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 چ٧يسٺ

اظ آٶدب ٦ٻ ي٧ي اظ ٲ٣ٹلار ؾٷدف ٦بضآٲسي ٶٓبٰ ازاضي،ٲيعاٴ ضيبيز ٲٷسي ٲطزٰ اظ ذسٲبر اضائٻ قسٺ سٹؾٍ ؾابظٲبٶٽبي  

زٸٮشي ٲي ثبقس ٸ سٳبي٭ ثٻ اضائٻ ذسٲبر،ثب ٦يٟيز ثبلا ٶ٣ف ٲٽٳي زض نٷبيٕ ذاسٲبسي ايٟاب ٲاي ٶٳبياس ثٷابثطايٵ ٦يٟياز       

 بسي زض اٚٯت نٷبيٕ ذسٲبسي ثٻ قٳبض ٲي ضٸٶس.ذسٲبر ثطاي ث٣بء ٸ ؾٹزآٸضي ؾبظٲبٴ اٲطي حي

سح٣ي١ ديف ضٸ ثب اؾشٟبزٺ اظ ٲس٬ ؾطٸ٦ٹا٬ ثٻ ٲٷٓٹض ؾٷدف ٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطيبٴ ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ اظ 

قٷبؾبيي ق٧بٜ ټبي ٲٹخٹز ٲيبٴ ازضا٦بر ٸ اٶشٓابضار ٲكاشطيبٴ خٽاز     ثب ټسٜ ٸ ذسٲبر اضائٻ قسٺ سٹؾٍ ايٵ ؾبظٲبٴ 

 يٟيز ذسٲبر نٹضر ٪طٞشٻ اؾز.اضس٣بء ٦

ضٸـ سح٣ي١ زض دػٸټف حبيط ٲيساٶي ٸ چٷبٶچٻ ثرٹاټيٱ ثب ز٢ز ثيكشطي ٶٹٔ آٶطا ٲكارم ٦ٷايٱ ٲاي ساٹاٶيٱ آٴ ضا زض      

 ظٲطٺ سح٣ي٣بر سٹنيٟي ٢طاض زټيٱ.

ٶٳٹٶاٻ اي  اؾز ٦ٻ اظ ثيٵ آٶٽاب   1387خبٲٗٻ آٲبضي قبٲ٭ ٦ٯيٻ ٲكشطيبٴ ازاضار ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ زض ؾب٬ 

 اؾز.ٶٟط اٶشربة قسٺ  155ثٻ نٹضر ٲشٹاٮي$زض زؾشطؼ# ٸ ثٻ سٗساز 

اياٵ دطؾكاٷبٲٻ   دطؾكٷبٲٻ اظ ٶٓط ضٸايي ٲُبث١ ثب ٲس٬ ؾطٸ٦ٹا٬ َطاحي قسٺ اؾز ٦ٻ ثٻ سبييس اؾشبزاٴ ٶيع ضؾيسٺ اؾز.  

زض زٸ ثرف ثب ؾئٹاٮٽبي ٲكبثٻ ٲطثٹٌ ثٻ ٶٓطؾٷدي اظ اٞطاز ٶٳٹٶٻ زضثبضٺ ٸيٗيز ٲٹخٹز ٸ ٲُٯٹة زض اياٵ ازاضار سٷٓايٱ   

 دبيبيي ټط زٸ دطؾكٷبٲٻ ثب ٲحبؾجٻ آٮٟبي ٦طٸٶجبخ ثطضؾي ٪طزيسٺ اؾز.٪طزيسٺ اؾز.

ٞبناٯٻ اي  ٲٹٴ ٞطيسٲٵ ٸ ٲحبؾجٻ يطيت ټٳجؿاش٫ي  ټب اظ زٸ ضٸـ آٲبضي آظثب سٹخٻ ثٻ اټساٜ سح٣ي١،ثطاي آظٲٹٴ ٞطييٻ 

 ثطاي سٗييٵ ٞبنٯٻ$ق٧بٜ#ثيٵ ٸيٗيز ٲٹخٹز ٸ ٲُٯٹة اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز.

ٶشبيح ايٵ سح٣ي١ ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ ٲكشطيبٴ ازاضار ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ اظ ټيچ ي٥ اظ اثٗبز دٷد٫بٶٻ ٦يٟياز  

 ضيبيز ٶساضٶس.،ٲشٷبْط آٴٲٹاضز ٸ 

بز دٷد٫بٶٻ ٦يٟيز ثيكشطيٵ ق٧بٜ زض ثٗس دبؾر٫ٹيي ٸ ٦ٳشطيٵ ق٧بٜ زض ثٗاس ْاٹاټط ٸ ٲحؿٹؾابر ٞيعي٧اي     اظ ٲيبٴ اثٗ

 ظيط قٷبؾبيي قسٺ اؾز:ٲٹاضز ٲشٷبْط ثب ټط ثٗس ثيكشطيٵ ق٧بٜ زض ؾئٹاٮٽبي اظ ٲيبٴ ٸخٹز زاضز.

 ٲٯعٸٲبر سٳيع،ذٹة ٸ زض حس ٦بٞي زض ٲحٹَٻ ٸ ؾطٸيؽ ټبي ثٽساقشي (1

 ٸٖسٺ زازٺ قسٺاضائٻ ذسٲبر زض ظٲبٴ  (2

 اٲ٧بٴ زضيبٞز اَلاٖبر اظ َطي١ سٯٟٵ (3

 احؿبؼ اٲٷيز ٲكشطيبٴ زض سٗبٲلار ذٹز ثب ٦بض٦ٷبٴ (4

 ٖلا٢ٻ،خسيز ٸ سؿطيٕ زض ضؾيس٪ي ثٻ ٲك٧لار ٲكشطيبٴ (5
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 ٲ٣سٲٻ:1-1 

ثب ٸضٸز ثٻ ټعاضٺ ؾٹٰ ٲيلازي،ثؿيبضي اظ ٲٟبټيٱ زض ؾبظٲبٴ ټبي ديكشبظ،ٲٟٽٹٲي زي٫ط ديسا ٦طزٺ اٶاس ٸ ثاٻ سجإ آٴ،ٶ٣اف     

ٶيع اظ ايٵ ز٪ط٪ٹٶي زض اٲبٴ ٶٳبٶس،ظيطا زي٫ط ٲٟٽٹٰ آٴ ناطٞب يا٥    "ٲكشطي"خسيسي ضا زض خٹاٲٕ ٖٽسٺ زاض ٪كشٻ اٶس.ٸاغٺ 

ٲشجبزض ٶٳي ٦ٷس،ثٯ٧ٻ اٲطٸظٺ ضٸاثٍ اٶؿبٶٽب زض ي٥ سٗبٲ٭ َطٞيٷي ٲٟٽٹٰ ديسا ٲي ٦ٷس،ثاٻ َاٹضي   ٲٗبٲٯٻ سدبضي ضا ثٻ شټٵ 

 ٦ٻ ټط ٞطزي اظ ي٥ َطٜ ٲكشطي اٞطاز زي٫ط اؾز ٸ اظ َطٜ زي٫ط ذٹز ٲكشطيبٶي زاضز.

 ي٧ي اظ ٖٹاٲ٭ ٲحيُي،ٲكشطيبٴ ي٥ ؾبظٲبٴ اؾز،نبحجٷٓطاٴ ٲسيطيز،٦ؿت ضيابيز ٲكاشطي ضا اظ ٲٽٳشاطيٵ ٸْابيٝ ٸ    

اٸٮٹيز ټبي ٲسيطيز ؾبظٲبٶٽب ثط قٳطزٺ ٸ ٮعٸٰ دبيجٷسي ټٳيك٫ي ٸ دبيساض ٲاسيطاٴ ٖابٮي ثاٻ خٯات ضيابيز ٲكاشطيبٴ ضا       

 ديف قطٌ ٲٹ٣ٞيز ثٻ حؿبة آٸضزٺ اٶس.

اَلأ اظ سهٹيط شټٷي ؾبظٲبٴ ٶعز ٲكشطيبٴ،يٳٵ ايٷ٧ٻ ٶ٣بٌ ٢ٹر ٸ يٗٝ ي٥ ؾبظٲبٴ ضا ثطٲلا ٲاي ؾابظز،ظٲيٷٻ ضا ثاطاي    

 بي ٲٷبؾت ٸ اضس٣بء ؾُح ٖٳٯ٧طز ٞطاټٱ ٲي آٸضز.اسربش ضاټجطزټ

زٶيبي ٦ٷٹٶي ثب ؾطٖز ثٻ ؾٹي ايدبز ٦يٟيز ټبي ثطسط،٢بثٯيز ټبي ٲشٷٹٔ،ؾابز٪ي ٸ ؾاٽٹٮز زض ؾيؿاشٱ ټابي ٲرشٯاٝ      

ديف ٲي ضٸز.زض چٷيٵ ًٞبيي ثٹيػٺ ثطاي ؾبظٲبٶٽبي ٖٳٹٲي،اضائٻ ذسٲبر ٲٷبؾات ساط ٸ سٹخاٻ ثيكاشط ثاٻ اضثابة ضخاٹٔ        

 ٦ٷس،چطا ٦ٻ زاٸض ٶٽبيي ٦يٟيز ذسٲبر ٖٳٹٲي اضثبة ضخٹٔ اؾز.يطٸضر ديسا ٲي 

ؾبٮٻ ثٻ ٖٷٹاٴ ؾبظٲبٶي ٲطزٲي زض ضاثُٻ ثب ثجز احٹا٬ قرهيٻ آحبز ٲٯاز ٸ اضائاٻ    80ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ ٦كٹض ثب ٢سٲز 

       ٝ اياٵ   ذسٲبر ثٻ آٶبٴ ٶ٣ف ٲٽٱ ٸ حؿبؾي زاضز.نسٸض قٷبؾٷبٲٻ ثاٻ ٖٷاٹاٴ ؾاٷس ټاٹيشي ٸ سابثٗيشي ٞطز،ي٧اي اظ ٸْابي

ؾبظٲبٴ اؾز ٦ٻ يطٸضسب ثب ٮحبِ ٶٳاٹزٴ ٲ٣اطضار ٲطثاٹٌ ثاٻ سبثٗياز ٸسؿادي٭ سبثٗياز اياطاٴ ناٹضر ٲاي ٪يطز.ثجاز            

 ضار ثجز احٹا٬ اؾز. ااظزٸاج،َلا٠،ٲكرهبر ٞطظٶساٴ ٸ ثبلاذطٺ ثجز ٸا٢ٗٻ ٸٞبر ثب از

ئاٻ ذاسٲبر ٲكاٛٹ٬ ثاٹزٺ ٸ     زض ا٢هي ٶ٣بٌ ٦كاٹض ثاٻ اضا   "ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ ٦كٹض"ثٻ زٮي٭ ٪ؿشطز٪ي ٸْبيٝ ٢بٶٹٶي، 

 دطٲطاخٗٻ سطيٵ ؾبظٲبٴ زٸٮشي اؾز.

ټعاض ٲطاخٗٻ ٦ٷٷسٺ حًٹض ٲي يبثٷس ٦ٻ ٲيبٶ٫يٵ ٦كٹضي آٴ  38زض اؾشبٴ سٽطاٴ زض ٢جب٬ ټط ي٥ اظ ٦بضٲٷساٴ ثجز احٹا٬ 

 ټعاض ٶٟط ٲي ثبقس. 11

ٲؿشثٷي ٶيؿز ثٯ٧ٻ ثٻ زٮي٭ ٪ؿاشطز٪ي  ٶٻ سٷٽب اظ ايٵ ٢بٖسٺ  ٶيع ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬زض ايٵ ٲيبٴ ثب سٹخٻ ثٻ آٶچٻ ٪صقز،

 اي اؾز. اضائٻ ذسٲبر،ؾٷدف ٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطيبٴ ثٻ ٲٷٓٹض ثٽجٹز ٦يٟيز ٸ ٖٳٯ٧طز ايٵ ؾبظٲبٴ حبئع اټٳيز ٸيػٺ



10 

 

 ٖٷٹاٴ سح٣ي١:2-1

 ٦يٟيز ذسٲبر ازاضار ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ.اظ ثطضؾي ثؿش٫ي ثيٵ ٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطيبٴ 

 ثيبٴ ٲؿئٯٻ:3-1 

ثٻ نٹضر ٲسٸٴ ٸ ٲٷٓٱ ق٧٭ ٪طٞز اظ آٚبظيٵ ؾبٮٽبي ٢طٴ ثيؿشٱ سٹاٶؿاز   "ٞطزضي٥"ٻ ثب س٧ٟطار ٸ ٲُبٮٗبر ٲسيطيز ٦

ثب اضائٻ ضاټ٧بضټبي ٲٷبؾت ايٵ ٲٹيٹٔ ضا ثٻ ټٳٻ ٲٹؾؿبر سٹٮياسي ٸ ذاسٲبسي اٖاٱ اظ زٸٮشاي ٸ ٚيطزٸٮشاي ث٣جٹلاٶاس ٦اٻ        

ٽب اظ يطٸضيبر ث٣بء زض ٲٹ٣ٞيز آٶٽبؾز.زض ٶٓابٰ ازاضي  ٸٞبزاضي ثٻ ٲكشطيبٴ ٸ زض٤ ٸ سكريم زضؾز ٶيبظټب ٸ اٶشٓبضار آٶ

ٸ اخطايي ټط ٦كٹض ٶيع ضيبيز ٲطزٰ اظ ذسٲبر اضائٻ قسٺ سٹؾٍ زؾش٫بټٽبي زٸٮشي ثٻ ٖٷٹاٴ ي٧ي اظ قبذم ټابي اناٯي   

 ؾٷدف ٦بضآٲسي ٸ ضقس ٸ سٹؾٗٻ ايٵ ٶٓبٰ سٯ٣ي ٲي قٹز.

 #78،ل1382$ذٯيٯي ٖطا٢ي،

ٺ سط قاسٴ ضٸاثاٍ اخشٳابٖي،ٸ ا٢شهابزي ٸ ؾيبؾاي ٶيابظ ثاٻ سبؾايؽ ؾابظٲبٶٽب ٸ          ثب ٪ؿشطزٺ قسٴ خٹاٲٕ ثكطي ٸ ديچيس

ي ٦ٻ ثشٹاٶٷس ټط چٻ ثٽشط ذسٲبر ٲٹضز ٶيبظ ضا زض اذشيبض ٲطزٰ ٢طاض زټٷس،ثيكشط ٸ ثيكشط ٲي قساٲب ثب ٪صقز ظٲابٴ  يٶٽبزټب

 قسٶس.ذٹز ٲك٧٭ ظا قسٺ ٸ ثٻ ٲبٶٗي خٽز ذسٲبر ضؾبٶي سجسي٭  ،ايٵ ٶٽبزټبي سؿٽي٭ ٦ٷٷسٺ اٲٹض

 #4،ل1381$ؾبظٲبٴ ٲسيطيز ٸ ثطٶبٲٻ ضيعي،

خٯت ضيبيز ٸ س٧طيٱ ٲكشطيبٴ،ثحث خسيسي ٶيؿز ٦ٻ َي ؾبٮٽبي اذيط ٲٹضز سٹخٻ قط٦ز ټب ٸ ٲٹؾؿٻ ټابي ذاسٲبسي   

ٸا٢ٕ قسٺ ثبقس،ثٯ٧ٻ ذسٲز ثٻ ٲكشطيبٴ ٸ ٲٹؾؿٻ ټبي ذسٲبسي زض ؾُح خٽبٴ،زض ًٞبيي ثٻ ض٢بثز ٲي دطزاظٶس ٦ٻ سٹخاٻ  

،آٶبٴ ثٻ ٦ٳ٥ اثعاضټاب ٸ ٸؾابي٭   سشطيبٴ ضا ٖبٲٯي ثطاي ازاٲٻ حيبر حطٞٻ اي ذٹز ٲٗطٞي ٲي ٦ٷٷكشٓبضار ٲثٻ ذٹاؾز ٸ اٶ

خسيس اضسجبَي ثٻ س٧ٟط خسيسي زؾز يبٞشٻ اٶس ٸ آٴ چ٫ٹٶ٫ي ٸضٸز ثٻ اشټبٴ ٸ ذبَطٺ ٲكشطيبٴ ذٹز ثاب اٮ٣ابء اضائاٻ ٦ابض ٸ     

 #76،ل1382ذسٲبر ثب٦يٟيز اؾز.$ذٯيٯي ٖطا٢ي،

سحٳيٯاي ثبٖاث    اظ ديطٸظي اٶ٣لاة ٸ اٶش٣ب٬ ٲبٮ٧يز ا٦ثط نٷبيٕ ٦كٹض ثٻ زٸٮز ٸ زض ازاٲٻ آٴ ثطٸظ خٷا٩  زض ٦كٹض ٲب دؽ

قس سب ثبظاضي اٶحهبضي زض زاذ٭ ٦كٹض ثط ا٦ثط ٲحهٹلار ٦بضذبٶدبر ٸ ٲٹؾؿبر سٹٮيسي ٸ ذسٲبسي ايدبز قٹز ٦اٻ سحاز   

ثسٮي٭ دبييٵ ٮيسي ذٹز ضا زض ايٵ ثبظاض اضائٻ ٶٳبيٷس.حٳبيز زٸٮز ٸ ٞبض٘ اظ ټط ٪ٹٶٻ ض٢بثز ثٻ نٹضر اٶحهبضي ٲحهٹلار سٹ

بيب،ٲكشطيبٴ ٲدجٹض ثٻ ذطيس ٸ اؾشٟبزٺ اظ ايٵ ٲحهٹلار ثٹزٶس ٸ زض ثؿيبضي اظ ٲٹاضز ح١ اٶشرابة  ٣ثٹزٴ ٖطيٻ ٶؿجز ثٻ س

 ٶساقشٷس.

ض ٶيبظ ثاٻ  ٸثٻ ٲطشي ٲيلازي ٸ سٹؾٗٻ ثبظاضټبي خٽبٶي زض ثرف زٸٮ 21ٸ ټٳعٲبٴ ثب ٸضٸز ثٻ ٢طٴ  70زض ؾبٮٽبي دبيبٴ زټٻ

سٗييٵ اٮ٫ٹټبيي ثطاي ٦يٟيز ذسٲبر احؿبؼ ٲي ٪طزز ټط چٷس ٦ٻ ض٢بثاز زض ثراف زٸٮشاي چٷاساٴ ٸخاٹز ٶاساضز ٸ زض       
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ؾبظٲبٴ ټبي زٸٮشي يبٞشٵ ضاټ٧بضټبيي خٽز ٦بټف ټعيٷاٻ ٲٽٳشاط اظ ثٽجاٹز ٦يٟياز اؾاز.اٲب ٦يٟياز ٶياع اظ ٲٽٳشاطيٵ         

 #76،ل1381قبذم ټبي ي٥ ؾبظٲبٴ ٲٹ١ٞ ٲي ثبقس.$ٲديجي،

ټط چٷس ٦ٻ ٦بلا ټب ٸ ذسٲبر،ثرف ټبي زاضاي ضقس ؾطيٕ زض ٦كٹضټبي زض حب٬ سٹؾٗٻ ٲحؿٹة ٲي قٹٶس،ثب ايٵ حب٬ زض 

ايٵ ٦كٹضټب ٦ٳشط سٹخٽي ثٻ ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر ٲي قٹز ثٗلاٸٺ ثٻ زٮي٭ ٲشٟبٸر ثٹزٴ قاطايٍ ثابظاض ٞاطٸـ زض ا٢شهابز     

 ذسٲز سب حس ظيبزي ٲٹضز ٟٚٯز ٸا٢ٕ قسٺ اؾز. ٦كٹضټبي زض حب٬ سٹؾٗٻ،ٲُبٮٗبر ٲطسجٍ ثب ٲٹيٹٔ

ظايٵ ٸا٢ٗيز اؾز ٦ٻ اظ ٪صقشٻ زض٤ اٶس٦ي اظ سٳبيع ثيٵ ٲسيطيز ذسٲبر ٸ يٵ ثي سٹخٽي ٸ ثي ٖلا٫٢ي ٶبقي اثركي اظ ا

 ٲسيطيز ؾبظٲبٶٽبي سٹٮيسي ٸخٹز زاقشٻ اؾز.

زض ايٵ ظٲيٷٻ ٞٗب٬ ٶجٹزٺ اؾز.اظ آٶدب ٦ٻ ي٧ي اظ ٦كٹض ٲب ٶيع اظ ايٵ ٲ٣ٹٮٻ ٲؿشثٷي ٶجٹزٺ ٸ آٶ٫ٹٶٻ ٦ٻ قبيؿشٻ ٸ لاظٰ ثبقس،

ٲ٣ٹلار ؾٷدف ٦بضآٲسي ٶٓبٰ ازاضي،ٲيعاٴ ضيبيز ٲٷسي ٲطزٰ اظ ذسٲبر اضائٻ قسٺ سٹؾٍ ؾبظٲبٶٽبي زٸٮشي ٲي ثبقس ٸ 

سٳبي٭ ثٻ اضائٻ ذسٲبر،ثب ٦يٟيز ثبلا ٶ٣ف ٲٽٳي زض نٷبيٕ ذسٲبسي ايٟب ٲي ٶٳبيس ثٷابثطايٵ ٦يٟياز ذاسٲبر ثاطاي ث٣ابء ٸ      

 #49-41،ل1386ؾٹزآٸضي ؾبظٲبٴ اٲطي حيبسي زض اٚٯت نٷبيٕ ذسٲبسي ثٻ قٳبض ٲي ضٸٶس.$دبقبظازٺ ٸ احٳسي،

ثجاز احاٹا٬ اؾاشبٴ     ٸ ٦يٟيز ذسٲبر ازاضار بٴثٷبثطايٵ سح٣ي١ حبيط ثٻ زٶجب٬ ثطضؾي ثؿش٫ي ثيٵ ٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطي

 سٽطاٴ ٲي ثبقس.

 

 

 

 اټٳيز ٸ يطٸضر سح٣ي١:4-1 

ي٧ي اظ ٖٹاٲ٭ ٲٽٱ ٲحيُي،ٲكشطيبٴ ي٥ ؾبظٲبٴ اؾز،نابحت ٶٓاطاٴ ٲسيطيز،٦ؿات ضيابيز ٲكاشطي ضا اظ ٲٽٳشاطيٵ       

ٸْبيٝ ٸ اٸٮٹيز ټبي ٲسيطيز ؾبظٲبٴ ټب ثطقٳطزٺ ٸ ٮعٸٰ دبيجٷسي ټٳيكا٫ي ٸ دبياساض ٲاسيطاٴ ٖابٮي ثاٻ خٯات ضيابيز        

 ٲكشطيبٴ ضا ديف قطٌ انٯي ٲٹ٣ٞيز ثٻ حؿبة آٸضزٺ اٶس.

ط ؾبظٲبٴ ٶعز ٲكشطيبٴ،يٳٵ ايٷ٧ٻ ٶ٣بٌ ٢ٹر ٸ يٗٝ ي٥ ؾبظٲبٴ ضا ثطٲلا ٲاي ؾابظز،ظٲيٷٻ ضا ثاطاي اسرابش     اَلأ اظ سهٹي

 ضاټجطزټبي ٲٷبؾت ٸ اضس٣بءؾُح ٖٳٯ٧طز ٞطاټٱ ٲي آٸضز.

ا٦ٷٹٴ ٦ٻ زض ا٢شهبز خٽبٶي ٲكشطيبٴ ث٣بي قط٦ز ضا ض٢ٱ ٲي ظٶٷس زي٫ط قط٦ز ټب ٶٳي سٹاٶٷس ثٻ اٶشٓبضار ٸ ذٹاؾشٻ ټابي  

ٴ ثي سٟبٸر ثبقٷس،آٶٽب ثبيس ټٳٻ ٞٗبٮيز ټب ٸ سٹاٶٳٷسي ټبي ذٹز ضا ٲشٹخٻ ضيابيز ٲكاشطي ٦ٷٷاس.چطا ٦اٻ سٷٽاب      ٲكشطيب
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ٲكشطي دؿٷس  يٲٷجٕ ثط٪كز ؾطٲبيٻ ٲكشطيبٴ ټؿشٷس.ثٷبثطايٵ،ٶرؿشيٵ ان٭ زض زٶيبي ٦ؿت ٸ ٦بض اٲطٸظي ايدبز اضظقٽب

 اؾز.

 اي جز ذٹز ضا ثٻ زي٫طاٴ ٲٷش٣٭ ٲي ٦ٷٷس ٸ ثٻ ايٵ سطسيت ٸؾيٯٻٲكشطيبٶي ٦ٻ اظ ؾبظٲبٴ ضيبيز ظيبزي زاضٶس،سدطثيبر ٲث

زټٷس.ايٵ ٲٹيٹٔ ثاٹيػٺ ثاطاي ؾابظٲبٶٽبي     يسجٯيٙ ؾبظٲبٴ قسٺ ٸ زض ٶشيدٻ ټعيٷٻ خصة ٲكشطيبٴ خسيس ضا ٦بټف ٲثطاي 

ؾٹي زي٫طاٴ ٲٷجٕ اضائٻ زټٷسٺ ذسٲبر ٖٳٹٲي ثؿيبض ٲٽٱ اؾز.ظيطا قٽطر ٸ اٖشجبض آٶٽب ٸ ثيبٴ ٲعايب ٸ ٶ٧بر ٲثجز آٶٽب اظ 

 #164،ل1381ٲٽٱ خٯت اٖشٳبز ٖٳٹٲي اؾز.$ٖبٮي،

سٛيياطار ٲاطسجٍ ثاب سٹٮياس      ي ضيبيز ثبلاي ٲكشطي ٶٹٖي ثيٳٻ زض ثطاثط اقشجبټبر احشٳابٮي قاط٦ز اؾاز،٦ٻ زض ٶشيداٻ    

يطا ثاٻ  ذسٲبر،ٸ٢ٹٔ آٶٽب اخشٷبة ٶبدصيط اؾز.ٲكشطيبٴ زائٳي زض ٲٹاخٽٻ ثب چٷيٵ ٲٹ٢ٗيز ټبيي اٚٳابو ثيكاشطي زاضٶاس،ظ   

زٮي٭ سدطثيبر ذٹقبيٷس ٢جٯي،اقشجبټبر اٶس٤ ؾبظٲبٴ ضا ثٻ ضاحشي ٶبزيسٺ ٲاي ٪يطٶاس.ثٷبثطايٵ ٖديات ٶيؿاز ٦اٻ خٯات       

 #  59-58،ل1381ضيبيز ٲكشطيبٴ ٲٽٳشطيٵ ٸْيٟٻ ؾبظٲبٶٽب ٸ ٲٹؾؿبر قسٺ اؾز.$ٸٶٹؼ،

ثاطاي ؾاٷدف ٦يٟياز ٦ابض ذاٹز       ٶٽبي سٹٮيسي يب ذسٲبسي ٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطي ضا ثٻ ٖٷٹاٴ ٲٗيبضي ٲٽاٱ ظٺ ؾبظٲباٲطٸ

بيز ٲكشطي چيعي اؾز ٦اٻ ثاٻ ض٢بثاز زض ؾاُح     ٢ٖٯٳساز ٲي ٦ٷٷس ٸ ايٵ ضٸٶس ټٳچٷبٴ زض حب٬ اٞعايف اؾز.اټٳيز ٸ ض

 #53،ل1379خٽبٶي ثطٲي ٪طزز.$خٟٗطي،

 ٲي سٹاٴ اْٽبض ٶٳٹز ٦ٻ اٶدبٰ سح٣ي١ حبيط ذبٮي اظ يطٸضر ٶيؿز. ثب سٹخٻ ثٻ آٶچٻ ٪ٟشٻ قس

ثٻ ازاضار ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ ٦ٳ٥ ذٹاټس ٦طز ساب ٶ٣ابٌ ياٗٝ ٸ ٢اٹر ذاٹز ضا اظ زياس        ٶشبيح سح٣ي١ حبيط

 ٲكشطيبٴ قٷبؾبيي ٸ زض خٽز س٣ٹيز ٸ ضٕٞ آٴ سلاـ ٶٳبيٷس.

 اټساٜ سح٣ي١:5-1 

 قٷبؾبيي َطظ سٯ٣ي ٲكشطيبٴ اظ ٦يٟيز ذسٲبر زض ازاضار ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ (1

 ٦يٟيز ذسٲبر زض ازاضار ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ قٷبؾبيي ٖٯ٭ ٸ ضيكٻ ټبي ٦ٳجٹز (2

اضائٻ ضاټ٧بضټبيي ٲٷبؾت خٽز ثٽجٹز ٦يٟيز ذسٲبر ٸ ضٕٞ ٲك٧لار قٷبؾبيي قسٺ زض ازاضار ثجز احٹا٬ اؾشبٴ  (3

 سٽطاٴ

 ٢ٯٳطٸ سح٣ي١:6-1 

 اٮٝ#٢ٯٳطٸ ٲ٧بٶي سح٣ي١:

 .ٲي ثبقس٢ٯٳطٸ ٲ٧بٶي سح٣ي١ حبيط اؾشبٴ سٽطاٴ 
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 ة#٢ٯٳطٸ ظٲبٶي:

 ٹٔ ٲيساٶي ٸ ٞب٢س ٢ٯٳطٸ ظٲبٶي اؾز.سح٣ي١ اظ ٶ

 سٗطيٝ ٸاغٺ ټب،ٲٟبټيٱ ٸ ٲشٛييطټب:7-1 

ٲكشطي:ٲكشطيبٴ ٲطزٰ يب ٖٳٯيبسي ټؿشٷس ٦ٻ ٲحهٹ٬ يب ٶشبيح ي٥ ٖٳٯ٧طز ضا ٲهطٜ ٲي ٦ٷٷس يب ثٻ آٶٽب احشيابج زاضٶاس ٸ   

 ٵ ٲكشطيبٶي زاضز.اظ آٶٽب ثٽطٺ ٲي ثطٶس.چٹٴ ټط ٖٳٯ٧طزي زض ي٥ ؾبظٲبٴ ثٻ ي٣يٵ زاضاي ټسٞي اؾز ثٷبثطاي

 #33،ل1377$ثطٶي٧ط ټٹٜ ٸ زضؾٯط،

اضثبة ضخٹٔ:ٲث٭ ٲكشطي حبٮز سٗبٲٯي ٶساضز ثٯ٧ٻ ذسٲبر ي٧دبٶجٻ ضا قابٲ٭ ٲاي قاٹز ٦اٻ زض آٴ ٞطٸقاٷسٺ ټب،اَلاٖابر       

ٽاب  ٻ زؾز آٸضز،زض حبٮي ٦ٻ ؾرز ثٻ آٶثيكشطي ٶؿجز ثٻ ٲٹيٹٔ زاضٶس ٸٮي ذطيساض ٶٳي سٹاٶس ثٻ ؾبز٪ي آٴ اَلاٖبر ضا ث

 #45،ل1382بظٲٷس اؾز.$ٲحٳسي،ٶي

 ٲكشطيبٴ زاذٯي ٸ ذبضخي.كشطيبٴ ضا ثٻ زٸ زؾشٻ س٣ؿيٱ ٶٳٹز، اٶٹأ ٲكشطي:زض ٲدٳٹٔ ٲي سٹاٴ ٲ

ٲكشطيبٴ ذبضخي زض ثيطٸٴ اظ ؾبظٲبٴ ثٹزٺ،ٲحهٹلار ٸ يب ذسٲبر آٴ ضا ٲي ذطٶس.زض ثطاثط ٲكاشطيبٴ ذابضخي،ټط ؾابظٲبٴ    

ٺ ٲكشطيبٴ ذبضخي ٲٽٱ ټؿشٷس.زض سٳبٰ ٲطاح٭ ٖٳٯيبر ٸ ٞطايٷاسټبي ؾابظٲبٴ   سٗسازي ٲكشطي زاذٯي ٶيع زاضز ٦ٻ ثٻ اٶساظ

ټٳٹاضٺ ي٥ ٲكشطي زاذٯي ٸخٹز زاضز ٦ٻ ٲحهٹ٬ يب ذسٲشي ضا زضيبٞز ٲي ٦ٷس ٸ زض ٖٹو ٲحهٹ٬ ياب ذاسٲشي ضا اضائاٻ    

 #55-54،ل1379ٲي زټس.$خٟٗطي ٸ ٞٽيٳي،

ي ٶٓطيااٻ دااطزاظاٴ ثبظاضياابثي اضائااٻ قااسٺ   ضياابيز ٲكااشطي:زض ضاثُااٻ ثااب ضياابيز ٲكااشطي سٗاابضيٝ ٲرشٯٟااي اظ ؾااٹ   

اؾز.٦بسٯط،ضيبيشٳٷسي ٲكشطي ضا ثٻ ٖٷٹاٴ زضخٻ اي ٦ٻ ٖٳٯ٧طز ٸا٢ٗي قط٦ز اٶشٓبضار ٲكاشطي ضا ثاطآٸضزٺ ٦ٷاس،سٗطيٝ    

ٲي ٦ٷس.ثٻ ٶٓط ٦بسٯط ا٪ط ٖٳٯ٧طز قط٦ز اٶشٓبضار ٲكشطي ضا ثاطآٸضزٺ ٦ٷس،ٲكاشطي ضاياي ٸ زض ٚياط ايٷهاٹضر احؿابؼ       

 #188،ل1384زيٹاٶسضي ٸ زٮرٹاٺ،ٶبضيبيشي ٲي ٦ٷس.$

ذسٲز:ذسٲز ٞطايٷسي اؾز ٲكشٳ٭ ثط ي٥ ؾطي اظ ٞٗبٮيز ټبي ٦ٱ ٸ ثيف ٶبٲحؿٹؼ ٦ٻ ثٻ َٹض َجيٗي اٲاب ٶاٻ ٮعٸٲاب    

ټٳيك٫ي زض سٗبٲلار ثيٵ ٲكشطيبٴ ٸ ٦بض٦ٷبٴ ٸ يب ٲٷبثٕ ٞيعي٧ي ٸ يب ؾيؿشٱ ټبي اضائاٻ زټٷاسٺ ذاسٲز ضٸي زازٺ ساب ضاٺ     

 #19،ل1384ثبقس.$خٹازيبٴ ٸ ٦يٳبؾي،حٯي ثطاي ٲؿبئ٭ ٲكشطيبٴ 

ٲٗش٣س اؾاز  "خٹظٜ خٹضاٴ"٦يٟيز ضا ٲيعاٴ ي٧ٷٹاذشي ٸ ي٧ؿبٶي ٦بلا يب ذسٲز ٲطثٹٌ سٗطيٝ ٲي ٦ٷس."زٲيٷ٩"٦يٟيز:

٦يٟيز ٖجبضر اؾز اظ ٲُبث٣ز ٦بلا يب ذسٲز يب ٦بضثطز آٴ،ٲٗٷبي زي٫ط ايٵ ٖجبضر ايٵ اؾز ٦ٻ اؾشٟبزٺ ٦ٷٷسٺ اظ ٦ابلا ياب   
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٦يٟيز ضا ٲُبث٣ز يا٥ ٲحهاٹ٬   "ٞيٯيخ ٦طاظثي"ٶس ٶيبظ يب ذٹاؾز ذٹز ضا اظ ٦بلا يب ذسٲز ثطآٸضزٺ ؾبظز.ذسٲز ثبيس ثشٹا

 #5،ل 1381يب ذسٲز ثب اٮعاٲبر اظ ديف سٗييٵ قسٺ ٲي زاٶس.$ضيبحي،

٦يٟيز ذسٲبر:زضخٻ اذشلاٜ ثايٵ ازضا٤ ٲكاشطيبٴ ٸ اٶشٓابضار آٶٽاب اظ ذاسٲبر اؾاز.٦يٟيز ذسٲبر،ٲٹياٹٖي اؾاز         

ٺ اثٗبزي چٹٴ ٢بث٭ اٖشٳبز ثٹزٴ،دبؾر٫ٹ ثٹزٴ،اَٳيٷبٴ زازٴ،ټٳسٮي زاقشٵ ٸ حٟاّ ْابټط ٶٳٹزٴ.$دبقابظازٺ ٸ    زضثط٪يطٶس

 #41،ل1386احٳسي،

 #:ٸيٗيز سؿٽيلار ٞيعي٧ي،سدٽيعار،ْبټط ٦بض٦ٷبٴ ٸ ٸؾبي٭ اضسجبَي ثٻ ٮحبِ ْبټطي.Tangiblesٸيٗيز ْبټطي$

 ٗٽس قسٺ ثٻ ق٧٭ نحيح ٸ ٢بث٭ اَٳيٷبٴ.#:٢بثٯيز اٶدبٰ ذسٲبر س٢Reliabilityبثٯيز اَٳيٷبٴ$

#:سٳبي٭ خٽز يبضي ضؾبٶسٴ ثٻ ٲكشطيبٴ ٸ ذسٲبر ثاٻ آٶابٴ ثاسٸٴ    Responsivenessضٚجز ٸ اقشيب٠ ثطاي دبؾر٫ٹيي$

 ٞٹر ٸ٢ز.

#:ثطذٹضزاضي اظ زاٶف ٸ ازة ٸ ٶعا٦ز ٦بض٦ٷبٴ ٸ سٹاٶبيي آٶبٴ ثطاي ايدبز اٖشٳبز ٸ اَٳيٷبٴ زض حايٵ  Assuranceسًٳيٵ$

 ذسٲز.اضائٻ 

 #459،ل1384#:اټٳيز زازٴ ٸ ثص٬ سٹخٻ ثٻ س٥ س٥ ٲكشطيبٴ.$٦بٸؾي ٸ ؾ٣بيي،Empathyټٳسٮي$

 

 

 

 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



15 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



16 

 

 
 
 
 

 : ٲ٣سٲٻ1-2 

اٲطٸظٺ ثٽجٹز ٦يٟيز زض ثرف ذسٲبر ٶيع اظ اټٳيز ٸيػٺ اي ٶؿجز ثٻ ؾبيط ثرف ټبي ا٢شهبزي ثطذٹضزاض اؾز ٸ اظ آٶدب 

 ٦ٻ ٲٹؾؿبر زٸٮشي ثيكشط ثٻ اضائٻ ذسٲبر  ٲي دطزاظٶس ،ايٵ اټٳيز زض ثرف ٖٳٹٲي زٸ چٷساٴ ٲي قٹز.

اٶيٵ ٸ ٲ٣طضار ٸ زض حس ٸْبيٝ ٲكرم زض ي٥ ؾبذشبض ثٹضٸ٦طاسي٥ زض ثرف زٸٮشي ٲٗٳٹلا اضائٻ ذسٲبر زض چبضچٹة ٢ٹ

 اٶدبٰ ٲي ٪يطز ٸ ٲٗٳٹلا ٞٗبٮيز ټب ثسٸٴ سٗٽس ثٻ سح١٣ اټساٜ ٸ نطٞب ثب سب٦يس ثط ٞطايٷسټب نٹضر ٲي دصيطز.

٦يٟيز ذسٲبر زض ثرف زٸٮشي ثب ٦يٟيز ذسٲبر زض ثرف ذهٹني سٟبٸر زاز.انٯي سطيٵ سٟبٸر آٴ ايٵ اؾز ٦ٻ زض 

ذسٲبر ٲطاخٗٻ ٦ٷٷسٺ ضا ٲدجٹض ٲي زاٶس،ٮصا ٶؿجز ثٻ ٶٹٔ ٸ ٦يٟيز ذسٲبر،چٷساٴ حؿبؼ  ٺزٸٮشي،اضائٻ ٦ٷٷس ثرف

ٶيؿز ٸ ذٹز ضا دبؾر٫ٹ ٶٳي زاٶس ٸٮي زض ثرف ذهٹني اضائٻ ٦ٷٷسٺ ذسٲز ٶ٫طاٴ اؾز ٦ٻ ٲجبزا ثب ٲكشطي ثٻ سٹا١ٞ 

 ٽبي آسي ٲطاخٗٻ ٶ٧ٷس.ٶطؾس ٸ يب ٲكشطي ثٻ ٖسٰ ضيبيز ثطاي زضيبٞز ٲدسز ذسٲبر زض ٶٹثش

 اظ ٮحبِ سبضيري،سٳبٰ ؾبظٲبٶٽبي ثرف زٸٮشي،ثب ٲ٣بٲبر ح٧ٹٲشي ٸ سهٳيٳبر زٸٮشي ثٹزٺ ٸ ټؿشٷس.

اٜ ح٧ٹٲز ز ؾيبؾشٳساضاٴ ٸ ثطآٸضزٺ ٦طزٴ اټسثُٹض ؾٷشي ٖٳٯ٧طزټبي انٯي ؾبظٲبٶٽبي زٸٮشي ثط دبيٻ خٯت ضيبيٸ 

شي خٯت ضيبيز اضثبثبٴ ٸ ؾيبؾشٳساضاٴ ٸ ثطآٸضزٺ ٦طزٴ اټساٜ .َج١ ايٵ ٶٓطيٻ ؾٷشي،ټسٜ ؾبظٲبٶٽبي زٸٮزاضزاؾشٳطاض

ح٧ٹٲشي اؾز زض ح٣ي٣ز ثط َج١ ايٵ ٶٓطيٻ،خٯت ضيبيز ؾيبؾشٳساضاٴ ثٻ ٖٷٹاٴ ضيبيز ٲطزٰ ٸ قٽطٸٶساٴ سٯ٣ي ٲي 

قٹز،اٲب ايٵ سٹټٳي ثيف ٶيؿز،ظيطا ؾبظٲبٶٽبي ثرف زٸٮشي ٶٳي سٹاٶٷس ثٻ نطٜ ضايي ٦طزٴ ؾيبؾشٳساضاٴ،اظ ضيبيز 

 ٽطٸٶساٴ ثٻ ٖٷٹاٴ ٲكشطي اَٳيٷبٴ حبن٭ ٶٳبيٷس.ق

بٴ قسٺ اؾز،زٸٮشٽب ٲبيٯٷس ثٻ اضائٻ ذسٲبر ثب ٦يٟيز ثٻ ٲطزٰ ثيف اظ ٪صقشٻ ٶٳبيدب ٦ٻ ؾبٮيبٴ اذيط سٹخٻ زٸٮز ټب اظ آٶ

ض خٯت اٖشٳبز ٲطزٰ ٸ اٞعايف ؾطٲبيٻ اخشٳبٖي،ذسٲبسي اضائٻ ٦ٷٷس ٦ٻ ضيبيز ٲطزٰ ٸ قٽطٸٶساٴ ٸ ؾُح ثٻ ٲٷٓٹ

٦ز آٶبٴ ضا زض ٞٗبٮيز ټبي اخشٳبٖي اٞعايف زټٷس.زض ٶشيدٻ زض ٲسيطيز زٸٮشي ٶٹيٵ زٸٮشٽب ثب ايٵ دطؾف ٲٹاخٽٷس ٲكبض

٦ٻ چ٫ٹٶٻ ٲي سٹاٶٷس ذسٲبسي ؾطيٗشط،ثٽشط ٸ ٦ٱ ټعيٷٻ سط ٸ ثب٦يٟيز ثبلاسط اضائٻ زټٷس.اظ ؾٹي زي٫ط ثب سٹخٻ ثٻ اٞعايف 

ضا زاقشٻ زٸٮشي ٶيع ٲبيٯٷس ايٵ ؾبظٲبٶٽب سٹاٶبيي اخطاي ذسٲبر ٲٷبؾت  آ٪بټي ٸ ٶيبظ دسيسٺ آٲسٺ،ٲطاخٗبٴ ثٻ ؾبظٲبٶٽبي

قبيس ثٻ ټٳيٵ زٮي٭ اؾز ٦ٻ زٸٮز ټب سٹؾٗٻ ٸ ثٽجٹز ٦يٟيز ذسٲبر ضا ثٻ ٖٷٹاٴ ي٥ حط٦ز انلاحي زض ٶٓط ٲي ثبقٷس.

 ٪يطٶس ٸ ثٻ ٖٷٹاٴ اٸٮٹيز سٯ٣ي ٲي ٦ٷٷس.

ز خبي ثؿي ذٹقحبٮي اؾز ظيطا حسا٢٭ ٶكبٴ زټٷسٺ ايٵ اٲطٸظٺ اظ ٦ؿت ضيبيز ٲكشطي ثؿيبض نحجز ٲي قٹز.ايٵ ذٹ

 .ؾزايٷ٧ٻ زض حب٬ سطٸيح ٸ ٪ؿشطـ ااؾز ٦ٻ اظ ٶٓط ٞٯؿٟي ٮعٸٰ ٦ؿت ضيبيز ٲكشطي زض٤ ٸ دصيطٞشٻ قسٺ اؾز ٸ يب 

 

 ثطضؾي ٶٓطيٻ ټبي ديطاٲٹٴ ٲٹيٹٔ سح٣ي١:2-2 

 ٞٯؿٟٻ ٲكشطي ٪طايي:2-2-1 



17 

 

كبٴ ٶبٺ ثٻ ٲؿبئ٭ اظ زيس٪بٺ ٲكشطي ٲي ثبقس.ثبيس ز٢ز زاقز ٦ٻ سٹخٻ ٶرؿشيٵ ٸ ٲٽٳشطيٵ ان٭ زض ايٵ ٞٯؿٟٻ خسيس،ٶ٫

ٲكشطي ٲشٟبٸر اظ ٲكشطي ٪طايي اؾز.زض ٞٯؿٟٻ ٲكشطي ٪طايي ثبيؿشي ثطذٹاؾشٻ ٲكشطي سب٦يس ٦طز.زض ايٷدب زازٴ ثٻ 

ي ثيف ياٲكشطي ٪ط.زض س٧بدٹي ٸؾيٯٻ يب ضٸـ سح١٣ آٴ ثطآييٱ ذؽاثشسا ثبيؿشي ٲكرم ٶٳٹز ٲكشطي چٻ ٲي ذٹاټس ؾ

ذسٲبر اضائٻ قسٺ  ٸ٦ٻ ٲحهٹلار  ثٻ زٶجب٬ آٴ اؾز ػيطاسز ايٵ اؾشؾجبقس ٸ ٲؿشٯعٰ ي٥ اؾشطاسػي اياظ ي٥ قٗبض ٲ

طاي ٲكشطي ايدبز ٶٳبيس ٦ٻ ٢بث٭ زض٤ ٸ اٶساظٺ ٪يطي ثٹزٺ ٸ سبثيط ٞطا٪يط ثط آٶچٻ ٦ٻ زض ث سٹؾٍ ؾبظٲبٴ ٸخٻ سٳبيع

ثيبٶ٫ط ي٥ ٞطټٷ٩ زضٸٴ ؾبظٲبٶي اؾز ٦ٻ ٲؿشٯعٰ سحٹ٬ ٧ٞطي  ٲكشطي ٪طايي.قسٻ ثبشؾبظٲبٴ اٶدبٰ ٲي قٹز زاق

ٲسيطاٴ زض ثبٸض زاقشٵ ٸ سٗٽس يبٞشٵ ثٻ ايٵ ٞٯؿٟٻ ٲي ثبقس.ٮصا ثٻ ٲٷٓٹض ديبزٺ ؾبظي ٞطټٷ٩ ٲكشطي ٪طايي اٶدبٰ 

 ا٢ساٲبر ظيط يطٸضي اؾز:

 شي زض خٽز ٞطټٷ٩ زض ايٵ ؾبظٲبٶٽب س٧ٷٹٮٹغي،ؾبذشبض ؾبظٲبٶي،ٸْبيٝ ٸ ٞٗبٮيز ټبي زضٸٴ ؾبظٲبٶي ثبيؿ

 ٲكشطي ٲساضي ٲٹضز ثبظٶ٫طي ٢طاض ٪يطز

 ٞطاټٱ ٶٳٹزٴ قطايٍ ثطاي ٲكبض٦ز ٦ٯيٻ ٦بض٦ٷبٴ 

 سسٸيٵ اؾشبٶساضزټبيي ثطاي اضائٻ ذسٲبر ثب ٦يٟيز 

 َطاحي ثطٶبٲٻ اي ثطاي سًٳيٵ ٦يٟيز 

 آٲٹظـ ٦بض٦ٷبٴ ٞطٸـ زض ظٲيٷٻ ضٸاثٍ ثب ٲكشطي 

 ٲبٲٹضيز انٯي ؾبظٲبٴ زاذ٭ ٸ ذبضج اظ ؾبظٲبٴ سجٯيٙ ٸ سطٸيح ٞٯؿٟٻ ٲكشطي ٪طايي ثٻ ٖٷٹاٴ 

 ٲ٣بيؿٻ ٸ اضظيبثي ٖٳٯ٧طز ٸا٢ٗي ؾبظٲبٴ ثب اؾشبٶساضزټب 

 ٲكشطي ٲساضي:2-2-2

ٍ ثٻ حٹظٺ ٲسيطيز ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ ٪طايف ثٻ ؾٳز ٲكشطي ٸ اٞعايف ٻ ؾيط سحٹ٬ ٶٓطيٻ ټب ٸ ٲ٧بست ٲطسجٲُبٮٗ

 زض زؾشٹض ٦بض ؾبظٲبٶٽب ٢طاض ٪طٞشٻ اؾز. ٦1990يٟيز،سٷٹٔ ٸ ؾطٖز زض اضائٻ ذسٲبر دؽ اظ زټٻ 

 زض ايٷدب ثٻ ثطذي سٗبضيٝ ٲكشطي ٲساضي اقبضٺ ٲي قٹز:

  سطٸيح اَلاٖبر ثٻ ٲكشطيبٴ زض ؾطاؾط ؾبظٲبٴ،سسٸيٵ ثطذي اؾشطاسػي ټب ٸ سب٦شي٥ ټبي ذبل خٽز ثطآٸضزٺ

ٽس ٶؿجز ثٻ ثطٶبٲٻ ټبي ٦طزٴ ٶيبظټبي ثبظاض ثٻ ق٧٭ ٖٳٯي ٸ اظ ؾٹي ٦ٯيٻ ٢ؿٳز ټبي ؾبظٲبٴ ٸ ٸخٹز حؽ سٗ

 "1985قبديطٸ"ٲبٴ.ٲطثٹٌ زض ؾطاؾط ؾبظ

  ٲكشطي ٲساضي ٖجبضسؿز اظ خٳٕ آٸضي اَلاٖبر ٲطثٹٌ ثٻ ٲكشطي ٸ اؾشٟبزٺ اظ ايٵ اَلاٖبر زض ٸاحسټبي

 سدبضي.

 "٦1990ٹٮي خبٸضؾ٧ي، "

  خٽز اضظـ ٲسسطيٵ ق٧٭،ضٞشبضټبي لاظٰ ؾبظٲبٴ اؾز ٦ٻ ثٻ ٲٹثطسطيٵ ٸ ٦بضآٲكشطي ٲساضي ٶٹٖي ٞطټٷ٩

 "1991ٶبضٸضاؾلاسط، "بز ٲي ٦ٷس.ق٧٭ ضا ايد٪صاقشٵ ثٻ ٲكشطيبٴ ثٻ ثطسطيٵ 

  ٲكشطي ٲساضي،٪طايف ثسؾز آٸضزٴ اَلاٖبر زض ٲٹضز ٲكشطي ٸ اؾشٟبزٺ اظ آٴ زض سسٸيٵ اؾشطاسػي ثٻ ٲٷٓٹض

بي ٲكشطيبٴ ثطآٸضزٺ ؾبذشٵ ايٵ ٶيبظټب ٸ اخطاي ايٵ اؾشطاسػي اظ َطي١ دبؾر٫ٹيي ٲثجز ثٻ ذٹاؾشٻ ٸ ٶيبظټ

 "1992ضٸ٦طر،".زاؾ
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ثٷبثطايٵ ٲي سٹاٴ ٪ٟز ٲكشطي ٲساضي يٗٷي قٷبذز ٲكشطي ٸ ٶيبظټبي اٸ ٸ سلاـ زض خٽز سبٲيٵ ايٵ ٶيبظټب ثٻ ثٽشطيٵ 

 #3،ل1385$ٖٯي ٪ٯي،ق٧٭ ٲٳ٧ٵ.

 َطح س٧طيٱ اضثبة ضخٹٔ:2-2-3

بضټبي ٲٷبؾت ٸ ٖٳٯ٧طز ذٹز يبضي زضيبٞز ثبظذٹض اظ ٲطزٰ ٸ اضثبة ضخٹٔ ٲي سٹاٶس ؾبظٲبٴ ضا زض خٽز سٷٓيٱ ضٞش

زټس.زض٤ چ٫ٹٶ٫ي زؾشيبثي ٸٞبزاضي ٸ ضيبيز ٲكشطي اظ سٹخٽبر انٯي ؾبظٲبٴ ټب ٸ ٲٹؾؿبسي اؾز ٦ٻ زض ٲٹضز ضٞشبض 

 ٲكشطي دػٸټف ٲي ٦ٷٷس.

٦يٟيز ذسٲز يب ٲحهٹ٬،زٸؾشبٶٻ اٶدبٰ قسٴ ٦بض،سٳيع ثٹزٴ ٲح٭ ٦بض،ؾبزٺ ثٹزٴ ٞطايٷس،زض زؾشطؼ ثٹزٴ ٲشهسي 

ٹاټط ٞيعي٧ي ٦بض٦ٷبٴ ٸ دبؾد ٦بض٦ٷبٴ ثٻ زضذٹاؾز يب ؾئٹا٬ اظ خٳٯٻ ٖٹاٲٯي ټؿشٷس ٦ٻ ٲٹخت ضيبيشٳٷسي ٲطثٹٌ،ْ

 ٲطزٰ ٸ اضثبة ضخٹٔ ٲي قٹٶس.

انٹلا ذسٲز ذٹة آٴ اؾز ٦ٻ ٦ٳي ثيف اظ حس اٶشٓبض ٲكشطي ثبقس.اٸٮيٵ ٢سٰ ثطاي ضيبيشٳٷسي ٲطزٰ ٸ اضثبة ضخٹٔ 

 ٸ ثطذٹضز اؾز. دي ثطزٴ ثٻ ٮحٓٻ ټبي ح٣ي٣ز يٗٷي سٳبؼ

ٶٓط ثٻ ايٷ٧ٻ ثرف ٖٳسٺ ٞٗبٮيز ټبي ؾبظٲبٶٽب ٸ ٲٹؾؿبر ٲبٶٷس ثبٶ٥ ټب،قٽطزاضيٽب ٸ ثيٳٻ ټب ذسٲبر ٲي ثبقس ٸ 

٦بض٦ٷبٴ ٶ٣ف ثؿعايي زض ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر ايٟب ٲي ٦ٷٷس،دؽ اظ اضائٻ ذسٲبر ٖبٮي ٸ ثب ٦يٟيز ٶيبظٲٷس ٦بض٦ٷبٴ آ٪بٺ ٸ 

 ٲبټط اؾز.

بر$ثٹيػٺ ؾبظٲبٶٽبي ذسٲبسي# ٦ٱ سٹخٽي يب ثي سٹخٽي ثٻ آٲٹظـ ٶيطٸټبي ذٍ ؿط٦ز ټب ٸ ٲٹؾي٧ي اظ ٶبضؾبيي ټبي ق

اٸ٬ ذسٲز ضؾبٶي اؾز.آٲٹظـ ٦بض٦ٷبٴ ثبيس ٲؿشٳط ٸ زض خطيبٴ ٦بض ثبقس سب آٶٽب ثشٹاٶٷس ثب ٲٽبضر ټبي سبظٺ آقٷب قسٺ ٸ 

 ٲٹ٢ٗيز ذٹز ضا ثٽجٹز ثركٷس.

كبٴ زض ؾبٮٽبي ٲشٳبزي ٣ٍٞ اظ َطي١ بظٲبٴ ٸ حّٟ ٸٞبزاضيٷس ٦طزٴ آٶٽب ثٻ ؾاثط٪صاضي ثط ٲطزٰ ٸ اضثبة ضخٹٔ ٸ ٖلا٢ٻ ٲ

ؾبظٲبٴ ٢بث٭ حهٹ٬ ذٹاټس ثٹز.آٲٹظـ ٲؿشٳط ٲسيطاٴ ٸ ٦بض٦ٷبٴ زض ايٵ ظٲيٷٻ زض ٦يٟيز،اٶ٫يعـ ٸ سٗٽس ٦بض٦ٷبٴ ثٻ 

 )http://imi.ir/tadbir/tadbir(.سٹٞي١ ؾبظٲبٴ ٸ سح١٣ ټسٜ ټب ثؿيبض ٲٹثط اؾز

 اټساٜ َطح س٧طيٱ:2-2-3-1

س٧ٟط ٦بضآٲس ٶٳٹزٴ ٶٓبٰ ازاضي ٦كٹض ٦ٻ ټسٜ انٯي ٸ ٲٽٱ ديبزٺ ؾبظي َطح س٧طيٱ اضثبة ضخٹٔ ثٻ حؿبة ٲي آيس ثب 

خبٲٗٻ ٖٳ٭ ثٻ ذٹز ٪طٞز ٸ ثٻ  1381سسٸيٵ ٸ سلاـ ؾبظٲبٴ ٲسيطيز ٸ ثطٶبٲٻ ضيعي ٦كٹض زض ٞطٸضزيٵ ٲبٺ ؾب٬ 

ټٟز ٪بٶٻ سحٹ٬ ازاضي ٲحؿٹة ٸ  يت ټيبر ٸظيطاٴ ضؾيس ٦ٻ ْطٜ ٲسر ي٥ ټٟشٻ ثٻ ٖٷٹاٴ ي٧ي اظ ثطٶبٲٻ ټبيسهٹ

زض قٹضاي ٖبٮي ازاضي ٲٹضز سهٹيت آٴ قٹضا ٢طاض ٪طٞز ٸ سحز ٖٷٹاٴ َطح  25/1/1381يبر آٴ زض ٶكؿز ٲٹضخ خعئ

 اثلا٘ قس. س٧طيٱ ٲطزٰ ٸ خٯت ضيبيز اضثبة ضخٹٔ ازاضي ثٻ سٳبٲي زؾش٫بټٽبي زٸٮشي

اظ آٶٽب اؾشٟبزٺ ٲي ٦ٷٷس.زٸٮز ٖٳٹٲب ذسٲبر زؾش٫بټٽبي زٸٮشي ي٧ي اظ ٲطا٦ع اضائٻ زټٷسٺ ذسٲبسي ټؿشٷس ٦ٻ ټٳٻ ٲطزٰ 

٦يٟي اضائٻ ٲي زټس ٸ اضظيبثي ٸ ؾٷدف ٦يٟيز ايٵ ذسٲبر ٦بض ٲك٧ٯي اؾز ٸ ؾبظٲبٴ ټبي زٸٮشي ټٳچٹٴ ثرف 

ٷٹاٴ قٽطٸٶساٴ اظ ايٵ ذسٲبر ضايي ٶيؿشٷس.اٲطٸظٺ زض زٶيب ٲٹج ذهٹني دبؾر٫ٹ ٶيؿشٷس.اظ ؾٹي زي٫ط ٲطزٰ ټٱ ثٻ ٖ

سٛييط ٸ سحٹ٬ ازاضي ٸ انلاحبر ازاضي ٲُطح قسٺ اؾز ٸ ټٳٻ ثٻ زٶجب٬ ثٽجٹز ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر ټؿشٷس.ايٵ ٲٹيٹٔ 

ز.ټط ٦ساٰ ٲٹضز سٹخٻ ٢طاض ٪طٞز ٸ ٢طاض قس ثٻ قٽطٸٶساٴ ثٻ ٖٷٹاٴ اضثبة ضخٹٔ ٶ٫طيؿشٻ قٹ 1381زض ايطاٴ حسٸز ؾب٬ 
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اظ ٦بضٲٷساٴ ٶيع ثٻ ٖٷٹاٴ اضثبة ضخٹٔ ؾبظٲبٶٽبي زي٫طي ټؿشٷس ٸ ثب سبذيط ٸ ٦يٟيز ٶبٲٷبؾت اضائٻ ذسٲبر زض ؾبظٲبٶٽبي 

زي٫ط ٲٹاخٻ ټؿشٷس.َج١ سح٣ي٣يبر اٶدبٰ قسٺ سٹؾٍ ؾبظٲبٴ ثطٶبٲٻ ضيعي ٦كٹض ديطاٲٹٴ ؾٷدف ٖٳٯ٧طز زؾش٫بټٽبي 

 ر ٶبضايي ټؿشٷس.زضنس ٲطزٰ اظ ٦يٟيز اضائٻ ذسٲب98زٸٮشي،

زض ايٵ ضاؾشب َي ي٥ ؾطي ٲُبٮٗبر سُجي٣ي ٲيبٴ ٦كٹضټبي ٲرشٯٝ َطح س٧طيٱ اضثبة ضخٹٔ ٲُطح قس سب 

٦يٟيز،ؾطٖز ٸ ز٢ز اضائٻ ذسٲبر ثٻ قٽطٸٶساٴ اضس٣بء يبثس.ټسٜ اظ اخطاي ايٵ َطح،خٯت ضيبيز اضثبة ضخٹٔ 

 $ټٳبٴ ٲٷجٕ#اؾز.

 اټساٜ ٲٽٱ َطح س٧طيٱ ٖجبضسٷس اظ:

 ٲبر اظ َطي١ سٷٓيٱ ثطٸقٹض،٦شبة،ضاټٷٳب ٸ ...سبٶي ٲٷبؾت ثٻ ٲطاخٗيٵ زض ظٲيٷٻ ٶحٹٺ اضائٻ ذاَلأ ضؾ (1

 ثبظٶ٫طي ٸ انلاح ٸ ٲٽٷسؾي ٲدسز ضٸـ ټبي اٶدبٰ ٦بض زض خٽز سؿطيٕ ٸ سؿٽي٭ اضائٻ ذسٲبر ثٻ ٲطزٰ (2

 ثب اضثبة ضخٹٔسسٸيٵ ٲٷكٹض اذلا٢ي ثٻ ٲٷٓٹض ثطذٹضز ٲك٣ٟبٶٻ ٸ ٲٷبؾت  (3

 خٗيٵ زض ٲٹضز ٶحٹٺ زض ٲٹضز ٶحٹٺ اضائٻ ذسٲبر ٸ ضايز آٶبٴٶٓط ذٹاټي اظ ٲطا (4

 ٲي قٹٶس ٸ ثطذٹضز ثب ٦بض٦ٷبٴ ذبَيسكٹي١ ٦بض٦ٷبٶي ٦ٻ ثبٖث ضيبيز اضثبة ضخٹٔ  (5

)http://imi.ir/tadbir/tadbir(  

 ٶٽبزيٷٻ ٦طزٴ ٞطټٷ٩ س٧طيٱ زض خبٲٗٻ: 2-2-3-2

 ٽبزيٷٻ قسٴ ټط ضٸـ خسيس ٲطاح٭ ظيط ثبيس اٶدبٰ قٹز:انٹلا ثطاي ٶ

 ٦بٮجس ق٧بٞي اظ ديكيٷٻ سبضيري ٲطثٹَٻ ٸ قٷبؾبيي ٶ٣بٌ يٗٝ،ٲك٧لار،٦بؾشي ټب ٸ ٲحسٸزيز ټب 

 .ضٕٞ ٸ حصٜ ٲك٧لار ٸ سٛييط ټٳٻ ٲجبٶي ٸ ٲٹاضزي ٦ٻ ثبٖث ٲك٧لار ٸ يٗٝ ټب ثٹزٺ اٶس 

 ي ثٽشطآٲٹظـ اٞطاز زض ٲٹضز ضٸـ ټبي خبي٫عيٵ ٸ قيٹٺ ټب 

ا٪ط زض ظٲيٷٻ ټبي ظيط،ٞٗبٮيز ټب،ثطٶبٲٻ ضيعي ټب ٸ سرهيم ٲٷبثٕ لاظٰ نٹضر ٪يطز،َطح س٧طيٱ ٲٹ١ٞ ٸ ٶٽبزيٷٻ ذٹاټس 

 قس ٸ زض ٚيط ايٷهٹضر ٲبٶٷس ؾبيط َطح ټب،زض حس قٗبض ثب٢ي ذٹاټس ٲبٶس ٸ ٣ٍٞ ٲٷبثٕ ضا سٯٝ ذٹاټس ٦طز.

  ثبلاذطٺ ضٸحيٻ ٲٷبؾت ثطاي سٛييط ٸ سحٹ٬ زض ضٞشبض ح٭ ٲك٧لار ٲٗيكشي،اضيبي ٲبٮي،ضٕٞ ٣ٞط ٸ ٲحطٸٲيز ٸ

 ٦بضٲٷس زٸٮز 

 ضٕٞ سجٗيًبر اؾشرساٲي،ضٞبټي،آٲٹظقي ٸ ؾبظٲبٶي ثيٵ دطؾٷ٭ ؾبظٲبٴ ټبي زٸٮشي 

  ضٕٞ ٲٳٷٹٖيز ټبي ازاضي اظ ټٳٻ ٦ؿبٶي ٦ٻ ثٽشط ٲي اٶسيكٷس يب ز٪ط٪ٹٶٻ ٲي اٶسيكٷس ٸ آٲٹظـ ٸ انلاح ټٳٻ

 ٸ سدطثي ټؿشٷس.آٶٽبيي ٦ٻ ٞب٢س ٲبيٻ ټبي ٖٯٳي 

  ٫ٹؾبظي اظ ايٵ اٞطاز٦ؿٹر ټب،ٞطټيرش٫بٴ،دػٸټك٫طاٴ ٸ اٮاحشطاٰ ٸ ٢سضزاٶي اظ ديف 

  آٲٹظـ ٖٳٹٲي زض ظٲيٷٻ ټبي ٲجبٶي خبٲٗٻ قٷبؾي ازاضي،ضٸاثٍ ٖٳٹٲي،ٲطزٰ زاضي ٸ ضيبيز ٲكشطي ثطاي

 ٦بضٲٷساٴ زٸٮز

 ٲطزٰ ٶؿجز ثٻ زٸٮز. اٖشٳبز ثٻ ٲطزٰ ٸ اضثبة ضخٹٔ اظ خبٶت زٸٮز ٸ ايدبز حؽ اٖشٳبز زض 

  $ټٳبٴ ٲٷجٕ#
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 سٟبٸر ثيٵ ٲسيط ؾٷشي ٸ ٲسيط ٲكشطي ٲحٹض:

اٸلا ٲسيط ؾٷشي ثط اټساٜ ٞٗٯي ٲشٳط٦ع اؾز.ظٲبٴ ٸ اٶطغي اٸ احشٳبلا ثب ي٥ ؾطي اټساٜ زاذٯي دط ٲي قٹز.آيب ايٵ 

 ب ذيط؟ٲؿئٯٻ ثبٖث ايدبز ٞطٸـ،سٹٮيس ثٹزخٻ،ؾٹززټي ٸ يب اټساٜ زي٫ط ٲث٭ ؾٽبٰ ثبظاض ٲي قٹز ي

اظ َطٜ زي٫ط ٲسيط ٲكشطي ٲحٹض سٹؾٍ ايٵ زيس٪بٺ ثٻ خٯٹ حط٦ز ٦طزٺ ٸ ٢سضسٳٷس ٲي قٹز، زيس٪بټي ٦ٻ  ثط اؾبؼ 

٦يٟيز،٦ٳيز ٸ ٶشبيح اؾشٹاض اؾز.زيس٪بټي ٦ٻ شاسب زاضاي اضظيبثي ضيبيز ٲكشطي اؾز ٸ احؿبؼ ٚطٸض ٸ ضيبيز ضا زض 

 ٦بض ثٻ ايٵ نٹضر دسيس ٲي آٸضز.

ظيبزي اٶٟٗبٮي اؾز،سهٳيٱ ٲي ٪يطز،َطح ټبي اخطايي ضا ثط اؾبؼ ذطٸخي آٶچٻ زض ثبلا ش٦ط قسٺ  ٲسيط ؾٷشي سب حسٸز

اضائٻ ٲي ٦ٷس ٸ يب زض ٲحيٍ ثيطٸٶي ثٻ ٞٗبٮيز ٲي دطزاظز.ايٵ ٖجبضر يب يطة اٮٳث٭ ثطاي ايٵ ٲسيط ٲهسا٠ زاضز ٲجٷي ثط 

 "ا٪ط ٶك٧ؿز،سٗٳيطـ ٶ٧ٵ"ايٷ٧ٻ 

چٹٶ٧ٻ ذيٯي ظٸز ق٧ؿشٻ ٲي قٹز.ٲسيط اٲطٸظي "ا٪ط ق٧ؿشٻ ٶكس،آٴ ضا ثك٧ٵ"اؾزٲسيط اٲطٸظي سب حسٸز ظيبزي ٞٗب٬  

ٲٷشٓط چيعي ٶٳي ٲبٶس ٸ ٶيبظي ثٻ زٮي٭ ٲٹخٻ ثطاي سٛييط ٶساضز.آٶٽب اقيبء يب چيعټب ضا ثٻ ذبَط ذٹزقبٴ سٛييط ٲي 

ض ٲث٭ ؾيبؾز يب ذٍ ٲكي زټٷس.ايٵ ز٢ي٣ب َطح ازاضٺ يب زٞشط ضا زاضز ٦ٻ اٞطاز ٶٽبضقبٴ ضا ثب ذٹز ٲي ثطٶس ايٵ ٦ب

قط٦ز،٢يٳز ټب،ثطٸقٹضټب ٸ ثبظاضټبؾز.ټط چيعي ثبيس زض حب٬ حبيط ٞٗب٬ ثبقس.ا٪ط ٲٷشٓط ثٳبٶيس ٦ٻ ثبظاض سٛييط 

٦ٷس،احشٳبلا ټٳيكٻ زض ټٳبٴ ٲطحٯٻ اٸ٬ ثب٢ي ذٹاټيس ٲبٶس.ي٥ ٢سٰ ثٻ ٣ٖت ٲبٶسٴ اظ چيعي ٦ٻ ٲكشطيبٴ ٶيبظ زاضٶس 

 س.چيعي اؾز ٦ٻ ض٢جبي قٳب ٲي ذٹاټٷ

ٲسيط ؾٷشي اٚٯت چٻ ٲؿش٣يٱ ٸ چٻ ٚيطٲؿش٣يٱ ثٻ زٶجب٬ ٲحسٸز ٦طزٴ قط٦ز يب حًٹض اٞطاز زي٫ط اؾز.خٯؿبر ثيٵ 

ٲسيطاٴ اظ زاذ٭ ثٻ اٞطاز زض٪يط ؾطايز ٲي ٦ٷس ٸ يب آٶٽب اٞطاز زض٪يط ضا زض٪يط ٦بض ذٹز ٶٳي ٦ٷٷس.ايٵ ٲؿئٯٻ ټيچ٫بٺ 

 اؾز.يطٸضسب زيسٺ ٶٳي قٹز اٲب اٲطٸظٺ ايٵ ٲؿئٯٻ يطٸضي 

ٲسيطاٴ اٲطٸظي ثبيس قط٦ز زض ٞٗبٮيز ضا سٹؾٗٻ زټٷس.آٶٽب ٶيبظ ثٻ ايسٺ ټب،ٶٓطار،ا٧ٞبض ٲٷبؾت اظ سٳبٰ ؾُح زض ؾبظٲبٴ 

اضسجبَبر "زٸ ضٸـ نٹضر ٲي ٪يطز.اٸٮيٵ ضٸـ ايٵ اؾز ٦ٻ ٲب ثشٹاٶيٱ زاضٶس.ثٽشطيٵ ضٸـ اٶدبٰ ايٵ ٦بض سٹؾٍ ي٥ يب 

ٸ  ٲحيُي ايدبز قٹز سب ٲطزٰ ثب ټٳسي٫ط سط٦يت قسٺ ٸ اضسجبٌ ثط٢طاض ٦ٷٷسضا اضئٻ ٦ٷيٱ خبيي ٦ٻ ثٻ ضاحشي  "سهبزٞي

٣ٖبيس ذٹز ضا قط٦ز زازٺ ٸ زض اٲٹض قطي٥ قٹٶس.ضٸـ زي٫ط اٶدبٰ ٦بضي اؾز ٦ٻ سب حسٸزي ضؾٳي ثبقس اظ َطي١ ايدبز 

بقس ٸ ضز ٸ ثس٬ ي٥ ؾطي خطيبٶبر ٸ يب ضٸاثُي ٦ٻ زض آٴ اَلاٖبر ٸ ٖٳٯ٧طز زض حٹ٬ ٸ حٹـ ؾبظٲبٴ خطيبٴ زاقشٻ ث

 قٹز.

احشٳبلا ٲسيطاٴ ؾٷشي ثط اؾبؼ ٦يٟيز ټبي اٞطاز ٸ يب ؾطٸيؽ ټبي َٹلاٶي ٲسر ثٻ آٶٽب دبزاـ ذٹاټٷس زاز.ي٥ ٲسيط 

ٲكشطي ٲحٹض،ثط اؾبؼ سٹاٶبيي اٞطاز ثطاي س٣ٹيز ٸ ثبلا ثطزٴ ٲكشطيبٴ ٸ ٖبٮي ثٹزٴ آٶٽب،ثٻ اٞطاز دبزاـ ٲي زټس.ثطاي 
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يطاٴ ثٻ َٹض ٲٷٓٱ ثًٗي اق٧ب٬ دطزاذز ح٣ٹ٠ ضا ٲدعا ٦ٷٷس ٸ يب ثٻ ضاحشي سكريم ٲثب٬:ٚيط ٲٗٳٹ٬ ٶيؿز ٦ٻ ٲس

زټٷس ٦ٻ اٞطاز زض سيٱ ذسٲبر ٲكشطي اظ ؾُح ٶطٲب٬ ٞطاسط ضٞشٻ ٸ چيعي ٞٹ٠ اٮٗبزٺ ضا زض َٹ٬ ٖٳط ٦بضي ذٹز ٲٷش٣٭ 

ٸز سب ثٻ ٦ٳ٥ سدبضر آٲسٺ ٸ ثٻ ٲي ٦ٷٷس ٸ يب اضائٻ ٲي زټٷس.آيب سٷٓيٱ ٲك٧لار ٲكشطي زيط ٶيؿز ٸ ثبيس ٧ٞطي ثٻ ٦بض ض

 خٯٹ حط٦ز ٦طز؟. ثب ايدبز سٹؾٗٻ ټبي ثعض٨ زض ٦بض اؾز ٦ٻ ٲسيطاٴ ٲي سٹاٶٷس ثٻ آٴ دبزاـ زټٷس.

چيع زي٫طي ٦ٻ ثبيس سٛييط ٦ٷس اٮجشٻ ا٪ط ٲ٣هس قٳب حط٦ز ثٻ خٯٹؾز ٸ ٲٷدط ثٻ ٲٹ٢ٗيز ؾبظٲبٴ ټبي ٲكشطي ٲحٹض 

ٲصا٦طٺ ؾرز "ه٭ ٦ٷيس.ټٳبٶُٹضي٧ٻ ديشط زضٸ٦ب ٪ٟز: ٞذٹزسبٴ ح٭ ٸ ٲي قٹز ايٵ اؾز ٦ٻ ٲدجٹض قٹيس ٲك٧لار ضا 

زضؾز سط اظ ايٵ ٲٹضز ټط٪ع  "٦ٻ ثبيس ټط زٸي آٴ ضا ٲس ٶٓط آٸضز سطيٵ چيع ٸ اؾبؾي سطيٵ چيع ثطاي ټط ٲسيط ٲٹ١ٞ اؾز

٦ٻ ٲكشطي ثشٹاٶس  ثٯ٧ٻ ثبيس زض ؾُحي اسٟب٠ ثيبٞشس ٸخٹز ٶساضز.ح٭ ٲك٧لار ٶٳي سٹاٶس زض ؾُح ٲسيطيشي اسٟب٠ ثيبٞشس

ضيبيز ثرف سطيٵ ټب ضا ٦ؿت ٦ٷس.چٻ ثٻ نٹضر ؾطٲبيٻ ٪صاضي ٲدسز ثبقس ٸ چٻ ثٻ نٹضر ٲٹيٹٖبر ٞٷي زي٫ط.ا٪ط 

ٲك٧ٯي ضٸي ٲكشطي سبثيط ث٫صاضز،اٞطازي ٦ٻ زض ذسٲز ٲكشطي ټؿشٷس ثبيس ٲبټط ثبقٷس،زاٶف ٸ ٢سضر لاظٰ ضا زاقشٻ 

 ٳطاٺ ٲي قٹز،ثٽشطيٵ ضاٺ ح٭ ټب ضا ٲُطح ٦ٷٷس.ثبقٷس ٸ ثب حؽ ٲؿئٹٮيشي ٦ٻ ثب زي٫ط ٲٹاضز ټ

زيٹاض ي٥ ٲسيط ذيٯي ٲٹ١ٞ ٦ؿي اؾز ٦ٻ ي٥ سيٱ ذسٲبسي ٲٹثط ثطاي ٲكشطيبٴ ضاٺ اٶساظي ٲي ٦ٷس ٸ ايٵ ٖلاٲز ضٸي 

سٹ ٲي سٹاٶي ٸاضز ايٵ ٲٷ٣ُٻ قٹي ثب ټط ٲك٧ٯي ٦ٻ زاضي،سب ظٲبٶي ٦ٻ ٧ٞطي ثطاي ضاٺ ح٭ "چٷيٵ اٞطازي ح٥ قسٺ اؾز: 

ظ ٲك٧لار ٲكشطيبٴ ٸاضز قٹز ٸ يب ثسٸٴ ضاٺ ح٭ ثٻ دطؼ ٸ خٹ ثذطزاظز،آٶٽب ا٪ط ټط ًٖٹ ٦بض٦ٷبٴ ثب ي٧ي ا ". ضزٸخٹز زا

اظ ٲٹاضزي اؾز ٦ٻ اٶشربة ٲي  يثط٪طزاٶٷسٺ ذٹاټٷس قس سب ايٷ٧ٻ حسا٢٭ ثب ي٥ ٶٓط يب ٣ٖيسٺ ٸاضز قٹٶس.ٶٓطار آٶٽب،ي٧

ٶجبقس،آٶ٫بٺ ضٸي آٴ ثحث ٸ ثطضؾي ٦ٷيس سب ثب ټٳسي٫ط ثٻ ايسٺ اي قٹز ٸ قبيس ثٗسا ثٻ ٦بض ٪طٞشٻ قٹز.ا٪ط ايسٺ زضؾشي 

خسيس ثطؾيس ٸ آٴ ضا ثٻ ٦بض ث٫يطيس.ثٗس اظ ٲسسي،ٲطزٰ يب اٞطاز زض٤ ٲي ٦ٷٷس ٦ٻ سٹاٶبيي ح٭ ٲك٧٭ ذٹز ضا زاضٶس ٸ ي٧ي 

قسٺ ٸ يب ايٷ٧ٻ اٖشٳبز اظ زلايٯي ٦ٻ ثبٖث ٲي قٹز سب اٞطاز ثٻ ٲسيط ٲطاخٗٻ ٦ٷٷس ايٵ اؾز ٦ٻ يب ثٻ ٸخٹز ٲك٧ٯي ٖبزر 

 ٶساضٶس.٦بٞي ثٻ ٶٟؽ 

ټٳچٷيٵ ٲسيط ؾٷشي،ٶ٣ف ذٹز ضا ثٻ ٖٷٹاٴ ٦ٷشط٬ ٦ٷٷسٺ اَلاٖبر سٯ٣ي ٲي ٦ٷس.آٶٽب ٦بض٦ٷبٴ ٸ ؾبيط اٞطاز ضا ثط اؾبؼ 

ب ٶجبيس ٖبر ثبيس س٣ؿيٱ قٹز اٲحّٟ ٲي ٦ٷٷس.ايٵ ٲؿئٯٻ چ٫ٹٶ٫ي ٦بض ي٥ قط٦ز ٶيؿز.اَلا "احؿبؼ ٶيبظ ثٻ زاٶؿشٵ"

٦ٷس ٸ ثٻ آٶٽب اَلاٖبر ٲي  سٹخٻ ٸ سٳط٦ع ٢طاض ٲي زټس.اٸ اٞطاز ضا آ٪بٺٲٹضز اي قٹز.ٲسيط ذٹة ثٻ َٹض ٞٗب٬ ټٳٻ ضا ضؾبٶٻ 

زټس،چطا ٦ٻ اٞطاز ٶيبظ زاضٶس سب ثٽشطيٵ ؾطٸيؽ ټبي ٲٳ٧ٵ ضا ثٻ ٲكشطي ٲٷش٣٭ ٦ٷٷس.ايٵ ثساٴ ٲٗٷي اؾز ٦ٻ ي ٲ

 اَلاٖبر ٪بټب ٲٷؿدٱ ٸ ٢بث٭ زض٤ اؾز.
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ٞكبضټبي ٦بضي ثؿيبض ٸ اٞعايف ازٖبټبي ٲكشطيبٴ،ټٳٹاضٺ ٲؿبئ٭ ٲشًبز ٸ ٖسٰ سٹا١ٞ ،ثٻ زٮي٭ ي اٲطٸظيزض ٲسيطيز زٶيب

ٸخٹز ذٹاټس زاقز.ثٻ خبي اٞعٸزٴ ايٵ ٞكبضټب ٸ ٶبزيسٺ ٪طٞشٵ آٶٽب ٸ يب َج٣ٻ ثٷسي ٦طزٴ آٶٽب ٦ٻ اٚٯت سٹؾٍ ٲسيطاٴ 

 آٲيعي ثٻ زؾز آيس. ؾٷشي نٹضر ٲي ٪يطز،ثبيس ثٻ زٶجب٬ ضاٺ ح٭ ثٹز سب ٶشبيح ٲٹ٣ٞيز

اذشلاٜ ذيٯي ٲٽٱ زي٫طي ٦ٻ زض چبٮف ټب ٸ ٞطنز ټبي ٲسيطيشي ثٻ زؾز ٲي آٸضيس اٮجشٻ ا٪ط ؾبظٲبٴ زاضاي ٲكشطي 

ٲحٹض ثبقس،ضٸـ ٦بض ايٵ اؾز ٦ٻ ٲسيط ثط اؾبؼ انٹ.٬ ضٸظاٶٻ ٦بضټب ضا اٶدبٰ زټس ٸ سكريم زټس.اٚٯت ايٵ ٦بضټب يب ثٻ 

ٲي قٹز ٸ يب سب اٶساظٺ اي ق٧٭ يب قيٹٺ ضؾٳي زاضز ٸ قبيس اظ َطي١ ٞطايٷس ؾٻ ٲبټٻ ق٧٭ ٚيط ٢بث٭ سٳبيع سكريم زازٺ 

يب اضظقجبثي ؾبٮيبٶٻ اٶدبٰ ٪يطز.ثبيس ثٻ ؾطٖز زؾشبٸضزټب ضا سكريم زاز ٸ ثٻ ٲٹ٢ٕ آٶٽب ضا ثٻ اخطا ٪صاقز ايٵ ٲؿئٯٻ ٶٻ 

ٸ ٲي سٹاٶس زؾشبٸضزي ضا ق٧٭ زټس،زؾشبٸضزي سٷٽب س٣ٹيز ٖٳٯ٧طز ضا ثبثز ٲي ٦ٷس ثٯ٧ٻ اٶ٫يعٺ ضا ثٻ حسا٦ثط ٲي ضؾبٶس 

٦ٻ ٲٹضز سٹخٻ ٸ سكريم ٢طاض ٪طٞشٻ اؾز.زض ٸا٢ٕ آٶٽب يطٸضسب ضؾٳي ٶيؿشٷس ٸ يب ټعيٷٻ دٹٮي ٶساضٶس ٸ ٶٳي سٹاٶٷس ثٻ 

. زض ؾبظٲبٶٽبي ثعض٨ ٲٳ٧ٵ اؾز  "آٞطيٵ "ٸ يب  "ذيٯي ٲٳٷٹٴ "ؾبز٪ي حطٜ ظزٴ اٞطاز ثبقٷس ٲث٭ خٳلاسي چٹٴ 

ٸ يب زض  جيٷيس ٦ٻ ٮجبؼ ټبي ضٶ٫ي ٲشٟبٸسي ثط سٵ ٲي ٦ٷٷس ٦ٻ ٖلائٱ يب ؾشبضٺ ټبيي ضٸي ٮجبؾكبٴ ٢طاض ٪طٞشٻاٞطازي ضا ث

ضر ث٫يطز،ثٻ خبي ايٷ٧ٻ ثبٖث ٲي قٹز ٦ٻ ٦بضقبٴ ؾطيٕ سط نٹ٦ٷبض ٶبٲكبٴ زضخبر ٲشٟبٸسي ٢طاض ٪طٞشٻ اؾز،ايٵ ٲؿبئ٭ 

 زض ظٲبٴ ٲكرهي اٶدبٰ ٪يطز.

