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 ���������/
��  د�� ح��� ر�� ���� ���، ���ي ��� ا��ي: �
  ار+*�ط �� �)�ي/'��وري ا%$#�ت : ����ع

  ٢٠٠٧): ��$دي(��ل ا�)�ر
��م �3: و���2+  

��ر9 -��ل ه�8ه
-��ه���� +����: ��*5:١٨=  
  

�� �� ا@���2 ا�2 ،ا@3 ا��Aن را�� �ـ)�@�ن �ـ� دهـ� +ـ� �ـ�اي            : �����*� �� Bو���A�8رت ا�+ Cح��
ـ� اE ـ          ��
 �� '�و:�Fه��ي ا@���. �ام ���ـ� �س�8ي ا%$#�ت و  �@�J��K و ���Jت از %�@H ار+*�ط �س

ـ� ��ا�ـ�س +8��ـ� وا�Eـ� از J�@ـ� �ـ�K ��ـسAM� ،2ـ�                           ����@� �J%��ـ)�ن �ـ�د �ـ� J�@ـ� �ـ� صـ�رت ا@�
ــ�ار ا�ــــ2    ــRA، ا%$#ــــ�ت ��Qــــ� و +*P�Mــــ�ت از ��Kا�ــ . ��ا�ــــ�س Tــــ�اه�ي ����ــــ� +ــــ�S@�، :ــ

)lohse&spiller1998 (      � Hاز %�@ـ �@�J ������ ه���+ـ���گ  از ��ي د@J �F�@� از %�@H '�و:�Fه��ي ا@�
           bـ�ا�2 ز@�ا در ه� دو +ح�@ R��K از %�@d Hس2 ا�2 و �S�ف ����9 ��� +�ا�� ��K را E*ـR از J�@ـ� �

� و ا��8م fن +� ح� ز@�دي �� ار+*�%�ت �ـS�ف ���ـ�9 و Feـ���F       . و @� احس�س ���   ��E bd*�ل J�@� ا@�
 ا%$#�ت، راه��ـ�@� و هـ�ا@2 و ا�8ـ�م        ��$و9، و@�i� �@���jk� اراR���+ .   �h ا'�اد �� �����g+� �س�F دارد     

�ـ�د �ـ� +8ـ�رت              �ـ� در ا@8ـ�د ا#�� Rـ� #�ـ�ان #��ـ� �Mـ� دو �ـ�@� و +�ـ��@�J �Mو�� B@ ر:�� در�Q�
� :�9 ا�2 '�j �i� در ��و��B �س*2 �� '�وش ��Aا�.  

  
ـ� و ار              ���و��B، +ح���ـ�ت ��ـ�دي در �ـ�رد J�@ـ� ا@�Aت ����ط �� +�8رت ا�Kر و����mf ف   در�Sز@ـ��� �ـ

����9 و��ددارد �� ���o از ��ر���� و��د @B ا#*�ر +8��� �ـ�3 #�ا�ـR �ـmn� �ـ�وي J�@ـ� ور'ـ�ر J�@ـ�                        
� را +���� �� ���   ���@�ن، ا��Fه�ي J�@ـ�،  . ا@�(� C��+ دازش ا%$#�ت�d B*� ، �@�� ا�� +ح����ت

       �،�ــpا��2 ��ــ) ــ�ي �ــ�+*C �ــ�اي ا@8ــ�د � ــ�ت �ــ)�@�ن ، و ز���ــ� ه �اي ا�ــ�Qد9 ���ــ��jن از  +���ح
� را ��رد +��� E�ارداد9 ا��        ���ح���ن ��زار@��� �������� دروراي ه�#�J R�@� @ـB        .'�و:�Fه��ي ا@�

� ا�2 �� ��@� ��ر�� :�د         Q�� ي��j 
��S+ 

         . '�ا@�� ����Sـ� +ـ� +ـ��ار %� �� �@�J �� �Mاح��

 �jـ�ي J�@ـ� �j@�ـ�    ��F�د �� �e ��ع �حK�S+� را J�@�اري ��� را '�ا@�� + ـ   ��S.    در ا@ـ3 ز���ـ� �ـ����ي


