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Abstract 

Project communication management is the main way of exchanging project information. 

Establishing effective and targeted communication is one of the most important and 

determining factors in the success of projects. Describe and also the organization that 

implements the planned processes as an implementation arm and regularly controls and 

monitors its performance and updates them if necessary. 
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 ٯذیشیت استجبًبت پشٵطٷ
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 تٺشاٱ ؿٰب٩ س،داٳـ٨بٷ پیب٭ ٳٶ ،داٳـزٶی ٣بسؿٴبػی ٯذیشیت پشٵطٷ *
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@gmail.com87Samaneh.akbari.  

 28/12/1398تازیخ پریسش:26/11/1398تازیخ دزیافت:
 

 :ٯ٠ب٫ٸ ذٷیچ٤

اص ٓٶاٯ٪ ٯٺٮ  ی٤یاستجبًبت ٯٶحش ٹذٰٛٴذ  یثشٟشاساػت.ٯذیشیت استجبًبت پشٵطٷ ؿبٹشاٷ اك٬ی تجبد٩ اًلآبت پشٵطٷ 

استجبى  یا٣خش صٯبٱ خٶدسا كشٙ ثشٟشاس شاٱیپشٵطٷ ٹب ٯذ یدستٰبٯ ذیآیپشٵطٷ ٹب ثٸ ؿٰبس ٯ تی٣ٴٴذٷ دس ٯٶ٠ٛ ٲییٵتٔ

 یؿذٷ ٯ تیشی٣ٴٴذ ٫زا استجبًبت ٯذ یٯ یٵ ح٠ٶٟ ی٠یح٠ یٵ خبسر یدس پشٵطٷ آٮ اصداخ٬ شیدس٧ ٴٜٔبٱیثب اٳٶاّ ر

پشٵطٷ داؿتٸ ثبؿذ  تیشیٯذ ٪یتؼٺ زٸیٵ دس ٳت ٴٜٔبٱیر یٹب ٴٸیدسصٯبٱ ٵ ٹض ییدس كشٛٸ رٶ ییتٶاٳذ ٳ٠ؾ ثؼضا

ٹبٵدػتٶسا٬ٰٔ٫ٺب اػت ٣ٸ ٳحٶٷ ٸیاستجبًبت سٵ تیشیٹٰچٶٱ ثشٳبٯٸ ٯذ ییاثضاسٹب بصٯٴذیاستجبًبت ٯ٬ٌٶة ٳ تیشیٯذ

 یضیثشٳبٯٸ س یذٹبٴیٛشا یارشا ی٣ٸ ثٸ ٓٴٶاٱ ثبصٵ یػبصٯبٳ ٲی٣شدٷ ٵ ٹٰچٴ حیتـش ااستجبًبت دس پشٵطٷ س تیشیٯذ

٣ٴذ. ثب ٳ٨بٷ ثٸ  یٳٰٶدٷ ٵ دسكٶست ٫ضٵ٭ اٳٺب سا ثٸ سٵص سػبٳ ؾیؿذٷ سا ارشا ٵ ثٸ ًٶس ٯٴِٮ ٤٬ٰٓشد آٱ سا ٣ٴتش٩ ٵ پب

 تیشیٯٶهٶّ ٯذ یبتی٬ٰٓدس اٯش تح٠ٞ  ؼٶٱیؿش٣ت ٣ ٢یٹ٤ٰبس ٵ ؿش یاٳزب٭ ؿذٷ دسؿش٣تٺب یذاٳیٯٌب٫ٔبت ٯ

 .ثبؿذ یثشخٶسداس ٯ یٯٴبػج بتیثٶدٷ ٵ اص تزشث ـشٵیاستجبًبت دس پشٵطٷ ٹب پ

 :ها دواضهیکل

 .،آ٧بٹی،كٴٔت ػبخت ٵ ػبصاستجبى ٯؤحشٛشایٴذ استجبى،ػبصٯبٱ، ،بتٯذیشیت استجبً،پشٵطٷ تیشیٯذ
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 مقدمه

ثٺجٶد  یٹب ساٷ ،یٵ سػٰ یشسػٰیٗ یٹب ٓٶاٯ٪ ٯؤحش ثش استجبًبت، ٧شٵٷ ،یچٶٱ استجبًبت اٳؼبٳ یاٯٶس تیشیدس ٯذ

ثٸ استجبى  شاٱیٵٟت ٯذ ـتشیدس ػبصٯبٱ ٯٌشح اػت. ث یٵ ٯذٳِش داؿتٲ ٯشاٵدات اٳؼبٳ یاستجبًبت دس سْٛ ٯٶاٳْ استجبً

تٴٺب ٹؼتٴذ ٯ٤ٰٲ اػت ثٸ  شاٱی٣ٸ ٯذ یدس صٯبٳ ی٧زسد ٵ ٧بٹ یٯ بٱیٯـتش بیٹ٤ٰبساٱ  شدػتبٱ،یثب ص یت٬ٜٴ بیسٵدسسٵ 

ٵ ٛٴٶٱ  ٮیٯٶهٶّ ٯٜبٹ ٲیؿٶد. ا ٪یتجذ ی٣بس يیٯح ٢ی٬ٶت آٳٺب ثٸ ثب ٯؼبئ٪ حبد سٵص خ یٵاػٌٸ استجبًبت رٹٴ

 .دٹذ یٟشاس ٯ یٵ ػبصٯبٱ ٯٶسد ثشسػ تیشیاستجبى سا دس حٶصٷ ٯذ

دؿٶاس ثٶدٱ  ٲیٹب، ٹٰ ثٶدٱِ ػبختٰبٱ تیٜی٣ یٵ ث ٹب یدٟت  یث ٹب، یدٵثبسٷ ٣بس شٹب،یاص تأخ ی٬ی٣ٸ ٬ٓتِ خ اٳیٮد یٯ

ٵ  ؼبساتخ بت،یؿ٤ب ،یاص دٓبٵ ی٬یپشٵطٷ اػت؛ ٵ ٯتأػٜبٳٸ ٯٴزش ثٸ خ ٢یٯخت٬ٚ  ی٣بس یٹب ٧شٵٷ ٲیاستجبًبت ث

 . ؿٸ یٯ ٹب یٵسؿ٤ؼت٨

 یاٵٱ سٵ ثشسػ یٹب پشٵطٷ ٵ ساٷ ح٪ تیشیٯذسٱ ثٺجٶد استجبًبت دس ٯذ یٹب سٵؽٛشایٴذ استجبى، دسایٲ ٯ٠ب٫ٸ ػٔی ؿذٷ

 ؿٶد

 

 ازتباط-1

 . ٵسصٳذ یٯجبدست ٯ یٴیثٸ تجبد٩ ٯٔ ب٭یپ ٮیاٳت٠ب٩ ٓلا ٞیاػت ٣ٸ اؿخبف اص ًش یٴذیاستجبى ٛشا

 ب٭یثبؿذ. پ یش٣لاٯیٗ بی یٯ٤ٰٲ اػت ٣لاٯ ب٭یپ.ب٭یٛشػتٴذٷ پ یؿذٷ ٯٜٺٶ٭ رٹٴ یٴیٓجبست اػت اص ؿ٤٪ ٓ ب٭یپ

استجبى ثٸ  زبدیا یٹؼتٴذ ٣ٸ ثشا یشیٓلائٮ، اؿبسات ٵ تلبٵ ی٣لاٯ شیٗ ب٭یٵ پ ثبؿذ ی٧ٜتبس ٯ بیثٸ كٶست ٳٶؿتبس  ی٣لاٯ

 ذیثب یاص ًشٛ   .٣ٴذ یٳٺبدٷ ٵ ؿٰب سا دٓٶت ثٸ ػ٤ٶت ٯ یٴی٣ٸ اٳ٨ـت خٶد سا ثش ث یپشػتبس شیٯخ٪ تلٶ سٵٳذ ی٣بس ٯ

دس  ی٣ٸ آٱ سا ثب صثبٱ ٧ٜتبس یٹٴ٨بٯ یٵ٫ شدیثٸ خٶد ث٨ یٯٜٺٶ٭ رٺبٳ بیٯ٠لٶد  ٢ی تٶاٳذ یٳٰ ٓوٶ ٢یحش٣ت  ٮیثذاٳ

 یخٶد، اص ٯ٘ضت اػتٜبدٷ ٣ٲ ٵ ثشا تیٹذا یثشا»٣ٺٲ:  یٳ٠٪ اص ػخٴ ثٸ.دٹذ یٯ شٳذٷیثٸ ٧ یتش ٣بٯ٪ ب٭یپ ٮیضیٹٮ آٯ

 «٬ٟت اٵ احش ث٨زاس. یسٵ ،ی٢ٰ٣ اص ٣ؼ یٟج٪ اص ت٠بهب ـٸیاص ٬ٟجت. ٹٰ ٨شاٱید تیٹذا
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 یٹب . ثٴبثش پظٵٹؾصٳذ یاػت، استجبًبت حشٙ اٵ٩ سا ٯ ضیاٳ٨ ؿ٨ٜت شاتییاؽ دس ٧شٵ ت٘ ٫حِٸ ٣ٸ ٫حِٸ یٓلش دس

 یصٳذ٧ تیٜیسٵ ٣ ٲی. اص ا٧زسد یٯ ٨شاٱیدس تٰبع ٵ استجبى ثب د یٳحٶ ٯب ثٸ ی سٵصاٳٸدسكذ اص اٵٟبت  75ٯٶرٶد، حذٵد 

 ٮ؛یداس ٤ؼبٱی ییٹب ٣بس ٛشكت يیٯب دس ٯح ی ٯخب٩، ٹٰٸ یشاداسد. ث ٨شاٱیاستجبًبت اٵ ثب د تیٜیثٸ ٣ ی٣غ ثؼت٨ ٹش

 ی٣ٸ استجبًبت ٣ٴٴذ یٵ احتشا٭، آتجبس ٵ ٯ٠ب٭ ٣ؼت ٯ ٴذیٰبیپ یػشٓت ٯ سا ثٸ یٵ تشٟ ـشٛتیپ شیٯؼ یاٯب تٴٺب ٣ؼبٳ

ٯٴبػت ٵ  ی٧ٶٳب٧ٶٱ ٵ ثب اٛشاد ٯخت٬ٚ، استجبً يیٯٌشح ٣ٴٴذ ٵ دس ؿشا ؼتٸیؿب یٳحٶ ٣ٴٴذ، خٶد سا ثٸ ٯؤحشتش ثشٟشاس 

 ٮیتٜٺًشٙ ٯ٠بث٪ ٵ  یٳِشٹب ٹب دس١ ٳ٠ٌٸ آٱ ٲیتش ٹبػت؛ اٯب ٯٺٮ اص ٯٺبست یا ٯؤحش ثشٟشاس ٣ٴٴذ. استجبًبت، ٯزٰٶٓٸ

 یٹب ب٭ی٣ٸ پ چشا ؼت،یتش ٳ ٣بٯ٪ ضیٹٰٸ ٳ اص حب٩ ٲیٵ دس ٓ ؼتیٳ یاستجبً ی ٬ٸیاػت. صثبٱ، تٴٺب ٵػ ؾیخٶ یٹب ٳِش ٳ٠ٌٸ

 ی٣لاٯ چیاػت ٣ٸ ٹ  ذٷیچیچٴبٱ پ شد،ی٧ یٯ ٸیٵ ٓٶاًٚ ٯب زبٳبتیٵ ٹ احؼبػبت٣ٸ اص  ییٹب ب٭یپ ظٷیٵ ثٸ ،یاٳؼبٳ

ٛشد  بتیدسٵٳ ٲیتش یاػت ٣ٸ اص پٴٺبٳ یبٯیپ یحش٣ت حبٵ ٢ی بیٳ٨بٷ، ٫حٲ، كذا  ٢یسٵ ٧بٷ  ٲیاص ا ؼت،یآٱ ٳ یبی٧ٶ

 .شدی٧ یػشچـٰٸ ٯ

 

ٯٺٮ اػت؛ اٯب  ـٸیاستجبًبت ٹٰ ا٫جتٸاػت.ٹب  ؿ٤ؼت پشٵطٷٵ تیثش ٯٶ٠ٛ ش٧زاسیاص ٓٶاٯ٪ ٯٺٮ ٵ تأح ی٤یاستجبًبت 

سا دس ٳِش  یػبصٯبٳ اػت. یت٤شاس یٴذٹبیٵ ٛشا ٲیسٵت یٹب تیاص ٛٔب٫ تش یبتیح بسیٹب ثؼ استجبًبت دس پشٵطٷ تیشیٯذ

 ٢ی٣ٸ چٴذ ػب٩ اػت  تی٣جش یٟٶً ذیتٶ٫ ی ٣بسخبٳٸ ٢یٳذاسد. ٯخلاً  یا پشٵطٷ تی٣ٸ ٣بس آٱ چٴذاٱ ٯبٹ ذیشیث٨

                                                                                                                                    ٳذادٷ اػت. شییسا ٹٮ ت٘ یٟٶً یًشح سٵ یٵ حت ٣ٴذ یٯ ذیٯحلٶ٩ سا تٶ٫

ٵ ٣ٰشٳ٦  بثذی ی٣بٹؾ ٯ ذیٵرٶد داؿتٸ ثبؿذ، ثٸ تذس یاستجبً یٹش چ٠ذس ٹٮ هٔٚ ٵ خٌب ییٹب ٯزٰٶٓٸ ٲیچٴ دس

  ،یشیتٴؾ ٵ دس٧ یحت بیثٸ ٹش حب٩ ثب ٧ٜت٨ٶ ٵ ٯزا٣شٷ  ذیآ یتٔبسم ثٸ ٵرٶد ٯ بیثحشاٱ  بیٯـ٤٪  ٢یثبس  ٹش.ؿٶد یٯ

ٯؼبئ٪  تیشیٯذ یثشا یٵ دس ث٬ٴذٯذت، ٯزٰٶٓٸ ساٹ٤بس ٣ٴٴذ یٯ شییاٛشاد ت٘ یثشخ بی ؿٶٳذ یاكلاح ٯ ی٣ٰ ٴذٹبیٛشا بی

 .٣ٴذ یٯ ذایخٶد پ یاستجبً

ٵ خٌب ٵرٶد ٳذاسد  ؾیآصٯب یثشا یٛشكت چٴذاٳ ٹب، تیٛٔب٫ یِشت٤شاسیٗ ِ تیٯحٶس، ثٸ خبًشِ ٯبٹ پشٵطٷ یٹب تیدس ٛٔب٫ اٯب

 ٣٪ِ پشٵطٷ سا ثب ؿ٤ؼت ٯٶارٸ ٣ٴٴذ. تٶاٳٴذ یٯ یثٸ ػبد٧ یاستجبً یخٌبٹب یٵ ثشخ
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سا  ٰبٱیٹب آٵسد اػتٔذاد ٵ دػت ذ،یاٛضا یٳٜغ ٯب ٯ ٵ آتٰبدثٸ ٹب ییثش تٶاٳب ٨شاٱیٯٴبػت ثب د ی ساثٌٸ زبدیدس ا ٯٺبست

خٶد سا  یٹب تیٯؼئٶ٫ ٮ،یساثٌٸ ثشٟشاس ٣ٴ ٨شاٱیچٸ ثٺتش ثب د . ٹش٣ٴذ یسا ر٬ت ٯ ٨شاٱید یٵ احتشا٭ ٵ ٟذسداٳ بٳذیٳٰب یٯ

 .داؿت ٮیخٶاٹ یـتشیتش ثٶدٷ ٵ دسآٯذ ث خٶد ٯٶٛٞ ی ٸدس حشٛ زٸیٵ دسٳت ٮی٣ٴ یثٺتش ارشا ٯ

 

 فسایند مدیسیت ازتباطات پسوضه

ایٲ اػت ٣ٸ اًلآبت پشٵطٷ ثٸ ٯٶْٟ ٵٯٴبػت،  ٯذیشیت استجبًبت پشٵطٷ ؿبٯ٪ ٛشآیٴذٹبی ٯٶسد ٳیبص رٺت اًٰیٴبٱ اص

تٶ٫یذ، رْٰ آٵسی، رخیشٷ، ثبصیبثی ٵ دس ٳٺبیت رْٰ ثٴذی ٯی ؿٶٳذ. ٯذیشاٱ پشٵطٷ ثیـتش صٯبٱ خٶد سا رٺت ثشٟشاسی 

استجبى ثب آوبی تیٮ ٵ دی٨ش ریٴٜٔبٱ پشٵطٷ كشٙ ٯی ٣ٴٴذ، چٸ آٳٺب داخ٪ )دس تٰبٯی ػٌٶح ػبصٯبٳی( یب خبسد 

ؿٴذ. استجبًبت ٯؤحش، پ٬ی ثیٲ ری ٳٜٔبٱ ٯخت٬ٚ دس٧یش دس پشٵطٷ ایزبد ٯی ٣ٴذ ٣ٸ پیؾ صٯیٴٸ ٹبی اصػبصٯبٱ ثب

ػبصٯبٳی ٵ ٛشٹٴ٨ی ٯتٴٶّ، ػٌٶح ٯخت٬ٚ تخللی، چـٮ اٳذاصٹب ٵ ٓلایٞ ٧ٶٳب٧ٶٱ دس ٳتبیذ یب ارشای پشٵطٷ سا ثٸ 

 ی٤ذی٨ش ٯتل٪ ٯی ػبصد.