ضٞشبض ٦ٷس،اٸ اظ اضظـ ټبي ثطاثط ثب زي٫طاٴ ثب حٹض ايٵ اؾز ٦ٻ ثبيس ثب نسا٢ز ثبقس ٸ ٲٽٳشطيٵ ٲكرهٻ ٲسيط ٲكشطي ٲ

ذٹاټس سب ټٳيٵ نٟبر ضا ثٻ ٲكشطيبٴ ذٹز ٲٷش٣٭ ٦ٷٷس.ايٵ ثساٴ ٲٗٷي اؾز ٦ٻ آٶٽب ٲي ذٹاټٷس سٗٽسار ي ٴ ٲ٦بض٦ٷب

ٖث ٲي قٹٶس سب ٦بض٦ٷبٴ احؿبؼ ذبني ذسٲبر ثذطزاظٶس.آٶٽب ثباضائٻ ذٹز ضا ٖٳٯي ٦ٷٷس ٸ ثطاؾبؼ ٢ٹٮي ٦ٻ زازٺ اٶس ثٻ 

زاقشٻ ثبقٷس ٸ ي٧ي اظ اًٖبي اضظقٳٷس سيٱ ثبقٷس.ټيچ ٦ؽ ٦بضٶ٧طزٺ ثٻ ذبٶٻ ثطٶٳي ٪طز،ټٳيكٻ ي٥ ټسٜ ٸ اضظـ ٸ 

 ٲبٲٹضيز ٸخٹز زاضز.

ٸ يب اٞطازي ٦ٻ ٲي  ذسٲبر ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ زض ؾبظٲبٴٲح٣٣بٴ زضيبٞشٷس ٦ٻ اضسجبٌ ٲؿش٣يٱ ٸ ذيٯي ٢ٹي ثيٵ ؾُح 

ٷس ذسٲبر ضا اضائٻ زټٷس ٸخٹز زاضز ٸ ايٵ ضٸقي اؾز ٦ٻ ٦بض٦ٷبٴ ٲسيطيز ٲي قٹٶس. ايٵ ٲؿئٯٻ ثٻ ٖٷٹاٴ آئيٷٻ سٹاٶ

٦بضٲٷس ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ قٷبذشٻ قسٺ اؾز.ضٸقي ٦ٻ قٳب ي٥ ٦بضٲٷس ضا ٲسيطيز ٲي ٦ٷيس ثٻ َٹض ٲؿش٣يٱ آئيٷٻ زيس٪بٺ ټب 

ٲي ٦ٷس.ا٪ط قرهي ديكٷٽبز ٦بضي ثسټس ٸ يب اظ ٖٳٯ٧طز ٸ ٖٳٯ٧طزټبيكبٴ ٲي ثبقس. ٦ٻ اٚٯت ثٻ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ثبظسبة 

ؾُح دبييٵ ٶبذٹقٷٹز ثبقس،احشٳبلا ٦بض ضا سط٤ ٦طزٺ ٸ ثٻ زٶجب٬ ٦بض ٸاضز ؾبظٲبٴ زي٫طي ٲي قٹز سب ؾبظ٪بض ثب ضٸـ 
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ٶٽب ٶيبظ زاضٶس ٸ اظ آٶٽب ثٽطٺ ٥ ٖٳٯ٧طز ضا ٲهطٜ ٲي ٦ٷٷس يب ثٻ آٲكشطيبٴ ٲطزٰ يب ٖٳٯيبسي ټؿشٷس ٦ٻ ٲحهٹ٬ يب ٶشبيح ي

 ضز.ي ټسٞي اؾز،ثٷبثطايٵ ،ٲكشطيبٶي زاٲي ثطٶس،چٹٴ ټط ٖٳٯ٧طزي زض ي٥ ؾبظٲبٴ ثٻ ي٣يٵ زاضا

 #33،ل1377ټٹٜ ٸ زضؾٯط، $ثطٶي٧ط

ؾز ٲكشطي ټٳبٴ ٦ؿي اؾز ٦ٻ ٶيبظټبيف ضا ذٹز سٗطيٝ ٲي ٦ٷس،٦بلا ٸ ذسٲبر سٹٮيسي ٲب ضا ٲهطٜ ٲي ٦ٷس ٸ حبيط ا

ٸٮي ظٲبٶي ايٵ ټعيٷٻ ضا ٲش٣ج٭ ٲي قٹز ٦ٻ زض ٦بلاټب يب ذسٲبر سحٹيٯي،اضظقي ضا ثجيٷس ثبثز آٴ ټعيٷٻ ٲٷبؾجي ثذطزاظز،

 خيٻ ٶٳبيس.٦ٻ دطزاذز آٴ ټعيٷٻ ضا سٹ

٦ؿي اؾز ٦ٻ اٶدبٰ ٲٗبٲٯٻ ٸ زاز ٸ ؾشسي ضا زض ي٥ ٲحيٍ ض٢بثشي ثٻ ٖٽسٺ زاضز ٸ زض حبٮشي  "ٲكشطي"ثٻ ٖجبضر زي٫ط 

 #44،ل1382سٗبٲٯي چيعي ضا ٲي ٪يطز.$ٲحٳسي،

 ثٻ َٹض ٦ٯي ٲي سٹاٴ ٪ٟز ثٻ ٞطز يب ثركي ٦ٻ ٦بلا يب ذسٲشي ضا سحٹي٭ ٲي ٪يطز ٲكشطي ٪ٹيٷس.

 #36،ل1387ي،$ضخت ثي٫ي ٸ ؾٯيٳ

اضثبة ضخٹٔ ٲث٭ ٲكشطي حبٮز سٗبٲٯي ٸ َطٞيٷي ٶساضز ثٯ٧ٻ ذسٲبر ي٧دبٶجٻ ضا قبٲ٭ ٲي قٹز ٦ٻ زض آٴ ٞطٸقٷسٺ ټب 

اَلاٖبر ثيكشطي ٶؿجز ثٻ ٲٹيٹٔ ٲٗبٲٯٻ زاضٶس ٸٮي ذطيساض ٶٳي سٹاٶس ثٻ ؾبز٪ي آٴ اَلاٖبر ضا ثٻ زؾز آٸضز،زض حبٮي 

 زضٲبٶي،ذسٲبر ٖٯٳي،ذسٲبر آٲٹظقي ٸ دطٸضقي. ٦ٻ ؾرز ثٻ آٶٽب ٶيبظٲٷس اؾز.ٲث٭ ذسٲبر

س ٸ يب ثطاي ي ذطٸج اظ ٦كٹض ٪صضٶبٲٻ سٽيٻ ٦ٷٷٸ٢شي ٲطزٰ ضا ٲٹْٝ ٲي ٦ٷيٱ ثطاي ضاٶٷس٪ي ٦طزٴ ٪ٹاټيٷبٲٻ ث٫يطٶس،يب ثطا

اضثبة "قٷبؾبيي اظ ټٳسي٫ط،قٷبؾٷبٲٻ ث٫يطٶس،ٸ آٶٽب ضا ثطاي اٶدبٰ ايٵ ٢جي٭ ٦بضټب ٲدجٹض ٲي ٦ٷيٱ،زض ايٵ نٹضر ثٻ آٶٽب 

 #45،ل1382اَلا٠ ٲي ٪طزز.$ٲحٳسي، "ضخٹٔ

ٸاغٺ ٲكشطيبٴ ٲٗبز٬ اؾشٟبزٺ ٦ٷٷس٪بٴ يب اضثبة ضخٹٖبٴ ؾبظٲبٴ ټبي زٸٮشي ثٻ ٦بض ٲي ضٸٶس ٸ قبٲ٭ ٪طٸٺ ټبي ٲرشٯٝ 

 #38،ل1382اٴ ٸ اٞطاز خبٲٗٻ ٲي ثبقٷس.$اٮٹاٶي ٸ ضيبحي،سقٽطٸٶ

 :ٲكشطي اٶٹا2-2-5-1ٔ

  ضا ثٻ اٶٹأ ٲرشٯٝ س٣ؿيٱ ٦طز: اظ ظٸايبي ٲرشٯٝ ٲي سٹاٴ ٲكشطي

 ٴ ضيبيز ٲٷسي آٶٽبزضخٻ ثٷسي ٲكشطي اظ خٷجٻ ٲيعا .ؤ 

 اٶٹأ ٲكشطي ثط اؾبؼ ضٞشبضټبي آٶٽب .ة 

 اٶٹأ ٲكشطي ثط اؾبؼ ظٲبٴ .ج 

 اٮٝ# اٶٹأ ٲكشطي ثط اؾبؼ ٲيعاٴ ضيبيز ٲٷسي آٶٽب:

سٲبر ٪صاضزٺ قسٺ ٸ ٲيعاٴ ضيبيشي ٦ٻ زض ايٵ زضخٻ ثٷسي ٲٗيبض،اَلأ يبٞشٵ اظ ٶٓطار ٲكشطي دؽ اظ زضيبٞز ٦بلا يب ذ

بذشي حبئع سبٲ٭ ٞطاٸاٴ اؾز.ثط ايٵ اؾبؼ ٲكشطيبٴ ثٻ دٷح ٪طٸٺ ٢بث٭ س٣ؿيٱ ٶٓط ضٞشبض قٷثطاي اٸ حبن٭ ٪طزز،٦ٻ اظ 

 ټؿشٷس:

 ٲكشطي ضايي 

 ٲكشطي قبز 

 اييضٲكشطي ٶب 

 #ٲكشطيبٴ ثٻ ٸخس آٲسٺ $قيٟشٻ 
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 ٲكشطيبٴ ذكٳ٫يٵ 

 ة# اٶٹأ ٲكشطي اظ ٶٓط ضٞشبضي:

 طيبٴ دطحطٜٲكش 

 ٲكشطيبٴ ٖهجبٶي 

 ٲكشطيبٴ دطحٹنٯٻ 

 ٲكشطيبٴ ٖدٹ٬ 

  ٲكشطيبٴ اظ ذٹز ضايي 

 ٲكشطيبٴ ٦ٱ ازة 

 ٲكشطيبٴ ٲٗٳٹٮي 

 ٶٓط ٢سٲز:ج#اٶٹأ ٲكشطي اظ 

 #ٲكشطيبٴ ٢سيٱ $ٲكشطيبٴ اضظقي  يب ٸٞبزاض 

  ٲكشطيبٴ خسيس 

 #54-45،ل 1382$ٲحٳسي،

 ٻ ثٷسي ٦طز:زض ثرف زٸٮشي ٲكشطيبٴ ضا ٲي سٹاٴ زض چٽبض ٪طٸٺ زؾش

٪طٸٺ اٸ٬:ٲكشطيبٴ انٯي ٦ٻ ثٻ نٹضر زؾش٫بټٽب يب ؾبظٲبٴ ټبي زٸٮشي ٸ ذهٹني اظ ذسٲبر ؾبظٲبٴ زٸٮشي ذبني ثٽطٺ 

 ٲٷس ٲي قٹٶس.

 ٪طٸٺ زٸٰ:ٲكشطيبٴ ٸاحسټبي ٞطٖي ؾبظٲبٴ

 ٪طٸٺ ؾٹٰ:ٲكشطيبٴ ي٥ ٲسيطيز ذبل زض ؾبظٲبٴ

 ٪طٸٺ چٽبضٰ:ٲكشطيبٴ ي٥ دطٸغٺ

 ٲكشطيبٴ ضا ثٻ زٸ زؾشٻ س٣ؿيٱ ٶٳٹز:ٲي سٹاٴ ٦ٯي اٲب ثٻ َٹض 

 ٲكشطيبٴ ذبضخي (1

 ٲكشطيبٴ زاذٯي (2

 ٲكشطيبٴ ذبضخي زض ثيطٸٴ اظ ؾبظٲبٴ،ٲحهٹلار ٸ يب ذسٲبر آٴ ضا ٲي ذطٶس.

ٷس ٷ٧يسٗسازي ٲكشطيبٴ زاذٯي ٶيع ٸخٹز زاضز ٦ٻ  ٲحهٹ٬ يب ذسٲشي ضا زضيبٞز ٲزض ثطاثط ٲكشطيبٴ ذبضخي ټط ؾبظٲبٶي ،

 #55-54ل ،1379س $خٟٗطي ٸ ٞٽيٳي؛ٷشي ضا اضائٻ ٲي زټٸ زض ٖٹو ٲحهٹ٬ يب ذسٲ

ٲكشطي زضٸٴ ؾبظٲبٶي ثٻ ټٳ٧بضاٶي ٦ٻ زض سٳبؼ ٲؿش٣يٱ ثب ٲكشطيبٴ ټؿشٷس اَلا٠ ٲي قٹز ٦ٻ ثبيس ٲٽبضر ټبي 

حٳبيز اظ ٲكشطي ضا ثٻ ايٵ ټٳ٧بضاٴ آٲٹظـ زاز.زض ايٵ نٹضر ٦٭ ظٶديطٺ ضا سح٧يٱ ٸ س٣ٹيز ٦طزٺ،ثسيٵ سطسيت ٢بزض 

 (www.Draker.blogfa.com)ثٹز حٳبيز ٦بٲٯشطي اظ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٶٽبيي ثٻ ٖٳ٭ آٸضيٱ.ذٹاټيٱ 
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ٲي  ٺازيٷسي ٦ٻ ثٻ ٲكشطيبٴ ذبضخي اضظـ زثٻ ٖجبضسي ٲكشطيبٴ زاذٯي ثٻ اٶساظٺ ٲكشطيبٴ ذبضخي ٲٽٱ ټؿشٷس.ظيطا زض ٞطا

شطي اؾز ٸ اٸ ٶيع ثٻ ٶٹثٻ ذٹز قٹز،٦بض٦ٷبٴ$ٲكشطيبٴ زاذٯي#ٶ٣ف اؾبؾي ايٟب ٲي ٦ٷٷس.ټط ٞطزي زض زاذ٭ ؾبظٲبٴ ٲك

ٲكشطيبٶي زاضز چٷبٶچٻ ثطٸٶسازي ٦ٻ ثيٵ ٦بض٦ٷبٴ ي٥ ؾبظٲبٴ ٲجبزٮٻ ٲي قٹز،ٶب٢م ثبقس،ايٵ ؾبظٲبٴ ٢بزض ثٻ سبٲيٵ 

 #67،ل1381ٶيبظټبي ٲكشطيبٴ ثيطٸٶي ٶرٹاټس ثٹز.$ٖبٮي؛

ٷشي ثيٵ ٸاحسټبي ؾبظٲبٴ ق٧ؿشٻ ثب ٪طزټٱ آٸضزٴ ٦بض٦ٷبٴ ثٻ ٖٷٹاٴ ٲكشطي ٸ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ زض ٦ٷبض ي٧سي٫ط،ٲٹاٶٕ ؾ

آٴ ي٧ي ثٻ ٖٷٹاٴ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ زاذٯي ٸ  تقسٺ ٸ ټط ي٥ اظ ٦بض٦ٷبٴ چيعي ضا ثٻ ټٳ٧بض ذٹز ٖطيٻ ٲي ٦ٷس ٦ٻ ثٻ ٲٹخ

ٲكشطي -زي٫طي ثٻ ٖٷٹاٴ ٲكشطي زاذٯي ٖٳ٭ ٲي ٦ٷس.س٣ٹيز ايٵ اضسجبٌ ثٻ ايدبز ي٥ قج٧ٻ اضسجبَبر ثيٵ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ

٦يٟيز ذسٲبر اضائٻ قسٺ ثٻ ٲكشطيبٴ ذبضخي سبثيط ثؿعايي زاضز.$ذيبٌ ظازٺ  ٲٷدط ٲي قٹز ٦ٻ زض ثٽجٹز

 #76ل ،1382ٲبټبٶي،

 اضظـ ٲكشطي:2-2-5-2

ثط اؾبؼ ازٖبټبي ٲكشطي زض ض٢بثز ظيط٦بٶٻ ٸ سٛييط ؾطيٕ ٞٷبٸضي،ا٦ثط قط٦ز ټب ثٻ زٶجب٬ اٶش٣ب٬ ثٽشط ٸ ٖبٮي اضظـ 

ي٧ي اظ ٲٽٳشطيٵ ٞب٦شٹضټب ثطاي ٲٹ٣ٞيز ټط قط٦شي سٯ٣ي قسٺ اؾز ٸ  ٲكشطي ټؿشٷس.اٶش٣ب٬ ايٵ ٶٹٔ اضظـ ثبلا ثٻ ٖٷٹاٴ

زض آيٷسٺ ٶيع ثٻ ايٵ نٹضر ذٹاټس ثٹز چطا ٦ٻ زاضاي سبثيط ٲٽٱ ٸ ثطخؿشٻ ضٸي ٲ٣بنس ضٞشبضي ٲكشطيبٴ ٲي ثبقس ٸ ثٻ 

ضا ٲي زاٶٷس ٸ   CRMٲسيطاٴ زاٶكٳٷس زاضز.ٲسيطاٶي ٦ٻ چ٫ٹٶ٫ي ٦بض ثب ٖٳٯ٧طز ثبلاي ايدبز ذبَط ايٷ٧ٻ ٶ٣ف ٲٽٳي زض 

 #171 ،ل2004ثٯس ټؿشٷس.$ٸاٶ٩ ٸ زي٫طاٴ،

 

 سٗطيٝ اضظـ ٲكشطي:2-2-5-2-1

ا٪ط چٻ اټٳيز اضظـ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ سب حسٸز ظيبزي سكريم زازٺ قسٺ اؾز ٸٮي سح٣ي١ زض ايٵ ٲٹضز ٦بٲلا ٲدعا قسٺ ٸ 

اؾشطاسػي ټبي ثبظاض ٲي ٪ٹيس ٦ٻ اضظـ ټيچ سٗطيٝ ضٸقٷي زض ايٵ ضاثُٻ ٸخٹز ٶساضز.ٲُبٮٗبر اذيط زض ٲٹضز سبثيط ؾٹزٲٷس 

سٹؾٍ ٦يٟيز ٦بلا،٢يٳز ٶؿجي ٸ زض٤ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ سٗييٵ ٲي قٹز.ظيشبٲب٬ اضظـ ضا اضظيبثي ٦ٯي ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ اظ 

٦بضثطز ٦بلا ٦ٻ ثط اؾبؼ آٶچٻ زضيبٞز ٦طزٺ ٸ آٶچٻ ٖطيٻ قسٺ اؾز ٲي زاٶس.زٸزؼ ٸ ټٳ٧بضاٴ ٲٗش٣سٶس ٦ٻ زض٤ 

ٵ ٦يٟيز ٸ يب ٲعايبيي اؾز ٦ٻ اظ ٦بلا زضيبٞز ٦طزٺ اٶس ٸ دٹٮي اؾز ٦ٻ ثطاي ذطيس چٷيٵ ذطيساضاٴ ثيبٶ٫ط ٲٗبٲٯٻ ثي

٦بلاي دطزاذز ٦طزٺ اٶس.٪ب٬ اضظـ ضا ٶٹٖي ٦يٟيز ثسؾز آٲسٺ اظ ثبظاض ٲشٷبؾت ثب ٢يٳز ٦بلا ٲي زاٶس،ثٹؾشي ٸ 

ٮيس ٦ٷٷسٺ اؾز ثٗس اظ ايٷ٧ٻ ٪ٹزاؾشبيٵ آٶطا ايٷ٫ٹٶٻ سٗطيٝ ٲي ٦ٷٷس ٦ٻ ٖطيٻ ٖبَٟي ايدبز قسٺ ثيٵ ٲكشطي ٸ سٹ

ٲكشطي آٴ ٦بلاي ذبل يب ؾطٸيؽ سٹٮيس قسٺ سٹؾٍ سٽيٻ ٦ٷٷسٺ ضا ٲهطٜ ٦طز.ٸٸزضٸٜ اضظـ ٲكشطي ضا ثٻ ٖٷٹاٴ آٶچٻ 

ٲكشطي سطخيح ٲي زټس ٸ اضظيبثي ٲي ٦ٷس سٗطيٝ ٲي ٶٳبيس ٸ ٖٹا٢جي ٦ٻ ثط اؾبؼ اټساٜ ٲكشطي ثٻ زؾز ٲي آيس.ا٪ط 
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س ٸٮي ضٸقٵ اؾز ٦ٻ خبټبيي ثطاي ٲٹا٣ٞز ثيٵ ٲٟبټيٱ ٲرشٯٝ ٸخٹز زاضز.اضظـ چٻ ايٵ ٞطييٻ ټب ٲشٟبٸر ټؿشٷ

ٲكشطي ثٻ ٦بضثطز ٦بلا يب ؾطٸيؽ ذبل ٲطثٹٌ ٲي قٹز ٸ اضظـ ٲكشطي سٹؾٍ ذٹز ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٢بث٭ زض٤ اؾز 

ي زض٤ قبٲ٭ $ثٻ خبي ايٷ٧ٻ ثٻ َٹض ټسٞٳٷس سٹؾٍ ٞطٸقٷسٺ يب ؾبيط ؾٽبٰ زاضاٴ سٗييٵ قٹز#.ثٻ ٖلاٸٺ ايٵ ٞطايٷسټب

س٣بث٭ ثيٵ آٶچٻ ٲكشطي زضيبٞز ٲي ٦ٷس$ٲث٭ ٦يٟيز،ٲعايب ٸ ٦بضثطز# ٸ آٶچٻ ٦ٻ دطزاذز ٲي ٦ٷس$ٲث٭ دٹ٬،ټعيٷٻ ٞطنز 

 ٸ ټعيٷٻ سٗٳيط ٸ آٲٹظـ# ٲي ثبقس.

سٗطيٝ ٲي ٦ٷٷس،ٲٹا١ٞ اؾز.زض  "دٹ٬" ٸ زازٴ "ؾٹز"ٮٗٻ ٦ٷٹٶي ثب ا٦ثط ٲح٣٣بٴ ٦ٻ اضظـ ٲكشطي ضا ثط اؾبؼ ٪طٞشٵٲُب

ثب ٲح٣٣بٶي ٦ٻ ٲي ٪ٹيٷس اضظـ زضيبٞشي ٣ٍٞ قبٲ٭ ؾٹز اؾز.ثٻ ديطٸي اظ ٸٸزضٸٜ،ٲُبٮٗٻ ٦ٷٹٶي اثجبر ٲي ٦ٷس  س٣بث٭

٦ٻ اضظـ ٲكشطي اظ زض٤،اٸٮٹيز ٸ اضظيبثي ٲكشطيبٴ ا٢شجبؼ قسٺ ٸ ايٷ٧ٻ ټط ٪ٹٶٻ ٲلاحٓٻ اضظـ ٲكشطي ثبيس ثب زض ٶٓط 

 #172-171،ل 2004ٸاٶ٩ ٸ زي٫طاٴ، $٪طٞشٵ ايٵ ٞب٦شٹضټب ثبقس.

اضظـ ٲكشطي ٖجبضسؿز اظ:ٶؿجز ٞٹايسي ٦ٻ حبن٭ ٲي قٹز ثٻ چيعټبي يطٸضي ٦ٻ ثربَط ثٻ زؾز آٸضزٴ ٞٹايس،آٶٽب ضا 

 ٲي ٦ٷيٱ. (Sacrifice)٢طثبٶي 

ٲٷٽبي اضظـ اظ زي٫بٺ ٲكشطي ٖجبضسؿز اظ:ٲدٳٹٖٻ اؾشٟبزٺ ټبيي ٦ٻ ٲكشطي اظ ي٥ ٦بلا يب ذسٲز زضيبٞز ٲي ٦ٷس 

 آٴ.ټعيٷٻ ټبي ثٻ زؾز آٸضزٴ 

ټعيٷٻ آٴ ٲ٣ساض ٲٷبثٗي اؾز ٦ٻ ثطاي ذطيس يب ٶ٫ٽساضي ٦بلا ٸ ذسٲبر يب ثطاي ضٕٞ ٶ٣بيم،سبذيط ټب،اٶشٓبضار،اقشجبټبر ٸ 

 #34،ل1382ٲبٶٷس ايٷٽب نطٜ ٲي قٹز ٸ ثبٖث ٦بټف اضظـ ٲي ٪طزز.$ٲحٳسي،

 ديف ٶيبظ ٲس٬ اضظقي:2-2-5-2-2

٦ٻ قط٦ز ټب ثٻ ٲكشطيبٴ ٲي زټٷس سب ذسٲبر اضظقي اضظـ آٞطيٷي:ٖجبضسؿز اظ سٗٽس سٯٹيحي،٢ٹ٬ ٸ ديٳبٶي  (1

 ذٹز،ٲث٭ ٦يٟيز ٖبٮي،٢يٳز ٲٷبؾت ٸ ... ضا ثٻ آٶٽب ٖطيٻ ٶٳبيٷس.

 ٞطټٷ٩ ؾبظٲبٶي،ٶٓبٰ ٲسيطيشي ٸ ... ٮحبِ قٹز.،اٶشربة ي٥ اٮ٫ٹي اضظـ ٪طا ٦ٻ زض آٴ ؾبذشبض ؾبظٲبٶي (2

 ذُبي نٟط زضنس ثطؾيٱ. اؾز ٦ٻ زض ؾبيٻ آٴ ثٻاٶٓجبٌ اضظقي:زاقشٵ ي٥ ثطٶبٲٻ ٲٷٓٱ ٦بضي  (3

اؾش٣طاض ايٵ ثطٶبٲٻ:سلاـ نبز٢بٶٻ ٸ ٲدساٶٻ ثطاي سح١٣ ثطٶبٲٻ،٦ٻ ثبٖث اثجبر نسا٢ز زض ٖٳ٭ ٸ خٯت ٲكشطي ثٻ  (4

 #36-35،ل 1382ٲحٳسي،ؾبظٲبٴ ٲي قٹز.$

 ٲسيطيز اضسجبٌ ثب ٲكشطي چيؿز؟2-2-5-3

زض ح٣ي٣ز ثٻ ٪ٹـ ٲي ضؾس،اٲب ٞطاٸاٴ ظ ٲسيطيز ضٸاثٍ ٲكشطي ي٧ي اظ ٖجبضر ټبيي اؾز ٦ٻ زض زٶيبي سدبضر اٲطٸ

 ٲسيطيز ضٸاثٍ ٲكشطي چيؿز؟

يب ثطٶبٲٻ ثبظاضيبثي اؾز ٦ٻ ٸٞبزاضي ٲكشطي ضا خصة اؾز؟آيب ي٥ ضٸـ ٦بٲذيٹسطي ٦طزٴ سدبضر،ي٥ ؾطي اثعاض ٸ س٧ٷي٥ 

 ٲي ٦ٷس؟آيب ؾبزٺ سطيٵ ضٸـ ضٞشبضي ٸ ٲٗيبضي اؾز ٦ٻ زض ضاثُٻ ثب ٲكشطي ٢طاض زاضز؟
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ٲكشطي زاضاي ٲٗبٶي ٲشٟبٸسي اؾز.ثٻ َٹض ٦ٯي ٲسيطيز اضسجبٌ ثب ٲكشطي ي٥ ضٸـ قٷبؾي اؾز،ي٥  ٲسيطيز ضٸاثٍ 

ضٸـ ايدبز ؾبظٲبٴ زض ثبظاض ٸ زض ظٲبٴ ٲكبثٻ زض شټٵ ټط ٲكشطي اؾز ٦ٻ ثبيس ثٻ ٦٭ ٞطايٷس ٲكٳٹ٬ سٹخٻ ٦ٷس،ثٻ 

٦ٻ ثبيس قبٲ٭ ټطخٷجٻ اخطايي اظ ٖجبضسي ٲسيطيز ضٸاثٍ ٲكشطي ي٥ ٲحهٹ٬ يب ذسٲز ثسؾز آٲسٺ اظ ي٥ ؾبظٲبٴ اؾز 

 ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ سب ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٶٽبيي ٸ اظ ٦بض٦ٷبٴ زاذٯي سب ٲكشطي قٳب ثبقس.

ٲسيطيز ضٸاثٍ ٲكشطي ؾبزٺ سطيٵ ضٸقي اؾز ٦ٻ ذٹاؾشٻ ټبي ټط ٲكشطي ضا سكريم ٲي زټس ٸ قبٲ٭ ضٸقٽبي 

 بظاضيبثي اؾز.ٲسيطيز ٸ ثبظاضيبثي اذيط ٲبٶٷس ٸٞبزاضي ٲكشطي ٸ ٲسيطيز دبي٫بٺ زازٺ ث

ؾٻ ٖٷهط انٯي ٸخٹز زاضز ٦ٻ ظٲبٶي ٦ٻ سدبضر ذٹز ضا ثٻ ؾٳز ٞٹضٲز اضسجبٌ ثب ٲكشطي سٷٓيٱ ٲي ٦ٷيس ثبيس زض ٶٓط 

 ٪طٞشٻ قٹز.

 اٸٮيٵ ٖٷهط ٶ٫ٽساضي ٲكشطي اؾز:

ٹٜ ٞطو ٦ٷيس ٦ٻ ټط٪ع ٲكشطي خسيس زي٫طي ضا ثسؾز ٶيبٸضيس ايٵ ٲؿئٯٻ احشٳبلا ثطاي ا٦ثط سدبضر ټب سطؾٷب٤ ٸ ٲر

ذٹاټس ثٹز اٲب ٸ٢شي ٦ٻ ثب ز٢ز آٴ ضا زض ٶٓط ٲي ٪يطيس ٲي ٞٽٳيس ٦ٻ ا٪ط ٲكشطيبٴ ضا حّٟ ٦ٷيس آٶ٫بٺ ٢سضر سٹؾٗٻ ٸ 

اٞعايف ٲكشطي ضا ذٹاټيس زاقز ٸ ثٻ ټٳبٴ ضٸقي ٦ٻ ټٱ ا٦ٷٹٴ ټؿشيس،ٲٹ١ٞ ٸ ٦بٲيبة ذٹاټيس قس.اٮجشٻ اؾشثٷبئبسي ٶيع 

ٽٱ ټط ي٥ اظ ٲكشطيبٴ ذٹز ضا ثٻ زؾز ٲي آٸضٶس.ثٻ ٖلاٸٺ ا٦ثط سدبضر ټب ٸخٹز زاضز.ا٦ثط سدبضر ټب ٣ٍٞ زضنس ٦ٳي اظ ؾ

زضنس زض ټط ؾب٬ اظ زؾز ٲي زټٷس.ايٵ ٲؿئٯٻ ٶٻ سٷٽب ٪طاٴ اؾز ثٯ٧ٻ ثٻ َٹض  50-15ٲكشطيبٴ ذٹز ضا ثٻ ٲيعاٶي ثيٵ 

 ٲٷ٣ُي اٶ٫يعٺ ٦بض٦ٷبٴ ضا زض ذسٲز ضؾبٶي ثٻ ايٵ ٲكشطيبٴ اظ ثيٵ ٲي ثطز.

 ٧طز ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ اؾز:ٖٷهط زٸٰ سٹؾٗٻ ٖٳٯ

 سٛييط ٖبزر قرهي ٸ ضټٷٳٹز آٶٽب ثٻ نطٜ دٹ٬ ثيكشط ٸ اذشهبل زازٴ آٴ ثطاي ذطيس

 ؾٹٲيٵ ٖٷهط ٲسيطيز ضاثُٻ ثب ٲكشطي ٸ قبيس خٷدب٬ ثطاٶ٫يعسطيٵ آٴ، اٶشربة ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٲي ثبقس:

ٰ زټس،ٲُٳئٷب ايٵ ٦بض ضا ثطاي آٶٽبيي ا٪ط قط٦ز يب ؾبظٲبٶي ټٳٻ سلاـ ټبي ذٹز ضا ثطاي ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٶي ٦ٻ زاضز اٶدب

اٶدبٰ ٲي زټس ٦ٻ ثيكشطيٵ ٖٳٯ٧طز ضا زاضٶس.ايٵ ثساٴ ٲٗٷي اؾز ٦ٻ زضظ ثًٗي ٲٹاضز،ثبيس ٦بض ضا ثب اظ زؾز زازٴ ٲكشطي 

آٚبظ ٦طز.ٲكشطيبٶي ٦ٻ اضظـ َٹلاٶي ٲسر زض آيٷسٺ ضا ديكٷٽبز ٶٳي ٦ٷٷس.ايٵ ٲؿئٯٻ ٲٳ٧ٵ اؾز ثربَط اخطاي ٲٗبٲٯٻ 

 ظـ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ يب ټعيٷٻ ٲٗبٲٯٻ يب ٢طاضزاز ثب ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٸ يب ي٥ ٪طٸٺ اظ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ.ثبقس،اض

زض ٲؿيط ثيكشط ٦طزٴ ضاثُٻ ثب ٲكشطي ثط اؾبؼ ايٵ ٞطييٻ زض سدبضر،ي٥ ؾطي ٲطاح٭ ؾبزٺ ٸخٹز زاضز٦ٻ زض ايٵ ضاؾشب 

آٸضي ايٵ ٲٹيٹٔ ٲٽٱ اؾز ٦ٻ چطا اضظـ ثٻ قٳب ٦ٳ٥ ٲي ٦ٷس.ثٻ ټط حب٬ ٢ج٭ اظ ايٷ٧ٻ ثٻ ايٵ ٲطاح٭ سٹخٻ ٦ٷيس،يبز

 ٲبزاٰ اٮٗٳط ٲكشطيبٴ يب ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٲٽٱ ٸ حيبسي اؾز.
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اضظـ ٲبزاٰ اٮٗٳط ٲكشطي اؾبؾب ثبظزټي اؾز ٦ٻ ي٧بي٥ ٲكشطيبٴ ٲي سٹاٶٷس ثٻ َٹض ٲؿش٣يٱ ثطاي قٳب زاقشٻ ثبقس ٸ يب 

ز ٖبيس قٳب ٲي قٹز.ٲكشطي ٦ٻ ي٥ ثبض ذطيس ٲي اظ َطي١ اضخبٔ ديكٷٽبز ثٗس اظ ي٥ زٸضٺ َٹلاٶي ٲثلا زٺ ؾب٬،ايٵ ؾٹ

٦ٷس احشٳبلا ايٵ ٦بض ضا ثطاي اٲشحبٴ يب آظٲبيف اٶدبٰ ٲي زټس.ټط چٻ ثيكشط ٲكشطيبٴ ثٻ قٳب ٲطاخٗٻ ٦ٷٷس ٖلاي١ آٶٽب 

ثيكشط ٲي قٹز،ؾذؽ ثٻ نٹضر ي٥ ٲكشطي سٳبٰ ٸ٢ز ثطاي قٳب ٲي ٲبٶٷس.ٲكشطي ٖلا٢ٻ ٲٷس اٚٯت دٹ٬ ثيكشطي نطٜ 

ټٳچٷيٵ ٶؿجز ثٻ ٲكشطيبٶي ٦ٻ قٳب ثبيس ثٻ آٶٽب ديكٷٽبز ذبني ثسټيس سٳبي٭ ٦ٳشطي ثٻ چبٶٻ ظزٴ يب سرٟيٝ ٲي ٦ٷس ٸ 

زاضز .ٲكشطيبٶي ٦ٻ ثب ايٵ ٶٹٔ ديكٷٽبزار ذبل خصة ٲي قٹٶس اٮجشٻ ټٳيكٻ سحز سبثيط ديكٷٽبزټبي ذبل اٞطاز زي٫ط 

بَٟي ٦ٻ ي٥ ٲكشطي ثب ؾبظٲبٴ قٳب زاضز،اٞطازي ٦ٻ زض ٢طاض ٲي ٪يطٶس.ٖلاي١ آٶٽب ټط٪ع ٢بث٭ ديف ثيٷي ٶيؿز.اضسجبٌ ٖ

آٴ ثٻ ذسٲز ٲي دطزاظٶس ٸ يب ٲبض٦ي ٦ٻ آٶٽب ديكٷٽبز ٲي ٦ٷٷس ټٱ اظ خٳٯٻ ٞب٦شٹضټبي ٲٽٱ زض زض٤ ٖلاي١ ٲكشطي ٸ 

 اضظـ ٲبزاٰ اٮٗٳط ٲي ثبقس.

(www.gigapedia.org/customer relationship management demystified) 

 ٲسيطيز اضسجبٌ ثب ٲكشطي:ټسٜ 2-2-5-3-1

ضقس ٸ سٹؾٗٻ ضٸاثٍ ٲٟيس ثب ٲكشطيبٴ اؾز. ثًٗي اظ قط٦ز ټب ايٵ ٦بض  CRMثبيس ٪ٟز ٦ٻ ټسٜ ٦ٯي اظ ټط اؾشطاسػي 

ضا ثب زض ٶٓط ٪طٞشٵ ټعيٷٻ اي ثطاي ضٸاثٍ اٶدبٰ ٲي زټٷس.قط٦ز ټبي زي٫ط ايٵ ٦بض ضا ثب اٞعايف ؾٹز ٦ؿت قسٺ اظ ضٸاثٍ 

ثطاي ٲثب٬ ٞطٸـ ٦بلا ٸ ؾطٸيؽ ټبي ثيكشط ثٻ ٲكشطي.ا٦ثط قط٦ز ټب ټط زٸي ايٵ ٞطييٻ ټب ضا ٲكشطي اٶدبٰ ٲي زټٷس 

 زض ٶٓط ٲي ٪يطٶس. 

 ٲطاح٭ اٸٮيٻ ظٶديطٺ اضظـ ٲسيطيز اضسجبٌ ثب ٲكشطي:2-2-5-3-2

 ثٻ قطح ظيط ٲي ثبقٷس: CRMٲطحٯٻ ٦ٯيسي زض سٹؾٗٻ ٸ اخطاي اؾشطاسػي  5ثٻ َٹض ذلانٻ

ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ:ايٵ ٲؿئٯٻ قبٲ٭ آٶبٮيع ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٞٗب٬ ٸ ٚيط ٞٗب٬ ٲي ثبقس ٸ ثط اؾبؼ  آٶبٮيع زاضايي يب ؾٽبٰ (1

ٲكشطيبٶي ٦ٻ ٲي ذٹاټيس زض آيٷسٺ ثٻ آٶٽب ذسٲبر ثسټيس ٲكرم ٲي قٹٶس.ثبلاي ايٵ ٞٽطؾز اظ ٶٓط 

 اؾشطاسػي٧ي ٲكشطيبٴ ذبني ٸخٹز زاضٶس ٲث٭ آٶٽبيي ٦ٻ زض آيٷسٺ ؾٹز يب زاضايي سٹٮيس ٲي ٦ٷٷس.

ٳيز ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ:زض ٲٹضز قٷبذز،سبضيرچٻ،سدٽيعار ،اٶشٓبضار ٸ اٸٮٹيز ټبي ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ آقٷب ٲي نٳي (2

 قٹيس سب زض آيٷسٺ ثطاي ذسٲبر آٶٽب ضا اٶشربة ٦ٷيس.

ضقس يب سٹؾٗٻ قج٧ٻ:ثٻ َٹض ذلانٻ ٲي سٹاٶيس ضٸاثٍ اًٖبي قج٧ٻ قط٦ز ذٹز ضا قٷبؾبيي ٦طزٺ ٸ آٶطا ٲسيطيز  (3

ي ٸخٹز زاضٶس ٦ٻ ثٻ ذٯ١ ٸ اٶش٣ب٬ ثرف ټبي ثب اضظـ اقبضٺ ٲي ٦ٷٷس سب ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٦ٷيس.ؾبظٲبٶٽب ٸ اٞطاز
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اٶشربة قٹٶس.ايٵ قج٧ٻ ٲي سٹاٶس قبٲ٭ اًٖبي ثيطٸٶي ثبقس ٲث٭ سٽيٻ ٦ٷٷس٪بٴ،قط٦بء ٸ ٲبٮ٧بٴ ٸ ؾطٲبيٻ 

 ٪صاضاٴ ٸ ټٳيٵ َٹض ثرف زاذٯي، يٗٷي ٦بض٦ٷبٴ.

ؾبيي ٲٷبثٕ اضظـ ثطاي ٲكشطيبٴ ٸ ذٯ١ سدبضة ٸ ٲٹيٹٖبسي سٹؾٗٻ ٸ ضقس ٲٹيٹٔ اضظـ:ايٵ ٲؿئٯٻ قبٲ٭ قٷب (4

 اؾز ٦ٻ ايٵ سدٽيعار،اٶشٓبضار ٸ اٸٮٹيز ټب ضا زض ثطٲي ٪يطز.

ٲسيطيز چطذٻ ظٶس٪ي ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ:ؾي٧٭ ظٶس٪ي ٲكشطي،حط٦ز ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ثٻ ؾٳز قطايٍ ايؿشب ٸ ثط٢طاض  (5

 .اؾز.ٲسيطيز ؾج٥ ظٶس٪ي ٶيبظ ٲٷس سٹخٻ ثٻ ؾبذشبض ٸ ٞطايٷس اؾز

 ؾبذشبض:چ٫ٹٶٻ قط٦ز ذٹزـ ضا ٶٓٱ زازٺ ٸ ضٸاثٍ ٲكشطي ضا ٲسيطيز ٲي٧ٷس؟

ٞطايٷس:چ٫ٹٶٻ قط٦ز ثٻ ٞطايٷسټبي ٲٽٱ ٲكشطي اظ خٳٯٻ ٦ؿت،ٶ٫ٽساضي ٸ سٹؾٗٻ آٴ سٹخٻ ٲي ٦ٷس ٸ چ٫ٹٶٻ ٖٳٯ٧طز 

 ضا اضظيبثي ٲي ٦ٷس؟ CRMاؾشطاسػي 

 ٲي ثبقس: CRMٯي اظ اؾشطاسػي ثيبٶ٫ط ؾٻ ٞبظ ٲشٹاٮي ان CRMٲطحٯٻ اثشسايي اظ ظٶديطٺ  5ايٵ 

 آٶبٮيع،سٹؾٗٻ ٲٷبثٕ ٸ اخطا

اظ ٞٗبٮيز ټبي سحٯيٯي اثشسايي  (CI)ٸ نٳيٳيز ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ  (CPA)آٶبٮيع زاضايي يب ؾٹز ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ

قبٲ٭ ٦بضثطز زازٺ ټبي ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ اؾز.ثطاي سهٳيٱ ٪يطي ثط ضٸي ايٵ ٲؿئٯٻ ٦ٻ ٦ساٰ ٲهطٜ  CPAټؿشٷس.

قبٲ٭ زض ٶٓط ٪طٞشٵ ٸ زض٤ سدٽيعار ٲكشطي اؾز.سٹؾٗٻ قج٧ٻ ٸ سٹؾٗٻ ٲٹيٹٔ  CIيطيٱ ٦ٷٷسٺ ضا زض ذسٲز ث٫

اضظـ ټٱ ثط ضٸي ؾبذشبض ٸ ټٱ ثط ضٸي ٦ؿت ٲٷبثٕ سب٦يس ٲي ٦ٷس سب اضظـ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ايدبز ٸ اٶش٣ب٬ 

ـ ټبي اظ َطي١ خصة ٸ ٶ٫ٽساضي ٲكشطيبٴ ٸ سٹؾٗٻ اضظ CRMيبثس.ٲسيطيز چطذٻ ظٶس٪ي ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ثب اخطاي 

 آٶٽب نٹضر ٲي ٪يطز.

ٲطحٯٻ اي س٧طاض ٸ سساٸٰ ٲي  5ايٵ ٪بٰ ټب اٶ٧ٗبؾي ٸ س٧طاضي ټؿشٷس.آٶٽب ثط ايٵ اؾبؼ س٧طاضي ټؿشٷس ٦ٻ ٞطايٷس 

 يبثس.ايٵ ٞطايٷس زض ي٥ ظٲبٴ نٹضر ٶٳي ٪يطز ٸ اؾشطاسػي ثطاي ټٳيكٻ ٲٷدط ثٻ اضائٻ ؾطٸيؽ يب ذسٲبر ٶٳي قٹز.

ٯٻ ٸخٹز زاضز.ثطاي ٲثب٬ آٶبٮيع زض ٲطحٯٻ اٸ٬ ٲٷدط ثٻ سهٳيٱ ٪يطي زض ضاثُٻ ثب ٲطح 5ثبظذٹضز ٲؿش٣ٯي ثيٵ ايٵ 

ذسٲز ثٻ ٲكشطي اظ َطٜ قط٦ز ٲي قٹز.ايٵ سهٳيٱ، قطايٍ ٲؿئٯٻ اضظـ$ٲطحٯٻ ؾٹٰ#ضا سٗييٵ ٲي٧ٷس.ا٪ط قط٦ز 

اٶدبٰ زټس،آٶ٫بٺ قط٦ز ٶيبظ سٹاٶبيي اٶش٣ب٬ ٶساقشٻ ثبقس ٸ ٶشٹاٶس ثٻ سٷٽبيي ٸ يب يب ٦ٳ٥ ؾبظٲبٶٽبي زي٫ط ايٵ اٶش٣ب٬ ضا 

 #40-39ثبس٭ ،ل (ثٻ ثبظٶ٫طي سهٳيٱ ٪يطي زضثبضٺ ثبظاض ذٹاټس زاقز.

 ٲطحٯٻ اي ٲسيطيز اضسجبٌ ثب ٲكشطي: 12اؾشطسػي 2-2-5-3-3
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ي٥ ضٸـ قٷبؾي ثبثز قسٺ اي ضا ثطاي ح٭ ثًٗي اظ ٲؿبئ٭ زض ثبٞز ٲٷ٣ُي ٸ   CRMزٸاظزٺ ٲطحٯٻ انٯي اؾشطاسػي 

ٶكبر ٪طٞشٻ اؾز.زض حبٮي٧ٻ زٸ قط٦ز ٶٳي سٹاٶس ثٻ َٹض  CRMاؾز ٸ اظ اؾشطاسػي ټبي ٲٹ١ٞ  ٦بضآٲس ٞطاټٱ آٲسٺ

ز٢ي١ اظ ي٥ ٲؿيط اخطاي ٲكبثٻ ديطٸي ٦ٷٷس،ايٵ ٲطاح٭ ٶيبظ ثٻ قط٦ز زض ايٵ ٞطايٷس ټب ضا سٹنيٝ ٲي ٦ٷٷس ٸ ا٦ثط آٶٽب 

يٵ ٲطاح٭ ضا ٖٳٯي ٦طزٺ اٶس ٸ ثًٗي زي٫ط لاظٰ ضا ٲي سٹاٴ ثٻ ق٧٭ ٲٹاظي اٶدبٰ زاز. ثًٗي اظ ؾبظٲبٶٽب ٢جلا ثًٗي اظ ا

 اؾز ٦ٻ اظ اثشسا ايٵ ٲطاح٭ ضا آٚبظ ٦ٷٷس.

 ٖجبضار ظيط ټط ٦ساٰ اظ ٲطاح٭ ضا سٹييح ٲي زټٷس:

 ٲدٳٹٖٻ اي ټٳبټٷ٩ ٸ ضٸقٵ اظ اټساٜ سدبضي ضا سٹؾٗٻ ٸ ضقس زټيس (1

 خعئيبر ا٢ساٲ٧بر َطح ضا آٲبزٺ ٸ سٽيٻ ٦ٷيس (2

بظيس ٸ حؿبؼ سطيٵ ٶبحيٻ ضا ثطاي خٯؿبر اٶشربة ٦ٷيس ٸ ثب اٸٮيٵ اټساٜ قطٸٔ ؾيؿشٱ ضا ثٻ ق٧٭ ٲطحٯٻ اي ثؿ (3

 ثٻ ٦بض ٶٳبئيس.

 ي٥ ضټجطي ٢سضسٳٷس آٲبزٺ ٦طزٺ ٸ ؾبظٲبٴ ضا ثٻ حط٦ز زضآٸضيس (4

 سٛييط اؾبؾي زض ٞطټٷ٩ قط٦ز ايدبز ٦طزٺ ٸ اظ آٴ ديطٸي ٦ٷيس (5

 اظ ي٥ ًٖٹ ٲسيطيشي اضقس ٦ٳ٥ ث٫يطيس ٦ٻ اظ دطٸغٺ حٳبيز ٦ٷس (6

 َطح سدبضي ٦بٲ٭ ذٯ١ ٦ٷيس ي٥ (7

 ٞطايٷس سٹؾٗٻ ذسٲبر ٸ ٦بلا ضا ثط  اؾبؼ ٲكشطي ايدبز ٶٳبئيس (8

 اظ ا٢ساٲبر سٹؾٗٻ اي ٦ٽد آٚبظ ٦طزٺ ايس ٸ اظ سٹاٶبيي ټبي ؾبظٲبٶي آٲٹظـ ثجيٷيس (9

 ديطٸظي ټبي اٸٮيٻ ضا آٚبظ ٦طزٺ ٸ اظ سٹاٶبيي ټبي ؾبظٲبٶي آٲٹظـ ثجيٷيس (11

 ي ايدبز ٲي ٦ٷٷس ٲشٳط٦ع قٹيسضٸي ٞٗبٮيز ټبيي ٦ٻ اضظـ ا٢شهبز (11

 ٲؿيط زٸ٪بٶٻ ضا زض اضسجبٌ ثب ٲكشطيبٴ ايدبز ٦ٷيس. (12

 سٹؾٗٻ اټساٜ سدبضي:

سٗطيٝ ز٢ي١ اظ اټساٜ سدبضي ٲي سٹاٶس اٸٮيٵ ٪بٰ ضٸقٵ زض ټط دطٸغٺ اي ثبقس،چٻ ٦ٹچ٥ ٸ چٻ ثعض٨.ثٻ ټط حب٬ ثٻ 

ضي اټٳيز ٪ؿشطزٺ اي زاضز چطا ٦ٻ ٲعايبي ،ايدبز اټساٜ سدبCRMذبَط ٲبټيز س٧بٲٯي ٸ سبثيط قط٦شي اؾشطاسػي 

 CRMض٢بثشي ضا ذٯ١ ٲي ٦ٷس ٸ ٞطايٷس اخطاي ٦ٯي ضا ټسايز ٪ط اؾز.ايٵ اټساٜ ثٻ ٲٟٽٹٰ دبيٻ اي زض َطاحي ضاٺ ح٭ 

 ٸاثؿشٻ اؾز.

ثبيس چ٫ٹٶ٫ي ض٢بثز قط٦ز زض ٲحيٍ سدبضي اـ ضا زض٤ ٦طز ٸ ټٳچٷيٵ اټساٜ قط٦شي ضا ٢ج٭ اظ ايٷ٧ٻ 

 سك٧ي٭ قٹز. CRMيبر ؾبظٲبٶي،سٹاٶبيي ټب ٸ ٞٷبٸضي ټبيي ثطاي ضاٺ ح٭ ٞطاؾبذشبضټب،ٖٳٯ
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ثبيس ثٻ َٹض ٲٷؿدٱ ٸ ٲٷ٣ُي  CRMسٽيٻ قسٺ ٸ  CRMقطايٍ سدبضؾي ثطاي ٲ٧ش٣بٖس ٦طزٴ ٲسيطيز اضقس اظ ٲعايبي 

چ٫ٹٶ٫ي ثط اؾبؼ اټساٜ ٦ٯي قط٦ز ٢طاض ٪يطز،ايٵ قطايٍ ثبيس قبٲ٭ اَلاٖبسي زض ٲٹضز  ض٢جبي ٲؿش٣يٱ ثبقس ٸ يب 

 حٳبيز ؾيؿشٱ اظ اؾشطاسػي ټبي قط٦ز ثٻ ايبٞٻ ٲعايبي ٦يٟي ٸ ٦ٳي ٲٹضز اٶشٓبضثبقس.ثبظزٺ ؾطٲبيٻ ٨

ثطخؿشٻ يب ٲٽٱ ٶيؿز  CRMشاضي ٲٗٳٹلا ثطاي حٳبيز اظ سٹؾٗٻ ؾٯيط ؾيؿشٱ ټبي قط٦شي ثٻ ٦بض ٲي ضٸز ٸ زض دطٸغٺ 

 چٹٶ٧ٻ ٲعايبي ٲبٮي يب ٦يٟي،٦٭ ٢ًيٻ ضا سك٧ي٭ ٶٳي زټس.

ٹضي٧ٻ ٢جلا ش٦ط قس،اضس٣بء ضيبيز ٲكشطي ٸ ايدبز انٹٮي ثطاي ثبلا ثطزٴ ٖلاي١ ٲكشطي ټط زٸ زاضاي ٲعايبي ٦يٟي ٸ ټٳبٶُ

٦ٳي زض َٹلاٴ يٳسر ذٹاټس ثٹز،ٞطٸـ ثيكشط ثطاي ټط ٲكشطي،ټعيٷٻ ٦ٳشط ثطاي ٞطٸـ،ٞطٸـ ضٸ ثٻ ضقس اظ َطي١ 

ط ٢بث٭ ٮٳؽ ټؿشٷس،ثٻ َٹض ٦ٯي آٶٽب ٲحط٦ٽبي ٢سضسٳٷسي اضخبٔ ٸ زض ٶٽبيز ؾٹز ٸ ٲٷٟٗز ثيكشط.ثًٗي اظ ايٵ ؾٹزټب ٚي

 سٯ٣ي ٲي قٹٶس. CRMزض حٳبيز اظ 

 سٹؾٗٻ ي٥ َطح ٦ٯي ثطاي ا٢ساٰ:

چٽبض سب ټكز ټٟشٻ ثٻ َٹ٬ ٲي ٦كس سب َطح ٲٷؿدٳي سٽيٻ قسٺ ٸ اٶٹأ ٞٗبٮيز ټبي ٲكشطي ٲحٹض ضا سٗطيٝ ٦ٷس چطا 

ٸ سٹاٶبيي ټبي ؾبظٲبٶي،ٖٳٯيبر ٸ ٞٷبٸضي ټبي ٢سضسٳٷس ټٱ ثبٖث ثٻ ٦ٻ ضٸـ خسيسي اظ اٶدبٰ ٦بضي ضا اضائٻ ذٹاټس ٦طز 

 حط٦ز زضآٸضزٴ ٶيطٸټبيي زض ٸضاي ٲ٣سٲبر اخطايي ٲي قٹز.

َطح ٞٷبٸضي ٸ اخطا ثبيس ثب ٞبظټبي َطاحي سدبضي س٧ٳي٭ ٪طزز سب ٞطايٷسټبي سهيح ذٹز ثٻ ذٹز ضا دسيس آٸضز.ثب ايٵ 

اٶبيي ټب ٸ ٖٳٯيبر،سدٽيعار ٲطثٹٌ ثٻ ٞٷبٸضي ټبي سٹاٶب ضا سٗطيٝ ٸ سٗييٵ ٞطايٷس س٧ٳيٯي،اټساٜ سدبضي َطاح يكسٺ،سٹ

٦طزٺ ٸ زض ٶشيدٻ ٞطايٷس سٹؾٗٻ ٞٷبٸضي،ثبٞز ټبي اٲ٧بٶذصيط ضا سٗطيٝ ٲي ٦ٷس ٸ ٶيبظٲٷس ټٳرٹاٶي ثب َطح ټبي اٸٮيٻ ٸ 

 انٯي اؾز.

ټط ٦ساٰ اظ ظٲيٷٻ ټبي ٲٹضز ٶيبظ سٹاٶبيي  ثطاي ؾبذز ٞطايٷس َطح،سٹؾٗٻ ي٥ چٽبضچٹة ٦ٻ ٶ٣ف ٸ ضٸاثٍ ثيٷبثيٷي ضا ثطاي

ټب ٸ ٖٳٯيبر ټب سٗطيٝ ٲي ٦ٷس،ٲٽٱ ٸ ٲٟيس اؾز.زض اثشسا،ايٵ چبضچٹة ثطاي َطح ا٢ساٲبر،اثعاضي ضا ثطاي َطح ٲٷٓٱ ٸ 

ايدبز ٞطايٷس سٹؾٗٻ ثٹخٹز ٲي آٸضز.ټٳچٷيٵ ٲطحٯٻ حط٦ز ثٻ ؾٳز سٹؾٗٻ َطح سدبضر س٧ٳيٯي ٸ ٲسيطيز ٞطايٷس 

 ٶيع ٲٽٱ اؾز.اخطايي ٲساٸٰ 

 ؾبذز ٲطاح٭:

ٶٓطيٻ ٲطحٯٻ اي زض خبيي ٦ٻ سٹاٶبيي ټبي ٖٳٯيبسي ٣ٍٞ زض ٲٹ٢ٗيشي ٦ٻ ٶيبظ ثٻ زض٤ اټساٜ ؾبزٺ ثٻ ٦بض ٲي ضٸز،ذيٯي 

 ضاټٷٳبيي ثطاي دطٸغٺ ٲطحٯٻ اي ٸخٹز زاضز: 5ؾب٬ آسي َطاحي قسٺ اؾز. 20ثباضظـ سط اظ ٶٓطيٻ اي اؾز ٦ٻ ثطاي ٶيبظ 

 ؾبذز اټساٜ ؾبزٺ 

 ٭ ٲ٣يبؼ يب اٶساظٺ ٪يطي ثٹزٴ ٢بث 
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 ٦بضثطز آٴ 

 سٗييٵ سٛييطار ٲٹضز ٶيبظ ثطاي اٞعايف سٹٮيس 

 ؾبذز ٶٓطيٻ ثط اؾبؼ ايٵ زاٶف 

 ٞطاټٱ ٦طزٴ ٶٓطيٻ ٢ٹي:

ثطاي ټط دطٸغٺ ثعض٨،ضټجطي ٢سضسٳٷس اظ ديف ٶيبظټبؾز،ثٷبثطايٵ اٞطاز ثٻ ق٧٭ سيٳي اٶشربة ٲي قٹٶس ٸ.يب ضټجطاٴ دطٸغٺ 

جطي زاضٶس ٦ٻ دطٸغٺ ضا حّٟ ٦طزٺ ٸ ٦بض٦ٷبٴ دطٸغٺ ثٻ اٸ اٖشٳبز ٦ٷٷس.سٹاظٴ ثيٵ ٞطايٷسټبي سدبضي ٸ ٶيبظ ثٻ زاقشٵ ضټ

 ٞٷبٸضضي ثطاي ٦بٶسيساټبي ضټجطي اضخحيز زاضز چٹٶ٧ٻ زاٶف زض ايٵ زٸ ظٲيٷٻ زض سٳبٰ ٲطاح٭ ٞطايٷس ٦ٳ٥ ٲي ٦ٷس.

 س٧ٳي٭ ٸ زٶجب٬ ٦طزٴ اظ َطي١ اخطا:

 CRMٳٯيبر ٸ ٞٷبٸضي ٲشٳط٦ع ثبقس ٸ لاظٰ اؾز سب ٲدٳٹٖٻ اٸٮٹيز ټبي اټساٜ سدبضي اٸٮيٵ ٲطحٯٻ سٹؾٗٻ،ثبيس ضٸي ٖ

ٲبٺ ثٻ َٹ٬ ث٧كس ٸ ثرف 4 سب  2٪ٟشٻ قس انٹلا اٸٮيٵ ٲطحٯٻ سٹؾٗٻ ٲي سٹاٶس  1ثٻ اخطا ثطؾس،ټٳبٶُٹضي٧ٻ زض ٲطحٯٻ 

اظ اٸٮيٵ ٲطحٯٻ ثطاي ايدبز ٸ ثجز  ٦ٳي اظ ټعيٷٻ ټب ضا سك٧ي٭ ٲي زٺ ٦ٻ اظ ٶٓط ؾٷشي ثبيس ٲشحٳ٭ آٴ قس..ا٦ثط قط٦ز ټب

ٸا٢ٗب زض آٴ ث٧بض ٪طٞشٻ قٹز ٸ ؾذؽ اظ ٲطاح٭ ثٗسي  CRMٲٟٽٹٰ اؾشٟبزٺ ٲي ٦ٷٷس ٸ ٲسيطيشي ضا سٗييٵ ٲي ٦ٷٷس ٦ٻ 

 ديطٸي ٦طزٺ ٸ ٖٳٯيبر ٸ ٞٷبٸضي ضا سب خبيي ٦ٻ ٲٳ٧ٵ اؾز ٦٭ ٦٭ ثطٶبٲٻ ضا زض ثط ٪يطز،ٲ٣يبؼ ثٷسي ٰ ي٧ٷٷس.

 ٹ ٲسيطيز يبضـ ثطاي حٳبيز اظ دطٸغٺ:سٗييٵ يب اٶشربة ي٥ ًٖ

ثٻ چٷسيٵ ٞب٦شٹض ٸ ي٧ذبضچ٫ي ٲٹ١ٞ ټٳٻ ٲطاح٭ ثؿش٫ي ذٹاټس زاقز.ثٻ ټط حب٬ حٳبيز اظ  CRMٲٹ٣ٞيز ټط دطٸغٺ 

زضيبٞز ټبي دطٸغٺ،آٴ ټٱ اظ زاذب اظ اضظـ ټبي ٸيػٺ اي ثطذٹضزاض اؾز.سدٽيعار حٳبيز ي٥ ًٖٹ ٲسيطيشي اضقس $ثطاي 

حيبسي اؾز.ايٵ CRMيب ٞطٸـ،ٲسيط ٲبٮي ٸ يب ًٖٹ زي٫ط سيٱ ٲسيطيز اضقس#ثطاي ٲٹ٣ٞيز اؾشطاسػي  ٲثب٬ ٲسيط ثبظاضيبثي

ٲطحٯٻ اظ ٞطايٷس ٶٳي سٹاٶس ثيكشط اظ حس ٲٹضز سب٦يس ٢طاض ٪يطز ٸ قرم اٶشربة قسٺ ثطاي ٲسيطيز اضقس ثبيس ثرف 

 طٸغٺ .ضا سك٧ي٭ زټس،ثب قطٌ سٹخٻ ٸ قط٦ز ٞٗب٬ زض سٳبٰ خٯؿبر د CRMس٧ٳيٯي سيٱ 

 ايدبز َطح سدبضي ٲٷؿدٱ:

زض٤ ٦طزٺ اٶس ٦ٻ ثٻ ؾبز٪ي سٹؾٍ ؾيؿشٱ ټبي ؾبذشبضي ٸ  CRMا٦ثط قط٦ز ټب ثبظزٺ ٲٽٳي ضا اظ اؾشطاسػي ټبي 

ثبيس ضٸـ اٶدبٰ سدبضر ثبقس ٸ  CRMثطٶبٲٻ ټبي سٽيٻ قسٺ ثٻ زؾز ٲي آيس.ٲٗٽصا ثب زض٤ ٖٳٯ٧طز ٦بٲ٭،اؾشطاسػي ټبي 

 ٱ ٲسيطيز قٹز ٸ قبٲ٭ ؾبظٲبٴ ٦ٯي ثب ي٥ ؾطي ٦بض٦ٷبٴ زض ي٥ ؾٳز ٸ ؾٹ ثبقس.اظ َطي١ ي٥ َطح سدبضي ٲٷؿد

 ايدبز ٞطايٷس سٹؾٗٻ يب ضقس ثط اؾبؼ ٲكشطي ٲحٹضي:
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قط٦ز ټبي سٹٮيسي ٸ ٲحهٹ٬ ٲحٹض زاضاي ؾٷز ؾبذز ٦بلا ثط اؾبؼ ٲٽٷسؾي ټؿشٷس ثٻ خبي ايٷ٧ٻ ثط ضٸي ٶيبظټبي 

ي٥ قط٦ز ٲ٧ٗٹؼ ذٹز ٲٹا١ٞ ٲي قٹٶس،ٞطايٷس ٲكشطي ٲحٹض ٲي سٹاٶس  ٲكشطي ثذطزاظٶس.حشي ظٲبٶي٧ٻ ايٵ قط٦ز ټب ثب

 ثيكششط ذُطار سٹؾٗٻ ٦بلا ضا اظ ثيٵ ثجطز ٸ سٛييط ٲٳ٧ٵ اؾز آؾبٴ ٶجبقس.

٦بلا ٸ ؾطٸيؽ ټب،٢يٳز ٪صاضي،٦بٶبٮٽب ٸ –ټٳبٶُٹضي ٦ٻ زض ثرف ټبي زي٫ط سب٦يس قس،سٹؾٗٻ اضظـ ٲكشطي ٲحٹض 

ي اؾز.ٲطحٯٻ ٲٽٱ ٸضٸز ثٻ خٯٹ زض ايدبز قطايٍ ٲكشطي ٲحٹض،ثبيس ٞطايٷسي ضا ٲط٦ع CRMثطاي اؾشطاسػي ټبي -ٲبض٤

ايدبز ٦ٷس سب ٲيعاٴ ذطيساضي ٲكشطي ضا ٦ٷشط٬ ٶٳبيس ٸ ؾذؽ اظ قطٌ اضظقي ثطاي سؿطيٕ سٗييٵ سٛييطار زض ٖٳٯ٧طز 

 ز.ٲكشطي ثٻ ٦بض ثطز چطا ٦ٻ ٖٳٯ٧طز ٲكشطي ؾي٫ٷب٬ ٲٹضز ٶيبظ ثطاي سدسز٪طايي ٸ سٹؾٗٻ خسيس اؾ

لاظٰ ٶيؿز ٦ٻ سٛييط ٸ ديبزٺ ٦طزٴ ٲٹٮٟٻ سٹؾٗٻ ٦بلاي ي٥ ؾبظٲبٴ ثٻ ؾطٖز اٶدبٰ ٪يطز.٢سضر ايٵ ٲٹٮٟٻ ټب ٶيبظٲٷس 

ٲحبٞٓز ٸ ٶ٫ٽساضي اؾز ز ضحبٮي٧ٻ خطيبٴ ٸضٸزي ٲكشطي زض حب٬ س٧ٳي٭ اؾز.ايٵ اټساٜ ثبيس سٹٮيس ٦ٷٷسٺ ٞطايٷس 

 سٛييط ثبظاض ٲٷُج١ قٹز.سٹؾٗٻ ؾطٸيؽ ٸ ٦بلاي دٹيب ثبقس چطا ٦ٻ ثٻ ؾطٖز ثب 

 آٲٹظـ اظ َطي١ ٖٳٯ٧طز:

ٶيبظٲٷس ٲٽبضر ټبي خسيس ٸ ٞطايٷس ټبي ؾبظٲبٶي اؾز.ٞطايٷس ايسټأ٬ آٲٹظقي ثبيس اظ  CRMاٚٯت اٶش٣ب٬ اؾشطاسػي ټبي 

 َطي١ ٖٳٯ٧طز ثبقس يب ثٻ ٦بض٪يطي ٖٳٯ٧طزټب ٸ ٞطايٷسټبي خسيس ٸ ثب ضټجطي ٲدطة.

ضا ٢بزض ٲي ؾبظز سب ٞٹضا زاٲٷٻ ثطٶبٲٻ ټبي ٲكشطيبٴ ٲٷ٣ُي ضا ثٻ زؾز ٪يطٶس ٸ  ايٵ ضٸـ قٷبؾي ٦بضي ؾطيٕ،قط٦ز ټب

ثٻ ٲٷبثٕ ٦بض٦ٷبٴ ذٹز س٧يٻ ٦طزٺ زض نٹضر ٶيبظ اظ ٲكبٸضاٴ ٲدطة ٸ ثب سدطثٻ ضاټٷٳبيي ث٫يطٶس.ثطاي ٲُٯٹة قسٴ 

٦ٷٷس.ثٻ ٖلاٸٺ سيٱ ټب ثبيس ثط ٶشبيح،ايٵ ٦بض ثبيس ا ظَطي١ سيٱ ټب يٷ٣كٳٷس نٹضر ٪يطز.اٞطازي ٦ٻ اټساٜ ضا س٣ؿيٱ ٲي 

ضٸي ٦بضثطز ضٸـ قٷبؾي ٶٹ ٸ خسيس س٧يٻ ٦ٷٷس ٸ ٲٽٱ سط ايٷ٧ٻ آٶٽب ثبيس زض سٹٮيس ٶشبيح ٢بث٭ اضظيبثي ٸ ٲٯٳٹؼ،ٲشٗٽس 

 ثبقٷس.

ي٥ سٛييط دبيٻ اي ٸخٹز زاضز ٦ٻ زض ٞطايٷس سهٳيٱ ٪يطي ٲٽٱ اؾز.آٶبٮيع زازٺ ټب  CRMزض ٲط٦ع اؾشطاسػي ټب ي

دبضر قسٺ چطا ٦ٻ ثٻ ٖٷٹاٴ دبيٻ اي ثطاي سهٳيٱ ٪يطي ضٸظٲطٺ ٸ َطاحي اؾشطاسػي٥ ٰ يجبقس ٸ ي٥ سؿز خبي٫عيٵ شار س

 ٲي ثبقس. CRMيب ان٭ يبز٪يطي اظ سدٽيعار دبيٻ اي ثطاي ٲٹ٣ٞيز 

ٞطايٷس سؿز ٸ يبز٪يطي،ذيٯي ثيكشط اظ اضظيبثي اؾز.ضٸـ اٶدبٰ سدبضر ٲي ثبقس.ٲجٷب ثبيس ي٥ سؿز ٲٗشجط ٸ ؾيؿشٱ 

بثي ٦ٷشطٮي ثبقس ٸ ثب ٞٗبٮيز ټبي ٲكشطي ٸ ؾبيط ٲٹاضز ؾطٲبيٻ ٪صاضي ثطاي اضظيبثي ٶشبيح سدبضي ثٻ ضٸؾف ٲٷٓٱ اضظي

س٧ٳي٭ قٹز.ؾٷدف ٦ٯيسي ثبيس ضٸي اضظـ ٲكشطي سبثيط ث٫صاضز ثٻ ٖلاٸٺ ايٵ ٞطايٷس ثبيس قبٲ٭ ظٲبٴ ثٷسي ٲٷٓٱ اظ 

خٳٕ ٦طزٺ سب دبلايف ټب ٸ ټسايز سدبضي ضا َطاحي ٦ٷٷس ٸ  خٯؿبر ثبظٶ٫طي ثبقس ٦ٻ ٲسيطيز اضقس ٸ ٦بض٦ٷبٴ ٦ٯيسي ضا

 ثط اؾبؼ ٞيسث٥ ٲكشطي ثيطٸٶي ٸ زضٸٶي ٢طاض زاضز.
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ٲي ٪ٹيٷس ٦ٻ ٲي سٹاٶٷس اظ ٞطايٷس سؿز ٸ يبز٪يطي ثطاي سساٸٰ دبلايف ټب اؾشٟبزٺ ٦ٷٷس ٸ ٢سضر ض٢بثشي  CRMضټجطاٴ 

٪بٴ اٸٮيٻ ثٻ ٶ٣ُٻ اي ٲي ضؾٷس ٦ٻ ضٸي ٲٷحٷي يبز٪يطي ؾطٖز ذٹز ضا ثعض٪شط ٸ ثعض٪شط ٦ٷٷس.زض ثًٗي ٶشبيح،اسربش ٦ٷٷس

ٲي ٪يطٶس زض حبٮي٧ٻ ض٢جبي آٶٽب ټٷٹظ ثط ضٸي دبيٻ ٦بض ٲي ٦ٷٷس ٸ ي٥ ٲبٶٕ ٲرٹٜ ثطاي اسربش٦ٷٷس٪بٴ ثبٶٹيٻ يب ٲٹذط 

 ٸخٹز زاضز.

 ايدبز ديطٸظي ظٸز ټٷ٫بٰ يب اٸٮيٻ:

ٷس ٸ يب ؾبٮٽب سلاـ ٶٳبيٷس سب ثبظزٺ ٢بث٭ اضظقي ضا سٹٮيس قط٦ز ټب زي٫ط يطٸضسي ٶساضٶس ٦ٻ ٲيٯيٹٶٽب زلاض ذطج ٦ٷ

ٶٳبيٷس.ٲطاحٯي ضا ٲي سٹاٴ ثطاي ذٯ١ ثبظزٺ ٢بث٭ ٢جٹ٬ ْطٜ ٲبټٽب ٦بض زض ٶٓط ٪طٞز ٦ٻ ثٻ ؾبذز سحٓبر ثب اضظـ زض 

ثجز ؾبظٲبٴ ٦ٳ٥ ٲي ٦ٷس.قط٦ز ټبي زاضاي ٲٷبثٕ چٷس٪بٶٻ ثٻ زضؾشي،ٶشبيح ضٸيبيي ضا زض٤ ٲي ٦ٷٷس ٦ٻ ي٥ ٲٟٽٹٰ س

قسٺ زض ٲطاح٭ اٸٮيٻ سٹؾٗٻ ضا سٽيٻ ٲي ٦ٷس.ثٻ ٖلاٸٺ ايٵ ٦ؿت ؾٹز ي٥ ان٭ ضا ثطاي سٹؾٗٻ دطٸغٺ ټبي ا٢شهبزي ٞطاټٱ 

ٲي ٦ٷس ٸ زض ثًٗي ٲٹاضز آٶٽب قط٦ز ټبيي ضا سٽيٻ ٲي ٦ٷٷس ٦ٻ زاضاي ٲطاح٭ ؾطٲبيٻ ٪صاضي ذٹز ثٻ ذٹز ٸ يب س٣ٹيز 

 ذٹز ثٻ ذٹز ٲي ثبقٷس.

 بيي ٦ٻ اضظـ ا٢شهبزي ذٯ١ ٲي ٦ٷٷس:سب٦يس ثط ضٸي ٞٗبٮيز ټ

ثٻ ق٧٭ سٛييط اؾبؾي زض اټساٜ زيسٺ ٲي قٹز.اٸٮٹيز ټب ثٻ َٹض  CRMثطاي ا٦ثط قط٦ز ټب،ضؾٳي قسٴ اؾشطاسػي 

ٲٷٓٱ ثط اؾبؼ ٖٳٯ٧طزقبٴ ٢طاض زاضز ٸ ضقس ؾٹزآٸضي ضا ض٢ٱ ٲي ظٶس ٸ اثعاض اٸٮيٻ ثطاي ايٵ ضقس،ثبيس ثبلا ثطزٴ اضظـ 

ظٲبٴ ټبي ٲٹ١ٞ زض ٖهط ٲكشطي يب ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ثٻ اٸٮٹيز ثٷسي ثبلا ثط ضٸي اٶساظٺ ٪يطي ٸ اضظـ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ثبقس.ؾب

ٲكشطي ٲي دطزاظٶس.اٮجشٻ زض قطايٍ ا٢شهبزي ٦بٲلا ضٸقٵ ٸ آق٧بض اضظـ زازٴ ثٻ ٲكشطي ي٥ سٹاٶبيي ٲط٦عي اؾز ٦ٻ 

 قط٦ز ټب ثبيس آٴ ضا سٹؾٗٻ زټٷس.

زي اٶساظٺ ٪يطي ٦طز.ايٵ ٶشبيح حشي ٲ٣طضاسي ضا ٞطاټٱ ٲي آٸضز ٦ٻ ٢ؿٳز اضظـ ٲكشطي ضا ٲي سٹاٴ ثط اؾبؼ ؾُح ٞط

 اضخبٔ زازٺ ٲي قٹز. 80ثط20اٚٯت ثٻ ٖٷٹاٴ ٢بٶٹٴ -ثعض٪ي اظ اضظـ اظ ي٥ ثرف ٦ٹ.چ٧ي اظ ٲكشطيبٴ ٶكبر ٲي ٪يطز

زټس.ثب يبٴ ټٳچٷيٵ ٲٳ٧ٵ اؾز ٲٗٯٹٰ قٹز ٦ٻ قط٦ز ٲٷبثٗي ضا ثٻ َٹض ٪ؿشطزٺ ثط ثرف ٲكشطي ثب اضظـ اذشهبل ٲي 

اَلاٖبر ٲٹخٹز،َيٝ ٪ؿشطزٺ اي اظ سهٳيٳبر ٖٳٯيبسي ٸ اؾشطاسػي٧ي ضا ٲي سٹاٴ ؾبذز ٦ٻ ثط اؾبؼ سبثيط ثط ضٸي اضظـ 

 ٲكشطي ٢طاض زاضز.

 ايدبز ٲؿيط زٸ٪بٶٻ اضسجبَي:

اَلاٖبر ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ يب ٲكشطي،ي٥ ؾطٲبيٻ اؾشطاسػي٥ ٖٳسٺ ثطاي قط٦ز ټبؾز،ايدبز سدٽيعاسٵ ثطاي ٲسيطيز 

َلاٖبر ٸ ٦ٷشط٬ آٴ ثؿيبض اټٳيز زاضز ٸ ٲث٭ ٲسيطيز ٲبٮي ي٥ قط٦ز يب ؾبظٲبٴ اؾز.سٹاٶبيي ٦ٷشط٬ اَلاٖبر ا

 ضا س٧ٳي٭ ٦ٷس: CRMديكطٞشٻ ثبيس زٸ ٲٹٮٟٻ ثعض٨ اظ چبضچٹة 
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 ٲسيطيز سٳبؼ ٲكشطيبٴ:ٞطايٷس ٦ٷشط٬ ٞٗب٬ ثطاي سجبز٬ اَلاٖبر ثب ٲكشطيبٴ

 ر ٸ زؾشطؾيٲسيطيز زاٶف ٲكشطي:٦ٷشط٬ سثجيز اَلاٖب

سٛييطار ؾطيٕ زض ثبظاضټب،ثٻ ايٵ ٲٗٷي اؾز ٦ٻ ټسايز ثطضؾي ټبي زٸضٺ اي ثطاي سٛييطار حسا٢٭ ٸ ٦ٹچ٥ زض ثبظاض ٦بٞي 

اؾز.سٛييطار ضٸظاٶٻ اظ ثبظاض ٸ اٶشٓبضار ٲكشطي ٲي سٹاٶس ثٻ َٹض ٲٹثط ٸ ؾطيٕ سٛييط يبثٯس ٸ اٚٯت سٹؾٍ ض٢بثز ٪ؿشطزٺ ٸ 

نطٺ ٲٷٓٱ ٸ يٹؾشٻ،ضيبيز ٸ آٶبٮيع اَلاٖبر ٲكشطي اظ ټط ٶ٣ُٻ سٳبؼ ثب ٲكشطي ي٥ ديكطٸ ثطاٶ٫يرشٻ ٲي قٹز.ٲحب

 ٲي ثبقس. CRMٞٗبٮيز انٯي زض ٲٹ٣ٞيز اؾشطاسػي 

ديكطٞشٽبي ٸيػٺ زض سٳبؼ ثب ٲسيطيز ټٱ ثبٖث حٳبيز اظ سجبز٬ اَلاٖبر ٞٗٯي ثيٵ قط٦ز ٸ ٲكشطيبٶف ٲي قٹز ٸ ثطاسي 

ي ثب ٲكشطيبٴ لاظٰ اؾز.چٷسيٵ ٲٷجٕ ٲٽٱ اَلاٖبر ٲكشطي ٸخٹز زاضز ٦ٻ ثطاي اٶؿدبٰ ثسٸٴ ؾيٱ اضسجبَبر چٷس ٦بٶبٮ

 #34-29،ل 2003زض زؾشطؼ ذٹاټس ثٹز.$زاٸٴ، CRMسيٱ دطٸغٺ 

 ٲحؿٹة ٲي قٹز: CRMچٻ چيعي ثٻ ٖٷٹاٴ ؾطٲبيٻ ٪صاضي زض  2-2-5-3-4

عيٷٻ ټبيي زض چٷسيٵ ظٲيٷٻ ثٻ ٖٷٹاٴ ضٸـ اٶدبٰ سدبضر اؾشٟبزٺ ٲي ٦ٷٷس ثبيس ٲشحٳ٭ ټ CRMقط٦ز ټبيي ٦ٻ اظ 

ثبقٷس.ثًٗي اظ ايٵ ٲٹاضز ٲٳ٧ٵ اؾز ټعيٷٻ ټبي ؾطٲبيٻ اي ثبقٷس ٸ ثًٗي زي٫ط ٲٳ٧ٵ اؾز ټعيٷٻ ټبي ذيٯي ٪طاٶي 

 ثبقٷس.ايٵ ٲٹاضز ثٻ ؾٻ ٲ٣ٹٮٻ ثعض٨ س٣ؿيٱ ٲي قٹٶس:

ITټعيٷٻ ٞطايٷسټب ٸ اٞطاز، 

ٸ ؾرز اٞعاض،سٹؾٗٻ ثبٶ٥ زازٺ ٸ ٶطٰ اٞعاض ٲي  ITټعيٷٻ ٞٷبٸضي اَٯجبٖبر قبٲ٭ ؾطٲبيٻ ٪صاضي زض ٞطاؾبذشبض 

ثب ٲ٣يبؼ ثعض٨ ٲٹضز ٶيبظ اؾز.ايٵ ٲٹاضز ٲٳ٧ٵ اؾز قبٲ٭  CRMثبقس.چٷسيٵ ٲٹٮٟٻ ٶطٰ اٞعاضي ثطاي ؾطٲبيٻ ٪صاضي 

SFA،ذٹز٦بض ٦طزٴ ٲسيطيز ٞطٸـ ٸ ذٹز٦بض ٦طزٴ سٳبؼ ٲط٦عي،MA ٲسيطيز ٖٯٳي ٸ ٲسيطيز سدبضر اٮ٧شطٸٶي٧ي،

 ثبقس.

