاب تاعلاطا  شخب  . شورف تیریدـم  متـسیس  یبایرازاب و  تاعلاطا 
شخب نیا  دزاسیم . تاموتا  ار  شورف  تیریدـم  ياـهدرکلمع  اـهشورف و  زا  یخرب  شورف ، تیریدـم  شخب  دروآیم . مهارف  ار  یطیحم 

هب تامدـخ  شخب  دـنکیم . یبایدر  ار  شورف  ناسانـشراک  ییاراک  نینچمه  تیعمج و  یگدـنکارپ  دـیرخ ، تاداع  يرتشم ، ياهتیولوا 
زکارم زا  يرایـسب  . دزاسیم تاموتا  ار  تاعلاطا  تساوخرد  لوصحم و  تشگزاب  تایاکـش ، تمدـخ ، ياـهتساوخرد  زا  یخرب  يرتشم 

يارب متـسیس  دریگیم ، سامت  يرتشم  هک  یماگنه  دـننکیم . هدافتـسا  يرتشم  تاـعلاطا  يزاـس  هریخذ  يارب   CRM رازفا مرن  زا  ساـمت 
نینچمه يرتشم و  هب  رتدمآراک  رتعیرس و  یناسر  تمدخ  اب  تکرش  دوشیم . هتفرگراک  هب  يرتشم ، هب  طوبرم  تاعلاطا  هریخذ  یبایزاب و 

يرتشم میرکت  www.Ghaemiyeh.comتیریدم و  ناهفصا   هیمئاق  ياهنایار  تاقیقحت  زا 153زکرم  هحفص 84 

http://www.ghaemiyeh.com


ياهراک هار  . دـنک بذـج  ار  يدـیدج  نایرتشم  ییوج و  هفرـص  اههنیزه  رد  ات  دـنکیم  یعـس  ناکم ، کـی  رد  يو  تاـعلاطا  يرادـهگن 
امش دیاش  لاثم ، يارب  دنیامن . تفایرد  یطابترا  ددعتم  ياهلاناک  قیرط  زا  ار  ناشرظندروم  تمدخ  ات  دنهدیم  ناکما  نایرتشم  هب   CRM

رد مه  و  لوپ   رد  مه  بیترت  نیدب  دییامن ، یـسررب  هطوبرم  لووسم  اب  وگتفگ  نودب   WAP نفلت قیرطزا  ار  ناتیکناب  يدوجوم  دیناوتب 
دوبهب ار  يرتشم  هب  یناسر  تمدـخ  هک  دنتـسه  یعدـم  اـه  CRM يرتشم هب  یناسر  تمدخ  ندیـشخب  دوبهب  . دـیدومن ییوج  هفرـص  نامز 

لوصحم و فرـصم  تاعلاطا  لوصحم ، تاعلاطا  ندروآ  مهارف  دزاسیم -: لیهـست  لیذ  قرط  هب  ار  تاـطابترا  راـک  هار  نیا  دنـشخبیم .
ندروآ مهارف  لکشمزورب -. زا  شیپ  هوقلاب  تلاکشم  ییاسانش  رد  کمک  دنوشیم -. یفرعم  هک  ییاهتیاس  بو  قیرط  زا  ینف  ینابیتشپ 

لیلاد زا  یکی  رما  نیا  دشدنهاوخن و  یگدیـسر  عبطلاب  دنوشن ؛ تبث  هک  یتایاکـش   ) يرتشم تایاکـش  تبث  يارب  دنـسپربراک  یمـسیناکم 
، تایاکش هب  عیرس  یگدیسر   ) تایاکش تلاکشم و  هب  یگدیسر  يارب  یعیرـس  مسیناکم  ندروآ  مهارف  دوب -.) دهاوخ  يرتشم  یتیاضران 

هکنیا زا  شیپ  لکـشم  عفر   ) یناسر تمدخ  تلاکـشم  عفر  يارب  یعیرـس  مسیناکم  ندروآ  مهارف  دهدیم -.) شیازفا  ار  يرتشم  تیاضر 
تمدـخ يژتارتـسا  یحارط  يرتـشم و  هاگدـید  زا  تیفیک  فیرعت  هوحن  ییاسانـش  دـنیامن -.) زاربا  ار  دوخ  یتیاـضران  زین  ناـیرتشم  ریاـس 

قئلاـس قئلاع و  یبایدر  يارب  یتنرتنیا  ياـه  cookie زا يریگ  هرهب  يو -. تاراـظتنا  اهيدـنمزاین و  ساـسا  رب  يرتشم  ره  يارب  یناـسر 
ینامز يزیر  همانرب  تیریدـم و  يارب  یعیرـس  مسیناکم  ندروآ  مهارف  .- گنردـیب يزاس  یـشرافس  يارب  تنرتنیا  زا  يریگ  هرهب  يرتشم -

تکرـش و اب  يرتشم  ياهدادرارق  یباـیدر  يارب  یمـسیناکم  ندروآ  مهارف  (- یـشخب رثا  ییآراـک و  دوبهب   ) یناـبیتشپ ریمعت و  يرادـهگن ،
ریاس اب  دـناوتیم   CRM دـشاب -. فافـش  يرتشم  هاگدـیدزا  اهدادرارق  ياهشخب  ماـمت  هک  ياهنوگ  هب  هچراـپکی  ياهویـش  هب  نآ  ماـجنا 

اه CRM يرتشم اـب  طاـبترا  دوبهب  . دروآ مهارف  ناـیرتشم  يارب  زینار  دـیلوت  يرادـباسح و  هب  طوبرم  تاـعلاطا  دوش و  عمتجم  اـه  متـسیس 
تاداع اهزاین و  قئلاع ، دناوتیم   CRM يژولونکت دریگیم -: ماجنا  لیذ  قرط  هب  راک  نیا  دنشخب . دوبهب  ار  يرتشم  اب  طابترا  دنناوتیم 

هخرچ یط  رد  ار  لوصحم  فرـصم  دـناوتیم  يژولونکت  نیا  دـهد -. ماجنا  نآ  اب  قباطم  ار  یباـیرازاب  هدومن و  یباـیدر  ار  يرتشم  دـیرخ 
يارب یتعنـص  ياهرازاب  رد  دـناوتیم  يژولونکت  نیا  دـیامن -. نییعت  نآ  ساـسارب  ار  یناـسر  تمدـخ  يژتارتسا  هدومن و  یباـیدر  شرمع 

درکلمع . دــنک کـمک  دــیرخ  ياـهرایعم  رییغت  تاــضراعت و  يزاــس  گــنهامه  هـب  دوـش و  هتفرگراــک  هـب  ورکیم  شخب  دــیرخ  زکرم 
هب نآ  طسب  گرزب و  ياههزادنا  رد  هدافتـسا  ییاناوت  يریذپ ، هزادـنا  دـشابیم -: ریز  حرـش  هب   CRM راک هار  يدرکلمع  ياـهیگژیوینف 

تنرتنیا و ، WAP نفلت ،  ) فلتخم سیاوید  قیرطزا  ناربراک  اب  طابترا  ییاناوت  هناگدـنچ ، یطابترا  ياـهلاناک  زاـین - دروم  ياـه  هزادـنا 
هاگیاپ دـننکیم -. افیا  هک  یـشقن  ساسارب  فلتخم  دارفا  يارب  متـسیس ، قیرط  زا  راک  راکدوخ  یبایریـسم  ییاناوت  يراـک ، ناـیرج  هریغ -)

، يرتشم تاعلاطا  ظفح  هب  طوبرم  دراوم  يرتشم - تلاماعت  هب  طوبرم  تاعلاطا  اههدادرابنا ) رد   ) زکرمتم يزاس  هریخذ  ياـضف  اـه ، هداد 
CRMSiebel ناگدــننک هیهتتقرــس  مدــع  زا  ناـنیمطا  لوـصح  يارب  اـهدروکر  نتخاـس  مودــعم  اـههداد و  يراذــگزمر  لاــثم  يارب 
، لـکاروا زا : دـنترابع  دـنراد ، تیلاـعف  هصرع  نیا  رد  هک  ییاهتکرـش  ریاـس  تسا . هدوب  هنیمز  نیا  رد  ناماگـشیپ  هلمج  زا   Systems

دنراد تاعلاطا  ظفح  یگچراپکی و  فرصم ، تیلباق  هب  ياهژیو  هجوت  اهتکرـش  نیا  . Epicor و SAP ، BroadVision مایبيآ ،
?What Is CRM

CRM, or Customer Relationship Management, is a company-wide business strategy
designed to reduce costs and increase profitability by solidifying customer loyalty. True
CRM brings together information from all data sources within an organization (and where
appropriate, from outside the organization) to give one, holistic view of each customer in
real time. This allows customer facing employees in such areas as sales, customer
support, and marketing to make quick yet informed decisions on everything from cross-
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selling and upselling opportunities to target marketing strategies to competitive
positioning tactics.CRM, or Customer Relationship Management, is a company-wide
business strategy designed to reduce costs and increase profitability by solidifying
customer loyalty. True CRM brings together information from all data sources within an
organization (and where appropriate, from outside the organization) to give one, holistic
view of each customer in real time. This allows customer facing employees in such areas
as sales, customer support, and marketing to make quick yet informed decisions on
everything from cross-selling and upselling opportunities to target marketing strategies
to competitive positioning tactics.Once thought of as a type of software, CRM has evolved
into a customer-centric philosophy that must permeate an entire organization. There are
three key elements to a successful CRM initiative: people, process, and technology. The
people throughout a company-from the CEO to each and every customer service rep-
need to buy in to and support CRM. A company's business processes must be
reengineered to bolster its CRM initiative, often from the view of, How can this process
better serve the customer? Firms must select the right technology to drive these
improved processes, provide the best data to the employees, and be easy enough to
operate that users won't balk. If one of these three foundations is not sound, the entire
CRM structure will crumble.It's a strategy used to learn more about customers' needs and
behaviors in order to develop stronger relationships with them. After all, good customer
relationships are at the heart of business success. There are many technological
components to CRM, but thinking about CRM in primarily technological terms is a mistake.
The more useful way to think about CRM is as a process that will help bring together lots
of pieces of information about customers, sales, marketing effectiveness,
responsiveness and market trends.If customer relationships are the heart of business
success, then CRM is the valve the pumps a company's life blood. As such, CRM is best
suited to help businesses use people, processes, and technology gain insight into the
behavior and value of customers. This insight allows for improved customer service,
increased call center efficiency, added cross-sell and upsell opportunities, improved close
rates, streamlined sales and marketing processes, improved customer profiling and
targeting, reduced costs, and increased share of customer and overall profitability.This
sounds like a panacea, but CRM is not without its challenges. For CRM to be truly
effective, an organization must convince its staff that change is good and that CRM will
benefit them. Then it must analyze its business processes to decide which need to be
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reengineered and how best to go about it. Next is to decide what kind of customer
information is relevant and how it will be used. Finally, a team of carefully selected
executives must choose the right technology to automate what it is that needs to be
automated. This process, depending upon the size of the company and the breadth of
data, can take anywhere from a few weeks to a year or more. And although some firms
are using Web-based CRM technologies for only hundreds of dollars per month per user,
large companies may spends millions to purchase, install, and customize the technology

.required to support its CRM initiative

یبایرازاب ماظن  رد  اه  كلام  تسا : يرتشم  اب  قح  هشیمه 

مظاک customer management يرتـشم هب  ناـمزاس  درکیور  يرتـشم و  تاراـظتنا  يرتـشم ، یتفاـیرد  عفاـنم  يرتـشم ، تـیمها 
دروم يرتشم  هب  نامزاس  درکیور  يرتشم و  تاراـظتنا  يرتشم ، یتفاـیرد  عفاـنم  يرتشم ، تیمها  يرتشم ، هلاـقم  نیا  ردـهدیکچ  هدـنزورف 

 ، تباقر شرتسگ  هضرع ،  یناوارف  نوچمه  ییاه  یگژیو  اب  رـضاح  رـصعهمدقم  - 1 یبایرازاب يرتشمهژاودیلک ؛  . دریگ یم  رارق  یـسررب 
ینز و هناچ  تردـق  شیازفا  باختنا ،  راـجفنا  ناـیرتشم  يارب  نآ  تارمث  یـضعب  هک  تسا  هارمه  ندـش و ... یناـهج  يرواـنف ،  تـلاوحت 

مه اب  هدـش  فیرعت  فدـه  رازاب  کی  رد  هک  ابقر  زا  يا  هعومجم  يانعم  هب  تعنـص  نیب  یلماعت  طابترا  رد  . تسا رتشیب  شزرا  هب  یباـیتسد 
لااک دوش ، یم  دتـس  داد و  رهاظ  هب  هچنآ  يداصتقا  ياه  هاگنب  هوقلاب  لعفلاب و  نایرتشم  زا  يا  هعومجم  يانعم  هب  رازاب  دننک و  یم  تباقر 

تمدخ ای  لااک  نایرتشم ،  تقیقح  رد  اما  دریگ ، یم  لوپ  هبـش  ای  لوپ  لباقم ،  رد  دـهد و  یم  دوخ  نایرتشم  هب  هاگنب  هک  تسا  یتمدـخ  ای 
دنناوتب هک  دنتـسه  قفوم  ییاه  تکرـش  زورما  یتباقر  يایند  رد  . دـننک یم  تفاـیرد  يداـصتقا  ياـه  هاـگنب  زا  ار  شزرا  هکلب  دـنرخ ، یمن 

دیرخ و هب  ار  اهنآ  ات  دننک  هئارا  نایرتشم  هب  يرتشیب  لیلاد  نمیز  ویجرـس  هتفگ  هب  انب  دنروآ و  دوجو  هب  نایرتشم  يارب  يرتشیب  ياهـشزرا 
، رتلااب تعرـس  رتشیب ، تامدخ  رترب ، تیفیک  اب  هدروآرف  هضرع  ناهاوخ  هزورما  نایرتشم  . دنزاس بیغرت  تکرـش  اب  تدمدنلب  هطبار  داجیا 
 ، يروآدوس نمـض  هک  دنک  یـسررب  دیاب  هاگنب  اذـل  دنتـسه ، دـمآراک  نیمـضت  رت و  بسانم  تمیق  دوخ ، ياهزاین  اب  بسانتم  ناوخمه و 

ینعی دـنا ، هتفریذـپ  ار  یبایرازاب  هفـسلف  هک  ییاه  تکرـش  دـنک . هدروآرب  دـناوت  یم  ار  ناـیرتشم  نوگاـنوگ  ياـه  تساوخ  زا  کیمادـک 
يرتـشم شزرا  موادـم  شیازفا  ندروآ و  دوجو  هب  يارب  شـلات  رد  دـنا ، هداد  رارق  تاـیلمع  روـحم  هتـشاد و  رظندـم  ار  هعماـج  يرتـشم و 

رد يا  هجدوب  لـماوع  زا  یکی  تعرـس و ... تامدـخ ،  تیفیک ،  لـثم  دنتـسه ؛ رثوم  يرتـشم  شزرا  ياـقترا  رد  يددـعتم  لـماوع  . دنتـسه
ياهتکرـش زا  هک  ار  ییاهـشزرا  نایرتشم  دراد . طابترا  يرتشم  يوس  زا  یتفایرد  شزرا  اب  هک  تسا  يرتشم  تیاـضر  لوصحم ،  تادـیلوت 

هئارا ناشیا  هب  يرتشیب  شزرا  اهنآ ، رظن  هب  انب  هک  دـننک  یم  باختنا  ار  یتکرـش  هدرک ،  هسیاقم  مه  اب  دـننک  تفاـیرد  دـنناوت  یم  فلتخم 
دریگ و یم  تروص  اهنآ  نهذ  رد  هسیاقم  نیا  امتح  یلو  دنروایب  نابز  هب  ار  قوف  يا  هسیاقم  دنیآرف  دنناوتن  نایرتشم  رهاظ ، هب  دـیاش  . دـنک

تلاوصحم ریاس  هب  تبسن  نآ  شزرا  هک  دنا  هدیسر  هجیتن  نیا  هب  دنریگ ، یم  یصاخ  هزاغم  ای  تکرش  لوصحم  زا  دیرخ  هب  میمصت  یتقو 
-2: زا دنترابع  هک  دننک  یم  تفایرد  ییاه  هدیاف  هنیزه ، تخادرپ  لباقم  رد  نایرتشمیرتشم  يوس  زا  یتفایرد  عفانم  - 2. تسا رتلااب  دوجوم 

دیرخ يارب  نایرتشم  یلـصا  لیلد  لاـثم  يارب  دوش . یم  لـماش  دـیرخ  يارب  ار  يرتشم  یلـصا  لـیلد  هک  تسا  يزیچ  نامهیلـصا  هدـیاف  - 1
شرتسگ يروانف و  تلاوحت  تعرس  رثا  رد  .... ندش و مرگ  هناتسمز  يوتلاپ  دیرخ  يارب  یلـصا  لیلد  روط  نیمه  تسا و  رتهب  دید  کنیع ، 

زا یـصاخ  هقبط  رد  اـبقر  نیب  هلـصاف  رظن ، نیا  زا  رتـشیب و  زور  ره  رگیدـکی  هب  اـهلااک  تهابـش  نازیم  يرادربوگلا ،  ناـکما  تاـطابترا و 
يرتشم بیـصن  لوصحم  کی  دیرخ  هارمه  هب  هک  تسا  يدـیاوف  عفانم و  ریاس  روظنمیبناج  هدـیاف  - 2-2. دوش یم  رتمک  زور  ره  ناـیرتشم 
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 ، هناتـسمز يوتلاپ  دیرخ  اب  و  ییابیز و ... یکبـس ،  هشیـش ،  ندوب  نکـشن  ریظن  يرگید  عفانم  يرتشم  کنیع  دـیرخ  اب  لاثم  يارب  دوش . یم 
ناـیرتشم يارب  هزورما  هک  یبناـج  ياـه  هدـیاف  نیرتـمهم  زا  یکی  دـنک . یم  بیقعت  ار  ندوب و ... کیـش  یتـحار ،  نوچمه  يرگید  عفاـنم 

لیلد نیمه  هب  . تسا شورف  زا  سپ  نیح و  لبق ،  تامدخ  روظنم  دوش . یم  يرتشم  بیـصن  هک  تسا  یتیامح  تامدخ  تسا ،  تیمهازئاح 
 ، یطابترا دنیآرف  ره  ردتاطابترا  - 3-2. دنتسه نایرتشم  دزن  دوخ  تلاوصحم  زا  ینابیتشپ  نامز  تدم  یتناراگ و  شیازفا  رکف  رد  اهتکرش 

نایرتشم اب  دـنهاوخب  هک  یعقوم  اهتکرـش  دنتـسه . نایرتشم  رگید  فرط  اهتکرـش و  فرط  کی  رازاب  تاـطابترا  رد  دـنراد . رارق  فرط  ود 
یـصخش شورف  شورف ،  دربشیپ  یمومع ،  طباور  تاغیلبت ،  نوچمه  جیورت  ياهرازبا  زا  يریگ  هرهب  اب  ار  دنیآرف  نیا  دـننک  رارقرب  طابترا 

يرتشم اب  تکرـش  يوس  زا  طابترا  يرارقرب  رد  گنر و ... يدـنب ،  هتـسب  اب  مه  لوصحم  دوخ  هتبلا  دـنهد . یم  ماجنا  میقتـسم  یبایرازاب  و 
دنریگب سامت  تکرش  اب  دنشاب  هتشاد  لیامت  دوخ  هک  ینامز  ینعی  دنتسه ؛ تاطابترا  رگید  تهج  ناهاوخ  هزورما  نایرتشم  اما  . دراد شقن 
هیامرـس زین  طاـبترا  نیا  يرارقرب  رد  قفوم  ياهتکرـش  هک  تسا  لـیلد  نیمه  هب  دـننک . ناـیب  ار  ناشداهنـشیپ  تاـضارتعا و  تلاکـشم و  و 

سامت يارب  ناگیار  نفلت  متـسیس  يرارقرب  نایرتشم ،  تیاضر  يریگ  هزادـنا  نایرتشم ،  اب  طابترا  دـحاو  داـجیا  ریظن  دـننک ، یم  يراذـگ 
نات نایرتشم  اب  دـیهاوخ  یم  رگا  درک . هدافتـسا  دـیاب  هیوسود  طابترا  يرارقرب  يارب  یتصرف  ره  زا  یتباقر  هدـیچیپ  ياـیند  رد  .... يرتشم و

يادص ندینشن  . دیونشب ار  اهنآ  يادص  دنریگب و  سامت  امش  اب  دیهاوخب  اهنآ  زا  دیورب و  اهنآ  غارس  هب  دیاب  دیـشاب  هتـشاد  تدمدنلب  هطبار 
راکبارخ و یـضاران و  نایرتشم  شرورپ  ناـیرتشم ،  نداد  تسد  زا  ریظن  درک ، دـهاوخ  لـیمحت  تکرـش  هب  ار  يداـیز  ياـه  هنیزه  يرتشم 
هتفرگ و لکـش  وا  ینهذ  ریوصت  يانبم  رب  هک  دراد  یتاراظتنا  لوصحم  دـیرخ  زا  لـبق  يرتشمیرتشم  تاراـظتنا  - 3 .... رازاب و مهس  شهاک 
و ناتـسود و )... ناگتـسب ،  ناراـکمه ،   ) دنتـسه کـیدزن  يرتـشم  اـب  هک  یناـسک  هبرجت  دـیرخ ، زا  يرتـشم  یلبق  هبرجت  ار  ینهذ  ریوـصت 

بیـصن هک  يا  هدـیاف  اب  دـیرخ ، زا  لـبق  تاراـظتنا  نازیم  رگادونـشخ  یـضاران -  یـضار -  يرتشم  - 4. دنهد یم  لکـش  تکرـش  تاغیلبت 
رتمک تاراظتنا ،  نازیم  رگا  دنک . یم  ملاعا  رفن  هب 5 ار  دوخ  تیاضر  تروص  نیا  رد  تسا و  یضار  يرتشم  دشاب ، ربارب  دوش  یم  يرتشم 

یم رادافو  تکرـش  هب  هک  نیا  رب  هولاع  يرتشم  تلاح  نیا  رد  . دسر یم  فعـش  يدونـشخ و  هجرد  هب  يرتشم  دشاب ، هدش  بسک  هدیاف  زا 
لقادح تلاح  نینچ  رد  تسا و  یـضاران  يرتشم  دشاب ، هدـیاف  زا  رتشیب  راظتنا  نازیم  رگا  اما  دـش ، دـهاوخ  مه  تکرـش  یناجم  غلبم  دوش ،

تیریدـم و تسرد  هاـگنب  يوـس  زا  يرتـشم  یتیاـضران  رگا  هک  تـسا  نـیا  بلاـج  هـتکن  دـنک . یم  مـلاعا  رفن  هب 11  ار  دوـخ  یتیاـضران 
زا هک  تسا  يرتشم  زا  شیب  تکرش  هب  وا  يرادافو  هجرد  مینک ،  لیدبت  یضار  يرتشم  هب  ار  یـضاران  يرتشم  میناوتب  دوش و  ییوگخـساپ 

يرتشم هب  يرتشیب  تامدخ  دنناوتب  ات  دننک  لمع  ارگ  يرتشم  متسیس  کی  ناونع  هب  دیاب  تکرش  کی  يازجا  مامت  . تسا هدوب  یضار  ادتبا 
يرتشم هب  بولطم  تمدخ  هئارا  ماظن  هب  ندز  همطل  ببس  متسیس ،  زا  تمسق  ره  رد  صقن  دنریگب . يرتشیب  شاداپ  لباقم  رد  دنهد و  هئارا 

یلصا درکراکشخب  رثا  يژتارتسا  شزرا و  - 5. نآ يازجا  کت  کت  لباقم  رد  هن  دنک ، یم  تواضق  متسیس  لباقم  رد  يرتشم  ددرگ و  یم 
رب نامزاس  حیجرت  ببـس  هک  تسا  یلماع  یتباقر  تیزم  تسا . یتباقر  طیحم  رد  نامزاس  هاگیاج  ياقترا  یتباقر و  تیزم  قلخ  يژتارتسا ، 

نایرتشم يارب  و  هدننکزیامتم ) ياه  یگتـسیاش   ) یتباقر تیزم  تکرـش  يارب  دناوتب  دیاب  شخب  رثا  يژتارتسا  دوش . يرتشم  يوس  زا  بیقر 
اهنآ هب  یبایتسد  دننیرفآ و  یم  شزرا  يرتشم  يارب  هک  دنتسه  یلماوع  هدننکزیامتم  ياه  یگتسیاش  دنیرفایب . ابقر  هب  تبسن  يرتشیب  شزرا 

زا رتهب  تخانش و  ار  يرتشم  دید  زا  شزرا  بیقر ،  زا  رتدوز  دیاب  یتباقر  تیزم  هب  یبایتسد  يارب  . تسین ریذپ  ناکما  یگداسب  بیقر  يارب 
صیخـشت ییاناوت  رادـیاپ ، یتباقر  تیزم  اهنت  دنتـسه ، رییغت  رد  مئاد  یتباقر  زاـس  تیزم  لـماوع  هک  یطیارـش  رد  داد . خـساپ  نآ  هب  بیقر 

زادنا مشچ  ناریدم ،  يارب  کیژتارتسا  رکفت  دیشاب . هتشاد  کیژتارتسا  رکفت  کیژتارتسا ،  يزیر  همانرب  رب  هولاع  . تسا لماوع  نیا  رمتسم 
بسک و دعاوق  تخانش  ورگ  رد  هاگنب  کی  تیقفوم  دزاس . یم  ینهذ  يوگلا  دهد و  یم  لکش  ار  نامزاس  يدیلک  ياهشزرا  دنیرفآ ، یم 

هطیح شیازفا و  لاح  رد  تدـشب  تباقریریگ  هجیتن  - 6. دـنهد یم  ناشن  ار  يرتشم  يارب  شزرا  قلخ  یگنوگچ  هک  يدـعاوق  تسا ؛  راـک 
دنا و هتفای  هتشذگ  هب  تبسن  يرتشیب  ینز  هناچ  تردق  باختنا و  قح  نایرتشم  تسا . هتفای  شرتسگ  یناهج  حوطـس  هب  یلم  حوطـس  زا  نآ 
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ابقر هب  تبـسن  ناـیرتشم  هب  يرتشیب  شزرا  هئارا  هب  زاـین  قیفوت ،  اـقب و  يارب  اهتکرـش  دـنک . یم  تکرح  اـهنآ  عفن  هب  ناـنچمه  هلداـعم  نیا 
هب اـب  تساـهنآ . باـختنا  كـلام  دریگ و  یم  تروـص  يرتـشم  يوـس  زا  هک  تسا  ییاـه  هدـیاف  اـه و  هنیزه  نیب  هسیاـقم  شزرا ،  دـنراد .
 : عبنم دـینک * . شلات  نایرتشم  هب  رتشیب  شزرا  یتباقر و  تیزم  هئارا  رد  اه  تیلاعف  اهدـنیآرف و  یـسررب  شخبرثا و  يژتارتسا  يریگراـک 

مج ماج  همانزور 

ناریا یکناب  ماظن  رد  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  متسیس 

دنچ رد  هدیکچ : یهاشلام  اضریلع  - يدنکهچ نسحم  - یکرهـش اضریلعناریا  یکناب  ماظن   رد  يرتشم  اب  طابترا  تیریدـم  متـسیس  یـسررب 
، هضرع رب  اضاقت  نازیم  ینوزف  همه  زا  رتمهم  یکناب و  ماظن  ندوب  یتلود  یعامتجا و  يداصتقا ، فلتخم  تلاکـشم  لیلد  هب  هتـشذگ  لاـس 

نیون یباـیرازاب  زا  نسحا  وحن  هب  دناهتـسناوتن  دـناهداد و  رارق  یهجوتیب  دروم  ار  نآ  ناـکرا  يرادـميرتشم و  روـشک  ياـهکناب  هراوـمه 
بعـش یمامت  طسوت  هباشم  ناسکی و  تامدخ  هئارا  ناشیاههتـساوخ و  اهزاین و  هب  ندادن  اهب  هجوت و  مدع  تلع  هب  مدرم  دـنیامن . هدافتـسا 

ياهزاین ات  دننکیم  هعجارم  اهکناب  هب  راچان  هب  نایرتشم  اذل  دناهتشادن . اهکناب  بعـش  هب  هعجارم  يارب  ياهزیگنا  هنوگچیه  روشک  ياهکناب 
اهکناب هن  دنشابیم  اهکناب  تمدخ  رد  هک  دنتسه  مدرم  نیا  رضاح  لاح  رد  هک  تفگ  دیاب  رگید  ریبعت  هب  دنزاس و  فرطرب  ار  دوخ  ییادتبا 

، اهزاین ییاسانـش  دوخ ، ندومنزیهجت  هب  شیپاـشیپ  یتسیاـب  اـهکناب  میراد ، ور  شیپ  هک  یطیحم  تارییغت  هب  هجوت  اـب  مدرم . تمدـخ  رد 
ییاسانـش و ار  اهزاین  نیا  ابقر  زا  رتدوز  دـناوتب  یکناب  ره  اریز  دـنوش ، لیاق  تیمها  رازاب  تیعـضو  هب  هجوت  نینچمه  ناـیرتشم و  تاـعقوت 
رد يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  شقن  هک  تسا  هدش  نآ  رب  یعس  هلاقم  نیا  رد  دوب . دهاوخ  زارفارس  زوریپ و  تباقر  نادیم  رد  دنک  هدروآرب 

یـساسا نکر  ناونع  هب  يرتـشم  يروـحم  شقن  نآ و  ندوـمن  ییارجا  تارثا  نینچمه  فادـها و  توـق ، فعـض ، طاـقن  ناریا و  ياـهکناب 
رد تامدخ  تیفیک  دوبهب  حلاصا و  يارب  یتاداهنشیپ  نایاپ  رد  دریگرارق و  یسررب  هعلاطم و  دروم  کناب  نتشاد  هاگن  اپرس  يارب  یتایحو 

کی : همدقم . تمدخ يدـنم ، تیاضر  يرتشم ، کناب ، (، CRM يرتشم ( اب  طابترا  تیریدـم  يدـیلک : ناگ   هژاو  . تسا هدـش  هئارا  کـناب 
تنوکس لحم  رواجم  یمومع  ياههاگـشورف  هبدوخ  جاتحیام  دیرخ  يارب  مدرم  لیبموتا ، رازاب و  تکرامرپوس ، لماکت  زا  لبق  شیپ ، نرق 

هب دوخ  هبون  هب  زین  يرتشم  دنتـسناد . یم  ار  نانآ  ياه  هتـساوخ  دنتخانـش و  یم  مان  اب  ار  نایرتشم  کـچوک  ناگدنـشورف  دـنتفر . یم  دوخ 
يداـصتقا عاـضوا  دـشر  اـب  يرتشم  اـب  لآ  هدـیا  طاـبترا  نیا  دـندرک  یم  ترداـبم  دـیرخ  رارکت  هب  هدوب و  راداـفو  هطوبرم  ياههاگـشورف 

اههاگـشورف اهتکرام و  رپوس  دـندش و  رت  كرحتم  نایرتشم  دـش ، نوگرگد  تباقر  شیازفا  اهرهـش و  هب  اهاتـسور  زا  ترجاهم  اـهروشک ،
دوب و نییاپ  اهتمیق  لاوحا  عاضوا و  نیا  رد  دـندمآ . دوجو  هب  هوبنا  یبایرازاب  زا  یـشان  سایقم  هفرـص  بسک  رطاـخ  هب  یناوارف  يا  هریجنز 

نایرتشم هجیتن  رد  تفرگ . یم  تروص  یـصخش  ییورایور  مان  نودـب  نایرتشم  اب  طابترا  اما  لکـش ، کـی  تسد و  کـی  اـهلااک  تیفیک 
هصخشم نیرتشیب  اب  رت و   نییاپ  یتمیق  اب  ار  ناشرظن  دروم  تمدخولااک   هک  دندش  یم  لیامتم  يا  هدننک  هضرع  فرط  هب  هتشگ و  درسلد 

موهفم عولط  دـهاش  تاطابترا ، تاـعلاطا و  يرواـنف  رد  هتفرگ  تروص  تـلاوحت  اـب  ریخا  ياـهلاس  رد  داد . یم  هئارا  هدـش  هتـساوخ  ياـه 
هب تشگزاـب  نآ  فدـه  هک  میا  هدوب  راـک   بسک و  رد  مهم  درکیور  کـی  ناونع  هب  ( CRM راصتخا هب  ای   ) يرتشم اب  طاـبترا  تیریدـم 

ار یفلتخم  تامدـخ   تلاوصحم و  فلتخم  نایرتشم  دراد  یم  نایب  هک  تسا  يا  هداـس  اًتبـسن  موهفم  نیا  تسا . یـصخش  یباـیرازاب  هرود 
، صخـش هب  صخـش  درکیور  نیا  رد  مینک . یباـیرازاب  کـت  کـت  ار  يرتـشم  ره  اـهنامزاس  دارفا و  هوبنا  یباـیرازاب  ياـج  هب  دـنبلط و  یم 

دروم تامدـخ  اهلااک و  هب  نداد  بوچراچ  يارب  اهنآ  ) ياـه  هتـساوخ  اـهزاین و  یلبق ، ياهدـیرخ  لـثم   ) يرتشم ره  هب  طوبرم  تاـعلاطا 
تاعلاطا يرواـنف  رد  هتفرگ  تروص  ياهتفرـشیپ  هجیتن  درکیور  نیا  دـهد . شیازفا  ار  نآ  شریذـپ  لاـمتحا  هک  دـنریگ  یم  رارق  هدافتـسا 
یبایرازاب هن  يرتشم  اب  طابترا  تیریدـم  ینعم  هب   CRM هک تسا  نیا  دوش  هراشا  نآ  هب  اجنیا  رد  دـیاب  هک  یمزـلا  یـساسا و  هتکن  تسا .

شورف و تامدـخ ، تیریدـم ، یناسنا ، عبانم  دـیلوت ، لماش  هتـشاد و  یبایرازاب  زا  رت  هدرتسگ  یموهفم  تیریدـم  تسا . يرتشم  اـب  طاـبترا 
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راک و بسک و  ماجنا  يارب  هک  تسا  راک  بسک و  حوطس  مامت  رد  ینامزاس و  يدرکیور  مزلتـسم   CRM نیاربانب تسا  هعسوت  قیقحت و 
ار هریغ )  و  يرتشم ، هب  تمدخ  دـیلوت ، یبایرازاب ، نامزاس (  ياهدرکراک  مامت   CRM دـنوش . روحم  يرتشم  یبایرازاب  هداس  يژتارتسا  هن 

يارب ییایفارغج  ياهزرم  نتفرنایم  زا  یتنس و  داصتقا  زا  رذگ  دریگ . یم  رب  رد  تسا  نایرتشم  اب  میقتسمریغ  ای  میقتـسم  سامت  دنمزاین  هک 
. دوش حرطم  کناب  ياهتیلاعف  یلـصا  روحم  یـساسا ، نکر  ناونع  هب  يرتشم  ات  هدش  ثعاب  تباقر  نتفایتدـش  نآ  عبتهب  راک و  بسک و 
هدوبن و اهیبایرازاب  فده  اهنت  دیدج  نایرتشم  نتفای  هک  تسا  هتفرگ  رارق  ياهلحرم  رد  شیوخ  یلماکت  ریـس  رد  یبایرازاب  رگیدینایبهب ،

يدـنمتیاضر اهنت  هزورما  تسا . کناب  هب  يرادافو  نابدرن  رد  نایرتشم  یهدقوس  دـشر و  قیرط  زا  اضاقت  تیریدـم  رب  اهنآ  یلـصا  زکرمت 
نیا رد  دوش . لصاح  نانیمطا  زین  اهنآ  يراداـفو  زا  يدـنمتیاضر  نیع  رد  دـیاب  هدوبن و  یفاـک  کـناب  رد  اـهنآ  يراگدـنام  يارب  ناـیرتشم 

يرتشیب نایرتشم  هک  يوحنهب  تسا ، نایرتشم  صخلااب  کناب و  عفنیذ  ياههورگ  اـب  لـباقتم  تدـمدنلب و  طـباور  يرارقرب  فدـه  طاـبترا 
رد  CRM[2] تسا کناب  يارب  رتشیب  يروآدوس  رازاب و  مهـس  عوضوم  نیا  لصحام  هک  دـننک  كرت  ار  کناب  يرتمک  ناـیرتشم  ظـفح و 
Customer فــــفخم (   CRM هژاو :))؟ تــسیچ   CRM ، )) يرتـشم اـب  طاـبترا  تیریدــم  فیراـعت  ... اـهکناب یلاــم و  تاســسوم 

عمج يارب  تسا  يدربهار  اهمتـسیس  نیا  تقیقحرد  تسا  يرتشماب  طابترا  تیریدم  متـسیس  ای   ( Relationship Management
زمر نیرتمهم  نایرتشم  اب  يوق  هطبار  تیاهنرد  دوش . رجنم  اهنآ  اب  رتیوق  یطباور  داـجیا  هب  اـت  ناـیرتشم  يراـجت  ياـهراتفر  اـهزاین و  يوآ 

و ( Relationship  ) طباور (، Customer  ) يرتشم تسا : هدش  لیکشت  یلـصا  شخب  هس  زا   CRM تساراکو . بسکره  تیقفوم 
اراد ار  هدـننکتیامح  شقن  نیرفآشزرا ، طباور  رد  هک  تسا  ییاـهن  هدننکفرـصم  يرتشم ؛ زا  روظنم  (. Management  ) تیریدم

؛ زا تسا  ترابع  تیریدـم  دـشاب و  یم  هدـنریگ  دای  یطابترا  قیرط  زا  رتدـنمدوس  رترادافو و  نایرتشم  داجیا  طـباور ؛ زا  روظنم  دـشاب . یم 
اهنامزاس رد  زورما  نامزاس . براجت  اهدنیارف و  زکرم  رد  يرتشم  نداد  رارق  رادـميرتشم و  راک  بسک و  دـنیارف  کی  تیادـه  تیقلاخ و 

، نایرتشم اب  هتفاینامزاس  ماگنههب و  طابترا  تباقر ، راوشد  طیارش  رد  تسا . هدش  هداد  کیژتارتسا  یتیمها  يرتشم ، اب  طابترا  تیریدم  هب 
اب طابترا  تیریدـم  لئاسم ، نیا  هب  هجوت  اب  تساههنیزه . شهاک  لاح  نیع  رد  شورف و  شیازفا  يرتشم ، تیاـضر  شیازفا  هار  نیرتبـسانم 

تیریدمزا یفلتخم  فیراعت  مادکره  نازادرپهیرظن  ناصـصختم و  [1،3 .] دوریم رامـشهب  يراجت  يژتارتسا  یعون  اهنامزاس ، رد  نایرتشم 
( یتاـعلاطا متـسیس  دـنیارف و  يرواـنف ، يژتارتـسا ، ناوـنعهب   ) یلک هورگراـهچ  رد  ار  اـهنآ  ناوـتیم  هک  دـنهدیم  هئارا  ناـیرتشم  طـباور 

فلتخم خساپ  هب 4  ناوـت  یم  تسیچ ؟  CRM هک دوش  هدیـسرپ  لاوس  نیا   CRM صـصختم هس  زا  رگا  [2 (. ] نوسپمات  ) درک يدنبهقبط 
یم رامـش  هب  یتاعلاطا  متـسیس  ار  نآ  رگید  يا  هتـسد  دـنیارف و  اه  یـضعب  يرواـنف و  یخرب  يژتارتسا ، ار   CRM یهورگ تفاـی . تسد 

يارب يا  هژاو  يرتـشم  اـب  طاـبترا  تیریدـم  دوـش -: یم  هئارا   CRM فیراـعت زا  دروم  دـنچ  اـجنیا  رد  (. Thompson2004  ) دنروآ
طابترا هتفای  نامزاس  رثوم و  تیریدم  رد  اه  تکرش  تاسسوم و  هب  هک  تسا  ییاه  متـسیس  رازفا و  مرن  اهدنیارف ، اه ، يژولودتم  هعومجم 

رطن بحاـص  رلتاـک  پیلیف    ( : ECRM  ) يرتشم اب  یکینورتکلا  طاـبترا  تیریدـم  فیرعت  (.... Bernett  ) دـنک یم  کمک  ناییرتشم  اـب 
هدافتسا هک  دناد  یم  یکینورتکلا  راک  بسک و  موهفم  زا  یشخب  ار    ( ECRM  ) يرتشم اب  یکینورتکلا  طابترا  تیریدم  یبایرازاب ، یمان 

دوخ نایرتشم  هب  هک  دزاس  یم  رداق  ار  تاسسوم  دنک و  یم  حیرشت  اه  تکرـش  روما  تیاده  يارب  ار  یکینورتکلا  ياهوکـس  اهرازبا و  زا 
ار يرتشم  هب  تامدـخ  اهلااک و  ناوتب  هدرک ، یناسر  تامدـخ  يرتمک ، هنیزه  اب  و  عیـسو ، یناـکم  یناـمز و  هنماد  رد  رت ، قیقد  رت و  عیرس 

رظن زا  دنمـشزرا  ناـیرتشم  ظـفح  بذـج و  رازبا  ار   ECRM ناوـت یم  نینچمه  (. Kolter) درک يزاس  یـصاصتخا  يزاس و  یـشرافس 
يدربراک ياه  همانرب  اهدنیارف ، رازفا ، تخس  رازفا ، مرن  بیکرت  Romano ؛)  ) يداصتقا دنمشزرا  ریغ  دراوم  فذح  عفد و  و  يداصتقا ،

زا يرتشم  اب  طابترا  ظفح  داجیا و  ، راک بسک و  يارب  مزلا  ياهدـنیارف  ماـمت  Fjermestad & Romano ؛)  ) تیریدم تادهعت  و 
اب هچراـپکی  طاــبترا  تیریدــم  [2 . ] مــیروآ باـــسح  هــب  ( Khalifa & Shen  ) راــک بــسک و  یکینورتــکلا  تاـــیلمع  قــیرط 
ار نایرتشم  اب  هچراپکی  طابترا  تیریدـم  موهفم  ، CRM يراج تایلمع  ياه  تیدودـحم  رب  هبلغ  يارب  نارظن  بحاص  (: ICRM) يرتشم
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تحت نانآ  ياهزاین  ساسارب  نایرتشم  اب  طابترا  يراذـگ  هیاپ  فیرعت و  يارب  ار  هنازادرپ  هیرظن  بوچراـچ  موهفم  نیا  دـنا . هداد  داهنـشیپ 
یم هئارا  يرتشم  اب  طابترا  رثوم  تیریدـم  يارب  ار  يدرادناتـسا  دـنیارف  یلمع  يامنهار  موهفم  نیا  نینچمه  دروآ . یم  مهارف  رازاب  تباقر 
یم نایرتشم  اب  يوق  طابترا  يرارقرب  اب  اه  تکرـش  هک  تسا  هدش  حرطم  تیعقاو  نیا  ساسارب  نایرتشم  اب  هچراپکی  طابترا  تیریدم  دهد .

هیلوا فدـه  نایرتشم   اب  يوق  طابترا  داـجیا  ، CRM تایلمع رد  اذل  دنراذگ . انب  تدـم  دـنلب  رد  ار  يرادـیاپ  یتباقر  ياه  تیزم  دـنناوت 
لمع نایرتشم  اب  طابترا  نیا  اقترا  تهج  رد  نامزاس  یبایرازاب  فیاظو  مامت  هک  تسا  نآ  مزلتسم  هدش و  بوسحم  یبایرازاب  ياه  تیلاعف 

تروص هب  ار  نایرتشم  اب  طابترا  ادـتبا  يرتشم ، اب  يوق  طابترا  داجیا  دـنیارف  رد  ار  یبایرازاب  یلـصا  ياـهدرکراک  ماـمت  موهفم  نیا  دـنک .
اه شزرا  اهزاین ، موهفم  نیا  رد  دراذگ . یم  انب  اهنآ  یلصا  ياهزاین  ساسارب  ار  طابترا  عون  هدرک و  فیرعت  نامزاس  يرتشم و  نیب  لاصتا 

ياهراتفر تشپ  یلـصا  يورین  نایرتشم  اب  سوملمان  طابترا  نیا  . دـننک یم  نییعت  ار  نایرتشم  اـب  طاـبترا  اـه  شزرا  دـنراذگ و  یم  هیاـپ  ار 
تدـم رـسارس  رد  نایرتشم  بذـج  يارب  دـهد . یم  هئارا  يرادـیاپ  یتباقر  تیزم  نامزاس  هب  هک  تسا  ییاهن  یلماع  نایرتشم و  يرادافو » »

دیاب نامزاس  کی  تسین . یفاک  نامزاس  رد  اهنآ  دـیرخ  تبث  ای  نامزاس  يا  هداد  ياه  هاگیاپ  رد  اهنآ  باسح  يرادـهگن  اـهنت  ناـشتایح ، 
اب طابترا  تخانش   ICRM رد يدیلک  هتکن  دنک  ظفح  نابیقر  هب  تبسن  هدش  هئارا  شزرا  نیرتهب  هئارا  ساسارب  نایرتشم  اب  ار  دوخ  طابترا 

لماـش ناـیرتشم  هب  تمدـخ  موهفم  : ناـیرتشم هب  تمدـخ  دـیدج  موهفم  ...؟  تسیک يرتـشم  [2  ] تسا رازاـب  ياـه  تباـقر  تحت  ناـیرتشم 
نامزاس لک  هکلب  درادن ، صاصتخا  تامدـخ  هئارا  هب  نامزاس  يزکرم  نامتخاس  رد  یکچوک  شخب  طقف  هک  تسا  هدـش  دـیدج  فیراعت 

رگا یتح  دـنراد . هدـهع  رب  یـشقن  هوقلاب  دوجوم و  نایرتشم  ياهزاین  نتخاس  هدروآرب  رد  یگمه  يداـع ، ناـنکراک  اـت  یلاـع  ناریدـم  زا 
ینابیتشپ دننکیم  تمدخ  نایرتشم  هب  هک  ینادنمراک  زا  دناوتیم  دـنک ، تیامح  يرتشم  زا  میقتـسم  روط  هب  هک  دـشابن  یتیعقوم  رد  يدرف 

اهنآ هب  کمک  نایرتشم و  تیاضر  بلج  روظنم  هب  تکرـش  هک  تسا  يروما  هیلک  لماش  نایرتشم  هب  تمدخ  شرگن ، نیا  ساسا  رب  دنک .
يزیچ ره  دریگیم . رب  رد  ار  زیچ  همه  عماج  فیرعت  نیا  دهدیم . ماجنا  دناهدرک  يرادیرخ  هک  یتامدخ  زا  شزرا  نیرتشیب  تفایرد  يارب 

فادها [7 . ] ددرگیم بوسحم  نایرتشم  هب  تمدخ  دوشیم  ابقر  تامدخ  زا  نآ  کیکفت  بجوم  هضرع و  ياهتـسه  تمدـخ  رب  هفاضا  هک 
هورگ هس  رد  ناوت  یم  اًمومع  ار   CRM فادها هک  دنک  یم  حیرصت  لاس 2001  رد  تنراب  : تنراب هاگدید  زا   CRM فادها . CRM :1

هک یناـمزاس  يارب  ریز  فادـها  هـک  دراد  یم  ناـعذا  يو  دراد . رارق  کـیژتارتسا  تارثا  و  دـمآرد ، شیازفا  اـه ، هـنیزه  رد  يوـج  هـفرص 
- دوس شیازفا  تیقفوم - نازیم  دوبهب  شورف - زا  هلصاح  دمآرد  شیازفا  (.- Burnett  ) دیآ یم  رظن  هب  یقطنم  دنک  یم  ارجا  ار   CRM

رظن هـطقن  زا   CRM فادـها . 2 شورف یموـمع  ياـه  هنیزه  یباـیرازاب و  يرادا  ياـه  هنیزه  شهاـک  ناـیرتشم - تیاـضر  نازیم  شیازفا 
هئارا سپـس  هدرک ، شزرا  داـجیا  ناـیرتشم  يارب  هک  تـسا  ییاـهزیچ  ییاسانـش   CRM دـیلک هک  تـشاد  ناـیب  لاـس 2000  رد  لون  : لون
يارب يرایسب  ياه  شور  دنتسه  شزرا  هب  یفلتخم  ياه  شرگن  ياراد  نایرتشم  هک  یلاح  رد  هاگدید  نیا  رد  ( Newell2000) تساهنآ
كرد نایرتشم - زا  شخب  ره  صاخ  ياهـشزرا  ییاسانـش  زا -: دـنترابع   CRM فادـها نیاربانب  دراد . دوجو  اهنآ  زا  مادـک  ره  ياـضرا 

- ریخ اـی  دوب  دـهاوخ  راذـگرثا  تبثم  هویـش  هب  ییاهـشزرا  نینچ  هئارا  اـیآ  هکنیا  نییعت  يرتشم - شخب  ره  يارب  اـهزاین  نآ  یبـسن  تیمها 
تابثا جیان و  يریگ  هزادنا  دـننک -. تفایرد  ار  تاعلاطا  دـنهاوخب  اهنآ  يا  هویـش  هب  يرتشم  ره  بسانتم  ياه  شزرا  هئارا  نداد و  طابترا 

ياـه تصرف  شیازفا   CRM فدـه هک  تشاد  ناـیب  لاـس 2001  رد  تفیوس  : تفیوـس رظن  زا   CRM فادـها . 3 يراذگ هیامرـس  هدزاب 
هئارا - يرتـشم ره  هب  حیحـص  تـلاوصحم  هئارا  - یعقاو ناـیرتشم  اـب  طاـبترا  دـنیارف  دوبهب  ( :- Swift) تـسا ریز  قرط  زا  راــک  بـسک و 

CRM فادها . 4 يرتشم ره  هب  حیحص  نامز  رد  حیحص  تلاوصحم  هئارا  - يرتشم ره  هب  حیحـص  ياهلاناک  قیرط  زا  حیحـص  تلاوصحم 
تلاوصحم نایرتشم  . دراذگ یم  ریثات  يرتشم  دیرخ  میمـصت  رب  يرایـسب  لماوع  هک  دندقتعم  ققحم  ود  نیا  : زرجار ثیربلاگ و  هاگدید  زا 

رب رد  ار  نانکراک  هدش  یـصاصتخا  تاهجوت  هدوب و  نآ  زا  رتارف  ای  هدرک  هدروآرب  ار  ناشتاراظتنا  هک  دننک  یم  يرادـیرخ  ار  یتامدـخ  و 
دنک هدروآرب  يراگزاس  تروص  هب  ار  نایرتشم  تاراظتنا  ات  تسا  مزلم  نامزاس  کی  (. Galbreath & Rogrers1999) دشاب هتشاد 
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اهنآ تسا . یـصاخ  رابتعا  ياراد  یناهج  هنامحر و  یب  تباقر          دوجو  اب  هزورما  هلاسم  نیا  دـنک . کمک  دوخ  تدـم  دـنلب  ياقب  هب  ات 
ینابیتشپ تامدخ  هئارا  و  يرتشم ) ره  يارب  هدش  یصاصتخا   ) هدش یصخش  تاطابترا  داجیا  يزاس ، یشرافس  ار   CRM هدمع فده  هس 
بوچراچ یعون   CRM ناققحم نیا  تاـیرظن  ساـسارب  : نوسنیبار اـتوکلااک و  رظن  هطقن  زا   CRM فادها . 5. دنناد یم  شورف  زا  دـعب 
بوچراـچ يارب  ار  فدـه  هس  اـهنآ  (. Kaltakota & Robinson1999  ) دوـش یم  بوـسحم  راـک  بسک و  يژتارتـسا  هچراـپکی و 
تاعلاطا زا  هدافتسا  دمآرد - شیازفا  يارب  دوجوم  نایرتشم  اب  تاطابترا  زا  هدافتسا  زا -: ترابع  هک  دنا  هدرک  ییاسانش   CRM ینامزاس

رد نایرتشم  طباور  تیریدم  يارجا  یلـصا  فادها  [2] ررکم راگزاس  ياه  شور  اهدـنیارف و  یفرعم  رترب - تامدـخ  يارب  هدـش  هچراپکی 
نایرتشم هاوخلد  ياهشزرا  هئارا  . 2 نایرتشم رازاب و  زا  شخب  ره  صاخ  ياهشزرا  ییاسانش  . 1: زا تسا  ترابع  اهکنابو  یلام  تاسسؤم 

 . 4 فدـه نایرتشم  اب  طابترا  دـنیارف  دوبهب  رازاب و  فلتخم  ياـهشخب  میـسقت  . 3 تاعلاطا تفایرد  يارب  اـهنآ  تساوخرد  دروم  هویـشهب 
یهدتمدخ ياهلاناک  يزاسهنیهب   . 6 نایرتشم يرادافو  يدنمتیاضر و  شیازفا   . 5 تامدخ هئارا  دزمراک  لحم  زا  لصاح  دمارد  شیازفا 

ياهيدـنمهقلاع تارظن و  بسک   . 8 یلبق نایرتشم  صوصخرد  هدشبسک  تایبرجت  هب  تیانع  اب  دـیدج  نایرتشم  بذـج   . 7 نایرتشم هب 
تلوهس 1 ـ  : کناب رد  يرتشم  اب  طابترا  تیریدـم  يریگراک  هب  مهم  يایازمتایلمع  ياهدـنیارف  يژتارتسا و  يزاسهنیهب  روظنم  هب  ناـیرتشم 

ياهکناب قوف  داعبا  اب  هطبار  ردتناما  تیامح 10 ـ تیاده و  9 ـ تسارح تمرح 8 ـ 7 ـ تقادص تحارص 6 ـ 5 ـ تقد تحص 4 ـ 3 ـ تعرس 2 ـ
تابعش یخرب  لماوع ، زا  رگید  یخرب  اب  هطبار  رد  تناما . تسارح و  هلمج  زا  دننکیم ، ایهم  دوخ  نایرتشم  يارب  ار  دراوم  زا  یخرب  یناریا 

تیریدم يایازم  رگید  [7 . ] تناما تیامح و  تیاده و  تمرح ، تقادـص ، تحارـص ، تقد ، تحـص ، هلمج  زا  دـننکیم  لمع  يوق  اهکناب 
، شورف ياههنیزه  .2 ـ تسا نامز  تشذگ  مزلتـسم  کناب  يارب  يرتشم  ندـش  روآدوس  دـمآرد و  بسک  1 ـ  : کناب رد  يرتشم  اب  طاـبترا 

یمئاد نایرتشم  .4 ـ تسا رتمک  یمئاد  نایرتشم  هب  تمدخ  هئارا  ۀنیزه  .3 ـ دنوشیم کلهتسم  رادیاپ  نایرتشم  رمع  لوط  رد  یبایرازاب و ... 
.6ـ دوشیم ابقر  عنام  .5 ـ دوشیم نامز  لوط  رد  يرتشم  دیرخ  شیازفا  هب  رجنم  هک  دنروآیم  مهارف  هسسؤم  يارب  ار  ینمض  شورف  تصرف 

ساره نودب  ینونک  ياهيرتشم  ظفح   - 8 دننکیم هیصوت  نارگید  هب  ار  هسسؤم  یضار ، نایرتشم  .7 ـ دنکیم داجیا  ار  اهلسن  نیب  طباور 
هجوت لباق  شهاک   - 10 يرتشم ره  زا  کناب  مهس  شیازفا  ینونک و  يدیلک  نایرتشم  زا  رتشیب  دمآرد  عفانم و  بسک  - 9[7] ابقر دیدهت  زا 

-12[9  ] اـهکناب ریاـس  لوا  زارت  يدـیلک و  ناـیرتشم  بذــج   - 11 فراصم یهدزاـب  ریگمـشچ  شیازفا  و  عباـنم )  ) اـههدرپس ياـههنیزه 
شیازفا - 15 یتاغیلبت ياههنیزه  شهاک  - 14 يرتشم ددجم  هعجارم  طیارـش  ندرک  مهارف  - 13 نایرتشم تساوخرد  هب  عیرس  ییوگخـساپ 

يراج تلاوصحم  تامدخ و  هعـسوت  يرتشم و  زا  دروخ  زاب  تفایرد  - 17 يرتشم رت  قیمع  تخانش  - 16 شورف یبایرازاب و  ياه  تصرف 
دناوتیم هک  تسا  ییاهرازبا  زا  یباـیرازاب  : ناریا يرادـکناب  رد  یملع  یباـیرازاب  يرادـميرتشم و  نیون  ياـهشور   :... CRM لوصا [8]

زا 85 شیب  ناـیرتشم  زا  دـصرد  طقف 5  ایند  فورعم  ياهکناب  گرزب  ناریدـم  هتفگ  هب  اـنب  دـهد . شیازفا  ار  کـناب  ياهدـمآرد  دـشر 
نایرتشم شیازفا  اب  اهکناب  هک  هداد  ناشن  يداصتقا  روما  ناققحم  تاقیقحت  نینچمه  دـنهدیم . لیکـشت  ار  اـهکناب  يروآدوس  دـصرد 

تـسا هتـسیاش  نیاربانب  دنیازفایم . دوخ  يروآدوس  هب  ياهقباسیب  روط  هب  نایرتشم  رد  رثوم  تیاضر  داجیا  شیوخ و  لوا  زارت  هدـنزرا و 
رد ناریا  تیوضع  اب  لاامتحا  یساسا و  نوناق  لصا 44  یلک  تسایس  دـنب 2 و 3  ساسا  رب  اهکناب ، ینونک  گنتاگنت  تباقر  رازاب  رد  هک 

دادـعت ندـش  یـصوصخ  هب  هجوت  اب  نمـض  رد  ناریا و  رد  یجراـخ  ياـهکناب  سیـسات  نآ  عبت  هب  و  ( WTO  ) یناهج تراجت  ناـمزاس 
یتـلود و ياـهکناب  نییاـپ  فراـصم  عباـنم و  بذـج  شخب  رد  یکناـب  دوـس  زیچاـن  فـلاتخا  نـینچمه  یتـلود و  ياـهکناب  زا  يداـیز 

یبایرازاب رد  اهنت  نآ  هراچ  دـنیامن و  یـشیدناهراچ  شیوخ ، نایرتشم  ظفح  يارب  رتعیرـس  هچ  ره  دـیامنیم  مزلم  ار  اهکناب  یـصوصخ ،
فرط هب  رازاب  تردـق  وزارت و  هفک  هک  دراد  دوجو  راـکنا  لـباقریغ  تقیقح  نیا  هزورما  دـباییم . یلجت  رثوم  يرادـميرتشم  دـنمهطبار و 

رتهدیچیپ اهنآ  یلام  تیریدـم  دـنراد و  رایتخا  رد  تامدـخ  هسیاقم  يارب  يرتشیب  ياهتصرف  زورما  نایرتشم  دـنکیم . ینیگنـس  نایرتشم 
ماگنه رد  هدش  يرادـیرخ  تامدـخ  تیهام  تیفیک و  اب  تامدـخ  هعومجم  اهکناب و  نایرتشم و  نایم  قلاخ  طباور  نیاربانب  تسا . هدـش 
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يدنمناوت نازیم  ساسا  رب  کناب  دروم  رد  يرتشم  تواضق  دراد . یگتسب  دنمراک  يرتشم و  فرط  ود  نیب  هطبار  لماعت و  تیفیک  هب  دیرخ 
ییاهن تیاغ  فده و  ایند  هتفرشیپ  ياهروشک  رثکا  ام و  روشک  رد  تسا . راوتسا  وا  تراجت  هعـسوت  تلاـضعم و  لح  هب  کمک  رد  کناب 
ناـکرا ناوـنع  هب  ناـیرتشم  دـشابیم و  ینوـنک  تباـقر  رد  تیقفوـم  رـصنع  نیرتمهم  ناوـنع  هب  تقو  فـلاتا  مدـع  روـما و  عیرـس  ماـجنا 

يارب هک  يزیچ  دنتـسه . لئاق  اهکناب  ینف  صـصخت  يدـعب  هجرد  رد  تعرـس و  يژولونکت و  يارب  يداـیز  يرایـسب  شزرا  هدـننکنییعت 
ندش دمآراک  يارب  اهکناب  ور  نیا  زا  تسا  ناشرظن  دروم  سیورس  هئارا  رد  کناب  ییاناوت  دراد  ار  ییاهن  هدننکنییعت و  شزرا  نایرتشم 

دنمهطبار یبایرازاب  تفرشیپ  دنتسه . وا  اب  طباور  هعسوت  اههتساوخ و  قئلاع و  كرد  يرتشم ، زا  یفاک  تاعلاطا  ندروآ  تسد  هب  دنمزاین 
ياج هب  تسا و  تدـمدنلب  هلاسم  کی  يرتشم  اب  هطبار  ظفح  دریگیم . تروص  نایرتشم  اب  طباور  هعـسوت  تهج  رد  ندومیپ  اب  کـناب  رد 

هدیجنـس يرتشم  تیاضر  نازیم  اب  يرتشم  اب  هطبار  تیفیک  رگید  يوس  زا  . درک هجوت  نآ  یتآ  ياهدمایپ  هب  دیاب  يراج  ياهدمایپ  جیاتن و 
یناـمدرم هک  هناـیمرواخ  ياـهروشک  رد  تسا  تواـفتم  ناـیرتشم  اـب  هطبار  ظـفح  ياههویـش  فلتخم  ياـهگنهرف  هب  هجوت  اـب  دوـشیم .