  

 

 شناسایي ذی نفؼان: -1-1

 ٛشآیٴذ ؿٴبػبیی تٰبٯی اٛشاد یب ػبصٯبٱ ٹبی احشپزیش اص پشٵطٷ ٵ ٯؼتٴذػبصی اًلآبتؿٴبػبیی ری ٳٜٔبٱ، 

خلٶف ٓلایٞ ٵ احشات آٳٺب ثش ٯٶ٠ٛیت پشٵطٷ اػت. ری ٳٜٔبٱ پشٵطٷ، اٛشاد ٵ ػبصٯبٱ ٹبیی اص ٟجی٪ ٯشثٶًٸ دس

ٹب  ٶدٷ یب ٓلایٞ آٱٯـتشیبٱ،حبٯیبٱ، ػبصٯبٱ ارشایی ٵ ٰٓٶ٭ ٯشد٭ ٹؼتٴذ ٣ٸ ثٸ كٶست ٛٔب٩ دس پشٵطٷ دس٧یش ث

ٯ٤ٰٲ اػت ثٸ كٶست ٯخجت یب ٯٴٜی، تحت تأحیش ارشا یب ت٤ٰی٪ پشٵطٷ، ٟشاس ث٨یشد. ٹٰچٴیٲ آٳٺب ٯ٤ٰٲ اػت ثش 

پشٵطٷ ٵ اٟلا٭ ٟبث٪ تحٶی٪ آٱ، احش ث٨زاسٳذ. ری ٳٜٔبٱ ٯ٤ٰٲ اػت دس ػٌٶح ٯخت٬ٜی اص ػبصٯبٱ ثٶدٷ ٵ ٯ٤ٰٲ 

 احتٰب٩ داسد خبسد اص ػبصٯبٱ ارشایی ثبؿٴذ. اػت ػٌح ٟذست ٯتٜبٵتی ٳیض داؿتٸ ٵ یب ایٴ٤ٸ

  

 بسنامه زیصی ازتباطات: -1-2

 ثشٳبٯٸ سیضی استجبًبت، ٛشآیٴذ تٔییٲ ٳیبصٹبی اًلآبتی ریٴٜٔبٱ پشٵطٷ ٵ تٔشیٚ ی٢ سٵی٤شد استجبًی اػت.
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ٯخب٩، چٸ ٣ؼبٳی ٛشآیٴذ ثشٳبٯٸ سیضی استجبًبت، ثٸ ٳیبصٹبی اًلآبتی ٵ استجبًی ری ٳٜٔبٱ پبػخ ٯی دٹذ؛ ثٌٶس 

ثٸ چٸ اًلآبتی ٳیبص داسٳذ، چٸ صٯبٳی آٳٺب سا ٳیبص داسٳذ، چ٨ٶٳٸ آٱ اًلآبت ثٸ آٳٺب دادٷ ٯی ؿٶد ٵ تٶػي چٸ 

ٹؼتٴذ، ٳیبصٹب ٵ  ٣ؼی ایٲ ٣بس اٳزب٭ ٯی ؿٶد. دس حب٫ی٤ٸ تٰبٯی پشٵطٷ ٹب ٳیبصٯٴذ اًلاّ سػبٳی اًلآبت پشٵطٷ

یٴٜٔبٱ ٵ تٔییٲ اثضاس ٯٴبػت رٺت ٴذ. ؿٴبػبیی ٳیبصٹبی اًلآبتی رتؿٺبی تٶصیْ اًلآبت، ثؼیبس ٯتٴٶّ ٹؼسٵ

 تأٯیٲ ایٲ ٳیبصٹب، ٓٶاٯ٪ ٯٺٰی ثشای ٯٶ٠ٛیت پشٵطٷ ٯحؼٶة ٯیـٶٳذ.

  

 توشیغ ازتباطات: -1-3

تٶصیْ اًلآبت، ٛشآیٴذ دس دػتشع ٟشاس دادٱ اًلآبت ٯٶسد ٳیبص ری ٳٜٔبٱ پشٵطٷ، ثش اػبع ثشٳبٯٸ سیضی اٳزب٭ 

ؿٶد. تٰش٣ض دس یتٰبٯی ٛشآیٴذٹبی ٯذیشیتی اٳزب٭ ٯؿذ. ایٲ ٛشآیٴذ دس ًٶ٩ چشخٸ ٰٓش پشٵطٷ ٵ دس ؿذٷ، ٯی ثب

بؿذ ٣ٸ ؿبٯ٪ پیبدٷ ػبصی ثشٳبٯٸ ٯذیشیت استجبًبت ٵ پبػخ ثٸ دسخٶاػت ثشآیٴذ، اػبػبً ثش ٛشآیٴذ ارشا ٯیایٲ ٛ

 ٹبی ٗیش ٯٴتِشٷ دسیبٛت اًلآبت اػت.

  

 ن:مدیسیت انتظازات ذی نفؼا -1-4

 یٴٜٔبٱ، ٛشآیٴذ اًلاّ سػبٳی ٵ ٹ٤ٰبسی ثب ر یٴٜٔبٱ رٺت تأٯیٲ ٳیبصٹبی آٳٺب ٵ تٶرٸ ثٸٯذیشیت اٳتِبسات ر

ٯـ٤لات ثٶرٶد آٯذٷ ٯی ثبؿذ. ٯذیشیت اٳتِبسات ریٴٜٔبٱ، ثب ٢ٰ٣ ٛشآیٴذٹبی دی٨ش استجبًبت رٺت تأحیش ثش 

 د اػتٜبدٷ ٟشاس ٯی ٧یشد.اٳتِبسات، تٶرٸ ثٸ ٳ٨شاٳی ٹب ٵ ح٪ ٯـ٤لات ر یٴٜٔبٱ پشٵطٷ، ٯٶس

  

 گصازش ػملكسد: -1-5

٧ضاسؽ ٤٬ٰٓشد، ٛشآیٴذ رْٰ آٵسی ٵ تٶصیْ اًلآبت ٤٬ٰٓشد، ؿبٯ٪ ٧ضاسؿبت ٵهٔیت، اٳذاصٷ ٧یشی پیـشٛت ٵ 

پیؾ ثیٴی ٹب اػت. ٛشآیٴذ ٧ضاسؽ ٤٬ٰٓشد ؿبٯ٪ رْٰ آٵسی دٵسٷ ای ٵ تح٬ی٪ خي ٯجٴب دس ٯ٠بث٪ دادٷ ٹبی 

 ٤٬ٰٓشد ٵ پیـشٛت پشٵطٷ ٵ ٹٰچٴیٲ پیؾ ثیٴی ٳتبیذ پشٵطٷ، ٯیجبؿذ. ٵأٟی رٺت تٔییٲ ٵ آلا٭
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 فسآیند ازتباطات.2  

 چیؼت؟ تیشیٵ اٹٰیت ٵاطٷ استجبًبت، دس ٯذ ٯٔٴی-1-2

 ٣بس٣ٴبٱ، سٵٳذی ٯذاٵ٭ ثٶدٷ ٵ ٯؼت٬ض٭ ٵرٶد ٯٺبست دس اسػب٩ ٵ دسیبٛت پیب٭ اػت. استجبى

استجبًبت ثٸ ٯٜٺٶ٭ اٳت٠ب٩ اًلآبت اص ی٢ ٛشد ثٸ ٛشدی دی٨ش ٵ دس١ آٱ، تٶكیٚ ؿذٷ اػت. ایٲ ٛشآیٴذ ثٸ ٓٴٶاٱ  ٵاطٷ

ثب  شاٱیچٴذ ٣ٸ ٛشایٴذ استجبًبت ثیٲ ٯذ ٹش٧بٹی اٵٟبت ))استجبًبت ٣بس٣ٴبٱ(( ٳبٯیذٷ ٯی ؿٶد. ش،یٯؼئٶ٫یت ی٢ ٯذ

 ٰیت ٯـبثٺی ثشخٶسداس اػت.ٵ ٯذیش اسؿذ ٳیض اص اٹ یبٳیٯ شاٱیی٤ذی٨ش ٵ ٳیض ثیٲ ٯذ

 

 ایٴ٤ٸ اٛشاد ٯٴِٶس ؿٰب سا دسیبثٴذ، چٸ ٤ٰ٣ی ٯی تٶاٳیذ ثٸ آٳٺب ث٤ٴیذ؟ ثشای-2-2

ؿشٵّ، ٳ٨شاٱ ٯٌب٫جی ٣ٸ ٧بٷ ٵ ثی ٧بٷ ٧ٜتٸ ایذ ٳجبؿیذ. حتی ٯیتٶاٳیذ اص ی٢ ٣بسٯٴذ ثخٶاٹیذ ٣ٸ حشٛٺبی ؿٰب  ثشای

سا ت٤شاس ٣ٴذ. تٰشیٲ دی٨ش ایٲ اػت ٣ٸ ٣بس٣ٴبٱ سا ثٸ ػئٶا٩ ٣شدٱ ٵا داسیذ. ایٲ ٣بس، ٳ٠بى هٔٚ ٵ دس١ اٛشاد سا ثشای 

 ٸ دٟیٞ ثبؿیذ ٵ اص ثیبٱ ٓجبست ٳبسػب ٵ ثٸ ٣بس ثشدٱ٣ ػتؿٰب سٵؿٲ خٶاٹذ ٣شد، اٯب ثٺتشیٲ تٶكیٸ ایٲ ا

 ٣ٸ ثبٓج اثٺب٭ ٯی ؿٶٳذ، خٶدداسی ٵسصیذ. ٯٜبٹیٰی

 ربی ایٴ٤ٸ ث٨ٶییذ : ثٸ

 ))ؿتبة دػت٨بٷ سا ٣ٰی اهبٛٸ ٣ٲ. ((

 : ث٨ٶییذ

 ثبؿذ. (( 2111تب  1911))ٯٲ ٯیخٶاٹٮ دٵس ایٲ دػت٨بٷ دس ٹش دٟی٠ٸ ثیٲ 

 ربی ایٴ٤ٸ ٛشٯبٱ ثذٹیذ : ثٸ

 یٲ ٯ٬ٌت سا ٹش چٸ صٵدتش تبیپ ٣ٲ. (())ا

 : ث٨ٶییذ

 ثٔذ اص ُٺش اٯشٵص احتیبد داس٭ . (( 2))ٯٲ تبیپ ؿذٷ ایٲ ٳبٯٸ سا تب ػبٓت 

 ایٲ تشتیت اٳتِبسات ؿٰب اص ٫حبٍ ٣ٰیت، ٣یٜیت ٵ اػتبٳذاسدٹبی صٯبٳی دٟی٠بً ٯـخق ٯی ؿٶٳذ. ثٸ
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 چ٨ٶٳٸ ػبصٯبٱ سا ٛٔب٩ ٯی ٣ٴٴذ؟ استجبًبت-2-3

ثب تبٯیٲ استجبى ثیٲ ًشح ٹب ٵ ٬ٰٓیبت، ٛٔب٩ ٯی ؿٶد. ؿٰب ٯ٤ٰٲ اػت ٳ٠ـٸ ٹبیی ثضس٥ ٵ ٣بس٣ٴبٱ خٶثی  ػبصٯبٱ

داؿتٸ ثبؿیذ، اٯب تب ٹٴ٨بٯی ٣ٸ ٣بسی اٳزب٭ ٳـٶد، دس ح٠ی٠ت چیضی ٳذاسیذ. ثذٵٱ استجبى ٯؤحش، ٳٸ اٳ٨یضؽ ٵٳٸ سٹجشی 

 ك٬ی اػت ٵ ٳ٠ـٸ ٹب سا ثٸ تٔبٯبثًٸ ارشا دس ٯی آٵسد.ا ٣ٴٴذٷ٣بسی اص پیؾ ٳٰی ثشٳذ. ایٲ ٹٰبٱ چیضی اػت ٣ٸ آٗبص 

ؿٴبػٴذ. آٳٺب ٯی داٳٴذ ٣ٸ تلٶسات ٣بس٣ٴبٱ اص سٹجشاٳـبٱ ثٸ چ٨ٶٳ٨ی ؿبیؼتٸ، استجبى ٣بس٣ٴبٱ سا ثٸ خٶثی ٯی شاٱیٯذ

ّ ٳذاؿتٸ اًلا٣بس٣ٴبٱ اص احؼبػبت ٵ خٶاػتٸ ٹبی ؿٰب  چٴبٳچٸسد ٵ ثذ٩ ٣شدٱ اًلآبت دس ٛشآیٴذ استجبًبت ثؼت٨ی داسد.

ؽ سدس حب٩ پشٵ شیٯذ ٢یثبؿٴذ، ثٺتشیٲ ایذٷ ٹبی ٯذیشیتی دس دٳیب ثی ٛبیذٷ اػت. استجبًبت خٶة، ثٸ خلٶف ٵٟتی 

ٵ  ٴیػبصٯبٳی پی دس پی، یب تٴ٨ٴبٹبی اٟتلبدی، احؼبع ٳباٯرٰٔی اػت یب ٵٟتی ٣ٸ ٣بس٣ٴبٱ ثٸ ٵاػٌٸ ت٘ییشات سٵحیٸ 

 .تٺذیذ ٯی ٣ٴٴذ، اص اٹٰیت صیبدی ثشخٶسداس اػت

 

 اص ٛشآیٴذ استجبًبت چیؼت؟ ٯٴِٶس-2-4

دس ٯٜٺٶ٭ ٵػیْ، ػ٬ؼ٬ٸ اٟذاٯبتی اػت ٣ٸ ٯٶرت ٯی ؿٶٳذ ایذٷ ای اص رٹٲ ی٢ ٳٜش ثٸ رٹٲ دی٨شی اٳت٠ب٩  استجبًبت

اػبػی دس تٰب٭ استجبًبت اٳؼبٳی ایٲ اػت ػشپشػت ٹب ثشای تبحیش ثیـتش، ثبیذ  ٓبٯ٪یبٛتٸ، دس١ ؿذٷ ٵ ثٸ ارشا دسآیذ.

ثب ٣بس٣ٴبٱ ساثٌٸ ای ٳضدی٢ ثشٟشاس ػبصٳذ، ٳؼجت ثٸ ثشداؿتٺبی دی٨شاٱ اص اًلآبت ٵ ٠ٓبیذ، حؼبػیت ٳـبٱ دٹٴذ ٵ 

 حشٛٺبیی سا ٣ٸ ٯ٤ٰٲ اػت ثبٓج ٣ٴذی سٵٳذ ٣بس ؿٶٳذ، ثٸ حذاٟ٪ ثشػبٳٴذ.

ٯٺبست ثیـتشی دس ثٸ ٣بس ٧یشی ٣لا٭ ٵ ٳٶؿتٸ )ٓلایٮ ٗیش ٣لاٯی ٣ٸ اص چٺشٷ ٵ  شاٱیآٱ اػت ٣ٸ ٯذ ٣بس ٯؼت٬ض٭ ایٲ

 ثذٱ ثٸ دی٨شاٱ ٯٴت٠٪ ٯی ؿٶد( داؿتٸ ثبؿٴذ.

تٶكیٸ ٯی ؿٶد ٯٺبست خٶد سا دس دسیبٛت اًلآبت اص  شاٱیتٶكیٸ ایٲ اػت ٣ٸ ثٸ ٯذ -ٵ ٳٸ ٣ٮ اسصؽ تشیٲ -آخشیٲ

 ٱ ٯؤحش ٵ تٶرٸ ثٸ ٵا٣ٴؾ ٹب ٵ ػؤالات اػت، اٛضایؾ دٹٴذ.دی٨شاٱ ٣ٸ لاصٯٸ آٱ ٧ٶؽ داد

 

 ٯشد٭ اص ))استجبًبت ػٸ ثٔذی(( كحجت ٯی ٣ٴٴذ، ٯٴِٶس آٳٺب اص ایٲ ٓجبست چیؼت؟ ثشخی

ٳجبیذ ٹٰچٶٱ خیبثبٳی ی٢ ًشٛٸ ثبؿذ. ثشای ػٺٶ٫ت ٬ٰٓیبت دس ی٢ ػبصٯبٱ پیچیذٷ اٯشٵصی، استجبًبت ثبیذ ثٸ  استجبى

 ػٸ ؿیٶٷ ثشٟشاس ؿٶد :
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ٳٸ تٴٺب ثبیذ اًلآبت سا اص ثبلا ثٸ پبییٲ )ثٸ ػٰت ٣بس٣ٴبٱ( ٵ اص پبییٲ ثٸ ثبلا )ثشای ٯذیش( ٛشاٹٮ ٣ٴیذ ث٤٬ٸ ٣بس٣ٴبٱ  -1

 ٳیض ثبیذ ا٤ٛبس ٵ احؼبػبتـبٱ سا اص پبییٲ ثٸ ثبلا ثٸ ؿٰب اٳت٠ب٩ دٹٴذ.

