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 هابندی آنمیخته بازاریابی خدمات بیمه و اولویتآهای شناسایی مولفه

 2خیری بهرام ،1عبدالهی درنا

 اػلاهٖ، تْشاى، اٗشاى.  آصاد هشوض، داًـگبُ تْشاى گشاٗؾ ثبصاسٗبثٖ، ٍاضذاسؿذ هذٗشٗت،  وبسؿٌبػٖ-1

 اػلاهٖ، تْشاى، اٗشاى. آصاد هشوض، داًـگبُ تْشاى ٍاضذگشٍُ هذٗشٗت ثبصسگبًٖ، هؼئَل ،ًَٗؼٌذُ -2

 چکیده 

ّب اًدبم ؿذ. ثٌذٕ آىه٘ختِ ثبصاسٗبثٖ خذهبت ث٘وِ ٍ اٍلَٗتآّبٕ ؿٌبػبٖٗ هَلفِاٗي هغبلقِ ثب ّذف 

ّبٕ )هلت، پبػبسگبد،  ث٘وِ هذٗشاى ػبصهبى ؿبهلاٗي هغبلقِ ثِ سٍؽ و٘فٖ اًدبم ؿذ. خبهقِ آهبسٕ 

اٍسٕ ثَد. ثِ هٌؾَس خوـ هشثَعِ، اػبت٘ذ داًـگبُ ٍ هـتشٗبى ث٘وِ ّبٕ هب، الجشص ٍ پبسػ٘بى( ًوبٌٗذگٖ

هـتشٗبى اًتخبة ؿذًذ. ثِ هٌؾَس  ًفش اص هتخلل٘ي، هذٗشاى، اػبت٘ذ، ًوبٌٗذگبى ث٘وِ ٍ 15دادُ ّب 

دّذ  هلبضجٔ فو٘ك ثِ پظٍّـگش اٗي اهىبى سا هٖخوـ آٍسٕ دادُ ّب اص هلبضجِ فو٘ك اػتفبدُ ؿذ، 

. تطل٘ل دادُ ّب ثشاًگ٘ض، ٍ زبلـٖ سا ثشسػٖ وٌذ ّبٕ پ٘س٘ذُ، ضؼبع، ضذ ٍ ًم٘ض، ثطث وِ هَضَؿ

ًتبٗح تطل٘ل هلبضجِ ّب ٗه هذل اًدبم ؿذ. اص  MAXQDAثِ سٍؽ همَلِ ثٌذٕ دس ًشم افضاس 

ٍسٕ، وبسوٌبى، پ٘ـجشد فشٍؽ، فشاٌٗذوبسٕ، ًطَُ )خذهت، ل٘وت، و٘ف٘ت ثْشُإ هذل ّـت هَلفِ

 ه٘ختِ ثبصاسٗبثٖ خذهبت ث٘وِ ؿٌبػبٖٗ ؿذًذ. آّبٕ فٌَاى هَلفِتَصٗـ، ٍ اهىبًبت( ثِ

 ثبصاسٗبثٖ خذهبت، ث٘وِ، هـتشٗبى، خذهبت واژگان کلیدی:
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 مقدمه 

دس دً٘بٕ تدبست اهشٍص وِ سلبثت ًِ تٌْب دس ث٘ي ؿشوتْبٕ ٗه كٌقت ثلىِ ث٘ي كٌبٗـ هختلف ً٘ض ثؼ٘بس صٗبد اػت، 

ٗه هضٗت سلبثتٖ سا ثشإ ٍ تقبهل هٌبػت ثب خشدُ فشٍؿبى ؿٌبخت هـتشٗبى ؿشوت ٍ آگبّٖ اص سفتبسّبٕ خشٗذؿبى 

وٌٌذ وِ ًگشؽ خَد سا ًؼجت ثِ  ّب تلاؽ هٖ. ؿشوت(2002، 1)پَتش ٍ وشاهش وٌٌذ ؿشوتْبٕ هتجَؿ خَد اٗدبد هٖ

 ثِ ثبصاسٗبثٖ آه٘ختِ تقشٗف تشٗيساٗح .ػَدآٍسٕ تغ٘٘ش دٌّذ ٍ ػبصهبًذّٖ خذٗذٕ سا ثشإ ؿشوتْبٗـبى هقشفٖ وٌٌذ

 دس ٍ هٌبػت ل٘وت ثب هٌبػت هطل دس هٌبػت هطلَل فشضِ اص اػت ّذف فجبست ثبصاس دس ؿبٗؼتِ ٗبثٖ خبٗگبُ هٌؾَس

 دس لبثل وٌتشل هتغ٘شّبٕ ػشٕ ٗه اص اػتفبدُ ثب سا ػبصهبى فولىشد هؼ٘ش ثبصاسٗبثٖ، آه٘ختِ دسٍالـ 5 هٌبػت هبىص

ّوضهبى ثب پ٘ـشفت ثبصاسٗبثٖ،  (.2008، 2وٌذ )گَدػَس هٖ هـخق داسد؛ صٗبدٕ وٌتشل غ٘شلبثل فَاهل وِ هط٘غٖ

تىٌ٘ه ّبٕ هـَسد اػـتفبدُ ثشإ ثشًبهِ سٗضٕ ٍوٌتشل ثبصاسٗبثٖ ً٘ض تشلٖ وشد. اص ه٘ـبى ّوِ اٗي پ٘ـشفتْب ؿبٗذ هْوتشٗي 

تىٌ٘ه آه٘ختِ ثبصاسٗبثٖ ثبؿذ. هفَْم آه٘ختِ ثبصاسٗبثٖ اػتفبدُ اص فٌبكشٕ اػت وِ ثبفث ثْشُ گ٘شٕ ثٌِْ٘ اص تَاًبْٗ٘ب ٍ 

 (. 2008ٍ ّوىبساى،  3)آوش بثـ ػبصهبى دس سفــ ً٘بصّبٕ گشٍّٖ خبف اص هلشف وٌٌذگبى اػتهٌ

ّذف اكلٖ ثبصاسٗبثٖ، ؿٌبػبٖٗ ٍ اسضب ً٘بصّبٕ هختلف افشاد ٍ خبهقِ اػت. ٗىٖ اص وَتبُ تشٗي تقشٗف ّبٕ اسائِ ؿذُ، 

آهشٗىب ثبصاسٗبثٖ سا ثِ اٗي كَست تقشٗف وشدُ تقشٗف هٖ وٌذ. اًدوي ثبصاسٗبثٖ « اسضب ػَد آٍس ً٘بصّب»ثبصاسٗبثٖ سا 

إ اص فقبل٘ت ّب اػت وِ ثشإ خلك، هجبدلِ، ٍ اسائِ اسصؽ ثِ ثبصاسٗبثٖ ٗه ٍؽ٘فِ ػبصهبًٖ ؿبهل هدوَفِ»اػت. : 

ثبصاسٗبثٖ «. هـتشٗبى ٍ هذٗشٗت استجبط ثب هـتشٗبى ثب ّذف وؼت ػَد ثشإ ؿشوت ٍ ػْبهذاساى آى اًدبم هٖ ؿَد

ل٘بتٖ هٖ ؿَد وِ ضذالل ٗىٖ اص عشف ّبٕ هجبدلِ ثبلمَُ ثِ دًجبل وؼت پبػخ ّبٕ دلخَاُ اص عشف همبثل ٌّگبهٖ فو

خزة ، ضفؼ ٍ » ٍ « ٌّش ٍ فلن اًتخبة ثبصاسّبٕ ّذف ػَد آٍس» سا ثِ فٌَاى  ثبؿذ. ثٌبثشاٗي هٖ تَاى هذٗشٗت ثبصاسٗبثٖ