نایرتشم اب  دوخ  طباور  هب  ندیشخب  ماکحتـسا  يارب  دنراد . رایـسب  تمدق  اب  یخیرات  هنیـشیپ  دننکیم ، یگدنز  نآ  رد  نابرهم  مرگنوخ و 
یمسر و ياهتوعد  اهتاقلام ، نوچمه  یعامتجا  موادم  هتسویپ و  تلاماعت  هنوگنیا  دنهدیم . تیمها  یـصخش  یعامتجا و  تلاماعت  هب 

حیرـشت يداصتقا و  هرواشم  یباسحشوخ و  هزیاج  ایادـه ، يادـها  ناـیرتشم  ياـهمسارم  رد  تکرـش  اـهمسارم  عماـجم و  رد  یمـسرریغ 
. دشابیم رادروخرب  ییلااب  رایسب  تیمها  زا  یکناب  تامدخ  حیرـشت  صوصخ  نیا  رد  دنهد . رارق  دوخ  راک  روتـسد  رد  ار  یکناب  تامدخ 

دنراد قح  اهکناب  نایرتشم  تسا ، یمازلا  کینورتکلا  يرادکناب  تامدخ  اصوصخ  کناب و  تامدخ  حیرـشت  یناهج  نیون  يرادکناب  رد 
ناسآ و تحار و  رایـسب  تروص  هب  ار  تامدخ  نیا  دنـشابیم  مزلم  اهکناب  دنـسانشب و  ار  اهکناب  تامدخ  یمومع ، ياههناسر  قیرط  زا 

دننکن رکف  زگره  دنیامن و  حیرشت  نآ  نایاپ  ات  هلحرم  نیلوا  زا  ار  تامدخ  نیا  دنهدیم  حیضوت  دلبان  صخـش  کی  يارب  هک  یـسک  دننام 
ای دـیارج ، قیرط  زا  ناـیرتشم  هب  نداد  یهاـگآ  هنیمز  رد  هنیزه  صیـصخت  هنوگره  دـشابیم . تامدـخ  روـما و  نیا  هب  فـقاو  يرتـشم  هک 

، کناب بعـش  رد  يرتشم  یکیزیف  روضح  مدـع  نآ  نایاش  جـیاتن  زا  هک  کـینورتکلا  يرادـکناب  حیرـشت  اًـصوصخ  یمومع و  ياـههناسر 
اهکناب يارب  لااب  يروهرهب  ثعاب  عومجم  رد  راک و  تعرس  نتفر  لااب  تقو ، رد  ییوجهفرص  کناب ، نآ  تامدخ  زا  يرتشم  ندوب  هیجوت 

دهاوخ هارمه  هب  نیفرط  يارب  ار  یهددوس  ییلااب  رایـسب  غلابم  اهییوجهفرـص  نیا  نلاک  حطـس  رد  هک  دـش  دـهاوخ  ناـیرتشم  تیاـضر  و 
يارب بسانم  راعـش  کی  نتـشاد  تسا . یتاغیلبت  دـنمتردق  ۀلیـسو  کی  کناب  راعـش  : یناریا ياـهکناب  ياهراعـش  یـسررب  [10،9،8 .] تشاد
بوخ راعش  کی  دوش . هدافتسا  نآ  زا  تاغیلبت  رد  بترم  دوش و  بصن  راوید  رب  تابعش  مامت  رد  دیاب  کناب  راعش  تسا  يرورض  اهکناب 

هب هک  دـشاب  ینزو  ياراد  تسا  رتهب  دـنکیم  باختنا  دوخ  يارب  کناب  هک  يراعـش  دـهدیم . هئارا  نامزاس  کی  هک  تسا  یتامدـخ  نیبم 
رد یتحارب  دیاب  بوخ  راعش  دشاب . هدننک  بیغرت  يدح  ات  هدنهدعلاطا و  هاتوک ، هداس ، دیاب  بوخ  راعش  دریگب . ياج  اهنهذ  رد  تعرس 

ار یتیزم  دشاب و  بیقر  ياهکناب  زا  کناب  هدننک  زیامتم  دـیاب  بوخ  راعـش  دوش . یعادـت  کناب  مان  نآ  ندینـش  ماگنه  دریگ و  ياج  نهذ 
. تسا کناب  ۀـشیگ  تشپ  رد  بوخ  درکلمع  نامه  غیلبت ، نیرتهب  . دزاـس ناـیب  راکـشآ  روطب  دراد  بیقر  ياـهکناب  هب  تبـسن  کـناب  هک 

شورف ياهشور  زا  یکی  هک  کـناب  لـخاد  تاـغیلبت  دـنهاوخیم . هنـسح  قـلاخا  اـب  هارمه  عیرـس  تامدـخ  هئارا  اـم  زا  زورما  ناـیرتشم ،
يارب یکناب ـ تامدـخ  زا  لصاح  عفانم  نایب  يارب  یمومع ـ يریوصت  داـجیا  روظنم  هب  اـهرتسوپ   زا  هدافتـسا  دـشابیم ـ. ناـیرتشم  هب  تامدـخ 
طاقن [7  ] امیـسوادص همانزور و  قیرط  زا  تاغیلبت  یتاغیلبت ـ ياـهروشورب  تـلاماعم ـ. ماـجنا  کـناب و  هب  هعجارم  تهج  مدرم  زا  تساوخرد 

تقد تعرـس و  اب  تامدخ  هئارا   ? تقو - رد  ییوج  هفرـص  :? توق - طاقن   : یناریا ياهکناب  رد  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  توق  فعض و 
کی نتشاد  يا 6 - هرواشم  تامدخ  هئارا   ? يدـیلک - نایرتشم  هب  صاخ  تامدـخ  هئارا   ? نایرتشم - اب  نانکراک  دروخرب  زرط  دوبهب   ? - 

دنمدوس طاـبترا  يرارقرب  نایرتشم 9 - يدـنم  تیاـضر  حطـس  شیازفا  يروآ 8 - دوــس  شیازفا  - 7 نایرتشم قباوسزا   یتاعلاطا  کـناب 
زا  CRM يارجا شریذپ  مدع  ندوـب 2 - ریگتقو  رب و  هنیزه  - 1: فعـض طاقننایرتشم  یناسنا  تامارک  شزرا و  نتفر  لااب  هبناجودو 10 -
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ناکما هک  هبعـش  ینامزو  یناکم  تیعقوم  - CRM 4 يارجا يارب  بساـنم  ياـهتخاس  ریز  ندوبن  نایرتشم 3 - نانکراک و  ، ناریدـم يوس 
بیقر 6- ياهکناب  يوس  زا  رتـلااب  تیفیک  اـب  صاـخ  تامدـخ  هئارا  دـهدیم 5 - رارق  دوخ  عاعـشلا  تحت  ار  کناب  هب  ناـیرتشم  یـسرتسد 
اب يرادا  راک  تاعاس  زاغآ  زا  اهکناب  هک  ییاجنآ  زا  نایرتشمراظتنا : نامز  لوط  شهاک  -1: تاداهنشیپبیقر رادافو  وافو  یب  نایرتشم  دوجو 

هلاسم نیا  دننک و  یم  فرص  نایرتشم  اب  اهنامزاس  رگید  هب  تبسن  ار  يرت  ینلاوط  نامز  تدم  اعطق  دنتسه  هجاوم  هدننک  هعجارم  نیرتشیب 
بیغرت - 2. تسا رادروخرب  یـصاخ  هاگیاج  زا  اهکناب  نوچ  یتامدـخ  تاسـسومرد  يرادـم  يرتشم  زا  تیامح  ثحب  هک  تسنآ  رگناـشن 

رد هک  میئامن  هیجوت  بیغرت و  ار  يدیلک  نایرتشم  نانآ : هب  هژیو  تامدـخ  نداد  کناب و  تولخ  تاعاس  رد  روضح  هب   يدـیلک   نایرتشم 
زا یتاعلاطا  کـناب  کـی  داـجیا  - 3. دـنیامن هعجارم  ناـشراک   ماـجنا  يارب  دراد  دوجو  کـناب  رد  يرتـمک  يراـک  کـیفارت  هک  یتاـعاس 

نانکراک هب  طوسبمو  مزلا  ياه  شزومآ  نداد  - 4. دوش هیهت  یمئاد  يدیلک و  نایرتشم   قباوس  زا  یتاعلاطا  کناب  کی  يدیلک : نایرتشم 
شزومآ هک  تسا  يرورـض  سپ  دنتـسه  کناب  مدقم  طخ  نانکراک   ، نارادلیوحت نارادلیوحت : هژیوب  نایرتشم  اب  دروخرب  هوحن  رد  کناب 
هدافتـسا کناب  رددمآراک  صـصختم و  لاعف  نادنمراک  دوجو  زا  .5 ـ دنـشاب هدـید  ار  صاخ  طیارـش  رد  نایرتشم  اب  ههجاوم  رد  مزلا  ياه 

هب نانکراک  رد  فلتخم  ياههزیگنا  داـجیا  .8 ـ نانکراک درکلمع  رب  رتقیقد  تراـظن  .7 ـ دوش هدافتسا  رتهتفرـشیپ  تازیهجت  دوجوزا  .6 ـ دوش
هب انب  هبعـش  سیئر  هک  تروص  نیدب  : نادنمراک ندوب  روانـش  حرط  .9 ـ فلتخم ياهقیوشت  اـهشاداپ و  قیرط  زا  فدـه  نیا  ققحت  روظنم 

قیفلت - 10. دنکیم لوحم  وا  هب  ار  رگید  ياهراک  رگید  نامز  رد  دتـسرفیم و  هشیگ  تشپ  ار  يدنمراک  داد  صیخـشت  نامز  ره  ترورض 
داجیا -11. ددرگ یم  يرتـشم  رطاـخ  بیط  ثعاـب  هک  تیفیک  اـب  تامدـخ  هئرا  قـیفلت  نـیا  لـصحام  : QFD درکیوراـب  CRM کینکت

دوخ .12 ـ - دشاب یم  هنیزهو        نامز  مزلتسم  هک  دزادرپب  نایرتشم  ياه  تساوخردو  تایاکـش  یـسررب  هب   هک  يا  هتیمک  ایو  هورگراک 
( ینونک  ) یمیدق نایرتشم  زا  هاگچیه  دـیدج  نایرتشم  بذـج  يارب  -13. دـینک كرد  ار  وا  ساسحا  عون  ات  دـیراذگب  يرتشم  ياـج  هب  ار 

رتيوق يردق  ار  هلمج  نیا  تقیقح  رد  تسا . يرادم  يرتشم  اهکناب  يارب  يژتارتسا  نیرتبـسانم  نیرتدنمدوس و  : يریگ هجیتن  . دیوشن لفاغ 
رتهاتوک ار  شورف  هخرچ  دنناوت  یم   CRM زا هدافتـسا  اب  اهکناب  تسا . يرتشم  یکناب  ماظن  ساسا  ناینب و  هک  تفگ  درک و  نایب  ناوتیم 
نایرتشم ات  دنک  کمک  دناوتیم  يرتشم  اب  طباور  تیریدم  متـسیس  دنهد . شیازفا  ار  دمآرد  رتکیدزن و  طباور  داجیا  هب  يرتشم  يرادافو  و 

راظتنا نامز  شهاک  لمع و  تعرـس  اهکناب  زا  مدرم  تاراظتنا  نیرتمهم  زا  یکی  دنوش  . بذج  يدیدج  نایرتشم  دنوش و  ظفح  دوجوم 
دروم رد  اما  " تخس . تسود  نتشادهگن  اما  تسا ، ناسآ  تسود  ندروآ  تسد  هب  : " دیا هدینش  اهراب  ار  لثملا  برض  نیا  دیاش  دشاب . یم 
یناسآ راک  مادک  چیه  نآ  نتـشاد  هگن  يرتشم و      ندروآ  تسد  هب  تسا . رت  تخـس  زین  نیا  زا  بتارم  هب  طیارـش  کناب ، کی  نایرتشم 

دننام رگا  " يرتشم ،  " ناونع هب  هن  دـننکیم  هاگن  عوجر " باـبرا   " ناونع هب  یکناـب  تامدـخ  یـضاقتم  مدرم  هب  کـناب  ناـنکراک  تسین .
يارب هک  دننادیم  یصاخشا  ار  نایرتشم  يرادا  رداک  لنسرپ و  دوش ، یقلت  عوجر  بابرا  ناونع  هب  يرتشم  اههرادا ، اهنامزاس و  زا  يرایـسب 

ار اهنآ  خساپ  یتح  دننک و  راتفر  اهنآ  اب  دنناوتیم  دنشاب  لیام  هک  لکش  ره  هب  نانکراک  نیاربانب  دنجاتحم و  نانکراک  هب  دوخ  روما  ماجنا 
ناونع هب  هدـننکهعجارم  هب  هاـگ  ره  درادـن . ياـنعم  دنتـسه  دوس  بسک  عبنم  هک  یناـیرتشم  ناوـنع  هب  دارفا  داـمتعا  هجو  چـیه  هب  دـنهدن و 

ادیپ موهفم  انعم و  فدـه  نایرتشم  نتفای  رازاب و  میـسقت  ياهـشور  یبایرازاب و  هاگنآ  مینک  هاگن  تسا ، هتـسباو  وا  هب  ام  ياقب  هک  يرتشم ،
ياضف رد  اذل  تساهنآ . بذجو  هجوت  تیاضر ، بلط  يارب  اهراک  همه  عقاو  رد  هدوب و  یلـصا  روحم  نایرتشم  یکناب ، ماظن  رد  دـننکیم .

ندـش رت  ساسح  هب  رظن  رگید  فرط  زا  دـنروآ . تسدـب  ار  نایرتشم  رتشیب  يرادافو  دـنناوتب  هک  دـنرت  قفوم  ییاهکناب  یکناب ، نیب  یتباقر 
بذج و رد  هک  ام  روشک  دشاب . یم  رتهب  رتبولطم و  تامدخ  هئارا  ناهاوخ  هراومه  اهنآ  اهکناب ، يوس  زا  تامدخ  هئارا  هب  تبـسن  نایرتشم 
نردم و يژولونکت  زا  هتـسناوت  زین  دوخ  یکناب  تامدخ  دروم  رد  اًمازلا  دنکیم ، تکرح  رتبقع  ناهج  زا  هراومه  يژولونکت  زا  هدافتـسا 

بذـج ظاحل  زا  هک  ناریا  کناب  نیرتمهم  یلم  کناب  هکنانچ  دـنوشیم ، هرادا  یتنـس  قیرط  هب  ام  ياهکناب  هنافـسأتم  دـیوج . هرهب  زور  هب 
تبث رتاـفد  زا  زونه  دوشیم ). يرادـهگن  نآ  دزن  یتـلود  ياـههدرپس  دـصرد  هکنیا 80  لـیلد  هب  اًتدـمع   ) تساراد ار  لوا  هـبتر  اـههدرپس 
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ماجنا رد  مزلا  تقد  مدـع  نایرتشم و  یگتـسخ  یلطعم و  اـههشیگ ، ربارب  رد  ینـلاوط  ياهفـص  نآ  بقاوع  هک  دـنکیم  هدافتـسا  هماـنزور 
هب عوضوم  نیا  میهفت  ةویـش  رد  نایرتشم  اب  دروخرب  رد  اهکناب  توافت  یلو  تسین ، يرتشم  اب  قح  هشیمه  تسا . یکناـب  يداـع  تامدـخ 

رازاب راتخاس  اب  بسانتم  ار  روشک  ینونک  هعماج  زاین  دروم  تامدخ  دـیاب  یکناب  متـسیس  دوشیم . هابتـشا  بکترم  مه  وا  هک  تسا  يرتشم 
دروخرب یلو  میشاب  زهجم  راک  رازبا  نیرتهب  هب  ام  رگا  دزاس . مهارف  ار  روشک  يداصتقا  هافر  نیمات  دشر و  عیرـست  تابجوم  دیامن و  هضرع 

عیرس تامدخ  هئارا  ام  زا  زورما  نایرتشم ، درک . میهاوخ  دراو  دوخ  کناب  هب  یتخس  تابرض  میـشاب  هتـشادن  يرتشم  هب  تبـسن  ياهتـسیاش 
هبعش لخاد  هب  يرتشم  هک  یماگنه  تسا . کناب  ۀشیگ  تشپ  رد  بوخ  درکلمع  نامه  غیلبت ، نیرتهب  دنهاوخیم و  هنـسح  قلاخا  اب  هارمه 

هب دـهدیم . تسد  زا  ار  دوخ  یـشخبرثا  یباـیرازاب ، عطق  روط  هب  درادـن  وا  اـب  یبوخ  دروخرب  هک  دوشیم  هجاوم  يدـنمراک  اـب  دـیآیم و 
دنک و قیوشت  تمدخ  دیرخ "  " يارب ار  يرتشم  ات  دـنکیم ، يزاسرتسب  یبایرازاب  میاهدـید . اهکناب  بعـش  رد  لاًمع  ار  عوضوم  نیا  هبرجت 

زاین يوگخساپ  یلبق  ياهمتسیس  میشاب ، لاعف  رایـسب  یبایرازاب  رد  رگا  یتح  هک  ارچ  دنوش . لوحتم  اهمتـسیس  تسا  مزلا  روظنم  نیا  يارب 
شلات نایرتشم  اب  بوخ  دروخرب  فدـه  هب  ندیـسر  يارب  ینامزاس  مزع  یعمج و  تکرح  کی  اب  دـیاب  نیارباـنب  دنتـسین . ناـیرتشم  زورما 

لحم کـناب  هب  صاـخ  مارتحا  اـی  بصعت  ناـنکراک  ینعی  دنتـسین . رادروخرب  یناـمزاس  بصعت  زا  ناـنکراک  بلغا  رـضاح  لاـح  رد  درک .
ياقترا ای  دوخ  تمدـخ  لحم  کناب  تسرد  یفرعم  تهج  رد  شلات  هب  ینادـنچ  هقلاع  ای  لـیامت  لـیلد  نیمه  هب  دـنرادن و  دوخ  تمدـخ 

اب تسین . رادروخرب  ینادـنچ  تیمها  زا  نآ  نانکراک  يارب  تمدـخ  لحم  کناب  تیفورعم  مان و  یلک  روط  هب  دـنهدیمن . ناشن  نآ  حـطس 
روشک ياـهکناب  رثکا  رد  دومن . داـجیا  دـیاب  ار  یناـمزاس  بصعت  قلعت و  ساـسحا  نیا  دوشیم  حرطم  شخب  نیا  رد  هک  ییاـهيژتارتسا 
دنخبل هدرک و  راتفر  سوبع  رایـسب  بلغا  کـناب  ناـنکراک  تسا . زیچاـن  رایـسب  اـهوگتفگ  اـی  دـننکیمن و  تبحـص  يرتشم  اـب  نادـنمراک 

رد دـننک . دروخرب  دوخ  نایرتشم  اب  دـنخبل  اب  هراومه  دـنهاوخیم  دوخ  نانکراک  زا  یجراخ  ياهکناب  هک  تسا  یلاـح  رد  نیا  دـننزیمن ،
داـجیا ياهفرطود  ۀـقلاع  ندرک  ادـص  کـچوک  مسا  هب  ار  يرتشم  یتح  نداد و  ناـشن  شوخ  يور  بولطم ، دروخرب  یناـسنا  يورین  دـعُب 

ام لاح  ره  رد  دننک  ساسحا  هک  دومن  راتفر  دارفا  اب  يروط  دیاب  دنک . لمحت  مه  ار  راظتنا  ینلاوط  نامز  تسا  رـضاح  يرتشم  هک  دنکیم 
يربصیب و اـب  يرتشم  اـب  دـیابن  یطیارـش  هنوگچیه  تحت  نارگید . هب  دیـشابن  هتـسخ  خـساپ  ًـلاثم  میراد  ار  اـهنآ  هب  ندرک  کـمک  دـصق 

دنمراک دراذـگیم و  رثا  کناب  دـنمراک  يور  یگنهرف و ...  یعامتجا ، یـسایس ، يداصتقا ، لماوع  يراـک ، راـشف  درک . راـتفر  تینابـصع 
دیاب لاح  ره  هب  دـننزب ؟ دـنخبل  میهاوخیم  هک  میاهدرک  عفر  ار  اهنآ  تلاکـشم  ام  ایآ  یلو  تسوربور . تلاکـشم  لئاسم و  عاونا  اب  کناب 
دنراد داـقتعا  یباـیرازاب  نارظنبحاـص  هک  ارچ  دوـمن  داـجیا  اهتیدودـحم ، مغریلع  متـسیس ، نـیا  ندرک  لوـحتم  تـهج  ییاـهيژتارتسا 

اب نانآ  راتفر  هک  درک  لصاح  نانیمطا  دـیاب  دنتـسه و  کناب  دارفا  نیرتمهم  زا  دنتـسه  طابترا  رد  نایرتشم  اـب  مئاد  روط  هب  هک  یناـنکراک 
رادافو ینایرتشم  هب  نانآ  لیدـبت  یلو  درک ، بذـج  کناب  هب  ار  مدرم  ناوتیم  تاغیلبت  اـب  تسا . هناـمرتحم  هناتـسود و  بساـنم ، ناـیرتشم 

رد رگید  مهم  لماع  دنک . دونـشخ  یـضار و  ار  نایرتشم  تسا  هتـسناوت  دح  هچ  ات  کناب  هک  دراد  نیا  هب  یگتـسب  رما  نیا  تسا و  لکـشم 
تیفیک یباـیزرا  دوـشیم  ماـجنا  يرتـشم  روـضح  رد  ـًلاومعم  تمدـخ  هکنیا  تلع  هب  تسا . ناـنکراک  درکلمع  ناـیرتشم  تیاـضر  بلج 

. تسا نادـنمراک  ییورـشوخ  كرد و  ندرک ، کمک  ییوگخـساپ ، بدا ، یگتـسیاش ، نایب ، راتفر ، روضح ، رهاـظ ، ریثأـت  تحت  تامدـخ 

. داد شرورپ  دـیاب  ار  راتفر  عون  نیا  یلو  دوشیم ، نانآ  ظفح  هجیتن  رد  نایرتشم و  تیاضر  بلج  ثعاـب  ناـنکراک  تبثم  راـتفر  شرگن و 

. دنـشاب هتـشاد  راک  رـس و  دـننادیم  ار  نایرتشم  مان  یتح  دـننکیم و  دروخرب  هنامرتحم  هک  ییانـشآ  دارفا  اـب  دـندنمهقلاع  ناـیرتشم  ماـمت 
مسبت اب  کناب  نادنمراک  دش  هتفگ  هکنانچ  دناهدرک و  داجیا  کناب  رد  هناتسود  لاًماک  یطیحم  شزومآ ، اب  یجراخ  ياهکناب  زا  يرایسب 

هک یتینهذ  دنراد و  سامت  مدرم  مومع  اب  هنازور  روط  هب  کناب  نانکراک  هک  تشاد  هجوت  دـیاب  دـنوشیم  مدقـشیپ  يرتشم  هب  تمدـخ  رد 
نانکراک بسانمان  دروخرب  رطاخب  کـناب  اـب  ناـیرتشم  هطبار  عطق  دراوم  زا  يرایـسب  رد  تسا . کـناب  زا  تینهذ  دـنراد  اـهنآ  زا  ناـیرتشم 

هب نارادهجاب  دومن . هجوت  نارادهجاب  اًصوصخم  نانکراک و  يراک  ياهزاین  هب  ییارگيرتشم  یباـیرازاب و  هفـسلف  ققحت  يارب  دـیاب  تسا .
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يرتشم رظن  زا  دـنیامن . عفد  ای  بذـج  ار  يرتشم  دـنناوتیم  دـنراد  میقتـسم  سامت  يرتشم  اب  کناب  مدـقم  طخ  ياـضعا  زا  يوضع  ناونع 
کی بسانمان  کناب  کی  هک  يدراوم  رایـسب  هچ  دـهدیم . میمعت  کناب  لک  هب  ار  رادهجاب  راتفر  وا  تسا و  کناب  راتفر  رادهجاـب ، راـتفر 

روظنم هب  تسا . هتخاس  ریزارس  کناب  هب  ار  یناوارف  ۀیامرـس  رادهجاب  کی  یمیمـص  دروخرب  اب  ای  هداد و  تسد  زا  ار  دوخ  يرتشم  رادهجاب 
ياهدربهار لک ، رد  تسا . یتایح  يرما  يرتشم  ياهزاین  راک و  بسک و  لماک  داعبا  نتـسناد  يرتشم ، طباور  تیریدـم  رثوم  دربهار  هئارا 

رد دیاب  يرتشم  فادها  دوب . دـنهاوخن  ارجا  لباق  دـناهدش ، میـسرت  تدـم  هاتوک  نیناوق  دـعاوق و  هک  ییاج  رد  يرتشم  اب  طباور  تیریدـم 
يرادکناب تسا . يراک  بسک و  ره  يریذپتیلوئسم  ( CRM  ) يرتشم اب  طباور  تیریدم  دبای . ققحت  يرتشم  اب  طباور  تیریدـم  دربهار 

هک دبلطیم  ار  يرتشم  رظندروم  تامدخ  یهدسیورـس و  ون ، ياهيژولونکت  هئارا  رثوم ، يرادميرتشم  یبایرازاب و  ون ، ياههویـش  زورما 
نآ یمئاد  ياقب  ماود و  هجیتن  رد  عبانم و  يراگدنام  لااب و  عبانم  بذج  بجوم  یتباقر  رازاب  رد  دنک  لمع  رتقفوم  روما  نیا  رد  یکناب  ره 
هب قیرط  زا  نآ  یـشخبرثا  تعرـس و  شیازفا  نایرتشم و  اب  طابترا  لیهـست  اب  ( IT) تاعلاطا يروانف  دـش . دـهاوخ  لااب  يروهرهب  اب  کناب 

رابتعا نیمات  يرابتعا ، یلام و  طیارـش  تامدخ ، نیا  هئارا  یگنوگچ  دوش ، یم  هئارا  هک  یتامدـخ  نوچ  یتاعلاطا  رتهب  ندراذـگ  كارتشا 
دوش یم  هئارا  قیرط  نیا  زا  هک  یتامدـخ  نیرتـمهم  هلمج  زا  دـنک و  یم  مهارف  ار  تامدـخ  هیارا  رد  يروآون  درکلمع و  دوـبهب  هنیمز  و ...

يرابتعا و ياه  تراک  شورف و  ياه  هنایاپ  زادرپدوخ و  ياه  هاگتـسد  روط  نیمه  لیابوم و  تنرتنیا و  قیرط  زا  تاعلاطا  تامدخ و  هئارا 
رد دنوش . هئارا  یتسرد  هب  تامدخ  نیا  هک  یتروص  رد  هتبلا  دنشاب ، یم  دیفم  رایسب  نامز  اه و  هنیزه  رد  ییوج  هفرص  رد  هک  دشاب  یم  ... 

کناب يراجت  دربهار  کی   ، CRM هک تسا  تیمهارپ  رایسب  هتکن  نیا  هب  هجوت  اهکناب ، رد  ( CRM  ) يرتشم اب  طابترا  تیریدم  اب  هطبار 
، لزغ ناهفصا ،  يرتشم ، اب  راتفر  نیرمت  دیجم . یئادر ،  لوسر ـ  دیس  دواداقآ ،  - 1: عبانم . کناب کی  طسوت  هیارا  لباق  تامدخ  هن  تسا و 

نک سورب ، يدــنا  - 13873، یناگرزاب رـشن  پاچ و  تکرـش  ، نارهت  ، يرتشم اب  طاـبترا  تریدـم  - نمهب ، يردـیح ، نابعـش ، یهلا - 13852
(. 1381 . ) زیبماـک هدازردـیح ، - 13834  ، لـگراس  ، نارهت ، يرادـم يرتـشم  يرظتنم ـ  دـمحم  يراـبج ،  اـضر  دــمحم  هـمجرت  ندــگنلا ـ 

. هدـنزورف نمهب  همجرت  یبایرازاب ، لوصا  يرگ ، گـنارتسرآ ، پیلیف و  رلتاـک ، هرامـش 1255 - ریبدت ، یبایرازاب . تیریدم  یـسانشبیسآ 
ـ رواد ، سونو - 13837، همرت  ، نارهت ، ، يرتشم اـب  طاـبترا  ، ناـیئاسراپ یلع  ، همجرت - رجار تیارتراـک ، - 13766 باتک ، تاـپرتآ  ناهفـصا :
-9 عیانـص نیـسدنهم  نمجنا  یـصصخت  تـلااقم  هعومجم  - 13838  ، شناد هاـگن  نارهت ،  ، یکناـب تامدـخ  یباـیرازاب  ارتـیم . ناـیئافص ، 

 - 11 عوــلط یـــسدنهم  تکرـــش  تیاــس  تــلااقم  هعوــمجم   - 10 يرتـشم اــب  طاــبترا  تیریدــم  قاــتا  تیاــس  تــلااقم  هعوـمجم 
www.SYSTEM.PARSIBLOG.com عبنم   :  http://en/fa.wikipedia.org

يرتشم ندرک  ادیپ  ياهزمر 

هتشگ لدبم  ناگدننکدیلوت  ناراذگ و  هیامرس  تیاده  هب  هدننکدیلوت  زا  يوریپ  تلاح  زا  نایرتشم  customer management ...  
ینامیا  انومدنا 

ناروآون ناققحم و  یتح  ناگدـننکدیلوت و  ناراذـگ ، هیامرـس  تیادـه  هب  هدـننکدیلوت  زا  يوریپ  تلاح  زا  نایرتشم  شقن  هزورماهدـیکچ 
ياه تیلاعف  هیلک  يوس  تمـس و  دنا . هدش  شراگن  يرتشم »  » روحم رب  اه  يروئت  میهافم و  زا  يرایـسب  بیترت  نیا  هب  تسا . هتـشگ  لدـبم 
کی تیقفوم  مدـع  ای  تیقفوم  زورما  هدرتسگ  رازاب  رد  تسوا . دامتعا  تیاضر و  بسک  يرتشم و  ياـهزاین  نیمأـت  يارب  يداـصتقا  هاـگنب 

هک یعونتم  ياهلااک  هدرتسگرازاـب و  دوخ و  ياـهزاین  یـسررب  هعلاـطم و  اـب  هک  تسوا  دراد . یگتـسب  يرتشم  راـتفر  هب  يداـصتقا  هاـگنب 
دزادرپ و یم  تیفیک و ... تیبوغرم ، تمیق ، نوچمه  يدراوـم  يراذـگ  شزرا  هب  دوـخ  دادعتـسا  تاـناکما و  هب  هجوتاـب  درادراـیتخارد و 

يرادم يرتشم  گنهرف  يرتشم ، زاین  يرتشم ، فیرعت  دزادرپ . یم  نآ  تیمها  يرتشم و  عوضوم  هب  هلاقم  نیا  دنک . یم  باختنا  تیاهنرد 
؛  يرتشم زاین  یبای ؛  يرتشم  يرتشم ؛   : هژاودـیلک دنتـسه . هلاقم  نیا  ثحابم  هلمج  زا  يرادـم  يرتشم  گنهرف  شرتسگ  داجیا و  لحارم  و 
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مهارف ار  اضاقت  هب  تبـسن  هضرع  شیازفا  هنیمز  تامدخ  لااک و  هوبنا  دیلوت  ناکما  هک  ینونک  ناهج  ردهمدقم  - 1 يرادم يرتشم  گنهرف 
ياهرازبا اب  ار  هضرع  رازاب و  هطیح  ناوت  یمن  رگید  هدـنامن و  یقاـب  يرتشم  تیاـضر  بلج  زج  یهار  ناگدـننکدیلوت  يارب  تسا ، هدروآ 

، دـیرخ شورف ، رازاب ، لااک ، يرتشم ، میهافم  هب  یتنـس  رظنمزا  هک  ییاه  ناـمزاس  تسا ، هداد  ناـشن  هبرجت  درک . فیرعت  هتـشذگ  دودـحم 
روهظ اب  دنا . هداد  تسد  زا  مه  ار  دوخ  ياه  هیامرـس  تیقفوم ، بسک  مدع  رب  هولاع  دننک  یم  هدرک و  هاگن  تیفیک و ... تاغیلبت ، تباقر ،

یب نادـب  هک  ینامزاس  هدـش و  یقلت  راک  بسک و  ساسا  هیاپ و  يرتشم ، تیاضر  بسک  يرادـم و  يرتشم  نوچ  یمیهافم  یتباقر  داصتقا 
رد يرادـم  يرتشم  گنهرف  يرتشم و  تیاضر  يرتشم ، موهفم  هب  هدـش  یعـس  هلاقم  نیارد  دوش . یم  فذـح  رازاب  هنحـص  زا  دـشاب  هجوت 

هیامرـس تیاده  هب  هدـننکدیلوت  زا  يوریپ  تلاح  زا  نایرتشم  شقن  هزورما  . دوش هتخادرپ  راک  بسک و  ای  راتخاس  متـسیس و  ره  رد  نامزاس 
« يرتشم  » روحم رب  اه  يروئت  میهافم و  زا  يرایـسب  بیترت  نیا  هب  تسا . هتـشگ  لدبم  ناروآون  ناققحم و  یتح  ناگدننکدیلوت و  ناراذگ ،
رد تسوا . دامتعا  تیاضر و  بسک  يرتشم و  ياهزاین  نیمأت  يارب  يداصتقا  هاگنب  ياه  تیلاـعف  هیلک  يوس  تمـس و  دـنا . هدـش  شراـگن 

ياهزاین یسررب  هعلاطم و  اب  هک  تسوا  دراد . یگتـسب  يرتشم  راتفر  هب  يداصتقا  هاگنب  کی  تیقفوم  مدع  ای  تیقفوم  زورما  هدرتسگ  رازاب 
نوچمه يدراوم  يراذـگ  شزرا  هب  دوخ  دادعتـسا  تاناکما و  هب  هجوتاـب  درادراـیتخارد و  هک  یعونتم  ياـهلااک  هدرتسگرازاـب و  دوخ و 

هک تسا  يدرف  يرتشم  رازاب ، گـنهرف  رد  ؟  هچ ینعی  يرتشم  - 2. دـنک یم  باختنا  تیاهنرد  دزادرپ و  یم  تیفیک و ... تیبوغرم ، تمیق ،
باختنا و هدرک و  زورب  درف  رد  مأوت  تروص  هب  دادعتـسا  ییاناوت و  نیا  هک  دشاب ، هتـشاد  ار  یتمدـخ  ای  لااک و  دـیرخ  دادعتـسا  ییاناوت و 

یبوخ هب  دوخ  ياهزاین  نیمأت  هرابرد  هک  تسا  ییاناد  دنمـشوه و  درف  يرتشم  هاگدـید  گنهرف و  نیا  رد  دریذـپ . یم  ماجنا  دـیرخ  لـمع 
هماع رظن  ردیرتشم  زاین  - 3. دزادرپ یم  باختنا  هب  دوخ  دادعتسا  تاناکما و  نتفرگ  رظنرد  يراذگ و  شزرااب  دنک و  یم  یسررب  هعلاطم و 
زاین : » هک دوش  یم  فیرعت  هنوگنیا  يرتشم  زاین  رازاب  گنهرف  رد  دـیآ . یم  دوجو  هب  ناسنا  يارب  هک  تسا  يدوبمک  عونره  يانعم  هب  زاـین 

دادعتـسا و زا  يریگ  هرهب  اب  ات  دـنک  یم  شلات  وا  دـیآ و  یم  دوجو  هب  يرتشم  يارب  هک  يدوبمک  ساسحا  عونره  زا  تسا  ترابع  يرتشم 
هقبط هیهت و  ناکما  دراددوجو ، يرتشم  زاـین  فیرعترد  هک  يا  هدرتسگ  موهفم  هب  هجوت  اـب  .« دـیامن مادـقا  نآ  عفر  هب  تبـسن  دوخ  ییاـناوت 
کی يارب  يزاین  تسا  نکمم  اًیناث  تسا ، دودـحمان  يرتشم  ياـهزاین  ـًلاوا  اریز  تسا . راوشد  يرتشم  ياـهزاین  زا  یلماـک  عماـج و  يدـنب 

ییاسانش و رد  نیاربانب  دوش . بوسحم  يداع  زاین  رگید  يرتشم  يارب  زاین  نامه  هک  یلاحرد  دور ، رامش  هب  یـساسا  ياهزاین  وزج  يرتشم 
یتباقر داصتقا  رد  دریگ . رارق  هعلاطم  راک و  يانبم  وا  ياهدادعتـسا  اه و  ییاناوت  هب  هجوتاب  يرتشم  راتفر  تسا  مزلا  يرتشم  زاـین  یباـیزرا 

هدرک و ظفح  زین  ار  دوخ  یمیدـق  نایرتشم  هکلب  دـنیازفیب ، دوخ  نایرتشم  دادـعت  هب  زورره  اهنت  هن  هک  تسا  نیا  اه  تکرـش  همه  هغدـغد 
هک درک  فیرعت  دیاب  لاح  تسا . دـیدج  يرتشم  بذـج  يارب  شلات  زا  رتمک  یمیدـق  يرتشم  هب  نتخورف  هنیزه  هک  اریز  دـنهدن . تسدزا 
لااک هدافتـسا  زا  سپ  درف  رهرد  هک  تسا  یتبثم  ساسحا  تیاضر  دوش ؟ یم  هدرب  راک  هب  ییاسانـش و  هنوگچ  تسیچ و  يرتشم » تیاضر  »

راظتنادروم شزرا  هک  تفرگدـهاوخرارق  يرتشم  لابقادروم  یتمدـخ  ای  لوصحم  ینونک  عماوج  رد  دوش . یم  داجیا  یتمدـخ  تفاـیرد  اـی 
ای ربارب  هدش  تفایرد  تامدخ  هک  دوبدهاوخ  دونشخ  یضار و  تمدخ  ای  لوصحم  تفایرد  زا  ینامز  عوجر  بابرا  دزاس . هدروآرب  ار  يو 

ررقم نامز  رد  اضاقتدروم  تمدخ  ای  لااک  هک  نیا  لوا  دراد : یساسا  طرش  يرتشم 2 تیاضر  بسک  دشاب . شراظتنادروم  شزرا  زا  رتارف 
رب هولاع  دشاب ، یـضار  تمدخ  ای  لااک  زا  یتقو  يرتشم  کی  دوش . هداد  خساپ  تسرد  عقوم و  هب  وا  تلااؤس  هب  هک  نیا  مود  دوش . لیوحت 
یم قفوم  هنیمز  نیارد  یناـمزاس  سپ  دروآ . یم  هارمه  هب  زین  ار  يرگید  رادـیرخ  ددرگ ، یمزاـب  نآ  دـیرخ  يارب  هراـبود  شدوخ  هک  نیا 

ناریدـم دـنک . شلات  نآ  هب  یبایتسد  يارب  دـهدرارق و  دوخ  يراک  تیولوا  رد  ار  يرتشم  تیاضر  بلج  گنهرف  یهورگ و  راک  هک  دوش 
یـساسا فادـها  زا  اهنآ  يدونـشخ  تیاضر و  بسک  عوجر و  بابرا  هب  بولطم  تمدـخ  هئارا  هک  دنـسرب  رواـب  نیا  هب  دـیاب  اـه  ناـمزاس 

تسا نآ  قفومرایسب  ياه  نامزاس  هتسجرب  تافـص  زانامزاس  رد  راک  گنهرف  - 4. دراد یتایح  شقن  نامزاس  تیقفوم  رد  تسا و  ناـمزاس 
هدش هتفریذپ  كرتشم و  ياه  شناد  اهرواب و  اه ، شزرا  هعومجم  راصتخا  هب  ار  گنهرف  هچنانچ  دنراد . هتفرشیپ  اناوترایسب و  یگنهرف  هک 
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شزرا هعومجم  : » زا تسا  ترابع  راک  گنهرف  میریگب ، رظنرد  هدوزفا  شزرا  هب  رجنم  يداصتقا  ياه  تیلاعف  ار  راک  هتـسناد و  هورگ  کی 
هب هدوزفا و  شزرا  داجیا  ای  دـیلوت  هب  فوطعم  ياه  تیلاعف  ماجنارد  يراک  هورگ  کی  هدـش  هتفریذـپ  كرتشم و  ياه  شناد  اهرواب و  اه ،

هتفرگ رارق  یعمج  شریذـپ  دروم  هدـش و  ینورد  ییاـه  شرگن  اـه و  شزرا  هچ  ناـمزاس  کـی  ناـنکراک  دوجو  رد  هک  نیا  رگید  مـلاک 
یعمج ماظن  کی  رد  هک  ینوگانوگ  نامدرم  لماعت  رثا  رب  گـنهرف  هک  تسا  نآ  هناـشن  راـک  گـنهرف  ناـیب  فیرعت و  يارب  شـلات  .« تسا

ياهدنیارف اب  نامزاس  ره  گنهرف  تسا . لباقتم  يراکمه  نآ ، يریگ  تهج  يریگ و  لکـش  همزلا  دیآ و  یم  دیدپ  دننک  یم  شقن  يافیا 
دزیگنا و یمرب  ار  مادقا  هب  قوش  دنک ، یم  نیعم  ار  نامزاس  دنور  تکرح و  نامزاس ، رد  تیریدم  دنیارف  دراد . یگنتاگنت  هطبار  تیریدـم 

لاح رد  هظحل  ره  اه  تباقر  هک  یناهج  رد  . دوش یم  هدنیآ  هاگیاج  قلخ  يارب  هبناج  همه  ششوک  هب  دارفا  قوش  نتخیگنارب  ببس  گنهرف 
. دـشاب لیخد  اهنآ  یماکان  ای  یبایماک  رد  دـناوت  یم  رگید  لماع  ره  زا  شیب  نامزاس  گنهرف  هک  دـنا  هتفاـیرد  اـه  ناـمزاس  تسا ، شیازفا 
. تسا تیریدم  ینیب  ناهج  يرکف و  يوگلا  رییغت  مزلتـسم  دنا ، هدمآ  راب  یتنـس  تیریدـم  بولـسا  اب  هک  ییاه  نامزاس  رد  یگنهرف  لوحت 
هب دوخ  روما  رد  هک  ییاه  نامزاس  دوش . یم  هتـشون  تیریدم  ياپ  هب  دوش  ادیپ  نامزاس  ياج  ره  رد  یـصقن  فعـض و  ره  هک  مینادب  دـیاب 

دوجو . تسا یناسنا  تلزنم  هب  مارتحا  لصا  رادیاپ ، تیقفوم  ساسا  : دنتسه ریز  ياهرواب  دنبیاپ  دنبای ، یم  تسد  يریگمـشچ  ياه  تیقفوم 
دارفا تسد  هب  اه  ینوگرگد  تارییغت و  همه  . دوش یم  بوسحم  تیقفوم  هب  لین  ماگ  نیتسخن  نامزاس  رد  تابـسانم  ینامزاس و  تاـطابترا 

تبقارم لوصا  کمک  هب  هک  دنوش  یم  بوسحم  نامزاس  يارب  یعبنم  هکلب  دنتسین . دودحم  ای  یفرـصم و  يلااک  نانکراک  . دوش یم  داجیا 
تینما درکلمعو ، يریگ  میمـصت  رد  تکراـشم  شزومآ ، نوچ  ییاـهرازبا  زا  هدافتـسا  اـب  . دـنراد شزرا  شیازفا  هناـنیب  شیپ  هناریگـشیپ و 

( نانکراک  ) ینامزاس نورد  نایرتشم  هافر  هب  دیاب  تیقفوم  يارب  . درک هجوت  نانآ  یگدنز  تیفیک  دوبهب  نانکراک و  هافر  هب  دیاب  یلغش و ...
يدربهار رازبا  هباثم  هب  یمیت  راک  . درک هجوت  نامزمه  روط  هب  تمدخ  لااک و  هدننک  فرـصم  ای  عوجر ) بابرا   ) ینامزاس نورب  نایرتشم  و 

هب تسرد  راک   » ات دوش  یم  یهورگ  نیب  یهورگ و  نورد  ياه  تیلاعف  یشخبرمث  دوبهب  ببـس  نامزاس ، تفرـشیپ  رد  نانکراک  تکراشم 
یم هدـننکدیلوت  يرتـشم و  نیب  كرتـشم  فادـها  نییعت  هـب  هـک  یگنهرف  ینعی  تـیفیک ، گـنهرف  هـب  هجوـت  . دوـش ماـجنا  تـسرد » هوـیش 

نییعت . ییاراک شیازفا  تهج  نامزاس  رد  هدش  فیرعت  يازجا  ناکرا و  همه  رد  يزاسریذپاناطخ ، نامه  ای  رمتـسم  دوبهب  هب  داقتعا  . دزادرپ
ناونع هب  تیفیک  هنیمز  رد  رتشیب  زکرمت  تمدخ و  هئارا  ای  لااک  دیلوت  ياتسار  رد  يزیر  همانرب  یحارط و  هلحرم  رد  اهدرادناتـسا  يارجا  و 

نداد تکراـشم  . تسا یناـمزاس  حیحـص  گـنهرف  هب  یباـیتسد  تهج  يدـیلک  ( ، IT  ) تاـعلاطا يرواـنف  زا  يریگ  هرهب  . فدـه نـیرخآ 
ياه تیلاعف  ماجنا  تمـس  هب  نانکراک  تیاده  اهاطخ و  فذح  يارب  اهنآ  تیقلاخ  شوه و  زا  هدافتـسا  اه و  يریگ  میمـصت  رد  نانکراک 

ای بویعم و  لوصحم  کی  یتح  زورما  یتباقر  ياـیند  رد  هک  مینک  رکذ  دـیاب  . تشاد میهاوخ  يرتشیب  هدوزفا  شزرا  تیاـهن  رد  هک  قـلاخ 
گنهرف و نیا  زا  رتهب  يریگ  هرهب  يارب  ایند  رترب  ياه  نامزاس  تسا . یفاک  نامزاس  زا  يرتشم  دامتعا  بلـس  يارب  زین  صقان  تمدخ  کی 

نامز شهاک  اب  دـننک و  یم  هدافتـسا  دریگ  یم  تروص  ریذـپاناطخ  تازیهجت  زا  هدافتـسا  اب  بلغا  هک  یلرتنکدوخ  شور  زا  دوخ  طـیارش 
دودـح زا  هک  نآ  زا  شیپ  بویع  نیا  هک  دـننک ، یم  کمک  دوخ  درکلمع  دـیلوت و  دـنیارف  هب  بویع  فشک  قیرط  زا  تاعلاطا  دروخزاـب 

تاـعلاطا يرواـنف  شقن  هزورماـنامزاس  گـنهرف  نییبـت  رد  تاـعلاطا  يرواـنف  شقن  - 5. دـنوش ییاسانـش  فشک و  دوش  جراـخ  لرتـنک 
تکرش همه  یـساسا  يانبریز  نآ  رد  هک  اریز  تسا . یـساسا  حضاو و  رایـسب  اه  هنیمز  یمامت  رد  ( Information Technology )

ار دوخ  ياه  هنیزه  دـننک ، تیلاعف  بسانم  یتاعلاطا  ياضف  رد  دزاس  یم  رداـق  ار  اـهنآ  هک  تسا ، يداـصتقا  ياهدـحاو  تاسـسؤم و  اـه ،
همه رد  تسا و  روآدوس  یلوصا و  يدربهار ، یتعنـص  تاـعلاطا  يرواـنف  . دـنهد شیازفا  ار  دوخ  تمدـخ  اـی  لوصحم  تیفیک  شهاـک و 

شیازفا رد  تاعلاطا  يروانف  ریثأت  تسا . يژولونکتارف  هب  لین  يارب  یتایح  يرازبا  تاعلاطا  يروانف  نینچمه  دراد . دربراک  ناهج  عیانص 
يژرنا داوم و  هب  زاین  نیرتمک  یطیحم و  تسیز  یگدولآ  لقادـح  اب  يداـصتقا  دـشر  تامدـخ ، تادـیلوت و  ییاراـک  يرو ، هرهب  تیفیک ،

يا هیاپ  شقن  دنشاب . نآ  شرتسگ  هعسوت و  يارب  قیقد  ياهدربهار  اه و  تسایس  میظنت  راتساوخ  اه  نامزاس  زا  يرایسب  تسا  هدش  بجوم 
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اریز تسا . رت  گنررپ  رایـسب  تاطابترا  ثحب  رد  اه  نامزاس  رد  يرادـم  يرتشم  گنهرف  هعـسوت  داجیا و  رد  تاعلاطا  يرواـنف  یلوصا  و 
نیا نامزاس  هب   IT تسا . نایرتشم  کت  کت  اب  يدرف  هطبار  رب  تیریدم  داجیا و  ایند  رترب  ياه  نامزاس  تیقفوم  یلصا  لیلاد  زا  یکی  هک 

تلاوصحم و ندرک  هئارا  ندرک و  ادیپ  ینعی  رازاب . مهس  هن  دنادب  يرتشم  دادعت  زا  مهس  ار  دوخ  تیقفوم  صخاش  هک  دنک  یم  ار  کمک 
فرـصت لئاسم و  لح  ناکما  ناـمزاس  هب  ودـنک  یم  داـجیا  یتباـقر  تیزم  ناـمزاس  يارب  تاـعلاطا  . ناـیرتشم يارب  رتهب  رتشیب و  تامدـخ 

دوش یم  تیاده  نایرتشم  هب  تکرـش  زا  هک  هتـسویپ  تاعلاطا  نایرج  کی  دنیارف  نیا  زا  هدافتـسا  يارب  دـهد . یم  ار  دـیدج  ياه  تصرف 
اهنآ و یگدرتسگ  اهرازاب و  تامدـخ ، تلاوصحم ،  دروم  رد  یتاعلاطا  لماش  تاـعلاطا  نیا  تسا . زاـین  شیپ  يرتشم ) يارب  تاـعلاطا  )

تاعلاطا نایرج  نامز ، نیمه  رد  دراذـگ . یم  ریثأت  تامدـخ  تلاوصحم و  تیفیک  زا  يرتشم  كرد  يور  رب  هک  تسا ، ناگدـننک  نیمأت 
نامزاس طـسوت  تامدـخ  تـلاوصحم و  يارب  رمتـسم  دوبهب  هدـیا و  دـیلوت  لوصحم ، تامدـخ و  رد  يروآون  قلخ  تهج  رد  ناـیرتشم  زا 

همانرب کی  هدـش  يروآ  عمج  تاعلاطا  ساسارب  دوش . یم  هداد  دـنویپ  مه  هب  يرتشم  يارب  تاعلاطا  نایرج  اـب  هدـش و  تیادـه  داـجیا و 
شرتسگ داجیا و  لـحارم  - 6. دـنوش یم  لرتنک  تیادـه و  یهدـنامزاس ، نامزاس ، عباـنم  ماـمت  ساـسا  نیارب  دوش و  یم  هیهت  قیقد  لـمع 

دیاب نامزاس  رد  يرادـم  يرتشم  گنهرف  شرتسگ  داجیا و  نامه  اـی  قیقد و  هماـنرب  نیا  يارجا  ياربناـمزاس  رد  يرادـم  يرتشم  گـنهرف 
لقادـح دـناوتن  ینامزاس  رگا  تسا . یتاـیح  رایـسب  يرما  يرتشم  يدرف  تخانـشمیسانشب  ار  دوخ  يرتشم  - 1-6: مینک یط  ار  ریز  لـحارم 
يرادم يرتشم  دنیارف  رد  دروآرد . ارجا  هب  ار  کت  هب  کت  ياه  همانرب  تسناوت  دهاوخن  دنک ، يروآ  عمج  ار  مهم  نایرتشم  ياه  هصخشم 
هاگدید تفایرد  يو و  هب  هعجارم  اب  زج  وا  تاراظتنا  يرتشم و  ییاسانش  تسوا . تاراظتنا  يرتشم و  ییاسانـش  ماگ  نیرت  مهم  نامزاس  رد 

دش دهاوخ  نایرتشم  تاراظتنا  حطس  لرتنک  حیحص و  يزیر  همانرب  هب  رجنم  هوقلاب  لعفلاب و  يرتشم  یلوصا  ییاسانش  تسینرسیم . وا  ياه 
یـساسا و ياه  توافت  نایرتشممینک  يدـنب  هقبط  ار  دوخ  نایرتشم  - 2-6. دنک یم  ادـیپ  اقترا  تامدـخ  لااک و  یفیک  حطـس  نآ  عبت  هب  و 
رد تواـفت  رظن  زا  مود  هدنـشورف و  دزن  اـهنآ  شزرا  رظن  زا  لوا  دـنوش . یم  زیاـمتم  مه  زا  رت  مـهم  هاگدـید  زا 2 اما  دـنراد . مه  اب  يداـیز 
اب دوخ  نایرتشم  ياهزاین  عفر  رظن و  بلج  تهج  رد  ار  دوخ  نامزاس  راتفر  ات  دـهد  یم  ار  ناکما  نیا  ناـمزاس  هب  زیاـمت  نیا  ناـشیاهزاین .
هب نداد  شوگ  نینچمه  دیامن . فرص  یحیحص  روط  هب  ار  نامزاس  يژرنا  عبانم و  دنک و  یهدنامزاس  نایرتشم ، ياه  يدنب  هقبط  هب  هجوت 
رد دنوش . یم  يدنب  تیولوا  يدنب و  هقبط  اهزاین  نیا  نیمأت  تهج  رد  نامزاس  ياه  همانرب  هدش و  اهنآ  زاین  تخانش  ثعاب  يرتشم  يادص 

دوخ نایرتشم  اب  - 3-6. دـنوش یم  يدـنب  هقبط  زین  یجراخ  یلخاد و  ییایفارغج ، ینامزاس ، یقوقح ، یقیقح ، عاونا  هب  نایرتشم  هلحرم  نیا 
ار تاطابترا  ياه  هنیزه  اهنت  هن  نایرتشم  اب  لماعت  دنبای . دوبهب  تاطابترا  ياه  هنیزه  دیاب  راک  یشخبرثا  ییاراک و  ياربمیشاب  هتشاد  لماعت 
مه دراد و  ییاراک  يرتشم  زاـین  عفر  ياتـسار  رد  مه  هک  دـیآ  یم  تسد  هب  يدنمـشزرا  تاـعلاطا  قیرط  نیا  زا  هکلب  دـهد ، یم  شهاـک 
نیا رد  دبای . یم  شهاک  يا  هظحلام  لباق  زرط  هب  يرتشم  نداد  تسد  زا  کسیر  دنک و  یم  رت  قیمع  رت و  مکحتـسم  ار  يرتشم  اب  طباور 
عبانم يزیر  همانرب  یگنوگچ  هب  نایرتشم  ياهزاین  رییغت  زا  یهاگآ  رانک  رد  دـهد و  یم  شوگ  يرتشم  ياـه  هتـساوخ  هب  ناـمزاس  دـنیآرف 

رد ار  تیاضر  زا  ییلااب  هجرد  نایرتشم  اب  تاطابترا  شرتسگ  داجیا و  اب  درب . یم  یپ  نانآ  ياـهزاین  هب  عیرـس  نداد  خـساپ  يارب  ناـمزاس 
جیردـت هب  ناـمزاس  يرتشم و  نیب  تنامـض  دـنک و  یم  قلعت  ساـسحا  ناـمزاس  هب  اًصخـش  يرتشم  بیترت  نیا  هب  مینک و  یم  داـجیا  اـهنآ 

ار نامزاس  دـننک . یم  يزاب  نامزاس  يارب  ار  هدـنز  تاـغیلبت  شقن  ناـیرتشم  هک  تشاد  رظن  رد  ار  نیا  دـیاب  هراومه  دوش . یم  رت  گـنررپ 
ییاه هویـش  هب  ار  شتامدـخ  دـهد و  همادا  يرتشم  ياهزاین  ياضرا  هب  نامزاس  رگا  دـننک . یم  داهنـشیپ  نارگید  هب  ار  نآ  هدرک و  دـیجمت 

تیریدـم اـی  يرتـشم  یگتـسباو  ناـمه  هک  ییاـهن  فدـه  دوـش و  یم  داـجیا  هفرط  شزرا 2 دـشاب  اـضاقت  ياراد  هـشیمه  هـک  دـهد  هـئارا 
قیبطت هدرک و  گنهامه  يرتشم  اب  ار  دوخ  ناـمزاس  ياـهراتفر  زا  یـضعب  - 4-6. تسا لوصح  لباق  تسا ، يرتشم  اب  طـباور  کـیژتارتسا 
نیمأت نایرتشم و  ياهزاین  ياتـسار  رد  نامزاس  گنهرف  رییغت  عومجم  رد  ددـجم و  یـسدنهم  نامزاس ، راتخاس  ناـمزاس ، راـتفر  رییغتمیهد 

نایرتشم کت  کت  اب  قیبطت  يانعم  هب  دـناوت  یم  یگنهامه  رییغت و  نیا  تسایند . گرزب  ياه  نامزاس  تیقفوم  ياه  شور  زا  یکی  اـهنآ ،
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ياه نامزاسمیهد  شزرا  يرتشم  هتـساوخ  هب  - 5-6. دشاب يرتشم  يارب  تامدخ  ياه  یگژیو  یـضعب  قیبطت  ای  لااک  هوبنا  دـیلوت  ماگنه  هب 
یتح دنراد و  هگن  کی  ددع  زا  رتلااب  ار  نایرتشم  فلتخم  ياه  هورگ  یتفایرد  شزرا  تبـسن  ات  دـننک  یم  یعـس  هشیمه  شخبرثا  قفوم و 

حوطـس همه  رد  دـیاب  يرتشم  هتـساوخ  هب  نداد  شزرا  دـنزاس . مهارف  ار  ناـنآ  يدونـشخ  تاـبجوم  دـنناسرب و  رتـلااب  ياهددـع  هب  ار  نآ 
ياهراتفر هب  نایرتشم  اب  سامت  رد  نانکراک  بیغرت  هنومن  يارب  دشاب . هتشاد  مئاد  ناسکی و  نایرج  هعبات  ياهدحاو  زا  کی  ره  نامزاس و 

بابرا اب  ندرک  یلدـمه  تلااؤس و  هب  ییوگخـساپ  يرتشم ، هب  ندرک  هجوت  رـس و  ندرب  لااب  ملاـس ، باوج  نداد  رد  هنامرتحم  هناـبدؤم و 
ییاراد کی  يرتشمناـیرتشم  رد  يراداـفو  موادـت  داـجیا و  يارب  شـلات  - 6-6. دریگ رارق  ناـمزاس  رـصانع  همه  هجوت  دروم  دـیاب  عوـجر 
یتروص رد  نیا  ددرگ و  داجیا  يرتشم  نامزاس و  نیب  هدنرب » هدـنرب ـ   » هطبار کی  دـیاب  هراومه  ییاراد  نیا  ظفح  يارب  تسا . کیژتارتسا 

يارب دننک . بذج  ار  رگیدکی  بطق  ود  تروص  هب  دراد و  دوجو  یـصاخ  يایازم  ناشیارب  هک  دننک  ساسحا  نیفرط  هک  دبای  یم  رارقتـسا 
هدافتـسا نایرتشم  اب  طباور  تیریدم  ياه  متـسیس  زا  دیاب  دسرب  یگدـنز  لوط  رد  يرادافو  هب  یبسن  يرادافو  تیعـضو  زا  يرتشم  هک  نیا 
یبایرازاب هنیزه  يرتشم ، طباور  نامز  هعـسوت  کی  لوط  رد  تسا . دیدج  نایرتشم  بذج  زا  رتروآدوس  دوجوم  نایرتشم  يرادـهگن  درک .

يور طقف  رادافو  يرتشم  دبای . یم  شیازفا  هوقلاب  روط  هب  هعـسوت  یلک  هیـشاح  دبای و  یم  شهاک  جیردت  هب  دوجوم  نایرتشم  هب  شورف  و 
-7-6. دـنک یم  کمک  دـیدج  نایرتشم  بذـج  هب  هجیتن  رد  هدرک و  لمع  نامزاس  رادـفرط  یماـح و  ناونع  هب  هکلب  درادـن  زکرمت  تمیق 
، نامزاس يرادـم  يرتشم  گـنهرف  موادـت  يرتشم و  تیاـضر  بلج  دـنیارف  رد  تامادـقا  نیرت  مهم  زا  یکییرتشم  تیاـضر  نازیم  شجنس 

یتاـقیقحت تاسـسؤم  قیرط  زا  اـی  اًـسأر  دـناوت  یم  ناـمزاس  هلحرم  نیارد  تسا . یتفاـیرد  تامدـخ  ـلااک و  زا  وا  تیاـضر  نازیم  شجنس 
یتفایرد تامدخ  لااک و  هدننک ، هضرع  درکلمع  فلتخم  داعبا  زا  نایرتشم  تیاضر  نازیم  بسانم  یجنسرظن  ياه  همانرب  يارجا  اب  لقتـسم 

ناکما دهد ، یم  ناشن  ار  شفادها  زا  یـشخب  هب  یبایتسد  رد  نامزاس  تیقفوم  نازیم  هک  نیا  رب  هولاع  نایرتشم  تیاضر  هجرد  دجنـسب . ار 
هفـسلف اه  نامزاس  تسا  مزلا  روکذم  لحارم  يارجارد  . دنک یم  مهارف  هدننک  هضرع  نامزاس  يارب  ار  اه  شور  تیفیک و  دوبهب  حلاـصا و 

هک تشاد  هجوت  دیاب  دنهد . تکرح  هفـسلف  نیا  ياتـسار  رد  ار  دوخ  نانکراک  ناریدـم و  ياه  شرگن  هدرک و  يرگنزاب  ار  دوخ  يدوجو 
. تسا يرتشم  نانکراک و  نیب  طابترا  همادا  نازیم  هب  نداهن  جرا  صیخـشت و  كرد و  نانکراک و  درکلمع  يرتشم ، يدـنم  تیاضر  دـیلک 

دنراد ار  يرتشم  اب  رادـیاپ  یقطنم و  حیحـص و  طابترا  داجیا  رد  مزلا  تراـهم  هک  ییاـناد  هتـسیاش و  ناـنکراک  شزومآ  مادختـسا و  سپ 
دیاب حطـس  نیرت  نییاپ  ات  نیرتلااب  زا  نامزاس  کی  رد  هک  تسانعم  نادـب  نیا  تسا و  نامزاس  تیریدـم  مهم  تامادـقا  فیاظو و  زا  یکی 

میهدـب يرتمک  لوق  هک  مینک  هجوت  یـساسا  لصا  نیا  هب  هراومه  دـیاب  تسا . يرتشم  یعقاو  تیاضر  داجیا  نآ  دوش و  لابند  فدـه  کی 
گنهرف زا  تیاـمح  يداـصتقا  ییافوکـش  يوـس  هب  هدنباتـش  تکرح  تهج  رد  مینک . هضرع  مـیا ، هداد  لوـق  هـچنآ  زا  رتـهب  رتـشیب و  یلو 

دوخ نامزاس  گنهرف  لوحت  رد  يریطخ  شقن  اه  ناـمزاس  ناریدـم  هک  نآ  هجوت  لـباق  هتکن  تسا . زاـین  دروم  یناـمزاس  تبثم  بولطم و 
تبثم تلاوحت  زا  يرایـسب  ناکما  یطیحم ، لماوع  ریثأت  مغر  هب  هک  تسا  نآ  رگناشن  روشک  رد  قفوم  ياه  نامزاس  هبرجت  دنراد . هدهعرب 

يریذپ مظن  بولطم و  گنهرف  دشاب . هعماج  لک  رد  يرت  عیسو  تلاوحت  زاسرتسب  دناوت  یم  دوخ  نیا  دراد و  دوجو  اه  نامزاس  نورد  رد 
تیزم بسک  يرو و  هرهب  رد  یبولطم  راثآ  دزاس و  یم  مهارف  ار  يداع  یناسنا و  عبانم  زا  رثؤم  دیفم و  هدافتـسا  ياه  هنیمز  اه  نامزاس  رد 

يریگراـک هب  یناـمزاس و  نورد  يراـک  ياـه  هکبـش  لیکـشت  يراـکمه ، يژتارتسا  يارجا  اـب  ناـمزاس  نینچمه  تشاد . دـهاوخ  یتباـقر 
هتـــشاد هتـــسیاش  درکلمع  ناـــیرتشم  زاـــین  ندروآرب  رد  هدوزفادوـــخ و  يریذـــپ  فاـــطعنا  نازیم  هــب  دـــنناوت  یم  زور  يژوـــلونکت 

www.itmportal.comwww.Marketing power.comwww.pfeiffer.com Michael عجارم . دنشاب
 ، یعامتجا یسانشناور  نوسنورا ، ترویلا  - R.solomon, consumer Behavior,prentice Hall,4th Editition,p:55

همجرت اهدربراک ، ) اـه ، هیرظن  میهاـفم ،   ) یناـمزاس راـتفر  زنیبار ، . یپ نفیتسا  نارهت 13826 -  دشر ، تاراشتنا  نکرکـش ، نیـسح  همجرت 
-19988 دیلوت ، قفوم  تیریدم  سروم ، نافتسا  - 13787 یگنهرف ، ياه  شهوژپ  رتفد  یبارعا ، دمحم  دیـس  رتکد  نایئاسراپ و  یلع  رتکد 
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یناطلس هحفص 789 -  131  ، هرامش  14  ، لاس ریبدـت ، همانهام  اه ، شزرا  اهرواب و  راک ، گنهرف  شرازگ  نارگید ، کنارف و  یتشدرهاوج 
ناریا همانزور  عبنم : هحفص 70 *  138  ، هرامش ریبدت  همانهام  یناسنا ،  عبانم  هعسوت  رد  تاعلاطا  يژولونکت  شقن  جریا ،

منایرتشم نم و 

ایند  تسودتکلمم ، مجرتمیس :  زگنیتساه ، نیود  هدنسیونیرتشم :  اب  دروخرب  نونف  شرگن و  customer management ...  
. دـنکیم هئارا  کچوک  ياهراک  بسک و  يارب  يدـنمدوس  تاـکن  دزادرپیم و  يرتشم  اـب  دروخرب  نونف  شرگن و  هب  هلاـقم  نیاهدـیکچ 

يارب دنوشیم . ور  هبور  يدایز  تلاکشم  اب  لاًومعم  کچوک  ياهراک  بسکهمدقمیرتشم و  بلج  يرتشم ؛ اب  طابترا  يرتشم ؛ هژاودیلک : 
دوشیم ور  هبور  يدایز  تلاکشم  اب  شراک  رد  هک  تسا  ملـسم  دهدیم ، ماجنا  ییاهنت  هب  ار  رفن  راهچ  ای  هس  ود ، راک  هک  یـصخش  لاثم ،

هرابرد نیک  دـلارج  دـنک . تکرـش  فلتخم  ياهرانیمـس  رد  دـشورفب و  ار  شتلاوصحم  دـنک ، تاقلام  ار  نایرتشم  دـیاب  نامزمه  هک  ارچ 
دینک راک  زور  فصن  طقف  دیناوتیم  مه  هک  ارچ  تسا ، بوخ  ندوب  دوخ  رسلااب  اقآ  : » دیوگیم یخوش  هب  هرفن  کی  تراجت  نداد  ماجنا 

رایسب نامز  رد  دیاب  هک  تسا  نیا  دننک  هجوت  نآ  هب  نارجات  نابساک و  مامت  دیاب  هک  ياهتکن  «. دیـشاب راک  رـس  تعاس  هدزاود  زور  رد  ای  و 
هرهب نیرتشیب  دیاب  ناشراک  ینعی  دنریگب  ار  مزلا  هجیتن  نیرتهب  راک  لقادح  زا  دیاب  هتبلا  دنهد و  ماجنا  يرایسب  فیاظو  اهراک و  يدودحم 

هب ار  ناتیاهراک  اههمانرب و  هک  دیراد  تسود  امش  رگا  ؟ درک دیاب  هچ  درب  ار  هدافتسا  نیرتهب  نامز  نیرتمک  زا  هکنیا  يارب  اما  دشاب . هتـشاد 
رد ار  اـهنآ  دـینک و  هجوت  بوخ  دوشیم  هراـشا  نآ  هب  هلاـقم  نیا  رد  هک  یتاـکن  هب  هک  تسا  رتهب  دـیهد  ماـجنا  وحن  نیرتهب  نیرتعیرس و 

تسا و هدمآ  خساپ  شـسرپ و  تروص  هب  تاکن  نیا  دشابن  هدننک  هتـسخ  هلاقم  نیا  ندناوخ  هکنیا  يارب  هتبلا  دیهد . رارق  ناتیاهراک  سأر 
یهاگ خساپ : ؟ مریگب يرتشیب  نایرتشم  مناوتیم  هنوگچلوا  شـسرپ  . دوشیم رتناسآ  تاکن  ندرپس  رطاخ  هب  هک  تسا  نیا  نآ  رگید  هدیاف 

دیاب تاقوا  یهاگ  مینک . فقوتم  میاهداد ، ماجنا  راک  نیا  يارب  نونکات  هک  ار  ییاهراک  هک  تسا  مزلا  رتشیب  ناـیرتشم  بلج  يارب  تاـقوا 
درادناتساریغ ياهشور  زین  دراد و  دوجو  نایرتشم  بلج  يارب  يدرادناتسا  ياهشور  هتبلا  درک . هدافتسا  راک  نیا  يارب  يرثؤم  ياهـشور  زا 

هارمه هب  یفنم  جیاتن  هک  دیشاب  هتشاد  راظتنا  رگا  دینک . ناحتما  اهراب  اهراب و  ار  شور  کی  دیـشاب : هتـشاد  رطاخ  هب  ار  هتکن  نیا  اما  رگید .
فادها هجوتم  ار  ناتنهذ  تسین . ندرک  راک  طقف  دیهد  ماجنا  دیاب  هک  هچنآ  نیاربانب  دیاهداد . تسد  زا  ار  دوخ  يژرنا  لوپ و  دشاب  هتـشاد 

هکلب داد  ماجنا  دیاب  رگید  راک  هچ  هک  تسین  نیا  لکـشم  لح  هار  تاقوا  یهاگ  دـش  هراشا  رتشیپ  هک  روط  نامه  دـینک . رگید  ياهراک  و 
هک تسا  نیا  دیراپـسب  نهذ  هب  دـیاب  هک  یمهم  هتکن  . درک فقوتم  دـیاب  ار  ییاهراک  هچ  ماـجنا  رتشیب  ناـیرتشم  نتفرگ  يارب  هک  تسا  نیا 

یئرمان ياهورین  هک  دینیبب  دـیناوتیم  دیـشابن ، یکیزیفاتم  تینهذ  اب  یـصخش  رگا  یتح  دـنراد . دوجو  ناهج  رد  یئرمان  تاررقم  نیناوق و 
هتشاک كاخ  لد  رد  هکنآ  ضحم  هب  دیریگب : رظن  رد  ار  رذب  کی  هریغ . امرگ و  رون ، هتیسیرتکلا ، دراد . دوجو  ام  ياهیگدنز  رد  يرایسب 
رایـسب ياهزیچ  اهزاین  نیا  مامت  دننکیم . لیدـبت  هتوب  ای  تخرد  هایگ ، کی  هب  ار  نآ  دـنوشیم و  راک  هب  تسد  یئرمان  ياهورین  دوشیم ،

رکف مدرم  رتشیب  اما  دنک . ومن  دشر و  حلاطـصاب  دوش و  هفاضا  نآ  هب  يرگید  ياهتمـسق  هک  دنکیم  کمک  رذب  هب  هک  دنتـسه  یـساسا 
ساسحا امـش  ایآ  . درادـن قلعت  مینیبب ، دوخ  هنازور  یگدـنز  رد  میناوتیم  هک  يدوهـشم  یئرم و  ياهزیچ  هب  ییاـهورین  نینچ  هک  دـننکیم 

عقاوم نیا  رد  تسا ؟ هداتفا  کتلغ  يور  ناتیاهراک  حلاطـصاب  دوریم و  شیپ  ناتدارم  قفو  رب  زیچ  همه  زور  کـی  لوط  رد  هک  دـیاهدرک 
ار زور  نآ  يزیچ  هچ  دـیهد ؟ ماجنا  دـماجنایم ، رتگرزب  يداع  جـیاتن  هب  هک  یفاضا  شلات  هک  دـیا  هتـشاد  تسود  ایآ  دـیاهدرک ؟ رکف  هچ 

تاقلام یـسک  اـب  نونکاـت  اـیآ  دـیاهدروآرد . لرتنک  تحت  دوخ  عفن  هب  هک  یئرماـن  ياـهورین  تسا ؟ هدرک  رگید  ياـهزور  زا  رتتواـفتم 
باذج مدآ  کی  وا  ناترظن  هب  ایآ  دشاب ؟ هدرک  وداج  ار  امـش  حلاطـصا  هب  دشاب ، هداد  رارق  دوخ  ریثأت  تحت  تخـس  ار  امـش  هک  دیاهدرک 

دناهتفرگ داـی  قفوم  دارفا  نیا  هک  تسا  نیا  دارفا  هتـسد  نیا  زار  تسوا . يژرنا  هکلب  تسین  یکیزیف  تیباذـج  ییاـبیز و  مروظنم  هتبلا  دوب ؟
يوگو تفگ  زکرمت *  راتفر *  زا * : دـنترابع  یئرماـن  تردـق  راـهچ  . دـننک تیادـه  لرتنک و  ار  دوخ  یئرماـن  تردـق  راـهچ  هنوگچ  هک 
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هکلب میوگیمن ، نخس  هدیافیب  تادییأت  ای  یعبط و  هداس  زا  نم  دوشیم . تبثم  قلخ  ثعاب  تبثم  راتفر  شور و  اهرواب . دوخ *  اب  ینورد 
. دروآیم ناغمرا  هب  میارب  ار  نآ  اب  بسانم  ياهراتفر  اهرواب و  تاقافتا و  عیاقو و  مدرم ، ناهج  زا  نم  تشادرب  ساسحا و  هک  مراد  هدیقع 

هارمه هب  تبثم  هجیتن  تبثم  رکف  کی  . تسا ناهج  لک ، رد  دارفا و  ءایـشا و  هب  نم  شرگن  هاگن و  عون  دـهدیم  رییغت  ار  میگدـنز  هک  هچنآ 
ياهورین اهنآ  دـشر  يارب  هک  میروآ  دوجو  هب  دوخ  رد  ار  ساسحا  نیا  اهزیچ  رگید  ناتخرد و  ناـهایگ و  اـهلگ ، هب  ندرک  هاـگن  اـب  دراد .

