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 دوتزا ،یاةیثبسار/ یثبسرٌبٖ تیریٔذ ار،یاعتبد ،ییدوتز ؽٟجبس ثزآٞٛ

 

 TMBAٜچىیذ  :

ٚچٍٛ٘ٝ ثبٞزیه اس ٔؾتزیبٖ ارتجبط  دچٍٛ٘ٝ اس ٔؾتزیبٖ اعلافبت وغت وٙی

دٚعتب٘ٝ ثزلزار وٙیٓ؟ 

در عبَ ٞبی اخیز ثبتٛخٝ ثٝ رؽذ فشایٙذٜ ای وٝ ثبساریبثی داؽتٝ اعت إٞیت 

در ثبساریبثی اثتذا ثبیذ .ثز٘بٔٝ ریشی ثزای ثبساریبثی ثٝ ٚضٛح آؽىبر خٛاٞذ ؽذ

ثزرعی ٚتدشیٝ ٞٛیت ٔؾتزی را ثؾٙبعیٓ ٚٞزیه اس آٟ٘ب را ثغٛر خذاٌب٘ٝ ٔٛرد 

ٚتحّیُ لزار دٞیٓ ٞزچٝ ٔیشاٖ ارتجبط عبسٔبٖ ٚٔؾتزی ثیؾتز ثبؽذ ثبفث ایدبد 

فٕیٕیت ثیؾتزی ٔی ؽٛد ٚٔی تٛاٖ ٔؾتزی را ثٟتز ثٝ عبسٔبٖ خٛد ٚاثغتٝ 

ٕ٘ٛد ٚثزای ایدبد ایٗ ارتجبط دٚعٛیٝ ٘یبس ثٝ اعلافبتی دلیك اس ٔؾتزیبٖ داؽتٝ 

عتفبدٜ اس فٙبٚری ٞبی خذیذ اعلافبتی ٚ ثبؽیٓ وٝ ثبساریبثی اِىتزٚ٘یه ثب ا

. ارتجبعی ایٗ أىبٖ را فزاٞٓ عبختٝ اعت

 

:   وّیذی ٚاصٌبٖ
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،ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزی ثبساریبثی اِىتزٚ٘یه،ارتجبط ثب ٔؾتزی،حفؼ ٔؾتزی

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

: ٔمذٔٝ

 

ی ٞغتٙذٚایٗ تغییز ٚ تحٛلات ؿّٔی دعتخٛػ تغییز ٚتحٛلات عزیالتقبدٞبی 

َ ٔی ثبؽذ وٝ ؽبُٔ  فب2ْ٘بؽی اس 

یب ثٝ فجبرتی رؽذ فشایٙذٜ تدبرت در لبِت خٟب٘ی اعت وٝ : خٟب٘ی ؽذٖ(1

. أزٚسٜ ٞیچ وؾٛری ٕ٘ی تٛا٘ذ خذا اس التقبد خٟب٘ی ثبؽذ

در فزفٝ دعتزعی ثب اعلافبت ٚعزفت : تغییز ٚتحٛلات تىِٙٛٛصیه (2

ا ؽبٞذ ارتجبعبت ، ؽٍفتی ٞبی اِىتزٚ٘یىی پیؾزفت ٞبی لبثُ ٔلاحؾٝ ای ر

ثٛدٜ اعت ٚأزٚسٜ ثبسارٞب ثب عزفتی ثبٚر ٘ىزد٘ی در حبَ دٌزٌٛ٘ی ٞغتٙذ در 

فبُٔ ؽبٞذ ا٘تمبَ لذرت اس تِٛیذ وٙٙذٌبٖ ثٝ خزدٜ 2ایٗ فقز فلاٜٚ ثز ایٗ 

فزٚؽبٖ ثشري ثب رؽذ عزیـ ٚپذیزػ ٘بٟٔبی تدبری ٞغتیٓ  
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در ا٘ذیؾٝ  ثبساریبثی فجبرت اعت اسفزآیٙذ ٔٙؾٓ ٚآٌبٞب٘ٝ ای اعت وٝ ٕٞٛارٜ