 (.2016ٍ ّوىبساى،  4تقشٗف وشد )وٌ٘ذ« تش ثِ آًْب افضاٗؾ هـتشٗبى اص عشٗك خلك، هجبدلِ ٍ اسائِ اسصؽ ّبٕ ثش

 وشد سا ؿٌبػبٖٗ ؿشوت ّش فقبل٘تْبٕ اص گشٍّٖ ّبسٍاسد، ثبصسگبًٖ داًـىذُ اص ثَسدى ً٘ل پشٍفؼَس 1910 دِّ اٍاٗل دس

 ل٘ؼتٖ ٍالـ دس آه٘ختِ ثبصاسٗبثٖ ًبه٘ذ. ثبصاسٗبثٖ آه٘ختِ سا هؤثش فَاهل اٗي اٍ .ّؼتٌذ تأث٘شگزاس هطلَلات خشٗذ ثش وِ

 ؿشاٗغٖ ّش دس ٍ ًو٘ـَد سا ؿبهل هـبثِ فٌبكش ولِ٘ ّشگض ل٘ؼت ٗه .ه٘جبؿذ ثبصاسٗبثٖ هتغ٘شّبٕ ثٌذْٗبٕ عجمِ اص

 (1990، 5گشًٍشٍع( ً٘ؼت هٌبػت

 ٗب هـىل،تقذاد وِ وشدًذ ث٘بى ٍ پشداختٌذ ثطث ثِ صهٌِ٘ اٗي دس دٗگش هطممبى اص ثؼ٘بسٕ ٍ اهشٗىب ثبصاسٗبثٖ اًدوي

 4P هتقمذًذ ًَاتشاػىَت ٍ ثَلت ًٍذى .اػت آى ًؾشٕ عج٘قت هـىل، ثلىِ ً٘ؼت تلو٘وگ٘شٕ هتغ٘شّبٕ هفَْهؼبصٕ

 هب، داًؾ ثب هغبثك :وِ ًت٘دِ گشفتٌذ آًْب اػت، ؿذُ ًْبدُ ثٌ٘بى ػؼت هجٌبٕ ثش ثبصاسٗبثٖ آه٘ختِ هذٗشٗت پبساداٗن ٍ

 فٌبكش ثٌذٕ عجمِ سٍٕ تَافك ًؾش اگشزِ اػت؛ ًـذُ تفؼ٘ش ّشگض ثبصاسٗبثٖ آه٘ختِ اللام عجمْجٌذٕ ثب هٌغجك ٍٗظگْ٘بٕ

 ووجَد داسد؛ ٍخَد ّب اصوتبة ثؼ٘بسٕ دس ّوسٌ٘ي ٍ داًـدَٗبى ؿبغل٘ي، اص ٗىؼبى إعجمِ ٍ ثبصاسٗبثٖ آه٘ختِ

                                                           
1 . Porter, & Kramer 
2 . Ghodeswar 
3 . Aaker 
4 . Kehinde 
5 . Grönroos 
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 ؿذّبًذ ثٌذٕ عجمِ ثبصاسٗبثٖ فٌبكش آه٘ختِ آًْب اػبع ثش وِ ٍٗظگْ٘بٖٗ ٍ خلَك٘بت كَسٕ ٍ دل٘ك هـخلبت

 اػت ّبٖٗ ٍٗظگٖ ٍ خلَك٘بت ّب اص ًمق ٗىٖ :وشدّبًذ ؿٌبػبٖٗ 4P هذل دس سا ًمق ػِ آًْب. اػت اكلٖ هـىل

 ضبل دس پَ٘ػتِ عَس ثِ وِ داسد ٍخَد فشاگ٘ش عجمِ  صٗش ٗه ٍ ّؼتٌذ هبًـ الدوـ فٌبكش ّؼتٌذ، ثٌذٕ عجمِ اػبع وِ

 (. 2007، 6)گًَلاذ اػت سؿذ

 اػت ّوشاُ ثبصاسّب غ٘ش هٌتؾشُ تطَلات ٍ ػشٗـ تغ٘٘شات سٍصافضٍى، پ٘س٘ذگٖ ثب اهشٍص خْبًٖ وبس ٍ وؼت هط٘ظ

 ٍ ً٘بصّب ػبختي ثشآٍسدُ ٍ تأه٘ي هٌؾَس ثِ ثٌگبُ 2 ٗبثٖ خبٗگبُ ثشإ هجٌبٖٗ ٍ پبِٗ ّذف ثبصاسّبٕ گضٌٗؾ ٍ اًتخبة

 ّبٕاػتشاتظٕ تطمك دس ض٘بتٖ ًمؾ هٌبػت ثبصاسٗبثٖ آه٘ختِ هٌؾَس اٗي ثِ ً٘ل خْت ثبؿذ هٖ اّذاف ثِ دػت٘بثٖ

 (.2010، 7وٌذ )داىهٖ اٗفب ثٌگبُ ثبصاسٗبثٖ

 هٌبػت هطلَل فشضِ اص اػت فجبست .ّذف  ثبصاس دس ؿبٗؼتِ ٗبثٖ خبٗگبُ هٌؾَس ثِ ثبصاسٗبثٖ آه٘ختِ تقشٗف ساٗدتشٗي

 ٗه اص اػتفبدُ ثب سا ػبصهبى فولىشد هؼ٘ش ثبصاسٗبثٖ، آه٘ختِ سٍالـ  هٌبػت صهبى دس ٍ هٌبػت ل٘وت ثب هٌبػت هطل دس

 ثْتش هتغ٘شّبٕ  ث٘بى ثِ  وٌذ هٖ هـخق داسد؛ صٗبدٕ وٌتشل غ٘شلبثل فَاهل وِ هط٘غٖ دس لبثل وٌتشل هتغ٘شّبٕ ػشٕ

 ّبٖٗ ثشًبهِ آًْب ثَػ٘لٔ ثٌگبُ وِ وٌٌذ فشاّن هٖ زبسزَثٖ ثبصاسٗبثٖ آه٘ختِ هختلف ّبٕ هذل لبلت دس ثبصاسٗبثٖ تلو٘ن

 ثبصاسٗبثٖ آه٘ختِ ثىبسگ٘شٕ ثشإ وبسثشد دػتِ دٍ تشت٘ت ثذٗي. دّذ هٖ تَػقِ خَد ثبصاسٗبثٖ ّبٕ فقبل٘ت ثشإ سا

 ٍ اسصٗبثٖ ػٌدؾ دٗگشٕ ٍ ثبصاس ثِ خذٗذ هطلَلات فشضِ ًطَُ خلَف دس گ٘شٕ ٗىٖ تلو٘ن اػت؛ هتلَس

 (. 1984، 8سٗذهَخَد.  ) ثبصاسٗبثٖ ّبٕ اػتشاتظٕ

فقبل٘ت ّب، خذهبت ػبصهبى ّبٕ ث٘وِ ٍ تمبضبّبٖٗ وِ سٍص ثِ سٍص تَػظ هـتشٗبى  ،ثب تَخِ ثِ گؼتشدُ ثَدى ضَصُ ّب 

اّو٘ت اسائِ خذهبت هٌبػت ٍسضبٗت هـتشٕ  ًمؾ هْوٖ دس افتجبس ثشًذ ث٘وِ  داسد. ثِ دل٘ل گؼتشدُ ثَدى  ؿَد،ث٘ـتش هٖ

ت اػت.ثٌبثشاٗي هْن تشٗي اكل اٗي ضَصُ ّب ًمؾ ًوبٌٗذگٖ ّب ثشإ دػت ٗبفتي ثِ ّذف اكلٖ ػبصهبى ثؼ٘بس پش اّو٘

ثشإ سػ٘ذى ثِ سضبٗت هـتشٕ ٍ ػَد دّٖ ثشًذ هبدس تقبهل اٗي ثشًذ ثب ثشًذ ًوبٌٗذُ خَد ثب اػتفبدُ اص فٌبكش آه٘ختِ 

 ثبصاسٗبثٖ خذهبت اػت.