شایٲ ثبیذ ی٢ رشیبٱ ا٠ٛی اًلآبت ثؼیبس ٯٺٮ اػت ثٴبث یبٳیٯ شاٱیاص آٳزب ٣ٸ ٹ٤ٰبسی ٯیبٱ ٧شٵٹی دس ٯیبٱ ٯذ -2

 ٵرٶد داؿتٸ ثبؿذ. یبٳیٯ شاٱیٹٮ ثیٲ ٯذ

تجبد٩ اًلآبت ثب ٯٴبثْ خبسری ٳِیش : ٧شٵٹٺبی ٣بس٣ٴبٱ، ٛشٵؿٴذ٧بٱ خبسری، ٯـتشیبٱ ٵاداسات دٵ٫تی ٳیض ٯی  -3

 ثبیذ ٵرٶد داؿتٸ ثبؿذ.

 

 انواع ازتباطات-3

  :ربٳجٸ ٢یاستجبًبت -1-3

استجبى  ٴذیٳٶّ ٛشآ ٲی. اٴذیربٳجٸ ٧ٶ ٢یاثشاص ٳـٶد آٱ استجبى سا  ب٭یٳؼجت ثٸ پ شٳذٷی٧بٷ ٤ٓغ ا٫ٰٔ٪ )ٵا٣ٴؾ( ٧ ٹش

اص حذ  ؾیث بیٯٌب٫ت دؿٶاس، ٣ؼ٪ ٣ٴٴذٷ  ب٭یًشٛٸ ٹش ٧بٷ ٛشػتٴذٷ پ ٢یاستجبى  ٴذی. دس ٛشآثبؿذ یٛبٟذ ثبصخٶسد ٯ

ٹش  یٯخجت اػت ٵ٫ یٹؼتٴذ ثبصدٹ ٮیٯٜبٹ بٛتیثٸ دس١ ٵ دس دس٣ٸ ؿٴٶٳذ٧بٱ ٟب یاسائٸ ٣ٴذ آٱ ٧بٷ تب صٯبٳ یتخلل

دسٷ ٵ  ٵ دٹٲ بصٷیچٶٱ خٰ یثب حش٣بت بثذی٣بٹؾ  ٮیٯٜبٹ یرٹٴ ٪یٵ تح٬ بٛتیدس یؿٴٶٳذ٧بٱ ثشا ی٧بٷ تٶاٱ ٵ اٳشط

 داسث٨ز ٨شید یصٯبٳ ی٣ٸ ٛشػتٴذٷ اداٯٸ ثحج سا ثشا ی. دس كٶست٣ٴٴذ یسا ٯٌشح ٯ ب٭یپ بٛتیٓذ٭ دس ٲیا ٨شیحبلات د

ٯٜٺٶ٭ اػت تٶرٸ ٳ٤ٴذ استجبى  بٛتیاص ٓذ٭ دس یحبلات ٣ٸ ٳبؿ ٲی٣ٸ ثٸ ا یدس كٶست یٵ٫ ٯبٳذ یٯ یاستجبى دٵ ًشٛٸ ثبٟ

 .ؿٶد یًشٛٸ ٯ ٢ی

 :دٵربٳجٸ استجبًبت-2-3

  ثٸ ب٭یپ یخٶد سا دسثبسٷ ٯحتٶا یٹب ٵ ٳِشٹب ٤ٓغ ا٫ٰٔ٪ شٳذٷیثبؿذ ٣ٸ ٧ یا اػت٠شاس ثٸ ٧ٶٳٸ يیچٴبٳچٸ ٯح

 .ٴذیٳٶّ استجبى دٵربٳجٸ ٧ٶ ٲی٣ٴذ ثٸ ا ٲیچٴ ٲیٛشػتٴذٷ ثشػبٳذ ٵ ٰٓلاً ااًلاّ 

حبك٪ ٣ٴذ  ٴبٱیٟشاس دادٷ ٵ اًٰ یسا ٯٶسد ثشسػ یٌیٯؤحش اػت ٣ٸ ٓٶاٯ٪ ٯح یا تٶرٸ داؿت ٛشػتٴذٷ ذیٹش حب٩ ثب ثٸ

 ؿذٷ اػت. بٛتیدس ب٭ی٣ٸ پ
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 زوش های ازتباطات-4

 ٣ٴذ؟احشثخؾ چ٨ٶٳٸ سٵؽ استجبًی ٯٶسد اػتٜبدٷ خٶد سا اٳتخبة ٯی شیٯذ ی٢

احش ثخؾ، سٵؽ ٹبی استجبًی خٶد سا ثشاػبع تح٬ی٪ دٟیٞ ثش سٵی ٓٶاٯ٪ ٯحیٌی ثش ٯی ٧ضیٴٴذ. ایٲ اٯش ثٸ  شاٱیٯذ

دائٰی حجت ٵُیٜٸ خبف ٵ اٹذاٙ ؿٰب ثؼت٨ی داسد. ا٧ش ٵُیٜٸ ؿٰب اسائٸ پیبٯی ًٶلاٳی اػت ٵ یب پیب٭ ثبیذ ثٸ كٶست 

ػشٓت، ٓذ٭ سٓبیت تـشیٜبت ٵ یب ٳٜٶر ؿخلی اٹٰیت  ٧شؿٶد، ٯی تٶاٳیذ اص ٳٶؿتٸ اػتٜبدٷ ٣ٴیذ. اص ػٶی دی٨ش ا

 داسد، كحجت ٣شدٱ تشریح داسد.

حٶ٩ ایٲ ٯحٶس اػت ٣ٸ آیب ثب ٣بسٯٴذ یب ٧شٵٷ استجبى ٣بٯ٬ی ثشٟشاس ٯی ؿٶد؟ استجبى ٳٜش ثٸ ٳٜش  شاٱ،یدی٨ش ٯذ اٳتخبة

ٯی دٹذ ٣ٸ ، رشیبٱ اًلآبت سا ٣ٴتش٩ ٣شدٷ ٵ آٱ سا ٹذایت ٣ٴٴذ. دس ایزبد استجبى ثب رْٰ  شاٱیا ثٸ ٯذایٲ اٯ٤بٱ س

ٵ تٶػٔٸ ٯؼئٶ٫یت دٓٶت ٣شدٷ ٵ ٢ٰ٣ ٣ٴٴذ ٣ٸ سٵحیٸ رٰٔی  س٣تثبیذ آٳٺب سا ثٸ ٯـب شاٱی٣بس٣ٴبٱ ی٢ ثخؾ، ٯذ

 ت٠ٶیت ؿٶد.

٣ٴٴذٷ ٣بس ثبؿذ ٵ ثٸ ٧شٵٷ ٢ٰ٣ ٣ٴذ تب ٯـ٤لات سا چیضی ثیـتش اص ی٢ تؼٺی٪  شیاٯش ٯؼت٬ض٭ آٱ اػت ٣ٸ ٯذ ایٲ

 ٣ـٚ ٣شدٷ ٵ ثٸ ػٰت اٹذاٙ ٯٶسد ٳِش دس رٺت ح٪ ٯـ٤لات حش٣ت ٣ٴذ.

 ٯٺٮ اػت: شیص ٪یثٸ دلا تیشیٯذ یثشا استجبًبت

 ی٣بس يیٹب دس ٯح ساثٌٸ ٯؤحش ٵ ٣بٹؾ تٴؾ یثشٟشاس

. پغ ٧شدد یٵ ٣ٴتش٩ تٶػي آٱ اٳزب٭ ٯ یسٹجش ت،یٹذا ،یػبصٯبٳذٹ ،یضیثشٳبٯٸ س ٚیاػت ٣ٸ ٵُب یٴذیٛشا استجبى

 .دٹذ یلااٟ٪ ٣بٹؾ ٯ بی ثشد یٯ ٲیسا اص ث ٚیٵُب ٲیاٳزب٭ ا شیٯٶرٶد دس ٯؼ یٹب استجبًبت ػب٫ٮ ٵ ٯؤحش، تٴؾ زبدیا

 

 ٳٜش ثٸ ٳٜش چ٨ٶٳٸ ٯ٤ٰٲ اػت ٯؤحش ٵ ػٶدٯٴذ ٵاْٟ ؿٶد؟ استجبى

ثب ٹش ی٢ اص ٣بس٣ٴبٱ، ثٸ خلٶكیبت ٯٴحلش ثٸ ٛشد آٳبٱ ثؼت٨ی داسد ٵ ثشای تٰبٯی آٳبٱ ٳٰی تٶاٱ اص سٵؿی  استجبى

ی٤ؼبٱ اػتٜبدٷ ٣شد. اٹٰیت ایٲ ٯ٬ٌت، صٯبٳی ٣ٸ سٵاثي ؿٰب ثب ٣بس٣ٴبٱ تٶػٔٸ ٯی یبثذ، ثیـتش آؿ٤بس خٶاٹذ ؿذ. 

بٱ ثب آٳبٱ سٛتبس ؿٶد. ػشپشػتبٱ ثبیذ ثب تٶرٸ ثٸ خٶدؿ باٛشاد دٵػت داسٳذ تٜبٵت ٹبیـبٱ ؿٴبختٸ ؿذٷ ٵ ٯتٴبػت ث

 ایٲ ٯٺٮ، اص ثیٲ سٵؿٺبی ٧ٶٳب٧ٶٱ ٳٶؿتبسی ٵ ٧ٜتبسی، سٵؽ ٯٴبػجی سا ثشای ثشٟشاسی استجبى ثش٧ضیٴٴذ.
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ٹؼتٴذ. دس استجبى  یا شٷیٵ صٳز یٹٰٸ ربٳجٸ، چشخ یٹب ؿبٯ٪ ؿج٤ٸ ی٣ٶچ٢ سػٰ یٹب دس ٧شٵٷ یاستجبى سػٰ

 ٲیسٹجش ثٸ ٓٴٶاٱ ٣بٳٶٱ ٵ ٯش٣ض ا یآصاداٳٸ ثب ٹٮ دس استجبى ثبؿٴذ. دس ؿج٤ٸ چشخ ٶاٳٴذت یربٳجٸ ٹٰٸ آوب ٯ ٹٰٸ

ػٸ ؿج٤ٸ  ٲیاص ا ٢یٵرٶد داسد. ٵرٶد ٹش  یسػٰ یٛشٯبٳذٹ شیصٳز ٢ی یا شٷیٵ دس ؿج٤ٸ صٳز ٣ٴذ یٯ تیاستجبًبت ٛٔب٫

 داسد. یثٸ ٹذٙ ٧شٵٷ ثؼت٨

 ٧ٜتبسی : استجبًبت-4-1

سٵؽ استجبى ٧ٜتبسی، ؿخلی ٣ٸ ٯٶسد خٌبة ٟشاس ٯی٨یشد ثٸ ػشٓت اص پیب٭ اسػب٩ ؿذٷ آ٧بٷ ٯیـٶد ٵ  دس

ػشٓت، ٫حٲ كذا، حب٫ت، حش٣ت ثذٱ ٵ خٌٶى چٺشٷ ثٸ ًٶس رذی ٵا٣ٴؾ ٹبی اٛشاد سا تحت تبحیش ٟشاس ٯی 

 .دٹٴذ

ذ ٣ٸ ٯٺبست ٹبی ٯٜیذ دس ی٢ ثشٟشاسی استجبى ٧ٜتبسی ٯؤحش ثب ٧شٵٹٺب، ٳیبصٯٴذ ٯٺبستٺبیی ٵیظٷ اػت. ٹش چٴ

٣بس٣ٴبٱ ؿٰب دس  ر٬ؼٸ، ٯ٤ٰٲ اػت ثشای ر٬ؼٸ ای دی٨ش ٣بٛی ٳجبؿٴذ. تٶاٳبیی ؿٰب ثشای ٹذایت ر٬ؼٸ ای ٣ٸ

آٱ حوٶس یبٛتٸ اٳذ ثٸ ایٲ ٯٔٴی ٳیؼت ٣ٸ ر٬ؼٸ ای ٣ٸ تٶػي سئیغ ؿٰب اداسٷ ٯی ؿٶد ٳیض داسای ٹٰبٱ 

 تٶاٳبیی ثبؿیذ.

 كحجت ٹبی ٗیش سػٰی : 4-1-1

٧ٶٳٸ كحجتٺب، اػبػی تشیٲ ؿیٶٷ ٹبی ثشٟشاسی استجبى ٹؼتٴذ. ٹٰچٴیٲ ثشای استجبًبت سٵصاٳٸ، ساٹٴٰبیی  ایٲ

ٹب، تجبد٩ اًلآبت، ٯشٵس پیـشٛت ٣بس ٵ ر٬ؼبت اٳوجبًی ٵ حَٜ سٵاثي ؿخلی ٯٴبػت ٹؼتٴذ. حتی ا٧ش 

دٵ ًشٛٸ سا ٛشاٹٮ ٯی  ٩جبدكحجتٺب خی٬ی خلاكٸ ثبؿذ، ثبص ٹٮ ٯٌٰئٲ ثبؿیذ ٣ٸ ایٲ ٧ٶٳٸ استجبى، اٯ٤بٱ ت

 آٵسد. ٹٰچٴیٲ، ٵٟتی ٯؼبئ٪ ٓبًٜی ٯٌشح ثبؿٴذ، استجبى چٺشٷ ثٸ چٺشٷ ثش ٳٶؿتٲ یب ت٬ٜٲ ٣شدٱ تشریح داسد.

 

 ٟشاس ٯلاٟبت :4-1-2

ٯلاٟبت ثشای اسصیبثی ٯٴِٮ ٵ ٯشٵس ٵ ثشسػی ر٬ؼبت ٣بس، ٯٴبػت اػت. ر٬ؼبتی ٣ٸ صٯیٴٸ ػبص چٴیٲ  ٟشاس

 ٸ اًلآبت ٣بٛی ٵ ٣بٹؾ حشٛٺبی اهبٛی، ٯٜیذ ٵ ٯؤحش خٶاٹٴذ ثٶد.ٯلاٟبتٺبیی ٹؼتٴذ، ثب اسائ
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ثشای پشٵطٷ ٹبی ٧ؼتشدٷ یب ثٸ خبًش ثشخی ٣بس٣ٴبٱ )ثٸ ٵیظٷ اٛشاد رذیذی ٣ٸ داسای ٯـ٤٪  شاٱیاص ٯذ ثؼیبسی

ی ثٶدٷ ٵ یب آٳٺبیی ٣ٸ صیبد ٯؼبٛشت ٯی ٣ٴٴذ( ٯلاٟبتٺبیی دائٰی ثٸ كٶست سٵصاٳٸ )ثؼیبسٯٴحلش(، ٹٜت٨ی)ًٶلاٳ

 تش( ٵ یب ٯبٹیبٳٸ )ثؼیبس ٧ؼتشدٷ( ثش٧ضاس ٯی ٣ٴٴذ.

 استجبى ت٬ٜٴی :4-3-1

ت٬ٜٴی ثشای ٣ٴتش٩ ٹبی ٛٶسی، اٳت٠ب٩ ٵ یب اخز اًلآبت، تز٣ش یب اًلاّ سػبٳی ثٸ ٣بس ٯی سٵد. دس ٹش  استجبى

ثبیذ ًٴیٲ  كٶست، ؿخلیت ت٬ٜٴی ؿٰب دس ثٔوی ٯٶاْٟ ٵأٟیت )چٺشٷ ثٸ چٺشٷ( ؿٰب سا ٳٜی ٯی ٣ٴذ. ثٴبثشایٲ،

 كذای خٶد سا ثٸ ٹٴ٨ب٭ ٧ٜت ٵ ٧ٶی ت٬ٜٴی ٣ٴتش٩ ٣ٴیذ.

اص آٳزب ٣ٸ دس ثشخی ٯٶاسد، ٧ٜت ٵ ٧ٶٹبی ٯٰٔٶ٩ ت٬ٜٴی اص آتجبس ٣بٛی ثشخٶسداس ٳیؼتٴذ، ٧بٹی ثبیذ  ٹٰچٴیٲ،

 یبدداؿتٺبیی دس تبییذ پیب٭ خٶد اسػب٩ ٣ٴیذ.

 ٳٶؿتبسی : استجبًبت-4-2

پی٘بٯٺبی سػٰی، اداسی ٵ یب ًٶلاٳی ٣ٸ ثٸ تٔذاد صیبدی اص ٣بس٣ٴبٱ ٯشثٶى ؿٶٳذ، ثبیذ ثٸ كٶست ٳٶؿتبسی  تٰبٯی

تٺیٸ ٯی ؿٶٳذ. اص استجبى ٳٶؿتبسی، ٯی تٶاٱ ثشای اكلاح استجبى ٳٶؿتبسی ٧زؿتٸ ٳیض اػتٜبدٷ ٣شد. استجبى 

ثٸ خبًش آٵسدٷ ٯی ؿٶد ٵ ثٸ ٹٰٸ یب  ٵ٧ٜتبسی خٌش ٛشاٯٶؿی پیب٭ سا دس پی داسد، ٧بٹی ٳبدسػت ٛٺٰیذٷ 

 ٣بس٣ٴبٱ ٯٴت٠٪ ٳٰی ؿٶد.