قبٲ٭ اؾشرساٰ،اقشٛب٬ ٲدسز ٸ ټعيٷٻ آٲٹظـ ٲي ثبقس.ټعيٷٻ ٞطايٷس قبٲ٭ ٲٽٷسؾي قطايٍ ٦بض ٞٗٯي ٸ  ټعيٷٻ اٞطاز

 خطيبٴ ٦بض،ٲسيطيز دطٸغٺ،ټعيٷٻ ٲكبٸضٺ ٸ ٲسيطيز سٛييط ٲي ثبقس.

ؾب٬ يب  5ي٥ ؾطٲبيٻ ٪صاضي َٹلاٶي ٲسر اؾز ٦ٻ اٶشٓبض ٲي ضٸز ثٗس اظ ٲسسي زض حسٸز  CRMثطاي ا٦ثط قط٪ز ټب 

اظ اؾشطاسػي ثٻ ٖٳٯيبسي يب  CRMٹز حبن٭ اظ آٴ ٢بث٭ اضظيبثي ثبقس.ثٗس اظ ظٲبٴ ٲكرهي،ظٲبٶي٧ٻ خٷجٻ سٛييط ثيكشط ؾ

سحٯيٯي سٛييط يبٞز،ٖٳٯ٧طز اٶساظٺ ٪يطي ٦ٹسبټشط ٲي قٹز.آيب ؾبظٲبٴ ثيكشط ثٻ ؾٳز ٲكشطي ٲحٹضي سٳبي٭ ٦ٷس يب ذيط 

د زاز.ثٻ ټط حب٬ ثٻ َٹض ي٣يٵ ٲٳ٧ٵ اؾز سبثيطار ټعيٷٻ ٸ ؾئٹاٮي اؾز ٦ٻ ثٗس اظ ٲسر ټبي ٲسيسي ٲي سٹاٴ ثٻ آٴ دبؾ

 ثٗس اظ ټٟشٻ ټب اضظيبثي ٪طزز ٶٻ ثٗس اظ چٷس ضٸظ. CRMؾٹز قط٦ز ټبيي ثب سٹاٶبيي 
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 #30$ثبس٭،ل 

 ٶيبظ ٲكشطي: 2-2-5-4

يٷ٫ٹٶٻ سٗطيٝ زض ٶٓط ٖبٲٻ ثٻ ٲٗٷبي ټط ٶٹٔ ٦ٳجٹزي اؾز ٦ٻ ثطاي اٶؿبٴ ثٻ ٸخٹز ٲي آيس،زض ٞطټٷ٩ ثبظاض ٶيبظ ٲكشطي ا

ٲي قٹز ٦ٻ ٶيبظ ٲكشطي ٖجبضر اؾز اظ ټط ٶٹٔ احؿبؼ ٦ٳجٹزي ٦ٻ ثطاي ٲكشطي ثٹخٹز ٲي آيس ٸ اٸ سلاـ ٲي ٦ٷس سب ثب 

 ثٽطٺ ٪يطي اظ اؾشٗساز ٸ سٹاٶبيي ذٹز ٶؿجز ثٻ ضٕٞ آٴ ا٢ساٰ ٶٳبيس.

ٻ ثٷسي خبٲٕ ٸ ٦بٲٯي اظ ٶيبظ ټبي طي ٸخٹز زاضز،اٲ٧بٴ سٽيٻ ٸ َج٣ٰ ٪ؿشطزٺ اي ٦ٻ زض سٗطيٝ ٶيبظ ٲكشثب سٹخٻ ثٻ ٲٟٽٹ

ٲكشطي زقٹاض اؾز.ظيطا اٸلا ٶيبظټبي ٲكشطي ٶبٲحسٸز اؾز ثبٶيب:ٲٳٳ٧ٵ اؾز ٶيبظي ثطاي ي٥ ٲكشطي خعٸ ٶيبظټبي 

اؾبؾي ثٻ قٳبض ٲي ضٸز،زض حبٮي ٦ٻ ټٳبٴ ٶيبظ ثطاي ٲكشطي زي٫ط ٶيبظ ٖبزي ٲحؿٹة قٹز.ثٷبثطايٵ زض قٷبؾبيي ٸ اضظيبثي 

 اؾز ضٞشبض ٲكشطي ثب سٹخٻ ثٻ سٹاٶبيي ټب ٸ اؾشٗسازټبي اٸ ٲجٷبي ٦بض ٸ ٲُبٮٗٻ ٢طاض ٪يطز.ٶيبظ ٲكشطي لاظٰ 
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 چطا ؾبظٲبٴ ټب ٶيبظ ټبي ٲكشطي ضا زض ؾيبؾز ټبي ضاټجطزي ذٹز ٲٷٓٹض ٶٳي ٦ٷٷس؟: 2-2-5-5

ٹز ٚبٞ٭ ٶجبقٷس،زض ٲٷٓٹض ٶٳٹزٴ آٶچٻ زضثبضٺ ٶيبظټبي ٲكشطي ٲي زاٶٷس زض ؾيبؾز حشي ا٪ط ؾبظٲبٶٽب اظ ٲكشطي ټبي ذ

 ټبي ضاټجطزي ذٹز سب ٦ٷٹٴ ٶبٲٹ١ٞ ٖٳ٭ ٦طزٺ اٶس.چٽبض زٮي٭ ثطاي ايٵ ٲٹيٹٔ ٸخٹز زاضز:

 سٟبٸر ثيٵ ٶيبظټبي ٲكشطي،ثيٷف ٸ زض٤ ؾبظٲبٴ: (1

٪بټي سٹٮيس٦ٷٷس٪بٴ اظ ٶيبظټبي اٸ َطاحي قسٺ زض ي٥ دطٸغٺ سح٣ي٣بسي،،٦ٻ ثب ټسٜ سكريم ٲيعاٴ سهٹض ٲكشطي اظ آ

ثٹز،زٸ ؾٹٰ اظ ٲكشطي ټب اٖلاٰ ٦طزٶس ٦ٻ ٶيبظټبي آٶٽب ثٻ َٹض خسي ٸ اؾبؾي اظ َطٜ سبٲيٵ ٦ٷٷس٪بٴ زض٤ ٶكسٺ اؾز،ٸ 

ايٵ ٲؿئٯٻ زض ٲٹضز ٖٷبنط ذسٲبسي اظ ٢جي٭ ؾٟبضـ ٪يطي،چطذٻ سحٹي٭ ٸ سحٹي٭ ؾٟبضـ ز٢ي٣ب نحيح ثٹزٺ اؾز.زض 

٦ٻ سٳبؼ ٲ٧طض ثب ٲكشطي ٦ٳشط اظ آٶچٻ ٲكشطيبٴ ٧ٞط بيي ٶيبظټبي ٲكشطي،سبٲيٵ ٦ٷٷس٪بٴ ثط ايٵ ثبٸض ثٹزٶس ظٲيٷٻ قٷبؾ

ٲي ٦طزٶس اټٳيز زاضز.ثٻ ٖلاٸٺ ٲكرم قس ٦ٻ ثيف اظ ي٥ چٽبضٰ اظ ؾبظٲبٴ ټب ثُٹض ٶٓبٰ ٲٷس زض٤ ٸ زضيبٞز ذٹز ضا 

 اٶدبٰ ٲي زټٷس. ب ؾٻ ؾب٬ ي٧جبض ايٵ ٦بض ضاضر زٸ ياظ ٶيبظټبي ٲكشطي ثٻ ضٸظ ٶٳي ٦ٷٷس ٸ ثًٗي ٶيع ثٻ نٹ

 زيس٪بٺ ٲكشطي زض ثطاثط سٹٮيس ٦ٷٷسٺ ٸ ثطضؾي ٶيبظټبي ٲكشطي: (2

ق٧بٜ زض حؽ زض٤ ٶيبظټبي ٲكشطي ثٻ ق٧بٜ زض دبؾر٫ٹيي ٲٷدط ٲي قٹز.زض ٸا٢ٕ حؽ ٲكشطي اظ ايٷ٧ٻ چ٣سض سٹٮيس 

ٲيٵ ٦ٷٷس٪بٴ ثؿيبض يٗيٝ سط اؾز.حشي ا٪ط ي٥ ٦ٷٷس٪بٴ ٶيبظټبيكبٴ ضا ثٻ ذٹثي ثطَطٜ ٦طزٺ اٶس،اظ حؽ ٲش٣بث٭ سب

ؾبظٲبٴ ثساٶس ٦ٻ ٲكشطي ثٻ چٻ چيعي ٶيبظ زاضز سب ثٻ ذٹثي ضايي قٹز ٸ زض٤ ٦ٷس ٦ٻ ٖٳٯ٧طز ٞٗٯي اٸ زض ثطاثط ايٵ 

ٶيبظټب چ٫ٹٶٻ اؾز،ٲٳ٧ٵ اؾز ټٷٹظ سٗٽس ضؾيسٴ ثٻ آٴ اټساٜ ٸ ايدبز سهٹض زض ٲكشطي ٦ٻ ثٻ آٴ اټساٜ زؾز يبٞشٻ 

 قشٻ ثبقس.ثبيس ثربَط ؾذطز ٦ٻ ٞطټٷ٩ ؾبظٲبٴ ٲي سٹاٶس سبثيط ٲٷٟي زض ضيبيز ٦بٲ٭ ٲكشطي ث٫صاضز.اؾز ضا ٶسا

 ٦ٳجٹز سٗٽس ٲسيطيز ثطاي ضيبيز ٲكشطي: (3

 ي ٲسيطيز ٦ٻ ح٧بيز اظ ٦ٳجٹز سٗٽس ثطاي ضيبيز ٲكشطي زاضز:ٶٳٹٶٻ اي اظ ٞٗبٮيز ټب

 ثٯٷسٲسر ثٻ ضيبيز ٲكشطيبٴ سٹخٻ ٶكسٺ اؾز. زض ٦ٹسبٺ ٲسر ثٻ خسيز ٸ اټٳيز ثٽجٹز ٲبٮي سٹخٻ قسٺ ٸٮي زض 
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 .زض ثبظٶ٫طي ټبي ٲبټبٶٻ ثٻ خبي سٳط٦ع ثط ٖٹاٲ٭ ٸ ٲٗيبضټبي ٲكشطي ثٻ اض٢بٰ ا٢شهبزي سٹخٻ ٲي قٹز 

 .ٲسيط اضقسي ثٻ ٖٷٹاٴ ٶ٣ُٻ ُٖٝ ٸ٦بٶٹٴ ضؾيس٪ي ثٻ اٲٹض ٲكشطيبٴ سٗييٵ ٶكسٺ اؾز 

  ثطاي ضاټجطي ٸ ثطضؾي سبؾيؽ ٶكسٺ اؾز.ثب ټسٜ حّٟ ٸٞبزاضي ٲكشطيبٴ ٸ اؾشٳطاض آٴ ٦ٳيشٻ اي 

 اٞؿبٶٻ ټبي ضيبيز ٲكشطي: (4

ز٪صض ضيبيز ٲكشطي ضا ؼ ټبي ظٸثؿيبضي اظ ؾبظٲبٴ ټب ثٻ ٖٯز ؾٷز ٸ ٪صقشٻ ؾبظٲبٴ،٦ٹسبٺ ٶٓطي ټبي ٲسيطيز،ٸ ټٹ

 اٞؿبٶٻ اي ٲي دٷساضٶس.

  #49-46،ل1383$ثز،

 :ذسٲز 2-2-6

ٝ ٦طزٺ اٶس.اٚٯت ٞٗبٮيز ټب،ضٞشبضټبضيب،ٞطايٷسټب ٸ ٲ٣بلار ثطاي ٲشرههبٴ ٲٟٽٹٰ ذسٲبر ضا ثٻ ضٸـ ټبي ٲرشٯٝ سٗطي

سٗطيٝ ٲي ٦ٷس.ا٦ثط سٗطيٝ ټب "ٞطايٷس يب ٖٳٯ٧طز ثٻ خبي ي٥ قيئ"ذسٲبر ضاسٗطيٝ ٲٟٽٹٰ ذسٲبر ث٧بض ٲي ضٸٶس.لاٸلا٤ 

ٲكشطي سٽيٻ  ٶيع ثط ضٸي ٲكشطي سب٦يس زاضز ٸ ثط ضٸي ايٵ ٸا٢ٗيز ٦ٻ ؾطٸيؽ ټب ثٻ ٖٷٹاٴ ضاټح٭ ټبيي ثطاي ٲك٧لار

قسٺ اٶس.ٲٳ٧ٵ اؾز ثٻ ايٵ ٶشيدٻ ثطؾيٱ ٦ٻ ٦يٟيز ذسٲبر ثٻ ٞٗبٮيز ټب،سٗبٲلار ٸ ضاٺ ح٭ ټبيي ثطاي ٲك٧لار ٲكشطي 

 #128،ل 2006$ازٸاضؾٹٴ،ٲطثٹٌ ٲي قٹز.

ٸ زاضاي ٲٗبٶي ٲرشٯٟي اؾز؛َيٟي اظ ذسٲبر قرهي سب ذسٲز ثٻ ٖٷٹاٴ ي٥ ٲحهٹ٬ ضا زض  ذسٲز ٸاغٺ اي ديچيسٺ

ا٪ط ٞطٸقٷسٺ ي٥ ٲبقيٵ زض ضاؾشبي سح١٣ ٶيبظټبي .ايٵ ٸاغٺ حشي حٹظٺ ٸؾيٕ سطي ضا ٶيع قبٲ٭ ٲيكٹز.ثطٲي ٪يطز

ٲكشطي ٲشٹؾ٭ ثٻ ي٧ؿطي ٞٗبٮيز ٪طزز،ايٵ ٞٗبٮيز ذسٲز ثٻ ٲكشطي سٯ٣ي ٲي ٪طزز.ٲبقيٵ ي٥ ٦بلاي ٞيعي٧ي 

 اؾز،اٲب ٶٹٔ ضٞشبض ثب ٲكشطي ي٥ ذسٲز ٲحؿٹة ٲي ٪طزز.

 َيٝ ٸؾيٗي اظ سٗبضيٝ زض اضسجبٌ ثب ذسٲز اضائٻ قس. 80سب 60ديچيس٪ي زض َٹ٬ زټٻ ثٻ زٮي٭ ټٳيٵ ٪ؿشطز٪ي ٸ 

 ذسٲز،٦بضي اؾز ٦ٻ ٞطز ثطاي ٞطز زي٫طي اٶدبٰ ٲي زټس.

ذسٲز،ٞٗبٮيز يب ٲٷٟٗشي اؾز ٦ٻ ي٥ َطٜ ثٻ َطٜ زي٫ط ٖطيٻ ٲي ٦ٷس ٦ٻ اؾبؾب ٶبٲٯٹؼ ثٹزٺ ٸ ٲبٮ٧يز چيعي ضا زض 

 # 41،ل1386ٞيعي٧ي ثبقس يب ٶجبقس.$دبقبظازٺ ٸ احٳسي،ثط ٶساضز،ٶشيدٻ ٲٳ٧ٵ اؾز ٲحهٹ٬ 

 ٸيػ٪يٽبي ذسٲبر: 2-2-6-1

س،٦بلاټب ٖجبضسٷس اظ اقيبء يب آلار ٷثطاي ٲكشطيبٶي ٦ٻ آٶطا ذطيساضي ٦طزٺ ٸ اظ آٴ اؾشٟبزٺ ٲي ٦ٷاؾز ټط ٞطاٸضزٺ ٲعايبيي 

 ٞيعي٧ي،زض حبٮي ٦ٻ ذسٲبر،٦ٷف يب ٖٳٯ٧طز ټؿشٷس.

 ٪يٽبي ذبل ذسٲبر ٶؿجز ثٻ ٲحهٹلار ٞيعي٧ي ٖجبضسٷس اظ:زض ٸا٢ٕ ٲي سٹاٴ ٪ٟز ٸيػ

 ٶبٲٯٳٹؼ ثٹزٴ (1

 س٧ٟي٥ ٶبدصيطي (2

 ٚيط٢بث٭ ٶ٫ٽساضي ثٹزٴ (3

 ٶبٲشدبٶؽ ثٹزٴ (4

 #35،ل1386$زٺ يبضي؛
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 ثٻ ٖجبضسي ز٢ي١ سط:

اٸلا:ذسٲبر ثط ذلاٜ ٦بلا اؾبؾب ٚيط ٲٯٳٹؼ ټؿشٷس.اظ آٶدب ٦ٻ ذسٲبر اٚٯت ثٻ ق٧٭ ٖٳٯ٧طز،ايٟابي ٶ٣اف ٸ ياب ثهاٹضر     

طثٻ اضائٻ ٲي قٹٶس ثٻ ٶسضر ٲي سٹاٴ زض ٲٹضز آٶٽب ٲكرهبر ز٢ي١ ٞٷي ٸ ٲٽٷسؾي ضا آٶ٫ٹٶٻ ٦ٻ زض ٲاٹضز اقايبء ٸ   سد

 ٦بلا ټبي سٹٮيسي خٽز حّٟ ٦يٟيز ټٳؿبٴ ثطاي سٳبٲي ٲحهٹلار اٖٳب٬ ٲي قٹز سٗييٵ ٶٳٹز.

،ٶبټٳ٫ٹٴ ٸ ٲشٷٹٔ ټؿشٷس.ثسيٵ ٲٗٷاب  ثبٶيب:ذسٲبر،ثٹيػٺ آٶسؾشٻ اظ ذسٲبسي ٦ٻ اضائٻ آٶٽب ٲؿشٯعٰ نطٜ ظحٳز ٞطاٸاٴ اؾز

٦ٻ ٚبٮجب ٖٳٯ٧طز اٞطاز اظ ي٥ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ثٻ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ زي٫ط،اظ ي٥ ٲكشطي ثٻ ٲكشطي زي٫ط ٸ حشي اظ ي٥ ضٸظ ثاب  

 ضٸظ زي٫ط سٟبٸر ٲي ٦ٷس.

طايٷس ثبٮثب: ٲطحٯٻ سٹٮيس ٸ ٲطحٯٻ ٲهطٜ زض ٲٹضزثيكشط ذسٲبر ٚيط٢بث٭ س٧ٟي٥ اؾز.٦يٟيز زض ذسٲبر اٚٯت زض َٹ٬ ٞ

اضائٻ ذسٲز ٸ ٲٗٳٹلا ټٷ٫بٰ سٗبٲ٭ ثيٵ ٲكشطي ٸ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ٲٹضز اضظيبثي ٸا٢ٕ ٲي قٹز زض حبٮي٧ٻ ٦يٟيز ٦بلا 

اثشسا زض ٦بضذبٶٻ سٹٮيسي ٲٹضز َطحطيعي ٸا٢ٕ ٲي ٪طزز ٸ ؾذؽ ٲحهٹ٬ ثسٸٴ ٦ٱ ٸ ٦بؾز ثٻ ٲكشطي ٖطيٻ ٲي 

 قٹز.

 ـ يب ٲهبضٜ ثٗسي اٶجبض ٦طز.ٞٷبدصيطٶس،يٗٷي ٶٳي سٹاٴ آٴ ضا ثطاي ٞطٸذسٲبر ضاثٗب:

 #16-15،ل٦1381بضذبٶٻ اي ٸٞطـ ٶٓطي،$

ٲٹضز  ٪ط چٻ ايٵ ٸيػ٪يٽب ټٷٹظ ش٦ط ٲي ٪طزٶس،اٲب ثٻ زٮي٭ ٶٓطي ثٹزٴ ٸ ثيف اظ حس ؾبزٺ ٦طزٴ ٲحيٍ خٽبٴ ٸا٢ٗي،

ب ٲيبٴ ٸْبيٝ اذشلاٜ اؾبؾي ضا ٞٽطؾز ثٷسي ٦طزٺ ثٻ ٲب ٦ٳ٥ ٲي ٦ٷس س  9اٶش٣بز ٢طاض ٪طٞشٻ اٶس.زيس٪بټٽبي ٖٳٯي ٦ٻ

سٟبٸر ٢بئ٭ قٹيٱ.زض ازاٲٻ ايٵ  ديٹؾشٻ ٲسيطيز ٸ ثبظاضيبثي ذسٲبر ٸ ٸْبيٝ ٲسيطيز ٸ ثبظاضيبثي ٦بلا ټبي ٞيعي٧ي،

 اذشلاٞبر اؾبؾي ثيبٴ قسٺ ٸ قطح ٲرشهطي زض ٲٹضز ټط ٦ساٰ زازٺ ٲي قٹز:

 ٮ٧يز ذسٲبر ضا ثٻ زؾز ٶٳي آٸضٶس ٲكشطيبٴ ٲب (1

ٸ ذسٲبر زض ايٵ ٸا٢ٗيز ٶٽٟشٻ اؾز ٦ٻ ٲكشطيبٴ ٣ٍٞ اضظـ ذسٲبر ضا ٦ؿت ٲي ي ثيٵ ٦بلا احشٳبلا سٟبٸر ٖٳسٺ 

 ٦ٷٷس،ثسٸٴ ايٷ٧ٻ ٲبٮ٧يز زائٳي ټط ي٥ اظ ٖٷبنط ٲحؿٹؼ ضا ثٻ زؾز آٸضٶس.

 ٞطاٸضزٺ ټبي ذسٲبسي ثٻ ٖٷٹاٴ ٖٳٯ٧طزټبي ٶبٲحؿٹؼ: (2

ؾز.ٲعيز ٖٳسٺ حبن٭ اظ ٪ط چٻ ذسٲبر اٚٯت قبٲ٭ ٖٹاٲ٭ ٲحؿٹؼ ٲي ثبقٷس اٲب اؾبؾب اٶدبٰ ذسٲبر،ٶبٲحؿٹؼ ا

سٳٯ٥ ٦بلاټبي ٞيعي٧ي ثُٹض اذم اظ ٖٷبنط ٲحؿٹؼ ٶبقي ٲي قٹز.حشي ا٪ط ايٵ سٳٯ٥،سبٲيٵ ٦ٷٷسٺ ٲٷبٕٞ ٶبٲحؿٹؼ 

 ٶيع ثبقس.

 ٲكبض٦ز ثيكشط ٲكشطي زض ٞطايٷس سٹٮيس : (3

يعي٧اي ياب ٧ٞاطي    اضائٻ ذسٲبر زضثط٪يطٶسٺ ٪طزآٸضي ٸ سحٹي٭ ثطٸٴ زاز ٲدٳٹٖٻ اي اظ سؿٽيلار ٞيعي٧ي ٸ ٶياطٸي ٦ابض ٞ  

اؾز.اٚٯت ٲكشطيبٴ يب اظ َطي١ اضائٻ ذسٲبر ثٻ ذٹزقبٴ ٸ يب ثب ټٳ٧بضي ثب دطؾاٷ٭ ذاسٲبسي زض ايدابز ٞاطاٸضزٺ ذاسٲبسي      

 ٲكبض٦ز زاضٶس.

 اقربل ثٻ ٖٷٹاٴ ثركي اظ سٹٮيس : (4

سطسيت،قرهايز  ثسيٵ زض ذسٲبر دطسٳبؼ،ٲكشطيبٴ ٶٻ سٷٽب ثب دطؾٷ٭ ذسٲبسي،ثٯ٧ٻ ثب ؾبيط ٲكشطيبٴ ٶيع زض سٳبؼ ټؿشٷس.

 ٲكشطيبٴ زائٳي ي٥ ٲٹؾؿٻ ذسٲبسي ٶيع ثٻ سٗييٵ ٲبټيز ذسٲبر آٴ ٲٹؾؿٻ ٦ٳ٥ ٲي ٦ٷس.
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 سٛييطدصيطي ثيكشط زض زازٺ ټب ٸ ؾشبزٺ ټبي ٖٳٯيبسي : (5

حًٹض دطؾٷ٭ ٸ ؾبيط ٲكشطيبٴ زض ؾيؿشٱ ٖٳٯيبسي،اؾشبٶساضز ٶٳٹزٴ ٸ ٦ٷشط٬ سٛييطدصيطي زازٺ ټب ٸ ؾشبزٺ ټب زض ذاسٲبر  

 ٹاخٻ ٲي ؾبظز.ضا ثب ٲك٧٭ ٲ

 زٸ ثٗس زض سٛييطدصيطي ٲطثٹٌ ثٻ ذسٲبر ٸخٹز زاضز:

 .حسي ٦ٻ اؾشبٶساضزټبي سٹٮيس زض ٞطٰ ٸ حبٮز َجيٗي ٲشٟبٸسٷس،ټٱ ثط حؿت ؾشبزٺ ټب ٸ ټٱ ٞطايٷسټبي سٹٮيس 

 .حسي ٦ٻ ي٥ ذسٲز ٲي سٹاٶس ثُٹض ؾٷديسٺ ثطاي ثطآٸضزٴ ٶيبظټبي ذبل ٲكشطيبٴ ٲٷٟطز،سٛييط ثذصيطز 

 ٦ثط ذسٲبر ثطاي ٲكشطيبٴ ٲك٧٭ سط اؾز :اضظقيبثي ا (6

$ٸيػ٪يٽبي سح٣ي٣ي ٲكرهبسي ټؿشٷس ٦ٻ ٲكشطي  ٶؿجشب ثبلاي ثطذٹضزاٶس."ٸيػ٪يٽبي سح٣ي٣ي"ا٦ثط ٦بلاټبي ٞيعي٧ي اظ

ثط٧ٖؽ،ٲٳ٧ٵ اؾز ؾبيط ٦بلاټب ٸ  ٢ج٭ اظ ذطيس ٦بلاي ٲٹضز ٶٓط ٲبٶٷس ق٧٭،ضٶ٩،اٶساظٺ ٸ ... ٲي سٹاٶس سٗييٵ ٶٳبيس.#

ثبلايي زاقشٻ ثبقٷس ٦ٻ سٷٽب ثٗس اظ ذطيس يب زض َٹ٬ ٲهطٜ ٲي سٹاٴ ثٻ آٶٽب دي "ٸيػ٪ي ټبي سدطثي"بر،ثطذي اظ ذسٲ

اظ ٲهطٜ ٶيع،ثٻ ؾرشي ٲي سٹاٶٷس ٲُطح ٲي ٪طزز.ٲكرهبسي ٦ٻ ٲكشطيبٴ حشي ثٗس "ٸيػ٪يٽبي اٖش٣بزي"ثطز،زض ٶٽبيز

 ضا اضظيبثي ٶٳبيٷس. آٴ

 ٚيط ٢بث٭ شذيطٺ ثٹزٴ ذسٲبر : (7

يف اظ آٶ٧ٻ ٞطاٸضزٺ ٲحؿٹؾي ثبقس ٦ٻ ٲكشطي آٴ ضا ٶ٫ٽساضي ٲي ٦ٷس،ي٥ ضٞشبض ٸ ٖٳٯ٧طز اؾز،زض چٹٴ ي٥ ذسٲز،ث

 ٶشيدٻ ٞٷبدصيط ثٹزٺ ٸ ٶٳي سٹاٴ آٶطا شذيطٺ ٶٳٹز.

 اټٳيز ثيكشط ظٲبٴ : (8

 ،ضؾشٹضاٶٽببذسٲبر ثؿيبضي زض ظٲبٴ ٸا٢ٗي سحٹي٭ ٲي قٹٶس.ثطاي زضيبٞز ذسٲبر اظ ؾبظٲبٴ ټبيي ٲبٶٷس ثيٳبضؾشبٶٽ

ي زاقشٻ ثبقٷس.زض ٲٹضز ايٷ٧ٻ ٲكشطيبٴ سب چٻ اٶساظٺ ٲي سٹاٶٷس ٲٷشٓط ٧ټٽب،يطٸضي اؾز ٲكشطيبٴ حًٹض ٞيعيضايك٫بآٸ

س ٦ٻ ٸ٢ز اٸ سٯٝ ٶكٹز.اٲطٸظٺ يس ثٻ حسي ؾطيٕ ثٻ ٲكشطي سحٹي٭ قٹٶثٳبٶٷس،ٲحسٸزيز ټبيي ٸخٹز زاضز،ذسٲبر ثب

 ٲٽٱ زض اضائٻ ذٹة ذسٲبر ٲحؿٹة ٲي ٪طزز.ثٹزٺ ٸ ؾطٖز،اٚٯت ٖٷهط  ٲكشطيبٴ قسيسا ٶؿجز ثٻ ظٲبٴ حؿبؼ

 ٦بٶبٮٽبي ٲرشٯٝ سٹظيٕ : (9

ٞيعي٧ي سٹظيٕ ټؿشٷس،ا٦ثط ٲٹؾؿبر ثط ذلاٜ سٹٮيس ٦ٷٷس٪بٴ ٦ٻ ثطاي اٶش٣ب٬ اظ ٦بضذبٶٻ ثٻ ٲكشطيبٴ،ٶيبظٲٷس ٦بٶبٮٽبي 

بٴ ٸاحسي ٲؿش٣ط ٲي اٮ٧شطٸٶي٧ي اؾشٟبزٺ ٲي ٦ٷٷس يب ٲح٭ سٹٮيس،ٖطيٻ ٸ ٲهطٜ ذسٲبر ضا زض ٲ٧ذسٲبسي،يب اظ ٦بٶبٮٽبي 

 ؾبظٶس.

 #.37-30،ل1382لا٤ ٸ ضايز،$لاٸ

 َج٣ٻ ثٷسي ذسٲبر: 2-2-6-2

 ذسٲبر ضا ثٻ ضٸقٽبي ٲرشٯٟي ٲي سٹاٴ س٣ؿيٱ ٦طز ٦ٻ اټٱ آٶٽب ٖجبضسٷس اظ:

 :س٣ؿيٱ ثٷسي ثط اؾبؼ ٲٷكبء ايدبز ذسٲز 
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اؾاز ثاٻ ؾاٻ ناٹضضر      ثط اؾبؼ ايٵ َج٣ٻ ثٷسي ٲٷكبء ذسٲز يب اٶؿبٴ اؾز يب ٲبقيٵ.ذسٲبر ٲبقيٷي ٲٳ٧ٵ

اٞااطاز ٶيٳااٻ ٲاابټط ٸ ثااب ٶٓاابضر اٞااطاز ٲاابټط ثبقس.ٲبقاايٵ ټاابي ٞااطٸـ اسٹٲبسياا٥ ٶٳٹٶااٻ    رذٹز٦بض،ثااب ٶٓاابض

ذٹز٦بض،ؾيٷٳبي سهبٸيط ٲشحط٤ ٲثب٬ اظ ذسٲبر ثب ٶٓبضر اٞطاز ٶيٳٻ ٲبټط ٲي ثبقس.ذسٲبر اٶؿبٶي سٹؾٍ اٞاطاز  

يط ٲبټط،ٮٹٮاٻ ٦كاي ٸ   ٶ٫ٽجبٶي ًٞبي ؾجع سٹؾٍ ٞطز ٚ ٲثب٬ز ثطاي ٲي قٹ ٚيط ٲبټط،ٶيٳٻ ٲبټط يب حطٞٻ اي اٶدبٰ

 سٗٳيطار سٹؾٍ اٞطاز ٶيٳٻ ٲبټط،ٸ٦بٮز ٸ حؿبثساضي سٹؾٍ ٞطز ٲبټط اٶدبٰ ٲي قٹز.

 :س٣ؿيٱ ثٷسي ثط اؾبؼ حًٹض ٸ ٖسٰ حًٹض 

ًٹض ٲكشطي اؾز ٲبٶٷس ذسٲبر دعق٧ي،ثًٗي اظ ذسٲبر ٶيابظ ثاٻ حًاٹض ٲكاشطي     ثًٗي اظ ذسٲبر ٲؿشٯعٰ ح

 سٗٳيط اسٹٲجي٭ٶساضز ٲبٶٷس 

 :س٣ؿيٱ ثٷسي ثط اؾبؼ ٶيبظټبي قرهي ٸ ٚيطقرهي 

ذسٲبر اظ ٶٓط ايٷ٧ٻ اضيبء ٦ٷٷسٺ ٶيبظټبي قرهي يب ٚيطقرهي ثبقٷس ثب ي٧سي٫ط ٞط٠ ٲي ٦ٷٷس.ثيٵ ٸيعيشي ٦اٻ  

دعق٧بٴ اظ ثيٳبضاٴ ذهٹني زضيبٞز ٲي ٦ٷٷس ثب ٲجٯٛي ٦ٻ ثاط اؾابؼ ٢اطاضزاز ثاب سابٲيٵ اخشٳابٖي اظ ٦بض٦ٷابٴ        

 زضيبٞز ٲي ٦ٷٷس ٞط٠ ٲي ٦ٷس. قط٦ز ټب

 :س٣ؿيٱ ثٷسي ثط اؾبؼ اضائٻ ٦ٷٷسٺ ذسٲبر 

اټساٜ اضائٻ ٦ٷٷسٺ ذسٲبر ٲي سٹاٶس اٶشٟبٖي ثبقٷس ٸ ٲبٮ٧يز آٴ ذهٹني يب ٖٳٹٲي.ثطاي ٲثب٬ ثطٶبٲاٻ ثبظاضيابثي   

 ي٥ ثيٳبضؾشبٴ ذهٹني ثب ثبظاضيبثي ي٥ ثيٳبضؾشبٴ ذيطيٻ ٲشٟبٸر اؾز.

 ،195-196،ل 1381$٦ٳبٮي ٸ زازذٹاٺ# 

 دطزاذز زض ٢جب٬ ذسٲبر: 2-2-6-3

ٻ زض ٲٹاضز ثؿيبض قبټس ثٹزٺ ايٱ،ثؿيبضي اظ ؾبظٲبٴ ټبي ذسٲبسي انُلاحبر ٲشٷٹٖي ضا ثطاي سٹنيٝ ٢يٳز ټب ټٳبٶ٫ٹٶٻ ٦

ٻ ٢بث٭ سٹخٻ اؾز،ٖجبضر اظ آٴ اؾاز ٦اٻ ٶاٹٔ ٢يٳاز ٪اصاضي زض ٲٹؾؿاٻ ټابي        سٗييٵ ٦طزٺ اٶس،ث٧بض ٲي ثطٶس.آٶچ يي ٦ٻ

 ٳز ٪صاضي زض ؾبظٲبٴ ټبي سٹٮيسي ٲشٟبٸر اؾز.ذسٲبسي اظ ٢ي

 ٢يٳز ٪صاضي ذسٲبر ثٻ زٮي٭ ٶبٲحؿٹؼ ثٹزٴ،زقٹاضسط اظ ٢يٳز ٪صاضي ضٸي ٦بلاټبؾز.

سٛييطدصيطي زازٺ ټب ٸ ؾشبزٺ ټب ٸ ٲشٟبٸر ثٹزٴ ټعيٷٻ ټبي سٹٮيس زض ٸاحسټبي ذسٲبسي ٦ٻ ٲٳ٧ٵ اؾز اظ اضظـ ي٧ؿابٶي  

ضا ثاب   ٳٯٻ ٖٹاٲٯي اؾز ٦ٻ سٗييٵ ټعيٷاٻ ټابي ثبثاز ٸ ٲشٛيياط ٸاحاسټبي سٹٮياسي      ٶيع ٶعز ٲكشطيبٴ ثطذٹضزاض ٶجبقس،اظ خ

طا ٲٳ٧اٵ  بثيط ٢طاض ٲي زټس،ٖبٲ٭ ظٲبٴ اؾاز،ظي زي٫طي ٦ٻ ٢يٳز ٪صاضي ذسٲبر ضا سحز س زقٹاضي ٲٹاخٻ ٲي ؾبظز.ٖبٲ٭

 اؾز ثط ازضا٤ ٲكشطيبٴ اظ اضظـ سبثيط ث٫صاضز.

شٻ اؾز ٦ٻ ټعيٷٻ ټبي ٲكشطيبٴ قبٲ٭ ټعيٷاٻ ټابي ٲابزي ٶٳاي قاٹز،ثٯ٧ٻ      اٲب آٶچٻ زض ايٷدب ٢بث٭ اقبضٺ اؾز،ش٦ط ايٵ ٶ٧

 قبٲ٭ ټعيٷٻ ټبي ثؿيبضي اؾز ٦ٻ اظ آٶٽب ثٻ ٖٷٹاٴ ټعيٷٻ ټبي ٚيط ٲبزي يبز ٲي قٹز.

 زض ٲدٳٹٔ ټعيٷٻ ټبي ٚيطٲبزي ضا ٲي سٹاٴ زض چٽبض ٲ٣ٹٮٻ َج٣ٻ ثٷسي ٦طز:

طٸضي ټؿشٷس.چطا ٦ٻ ثطاي ٲكشطيبٴ زض ظٲبٶي ٦ٻ ټعيٷٻ ټبي ظٲبٶي ذسٲبر:ايٵ ټعيٷٻ ټب زض سحٹي٭ ذسٲبر ي (1

زض٪يط ٞطايٷس سحٹي٭ ذسٲبر ٲي قٹٶس،ټعيٷٻ ٞطنز اظ زؾز ضٞشٻ ٸخٹز زاضز،ثٻ زٮي٭ آٶ٧ٻ آٶبٴ ٲي سٹاٶؿشٷس 

 آٴ ظٲبٴ ضا َٹض زي٫طي نطٜ ٦ٷٷس يب حشي ثطاي ٦ؿت زضآٲس ايبٞي ٦بض ٦ٷٷس.
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ٸ ظحٳز ثرهٹل زض ظٲبٶي اسٟب٠ ٲي اٞشس ٦ٻ  ټعيٷٻ ټبي خؿٳي ذسٲبر:ايٵ ټعيٷٻ ټب ٲبٶٷس ذؿش٫ي،ضٶح (2

 ز ذسٲبر،ثٻ ٲٹؾؿٻ ٲطاخٗٻ ٦ٷٷس.ٞثطاي زضيب ٶس ٲكشطيبٴ ٲدجٹض قٹ

ټعيٷٻ ټبي ضٸاٶي ذسٲبر:ٲبٶٷس سلاـ ټبي شټٷي،احؿبؼ ثي ٦ٟبيشي،سطؼ ٸ يب احؿبؼ ٖهجبٶيز ٸ ٶباٲيسي اظ  (3

 زضيبٞز ذسٲبر.

ٶبذٹقبيٷسي اؾز ٦ٻ ټط ي٥ اظ حٹاؼ دٷح ٪بٶٻ ضا ټعيٷٻ ټبي حؿي ذسٲبر:ايٵ ټعيٷٻ ټب ٲطثٹٌ ثٻ احؿبؼ  (4

ٲي زټس.ثطاي ٶٳٹٶٻ،ٲٳ٧ٵ اؾز زض ي٥ ٲحيٍ ذسٲبسي،ٲكشطيبٴ زض ٲٗطو ٢طاض ٪طٞشٵ زض ٲ٣بث٭ سحز سبثيط ٢طاض

نساټبي ٲعاحٱ،ثٹټبي ٶبٲُجٹٔ،٪طٲب يب ؾطٲبي ثيف اظ حس،نٷسٮيٽبي آظاض زټٷسٺ ٸ يب حشي ٲحيٍ ټبي ٚيط 

 خصاة ثبقٷس.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 ټعيٷٻ ټبي ٦٭ ذطيس ٸ اؾشٟبزٺ اظ ذسٲز 2-1ق٧٭                                                           

ثااٻ ټااط حااب٬،ټيچ ياا٥ اظ ٲكااشطيبٴ ثااطاي ياا٥ ذااسٲز ثاايف اظ آٶچااٻ ٦ااٻ ٧ٞااط ٲااي ٦ٷٷااس،اضظـ زاضز،ٶٳااي          

ثٻ اضظـ ذسٲبر اضائٻ قسٺ اظ خٳٯٻ ٲ٣ٹٮٻ ټبيي اؾز ٦ٻ اظ ؾٹي ٲٹؾؿٻ  دطزاظٶس.ثٷبثطايٵ،چ٫ٹٶ٫ي ازضا٤ ٲكشطيبٴ ٶؿجز

 #66-65،ل1384ټبي ذسٲبسي ثبيس ٲٹضز سبٲ٭ ٢طاض ٪يطز.$ٸٶٹؼ ٸ نٟبئيبٴ،

 اؾشبٶساضز ٦طزٴ ذسٲبر زٸٮشي: 2-2-6-4

ثبة ضخٹٔ ٸ زض اؾشبٶساضز ذسٲبر زٸٮشي ثطاي اضس٣بي ٦يٟيز ٸ ايدبز اَٳيٷبٴ زض اضائٻ ذسٲبر زٸٮشي ثب ٦يٟيز ثٻ اض

 ٶشيدٻ ايدبز ضيبيشٳٷسي زض اٸؾز.

ىزينو ىاي        
 جستجو

ىزينااو ىااي       
خريااااا  و 

 ي هاستف

         
ىي   نو  ىزي

           
ىي   نو  ىزي

          
ىي   نو  ىزي

ىزينو ىاي         
 جسمي

ىزينو ىاي         
 حسي

          
ىي   نو  ىزي

 

ير          پيگ
 ىي  ضرور 

 حل مشكل            

ىزينو ىاي        
 عممييتي

           
خااااااير  م
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ٲبر زٸٮشي ٲبټيشب ديچيسٺ اٶس ظيطا،اظ ي٥ ؾٹ ٲكشطيبٴ ٲشٷٹٔ ٸ اظ ؾٹي زي٫ط ذسٲبر ٪ٹٶب٪ٹٴ ؾجت ٲي قٹز زض سذ

ٲٗيبضټب،ٖٹاٲ٭ ثؿيبض ظيبزي ثطاي اضائٻ ذسٲبر ٲشٟبٸر ثٻ ٲكشطيبٴ ٲشٟبٸر زض اؾشبٶساضز ؾبظي سٹخٻ قٹز.ثٻ ټٳيٵ 

 ؾُح ٲٹضز سٹا١ٞ ٪طٸټٽبي ٲكشطيبٴ زض اضائٻ ذسٲبر ثطاي ٲ٣هٹز ذبل اؾز. ،ذسٲبر زٸٮشي بٶساضززٮي٭،اؾش

                ي سٗطيٝ ٞطايٷسي اؾز ٦ٻ قبٲ٭ ٸضٸزي $٪طٸټٽبي ٲكشطيبٴ يبطيٝ ټٳبٶُٹض ٦ٻ ٲلاحٓٻ ٲي قٹز ٶٹٖايٵ سٗ

 ٸ ضيبيز ٲكشطي# اؾز. شي ٶٟٗبٴ#،ٞطايٷس$حهٹ٬ ؾُح ٲٹضز سٹا١ٞ ٲكشطيبٴ#ٸذطٸخي$اؾشبٶساضزټب

اؾشبٶساضزټب،ذسٲز ٪يطٶسٺ ٸ ذسٲز زټٷسٺ ضا ٢بزض ٲي ؾبظز ٦ٻ اظ ي٥ ٖجبضر ٲ٧شٹة$اؾشبٶساضز#،ؾُح ذسٲشي ٦ٻ ثبيس 

اٶشٓبض زاقشٻ ثبقس ضا اضائٻ زټٷس يب سٗييٵ ٦ٷٷس.اظ َطٞي اؾشبٶساضز ٲٗيبضي اؾز ثطاي اضظيبثي ٖٳٯ٧طز زؾش٫بټٽب ٸ ثٻ َٹض 

ټٷسٺ ٸ ٲسيطاٴ ٲؿئٹ٬ ٸ ٲٗيبضي اؾز ثطاي قٷبؾبيي ٲٽبضر ټب،آٲٹظـ ټب،سرههٽب،ٸ سدٽيعار ذبل ٦بضٲٷساٴ ذسٲز ز

 ٸ ٞٷبٸضي لاظٰ ٲٹضز ٖٳ٭ ٞطايٷسټب ٸ ا٢ساٰ ټب.

اؾشبٶساضزټب ٸ اٶشٓبضار اضثبة ضخٹٔ زض سٗبٲ٭ ثب ټٱ ٢طاض زاضٶس.ثٻ ايٵ ٲٗٷي ٦ٻ اؾشبٶساضزټب ؾُح سٹ٢ٕ ٸ اٶشٓبضار ٲطزٰ اظ 

ٵ ٲي ٦ٷس ٸ ټٳچٷيٵ اٶشٓبضار ٲطزٰ،اؾشبٶساضزټب ضا ٲٗيٵ ٲي ؾبظز.اظ ايٵ ضٸ اظ آٶدبيي ٦ٻ اؾشبضزټب زؾش٫بټٽب ضا سٗيي

ؾُح سٹ٢ٕ ٸ اٶشٓبضار اضثبة ضخٹٔ ضا سٗييٵ ٲي ٦ٷس ا٪ط زؾش٫بٺ زٸٮشي زض چ٫ٹٶ٫ي ايٟبي ٞٗبٮيز ټب ٸ اضائٻ ذسٲبر 

ٶ٧ٷس ثٻ زٮي٭ ايدبز ٶٹؾبٴ ٸ سٛييطار ٸ اٖٳب٬ ؾلاي١  اؾشبٶساضز ټب ضا سٗطيٝ ٸ سسٸيٵ ٶ٧ٷس ٸ زض ٢بٮت اؾشبٶساضزټب ٖٳ٭

 "سٺ ٸ ٸٖيسٸٖ"ٵ ضٸ،اؾشبٶساضزټب ٶجبيس زض حسذسٲبر زټٷس٪بٴ ٲٹخت ٶبضيبيشي زض ذسٲز ٪يطٶسٺ ذٹاټس قس،اظ اي

 ثٯيز ٖٳ٭ ٸ اخطا زاقشٻ ثبقس.اٲب اظ ؾٹي زي٫ط،زؾش٫بټٽب ثب ٲحسٸزيز ٲٷبثٕبثٹزٺ،ايسٺ آٮٽب ضا ٮحبِ ٦ٷس،ثٯ٧ٻ ثبيس ٢

 ٲرشٯٝ اٶؿبٴ ٸ ٚيطٺ ثٻ ٸيػٺ ٲحسٸزيز ثٹزخٻ ٲٹاخٻ اٶس.ضاٺ ح٭ چيؿز؟

 زٸ ضاٺ ٦بض ضا ثبيس ثٻ َٹض ټٳعٲبٴ ٸ ٲؿشٳط ديف ٪طٞز:

ثٻ خبي َطاحي ٸ سٗطيٝ اؾشبٶساضزټبي ايسٺ آ٬ ٸ ٸٖسٺ ٸ ٸٖيس زازٴ ثٻ ٲطزٰ ٸ اَٳيٷبٴ زازٴ ثٻ ٲطزٰ ٸ  (1

ٓبض،زؾش٫بټٽبي زٸٮشي اؾشبٶساضزټب ضا زض ي٥ ؾُح ٲكرم زض اَٳيٷبٴ زازٴ ثٻ آٶٽب ثطاي اضائٻ ذسٲبر ٲٹضز اٶش

 ٲحسٸزٺ ٲبزي ٸ اٶؿبٶي ذٹز ٢طاض زټٷس.

 ايدبز ٶٓبٰ ٶبة اضائٻ ذسٲبر (2

 زٸثبضٺ ٦بضيٽبي ٶٓبٲٽبؾز.ٸ ثٻ زٶجب٬ حصٜ اسلاٞبر،يبيٗبر  ةس٧ٟط ٶبة،ٸ زض دي آٴ سٹٮيس ٶبة ٸ ذسٲبر ٶب

 #96-95$نطاٜ،زٸضٺ ټٟشٱ،ل 

 ٦يٟيز: 2-2-7

 ض ٦ٯي سٗبضيٝ ٲشٗسز ٸ ٪ٹٶب٪ٹٶي زض ٲٹضز ٦يٟيز اضائٻ قسٺ اؾز.ثٻ َٹ

# ٲٟٽٹٰ خسيس ٦يٟيز ضا ايٵ چٷيٵ A.V.Feigenbaum# ٸ ٞي٫ٵ ثبٸٰ $W.E.Demingٲيلازي،زٲيٷ٩ $ 50زضزټٻ 

 سٗطيٝ ٦طزٶس:

ي ٦٭ ٲٟٽٹٰ ٸؾيٗي اؾز ٦ٻ سٳبٲي ثركٽبي ؾبظٲبٴ ٶؿجز ثٻ آٴ ٲشٗٽس ټؿشٷس ٸ ټسٜ آٴ اٞعايف ٦بضآي "٦يٟيز"

ٲدٳٹٖٻ اؾز،ثٻ َٹضي ٦ٻ ٲبٶٕ دسيس آٲسٴ ٖٹاٲ٭ ٲر٭ ٦يٟيز قٹز ٸ ټسٜ ٶٽبيي آٴ ٲُبث٣ز ٦بٲ٭ ٲحهٹ٬ ثب 

ز ض٢بثز ٲي يٲكرهبر ٲٹضز ٶيبظ ٲكشطي ثب حسا٢٭ ټعيٷٻ،ثطاي ؾبظٲبٴ اؾز،٦ٻ ٲٷدط ثٻ اٞعايف ٢بثٯ

 #25،ل1378قٹز.$حبٞٓي،
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ٲيسټس ٦ٻ ٸخٻ ذكٷٹزي ٲكشطي ٶيع زض آٴ  ٦يٟيز اضائٻ سٗطيٝ خسيسي اظ "٦يٟيز خٽبٶي"خبٴ ٲ٥ زاٶٯس زض ٦شبة 

 ٪ٷدبٶسٺ قسٺ اؾز:

 #1385ط قطايٍ سٹا١ٞ قسٺ.$قيطاظي،يٗٷي ذكٷٹز ؾبذشٵ ٲكشطي اظ َطي١ ضٕٞ ٶيبظټب ٸ ثٽجٹز ٲؿشٳ "٦يٟيز"

كشطيبٴ اٲطٸظٺ ٦يٟيز،ٲدٳٹٖٻ اي اظ ٸيػ٪ي ټب ٸ  سٹاٶٳٷسيٽبؾز ٦ٻ ثطاي سبٲيٵ ٸ ضٕٞ ٶيبظټبي سهطيحي ٸ سٯٹيحي ٲ

ثٻ ٴ شطي اؾز ٸٲٽٳشطيٵ ٖبٲ٭ حّٟ ؾبظٲبٲٹثط ثبقس.ثٻ ثيبٴ زي٫ط،٦يٟيز ثٻ ٲٗٷبي سُجي١ ٶٽبيي ٦بلا ثب ذٹاؾز ٲك

 #122،ل1382قٳبض ٲي آيس. $ٲحٳسي،

 آٴ،ٲٗٷبي زي٫ط ايٵ ٖجبضر ايٵ اؾزٲٗش٣س اؾز ٦يٟيز ٖجبضسؿز اظ ٲُبث٣ز ٦بلا يب ذسٲز ثب ٦بضثطز  "خٹظٜ خٹضاٴ"

 سٺ اظ ٦بلا يب ذسٲز ثبيس ثشٹاٶس ٶيبظ يب ذٹاؾز ذٹز ضا اظ ٦بلا يب ذسٲز ثطآٸضزٺ ؾبظز.٦ٻ اؾشٟبزٺ ٦ٷٷ

 #5،ل٦1381يٟيز ضا ٲُبث٣ز ي٥ ٲحهٹ٬ يب ذسٲز ثب اٮعاٲبر اظ ديف سٗييٵ قسٺ ٲي زاٶس.$ضيبحي، "ٞيٯيخ ٦طاظثي"

 اظ ٲدٳٹٔ سٗبضيٝ اضائٻ قسٺ ديطاٲٹٴ ٲٹيٹٔ ٦يٟيز،ٲي سٹاٴ ٶشيدٻ ٪طٞز ٦ٻ :

 ز ،سٹؾٍ ٲكشطي سٗييٵ ٲي قٹز$اٶشٓبضار ٲكشطي#٦يٟي 

 ي ضا ثٻ زٶجب٬ زاقشٻ ثبقس.ط٦يٟيز،ثبيس ذكٷٹزي ٲكش 

 .٦يٟيز،ثبيس ثٻ ٦٭ ؾيؿشٱ سٹٮيس،اظ ثطضؾي ثبظاض سب ذسٲبر ثٗس اظ ٞطٸـ سٹخٻ ٦ٷس 

 .ذهٹنيبر ٲحهٹ٬ يب ذسٲبر ثبيس ثب ٲكرهبسي ٦ٻ ضيبيز ٲكشطي ضا سبٲيٵ ٲي ٦ٷس،ٲُبث٣ز زاقشٻ ثبقس 

 ٶدبٰ نحيح ٦بض يب ذسٲز،زض زٞٗٻ اٸ٬ ثطاي ټٳيكٻ ثبقس.ا 

 .٦يٟيز،چيعي اؾز ٦ٻ ٲكشطي ضٸي آٴ ٢ًبٸر ٲي ٦ٷس 

  عٲبٴ ثٻ  َٹض سٹاٲبٴ ٸ ثب حسا٢٭ ټعيٷٻ اؾز.ټٳټسٜ زض ٦يٟيز،اٞعايف ٦بضايي ٸ اثطثركي 

 بي سدٳ٭ ٸ ٮٹ٦ؽ ٪طايي ٶيؿز.٦يٟيز،ثٻ ٲٗٷ 

 .٦يٟيز،ٶؿجي ٸ سٛييطدصيط اؾز 

 #27ل،1387$حبٞٓي،

 ٦يٟيز ذسٲبر: 2-2-7-01

ٲح٣٣بٴ ظيبزي ٸخٹز زاضٶس ٦ٻ ٦يٟيز ذسٲبر ضا ثٻ قيٹٺ ټبي ٪ٹٶب٪ٹٴ سٗطيٝ ٦طزٺ اٶس.ثطاي ٲثب٬ 

سهٹض ٦ٯي ٲكشطي اظ ٶبٲطٚٹثي ٶؿجي/ثطسطي ؾبظٲبٴ ٸ "ثيٷشع،ثٹٲط،ٲٹټط،٦يٟيز ذسٲبر ضا ايٷ٫ٹٶٻ سٗطيٝ ٲي ٦ٷٷس

ر ضا ٶٹٖي اظ ثيبٴ زيس٪بٺ ٸ اضظيبثي ٦ٯي زض زضاظٲسر ٲي زض حبٮي٧ٻ ٲح٣٣بٴ زي٫ط ٦يٟيز ذسٲب "ذسٲبر آٴ

زاٶٷس.دبضاؾٹضاٲبٴ ٸ ظيشٽبٲ٭ ٸ ثيطي ٦يٟيز ذسٲبر ضا ٶ٣ف اَلاٖبر ثيٵ اٶشٓبضار ٸ ٖٳٯ٧طز زض ضاؾشبي اثٗبز ٦يٟيشي 

 ٲي زاٶٷس.ايٵ سٗطيٝ ثب سٗطيٝ ټبي ضٸؾز ٸ ديشطظ ټٳبټٷ٩ ٸ ټٳطاؾشبؾز چطا٦ٻ آٶٽب ٦يٟيز ذسٲبر ضا ٲٟٽٹٲي

  قٷبذشي ٸ ٶؿجي ثيٵ سدطثٻ ٸ ٖٳٯ٧طزټبي آٴ ٲي زاٶٷس ٦ٻ ثٻ ٲعايبي ذسٲبر سٹخٻ زاضز.

 #135-134ل ،2006$ثبٲطر ٸ زي٫طاٴ،
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ذسٲبر ٲٟٽٹٲي اؾز ٦ٻ سحطي٥ ٦ٷٷسٺ ؾٹز ٢بث٭ ٲلاحٓٻ اؾز ٸ ثٻ ذبَط ٸخٹز ٲك٧لاسي زض سٗطيٝ ٸ اضظيبثي  ٦يٟيز

چ٫ٹٶٻ سٹا١ٞ ٦ٯي ثٻ زؾز ٶيبٲسٺ اؾز.ي٥ ؾطي سٗبضيٝ ٲشٟبٸر زض آٴ،ثطضؾي ټبي ظيبزي ضٸي آٴ اٶدبٰ ٪طٞشٻ ٸٮي ټي

ٲٹضز ٦يٟيز ذسٲبر ٸخٹز زاضز.ي٧ي اظ آٶٽب ٦ٻ ثٻ َٹض ٲشساٸ٬ ثٻ ٦بض ٲي ضٸز زض ايٵ ضاؾشبؾز ٦ٻ ٦يٟيز ذسٲبر سب 

سٗطيٝ ٦طز  حسٸزي ثٻ ٲٗٷي ٲطسٟٕ ٦طزٴ ٶيبظ ٸ اٶشٓبضار ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ اؾز.ثٷبثطايٵ ٦يٟيز ذسٲبر ضا ٲي سٹاٴ ايٷ٫ٹٶٻ

٦ٻ اذشلاٜ ثيٵ اٶشٓبضار ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ يب ٲكشطي ٸ ذسٲبر ثسؾز آٲسٺ ٲي ثبقس.ا٪ط اٶشٓبضار ثيكشط اظ ٖٳٯ٧طز ثبقس 

 ،ل2004چبٲذيشبظ ٸ ٶي٧لاؼ، آٶ٫بٺ ٦يٟيز ثسؾز آٲسٺ ٲُٯٹثيز ٦ٳشطي زاضز ٸ ٶبضيبيشي ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ دسيس ٲي آيس.

235# 

،اٶش٣ب٬ ٸ ٲهطٜ ق٧٭ ٲي ٪يطز.ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ اظ َطيا١ ٞٗبٮياز ټابيي ٦اٻ     ٲٟٽٹٰ ٦يٟيز ذسٲبر زض َي ٞطايٷس سٹٮيس

 اٶدبٰ ٲي زټٷس ٶ٣ف سٹٮيس ٦ٷٷس٪بٴ ضا ثبظي ٲي ٦ٷٷس ٸ ثط ضٸي ٦يٟيز ٞطايٷس ٸ ٦يٟيز ٶشيدٻ سبثيط ٲي ٪صاضٶس.

 ٦يٟيز ذسٲبر اظ َطي١ ٲكشطي ٸ ثط اؾبؼ سدبضة سٹٮيسي،اٶش٣بٮي ٸ ٲهطٞي سٗييٵ ٸ زض٤ ٲي قٹز.

 ُٯٹة ٸ ٚيطٲُٯٹة ٲكشطي ْبټطا ٲٽٳشطيٵ چيع زض ق٧٭ ٪يطي ٦يٟيز ذسٲبر اؾز.سدبضة ٲ

سدطثاٻ  ثيطي ٸ ټٳ٧بضاٴ ٲٗش٣سٶس ٦ٻ زٸ ٲ٣ٹٮٻ ٦ٯيسي ثطاي ٦يٟيز ذسٲبر ٸچٹز زاضز ٦ٻ ٖجبضسٷس اظ سكريم ثاط اؾابؼ   

 ٖبَٟٻ يب احؿبؼ.سدطثٻ ٶ٣ف ٸ ثط اؾبؼ 

ذسٲبر ذيٯي ٲٽٱ ټؿشٷس ٸ ٖٹاَٝ ٲٷٟي سابثيط ٢اٹي ساطي    ٖٹاَٝ ٲثجز ٸ ٲٷٟي ْبټطا زض ق٧٭ ٪يطي ٲٟبټيٱ ٦يٟيز 

 ٶؿجز ثٻ ٖٹاَٝ ٲثجز ثط ضٸي ٦يٟيز ذسٲبر زاضٶس.

 #130-128،ل 2006$ازٸاضزؾٹٴ،

 اخعاءسك٧ي٭ زټٷسٺ ٦يٟيز ذسٲبر: 2-2-7-2

ٞطاز ثاٻ  ثؿيبضي اظ نبحت ٶٓطاٴ زضثبضٺ اخعاي سك٧ي٭ زټٷسٺ ٦يٟيز ذسٲبر اْٽبض ٶٓط ٦طزٺ اٶس.ٖٹاٲ٭ ٲكشط٦ي ٦ٻ ايٵ ا

 آٶٽب اقبضٺ ٦طزٺ اٶس ٖجبضسٷس اظ ٲٹاضزي ٦ٻ زض شي٭ ثٻ َٹض ٲرشهط ٲٗطٞي ٸ سكطيح ٲي قٹٶس:

 ٦يٟيز ٞطايٷس:

٦يٟيز ٞطايٷس يب ٦يٟيز ٖٳٯيبسي ٖجبضسؿز اظ،٦يٟيز ٞطايٷسټب ٸ ضٸيٻ ټبي سٹٮيس ٸ اضائٻ ذسٲز ثٻ ٲكاشطيبٴ ثاب سٹخاٻ ثاٻ     

 ذسٲبر اٚٯت زض خطيبٴ اٶدبٰ ذسٲبر اضظيبثي ٲي قٹز. ٲبټيز ټٳعٲبٴ ثٹزٴ سٹٮيس ٸ ٲهطٜ ذسٲبر،٦يٟيز

 ٦يٟيز ؾشبزٺ:

٦يٟيز ؾشبزٺ يب ٦يٟيز ٞٷي ثٗس اظ اضائٻ ٸ ق٧٭ ٪يطي ذسٲز اضظيبثي ٲي ٪طزز.ؾاشبزٺ آٴ چياعي اؾاز ٦اٻ ٲكاشطي اظ      

 ؾبظٲبٴ ذسٲبسي زضيبٞز ٲي ٦ٷس يب چيعي ٦ٻ دؽ اظ دبيبٴ سٗبٲلار ثطاي ٲكشطي ثب٢ي ٲي ٲبٶس.

 ٧ي:٦يٟيز ٞيعي

 ٦يٟيز ٞيعي٧ي ٖجبضسؿز اظ ٲحهٹلار يب حٳبيز ټب ٸ دكشيجبٶي ټبيي ٦ٻ اظ ٲحهٹلار ٸ ذسٲبر ثٻ ٖٳ٭ ٲي آيس.

 ٦يٟيز سٗبٲلار:
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٦يٟيز سٗبٲلار ،ثٻ ضاثُٻ ٸ سٗبٲ٭ ثيٵ ٲكشطي ثب اضائٻ زټٷسٺ ذسٲز اقابضٺ زاضز.سٗابٲلار ٲٳ٧اٵ اؾاز ثاٻ قايٹٺ ټابي        

 ٹؾيٯٻ اثعاضي ٶٓيط سٯٟٵ ٸ ايٷشطٶز#ٲرشٯٟي ثبقٷس.$ضٸ زض ضٸ يب اظ ضاٺ زٸض ث

 ٦يٟيز ؾبظٲبٴ:

٦يٟيز ؾبظٲبٴ،ثٻ سهٹيط ٸ ازضا٦بر ٖٳاٹٲي اظ ؾابظٲبٴ اقابضٺ زاضز.٦يٟياز ؾابظٲبٴ يا٥ خٷجاٻ ٶبٲحؿاٹؼ اظ ٦يٟياز          

اؾز.ثٷبثطايٵ ثطزاقز ٸ سهٹيط ٦ٯي اظ ٦يٟيز ؾبظٲبٴ احشٳبلا ثط ٲجٷابي سٳابٲي ٖٹاٲا٭ ش٦اط قاسٺ زض ثابلا ناٹضر ٲاي         

 #55-54 ،ل1381ٸ نٟبئيبٴ، ٪يطز.$ٸٶٹؼ

 اثٗبز $ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط# ٦يٟيز: 2-2-7-3

زض ثرف ذهٹني اثٗبز ٦يٟيز قبٲ٭ ٢يٳز،زٸاٰ ،٢بثٯيز اَٳيٷبٴ،سحٹي٭ ثٻ ٲٹ٢ٕ،٦بض٦طز،ذسٲبر دؽ اظ 

ٞطٸـ،ټٳؿبظي،ق٧٭ ْبټطي،قٽطر،ايٳٷي ٸ سبثيط اخشٳبٖي اؾز ٦ٻ زض اضسجبٌ ثب اضائٻ ي٥ ٲحهٹ٬ ٲٹضز اضظيبثي ٢طاض 

 #1،ل1382٪يطز.$اٮٹاٶي ٸ ضيبحي،ٲي 

.ثطاي چ٫ٹٶ٫ي اضائٻ ذسٲبر دٹقف ٲي زټٷساثٗبز ٦يٟي ذسٲبر،ٲٗيبضټبيي ټؿشٷس ٦ٻ اٮعاٲبر ٸ اٶشٓبضار ٲكشطيبٴ ضا زض  

اضظيبثي ٦يٟيز ذسٲبر اثعاض اٶساظٺ ٪يطي ٦ٳ٥ ٲي ٦ٷس ٦ٻ ثشٹاٶيٱ ٲيعاٴ ثطآٸضزٺ قسٴ اٮعاٲبر ٸ اٶشٓبضار ٲكشطيبٴ  ضا 

يبثي ٦يٟيز ذسٲبر سٹاٶبيي ؾبظٲبٴ ضا ثطاي اٶساظٺ ظطيٱ،قٷبذز ز٢ي١ ايٵ اثٗبز ٸ ټٳچٷيٵ قٷبذز ٲسٮٽبي اضاٶساظٺ ث٫ي

 ٪يطي ؾُح ٦يٟيز ذسٲبر اٞعايف ٲي زټس.

ازثيبر  ٻزض ثرف ٖٳٹٲي،ثٻ زٮي٭ ٶبٲكرم ثٹزٴ سٗطيٝ ٲكشطي،اثٗبز ٦يٟيز ثبيس ث٫ٹٶٻ زي٫طي سٗطيٝ قٹز.زض ٲُبٮٗ

ٹٲي ٲلاحٓٻ ٲي قٹز ٦ٻ زاٶكٳٷساٶي چٹٴ ٪بضٸيٵ،خيؿٹٴ،ٲيٹضي،آس٧ٷيؿٹٴ،خي ٲسيطيز ٦يٟيز زض ثرف ٖٳ

 #17،ل 1382اٮٹاٶي ٸ ضيبحي،زيز،ظسٽبٲ٭،ثطي،دبضاؾٹضاٲبٴ ٸ ... اثٗبز ٲرشٯٟي ضا سٗطيٝ ٸ اثطاظ ٶٳٹزٺ اٶس.$

 : 1993زيٹيس ٪بضٸيٵ 

 شٻ ثبقس.اَلأ ضؾبٶي : اَلاٖبر ثبيس ؾطيٕ ٸ ز٢ي١ ثٹزٺ ٸ زض زؾشطؼ ټٳ٫بٴ ٢طاض زاق 

 .ؾطٖز زض اضائٻ ذسٲبر : ٲكشطيبٴ ذٹاټبٴ سؿطيٕ زض ٦بض ٲٹضز ٶٓط ذٹز ټؿشٷس 

 .نحز ذسٲبر : ٲكشطيبٴ زضؾشي ٶشبيح ٦بضټبي اٶدبٰ قسٺ ضا َبٮت اٶس 

 .ظيجبيي : ْبټط ا٢ساٲبر،ٲ٧بسجبر،اٶشكبضار،اٲ٧بٶبر ٸ ًٞبي ٲح٭ ٲطاخٗٻ،ثبيس سٳيع،ظيجب ٸ دب٦يعٺ ثبقس 

 ٴ ثرف ٖٳٹٲي،ذٹاټبٴ زضيبٞز ذسٲبر ثب ضٞشبضي ٲك٣ٟبٶٻ ټؿشٷس.ضٞشبض ٲٷبؾت : ٲكشطيب 

  ٢بٶٹٶٳٷسي : ٲكشطيبٴ؛ذٹاټبٴ دبيجٷسي ٦بض٦ٷبٴ ثٻ ٢ٹاٶيٵ ٸ يٹاثٍ اٶس ٸ ټط ٪ٹٶٻ سجٗيى ٸ ٶبثطاثطي ضا ٶبذٹقبيٷس ٲي

 زاٶٷس.

 طزـ ٦بضټبي  ؾبز٪ي ٸ ؾٽٹٮز : ٲكشطيبٴ،اٶدبٰ ٦بضټب ٸ ټٳچٷيٵ اٶدبٰ ذٹاؾشٻ ضا ثٻ ؾبز٪ي ٸ ٶٻ زض چبضچٹة٪

 ديچيسٺ ٸ دطديچ ٸ ذٱ ازاضي ذٹاټبٶٷس.

 .اٶُٗبٜ دصيطي : ٲطاخٗبٴ ثرف زٸٮشي،ذٹاټبٴ ٶطٲف زض ٶحٹٺ اخطاي ٢ٹاٶيٵ ٸ ٲ٣طضار ټؿشٷس 

 :  ٦1994يز اؾٳيز 

  ٞطٸسٷي : ٲ٣هٹز اظ ٞطٸسٷي،اؾش٣جب٬ اظ ٲكشطي،سٹخٻ ثٻ حًٹض ٲكشطي،ٶ٫بٺ ٦طزٴ ثٻ ٸي ثب ضٸي ٪كبزٺ،ثب ٮحٵ

 ٱ ٲلا٢بر ثٻ ٶحٹ زٸؾشبٶٻ.شجز ٦طزٴ،ٲٹزة ٸ يبضي زټٷسٺ ثٹزٴ ٸ ذذٹقبيٷس نح
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  ٲٹخع ثٹزٴ : ٸا٦ٷف ؾطيٕ زاقشٵ،سٹييح زازٴ زضثبضٺ سبذيطټب،اضائٻ سٹييحبر ٸ زؾشٹضاٮٗٳ٭ ټبي ٲٹخع،سهسي١

 زض٤ ٸ قٷبذز ٲكشطي،سٳط٦ع ثط ضٸي ٲٹيٹٖبر ٦بضي.

 ٲ٭ ثٹزٴ ٲساض٤،اضائٻ زؾشٹضاٮٗٳ٭ ټب ٸ دبؾد ټبي ٦بٲ٭ ثٹزٴ : اضائٻ ذسٲبر ثٻ َٹض ٦بٲ٭،حهٹ٬ اَٳيٷبٴ اظ ٦ب

 ٦بٲ٭،زض٤ ذٍ ٲكي ٸ ضٸـ ټبي اخطايي،اٶدبٰ ٦ٯيٻ ٦بضټب زض ٲطحٯٻ ٶرؿز.

  ٸيٹح : ثٻ ٸيٹح نحجز ٦طزٴ ٸ ؾئٹا٬ ٦طزٴ،اضائٻ زؾشٹضاٮٗٳ٭ ټبي ٸايح ٸ اضائٻ سٹييحبر ٢بث٭ ٞٽٱ،ٖسٰ اؾشٟبزٺ

 طي زض نٹضر اٲ٧بٴ.اظ اَلاٖبر ذبل ٞٷي ٸ ٶبٲٟٽٹٰ،نحجز ثٻ ظثبٴ ٲكش

  نحيح ثٹزٴ : حهٹ٬ اَٳيٷبٴ اظ نحيح ثٹزٴ ٲساض٤،ٸاضز ٦طزٴ نحيح زازٺ ټب،اضائٻ دبؾد ټبي نحيح،سدطثٻ

 آٲٹذشٵ اظ اقشجبټبر،اٶدبٰ نحيح ٦بضټب زض ٲطحٯٻ ٶرؿز.

 ضر ثب سٹخٻ ثٹزٴ : زض ٶٓط ٪طٞشٵ ٞطنز ٦بٞي ثطاي ٪ٹـ زازٴ ثٻ ؾرٷبٴ ٲكشطي،ثب سٹخٻ ٦بٲ٭ ٪ٹـ زازٴ،زض نٹ

٦ٳ٥ يبٞشٵ  ٖسٰ اَٳيٷبٴ اظ ٶيبظ ٲكشطي زضيبٞز آٴ ثٻ ٦ٳ٥ ؾئٹا٬ ٦طزٴ اظ ٸي،زض نٹضر ٢بزض ٶجٹزٴ ثٻ اضائٻ

قرم زي٫طي ٦ٻ ٢بزض ثٻ اٶدبٰ ايٵ ٦بض ثبقس،سٳبي٭ ثٻ اضائٻ سٹييحبر،اَلأ اظ ٲح٭ اضائٻ ذسٲبر خٽز ضاټٷٳبيي 

 ٲكشطي.

 ٍ٦بضي سٳيع،ٲطست،ايٳٵ ٸ ٲُجٹٔ . دب٦يعٺ ثٹزٴ : ْبټط آضاؾشٻ ٸ سٳيع زاقشٵ،حّٟ ٲحي 

 :  1998خيؿٹٴ

 ؾطٖز : ؾطٖز زض اضائٻ ذسٲبر ټٳطاٺ ثب ز٢ز ٸ اَٳيٷبٴ اظ نحز اضائٻ ذسٲبر. 

  ٰثٻ ٲطاخٗبٴ ثٻ ټٷ٫بٰ اضائٻ ذسٲبرٶؿجز ازة ٸ ٶعا٦ز : ضٖبيز ازة ٸ احشطا. 

 ٲٯعٸٲبر ضاحشي ٸ دب٦يع٪ي : ٢بث٭ زؾشطؼ ثٹزٴ ذسٲبر ٸ سٳيعي ًٞبي ٦بض ٸ. 

 شبٶٻ ثطذٹضز ٦طزٴ : نحجز نٳيٳبٶٻ ٸ زٸؾشبٶٻ ثب ٲطاخٗبٴ ٸ ضاټٷٳبيي زضؾز آٶبٴزٸؾ. 

 : 1998ٲيٹضي ٸ آس٧يٷؿٹٴ

 سًٳيٵ نحز ٸ زضؾشي ذسٲبر : ٲكشطي اَٳيٷبٴ يبثس ٦ٻ ذسٲبر ثب نحز ٦بٲ٭ ٸ زضؾشي اٶدبٰ ٲي قٹز. 

 ٻ ثٻ َٹض ٦بٲ٭ زض ذسٲز ٲطاخٗبٴ ٧بضي : ٦بض٦ٷبٴ ثرف زٸٮشي ثٻ ټٷ٫بٰ اضائٻ ذسٲبر اثطاظ ٶٳبيٷس ٦ٳټٳسٮي ٸ ټ

 ټؿشٷس.

 زٸاٰ ٸ دبيساضي ذسٲبر : ٲكشطيبٴ ٸ ٲطاخٗبٴ زضيبثٷس ٦ٻ ذسٲبر اضائٻ قسٺ ٲٹخع ٸ ٦بٲ٭ اؾز. 

 دبؾر٫ٹ ثبقٷسسدبؾر٫ٹيي : ٦بض٦ٷبٴ ثرف زٸٮشي زض ٢جب٬ ذسٲبسي ٦ٻ اضائٻ ٲي ٦ٷٷ،. 

 : 1998ديشط ؾٷ٫ٻ

 ذسٲبر زض زؾشطؼ ٲطاخٗبٴ ثبقس ٍ ثٻ اضائٻض زؾشطؼ ثٹزٴ : سٳبٰ اَلاٖبر ٲطسجز. 

  ايدبز اضسجبٌ ضٸاٶشط ٸ ؾطيٗشط : اضسجبٌ ٦بض٦ٷبٴ ٸ ٲطاخٗبٴ ضٸاٴ ٸ آؾبٴ ثط٢طاض قٹز ٸ ٦بض٦ٷبٴ ثب ظثبٶي ؾرٵ ث٫ٹيٷس

 .٦ٻ ثطاي ٲطاخٗبٴ ٢بث٭ ٞٽٱ ٸ زض٤ ثبقس

 حّٟ اضسجبٌ : ايٵ اضسجبٌ زٸؾشبٶٻ ٸ ٦لاٲي زض ټٳٻ ٲلا٢بر ټب ثط٢طاض ثبقس. 

 بٌ : اضسجبٌ ثيٵ ؾبظٲبٴ ٸ ٲطاخٗبٴ اٶشٓبضار ٲكشطي ضا ثطآٸضزٺ ؾبظز٦يٟيز اضسج. 

 ي٧ذبضچ٫ي ٸ نسا٢ز : ٲطاخٗبٴ،اَٳيٷبٴ حبن٭ ٶٳبيٷس ٦ٻ ٦بض٦ٷبٴ زض ضٞشبض ذٹز نسا٢ز زاضٶس. 
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 :  1999ظسٽبٲ٭ 

 .ٲحؿٹؾبر : اؾشٗسازټبي ٞيعي٧ي،سدٽيعار،دطؾٷ٭ ٸ ٲٹاضز اضسجبَي 

 ٴ ذسٲبر،سدٽيعار،دطؾٷ٭ ٸ ٲٹاضز اضسجبَي.اٖشجبض ٸ سهسي١ : سٹاٶبيي اخطا ٦طز 

 .حؿبؾيز : حؿبؼ ثٹزٴ ٶؿجز ثٻ اٶشٓبضار ٲكشطيبٴ ٸ ٦ٳ٥ ثٻ آٶبٴ ثٻ ٲٷٓٹض اٶشربة ثٽشطيٵ ذسٲبر 

 .زاٶف ٸ سٹاٶبيي ٦بض٦ٷبٴ : ٦بض٦ٷبٴ ٲٽبضر ٦بٞي ٸ زاٶف ٸ سرهم لاظٰ ضا زض اضائٻ ذسٲبر زاقشٻ ثبقٷس 

 سٹخٻ زٸؾشبٶٻ زض ثطذٹضز قرهي ثب ٲطاخٗبٴ. سٹايٕ ٸ ٞطٸسٷي : ضٖبيز ازة،احشطاٰ ٸ 

 .٢بثٯز اٖشٳبز : اٲبٶز زاضي،اٖش٣بز ٸ زضؾشي زض اضائٻ ذسٲبر 

 بٞز ذسٲبر.ييطـ ضيؿ٥ ٸ ذُط ٸ يب سطزيس زض زضاٲٷيز : آؾٹز٪ي ٲكشطي زض دص 

 .زؾشطؾي : ٢بثٯيز زؾشطؾي ذسٲبر ٸ ؾٽٹٮز اضسجبٌ زض اضائٻ ذسٲبر 

 طاخٗبٴ ٸ ٶيبظټبي آٶبٴ.زض٤ ٲكشط٤ : ٦ٹقف زض خٽز زض٤ ٲ 

 .اضسجبَبر : ثط٢طاضي اضسجبٌ ٲٷبؾت ثب ٲكشطيبٴ ثٻ ظثبٶي ٦ٻ آٶٽب ٲي ٞٽٳٷس ٸ ٪ٹـ ٦طزٴ ثٻ ؾرٷبٴ آٶبٴ 

 : 2000دبضاؾٹضاٲبٴ

 : ثرف زٸٮشي ثٻ سبؾيؿبر ٞيعي٧ي،اثعاض،ٲبقيٵ آلار،دطؾٷ٭،ٲٹاز ٸ ٦بٶبٮٽبي اضسجبَي  ٲطاخٗبٴ ثٻٲٯٳٹؼ ټب

 .سٹخٻ زاضٶس

 ز : ٲطاخٗبٴ ؾبظٲبٶٽبي زٸٮشي ٲبيٯٷس ايٵ ؾبظٲبٴ ټب سٹاٶبيي اخطاي ذسٲز ٸٖسٺ زازٺ قسٺ ضا ثٻ ٶحٹ ٢بثٯيز اٖشٳب

 .زضؾز ٸ ٢بث٭ اس٧ب زاقشٻ ثبقٷس

  دبؾر٫ٹيي : ٖلا٢ٻ ٲٷسي ثٻ ٞطاټٱ ؾبذشٵ ذسٲز ٲٷبؾت ٸ زض ٦٭ ٦ٳ٥ ؾبظٲبٴ ثٻ ٲطاخٗبٴ خٽز زضيبٞز

 .ثٽشطيٵ ذسٲز

 زض خٯت اٖشٳبز ٲكشطيبٴ خٽز ثبظ٪كز ٲدسز آٶٽب اَٳيٷبٴ : سٹاٶبيي ٸ زاٶف ٦بض٦ٷبٴ. 

 زٮؿٹظي ٸ سٗٽس : احؿبؼ سٗٯ١ ٸ سٗٽس ؾبظٲبٴ ٶؿجز ثٻ ٞطز ٞطز ٲكشطيبٴ. 

 ،8-2،ل1382$اٮٹاٶي ٸ ضيبحي # 

 ًٞبي ٦يٟيز ذسٲبر: 2-2-7-4

ذسٲبر ايدبز  ٴٲبٴ ثطاي اضائٻ زټٷس٪بزض ټط خبي خٽبٴ،ٶٓبضر ثط ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر ثؿش٫ي ثٻ قطايُي زاضز ٦ٻ ؾبظ

ايٵ آټٷ٩ يب خٹ ضا ًٞبي ٦يٟيز ذسٲبر ٲي ذسٲبر،٦ٯيس ٦يٟيز ذسٲبر اؾز.ٶبٰ ٲي ٦ٷس،آټٷ٩ ٸ خٹ ديطاٲٹٴ اضائٻ 

٪صاضيٱ.سح٣ي١ ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ زٸ ضقشٻ ذٍ ٲكي،ٖٳ٭ ٸ ضٸـ ٸخٹز زاضز ٦ٻ ًٞبي ٦يٟيز ذسٲبر ضا دسيس ٲي 

ٸـ ټب ضا سبييس ٶٳبيٷس ٲكشطيبٴ اظ ٦يٟيز ثطسط ذسٲبر ذجط آٸضز.ٸ٢شي ٦ٻ ٦بض٦ٷبٴ ٸخٹز ايٵ ذٍ ٲكي ټب،اٖٳب٬ ٸ ض

 ذٹاټٷس زاز.