. ثبسار ٚ ثز٘بٔٝ ریشی ثزای آٖ اعت

تمغیٓ ثٙذی ثبسارٚ ا٘تخبة ٞذفذار ثبسارٞبیی اعت وٝ فزآیٙذ ثبساریبثی ٔغتّشْ 

ؽزوت ثزای پبعخٍٛیی ثٝ آٟ٘ب در ثٟتزیٗ ٔٛلقیت لزار ٌزفتٝ اعت یىی اس خٙجٝ 

ر ٞبی ٟٔٓ وٝ در ثبساریبثی خذیذ ٔٛرد تأویذ لزار ٌزفتٝ اعت تأویذ ثیؾتز ة

ایدبد راثغٝ ثب ٔؾتزی ٚ حفؼ اٚعت ثزاعبط ٔفْٟٛ ثبساریبثی راٜ حُ رعیذٖ 

ثٝ اٞذاف عبسٔب٘ی ایٗ اعت وٝ ثزای وبُٔ ٚیىپبرچٝ وزدٖ فقبِیت ٞبی 

لجب ٚ خٛاعتٝ ٞبی ثبسار ٞذف  اس ر ثبساریبثی ثٝ ٔٙؾٛرتؾخیـ ٚ تأٔیٗ ٘یبسٞب

./ ثٟتز فُٕ وٙیٓ 

 

: ادثیبت تحمیك 

 

ت اس ٞبرٚارد ثیٗ ٔفبٞیٓ فزٚػ ٚ ثبساریبثی تفبٚت لبئُ پزٚفغٛر تئٛدٚر ِٛی

فزٚؽٙذٌی ثٝ ٘یبس فزٚؽٙذٜ تٛخٝ دارد در حبِی وٝ تٛخٝ ثبساریبثی : ؽذٜ اعت 

ثٝ ٘یبسٞبی خزیذاراٖ ٔقغٛف اعت فزٚؽٙذٌی درٌیز ٘یبس فزٚؽٙذٜ در ٔٛرد 

ی تجذیُ وبلاٞب ثٝ پَٛ ٘مذ اعت در حبِی وٝ ٔٛضٛؿ ثبساریبثی تأٔیٗ ٘یبسٞب

ٔؾتزی اعت آٖ ٞٓ وبلایی وٝ فزضٝ ٔی وٙذ ٕٞزاٜ ثب ٔزاحُ ٔختّف ایدبد ، 

./ ارائٝ ٚ ٔقزف آٖ 

تفبٚت ثبساریبثی اِىتزٚ٘یه ثب ثبساریبثی عٙتی ایٗ اعت وٝ در ثبساریبثی 

./ اِىتزٚ٘یه اس عزق فٙبٚری ایٙتز٘ت ثب ٔؾتزیبٖ ارتجبط ثزلزار وزدٜ اعت 
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فتٝ ی رعب٘ٝ ای ثٝ ٔٙؾٛر وغت عٛد ثزای ٔحیظ پیؾز: ثبساریبثی اِىتزٚ٘یه 

ثبساریبثی . ؽخـ یب ادارٜ ی ارتجبط ٔتمبثُ ٔؾتزی در یه عبسٔبٖ ٔزثٛط 

اِىتزٚ٘یه ثٝ فّٕىزد خبؿ وٝ تٟٙب ثب فزٚػ ٔحقٛلات ٚ خذٔبت در ارتجبط 

ثب ٔؾتزی ثبؽذ ٘یغت ثّىٝ فزایٙذ ٔذیزیتی اعت ثزای ادارٜ وزدٖ ارتجبط ایدبد 

./ ٚٔؾتزی  ؽذٜ ٔیبٖ عبسٔبٖ

عبَ پیؼ پیتز دراوز اؽٟبر فمیذٜ وزد وٝ اِٚیٗ ٚؽیفٝ یه ؽزوت  35ثیؼ اس 

، ٔؾتزیبٖ ثب تٙٛؿ سیبدی اس وبلاٞبٔؾتزی یبثی یب ایدبد ٔؾتزی اعت أب أزٚسٜ 

، لیٕت ٞبی ٔتفبٚت ٚ فزٚؽٙذٌبٖ ٔختّف ٔٛاخٝ ا٘ذ  ٘بْ ٞبی تدبری ٔختّف

./ ا٘تخبة وٙٙذ  حبَ پزعؼ ایٗ اعت وٝ چٍٛ٘ٝ اس ایٗ ٔیبٖ

 

 