 روش

هشثَعِ، اػبت٘ذ  ّبٕ ّبٕ )هلت، پبػبسگبد، هب، الجشص ٍ پبسػ٘بى( ًوبٌٗذگٖ ث٘وِ هذٗشاى ػبصهبى ؿبهلخبهقِ آهبسٕ 

ثبؿذ ٍ اص آًدب وِ خوـ آٍسٕ اعلافبت  تقذاد افضبٕ خبهقِ آهبسٕ ثِ كَست ًبهطذٍد هٖ ثَد. داًـگبُ ٍ هـتشٗبى ث٘وِ

اص ولِ٘ افضبٕ خبهقِ آهبسٕ فولاً غ٘ش هوىي اػت، ًوًَِ إ اص خبهقِ آهبسٕ اًتخبة ؿذُ اػت. دس ؿَُ٘ ًوًَِ گ٘ش 

وِ خبف تطم٘مبت و٘فٖ اػت تقذاد افشاد هَسد هلبضجِ ٗب ثِ فجبست دٗگش ضدن ًوًَِ و٘فٖ ثب تَخِ ثِ ًؾشِٗ صهٌِ٘ إ 

ًفش اص هتخلل٘ي، هذٗشاى،  15ثِ اؿجبؿ ًؾشٕ ػَال ّبٕ هَسد ثشسػٖ ثؼتگٖ داسد ثش اٗي اػبع دس ثخؾ و٘فٖ هغبلقِ ثب 

اص آى داسإ اعلاؿ ثَدًذ هلبضجِ ؿذُ اػبت٘ذ، ًوبٌٗذگبى ث٘وِ ٍ هـتشٗبى ث٘وِ دس هَسد صهٌِ٘ هَسد ثطث ٍ ٗب خٌجِ ّبٕ 

 اػت.

                                                           
6 . Gundlach 
7 . Dann 
8 . Reid 
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 ّب اص هلبضجِ فو٘ك اػتفبدُ ؿذ: آٍسٕ دادُخْت خوـ

هلبضجِ ّبٕ فومٖ ثِ دًجبل فْن فومٖ هَضَفٖ اػت وِ هغلـ پظٍّـٖ لبدس ثِ كطجت وشدى دسثبسُ ٕ آى اػت ٍ 

ٗي ًَؿ هلبضجِ تلاؽ هٖ وٌٌذ وِ هقوَلا ثِ خبٕ وبٍؽ ػغطٖ داًؾ هلبضجِ ؿًَذُ دسثبسُ ٕ ٗه هَضَؿ ٗب سفتبس، ا

إ فشدٕ ٍ ثذٍى ػبختبس  هلبضجٔ فو٘ك، هلبضجِ .دس ضبلٖ وِ هلبضجِ ثِ پ٘ؾ ه٘شٍد، ث٘ـتش ثِ فوك هَضَؿ فشٍ ثشٍد

ّب، ٍ ًؾشّبٕ هلبضجِ ؿًَذُ ساخـ ثِ ٗه پذٗذُ ٗب ٗه هَضَؿ خبف  اػت وِ ثِ دًجبل ؿٌبػبٖٗ فمبٗذ، اضؼبع

افتذ، ثٌبثشاٗي ًؼجت  اتفبق هٖ« سٍ دس سٍ»شدآٍسٕ دادُ آى اػت وِ زَى ثِ كَست پظٍّـٖ اػت. هضٗت اٗي ؿَ٘ٓ گ

ّبٖٗ ثشإ اًدبم هلبضجِ اص  پبػخ ًذادى هـبسوت وٌٌذگبى اضتوبلاً كفش اػت. اهب دس همبثل، هلبضجِ وٌٌذُ ثبٗذ هْبست

ُ اػت؛ زشاوِ دادٓ ضبكل اص اٗي ً٘ض ؿٌبختِ ؿذ« هلبضجٔ و٘فٖ»لجل آهَختِ ثبؿذ. اٗي سٍؽ گشدآٍسٕ دادُ ثِ فٌَاى 

ؿًَذُ اػت.  ؿَد تخلق ٍ تدشثٔ ثبلإ هلبضجِ هلبضجِ ثؼ٘بس فو٘ك اػت. ز٘ضٕ وِ ثبفث فوك ثخـ٘ذى ثِ اٗي دادُ هٖ

گشاٖٗ ٍ تدشثٔ افشاد ثشإ ؿشوت دادى دس  ثٌبثشاٗي، هؼئلٔ هْوٖ وِ پظٍّـگش ثبٗذ ثِ آى تَخِ وٌذ آى اػت وِ تخلق

ِ ًشم افضاسٕ پ٘ـشفتِ اًدبم ؿذ و MAXQDAتطل٘ل دادُ ّب ثِ سٍؽ همَلِ ثٌذٕ دس ًشم افضاس . ػتاٗي هلبضجِ ول٘ذٕ ا

 خْت تدضِٗ ٍ تطل٘ل و٘فٖ دادُ ّب اػت وِ ثؼ٘بس دس ضَصُ ّبٕ فلَم اختوبفٖ ٍ فلَم اًؼبًٖ وبسثشد داسد. 

 ها یافته

ّب هذل آه٘ختِ ثبصاسٗبثٖ إ اًدبم ؿذ. اص تطل٘ل دادُافضاس هىغ وَ٘ دٕ ّبٕ و٘فٖ ثب اػتفبدُ اص ًشمًتبٗح تطل٘ل دادُ

 خذهبت  ثِ ؿشش صٗش اسائِ ؿذ. 

 
 آه٘ختِ ثبصآسٗبثّٖبٕ هَلفِ: 1شکل 
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ٍسٕ، وبسوٌبى، پ٘ـجشد فشٍؽ، فشاٌٗذوبسٕ، ًطَُ تَصٗـ، ثش اػبع هذل ّـت هَلفِ اكلٖ )خذهت، ل٘وت، و٘ف٘ت ثْشُ

ّب بصاسٗبثٖ خذهبت ث٘وِ ؿٌبػبٖٗ ؿذًذ. دس اداهِ ثِ ؿشش ّش ٗه اص اٗي هَلفِه٘ختِ ثآّبٕ فٌَاى هَلفٍِ اهىبًبت( ثِ

 پشداختِ ؿذُ اػت. 

ٌٗذ اگشزِ فشد. ؿَهٖم ًدباٗگش ف دعشإ ثشف ػت وِ تَػظ ٗه عشاٖٗ اخشافول ٗب ست اص خذهت فجبخدمت:  -1

اص هقوَلاً ّ٘ر ٗه ٍ ػت ع ابهطؼَهبً ًٍخذهت لضإ خشاهب اثب ، ف٘ضٗىٖ هشتجظؿذٕ ػت ثب ٗه وبلااهوىي س ٗي وبا

اسد. اٗي هتغ٘ش ٗىٖ اص هْوتشٗي هتغ٘شّبٕ آه٘ختِ ثبصاسٗبثٖ خذهبت دس ث٘وِ هطؼَة هٖ ؿَد. دس ًذل ًجبسا دهل تَل٘ذ افَ

هلبضجِ ؿًَذ اٍل: ثش اػبع اٗي وِ التلبد هب ػ٘بػٖ اػت  "اّو٘ت خذهت ثشخٖ اص هتخلل٘ي افتمبد ثش اٗي داؿتٌذ وِ 
ث٘وِ دس اٗشاى ٗقٌٖ ّشگًَِ الذاهبتٖ وِ دس لجبل دسٗبفت ٗه ز٘ض ثب اسصؽ تش ه٘تًَِ ثِ عشف اّذا ثـِ ٍ دس ول خذهت 

