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   مقدمه 

زو    زظدد ش   ؼددو ؿ    و ددذ    تظدد    ظددوششون
 شوز    دشو ند   شسغص    شوز   ادسان     قودد   ا   شنردؽس   

زو     عبش   ؼت    ا   شوو بون     ووسات    و ذشش
غو زو   ا    دشوت   شفس ش   دو    تلودد    زا   ا دداشب   

دتز   غیش    د    ا   زو     و ذ    دگوس .   ؼو ؿشش
ا      »غنندبؼددددو ؿ    و دددذ   شددددفسگ«گدددساب   

ؼدت د.     عوم   شش   »ؼو ؿ    و ذ    تلودغنندب«
غنندب    ؼدو ؿ    و ردش   ؼو ؿ    و ذ   شفسگ

زدو     دعبش   اظذ   غد   شوو بون     ووسات    و ذ
ؼددددب   ددددو   كو زدددو   ا    ددددشوت   شدددفس ش   غع 

    ؼدب    تظ     و تاززو   زا    ز   د     ازبشفسگ
ششدددو ش   شدددؽ ؿ    دددعبذ    دددد   ششدددون   یوددددد   

غند.   ؼو ؿ    و ذ    تلودغننددب   گوس    ششا داشب
  ووسات    و ذ   زا    ز   از بوط    و     ػ    تلودد    

عبوزت    دبدس   ادددن   گددوس .    ددا ردفو    ا دداشب   شش
ؼددب   ؼو ؿ    ش ووض     ووس    ز    قدو     زدو ذ

 تظ     تلودكنندگون    ا یش    دسا     تلودا دؽون   
ؼدددب    تظدد    ادددن   دددو     وددوس    ز    قددو    یس ا ذ

زدو   ا     ن تلودكنندگون    سا     قو زدو    ااظد د
زو     ددت ب   ا    ددد    تعددش    وددو بس     وددوس    ز   زصدنددد

    غو زددددو    ز   ؼدددددب تلوددددد    ا    قددددو      و.

زدو    ش ریددا   ا ردفو     اظددذ.    ز   ادددن     ػ
ش ولددد    ددد    سزظددش    رددودآ    شددوزگوس    ؼددو ؿ   

زددو     دددشوت    ز         ػ و ددذ    تلودغنندددب
 ؼت .یس ا رد   شش   ۵۹۳۹ و      ۵۹۳۱زو    ظول

    ای   جیمتکا بنک   شاخ  

زو     و ذ   دکش   اش   ا صاززدو    ازشدو دش   ؼو ؿ
ؼددددب    تظددد    زو    ا ردددفو     اع ولظووظدددذ

زدصان    الدددذ   ا    دددوص   ا دددصاز     دددسا     س وشدددد
 سدن   گرازان   اظذ.   اش   شقما رفو     ا   ظووظذ
 ددتان    ددد   زو     و ددذ   ششغوز س زددو    ؼددو ؿ

زو        کدعو زو    سا    شروظدبداظر و ب   اش    ن
زو    شیش    دفیش   شیش   غؽتز   دز  نون   کعو 

    ا      دددد    و ددذ    و دددذ    شروظدددبدا   شن  ددد
زددو    اا  ددش   دک و ددش    ا رددفو    شو نددد:   غ وذ

    شص    اا  ددش    زصدنددد زاشددد   اا  ددش     ظددذ
     دددزت    سدددد   یددتل    اا  ددش   ا...    شروظددبد
زظو ش    دتن   زاششص    ا    د  ددل   ک تش   ا    ظذ

 اؼوزب   غس .   