: ثخؼ دعتٝ ثٙذی وزد  3فّٕىزد ثبساریبثی را ٔیتٛاٖ در 

ثبساریبثی اِىتزٚ٘یه تٕبٔی ٔزاحُ فزٚػ ؽزوت ٚ : یىپبرچٍی  -1

ٕٞچٙیٗ ٕ٘بیٙذٌی ٞبی ؽزوت را ثٝ فٛرت یه فزایٙذ یىپبرچٝ در ثز 

./ ٔی ٌیزد

یبٖ ثبساریبثی اِىتزٚ٘یه ٔیشاٖ ٘یبس ٚ خٛاعتٝ ٞبی ٔؾتز: ٔیب٘دی ٌزی  -2

ؽزوت ، ٔیشاٖ تِٛیذ ٚ ؽزفیت ارائٝ خذٔبت تٛعظ ؽزوت را وٙتزَ ٔی 

 ./وٙذ 

ثبساریبثی اِىتزٚ٘یه ٔیبٖ ثخؼ ٞبی ٔختّف ؽزوت اس : ٚاعغٝ ٌزی  -3

 ./خّٕٝ ٔبِی ،عزٔبیٝ ٌذاراٖ خبرخی ٘مؼ ٚاعغٝ را ثبسی ٔیىٙذ 
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عبسٔبٖ ٞب ثزای درن ثٟتز ٘ىبت وّیذی ثبساریبثی اِىتزٚ٘یه ثٟتز اعت 

./ ثبط ٔتمبثُ عبسٔبٖ ٚ ٔؾتزی را ثٝ عٛر وبُٔ ٔٛرد ثزرعی لزار دٞٙذارت

 

 crm تقزیف

ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزی فّغفٝ ای در وغت ٚ وبر اعت وٝ دٚرٕ٘بی 

 (5)تدبرت ثب ٔؾتزیبٖ ارائٝ ٔی وٙذرا در  عبسٔب٘ی

فٙبٚریٟبیی اعلاق ٔی ؽٛد وٝ عبسٔبٖ  ٕٞٝ فزایٙذٞب ٚ  ثٝ تقجیز دیٍز ثٝ

خذٔت ثٝ ٔؾتزی ثٝ  اعبیی ، ا٘تخبة ، تزغیت ، ٌغتزػ ، حفؼ ٚثزای ؽٗ

ثب  ایٗ فٗ ؽبُٔ پیبدٜ عبسی یه راٜ حُ خبٔـ ٔی ثبؽذ وٝ.وبر ٔی ٌیزد 

فزایٙذٞب ٚ فٙبٚری یه ارتجبط ثی ٘مـ ثیٗ تٕبْ   یىپبرچٝ وزدٖ افزاد

 ٔزثٛط ثٝ ٔؾتزی ثزلزار ٔی وٙذ تب ارتجبط ٔب را ثب تٕبْ فقبِیتٟبی

 (1).وٙذ ثیؾتزٔؾتزیبٖ 

ٔی تٛاٖ آٖ را یه فٙقز فزیض ٚ پٟٙبٚر ٔحبٚرٜ ای   اس عزف دیٍز

، تٛعقٝ   چٟبر ٔزحّٝ وّیذی وغت ٔؾتزی،حفؼ ٔؾتزی وٝ  دا٘غت

ٌیزد وٝ در ایٗ ٔیبٖ حفؼ ٔؾتزی ثٝ  ٔؾتزی ٚ تٕبیش ٔؾتزی را در ثز ٔی

ٔؾتزی ٔٛخٛد  فٙٛاٖ ٟٕٔتزیٗ فٙقز ؽٙبختٝ ؽذٜ اعت سیزا ٍٟ٘ذاری

 (2). دا پٙح ثزاثز ارساٖ تز اس وغت ٔؾتزی خذیذ تخٕیٗ سدٜ ؽذٜ اعتحذٚ

 

ثیٗ ٔؾتزیبٖ اس ِحبػ عّیمٝ ٚ   فلاٜٚ ثز ایٗ در فٛرتی وٝ ٔذیز عبسٔبٖ

درخٛاعت آٟ٘ب تٕبیشلبئُ ؽٛد ٔٛخت ٔی ؽٛد وٝ وغت ٔؾتزیبٖ خذیذ  ٘ٛؿ
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فقّی افشایؼ یبفتٝ ٚ ایٗ چزخٝ ٕٞچٙبٖ در ٌزدػ  ثب پیؾٟٙبد ٔؾتزیبٖ

  ./ثبؽذ

 : اٞذاف ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزیبٖ اِىتزٚ٘یىی

 أٛر لزار دادٖ ٔؾتزی در راط    -

 حزوت اس ٔحقَٛ ٌزایی ثٝ ٔؾتزی ٌزایی    -

 وبر وبرآٔذ ایدبد فزایٙذٞبی وغت ٚ    -

 ثٟزٜ ثزداری اس تىِٙٛٛصی    -

 فزایٙذ ٞبی وغت ٚ وبر ٘ٛآٚری،ویفیت،ثٟزٜ ٚری در    -

 فتٗ خزیذ ٚ فزٚػثٟجٛد یب    -

 عٛدآٚری    -

ٔذیزیت رٚاثظ ٔؾتزی تٛعقٝ ٚاثغتٍی ٞبی ٔب٘ذٌبر ٚ ثّٙذ  ٞذف افّی

ٚ در حمیمت ٔمقٛد افّی آٖ ایدبد  ٔذت ثیٗ ؽزوتٟب ٚ ٔؾتزیبٖ اعت

  (4). ٚفبداری در ثیٗ ٔؾتزیبٖ عٛد آٚر عبسٔب٘ی اعت 

 
 