 یبدداؿتٺبی دسٵٱ ػبصٯبٳی:-4-2-1

حجت ٗیش سػٰی ػؤالات یب پبػخ ٹب ثٸ ٣بس ٯی آیٴذ. ایٲ یبدداؿتٺب ٹٴ٨بٯی ٣ٸ ٟشاس اػت چٴذیٲ ٳٜش  ثشای

پیبٯی ًٶلاٳی سا دسیبٛت ٣ٴٴذ، ٯی تٶاٳٴذ ٯٜیذ ٵاْٟ ؿٶٳذ. یبدداؿتٺب، ساٷ ػبدٷ ای ثشای اًلاّ سػبٳی ثٸ 

ٳجبیذ ثیؾ اص اٳذاصٷ اػتٜبدٷ ؿٶد، صیشا  ٺبداؿتثبلادػتبٱ ٹؼتٴذ تب دس ٹٴ٨ب٭ اػتشاحت آٳٺب سا ٯٌب٫ٔٸ ٣ٴٴذ. اص یبد

 تبحیش خٶد سا اص دػت دادٷ ٵ ٯٶسد ثی تٶرٺی ٟشاس خٶاٹٴذ ٧شٛت.

 ٳبٯٸ ٹب :-4-2-2

ثٸ اٛشاد ٳٶؿتٸ ٯی ؿٶٳذ، ثیـتش اص یبدداؿت سػٰیت داسٳذ ٵ ثشای اًلآیٸ ٹبی اداسی، حجت ثیبٳیٸ ٹبی  ٯٰٔٶلاً

ٯخبًجی ٣ٸ دس دػتشع اػت، ٯٜیذ ٹؼتٴذ. ٳبٯٸ ٹب ٗب٫جبً حبٵی سػٰی، استجبًبت ًٶلاٳی ٵ حتی استجبى ثب 
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ت٤ٜشات ٵ ٠ٓبیذ ٯٶرٶد ثشای تلٰیٰبت آتی ٵ ثٶدٷ ٵ ثٸ ٓٴٶاٱ ثخـی اص ثشسػی ٯذاٵ٭ ٯـ٤لات، اسصؿٰٴذ 

 ٹؼتٴذ.

 ٧ضاسؽ ٹب :4-2-3

اص ٳبٯٸ ٹب رٴجٸ ٰٓٶٯی ٵ سػٰی داسٳذ. اص ٧ضاسؿٺب ثشای اٳت٠ب٩ اًلآبت، تح٬ی٪ ٹب ٵ پیـٴٺبد ثٸ  ثیـتش

ػشپشػتبٱ ٵ ٹ٤ٰبساٱ اػتٜبدٷ ٯی ؿٶٳذ. ٧ضاسؽ ا٧ش ثشاػبع ٯؼتٴذات ٵ یب ٳتبیذ ٵ ٯٌب٫ٔبت، تح٠ی٠بت دٟیٞ 

سا اص حذػیبت خیب٫ی ٵ ٬٣ی  تٺیٸ ؿٶد، احش ثخؾ تش خٶاٹذ ثٶد. ٧ضاسؽ ثبیذ ثب دٟت ٵیظٷ ای، ح٠بیٞ ٓیٴی

 ٧ٶیی ٹب ت٤ٜی٢ ٣ٴذ.

                                           ثشٟشاسی استجبًبت ٯؤحشتش ثب ٧شٵٹٺبی ٣بس٣ٴبٱ، چٸ ٯی تٶاٳیذ ث٤ٴیذ؟ ثشای

اسػب٩ پیب٭ ٹبی ٣ٶتبٷ ٵ ٹذٰٛٴذ ثٸ آٱ دػتٸ اص ٣بس٣ٴبٱ ٣ٸ اص ٫حبٍ ػٲ، رٴؼیت ٵ ٣بس، ثب ی٤ذی٨ش  رٺت

ٹؼتٴذ، ٯی تٶاٱ اص سٵؿی اػتٜبدٷ ٣شد ٣ٸ ایٲ سٵؽ ثشای پشٹیض اص ٵسٵد اٳجٶٹی ٳبٯٸ، یبدداؿت ٵ آلاٯیٸ ٯـبثٸ 

 داسٳذ. رزاثیتٹبی ٯٜیذ اػت ٣ٸ تٴٺب ثشای تٔذاد ٣ٰی اص دسیبٛت ٣ٴٴذ٧بٱ آٳٺب، 

ٹٴ٨بٯی  احتٰب٩ داسد ثشای ثشخی اختلاٛبت ؿش٣ت ٣ٴٴذ٧بٱ ی٢ ر٬ؼٸ، ٯٺبست صیبدی اص خٶد ٳـبٱ دٹیذ، اٯب

 ٣ٸ اص ٳِش ٓبًٜی دس٧یش ٯٶهٶّ ٯٶسد ثحج ٹؼتیذ، ثشخٶسد ٵاْٟ ثیٴبٳٸ ثؼیبس ٯـ٤٪ تش خٶاٹذ ثٶد.

 ری٪ ٛش٭ ٹبی استجبًی ٯتٜبٵت ٵ ٯتٴبػجی ثشای آؿٴبیی ؿٰب خلاكٸ ؿذٷ اػت : دس

 ٧شدٹٰبیی ٧شٵٹی -3ر٬ؼبت ثشٳبٯٸ سیضی ؿذٷ : -٧2شدٹٰبیی ٗیش سػٰی ٣بس٣ٴبٱ 1-

 : ذاسیید استجبى-4-3

استجبى ٳٶؿتبسی ثب ٛشد یب ٧شٵٹی اص ٣بس٣ٴبٱ، ٰٓٶٯبً ی٢ تبحیش ٗیش ٟبث٪ پیؾ ثیٴی دس ثش داسد. استجبًی  ثشٟشاسی

 ٳٶؿتبسی ٣ٸ ًشحی دٟیٞ داسد، ٯی تٶاٳذ تبحیش ٵیظٷ ای داؿتٸ ثبؿذ.

 ٵػبی٪ ػٰٔی ٵ ثلشی -3پٶػتش، ٳٰبیؾ ٵ ٳٰبیـ٨بٷ -2اًلآیٸ ٹبی تبث٬ٶی آلاٳبت 1-

 ی٢ اص سٵؽ ٹبی استجبًی ثٺتش اص ث٠یٸ اػت؟ ٣ذا٭

ٯٶٟٔیتی، ثٸ سٵؿی ٯتٴبػت، ٳیبص داؿتٸ ٵ یب تش٣یجی اص چٴذ سٵؽ سا ٯی ٬ًجذ. ثشخی اص ٯـ٤لات ٳیبصٯٴذ  ٹش

 ٵا٣ٴـی ٛٶسی ٹؼتٴذ )كحجت ٗیش سػٰی، ت٬ٜٴی یب یبدداؿت دػتی.(
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ؿذٷ ثبؿذ. ثٴبثشایٲ استجبى چٺشٷ ثٸ چٺشٷ  ٣بس٣ٴبٱ، تٴٺب ٹٴ٨بٯی چیضی سا ٟجٶ٩ داسٳذ ٣ٸ سٵی ٣بٗز حجت ثٔوی

ثب آٳٺب ثبٓج ت٬ٚ ؿذٱ ٵٟت اػت. ا٧ش ٹٰبٱ پیب٭ ٟشاس اػت ثٸ تٔذاد صیبدی ٯٴت٠٪ ؿٶد، ی٢ یبدداؿت یب 

ٳـؼت رٰٔی ثٺتشیٲ ؿیٶٷ اػت. دس چٴیٲ حب٫تی، ٯٶٛٞ تشیٲ استجبى تٶػي ػشپشػتبٱ ٵٟتی اٳزب٭ ٯی ؿٶد 

 ٣ٸ :

 ٯی ؿٶٳذ ثٸ ػشٓت تزضیٸ ٵ تح٬ی٪ ٣ٴٴذ. ؿشایٌی سا ٣ٸ ثب آٱ سٵثشٵ -1

 ثؼیبسی اص ساٹٺبی حلٶ٩ ایذٷ ٹب، آٯٶصؿٺب ٵ احؼبػبت خٶد سا ٯی ؿٴبػٴذ ٵ ثٸ ٣بس ٯی ثشٳذ. -2

 ثبیذ اص ؿبیٔبت، ثٸ ٓٴٶاٱ ی٢ ٵػی٬ٸ استجبًی ثٺشٷ ث٨یشد؟ شیی٢ ٯذ آیب

ٯٶس ٹؼتٴذ، اٯب ثٸ ٓٴٶاٱ اًلآبت ؿبیٔبت تٶرٸ ٣ٴیذ، چشا ٣ٸ آٳٺب خٶد ؿیٶٷ ای ثشای اًلاّ اص رشیبٱ ا ثٸ

دسػت ثٸ آٳٺب آتٰبد ٳ٤ٴیذ ٵ ٳ٨زاسیذ اًلآبتی اص ایٲ دػت ٵاسد ٧شٵٹٺبی ٣بسی ؿٶد، صیشا ٣بس٣ٴبٱ، دی٨ش 

 حتی ثٸ سٵؿٺبی استجبى سػٰی ؿٰب ٳیض آتٰبد ٳخٶاٹٴذ ٣شد.

ٯ٠شسات داخ٬ی ٵرٶد ٳذاسد، دس ٯٶاْٟ : ٳجٶد استجبى خٶة ثب ٣بس٣ٴبٱ، ٹٴ٨بٯی ٣ٸ تٜبٹٰی دس ٯٶسد  ؿبیٔبت،

ٵٟتی ٣ٸ ٯٶٟٔیتی ثشای پیـشٛت ٳیؼت ٵ یب صٯبٳی ٣ٸ ٣بس٣ٴبٱ ثبصخٶسدی اص ٳتبیذ ٣بسؿبٱ دسیبٛت ٳٰی ٣ٴٴذ، 

 ٣ٴٴذ.ثیـتش سٵاد پیذا ٯی

دس ٯٶسد آٳچٸ ٣ٸ ٯٶسد ٓلاٟٸ ٣بس٣ٴبٱ اػت یب آٳٺب سا آصاس ٯی دٹذ ػشیٔبً ٯٌب٫جی ثیبٱ ٳ٤ٴیذ، ؿبیٔبت ثٸ  ا٧ش

 ٣ٴٴذ.ذ ٯیػشٓت سؿ

ٹش كٶست، ٰٓذٷ تشیٲ ثخؾ ؿبیٔبت، ثش ٯجٴبی خجشٹبی ٳبٟق، رٺت ٧یشی ٹب ٵ دسٵٕ ٹبی آؿ٤بس اػتٶاس  دس

ثٶدٷ ٵ تح٠ی٠بت ٳـبٱ ٯی دٹٴذ ٣ٸ حتی ا٧ش ٣بس٣ٴبٱ اًلآبت صیبدی اص ًشیٞ ؿبیٔٸ ٣ؼت ٣شدٷ ٵ اص آٱ ٫زت 

 ثـٴٶٳذ. ثشدٷ ثبؿٴذ، ا٣خشاً تشریح ٯی دٹٴذ ح٠بیٞ سا اص ػٶی ػشپشػتبٱ

ٯی تٶاٳیذ ثٸ ٯحن ثشٵص ؿبیٔبت ثب آٳٺب ٯ٠بث٬ٸ ٣ٴیذ ٵ ثٸ ایٲ تشتیت اص ثؼیبسی اص ٳ٨شاٳی ٹبی ٣بس٣ٴبٱ  ؿٰب

ر٬ٶ٧یشی ٣شدٷ ٵ رٶی اٯیذٵاس ٣ٴٴذٷ ثٸ ٵرٶد آٵسیذ ٵ ثٸ ٣بس٣ٴبٱ خٶد ٳـبٱ دٹیذ ٣ٸ اص ح٠بیٞ اػت٠جب٩ ٯی 

 ٣ٴیذ.
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 استجبًبت ٗیش ٣لاٯی-4-4

 ٳٶّ استجبًبتی ٯؤحشتش اص كحجت ٣شدٱ ٹؼتٴذ؟ چٸ

ٵ آٰب٩ ٗیش ٣لاٯی، ٯٺبست ٹبی ٯٺٮ ٵ حیبتی  سٛتبسٹبٹبیی ٣ٸ اص ًشیٞ آٰب٩ ؿٰب اٳت٠ب٩ ٯی یبثٴذ. پیب٭

استجبًی ٹؼتٴذ. ٧ٜتٲ ٵ ٳٶؿتٲ، ٯتذاٵ٩ تشیٲ سٵؽ ٹبی استجبًی ٹؼتٴذ، اٯب كشٙ ٳِش اص آٳچٸ ؿٰب ٯی 

 ض تحت تبحیش آٰب٩ ؿٰب ٟشاس ٯی ٧یشٳذ.٧ٶییذ، ٣بس٣ٴبٱ ثیؾ اص ٹش چی

اٳزب٭ ٯی دٹیذ ٵ آٳ٨ٶٳٸ ٣ٸ ثب آٳٺب سٛتبس ٯی ٣ٴیذ، ٯ٠بكذ ح٠ی٠ی ؿٰب سا احجبت ٯی ٣ٴٴذ. ی٢ چـ٢ٰ  آٳچٸ

صدٱ ػبدٷ ثٸ ٣بسٯٴذی ٣ٸ ٳیبصٯٴذ ٢ٰ٣ اػت، ؿبٹذی ٵأٟی اػت ثش ایٴ٤ٸ حوٶس اٵ دس تیٮ تب چٸ اٳذاصٷ ثشای 

سٹبی ػبدٷ تش ٯخ٪ آٯٶصؽ ٣ؼی ٣ٸ ٣بس رذیذی ثٸ اٵ ٵا٧زاس ؿذٷ اػت، ٳحٶٷ دس ٣ب حتیؿٰب اسصؿٰٴذ اػت.

 ٳـبٱ دادٱ )ٳٰبیؾ( ؿٰب ٧ٶیبی ٓلاٟٸ ؿٰب ثٸ اٵػت حتی ا٧ش ٬٣ٰٸ ای سد ٵ ثذ٩ ٳـٶد.

ٹٰیٲ تشتیت، ثٸ ربی ت٠بهب اص ی٢ ٣بسٯٴذ ثشای آٯذٱ ثٸ دٛتشتبٱ، سٛتٲ ثٸ اًبٝ اٵ ثشای ٧ٜت٨ٶ ثب ٵی،  ثٸ

ص ٢ٰ٣ ثٸ پشٵطٷ سا دس ثش داسد. ثٺتشیٲ استجبًبت، تش٣یجی اص استجبًبت ٧ٜتبسی ٵ ٳٶؿتبسی تٶا٭ تلٶیشی حٰبیتی ا

 ثب آٰب٩ ٹٰبٹٴ٦ اػت.