، راکفا ياهرذب  دنریگیم ؟ تأشن  اجک  زا  دوخ  تاساسحا  جیاتن  اهرذب . زا  دنیآیم ؟ اجک  زا  زره  ياهفلع  اما  دـنراکردناتسد . یئرمان 
نیا زا  . دزاسیم ور  هبور  يدایز  تلاکشم  اهشلاچ و  اب  ار  ام  هشیمه  یگدنز  تسا ؟ هدش  هتـشاک  يزیچ  هچ  امـش  نهذ  رد  اهراتفر . رواب و 

صخـش کـی  دـنیبیم و  لکـشم  کـی  ار  سناـش  تصرف و  ره  نیبدـب  صخـش  کـی  میراپـسب : رطاـخ  هب  ار  هیرظن  نیا  هک  تسا  مهم  ور 
تینهذ نتشاد  هک  ماهدیـسر  هجیتن  نیا  هب  یلغـش  رظن  زا  هچ  یـصخش و  رظن  زا  هچ  نم  دوخ  . دنادیم تصرف  کی  ار  تلاکـشم  نیبشوخ 

نیا : » دنیوگب دندنخب و  امـش  هب  اهنآ  دینزب  ناتناتـسود  هب  ار  فرح  نیا  رگا  دـیاش  دوشیم . ناسنا  رد  سفن  هب  دامتعا  شیازفا  ثعاب  تبثم 
بسک ناشیگدنز  رد  ییاهتیقفوم  هچ  اهنآ  هک  دیراپـسب  رطاخ  هب  ار  هلئـسم  نیا  اما  تسا ». بیرغ  بیجع و  یکیزیفاتم  ياهفرح  نآ  زا 

دوخ تخادنا . یقیمع  یهاگن  نآ  هب  دیاب  هک  دراد  دوجو  یتاظحل  اهناسنا  یگدنز  رد  دینک . هعلاطم  ار  روهـشم  دارفا  یگدنز  دـناهدرک ؟
یگدنز رد  يرتهب  جیاتن  هب  رگا  . ماهتـشاد مراک  هب  هک  تسا  هدوب  یتبثم  هاگن  هاگدید و  مایلغـش  تیقفوم  مهم  لماع  هک  ماهدش  هجوتم  نم 

رد یبلاج  تبثم و  جیاتن  هب  هنوگچ  دینک * : هجوت  رگید  زیچ  ره  زا  رتشیب  اهنآ  هب  دیاب  هک  تسا  زیچ  ود  دیراد ، زاین  دوخ  یلغش  یصخش و 
جیاتن هچنانچ  تسا ؟ هدـش  هتـشاذگ  هعیدو  هب  ياهدـنز  دوجوم  ره  دوجو  رد  هک  یئرمان  ياـهورین  زا  هدافتـسا  اـب  دـیبای ؟ تسد  ناتیگدـنز 
بـسک رد  سفن  هب  دامتعا  شیازفا  دروآ * . دوجو  هب  امـش  رد  ار  يدایز  تارییغت  دناوتیم  اهورین  نیا  زا  هدافتـسا  دنتـسین ، تبثم  هلـصاح 

هب دامتعا  شیازفا  يارب  يدیفم  رایسب  شور  يدیکأت  تلامج  تاملک و  رارکت  دوخ و  اب  ینورد  يوگو  تفگ  تسا . مهم  رایـسب  تیقفوم 
ياذغ نازیم  زا  ندرک  مک  نودب  هتبلا  ار  شنزو  زا  دـنوپ  تسناوت 40  شور  نیا  زا  هدافتـسا  اب  منایرتشم  زا  یکی  دوشیم . ناسنا  رد  سفن 

راک هب  هتفه  دنچ  تدم  هب  ار  لااب  تاروتسد  هک  دینک  یعس  دشاب . هتشاد  هارمه  هب  یگرزب  جیاتن  دناوتیم  کچوک  تارییغت  . دنک مک  دوخ 
شناد هک  یتقو  خـساپ : ؟ مهدیم تسد  زا  دوز  یلیخ  ار  اهنآ  ماهدرک ، ادـیپ  یبوخ  نایرتشم  هک  منئمطم  هک  یتقو  ارچمود  شـسرپ  . دـیریگ

يرتشم دشاب ، هدنشورف  هک  اج  ره  دشاب . دب  ملعم  تسا  نکمم  لاح  دش . دهاوخ  ادیپ  زین  ملعم  هلک  رـس و  دشاب ، رـضاح  سلاک  رـس  زومآ 
کی تاقوا  یهاگ  اـما  میوگب  ار  نیا  هک  تسین  تسرد  منادیمموس  شـسرپ  . دـینادب بوخ  ار  اـهنآ  صیخـشت  شور  دـیاب  اـما  تسا ، مه 
ریگب دای  هشیمه ؟ ای  دـتفایم  قافتا  راب  کی  طقف  ایآ  خـساپ : ؟ منکب دـیاب  راک  هچ  عقاوم  نیا  رد  تسا . هدرک  بارخ  ار  مزور  ماـمت  يرتشم 
هکنیا يارب  منادیممراهچ  شـسرپ  . دیربب تذـل  هلماعم  زا  ندیـشک  باذـع  ياج  هب  تیاهيرتشم  وت و  ات  یهد  رییغت  ار  ضقانت  نیا  روطچ 

دروخرب هنوگچ  تیعـضو  نیا  اـب  مرادـن . سفن  هب  داـمتعا  نادـنچ  یلیـلاد  هب  اـما  متـسه  بوخ  رایـسب  مهد  ماـجنا  بوخ  رایـسب  ار  مراـک 
نتـشاد رواب  تبثم و  تینهذ  هاگدید و  نتـشاد  دنوشیم . گرزب  تافلاتخا  زورب  ثعاب  هک  دنتـسه  کچوک  ياهزیچ  هشیمه  خساپ : ؟ منک

هک دنراد  دوجو  دارفا  زا  ياهتـسدمجنپ  شـسرپ  . دیربب تذل  ناتراک  زا  دزیرب و  راک  ماجنا  زا  ناتـسرت  هک  دوشیم  ثعاب  دوخ  ياهییاناوت 
منک راک  هچ  دـنیآیم . رد  بآ  زا  یبوخ  رایـسب  نایرتشم  اهنآ  هک  مراد  نیقی  هک  تسا  یلاح  رد  نیا  منک . رارقرب  طابترا  اهنآ  اب  مناوتیمن 

وا اب  مامت  زور  کی  منک .» كرد  ار  مرـسمه  ماهتـسناوتن  لاح  هب  ات  نم  : » تفگ یـسک  راب  کـی  خـساپ : ؟ مزاـس دـعاقتم  ار  اـهنآ  مناوتب  هک 
نـشور رایـسب  لاؤـس  نیا  هب  خـساپ  هچ  رگا  هک  تسا  نیا  تسا  بیجع  هک  يزیچ  ممهفب . ار  شیاـه  فرح  متـسناوتن  یلو  مدرک  تـبحص 
ریثأــت زین  ناــگرزاب  بساــک و  دارفا  يور  رب  مـه  لکــشم  نـیمه  دــنبایب و  ار  لاؤــس  نـیا  خــساپ  دــنناوتیمن  دارفا  رتــشیب  اــما  تـسا ،

کینکت ایآ  دـهدیمن . هجیتن  تاقوا  رتشیب  اـما  منزیم ، يراـک  ره  هب  تسد  مناـیرتشم  ندرک  دـعاقتم  يارب  نممـشش  شـسرپ  . دراذـگیم
حضاو و ریواصت  ناتتلاوصحم  زا  دینک  یعس  دنکیم . ار  هملک  نارازه  راک  ریوصت  کی  یهاگ  خساپ : ؟ دیراد غارـس  راک  نیا  يارب  يرثؤم 

تیریدم راکهار  عبنم : دینکیم * . عناق  ناتسانجا  دیرخ  يارب  ار  دوخ  نایرتشم  رتتحار  یلیخ  تروص  نیا  رد  دینک . هیهت  ییابیز 

يرتشم میرکت  www.Ghaemiyeh.comتیریدم و  ناهفصا   هیمئاق  ياهنایار  تاقیقحت  زا 153زکرم  هحفص 102 

http://www.ghaemiyeh.com


يرتشم تیاضر  ساسا  رب  یبایرازاب  ماظن  رد  اه  كلام 

دنروآ  دوجو  هب  نایرتشم  يارب  يرتشیب  ياهشزرا  دنناوتب  هک  دنتسه  قفوم  ییاه  تکرش  هزورما   customer ... 
هک تسا  هارمه  ندـش و … یناهج  يروانف ،  تلاوحت  تباـقر ،  شرتسگ  هضرع ،  یناوارف  نوچمه  ییاـه  یگژیو  اـب  رـضاح  رـصعهمدقم 

نیب یلماعت  طاـبترا  رد  . تسا رتشیب  شزرا  هب  یباـیتسد  ینز و  هناـچ  تردـق  شیازفا  باـختنا ،  راـجفنا  ناـیرتشم  يارب  نآ  تارمث  یـضعب 
زا يا  هعومجم  يانعم  هب  رازاب  دـننک و  یم  تباقر  مه  اـب  هدـش  فیرعت  فدـه  رازاـب  کـی  رد  هک  اـبقر  زا  يا  هعومجم  ياـنعم  هب  تعنص 
یم دوخ  نایرتشم  هب  هاگنب  هک  تسا  یتمدـخ  ای  لااک  دوش ، یم  دتـس  داد و  رهاظ  هب  هچنآ  يداصتقا  ياه  هاگنب  هوقلاب  لـعفلاب و  ناـیرتشم 
ياه هاـگنب  زا  ار  شزرا  هکلب  دـنرخ ، یمن  تمدـخ  اـی  ـلااک  ناـیرتشم ،  تقیقح  رد  اـما  دریگ ، یم  لوپ  هبـش  اـی  لوپ  لـباقم ،  رد  دـهد و 

دوجو هب  نایرتشم  يارب  يرتشیب  ياهـشزرا  دـنناوتب  هک  دنتـسه  قفوم  ییاه  تکرـش  زورما  یتباقر  يایند  رد  . دـننک یم  تفاـیرد  يداـصتقا 
بیغرت تکرـش  اب  تدمدنلب  هطبار  داجیا  دیرخ و  هب  ار  اهنآ  ات  دـننک  هئارا  نایرتشم  هب  يرتشیب  لیلاد  نمیز  ویجرـس  هتفگ  هب  انب  دـنروآ و 

، دوخ ياهزاین  اب  بسانتم  ناوخمه و  رتـلااب ، تعرـس  رتشیب ، تامدـخ  رترب ، تیفیک  اـب  هدروآرف  هضرع  ناـهاوخ  هزورما  ناـیرتشم  . دـنزاس
نوگانوگ ياه  تساوخ  زا  کیمادک  يروآدوس ،  نمـض  هک  دنک  یـسررب  دیاب  هاگنب  اذـل  دنتـسه ، دـمآراک  نیمـضت  رت و  بسانم  تمیق 

روحم هتـشاد و  رظندم  ار  هعماج  يرتشم و  ینعی  دنا ، هتفریذپ  ار  یبایرازاب  هفـسلف  هک  ییاه  تکرـش  دنک . هدروآرب  دـناوت  یم  ار  نایرتشم 
شزرا ياـقترا  رد  يددـعتم  لـماوع  . دنتـسه يرتـشم  شزرا  موادـم  شیازفا  ندروآ و  دوـجو  هب  يارب  شـلات  رد  دـنا ، هداد  رارق  تاـیلمع 

هک تسا  يرتشم  تیاضر  لوصحم ،  تادیلوت  رد  يا  هجدوب  لماوع  زا  یکی  تعرـس و … تامدخ ،  تیفیک ،  لثم  دنتـسه ؛ رثوم  يرتشم 
هـسیاقم مه  اب  دننک  تفایرد  دنناوت  یم  فلتخم  ياهتکرـش  زا  هک  ار  ییاهـشزرا  نایرتشم  دراد . طابترا  يرتشم  يوس  زا  یتفایرد  شزرا  اب 

هسیاقم دنیآرف  دنناوتن  نایرتشم  رهاظ ، هب  دیاش  . دنک هئارا  ناشیا  هب  يرتشیب  شزرا  اهنآ ، رظن  هب  انب  هک  دننک  یم  باختنا  ار  یتکرش  هدرک ، 
هزاغم ای  تکرـش  لوصحم  زا  دیرخ  هب  میمـصت  یتقو  دریگ و  یم  تروص  اهنآ  نهذ  رد  هسیاقم  نیا  امتح  یلو  دنروایب  نابز  هب  ار  قوف  يا 

يوس زا  یتفایرد  عفانم  تسا ●. رتـلااب  دوجوم  تـلاوصحم  ریاـس  هب  تبـسن  نآ  شزرا  هک  دـنا  هدیـسر  هجیتن  نیا  هب  دـنریگ ، یم  یـصاخ 
یلـصا لیلد  هک  تسا  يزیچ  نامهیلـصا  هدیاف  زا ▪: دـنترابع  هک  دـننک  یم  تفایرد  ییاه  هدـیاف  هنیزه ، تخادرپ  لباقم  رد  نایرتشمیرتشم 
یلـصا لیلد  روط  نیمه  تسا و  رتهب  دـید  کنیع ،  دـیرخ  يارب  نایرتشم  یلـصا  لیلد  لاثم  يارب  دوش . یم  لـماش  دـیرخ  يارب  ار  يرتشم 
تهابش نازیم  يرادربوگلا ،  ناکما  تاطابترا و  شرتسگ  يروانف و  تلاوحت  تعرـس  رثا  رد  ندش و.… مرگ  هناتـسمز  يوتلاپ  دیرخ  يارب 

روظنمیبناج هدیاف  دوش ▪. یم  رتمک  زور  ره  نایرتشم  زا  یـصاخ  هقبط  رد  ابقر  نیب  هلـصاف  رظن ، نیا  زا  رتشیب و  زور  ره  رگیدـکی  هب  اهلااک 
يرگید عفانم  يرتشم  کنیع  دیرخ  اب  لاثم  يارب  دوش . یم  يرتشم  بیـصن  لوصحم  کی  دـیرخ  هارمه  هب  هک  تسا  يدـیاوف  عفانم و  ریاس 
بیقعت ار  ندوب و … کیش  یتحار ،  نوچمه  يرگید  عفانم  هناتسمز ،  يوتلاپ  دیرخ  اب  ییابیز و …و  یکبس ،  هشیـش ،  ندوب  نکـشن  ریظن 
يرتشم بیـصن  هک  تسا  یتیامح  تامدـخ  تسا ،  تیمهازئاح  نایرتشم  يارب  هزورما  هک  یبناج  ياـه  هدـیاف  نیرتمهم  زا  یکی  دـنک . یم 

زا ینابیتشپ  نامز  تدـم  یتناراگ و  شیازفا  رکف  رد  اهتکرـش  لیلد  نیمه  هب  . تسا شورف  زا  سپ  نیح و  لـبق ،  تامدـخ  روظنم  دوش . یم 
اهتکرـش و فرط  کی  رازاب  تاطابترا  رد  دنراد . رارق  فرط  ود  یطابترا ،  دنیآرف  ره  ردتاطابترا  دنتـسه ▪. نایرتشم  دزن  دوخ  تلاوصحم 

جیورت ياهرازبا  زا  يریگ  هرهب  اب  ار  دنیآرف  نیا  دننک  رارقرب  طابترا  نایرتشم  اب  دنهاوخب  هک  یعقوم  اهتکرش  دنتسه . نایرتشم  رگید  فرط 
هتسب اب  مه  لوصحم  دوخ  هتبلا  دنهد . یم  ماجنا  میقتـسم  یبایرازاب  یـصخش و  شورف  شورف ،  دربشیپ  یمومع ،  طباور  تاغیلبت ،  نوچمه 

؛ دنتسه تاطابترا  رگید  تهج  ناهاوخ  هزورما  نایرتشم  اما  . دراد شقن  يرتشم  اب  تکرش  يوس  زا  طابترا  يرارقرب  رد  گنر و … يدنب ، 
لیلد نیمه  هب  دننک . نایب  ار  ناشداهنشیپ  تاضارتعا و  تلاکشم و  دنریگب و  سامت  تکرـش  اب  دنـشاب  هتـشاد  لیامت  دوخ  هک  ینامز  ینعی 
يریگ هزادـنا  نایرتشم ،  اب  طابترا  دـحاو  داجیا  ریظن  دـننک ، یم  يراذـگ  هیامرـس  زین  طاـبترا  نیا  يرارقرب  رد  قفوم  ياهتکرـش  هک  تسا 
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طابترا يرارقرب  يارب  یتصرف  ره  زا  یتباقر  هدـیچیپ  يایند  رد  يرتشم و.… سامت  يارب  ناگیار  نفلت  متـسیس  يرارقرب  نایرتشم ،  تیاضر 
اب دیهاوخب  اهنآ  زا  دیورب و  اهنآ  غارس  هب  دیاب  دیـشاب  هتـشاد  تدمدنلب  هطبار  نات  نایرتشم  اب  دیهاوخ  یم  رگا  درک . هدافتـسا  دیاب  هیوسود 

تسد زا  ریظن  درک ، دهاوخ  لیمحت  تکرش  هب  ار  يدایز  ياه  هنیزه  يرتشم  يادص  ندینشن  . دیونـشب ار  اهنآ  يادص  دنریگب و  سامت  امش 
لوصحم دـیرخ  زا  لـبق  يرتشمیرتشم  تاراـظتنا  رازاـب و ●.… مهـس  شهاـک  راـکبارخ و  یـضاران و  ناـیرتشم  شرورپ  ناـیرتشم ،  نداد 

يرتشم اب  هک  یناسک  هبرجت  دـیرخ ، زا  يرتشم  یلبق  هبرجت  ار  ینهذ  ریوصت  هتفرگ و  لکـش  وا  ینهذ  ریوصت  يانبم  رب  هک  دراد  یتاراـظتنا 
نازیم رگادونشخ  یضاران -  یضار -  يرتشم  دنهد ●. یم  لکش  تکرش  تاغیلبت  …و  ناتسود و ) ناگتسب ،  ناراکمه ،   ) دنتسه کیدزن 

هب ار  دوخ  تیاضر  تروص  نیا  رد  تسا و  یـضار  يرتشم  دشاب ، ربارب  دوش  یم  يرتشم  بیـصن  هک  يا  هدـیاف  اب  دـیرخ ، زا  لبق  تاراظتنا 
تلاح نیا  رد  . دسر یم  فعش  يدونشخ و  هجرد  هب  يرتشم  دشاب ، هدش  بسک  هدیاف  زا  رتمک  تاراظتنا ،  نازیم  رگا  دنک . یم  ملاعا  رفن  5

، دـشاب هدـیاف  زا  رتشیب  راظتنا  نازیم  رگا  اما  دـش ، دـهاوخ  مه  تکرـش  یناجم  غلبم  دوش ، یم  رادافو  تکرـش  هب  هک  نیا  رب  هوـلاع  يرتشم 
یتیاضران رگا  هک  تسا  نیا  بلاج  هتکن  دـنک . یم  مـلاعا  رفن  هب 11  ار  دوخ  یتیاضران  لقادـح  تلاح  نینچ  رد  تسا و  یـضاران  يرتشم 

يرادافو هجرد  مینک ،  لیدبت  یضار  يرتشم  هب  ار  یـضاران  يرتشم  میناوتب  دوش و  ییوگخـساپ  تیریدم و  تسرد  هاگنب  يوس  زا  يرتشم 
لمع ارگ  يرتشم  متسیس  کی  ناونع  هب  دیاب  تکرش  کی  يازجا  مامت  . تسا هدوب  یـضار  ادتبا  زا  هک  تسا  يرتشم  زا  شیب  تکرـش  هب  وا 
همطل ببـس  متـسیس ،  زا  تمـسق  ره  رد  صقن  دنریگب . يرتشیب  شاداپ  لباقم  رد  دنهد و  هئارا  يرتشم  هب  يرتشیب  تامدخ  دنناوتب  ات  دـننک 

يازجا کت  کت  لباقم  رد  هن  دـنک ، یم  تواـضق  متـسیس  لـباقم  رد  يرتشم  ددرگ و  یم  يرتشم  هب  بولطم  تمدـخ  هئارا  ماـظن  هب  ندز 
تیزم تسا . یتباقر  طیحم  رد  نامزاس  هاگیاج  ياقترا  یتباقر و  تیزم  قلخ  يژتارتسا ،  یلصا  درکراکشخب  رثا  يژتارتسا  شزرا و  نآ ●.
یتباقر تیزم  تکرش  يارب  دناوتب  دیاب  شخب  رثا  يژتارتسا  دوش . يرتشم  يوس  زا  بیقر  رب  نامزاس  حیجرت  ببـس  هک  تسا  یلماع  یتباقر 

هک دنتـسه  یلماوع  هدننکزیامتم  ياه  یگتـسیاش  دنیرفایب . ابقر  هب  تبـسن  يرتشیب  شزرا  نایرتشم  يارب  و  هدـننکزیامتم ) ياه  یگتـسیاش  )
زا رتدوز  دیاب  یتباقر  تیزم  هب  یبایتسد  يارب  . تسین ریذپ  ناکما  یگداسب  بیقر  يارب  اهنآ  هب  یبایتسد  دننیرفآ و  یم  شزرا  يرتشم  يارب 

رییغت رد  مئاد  یتباـقر  زاـس  تیزم  لـماوع  هک  یطیارـش  رد  داد . خـساپ  نآ  هب  بیقر  زا  رتهب  تخانـش و  ار  يرتـشم  دـید  زا  شزرا  بیقر ، 
هتشاد کیژتارتسا  رکفت  کیژتارتسا ،  يزیر  همانرب  رب  هولاع  . تسا لماوع  نیا  رمتسم  صیخشت  ییاناوت  رادیاپ ، یتباقر  تیزم  اهنت  دنتسه ،

. دزاس یم  ینهذ  يوگلا  دهد و  یم  لکش  ار  نامزاس  يدیلک  ياهشزرا  دنیرفآ ، یم  زادنا  مشچ  ناریدم ،  يارب  کیژتارتسا  رکفت  دیـشاب .

.● دنهد یم  ناشن  ار  يرتشم  يارب  شزرا  قلخ  یگنوگچ  هک  يدعاوق  تسا ؛  راک  بسک و  دـعاوق  تخانـش  ورگ  رد  هاگنب  کی  تیقفوم 
باختنا و قح  نایرتشم  تسا . هتفای  شرتسگ  یناـهج  حوطـس  هب  یلم  حوطـس  زا  نآ  هطیح  شیازفا و  لاـح  رد  تدـشب  تباـقریریگ  هجیتن 

زاین قیفوت ،  اقب و  يارب  اهتکرش  دنک . یم  تکرح  اهنآ  عفن  هب  نانچمه  هلداعم  نیا  دنا و  هتفای  هتـشذگ  هب  تبـسن  يرتشیب  ینز  هناچ  تردق 
تروص يرتشم  يوس  زا  هک  تسا  ییاه  هدـیاف  اه و  هنیزه  نیب  هسیاقم  شزرا ،  دـنراد . ابقر  هب  تبـسن  ناـیرتشم  هب  يرتشیب  شزرا  هئارا  هب 
شزرا یتباقر و  تیزم  هئارا  رد  اه  تیلاعف  اهدنیآرف و  یسررب  شخبرثا و  يژتارتسا  يریگراک  هب  اب  تساهنآ . باختنا  كلام  دریگ و  یم 

تیریدم راکهار  عبنم : . دینک شلات  نایرتشم  هب  رتشیب 

يرتشم طباور  تیریدم  دنیارف  یبایهلئسم  رد  تایضایر  شقن 

شخب  تیاضر  هن  دشاب  ینلاقع  هک  دریگ  یم  ماجنا  ینامز  يریگ  میمصت  نیرتهب  CRM ... 
متـسیس کـی  ناونع  هب  نآ  ياـهتاغیلبت  اـیو  اـهگولاتاک  رد  تکرـش  کـی  مرآ  وگول و  اـب   CRM متـسیس کـی  هک  تسا  تسرد  : همدـقم

ناسانـشراک دـشاب و  دـنمتردق  ریظن و  یب  مه  هزادـنا  ره  متـسیس  کـی  هک  درک  هجوت  دـیاب  اـما  دوـش .  یم  یفرعم  ریظن  یبو  يوـق  CRM

تدم هراومه  هدش  ینیب  شیپ  نامز  تدم  هک  دیشاب  نئمطم  مهزاب  دنیامن ؛ صخـشم  نآ  يارجا  بصن و  يارب  ار   X ینامز هزاب   ، CRM
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تسا ریگ  تقو  دنیارف  کی   CRM يارجا بصن و  عقاو :  رد  سپ  . دنا لیخد  نآرد  يدایز  یطیحم  لماوع  اریز  دوب . دـهاوخن  قیقد  نامز 
هاـگنب و دوخ  عفن  هب  دریگب  تروص  یفاـضا  ياـهریخات  نودـب  یقطنم و  رگا  نآ  ندوـب  ریگ  تقو  نیا  هتبلا  هکدرک  هجوـت  دـیاب  انمـض " . 
. تسین روخب  درد  هب  دـشاب  تابث  یب  ریثاـت و  دوز   CRM متـسیس کی  رگا : تشاد . دهاوخ  ار  يرترادـیاپ  ریثات  نوچ  دـشاب ؛ یم  نامزاس 

درک دـهاوخن  هدروآرب  ار  میراد  راظتنا   CRM متـسیس کی  زا  ام  هک  ار  يا  هدـیاف  هجیتن  رد  تشاد و  دـهاوخ  ینآ  اـما  يروف  ریثاـت  نوچ 
یلو دهد  باوج  تدم  هاتوک  رد  یشور  تسا  نکمم  شخب . تیاضر  هن  دشاب  ینلاقع  هک  دریگ  یم  ماجنا  ینامز  يریگ  میمـصت  نیرتهب  .
هفرـص اب  نیرت و  بسانم  نآ  باختنا  رد  دـیابو  تسین  حلاـص  هب  نآ  باختنا  سپ  دـشاب . هتـشاد  يرتمک  تابث و  یب  ریثاـت  تدـم  زارد  رد 

زا لبق  ماگ  نیتسخن   CRM رد سپ  . مینک یبای  هلئـسم  دیاب  ادتبا  هلئـسم ،  هب  ندیـسر  يارب  مینک .  باختنا  ار  شور  نیرت  ینلاقع  نیرت و 
یبای هلئسم  هتبلا   . دشاب یم  ریگ  تقو  تسین و  هفرص  هب  نآ  ماجنا  زا  لبق  یلمع  ره  و   . تسا یبای  هلئسم  ای  هلئـسم  صیخـشت  مادقا  هنوگ  ره 

يدراوم دریگ . تروص  نامزاس  جراخ  ای  لخاد  دارفا  قیرط  زا  انمض " میقتـسم و  ریغ  ای  میقتـسم  روط  هب  دناوت  یم  هک  دراد  یفلتخم  عاونا 
زا يدوهش  كاردا  یعون  اب  ار  هلئسم  لح  هراومه  : هلئسم لح  ياهشور  تسا * .  هدمآ  لیذرد  هلئـسم  لح  یبای و  هلئـسم  ياهـشور  نیا  زا 
یم هلئسم  عون  هب  هجوت  اب  میور .  یم  ولج  نآ  لماک  لح  يارب  يزاسوگلا  يوس  هب  صاخ  تلاح  دنچ  یسررب  ابو  مرینک  یم  عورش  هلئسم 
لح راک  هراومه  وگلا  يارب  وجتسج  .1 زا :  دنترابع  هلئسم  لح  ياهـشور  نیرت  هدمع  درک .  رظن  فرـص  هدش  رکذ  دراوم  یـضعب  زا  ناوت 
ولج نآ  لماک  لح  يارب  يزاسوگلا  يوس  هب  صاخ  تلاح  دنچ  یسررب  اب  مینک و  یم  عورش  هلئسم  زا  يدوهش  كاردا  یعون  اب  ار  هلئـسم 

رد دناوت  یم  هریغ )  رادومن و  کی  اب  یـسدنه  زا  معا   ) لکـش کی  مسر  دـشاب  ریذـپ  ناکما  هک  هلئـسم  ره  رد  لکـش  مسر  .2 مـیور .  یم 
میدید لبق  شخب  رد  لداعم  هلئـسم  يدنبتروص  .3 دزاس .  یم  نایامن  رتهب  ار  هلئـسم  ازجا  نیب  هطبار  دـشاب و  شخب  ماهلا  هلئـسم  لح  نتفای 

ندز و سدح  ازجا ،  نیب  طابترا  يرارقرب  هلئسم ،  ندیمهف  وجتـسج ،  هداد ،  يروآ  عمج  زا  تسا  ترابع  هلئـسم ، لح  رد  تسخن  ماگ  هک 
هکنیا ینعی  مینک ؟ هچ  دـشابن  رـسیم  یلوقعم  شور  هب  اهراک  نیا  همه  رگا  یلو  دـشاب . یم  یبای  هلئـسم  نامه  لک  رد  هک  لیلحت ، هیزجت و 

 . میـسرب مزلا  شنیب  هب  ات  مینک  حرطم  ار  یـصاخ  ياهتلاح  میناوتن  یگداس  هب  اـیو  دـشاب  هدـیچیپ  یلیخ  یتابـساحم  ياـهراک  تسا  نکمم 
هنوگنیا رد  یلک  لح  هار  مینک .  نیزگیاج  رت  هداس  یلو  لداعم  هلئسم  اب  ار  هلئسم  هک  تسا  نیا  دوش  یم  هیـصوت  یطیارـش  نینچ  رد  هچنآ 

اب هلئسم  ددجم  ریسفت  یتاثلثم و  ای  يربج  ياهیراکتسد  لیبق  زا  ییاهراک  یلو  ددرگ  یم  زاب  یمومع  ياه  هیزجت  شنیب و  هب  يزاس  لداعم 
ود نیا  مینک .  لیدبت  يرگید  هلئسم  هب  ار  رظن  دروم  هلئسم  میناوت  یم  لئاسم  یضعب  رد  هلئـسم  رییغت  .4 دشاب .  رثوم  دناوت  یم  رگید  ینابز 

نیتسخن زا  بسانم  ياهدامن  باـختنا  .5 دـهد .  یم  هجیتن  ار  لوا  هلئـسم  لح  مود  هلئـسم  لح  یلو  دنتـسین  رگیدـکی  لداعم  اموزل " هلئـسم 
هدرک و ظاحل  ار  یلک  هدیا  ره  دیاب  اهدامن  باختنا  رد  دشاب .  یم  نیدامن  یتروص  هب  هلئـسم  لیدـبت  یـضایر ، ياه  هلئـسم  لح  رد  اهماگ 
 . دوش رجنم  طـباور  زا  یـضعب  ندـش  مهبم  اـی  نتفر  نیب  زا  هب  تسا  نکمم  اـهدامن  باـختنا  رد  یتقد  یب  مینک .  ناـیب  نیداـمنروطب  ار  نآ 
هب هیزجت  .7 میناـسرب .  باوج  هب  ار  هلئـسم  يرتـمک  تاـیلمع  اـب  هک  دوش  یم  بجوم  هلئـسم  کـی  رد  نراـقت  دوـجو  نراـقت  زا  هدافتـسا  .6

لئاسم نیا  زا  مادـک  ره  هک  درک  لیدـبت  رتکچوک  رت و  هداس  هلئـسم  يدادـعت  هب  ار  هلئـسم  کی  ناوت  یم  تاقوا  یهاگ  رت  هداس  ياـهتلاح 
هتفرگ ضورفم  ار  رظن  دروم  هجیتن  هکنیا  ینعی  هدـنور  بقع  راـک  هدـنور  بقع  راـک  .8 تفرگ .  رظن  رد  هناـگ  ادـج  ناوت  یم  ار  رت  هداـس 
هجیتن هب  ات  میریگب  رظن  رد  ار  یسوکعم  ياهماگ  تروص  نیا  رد  میسرب .  هدش  لح  هلئـسم  کی  هب  ات  مینک  نآ  زا  ییاه  جاتنتـسا  هب  عورش 

ای تسرد  ان  هجیتن  هب  جاتنتـسا  اب  مکح  یتسرداـن  نتفرگ  ضورفم  ینعی  صقاـنت  زا  هدافتـسا  ضیقن  یـسررب  .9 مینک .  ادـیپ  تسد  بولطم 
لح رد  يوق  رایـسب  ياهرازبا  زا  یکی  ندوب  درف  جوز و  هداس  هدـیا  تیجوز  .10 تسا .  تایضایر  رد  انشآ  ياهشور  زا  ندیسر  یـضقانتم 
نیب اهرتمار  اپ  نداد  رییغت  تاقوا  یضعب  هلئسم  اب  هیلوا  دروخرب  رد  يدح  ياهتلاح  یسررب  .11 دراد .  یعیسو  ياهدربراک  هک  تسا  هلئسم 

هلئـسم کی  يزاس  هداس  لاومعم " میمعت .  .12 تشاد .  دهاوخ  هارمه  هب  هلئـسم  لح  يارب  ییاه  هدـیا  اهنآ  نکمم  يلااب  نییاپ و  ياهدـح 
هب ناوت  یم  ار  رظن  دروم  تلاح  تسا و  رت  لح  لباق  رت و  لهس  هلئسم ،  هتفای  میمعت  تلاح  دراوم  یضعب  رد  اما  تسا .  نآ  لح  ياشگهار 
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، هتبلا تسا .  نیون  تایـضایر  صاخ  یگژیو  يزاس  درجم  نآ  رانک  ردو  میمعت و  هدـیا  عقاو  رد  تفرگ .  هجیتن  صاخ  تلاـح  کـی  ناونع 
رگید لئاسم  لح  رد  امش  تیقلاخ  تعرس و  دوبهب  ثعاب  راک  نیا  دینک .  لح  شور  دنچ  هب  ناکما  تروص  رد  ار  هلئسم  کی  دینک  یعس 

نونف و زا  هدافتسا  اب  هک  لاح   . دنک یم  راکشآ  امـش  يارب  ار  هلئـسم  ناهنپ  يایاوز  زا  ییاهـشخب  هلئـسم  لح  فلتخم  ياهـشور  دوش .  یم 
رد هعلاطم  هب  مادـقا  بلطم  نیا  زا  هدافتـسا  اب  . میداد صیخـشتار  نآ  میدـش و  دوجوم  هلئـسم  لح  هب  رداـق  رکذـلا  قوف  یـضایر  ياهـشور 

نامه ای  يرتشم  طباور  تیریدـم  تایـضایر و  نامه  ینعی  ملع  ود  نیا  هک  اجنآ  زا  میزادرپ . یم   CRM نامه ای  يرتشم  طباور  تیریدم 
لااب رد  زین  نآ  هنومن  هک  تایـضایر  ملع  نونف  اهـشور و  زا  رتشیب  هچ  ره  هدافتـسا  اب  سپ  دـنرادروخرب  يوق  لیلحت  هیزجت و  هوق  زا   CRM

رد تدم  زارد  رد  نداد  باوج  هب  امـش  ياهزاین  اهلح و  هار  یگدیچیپ  هک  هتبلا  . دومن مادـقا  ناوت  یم   CRM دوبهب هعسوت و  رد  دش  رکذ 
رد یبای  هلئسم  نونف  زا  هدافتسا  اب  هک  امش   CRM متسیس رگا :  هک  دیشاب  هتشاد  هجوت  زین  هتکن  نیا  هب  دیاب  تشاد و  دهاوخ  ریثات   CRM
مه نآ   CRM دـنچ يریگراکب  اب  لااو  داد  دـهاوخ  دوبهب  ار  هاگتب  . دوش هتفرگ  راکب  صیحـص  روط  هب  دـشاب و  هدـش  باـختنا  تایـضایر 
ملع هب  طوبرم   OPTIMAL ای هنیهب  هلئسم  دوخ  هتبلا  دیـسر .   OPTIMAL ای دوبهب  تیعـضو  هب  ناوت  یمن  يدربراک  ریغ  بولطمان و 

. دـشاب یم  تایلمع  رد  قیقحت  ملع  ناسانـشراک  هزوح  رد  نآ  دروم  رد  یـصصخت  هتفرـشیپ و  ثحب  هک  تسا   OR ای تاـیلمع  رد  قیقحت 
دراد و یساسا  شقن  اهنآ  حیحص  تیبرت  نادنمراک و  يراکمه  دهعت و  نمض  نیا  رد   . داد رده  مزلا  ریغ  هیامرـس  مهو  تقو  مه  املـسم "

اهشلات يرـس  کی  مزلتـسم  رییغت ، هک  تسا  حضاو  رپ  هتبلا  تسا .  بولطم   CRM حطس هب  ندیـسر  رد  نامزاس  هب  یبوخ  باترپ  يوکس 
رییغت تیقفوم  رییغت ،  ربهر  رییغت ،  طیحم  داجیا  ناوت : یم  اهنآ  ياهـضرف  شیپ  زا  لاثم " دریگب  تروص  رییغت  اـت  دوش ، ثعاـب  اـت  تسا  یی 

یگرمزور زا  ار  اهنآ  میهاوخ  یم  نونکا  یلو  دـنا  هدرکراک  صخـشم  شور  کـی  اـب  يدـیدم ،  تدـم  نادـنمراک  اریز  . درب ماـن  ار  هریغو 
شخب رد  دـیاب  رییغت  نیا  تسا و  یـسررب  لباق  دوخ  هزوح  رد  هک  دراد .  رییغت  تیریدـم  هب  زاینو  تسا  رب  نامز  يرما  نیا  هک  . مینک جراخ 

رییغت هب  دهعتو   . تساهشخب ریاس  زا  شخب  نیا  هب  تکرش  یگتسباو  هک  اریز  دریگب .  تروص  رت  هداس  رتعیرس و  یلیخ  دیاب  تکرش  شورف 
؛ هک هلئـسم  نیا  يور  رب  هدش  ماجنا  اریخا " تاقیقحت  تسا ؟  ردـقچ   CRM متـسیس کی  هنیزه  تسا .  رتهب   CRM متسیس ياقب  نماض 

رادقم نیا  هک  متـسیس 500000  کی  يارب  رادـقم  نیرتشیب  هک  هداد  ناشن  دـنهد ؟  یم  ماجنا   CRM متسیس کی  فرـص  ردقچ  اهتکرش 
CRM هنیزه لماوع  اما   . * دـنا هتفر  شیپ  رادـقم  نیرت  لقا  دـح  ات  اهتکرـش  هیقب  و   . دریگ یم  ماجنا  گرزب  هداـعلا  قوف  ياهتکرـش  يارب 
زا رتهب  ای  همه  زا  لوا  میشاب ؟ هتـشاد  يوق   CRM يارجا کی  هنوگچ  یناپمک .  ای  تکرـش  ياهزاین  .2 یصخش .  تیعقوم  .1 زا :  دنترابع 

شقن و دیاب  نادنمراک  تسا .  هژورپ  يارجا  رد  طرـش  نیرتمهم  دهعت  طرـش  سپ  مینک ،  داجیا  نادنمراک  نیبرد  دهعت  دیاب  ام  هکنیا  همه 
روط هب  دیاب  سپ  ، دنراد متـسیس  يارب  یتیمها  هچ  هک  دـننک  كرد  و  دنـشاب .  هدرک  كرد  لاماک " اقیقد "و   CRM يارب ار  دوخ  تیمها 

دیربب لااب  نامزاس  لخاد  رد  ار  دـهعترگا  درک .  دـنهاوخ  راک  رت ، هناقاتـشم  رت و  هناـهاگآ  تروص  نیا  رد  . ددرگ ناـیب  اـهنآ  يارب  فاـفش 
نیا يارجا  دـیوش  ثعاب  دـیراد . هگن  داـش  ار  CRM رد دوبهب  دـنیارف  داد .  دـیهاوخ  شرتسگ  ناـمزاس  نییاـپ  يوس  هب  ار  طاـبترا  هاـگنآ 
یب اب  هکنیا  هن  دننک  یلاحشوخ  دنشاب و  داش  نآ  يارجا  زا  اهنآ  دینک  یعـس   . دشاب هارمه  كرحت  ابو  روآ  يداش   ، نادنمراک يارب  متـسیس 

CRM يارجا رد   . دـینک میـسقت  رتکچوک ، تیریدـم  لباق  ياهـشخب  هب  ناکما  دـح  ات  ار  هژورپ  مامت  دـننک . مادـقا  راـبجا  يور  زا  یلیم و 
اب کچوک  ياههورگ  دـینک  یعـس  و  دـییامن . هدافتـسا  میت  یلاع  شقن  ییازفا و  مه  زا  امتح " هک ؛ تسا  نیا  يدربراـک  یلـصا و  تراـظن 

جوم دینک  یعـس   . دـینک هدافتـسا  یتاعلاطا  يوکـس  زا  امتح " دورب . شیپ  یلاعو  بوخ  لک  رد  هژورپ  ات  دنـشاب  هتـشاد  طابترا  رگیدـمه 
نیرتهب دیا  هتشادرب   CRM يارب هک  يا  هیور  دیـشاب  نئمطمو  دـیزاس .  مهارف  نکمم  نامز  نیرتمک  نیرت و  هاتوک  رد  ار  تاعلاطا  میظع 

نیب ملع  کیزین  یبای  هنیزه  ثحب  هتبلا  هک  . دومن مادقا  دیاب  حلاصا  هب  تبـسن  نکمم  نامز  نیرتهاتوک  رد  تروص  نیا  ریغ  رد  تسا  هیور 
ارجا زا  فده  روظنم و  هک  دیشاب  هتشاد  دای  هب  امتح " دیوج .  یم  يرای  تایلمع  رد  قیقحت  رامآ و  تایـضایر و  مولع  زا  هک  تسیا  هتـشر 

تسیرتشم اب  قح  هک  یبایرازاب  مهم  لصا  هب  انب  اریز   . دیشاب هتشاد  دای  هب  ار  نایرتشم  هشیمه  سپ  دنتسه . نایرتشم  طقف   CRM متسیس ي 
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نیا نیبم  هتفرگ  تروص  دروم  نیا  رد  هک  يدایز  تاقیقحت  تسا ؟  CRM يوگخساپ لوئسم و  ینامزاس  هچ  . دوش یم  دیکات  مهم  نیا  زین 
ای ناـمزاس  وضع  درف  ره  عـقاو  رد   . تسا لوئـسم   x درف ـلاثم " مییوگب  میهد و  رارق  لوئـسم  ار  یـصاخ  صخـش  میناوت  یمن  اـم  هک  تسا 
یم تیلاعف   CRM هژورپ لخاد  رد  هک  یسک  ره  هک  تسا  نیا  یسک  ره  زا  روظنم  دشاب .  وگخـساپ  دیاب  و  تسا .  CRM لوئسم تکرش 

رد هک  دوش  یم  ثعاب  هلئسم  نیا  لوئـسم . ریغ  و  ینامزاس .  ریغ  سک  ره  هن  تسا .  دناسرب  دوصقم  ياه  لزنم  رـس  هب  ار  هژورپ  نیا  ات  دنک 
اب : يریگ هجیتن   . * دـننک راک  رتهب  هدرب و  لااب  ار  دوخ  يراک  هزیگنا  دارفا  دوش  ثعاب  هک  دوش  لیکـشت  يا  هلاه  کی  ناـمزاس  تراـچرانک 
لح هب  میتسناوت  هلئسم  نیا  رد  دشاب  یم  هلئسم  لح  ياهشور  نامه  نآ  مهم  ياهشخب  زا  یکیزا  هک  تایـضایر  ریظن  هیاپ  مولع  زا  هدافتـسا 
یم یلک  ياهـشور  يرـس  کیرکذـلا  قوف  ياهـشور  مینکیم  يروآدای  هتبلا  میزادرپب .  يرتشم  طباور  تیریدـم  ناـمه  اـی   CRM لئاسم

ییارجا ناوت  ناریدم  تیارد  نیرمت و  اب  مهم  نیا  هتبلا  . مییوج هرهب  نامزاس  ياهشخب  متمت  یبای  هلئسم  رد  میناوت  یم  اهنآ  زا  ام  هک  دنـشاب 
 . درک دهاوخ  ادیپ  زین  يرتهب 

تباقر رازاب  رد  اهنامزاس  تیلاعف  موادت  نماض  يرتشم  تیاضر 

 Customer Satisfaction نایرتشم تیاکش  تیریدم  داجیا  يرتشم و  تیاضر  شجنس 
شیازفا هنیمز  اهلااک ، هوبنا  دـیلوت  هتفرـشیپ  ناکما  هک  ریخا  ياهلاس  ردـتباقر  رازاب  رد  اهنامزاس  تیلاـعف  موادـت  نماـض  يرتشم  تیاـضر 

یقاب يرتشم  تیاضر  بلج  زج  ياهراچ  تباقر  هدرـشف  رازاب  رد  ناگدننکدیلوت  يارب  تسا ، هدومن  مهارف  اضاقت  هب  تبـسن  ار  لااک  هضرع 
هئارا لااک و  دـیلوت  هطیح  رد  ار  هتـشذگ  يراصحنا  ياضف  یتباـقر ، داـصتقا  تیفیک  زورما  یتعنـص  ناـهجرد  نیا ، رب  نوزفا  تسا . هدـنامن 

، يرتشم تیاضر  بسک  يرادـم و  يرتشم  شرگن  ناهج  يداـصتقا  ياـهتیلاعف  هصرعرد  هک  ياهنوگ  هب  تسا . هتـسکش  مهرد  تامدـخ 
اریز تشاد ، دهاوخ  یپ  رد  ار  رازاب  هنحص  زا  ندش  فذح  لامتحا ، لوصا  نیا  هب  هجوت  مدع  دوشیم و  یقلت  راکو  بسک  لوصا  زا  یکی 

نارگید قیوشت  دوخ و  ددجم  دیرخ  اب  دوشیم و  داجیا  تیاضر  ساسحا  وا  رد  دنک ، هدروآرب  ار  يرتشم  تاراظتنا  تامدـخ ، لااک و  رگا 
ار يرتشم  تاراظتنا  حطـس  تامدـخ  هئارا  ای  لااک  تیفیک  هک  یتروص  رد  رگید  يوس  زا  دـنک . یم  کمک  تکرـش  نآ  ياقب  هب  دـیرخ  هب 

عطق  " هب ماجنارـس  یفنمغیلبت "و  " ، " دـیلوت شهاک   " هب تیاـضر  مدـع  نیا  موادـت  دـش و  دـهاوخ  رجنم  يرتشم  یتیاـضرانهب  دـنکننیمأت 
نیرتمهم نایرتشم ، نیرتیـضاران  : " دـیوگیم طابترا  نیا  رد  تفاسور  ـ کیام تکرـش  ریدـم  ستیگ  لیب  دـماجنایم . نامزاسنآ " تیلاـعف 

تیاضر بسک  هک  دـنرواب  نیا  رب  یبایرازاب  ناسانـشراک  ور ، نیمه  زا  " دـنوش . یم  بوسحم  نامزاس  کی  يارب  يریگداـی  تربع و  عبنم 
يلااک دیرخ  يرتشم ، دـیرخ  رارکت  دـنکیم : کمک  هدـننکدیلوت  ای  یتامدـخ  ياهتکرـش  دوس  دـمآرد و  شیازفا  هب  قیرط  هس  زا  يرتشم 
نیمه هب  دنا . هدش  بغار  نامزاس  نآ  زا  لااک  دیرخ  هب  یـضار  نایرتشم  قیوشت  تلع  هب  هک  يدیدج  نایرتشم  طسوت  لااک  دیرخ  دـیدج و 

لااک و عاونا  ناگدـننکهضرع  یبایرازاب  ياـههمانرب  ماـمت  هحولرـس  رد  ناـیرتشم  اـب  رمتـسم  طاـبترا  هماـنرب  یتعنـص  ياـهروشک  رد  تلع 
اب طابترا  دـنیارف  رد  لمأت  لـباق  مهم و  هتکن  دـنهدیمن . تیاـضر  يرتشمهبشورف  راـب  کـی  هب  زگره  اتـسار  نیا  رد  دراد و  رارق  تامدـخ 

لمع سکع  تهج  رد  اه  مسیناکم  یمامت  ـلااک  ددـجم  دـیرخ  زا  يو  ینادرگیور  يرتشم و  یتیاـضران  تروص  رد  هک  تسا  نیا  يرتشم 
تـسا نکمم  دهد و  یم  شهاک  ار  لااک  هدـننک  هضرع  دوس  دـمآرد و  دـیامنیم و  لتخم  ار  دـیلوت  يزیرهمانرب  هک  يا  هنوگ  هب  دـنکیم ،

تسا ریذپانراکنا  تیعقاو  نیا  رگنایب  یبایرازاب  يداصتقا و  روما  ناسانشراک  ياهیسررب  دشاب . هتـشاد  یپ  رد  ار  هدننکدیلوت  یگتـسکشرو 
هک تفرگ  هجیتن  نینچ  ناوتیم  ای  دـننکیم . لمع  رت  قفوم  رت و  لاعف  نارگید  هب  دوخ  هبرجت  ساسحا و  لاـقتنا  رد  یـضاران  ناـیرتشم  هک 

ناشناتسود دننکیم ، تاهابم  امـش  تامدخ  ای  لااک  نتـشاد  هب  هک  ینایرتشم  اریز  تسا ، يرتشم  هرابود  هعجارم  مزلتـسم  تراجت ، رد  دوس 
هژیو تیمها  زا  يرتشم  تیاضر  بلجدنیآرف  یبایرازاب ، هلوقم  رد  ور ، نیا  زا  دنیامن . یم  قیوشت  امـش  تامدـخ  ای  لااک  فرـصم  هب  مه  ار 

تاراـظتنا ییاسانـش   " هب ناوتیم  هلمج  نآ  زا  هک  دوـش  یم  هتفرگ  رظنرد  ینوگاـنوگ  تادـیهمت  روـظنم  نیا  يارب  تسا و  رادروـخرب  يا 
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زا دـعب  تامدـخ  لـیوحت و  رد  عیرـست  دـیلوت و  رد  دوبهب  " ، " يرتشم تاراـظتنا  اـهزاین و  ساـسارب  تامدـخ  ـلااک و  یحارط  " ، " يرتـشم
نمـض رد  دومن . هراشا  نایرتشم " تیاکـش  تیریدم  داجیا  يرتشم و  تیاضر  شجنـس  " ، " يرتشم تاراظتنا  یـسررب  تیریدم  " ، " شورف

یم يرتشم  هک  هچنآ  زا  قیمع  كرد  يرتشم ، ياهزاین  تاداقتنا و  هب  هجوت  يرتشم ، تیاـضر  دوبهب  هخرچ  رد  بولطم  هجیتن  بسک  يارب 
تیاضر بلج  يارب  ار  بسانم  ياهراکهار  لیلحت  هیزجت و  ياهـشور  قیرط  زا  ات  دزاـسیم  رـسیم  ناـمزاس  کـی  يارب  ار  يا  هنیمز  دـهاوخ 

: درادیم راهظا  يرتشم  تیاضر  بلج  ياـهراکهار  دروم  رد  يداـصتقا  مولع  نارظنبحاـص  زا  یکی  دراذـگ . ارجا  هب  دـنک و  ادـیپ  يرتشم 
هک يا  هنوگ  هب  دیـشخب  عونت  نآ  هئارا  هوحن  هب  دـینک و  هضرع  عونتم  يلااک  دـینامب ، یقاب  تباقر  تراجت و  نادـیم  رد  دـیهاوخیم  رگا  "

ییاج هب  اهيرتشم  تسا  هداد  ناشن  هبرجت  اریز  " دـشاب . هتـشاد  قرف  ابقر  ریاس  اب  هئارا  تیفیک و  رظن  زا  امـش  تامدـخ  ای  يدـیلوت  يـلااک 
ياهرازاب تلاوحت  اب  وسمه  هک  دومن  حرطم  ناوتیم  يریگهجیتن  ناونع  هب  دـشاب . تواـفتم  نآ  يـلااک  تامدـخ و  هک  دـننک  یم  هعجارم 

 www.tici.com عبنم : . دننک لوحتم  ار  دوخ  شرگن  دیاب  راک  بسک و  هصرع  نلااعف  همه  یتعنص  ياهروشک 
Customer Satisfaction in 7 Steps

It's a well known fact that no business can exist without customers. In the business of
Website design, it's important to work closely with your customers to make sure the site
or system you create for them is as close to their requirements as you can manage.
Because it's critical that you form a close working relationship with your client, customer
service is of vital importance. What follows are a selection of tips that will make your
clients feel valued, wanted and loved.1. Encourage Face-to-Face DealingsThis is the most
daunting and downright scary part of interacting with a customer. If you're not used to
this sort of thing it can be a pretty nerve-wracking experience. Rest assured, though, it
does get easier over time. It's important to meet your customers face to face at least
once or even twice during the course of a project.My experience has shown that a client
finds it easier to relate to and work with someone they've actually met in person, rather

than a voice on the phone or someone typing into an

ERP

يدابآ دیس  یضترم  صیخلت : 
تلع نیمه  هب  دـهد و  یمن  رارق  ام  رایتخا  رد  عقوم  هب  ار  دوخ  تاعلاطا  دـیلوت  دـحاو  تسین !! گنهامه  ام  اب  شورف  یناگرزاب و  دـحاو  "

شورف يارب  هدامآ  يلااک  يدوجوم  رادقم  هچ  میناد  یمن  نامز  زا  هظحل  ره  رد  ام  ارچ  تسین . زور  هب  هاگ  چیه  ام  هدش  مامت  ياهب  متسیس 
زا یتمسق  اهنت  دیاش  اهنیا  و" ...  تسا ؟ هنوگچ  رضاح  لاح  رد  اهنآ  هدش  نیمضت  دوس  تکرش و  یتفایرد  تلایهست  تیعضو  ای  و  میراد ؟
رد تکرـش و  ياهدحاو  ریاس  تلاکـشم  لئاسم و  نآ  هب  یتسیاب  هک  دشاب  زورما  تراجت  ایند  رد  يا  هفرح  نارادباسح  قح  هب  تاضارتعا 

تراجت و ياه  هزوح  رتشیب  شرتسگ  اب  دـیدج ، ياهزاین  ساسحا  اه و  لاوئـس  نیا  یمامت  . دوزفا زین  ار  نامزاس  دـشرا  تیریدـم  نآ  سأر 
نیا یمامت  تسا . هدرک  رت  گنت  گرزب  ياه  تکرش  رب  ار  هصرع  هتفرگ و  دوخ  هب  يرتمهم  داعبا  یناهج ، ياهرازاب  رد  تباقر  یگدرـشف 

ار نامزاس  عبانم  لک  رب  هچراپکی  حیحص و  تیریدم  ناکما  هک  دزاس  یم  حرطم  ار  یمتـسیس  يزاس  هدایپ  ترورـض  تلاکـشم ، لئاسم و 
ERP دنراد -. زاین   ERP هب اه  نامزاس  ارچ  - ERP یخیرات هقباس   ERP فلتخم داعبا  حیرشت  لوا :  شخب  همدقم  تسرهف  دنک . مهارف 
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ياهزاف  ERP يزاـس هداـیپ  تیریدـم  يریگ  میمـصت  يژوـلونکت ERP و  یناـمزاس ERP و  ياهدـنیآرف  ERP و  ینامزاس گـنهرف  و 
هسیاقم یکینورتکلا  تراجت  اب   ERP يراگزاسدـشخب یم  دوبهب  ار  راک  بسک و  درکلمع  هنوگچ   ERPERP متسیس رارقتسا  یتایلمع 

دهاوخ لوط  هب  تدم  هچ  ERP هژورپ کی  يارجا  ERP بیاعم ERP يایازم  IS فراعتم یتاعلاطا  ياه  متسیس  اب   ERP ياه متسیس 
يزاـس هداـیپ  رثا   . يرادــباسح هزوـح  رد   ERP ياهمتــسیس يزاــس  هداــیپ  تارثا  مود :  شخب  ERP هدنهد لیکـشت  يازجا  .؟ دـیماجنا
سکع . تیریدم يرادباسح  رب    ERP ياهمتسیس يزاس  هدایپ  رثا  يرادباسح  تاعلاطا  ندوب  طوبرم  اکتا و  تیلباق  رب   ERP ياهمتسیس

دحاو تسین !! گنهامه  ام  اب  شورف  یناگرزاب و  دحاو   " همدـقم . يدـنب عمج  ERP يزاس هدایپ  ياه  حرط  هب  یلام  نارگ  لـیلحت  لـمعلا 
ام ارچ  تسین . زور  هب  هاگ  چیه  ام  هدش  مامت  ياهب  متـسیس  تلع  نیمه  هب  دـهد و  یمن  رارق  ام  رایتخا  رد  عقوم  هب  ار  دوخ  تاعلاطا  دـیلوت 

دوس تکرش و  یتفایرد  تلایهـست  تیعـضو  ای  و  میراد ؟ شورف  يارب  هدامآ  يلااک  يدوجوم  رادقم  هچ  میناد  یمن  نامز  زا  هظحل  ره  رد 
تراجت ایند  رد  يا  هفرح  نارادباسح  قح  هب  تاضارتعا  زا  یتمسق  اهنت  دیاش  اهنیا  و" ...  تسا ؟ هنوگچ  رضاح  لاح  رد  اهنآ  هدش  نیمضت 

نیا یمامت  . دوزفا زین  ار  نامزاس  دشرا  تیریدم  نآ  سأر  رد  تکرش و  ياهدحاو  ریاس  تلاکـشم  لئاسم و  نآ  هب  یتسیاب  هک  دشاب  زورما 
هب يرتمهم  داعبا  یناهج ، ياهرازاب  رد  تباقر  یگدرـشف  تراجت و  ياه  هزوح  رتشیب  شرتسگ  اـب  دـیدج ، ياـهزاین  ساـسحا  اـه و  لاوئس 

ار یمتسیس  يزاس  هدایپ  ترورـض  تلاکـشم ، لئاسم و  نیا  یمامت  تسا . هدرک  رت  گنت  گرزب  ياه  تکرـش  رب  ار  هصرع  هتفرگ و  دوخ 
رد تاعلاطا  ياه  يروآ  نف  نیرخآ  زا  یکی  . دنک مهارف  ار  نامزاس  عبانم  لک  رب  هچراپکی  حیحص و  تیریدم  ناکما  هک  دزاس  یم  حرطم 

نیب یقطنم  تلادابت  يرارقرب  يداصتقا و  هاگنب  کی  ياهتیلاعف  لحارم  ماـمت  رد   IT لامعا اب  هک  ، ینامزاس تاعلاطا  ناـیرج  لوحت  هنیمز 
ياـنعم زا  رتارف  یموهفم   ERP تسا  . ( ERP  ، ) دهدب رکذـلا  قوف  ترورـض  هب  بسانم  یخـساپ  تسا  هتـسناوت  نامزاس ، فلتخم  عبانم 

، دوش یم  متخ   Enterprise هملک ینعی  نامزاس  هزوح  رد  زیچ  همه  هک  تسین  یکـش  هتبلا  دراد « . نآ  هدـنهد  لیکـشت  ناگژاو  يوغل 
رد اهنآ  فیاظو  اهـشخب و  مامت   ERP دـنرادن . یمهم  شقن   ERP طابنتسا ریـسفت و  رد   Planning و  Resource هملک ود  نـکیل 

متـسیس نیا  رد  ینامزاس  ياهـشخب  مامت  صاخ  ياهزاین  هکیوحن  هب  دنک .  یم  هچراپکی  يا ،  هنایار  متـسیس  کی  رد  ار  تکرـش  رـساترس 
نیا رد  قیمع  قیقد و  موهفم  کـی  هب   ، ERP فلتخم داعبا  حیرـشت  اب  ادتبا  رد  دنراد  یعـس  هلاقم  نیا  ناگدنراگن  دنوش    ». یم  ینابیتشپ 

هک ییاجنآ  زا  نکیل  دننک .  یـسررب  يرادـباسح  هزوح  رد  ار  نآ  تارثا  متـسیس ، نیا  يزاس  هدایپ  حیرـشت  اب  سپـس  دـنبای و  تسد  هطبار 
دشاب یم  يرادباسح  زا  یصاخ  ياه  هزوح  هب  فوطعم  هلاقم  نیا  رد  هتفرگ  تروص  ياه  یسررب  دشاب ،  یم  هدرتسگ  رایسب  ثحب  تعسو 
يدنب هجدوب  ثحب  تیریدم (  يرادـباسح  ییوگخـساپ ،  تیلوئـسم  يرادـباسح ،  تاعلاطا  ندوب  طوبرم  اکتا و  تیلباق  زا :  دـنترابع  هک 

ERP1- ERP فـلتخم داـعبا  حیرـشت  لوا :  شخب  ERP يزاـس هداـیپ  هـب  يرادــباسح  یلاـم و  نارگ  لـیلحت  شنکاو  و  يا )  هیاـمرس 
عون نیا  تسا . نامزاس  کی  لک  رد  فلتخم  عبانم  يور  لااب  ییآراک  اـب  تیریدـم  يارب  متـسیس  يروآ و  نف  رکف ، کـی  ERP تسیچ «؟

ماجنا يرتشم  شزرا  تیاضر و  شیازفا  نامزاس و  يرو  هرهب  ییآراک و  ندرب  لااب  تهج  رد  اهتیلاعف ، ندرک  هچراـپکی  قیرط  زا  تیریدـم 
یحارط و شخب  هب  تفایرد  زا  سپ  شرافـس  کی  دـهد .  یم  شیامن  نامزاس  رد  ار  دـنیآرف  کی  یتایلمع  لحارم  مامت   ERP دریگ . یم 
باسحتروص و رودـص  ات  لحارم  نیا  دوش . یم  رجنم  لااک  لاسرا  هب  اًتیاهن  راـبنا و  شخب  هب  نآ  زا  سپ  ددرگ . یم  تیادـه  دـیلوت  سپس 
هب دریگ . یم  رارق  تکرـش  رد  هطوبرم  ياهـشخب  ماـمت  راـیتخا  رد  تبث و   ERP متـسیس رد  شرافـس  نآ  اب  طابترا  رد  دمآرد  تابـساحم 
هب دراد و  راک  نامزاس  یلخاد  ياهدحاو  تاطابترا و  اب  اهنت  هک  ارچ  دـنمان . یم   Back – Office رازفا مرن  کی  ار   ERP لیلد نیمه 

هتبلا تسا .   CRM ياهمتسیس   هدهع  هب  هزورما  ریخا  فیاظو  درادن . يراک  ( Front – Office هب فورعم   ) نامزاس ینوریب  تاطابترا 
هتسب داجیا  اب  ERP دننک ». یم  هئارا   CRM تامدخ اب  هارمه  ار  دوخ  لوصحم  اًریخا   ERP ياهرازفا مرن  هدننک  دیلوت  ياهتکرش  یخرب 
همانرب ناکما  هدش ،  مهارف  رتسب  زا  لصاح  یکلااچ  اهدنور و  يزاس  هنیهب  هارمه  هب  ینامزاس  گنهرف  شرگن و  رییغت  بسانم و  یتاعلاطا 

، یتباقر يایازم  داجیا  ياتسار  رد  هچراپکی  روط  هب  تسناوت  دهاوخ  نامزاس  بیترت  نیا  هب  دزاس . یم  مهارف  ار  نامزاس  طیارش  قبط  يزیر 
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لقتـسم یمیدـق و  يرتویپماک  ياهمتـسیس  هاگنب ، عباـنم  يزیر  هماـنرب  متـسیس   . » درادرب ماـگ  یناـمزاس  فادـها  ققحت  دـمآرد و  شیازفا 
یم رارق  هدش  تخاونکی  يرازفا  مرن  همانرب  کی  اهنت  اهنآ  ياج  هب  دنک و  یم  فذح  ار  رابنا  دیلوت و  یناسنا ، عبانم  یلام ، روما  ياهدـحاو 