 (3)اِىتزٚ٘یىی  ا٘ٛاؿ ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزی

 : را ٘بْ ثزد  ecrm ٔیتٛاٖ دٚ ٘ٛؿ افّی اس  ثٝ عٛر وّی

ecrm فّٕیبتی 

ecrm تحّیّی 

ecrmٝٔؾتزی  فّٕیبتی ، ٘مغٝ تٕبط اس ٔؾتزی ثٝ ؽزوت ٚ اس ؽزوت ث

اعت ٚ ؽبُٔ ٔزاوش تٕبط ثب ٔؾتزی ٔب٘ٙذ تّفٗ ، فبوظ ٚ پغت اِىتزٚ٘یىی 
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َ وٝ ٔؾتزیبٖ اس ایٗ عزیك ثب ؽزوت در ارتجبط ا٘ذ ٚ ٘یش ؽبْ ٔی ثبؽذ

. ٌزٟٚٞبیی ٔتخقـ ا٘دبْ ٔی ٌیزد ثبساریبثی ٚ فزٚػ وٝ تٛعظ

ecrm ، خذٔبت اتٛٔبتیه  پبعخ ثٝ ایٕیُ اتٛٔبتیه ٚ عیغتٓ  عفبرؽی

 . فّٕیبتی اعت  ecrm ٕ٘ٛ٘ٝ ٞبیی اس

ecrm تىِٙٛٛصی ثزای پزداسػ حدٓ سیبدی اس دادٜ  تحّیّی اعتفبدٜ اس

ٜ فٛأُ فؾبر فٙقت ، رٚ٘ذ وٙٙذ ایٗ دادٜ ٞب تقییٗ. ٞبی ٔؾتزی ٔی ثبؽذ 

س٘ذٜ ٔب٘ذٖ  وّی ٚ خٟت ؽیٜٛ ٞبی فّٕیبتی اعت وٝ یه ؽزوت ثٝ ٔٙؾٛر

. در وغت ٚ وبر ٚ یب وغت ٔشایبی رلبثتی ایٗ رٚػ را ثٝ وبر ٔی ٌیزد 

ثز آٖ ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزیبٖ اِىتزٚ٘یىی ثب تٛخٝ ثٝ اٞذاف  فلاٜٚ

 . ثٝ خٛد ٔی ٌیزد عبسٔبٖ ؽىّٟبی ٔتفبٚتی

 تحّیّی ؽبُٔ عیغتٓ ٌشارػ تحّیّی ، عیغتٓ  ecrm ٔٛ٘ٝ ٞبیی اسٖ

. خزیذ ٚ فزٚػ ، رٚ٘ذ فزٚػ ، ٌشارػ پیؼ ثیٙی ٚ غیزٜ ٔی ثبؽذ

 

فّٕىزد عیغتٓ ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزی اِىتزٚ٘یىی 

در خٟبٖ أزٚسی، ارتجبط ٔؾتزیبٖ ثب عبسٔبٖ اس عزیك وب٘بِٟبی ارتجبعی ٔختّفی 

راوش تّفٗ، ثبساریبة ٞب، فزٚؽٙذٜ ٞب ٚ ؽجىٝ ؽزوبء چٖٛ ؽجىٝ خٟب٘ی ٚة، ْ

عیغتٓ ٞبی ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزی اِىتزٚ٘یىی ٔؾتزیبٖ . فٛرت ٔی ٌیزد

را ثٝ ا٘دبْ وغت ٚوبر ثب عبسٔبٟ٘ب خٛاٞذ وزد ٚ راٞی را ثٝ ٚخٛد ٔی آٚرد وٝ 

درآٖ ٔؾتزی ٞز ٘ٛؿ وبلایی را در ٞز سٔب٘ی ٚ اس عزیك ٞز وب٘بِی ٚ در ٞز 

ٚ ٔؾتزیبٖ اس ایٙىٝ ثب آ٘بٖ ثٝ فٙٛاٖ یه . ا٘ی وٝ ٔی خٛاٞذ، دریبفت وٙذسة
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ٔی  رفتبر ٔی ؽٛد ، احغبط آرأؼ ٚ راحتی   ؽخـ ٔٙحقز ثفزد

عیغتٓ ٞبی ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزی اِىتزٚ٘یىی یه ٔخشٖ ٔزوشی ثزای .وٙٙذ