هلبضجِ ؿًَذُ  ". "وٌذ ث٘وِ ّن وِ فمذ دس لجبل ؿشوت ث٘وِ ٍ ث٘وِ دس لجبل دسٗبفت ٍخْٖ وِ ث٘وِ وشدُ دسٗبفت هٖ

هب هدوَفِ إ اص آٗ٘ي ًبهِ ّبٕ هْن ث٘وِ هشوضٕ داسٗن وِ هدجَسٗن عجك آًْب ل٘وت گزاسٕ وٌ٘ن. اص تَٕ ض٘غِ  دٍم: 
ّبٕ پبِٗ ضذٕ هدجَسًذ وِ ل٘وت سٍ پبٗ٘ي ثجشًذ خذٗذا ّن ث٘وِ هشوضٕ هخلَكب ثشإ ث٘وِ ّبٕ اخجبسٕ اٗي وبس سٍ هي 

ّبٕ خذهت اٗي اػت وِ ثشإ هـتشٕ هف٘ذ ٍٗظگٖ ؿًَذُ ػَم:  . هلبضجِ"وشدُ وِ توبم ث٘وِ ّب تمشٗجب ٗه ل٘وت ثبؿٌذ
ّوسٌ٘ي ًؾشات دٗگشٕ ّن هغشش ؿذ وِ اٗي ًؾشات  ."ٍ هَثش ثبؿذ ٍ خذهتٖ هَثش اػت وِ ثبفث سضبٗت هـتشٕ ؿَد

 روش ؿذُ پَؿؾ دٌّذُ ًؾشٗبت دٗگش ثَد. 

)خذهت( هتطول ل هٌبفـ ٗه هطلَُ اص دػتفبإ اثشى هختلفٖ وِ هـتشٗبٕ ّبّضٌِٗاص ػت ست ال٘وت فجب قیمت: -2

ضؼبػٖ هٌفٖ هٖ سة اً٘ض تدبٍ ف٘ضٗىٖ ٕ، فىشؽ تلاى، هبصغ٘ش هبلٖ ًؾ٘ش ٕ ػبٗش ّضٌِٗ ّبٍ ؿبهل ّضٌِٗ هبلٖ ٍ ؿًَذ هٖ

ل٘وت ًمؾ هْوٖ تَ ث٘وِ داسُ  هلبضجِ ؿًَذ اٍل: "دس اّو٘ت ل٘وت ثشخٖ اص هتخلل٘ي افتمبد ثش اٗي داؿتٌذ وِ ثبؿٌذ. 

ًَؿ هـتشٕ ّؼتِ گزاسٕ هـتشٗبى و٘ف٘ت فبلٖ هٖ خَام ل٘وت ثشؽ اّو٘ت ًذاسد ٍلٖ هـتشٗبى ل٘وت ٍ ثؼتگٖ ثِ 
هْوتشٗي هْوتشٗي فبوتَس دس  هلبضجِ ؿًَذُ دٍم:  ". "اّو٘ت ث٘ـتشٕ داسد ؿشاٗظ التلبدٕ ل٘وت خ٘لٖ تبث٘شگزاس ثبؿذ

ووه خَاّذ وشد ٍ ل٘وت ٍ تقشفِ ّب ضشف ث٘وِ دس اٗشاى ل٘وت اػت ٍ ثقذ اص آى خذهبت پغ اص فشٍؽ ًَؿ خؼبست 
دسكذ ل٘وت آى تبث٘شگزاس اػت ٍلٖ هي لجَل ًذاسم وِ الضاهي خَة اػت ٍلٖ ٍلتٖ وِ هٖ  90صًٌذ ثبلإ اٍل سا هٖ

دسكذ فبهل تأث٘شگزاس اػت ٍلٖ هي لجَل ًذاسم وِ ثگن  90گَٗ٘ن هٌبللِ ّوِ ثِ دًجبل ل٘وت پبٗ٘ي تش ّؼتي ل٘وت ثبلإ 

الق٘ت اػت ٍ دس خ٘لٖ اص سؿتِ ّب فبهل تأث٘شگزاس ل٘وت اػت هخلَكبً دس سؿتِ ثبلث ث٘وِ ًبهِ هثلا ث٘وِ خَثِ ٍلٖ ٍ
وشد ٍ دس همبثل خ٘لٖ اص هشدم ّن اػتمجبل وشدًذ تَػقِ وِ ٍسؿىؼتِ ؿَد اٗي ث٘وِ ثب ػ٘بػت ل٘وت پبٗ٘ي داؿت وبس هٖ

ًْب؛ اص اًٍدبٖٗ وِ هب خَدهَى تدشثِ داؿت٘ن اػتشاتظٕ ل٘وت ٍ ًـَى ه٘ذُ وِ هشدم ل٘وت پبٗ٘ي ثؼ٘بس هْن اػت ثشإ ا ٍ
خ٘لٖ تبث٘ش گزاس ّؼت سٍٕ هـتشٗبى هخلَكبً دس لؼوت ث٘وِ ّبٕ هؼبفشتٖ ٍ ؿخق ثبلث فبهل اكلٖ خزة هـتشٗبى 

لبثت هٖ ل٘وت ثَدُ الاى ث٘وِ ًذاسٗن وِ ل٘وتؾ هْن ًجبؿِ ل٘وت ثشإ توبم ث٘وِ ّب هْن اػت ٍ ّوِ ث٘وِ ّب تَٕ ل٘وت س
وٌٌذ ثب ّوذٗگش ٍ ٍلتٖ وِ ل٘وت ٗىٖ ثبؿِ فبهل هتفبٍت ه٘ـِ هثلاً ه٘ـِ خذهبت پغ اص فشٍؽ ٍ اسصؽ ٍٗظُ ثشًذ ٍلتٖ 
ل٘وت هؼبثمِ ل٘وت تبث٘شٕ ًذاسد ٍ ػبٗش آه٘ختِ ّبٕ ثبصاسٗبثٖ ووه هٖ وٌٌذ ٍلٖ ٍلتٖ وِ ل٘وت ث٘ـتش اص ل٘وت هٖ 
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ٗگشٕ ّن هغشش ؿذ وِ اٗي ًؾشات روش ؿذُ پَؿؾ دٌّذُ ًؾشٗبت دٗگش ّوسٌ٘ي ًؾشات د. "تَاًذ ضشف اٍل سا ثضًي

 ثَد.

ّبٕ اًدبم ؿذُ ٍ دسج ؿذُ دس ًشم افضاس هىغ وَ٘ دٕ إ اصدٗذگبُ  هتخللبى عجك هلبضجِ وری:کیفیت و بهره-3

و٘ف٘ت دس ػبصهبى ثْشُ ٍسٕ ٍ  هلبضجِ ؿًَذ اٍل: "ؿَد. ٍسٕ دس ث٘وِ اٌٗگًَِ تـشش هٍٖ خجشگبى اّو٘ت و٘ف٘ت ٍ ثْشُ

ّب هتفبٍت اػت ثْشُ ٍسٕ هتفبٍت ٍ و٘ف٘ت وبهلاً هتفبٍت اػت.  ثْشُ ٍسٕ ٗقٌٖ وبساٖٗ ٍ اثشثخـٖ وو٘ت ٍ و٘ف٘ت ٍ 
وبساٖٗ ٍ اثشثخـٖ ٗقٌٖ ّن دس ووٖ ٍ ّن دس و٘فٖ هَثش ثبؿ٘ن ٍ و٘ف٘ت ه٘ـِ ّوَى ثخؾ و٘ف٘ت ٍ وو٘ت ٗقٌٖ هب 

ت اٌٗىِ ثتَاً٘ن ثِ خذهبت هَسد ًؾش گشفتِ ؿذُ ثش ػ٘ن گشزِ اٗي رٌٗفقبى اص ثتًَ٘ن ثِ ثَدخِ هَسد ًؾش ثشػ٘ن ٍ و٘ف٘
وو٘تِ ثْشُ خَاٌّذ ثَد ٍ خَد ٍاطُ و٘ف٘ت ًو٘ـِ ثٖ تبث٘ش ثبؿذ و٘ف٘ت دس ّوِ زٖ ًفَر داسد و٘ف٘ت سفتبس و٘ف٘ت 