نانچمه رابنا  دیلوت و  یلام ، ریاود  تسا . هدش  لیکـشت  تسا  یمیدق  ياهمتـسیس  هیبش  اًبیرقت  هک  يرازفا  مرن  هعومجمریز  دنچ  زا  هک  دهد 
راک یلام  هریاد  رد  هک  یسک  هجیتن  رد  دنلصتم و  مه  هب  دیدج  رازفا  مرن  رد  اهنآ  همه  هک  توافت  نیا  اب  دنتسه  دوخ   ياهمتـسیس  بحاص 
لاثم نیرت  کیـسلاک  دیاش  ( 1383 سرباسح ،   .«) دنک یـسررب  ار  شرافـس  لمح  تیعـضو  دنیبب و  ار  رابنا  رازفا  مرن  دـناوت  یم  دـنک  یم 

هب امش  هک  دینک  ضرف  دشاب . لوصحم  کی  لیوحت  تخاس و  يارب  يدیدج  شرافس  تفایرد  هلئسم  ، ERP يریگراکب   ترورض  یلمع 
دادعت عون و  دیاب  دشابن ، دوجوم  رابنا  رد  لااک  نیا  هکیتروص  رد  دیا . هدـش  وربور  يدادـیور  نینچ  اب  يدـیلوت  دـحاو  کی  بحاص  ناونع 

يارب ار  دیلوت  همانرب  دیاب  يزاوم  روط  هب  دـیهدب . تاکرادـت  دـحاو  هب  دـیرخ  يارب  هدرک و  صخـشم  ار  زاین  دروم  هیلوا  داوم  ای  تاعطق و 
رگا روط  نیمه  دمآ . دهاوخ  شیپ  يدیدج  لکـشم  دشاب ، ریمعت  ای  سیورـس و  لاح  رد  امـش  تازیهجت  رگا  دینک . صخـشم  دیلوت  دحاو 
روما دنوش . هئارا  یتعـص  يرادباسح  ای  یلام  دحاو  هب  دیاب  هدـش  مامت  تمیق  نیمخت  يارب  یلام  دانـسا  دیـشاب . هتـشادن  صـصختم  لنـسرپ 

، نامز هنیزه و  رب  هولاع  اهراک ، نیا  همه  نیب  یگنهامه  داـجیا  تسا .  يا  هناگادـج  عوضوم  زین  راـبنا  رد  ـلااک  جورخ  دورو و  هب  طوبرم 
يارب  ERP موهفم  » ERP یخیرات هقباس  - 2. دیآ یم  رب   ERP متـسیس کی  هدهع  زا  اهنت  هک  دـنک  یم  فرـصم  ار  يدایز  يرکف  ناوت 

 . تفرگ یمن  رارق  یـصاخ  يدنب  هقبط  چیه  رد  هک  دوب  مان  نودب  یموهفم   ERP لاس 1972 ، ات  دمآ . دوجو  هب  ههد 1960  رد  راب  نیلوا 
دندرک و سیسأت  ار  ( SAP  ) تکرش ، ERP موهفم ققحت  تهج  هداد و  افعتسا  دوخ  تمس  زا   IBM ناریدم زا  نت  جنپ  لاس 1972 ، رد 

ياهمتسیس زا  يدیدج  لسن  عقاو  رد   ERP(1383 شور ،   . « ) دنور یم  رامش  هب   ERP ياهرازفا مرن  یناهج  ناماگشیپ  زا  یکی  هزورما 
هب یهاـگن  هک  تسین  هدـیاف  یب  عوـضوم ، نیا  رتـهب  كرد  يارب  دـیآ . یم  باـسح  هـب  نآ  رت  یمیدـق  لـسن  ( MIS  ) هک تسا  یتاـعلاطا 
درک میـسقت  لسن  هس  هب  ناوت  یم  ار  يرتویپماک  ياه  متـسیس  رییغتو  دشر   دنور  یلک  روط  هب  میزادـنیب «. یتاعلاطا  ياهمتـسیس  هچخیرات 

زوـنه ناـمز  نآ  رد   ) نآ تازیهجت  اـهرتویپماک و  ندـش  رت  نازرا  اـب  دـعب ،  هب  يدـلایم  هـهد 60  زا  يا  هریزج  ياـه  متـسیس  لوا :  لـسن  :
زا تاعلاطا  شزادرپ  رد  اه  متسیس  نیا  هک  یتردق  هب  هجوت  اب  نینچمه  و  دندوب ) رتویپماک  يایند  زات  هکی   Mainframe ياهرتویپماک

ییاه ناکم  رد  رتشیب  اه  متسیس  نیا  لوا  هلحرم  رد  دندش . اه  متسیس  نیا  زا  هدافتـسا  هب  لیام  گرزب  ياه  تکرـش  دنداد . یم  ناشن  دوخ 
اه متسیس  عون  نیا  زا  يرادرابنا  دزمتسد و  قوقح و  هبساحم  یلام ، روما  دنتفرگ . یم  رارق  هدافتـسا  دروم  دوب ، مهم  تاعلاطا  شزادرپ  هک 

یـصخش ياهرتویپماک  نتـشاذگ  هصرع  هب  اپ  اب  يدلایم  ههد 70  رد  صوصخب  اـهرتویپماک  زا  هدافتـسا  شرتسگ  هب  ور  دـنور  دنـشاب ، یم 
هب یـسرتسد  تعرـس  اهنآ و  تاعلاطا  يرادهگن  تیفرظ  اهرتویپماک ، یتابـساحم  تردق  رب  هولاع  هرود  نیا  رد  دش . يدـیدج  هرود  دراو 
زین کچوک  تاسسؤم  یتح  یـصخش  ياهرتویپماک  ندش  ریگارف  اب  يدلایم  ههد 80  رد  تفرگ . رارق  هجوت  دروم  زین  تاـعلاطا  هنوگ  نیا 

یلیخ یلو  تشاد  نآ  ياه  هنیزه  تخادرپ  هب  زاین  ییاه  متـسیس  نینچ  يزادنا  هار  دنچ  ره  دـندوب . دوخ  ياه  متـسیس  نویـساموتا  هب  رداق 
ياراد نامزاس  شخب  ره  هرود  نیا  رد  دش . یم  دندرک ، یم  هدافتـسا  اه  متـسیس  نیا  زا  هک  یـشخب  ياه  هنیزه  دـیدش  شهاک  ثعاب  دوز 

ياه متسیس  ار  اه  متسیس  نیا  لیلد  نیمه  هب  دندوب ، لوغشم  دوخ  راک  هب  رگیدکی  زا  لقتسم  اه  متسیس  نیا  دوب و  يرتویپماک  ياه  متسیس 
اهنآ نیب  یتاعلاطا  يوق  طاـبترا  - 1 دنتـسه :  ریز  تایـصوصخ  ياراد  اهمتـسیس  نیا  دش  هداد  هک  یتاحیـضوت  اب  دـنناوخ . یم  يا  هریزج 

یضعب رد  طقف  دشاب و  شدوخ  هب  روصحم  متـسیس  ره  رد  تاعلاطا  شدرگ  هک  هدش  ثعاب  طبترمان  لقتـسم و  ياهیحارط  دوجو  تسین ، 
نامز رورم  هب  دنتسه ، لبنت  قاچ و  - 2 دشاب . هتشاد  دوجو  اهنآ  نیب  دروکر » لاسرا   » تروص هب  رسدرد  رپ  فیعـض و  طابترا  کی  تلااح 
ماجنا یتخس  هب  اهنآ  رد  تارییغت  لاح  نیع  رد  دنناشوپ و  یم  ار  متسیس  ناربراک  ياهزاین  زا  یعیسو  فیط  هدرک و  رییغت  اهنآ  تاصخـشم 

کی رد  هنومن  ناونع  هب  دـنهد . یم  شـشوپ  صقاـن  تروص  هب  ار  رگید  ياهمتـسیس  فادـها  فیاـظو و  زا  یـشخب  روط  نیمه  دوـش . یم 
وزج اًعبط  هک  ددرگ  یم  ماجنا  نارادـیرخ  تخادرپ  تفایرد و  ياهباسح  هب  یگدیـسر  لیبق  زا  یلاـم  ياـهتیلاعف  زا  یـضعب  شورف  متـسیس 
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فدـه مادـک  ره  رگید  ترابع  هب  دنتـسه  ارگاو  تکرـش   يراجت  ياهتیلاعف  فادـها و  هب  تبـسن  - 3 تسا . يرادـباسح  متـسیس  فیاظو 
ار دوخ  هب  طوبرم  ياه  هداد  اهمتسیس  زا  مادک  ره  تسین . قبطنم  يراجت  تکرش  یلک  فادهااب  اهنآ  دنیآرب  دننک و  یم  لابند  ار  یـصاخ 

تاعلاطا جاتنتـسا  ناکما  نیاربانب  دنتـسه و  ضقانتم  رگیدـکی  اب  یقطنم  یکیزیف و  طاـبترا  مدـع  لـیلد  هب  هداد  نیا  دـننک و  یم  شزادرپ 
کی تمـس  هب  نامزاس  کی  يربهر  تیادـه و  ثحب  رد  . ) دـشاب یمن  رـسیم  متـسیس  دـنچ  ای  ود  تاـعلاطا  زا  یبیکرت  تروص  هب  دـیدج 
لیلد هب  تسا ، دایز  اهنآ  ینابیتشپ   يرادهگن و  هنیزه  - 4( تسا زاین  اهمتسیس  زا  کی  ره  تاعلاطا  زا  یبیکرت  هراومه  کیژتارتسا ، فده 

یکیژولونکت و تلاکـشم  ای  اهزاین  یـضعب  يزاس  هدایپ  هراومه  ناربراـک ،  ياـهزاین  ندـش  رت  هدـیچیپ  یمیدـق و  يژولونکت  زا  هدافتـسا 
یبناج  رثا  ياراد  ای  متسیس و  نلاک  یحارط  رد  رییغت  هب  رجنم  دیدج  ياهزاین  یضعب  تسا .  يدایز  هنیزه  تقو و  فرص  مزلتـسم  یحارط 

نامز رورم  هب  دـش  هراشا  هک  هنوگنامه  اهمتـسیس .  تیلاعف  رد  يرارکت  ياهراک  یگنوزفا و  دوجو  - 5. تسا متسیس  ياهشخب  ریاس  يور 
رگیدکی اب  یکیزیف  طابترا  مدع  مادک و  ره  یحارط  للاقتسا  لیلد  هب  هک  ددرگ  یم  لامعا  یتارییغت  يا  هریزج  ياهمتـسیس  زا  کی  ره  رد 

زا هدافتـسا  شرتسگ  اب  يدلایم  ههد 90  ردـتاعلاطا  جارختـسا  ياه  متـسیس  مود –  لسن  دـمآ . دـنهاوخ  رد  يزاوم  يرارکت و  تروص  هب 
یمتسیس دوبمک  هب  ناریدم  هک  دوب  اجنیا  رد  دش . موسرم  زین  اه  نامزاس  رد  یلحم  ياه  هکبش  زا  هدافتـسا  مک  مک  یـصخش  ياهرتویپماک 

دوجوب ثعاب  اهدوبمک  نیا  دندرب . یپ  ناش  نامزاس  رد  دوجوم  يا  هریزج  ياه  متسیس  تاعلاطا  هوبنا  نایم  زا  مزلا  تاشرازگ  هیهت  تهج 
. دوب مود  لسن  يراجت  ياه  متـسیس  لماکت  دنور  زاغآرـس  متـسیس  نیا  دش .  تیریدـم  تاعلاطا  متـسیس  ای   MIS مان هب  یمتـسیس  ندمآ 

تاعلاطا متـسیس  ( ، EIS  ) یئارجا تاـعلاطا  متـسیس  ( ، IIS  ) هتـسویپ مهب  تاعلاطا  متـسیس  زا :  دـنترابع  لسن  نیا  رگید  ياه  متـسیس 
دوخ ینامزاس  نورد  درکراک  دنتسناوت ،  اه  هسسؤم  اه  متسیس  نیا  زا  هدافتـسا  اب  (  . EWS  ) اه تکرش  زاب  متسیس  و  (   CIS  ) ینامزاس

، یئارجا ياهراتخاس  فیرعت  ناریدـم ، يارب  تاعلاطا  ندوب  سرتسد  رد  اه ، هنیزه  دـیدش  شهاک  ثعاب  دوبهب  نیا  هک  دنـشخب . دوبهب  ار 
تاـعلاطا يروآ  عمج  تهج  اـه  متـسیس  نیا  عومجم  رد  . دـش رگید  هباـشم  دراوم  ناـمزاس و  نورد  رد  راـک  يارجا  هب  ندیـشخب  تعرس 

هدننک لهیست  ياه  متـسیس  موس –  لسن  دندرک . تمدخ  ناریدم  هب  یبوخ  هب  دوخ  هرود  رد  دندوب و  هدش  هیهت  نامزاس  حطـس  رد  دوجوم 
اب لااح  هک  دندیـسر  هجیتن  نیا  هب  تاسـسؤم  اه و  تکرـش  رایـشوه  ناریدـم  يدلایم ، دـیدج  هرازه  زاـغآ  ههد 90 و  ندیـسر  نایاپ  هب  اـب 

ینامزاس و نورد  ياهراک  لاور  ندرک  هداس  هب  تبـسن  هتفر و  رتولج  تاعلاطا  يروآ  عمج  زا  مدق  کی  دـنناوت  یم  رتویپماک  زا  هدافتـسا 
تفرـشیپ نامزاس  هدافتـسا  دروم  عبانم  رگید  یلام و  عبانم  یناـسنا ، يورین  زا  لـماک  يرو  هرهب  تهج  رد  يرارکت  ياـهراک  زا  يریگولج 
تاکرادت يزیر  همانرب  زا :  دنترابع  بیترت  هب  میریگب  رظن  رد  ار  هدـننک  لیهـست  ياه  متـسیس  هنوگ  نیا  دـشر  دـنور  میهاوخب  رگا  دـننک .

عباـنم يزیر  هماــنرب   ، MRPIII (    ) یلاـم عباـنم  يزیر  هماــنرب  (  ،  MRPII      ) دــیلوت عباـنم  يزیر  هماـنرب  ( ، MRP  ) هیلوا دراوـم 
نکیل دشاب . یم   MIS هار همادا  عقاو  رد   ERP هک دوش  یم  هدهاشم  هچخیرات ،  نیا  هب  هجوت  اب  (1382 هنایار ،  اواک  ( « ) ERP) ینامزاس

عوضوم نیا  . دوش  ERP هلوقم دراو  اًمیقتـسم  دـناوت  یم  هکلب  دـنک . یط  هلپ  هب  هلپ  ار  ریـسم  نیا  مامت  اًقیقد  ناـمزاس  ره  هک  تسین  يزاـین 
نامزاس ارچ  - 3 دوش . یم  اه  هنیزه  شهاک  ثعاب  تسا و  دیفم  رایسب  دنا  هدرکن  يزادنا  هار  ار  دوخ   MIS زونه   هک  ییاه  نامزاس  يارب 

هئارا نآ  معا  اجنیا  رد  نکیل  دـشاب ،  اـهنامزاس  رد   ERP متسیس رارقتـسا  ترورـض  هرابرد  يددعتم  لیلاد  دیاش  ؟ دنراد زاین   ERP هب اه 
رمع لوط  زورما ،  یتباقر  ياهرازاب  رد  تسا و  یتباـقر  ياـضف  رد  تیقفوم  بسک  هب  هتـسباو  اـه  ناـمزاس  ياـقب  لاـثم  ناونع  هب  دوش . یم 
هنیهب یتباقر  دـیدج  يایازم  ندروآ  تسدـب  تهج  رد  ار  اهدـنور  تسیاب  یم  تعرـس  هب  تسا و  هتفای  شهاـک  اـهنامزاس  یتباـقر  ياـیازم 

زاین تسا و  يرورـض  نامزاس  داعبا  مامت  رد  اهدنور  يزیر  همانرب  تخانـش و  هب  جایتحا  زین ،  نامزاس  ییآراک  شیازفا  تهج  درک . يزاس 
يزیر همانرب  دیلوت ،  يزاس  هیبش  يزیر و  همانرب  دیرخ ،  يزاس  هیبش  يزیر و  همانرب  یبای ،  هنیزه  هدش و  مامت  تمیق  لیبق ،  زا  یتاناکما  هب 

ییاناوت هظحل  ره  رد  هک  تسا  مزلا   يرازبا  روظنم  نیا  يارب  دوش .  یم  حرطم  مأوت ،  تروص  هب  یلام ،  عبانم  يزیر  همانرب  یناسنا ،  عبانم 
گنهرف ERP و  - 4 دـشاب . هتـشاد  ار  نامزاس  لک  طیارـش  ساسارب  قیقد  يزاس  لدـم  ناـمزاس و  داـعبا  همه  زا  تاـعلاطا  عیرـس  عیمجت 
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ارگدرف یگنهرف  لاومعم  نامزاس ،  رد  دارفا  درکلمع  ریثات  تیفافـش  مدع  ینامزاس و  فیاظو  فیرعت  رد  اهنامزاس  دودـحم  شرگنینامزاس 
دوخ فادها  ياتسار  رد  لماک  لیـسناتپ  اب  دناوت   یمن  نامزاس  لیلد  نیمه  هب  دنک .  یم  ءاقلا  نامزاس  رد  ارگدحاو  تلاح  نیرتهب  رد  ای  و 

رد دارفا  درکلمع  ریثأـت  يریگ  هزادـنا  رد  ییاـناوت  اـب  ناـمزاس و  ياهدــنور  رد  دارفا  درکلمع  يزاـس  فافــش  اـب    ERP دـنک .  تـکرح 
تمـس هب  نامزاس  فلتخم  ياه  شخب  دارفا و  يریگ  تهج  بیترت  نیدب  دهد . یم  طسب  نامزاس  رد  ار  رگن  دنیآرف  یهاگدید  اهدـنیآرف ،

اهنت زورما  یتباقر  تدش  هب  ياهرازاب  ردینامزاس  ياهدـنیآرف  ERP و  - 5. دوب دهاوخ  ریذپناکما  یـصاخ  یگچراپکی  اب  ینامزاس  فادها 
هب مادقا  دوخ ،  فلتخم  ياه  شخب  ياه  تیلاعف  هب  هبناج  همه  هاگدید  اب  دـنناوتب  هک  دـنوش  یم  یتباقر  تیزم  داجیا  هب  قفوم  ییاهنامزاس 

ناـمزاس فلتخم  ياهـشخب  لوط  رد  ار  اـه  تیلاـعف  رثا  ناوـت  یم   ERP تاناکما زا  هدافتـسا  اب  دـننکب . یتباقر  عماـج  ياهدـنور  یحارط 
تهج رد  نلاک  يزیر  همانرب  هب  مادـقا  فلتخم ،  ياه  شخب  رد  اه  تیلاعف  کت  کت  ندرک  گنهامه  ناـکما  رب  هیکت  اـب  درک و  یباـیدر 

نامزاس  تاناکما  تازیهجت و  یناسنا ، عبانم  یلام ،  عبانم  هتـسد  هس  هب  یناـمزاس  عباـنمیژولونکت  ERP و  - 6 دومن . یتباقر  يایازم  داجیا 
هس زا  کی  ره  هب  دنیآرف  ره  ریثات  ییاسانش  هب  زاین  نامزاس  عبانم  زا  هنیهب  هدافتـسا  ياتـسار  رد  قیقد  يزیر  همانرب  يارب  دنوش .  یم  میـسقت 

تقد تعرـس و  اب  دـناوت  یم  تاعلاطا  يروآ  نف  رازبا و  زا  حیحـص  هدافتـسا  بسانم و  رتسب  داجیا  اب   ERP دشاب .  یم  قوف  عبانم  هتـسد 
تیفرظ هظحل  ره  رد  ناوت  یم  رازبا  نیا  رب  هیکت  اب  دزادرپب .  ینامزاس  عبانم  هیلک  رب  اهدنور  ریثأت  یسررب  هب  یفاک  تعسو  رد  لااب و  رایـسب 
نامزاس عبانم  زا  هنیهب  هدافتـسا  تهج  هدرک و  ینیب  شیپ  ار  عبانم  رب  اهنآ  ریثأت  اهدـنیآرف  يزاس  هیبش  اب  ییاسانـش و  ار  فلتخم  عبانم  دازآ 

نیرت مهم  لرتنک ، يزیر و  همانرب  هلوقم  زا  ریغ  هب  دـندقتعم «  ناسانـشراک  یخرب  تیریدـم  يریگ  میمـصت  ERP و  - 7. درک يزیر  همانرب 
نیرتهب و قلخ  اـب  اریز  تسا  مه  زا  ادـج  کـفنم و  ياهـشخب  نیب  طاـبترا  يرارقرب  هوحن  ناـمزاس  کـی  رتهب  هچ  ره  تیریدـم  رد  روتکاـف 

یقاب اه  يروئت  نامه  دـح  رد  اه  همانرب  نیا  داد  لاقتنا  هطوبرم  ناربراـک  ناـیرجم و  هب  ار  اـهنآ  ناوتن  رگا  اـه  يزیر  هماـنرب  نیرت  هتفرـشیپ 
، نامزاس ای  هسـسؤم  ياهـشخب  هیلک  زا  طبترم  تاعلاطا  هداد و  ریاس  زین  اهدروخزاب و  تفایرد  يارب  ریدـم  کـی  یفرط  زا  دـنام . دـنهاوخ 
رثؤم و تیریدـم  رد  ار  یمهم  رایـسب  شقن  نآ  ياهرازبا  اـه و  شور  تاـطابترا و  بیترت  نیا  هب  تسا . اـهنآ  اـب  طاـبترا  يرارقرب  دـنمزاین 

يا هناگادج  لقتسم و  کبـس  اب  ار  دوخ  راک  دحاو ،  ره  یتقو  (1383 عراز ،  . « ) دریگ یم  هدـهع  هب  نامزاس  کی  نیمأت  هریجنز  دـمآراک 
یمن نامزاس  دـشرا  تیریدـم  ددرگ . یم  گنرمک  ای  دـنوش  یم  هدرپس  یـشومارف  هب  زین  نامزاس  رد  ماع  یلک و  فادـها  دـنک ، یم  زاـغآ 

ساسارب هدومن و  لیلحت  هساک  کی  اج و  کی  تروص  هب  ار  دوخ  نامزاس  فلتخم  فیاـظو  اـه و  درکلمع  زا  فلتخم  ياهـشرازگ  دـناوت 
يروآ نف  نیا  . دـمآ دوجو  هب   ERP يروآ نف  ور ، نیا  زا  دـیامن . ذاختا  نامزاس  لک  يارب  کیژتارتسا  تامیمـصت  بساـنم  ناـمز  رد  نآ 
يزاس هداـیپ  ياهـشور  عاونا   ERP1-8 يزاس هداـیپ  - 8. دوش یم  هعومجمریز  اـی  دـحاو  ره  رد  اهدـنیآرف  ماـمت  ندرک  تاـموتا  بجوـم 

ياهـشور تسین ،  ناسکی  اهنآ  رد  تارییغت  ماجنا  ناوت  دـنک و  یم  قرف  رگیدـکی  اـب  اـهنامزاس  تعـسو  هنماد و  هک  نیا  هب  هجوت  اـب  ERP
لماوع ریاس  کسیر و  تیریدـم  هب  اهنآ  زا  کی  ره  باـختنا  هک  دـنوش  یم  حرطم   ERP ياه متسیس  زا  هدافتـسا  بصن و  يارب  یتوافتم 

ياه جیکپ  اب  اًتعفد  هرابکی و  هب  نامزاس  یتایلمع  ياهـشخب  مامت  شور  نیا  رد  هرابکی :   ای  يراجفنا  -    1. دراد یگتسب  نامزاس  اب  طبترم 
هدایپ يارب  نامزاس  دوب . دنهاوخ  دیدج  متسیس  رارقتـسا  زا  یـشان  تارییغت  ریثأت  تحت  نامزاس  ياهـشخب  مامت  دنوش و  یم  هزیناکم   ERP

یمامت رد  نامزمه  روط  هب  متـسیس  ياهتمـسق  یمامت  يریگراکب  بصن و  بیترت  نیدـب  دـنک . یم  داجیا  عماج  حرط  کی  متـسیس ،  يزاس 
شهاـک ار  يزاـس  هچراـپکی  ياـه  هنیزه  دـناوت  یم  ددرگ  ارجا  یبوخ  هب  شور  نیا  هک  یتروص  رد  دوش . یم  زاـغآ  ناـمزاس  ياهدـحاو 

یم رارق  هدافتـسا  دروم  رتمک  هزورما  اما  دوش . یم  هتفرگ  راکب  هیلوا  نامزاس  عبانم  يزیر  همانرب  ياـه  متـسیس  دروم  رد  شور  نیا  دـشخب .
ثعاب اهنت  متسیس  نیا  تسا .  یتنـس  یتاعلاطا  متـسیس  کی  زا  رتارف  رایـسب  نامزاس  عبانم  يزیر  همانرب  متـسیس  هک  تسناد  دیاب  اما  دریگ .

  : یباختنا يژتارتسا  -    2. دنک یم  رییغت  زین  نیب  نیا  رد  نامزاس  ياهدنیآرف  زا  يرایـسب  هکلب  دوش ، یمن  نامزاس  ياهدنیآرف  نویـساموتا 
روط هب  دنتسه  كرتشم  ياه  هداد  ياراد  هدوب و  يرتشیب  تیمها  ياراد  نامزاس  يارب  هک  متسیس  لقتسم  ياهشخب  زا  یضعب  شور  نیا  رد 
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ره رد  بیترت  نیدـب  دـنوش . یم  هفاضا  زاین  دروم  طبترم و  ياه  جـیکپ  ریاـس  رورم  هب  دـنوش و  یم  هزیناـکم   ERP ياه جـیکپ  اب  یباختنا 
دنتسه ییاهدنیآرف  بحاص  رتمک  هک  ییاهنامزاس  يارب  شور  نیا  دوب . دنهاوخ  يزاس  هدایپ  ریگرد  نامزاس  ياهدحاو  زا  یکی  اهنت  نامز 

ياهتمسق زا  کی  ره  ادتبا  تسا . رت  بسانم  دننک ،  یم  ریگرد  ار  ینامزاس  دحاو  کی  زا  شیب  هتفر و  رتارف  ینامزاس  دحاو  ياهزرم  زا  هک 
يدعب ماگ  رد  اهنآ  يزاس  هچراپکی  دنوش و  یم  يزاس  هدایپ  ینامزاس  ياهدحاو  رد  هناگادج  روط  هب  ینامزاس  عبانم  يزیر  همانرب  متسیس 

شور نیا  لمع  رد  دنـشاب . اراد  ار  دوخ  صاخ  هداد  هاگیاپ  ینامزاس  ياهدحاو  زا  کی  ره  هک  دوش  یم  ثعاب  رما  نیا  دریگ . یم  تروص 
يزیر همانرب  متـسیس  يریگراکب  میظنت و  بصن ، کسیر  تمـسق ، هب  تمـسق  يزاس  هدایپ  تسا . هدـش  هتفرگ  راـکب  اهـشور  ریاـس  زا  شیب 

ون زا  تکرـش  ياه  هسورپ  شور  نیا  رد  يدنیآرف :   شور  -    3. دهد یم  شهاک  يزاس  هدایپ  هزوح  نتخاس  دودـحم  اب  ار  نامزاس  عبانم 
نیا رد  دور . یم  راک  هب  يراجت  کچوک  ياهتکرـش  رد  اًبلاغ  شور  نیا  دوش . یم  لاـمعا  نآ  دروم  رد  ددـجم  یـسدنهم  هدـش و  یحارط 
یم تروص  زکرمت  دنریگ  یم  رب  رد  ار  ینامزاس  ياهدحاو  زا  يدودعم  هک  يدـیلک  ياهدـنیآرف  زا  يدادـعت  يور  رب  يزاس ، هدایپ  شور 
یم داهنشیپ  هدش  هداد  ششوپ  دنیآرف  هب  طوبرم  تایلمع  زا  اهنت  نامزاس ،  عبانم  يزیر  همانرب  متسیس  هیلوا  ياه  هخسن  بیترت  نیدب  دریگ .

ایازم و ياراد  قوف  ياهـشور  زا  کی  ره  هتبلا  . تفرگ دـنهاوخرب  رد  ار  ینامزاس  تایلمع  یمامت  اهدـنیآرف  هعومجم  تیاهن  رد  اـما  دـننک .
رارقتسا یتایلمع  ياهزاف    8 - 2. دوش یم  باختنا  بسانم  شور  یلاع  تیریدم  يریذپ  کسیر  نامزاس و  عون  هب  هتسب  هک  دنتـسه  یبیاعم 

،ERP ياه جـیکپ  هلحرم  نیا  رد  . ERP باختنا رابتعا و  نیمـضت  يریگ و  میمـصت  لماش  همان :   هراجا  رودـص  زاف  - ERP« 1 متسیس
ناریدم نارواشم ، ناگدنشورف ، زا :  دنترابع  زاف  نیا  رد  لاعف  دارفا  دنوش . یم  صخـشم  هژورپ  يارجا  يدنب  نامز  هجدوب و  هژورپ و  ریدم 
ياهزاین اب   ERP ياه جـیکپ  ندومن  قبطنم  يزاس و  هدامآ  تهج  مزلا  ياهتیلاعف  لماش  هژورپ :   زاـف  - IT.2 نیصصختم نامزاس ، دشرا 
شزومآ اه و  هداد  لیدـبت  متـسیس ،  يزاس  هچراپکی  رازفا ، مرن  هب  طوبرم  تامیظنت  ماـجنا  رگید  تراـبع  هب  نآ . یعقاو  يارجا  ناـمزاس و 

متسیس و ناگدنشورف  ینامزاس ،) نورد   ) IT نیصصختم هژورپ ، میت  ءاضعا  هژورپ ، ریدم  زا :  دنترابع  زاف  رد  لاعف  دارفا  دنوش . یم  ماجنا 
لامرن تایلمع  هک  ینامز  ات  ددرگ و  یم  اهراک  دوکر  هلحرم  کـی  دراو  ناـمزاس   ERP رارقتـسا زا  سپ  یگتخیرورف :   زاف  - 3. نارواشم

ياهشزومآ هتفرگ و  تروص  متسیس  ییاراک  دنوش  یم  فرطرب  هدش و  ییاسانـش  اهاطخ  زاف  نیا  رد  دنام . یم  یقاب  هلحرم  نیا  رد  دوشن ، 
رد لاعف  دارفا  ددرگ . یم  هدافتسا  تقوم  روط  هب  دمآراک  ریغ  لنسرپ  ياج  هب  دمآراک  لنسرپ  زا  موزل  تروص  رد  دنوش و  یم  رارکت  مزلا 

متـسیس هک  ییاج  ات  تایلمع  همادا  ولج :   يوس  هب  تکرح  زاـف  - 4  . ییاهن ناربراک  ییارجا و  ناریدم  هژورپ ، ریدـم  زا :  دـنترابع  زاف  نیا 
دهاوخ تشگرب  لباق  نامزاس  طسوت  هدش  ماجنا  يراذگ  هیامرـس  هک  دوش  تباث  هدش و  نیزگیاج  لماک  روط  هب  دیدج  متـسیس  اب  یمیدق 

 : زا دـنترابع  زاف  نیا  رد  لاـعف  دارفا  دـنوش . یم  ماـجنا  یلیمکت   يزاـس  هداـیپ  اـهتراهم و  شیازفا  و  راـک   بسک و  هعـسوت   نینچمه  دوب .
هنوگچ  ERP - 9  ( 1382 ینیما ،  نارواشم ( » . ناگدنـشورف و  عقاوم  یـضعب  رد  نابیتشپ IT و  لنـسرپ  ییاهن ، ناربراک  ییارجا ، ناریدم 

هب یهد  سیورـس  تیفیک  شیازفا  دوخ ، ياه  شزرا  شیامن  يارب  اـه   ERP دـیما نیرتگرزب  ؟ دـشخب یم  دوبهب  ار  راک  بسک و  درکلمع 
( . دوش یم  هتفگ  زین  شرافـس  لیمکت  دـنیآرف  نآ  هب  هک   ) دـشاب یم  دوس  شیازفا  اًتیاهن  ياهباسحتروص و  شزادرپ  نایرتشم و  تاشرافس 
زا هدافتـسا  يارب  یفلتخم  لیلاد  شینامزاس ،  تراچ  تیریدـم و  تردـق  شتیلاعف ، هقباس  راک ، هنیمز  عون و  هب  انب  تکرـش  ره  يارب  نکیل 

-1 درک «:  حرط  ناوــت  یم   ERP زا اه  تکرـش  هدافتـسا  يارب  یلـصا  لیلد  جـنپ  هک  تسا  هداد  ناشن  تاـقیقحت  اـما  دراد . دوجو   ERP
لیخد شورف  رما  رد  هک  نامزاس  ياهدـحاو  رگید  شورف و  تاعلاطا  اب  دـمآرد ، زا  یلاـم  تاـعلاطا  یلاـم :  تاـعلاطا  يزاـس  هچراـپکی 

کی زا  هدافتسا  لیلد  هب  رگید  ياهدحاو  چیه  تاعلاطا  دنک و  یم  هئارا  یعقاو  ددع  کی  اهنت  دراوم  نیا  رد   ERP تسا . توافتم  دنتسه 
رابنا و طسوت  لااک  لاسرا  ات  شورف  دحاو  یلعف ، طیارش  رد  تاشرافس :  تاعلاطا  يزاس  هچراپکی  - 2. درک دهاوخن  یتوافت  هباشم  متسیس 

دنشاب يرازفا  مرن  متسیس  کی  رد  تاعلاطا  نیا  هچنانچ  دریگ .  یمن  رارق  تاشرافـس  يارجا  نایرج  رد  یلام  طسوت  باسحتروص  رودص 
ار تاشرافـس  دننام  دنیآرف  ره  لحارم  تایلمع و  یتحار  هب  دنناوت  یم  اهتکرـش  دشابن ،  فلتخم  ياه  متـسیس  نیا  رد  وجتـسج  هب  يزاین  و 
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يرادرابنا و دیلوت و  یحارط و  لحارم  رد  نامزمه  یگنهامه  يرادباسح ، يرادا و  لحارم  رد  یبایدر  رب  هولاع  دننک . تیریدم  یبایدر و 
دحاو دنچ  ياراد  بلغا  يدـیلوت  ياهتکرـش  دـیلوت :  ياهدـنیآرف  رد  تعرـس  يزاس و  درادناتـسا  - 3. ددرگ لامعا  دـناوت  یم  مه  لـمح 

ياهـشور اب   ERP ياه متـسیس  دـننک . یم  هدافتـسا  فلتخم  يا  هنایار  ياـه  متـسیس  اهـشور و  زا  ناـمزمه  روط  هب  هک  دنتـسه  یناـمزاس 
هچراپکی متـسیس  کی  زا  هدافتـسا  اهدنیآرف و  نآ  يزاس  درادناتـسا  دننک . یم  تاموتا  ار  يدیلوت  ياهدـنیآرف  لحارم  یخرب  درادناتـسا ، 

-4. ددرگ نامز  رد  ییوج  هفرص  رابرس و  ياه  هنیزه  شهاک  يرو و  هرهب  ندرب  لااب  بجوم  دناوت  یم  فلتخم ،  هنایار  متسیس  دنچ  ياجب 
دنیآرف يارجا  رب  نامزمه  تراظن  بجوم  هدرک و  ینابیتشپ  ار  يدـیلوت  دـنیآرف  رد  یناور  لاماک  نایرج   ERP يرادرابنا :  مجح  شهاک 

اًنمـض دوش . یم  هدـش  رابنا  هتخاس  ياهلااک  هتخاس و  همین  ياهلااک  داوم و  مجح  شهاـک  بجوم  تلایهـست  نیا  ددرگ . یم  تکرـش  رد 
رد یناسنا :  عبانم  تاعلاطا  يزاـس  درادناتـسا  - 5 دـنک . یم  لوبق  لـباق  قیقد و  ار  يرتشم  هب  ـلااک  لـیوحت  عیزوت و  هماـنرب  متـسیس ،  نیا 

هنیمز نیا  رد   ERP تسین . هداس  يراک  یناسنا ،  عبانم  نیب  طابترا  نامز و  تیریدم  یگنهامه و  ینامزاس ،  دحاو  دنچ  ياراد  ياهنامزاس 
فادـها لماک  روط  هب   ERP ياه متـسیس  » یکینورتکلا تراجت  اب   ERP يراگزاس - 10(1384 رفزوریپ ،  دـنک ( » . یم  ینایاش  کـمک 

يزیر همانرب  ، MRP يرادرابنا ، تیریدـم  کیتسجل :  تایلمع و      �  : دـننک یم  لابند  یکینورتکلا  تراجت  ياهزاین  اـب  بساـنتم  ار  ریز 
دوس و لـیلحت  هیزجت و  لـک ، رتفد  یگنیدـقن ، تیریدـم  تخادرپ ، تفاـیرد و  يرادـباسح  یلاـم :      �. لمح تیفیک و  تیریدـم  دـیلوت ،
 : یناسنا عباـنم      �. شورف يزیر  هماـنرب  يراذـگ ، تـمیق  شورف ، تیریدـم  شرافــس ، يارجا  تیریدـم  شورف :  یباـیرازاب و      �. نایز
ERP يرازفا مرن  ياه  همانرب  ياه  هدـننک  هیهت  ادـتبا  رد  . دـش تفر و  ياـه  هنیزه  دزمتـسد و  قوقح و  لنـسرپ ، راـک  تاـعاس  تابـساحم 
، دـیلوت یحارط ، لحارم  رد  تاشرافـس  تاـعلاطا  هب  یـسرتسد  نونکا  اـما  دنتـشادن ؛ یکینورتکلا  تراـجت  رد  ذوفن  يارب  يدـج  یـشرگن 

تراـجت هعـسوت  هب  هـیواز  نـیمه  زا    ERP دـنناد . یم  هدـننک  فرـصم  يرتـشم و  قـح  اـه  متـسیس  نـیا  قـیرط  زا  ار  لـمح  يرادراـبنا و 
نیرتمهم زا  یکی  هک   CRM يژتارتسا اه و  متـسیس  اب  تسناوت   ERP هیواز ،  نیمه  زا  اًقیقد  تسا و  هدومن  ینایاش  کـمک  یکینورتکلا 

متسیس اب   ERP ياه متسیس  هسیاقم  - 11(265 ، 1382  ، رگرز دـیامن ( » . رارقرب  طابترا  تسا  یکینورتکلا  تراجت  هصرع  رد  اهیروآ  نف 
متسیس هک  یلاح  رد  دنتسه  عمتجم  مه و  هب  طبترم  يرازفا  مرن  ياه  هتسب  تروص  هب   ERP ياهمتسیس - IS  :«1 فراعتم یتاعلاطا  ياه 
يرازفا مرن  ناگدنشورف  زا  هکلب  دنوش  یمن  هیهت  نامزاس  کی  نورد   ERP يرازفا مرن  ياه  هتسب  - 2. دنشابن نینچ  تسا  نکمم   IS ياه

هتسب - 3. دننک یم  لیهست  نامزاس  لوط  مامت  رد  ار  تاعلاطا  نایرج  هداد ،  ششوپ  ار  نامزاس  کی  مظعا  تمسق  دندرگ و  یم  يرادیرخ 
هب  IS اب اهنآ  توافت  نیرتمهم  نیا  هن Business Function و  دنتسه و   Business Process يانبم رب   ERP يرازفا مرن  ياه 

ار یلعف ) تیعـضو   ) نامزاس کی  نورد  تاعلاطا  شزادرپ  دنیآرف  ماجنا  شدرگ و  هویـش    Business Function دیآ .  یم  باسح 
ERP - 4 دنک . یم  صخشم  ار  شزادرپ  کی  رب  مکاح  یقطنم  یلوصا و  دنور   Business Process هک یلاح  رد  دهد  یم  حیضوت 
ار ناشدوخ  صاخ  ياـه  هداد  زکرم  تسا  نکمم  مادـک  ره   IS ياه متـسیس  هک  یلاح  رد  دـنک  یم  هدافتـسا  اه  هداد  زکرم  کی  زا  طقف 
IS ياهمتـسیس رد  یلو  تسا  هباشم  ناـسکی و   ERP ياه جـیکپ  هعـسوت   ارجا و  طیحم  - 5. دنشابن طبترم  مه  اب  اًموزل  دنـشاب و  هتـشاد 
رد یناوارف  يایازم  ERP يایازم - 12(1382  ، ینیما .«) دوش ارجا  هیهت و  يا  هناگادـج  رتسب   طـیحم و  رد  تسا  نکمم  شخب  ره  فراـعتم 
   �  : درک هراـشا  ریز  دراوم  هب  ناوـت  یم  هلمج  نآ  زا  هک  دراد  دوـجو  ( ERP  ) نامزاس عبانم  صیصخت  يزیر  همانرب  ياهمتسیس  رارقتـسا 

عیاقو تبث  يرادباسح و  تایلمع  دیلوت ،  طخ  فقوت  زا  یـشان  دـیلوت و  اهـشرافس ،  لقن ، ) لمح و  يرادـهگن ،  ) رابنا ياه  هنیزه  شهاک 
هنیزه شهاک      � نیمز   هناخراک و  تلاآ ،  نیشام  تازیهجت و  رد  يراذگ  هیامرـس  يارب  زاین  دروم  یلام  نیمات  مجح  شهاک  یلام �    

اه هنیزه  شهاک      � نامزاس یتاعلاطا  ياه  فاکش  نیب  یطابترا  لپ  کی  داجیا  نامزاس و  اهدحاو ي  نیب  فیعـض  یگنهامه  زا  یـشان 
نامز شهاک  رییغت ،  لباق  فطعنم و  دـیلوت  دـنیارف  يرارقرب      � ددرگ  . یم  یهتنم  نامزاس  رتشیب  رازاـب  مهـس  شورف و  شیازفا  هب  اـتیاهن 
اًتیاهن يرتشم و  يارب  يزاس  بسانتم  تیلباق  يرتشم و  يارب  دـیلوت  دـنیارف  يریگدر  تیفافـش و  شیازفا  لوصحم  ندرک  ییاـهن  لـیمکت و 
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اهنآ اب  يو  هک  ییاهدنیارف  مامت  رد  يرتشم  يدنمتیاضر  شیازفا  نامزاس �     هرابرد  یعمج  تینهذ  دوبهب  يو و  ياهزاین  اب  رتشیب  قیبطت 
هیلک ات  دـنک  یم  کمک  هچراپکی  تاـعلاطا  متـسیس  هب   �    ERP لوصحم لقنو  لـمح  تفاـیرد و  اـت  شرافـس  هظحل  زا  تسا ، ریگرد 

ییاهتکرش رسارس  رد  هکلب  تکرـش ، کی  فلتخم  ياه  شخب  رـسارس  رد  اهنت  هن   �    ERP. دهد ششوپ  ار   هسـسؤم  کی  ياهدرکلمع 
تسا یلح  هار  اًفرص   ERP هک درک  شومارف  دیابن  نکیل  . دنک یم  مهارف  هچراپکی  لاًماک  ياه  متسیس  دنراد ، رارق  تیریدم  کی  تحت  هک 
لاقتنا لیبق  زا  ییاه  يروانف  دزاس ، یم  رسیم  ار  اه  يروانف  نیرتدیدج  ریذپان  بانتجا  هضرع  ناکما   �    ERP. هژورپ رتهب  تیریدم  يارب 

�    . هریغ یکینورتکلا و  تراـجت  سنارفنک ، وئدـیو  تنرتـنیا ، ( ، EDI   ) اـه هداد  یکینورتکلا  لاـقتنا  ( ، EFT  ) یگنیدقن یکینورتکلا 
ینابیتشپ ياه  متسیس  لیبق  زا  يدنمـشوه  ياهرازبا  هکلب  دهد ، یم  رارق  یـسررب  دروم  ار  تکرـش  کی  یلعف  ياهزاین  شیپ  اهنت  هن   ERP

هریغ اه و  شرازگ  هئارا  اه و  هداد  جارختسا  و  اه ) تابور   ) هدنهد رادشه  ياه  متـسیس  يارجا  تاعلاطا ، متـسیس  ( ، DSS) تامیمصت زا 
ار هسـسؤم  کی  راک  بسک و  ياهدـنیآرف  هجیتن ، رد  دـننک و  ذاختا  يرتهب  تامیمـصت  ات  دزاس  یم  رداق  ار  نانکراک  هک  دـنک  یم  مهارف 

مرن  ) لوصحم ره  دـننامه  یگنهرف ،  ياـه  هبنج  يژولونکت و  هب  طوبرم  دراوـم  اـهنامزاس و  رظن  هطقن  زا  ERP بیاعم - 13. دنشخب دوبهب 
لکـشم نآ  يزاس  هدایپ      � دوش : یم  هدـهاشم   ERP ياهمتـسیس رد  صاـخ  روط  هب  ریز  دراوم  هک  تسا  یبیاـعم  ياراد  رگید  يرازفا )

فرص هنیزه  رلاد  نویلیم  اه  هد   ) تسا نارگ  یلیخ      Business Process) � هب  Business Function لیدبت لکشم  . ) تسا
   �. ددرگ یم  دوهـشم  نآ  تارثا  يزاس  هدایپ  زا  دـعب  هاـم  دودـح 8  تلاح  نیرتهب  رد  تسا و  رب  ناـمز  نآ  يزاـس  هداـیپ      � .( دنک یم 
یم يدـنب  طرـش  نآ  تیقفوم  نامزاس و  تشونرـس  يور  تقیقح  رد  تسا و  کیژتارتسا   میمـصت  کـی   ERP ياه متسیس  زا  هدافتـسا   

ERP يزاس هداـیپ  يور   Standish Group یتاقیقحت هورگ  طـسوت  هک  ERP ياهتـسکش   زا  يرامآ  هب  تسا  مزـلا  اـجنبا  رد  . دوش
یم هنیزه  هدش  ینیب  شیپ  هجدوب  زا  رتشیب  دـصرد   55 دنوش ؛ یم  فقوتم   ERP ياه هژورپ  زا  دـصرد   35 دوش «  هراـشا   هتفرگ  تروص 

بوصم هجدوب  زا  رتشیب  دصرد  هژورپ 178  ياه  هنیزه  دنوش ؛ یم  ارجا  بوصم  هجدوب  یلبق و  يدنب  نامز  قبط  دصرد  زا 10  رتمک  ؛ دننک
دصرد دودـح 40  رد  يدرکراک   ظاحل  زا  هرخلااب  دـماجنا و  یم  لوط  هب  يدـنب  ناـمز  هماـنرب  زا  رت  ینـلاوط  دـصرد  دودح 230  تسا ؛

یم بصن  ار   ERP متسیس هک  ییاه  تکرـش  ؟ دیماجنا دهاوخ  لوط  هب  تدم  هچ  ERP هژورپ کی  يارجا  - 14(1382 ینیما ،  .«) دنتسه
هام شش  ای  هس  متـسیس  يزادنا  هار  هک  دنراد  یم  راهظا   ERP متسیس ناگدنشورف  یضعب  درک . دنهاوخن  يرپس  ار  یـشوخ  تاقوا  دننک ،

هدایپ ای  هدوب ، کچوک  تکرـش  دنتـسه :  ماجنا  لباق  یـصاخ  طیارـش  رد  بلغا  يزادنا  هار  هاتوک  ياه  نامز  نیا  دـیماجنا . دـهاوخ  لوطب 
ماجنا هوحن  راک و  بسک و  يارجا  هوحن   ERP متسیس کی  تسرد  يارجا  يارب  تسا . هدوب  هسـسؤم  یلام  شخب  هب  دودحم  طقف  يزاس 
روطب هسسؤم  رد  راک  يارجا  لاور  رگا  هتبلا  دوب . دهاوخن  ریذپ  ناکما  رسدرد  نودب  زین  یتارییغت  نینچ  و  دنک . رییغت  تسیاب  یم  دارفا  راک 

راک زا  لماک  روطب  نایرتشم  دشاب ، ابقر  ریاس  زا  شیب  امش  دیلوت  دنوش ، هداد  لیوحت  عقوم  هب  تاشرافس   ) دشاب ماجنا  لاح  رد  يا  هتـسیاش 
زکرمت يزادنا  هار  نامز  تدم  رب  دیابن  هک  تسنیا  مهم  هتکن  . » تشاد دـهاوخن  دوجو   ERP زا هدافتسا  يارب  یلیلد  دنشاب ، ) یـضار  امش 

هچ هب   ERP هک دش  دعاقتم  دیاب  هکلب  دیماجنا ) دهاوخ  لوطب  لاس  هس  ات  کی  لومعم  روطب  دیدج  متسیس  هب  یلبق  متسیس  زا  لاقتنا   ) درک
ERP هدنهد لیکشت  يازجا  - 15(1382 هنایاراواک ،  دوش (».  امـش  راک  بسک و  دوبهب  ثع  اب  دناوت  یم  هنوگچ  تسا و  زاین  دروم  لیلد ،

شیپ يزیر  همانرب  یلـصا ،  ردام و  همانرب  یبایرازاب ،  شورف و  زا :  دـنترابع  هک  دوش  یم  میـسقت  یعرف  متـسیس  نیدـنچ  هب   ERP متسیس
 ، تابلاطم اـه و  تخادرپ  باـسح  هاـگراک ،  لرتنک  دـیرخ ،  داوم ،  باـسحتروص  تیفرظ ،  ياـهزاین  شیپ  يزیر  هماـنرب  داوم ،  ياـهزاین 
ریز زا  یضعب  ناوتب  هک  دنتـسه  ریذپ  فاطعنا  ردقنیا  دوجوم   ERP ياه متـسیس  رتشیب  یلام .  يرادباسح  ییاراد ،  تیریدم  تاکرادـت ، 
 ( BPR  ) راک بسک و  دنیآرف  ددجم  یسدنهم  - 16 درک . يزادنا  هار  هعومجم  لک  نتشاد  هب  زاین  نودب  ار   ERP رازفا مرن  ياه  متسیس 

بسک و دنیآرف  ددجم  یسدنهم  زا  تسا  ترابع  ، ERP نوچ يدنمتردق  يزیر  همانرب  رازبا  اب  راک  عورش  ياهزاین  شیپ  زا  یکی  ERP و
یناسنا و عبانم  ددجم  یهدنامزاس  راتخاس و  دـیدجت  قیرط  زا  ات  دـنک  یم  شلات  هدرک و  صخـشم  ار  یلعف  متـسیس  صقاون   BPR راک . 
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USA لصا هب  تسا  موسوم  هک  دراد  دوجو  یلصا  ، BPR هنیمز   رد  دناسرب . رثکادح  هب  ار  يرو  هرهب  هسسؤم ، کی  فلتخم  ياه  شخب 
زا تسا  ترابع  لصا  نیا  يانعم  ( . Automat  ) ندرک راک  دوخ  و  ( Simplify  ) يزاس هداس  (، Understand  ) تخانش ینعم  هب 

درفنم هویش  کی  هئارا  اب   ERP« ERP رازفا مرن  يدنبرکیپ  - 17. اهنآ ندرک  راکدوخ  اهدنیآرف و  ندرک  هداس  یلعف ، ياه  هویـش  تخانش 
هچراپکی دحاو ، متسیس  کی  تحت  ار  تکرـش  نآ  لقتـسم  یتایلمع  ياهدحاو  هدرتسگ و  ياه  شخب  هفیظو ، ره  ماجنا  تهج  تکرـش  هب 

تکرش راک  بسک و  ماجنا  یلعف  ياهدنیآرف  قیقد  تخانـش  مزلتـسم  لوادج ، رد  اهدیلک  هیلک  میظنت  هوحن  قیقد  تخانـش  هتبلا  دزاس . یم 
. دنوش یم  ددجم  یـسدنهم  ، ERP هویـش هب  زین  تکرـش  راک  بسک و  ياهدنیآرف  لوادج ، میظنت  اب  نامزمه  متـسیس ، نیا  رد  دـشاب . یم 
ار يدربراک  ياه  هیور  میظنت  هوحن  لصفم  روط  هب  دیاب  يرتشم  نآ ، رد  هک  دنتسین  يا    هتسوپ  متسیس  لکش  هب  ، ERP ياه   متسیس  رثکا 
. دنهد یم  رارق  ریثأت  تحت  راک  بسک و  ياه  تیلاعف  اب  بسانتم  ار  متسیس  راتفر  هوحن  مادک  ره  هک  دریگب  میمـصت  نارازه  دیامن و  نییعت 
( نارازه هکلب   ) اهدص دناوتب  يرتشم  هک  دشاب  یم  مهارف  ناکما  نیا  نآ ، رانک  رد  دنا و  هدش  يدنب  هرکیپ  لبق  زا  ، ERP ياه متسیس  رثکا 
رد یقیقحت  ، Meta Group طسوت اًریخا  ؟ تسا ردقچ   ERP یعقاو ياه  هنیزه  - 18(1383 شور ،  دیامن (». داجیا  ار  يا  هیور  میظنت 
رد تسا . هدش  ماجنا  رازفا ) مرن  رازفا و  تخـس  يا ، هفرح  تامدـخ  یلخاد ، نانکراک  ياه  هنیزه  لماش   ) ERP تیکلام هنیزه  لک  هنیمز 
زا سپ  لاس  ود  عقاو ، رد  تسا ، هدش  هبـساحم  نآ  زا  سپ  لاس  ود  ات  رازفا  مرن  بصن  نامز  زا  ( ، TCO تیکلام (  هنیزه  لک  قیقحت ، نیا 

. دوش یم  راکشآ  تکرـش   ERP متـسیس يزاس  هنیهب  ندرک و  دـمآ  زور  يرادـهگن ، یعقاو  ياـه  هنیزه  هک  تسا  یناـمز  ، ERP بصن
نویلیم  15 فلتخم ، عیانص  رد  گرزب  طسوتم و  کچوک ، تاسسؤم  لماش  قیقحت ، دروم  تکرش  رد 63   ERP ياه هنیزه  لک  نیگنایم 

رد هدش  هئارا  ماقرا  اما  تسا ، يراوشد  راک  ددعتم ، عیانص  رد  فلتخم  ياه  تکرش   TCO زا قیقد  مقر  کی  هئارا  هچرگ  دشاب . یم  رلاد 
يارب هلاس ، ود  هرود  نیا  رد   TCO نازیم دـشاب . یم  هنیزهرپ  نارگ و   ERP تکرش ، عون  زا  رظن  فرـص  هک  دنک  یم  تباث  قیقحت ، نیا 

ياههنیزه شزومآ : ؟1 - دنمادک  ERP ناهنپ ياـه  هنیزه  - 19. دـش یم  غلاب  رلاد  روآ 320،53  ماسرـس  غلبم  هب  تراـهم   مک  ناربراـک 
زین یـشزومآ  یجراخ  ياهتکرـش  هکنیا ، رتدب  دنریگب . ارف  ار  يدـیدج  ياهدـنیارف  هعومجم  دـنروبجم  نانکراک  اریز  تسلااب . شزومآ 

بسک رد  نآ  زا  هدافتـسا  صاخ  ياهشور  هن  دنزومآیم  ار  رازفامرن  يریگراکب  هوحن  دارفا  هب  اهنآ  دننک . کمک  دروم  نیارددنناوتیمن 
دهاوخ لابند  هب  ار  يرگید  هنیره  اهشخب ، ریاـس  ياههتـسب ERP و  نیب  طابترا  شیامزآ  يزاس : هچراپکی  شیامزآ و  - 2 تکرش راک  و 

شورفرب و تایلام  هبـساحم  ات  هتفرگ  نیمات  هریجنز  کینورتکلا و  تراجت  زا  يدربراـک  ياـههمانرب  دـیاش  هدـنزاس  تکرـش  کـی  تشاد .
. دیرخ  ERP هدنـشورف کـی  زا  ار  اـههمانرب  نیا  تـسا  رتـهب  دـنطابترا . رد   ERP اب اـهيزاس  هچراـپکی  همه  دـشاب . اراد  ار  گنیدـکراب 

ياههنیزه زاغآرـس  اهنت  یندوزفا  ياههمانرب  يزاـس : یـشرافس  - 3. دریگ تروـص  دـیاب  شزوـمآ  هارمه  هب    ERP یگچراپکی شیاـمزآ 
یلصا هتسه  يزاس  یـشرافس  دوش ، بانتجا  نآ  زا  ناکما  دح  ات  تسا  رتهب  هک  يرگید  هنیزه  دنوشیم . بوسحم    ERP يزاس هچراپکی 

امش دنک و  تیریدم  ار  راک  بسک و  ياهدنیارف  زا  یکی  دناوتن   ERP رازفامرن هک  دهدیم  خر  ینامز  تیعضو  نیا  تسا .  ERP رازفامرن
، دراذگ ریثات   ERP متسیس لوجام  ره  رب  دناوتیم  يزاس  یشرافس  دینک . لح  ار  لکـشم  رازفامرن  يزاس  یـشرافس  اب  دیریگیم  میمـصت 

یـشرافس دـیدج ، هخـسن  يارب  هرابود  دـیروبجم  اریز  تسا . یگرزب  لضعم  زین   ERP هتـسب ءاقترا  دـنطابترا . رد  مه  اب  ـلاماک  اـهنآ  اریز 
یـشرافس ماجنا  يارب  ار  يدیدج  ناسانـشراک  دـیاب  درک و  دـهاوخن  ینابیتشپ  امـش  زا  هدنـشورف  رگید ، يوس  زا  و  دـیهد . ماجنا  ار  يزاس 

متـسیس زا  لوصحم  یحارط  هدـننک ، هضرع  يرتشم ، قباوس  ریظن  یتاعلاطا  لیدـبت  اههداد : لیدـبت  - 4. دییامن مادختـسا  ینابیتشپ  يزاس و 
، لیلحت هیزجت و  ماـجنا  روظنم  هب   ERP متـسیس ياههداد  بلغا ، اههداد : لیلحت  هیزجت و  - 5. تسارب هنیزه   ERP دیدج متسیس  هب  میدق 

زین ار  اههدادرابنا  هنیزه  دیاب  دنهدیم ، ماجنا  میجح  ياهلیلحت  هیزجت و  هک  یناربراک  دنوش . قیفلت  یجراخ  ياهمتـسیس  ياههداد  اب  دیاب 
یـشرافس همانرب  کی  دـیاب  روظنم  نیا  يارب  دـهدیمن و  ماجنا  یبوخ  هب  ار  اههداد  هنازور  تارییغت  ییاسانـش   ERP اریز دـنریگب . رظن  رد 

رواشم هنیزه  اذل  دنریگب ، کمک  رواشم  زا  دیاب  دـننک  يزیرهمانرب  هنیمز  نیارد  دـنناوتیمن  ناربراک  هک  یماگنه  هرواشم : - 6. دوش هتشون 
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تسا و هدـیچیپ  رایـسب  رازفامرن  نیا  دراد . یگتـسب  رهاـم  دارفا  مادختـسا  هب   ERP تیقفوم اـهنیرتهب : ینیزگیاـج  . 7. دوـشیم هدوزفا  زین 
راک هاگچیه  . 8. دشاب هدامآ  زین  هژورپ  مامتا  زا  سپ  دارفا  ینیزگیاج  يارب  دـیاب  تکرـش  هکنیا ، رتدـب  درپس . یـسک  ره  هب  ار  نآ  ناوتیمن 

رازفامرن هکنیا  ضحم  هب  دـننکیم . راتفر  اههژورپ  ریاـس  دـننامه   ERP هژورپ اب  اهتکرـش  رثکا  دریذـپیمن : مامتا  يزاس  هدایپ   ياـهمیت 
هرابرد ناشتاعلاطا  اریز  تسادنمـشزرا . يزاس  هدایپ  میت  هک  دییامن  هجوت  دـیاب  اما  دوشیم . لوغـشم  دوخ  یلـصا  راک  هب  میت  دـش ، بصن 

، دنوش لوغشم  دوخ  یلصا  راک  هب  دیابن  نانآ  اذل  تساهدنیارف . نیا  نیلوئـسم  زا  رتشیب  یناسنا و ... عبانم  تخاس ، شورف ، ریظن  ییاهدنیارف 
يارب لقادح   ERP دیدج متسیس  تاعلاطا  زا  لصاح  تاشرازگ  نتـشون  دنهد . ماجنا  دیاب  ار  يدایز  ياهراک   ERP بصن زا  سپ  اریز 
دیاـبن تفگ ، ناوت  یم  اًتحارـص  ؟ دوب دـهاوخ  هنوگچ   ERP يور يراذـگ  هیامرـس  تشگرب  - 20. درادیم هاگن  لوغـشم  ار  نانآ  لاـسکی 
نیمأـت ناـیرتشم ، رب  هـکنآ  زا  شیب   ERP دوـش . لوـحتم  نوـگرگد و  هیاـپ  زا  تکرـش  کـی  راـک  بسک و  ، ERP اـب هک  تشاد  راـظتنا 

يور 63 رب  قیقحت  ، » دوجو نیا  اب  دراد . هجوت  تکرـش  کی  لخاد  رد  اـهراک  ماـجنا  هوحن  دوبهب  رب  دـیامن ، زکرمت  تکرـش  ناگدـننک و 
نآ دیاوف  (، ERP هژورپ زاغآ  زا  سپ  هام  اًعومجم 31   ) ERP دیدج متسیس  تیبثت  زا  سپ  هام  هک 8  دهد  یم  ناشن  هدش  ماجنا  تکرش 
یم رلاد  نویلیم   ERP ، 6/1 دـیدج متـسیس  زا  لصاح  هنایلاس  ییوج  هفرـص  دـهد ، یم  ناشن  قیقحت  نیا  هک  نانچنآ  دوش . یم  راکـشآ 

تسکش  ERP ياه هژورپ  بلغا  ارچ  - 21(1383 شور ،  .«) دوب دهاوخ  بولطم  تدمزارد  رد  ، ERP زا هیامرس  تشگرب  نیاربانب  دشاب .
يراک ياه  هویـش  يرترب  دـننک ، هدافتـسا  رازفا  مرن  نیا  زا  تسا  رارق  هک  فلتخم  ياه  شخب  رد  تکرـش  کی  نانکراک  رگا  ؟ دـنروخ یم 

دنهاوخ یم   IT شخب زا  ای  دننک و  یم  تمواقم   ERP زا هدافتسا  لباقم  رد  دنشاب ،  هتشادن  لوبق  دوخ  یلعف  ياه  شور  هب  تبسن  ار  نآ 
یم هجاوم  تسکش  اب  ار   ERP ياه هژورپ  هک  تسا  يا  هطقن  نامه  اجنیا  دـهد . رییغت  دوخ  یلعف  يراک  ياه  شور  اب  بسانتم  ار  نآ  هک 

هب  IT شخب ماجنارس  دوش و  یم  زاغآ  نآ  بصن  هوحن  ای  رازفا  مرن  بصن  مدع  ای  بصن  دروم  رد  لدج  ثحب و  یطیارش ، نینچ  رد  دنک .
ار نآ  زا  يرادهگن  رادیاپان و  ار  رازفا  مرن  ندرک ، یشرافس  دوش . یم  راتفرگ  نانکراک  هتـساوخ  اب  بسانتم   ERP رییغت هنیزهرپ  هصمخم 
ERP هژورپ يارجا  دـنک ، تمواقم  رییغت  لباقم  رد  تکرـش  کی  رگا  هک  تفگ  ناوت  یم  یلک  هدـعاق  کی  ناونع  هب  دزاس . یم  رتراوشد 

ایند رد  يددعتم  ياهتکرش   ERP ياهرازفا مرن  ناگدنشورف  یبایزرا  - 22. دش دهاوخ  هجاوم  تسکش  اب  دایز  لامتحا  هب  تکرـش  نآ  رد 
People soft, ORACLE, TD ياهتکرش اهنآ  نیرتفورعم  هک  دنتـسه   ERP ياهمتـسیس هدنـشورف  هدننک و  دیلوت  هک  دنراد  دوجو 

کی باختنا  دروم  رد  يریگ  میمصت  تسا ؟  رت  بولطم  ام  تکرش  يارب  کی  مادک  لوصحم  اما  دنتسه .   SAP و Edward, BAAN
یباـیزرا اـب  هک  دوشیم  هتخانـش  دروم  نیا  رد  تامیمـصت  نیرتمهم  زا  یکی  بساـنم  هدنـشورف  کـی  زا   ERP بساـنم يرازفا  مرن  هتـسب 
دریگیم میمـصت  نامزاس  یتقو  دوب . دهاوخ  ریذپ  ماجنا   ERP رازاب رد  اهرازفا  مرن  نیا  ناگدنـشورف  ناگدننک و  دیلوت  یلوصاو  حیحص 

هنوگچ دشاب ؟ هتـشاد  رظندم   ERP متـسیس هدنـشورف  دروم  رد  دیاب  ار  ییاهرایعم  هچ  دـنک ، يرادـیرخ  باختنا و  ار   ERP متسیس کی 
هچ یلک  روط  هب  تخاس و  دهاوخ  هدروآرب  اهمتسیس  نیا  دروم  رد  ار  امش  ياهزاین  همه  هدنشورف  نآ  هک  دینک  لصاح  نانیمطا  دیناوتیم 

یباـیزرا يارب  شور  نیرتهب  ؟ میـشاب هتـشاد  رظن  رد   ERP رازفا مرن  هدنـشورف  روطنیمه  دوـخ و  ناـمزاس  دروـم  رد  دـیاب  ار  ییاـهروتکاف 
یلنسرپ نینچمه  تاعلاطا و  يروانف  ناصصختم  لماش  یلخاد  يهژورپ  میت  کی  لیکشت  لوا  هجردرد  اهرازفا ، مرن  لیبق  نیا  ناگدنشورف 

هب ار  اهراکهار  زا  یعیـسو  مجح  يرازفا ، مرن  ياهتکرـش  رثکا  تسا . هزوح  ره  ياهدـنیآرف  هب  انـشآ  ناـمزاس و  فلتخم  ياـه  هزوح  زا 
نتفای يارب  اهرازبا  نیرتهب  زا  یکی  رازاب   تاقیقحت  ماجنا  دنراد . صصخت  صاخ  رازاب  هزوح و  دنچ  رد  لاومعم  اما  دننکیم ، هضرع  رازاب 

سپ دـنهدیم .  هیارا  هدافتـسا  دروم  ياهدـنیآرف  تعنـص و  اب  بسانتم  ار  اهرازفا  مرن  نیرت  بسانم  هک  تسا  ياهدـننکدیلوت  ياـهتکرش 
دروم رد  هدش  ماجنا  يدروم   تاعلاطم  تاعلاطا و  يروانف  تراجت و  دروم  رد  هدش  رـشتنم  بتک  تلااقم و  هک  مینک  یعـس  دـیاب  هراومه 
تعنص نارگلیلحت  طسوت  هدش  هیارا  ياهشرازگ  نیا  رب  هولاع  مینک . لابند  ار  اهمتسیس  نیا  ناگدنـشورف  يدنبهبترو   ERP يزاس هدایپ 

ار ناگدنشورف  نیا  نیرتهب  هتخادرپ و   ERP ناگدنـشورف یبایزرا  هب  لاومعم  اهنآ  اریز  میهد ،  رارق  هعلاطم  دروم  زین  ار  تاعلاطا  يروانف 
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رد دنراد  لیامت  دـننکیم ، تیلاعف  یـصاخ  تعنـص  يهنیمز  رد  هک  یناگدنـشورف   . داد دـنهاوخ  هیارا  ام  تیلاعف  هنیمز  تعنـص  اب  بسانتم 
نیا دـنهد . ناـشن  شنکاو  اـهنآ  هب  تبـسن  هدرک و  ییاسانـش  ار  اهدـنور  ناگدنـشورف ، ریاـس  زا  رتعیرـس  یلیخ  ناـشتیلاعف  دروم  تعنص 
درک یعـس  دـیاب  نیاربانب  دـنراد  رایتخا  رد  اهمتـسیس  نیا  يزاسهدایپ  نارواشم  زا  يرداکو  صـصختم  شورف  يورین  لاومعم  ناگدنـشورف 
ریاس اهنآ و  طسوت  هدـش  هیارا  یـصصخت  تلاوصحم  دادـعت  اهنآ ،  تیلاعف  تعـسو  رازاب ، رد  ناگدنـشورف  نیا  يراگدـنام  ناـمز  تدـم 
مرن هک  تسا  نآ   ERP ناگدنـشورف تلاوصحم و  اب  ییانـشآ  ياهـشور  زا  رگید  یکی  داد .  رارق  یـسررب  دروم  لماک  روط  هب  ار  دراوم 

رب ار  دوخ  تلااوس  میناوتب  ام  ددرگ و  حیرـشت  نآ  ياهتیلباق  و  هدـش   هیارا  لماک  روط  هب  اهنآ  طسوت  هدنـشورف  ره  هب  طوبرم  ياـهرازفا 
ار ناکما  نیا  اـم  راـک ، نیا  ماـجنا  اـب  میـسرپب . هدـننک  هیارا  درف  زا  میتسه ، نآ  لاـبند  هب   ERP رازفا مرن  رد  هک  یـصاخ  ياـهزاین  ساـسا 
رب ار  دروم  نیرت  بسانم  هداد و  ماـجنا  ار  ییاـههسیاقم  اـهنآ  درکلمع  اـهتیلباق و  ساـسا  رب  فلتخم  تـلاوصحم  نیب  هک  تشاد  میهاوخ 
هب تبون  دش ،  تفای  ام  تیلاعف  دروم  تعنـص  رد  يدیلکو  یلـصا  ناگدنـشورف  هک  نآ  زا  سپ   . دییامن باختنا  دوخ  ياهيدنمزاین  ساسا 

همادا يارب  اهتکرـش  نآ  ییاناوت  نایرتشم ، دادـعت  رابتعا ، یگنیدـقن ، نازیم  یلاـم ، تاـبث  ظاـحل  زا  ار  ناگدنـشورف  نآ  هک  دـسریم  نآ 
راک نیا  ماجنا  يارب  میهد . رارق  یـسررب  دروم  بسانم   ERP هدنـشورف کی  يارب  مزلا  ياهیگژیو  همه  یلک  روط  هب  رازاب و  رد  تیلاعف 
نانآ يراذگ  هیامرس  نازیم  نارگلیلحت و  تارظن  رازاب ، مهس  يروآدوس ، تیلباق  همانزارت ،     �  : دریگ رارق  یبایزرا  دروم  ریز  دراوم  دیاب 

تلاوصحم یفرعم  دروم  رد  تکرش  قباوس  ناشتلاوصحم ،  هب  تبسن  ناگدنـشورف  دهعت  نازیم      R&D)�) هعسوت قیقحت و  رما  رد  ار 
اهنآ ییاناوت  نایرتشم و  هب  شورف  زا  سپ  تامدـخ  هیارا  رد  ناگدنـشورف  ییاناوت  يروانف �     يروآون  ینحنم  رد  اهنآ  هاگیاج  دـیدج و 

؟�    ریخ ای  دـنرادروخرب  زین  اهتیلباق  ریاسو  بو   رب  ینتبم  یللملا  نیب  ینابیتشپ  زا  اهتکرـش  نیا  اـیآ  هک  نیا  تامدـخ و  نیا  ماـجنا  رد 
ناسانـشراک هک  دیـشک  دـهاوخ  لوط  ینامز  تدـم  هچ  هک  رظن  نیا  زا  اهتکرـش ،  نیا  یناـبیتشپ  ناسانـشراک  ییوگخـساپ  خرن  طـسوتم 

نیا رد  ناشبراجت  دروم  رد  نارواشم  یلیلحت  ياهشرازگ  زا  ناوتیم  ار  تاعلاطا  نیا  دـنهد ؟ خـساپ  تـلااوس  تلاکـشم و  هب  دـنناوتب 
ات دنتـسه  اهتکرـش  نیا  ياهرازفا  مرن  زا  هدافتـسا  لاح  رد  هک  نایرتشم  زا  یکی  زا  شیب  ای  کـی  هب  هعجارم      �. دروآ تسد  هب  اهتکرش 

تسا و هدش  ماجنا  هدنشورف  طسوت  هیارا    تاسلج  قیرط  زا  ار  رازفا  مرن  ياهیگژیو  یسرربو  ناگدنشورف  لیلحت  رازاب ، تاقیقحت  اجنیا 
رب ینتبم  ییاهن  میمـصت  ذاختا  زا  لبق  دشاب . هتفای  شهاکهدنـشورف  هس  ات  کی  زا  يدودحم  دادعت  هب  دیاب   ERP ناگدنشورف زا  ام  تسیل 

دیابار لک  هنیزه  راک ، نیا  ماجنا  رد  هنیزه : هسیاـقم      �: داد رارق  یـسررب  دروم  دیاب  زین  ار  ریز  دراوم  ناگدنـشورف ، نیا  زا  یکی  باختنا 
درف ره  اـم و  هک  دـینک  باـختنا  دـیاب  ار  يرازفا  مرن  رازفا : مرن  ياـهیگژیو  یباـیزرا      �  . تسا یمهم  رایـسب  هتکن  نیا  تـشاد و  رظندـم 
یط عیرـس  دشر  يژتارتسا  نامزاس  رگا  هدنیآ : دـشر  يارب  يا  همانرب      �. دـنک هدافتـسا  نآ  زا  یگداسو  یتحار  هب  نامزاس ،  رد  يرگید 

ساسا رب  ام و  نامزاس  اب  ماگمه  دـشاب  رداق  هک  دـنک  باختنا  دـیاب  ار  يرازفا ) مرن   ) یلوصحم دـنک ، یم  لابند  ار  هدـنیآ  لاس  هد  اـت  جـنپ 
ره يارب   » يرادباسح هزوح  رد   ERP ياهمتسیس يزاس  هدایپ  تارثا  مود :  شخب  دشاب . ام  ياهزاین  يوگخساپ  هدرک و  دشر  ام  ياهزاین 

اه و هجدوب  یسررب  زا  سپ  دراد . فعاضم  تیمها  نیرفآراک  ياه  تکرـش  يارب  عوضوم  نیا  تسا . مهم  رایـسب  یگنیدقن  يراجت ، ریدم 
نیا كرد  نیاربانب  دوش . یم  یـصاخ  ساوسو  داجیا  ببـس  یلام ، لئاسم  يور  تکرـش  کی  لوصا  زکرمت  لغاشم ، نوماریپ  واک  دـنک و 

رد دیاب  نکیل  (  1382 يدبع ،  تسین ( » . يراوشد  رما  تسا  مهم  يزیچ  هچ  دبایرد ، ات  دنک  یم  کمک  تیریدم  هب  يرادـباسح  هک  هتکن 
هدزاب رپ  دروم  رد  اما  دـنک ، یم  کمک  يا  همان  ماـظن  ياـه  شرازگ  یلاـم و  تیریدـم  روما  هب  يرادـباسح  ياـه  لـح  هار  هک  تشاد  رظن 

یم رگ  هولج   ERP متـسیس يریگراک  هب  ترورـض  اج  نیا  رد  دـنهد و  یمن  ماجنا  ینادـنچ  راک  یتایلمع  ياه  تیلاعف  لرتنک  اـی  ندرک 
تاریثأت تراجت  نابز  ناونع  هب  زین  يرادـباسح  هزوح  تاعلاطا ،  يژولونکت  تراجت  هصرع  رد  هدنباتـش  ياه  تفرـشیپ  اب  ماـگ  مه  دوش .