ضجظ ٚ ٍٟ٘ذاری اعلافبت ٔؾتزیب٘ؾبٖ ایدبد ٔی وٙٙذ ٚ آ٘زا در عیغتٓ 

ٔپیٛتزٞبی وبرٔٙذاٖ ؽزوت لزار ٔی دٞٙذ ٚٞز یه اس وبرٔٙذاٖ در ٞز سٔبٖ وب

( 10()9) .٘ذٔی تٛا٘ٙذ ثٝ ایٗ اعلافبت ٔؾتزیبٖ دعتزعی پیذا وٗ

چٟبچٛة تحمیمبتی ثزای ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزی اِىتزٚ٘یىی 

٘بحیٝ تحمیمبتی افّی ثزای ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزی   ثغٛر وّی پٙح

فبوتٛرٞبی ا٘غب٘ی  -2تىِٙٛٛصی  -1: ٚد دارد وٝ فجبرتٙذ اس اِىتزٚ٘یىی ٚج

 .  ٔذیزیت دا٘ؼ -5ثبسار  -4ٔذِٟبی وغت ٚ وبر  -3

ایٗ سٔیٙٝ ٞبی تحمیمی ثز عیغتٓ ٞبی اعلافبتی ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزی 

ٟٕٔتزیٗ ثخؼ ایٗ تحمیك، تىِٙٛٛصی ٔذیزیت . ی تٕزوش ٔی وٙذاِىتزٚ٘یه

تىِٙٛٛصی ٞبی خذیذ ارتجبط ثیٗ ٔؾتزیبٖ . ارتجبط ثب ٔؾتزی اِىتزٚ٘یىی اعت

ٔحیظ ٞبی ٔدبسی ثٝ ٔٙؾٛر پؾتیجب٘ی اس تقبٔلات ٚ . ٚ ؽزوتٟب را تغییز ٔی دٞٙذ

 .تجبدَ اعلافبت اس ٔیبٖ وب٘بِٟبی ارتجبعی پیٛعتٝ تٛعقٝ یبفتٙذ

ٔثُ اتبلٟبی : تىِٙٛٛصی تبثیزپذیز -1:عٝ ٘ٛؿ تىِٙٛٛصی ٚخٛد دارد 

ٔثُ ٘زْ افشار عفبرػ : تىِٙٛٛصی تبثیز ٌذار -2ٌفتٍٛ،تبثّٛی افلا٘بت ٚ غیزٜ 

.  دٞٙذٜ ٚ فٟزعت دٞٙذٜ ٔحقٛلات

دا٘ؼ . ٔثُ پغت اِىتزٚ٘یىی ، حزاج ٞب، فبّٟٔبی خزیذ: تىِٙٛٛصی تقبّٔی -3

. ی ٔؾتزیبٖ ٚ فزٚؽٙذٜ ٞب ٔفیذ ٞغتٙذٚ تىِٙٛٛصیٟبی خذیذ ثزا
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ایٗ ثخؼ ؽبُٔ تقبٔلات ٔدبسی ثیٗ .ثخؼ دْٚ فبوتٛرٞبی ا٘غب٘ی ٞغتٙذ

تدزثٝ احغبعبت ٔؾتزی ثز رٚی .ٔؾتزیبٖ ٚ ٘یش ثیٗ ٔؾتزیبٖ ٚ ؽزوت ٔی ثبؽذ

ِٔٛفٝ ٞبی ا٘غب٘ی ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزی اِىتزٚ٘یىی وٝ ؽبُٔ رضبیت، تقٟذ 

. ُٔ دیٍز ٔی ثبؽذ، ٔٛثز اعت،رضبیت اس خزیذ ٚ فٛا

ثخؼ ثقذی ٔذِٟبی وغت ٚ وبر در ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزی اِىتزٚ٘یىی  

