
����� آ��زش ���� آزاد ����د
�� ���ز ر�ـــ�� از وزارت ���م، ������ت و �� آو�ی

(CRM) ار���ط �� ����ی �� ����



، ���� �ـــ��ز �����ات ��ـــ�دی در ذا���،  ��ـــ��ت �ـــ��� و �� ��ـــ�اد د���ی ا�ـــ��ز
����� و ر���ر ������ن ��د��ه ا��. از ���� د��� ا��ا�� ر���� ���ن ��� 
و ��ر�� و ���ر �و �� ا��ا�� ��ـــ����ن در �ـــ��� �� و ���� ��ی ا������ ��ای 
���ن د����ه ��ی ��د و �����ه ���� ���ات در ��رد �����ت ����� ���� 

��ه �� ������ ار���ط �� ������ن (CRM) �� ا��ی ����ر ����� ����� ��د. 
CRM در وا�� �� ������ از �ـــ��ه ��، ا�ـــ��ا��ی �� و �� آ��ی ���� ���� �� ��د �� 
�ـــ��� �� ��ای ����ـــ� ����� و ������ ا��ر ����ط �� ��ـــ����ن ��د از آن ���ه 
�� ����. ��ف ا��� CRM ��� �� ����د ����ت ارا�� ��ه، ��� ����ی و ر�� 

����� دوره

�������� �����، ����ی، ���م ر��ن �� و ����� ���������ا�� ����� از وزارت ���م، ������ت و �� آو�ی

٢



����� دوره

��وش �ـــ�ز��ن �� ا�ـــ�. ������ ار���ط �� ��ـــ����ن ��ای �� ��ـــ� و���ی �� 
ا�� ��� �� �ـــ��ر �� �ود �� ���� �� ������ت ���� ��ـــ�ن داده �ـــ�ز��ن ��ی 
��ـــ��ی ��ار �� ��ر ����دا�ی ���� �� از �ـــ�ز��ن ���� ����� �� ��ای ������ 
ا��ر ������ن ��د ا�زش ���� ���� ��� ����. �����ا�� �� ��ان ������نِ را�� 

را ��� ���� دارا�� �� ��� و���ی ����اد ��د. 
از ا�� �و �� در ����� آ��زش ���� ����د �� ���ه ���ی از ���� ���� �����، د�ره 
������ ار���ط �� ��ـــ��ی (CRM) ��ای ��� ��ا�� ��ده ا�� �� �ــــ�در ����� �� ���ه
 ��ـــ�ی از ����� ��ی ���ـــ� و ���ت ��� و �����دی ا�� ر�ـــ��، ���ـــ�� ������ 
ار���ط �� ��ـــ����ن �ـــ�د را ����د داده و از ��ا��ی ا�ز�ـــ��� آن �ـــ� ���� ���ه ��� 

��د��. 
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CRM ����؟

 CRM ��و���� وا

 NPS د����� ����

CRM ���� �� ا���د

 IDIC ل��

 CRM در IT د�����

CRM �� ����� م ا��ار��ی��

 CRM ����

 CRM ٥ درM ل��

ATL, BTL , TTL

�� �����



۵

�����ـــ� ��ـــ� و���ی �ـــ� ��ـــ� دار�� �ـــ� ��ا��ـــ�ی ا�ـــ�ل ����   

�����ـــ� �وا�� ��ـــ����ن و �ـــ� ��ر���ی آن در �ـــ�ز��ن �ـــ�د، ��وش و 

��د ���� ��د را ا��ا�� داده و ������ ��د را ����� د���.

���ـــ�ان و ��ر���ن ا��ر ��ـــ����ن �ـــ��� �� �� �� د��ـــ�ل ا��ا��   

���� �ـــ� و ���رت �ـــ�ی �ـــ�د در ا�ـــ� ز���� ��ـــ��� �ـــ� ���ا��ـــ� �وا��  آ

����ب ��ی �� ������ن ���� و �����ه ��د ����ار ������.

��ـــ��� �� �ـــ� د���ل ��ـــ� �� �ـــ�رک ����� در ز���ـــ� ������   

�وا�� ��ـــ����ن ��ای ����ر ��دن ��و�� ��د ����� �� آ���ه ���� ��د 

را در ا�� ر��� د���ل ������.

������ن دوره �� ����� �����؟



 ،������� CRM :���� CRM ���ر در ا�� دوره، �� ���� ا��� ��  

���ر��� و ������ را �� ���� ��ا��� آ����.  

���� در ا�� دوره �� ��� ��� ��ا�� ��د �� �� ا����ده از �����ه   

داده ���ـــ�� و �ـــ�م ا��ار��ی ���ـــ����، ��آ��� ��ب، ��� و ���ـــ�� 

������ن ��د را �� �����ی ������ ا���م د���.

�ـــ� ��ا��ـــ�ی ���� ���ـــ� ����ـــ� و دا�ـــ� �وز �����ـــ� ار��ـــ�ط �ـــ�   

��ـــ����ن، �ـــ�در ��ا��ـــ� �ـــ�د �ـــ� ��ـــ� �����ـــ� ��ـــ� ���ـــ��ی از 

، �� ���ز��، ر���ر�� و ���� آن �� ��� ا��اف  ������ن  در ��زه ز���� ����

����ی دا��� �����.