 

 ))صثبٱ اٳذا٭(( چٸ ٯٜٺٶٯی داسد؟

ٗیش ٣لاٯی ثذٱ یب حش٣بت چٺشٷ ٣ٸ ٳیبت ٵأٟی ٯب سا ثٸ دی٨شاٱ اٳت٠ب٩ ٯی دٹٴذ، ثٸ ٓٴٶاٱ صثبٱ اٳذا٭  حش٣بت

ٳٺب ٓلایٰی ٯبٳٴذ اخٮ ٣شدٱ، ثبلا اٳذاختٲ ؿبٳٸ ٵ یب حش٣تی ثب دػت ٹؼتٴذ ٣ٸ ٯتبػٜبٳٸ ت٠٬ی ٯی ؿٶٳذ. آ

 ٧بٹی ػٶء تٔجیش ٹٮ ٯی ؿٶٳذ. ٯخلاً :

 ت٤بٱ دادٱ ٯذاٵ٭ ػش )ثبلا ٵ پبییٲ( ٳـبٱ دٹٴذٷ ٯٶا٠ٛت ثب ٧ٶیٴذٷ اػت. •

 ت٤بٱ دادٱ ػش )چپ ٵ ساػت( ٳـبٳٸ ٓذ٭ ٯٶا٠ٛت اػت. •

دػت یب هشثٸ ٯلایٮ ثب پب، یب ٳ٨بٷ ٣شدٱ ثٸ ػبٓت ثٸ ایٲ ٯٔٴی اػت ٣ٸ : ))ٓز٬ٸ ٣ٲ هشثٸ صدٱ ثب اٳ٨ـتبٱ  •

 ًبٟتٮ تٰب٭ ؿذ یب ایٴ٤ٸ ٵٟت ٳذاس٭.((

 ثبلا ثشدٱ اثشٵ ٯ٤ٰٲ اػت ٓلاٯت تشدیذ، تٔزت ٵ دٵد٫ی ثبؿذ. •

 ٧شد ٣شدٱ چـٰٺب ٗب٫جبً ثٸ ٯٔٴی ٳبثبٵسی اػت. •
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 ٳبسهبیتی یب حتی ٳٜشت اػت.رْٰ ٣شدٱ ٫جٺب تٶا٭ ثب اخٮ، ٳـبٱ دٹٴذٷ  •

اص حش٣بت ثذٱ، ٯخ٪ ٯٶاسد ثبلا ٗیش اسادی ٵ ٰٓی٠بً سیـٸ داسٳذ ٵ ت٘ییش آٳٺب ثشای ؿٰب دؿٶاس اػت، اٯب  ثؼیبسی

ػٔی ٣ٴیذ ثؼٴزیذ آیب ٯشد٭ اثتذا ثٸ ٬٣ٰبت ؿٰب ٵا٣ٴؾ ٳـبٱ ٯی دٹٴذ یب ثٸ صثبٱ ٗیش ٣لاٯی ؿٰب؟ ثٸ ٓلائٮ 

 ٯٶسد ت٤ٜش آٳٺب ثٸ ؿٰب ثذٹٴذ. سا ٣ٸ ٯی تٶاٳٴذ ػشٳخ ٹبیی دٗیش ٣لاٯی دی٨شاٱ دٟت ٣ٴیذ، چش

 

 تب چٸ اٳذاصٷ ٯٺٮ اػت؟ آیب ثؼیبس صیبد؟ ؿٴیذٱ

٣ٸ حذاٟ٪ ی٢ ػٶ٭ اص استجبًبت ؿٰب سا ؿبٯ٪ ٯی ؿٶد، رشیبٳی ٛٔب٩ اػت ٣ٸ استجبى چـٰی سا ٳیض  ؿٴیذٱ

٬ًت ٯی ٣ٴذ. ٧ٶؽ ٣شدٱ ٧بٹبً اػتٜبدٷ اص تبییذ صثبٳی، ٯٺبستی اػت ٣ٸ ثٸ ًٶس پیٶػتٸ ثبیذ تٰشیٲ ؿٶد تب 

 .سهبیت ٧ٶیٴذٷ ٵ ؿٴٶٳذٷ سا ثٸ ًٶس ٹٰضٯبٱ ٛشاٹٮ آٵسد

 

 

 ازتباطات پسوضه تیسیمد فیتؼس-5

ٛشاتش اص  یضیاستجبًبت پشٵطٷ چ تیشی٣ٸ ٯذ ٮی٣ٸ اسائٸ ؿذ، ٯٺٮ اػت ثٸ خبًش داؿتٸ ثبؿ یحبتیتٶه ی تٶرٸ ثٸ ٹٰٸ ثب

                                                                       .ٮیؿٴٶ یٯ یٵ ٬ٓٶ٭ استجبً یاػت ٣ٸ ٯٰٔٶلاً دس سٵاٳـٴبػ یاستجبً یٯٺبستٺب

                                                    اػت: شیثٸ كٶست ص ؿٶد یاستجبًبت پشٵطٷ اسائٸ ٯ تیشیٯذ ی٣ٸ ٯٰٔٶلاً ثشا یٜیتٔش

 ،یاٳجبؿت ٵ ٧شدآٵس ذ،یتٶ٫ ٣ٶؿذ یٯخت٬ٚ ٯ یٴذٹبیشااػت ٣ٸ ثب اػتٜبدٷ اص ٛ یداٳؾ ٵ ٯٺبست  استجبًبت پشٵطٷ تیشیٯذ

 ؿ٤٪ ٯ٤ٰٲ اداسٷ ٣ٴذ. ٲیپشٵطٷ سا ثٸ ثٺتش بٱیاًلآبت پغ اص پب ییػشٳٶؿت ٳٺب ضیٵ ٳ ْیتٶص ،یبثیثبص ،یٳ٨ٺذاس

 یآوب ی ٣ٸ ٹٰٸ ٮیثٸ خبًش داؿتٸ ثبؿ ذیاٯب ثب داٳٴذ، یپشٵطٷ ٯ شیٯذ ی ٜٸیاستجبًبت پشٵطٷ سا ٵُ تیشیچٸ ٯذ ا٧ش

                                                                            ٯٴبػت، ٯؼئٶ٩ ٹؼتٴذ. یاستجبً یا٨٫ٶ یشی٧ ؿ٤٪ یپشٵطٷ ثٸ ػٺٮ خٶد ثشا

ٵ  بتیاسصؿٰٴذ ٹؼتٴذ ٣ٸ اكٶ٩ ٵ رضئ بسیثؼ یتخلل ٢یپشٵطٷ، ٹش  یشٵٳیٵ استجبًبت ث یاستجبًبت داخ٬ تیشیٯذ

  خبف خٶد سا داسٳذ. یٹب ٵ اثضاسٹب ٵ چبسچٶة ٹب ٢یت٤ٴ
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 ازتباطات مؤثس تیاهم-6

٬ٓتِ  ،اٳیذ٣ٸ ثذ اػت رب٫ت ذدٹیٱ ٯبٳـٯخت٬ٚ خٶدؿٶ  یٹب ٧شٵٷ ٲیٵرٶد استجبًبتِ ٯٴبػت ث تِی٣ٸ اٹٰ ٴزبػتیا

ٓذ٭ ٵرٶد استجبًبت ٯٴبػت ٵ  ٲیٹب، ٹٰ ثٶدٱِ ػبختٰبٱ تیٜی٣ یٵ ث ٹب یدٟت  یث ٹب، یدٵثبسٷ ٣بس شات،یاص تأخ ی٬یخ

 ٹب یخؼبسات ٵ ٵسؿ٤ؼت٨ بت،یؿ٤ب ،یاص دٓبٵ ی٬یٯخت٬ٚ ٹؼت؛ ٵ ٯتأػٜبٳٸ ٯٴزش ثٸ خ ی٣بس یٹب ٧شٵٷ ٲیثٺٴ٨ب٭ ث

اٛشاد دس  تیث٤٬ٸ حَٜ اٯٴ ، ذدٹیٱ ٯبٳـٹب  ػبختٰبٱ تیٜیاٵٯذٱ ٣ ٲییپبسادس خٶدؽٯؼئ٬ٸ ٳٸ تٴٺب  ٲیا.ٶدـیٯ

 .دٯٶْٟ داس   ؿٜبٙ ٵ ثٸ یٹب یسػبٳ ثٸ اًلاّ یذیؿذ یٹٮ ثؼت٨ تیػب

 :٤بیدس آٯش PMIثٸ ٰٓ٪ اٵٯذٷ تٶػي ٯٶػؼٸ  ٠بتیتح٠ ًجٞ

 ٣75ٸ  ؿٲ، یٯتحٰ٪ ٯ ؼ٢یدلاس س ٶٱی٬یٯ 135ػبخت،  یٹب پشٵطٷ یسٵ ٴٸیدلاس ٹض بسدی٬یٯ 1ٹش  یثٸ اصا ٹب ؿش٣ت»

 .«ٶٛتٸی، ثٸ خبًش استجبًبت ٳبٯؤحش ثٸ خٌش ٯ(56٪دلاس اٵٱ ) ٶٱی٬یٯ

ثذ  شِیپشٵطٷ تبح تیٯٶ٠ٛ یاص ٯٶاسد، سٵ یٰیؿ٤ؼت پشٵطٷ ثٶدٷ ٵ دس ٳ یاك٬ ٪یػٶ٭ ٯٶاسد، د٫  ٢یٳبٯؤحش، دس  استجبًبت»

 «٧زاؿتٸ.

ؿذٷ ٵ دس چٺبسچٶة اٹذاٙ اص  یٴیث ؾیٹبؿٶٳٶ ثٸ ٯٶْٟ، ثب ثٶدرٸ پ پشٵطٷ 81٪اص  ؾی٣ٸ ث ییٯٶٛٞ)اٵٳٺب یٹب ػبصٯبٱ»

٣شدٷ  زبدیا یاستجبًبت سػٰ یٹب تش ؿٶٱ، ٳ٠ـٸ ٳبٯٶٛٞ یثشاثش سٟجب 2 جبیؿذٷ ثٸ اتٰب٭ سػٶٳذٱ(، ت٠ش ٲییتٔ ؾیپ

 «ثٶدٱ.

 یبدیص یٹب ٪یتح٬ تٶٳٸ یدسػت اٵٳٺب، ٯ تیشی. ث٤٬ٸ ٯذ٣ٴٸ یٹب ٢ٰ٣ ٯ ٯؤحش ٳٸ تٴٺب ثٸ ثٺتش ؿذٱ اٳزب٭ پشٵطٷ استجبًبت

 .٣ٴٸ یبسی ٴذٷیآ یٹب دس اٳزب٭ پشٵطٷ ـشٛتیٹب ثذٷ ٣ٸ اٵٳٺب سٵ دس پ ٵ ػبصٯبٱ شاٱیدس خلٶف ٯؼبئ٪ ٯخت٬ٚ، ثٸ ٯذ

 

 بهبود ازتباطات یها زوش-7

 يیٯٶرٶد دس ٯح یاستجبً یٹب ٵ ٣بس٣ٴبٱ ٵ تٴؾ شاٱیاستجبى ٯذ یٹب تب تٴؾ ؿٶد ی٣ٸ ثبٓج ٯ ییٹب یظ٧یر٬ٰٸ ٵ اص

ٹش ٛشد، ثبصخٶسد  تیچٺبس٧بٳٸ ؿخل یچٶٱ ٳٶاح یٵ ٣بس٣ٴبٱ اص ٯٶهٶٓبت شاٱیاًلاّ داؿتٲ ٯذ بثذیػبصٯبٱ ٣بٹؾ 

 اػت. یش٧ٜتبسیاحؼبػبت ٵ تٶرٸ ثٸ ٓلائٮ ٗ ش٣٩ٴت ح،یصثبٱ ػبدٷ، ٧ٶؽ دادٱ كح ،یخٶد٧ـٶد٧ بیٳٰٶدٱ، اٛـبء 
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ٵ دس١ ٳـذٱ  شیٯذ تیاص ٓذ٭ ؿٴبخت ؿخل ذیآ یٯ ؾیٵ ٣بس٣ٴبٱ پ شیٯذ ٲی٣ٸ ث ییٹب ػٶءتٜبٹٮ ـتشیث ٮیثذاٳ ذیثب

اص  ٨شاٱید شیٵ تٜؼ شیٹش ٛشد ٓجبست اػت اص تٔج تی. ؿخلؿٶد یٯ یٛشػتٴذٷ ٳبؿ ٢یثٸ ٓٴٶاٱ  شیٯذ یٹب ب٭یپ

 ٲیؿٴبختٸ ؿذٷ اػت ٵ ٹٰچٴ ٨شاٱید ی٣ٸ ثشا یٵ یٹب سا سٛتبسٹب ٵ ٳ٨شؽ شیٯذ تیاٵ. ؿخل ذاسیٳؼجتبً پب یسٛتبسٹب

 .ٶدؿ یٳبؿٴبختٸ اػت ؿبٯ٪ ٯ ٨شاٱید ی٣ٸ ثشا یا حٶصٷ

ٳبؿٴبختٸ اػت  بیؿٴبخت ؿذٷ  ٨شاٱید بی شیخٶد ٯذ یاص آٳٺبػت ثش حؼت آٳچٸ ثشا ییٹٮ رض شیاٛشاد ٣ٸ ٯذ تیؿخل

 :ؿٶد یٯ ٮیت٠ؼ ٸیثٸ چٺبس ٳبح

 ؿٴبختٸ ؿذٷ اػت. ٨شاٱید یٵ ٹٮ ثشا شیٯذ ی٣ٸ ٹٮ ثشا ییٹب یظ٧یسٛتبسٹب ٵ ٵ یٰٓٶٯ ٸیٳبح.1

 ٳبؿٴبختٸ اػت. ٨شاٱید یثشا یؿٴبختٸ ؿذٷ ٵ٫ شیٯذ ی٣ٸ ثشا ییٹب یظ٧یآٱ سٛتبسٹب ٵ ٵ یخلٶك ٸیٳبح.2

 ؿٴبختٸ ؿذٷ اػت ٨شاٱید یٳبؿٴبختٸ ٵ ثشا شیٯذ ی٣ٸ ثشا ٹب یظ٧ی٣ٶس آٱ سٛتبسٹب ٵ ٵ ٸیٳبح.3

 ٯبٳذٷ اػت. یٳبؿٴبختٸ ثبٟ ٨شاٱید یٵ ٹٮ ثشا شیخٶد ٯذ یٳبؿٴبختٸ ٣ٸ ٹٮ ثشا ٸیٳبح.4

تٔبسهبت  تشثبؿذْ یٵ ٵػ ـتشیث یٰٓٶٯ ٸیاص آٱ اػت ٹش چٸ ٳبح یٵ ٣بس٣ٴبٱ ٳٶٓ شیاٛشاد ٣ٸ استجبى ٯذ ٲیاستجبى ث دس

 .بثذی یٵ ػٶء تٜبٹٰبت ٣بٹؾ ٯ

٧زاؿتٲ  بٱیثٸ دس ٯ ٪یٯب شاٱی. دس اٛـبء ٯذشدی٧ یثبصخٶسد ٵ اٛـبء اٳزب٭ ٯ ض٭یدٵ ٯ٤بٳ ٞیاص ًش یٯٴ٠ٌٸ ٰٓٶٯ تٶػٔٸ

تب  ؿٶد یٵ ثبصخٶسد ٹٮ ثبٓج ٯ دٹذ یسا ٣بٹؾ ٯ ی٣بس ٯٴ٠ٌٸ خلٶك ٲیٹؼتٴذ. ا ٨شاٱیاًلآبت ٯشثٶى ثٸ خٶد ثب د

ٵ  بٛتٸی ؾیاٵ اٛضا ی٣ٴذ ٵ ٯٴ٠ٌٸ ٰٓٶٯ ییؿٴبػب ؿٴبػذ، یخٶد سا ٣ٸ ٳٰ یٹب یظ٧یآٱ ٟؼٰت اص سٛتبس ٵ ٵ تیشیٯذ

٣بٹؾ  ثبٓج ٶٷیدٵ ؿ ٲیا یارشا ضی٣بس٣ٴبٱ ثب ٹٮ ٳ ٲی. دس استجبى ثبثذیاٵ ثب ٣بس٣ٴبٱ ٣بٹؾ  یاستجبً یٹب تٴؾ

 .ؿٶد یٹب ٵ تٔبسهبت ٯ تٴؾ

 

 :ٯٶرٶد ثش ػش ساٷ استجبًبت احشثخؾ ٯٶاٳْ

 یبیدس دٳ تٶاٳذ یداؿتٲ اص آٳٺب ٯ یثب ؿٴبخت ٵ آ٧بٹ تیشیٯٶرٶد اػت ٣ٸ ٯذ یاستجبًبت احشثخؾ ٯٶاٳٔ شیٯؼ دس

 ٯبٳٴذ:٣ٴذ. ییصدا دس استجبًبت ٰٓ٪ ٣شدٷ ٵ تٴؾ ییبیپٶ زبدیرٺت ا حیكح ٶٷی٣شدٷ ٵ ثٸ ؿ ییآٳٺب سا ؿٴبػب یٵأٟ

 ٧زساٳذٱ:  یكبٛ اص-7-1
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احتٰب٩  ؿٶٳذ، یٯ ی٧زساٳذٷ ٵ دػت٤بس یٯشاح٪ تٶػي اٛشاد ٯخت٬ٚ اص كبٛ ی٣ٸ اًلآبت ٹٴ٨ب٭ ً یدس كٶست

 اػت. بدیؿذٷ ثبؿذ ص ٚیتحش ییٳٺب شٳذٷی٧ یآٱ اًلآبت ثشا شیٯؼ بٱی٣ٸ دس پب ٲیا

 : یؿخل یٹب یظ٧یٵ-7-2

 .ٮیٳبٯ یٯ تی٣شدٷ ٵ ٵأٟ شیخٶد تٜؼ ذ٧بٷیاص د ٮیٴیث یسا ٣ٸ ٯ ییضٹبیچ شایص ٮیٴیث یسا ٳٰ تیٯب ٵأٟ

 : تیرٴؼ-7-3

ٳـبٱ دادٷ ٣ٸ ٯشداٱ ثب  ٠بتیثشٟشاس ٣ٴٴذ ٵ تح٠ یخٶد استجبى ٧ٜتبس ٲیث ذیٯخت٬ٚ ثب ٪یصٳبٱ ٵ ٯشداٱ ثٸ دلا

 یٵ اػت٠لا٩ دس ٣بس ثبؿذ ٵ صٳبٱ ثب صثبٳ ی٣ٸ دسثبسٷ ٯ٠ب٭ ػبصٯبٳ ؿٴٶٳذ یسا ٯ یٵ ٯٌب٫ج ٣ٴٴذ یكحجت ٯ یصثبٳ

 ذیثب یاػت ٵ٫ یاٯش ٳؼج ٲیا٫جتٸ ا ثبؿذ یٯ ٰتی٣ٸ دسثبسٷ سٵاثي ٵ كٰ ؿٴٶٳذ یسا ٯ یٵ ٯٌب٫ج ٣ٴٴذ یكحجت ٯ

 آٱ سا ٯذٳِش داؿت.