 ٶكبٴ زازٴ ٖلا٢ٻ ثٻ ٲكشطي: (1

يٗٷي سٹخٻ ٸ ثٽطٺ ٪يطي اظ ثبظذٹض ٲكشطي زضثبضٺ ٦يٟيز ذسٲبر،ثطٶبٲٻ ټبي اؾشرساٲي ٸ آٲٹظقي ٲجشٷي ثط ٦يٟيز 

$اٶُبٜ دصيط#ٸ ٶٻ زيٹاٶؿبلاضاٶٻ دطقٹض ٸ قٹ٠ذسٲبر،دكشيجبٶي ٮدؿشي٧ي$اثعاض ٸ سدٽيعار#ثطاي ٦يٟيز ذسٲبر،ضٸي٧طز 
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ټٳبٴ زٮي٭ ٸخٹزي  "ذسٲز ثٷيبزي"$ٲجشٷي ثط ٲ٣طضار#ٶؿجز ثٻ ذسٲبر،ٸ اضائٻ ذسٲز ثٷيبزي ثب ٦يٟيشي ثؿيبض ٲُٯٹة،

 بٴ دعق٧ي زض ي٥ ثيٳبضؾشبٴ.ٲؿت ٸ ٦بض اؾز.يٗٷي ٚصا زض ي٥ ضؾشٹضاٴ،زض٦

 ٶكبٴ زازٴ ٖلا٢ٻ ثٻ ٦بض٦ٷبٶي ٦ٻ ذسٲبر ٲي زټٷس: (2

خبٲٗٻ دصيطي قٛ٭،احؿبؼ ٲجبټبر ٶؿجز ،يٗٷي ؾطدطؾشي ضاثُٻ ٲساض،ثطٶبٲٻ ټبي آٲٹظقي ٸ ٦بضضاټٻ ټبي قٛٯي،حٳبيز

ثٻ ؾبظٲبٴ ٸ آٶچٻ ٦ٻ اظ آٴ زٞبٔ ٲي ٦ٷس ٸ سؿٽي٭ زض اثطثركي ٦بض،ثٻ حسا٢٭ ٶ٫بټساقشٵ ؾيبؾي ٦بضي ٸ سٹظيٕ دبزاـ 

ٻ ايٵ زٸ ضقشٻ قطايٍ ٲٹخٹز ثبقس ٦بض٦ٷبٴ ٶكبٶٻ ټب ٸ قٹاټس ثط دبيٻ قبيؿش٫ي ٸ ٶٻ ضاثُٻ ټبي ؾيبؾي اؾز.ټٷ٫بٲي ٦

زض حس اٶشٓبض اؾز.قطايٍ ٦بض ٸ ٲح٭ ٦بض خٹي دسيس ٲي آٸضز ٦ٻ زض ٦بٞي زاضٶس ٦ٻ ٦يٟيز ذسٲبر ٶٻ سٷٽب ٲٷبؾت ثٯ٧ٻ 

٦ٻ ثٻ  آٴ اضائٻ ٦يٟيز ثطسط ذسٲبر ثٻ ٖٷٹاٴ ي٥ ټٷدبض سٯ٣ي ٲي قٹز ٸ ٲدٳٹٔ ٸيٗيز حب٦ٱ ايٵ ديبٰ ضا ٲي ضؾبٶس

ط ذسٲبر ٷس ٦ٻ ٲسيطيز ٸا٢ٗب ثٻ ٦يٟيز ثطس٦يٟيز ذسٲبر،ثٽب زازٺ ٲي قٹز.زض چٷيٵ قطايُي ٦بض٦ٷبٴ ثبٸض ٲي ٦ٷ

 اٖش٣بز زاضز ٸ ثطاؾشي ثطاي آٴ اضظـ ٢بئ٭ اؾز.

ر ٞب٢س ٸيػ٪يٽبي ثيطٸٶي اؾز ٦ٻ ي٧ي اظ زلاي٭ اټٳيز ايدبز ًٞبي ٦يٟيز ذسٲبر،ٮٳؽ ٶبدصيطي ذسٲبر اؾز.ذسٲب

 ٦يٟيز ضا ثطؾبٶس ٸ اظ ټٳيٵ ضٸ سٗييٵ ثؿيبضي اظ ٦يٟيز ټبي آٴ،ثٻ اضائٻ آٴ ثؿش٫ي زاضز.ٹاٶس ثش

 #7-6،ل1375$قشبيسض ٸ چٹٶ٩،

 ضيبيز ٲكشطي چيؿز؟  2-2-8

ټٷٹظ زضثبضٺ ضيبيز ٲكشطي سٗطيٝ خبٲٕ ٸ ز٢ي٣ي اضائٻ ٶ٫طزيسٺ اؾز. ثٷبثطايٵ ٲٹيٹٔ سبٲيٵ ضيبيز ٲكشطي ثطاي 

ك٧٭ آٞطيٵ قسٺ اؾز.ثؿيبضي اظ آٶٽب اظ ذٹز ٲي دطؾٷس ا٪ط ٶشٹاٶيٱ سٗطيٝ ٲكرهي اظ ٲسيطاٴ قط٦ز ټبي ٲرشٯٝ ٲ

 #4،ل1380ضيبيز ٲكشطي زاقشٻ ثبقيٱ دؽ چ٫ٹٶٻ ٲي سٹاٴ ثٻ آٴ ضؾيس.$٦بثٹزيبٴ،

 زض شي٭ سٗبضيٝ ٲرشٯٟي اظ ضيبيز ٲكشطي اضائٻ قسٺ اؾز:

ب زضيبٞز ذسٲبر ايدبز ٲي قٹز.ا٪ط ٦بلا ٸ ذسٲز ضيبيز احؿبؼ ٲثجشي اؾز ٦ٻ زض ټط ٞطز دؽ اظ اؾشٟبزٺ اظ ٦بلا ي

زضيبٞز قسٺ اظ خبٶت ٲكشطي،ټٱ ؾُح اٶشٓبضار اضظيبثي قٹز زض اٸ احؿبؼ ضيبيز ايدبز ٲي قٹز.زض نٹضسي٧ٻ ؾُح 

ذسٲز ٸ ٦بلا ثبلاسط اظ ؾُح اٶشٓبضار ٲكشطي ثبقس،ٲٹخت شٸ٠ ظز٪ي ٲكشطي ٸ چٷبٶچٻ ؾُح ذسٲز ٸ ٦بلا دبييٵ سط اظ 

 ار ٲكشطي ثبقس،ٲٷدط ثٻ ٶبضيبيشي اـ ذٹاټس قس.ؾُح اٶشٓبض

 #34$ٲؿٗٹزي،ؾب٬ چٽبضزټٱ،نٟحٻ

ضيبيشٳٷسي ٸا٦ٷف احؿبؾي ٲكشطي اؾز ٦ٻ اظ سٗبٲ٭ ثب ؾبظٲبٴ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ يب ٲهطٜ ٲحهٹ٬ حبن٭ ٲي 

 ٪طزز.ضيبيز اظ زض٤ ٲشٟبٸر ٲبثيٵ اٶشٓبضار ٲكشطي ٸ ٖٳٯ٧طز ٸا٢ٗي ٲحهٹ٬ يب ؾبظٲبٴ حبن٭ ٲي قٹز.

 #6،ل1384ٸ ؾ٣بيي، $٦بٸؾي

ضيبيز ٲكشطي ضا اظ ٮحبِ ضٸاٶكٷبذشي،احؿبؾي ٲي زاٶس ٦ٻ زض ٶشيدٻ ٲ٣بيؿٻ ثيٵ ٲكرهبر ٲحهٹ٬  "ٮيٷ٫ٷٟٯس"

 زضيبٞز قسٺ ثب ٶيبظټب يب ذٹاؾز ټبي ٲكشطيبٴ ٸ اٶشٓبضار اخشٳبٖي زض ضاثُٻ ثب ٲحهٹ٬ حبن٭ ٲي قٹز.

ٲكشطي سٗطيٝ ٲي ٦ٷس ٦ٻ اظ اٶدبٰ ٲ٣بيؿبر زائٳي ٲبثيٵ ضيبيز ٲكشطي ضا ثٻ ٖٷٹاٴ ي٥ زيس٪بٺ ٞطزي ثطاي  "ضاح"

 ٖٳٯ٧طز ٸا٢ٗي ؾبظٲبٴ ٸ ٖٳٯ٧طز ٲٹضز اٶشٓبض ٲكشطي ٶبقي ٲي ٪طزز.

 زض سٗطيٝ ٲٟٽٹٰ ضيبيز ٲكشطي ثٻ ٲُٯت خبٮجي اقبضٺ ٦طزٺ اؾز :  "سبدٟط"
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ثؿش٫ي ٶساضز،ثٯ٧ٻ ضيبيز ٲكشطي ضيبيشٳٷسي ٲكشطي ثٻ ٶٹٔ ٞٗبٮيز سدبضي ي٥ ؾبظٲبٴ ٸ يب ثٻ ٲٹ٢ٗيز ؾبظٲبٴ زض ثبظاض 

 ثٻ سٹاٶبيي ٸ ٢بثٯيز ؾبظٲبٴ زض سبٲيٵ ٦يٟيز ٲٹضز اٶشٓبض ٲكشطي ثؿش٫ي زاضز.

 ضيبيز ٲكشطي ضا ايٷ٫ٹٶٻ سٗطيٝ ٲي ٶٳبيس : "غٸضاٴ"

 ضيبيز ٲكشطي،حبٮشي اؾز ٦ٻ ٲكشطي احؿبؼ ٲي ٦ٷس ٦ٻ ٸيػ٪يٽبي ٞطاٸضزٺ ٲٷُج١ ثط اٶشٓبضار اٸؾز.

ضيبيشٳٷسي ٲكشطي يب ٖسٰ ضيبيز اٸ اظ سٟبٸر ٲبثيٵ اٶشٓبضار ٲكشطي ٸ ٦يٟيشي ٦ٻ اٸ زضيبٞز ٦طزٺ ٣ٖيسٺ زاضز  "اٮيٹض"

 اؾز حبن٭ ٲي قٹز. ثٻ ثيبٴ زي٫ط ثطاي اٶساظٺ ٪يطي ضيبيز ٲي سٹاٴ اظ ضاثُٻ شي٭ اؾشٟبزٺ ٶٳٹز:

 

 

 ٲس٬ ق٧٭ ٪يطي ضيبيشٳٷسي ٲكشطي 2-2ق٧٭ 

 #390-389،ل1384$٦بٸؾي ٸ ؾ٣بيي،

 ٓبضر ٲكشطي اظ ٲحهٹ٬ ثيكشط ثبقس اٸ اٶشٓبض زاضز ٦يٟيز ثبلاسطي اظ آٴ ٲحهٹ٬ زضيبٞز ٦ٷس.ټط چٻ اٶش

خٯت ضيبيز ٲكشطي ٣ٍٞ ٞٽطؾز ٦طزٴ ٲٗيبضټب ٸ ٶيبظټبيي ٦ٻ ثبيس سبٲيٵ قٹٶس ٶيؿز ثٯ٧ٻ ي٥ زيس٪بټي اؾز ٦ٻ ثٻ 

 #67،ل1380ذلانٻ قسٺ اؾز.$٦بثٹزيبٴ  "ٞطاسط ضٞشٵ اظ اٶشٓبضار"ثٽشطيٵ نٹضر زض ٖجبضر 

 #111ضيبيز ٲكشطي ي٥ ټٳبټٷ٫ي ٦بٲ٭ ثيٵ اٶشٓبضار ٸ ٸا٢ٗيز اؾز.$ټٳبٴ ٲٷجٕ،ل

ٲح٣٣بٴ زي٫ط،ضيبيز ٲكشطي ضا ثٻ ٖٷٹاٴ احؿبؼ ٞطزي ٮصر يب ٶبذٹقبيٷسي سٯ٣ي ٲي ٦ٷٷس.اٮجشٻ زض ٶشيدٻ ٲ٣بيؿٻ 

ي اظ ضيبيز ٸخٹز زاضز،ضيبيز ٖٳٯ٧طز ٦بلا $يب ٶشبيح# ثط اؾبؼ اٶشٓبضاسي ٦ٻ ٲكشطي زاضز.ثٻ َٹض ٦ٯي زٸ ٲٟٽٹٰ ٦ٯ

ٲرشم ٲٗبٲٯٻ ٸ ضيبيز ٲشطا٦ٱ يب خٳٕ قٹٶسٺ.ضيبيز ٲرشم ٲٗبٲٯٻ قبٲ٭ اضظيبثي ٲكشطي اظ سدطثٻ ٸ ٸا٦ٷف ٸي اظ 

 #61،لsheau$ ذسٲبر ذبل ٲي ثبقس.ٸ ضيبيز سطا٦ٳي ثٻ اضظيبثي ٦ٯي ٲكشطي اظ سدطثٻ ٲهطٞي اضخبٔ زازٺ ٲي قٹز.

 اٶٹأ ضيبيز: 2-2-8-1

 ٹ ٸ اؾٳيز ضيبيز زٸ ٶٹٔ اؾز:ثٻ ٶٓط ق

 ضيبيز ٦بض٦طز: (1

ايٵ ٶٹٔ ضيبيز ٶبقي اظ اؾشٟبزٺ اظ ٲحهٹ٬ اؾز.ثطاي ٶٳٹٶٻ،ٲكشطيبٴ اظ ثبٶ٥ اٶشٓبض زاضٶس ٦ٻ ټط ٪بٺ ثٻ زؾش٫بٺ 

 اي.سي.اٰ ثطاي زضيبٞز دٹ٬ ٲطاخٗٻ ٦طزٶس،ثشٹاٶٷس ثٻ دٹ٬ ٲٹضز ٶيبظ زؾشطؾي ديسا ٦ٷٷس.

 ضيبيز ضٸاٶي: (2
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 ر ٸ ذسٲبر ضا ٶٳي ذطز،ثٯ٧ٻ ٲٷبٕٞ،اضظـ،احشطاٰ ٸ ٖٹاٲ٭ زي٫طي ټؿشٷس ٦ٻ ثبيس ؾبظٲبٴ ثٻٲكشطي سٷٽب ٲحهٹلا

آٴ سٹخٻ زاقشٻ ثبقس.ثطاي ٲثب٬،ټٷ٫بٲي ٦ٻ ٲكشطي ثٻ ثبٶ٥ ٲطاخٗٻ ٲي ٦ٷس،اٶشٓبض زاضز ٦بض٦ٷبٴ ثب ٸي ضٞشبض ٸ 

 #87،ل1385٪ٯي،ٖٯي س.$ثطذٹضزي زٸؾشبٶٻ زاقشٻ ثبقٷس ٸ ثٻ اٸ سٹخٻ ٦ٷٷ

 ٲس٬ ضيبيز ٲكشطي: 2-2-8-2

٦ٻ زض ق٧٭ ٶكبٴ زازٺ قسٺ اؾز سٹنيٝ ٦طز.ټٳبٶُٹض ٦ٻ زض ق٧٭ ٶكبٴ زازٺ  يضيبيز ٲكشطي ضا ٲي سٹاٴ ثب ٲسٮ 

٬ يب ذسٲز اضائٻ قسٺ سٹؾٍ ؾبظٲبٴ اؾز.ضيبيز ٦٭ ٲكرم قسٺ ٸ ٲطثٕ ٶكبٴ زټٷسٺ ٲحهٹ ٶيبظټبي ٲكشطي ثب زايطٺ

ٴ اضائٻ ٲي قٹز ٶيبظټب ٸ اٶشٓبضار ٲكشطي ضا دٹقف ثسټس يب ثٻ ٖجبضر ټٷ٫بٲي حبن٭ ٲي قٹز ٦ٻ آٶچٻ ٦ٻ اظ ؾٹي ؾبظٲب

دٹقف زاٲٷٻ اٶشٓبضار ٲكشطيبٴ$ؾُح زايطٺ# ثٽشط اظ ؾبيط ض٢يجبٴ ، زي٫ط زايطٺ ضٸي ٲطثٕ ٢طاض ٪يطز.ثٻ َٹض ٦ٯي ټسٜ

 اؾز.

اٸ ضا ثٻ ټٳطاٺ ذٹاټس  ثركي اظ ٲطثٕ ٦ٻ زض زاذ٭ زايطٺ ٢طاض ٲي ٪يطز ثطآٸضزٺ ٦ٷٷسٺ ٶيبظټبي ٲكشطي اؾز ٸ ضيبيز

 زاقز ٮي٧ٵ ثركي اظ ٲطثٕ ٦ٻ ذبضج اظ زايطٺ ٢طاض ٲي ٪يطز اظ زيس ٲكشطي ظايس ٸ ٚيطيطٸضي سٯ٣ي ٶٳي ٪طزز.

 #21،ل1379$ٞطقيس ٞطټز،

 

 

 

 

 
                                                                                 Company  offer  

 
Customer needs                    

 

 ٲس٬ ضيبيز ٲكشطي 2-3ق٧٭

 ؾيؿشٱ ؾٻ ٢ؿٳشي ضيبيز ٲكشطي: 2-2-8-3
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 ؾيؿشٱ ؾٻ ٢ؿٳشي ضيبيز ٲكشطي 2-4ق٧٭ 

 اظ ٶٓط ٲٹؾؿٻ،ضيبيز ٲكشطي حبن٭ ي٥ ؾيؿشٱ ؾٻ ٢ؿٳشي اؾز ٦ٻ ٖجبضسٷس اظ: 

 ٲٹؾؿٻ $ٞطايٷسټبي# ٖٳٯ٧طزټب (1

 ٲز ټؿشٷسس٦بض٦ٷبٴ ٲٹؾؿٻ ٦ٻ اضائٻ زټٷسٺ ٲحهٹ٬ يب ذ (2

 اٶشٓبضار ٲكشطي (3

 #1382$ذيبٌ ظازٺ ٲبټبٶي،.ٲٷ٣ُٻ ٲكشط٤ ثيٵ ؾٻ ٢ؿٳز ثيبٶ٫ط ضيبيز ٲكشطي اؾز

 : ٲعايبي ضيبيز ٲكشطي 2-2-8-4

 

 ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط ضيبيز ٲكشطي 2-6ق٧٭ 

 ټٳبٶ٫ٹٶٻ ٦ٻ ق٧٭ ٶكبٴ ٲي زټس ضيبيز ٲكشطي ٲعايبي ظيبزي ثطاي قط٦ز ايدبزٲي ٦ٷس.

ٴ ضيبيز ظيبزي زاضٶس،سدطثيبر ٲثجز ذٹز ضا ثٻ زي٫طاٴ ٲٷش٣٭ ٲي ٦ٷٷس ٸ ثٻ ايٵ سطسيت ٸؾيٯٻ ٲكشطيبٶي ٦ٻ اظ ؾبظٲب

سجٯيٙ ثطاي ؾبظٲبٴ قسٺ ٸ زض ٶشيدٻ ټعيٷٻ خصة ٲكشطيبٴ خسيس ضا ٦بټف ٲي زټٷس.ايٵ ٲٹيٹٔ ثٹيػٺ ثطاي اضائٻ 

ٶ٧بر ٲثجز اظ ؾٹي زي٫طاٴ ٲٷجٕ ٲٽٱ زټٷس٪بٴ ذسٲبر ٖٳٹٲي ثؿيبض ٲٽٱ اؾز.ظيطا قٽطر ٸاٖشجبض آٶٽب ٸ ثيبٴ ٲعايب ٸ 

 # 68،ل1381خٯت اٖشٳبز ٖٳٹٲي اؾز.$ٖبٮي،

ثٻ ٖجبضسي ثٻ زٮي٭ ٶجٹز ض٢بثز زض ثرف ٖٳٹٲي ٲي سٹاٴ خٯت اٖشٳبز ٖٳٹٲي،ثٽجٹز ٸ اٞعايف قٽطر ٸ اْٽبضار 

 قٳبض آٸضز. ٲثجز،٦بټف ټعيٷٻ ټبي ٶبقي اظ اقشجبٺ ضا اظ خٳٯٻ ٲٽٳشطيٵ ٲعايبي ضيبيز ٲكشطي زض ثرف ٖٳٹٲي ثٻ

طار ٲطسجٍ ثب سٹٮيس ذسٲبر يضيبيز ثبلاي ٲكشطي ٶٹٖي ثيٳٻ زض ثطاثط اقشجبټبر احشٳبٮي قط٦ز اؾز،٦ٻ زض ٶشيدٻ سٛي

ٸ٢ٹٔ آٶٽب اخشٷبة دصيط اؾز.ٲكشطيبٴ زائٳي زض ٲٹاخٽٻ ثب چٷيٵ ٲٹ٢ٗيز ټبيي اٚٳبو ثيكشطي زاضٶس ظيطا ثٻ زٮي٭ 

ٲبٴ ضا ثٻ ضاحشي ٶبزيسٺ ٲي ٪يطٶس.ثٷبثطايٵ،ٖديت ٶيؿز ٦ٻ خٯت ضيبيز سدطثيبر ذٹقبيٷس ٢جٯي،اقشجبټبر اٶس٤ ؾبظ

 ٲكشطيبٴ ٲٽٳشطيٵ ٸْيٟٻ ؾبظٲبٶٽب ٸ ٲٹؾؿبر قسٺ اؾز.

 #59-58،ل1381$ٸٶٹؼ ٸ نٟبئيبٴ،
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 ٲٽٳشطيٵ اثطار ضيبيز ٲكشطي ثط ٞطايٷسټبي ؾبظٲبٴ:

  ٲٹثط اظٲٷبث٦ٕبټف ٲؿشٳط ټعيٷٻ ټب ٸ ٦ٹسبٺ قسٴ ظٲبٴ چطذٻ ټبي ٦بضي ثٻ زٮي٭ ٮؿشٟبزٺ 

 بيحشثٽجٹز ٶشبيح ٖٳٯيبر ٸ ؾبظ٪بض ٸ ٢بث٭ ديف ثيٷي قسٴ ايٵ ٶ 

 ايدبز اٲ٧بٴ دطزاذشٵ ثٻ ٞطنز ټبي ٲشٳط٦ع ٸ اٸٮٹيز ثٷسي قسٺ ثطاي اٶدبٰ ٖٳٯيبر ثٽجٹز 

 ٜاٞعايف سٹاٶبيي ايدبز اضظـ ثطاي ټط زٸ َط 

 ٣طضار ثٻ ؾبظٲبٴاٶش٣ب٬ اټٳيز سبٲيٵ ذٹاؾشٻ ټبي ٲكشطي ٸ ټٳچٷيٵ اٮعاٲبر ٢بٶٹٶي ٸ ٲ 

 ،260،ل1382دبيٻ ٪صاضي ذٍ ٲكي ٦يٟيز$ٲ٣هٹزي# 

 : ٲكشطي  ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط ضيبيز 2-2-5-8

اټٱ ٲٹاضزي ٦ٻ زض ظٲيٷٻ ضيبيز ٲكشطي ثبيس ضٖبيز قٹز زض ٶٳٹزاض شي٭ آٲسٺ اؾز ٦ٻ چٽبض ثرف آٴ ٲٽٳشط اظ ث٣يٻ 

 #70،ل1382ثكٳبض ٲي ضٸز.$ٲحٳسي،

 
 ٲكشطيٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط ضيبيز  2-6ق٧٭

 ٲٽٳشطيٵ ٲٹاضزي ٦ٻ زض ظٲيٷٻ ضيبيز ٲكشطي ثبيس ضٖبيز قٹز،قبٲ٭ ايٵ ٶ٧بر اؾز:

 ٕ٦يٟيز ٲُٯٹة ٲكشطي ٸ سحٹي٭ ثٳٹ٢ 

 ٢يٳز ٲٷبؾت ٸ ض٢بثشي 

  ذسٲبر دؽ اظ ٞطٸـ 
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 اضسجبٌ ٲٷبؾت ٦بض٦ٷبٴ ثب ٲكشطي  

ر ٞيعي٧ي ، ٸ اظ آٶدب ٦ٻ ٖٹاٲٯي ٶ٧شٻ ٲٽٱ ايٷ٧ٻ ثب سٹخٻ ثٻ ٸخٹز سٟبٸر ټبي اؾبؾي ٖٷٹاٴ قسٺ ٲيبٴ ذسٲبر ٸ ٲحهٹلا

اظ اثٗبز ٦يٟيز ذسٲبر ٖٳٹٲي ثٻ قٳبض ٲي ٠،اٖشٳبز ٸ اَٳيٷبٴ،اَلأ ضؾبٶي،چٹٴ ٶحٹٺ ضٞشبض ٦بض٦ٷبٴ،ٞطټٷ٩ ٸ اذلا

 ضٸز ٲي سٹاٴ ٦يٟيز ضا ٲٽٳشطيٵ ٖبٲ٭ ٲٹثط ثط ضيبيز ٲكشطي زض ثرف ذسٲبر ٖٳٹٲي ثٻ قٳبض آٸضز.

 

 

 ي:ټطٰ ؾبظٲبٶي ٸ ضيبيز ٲكشط 2-2-8-6

ثركي اظ اٶ٣لاة ٲكشطي ٪طايي،ٲؿشٯعٰ ثطضؾي ٲدسز ؾبذشبضټبي ؾٷشي ٸ ضٸـ س٧ٟط ٸ ٦بض ٦طزٴ اؾز.ثٻ َٹض 

 ؾٷشي،ٶ٫بٺ ثٻ ؾبظٲبٶٽب ٲبٶٷس ق٧٭ ظيط ثٹز:

 
 ټطٰ ؾبظٲبٶي زض زيس٪بٺ ؾٷشي 2-7ق٧٭ 

ييٵ ٲٷش٣٭ ٲي ايٵ ؾبذشبض ٲجشٷي ثط ذٍ ٲكي ټب ٸ سهٳيٳبر اسربش قسٺ زض ثبلاؾز ٦ٻ ثٻ اٞطاز ضزٺ ټبي دب

قٹز،٦ؿبٶي٧ٻ ٲحهٹلار ٸ  ذسٲبر ضا ثٻ ٲكشطيبٴ ٖطيٻ ٲي ٦ٷٷس.ايٵ اٮ٫ٹي ٲجشٷي ثط ؾٯؿٯٻ ٲطاست،ي٧ؿٹيٻ،ضؾٳي ٸ 

 ٲٗٳٹلا ٦ؿ٭ ٦ٷٷسٺ اؾز ٸ دٹيبيي يب ٶٹآٸضي ضا سكٹي١ ٶٳي ٦ٷس. ايٵ ؾبظٲبٴ زاضاي ٞطايٷس سهٳيٱ ٪يطي اظ ثبلا ثٻ دبييٵ

 #60-59،ل1381ي دطزاظٶس ٦ٻ ٲسيطاٴ اظ آٶبٴ ٲي ذٹاټٷس.$ټبدؿٹٴ ٸ ټٳ٧بضاٴ،،٦بض٦ٷبٴ ثٻ اٶدبٰ زازٴ ٦بضي ٲاؾز

ثسيٵ سطسيت،ټٳٻ اٶطغيٽب زض ؾبظٲبٴ نطٜ ذسٲز ثٻ قرم ٲبٞٹ٠ قسٺ ٸ ثط اؾبؼ ؾٯؿٯٻ ٲطاست ثٻ ؾٹي ثبلاي ټطٰ 

 ٲشٳط٦ع ٲي قٹٶس ٸ ٶشيدشب،ٲكشطيبٴ ٞطاٲٹـ ٲي ٪طزٶس.

ٶٽب اسٟب٠ ثيبٞشس ايٵ اؾز ٦ٻ ٦بض٦ٷبٴ ضئؿيؽ ذٹز ضا اظ زؾز ثسسطيٵ چيعي ٦ٻ ٲٳ٧ٵ اؾز زض ايٷ٫ٹٶٻ ؾبظٲب

ثسټٷس،ثٹيػٺ ضئيؿي ٦ٻ ثٻ سبظ٪ي ٸي ضا قٷبذشٻ اٶس.ٸ ا٪ط چٷيٵ قٹز،ثبيس زٸثبضٺ ظحٳز ث٧كٷس ٸ ثب اذلا٠ ٸ ضٸحيبر 

 ضئيؽ خسيس آقٷب قٹٶس ٸ ذٹاؾشٻ ټبي ٸي ضا سكريم زټٷس.
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دطؾٷٯي ٦ٻ  -ؾبظٲبٴ يكٻ اسٟب٠ ٲي اٞشس ٸ ٶشيدشب،ٲٽٳشطيٵ اٞطازٲشبؾٟبٶٻ ايٵ ٲؿبٮٻ زض ثؿيبضي اظ ؾبظٲبٴ ټب ټٳ

ټٳٻ ٸ٢ز ذٹز ضا نطٜ ٦ؿت ضيبيز ٲ٣بٰ ثبلاسط اظ ذٹز ٲي ٦ٷٷس،ثٻ خبي آٶ٧ٻ ثٻ  -ٲكشطيبٴ زض سٳبؾٷسٲؿش٣يٳب ثب 

 #131-132،ل1381ٲكشطيبٴ ٸ ذٹاؾشٻ ټبيكبٴ سٹخٻ ٦ٷٷس.$ثلاٶچبضز،

ٴ ٦ٻ زض ق٧٭ ٶكبٴ زازٺ قسٺ اؾز،ضاٺ خسيس ٶ٫طيؿشٵ ثٻ ؾبظٲبٶٽب ضا ٲٟٽٹٰ زٸٰ ټطٰ ٸاغ٪ٹٴ ؾٯؿٻ ٲطاست ټٳچٷب

ٲي ؾبظز.٦بض٦ٷبٴ ٖٳٯيبسي زض ثبلاي ټطٰ ټؿشٷس ٸ ثٹؾيٯٻ ٲسيطاٴ زض دبييٵ ټطٰ حٳبيز ٲي قٹٶس.ٲٟبټيٱ ايٵ ٲٷ٧ٗؽ 

٦بض٦ٷبٴ اضظـ ق٧٭ ثطاي ٖٳٯيبر ضٸظٲطٺ سٹٮيسي ٸ ذسٲبسي حبئع اټٳيز ثؿيبض اؾز.اظ ايٵ زيس٪بٺ ټط ي٥ اظ ٦بض٦ٷبٴ،

اٞعٸزٺ ټؿشٷس يٗٷي ٦ؿي ثبيس ٦بض اٶدبٰ زټس ٦ٻ ٲبلا اضظقي ثطاي ٲكشطي يب اضثبة ضخٹٔ ؾبظٲبٴ ثٹخٹز آٸضز.ٲسيطاٶي ٦ٻ 

٦بض٦ٷبٴ ضا حٳبيز ٲي ٦ٷٷس ٲسيطاٴ اضظـ اٞعٸزٺ ټؿشٷس.ظيطا ثبيس اٞطاز ضا زض خٽز ايدبز اضظـ اٞعٸزٺ حٳبيز ٦ٷٷس.زض 

ٵ ٢سضر اؾز،٦بضٲٷس زض ثبلاي ټطٰ ؾبظٲبٶي اؾز ٸ ثبيس ثٻ ٲكشطي ذسٲز ٦ٷس ٸ چٷيٵ ايٵ ق٧٭ ٢سضر ٲكشطي ثبلاسطي

،ل 1378ذسٲشي ضا ثب ٲؿبٖسر ٸ حٳبيز ٲسيطاٴ ضزٺ ټبي دبييٵ سط ټطٰ ٸاغ٪ٹٴ ؾٯؿٯٻ ٲطاست،اٶدبٰ ٲي زټس.$ټٹٲٵ،

55-54# 

ؽ ٲي قٹز.دطؾٷ٭ نبحت ټٷ٫بٲي ٦ٻ ټطٰ ضا ؾط ٸ سٻ ٲي ٦ٷيس،ؾٯؿٯٻ ٲطاست سٛيط ٦طزٺ ٸ ٶ٣ف ټبي ٢جٯي ثط٧ٖ

ٲؿئٹٮيز ٲي قٹٶس ٸ ٢بزض ثٻ ضٕٞ ٲك٧لار ٲي ٪طزٶس.اظ ؾٹي زي٫ط،ضټجط ٸ يب ٲسيط،دبؾر٫ٹ ٲي قٹز ٸ زض ذسٲز دطؾٷ٭ 

 .ذٹز ٢طاض ٲي ٪يطز

 

 
 ټطٰ ٸاغ٪ٹٴ 2-8ق٧٭ 

 

 ٞطايٷس خٯت ضيبيز ٲكشطي: 2-2-8-7
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 قٷبؾبيي اٶشٓبضار ٲكشطي .ؤ 

 ٶشٓبضار ٲكشطيَطاحي ٦بلا ٸ ذسٲبر ثط اؾبؼ ٶيبظټب ٸ ا .ة 

 سٹٮيس ٸ سحٹي٭ .ج 

 ٲسيطيز اٶشٓبضار ٲكشطي .ز 

 ؾٷدف ضيبيز ٲكشطي .ٺ 

 ٲسيطيز ق٧بيز ٲكشطيبٴ .ٸ 

 اٶشٓبضار ٲكشطيبٴ:

 ٲكشطيبٴ اٶشٓبضار ثٻ ح٣ي زاضٶس ٦ٻ ثبيس ثطآٸضزٺ قٹز.

 چٽبض خٷجٻ اظ ٶيبظټبي ٲكشطيبٴ ٖجبضسٷس اظ:

 ضؾيسٴ ثٻ ٶشبيح آ٪بټي اظ ٶشبيح $اټساٜ اؾشٟبزٺ اظ ذسٲبر# ٸ ٸؾبي٭ يب ضاټٽبي  (1

 سٗيٵ ٸ سٗطيٝ ز٢ي١ احشيبخبر ٲكشطي (2

 ٲكبض٦ز ٲكشطي زض اٸٮيٵ ظٲبٴ ٲٳ٧ٵ (3

 # 76،ل1382سٗييٵ اٶشٓبضار ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ$ٲكشطي#اظ ذسٲبر $ذيبٌ ظازٺ ٲبټبٶي، (4

 ثٻ َٹض ٦ٯي ٶيبظټب ٸ سٹ٢ٗبر ٲكشطيبٴ حٹ٬ ٲحٹضټبي ظيط اؾز:

 ٲكشطيبٴ زاذٯي:

 اضائٻ ثٻ ٲٹ٢ٕ ٦بض 

 ٟيز ٢بث٭ ٢جٹ٬زضيبٞز ٦بض ثب ٦ي 

 اٶدبٰ ٦بض ٪طٸټي 

 ٸخٹز ؾبذشبض ٸ سك٧يلار ؾبظٲبٶي ٲٷبؾت 

 ٲكشطيبٴ ذبضخي:

 سحٹي٭ ثٻ ٲٹ٢ٕ ٲحهٹ٬ يب ذسٲز 

 #٢يٳز ٲٷبؾت زض ٲ٣بث٭ ٲحهٹلار يب ذسٲبر ٲكبثٻ $ض٢بثشي 

 ،55-54،ل1377ذسٲبر ٲٷبؾت ٸ ٢بث٭ ٢جٹ٬ ثٗس اظ ٞطٸـ $دٹضحؿيٵ # 

 ٯت ذٹاؾشٻ ټبيي ثٻ قطح ظيط زاضٶس:اٲب ٲكشطيبٴ ذبضخي قط٦ز ټبي ذسٲبسي اٚ

 ذسٲبر ثٻ َٹض نحيح ٸ ؾطيٕ اضائٻ قٹٶس 

 ثب اٞطاز آ٪بٺ ٸ ٢بث٭ اٖشٳبز ؾط ٸ ٦بض زاقشٻ ثبقٷس 

 سٳبؼ ثطاي ح٭ ٲك٧٭ ٸخٹز زاقشٻ ثبقسب ي٥ خب سٳبؼ ث٫يطٶس يب ي٥ ٶ٣ُٻ ثطاي ح٭ ٲك٧٭،ث 

 ٸ٢شي ٲك٧ٯي ثٹخٹز ٲي آيس،ثساٶٷس ثٻ ٦دب ثبيس ٲطاخٗٻ ٦ٷٷس 

 ٸ ٲح٭ اضائٻ ذسٲبر ٲٹضز ٶٓط ضا ثساٶٷس ٶحٹٺ 
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 اَلاٖبر،ؾطيٗب زض زؾشطؼ ثبقس 

 زض ټٷ٫بٰ ٲطاخٗٻ،ثب اٞطازي ٲٹاخٻ قٹٶس ٦ٻ احشطاٰ ٪عاض،ٲُٳئٵ ٸ ضٞشبضقبٴ ٲٹزثبٶٻ ثبقس 

 ٴ ضا زضيبٞز ٦ٷٷس سكبلاقس ٦ٻ ثشٹاٶٷس ٲؿش٣يٳب دبؾد ؾئٹاٶبٰ اٞطاز ٸ قٳبضٺ سٯٟٵ ټبيي زض اذشيبضقبٴ ثب

 #68 ل،1381$ٖبٮي،

 قٷبؾبيي اٶشٓبضار ٲكشطي:اٮٝ# 

شطيٵ ٸ انٯي سطيٵ دطٸؾٻ خٯت ضيبيز ٲكشطي قٷبؾبيي سٹ٢ٗبر،اٶشٓبضار ٸ احيبٶب اٮعاٲبر ٲُطٸحٻ اظ َطٜ ٲهطٜ ٳٲٽ

٦ٷٷسٺ اؾز ٸ ايٵ ٲٽٱ اظ ضٸي حسؼ ٸ ْٵ ٸ ٪ٳبٴ سح١٣ ٶٳي يبثس.ثٯ٧ٻ ٣ٍٞ ثب ٲطاخٗٻ ثٻ ٲكشطي ٸ زضيبٞز ٶٓطار اٸ 

ٵ ضاؾشب ؾبظٲبٶٽب ٸ سٹٮيس ٦ٷٷس٪بٴ يٳٵ ثٽطٺ ٪يطي اظ س٧ٷي٥ ټب ٸ ٞٷٹٴ آٲبضي ثٻ ٶٓطؾٷدي اظ ٫طزز.زض اييٲح١٣ ٲ

 ٲكشطيبٴ ٲي دطزاظٶس ٸ ضٸقٽبي ٪ٹٶب٪ٹٴ دؿشي يب سٯٟٷي ٸ يب حًٹضي ضا ثٻ ٦بض ٲي ٪يطٶس.

 ثٻ َٹض ٦ٯي ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط اٶشٓبضار ٲكشطي اظ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ذسٲبر ٖجبضسٷس اظ :

 اضسجبَبر ٦لاٲي 

 يبظټبي قرهي ٶ 

  سدطثيبر ديكيٵ 

 سجٯيٛبر،اضسجبَبر ثيطٸٶي/٦يٟيز 

سٹ٢ٗبر ٲكشطي ثب ثٽطٺ ٪يطي اظ اَلاٖبر ثسؾز آٲسٺ اظ ٲٹاضز يبز قسٺ سٽيٻ ٸ سٷٓيٱ ٸ ثٻ ٲطحٯٻ  يزض ٸا٢ٕ ثطٶبٲٻ قٷبؾبي

 اخطا زضٲي آيس.

 َطاحي ٦بلا يب ذسٲز ثط اؾبؼ سٹ٢ٗبر ٸ ٶيبظ ٲكشطي :ة#  

سٹٮيس ٦ٷٷسٺ يب اضئٻ ٦ٷٷسٺ ذسٲز ثٻ اٶشٓبضار ٸ سٹ٢ٗبر ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ اقطاٜ زاقشٻ ثبقس.ٲي سٹاٶس  چٷبٶچٻ ي٥ ؾبظٲبٴ يب

ثب اؾشٟبزٺ اظ دطؾٷ٭ ٦بضآٲس ٸزاٶف ٞٷي ٲٹخٹز ٶٓطار ٲكشطي ضا ثٻ ٶحٹ احؿٵ سبٲيٵ ٸ ضيبيز اٸ ضا ٞطاټٱ آٸضز.زض ايٷدب 

طي حهٹ٬ ٲي ثبيس ثب خٷجٻ ټبي ٲرشٯٝ سٹ٢ٗبر ٲكشش٦ط زٸ ٶ٧شٻ حبئع اټٳيز اؾز.اٸ٬ ايٷ٧ٻ ٲكرهبر ٸ ٸيػ٪يٽبي ٲ

ٴ نٹضر دصيطز.زٸٰ ايٷ٧ٻ زض ٲٹضز ثطذي ذسٲبر يب ٦بلاټبي سرههي،اَلأ ضؾبٶي ٸ سٷبؾت زاقشٻ ٸ َطاحي ثط اؾبؼ آ

ٸ  يآ٪بټي زازٴ ثٻ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ثؿيبض حبئع اټٳيز اؾز ظيطا ثطذي اظ ثبٸضټبي اقشجبٺ ٸ ٚيط ٲجشٷي ثط انٹ٬ ٖٯٳ

س٧ٷٹٮٹغي زض ثطذي ٲٹاضز زض ٲكشطيبٴ ٸخٹز زاضز ٦ٻ زض ايٵ حبٮز چٷبٶچٻ ثرٹاټيٱ ثٻ ايٵ ثبٸضټبي ٶبزضؾز ٲٽٷسؾي ٸ 

دبؾد زټيٱ ثبيس ٦يٟيز ٞٷي ٦بلا ضا ٞسا ٦ٷيٱ ٸ يب زض ٲٹاضزي،ٶساقشٵ اَلاٖبر ٦بٞي اظ ٲحهٹ٬ ٸ اٮ٫ٹي ٲهطٜ نحيح ٸ 

  ٶبضيبيشي ٲكشطي ضا ثٻ زٶجب٬ زاضز.ٸ يب قطايٍ ٲُٯٹة اؾشٟبزٺ اظ ٦بلا،ؾجت ٦بضآيي ٞطاٸضزٺ قسٺ 
www.magiran.com) ( 

 سٹٮيس ٸ سحٹي٭ ثط اؾبؼ َطاحي اٶدبٰ قسٺ :ج# 

دؽ اظ قٷبؾبيي اثٗبز ٲرشٯٝ اٶشٓبضار ٲكشطي ٸ سجسي٭ اثٗبز ٲرشٯٝ اٶشٓبضار ٲكشطي ٸ سجسي٭ اٶشٓبضار ثٻ ٸيػ٪ي ټبي 

ؾبؼ ٸيػ٪يٽبي َطاحي قسٺ ٲي ضؾس.٪بټي زٸ ٲطحٯٻ ديكيٵ ٲٷبؾت زض ٲطحٯٻ َطاحي،ٶٹثز ثٻ سٹٮيس ٦بلا يب ذسٲز ثط ا
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ثٻ ذٹثي اٶدبٰ ٲي ٪يطز اٲب زض ٲطحٯٻ سٹٮيس ثٻ زلايٯي اظ ٢جي٭ ٶجٹز يب ٦ٳجٹز اٲ٧بٶبر ٸ ٖسٰ سٹخٻ ٦بٞي ٸ ز٢ي١ ثٻ 

رشهبر سٗطيٝ قسٺ زض َطاحي،آٶچٻ سٹٮيس ٲي قٹز ټٳبٴ چيعي ٶيؿز ٦ٻ ٲكشطي اٶشٓبض زاضز.ايٵ ٲك٧لار ٸ كٲ

ټٷ٧ي ټب ٪بټي زض ٲطحٯٻ سحٹي٭ ٶيع ذٹز ضا ٶكبٴ زازٺ ٸ ٶبضيبيشي ٲكشطي ضا ؾجت ٲي قٹز.سٳبي٭ ثٻ خٯت ضيبيز ٶبټٳب

 ٲكشطي،ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ضا ٲٯعٰ ٲي ٦ٷس ثطٶبٲٻ ضيعي ٲٷبؾت ثطاي سحٹي٭ ٲُٯٹة ٸ ٲٹضز ٶٓط ٲكشطي ضا ٞطاټٱ ٦ٷس.

 ٲسيطيز اٶشٓبضار ٲكشطي :ز# 

ٳٷس،چبضچٹة زاض ٸ قبذم دصيط ٦ٷيٱ ٸ يٱ ثبيس اثشسا ايٵ اٶشٓبض ضا ټسٞر ٲكشطي ضا ثطآٸضزٺ ٦ٷچٷبٶچٻ ثرٹاټيٱ اٶشٓبضا

ټٳچٷيٵ ثبيس ثب اَلأ ضؾبٶي ٸ آ٪بټي زضؾز ثشٹاٶيٱ ثبٸضټبي زضؾز ٸ ٸا٢ٗي زض ٲكشطي ايدبز ٦ٷيٱ.ايٵ ٞطايٷس،ٲسيطيز 

ٶب٪ٹٴ اظ چبح ٦بسبٮٹ٨ ٪طٞشٻ سب سجٯيٛبر ضازيٹ ٸ اٶشٓبضار ٲكشطي ٶبٰ زاضز.زض ٸا٢ٕ سٹٮيس ٦ٷٷس٪بٴ،د٭ ټبي اضسجبَي ٪ٹ

سٯٹظيٹٴ ثب ٲكشطيبٴ ذٹز زض اضسجبٌ ٢طاض ٲي ٪يطٶس.حب٬ ٲٽٱ ايٵ اؾز ٦ٻ ثساٶيٱ ايٵ اضسجبٌ ٸ ديبٰ ټبي اضؾبٮي زض ق٧٭ 

س ٦ٻ ٲكشطي زض احؿبؼ شٸ٠ ظز٪ي ٷ٪يطي ؾُح سٹ٢ٗبر ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٲٹثط اؾز.ٖطيٻ ٦ٷٷس٪بٴ ټٳٹاضٺ ثبيس چٷبٴ ثبق

 اض زاقشٻ ثبقس.٢ط

ي ٸ ٪عاٞٻ ؾطايي اؾز.زض ايٵ چٷيٵ سجٯيٛبسي ثٻ خبي يٲشبؾٟبٶٻ ثطذي سهٹض ٲي ٦ٷٷس ٦ٻ سجٯيٛبر ثٻ ٲٟٽٹٰ ثعض٨ ٶٳب

دطزاذشٵ ثٻ قبذم ټب ٸ اٲشيبظار ٢بث٭ ض٢بثز ٦بلا ٸ سجٯيٙ زض ٲٹضز آٶٽب،ټٳٻ اثٗبز ٲرشٯٝ ٦بلا يب ذسٲز ثعض٨ ٶٳبيي ٲي 

بر ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ،ٶبذٹاؾشٻ اضس٣ب ديسا ٲي ٦ٷس.اٲب اظ آٶدب ٦ٻ آٴ ٦بلا يب ذسٲز ٢بزض ثٻ قٹز ٸ ثٻ ايٵ سطسيت ؾُح سٹ٢ٗ

دبؾد ٪ٹيي ثٻ ايٵ ؾُح سٹ٢ٕ ٶيؿز،ٶبضيبيشي ثٹخٹز ٲي آيس.ثٷبثطايٵ ٦ٷشط٬ ؾُح سٹ٢ٗبر ٲكشطيبٴ ثبٮٟٗ٭ اظ اټٱ اٲٹض 

                 )www.aftab.ir(ضيعي ټبي اضسجبَي ٸ سجٯيٛي اؾز.زض ثطٶبٲٻ 

 ؾٷدف ضيبيز ٲكشطي:ٺ# 

ي٧ي اظ ٲٽٳشطيٵ ا٢ساٲبر زض چطذٻ خٯت ضيبيز ٲكشطي ؾٷدف ٲيعاٴ ضيبيز اٸ اظ ٦بلا ٸ ذسٲبر زضيبٞشي اؾز.زض ايٵ 

ٷدي اخطاي ثطٶبٲٻ ټبي ٶٓطؾ ٲطحٯٻ ٸاحس ثبظاضيبثي ؾبظٲبٴ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ضاؾب اظ َطي١ ٲٹؾؿبر سح٣ي٣بسي ٲؿش٣٭ ثب

 ٸ ذسٲبر زضيبٞشي ضا ٲي ؾٷدٷس.زضخٻ ضيبيز ٦ٷٷسٺ ٦بلا ٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطيبٴ اظ اثٗبز ٲرشٯٝ ٖٳٯ٧طز ٖطيٻ،ٲٷبؾت

سٺ ضا ٞطاټٱ ٲي ٦ٷس ثٻ زٮي٭ اټٳيز ضٸظاٞعٸٴ اٲطؾٷدف ٷٲكشطيبٴ،ٖلاٸٺ ثط ايٷ٧ٻ ٲيعاٴ ٲٹ٣ٞيز ؾبظٲبٴ ٖطيٻ ٦ٷ

اي ٲٷبؾت ثطاي ايٵ اٲط َطاحي ٦طزٺ اٶس.اٮجشٻ ټٷٹظ  زٸضٺ ضيبيز ٲكشطي،ثطذي ؾبظٲبٶٽبي ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ثطٶبٲٻ ټبي

ؾبظٲبٶٽبي ظيبزي ٸخٹز زاضٶس ٦ٻ ثٻ زٮي٭ ٶبثبٸضي ٶؿجز ثٻ ايٵ اٲط ٲٽٱ،ټط ٪ٹٶٻ دطزاذز ٸ سحٳ٭ ټعيٷٻ زض ايٵ ضاثُٻ ضا 

 ،زض آيٷسٺ ٶعزي٥ثي ٲٹضز ٲي زاٶٷس.ايٵ ؾبظٲبٴ ټب ثبيس ثٻ ايٵ ٶ٧شٻ سٹخٻ زاقشٻ ثبقٷس ٦ٻ ثي سٹخٽي ثٻ احؿبؼ ٲكشطي 

 )www.magiran.com(ثٻ ٸذيٱ قسٴ اٸيبٔ ٲٷدط ٲي قٹز. 

 ٲسيطيز ق٧بيبر ٲكشطي :ٸ# 

ي٧ي زي٫ط اظ ضاټ٧بضټبي ٲكشطي ٲساضي ضا ٲي سٹاٴ اټٳيز زازٴ ثٻ ق٧بيبر ٲكشطيبٴ ش٦ط ٦طز.ثيكشط ٲكشطيبٴ ظحٳز 

س ٸ ٪بٺ ٸ ٪بٺ حشي ثطذٹضز ٶبٲٷبؾت ٸ سٽسيس ٦بضٲٷس ايٵ اخبظٺ ضا ٶٳي زټس ٦ٻ اٖشطاو ق٧بيز ٦طزٴ ضا ثٻ ذٹز ٶٳي زټٷ

 ذٹز ازاٲٻ ٲي زټٷس. ٦ٷٷس ٸ ثٻ ټٳبٴ ق٧٭ ثٻ ضاٺ

http://www.aftab.ir/
http://www.magiran.com/
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ٲبسؿٹقيشب،ي٧ي اظ ٲٹ١ٞ سطيٵ سدبض ٸ نٷٗش٫طاٴ غادٷي،زض ٲسيطيز ضؾيس٪ي ثٻ ق٧بيبر ٶ٧بر اضظٶسٺ اي ضا ٲٹضز سٹخٻ ٢طاض 

 ٦ط آٴ ٶ٧بر ٲي دطزاظيٱ :ش ثٻ ٲي زټس ٦ٻ زض ايٷدب

 ق٧بيبر ثبيس ثب زيس ٲثجز ٸ ٶ٫بٺ حطٞٻ اي ثطضؾي قٹٶس. 

 ق٧بيز،ضٸقي ٲٷبؾت ثطاي زضيبٞز ثبظذٹضز اظ ٲكشطي اؾز. 

  ق٧بيز،اثعاضي ثطاي خٯٹ٪يطي اظ ٚطٸض ثيدب ٸ ثٻ ٦بض٪يطي اؾشٗسازټبي زاذٯي خٽز سٹٮيس ذسٲبر ثٽيٷٻ

 .ټؿشٷس

 ،ٯ٧طز ٸ سرهيم ٲٷبثٕ ٲي ثبقٷسيطي ٖٳضٸقي ؾٹزٲٷس ثطاي اٶساظٺ ٪ق٧بيبر. 

 ،آييٷٻ اي ؾٹزٲٷس ثطاي ث٧بض٪يطي ٖٳٯ٧طز زاذٯي خٽز ض٢بثز ٸ ٢طاض ٪طٞشٵ زض ضزيٝ ؾبظٲبٴ ټبي ق٧بيبر

 .ٲشٗبٮي ٲي ثبقٷس

 ،ؾزضيبيز ٲكشطيبٴ ٸ زض٤ ثٽشط آٶٽب ثٽشطيٵ ٞٗبٮيز ثطاي خٯتضؾيس٪ي ثٻ ق٧بيبر. 

 #1،ل 1386سدبضر اٮ٧شطٸٶي٥،$

 شٯٝ ٲي سٹاٴ ٶؿجز ثٻ خٳٕ آٸضي ق٧بيبر ٲكشطيبٴ ا٢ساٰ ٶٳٹز ٦ٻ زض ظيط ثٻ ثطذي اظ آٶٽب اقبضٺ ٲي ٪طزز:اظ ضاټٽبي ٲر

 قٳبضٺ سٯٟٵ اٖلاٰ قسٺ 

 ٶهت نٷسٸ٠ ق٧بيبر ٸ ديكٷٽبزار زض ٸاحس ٲطثٹَٻ 

 سٹظيٕ ٦بضسٽبي ق٧بيز ثيٵ ٲكشطيبٴ 

 ٶٓطؾٷدي ٸ ٲهبحجٻ 

 ثحث ٪طٸټي ٲشٳط٦ع 

ٻ قٳب ٶٳي ٪ٹيٷس ٸ ٶيع ټط ٲكشطي زضنس ٲكشطيبٴ ٶبضايي،ٶبضيبيشي ذٹز ضا ث 95ٻ ٶشبيح سح٣ي٣بر ٶكبٴ زازٺ اؾز ٦

ٶبضايي،ٶبضيبيشي ذٹيف ضا ثٻ زٺ ٶٟط زي٫ط اٶش٣ب٬ ذٹاټس زاز.زض ؾبظٲبٴ ثبيس ثطٶبٲٻ ٲٷٓٳي ثطاي ؾٷدف ضيبيز ٲكشطيبٴ 

 َطٜ ٶٳٹزٴ آٶٽب ا٢صاٰ ٶٳٹز.ٸخٹز زاقشٻ ثبقس سب ثشٹاٴ ثب قٷبؾبيي ٖٹاٲ٭ ٲٹثط زض ايدبز ٶبضيبيشي ٶؿجز ثٻ ثط

 اظ ؾٹي ٲكشطيبٴ ث٫ٹـ ٶٳي ضؾس ٶجبيس ذٹقحب٬ ثٹز ظيطا: ا٪ط زض ؾبظٲبٴ ق٧بيشي

 ثربَط ًٞبي ثؿشٻ ؾبظٲبٶٽب ق٧بيز ٶٳي ٦ٷٷس 

 ٶٳي زاٶٷس چ٫ٹٶٻ ق٧بيز ٦ٷٷس 

 اٖش٣بزي ثٻ ٶشيدٻ ٶساضٶس 

 اظ ٧ٞط اٶش٣بٰ ٲي سطؾٷس 

   #يطيز خبٲٕ ٦يٟيزٲس،زاٶك٫بٺ ٖٯٹٰ دعق٧ي ٸ ذسٲبر زضٲبٶي سجطيع$

 :؟چطا ؾبظٲبٶٽب ضٸي ضيبيز ٲكشطي سٳط٦ع ٶٳي ٦ٷٷس 8-8-2-2 

 ؾبظٲبٶٽب ثٻ زلاي٭ ظيط،ٶؿجز ثٻ ٲكشطي ٸ ضيبيز اٸ سٹخٻ ٦بٞي ٶٳي ٦ٷٷس:

  زاٶف ٸ اٖش٣بز ٶبچيعي ٶؿجز ثٻ ايٵ ٲُٯت زاضٶس،٦ٻ ټسٜ انٯي سٹٮيس ٦ٷٷسٺ،آٞطيٷف ٸ دطٸضـ ٲكشطي ټبي

 اٸٰ اؾز ٦ٻ اضظـ اٞعٸزٺ ايي اظ سبٲيٵ ٦ٷٷسٺ ذٹز زضيبٞز ٦طزٺ اؾز.ضيبيشٳٷس،ثبثز ٢سٰ ٸ ٲس
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  ٗبٮيز انٯي قبٴ سٹٮيس ٲحهٹ٬ ٸ يب ذسٲبر اؾز،ٸ ٦ٳشط ٧ٞط ٲي ٦ٷٷس ٦ٻ ټسٜ انٯي ٞثيكشط اٖش٣بز زاضٶس ٦ٻ

 ي ټبي ضيبيشٳٷس،ثبثز ٢سٰ ٸ زائٳي اؾز.ايدبز ٲكشط

 ٻ اؾز ٸ اظ ايٵ ضٸ،٦بض٦ٷبٴ ذٹز ضا ثط اؾبؼ حطٞٻ ٸ يبٞش يايٵ َطظ ٧ٞط ثٻ ٦بض٦ٷبٴ ٶيع ثٻ ټٳيٵ سطسيت سؿط

 ٲؿئٹٮيز قبٴ َج٣ٻ ثٷسي ٲي ٶٳبيٷس،ٶٻ ثٻ ٖٷٹاٴ ذكٷٹز ؾبظٶسٺ ٸ ضايي ٦ٷٷسٺ ٲكشطي.

  سٽيٻ ٲي قٹٶس ٸ ثٻ  "نساي ٲٽٷسؾبٴ"ٸ يب  "نساي ٲسيطيز"ثؿيبضي اٸ٢بر،ٲحهٹلار ثب ٪ٹـ زازٴ ثٻ

ٹز. زض ٸا٢ٕ ٲسيطاٴ ٸ ٲٽٷسؾبٴ ٣ٖيسٺ زاضٶس ٦ٻ ثيكشط اظ ٦ٻ اظ ټٳٻ ٲٽٳشط اؾز سٹخٻ ٶٳي ق "نساي ٲكشطي"

 ذٹز ٲكشطيبٴ اظ ذٹاؾشٻ ټب ٸ ٶيبظ ټبي آٶٽب اَلأ زاضٶس!

  ؾيبؾز ټب ٸ ٞٗبٮيز ټبي ؾبظٲبٴ،ثسٸٴ سٹخٻ ثٻ سبثيط ثط ضٸي ٲكشطي ٸ ٲٹخجبر ٶبضيبيشي اٸ ثط اؾبؼ زؾشٹض ٸ

 ٶٓبضر َطاحي قسٺ اٶس.

 ؿشٷس،ٶيطٸټبي ذٍ ٲ٣سٰ ټؿشٷس ٦ٻ ٲطسجب ثب ٲكشطي ضٸثطٸ ٲي قٹٶس،ٸٮي ٦بض٦ٷبٶي ٦ٻ ثب ٲكشطي زض سٳبؼ ټ

بيبر ٲكشطي،ٸ اٶسيكيسٴ سسثيط زض ٲدبظ ٶيؿشٷس ٞطاسط اظ ؾيبؾز ټبي ؾبظٲبٴ ثطاي ٲطا٢جز اظ ديكٷٽبزټب،ق٧

 بضؾب ٸ ٶب٦بٞي اخطاثٻ ٲكشطيبٴ ثٻ َٹض ٶ "ٮجرٷس ظزٴ"ٲثب٬،حشي اٸ،٢سٰ ثطزاضٶس.ثطاي ٦طزٴ ٖهجبٶيز  ثطَطٜ

 ٲي قٹز.

  ايٵ ح٣ي٣ز آق٧بض اؾز ٦ٻ ثسٸٴ ٦بض٦ٷبٴ ذٹقحب٬ ٸ ٲٹٮس ٶٳي سٹاٴ ٲكشطيبٴ ذٹقحب٬ زاقز.اٲب ٸخٹز

٦بض٦ٷبٶي ثي سٟبٸر ٸ ٚيطٞٗب٬ ٶيع ديف اظ آٶ٧ٻ ثٻ ذٹز ٦بض٦ٷبٴ ضثٍ زاقشٻ ثبقس،ثٻ ٲسيطيز 

 ٲٛطٸضاٶٻ،زي٧شبسٹضي ٸ ٦ٹسبٺ ٶٓطاٶٻ ؾبظٲبٴ ټب ٲطسجٍ ٲي قٹز.

 ٢بٮت ټبي ؾبظٲبٶي،اٚٯت ثطاي سبذز ٸ سبظ ٢سضر سكٹي١ ٦ٷٷسٺ ض٢بثز ټؿشٷس،ٸ ثٷبثطايٵ اظ  زيٹاضټبي َج٣بسي ٸ

 ٦بض ٪طٸټي ټٳبټٷ٩ ٸ ټٱ ٖطو ي٧سي٫طثب سٳط٦ع ثط ٶيبظټب ٸ ضيبيز ٲكشطي خٯٹ٪يطي ٲي ٦ٷٷس.

 #46-44،ل1383$ثز،

 

 ټٟز زؾشٹض َلايي ثطاي خٯت ضيبيز ٲكشطيبٴ : 2-2-8-9

ټٟاز  "اٶؿاشيشٹ ثايٵ اٮٳٯٯاي سٹؾاٗٻ ٲاسيطيز ؾاٹئيؽ سئاٹضي ذاٹز ضا سحاز ٖٷاٹاٴ            اؾاشبز  "زٸٲيٷ٩ ساٹضثيٵ "ز٦شط

 ظيااطا٦ؽ، ٞااٹخي، ٦اابٶٵ، ٦اابٶٹ، ٲبسؿٹقاايشب، ٲااعزا، زٺ ٸ آٶااطا زض زٺ ټااب قااط٦ز اظ خٳٯااٻ اضائااٻ زا "زؾااشٹض َلايااي

اثجاابر  قبضح،ؾٹٲيشٹ،ٲٹقااٹخي،سٹيٹسب،يٹ٦ٹ٦بٸا ثااٻ اخااطا زضآٸضزٺ ٸ ثااٻ ايااٵ ٸؾاايٯٻ ٦بضآٲااسي آٶااطا ثااٻ    ؾٹٶي،سٹقيجب،

 ضؾبٶسٺ اؾز.ټٟز زؾشٹض َلايي ٖجبضسٷس اظ:

 سٗييٵ ٸ سجيٵ ٲبٲٹضيز قط٦ز زض ضاؾشبي سبٲيٵ ٲٷبثٕ ٸ ذٹاؾشٻ ټبي ٲكشطي (1

 زض٪يط ؾبذشٵ ٸ ٲشٗٽس ٦طزٴ زائٳي ٲسيطاٴ اضقس زض ديكجطز ٦بضټبي ٲطثٹٌ ثٻ ٲكشطي (2

 ٪عيٷف ٦بض٦ٷبٴ ٲٷبؾت (3

 آٲٹظـ ٸ ثٽؿبظي ٦بض٦ٷبٴ (4

 ٟيز ٸ اضظيبثي زائٳي ٲيعاٴ ضٖبيز آٶٽبضايح ؾبظي اؾشبٶساضزټبي ٦ي (5
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 اؾشٟبزٺ اظ ٞٵ آٸضي ضٸظ ثطاي زؾشيبثي ثٻ ضيبيز ٲكشطي (6

 ذلا٢يز ثطاي حط٦ز ثٻ ٞطاؾٹي اٶشٓبضار ٲكشطي (7

 # 5،ل1377$ؾدبزي،

 

 ټٟز زؾشٹض َلايي ثطاي خٯت ضيبيز ٲكشطيبٴ ٸٞبزاض اظ زٸٲيٷ٩ سٹضثيٵ 2-9ق٧٭ 

 :ضاثُٻ ثيٵ ٦يٟيز ٸ ضيبيز ٲكشطي  2-2-9

ثيٵ ٦يٟيز ٸ ضيبيز ٸخٹز  ييا٪ط چٻ ضيبيز ضا ٶيع سٟبٸر ثيٵ اٶشٓبض ٸ ٖٳٯ٧طز سٗطيٝ ٦طزٺ اٶس،ثب ايٵ حب٬ سٟبٸر ټب

زاضز.اظ آٴ خٳٯٻ دبضاؾٹضاٲبٴ ٸ ټٳ٧بضاٶف ٲي ٪ٹيٷس ٦ٻ ضيبيز ي٥ سهٳيٱ دؽ اظ سدطثٻ اؾز زض حبٮي٧ٻ ٦يٟيز ايٷ٫ٹٶٻ 

زض حبٮي ٦ٻ زض ازثيبر ٦يٟيز ذسٲبر،اٶشٓبضار اظ  "ذٹاټس"اظ خٷؽٶيؿز . ٸ اظ َطٞي زض ازثيبر ضيبيز،اٶشٓبضار 

 اؾز. "ثبيؿشي"خٷؽ

ثٻ ٖلاٸٺ،اؾشطٶسٸي٥ ٸ ٮي٭ خبٶساض اْٽبض ٲي ٦ٷٷس ثطاي اضظيبثي ٦يٟيز ذسٲبر ٶيبظي ثٻ سدطثٻ آٴ ٶيؿز ٸ ٲي سٹاٴ 

يس٪بٺ زضٸٶي اؾز ٸ حبن٭ سدطثٻ ذسٲز ضا ثطاؾبؼ زاٶف زضثبضٺ اضائٻ ٦ٷٷسٺ ذسٲز،اضظيبثي ٦طز،زض حبٮي٧ٻ ضيبيز ي٥ ز

ذٹز ٲكشطي اؾز.ټٳچٷيٵ ؾيٯٹؾشط ٸ خبٶؿشٹٴ ثب اٮٽبٰ اظ ٖٹاٲ٭ ثٽساقشي،اٶ٫يعقي ټطظثط٨ ؾٻ ٶٹٔ اظ ٖٹاٲ٭،قبٲ٭ 

ضا ٲٗطٞي ٦طزٺ  بضايي ٦ٷٷس٪ي#ٖٹاٲٯي ثب ٢بثٯيز ضايي ٦ٷٷس٪ي ٸ ٶ$ ٖٹاٲ٭ ثٽساقشي،ٖٹاٲ٭ ضايي ٦ٷٷسٺ ٸ ٖٹاٲ٭ زٸ٪بٶٻ

 اٶس.  ؾشٻ چٽبضٲي اظ ٖٹاٲ٭ ضا سحز ٖٷٹاٴ ٖٹاٲ٭ ذٷثي ٲٗطٞي ٦طزٺاٶس.٦بزٸر ٸ سبض٪ٵ ز

 #57،ل1382$ح٣ي٣ي ٸ زي٫طاٴ،

ٲجبحث ظيبزي زضثبضٺ اذشلاٜ ٸ اضسجبٌ ثيٵ ٦يٟيز ذسٲبر ٸ ضيبيز ٲكشطيبٴ ٸخٹز زاضز.سح٣ي٣بر سدطثي ثؿيبضي ضاثُٻ 

# اٶدبٰ قس،ضاثُٻ 1992ؾٍ ٦طٸٶيٵ ٸ سيٯٹض $ٖٯز ٸ ٲٗٯٹٮي ثيٵ ٦يٟيز ٸ ضيبيز ضا سبييس ٲي ٦ٷس.زض ٲُبٮٗٻ اي ٦ٻ سٹ

ٖٯز ٸ ٲٗٯٹٮي ثيٵ ٦يٟيز ذسٲبر ٸ ضيبيز ٲكشطيبٴ سٹا١ٞ ٶساضٶس ٸ ديكٷٽبز ٦طزٶس ٦ٻ ٲُبٮٗبر سدطثي ثيكشطي ثطاي 

سٗييٵ ٲبټيز ح٣ي٣ي ايٵ ضاثُٻ لاظٰ اؾز.آٶٽب زض ٶٽبيز ثط اؾبؼ سحٯي٭ ټبيكبٴ ٪عاضـ زازٺ اٶس ٦ٻ ٦يٟيز ذسٲبر 
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ٲٷدط ثٻ ضيبيز ٲي قٹز.زض ٲُبٮٗٻ زي٫طي ٶيع ضاثُٻ ثيٵ ٦يٟيز ذسٲبر ٸ ضيبيز ٲٹضز سب٦يس ٢طاض ٪طٞشٻ زضيبٞز قسٺ 

# ديكٷٽبز قس ٲٹضز آظٲٹٴ ٢طاض 1993#،ٲسٮي ضا ٦ٻ سٹؾٍ اٸٮيٹض $1996اؾز.زض ايٵ ٲُبٮٗٻ اؾذطيٷ٩ ٸ ٲ٥ ٦ٹي $

بر زضيبٞز قسٺ ٲ٣سٲٻ اي ثطاي ضيبيز زازٶس.ٲس٬ اٸٮيٹض ايٵ زٸ ؾبذز ضا سط٦يت ٸ ثيبٴ ٲي ٦ٷس ٦ٻ ٦يٟيز ذسٲ

 ٷ٩ ٸ ٲ٥ ٦ٹي ٶيع ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ ٦يٟيز ذسٲبر ٲٷدط ثٻ ضيبيز ٲي قٹز.ياؾز.ٶشبيح ٲُبٮٗبر اؾذط

 #58-57،ل1381$ٸٶٹؼ ٸ نٟبئيبٴ،

ٲؿشح٧ٱ سط قسٺ ٦ٻ ٲي سٹاٴ  (Iso 9000,2000)يٝ ٲدٳٹٖٻ اؾشبٶساضزاذيطا ايٵ ضاثُٻ ٲٷ٣ُي ثٻ اؾشٷبز سٗبض

٦يٟيز ثط٪طٞشٻ قسٺ اظ ٲٟٽٹٰ ضيبيشٳٷسي ٲكشطي اؾز ظيطا ثٷبثط سٗبضيٟي ٦ٻ اظ ٸاغ٪بٴ ضيبيشٳٷسي ٸ  ٪ٟز،ٲٟٽٹٰ

 اضائٻ قسٺ اؾز: (Iso 9000,2000)٦يٟيز زض ٲدٳٹٖٻ اؾشبٶساضز

 ضيبيشٳٷسي:ٲيعاٶي ٦ٻ ذٹاؾشٻ ټبي ٲكشطي ثطآٸضزٺ قسٺ اؾز.

 #1387$َجيجي،ذٹاؾشٻ ټبي ٲكشطي ضا ثطآٸضزٺ ٲي ؾبظز. ٦يٟيز:ٲيعاٶي ٦ٻ ٲدٳٹٖٻ اي اظ ٸيػ٪يٽبي ٲبټيشي،اٮعاٲبر ٸ

ي٥ ٲٹا٣ٞز ٶؿجي ثيٵ ٲح٣٣بٴ ثبظاضيبثي ٸخٹز زاضز ٲجٷي ثط ايٷ٧ٻ ٦يٟيز ذسٲبر ٸ ضيبيز ٲكشطي،ؾبظٺ ټبي ٲدعايي 

ټؿشٷس ٸ ٲٷحهط ثٻ ٞطز ثٹزٺ ٸ زاضاي ضاثُٻ ٶعزي٧ي ٲي ثبقٷس.ا٦ثط ٲح٣٣بٴ زض حٹظٺ ذسٲبر ثط ضٸي ايٵ ؾبظٺ ټب ٲي 

دطزاظٶس ٸ آٶٽب ضا ٲدعا ٲي زاٶٷس.خسٸ٬ ظيط ي٥ ؾطي اظ ٖٷبنط ٦ٯيسي ضا ٲكرم ٲي ٦ٷس ٦ٻ ضيبيز ٲكشطي ضا اظ ٦يٟيز 

 #62،لsheauذسٲبر ٲدعا ٲي ٦ٷس.$

 

 

 

 

 

 ٦يٟيز ذسٲبر ضيبيز ٲكشطي

ضيبيز ٲكشطي ٲٳ٧ٵ اؾز اظ ټط ثٗسي ٲٷشح قٹز.چٻ ثٻ ٦يٟيز 

 ٲطثٹٌ قٹز چٻ ٶكٹز

 ٦يٟيز ٶؿجشب ٸيػٺ ٸ ذبل ټؿشٷس اثٗبز ٲطثٹٌ ثٻ ٢ًبٸر

٢ًبٸر ضيبيز ٲكشطي ٲي سٹاٶس اظ َطي١ ي٥ ؾطي ٲؿبئ٭ ٚيط 

 ٦يٟي ثعض٨ ق٧٭ ٪يطز ٲث٭ ٶيبظټب،ؾطٲبيٻ ٸ. ٖبزلاٶٻ ثٹزٴ

 اٶشٓبضار ثط اؾبؼ ٦يٟيز،ثط دبيٻ زيسٺ ټب ٸ زض٤ ٖبٮي ٢طاض زاضز.

 ذسٲبر زاضاي ٲٟٽٹٰ ٸ زض٤ ٦ٳشط اظ قطايٍ ٢جٯي اؾز ٦يٟيز ضيبيز ٲكشطي ثط اؾبؼ ثٽشط ثٹزٴ قطايٍ ٢جٯي اؾشٹاض اؾز.
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 زض٤ ٦يٟيز ٶيبظي ثٻ سدطثٻ ذسٲبر ٶساضز. ٢ًبٸر ټبي ضيبيشي ثٻ سدطثٻ ذسٲبر ٶيبظ زاضز.

 سٟبٸر ٲيبٴ ضيبيز ٲكشطي ٸ ٦يٟيز ذسٲبر 2-1خسٸ٬ 

اؾز،يبٞشٻ ټبي ثطذي اظ ؾطاٶدبٰ ايٷ٧ٻ سح٣ي٣بر ٲشٗسزي زض ذهٹل اضسجبٌ ثيٵ ٦يٟيز ذسٲبر ٸ ضيبيز نٹضر ٪طٞشٻ 

،ثيشٷط ٸ 1988$دبضاؾٹضاٲبٴ ٸ زي٫طاٴ، ايٵ سح٣ي٣بر ثيبٴ ٦ٷٷسٺ آٴ اؾز ٦ٻ ضيبيز ٲٷدط ثٻ ٦يٟيز ذسٲبر ٲي قٹز

،اؾشطٶسٸي٥ ٸ ٮي٭ 1994،ضاؾز ٸ اٮيٹض،1993ثط٧ٖؽ ٶشبيح ثطذي اظ سح٣ي٣بر $٦طٸٶيٵ ٸ سيٯٹض  #1994ټبثطر

،ديكبيٷس ضيبيز ٲكشطي اؾز.ټٳچٷيٵ سح٣ي٣بر ٦طٸٶيٵ ٸ سيٯٹض زض # ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ ٦يٟيز ذسٲبر2002خبٶساض،

ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ ثيٵ ضيبيز ٸ ٦يٟيز ذسٲبر،اضسجبَي زٸ ؾٹيٻ ٸخٹز  2002ٸ ٶيع ؾٹضقبٶساض ٸ زي٫طاٴ، 1994ؾب٬ 

 #57،ل1382زاضز.$ح٣ي٣ي ٸ زي٫طاٴ،

 ٲس٬ ٦بٶٹ : 2-2-9-1

ټؿشٷس.ثٷبثطايٵ َج٣ٻ ثٷسي اٮعاٲبر ٸ ٶيبظټبي ٲكشطي زض َج٣بر  ٲٗٳٹلا ٲكشطيبٴ ٶيبظټبي ثؿيبضي زاضٶس ٦ٻ ٢بث٭ ازاضٺ

ٲرشٯٝ ٲي سٹاٶس ٲٟيس ثبقس ٸ ؾبظٲبٴ ضا زض سٳط٦ع ثط ٖٹاٲ٭ حيبسي ضيبيز اٸ ٦ٳ٥ ٦ٷس.ټسٜ انٯي ايٵ َج٣ٻ 

ٺ سٗييٵ ثٷسي،آ٪بټي اظ اٮعاٲبر ٸ ٶيبظټبيي اؾز ٦ٻ ثبيس سٹخٻ ثيكشطي ضا زض َطح ټبي ثٗسي،ثٻ آٶٽب اذشهبل زازٺ ٸ ٶحٹ

 #501،ل2001ثٽشطيٵ ؾُٹح ټسٜ ضا ثطاي آٶٽب ٲكرم ٦طز.$ټٵ ٸ زي٫طاٴ،

زض اٸاذط زټٻ ټٟشبز ٢طٴ ثيؿشٱ ز٦شط ٶٹضيب٦ي ٦بٶٹ اظ زاٶك٧سٺ ضي٧ب زض سٹ٦يٹ،ٲٟٽٹٰ ٦يٟيز ضا ثٻ َٹض ٶؿجي اظ سح٣ي١ 

ٯي،٦يٟيز س٥ ثٗسي ثٹز ثٻ ټطظثط٨ ثٻ ٖٷٹاٴ سئٹضي ٲحط٤ ثٽساقشي انلاح ٦طز.زض حبٮي ٦ٻ زض ثؿيبضي اظ سٗبضيٝ ٢ج

 ضر ثٹزٶس اظ:زٸ ثٗسي سٗطيٝ ٦طز.ايٵ زٸ ثٗس ٖجبايٵ ٲٗٷب ٦ٻ ذٹة يب ثس.ز٦شط ٦بٶٹ ٦يٟيز ضا ثٻ نٹضر 

 ٲطحٯٻ اي ٦ٻ ٲحهٹ٬ يب ٦بض ٖٳ٭ ٲي ٦ٷس (1

 ٲطحٯٻ اي ٦ٻ اؾشٟبزٺ ٦ٷٷسٺ اظ آٴ ضايي اؾز (2

زٸ ٲحٹضي،ايٵ ضا ٶكبٴ زاز ٦ٻ سٗطيٝ ٦يٟيز ٲ٣بيؿٻ دبضاٲشطټبي ٦يٟيز ٖٳٯ٧طز ٸ ضيبيز اؾشٟبزٺ ٦ٷٷسٺ زض خسٸ٬ 

ثؿيبض ديچيسٺ سط ٸ ٦ٯي ٶ٫طاٶٻ سط اؾز.اضسجبٌ ٦يٟيز زض زٸ ٲحٹض،ؾٻ سٗطيٝ ٲٷحهط ثٻ ٞطز اظ ٦يٟيز ضا ثٻ ز٦شط ٦بٶٹ 

 ٶكبٴ زاز ٦ٻ قبٲ٭ ٦يٟيز اؾبؾي،٦يٟيز ٖٳٯ٧طزي ٸ ٦يٟيز اٶ٫يعقي اؾز. 

 $://mnkano.blogfa.comhttp# 

ٲس٬ ٦بٶٹ ٶحٹٺ اضسجبٌ ثيٵ ٦يٟيز ٸ ضيبيز ضا ثٻ ذٹثي سٹييح ٲي زټس.زض ايٵ ٲس٬ ٦يٟيز يٗٷي ټٳبٴ ٸيػ٪ي ټب ٸ 

 ذهٹنيبر ٦بلا ٸ ذسٲبر ثٻ ؾٻ زؾشٻ س٣ؿيٱ قسٺ ٸ اضسجبٌ ټط ٦ساٰ اظ آٶٽب ثب ضيبيز ٲكشطي ثيبٴ قسٺ اؾز.

 :   Performance Quality)اٮعاٲبر ٖٳٯ٧طزي $ز،٦يٟيز ٶٹٔ اٸ٦،٬يٟيز ثيبٴ قسٺ ٶبٰ زاض

http://mnkano.blogfa.com/
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ح ٲي زټس سبٲيٵ ٦ٷٷسٺ زضذٹاؾز ٲي ٦ٷس ٸسٹيي٦يٟيز ثيبٴ قسٺ،ٸيػ٪يٽب ٸ ذهٹنيبسي ټؿشٷس ٦ٻ ٲكشطي آٶٽب ضا اظ

٦ٻ ٦بلا ٸ ذسٲز ٲٹضز ٶٓط ثبيس حبئع آٴ ٸيػ٦ي ثبقس.اضسجبٌ ايٵ ٶٹٔ ٦يٟيز ثب ضيبيز ٲكشطي ٲؿش٣يٱ اؾز يٗٷي ټط 

ساز ٸيػ٪يٽب ٸ ذهٹنيبر ثيبٴ قسٺ ٲكشطي سبٲيٵ قٹز ثٻ ټٳبٴ ٲيعاٴ ٶيع ضيبيز اٸ اٞعايف ٲي يبثس ٸ ٢سض ٦ٻ سٗ

 ثبٮ٧ٗؽ.

 : # Basic Quality   ز اٶشٓبض$اٮعاٲبر اؾبؾي٦يٟيز ٶٹٔ زٸٰ ٦يٟيز ٲٹض

ب ضا ثيبٴ ٶٳي ٦يٟيز ٲٹضز اٶشٓبض ٖجبضر اظ ٸيػ٪يٽبيي اؾز ٦ٻ اٶشٓبضار ٲكشطي ضا سك٧ي٭ ٲي زټس.ٲكشطي ايٵ ٸيػ٪يٽ

 ٦ٷس ظيطا ثٻ ٶٓط اٸ ثسيٽي اؾز ٦ٻ ٦بلا يب ذسٲز زضذٹاؾز قسٺ ثبيس زاضاي آٴ ٸيػ٪يٽب ثبقس ٸ ٶيبظي ثٻ ثيبٴ آٶٽب ٶيؿز.

 #:Attractive Qualityاٶ٫يع اؾز$اٮعاٲبر اٶ٫يعقي    ٦يٟيز ٶٹٔ ؾٹٰ؛٦يٟيز ټيدبٴ

آٶٽب ضا ثيبٴ ٶ٧طزٺ اؾز ٸ اٶشٓبض آٴ ضا ٶيع ٶساضز اٲب  ٖجبضر اظ ٸيػ٪يٽب ٸ ذهٹنيبسي زض ٦بلا ٸ ذسٲبر اؾز ٦ٻ ٲكشطي

ٸ٢شي آٶٽب ضا زض ٦بلاي ذطيساضي قسٺ ٸ يب ذسٲز زضيبٞشي ٲكبټسٺ ٲي ٦ٷس ق٫ٟز ظزٺ ٲي قٹز ٸ آٶٽب ضا ٲثجز ٸ ټيدبٴ 

 اٶ٫يع ٲي يبثس.

 #44-42،ل1387$ؾٯُبٶي،

ي سٹٮيس ٦ٷٷسٺ قٷبذشٻ اْٽبض ٶٳي قٹز ٸ ثط٦بٶٹ ٲٗش٣س اؾز ٦ٻ ٶيبظټبي اٶ٫يعقي يب ذٹقحب٬ ٦ٷٷسٺ سٹؾٍ ٲكشطي ا

  )www.tbzmed.ac.ir( .ٲكشطي ثبٖث قٷبذشٵ آٶٽب ٲي ٪طزز قسٺ ٶيؿز ٸ ٪ٹـ زازٴ ثٻ نساي

 

 ٲس٬ ٦بٶٹٶٳٹزاض  2-1ٶٳٹزاض

 ٶ٧بر ٲٽٱ زض ٲس٬ ٦بٶٹ: 2-2-9-1-1

http://www.tbzmed.ac.ir/
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ټٳيك٫ي ٸ ثبثز ٶيؿشٷس.اٶشٓبضار ٸ ٶيبظټب ثٻ ٲطٸض ،ٸ ذسٲبر زض ؾٻ ٪طٸٺاٸلا َج٣ٻ ثٷسي ٸيػ٪ي ټب ٸ ذهٹنيبر ٦بلا 

ظٲبٴ سٛييط ٲي ٦ٷٷس. زض اثشسا ٲٳ٧ٵ اؾز ي٥ ٸيػ٪ي زض ٪طٸٺ ٦يٟيز ټيدبٴ اٶ٫يع ٢طاض ٪يطز اٲب ثٗس اظ ٲسسي ايٵ ٸيػ٪ي 

 شٓبض ٪طزز.خعٸ ٦يٟيز ثيبٴ قسٺ ٢طاض ٪يطز ؾذؽ ټٳبٴ َٹضي ٦ٻ ظٲبٴ ٲي ٪صضز سجسي٭ ثٻ ٦يٟيز ٲٹضز اٶ

ثبٶيب ٲٹيٹٔ ٞطاٲٹـ قسٺ زض ٲس٬ ٦بٶٹ اضسجبٌ ايٵ ؾٻ ٶٹٔ ٦يٟيز ثب ي٧سي٫ط اؾز.آٶچٻ اظ ٲس٬ ٦بٶٹ زضٲي يبثيٱ ايٵ اؾز 

 ٦ٻ ٦يٟيز ټبي ٲٹضز ٲلاحٓٻ ٲؿش٣٭ اظ ي٧سي٫ط ٖٳ٭ ٲي ٦ٷٷس زض حبٮي٧ٻ ايٷُٹض ٶيؿز.