ا���ن ����� و ����� د��� �� �� �ـــ�� ��ـــ� �� ��� �� ����ت و   

�����ت �� ����� ��ی را �� ������ن ��د ارا�� د���.

�ــــ�ا ���ـ� در ا�ــ� دوره �ـــ��ـ� ��ـ�؟

۶



ا���د دوره

- ����ر ��زا����� و ���� راه آ�� �����ی ا���� ا��ان 
- ����ر ��زا����� ���� ������ ��ا�ی ����ان ��� 

- ���� ����� ��زار آ��ز���ه ������ �������

د��� ���� ����ی ��ر



در ا���ـــ� ��ا������ ����ن د�ره از ����ـــ� 
آ�ـــ�زش ���ـــ� آزاد ����د �ـــ�رد ����� �زارت 
���م، ������ت و �� آ��ی ا��ا ��ا�� ��. 
ا�ـــ� ��ا�ـــ� از ���ـــ� �ـــ����� وزارت ���م 

���� ا����م ا��.

����� �� و ���ژه ��ی در�� �� د�ره و �� ��رت ���� ���� ا���دان ارا�� �� ��د و 
دا�ـــ� ���ـــ�ان ���� ا�ـــ� در ز��ن ���ر آن �ـــ� را ا���م د��ـــ�. ���� از ا�ـــ� ����� �� 
ا��ـــ�ادی و ���ـــ� �� �ـــ�رت ��و�� ����� �� �ـــ��� و ا��� آن �� �� �ـــ�رت ���� و 
����ـــ�دی ����� �� ��د��، ا���م ���� و �� ���� ����� �� در ا������ ������ ا�ـــ��د از 

دا�� ���� ��� ���ه ای را دارا��.

ا���م ����� �� و ��وژه ��ی در�� 

 ������ ���� ا��
���� ��ا������ ����ن دوره و د�
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�������� ���� �����ن

ح ��ـــ������ ���ـــ� ���� ��ـــ� د����ـــ� ��ز�ـــ�رد از ��ـــ�ه ا�ـــ�ای د�ره و ر��  �ـــ�
ا�ـــ���ت آ��ز�� دا�� ���� ا�ـــ�. ���� ���رت ����� �� ��� در ار���ط ��ده و 
������ ا�ـــ��ل ا������ ��� آ��ه در �و�� آ��زش را �����ی و آن را از ���� ار�ـــ�ل 
���� �ـــ�ی ���ـــ�، ���� و �� �����ی آ��ز�ـــ� ��ای �ـــ�� و �� ����ا�ی ار���ط �� ا�ـــ��د 

.����� �� �� ������

- �ـ��ـ�ا�ی �ـ�س �ـ�ی �ـ�ـ��ی ����ـ�
- ار���ط ����ی �� ا���دان و دا�� ����ان

- ���ـــ�ا�ی ��س �ـــ�ی آ���ـــ� �ـــ� ��رت 
��اوم

- ر�� ا���ل و ار���ط ������ �� ا���د
- ا���ن ار���ط ���� و �����ی در ��س 

- د����ـــ� �ـــ� ���ـــ�ای آ��ز�ـــ� در �� 
����� از ����� ��ز

- ار�ـــ�ل ����ـــ� �ـــ� و �ـــ��ژه �ـــ� از ���� 
�����م آ��ز�� ���������

�ـ��ــــ�ا�ی  �ـ�ـــــــ�ه 
آ�ــ��ـــــــ��ــــ�ــــــــــ��ی���� ����ی



۱۰

����� آ��زش ���� آزاد ����د �� ���ان ��� از او��� �����ت آ��زش ���� در ا��ان در ��ل ١٣٨١ �� 
���ز ر��� از �زارت ���م، ������ت و �����ی، ���� ���ر �� از ا����� و ����ان ار�� دا������ 
���ر ������ ����� ��د در ��زه آ��زش ���� را آ��ز ���د. در ا�� دو د��، ����� ����د ���� 
��ه ا�� در ز���� ��ی ����� ����دی ����ن ������، �وان �����، ����� ���رت ��ی ��دی، 
�����ی ا����ت، ��� و ر���� �� ��� ���ز از �زارت ���م �� ����ا�ی د�ره ��ی ���� و �����، ���� 
�� ���رش ����ی ا����� ����� و ���� ای ��ای ��ز��ن �� و ����� ��ی ����� ���ر ا��ام �����.

د��ــ�ره �ـ�ـــــ�ـ�د

ح ��� ا��:       ����ت آ��ز�� ����� آ��زش ���� آزاد ����د �� ��

   ����ا�ی دوره ��ی ����� ������           ����ا�ی دوره ��ی ������

   ����ا�ی دوره ��ی ����� ����� �وان ���س و در�����          ����ا�ی دوره ��ی ����� ���رت ��ی ��دی

   ����ا�ی دوره ��ی ����� ���و�ی ا����ت و ��������        ����ا�ی دوره ��ی ��� و ر����



��ـــ��ق د��ار�ـــ�ن ��ـــ���
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م�کز خر�د اوپال

�ـــ��دت آ��د، ��ـــ� آ�ـــ��ن دوم ����، �ـــ�� ۱۰۷

Haftad.org

 ۲۲  ۳ ۵  ۴۰ ۰ ۰۰۲۱

۰۹۱۲ ۰۲۱ ۲۱ ۰۷