.  اعت

ا٘دبْ  -1: ؽؼ فبوتٛراعبعی در ایٗ راثغٝ ارائٝ وزد وٝ فجبرتٙذ اس‹‹ ویٗ››  

ٕٞبًٞٙ  -3داؽتٗ ارتجبط دراس ٔذت ثب ٔؾتزی   -2دادٖ فّٕیبت حُٕ ٚ ٘مُ 

تغییز دادٖ عبختبر   -5عبختٗ یه ثز٘ذ لٛی  -4ی وزدٖ وب٘بِٟبی ارتجبط

. ایدبد ارسػ افشٚدٜ ثزای ٔؾتزیبٖ -6عزٔبیٝ ٌذاری ٚ ٞشیٙٝ ٞب 

ایٙتز٘ت فمظ یه رعب٘ٝ ٘یغت ثّىٝ . ثحث ثقذی ، ثبسارٞبی اِىتزٚ٘یىی اعت 

ٔقبٔلات تدبری در عٝ فجبرت .یه فضبی ثغیبر ٌغتزدٜ ٚ ٘بٔحذٚد اعت

ایٗ تقبٔلات در تٛعقٝ ارتجبط . لزارداد ٚ پزداخت اعلافبت،: خلافٝ ٔی ؽٛ٘ذ

در ٔذیزیت ارتجبط ثب . ٔؾتزیبٖ ثب یىذیٍز ٚ ارتجبط آٟ٘ب ثب ؽزوت ٔفیذ ٞغتٙذ

عٕت فزٚؽٙذٜ ثٝ عٕت  ٔؾتزی اِىتزٚ٘یىی ثبیذ تلاػ ؽٛد تب لذرت اس 

خٟبٖ ثب ؽزوت در تٕبط ا٘ذ ٚ   ٔؾتزیبٖ در تٕبْ ٘مبط. خزیذار ٔٙتمُ ؽٛد

ؽزوتٟب ثبیذ   آ٘بٖ رٚس ثٝ رٚس در حبَ افشایؼ اعت ، ثٙبثزایٗ تمبضبٞبی

.  اعتزاتضی خذیذی ثزای افشایؼ ثز٘ذ خٛد در عزاعز خٟبٖ ثىبر ٌیز٘ذ
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تقٟذ، افتٕبد، فزًٞٙ ٚ ٔجبحث . ثحث آخز در سٔیٙٝ ٔذیزیت دا٘ؼ اعت 

 ٔٛفمیت ٔذیزیت دا٘ؼ ٘یبسٔٙذ. چٟبر فبوتٛر ٟٔٓ در ایٗ سٔیٙٝ ٞغتٙذ  اختٕبفی

ؽىُ سیز  . تزویت ٔٙبعجی اس فزآیٙذ ٞب، افزاد ٚ تىِٙٛٛصی اعلافبت ٔی ثبؽذ

. یه چٟبرچٛة تحمیمبتی ثزای ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزی اِىتزٚ٘یىی ٔی ثبؽذ

فبوتٛر فلاٜٚ ثز ایٗ وٝ ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزی  5آٖ ٘ؾبٖ ٔی دٞذ وٝ ایٗ 

٘ذ، یىذیٍز را ٘یش ٔٛرد تبثیز اِىتزٚ٘یىی را ثغٛر ا٘فزادی تحت تبثیز لزار ٔی دٜ

( 8()7()6) . لزار ٔی دٞٙذ

عٛدٞبی ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزی اِىتزٚ٘یىی  

ٕٚٞىبرا٘ؼ ٔی ٌٛیٙذ ، راضی ٍ٘ٝ داؽتٗ ٔؾتزیبٖ فقّی عٛدآٚرتز اس ‹‹خبتلا››

داؽتٗ ٔؾتزیبٖ فقّی،   ثٟتزیٗ راٜ ثزای راضی ٍ٘ٝ. خذة ٔؾتزیبٖ خذیذ اعت

 .ٟ٘ب اعتارسػ ٌذاؽتٗ ثٝ ؽزایظ آ

ٔی ٌٛیذ ؽزوتٟبیی وٝ دارای ایٗ تىِٙٛٛصی ٞغتٙذ ٔی تٛا٘ٙذ ‹‹ ا٘ذرعٖٛ››  

ثب . ٔیّیبرد دلار افشایؼ دٞٙذ 130ٔیّیبرد دلار ثٝ  1را اس   عزٔبیٝ ؽزوتؾبٖ

ایٗ حبَ عٛد حبفُ اس ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزی اِىتزٚ٘یىی ٔٛارد سیز را 

 :ؽبُٔ ٔی ؽٛد

 

افشایؼ ٚفبداری ٔؾتزیبٖ .1

یه عیغتٓ ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزی اِىتزٚ٘یىی ثٝ ؽزوت اخبسٜ ٔیذٞذ تب 

فّیزغٓ ٚخٛد وب٘بَ ارتجبعی ٔختّف، ثب ٔؾتزیب٘ؼ ثٝ عٛر ا٘فزادی ٚ ٔٙحقز 
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ثب اعتفبدٜ اس ٘زْ افشار ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزی . ثفزد ارتجبط ثزلزار وٙذ