 �j�ي ، ر'�ر J�@�و :��9 ه�ي R��E درS� C��+ q�ف ���ـ��jن          ��S+ ا@3 �����ي ��د دارد ��ز@�دي و
� :ـ�9 در �ـ�رد ر'ـ�ر          .را �)�ن �� ده��     Jـ��: rد9 دا�ـ�ه�ف ا@i� ����� 3ـ
 و ادtـ�م ا�ـsاي jـس

S�ي از ��u� :�ح �� ��9 ا�2 ����ف �S� 2Jدا�d 
  .�J ����� �oاه�
  

�M+�� �@�J ر�  ��ل ر'
 �ru �ح����ي ��زار@��� ،�ح����ي �$ن ،��*� ���J 9�@�ار و وا��)��ي J�@�ار +ـ)w  R�Aا@3 ��ل از   
Eـس�2 اول Jـ�Sص��ت 'ـ�دي J�@ـ�ار     . Eس�R�A(+ 2 :ـ�9 ا�ـ2   ٢��*� ���J 9�@�ار از .:�9 ا�2 

            q�او �س*2 �� �حـ r��و وا qروي در ��ـ�ار               ا�2 @�J ـ�ي�j 
��S2 دوم '�ا@�ـ� +ـ�+ـ��m� دارد و Eـس
  .ا�2 �� روي ر'�ر او +��m� دارد 

  
  :y –��ل ر'�ر J�@� ه�ارد 

                  zـ��d صـ� در�J ي، داده�ـ�ي��jـ�د@ H@�%از ���Fe �� در ا@3 ��ل +$ش �� :�د +� +���} داد9 :�د
ا@ـ3 �ـ�ل   .'�ري +*ـ�@R �ـ� :ـ���       �� �ح����ي ��زار@��� �� �ح����@� �J ��i�@� و @� د@��u��d �Fي ر           

��+��M*E B ��اي ��ـ� �ـ�دن @ـF� Bـ�ش و +|ـ�ري #��ـH از                     
 و ��سi�� ش$+ B@ �'�@ r@و@�ا RA:

 �j�ي �S�ف �����jن ا�2 ��S+ ��@ا�'.  

  
 RFا� �@�J ر�  �$q ول–��Kت –��ل ر'

�ر دا�r ����ط �� ر'            J�� ح ��اي ��ز����ه��% B@ ـ�ر    ا@3 ��ل ا���� �� #��ان�ـ�9 �ـ� ���ف �S� ر�
� �� :�د    '�j .       ��(ـ� هـ�ف ا@ـ3 و@�ا@ـ�ـ�9 ا�ـ2 : R�A(+ دي��� r@ي و@�ا�������ر از ��p� ل��

� :�Qف :�ن روا�C ��3 ا�sااص�M و '�#� ��د9 ا�2        (�� �e�ه s�� ـ� در   . ����� ��زي و�ـ� ��F���ه
از fن اjـ�ه�  )S١�ف ���ـ�9 ��@ـ�     :u(� RA{ ا�R*E، 2 از ا@�����d �A ��رد ���ه*�داري E�ار �j�د � ـ           

�حـ�q و ا��Fـ9s را +�*�ـ� و         )��٣ �����dي در@�'ـ2 :ـ�T ،9�'�ـd 2ـ�دازش ا%$#ـ�ت +uـ�S{ دهـ�                 )٢@���
+��R@�*+ C و ا���ل ورودي و داده�� �ـ� ح�'iـ� ��Mـ�             )=�� و���M ا@3 ا���t�+ 9s�F :�د       )Q+wس�� ���   

 ��� �Qرا ح �����d ت��.  
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Aزار@��� ا��� �u��fBو���  
�و�� ����Q� B���Mي ا� 2�� �A��A+ـ� و ا�sارهـ�@� را +��ـ�3 �ـ� ��ـ� �ـ� Jـ�د9                  Aزار@��� ا��� �u��f