 : ٓٶاًٚ-7-4

. ٧زاسد یاحش ٯ ٣ٴذ یٯ ب٭یپ ی٣ٸ اٵ اص ٯحتٶا یشیثش تٜؼ ب٭یٹٴ٨ب٭ ٧شٛتٲ پ ب٭یپ شٳذٷیٳٶّ احؼبع ٧       

 يیؿشا ٲی. دس ا٣ٴذ یٯؤحش سا خذؿٸ داس ٯ یاص حذ ؿج٤ٸ استجبً ؾیث یخٶؿحب٫ بیٯخ٪ اٳذٵٷ ٵ  ذیاحؼبػبت ؿذ

 ٵ احؼبػبت اػت. ٓبًٜٸ ٸیثخشداٳٸ ٵ ٯ٠ٔٶ٩ ٰٓ٪ ٣ٴذ ٵ ٳٶّ ٟوبٵت اٵ ثش پب تٶاٳذ یٛشد ٳٰ

 یٯـخل شیػٸ ٯت٘ یٛشٹٴ٨ ٴٸیٵ صٯ لاتیتحل ضاٱیٯخت٬ٚ داسد. ػٲ، ٯ یاٛشاد ٯخت٬ٚ ٯٔبٳ یصثبٱ ٣لا٭ ثشا 

٣ٸ  ی. دس كٶستدٹٴذ یٟشاس ٯ شیسا تحت تأح ٮی٬٣ٰبت ٟبئ٬ ٲیا ی٣ٸ ٯب ثشا یٰیٵ ٯٜبٹ یٹؼتٴذ ٣ٸ ٬٣ٰٸ ٹب، ٯٔبٳ

 .ذیسػ یحذ خٶد ٯ ٲیتش ٲییثٸ پب یٯـ٤لات استجبً ٮیداس ٬٣ٰبتاص  ییٹب اص ٯب چٸ ثشداؿت ٢یٹش  ٮیداٳؼت یٯ

 

 : یش٧ٜتبسیٗ استجبًبت-7-5

استجبى تٶاٛٞ ٣بٯ٪ ثب  ٲی٣ٸ ًشٛ یٹٰشاٷ اػت. دس كٶست یش٧ٜتبسیثب استجبًبت ٗ یا٣خش اٵٟبت استجبًبت ٧ٜتبس

٣ٸ استجبًبت  یٹٴ٨بٯ یٵ٫ ٣ٴٴذ یٯ تیسا ت٠ٶ ٨شی٤ذی٣ٸ سٛتبس  ٣ٴٴذ یسٛتبس ٯ یا داؿتٸ ثبؿٴذ ثٸ ٧ٶٳٸ ٨شی٤ذی

   .ؼتیچ یٵأٟ ب٭یپ داٳذ یٵ ٳٰ ؿٶد یٯ یدچبس ػشدس٧ٰ ب٭ی٣ٴٴذٷ پ بٛتیدس ؼتیػبص٧بس ٳ ٹب ب٭یثب پ یش٧ٜتبسیٗ
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 : ادسا١-7-6

 ٢ی. ادسا١ ٛشد اص ٣ٴذ یٯختق ثٸ خٶد دس١ ٯ یٵ سٵاٳ یارتٰبٓ ،یٛشٹٴ٨ ٴٸیٹش ٛشد حٶادث سا ثشحؼت صٯ

اٛشاد  ٬ٸیٵاحذ ٯ٤ٰٲ اػت ثٸ ٵػ ذٷیٹش پذ یآٱ ٯتٜبٵت ثبؿذ، اص ًشٛ یٵأٟ تیٯ٤ٰٲ اػت ثب ٯبٹ ذٷیپذ

 یٹب ٠ٸیٹب ٵ ًش تٶاٳذ اص ساٷ یٵاحذ ٯ ذٷیپذ ٢یٛٺٮ ٵ دس١  ٲیٯخت٬ٚ ثٸ كٶس ٧ٶٳب٧ٶٱ دس١ ؿٶد . ٹٰچٴ

ٵ  یاػت ٛشد یاٯش یداسد ٵ ثٸ ًٶس ٬٣ ٢یساثٌٸ ٳضد یؿخل یبصٹبی. ادسا١ ٛشد ثب ٳشدیاٳزب٭ ٧ یٯخت٬ٜ

تحت  ی. ادسا١ ارتٰبٓثبؿذ یٯ ٴذیث یآٱ ٧ٶٳٸ ٣ٸ ٛشد ٯ تیاص ٯٶٟٔ یٟؼٰت بیتٰب٭  بٳ٨شیٴحلش ثٸ ٛشد ٣ٸ ٳٰبٯ

 ٲی٣ٸ ا ٮیٯشاٟت ثبؿ ذیٵ اٳتِبس ٵ تٶْٟ اػت ٵ ثب یٴیث ٤ؼبٱی ،یٛشد ٮیتٰٔ ،ی٧شٵٹ ٮیچٶٱ تٰٔ یٳٜٶر ٓٶاٯ٬

سٵاثي  ییبیػش ٵ تٸ دس استجبًبت ٯبٳْ پٶ یٵ رٰلات ث تیپبساص ٟشاس ٳذٹٴذ. شی٧ٶٳٸ ٓٶاٯ٪ ادسا١ ٯب سا تحت تأح

ٯشد٭  ٲیاػت ٣ٸ دس ث یبٯیپ ٔٸیؿب.٣ٴذ یتٴؾ ٯ زبدیاػت ٣ٸ دس ػبصٯبٱ ا یاص ٓٶاٯ٬ ٨شید ی٤ی ٔٸی. ؿبؿٶد یٯ

 ی٣٫ٸ ٯشد٭ ٯـتبٝ خجش ثبؿٴذ ٵ بثذی یسٵاد ٯ یصٯبٳ ٔٸی. ؿب٣ٴٴذ یٳٰ ذییآٱ سا تأ ٹب تیٵأٟ ی. ٵ٫بثذی یسٵاد ٯ

 یثش٧ضاس ،یدس ػبصٯبٱ ٓجبستٴذ اص اًلاّ سػبٳ ٔٸی٣بٹؾ ؿب یٹب ٣ٴٴذ. ساٷ بٛتیٯٶحٞ دس یٳتٶاٳٴذ آٱ سا اص ٯٴجٔ

 یخبًش ؿ٬٘ تیدس ػبصٯبٱ، تٶرٸ ٯ٬ٰٶع ثٸ اٯٴ ـٴٺبدٹبیٵ ٧ٜت ٵ ؿٴٶد، اػت٠شاس ٳِب٭ پ یر٬ؼبت حوٶس

ٯ٤ٰٲ اػت  ضیٳ صثبٱ .یاخلاٟ یٹب ؽٵ آٯٶص ٔٸی٣شدٱ ؿب یخٴخ ،یسػٰ شیٵ ٗ یػبصٯبٱ سػٰ ٞی٣بس٣ٴبٱ، ت٬ٜ

دس آٵسد ٣ٸ سٵؿٲ ٵ ٵاهح ثبؿذ.  یا سا ثٸ ٧ٶٳٸ ب٭یػبختبس پ ذیثب شیؿٶد. ٯذ ٪یثش ػش ساٷ استجبًبت تجذ یثٸ ٯبٳٔ

 تٶاٳذ یثبؿذ. ٧ٶؽ دادٱ ٯ شٳذٷیثب دٟت اٳتخبة ؿٶٳذ ٵ صثبٱ دس خٶس ٛٺٮ ؿخق ٧ ذی٬٣ٰبت ثب ٲیٹٰچٴ

ثٸ كٶست ٛٔب٩ ثٸ  یٔٴی. ٧ٶؽ دادٱ ؼتیٳ ذٱیدادٱ ؿٴ ؽٹب سا ث٤بٹذ. ٧ٶ استجبًبت سا ثٺجٶد دادٷ ٵ تٴؾ

٧ٶؽ  یثٸ ٣ؼ شیٛٔب٩ اػت. ٹش ٧بٷ ٯذ شیاٟذا٭ ٗ ٢ی ذٱی٣ٸ ؿٴ یٵ ٯ٠لٶد ٧ـتٲ دس حب٫ یدٳجب٩ ٯٔٴ

آؿٜتٸ ٵ  یا ٣ٸ دس ٯٶسد ٯؼئ٬ٸ یاػت. دس كٶست یٵ ٯلشٙ اٳشط ٪یٵ تح٬ ٸیدس حب٩ تزض ضیٯ٘ض اٵ ٳ دٹذ یٯ

اػت ٣ٸ  ٲیساٷ ا ٲی. ثٺتشٮیٵ اسػب٩ ٣ٴ بٛتیدس حیسا ثٸ ؿ٤٪ كح ٹب ب٭یپ ٮیتٶاٳ یٳٰ ٮیدچبس احؼبػبت ؿٶ

 .ٮیثش٧شد یتب ثٸ ٵهْ ٓبد ٮیٵ كجش ٣ٴ ٮییتأٯ٪ ٳٰب یاٳذ٣ ٮیچٴبٳچٸ دچبس احؼبػبت ؿذ
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 پسوضه تیسیمد ندیازتباطات دز فسآ تیسیمد-8

 AIDA یبثیداسٳذ ٵ اص اك٪ ثبصاس ٞیدٟ بسیثؼ ی٣ٸ ػبختبس یا ٸیحبٳ یػ یٹب ب٭یٹٰبٱ پ ٶٱ؛یضیت٬ٶ یثبصس٧بٳ یٹب ب٭یپ

ثبؿٴذ ٵ اكٶلا  ضاٳٴذٷیثشاٳ٨ بسیثؼ تٶاٳٴذ یٯ یثبصس٧بٳ یٹب ب٭یپ یثشخ ٣ٴٴذ؛ یٯ تیٵ ٰٓ٪( تجٔ ٪یٯ ت،ی)تٶرٸ، رزاث

 ی٣بلا ذٱیٵاداس٣شدٱ ؿٰب ثٸ خش یؿذٷ ثشا احجبت یٵ سٵؿ ثشٳذ یٯ خذٯبت ثبلا بیٯحلٶ٩  ٢یٯخبًت سا دسثبسٷ  یآ٧بٹ

 .ٛشٵؿٴذٷ ٹؼتٴذ

ثش ػش پشٵطٷ خٶد استجبى  ٨شاٱیثب د ذیًٶس ثب چٸ ٴ٤ٸی، ثٸ اٯ٠ب٫ٸ ٲیداسٳذ ثٸ ٯٶهٶّ ا یچٸ سثٌ یثبصس٧بٳ یٹب ب٭یپ خت،

 :خٶة اػت یثبصس٧بٳ ب٭یپ ٢یٯـبثٸ  بسیثؼ شیص یٹب اص رٴجٸ یًشح خٶة استجبً ٢ی ٮ؟یثشٟشاس ٣ٴ

 شدی٧ یخبف ٯ یخبف ٹذٙ خٶد سا ٯخبًجبٳ یاستجبً ب٭یپ   

 ٣ٴذ یؿذٷ تٶرٸ ؿٰب سا ر٬ت ٯ اسػب٩ یاستجبً ب٭یپ

 .اػت خٶد ٣شدٷ شیٯخبًت سا دس٧ ؾیـبپی( ٣ٸ پبثذی یتزؼٮ ٯ بی) ؿٶد یٯخبثشٷ ٯ یضیدس چ یاستجبً ب٭یپ

 .اػت ثخؾ یخلاكٸ اٯب ٯشتجي ٵ آ٧بٹ یاستجبً ب٭یپ

     ؿٰب ثٸ ٹش  ٛشم ٣ٸ ٲی)ثب ا ذیداس بصیٳ یضی٣ٸ ؿٰب دس ٯ٠ب٭ ٯخبًت ثٸ چٸ چ ذی٧ٶ یثٸ ٵهٶح ٯ یاستجبً ب٭یپ

 .(ذیداؿتٸ ثبؿ بصیٳ ؿٶد، یٯ ٖیآٳچٸ تج٬

پشٵطٷ ؿٰب اػت.  ییٳٺب تیٯٶ٠ٛ ٲیاص توٰ یٯٺٰ بسیآٱ رٴجٸ ثؼ یثب ٯخبًجبٱ ٵ ارشا یًشح استجبً ٢ی دادٱ تیتشت

 .٣ٴذ یسا ٯٶحش ٯ یًشح استجبً ٢ی یضیچٸ چ ٮیٴیثج ذیاربصٷ دٹ

 یٹب ٵ ٧شٵٷ یشی٧ ٮیتلٰ تٸی٣ٰ ،ییٵ ارشا یٯب٫ یپشٵطٷ، حبٯ ٮیت شٳذی٧ ی٣بس ؿٰب ٟشاس ٯ زٸیٳت شیتحت تبح یتٔذاد

 ٲیٯ٤ٰٲ اػت ًشٛ . ثٸ ٓلاٵٷذی٣ٴخٶد ٫حبٍ  یدس ثشٳبٯٸ استجبً ذیٹؼتٴذ ٣ٸ ثب یٯخبًجبٳ ٴٺبی. ٹٰٸ اٳْٜ یر

 ٮیشٯؼت٠یاٯب ثٸ ًٶس ٗ شٳذ،یحبك٪ پشٵطٷ ؿٰب ٟشاس ٳ٨ شیتحت تبح ٰبیٵرٶد داؿتٸ ثبؿٴذ ٣ٸ ٯؼت٠ ضیٳ ی٨شیٯٴذ د ٓلاٟٸ

 ی٨شید یٹب ٧شٵٷ ذیثبؿذ، ؿب ذیرذ یت٤ٴٶ٫ٶط ٢ی یػبص بدٷیٯخب٩، ا٧ش پشٵطٷ ؿٰب پ ی٣ؼت ٣ٴٴذ. ثشا یاص آٱ ٯٴٜٔت

ٯخبًت  ذیاػت ٣ٸ ثتٶاٳ ٲی. ٳ٤تٸ ٯٺٮ ابٯٶصٳذیٓلاٟٸ داؿتٸ ثبؿٴذ ٵ آٱ سا اص ؿٰب ث یت٤ٴٶ٫ٶط ٲیادس ػبصٯبٱ ؿٰب ثٸ 

 .ذییٵ ػپغ ثب آٳٺب استجبى ثشٟشاس ٳٰب ذی٣ٴ ٚیتٔش یخٶد سا ثٸ سٵؿٴ
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ٹب  ٣ٸ تب ثٸ حب٩ دس هٰٲ پشٵطٷ یا یاستجبً یٹب ب٭یپ ٲی. ثٺتشٮیاستجبى حشٙ ثضٳ یدسثبسٷ ٯحتٶا ذیاربصٷ دٹ ا٣ٴٶٱ

 :ثٶدٷ اٳذ شیٯـتش١ ص یٹب ارذ ٯـخلٸا٭، ٵ ذٷید

 .ثشٳذ یاٳت٠ب٩ ٳ٤تٸ ٯٺٮ ٯٶسد ٳِش خٶد ثٸ ٣بس ٯ ی٬٣ٰبت ٯ٤ٰٲ سا ثشا ٲی٣ٰتش

 .آٳٺب سا ثشًشٙ ػبصد یاستجبً بصیدادٷ ؿذٷ اٳذ تب ٳ تیتشت ٲیٯخبًت خبف ٵ ٯٔ یتٴٺب ثشا

 .شدیاستجبى ث٨ یـتشی٣ٸ ثبٓج ؿٶد ٯخبًت ثب دٟت ٵ ٓلاٟٸ ث ٣ٴٴذ یاػتٜبدٷ ٯ یا اص سػبٳٸ

 .٣ٴٴذ یٯ حیتـش سٵد، یسا ٣ٸ اص آٱ دػتٸ ٯخبًت خبف اٳتِبس ٯ یآٰب٫ یثٸ سٵؿٴ

 یاستجبً ب٭یٵ خٶاٳذٱ پ ذٱیٛٺٰ شیؿٶد ٣ٸ تبح ختٸیآٯ یا ثٸ ٧ٶٳٸ یدس ٛشٹٴ٦ ػبصٯبٳ ذیٓلاٵٷ ٳحٶٷ استجبى ؿٰب ثب ثٸ

 ٲیػبص٧بس اػت ٵ ثٸ ٹٰ  ٪یٰیٯٲ ثب ا یٯخب٩، ٛشٹٴ٦ ػبصٯبٳ یٯخبًت ٟبث٪ ٯـبٹذٷ ثبؿذ. ثشا ی٣بس بٱیؿٰب دس رش

ٵ  ی٣بٗز یٹب . اػتٜبدٷ ٣شدٱ اص سٵٳٶؿتدٹٮ یاٳزب٭ ٯ  ٪یٰیا اصسا ثب اػتٜبدٷ  ٮیٹب ثشٟشاس ٣شدٱ  خبًش ٹٰٸ استجبى

اٳٌجبٝ  یب. ثٸ ٓلاٵٷ، ٯٲ دس ساػت٧زاسد یثش پشٵطٷ ٯ یٯٴٜ یشیٵ ثٸ ػشٓت تبح دٹذ یرٶاة ٳٰ یٛشٹٴ٨ ٲیدس چٴ یچبپ