زا یکی  ناونع  هب  ار   ERP ياه متسیس  تارثا  زا  یـشخب  هک  مینآرب  شخب  نیا  رد  تسا . هدرک  تفایرد  یتاعلاطا  بلاقنا  نیا  زا  یناوارف 
رب  ERP ياهمتسیس يزاس  هدایپ  رثا  - 1. میهد رارق  یـسررب  دروم  يرادباسح  لئاسم  يور  رب  تاعلاطا ،  يروآ  نف  ياه  هدـیدپ  نیرخآ 
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یتیریدم و تاعلاطا  لرتنک  یـسرتسد و  ندرب  لااب  قیرط  زا   ERP متـسیس يزاس  هدایپ  يرادباسح  تاعلاطا  ندوب  طوبرم  اکتا و  تیلباق 
تاعلاطا ياکتا  تیلباق  هلئـسم  نیا  دوش و  يرادـباسح  تاـعلاطا  ندرک  تیریدـم  تصرف  شیازفا  ثعاـب  تسا  نکمم  اـه  يزاـس  هداـس 

يارب شدوخ  فادها  تهج  رد  ار  يرادـباسح  تاعلاطا  قیرط  نیا  زا  دـناوت  یم  تیریدـم  درک . دـهاوخ  رثأتم  تدـش  هب  ار  يرادـباسح  
نیاربانب دنهد . یمن  ناشن  ار  تکرش  یقیقح  یلام  طیارـش  جیاتن  نیا  هک  یلاح  رد  دهد .  رارق  هدافتـسا  دروم  یلام ،  جیاتن  ندرک  شرازگ 

بیسآ  ERP ياهمتـسیس يزاس  هدایپ  ناـیرج  رد  تسا  نکمم  يرادـباسح ،  تاـعلاطا  ياـکتا  تیلباـق  تقیقح  رد  و  هئارا   رد  تقادـص 
یتبثم رثا  دناوت  یم  اهنآ ،  ندوب  طوبرم  شیازفا  هجیتن  رد  و  يرادـباسح   تاعلاطا  ندوب  عقوم  هب  يور  رب  يزاس  هدایپ  نیمه  نکیل  دـنیبب .

اهتکرش هک  نیا  اهتکرش و  یلام  يرادباسح  تاعلاطا  ندوب  عقوم  هب  کیژتارتسا ،  روط  هب  هک  دهد  یم  ناشن  ددعتم  تاعلاطم  . دشاب هتشاد 
ریخأت ندرک  هاتوک  يارب  يا  هدـننک  قیوشت  لماع  هشیمه  دـنهدب ،  تاعلاطا  یجراخ  ناگدـننک  هدافتـسا  هب  رتدوز  ار  دوخ  بوخ   راـبخا 

ییاناوت   ERP يزاس هدایپ  اب  هتفرگ ، تروص  ياهـشهوژپ  ساسارب  تسا . هدوب  ناش  يرگ  شرازگ  خـیرات  یلام و  لاس  نایاپ  نیب  یناـمز 
ناگدننک هدافتسا  بناج  زا  راذگرثا  مهم و  يرادباسح  تاعلاطا  تفایرد  يارب  تاراظتنا  اًبقاعتم  تسا و  هتفای  شیازفا  بتارم  هب  تیریدم 

رصانع رتشیب  داحتا  هب  رجنم  یتسیاب    ERP ياه لدـم  هعـسوت  هک  دراد  دوجو  راظتنا  نیا  تیاهن  رد  . تسا هتفر  لااب  زین  تاعلاطا  یجراخ 
تاعلاطا ياهدنیآرف  رس  ات  رـس  رب  لرتنک  هب  رجنم  دوش و  تیریدم  یـسرتسد  شیازفا  يرگـشرازگ و  هخرچ  رد  ییآراک  دوبهب  هعومجم ،

بیسآ اه  لرتنک  یشخب  رثا  یسرباسح و  تیفیک  هب  تسا  نکمم    ERP ياه لدم  رتشیب  رد  هدش  هدینت  ياه  یگدیچیپ  دوش . يرادباسح 
هدایپ رثا  دروم  رد  یملع  شهوژپ  کی  هب  یهاگن  . دریگب رارق  ناسرباسح  هجوت  دروم  تدـش  هب  یتسیاب  هک  تسا  يا  هلئـسم  نیا  دـناسرب و 

 ، هدـش ماجنا  گناد    لزارب و  طـسوت  ربتکا 2005  رد  هک  ساسارب  يرادـباسح  تاـعلاطا  ندوب  دـیفم  يور  رب   ERP ياهمتسیس يزاس 
تاعلاطا اکتا  تیلباق  شهاـک  يرادـباسح و  تاـعلاطا  ندوب  طوبرم  شیازفا  نیب  هنزاوم  یعون  هب  رجنم   ERP ذاختا هک  دـهد  یم  ناشن 

شهاک کی  نامزمه  روط  هب  اهتکرش  متسیس ، يزاس  هدایپ  زا  دعب  دوش . یم  یلام  ياهتروص  یجراخ  ناگدننک  هدافتـسا  يارب  يرادباسح 
لماش يرامآ  هعماج  يور  رب  شهوژپ  نیا  . دـننک یم  هبرجت  ار  دوخ  یطایتحا   تادـهعت  حطـس  رد  شیازفا  کی  يرگـشرازگ و  ریخأـت  رد 

، دنا هدومن  نآ  يزاس  هدایپ  دـنیآرف  رب  عورـش  هدرک و  يرادـیرخ  ات 1999  ياهلاس 1993  لـصاوف  رد  ار   ERP متسیس هک  تکرـش   625
زا دادـعت  نیا  قیقحت ، نیا  رد  هدافتـسا  دروـم  یتاـعلاطا  کـناب  رد  تکرـش  تاـعلاطا 315  تبث  مدـع  تلع  هب  نکیل  تسا . هدـش  ماـجنا 

يارب تکرش   204 هتفرگ ،  تروص  يریگ  هنومن  ساـسارب  اًـتیاهن  دـنا .  هتـشادن  ار  ققحم  نومزآ  دروم  هنومن  رد  روضح  ناـکما  اـهتکرش 
تهج يرادـباسح  تاـعلاطا  ندوب  طوبرم  لـیلحت  هیزجت و  يارب  تکرـش  يرادـباسح و 203  تاعلاطا  ياـکتا  تیلباـق  لـیلحت  هیزجت و 

یم شهاک  ار  يرادـباسح  تاعلاطا  اکتا  تیلباق   ERP ياهمتـسیس يزاس  هدایپ  -    1  : تفرگ رارق  هدافتـسا  دروم  ریز  تایـضرف  نومزآ 
ياه متسیس  يزاس  هدایپ  هعسوت  -    3. دهد یم  شیازفا  ار  يرادـباسح  تاعلاطا  ندوب  طوبرم   ERP ياهمتسیس يزاس  هدایپ  -    2. دهد

تاـعلاطا ندوب  طوبرم   ERP ياه متـسیس  يزاس  هدایپ  هعـسوت  -    4. دراد سوکعم  هطبار  يرادـباسح  تاعلاطا  اکتا  تیلباـق  اـب   ERP
یلام و لاس  نایاپ  نیب  ریخأت  ياهزور  نازیم  یتاـیلمع  ياـهریغتم  یـسررب  زا  هدافتـسا  اـب  هعلاـطم  نیا  رد  . دراد میقتـسم  هطبار  يرادـباسح 

ياکتا تیلباـق  ندوب و  طوبرم  بیترت  هب   ERP ياه متـسیس  يزاس  هدایپ  زا  دعب  لبق و  رد  یطایتحا ، تادهعت  یلام و  يرگـشرازگ  خیرات 
يزاس هدایپ  زا  دـعب  لاـس  هس  هتفرگ ،  تروص  نومزآ  سپ  هک  تسا  رکذ  هب  مزـلا  تسا . هتفرگ  رارق  نومزآ  دروم  يرادـباسح  تاـعلاطا 

مود لوا و  تایضرف  هک  تسا  نآ  زا  یکاح  قیقحت  جیاتن  . دشاب هدش  داجیا  اهتکرش  رد  متسیس  يزاس  هدایپ  راثآ  ات  تسا  هدش  ماجنا   ERP
ياهب هب   ) تاعلاطا ندوب  عقوم  هب  ندوب و  طوبرم  شیازفا  تمـس  هب  تاعلاطا  یفیک  یگژیو  ود  نیب  هنزاوم  تقیقح  رد  دنا و  هدـش  دـییأت 

هب دـننک . یمن  دـییأت  ار  مراهچ  موس و  تایـضرف  هتفرگ  تروص  ياه  نومزآ  نکیل  دـنک . یم  ینیگنـس  تاعلاطا ) ياکتا  تیلباق  شهاـک 
شرتسگ هعـسوت  نیب  راد  ینعم  هطبار  دوجو  رب  ینبم  یلیلاد  هطوبرم ، يراـمآ  هعماـج  رد  هتفرگ  تروص  شهوژپ  ساـسارب  رگید  تراـبع 

يرادـباسح رب    ERP ياهمتـسیس يزاس  هداـیپ  رثا  - 2  . تسا هدـشن  تفاـی  تاـعلاطا  تیفیک  یلـصا  ياـه  یگژیو  ياهمتسیس ERP و 
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ياه هنیزه  يدمآرد و  راثآ  قیقد  نییعت  هطساوب  يا  هیامرـس  يدنب  هجدوب  دوبهب  يارب  ییلااب  هوقلاب  ياه  تیفرظ   ERP ياهمتسیستیریدم
نایم تدـمدنلب و  فادـها  ساسارب  تکرـش  يا  هیامرـس  هجدوب  قیقد  میظنت  هب  يدایز  کمک  ظاحل  نیا  زا  دـنناوت  یم  دـنراد و  اـه  حرط 
هاگن زور  هب  رد  دنک و  تیوقت  يا  هظحلام  لباق  نازیم  هب  زین  ار  اهتکرش  عماج  هجدوب  دناوت  یم  متـسیس  نیا  رگید  فرط  زا  دننکب . تدم ،
يرگ طسوت  ربماسد 2005  رد  هک  یقیقحت  ساسارب  . دـهد ماجنا  ینایاش  کـمک  يدـقن  يدـنب  هجدوب  شخب  رد  صوصخ  هب  نآ  نتـشاد 

، دراوم تکرـش )  31  ) دـصرد زا 7/43  شیب  رد  هـک  دـهد  یم  ناـشن  تـسا ،  هدــش  ییاداـناک  گرزب  تکرــش  يور 71  رب  نمکارپــسا  
اب رتـشیب و  تاـیئزج  درکلمع ، يریگ  هزادـنا  ینیب ، شیپ  يا ، هیامرـس  يدـنب  هجدوـب  هـلمج  زا  یفلتخم  ياـه  هـنیمز  رد   ERP ياهمتسیس

يرادـباسح تارییغت  عـیزوت  رد  ار  رگید  مولعماـن  لـماوع  رثا  ناوـت  یمن  قـیقحت  نیمه  رد  نکیل  دـنهد . یم  شرازگ  ار  يرتـلااب  تـعرس 
تکرش تیریدم  يرادباسح  فلتخم  داعبا  يور  رب   ERP ياهمتسیس تبثم  ریثأت  هک  یتکرش  زا 31  تکرش   17 درک .  صخشم  تیریدم 

زا رگید  تکرش  دنا و 14  هدادن  رییغت  ار  دوخ  يا  هیامرـس  يدنب  هجدوب  هوحن  هتـشذگ  لاس  رد 10  دندوب ،  هداد  رارق  دـییأت  دروم  ار  ناش 
رد  ERP ياه متـسیس  هک  تفگ  ناوت  یم  تیاهن  رد  دندوب . هدرب  هرهب  تدش  هب  دوخ  يزاس  یعقاو  ياهدـنیآرف  تمـسق  رد  متـسیس  نیا 

رجنم  ERP ياه متسیس  ییاداناک ، ياهتکرش  هنومن  يانبم  رب  لقالا  دنتسه و  تیریدم  يرادباسح  رد  یلمع  ياهدادیور  نداد  رییغت  لاح 
ياـهرازبا زا  يریگ  هرهب  ناـکما  یطیحم  نـینچ  رد  هـک  تـسا  یهیدـب  دـنا . هدـش  قـیقد  يرتویپماـک  تاـعلاطا  ـلااب و  ياهدرادناتـسا  هـب 

کی ربخ  ERP يزاس هدایپ  ياـه  حرط  هب  یلاـم  نارگ  لـیلحت  لـمعلا  سکع  - 3. تسین رـسیم  یتنـس  ياهراتخاس  اب  تیریدم  يرادباسح 
یم هک  تسا  یلاوئـس  نیا  دـشاب ؟ هتـشاد  یلام  نارگ  لـیلحت  يروآدوس  ياـه  ینیب  شیپ  يور  رب  دـناوت  یم  يرثا  هچ   ERP يزاس هدایپ 
ياه یسررب  ساسارب  دریگب . لکش  تکرش  ماهس  رازاب  وجرب  ، ERP متسیس يزاس  هدایپ  یبناج  راثآ  ناونع  هب  يریدم  ره  نهذ  رد  دناوت 
یلام نارگ  لیلحت  زا  يا  هدمع  مهس  تسا ،  هدش  صخـشم  یلام  رگ  لیلحت  يور 63  رب  ریاو   نیو و  کم  نتناه ،  طـسوت  هتفرگ  تروص 

يداینب ياه  لیلحت  دیاب  ار  هلئسم  نیا  هک  دنک  یم  داجیا  تکرـش  يارب  هدوزفا  شزرا  کی   ERP متسیس يزاس  هدایپ  هک  دقتعم  يا  هفرح 
تبثم رثا  اهدوس  ینیب  شیپ  رد  ، ERP ياه   متـسیس  يزاس  هدایپ  رابخا  هک  دهد  یم  ناشن  هعلاطم  نیا  یبرجت  جـیاتن  درک . ظاحل  تکرش 

تکرش یلام  تملاس  نازیم  هزادنا و  ساسارب  ار   ERP متسیس يزاس  هدایپ  رابخا  هب  دوخ  شنکاو  یلام  نارگ  لیلحت  نکیل  تسا . هتـشاد 
هک یقیقحت  قبط  دوب .  لفاغ  زین  هدـنیآ  هب  طوبرم  ياه  لـیلحت  هیزجت و  رب   ERP ياه حرط  رثا  زا  یتسیابن  نایم  نیا  رد  . دننک یم  لیدـعت 

تکرش هدش و  يروآون  رد  تکرش  ییاناوت  شیازفا  بجوم   ERP هک دهد  یم  ناشن  تسا ،  هدش  ماجنا  ویاهوا  دنلویلک  هاگـشناد  طسوت 
يژتارتسا ینامزاس و  راتفر  لئاسم  دـیاب   ERP يزاس هدایپ  رد  . دـنیآ یم  رب   ERP اب دوخ  يراجت  ياهدنیآرف  يزاس  راومه  ددـص  رد  اه 

لیلحت هیزجت و  هب  ار  يروآون  ییاناوت  يزاسراومه و  نیا  رثا  ناوتب  ات  دریگ  رارق  صاخ  هجوت  دروم  زین  يداصتقا  تاـکن  تکرـش و  ياـه 
رثا زا  دنرگن ،  یم  اهتکرـش   راتخاس  قمع  داصتقا و  هب  يرت  فرژ  دـید  اب  هک  يا  هفرح  یلام  نارگ  لیلحت  . داد لاقتنا  تکرـش  هرابرد  یتآ 

گرزب 10 ياهتکرـش  یخرب  يور  رب  هک  یبرجت  هعلاطم  کی  ساسارب  اریز  دـنوش . یمن  لفاغ  یلام  گـنهرف  هدـننک  فیـصوت  ياـهریغتم 
لباق ذوفن  کی  یلم ،  حطس  رد  یگنهرف  لماوع  هک  دهد   یم  ناشن  هدش ،  ماجنا   ( ERP ياهرازفا مرن  زا  هدننک  هدافتسا  ییاپورا ( روشک 
هدایپ زا  لبق  ات  ERP ییوگخساپ و تیلوئسم  - 4. تسا هتـشاد  متـسیس  نیا  زا  حیحـص  سابتقا  يروآون و  رد  تسارف  نازیم  يور  هظحلام 
هجیتن رد  دنراد و  تیلوئسم  دوش  یم  هدرپس  اهنآ  هب  هک  يدودحم  فیاظو  لابق  رد  اهنت  تکرش  ریاود  اهدحاو و  زا  کی  ره   ERP يزاس

حطس  ERP متسیس دوجو  اب  نکیل  دنورب . هرفط  متسیس  ییاهن  یجورخ  دروم  رد  ییوگخـساپ   تیلوئـسم  زا  دنناوت  یم  فلتخم  ياحنا  هب 
رد . دـنهد یم  ماجنا  ار  دـنداد  یم  ماجنا  متـسیس  يزاس  هدایپ  را  لبق  هچنآ  زا  رتارف  یتیلاعف  نانکراک ، زا  کی  ره  هتفای و  ءاـقترا  تیلوئـسم 

قیرط زا  يو  تسین ، نآ  لاثما  يرتشم و  مان  ندرک  دراو  طـقف  رگید  يرتشم ، هب  تامدـخ  هئارا  هدـنیامن  کـی  هفیظو  ًـلاثم  ، ERP متسیس
شخب زا   ) يرتشم رابتعا  نازیم  هنیمز  رد  یتاـعلاطا  هب  وا  دـنک . یم  اـفیا  تکرـش  راـک  بسک و  رد  یمهم  شقن  ، ERP رگشیامن هحفص 

لک هکلب  يرتشم ، اهنت  هن  اهنآ  هب  خـساپ  هک  تسور  هب  ور  یتلااوئـس  اب  دراد و  یـسرتسد  راـبنا ) شخب  زا   ) راـبنا يدوجوم  نازیم  و  یلاـم )
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یم تکرـش  ایآ  درک ؟ دهاوخ  تخادرپ  ار  شرافـس  غلبم  عقوم  هب  يرتشم  ایآ  هک  لیبق  زا  یتلااوئـس  دـهد . یم  رارق  ریثأت  تحت  ار  تکرش 
تیلوئسم تامیمـصت و  نانچ  اب  يرتشم ، هب  تامدخ  هئارا  هدنیامن  کی  ، ERP متسیس رد  عقاو  رد  دنک ؟ لمح  ار  شرافـس  عقوم  هب  دناوت 

یم هدهع  رب  ار  یشقن  نینچ  هک  تسین  تامدخ  هدنیامن  طقف  متـسیس ، نیا  رد  تسا . هتـشادن  هقباس  نیا  زا  شیپ  هک  دوش  یم  هجاوم  ییاه 
رد ار  رابنا  يدوجوم  نیا ، زا  شیپ  هک  رابنا  نانکراک  لاثم ، ناونع  هب  تسا . قداـص  تکرـش  ناـنکراک  هیلک  دروم  رد  عوضوم  نیا  دریگ . 

تروص هب  ار  تاعلاطا  نیا  دـنراچان   ERP متـسیس رد  دـندرک ، یم  تشاددای  يا  هگرب  يور  رب  ای  دـندرپس و  یم  رطاخ  هب  دوخ  هظفاـح 
دنیب و یم  یعقاو  دح  زا  رتمک  ار   ERP رگشیامن يور  رب  يدوجوم  نازیم  تامدخ ، هئارا  هدنیامن  دننکن ، نینچ  رگا  دنهد  هئارا   Online

نانکراک طابترا  ییوگخساپ و  تیلوئسم  نازیم  نیاربانب  تسین . دوجوم  رابنا  رد  وا  زاین  دروم  ملاقا  هک  تفگ  دهاوخ  يرتشم  هب  هجیتن ، رد 
یمیظنت رییغت و  لباق  یتاـعلاطا  ياهمتـسیس   ، ERP ياهمتسیسیدنب عمج  . دشاب یم  هتـشذگ  زا  رتشیب  رایـسب  ، ERP متـسیس   رد  تکرش 

. دـنیامن یم  هچراپکی  اهنآ  نیب  ینامزاس و  ياهدـحاو  نورد  رد  ار ،  نامزاس  رد  تاـعلاطا  رب  ینتبم  ياهدـنیآرف  تاـعلاطا و  هک  دنتـسه 
هلاقم نیا  رد  دوب .  دهاوخ  ور  شیپ  رد  يددعتم  تلاکشم  زین  هدنیآ  رد  تشاد و  دنهاوخ  يدایز  ياه  هنیزه  اه ،  متسیس  نیا  يزاس  هدایپ 

هیامرـس يدنب  هجدوب  يرادـباسح ،  تاع  لاطا  یفیک  ياه  یگژیو  نوچمه  يرادـباسح ،  ياه  هزوح  یخرب  رب   ، ERP يزاس هدایپ  راثآ 
زا یکاح  هطوبرم ،  ياهشهوژپ  جیاتن  عومجم  رد  تفرگ .  رارق  یسررب  دروم  ییوگ  خساپ  تیلوئـسم  یلام و  نارگ  لیلحت  رظن  راهظا  يا ، 

 . تسا هتشاد  یسررب  دروم  تاعوضوم  رب  متسیس  نیا  بولطم  رثا 

يرتشم هتفیش ي 

 ، يزردوگ دمحم  یلع  نیمجرتم :  فابلاش : دیحو  باتک : هصلاخ  دراچنلاب  نک  هدنسیون :  يرتشم  هتفیـش ي   07:38 دادرم 1390 ،   26 ، 
درانلاب نک  تایبرجت  هدـنرادرب ي  رد  باتک  نیا  - 1380 لوا :  پاچ  هخسن -  2000 ژاریت :  -  2800 تمیق :  هحفص -  280 یقیفوت - ریما 

هک دوب  اج  نیا  زا  ارجام  عورـش  تسا . هدروآ  تسدب  قفوم  ناریدم  اب  دروخرب  رد  اه  نآ  زا  یخرب  هک  يرادم  يرتشم  هضوح ي  رد  تسا 
اه يرتشم  هب  یناسر  تامدخ  دروم  رد  هک  دش  توعد  یـس  فا . یک . هنلااس ي  هسلج ي  ود  ( Yum  ) موا تکرش  سیئر  دراچنلاب  نک 
وا تکرـش  هکنیا  دروم  رد  هسلج  نآ  رد  دیوید  درک . تاقلام  دوب  نکیرت  تکرـش  سیئر  هک  كاون  دیوید  اب  هسلج  نآ  رد  . دـنک تبحص 
هب ار  میلس  لقع  هک  دوب  نیا  دوب  هدروآ  تسدب  وا  هک  یمهم  تایبرجت  زا  درک . تبحـص  دش  لیدبت  رادم  يرتشم  تکرـش  کی  هب  هنوگچ 

هدنرب ار  دوخ  زین  اه  نآ  دوش و  دروخرب  هدـنرب  دارفا  دـننام  تکرـش  کی  دارفا  اب  رگا  هک  دـیوگ  یم  ار  نیا  هبرجت  نیا  دـنک  لیدـبت  میلس 
کی هنوگچ  . تساـه ناـسنا  تخانـش  دـنمزاین  نیا  دـننک و  یم  ادـیپ  تسد  زین  يروآ  دوس  يرتـشم و  تیاـضر  هب  یعیبـط  روط  هب  دـننادب 

اه نآ  هب  هدرکن و  تیامح  ناتیاه  يرتشم  زا  امـش  رگا  : اه يرتشم  زا  ینابیتشپ  تیامحمینک و  داجیا  تسد  قیرط  هب  رادـم  يرتشم  تکرش 
، دـیراد هگن  یـضار  ار  اه  نآ  دـیناوت  یمن  طقف  ناتیاه  يرتشم  ظفح  يارب  هزورما  درک . دـهاوخ  ار  راک  نیا  يرگید  سک  دـیهدن  تیمها 

کی داـجیا  . دوش لیدـبت  ناتـشورف  يورین  هب  نآ  هک  دوش  یم  ثعاـب  نیا  دـیروآ و  دوجو  هب  ناـتدوخ  يارب  نراداوـه  هب  ار  نآ  دـیاب  هکلب 
نایرتشم اب  هک  تشاد  داقتنا  اه  نآ  زا  درک و  يراتفر  دـب  نادـنمراک  اب  ناوت  یمن  ( ندوب هنومن  يامرفراک  ) دارفا يارب  نیرفآ  هزیگنا  طـیحم 

 ، دـیراد لیامت  ناـتدوخ  هکنیا  ندرک  صخـشم  زا  سپ  : يرتشم هب  نداد  شوگدـینک  راـتفر  تسرد  ناـتیاه  يرتشم  ابدنـشاب  راـتفر  شوخ 
یم ثعاب  يزیچ  هچ  دهد .  خر  یقافتا  هچ  دنراد  تسود  ناتیاه  يرتشم  دینادب  هک  دراد  تیمها  هلئسم  نیا  دهد  خر  ناتنامزاس  رد  یقافتا 
ياه هتـساوخ  فشک  دروم  رد  دیاب  دیونـشب . یخـساپ  دیـسرپب  يروط  دیـسرپب  يرتشم  زا  دنـشاب . هتـشاد  امـش  اب  يرتهب  هبرجت ي  هک  دوش 

ناشیاه فرح  هب  دیاب  طقف  دیشاب و  هتشاد  یعفادت  عضوم  دیابن  دننک  یم  تبحـص  امـش  اب  اه  نآ  یتقو  . دیهد جرخ  هب  تیقلاخ  اه  يرتشم 
هتساوخ هب  دیاب  هراومه  دینک  یم  روصت  هک  تسا  نیا  دوش  داجیا  امش  رد  یعفادت  تلاح  دوش  یم  ثعاب  هک  یلماوع  زا  یکی  . دیهد شوگ 

ندـیمهف زا  سپ  هلـصافلاب  دـیابن  يریگ  میمـصت  هک  تسین  تیمها  زا  یلاـخ  مـه  هـتکن  نـیا  رکذ  دـیناشوپب . لـمع  هماـج ي  يرتـشم  اـیه 
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تحاران اـه  يرتشم  یتقو  . دوش يریگ  میمـصت  نآ  دروم  رد  نارگید  اـب  تورتشم  اـب  ادـعب  دـناوت  یم  دریگب . تروص  يرتشم  تاداهنـشیپ 
کی تایاکـش  هب  رگا  هک  تسا  هداد  ناشن  شهوژپ  جیاتن  . دـیهد شوگ  ناشیاهفدـه  هب  هک  تسا  نیا  دـنهاوخ  یم  هک  يزیچ  اهنت  دنتـسه 
دوجو امـش  رظن  بلج  يارب  یهار  ایآ  دیـسرپب  اه  نآ  زا  سپـس  دـیهدب و  شوگ  یفاک  هجوت  اب  یعفادـت و  ریغ  لکـش  هب  یـضاران  يرتشم 

کی رگا  . دـیداد شوگ  نم  نانخـس  هب  نوچ  دـیداد  ماـجنا  ار  راـک  نآ  امـش  عقاو  رد  هلب ، دـنیوگ : یم  ناـشرفن  تشه  رفن  هد  ره  زا  دراد ؟
يرتشیب تامدخ  هئارا ي  هب  دناوت  یم  دوش و  یم  یتارییغت  ماجنا  ثعاب  داهنشیپ  نآ  هب  ندرک  لمع  هب  دشاب و  هتشاد  داهنـشیپ  کی  يرتشم 

رب دنخبل  دنک و  دونشخ  یضار و  ار  اه  نآ  هک  دوش  یم  ثعاب  يرتشم  هب  یناسر  تامدخ  ریوصت  هب  ندیـشخب  ناج  . دینک هفاضا  يرتشم  هب 
نیا قیقحت  ارجا و  هب  ار  اه  نآ  هک  دیـشاب  ریوصت  نیا  دروم  رد  ناتدارفا  ندرک  هدز  ناجیه  يارب  یهار  نتفای  لابند  هب  دیاب  و  دناشن . ناشبل 

تـسرد ناـتدارفا  اـب  . دـننک بوسحم  ناـمزاس  نداد  تهج  رد  ار  دوخ  هک  درک  زیهجت  يروـط  ار  دارفا  دـیاب  و  دزاـس . دـنم  هقـلاع  ریوـصت 
دارفا اب  یتسرد  راتفر  دیهاوخ  یم  رگا  . دنراد یبوخ  ساسحا  ناشدوخ  هرابرد ي  دـنراد ، یبوخ  درکلمع  جـیاتن  هک  يدارفا  . دـینک دروخرب 

هب دنوش و  قفوم  هک  دینک  کمک  اه  نآ  هب  دیاب  دنشاب  هتشاد  ناشدوخ  هرابرد ي  یبوخ  ساسحا  هک  دینک  راداو  ار  اه  نآ  دیشاب و  هتـشاد 
ياراد هک  میـشاب  يدارفا  لابند  هب  دیدج  يورین  بذج  يارب  دیابمادختـسا  بذـجمینک و  هفاضا  میت  هب  ار  یتسرد  دارفا  . دنـسرب ناشفادـها 

اب دارفا  لابند  یتقو  . دنـشاب یبوخ  تیـصخش  ياراد  هتـشاد و  دنهد  ماجنا  میهاوخ  یم  هک  يراک  هضوح ي  رد  مزلا و  هبرجت ي  تراهم و 
شقن هب  داقتعا  يدارفا  دنشاب  دیهدب  نآ  هب  دیهاوخ  یم  هک  یفده  ناتراک و  قشاع  هک  میتسه  يدارفا  لابند  هب  عقاو  رد  میتسه ، تیصخش 

تیـصخش اب  تیولوا  دیوگ  یم  هبرجت  تیافک  اب  تیـصخش و  اب  دارفا  باختنا  نیبو  . دنـشاب نارگید  هب  تمدخ  هب  دنم  هقلاع  دـنراد  لماک 
ار تکرـش  تکرح  تهج  يدارفابـسانمان  دارفا  ندرک  نوریب  میناسرب . مزلا  ياه  تراـهم  هب  میلعت  شزومآ و  اـب  ار  اـه  نآ  سپـس  تسا و 

دیاب دنهد  یم  ماجنا  يرسرس  ار  اهراک  هک  يدارفا  دوش . یعیرس  تارییغت  زورب  یعاب  اه  ندرک  نیزگیاج  اب  ناوت  یم  دننک ،  یمن  تیامح 
نآ دیاب  میدروآ  رد  مادختسا  هب  ار  یتسرد  دارفا  هکنیا  ضحم  هبهعـسوت  شزومآدارفا و  يارب  تسرد  زاغآ  هطقن ي  . دننک كرت  ار  اج  نآ 
ياه نامرآ  شزرا و  فدـه ، دـننک  زاغآ  ار  ناشراک  دارفا  هکنیا  زا  لـبق  دـیاب  اـم  شزومآ  زا  دـعب  میهد . رارق  میلعت  شزومآ و  تحت  اـه 

دـشرا ناریدم  رگا  دارفا  شزومآ  يارب  . دننک تکرح  نامزاس  فادها  تهج  رد  ات  مینک  لقتنم  اه  نآ  هب  هتخادنا و  ناشنهذ  رد  ار  يدـیلک 
نتـشاد يارب  دارفا  شزومآ  . دوش یم  دارفا  هزیگنا  شیازفا  ثعاب  راک  نیا  دوش . یم  رتشیب  بتارم  هب  نآ  ریثات  دنوش  یـشزومآ  روما  ریگرد 

ياه تراهم  تسا  بوخ  دنتخومآ  ار  ناش  یلغش  فیاظو  ماجنا  يارب  زاین  دروم  هیاپ ي  ياه  تراهم  دارفا  هکنیا  زا  دعبرتهب  یگدنز  کی 
هوحن ریظن  ییاهتراهم  دنـشاب . قفوم  دنراد  ار  نآ  نداد  ماجنا  هب  میمـصت  هک  ییاهراک  ماجنا  رد  ات  دنریگارف  زین  ار  رتهب  یگدنز  هب  طوبرم 

یبایزاب و نارگید و  تاراظتنا  حطـس  زا  نتفر  لااب  اه  نآ  ياهزاین  كرد  يرتشم و  اب  یلدمه  ساسحا  يرتشم ، يادـص  هب  نداد  شوگ  ي 
یم تیادـه  ار  رگیدـکی  یناـبیتشپ و  رگیدـکی  زا  اـمینابیتشپ  تیادـه و  هابتــشا  کـی  ماـجنا  زا  سپ  ناـشدوخ  یناور  یحور –  يدوـبهب 

نیناوق و دیاب  اه  نآ  دشاب  سرتسد  رد  دیاب  یبرم  . دوش زوریپ  میت  ات  دنک  کمک  دارفا  هب  دیاب  وا  تسا  یبرم  هفیظو ي  ندرک  تیادـهمینک 
دراد نامز  هب  جایتحا  هک  تسا  يرما  تیاده  يرگ و  یبرم  دوش . زوریپ  میت  هک  تسا  قفوم  ینامز  یبرم  دنسانشب . ار  نانآ  يارجا  هوحن ي 

نیرتمهم دننک  یم  نییعت  لاس  ره  يادتبا  رد  ار  ناشفادـها  دارفا  دوش .  یم  عورـش  دوخ  فادـها  اب  بوخ  درکلمع  : نئمطم فادـها  نییعت  .
هب یگشیمه  مظنم و  لاور  کی  ساسا  رب  دوش  یحارط  يروط  دیاب  تیاده  يرگ و  یبرم  دوش  یم  هتخانـش  نئمطم  فادها  تحت  فادها 

هرابرد ي دارفا  نآ  رد  هک  دنک  داجیا  ییاضف  هک  تسا  نیا  یبرم  کی  هفیظو ي  . دننک ادیپ  تسد  نئمطم  فادـها  هب  ات  دـنک  کمک  دارفا 
رگابسانم ياهدنیارف  اه و  متـسیس  داجیادینک  راک  ریگرد  ار  دارفا  : دنـشاب هتـشاد  یبوخ  ساسحا  دنهد  یم  ماجنا  هک  يراک  ناشاک و  لحم 

ياه متسیس  نتشاد  رایتخا  رد  دنمزاین  راک  نیا  دنهد . شیازفا  ار  ناتدوس  هک   ، دیشاب هتشاد  ییادیـش  ياه  يرتشم  ناراداوه و  دیهاوخ  یم 
اه نآ  دیاب  هدش و  هتساوخ  اه  نآ  زا  ییاهراک  هچ  هک  دننادبی  بوخ  هب  دارفا  دیاب  رثوم  تیریدم  متـسیس  کی  نتـشاد  يارب  تسا . بسانم 
( . تاعلاطا اه / هداد   ) دنراد ییاه  یگژیو  بوخ  ياهدرکلمع  اهراتفر و  هک  نیا  و  تسا . دارفا  يریذپ  تیلوئـسم  نامه  هک  هداد  ماجنا  ار 
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جایتحا ییامنهار  تیادـه و  هب  دـشاب  فیعـض  ناشدرکلمع  رگا  دروخزاب ) . ) تسا بوخ  ردـقچ  ناشدوخ  درکلمع  هک  دـننادب  دـیاب  سپ 
متـسیس ( ینادردق ) دنوش قیوشت  دنهد  یم  ماجنا  هک  یتسرد  راک  رطاخ  هب  دـیاب  دـشاب  بوخ  تبثم و  ناشدرکلمع  رگا  شزومآ . )  ) دـنراد

. دنتسه يراک  هچ  ماجنا  لوئسم  هک  دننادب  نآ  دارفا  همه ي  دیاب  دسرب  شفادها  هب  دهاوخب  ینامزاس  رگا  : يریذپ تیلوئـسم  هرامش ي 1 :
هرامش متـسیسدننک  زکرمتم  يراک  هچ  يور  ار  دوخ  يژرنا  دنناد  یمن  دارفا  حضاو  نشور و  يریذپ  تیلوئـسم  متـسیس  کی  دوجو  نودب 

فیرعت هکلب  تسیچ  ناشتیلوئـسم  هک  دـیوگ  یم  يدارفا  هب  اهنت  هن  حـضاو  نشور و  فادـها  نتـشاد  رایتخا  رد  : تاهلاطا اـه / هداد  ي 2 :
کی نتـشادن  زا  دعب  ناشیاهراک  رد  دارفا  ندروخ  تسکـش  تلع  : شزومآ هرامش 3 : متـسیس  . دنک یم  حیرـشت  ناشیارب  ار  بوخ  درکلمع 

رمتـسم و شزومآ  زا  دیاب  هکلب  تسین  یفاک  مادختـسا  زا  دعب  هیلوا  شزومآ  تسا . شزومآ  نادقف  ای  دوبمک  صخـشمان  حـضاو و  فدـه 
دنا . وت یم  شزومآ  ود ، ره  ای  دنهاوخ  یمن  ای  دنهد  ماجنا  ار  راک  نآ  دنناوت  یمن  ای  دـنراد  يدـب  درکلمع  دارفا  یتقو  تفرگ . هرهب  موادـم 

درکلمع رگا  یصخش و  گنهرف  نامه  هب  ددرگ  یم  رب  نآ  دنهد  ماجنا  ار  نآ  دنهاوخ  یمن  دارفا  هک  نیا  دنکن و  فرطرب  ار  دارفا  یناوتان 
متـسیس . تسا یلغـش  ریـسم  تیادـه  يزیر و  همانرب  اه  نآ  يارب  هار  نیرتهب  دـشاب  لماع  ود  ره  ینعی  هقلاع  مدـع  ییاـناوت و  مدـع  هب  دارفا 

يرگ و یبرم  تلاکـشم  ندرک  صخـشم  يارب  دروخزاب  دـنهدب . دروخزاب  دارفا  هب  ار  اـهراک  جـیاتن  دـیاب  ناریدـمدروخزاب  هراـمش ي 4 :
ياراد  هک  تسا  بوـخ  درکلمع  ظـفح  روـظنم  هب  راـک  نیاینادردـق  هرامـش 5 : متـسیس  . تسا يرورـض  یتایح و  يرما  درکلمع  یباـیزرا 

لاماک لکـش  هب  عیرـس و  دروخزاـب ، دروم  رد  دـیاب  دـنک . یم  اـفیا  درکلمع  یباـیزرا  رد  یمیظع  شقن  نینچمه  و  تسا . يرایـسب  تیمها 
ات اه  نآ  تسا  نکمم  دینک  ربص  لاس  نایاپ  ات  دارفا  درکلمع  زا  ریدقت  يارب  رگا  تسا . هدیاف  یب  تروص  نیا  ریغ  رد  درک  لمع  صخـشم 
اه نآ  هفقو ي  یب  ياـه  شـلات  هب  یهجوت  سک  چـیه  هک  دـسر  یم  رظن  هب  نینچ  نیا  و  دـنهدب . تسد  زا  ار  دوـخ  هزیگنا ي  لاـس  ناـیاپ 

يارب هدید  شزومآ  دارفا  دش و  صخـشم  تکرح  ریـسم  فدـه و  هکنیا  زا  سپـساپس  یناور و  گنهرف  داجیا  : دارفا تیقلاخ  ظفح  . درادـن
گنهرف کی  داجیا  تسا : نیا  خساپ  هنوگچ ؟ درک  ظفح  دنور  نیا  دیاب  دـنتفرگ  راک  هب  ار  دوخ  يورین  دـهعت و  مامت  تیقفوم  هب  ندیـسر 

لاماک اه  نآ  هک  دیـشابن  نیا  رظتنم  دارفا  زا  ینادردق  يارب  هاگ  چیه  يراذگ ؛ ساپـس  ریدقت و  هرابرد ي  رادـشه  کی  . ساپـس ینادردـق و 
زا هک  دیشاب  هتشاد  رطاخ  هب  دینک  ربص  دبا  ات  دیوش  روبجم  تسا  نکمم  تروص  نیا  رد  نوچ  دنهد  ماجنا  صقن  یب  تسرد و  ار  ناشراک 

. دوش یم  طباور  دارفا و  يرا  . وتسا ثعاب  یناد  ردق  فده . ریـسم  رد  يا  هطقن  هب  ندیـسر  ینعی  تفرـشیپ  دینک –  ینادردق  دارفا  تفرـشیپ 
ناشیاهراتفر زا  هتسد  نآ  رب  دیناوت  یم  دیهد  یم  تیمها  اه  نآ  هب  دیراد و  یتبثم  رکف  زرط  اه  نآ  هرابرد  امـش  هک  دننک  سح  دارفا  یتقو 

ندینـش و هدامآ ي  رتهب  اه  نآ  دـسرب ، دارفا  هب  ینابیتشپ  تیامح و  قیرط  زا  دروخزاب  یتقو  دـیراذگب . ریثات  مه  دنتـسین  تبثم  نادـنچ  هک 
کی يدنسرخ  ساسحا  راک  نیا  ماجنا  مینک و  ینادردق  نارگید  ياهدرواتـسد  زا  ات  میدرگ  یم  لیلد  لابند  هب  ام  . دوب دنهاوخ  ینتفرگدای 

هب اـه ، نآ  هب  راـک  بسک و  بساـنم  ياـه  درکلمع  هوـحن ي  نداد  ناـشن  راـک ، بسک و  رد  ناـش  ندرک  ریگرد  دارفا ، زا  ینادردـق  ینعم 
دـننک و یقلت  مهم  ار  ناشدوخ  دارفا  هک  دوش  یم  ثعاب  راک  نیا  تسا . ناش  فلتخم  ياه  هدـیا  زا  هدافتـسا  اه  نآ  هناقلاخ ي  يریگراـک 

نشج زا  تسا  ترابع  هک  دراد  دوجو  مه  ینادردق  زا  يا  هویش  دنـشاب . هتـشاد  تیکلام  ساسحا  دنهد ، یم  ماجنا  هک  ییاهراک  هب  تبـسن 
شیازفا ثعاب  ینادردـق  تسا . ناربهر  يرـس  حلاـس  ندرک  ینادردـق  لـک  رد  ناـمز  لوط  رد  دارفا  تبثم  ياـهدرکلمع  رطاـخ  هب  نتفرگ 
ياهزاین زا  یکیدارفا  یلغـش  ریـسم  يارب  حیحـص  يزیر  هماـنرب  : دارفا هب  دـشر  تصرف  نداد  . دوش یم  رگیدـکی  هب  تبـسن  دارفا  یگتـسبلد 

زا لبق  میهد  رارق  يدیدج  تصرف  ضرعم  رد  اه  نآ  میهاوخب  رگا  ای  اقترا و  دارفا  هب  هکنیا  يارب  تسا . هعسوت  دشر و  هب  زاین  دارفا  گرزب 
رفن کی  هک  نیا  مود  دـنهد و  ماجنا  وحن  نیرتهب  هب  دـیاب  میا  هدرپس  نآ  هب  هک  ار  يراک  هکنآ  لوا  دـنهد . ماـجنا  ار  راـک  ود  دـیاب  اـه  نآ 
مهم لماوع  زا  دارفا  هب  نداد  حیـضوت  ییاج و  هب  اج  ماگنه  رد  . دهد ماجنا  ار  وا  ياهراک  دناوتب  لاماک  هک  دـنهد  شزومآ  يروط  ار  رگید 

مه هب  همه  هک  دوش  داجیا  ییاضف  دیاب  هکلب  دـنتفا  تباقر  لاح  رد  رگیدـکی  اب  همه  هک  دوش  داجیا  ییاضف  دـیابن  تسا و  یمیت  تکراشم 
تیـصخش هک  یتروص  رد  دارفا ، تیقفوم  هب  کمک  تهج  رد  دـینک  یم  ار  ناتـشلات  مامت  رگا  . دـننک قیوشت  ار  رگیدـکی  دـننک و  کمک 
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دنا هتفرگ  رارق  یبسانمان  ياه  هاگیاج  رد  دارفا  نیا  لاامتحا  دـنوش ، یمن  قفوم  یلو  دـننک  یم  يوریپ  اه  شزرا  زا  دنـشاب و  هتـشاد  یبسانم 
رد ار  يزوریپ  دـهاش  ات  دـینک  کمک  اـه  نآ  هب  دـینک و  دروخرب  بوخ  دارفا  اـب  رگا  . دـننک هدافتـسا  ناـشیاه  ییاـناوت  زا  دـنناوت  یمن  هک 
یم هک  دنهد  یم  هئارا  يدیدج  راک  بسک و  ياه  هدیا  ناشتیقلاخ  زا  هدافتـسا  اب  دارفا  نیا  لاومعم  دنریگب ، شوغآ  رد  ناش  یلعف  هاگیاج 

هب میراد ، داقتعا  دارفا  هب  امدارفا  هب  نانیمطا  دامتعا و  . دنوش نامزاس  یجیردت  دشر  ثعاب  هداد و  شرتسگ  ار  تکرـش  زادـنا  مشچ  دـنناوت 
ياراد هنیمز  هویـش و  رد  هک  مینک  یم  داجیا  يراک  يورین  لاعف  روط  هب  میتسه و  اریذـپ  ار  همه  ياه  هدـیامیراد  دامتعا  اه  نآ  تبثم  تاین 

رد يربهر  حیحـص  شور  ندروآ  دوجو  هب  حیحـص  لکـش  هب  روحم  يرتـشم  تکرـش  کـی  داـجیا  رددـینک  يربـهر  تسرد  دـشاب . عونت 
رد هک  تسا  يدرف  ره  روـظنم  هکلب  تـسین  ـلااب  حطـس  دارفا  روـظنم  مـینک  یم  هدافتـسا  يربـهر  هژاو ي  زا  هـک  یماـگنه  تـسا . ناـمزاس 

مداـخ هک  تسا  يربـهر  ربـهر ، نیرتـهب  . یفنم هچ  تـبثم و  ریثاـت  هـچ  دـشاب  راذـگ  ریثاـت  نارگید  رب  دـناوت  یم  هـک  دراد  رارق  یهاـگیاج 
یم روصت  روحم  دوخ  دارفا  ریذپ –  رییغت  دارفا  روحم و  دوخ  دارفا  دـنا : هتـسد  ود  اه  ناسناریذـپ  رییغت  ناربهر  روحم و  دوخ  ناربهردـشاب 
رود اـه  يرتـشم  نیئاـپ و  هدر  دارفا  زا  هک  دـنراد  تسود  اـه  آ « دـننک . یم  تمدـخ  ناـشدوخ  هب  اـه  نآ  دنتـسه  زیچ  هـمه  کـلام  دـننک 
زاب تفایرد  هب  یلیامت  اـه  نآ  - 1 دننک : یم  ادج  نارگید  زا  ناشدوخ  تروص  ود  هب  دـننک  یم  تمدـخ  ناشدوخ  هب  هک  یناربهر  . دـننامب

ییاراد هک  دـننک  یم  كرد  ار  هلئـسم  نیا  ریذـپ  رییغت  دارفا  اه  نآ  رانک  رد  رگید  ناربهر  داجیا  هب  اه  نآ  لیامت  مدـع  - 2 دنرادن    دروخ 
هب دـیاب  هک  تسا  نیا  ناـش  يربهر  یلیلد  اـهنت  دـنناد  یم  دـنراد و  ار  نارگید  هب  مندرک  تمدـخ  هیحور ي  اـه  نآ  دـنا .  یتقوم  ناـشیاه 

هقلاع زین  نارگید  دشر  هعـسوت و  هب  دارفا  نیا  . دنراد ار  نآ  ندینـش  هب  لیامت  دشاب  هتـشاد  يداهنـشیپ  یـسک  رگا  دننک و  تمدـخ  نارگید 
هجوت مود  ینعی  تساه . یتسرپوخ آ « تینم و  خساپ : دنوشن ؟ لیدـبت  مداخ  ناربهر  هب  دارفا  هک  دوش  یم  ثعاب  یلماع  هچ  عقاو  رد  . دـنداد

-2 بذاک   سفن  تزع  -1 دنک . یم  هابتـشا  راچد  ار  اه  ناسنا  تروص  ود  هب  یتسرپدوخ  تینم و  . ندادرارق زکرم  رد  ار  دوخ  دنوادخ و  هب 
سفن و تزع  دوبمک  زا  یشان  نتشیوخ  هب  دیدرت  کش و  دوش . یم  ادیپ  سرت  ای  نتشیوخ  هب  کش  لکـش  هب  ناسنا  رب  تینم  يراذگ  ریثات 

وـضع نیرتـمهم  ییوگ  هک  دـننک  یم  راـتفر  يروط  دنتـسه  بذاـک  سفن  تزع  ياراد  هک  يدارفا  تسا و  نتـشیوخ  هب  نتـشاذگ  مارتـحا 
رهزداپ . دـبای یم  شهاک  يریگمـشچ  زرط  هب  ناشندوب  رثوم  نازیم  دـنوش  یم  صقن  عون  ود  نیا  هب  راـچد  ناریدـم  یتقو  . دنتـسه ناـمزاس 

نیارباـنب دـننک . یم  رکف  ناـشدوخ  هب  رتمک  هکلب  دـنناد  یمن  رگید  زا  رتمک  ار  ناـشدوخ  عضاوتم  دارفا  تسا . عضاوت  یتسرپدوخ  تینم و 
نیا هک  دنتـسه  هتکن  نیا  هجوتم  هکلب  دـننک  یمن  راکنا  ار  دوخ  تردـق  عضاوتم  دارفا  دـنراد . یبوخ  هدارا ي  سفن و  تزع  عضا  . وتم دارفا 

یناسک یلاع  ناربهر  تسین  ناتدوخ  هب  قلعتم  تردـق  هک  تسانعم  هب  نیا  . دوش یمن  یـشان  اـه  نآ  زا  دـنک و  یم  روبع  اـه  نآ  زا  تردـق 
تردـق هک  رطاـخ  نیا  هب  هـن  دـننک ، یم  يوریپ  اـه  نآ  زا  دـنراذگ  یم  مارتـحا  اـه  نآ  هـب  ودـنراد  ناشتـسود  نوـچ  نارگید  هـک  دنتـسه 
قیوشت هب  هدرک و  زارد  نارگید  يوس  هب  يرای  تسد  ات  دنک  یم  قیوشت  ار  امش  دوش و  یم  ناتتواضق  سح  ندش  مار  ثعاب  عضاوت  . دنراد

زمر نتـسکش  عنام  نیرتلااب  . تسا دـنوادخ  هب  دامتعا  لکـشم  نیا  هراچ  تسیچ ؟ سرت  جـلاع  رهزداـپ و  ـلااح  . دـیزادرپب اـه  نآ  بیغرت  و 
زا یشان  ناجیه  هک  نآ  زا  سپ  ینعی  تیـصخش  : دیوگ یم  دراد  تیمها  رتشیب  يزیچ  باتک :  هی  هدنـسوین  تیمـسا  مادیاه  . يرادم يرتشم 

تامیمـصت بلاطم و  ندرک  نلاعا  قشاع  دارفا  زا  يرایـسب  . دیـسرب اجنآ  هب  دـیهد و  همادا  ار  نآ  تفر ، نیب  زا  بوخ  میمـصت  کـی  ذاـختا 
ینعی دهعت  اه . نآ  ندرک  نلاعا  افرص  هن  دراد ، دوجو  اه  نآ  ماجنا  هب  تبـسن  هک  تسا  يدهعت  دراد  تیمها  هک  يزیچ  اما  دنتـسه . دیدج 

نیا یلـصا  زار  دنتـسه  هجیتن  رکف  هب  طقف  دنتـسین و  هناهب  لابند  دهعتم  دارفا  دوش . ماجنا  دیهد ، ماجنا  دـیتشاد  دـصق  هک  يراک  زا  نانیمطا 
، نامز دـنا و  هدرک  ادـیپ  يرتشیب  هقلاع ي  دارفا  رد  هک  میوش  یم  هجوتم  ناهگان  دـعب  . میروآ دوجو  هب  دارفا  رد  قایتشا  روش و  دـیاب  تسا 

راک نیا  هب  ار  ناتدوخینایاپ  هتکن ي  . دـنا هدـش  رتدادعتـسا  اب  دارفا  هک  میبای  یم  تیاـهن  رد  دـنریگ و  یم  راـک  هب  ار  يرتشیب  شـلات  رکف و 
-1 «. دیناوت یم  امتح  مه  امـش  دـینک «: زاغآ  فدـه  نیا  هب  ندیـسر  يارب  ار  تکرحدـیهد  ناشن  هقلاع  نآ  هب  طقف  هکنیا  هن  دـینک ، دـهعتم 

روحم يرتشم  تکرش  کی  داجیا 

يرتشم میرکت  www.Ghaemiyeh.comتیریدم و  ناهفصا   هیمئاق  ياهنایار  تاقیقحت  زا 153زکرم  هحفص 124 

http://www.ghaemiyeh.com


يرتشم باختنا  رد  يراجت  مان  ههجو 

 07:53
هعلاطم نیا  هدـیکچ : هاوخ  تبحم  نیـسح  - یئافـش میرم  مجرتمیرتشم : باختنارد  يراـجت  ماـن  ههجوو  يراـجت  ماـنرابتعازیامتم  ياهـشقن 

دنک یم  یـسررب  یبرجت  روط  هب  دهد و  یم  رارق  یـسررب  دروم  نآدـیرخ ، لیامت  يور  ار  لااک  يراجت  مان  ههجو  رابتعا و  ریثات  یگنوگچ 
ریغتم شش  زا  يداهنـشیپ  لدم  دوش . یم  ارجا  هناگدنچ  تلاوصحم  هورگ  رد  لااک  يراجت  مان  ههجو  رابتعا و  یبیکرت  مزیناکم  هنوگچ  هک 

، هدش كرد  تیفیک  يراجت ، مان  ههجو  يراجت ،  مان  رابتعا  دنتفرگ : رارق  شیامزآ  دروم  يراتخاس  یتلاداعم  يزاسلدم  لیلحت  اب  دوهشمان 
مان ههجو  مه  راـبتعا و  مه  هک  دـنهد  یم  ناـشن  جـیاتن  يراـجت . ماـن  دـیرخ  هب  لـیامت  هدـش و  كرد  رطخ  تاـعلاطا ، هنیزه  ییوج  هفرص 

رد هدش  كرد  رطخ  تاعلاطا و  هنیزه  ییوج  هفرـص  هدش ، كرد  تیفیک  قیرط  زا  يراجت  مان  دیرخ  لیامت  رب  تبثم  روط  هب  لااک  يراجت 
مایپ هب  عجار  موهفم  نیدنچ  دنراذگیم . ریثات  دنهد ، یم  ناشن  ار  لوصحم  دایز  ای  مک  يرگنایب  دوخ  تیهام  هک  فلتخم  ياه  يدنب  هتـسد 

Wiley Periodicals, 2010 . ) دــنا هـتفرگ  رارق  ثـحب  دروـم  ـلااک  يراـجت  ماـن  یباـی  تیعقوـم  ياـه  يژتارتـسا  یتاـغیلبت و  ياــه 
ذاختا يارب  نابایرازاب  هک  دنوش  یم  بوسحم  مهم  رایسب  یگژیو  ود  ناونع  هب  بلغا  يراجت  مان  هدش  كرد  شزرا  رابتعا و  : همدقم (. Inc

رد هدـش  كرد  دامتعا  يانعم  هب  يراجت ، مان  کی  رابتعا  ( . Vanrenen , 2005  . ) دـنراد زاین  نآ  هب  يوق  يراجت  مان  کی  تخاـس  و 
ار يدایز  دوس  و  (، Erdem & Swait , 2004  ) دشاب یم  تسا ، هدـش  هداد  هدـعو  هک  يزیچ  موادـم  هئارا ي  هب  لیم  ییاناوت و  دروم 

دنناوت یم  هک  دنکیم  نیمـضت  ار  یتیفیک  يرتشم  يارب  ربتعم  يراجت  مان  کی  دیرخ  عقاو ، رد  دـنک . یم  مهارف  اه  تکرـش  يرتشم و  يارب 
دیدـشت لامتحا  تلع  هب  یبایرازاب  ياه  شلات  هک  تسا  ینعم  نیا  هب  ربتعم  يراجت  مان  کی  اه ، تکرـش  يارب  دـنروایب . باـسح  هب  ار  نآ 

ایآ دوش . یم  يرتشم  دیرخ  رارکت  هعجارم و  یپ  رد  اه  تکرش  رتشیب  شورف  ثعاب  نیاربانب  دوب ، دهاوخ  رت  هفرص  هب  نورقم  مایپ ، شریذپ 
لکـش رد  ییاه  تیدودحم  ياراد  ییاهنت  هب  تاغیلبت  هک  دـهد  یم  ناشن  تلااقم  دـهد ؟ شیازفا  ار  يراجت  مان  رابتعا  دـناوت  یم  تاغیلبت 

یتقو يرتشم  هک  يروطب  دـهد  ءاقترا  ار  نآ  رابتعا  تاراظتنا  ندرک  هفاضا  اب  دـناوت  یم  اما  دـشاب ، یم  يوق  يراجت  ياه  ماـن  راـبتعا  یهد 
حوضو هب  ( e.g.,Deighton, 1984  ) قابطنا ياطخ  لاثم  يارب  درک . دهاوخ  دییات  ار  نآ  دـنک  یم  هدافتـسا  يرادـیرخ و  ار  لوصحم 

يارب رگید  مهم  یگژیو  . دـنک یم  افیا  يراجت  مان  رابتعا  درکلمع و  یبایزرا  شیازفا  رد  ار  یمهم  شقن  رثوم  تاغیلبت  هک  دـهد  یم  ناـشن 
كرد شزرا  زا  یفلتخم  رایـسب  داعبا  هکنیا  اب  تسا . يراجت  مان  کی  رد  لااب  هدش  كرد  شزرا  کی  دوجو  يوق  يراجت  مان  کی  تخاس 
ههجو یعامتجا - شزرا  و  تذل   زا  یـشان  شزرا  هبنج ي  هب  رتشیب  هعلاطم  نیا  دنا ، هدش  فیرعت  تلااقم  رد  يراجت  مان  ای  لوصحم  هدـش 
تسا هدش  فیرعت  تسا ، يراجت  مان  کی  هارمه  هب  هک  لوصحم  یبای  تیعقوم  زا  ییلااب  اتبسن  هجرد ي  ناونع  هب  هک  دزادرپیم  يراجت  مان 

زا يرتسوسحم  رتبولطم و  شخب  کی  تسا  نکمم  يراجت  مان  راـبتعا  هک  روطناـمه  ( . Steenkamp, Batra, & Alden, 2003)
هارمه هب  يراجت  ) مان  ههجو  لثم   ) هدـش كرد  شزرا  زا  يرگید  توافتم  اـما  یتباـقر  شخب  یـسررب  دـهد ، ناـشن  ار  هدـش  كرد  شزرا 

تلاایا رازاب  رد  نارادیرخ  رهاظ ، رد  داد . دهاوخ  ناشن  ار  يرتشم  ياه  میمـصت  دنیارف  زا  يرتگرزب  رت و  نزاوتم  ریوصت  يراجت  مان  رابتعا 
کی  Lexus تکرـش وردوخ ،  رازاب   رد  لاثم  يارب  دـننک .  یم  جرخ  ربتعم  یتلامجت و  يراجت  ياـه  ماـن  هتـسد ي  يارب  رتشیب  هدـحتم 

نیا رب  هولاع  تسا .  هداد  شرازگ  لاس 2006  رد  هرود  نامه  رد  شورف  اب  هسیاقم   رد  ار  لوا 2007  هام  تشه  شورف  رد  هرهب ي 2/5 % 
زا ( . Simon & Reed, 2007  ) تسا هدوب  لاس 2006  زا  رتشیب  و 8/10 %  بیترت 7/8 %  هب   Audi و  BMW ياه تکرش  شورف  ، 

دوخ هب  یتلامجت  يراجت  مان  شورف  دـیرخ و  رادـقم  رد  ار  يا  هظحلام  لباق  شیازفا  اریخا  يرتشم  رازاب  هک  تسین  زیگنا  بجعت  ور ،  نیا 
Louis Vuitton یتاغیلبت تیلاعف  لاثم  يارب    ( . Wiedmann, Hennigs, & Siebels, 2009 Keller, 2009 تسا (  هدید 
اب طابترا  يارب  یتلامجت  ياه  تکرـش  زا  یخرب  طسوت  ار  ناـیرج  کـی  تفاـی ، هعـسوت    Ogilvy & Mather یگدـنیامن طسوت  هک 
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يراجت ياه  مان  زا  يرایـسب  هقلاع  دروم  ینامزاس  نورد  درکیور  لـباقم  رد  هک  دزاـس  یم  سکعنم  يرت  کـیژتارتسا  شور  اـب  ناـیرتشم 
ياه هصخشم  ناونع  هب  يراجت  مان  ههجو  رابتعا و  تیمها  شیازفا  هب  ور  تخانـش  دوجو  اب   ( . Pfanner, 2007 دراد ( . رارق  یتلامجت 

. دنا هتخادرپ  دراذگ ، یم  ریثات  يرتشم  باختنا  راتفر  يور  يراجت  مان  ههجو  رابتعا و  هنوگچ  هکنیا  یسررب  هب  یمک  رایسب  تاعلاطم  نآ ، 
مهم و رایـسب  نابایرازاب  ناگدـننک و  غیلبت  يارب  يراجت  مان  دـیرخ  لیامت  لیکـشت  رد  يراجت  مان  ههجو  راـبتعا و  یبیکرت  مزیناـکم  كرد 
 ، يزاس يراجت  مان  ياهیژتارتسا  رت و  بسانم  تاغیلبت  قیرط  زا  يراجت ، مان  تیعقوم  هعسوت  رد  ار  مزلا  ییامنهار  نوچ  دوب ، دهاوخ  رثوم 

رابتعا و یبیکرت  مزیناکم  رد  دوجوم  طیارـش  ایآ  هک  دراد  دوجو  عوضوم  نیا  هب  عجار  يدودـحم  تاعلاطا  نیا ، رب  هولاع  دـهد . یم  هئارا 
نیا زا  فدـه  . هن ای  تسا  رت  فیعـض  اـی  رت  يوق  تـلاوصحم ، فلتخم  ياـه  هتـسد  نیب  رد  يرتشم  يریگ  میمـصت  رد  يراـجت  ماـن  ههجو 
روط هب  دراذگ . یم  ریثات  نآ  دیرخ  هب  لیامت  يور  رب  يراجت  مان  ههجو  رابتعا و  هنوگچ  هک  دنک  یم  یـسررب  ادتبا  تسا . هبنج  ود  هعلاطم 

لدـم رد  ار  يراجت  مان  ههجو  هک  يدـیدج  راتخاس  بیکرت  اب  ار    ( Swait  (1998 و     Erdem تاعلاطم قیقحت ، نیا  رت  یـصاصتخا 
، يراجت مان  ههجو  رابتعا و  تیمها  هنوگچ  هک  دنک  یم  یگدیـسر  مود ،  تسا . هداد  هعـسوت  دنک ، یم  کیکفت  يراجت  مان  رابتعا  دوجوم 

یسررب قیرط  زا  ار  تردق  دناوت  یم  قیقحت ، نیا  دراذگیم . رثا  يرگنایبدوخ  رب  ینتبم  لوصحم  يدنب  هقبط  حرط  ساسارب  توافتم  روط  هب 
زایرظن هنیمز ي  شیپ   . دـهد میمعت   لوصحم  فلتخم  ياه  يدـنب  هقبط  تحت   يراجت  مان  ههجو  راـبتعا و  رثا  درکلمع  تواـفت  یگنوگچ 

نارادـیرخ و نیب  لوصحم  تاعلاطا  زا  یتوافتم  حطـس  هک  تسا  هیـضرف  نیا  هیاپ ي  رب  یهد  تملاع  هیرظن  يداصتقا ، تاعلاطا  هاگدـید 
 (. Kirmani & Rao, 2000  ) دوش یم  تاعلاطا  نراقت  مدع  هطـساو ي  هب  لکـشم  ندمآ  دوجو  هب  بجوم  دراد و  نایرج  اه  تکرش 

تللاد تکرش  کی  طسوت  هدش  هئارا  تامدخ  ای  لوصحم  کی  تیفیک  هرابرد ي  يرتشم  نانیمطا  مدع  دیدرت و  رب  یتاعلاطا  نراقت  مدع 
یم هدنـشورف  هک  لمع  کی  دوش "  یم  فیرعت  تروص  نیا  هب  هصخـشم  کی  تسا . اه  هصخـشم  زا  هدافتـسا  نکمم  لح  هار  کی  دراد .