اعلافبت ٔؾتزی اِىتزٚ٘یىی ٞز وغی در عبسٔبٖ ٔی تٛا٘ذ ثٝ تبریخچٝ ٚ 

اعلافبت ثٝ دعت آٔذٜ تٛعظ عیغتٓ ٔذیزیت ارتجبط ثب . دعتزعی پیذا وٙذ

ثذعت آٚردٖ   ٔؾتزی اِىتزٚ٘یىی ثٝ ؽزوت وٕه ٔی وٙذ تب ٞشیٙٝ ٞبی ٚالقی

داؽتٗ ایٗ دادٜ ٞب ثٝ . ٚ حفؼ وزدٖ ٔؾتزی ثقٛرت ا٘فزادی ، ثزآٚردٜ ؽٛد

ثـ ، ثبفث عٛدٔٙذی ثیؾتز ؽزوت اخبسٜ ٔی دٞذ تب ثب تٕزوش ثز سٔبٖ ٚ ٔٙب

اثشاری وٝ یه ؽزوت ٔی تٛا٘ذ ٚفبداری ٔؾتزی را خّت وٙذ، .ٔؾتزیبٖ ؽٛد

٘زْ افشار ؽخقی وزدٖ ٔؾتزی ، پزٚفبیّٟبی تٕبْ . ؽخقیت دادٖ ثٝ آٟ٘ب اعت

اس ٔٙبثقی چٖٛ ، پبیٍبٜ دادٜ ٚ  ٚلت ثزای ٞز ٔؾتزی ایدبد ٔی وٙذ تب دادٜ را 

ایٗ اثشار ایٗ أىبٖ را ثٝ ٚخٛد ٔی . ادٜ لزار دٞٙذعیغتٓ ٞبی ٔقبّٔٝ ٔٛرد اعتف

ٔؾتزی ٞز سٔب٘یىٝ ثزای خزیذ ثٝ ٚة عبیت ؽزوت ٔزاخقٝ وزد ،  آٚرد وٝ 

ؽزوت ٔؾتزی را ثؾٙبعذ ٚ ثب تٛخٝ ثٝ پزٚفبیُ ٔزثٛط ثٝ آٖ ٔؾتزی ، فزآیٙذ 

ایٗ ٔٛارد ثبفث ٚفبداری ٔؾتزی ٘غجت ثٝ . خزیذ را ثزای ٚی تغٟیُ وٙذ

 .ٚدؽزوت ٔی ػ

ثبساریبثی ٔٛثز .2

داؽتٗ اعلافبت ٔزثٛط ثٝ ٔؾتزی تٛعظ یه عیغتٓ ٔذیزیت ارتجبط ثب  

ٔحقٛلاتی وٝ ٔؾتزی  ٔؾتزی اِىتزٚ٘یىی ثٝ ؽزوت اخبسٜ ٔیذٞذ تب ا٘ٛاؿ 

ایٗ اعلافبت ثٝ عبسٔبٖ وٕه . فلالٝ ٔٙذ ثٝ خزیذ آٟ٘ب اعت را پیؼ ثیٙی وٙذ

ثب وبرایی ٚ تبثیز ثیؾتز در خٟت ٔی وٙذ تب ؽزوت ثبساریبثی ٚ فزٚػ خٛد را 

دادٜ ٔؾتزی اس دیذٌبٟٞبی ٔختّفی ثٝ ٔٙؾٛر   .خّت رضبیت ٔؾتزی ثىبر ثٍیزد
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ایدبد ثبساریبثی ٔٙبعت ثزای عٛد ٔٙذی ثیؾتز در فزٚػ ٔحقٛلات ٔٛرد 

اس عٛی دیٍز ثخؼ ثٙذی ٔؾتزیبٖ ،فزآیٙذ . تدشیٝ ٚ تحّیُ لزار ٔی ٌیزد

ثخؼ ثٙذی ٔؾتزیبٖ ثزعجك ٘یبسٞبی ٔؾتزوؾبٖ ثٝ . ثبساریبثی را ثٟجٛد ٔی ثخؾذ

 .ؽزوت اخبسٜ ٔی دٞذ تب ٔحقٛلات را ثزای ٔؾتزیب٘ؼ خقٛفی وٙذ

 

ثٟجٛد ثخؾیذٖ ثٝ خذٔبت ٚپؾتیجب٘ی ٔؾتزی .3

یه عیغتٓ ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزی اِىتزٚ٘یىی ، ا٘جبر ا٘فزادی اس اعلافبت 

ٔی عبسد تب در تٕبْ ٔزاوش ایٗ وبر ؽزوت را لبدر . ٔؾتزیبٖ را تٟیٝ ٔی وٙذ

. تٕبط ثب ٔؾتزی ، ٘یبسٞبی ٔؾتزی را ثب عزفت ٚ وبرآیی ثبلا ثٝ ا٘دبْ ثزعب٘ذ

ٔٛتٛرٞبی خغتدٛ ،   تىِٙٛٛصیٟبی ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزی اِىتزٚ٘یىی ؽبُٔ