� ��زار@��� ��اي �uس�3 �ـ�ر  .'�و:�ن از %�@���f H �� +�ا��� ��اي �)�@�ن �Jد HMJ ارزش ����      u��f
ـ� ��زار@ـ��� �ـ�         . +��R�� C ��ردن از �ـ��� ��زرjـ��� هـ�روارد �ـ�رد ا�ـ�QدE 9ـ�ار j�'ـ2                   u��f ـ�م�Q�wP 

�و��ـ٧c     Bا�� د�ـ�b و ه�Aـ�ران       .�)��ر �� ��م �B ��ر+� �J 9�jرد9 ا�2         Aـ� ��زار@ـ��� ا�u��f ـ�اي� 
  .ا��uب ��د9 ا�� 

  
  convenience for the customer ����2 ��اي �S�ف �����jن ١-

�AM�د �س�8 ،�حـ��e 9ـ���ن �ـ�@2 و           # 3����2 �� ��*� ه�ي ���Mي %�اح� وب ��@2 ����� دا:
  )٢٠٠wد��b و د@F�ان (����d �� �@�J 2�دازد 

  
  s� customer value & benefitا@�و ارزش ��اي �)�@�ن ٢-

� ��@� �� د�*�ل ا@3 ��:�� �� ��اي �)�@�ن �Jد ح�ا��� ار        ��زش را ا@8ـ�د ���ـ� و   ا��وز9 '�و:���jن ا@�
� ��@ـ� ��Kهـ� را از ��*ـ� اي �ـ� ���Qـ2 و ارزش �ـ�اي �ـ)�@�ن دارد            ���� ا@�i�� 3ر J�د9 '�و:�ن ا@�

  .+�ص�� ����
  
  cost to the customer هs@�� ��اي �)�@�ن ٣-

�2 �� +�ا�� ��اي �)�@�ن �� #�ـ�ان هs@�ـ� �F�@ـس� :ـ�د               �E.        �ـ�ـ� ��@ـ� ����ـ2 در J�@ـ� ا@��E از
��ي ����د در ��@� '�و:�Fه�� ��:� و ه����3 هs@�� ه�ي دH�E ح�R و ��R و +ح�@R �ـ�K ��ـs در                    ��E

� :�د'�j �i�) . ا ن�F@و د b٢٠٠د��w(  
  
-w ن�@�(� �� Cار+*�%�ت و روا� communication & customer relationship  

�ي �� �ـ)�@�ن      در ار+ . ار+*�%�ت ���دل ��e �dرم �B ��ر+� @��� +�'�5 ا�2        A@دs� C2 روا��ت :��%�*
� �� +�ا��� �� %�احـ� �ـ�@2   . دارد و ��ز�Jرد fن را ��رد ��ر�� E�ار �� ده�      ��در '�و:9�F ه�ي ا@�

  . ���ي و ز@*� و +�ام �� ������ ه�ي fرام �ru ا@3 احس�س ���ز را z��d ده��٣
  
-= E/J1J * �*م و �ح��$Eاcomputing &category management issue  

�� �� #��� ��Kه�@� ا�2 �� �)�@�ن �� ا��از9 و ���2 ��رد �i� در                 *� �����'��2 '�و:���jن ا@�
   Kـ��ع و ا��از9 ��، R@ن +ح��A�، K�� ن �� ز��ن ر���ن�@�ز��ن و ��Aن د��uا9 در �Jا�2 �� ���� و �)

  .حس����J 2ص� دار�� 
  
  customer franchise حH ا��uب �)�ي �-

�س��ري از '�و:���jن ��ا@3 ��ور�� �� �8��ع ارز:��ي ح�صR از ���S+ R��: K@� ذه�ـ� �ـ�K ،:ـ��ت                
�����ي +�8ري ���وف در ا@���ـ2 %�'ـ�اران        . و ��م +�8ري �� حH ا��uب �)�@�ن J�د9 '�وش +��m� دارد            