Rao , Qu, & "  ) دـنک هدافتـسا  نآ  زا  رادـیرخ  هب  لوصحم  هدـهاشم  لـباق  ریغ  تیفیک  هراـبرد ي  ربـتعم  تاـعلاطا  لـقن  يارب  دـناوت 
لوصحم و تیفیک  هرابرد ي  تکرـش  کی  دهعت  زا  هصخـشم  کی  ناونع  هب  دـناوت  یم  تاغیلبت  لاثم  يارب   (. Ruekert, 1999,p.259
، دـشابن دوجوم  لوصحم  تیفیک  هب  عـجار  يرگید  مزـلا  تاـعلاطا  هک  یناـمز  نینچمه   (. Nelson, 1974  ) دور راـک  هب  نآ  تامدـخ 
، نآ تیفیک  سدـح  طابنتـسا و  يارب  ییاـه  خنرـس  ناونع  هب  تکرـش  کـی  تاـغیلبت  هنیزه  فرـص  هب  عجار  دوخ  كاردا  زا  زین  ناـیرتشم 

دنناوت یم  هک  دـنوش  یم  لیمحت  لااب  تیفیکاب  ییاهتکرـش  طـسوت  تاـغیلبت  داـیز  ياـه  هنیزه   (.  Kirmani, 1990  ) دننک یم  هدافتـسا 
هب تاغیلبت  زا  ییاه  تکرـش  نینچ  Rao, Qu, & Ruekert, 1999 ؛ )  دننک ( نیمات  دوخ  هدـنیآ  ياهـشورف  قیرط  زا  ار  نآ  جراخم 

. تسا ربتعم  ناشتامدخ  لوصحم و  هب  عجار  اهنآ  ياهاعدا  هک  دنهدب  ار  نانیمطا  نیا  ات  دـننک  یم  هدافتـسا  هصخـشم )  ناشن (  کی  ناونع 
نوچ دـننک  نیمات  دـنناوتیمن  ار  دوخ  تاغیلبت  جراخم  دـنوش ، لمحتم  تاغیلبت  يارب  ییلااب  هنیزه ي  نییاـپ  تیفیک  اـب  ییاـه  تکرـش  رگا 
ياه مان  زا  هدافتـسا  زورما ، هب  ات  . دریذپ یمن  تروص  هرابود  دیرخ  دـنهد و  یم  صیخـشت  دـیرخ  زا  دـعب  ار  اه  نآ  نییاپ  تیفیک  نایرتشم 
مدـع هک  يراجت  ناکم  کی  رد  نآ  تامدـخ  لوصحم و  تیفیک  زا  يرتشم  ناـنیمطا  مدـع  شهاـک  يارب  ییاـه  ناـشن  ناونع  هب  يراـجت 

Washburn, Till, & Priluck, 2004 Gammoh, Voss, &  ) دـشاب یم  جـیار  مادـقا  کی  دراد ، دوجو  یتاـعلاطا  نراـقت 
ياه تیلاعف  اه و  يژتارتسا  لماش "  يراجت  ناـشن  کـی   ( ، Swait (1998 و   Erdem ياه هتفگ  قبط  (. Chakraborty, 2006

یم لیدـبت  ناشن  کی  هب  يراجت  مان  کی  رگید ، ینایب  هب  دـشاب . یم  نونک  ات  هتـشذگ  زا  يراجت ، ماـن  نآ  اـب  هطبار  رد  یباـیرازاب  یبیکرت 
دنک یم  نایب  یهد  تملاع  هیرظن ي   (. p. 135" دریگ (  یم  رب  رد  ار  تکرش  کی  لاح  هتـشذگ و  یبایرازاب  ياه  يژتارتسا  نوچ  دوش ،

كرد لوصحم  هدـهاشم  لباق  ریغ  تیفیک  زا  لانگیـس )  هصخـشم ،  ناشن (  کـی  ناونع  هب  ار  يراـجت  ياـهمان  تسا  نکمم  ناـیرتشم  هک 
ناوـنع هب  راد  كراـم  ياـهلااک  كرد  هب  لـیام  يرتـشم  هک  دـننک  یم  ناـیب   ( Ruekert (1999 و ,  Rao , Qu لاثم يارب  دـننک .
كرام يلااک  ياعدا  دنـشاب ، دـقتعم  قطنم  نیا  هب  اه  يرتشم  رگا  دـشاب . یم  كرام  نودـب  ياهلااک  هب  تبـسن  رتلااب  تیفیک  اب  ییاهلااک 
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هدهاشم لباق  ریغ  تیفیک  زا  يرثوم  ياه ) هصخشم   ) ياه ناشن  دنناوت  یم  يراجت  ياه  مان  نیاربانب ،  دنریذپ . یم  ار  تیفیک  دروم  رد  راد 
ندناسر يارب  يراجت  مان  کی  هصخـشم  زا  يدیلک  هدننک  نییعت  لماع  کی  رابتعا ، هک  دنک  یم  نایب  نینچمه  یهد  تملاع  هیرظن  . دنـشاب

اه و ناشن  ناونع  هب  دنناوت  یم  يراجت  ياه  مان  هک  دنک  یم  هراشا  عوضوم  نیا  (. Tirole, 1988 دشاب (  یم  رثوم ، تروص  هب  تاعلاطا 
یبایرازاب یطابترا  ياهیژتارتسا  دروم  رد  يدایز  ياه  شلات  هدنرادربرد  دنناوت  یم  اهنآ  نوچ  دنوش  هتفرگ  راک  هب  يربتعم  ياه  هصخـشم 

مان رابتعا  رب  هولاع  . دراد رارق  يراجت  مان  رابتعا  اه ، هصخـشم  ناونع  هب  يراـجت  ياـهمان  بلق  رد  هک  تسا  لـیلد  نیمه  هب  دنـشاب .  نیـشیپ 
نیدامن یناـعم  (. Tirole, 1988 دزاس (  یم  سکعنم  ار  تامدـخ  لااک و  کـی  زا  ینیداـمن  مهم  یناـعم  يراـجت ، ناـشن  کـی  يراـجت ،

هب هک  دریگ  رارق  هدافتـسا  دروم  يراجت  مان  کی  یباـی  تیعقوم  ربتعم  شزرا  ناـیب   يارب  دـناوت  یم  بلغا  يراـجت ،  ماـن  کـی  رد  دوجوم 
ياهمان هک  تسا  دـقتعم  ( Steenkamp, Batra, & Alden, 2003 ) . Kapferer (1992 دراد ( . هراشا  يراـجت  ماـن  ههجو 

ناشن ناونع  هب  يراجت   ياه  مان  هوقلاب  دربراک  هب  هجوت  اب  . دنتـسه يا  هژیو  ههجو  رابتعا و  ياراد  لاامتحا  یناـهج  تیعقوم  ياراد  يراـجت 
اه نآ  نوچ  دراذگ  ریثات  يرتشم  يراجت  مان  دیرخ  هب  لیامت  رب  تسا  نکمم  يراجت  مان  ههجو  مه  رابتعا و  مه  دـش ، هراشا  اهنآ  هب  هک  اه 
ات دهد  یم  ار  ییاناوت  نیا  اه  نآ  هب  هکلب  دنهد ، شیازفا  يراجت  مان  باختنا  رد  ار  دوخ  نانیمطا  اهنت  هن  دنزاس  رداق  ار  يرتشم  دـنناوت  یم 

لاس 1998 رد   Swait and Erdem يراجت مان  رابتعا  . دـنهد ءاقترا  يراجت  مان  دـیرخ  قیرط  زا  ار  دوخ  شزرا  یعاـمتجا و  تیعقوم 
ساسارب يراجت  مان  شزرا  يواست  دنتـسناوت  یهد ، تملاع  يروئت  نتفرگ  رظن  رد  اب  دارفا  نیا  دندرک ، حرطم  ار  يراجت  مان  رابتعا  موهفم 
تاعلاطا ندرک  رواب  ناونعب  ار  يراجت  مان  رابتعا  اـهنآ  دـش  هتفگ  هصـلاخ  روطب  ًـلابق  هک  روطناـمه  دـنهد . رارق  یـسررب  دروم  ار  يرتشم 

موادـم هئارا  هب  لیامت  ییاناوت و  يراجت  مان  هکنیا  زا  يرتشم  تاکاردا  ساـسارب  هدـش  هداد  اـج  يراـجت  ماـن  ریز  رد  هک  لوصحم  هاـگیاج 
لماش يراجت  مان  رابتعا  هک  تسا   هدش  صخـشم  (. Erdem, Await, 2004  ) دننک یم  فیرعت  هن ، ای  دراد  ار  تسا  هداد  هدـعو  هچنآ 

Erdem & Swait , 1998 , 2004 Erdem, Swait, & Louviere , 2002 . ) صـصخت داـمتعا و  تـسا : یلـصا  ءزج   2
هداد لوق  هچنآ  هئارا  هب  اه  تکرش  لیامت  هب  دامتعا  (Erdem, Swait & Valenzuela , 2006 Sweeney & Swait, 2008
کی رد  صـصخت  دامتعا و  هک  اجنآ  زا  ددرگیمرب . دنا  هداد  لوق  هک  هچنآ  یعقاو  هئارا  رد  اهتکرـش  ییاناوت  هب  صـصخت  دراد  . هراشا  دنا 

بجعت ياج  دـشاب ، یم  يراجت  مان  کی  طسوت  هدـش  ماجنا  ياهدرکلمع  قباس و  یبایرازاب  ياه  يژتارتسا  هیلک  ریثأت  ساسارب  يراجت  مان 
رد تاغیلبت  لـثم  ییاـه  يراذـگ  هیامرـس  قیرط  زا  یباـیرازاب  هک  تسا  هتخیمآ  ياـهیژتارتسا  تاـبث  رگناـیب  يراـجت  ماـن  راـبتعا  هک  تسین 

يراجت مان  رابتعا  رب  مدقم  تیفافـش  يراجت و  مان  رب  يراذـگ  هیامرـس  تابث ، لثم  ییاهراتخاس  . دـهد یم  ماجنا  يراجت  مان  کی  صوصخ 
رد یبایرازاب  هتخیمآ  ياه  يژتارتسا  يرادـیاپ  یبایرازاب و  ياهدرکلمع  نایم  رد  نزاوت  بسانت و  نازیم  هجرد و  رگنایب  تابث ، دنـشاب . یم 
هک دننک  یم  ملاعا  لاس 1988  رد   Erdem,  Swait & Valenzuela , 2006). Urban& Roberts  ) دشاب یم  نامز  لوط 

ینعی يراجت  مان  يور  رب  يراذگ  هیامرـس  دـبای . شهاک  لوصحم  یتاذ  يریذـپ  رییغت  حطـس  ات  دوش  یم  ببـس  لوصحم  تیفیک  رد  تابث 
هدعو هکنیا  زا  نایرتشم  هب  نداد  نانیمطا  يراجت و  مان  تدم  ینلاوط  دهعت  نداد  ناشن  يارب  يراجت  مان  کی  يور  رب  تکرش  کی  هنیزه 

یم يراجت  مان  کی  رد  ماهبا  دوبن  رگناـیب  تیفافـش  نیا  رب  هوـلاع  (. Klien & Leffler , 1981 . ) دش دـهاوخ  ماجنا  يراجت  مان  ياه 
تیفافـش رتشیب ، تابث  قیرط  زا  دـناوت  یم  يراجت  ماـن  راـبتعا  تروصنیا  رد  (. Erdem , Swait & Valenzuela , 2002   ) دشاب

تیامح يراجت ، مان  ریوصت  غیلبت  لثم  یبایرازاب  تاطابترا  بناوج  تامادقا و  مامت  قیرط  زا  نامز  لوط  رد  رتشیب  يراذگ  هیامرس  رتلااب و 
طابترا زا  يا  هصلاخ  رگنایب  يراـجت  ماـن  راـبتعا   Swiat & Sweeney هیرظن قبط  دریگ . لکـش  هدـش و  داجیا  لوصحم  هاـگیاج  اـی 

مان اب  ناگدننک  فرـصم  اریز  دشاب  یم  تدـمزارد  رد  يراجت  مان  هدـننک و  فرـصم  نینچمه  هدـننک ، فرـصم  يراجت و  مان  نیب  دوجوم 
مان رابتعا  هک  دـنا  هداد  ناشن  یلبق  تاـقیقحت  . دـنک یم  رارقرب  طاـبترا  ناگدـننک  فرـصم  اـب  مه  يراـجت  ماـن  هدوب و  طاـبترا  رد  يراـجت 
یم ریثأت  نآ  دیرخ  هب  لیامت  رب  تاعلاطا  هنیزه  ییوج  هفرـص  هدش ، كرد  رطخ  هدـش ، كرد  تیفیک  قیرط  زا  تبثم  تروص  هب  يراجت ،
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دراد هراشا  تامدخ  ای  لوصحم  کی  ندوب » یلاع  يرترب و  دروم  رد  هدننک  فرـصم  تواضق  هب « هدش  كرد  تیفیک  هکنیا  هژیوب  دراذگ .
یمن هک  یماگنه  هدننک  فرـصم  نانیمطا  مدع   » ار هدش  كرد  رطخ    Zeithaml , 1988.p-5). Shiffman & Kanuk, 2003)

لاس  رد   Erdem , Swait رگید فرط  زا  دنیامن . یم  فیرعت  دننک » ینیب  شیپ  ار  اش ن  دیرخ  دروم  رد  يریگ  میمـصت  بقاوع  دـناوت 
لماش هک  شزادرپ   ياـه  هنیزه  تاـعلاطا و  يروآ  عمج  شهاـک  قیر  زا  ناوت  یم  ار  تاـعلاطا  هنیزه  رد  ییوج  هفرـص  دـنا  هتفگ   1998
كرد تیفیک  هک : دـنک  یم  هراشا    Aaker , 1991 لاثم ، ناونع  هب  درک . يزاس  موهفم  تسا  یناور  یلوپ و  ناـمز ، ياـه  هنیزه  فرص 

ياهمان زا  هدـننک  فرـصم  یبایزرا  دـنناوت   یم  ربتعم  يراجت  ياهمان  اب  هارمه  رتمک  تارطخ  و  رتمک ، تاـعلاطا  ياـه  هنیزه  رتشیب ، هدـش 
شیازفا ثعاب  يراجت  مان  رابتعا  هک  دـنیوگ   یم  ( Erdem , Swait (1998 رکذلا قوف  ثحبم  اب  هطبار  رد  دـنهد . شیازفا  ار  يراجت 

ینعی  ) دـهد یم  شیازفا  ار  نایرتشم  تاراظتنا  نیارباـنب  هدـش و  یناـسر  عـلاطا  هنیزه  و  هدـش   كرد  رطخ  شهاـک  هدـش ، كرد  تیفیک 
تاعلاطا ياه  هنیزه  اب  تبثم  میقتـسم و  طابترا  هدـش  كرد  رطخ  نازیم  هک  دوش  یم  هتفگ  نینچ  مه  يراجت . ) مان  کی  دـیرخ  هب  لیامت 

هیضرف فلتخم ، تلاوصحم  هتـسد  اب  هطبار  رد   Erdem , Swait , 1998 بوچراچ يریذـپ  میمعت  شیامزآ  رارکت و  روظنم  هب  . دراد
ههجو رابتعا و  زیامتم  ياهـشقن  ات  داد  دنهاوخ  هزاجا  ام  هب  اه  هیـضرف  نیا  سپـس  دنریگ ، یم  رارق  شیامزآ  دروم  قیقحت  نیا  رد  ریز  ياه 
تیفیک رب  تبثم  تروص  هب  يراجت  ماـن  راـبتعا  هیـضرف 1 : . میئامن یـسررب  نآ  زا  يرتشم  دـیرخ  هب  لیامت  يور  هب  ریثأت  رد  ار  يراـجت  ماـن 

یم ریثأـت  تاـعلاطا  ياـه  هـنیزه  رد  ییوـج  هفرــص  رب  تـبثم  تروـص  هـب  يراـجت  ماـن  راـبتعا  هیـضرف 2 : . دراذـگ یم  ریثأـت  هدـش  كرد 
، دـش هتفگ  لاًبق  هک  روطنامهیراجت  مان  ههجو  . دراذـگ یم  ریثأت  هدـش  كرد  رطخ  رب  یفنم  تروص  هب  يراجت  مان  راـبتعا  هیضرف 3 : . دراذگ
Steenkamp, . ) دـشاب يراجت  مان  کی  اب  هارمه  لوصحم  تیعقوم  يلااب  اًتبـسن  هاـگیاج  هدـنهد  ناـشن  دـناوت  یم  يراـجت  ماـن  ههجو 
صاخ  ياهناشن  اب  هک  درف  هب  رـصحنم  ماجنا  یگنوگچ  (. Batra, & Alden , 2003 Truonf, McCaoll, & Kitcgen, 2009

لثم . ) دـشاب یم  يراجت  مان  کی  ههجو  دروم  رد  تواـضق  يارب  يدـیلک  يراـیعم  تسا  طاـبترا  رد  لوصحم   درکلمع  یلک و  تیفیک  اـی 
Lichtenstein , Ridgway , & Netemeyer , 1993:  ) رتـلااب تـمیق  هوــلاعب  (. Dubous & Czeller , 2002
رب عجرم  ياه  هورگ  ریثأـت  و  ( Wiedmann, Hennigs & Siebels , 2009 Truong , McColl , & Kitchen , 2009

يراـجت ماـن  ههجو  يارب  ییاـهیگژیو   ناوـنع  هب  بلغا  ( Bearden & Etzel , 1982   ) ربتعم ای  سکول  يراـجت  ياـه  ماـن  فرـصم 
ناگدننک فرـصم  هک  دنیوگ  یم    Batra & Steenkamp Alden دنـشاب . یمن  نآ  اب  ناسکی  شزرا  ياراد  دنوش ، یم  هدافتـسا 

يراجت ياهمان  ورنیا  زا  دـنراد  تردـق  ای  تورث  یعامتجا ، تیعـضو  زا  يا  هناشن  ناونعب  ربتعم  يراجت  ياهعمان  فرـصم  كرد  هب  لـیامت 
مان ههجو  دوجو  نیا  اب  دراد . طابترا  وا  یعامتجا  ریوصت  درف و  دوخ  زا  كرد  اب  یمکحم  روطب  هدـش و  يرادـیرخ  ررکم  ریغ  روطب  ربتعم 

اهتیلباق ساسارب  تسا  نکمم  ربتعم  يراجت  ياه  مان  فرـصم  رگید ، ترابع  هب  تسین  راذگ  ریثأت  دارفا  همه  رب  ناسکی  یتروص  هب  يراجت 
هنوگچ دارفا  رظن  رد  هکنیا  هب  یعامتجا  هاگآدوخ و  دارفا  هک  تفگ  ناوتب  دیاش  ( . Vigneron & Johnson , 1999  ) دشاب توافتم 

رتشیب دنتسه  ریگ  هشوگ  هک  يدارفا  سکعرب  دنـشاب . یم  ربتعم  يراجت  ياه  مان  دیرخ  لابند  هب  لاًامتحا  هداد و  تیمها  هدرک  هجوت  دنـشاب 
Fenugstein ,  ) دـنرادن ربـتعم  يراـجت  ياـه  ماـن  دـیرخ  هـب  ینادـنچ  هجوـت  اذـل  هدـش و  زکرمتم  ناـشینورد  تاـساسحا  راـکفا و  رب 

یتاهج زا  ربتعم  ریغ  يراجت  ياه  مان  زا  ربتعم  يراجت  ياه  مان   ، O"Cass , Frost 2002 رظن قبط  (. Scheier , & Buss , 1975
ار ناشدوجو  زاربا  یعامتجا و  تیعـضو  هتـشاذگ و  ریثأت  ناگدننک  فرـصم  دـیرخ  هزیگنا  رب  تًسا  نکمم  هک  يا  هنوگ  هب  هدوب ، توافتم 
اب هکلب  دراد  ناگدننک  فرـصم  يارب  يدایز  يایازم  اهنت  هن  ربتعم  يراجت  ياه  مان  ربتعم ، ریغ  يراجت  ياه  مان  اب  هسیاقم  رد  دشخب . دوبهب 

ناگدننک فرصم  دننک  یم  داهنـشیپ  نیققحم  زا  یـضعب  اتـسار  نیا  رد  دنک . شزرا  داجیا  هدننک ، فرـصم  يارب  راکـشآ ، فرـصم  داجیا 
ياهمان اب  هسیاقم  رد  اهنآ  رتـلااب  تمیق  یبسن و  یباـیمک  لـیلد  هب  رتشیب و  ههجو  نتـشاد  رطاـخب  یناـهج  يراـجت  ياـهمان  زا  تسا  نکمم 

هک دـندش  هجوتم   Bearden & Etzel , 1982 Batra, 2000) . 2005-Zhou & Wong . ) دننک هدافتـسا  يا  هقطنم  يراجت 
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رظن هب  دراد . دـیرخ  لیامت  رب  يرتشیب  ریثأت  هدـش  كرد  يراجت  مان  ههجو  تسا  ییلااب  یعاـمتجا  یـشیامن  شزرا  ياراد  ـلااک  هقبط  یتقو 
Alden و   Batra & Steenkamp لاثم ناونع  هب  دشاب . طابترا  رد  هدش  كرد  تیفیک  اب  اًمیقتسم  يراجت  مان  ههجو  هک  دسر  یم 

مان ههجو  اـب  طاـبترا  رد  تبثم  تروص  هب  یناـهج ، يراـجت  ماـن  کـی  دروم  رد  هدـننک  فرـصم  يراذگـشزرا  هک  دـندش  هجوتم  ( (2003
دیرخ هب  لیامت  رب  ییازسب  ریثأت  يراجت  مان  ههجو  هک  دهد  یم  ناشن  اهنآ  جیاتن  نیا  رب  هولاع  دشاب . یم  نآ  هدش  كرد  تیفیک  يراجت و 
يارب يراـجت  ماـن  ههجو  هک  دـنا  هتفگ  هداد و  رارق  لـیلحت  هـیزجت و  دروـم  ار  بـلطم  نـیا    Vigneron & Johnson-1999 دراد .

رد درف  تیعقوم  تورث ، رگنایب  هک   ) هدش كرد  راکـشآ  شزرا  دراد ؛ هارمه  هب  دنهاوخب ، تسا  نکمم  هک  ار  تیزم   5 ناگدننک ، فرصم 
رایـسب روطب  يراجت  مان  اریز   ) هدـش كرد  یعامتجا  شزرا  نآ ،) ندوب  ردان  ساسارب   ) هدـش كرد  يراـصحنا  شزرا  دـشاب ،) یم  هعماـج 
تیفیک شزرا  تذـل و  زا  یـشان  شزرا  دـشاب ،) یم  طوبرم  تسا  طابترا  رد  اهنآ  اب  هدـننک  فرـصم  هک  یعامتجا  ياـه  هورگ  اـب  يداـیز 

تذل و زا  یـشان  شزرا   ) رخآ دروم  تسا و 2  يدرف  نیب  یعاـمتجا و  ریثأـت  هب  طوبرم  یلوا  شزرا  هس  دراوم ، نیا  ناـیم  رد  هدـش . كرد 
حضاو روطب  ، Vigneron & Johnson-1999 بوچراچ هک  روطنامه  ددرگ . یم  زاـب  يدرف  تارثا  هب  هدـش ) كرد  تیفیک  شزرا 

نیمه هب  هدش ) كرد  تیفیک  شزرا   ) دنشاب یم  تیفیک  لابند  هب  ناگدننک  فرصم  هک  دوب   دهاوخ  لوبق  لباق  عوضوم  نیا  دنک  یم  نایب 
دهد شهاک  ار  یناسر  علاطا  هنیزه  تسا  نکمم  يراجت  مان  ههجو  بیترت ، نیمه  هب  دـننک . یم  باختنا  ار  ربتعم  يراجت  ياـه  ماـن  لـیلد 
يارب ار  هدننک  فرصم  ياهشلات  هدش  كرد  یعامتجا  شزرا  لقم  یناشن  کی  دتـسرف . یم  ار  ییاهمایپ  دوخ  ربتعم ، يراجت  مان  کی  اریز 

رگا هک  دـننک  یم  رکف  ناگدـننک  فرـصم  اًبلاغ  اریز  داد  دـهاوخ  شهاک  ار  دـیرخ  يارب  يریگ  میمـصت  ماگنه  رد  مزلا  تاعلاطا  بسک 
مان یعامتجا  هدیاف  تیفیک و  نیا  رب  هولاع  . دشاب هتـشاد  یبوخ  تیفیک  دیاب  سپ  دنتـسه ، كرام  نیا  بلاط  عامتجا  رد  يدایز  دارفا  دادعت 
رطخ یناور و  رطخ  درکلمع ، رطخ  ربتعم  يراجت  مان  کی  دـیرخ  هک  درک  دـهاوخ  صخـشم  ناگدـننک  فرـصم  يارب  ربتعم  يراجت  ياـه 

Rolex Sea- Dweller مان لاثم  ناونع  هب  دهد  یم  شهاک  تسا ، لوصحم  دیرخ  تامیمصت  اب  هارمه  یعیبط  روطب  هک  ار  یعامتجا 
دناوت یم  هک  ار  یناور  رطخ  درکلمع و  تسکـش  رطخ  يرثوم  روطب  هک  تسا  یتیفیک  رگناشن  دـنک ، راـک  بآ  ریز  رد  رتم  دیاب 1220  هک 

ار یعامتجا  رطخ  تسا  نکمم  زین  هدـش  كرد  یعامتجا  شزرا  نیا  رب  هولاع  داد . دـهاوخ  شهاـک  دوش ، داـجیا  نآ  فیعـض  درکلمع  زا 
هئارا اریز  ياه  هیضرف  تاهج  عیمج  هب  هجوت  اب  دهد ، شهاک  دنهاوخ  یم  ناشتلاوصحم  رد  ار  یشزرا  نینچ  هک  یناگدننک  فرصم  يارب 

تروص هب  يراجت  ماـن  ههجو  هیـضرف 5 :  . دراذـگ یم  ریثأت  هدـش  كرد  تیفیک  رب  تبثم  تروص  هب  يراجت  مان  ههجو  هیضرف 4 : : دنا هدش 
یم رثا  هدـش  كرد  رطخ  رب  یفنم  تروص  هب  يراجت  مان  ههجو  هیضرف 6 : . دراذگ یم  ریثأت  یناسر  علاطا  هنیزه  رد  ییوج  هفرـص  رب  تبثم 

رابتعا و هک  یطیارـش  تحت  قیقد  یـسررب  ياربرگنایبدوخ  تلاوصحم  يدـنب  هقبط  يزاس  لداعتم  شقن  یتیعقوم : راـبتعا  یـسررب  . دراذـگ
يراجت و مان  رابتعا  یبیکرت  تارثا  قیقحت  نیا  دنراذگ ، یم  رثا  يراجت  مان  دـیرخ  يارب  يرتشم  لیامت  رب  یفلتخم  روطب  يراجت  مان  ههجو 

هتفگ دنک . یم  هسیاقم  ار  دنراد ، ینییاپ  ای  لااب  يرگنایبدوخ  رارمتسا  رظن  زا  هک  یتلاوصحم  تاقبط  نیب  رد  دیرخ ، هب  لیامت  رب  نآ  ههجو 
میمعت و دناوت  یم  يراجت ، مان  ههجو  رابتعا و  توافتم  درکلمع  هب  طوبرم  صاخ  طیارـش  اب  طبترم  جاتنتـسا  داجیا  اب  قیقحت  نیا  هک  هدـش 
( نلکدا رطع و  یـشیارآ و  داوم  هسبلا ، لثم   ) لااب يرگنایبدوخ  اب  تلاوصحم  هک  یلاح  رد  . دـهد شیازفا  ار  هدـمآ  تسد  هب  جـیاتن  تردـق 
( نادـندریمخ اه و  نکـسُم  ملیف ، لثم   ) مک يرگنایبدوخ  اب  تـلاوصحم  دـشاب ، یم  هدـننک  فرـصم  يارب  کیلبمـس  رثوم و  دـیاوف  ياراد 

ساـسا نیا  رب   ( .  Aaker , 1997  ) دنریگ یم  رارق  هدافتـسا  دروم  هدـننک  فرـصم  تخانـش  بسحرب  هک  هدوب  يدربراک  يایازم  ياراد 
 (. Aaker , 1999 دشاب ( . یم  تذـل  زا  یـشان  راکـشآ و  ياهـشزرا  داجیا  لااب  يرگنایبدوخ  اب  تلاوصحم  هدافتـسا  زا  یلـصا   فدـه 
یم رارق  یــسررب  دروـم  ار  نآ  يراـجت  ماـن  راـبتعا  ـلااب ، يرگناـیبدوخ  اـب  تـلاوصحم  دــبرخ  ماـگنه  رد  ــلاامتحا  ناگدــننک  فرــصم 

ریثأت تحت  دـشاب  يراجت  مان  رابتعا  لابند  هب  هک  يا  هدـننک  فرـصم  راـتفر  هک  دـنیوگ  یم    Vigneron & Johnson(1999 .) دنهد
هنایامن دوخ  فرـصم  هک  دـننک  یم  نایب    O"Cass , Frost 2002 نیا   رب  هولاع  دـشاب . یم  يرگناـیبدوخ  یعاـمتجا و  ياـه  هزیگنا 
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رد بوخ  تیعقوم  کی  رد  ندوب  يارب  مهم  دارفا  صاخشا و  هک  تسا  یتلاوصحم  فرصم  زا  یعامتجا  ههجو  ندروآ  تسدب  زا  يدنیارف 
هنایامندوخ اوصحم  يدنب  هقبط  هکینامز  دـندش  هجوتم  ( Alden (2003 و   Batra & Steenkamp لاثم ناونع  هب  دـننک . یم  ك 

نیا رب  . دراد دـیرخ  هب  لیامت  رب  يرتشیب  ریثأت  يراجت  مان  ههجو  دـشاب ، یم  رت  هدـهاشم  لباق  عامتجا  رد  نآ  فرـصم  ای  نیکلام  تسا و  رت 
مان ههجو  ( Vigneron & Johnson 1999  ), تسا هدش  كرد  یتذل  راکشآ و  ياهـشزرا  اب  هارمه  يراجت  مان  ههجو  موهفم  ساسا 

يرتشیب ریثأت  ياراد  مک  يرگنایبدوخ  اب  تلاوصحم  هب  تبـسن  لااب  يرگنایبدوخ  اب  لوصحم  کـی  يارب  يراـجت  ماـن  باـختنا  رد  يراـجت 
درف تیـصخش  زا  یکاح  تسا  نکمم  يراجت  مان  کی  زا  هدـش  كرد  ههجو  تخانـش  (  Reddy & Bhat , (2001 هیرظن قبط  تسا .

اب تـلاوصحم  رد  اذـل  (  Kin , Morris , & Swait, 2008  ) تسا یکاردا  هفلؤـم  یعوـن  يراـجت  ماـن  راـبتعا  هک  اـجنآ  زا  دـشاب .
رب يراجت  مان  ههجو  یلک  رثا  هک  دور  یم  راظتنا  نیاربانب  دـشاب . یم  رتمهم  دایز  يرگنایبدوخ  اب  تـلاوصحم  هب  تبـسن  مک  يرگناـیبدوخ 
مان رابتعا  یلک  رثا  هکیلاح  رد  دـشاب  رت  يوق  لااب  يرگنایبدوخ  اب  تلاوصحم  يارب  يراجت  مان  راـبتعا  یلک  رثا  هب  تبـسن  دـیرخ  هب  لـیامت 
ریز ياه  هیـضرف  هدـش  ماجنا  ياهثحب  ساسارب  تسا . رتشیب  يراجت  مان  ههجو  یلک  رثا  زا  نییاپ  يرگنایبدوخ  اب  تـلاوصحم  يارب  يراـجت 

يراجت مان  رابتعا  یلک  رثا  هب  تبسن  يراجت  مان  ههجو  یلک  رثا  لااب  يرگنایبدوخ  اب  تلاوصحم  صوصخ  رد  هیضرف 7 : : دنوش یم  داهنشیپ 
تبـسن يراجت  مان  رابتعا  یلک  رثا  مک ، يرگنایبدوخ  اب  تلاوصحم  صوصخ  رد  هیـضرف 8 : . دراذگ یم  دیرخ  هب  لیامت  رب  يرتشیب  ریثأت  ، 

يارب نومزآ  شیپ  کی  اه ، هیـضرف  شیامزآ  زا  لبقراک  شور  . دراذگ یم  دیرخ  هب  لیامت  رب  يرتشیب  ریثأت  يراجت ،  مان  ههجو  یلک  رثا  هب 
دربراـک هیلوا  لرتـنک  دوـش و  صخـشم  نآ  نییاـپ  ـلااب و  يرگناـیبدوخ  ياـه  یگژیو  اـت  تفرگ  تروـص  لوـصحم  هتـسد  هقبط و  نـییعت 

دروم اًدعب  رگنایبدوخ ، تلاوصحمدربراک  ای  هژیو و  لوصحم  باختنا  صوصخ  رد  رتشیب  تایئزج  هتبلا  دش . ماجنا  رگنایبدوخ  تلاوصحم 
، يریگ هنومن  راـیعم  هچرگا  دـنا . هدوب  سناـسیل  هرود  نایوجـشناد  یلـصا ، قیقحت  هیلوا و  شیاـمزآ  ياـه  هنوـمن  دریگ . یم  رارق  یـسررب 

فرـصم ياه  هورگ  نیرت  سناجتم  زا  یکی  ییوجـشناد  ياه  هنومن  دـشاب ، جـیاتن  میمعت  يارب  يا  هوقلاـب  تیدودـحم  ياراد  تسا  نکمم 
مان رابتعا  لدم  رابتعا  ،  Erdem , Swait  (1998 . ) دنـشاب یم  مهم  فده  ياه  هورگ  ءزج  تلاوصحم ، زا  يرایـسب  رد  هدوب و  هدننک 

یفداـصت روطب  اـه  هنومن  يارب  قیقحت ، نیا  رد  . دـنداد رارق  دـییأت  دروم  سناـسیل  هرود  ییوجـشناد  ياـه  هنومن  زا  هدافتـسا  اـب  ار  يراـجت 
زا اه  هداد  تفرگیمرب . رد  ار  نییاپ  ـلااب و  يرگناـیبدوخ  تیهاـم  ياراد  لوصحم  هتـسد  زا 4  ات  ود  هک  دـش  هداد  صاصتخا  يا  همانـشسرپ 

يارب یفداصت  زاـس  کـنیل  کـی  زا  درک ) یم  نیمـضت  ار  شور  يریذـپان  رییغت  هک   ) دـندش يروآ  عمج  نیـلا  نآ  یـشیامیپ  شور  قیرط 
كرتشم ياه  هداد  کی : هلحرم  دوب . هلحرم  ود  لماش  روبزم  قیقحت  لیلحت  نآ ، زا  لبق  هتبلا  دش . هدافتـسا  اه  همان  شـسرپ  یفداصت  عیزوت 

LISREL 8/72 قـیرط زا  و  ( SEM  ) يراتخاس لداعم  يزاسلدم  زا  هدافتـسا  اب  يداهنـشیپ  لدـم  شیامزآ  يارب  يدربراک  طیارـش  مامت 
هقبط لداعتم  ياه  شقن  شیامزآ  يارب  یهورگ  دـنچ  ياهلیلحت  مود  ( . Joreskog & Sorbom, 1996  ) تفرگ رارق  لیلحت  دروم 
هفرـص هنیزه  هدـش ، كرد  رطخ  هدـش ، كرد  تیفیک  يراجت ، مان  رابتعایریگ  هزادـنا  ياهرازبا  . دـش ماجنا  رگنایبدوخ  تـلاوصحم  يدـنب 
طسوت هک  قفاوم ) رایـسب  فلاخم و 9 - رایـسب  لاًثم 1 -  ) يزاـیتما ياه 9   سایقم  زا  هدافتـسا  اب  دـیرخ  هب  لیامت  یناـسر و  عـلاطا  ییوج 
تیفیک مـتیآ ، )  6  ) يراجت مان  رابتعا  شجنـس  يارب  يزاـیتما  ياه 9  سایقم  دـندش . هدیجنـس  دـش ، هئارا  ( Erdem , Swait (1998
یجنس رابتعا  متیآ )  3  ) دـیرخ هب  لیامت  و  متیآ )  3  ) تاعلاطا ییوج  هفرـص  هنیزه  متیآ ، )  3  ) هدـش كرد  رطخ  متیآ ، )  2  ) هدش كرد 

Erdem & Swait , 1998 , 2004 Erdem, Swait, & Louviere , 2002 Erdem, Swait & .  ) دـندش
Han &  ) دـش يریگ  هزادـنا  یلبق  قیقحت  زا  هدـش  هتفرگرب  یمتیآ  هس  ساـیقم  کـی  اـب  يراـجت  ماـن  ههجو   (. Valenzuela , 2006

يدـنب هقبط  نـییعت  يارب  شـلات  ردـنومزآ  شیپ  جـیاتن  (. Terpstige , 1988 Steenkamp , Batra , & Alden , 2003
زا دـش . باختنا  عجرم  ياه  هورگ  قیرط  زا  لوصحم  يدـنب 12  هقبط  زا  هیلوا  هعومجم  کی  مک ، دایز و  يرگنایبدوخ  ياراد  تـلاوصحم 

نیا 12 يرگنایبدوخ  ياهیگژیو  ات  دـش  هتـساوخ  لاس ،) ینـس 20  نیگنایم  اب  ثنؤـم 60  % % ، 40 رکذـم :   ) سناسیل هرود  يوجـشناد   40
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ترابع متیآ  هس  تسا  قفاوم  تدش  هب  ات  فلاخم  تدش  هب  زا  هک   ، Likert يزایتما سایقم 7  ساسارب  دننک . یبایزرا  ار  لوصحم  هتسد 
نیا تسا و 3 ) نم  تیـصخش  هدـننک  سکعنم  لوـصحم ، نـیا  دـنک 2 ) یم  کـمک  نم  هـب  دوـجو  زاربا  رد  لوـصحم  نـیا  ( 1 زا : دـندوب 

Kim, Park & قـیقحت زا  لوـصحم  يرگناـیبدوخ  شزرا  دــهد . یم  شیازفا  ار  ( self-image  ) دوخ زا  ینهذ  ریوـصت  لوـصحم ،
ياه شفک  تلاوصحم ، يدـنب  هقبط  نایم  رد  . دـش يزاـس  لیدـعت  تـلاوصحم  هقبط  رد  رتهب  بساـنت  يارب  دـش و  هتفرگ  ( Han (2001

رد دندش  باختنا  دایز  يرگنایبدوخ  اب  تلاوصحم  ناونع  هب  ( M= 5/46,SD=1/40) نلکدا و  ( M=5/40,SD=1/08  ) یسلجم يراک و 
ناونعب ( M=2/11,SD=1/31 () نکـسم  ) دردرـس ياهوراد  و   ( M= 1/68 , SD=1/01  ) فرـصم رابکی   AA زیاس ياه  يرتاب  هکیلاـح 

ءزج دـنوب و  هدـش  تـسرهف  تـلاوصحم  نیرتـجیار  تـلاوصحم  يدـنب  هـقبط  نـیا  دـندش . باـختنا  نییاـپ  يرگناـیبدوخ  اـب  تـلاوصحم 
ره يرگنایبدوخ   كاردا  نیب  هک  داد  ناشن  يدربراک  لرتنک  دـندوبن . یتسد  فیک  ای  تاوارک  شیارآ ، مزاول  لـثم  یتیـسنج  تـلاوصحم 

يرادا و یـسلجم / ياه  شفک   ) فلتخم تلاوصحم  عاونا  ياهتفج  نیب  یلـصا  توافت  دوش . یم  هدـید  يراد  ینعم  ياه  توافت  لوصحم 
-( یگدیـشک >138/1 ریداقم  مامت  و 166/0 > یگلوچ >51/1 - ریداقم  ماـمت   AA  (t=3/72 , P زیاس فرـصم  رابکی  ياه  يرتاـب 

، هریغتمدنچ هتیلامرن  يارب  نیعم 2  رادقم  راد ، ینعم  رتیت  لقادـح  نازیم  نیرتشیب  زا  رتمک  هک  دوب  زا 683/1  هریغتم  دنچ  هتیلامرن  رادقم  . دوب
Anderson & طـسوت هک  يا  هلحرم  شور 2  کی  زا  هدافتـسا  اب  هدش ، ضرف  تاطابترایریگ  هزادـنا  لدـم  ( . Kline , 2005  ) تسا  2
زا دیاب  ادتبا  يراتخاس  لداعم  يزاسلدم  يارب  يا  هلحرم  ود  درکیور  کی  رد  تفرگ . رارق  شیامزآ  دروم  دش  هئارا  ( Gerbing (1988
ره هئارا  يارب  ار  مزلا  ياـهیگژیو  اـهمتیآ  اـیآ  هک  عوضوم  نیا  یباـیزرا  يارب  يریگ  هزادـنا  لدـم  زا  ( CFA  ) يدـییأت لماع  لیلحت  کی 

. دریگ یم  رارق  یبایزرا  دروم  يراتخاس  لدـم  يریگ ، هزادـنا  لدـم  شخبتیاضر  بسانت  هب  یبایتسد  زا  دـعب  دور . راکب  هن  ای  دـنراد  هفلوم 
رابتعا شجنس  قیقد  یسررب  هب  شور  نیا  يراتخاس ، لدم  بسانت  یسررب  شیامزآ و  زا  لبق  ( ، 2006  ) شناراکمه هیرظن Close و  قبط 

دروآرب شور  زا  قـیقحت  نـیا  رد   CFA يارب ندوب ، لامرن  هیـضرف  شریذپ  زا  دـعب  ص.426 .)  ) دـهد یم  هزاجا  يریگ  هزادـنا  نانیمطا  و 
x2(155)=1315.73 (p<0.001), GFI=0.92 , :] دـندوب شخب  تیاضر  بسانتم  ياه  صخاش  هیلک  درک . هدافتـسا  لاـمتحا  رثکادـح 
ار یبوخ  بسانت  يریگ  هزادنا  لدم  هک  اجنآ  زا  [AGFI=0.90 , RMSEA=0.072 , NNFI=0.99 , CFI=0.99 , SRMR=0.031
Hair و  ) دش ماجنا  یلـصا  لدم  زا  هدش  هدز  نیمخت  ياهرتمارارپ  فذح  ای  هفاضا  زا  يدنیارف  اه - يریگ  هزادـنا  عاجرا  تخاس ، راکـشآ 

يارب دنتفرگ . رارق  یبایزرا  دروم  لوصحم ، هتـسد  كرتشم 4  ياه  هداد  هدافتـسا  اب  ناـنیمطا  راـبتعا و  قیقحت ، نیا  رد  (. 1998 ناراکمه ،
هک داد  ناشن  جیاتن  دیدرگ . هبـساحم  هفلوم  ره  ياه  متیآ  هیلک  يارب  خابنورک )  ) Cronbach يافلآ یگتسبمه  بیارض  یلخاد ، رابتعا 

ههجو  ، 96/0 يراجت =  مان  رابتعا  يارب  خابنورک  يافلآ   ) دشاب یم  ربتعم  دنتفرگ ، رارق  یـسررب  دروم  رابتعا  رظن  زا  هک  ییاه  سایقم  مامت 
 = دیرخ هب   لیامت  84/0 و  هدش = كرد  رطخ   ، 88/0 تاعلاطا = هنیزه  ییوج  هفرص   ، 92/0 هدش =  كرد  تیفیک   ، 94/0 يراجت =  مان 

: هلاقم لصا  راشتنا  عبنم  دشاب ... .) یم   88/0
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هچره دشابیم  تکرش  نآ  يراجت  ناشن  مان و  تکرش  ره  ياهییاراد  نیرتشزرا  اب  زا  یکی  هدیکچ : ارس  هبطخ  یلع   - روپیلعاضردیمحرتکد
ناگدـننک فرـصم  زا  ار  يرتشیب  عفانم  نآ  هیاسرد  دـناوتیم  تکرـش  دـشاب ، رتشیب  ناگدـننک  فرـصم  نهذرد  يراجت  ناشن  ماـن و  شزرا 

تکرش شزرا  مه  هک  تسا  ییاهییاراد  زا  یکی  يراجت  ناشن  مان و  هژیو  شزرا  دنک . بسک 
دهد و یم  هدننک  فرـصم  هب  هدننکدیلوت  هک  تسا  یلوق  يراجت  مان  تشاد . دـهاوخ  لابند  هب  ار  نایرتشم  يرادافو  مه  دـنکیم و  ظفح  ار 

رظن زا  اهلااک  هک  زورما  یتباقر  يایند  رد  دـشاب . قداـص  دـهد  یم  هئارا  هک  یـسیورس  تادـیلوت و  دروم  رد  اـت  دـنک  یم  مزلم  ار  تکرش 
هچنانچ طیارـش  نیا  رد  دنک . داجیا  يریگمـشچ  یتباقر  تیزم  دناوت  یم  ربتعم  يراجت  مان  کی  دنرادن  رگیدکی  اب  ینادنچ  زیامت  یکیزیف 
تـسا تدـم  ینلاوط  رد  دوس ، هدـننک  نییعت  هک  ار  نایرتشم  يرادافو  میناوت  یم  میربب  هرهب  لکـش  نیرتهب  هب  يراجت  مان  رابتعا  زا  میناوتب 

رازاب مهـس  نایرتشم  يرادافو  شیازفااب  دوش . یم  بوسحم  يراجت  تیقفوم  دـیلک  ناـیرتشم ، يراداـفو  هزورما ، مییاـمن . بلج  دوخ  يارب 
نایرتشم و ندرک  رادافو  تهج  بسانم  ياهیژتارتسا  ذاختاو  يزیر  همانرب  اب  رازاب  كرد  دور . یم  ـلااب  يداـصتقا  هاـگنب  یهددوس  نازیمو 
هب هک  یلماوع  زا  یکی  دـسر  یم  رظن  هب  دروآ . یم  دوـجو  هب  يداـصتقا  ياـه  هاـگنب  يارب  تدـم  دـنلب  عفاـنم  اـهنآ  يراداـفو  خرن  شیازفا 

رارق هجوت  دروم  ار  دراوم  نیا  ریثات  شهوژپ  نیا  رد  دـشاب  یم  نآ  يایازم  يراجت و  ناشن  مان و  رابتعا  دراذـگ  یم  رثا  ناـیرتشم  يراداـفو 
یتیزم يراجت  ناشن  مان و  دهد ، یم  ناشن  هلاقم  نیا  نایاپ ، رد  دش . یهاوخ  رظن  شلات  ناتـسرهش  ناگدننک  فرـصم  زا  رفن  زا 40 میداد و 

هب ار  ناگدننک  فرصم  هک  صاخ  ياه  حرط  دننام  دشاب  یم  رادیرخ  هب  هدعو  تیفیک و  ناشن  يراجت  ناشن  مان و  دیامن . یمداجیا  یتباقر 
نانچمه تاقیقحت  ههد  کی  دوجو  اب  تفگ  ناوت  یم  عومجم  رد  دننکیم . قیوشت  يراجت  ناشن  مان و  ياراد  تلاوصحم  تامدخ و  دیرخ 

. تسا يرتشیب  تاقیقحت  هب  زاین  دوشیم  نایرتشم  يرادافو  هب  رجنم  هک  يراجت  ناشن  مان و  رابتعا  مهف  يارب 
همدقم يراجت . ناشن  مان و  هب  يرادافو  يرتشم ، يرادافو  يراجت ، ناشن  مان و  هژیو  شزرا  يراجت ، ناشن  مان و  يدیلک : ياه  هژاو 

، دشابیم رثؤم  نانآ  يرادافو  نایرتشم و  تیاضر  هنیمز  رد  هک  ییاهروتکاف  تخانش  يور  رب  هتفرگ  تروص  تاقیقحت  ریخا ، ياهلاس  رد 
بذـج لاًومعم  هک  ارچ  دـشابیم  یتایح  راک  بسک و  ياهنامزاس  تیقفوم  يارب  نایرتشم  يرادافو  دراوم  بلغا  رد  تسا . هتفای  شرتسگ 

داهنشیپ ناگدنـسیون  زا  يرایـسب  ۀلیـسو  هب  هتفرگ  تروص  تاقیقحت  رثکا  ردو  دشابیم  دوجوم  نایرتشم  ظفح  زا  رتنارگ  دیدج  نایرتشم 
نیب يدرفنایم  یتایح  شقن  رب  یبایرازاب  نارگشهوژپ  زا  يرایـسب  دنوش . ظفح  یتباقر  یئاراد  کی  ناونع  هب  رادافو  نایرتشم  ات  تسا  هدش 

دننکیم دـیکأت  دـنرب  نایرتشم و  نایم  دـنویپ  تیوقت  دـنرب و  هب  بولطم  ياهشرگن  داجیا  يرتشم ، رثؤم  تیاـضر  رد  هدنـشورف  يرتشم و 
يرادافو رد  شیازفا  دـصرد  اب 5  دـناهتفای  يرایـسب  تیمها  رادافو  نایرتشم   . دوشیم دادـملق  يراجت  تیقفوم  دـیلک  ناـیرتشم ، يراداـفو 

هب ار  يرادافو  زا  فیرعت  رویلوا ، دراچیر  دوشیم . هتفگ  يرادافو  هنیزه  خرن  نیا  هب  هک  دباییم  شیازفا  ات 85  نازیم 25  هب  دوس  نایرتشم ،
ات دوشیم ، قلاطا  هدـنیآ  رد  رترب  تمدـخ  ای  لوصحم  ددـجم  دـیرخ  يارب  يوق  دـهعت  کی  هب  يراداـفو   » تسا هدرک  حرطم  تروص  نیا 
رد قیقحت  [. 1387، هداز ردـیح   ] ددرگ يرادـیرخ  اهنآ ، تاریثأت  ابقر و  هوقلاب  یبایرازاب  ياـهشلات  مغریلع  لوصحم  اـی  كراـم  ناـمه 

فدـه كرام  هب  يرادافو  تسا . هتـشاد  زکرمت  كرام  ای  لوصحم  دروم  رد  يرادافو  يور  رب  ياهدـمع  روط  هب  نایرتشم  يراداـفو  دروم 
هـسفق کی  رد  هژیو  كرام  کی  دیرخ  حیجرت  ای  تیولوا  تسا ، هژیو  يراجت  تملاع  اب  لوصحم  ياراد  هک  تسا  یتکرـش  ییاغ  ییاهن و 

هژیو يراجت  تملاع  اب  لوصحم  زا  یناـحتما  دـیرخ  کـی  زاـغآ ، رد  ناـیرتشم  دراد . ماـن  كراـم  هب  يراداـفو  يرتشم ، طـسوت  لوصحم ،
انـشآ و لوصحم  نآ  هب  اریز  دـنوشیم ، لیام  كرام  ای  يراجت  تملاع  نامه  دـیرخ  همادا  رارکت و  هب  نآ  زا  تیاـضر  زا  سپ  دـننکیم و 

هتشذگ ياهشهوژپ  هنیشیپ ي  ([ 1385) قداص دمحم  ، یناحبس ] دنتسه نئمطم 
كرام ریثات  اب  هطبار  رد  هدـش  ماجنا  ياهـشهوژپ  اما  تسا  هتفرگ  تروص  دـنرب )  ) يراجت مان  شزرا  هنیمز  رد  يدایز  ياهـشهوژپ  دـنچره 
يرتشم يرادافو  يراجت و  مان  شزرا  هنیمز  رد  هدش  ماجنا  ياهـشهوژپ  دـنور  یلک  روط  هب  دـشاب . یم  كدـنا  يرتشم  يرادافو  رب  يراجت 

ياهناشن مان و  یتیـصخش  تافـص  يدـنب  هقبط  هوحن ي  یـسررب  هب  عماج  هدرتسگ و  یـشهوژپ  اـب  لاـس 1997  رد  رکآ  رفینج  زا : دـنترابع 
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زا ار  تمدـخ  هب  يرادافو  زا  یتوافتم  تاجرد  مادـکره ، هک  هدومن  یـسررب  ار  ینایرتشم  ياه  یگژیو  [. Aaker, J  ] تخادرپ نوگانوگ 
(Bachman, Sheila J.(1988. دنهد یم  زورب  دوخ 

) شناراکمه راـکناش و  ([ Boyle, E. (2003  ] ناشنو ماـن  تیـصخش  موهفم  [ Gil, R.B2007 . ] دـنربزا یهاـگآ  هدـش  كاردا  تیفیک 
رمولب  ( ، 1998 شناراکمه ( دراچیرپ و  ,[ Oliver, R.L. 1999] يراجت مان  کی  زا  يرتشم  تیاضر   ( ، 2003  ( یماوساگنار و   ( 2003
تناه ناگروم و  يراجت ، ماـن  کـی  هب  يرتشم  دـهعت   ( ، 1999 دراووـه (  زتیواـه و  و   ( 1988 لاـک (  یتـب و   ( ، 1999 شناراـکمه (  و 

 ، يدمحم (([ عوجر بابرا  میرکت  يرادم  يرتشم  . )) دنا هدرک  حرطم  یشرگن  يرادافو  ناونع  هب  ار  دامتعا   (، 1996( زکنیب وینیا و  ( 1994)
(([ يرادــم يرتــشم  گــنهرف  تمدــخ  تیریدـــم  ] )) 1384 نابعـــش یهلا ،  (( [ يرتـــشم اـــب  طاـــبترا  تیریدـــم  ] )) 1382 لیعامسا

تروص يراجت  كرام  هب  يرادافو  هنیمز  رد  روشک  لخاد  رد  صوصخ  هب  یکدـنا  ياهـشهوژپ  دـش  هراـشا  هک  هنوگناـمه  ]1381 نوسپاه
 . دریگ رارق  یسررب  دروم  يرتشم  راتفر  رب  يراجت  كرام  ریثات  تسا  هدش  یعس  شهوژپ  نیا  رد  هتفرگ ،

يرادافو
افرـص دیرخ  رارکت  رگید ، ترابع  هب  دشاب . یم  یناور  ياهدنیارف  راتفر ، نیا  لیلد  هک  تسا  دـیرخ  رارکت  ینعم  هب  يراجت  مان  هب  يرادافو 
قیمع يدهعت  نتشاد  ار  يرادافو   ( 1999 رویلا (  دشاب . یم  يراجنه  یـساسحا و  ، یناور لماوع  هجیتن  هکلب  تسین  يرایتخا  شنکاو  کی 

یبایرازاب ياه  شلات  یتیعقوم و  تاریثأت  دوجو  مغر  یلع  هک  هقلاع ، دروم  تمدـخ  ای  لوصحم  کـی  زا  تیاـمح  اـی  ددـجم  دـیرخ  يارب 
نایب  ( 1998 رلک (  . دـنک یم  فیرعت  دوش  هدـنیآ  رد  يراجت  مان  کی  تلاوصحم  هعومجم  ای  يراجت  مان  کی  دـیرخرارکت  بجوم  ، اـبقر
هدش يریگ  هزادنا  يراتفررظن ، زا  دیرخ  رارکت  ياهراتفر  قیرط  زا  طقف  هداس  روط  هب  بلغا  هتـشذگ  رد  يراجت  مان  يرادافو  هک  دـنک  یم 
رارق هجوت  دروم  يرت  هدرتسگروط  هب  دـناوت  یم  دوش  نایب  هداس  دـیرخ  ياهراتفر  اـب  هکنیا  ياـج  هب  يرتشم  يراداـفو  هک  یلاـح  رد  تسا 

.[ Keller, K.L1998 تسا [؛ هدش  لیکشت  یشرگن  يرادافو  يراتفر و  يرادافو  ءزجود  زا  يراجت  مان  هب  يرادافو  دریگ .
دنرب هب  يرادافو  موهفم  یسرب 

يرادافو  )) هژاو اب  راب  نیلوا  يارب  دنک و  یم  فیـصوت  ار  ناتـسود  ای  هداوناخ  روشک ، هب  قیمع  دهعت  هک  تسا  یمیدق  هژاو  کی  يرادافو 
مان هب  يرادافو  [ East,Robert,2001  ] تسا هدـش  ریبعت  یفلتخم  ياه  هبنج  زا  نایرتشم  يرادافو  . دـش یبایرازاب  دراو  (( يراجت ماـن  هب 

ار يرادافو  ناققحم  زا  رگید  یخرب  نینچمه  دـنا .  هلمج  نیا  زا  هباشم  دراوم  ریاس  ،و  تامدـخ  ، تلاوصحم هب  يراداـفو   ، يراـجت ناـشنو 
زا توافتم  هزادنا   56 ( 1987  ) بانتثچ یبوآاژ و  لاثم  يارب  ود . ره  زا  یبیکرت  رگید  یخرب  دـنراگنا و  یم  شرگن  کی  اـی  راـتفر و  کـی 

قافتا نایم ،  نیا  رد  مهم  هتکن  یلو  تسا .  يرادافو  هب  نکمم  ياهـشرگن  یمامت  هدنریگرب  رد  هکدنا  هدومن  تسرهف  ار  نایرتشم  يرادافو 
يرادافو رت  هداس  نایب  هب  دنراد :).  هلوقم  نیا  زا  هآ  یفیرعت  شرگن و  عون  ياوس  ) دنراد يرادافو  ناآرا  رد  نارگشهوژپ  همه  هک  تسیرظن 

((: 1995 نیفیرگ (  ) دومن يدنب  عمج  اهنآ ،  زا  یبیآرت  ای  ریز  تلااح  زا  یکی  هب  ناوت  یم  ار 
تلاوصحم دبس  شرتسگ  رتشیب و  دیرخ  • 

( دیرخ رارکت   ) ددجم دیرخ  • 
نارگید هب  دیرخ  هیصوت  •

يرتشم يرادافو 
ياهتیلاعف نیا  دـشابیم . یلعف  هوقلاب و  ناـیرتشم  صوصخ  هب  یباـیرازاب  ياـههمانرب  رد  يراذگهیامرـس  مزلتـسم  دـنرب  يراداـفو  داـجیا 

اب نایرتشم  سامت  فلتخم  ياههزوح  مامت  تسا . هدـش  یفلتخم  جـیاتن  هب  رجنم  دراذـگب و  ریثأت  ناـیرتشم  رکف  زرط  رب  هتـسناوت  یباـیرازاب 
شورف دروخرب  نایرتشم  اب  طابترا  یلـصا  ۀـیحان  هدومن و  ایهم  دـنرب  هب  يراداـفو  شیازفا  بولطم و  شرگن  داـجیا  يارب  ار  یتصرف  دـنرب ،
هبرجت يارب  یلـصا  شقن  دـناوتیم  وا  دـنکیم  رارقرب  طابترا  يرتشم  اب  هک  تسا  یـصخش  اهنت  هدنـشورف  کـی  هک  ییاـجنآ  زا  دـشابیم .
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دوخ اب  هک  ار  ییاهدنرب  لاًومعم  نایرتشم  هک  دننکیم  ناونع  رلک  رلتاک و  [ Brexendorf ,2009  ] دنک افیا  دنرب  زا  یبایزرا  نایرتشم و 
ةراگنا دوخ  ای  ناشیةراگنا  دوخ  دـیاقع  قبط  رب  ار  اهدـنرب  نایرتشم ، عقاوم  یـضعب  هچرگا  دـننکیم  باختنا  دراد  یناوخمه  اـهنآ  ةراـگنا 

عفتنم دنرب  تیوه  یگژیو  زا  یبایرازاب  لنـسرپ  لوصحم و  ناحارط  هک  دـنراد  هدـیقع  شناراکمه  دـناراک و  دـننکیم . باختنا  یعامتجا 
هک دنهدیم  ناشن  گیبزه  زیولیم و  دنهدیم . هعسوت  نآ  تیـصوصخ  اب  قباطم  ار  ناشیبایرازاب  ياههمانرب  اهنآ  هکنیا  رطاخ  هب  دنوشیم .
اب قباطم  ناشتیـصخش  ایازم و  قبط  ار  تلاوصحم  دراد  ناکما  ناگدننکهدافتـسا  نینچمه  دـنراد و  یتیـصخش  ناشن  کـلام  يارب  اهدـنرب 

یعاـفد رازبا  ناوـنع  هب  دـناوتیم  كراـم  نیارباـنب  ([ yi lin,long,(2010 . ] دـننکیم باـختنا  لوـصحم  زا  هدــش  كرد  ینهذ  ریوـصت 
دنک ظـــفح  یـــشورفهدرخ  تامدـــخ  هــنیمز  رد  یباـــیرازاب  یموــجه  رازبا  زا  رتـــهب  ار  یلعف  ناـــیرتشم  دـــنک و  لـــمع  یباـــیرازاب 

دروخرب اذلف  دشابیم . دنرب  هب  يرادافو  ۀیلوا  دیلک  يراجت  كرام  زا  تیاضر  هک  دنهدیم  ناشن  ددـعتم  تاعلاطم  [ Sweeney,2008]
نیارباـنب دـهدیم . شیازفا  هدنـشورف  هب  ار  يرتـشم  يراداـفو  شورف ، دروخرب  تیاـضر  دـهدیم و  دـنویپ  هدنـشورف  اـب  ار  يرتـشم  شورف 

هب دـنرب  هب  يرادافو  داـجیا  ینونک  ۀـهد  رد  [ Brexendorf, 2009  ] دراد دـنرب  يرادافو  رب  یتبثم  رایـسب  تارثا  هدنـشورف  هب  يراداـفو 
یلـصا 20-80 يانبم  رب  رلک  رلتاک و  تسا . هدـش  حرطم  یبایرازاب  رد  تباقر  شیازفا  گنج  رد  اهنامزاس  ۀـمه  يارب  ییورادـشون  ناونع 
تکرـش و کی  نیب  يرتشیب  ۀطبار  نیاربانب  دننکیم . داجیا  ار  تکرـش  دوس  دـصرد  يلااب 80  نایرتشم  زا  دـصرد  هک 20  دنهدیم  ناشن 

روـط هب  ناـیرتشم ، یگدـنکارپ  رتـمک  شهاـک  هک  دـهدیم  ناـشن  تاـعلاطم  دراد  دوـجو  ناـیز  دوـس و  تـعفنم و  داـجیا  رد  شناـیرتشم 
: هکنیا رطاخ  هب  دهد ، شیازفا  ار  يروآدوس  تسا  هتسناوت  يریگمشچ 

. دنرخیم يرتشیب  تلاوصحم  رادافو  نایرتشم 
. دننکیم ابقر  یتاغیلبت  ياهمایپ  هب  يرتمک  هجوت  نینچمه  دنراد و  تمیق  هب  يرتمک  تیساسح  رادافو  نایرتشم 

. تسا نازرا  دنتسه  انشآ  تکرش  ياهدنیآرف  ایاده و  اب  هک  دوجوم ، نایرتشم  يارب  تامدخ  هئارا 
. دننکیم رشن  عاجرا و  نایرتشم  ریاس  هب  ار  تکرش  تبثم  تاکن  رادافو  نایرتشم 

ار ترکیل  ياهطقن  جنپ  سایقم  هداد و  رارق  هدافتـسا  دروم  دنرب  يرادافو  يریگهزادنا  رد  ار  رثؤم  لمع و  يرادافو  كوربلوه  يرودلاچ و 
يدنبهتـسد هقبط  راهچ  نورد  دنرب  هب  يرادافو  رویلوا  طسوت  هدش  ماجنا  تاعلاطم  قبط  رب  دناهداد . رارق  هدافتـسا  دروم  يریگهزادـنا  يارب 

: دوشیم
رثؤم يرادافو 
یتخانش يرادافو 

نیعم فده  نودب  شلات  يرادافو 
یلمع يرادافو 

. دنکیم میسقت  تمسق  ود  هب  ار  دنرب  يرادافو  هدرک و  هفاضا  دنرب  يرادافو  يارب  ار  یگژیو  مادقا و  صخاش  ود  ياد ،
یقیقح يرادافو 
یگتخاس يرادافو 

ره نایرتشم  یقیقح  يرادافو  رد  رگید  فرط  زا  دـنرخیم ، هاگـشورف  رد  ار  هدـیزگرب  باختنا  کی  اهنت  نایرتشم  یگتخاس ، يراداـفو  رد 
دنهدیم ماجنا  ار  دیرخزاب  لمع  هتسویپ  روط  هب  نایرتشم  نآ  رب  هولاع  هداد و  ناشن  ار  رثؤم  مازلا  یناور و  لمع  ود 

تیاضر
، دشابیم رثؤم  نانآ  يرادافو  نایرتشم و  تیاضر  هنیمز  رد  هک  ییاهروتکاف  تخانـش  يور  رب  هتفرگ  تروص  تاقیقحت  ریخا  ياهلاس  رد 

بذـج لاًومعم  هک  ارچ  دـشابیم  یتایح  راک  بسک و  ياهنامزاس  تیقفوم  يارب  نایرتشم  يرادافو  دراوم  بلغا  رد  تسا . هتفای  شرتسگ 
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داهنشیپ ناگدنسیون  زا  يرایـسب  ۀلیـسو  هب  هتفرگ  تروص  تاقیقحت  رثکا  رد  دشابیم و  دوجوم  نایرتشم  ظفح  زا  رتنارگ  دیدج  نایرتشم 
هطبار کی  داجیا  قیرط  زا  رما  نیا  تیوقت  ياههار  زا  یکی  دـنوش و  ظفح  یتباـقر  یئاراد  کـی  ناونع  هب  راداـفو  ناـیرتشم  اـت  تسا  هدـش 

هب دشابیم . يرتشم  لماک  خساپ  يدـنمتیاضر ، تقیقح  رد  دـشابیم . نارادـیرخ  ناگدنـشورف و  نیب  يوق  بسانم و  هنامیمـص ، يراکمه 
یبسانم حطـس  شدوخ  تمدخ  ای  لوصحم  هکنیا  ای  و  دشابیم . تمدخ  ای  لوصحم  یگژیو  دروم  رد  تواضق  يدـنمتیاضر  رگید  ترابع 

يراج ياهراک  بسک و  هعـسوت  ای  ددجم و  دیرخ  یـضار ، ینایرتشم  تیزم  تیاهن ، رد  دنکیم . داجیا  فرعم  اب  هطباررد  يدنمتیاضر  زا 
دروم دوصقم  و  هدش ، باختنا  لوصحم  نیب  بسانت  نازیم  ناونع  هب  دـناوتیم  يدـنمتیاضر  ( 1994  ) نوسردنا فیرعت  ساسارب  دـشابیم .