وٕه وزدٖ ثزخظ ٚ س٘ذٜ، ٔذیزیت پغت اِىتزٚ٘یىی، ٔذیزیت ٔحتٛای اخجبر ٚ 

ثب داؽتٗ یه عیغتٓ ٔذیزیت ارتجبط ثب . ٔی ثبؽذپؾتیجب٘ی سثبٟ٘بی ٔختّف 

 :ٔؾتزی اِىتزٚ٘یىی یه ؽزوت ٔی تٛا٘ذ

 .عفبرؽبت را ثب فحت وبُٔ دریبفت ، ثٝ رٚس ٚ اخزا وٙذ  .

 .ا ثجت وٙذرٚ سٔبٖ ٔزثٛط ثٝ عفبرػ اعلافبت  اعلافبت، ٞشیٙٝ ٞب .

 .لزاردادٞبی خذٔبت ٔؾتزی را ٔؾبٞذٜ ٔی وٙذ.

. یٗ راٜ حُ ٞب ٚثٟتزیٗ رٚػ ٞب ثبؽذدر خغتدٛی ٔغٕئٗ تز.

. فضٛ عبیت ٞبی اعلافبتی ٔحقَٛ ٔحٛر ٚ ٘زْ افشاری ؽٛد.
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ثٝ اثشارٞبی دا٘ؼ وٝ در تىٕیُ عفبرؽبت خذٔبت عٛدٔٙذ ٞغتٙذ،دعتزعی .

. داؽتٝ ثبؽذ

 :كارایی بیشترو كاهش هسینه ها   -4

ایی اس دادٜ دادٜ وبٚی وٝ آ٘بِیش وزدٖ دادٜ ٞب اعت ثقٙٛاٖ ارتجبط ثیٗ ثخؼ ٜ

خٕـ آٚری دادٜ . ؽٙبختٝ ٔی ؽٛد وٝ ٔی تٛا٘ذ ثٝ فٙٛاٖ ٔٙجـ ثبارسؽی ثبؽذ

تیٓ ) ٔؾتزی در داخُ یه پبیٍبٜ دادٜ ٚاحذ، ثٝ تٕبْ اخشای درٖٚ ؽزوت 

ایٗ اخبسٜ را ٔی دٞذ تب ثتٛا٘ٙذ اعلافبت ٚ ( ثبساریبثی، ٘یزٚٞبی فزٚػ ٚ غیزٜ

 .(8)دوذیٍز لغٕت وٙٗٚؽبیفؾبٖ را ثب ی

 

 

 

٘تیدٝ ٌیزی 

رلبثت ؽزوت ٞب ٚثبفث پیؾی ثبٍ٘بٞی اخٕبِی ثٝ د٘یبی فقّی آ٘چٝ وٝ ٔٛخت 

ٌزفتٗ آٟ٘ب در ایٗ رلبثت ؽذٜ اعت تٛا٘بیی آٟ٘ب در ارائٝ ٔحقٛلاتی ثب ویفیت 

ثٟتز در ٔحیغی ٌغتزدٜ ،در حذالُ سٔبٖ،ٚ خذة ٚحفؼ ٔؾتزیبٖ اعت وٝ در 

ثبفث ثٛخٛد  ائش إٞیت اعت وٝفبت ٚ ارتجبعبت حایٗ ٔیبٖ ٘مؼ فٙبٚری اعلا

وٝ ثب ایٗ ٚخٛد فٙبٚری .آٔذٖ عیغتٓ ٔذیزیت ار٘جبط ثب ٔؾتزی ؽذٜ اعت

در ٚالـ .ایٙتز٘ت یه ضزٚرتی ا٘ىبر٘بپذیز ثزای عبسٔبٖ ٞبی أزٚسی اعت

ٔذیزیت ارتجبط ثب ٔؾتزی،یه عیغتٓ یىپبرچٝ اعت وٝ در خٟت ثز٘بٔٝ 
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وٝ ٞذف آٖ تٛإ٘ٙذ . ٘ی ٘مؼ داردریشی،سٔبٖ ثٙذی ٚوٙتزَ فقبِیت ٞبی عبسٔب

عبختٗ ٔؾتزیبٖ خٟت تقبُٔ ثب عبسٔبٖ ٞب اس عزیك اثشارٞبی ٔتقذدی چٖٛ 

. ٚة،تّفٗ،فىظ،ایٕیُ ٚ أثبَ آ٘ٛدریبفت خذٔبت اعت
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