   تا اخ ه 

ا دددسا    ددددسد    شدددوزگوس    ؼدددو ؿ    و دددذ   

بر ری    ًاد   تزییر م    لات     ی     
ىلای   ىلای   تدملام   رلا ی   ب  تٌلیدکننده
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 ز د     ار     ایی ،    و  راا   د رت،   راا   یادی

 یای   مرکس   آمار    پر       ع    کارا اس   دییر   ااخم   د رع ار     ایی    

 یای   مرکس   آمار    پر       ع    را س   یرف    دییر   ااخم   د رع و  راا   د رت   

 یای   مرکس   آمار    پر       ع    کارا اس   دییر   ااخم   د رعز د       راا   یادی

زو     دشوت    ز   شسغص    شدوز         ػ تلودغنندب
ادددسان    یددط   اش   ش ول ددوت    ظددس    ا   ؼددنو ذ   

     ددددشوت   اش   ظدددول    زنددددبزدددو    ازائد  ػ
   ۵۹۳۱  ددوش   ؼددد.    دد نو    اش    و ددعرون      ۵۹۳۱

    Paperless سادندددد   الیرسا ویدددش     دددت ن   د
    ا ددسا    دددسد   ؼددو ؿ    و ددذ    تلودغنندددب

زو     دشوت     وش   ؼد   ا    ز   کول   کو دس     ػ
ـددتزت   الکرسا وکددش   ـددتزت   ا دسا    دددسد    د

یدددردس .    ش.    دددد   ذغدددس   اظدددذ     دددؽش   اش   شش
اد عوت   ددسد   اش   دسددق    شدوزگوس    ا     دػ   

 از     دبدددس   اش   دسدددددق   شندددو س    بددددرش     ددددس
ؼددت د.   یتؼددػ     سا وددودش   دددسد    ددوص   كددل   شش

 كؽتز   اظذ.   

    ذذذای   شذذذاخ    جیمذذذت   زان نو 
 ی   بخ    خدماب   تىلیدکنند 

شسغددص    شددوز   ادددسان    ز   دددسد   ؼددو ؿ    و ددذ   
زدددو          دددػ    ددددشوت      ػ تلودغننددددب

    شت ددتز      دددشوت      ددوس   اظددودل     یوددد«
    »شت تزظوکیذ   ا   غو زو    ؼ فش   ا    دو بش

 ددددشوت   «    » ددددشوت   زردددل   ا   زظدددرتزان«
    »ا  دددددل    ا بدددددوز از    ا   از بوددددددوتک ل
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 ا:۱39=::۱) ؼو ؿ    و ذ    تلودغنندب     ػ    دشوت    سکع     فل   ا   ظول   ا    زـد     ووس   ظو  د    ن    غل   غؽتز   -۵ دال   
     ششو ش ازب    قوز    و عرون   یودوص   ششعرون   شرتظ    ظول    زـد     ووس   ظو  د

-   ۵۱۱٫۱   ۵۱۵٫۱   ۵۱۱٫۵   ۳۳٫۱   ۳۱٫۹   ۵۹۳۱ 
۵٫6   ۵۱۵٫6   ۵۵۵٫۳   ۵۱۳٫۱   ۵۱۱٫۵   ۵۱۹٫۱   ۵۹۳۵ 
۵۱٫۱   ۵۵۳٫۹   ۵۱۱٫۵   ۵۱۱٫6   ۵۵۱٫۱   ۵۵6٫۱   ۵۹۳۱ 
۳٫۱   ۵۹۱٫۱   ۵۹۱٫۳   ۵۹۵٫۵   ۵۱۳٫۱   ۵۱6٫۱   ۵۹۳۹ 
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 ا:۱39=::۱)زو     دشوت    غل   غؽتز          تز.   ظو  د     ػ -۴جدو    

 زو     دشوت  ػ    سد    از وذ   ۵۹۳۱   ۵۹۳۵   ۵۹۳۱   ۵۹۳۹
 ؼو ؿ   كل   ۵۱۱٫۱   -   ۵٫6   ۵۱٫۱   ۳٫۱
    شت تز     شت تزظوکیذ   ا   غو زو    ؼ فش   ا      وس   اظودل     یود   ۱٫۱   -   ۵٫۹   ۳٫۱   6٫۱