بسانت نازیم  تاعقوت و  هدش  كرد  یشزرا  ای  تیفیک  زا  یبایزرا  نازیم  ناونع  هب  لاًومعم  يرتشم  يدنمتیاضر  دوش . هتفرگ  رظن  رد  راظتنا 
ۀجیتن يدـنمتیاضر  هک  تفگ  ناوتیم  هجیتن  رد  دوشیم . هتفرگ  رظن  رد  راظتنا  دروم  یعقاو و  تیفیک  نیب  فلاتخا  اـی  بساـنت و  مدـع  اـی 

لوصحم کی  زا  يرتشم  كاردا  زا  راظتنا  دروم  ای  یعقاو  هسیاقم  کی  لماش  اًساسا  هک  دشابیم  هدـیچیپ  تاعلاطا  شزادرپ  دـنیآرف  کی 
رابتعا زا  تیاضر  دوشیم  هدهاشم  لدـم  رد  هک  نانچمه  [ 1387 هداز ردیح   ] دـشابیم راظتنا  دروم  دوصقم  اب  بسانت  نازیم  ای  تمدـخ  ای 

مه نیا  هک  دوشیم  ناهد ) هب  ناهد   ) يراـتفگ هیـصوت  باـختنا و  لـیم  دـیدشت  يراداـفو ، مازتلا  بجوم  دریذـپیم و  رثا  يراـجت  كراـم 
. دنکیم داجیا  يروآدوس  تکرش  يارب  تیاهن  رد  هدش و  يراجت  كرام  هب  نایرتشم  يرادافو  بجوم 

يرتشم يدنم  تیاضر 
2005 . [ دوـش یمرجنم  يراـجت  ماـن  هـب  يرتـشم  یــشرگن  يراداـفو  شیازفا  هـب  يرتـشم  تیاـضر  شیازفا  هکدــهد  یم  ناـشن  تاـعلاطم 

Bennett, R]
ور نیا  زا  ددرگ . یمن  رجنم  يرتـشم  يراـتفر  يراداـفو  هب  اًـموزل  يرتـشم  تیاـضر  هـک  دـهد  یم  ناـشن  تاـقیقحت  یخرب  رگید  فرط  زا 

. دزاسرت ینغ  ار  یلعف  قیقحت  تایبدا  دناوت  یم  يرادافو  يدنم –  تیاضر  طابترا  یسررب  دروم  رد  رتشیب ، تاعلاطم 
يراجت كرام  رابتعا 

يرتشم اب  كرام  تاطابترا  هک  هچنآ  لیوحت  رد  هدوب و  كرام  هب  طوبرم  هک  دشابیم  هبرجت  دامتعا و  تیلباق  ةدـنهد  ناشن  كرام  رابتعا 
: زا دنترابع  هک  دشابیم  ءزج  ود  ياراد  دشابیم و  دنکیم ، رارقرب 

ندوب رواب  لباق 
( اهییاناوت  ) هبرجت

دناوتیم دنکیم و  قرف  ییوگتـسار  اب  تقادص  هک  دوشیم  يروآدای  دنکیم . حرطم  ار  هبرجت  تقادص و  يدـیلک  دـعُب  ود  كرام  رابتعا 
رارقرب قیلاع  هک  دـشابیم  طابترا  ناگدـننک  رارقرب  شزیگنا  موهفم ، نیا  رد  یـساسا  لکـش  دوش . فیرعت  ینورد  یگژیو  کـی  ناونع  هب 

رب هار  ود  زا  كرام  رابتعا  دـشابیم . اهنآ  تاذ  ءزج  طابترا  ناگدـننکرارقرب  ییوگتـسار  ای  دراد و  دوجو  اهنآ  بلق  رد  طابترا  ناگدـننک 
هب سپس  دنکیم و  بذج  اهنآ  صیخشت  ةوق  یهاگآ و  زکرمت  هعسوت و  هلیسو  هب  ار  يدیدج  نایرتشم  ادتبا  نآ  دیازفایم . تکرش  شزرا 

[Sweeney,2008  ] دـنکیم دـیلوت  ار  اهنآ  هاوخلد  دراوم  هدرک و  لمع  تکرـش  ةراـبرد  رکفت  رد  یلعف  ناـیرتشم  هب  يروآداـی  ناونع 
. تسا نآ  تلاصا  ياعدا  رد  يراجت  مان  کی  یلـصا  نکر  عقاو  رد  دشابیم  يراجت  كرام  رابتعا  نوناق  يراجت  مان  تیبثت  نیناوق  زا  یکی 

یعقاو ۀـباشون  کی  نیا  : » دوب نیا  لاوکاکوک  راعـش  مینک . تلاـصا  ياـعدا  نآ  رد  میناوتیم  مینک  تیبثت  ار  دوخ  يراـجت  ماـن  میناوتب  رگا 
اهنت هیقب  تسا و  لیـصا  ۀـباشون  کی  نیا  هلب  دـنتفگیم ، همه  هک  دوب  هدرک  رارقرب  یگنتاگنت  ۀـطبار  يراجت  مان  اب  ردـقنآ  اعدا  نیا  تسا ،
ابقر ياهاعدا  رب  ام  ياهاعدا  یتح  دوشیم  تیبثت  دـنمتردق  یبوخ و  هب  يراجت  مان  یتقو  دـینیبیم  هک  روط  ناـمه  دنتـسه . نآ  زا  يدـیلقت 

دهعت يرادافو و  مازتلا  تیاضر ، بجوم  دـش  هداد  ناشن  لدـم  رد  هکنانچمه  يراجت  كرام  رابتعا  [ targetmarket  ] دباییم يرترب 
. دوشیم كرام  نآ  زا  لصاح  دوس  شیازفا  ثعاب  يراجت  كرام  رابتعا  تیاهن  رد  دوشیم و  موادم 
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تاسسوم رد  يراجت  مان  شقن 
زا هک  تسا  یتلاوصحم  زا  ولمم  نآ  ياهرازاب  هک  زورما  يایند  رد  دنک . ریخـست  ار  دوخ  بطاخم  حور  بلق و  دشاب  رداق  دیاب  يراجت  مان 

. دنک داجیا  يریگمـشچ  زیامت  دناوت  یم  يراجت ، مان  کی  يارب  بسانم  تیـصخش  قلخ  درادن  رگیدکی  اب  ینادنچ  توافت  یکیزیف  ظاحل 
ياه هنیمز  ییاسانش  ، تخادرپ یـسررب  وج و  تسج و  هب  دیاب  دوش  راگدنام  بولق  ناهذا و  رد  هک  يراجت  مان  قلخ  رما و  نیا  ققحت  يارب 

رتشیب نایرتشم  بلج  ياربرثوم  یطابترا  يرارقرب  ياـه  زاـس ي  هنیمز  هلمج  زا  رگید ، يوس  زا  يراـجت  ماـن  وس و  کـی  زا  ناـیرتشم  ناـیم 
هرهچ دزاس و  یم  زیامتم  صخـشم و  ار  دوخ  فادـها  تیوه و  هک  يراجت  ياه  مان  دراد . ار  دوخ  صاخ  تیـصخش  يراجت  مان  ره   . تسا
بلق زا  یشخب  اهنت  هن  دننک و  رارقرب  دنمدوس  ینغ و  یطابترا  دوخ  نایرتشم  اب  هک  دنرداق  دنهد ، یم  هئارا  دوخ  زا  هناتـسود  سوملم و  يا 

[ Taylor] دنک یم  ریخست  ار  ناگدننک  فرصم  هرمزور  یگدنز  زا  یشخب  هکلب  اهنآ  نهذ  و 
شزرا

نایرتشم هلیـسو  هب  هدش  تفایرد  شزرا  يوجتـسج  رد  لوا  تفایهر  دراد .  دوجو  شزرا  یبایزرا  شجنـس و  هنیمز  رد  لمکم  تفایهر  ود 
دـشاب ناـمزاس  ياـبقر  يداهنـشیپ  شزرا  زا  رتـلااب  رتهب و  شزرا  نیا  یتـقو  (Pereceivedvalue  ) تسا نامزاس  تامدـخ  اـهلااک و 
يرتشم کی  هک  دزادرپ  یم  یـشزرا  شجنـس  هب  مود  تفایهر  دوش . یم  مهارف  رازاب  رد  نامزاس  یتباقر  تیعقوم  ظفح  تیقفوم و  تصرف 

دوخ شزرا  اب  نایرتشم  ظفح  اقترا و  هب  يدج  موادـم و  تروص  هب  نامزاس  اجنیارد  دـنناسر .  یم  نامزاس  هب  نایرتشم  زا  یهورگ  کی  ای 
عفانم اب  ینایرتشم  ینعی  رتمک  شزرا  اب  نایرتشم  دـنک  یم  شلات  دـهد و  شیازفا  ار  نانآ  يراداـفو  ددـجم و  دـیرخ  هزیگنا  اـت  دزادرپ  یم 

ار تسا -  ناشیا  اب  هلدابم  زا  لصاح  عفانم  زا  شیب  نانآ  يارب  هدـش  فرـص  هنیزه  نازیم  هک  ینایرتشم  یتراـبع  هب  اـی  ناـمزاس  يارب  رتمک 
George Evans (2002 [ ؛ .]) دهد قوس  شزرا  زا  يرتلااب  ياه  هورگ  هبزین 

يراجت ياهمان  هب  ناگدننک  فرصم  هقلاع  تلع 
دنهدـیم حـیجرت  تامدـخ  لااک و  زا  هدافتـسا  ماگنه  ناگدـننک  فرـصم  هکنیا  ، دـننک یم  تبحـص  يراـجت  ياـهمان  هراـبرد  هشیمه  مدرم 

[ میزادرپیماـهنآ زا  دروـم  دـنچ  هب  همادا  رد  هک  دراد  يداـیز  لـیلاد  دـننک  يرادـیرخ  ار  هدـش  يراذـگ  تمـلاع  تامدـخ  تـلاوصحم و 
يراجت مان  ددرگ . یم  تکرش  يرتشم و  لاصتا  ثعاب  هک  تسا  تکرش  تیلاعف  زا  يا  هصلاخ  عقاو  رد  يراجت  مان  .1382  ] لوئاپ ، لاروپمت

: اریز دنتسه  شزرا  اب  ناگدننک  فرصم  يارب  يراجت  ياه  مان   . دشاب یم  يرتشم  طابترا  تیریدم  دنیآرف  رد  یمهم  رایسب  یطابترا  هلیسو 
دندرگ یم  تلاوصحم  زا  هدافتسا  کسیر  شهاک  ثعاب   1-

. دنزاس یم  رت  هفرص  هب  ار  يریگ  میمصت  اهنآ  يارب  يداصتقا  رظن  زا   2-
دوجو نزاوت  مدـع  یعون  لمع  لوق و  نیا  نیب  هچنانچ  دـهد و  یم  هدـننک  فرـصم  هب  هدـننک  دـیلوت  هک  تسا  یلوق  عقاو  رد  يراـجت  ماـن 
يارب دـیفم  رگناشن  هلیـسو  کی  يراجت  مان  دـنک . یمن  يدـنمدوس  ساسحا  تکرـش  اب  ینـلاوط  طاـبترا  يرارقرب  زا  يرتشم  دـشاب  هتـشاد 
هناشن مئلاع و  يراجت  ياه  مان  دور . راک  هب  هدننک  دیلوت  درکلمع  شجنـس  يارب  يرایعم  ناونع  هب  ناوت  یم  اریز  دـشاب  دـناوت  یم  يرتشم 

. دنشاب قداص  دنهد  یم  هئارا  هک  یسیورس  تادیلوت و  دروم  رد  ات  دزاس  یم  مزلم  ار  اه  تکرش  اریز  دنتسه ، یشزرا  اب  ياه 
: ددرگ یم  تکرش  شزرا  شیازفا  ثعاب  قیرط  ود  زا  يراجت  مان 

مدرم هب  ندناسر  یهاگآ  رد  يراجت  مان  زا  هدافتسا  تیلباق  هب  ددرگ  یمرب  یگژیو  نیا  دوش و  یم  دیدج  نایرتشم  بذج  ثعاب  هکنیا  لوا 
ناونع هب  ار  يراجت  مان  ناوت  یم  دنتفیب . تکرـش  دای  هب  هک  تسا  یلعف  نایرتشم  يارب  هدـننک  يروآدای  رازبا  کی  ناونع  هب  هکنیا  رگید  و 

نیا يرارقرب  رد  ار  يدیلک  شقن  هک  درک  فیرعت  تدم  ینلاوط  طابترا  يرارقرب  دنیآرف  رد  ناگدنشورف  نارادیرخ و  هدننک  ریگرد  لماع 
يرازبا ناونعب  مه  دور و  راکب  یلعف  ناـیرتشم  ظـفح  يارب  يرازبا  ناونع  هب  دـناوت  یم  مه  يراـجت  ماـن  نیارباـنب  دـنک . یم  يزاـب  طاـبترا 

. دریگ رارق  هدافتسا  دروم  دیدج  نایرتشم  بذج  رد  یمجاهت 
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باختنا داجیا 
کی دوشیم  بجوم  هک  تسا  يراـجت  ياـهمان  دوجو  اـهنت  . دـهدیم هئارا  باـختنا  يارب  يا  هلیـسو  ناگدـننک  فرـصم  هب  يراـجت  ياـهمان 

تملاع تامدـخو  تلاوصحم  هرابرد   ، یفرـصم ياهلااک  عاونا  اب  هسیاقم  رد  نایرتشم   . دوش زیامتم  یناسآ  هب  رگید  لوصحم  زا  لوصحم 
زا هدش  يراذگ  تملاع  تامدخ  تلاوصحم و  باختنا  کیکفت و  هب  رداق  یگداس  هب  ور  نیا  زا   . دنراد يرتشیب  تاعلاطا  هدـش  يراذـگ 

. دنا هباشم  انشآ و  ان  هدش  يراذگ  تملاع  ریغ  عاونا 
ناسآ يریگ  میمصت 

یم لیهـست  ار  لوصحم  عیرـس  صیخـشت  هدش  يراذگ  تملاع  يدنب  هتـسب  اریز   . دزاس یم  رتناسآ  ار  دـیرخ  همه  زا  شیب  ، يراجت ياهمان 
تملاع اذـل  . دنـشابیم ناش  یگدـنز  رتمک  فلاتا  يارب  ییاههار  يوجتـسج  رد  موادـم  روط  هب  مدرم  ، تعرـس يایند  رد  یگدـنز  اب  دـنک . 

دنکیم رت  عیرس  ار  دیرخ  میمصت  بلغا  يراذگ 
رطخ شهاک  یفیک و  تنامض  هدنهد  هئارا 

يراجتتملاع نآ  یلوپ  شزرا  تیفیک و  هب  تبـسن  تعرـس  هب   ، دـننکیم يرادـیرخ  يراجت  مان  کی  اب  یلوصحم  تاعفد  هب  ناـیرتشم  یتقو 
يراددوخ هدـشن  ناحتما  تلاوصحم  دـیرخ  زا  هک  دـنکیم  کمک  يرتشم  هب  عقوت «  ای »  ساسحا  نیا »  دـننکیم « . ادـیپ  یـصاخ  ساـسحا 

سرت هداد و  يرتشیب  نانیمطااهنآ  هب  يراجت  ياهمان  اما  ، دنیوج یم  يرود  اه  هتخانـش  ان  زا  ودننازیرگ  يریذپ  رطخ  زا  نایرتشم  رتشیب  . دنک
دهدیم شهاک  ار  اهنآ  ینارگنو 

تیاضر یتسود و  هدنهد  هئارا 
ياهمان اب  یمهم  طابترا  ناگدـننک  فرـصم  دراوم  یـضعب  رد  . تسا رتمهم  لوصحم  یلمع  دـیاوف  زا   ، يراجت ياـهمان  یـسانشناور  دـیاوف 

نیب زا  هدـننک  فرـصم  حور  اب  يراجت  مان  طاـبترا  هک  ییاـجنآ  زا  . دوشیم یگتـسباو  یتح  یتسود و  هب  رجنم  هک  دـننکیم  رارق  رب  يراـجت 
تملاع هب  طوبرم  تاساسحا  تارطاخ و  يروآ  دای  يارب  یلماع  یماساو  اهدامن  . دـبای یم  شیازفا  یماـسا  اـهدامن و  شزرا   ، تسین ینتفر 

1382 . ] لوئاپ ، لاروپمت  [ دروآ دوجو  هب  ار  يدیدش  تیاضر  تاساسحا و  دناوت  یم  يراجت  ياهمان  نیاربانب  . دنوشیم يراجت 
لدم حیرشت 

، دـنرب هژیو  شزرا  تیفیک ، هلمج  زادـنراد  شقن  يراـجت  كراـم  هب  يرتشم  يراداـفو  رد  يداـیز  ياـهرییغتم   ، دـش ناـیب  هک  يروطناـمه 
دـشاب هتـشاد  شقن  نایم  نیا  رد  دناوت  یم  زین  يرگید  ریغتم  دسریم ،  رظن  هب  اما  يراجت و ..... ناشنو  مان  تادهعت ،  ماجنا  دنرب ، زا  یهاگآ 

ياه هارزا  اه  هتـسباو  . دننک یم  داجیا  يرادافو  دـیرخ و  میمـصت  يا  رب  ار  ییانبم  اه  هتـسباو  ینعی  تسا  اه  هتـسباو  زا  يا  هعومجم  نآ  هک 
ساسحا شرگن و  داجیا  يراجت و  مان  ندـیرخ  يارب  یلیلاد  زیاـمت ، تاـعلاطا و  یباـیزاب  شزادرپ / دـننک : اـجیا د  شزرا  دـنناوت  یم  ریز 

نیا رد  دوش . يراجت  مان  هنماد  شرتسگ  يارب  يا  هیاپ  دناوت  یم  يوق  ياه  هتسباو  دنتسه  يراجت  مان  هنماد  شرتسگ  يا  رب  يا  هیاپ  تبثم ، 
هبنج کی  يرتشم  هاگیاپ  هزادـنا  يراجت  ياه  اـشن ن  ماـن و  زا  يرایـسب  يارب  درک . هدافتـسا  يرتشم  يراداـفو  هزادـنا و  زا  ناوت  یم  ناـیم 

یتراجت ره  يارب  دـنک . یم  داجیاار  ساـیقم  زا  یـشان  ییوج  فرـص ه  اریز  تسا ،  مهم  ناـیرتشم  دادـعت   . تسا نآ  ژیو ة  شزرا  يدـیلک 
هلیـسو دوجوم  نایرتشم  اما  . تسا رب  هنیزه  اًتبـسن  زین  دوجوم  نایرتشم  يرادهگن  هتبلا  دوش و  یم  مامت  نارگ  رایـسب  دیدج  نایرتشم  بسک 
هاگیاپ هزادـنا  يرادافو و  حطـس  هب  یگتـسب  يرتشم  هاگیاپ  شزرا  . دنتـسه دـیدج  نایرتشم  هب  نداد  نانیمطا  يراـجت و  ماـن  غیلبت  يارب  يا 

رظن زا  نایرتشم  نارادیرخ و  لیامت  دوش و  یم  ماجنا  ینآ  تروص  هب  یلبق و  يزیر  همانرب  هنودب  اهدیرخ  زا  يرایسب  رـضاح  لاح  رد  . دراد
یتباقر تیزم  کی  ابقر  لباقمرد  دـناوت  یم  رما  نیا  نیاربانب  . دـبای یم  شیازفا  زور  هب  زور  شورف  زا  سپ  تامدـخ  نداد  يرهاظ و  لـکش 

. دنک داجیا 
اه هیضرف 
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. دراد دوجو  يراجت  مان  هب  يرتشم  دامتعا  دنرب و  تیفیک   ، رابتعا ، ندوبربتعم دهعت و  نیب  يرادانعم  تبثم  هطبار 
. دراد دوجو  هطبار  يراجت  مان  باختنا  تیسنج و  نیب 

. دراد دوجو  هطبار  يراجت  مان  باختناو  نس  نیب 
شهوژپ شور 

رظن زا  شهوژپ  نیا  مییامن ،  یم  یسررب  یعقاو  طیارش  رد  ار  اهرییغتم  نیب  طباور  اریز  دشاب . یم  یفیصوت  فده ، رظن  زا  رـضاح  شهوژپ 
. دشاب یم  ینادیم  یفیصوت –  عون  زا  شهوژپ  نیا  هجیتن  رد  تسا . ینادیم  اه ،  هداد  يروآدرگ  هوحن 

يرامآ هعماج 
شورف رابوراوخ  گرزب  ياههزاغم  ربتعم و  ياهتکرـش  گرزب  ياهیگ  هدنیامن  هب  ناگدننک  هعجارم  لماش  ، رـضاح شهوژپ  يرامآ  هعماج 

هک تسا  هدوب  رفن  ناتسرهش 262420 نیا  تیعمج  نازیم  ناریا  رامآ  زکرم  لاس 1385  يرامشرس  ساسارب  دشاب . یم  شلات  ناتسرهش  رد 
. دوب دهاوخ  نازیم  نیا  زا  رتمک  اه  هزاغم  اهیگدنیامن و  نیا  هب  ناگدننک  هعجارم  دادعت  نیقی  روطب 

يریگ هنومن  شور  مجح و 
دودـحمان هعماج  رگید  فرط  زا  دـنرادروخرب و  يا  هبتر  یمـسا و  سایقم  زا  شهوژپ  نیا  رد  هدـش  يروآدرگ  ياـه  هداد  هک  ییاـجنآ  زا 

هدافتسا لیذ  لومرف  زا  هنومن  مجح  هبساحم  رد  نیا  ربانب  تسین ،  صخشم  اه  هزاغم  دیرخ و  زکارم  مامت  هب  ناگدننک  هعجارم  دادعت  تسا ،
اطخ حطس   a %= 5 دروآرب ، تقد  %= ∋ 5 هعماج ،  تیقفوم  تبسن   p=5/0 ددرگ : یم 

N=(.9602) ;(.0025)=384 دوشیم : هبساحم  تروص  نیا  هب  هنومن  مجح 
رظن رفن  زا 8  یفداصت  روط  هب  هاگـشورف  ره  رد  دنا  هدـش  باختنا  یفداصت  تروص  هب  هاگـشورف  زا 5 هدـش  ماجنا  ياه  یـسررب  هب  هجوت  اب 

ار انبم  ام  یفاک  یلام  عبانم  تقو و  دوبمک  لیلد  هب  شهوژپ  نیا  رد  هک  تسا  هدـش  دروآرب  رفن  زاین 384  دروم  هنومن  لقادح  دش . یهاوخ 
رد يریگ  هنومن  شور  نیا  ربانب  مییامن . یم  هبحاصم  دادـعا  ندـش  دـنر  لـیلد  هب  رفن  زا 40 شهوژپ  نـیا  رد  اــم  مـیهد و  یم  رارق  رفن   38

. دشاب یم  يا  هشوخ  يریگ  هنومن  عون  زا  رضاح  شهوژپ 
تاعلاطا يروآدرگ  ياه  هویش 

دنرب زا 5 ییاـهلااک  هک  تروص  نیا  هب  . تسا هدـش  هدافتـسا  یهاوـخ  رظن  هبحاـصم و  شور  زا  اـه  هداد  يروآ  درگ  يارب  شهوژپ  نیا  رد 
رد هناگادج  تروص  هب  اهلااک  نیا  . دـش باختنا  ربتعم  روهـشم و  ياهدـنرب  زا  ات ، 2 اهدنرب نیا  نیبزا  . دش باختنا  دیدج  دـنرب  و 6  یمیدق 
اب دش ،  هتفگ  اهنآ  هب  دـنریگ و  رارق  يرتم  هلصاف 1.5 رد  لقادح  دش  هتساوخ  اهوگخساپ  زا  دش و  هداد  رارق  تمـسق  کی  رد  اههاگـشورف 

يدنب تیولوا  يراجت  ناشن  مان و  بیترت  هب  اراهنآ  دـشاب ،  یکی  لوصحم  هب  طوبرم  اهرییغتم ي  ریاس  تمیق و  نزو ، هزادـنا ،  هکنیا  ضرف 
تروص نیا  رد  اریز  . دوش یمن  هئارا  دیدجو  میدـق  ياهکرام  ندوبن  ای  ندوب  ربتعم  دروم  رد  یتاعلاطا  چـیه  ناگدـنوش  نومزآ  هب  دـینک . 

هناگادج روط  هب  ناگدنوش  نومزآ  تاعلاطا  تیاهن  رد  دنیامن . لمع  يا  هقیلس  تروص  هب  دشاب و  راذگ  رثا  اهنآ  باختنا  هب  تسناوت  یم 
روظنم هب  شهوژپ  نیا  رد   . هیوناث ياههداد  هیلوا و  ياههداد  درک : هدافتسا  ناوت  یم  هداد  عون  ود  زا  یقیقحت  ره  ماجنا  يارب  دش . یم  تبث 

 ، هطبار نیا  رد  بوتکم  تاعلاطاا  زا  قیقحت  هنیـشیپ  یعوضوم و  تایبدا  یـسررب  زین  قیقحت و  عوضوم  اـب  طـبترم  يرظن  ثحاـبم  هعلاـطم 
همان نایاپ  يراجت ،  ناشن  مان و  یبایرازاب و  ياه  هلاقمو  تلاجم  تنرتنیا ، يراجت ،  ناشن  مان و  یبایرازاب و  یـصصخت  ياه  باتک  لـماش 

. تسا هدش  هدافتسا  اهتکرش  هب  طوبرم  ياه  گولاتاک  اهروشورب و  زین  اه و  باتک  ریاس  هباشم و  ياه 
هیضرف نومزآ 

هدافتـسا تیقفوم  تبـسن  زا  نآ  نومزآ  يارب  دراد . دوجو  يرتشم  دامتعا  دنرب و  ندوبربتعمودهعت  نیب  يرادانعم  تبثم  هطبار  لوا : هیـضرف 
. تسا هدش 
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P:oH%≤50 دننک . یم  باختنا  ار  اهدنرب  نیا  دارفا  دص  رد  زا 50 % رتمک 
%50 دننک . یم  باختنا  ار  اهدنرب  نیا  دارفا  دصرد  زا 50 % شیب 

تیولوا ندوب  روهشمو  ناشنو  مان  بیت  رت  هب  ار  دیدج  دنرب  یمیدق و6  دنرب  هک 5 دش  هتساوخ  هدنوش  هبحاصم  درف  زا  هیضرف  نومزآ  يارب 
دنرب نیا  زا  یکی  لوا  باختنا  2 رد درف  رگا  دشاب  یم  رتشیب  رابتعاو  ترهـش  ياراد  یمیدق  دنرب  اب  لااک  زالااک 5 هک 2 اجنآزا  . دنیامن يدنب 

یم ریز  تروص  هب  یمیدق  ياهدـنرب  يارب   SPSS زا یجورخ  جـیاتن  دوـش  یم  هداد   0 دک تروص  نیا  ریغردو  1 دک درک  باختنا  ار  اـه 
: ... دشاب

يریگ هجیتن 
یبایرازاب و نارگـشهوژپ  زا  يرایـسب  تسا . یتباقر  ياـهرازاب  شیازفا  رد  یلـصا  شلاـچ  کـی  دـنرب  يراداـفو  ظـفح  ندروآ و  تسد  هب 

دنرب هب  بولطم  ياهشرگن  داجیا  يرتشم ، رثؤم  تیاضر  رد  هدنشورف  يرتشم و  نیب  يدرف  نایم  لماعت  یتایح  شقن  رب  ناکشزپ ، نینچمه 
يارب عناوم  داجیا  دننام  يددعتم  يایازم  دنرب  يرادافو  عیـسو  یتباقر  ياهرازاب  رد  دننکیم . دیکأت  دـنرب  نایرتشم و  نایم  دـنویپ  تیوقت  و 

ابقر یبایرازاب  ياهشلات  هب  نایرتشم  تیـساسح  زا  يریگولج  يرتشم و  بذـج  ياههنیزه  شهاـک  رتشیب ، شورف  دـمآرد و  داـجیا  اـبقر ،
. دـشابیم یلعف  هوقلاب و  ناـیرتشم  صوصخ  هب  یباـیرازاب  ياـههمانرب  رد  يراذگهیامرـس  مزلتـسم  دـنرب  يراداـفو  داـجیا  دـنکیم . داـجیا 
اب ار  يرتشم  شورف  دروخرب  اذلف  دـشاب  یم  دـنرب  هب  يرادافو  ۀـیلوا  دـیلک  يراجت  كرام  زا  تیاضر  هک  دـنهدیم  ناشن  ددـعتم  تاعلاطم 

تارثا هدنشورف  هب  يرادافو  نیاربانب  دهدیم ، شیازفا  هدنشورف  هب  ار  يرتشم  يرادافو  شورف ، دروخرب  تیاضر  دهدیم و  دنویپ  هدنشورف 
اهنآ یعدم  يراجت  مان  نمض  رد  هک  یتادهعت  هب  مینک و  یحارط  یبوخ  يراجت  مان  میناوتب  هچنانچ  اذل  . دراد دنرب  يرادافو  رب  یتبثم  رایسب 

نیمضت دوخ  تادیلوت  هب  تبـسن  ار  اهنآ  يرادافو  میناوت  یم  مینک  بلج  بوخ  درکلمع  زا  ار  نایرتشم  تیاضر  میـشاب و  دنبیاپ  میوش  یم 
. ددرگ یم  هسسوم  يارب  تدم  ینلاوط  يروآ  دوس  ثعاب  هک  هسسوم  اب  نایرتشم  تدم  ینلاوط  هطبار  ینعی  رما  نیا  هک  مینک 

هچنانچ میهد  یم  نایرتشم  هب  هک  تسا  یلوق  يراجت  مان  هک  ییاجنآ  زا  دراذـگ . یم  ریثات  يرتشم  تیاضر  رب  صخـشم  روطب  يراجت  ماـن 
مان ریثات  عقاورد  درک . میهاوخ  بلج  ار  ناـیرتشم  تیاـضر  مینک  لـمع  ناـیرتشم  راـظتنا  دـح  رد  میـشاب و  مدـق  تباـث  لوق  نیا  يارجا  رد 
مان موهفم  ود  هک  تسا  عوضوم  نیا  هدـنهد  ناشن  نیا  دریگ . یم  تاشن  اـهنآ  تیاـضر  زا  میقتـسم  روط  هب  ناـیرتشم  يراداـفو  رب  يراـجت 
یم تکرـش  اب  هطبار  همادا  هب  لیامت  یناور و  قلعت  ساسحا  یعون  عقاو  رد  يراداـفو  دـنراذگ . یم  ریثاـت  يراداـفو  رب  تیاـضر  يراـجت و 

هب مینک و  یحارط  یبوخ  يراجت  مان  میناوتب  هچنانچ  اذـل  ددرگ . یم  يرتشم  رد  رمتـسم  دـهعت  داـجیا  ثعاـب  يراـجت  ماـن  نینچمه  دـشاب .
میناوت یم  مینک  بلج  بوخ  درکلمع  زا  ار  نایرتشم  تیاضر  میـشاب و  دـنبیاپ  میوش  یم  اهنآ  یعدـم  يراجت  مان  نمـض  رد  هک  یتادـهعت 
يروآ دوس  ثعاب  هک  هسـسوم  اب  نایرتشم  تدم  ینلاوط  هطبار  ینعی  رما  نیا  هک  مینک  نیمـضت  دوخ  تادیلوت  هب  تبـسن  ار  اهنآ  يرادافو 

. ددرگ یم  هسسوم  يارب  تدم  ینلاوط 
یتآ تاقیقحت  يارب  تاداهنشیپ 

فرص نآ  دیرخ  يارب  يدایز  تقو  هدننک  فرصم  هک  هتفرگ  تروص  ییاهلااک  دروم  رد  قیقحت  نیا  هک  ییاجنآ  زا  . 1
. دیامنیم فرص  نآ  دیرخ  يارب  يرایسب  تقو  هدننک  فرصم  هک  ییاهلااک  دروم  رد  قیقحت  نیمه  ماجنا   ، دنکیمن

. دریگ رارق  هعلاطم  دروم  زین  رلک  ررفپاک و  لدم  لثم  يراجت  ناشن  مان و  هژیو  شزرا  ياهلد  ریاس م  یجنسرابتعا  . 2
. اهتکرش یلام  درکلمعرب  يراجت  ناشن  مان و  هژیو  شزرا  داعبا  ریثأت  یسررب  . 3

. اهرازاب رد  دیدج  يراجت  ناشن  مان و  هژیو  شزرا  لباقم  ردینلاوط  هقباس  اب  يراجت  ناشن  مان و  هژیو  شزرا  یبای  هاگیاج  . 4
هسیاقم  روظنم  هب  يراجت  ياه  مان  ریاس  رب  هعلاطم  اب  قیقحت  نیمه  ماجنا  . 5

عبانم
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هرامش 167 ، ریبدت یشزومآ  یملع  همانهام  يراجت )) مان  تیریدم  (.)) 1385 . ) نژوا ، یمیرک ؛ نیسحملاغ ، يدیشروخ ؛ دمحم ، يدمحا
ياهشهوژپ تاعلاطم و  هسسوم  هب  هتسباو  یناگرزاب  رشن  پاچ و  تکرـش  يرتشم ))  اب  طابترا  تیریدم   )) يردیح نمهب  نابعـش و  یهلا ، 

3-7، لوا ، 1384 نابآ نارهت ، یناگرزاب ، 
ریبک 1382 ریما  تاراشتنا  ایسآ - رد  يراجت  میلاع  لوئاپ -  ، لاروپمت

(( نایرتشم يرادافو  تیاضر  (. )) 1387 ،) جروت ، یقداص ؛ هداز ردیح 
هرامش 173 ریبدت  یشزومآ  یملع  همانهام  «. دنرب يرادافو  (.» 1385  .) قداص دمحم  ، یناحبس

43-87، لوا ،1382 نارهت ، اسر ، یگنهرف  تامخ  هسسوم  عوجر )) بابرا  میرکت  يرادم  يرتشم  لیعامسا ((  يدمحم ، 
داژن ناریا  يدهم  يرادم )) يرتشم  گنهرف  تمدخ  تیریدم  نوسپمیـس (( یلاکـسا & کیام  یلیپرازرت ، يراگ ، ولدج  هیراب ، نوسپاه ، . 
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یبایرازاب رصنع  راهچ  يرتشم و  اب  طابترا  تیریدم 

یناخ يدرا  ههلا  مجرتم :
ار ام  هک  ، تسا هدرک  ادیپ  شرتسگ  نونک  ات  شیادیپ  زاغآ  زا  ینامز  یلاوتم  هرود ي  کی  رد  يرتشم  اب  طابترا  تیریدـم  موهفم  هدـیکچ :

ناونعب دناوت   یم  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  زورما ، یتباقر  تدش  هب  يراجت  يایند  رد  . دنک یم  تیاده  يراجت  درکلمع  حلاصا  يوس  هب 
رد یجراخ  ءازجا  ناونعب  ار  نایرتشم   ، يرتشم اب  طاـبترا  تیریدـم  رد  دوش . حرطم  ناـمزاس  يارب  مه  يرتشم و  يارب  مه  ییاـهن  لـح  هار 

. دـشاب یم  اهنآ  اب  تدـم  دـنلب  هطبار ي  کی  داجیا  فدـه  هتفرگ و  رظن  رد  تراجت  یلخاد   وضع  ناونعب  ار  اه  نآ  هکلب  دـنریگ  یمن  رظن 
اب طابترا  تیریدم  دشاب . یم  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  يرورض  ياه  هصیصخ  زا  تمدخ  هئارا  دهعت و   ، ، يرتشم اب  دایز  سامت  نیاربانب 

رسارس رد  نآ  زا  لصاح  تعفنم  نتشاذگ  كارتشا  هب  سپس  يرتشم و  ره  اب  دیدج  شزرا  قلخ  ییاسانش و  موادم  هسورپ ي  کی  يرتشم 
يارب هدش ، باختنا  يرتشم  هدننک و  دـیلوت  نایم  موادـم  يراکمه  رب  تیریدـم  زکرمت و  ، كاردا دـنمزاین  عوضوم  نیا  . تسا تکرـش  رمع 

دنا هتشاد  راهظا  یبایرازاب  ناسانشراک  تسا . ینامزاس  تامیظنت  یگتسباو و  قیرط  زا  نآ  نتشاذگ  كارتشا  هب  شزرا و  هبناج ي  ود  قلخ 
رــصنع راــهچ  دنتــسه و  کــیژتارتسا  یباــیرازاب  ياــه  شخب  رازاــب ) رد  یباــی  هاــگیاج  رازاــب و  يریگ  فدــه  ، يدــنب شخب   ) هـک

يزاس هداس  راصتخا و  کی  یبایرازاب  هتخیمآ  رصانع  دنـشاب . یم  یکیتکات  یبایرازاب  ياه  شخب  عیفرت ) ، عیزوت ، لوصحم ، تمیق ) یبایرازاب
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رـصنع راهچ  رب  هولاع  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  رد  تسین . یفاک  يرتشم  اب  طابترا  تیریدـم  يارب  يراجت ،) ) یلدابت درکیور  نیا  هدوب و 
. مینک یم  هفاضا  اه  نآ  هب  ار  يژولونکت  نینچمه  دوبهب و  ، هعجارم ، ظفح ، تاطابترا ياه  مان  هب  رگید  رصنع  راهچ   ، یبایرازاب رد  هدش  رکذ 
شزومآ و نایرتشم - /  هب  دـهعت  لماش - : يرتشم  اب  طاـبترا  تیریدـم  . دـشاب یم  اـه  نیا  زا  شیب  يزیچ  يرتشم  اـب  طاـبترا  تیریدـم  اـما 

یبایرازاب رـصنع  هـک 11  ار  هـچنآ   Gordon. تایاکـش هب  یگدیـسر  تیریدـم  تمدـخ - /  درادناتـسا  يزاسدـنمناوت - / ) ) یهدرایتخا
:? تسا    تروص  نیدـب   ، درک يراذـگمان  ( دـنک یم  لـمع  یباـیرازاب  یتنـس  رـصنع  راـهچ  نیزگیاـج  ناونعب  يا  هزادـنا  اـت  هک   ) طاـبترا

هچراپکی يراکمه و  ? يدـقن     هسورپ ي  بسحرب   ، سامت لرتنک  ? شزرا     یـشخبدوس و  ، هنیزه ? اه     ییاناوت  ? تاقبط     ? يرتشم    
يارب تاطابترا  هریجنز ي  ? يرتشم     هب  هجوت  ? يرتشم     شجنـس  ? یباـی     هاـگیاج  تـلاماعت و  ، تاـطابترا ? يراـگزاس     ? يزاـس    
يارب هکیلاح  رد  هدوب  یـشم  طخ  ، هسورپ ، نانکراک ، يزیر همانرب  يرتشم " اـب  طاـبترا  تیریدـم  رد  تیقفوم   " رـصنع راـهچ  دارفا  زا  یخرب 

دهاوـخ دـنه  رد  ییاـه  لاـثم  اـب  اـه  هبنج  نیا  یـسررب  هب  هلاـقم  نیا  . دـشاب یم  رـصانع  نیا   ، ناـنکراک هیور و  ، هسورپ ، لوـصحم نیریاـس ،
زاغآ زا  ینامز  یلاوتم  هرود ي  کی  رد  يرتشم  اب  طابترا  تیریدـم  موهفمیبایرازاب  رـصنع  راهچ  يرتشم و  اـب  طاـبترا  تیریدـم  . تخادرپ
کی يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  . دنک یم  تیاده  يراجت  درکلمع  حلاـصا  يوس  هب  ار  ام  هک  ، تسا هدرک  ادـیپ  شرتسگ  نونک  ات  شیادـیپ 

راک نیا  . دـننک داجیا  عوجر  بابرا  اب  يرت  يوق  طباور  دـننک و  زکرمت  نایرتشم  رب  دزاس  یم  رداق  ار  نامزاس  هک  هدوب  یتیریدـم  يژتارتسا 
رارق مه  رانک  کی  هب  کی  ار  رازاب  تاشیارگ  تیـساسح و  ، یباـیرازاب ییاراـک  شورف ، ، يرتشم هب  طوبرم  تاـعلاطا  اـت  دـنک  یم  کـمک 
يارب مه  يرتشم و  يارب  مه  ییاهن  لح  هار  ناونعب  دناوت   یم  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  زورما ، یتباقر  تدـش  هب  يراجت  يایند  رد  . میهد

ياه يژتارتسا  : دننک یم  نیعم  ار  ینامزاس  تباقر  داعبا  یمامت  تاطابترا ،  ماجنارـس  هک  تسا  هدش  تباث  هلئـسم  نیا  . دوش حرطم  نامزاس  
نامزاس يراذگ  شزرا  ، نامزاس یهددوس  ، نامزاس دشر  ، رازاب رد  نامزاس  مهـس  ، نامزاس دارفا  ، نامزاس کیتکات  ، نامزاس گنهرف  ، نامزاس
طابترا تیریدم  رد  . دوش یم  لصاح  دوس  رب  زکرمت  قیرط  زا  هک  هدوب  هنارگن  هدنیآ  یتیریدم  يژتارتسا  کی  يرتشم  اب  طابترا  تیریدـم  . 
فدـه هتفرگ و  رظن  رد  تراجت  یلخاد   وضع  ناونعب  ار  اـه  نآ  هکلب  دـنریگ  یمن  رظن  رد  یجراـخ  ءازجا  ناونعب  ار  ناـیرتشم   ، يرتشم اـب 

يرورـض ياه  هصیـصخ  زا  نیاربانب  تمدـخ  هئارا  دـهعت و   ، ، يرتشم اب  دایز  سامت  دـشاب . یم  اهنآ  اـب  تدـم  دـنلب  هطبار ي  کـی  داـجیا 
رب زکرمت  . تسا لوصحم  يور  رب  اـم  زکرمت  ، درک عادـبا  ار  هوبنا  دـیلوت  دروف  يرنه  هک  یناـمز  زا  . دنـشاب یم  يرتشم  اـب  طاـبترا  تیریدـم 
اب یتیریدم  راتخاس  ندـش  گنهامه  تلاوصحم ،  تاصخـشم  قاصلا  رب  زکرمت  . تسا هدوب  دـحاو  ره  هنیزه ي  شهاک  یهدزاب و  شیازفا 

يرییغت ریخا  لاس  رد 5  . تسا هدوبن  يرتشم  نایز  دوس و  نایرتشم و  اب  گـنهامه  دراوم  نیا  . تسا لوصحم  ناـیز  دوس و  دـیلوت و  طوطخ 
عماـج تیفیک  تیریدـم  موهفم  شرتـسگ  اـب  دوخ  یلـصا  يژتارتـسا  ناونعب  تیفیک  زا  نپاژ  هناتخبـشوخ  ، تسا هداد  خر  تیعـضو  نیا  رد 

اهدرادناتسا و ساسارب  هکلب  تسا  هدشن  فیرعت  ینطاب  كاردا  هلیسوب ي  تیفیک ،  موهفم  . درک هدافتـسا  ناروژ و ... گنیمد و  هلیـسوب ي 
تیوقت  ، يرتشم يرادـهگن  ظـفح و  يارب   ، تیفیک . تسا ناـیرتشم  ياـهزاین  اـب  تقباـطم  ، تیفیک . تسا هدـش  فیرعت  ناـیرتشم  تاراـظتنا 
يرتشم اب  طابترا  تیریدم  ياه  لآ  هدیا  اه و  هدیا  . دشاب یم  يرورض  اه  نامزاس  عاونا  ياربرازاب  زا  یمهس  ندروآ  تسدب  یـشخبدوس و 

نیا زا  . دنشاب یم  یلصا  عوضوم  نایرتشم  نیاربانب  . درک لابند  عماج ، تیفیک  تیریدم  رد  يرتشم  رب  زکرمت  یساسا  میهافم  رد  ناوت  یم  ار 
هنیزه ي تسا . هدش  نامزاس  يارب  یتایح  فده  کی  هب  لیدبت   ، يرتشم رب  زکرمت  هدوب و  نامزاس  ره  ياه  ییاراد  نیرت  مهم  نایرتشم  ور 
ظفح و رد  يدـیلک  هبنج ي  کی  يرتشم  اب  طابترا  . دـشاب یم  یلعف  یـضار  يرتشم  ظفح  زا  رتشیب  ربارب  جـنپ  دـیدج  يرتشم  کی  بذـج 

هیامرـس عون  کی  يرتشم  اب  تاطابترا  رب  زکرمت  نیاربانب  . تسا رگید  دـیدج  يرتشم  کـی  ندروآ  تسدـب  دوجوم و  ناـیرتشم  يرادـهگن 
نتشاذگ كارتشا  هب  سپس  يرتشم و  ره  اب  دیدج  شزرا  قلخ  ییاسانش و  موادم  هسورپ ي  کی  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  . تسا يراذگ 

هدننک دیلوت  نایم  موادم  يراکمه  رب  تیریدم  زکرمت و  ، كاردا دنمزاین  عوضوم  نیا  . تسا تکرش  رمع  رـسارس  رد  نآ  زا  لصاح  تعفنم 
زکرم يرتشم ، . تسا ینامزاس  تامیظنت  یگتسباو و  قیرط  زا  نآ  نتـشاذگ  كارتشا  هب  شزرا و  هبناج ي  ود  قلخ  يارب  بختنم  يرتشم  و 
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لئاـق زیاـمت  هدـننک  فرـصم  يرتـشم و  ناـیم  تسیاـب  یم  تمـسق  نیا  رد  اـم  لاـح  . تسا يرتـشم  اـب  طاـبترا  تیریدـم  رد  اـهزاغآ  ماـمت 
هکیلاحرد دشاب  یم  بساک  ، هدننک عیزوت  ، شورف هدرخ   : يرتشم . میربب راکب  رگیدکی  ياجب  ار  هژاو  ود  نیا  میراد  لیامت  هکنانچمه  ، میوش

دروخرب یگنوگچ  . دـنراد زاین   ، هجوت زا  نازیم  کی  هب  ودره  دـشاب . یم  تامدـخ  ای  لوصحم  ییاهن  هدـننک ي  هدافتـسا   ، هدـننک فرـصم 
هجیتنرد دراذگ  ریثات  یـشخبدوس  رد  ماجنارـس  دوش و  طابترا  نتفر  نیب  زا  ای  يریگ  لکـش  ببـس  دـناوت  یم  يرتشم  اب  تکرـش  نانکراک 

فده ، يدنب شخب   ) هک دنا  هتشاد  راهظا  یبایرازاب  ناسانـشراک  تسا    . دهعت  هب  تیاضر  موهفم  طقف  زا  رتارف  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم 
( عیفرت ، عیزوت ، لوصحم ، تمیق ) یبایرازاب رـصنع  راهچ  دنتـسه و  کیژتارتسا  یبایرازاب  ياه  شخب  رازاب ) رد  یباـی  هاـگیاج  ورازاـب  يریگ 

یلداـبت درکیور  نـیا  هدوـب و  يزاـس  هداـس  وراـصتخا  کـی  هـتخیمآ  یباــیرازاب  رــصانع  . دنــشاب یم  یکیتکاــت  یباــیرازاب  ياــه  شخب 
یبایرازاب رد  هدـش  رکذ  رـصنع  راهچ  رب  هولاع  يرتشم  اب  طابترا  تیریدـم  رد   . تسین یفاک  يرتشم  اـب  طاـبترا  تیریدـم  يارب  (، يراـجت )

اب طابترا  تیریدـم  اما  . مینک یم  هفاضا  اه  نآ  هب  ار  يژولونکت  نینچمه  دوبهب و  ، هعجارم ، ظفح ، تاطابترا ياه  مان  هب  رگید  رـصنع  راـهچ  ،
هداد دـنویپ  یـشخبدوس  هب  نامز  لوطرد  مه  يرادافو  بیترت  هب  هک  يرادافو  هب  يرتشم  تیاـضر  دـنویپ  . تسا نیا  زا  شیب  يزیچ  يرتشم 

درادناتــسا (? يزاسدــنمناوت     ) یهدراــیتخا شزوـمآ و  ? هـب     دــهعت  ناــیرتشم  :? لــماش     يرتـشم  اــب  طاــبترا  تیریدــم  . دوـش یم 
یم هلحرم  هس  لماش  يرتشم  اب  طابترا  تیریدـم  دـنیآرف  بوچراچ  تایاکـش          هب  یگدیـسر  تیریدـم                         ? تمدـخ    

رصنع  Gordon 11 هک ار  هچنآ  ارجا . ؛و  تراظن تیریدم و  اکرش ؛ اه و  همانرب  ، دهد یم  رارق  شـشوپ  تحت  ار  فده  هک  ، تخاس : دشاب
تروص نیدـب   ، درک ییاسانـش  دـنک ) یم  لـمع  یباـیرازاب  یتنـس  رـصنع  راـهچ  نیزگیاـج  ناوـنعب  يا  هزادـنا  اـت  هک   ) طاـبترا یباـیرازاب 
سپـس ،و  دـنوش یم  میظنت  يرتشم  ره  يارب  يدرفبرـصحنم  فادـها  هکنیا  هب  دـنک  یم  هراـشا  طاـبترا  یباـیرازاب  : يرتشم : درک يراذـگمان 

ار نایرتشم  يارب  هدش  ایهم  هئارا و  تامدـخ  تلاوصحم و  يورملق  هنماد و  : تاقبط . دـبای یم  هعـسوت  اهنآ  زا  کی  ره  اب  ههجاوم  يژتارتسا 
دوجوم هبناج  ود  دوس  داجیا  روظنم  هب  یتکرـش  ره  رد  تسیاب  یم  هک  ییاه  یگتـسیاش  نآ  زا  يا  هدودحم   : اه ییاناوت  . دنک یم  صخـشم 

نیا نتــشاذگ  كارتـشا  هـب  سپــس  ،و  ناــیرتشم هـب  یهددوـس  موـهفم  حلاــصا  كرد و  رب  زکرمت  : شزرا یــشخبدوس و  ، هـنیزه دــشاب .
هبناجود كرتشم و  عفانم  رد  يدمآراک  رثوم و  درکلمع  اهدنیآرف  هکنیا  زا  نانیمطا  يارب  : يدـقن هسورپ ي  بسحرب   ، سامت لرتنک  . شزرا

هچراـپکی يراـکمه و  . دـننک يربـهر  يرتـشم  رب  زکرمت  اـب  ار  هورگ  تـسا  مزـلا  طاـبترا  ناـبایرازاب  دنــشاب ، هتــشاد  تکرــش  يرتـشم و 
رد اما   ، دوش یم  تکرـش  يرتشم و  هلماعم ي  هسورپ ي  ماغدا  یگچراپکی و  بجوم   يدودح  ات  طابترا  یبایرازاب  درکیور  هچرگا  : يزاس

نایرتشم تاراظتنا  اهزاین و  اـب  بساـنتم  تامدـخ  تـلاوصحم و  : يراـگزاس . تشاد میهاوخ  يراـکمه  درکیور  هب  زاـین  ، حوطـس نیرتـلااب 
یم تاـطابترا  رب  ینتبم  يرتـشم  اـب  طاـبترا  : یباـی هاـگیاج  تـلاماعت و  ، تاـطابترا ناــیرتشم . يارب  شزرا  رثکادــح  قـلخ  روـظنمب  ، هدــش

هب هناساوسو  دـیاب  رفن  کی  : يرتشم شجنـس  دـشاب . اه  نآ  يارب  راد  انعم  هبناـجود و  تدـش  هب  دـیاب  يرتشم  اـب  تاـطابترا  نیارباـنب  . دـشاب
هبناج ود  شزرا  هک  یطابترا  يریگ  لکـش   ، بلطم نیا  هک  . تشاد یقیقح  هجوت  يرتشم  هب  دـیاب  : يرتشم هب  هجوت  . دزادرپب يرتشم  شجنس 

قلخ لماش  هک  نارگراک و ...  ، نلالاد ، ناگدننکدیلوت تاطابترا  لماک  هریجنز ي  : تاطابترا هریجنز ي  . دنک یم  نیمـضت  ار  دـنک  یم  قلخ 
تراجت يدیلک  ياه  هبنج  اه  نیا  - يرتشم يرادـهگن  هجوت و   ، يرتشم هب  یهد  جرا  . دریگ یمرب  ردار  تسا ، يرتشم  هب  تکرـش  زا  شزرا 

اب توافتم  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  دیدج  رصنع  نیا 4  . دنشاب یم  شورف  رد  یشخب  دوس  ساسا  هک  هدوب  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  رد 
تیریدم رد  تیقفوم  رـصنع   4. تسا دیدج  رـصنع  تیهام 4   ، شزرا نداد  زیمت  ندوزفا و  ییاـناوت  . دنـشاب یم  یباـیرازاب  یتنـس  رـصنع   4

یم هچ  هب  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  اب  هک  دینادن  اقیقد  دیشاب و  هتـشادن  يزیر  همانرب  امـش  رگا  : يزیر همانرب  : زا دنترابع  يرتشم  اب  طابترا 
زا رتدب  دینک و  يرادیرخ  هابتشا  يژولونکت  هک  دراد  لامتحا  ، دینک هدافتسا  اه  نآ  زا  هدروآ و  تسدب  ار  اه  هداد  هنوگچ  دیسرب و  دیهاوخ 
هک دـنراد  زاین  نانکراک  . دـنوش عوضوم  نیا  ریگرد  اکرـش  نانکراک و  هک  تسا  يرورـض  : نانکراک . دـیوش تسکـشرو  همانرب  نودـب  نآ 

تارییغت يارب   ، نانآ لاح  نیع  رد  ، دـننیبب شزومآ  ار  يرتشم  اب  طاـبترا  تیریدـم  درکلمع  فادـها و  يرتشم و  هب  تمدـخ  ياـه  تراـهم 
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نییعت يارب  ار  نانکراک  يدورو  تاعلاطا  هک  دراد  تیمها  هتکن  نیا  . دـنوش هداـمآ  دـهد  یم  خر   ، اـه نآ  راـک  زرط  رد  هک  یکیژولونکت 
يرتشم اب  طابترا  تیریدـم  هبنج ي  نیرت  یتایح  هک  ییاجنآ  زا  . دـینک يروآ  عمج  دـننک  یم  یبایزرا  هنوگچ  ار  يراک  هسورپ  اهنآ  هکنیا 

اب لماعت  یگنوگچ  دیاب  اه  نآ  ، دننک یم  رارقرب  زاغآ و  ار  هطبار  نیا  هک  دنـشاب  یناسک  نانکراک  ،و  دـشاب یم  يرتشم  اب  طابترا  يرارقرب  ،
، يرتشم هب  تمدـخ  هئارا  رد  نانکراک  ییاناوت  نطب  رد  . دنـشاب دـلب  ار  دوخ  نایرتشم  هب  تمدـخ  هئارا  اـه و  نآ  ناـیم  رد  ذوفن  ناـیرتشم ، 
اه نآ  ، بلغا . دنتسه ناوتان  دوخ  نایرتشم  اب  نانکراک  ندش  هجاوم  رد  اه  تکرش  رثکا  هک  تسا  ییاج  اجنیا  ، هنعط هب  . دنراد رارق  تاعلاطا 

نیا يزاس  فرطرب  نایرتشم و  یـسررب  هب  رجنم  رما  نیا  هک  دـنریگب  رارق  دـننیب  یمن  ار  قیاقح  هک  ینایرتشم  اب  لماعت  رد  دـنوش  یم  راچان 
عمج  ، تکرـش اب  نایرتشم  سامت  یگنوگچ  كرد  يارب  یکمک  هشقن ي  کی  يرتشم  اب  طابترا  تیریدـم  هسورپ  : هسورپ . دوش یم  هلئـسم 

تـسدب تاعلاطا  ندرک  یکی  ياه  هماـنرب  يرتشم و  اـب  ساـمت  يرارکت  ياـه  شور  . دـشاب یم  نآ  شزادرپ  هوحن ي  تاـعلاطا و  يروآ 
شلات سپس  ،و  دننک یم  لیمکت  دوخ  دید  زا  ار  لیلحت  هسورپ ي  اه  تکرش  رثکا  . دهد یم  ناشن  ار  نایرتشم  اب  سامت  طاقن  مامت  زا  هدمآ 

زاین ییاهزیچ  هچ  هب  میـسرپب   اقیقد  دوخ  یلعف  نایرتشم  زا  ام  دـیاب  یم  ضوع  رد  . دـنزاس هسورپ  نیا  اب  بسانتم  ار  ناـیرتشم  اـت  دـننک  یم 
راظتنا دـنهاوخ و  یم  ، دـنراد زاین  یلعف  نایرتشم  هک  ار  هچنآ  نینچمه  دـنراد . یتاراظتنا  هچ  اـم  زا  دـنهاوخ و  یم  ییاـه  زیچ  هچ  دـنراد ، 

نامز لااح  : یـشم طخ  . میراذگب كارتشا  هب  نیریاس  اب  ار  تاعلاطا  نیا  هدرک و  حرط  ار  لیلحت  هسورپ ي  لحارم  سپـس  . میبایرد ار  دنراد 
يرازفا و مرن  ياـهرازبا  اریخا  . مینک باـختنا  يرتـشم  اـب  طاـبترا  تیریدـم  رد  ار  دوـخ  یکیژوـلونکت  حرط  یـشم و  طـخ  اـم  هـک  تـسنآ 

يراجت ياه  دربراک  يارب  دنهد  یم  هئارا  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  زا  فلتخم  ياه  هبنج  يارب  ییاه  لح  هار  هک  يددعتم  ياهیژولونکت 
اب یتحارب  هک  امـش  راک  اب  اهنآ  نیرت  بسانم  دینک و  ناحتما  ار  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  عونتم  يژولونکت  ياه  هتـسب  . تسا هدش  یفرعم 
اب طاـبترا  تیریدـم  رد  تیقفوم  کـفنیلا  زج  دـناوتیم  و  هدوب ، مهم  رایـسب  يژولونکت  دـینک . ادـیپ  ار  دـبای  یم  قیبطت  يرتـشم  هب  تمدـخ 
اب طابترا  تیریدم  دـصرد   80. دهد ماجنا  يدایز  ياهراک  دیاب  دوخ  يژولونکت  یـشم  طخ  نییعت  زا  شیپ  تکرـش  ، دنچره . دـشاب يرتشم 

زکرمت هک  ییژولونکت  صیخـشت  ییاسانـش و  رد  اـه  تکرـش  . دـشاب یم  يژولونکت   ، نآ دـصرد  اـهنت 20  هدوب و  يزاـس  نورد   ، يرتـشم
ریذپ ناکما  ار  نآ  طقف  هکلب  دهد  یمن  هئارا  ار  يرتشم  هبرجت ي  يژولونکت   ، لاومعم . دنا هدروخ  تسکـش  دـنک ، یمن  راکـشآ  ار  يرتشم 

تاعفد لاح  نیع  رد  ، تسا هدش  يراذگ  هیامرس   ، عوجر بابرا  زا  تاعلاطا  فلتخم  عاونا  يروآ  عمج  يارب  لوپ  يدایز  رادقم  . دزاس یم 
تیریدـم رد  تعفنم  داجیا  يارب  ای  نایرتشم  كرد  يارب  زگره  ، دـنا هدـشن  لیلحت  زیلانآزگره و  تاعلاطا  نیا  هک  دراد  دوجو  زین  يداـیز 

لباق یتباقر  تیزم  بسک  يارب  يزکرم  هلحرم ي  رد  يرتشم ،  اب  طابترا  تیریدم  موهفم  . تسا هدـشن  هدافتـسا  اه  نآ  زا  يرتشم  اب  طابترا 
ریثات اما  ، دوش یم  تراجت  رد  ینوگرگدثعاب  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  دوب  هدش  روصت  هچرگا  تسا . هدش  عقاو  يراجت  يایند  رد  ظفح ،
هاگنب تاعلاطا  نانکراک و   ، يژولونکت  ، تراجت هسورپ ي  زا  یبیکرت  هک  کـیژتارتسا  يرازبا  تسا . هدـش  طولخم  دـنه  تراـجت  رد  نآ 

ناراذگ هیامرـس  نیرت  طلـسم  . دوش یم  هدیمان  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  تسا ،  شخبدوس  نایرتشم  ظفح  بذـج و  يارب  يداصتقا  ياه 
تامدخ ، اه هطـساو  ، همیب ياه  تکرـش  ، اه کناب  لثم  یلام  تامدخ  اتدمع  روحم –  تمدخ  عیانـص   ، يرتشم اب  طابترا  تیریدم  ثحب  رد 
نامزاس . دنشاب یم  یطابترا  لیاسو  شخب  یشورف و  هدرخ  ، هطساو یب  یبایرازاب  ، ماوداب یفرـصم  ياهلااک  ، اه هناخنامهم  ، تاعلاطا يروانف 