ًبهِ سا تجذٗل ثِ زشم  ث٘وِّبٕ  خذهبت پغ اص فشٍؽ ٗىٖ اص وبسّبٖٗ وِ هب دس فشٍؽ ث٘وِ ّبٕ صًذگٖ اًدبم دادٗن خلَُ

 ". "وشدٗن. هٖ خَام ثگن وِ و٘ف٘ت سٍٕ ّوِ ز٘ض تبث٘ش ه٘زاسُ دٗگِ زِ ثشػِ ثِ خَد هطلَل ٍ خذهبت پغ اص فشٍؽ

تَاً٘ن كطجت وٌ٘ن ثِ هقٌٖ ثشآٍسدُ ؿذى اًتؾبسات ثِ ًطَٕ وِ  تش هٖ هلبضجِ ؿًَذ دٍم: دس هَسد و٘ف٘ت خ٘لٖ ساضت

تِ ثبؿذ هٖ گَٗ٘ن اًتؾبسات. پغ و٘ف٘ت كفت اػت ٍ ثبٗذ هَكَف ّن داؿتِ ثبؿذ هثل سضبٗت هـتشٕ سا دس ثش داؿ
و٘ف٘ت ثبلا و٘ف٘ت فبلٖ و٘ف٘ت پبٗ٘ي. ٗقٌٖ هثلا ٗىٖ اص هـتشٕ ّب ثب خؼبست تلبدف داؿتِ اػت ٍ ًتَاًؼتِ خؼبست 

و٘ف٘ت دسٗبفت  ًتَاًؼتِث٘وِ  خَد سا ّوبى سٍص ثگ٘شد ٍ ّفت سٍص عَل وـ٘ذ وِ خؼبست هبؿ٘ي هشثَعِ سا ثگ٘شد 
خؼبست سا اًدبم دّذ ٍ ٗىٖ اص اثضاس ساضتٖ اًدبم خؼبست ٍ ػشفت دس پشداخت خؼبست ثِ هـتشٕ اػتفبدُ اص تىٌَلَطٕ 
سٍص اٌٗتشًت اػتقلام ػشٗـ هٖ ثبؿذ اگش ٍاضذ خؼبست ثتَاًٌذ خؼبست هـتشٕ سا ثِ كَست ػشٗـ ٍ آًلاٗي پشًٍذُ ػبصٕ 

ّوسٌ٘ي ًؾشات . "ًجَد و٘ف٘ت ثبلاػت وِ آى ز٘ضٕ هٖ ؿَد وِ ضتٖ لبثل اًتؾبس هـتشٕ  ٍ پشداخت وٌٌذ اٗي ثِ هقٌٖ

 دٗگشٕ ّن هغشش ؿذ وِ اٗي ًؾشات روش ؿذُ پَؿؾ دٌّذُ ًؾشٗبت دٗگش ثَد.

، ٍاطُ وتسهـبٕ ٍاطُ ًْب ثِ خب، آًذدُ اوشش هغشٕ ٗگشم دثب ًبى سا ٗي هضوَاٗت ن ٍ سالاٍلا کارکنان )افراد(:-4

داسد. هؤػؼِ ثؼتگٖ ى وٌبسوبى ٍ ثِ تقبهل ؿخلٖ هؼتم٘ن ث٘ي هـتشٗبت خذهبسٕ اص هقتمذًذ ثؼ٘بدُ ٍ وشة ًتخباد سا افشا

ؿًَذ اٍل: ًوبٌٗذگٖ ّب ثبٗذ آهَصؽ ثجٌٌ٘ذ هلبضجِ  "دس اّو٘ت افشاد ثشخٖ اص هتخلل٘ي افتمبد ثش اٗي داؿتٌذ وِ 
سٍص اعلافبت ٍ پَؿؾ ّبٕ خذٗذتش ثخـٌبهِ ّب ٍ اخجبس خذٗذتشٗي ث٘وِ إ هٖ آٗذ ٍؽ٘فِ ؿشوت ث٘وِ اٗي اػت  سٍصثِ

هلبضجِ ؿًَذ دٍم: ول دٗگش ث٘وِ اٗي اػت  ". "ّب وٌٌذ وِ اعلاؿ سػبًٖ وٌٌذ ٍ ًوبٌٗذُ ّب سا تشغ٘ت ثِ هغبلقِ ثخـٌبهِ
ّب ز٘ؼت پغ ًوبٌٗذُ ّب ثبٗذ ّن دٍسُ آهَصؿٖ  ًبهِ ًوبٌٗذُ ّب آهَصؽ وبفٖ سا ًذٗذُ اًذ ٍ ًوٖ داًٌذ لَاً٘ي آٗ٘يوِ 

ّبٕ آصهًَٖ ثشگضاس ؿَد. اص هذت وِ الجتِ هذت صهبى وٌبس گزاؿتِ ثشإ ولاع  ثگزساًٌذ ٍ ٗىؼشٕ آهَصؽ ّب ٍ دٍسُ
ثبؿذ ثشإ  ػبفت ثؼ٘بس ون هٖ 6س ثطث ث٘وِ كذٍس اتَهج٘ل ّبٕ آهَصؿٖ ٍ آگبُ ػبصٕ ًوبٌٗذگبى ون اػت هثلاً د

ّوسٌ٘ي ًؾشات دٗگشٕ ّن هغشش ؿذ وِ اٗي ًؾشات روش . "تَض٘ص ٍ تفل٘ل توبم ؿشاٗظ لَاً٘ي ٍ پَؿؾ ّبٕ ث٘وِ ّب

 ؿذُ پَؿؾ دٌّذُ ًؾشٗبت دٗگش ثَد.

٘ت ٍ اثشگزاسٕ اعلاق هٖ ؿَد. دس ّـبٕ اعلاؿ سػبًٖ، تشغثـِ هدوَفِ فقبل٘ت تبلیغ(: و پیشبرد فروش )ترفیع -5

ثشإ سػبًِ اختوبفٖ ًمؾ خ٘لٖ  هلبضجِ ؿًَذ اٍل: "اّو٘ت پ٘ـجشد فشٍؽ ثشخٖ اص هتخلل٘ي افتمبد ثش اٗي داؿتٌذ وِ 
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ّبٕ استجبعبت ثبصاسٗبثٖ ث٘وِ هب دس ؿجىِ ّبٕ اختوبفٖ ثَد ٍ ٗه ػشٕ ٍٗذَٗ ّبٕ وَتبّٖ سا  توشوض فقبل٘ت  هْوٖ داسُ
عَس دس ضَصُ هؼئَل٘ت ّبٕ اختوبفٖ ٍ اسائِ تجل٘غبت دس اٗي ساػتب لشاس دادٗن هؼتٌذ سٍص وَدن  ن ٍ ّو٘يوشدٗ تِْ٘ هٖ

هلبضجِ ؿًَذ  ". "ثب وَدوبى وَدن اٗشاًٖ ٍ تجل٘غٖ خَد ثشًذ ث٘وِ سا ثِ اٗشاً٘بى دس ض٘غِ هؼئَل٘ت ّبٕ اختوبفٖ ثَد
هب ثشإ هـتشٗبًٖ وِ ٍفب داسًذ ٍ ثقذ اص توذٗذ ث٘وِ ًبهِ ّبؿَى دٍثبسُ پ٘ؾ هب ه٘بد ٗىؼشٕ آٗتن ّبٕ خبف دس ًؾش  دٍم:

گشفت٘ن هثلاً ػبل ًَ ثِ آًْب تمَٗن ه٘ذٗن ػبِٗ ثبى هبؿ٘ي داسٗن ثقضٖ هَالـ هـتشٗبى ٍفبداس هي تخف٘ف ث٘ـتش ه٘ذٗن ٍلٖ 

شٕ ٍفبداس ثبؿِ هب ّن ضبضشٗن ثِ خذهبت هف٘ذتش ثذٗن لا ٗىؼشٕ فقبل٘ت ّب ّوِ اٌْٗب دس وٌبس ٍفبداسٕ ٗقٌٖ اگِ هـت
ّب دادُ إ ػشٕ وبدٍّب دادُ وِ  ّؼت وِ ثبٗذ ؿشوت اكلٖ ث٘وِ ثِ هب ووه وٌِ هثلا ؿشوت اكلٖ ثِ هب ٗىؼشٕ تمَٗن

بى ٍفبداس هي ثِ اٗي وبس خ٘لٖ هب ثتًَ٘ن ثِ ؿشوت ّبٕ عشف لشاسداد هَى ٍ ٗب ثشإ تجل٘غ ٍ ًـبى دادى ثشًذ ث٘وِ ثِ هـتشٗ
خَة ث٘وِ هلت ثَدُ وِ تَ اٗي صهٌِ٘ ثِ هب خ٘لٖ ووه وشدُ ًوبٌٗذُ ثِ فٌَاى تَاًبٖٗ پشداخت اٗي وبدٍ ّب ٍ تشف٘قبت 

ثشإ هـتشٗبى سا ًذاسد ٍ ؿشوت ث٘وِ اكلٖ هلت ثِ هب خ٘لٖ تَ اٗي صهٌِ٘ ّوىبسٕ وشدُ وِ ٗه ػشٕ لَ٘اى ّبٕ 
ل٘ل فشصًذاى دس اخت٘بس هب لشاس دادُ وِ ثِ ثسِ ّب ثذٗن. ثقضٖ اص ث٘وِ ًبهِ ّبٕ زشم سٍ دس اخت٘بس هب وَدوبًِ ثشإ ث٘وِ تط

ّب وِ ثتًَ٘ن ثب اٌْٗب هـتشٕ سا خَؿٌَد وٌ٘ن. دسػتِ وِ ل٘وت خ٘لٖ صٗبدٕ  لشاس دادُ ٗىؼشٕ ولاػَس ّب ٗىؼشٕ دفتشزِ

ّوسٌ٘ي ًؾشات دٗگشٕ ّن هغشش ؿذ وِ اٗي ًؾشات روش . "ضاسًُذاسُ ٍلٖ تبث٘ش خ٘لٖ هف٘ذٕ سٍٕ سفتبس هـتشٕ ٍفبداس ه٘

 ؿذُ پَؿؾ دٌّذُ ًؾشٗبت دٗگش ثَد.

ٕ آى ثش هجٌبد سا خَس وبت، خذهبُ ئِ وٌٌذٕ اساػت وِ ػ٘ؼتن ّباؿىلٖ سٍؽ ٍ ًوبٗبًگش ، ٌٗذآفش فرایندکاری: -6

هخلَكبً  هلبضجِ ؿًَذ اٍل: "ؿتٌذ وِ دس اّو٘ت پ٘ـجشد فشٍؽ ثشخٖ اص هتخلل٘ي افتمبد ثش اٗي داٌّذ. دهٖ م ًدبا

سػبًٖ وٌٌذ اهىبى داسد وِ اًتؾبسات اٗدبد  لؼوت ثبصاسٗبثٖ ث٘وِ وٌٌذُ ثبٗذ اًتؾبسات سا ًـبى ث٘وِ گزاس ثذٌّذ ٍ اعلاؿ
هلبضجِ ؿًَذ دٍم: اللام آهَصؿٖ دس كٌقت ث٘وِ ضق٘ف اػت هي ًو٘ذًٍن ؿبٗذ اّو٘ت ". "گزاس ًذٍى ًـِ ٍ ث٘وِ

هلبضجِ ؿًَذ ػَم: فبهل دٗگشٕ وِ دس تبث٘ش گزاس دس ٍفبداسٕ هـتشٕ اػت فشاٌٗذ وبسٕ "َاّذ. خ ث٘ـتشٕ هٖ
هثلاً هـتشٕ وِ هي پٌح ػبل پ٘ؾ هبؿ٘ي آى سا ث٘وِ ؿخق ثبلث اًدبم دادُ ثَدًذ دس عٖ اٗي ػبل ّب ً٘بص ثِ پشًٍذُ  اػت 

وبم هـخلبت ٍ پشًٍذُ وبسٕ آى سا اص رخ٘شُ خَد گٌَٗذ اٗي هبؿ٘ي هي هٖ تَاًن ت دٍثبسُ هبؿ٘ي ً٘ؼت ٍ تب هـتشٕ هٖ
ّوسٌ٘ي ًؾشات دٗگشٕ ّن هغشش ؿذ فشاٌٗذ وبسٕ ّن تبث٘ش خ٘لٖ هْوٖ دس سضبٗت ٍ ٍفبداسٕ هـتشٕ داسد.  ًـبى دّن 

 وِ اٗي ًؾشات روش ؿذُ پَؿؾ دٌّذُ ًؾشٗبت دٗگش ثَد.

وَ٘ دٕ إ اصدٗذگبُ  هتخللبى ٍ خجشگبى  ّبٕ اًدبم ؿذُ ٍ دسج ؿذُ دس ًشم افضاس هىغعجك هلبضجِتوزیع:  -7

هلبضجِ ؿًَذ اٍل: هثلاً ٗىٖ دهبًٍذ هبؿٌ٘ؾ خشاة ثـِ ٍ ثشإ ثذًِ ثبٗذ  "ؿَد. دس ث٘وِ اٌٗگًَِ تـشش هٖ تَصٗـاّو٘ت 
اضذ ث٘بد ؿ٘خ ثْبٖٗ فبكلِ صٗبد ٍ ثشإ ّو٘ي هـتشٕ ًبساضٖ ه٘ـِ دس ث٘وِ ّبٕ دٗگِ هثلاً ث٘وِ هلت ثشخٖ اص ًوبٌٗذُ ّب ٍ

خؼبست داسًذ ٍ ضتٖ خؼبست ػ٘بس اًدبم ه٘ـِ ثِ تقذاد ًوبٌٗذُ ّب ٍ تقذاد خؼبست ّبٕ صٗبد ووٖ سٗؼه ثبلا داسد 
هلبضجِ ؿًَذ دٍم: هي ثِ ؿخلِ اگِ ثخَام  ". "ؿَد هخلَكب تقذاد ًوبٌٗذگْ٘بٕ صٗبد سٗؼه ولاّجشداسٕ صٗبد هٖ

هلبضجِ ؿًَذ ػَم: ". "گ٘شٕ هي تقذاد ٍاضذ خؼبست اػت ٘نٗه ث٘وِ سا اًتخبة وٌٌذ ٗىٖ اص هْوتشٗي فبهل ّبٕ تلو

ٍلٖ ًىتِ هْوٖ وِ اٌٗدب ثبٗذ سفبٗت ؿَد دس ثقضٖ اص سٍػتبّب ٍ ؿْشّبٕ ون خوق٘ت ٍ ؿْشػتبى ّب ثبٗذ ؿقجِ خؼبست 
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ِ افضاٗؾ ٍ ًوبٌٗذگٖ ضتوبً ٍخَد داؿتِ ثبؿذ هٌؾَس هي اٗي اػت وِ ٍلتٖ تَٕ تْشاى اٗي ّوِ ًوبٌٗذُ ث٘وِ دٗگِ ً٘بص ث
تقذاد ًوبٌٗذگٖ ً٘ؼت ٍلٖ ٗىٖ اص اٗي سٍػتبّبٕ ؿوبل وِ اص ًوبٌٗذگٖ ث٘وِ ٍخَد ًذاسد ً٘بصهٌذ ّن ًوبٌٗذگٖ ٍ ّن 