  .ز@�دي دار�� 
  
  2��J customer care & service و او��@2 دادن �� �)�ي ٧-

   B@ر�Mj B�)٢٠٠٢ (                 2ـ� #�ـ�ان صـ��� �� J�د9 '�و:�ن '�و:ـ�Fه��ي �ـ�:pj در ��ا�2  ����
در .���Jت %*��*��ي �� :��� و ��)�  �� ���f��J 2�Qـ���ت و Jـ���ت اراhـ� :ـ�9 �ـ� ا��@ـ)����         
               �@�ن را در ز��ن و ��Aن ��رد �iـ� �ـ)(� �E$# ت ��رد���J �+ د���A�� ن +$ش�j��:ن ا@3 را9 '�و�@�

 ���� �M� را ���f 2@ده�� و از ا@3 را 9 ر�� �hارا.  
ـ� ���ز��ـ� ا�sارهـ�ي Jـ���+� ��+ـ� ��ـR +ح�@ـR �ـ�@5 و ���Eـ5 �ـ�                     ��در ا@�SJ 3ص '�و:ـ�Fه��ي ا@�
�*��� +��QM و +س��$ت ار��ع ��K و +��@� fن هس�� و از �8�f �ـ� در ا@ـ3      (d �� ���J�@�اران ،د�

�*��� +�QMـ� و ا@8ـ�د      '�و:�Fه�� ��ر���ن '�و  (d دن ،��اي�� B�M� ��i� �@اره�sد��ار�� ��@� �� ا���ش و
�ـB ���ـ�             � �Mـ� +�ـ��@�J ـ�ب ازM�� دهـ� +8��ـ� اي RA: ن در�@�د�ـ�b و د@Fـ�ان   . 2e) روم �� �(

٢٠٠w(  
  
   

���  و@���jkي '�و:�Fه��ي ا@�
ـ� را �ـ�رد +��ـ� Eـ�                ��ا@ـ3 �����ـ�ت و@��jkـ�ي      . ار داده��ـ�  �س��ري از ������ت ، و@��jkـ�ي Jـ���ت ا@�

� را در ��  : د�� %*�� ���ي ��ده���w'�و:�Fه��ي ا@�
١ . K��ي و ار+��ي '�وش . ٢�(� �� 2��J٣. �@����#� ��دن وراه��w .���  ا@
-١ K��  :  2ي، +��ع و ا%$#�ت ا���� ��*% ����� K�� �� C*+�� ص��ت�SJ R��: .  ا�ـ���� K�� ي��*��*%

ــ�    ر�ــ�@ 2 �ــS�ف ���ــ�9 را ا'ــsا@r دهــ�، ا�ــ� ه�ــ� ��Kهــ�ي ��EــR د���ــ� در ��+����jــ�ي +8ــ�ري @
 ��ــ� ��EــR د���ــ� ��ــس����ا�ــ�س �����ــ� �ــ�ث و ا�ــM@�g�، . '�و:ــ�Fه��ي وا�Eــ� �ــ� %ــ�ر ا@�

� �sرگ �
 اm�+� از '�و:�Fه��ي ��Be در +*�@R #�9 ز@ـ�د ��زد@����ـ��jن از �ـ�@2         ��'�و:�Fه��ي ا@�
 J�@�ار�����9 هس��، ز@�ا �S�ف �����jن در @�' 3��K@� �� �س�8 �� ����، �ـ)RA دار�ـ� و ا@ـ3                ��
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ـ� 'ـ�اه
 fوردن ا%$#ـ�ت در �ـ�رد �ـ�K و                      ��ا�� �� د��R ا@3 ا�2 �ـ� هـ�ف ��ـ
 در '�و:ـ�Fه��ي ا@�
�f 2ن ��اي ��B �ـ� �ـS�ف ���ـ�9 در �ـ�هr ز�ـ�ن �ـس�8 ا�ـ2              �E .     ه�� �ـ��Fـ� '�و:ـ��j 3ـ�  ا@ـhارا

            Kـ��صـ� اي از $J ه�� ، و�F:2 ��@� '�و��E �� 2 و���@س���E ���������ـ�  (ا%$#�ت jس�د9 از ��K ه
ـ�        ��ـ�ب ا@�� 9�Fب در '�و:ـ�) ����ـ� ا��ـ�ل و ذ�J�هـس�زي در �ـ�م ا'ـsار           (و@ـ� ��ـ�@r �ـ�J (       K$ص� �

 ���� B��ا��� �� J�@�ار ���.  
�@�ن و ار+�ـ�ي 'ـ�وش        ٢-(� �� 2��J  :              ـ2 هـ�يi'ـ� و �ح��Q� و ���ـ)�@�ن ار+*�%ـ�ت د�EـH و �ـس

ا@ـ3 و@��jkـ� �ـ� %ـ�ر �ـ�اوم �ـ� #�ـ�ان ��ـ� ���ـس� در +��ـ�3 ر'ـ�ر ا�uـ�ب                 . '�ا�P�ا'��@� �� �Jاه��  
ـ� +��@ـ� :ـ�9 ا�ـ2             ��ـ� و �tـ� ا@���Jـ��2 �ـ� �ـ)�ي :ـ��R �ـ�اردي ��iـ�         . '�و:�Fه��ي ا@�

��d ،Kـz �ـ� �ـnاKت �ـ)�@�ن ،��ـB در ا�uـ�ب �ـ�J ،Kـ���ت                  ،���Jت ��ر���ن '�وش ��اي ا��uب �ـ�      
  .را@�Fن، z��d در ��رد ا���ل و هs@�� ح�R و ��R و +�Q�Quت ��K را در �� �� �j�د

-٣ �@��ـ� ���ـ�ط ا�ـ2   :  ���#� ��دن و راه���در . ا@�S�SJ 3 �� ار+*�ط �)�@�ن �� '�و:�Fه��ي ا@�
ار+*ـ�ط ا�ـ�Qد9 ���ـ��jن �ــ�    . ا@ـ3 %*�ـ� و@jkـ� �ـ�ز��ن و ا�ـ�Qد�f 9ـ�ن �ـ�رد +��ــ� Eـ�ار �ـ� �j��ـ�          

�، +S� R���+ ���8�ف �����jن �� ارا�h �ـ�K و Jـ���ت Jـ�د9 '�و     ��:ـ�ن را +حـ2 +ـ��m�    '�و:�Fه��ي ا@�

 ار+*�%� �� �S�ف �����jن �Jب %�اح� :ـ�د هs@�ـ� �ـS�ف ���ـ��jن را         . E�ار �� ده�  اB@ �j ��س

در �س�8 و ز��ن ��رد ���ز ��اي d�دازش ا%$#�ت ��هr ���ه� وا@3 ا�� ��#y �� :�د +� ز�ـ�ن �ـ�رد                      
ــ� ز�ــ��� ��Mــ. ��ــ�ز �ــ�اي ا�uــ�ب و J�@��ــ� حــ�اRE ���ــ� ���ب و ر�ــ�@u� 2ــr ا�ــ2 �ــ� J�@ــ� ا@�

�ـ�@��ي  . و د���� ��د9 ��:ـ�� ) :�Mغ �*�:�� (��@��ي '�و:���jن داراي ���t ، K�� 2#� ا�*�9       
R��E د���� ��fن و �
 +�ا�
، ز��ن '�وش را ��+�9 و ��sان +$:ـ� �ـ� �ـS�ف ���ـ��jن ��@ـ� صـ�ف                  

�Sدي و ����� �� �Eرا ا ���� ���  .�زد درq و '�
 �F��Fe '�وش ا@�
w - ���اe�jـ� ��ـ)�   . �S�ف �����jن در ��رد ا')�ي ا%$#�ت ���� و �SJص� �Jد �F�ا�� دار��           : ا@

                     3��oت را +ـKـ� �*ـ�د��� ����2 حu: 2T�Qـ�S و Jـ�Sص� را ا#�ـ�ل و ا@����ي '�وش ا@�@��
Kزم را دار�ـ�،  و�� ���f ا%$#�ت ��hs در��رد ا@����Fe �A �*�دKت و ا%$#�ت :�Su ا���2       . �� ���� 

���ه��� �hارا.  
  