 #44،ل 1387$ؾٯُبٶي، 

 ٷٷسٺ ٸخٹز زاضز.ٖلاٸٺ ثط ايٵ زض ٲس٬ ٦بٶٹ زٸ ٶ٧شٻ ٶ٫طاٴ ٦

ٶيبظي ثٻ ٦بټف ايٵ ٶٹٔ ٦يٟيز ثٻ ٲ٣ساض ظيبز ٶيؿز.ټٳبٶُٹض ٦ٻ زض ٶٳٹزاض اٸ٬ ايٷ٧ٻ ثطاي سٷع٬ قسيس ضيبيز ٲكشطي 

ٲلاحٓٻ ٲي قٹز،ا٪ط ٦يٟيز ٲٹضز اٶشٓبض ٲ٣ساض ثؿيبض ٦ٳي ٦بټف يبثس ضيبيز ٲكشطي ثٻ ٲيعاٴ ظيبزي ٦بټف ٲي 

بز ٸ س٣طيجب ٶبٲحسٸز ظيبز قٹز ضيبيز ٲكشطي ټيچ٫بٺ ثٻ ٢ؿٳز ٲثجز ٶٳي ضؾس ٸ يبثس.اٲب ا٪ط ايٵ ٶٹٔ ٦يٟيز ثٻ ٲ٣ساض ظي

 زض ٶٽبيز ضقس ضيبيز ٲكشطي ثٻ زضخٻ نٟط يٗٷي زضخٻ ضيبيز ٲي ضؾس.

زٸٰ ايٷ٧ٻ ټط ٢سض ٦يٟيز ٲٹضز اٶشٓبض ٲكشطي ثبلا ثبقس ٲب ٲدجٹض ثٻ سبٲيٵ آٴ زضخٻ اظ ٦يٟيز ټؿشيٱ،ظيطا ٦يٟيز ٲٹضز 

٥ ٞطايٷس ذبل حبن٭ قسٺ اؾز ٸ ٲكشطي زض ايدبز آٴ زذبٮز ٦ٳي زاقشٻ اؾز.قطايٍ ثبظاض،ٸيػ٪ي اٶشٓبض ثط اؾبؼ ي

ټبي س٧ٷٹٮٹغي٧ي ٸ سٹاٶبيي ض٢جب ثبٖث ايدبز ايٵ اٶشٓبضار ٲي قٹز ٮصا ا٪ط ٲب آٴ اٶشٓبضار ضا ثطآٸضزٺ ٶ٧ٷيٱ ض٢جبي ٲب ٢بزض 

 #502،ل2001ذٹاټٷس ثٹز.$ټٵ ٸ ټٳ٧بضاٴ،

 ي ٸ ٖٹاٲ٭ ثٽساقشي زض خٯت ضيبيز ٲكشطي$ٲس٬ ٦بزٸر ٸ سطخيٹٴ#:ٖٹاٲ٭ اٶ٫يعق-2-2-9-2 

زض ضاؾشبي ذسٲبر ؾٻ ٪بٶٻ دطٞؿٹض ٦بٶٹ،ايٵ زٸ زاٶكٳٷس ٶيع سح٣ي٣بر ٲٟهٯي ضا ثط ضٸي نٷٗز ٪طزق٫طي ٸ ٲٽٳبٴ 

ٚصا ټعاض ٸاحس ؾطٸ  22اٶدبٰ زازٶس ٸ ق٧بيبر ٸ ٶٓطار ٲثجز ٲكشطيبٴ خٷس قط٦ز ٚصايي ضا ٦ٻ  1987ٶٹاظي زض ؾب٬ 

زاقشٷس،ٲٹضز ٲُبٮٗٻ ٢طاض زازٺ ٸ ثٻ ايٵ ٶشيدٻ ضؾيسٶس ٦ٻ ثًٗي اظ ذسٲبر ثيكشط زض ٲٗطو ق٧بيز ٢طاض زاضٶس سب سكٹي١ 

ٸ ؾشبيف،ٸ ثًٗي ثط٧ٖؽ ا٪ط ذٹة اضائٻ قٹٶس سٗطيٝ ٸ ا٪ط اخطا ٶكٹٶس ق٧بيشي ٶرٹاټٷس زاقز ٸ سٗسازي ټٱ زض زٸ 

 ٮيؿز ق٧بيز ټب ٸ سٗبضيٝ ٢طاض زاقشٷس.

ٻ زاقز خٺ ٲي سٹاٴ س٣ؿيٱ ٦طز ٸٮي ثبيس سٹيٵ ثٹز ٦ٻ ٖٹاٲ٭ ٲٹثط زض ضيبيز ذسٲبر اضائٻ قسٺ ضا ثٻ چٽبض ٪طٸٶشيدٻ ا

 ٦ٻ ايٵ َج٣ٻ ثٷسي ټٳيك٫ي ٶيؿز ٸ ټٳبٶٷس ٲس٬ ٦بٶٹ زائٳب ثٻ زٮي٭ ثبلا ضٞشٵ سٹ٢ٗبر زض حب٬ سٛييطٶس.

 ٖٹاٲ٭ اٶ٫يعقي ٸ س٣ٹيز ٦ٷٷسٺ$اضيبء ٦ٷٷسٺ ټب#-٪طٸٺ اٸ٬

 ٹاٲ٭ ثٽساقشي ٸ ٶ٫ٽساضٶسٺ$ٶبضايي ٦ٷٷسٺ ټب#ٖ-٪طٸٺ زٸٰ

 ٖٹاٲ٭ زٸ٪بٶٻ قبٲ٭ اٶش٣بز ٦ٷٷسٺ ټب-٪طٸٺ ؾٹٰ

 ٖٹاٲ٭ زٸ٪بٶٻ قبٲ٭ ذٷثي$ثي سٟبٸر ټب#-٪طٸٺ چٽبضٰ

 # 139-140،ل 1382$ٲحٳسي،
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 ي ٸ ٶ٫ٽساضٶسٺٖٹاٲ٭ ثٽساقش       ٖٹاٲ٭ زٸ٪بٶٻ                                 ٖٹاٲ٭ اٶ٫يعقي ٸ س٣ٹيز ٦ٷٷسٺ   

+2                                    

 اضيبء ٦ٷٷسٺ ټب          
+1                

 اٶش٣بز ٦ٷٷسٺ ټب        
0                   

 ثي سٟبٸر ټب-ذٷثي        
-1               

 ٶبضايي ٦ٷٷسٺ ټب        

 

ذااسٲبسي ټؿااشٷس ٦ااٻ اٶداابٰ زازٶااف 

ي قاٹز ٸٮاي   ثبٖث ضيبيز ٸ سٗطيٝ ٲ

اٶدبٰ ٶسازٶف اٮعاٲب ثبٖث ٶبضيابيشي ٸ  

يب ق٧بيز ٶٳي قٹز.ٲث٭ سٳياع ٸ ظيجاب   

ثااٹزٴ ضؾااشٹضا ٶٽب.اضيااب ٦ٷٷااسٺ ټااب   

ٞطنااااااااااااشي ضا ثااااااااااااطاي 

زضذكٷس٪ي،ديكطٞز،ثطخؿش٫ي،ٲُطح 

قسٴ زض ؾُح ٖبٮي ٞطاټٱ ٲي آٸضز ٸ 

 ٢سضر ٲبٶٹض ض٢بثز ضا اٞعايف ٲي زټس.

 

ثؿشٻ ثٻ ٲٹ٢ٗيز ټبي ٲرشٯاٝ،ټٱ  

يز ٸ ټٱ ٲٹخت سٗطياٝ  ثبٖث ق٧ب

ٲي ٪طزز.يٗٷي ا٪اط ثبقاس ضيابيز    

ٲاااي آٸضز ٸ ا٪اااط ٶجبقاااس ثبٖاااث 

ٶبضيبيشي ٲي قاٹز .ٲثا٭ ٦يٟياز    

 ٚصا ٸ ضٞشبض ٲٷبؾت ٲؿشرسٲيٵ.

 

ٖٹاٲٯي ٦ٻ ٶٻ سٗطياٝ ظيابزي اظ آٶٽاب ٲاي     

قٹز ٸ ٶاٻ قا٧بيز ظيابزي .آٶٽاب اټٳياز      

ظيبزي ثطاي ٲكشطيبٴ ٶساضٶس ٸ ٮاصا ٶؿاجز   

ٸ ثااٹزٴ يااب  ثااٻ آٴ ذااسٲبر ثااي سٟبٸسٷااس

ٶجٹزٶف ثطاي ٲكشطي ٞط٢ي ٶٳي ٦ٷس.ٲث٭ 

ٸخٹز دبض٦يٷ٩ زض ضؾشٹضاٴ ثطاي ٦ؿي ٦ٻ 

 ذٹزضٸ ٶساضز.

 

اٶدبٰ زازٶف ثبٖث ايدبز ضيبيز ٶٳي 

قٹز ٸٮي ثيف اظ ټط چياع زي٫اطي زض   

نٹضر اٶدبٰ ٶسازٴ زض ٲٗطو زضيبٞز 

ق٧بيز ٸ ٶبضيبيشي ٲكشطي ٢اطاض ٲاي   

٪يطٶااس،حشي ا٪ااط اظ اؾااشبٶساضز ټااٱ   

ٲثااا٭ ٖاااسٰ سااابٲيٵ ز ث٫يطز.ؾاااج٣

دبض٦يٷ٩ ٦ٟي ٸ يب ؾط ٸ نساي ظيبزي 

٦ااٻ ټااط چ٣ااسض ٖٳٯ٧ااطز ثٽشااط قااٹز  

 ٢سضزاٶي ٶٳي قٹٶس.

 ٲس٬ ٦بزٸر ٸ سطخيٹٴ 2-1خسٸ٬ 

 اٶساظٺ ٪يطي ٦يٟيز ذسٲبر زض ثرف ٖٳٹٲي : 2-2-10

سب ٢ج٭ ٸ ثٗس اظ ټط  ټٳيكٻ ي٥ ؾئٹا٬ ٲٽٱ ٸخٹز زاضز:چطا ثبيس ٦يٟيز ذسٲبر اضظيبثي قٹز؟اضظيبثي ثبٖث ٲي قٹز

سٛييطي ٲ٣بيؿٻ نٹضر ٪يطز.اٮجشٻ ثطاي ٲٹ٣ٞيز ٸ قطايٍ ٦يٟيز زض ضاثُٻ ثب ٲك٧لار ٸ ثطاي ايدبز اؾشبٶساضزټبي اضائٻ 

ذسٲبر.ازٸاضزؾٹٴ ٸ ټٳ٧بضاٴ ثط اؾبؼ سدطثٻ اي ٦ٻ زاضٶس ثيبٴ ٲي ٦ٷٷس ٦ٻ ٶ٣ُٻ قطٸٔ زض ضقس ٦يٟيز ذسٲبر،آٶبٮيع ٸ 

 #2اضظيبثي اؾز.$قبټيٵ،ل

ؾبظٲبٴ ټبي ثرف ٖٳٹٲي زضيبٞشٻ اٶس ٦ٻ اضائٻ ذسٲبر ثب ٦يٟيز ثٻ ٲكشطيبٴ،اظ ٲ٣ٹٮٻ ټبي ضاټجطزي ٸ اؾشطاسػي٥ ث٣بي 

 ؾبظٲبٴ ټب زض ؾبٮٽبي آيٷسٺ اؾز.

ٖٯيطٚٱ ايٵ يطٸضر،ايٵ ٶ٧شٻ ٶيع دصيطـ ٖٳٹٲي ديسا ٦طزٺ اؾز ٦ٻ ؾبظٲبٴ ټبي ثرف ٖٳٹٲي زض ؾٷدف ٦يٟيز 

ٸ ټؿشٷس.ؾبظٲبٴ ټبي ٖٳٹٲي زضيبٞشٻ اٶس ٦ٻ ٶٻ سٷٽب ثبيس اظ ٲكشطيبٴ ذٹز ٲطا٢جز ذسٲبر ثب زقٹاضي ټبيي ضٸثط

٦ٷٷس،ثٯ٧ٻ ثبيس ٞطنز ضا ٲٛشٷٱ قٳطزٺ ٸ ثب ٪ٹـ ٞطاٸاٴ ثٻ اٶشٓبضار ٸ ذٹاؾشٻ ټبي آٶبٴ،ٲيعاٴ ضيبيز آٶبٴ ضا اظ ذسٲبر 

ٲكشطيبٴ اظ ٶيبظټبي ٸا٢ٗي آٶبٴ بٶ٫ي اضائٻ قسٺ اٶساظٺ ٪يطي ٶٳبيٷس.زض ؾبظٲبٶٽبي ثرف ٖٳٹٲي ٲسيطاٴ ثٻ زٮي٭ چٷس٪

بٺ ٶيؿشٷس ٸ ثٻ ټٳيٵ زٮي٭ ٶيع ذٹز سكريم ٲي زټٷس ٦ٻ چٻ چيعي ثطاي ٲكشطي ٲٽٱ اؾز.ٮصا اٶساظٺ ٪يطي ٦يٟيز آ٪

ذسٲبر ٸ ؾٷدف ٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطيبٴ زض ثرف ٖٳٹٲي ثٻ ٲطاست زقٹاضسط اظ ثرف ذهٹني اؾز.$اٮٹاٶي ٸ 

 #53،ل1382ضيبحي،

 زض ٸا٢ٕ: 
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 بؾبيي ٲٗيبضټبيي ٷٴ ٲك٧ٯشط اؾز،ثٽٳيٵ زٮي٭ زض٤ ٸ قبثي ٦يٟيز ذسٲبر زض ٲ٣بيؿٻ ثب ٦بلا ثطاي ٲكشطيباضظي

 ٦ٻ ٲكشطيبٴ ثطاي اضظيبثي ٦يٟيز ذسٲبر ث٧بض ٲي ثطٶس اظ ظحٳز ثيكشطي ثطذٹضزاض اؾز.

 اؾط ٞطايٷس ٲكشطيبٴ ٦يٟيز ذسٲبر ضا سٷٽب ثطاؾبؼ ذطٸخي ي٥ ٞطايٷس ٲٹضز اضظيبثي ٢طاض ٶٳي زټٷس ثٯ٧ٻ ؾط

 ٖطيٻ ذسٲبر زض ٶحٹٺ اضظيبثي ٦يٟيز ذسٲز سٹؾٍ ٲكشطيبٴ حبئع اټٳيز اؾز.

  ٲٗيبضي ٦ٻ زض اضظيبثي ٦يٟيز ذسٲز ثٻ حؿبة آٸضزٺ ٲي قٹز ٸ حبئع اټٳيز اؾز سٷٽب سٹؾٍ ذٹز ٲكشطيبٴ

 #452،ل1384سٗييٵ ٲي قٹز.$٦بٸؾي ٸ ؾ٣بيي،

ٞبنٯٻ ٸ ق٧بٞي ٸخٹز  #Performance طز ؾطٸيؽ زټٷسٺ $# ٸ ٖٳٯExpectation٧ٺ ثيٵ اٶشٓبضار ٲكشطي $ ټٳٹاض

# اضائٻ قسٺ اؾز ٸ ثٻ ٖجبضر زي٫ط اٶساظٺ ٪يطي ٦يٟيز Quality (سٟبٸر ثيبٶ٫ط ٦يٟيز ذسٲبر زاضز٦ٻ ايٵ ٞبنٯٻ ٸ 

 ذسٲبر ٖجبضر اؾز اظ سٟبي٭ ٲيبٴ ٖٳٯ٧طز ٞطٸقٷسٺ ٸ اٶشٓبضار ٲكشطي :

Q=E-P      

      اٶشٓبضار;٦يٟيز-ٖٳٯ٧طز

بثطايٵ ٞبنٯٻ اي ثيٵ ذسٲبر ٲٹضز ٶٓط ٸ ذسٲبر زضيبٞز قسٺ سٹؾٍ ٲكشطي ٸخٹز زاضز ٦ٻ ايٵ ٞبنٯٻ اٸلا ثيبٶ٫ط اٶساظٺ ثٷ

 #157،ل1382ٸ ٲ٣ساض ٦يٟيز ذسٲبر اضائٻ قسٺ اؾز ٸ ثبٶيب ثيٵ ضيبيز ٸ ٖسٰ ضيبيز ٲكشطي اؾز.$ٲحٳسي،

ٷس،ثٷبثطايٵ آ٪بټي اظ ايٷ٧ٻ ٲكشطيبٴ سب چٻ حس ٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطي،ٲٹ٣ٞيز يب ق٧ؿز ټط ؾبظٲبٶي ضا سٗييٵ ٲي ٦

 #70،ل1381ضايي ټؿشٷس اټٳيز ذبني زاضز.$ٖبٮي،

 ضٸقٽبي اٶساظٺ ٪يطي ٦يٟيز ذسٲبر زض ثرف ٖٳٹٲي : 2-2-10-1

 "٦ٷي،ٶٳي سٹاٶي آٴ ضا ٲسيطيز ٦ٷي ا٪ط چيعي ضا  ٶشٹاٶي اضظيبثي"ي٥ اٶسضظ ٢سيٳي ٲسيطيشي ٲي ٪ٹيس 

ٻ ؾيؿشٱ ټبي اٶساظٺ ٪يطي يب اضظيبثي اٚٯت ٶبٲٷبؾت ټؿشٷس ظيطا ٦ٻ َطاحبٴ ؾيؿشٱ اَلاٖبر ش٦ط ايٵ ٶ٧شٻ ٲٽٱ اؾز ٦

٦بٞي زض ٲٹضز ايٷ٧ٻ اضظيبثي چ٫ٹٶٻ نٹضر ث٫يطز ضا ٶساضٶس.اضظيبثي زض٤ ٲكشطي اظ ذسٲبر،ٲٳ٧ٵ اؾز اٶشٓبضار ضا ثبلا 

ز ٸ ثٻ زضؾشي ٶشٹاٶٷس ثٻ ؾئٹالار دبؾد ثجطز ٸ ايٵ ٶٹٔ اضظيبثي اٚٯت ٲٳ٧ٵ اؾز ثبٖث اٞز اٶ٫يعٺ زض ٲكشطيبٴ قٹ

ټيچ ٶ٧شٻ اي  زټٷس.زض آذط ايٷ٧ٻ ، ا٪ط قرم ٖلا٢ٻ اي ثٻ زض ٶٓط ٪طٞشٵ ا٢ساٰ ٲٷبؾت ثط ضٸي ايٵ يبٞشٻ ټب ٶساقشٻ ثبقس

 #6زض اضظيبثي ٦يٟيز ذسٲبر ٸخٹز ٶساضز.$قبټيٵ،ل 

ٸ چكٱ اٶساظ ٲشٟبٸر ذٹاټس ثٹز.ثٻ َٹض ذلانٻ  ثؿشٻ ثٻ ذٹاؾشٻ ټب ٸ ٶ٣ُٻ ٶٓطار ٲكشطيبٴ،قيٹٺ اضظيبثي اظ حيث ٲحشٹا

 #70،ل1381ثبيس ټسٜ ٸ اٶ٫يعٺ قط٦ز اظ اٶساظٺ ٪يطي ٸ اضظيبثي ٲكرم ثبقس.$ٖبٮي،

 ضا ٲي سٹاٴ ثٻ زٸ زؾشٻ س٣ؿيٱ ٶٳٹز: $ضيبيز ٲكشطيبٴ# ٪يطي ٦يٟيز ذسٲبر ثٻ َٹض ٦ٯي ٲشسټبي اٶساظٺ

                               objective models ضٸقٽبي ٖيٷي (1

      subjective models ضٸقٽبي ٶٓطي يب ٲٟٽٹٲي (2
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ضٸقٽبي ٖيٷي ضٸقٽبيي ټؿشٷس ٦ٻ اظ َطي١ اٶساظٺ ٪يطي قبذم ټبيي ٦ٻ ٢ٹيب ثب ضيبيز ٲكشطيبٴ ټٳجؿشٻ ټؿشٷس ٸ ثٻ 

ټٳطاٺ  َٹض ٚيطٲؿش٣يٱ ثٻ اٶساظٺ ٪يطي ٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطيبٴ ٲي دطزاظٶس.اٖشجبض ٸ نحز ايٵ ٲس٬ ټب ثب ق٥ ٸ سطزيس

اؾز.ثٷبثطايٵ اظ ايٵ ضٸـ ټب ٦ٳشط ثطاي اٶساظٺ ٪يطي ضيبيز ٲكشطي اؾشٟبزٺ ٲي ٪طزز.زض ٲ٣بث٭ ضٸـ ټبي ٶٓطي يب 

ٲي ٪يطٶس.ثٻ ټٳيٵ زٮي٭ اٖشجبض ٶبٴ ضا اٶساظٺ آؿش٣يٱ ضيبيشٳٷسي ٲٟٽٹٲي ثب اؾشٟبزٺ اظ اضظيبثي ٶٓطار ٲكشطيبٴ ثُٹض ٲ

ٸـ يٷي ٲي ثبقس.ضٸقٽبي ٶٓطي ذٹز ثٻ زٸ زؾشٻ ضٸقٽبي ضٸيساز٪طا ٸ ضضٸـ ټبي ٶٓطي ثٻ ٲطاست ثيف اظ ضٸـ ټبي ٖ

 س.ټبي ٲكرهٻ ٪طا  س٣ؿيٱ ٲي قٹٶ
 

 ضٸقٽبي اٶساظٺ ٪يطي ٦يٟيز ذسٲبر $ضيبيز ٲكشطي#
 

     

 ضٸقٽبي ٖيٷي                                                            ٲٟٽٹٲي                    ضٸقٽبي ٶٓطي يب               

 

 

 ضٸقٽبي ضٸيساز٪طا              ضٸقٽبي ٲكرهٻ ٪طا

 #396،ل1384$٦بٸؾي ٸ ؾ٣بيي،ضٸـ ټبي اٶساظٺ ٪يطي ٦يٟيز ذسٲبر 2-2ٶٳٹزاض

 قبذم ضيبيز ٲكشطي چيؿز ؟ 2-2-11

ٲكشطي ضا  غٸضاٴ زاٶكٳٷس ثطخؿشٻ آٲطي٧بيي زض زؾشٷبٲٻ ذٹيف اټساٜ سك٧ي٭ ؾيؿشٱ اٶساظٺ ٪يطي قبذم ضيبيز

 ايٷ٫ٹٶٻ ثيبٴ ٶٳٹزٺ اؾز:

  زؾشيبثي ثٻ ي٥ اؾشبٶساضز ٸاحس ثطاي ٲ٣بيؿٻ ٖٳٯ٧طز ٲٹؾؿبر ٸ نٷبيٕ ٲرشٯٝ اٖٱ اظ سٹٮيسي يب ذسٲبسي شض

 ؾُح ثيٵ اٮٳٯٯي 

 سٗييٵ ٲٗيبضي ثطاي اضظيبثي ٖٳٯ٧طز ټط ؾبظٲبٴ زض آيٷسٺ 

 ٲبٴ ټب ثٻ ٲٷٓٹض ثٽجٹز ٦يٟيز ٲحهٹ٬ يب سٗييٵ قبذهي ثطاي اٶساظٺ ٪يطي اثطثركي ٞٗبٮيز ټبيي ٦ٻ زض ؾبظ

 ذسٲبر اٶدبٰ ٲي ٪يطز.

ٞٹضٶ٭ ٣ٖيسٺ زاضز ثٹؾيٯٻ قبذم ضيبيز ٲكشطيبٴ ٲي سٹاٴ سبثيط ثطٶبٲٻ ټبي ثٽجٹز ٦يٟيز ضا ثط اضس٣بي ؾُح ضيبيز 

 #396ٲكشطيبٴ ٸ ثٽجٹز ؾٹز ٲبٮي ؾبظٲبٴ ديف ثيٷي ٦طز.$ ټٳبٴ ٲٷجٕ ل

 بيز ٲكشطي :اٶساظٺ ٪يطي ضي ټبي قبذم 2-2-11-1

٦ٻ ايٵ ٲسٮٽب  ض ٲس٬ ټبي ٲرشٯٟي َج٣ٻ ثٷسي ٦طزٞطايٷسټبي ٲرشٯٝ ق٧٭ ٪يطي ضيبيز ٲٷسي ٲكشطي ضا ٲي سٹاٴ ز

اضسجبٌ ضيبيز ٲٷسي ٲكشطي ٸ ٲحط٤ ټبي آٶطا سطؾيٱ ٲي ٦ٷٷس.ٲٗشجطسطيٵ ٲس٬ ق٧٭ ٪يطي ضيبيز ٲٷسي ٲكشطي ثط 

 ثٷب قسٺ اؾز. "ٖسٰ سبييس اٶشٓبضار"ٶٓطيٻ  اؾبؼ ي٧ي اظ ٶٓطيٻ ټبي ٲكٽٹض ضيبيز ٲٷسي ٲكشطي يٗٷي

  ثط ايٵ اؾبؼ ٲسٮٽبي ق٧٭ ٪يطي ضيبيز ٲكشطي ٖجبضسٷس اظ :

 :ٲٷسي ٲكشطي ؾٹئسي ٲس٬ ضيبيز 2-2-11-1-1
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ٲٷسي سٹٮيسار ٸ ذسٲبر زض ؾاُح ٲٯاي، زض ٦كاٹض ؾاٹئس      ثٻ ٖٷٹاٴ اٸٮيٵ ٲس٬ قبذم ضيبيز 1992ايٵ ٲس٬ زض ؾب٬ 

 قااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااس.ٲٗطٞااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااي 

 ٲٷسي اؾز: ٲكبټسٺ ٲي قٹز، قبٲ٭ زٸ ٲحط٤ اٸٮيٻ ضيبيز ٹئس ٦ٻ زض ق٧٭ٲس٬ اٸٮيٻ ٦كٹض ؾ

 اضظـ زض٤ قسٺ (1

 اٶشٓبضار ٲكشطي (2

ثٻ َٹض ز٢ي٣شط اضظـ زض٤ قسٺ ثطاثط اؾز ثب ؾُح زضيبٞز قسٺ اظ ٦يٟيز ٶؿجز ثٻ ٢يٳز دطزاذز قسٺ. ٦يٟيز ٶؿجز 

 ٲي ٦ٷس.ٲبر ٲرشٯٝ ضا ثب ټٱ ٲ٣بيؿٻ ر ٸ ذسثٻ دٹ٬ دطزاذشي ي٧ي اظ قبذهٽبيي اؾز ٦ٻ ٲكشطي سٹؾٍ آٴ ٲحهٹلا

ٲٷسي ٶيع اٞعايف ذٹاټس يبٞز. ٲحط٤  اضظـ زضيبٞشي اٞعايف يبثس، ضيبيز سٹاٴ ديف ثيٷي ٦طز زض نٹضسي٧ٻ ٲيثٷبثطايٵ 

 .اظ ٲحهٹ٬ يب ذسٲز ٲٹضز ٶٓط اؾزٲٷسي، اٶشٓبضار ٲكشطي  زي٫ط ضيبيز

ٴ قب٦ي ٸ ٸٞبزاضي آٶٽب ثٻ قط٦ز اؾز. اثط ٲثجز يب ٲٷٟي ايٵ آذطيٵ اضسجبٌ زض ايٵ ٲس٬، قبٲ٭ اضسجبٌ ثيٵ ضٞشبض ٲكشطيب

ٖبٲ٭ ثٻ ٶحٹٺ ضؾيس٪ي ثٻ ق٧بيبر زض ي٥ قط٦ز ثؿش٫ي زاضز. ٲ٧بٶيعٰ ضؾيس٪ي ثٻ ق٧بيبر زض ي٥ قط٦ز ٲي سٹاٶس ثب 

 ٖٳٯ٧طز ٲٷبؾت، ثبٖث اٞعايف ٸٞبزاضي ٸ زض نٹضر يٗيٝ ٖٳ٭ ٦طزٴ، ثبٖث ٦بټف آٴ قٹز.

                      

 
 ؾٹئس ٲس٬ قبذم ضيبيز ٲكشطي زض 2-11ق٧٭ 

 ٲس٬ ضيبيز ٲكشطي زض اٲطي٧ب 2-2-11-1-2

ثب ټٳ٧بضي ٲكشط٤ اٶدٳٵ ٦يٟيز آٲطي٧ب،زاٶك٧سٺ سدبضر زاٶك٫بٺ ٲيكي٫بٴ اضائٻ قس.ايٵ ٲس٬  1994ايٵ ٲس٬ زض ؾب٬ 

 ثط٪طٞشٻ اظ ٲس٬ ٦كٹض ؾٹئس اؾز.

ٸ زضثط٪يطٶسٺ سٗسازي اظ ٲشٛييطټب ٸ ضٸاثٍ ٖٯي ثيٵ ٲس٬ قبذم ضيبيز ٲكشطي زض آٲطي٧ب ٲسٮي ؾبذز يبٞشٻ 

 آٶٽبؾز.قبذم ضيبيز ٲكشطي زض ٸؾٍ ايٵ ظٶديطٺ ٢طاض ٪طٞشٻ اؾز.

ټٳبٶ٫ٹٶٻ ٦ٻ زض ق٧٭ زيسٺ ٲي قٹز اٶشٓبضار،اضظـ زض٤ قسٺ ٸ ٦يٟيز زض٤ قسٺ ثٗٷٹاٴ ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط ضيبيز 

 ٲكشطي ثٻ ٖٷٹاٴ ذطٸخي ټبي ٲس٬ ٖٷٹاٴ ٪طزيسٺ اٶس.ٲكشطي ٲٗطٞي قسٺ اٶس.اظ ؾٹي زي٫ط ٸٞبزاضي ٲكشطي ٸ ق٧بيز 
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٢ؿٳز ٲس٬ اؾشٟبزٺ ٲي قٹز.٦ٯيٻ ؾٹالار ايٵ دطؾكٷبٲٻ زاضاي اٲشيبظي   6ؾٹاٮي خٽز اؾشرطاج 15ي٥ دطؾكٷبٲٻ 

 ايبٞٻ قسٴ ٦يٟيز ازضا٤ قسٺ ثٻ نٹضر ٲدعاؾز.،اؾز.اذشلاٜ انٯي ايٵ ٲس٬ ثب ٲس٬ ؾٹئس 10سب  1ثيٵ 

 # 1386ٖجسٮي ٸ ٞطيسٸٴ ٞط،$

                 

 
 ٲس٬ قبذم ضيبيز ٲكشطي زض آٲطي٧ب 2-11ق٧٭ 

 اظ چٽبض ٸيػ٪ي اؾبؾي ثطذٹضزاض اؾز :# ACSI$ ضيبيز ٲكشطي قبذم ٲس٬

ټبي دٷٽبٴ ثٹؾيٯٻ چٷس س ضيبيز ٲي ثبقس.ټط ي٥ اظ ٲشٛييطقبٲ٭ سٗسازي ٲشٛييط دٷٽبٴ ٲبٶٷ ACSIٲس٬  (1

  ٲكشطيبٴ ٲحبؾجٻ ٲي قٹز.  قبذم ٢بث٭ اٶساظٺ ٪يطي ٸ اظ َطي١ ٶٓطؾٷدي

 ACSIي ٲٗٯٹٮي ٲحبؾجٻ ٲي ٪طزز.ايٵ ٲؿئٯٻ ثط اٖشجبض قبذم ثب زضٸٴ ؾٷدي اظ ضٸاثٍ ٖٯ ACSIقبذم  (2

 ٲي اٞعايس.

 ٷس قبذم ٢بث٭ اٶساظٺ ٪يطي ٲحبؾجٻضيبيز ٲكشطي اظ خٳٯٻ ٲشٛييطټبيي اؾز ٦ٻ ثب اؾشٟبزٺ اظ چ ACSIزض  (3

 ٲي قٹٶس.

 ثطٸٞبزاضي ٲكشطي اؾز.  ACSIضز ٲيعاٴ سبثيط ټسٜ انٯي ٲس٬ ضيبيز ٲكشطي،ثطآٸ (4

 ايٵ ٲس٬ قبٲ٭ سٗسازي ٲشٛييط دٷٽبٴ ٸ ضٸاثٍ ٖٯي ٲب ثيٵ آٴ ټب ٲي ثبقس ٦ٻ ٖجبضسٷس اظ :

 اٶشٓبضار ٲكشطي (1

 اضظـ زض٤ قسٺ (2

 اؾشٷجبٌ ٲكشطي اظ ٦يٟيز ٲحهٹ٬ (3

 ضيبيز ٲكشطي (4
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 ق٧بيبر ٲكشطي  (5

 ٸٞبزاضي ٲكشطي (6

اٶشٓبضار،٦يٟيز زض٤ قسٺ ٸ اضظـ زض٤ قسٺ ٲي ثبقس.ذطٸخي ټب يب ٲشٛييط ضيبيز ٲكشطي زض ايٵ ٲس٬ قبٲ٭ 

 ديبٲسټبي اؾبؾي ضيبيز ٲكشطي قبٲ٭ ٶساي ٲكشطي ٸ ٸٞبزاي ٲكشطي اؾز.

 #406-405،ل1384$٦بٸؾي ٸ ؾ٣بيي،

 :ٲس٬ قبذم ضيبيز ٲكشطي زض اضٸدب 2-2-11-1-3

يابيز ٲكاشطي ؾاجت قاس ساب ؾابظٲبٶٽبي       سدبضة ټٳطاٺ ثب ٲٹ٣ٞيز ٦كٹضټبي آٲطي٧ب ٸ ؾٹئس زض َطاحي ٲس٬ قابذم ض 

ذم اضٸدبيي ټٳچٹٴ ٲٹؾؿٻ ٦يٟيز اضٸدب ٸ ؾبظٲبٴ ٲسيطيز ٦يٟيز اضٸدب سحز حٳبيز اسحبزيٻ اضٸدبيي ا٢ساٰ ثٻ ايدبز قاب 

 يٷااااااااااااااااااااااس.ٲكااااااااااااااااااااااشطي زض اضٸدااااااااااااااااااااااب ثٷٳب  ضياااااااااااااااااااااابيز

زټاس.   ٴ ٲاي ٲس٬ قبذم ضيبيز ٲكشطي زضاضٸدب ٦ٻ زض ق٧٭ اضائٻ قسٺ اؾز، ٲس٬ اضٸدبيي قبذم ضيبيز ٲكشطي ضا ٶكب

قٹز، ٲحط٦ٽبي ضيابيز   سټس. ټٳبٶ٫ٹٶٻ ٦ٻ ٲلاحٓٻ ٲيٲيايٵ ٲس٬، ضيبيز ٲكشطي ضا ټٳطاٺ ثب ٸٞبزاضي ٲٹضز ثطضؾي ٢طاض 

 ، ٦يٟياز زض٤ قاسٺ ٸ اضظـ زض٤ قاسٺ.   ٲكشطي زض ايٵ ٲس٬ ٖجبضسٷس اظ سهٹيط زض٤ قسٺ اظ قط٦ز، اٶشٓابضار ٲكاشطي  

اٞعاض ٦ٻ ثاٻ ٲٗٷابي ثركاي اظ     ي ٢طاض زاز: ٦يٟيز زض٤ قسٺ اظ ؾرزسٹاٴ زض زٸ ثرف ٲٹضز ثطضؾ ٦يٟيز زض٤ قسٺ ضا ٲي

  ٰ اٞاعاض ٦اٻ    ٦يٟيز اؾز ٦ٻ ٲطثٹٌ ثٻ ٸيػ٪ي ٲحهٹ٬ ٸ يب ذسٲز اؾز ٸ زي٫طي ٖجبضر اؾز اظ ٦يٟيز زض٤ قاسٺ اظ ٶاط

ٽابي  ٲٷٓٹض اظ آٴ ثركي اظ ٦يٟيز اؾز ٦ٻ ٶٳبيبٶ٫ط ٖٷبنط سٗبٲٯي زض ذسٲز اضائٻ قسٺ اؾاز، ٲثا٭ دطؾاٷ٭ ٸ ياب ٸيػ٪ي    

 ٶكااااابٴ زازٺ قاااااسٺ اؾاااااز.  سٲز. ضٸاثاااااٍ ٲيااااابٴ ٲشٛيطټاااااب زض قااااا٧٭    ٲحااااايٍ اضائاااااٻ ذااااا  

اٮجشٻ ثبيس ثٻ ايٵ ٶ٧شٻ ٶيع سٹخٻ زاقز ٦ٻ زض ٸا٢ٗيز ٲٳ٧ٵ اؾز ضٸاثٍ ثيكشطي ثيٵ ٲشٛيطټب ٸخٹز زاقاشٻ ثبقاس ٦اٻ زض    

زي٫اطي ٦اٻ اظ َطيا١    ٲشٛياط   6ساب   2ٲشٛيط ٸخٹز زاضز ٦ٻ ټط ي٥ اظ آٶٽاب سٹؾاٍ    7ايٷدب زيسٺ ٶكسٺ اؾز. زض ايٵ ٲس٬

 قٹز. قٹز، سٹنيٝ ٲي ٪يطي ٲي ٲٳيعي ٸ دطؾف اظ ٲكشطيبٴ اٶساظٺ
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 ٲس٬ قبذم ضيبيز ٲكشطي زض اضٸدب 2-12ق٧٭ 

 #SWICSؾٹئيؽ $زض قبذم ٲٯي ضيبيز ٲكشطي  2-2-11-1-4

ٸ سٹؾٗٻ  "ي٪ٟشٳبٴ ثب ٲكشط"لاحبسي ٦ٻ زض ايٵ ٲس٬ نٹضر ٪طٞشٻ،ٲٗطٞي ي٥ ٲشٛييط دٷٽبٴ خسيس ثٻ ٶبٰ ٲٽٳشطيٵ ان

 ٲس٬ زض ضٸـ ٲحبؾجٻ ٲشٛييط ٸٞبزاضي ٲي ثبقس.

سٳبي٭ "سٹؾٍ ؾٻ قبذم ٢بث٭ اٶساظٺ ٪يطي ٲحبؾجٻ ٲي قٹز.ايٵ ؾٻ قبذم ٖجبضسٷس اظ   "٪ٟشٳبٴ ثب ٲكشطي"ٲشٛييط 

 "سٺضيبيز اظ ثط٢طاضي اضسجبٌ ثب سبٲيٵ ٦ٷٷ"ٸ  "ؾٽٹٮز ثط٢طاضي سٳبؼ"، "ٲكشطي خٽز ثط٢طاضي اضسجبٌ ثب سبٲيٵ ٦ٷٷسٺ 

سٹؾٍ ؾٻ قبذم اٶساظٺ ٪يطي ٲي  SWICSٲشٛييط ٸٞبزاضي ٲكشطي ثٻ ٖٷٹاٴ زٸٲيٵ ديبٲس ضيبيز ٲكشطي زض ٲس٬ 

سٳبي٭ ثطاي ٲطاخٗٻ ثٻ ي٥ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ  "ٸ  "سٳبي٭ ثطاي ذطيس ٲدسز " " سٳبي٭ ثطاي سٹنيٻ ٲحهٹ٬ يب ذسٲز "قٹز.

 ."زي٫ط

  
رضييت        

 كمي

رضييت  ر         
مقيبل 

SWICS           

         
ارتبيط بي 

        
وفي ار  

تمييل برا  برقرار      
 ارتبيط

 سيولت ارتبيط كمي

 رضييت از ارتبيط

مييااال بااارا  ت         
توصاايو محصااول بااو 

 تمييل برا  خري  مج  

تمييل برا  تعويض عرضو 
 كنن ه
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 #SWICSٲكشطي زض ؾٹئيؽ $ٲس٬ قبذم ضيبيز  2-13ق٧٭ 

 :#MCSIقبذم ٲٯي ضيبيز ٲكشطي ٲبٮعي $ 2-2-11-1-5

قبذم ضيبيز ٲكشطي زض ٲبٮعي ي٥ قبذم ٲٯي ا٢شهبزي اؾز ٦ٻ ٶٳبيبٶ٫ط اضظيبثي ٲكشطيبٴ اظ ٦يٟيز ذسٲبر اضائٻ 

 زٺ قس.ٲيلازي ثٷيبٴ ٶٽب 2000قسٺ سٹؾٍ ؾبظٲبٴ ټب ٸ ٲٹؾؿبر زٸٮشي زض ٲبٮعي ٲي ثبقس.ايٵ قبذم زض ؾب٬ 

ثبيس ثٻ سبثيط ٲؿش٣يٱ ضيبيشٳٷسي ٲكشطي ثط ٸٞبزاضي ٸ ثٽجٹز سهٹض ٲكشطي ٶؿجز ثٻ  MCSI اظ ٶشبيح خبٮت سٹخٻ ٲس٬

 #432-427قبضٺ قٹز.$ټٳبٴ ٲٷجٕ،لؾبظٲبٴ ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ ا

 ٲس٬ قبذم ضيبيز ٲكشطي زض ٲبٮعي 2-14ق٧٭ 

 

 

 ثرف زٸٮشي : اٶساظٺ ٪يطي ٦يٟيز ذسٲبر زضٲس٬ ټبي -2-2-12

بيي قاسٺ ٦اٻ ٲاي سٹاٶاس ثاطاي      اٶساظٺ ٪يطي ٦يٟيز ثٻ قطح ظيط قٷبؾا ٲس٬ ټبي  ثطذي اظ زض ٲُبٮٗٻ ا٦شكبٞي اٶدبٰ قسٺ

 ٪يطي ٦يٟيز ذسٲبر زض ثرف ٖٳٹٲي ٲٹضز اؾشٟبزٺ ٢طاض ٪يطز.اٶساظٺ 

   EFQM ٲس٬ (1

   CAFٲس٬  (2

   TOPSٲس٬ (3

 ٲس٬ چبضسط ٲبض٤ (4

 9000ٲس٬ ايعٸ  (5

 ظٴٲس٬ ٦بضر اٲشيبظ ٲشٹا (6

  خٽز زؾشيبثي ثٻ ذسٲبر ثٽيٷٻ ٲس٬ چٽبضزٺ آظٲٹٴ (7

 
تصااوير محصااول      

 خ مت يي

ارزش  رك           MCSI وفي ار            
 ش ه

كيفياات  رك       
          ش ه

انتظااايرات       
 مشتر 
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 ٲس٬ َيٝ سجبز٬ ٦يٟيز ذسٲز (8

 INTESERVQUALٲس٬  (9

   SERVQUAٲس٬  (11

 ٲس٬ ٪طٸٶٹؼ (11

 ٲس٬ ٞطايٷس اٶساظٺ ٪يطي ٸ ثٽجٹز ٲؿشٳط ٦يٟيز ذسٲبر (12

 :EFQMاٶساظٺ ٪يطي ٦يٟيز ذسٲبر زض ثرف زٸٮشي ٲس٬ 2-2-12-1

ٶيبظٲٷس اثعاضي ٸيػٺ ٸ ٲٷبؾت ٸ زاضاي ؾابذشبض ٲاسيطيشي ٲاي     بزي٫ط ؾبظٲبٶٽ ؾبظٲبٶٽب خٽز ذٹزاضظيبثي ٸ ؾٷدف ذٹز ثب

 ثبقٷس ٦ٻ ٲسٮٽبي سٗبٮي زاضاي ايٵ ٸيػ٪ي اؾز.

ايٵ ٲس٬ زاضاي ٶٻ ٲٗيبض اؾز دٷح ٲٗيبض سٹاٶٳٷسؾبظټب:ضټجطي،ذٍ ٲكي ٸ اؾشطاسػي،٦بض٦ٷبٴ،ٲكبض٦شٽب ٸ ٲٷبثٕ،ٞطايٷاسټب ٸ  

 يح ٦بض٦ٷبٴ،ٶشبيح خبٲٗٻ ٸ ٶشبيح ٦ٯيسي ٖٳٯ٧طز.ٲٗيبض ٶشبيح:ٶشبيح ٲكشطيبٴ،ٶشب ضچٽب

ٲٗيبضټبي سٹاٶٳٷسؾبظ،آٶچٻ ضا ٦ٻ ي٥ ؾبظٲبٴ اٶدبٰ ٲي زټس دٹقف ٲي زټٷس ٸ ٖٹاٲٯي ټؿشٷس ٦ٻ ؾبظٲبٴ ثاطاي ضؾايسٴ   

ثٻ ٶشبيح ٖبٮي سٹاٶٳٷس ٲي ؾابظز ٸ ٲٗيبضټابي ٶشبيح،ٶشابيدي ټؿاشٷس ٦اٻ يا٥ ؾابظٲبٴ ثسؾاز ٲاي آٸضز ٸ ثيابٴ ٦ٷٷاسٺ            

 ي حبن٭ اظ اخطاي ٲٷبؾت سٹاٶٳٷسؾبظټب ټؿشٷس.زؾشبٸضزټب

 

 
 EFQMٲس٬ 2-15ق٧٭ 

 ٲٗيبض ي٥،ضټجط:

آضٲبٴ ٸ ٲبٲٹضيز ؾبظٲبٴ ضا سسٸيٵ ٸ زؾشيبثي ثٻ آٶٽب ضا سؿٽي٭ ٲي ٦ٷٷس.آٶٽب اضظـ ټب ٸ ؾيؿشٱ ټبي ،ضټجطاٴ ٲشٗبٮي

ٹز آٶٽب ضا ثٻ اخطا زضٲي آٸضٶس زض زٸضاٴ ٲٹضز ٶٓط ثطاي ٲٹ٣ٞيز دبيساض ؾبظٲبٴ ضا ايدبز ٦طزٺ ٸ ثب ٖٳ٭ ٸ ضٞشبض ٲٷبؾت ذ

سٛييط ٸ سحٹلار ؾبظٲبٴ،ثجبر زض ٲ٣بنس زاضٶس ٸ ټط ٦دب ٦ٻ لاظٰ ثبقس ٢بزض ټؿشٷس خٽز ٪يطي ؾبظٲبٴ ضا ٲشحٹ٬ ؾبذشٻ 

 ٸ ٦بض٦ٷبٴ ضا ثٻ ديطٸي آٴ سطٚيت ٦ٷٷس.
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 ٲٗيبض زٸٰ،ذٍ ٲكي ٸ اؾشطاسػي:

َطي١ ايدبز ٸ سسٸيٵ ي٥ اؾشطاسػي ٸ ٲشٳط٦ع ثط ٲٷبٕٞ شيٷٟبٴ ٸ ثب زض ؾبظٲبٴ ټب ي ٲشٗبٮي ٲبٲٹضيز ٸ آضٲبٴ ذٹز ضا اظ 

ٶٓط ٪طٞشٵ ثبظاض ٸ ثركي ٦ٻ زض آٴ ٞٗبٮيز ٲي ٦ٷٷس ثٻ اخطا زضٲي آٸضٶس.ذٍ ٲكي ټب،ثطٶبٲٻ ټب،اټساٜ ٸ ٞطايٷسټب ثٻ 

 ٲٷٓٹض سح١٣ اؾشطاسػي ټب سسٸيٵ ٸ خبضي ٲي قٹٶس.

 ٲٗيبض ؾٹٰ،٦بض٦ٷبٴ:

سٹاٴ ثبٮ٣ٹٺ ٦بض٦ٷبٴ ذٹز ضا زض ؾُٹح ٞطزي،سيٳي ٸ ؾبظٲبٶي ازاضٺ ٦طزٺ سٹؾٗٻ ثركيسٺ ٸ اظ آٴ  ؾبظٲبٶٽبي ٲشٗبٮي سٳبٲي

ثٽطٺ ٲي ٪يطٶس.آٶٽب ٖساٮز ٸ ثطاثطي ضا سطٸيح ٦طزٺ،٦بض٦ٷبٴ ضا زض اٲٹض ٲكبض٦ز زازٺ ٸ ثٻ آٶبٴ سٟٹيى اذشيبض ٲي ٦ٷٷس.ايٵ 

٢طاض ؾبذشٻ ٸ آٶٽب ضا ٲٹضز سكٹي١ ٸ س٣سيط ٢طاض ٲي زټٷس ٦ٻ زض ؾبظٲبٶٽب ثٻ ٪ٹٶٻ اي ثٻ ٦بض٦ٷبٴ ذٹز سٹخٻ ٦طزٺ،اضسجبٌ ثط

 آٶٽب اٶ٫يعٺ ٸ سٗٽس ثطاي اؾشٟبزٺ اظ ٲٽبضر ٸ زاٶككبٴ زض خٽز ٲٷبٕٞ ؾبظٲبٶي ايدبز قٹز.

 ٲٗيبض چٽبضٰ،قط٦بي سدبضي ٸ ٲٷبٕٞ:

ضا ثٻ ٲٷٓٹض دكشيجبٶي اظ  ټٳ٧بضيٽبي سدبضي ثيطٸٶي،سبٲيٵ ٦ٷٷس٪بٴ ٸ ٲٷبثٕ زاذٯي ذٹزؾبظٲبٶٽبي ٲشٗبٮي ٲكبض٦شٽب ٸ

 ذٍ ٲكي ٸ اؾشطاسػي ٸ اخطاي اثطثرف ٞطايٷسټبيكبٴ ثطٶبٲٻ ضيعي ٸ ٲسيطيز ٲي ٦ٷٷس.

 ٲٗيبض دٷدٱ،ٞطايٷسټب:

ؾبظٲبٶٽبي ٲشٗبٮي ٞطايٷسټبي ذٹز ضا ثٻ ٲٷٓٹض ٦ؿت ضيبيز ٦بٲ٭ ٸ ايدبز اضظـ ٞعايٷسٺ ثطاي ٲكشطيبٴ ٸ ؾبيط شيٷٟبٴ 

 جٹز ٲي ثركٷس.َطاحي ٶٳٹزٺ،ٲسيطيز ٦طزٺ ٸ ثٽ

 ٲٗيبض قكٱ،ٶشبيح ٲكشطيبٴ:

ؾبظٲبٶٽبي ٲشٗبٮي ثٻ َٹض ٞطا٪يط ٶشبيح ٲٽٱ ٲطسجٍ ثب ٲكشطيبٴ ذٹز ضا اٶساظٺ ٪يطي ٦طزٺ ٸ ثٻ آٶٽب زؾز ٲي يبثٷس،زض 

 ايٷدب ٲكرم ٲي ٪طزز ٦ٻ ؾبظٲبٴ زض اضسجبٌ ثب ٲكشطيبٴ ثيطٸٶي ذٹز چٻ ٶشبيدي ثسؾز ٲي آٸضز.

 :ٲٗيبض ټٟشٱ،ٶشبيح ٦بض٦ٷبٴ

ؾبظٲبٶٽبي ٲشٗبٮي ثٻ َٹض ٞطا٪يط ٶشبيح ٲٽٱ ٲطسجٍ ثب ٦بض٦ٷبٴ ذٹز ضا اٶساظٺ ٪يطي ٦طزٺ ٸ ثٻ آٶٽب زؾز ٲي يبثٷس.زض ايٷدب 

 ٲكرم ٲي٫طزز ٦ٻ ؾبظٲبٴ زض اضسجبٌ ثب ٲٷبثٕ اٶؿبٶي ذٹز چٻ ٶشبيدي ثسؾز ٲي آٸضز.
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 ٲٗيبض ټكشٱ،ٶشبيح خبٲٗٻ:

 ٲطسجٍ ثب خبٲٗٻ ضا اٶساظٺ ٪يطي ٦طزٺ ٸ ثٻ آٶٽب زؾز ٲي يبثٷس. ؾبظٲبٶٽبي ٲشٗبٮي ثٻ َٹض ٞطا٪يط ٶشبيح ٲٽٱ

 زض ايٷدب ٲكرم ٲي ٪طزز ٦ٻ ؾبظٲبٴ زض اضسجبٌ ثب خبٲٗٻ ٲحٯي،ٲٯي ٸ ثيٵ اٮٳٯٯي چٻ ٶشبيدي ثسؾز ٲي آٸضز.

 ٲٗيبض ٶٽٱ،ٶشبيح ٦ٯيسي ٖٳٯ٧طز:

اؾشطاسػي ضا اٶساظٺ ٪يطي ٦طزٺ ٸ ثٻ آٶٽب  ؾبظٲبٶٽبي ٲشٗبٮي ثٻ َٹض ٞطا٪يط ٶشبيح ٲٽٱ ٲطسجٍ ثب ٖٷبنط انٯي ذٍ ٲكي ٸ

زؾز ٲي يبثٷس،زض ايٷدب ٲكرم ٲي ٪طزز ٦ٻ ؾبظٲبٴ زض اضسجبٌ ثب ٖٳٯ٧طز ثطٶبٲٻ ضيعي قسٺ ذٹز چٻ ٶشبيدي ثسؾز ٲي 

 آٸضز.

 #1386$ز٬ ٢ٹي،

  :CAFس٬ اٶساظٺ ٪يطي ٦يٟيز ذسٲبر زض ثرف زٸٮشي ٲ 2-2-12-2

٦ٻ ثطاي ذٹز اضظيبثي ؾبظٲبٴ ټبي ثرف زٸٮشي ٲٹضز طاي ذٹزاضظيبثي ،اثعاضي اؾز ثCAFچبضچٹة ٖٳٹٲي اضظيبثي 

اؾشٟبزٺ ٢طاض ٲي ٪يطز.اؾشٟبزٺ اظ ايٵ اثعاض ٶؿجشب آؾبٴ ثٹزٺ ٸ ٸ٢ز ٦ٳشطي ٲي ٪يطز ٸ ٲٷبثٕ ٦ٳشطي ٲٹضز ٶيبظ آٴ ٲي 

اض ٲي زټٷس،ثٻ حؿبة ضا ثطاي سطاظيبثي ٲٹضز اؾشٟبزٺ ٢ط CAF ثبقس ٸ ثٗٷٹاٴ ي٥ ظثبٴ ٖٳٹٲي ثطاي ؾبظٲبٶٽبيي ٦ٻ ٲس٬

،ايٵ ٲعيز ضا زاضز ٦ٻ اٞطاز ؾبظٲبٴ ضا زض ايٵ اٲط ٲكبض٦ز زازٺ ٸ ثبٖث ٲي CAFٲي آيس.ثٗٷٹاٴ ي٥ اثعاض ذٹزاضظيبثي 

 ٪طزز ٦ٻ آٶٽب ٶٓطيبر ذٹز ضا اثطاظ زاضٶس.

 ٶكبٴ چبضسط ٲبض٤:اٶساظٺ ٪يطي ٦يٟيز ذسٲبر زض ثرف زٸٮشي  2-2-12-3

ضٸي ثبظزټي ٲكشطي ٲشٳط٦ع ٸ ثط ٦يٟيز ثط ١ ٸ ثٽجٹز ذسٲبر زٸٮشي اؾز.ايٵ خبيعٺ ايٵ ٶكبٴ خبيعٺ اي ثطاي سكٹي

ضزټبي ذسٲبر ٶساٲٗيبظ اظ خٳٯٻ اؾشب 10ذسٲبسي ٦ٻ ٲكشطي ثٻ َٹض ٸا٢ٕ زضيبٞز ٲي ٦ٷس،سب٦يس زاضز.ؾبظٲبٶٽب ثب 

ر ٸ ٲك٧لار ٦يٟيز ذٹز ضا ،زؾشطؾي ٸ اٶشربة،ضٞشبض ٲٷهٟبٶٻ،اؾشٟبزٺ ٲٹثط اظ ٲٷبثٕ ٸ ي٥ ؾيؿشٱ ٢بث٭ زؾشطؾي ق٧بيب

 ٲٹضز اضظيبثي ٢طاض ٲي زټٷس.

 :9000ٲس٬ ايعٸاٶساظٺ ٪يطي ٦يٟيز ذسٲبر زض ثرف زٸٮشي  2-2-12-4

ؾبظٲبٴ ٲي ثبقٷس سٗطيٝ ٲي قٹز ٦ٻ آٶٽب ٶٓط ٲي زټٷس ٦ٻ آيب ذسٲبر  ظٶديطٺ سٹٮيس طيبٶي ٦ٻ زض٪يط٦يٟيز سٹؾٍ ٲكش

ثب ٲلاحٓٻ ټٳٻ ٶ٧بر ٲثجز،اضائٻ قسٺ اؾز يب ذيط؟ ؾيؿشٱ ٲسيطيز ٦يٟيز  ؾبظٲبٴ ثُٹض ٲٹثط ٸ ٦بضا ٸ ثب حسا٢٭ ٢يٳز ٸ
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ضا اٞعايف زاز.خٽز ٲٹ٣ٞيز  ضز ٦ٻ ثشٹاٴ ثٻ ؾبز٪ي ٦يٟيز ذسٲبر ؾبظٲبٶياٲ٧بٶي ٞطاټٱ ٲي آٸ 2000-9000ايعٸ

ضؾبٮز ٦يٟيز اظ َطي١ زض٤ آضٲبٴ،اټساٜ ٸ 2000-9000 ٦يٟيز ثبيس زض ټٳٻ ٞطايٷسټب خبضي قٹز.زض ايعٸ ؾيؿشٱ،

 #45،ل1382$اٮٹاٶي ٸ ضيبحي،قط٦ز ثسؾز ٲي آيس.

 ٲس٬ اٲشيبظار ٲشٹاظٴ :اٶساظٺ ٪يطي ٦يٟيز ذسٲبر زض ثرف زٸٮشي  2-2-12-5

ؾٷدف  قبذم ټبي ٢بث٭ ٲس٬ اٲشيبظار ٲشٹاظٴ زاضاي چبضچٹثي ٲٟٽٹٲي اؾز ٦ٻ اټساٜ اؾشطاسػي٥ ٦لاٴ ؾبظٲبٴ ضا ثٻ

بسي ؾبظٲبٴ ثط٢طاض ٲي ٦ٷس.ثٻ ٖجبضسي،ثط اؾبؼ ايٵ ٲس٬ ثطاي ؾٷدف ٖٳٯ٧طز ٴ حٹظٺ ټبي حيسجسي٭ ٸ سٹظيٕ ٲشٗبزٮي ٲيب

ټط ؾبظٲبٶي ثبيس ثط حٹظٺ ټبي انٯي ٲشٳط٦ع قس ٦ٻ ٖجبضسٷس اظ: حٹظٺ ٲبٮي،ٲكشطي ٸ اضثبة ضخٹٔ،ٞطايٷسټبي زضٸٶي 

 ؾبظٲبٴ ٸ ضقس ٸ يبز٪يطي.

ٲٹضيشٽب ٸ اټساٜ ؾبظٲبٴ ٸ ثطذي زي٫ط اظ قبذم ثطذي اظ قبذم ټب ثطاي اٶساظٺ ٪يطي ٲيعاٴ ديكطٞز ٸ زؾشيبثي ثٻ ٲب

ټب ثطاي اٶساظٺ ٪يطي ثٯٷس ٲسر دطزاذشٻ ٸ ٲيعاٴ زؾشيبثي ؾبظٲبٴ ثٻ ٲٹ٣ٞيز ټبي آيٷسٺ ضا ٲسٶٓط ٢طاض ٲي زټٷس.اظ َطي١ 

ضيبيز اضثبة ضخٹٔ ٸ ٶشبيح ٞطايٷس  خبضي ذٹز ٲبٶٷس ٖٳٯ٧طز ثرف ٲبٮي ،سطاظثٷسي اٲشيبظار،ي٥ ؾبظٲبٴ ټٱ ٖٳٯ٧طز 

ٖٳٯيبسي ضا ٲٹضز ٶٓبضر ٢طاض ٲي زټس ٸ ټٱ سبثيط ايٵ ٖٹاٲ٭ ضا ثط ثٽجٹز ٞطايٷسټبيي ٲبٶٷس آٲٹظـ ٸ اٶ٫يعـ دطؾٷ٭ ٸ 

 ٴ ثطاي يبز٪يطي ٸ ثٽجٹز ٲسٶٓط ٢طاض ٲي زټس.س٣بء ؾيؿشٱ اَلاٖبسي ٸ سٹاٶبيي آاض

ٸ ٚيطٲبٮي ثٻ اٶساظٺ ٪يطي ثٽطٺ  زض ٸا٢ٕ ٲس٬ اٲشيبظار ٲشٹاظٴ،يٳٵ سٗطيٝ ٸ سكريم ٶيبظټب ٸ سٗييٵ قبذم ټبي ٲبٮي

ٸضي ؾبظٲبٴ ٲي دطزاظز.زض ايٵ ٲس٬،ؾبظٲبٴ ثط زازٺ ټبي حؿبثساضي ٸ ٲبٮي نطٜ،ٲحسٸز ٶٳي قٹز ٸ ٲي سٹاٶس قبذم 

ټبيي اظ ٢جي٭ ؾلاٲشي،ضيبيز ٲكشطي ٸ اضثبة ضخٹٔ،ضٸحيٻ دطؾٷ٭،٦بضآيي ٞطايٷسټبي ؾبظٲبٶي ضا ٶيع زض اٶساظٺ ٪يطي ثٽطٺ 

ؾبظٲبٴ  زټس.ټسٜ ٲس٬ اٲشيبظار ٲشٹاظٴ،سسٸيٵ قبذم ټبيي ٲ٣بيؿٻ اي اؾز ٦ٻ اظ َطي١ آٴ،ٖٳٯ٧طزٸضي ٲسٶٓط ٢طاض 

 ٲٹضز ٶٓبضر ٸ اضظيبثي ٢طاض ٲي ٪يطز.

 اٶساظٺ ٪يطي ٦يٟيز ذسٲبر زض ثرف ٖٳٹٲي ٲس٬ چٽبضزٺ آظٲٹٴ خٽز زؾشيبثي ثٻ ذسٲبر ثٽيٷٻ: 2-2-12-6

ثٻ ٲكشطي ټؿشٷس ٸ زض سٳبٲي ؾبظٲبٶٽبيي ٦ٻ زض ثرف ټبي ايٵ آظٲبيف زض ح٣ي٣ز اثعاض ٦ٷشط٬ اضائٻ ذسٲبر 

نٷٗشي،سدبضر ٸ يب زض ثرف ٖٳٹٲي ٞٗبٮيز ٲي ٦ٷٷس،٢بث٭ اخطا ټؿشٷس.ثحث اضائٻ ذسٲبر ثٽيٷٻ ٸ سلاـ ثطاي سطٲيٱ ٸ 

ٶٹيؿٷسٺ ٦شبة ذسٲبر ٖبٮي ثٻ  ټب ثي ٶشيدٻ اؾز.ثٻ ٶٓط زيٹيس ٞطيٳٷش٭ سهيح اٲٹض ثسٸٴ ثطضؾي ايٵ آظٲبيف

ؾبظٲبٶٽبيي ٦ٻ زض حّٟ اؾشبٶساضزټبي حبن٭ اظ ٶشبيح ايٵ چٽبضزٺ آظٲبيف ٦ٹقب ثبقٷس،زض آيٷسٺ ٲٹ١ٞ ذٹاټٷس ٴ،ٲكشطيب

 ثٹز.



77 

 

 ايٵ چٽبضزٺ آظٲٹٴ ٖجبضسٷس اظ:

 دبي ثٷسي ثٻ سٗٽسار زض اضائٻ ذسٲبر (1

 ز٢ي٣ٻ ظٲبٴ ثطاي دبؾد ثٻ ظٶ٩ سٯٟٵ دٷحسٗييٵ حسا٦ثط  (2

 ظثٻ ٲ٧بسجبر ٸ زضذٹاؾز ټب َي زٸ ضٸدبؾد  (3

 سٗييٵ حسا٢٭ دٷح ز٢ي٣ٻ ظٲبٴ اٶشٓبض ثطاي دبؾر٫ٹيي (4

 ٶ٫طـ ٲثجز ٦بض٦ٷبٴ (5

 اضسجبَبر ديف ٪يطاٶٻ (6

 نسا٢ز ٸ قٟبٞيز (7

 ؾيؿشٱ ټبي ٢بث٭ اَٳيٷبٴ ٸ ٲٗشجط (8

 خجطاٴ ؾطيٕ ٶٹا٢م (9

 حًٹض شټٷي ٦بض٦ٷبٴ (11

 ح١ ٸ اذشيبض اٞطاز ذٍ ٲ٣سٰ (11

 ايبٞبر خعئي (12

 سٹخٻ ثٻ قطح ٲُبٮت ٸ اٲٹض (13

 #98،ل1381بئيبٴ،ْبټط آضاؾشٻ ٸ ثسٸٴ ٖيت$نٟ (14

 ٲس٬ َيٝ سجبز٬ ٦يٟيز ذسٲز: 2-2-12-7

ؾبظٲبٴ ذسٲبسي،زض نٹضسي ٦يٟيز ثبلايي زاضز ٦ٻ سٹخيٽبر ٸ اٶشٓبضار ٲكشطي ثٻ ټبيٹٸز ٸ ٞبضٲط ثيبٴ ٲي ٦ٷٷس ٦ٻ ي٥ 

 َٹض زائٱ ثطآٸضزٺ قٹز،ٮصا ٖٷهط ٦ٯيسي زض زؾشيبثي ثٻ ٦يٟيز ثبلا،سكريم اٮعاٲبر ٸ اٶشٓبضار ٲكشطي اظ ذسٲز

اؾز.ٸي ديكٷٽبز ٲي ٦ٷس ٦ٻ زؾشٻ ثٷسي ايٵ اٮعاٲبر زض ٪طٸټٽبي ٲرشٯٝ اٸٮيٵ ٪بٰ سٹؾٗٻ ي٥ ٲس٬ ٦يٟيز ذسٲبر 

 ٲي ثبقس.ثٻ اٖش٣بز ٸي ذسٲبر ؾٻ ٸيػ٪ي زاضز:

 سؿٽيلار،ٞطايٷسټب ٸ ضٸيٻ ټبي ٞيعي٧ي (1

 ضٞشبض ٸ ذٹـ ذٯ٣ي دطؾٷ٭ (2

 سكريم حطٞٻ اي (3

ٵ ٲس٬ ټط ٲدٳٹٖٻ اظ ٸيػ٪ي ټب،ي٥ ضاؼ ٲثٯث ضا سك٧ي٭ ٲي ٸ ټط ٸيػ٪ي چٷسيٵ ٖبٲ٭ ضا قبٲ٭ ٲي قٹز.زض اي

زټٷس.ٸْيٟٻ ٲسيطيز ايٵ اؾز ٦ٻ سكريم زټس ؾبظٲبٴ زض چٻ ٲٹ٢ٗيشي اظ ايٵ ٲدٳٹٖٻ اؾز.ايٵ اٲط آٶٽب ضا ٢بزض ٲي 
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ٶٳبيس سب ذسٲشي ٦ٻ ٖٷبنطـ اظ ٶٓط زاذٯي ٲشٳط٦ع ثط اضيبئ ٶيبظټبي ي٥ ثرف ذبل اظ ثبظاض ټسٜ ټؿشٷس،اضائٻ 

 ٷس.زض سهٳيٱ ٪يطي ثطاي ٸيٗيز ٲٷبؾت ذسٲز،ٲسيطيز ثبيؿشي ثٻ ؾٻ ٖبٲ٭ ٖٳٯيبسي سٹخٻ ٦ٷٷس ٦ٻ ٖجبضسٷس اظ:ٶٳبي

 ٲززضخٻ ؾٟبضقي ثٹزٴ ذس 

 زضخٻ اٶ٫يعٺ دطؾٷ٭ 

 زضخٻ اضسجبٌ ٸ سٗبٲ٭ 

 

 تطخيص حرفِ اي

 

 

 

 

 

 

  

 

 #1994ٲس٬ َيٝ سجبز٬ ٦يٟيز ذسٲبر$٢جبزيبٴ ٸ ټٳ٧بضاٴ،2-16ق٧٭                                 

 

 :INTESERVQUALاٶساظٺ ٪يطي ٦يٟيز ذسٲبر زض ثرف زٸٮشي ٲس٬ اٮ٫ٹي اٖشجبض ثركي 2-2-12-8

اٖشجبض ثركي ثٽشطيٵ ٲس٬ اضظقيبثي ثطاي اضظيبثي آٲٹظـ ٖبٮي ٲي ثبقس.ټسٜ اظ ايٵ ٞطايٷس آٴ اؾز ٦ٻ ٦يٟيز ٲٹؾؿٻ 

 آٲٹظقي ضا ٪ٹاټي ٦ٷس ٸ آٶٽب ضا زض ثٽجٹزقبٴ يبضي زټس.

يٯٻ ٶٽبزټبي ثطٸٶي ثٻ ٖٳ٭ ٲي آيس،ٶ٣ف اٖشجبض ثركي زض ثٽجٹزي ٲؿشٳط ٦يٟيز آٲٹظـ ٖبٮي ثٻ اٖشجبضؾٷدي ثٹؾ

 سًٟي٭ ٲٹضز ثحث ٢طاض ٪طٞشٻ اؾز.

 سكريم،

 ٶهيحز ٸ ضاټٷٳبيي،

 ٶٹآٸضي،نسا٢ز،

 اٶُٗبٜ،ثهيطر

 زاٶف،ٲٽبضر

 پردازش فيسيىي

 دطؾٷ٭:ٞشبض ٸ ذٹـ ذٯ٣ي ض

ؾاااااطٖز اضسجااااابٌ،ذٹـ  

 ذٯ٣ي،ضٞشبض زٸؾشبٶٻ

 حًٹض شټٵ،َطظ سٯ٣ي،

 ٮحٵ نسا،دٹقف،آضاؾش٫ي،

 ازة،ٲطا٢جز،ديك٫يطي

                                                                      رفتبر افراد                                                                        

 ٞيعي٧ي:

سؿٽيلار ٞيعي٧اي، ٲٹ٢ٗياز،   

 چيسٲبٴ،اٶساظٺ،

آضايف،اٖشجبض ٸؾيٯٻ، ٲشٗابز٬  

ٶٳاااٹزٴ ْطٞياااز، ٦ٷشاااط٬  

 طيبٴ،       اٶُٗبٜ ٞطايٷس،  خ

 سطسيت ذسٲبر اضائٻ قسٺ
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٣يبؼ ؾطٸ٦ٹا٬ اؾز.زض ايٵ ٲس٦،٬بض٦ٷبٴ س٬ سدعيٻ ٸ سحٯي٭ ق٧بٜ ٦يٟيز ٸ ٲٲس٬ ٦يٟيز ذسٲبر زاذٯي سٯٟي٣ي اظ ٲ

ٳبيز ٦ٷٷسٺ ٶيع اضائٻ ٦ٷٷس٪بٴ زاذٯي ذسٲبر$ٖطيٻ ٦ٷٷس٪بٴ ذُٹٌ ٲ٣سٰ،ٲكشطيبٴ زاذٯي ٸ ٦بض٦ٷبٴ ؾشبزي ح

 زاذٯي#ټؿشٷس.

زاذٯي،ٞبنٯٻ ازضا٦بر ؾشبز حٳبيز ٦ٷٷسٺ ضا اظ اٶشٓبضار ٦بض٦ٷبٴ ذُٹٌ ٲ٣سٰ ٶكبٴ ٲي زټس.ثطاي اٶساظٺ ٪يطي  1ق٧بٜ 

 ايٵ ق٧بٜ،اظ اثعاض ؾطٸ٦ٹا٬ اؾشٟبزٺ ٲي قٹز.

 ٲز ٸ ٶشيدٻ ٸا٢ٗي ذسٲز اضائٻ قسٺ ضا ٶكبٴ ٲي زټس.زاذٯي،اذشلاٜ ثيٵ ٸيػ٪ي ټبي ٦يٟيز ذس 3ق٧بٜ

زاذٯي ٶيع ٞبنٯٻ ثيٵ اٶشٓبضار ٦بض٦ٷبٴ ذُٹٌ ٲ٣سٰ ٸ ازضا٦بر ؾشبز حٳبيشي ضا اظ ٦يٟيز ذسٲز ٶكبٴ ٲي  5ق٧بٜ

 #373،ل2000زټس.$ٞطاؾز،

ض ٪طٞشٻ اٶس ايٵ ٲس٬ اظ ٲيبٴ ٲس٬ ټبي اضائٻ قسٺ زض ظٲيٷٻ اٶساظٺ ٪يطي ٦يٟيز ذسٲبر،زٸ ٲس٬ ثيكشط ٲٹضز دصيطـ ٢طا

 ٸ ٲس٬ چٽبضچٹة ٞٷي/٦بض٦طزي ٦يٟيز. "ؾطٸ٦ٹا٬"ټب ٖجبضسٷس اظ ٲس٬ 

 ٲس٬ ؾطٸ٦ٹا٬: ٖٳٹٲي ٶساظٺ ٪يطي ٦يٟيز ذسٲبر زض ثرف 9-12-2-2ا

Servqual  ٲرٟٝ ٦ٯٳٻService Quality  .اؾز ٦ٻ ثٻ ٲٟٽٹٰ ٦يٟيز ذسٲز اؾز 

ثٻ ٣ٖيسٺ ٸي ٦يٟيز ذسٲز،٦بض٦طز  اضائٻ ٪طزيس "ٹضاٲبٴدبضاؾ"ٻ ٶبٰ سٹؾٍ ٞطزي ث 1985زض ؾب٬  ؾطٸ٦ٹا٬ ٲس٬ 

ٖٹاٲٯي چٹٴ اٶشٓبضار ٢ج٭ اظ ذطيس ٲكشطي،ازضا٦بر اظ ٦يٟيز ٞطايٷس ٸ ٦يٟيز ذطٸخي ازضا٤ قسٺ اؾز.سلاـ ايٵ ٲس٬ 

ثط ايٵ اؾز  ٦ٻ اٸلا اٶشٓبضار ٲكشطي ضا زض ظٲيٷٻ خٷجٻ ټبي ٲرشٯٝ ٦يٟيز ذسٲز ٸ ثبٶيب ازضا٤ ٲكشطي زض ظٲيٷٻ 

 زضيبٞز ٲي ٶٳبيٷس ضا اٶساظٺ ٪يطي ٶٳبيٷس. سٲشي ٦ٻ ثٻ َٹض ٸا٢ٗي اظ ؾبظٲبٴ ذسٲبسي انٯيذ

 #37،ل1386$زٺ يبضي،

 ؾطٸ٦ٹا٬ اظ زٸ ٢ؿٳز سك٧ي٭ قسٺ اؾز:

دطؾف سك٧ي٭ قسٺ اؾز ثٻ ٲٷٓٹض قٷبؾبيي اٶشٓبضار ٲكشطي زض  ٢22ؿٳز اٶساظٺ ٪يطي اٶشٓبضار ٲكشطي ٦ٻ اظ 

دطؾف ٶٓيط دطؾف ټبي  22شٟبزٺ ٸا٢ٕ ٲي قٹز ٸ ٢ؿٳز اٶساظٺ ٪يطي زضيبٞز ٲكشطي ٦ٻ اضسجبٌ ثب ي٥ ذسٲز ٲٹضز اؾ

٢ؿٳز ديف ضا زض ثطٲي ٪يطز ٸ ثطاي اٶساظٺ ٪يطي اضظيبثي ٲكشطي اظ ذسٲبر زضيبٞز قسٺ سٹؾٍ ي٥ ؾبظٲبٴ ث٧بض ثطزٺ 

 ٲي قٹز.

،ؾذؽ ټط ي٥ ٺٲي ٪يطز سٽيٻ ٪طزيسخٷجٻ ٲرشٯٝ ذسٲبر ضا زض ثط 10آيشٱ ٦ٻ ٦ٯيٻ  97اثشسا ٲدٳٹٖٻ قبذم ټب قبٲ٭ 

$ي٥ خٳٯٻ ثطاي اٶساظٺ ٪يطي اؾشٷجبٌ ٲكشطي اظ ي٥ ؾبظٲبٴ  اظ ايٵ ٲٹاضز زض ٢بٮت زٸ خٳٯٻ ٲشٷبْط ثبظٶٹيؿي قسٺ اؾز
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ٸ خٳٯٻ زي٫ط ثطاي اٶساظٺ ٪يطي اؾشٷجبٌ ٲكشطي زضثبضٺ ؾبظٲبٴ ذبني ٦ٻ ٢هس اضظيبثي ٦يٟيز ذسٲز ٖطيٻ قسٺ سٹؾٍ 

$٦بٲلا ٲربٮٝ# ضا قبٲ٭ ٲي قٹز ٶيع ٶٹقشٻ 1$٦بٲلا ٲٹا١ٞ# سب 7طاٺ ټط ٖجبضر ي٥ ٲ٣يبؼ ٦ٻ اٖساز ثٽٳ اٸ ٸخٹز زاضز.#

+ اؾز.اظ زؾز زازٴ ي٥ اٲشيبظ ٸ ٦ؿت ي٥ ٶٳطٺ ٲٷٟي زلاٮز ثط ٖسٰ 6سب  -6ٲي قٹز.زاٲٷٻ اٶساظٺ ٪يطي ټط ٖجبضر ثيٵ 

آٴ زاضز ٦ٻ اضائٻ زټٷسٺ ذسٲز ٞطاسط اظ  ضيبيز ٲكشطي اظ ي٥ ٖجبضر اؾز ٸ ث٧ٗؽ ٦ؿت ي٥ اٲشيبظ ٲثجز زلاٮز ثط

 اٶشٓبضار ٲكشطي ٖٳ٭ ٦طزٺ اؾز.