ٍاضذ خؼبست اػت. ولا تقذاد ٍاضذّبٕ خؼبست ثبٗذ پشاوٌذگٖ خبف خَد سا دس ّش ؿْشٕ داؿتِ ثبؿذ وِ هـتشٕ 
 . "ٍ ثمِ٘ هؼبئل دػتشػٖ ساضت تش ثِ ٍاضذ خؼبست داؿتِ ثبؿذ ٍلتٖ ثِ خؼبست هٖ خَسد ثب تَخِ ثِ ؿشاٗظ ثذ سٍضٖ

عجك هلبضجِ ّبٕ اًدبم ؿذُ ٍ دسج ؿذُ دس ًشم افضاس هىغ وَ٘ دٕ إ اصدٗذگبُ  هتخللبى ٍ خجشگبى  امکانات: -8

هلبضجِ ؿًَذ اٍل: ؿشوت ث٘وِ ّ٘ر اهىبًبت  "ؿَد. ًؾش ثشخٖ اص هتخلل٘ي: دس ث٘وِ اٌٗگًَِ تـشش هٖ اهىبًبتاّو٘ت 

ه٘لَ٘ى ٍام ثِ  2گزاسد ث٘ـتش اهىبًبت ثِ وبسهٌذاى خَد هٖ دّذ هثلاً ث٘وِ هلت فمظ  خبكٖ ثشإ ًوبٌٗذگبى خَد ًوٖ
ًوبٌٗذُ خَد ه٘ذٌّذ ٍ خ٘لٖ پبٗ٘ي اػت . اكلا ثِ زـن ًوٖ آٗذ ؿشوت ث٘وِ ػبهبى اكلاً ًوبٌٗذُ خَد سا ػبپَست ًوٖ 

ؿَد هي ًوبٌٗذُ فمظ ثِ دًجبل  ٍ ٗب ؿشوت ّبٕ دٗگش.ثشإ ّو٘ي ّذف ّبٕ ؿشوت ّب ثب ًوبٌٗذُ ّب هتفبٍت هٖوٌٌذ 

فشٍؽ ّؼتن ٍ ؿشوت ث٘وِ ثِ دًجبل هذٗشٗت سٗؼه ٍ ػَد ث٘ـتش ثٌبثشاٗي اٌٗدب تٌبلض ثِ ٍخَد هٖ آٗذ اٌٗذُ وبسٕ ًذاسد 
ًِ هٖ دٌّذ ػقٖ ه٘ىٌٌذ فمظ فشٍؽ داؿتِ ثبؿذ تب خَسًذ ٍ ؿشوت خؼبست ٍ زگَ وِ آٗب ثِ خؼبست هٖ خَسد هٖ

ّبٕ ث٘وِ اكلٖ خَد ساضٖ ً٘ؼتٌذ زَى  ث٘ـتش ًوبٌٗذگٖ ّب اص ؿشوتهلبضجِ ؿًَذ دٍم:  ". "وبسهضد خَد سا ثبلا ثجش

د ّبٕ پبٗ٘ي ثشإ لجَل هٌبللبت ٍ ث٘وِ ّبٕ هؼئَل٘ت ٍ ٗب تىو٘لٖ سا ًوٖ دٌّذ ٍ ًوبٌٗذُ هـتشٕ خَ ؿشوتْبٕ ث٘وِ ل٘وت

ؿَد ٗشٗت  ؿَد ًوبٌٗذُ ًبساضٖ اػت صٗش هـىلات ثشعشف ًوٖ سا اص دػت هٖ دّذ تقبهل ثِ كَست خَة اًدبم ًوٖ

 . "ّبٕ ث٘وِ ثبفث ؿىؼتِ ؿذى ًوبٌٗذگٖ ّبٕ ث٘وِ هٖ ؿَد سٗؼه ث٘ؾ اص ضذ ؿشوت

 گیریبحث و نتیجه

ى ثب الذام ثِ آى ثِ ثْتشٗي ؿىل ً٘بصّبٕ ّبٕ ثبصاسٗبثٖ اػت وِ ٗه ػبصهبإ اص فقبل٘تآه٘ختِ ثبصاسٗبثٖ، هدوَفِ

وٌذ. وؼت ٍوبس ث٘وِ ثب خذهبت فشٍؽ ػشٍوبس داسد، ثٌبثشاٗي تـى٘ل آه٘ختِ ثبصاسٗبثٖ ثبصاسّبٕ ّذفؾ سا ثشآٍسدُ هٖ

ٍسٕ، هَلفِ خذهت، ل٘وت، و٘ف٘ت ثْشُ 8ثشإ آى الضاهٖ اػت. ًتبٗح اٗي هغبلقِ ًـبى داد وِ آه٘ختِ ثبصاسٗبثٖ هتـىل اص 

 ثبؿذ. وبسوٌبى، پ٘ـجشد فشٍؽ، فشاٌٗذوبسٕ، ًطَُ تَصٗـ، ٍ اهىبًبت هٖ

تَاى گفت وِ  هطلَل، ز٘ضٕ اػت وِ هب تَل٘ذ ه٘ىٌ٘ن. وبلإ تَل٘ذٕ سا هطلَل هطؼَع ٍ دس صهٌِ٘ خذهت هٖ

ٗي ؿشوت خذهبت سا هطلَلٖ ًبهطؼَع هٌ٘بهٌذ. هطلَل سا فشٍؿٌذُ ثبٗذ ثفشٍؿذ ٍ خشٗذاس ثبٗذ آى سا ثخشد. ثٌبثشا

ثبٗذ ٍلتٖ فشد ٗب ػبصهبًٖ ث٘وِ ًبهِ إ سا اص . ث٘وِ، خذهبتٖ سا ه٘فشٍؿذ وِ هطلَالت آى ؿشوت هطؼَة ه٘ـًَذ

ؿشوتْبٕ ث٘وِ ه٘خشد، اٍ ًِ تٌْب ث٘وِ ًبهِ خشٗذاسٕ ه٘ىٌذ، ثلىِ ثِ ّوشاُ آى، ّوىبسٕ ٍ هـبٍسٓ ًوبٌٗذُ، افتجبس ؿشوت 

 .ؼبست سا ً٘ض ثِ دػت هٖ آٍسدث٘وِ ٍ اهىبًبت ادفبٕ خؼبست ٍ خجشاى خ

ضك  -1دس وؼت ٍوبس ث٘وِ، تلو٘وبت ل٘وت گزاسٕ ثب فَاهل صٗش هشتجظ اػت: تَاى گفت وِ صهٌِ٘ اّو٘ت ل٘وت هٖ

 -3ثْشُ پشداخت ؿذُ ثشإ فذم پشداخت ضك ث٘وِ ّب ٍ تؼْ٘بلت افتجبسٕ،   -2ث٘وِ پشداخت ؿذُ ثشإ ث٘وِ ًبهِ ّب، 

ّبٕ هـبٍسّبٕ ٍ ث٘وِ إ. اص دٗذگبُ اثشگزاسٕ ثش ثبصاس ّذف ٍ هـتشٗبى اضتوبلٖ، بل٘توبسهضد پشداخت ؿذُ ثشإ فق

تٌؾ٘ن ساّجشد ل٘وت گزاسٕ اّو٘ت ث٘ـتشٕ پ٘ذا ه٘ىٌذ. دس ٗه وـَس دسضبل تَػقِ هثل ٌّذ وِ دس آى دسآهذٕ وِ 