یتسردب   رازبا  نیا  نوچ Air-India ، ICICI Lombard, BPL Telecom, Standard Chartered Bankزا  ییاه 
دنک یم  ادیپ  شرتسگ  نامزاس  رد  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  هک  یشور  رد  اه  نآ  توافت  . دنا هتفای  تسد  تیزم  هب  دنا و  هدرک  هدافتـسا  ،

يارب نایرتشم  تیاکش   ، Maruti رد . تسا هدـش  هتفرگراکب  هسورپ ي  يژولونکت و  بیکرت  دوش  یم  اه  نآ  رییغت  ثعاب  هک  هچنآ  . تسا
تراظن و یلـصا  ياه  هبنج  زا  یکی  هدوبیرتشم و  هب  هجوت  ياه  يریگ  هزادـنا  نیرت  مهم  زا  یکی  ، هدـش ریمعت  هیلقن ي  لـیاسو  ره 10000 

رتشیب يدنه  نایرتشم  ، هزورما : ناتسودنه روشک  طیارش  رد  تیقفوم  يدیلک  لماوع  . دهد یم  لیکشت  ار  ناگدنـشورف  درکلمع  يدنب  هتـسد 
ناوت یمن  هزورما  . تسا هدرک  ادیپ  شیازفا  ناشتاراظتنا  هدوب و  رت  علطم  دوخ  قوقح  زا  اهنآ  . دنشاب یم  لوپ  هب  یهد  شزرا  ربرظان  بلاط و 
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يارب هک  دینک  مهارف  يرتشم  يارب  ار  یلوصحم  . دنشاب سوملمان  سوملم و  عفانم  ياراد  دیاب  تلاوصحم  تسناد . ملـسم  ار  يرتشم  دوجو 
رطاخ هب  هک  تساوخ  نایرتشم  زا  ناوت  یمن  ؟ لوصحم نتخاس  لوبق  لباق  يارب   ، تکرـش مزلا  ياـه  شـلات  عومجم  : تسا رت  لوبق  لـباق  وا 

زا يرایـسب  . دـنوش یم  در  ، دـنریگ یمن  رارق  نایرتشم  لوبقدروم  هک  ییاجنآ  زا  تلاوصحم  زا  يرایـسب  . دـنهد رییغت  ار  دوخ  لوصحم  کی 
نیا نئمطماـن  جـیاتن  لیلدـب  دـنتفرگن  رارق  ناـیرتشم  یفاـک  تیاـمح  دروم  رمع ) لوط  شیازفا  ياـهوراد  ) يدـنه یتنـس  بط  تـلاوصحم 

يرتشم هکیتروص  رد  ، دـشاب لااب  دراد  ناکما  تمیق  یلام : تیریدـم  تیلباق  اـب  یلوصحم  . اـه نآ  ینیلاـب  یگدومزآ  نادـقف  تـلاوصحم و 
نهذ  " رد اه  نآ  تمیق  هک  دـنراد  دوجو  لـیلد  نیا  هب  قفوم  ياهدـنرب  زا  يرایـسب  . دـنک یمن  تخادرپ  غلبم  نآ  زا  رتشیب  هکدـشاب  دـقتعم 

شزرا هکنیا  يرتشم و  هب  ناـگیار  هضرع ي  تلعب  دـننک  یم  ادـیپ  جاور  سکول  ياـه  نوباـص  دراد . ار  یلاـم  تیریدـم  تیلباـق  يرتشم "
دیدـج اـی  یمیدـق  تـلاوصحم  تیقفوم  يدـیلک  لـماع   ، عیزوت : ناـیرتشم هب  یـسرتسد  نیرت  کـیدزن  . دـنوش یم  لـئاق  لوپ  يارب  يرتشیب 
نتخاس ریذپ  سرتسد  تهج  رد  رایـسب  ياه  شلات  لامعا  اب  دوخ  دـشر  دـنور  هب  دـنناوت  یم   Godrej, Hindustan Lever. تسا

قیرط زا  دوخ  دنرب  نتشادهگن  هدنز  يارب  اه  تکرـش  زا  يرایـسب  ، یمئاد یتاقیقحت  نایرتشم : نایم  یهاگآ  . دنـشخبب تعرـس  تلاوصحم ،
طـسوت هک  عیفرت و ... / يراجت تاغیلبت  ینادرگراک  ، اهدادـیور تیریدـم  ریظن  فلتخم  ياه  تیلاعف  . دـنهد یم  ماجنا  فلتخم  ياه  تیلاـعف 

راهچ هدش  رکذ  دروم  اهچ  رب  هولاع  . تسا هدش  زین  ناتـسودنهرد  اه  نآ  زا  ییلااب  تیامح  بسک  ثعاب  هدش  هدافتـسا  یجراخ  ياهتکرش 
بـسک اب  لااح  شورف  درفبرـصحنم  هلق ي  هب  یبایتسد  موهفم  : يرتشم اب  طابترا  : زا دنترابع  دروم  راهچ  نیا  . تسا زایندروم  زین  هفاضا  دروم 

تهجرد یگمه    HLL,Colgate,Godrej. تسا هدرک  ادـیپ  تیمها  يرتشم  اب  طاـبترا  . تسا هدـش  نیزگیاـج  درفب  رـصحنم  يرتشم 
يارب یهدزاب  ببـس  دـیاب  تاطابترا  . دـنا هدیـشک  بقع  یلحم   ياهزاین  اب  اه  نآ  يزاس  بسانتم  يارب  دوخ  تـلاوصحم  تافـص  حلاـصا 

هب تشگزاب  . دـنک بسک  يرتهب  یهدزاب   ، هداد ماجنا  يراذـگ  هیامرـس  زا  هکنیا  رگم  دوب ، دـهاوخن  يراداـفو  يرتشم  دوش . ییاـهن  ربراـک 
دیرخ مامتا  زا  سپ  یتح  دننک و  یم  باسح  ار  لوپ " شزرا  هشیمه " اهنآ  . دنشاب یم  رتشوهاب  نیریاس  هب  تبـسن  يدنه  نایرتشم  : نایرتشم

نایرتشم دصرد  طقف 18   ، دشاب دیدج  لوصحم  رگا  هک  هدش  دروآرب  دنهد . یم  همادا  لوپ  شزرا  یبایزرا  هب   ، ناشتامیمصت هیجوت  يارب  ، 
قوعم و يریگ  میمصت  هسورپ ي  دشاب  دایز  يراذگ  هیامرس  غلبم  رگا  اما  . دننک یم  مادقا  نآ  دیرخ  هب  تبـسن  یـشیدنارود  نودب  اعیرس و 
، هزورما . اـه هزیاـج  شرتـسگ  هن  دوش  شورف  نازیم  شرتـسگ  ببـس  دـیاب  تاـغیلبت  : عیفرت قیرط  زا  ییوگ  خـساپ  شرتـسگ  . دوـش یم  دـنک 

یمهمشقن عیفرت  نیاربانب  . دشاب هتـشاد  یفاک  خساپ  یهدزاب و  دیاب  دوش  یم  هنیزه  هک  یلوپ  نازیم  ره  . دراد هجوت  ندوب  باسحیذ  هب  P&G
ریاس دـننام  دـنه  رد  ار  عیفرت  مهـس  يدـنک  هب   ، طابترا یبایرازاب  ياه  تیلاعف  ، يراجت تاغیلبت  تخاس  ، اهدادـیور تیریدـم  . دـنک یم  اـفیا 

یم هدافتـسا  جوا  هب  ندیـسر  يارب  یبایرازاب  زا  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  : تمدخو لوصحم  قیرط  زا  طابترا  . دـنهد یم  شهاک  اهروشک 
تمدخ تیفیک و  ، لوصحم زا  يا  هزیمآ  طابترا  یبایرازاب  . دوش یم  مهم  يدیلک و  فده  کی  هب  لیدبت  نارنخس  کی  ناونعب  يرتشم  . دنک

یم لمع  دـنیوگ و  یم  یگمه  هک  هچنآ  . دـننک یم  افیا  شقن  لماع  هس  ره   ، طابترا یبایرازاب  زا  رثوم  یلکـش  هب  یبایتسد  يارب  . دـشاب یم 
دیاب یم  هک  يدنور   ، دنتـسه شدـیرخ  هب  رداق  هک  هچنآ  ریثات : تحت  يا  هدرتسگ  روطب  دوخ  تایبرجت  زا  نایرتشم  ریبعت  ، هک تسنیا  دـننک 
رارق ، دنشاب یم  يروضح  دروخرب  راتساوخ  ینامز  هچ  ،و  دنتسه لوصح  لباق  يدارفا  هچ  ، دنک یم  لرتنک  ار  اه  نآ  هک  ینیناوق  ، دننک لابند 

تیریدـم . دـشاب زاـتمم  لوصحم ، دـیاب  نیارباـنب  ؛ تسا لوصحم   ، دوش یم  يرتـشم  رد  هبرجت  داـجیا  ببـس  هک  يزیچ  نیرت  مهم  . دریگ یم 
سامت راب  ره  اب  تاعلاطا  اه و  هداد  . دـیامن فذـح  ادـج و  یبایرازاب  ياه  همانرب  زا  ار  اه  فلاتا  زا  يرایـسب  دـناوت  یم  يرتشم  اب  طاـبترا 

اب طاـبترا  تیریدـم  زا  زیمآ  تیقفوـم  هدافتـسا ي  يارب  دـنوش . یم  لـصاح  يرتـشم  اـب  تکرـش  زا  يدارفا  ساـمت  تکرــش و  اـب  يرتـشم 
تیریدـم . دـننک داجیا  تکرـش  رـس  ات  رـس  رد  یتارییغت   هداد و  لاقتنا  نایرتشم  هب  تلاوصحم  زا  ار  دوخ  زکرمت  دـیاب  اه  تکرـش  ، يرتشم

شزرا لـیوحت  ، دـیدج ياـه  تیحلاـص  تیلباـق و  بسک  زارحا و  قیرط  زا  اـه  تکرـش  اـت  دـنک  یم  کـمک  نینچمه  يرتشم  اـب  طاـبترا 
رد . دـنیآرب تباـقر  هدـهع  زا   ، يوـق يدـنرب  تخاـس  هخرچ و  ناـمز  تدـم  شهاـک  ، عماـج تیفیک  تیریدـم  هـب  ندـشخب  تیمـسر  ، لوـپ
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دشاب . ناسر  يرای  دناوت  یم  يدنه  يوق  ياه  دنرب  داجیا  تخاس و  رد  يرتشم  اب  طابترا  تیریدم  ، تقیقح
( گنهرف ملع و  هاگشناد   MBA هتشر دشرا  سانشراک   ) یناخ يدرا  ههلا  مجرتم :

: هلاقم لصا  راشتنا  عبنم 
Prof R Ramakrishnan (2006), CRM and  four  P’s of Marketing, Electronic copy available at:

http://ssrn.com/abstract=1751648
www.SYSTEM.parsiblog.com تیریدم   یملع  تلااقم  هاگیاپ  میظنت : هیهت و 

يرتشم اب  طابترا  تیریدم 

یناسارخ  يدمحارای  يدهمتسا  نا  ــ مزاس يرا  ــ جت در  ــ بهار هکلب   "CRM) " CRM)
ای لوـصحم و   � CRM هک ، تسا  تیمها  زئاـح  رایـسب  هتکن  نیا  هـب  هجوـت  ( CRM  ) يرتشم اب  طاـبترا  تیریدـم  اـب  هطبار  رد  همدـقم : 

نف آ کی   ناو  ــ نع هب  دو  خـ رگ ، ـ ید یترابع  هب  تسا ؛ نا  ــ مزاـس يرا  ــ جت در  ــ بهار هکلب  تسین �  نامزاس  کی  طسوت  هئارا  لباق  تامدخ 
هتکن نیا  رگنایب  رما  نیا  دیامنیم . هدافتسا  دوخ  فادها  هب  یبایتسد  يارب  تاعلاطا  يروآ  نف  زا  هکلب  دشابیمن ، حرطم  یتا  ــ علاطا يرو 

رب نامزاس  ياهدـنیآرف  ددـجم  یحارط  هلحرم  تسا .  هدوب  يراجت  دربهار  یحارط  نامزاس ، کـی  رد   CRM رارقتسا يدنمزاین  هک  تسا 
رازفا مرن  ياه  متسیس  زا  یتسیاب  متـسیس  نیا  يزاس  هدایپ  يارب  . تشاد دهاوخ  یپ  رد  نامزاس  يارب  ار  هجیتن  نیرتهب   CRM فادها يانبم 

لیمکت و هب  زاین  نامزاس  ره  طیارش  هب  انب  تسا  نکمم  هک  هدوب  درادناتسا  یلصا و  ياه  هتـسه  ياراد  اه  متـسیس  نیا  دومن . هدافتـسا  هژیو 
هلمج نآ  زا  هک  تسا  هدـش  هئارا  يرتشم  اب  طابترا  تیریدـم  زا  یتوافتم  فیراعت   : CRM فیرعت دشاب . اه  متسیس  نیا  یشرافس  هعـسوت 

Moez  ) میامیل زئوم  هک  ریز  فیرعت  دـیاش  دومن . هراشا  يرتشم  رمع  هرود  مامت  رد  یبایرازاب  هب  اـی  کـی  هب  کـی  یباـیرازاب  هب  ناوتیم 
يارب نامزاس  هک  دوشیم  قلاطا  ییاـهيروانف  اهدـنیارف و  همه  هب   CRM دـشاب «: فیرعت  نیرتهب  هدومن  هئارا   CRM زا ( Limayem
روهظ هچخیراـت  ناوتب  دـیاش   : CRM هچخیراـت دریگیم .» راـک  هب  يرتـشم  هب  تمدـخ  ظـفح و  شرتـسگ ، بیغرت ، باـختنا ، ییاـسانش ،

رد دروف  تاراکتبا  هوبنا : ) دیلوت  ات  یتسد  دیلوت   ) یتعنص بلاقنا  هرود  فلا ) دومن : هصلاخ  ریز  هرود  هس  رد  ار   CRM اب طبترم  ثحابم 
دیلوت هویـش  رییغت  دنچ  ره  دشابیم . هرود  نیا  ياه  صخاش  نیرتمهم  زا  یکی  یتسد ، دیلوت  شور  ياج  هب  هوبنا  دـیلوت  شور  يریگراک  هب 

تلاوصحم اما  یتسد ،) عیانـص  تادیلوت  هب  تبـسن   ) دبای شهاک  لوصحم  ياه  هصخـشم  رظن  زا  نایرتشم  باختنا  هدودحم  هک  دش  ثعاب 
يوس زا  هوبنا  دـیلوت  شور  باختنا  رد  رگید ، یترابع  هب  دـندش ؛ رادروخرب  يرت  نییاپ  هدـش  ماـمت  تمیق  زا  دـیدج  شور  هب  هدـش  دـیلوت 

( رمتسم دوبهب  ات  هوبنا  دیلوت   ) تیفیک بلاقنا  هرود  ب ) دندوب . هدش  ینیب  شیپ  فادها  نیرتمهم  يداصتقا  هفرص  ییاراک و  شیازفا  دروف ،
رتهنیزه و مک  دیلوت  هب  دوخ  هبون  هب  رما  نیا  دش ؛ زاغآ  اهدنیآرف  رمتـسم  دوبهب  رب  ینبم  ینپاژ  ياهتکرـش  راکتبا  اب  نامز  مه  هرود  نیا  : 
اب اما  دیـسر ، دوخ  جوا  هب  هرود  نیا  ، TQM دننام تیفیک  تیریدم  نیون  ییاهشور  ندـش  حرطم  اب  دـشرجنم . تلاوصحم  رتتیفیک  اب 

فلتخم ياهرازبا  قیرط  زا   ) لوصحم تیفیک  دوبهب  ظفح و  گـنهرف  شرتسگ  یتباـقر و  هصرع  رد  رـضاح  ياـه  تکرـش  دادـعت  شیازفا 
ساسحا یتباقر  تیزم  ظفح  يارب  يدیدج  ياههار  نتفای  موزل  دوبن و  زاسراک  ورـشیپ  ياهتکرـش  يارب  یتباقر  تیزم  نیا  رگید  یتیفیک ،)

ناگدننکدیلوت نایرتشم ، عقوت  شیازفا  هب  هجوت  اب  هرود  نیا  رد  هوبنا : ) يزاسشرافس  ات  رمتـسم  دوبهب   ) يرتشم بلاقنا  هرود  .ج ) دش یم 
هجوت دندوب  روبجم  ناگدننکدیلوت  رگید ، يانعم  هب  دـننک ؛ دـیلوت  دایز  عونت  لااب و  تیفیک  مک ، هنیزه  اب   ار  دوخ  تلاوصحم  دـندش  مزلم 

 :·  CRM فادـها دـنیامن . فوـطعم  دوـخ  قباـس  ناـیرتشم  ظـفح  تیاـضر و  بلج  يارب  ییاـههار  نتفاـی  هب  فرـص  دـیلوت  زا  ار  دوـخ 
دیدشت هشیمه   · زا  رتعقوترپ  ياهيرتشم  هدش و  عابـشا  ياهرازاب  رد  یتباقر  تیلباق  شیازفا  ییارگيرتشم   · هب  ییارگلااک  زا  ییاجهباج 

يدـنمدوس نایرتشم  · اب  رتقیمع  رتکیدزن و  طاـبترا  ندرک  مکحتـسم  رب  زکرمت   :·  CRM يدربراک ياهیگژیویگنهک  دـیلوت ـ  هخرچ 

يرتشم میرکت  www.Ghaemiyeh.comتیریدم و  ناهفصا   هیمئاق  ياهنایار  تاقیقحت  زا 153زکرم  هحفص 145 

http://www.ghaemiyeh.com


يرتشم اب  رثؤم  تاطابترا  يراجت   · يریگمیمصت  يارب  يرتشم  تاعلاطا  لیلحت  هیزجت و  دیدج   · نایرتشم  هب  تبسن  یلعف  نایرتشم  رتشیب 
يارجا لحارماههدادهاگیاپ  قیرط  زا  یبایرازاب  درف و  هب  درف  یبایرازاب  یتنرتنیا ، یبایرازاب  تاعلاطا    · هب  هدـش  لیدـبت  ياههداد  يانبم  رب 

داجیا زا  فده   : CRM دربهار داجیا  یحارط و  دومن : میـسقت  ریز  هلحرم  دـنچ  هب  ار   CRM يارجا لحارم  یمامت  ناوتب  دـیاش   : CRM
ياضف رد  ار  هدنرب  هدـنرب ـ  طیارـش  هک  تسا  ییاهتصرف  اهدربهار و  نییعت  يارب  يزیرهمانرب  هنارادـم ، يرتشم  راک  بسک و  ياهدربهار 
داجیا مزلتسم  هنارادم  يرتشم  راک  بسک و  دربهار  يارجا   : CRM دربهار نتفرگ  رظن  رد  اب  اهتیلاعف  ددجم  یحارط  . دیامن داجیا  یتباقر 

اب هک  ییاهدـحاو  اهشخب و  شقن  دـیاب  هار  نیا  رد  تسا . تکرـش  نآ  يراجت  راتخاس  یلک  روط  هب  تلاماعت و  ماـجنا  هوحن  رد  تارییغت 
. دیامن داجیا  يرتشم  يارب  ار  يرتشیب  هدوزفا  شزرا  دناوتیم  دحاو  مادک  ددرگ  صخـشم  دوش و  نشور  یتسرد  هب  دنراد ، لماعت  يرتشم 

ریغ ياههنیزه  شهاک  فده  اب  اهدنیارف ، ددـجم  یـسدنهم  يدربراک و  ياهتیلاعف  ددـجم  یحارط   : يراک ياهدـنیارف  ددـجم  یـسدنهم 
دیاب دـناهدش  فیرعت  هرابود  هک  ییاهدـنیارف  عقاو ، رد  دوشیم . ماـجنا  يرتشم  هب  تامدـخ  نازیم  دوبهب  هب  ور  شیازفا  يرتشم و  يرورض 

بسانم رازفامرن  باختنا  دشاب .  يرتشم  يدنمتیاضر  اهتیلاعف  نیا  هجوت  زکرم  هک  دنیامن  تیاده  یتمس  هب  ار  اهتیلاعف  مامت  دنـشاب  رداق 
لیهـست يارب  بساـنم  رازفامرن  کـی  باـختنا  ناـیم ، نیا  رد  دوش ؛ رارکت  بترم  روـط  هب  دـیاب  دـنیارف  رد  ياـهتیلاعف  هریجنز  يرگنزاـب  : 

لاًعف  CRM ياه متسیس  :  CRM درادناتسا    یلصا و  روتوم  دشابیم . تیمها  اب  رایـسب  اهدنیارف  يزاسراکدوخ  ناکملاایتح  اهدنیارف و 
هفاـضا اـهنآ  هب  يرگید  ياـهروتوم  هدرک و  رییغت  هدـنیآ  رد  داـیز  لاـمتحا  هب  هک  تسا  ریز  حرـش  هب  درادناتـسا  یلـصا و  روتوم  ياراد 5 

اًقیقد ار  اـهیرتشم  تاـعلاطا  هک  اـهنامزاس  رثکا  رد  رـضاح  طیارـش  رد  هک  ارچ  هطقن : کـی  رد  يرتشم  تاـعلاطا  زکرمت  - 1 دش : دـهاوخ 
تلاکـشم ياراد  رازاب  هعـسوت  اهنآ و  زا  هدافتـسا  يارب  هک  دنوش  یم  يروآ  عمج  هطقن  رد 20  اًبیرقت  تاعلاطا  نیا  دننک  یم  يرادـهگن 

، نامزاس کی  تامدخ  لااک و  عونت  تروصرد  يرتشم : تاعلاطا  ندرک  یشخب  لیلحت و  هیزجت  - 2. تسا نکمم  ریغ  عقاوم  یضعب  دایز و 
ره تاعلاطا  ساسارب  فدـه  ياهرازاب  هعـسوت  يراج و  تیعـضو  يارب  هژیو  لیلحت  هیزجت  اهیرتشم و  ندرک  یـشخب  هب  مادـقا  روتوم  نیا 

اهیرتشم زاین  تسناوت  دـهاوخ  روتوم  نیا  اهیرتشم ، اب  صاخ  طابترا  ناکما  هب  هجوت  اب  يرتشم : زاین  ندرک  یـصاصتخا  - 3. دنک یم  شخب 
ناکما - 4. دـنک نیمأت  یحارط و  ار  اهنآ  صاخ  زاین  دـناوتب  نامزاس  ات  دـهد  رارق  ناـمزاس  راـیتخا  رد  يروآ و  عمج  صاـخ  تروص  هب  ار 

همان و یضعب  و  یکینورتکلا ، تسپ  یـضعب  و  سکاف ، متـسیس  زا  اهیرتشم  یـضعب  مادک : ره  هقلاع  دروم  هلیـسو  قیرط  زا  يرتشم  اب  سامت 
يو یباختنا  هلیـسو  قیرط  زا  مادـک  ره  اب  اهیرتشم ، مامت  اب  عیرـس  لاعف و  طابترا  يرارقرب  نمـض  روتوم  نیا  دـننک . یم  هدافتـسا  نآ  لاثما 
نیا قیرط  زا  نامزاس  اهیرتشم و  نیب  تلادابم  تاطابترا و  یمامت  نامزاس : يرتشم و  نیب  تلادابم  تاعلاطا و  لاقتنا  -  5. دریگ یم  سامت 

لیمکت تخاس و  تاـعلاطا  اـهتخادرپ ،  یلاـم و  تاـعلاطا  تامدـخ ،  ـلااک و  شرافـس  لـماش  تاـعلاطا  نیا  دوش . یم  تیریدـم  روتوم 
 ، شورف زا  سپ  تامدـخ  ـلااک و  لاـسرا  تاـعلاطا  باـسحتروص ،  لاـسرا  يرتشم ،  يارب  تامدـخ  اـی  ـلااک  لاـسرا  يرتشم ،  شراـفس 

ياه متـسیس  دـیرخ  . تسا دراوم  هیقب  و  مادـک ، ره  زاین  هقلاع و  ساـسارب  اـهیرتشم  هب  یناـسر  عـلاطا  يرتشم ،  ياـه  یناـبیتشپ  شزومآ و 
اًبیرقت تخـس و  رایـسب  نآ  يرورـض  تارییغت  يرادهگن و  يارب  يروآ  نف  رظن  زا  تمیقنارگ و  رایـسب  کچوک  ياهتکرـش  طسوت   CRM

هیهت و دوخ  ار  زاین  دروم  ياه  متسیس  اهرازفا و  مرن  نیا  هک  تسا  زاین  هژیو  یتامدخ  ياهتکرش  لکـشم ،  نیا  لح  يارب  تسا . نکمم  ریغ 
هنوگ هب  اه  متسیس  نیا  دنهد . رارق  اهنآ  رایتخا  رد  قفاوت  دروم  هنیزه  يازا  رد  ار  یضاقتم  ياهتکرش  زاین  دروم  تامدخ  دننک و  يرادهگن 

طیارش نیا  اب  دنتسه . اراد  زین  ار  نامزاس  تکرش و  رهیارب  تاعلاطا  ظفح  تیلباق  تکرـش  نیدنچ  هب  تامدخ  هئارا  نمـض  هک  دنتـسه  يا 
نیا رد  دوب . دنهاوخ  هطوبرم  يرازفا  تخس  يرازفا و  مرن  ياه  متـسیس  هعـسوت  يرادهگن و  لوئـسم  دوخ  تامدخ ، هدننک  هئارا  ياهتکرش 
دیرخ يراذگ  هیامرس  اب  هسیاقم  رد   ) یئزج هطوبرم و  ياه  هنیزه  تخدرپ  نمض  مه  تامدخ  هنوگنیا  هدننک  تفایرد  ياهتکرـش  تروص 

ای  ASP ار تامدـخ  عوـن  نـیا  هدـننک  هـئارا  ياهتکرــش  . دــننک یم  هدافتــسا  اـه  متــسیس  نـیرت  هتفرــشیپ  زا  هـشیمه  اـه ) متــسیس  نـیا 
یم هتفگ  ییاهتکرـش  ای  اهنامزاس  هب  تسا و   IT ياـهتخاس ریز  زا  یکی   ASP دنیوگ . یم  ( Application Service Provider)
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تامدخ هک  تسا  صـصختم  لنـسرپ  ینابیتشپ  و  هکبـش ،  دناب  يانهپ  رازفا ، مرن  رازفا ، تخـس  تاعلاطا ، زکرمت  تاناکما  ياراد  هک  دوش 
هیهت هب  زاـین   ASP تامدـخ زا  هدافتـسا  يارب  هتبلا  . دـنهد یم  هراـجا  اـهنآ  زاـین  بسحرب  هعماـج و  رد  ار  اـههاگنب  اـهنامزاس و  زاـین  دروم 

طـسوت نامزاس  نآ  فادـها  قباـطم  ناـمزاس و  ره  طـیحم  رد  یتسیاـب  مهم  نیا  هک  تسا  ناـمزاس  ره  يارب  صاـخ  يژولوپوت  يراـمعم و 
هنافسأتم . تسا نامزاس  ره  رد   BPR هلحرم همادا  ای  لیمکت  هلحرم  نیا  هک  تفگ  ناوتب  دـیاش  دریگ . ماجنا  نیرواشم  ای  یلخاد و  لـماوع 

عون نیا  هدننک  فرـصم  يداصتقا و  ياهنامزاس  يوس  زا  اهزاین  فیرعت  اب  اما  درادن  دوجو  نامروشک  رد   ASP ياهتکرش رضاح  لاح  رد 
هب هجوت  اـب   : CRM يریگراک   هب  ترورـض  . تشاذـگ دـنهاوخ  دوجو  هصرع  هب  اپ  صوصخ  نیا  رد  يدـیدج  ياهتکرـش  اعبط  تامدـخ ،

ياهترورض ناونع  هب  ناوتیم  ار  ریز  لیلاد  رصنع ، نیا  هب   CRM دیکأت نامزاس و  کی  تایح  ناکرا  زا  یکی  ناونع  هب  يرتشم  تیمها 
تامدخ       · دوبهب  درک        ·: حرطم  نامزاس ) ره  ياهتیلاعف  یگدرتسگ  یگدیچیپ و  هب  هجوت  اب   ) نامزاس کی  رد   CRM زا هدافتسا 

دید زا  دراوم  زا  يرایـسب  رد  نایرتشم :  عاونا  يرتشم . اهنویلیم  اب  یتح  درف  هب  درف  طابترا  اههنیزه        ·  شهاـک  يرتشم        · تیاـضر 
ناوـتیمن رـضاح  نارود  رد  اـما  دنـشاب ؛ هتـشاد  ناـمزاس  يروآدوـس  رد  يداـیز  مهـس  هـک  دنتـسه  یناـسک  بوـخ ، ناـیرتشم  اـهنامزاس 

شور فلا ) : درک يدنبهتـسد  ار  نایرتشم  شور  ود  هب  ناوتب  دیاش  . تسناد یمـسا  نایرتشم  فیرعت  رایعم  اهنت  ار  ییازدمآرد  يروآدوس و 
هتکن نیا  نتفرگ  رظن  رد  اب   ) دهدیم رارق  ییاسانش  یسررب و  دروم  ار  نایرتشم  وتراپ ،  لیلحت  هیزجت و  شور  زا  هدافتـسا  اب  هک  ییایفارغج 
راتفر رکف و  زرط  ییاسانـش  نآرد ، هک  یتخانـشناور  شور  ب ) دنـشابیم .) تکرـش  ياهدـمآرد  هدـننک 80 % نیمأت  ناـیرتشم ،  هک 20 %
رادافو نایرتشم  دوشیم        · : ییاسانش  يرتشم  عون  راهچ  شرگن ، عون  نیارد  . دریگ یم  رارق  رظن  دم  نایرتشم  لباقتم  تاریثأت  يرتشم و 

زا هدافتسا  يایازم   : CRM متـسیس زا  هدافتـسا  يایازم  بیقر  رادافو  نایرتشم  افو        ·  یب  نایرتشم  رادافو        ·  اًتبـسن  نایرتشم  ·        
شهاک دومن · : هصلاخ  ریز  دراوم  رد  یتباقر ، طیحم  رد  اقب  ناـیرتشم و  تیاـضر  بسک  فدـه  اـب  ناوتیم  ار  ناـمزاس  کـی  رد   CRM

زا رتـهب  كرد  ناـیرتشم و  رترثؤـم  رتعیرــس و  بـلج  ناـیرتشم ·  فرــصم  ياـهوگلا  ییاسانــش  ناـکما  شورف ·  یباـیرازاب و  ياـههنیزه 
راتفر يزاسلدم  ییاناوت  يرتشم ·  ددجم  هعجارم  طیارـش  ندرک  مهارف  نامزاس ·  هب  نایرتشم  يرادافو  نازیم  شیازفا  اهنآ ·  ياهيدـنمزاین 

ياهمانرب هعـسوت  ییاناوت  نامزاس · . حطـس  رد  يدربهار  ياهراکهار  اب  بایمک  عباـنم  یلاـع  ییوسمه  يراـک ·  ياهدـحاو  نورد  يرتشم 
میـسقت یلک  هتــسد  هـس  هـب  ناوـتیم  ار   CRM هدافتـسا دروـم  ياـه  يرواـنف    : CRM يرواـنف عاوـنا  يدربـهار . يراذگهیامرـس  يارب 

ذخا شورف و  زا  سپ  تامدخ  ات  شورف  یبایرازاب و  هلحرم  زا  يرتشم ، اب  طابترا  لحارم  هیلک  شور  نیا  رد  یتایلمع :   CRM فلا ) : دومن
زا کـی  ره  هقباـس  دـنناوتب  تامدـخ  هئارا  ناسدـنهم  ناگدنـشورف و  هک  يوحن  هب  هتبلا  دوشیم ؛ هدرپس  درف  کـی  هب  يرتشم ، زا  دروخزاـب 

شورف تردق  ای   SFA هب ناوتیم  یتایلمع   CRM ياهشور اهرازبا و  زا  . دنشاب هتشاد  سرتسد  رد  درف  نیا  هب  هعجارم  نودب  ار  نایرتشم 
رگید رازبا   CSS دراد . هدـهعرب  ار  شورف  هرادا  تیریدـم  سروب و  ساـمت ، تیریدـم  هب  طوبرم  تاـیلمع  هیلک  هک  دومن  هراـشا  هزیناـکم 

سکاـف و تنرتـنیا ، ورردور ، طاـبترا  دـننام  يرگید  ياـهرازبا  زا  يرتـشم ، اـب  ینفلت  طاـبترا  ياـج  هب  نآ  رد  هک  تـسا  یتاـیلمع   CRM
راک هب  ییاهشور  اهرازبا و  یلیلحت ،  CRM رد یلیلحت  :   CRM .ب ) دوشیم هدافتسا  نایرتشم  هب  ییوگخساپ  صوصخم  ياهکسویک 

هدامآ يراجت  درکلمع  تیریدـم  يارب  ار  نآ  جـیاتن  هدومن و  لیلحت  هیزجت و  ار  یتایلمع   CRM زا هدـمآ  تسد  هب  تاعلاطا  هک  دوریم 
رارق لیلحت  شخب  رایتخا  رد  یتایلمع  شخب  ياههداد  ینعی  دنتسه ؛ هفرط  ود  لماعت  کی  رد  یلیلحت  یتایلمع و   CRM عقاو ، رد  دنکیم .

، شخب نیا  ياهلیلحت  کمک  هب  عقاو  رد  تشاد . دهاوخ  تایلمع  شخب  رب  یمیقتسم  ریثأت  هلصاح  جیاتن  اههداد ، لیلحت  زا  سپ  دریگیم ؛
عون نیا  رد  یلماـعت :   CRM .ج  ) دوشیم مهارف  نایرتشم  زا  یـصاخ  شخب  يور  رب  نامزاس  زکرمت  ناکما  هدـش و  يدنبهتـسد  ناـیرتشم 

ياهشور ریاس  تنرتنیا و  سکف ، هارمهنفلت ، نفلت ، دـننام  نکمم  شور  نیرتلهـس  زا  نامزاس ، اب  طابترا  يرارقرب  يارب  يرتشم  طابترا ،
يروآعمج زا   ) اهدـنیارف رثکا  هکنیا  يرتشم و  يوس  زا  شور  باختنا  ناکما  لـیلد  هب  یلماـعت   CRM دیامنیم ؛ هدافتـسا  دوخ  رظن  دروم 

همادا يرتشم و  ددجم  هعجارم  ثعاب  دریگیم ، تروص  هطوبرم  لووسم  هب  نکمم  نامز  لقادـح  رد  يرتشم ،) عاجرا  شزادرپ و  ات  اههداد 
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 - 2. تمس تاراشتنا   ، یبایرازاب تیریدم  ؛ دیجملادبع یمیهاربا    ، رواد سونو  ، دمحا اتـسور  - 1  : ذخآمو عبانم  دوشیم . تکرـش  اب  طابترا 
دنفسا 1384.4-  9  ، تلااقمو رازفا  مرنو  عیانص  یسدنهم  تیاس   ، استب -3  . 1384 يرتشم ، اب  طابترا  تیریدم   ، تیریدم همانهام  هدازردص 

. http://www.iie.ir
Customer Relationship Management

Customer Relationship Management or CRM involves the implementation of a single
integrated system, which will allow an organization to effectively and consistently
manage prospects and customers, regardless of where the interaction takes place. This
spans outside sales, call centers, telemarketing operations, direct marketing operations
and Internet applications.CRM Customer Relationship Management puts the customer at
the heart of your organization. Tailoring communications, systems, processes and
procedures around your customer needs are vital building blocks that define CRM
Customer Relationship Management.Developing and maintaining CRM Customer

Relationship Management are increasingly critical for achieving competitive advantage or
providing superior public services. In the commercial world these relationships can make
or break customer loyalty and acquisition, with direct effect on revenues and growth.
While in the public sector, citizen relationships affect everything from league tables to e-
government targets.Deployment of CRM Customer Relationship Management can take a
number of different forms. For example, making it possible for customers to contact you
through different channels - such as telephone or web – regardless of time or location,
and be presented with information or facilities and services most pertinent to their needs.
Integrated channels, personalized content and self-service solutions can increase
customer satisfaction whilst cutting costs and increasing efficiency within your

.organization

يرادم يرتشم  يارب  نامرف 

یناسارخ  يدمحارای  يدهم  يروآدرگ : order for custmer 98 ..
هیلک ات  دـینک  قیوشت  ار  دوخ  نادـنمراک  . 2 دـیریگب . رظن  رد  درف  ناونع  هب  ار  نآ  تسا  گرزب  ناـمزاس  کـی  امـش  يرتـشم  رگا  یتـح  . 1

رد اهنآ  اـب  دـیوش  یم  ور  هب  ور  ناـیرتشم  اـب  هک  راـب  ره  دـینک  یعـس  . 3 دـننک . لـیلحت  هیزجت و  يرتـشم  رظن  هطقن  زا  ار  ناـشیاه  تیلاـعف 
باختنا ار  دوخ  نایرتشم  نیرتهب  زا  رفن  هد  . 4 دیزادرپب . وگو  تفگ  ثحب و  هب  دنشاب  هتشاد  هدنیآ  رد  تسا  نکمم  هک  ییاهزاین  صوصخ 

ار دوخ  نایرتشم  نیرتهب  امـش  هورگ  ياضعا   هک   دینک   لصاح   نانیمطا  . 5 دیزادرپب . رظن  لدابت  ثحب و  هباهنآ  اب  بترم  روط  هب  دـینک و 
.8 دـینک . لاوس  ناشراک  تفرـشیپ  هوحن  دروم  رد  ناـتنایرتشم  زا  هشیمه  . 7 دیـشاب . طابترا  رد  هراومه  دوخ  ناـیرتشم  اـب  . 6 دنسانش . یم 

تیقفوم دینک . يرای  تیقفوم  هب  ندیـسر  هار  رد  ار  نایرتشم  . 9 دـینک . هعلاطم  ار  دوخ  نایرتشم  تیلاعف  هزوح  هب  طوبرم  يراجت  تـلاجم 
دیهاوخ یم  رگا  . 11 تسا . امـش  نامزاس  شخب  تایح  هرهوج  ییاهن , يرتشم  هک  دیراپـسب  رطاخ  . 10 تسا . اهنآ  تیقفوم  ورگ  رد  اـمش 
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نایم طبار  هک  يدارفا  اب  . 12 دیهد . هئارا  دوخ  یلخاد  میقتسم و  نایرتشم  هب  ار  یبولطم  تامدخ  دنشاب , دونـشخ  یـضار و  ییاهن  نایرتشم 
دوخ قوفام  زا  دـیتسین , نئمطم  ییاـهن  يرتشم  اـب  طاـبترا  یگنوگچ  درومردرگا  . 13 دـیوش . هرکاذـم  دراو  دنتـسه  ییاهن  يرتشم  امش و 

ار دـیا  هداد  ماجنا  يرتشم  دروم  رد  هک  یتاـقیقحت  . 15 دـیوش . ایوج  دوخ  تامدـخ  دروم  رد  ار  ییاـهن  يرتشم  رظن  . 14 دیریگب . کمک 
فیاظو زا  یکی  . 17 دنتـسه . دیفم  یتاعلاطا  عبنم  کی  نایرتشم  زا  کی  ره  . 16 دینک . يرادـهگن  طوبرم  قباوس  رد  ار  تایئزج  و  تبث ,

روط هب  دینک . هجوت  تسا  هدـش  ماجنا  نارگید  طسوت  هک  یتاقیقحت  هب  . 18 دـیوش . هاگآ  دوخ  يرتشم  راک  بسک و  زا  هک  تسا  نیا  امش 
تلااوس . 20 دـیهد . شوگ  لاماک  ناگدـننک  تکرـش  ياه  هتفگ  هب  یهورگ  هبحاـصم  رد  . 19 دوب . دـنهاوخ  دـنمدوس  تاقیقحت  نیا  متح 
رگیدکی اب  یکرتشم  لصف  هچ  اهنآ  هک  دینک  هجوت  دیاب  دینک  يدنب  هتسد  رد  ار  دوخ  نایرتشم  دیناوتب  هکنیا  يارب  . دیسرپب نشور  فافش و 

دوخ نایرتشم  هب  هک  دینک  لصاح  نانیمطا  . 22 دینک . يدنب  هتسد  اهنآ  دشر  لیسناتپ  ای  دادعت ,  هقطنم , هب  هجوت  اب  ار  نایرتشم  . 21 دنراد .
هتسد هب  تبـسنار  دوخ  هنافرط  یب  رظن  ات  دیهاوخب  ناتراکمه  زا  . 23 دینک . یم  هئارا  ار  دنتـسه  نآ  لابند  هب  اهنآ  هک  یتامدخ  تلاوصحم 

تیولوا نوماریپ  رظن  لدابت  ثحب و  هب  هک  دینک  قیوشت  ار  دارفا  هورگ , زکرمت  شیازفا  يارب  . 24 دنک . زاربا  دیا  هداد  ماجنا  هک  ییاه  يدنب 
شومارف . 26 دـنوش . مهارف  یعبنم  زا  دـیاب  لاح  ره  هب  يراک  دـیدج  ياه  تیلاعف  هب  طوبرم  تاـعلاطا  دیـشاب , نیب  عقاو  . 25 دنزادرپب . اه 

هب تمیق  لـماعاهنآرد  هک  دراد  دوجو  يرداـن  دراوم  . 27 تسا . شلات  نامز و  فرـص  دـنمزاین  دـیدج  نایرتشم  دامتعا  بلج  هک  دـینکن 
دیرخ امشزا  یفلتخم  ياه  شور  هب  فلتخم  نایرتشم  هک  دیشاب  هتـشاد  دای  هب  . 28 دشاب . راذگ  ریثات  دیرخ  يارب  يریگ  میمـصترد  ییاهنت 

نایرتشم دیرخ  هوحن  هب  هجوت  . 30 دینک . نیمات  يو  يارب  ار  نآ  دیناوت  یم  راک  نیا  اب  دینک , ییاسانـش  ار  يرتشم  لآ  هدیا  . 29 دننک . یم 
دنزادرپ یم  هک  ار  یلوپ  شزرا  دنتسه  دنم  هقلاع  دارفا  همه  هک  دیشاب  هتشاد  دای  هب  . 31 دینک . راتفر  اهنآ  اب  هنوگچ  هک  دزومآ  یم  امش  هب 

.33 ریخ . ای  داد  دـهاوخ  يرای  ناشفادـها  هب  ندیـسر  رد  اهنآ  هب  امـش  فدـهروشنم  ایآ  هک  دـینک  لاوس  نایرتشمزا  . 32 دـنروآ . تسد  هب 
لصاح نانیمطا  . 34 تسا . هدش  رکذ  امـش  فده  روشنم  رد  دـیهد  ماجنا  يرتشم  يارب  دـیهاوخ  یم  هک  ار  هچ  نآ  دـینک  لصاح  نانیمطا 
کمک ياتسار  رد  هک  دوخ  درکلمعزا  ياه  هبنج  رب  . 35 دیا . هدرک  میسرت  يا  هنانیب  عقاو  فادها  تفرشیپ , نازیم  شجنـس  يارب  هک  دینک 

حطس شهاک  تروص  رد  . 37 دینک . هاگن  نآ  هب  يرتشم  دید  زا  دوخ , درکلمع  همانراک  رورم  ماگنه  . 36 دینک . دیکات  دنتسه  نایرتشم  هب 
هب . 38 دینک . لمع  دوخ  هدعو  هب  هشیمه  دشاب . هتـشاد  يداریا  اهنآ  زا  یکی  دیاش  دـیهد : رارق  یـسررب  دروم  ار  اه  دـنیآرف  هیلک  درکلمع ,

دینک و ینیب  زاب  ار  دوخ  رادـم  يرتشم  ياه  دـنیآرف  . 39 دینک . عورـش  رگید  یلکـش  هب  ار  دوخ  راک  دیناوت  یم  هنوگچ  هک  دیـشیدنیب  نیا 
هک دیشاب  ياه  هار  لابند  هب  . 41 دیهد . تکرـش  زین  ار  يرتشم  راک , بسک و  ياهدنیارف  يزیر  همانرب  رد  . 40 دـیراد . هگن  زور  هب  ار  اهنآ 

رگا هک  دـینکن  شومارف  . 42 دوش . رجنم  فدـه  ققحت  هب  يرتـمک  ناـمز  رد  هک  درک  شخب  رثا  هداـس و  يوحن  هب  ار  دـنیآرف  کـی  ناوـتب 
يرییغت هنوگ  ره  لاـمعا  تروص  رد  . 43 دوش . رجنم  میظع  نارحب  کی  هب  دـناوت  یم  کچوک  لکـشم  کی  دـیهد  ماجنا  ریخات  اب  اـهراک 

ندرک هدروآرب  لاـبق  رد  . 45 دینک . یم  يرادبناج  اهنا  زا  امـش  هک  دـننک  رکف  نایرتشم  هک  دـینک  يراک  . 44 دـینک . علطم  زین  ار  نایرتشم 
يارب . 47 دننک . یم  تکرح  دوخ  تامدخ  / تلاوصحم دوبهب  رد  هنوگچ  امـش  يابقر  دینیبب  . 46 دیشاب . ریذپ  تیلوئسم  نایرتشم  تاراظتنا 
عفانم ایازم و  يور   رب  تامدخ  / تلاوصحم ياه   یگژیو  ندرمـشرب  ياج  هب  يرتشم , اب  تبحـص  ماگنه  هک  دیهد  حیـضوت  هورگ  ياضعا 

.49 دراد . یعقاو  دربراک  نایرتشم  يارب  امش  تامدخ  / تلاوصحم ياه  یگژیو  هک  دینک  لصاح  نانیمطا  . 48 دننک . دیکات  نآ  زا  لصاح 
رد یتاعلاطا  دوخ , نایرتشم  تخانش  رب  هولاع  . 50 دننک . میـسقت  رگیدکی  اب  ار  دوخ  شنیب  تاعلاطا و  ات  دـینک  قیوشت  ار  هورگ  ياضعا 

زیهرپ دـنهد  رارق  عاعـشلا  تحت  ار  مهم  تاـعلاطا  تسا  نکمم  هک  یطبترم  ریغ  دراوـم  تبث  زا  . 51 دـینک . بسک  زین  ابقر  نایرتشم  دروم 
تامیمصت دشاب , رت  هداس  تاعلاطا  هب  یسرتسد  رد  هچ  ره  . 53 تشاذگ . كارتشا  هب  زین  یناهج  حطس  رد  ناوتیم  ار  تاعلاطا  . 52 دینک .

. دینک هدافتسا  یکینورتکلا  ( template) ياه بلاق  زا  دوخ  تاطابترا  هب  ندیـشخب  تعرـس  يارب  . 54 دش . دهاوخ  ذاختا  يرت  حـیحص 
ار دوخ  نایرتشم  هب  یناسر  تامدـخ  هوحن  ات  دـیهاوخب  هورگ  قفوم  ياـضعا  زا  . 56 دـینک . تبث  ار  هورگ  زیمآ  تیقفوم  براـجت  هیلک  . 55
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یبایزرا ار  تسا  هتفهن  هورگ  ای  امـش  طسوت  هدـش  ذاختا  تامیمـصت  زا  کی  ره  سپ  رد  هک  یتارطاـخم  . 57 دنهد . حیـضوت  نارگید  يارب 
یتاریثات هب  . 59 دیهد . رییغت  ار  دوخ  ياه  همانرب  ات  دیشاب  هدامآ  دینک و  هدافتسا  يریذپ  رطخ  یبایزرا  رد  رگید  دارفا  براجت  زا  . 58 دینک .
عوضوم کی  نوماریپ  هک  یتاـکن  هیلک  هراومه  . 60 دـینک . هجوت  دراذـگب  اج  هب  دوخ  زا  نایرتشم  يور  رب  میمـصت  کـی  تسا  نکمم  هک 

. دـینک هجوت  دراذـگب  اج  هب  دوخ     زا  نایرتشم  يور  رب  میمـصت  کی  تسا  نکمم  هک  یتاریثات  هب  . 61 دیهد . رارق  رظندـم  ار  دراد  دوجو 
ياه هدیا  دیهاوخب  هورگ  ياضعا  زا  . 63 دنـشاب . رکفمه  لدمه و  نایرتشم  اب  دنناوتب  دیاب  اهنآ  هک  دینک  يروآدای  دوخ  نادنمراک  هب  . 62

ساسحا اهنآ  ات  دـینک  رکـشت  دـنا  هدرک  دـیرخ  امـش  زا  هک  نیا  لیلد  هب  ناـیرتشم  زا  . 64 دـننک . حرطم  تاـسلجرد  ار  دوخ  رادـم  يرتشم 
کمک نایرتشم  هب  . 66 دنیوگب . امش  هب  ار  اهنآ  عفر  یگنوگچ  و  یتیاضران   لیلاد   دیهاوخب   یضاران  نایرتشم  زا  . 65 دننک . يدنمشزرا 

رت عیرس  هچ  ره  . 68 دوش . دراو  یللخ  امش  هب  نایرتشم  دامتعا  رد  هک  دینکن  يراک  . 67 دنوش . انشآ  امش  یناسر  تامدخ  هوحن  اب  ات  دینک 
.70 دینک . ادیپ  ار  ناتنایرتشم  دوخ و  نایم  یکرتشم  لصف  دینک  یعس  . 69 دینک . مادقا  دوخ  نایرتشم  هب  دیدج  نادنمراک  یفرعم  هب  تبسن 

ماگنه . 71 تخاـس . دـیهاوخ  روراـب  وا  رد  ار  داـمتعا  راـک  نیا  اـب  دـیوش . رـضاح  رتدوز  هقیقد  دـنچ  يرتشم  اـب  هسلج  ماـگنه  تسا  رتـهب 
هب دوخ  تبحـص  يلابلا  رد  يرتشم  یهاگ  . 72 تشاد ؟ دـهاوخ  ام  نایرتشم  رب  يریثات  هچرییغت  نیا  هک  دیـسرپب  دوخ  زارییغت  هنوگرهزورب 
امش تیاس  بو  ات  دیهاوخب  صـصختم  کی  زا  . 73 تسارییغت . هب  تبـسن  يو  لیامت  رگناشن  هک  دـنک  یم  هراشا  يدراوم  هب  یناهگان  روط 

ار دیوش  یم  هجاوم  اهنآ  اب  دوخ  تیاس  رد  وجتـسج  ماگنه  هک  یتلاکـشم  . 74 دـنک . یبایزرا  يربراک  رد  تعرـس  یگداس و  ظاحل  زا  ار 
لصاح نانیمطا  . 76 دـیدنبب . راک  هب  تنرتنیا  زا  هدافتـسارد  ار  دوخ  تیقلاخ  يرتشم , اب  طباور  هعـسوت  طسب و  يارب  . 75 دینک . تشاددای 

صخـشم ان  طیارـشودافمو  مهبم  ياه  هتـشون  ندربراـک  هبزا  . 77 دنـشاب . هدـش  هتـشون  تسرد  ییلاما  رظن  زا  ناـیرتشم  یماـسا  هک  دـینک 
یپ ندرک  تیاکـش  ترورـض   هب  نایرتشم  هک  نیا  يارب  . 79 تسا . رییغت  يارب  یتصرف  تیاکـش   کی  هک  دـینکن  شومارف  . 78 دیزیهرپب .
رتهب تایاکـش , دروم  رد  رظن  لدابت  ثحب و  يارب  ناـیرتشم  اـب  هسلج  يرازگرب  زا  لـبق  . 80 دینکن . شومارف  ار  اهنآزا  یهاوخرذع   , دـنربب
مکاح دنور  . 82 دننک . دزشوگ  ار  امش  فعض  طاقن  صیاقن و  ات  دیهاوخب  نایرتشم  زا  . 81 دیزادرپب . اهنآ  یسررب  هب  دوخ  هورگ  رد  تسا 

یم نیمات  ار  نایرتشم  عفانم  هراومه  امش  تامدخ  هک  دیوش  نئمطم  . 83 دینک . لیلحت  هیزجت و  ار  هلصاح  جیاتن  و  فشک , ار  تایاکـش  رب 
هب نآ  یط  هک  یـشور  زا  . 85 تسا . نایرتشم  يارب  رادـیاپ  عفاـنم  قلخ  ورگ  رد  اـهنآ  تیقفوم  هک  دـینک  دـعاقتم  ار  دوخ  هورگ  . 84 دنک .

يرتشم عفانم  شیازفا  تمـس  هب  ار  دوخ  هورگ  ياه  شلات  . 86 دیروآ . لمع  هب  قیقد  يدـنب  عمج  کی  دـیزادرپ  یم  نایرتشم  عفانم  مهارف 
اه و هنیزه  هنوگچ  امش  نایرتشم  دینک  قیقحت  . 88 دننک . ذاختا  یتبثم  يراک  تامیمصت  ات  دینک  کمک  دوخ  نایرتشم  هب  . 87 دیهد . قوس 

هدافتسا فادها  رـس  رب  قفاوت  لوصح  يارب  یتصرف  ناونع  هب  كرتشم  يزیر  همانرب  هسلج  زا  . 89 دـننک . یم  لیلحت  هیزجت و  ار  دوخ  دوس 
همانرب هسلج  ره  هک  دینک  لصاح  نانیمطا  . 91 ار . نایرتشم  عفانم  مه  دننک و  نیمات  ار  امش  عفانم  مه  هک  دینک  عضو  ار  یفادها  . 90 دینک .
دننامه . 93 دینک . بانتجا  دسر  یم  رظن  هب  لاحم  اهنآ  ققحت  هک  یتامادقا  رـس  رب  قفاوت  زا  . 92 دوش . یم  متخ  لمع  همانرب  کـی  هب  يزیر 
تعرـس هب  ار  دوخ  یـشخب  رثا   ییآراک و  دینک ,  فقوتم  ار  يریگدای  رگا  هک  دینکن  شومارف  . 94 دیریگب . دنپ  زین  تیقفوم  زا  تاهابتـشا 

ار دوخ  ياه  همانرب  ات  دیـشاب  هدامآ  دمآ , دوجو  هب  ناتنایرتشم  امـش و  يارب  يدـیدج  طیارـش  هک  یتروص  رد  . 95 داد . دـیهاوخ  تسد  زا 
دروم ره  ققحت  زا  سپ  . 97 دوب . دنهاوخ  یناسک  هچ  امـش  نایرتشم  هدنیآ  لاس  ود  فرظ  هک  دـینک  رکف  عوضوم  نیا  هب  . 96 دیهد . رییغت 

دوخ هدـش  هئارا  تامدـخ  تلاوصحم و  هعـسوت  دـشر و  تهج  رد  هراومه  . 98 دـینک . لـیلحت  هیزجت و  ار  دوخ  تیقفوـم  لـیلاد  شورف , 
. دیشوکب
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هیآ 41) هبوت  هروس   ) نَومُلَْعتَ مُْتْنکُ  ْنِإ  مْکَُل  رٌْیخَ  مْکُِلذ  هَِّللا  لِیبسَ  یف  مْکُسِفُْنأَ  َو  مْکُِلاوْمأَِب  اودُهِاج 
دیامن محر  ادخ  ملاسـّلا :) هیلع   ) اضر ترـضح  دینادب  رگا  تسا  رتهب  امـش  ىارب  نیا  دـییامن ؛ داهج  ادـخ  هار  رد  دوخ ، ىاهناج  لاوما و  اب 

ىب  ) ار ام  ىوکین  نانخس  رگا  مدرم  اریز  دهد ، دای  مدرم  هب  دریگ و  دای  ار  ام  ىاهـشناد  مولع و  دراد ...  اپرب ) و   ) هدنز ار  ام  رما  هک  ىاهدنب 
دننک ىم  لمع ) نآ  قبط  و   ) ىوریپ ام  زا  هنیآ  ره  دننادب  دنیازفایب ) نآ  رب  ای  هتساک و  نآ  زا  ىزیچ  هکنآ 

راونلاا ص 159 راحب  دلج  ود  هصلاخ  حرش  همجرت و  - راحبلا ردانب 
رد هک  دندوب  ناهفصا  رهش  هتسجرب  ياملع  زا  یکی  هر )  ) يدابآ سمش  هللا  تیآ  دیهش  ناهفـصا  هیمئاق  یبهذم  یگنهرف  عمتجم  راذگناینب 

هجرف یلاـعت  هللا  لـجع   ) رـصع ماـما  و  ملاـسلا ) هیلع   ) اـضرلا یـسوم  نب  یلع  ترـضح  صوـصخب  ملاـسلا ) مهیلع   ) تیبـلها هب  یگدادـلد 
نآ غارچ  تقو  چیه  هک  دـش  یهار  زکرم و  راذـگناینب  یـسمش  يرجه  لاس 1340  رد  دوخ  تیارد  رظن و  اب  اذـل  هدوب و  هرهـش  فیرـشلا )

. دنهد یم  همادا  ار  شهار  رتهب  رت و  يوق  زور  ره  دشن و  شوماخ 
هرـس سدـق   ) یماما نسح  دیـس  جاـح  هللا  تیآ  ترـضح  فارـشا  تحت  یـسمش  يرجه  لاس 1385  زا  ناهفـصا  هیمئاـق  تاـقیقحت  زکرم 

فلتخم ياه  هنیمز  رد  ار  دوخ  تیلاعف  هاگـشناد ، هزوح و  ناگتخیهرف  زا  بکرم  یمیت  يزور  هنابـش  هناـصلاخ و  تیلاـعف  اـب  و  فیرـشلا ) 
. تسا هدومن  زاغآ  یملع  یگنهرف و  یبهذم ،

هماع ناناوج و  هزیگنا  تیوقت  ملاـسلا ) مهیلع  تیبلا  لها  هللا و  باتک   ) نیلقث بان  فراعم  گنهرف و  طسب  هعیـش و  میرح  زا  عافد   : فادها
هارمه و ياه  نفلت  رد  اوتحم  یب  ياه  ثوتولب  ياج  هب  دـنمدوس  بلاطم  ندرک  نیزگیاج  ینید ، لـئاسم  رت  قیقد  یـسررب  هب  تبـسن  مدرم 
هب یهد  سیورـس  فراعم ، رـشن  هزیگنا  اب  ملاسـّلا  مهیلع  تیب  لها  میرک و  نآرق  فراعم  ساسا  رب  یتاعلاطم  عماج  رتسب  داـجیا  اـه  هناـیار 

ندوب سرتسد  رد  یملاـسا ، مولع  ياه  رازفا  مرن  هب  نادـنمقلاع  تغارف  تاقوا  ندرک  ینغ  هعلاطم و  گنهرف  شرتسگ  بـلاط ، نیققحم و 
رد يدعاصت  تروصب  ناوت  یم  ون  رازبا  زا  هدافتسا  اب  یعامتجا : تلادع  هعماج  رد  هرشتنم  تاهبـش  ماهبا و  عفر  تلوهـس  تهج  مزلا  عبانم 

یملاسا گنهرف  رشن  یتهج  زا  زاب  روشک و  حطس  رد  ار  تاناکما  قیرزت  رد  یعامتجا  تلادع  یفرط  زا  درامگ و  تمه  نآ  شخپ  رـشن و 
. دیشخب تعرس  ناهج  حطس  رد  ار  یناریا 

 : زکرم هدرتسگ  ياهتیلاعف  هلمج  زا 
یناوخباتک هقباسم  يرازگرب  اب  هارمه  همانهام  هوزج و  باتک ، ناونع  اه  هد  رشن  پاچ و  ( فلا

هارمهس نفلت  یشوگ  هنایار و  رد  ارجا  لباق  يا  هناخباتک  یتاقیقحت و  رازفا  مرن  اهدص  دیلوت  ب)
... يرگشدرگ و یبهذم ، نکاما  يا و ...  هنایار  ياهیزاب  نشیمینا ،  اماروناپ ،  يدعب ، هس  ياه  هاگشیامن  دیلوت  ج)

یبهذم تیاس  نیدنچ  هارمه و  نفلت  ياه  رازفا  مرن  ناگیار  دولناد  تهج   www.ghaemiyeh.com هیمئاق یتنرتنیا  تیاس  داجیا  د)
رگید

يا  هراوهام  ياه  هکبش  رد  شیامن  تهج  ینارنخس و ...  یشیامن ، تلاوصحم  دیلوت  ه)
طخ 2350524)  ) يداقتعا یقلاخا و  یعرش ، تلااوس  هب  ییوگ  خساپ  هناماس  یملع  ینابیتشپ  يزادنا و  هار  و)

... SMS و کسویک ،  بو  ثوتولب ، یتسد  راکدوخ و  هناماس  زاس ،  لیابوم  زاس ،  هناسر  يرادباسح ،  ياه  متسیس  یحارط  ز)
دننام یبهذـم  نکاما  اههاگـشناد ، هیملع ، ياه  هزوح  ماظع ، تایآ  تویب  هلمج  زا  یقوقح  یقیقح و  زکرم  اههد  اب  يراختفا  يراـکمه  ح)

 ... نارکمج و دجسم 
هسلج رد  هدننک  تکرش  ناناوجون  ناکدوک و  هژیو  دهم ، حرط  يارجا  و  اه ، شیامه  يرازگرب  ط)

لاس لوط  رد  يزاجم ) يروضح و   ) یبرم تیبرت  ياه  هرود  مومع و  هژیو  یشزومآ  ياه  هرود  يرازگرب  ي)
ناهفصا هیمئاق  یبهذم  یگنهرف  عمتجم  یئافو /  هارراهچ  ناضمر و  جنپ  نابایخ  لصاف  دح  دیس / دجسم  /خ  ناهفصا يزکرم : رتفد 
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 10860152026 یلم :  هسانش   2373 تبث :  هرامش   1385 سیسأت : خیرات 
: یتــــــنرتنیا هاگـــــــشورف   Info@ghaemiyeh.com لـــــــــــــیمیا :  www.ghaemiyeh.com تیاـــــــــــــس : بو 

www.eslamshop.com
روما شورف 09132000109  یناــگرزاب و  ( 021  ) نارهت 88318722 رتـفد  ( 0311  ) سکف 2357022 ( 0311 - ) نفلت 2357023-25

ناربراک 2333045(0311)
یل هدـیدرگ و  نیمات  هرادا و  شیدـنا  ریخ  يا  هدـع  تمه  اب  یعافتنا  ریغ  یتلود و  ریغ  یمدرم ،  زکرم ؛ نیا  هجدوب  هکنیا  هجوت  لـباق  هتکن 

لضف هب  زکرم  نیا  ورنیا  زا  تسین ، یگنهرف  يا  هعسوت  ياه  حرط  رـضاح و  یملع  یبهذم و  تیلاعف  عیـسو  دشر و  هب  ور  مجح  يوگباوج 
قیفوـت فیرـشلا  هجرف  یلاـعت  هللا  لـجع  مظعـلاا  هللا  هیقب  ترـضح  میراودـیما  هتـشاد و  دـیما  هیمئاـق )  ) هناـخ نـیا  یلـصا  بحاـص  مرک  و 

. هللااشنادنیامن يرای  ار  ام  مهم  رما  نیا  رد  ناکما  تروص  رد  ات  دیامنب  ناگمه  لماش  ار  ینوزفازور 
IR90-0180-0000-0000-0621- ابش :  باسح  هرامـش  6273-5331-3045-1973و   : تراک هرامـش  باسح 621060953 ،  هرامش 

دیس دجسم  نابایخ  ناهفصا –  هبعش  تراجت  کناب  دزن  ناهفصا  هیمئاق  يا  هنایار  تاقیقحت  زکرم  مان  هب  0609-53
یتدیقع يرکف و  راک  شزرا 

هدرک ادـج  ام  زا  ار  وا  ام ، تبیغ  تِنحم  هک  دوش  ام  زا  یمیتی  راد  هدـهع  سک  ره  ملاـسلا :-  هیلع  نیـسح  ماما  زا  شدنـس ، هب  جاجتحلاا - 
راوگرزب هدـنب  يا  : » دـیامرفیم وا  هب  دـنوادخ  دـنک ، شتیادـه  داشرا و  ات  دـهد  یمهـس  وا  هب  هدیـسر ، شتـسد  هب  هک  اـم  مولع  زا  تسا و 

، تسا هداد  دای  هک  یفرح  ره  ددـع  هب  تشهب ، رد  وا  يارب  نم ! ناگتـشرف  مرتراوازـس . وت  زا  ندرک ، مرَکَ  رد  نم  شردارب ! هدـننک  کـیرش 
«. دینک همیمض  اهنآ  هب  تسوا ، قیلا  هک  ار  هچنآ  اهتمعن ، رگید  زا  دیهد و  رارق  خاک  رازه ، رازه 

يدرم يرادیم : رتتسود  ار  کی  مادک  : » دومرف يدرم  هب  ملاسلا  هیلع  نیسح  ماما  ملاـسلا : هیلع  يرکـسعلا  ماملإا  یلإ  بوسنملا  ریـسفتلا 
زا فیعـض  اونیب و  ینمؤم  ندرک  هارمگ  هدارا  یبصاـن  يدرم  اـی  یناـهرَیم ، شتـسد  زا  ار  وا  وـت  دراد و  ار  فیعـض  ییاوـنیب  نتـشک  هدارا 

، لاعتم يادخ  ياهتجّح  اب  درادیم و  هاگن  نادِـب ، ار  دوخ  اونیب ، نآ  هک  ییاشگیم  وا  رب  ار  ملع ] زا   ] ياهچیرد وت  امّا  دراد ، ار  ام  ناوریپ 
.»؟ دنکشیم ار  وا  دزاسیم و  تکاس  ار  شیوخ  مصخ 

ییوگ دنک ، هدنز  ار  وا  هک  ره  و  : » دیامرفیم لاعتم  يادخ  نامگیب ، یبصان . نآ  تسد  زا  اونیب  نمؤم  نیا  ندناهر  اًمتح  : » دومرف سپـس ] ]
شیپ تسا ، هدرک  هدنز  ار  مدرم  همه  ییوگ  دنک ، داشرا  نامیا ، هب  رفک  زا  دنک و  هدنز  ار  وا  هک  ره  ینعی  تسا ؛» هدرک  هدنز  ار  مدرم  همه 

«. دشکب زیت  ياهریشمش  اب  ار  نانآ  هک  نآ  زا 
دننام يرجا  دـنک ، تباجا  وا  دـناوخب و  ارف  قح ، تفرعم  هب  یهارمگ  زا  ار  یناسنا  سک  ره  : » دومرف ملاـسلا  هیلع  نیـسح  ماما  دـیز : دنـسم 

«. دراد هدنب  ندرک  دازآ 
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