���  ر'�ر ار+*�%� �)�@�ن در ��J 2��E�@� ا@�

 �j�@�ـ� و�ـ�هr هs@�ـ� هـ�ي                    ��Sدر +ـ �(�� �(u��mا �� ������ ��ر�j�ي ر'�ره�ي ��+*C ��اي د�
��ت ��fـ� و �ـ�هr ر@ـسB ���ـ�ط �ـ�             ��Sـ� +ـ� Hـ���� �d�دازش ا%$#�ت و د����� �ـ� :ـ��2J ��ـ)

��@$ت �)�@�ن ا�2    ا��uب ا + �M��@�ن �س*2 �� +���3 ���ـ�9         . ���ن از�(� ،H'�� د���*� ��e از ���
�ـ�د �ـ�د، ��fـ�     . ���Jت و #��� �����jن احس�س ا���2 �� ����   ز���� �� �)�ي �� @B �ـ�ز��ن ا#

�� دا����� ا@�: 3��E 2در �� +ـ���3 ���زهـ� و �Jا�ـ� ه�@ـ)�ن ا�ـ2 و �ـ� ا@ـ3 :ـ��2 ���ـ� �ـ�                     
���:.  

  
ــ� �ــ� �ــ)�@�ن و J�@ــ�اران ��ــB �ــ� ��ــ� +ــ� �ــ� 'ــ�اه
 �ــ�دن ا�uــ�ب   ���حــ�J C�@ــ� �ــ� صــ�رت ا@�


 �jـ�ي ���ـ�                ��Sـ�ي را صـ�ف +ـ�ا@���ـj .  2س�د9،ارز@��� ا%$#�ت، دEـ2 و ���@ـس� ��Kهـ� ز�ـ�ن �
ت و ا%$#�ت ���@س� اي وارز@ـ��� :ـ�ه�ي را 'ـ�اه
 �ـ� ��ـ�و��3A ا�ـ2 هs@�ـ� �ـس�8ي ا%$#ـ�                     


 J�@ـ� را �ـ�هr دهـ�           ��Sي              . +$ش �ـ�اي +ـ���ـ� #�ـ�+ً� در +���ـR �ـ� ��ـس��اe�jـ� �ـ)�@�ن ا@�
�����g+�ي هس�� و ��� +�ا��� �� %�ر '�A@sـ� �ـ�Kي وا�Eـ� را ��ـb و احـس�س ���ـ�، و�ـ� ��fـ� �ـ�                           

       �Aا� RAا��� �ـ� :ـ��� ���
   ا��Qد9 از ا%$#�ت '�اه
 :�9 �� و���M '�و:�Fه��ي ا@���Sـ+ Bو��ـ
  .�j�ي ����

�و��ـB ���ز��ـ� +���ـs �ـ�          A8ـ�رت ا�+ Cن در �حـ��@�
 در ر'�ر J�@ـ� �ـ)�� Rدر ��رد #�ا� yا@3 �ح�����
د���� ا%$#�ت �� '�ـC ا%$#ـ�ت ���ـ�ط �ـ� �ـ�K و Jـ���ت �AMـ�                 . 2�M��E د���� ا%$#�ت ا�2   

 �ـ� دهـ�و fن �ـ� در�ـ� اي �ـ�           ����2 و :�Su ��زي را ��اي ��Fـ�اري �ـ)�@�ن �ـ�رد +��ـ� Eـ�ار               
����ـ)�ن در J�@ـ� ��ـ� �ـ� �ـ�ر رود،                         �@�ن ��اي dـ�r ���ـ� ر�ـ�@2 اح(� �Mا%$#�ت �� +�ا�� �� و��

� �� +�ا��@� ��اي ��ز�jر ��دن ا%$#�ت ��اي ار�ـ�ي ���زهـ�ي      . �س�F دارد ��bd ��'��2 در J�@� ا@�
�@�ن ار+*�ط دارد    (� . r�d ارزش �QMu� Rـ�ع        ا�� #�ا�� Bـ@ Cـ� و '�ـ��ا%$#ـ�ت را +��ـ�3 �ـ�  ���� 