ث٤٬ٸ دس  ٣ٴٮ؛ یٰاػتٜبدٷ ٳ  ٪یٰیٯٴت دس ا استجبى، اص اٯ٤بٱ اتچ یتشؿذٱ ٳحٶٷ ثشٟشاس ٵ ػبدٷ یثب ٛشٹٴ٦ ػبصٯبٳ ـتشیث

ثٸ  ـتشیا٭ ٳـبٱ دادٷ اػت ٣ٸ ٯخبًجبٱ ث . تزشثٸ٣ٴٮ یٯ ی٣پ ٪یسا داخ٪ ثذٳٸ ٯ ضیچ ٓٶم آٱ، تب حذ ٯ٤ٰٲ ٹٰٸ

ٯ٤ٰٲ  ـٸی٣بس ٹٰ ٲیا٫جتٸ ا.حوٶس داؿتٸ ثبؿذ  ٪یٰیٓلاٟٸ داسٳذ ٣ٸ ٹٰٸ اًلآبت آٳٺب دس ثذٳٸ ا ییٹب  ٪یٰیا  خٶاٳذٱ

 تٶاٱ یٯ ٲی. ٹٰچٴذیثٺشٷ ثجش ذیتٰٺ ٲیاص ا ذ،یثبؿذ. اٯب ٹش رب ٣ٸ تٶاٳؼت بدیص بسیخلٶف ا٧ش ٯتٲ ٳٶؿتٸ ثؼ ثٸ ؼت،یٳ

ثٸ ٧ٶؽ ٯخبًجبٱ  ٮیٴٜشاٳغ،...( تب حشٛتبٱ سا ٯؼت٠ٯخب٩ ٯلاٟبت دس ػب٫ٲ ٣ ی)ثشا ذیاػتٜبدٷ ٣ٴ ضیٳ یاص ر٬ؼبت ٵأٟ

 .ؿٰب ٣بٯلا رٜت ٵ رٶس ثبؿذ یاػت ٣ٸ ٳحٶٷ استجبى ثشٟشاس٣شدٱ ؿٰب ثب ٛشٹٴ٦ ػبصٯبٳ ٲیا ضیچ ٲیتش ٺٮ. ٯذیثشػبٳ

 یدس چٸ صٯبٳ ذی٣بس سا ثب ٲیاٳزب٭ دٹذ ٵ ا یچٸ ٣بس ذی٣ٸ ٯخبًت ثب دٹذ یٳـبٱ ٯ یثٸ سٵؿٴ یاستجبً ب٭یآخش، پ دػت

ثٸ ٳب٭  یٛحٶا اص ثخـ ٲیسػبٳذٱ ا ی٣ٸ تب ثٸ حب٩ ٯـبٹذٷ ٣شدٷ ا٭، ثشا یا یاستجبً یٹب ٳٰٶٳٸ ٲیثٸ اٳزب٭ سػبٳذ. ثٺتش

اٳزب٭ دٹذ. ثٸ ٣بس  یٰٓ٪ خبك چیا٧ش لاص٭ ٳجٶد ٯخبًت ٹ یحت اٳذ؛ ٣شدٷ یاػتٜبدٷ ٯ «ذیاٳزب٭ ثذٹ یچٸ ٣بس ذیثب»

ٵ  ذیداس ـبٱیاص ا ی٣ٸ چٸ اٳتِبس ذی٧ٶ یٵ ثٸ آٳٺب ٯ ٣ٴذ یٯ تیٹذا یثخؾ ٯخبًجبٱ ؿٰب سا ثٸ سٵؿٴ ٲیثشدٱ ا

تبٱ سا ثبٯٔٴب  ٧شٛتٲ ؿٰب ثب ٯخبًت خبف استجبى تیٵ دس ٳٺب دٹذ یاٳزب٭ دٹٴذ، اٳت٠ب٩ ٯ ذیسا ٣ٸ ثب ی٣بس یثٴذ صٯبٱ

 .ؿٶٳذ یٹب ثٸ ٬ٓت ٵرٶد ٯـ٤٪ دس استجبًبت خٶد، ثب ؿ٤ؼت ٯٶارٸ ٯ پشٵطٷ یثشخ اٯب.٣ٴذ یٯ

 :اٛتذ یبٝ ٯًٶس اتٜ چٸ
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 اٳذ ٳـذٷ ٚیتٔش یٯخبًجبٱ ثٸ خٶث-8-1

 ذیچشا ثب» ذیٵ اص خٶد ثپشػ ذی٤ٛش ٣ٴ یٯخبًت خٶد ثٸ خٶث یٹب ٵ ثٸ ٧شٵٷ ذیآٗبص پشٵطٷ صٯبٱ ث٨زاس دس       

 یٵ حبٯ یساٹجش تٸیپشٵطٷ، ٣ٰ ٮی٣ٸ ت ذیحبك٪ ٣ٴ ٴبٱی؟ اًٰ«ٹب سا دس استجبًبت پشٵطٷ خٶد ث٨ٴزبٳٮ ٧شٵٷ ٲیا

 .ٯٶاٛٞ ٹؼتٴذ یؿٰب اص ٯخبًجبٱ ثب٠٫ٶٷ ٵ ٵأٟ ٚیپشٵطٷ ثب تٔبس

 ذیسٵ یٳٰ ؾیاٯب ًجٞ آٱ پ ذ،یا ٣شدٷ یضیس ا٫ٔبدٷ سا ثشٳبٯٸ ٛٶٝ یًشح استجبً ٢ی

 یثٴذ ٣بٯلا ثش دٵؽ ؿٰب اػت: استجبًبت دسػت ًجٞ صٯبٱ ضیٳ ٹب تیٯؼٶ٫ ٲیپغ ا ذ،یپشٵطٷ ٹؼت شیٯذ ا٧ش

داسٳذ. تب ثٸ حب٩ اص ٣بس  بٛتیدس ٣ـٴذ، یسا ٣ٸ اٳتِبس ٯ یخبًجبٱ ٹٰبٱ استجبًٵ ٯ ٜتٴذیاتٜبٝ ث یًشح استجبً

ٳشٵد.  ؾیخٶة پ ی٬یپشٵطٷ خ ٢یدس  ٶساٵهبّ اٯ یا٭، ثٸ خلٶف ٵٟت سا ؿبٹذ ثٶدٷ یاستجبً یٹب اٛتبدٱ ًشح

ا٧ش . بثٴذی یپشٵطٷ ٯ ٢یسا دس  تیاٹٰ ٲیـتشیٵ ٯـخق ث ٞیاػت ٣ٸ استجبى دٟ ییٹب صٯبٱ ٲیدسػت دس چٴ

خٶاٹذ ؿذ  ذیسا یٔبتیٯخبًجبٳتبٱ ؿب ٲیآٳ٨بٷ ث ،«ذیػ٤ٶت ٣ٴ» ؾیپشٵطٷ دسثبسٷ پشٵطٷ خٶ شیؿٰب ثٸ ٓٴٶاٱ ٯذ

 ی٣بس ؿٰب سا دؿٶاستش ٣ٴٴذ ٵ ثشا تٶاٳٴذ یتٴٺب ٯ ٔبتیؿب ٲی. ااٛتذ یدسثبسٷ آٳچٸ ٣ٸ داسد دس پشٵطٷ ؿٰب اتٜبٝ ٯ

  كٶست ٵ ثب ٵرٶد استجبى ٲیا شی٣ٸ دس ٗ یصٯبٳ ٳذ؛شیاص ؿٰب ث٨ یـتشیصٯبٱ ث ٳْٜ یر یٹب ٣شدٱ ٧شٵٷ ٟبٳْ

 .ؿذ ی٣ٰتش ٯ بسیثؼ ٞیٵ دٟ یٰٓذ یٹب ثشٟشاس٣شدٱ

 

 ٳـذٷ اػت ٮیاستجبى ثب ٯخبًجبٱ ؿٰب تٴِ ٶٷیؿ-8-2

اص ٯخبًت دس ٳِش ٧شٛتٸ ٵ ٛشػتبدٷ ؿٶد ٵ  یٳٶّ ٯٴبػج یاص استجبى ثشا ی٣ٸ ٳٶّ ٯٴبػج ذیحبك٪ ٣ٴ ٴبٱیاًٰ

ٵ  ذیثٸ خشد ٳذٹ ی٣بس تٴج٬ ٲیٯٶْٟ اػت. دس ا ٯشتجي ٵ ثٸ ٞ،یآٳٺب دٟ ی٣ٸ استجبى ٯضثٶس ثشا ذیٯٌٰئٲ ؿٶ ضیٳ

 ؾیخٶ ب٭یپ ذیٵ ٳتٶاٳ ذیسا ثٸ ػتٶٷ آٵس دٵ٧شٳٸ ٯ٤ٰٲ اػت ٯخبًجبٱ خٶ ذیآ یا٨٫ٶ ثٸ تٲ ٹٰٸ ٯ ٢ی ذی٤ٛش ٳ٤ٴ

 .ذی٣ٴ یسػبٳ سا ٹٮ

ٵ پشٵطٷ سا  ٶدٯٺ٢٬ ٯٴزش ؿ ییثٸ خٌب ٤ٰٲ اػتٯ«٣غ ثٜشػت ٹٰٸ یسا ثشا ضیچ ٹٰٸ» یًشح استجبً ٲ،یثٴبثشا

 یٯب٫ یثٺتش اػت حبٯ ذ،یدػت ٵ پب ٣ٴ یجبٳیپشٵطٷ پـت یثشا ذیخٶاٹ یٯخب٩، ا٧ش ٯ یذ.. ثشاٴسٵ ٣ ثب ؿ٤ؼت سٵثٸ
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 یاص ػٶ ذیپشٵطٷ ٳجب تیٯشثٶى ثٸ ٵهٔ یٹب پشٵطٷ. ثٸ ًٶس ٯـبثٸ، ٧ضاسؽ شیسا ثشػبٳذ ٳٸ ٯذ یاستجبً ب٭یپشٵطٷ پ

 .آٳٺب سا ثٜشػتذ ٰبیٯؼت٠ ذیپشٵطٷ ثب شیاسػب٩ ؿٶٳذ ث٤٬ٸ ٯذ تش ٲییپب ٸثب ستج ٮیت یاص آوب ی٤ی

 ٳ٤بت خلاكٸ

سا دس  ؿذٷٚ یٯٴبػت ثب ٯخبًجبٱ تٔش یاستجبً یٹب ٶٷی٣ٸ ؿ ذیشیث٨ بسیدس اخت ی٠یٵاهح ٵ دٟ یًشح استجبً

 .ثشداسد

خٶد سا ثب ٯخبًجبٱ خبف ٹش ٣ذا٭  یاستجبً یٹب ب٭یپ ذ؛یٯٴذ ٣ٴ ٵ ٟبٓذٷ ٞیخٶد سا ٯشتجي ٵ دٟ یاستجبً یٹب ب٭یپ

 .ذییٳٰب ٮیتٴِ

 .ؿٶد یپشٵطٷ دچبس ٯـ٤٪ ٯ یخلٶف ٵٟت ثٸ ذ؛یسا دٳجب٩ ٣ٴ ؾیخٶ یًشح استجبً

 دزپسوضه خطس ػلائم-9

 ذیا اًلآبت ٯشثٶى ثٸ آٱ سا اٳت٠ب٩ دادٷ ـتشیػٶا٩ داسٳذ ٣ٸ پ یا ؿٰب دسثبسٷ پشٵطٷ ٯخبًجبٱ

ثشداس٭.  ٶتش٭ی٣بٯپ ذی٬٣ كٜحٸ ی٣بس دػتٮ سا اص سٵ ٲیآٯٶختٸ ا٭ دس اٵ٫ ؿٶ٭، یٯٶارٸ ٯ ییٹب پشػؾ ٲیثب چٴ یٵٟت

آٳٺب ثٸ آٳچٸ  ذی. ؿب«؟یا پشٵطٷ ٯشا ٳخٶاٳذٷ تیٯ٨ش ٧ضاسؽ ٵهٔ»٣ٴٴذٷ پبػخ ثذٹٮ  ثٸ ٛشد ػٶا٩ خٶاٹٮ یچشا؟ چٶٱ ٳٰ

 .ٟبث٪ ٛٺٮ ٳجٶدٷ اػت ذ،یا اٳت٠ب٩ دادٷ ٸثش ٤ٓغ، آٳچ ذیؿب بیاٳذ؛  دٟت ٳ٤شدٷ ذ،یا ٛشػتبدٷ

٣ٸ دس  یٯخبًجبٳ یٵٟت.اٳذ ؿٰب ٧ٴزبٳذٷ ٳـذٷ ی٣ٸ دس ًشح استجبً ذیداس یٯخبًجبٳ یاص ػٶ یبسیثؼ یٹب دسخٶاػت

اص ٯخبًت دسػت  تبٱٚ یٯ٤ٰٲ اػت تٔش ٣ٴٴذ، یاٳذ، ٯ٤شسا دسخٶاػت اًلآبت ٯ ؿٰب ٧ٴزبٳذٷ ٳـذٷ یًشح استجبً

 .ٳجٶدٷ ثبؿذ

 بٛتیدس یپبػخ ٯٴبػج چیٹ جبیاٯب ت٠ش ذ؛یسا داس یضیٵ دسخٶاػت چ ذی٣ٴ یٯ یا ٤بتجٸثب ٯخبًجبٱ خٶد ٯ ذی٣ٴ ٛشم

ثٸ  ذیؿب بی خٶاٳٴذ؛ یؿٰب سا ٳٰ ی٧شٛتٸ اص ػٶ اٳزب٭ یٹب ثبؿذ ٣ٸ ٯخبًجبٱ ؿٰب ٯ٤بتجٸ ٲیا ذیؿب ٪ید٫ ٢ی. ذی٣ٴ یٳٰ

دسخٶاػت ؿٰب سا  یدس چٸ صٯبٳ ذیثب یچٸ ٣ؼ ذیٵ ٳ٨ٜتٸ ثبؿ ذیٟبث٪ ٛٺٮ ٵ ٵاهح استجبى ثشٟشاس ٳ٤شدٷ ثبؿ یؿ٬٤

 .اربثت ٣ٴذ

 ذیح٪: ٵسٝ سا ثش٧شداٳ ساٷ

 ذی٣ٴ ٮیاستجبى ثشٟشاس ٣شدٱ ٵ ٯ٤بتجبت خٶد سا ثب ٯخبًجبٱ خٶد ثٸ دٟت تٴِ ٳحٶٷ.1
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ٹش ٯخبًت، ثٸ آٱ ٯخبًت خبف ٯشثٶى اػت ٵ دس صٯبٱ  یؿٰب ثشا یاستجبً یٹب ب٭ی٣ٸ پ ذیٯٌٰئٲ ؿٶ ذیثب

ٯـشٵح اص  ی٧شٛتبس اػت، ٧ضاسؿ بسی٣ٸ ثؼ ی٣ؼت ٵ ٣بس شیٯٲ اٳتِبس ٳذاس٭ ٯذ. سػذ یٯ یٯٴبػت ثٸ دػت ٵ

 .ٳخٶاٹٮ ٛشػتبد ؾیثشا یضیچ ٲیٯحلٶ٩ ثخٶاٳذ، پغ چٴ ٢ی٣بس  ٶٷیؿ

 .ذیاستجبى ثشٟشاس ٣شدٱ ثب آٳٺب ث٤ٴ یٯخبًجبٱ ٵ چ٨ٶٳ٨ ٚیسا كشٙ ثبصتٔش یصٯبٳ ٧ٺ٨بٷ.2

 یٯخبًجبٳتبٱ ثٸ خٶث یٯخب٩، ٵٟت ی)ثشا ذی٣ٴ ٚیثبصتٔشپشٵطٷ خٶد سا  یًشح استجبً ذیاػت ٯزجٶس ثبؿ ٯ٤ٰٲ

٣بس سا ثٸ ٯحن ٯـبٹذٷ ٓلائٮ  ٲیٯـخق ٳـذٷ ثبؿذ(. ا ٢یٯٴبػت ٹش  یاستجبً ٶٷیؿ بیٳـذٷ ثبؿٴذ  ٚیتٔش

 .ذیخٌش اٳزب٭ دٹ

 .ذی٣ٴ یشٵیپ یًشح استجبً اص.3

 ٮیٵ تٴِ ذیدٹ شییًشح خٶد سا ت٘ ذی. ا٧ش ٯزجٶس ثٶدذیشیث٨ یآٱ سا پ ذیپغ حبلا ثب ذ،یا ختٸیس یًشح ؿٰب

 .ذیثٸ د٩ ساٷ ٳذٹ یٹشاػ چیٹ ذ،یٯزذد ٣ٴ

 .ذیٵاهح ٵ سٵؿٲ اٳت٠ب٩ دٹ یخٶد سا ثٸ ؿ٬٤ یٹب دسخٶاػت.4

 ٴبٱی. پغ اًٰذیٯٌشح ٳ٤شدٷ ثبؿ یآٳٺب سا ثٸ ؿ٤٪ ٵاهح ذیؿب ٯبٳٴذ، یٯ یثبٟ پبػخ یؿٰب ث یٹب دسخٶاػت ا٧ش