آيشٱ انلاح ٸ سٯريم قس.ٶٽبيشب  97،ايٵ ي ٪طزآٸضي ٸ سدعيٻ ٸ سحٯي٭ زازٺزض ازاٲٻ دؽ اظ اؾشٟبزٺ ٲ٧طض اظ س٧ٷي٥ ټب

  خٷجٻ ٲرشٯٝ ذسٲبر ٦يٟيز ضا قبٲ٭ ٲي قٹز ثسؾز آٲس. 5دطؾف ٦ٻ  22اثعاضي قبٲ٭ 

حٯي٭ ټبي ٲشٗسز آٲبضي،ٸخٹز ټٳجؿش٫ي ٲب ثيٵ آيشٱ ټبيي ٦ٻ ټٳعٲبٴ ٶكبٴ زټٷسٺ چٷسيٵ ثٗس اظ اثٗبز زٺ سدعيٻ ٸ س

٪بٶٻ اٸٮيٻ ثٹزٶس ضا آق٧بض ؾبذز ثٹيػٺ،ٸخٹز ايٵ ذٹزټٳجؿش٫ي ټب،ٲٷدط ثٻ ازٚبٰ ټٟز ثٗس آذط اظ اثٗبز اٸٮيٻ زض زٸ ثٗس 

 #464-462،ل1384يي،ٸؾيٗشط سحز ٖٷٹاٴ سًٳيٵ ٸ ټٳسٮي قسٺ اؾز.$٦بٸؾي ٸ ؾ٣ب

 

 

 

 

 

 اضسجبٌ ٲبثيٵ اثٗبز ؾطٸ٦ٹا٬ ٸ اثٗبز زٺ ٪بٶٻ اٸٮيٻ ثطاي اضظيبثي ٦يٟيز ذسٲبر:2-2-12-9-1

ضٚجااااز ٸ اقااااشيب٠ ثااااطاي     سًٳيٵ          ټٳسٮي       

 دبؾر٫ٹيي

اثٗاابز زٺ ٪بٶااٻ اٸٮيااٻ ثااطاي    ٮٹاظٰ ٲكٽٹز     ٢بثٯيز اَٳيٷبٴ    

 اضظيبثي ٦يٟيز ذسٲبر

 ٰ ٲكٽٹزٮٹاظ     

 ٢بثٯيز اَٳيٷبٴ     

ضٚجاااز ٸ اقاااشيب٠ ثاااطاي         

 دبؾر٫ٹيي

 ٲٽبضر ٸ سجحط     
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 ٢بثٯيز اٖشٳبز

 اٲٷيز

 ازة ٸ ٶعا٦ز

 اٲ٧بٴ زؾشطؾي     

 اضسجبٌ

 زض٤ ٸ قٷبذز ٲكشطي

 اضسجبٌ ٲب ثيٵ اثٗبز ؾطٸ٦ٹا٬ ٸ اثٗبز زٺ ٪بٶٻ اٸٮيٻ ثطاي اضظيبثي ٦يٟيز ذسٲبر 2-2خسٸ٬ 

 ٲٹٮٟٻ ثٻ قطح ظيطاٶس ٦ٻ اظ َطي١ ٖجبضاسي ٲُطح ٲي قٹٶس: 22ٖبٲ٭ زاضاي  5ٲدٳٹٖب ايٵ 

 ٖٹاٲ٭ ٲحؿٹؼ:

 سدٽيعار ٲسضٴ (1

 اٲ٧بٶبر ٞيعي٧ي ٢بث٭ سٹخٻ (2

 ٦بض٦ٷبٶي ثب ْبټط آضاؾشٻ (3

 ٲساض٤ ٲطست ٸ ٲٷٓٱ$ٶٓيط خعٸار،ظٸٶ٧ٵ ټب،نٹضر حؿبة ټب ٸ ...# (4

 ٢بث٭ اٖشٳبز ثٹزٴ:

 ٴ ٲٗيٵاٶدبٰ ٦بض يب ذسٲز ٸٖسٺ زازٺ قسٺ سب ظٲب (5

 ٶكبٴ زازٴ ٖلا٢ٻ ذبٮهبٶٻ ثطاي ح٭ ٲك٧لار ٲكشطي (6

 اٶدبٰ انلاحبر زض ذسٲبر زض اٸٮيٵ ظٲبٴ (7

 اضائٻ ٸ اٶدبٰ ذسٲز زض ظٲبٶي ٦ٻ ٸٖسٺ قسٺ اؾز (8

 اضائٻ ٪عاضقبر ثسٸٴ ٚٯٍ (9

 ٸا٦ٷف دصيطي$دبؾر٫ٹ ثٹزٴ#:

 ٦بض٦ٷبٴ ثٻ ٲكشطيبٴ ٲي ٪ٹيٷس ٦ٻ ز٢ي٣ب چٻ ذسٲبسي ضا اٶدبٰ ذٹاټٷس زاز (11

 ذسٲبر ٞٹضي ثٻ ٲكشطيبٴ اضائٻ ٲي زټٷس$زض ٦ٹسبټشطيٵ ظٲبٴ# ٦بض٦ٷبٴ (11

 ٦بض٦ٷبٴ ټٳيكٻ ثطاي ٦ٳ٥ ثٻ ٲكشطيبٴ سٳبي٭ زاضٶس (12

 ٦بض٦ٷبٴ زض ټط حب٬ آٲبزٺ دبؾر٫ٹيي ثٻ ؾئٹلار ٲكشطيبٴ ټؿشٷس (13



82 

 

 اَٳيٷبٴ:

 ضٞشبض ٦بض٦ٷبٴ ثٻ ٲطٸض اٖشٳبز ضا زض ٲكشطيبٴ ايدبز ٲي ٦ٷس (14

 يز ٲي ٦ٷٷسٲكشطيبٴ زض سٗبٲلار ذٹز احؿبؼ اٲٷ (15

 ٦بض٦ٷبٴ ټٳٹاضٺ ٶؿجز ثٻ ٲكشطيبٴ ثب ازة ضٞشبض ٲي ٦ٷٷس (16

 ٦بض٦ٷبٴ ثطاي دبؾر٫ٹيي ثٻ ؾئٹلار ٲكشطيبٴ زاضاي زاٶف ٦بٞي ټؿشٷس (17

 ټٳسٮي:

 سٹخٻ ٞطزي ثٻ ٲكشطيبٴ  (18

 ؾبٖز ټبي ٦بضي ٲٷبؾت ثطاي سٳبٲي ٲكشطيبٴ (19

 ٦بض٦ٷبٴ ثٻ ٲكشطيبٴ سٹخٻ قرهي ٶكبٴ ٲي زټٷس (21

 ثطاي ٲكشطيبٴ ثٹزٴذٹاؾشبض ثٽشطيٵ ٲٷبٕٞ  (21

 #53-54،ل 1385٪ٯي،ٖٯي ٦بض٦ٷبٴ ٶيبظټبي ذبل ٲكشطيبٴ ضا زض٤ ٲي ٦ٷٷس$ (22

 

 :ؾطٸ٦ٹا٬ ٲس٬ٲجبٶي  2-2-12-9-2

 ازضا٦بر ٲسيط اظ اٶشٓبضار ٲكشطي ٸ ذسٲبر 

 زيس،ضؾبٮز اؾشطاسػي ذسٲبر ٸ زؾشٹضاٮٗٳ٭ ټب ثطاي حصٜ ٦طزٴ ق٧بٜ ټب 

 خعئيبر ٦يٟيز ذسٲبر ٸ َطاحي ذسٲبر سدعيٻ ٸ سحٯي٭ ذسٲبر،سٟؿيط ازضا٦بر زض خٽز 

 ٲسيطيز ٲٷبثٕ اٶؿبٶي ٸ ٲبٮي 

 اضسجبَبر ثيطٸٶي 

 ؾيؿشٱ اضائٻ ذسٲبر 

 #2،ل2006$٦ٯيٳٷز ٸ ؾٯٹاٰ،

 ق٧بٜ ټبي ٦يٟيز ٦ٻ ثٻ ٶبضيبيشي ٲكشطي ٲٷدط ٲي قٹٶس :  2-2-12-9-3
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Servqual   ٦بټف ق٧بٜ ثيٵ ؾُح اٶشٓبضار  ٲسٮي اؾز ٦ٻ ثٹؾيٯٻ آٴ ٲي سٹاٴ ٦يٟيز ذسٲبر اضائٻ قسٺ ضا ثط اؾبؼ

ٸ ؾُح سهٹضار ٲكشطي اٞطايف زاز ٸ اظ ايٵ َطي١ ثٻ ٲعايبي ض٢بثشي ٢بث٭ سٹخٻ زؾز يبٞز.ٲجٷبي انٯي ايٵ ٲس٬،سٗييٵ 

 ٸ اٶساظٺ ٪يطي ق٧بٜ ټبي ٲٹخٹز زض ٲس٬ اضائٻ ذسٲبر اؾز.

 ايٵ ق٧بٜ ټب ٖجبضسٷس اظ:

 شطيبٴ ٸ اٶشٓبضار ٸا٢ٗي ٲكشطيبٴ: سٟبٸر ثيٵ سهٹضار ٲسيطيز اظ اٶشٓبضار ٲك 1ق٧بٜ

ثٻ ٲكرهٻ ټبي ٦يٟيز ٴ ٸ سطخٳٻ ٸ سٟؿيط سهٹضار ٲسيطيز :سٟبٸر ثيٵ سهٹضار ٲسيطيز اظ اٶشٓبضار ٲكشطيب2 ق٧بٜ

 ذسٲبر$اؾشبٶساضزټب#

 #؟:سٟبٸر ثيٵ ٲكرهبر ٦يٟيز ذسٲز ٸ اضائٻ ذسٲبر$آيب اؾشبٶساضزټب ثٻ َٹض ٲؿشٳط ضٖبيز قسٺ اٶس3 ق٧بٜ

ثيٵ اضائٻ ذسٲز ٸ اضسجبٌ ټبي ذبضخي ثٻ ٲكشطي$آيب سٗٽسار ؾبظٲبٴ ثٻ نٹضر ٲؿشٳط ضٖبيز قسٺ  :سٟبٸر4 ق٧بٜ

 اؾز؟#

آٶچٻ ٲكشطيبٴ اظ ي٥ ذسٲز اٶشٓبض زاضٶس ٸ آٶچٻ ضا ٧ٞط ٲي ٦ٷٷس ٦ٻ زضيبٞز ذٹاټٷس ٦طز.$سٟبٸر  :سٟبٸر ثيٵ5ق٧بٜ 

 ثيٵ اٶشٓبضار ٸ سهٹضار ٲكشطي#

 

 

 

 

                    

 

 

 

 

ٲس٬ سحٯي٭ 2 -17 ق٧٭ 

 رق٧بٜ ټبي دٷح ٪بٶٻ ٦يٟيز ذسٲب

 
 

 

 

 

                                                                     

                                            1ضىبف                                                                         

                                          

 5ضىبف                                                                                                                               

                                                                                                                                                                            

 ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ

 اضائٻ ٦ٷٷسٺ                                                                                                                            

                                     

 4ضىبف                                            

 3ضىبف                         

                        

                  

 

 2ضىبف                                                                                            

نييزىااااي          
 شخصي

خ ميت مور          
 انتظير

خاااااا ميت       
 ا راك ش ه

ارتبيطااااايت         
  ىين بو  ىين

           
تجااااااير  

 گذشتو

          
تحوياااااال 

يژگي ىاي  و       
 كيفيت خ ميت

راكيت ما ير از ا     ا   
 مشتر  انتظيرات

ا    ارتباطااااار يااااار   بااااا   
 مشتريان
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 زلاي٭ ٸخٹز ق٧بٜ ټب: 2-2-12-9-3-1

 اٶشٓبض زاضز:ٶساٶؿشٵ آٶچٻ ٲكشطي 1ق٧بٜ

 :اؾشبٶساضزټبي ٚٯٍ ٦يٟيز يب زض٤ ٚٯٍ ٲسيطيز2ق٧بٜ

 :يٗٝ زض ٖٳٯ٧طز ذسٲز3ق٧بٜ

 :ظٲبٶي ٦ٻ سٗٽسار ثب سحٹي٭ ٸا٢ٗي سُجي١ ديسا ٶ٧ٷس4ق٧بٜ

 :سٟبٸر ثيٵ سهٹض ٸ اٶشٓبض ٲكشطي5ق٧بٜ

 #57-54$قبټيٵ ٸ زي٫طاٴ،ل

 زض ؾبٮٽبي اذيط،ثطذي اظ ٲح٣٣بٴ سٗساز ايٵ ق٧بٜ ټب ضا ثٻ ټٟز ٲٹضز ٶيع اٞعايف زازٺ اٶس.ايٵ ټٟز ق٧بٜ ٖجبضسٷس اظ:

ق٧بٜ زض ٲٗٯٹٲبر:اذشلاٜ ثيٵ آٶچٻ سبٲيٵ ٦ٷٷس٪بٴ ذسٲبر ٲٗش٣سٶس ٲكشطيبٴ اٶشٓبض زاضٶس ٸ ٶيبظټب ٸ اٶشٓبضار  (1

 ٸا٢ٗي ٲكشطيبٴ

زضا٤ ٲسيطيز اظ اٶشٓبضار ٲكشطي ٸ اؾشبٶساضزټبي ٦يٟيشي ٲ٣طض قسٺ ثطاي ق٧بٜ زض اؾشبٶساضزټب:اذشلاٜ ثيٵ ا (2

 سحٹي٭ ذسٲز

 ق٧بٜ زض سحٹي٭:اذشلاٜ ثيٵ اؾشبٶساضزټبي سحٹي٭ ٲكرم قسٺ ٸ ٖٳٯ٧طز ٸا٢ٗي سبٲيٵ ٦ٷٷسٺ ذسٲز (3

ٲز ٸ ٽي ټب ٸ ٞطٸـ زض ٲٹضز ٸيػ٪ي ټبي ذسي:اذشلاٜ ثيٵ ٶٓط ٦بض٦ٷبٴ ثرف آ٪ق٧بٜ زض اضسجبَبر زاذٯ (4

 چٻ قط٦ز ٸا٢ٗب ٢بزض ثٻ سحٹي٭ آٴ اؾز.طز ٸ ؾُٹح ٦يٟيز آٴ ٸ آٶٖٳٯ٧

 زضيبٞز ٦طزٺ اٶس. سق٧بٜ زض ازضا٤:اذشلاٜ ثيٵ آٶچٻ ٸا٢ٗب سحٹي٭ ٲي قٹز ٸ آٶچٻ ٲكشطيبٴ زض٤ ٲي ٦ٷٷ (5

ق٧بٜ زض سٟؿيط:اذشلاٜ ثيٵ آٶچٻ سبٲيٵ ٦ٷٷسٺ ذسٲز زض سلاقٽبي اضسجبَي ٸٖسٺ ٲي زټس ٸ آٶچٻ ٲكشطيبٴ  (6

 س اظ َطي١ ايٵ اضسجبَبر ٸٖسٺ قسٺ ثٹز.سهٹض ٲي ٦ٷٷ

ق٧بٜ زض ذسٲبر:اذشلاٜ ثيٵ آٶچٻ ٲكشطيبٴ اٶشٓبض زاضٶس زضيبٞز ٦ٷٷس ٸ ازضا٤ آٶٽب اظ ذسٲبسي ٦ٻ ٸا٢ٗب سحٹي٭  (7

 ٲي ٪طزز. 

ٶٽب اٮجشٻ ٸ٢شي ٦ٻ آ 6ٸ ٞبنٯٻ  5 ،ٞبنٯٻ  1.ؾٻ ٞبنٯٻ ٲٽٱ ٦ٻ ثيكشط ثٻ ٲكشطيبٴ ثيطٸٶي ٲطثٹٌ ٲي قٹز ٖجبضسٷس اظ :ٞبنٯٻ

 ضاثُٻ ٲؿش٣يٳي ثب ٲكشطيبٴ زاضٶس.

ټط ي٥ اظ ټٟز ق٧بٜ ٦يٟيز ٲي سٹاٶٷس ثٻ اضسجبٌ ثب ٲكشطيبٴ ذؿبضر ٸاضز آٸضز چطا ٦ٻ ٦يٟيز ذسٲز ٶ٫طـ ٦ٯي 

ٲكشطي زض ٲٹضز سحٹي٭ ذسٲز اؾز ٦ٻ اظ سٗسازي سدبضة ذسٲبر ٲٹ١ٞ ٸ ٶبٲٹ١ٞ سك٧ي٭ قسٺ اؾز.خٯٹ٪يطي اظ ق٧بٜ 

قط٦ز ٦ٳ٥ ذٹاټس ٦طز ثب ثٽجٹز ٦يٟيز ذسٲبر ثط قٽطر ذٹز  ټبي ذسٲز زض ټط ثطذٹضز ثٻ

 #165-163،ل1382ثيٟعايس.$لاٸلا٤،
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 .ضىبف در هؼلَهبت1                                                                 

 

 

 

 .ضىبف در استبًذاردّب2                     .ضىبف ارتجبعبت داخلي                                           4       

                    

 

 

 .ضىبف در تحَيل3                                                                       ضىبف در تفسير  .6       

                                                                                         

 

 

 ف در ادرانب.ضى4                                                                          .ضبف در خذهبت7      

 ٲس٬ سحٯي٭ ق٧بٜ ټبي ټٟز ٪بٶٻ ٦يٟيز ذسٲبر 2-18ق٧٭                                     

 ٲعايبي ٲس٬ ؾطٸ٦ٹا٬: 2-2-12-9-4

ذبل ؾطٸ٦ٹا٬ ايٵ اؾز ٦ٻ اثعاضټبي ثٻ ٦بض ٪طٞشٻ قسٺ ضا اٲشحبٴ ٸ سؿز ٲي ٦ٷس.ثٻ ټط حب٬ ٲس٬ ؾطٸ٦ٹا٬ ثٻ ٲعايبي 

َٹض ٲُٯٹة اظ اثعاض ٲٗشجطي ؾٹز ٲي ثطز ٸ زض ٶشيدٻ حٹظٺ اضظيبثي ٸ دبلايف آٴ ٪ؿشطزٺ اؾز.ثٷبثطايٵ اظ ٲؿبي٭ زض٤ 

ٖٷٹاٴ ي٥ اثعاض ٦بضثطز خٽبٶي ؾطٸ٦ٹا٬ ٲي سٹاٶس ثٻ ق٧٭  قسٺ سٹؾٍ ٦بضثطاٴ ٸ سٽيٻ ٦ٷٷس٪بٴ ذسٲبر ٞطاض ٲي ٦ٷس،.ثٻ

س٧طاضي ثٻ اخطا زضآيس ٸ اظ انٹ٬ ٲٷٓٳي اؾشٟبزٺ ٦طزٺ ٸ ثطاي ٲ٣بيؿٻ ٸ ٲح٥ ظٶي اؾشٟبزٺ قٹز ثطاي س٣سيط ٦بٲ٭ سط اظ 

 ٦بضثطز ؾطٸ٦ٹا٬ ټط ؾبٮٻ ثبيس ثطضؾي ټبيي ثٻ زلاي٭ ظيط اٶدبٰ ٪يطز:

 ټط ؾبٮٻ ٲ٣بيؿٻ اٶدبٰ قٹز 

 ضقس ذسٲبسي ٦ٻ ضٸي زض٤ ٲكشطييبٴ سبثيط ٲي ٪صاضٶس سٗييٵ ٪طزز ٸ ثٗس اظ ٲسسي اٶشٓبضار ذسٲبر  چ٫ٹٶ٫ي

 سٹؾٗٻ يبثس.

 سبثيطار سٹؾٗٻ ٸ ضقس ذسٲبر ٸ ٞٗب٬ ؾبظي اثٗبز ټسٞٳٷسئ سٗييٵ ٪طزز 

 #6$قبټيٵ،ل 

 ٲس٬ ؾطٸ٦ٹا٬ ٖجبضسٷس اظ: ٲعايبيثطذي اظ

 ازها و انتظارار مشتريانني                 

 تعريف مديرير از اين نيازها            

 اصاااطر طر/بانبرنامااال ت/ويااا   بااار ر ااا       
 اين نيازها

 ا راي طرر هانبرنامل ت/وي               

 از ا راي يدمار ادراك مشتري          

 ت ربل مشتري در رابطل با انتظارار                 

 وعده هاي بيش  روش و تبليغار         

 تفسير مشتري از ارتباطار                
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 ثٽجٹز ثركيس ٲي سٹاٴ ٦يٟيز ضا ثب سٹخٻ ثٻ زيس٪بټٽبي ٲكشطي 

 .ٲي سٹاٴ سهٹضار ٸ اٶشٓبضار ٲكشطي ضا ٞطاسط اظ ظٲبٴ ٸ اذشلاٜ ثيٵ آٶٽب زٶجب٬ ٦طز 

 .ٲي سٹاٴ اظ ايٵ ضٸـ ثطاي ثٽيٷٻ ٦بضي اؾشٟبزٺ ٦طز 

  ٲي سٹاٴ اظ ايٵ ضٸـ ثطاي ٲ٣بيؿٻ سهٹضار ٸ اٶشٓبضار ٪طٸٺ ټبي ٲرشٯٝ ٲكشطيبٴ ؾٹز خؿز$ثٹيػٺ زض ثرف

 ٖٳٹٲي#

 ضار ٸ اٶشٓبضار ٲكشطيبٴ زاذٯي ضا ٦بټف زاز$ٲثلا ثرف ټبي زاذٯي ؾبظٲبٴ#ٲي سٹاٴ ٞبنٯٻ سهٹ 

     ٲي سٹاٴ  اظ ٶشبيح زض اٸٮٹيز ثٷسي ٶيبظټبي ٲكشطي زض ثطذي اظ ضٸـ ټبي ٦يٟيز ٶٓياط ٪ؿاشطـ ٦بض٦طزټابي

 ؾٹز خؿز. (QED)٦يٟيز

 ٲٗبيت ٲس٬ ؾطٸ٦ٹا٬: 2-2-12-9-5

 اظ ٶ٣ُٻ ٶٓط ٲٟٽٹٲي:

  اظ َطي١ ٲ٣بيؿٻ ذسٲبر زضيبٞز قسٺ زض ٲ٣بث٭ آٶچٻ ٲٹضز اٶشٓبض اؾز ثٻ ٖٽسٺ ٲي ؾطٸ٦ٹا٬ اضظيبثي ذسٲبر ضا

 ٪يطز،ايٵ حسٸزا اٲ٧بسذصيط ٶيؿز.

  سٷٽب ثسٮي٭ ايٷ٧ٻ ي٥ خٷجٻ اظ ذسٲز ٞطاسط اظ اٶشٓبض اؾز ٮعٸٲب ثٻ ايٵ ٲٗٷب ٶيؿز ٦ٻ آٴ ذسٲز اظ ٶ٣ُٻ ٶٓط

 ٲكشطي ٲُٯٹة اؾز.

 ضيبيز ٸ اٶشٓبضار زض ٲس٬ ؾطٸ٦ٹا٬ ټٳٹاضٺ ذُط ٲطسجٍ ٶكسٴ  ثٹاؾُٻ ٲشٳط٦ع قسٴ ثط ضٸي اٶساظٺ ٪يطي

زضيبٞشٵ ٖٳ٭ سٹٮيس ٸ اخطاي ضيبيشجرف شطي ٸ ٞٗبٮيز ټبي ثبظض٪بٶي ٸخٹز زاضز.ثٻ ٖجبضر زي٫ط كٶيبظټبي ٲ

 ٲٳ٧ٵ اؾز ٶبزيسٺ اٶ٫بقشٻ قٹز.

 ٥ ضٸـ ٲبټيز ديچيسٺ ٦يٟيز ذسٲبر ثسيٵ ٲٗٷي اؾز ٦ٻ سٟؿيط ٸ سكطيح ٦بٲ٭ آٴ ثٹؾيٯٻ سٷٽب ي

 ٚيطٲحشٳ٭ اؾز.

 اظ ٶ٣ُٻ ٶٓط ٲشسٮٹغي:

  ٸاٲبٶسٴ دبؾر٫ٹټب زض اضظيبثي ټٳٻ ذهٹنيبر ذسٲبر 

  ثٻ اضظيبثي اثٗبزي اؾز ٦ٻ زاضاي اټٳيز ثبلايي ټؿشٷس زض حبٮي٧ٻ آٶٽب زض سٳيع زازٴ دبؾر٫ٹټب سٳبي٭ ثيكشط

 ٲيبٴ خٷجٻ ټبيي ٦ٻ ثي ٶٽبيز ٲٽٱ ټؿشٷس ٶبسٹاٶٷس.

 ٓبض/اټٳيز ؾئٹالار ضا زض ضٸـ ټبي ٲرشٯٟي سٟؿيط ٦ٷٷس.دبؾر٫ٹټب ٲٳ٧ٵ اؾز اٶش 
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 زض ضاثُٻ ثب اثعاض سح٣ي١:

 .ٲٹضز ثحث ثٹزٴ ايٷ٧ٻ ٦ساٰ زضخٻ ثٷسي ٲٷبؾت سط اؾز 

 .ٸ قبيس ٲٽٳشط ايٷ٧ٻ،سٛيط اثٗبز ٦يٟيز ذسٲبر ثٻ ٞطټٷ٩ ٸ ثبٞز زض٪يط ٲش٧ي اؾز 

 #2-1،ل2004٪طيٷٯٷس ٸ ټٳ٧بضاٴ،$

 ٲس٬ ٞٷي/٦بض٦طزي ٦يٟيز ذسٲز:ذسٲبر زض ثرف زٸٮشي اٶساظٺ ٪يطي ٦يٟيز  2-2-12-10

ٲس٬ زي٫طي ٦ٻ زض ظٲيٷٻ اٶساظٺ ٪يطي ٦يٟيز ذسٲبر ٦بضثطز ظيبزي زاضز،ٲس٬ ٦يٟيز ٞٷي/٦بضثطزي اؾز.٦يٟيز ٞٷي 

ط ثٹزٴ سكريم ٸ ائٻ آٴ.ٲثلا ٲٹثٖجبضر اؾز اظ ٶحٹٺ اض$اضائٻ قسٺ# ٸ ٦يٟيز ٦بض٦طزي  ٖجبضر اؾز اظ آٶچٻ ٞطاټٱ آٲسٺ

ٳيطار اسٹٲجي٭ زض ي٥ سٗٳيط٪بٺ ٸ سٳيعي ي٥ اسب٠ زض ي٥ ټش٭ خعٸ يٻ ټبي زضٲبٶي زض ي٥ ثيٳبضؾشبٴ،ٲٹثط ثٹزٴ سٗضٸ

 ٦يٟيز ٞٷي ثٻ حؿبة ٲي آيس.اظ ؾٹي زي٫ط ٦يٟيز ٦بض٦طزي قبٲ٭ سٹخٻ ثٻ ضٸـ ټبيي ٲي قٹز ٦ٻ اٞطاز زض اضائٻ

ٟيز ٞٷي/٦بض٦طزي ثٻ اٶساظٺ ٲس٬ ؾطٸ٦ٹا٬ ٲٹضز $ٞطاټٱ آٸضزٴ# ٲحهٹلار ذسٲشي ثٻ ٦بض ٲي ٪يطٶس.ا٪ط چٻ ٲس٬ ٦ي

اؾشٟبزٺ ٢طاض ٶ٫طٞشٻ اؾز اٲب َي ؾبٮٽبي اذيط آظٲٹٴ ټبي سدطثي ظيبزي ثط ضٸي آٴ نٹضر ٪طٞشٻ اؾز.$زٺ 

 #37،ل1386يبضي،

زض ايٵ ٲس٬،ذسٲز ٲٹضز اٶشٓبض ٸ چيعي ٦ٻ ٸا٢ٗب زض٤ ٲي قٹز،زض ٲ٣بث٭ ټٱ،٢طاض زازٺ ٲي قٹٶس ٸ سٟبٸر ثيٵ ايٵ 

يبسي ٲي ٪طٸٶٹؼ،اثٗبز ٦يٟيز ذسٲبر ضا قبٲ٭ زٸ خعء ٦يٟيز ٞٷي ٸ ٦يٟيز ٖٳٯ ٶكبٴ زټٷسٺ ٦يٟيز اؾززٸ،

ٯيبسي ٶيع ٶحٹٺ ٳٲكشطي زض سٗبٲ٭ ثب قط٦ز ذسٲبسي ثٻ زؾز ٲي آٸضز ٸ ٦يٟيز ٖ زاٶس.٦يٟيز ٞٷي چيعي اؾز ٦ٻ

ٶطٸؼ ٖٷٹاٴ ٲي ٦ٷس بٌ ٲش٣بث٭ زاضٶس،٪طٸزٸ ثٗس ٦يٟيز ثب ټٱ اضسج يٵب ايٵ ٦ٻ اثزضيبٞز ذسٲبر سٹؾٍ ٲكشطي ٲي ثبقس.

 ثطاي ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٶؿجز ثٻ زي٫ط ٲشٛييطټب زاضز.اټٳيز ثيكشطي ر بزض ٦يٟيز ذسٲ٦يٟيز ٖٳٯيبسي 

 ثًٗي اؾشٷشبخبر زي٫ط ٪طٸٶٹؼ ثٻ ايٵ سطسيت ټؿشٷس:

 ٶؿجز ثٻ ٞٗبٮيز ټبي ؾٷشي ثبظاضيبثي ثؿيبض ٲٽٳشط اؾز. ٞطٸقٷسٺ -سٗبٲلار ذطيساض (1

ٞطٸقٷسٺ ٸ اضسجبَبر  -ز زض ٲ٣بيؿٻ ثب ٞٗبٮيز ټبي ؾٷشي ثبظاضيبثي،ثؿش٫ي ثٻ سٗبٲلار ذطيساضقط٦سهٹيط  (2

 #21،ل2002$٦بضائٹؼ،.قٟبټي زاضز

 

 

 

 

كااااال  
 كيفيت

كيفياااات      
فنااااااااي 
ساااتي ه  و 

  يز 

كيفيت وظيفو     
ا  

ن   گو فراي
 نگي

تصوير ذىني        
 شركت/شبكو
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 #22،ل1990ٲس٬ ٪طٸٶٹؼ$ثطٸ٪ٹٸي٧ع،2-19 ق٧٭ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ٦يٟيز ذسٲبر:ٲس٬ ٞطايٷس اٶساظٺ ٪يطي ٸ ثٽجٹز ٲؿشٳط 2-2-12-11

 

 
 
 
 
 
 

 ذيط                                                                                                                          

                                                                                                                           

آيااي مشااتريين شاامي        
تصور مي كنن  كو خ ميت 
عرضااو شاا ه توسااط شاامي 

آنين انتظيرات انتظيرات 
را باارآور ه كاار ه و از 

 آن فراتر رفتو است؟

روناااا  پااااييش      
انتظاااااايرات و 
شتريين  ستنبيط م ا

 را ا امو  ىي .

صحيحي        شمي  رك  يي  آ
از انتظاايرات مشااتريين 

  اري ؟

ق اميت        ا
اصاااااا حي 
 انجيم  ىي 
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 ذيط                                                                

 

 ثٯٻ                                                                                                                          

 

 ذيط                                                                

 

 ثٯٻ                                                                                                                          

                                                                                                                          

 ذيط                                                               

 

 ثٯٻ                                                                                                                          

 

 ذيط                                                                

 

 ٲس٬ ٞطايٷس اٶساظٺ ٪يطي ٸ ثٽجٹز ٲؿشٳط ٦يٟيز 2-20ق٧٭ 

 

 

 

 ثجز احٹا٬ چيؿز؟ 2-2-13

ٸاغٺ ثجز احٹا٬ زض ثؿيبضي اظ ٦كٹضټب ٖٷٹاٴ ؾبظٲبٶي اؾز ٦ٻ ٲؿئٹٮيز ثجز ٸ ٶ٫ٽساضي اَلاٖبر ٲطثٹٌ ثٻ سبضيد 

ثٳٷٓٹض زض٤ ثٽشط اظ ٲٟٽٹٰ ثجز احٹا٬ قرهيٻ ٲي سٹاٴ آٶطا ثكطح ظيط سٗجيط ٸ سٟؿيط زاضز.سٹٮس،َلا٠ ٸ ٸٞبر ضا ثطٖٽسٺ 

 ٶٳٹز:

ٶ٫بضـ ٦ٯيٻ اسٟب٢بر ٸ ٸ٢بيٕ حيبسي زض َٹ٬ ظٶس٪ي اٞطاز اظ ثسٸ سٹٮس سب ثٻ ټٷ٫بٰ ٸٞبر ټٳطاٺ ثب سٛييطار ٸ سحٹلار ٸ 

خبي٫عيٵ قسٺ اؾز ٦ٻ ايٵ  "ثجز احٹا٬"ٖبٰ ثٷبٰ  ضٸيسازټبي ٲطثٹٌ ثٻ آٶبٴ ٦ٻ ذلانٻ آٴ سٗطيٟي اؾز ٦ٻ زض انُلاح

 #91،ل1373$ضحٳبٶي،ٸ٢بيٕ $اسٟب٢بر# زض زٞبسط ٲرهٹل ثجز ٸ زض ثبي٫بٶيٽبي ازاضار ثجز احٹا٬ ٶ٫ٽساضي ٲي قٹز.

 ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ ٦كٹض:آقٷبيي ثب  2-2-13-1

آيااي اسااتين ار ىي        
بي ش ه  عين  ظيرات  م انت

 مشتر  منطبق است؟

آيااي خاا ميت عرضااو        
شاا ه اسااتين ار ىي را 
ن  و از آن  مي ك تيمين 

 فراتر مي رو ؟

آيااي اط عاايتي كااو  ر      
بو  خ ميت  بي  بيط  ارت
مشتريين ارائو مي شو  

 صحيح است؟ 

ق اميت        ا
اصاااااا حي 
 انجيم  ىي 

ق اميت        ا
اصاااااا حي 
 انجيم  ىي 

ق اميت        ا
اصاااااا حي 
 انجيم  ىي 
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٣٭ ٲي ثبقس ٦ٻ اظ ٮحبِ ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ ٦كٹض زض حب٬ حبيط ثٻ نٹضر ؾبظٲبٶي ثب قرهيز ح٣ٹ٢ي ٲؿش

ازاضي،ٲبٮي،اخطايي،ٸْبيٝ ٸ ٲؿئٹٮيز ټبيي ٦ٻ ثط ٖٽسٺ زاضز ثط ايٵ اؾش٣لا٬ ٲش٧ي اؾز.ؾبظٲبٴ ٲص٦ٹض سبثٕ ٸظاضر ٦كٹض 

اؾز ٸ ي٥ ؾبظٲبٴ ٲشٳط٦ع ٲحؿٹة ٲي قٹز.٦ٯيٻ ازاضار ثجز احٹا٬ سبثٕ ازاضٺ ٲط٦عي ثٹزٺ ٸ ٲٯعٰ ثٻ ضٖبيز ٸ اٖٳب٬ 

ٲهٹة زض ؾُح ٦٭ ٦كٹض ٲي ثبقٷس،ثسٮي٭ حدٱ ذسٲبر ؾدٯي اضائٻ قسٺ اظ ؾٹي ؾبظٲبٴ ثجز ٢ٹاٶيٵ ٸ آئيٷٷبٲٻ ټبي 

احٹا٬ ٦كٹض ثٻ آحبز ٲطزٰ َج١ آذطيٵ ثطضؾي ټب ايٵ ؾبظٲبٴ زض حب٬ حبيط دطٲطاخٗٻ سطيٵ ؾبظٲبٴ زٸٮشي ٲي 

 #www.nocrir.comثبقس.$

 سبضيرچٻ ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬: 2-2-13-2

ٸ ٲٷؿدٱ زض خٽبٴ ٲطثٹٌ ثٻ ٢طٴ ٶٹظزټٱ ٲيلازي اؾز ، زض ايطاٴ ٢بٶٹٴ ثجز احٹا٬ زض  ثجز احٹا٬ ثٻ نٹضر ي٧ذبضچٻ

ټدطي قٳؿي ټيبر ٸظيطاٴ ثٻ سهٹيت ضؾيس ٸ ثب نسٸض اٸٮيٵ قٷبؾٷبٲٻ ثطاي زذشطي ثٻ ٶبٰ  1297آشض ٲبٺ  30خٯؿٻ 

ؾب٬ زض سٳبٰ اؾشبٶٽب ٸ 10َيزض قٽطزاضي سٽطاٴ ٞٗبٮيز ذٹز ضا آٚبظ ٦طز ٸ  1297زي ٲبٺ  3ٞبَٳٻ ايطاٶي زض سبضيد 

ازاضٺ ٦٭ احهبئيٻ ٸ ؾد٭ احٹا٬ سبثٕ  1307ذطزاز    30قٽطؾشبٶٽبي ثعض٨ زايط ٸ ٞٗب٬ قس.ثط اؾبؼ ٢بٶٹٴ ٲهٹة

ثب سهٹيت ٢بٶٹٴ خسيس ٸ سٽيٻ ٸ  1319ٸظاضر ٦كٹض سبؾيؽ ٸ ثٻ َٹض ٲؿش٣٭ قطٸٔ ثٻ ٦بض ٶٳٹز . ثٗس اظ آٴ ٶيع زض ؾب٬ 

٢بٶٹٴ ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬  1355ٰ ٢جٯي ثٻ ازاضٺ ٦٭ آٲبض ٸ ثجز احٹا٬ سٛييط يبٞز زض سيط ٲبٺ سسٸيٵ آئيٵ ٶبٲٻ ٲطثٹَٻ ٶب

 ٦1363كٹض ثب ق٧٭ ٶٹيٵ ٸ قطح ٸْبيٝ ٲٗيٵ ثٻ سهٹيت ضؾيس ٸ آذطيٵ انلاحبر زض دبضٺ اي اظ ٲٹاز آٴ زض ؾب٬ 

 سٹؾٍ ٲدٯؽ قٹضاي اؾلاٲي ثٻ ٖٳ٭ آٲس . 

بيٕ حيبسي اظ خٳٯٻ ٸلازر ٸ ٸٞبر ثط اؾبؼ اٖش٣بزار ٲصټجي ٸ ؾٷز ټبي ټدطي قٳؿي ثجز ٸ٢ 1295سب ٢ج٭ اظ ؾب٬ 

ضايح زض ٦كٹض ، ثب ٶ٫بضـ ٶبٰ ٸ سبضيد ٸلازر ٲٹٮٹز زض دكز خٯس ٦شت ٲ٣سؼ اظ خٳٯٻ ٢طآٴ ٲديس ثٻ ٖٳ٭ ٲي آٲس ٸ اظ 

سٺ ٶٳي ٪طزيس ثب اٞطاز ٲشٹٞي ٶيع خع ٶبٰ ٸ سبضيد ٸٞبر آٶبٴ ٦ٻ ثط ضٸي ؾٷ٩ ٢جط ايكبٴ ٶ٫بقشٻ ٲي قس اثطي ٲكبټ

٪ؿشطـ ٞطټٷ٩ ٸ زاٶف ثكطي ٸ ٶيع سٹؾٗٻ ضٸظ اٞعٸٴ قٽط ټب ٸ ضٸؾشبټب ٸ اٞعايف خٳٗيز ٦كٹض ، ٶيبظ ثٻ ؾبظٲبٴ ٸ 

سك٧يلاسي ثطاي ثجز ٸ٢بيٕ حيبسي يطٸضسي اخشٷبة ٶبدصيط ٲي ٶٳٹز.اظ سبضيد سبؾيؽ ازاضٺ ثجز احٹا٬ زض ټط ٲٷ٣ُٻ سٳبٰ 

س ٸ ثسٶجب٬ آٴ ٸظاضر ٦كٹض ازاضاسي ثٻ ٶبٰ ازاضٺ ؾد٭ احٹا٬ زض قٽطؾشبٶٽب زايط ٸ قطٸٔ ثٻ اسجبٔ ايطاٴ ثبيس قٷبؾٷبٲٻ ث٫يطٶ

 نسٸض قٷبؾٷبٲٻ ٸ ثجز ٸ٢بيٕ ٲعثٹض ٶٳٹز.

 زض ي٥ ٶ٫بٺ اخٳبٮي ؾيط ٢بٶٹٶ٫صاضي زض ذهٹل ثجز احٹا٬ ضا ايٷ٫ٹٶٻ ٲي سٹاٴ زؾشٻ ثٷسي ٶٳٹز :

 ٲبزٺ.  41ٲكشٳ٭ ثط  ٬1297 سٽيٻ ٸ سهٹيت ٢بٶٹٴ يب آئيٵ ٶبٲٻ ثجز احٹا٬ زض ؾب (1

 ٲبزٺ . 35ٲكشٳ٭ ثط چٽبض ٞه٭ ٸ  14/3/1304سٽيٻ ٸ سهٹيت ٢بٶٹٴ ؾد٭ احٹا٬ زض سبضيد  (2
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ٲكشٳ٭ ثط  20/11/1314سٽيٻ ٸ سهٹيت ٶٓبٰ ٶبٲٻ ازاضٺ ٦٭ احهبئيٻ ٸ ثجز احٹا٬ سٹؾٍ ټيبر ٸظيطاٴ زض  (3

 ٽب .ٲبزٺ ٸ سٗييٵ سك٧يلار زٞبسط ٸ ازاضار ثجز احٹا٬ زض قٽطؾشبٶ 196

 ٲبزٺ . 55ثبة ٸ  5ٲكشٳ٭ ثط  1319سٽيٻ ٸ سهٹيت ٢بٶٹٴ انلاح ٢بٶٹٴ ثجز احٹا٬ زض اضزيجٽكز ؾب٬  (4

 ٲبزٺ.  131ٲكشٳ٭ ثط  1319سٽيٻ ٸ سهٹيت آئيٵ ٶبٲٻ ثجز احٹا٬ ؾب٬  (5

 1355سٽيٻ ٸ سهٹيت ٢بٶٹٴ ثجز احٹا٬ زض سيط ٲبٺ ؾب٬  (6

 . 18/10/1363زض سبضيد انلاح ٸ ثبظٶ٫طي ٢بٶٹٴ احٹا٬ سٹؾٍ ٲدٯؽ قٹضاي اؾلاٲي  (7

 ٢بٶٹٴ ثجز احٹا٬ . 3سهٹيت آئيٵ ٶبٲٻ َطظ ضؾيس٪ي ټيبر ټبي ح٭ اذشلاٜ ٲٹيٹٔ ٲبزٺ  (8

سهٹيت ٢بٶٹٴ سرٯٟبر ، خطائٱ ٸ ٲدبظار ټبي ٲطثٹٌ ثٻ اؾٷبز ؾدٯي ٸ قٷبؾٷبٲٻ سٹؾٍ ٲدٳٕ سكريم  (9

جز احٹا٬ ٶيع ٦بٲٯشط ټٳعٲبٴ ثب سٛييط ٸ سهٹيت ٢ٹاٶيٵ خسيس ، سك٧يلار ث 1370ٲهٯحز ٶٓبٰ زض ؾب٬ 

 ٪طزيس.

ازاضٺ زض سٽطاٴ ٸ قٽطؾشبٴ ټب ثٹز ؾطاٶدبٰ ثب سهٹيت ٢بٶٹٴ س٣ؿيٳبر  94سٷٽب زاضاي  1310ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ سب ؾب٬ 

 $ٸة ؾبيز ازاضٺ ٦٭ ثجز احٹا٬ آشضثبيدبٴ ٚطثي#.٦كٹضي ازاضار اؾشبٶي ٸ قٽطؾشبٶي ٪ؿشطـ يبٞز

 اټساٜ ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ : 2-2-13-3

بز ٸ ٲساض٤ ٶبقي اظ ثجز ٸ٢بيٕ حيبسي زض ذسٲز زٸ ټسٜ خبٲٕ  ٸ ٪ؿشطزٺ ٢طاض ٲي ٪يطز.زض ٲطحٯٻ اٸ٬ ٲساض٤ اؾٷ

 قرهي ٸ ٲٹ٢ٗيز اخشٳبٖي ضا ٲجشٷي ثط ٸا٢ٗيز ټب ٲكرم ٲي ٶٳبيس ٲبٶٷس:

ز زض اٲٹض ازاضي ٸ ؾٵ،ٲح٭ سٹٮس يب ٲط٨،ٸاٮسيٵ ٸ يب قطايُي ٦ٻ ثٽٷ٫بٰ ٸٞبر اسٟب٠ اٞشبزٺ ٸ ٚيطٺ ٦ٻ ټط ٦ساٰ ظ ايٵ ٲٹاض

 اٲٹض اخشٳبٖي زٸٮز ثٻ ٮحبِ ايٷ٧ٻ ثب قرم ٲطسجٍ اؾز اظ اټٳيز ذبني ثطذٹضزاض اؾز.

زض ٲطحٯٻ زٸٰ اَلاٖبر ٲٷسضج زض اؾٷبز ٸ ٲساض٤ ثجز احٹا٬ ٲطثٹٌ ثٻ زازٺ ټبي آٲبض حيبسي ٦ٻ ٲكشٳ٭ ثط ٶطخ 

٦بٴ ٸ ٶٹظازاٴ،ٖٯ٭ ٲط٨ ٸ ٲيط ٸ قبذم ټبي ٲٽٱ سٹٮيس،ٶطخ اظزٸاج،ٶطخ ٲط٨ ٸ ٲيط ثُٹض ٦ٯي ٸ ٶطخ ٲط٨ ٸ ٲيط زض ٦ٹز

حيبسي زي٫ط زي٫ط ٦ٻ ٶكبٶ٫ط ٲيعاٴ سط٦يت ٸ سٛييطار حبنٯٻ ٸ زي٫ط ٲؿبئ٭ ٲطسجٍ ثب اٲٹض ثٽساقز ٸ زضٲبٴ ٲي 

٪طزز.اَلاٖبر ٦بٲ٭ زض ذهٹل زٸ ٲٹيٹٔ ٲُطٸحٻ ٶ٣ف اؾبؾي زض ايدبز ٶٓبٰ نحيح اخشٳبٖي 

 #91،ل1373زاضٶس.$ضحٳبٶي،

 بيٝ انٯي ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ ٦كٹض:ٸْ 2-2-13-4
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ٲشًٳٵ انلاحيٻ ٲٹضخ  1355ٸْبيٝ انٯي ؾبظٲبٴ زض ٢ؿٳز ٦ٯيبر ٞه٭ اٸ٬ ٢بٶٹٴ ٲهٹة سيطٲبٺ 

 آٲسٺ اؾز: 1ٲدٯؽ قٹضاي اؾلاٲي ثٻ نٹضر ٲبزٺ 18/10/63

 :ٸْبيٝ ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ ٦كٹض ثٻ ٢طاض ظيط اؾز:1ٲبزٺ 

 ثجز ٸلازر ٸ نسٸض قٷبؾٷبٲٻ 

 ر ٸ نسٸض ٪ٹاټي ٞٹرثجز ٸا٢ٗٻ ٸٞب 

 ٰسٗٹيى قٷبؾٷبٲٻ ټبي ٲٹخٹز زض زؾز ٲطز 

 ثجز اظزٸاج ٸ َلا٠ ٸ ٶ٣٭ سحٹلار 

 نسٸض ٪ٹاټي ٸلازر ثطاي اسجبٔ ذبضخٻ 

 سٷٓيٱ زٞبسط ثجز ٦٭ ٸ٢بيٕ ٸ ٶبٰ ذبٶٹاز٪ي 

 خٳٕ آٸضي ٸ سٽيٻ آٲبض اٶؿبٶي ؾطاؾط ٦كٹض ٸ اٶشكبض آٴ 

 ٪ صاقشٻ قسٺ اؾز.ٸْبيٝ ٲ٣طض زي٫طي ٦ٻ َج١ ٢بٶٹٴ ثٗٽسٺ ؾبظٲبٴ 

 #92$ټٳبٴ ٲٷجٕ،ل

 ؾشبٴ سٽطاٴ:چبضر سك٧يلار ازاضٺ ٦٭ ثجز احٹا٬ ا 2-2-13-5
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 چبضر سك٧يلار ازاضٺ ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ 2-3ٶٳٹزاض 

 ثطضؾي سح٣ي١ ټبي اٶدبٰ قسٺ:3-2 

سح٣ي١ اٶدبٰ قسٺ سٹؾٍ حؿٵ ضيبيي ٪٭ آثبز سحز ٖٷٹاٴ ثطضؾي ٲيعاٴ ق٧بٜ ٦يٟيز ذسٲبر زض قط٦ز  (1

 ثيٳٻ ايطاٴ ثب اؾشٟبزٺ اظ ٲس٬ ؾطٸ٦ٹا٬،ثٻ ٲٷٓٹض اذص زضخٻ ٦بضقٷبؾي اضقس.
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زض ايٵ دػٸټف ثٻ ثطضؾي ٸ ؾٷدف ٲيعاٴ ق٧بٜ اثٗبز دٷد٫بٶٻ ٦يٟيز ذسٲبر زض قط٦ز ؾٽبٲي ثيٳٻ ايطاٴ دطزاذشٻ 

٦يٟيز  قسٺ اؾز.زض ثرف ٲجبٶي ٶٓطي سح٣ي١ ٲٟبټيٱ ٲطسجٍ ثب ٦يٟيز،ذسٲبر،٦يٟيز ذسٲبر،ٲٹٮٟٻ ټبي ٲرشٯٝ

ذسٲبر،ٲٟبټيٱ قبذم ټبي ثيٳٻ اي ٸ زض٢ؿٳز آذط ديكيٷٻ سح٣ي١ ٲٹضز ثطضؾي ٢طاض ٪طٞشٻ اؾز.سح٣ي١ حبيط ثط 

ديٳبيكي اؾز ٸ خبٲٗٻ آٲبضي ايٵ دػٸټف ٦ٯيٻ ثيٳٻ ٪صاضاٴ قط٦ز ؾٽبٲي -اؾبؼ ٲبټيز ٸ ضٸـ ي٥ سح٣ي١ سٹنيٟي

ػٸټف اظ دطؾكٷبٲٻ اؾشبٶساضز ٲس٬ ؾطٸ٦ٹا٬ ثطاي ثيٳٻ ايطاٴ ٲي ثبقٷس ٦ٻ ؾب٦ٵ قٽطؾشبٴ ٢ٱ ٲي ثبقٷس.زض ايٵ د

" 88طٸٶجبخ ثطاي ايٵ دطؾكٷبٲٻ ٮٟبي ٦اضظيبثي ٲيعاٴ ق٧بٜ ٦يٟيز ذسٲبر اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز ٦ٻ ٲيعاٴ يطيت آْ

 ٲحبؾجٻ ٪طزيسٺ اؾز.

بر قط٦ز ٶشبيح حبن٭ اظ آظٲٹٴ ٞطييٻ ټبي سح٣ي١ ثب اؾشٟبزٺ اظ آظٲٹٴ سي زٸ ٶٳٹٶٻ اي ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ ٦يٟيز ذسٲ

ثيٳٻ ايطاٴ،ٶشٹاٶؿشٻ اؾز اٶشٓبضار ثيٳٻ ٪صاضاٴ ذٹز ضا ثطآٸضزٺ ؾبظز،٦ٳشطيٵ ٲيعاٴ ق٧بٜ ثيٵ اٶشٓبضار ٸ ازضا٦بر ثيٳٻ 

٪صاضاٴ،ٲطثطٌ ثٻ ٖٹاٲ٭ ٲٯٳٹؼ ٸ ثيكشطيٵ ق٧بٜ ٲطثٹٌ ثٻ زٸ ٲٹٮٟٻ ټٳسٮي ٸ دبؾر٫ٹيي ٲي ثبقس.ټٳچٷيٵ ٶشبيح 

ٲٹٮٟٻ ټب،ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ اظ زيس٪بٺ ثيٳٻ ٪صاضاٴ قط٦ز ثيٳٻ ايطاٴ ٲٹٮٟٻ حبن٭ اظ آظٲٹٴ ٞطيسٲٵ ثطاي سٗييٵ اټٳيز 

ټٳسٮي زاضاي ثيكشطيٵ اٸٮٹيز ٸ ٖٹاٲ٭ ٲٯٳٹؼ زاضاي ٦ٳشطيٵ اٸٮٹيز ٲي ثبقس.زض دبيبٴ ثطاي يبٞشٻ ټبي خبٶجي سح٣ي١ اظ 

 ٲؿش٣٭ اؾشٟبزٺ ٪طزيسٺ اؾز. t آظٲٹٴ سحٯي٭ ٸاضيبٶؽ ٸ آظٲٹٴ

ف اؾسيبٴ سحز ٖٷٹاٴ ثطضؾي ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط خٯت ضيبيز ٲكشط٦يٵ سٯٟٵ سح٣ي١ اٶدبٰ قسٺ سٹؾٍ ضاٲ (2

 ټٳطاٺ،ثٻ ٲٷٓٹض ٦ؿت زضخٻ ٦بقٷبؾي اضقس.

ثب سٹخٻ ثٻ ٪ؿشطـ ضٸظاٞعٸٴ قج٧ٻ اضسجبَي سٯٟٵ ټٳطاٺ ٸ ٮعٸٰ سٹخٻ ثٻ ٶيبظټب ٸ ذٹاؾشٻ ټبي ٲكشط٦يٵ آٴ،زض ايٵ 

 ټساٜ سح٣ي١ حبيط ثٻ قٳبض ٲي ضٸز.دػٸټف ٖٹاٲ٭ ٲٹثط زض خٯت ضيبيز ٲكشط٦يٵ سٯٟٵ ټٳطاٺ اظ ا

ثٻ ٖجبضسي ټسٜ ٦ٯي دػٸټف ثطضؾي ٖٹاٲ٭ ٲٹسط ثط خٯت ضيبيز ٲكشط٦يٵ سٯٟٵ ټٳطاٺ زض ؾُح قٽط سٽطاٴ 

 ٲيجبقس. ټٳچٷيٵ اټساٜ ٸيػٺ سح٣ي١ ٖجبضسٷس اظ:

 سٗييٵ ٲكرهبر ٞطزي اٞطاز ٲٹضز دػٸټف 

 ثطضؾي ٸ سحٯي٭ ٲك٧لار ٲطثٹٌ ثٻ ٲش٣بييبٴ سٯٟٵ ټٳطاٺ 

 ٸ سحٯي٭ ٲك٧لار ٲطثٹٌ ثٻ ذسٲبر سٯٟٵ ټٳطاٺ ثطضؾي 

 ثطضؾي ٸ سحٯي٭ ٲك٧لار ٲطثٹٌ ثٻ ٢جٹو آثٹٶٳبٴ سٯٟٵ ټٳطاٺ 

 ثطضؾي ٸ سحٯي٭ ٲك٧لار ٲطثٹٌ ثٻ ٲكشط٦يٵ سٯٟٵ ټٳطاٺ 

 ثطضؾي ٸ سحٯي٭ اذشلالار ٲطثٹٌ ثٻ اٲٹض اضسجبَبر سٯٟٵ ټٳطاٺ 

 ٺثطضؾي ٸ سحٯي٭ اذشلالار ٲطثٹٌ ثٻ اٲٹض ٶ٫ٽساضي سٯٟٵ ټٳطا 
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 ٞطييبر دػٸټف ٖجبضسٷس اظ:

 ثيٵ ثٽجٹز ٦يٟيز ذسٲبر سٯٟٵ ټٳطاٺ ٸ خٯت ضيبيز ٲكشط٦يٵ سٯٟٵ ټٳطاٺ اضسجبٌ ٸخٹز زاضز ثٻ ٖٷٹاٴ ٞطييٻ انٯي ٸ 

 .ثيٵ قبذم ضاټٷٳبي ٲش٣بييبٴ سٯٟٵ ټٳطاٺ ٸ خٯت ضيبيز آٶبٴ اضسجبٌ ٸخٹز زاضز 

 آٴ اضسجبٌ ٸخٹز زاضز. ثيٵ قبذم ضاټٷٳبي ذسٲبر سٯٟٵ ټٳطاٺ ٸ خٯت ضيبيز ٲكشط٦يٵ 

 .ثيٵ قبذم ٲؿبئ٭ ٲطثٹٌ ثٻ ٢جٹو آثٹٶٳبٴ سٯٟٵ ټٳطاٺ ٸ خٯت ضيبيز ٲكشط٦يٵ آٴ اضسجبٌ ٸخٹز زاضز 

 .ثيٵ قبذم ٲك٧لار ٲكشط٦يٵ سٯٟٵ ټٳطاٺ ٸ خٯت ضيبيز آٶبٴ اضسجبٌ ٸخٹز زاضز 

 اضسجبٌ ٸخٹز زاضز.ٵ آٴ يثيٵ قبذم اذشلالار ٲطثٹٌ ثٻ اٲٹض اضسجبَبر سٯٟٵ ټٳطاٺ ٸ خٯت ضيبيز ٲكشط٦ 

 :ثٻ ٖٷٹاٴ ٞطييبر ٞطٖي سح٣ي١

٦بضثطزي اؾز ٦ٻ زض ٦ٷبض آٴ اظ ضٸـ ټبي ٦شبثربٶٻ اي ٸ ٲيساٶي ٶيع ثٽطٺ ٪طٞشٻ قسٺ -ضٸـ دػٸټف اظ ٶٹٔ ديٳبيكي

ٶٟط اظ ٲكشط٦يٵ سٯٟٵ ټٳطاٺ ٲي ثبقس.ايٵ دػٸټف ثط اؾبؼ انٹ٬ ثبظاضيبثي ذسٲبر ٸ آٲيرشٻ  150اؾز.ٶٳٹٶٻ قبٲ٭ 

ثي ذسٲبسي ق٧٭ ٪طٞشٻ اؾز..زض ايٵ دػٸټف اظ دطؾكٷبٲٻ ثٗٷٹاٴ اثعاض ٪طزآٸضي زازٺ ټب اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز.ايٵ ثبظاضيب

دطؾكٷبٲٻ زض ؾٻ ٢ؿٳز َطاحي قسٺ،٢ؿٳز اٸ٬ ٲطثٹٌ ثٻ ٲكرهبر ٞطزي اٞطاز ٲٹضز دػٸټف،٢ؿٳز زٸٰ ؾئٹالار 

 ض ظٲيٷٻ دػٸټف ٲٹضز ٶٓط ٲي ثبقس. ٲطثٹٌ ثٻ ٞطييبر دػٸټف ٸ ٢ؿٳز ؾٹٰ ثهٹضر ثبظ ٲطثٹٌ ثٻ ديكٷٽبزار ز

ٶشبيح سح٣ي١ حبيط ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ ذسٲبر ٲرشٯٝ سٯٟٵ ټٳطاٺ ثب خٯت ضيبيز ٲكشط٦يٵ آٴ اضسجبٌ زاقشٻ ٸ ثٽجٹز 

اضائٻ ايٵ ذسٲبر زض اٞعايف ؾُح ضيبيشٳٷسي ٲكشط٦يٵ سبثيط ثؿعايي ذٹاټس زاقز.زض ٲدٳٹٔ ثٽجٹز ٸيٗيز اضسجبَي 

بزٺ ثٹزٴ آٴ زض سٳبٰ قطايٍ ٸ ٲٹا٢ٕ اظ خٳٯٻ ٖٹاٲٯي اؾز ٦ٻ زض خٯت ضيبيز ٲكشط٦يٵ سٯٟٵ سٯٟٵ ټٳطاٺ ٸ ٢بث٭ اؾشٟ

 ټٳطاٺ ثؿيبض ٲٹثط ٲي ثبقس.

اظ ٲٹاضز زي٫ط ٶحٹٺ اضائٻ ذسٲبر خبٶجي ٸ ٸيػٺ سٯٟٵ ټٳطاٺ،سٗسي٭ ٶطخ ٲ٧بٮٳبر ٸ ؾيٱ ٦بضر ٸ انلاح ٢ٹاٶيٵ ٸ ٲ٣طضار 

ٯي ټؿشٷس ٦ٻ ثٻ ٲيعاٴ ثبلايي زض خٯت ضيبيز اؾشٟبزٺ ٦ٷٷس٪بٴ سٯٟٵ ټٳطاٺ ٲطثٹٌ ثٻ ٶحٹٺ اؾشٟبزٺ اظ سٯٟٵ ټٳطاٺ،ٖٹاٲ

 ٲٹثط ٲي ثبقٷس.

سح٣ي١ اٶدبٰ قسٺ سٹؾٍ قٽٷبظ زاؾشبٶذٹض سحز ٖٷٹاٴ ثطضؾي اٸٮٹيز ٖٹاٲ٭ سٗييٵ ٦ٷٷسٺ ضيبيز ٲكشطيبٴ  (3

 ٦كشيطاٶي خٳٽٹضي اؾلاٲي ايطاٴ،ثٻ ٲٷٓٹض اذص زضخٻ ٦بضقٷبؾي اضقس.

ٮٹيز ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط ضيبيز ٲكشطيبٴ ٸ قٷبذز ٸ ازضا٤ ٶٓطار ٸ اٶشٓبضار ٸ ذٹاؾشٻ ټبي ٲكشطيبٴ ثٻ َٹض ٦ٯي ثطضؾي اٸ

اظ قط٦ز ثٻ ٲٷٓٹض انلاح ٸ ثٽجٹز ٲؿشٳط ٖٳٯيبر ٸ ټٳچٷيٵ ايدبز ٸ سٹؾٗٻ ذسٲبر ٲٷُج١ ثب ٶيبظټبي ٲكشطيبٴ اظ 

 اټساٜ انٯي سح٣ي١ حبيط ثكٳبض ٲي ضٸز.
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 ٞطييبر سح٣ي١ ٶيع ٖجبضسٷس اظ:

 طيبٴ ٦كشيطاٶي ج.ا.ا اظ ٶحٹٺ اضائٻ ذسٲبر زض ٦كشيطاٶي خٳٽٹضي اؾلاٲي ايطاٴ ضيبيز زاضٶس.ٲكش 

 .ٲكشطيبٴ ٦كشيطاٶي ج.ا.ا اظ ټعيٷٻ ذسٲبر ٦كشيطاٶي خٳٽٹضي اؾلاٲي ايطاٴ ضيبيز زاضٶس 

 .ٲكشطيبٴ ٦كشيطاٶي ج.ا.ا اظ ٶحٹٺ سٹظيٕ ذسٲبر ٦كشيطاٶي خٳٽٹضي اؾلاٲي ايطاٴ ضيبيز زاضٶس 

 ٴ ٦كشيطاٶي ج.ا.ا اظ ٶحٹٺ سطٞيٕ ذسٲبر ٦كشيطاٶي خٳٽٹضي اؾلاٲي ايطاٴ ضيبيز زاضٶس.ٲكشطيب 

 ثطذٹضز ٦بض٦ٷبٴ ٦كشيطاٶي خٳٽٹضي اؾلاٲي ايطاٴ ضيبيز زاضٶس. ٶحٹٺٲكشطيبٴ ٦كشيطاٶي ج.ا.ا اظ 

 ٲكشطيبٴ ٦كشيطاٶي ج.ا.ا اظ اٲ٧بٶبر ٞيعي٧ي ٦كشيطاٶي خٳٽٹضي اؾلاٲي ايطاٴ ضيبيز زاضٶس 

  ٦كشيطاٶي ج.ا.ا اظ ٲسيطيز ٖٳٯيبر ٦كشيطاٶي خٳٽٹضي اؾلاٲي ايطاٴ ضيبيز زاضٶس.ٲكشطيبٴ 

ٶٟط اظ ٲكشطيبٴ ٦كشيطاٶي ج.ا.ا ٦ٻ ثب  200ديٳبيكي اؾز.ٶٳٹٶٻ قبٲ٭ -ضٸـ سح١٣ حبيط ٲيساٶي ٸ اظ ٶٹٔ سٹنيٟي

ؿيز آٶبٴ اٶشربة قسٺ،ٲي اؾشٟبزٺ اظ ٞطٲٹ٬ ٲحبؾجٻ ٸ ثب اؾشٟبزٺ اظ ضٸـ ٶٳٹٶٻ ٪يطي سهبزٞي ؾبزٺ،ثسٸٴ سٹخٻ ثٻ خٷ

 ثبقس.

ٲح١٣ ثٻ ٲٷٓٹض ضؾيسٴ ثٻ دبؾد ؾئٹلار ٸ آظٲٹٴ ٞطييٻ ټبي سح٣ي١ زض ٲٹضز ٲ٣بيؿٻ ٖٷبنط آٲيرشٻ ثبظاضيبثي 

٦كشيطاٶي ج.ا.ا ثب ي٧سي٫ط ٸ ټٳچٷيٵ ٲكرم ٦طزٴ خبي٫بٺ ټط ي٥ اظ ٖٷبنط ثب اؾشٟبزٺ اظ ٲُبٮٗبر ٦شبثربٶٻ اي ٸ 

ټٷٳبيي ٸ ٶٓط اؾبسيس ا٢ساٰ ثٻ سٷٓيٱ دطؾكٷبٲٻ ٶٳٹزٺ اؾز.ټٳچٷيٵ ثٻ ٲٷٓٹض سدعيٻ ٸ ٲهبحجٻ ثب نبحت ٶٓطاٴ ٸ ثب ضا

سحٯي٭ زازٺ ټب ثب سٹخٻ ثٻ ٲبټيز ٲشٛييطټب ٸ زازٺ ټب،اظ ټط زٸ ضٸـ آظٲٹٶٽبي دبضاٲشطي٥ ٸ ٶبدبضاٲشطي٥ اؾشٟبزٺ قسٺ 

 اؾز.

ٳٽٹضي اؾلاٲي ايطاٴ ٦ٻ ثب اؾشٟبزٺ اظ ضٸـ ٶٟط اظ ٲكشطيبٴ ٦كشيطاٶي خ 193زض ٶٽبيز اٲط،دطؾكٷبٲٻ سٷٓيٱ قسٺ ضٸي 

 ٶٳٹٶٻ ٪يطي سهبزٞي اٶشربة قسٺ ثٹزٶس اخطا قسٺ اؾز.

" اَٳيٷبٴ ٲيبٶ٫يٵ دٷح ٖٷهط آٲيرشٻ ثبظاضيبثي يٗٷي ٶحٹٺ 99ٶشبيح حبنٯٻ ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ ثب 

ضٶس.ٖٷهط اٲ٧بٶبر ٞيعي٧ي ثب ثطذٹضز٦بض٦ٷبٴ،سٹظيٕ،ټعيٷٻ ذسٲبر،ٲسيطيز ٖٳٯيبر ٸ ذسٲبر زض ٶبحيٻ ثبلا ٸ ٢ٹي ٢طاض زا

 زضنس اَٳيٷبٴ زض حس ثبلاؾز ٸ ٖٷهط سطٞيٕ زض ٶبحيٻ ٲشٹؾٍ اؾز. 95

" ،خبي٫بٺ ٖٷبنط ٶحٹٺ ثطذٹضز ٦بض٦ٷبٴ،سٹظيٕ،ټعيٷٻ 99ٸ اظ زيس٪بٺ ٲكشطيبٴ ثهٹضر ٲٗٷي زاض ٸ ثب اَٳيٷبٴ 

خٳٽٹضي اؾلاٲي ايطاٴ زض حس  ييطاٶذسٲبر،ٲسيطيز ٖٳٯيبر،ذسٲبر ٸ اٲ٧بٶبر ٞيعي٧ي آٲيرشٻ ثبظاضيبثي ذسٲبر ٦كش

 ظيبز ٸ ذيٯي ظيبز اؾز.
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ثب سٹخٻ ثٻ ٶشبيح حبنٯٻ،اٸٮٹيز ٖٹاٲ٭ سٗييٵ ٦ٷٷسٺ ضيبيز ٲكشطيبٴ ٦كشيطاٶي خٳٽٹضي اؾلاٲي ايطاٴ ثب سٹخٻ ثٻ ټٟز 

عيٷٻ ٖبٲ٭ ٖٷبنط آٲيرشٻ ثبظاضيبثي ذسٲبر ثٻ سطسيت اٸٮٹيز ٸ اټٳيز ٖجبضسٷس اظ ٶحٹٺ ثطذٹضز ٦بض٦ٷبٴ،سٹظيٕ،ټ

 ذسٲبر،ٲسيطيز ٖٳٯيبر،ذسٲز،اٲ٧بٶبر ٞيعي٧ي ٸ سطٞيٕ.

سح٣ي١ اٶدبٰ قسٺ سٹؾٍ قيطيٵ ٲسزي ي٧شب،سحز ٖٷٹاٴ ثطضؾي ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط خٯت ضيبيشٳٷسي ٸ ٲيعاٴ  (4

،ثٻ ٲٷٓٹض اذص زضخٻ "ټٳب"ضيبيز ٲكشطيبٴ دطٸاظټبي زاذٯي قط٦ز ټٹاديٳبيي خٳٽٹضي اؾلاٲي ايطاٴ

 ٦بضقٷبؾي اضقس.

ؾذؽ زض ٲؿبٞطر ټبي ټٹايي حبئع اټٳيز اؾز،زض زضخٻ اٸ٬ ٸ "ټٳب"٧ٻ چٻ ٖٹاٲٯي اظ زيس ٲكشطيبٴايٷ يبيقٷبؾ

ٻ حس اظ ايٵ ٖٹاٲ٭ زض قط٦ز ټٹاديٳبيي خٳٽٹضي اؾلاٲي ضايي ټؿشٷس،ټسٜ ټبي سٗييٵ ايٷ٧ٻ ايٵ ٲكشطيبٴ سب چ

اديٳبي ايسٺ آ٬ ثب ذسٲبر زض ايٵ دػٸټف سٟبٸر اٶشٓبضار ٲكشطيبٴ اظ ي٥ قط٦ز ټٹانٯي دػٸټف حبيط ٲي ثبقٷس.

ثطضؾي ٲي قٹز ٦ٻ ٶشبيح آٴ ثٻ قط٦ز  "ټٳب"ديٳبيي خٳٽٹضي اؾلاٲي ايطاٴ اظ زيس ٲكشطيبٴ ااضائٻ قسٺ سٹؾٍ ټٹ

ټٹاديٳبيي خٳٽٹضي اؾلاٲي ايطاٴ ٦ٳ٥ ٲي ٶٳبيس سب ٶ٣بٌ ٢ٹر ٸ يٗٝ ذٹز ضا اظ زيس ٲكشطيبٶف قٷبؾبيي ٦ٷس.ايٵ 

  ٥ ٸ َطح ټبي آسي قط٦ز لاظٰ ٸ يطٸضي اؾز.اَلاٖبر ثطاي ثطٶبٲٻ ضيعي اؾشطاسػي

 ٞطييبر دػٸټف ٖجبضسٷس اظ:

 اظ ټٳبٴ ٖٹاٲ٭ سٟبٸر ٸخٹز زاضز. "ټٳب" ثيٵ اټٳيز ٖٹاٲ٭ قٷبؾبيي قسٺ ٸ ؾُح ضيبيز ٲكشطيبٴ 

 ثط خٯت ضيبيز ٲكشطيبٴ ايٵ قط٦ز سبثيط زاضز.  ٖٹاٲ٭ ٲحؿٹؼ زض ټٹاديٳبيي خٳٽٹضي اؾلاٲي ايطاٴ 

 َسبثيط زاضز. "ټٳب"ٳيٷبٴ ثط خٯت ضيبيز ٲكشطيبٴ ٢بثٯيز اٖشٳبز ٸ ا 

  اؾز. "ټٳب"ٸا٦ٷف دصيطي$دبؾر٫ٹ ثٹزٴ#ٖبٲ٭ ٲٹثطي ثط خٯت ضيبيز ٲكشطيبٴ 

  ٲٹثط اؾز. "ټٳب"ټٳسٮي ثب ٲكشطيبٴ ثط خٯت ضيبيز ٲكشطيبٴ 

 300بٲ٭ دػٸټف حبيط ثط اؾبؼ ټسٜ اظ ٶٹٔ دػٸټف،٦بضثطزي ٸ ثط اؾبؼ ضٸـ اظ ٶٹٔ سٹنيٟي سحٯيٯي اؾز.ٶٳٹٶٻ ق

 ٲي ثبقس. "ټٳب"ٶٟط اظ ٲؿبٞطاٴ دطٸاظټبي زاذٯي 

ټب اظ دطؾكٷبٲٻ اؾشٟبزٺ قسٺ ٦ٻ ثط ٲجٷبي َيٝ ٮي٧طر ٸ ٲ٣يبؼ سطسيجي سٷٓيٱ قسٺ  ثٻ ٲٷٓٹض ٪طزآٸضي زازٺ

 ذٹاؾشٻ قسٺ اثشسا ايٵ ٲٹٮٟٻ ټب "ټٳب"اؾز.دطؾكٷبٲٻ قبٲ٭ زٸ ٶٹٔ $اٮٝ#ٸ$ة# ٲي ثبقس ٦ٻ اظ ٲؿبٞطاٴ دطٸاظټبي زاذٯي 

#ؾذؽ اظ ټٳبٴ ٲؿبٞطاٴ ذٹاؾشٻ  5سب 1ضا ثٻ ٮحبِ اٶشٓبضاسكبٴ اظ ي٥ قط٦ز ټٹاديٳبيي ايسٺ آ٬ ضسجٻ ثٷسي ٦ٷٷس$اظ 

 ثٻ ٮحبِ ټٳبٴ ٸيػ٪ي ټب ضسجٻ ثٷسي ٦ٷٷس. "ټٳب"قسٺ ٦ٻ ٲيعاٴ ضيبيشٳٷسي ازضا٦بر ذٹز ضا اظ ٖٳٯ٧طز ٸا٢ٗي 
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اؾشيٹزٶز$ٲطثٹٌ ثٻ  tزضنس،ٲيبٶ٫يٵ،اٶحطاٜ ٲٗيبض اظ آظٲٹٴ زض ايٵ دػٸټف خسا اظ آٲبضټبي سٹنيٟي ٲث٭ خساٸ٬ ٞطاٸاٶي،

خٽز سدعيٻ ٸ سحٯي٭ اَلاٖبر حبن٭ اظ   Spssزٸ ٪طٸٺ ٲؿش٣٭ ٸ ٸاثؿشٻ#ٶيع اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز.ټٳچٷيٵ اظ ٶطٰ اٞعاض

 دطؾكٷبٲٻ اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز.

ٷٽب زض قبذم ټبي ظيط سٟبٸر ٶشبيح سح٣ي١ ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ اظ ٲيبٴ قبذم ټبي ٲطثٹٌ ثٻ ټط ي٥ اظ ايٵ ٖٹاٲ٭ س

 ٲكبټسٺ ٶكسٺ اؾز. "ټٳب"ٲٗٷي زاضي ثيٵ اټٳيز ٸ ضيبيز اظ ٶٓط ٲؿبٞطاٴ زاذٯي 

 ؾطٸيؽ ټبي ٚصايي ٲٷبؾت 

 ٲبر سٳيع ٸ زض حس ٦بٞي زض ؾطٸيؽ ټبي ثٽساقشيٸٲٯع 

 اضائٻ اَلاٖبر ٦بٞي زض ٲٹضز ٸيٗيز دطٸاظ زض َٹ٬ دطٸاظ 

 ١ سٯٟٵاٲ٧بٴ چ٥ ٦طزٴ ثطٶبٲٻ ټبي دطٸاظ اظ َطي 

 ضٞشبض زٸؾشبٶٻ ٸ ٲسز ٦بضاٴ ذسٲٻ دطٸاظ 

 .ٺ اؾز٦ٻ زض ايٵ قبذم ټب ٲيبٶ٫يٵ اټٳيز ٸ ضيبيز س٣طيجب ٶعزي٥ ثٻ ي٧سي٫ط ٸ اظ ٲ٣ساض ثبلايي ثطذٹضزاض ثٹز

قبذم زي٫ط سٟبٸر ٶؿجشب ظيبزي ٲيبٴ ٲيعاٴ اټٳيز ټط ي٥ اظ قبذم ټب اظ ي٥ قط٦ز  16ٲشبؾٟبٶٻ زض ٲٹضز 

ي ايسٺ آ٬ ٸ اظ ي٥ قط٦ز ټٹاديٳبي "ټٳب"يعاٴ ضيبيشٳٷسي اظ ٶٓط ٲكشطيبٴ دطٸاظټبي زاذٯي ټٹاديٳبيي ٲٗشجط ٸ ٲ

 بٞز قسٺ اظ ايٵ قط٦ز،ق٧بٜ ظيبزي ٸخٹز زاضز.يذسٲبر زض ازضا٦بر ٸ سدطثيبر

ثٻ ٖجبضر ٦ٯي ثيٵ ٖٹاٲ٭ قٷبؾبيي قسٺ $ٖٹاٲ٭ ٲحؿٹؼ،٢بثٯيز اٖشٳبز ٸ اَٳيٷبٴ،ٸا٦ٷف دصيطي ٸ ټٳسٮي# ٸ ٲيعاٴ 

سٟبٸر ٸخٹز زاضز ٸ ٚيط اظ ٖٹاٲ٭ ٲحؿٹؼ ؾبيط  "ټٳب"شٳٷسي اظ ټٳبٴ ٖٹاٲ٭،اظ ٶٓط ٲكشطيبٴ دطٸاظټبي زاذٯي ضيبي

 ياثطاظ ٶبضيبيش "ټٳب"ٲٹثط اؾز ٸ آٶٽب ٶؿجز ثٻ ايٵ ٖٹاٲ٭ زض  "ټٳب"ٖٹاٲ٭ ثط ضيبيشٳٷسي ٲكشطيبٴ دطٸاظټبي زاذٯي 

 ٶٳٹزٺ اٶس.

بٲ٭ زض ٲٹ٣ٞيز ټط قط٦شي اؾز ٸ اٸٮٹيز انٯي زض ټط قط٦ز ثبيس زاقشٵ ٲٽٳشطيٵ ٖ زض حبٮي ٦ٻ زٚسٚٻ ٲكشطي ضا

خٯت ضيبيشٳٷسي ٸ حّٟ ٲكشطي ثبقس،ٲشبؾٟبٶٻ ٲلاحٓٻ ٲي قٹز ٦ٻ قط٦ز ټٹاديٳبيي خٳٽٹضي اؾلاٲي ايطاٴ ثٻ ايٵ 

ٸ ٖسٰ ٲٽٱ آٴ َٹض ٦ٻ ثبيس سٹخٻ ٶ٧طزٺ اؾز ٸ ٶب٦بٲي زض سح١٣ ثركيسٴ ثٻ ايٵ اٲط ي٧ي اظ انٯي سطيٵ زلاي٭ ظيبٶسټي 

 اؾز.  "ټٳب"ضقس 

دٹضٲٷس سحز ٖٷٹاٴ ثطضؾي ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط اثطثركي ٲسيطيز ٦يٟيز خبٲٕ زض آ٢بي  سح٣ي١ اٶدبٰ قسٺ سٹؾٍ  (5

 ثرف زٸٮشي ايطاٴ
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اٴ اؾز ٦ٻ ثب زٸاظزٺ ٞطييٻ طيز ٦يٟيز خبٲٕ زض ثرف زٸٮشي ايطسح٣ي١ حبيط ٪بٲي زض ٲؿيط َطاحي اٮ٫ٹي ٲسي

 ٦يٟيز خبٲٕ ضا زض اثطثركي ذسٲبر ؾبظٲبٶٽبي زٸٮشي ٲٹضز ثطضؾي ٢طاض زازٺ اؾز. انٯي،ٲٹيٹٔ آثبض اثٗبز ٲسيطيز 

 ٞطييبر سح٣ي١ حبيط ٖجبضسٷس اظ:

 اٖشٳبز ٲحٹضي زض اضائٻ ذسٲبر ثب اثطثركي ٶٓبٰ ٲسيطيز ٦يٟيز خبٲٕ زض ثرف زٸٮشي ايطاٴ ضاثُٻ زاضز. (1

 ٕ زض ثرف زٸٮشي ايطاٴ ضاثُٻ زاضز.ضٖبيز ٖساٮز زض اضائٻ ذسٲبر ثب اثطثركي ٶٓبٰ ٲسيطيز ٦يٟيز خبٲ (2

ضٖبيز ٲلاحٓبر اضظقي ٸ اٖش٣بزي زض اضائٻ ذسٲبر ثب اثطثركي ٶٓبٰ ٲسيطيز ٦يٟيز خبٲٕ زض ثرف زٸٮشي  (3

 ايطاٴ ضاثُٻ زاضز.

س٧طيٱ اضثبة ضخٹٔ ثب سٹخٻ ثٻ ٦طاٲز اٶؿبٶي زض اضائٻ ذسٲبر ثب اثطثركي ٶٓبٰ ٲسيطيز ٦يٟيز خبٲٕ زض ثرف  (4

 ٻ زاضز.زٸٮشي ايطاٴ ضاثُ

 اٶُٗبٜ دصيطي زض اضائٻ ذسٲبر ثب اثطثركي ٶٓبٰ ٲسيطيز ٦يٟيز خبٲٕ زض ثرف زٸٮشي ايطاٴ ضاثُٻ زاضز. (5

 دبؾر٫ٹيي زض اضائٻ ذسٲبر ثب اثطثركي ٶٓبٰ ٲسيطيز ٦يٟيز خبٲٕ زض ثرف زٸٮشي ايطاٴ ضاثُٻ زاضز. (6

 ٸٮشي ايطاٴ ضاثُٻ زاضز.ظيجبيي ًٞبي اضائٻ ذسٲبر ثب اثطثركي ٶٓبٰ ٲسيطيز ٦يٟيز خبٲٕ زض ثرف ز (7

قٟبٞيز ٸ اَلأ ضؾبٶي زضؾز ثٻ اضثبة ضخٹٔ ثب اثطثركي ٶٓبٰ ٲسيطيز ٦يٟيز خبٲٕ زض ثرف زٸٮشي ايطاٴ  (8

 ضاثُٻ زاضز.

اضظـ ٢بي٭ قسٴ ثٻ ٶٓطار اضثبة ضخٹٔ ثب اثطثركي ٶٓبٰ ٲسيطيز ٦يٟيز خبٲٕ زض ثرف زٸٮشي ايطاٴ ضاثُٻ  (9

 زاضز.

 ٶٓبٰ ٲسيطيز ٦يٟيز خبٲٕ زض ثرف زٸٮشي ايطاٴ ضاثُٻ زاضز. نحز زض اضائٻ ذسٲبر ثب اثطثركي (11

 ؾطٖز زض اضائٻ ذسٲبر ثب اثطثركي ٶٓبٰ ٲسيطيز ٦يٟيز خبٲٕ زض ثرف زٸٮشي ايطاٴ ضاثُٻ زاضز. (11

 سٹاٶٳٷسي ٦بض٦ٷبٴ ثب اثطثركي ٶٓبٰ ٲسيطيز ٦يٟيز ذسٲبر زض ثرف زٸٮشي ايطاٴ ضاثُٻ زاضز. (12

 ساظ:زض ايٵ دػٸټف ؾئٹالار سح٣ي١ ٖجبضسٷ

 ؾئٹا٬ انٯي:

 اٮ٫ٹي ٲسيطيز ٦يٟيز خبٲٕ اثطثرف،ثرف زٸٮشي ايطاٴ ثب سٹخٻ ثٻ ٲٗيبضټبي اضظقي ٸ اؾلاٲي چيؿز؟

 ؾئٹلار ٞطٖي ٶيع ٖجبضسٷس اظ:

 يساض ٶٳٹزٴ اضظقٽبي اؾلاٲي ٸ اٖش٣بزي خبٲٗٻ زاضز؟آيب ٲسيطيز ٦يٟيز خبٲٕ،اثطي زض دب (1

 بيز ٲٷسي ٲطزٰ ٸ قٽطٸٶساٴ زاضز؟ي زض اٞعايف ؾُح ضيآيب ٲسيطيز ٦يٟيز خبٲٕ،اثط (2
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 آيب ٲسيطيز ٦يٟيز خبٲٕ،اثطي زض ايدبز ؾطٲبيٻ اخشٳبٖي زاضز؟ (3

ثٗس ظيط ٦ٻ زض ٶٓطيبر زاٶكٳٷساٴ س٧طاض قسٺ ٸ ٲي سٹاٶس ثٗٷٹاٴ اثٗبز ٲسيطيز  7ٲس٬ ٲٟٽٹٲي سح٣ي١ ٶيع ٖجبضسؿز اظ 

 ٦يٟيز زض ثرف زٸٮشي ٲٛطة ظٲيٵ زض ٶٓط ٪طٞشٻ قٹز:

 اضائٻ ذسٲبر  اٶُٗبٜ دصيطي زض (1

 سٹاٶٳٷسي ٦بض٦ٷبٴ (2

 ؾطٖز زض اضائٻ ذسٲبر (3

 نحز زض اضائٻ ذسٲبر (4

 قٟبٞيز ٸ اَلأ ضؾبٶي ثٻ اضثبة ضخٹٔ (5

 ظيجبيي ًٞبي اضائٻ ذسٲبر (6

 دبؾر٫ٹيي زض اضائٻ ذسٲبر (7

 ثٗس ظيط قبٲ٭:  5ثٻ ٖلاٸٺ 

 س٧طيٱ اضثبة ضخٹٔ ثب سٹخٻ ثٻ ٦طاٲز اٶؿبٶي  (1

 بزياضائٻ ذسٲبر ثب ٲلاحٓبر اضظقي ٸ اٖش٣ (2

 ٶٓطار اضثبة ضخٹٔ اضظـ ٢بئ٭ قسٴ ثٻ (3

 ضٖبيز ٖساٮز زض اضائٻ ذسٲبر (4

 اٖشٳبز ٲحٹضي زض اضائٻ ذسٲبر (5

ٶس ٦ٻ ثهٹضر ٶٳٹٶٻ ٪يطي ٺ اٸظاضسربٶٻ زٸٮشي ٲؿش٣ط زض سٽطاٴ ثٹز 5ؾطدطؾشبٴ زض ايٵ سح٣ي١ خبٲٗٻ آٲبضي،ٲسيطاٴ ٸ 

 ٶس.ٺ اثٻ ٖٷٹاٴ خبٲٗٻ آٲبضي زض ٶٓط ٪طٞشٻ قسٸظاضسربٶٻ ش٦ط قسٺ ٶيع  5 ٶس.ټٳچٷيٵ ٲطاخٗبٴ ثٻ ٺ ااٶشربة قس

دطزاذشٻ قسٺ اؾز ٸ ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط اثطثركي  ٻزض ايٵ سح٣ي١ ثب ضٸـ سٹنيٟي ٸ سحٯيٯي ثٻ ٲُبٮٗٻ آٶچٻ ٦ٻ ٸخٹز زاقش

ٲسيطيز ٦يٟيز خبٲٕ ٲٹضز سحٯي٭ ٢طاض ٪طٞشٻ اؾز.ټٳچٷيٵ زض ايٵ دػٸټف ضاثُٻ ثيٵ ٖٹاٲ٭ ٲسيطيز ٦يٟيز خبٲٕ ٸ 

 ٹضز اٶشٓبض خٽز سٗييٵ اٸٮٹيز ټبي آٶٽب ٲٹضز ؾٷدف ٢طاض ٪طٞشٻ اؾز.اثطثرف ٲ

ثط اؾبؼ اَلاٖبر زضيبٞشي اظ ؾبظٲبٴ ٲسيطيز ٸ ثطٶبٲٻ ضيعي ٦كٹض ثٻ نٹضر سهبزٞي ؾبزٺ حدٱ ٶٳٹٶٻ ٸ سٗساز 

 دطؾكٷبٲٻ ټب سٗييٵ ٸ سٹظيٕ ٪طزيسٺ اؾز.
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ا٬ ثٹزٺ ٸ ثٹؾيٯٻ آٴ اثٗبز ٲسيطيز ٦يٟيز خبٲٕ زض ؾئٹ 40دطؾكٷبٲٻ اٸ٬ ٸيػٺ ٲسيطاٴ،ؾطدطؾشبٴ ٸ ٦بضقٷبؾبٴ حبٸي 

ٖسز  ٦233ٻ سٗساز  ٺدطؾكٷبٲٻ سٹظيٕ ٪طزيس 375ؾبظٲبٶٽبي زٸٮشي ٲٹضز ؾٷدف ٸ اٶساظٺ ٪يطي ٢طاض ٪طٞشٻ اؾز.سٗساز 

 ٺ اٶس.ثط٪كز زازٺ قس

ٓبض اظ اؾش٣طاض ٲسيطيز دطؾف ٸيػٺ ٲطاخٗبٴ ثٻ ؾبظٲبٶٽب ثٹزٺ ٸ ٲيعاٴ اثطثركي ٲٹضز اٶش 11حبٸي   2دطؾكٷبٲٻ قٳبضٺ 

ٖسز  244 ٦ٻ  ٺدطؾكٷبٲٻ سٹظيٕ ٪طزيس 38.سٗساز ٺ اؾززاز بٶٽبي زٸٮشي ضا ٲٹضز ؾٷدف ٢طاض٦يٟيز خبٲٕ زض ؾبظٲ

 ثط٪كز زازٺ قسٺ اؾز.