�@�ن ارز:��� ��س2     (� ��ـ�           .ا%$#�ت ��اي ه�����ز ا���� ��اي +�S� ��t�ف ����J �� 9�@ـ� ا@�
         �Mـ� �ـ� و�ـ�� K�� 2�Q�� ���� r�d 2�M��E r@اs'�8ي ا%$#�ت و ا#*�رت ا�2 از ��هr هs@�� �س

ه����3 ���'5 ز@ـ�دي  . �S�ف �����jن �� د��J 2اه� ��f     +���3 و '�اه
 ��دن ا%$#�ت +�SSu ��اي        
� و��د دارد �� از �����f �M �� +�ان �ـ� صـ�'� �ـ�@�      ����اي �S�ف ����9 در'�ا@�� J�@� �� ص�رت ا@�

dـJ bـ��2 �ـ� �ـ)�@�ن و         . در ز��ن، ا'sا@r ����2 و ��هr ر@سB #ـ�م ر�ـ�@J 2�@ـ� ا:ـ�ر9 �ـ�د                

 �� :ـ��ر �ـ� f@�ـ�             �d)*�د '�وش در %�اح� '�و:�Fه��ي    �� Rاز #�ا� �����ا�ـ�س �����ـ�ت    . ا@�

���ي ا%$#�ت، ��2�Q ا%$#�ت و ��2�Q ار+*�ط �ـ� �ـ)�@�ن �ـ� ر�ـ�@2 ا%$#ـ�+�          ا��8م :�9 در ��س
� �� ا%$#�ت در ��رد �ـ�K و             . �)�@�ن +�pj �� ��mارد   ��ا%$#�ت '�اه
 :�C��+ 9 '�و:�Fه��ي ا@�

ا%$#ـ�ت �ـ�K :ـ��R �ـ)��� هـ�ي �ـ�K، +�صـ�� �ـ� �ـS�ف                  . �ت +�ـس�
 ��ـ)�د      ا%$#�ت در ��رد Jـ��    
� '�اه
 �� ����،         . �����jن و sjار:��ي ارز@��� ا�2    ��ا%$#�ت ���Jت �� ��)� '�و:�Fه��ي ا@�

:��R ا%$#�ت ا#�o، �ح���d 9ـz �ـ� �ـnاKت �ـ�ري، ا%$#ـ�ت +ح�@ـR و �ـ�Qرش �ـ�K و +*P�Mـ�ت �ـ�                        
  .:�د
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�� ا%$#�ت ��K و ���Jت ، :r و@C*+�� �jk ��دن، ��@� ��دن،��'� �ـ�دن، �J:ـ�@�� �ـ�دن    ��اي ارز@� 


 ��دن ��رد ���ز ا�2       �' R��E ر ��دن و�jـ�      . ، ��ز��ا%$#�ت ارا�h :ـ�9 �ـ� و�ـ��M '�و:ـ�Fه��ي ا@�
، �ــ�اي ار�ــ�ي ���زهــ�ي ا%$#ــ�+� �ــ)�@�ن. ��@ــ� �ــس�8ي �ــ�K و Jــ���ت �ــ)�@�ن را ح��@ــ2 ���ــ�

�@�ن در ا��uب، ��ز�jري و در :ـRA و �حـ�ا �ـ�د9          (� �� B�ا%$#�ت ��@� �� روز و ��'� و در��2 �
�ي ��:�واز ��ي د@p� �Fت، �J:� و ���9 ���ي ا���د ���ـ� در :ـ�j RAـ�ي        (� qن ��اي در��f و

             ����ـR  ��ـ���ا@�J 3:ـ�@��ي و �ـ�ز��9 �ـ�دن @ـj .         # B�ا@r و +��@R ر'�ري �ـ� �ـ�ي @ـB �ـ�@2 هـس
        �����Qـ2 ار+*ـ�ط �ـS�ف ���ـ��jن �ـ� %ـ�ح و�ـ�ع fن و                .���س� در ارا�h ا%$#�ت �*�� �� ا@���2 هـس
�ا�� +حـ2        . ����2 در �س�8ي ��K @� ا%$#�ت �س�F دارد       �� �����@� �J%� �)�ن ��د �� J�@� ا@�

ــ�د   �j ــ�ار E 2@اح� �ــ��� �ــ��%��mــ� ــ�ي �Q ــ  . + ــ��m� %�ح� ــ� + ــ���ا@3 �ــ�وري ا�ــ2 � ــ�ن �� Aوت و ا��
     
��� q$ در���ن را�@� �ـ��� را �ـ�اي ر'ـ�ر J�@ـ� �ـ)�@�ن در @ـB               ٣در:ـRA   . �س��8�@5 ��اي �)

� �)�ن داد9 ��)�د ��  .��J 2��E�@� ا@�
  

��j �8�ي�  
�M ز���A@، �j از �*�حy %�ح :ـ�9، :ـ��9 ا�8ـ�م �*ـ�دKت از          u� 2 در ا��ر���� jس�ش روزا'sون ا@�

ـ� ا�ـH@�%        2 ا@���2 ا�  '�j ـ�ارE ن�@�+ح���ـ�ت ز@ـ�دي   .2 �� ��رد +��� �س��ري از �ـ�ز����� و �ـ)
ـ� ا�ـ2            '�j صـ�رت ����ـ� ا@ـ3    )٢٠٠٢(�ـ�اي ��ـ�ل ا�ـ�q و �ـR          . ��اي ح��@2 از را9 ا��ازي J�@� ا@�

� �ـ� #�ـ�ان :ـ��9 اي �ـ�اي صـ�'� �ـ�@� در ز�ـ�ن J�@ـ� �ـس*2 �ـ� J�@ـ�                      ����8 ر��� �� J�@� ا@��
� ا�2 ��� ص� '�j ـ2   . رت����+��Fر و د@F�ان در @�'�� �� ����2 درC��+ 9�: q �ـ)�@�ن در ا@�

� دارد        ��ه����3 �� �ح�ظ ��� �ح���ن �ـس�Rh �ـS�ف ���ـ�9 �ـ� ا@ـ3               .اm�ي ��*2 �� ر'�ر J�@� ا@�
        s�� �� ��:�F� ي ��وره� و��j RA: از bd 2��J �@ K�� B@ �@�J ر��Fـ�ش  .�ـ�  ���8 ر���9 ا�� �� ر'

� و ��)� �Jاه� �ـ�د   (�� 9��@f در �@�J ر���ل و�Eع ر'@Aـ� از راه�ـ�ي ا@8ـ�د    .ه� �e ��*2 +� ��:� اح
                    q�حـ� Bـ�ر �ـ� @ـA� ـ���داد ��ا RAـ�ان احـس���ت ��*ـ2 را :ـ�F�ش ��*2 در �)�@�ن �� �ـ� fن ��

 �eـsي را �ـ)�ه�9 �ـ�    در :�ا@A@ Cس�ن و ������ :�ق '�د '��J �� C%� ا@��A ��رهـ� و ��رهـ�         . ا�2
، dـb �ـ�اي 'ـ�وش �حـK�Sت از %�@ـH ا@���ـ2 �ـ� +ـ�ا��
 از %�@ـH                     )�١٣٨١ـ�ون (��� ا'ـsا@r �����ـ�      

ـ� �ـ� %ـ�ر �Aـ�ر ��ا�ـ� و                   ��+*�P�Mت +�P�M*+ �@ ���@s@�Mت ده�ن �� ده�ن �)�@�ن را �ـ� �d@ـ�J 9�@ـ� ا@�
   
��د �)�@�ن ا��Qد       . f:�� ��ز@���� �ـ� ��iـ�ر +ـ�و@� :ـ��9            را9 ��ر د@F� ��اي ��M ا## C9 از روا�

� و ارا�h اJ*�ر ����ط �� fن ،�sد ا'�Aر و ر������ي #����، ا�2��  .J�@� ا@�
  

5����  
ر'�ر �S�ف ����9 ،+���� #*�س صـ��} ارد�ـ��� eـ�پ           )١٣٨١(����ر،��)R اس   .��ون ،��ن ��     - ١
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