دس چٸ  یٟبث٪ ٛٺٮ ٹؼتٴذ ٵ ٯ٬ٔٶ٭ اػت چٸ ٣ؼ یؿٰب سٵؿٲ ٹؼتٴذ، ثٸ ساحت یٹب ٣ٸ دسخٶاػت ذیحبك٪ ٣ٴ

خٶد سا اص ٳٶ  یٹب ؿذٷ دسخٶاػت یضیس ٸخٶاٹذ ثٶد ا٧ش ثٸ ًٶس ٯ٤شس ٵ ثشٳبٯ ذیآٳٺب سا اربثت ٣ٴذ. ٯٜ ذیثب یصٯبٳ

پشٵطٷ اربصٷ  شیپشٵطٷ ٵ ٯخبًجبٳتبٱ ٳـبٱ خٶاٹذ داد ٣ٸ ؿٰب ثٸ ٓٴٶاٱ ٯذ ٮیت ی٣بس ثٸ آوب ٲی. اذیٯٌشح ٣ٴ

 .ٵ ٛشاٯٶؽ ؿٶٳذ ٜتٴذیث ٞیثٸ تٔٶ تبٱیٹب داد دسخٶاػت ذیٳخٶاٹ

 

٢ٰ٣  شیسٵ، ٯٌب٫ت ص ٲیسا ثٸ حذاٟ٪ ثشػبٳٴذ، اص ا یاستجبً یاػتٜبدٷ اص اثضاسٹب ضاٱیٯ خٶاٹٴذیپشٵطٷ ٯ شاٱیاص ٯذ یثٔو

 ٲیپشٵطٷ ؿٰبػت ٳٸ ٹٰٸ آٱ. ثب ا یثشا یهشٵس یاستجبً یٯٶاسد، حذاٟ٪ اثضاسٹب ٲیخٶاٹذ ٳٰٶد. ا شاٱیٯذ ٲیثٸ ا یبدیص

ٯٶاسد  ٲی٣ٸ چشا ا ذید ذی. دس اداٯٸ ٯ٠ب٫ٸ خٶاٹذیپشٵطٷ داؿتٸ ثبؿ ٢ی تیشیدس ٯذ یؿشٵّ خٶث ذیتٶاٳیاثضاسٹب ؿٰب ٯ

 ٯٺٮ ٹؼتٴذ. بسیثؼ
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 ازتباطات پسوضه سیاتسم-10

 شیثشخٶسداس اػت. ٯذ ظٷیٵ یتیپشٵطٷ ٹب، اص اٹٰ یدستٰبٯ ،یذیٵ اسائٸ ٯؼئٶلاٳٸ اًلآبت ٬٣ حیاستجبًبت كح یثشٟشاس

سا  ٜـبٱیاٳزب٭ ٵُب یثشا بصیپشٵطٷ، اًلآبت ٯٶسد ٳ بٱیٵ حبٯ بٱ،یٯـتش ٮ،یت یحبك٪ ٣ٴذ ٣ٸ آوب ٴبٱیاًٰ ذیپشٵطٷ ثب

چٸ  ذیثب یچٸ اٛشاد ٴ٤ٸیپشٵطٷ ٵ ا تیٵهٔ یپشٵطٷ، دس ٯٶسد چ٨ٶٳ٨ ِبساتاٳت تیشیٯذ یداسٳذ. استجبًبت، ثشا بسیدس اخت

 اػت. یهشٵس ضیسا اٳزب٭ دٹٴذ، ٳ یی٣بسٹب

تٔذاد  ؾیٳذاسد؛ اٯب ثب ثضس٥ ؿذٱ پشٵطٷ ٵ اٛضا بصیٳ ی٣ٶچ٢، استجبًبت ػبدٷ اػت ٵ ثٸ تلاؽ چٴذاٳ یپشٵطٷ ٹب دس

ثشٳبٯٸ  ؾیثضس٧تش، لاص٭ اػت ٣ٸ استجبًبت اص پ یتش خٶاٹذ ؿذ. دس پشٵطٷ ٹب ذٷیچیپ بسیدس آٱ، استجبًبت ثؼ شیاٛشاد دس٧

استجبًبت ثٸ ٓٴٶاٱ  غی٣ٸ اػتٜبدٷ اص ٯبتش ٴزبػتی. دس اشدی٧ شاسٯذ ٳِش ٟ شیخبف اٛشاد دس٧ یبصٹبیؿٶد ٵ ٳ یضیس

 یارضا ٲیٯبث یدٹذ٣ٸ استجبًبت ٣بسآٯذتش ٵ ٯؤحشتش یاستجبًبت ثٸ ؿٰب اٯ٤بٱ ٯ غی٧شدد. ٯبتش یٯٌشح ٯ ذیٯٜ یاثضاس

 .ذیآٱ ثشٟشاس ػبص

 .ذیثش ٯٶهٶٓبت ٯٴبػت اسائٸ ٣ٴ ذیاًلآبت سا ثب ٛشٯت ٯٴبػت، دس صٯبٱ ٯٴبػت ٵ ثب تأ٣ ٴ٤ٸیا یٔٴیٯؤحش  استجبًبت

 .ـتشیث یضیٵ ٳٸ چ ذ،یسا اسائٸ ٣ٴ بصیاًلآبت ٯٶسد ٳ ٴ٤ٸیا یٔٴی٣بسآٯذ  استجبًبت

 

 (Project Organization Chartپشٵطٷ ) یػبصٯبٳ چبست-11-1

اٛشاد دس پشٵطٷ ٯٰٔٶلا ٯٶسد ػٶا٩  ٨بٷیاٛشاد دس پشٵطٷ داؿتٸ ثبؿذ. رب قیتـخ یثشا یداسد اثضاس بصیٳ یپشٵطٷ ا شیٯذ ٹش

دس  یٯؼئٶ٩ اٳزب٭ چٸ ٣بس ی٣ٸ چٸ ؿخل ذیدٹ قیتـخ ذیتٶاٳیٯ یچبست ػبصٯبٳ ٬ٸیٵ ؿٰب ثٸ ٵػ شدی٧ یٟشاس ٯ

 پشٵطٷ اػت.

  

 (Circle of Communication Chartچشخٸ استجبًبت ) چبست-11-2

 شٷیچبست دا ٤ٴذ،یپشٵطٷ دس ساع آٱ ٟشاس داسٳذ ٯٶا٠ٛت ٳٰ شی٣ٸ ٯذ یػبصٯبٳ یچبست ٹب ػبصٯبٱ ؿٰب ثب بیؿش٣ت  ا٧ش

 ٪یتـ٤ یچبست ػبصٯبٳ ذٹٴذیػبصٯبٱ ٹب ثٸ ؿٰب اربصٷ ٳٰ یؿٰبػت. ثٔو یٯٴبػت ثشا بسیثؼ یٴی٨ضیاستجبًبت رب یا

 .ذییاػتٜبدٷ ٳٰب تاستجبًب یا شٷیٯٶاسد ثٺتش اػت اص چبست دا ٲیدس ا ذ،یدٹ
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 (Communication Requirements Matrix) یا٫ضاٯبت استجبً غیٯبتش-11-3

سا دس پشٵطٷ  یٜی٣ٸ ٵُب یپشٵطٷ ثب اٛشاد شی٣ٸ ٯذ یحجت ٳٰٶدٱ ٯ٤ب٫ٰبت یاػت ثشا یاثضاس ،یا٫ضاٯبت استجبً غیٯبتش

دسثبسٷ ٧ضاسؿبت ٯخت٬ٚ ٯشثٶى ثٸ پشٵطٷ  یپشٵطٷ ثب ٯـتش شی٣ٸ ٯذ یٯخب٩، صٯبٳ ی. ثشا٤ٴذیثشٓٺذٷ داسٳذ ثشٟشاس ٯ

 .٤ٴذیحجت ٯ یبًا٫ضاٯبت استج غیٯ٤ب٫ٰٸ سا دس ٯبتش ٲیا ٤ٴذ،یكحجت ٯ

  

 (٧Role Report Matrixضاسؽ ٳ٠ؾ ) غیٯبتش11-4

٣ٴذ. ثٸ ٯٴِٶس ٯـخق ٳٰٶدٱ  بٛتیسا دس یچٸ ٧ضاسؿ یدس چٸ صٯبٳ ی٣ٸ چٸ ٣ؼ ٤ٴذیٯ ٲییٳ٠ؾ ٧ضاسؽ تٔ غیٯبتش

 ٲیٳ٠ؾ ٧ضاسؽ ثٺتش غی٣ٴذ، ٯبتش بٛتیخجشٳبٯٸ سا دس بیٵ  یٯب٫ ی٧ضاسؽ ٹب ت،یٵهٔ یسؽ ٹب٧ضا یچٸ ٣ؼ ٴ٤ٸیا

 یدس استجبًبت ٯٶحش ٧ب٭ ٯٺٰ تٶاٳٴذیٯ ٴٴذ،اًلآبت ٣ ٲیٵ حجت ا ٲییكشٙ تٔ یپشٵطٷ صٯبٳ شاٱیاثضاس اػت. ا٧ش ٯذ

 ثشداسٳذ.

  

 (Project Calenderپشٵطٷ ) ٮیت٠ٶ-11-5

 ی٤ی شایص ذیپشٵطٷ ؿشٵّ ٳ٤ٴ ٮیسا ثذٵٱ ت٠ٶ یپشٵطٷ ا چیاػٴبد پشٵطٷ اػت. ثٺتش اػت ٹ ٲیاص ٯٺٰتش ی٤یپشٵطٷ  ٮیت٠ٶ

. پشٵطٷ ٯبٳٴذ شدی٨یؿ٤٪ ٯ ذی٤ٴیپشٵطٷ اػت. پشٵطٷ ٹٰبٳٌٶس ٣ٸ ؿٰب ثٸ آٱ ٤ٛش ٯ تیٓٶاٯ٪ ٯٶ٠ٛ ٲیتش یاص اك٬

ٯبٳٴذ ؿشٵّ ر٬ؼبت ٵ ٳ٠بى ٌٓٚ  یاك٬ یٹب ذادی. سٵذی٤ٴیسا دس آٱ حجت ٯ یاك٬ یٹب ذادیاػت ٣ٸ ؿٰب سٵ یٰیت٠ٶ

 ؿٶٳذ. بدداؿتیپشٵطٷ  ٮیدس ت٠ٶ ذیپشٵطٷ ثب

  

 (٧Project Report Creation Calendarضاسؽ پشٵطٷ ) ٮیت٠ٶ زبدیا-11-6

ٵ حجت  ٲییتٔ یپشٵطٷ اػت. ا٧ش ثشا ی٧ضاسؽ ٹب ٸیاص صٯبٱ تٺ ی٧ضاسؽ پشٵطٷ، آ٧بٹ ٮیت٠ٶ زبدیاثضاس ا یبیاص ٯضا ی٤ی

٣ٸ  یی٣بسٹب ی. تٰبٯذیدٹ ٪یثٸ ٯٶْٟ پشٵطٷ سا تحٶ ذیتٶاٳیٳٰ ذ،یٵ اسػب٩ ٧ضاسؽ ٹب ٵٟت كشٙ ٳ٤ٴ ٸیصٯبٱ تٺ ٞیدٟ

اسائٸ ٧ضاسؽ ٹب  ٞی٣ٸ صٯبٱ دٟ ذیسا تلٶس ٣ٴ یاػتٜبدٷ اص اثضاس ب٩ح ذ،یبٵسیسا ثٸ خبًش ث ذی٣ٴ تیشیدس پشٵطٷ ٯذ ذیثب

 غیپشٵطٷ اص اثضاس ٯبتش یدس اثتذا یحشٛٸ ا شاٱیٯذ . ٯٰٔٶلا٨شددیآٱ حجت ٯ ٬ٸیدس ٹش ٹٜتٸ، ٹش ٯبٷ ٵ ٹش ٛل٪ ثٸ ٵػ
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دس  یٟذستٰٴذ یجبًثب اػتٜبدٷ ٹٰضٯبٱ اص ٹشدٵ اثضاس ر٣ش ؿذٷ، اثضاس است یٵ پغ اص ٯذت ٤ٴٴذیٳ٠ؾ ٧ضاسؽ اػتٜبدٷ ٯ

 دػت خٶاٹٴذ داؿت.

  

 (Work Breakdown Structure – WBSؿ٤ؼت ٣بس )  ػبختبس-11-7

WBS اص ٯزٺض ثٶدٱ  ذیپشٵطٷ ثب شاٱیاػت. ٯذ یٵ دس ٹش اٳذاصٷ ا یٹش پشٵطٷ ا یثشا یاثضاس استجبً ٲیاص ٯٺٰتش ی٤ی

حجت ٯحذٵدٷ  یثشا یشیاثضاس تلٶ ٲیثٺتش WBSحبك٪ ٣ٴٴذ ٵ ٯشتجب اص آٱ ثٺشٷ ٯٴذ ؿٶٳذ.  ٴبٱیاثضاس اًٰ ٲیپشٵطٷ ثٸ ا

 .یػبد٧ ٲی. ثٸ ٹٰؼتیپشٵطٷ ٳ یٯحتٶاپغ دس ٯحذٵدٷ ٵ  ػتدس آٱ حجت ٳـذٷ ا یپشٵطٷ اػت ٵ ا٧ش ٣بس یٶاتٵ ٯح

  

 (Scatter Chart) یپشا٣ٴذ٧ ٳٰٶداس-11-8

٣ٸ  ـٶدیاػتٜبدٷ ٯ یاثضاس دس ٯٶاسد ٲیٯ٤ٰٲ اػت دس پشٵطٷ اػتٜبدٷ ؿٶد. اص ا یٯتٜبٵت ٪یثٸ دلا یپشا٣ٴذ٧ ٳٰٶداس

پشٵطٷ اػت.  شاٱیٯذ یاثضاس ٟذستٰٴذ ثشا ٢ی یسا ٧ضاسؽ دٹذ. ٳٰٶداس پشا٣ٴذ٧ ییدادٷ ٹب بیاًلآبت  ذیپشٵطٷ ثب شیٯذ

 اثضاس اػت. ٲیثٺتش یاػتٜبدٷ اص ٳٰٶداس پشا٣ٴذ٧ ذیاص رٴغ ٓذد ٵ سا ٧ضاسؽ دٹ یاًلآبت بیدادٷ ٹب  ذیخٶاٹیا٧ش ٯ

  

 (Project Newsletterپشٵطٷ ) خجشٳبٯٸ-11-9

اص  ی٤یٵرٶد ٣ٸ  ٲیثب ا ـٶدیثٸ آٱ ثٺب دادٷ ٳٰ یسٵصٹب ثٸ اٳذاصٷ ٣بٛ ٲیا شػذیاػت ٣ٸ ثٸ ٳِش ٯ یپشٵطٷ اثضاس خجشٳبٯٸ

پشٵطٷ ٵ ٹٮ اٛشاد  تیٹٮ ٵهٔ تٶاٳذیاثضاس ٯ ٲیاص آٱ ثٺشٷ ٯٴذ ؿٶد. ا تٶاٳذیپشٵطٷ ٯ شیاػت ٣ٸ ٹش ٯذ یاثضاس ٲیٯٺٰتش

سا ثب ٯؼبئ٪  یٯؼبئ٪ ٣بس ٤ٴذیاػت ٣ٸ ثٸ ؿٰب ٢ٰ٣ ٯ یاص اثضاس ی٤ی ٴٺب٣ٴذ. خجشٳبٯٸ پشٵطٷ ت تیشیٯذ یسا ثٸ خٶث

 .ذیاػتٜبدٷ اص آٱ اٟذا٭ ٣ٴ یحبلا ثشا ٲیٵ اص ٹٰ ذیشیاثضاس سا دػت ٣ٮ ٳ٨ ٲی. ٟذست اذیدس ٣ٴبس ٹٮ داؿتٸ ثبؿ یؿخل

  

 یسیگ جهینت

 زبدیا یٹب استجبى ٵ ارضاء آٱ، ساٷ ٴذیتٴؾ دس ػبصٯبٱ، ٛشآ ذآٵسٳذٷیتٶرٸ ثٸ ٯٌب٫ت ٧ٜتٸ ؿذٷ دس ٯٶسد ٓٶاٯ٪ پذ ثب

ساٷ  ٲیثٺتش یٵ سْٛ ٯٶاٳْ استجبً ییثٺجٶد ٵ استجبًبت ٵ ؿٴبػب یٹب ، اٳٶاّ استجبًبت دس ػبصٯبٱ، سٵؽاستجبى ٵ اٳٶاّ آٱ

 .ثبؿذ یٯ یآ٧بٹ ؾیٵ اٛضا ییصدا دس ػبصٯبٱ، تٴؾ بیٶٵ استجبًبت پ يیٯح زبدیرٺت ا شاٱیٯذ یثشا
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