ثط َج١ ٶشبيح سح٣ي١،ٶٓطذٹاټي اظ ٲسيطاٴ ٸ ٦بضقٷبؾبٴ زض ؾبظٲبٶٽبي زٸٮشي زض ذهٹل چ٫ٹٶ٫ي ضٞشبضټبي ٶٓبٰ 

بي ايٵ ٸا٢ٗيز اؾز ٦ٻ اثٗبز ٲٹثط زض اثطثركي ٶٓبٰ ٲسيطيز ٦يٟيز خبٲٕ زض ثرف زٸٮشي ٲسيطيز زٸٮشي ٪ٹي

 ايطاٴ،ثُٹض ي٧ؿبٴ ٸ ټٳبټٷ٩ اٖٳب٬ ٶٳي ٪طزز ٸ ايٵ اٲط زض ٲيعاٴ اثطثركي آٶبٴ سبثيط ظيبزي ٲي ٪صاضز.

ؾز ٦ٻ ا٦ثط قٽطٸٶساٴ اظ ٶشبيدي ٦ٻ اظ ثطضؾي اْٽبضار ٲطاخٗبٴ ؾبظٲبٶٽبي زٸٮشي ٶيع حبن٭ ٪طزيسٺ اؾز،ثيبٶ٫ط آٴ ا

ٖٳٯ٧طز ؾبظٲبٶٽبي زٸٮشي زض حس ٲ٣ٗٹ٬ ضيبيز ٶساضٶس.ايٵ ٶبضيبيشي ث٫ٟشٻ ٲسيطاٴ،ؾطدطؾشبٴ،٦بضقٷبؾبٴ،ٶبقي اظ ٖسٰ 

 ٞطاٸاٴ زاضٶس. سبثيط اضائٻ ذسٲبر ضٖبيز اثٗبز ٦يٟيز خبٲٕ اؾز ٦ٻ زض ٞطايٷس

 ټٳچٷيٵ ٶشبيح ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ:

نس دبؾر٫ٹيبٴ ؾبظٲبٶٽبي اثطثرف ٲٗش٣سٶس ٦ٻ اٖشٳبزٲحٹضي زض ؾبظٲبٶٽبي اثطثرف زض 37،زض ضاثُٻ ثب ٞطييٻ اٸ٬

زضنس اظ دبؾر٫ٹيبٴ  26زضنس اظ دبؾر٫ٹيبٴ سب حسي ثب ضٖبيز آٴ ٲٹا٣ٞز ذٹز ضا اٖلاٰ ٶٳٹزٺ اٶس ٸ  37ضٖبيز ٲي قٹز،

 ٶيع اْٽبض زاقشٻ اٶس زض ؾبظٲبٶٽبي ٦ٱ اثطثرف اٖشٳبز ٲحٹضي انلا ضٖبيز ٶٳي قٹز.

زضنس  45زضنس سب حسي ٲٹا٣ٞٷس، 30زضنس دبؾر٫ٹيبٴ زض ؾبظٲبٶٽبي اثطثرف،ٲٹا١ٞ ٸ   25،زٸٰ ض ضاثُٻ ثب ٞطييٻز

 دبؾر٫ٹيبٴ زض ؾبظٲبٶٽبي ٦ٱ اثطثرف ثب ضٖبيز ٖساٮز زض ايٵ ؾبظٲبٶٽب ٲربٮٟٷس.

 35 ضٖبيز ٲي قٹز.زضنس دبؾر٫ٹيبٴ ٲٗش٣سٶس ٦ٻ اضظقٽبي اٖش٣بزي زض ثرف زٸٮشي ٦بٲلا 37زض ضاثُٻ ثب ٞطييٻ ؾٹٰ،

زضنس ٶيع اْٽبض زاقشٻ اٶس ٦ٻ ٲلاحٓبر اضظقي زض ؾبظٲبٶٽبي زٸٮشي  28زضنس سب حسٸزي ٲٹا١ٞ ضٖبيز آٴ ټؿشٷس ٸ 

 ضٖبيز ٶٳي ٪طزز.

 29زضنس دبؾر٫ٹيبٴ ضٖبيز س٧طيٱ اضثبة ضخٹٔ ضا زض ثرف زٸٮشي ٦بٲلا ٢جٹ٬ زاضٶس، 48زض ضاثُٻ ثب ٞطييٻ چٽبضٰ،

 زضنس ٶيع ثب ضٖبيز آٴ ٲربٮٝ ټؿشٷس. ٣ٞ23ٷس ٸ زضنس سب حسي ثب آٶٳٹا
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زضنس دبؾر٫ٹيبٴ ٲٗش٣سٶس ٦ٻ اٶُٗبٜ دصيطي زض اخطاي ٢ئبٶيٵ ٸ ٲ٣طضار زض اضائٻ ذسٲبر  39زض ضاثُٻ ثب ٞطييٻ دٷدٱ،

 زضنس ٶيع ضٖبيز آٶطا زض حس ٦ٱ ٲي زاٶٷس. 24زضنس سب حسٸزي ثب اخطاي آٴ ٲٹا٣ٞٷس ٸ  ٦39بٲلا ٸخٹز زاضز.

 27زضنس دبؾر٫ٹيبٴ ثب ضٖبيز دبؾر٫ٹيي زض اضائٻ ذسٲبر زض ثرف زٸٮشي ٲٹا٣ٞز زاضٶس، 37ب ٞطييٻ قكٱ،زض ضاثُٻ ث

 زضنس ٶيع ثب ضٖبيز آٴ ٲربٮٟٷس. 36زضنس سب حسٸزي ثب آٴ ٲٹا٣ٞٷس ٸ 

١ٞ ٸ زضنس سب حسٸزي ٲٹا 32زضنس دبؾر٫ٹيبٴ ثب ظيجبيي ًٞبي اضائٻ ذسٲبر ٲٹا٣ٞز زاضٶس، 22زض ضاثُٻ ثب ٞطييٻ ټٟشٱ،

 زضنس ٶيع ٲربٮٟٷس. 46

زضنس دبؾر٫ٹيبٴ ٲٗش٣سٶس ٦ٻ زض ؾبظٲبٴ ذٹز ثطاي ٶٓطار اضثبة ضخٹٔ اضظـ ٢بئ٭  40زض ضاثُٻ ثب ٞطييٻ ټكشٱ،

 زضنس ٶيع ٲربٮٝ ضٖبيز آٴ ٲي ثبقٷس. 37زضنس سب حسي ثب آٴ ٲٹا٣ٞٷس ٸ   25ټؿشٷس،

ٲبٴ ذٹز ثطاي ٶٓطار اضثبة ضخٹٔ اضظـ ٢بئ٭ زضنس دبؾر٫ٹيبٴ ٲٗش٣سٶس ٦ٻ زض ؾبظ 40زض ضاثُٻ ثب ٞطييٻ ٶٽٱ،

 زضنس ٶيع ٲربٮٝ ضٖبيز آٴ ٲي ثبقٷس. 35زضنس سب حسي ثب آٴ ٲٹا٣ٞٷس ٸ  25ټؿشٷس،

زضنس سب حسي  37زضنس دبؾر٫ٹيبٴ ثب نحز ذسٲبر اضائٻ قسٺ ٲٹا٣ٞز ٦بٲ٭ زاضٶس، 29زض ضاثُٻ ثب ٞطييٻ زټٱ،

 ٲبٴ ٲربٮٟٷس.زضنس ٶيع ثب ٸخٹز چٷيٵ ثٗسي زض ؾبظ 34ٲٹا٣ٞٷس ٸ 

زضنس سب  30زضنس دبؾر٫ٹيبٴ ثب ضٖبيز ؾطٖز زض اضائٻ ذسٲبر زض ؾبظٲبٴ ٲٹا٣ٞز زاضٶس، 32زض ضاثُٻ ثب ٞطييٻ يبظزټٱ،

 زضنس ٶيع ثب ضٖبيز آٴ ٲٹا٣ٞٷس. 38حسي ثب آٴ ٲٹا٣ٞٷس ٸ 

زضنس سب حسي  31ٲٹا٣ٞٷس،زضنس دبؾر٫ٹيبٴ ثب ٸخٹز ٦بض٦ٷبٴ سٹاٶٳٷس زض ؾبظٲبٴ ٦بٲلا  39زض ضاثُٻ ثب ٞطييٻ زٸاظزټٱ،

 زضنس ٶيع ثب ٸخٹز آٴ ٲربٮٟٷس. 30ثب آٴ ٲٹا٣ٞٷس ٸ 

 زض ٲٹضز اثطثركي ٲٹضز اٶشٓبض زض ؾبظٲبٶٽبي زٸٮشي ٶيع،ٶٓطار ٲطاخٗبٴ ثٻ قطح ظيط ثٹزٺ اؾز:

بيز ٦بٲ٭ زضنس ٲطاخٗبٴ ثٻ ؾبظٲبٶٽبي زٸٮشي اظ ٶحٹٺ اضائٻ ذسٲبر ٸ ٲيعاٴ حطٲشي ٦ٻ ٦بض٦ٷبٴ ثطاي آٶبٴ ٢بئٯٷس ضي 46

 زضنس ٶيع زض ٦ٱ ضيبيز زاقشٻ اٶس. 37زضنس سب حسي ضيبيز زاضٶس ٸ  17زاضٶس،

زضنس ٲطاخٗبٴ ٲٗش٣سٶس ٦ٻ دبيساض ٶٳٹزٴ اضظقٽبي خبٲٗٻ سٹؾٍ ٲسيطاٴ ٸ ٦بض٦ٷبٴ ثرف زٸٮشي اٲ٧بٴ دصيط  48

 ٵ ٲي زاٶٷس.زضنس ٶيع ثٻ ٲيعاٴ ٦ٳي آٶطا ٲٳ٧ 40زضنس سب حسي آٴ ضا اٲ٧بٴ دصيط ٲي زاٶٷس ٸ  12اؾز،
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زضنس  43زضنس زض حس ٲشٹؾٍ ٸ  15زضنس ٲطاخٗبٴ ايدبز ؾطٲبيٻ اخشٳبٖي ضا سٹؾٍ ؾبظٲبٶٽي زٸٮشي زض حس ظيبز، 43

 آٶطا زض حس ٦ٱ ٲي زاٶٷس.

 58زضنس زض دبيساض ٶٳٹزٴ اضظقٽبي خبٲٗٻ ٸ  60زضنس زض ضيبيز ٲٷسي قٽطٸٶساٴ، 63ثٻ َٹض ٦ٯي ؾبظٲبٶٽبي زٸٮشي 

يٻ اخشٳبٖي سٹٞي١ زاقشٻ اٶس،ٸ ايٵ اثطثركي ٶشيدٻ ث٧بض٪يطي ٖٹاٲ٭ ٶٓيط،س٧طيٱ اضثبة ضخٹٔ،اٶُٗبٜ زضنس ثٻ ايدبز ؾطٲب

دصيطي زض اضائٻ ذسٲبر اٖشٳبز ٲحٹضي زض اضائٻ ذسٲبر،ضٖبيز ٲلاحٓبر اضظقي ٸاٖش٣بزي،سٹاٶٳٷسي ٦بض٦ٷبٴ نحز زض 

ذسٲبر،ؾطٖز زض اضائٻ ذسٲبر،قٟبٞيز ٸ اَلأ  اضائٻ ذسٲبر،اضظـ ٢بئ٭ قسٴ ثٻ ٶٓطار اضثبة ضخٹٔ،دبؾر٫ٹيي زض اضائٻ

 ضؾبٶي زض اضائٻ ذسٲبر ٸ ضٖبيز ٖساٮز زض اضائٻ ذسٲبر ثٹزٺ اؾز.

سح٣ي١ اٶدبٰ قسٺ سٹؾٍ ٲحٳس ح٣ي٣ي،ٲحٳس ٲ٣يٳي ٸ ٲؿٗٹز ٦يٳبؾي سحز ٖٷٹاٴ ثطضؾي اثطار ٦يٟيز  (6

 ذسٲبر ٸ ٶ٣ف ٲيبٶدي ضيبيز ٲٷسي ٲكشطي

يٵ ٦يٟيز ذسٲبر اضائٻ قسٺ سٹؾٍ ثبٶ٥ ٲٯز ٸ ٶيع ثطضؾي اضسجبٌ ثيٵ ٦يٟيز سح٣ي١ حبيطٲيساٶي ٸ ټسٜ اظ آٴ سٗي

 ذسٲبر،ضيبيز ٸ ٸٞبزاضي ثٹزٺ اؾز.

ايٵ سح٣ي١ ضا ثط اؾبؼ چ٫ٹٶ٫ي ثٻ زؾز آٸضزٴ زازٺ ټبي ٲٹضز ٶٓط ٲي سٹاٴ زض ظٲطٺ سح٣ي١ سٹنيٟي ثٻ قٳبض آٸضز،ٸ 

ي ثطضؾي سٹظيٕ ٸيػ٪ي ټبي خبٲٗٻ آٲبضي اٶدبٰ ٲي قٹز ايٵ چٹٴ زازٺ ټبي ٲٹضز ٶٓط اظ َطي١ ٶٳٹٶٻ ٪يطي اظ خبٲٗٻ،ثطا

 سح٣ي١ اظ قبذٻ ديٳبيكي$ظٲيٷٻ يبثي#ثٹزٺ ٦ٻ ثٻ قيٹٺ ٲ٣ُٗي نٹضر ٲي دصيطز.

خٽز ٪طزآٸضي اَلاٖبر دؽ اظ ٲُبٮٗبر ٲ٣سٲبسي ٸ اؾشٟبزٺ اظ ٲٷبثٕ ٦شبثربٶٻ اي،دطؾف ٶبٲٻ اي زض دٷح ثرف سٽيٻ ٸ 

ثٻ ٲكرهبر دبؾد زټٷسٺ،ثرف زٸٰ ٲطثٹٌ ثٻ اٸٮٹيز ثٷسي اثٗبز دٷد٫بٶٻ،ثرف  سٷٓيٱ قسٺ ٦ٻ ثرف اٸ٬ آٴ ٲطثٹٌ

ؾٹٰ ثطاي ؾٷدف اٶشٓبضار،ثرف چٽبضٰ ثٻ ٲٷٓٹض ؾٷدف ٖٳٯ٧طز ثبٶ٥ ٲٯز اظ ٶ٫بٺ ٲكشطيبٴ ٸ ٶٽبيشب ثرف دٷدٱ 

 قبٲ٭ ؾئٹلاسي زض اضسجبٌ ثب ٸٞبزاضي ٸ ضيبيز ٲكشطيبٴ ثٹزٺ اؾز.

ز ذسٲبر ثٻ ٲٷٓٹض اضظيبثي ٦يٟيز ذسٲبر،اظ ٪طٲٯط ٸ ثطاٸٴ ثب اٶدبٰ انلاحبسي ثطاي زض ايٵ دػٸټف اظ ٲس٬ ٲ٣يبؼ ٦يٟي

 ؾٷدف ٸٞبزاضي ٸ اظ اثعاضي ٦ٻ سٹؾٍ ثيشٷط ٸ ټيٹثطر اضائٻ قسٺ ثطاي ؾٷدف ضيبيز ٲكشطي اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز. 

 ايٵ ٲكشطيبٴ ٲي ثبقس. ٶٟط اظ 147خبٲٗٻ آٲبضي ايٵ سح٣ي١ ٦ٯيٻ ٲكشطيبٴ ثبٶ٥ ٲٯز زض قٽط سٽطاٴ ٸ ٶٳٹٶٻ آٲبضي 

 ؾئٹالار سح٣ي١ ٖجبضسٷس اظ:

 آيب سٟبٸر ٲٗٷي زاضي ثيٵ اٶشٓبضار ٲكشطيبٴ ٸ ازضا٦بر آٶبٴ اظ ٖٳٯ٧طز ثبٶ٥ ٲٯز ٸخٹز زاضز؟ (1

 چٻ اضسجبَي ثيٵ ؾٻ ٲٟٽٹٰ ٦يٟيز ذسٲبر،ضيبيز ٲكشطي ٸ ٸٞبزاضي ٸخٹز زاضز؟ (2

 ٹز زاضز؟چٻ اضسجبَي ثيٵ دٷح ثٗس ٦يٟيز ذسٲبر،ضيبيز ٸ ٸٞبزاضي ٸخ (3
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 چٻ اضسجبَي ثيٵ اثٗبز ٶشيدٻ اي ٸ ٞطايٷسي،ضيبيز ٸ ٸٞبزاضي ٸخٹز زاضز؟ (4

ٶشبيح حبن٭ اظ ايٵ سح٣ي١ ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ زض سٳبٲي اثٗبز دٷح ٪بٶٻ ٦يٟيز ذسٲبر ٸ ٶيع زض ٲدٳٹٔ،اٶشٓبضار ٲكشطيبٴ 

بٴ ٲي زټس ټط چٷس ٦ٻ زض سٳبٲي اثٗبز ٞطاسط اظ ازضا٦بر آٶبٴ اظ ٖٳٯ٧طز ثبٶ٥ ټبؾز.زض ح٣ي٣ز يبٞشٻ ټبي ايٵ سح٣ي١ ٶك

دٷح ٪بٶٻ ٦يٟيز ذسٲبر ٖٳٯ٧طز ثبٶ٥ ٲٯز ثبلاسط اظ حس ٲشٹؾٍ ثٹزٺ اؾز،ٮي٧ٵ ٦يٟيز ذسٲبر ثبٶ٥ ٲٯز ثطآٸضزٺ 

 ٦ٷٷسٺ اٶشٓبضار ٲكشطيبٴ ٶيؿز.

ٸا٢ٕ زض ټٱ چٷبٴ ٦ٻ اٶشٓبض ٲي ضٞشٻ ٦يٟيز ذسٲبر ي٧ي اظ سٗييٵ ٦ٷٷسٺ ټبي ضيبيز ٸ ٸٞبزاضي ثكٳبض ٲي ضٸز،زض 

زضنس اظ سٛييطار ضيبيز ٲكشطي ضا ٦يٟيز ذسٲبر سٹخيٻ ٲي ٦ٷس.اظ َطٞي ٦يٟيز ذسٲبر ثب ٸٞبزاضي ضاثُٻ  43حسٸز 

زضنس اظ سٛييطار ٸٞبزاضي ضا ٲي سٹاٴ ثٹؾيٯٻ سٛييطار ٦يٟيز ذسٲبر سٹخيٻ ٦طز.ٶ٧شٻ  45ٲؿش٣يٱ زاضز ٸ زض حسٸز 

ٹز،يطيت سٗييٵ ثٻ زؾز آٲسٺ اظ ض٢ٱ ثبلاسطي ٶؿجز ثٻ ؾبيط حبلار زي٫ط آٴ اؾز ٦ٻ چٷبٶچٻ ٲشٛييط ضيبيز ٸاضز ٲس٬ ق

زضنس اظ سٛييطار ٸٞبزاضي ضا ٲي سٹاٴ ثٹؾيٯٻ ضيبيز ٸ ٦يٟيز  80ثطذٹضزاض ٲي قٹز.ٶشبيح ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ حسٸز 

 ذسٲبر سٹخيٻ ٦طز،ټط چٷس ٦ٻ زض ايٵ ضاثُٻ ضيبيز ٶ٣ف ثؿيبض ثيكشطي ضا ايٟب ٲي ٦ٷس.

ايٵ سح٣ي١ ٶكبٴ ٲي زټس ثيٵ سٳبٲي ايٵ اثٗبز دٷح ٪بٶٻ ٦يٟيز ذسٲبر ثب ضيبيز ٸ ٸٞبزاضي ضاثُٻ ټٳچٷيٵ يبٞشٻ ټبي 

ٲثجز ٸ ٲٗٷي زاضي ٸخٹز زاضز ٦ٻ زض ټط زٸ حبٮز اَٳيٷبٴ ذبَط ٸ ٖٹاٲ٭ ٲحؿٹؼ ثٻ سطسيت ثيكشطيٵ ٸ ٦ٳشطيٵ ضاثُٻ 

 ضا ثب ضيبيز ٸ ٸٞبزاضي زاضٶس.

ٖٹاٲ٭ ٲحؿٹؼ ضا ثٻ ٖٷٹاٴ ٖٹاٲ٭ ثٽساقشي ٸ اَٳيٷبٴ ذبَط ضا ثٻ ٖٷٹاٴ ٖبٲ٭ ثٻ ٖجبضر زي٫ط ثٻ ٶٓط ٲي ضؾس ٲي سٹاٴ 

 اٶ٫يعقي ٢ٯٳساز ٦طز.

ثٻ ٖلاٸٺ ثٻ اثٗبز دٷح ٪بٶٻ ٦يٟيز ذسٲبر ٲي سٹاٴ اظ ٲٷٓط زي٫طي ٶيع ٶ٫طيؿز.زض ح٣ي٣ز ٲي سٹاٴ ايٵ اثٗبز ضا ثٻ زٸ 

ثٗس ٢بثٯيز اَٳيٷبٴ ٲي قٹز ٸ ثٗس ٞطايٷسي ؾبيط اثٗبز  ثٗس ٦ٯي سط ٶشيدٻ اي ٸ ٞطايٷسي س٣ؿيٱ ٶٳٹز.ثٗس ٶشيدٻ اي قبٲ٭

ضا قبٲ٭ ٲي قٹز.يبٞشٻ ټبي ايٵ ثرف ٶيع ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ اثٗبز ٶشيدٻ اي ٸ ٞطايٷسي ټط زٸ ثب ضيبيز ٸ ٸٞبزاضي ضاثُٻ 

يكشطي ٸخٹز ٲثجز ٸ ٲٗٷي زاضي زاضٶس.اٲب ٶ٧شٻ حبئع اټٳيز آٴ اؾز ٦ٻ ثيٵ اثٗبز ٞطايٷسي ٸ ضيبيز ٸ ٸٞبزاضي ضاثُٻ ث

زاضز.ايٵ ٶ٧شٻ اظ آٴ خٽز اټٳيز زاضز ٦ٻ ا٪ط چٻ ٲٳ٧ٵ اؾز ؾشبزٺ ٶٽبيي ضيبيز ٲكشطي ضا خٯت ٶ٧ٷس،ٮي٧ٵ ايٵ ٮعٸٲب 

 ثٻ ٲٗٷبي ٶبضيبيشي ٲكشطي ٶيؿز زض ح٣ي٣ز ٲٹاخٽبر ذسٲز ٶ٣ف ٲٽٳي زض ضيبيز ٸ ٸٞبزاضي ٲكشطي ايٟب ٲي ٶٳبيس.

شي سلاـ ٶٳبيٷس سب زض اٸٮيٵ ٪بٰ ايٵ ق٧بٜ ټب ثٻ ٲطٸض ٦ٱ قٹز ٸ زض ٪بٰ يبٞشٻ ټب ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ ٲسيطاٴ ثبٶ٥ ثبيؿ

 ثٗسي زض خٽز ٲثجز ٦طزٴ ايٵ ق٧بٜ ٸ ديف ٪طٞشٵ اظ اٶشٓبضار ٲكشطيبٴ ا٢ساٰ ٶٳبيٷس.  

 چبضچٹة ٶٓطي سح٣ي١:4-2 
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ضثبضٺ ضٸاثٍ ثيٵ اؾز ٦ٻ ٞطز دػٸټك٫ط ثط اؾبؼ آٴ ز ٲجٷبيي ټط سح٣ي١ ثٻ ي٥ چبضچٹة ٶٓطي ٶيبظ زاضز،چبضچٹة ٶٓطي

ايٵ ٶٓطيٻ ٲي سٹاٶس يطٸضسب ؾرٵ ٖٹاٲٯي ٦ٻ زض ايدبز ٲؿئٯٻ ٲٽٱ سكريم زازٺ قسٺ اٶس،ٶٓطيٻ دطزاظي ٲي ٦ٷس.

ثٻ َٹض ٲٷ٣ُي اظ ٶشبيح سح٣ي٣بر ٢جٯي ديطاٲٹٴ ٲؿئٯٻ ٶكبر ٲي ٪يطز.زض ثؿيبضي ٲٹاضز ازٚبٰ  يٸ ٪بټ دػٸټك٫ط ٶجبقس

طسجٍ ٲٷشكط قسٺ ثب ٲؿئٯٻ سح٣ي١ زض ايدبز ٲجٷبيي ثطاي ثطضؾي ٲٹيٹٔ ثبٸضټبي ٲٷ٣ُي ٞطز دػٸټك٫ط ٸ سح٣ي٣بر ٲ

سح٣ي١ ٶ٣ف ٲحٹضي زاضز.ثط ٲجٷبي چبضچٹة ٶٓطي ٲشٛييطټبي ٲؿش٣٭،ٸاثؿشٻ،ٲساذٯٻ ٪ط ٸ سٗبز٬ ٪ط ٦ٻ سهٹض ٲي قٹز 

ٲؿئٯٻ  زض دبؾد ٸ ح٭ ٲؿئٯٻ سح٣ي١ ٶ٣ف زاضٶس قٷبؾبيي ٲي قٹٶس،ايدبز چبضچٹة ٶٓطي زض س٧ٳي٭ زض٤ دػٸټك٫ط اظ

طييٻ ؾبظي ٸ آظٲٹٴ آٶٽب ٦ٳ٥ ٲي ٦ٷس.ثٻ َٹض ٦ٯي ٲي سٹاٴ ٪ٟز:چبضچٹة ٶٓطي ٲجٷبيي اؾز ٦ٻ سٳبٰ ٞسح٣ي١ ثٻ 

 .٦ٷس ٲيس٧يٻ سح٣ي١ ثط ضٸي آٴ 

 #163،ل 1386$ذب٦ي،

# اؾز ٦ٻ اظ خٳٯٻ اثعاضټبي اٶساظٺ Servqual scaleثط اؾبؼ ٲ٣يبؼ ٦يٟيز ذسٲز$چبضچٹة ٸ ٲجٷبي دػٸټف حبيط 

سٹؾٍ دبضاؾٹضاٲبٴ ٲٗطٞي  1998يٟيز ذسٲبر اضائٻ قسٺ ثٻ ٲكشطي ثٻ قٳبض ٲي ضٸز ٦ٻ ٶرؿشيٵ ثبض زض ؾب٬ ٪يطي ٦

ټٳچٷيٵ اظ ٶٓطيٻ زٸ ٖبٲٯي ټطظثط٨ ثٻ ٲٷٓٹض ضسجٻ ثٷسي اثٗبز ٲٹٮٟٻ ٲي ثبقس. 22ثٗس ٸ  5قس.ايٵ ٲ٣يبؼ قبٲ٭ 

 ٦يٟيز زض زٸ زؾشٻ ٖٹاٲ٭ ثٽساقشي ٸ اٶ٫يعقي اؾشٟبزٺ ذٹاټس قس.  

ا٦ٷف دصيطي،اَٳيٷبٴ ٸ ټٳسٮي ثٻ ٸب،ٖٹاٲ٭ ٲحؿٹؼ،٢بث٭ اٖشٳبز ثٹزٴ،ٲٹٮٟٻ ٲطثٹٌ ثٻ آٶٽ 22ثٗس ٸ  5ب اٮٽبٰ اظ ايٵ ث

ٖٷٹاٴ ٲشٛييطټبي ٲؿش٣٭ ايٵ دػٸټف زض ٶٓط ٪طٞشٻ قسٺ اٶس ٦ٻ سبثيط آٶٽب ثط ضيبيشٳٷسي ٲكشطيبٴ ازاضار ؾبظٲبٴ ثجز 

 ضز ثطضؾي ٢طاض ذٹاټس ٪طٞز.احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ ،ثٻ ٖٷٹاٴ ٲشٛييط ٸاثؿشٻ ٲٹ

 ؾٵ،خٷؽ ،ؾُح سحهيلار اظ خٳٯٻ ٲشٛييطټبي ٲساذٯٻ ٪ط دػٸټف حبيط ثكٳبض ٲي ضٸٶس.

اظ آٶدب ٦ٻ زض ي٥ سح٣ي١ اثط سٳبٲي ٲشٛييطټب ضا ثط ي٧سي٫ط ٶٳي سٹاٴ ثٻ َٹض ټٳعٲبٴ ٲٹضز ٲُبٮٗٻ ٢طاض زاز ثٷبثطايٵ لاظٰ  

زٺ يب آٶٽب ضا ذٷثي ٶٳبيس،ايٵ ٲشٛييطټب،ٲشٛييط ٦ٷشط٬ ٶبٲيسٺ ٲي اؾز دػٸټك٫ط اثط ثطذي ٲشٛييطټب ضا ٦ٷشط٬ ٶٳٹ

 #80قٹٶس.$ټٳبٴ ٲٷجٕ،ل

 ٮصا زض دػٸټف حبيط ٶيع ٲشٛييطټبي ٲساذٯٻ ٪ط ش٦ط قسٺ ثٻ ٖٷٹاٴ ٲشٛييطټبي ٦ٷشط٬ زض ٶٓط ٪طٞشٻ ذٹاټٷس قس.

 ٞطييٻ ټبي دػٸټف:5-2 

ټب ثطٲي آيٷس ٸ ٶٓطيٻ ټب ضا ثٻ ؾٹي زض٪يط قسٴ ثب  ٞطييبر ٖجبضسٷس اظ حسؾيبسي ذبل ٦ٻ ثٻ َٹض ٲٷ٣ُي اظ ٶٓطيٻ

 #115،ل 1387ٸا٢ٗيز ټب زض ي٥ ٞطايٷس ٢يبؾي ؾٹ٠ ٲي زټٷس.$ذب٦ي،

 ٞطييبر سح٣ي١ حبيط ٖجبضسٷس اظ:
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 ٞطييٻ انٯي:اٮٝ# 

 ثٻ ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر زاضز.ٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطيبٴ ازاضار ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ ثؿش٫ي 

 ٞطييٻ ټبي ٞطٖي:ة# 

 ثؿش٫ي ثٻ ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر زاضز. ٸيٗيز ٸ اٲ٧بٶبر ْبټطييعاٴ ضيبيز ٲكشطيبٴ زض ثٗس ٲ (1

 ثؿش٫ي ثٻ ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر زاضز. ٢بثٯيز اَٳيٷبٴٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطيبٴ زض ثٗس  (2

 .٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر زاضزثٻ ثؿش٫ي  ضٚجز ٸ اقشيب٠ ثطاي دبؾر٫ٹييٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطيبٴ زض ثٗس  (3

 ثؿش٫ي ثٻ ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر زاضز.سًٳيٵ ٲكشطيبٴ زض ثٗس ٲيعاٴ ضيبيز  (4

 .ثؿش٫ي ثٻ ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر زاضز ټٳسٮيٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطيبٴ زض ثٗس  (5

 ٲس٬ سحٯيٯي سح٣ي١:6-2

 ٖٹاٲ٭ ٲحؿٹؼ                                                      

 احؿبؼ ضيبيز           ٢بثٯيز اٖشٳبز                                                                                    

 اَٳيٷبٴ              اثٗبز ٦يٟيز ذسٲبر                

 ياحؿبؼ ٶبضيبيش                                          دبؾر٫ٹيي                                                      

 ټٳسٮي                                                      

 ) هتغييرّبي ٍاثستِ(          هتغييرّبي هستمل (                  $                                                  

 ٲس٬ سحٯيٯي سح٣ي١ 2-21 ق٧٭
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 ٲ٣سٲٻ:1-3 

قبيس ثشٹاٴ ٪ٟز ٲٽٳشطيٵ ثرف ټط سح٣ي١ ضا ٦بض ٖٳٯي ٸ چ٫ٹٶ٫ي خٳٕ آٸضي اَلاٖبر ٸ ٶحٹٺ سدعيٻ ٸ سحٯي٭ اَلاٖبر 

بر ٸ ٸيػ٪يٽابي  يخٳٕ آٸضي قسٺ سك٧ي٭ ٲي زټس.ثٷبثطايٵ اٶشربة ضٸـ يب ضٸـ ټبيي ٦ٻ ثشٹاٶس ثٻ ثٽشطيٵ ٸخاٻ ذهٹنا  

ـ ٶٳبيس اظ اټٳياز ذبناي ثطذاٹضزاض اؾاز.اٶشربة ضٸـ سح٣يا١ ثاٻ ٲبټياز        اَلاٖبر خٳٕ آٸضي قسٺ ضا سحٯي٭ ٸ ٪عاض

ٲٹيٹٔ ٸ اټساٜ ثؿش٫ي زاضز.ثٻ ٖجبضر زي٫ط اٶشربة ضٸـ سح٣ي١ ثٻ دطؾف ټبي سح٣ي١ ٸ اٲ٧بٶبر اخطايي ٲح١٣ ٸاثؿاشٻ  

 اؾز.

كاٝ ضٸاثاٍ ثايٵ    سح٣ي١ قبٲ٭ ٲكبټسٺ ٸ سٹنيٝ ٲٷٓٱ ٸ ؾيؿشٳبسي٥ ذٹال يب نٟبر اقيبء ٸ يب ضٸيساز ټب ثٻ ٲٷٓاٹض ٦ 

ٲشٛييطټبؾز.ټسٜ ٶٽبيي سح٣ي١ ثٻ زؾز آٸضزٴ ٶشبيح ٦ٯي ٸ ٢بث٭ سٗٳيٱ اؾز،٦ٻ ٲٳ٧ٵ اؾز ثطاي سجيايٵ دسياسٺ ټاب ٸ    

 #170،ل1366زټبي آيٷسٺ ثٻ ٦بض ضٸز.$خبٴ ثؿز،ديف ثيٷي ضٸيسا

 ضٸـ سح٣ي١:2-3 

ضؾاي ٸا٢ٗياز ټاب ٸ ٦كاٝ ٲدٽاٹلار ٸ      ضٸـ سح٣ي١ ٲدٳٹٖٻ اي اظ ٢ٹاٖس،اثعاض ٸ ضاٺ ټبي ٲٗشجاط ٸ ٶٓابٰ يبٞشاٻ ثاطاي ثط    

 #172،ل1366زؾشيبثي ثٻ ضاٺ ح٭ ٲك٧لار اؾز.$خبٴ ثؿز،

ضٸـ سح٣ي١ حبيط ٲيساٶي اؾز.زض ٲُبٮٗٻ ټبي ٲيساٶي ټسٜ ٦كٝ ضٸاثٍ ثيٵ ٲشٛييطټابي ٲاٹضز ٲُبٮٗاٻ اؾاز ٦اٻ زض      

ٲاي قاٹٶس ٸ ٲشٛييطټابي ٲاٹضز     قطايٍ ٸا٢ٗي اسٟب٠ ٲي اٞشس.زض ايٵ ضٸـ ٖٯٳي،ضٸاثٍ ٲشٛييطټب ثُٹض ٶٓبٰ يبٞشٻ ٲُبٮٗاٻ  

ٲُبٮٗٻ ٚيطآظٲبيكي ټؿشٷس.يٗٷي ثٹؾيٯٻ ٲح١٣ زؾش٧بضي ٶٳي قٹٶس.زض ايٵ ضٸـ اثشسا ٲٹ٢ٗيز ٸ قاطايٍ ٲٹياٹٔ ٲاٹضز    

ٲُبٮٗٻ زض ٶٓط ٪طٞشٻ ٲي قٹز ٸ ذهٹنيبر خبٲٗٻ ٲٹضز ٲُبٮٗٻ ثهاٹضر ٶٓابٰ زاض اٶاساظٺ ٪ياطي ٸ اَلاٖابر ٲاٹضز ٶيابظ        

 سؾز آٲسٺ اظ خبٲٗٻ ٲٹضز ٲُبٮٗٻ،سٹنيٝ ٲي قٹز.٪طزآٸضي ٲي قٹز.ايٵ اَلاٖبر ث

ضٸـ ظٲيٷٻ يبثي يب ديٳبيكي ي٥ ٞطايٷس دػٸټكي اؾز ٦ٻ ثٻ ٲٷٓاٹض خٳإ آٸضي اَلاٖابر زضثابضٺ اياٵ ٲٹياٹٖبر ٦اٻ        

ٲٷٓٹض اظ چاٻ ٲاي زاٶٷاس اياٵ     ٪طٸټي اظ ٲطزٰ چٻ ٲي زاٶٷس،چٻ ٧ٞط ٲي ٦ٷٷس يب چٻ ٦بضي اٶدبٰ ٲي زټٷس اخطا ٲي قاٹز. 

ايٵ اؾز ٦اٻ   "٧ٞط ٦طزٴ"اَلاٖبسي ضا زض ظٲيٷٻ ي٥ ټسٜ يب ي٥ ٲٹيٹٔ زضٸٶي دسيس آٸضزٺ اٶس.ٲطاز اظ چٻ  اؾز ٦ٻ ٲطزٰ

٣ٖبيس،ٶ٫طـ ټب،اضظـ ټب ٸ ثبٸضټبي ٲطزٰ چٻ ټؿاشٷس.ټسٜ ضٸـ ديٳبيكاي سٹنايٝ،سجييٵ ٸ ٦كاٝ ضٸاثاٍ ثايٵ دسياسٺ        

٦اٻ   ٷٻ يابثي قابٲ٭ ؾاٻ َاطح سح٣ي٣ابسي اؾاز      ټبؾز ثسٸٴ ايٷ٧ٻ اٮعاٲب ضاثُٻ ٖٯز ٸ ٲٗٯٹٮي زاقشٻ ثبقٷس.سح٣ي٣بر ظٲي

ٖجبضسٷس اظ سح٣ي٣بر ظٲيٷٻ يبثي ٲ٣ُٗي،ظٲيٷٻ يبثي َٹٮي ٸ ظٲيٷٻ يبثي ضٸٶس ٦ٻ سح٣ي١ حبيط ثط اؾابؼ سح٣ي٣ابر ظٲيٷاٻ    
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يبثي ٲ٣ُٗي اؾز.ظيطا اَلاٖبر زض ي٥ ٲ٣ُٕ ظٲبٶي ٲٗيٵ اظ ٶٳٹٶٻ ټب خٳٕ آٸضي ٲي قاٹز ٸ ٶشابيح ثسؾاز آٲاسٺ ثاطاي      

ٸټف زضؾز اؾز ٸ ٲٳ٧ٵ اؾز ثب ٪صقز ظٲبٴ ٶشيدٻ ٶيع سٛييط ٦ٷس.زض اياٵ ضٸـ اظ اثعاضټابي ٪اطزآٸضي    ظٲبٴ اخطاي دػ

،ايٵ ضٸـ ټاب اٶشرابة ٲاي    ٍاَلاٖبر ٲبٶٷس ٲكبټسٺ،ٲهابحجٻ ٸ دطؾكاٷبٲٻ اؾاشٟبزٺ ٲاي قاٹز ٦اٻ ثاب سٹخاٻ ثاٻ قاطاي          

 #137ل،1374قٹز.$زلاٸض،

ز٢ز ثيكشطي ٶٹٔ آٶاطا ٲكارم ٦ٷايٱ ٲاي ساٹاٶيٱ آٴ ضا زض      ٲيساٶي ٸ چٷبٶچٻ ثرٹاټيٱ ثب  حبيط ضٸـ سح٣ي١ زض دػٸټف

 ظٲطٺ سح٣ي٣بر سٹنيٟي ٢طاض زټيٱ.

اٚٯت آٶٽب سدطثي ٶيؿشٷس سح٣ي٣بر سٹنيٟي زاضاي ٲكرهبسي ټؿشٷس ٦ٻ آٶٽب ضا اظ اٶٹأ زي٫ط سح٣ي٣بر ٲشٳبيع ٲي ٦ٷس،

 ټبي ؾبذش٫ي ؾطٸ٦بض زاضٶس.ظيطا ثب ضٸاثٍ ٲيبٴ ٲشٛييطټبي زؾش٧بضي ٶكسٺ ٲٹ٢ٗيز ټبي َجيٗي ٸ ٶٻ ٲٹ٢ٗيز 

 ثٷبثطايٵ زض ايٵ ٶٹٔ سح٣ي١،ٸ٢بيٕ ٸ قطايٍ ٢جلا ضخ زازٺ اٶس يب ټٱ ا٦ٷٹٴ ٲٹخٹزٶس ٸ ٲح١٣ ٲشٛييط ټابي ٲٷبؾات ضا ثاطاي   

   سحٯي٭ ضٸاثٍ آٶٽب اٶشربة ٲي ٦ٷس ٸ زض دي آٴ اؾز ٦ٻ ثب سحٯي٭ ضٸاثٍ ٲيبٴ ٲشٛييط ټب،دبؾد ؾئٹالار ذٹز ضا ديسا ٦ٷس.

 #10-11،ل SPSS،1382$ٲٹؾؿٻ 

 ٞطايٷس سح٣ي١: 3-3

سسٸيٵ ٞطييبر،َطاحي دطؾكٷبٲٻ،خٳٕ آٸضي اَلاٖبر،اؾشٟبزٺ اظ س٧ٷي٥ ټابي آٲبضي،اٶدابٰ سدعياٻ    سجييٵ ټسٜ دػٸټف،

 .ٞطايٷس ايٵ سح٣ي١ اؾز سحٯي٭ زازٺ ټب،ضز يب ٢جٹ٬ ٞطييبر

 خبٲٗٻ آٲبضي:4-3 

 .اؾز1387زض ؾب٬  ٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴؾبظٲبٴ ثجز احٲكشطيبٴ ازاضار خبٲٗٻ آٲبضي زض ايٵ سح٣ي١ 

 ضٸـ ٶٳٹٶٻ ٪يطي ٸ حدٱ ٶٳٹٶٻ: 5-3 

ٶٟط اٶشرابة قاسٺ اؾاز.$اٮجشٻ سٗاساز      n155زض ايٵ سح٣ي١ ٶٳٹٶٻ اي ثٻ نٹضر سهبزٞي ٲشٹاٮي$زض زؾشطؼ#ٸ ثٻ سٗساز 

ثاٻ سٳابٲي    بؾار٫ٹيبٴ د اظ ثٻ زٮي٭ ٖسٰ دبؾر٫ٹييسٗسازي اظ دطؾكٷبٲٻ ټب ٶٟط زض ايٵ ٶٳٹٶٻ ٸاضز قسٶس اٲب  155ثيف اظ 

 ٲٹضز ٲُبٮٗٻ ٢طاض ٶ٫طٞز#.لار،ؾئٹا

 سٗساز ٶٳٹٶٻ ثط اؾبؼ ٞطٲٹ٬ ظيط ٲحبؾجٻ ٪طزيس:

  
      

 ⁄
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زض ايٵ ٞطٲٹ٬ ٦ٻ ثطاي ٶٳٹٶٻ ٪يطي اظ خبٲٗٻ ټبي ٶبٲشٷبټي$زض ايٷدب ٲكشطيبٴ ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽاطاٴ# ثاٻ ٦ابض    

ٻ زض ايٵ حبٮز ٲيعاٴ ضيبيز اٞاطاز زض اثٗابز داٷح ٦بٶاٻ ٦يٟياز      $ٶؿجز ٲٹضز ٶٓط زض خبٲٗٻ ٦ pٲي ضٸز ثب سٹخٻ ثٻ ايٷ٧ٻ 

ثاب ذُابي     p ،q1-p  0/50ذسٲبر اؾز# ٲدٽٹ٬ اؾز ٸ ٲُبٮٗٻ ٲكبثٻ زض ايٵ ظٲيٷٻ اٶدبٰ ٶكاسٺ آٴ ضا ثاٻ ناٹضر   

 ٸا٢ٗي زض خبٲٗٻ،زض ٶٓط ٪طٞشٻ ايٱ. p" ثطاي سرٳيٵ ٞبنٯٻ اي 95ٸ ثب اَٳيٷبٴ  d 0/079ثطآٸضز ٞبنٯٻ اي 

 ثعاض ٪طز آٸضي زازٺ ټب $ اَلاٖبر#:ا6-3 

 .زض سح٣ي١ حبيط خٽز خٳٕ آٸضي زازٺ ټبي اٸٮيٻ اظ دطؾكٷبٲٻ اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز

ايٵ دطؾكٷبٲٻ زض زٸ ثرف ثب ؾئٹاٮٽبي ٲكبثٻ ثٻ ٲطثٹٌ ثٻ ٶٓطؾٷدي اظ اٞطاز ٶٳٹٶٻ زضثبضٺ ٸيٗيز ٲٹخاٹز ٸ ٲُٯاٹة زض   

اظ ٲكشطيبٴ ازاضار ؾبظٲبٴ ثجز احاٹا٬ اؾاشبٴ   ثُٹضي٧ٻ اثشسا  يسٺ اؾز.بٴ ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ سٷٓيٱ ٪طزازاضار ؾبظٲ

ازضا٦بر ذٹز اظ ٖٳٯ٧طز ٸا٢ٗي ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ ضسجٻ ثٷاسي ٦ٷٷاس   ٲٹٮٟٻ ټب ضا ثٻ ٮحبِ قس سٽطاٴ ذٹاؾشٻ 

 ؾذؽ اظ ټٳبٴ دبؾر٫ٹيبٴ ذٹاؾشٻ قسٺ سب ټٳبٴ ٲٹٮٟٻ ټب ضا ثط اؾبؼ اٶشٓبضاسكبٴ ضسجٻ ثٷسي ٦ٷٷس.

ُح ايٵ دطؾكٷبٲٻ ټب زض ٢بٮت َيٝ ٮي٧طر ٲي ثبقس ٸ ٲ٣يبؼ اٶاساظٺ ٪ياطي سطسيجاي ياب ضسجاٻ اي اؾاز ٦اٻ زض اياٵ ؾا         

 ٲشٛييطټب ٖلاٸٺ ثط آٶ٧ٻ ثط حؿت زاضا ثٹزٴ يب ٶجٹزٴ نٟز ٲٹضز اٶساظٺ ٪يطي نٟز يب سطخيحكبٴ ٲكرم ٲي ٪طزز.

بي ثبٶٹيٻ ايٵ سح٣ي١ اظ َطي١ ٲطاخٗٻ ثٻ ٦شبثربٶاٻ ټب،قاج٧ٻ خٽابٶي ايٷشطٶز،ٲُبٮٗاٻ ٦شات ٸ ٲدالار ٸ       ټ ټٳچٷيٵ زازٺ

 .اؾز ضٸظٶبٲٻ ټب ٪طز آٸضي ٪طزيسٺ

 ٕ آٸضي زازٺ ټب:اٮٝ#ضٸايي اثعاض خٳ

شٻ ٻ ٲٷٓٹض اٶساظٺ ٪يطي آٴ ذهيهاٻ ؾابذ  ضٸايي آظٲٹٴ ٖجبضسؿز اظ ٲيعاٴ ٦بضآيي آٴ ثطاي اٶساظٺ ٪يطي ذهيهٻ اي ٦ٻ ث

 "ضٸاياي ٸاثؿاشٻ ثاٻ ؾابظٺ      "ٸ  "ضٸايي ٸاثؿاشٻ ثاٻ ٲالا٤    " "ضٸايي ٸاثؿشٻ ثٻ ٲحشٹا  "اؾز.اٶٹأ ضٸايي ٖلاضسٷس اظ قسٺ 

 #213،ل1374$قطيٟي،

ضٸايي ايٵ دطؾكٷبٲٻ ثب سٹخٻ ثٻ ٲبټيز ٲٹيٹٔ،ضٸـ ٸاثؿشٻ ثٻ ٲحشٹا ٲٷبؾت سطيٵ ضٸـ اؾز.زض اياٵ ضٸـ   ثطاي ثطضؾي

ايٵ  دطؾكٷبٲٻاؾبؼ ٢ًبٸر ايٵ اؾز ٦ٻ دطؾكٷبٲٻ سب چٻ اٶساظٺ ټسٜ ټب ٸ ٲحشٹاي ٲٹضز ٶٓط ضا زض ذٹز خبي زازٺ اؾز.

ٸ ٖٹاٲا٭ لاظٰ داٷح ثٗاس ٦يٟياز     ي اؾاز.ظيطا ٖٷبناط   ٖلاٸٺ ثط زاقشٵ ضٸايي نٹضي ٸ ْبټطي زاضاي ضٸايي ٲحشٹايسح٣ي١ 

 ٦ٻ ټسٜ آٶٽب ٶيع ٲكرم اؾز. اؾزذسٲبر ٲس٬ ؾطٸ٦ٹا٬ زض دطؾكٷبٲٻ ٪ٷدبٶسٺ قسٺ 

ٶٟاط اظ اضثابة    20ايٵ دطؾكٷبٲٻ اظ ٶٓط ضٸايي ثٻ سبئيس اؾشبزاٴ ٶيع ضؾيسٺ اؾز.ٸ ثٻ ٲٷٓٹض ضٞإ اقا٧بلار احشٳابٮي ثايٵ     

 ؾشبٴ سٽطاٴ سٹظيٕ ٸدؽ اظ ثطضؾي،ٶٹا٢م ضٕٞ قس.ضخٹٖبٴ ازاضار ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ ا
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 ي ٲحشٹاي دطؾكٷبٲٻسدعيٻ ٸ سحٯي٭ ضٸائ3-1خسٸ٬ 

 خٳٕ ٲٹاضز ٲحشٹا ضزيٝ

 

1 

 

 

 ٖٹاٲ٭ ٞيعي٧ي

 سٳيعي ٸ آضاؾش٫ي ْبټطي ٦بض٦ٷبٴ (1

 ٸخٹز ًٞبي ٦بٞي                                                         (2

ض ٲحٹَاٻ ٸ ؾاطٸيؽ ټابي    ٲٯعٸٲبر سٳيع،ذٹة ٸ زض حس ٦بٞي ز (3

 ثٽساقشي

 

3 

 

 

2 

 

 ٢بث٭ اٖشٳبز ثٹزٴ

 اٶدبٰ ٦بض يب ذسٲز ٸٖسٺ قسٺ سب ظٲبٴ ٲٗيٵ (1

 اضائٻ ذسٲبر زض ظٲبٶي ٦ٻ ٸٖسٺ قسٺ اؾز (2

 اضائٻ ذسٲبر ثسٸٴ ٚٯٍ (3

 اٶدبٰ انلاحبر زض ذسٲبر اضائٻ قسٺ زض اٸٮيٵ ظٲبٴ (4
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 دبؾر٫ٹيي

 ٸخٹز ٦بض٦ٷبٴ ثٻ سٗساز ٦بٞي (1

 ٻ ذسٲبر ثٻ ٲكشطيبٴ سٹؾٍ ٦بض٦ٷبٴؾطٖز اضائ (2

 آٲبز٪ي ٦بض٦ٷبٴ ثطاي دبؾر٫ٹيي ثٻ ٲكشطيبٴ زض ټط حب٬ (3

 اضائٻ اَلاٖبر ٦بٞي زض ٲٹضز ٶحٹٺ اٶدبٰ ٦بض (4

 اٲ٧بٴ زضيبٞز اَلاٖبر اظ َطي١ سٯٟٵ  (5

ٸخٹز ثبخاٻ ټابي اَلاٖابر ضؾابٶي ٸ ذاسٲبر ضؾابٶي،سبثٯٹټب ٸ        (6

 ثطٸقٹضټبي ضاټٷٳب

ٖابر ٦بٲا٭ ٸ ثاٻ ضٸظ خٽاز     ٸخٹز ؾابيز ايٷشطٶشاي ٸاخاس اَلا    (7

 دبؾر٫ٹيي ثٻ ٲكشطيبٴ
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4 

 

 اَٳيٷبٴ

 ثطذٹضزاضي ٦بض٦ٷبٴ اظ زاٶف ٦بٞي ثطاي اٶدبٰ ٦بض (1

 احؿبؼ اٲٷيز ٲكشطيبٴ زض سٗبٲلار ذٹز ثب ٦بض٦ٷبٴ (2

 ضٖبيز ازة ٸ ٶعا٦ز ٦بض٦ٷبٴ ٶؿجز ثٻ ٲكشطيبٴ (3

 سٳبي٭ ټٳيك٫ي ٦بض٦ٷبٴ ثطاي ٦ٳ٥ ثٻ ٲكشطيبٴ (4
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 ټٳسٮي

 ٦بض٦ٷبٴ ثٻ ي٧بي٥ ٲكشطيبٴسٹخٻ  (1

 ضٞشبض زٸؾشبٶٻ ٸ ٲسز٦بضاٶٻ ٦بض٦ٷبٴ ٶؿجز ثٻ ٲكشطيبٴ (2

 ؾبٖز ټبي ٦بضي ٲٷبؾت ثطاي سٳبٲي ٲكشطيبٴ (3

ٖلا٢ٻ،خااسيز ٸ سؿااطيٕ زض ضؾاايس٪ي ثااٻ ٲكاا٧لار ٸ قاا٧بيبر   (4

 ٲكشطيبٴ
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 ة#دبيبيي اثعاض خٳٕ آٸضي زاٺ ټب:

ُٻ ٲ٧ٗٹؼ ثيٵ ايٵ زٸ يطٸضي ٶيؿز.ٲ٣هٹز اظ دبيبيي آٴ اؾاز ٦اٻ ا٪اط    ا ثبقس ٸ ضاثضٸسب ثشٹاٶس ثبقس يس دبيب ثبي٥ آظٲٹٴ 

اثعاض اٶساظٺ ٪يطي ضا زض ي٥ ٞبنٯٻ ظٲبٶي ٦ٹسبٺ چٷسيٵ ثبض ٸ ثٻ ٪طٸٺ ٸاحسي اظ اٞطاز ثسټيٱ ٶشابيح حبنا٭ ٶعزيا٥ ثاٻ ټاٱ      

 ثبقس.

 #245،ل1379$ذب٦ي،

ٕ دبؾاد  سب چٻ حس ٶٳٹٶٻ ٲب ٲٗاطٜ ز٢يا١ ٲطخا    ٱثٻ َٹض ٦ٯي زض سٗييٵ دطؾكٷبٲٻ ثٻ زٶجب٬ ايٵ ٲٹيٹٔ ټؿشيٱ ٦ٻ زضيبثي

لار ټؿشيٱ ٸ ٲاي ذاٹاټيٱ ثاساٶيٱ    اټبيي اؾز ٦ٻ ٶٳٹٶٻ اظ آٴ اؾشرطاج قسٺ اؾز يب ثٻ ٖجبضر زي٫ط ثٻ زٶجب٬ دبيبيي ؾئٹ

 ٦ٻ دطؾكٷبٲٻ سب چٻ حسي سٹاٶؿشٻ اؾز ثٻ ؾئٹالار ٲب خٹاة زټس.

ٲطثٹٌ ثٻ ٶٓطؾٷدي اظ اٞطاز ٶٳٹٶٻ زضثبضٺ ٸيٗيز ٲٹخاٹز ٸ   زض سح٣ي١ ديف ضٸ دطؾكٷبٲٻ زض زٸ ثرف ثب ؾئٹاٮٽبي ٲكبثٻ

٦طٸٶجابخ   αثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ سٷٓيٱ ٪طزيسٺ اؾز.دبيبيي ټط زٸ دطؾكاٷبٲٻ ثاب ٲحبؾاجٻ    ؾبظٲبٴ ٲُٯٹة زض ازاضار 

 ثسؾز آٲسٺ اؾز. 0/9476α"ة"ٸثطاي دطؾكٷبٲٻ  0/9202α"اٮٝ "سٺ ٦ٻ ثٻ سطسيت ثطاي دطؾكٷبٲٻثطضؾي ٪طزي
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 ٹ٬ يطيت آٮٟبي ٦طٸٶجبخ:ٞطٲ

  
 

   
[  

∑      

  
 ] 

 تع ا  سئوالات آزمون  
  
 واريينس ىر سئوال  

∑  
 مجموع ىي  واريينس تك تك سئوالات آزمون  

  
 واريينس كل آزمون   

 ٪طزآٸضي زازٺ ټب$اَلاٖبر#:7-3 

زض حًاٹض  دؽ اظ خٯت ضيابيز ، ٸ  طٸٺ ٶٳٹٶٻ ٲٹضز ٲُبٮٗٻ ٢طاض ٪طٞزدطؾكٷبٲٻ َطاحي قسٺ،ثهٹضر اٶٟطازي زض اذشيبض ٪

 .قس ٲح١٣، دبؾد زازٺ

 ضٸـ سدعيٻ ٸ سحٯي٭ زازٺ ټب$اَلاٖبر#:8-3 

ٲٹٴ ٞطييٻ ټب اظ زٸ ضٸـ آٲبضي آظٲٹٴ ٞطيسٲٵ ٸ ٲحبؾجٻ يطيت ټٳجؿاش٫ي ٞبناٯٻ اي   ثب سٹخٻ ثٻ اټساٜ سح٣ي١،ثطاي آظ

 ثطاي سٗييٵ ٞبنٯٻ$ق٧بٜ#ثيٵ ٸيٗيز ٲٹخٹز ٸ ٸيٗيز ٲُٯٹة اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز.

 ٞطٲٹ٬ آظٲٹٴ ٞطيسٲٵ:

  
  

       
∑  

         

 

   

 

 kسٗساز ضسجٻ زازٺ قسٺ زض ټط ي٥ اظ ٪طٸټٽب:

 bسٗساز ٪طٸټٽب$ؾئٹاٮٽب،ٸيٗيز#:

 ٞبنٯٻ اي ثطاي زازٺ ټبي قٳبضقي:ٞطٲٹ٬ ٲحبؾجٻ ټٳجؿش٫ي 

   ∑ ∑
        

  

   

 

   

 

   
 

 iسٗساز ؾُطټب$حبٮشٽب#زض ي٥ ٸيٗيز :

 jسٗساز ؾشٹٶٽب$حبٮشٽب#زض ٸيٗيز زي٫ط:

   فراواني مشيى ه ش ه  ر خينو    ج ول    
 فراواني مشيى ه ش ه  ر خينو    ج ول    
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 ٲ٣سٲٻ:1-4

آٲبض ٖٯٳي خسيس اؾز ٦ٻ ا٪ط اَلاٖبر ٲٽٳشطيٵ ٮٹاظٰ سهٳيٱ ٪يطي ثبقس آٲبض ٦ٻ ثب داطزاظـ زازٺ ټاب ٸ سجاسي٭ آٶٽاب ثاٻ      

اَلاٖبر،ظٲيٷٻ اسربش سهٳيٱ ضا ٞطاټٱ ٲي ٦ٷس اظ ٲٽٳشطيٵ ٖٯٹٰ ثٻ حؿبة ٲي آيس.آٶچٻ ٲؿٯٱ اؾز ټٷط ٲسيطاٴ زض ٶحاٹٺ  

ٲي ٦ٷس ايٵ ٲٹيٹٔ ثٻ حسي اټٳيز زاضز ٦ٻ ا٦ثط ٲسيطاٴ اظ ٲكبٸضاٴ آٲبضي ثطاي اياٵ   اؾشٟبزٺ اظ ضٸـ ټبي آٲبضي سدٯي

 #1،ل 1381اٲط اؾشٟبزٺ ٲي ٦ٷٷس.$ٖبز٬ آشض،

زازٺ ټاب ٲٗٳاٹلا ٲاي سٹاٶاس ثاطاي سٗيايٵ ضٸاثاٍ ثايٵ ٲشٛييطټاب زض يا٥ دسياسٺ            ٶشبيح حبنا٭ اظ اياٵ سدعياٻ ٸ سحٯيا٭     

   اخشٳبٖي،ؾيبؾي،ٞطټٷ٫ي ٸ ٚيطٺ ث٧بض ضٸز

 سٹنيٝ ٲشٛييطټب: 2-4

زض ايٵ سح٣ي١ اثعاض خٳٕ آٸضي زازٺ ټب دطؾكٷبٲٻ اي اؾز ٦ٻ زض زٸ ثرف ثب ؾئٹاٮٽبي ي٧ؿبٴ سٷٓيٱ قسٺ 

اؾز.ؾئٹاٮٽبي دطؾكٷبٲٻ ثط اؾبؼ ٲس٬ ؾطٸ٦ٹا٬ زض زٸ ثرف ثطضؾي ٸيٗيز ٲٹخٹز ٸ ٲُٯٹة زض ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ 

يٱ قسٺ اٶس.ايٵ ؾئٹاٮٽب زض خسٸ٬ ٲشٛييطټب ثط حؿت اؾشبٴ سٽطاٴ ٸ ٶيع ٲكرهبر زٲٹ٪طاٞي٥ دبؾر٫ٹيبٴ سٷٓ

 ٶٹٔ،ٲ٣يبؼ ٸ سٗطيٝ ٖٳٯيبسي آٶٽب ٲٗطٞي قسٺ اٶس.

 

 

 

 

 

 

 

 ٖٷٹاٴ ٲشٛييط

  ٦يٟي ٦ٳي ٶٹٔ ٲشٛييط

 ٖٳٯي -سٗطيٝ ٖٯٳي

 

 ٶحٹٺ اٶساظٺ ٪يطي

 

 ٲ٣يبؼ

 ضسجٻ اي اؾٳي ٪ؿؿشٻ ديٹؾشٻ ٸاثؿشٻ ٲؿش٣٭
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ؾٷدف ضيبيز اظ 

 ثٗس ٞيعي٧ي

       ٴ ضيبيز اثطاظ قسٺ زض ثٗس ٲيعا

ٞيعي٧ي اظ ؾٹي دبؾر٫ٹيبٴ زض 

 ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ

ضسجٻ اي $ذيٯي ٦ٱ،  دطؾكٷبٲٻ

٦ٱ،ٲشٹؾٍ،ظيبز،ذيٯي 

 ظيبز#

ؾٷدف ضيبيز اظ 

 ثٗس اَٳيٷبٴ

        ٲيعاٴ ضيبيز اثطاظ قسٺ زض ثٗس

ٞيعي٧ي اظ ؾٹي دبؾر٫ٹيبٴ زض 

 ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ

ضسجٻ اي $ذيٯي ٦ٱ،  بٲٻدطؾكٷ

٦ٱ،ٲشٹؾٍ،ظيبز،ذيٯي 

 ظيبز#

ؾٷدف ضيبيز اظ 

 ثٗس دبؾر٫ٹيي

        ٲيعاٴ ضيبيز اثطاظ قسٺ زض ثٗس

ٞيعي٧ي اظ ؾٹي دبؾر٫ٹيبٴ زض 

 ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ

ضسجٻ اي $ذيٯي ٦ٱ،  دطؾكٷبٲٻ

٦ٱ،ٲشٹؾٍ،ظيبز،ذيٯي 

 ظيبز#

ؾٷدف ضيبيز اظ 

 ثٗس سًٳيٵ

       يبيز اثطاظ قسٺ زض ثٗس ٲيعاٴ ض

ٞيعي٧ي اظ ؾٹي دبؾر٫ٹيبٴ زض 

 ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ

ضسجٻ اي $ذيٯي ٦ٱ،  دطؾكٷبٲٻ

٦ٱ،ٲشٹؾٍ،ظيبز،ذيٯي 

 ظيبز#

ؾٷدف ضيبيز اظ 

 ثٗس ټٳسٮي

        ٲيعاٴ ضيبيز اثطاظ قسٺ زض ثٗس

ٞيعي٧ي اظ ؾٹي دبؾر٫ٹيبٴ زض 

 ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ

ضسجٻ اي $ذيٯي ٦ٱ،  دطؾكٷبٲٻ 

٦ٱ،ٲشٹؾٍ،ظيبز،ذيٯي 

 ظيبز#

 $ظٴ/ٲطز#اؾٳي ٲكبټسٺ ٞٷٹسيخ          خٷؽ

،ثاااااايٵ ٦20ٳشااااااط اظ  دطؾكٷبٲٻ ٞٷٹسيخ         ؾٵ

سب  40،40سب  30،30سب20

 50،ثبلاسط اظ 50

ظياااط زيذٯٱ،زيذٯٱ،ٞاااٹ٠   دطؾكٷبٲٻ ٞٷٹسيخ         سحهيلار

زيذٯٱ،ٮيؿاااااااابٶؽ،ٞٹ٠ 

 ٮيؿبٶؽ ٸ ثبلاسط

 ع،هميبس ٍ تؼريف ػوليبتي هتغييرّب ًَ 1-4جذٍل

 ثط اؾبؼ ٲشٛييطټبي زٲٹ٪طاٞي٥ ايٵ سح٣ي١ خسٸٮٽبي ٞطاٸاٶي سٷٓيٱ قسٺ اٶس ٦ٻ زض ظيط اضائٻ ٲي قٹٶس:

 

 درصذ تؼذاد جٌسيت

 63/9 99 هرد

 36/1 56 زى
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 100 155 جوغ

 سٹظيٕ ٞطاٸاٶي خٷؿيز دبؾر٫ٹيبٴ(4-2)خسٸ٬

 

 درصذ تؼذاد سي

 9/7 15 سبل 20زير 

 50/3 78 سبل 30تب  20ثيي 

 22/6 35 سبل 40  تب 30ثيي 

 10/3 16 سبل 50   تب 40ثيي 

 7/1 11 سبل 50ثبلاي 

 100 155 جوغ

 سٹظيٕ ٞطاٸاٶي ؾٵ دبؾر٫ٹيبٴ# 4-3$ خسٸ٬

 

 

 

 درصذ تؼذاد تحصيلات

 13/5 21 زير ديپلن

 41/3 64 ديپلن

 12/3 19 فَق ديپلن

 24/5 38 ليسبًس

 8/4 13 س ٍ ثبلاترفَق ليسبً

 150 155 جوغ

 سٹظيٕ ٞطاٸاٶي سحهيلار دبؾر٫ٹيبٴ4-4)  (خسٸ٬
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 ؾبٮٻ زيذٯٳٻ ثٹزٺ اٶس. 30-20اٚٯت اٞطاز ٶٳٹٶٻ،ٲطزاٴ  سٹظيٕ ٞطاٸاٶيايٵ خسٸٮٽبي ثط اؾبؼ 

 سح٣ي١ٶشبيح آظٲٹٴ ٞطييٻ ټبي  3-4

ٸيٗيز ٲٹخٹز ٸ ٲُٯٹة زض ؾبظٲبٴ ثجز  آظٲٹٴ ٞطييٻ ټبي سح٣ي١ ٸ ټٳچٷيٵ ٲ٣بيؿٻ ثيٵ اثٗبز دٷد٫بٶٻ ٦يٟيز زض

اٶدبٰ قسٺ اؾز ټٳچٷيٵ ثطاي   (α0/05) 0/05احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ،ثب اؾشٟبزٺ اظ آظٲٹٴ ٞطيسٲٵ زض ؾُح ٲٗٷي زاضي 

ٲُٯٹة،اظ يطيت ټٳجؿش٫ي ٞبنٯٻ اي اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز ٲحبؾجٻ ق٧بٜ ثيٵ اثٗبز دٷد٫بٶٻ ٦يٟيز زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب 

 :يط اضائٻ ٲي قٹٶس٦ٻ ٶشبيح ثٻ قطح ظ

 

 

 

 

 

 

 آظٲٹٴ ٞطييٻ اٸ٬:

 0Hٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطيبٴ زض ثٗس ٸيٗيز ٸ اٲ٧بٶبر ٞيعي٧ي ثؿش٫ي ثٻ ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر زاضز:

 H1ٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطيبٴ زض ثٗس ٸيٗيز ٸ اٲ٧بٶبر ٞيعي٧ي ٲؿش٣٭ اظ ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر اؾز:

هيبًگيي رتجِ 

 اي

ثغ همذار تب p-value df ثؼذ فيسيىي

 آزهَى

 0/000 ٲٹخٹزٸيٗيز  1/08

p-value0/05)# 

1 119/719 

 ٲُٯٹةٸيٗيز  1/92

 #ٶشيدٻ آظٲٹٴ ٞطيسٲٵ زضثبضٺ ٲ٣بيؿٻ ٸيٕ ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة زض ثٗس ٸيٗيز ٸ اٲ٧بٶبر ْبټطي4-5$خسٸ٬

سٟبٸر ٲٗٷي  ٸ اٲ٧بٶبر ْبټطي زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹةزټس ٦ٻ اظ ٶٓط آٲبضي،ثيٵ ٸيٗيز  ٶكبٴ ٲي 4-5 خسٸ٬

زاضي ٸخٹز زاضز$ق٧بٜ زيسٺ ٲي قٹز#ثٻ َٹضي ٦ٻ ثٗس ٸيٗيز ٸ اٲ٧بٶبر ْبټطي زض ٸيٗيز ٲٹخٹز دبييٵ سط اظ ٲُٯٹة 

ضز ٶٳي قٹز ٸ  H1يٗٷي اظ ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر زض ايٵ ثٗس ضيبيز ٦بٞي زض حب٬ حبيط ٸخٹز ٶساضز دؽ ٞطييٻ اؾز.

 ي ٪يطز.ايٵ ثٗس سحز سبثيط ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر ٢طاض ٲ

 آظٲٹٴ ٞطييٻ زٸٰ:
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 0H :ٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطيبٴ زض ثٗس ٢بثٯيز اَٳيٷبٴ ثؿش٫ي ثٻ ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر زاضز 

 H1  :ٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطيبٴ زض ثٗس ٢بثٯيز اَٳيٷبٴ ٲؿش٣٭ اظ ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر اؾز            

هيبًگيي رتجِ 

 اي

 همذار تبثغ آزهَى p-value df ثؼذ لبثليت اعويٌبى

 0/000 ٲٹخٹز 1/06

p-value0/05)# 

1 122/315 

 ٲُٯٹة 1/94

 #ٶشيدٻ آظٲٹٴ  ٞطيسٲٵ زضثبضٺ ٲ٣بيؿٻ ٸيٕ ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة زض ثٗس ٢بثٯيز اَٳيٷبٴ4-6$خسٸ٬ 

ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ اظ ٶٓط آٲبضي،ثيٵ ٢بثٯيز اَٳيٷبٴ زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة سٟبٸر ٲٗٷي زاضي ٸخٹز  4-6خسٸ٬ 

يٗٷي اظ ٦يٟيز زيسٺ ٲي قٹز#ثٻ َٹضي ٦ٻ ثٗس ٢بثٯيز اَٳيٷبٴ زض ٸيٗيز ٲٹخٹز دبييٵ سط اظ ٲُٯٹة اؾز. زاضز $ق٧بٜ

ضز ٶٳي قٹز ٸ ايٵ ثٗس سحز سبثيط  H1اضائٻ ذسٲبر زض ايٵ ثٗس ضيبيز ٦بٞي زض حب٬ حبيط ٸخٹز ٶساضز دؽ ٞطييٻ 

 ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر ٢طاض ٲي ٪يطز.

 آظٲٹٴ ٞطييٻ ؾٹٰ:

 0H :كشطيبٴ زض ثٗس دبؾر٫ٹيي ثؿش٫ي ثٻ ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر زاضزٲيعاٴ ضيبيز ٲ

 :H1ٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطيبٴ زض ثٗس دبؾر٫ٹيي ٲؿش٣٭ اظ ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر اؾز

 همذار تبثغ آزهَى p-value df ثؼذ پبسخگَيي هيبًگيي رتجِ

 0/000 ٲٹخٹز 1/07

p-value0/05)# 

1 116/160 

 ٲُٯٹة 1/93

 #ٶشيدٻ آظٲٹٴ ٞطيسٲٵ زضثبضٺ ٲ٣بيؿٻ ٸيٕ ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة زض ثٗس دبؾر٫ٹيي4-7$خسٸ٬ قٳبضٺ

ٲُٯٹة سٟبٸر ٲٗٷي زاضي ٸخٹز ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ اظ ٶٓط آٲبضي،ثيٵ ثٗس دبؾر٫ٹيي زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب  4-7خسٸ٬ 

اظ ٦يٟيز اضائٻ  يٗٷي زاضز$ق٧بٜ زيسٺ ٲي قٹز#ثٻ َٹضي ٦ٻ ثٗس دبؾر٫ٹيي زض ٸيٗيز ٲٹخٹز دبييٵ سط اظ ٲُٯٹة اؾز.

ضز ٶٳي قٹز ٸ ايٵ ثٗس سحز سبثيط ٦يٟيز  H1ذسٲبر زض ايٵ ثٗس ضيبيز ٦بٞي زض حب٬ حبيط ٸخٹز ٶساضز دؽ ٞطييٻ 

 اضائٻ ذسٲبر ٢طاض ٲي ٪يطز.

 آظٲٹٴ ٞطييٻ چٽبضٰ:

 0H :ٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطيبٴ زض ثٗس سًٳيٵ ثؿش٫ي ثٻ ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر زاضز

 :H1سًٳيٵ ٲؿش٣٭ اظ ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر اؾز ٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطيبٴ زض ثٗس
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 همذار تبثغ آزهَى p-value df ثؼذ تضويي رتجِ اي هيبًگيي

 0/000 ٲٹخٹز 1/12

p-value0/05)# 

1 97/662 

 ٲُٯٹة 1/88

 #ٶشيدٻ آظٲٹٴ ٞطيسٲٵ زضثبضٺ ٲ٣بيؿٻ ٸيٕ ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة زض ثٗس سًٳيٵ4-8$خسٸ٬ قٳبضٺ

اظ ٶٓط آٲبضي ثيٵ ثٗس سًٳيٵ ٸ ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة سٟبٸر ٲٗٷي زاضي ٸخٹز زاضز  ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ 4-8خسٸ٬ 

يٗٷي اظ ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر  $ق٧بٜ زيسٺ ٲي قٹز#ثٻ َٹضي ٦ٻ ثٗس سًٳيٵ زض ٸيٗيز ٲٹخٹز دبييٵ سط اظ ٲُٯٹة اؾز.

س سحز سبثيط ٦يٟيز اضائٻ ضز ٶٳي قٹز ٸ ايٵ ثٗ H1زض ايٵ ثٗس ضيبيز ٦بٞي زض حب٬ حبيط ٸخٹز ٶساضز دؽ ٞطييٻ 

 ذسٲبر ٢طاض ٲي ٪يطز.

 آظٲٹٴ ٞطييٻ دٷدٱ:

 0H :ٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطيبٴ زض ثٗس ټٳسٮي ثؿش٫ي ثٻ ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر زاضز

  :H1ٲيعاٴ ضيبيز ٲكشطيبٴ زض ثٗس ټٳسٮي ٲؿش٣٭ اظ ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر اؾز  

 همذار تبثغ آزهَى p-value df ثؼذ ّوذلي اي ِهيبًگيي رتج

 0/000 ٲٹخٹزٸيٗيز  1/10

p-value0/05)# 

1 106/293 

 ٲُٯٹةٸيٗيز  1/90

 #ٶشيدٻ آظٲٹٴ ٞطيسٲٵ زضثبضٺ ٲ٣بيؿٻ ٸيٕ ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة زض ثٗس ټٳسٮي4-9$خسٸ٬ قٳبضٺ

ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ اظ ٶٓط آٲبضي ثيٵ ثٗس ټٳسٮي زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة سٟبٸر ٲٗٷي زاضي ٸخٹز زاضز   4-9 خسٸ٬

يٗٷي اظ ٦يٟيز اضائٻ ذسٲبر  .ثٗس ټٳسٮي زض ٸيٗيز ٲٹخٹز دبييٵ سط اظ ٲُٯٹة اؾزٜ زيسٺ ٲي قٹز#ثٻ َٹضي ٦ٻ $ق٧ب

ضز ٶٳي قٹز ٸ ايٵ ثٗس سحز سبثيط ٦يٟيز اضائٻ  H1زض ايٵ ثٗس ضيبيز ٦بٞي زض حب٬ حبيط ٸخٹز ٶساضز دؽ ٞطييٻ 

 ذسٲبر ٢طاض ٲي ٪يطز.
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 ؾبيط ٶشبيح:

 هيبًگيي رتجِ

  اي

همذار تبثغ  p-value df ؼبد در ٍضؼيت هَجَداث

 آزهَى

 0/000 ثٗس ٞيعي٧ي 1/82

 

 

 

 

 

4 242/476 

 ثٗس ٢بثٯيز اَٳيٷبٴ 2/94

 ثٗسدبؾر٫ٹيي 4/32

 ثٗس سًٳيٵ 3/54

 ثٗس ټٳسٮي 2/83

 ٶشيدٻ آظٲٹٴ ٞطيسٲٵ زضثبضٺ ٲ٣بيؿٻ اثٗبز دٷد٫بٶٻ ٦يٟيز زض ٸيٕ ٲٹخٹز (4-10)خسٸ٬

                 ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ زض خبٲٗٻ آٲبضي،اضظـ ٪صاضي اثٗبز دٷد٫بٶٻ ثطاي ٸيٗيز ٲٹخٹز ي٧ؿبٴ ٶيؿز 4-10خسٸ٬ 

p-value0/05)#ٵ ٶٓط ٶشيدٻ ٲي قٹز ٦ٻ زض ياسٺ اؾز.اظ ثبلاسطيٵ ٶٳطٺ$زضخٻ اټٳيز#ثٻ ثٗس دبؾر٫ٹيي زازٺ ق زض يٳٵ

 يط اثٗبز اؾز.ٸيٗيز ٲٹخٹز،ضيبيز ٲكشطيبٴ اظ ايٵ ثٗس ثيكشط اظ ؾب

اثؼبد در ٍضؼيت  هيبًگيي رتجِ

 هغلَة

p-value df همذار تبثغ آزهَى 

 0/000 ثٗس ٞيعي٧ي 1/12

 

4 

 

 

492/84 

 ثٗص ٢بثٯيز اَٳيٷبٴ 3/07

 ثٗس دبؾر٫ٹيي 4/95

 ثٗس سًٳيٵ 3/05

 ثٗس ټٳسٮي 2/81

 ٶٻ ٦يٟيز زض ٸيٕ ٲُٯٹة# ٶشيدٻ آظٲٹٴ ٞطيسٲٵ زضثبضٺ ٲ٣بيؿٻ اثٗبز دٷد٫ب4-11$خسٸ٬ 
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زض  #(p-value0/05 ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ زض خبٲٗٻ آٲبضي،اضظـ ٪صاضي ثطاي ٸيٗيز ٲُٯٹة ي٧ؿابٴ ٶيؿاز   4-11خسٸ٬ 

ثبلاسطيٵ ٶٳطٺ$زضخٻ اټٳيز#ثٻ ثٗس دبؾر٫ٹيي زازٺ قسٺ اؾز.اظ ايٵ ٶٓط ٶشيدٻ ٲي قٹز،ثٗس دبؾر٫ٹيي زض قاطايٍ  يٳٵ 

 ٻ ؾبيط اثٗبز زض ٲكشطيبٴ ٲي قٹز.ٲُٯٹة ټٱ ٲٹخت ضيبيز ثيكشطي ٶؿجز ث

 همذار تبثغ آزهَى p-value df توبهي اثؼبد پٌجگبًِ هيبًگيي رتجِ 

 0/000 ٲٹخٹزٸيٗيز  1/06

p-value0/05)# 

1 119/118 

 ٲُٯٹةٸيٗيز  1/94

 ٦يٟيز#ٶشيدٻ آظٲٹٴ ٞطيسٲٵ زضثبضٺ ٲ٣بيؿٻ ٸيٕ ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة ثٻ َٹض ٦ٯي زض اثٗبز دٷد٫بٶٻ 4-12$خسٸ٬ 

اظ ٶٓط آٲبضي،ثيٵ ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة زض اثٗبز دٷد٫بٶٻ خبٲٗٻ آٲبضي سٟابٸر ٲٗٷاي    ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ4-12 خسٸ٬ 

 اـ ٶؿجز ثٻ ٲُٯٹة ٦ٳشط ثٹزٺ اؾز. زاضي ٸخٹز زاضز$ق٧بٜ زيسٺ ٲي قٹز#ثٻ َٹضي ٦ٻ ٸيٗيز ٲٹخٹز اضظـ ٪صاضي

ْ     ق٧بٜ ثيٵ  ٲحبؾجٻٲطثٹٌ ثٻ ٶشبيح  بټطي،٢بثٯياز اَٳيٷابٴ، دبؾار٫ٹيي، سًاٳيٵ،     اثٗابز دٷد٫بٶاٻ ٦يٟياز $اٲ٧بٶابر 

   ثط اؾبؼ يطيت ټٳجؿش٫ي ٞبنٯٻ اي: ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹةزض ټٳسٮي#

 

 اثؼبد فبصلِ

٦ٯيٻ اثٗبز دٷد٫بٶٻ ٦يٟيز زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب  13/295

 ٲُٯٹة

 بٶٻ ٦يٟيز زض ٸيٕ ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹةٲحبؾجٻ يطيت ټٳجؿش٫ي ٞبنٯٻ اي ثيٵ اثٗبز دٷد٫  (4-13)خسٸ٬

ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ اظ ٶٓط دبؾر٫ٹيبٴ،ثيٵ ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة زض ٦ٯيٻ اثٗبز دٷد٫بٶاٻ ٦يٟياز سٟابٸر     4-13خسٸ٬ 

 ضيبيز ٸخٹز ٶساضز.زض حب٬ حبيط اثٗبز اظ ٶٓط دبؾر٫ٹيبٴ ايٵ زض  زي٫ط ٸخٹز زاضز.ثٻ ثٻ ٖجبضسي

 

 اثؼبد فبصلِ

 زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة ٧بٶبر ْبټطيٸيٗيز ٸ اٲ ثٗس 12/381

 ثٗس ٢بثٯيز اَٳيٷبٴ زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة 18/548

 ثٗس دبؾر٫ٹيي زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة 19/981
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 ثٗس سًٳيٵ زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة 13/945

 ثٗس ټٳسٮي زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة 15/92

 ثيٵ ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة ثٻ س٧ٟي٥ ټط ي٥ اظ اثٗبز دٷد٫بٶٻ ٦يٟيز ٲحبؾجٻ يطيت ټٳجؿش٫ي ٞبنٯٻ اي 4-14) (خسٸ٬

#زض اثٗبز ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة،زض ثٗس 12/381ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ اظ ٶٓط دبؾر٫ٹيبٴ،٦ٳشطيٵ ٞبنٯٻ$ 4-14خسٸ٬ 

ت ٖسٰ ضيبيز ثٻ ايٵ سطسيزيسٺ ٲي قٹز$زض آظٲٹٴ ٞطيسٲٵ ٶيع ايٵ سٟبٸر ٲٗٷي زاض ثٹزٺ اؾز#ٸيٗيز ٸ اٲ٧بٶبر ْبټطي 

ٻ،٦ٳشط اؾز.اظ ؾٹي زي٫ط ثٗس دبؾر٫ٹيي ٲُٯٹة ٶؿجز ثٻ ؾبيط اثٗبز دٷد٫بٶ اظ ايٵ ثٗس زض ٸيٗيز ٲٹخٹز زض ٲ٣بيؿٻ ثب

#ضا زض ٲ٣بيؿٻ ثب ؾبيط اثٗبز ثٻ ذٹز اذشهبل زازٺ اؾز.$زض آظٲٹٴ 19/981ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة ثبلاسطيٵ ٞبنٯٻ$

اؾز#٪ط چٻ َج١ آظٲٹٴ ٞطيسٲٵ ثٗس دبؾر٫ٹيي زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ٶؿجز ثٻ ؾبيط ٞطيسٲٵ ٶيع ايٵ سٟبٸر ٲٗٷي زاض ثٹزٺ 

زازٺ ٸٮي ثٻ زٮي٭ ٸخٹز ق٧بٜ ثؿيبض ظيبز ثيٵ ايٵ ثٗس زض ٸيٗيز ٶكبٴ اثٗبز دٷد٫بٶٻ،ضيبيز ثيكشطي ضا زض ٲكشطيبٴ 

بيس ٞٗبٮيز ثيكشطي ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة ټٳچٷبٴ ٖسٰ ضيبيز ثيكشطي زض ايٵ ثٗس زيسٺ ٲي قٹز.ٮصا زض ثٗس دبؾر٫ٹيي ث

 خٽز ٦ؿت ضيبيز ٲطاخٗيٵ ايٵ ؾبظٲبٴ سب ضؾيسٴ ثٻ ٸيٗيز ٲُٯٹة نٹضر ٪يطز.