  و بش
 زرل   ا   زظرتزان   ۱٫۱   -   ۵۱٫6   ۵۱٫۹   ۱٫۳
 ا  ل    ا بوز از    ا   از بودوتک ل   ۱۵٫۱   -   ۳٫۱   ۵۱٫۱   ۵۱٫۵
 زو    شولش   د و د گس ااظ د   ۵٫۵   -   ۹۱٫۱   ۵٫۱   ۵٫۱
 زو    غع    ا   غوزشعر  ت    ا وزب   ا     ولوذ   ۹۱٫۱   -   ۱٫۱   ۵٫۵۱   ۵٫۹
  شتشغ   ۳٫۳   -   ۱٫۵   ۱٫۳   6٫۱
  قداؼذ   ا   شد غوز    ا ر وعش   ۵۱٫۹   -   6٫۱   ۱٫۱   6٫۱
  زو     ددشوت   ع تشش    ا ر وعش   ا   ؼ فشظدودس     ولوذ   6٫۱   -   ۱٫۱   ۱٫۱   6٫۱
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    »زو    شدددولش   د و دددد گس  دددشوت   ااظددد د«
زددو     دددشوت   شددعر  ت    ا ددوزب   ا     ولوذ«

 ددشوت   «    » دشوت    شدتشغ«    »غع    ا   غوز
ظدددودس   » « قداؼدددذ   ا   شدددد غوز    ا ر دددوعش

زددو     دددشوت   ع تشددش    ا ر ددوعش   ا     ولوذ
ال ییدش   زؼدرد    ندد     ونغدد    دس   دب د   »ؼ فش
شبرددنش   زددعرند      ISICزددو    ا رددفو       ولوذ

  زد.زا   یتؼػ   شش

   طنتتتاا 

ا    اش    رددودآ   دددسد    شددوزگوس    ؼددو ؿ   گصددددب
زدددو     ددددشوت         ػغننددددب و دددذ    تلود

   ۱ا      ۵ ز    دددال      ۵۹۳۹ ددو      ۵۹۳۱زو    ظددول
 از ب   ؼددددب   اظدددذ.    ز    سزظدددش   اددددن    روددددآ   

      دػ    ددشوت   ددش    سدن    تز.   ظو  د وػ
شس ددتط    ددد   ظددول      ۵۹۳۹ ددو      ۵۹۳۱زو    ظددول
 سدن   ش دداز    ن    ز    زـد   ا   غم   ۵۱٫۱ و      ۵۹۳۱
 زـد   شدؽوزدب   ؼددب      ۵٫6 و   عد       ۵۹۳۵ظول   

 اظذ.
    دددسد   ؼددو ؿ    و ددذ    رددودآ   شنرؽسؼدددب

زو     ددشوت   کدوغش   اش    ن         ػ تلودغنندب
 ددسدن    ددتز.    وػ   ۵۹۳۵اظددذ   غددد    ز   ظددول   

زو    گس ظددو  د    ز     ددػ    دددشوت   ااظدد د

 سدن    تز.    ز    زـد   ا   غم   ۹۱٫۱شولش   د و د     و   
 زـددد   زت    ا ب      ۱٫۵  ددػ    شددتشغ    ددو   عددد    

 اظذ.   
 سدن    دتز.    وػ   ۵۹۳۹ا      ۵۹۳۱زو     ز   ظول

ا  ددل    ا بددوز از    ا    ز     ددػ    دددشوت   ک ل

 د زـد ۵۹۳۹ و      ۵۹۳۱زو    ظول–زو     دشوت    تز.    فیش     ػ -۱شکل   
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 زـدد      ۵۱٫۵ا      ۵۱٫۱از بودوت    د    س ود     دو   
     ددسدن    ددتز.   ظددو  دشددؽوزدب   ؼدددب   اظددذ.   غم

 ز     ددػ    دددشوت    شددتشغ    ددو      ۵۹۳۱ظددول   
 ز     دػ      ۵۹۳۹ زـدد   ا    ز   ظدول      ۱٫۳عدد    

 زـدد      ۱٫۳ دشوت   زرل   ا   زظدرتزان    دو   عدد    
 اظذ.   