وِ گزاساى ثبلمَُ ثِ ث٘وِ گزاساى ه٘تَاى اص عشٗك هـتشٗبى ثبلمَُ وؼت وشد، پبٗ٘ي اػت، ًطَٓ ل٘وت گزاسٕ ثش تجذٗل ث٘
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ٍالقٖ تأث٘ش ه٘گزاسد. اٗي ساّجشدّب ه٘تَاًذ افوبل ل٘وت گزاسٕ پبٗ٘ي ٗب ثبلا ثبتَخِ ثِ ػغص ٗب هق٘بسّبٕ هـتشٗبى ٗب ث٘وِ 

 .گزاساى ثبؿذ

بثت ثش تَاى گفت وِ افضاٗؾ سلبثت پزٗشٕ كٌقت ث٘وِ، هَخذ ثْشُ ٍسٕ فول٘بتٖ ٍ سلدس ّو٘ت و٘ف٘ت ٍ ثْشُ ٍسٕ هٖ

ثش ػش و٘ف٘ت ٍت ًدب وِ لضباػبع هضٗت سلبثتٖ )دس تَصٗـ ٍ و٘ف٘ت خذهبت ٍ ًِ كشفب ل٘وت( لبثل ضلَل اػت. اص آ

ى ئِوٌٌذگبا اسالز، ػتاً٘ض هؤثش إ و٘ف٘ت ضشفِد ٍ ًوٖپزٗشست و٘ف٘ت فٌٖ كَع ػبافمظ ثشٕ تَػظ هـتشت خذهب

وِ سٕ ثبؿٌذ. هْنتشٗي وبسداس ثبلاٖٗ ً٘ض ثشخَٕ هذسآوب، اص فٌٖػ لطبة اص خَع توبط ٍ تجباسثبٗذ ضوي تأه٘ي ت خذهب

ٗبثٖ صاسوٌذ تب ثبى سا ٍاداس هبصػباد دسٍى فشم اًِ توبساػت وِ َّؿ٘باٗي اّذ م دًدباًذ اٗبثٖ ٗه ؿشوت هٖتَصاسثبُ ٗشدا

سُ ثبدسً٘ؼتٌذ دس لبٗبفت خذهت ً٘ض اص دسضتٖ پغ ى هـتشٗب، هثل ث٘وِت خذهباص ثشخٖ سد هَدس لجتِ اثٌذًذ. س ثِ وبسا 

 ًؾش وٌٌذس ؽْبٍت ٍ الضبآى و٘ف٘ت فٌٖ 

 هٖ هطؼَة خذهبت اكلٖ ثبصاسٗبثٖ فَاهل اص ٍ هـتشٕ ثب ػبصهبى استجبعٖ تَاى گفت پلدس اّو٘ت ًمؾ وبسوٌبى هٖ

 ؿشوت وبسوٌبى هٌؾَس پظٍّؾ دس اٗي . دّذ تغ٘٘ش هگ٘شٕ زؾ ًطَ ثِ سا هـتشٕ ػغص سضبٗتوٌذٕ تَاًذ هٖ وِ ؿَد

 فشاّن سا آًبى ثب هغلَة ٍسٍاثظ سضبٗت هـتشٗبى هَخجبت تَاًٌذ هٖ خَد اعلافبت ٗب ٍ ثشخَسد ثب ًطَُ وِ ّؼتٌذ ث٘وِ

آٍسًذ. ؿٌبخت ثْتش هـتشٕ اخبصُ عشاضٖ هطلَالت هٌبػت سا ه٘ذّذ. ث٘وِ، كٌقتٖ خذهبتٖ اػت وِ هؼتلضم ػغص 

آهَصؽ،  .هٌجـ ثشإ سضبٗتوٌذٕ هؾ تشٗبى اهش ثؼ٘بس هْوٖ اػت ثبالٖ٘ اص تقبهل ث٘ي افشاد اػت، اػتفبدٓ وبسآهذ اص اٗي

پشٍسؽ ٍ سٍاثظ لَٕ ثب ٍاػغِ ّب، هَضَفبت ول٘ذٕ ّؼتٌذ وِ ثبٗذ هَسد تَخِ لشاس ثگ٘شًذ. آهَصؽ وبسهٌذاى، اػتفبدُ 

ذگٖ وشدى ثشإ وبساٖٗ ث٘ـتش، ّن دس ػغص ًوبٌٗذُ ٍ ّن دس ػغص وبسوٌبى، ٗىٖ اص صهٌِ٘ ّبٕ هْن ثشإ سػ٘ IT اص

 اػت.

ثِ  ٍاثؼتِ ػبصهبًْبٕ اص هدوَفْبٕ ، تَصٗـ ّبٕ تَاى اٌٗگًَِ اػتٌجبط وشد وبًبلهٖ تَصٗـ ّبٕ دس اّو٘ت ًمؾ وبًبل

 ًوبٌٗذگْ٘بٕ فشٍؽ ّوبى اٌٗدب دس وِ اػت هلشف ٗب ثشإ اػتفبدُ خذهت ٗب وبلا تذاسن وبسؿبى وِ اػت ّوذٗگش

ّبٕ كذٍس ٍ ّوسٌ٘ي تَصٗـ دس ث٘وِ ؿبهل ًوبٌٗذگٖ. دٌّذ اسائِ هٖ سا وِث٘ وِ ّؼتٌذ ث٘وِ ّبٕ ٍاػغِ ٗب ٍ ث٘وِ

ٍاضذّبٕ پشداخت خؼبست ٍ ؿقجبت ث٘وِ ه٘جبؿذ وِ عجك تطم٘ك و٘فٖ وِ اًدبم ؿذُ تقذاد اٗي هىبى ّبٕ تَصٗـ تبث٘ش 

ٍ ّوسٌ٘ي لبثل تَخْٖ دس خلت سضبٗت هـتشٕ داسد ٍلتٖ دػتشػٖ هـتشٕ ثِ هىبى ّبٕ تَصٗـ كذٍس ث٘وِ ًبهِ 

 پشداخت خؼبست ث٘وِ ًبهِ آػبى ثبؿذ خلت تَخِ هـتشٕ ث٘ـتش ٍ دس ًت٘دِ سضبٗت ٍ ٍفبداسٕ ث٘ـتش اًدبم ه٘ـَد.

 تَاى اٌٗگًَِ اػتٌجبط وشد وِ فشاٌٗذ وبسٕ دس كٌقت ث٘وِ، ثبٗذ هـتشٕ پؼٌذ ثبؿذ.دس اّو٘ت ًمؾ فشاٌٗذوبسٕ هٖ

اػت. ؿَُ٘ پشداخت ثبٗذ ثشإ هـتشٗبى ػبدُ ٍ ساضت ثبؿذ.  ػشفت ٍ كطت پشداختْب اص اّو٘ت ثبالٖ٘ ثشخَسداس

ٍ تدو٘ـ دادّْب، خشٗبى پشداصؽ سا تؼْ٘ل IT عشضْبٕ الؼبعٖ وشدى پشداختْ٘بٕ هـتشٗبى ً٘ض ثبٗذ ػبدُ ٍ ساضت ثبؿٌذ ٍ

ٕ ه٘تَاًذ دس خذهت سػبًٖ وبسآهذ ثِ تقذاد صٗبد هـتشٗبى ٍ وبّؾ ّضٌِٗ ّبٕ ػشثبس ووه خَاّذ وشد. فٌبٍس IT وٌٌذ.

ثِ عَسوبهل ٗب ثِ ؿىل پـت٘جبى، وبًبلْبٕ تَصٗـ سا اص ًؾش ّضٌِٗ إ وبسآهذ ػبصد. ّوسٌ٘ي ه٘تَاًذ ثِ ثْجَد ػغَش خذهت 

اػتفبدُ اص هذٗشٗت ًگْذاسٕ ٍ اػتخشاج دادُ ّب ه٘تَاًذ ثِ ؿٌبخت ػَدآٍسٕ ٍ تَاى  .سػبًٖ ثِ هـتشٗبى ووه وٌذ

 ثبلمَُ هـتشٗبى ووه وٌذ.
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