 

 

 

 

 

هتٌبظر ثؼذ ٍضؼيت ٍ اهىبًبت ظبّري در ٍضؼيت هَجَد ثب سئَالْبي  فبصلِ

 هغلَة

 سٳيعي ٸ آضضاؾش٫ي ْبټطي ٦بض٦ٷبٴ 7/73

 ٸخٹز ًٞبي ٦بٞي 9/249

 بٞي زض ٲحٹَٻ ٸ ؾطٸيؽ ټبي ثٽساقشيٲٯعٸٲبر سٳيع،ذٹة ٸ زض حس ٦ 10/539

 ٲحبؾجٻ يطيت ټٳجؿش٫ي ٞبنٯٻ اي ؾئٹاٮٽبي ٲشٷبْط زض ثٗس ٞيعي٧ي زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة اظ ٶٓط دبؾر٫ٹيبٴٶشبيح (4-15) خسٸ٬ 

ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ اظ ٶٓط دبؾر٫ٹيبٴ،ثيكشطيٵ ٞبنٯٻ زض ثٗس ٞيعي٧ي ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯاٹة ٲطثاٹٌ ثاٻ     4-15خسٸ٬ 

 ٲبر سٳيع،ذٹة ٸ زض حس ٦بٞي زض ٲحٹَٻ ٸ ؾطٸيؽ ټبي ثٽساقشي ٲي ثبقس.ٲٯعٸ

 ّبي هتٌبظر ثؼذ لبثليت اعويٌبى در ٍضؼيت هَجَد ثب هغلَةسئَالْبي  فبصلِ
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 اٶدبٰ ٦بض يب ذسٲز سب ظٲبٴ ٲٗيٵ 10/788

 اضائٻ ذسٲبر زض ظٲبٶي ٦ٻ ٸٖسٺ زازٺ قسٺ 11/517

 اضائٻ ذسٲبر ثسٸٴ ٚٯٍ 10/836

 ٶدبٰ انلاحبر زض ذسٲبر اضائٻ قسٺ زض اٸٮيٵ ظٲبٴا 10/691

ٲحبؾجٻ يطيت ټٳجؿش٫ي ٞبنٯٻ اي ؾئٹاٮٽبي ٲشٷبْط زض ثٗس ٢بثٯيز  اَٳيٷبٴ زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة اظ ٶٓط ٶشبيح  (4-16)خسٸ٬ 

 دبؾر٫ٹيبٴ

ز ٲٹخاٹز ثاب ٲُٯاٹة    ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ اظ ٶٓط دبؾر٫ٹيبٴ ثيكشطيٵ ٞبنٯٻ زض ثٗس ٢بثٯيز اَٳيٷابٴ ٸياٗي   4-16خسٸ٬ 

 ٲطثٹٌ ثٻ اضائٻ ذسٲبر زض ظٲبٶي ٦ٻ ٸٖسٺ زازٺ قسٺ ٲي ثبقس.

 

 

 

 ْبي هتٌبظر ثؼذ پبسخگَيي در ٍضؼيت هَجَد ثب هغلَةسئَال فبصلِ

 ٸخٹز ٦بض٦ٷبٴ ثٻ سٗساز ٦بٞي 10/935

 ؾطٖز اضائٻ ذسٲبر ثٻ ٲكشطيبٴ سٹؾٍ ٦بض٦ٷبٴ 10/269

 ثٻ ٲكشطيبٴ زض ټط حب٬آٲبز٪ي ٦بض٦ٷبٴ ثطاي دبؾر٫ٹيي  10/423

 اضائٻ اَلاٖبر ٦بٞي زض ٲٹضز ٶحٹٺ اٶدبٰ ٦بض 9/134

 اٲ٧بٴ زضيبٞز اَلاٖبر اظ َطي١ سٯٟٵ 12/610

 ٸخٹز ثبخٻ ټبي اَلاٖبر ضؾبٶي . ذسٲبسز ضؾبٶي،سبثٯٹټب ٸ ثطٸقٹضټٽبي ضاټٷٳب 11/744

 ي ثٻ ٲكشطيبٴٸخٹز ؾبيز ايٷشطٶشي ٸاخس اَلاٖبر ٦بٲ٭ ٸ ثٻ ضٸظ خٽز دبؾر٫ٹي 11/737

 ٲحبؾجٻ يطيت ټٳجؿش٫ي ٞبنٯٻ اي ؾئٹاٮٽبي ٲشٷبْط زض ثٗس دبؾر٫ٹيي زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة اظ ٶٓط دبؾر٫ٹيبٴٶشبيح  (4-17)خسٸ٬ 

ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ اظ ٶٓط دبؾر٫ٹيبٴ ثيكشطيٵ ٞبنٯٻ زض ثٗس دبؾر٫ٹيي ٸيٗيز ٲٹخٹز ثاب ٲُٯاٹة ٲطثاٹٌ     4-17خسٸ٬ 

 اظ َطي١ سٯٟٵ ٲي ثبقس. ثٻ اٲ٧بٴ زضيبٞز اَلاٖبر



126 

 

 ْبي هتٌبظر ثؼذ تضويي در ٍضؼيت هَجَد ثب هغلَةسئَال فبصلِ

 ثطذٹضزاضي ٦بض٦ٷبٴ اظ زاٶف ٦بٞي ثطاي اٶدبٰ ٦بض 8/167

 احؿبؼ اٲٷيز ٲكشطيبٴ زض سٗبٲلار ذٹز ثب ٦بض٦ٷبٴ 9/491

 ضٖبيز ازة ٸ ٶعا٦ز ٦بض٦ٷبٴ ٶؿجز ثٻ ٲكشطيبٴ 8/163

 ض٦ٷبٴ ثطاي ٦ٳ٥ ثٻ ٲكشطيبٴسٳبي٭ ټٳيك٫ي ٦ب 9/041

 ٲحبؾجٻ يطيت ټٳجؿش٫ي ٞبنٯٻ اي ؾئٹاٮٽبي ٲشٷبْط زض ثٗس سًٳيٵ زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة اظ ٶٓط دبؾر٫ٹيبٴٶشبيح  4-18) (خسٸ٬

ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ اظ ٶٓط دبؾر٫ٹيبٴ ثيكشطيٵ ٞبناٯٻ زض ثٗاس سًاٳيٵ ٸياٗيز ٲٹخاٹز ثاب ٲُٯاٹة        4-18خسٸ٬ قٳبضٺ 

 ٷيز ٲكشطيبٴ زض سٗبٲلار ذٹز ثب ٦بض٦ٷبٴ ٲي ثبقس.ٲطثٹٌ ثٻ احؿبؼ اٲ

 ْبي هتٌبظر ثؼذ ّوذلي در ٍضؼيت هَجَد ثب هغلَةسئَال فبصلِ

 سٹخٻ ٦بض٦ٷبٴ ثٻ ي٧بي٥ ٲكشطيبٴ 9/809

 ضٞشبض زٸؾشبٶٻ ٸ ٲسز٦بضاٶٻ ٦بض٦ٷبٴ ٶؿجز ثٻ ٲكشطيبٴ 9/338

 ؾبٖز ټبي ٦بضي ٲٷبؾت ثطاي سٳبٲي ٲكشطيبٴ 8/979

 ،خسيز ٸ سؿطيٕ زض ضؾيس٪ي ثٻ ٲك٧لار ٲكشطيبٴٖلا٢ٻ 10/747

 ٲحبؾجٻ يطيت ټٳجؿش٫ي ٞبنٯٻ اي ؾئٹاٮٽبي ٲشٷبْط زض ثٗس ټٳسٮي زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة اظ ٶٓط دبؾر٫ٹيبٴٶشبيح  (4-19)خسٸ٬ 

ثاٻ  ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ اظ ٶٓط دبؾر٫ٹيبٴ ثيكشطيٵ ٞبنٯٻ زض ثٗس ټٳسٮي ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯاٹة ٲطثاٹٌ    4-19خسٸ٬ 

 ٖلا٢ٻ،خسيز ٸ سؿطيٕ زض ضؾيس٪ي ثٻ ٲك٧لار ٲكشطيبٴ ٲي ثبقس.
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 فراٍاًي)درصذ(ًظر پبسخگَيبى ثِ سئَالْبي هرثَط ثِ اثؼبد پٌجگبًِ ويفيت در ٍضؼيت هَجَد (4-20)جذٍل

ذيٯااااي  ظيبز ٲشٹؾٍ ٦ٱ  ذيٯي ٦ٱ ؾئٹاٮٽب

 ظيبز

 خٳٕ

 100 2/6 12/9 65/8 10/3 8/4 سٳيعي ٸ آضاؾش٫ي ْبټطي ٦بض٦ٷبٴ (1

 100 1/9 12/9 39/4 32/3 13/5 ٸخٹز ًٞبي ٦بٞي (2

ٲٯعٸٲبر سٳيع،ذٹة ٸ زض حس ٦بٞي زض ٲحٹَٻ ٸ ؾاطٸيؽ   (3

 ټبي ثٽساقشي

30/3 

 
24/5 38/1 5/2 1/9 100 

 100 1/3 10/3 40/0 18/7 29/7 اٶدبٰ ٦بض يب ذسٲز ٸٖسٺ زازٺ قسٺ سب ظٲبٴ ٲٗيٵ (4

 100 5/2 11/6 33/5 21/9 27/7 ؾزاضائٻ ذسٲبر زض ظٲبٶي ٦ٻ ٸٖسٺ زازٺ قسٺ ا (5

 100 6/5 11/6 37/4 23/2 21/3 اضائٻ ذسٲبر ثسٸٴ ٚٯٍ (6

 100 2/6 9/7 43/9 20/0 23/9 اٶدبٰ انلاحبر زض ذسٲبر اضائٻ قسٺ زض اٸٮيٵ ظٲبٴ (7

 100 3/9 12/3 32/9 23/9 27/1 ٸخٹز ٦بض٦ٷبٴ ثٻ سٗساز ٦بٞي (8

 100 1/3 15/5 32/3 28/4 22/6 ؾطٖز اضائٻ ذسٲبر ثٻ ٲكشطيبٴ سٹؾٍ ٦بض٦ٷبٴ (9

آٲبز٪ي ٦بض٦ٷبٴ ثطاي دبؾر٫ٹيي ثٻ ٲكاشطيبٴ   (11

 زض ټط حب٬

20/6 20/0 38/7 14/8 5/8 100 

 100 4/5 18/1 46/5 16/1 14/8 اضائٻ اَلاٖبر ٦بٞي زض ٲٹضز ٶحٹٺ اٶدبٰ ٦بض (11

 100 1/9 7/1 20/6 21/9 48/4 اٲ٧بٴ زضيبٞز اَلاٖبر اظ َطي١ سٯٟٵ (12

ٖابر ضؾابٶي ٸ ذاسٲبر    ٸخٹز ثبخٻ ټابي اَلا  (13

 ضؾبٶي،سبثٯٹټب ٸ ثطٸقٹضټبي ضاټٷٳب

27/1 25/8 31/0 11/0 5/2 100 

ٸخٹز ؾبيز ايٷشطٶشي ٸاخس اَلاٖبر ٦بٲ٭ ٸ ثٻ  (14

 ضٸظ خٽز دبؾر٫ٹيي ثٻ ٲكشطيبٴ

23/9 15/5 48/4 7/1 5/2 100 

ثطذٹضزاضي ٦بض٦ٷبٴ اظ زاٶف ٦بٞي ثطاي اٶدابٰ   (15

 ٦بض

7/1 15/5 46/5 23/2 7/7 100 

بؼ اٲٷيز ٲكشطيبٴ زض سٗابٲلار ذاٹز ثاب    احؿ (16

 ٦بض٦ٷبٴ

14/8 16/1 37/4 25/2 6/5 100 

ضٖبيااز ازة ٸ ٶعا٦ااز ٦بض٦ٷاابٴ ٶؿااجز ثااٻ     (17

 ٲكشطيبٴ

7/7 15/5 40/0 23/9 12/9 100 

سٳبياا٭ ټٳيكاا٫ي ٦بض٦ٷاابٴ ثااطاي ٦ٳاا٥ ثااٻ   (18

 ٲكشطيبٴ 

12/3 21/3 47/7 14/2 4/5 100 

 100 4/5 13/5 41/3 24/5 16/1 سٹخٻ ٦بض٦ٷبٴ ثٻ ي٧بي٥ ٲكشطيبٴ (19

ضٞشبض زٸؾشبٶٻ ٸ ٲسز٦بضاٶٻ ٦بض٦ٷبٴ ٶؿاجز ثاٻ    (21

 ٲكشطيبٴ

13/5 24/5 38/1 18/1 5/8 100 

 100 2/6 18/1 48/4 17/4 13/5ؾاابٖز ټاابي ٦اابضي ٲٷبؾاات ثااطاي سٳاابٲي     (21
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 ٲكشطيبٴ

ٖلا٢ٻ،خسيز ٸ سؿطيٕ زض ضؾيس٪ي ثٻ ٲك٧لار  (22

 ٲكشطيبٴ

20/0 23/2 39/4 12/9 4/5 100 

 ًظر پبسخگَيبى ثِ سئَالْبي هرثَط ثِ اثؼبد پٌجگبًِ ويفيت در ٍضؼيت هَجَد اًي)درصذ(فراٍ(4-21) جذٍل 

ذيٯي  ظيبز ٲشٹؾٍ ٦ٱ ذيٯي ٦ٱ ؾئٹاٮٽب

 ظيبز

 خٳٕ

 100 38/7 30/3 29/0 1/3 0/6 سٳيعي ٸ آضاؾش٫ي ْبټطي ٦بض٦ٷبٴ (1

 100 33/5 41/9 20/0 3/2 1/3 ٸخٹز ًٞبي ٦بٞي (2

زض ٲحٹَٻ ٸ ؾاطٸيؽ  ٲٯعٸٲبر سٳيع،ذٹة ٸ زض حس ٦بٞي  (3

 ټبي ثٽساقشي

2/6 1/3 25/2 37/4 33/5 100 

 100 58/7 33/5 7/1 0/6 0 اٶدبٰ ٦بض يب ذسٲز ٸٖسٺ زازٺ قسٺ سب ظٲبٴ ٲٗيٵ (4

 100 61/3 27/7 7/1 3/9 0 اضائٻ ذسٲبر زض ظٲبٶي ٦ٻ ٸٖسٺ زازٺ قسٺ اؾز (5

 100 67/7 20/6 7/1 3/2 1/3 اضائٻ ذسٲبر ثسٸٴ ٚٯٍ (6

 100 58/7 26/5 10/3 3/9 0/6 زض ذسٲبر اضائٻ قسٺ زض اٸٮيٵ ظٲبٴاٶدبٰ انلاحبر  (7

 100 43/2 38/1 13/5 3/9 1/3 ٸخٹز ٦بض٦ٷبٴ ثٻ سٗساز ٦بٞي (8

 100 62/6 28/4 6/5 6/5 0 ؾطٖز اضائٻ ذسٲبر ثٻ ٲكشطيبٴ سٹؾٍ ٦بض٦ٷبٴ (9

آٲبز٪ي ٦بض٦ٷبٴ ثطاي دبؾر٫ٹيي ثٻ ٲكاشطيبٴ   (11

 زض ټط حب٬

1/3 1/3 12/3 33/5 51/6 100 

 100 51/6 34/2 13/5 0/6 0 اضائٻ اَلاٖبر ٦بٞي زض ٲٹضز ٶحٹٺ اٶدبٰ ٦بض (11

 100 47/7 31/6 13/5 3/9 3/2 اٲ٧بٴ زضيبٞز اَلاٖبر اظ َطي١ سٯٟٵ (12

ٸخٹز ثبخٻ ټابي اَلاٖابر ضؾابٶي ٸ ذاسٲبر      (13

 ضؾبٶي،سبثٯٹټب ٸ ثطٸقٹضټبي ضاټٷٳب

2/6 3/2 17/4 34/8 41/9 100 

َلاٖبر ٦بٲ٭ ٸ ثٻ ٸخٹز ؾبيز ايٷشطٶشي ٸاخس ا (14

 ضٸظ خٽز دبؾر٫ٹيي ثٻ ٲكشطيبٴ

3/9 2/6 22/6 26/5 44/5 100 

ثطذٹضزاضي ٦بض٦ٷبٴ اظ زاٶف ٦بٞي ثطاي اٶدابٰ   (15

 ٦بض

0 0/6 12/9 27/7 58/7 100 

احؿبؼ اٲٷيز ٲكشطيبٴ زض سٗابٲلار ذاٹز ثاب     (16

 ٦بض٦ٷبٴ

0/6 0/6 13/5 35/5 49/7 100 

ضٖبيااز ازة ٸ ٶعا٦ااز ٦بض٦ٷاابٴ ٶؿااجز ثااٻ     (17

 طيبٴٲكش

0 0 9/7 28/4 61/9 100 

سٳبياا٭ ټٳيكاا٫ي ٦بض٦ٷاابٴ ثااطاي ٦ٳاا٥ ثااٻ   (18

 ٲكشطيبٴ 

0 1/9 10/3 37/4 50/3 100 

 100 50/3 32/9 15/5 1/3 0 سٹخٻ ٦بض٦ٷبٴ ثٻ ي٧بي٥ ٲكشطيبٴ (19

ضٞشبض زٸؾشبٶٻ ٸ ٲسز٦بضاٶٻ ٦بض٦ٷابٴ ٶؿاجز ثاٻ     (21

 ٲكشطيبٴ

0 1/3 14/2 31/6 52/9 100 

 100 44/5 38/1 16/8 0/6 0 ٲي ٲكشطيبٴؾبٖز ټبي ٦بضي ٲٷبؾت ثطاي سٳب (21

 100 58/1 26/5 12/9 0/6 1/9ٖلا٢ٻ،خسيز ٸ سؿطيٕ زض ضؾيس٪ي ثٻ ٲك٧لار  (22
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 ٲ٣سٲٻ:1-5 

َي ٦طزٴ ٲطاح٭ ٲرشٯٝ ايٵ سح٣ي١،ثبلاذطٺ ٲب ضا ثٻ ٞه٭ دبيبٶي آٴ ضټٷٳٹٴ ٶٳٹز.زض َي ٦ٯياٻ ٲطاحا٭ ٞطايٷاس سح٣يا١     

ديف ضٸي،دػٸټك٫ط زض ٶٓط زاقز سب ثب اقطاٜ ثط سٳبٲي خٹاٶت دػٸټف ٲٹضز ٶٓط ٸ ثاب خٳٗاأٸضي سٳابٰ قاٹاټس ٸ ٢اطايٵ      

ٸيإ ٲٹخاٹز زض ظٲيٷاٻ ٞبناٯٻ     طي ثٻ ٶشبيدي حشي الاٲ٧ابٴ ٶعزيا٥ ثاٻ ٸا٢ٗياز     ٲٳ٧ٵ ٸ اؾشٟبزٺ اظ ٞٷٹٴ ٲٗشجط آٲبض٪ي

ازاضار ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ اظ ٦يٟياز ذاسٲبر ٸ ازضا٦بسكابٴ ٸ ټٳچٷايٵ     احشٳبٮي اٶشٓبضار ٲكشطيبٴ$اضثبة ضخٹٖبٴ#

 ؾُح ضيبيشٳٷسي آٶبٴ اظ ذسٲبر اضائٻ قسٺ سٹؾٍ ايٵ ازاضار زؾز يبثس.

سي ٶشبيح حبن٭ اظ ايٵ دػٸټف،ديكاٷٽبزاسي زض خٽاز ثٽجاٹز ٦يٟياز ذاسٲبر ٸ ٖٳٯ٧اطز       زض ٞه٭ حبيط يٳٵ خٳٕ ثٷ

اضائٻ ٲي ٪طزز.ټٳچٷيٵ سلاـ ٲاي   ازاضار ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ ثٻ ٲٷٓٹض ٦بټف ايٵ ٞبنٯٻ ٸ اٞعايف ضيبيز ٲكشطيبٴ

قس ثطاي ٲٗطٞي ضاٺ ٦بضټب ٸ اؾاشطاسػي  قٹز سب آٶچٻ اظ آٚبظ سب ايٵ ٲطحٯٻ ثٻ ٖٷٹاٴ ٦بض دػٸټكي اٶدبٰ قسٺ دبيٻ ٸ ٲجٷبيي ثب

٢اطاض  اٲاط  ټبي ٲٹثط زض خٽز اٞعايف ٦يٟيز ذسٲبر ٸ ضيبيشٳٷسي ٲكشطيبٴ.ثٻ اٲيس آٶ٧ٻ ٶشبيح آٴ ٲٹضز سٹخٻ ٲؿائٹٮيٵ  

 ٪يطز.

 ٶشبيح سح٣ي١:2-5 

اثٗابز  ٶشبيح حبن٭ اظ ايٵ سح٣ي١ ٶكبٴ ٲي زټس ٦ٻ ٲكشطيبٴ ازاضار ثجز احاٹا٬ اؾاشبٴ سٽاطاٴ ٶؿاجز ثاٻ ټايچ يا٥ اظ        

دٷد٫بٶٻ ٦يٟيز ذسٲبر ضيبيز ٶساضٶس.ثٻ ٖجبضر زي٫ط،يبٞشٻ ټبي ايٵ سح٣ي١ ٶكابٴ ٲاي زټاس ٦اٻ ٦يٟياز ذاسٲبر اياٵ        

 ازاضار اظ ٶ٫بٺ ٲكشطيبٴ يٗيٝ اؾز.

 دٷد٫بٶٻ ٦يٟيز ثبلاسطيٵ ق٧بٜ ٲطثٹٌ ثٻ ثٗس دبؾر٫ٹيي ٸ ٦ٳشطيٵ ق٧بٜ ٲطثٹٌ ثٻ ثٗس ٞيعي٧ي اؾز. زاظ ٲيبٴ اثٗب

بٴ ٲي زټس ٦ٻ ثٗس دبؾر٫ٹيي زاضاي ثيكشطيٵ اضظـ ٪صاضي زض ٲيبٴ ؾبيط اثٗبز اؾز ثاسيٵ ٲٗٷاي ٦اٻ    اظ َطٞي ٶشبيح ٶك

ايٵ ثٗس زض ٲيبٴ اضثبة ضخٹٖبٴ ازاضار ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ اظ ٶٓط ٲيعاٴ اټٳيز زض اٸٮٹيز ٢طاض زاضز.ٮصا ثٽجٹز 

ا ثطاي ٲكشطيبٴ اياٵ ؾابظٲبٴ ثاٻ ټٳاطاٺ ذٹاټاس زاقاز.زض       ثٗس دبؾر٫ٹيي زض ٲ٣بيؿٻ ثب ؾبيط اثٗبز،ضيبيشٳٷسي ثيكشطي ض

ثٗاس ٸياٗيز ٸ اٲ٧بٶابر ْابټطي ثاطاي      چاٻ  ي اؾز ثسيٵ ٲٗٷي ٦اٻ ا٪اط   ٞيعي٧ي زاضاي ٦ٳشطيٵ اضظـ ٪صاضٲ٣بيؿٻ،ثٗس 

 ٲكشطيبٴ ايٵ ازاضار حبئع اټٳيز اؾز اٲب زض ٲ٣بيؿٻ ثب ؾبيط اثٗبز اظ اټٳيز دبييٵ سطي ثطذٹضزاض اؾز.
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اثٗبز ٦يٟيز ق٧بٜ ٸخاٹز زاضز ٦اٻ زض ټاط ثٗاس ثيكاشطيٵ       ٲشٷبْط ثبؾئٹاٮٽبي سٳبٲي ٴ ٲي زټس ٦ٻ زض ٷيٵ ٶشبيح ٶكبټچ

 ظيط ٲطثٹٌ اؾز:ؾئٹاٮٽبي ق٧بٜ ثٻ 

 ،اٲ٧بٶبر سٳيع،ذٹة ٸ زض حس ٦بٞي زض ٲحٹَٻ ٸ ؾطٸيؽ ټبي ثٽساقشيزض ثٗس ٸيٗيز ٸ اٲ٧بٶبر ْبټطي 

 سٺ زازٺ قسٺاضائٻ ذسٲبر زض ظٲبٶي ٦ٻ ٸٖ،زض ثٗس ٢بثٯيز اَٳيٷبٴ 

 اٲ٧بٴ زضيبٞز اَلاٖبر اظ َطي١ سٯٟٵ،زض ثٗس دبؾر٫ٹيي 

 ،احؿبؼ اٲٷيز ٲكشطيبٴ زض سٗبٲلار ذٹز ثب ٦بض٦ٷبٴزض ثٗس سًٳيٵ 

 زض ثٗس ټٳسٮي،احؿبؼ اٲٷيز ٲكشطيبٴ زض سٗبٲلار ذٹز ثب ٦بض٦ٷبٴ 

 زض ثٗس ټٳسٮي،ٖلا٢ٻ،خسيز ٸ سؿطيٕ زض ضؾيس٪ي ثٻ ٲك٧لار ٲكشطيبٴ 

 ٲحسٸزيز ټب:4-5 

 .ؿشطز٪ي ٸ ٸؾٗز اٞطاز خبٲٗٻ دػٸټف ٦ٻ ٦بض خٳٕ آٸضي دطؾكٷبٲٻ ضا ثب ٲك٧٭ ٲٹاخٻ ٶٳٹزٺ اؾز٪ 

 ٖسٰ ټٳ٧بضي ٲؿئٹٮيٵ ازاضار ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ ثٻ زٮي٭ ٣ٞساٴ زيس٪بٺ دػٸټكي ٲؿئٹٮيٵ 

 ٖسٰ اَٳيٷبٴ ثاٻ   ٖسٰ سٳبي٭ اٞطاز خبٲٗٻ ثٻ س٧ٳي٭ ثٻ زٮي٭ يٗٝ ٸخٹزي  ٞطټٷ٩ ٲكبض٦ز زض اٲٹض دػٸټكي ٸ

 ئٹٮيٵ ثٻ ٲٷٓٹض ثٽجٹز ٸ ضٕٞ ٶ٣بٌ يٗٝ  ث٧بض٪يطي ٶشبيح حبن٭ اظ سح٣ي١ سٹؾٍ ٲؿ

 ظٲبٶجط ثٹزٴ س٧ٳي٭ دطؾكٷبٲٻ سٹؾٍ ٲكشطيبٴ ثٻ زٮي٭ سٗسز ؾئٹالار دطؾكٷبٲٻ 

  سٗسز ؾئٹالار دطؾكٷبٲٻ ٸ ٣ٞساٴ دطؾكاٷبٲٻ ثاسٸٴ ٖيات ٸ    ٲك٧لار ٲطثٹٌ ثٻ سدعيٻ ٸسحٯي٭ زازٺ ټب ثٻ زٮي٭

 مٶ٣

 ار:ديكٷٽبز5-5 

 ديكٷٽبز ٲي قٹز:ٲٹاضز ظيط زض ضاؾشبي اضس٣بء ٦يٟيز ذسٲبر 

 اظ ٮجبؼ ټبي ٲشحس اٮك٧٭ ٸ سٳيع ٦ٻ سطخيحب ٶبٰ ٸ ؾاٳز ٲؿائٹٮيٵ ثاط ضٸي آٴ زضج    ؾبظٲبٴ  اؾشٟبزٺ ٦بض٦ٷبٴ

 .ثبقس قسٺ

  ٳچاٹٴ ؾاطٸيؽ   ٲٯعٸٲبر سٳيع ٸ زض حاس ٲُٯاٹة ټ  ثطذٹضزاضي ٲح٭ ټبي زض ٶٓط ٪طٞشٻ قسٺ ثطاي ٲطاخٗيٵ اظ

 . ټبي ثٽساقشي،نٷسٮي ټبي ضاحز،ؾيؿشٱ سٽٹيٻ،ٸؾبي٭ ٪طٲبيكي ٸ ؾطٲبيكي
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 .ثط٪عاضي زٸضٺ ټبي آٲٹظقي ٲرشٯٝ ثطاي ٦بض٦ٷبٴ ثٻ ٲٷٓٹض آٲٹظـ ٶ٣ف ٸ اټٳيز ٲكشطي 

   آييٵ ٶبٲٻ اخطايي س٧طيٱ ٲكشطيبٴ زضثطزاضٶسٺ ٲٹٮٟٻ ټبي سك٧ي٭ زټٷسٺ ٦يٟيز ذسٲبر اؾز.ديكٷٽبز ٲي ٪اطزز

خٽز اٞعايف ضيبيز ٲكشطيبٴ زض خٽز اخطاي ٲٟابز  ټبي اضائٻ ٦ٷٷسٺ ذسٲبر زٸٮشي ٮيٵ ازاضار ؾبظٲبٴ سب ٲؿئٹ

 ايٵ َطح اټشٳبٰ ٸضظٶس.

   اظ آٶدب ٦ٻ سٗٽس ٲسيطيز ٶؿجز ثٻ اخطاي َطح اظ انٹ٬ اؾبؾي زض خٽز اٞعايف ضيبيز ٲطاخٗبٴ اؾز ٮصا ثاطاي

ي ؾبظٲبٴ ټب ايدابز قاٹز ٸ اخاطاي آٴ ثاٻ َاٹض      اؾش٣طاض زضؾز يطٸضي اؾز ٖعٲي خسي زض ؾُح ٲسيطيز ٖبٮ

اخطاي َاطح زض ؾابظٲبٴ   ب حًٹض سٗساز ٲحاسٸزي دطؾاٷ٭ ٲؿائٹ٬،   ٲؿشٳط ٶٓبضر ٸ دي٫يطي قٹز چطا ٦ٻ سٷٽب ث

 ٲيؿط ٶرٹاټس ثٹز.

        ٲس٬ ټبي ٦يٟيز ذسٲبر ا٪ط چٻ ثب ثيبٴ ٲٹيٹٔ ٸ ث٧بض٪يطي ازثيابر خسياس ؾاٗي زض سعضيا١ ٲٟٽاٹٰ ٲكاشطي

اضز اٲب انٹلا َطح ټبيي چٹٴ َطح س٧طيٱ ٦ٻ زض اياٵ ضاؾاشب ديكاٷٽبز ٲاي قاٹز زاضاي      ٲساضي زض ثرف زٸٮشي ز

ٲبټيشي زؾشٹضي ٸ س٧ٯيٟي اؾز ٦ٻ ٲُبث١ آٴ زؾش٫بټٽبي اخطايي ضا ٲٯاعٰ ثاٻ ضٖبياز آٴ ٲاي ٶٳبياس ثٷابثطايٵ       

ثؿاشٻ  اخطاي َطح ٲٳ٧ٵ اؾز ثب ٲك٧٭ ٲٹاخٻ قٹز ثٻ ذبَط ايٷ٧ٻ سب حس ثؿيبض ظيابزي ثاٻ ٞطټٷا٩ ؾابظٲبٶي ٸا    

اؾز ٮصا ديكٷٽبز ٲي قٹز ٲسيطاٴ ثرف زٸٮشي ثطاي اخطاي ٲٹ١ٞ َطح زض خٽز اؾش٣طاض يا٥ ٞطټٷا٩ ٦يٟياز    

 ٲحٹض زض ؾبظٲبٴ سلاـ ٶٳبيٷس.

      ٶ٧شٻ اؾبؾي سح٣ي١ حبيط ايٵ اؾز ٦ٻ ثٻ َٹض ٦ٯي زض ثرف ذسٲبر ٲٽٳشطيٵ ضزٺ ؾبظٲبٶي ٦اٻ ٲاي سٹاٶاس ثاط

ثبقس،ضزٺ دبييٵ ؾبظٲبٶي اؾز چطا ٦ٻ ٲٟٽٹٰ ٦يٟيز ذسٲبر  ٸ ضيبيز ٲكشطي سبثيط زاقشٻضٸي ٦يٟيز ذسٲبر 

اٲب اظ آٶدبيي ٦ٻ ٦بض٦ٷابٴ  اظ ٶٓط ٲكشطي ثٻ َٹض ٖٳسٺ زض اضسجبٌ ثب اضظيبثي ضٞشبض ٦بض٦ٷبٴ ايٵ ضزٺ ؾبظٲبٶي اؾز.

ايٵ ضزٺ ٞب٢س ٲٽبضر ټبي لاظٰ ثطاي ثطذٹضز ٲٷبؾات ثاب ٲكاشطيبٴ ټؿاشٷس زض ا٦ثاط ؾابظٲبٴ ټابي ذاسٲبسي ثاب          

شي ٸؾيٕ ٲكشطيبٴ ٲٹاخٻ ټؿشيٱ زض ايٵ ضاؾشب ديكٷٽبز ٲي قٹز ٦ٻ سٹخٻ ثؿيبض ظيبزي ثاٻ دي٧اطٺ دابييٵ    ٶبضيبي

ؾبظٲبٴ زض ثرف ټبي ذسٲبسي ٲجصٸ٬ قٹز ٸ ثب اضائٻ آٲٹظـ ټبي ٲٷ٣ُي ٸ ثٯٷس ٲسر ٸ اضس٣بء آ٪ابټي آٶابٴ ثاٻ    

انلاح ٶٳبيٷس ٦اٻ ثاب ٲكاشطيبٴ ثاٻ قايٹٺ       اټٳيز ٸْيٟٻ قبٴ،ضٞشبض ٸ اٖٳب٬ دطؾٷ٭ دبييٵ ؾبظٲبٴ ضا ثٻ ٪ٹٶٻ اي

 ٲٷبؾت ضٞشبض قٹز سب ايٵ اٲط ثشٹاٶس ظٲيٷٻ ٲٷبؾجي ضا ثطاي ضقس ٸ اٖشلاي ٦يٟيز ذسٲبر زض ؾبظٲبٴ ٞطاټٱ ؾبظز

 ديكٷٽبز ثطاي دػٸټف ټبي آسي:
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ٷ٧ٻ ټٳٹاضٺ ٶيابظ ثاٻ   ثٻ ٲٷٓٹض اضس٣بء ٦يٟيز ذسٲبر زض ازاضار ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ ٸ اٞعايف ٲيعاٴ ضيبيشٳٷسي ٖلاٸٺ ثط اي

اٶدبٰ سح٣ي٣بر ٲؿشٳط ٸ خٳٕ آٸضي اَلاٖبر زض ظٲيٷٻ اٶشٓبضار ٸ ضيبيشٳٷسي ٲكشطيبٴ ٸخاٹز زاضز.لاظٰ اؾاز زض حاٹظٺ    

 ٲي ٪طزز:ديكٷٽبز ټبي زي٫ط ٶيع سح٣ي١ ٸ ثطضؾي نٹضر ٪يطز ٦ٻ ثطذي اظ ايٵ حٹظٺ ټب ثسيٵ نٹضر 

 ٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ ثٻ ٖٷٹاٴ ٲكشطيبٴ زاذٯي ايٵ ؾبظٲبٴ  ثطضؾي ٸ ؾٷدف ٲيعاٴ ضيبيز ٦بض٦ٷبٴ ازاضار ثجز اح 

 ثطضؾي ضاٺ ٦بضټبي ٲٷبؾت خٽز اضس٣بء  ثٽطٺ ٸضي ٲٷبثٕ اٶؿبٶي زض ازاضار ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽطاٴ 

 زٸٮشي ثب ؾبظٲبٴ ثجاز   ثطضؾي سُجي٣ي ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ ايطاٴ ثٻ ٖٷٹاٴ ثعض٪شطيٵ ؾبظٲبٴ اضائٻ زټٷسٺ ذسٲبر

 ٦كٹضټب احٹا٬ ؾبيط

 ض ؾبظٲبٶي ثجز احٹا٬باٲ٧بٴ ؾٷدي ٸ سسٸيٵ ٞطايٷس ٲٽٷسؾي ٲدسز زض ؾبذش 

    َطاحي ٸ اضائٻ ٲسٮٽبيي ٲشٷبؾت ثب قطايٍ ٲٹخٹز ٸ ثب ٢بثٯيز اخطاء ثٻ ٲٷٓٹض اضس٣بء ٦يٟيز ؾبظٲبٴ ثجاز احاٹا٬

 ٦كٹض

    ٶيؿاشٷس ٸ حابٮشي دٹياب    زض ازثيبر ٦يٟيز ذسٲبر ثط ايٵ ٶ٧شٻ سب٦يس ٲي قٹز ٦ٻ اٶشٓبضار زض َٹ٬ ظٲابٴ ثبثاز

آياب اٶشٓابضار   "زاضٶس.ثٷبثطايٵ ثطضؾي اٶشٓبضار ٲكشطيبٴ زض َٹ٬ ظٲابٴ ثاٹيػٺ دبؾار٫ٹيي ثاٻ اياٵ ؾائٹا٬ ٦اٻ        

 يطٸضي ثٻ ٶٓط ٲي ضؾس."ٞٗٯي،اٶشٓبضار آسي ضا سحز سبثيط ٢طاض ٲي زټس؟

 

 :سٹنيٻ ټب

 يٻ ٲي ٪طزز:اضار ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ ٲٹاضز ظيط سٹنثٻ ٲٷٓٹض اضس٣بء ٦يٟيز ذسٲبر از

 :چٷبٶچٻ سهٳيٱ ٪يطٶس٪بٴ ازاضار ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ اؾشبٴ سٽاطاٴ زض  سٗطيٝ اؾشبٶساضزټبي ذسٲبر ٲكشطي ٪طا 

ق٧بٜ ټبي ٲٹخٹز ثيٵ اٶشٓبضار ٲكشطيبٴ ٸ ٖٳٯ٧طز ذٹز ضا ثطَطٜ ؾبظٶس ثبياس اؾاشبٶساضزټبي   نسز ټؿشٷس ٦ٻ 

ر ٸ ٶيبظټبي ٲكطيبٴ ٲي ثبقس.ظيطا ي٧ي اظ ٖٹاٲٯي ٦ٻ ٲكشطي ٪طا سسٸيٵ ٶٳبيٷس ٦ٻ ايٵ ٲؿشٯعٰ قٷبؾبيي اٶشٓبضا

ٲٷدط ثٻ ق٧بٜ ثيٵ ٖٳٯ٧طز ٸ اٶشٓبض ٸ زض ٶشيدٻ ٶبضيابيشي ٲكاشطيبٴ ٲاي قاٹز،٣ٞساٴ اؾاشبٶساضزټبي ٲكاشطي       

 ٪طاؾز.

 :٦يٟيز ذسٲبر ٶبآقٷبيي ٲكشطيبٴ ثب ٲكا٧لار ٸ ٲحاسٸزيز ټابي    ٖسٰ اظ زلاي٭  اضس٣بي آ٪بټي ٸ زاٶف ٲكشطي

ثٻ آٴ اظ حٹظٺ اذشيبضار ؾبظٲبٴ ثجاز   ٲكشطيبٴ س٣بيبټبيي زاضٶس ٦ٻ ٖٳ٭ ا٬ اؾز.اظ َطٞي ٪بټبؾبظٲبٴ ثجز احٹ
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احٹا٬ ذبضج اؾز .زض ايٵ حبٮز ا٪ط ٲكشطيبٴ سٹخيٻ قٹٶس ٸ ثب ٲحسٸزيز ټبي ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ آقاٷب ٪طزٶاس   

بز ٸ ٲاساض٤ ټاٹيشي اظ   ٲُٳئٷب اٶشٓبضار ذٹز ضا سٗسي٭ ذٹاټٷس ٦طز.يٳٷب اضس٣بء ٞطټٷ٩ حٟاّ ٸ ٶ٫ٽاساضي اؾاٷ   

َطي١ ؾيؿشٱ ټبي اَلأ ضؾبٶي ټٳچٹٴ ضازيٹ،سٯٹظيٹٴ ٸ دلا٦بضزټبي سجٯيٛبسي ٲك٧لاسي ٦ٻ ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ 

 زاز.ثب آٴ ٲٹاخٻ اؾز ضا س٣ٯي٭ ذٹاټس 

    :ثاب اقاطاٜ ثاٻ اياٵ      سٹاٶٳٷس ؾبظي ٦بض٦ٷبٶي ٦ٻ زض سٳبؼ ضٸ زض ضٸ ثب ٲكشطي ټؿشٷس ټٳچاٹٴ ٲؿائٹٮيٵ ثبخاٻ

ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ ثعض٪شطيٵ ؾابظٲبٴ اضائاٻ زټٷاسٺ ذاسٲبر زٸٮشاي اؾاز ٸ ثاب سٹخاٻ ثاٻ ٸيػ٪اي           ٸا٢ٗيز ٦ٻ 

ٶبٲحؿٹؼ ٸ ٶبٲٯٳٹؼ ثٹزٴ ذسٲز ٸ ٦يٟيز ذسٲبر ي٧ي اظ ٲٽٳشطيٵ ٲٗيبضټبي ؾٷدف ٦يٟيز ذسٲبر ثاطاي  

ي اضائاٻ  طز ٦بض٦ٷابٴ اياٵ ؾابظٲبٴ اؾاز.ٮصا ثاطا     ٧ا ٲكشطيبٴ ازاضار ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬،ْبټط،ٶحٹٺ ثطذٹضز ٸ ٖٳٯ

ذسٲبر ثب ٦يٟيز لاظٰ اؾز ٦ٻ اؾشطاسػي ټبي ٲٷبؾجي زضظٲيٷٻ ٲٷبثٕ اٶؿبٶي سسٸيٵ قاٹز.ثسيٵ ٲٷٓاٹض انالاح    

ؾيؿشٱ خصة ٸ اؾشرساٰ ٦بض٦ٷبٴ $زض ٶٓط ٪طٞشٵ قاطايٍ احاطاظ ٲجشٷاي ثاط قاطح قاٛ٭،اٶدبٰ ٲهابحجٻ ټابي         

زض ٲيب ٴ ٦بض٦ٷبٴ ؾبظٲبٴ،اضظقيبثي سرههي#،ثٽجٹز ثطٶبٲٻ ټبي آٲٹظقي ثٻ ٲٷٓٹض اضس٣بء ٞطټٷ٩ ٲكشطي ٲساضي 

 ٸ دبزاـ ثٻ ضٞشبضټبي ٲكشطي ٲساضاٶٻ،يطٸضي ثٻ ٶٓط ٲي ضؾس.

 $ايدبز ي٥ ٸاحس ٞٗب٬ سح٣ي١ ٸ سٹؾٗٻ(R and D   ٞٗب٬ زض ؾبظٲبٴ ثٻ ٲٷٓٹض اضظيبثي ٸ ؾٷدف زائٳي اٶشٓابضار

 ٸ ٲيعاٴ ضيبيشٳٷسي ٲكشطيبٴ ٸ ٦بض٦ٷبٴ ؾبظٲبٶي ثٻ ٲٷٓٹض ٦بټف ٲيعاٴ ق٧بٜ.

 ضاياي  ٦بض٦ٷبٴ ؾبظٲبٶي اؾز.٦بض٦ٷبٴ ٶب ٮٹحٻ ٢طاض زازٴ ايٵ ٸا٢ٗيز ٦ٻ ضيبيز ٲكشطي زض ٪طٸ خٯت ضيبيزؾط

يبثي ثٻ ضيبيز ٦بض٦ٷبٴ ؾبظٲبٶي ثٻ ٖٷٹاٴ ٲكاشطيبٴ  شاٺ ذٹاټٷس زاقز.ثٷبثطايٵ زؾٮعٸٲب ٲكشطيبٴ ٶبضايي ثٻ ټٳط

ذبضخي اٮعاٲي اؾز.ثٷبثطايٵ ٲاي ثبيؿاز   يبثي ثٻ ضيبيز اضثبة ضخٹٖبٴ ثٻ ٖٷٹاٴ ٲكشطيبٴ شزاذٯي ثٻ ٲٷٓٹض زؾ

،سٷبؾت قرم ثب قٛ٭ ٸ ؾبظٲبٴ،َطاحي ٲؿيط قٛٯي ٢بثا٭ اٶُٗابٜ،زض   QWLثط ٦يٟيز ظٶس٪ي ٦بضي ٦بض٦ٷبٴ 

ٶٓط ٪طٞشٵ سئٹضيٽبي اٶ٫يعقي زض َطاحي ٲٷبؾات ٲكابٚ٭،ضٸاثٍ ٲُٯاٹة ٲاسيطاٴ ٸ ٦بض٦ٷبٴ،ٖاسٰ سجٗايى زض       

طي ؾبظٲبٶي،ؾيؿشٱ اضظقيبثي ٸ ح٣ٹ٠ ٸ ٲعايبي ٲ٧ٟي ٢جا٭ اظ ټاط   اضس٣بي قٛ٭،ضٞشبضټبي ٲٷهٟبٶٻ ٸ ٣ٞساٴ ٶبثطاث

 چيع ٲٹضز سٹخٻ ٢طاض ٪يطز.

       ٦بټف ٲطاخٗٻ حًٹضي ٲكشطيبٴ: اظ خٳٯٻ ٸيػ٪يٽبي ٶٓبٰ ازاضي ٲب ٲحٹضي ثاٹزٴ ٲطاخٗاٻ حًاٹضي اؾاز ٦اٻ

ٲاطزٰ ٦اٻ ي٧اي اظ     ٲطزٰ ضا ٲي آظاضز ٸ ټعيٷٻ ټب ضا اٞعايف ٲي زټس.ثٷبثطايٵ سٹنيٻ ٲي ٪طزز زض ٲٹضز اضسجبٌ ثاب 

ب ٲطاخٗٻ ٲؿش٣يٱ ٲطزٰ سب٦يس ٪طزز سب اظ َطٞاي ټعيٷاٻ   ٲبٶي اؾز ثط ٦بټف اضسجبٌ ٲؿش٣يٱ ياضسجبَبر ثطٸٴ ؾبظ
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ٲكشطيبٴ ٦بټف يبثس ٸ اظ َطٜ زي٫ط ٦بضٲٷساٴ ٶيع ظٲبٴ ثيكشطي خٽز اٶدبٰ ٦بض ٲٟياس زاقاشٻ ثبقاٷس ثٷابثطايٵ     

٦بض زض اخاطاي َاطح س٧اطيٱ ثاط قابذم ٦ابټف اضسجابٌ         لاظٰ اؾز ټٷ٫بٰ انلاح ؾيؿشٱ ټب ٸ ضٸـ ټبي اٶدبٰ

ٲؿش٣يٱ اضائٻ ٦ٷٷس٪بٴ ٸ ٪يطٶس٪بٴ ذسٲز سب٦يس ٪طزز.اٮجشٻ ثطاي سح٣ي١ اياٵ اٲاط ياطٸضي اؾاز ٦اٻ ٦يٟياز       

 ذسٲبر دؿشي ٸ اضسجبٌ اٮ٧شطٸٶي٧ي ؾبظٲبٴ ثب ٲطزٰ زض ؾُح ٲُٯٹة ثبقس.
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 ٲٷبثٕٞٽطؾز 

 ٞبضؾيٲٷبثٕ ٞٽطؾز -

،اٶشكبضار ٲط٦ع آٲٹظـ سٌجص ويفيت خذهبت در ثخص ػوَهي#،1382اٮٹاٶي،ؾيس ٲٽسي ٸ ضيبحي،$دبييع.1

 ٸ سح٣ي٣بر نٷٗشي ايطاٴ

 ،ٲدٯٻ ايٷشطٶشي ؾذٽط"ضٸظټبي ديسا ٦طزٴ ٲكشطي "#،1387اضزيجٽكز 28$،ايٳبٶي،ٲٹٶب.2

كشطي،سطخٳٻ ؾيس ؾٗيس ٲٽسٸي،ؾبظٲبٴ  ٲاسيطيز ٸ ثطٶبٲاٻ ضياعي    #،ٞطاسط اظ ضيبيز ٲ1383ثز،٦ي ٦ي آض،$. 3

 ٦كٹضٞسٞشط اٶشكبضار ٖٯٳي ٸ ٲساض٤ سرههي،چبح اٸ٬

اًددذازُ گيددري ثْددرُ ٍري راٌّوددبيي ثددراي هددذيراى ٍ    #،1387$،ثطٶي٧ااط ټااٹٜ،ضٸثطر ٸ زضؾااٯط . 4

 ،ٖجسالله ظازٺ،اٶشكبضار زٞشط دػٸټف ټبي ٞطټٷ٫يهتخصصبى
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ٸ َبٮ٣بٶي،اٶشكابضار ؾابظٲبٴ چابح     قاطيٟي  ،دبقاب ي تحميك در ػلَم ترثيتيرٍش ّب#،1366ثؿز،خبٴ،$. 5

 ٸظاضر ٞطټٷ٩ ٸ اضقبز اؾلاٲي

،چبح ذسٲبر ٞطټٷ٫ي ضؾاب اٶشكبضار #،ټطٰ ٲ٧ٗٹؼ،سطخٳٻ چٳٷعاض،سٽطاٴ،1381$ټيٯع،ټٹز خؽثلاٶچبضز،٦ٵ، .6

 زٸٰ

سسثيط،قاٳبضٺ  ٲبټٷبٲاٻ   "اضائٻ ٲسٮٽبيي ثاطاي ؾاٷدف ٦يٟياز ذاسٲبر     "#،1386دبقبظازٺ،يٹؾٝ ٸ احٳسي،$. 7

130-129 

 ،چبح ؾٹٰ#،انٹ٬ ضٸاٶكٷبؾي ٸ ضٸاٴ آظٲبيي،سٽطاٴ،اٶشكبضار ضقس1374،$دبقب قطيٟي،حؿٵ. 8

 ،اٶشكبضار زٞشط سجٯيٛبر اؾلاٲيلذم ثِ لذم ثب سيستن ّبي تضويي ويفيت#،1377دٹضحؿيٵ،ٲديس،$. 9

،اٶشكابضار  ي هذيريت ويفيت فراگيراثسارّبي استراتژيه ٍ فرٌّگ#،1379خٟٗطي،ٲهُٟي ٸ ٞٽيٳي،$. 10

 ٞطټٷ٫ي ضؾب

 ،اٶشكبضار ٶ٫بٺ زاٶفهذيريت ويفيت خذهبت#،1384خٹازيٵ،ؾيس ضيب ٸ ٦يٳبؾي،$. 11

 6،ٲدٯٻ ديبٰ اضسجبَبر،قٳبضٺ"٢بثٯيز اَٳيٷبٴ ٲٷكبء ضيبيز ٲكشطي  "#،1378حبٞٓي،احٳس،$ٲٽط ٸ آثبٴ. 12

 يبٴ ٶبٲٻ ٶٹيؿي،اٶشكبضار ثبظسبة#،ضٸـ سح٣ي١ ثب ضٸي٧طزي ثٻ دب1386ذب٦ي،ٖٯي،$. 13

بټٷبٲاٻ  س٧اطيٱ اضثابة ضخاٹٔ س٧ياٻ ٪ابٺ ٶٓابٰ ازاضي،ٲ       "#،1382ٖطا٢ي،ٲطيٱ ٸ ټٳ٧بضاٴ،$اضزيجٽكز ذٯيٯي. 14

 132سسثيط،قٳبضٺ 

 141سسثيط،قٳبضٺ  بټٷبٲٻ،ٲ"ضيبيز ٲكشطي "#،1382ذيبٌ ظازٺ ٲبټبٶي،ا٦طٰ،$ثٽٳٵ. 15

 اٶشكبضار ضقس.زض ٖٯٹٰ اٶؿبٶي ٸ اخشٳبٖي،سٽطاٴ، ػٸټف#،ٲجبٶي ٶٓطي ٸ ٖٳٯي د1374زلاٸض،ٖٯي،$. 16

 ز٬ ٢ٹي،ٖٯي. 17

-130،ٲدٯاٻ ٲسيطيز،قاٳبضٺ   "اضظيبثي ٦يٟيز ذسٲبر اٮ٧شطٸٶيا٥   "#،1386زٺ يبضي،ؾٗيس،$ثٽٳٵ ٸ اؾٟٷس.18

129 

سسٸيٵ ٸ َطاحي ٲسٮي ثطاي ؾٷدف ضيبيز ٲكشطي زض ناٷٗز   "#،1384زيٹاٶسضي،ٖٯي ٸ زٮرٹاٺ،$ظٲؿشبٴ. 19

 37ضي ٸ اٶساظٺ ٪يطي ضيبيز ٲكشطيبٴ ثبٶ٥ ٲٯز ثط اؾبؼ آٴ،ٞهٯٷبٲٻ دػٸټف ټبي ثبظض٪بٶي،قٳبضٺ ثبٶ٧سا

 40،ٲبټٷبٲٻ ٲسيطيز زٸٮشي،قٳبضٺ "اثٗبز ٦يٟيز زض ثرف زٸٮشي"#،1373،ٲدشجي،$ضخت ثي٫ي. 20

#،ثطضؾااي ٲكاا٧لار ٶٓاابٰ ؾااٷشي ثجااز احااٹا٬ زض ايااطاٴ ثااب ټااسٜ سحااٹ٬ ٸ   1373ضحٳاابٶي،ٖٯي ا٦جااط،$. 21

 ٲط٦ع آٲٹظـ ٲسيطيز زٸٮشياٶشكبضار ٸضي،ٶٹآ
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ٲكاشطي ٲاساضي ٸ ضاټٽابي ٦ؿات ضيابيز      "#،1386آثابٴ  29ضٸظٶبٲٻ سٟبټٱ،ٲ٣ابلار سدابضر اٮ٧شطٸٶيا٥،$   . 22

 "ٲكشطيبٴ

#،اضس٣بء ٸ حّٟ ٦طاٲاز ٲاطزٰ زض ٶٓابٰ ازاضي،ٲط٦اع چابح ٸ      1381ؾبظٲبٴ ٲسيطيز ٸ ثطٶبٲٻ ضيعي،$ظٲؿشبٴ.23

 ٸضـ ٲسيطيز ٸ ثطٶبٲٻ ضيعي ٲٗبٸٶز اٲٹض ٲبٮي ٸ ٲٷبثٕ اٶؿبٶياٶشكبضار ٲٹؾؿٻ ٖبٮي آٲٹظـ ٸ دط

 32،ٲدٯٻ ٲسيطيز،قٳبضٺ "ٶ٣ف ضيبيز ٲكشطي زض سدبضر  "#،1377ؾدبزي،ؾيس ٖٯي ا٦جط،$آثبٴ.24

 ،ٲدٯٻ نٷٗز ذٹزضٸ"٦يٟيز ٦بلا ٸ ٲساضج ضيبيز ٲكشطي  "ؾٯُبٶي،ٲٷٹچٽط،.25

٦يٟياز  ٸ ٶ٣ف آٴ زض اٶساظٺ ٪يطي ق٧بٜ ټبي  servqualٲس٬ "قبټيٵ،آضـ،٪ٯؿشبٴ،نبضٲي،$زٸضٺ ټٟشٱ#،.26

 47ذسٲبر ثب ٲُبٮٗٻ ٲٹضزي زض ايطاٴ ٸ ٲ٣بيؿٻ آٴ ثب ٶٳٹٶٻ ذبضخي،ٲدٯٻ سحٹ٬ ازاضي،قٳبضٺ 

طيٻ ساابظٺ ټاابي ،ٲشااطخٱ ٸظيااطي ؾبث٣ي،ٶكاا"ٟيااز ذااسٲبر٦ي"#،1375قااشبيسض،ثٷدبٲيٵ ٸ ثااث چٹٶاا٩،$.27

 20ٲسيطيز،قٳبضٺ 

 94،ٶكطيٻ نٷٗز ذٹزضٸ،قٳبضٺ "شطي ضاټجطز ٦ٯيسي قط٦ز ټبضيبيز ٲك"#،1385قيطاظي،ٞطټبز،$.28

 #،ثبظاضيبثي ذسٲبر ثبٶ٧ي ثطاي ثبٶ٧ٽبي ايطاٶي،ٶكط ٶ٫بٺ زاٶف.1381نٟبئيبٴ،ٰ،ٸٶٹؼ،ز،$.29

ٞطايٷس اؾشبٶساضز ؾبظي ذسٲبر زض ٲٹضز ذسٲز ٪يطٶاس٪بٴ ثاب ضٸي٧اطز ٦يٟياز     "نطاٜ،ٖٯيعازٺ،$زٸضٺ ټٟشٱ#،30.

 45ٶكطيٻ سحٹ٬ ازاضي،قٳبضٺ  " (servqual)ذسٲبر زض ثرف زٸٮشي 

،ٲدٯاٻ  "ٲكشطي ٪طايي دبيساضسطيٵ آضٲبٴ زض ٖطنٻ چبٮكاٽبي ٲاسيطيز اٲاطٸظ   "#،1383َجيجي،ؾيس ٲٽسي،$.31

 86ضاټ٧بض ٲسيطيز،قٳبضٺ 

 109،ٲدٯٻ اؾشبٶساضز،قٳبضٺ "ضيبيز ٲكشطي"#،1379ٞطقيس ٞطټز،احٳس،$ٲٽط.32

،ٲدٯاٻ ناٷبيٕ ٸ   "ض ٦يٟيز زض قط٦ز ټبي اضائٻ زټٷسٺ ذسٲبرضٸـ ټبي اؾش٣طا"#،٢1372جبزيبٴ،ٖٯي ا٦جط،$.33

 17ٲٗبزٴ،قٳبضٺ 

 130سسثيط،قٳبضٺ  ٲبټٷبٲٻ،"ضيبيز ٲكشطي"#،1381ٖبٮي،نٳس،$ثٽٳٵ.34

 182سسثيط،قٳبضٺ  ،ٲبټٷبٲٻ"اٮ٫ٹټبي ضيبيز ٲٷسي ٲكشطي"#،1386ٖجسٮي،٦يٹاٴ ٸ ٞطيسٸٴ ٞط،$ٲٽط.35

 سٽطاٴ،اٶشكبضار دبي٫بٴ،چبح اٸ٬ؾؿبر ذسٲبسي$ثبٶ٥ ټب#،#،انٹ٬ ثبظاضيبثي ٲٹ1385ٖٯي ٪ٯي،ا٦جط،$.36

#،ټٳيكٻ ح١ ثب ٲكشطي اؾز،ٲشطخٱ:ؾشبضٺ ٶاػاز ٸ ٲحٳاس ذطاؾبٶي،ٶكاط    ٦1380بثٹزيبٴ،آضٲٵ خي،$سبثؿشبٴ.37

 اٸحسي،چبح اٸ٬

#،ضٸـ ټاابي خااصة ٲكااشطي ٸ ثٽجااٹز ٲااسيطيز زض قااٗت ثبٶاا٥  ٦1381بضذبٶااٻ اي،ثٽطاٰ،ٞااطـ ٶٓااطي،$.38

 آضٸيحټب،سٽطاٴ،اٶشكبضار 
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#،ثبظاضياابثي ٸ ٲااسيطيز ثاابظاض$ٖٯٳي ٸ ٦بضثطزي#،سٽطاٴ،اٶشكاابضار قااٽط ٦1381ٳبٮي،٦بٲ٭،زازذٹاٺ،$ظٲؿااشبٴ39.

 آقٹة

 #،ضٸـ ټبي اٶساظٺ ٪يطي ضيبيز ٲكشطي،اٶشكبضار ؾجعاٴ٦1384بٸؾي،ؾيس ٲحٳس ضيب ٸ ؾ٣بيي،40$.

ٳٻ سابج ظازٺ ٶٳيٵ،سٽطاٴ،اٶشكابضار   #،انٹ٬ ٲسيطيز ٸ ثبظاضيبثي ذسٲبر،سطخ(1382لاٸلا٦،٤طيؿشٹٞط ٸ ضايز،.41

 ؾبظٲبٴ ٲُبٮٗٻ ٸ سسٸيٵ ٦شت ٖٯٹٰ اٶؿبٶي زاٶك٫بټٽب$ؾٳز#

 125سسثيط،قٳبضٺ  ٲبټٷبٲٻ،"اضظيبثي ٦يٟيز زض ؾبظٲبٶٽبي زٸٮشي"#،1381ٲديجي ٲي٧بئيٯي،سٹضج،$قٽطيٹض.42

 چبح اٸ٬س٧طيٱ اضثبة ضخٹٔ،سٽطاٴ،ٲٹؾؿٻ ٞطټٷ٫ي ضؾب،–#،ٲكشطي ٲساضي1382ٲحٳسي،اؾٳبٖي٭،$.43

 88ضيبيز ٲكشطي يبٲٵ ث٣بء زض ثبظاض ض٢بثز،ٲدٯٻ ضٸـ،قٳبضٺ "ٲؿٗٹزي،ٖٯي،$ؾب٬ چٽبضزټٱ#،.44

،ٲدٳٹٖٻ "اضسجبٌ ثيٵ ضيبيز ٲكشطي ثب ٦بضايي ٸ اثطثركي ٞطايٷسټب"#،1382ٲ٣هٹزي،ٲحٳس حؿيٵ،$سيطٲبٺ.45

 ٲ٣بلار چٽبضٲيٵ ٦ٷٟطاٶؽ ٲسيطاٴ ٦يٟيز

ټبي ٦بضثطزي ثبظاضيبثي ذسٲبر ثبٶ٧ي ثطاي ثبٶ٥ ټابي ايطاٴ،اٶشكابضار   #،ضٸـ 1381ٸٶٹؼ،زاٸض ٸ نٟبئيبٴ،46$.

 ٶ٫بٺ زاٶف

ٞطټٷاا٩ ٲكااشطي ٲساضي،سطخٳااٻ ايااطاٴ ٶااػاز    -#،ٲااسيطيز ذااسٲز 1381ٻ ٸ ټٳ٧اابضاٴ،$ټبدؿااٹٴ،ثبضي48. 

 دبضيعي،سٽطاٴ،ٶكط ٲسيطاٴ

 #،قشبذز ضٸـ ٖٯي زض ٖٯٹٰ ضٞشبضي،سٽطاٴ،ٶكط دبضؾب1378ټٹٲٵ،حيسض ٖٯي،49$.

 ز ازاضٺ ٦٭ ثجز احٹا٬ آشضثبيدبٴ ٚطثيٸة ؾبي.50

http://imi.ir/tadbir/tadbi(51  

http://mnkano.blogfa.com(52  

www.tbzmed.ac.ir(53  

www.emdadsanat.mihanbloq.com(54  

www.magiran.com(55  

www.aftab.com(56  

www.nocrir.com(57  

www.draker.blogfa.com(58  

www.itmportal.com(59  
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 ٞٽطؾز خسٸ٬ ټب

 سٟبٸر ٲيب ضيبيز ٲكشطي ٸ ٦يٟيز ذسٲبر 2-1خسٸ٬ 

 ٪بٶٻ اٸٮيٻ ثطاي اضظيبثي ٦يٟيز ذسٲبراضسجبٌ ٲبثيٵ اثٗبز ؾطٸ٦ٹا٬ ٸ اثٗبز زٺ  2-2خسٸ٬ 

 ٶٹٔ،ٲ٣يبؼ ٸ سٗطيٝ ٖٳٯيبسي ٲشٛييطټب4-1خسٸ٬ 

 سٹظيٕ ٞطاٸاٶي خٷؿيز دبؾر٫ٹيبٴ 4-2خسٸ٬ 

 سٹظيٕ ٞطاٸاٶي ؾٵ دبؾر٫ٹيبٴ 4-3خسٸ٬ 

 سٹظيٕ ٞطاٸاٶي سحهيلار دبؾر٫ٹيبٴ 4-4خسٸ٬ 

 زض ثٗس ٸيٗيز ٸ اٲ٧بٶبر ْبټطيٶشيدٻ آظٲٹٴ ٞطيسٲٵ زضثبضٺ ٲ٣بيؿٻ ٸيٕ ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة  4-5خسٸ٬ 

 ٶشيدٻ آظٲٹٴ ٞطيسٲٵ زضثبضٺ ٲ٣بيؿٻ ٸيٕ ٲٹخٹز ثبٲُٯٹة زض ثٗس ٢بثٯيز اَٳيٷبٴ 4-6خسٸ٬ 

 ٶشيدٻ آظٲٹ ٞطيسٲٵ زضثبضٺ ٲ٣بيؿٻ زضثبضٺ ٲ٣بيؿٻ ٸيٕ ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة زض ثٗس دبؾر٫ٹيي 4-7خسٸ٬ 

 ٲُٯٹة زض ثٗس سًٳيٵٶشيدٻ آظٲٹٴ ٞطيسٲٵ زضثبضٺ ٲ٣بيؿٻ ٸيٕ ٲٹخٹز ثب  4-8خسٸ٬ 

 ٶشيدٻ آظٲٹٴ ٞطيسٲٵ زضثبضٺ ٲ٣بيؿٻ ٸيٕ ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة زض ثٗس ټٳسٮي 4-9خسٸ٬ 

 ٶشيدٻ آظٲٹٴ ٞطيسٲٵ زضثبضٺ ٲ٣بيؿٻ اثٗبز دٷد٫بٶٻ ٦يٟيز زض ٸيٕ ٲٹخٹز 4-10خسٸ٬ 

 ٶشيدٻ آظٲٹٴ ٞطيسٲٵ زضثبضٺ ٲ٣بيؿٻ اثٗبز دٷد٫بٶٻ ٦يٟيز زض ٸيٕ ٲُٯٹة 4-11خسٸ٬ 

 شيدٻ آظٲٹٴ ٞطيسٲٵ زضثبضٺ ٲ٣بيؿٻ ٸيٕ ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة ثٻ َٹض ٦ٯي زض اثٗبز دٷد٫بٶٻ ٦يٟيزٶ 4-12خسٸ٬ 

 ٲحبؾجٻ يطيت ټٳجؿش٫ي ٞبنٯٻ اي ثيٵ اثٗبز دٷد٫بٶٻ ٦يٟيز زض ٸيٕ ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة 4-13خسٸ٬ 

ز دٷد٫بٶٻ ٲحبؾجٻ يطيت ټٳجؿش٫ي ٞبنٯٻ اي ثيٵ ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة ثٻ س٧ٟي٥ ټط ي٥ اظ اثٗب 4-14خسٸ٬ 

 ٦يٟيز

ٶشبيح ٲحبؾجٻ يطيت ټٳجؿش٫ي ٞبنٯٻ اي ؾئٹاٮٽبي ٲشٷبْط زض ثٗس ٞيعي٧ي زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة اظ  4-15خسٸ٬ 

 ٶٓط دبؾر٫ٹيبٴ

ٶشبيح ٲحبؾجٻ يطيت ټٳجؿش٫ي ٞبنٯٻ اي ؾئٹاٮٽبي ٲشٷبْط زض ثٗس ٢بثٯيز اَٳيٷبٴ زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب  4-16خسٸ٬ 

 ٲُٯٹة اظ ٶٓط دبؾر٫ٹيبٴ
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ٶشبيح ٲحبؾجٻ يطيت ټٳجؿش٫ي ٞبنٯٻ اي ؾئٹاٮٽبي ٲشٷبْط زض ثٗس دبؾر٫ٹيي زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب  4-17خسٸ٬ 

 ٲُٯٹة اظ ٶٓط دبؾر٫ٹيبٴ

ٶشبيح ٲحبؾجٻ يطيت ټٳجؿش٫ي ٞبنٯٻ اي ؾئٹاٮٽبي ٲشٷبْط زض ثٗس سًٳيٵ زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة اظ  4-18خسٸ٬ 

 ٶٓط دبؾر٫ٹيبٴ

يطيت ټٳجؿش٫ي ٞبنٯٻ اي ؾئٹاٮٽبي ٲشٷبْط زض ثٗس ټٳسٮي زض ٸيٗيز ٲٹخٹز ثب ٲُٯٹة اظ ٶشبيح ٲحبؾجٻ  4-19خسٸ٬ 

 ٶٓط دبؾر٫ٹيبٴ

 ٞطاٸاٶي$زضنس# ٶٓط دبؾر٫ٹيبٴ ثٻ ؾئٹاٮٽبي ٲطثٹٌ ثٻ اثٗبز دٷد٫بٶٻ ٦يٟيز زض ٸيٗيز ٲٹخٹز 4-20خسٸ٬ 

 ٶٻ ٦يٟيز زض ٸيٗيز ٲُٯٹةٞطاٸاٶي$زضنس# ٶٓط دبؾر٫ٹيبٴ ثٻ ؾئٹاٮٽبي ٲطثٹٌ ثٻ اثٗبز دٷد٫ب 4-21خسٸ٬ 
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 ٞٽطؾز ٶٳٹزاضټب

 ٶٳٹزاض ٲس٬ ٦بٶٹ 1-2

 ٶٳٹزاض ضٸقٽبي اٶساظٺ ٪يطي ٦يٟيز ذسٲبر 2-2
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 ٞٽطؾز ق٧ٯٽب

 ټعيٷٻ ټبي ٦٭ ذطيس ٸ اؾشٟبزٺ اظ ذسٲز 2-1ق٧٭ 

 ٲس٬ ق٧٭ ٪يطي ضيبيز ٲٷسي ٲكشطي 2-2ق٧٭ 

 شطيٲس٬ ضيبيز ٲك 2-3ق٧٭ 

 ؾيؿشٱ ؾٻ ٢ؿٳشي ضيبيز ٲكشطي 2-4ق٧٭ 

 ٲعايبي ضيبيز ٲكشطي 2-5ق٧٭

 ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط ضيبيز ٲكشطي 2-6ق٧٭ 

 ټطٰ ؾبظٲبٶي زض زيس٪بٺ ؾٷشي 2-7ق٧٭ 

 ټطٰ ٸاغ٪ٹٴ 2-8ق٧٭ 

 ټٟز زؾشٹض َلايي ثطاي خٯت ضيبيز ٲكشطيبٴ ٸٞبزاض اظ زٸٲيٷ٩ سٹضثيٵ 2-9ق٧٭ 

 ٲس٬ ٦بزٸر ٸ سطخيٹٴ 2-10ق٧٭ 

 ٲس٬ ضيبيشٳٷسي ٲكشطي زض ؾٹئس 2-11ق٧٭

 ٲس٬ قبذم ضيبيز ٲكشطي زض آٲطي٧ب 2-12ق٧٭ 

 ٲس٬ قبذم ضيبيٵ ٲكشطي زض اضٸدب 2-13ق٧٭ 

 ٲس٬ قبذم ضيبيز ٲكشطي زض ؾٹئيؽ 2-14ق٧٭ 

 ٲس٬ قبذم ضيبيز ٲكشطي زض ٲبٮعي 2-15ق٧٭ 

 EFQMٲس٬  2-16ق٧٭ 

 ٲس٬ َيٝ سجبز٬ ٦يٟيز ذسٲبر 2-17ق٧٭ 

 حٯي٭ ق٧بٜ ټبي ټٟز ٪بٶٻ ٦يٟيز ذسٲبرٲس٬ س 2-18ق٧٭ 

 ٲس٬ ٪طٸٶٹؼ 2-19ق٧٭ 

 ٲس٬ ٞطايٷس اٶساظٺ ٪يطي ٸ ثٽجٹز ٲؿشٳط ٦يٟيز 2-20ق٧٭ 

 ٲس٬ سحٯيٯي سح٣ي١ 2-21ق٧٭ 
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 ثٻ ٶبٰ ذسا                                                              
 

 ثب ؾلاٰ؛

 اضثبة ضخٹٔ ٖعيع،

دطؾكٷبٲٻ ټبيي ٦ٻ ثطاي س٧ٳي٭ زض اذشيبض قٳب ٢طاض زازٺ قسٺ اٶس،خٽز اٶدبٰ سح٣يا١ زاٶكا٫بټي ٸ ثاٻ ٲٷٓاٹض     

اٶشٓابض   $ٲُٯاٹة#  ذسٲبسي ٦ٻ قٳب اظ ي٥ ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ اياسٺ آ٬  ٦يٟيز ٶكبٴ زازٴ ٲيعاٴ ٞبنٯٻ احشٳبٮي

زض  ٷبٲٻزٸ زؾشٻ دطؾكقبٲ٭ ؾبظٲبٴ ثٻ قٳب ٖطيٻ ٲي ٪طزز سٽيٻ قسٺ اؾز ٸ زاضيس ٸ ذسٲبسي ٦ٻ اظ ؾٹي ايٵ 

 ثٻ سٳبٲي ؾئٹالار ٸ اضائٻ دبؾد ټابي ٲٹضز ازاضٺ ؾبظٲبٴ ثجز احٹا٬ ٲي ثبقس.ذٹاټكٳٷس اؾز ثب ٲُبٮٗٻ ٸ دبؾد 

يبضي ٞطٲبئيس.ٶشبيح سح٣ي١ حبيط ثٻ ٲ٣بٲبر ٲؿئٹ٬ خٽز ثٽجٹز ذسٲبر ؾبظٲبٴ ثجاز احاٹا٬   ،ايٷدبٶت ضا نحيح

 اضخبٔ زازٺ ذٹاټس قس.
      

 اظ ټٳ٧بضي قٳب ؾذبؾ٫عاضيٱ                                                                              

 

 ٲكرهبر دبؾر٫ٹ:

 خٷؿيز (1

 ٲطز                          ظٴ     
 

 ؾٵ (2

 50ثبلاسط اظ     ؾب٬       50سب   41ؾب٬        40سب  31       ؾب٬   30سب  20 ؾب٬          20ظيط  
 

 ٲيعاٴ سحهيلار (3

 ٞٹ٠ ٮيؿبٶؽ ٸ ثبلاسط ٮيؿبٶؽ                     ٞٹ٠ زيذٯٱ               زيذٯٱ           ظيط زيذٯٱ          

 

 زض نٹضر سٳبي٭ خٽز زضيبٞز ٶشبيح سح٣ي١ حبيط، آزضؼ ايٳي٭ ذٹز ضا يبززاقز ٶٳبئيس:

 آزضؼ ايٳي٭:

 

 
 

 

 پرسطٌبهِ الف(

را در ّر يده از ػَاهدل    رضبيت ضوبادارُ سبزهبى ثجت احَال استبى تْراى در حبل حبضر تب چِ حذ تَاًستِ 

 جلت ًوبيذ:زير 



149 

 

ذيٯاااااي  ظيبز ٲشٹؾٍ ٦ٱ  ذيٯي ٦ٱ 

 ظيبز

      تويسي ٍ آراستگي ظبّري وبروٌبى (23

      ٍجَد فضبي وبفي (24

هلسٍهدبت تويس،خددَة ٍ در حدذ وددبفي در هحَعددِ ٍ    (25

 سرٍيس ّبي ثْذاضتي

     

      اًجبم وبر يب خذهت ٍػذُ دادُ ضذُ تب زهبى هؼيي (26

      ارائِ خذهبت در زهبًي وِ ٍػذُ دادُ ضذُ است (27

      ثذٍى غلظارائِ خذهبت  (28

      اًجبم اصلاحبت در خذهبت ارائِ ضذُ در اٍليي زهبى (29

      ٍجَد وبروٌبى ثِ تؼذاد وبفي (31

      سرػت ارائِ خذهبت ثِ هطتريبى تَسظ وبروٌبى (31

آهبدگي وبروٌبى ثراي پبسخگَيي ثِ هطتريبى در ّدر   (32

 حبل

     

      ارائِ اعلاػبت وبفي در هَرد ًحَُ اًجبم وبر (33

      اهىبى دريبفت اعلاػبت از عريك تلفي (34

ٍجددَد ثبجددِ ّددبي اعلاػددبت رسددبًي ٍ خددذهبت     (35

 رسبًي،تبثلَّب ٍ ثرٍضَرّبي راٌّوب

     

ٍجَد سبيت ايٌترًتي ٍاجذ اعلاػبت وبهدل ٍ ثدِ رٍز    (36

 جْت پبسخگَيي ثِ هطتريبى

     

      ثرخَرداري وبروٌبى از داًص وبفي ثراي اًجبم وبر (37

      هطتريبى در تؼبهلات خَد ثب وبروٌبىاحسبس اهٌيت  (38

      رػبيت ادة ٍ ًساوت وبروٌبى ًسجت ثِ هطتريبى (39

      توبيل ّويطگي وبروٌبى ثراي ووه ثِ هطتريبى   (41

      تَجِ وبروٌبى ثِ يىبيه هطتريبى (41

رفتددبر دٍسددتبًِ ٍ هذدوبراًددِ وبروٌددبى ًسددجت ثددِ   (42

 هطتريبى

     

      توبهي هطتريبىسبػت ّبي وبري هٌبست ثراي  (43

ػلالِ،جذيت ٍ تسدريغ در رسديذگي ثدِ هطدىلات      (44

 هطتريبى

     

 پرسطٌبهِ ة:

يه ادارُ ثجت احَال ّر يه از ػَاهل زير تدب چدِ حدذ داراي     هغلَة ثَدى( (ايذُ آل ثَدىثِ ًظر ضوب ثراي 

 اّويت است:
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ذيٯاااااي  ظيبز ٲشٹؾٍ ٦ٱ  ذيٯي ٦ٱ 

 ظيبز

      تويسي ٍ آراستگي ظبّري وبروٌبى (1

      ٍجَد فضبي وبفي (2

هلسٍهبت تويس،خَة ٍ در حذ وبفي در هحَعِ ٍ سرٍيس ّدبي   (3

 ثْذاضتي

     

      اًجبم وبر يب خذهت ٍػذُ دادُ ضذُ تب زهبى هؼيي (4

      ارائِ خذهبت در زهبًي وِ ٍػذُ دادُ ضذُ است (5

      ارائِ خذهبت ثذٍى غلظ (6

      اٍليي زهبىاًجبم اصلاحبت در خذهبت ارائِ ضذُ در  (7

      ٍجَد وبروٌبى ثِ تؼذاد وبفي (8

      سرػت ارائِ خذهبت ثِ هطتريبى تَسظ وبروٌبى (9

      آهبدگي وبروٌبى ثراي پبسخگَيي ثِ هطتريبى در ّر حبل (11

      ارائِ اعلاػبت وبفي در هَرد ًحَُ اًجبم وبر (11

      اهىبى دريبفت اعلاػبت از عريك تلفي (12

اعلاػبت رسدبًي ٍ خدذهبت رسدبًي،تبثلَّب ٍ    ٍجَد ثبجِ ّبي  (13

 ثرٍضَرّبي راٌّوب

     

ٍجَد سبيت ايٌترًتي ٍاجذ اعلاػدبت وبهدل ٍ ثدِ رٍز جْدت      (14

 پبسخگَيي ثِ هطتريبى

     

      ثرخَرداري وبروٌبى از داًص وبفي ثراي اًجبم وبر (15

      احسبس اهٌيت هطتريبى در تؼبهلات خَد ثب وبروٌبى (16

      ًساوت وبروٌبى ًسجت ثِ هطتريبىرػبيت ادة ٍ  (17

      توبيل ّويطگي وبروٌبى ثراي ووه ثِ هطتريبى   (18

      تَجِ وبروٌبى ثِ يىبيه هطتريبى (19

      رفتبر دٍستبًِ ٍ هذدوبراًِ وبروٌبى ًسجت ثِ هطتريبى (21

      سبػت ّبي وبري هٌبست ثراي توبهي هطتريبى (21

      هطىلات هطتريبىػلالِ،جذيت ٍ تسريغ در رسيذگي ثِ  (22
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