گو د   زو    زؽذ و  سدن    ساد    از وذ     ػ
      دػ    ددشوت    ؼو ؿ    و ذ    تلودغننددب

 دشوت   شدعر  ت    «ا د   اش:    د    س و    عبوزت
   ۹۱٫۱ دو    »زدو    غدع    ا   غدوزا وزب   ا     ولوذ

ا  ددل    ا بددوز از    ا    دددشوت   ک ل« زـددد   ا   
 سدن    دساد     زـد   ا   غم   ۱۵٫۱ و      »از بودوت

 دددشوت   «از وددذ    ددد    س ودد     سا ددس   اظددذ    ددو   
 زـد   ا      ۵٫۵ و      »زو    شولش   د و د گس ااظ د

  زـد.   ۱٫۱ و      » دشوت   زرل   ا   زظرتزان«
 و    ت د    د    ساد    از وذ   ا    زـدد     ودوسات   

زو    ش ریا    دشوت     ز   شن ت     دو    ز     ػ
    ششددددو ش   شددددتز     سزظددددش   گددددس رن    ازب ظس
زددو     دددشوت    ددد    ددسدن     وددوسات     ػ وػ

 دددددشوت   «زددددو     س ودددد    شرددددأ س   اش     ػ
ا      »ا  دددددل    ا بدددددوز از    ا   از بوددددددوتک ل

زددو     دددشوت   شددعر  ت    ا ددوزب   ا     ولوذ«
 ددسدن     وددوسات    ددد    ددت ب   ا   غم   »غددع    ا   غددوز

زددددو    ا ددددت     شدددددب    ز    ن   شرددددأ س   اش     ػ
ا      » ددددددددددشوت   زردددددددددل   ا   زظدددددددددرتزان«
 ا د. ت ب   »زو    شولشگس ااظ د«

   بندیجمم 

ؼددو ؿ    و ددذ    تلودغنندددب     وددو بس     وددوس    ز   
    غو زدو   ؼددبزو     تلود    ا    و ذ     و.زصدند

زددو    ش ریددا   ا رددفو     اظددذ   ا    ددو    ز     ػ
    ا دصا ب زـد   ازشغ   ۱۱ ت د    د   ظقم   کدا    
     دددشوت   اش   غددل   غددؽتز      ددػ    تلودغنندددب
 ا ب    ز   ؼددددددو ؿ    و ددددددذ     وددددددوسات   زت

ظصادش    ز         ػ    دشوت     ػ    د تلودغنندب
 ا ب    ز   ؼددددددو ؿ    و ددددددذ     وددددددوسات   زت
     از .   PPI    غددددددل   غددددددؽتز   د تلودغنندددددددب

زو    دتز   غدد   ش کظدد   ؼدد    ز   ددش   ظدولز ون

 ددسدن     وددوسات   ؼددو ؿ   شددتز     سزظددش    وػ
 ددشوت   «زدو     و ذ    دشوت   شرأ س   اش     ػ

ا      »ا  دددددل    ا بدددددوز از    ا   از بوددددددوتک ل
زددو     دددشوت   شددعر  ت    ا ددوزب   ا     ولوذ«

 سدن     ودوسات    ن   شردأ س   اش   ا   غم   »غع    ا   غوز
ا   »   ددددشوت   زردددل   ا   زظدددرتزان«زددو      ػ

  ت ب   اظذ.» زو    شولشگس ااظ د«

 منابم

      رددودآ   دددسد   ؼددو ؿ   ۵۹۳۱شسكددص    شددوز   ادددسان   د
 زدددددو     ددددددشوت      ػ و دددددذ    تلودغننددددددب
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زدو          ػشسغص    شوز   ادسان     رودآ   دسد   ؼو ؿ    و دذ    تلودغننددب    ا:مأخذ   کرک 
 .۵۹۳۱-۵۹۳۹ دشوت   

 زو    اـیش    دشوتد زـد  ساد    از وذ     ػ -۴شکل   
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